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 إهــــداء

 حقه ٌؤدي لا و العادون نعمه ٌحصى لا و المادحون مدحه ٌبلغ لا الذي لله الحمد

 على نسلم و نصلً و سلطانه عظٌم و وجهه بجلال ٌلٌق طٌبا حمدا نحمده المجتهدون

 الكلم مع بجو أنطق و الحضر و البدو بٌن الفصاحة بكمال خص الذي الرسل سٌد

 ٌوم إلى كثٌرا تسلٌما نسلم و الأخٌار أصحابه على و علٌه الله صلى البلغاء فأعجز

 أحضانها، فً ترعرعت التً الرحٌمة النفس إلى الوجود، فً إنسانة أغلى إلى.الدٌن

 أحق إلى الظروف تبدلت مهما الصمود علمتنً من إلى والحنون، الدافئ إلا لقلب

 . وقوفها على واشكرها عمرها فً الله أطال هذه جهدي تمرة إلٌها اهدي بان الناس

 إلى الكفاح، فً رمزي إلى الرجال، كل بٌن ما الأعظم الرجل إلى.الغالٌة العزٌزة أمً

 من إلى. الغٌر وتقدٌر الذات احترام فٌا زرع من إلى عنً، ٌتخلى ولم معً وقف من

 .وشراب طعام من لنا قدمته ما أعنً لست لً قدمته ما أمام شكر ٌكفً لا

 عمره فً الله أطال تربٌة وقدوة  و ,فكر من لنا قدمته ما أعنً إنما 

 .الكرٌم أبً لنا، الله وحفظه 

  لً الله حفضهن أحبهــن كٌفما أحد أحب لا اللتٌن  تٌنززعال خوتًإ إلى

 "  حفصة"   ،" أمــــال"

  حٌاته فً  والتوفٌق النجاح له وأتمنى  لنا الله حفظه  إلٌـــــــــاس العزٌز أخـــــً إلى 

و المهنً لطاقم الطبً وشبة   استًلدر ي  امشوار خلال من عرفته من كل إلـى 

أم الخٌر  كرلٌل وخاصة رئٌسة المصلحة :    تٌراقالطبً بالمؤسسة استشفائٌة  بو

 .وحباش نعٌمة 

 .   دـــــبعٌ من أو قرٌب من عرفته من كل إلـى

                                                                                    

  أسمــــــــاء   قـــحام                                                                  
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  المقدمة العامة                                                 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

وخاصة فً مجال التكنولوجٌا  لمجلات ا لقد شاهد العالم فً السنوات الأخٌرة عدة تطورات فً مختلؾ

الحدٌثة فً تحسٌن الإنتاج وتسوٌق  لتقنٌةا،و ماله من تؤثٌر واضح على أعمال الشركات التً تستخدما 

المنتجات والخدمات وهذا ما شكل عدة تحدٌات أمام المإسسات سواء على المستوى الأسواق ،الإنتاج، 

ائن والمحافظة علٌهم ،وهذا ما أثر على وظٌفة التسوٌق مما مـع الزب الاتصالوسائل التروٌج وخاصـة 

جعلها تتطور من النظام التقلٌدي إلى المعاصر وأصـبح بما ٌسمى التسوٌق الإلكـترونً ومـن بـٌن 

الوسـائل المسـتعملة فٌـه الأنترنـت ،الإذاعـة ،التلفـاز، الهواتـؾ ووسـائل الـدفع وهذا التطور السرٌع 

لجؽرافٌـة والقٌـود الجمركٌـة تحـت مـا ٌسـمى بالعولمـة هـذا مـا أدى إلى تعزٌـز المكانـة ألؽى الحدود ا

التنافسٌة ما بٌن المإسسات المحلٌة فٌما بٌنها وخاصة الأجنبٌة منهـا ،ممـا حـتم علـى المإسسـات أن 

فظة على زبائنها تواكـب العصـر و تكون لها قدرة تنافسٌة عالٌة ومن ثم خلق مٌزة تنافسٌة والمحا

وكسب عملاء جـدد وتـوفٌر الخـدمات المناسـبة ممـا ٌكـون علاقـة جٌـدة ،لقـد تنـامى نشـاط التسـوٌق 

ا ēـا وخـدماē،فؤصـبح لكـل شـركة موقعـا علـى شـبكة الانترنـت ،وأخـذت بعـرض منتجا الإلكترونً

ـد الصـفقات والمعاملات والتسدٌد وأصبح ـا وبـدأت بعقđ والتعرٌـؾ بالشـركة علـى المواقـع الخاصـة

والهاتؾ النقال الجزائر  الاتصالالمنافسة بٌن مإسسات  اشتدادفً ظل  .التنافس ضمن السوق الإلكترونً

فلسفة مفهوم التسوٌق الحدث الذي ٌعتمد على وسـائل الإعـلام  اعتناقتحتم على هذه المإسسات 

لتعامـل مـع الزبـائن قصـد تخفٌض التكالٌؾ وتسهٌل المعاملات  والتكنولوجٌـا الحدٌثـة والاتصال

 .ومواكبةكل ما هو جدٌد

 : ومما سبق لقد ارتكزت إشكالٌة البحث حول السإال الرئٌسً : الإشكالية – 1 

  ؟اثر التسويق الالكتروني و واقعه في المؤسسة الاقتصادية   

 .  -مستغانم - دراسة حالة مؤسسة الاتصالات موبليس    

 وتندرج من خلال هذا السإال الرئٌسً طرح أسئلة فرعٌة التالٌة

   التسوٌقً ؟ماهً أسس النشاط   - :

  ؟ المإسسة الاقتصادٌةماهً إسهامات التسوٌق الإلكترونً فً نشاط  - 

  :الفرضيات2 

 :من هذه التساإلات قمنا بوضع فرضٌات التالٌة وانطلاقا

فً  اختلاؾالتسـوٌقً، هـذا مـا ٌجعـل هنـاك إجمالً  خاصـة فً  أثر كبٌرنولـوجً إن للتطـور التك- 

 .الأسـس بـٌن التسوٌق الإلكترونً والتسوٌق التقلٌدي

ٌعد التسوٌق الإلكترونً من بٌن أنسب   .تنافسٌة  كل مإسسة ان تصارع لخلق مٌزةى ٌجب عل - 

 . سة فً أنشطة المإس تساهمالوسائل التً 
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 دمة  العامة المق 

__________________________________________________________ 

 دؾ إلى تحقٌق ة تهإلى أهداؾ معٌنة فإن هذه الدراس أي موضوع هو الوصول  :أهداف البحث -3 

إبـراز دور التسـوٌق الإلكـترونً الـذي أصـبح أكثـر مـن الضـرورة  - :مجموعة من العناصر أهمها

 .  معهاالمإسسـة ببٌئتهـا بمـا ٌكفـل لهـا التواصـل  لاتصال

 .إبراز التؽٌرات التً مست الأنشطة التسوٌقٌة للمإسسة بفعل التطور التكنولوجً- .

 . موبٌلٌس للاتصالاتمحاولة إسقاط الدراسة التطبٌقٌة على حالة المإسسة الجزائرٌة - 

  :أهمية البحث - 4

والتؽـٌرات الحاصـلة فً بٌئتهـا وفً ظـل المنافسـة الشـدٌدة وتـؤثٌر مواكبـة المإسسـة للتطـورات 

التكنولوجٌـا، ٌتوجـب على المإسسة إرساء ثقافة أساسها بناء قاعدة صلبة تكفل الاتصال مع البٌئة 

الخارجٌـة وضـرورة صـٌاؼة اسـتراتٌجٌة تسـوٌقٌة تمكنهـا مـن فهـم معطٌـات السـوق الـتً تحـدد لهـا 

ـة التنبـإ والتجـاوب للتؽـٌرات وبالتـالً إمكانٌـة توجٌـه جهودهـا التسـوٌقٌة للحصـول علـى الأهـداؾ كٌفٌ

 تهاالمسـطرة، وذلـك بتبـنً مفهـوم التسـوٌق الإلكـترونً لتعزٌـز مكانتهـا فً السوق والمحافظة على قدر

 .  التنافسٌة

  :سباب موضوعٌة وأخرى ذاتٌةإخترنا هذا الموضوع لأ  :أسباب إختيار الموضوع 5 -

 - :الأسباب الموضوعية 5-1 

فً واقع إشتد فٌه المنافسة ٌوم بعد ٌوم لم ٌعد بمقدور المإسسة الصـمود والحفـاظ علـى مكانتهـا السـوقٌة 

- .بـنفس الطرٌقة والأفكار التقلٌدٌة، كان علٌها تبنً طرق ووسائل جدٌدة من بٌنها التكنولوجٌات الحدٌثة

أصــبح موضــوع التســوٌق الإلكــترونً دوره فً تنافســٌة المإسســة مواضــٌع بحــث ونقــاش فً 

 . "الجمهور العام" والأوساط الخاصة "الباحثٌن والمختصٌن"الأوســاط العامــة 

التنافسـٌة  تها التحدٌات التً تفرضها التكنولوجٌا والفرص التً توفرها للمإسسـات مـن اجـل زٌـادة قـدر

 .وضـمان إستمرارٌتها

 :الأسباب الذاتية2 -5 

أصــبح مفهــوم التســوٌق الإلكــترونً والمزاٌــا الموجهــة إلٌــه واقــع معاشــا ممــا دفعنــا إلى - 

 . والذي ٌعتبر أقوى أسباب نجاح اؼلب المإسسات العالمٌة،التعــرؾ أكثــر علــى أبعــاد الموضوع 

 .كرجال تسوٌق الاهتمام بالتسوٌق الإلكترونً الشخصً للتكنولوجٌا وبصفتنا المٌول- .

 : الدراسات السابقة   -6 

تحـت 2007حكـٌم بـن جـروة، مـذكرة لنٌـل شـهادة ماجسـتٌر تخصـص تسـوٌق، جامعـة البلٌـدة دفعـة -

 ، "فرع اتصالات الجزائر جواب»عنـوان التسوٌق الإلكترونً ودوره فً زٌادة القدرة التنافسٌة مإسسة 



3 
 

 المقدمة العا مة                                         

__________________________________________________________ 

بــن عــزة زهــور، مــذكرة لنٌــل شــهادة لٌســانس فً العلــوم التجارٌــة تخصــص تســوٌق، جامعــة -

 :ى  تحت عنوان التسوٌق الإلكترونً دراسة حالة موقع على الأنترنت2007المدٌــة، دفعــة 

www . sindbadmall . com.      

 : منهج المستخدم - 7   

علـى المـنهج الوصـفً والمـنهج التحلٌلـً ومـنهج دراسـة الحالـة، أمـا بالنسـبة اعتمـدنا فً دراسـتنا 

 :لأدوات البحـث فٌعتمد على

فٌمـا ٌتعلـق بالجانـب النظـري : ٌـتم جمـع المعلومـات والبٌانـات بـالاطلاع علـى مختلـؾ المإلفـات - 

مواقع على شبكة الانترنت ذات الصلة والـدورٌات والأبحاث العربٌة والأجنبٌة، إضافة إلى دخول 

 بالموضوع

لجزائرٌة الموجه للعملاء)الطلبة(المإسسة فٌما ٌتعلق بالجانب التطبٌقً: وذلك بتحلٌل إستبٌان  - .

 م وتقٌٌمهم لتعاملات المإسسة للتسوٌق الإلكترونًتهلقٌاس مستوى سلوكٌا للإتصـالات موبٌلٌس

  :خطة البحث 8  -

 :ا المعتمدة، تم تقسٌم هذه ا لدراسة إلى ثلاثة فصول على النحو التالًتهالبحث وفرضٌابناء على إشكالٌة 

 .تم التطرق إلى مفاهٌم حول التسوٌق والتسوٌق الإلكترونً   الفصل الأول:-

    دراسة حالة مإسسة الاتصالات اثر التسوٌق الالكترونً فً المإسسة الاقتصادٌة    الفصل الثانً:- 

 انم موبلٌس مستؽ

   :صعوبات البحث9 - 

قلـة المراجـع باللؽـة العربٌـة، وإن   - :ككل دراسة وبحث علمً، ٌواجه الباحث عوائق وصعوبات منها

مفٌـدا مثـل الكتـب باللؽـة الأجنبٌـة، فنجـد مراجـع تتحـدث عـن التسـوٌق  نهاوجـدت لا ٌكـون مضـمو

الإلكـترونً ومراجـع أخـرى عـن التنافسـٌة والمٌـزة التنافسـٌة ولكـن قلمـا نجـد مراجـع تـربط بـٌن 

 .  قلة البٌانات حول المإسسة محل الدراسة الموضوعٌن
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 التسوٌق الالكترونً                                                            الفصل الاول

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 

 

 

 

 

 وللأالفصل ا
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 التسوٌق الالكترونً                                                         الفصل الاول 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 مقدمة الفصل  

شهد العالم ثورة هائلة فً مضمار تكنولوجٌا المعلومات و الاتصالات حٌث كان التقلٌدي 

واصبح مفهوم التسوٌق  , المباشر اصبح الٌوم التسوٌق عبر الانترنتعملٌة البٌع و الشراء 

الالكترونً من احدث الوسائل لتروٌج السلع و الخدمات وقد استطاعت العدٌد من الدول 

الكبرى ان تتجه نحو التسوٌق عبر الانترنت لتوفٌر الوقت و الجهد و المال و مما لا شك 

سوٌق الخدمات و المنتجات بشكل عام بل اصبح فٌه ان اهمٌة التسوٌق اصبحت كبٌرة لت

ٌسبق احٌانا وسائل التسوٌق التقلٌدٌة فً تحقٌق مستوى عالً من المبٌعات وجمٌع 

 .   تثبت بل لا ٌدع مجالا شكالاحصائٌات الحدٌثة 

صبح مكونا رئٌسٌا لأي استراتٌجٌة تسوٌق أن التسوٌق الالكترونً لم ٌعد رفاهٌة بل انه إ

وسنتطرق فً هذا الفصل الى مفهوم التسوٌق الالكترونً وعناصره  , داخل المإسسة

 . واستراتٌجٌاته
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 التسوٌق الالكترونً                                الفصل الاول                               

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

عرضة  ونعلم أن التسوٌق كلنا نعلم مدى أهمٌة وظٌفة التسوٌق لنسبة لأي مإسسة  :مهٌدت

سوٌق وتعدد التمع تطور بمستجدات الحٌاة المتطورةتتؤثر  ،للتؽٌرات الدائمة وهذه المتؽٌرات

مهمة وملحة فً بٌئة الأعمال، وهذه  كوسٌلة الالكترونً مجالاته وآلٌاته، ظهرالتسوٌق

سوؾ  الوسٌلة تحتاج للعدٌد من التقنٌات والخٌارات التً تساعد فً الوصول للزبون لذلك

المفاهٌم  على الأول المبحث فًسنتناول  حٌث مباحثفً هذا الفصل إلى ثلاثة  نتطرق

من ثم سنتطرق إلى مبحث ثانً نتحدث فٌه عن عناصر  ،كترونًلإالأساسٌة للتسوٌق 

 للتسوٌق الالكترونً استراتجٌات بحث ثالث ٌتمحور حول التسوٌق الالكترونً، لنختم بم

 م اساسٌة حول التسوٌق الالكترونً مفاهٌ :المبحث الاول .

  ماهٌة التسوٌق الالكترونً  : المطلب الاول

عرٌؾ التسوٌق لؽة : ٌعرؾ التسوٌق فً اللؽة على أنه : " دراسة السوق " هو علم أو -1

 .فن التسوٌق 

 هو طلب السوق للبضائع و الخدمات :التسوٌق اصطلاحا تعرٌؾ -1 -2

وظٌفة التسوٌق هً أحد وظائؾ المإسسة وهً الوظٌفة التً  : رٌؾ التسوٌقتع -2- 2

تسعى إلى تسهٌل تبادل وانسٌاب المنتجات من المنتج إلى المستهلك من خلال استخدام 

أدوات وأسالٌب معٌنة بحٌث تحقق المنافع المطلوبة لأطراؾ العملٌة التسوٌقٌة وتتم هذه 

تعرٌؾ و تحدٌد حاجة الزبائن :  كما عرؾ أٌضا بؤنه  العملٌات فً ظل بٌئة شدٌدة التؽٌر.

أنه  "كوتلر"وٌرى   بشكل ٌدر على الشركات أرباحا ٌضمن بقائهاو إرضاء الحاجات 

 :  المإسسات إلى ثلاثة أنواع رئٌسٌة ٌمكن تصنٌؾ التسوٌق الذي تمارسه 

ٌرتبط بوظائؾ التسوٌق التقلٌدٌة : Marketing External التسوٌق الخارجً - أ

 كتصمٌم وتنفٌذ المزٌج التسوٌقً )المنتج/السعر/التوزٌع/التروٌج

 ٌرتبط لعاملٌن داخل المإسسة حٌث أن: Marketing Internal التسوٌق الداخلً -ب 
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        ٌجب على المإسسة حاجات ورؼبات العملاء. أن تتبع فعالة لتدرٌب وتحفٌز العاملٌن لدٌها  

  .حاجات ورؼبات العملاءلعملاء ودعم العاملٌن للعمل كفرٌق ٌسعى لإرضاء  للاتصال الجٌد 

والسلع   وهو مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات : Marketing Interactive التسوٌق التفاعلً –ج   

 .المقدمة للعملاء تعتمد بشكل أساسً ومكثؾ على جودة التفاعل والعلاقة بٌن البائع والمشتري

 خصائص التسوٌق

 ٌتمٌز التسوٌق عن باقً الأنشطة الأخرى بما ٌلً

التسوٌق عملٌة هادفة و مستمرة: حٌث ٌستهدؾ التسوٌق إشباع حاجات العملاء، و الحصول على -1 

تحقٌق الأرباح، و التشؽٌل الأمثل للطاقات الإنتاجٌة، و الإسهام القوي و الفعال فً رضاهم و ولائهم، و 

تحقٌق رفاهٌة اجملتمع فتبدأ وظائؾ التسوٌق قبل إنتاج السلع و الخدمات بدراسة الأسواق، جمع البٌانات 

ق السلع و م، و تستمر لتعمل على تدفēو المعلومات عن حاجات العملاء الحالٌٌن و المرتقبٌن و رؼبا

الخدمات من المإسسة إلى المستهلك ثم تمتد بعدها لتقدٌم خدمات ما بعد البٌع، و من جانب آخر فإن 

م جعل من المنطقً استمرار الدراسة لمتابعة هذه التؽٌرات، و ēالتؽٌٌر المستمر لحاجات العملاء و رؼبا

 .العمل على تطوٌر هذه السلع و الخدمات لمقابلة هذه الاحتٌاجات

التسوٌق عملٌة متكاملة و متطورة: تعمل وظائؾ التسوٌق أثناء و بعد إنتاج السلع و الخدمات، مما  -2

ٌستوجب إحداث التكامل بٌن الوظائؾ عند تخطٌط الجهود التسوٌقٌة، فالنظام التسوٌقً مجموعة أنشطة 

دمات التً تشبع رؼبات متفاعلة، متكاملة تستهدؾ التخطٌط، التسعٌر، التروٌج، و التوزٌع للسلع و الخ

العملاء خاصة و اجملتمع عامة، و من ثم نرى أن التسوٌق هو بٌع المنتجات الحالٌة و المرتقبة بسعر 

 .تروٌج و منافسة الٌوم و الؽد فً أماكن سوق الحاضر و المستقبل

أهداؾ  التسوٌق عملٌة إدارٌة معقدة: إدارة العملٌة التسوٌقٌة تسعى لإرضاء المستهلك، وتحقٌق-3 

المإسسة، وهذا من خلال تخطٌط، تنظٌم، توجٌه، متابعة ومراقبة أنشطتها التسوٌقٌة، إضافة إلى تعقد 

هذه العملٌة، وذلك لنمو الأسواق وإشباعها نتٌجة لتعدد الحاجات والرؼبات، التقدم التكنولوجً، وازدٌاد 

 .المنافسة
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التسوٌق عملٌة تبادل المنافع: ٌعد جوهر التسوٌق عملٌة تبادل المنافع التً تتطلب وجود طرفٌن أو -4 

  .على الاتصال، وكذا لكل طرؾ شًء ذو قٌمة ومرؼوب فٌه من الطرؾ الآخر 1أكثر القدرة 

 ثانٌا: أهمٌة التسوٌق 

 :للتسوٌق أهمٌةكبٌرة فً المإسسات، وٌمكن أن نلخص أهمٌته من عدة جوانب هً

 بالنسبة للمنظمة: السوق هام بوصفه نشاطا-1 

 ٌسبق الانتاج وٌوجهه  - :

  .ٌعنى بتحقٌق أهداؾ المنظمة ومبررات وجودها -

 ٌساعد المنظمة على البقاء -

  .المستهلك وٌحصل علٌها منهكتؽذٌة راجعةٌوصل المعلومات إلى  - .

 - :بالنسبة للجهة المالكة للمنظمة فإن التسوٌق -

  ٌسهم فً نجاح المنظمة وتوسعها 

 ٌوجه الاستثمار نحو المشارٌع الأكثر أهمٌة بالنسبة للمستهلك -

 ٌوفر فرص عمل فً محٌط العمل التسوٌقً – .

فً بٌئتها التً تعمل فٌها، سواء كانت المنظمة ذاتها منظمة ٌعمل على كسب التؤٌٌد والتعاطؾ مع ال - .

 .هادفة أم ؼٌر هادفة للربح

 :بالنسبة للمستهلك: التسوٌق مهم لأنه -2

ٌتوجه نحو المستهلك ؼاٌة عمله ومبرر وجوده ومحور اهتمامه وذلك من خلال إشباع حاجاته  - 

 ورؼباته الحالٌة والمستقبلٌة 

  المنافع المكانٌة والزمانٌة وحتى النفسٌة للمستهلكٌعمل على تحقٌق  
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/الخدمً(من خلال وسائل التروٌج ٌزود المستهلك بالمعلومات التً ٌحتاجها عن المنتوج )المادي  - .

  . المعروفة وبما ٌحقق الرضى للمستهلك

  ٌتناول جمٌع ما ٌحٌط الإنسان فً حٌاته وٌقدمها له بما ٌتناسب وإمكاناته وحسب قدرة المنظمة -

 بالنسبة للمجتمع: التسوٌق مهم للمجتمع لأنه - .3

امٌة وبما ٌإدي إلى زٌادة الدخل القومً ٌساهم فً تحقٌق الأهداؾ التنموٌة خاصة فً الدول الن - 

 .وارتفاع مستوى المعٌشة

ٌعمل بوصفه نشاطا اجتماعٌا، وعلٌه فإنه ٌلتزم بالمحافظة على البٌئة من التلوث والفساد، وأٌضا دوره  - 

 .المجتمع انونٌة وؼٌرها بما ٌسهم بصٌانة المحافظة على الاعتبارات والقٌم الأخلاقٌة والق 1فً 

 العناصر الأساسية للتسويق  :ثالثا 

من خلال التعارٌؾ المختلفة للنشاط التسوٌقً نجد أن هناك العدٌد من المفاهٌم التً تحدد عناصر العملٌة 

التسوٌقٌة و التً ٌجب على أي باحث التعرؾ علٌها، و دراستها لتكون بمثابة الأساسٌات التً ٌتركز 

اجات، الرؼبات، الطلب، المنتجات، التبادل، المعاملات و علٌها هذا النشاط، و هذه المفاهٌم هً : الح

  .الأسواق

 الحاجات: -1

تعتبر الحاجات المفهوم الأساسً لدراسة التسوٌق، فكل فرد لدٌه العدٌد من الحاجات التً ٌسعى 

 .لإشباعها، و تتضمن هذه الحاجات حاجات مادٌة، طعام ملبس، و حاجات فردٌة

مرحلة متقدمة من الحاجات، فهً الوسائل التً تستخدم فً إشباع الحاجة، و الرؼبات: تمثل الرؼبات -2 

دور رجال التسوٌق هو إٌجاد و تقدٌم السلع و الخدمات التً تشبع الحاجة، و خلق تفضٌلات معٌنة لدى 

 .المستهلك لاقتناء و شراء الشركة بدلا من سلع المنافسٌن

محدودة و موارد و أموال محدودة، و هنا تظهر معادلة  الطلب: ٌلاحظ أن الأفراد لدٌهم رؼبات ؼٌر-3 

 صعبة، فعلى الفرد أن ٌختار المنتجات التً تمده بؤقصى إشباع ممكن فً حدود موارده المالٌة، فالطلب 
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على السلعة ما ٌتحدد برؼبة الفرد فً اقتنائها و القوة الشرائٌة لدٌه، و ٌتحدد الطلب الخاص بالمنظمات 

 .فً حدود جؽرافٌة (سوق محلً قومً، دولً، و فً خلال فترة زمنٌة معٌنة

المنتجات: إن وجود الحاجات و الرؼبات، و ظهور الطلب علٌها ٌتطلب تواجد منتجات لإشباع هذه -4 

الحاجات، فإذا شعر الفرد بالملل فقد ٌلجؤ إلى شراء )جهاز الفٌدٌو( سلعة مادٌة )أو الذهاب إلى فندق( 

جة معٌنة، وعلٌه ممارسة الرٌاضة( نشاط . . .إلخ ومن ثم فإن هذه البدائل متاحة لإشباع حا)خدمة 

باختٌار المنتج الذي ٌقدم له الأفضل إشباع، فكلمة منتج تخطً بشمولٌة أوسع فقد تكون سلعة مادي أو 

 .خبرة أو فكرة أو خدمة

التبادل: طالما أن هناك حاجات و رؼبات للفرد، و أن هناك منتجات تشبع هذه الرؼبات، ٌمكن له -5 

أن ٌكون هناك - :كه، و تتطلب عملٌة التبادل الشروط التالٌةالحصول علٌها بالتبادل مقابل شًء ٌمل

 أن كل طرؾ لدٌه شًء ما ذو قٌمة للطرؾ الآخر-  .)طرفٌن( على الأقل

 أن ٌكون لكل طرؾ القدرة على الاتصال بالطرؾ الآخر و تسلٌمه هذا الشًء-

 .أن ٌكون لكل طرؾ الحرٌة المطلقة لقبول أو رفض عرض آخر- .

 طرؾ القدرة على الاتصال بالطرؾ الآخر و تسلٌمه هذا الشًءأن ٌكون لكل  

 أن ٌكون لكل طرؾ الحرٌة المطلقة لقبول أو رفض عرض آخر- .

وقد اتسع مجال تطبٌق النشاط التسوٌقً لٌشمل تبادل خدمات مصرفٌة، سٌاحٌة، فندقٌة، أفكار )فكرة  .

 تنظٌم الأسرة( ......إلخ

الوحدة الأساسٌة للتبادل، و هناك نوعٌن من المعاملات، المعاملات المعاملات: تعتبر المعاملات  6_

المالٌة، و هً ما ٌقوم المستهلك بدفعة مقابل حصوله على سلعة أو خدمة فً صورة وحدات نقدٌة أما 

المعاملات ؼٌر مالٌة، فمثلا المتر شح ٌقدم الصوت الانتخابً و المسوق للأفكار ٌحصل على التؤٌٌد 

المعاملات التسوٌقٌة تقوم على بناء علاقة ثقة طوٌلة الأجل  .عتبر المقابل لما ٌدفعه المستهلكللفكرة كلها ت

 .بٌن الشركة وعملائها وٌكون كلا الطرفٌن فً هذه العلاقة فائز وراضً
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الأسواق: إن مفهوم التبادل ٌقودنا فً النهاٌة إلى مفهوم السوق، و ٌتكون السوق من كافة المستهلكٌن  -7

الذٌن لدٌهم رؼبة و حاجة معٌنة، و لدٌهم الاستعداد و القدرة لإتمام عملٌة التبادل لإشباع هذه الحاجة، أما 

  .ٌمثلون الصناعة و هذا من وجهة نظر رجال التسوٌقالبائعٌن ف

 المطلب الرابع: الوظائؾ التسوٌقٌة 

الوظٌفة التسوٌقٌة هً عبارة عن نشاط متخصص أو خدمة اقتصادٌة معٌنة ٌتم أداإها قبل وأثناء عملٌة 

  .توزٌع السلع وتحوٌلها من حٌازة المنتج إلى حٌازة المستهلك

ا التسوٌق فً البٌع ، الشراء، النقل ،التخزٌن، التموٌل ، تحمل المخاطر تتمثل الوظائؾ التً ٌإدٌه

وتؤمٌن المعلومات التسوٌقٌة ، وٌختلؾ أداء هذه الوظائؾ من منظمة إلى أخرى تبعا لخصائصها 

 وأهدافهاإ

ٌعتبر عملٌة تخطٌطٌة منظمة للتعرٌؾ بالمنتج أو  - :وٌمكن أن نفصل هذه الوظائؾ عل النحو التالً .

الوظٌفة التبادلٌة التً تشمل على عملٌة الشراء والتؤكد من أن المنتجات وبٌعها  - .الخدمة المقدمة للزبائن

 .وذلك من خلال وسائل التروٌج

وظٌفة التوزٌع المادي المتمثلة فً نقل المنتجات من نقطة إنتاجها إلى موقع مناسب لاستهلاكها أو - 

 .تخزٌنها

لات البٌع لأجل الزبائن والمستهلكٌن والتؤكد من أن المنتوج سوؾ ٌحافظ على الوظٌفة التسهٌلٌة ، تسهٌ-

 مستوى من النوعٌة وهذا بالمراقبة

وهناك  .الوظٌفة الاتصالٌة ، كل الأنشطة التً تستهدؾ البحث عن مشتركٌن وبائعٌن للسلع والمنتجات- .

التوزٌع لاستخدامها فً صناعة  من ٌضٌؾ وظٌفة جمع المعلومات عن المستهلكٌن والمنافسٌن وقنوات

 التسوٌقً "البحوث التسوٌقٌة 1 ".القرار 

وهناك على النحو التالً: حتى ٌصل تدفق السلع و الخدمات إلى الأسواق المختلفة و ٌكون ذلك بوظائؾ  

تسوٌقٌة ، و بتحدٌدها تظهر لنا الخطوات الضرورٌة لتموٌل السلع والخدمات من المنتج حتى تصل إلى 

  : وتتمثل الوظائؾ التسوٌقٌة فً 2تهلك المس
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  تحدٌد البرامج التسوٌقٌة المناسبة لمختلؾ المإسسات العامة و الخاصة- 1

  .والدوائر الأخرى لمختلؾ الأقسام داخل إدارة التسوٌق تحدٌد الأهداؾ العامة والفرعٌة -2 .

تصمٌم وتنفٌذ مختلؾ التجارب المٌدانٌة إضافة إلى الملاحظة وتحلٌل الأنماط السلوكٌة لعٌنات -3

ستهلكٌن دؾ إلى دراسة مواقؾ المē ومن خلال إتباع منهجٌة علمٌة المستهلكٌن فً الأسواق المستهدفة 

 .نحو ما ٌعرض من سلع وخدمات

 .تصمٌم و تنفٌدكافة الدراسات المرتبطة بالمستهلكٌن أو المنافسٌن و ظروؾ الصناعة بشكل دوري- 4 

 .تحلٌل البٌانات التً تم جمعها، ومعالجة المشاكل التسوٌقٌة التً تعانً منها بعض المنتجات و  تجمٌع-5

المنتجات التً أصبحت ؼٌر مقبولة من جهة نظر المستهلك وبطرٌقة وإلؽاء   تعدٌل المنتجات الحالٌة-6

 .علمٌة ومتدرجة

تحلٌل أسعار المنافسٌن مع تحدٌد و تطوٌر الطرق و السٌاسات المناسبة للتسعٌر و الموافقة مع - 7 

دؾ وضع هٌاكل đ أهداؾ الشركة من جهة و مع إمكانٌة و توقعات المستهلكٌن من جهة أخرى وذلك

 . تفق مع إمكانٌة الشراء المتاحة و الظروؾ التنافسٌةسعرٌة ت

تحلٌل مختلؾ الأنواع من المنافذ التوزٌع و اختٌار المنفذ أو المنافذ المناسبة لطبٌعة عمل الشركة أو  -8

 . طبٌعة المنتجات اتً تطرحها مع العمل على تطوٌر و تعدٌل شبكة التوزٌع حسب المتؽٌرات

الإجراءات لنقل و تخزٌن المنتجات التً تم صنعها و الرقابة علٌها بما ٌضمن تطوٌر و تنفٌد أفضل - 9 

 .سٌر العملٌة الإنتاجٌة و التسوٌقٌة المرتبطة بتوزٌع المنتجات التً تم إنتاجها

تحدٌد أهداؾ التروٌج و أدواته الممكن استخدامها ، ٌضاؾ إلى ذلك اختٌار توقٌت وتشكٌل - 10 

د توجٌهها للمستهلكٌن المستهدفٌن فً الأسواق و مراجعة المزٌج التروٌجً لهذه الحملات التروٌجٌة المرا

 التقٌٌم لمحتوى البرامج الإعلامًإعادة بهدؾ  الماركة السلعٌة أو الخدمٌة ، و على أسس موضوعٌة

__________________ 

  28،ص. 2001اء، عمان ، الأردن . ، دار صف التسوٌق"الشرمان، زٌاد محمد، عبد السلام، عبد الؽفور، "مبادىء     1

 3محمد إبراهٌم عبٌدات، نفس المرجع، ص   2
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 ًالالكترون الفصل الاول                                                       التسوٌق

_______________________________________________ 

 

المبٌعاتكالمسابقات والمعارض والندوات والعٌنات تحدٌد أنواع ومحتوى مختلؾ وسائل تنشٌط -11 .

  .اجملانٌة والإعلام وؼٌرها مع تحدٌد مواعٌد وكٌفٌة استخدامها

لمبحث الثانً: ماهٌة التسوٌق الإلكترونً لا ٌمكن القول أن التسوٌق الالكترونً ٌختلؾ إلى حد كبٌر عن 

سوٌق أي منتج أو خدمة إلكترونٌا إلى حد التسوٌق التقلٌدي، فكل المكونات هً عناصر أساسٌة لنجاح ت

ٌكمن فً الشكل والأسلوب التً تتم به عملٌة  " " التقلٌدي والإلكترونً المجالٌن ما ، و الاختلاؾ بٌن 

 ذالتنفٌ

تروٌج السلع و ٌعد مفهوم التسوٌق الالكترونً من احدث الوسائل ل: تعرٌؾ التسوٌق الالكترونً 

من المفاهٌم الجدٌدة و المبتكرة فً عالم التسوٌق ومن كما ان مفهوم التسوٌق الالكترونً  الخدمات

فٌه نوع من الؽموض وٌعود ذلك ان الاعتقاد ان التسوٌق لا ٌتم الا من خلال  الملاحظ ان مفهومه

ل اعطاء تعرٌؾ دقٌق للتسوٌق على المعطٌات التالٌة قب التؤكدالانترنت وهذا السبب بالذات ٌنبؽً 

 : الالكترونً

وهناك من ٌعتقد انه تجارة، وفقا لهذه  ووظائفه عبر تقنٌات الرقمٌة كافٌةان التسوٌق الالكترونً 

التالً الٌات ممارسته نرى ان التعرٌؾ و دٌنامٌكٌتهو وانطلاقا من طبٌعة التسوٌق الالكترونًالمعطٌات 

التسوٌق الالكترونً هو الاستخدام الامثل : شاملة و دقٌقة  للقارئٌعطً صورة شاملة ٌعطً صورة 

عملٌاته المتمثلة ت لتفعٌل الانتاجٌة التسوٌقٌة والاتصالاات الرقمٌة بما فً ذلك التقنٌات المعلوماتٌة وللتقنٌ

سلع ٌم الالموجهة لتحدٌد حاجات الاسواق المستهدفة لتقدوالعملٌات والنشاطات  التنظٌمٌةفً الوظائؾ 

دٌثة المتمثلة فً باستخدام تؽطٌة الاتصالات الحواصحاب المصلحة فً المإسسة  العملاء والخدمات الى 

التسوٌق الالكترونً ٌهدؾ إلى مجموعة محددة من الزبائن هم خلٌط من أشخاص عادٌٌن كمان الانترنت 

  .بالإضافة إلى الشركات

__________________ 

 2019،ٌوم التسجٌل ndex arabic islamonline . www : http , pdfاحمد امٌر حٌدر _مهارات التسوٌق علً الموقع  

  pdf . www. Arabwetalk/ slowlhreod .2019-08-25 - التسوٌق  فً العالم الرقمً، 
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التسوٌق الالكترونً الفصل الاول                                                             

__________________________________________________ 

 : ٌعنً بعبارة موجزة فان التسوٌق الالكترونً

لوسائل التقنٌة المستعملة لدراسة حاجٌات المستهلك وهو مجموعة من استخدام 1-

شبكة  الأسباب والوسائل التقنٌة المستعملة كإٌصال السلع والخدمات إلٌهم باستخدام

 .خصوصٌة مقارنة بالتسوٌق العادي رقمٌة و ٌمتلك ممٌزات

الصحٌح للأنترنت وشبكة الاتصالات و الانترنت و الاتصالات السلكٌة و اللاسلكٌة 

 مات وذلك بهدؾ تحقٌق رضا المستهلكفً عملٌات ما قبل انتاج السلع وتقدٌم الخد

 : التالٌةالاستخدام الصحٌح للتقنٌات كانت فً المجالات  2  

 تصمٌم السلعة الخدمة والفكرة وانتاجها  -

 سعر المنتجات )سلع وخدمات (-

 تروٌج المنتجات  )سلع وخدمات ( -

 تحسٌن الجودة )سرعة العملٌات تقدٌم خدمة (-

تسهٌل عملٌات التبادل وتحوٌلها من عملٌات تقنٌة مستؽرقة للوقت ومتطلبة للمال الى  -3

 . لتحقٌق مصالح اطراؾ التبادلعملٌات مبتكرة وسرٌعة 

عرفه زكرٌا عزام و عبد الباسط حسونة و مصطفى الشٌخ على أنه "استخدام إمكانٌة كماو

شبكة الانترنت و شبكات الاتصال المختلطة و الوسائط المتعددة فً تحقٌق الأهداؾ 

 التسوٌقٌة مع ما ٌترتب على كل ذلك من مزاٌا جدٌدة و إمكانٌات عدٌدة

 سلطان الطائً بؤن" التسوٌق الالكترونً ٌرتكز على تكامل  حجمييوسف ٌضا كما ذكر أ

 .  نت تسوٌقٌة التفاعلٌة عبر الانتروظائؾ التسوٌق باستخدام قواعد البٌانات و الاتصالات ال

ومن خلال مختلؾ التعارٌؾ نستنتج بؤن التسوٌق الإلكترونً هو مجموعة من الأسباب 

لدراسة حاجات المستهلك وهو مجموعة من الاسباب و الوسائل  الوسائل التقنٌة المستعملةو

 التقنٌة المستعملة للإٌصال السلع و الخدمات الٌهم باستخدام شبكة رقمٌة وٌمتلك ممٌزات
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الفصل الاول                                                        التسوٌق الالكترونً 

_______________________________________________ 

من التسوٌق و  خاصةحالة هو  الالكترونًفالتسوٌق  خصوصٌة مقارنة بالتسوٌق العادي

فالتسوٌق الالكترونً هو ذلك القسم من التسوٌق .كنوع منه و كؤخر أشكال التطور له

فهو ٌهدؾ إلى ترشٌد   التقلٌدي الذي ٌعتمد فً استراتٌجٌاته على شبكة الاتصالات الدولٌة

فالتسوٌق الالكترونً و التسوٌق التقلٌدي متساندان، فننشر  علمٌات التسوٌق عبر الانترنت

الاتصال التقلٌدٌة، ٌساهم فً التعرٌؾ بوجود المإسسة فً العالم  عناوٌن الوٌب فً وكالات

مضافة، الافتراضً، و العكس صحٌح. فوجود موقع الوٌب ٌخدم المإسسة فً رفع القٌم ال

محلً كون أن الشبكة تلبً احتٌاجات  فالتسوٌق الالكترونً ٌتمٌز بمٌزة المحلٌة و الدولٌة

لأن الشبكة واسعة و ممتدة عبر السوق الداخلٌة و دولً لان الشبكة  السوق الداخلٌة و دولً

 1.   قد ٌتسع نشاطها إلى الأسواق الدولٌة واسعة و ممتدة عبر المعمورة

كمحاولة لتعرٌؾ التسوٌق، ممكن أن نذهب إلى بعض الآٌات التً تتحدث ومن جانب آخر 

:  ))واذا راو تجارة او لهو انفضوا   عن هذا الجانب ونذكر من ذلك قوله تعالى

الٌها وتركوك قائما ، قل ما عند الله خٌر من اللهو ومن التجارة ، و الله خٌر 

 .( 11الرازقٌن (( سورة الجمعة الاٌة : )

الذٌن امنوا لا تاكلوا اموالكم بٌنكم  بالباطل ، الا ان اٌها ٌا  عالى : ))وقوله ت

تكون تجارة عن تراض منكم ،ولا تقتلوا انفسكم ان الله كان بكم رحٌما (( 

 ( .188الاٌة )سورة البقرة 

____________________ 

  198مرجع سبق ذكره ص التسوٌق فً العصر  الرقمً  -1
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ً التسوٌق الالكترون                                                   الفصل الاول         

________________________________________________ 

   أهمٌة التسوٌق الإلكترونً -4

 من ضرورٌات نجاح المنظمات الحدٌثة وصار  نظر لأهمٌة التسوٌق الالكترونً أصبح 

 ٌقً فً أنشطة إدراج أهمٌة التسوٌق الالكترونًمن الضروري تضمٌن هذا النمط التسو

 .  نقاط منها بعدة 

 إن اعتماد الشركات على الانترنت فً التسوٌق ٌتٌح لها عرض منتجاتها و خدماتها فً  _ 1

 مما ٌوفر مختلؾ أنحاء العالم ودون انقطاع ،مما ٌوفر فرصة أنحاء العالم ودون انقطاع

 نإلى الوصال المزٌد من الزبائافة فرصة اكبر لجنً الأرباح إض 

إذ تعد عملٌة إعداد وصٌانة موقع التجارة الإلكترونٌة  خفٌض مصارٌؾ الشركات : ت _ 2

على الوٌب أكثر اقتصادٌة من بناء أسواق التجزئة أو صٌانة المكاتب و لا تحتاج الشركات 

الثمن تستخدم فً إلى الإنفاق الكبٌر على الأمور التروٌجٌة، أو تركٌب تجهٌزات باهظة 

 .خدمة الزبائن، ولا تبدو هناك حاجة فً الشركة لاستخدام عدد كبٌر من الموظفٌن

إذ ٌطوي التسوٌق الإلكترونً    : تواصل فعال مع الشركاء والزبائن فً ظل العولمة _3

الملفات وٌعبر الحدود مما ٌوفر طرٌقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء، وٌوفر أٌضا 

 .جٌدة للشركات للاستفادة من البضائع والخدمات المقدمة من الشركات الأخرىفرصة 

 وٌمنح أٌضا للشركة فرصة دعم وتفعٌل إدارة العلاقات مع الزبائن حٌث ٌستند التسوٌق 

الالكترونً إلى مفاهٌم جدٌدة وقناعات ترقى إلى اعتبار العمٌل شرٌكا استراتٌجٌا فً 

اء ودعم علاقات ذات معنى وهدؾ مع الزبائن، وذلك من منشآت الأعمال، لذا استهدؾ بن

 .المباشر مع الزبائن تصال لإا واستمرارٌة  خلال تفعٌل دٌنامٌكٌة 

ها عن طرٌق الشبكة من خلال وقد حققت بعض هذه الشركات زٌادة كبٌرة فً إٌرادات -4

  .السلع والخدمات الخاصة بها تسوٌق

وتعمل وظٌفة التسوٌق الالكترونً على تحقٌق التنسٌق والتكامل مع بقٌة وظائؾ  -5

المنظمة مثل: وظٌفة الإنتاج، وظٌفة الشراء، وظٌفة التخزٌن، وظٌفة المالٌة ووظٌفة البحث 

 .  الوظائؾ  من والتطوٌر وؼٌرها

 .خصائص التسوٌق الالكترونً -5

 :ٌتمٌز التسوٌق الالكترونً بخصائص منها 

 التسوٌق الالكترونً ٌتمٌز بؤنه ٌقدم خدمة واسعة وٌمكن للعملاء الخدمة الواسعة:أ .

  ي وقت ودون أن تعرؾ الشركة صاحبةالمتعاملٌن مع الموقع التسوٌقً التعامل معه فً أ
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 الموقع من قرأ رسالتها الالكترونٌة إلا إذا اتصل العمٌل بها كما لا ٌمكنها مراقبة الزائرٌن

 .لموقعها

 لا تعرؾ  المستخدمة فً التسوٌق الالكترونًأن الوسائط   ب. عالمٌة التسوٌق الالكترونً:

 ه من أي مكان ٌتواجد فٌه العمٌل من خلال حاسب دود الجؽرافٌة، بحٌث ٌمكن التسوقالح

تحكم القوانٌن التً من عدم تبلورحذر مع وجود  ركةلى الموقع المخصص للشا الشخصً

 .وخصوصا ما ٌتعلق منها بؤمان الصفقات التجارٌة التجارة الالكترونٌة

 المفاهٌم وما ٌؽطٌه من  ٌٌرالالكترونً بسرعة تؽ ز التسوٌقٌتمٌالمفاهٌم: وٌر سرعة تط  ج.

 لة مرتبطة بوسائل وتقنٌات الاتصاالتجارة الالكترونٌ ؤنف حكمه من قواعدأنشطة وما ٌ

 نٌة القانو فإن الترتٌبات عمتسار وتتطور بشكلتً تتؽٌر الالكترونً وتقنٌات المعلومات ال

 .والمعلومات بشكل متوافق مع تطورات الاتصالات سرٌعالللتؽٌٌرالتً تخضع لها قابلة 

ٌجب استخدام عنصر الإثارة وانتباه المستخدم   الإعلان عبر الشبكة الدولٌة: أهمٌة  د.

للرسائل الالكترونٌة كما هو الحال فً الإعلانات التلفزٌونٌة نظرا لتعدد الشركات التً 

 .تطرح رسائلها الالكترونٌة

تزداد أهمٌة الحذر من التسوٌق ؼٌر الصادق الذي لا   :الخداع والشركات الوهمٌة ه .

ٌحمل مضمونا حقٌقٌا لأنه من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الانترنت وأن أحد 

الزبائن قد ٌتعرض لحالة خداع من هذه الشركة الوهمٌة أو ؼٌر الملتزمة، مثل التعامل 

بالتنفٌذ الفعلً  الالتزامعد الصنٌع دون ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقدٌم ضمانات خدمات ما ب

 .أو عن طرٌق أداء صفة المصرؾ لتجمٌع الأموال 

 ؤن مسؤلة تسدٌد بوتقدٌم إؼراءات بالحصول على عوائد مجزٌة وؼٌر ذلك من الأسالٌب 

 مبالػ الشراء للسلع والخدمات بواسطة إرسال أرقام البطاقات الائتمانٌة عبر الشبكة ما تزال 

 الشركات العملاقة والصؽٌرة من حٌث الإنتاج  فة بٌنو تضٌٌق المسا ؼٌر آمنة
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________________________________________________ 

 والتوزٌع والكفاءات البشرٌة، بحٌث ٌمكن للشركات الصؽٌرة الوصول عبر الانترنت 

 لى السوق الدولٌة بدون أن تكون لها البنٌة التحتٌة للشركات الضخمة المتعددة الجنسٌة ع

 1.وتجعلها تقؾ على قدم المساواة مع هذه الشركات فً المنافسة  

 نفٌذ عملٌات البٌع والشراء وتقدٌم مختلؾ وذلك ٌعود إلى استخدام نفس الأسلوب فً ت

 أنواع الخدمات إلكترونٌا، كما فً حالة توزٌع الموسٌقى والأقراص اللٌزرٌة 

 .وأفلام الفٌدٌو وبرامج الكمبٌوتر وؼٌرها

تلعب الاختلافات   مع الطبٌعة الدولٌة للتسوٌق الإلكترونً : تقبل وسائل التروٌج  ز.

الحضارٌة والحساسٌات الثقافٌة دورا مهما فً ذلك، وخصوصا بالنسبة للطرق المتبعة 

 بالتروٌج بحٌث ٌمكن لأمة ما أن تتقبل الوسائل التروٌجٌة وتتوافق مع عقلٌتها الثقافٌة 

  وأخرى تنبذها وتتخذ منها موقؾ معادي

 .دافهوظائؾ التسوٌق الالكترونً و أه المطلب الثانً:

 .وظائؾ التسوٌق الالكترونً  أولا:

 :ٌضم التسوٌق الالكترونً وظائؾ عدٌدة ومتنوعة لها مهام مختلفة من بٌنها

 :الاتصال  -1

 عن طرٌق بناء علاقات مع العملاء

 كالبرٌد الالكترونً-

 mail-E   مسار البرٌد الالكترونً-

 (   موضوع معً وعة من المستخدمٌن حولالٌوزنت )عقد مناقشات بٌن مجم -

__________________ 

 ص87_ التسوٌق الالكترونً مرجع سبق ذكره محمد طاهر نصٌر1
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الفصل الاول                                                                التسوٌق الالكترونً 

__________________________________________________  

- chattingالخطابة 

 :البٌع-2  

 .تسوٌق الخدمات والمنتجات عبر الشبكة -

 .تسوٌق الخدمات والمنتجات الؽنٌة بالمعلومات-

 :توفٌر المحتوى - 3

 .موقع المحتوى ٌمثل المنتج الفعلً -

 :توفٌر وظٌفة شبكٌة- 4  

 .تسهٌل الوصول إلى المحتوى-

 .إجراء نوع من المعالجة المحاسبٌة أو التبادل لحساب العمٌل  -

 1.توفٌر خدمات الدعم والإسناد للبائعٌن والمشترٌن عبر الانترنت  

 .أهداؾ التسوٌق الالكترونً  ثانٌا:

 التسوٌق الالكترونً له أهداؾ عدة وكثٌرة تختلؾ من شركة ؼلى أخرى تختلؾ حسب 

 طبٌعة العمل وحجمه وأهدافه وباقً الأسالٌب التسوٌقٌة التقلٌدٌة التً ٌتم استخدامها مع 

 .تسوٌق الالكترونًال

و منظومة متكاملة تعمل معا لذلك هو لٌس مجرد صفحة فٌسبوك وانتهى الأمر... بل ه

 .أهداؾ تم دراستها وأرقام محددة سابقا ٌتم مراقبة أدائها باستمرار والتحسٌن منهاق لتحق

 :ومن هذه الأهداؾ ما ٌلً

 .ًٌزٌادة نسبة المبٌعات وتحقٌق هدفك البٌع  -

شركتك وانتشارها وتقدٌمها للسوق من ضمن اكبر الشركات فً مجالك مع نمو اسم   -

 .الحفاظ على مٌزانٌة الشركة

 امتلاك قاعدة عرٌضة وقوٌة من بٌانات العملاء المحتملٌن  -

 .وصول منتجاتك وخدماتك إلى عملائك بسرعة كبٌرة  -

 .وصول عملائك إلٌك فً أي وقت وفً كل مكان على شبكة الانترنت  -
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 .الاستفادة من مٌزانٌة التسوٌق بطرٌقة أفضل وفعالٌة أكثر - 

 .التسوٌقٌة وأكثرأن تضمن استرداد أموالك التً تستثمرها فً الأنشطة   -

فً محركات  أن ٌسجل موقعك الالكترونً رقم أفضل من المواقع المنافسة وٌظهر   -

  .البحث الأولى

 اختلاؾ وتمٌز طرٌقة عرض منتجاتك وخدماتك عن المنافسٌن  -

 . Arthur: مراحل التسوٌق الالكترونً مراحل نموذجلمطلب الثالثا

 Little Arthurح ٌشمل على عدة مراحل كما وضونً ٌمكن القول أن التسوٌق الالكتر

 مراحل أساسٌة :هً للتسوٌق الالكترونً على أربعةArthur وٌشمل نموذج

 ٌقوم البائع أو المنتج فً هذه المرحلة بدراسة:  phases Preparation مرحلة الإعداد -1

 لتً السوق من حٌث تحدٌد حاجات ورؼبات المستهلكٌن لٌتم عرض سلعته أو الخدمة ا

ٌستطٌع إنتاجها حسب طلب المشترٌن والطلب فً السوق المحلً أو الخارجً، لتوفٌر 

قاعدة البٌانات اللازمة لهذه المرحلة إن التحدٌد الدقٌق لرؼبات وحاجات المستهلكٌن 

 المحلٌٌن أو المرتقبٌن أو الفعلٌٌن وحجم الأسواق والمنافسة تساعد ورؼباتهم وطرحها 

عبر الانترنت لكً تحقق أهداؾ المنظمة بفعالٌة وكفاءة market-E ونٌةفً الأسواق الالكتر

 .أكبر من منافسٌها وتمنحها الصفة الدولٌة

 فً هذه المرحلة تستخدم الشركات العدٌد : phase Communication مرحلة الاتصال-2 

 من وسائل الاتصال المختلفة للتواصل مع الزبون وفً الوقت نفسه للتروٌج عن منتجات 

 الشركة من خلال وسائل الإعلان المختلفة بطرٌقة سهلة وواضحة ومفهومة للمستهلكٌن 

 ومحاولة إقناعهم وحثهم على الشراء وتستخدم الشركات الوسائل الالكترونٌة وحثهم على 

 ت الوسائل الالكترونٌة فً عملٌة الإعلان والتروٌج من خلال ما الشراء وتستخدم الشركا

 كما ٌمكن للمستهلك معالجة المعلومات site Web،page Webٌعرؾ بصفحة الانترنت ، 
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 التً تحملها الوسائل الالكترونٌة فً عملٌة الإعلان والتروٌج المتعلقة بمنتجات الشركة 

 : وٌتكون من المراحل التالٌة  Aida  من خلال نموذج

مرحلة توفٌر المعلومات اللازمة: فً هذه المرحلة ٌجرى التركٌز على توفٌر البٌا ت  * 

ٌحتاجها الزبون/المستهلك، والتً تساعده على بناء رأي خاص حول هذا والمعلومات التً 

 .المنتوج الجدٌد

رة الرؼبة: فً هذه المرحلة ٌجرى التركٌز على إ رة الرؼبة فً نفس ثامرحلة إ  * 

الزبون/المستهلك، وحتى تنجح عملٌة إ رة الرؼبة فانه ٌنبؽً أن تكون عملٌة العرض 

 ل استخدام تكنولوجٌا الوسائط المتعددةوالتقدٌم عملٌة فاعلة، وٌفض

مرحلة الفعل والتصرؾ: كمحصلة للمراحل السابقة فان الزبون/المستهلك إذا اقتنع   *

 .  الانترنت فانه ٌتخذ الفعل الشرائً لمنتوج المطروح عبر

مرحلة التبادل: وهً مرحلة القبول والإنفاق مابٌن الشركة أو البائع والمستهلك، أي - 3 . 

ٌكون قد التقى العرض لقبول ومن ثم ٌصدر المشتري قراره لشراء الكترونٌا من خلال 

استخدام الدفع سلوب البطاقات الائتمانٌة عبر الانترنت، والتً تكلؾ الأمان والحفاظ على 

السرٌة وكذلك المصداقٌة وإذا تحقق ذلك قد ٌصاحب الأمر لشراء إصدار أمر الدفع وذلك 

مٌة /عملٌات التبادل النقدي والؽٌر النقدٌة من خلال ما ٌعرؾ بـ ) ستخدام النقود الرق

 .  ( الانترنت بنك

: بعد عملٌة التنفٌذ من وجود خدمات إسناد ودعم إضافٌة فالعملٌة  مرحلة ما بعد البٌع - 4

فً ظل  ئنزباد بل أٌضا المحافظة على هإلاء الئن جدزبالتسوٌقٌة لا تتوقؾ عند استقطاب ا

 ل :الموجودة من خلاالمنافسة 

   (rooms Chat) إٌجاد ؼرؾ محادثة أو مجتمعات افتراضٌة* 

 .لمتابعة والتواصل عن طرٌق الرسائل الالكترونٌة وتزوٌد المشتري بما هو جدٌد* 
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  .Frequestion FAQ على قائمة المتكررةوتوفٌرالإجابة  * 

 إسناد ودعم وتحدٌث إضافً  * 

 .: عناصر التسوٌق الالكترونًالمبحث الثانً

 ٌعرؾ المزٌج التسوٌقً على أنه "مجموع الأدوات المتاحة للمإسسة والتً نستعملها لبلوغ 

 فً McCarthy أهدافها فً أسواقها المستهدفة" هذه الأدوات التً حددها وجمعها الباحث

 وذلك نسبة للحروؾ التً تبدأ بها اسم كل  " "P4أربعة عناصر أو مجموعات تعرؾ بـ

 :عنصر من عناصرها )باللؽة الانجلٌزٌة طبعا( وهً

 place التوزٌع– pricing التسعٌر الالكترونً– Product المنتوج-

– promotion ًالتروٌج وهً نفسها عناصر المزٌج التسوٌقً فً التسوٌق الالكترون.                

 : Product- Eالمطلب الأول: المنتج الالكترونً

إن المنتج الالكترونً هو المنتج الذي ٌمكن تبادله بشكل آلً تماما، ومن ثم فهو لا ٌحتاج 

 إتمام عملٌة البٌع والشراء كاملة من المنزل أو المنظمةإلى توزٌع مادي، بمعنى أنه ٌمكن 

 وٌتم تداول هذا المنتج عبر شبكة الانترنت دون تؤثٌر للحدود الجؽرافٌة علٌه، فعلى سبٌل

 ٌمكن شراء استشارات طبٌة من طبٌب فً الخارج أو الداخل دون وجود أدنى فرق: المثال 

 شراء برنامج جاهز من شركة مٌكروسوفت بٌنهما سوى فً لؽة التعامل أحٌانا، وٌمكن  

 وتحمٌله مباشرة على جهاز الحاسب للعمٌل، كما ٌمكن شراء فٌلم الحاصل على جائزة 

 الأوسكار أو شراء مجلة أو جرٌدة أو كارت أو صورة أو معلومة. ولا ٌجب أن ٌفهم

 من ذلك أن التسوٌق الالكترونً لا ٌتعامل إلا فً هذه النوعٌة من المنتجات لأنه 

 ٌتعامل فً المنتجات الالكترونٌة والسلع المادٌة والخدمات وكافة أشكال المنتجات 
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 نً أنه ؼٌر مادي ذو طبٌعة خدمٌة ؾالالكتر بمفهومها الشامل. ومن خصائص المنتج

 الاجانب ولكن ٌجب تناوله الكترونٌا  بعضٌ

 :pricing-Eالتسعٌر الالكترونً: المطلب الثانً

 التسعٌر الالكترونً عبر الانترنت ٌنبؽً أن تنسجم مع المبادئ الأساسٌة  استراتٌجٌة  إن 

 ومع الوعود التً تقطعها المنظمة  الاستراتٌجٌةوالجوهرٌة لأعمال المنظمة، ومع أهدافها 

 من جانب آخر، ٌنبؽً القٌام بعملٌات مستمرة لجمع البٌانات  نعلى نفسها تجاه المستهلكٌ

 المستهدفة، وإجراء اختبارات سوقٌة لمعرفة حدود الأسعار والمعلومات عن الأسواق 

 .الفاعلة، كما ٌنبؽً اعتماد نظم الأسعار والتسعٌر القادرة على تحقٌق التسعٌر التنافسً

 إن ممارسة الأعمال عبر الانترنت وممارسة عملٌات التجارة الالكترونٌة تتٌح للمنظمة 

 حقٌق أهدافها وزٌادة معدلات نموها وزٌادة تسعٌرة قادرة على ت استراتٌجٌةفرصة بناء 

 تمكن  pricing-E أرباحها وتعزٌز حصتها السوقٌة، إن مرونة عملٌة التسعٌر الالكترونً

 :منهاالمنظمة من تعزٌز أرباحها 

الدقة فً تحدٌد مستوٌات الأسعاروهذه الدقة ناجمة عن القدرة العالٌة للمنظمة فً الحصول 

إن الدقة فً .التسعٌر الالكترونً استراتٌجٌة ات اللازمة لرسم معالم على البٌانات والمعلوم

الإلكترونٌة  الأعمالقٌق عوائد كافٌة لمنظمات تحدٌد مستوٌات الأسعار الفاعلة تإدي إلى تح

 . الأسواق المستهدفة من و  تستقطب حجما مناسبا أسعار التً تعمل على وضع مستوٌات

 ان استخدام الدقة فً التسعٌر ٌجعل المنظمة قادرة على الاحتفاظ بحجم معتدل 

ونً وظٌفة مهمة فً مجال التوزٌع الالكترٌعتبرالتوزٌع الالكترونً : الثالثالمطلب 

ونٌة تعد الانترنت عدة طعنات فالتجارة الالكترالتسوٌق لكنها تلقت طعنة كبٌرة فً عصر

الوسطاء بصاروخ رقمً عابر وقد ضربت الموزعٌن ووظٌفة التوزٌع المادي وبقوة 

الاتصال المباشر بٌن المنتجٌن والمستهلكٌن عبرالحدود والمحٌطات ومن  للقارات ٌتٌح

 النشاط مات كبٌرة وحقٌقٌة وتنافسٌة اوان النوم وعلٌهم ان ٌقدموا خدخلال جدران ؼرؾ 
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التسوٌق تصمٌم م من ناحٌة اخرى عندما ٌرٌد مدٌرهم من تحت اقدامهمنب سوؾ ٌسح

ا قنوات التوزٌع فلا بد من ان ٌضع الحاسب الالً ضمن جوفه منافد التوزٌع المهمة ومعه

 . النقال'التلفزيون  ‘ الخدمة الانترنتالسوق مستوى التوزيع تغطية  مراكز اعضاءمواقع التموين 

عدة سواء كانت تخدم شبكة الانترنت قطاعات  وٌج الالكترونً رلت ا :  الرابع المطلب  

حكومٌة او خاصة و من القطاعات التً تتبنً استخدام الشبكة فٌها قطاعات الاعمال و الذي 

احدى وسائل البٌع من هنا تبرر الاعلانات و الحملات التروٌجٌة ت فٌه الشكل اصبح

كمساند قوي لعملٌة البٌع علا شبكة الانترنت ان الاعلانات والحملات التروٌجٌة المبٌنة 

على سٌاسة تسوسقٌة ناجحة تعرؾ بتوصٌل خدماتها و هذا باسهل و اسرع الطرق لاكبر 

و ذلك على عملٌة التصفح داخل الموقع  عدد من المستفدٌن وبتكلفة زهٌدة معتمدة فً

المراسلات البرٌدٌة وتعتبر الاخٌرة من اقدم الخدمات المتوفرة على شبكة الانترنت واكثرها 

من مرتادي شبكة الانترنت  ℅98حوالً الاحصائٌات الى ان استخدامها حٌث تشٌر 

 : ٌستخدمون تلك الخدمة وٌرتبط بماٌلً

 الالكترونً و الاشهارالتقلٌدي  الاشهار* 

 الوسائط المعتمدة* 

 الاتصالات متعددة الاطراؾ*

 التقرب من الزبائن  *   الاشهار و الدعاٌة المتفاعلة*

 .للتسوٌق الالكترونً استراتٌجٌات: المبحث الثالث 

 .:دوافع التسوٌق الالكترونً المطلب الأول

الالكترونً حٌث ٌرجع ذلك  ٌزداد اتجاه العدٌد من الشركات الكبٌرة و الصؽٌرة نحو التسوٌق

 إلى إدارتك عدد كبٌر منها بؤن نسبة متنامٌة من مبٌعاتها البٌنٌة

busines -2-B   ًصارت تتم عبر الانترنت ،و الواقع أن معظم عوائد هذه الشركات ٌؤت 

من مبٌعاتها عبر التجارة الالكترونٌة البٌئٌة وكذلك هناك مبررات تدعم قدرة التسوٌق 

______________ 

  232ص 2002علوي  للتجارة  الالكترونٌة ومهارات التسوٌق العلمً دار النشر و التوزٌع القاهرة مصر السٌدة 
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 الالكترونً على خلق التماٌز لأنشطة الشركة ومنتجاتها و تعد هذه المبررات من الدوافع 

 لكترونً وتتمثل فً رخص أسعار المنتجات التً ٌتم الأساسٌة للجوء ؼالى التسوٌق الا

 تسوٌقها على الوٌب مقارنة بالسلع الأخرى المباعة من خلال المتاجر التقلٌدٌة، كما ٌمنح

التسوٌق الالكترونً للمستهلكٌن فرص فً إجراء مقارنة لأسعار المنتجات قبل شرائها بشكل 

ترونً تمكن المستهلكٌن من البحث و أفضل و أسرع ،بالإضافة إلى نظم التسوٌق الالك

الحصول على أنواع خاصة من المبلػ و بطرٌقة أسهل و أسرع من الحصول علٌها و البحث 

عنها بالأشكال التقلٌدٌة للتسوق  وٌسعى المسوقون من شركات أو أفراد إلى القٌام بالجهود 

 ٌن الصورة الذهنٌة للشركة التسوٌقٌة الالكترونٌة لتحقٌق الأهداؾ الأساسٌة والمتمثلة فً تحس

و المنظمة وتقدٌم الخدمات وتحسٌن العناٌة بالزبائن، وكذلك البحث عن مستهلكٌن جدد 

به  المستهلكون وزٌادة معدل الوصول إلٌهم بمحاولة مواجهة وتحقٌق ما ٌتوقع أو ما ٌؤمل

من سلع وخدمات مما ٌإدي إلى تقدٌم قٌمة جدٌدة وفائدة حقٌقٌة للمستهلكٌن، كما ٌصبو 

                                         الأعمال التكالٌؾ، وتحقٌق السرعة فً أداءللقٌام بعملٌات البٌع والشراء وتخفٌض 

 .ٌةمما ٌمكن الشركات من زٌادة نطاق السوق من محلٌة إلى سوق عالم

 .المطلب الثانً: مهارات التسوٌق الالكترونً

 -الاعلان -ٌمكن لرجال التسوٌق الاعتماد على الانترنت فً عدة مجالات منها: البٌع

خدمة  -بٌانات عن سٌاسات المنتج الجدٌد –عن المنتجات الجدٌدة الحصول على البٌانات 

الوظائؾ التسوٌقٌة تتطلب  وهذه التسعٌر –الشراء  -التوزٌع -سوٌقالعملاء بحوث الت

 وإتقان اللؽة الانجلٌزٌة بسبب اتساع للأنترنتمهارات منها التعامل مع الوسائل التكنولوجٌة 

التعامل مع السوق الخارجً، ووفقا لأحد المتخصصٌن فإن هذه الوظٌفة تتطلب ردة الفعل 

لكترونٌة، مما لا السرٌعة لٌتمكن العاملون من متابعة التطورات الحاصلة فً المواقع الا

ٌتطور بالسرعة التً ٌتطور بها التسوٌق الالكترونً بل على  التقلٌدي لاالتسوٌق  ٌطلبه

العكس أن بقاءه على شكله عاملا مهما لارتباط المستهلك به، والحاجة إلى مهارة التطوٌر 

وقع بشكل سرٌع تفوضها عملته المنافسة الشدٌدة فً عالم الانترنت للحصول على زائر للم

 .وضرورة الحفاظ على العملاء القدامى
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 وٌحتاج المسوق الإلكترونً إلى فهم الاحتٌاجات المستهلكٌن كما هو الحال فً التسوٌق 

 .التقلٌدي، وذلك لبناء الثقة معه وٌنجح بإقناعه بمنتجه أو الخدمة التً ٌقدمها

 كما أنه على العامل بالتسوٌق الالكترونً أن ٌدرك دلالات البٌع والتسوٌق عبر الانترنت 

 خاصة أن الشبكة منتشرة عالمٌا وٌمكن الوصول إلٌها على مدار الساعة، فعلى العامل على 

 .التسوٌق أن ٌكون جاهزا للرد على الاستفسارات فً أي وقت من أي فرد فً العالم

 راسات بؤنه لابد من ضرورة التعامل مع جوانب العملٌة التسوٌقٌة بشكل وقد أكدت إحدى الد

علمً ومدروس ولٌس مجرد الحصول على أكبر عدد من الزائرٌن وإؼراق أكبر عدد 

التسوٌق على التعرٌؾ الجٌد  استراتٌجٌةممكن من الأشخاص بالرسائل، بل لابد من تركٌز 

كما تتطلب الاستخدام الجٌد للأدوات .الدفع بالمنتج أو الخدمة ومزاٌاها والثمن وطرٌقة

وأسلوب إدارة العلاقة مع العملاء،  الرإٌة الواضحة للأسواق المستهدؾالمتبعة بالتسوٌق و

النفسً والمتمثلة بالمعلومات المقدمة  وتهتم الشركات المسوقة إلكترونٌا بالتؤثٌر على الجانب

ا ٌتم التؤثٌر على العاطفة التً تتمثل عن السلعة كعدد الممٌزات والضمانات وؼٌرها، كم

بمدى الشعور بالراحة والثقة الناتجة عن المعلومات المقدمة عن السلعة أو الخدمة، وهذا ما 

 .1ٌإثر على مٌول المستهلك نحو السلعة

 .المطلب الثالث: المعوقات الأساسٌة لتسوٌق الالكترونً

 :الالكترونً تتمثل فٌما ٌلًإن ثمة عقبات تحد من نجاح عملٌة التسوٌق 

 اللؽة والثقافة: وتحد من التفاعل بٌن العملاء والمواقع المختلفة لذا هناك حاجة ملحة -1

لتطوٌر البرمجٌات التً من شؤنها إحداث نقلة نوعٌة فً ترجمة النصوص إلى لؽات 

والتقالٌد بٌن الأمم المختلفة لٌفهمها العملاء، وضرورة مراعاة الاختلاؾ الثقافٌة والعادات 

 .بحٌث لا ٌكون هناك عائقا نحو استخدام المواقع التجارٌة

الإدارة الجٌدة: ٌحتاج التسوٌق الالكترونً إلى إدارة جٌدة وخطط واضحة لمواجهة -2 

التؽٌٌر المستمر فً حركة السوق المحلً أو العالمً، ولا ٌمكن للتسوٌق الالكترونً أن 

 .ن فً هذا المجالٌنجح إن لم ٌتوفر المختصو
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 التسوٌق الالكترونً                                                              الفصل الاول 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 السرٌة والخصوصٌة: وهً تحد أٌضا من عملٌة التسوٌق الالكترونً وخصوصا وأنه -3  

 ٌفترض الحصول على بعض البٌانات المتعلقة بالعمٌل مثل الاسم، النوع الجنسٌة، العنوان، 

 طرٌقة السداد، أرقام بطاقات الائتمان وؼٌرها وهذا ما ٌفترض استخدام البرمجٌات الخاصة 

 .ٌة وتؤمٌن الصفقات والدفع الالكترونً الذي ٌتم عبر الانترنتللحفاظ على السر

 وهً ضرورٌة لتنظٌم عملٌات التسوٌق الالكترونً : تالقوانٌن والتشرٌعا-4 

 وحماٌة حقوق الملكٌة والنشر على شبكة الانترنت فضلا عن تطوٌر الأنظمة المالٌة 

 .والتجارٌة لتسهٌل عملٌات التسوٌق الالكترونً

 1.لرابع: مزاٌا وعٌوب التسوٌق الالكترونًالمطلب ا

 :مزاٌا التسوٌق الالكترونً. ٌتمٌز التسوٌق الالكترونً بما ٌلً أولا:

 الإنسانٌة فً العلاقة بٌن البائع والمشتري من خلال قنوات الاتصال البسٌطة والتعامل -

 .المباشر بما ٌحقق علاقات قوٌة بٌنهما

 أكثر بحاجات العمٌل، مما ٌساهم فً تقلٌل الأعمال الورقٌة للاهتمام-

 توفٌر الأموال وخفض مٌزانٌة التسوٌق من خلال استخدام الكتالوجات وكتٌبات الدعاٌة

 .الإعلامٌة

 الدخول بسهولة لأسواق جدٌدة وتوفٌر إمكانٌة الوصول إلى جمٌع الأسواق العالمٌة -

 .والتعرؾ على منتجاتها

 .الزبائنعلى تطوٌر العلاقات مع  القابلٌة-

المبٌعات الإضافٌة من خلال استخدام الانترنت كقناة  عدم وجود الحاجة إلى الوسطاء-

  تروٌجٌة

 استخدام مواقع الوٌب فً نشر المعلومات التسوٌقٌة بتكلفة منخفضة جدا قٌاسا بتكلفة- 

  الإعلان فً الوسائط الأخرى، مما ٌتٌح للعملاء إمكانٌة الاختٌار أكثر من مقدم للخدمة

_________________ 

  94محمد طاهر نصٌر مرجع سابق الذكر ص 
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الفصل الاول                                                               التسوٌق الالكترونً 

__________________________________________________ 

 

 منتجات كثٌرة، تحسٌن جودة ٌتٌح التسوٌق الالكترونً الفرصة للعملاء للاختٌار بٌن -

 الخدمات تقدٌم منتجات وفقا لرؼبات العمٌل، تلبٌة سرٌعة للاحتٌاجات، خفض أسعار 

 .المنتجات وتقدٌم خدمات ومنتجات جدٌدة

 بإمكان الحواسٌب خزن كم هائل من المعلومات المتعلقة بؤوصاؾ وأنواع وأسعار  -

 أن التسوٌق الالكترونً ٌقلل من االمنتجات والخدمات المرتبطة بنشاط الشركة كم

البٌع مما قد ل ٌق عبر الانترنت التعامل مع رجاالمشاحنات حٌث لا ٌترتب على المستهلكٌن فً التسو

  . ن بعض المشاحنات والمشاهداتٌٌحدثه هذا التعامل

 .عٌوب التسوٌق الالكترونً ثانٌا: 

 :ٌمكن تلخٌص عٌوب التسوٌق الالكترونً فً النقاط التالً

 شبكة الانترنت أصبحت مزدحمة للؽاٌة: فالطرٌق السرٌع للمعلومات كؤي طرٌق حر ٌمٌل - 

 .لى أن ٌصبح شدٌد الزحام كلما تكدس الناس علٌهإ

 الجهود المبذولة فً شبكة الانترنت ٌمكن أن تكون باهظة الثمن: الجهود التسوٌقٌة - 

بالتصمٌم والتتبع لمجموعات الأخبار والردود  الوٌب المختلفة والخاصةالصحٌحة المبذولة على مواقع 

 ٌمكن أن تكون مكلؾ جدا

 الدخول إلى الانترنت ٌمكن أن ٌكون أمرا صعبا بالنسبة للأشخاص الذٌن لا ٌتحكمون فً -

 .طرٌقة استعمال الحاسوب

 . عباص اٌعتبر أمرقٌاس أثر النفقات التسوٌقٌة  نحٌث أبالإنترنت صعوبة تبرٌر تكلفة الجهود المرتبطة -

    

 .قد تكون إدارة موقع الشبكة مكلؾ بسبب التحدٌثات المتكررة-

 .مخاوؾ الأمن، وهذا عامل معٌق مهم ورئٌسً- -

 .الفوبٌا )الخوؾ( التكنولوجً-

 هناك عدة حالات التً تم فٌها سرقة الأفكار الأصلٌة لفرد أو منظمة من الانترنت من قبل -

  المنافسٌن واستخدامها لصالحهم
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 لتسوٌق الالكترونًا                                                               الفصل الاول

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 :خلاصة الفصل

 إلى  الكلاسٌكًالاقتصاد من الاقتصاد  بانتقالإن التطور الهائل فً التسوٌق الالكترونً أدى 

 تحقق من ورائه  تنافسًالذي ٌعتمد على المعلومة فً حد ذاتها كمورد  الرقمًالاقتصاد 

 فمكانة هذه الاخٌرة أصبحت مرهونة بما تملكه من  المإسسات مكانة وبعدا استراتٌجٌا

 ٌكفً الحصول علٌها بل ٌجب استخدامها  الحصول على المعلومة، ولاتسبق فً 

فالمستوى الأعلى للقوة والسلطة هو المعرفة التً تتمثل فً العقل .فً الوقت المناسب

والتفكٌر والمعلومات التً تسمح بتحقٌق الاهداؾ المرجوة، والتً من خلالها ٌمكن بلوغ 

ٌمكن تقلٌده أو الحصول  ضافة إلى ان هذا المورد لاالتكالٌؾ، بالإ الاهداؾ المسطرة وباقل

جمٌع  لامتلاكهتسعى  استراتٌجًعلٌه كبقٌة الموارد الأخرى، وعلٌه ٌعتبر مورد 

 . المإسسات التً تسعى للتفوق والنجاح
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  فً المإسسة الاقتصادٌة وٌق الإلكترونًلتسا اثر                                  الفصل الثانً  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 

 

 

 

 

 

 

 ــانيالثــصلالف
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  فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                                  الفصل الثانً  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 :  تمهيد

هذا المٌدان، مستندة أصبحت المإسسات الخدمٌة تسعى لتطوٌر مفهوم التسوٌق والتمٌز فً 

إلى كلما هو فً عالم التكنولوجٌا، فقد أصبحت ظاهرة التسوٌق الإلكترونً حقٌقة أساسٌة 

ومدخلا من مداخل النجاح والتمٌز والإبداع فً عالم الشركات الحدٌثة التً تساٌر مع 

ونً وسنحاول فً هذا الفصل إبراز أهم المفاهٌم الأساسٌة للتسوٌق الإلكتر.العصر الحدٌث

والدور الفعال الذي ٌلعبه التسوٌق الإلكترونً فً تطوٌر منتجات المإسسات الخدمٌة، هذا 

 :من خلال استعراض ثلاث مباحث على النحو الموالً

ًأساسٌات حول التسوٌق الإلكترون. 

ًمتطلبات التسوٌق الإلكترون. 

لٌس مستؽانم ٌدراسة حالة مإسسة الاتصالات موب. 
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  فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                                  الفصل الثانً  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 أساسٌات التسوٌق الإلكترونًالمبحث الأول: 

إن التسوٌق الإلكترونً مازال موضوعا جدلٌا فً التحدث عنه ، حٌث أنو لا أحد نجح فً 

النظرٌات المختلفة، وعلى أي حال هناك شًء واحد لاشك فٌه وهو أن التسوٌق  توحٌد

ة فً بٌع الإلكترونً ظهر أولا تحت شكل التقنٌات المختلفة التً اعتمدتها المإسسات الرائد

، وقد قسمنا هذا المبحث إلى ثلاث 1990منتجاتها عن طرٌق الانترنت فً بداٌة سنة 

 :مطالب وهً كالآتً

ًتعرٌؾ التسوٌق الإلكترون  

ًمبادئ استخدام التسوٌقً الإلكترون 

ًفوائد وعٌوب التسوٌق الإلكترون  

لكترونٌة والعمال المطلب الأول التسوٌق الإلكترونً وأوجه اختلافه مع التجارة الإ

 الإلكترونٌة

 أولا : تعرٌؾ التسوٌق الإلكترونً

 :هناك العدٌد من التعارٌؾ التً حاولت حصر مفهوم محدد للتسوٌق الإلكترونً نذكر منها

التسوٌق الإلكترونً ٌتضمن كافة الأنشطة التً تنفذ من خلال الأنترنت لإٌجاد حل وجذب "

 ".حوالاحتفاظ بهم وجذب الأربا الزبائن

أما الجمعٌة الأمرٌكٌة فقد عرفت التسوٌق الإلكترونً على أنه وظٌفة تنظٌمٌة وٌتمثل "

بمجموعة من العملٌات التً تحدد لخلق الاتصال وتسلٌم القٌمة إلى الزبون وادارة علاقة 

الزبون بالطرق التً تحقق المنافع والأهداؾ المنظمة وأصحاب الحصص، والتً تم من 

والوسائل الإلكترونٌة هو نوع من التسوٌق لسلعة أو خدمة معٌنة على شبكة خلال الأدوات 

كما ٌمكن تعرٌفه عمى أنو استخدام تكنولوجٌا ". الأنترنت وادارة التفاعل مع العملاء

خاصة، لأداء الأنشطة التسوٌقٌة بهدؾ  المعلومات والاتصال بشكل عام والأنترنت بصفة

 .للمستهلكٌن  ؼبات الشخصٌة تعظٌم ربحٌة المإسسة، وتحقٌق الر
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  فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                                  الفصل الثانً  

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ختلاؾ لإا ثانٌا : 

 بٌن العمال الإلكترونٌة والتجارة الإلكترونٌة والتسوٌق الإلكترونً

إن التسوٌق الإلكترونً ٌمثل جزءا أو مجموعة من الأنشطة ضمن الأعمال الإلكترونٌة، 

نجاز الأهداؾ التسوٌقٌة الذي ٌستعمل الوسٌط الإلكترونً لتنفٌذ الأنشطة التسوٌقٌة وا

 :المطلوب، وان أهم الاختلافات بٌن المصطلحات الثلاثة هً

العمال الإلكترونٌة هً كٌان واسع جدا، ٌتعامل مع كامل النظام المعقد الذي ٌشمل -1  

الأعمال التً تستخدم الوسط الإلكترونً لتنفٌذ أو المساعدة على تنفٌذ الفعالٌات التجارٌة 

 .والمتخصصة العامة 

التجارة الإلكترونٌة هً جزء الأعمال الإلكترونٌة التً تتم بواسطة الوسط الإلكترونً  -2

 .)عملٌات شراء وبٌع) والتً تتضمن صفقات تجارٌة 

ً تتضمن الوسط الإلكترونً التسوٌق الإلكترونً هو جزء من الأعمال الإلكترونٌة الت-3 

 .الأهداؾ التسوٌقٌة لإنجاز

 مبادئ استخدام التسوٌقً الإلكترونً   : انًالمطلب الث

 مبادئ التسوٌق الإلكترونً :  أولا 

إن مبادئ استخدام التسوٌقً الإلكترونً من قبل المإسسات لابد أن تعتمد وتسترشد 

 :الأساسٌة التالٌة بالمبادئ

مبدئ النشاط المتبادل إن مستخدم الأنترنت ٌرؼب فً الحصول على المعلومات، كما  -1

نو ٌرؼب فً تزوٌد الأخرٌن بالمعلومات وهذا ما ٌعبر عنه بالنشاط المتبادل الذي ٌتقسم أ

 :مستوٌات إلى ثلاث 

مستوى تقدٌم المعلومات. 

مستوى تعزٌز الرؼبة فً التعامل مع المنتج أو المإسسة. 

التؽذٌة العكسٌة. 
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الانترنت تشكل أداة تسوٌقٌة مناسبة وذلك بالإنتشار الواسع الذي تحققه، حٌث تتجاوز -2  

  .كل الحواجز والمعوقات التً ٌتصؾ بها التسوٌق التقلٌدي بشكله المحلً أو الدولً

التسوٌق عبر الإنترنت فرصة لإثبات المواطنة الصالحة وذلك من خلال المشاركة فً - 3 

التقلٌد السائد على هذه الشبكة والمعروؾ باقتصاد الهبات لشبكة الأنترنت كما ٌسمٌها 

فعندما ٌتم التخطٌط لإٌجاد موقع ٌجب مراعاة مسؤلة القٌمة المضافة لهذا  .مإسس الأنترنت 

منتجات، )طاق الخدمات واسع من خلال ما ٌقدمه من معلومات متعددة الموقع، وحٌث أن ن

 .إلخ مما ٌكسب قٌمة مضافة للموقع  ...(خدمات،معلومات

 هداؾ الساسٌة التسوٌق الإلكترونًالا:  ثانٌا 

 ٌسعى كل المسوقٌن فً المإسسات التجارٌة إلى القٌام بالجهود التسوٌقٌة الإلكترونٌة لتحقٌق

 : الأساسٌة التالٌةالأهداؾ 

تحسٌن الصورة الذهنٌة لمشركات أو المإسسات للمنتجات المعروضة. 

تقدٌم الخدمات وتحسبن العناٌة بالزبائن. 

البحث عن مستهلكٌن جد  

زٌادة نطاق السوق، وانتقالٌا من سوق محلٌة إلى سوق عالمٌة.. 

تخفٌض السرعة فً أداء الأعمال. 

 وفائدة حقٌقٌة للمستهلكٌنتقدٌم قٌمة جدٌدة. 

التروٌج للمنتجات. 

توزٌع المنتجات.  

تحقٌق مٌزة تنافسٌة   . 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ٌوسؾ أحمد أبوفارة، مرجع سابق   1

  محمد عبد العظٌم أبو النجا، مرجع سابق  2
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ن إدارة علاقة الزبو  

   3زٌادة نطاق السوق، وانتقالٌا من سوق محلٌة إلى سوق عالمٌة. 

تخفٌض التكالٌؾ. 

 الأعمالتخفٌض السرعة فً أداء. 

تقدٌم قٌمة جدٌدة وفائدة حقٌقٌة للمستهلكٌن. 

التروٌج للمنتجات. 

توزٌع المنتجات. 

تحقٌق مٌزة تنافسٌة. 

إدارة علاقة الزبون. 

 فوائد وعٌوب التسوٌق الإلكترونً:  المطلب الثالث 

ً نتشار إضافة إلى التطور التقن لإ إن بٌئة الأنترنت أصبحت فً الوقت الحاضر واسعة ا

 تصال السرٌعة، مما ساهم لإ وزٌادة الوعً لدى الأفراد وحاجاتهم لوسائل ا والثقافً

  المستخدمٌن على شبكات الأنترنت والحصول على معلومات فً زٌادة عدد 

وقد اتسعت عملٌة تبادل المعلومات والمنتجات نظرا لسٌولة وقمة التكلفة فً إنجاز هذه 

 .والمكان هذا ما خلق مزاٌا وعٌوب فً هذا الصددالعملٌة دون التقٌد بالزمان 

 فوائد التسوٌق الإلكترونً بالنسبة لمشركات :  أولا 

 سرعة تعدٌل العروض ٌمكن لمشركات أن تحذؾ أو تضٌؾ المنتجات والعروض

 بمنتهى السرعة وأن تدخل التؽٌٌرات اللازمة على الأسعار والمواصفات  الخاصة بها

 .بنفس السرعة   

فاض التكالٌؾ التسوٌق عبر الأنترنت أقل تكلفة من إٌجار أو صٌانة المحلات انخ

كما ٌمكن إنتاج كتالوجات رقمٌة عمى الشبكة وتكون أقل تكلفة من طباعة  والـتؤمٌن علٌها

 .2الكتالوجات على الورق وارسالها بالبرٌد

ة أن تتصل التفاعل مع المستهلكٌن ٌمكن لمشركات التً تعرض منتجاتها عبر الشبك 
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تتفاعل معهم، والتعرؾ عمى آراءهم، وٌمكن أٌضا أن ٌتضمن العلان عبر  ٌنو بالمستهلك

 زةهأجٌحث المستهلكٌن أن ٌقوموا بإعادة نقلها على  أو نشراتالشبكة تقارٌر أو نماذج 

 .الكمبٌوتر الخاصة بهم

 لٌاكتسوٌق أكثر فاعلٌة وأرباح أكثر إن اعتماد الشركات على الأنترنت فً التسوٌق ٌتٌح 

 منتجاتها وخدماتها دون انقطاع طٌلة ساعات الٌوم، مما ٌوفر لهذه المإسسات فرصة عرض

 .أكبر لجنً أرباح إضافٌة، بالإضافة إلى وصولٌا إلى مزٌد من الزبائن 

 فوائد التسوٌق الإلكترونً بالنسبة للمستهلك : ثانٌا   

ان وبالتالً فهو الراحة ٌمكن للمستهلك أن ٌقوم بشراء منتج خلال أي وقت ومن أي مك

 .مضطر للبحث عن المنتج الذي ٌرؼب بشرائه بالطرق التقلٌدٌة لٌس

 توفر المعلومات ٌمكن للمستهلك الوصول إلى كم هائل من المعلومات والبٌانات عن

والشركات المنتجة، دون أن ٌؽادر مكانه، كما ٌمكن للمستهلك المقارنة بٌن المنتجات  المنتج

 .السعر، الجودة، الشكلالمنافسة من حٌث 

 حفظ السعار ٌوجد على الأنترنت العدٌد من المإسسات التً تبٌع السلع بؤسعار أقل

بالمتاجر التقلٌدٌة، وذلك لأن التسوٌق الإلكترونً ٌوفر كثٌر من التكالٌؾ التسوٌقٌة  مقارنة

 .  فً التسوٌق العادي، مما ٌصب فً مصلحة الزبائن

 لإلكترونًعٌوب التسوٌق ا  : ثالثا 

  الحاجز القانونً والذي ٌتمثل فً قصور القوانٌن تجاه التسوٌق الإلكترونً، خاصة لدى

 .الدول التً لم تعتمد بعد هذه التقنٌة

  الحاجز التقنً والذي ٌكمن فً تقنٌات المعلوماتٌة. 

التجسس إمكانٌة التجسس على الحٌاة الخاصة وكذا نشر الفٌروسات الإعلامٌة. 

 الحاجز الثقافً وٌعنً أن التسوٌق الإلكترونً مازال مقتصرا على فئة معٌنة 
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 من ٌحافظون على عاداتهم الشرائٌة والثقافٌةبالإضافة إلى أنو فً المقابل هنالك      

 .كونهم ٌعتبرون التسوٌقً الإلكترونً نوعا من أنواع العولمة       

تكالٌؾ التسوٌق عبر الأنترنت ٌصعب التنبإ بها مع الأخذ بعٌن الاعتبار أن 

 .واضحة ومإكدة فوائدها تكون ؼٌر      

 والمهارة فً استخدام الأنترنت لتدخلضرورة توقر الخبرة والدراٌة المسبقة 

 .فً هذا المجال      

صعوبة تبرٌر تكلفة الجهود المرتبطة بالأنترنت، حٌث أن قٌاس أثر النفقات 

 .  التسوٌقٌة معٌنة صعب للؽاٌة      

 متطلبات التسوٌق الإلكترونً :   المبحث الثانً

المعاصرة الذي استطاع خلال السنوات ٌعد التسوٌق الإلكترونً أحد المفاهٌم الأساسٌة 

القلٌلة الماضٌة أن ٌعتمد بمجمل الجهود والأعمال التسوٌقٌة، وبمختلؾ الأنشطة إلى 

اتجاهات معاصرة تتماشى مع العصر الحالً ومتؽٌراته وذلك بالاستعانة بمختلؾ الأدوات 

التسوٌقٌة، وقد تم  العملٌات والأنشطة والوسائل المتطورة والتكنولوجٌا الحدٌثة فً تنفٌذ

 :تقسٌم هذا المبحث إلى المطالب الآتٌة

 عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً؛ 

 معاٌٌر نجاح الصفحات وضمان التسوٌق الإلكترونً الفعال؛ 

استراتٌجٌات التسوٌق الإلكترونٌة؛ 

 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

  82 ص .2009لتسوٌق الإلكترونً، الدار الجامعٌة، الإسكندرٌة، الطبعة الثانٌة، ، جا،محمد عبد العظٌم أبو الن1 .
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  التسوٌقً الإلكترونًعناصر المزٌج  :المطلب الأول 

 لا ٌوجد اتفاق محدد وتقسٌم موحد لعناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً بٌن العلماء

 رن ٌرى بؤنها تتكون من نفس العناصوالباحثٌن فٌمٌدان الأعمال الإلكترونٌة، فهناك م 

المزٌج ومن جانب آخر، فإن عناصر  .ختلافات فً الممارسة والتطبٌق التقلٌدٌة الأربعة مع 

التجزئة، وٌتكون مزٌج تجارة  ترونً هً تطور لعناصر مزٌج تجارةالتسوٌقً الإلك

السعر، التصنٌؾ، تصمٌم  التجزئة من العناصر التالٌة: خدمات الزبون، الموقع، التروٌج، 

تقسٌما واضحا وشملا لعناصر   KALYANANوMCIMTUYNEوقد قدم الباحثان .المتجر

، الأمن، المنتوج اللوابنً وهذه العناصر هً: تصمٌم موقع التسوٌقً الإلكترو المزٌج

وتصنٌفه، التروٌج، المجتمعات الافتراضٌة، التوزٌع / المكان، خدمات الزبون، السعر، 

  الخصوصٌة، التخصٌص

احتٌاجات المإسسات أو  ًتبنالمنتج هو عبارة عن مجوعة من المنافع والفوائد التً 

المستهلكٌن أو التً من أجلها ٌرؼبون بتبادل المال أو مواد أخرى ذات قٌمة، من الممكن أن 

كان أو شًء أخر، فٌه ٌكون المنتج بضاعة للملموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أو م

 .1كان تقلٌدٌا أو على شبكة الأنترنت سوآءاالاقتصادي  جوهر النشاط

ائص والصفات التً ٌتصؾ بها المنتج الذي ٌجب طرحه عبر الإنترنت وأهم هذه الخص

 : لًٌماك

إمكانٌة شراء المنتج من أي منظمة فً العالم وفً أي وقت. 

توفر نظم التسلٌم والدفع لمنظمات الأعمال الإلكترونٌة وسرعتها. 

مستوى توفر البٌانات والمعلومات ٌلعب دورا حاسما فً نجاح المنتج. 

  توفر علامة تجارٌة للمنتج المطروح هو أحد الشروط الأساسٌة لنجاحه. 

  ساهمت تكنولوجٌا المعلومات فً تسرٌع وتقصٌر مدة تصمٌم وتطوٌر المنتج الجدٌد من

 خلال جمع البٌانات الخاصة بالمستهلك ورؼباته وأذواقه بصورة سرٌعة عمى شبكة 
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ى المسوقٌن اتخاذ خمس قرارات عامة للمنتج لتلبٌة احتٌاجات لالأنترنت، كما ٌتعٌن ع

 ى منتجات لتنطبق ع (ماركات تجارٌة، خدمات دعم، تمٌٌز صفات ممٌزة،)الزبون 

 .الأنترنت

 : التسعٌر الإلكترونً : ثانٌا  

تعتبر عملٌة التسعٌر عملٌة دٌنامٌكٌة ومرنة وؼٌر ثابتو تتؽٌر ٌومٌا وأحٌانا فً الٌوم 

محددة مثل المزاٌا والفوائد التً تتحقق للمشتري بعد  لمتؽٌراتالواحد، وتنقلب الأسعار وفقا 

العدٌد من الطرق لتسعٌر منٌا التسعٌر عمى  كعملٌة الشراء وحجم مبٌعات المنتج، وهنا

العملاء والمنافسة وهناك  تاارقدأساس نسبة الإضافة المعتادة، والتسعٌر على أساس 

سٌاسات تسعٌرٌة أخرى، واذا كان التسوٌق الإلكترونً ٌعطً فرصة للمستهلكٌن والعملاء 

للمنتجٌن أٌضا نفس الوقت ٌعطً الفرصة  فً التعرؾ على أسعار المنتجات فإنه فً

 .والمنتجات  جراء مقارنة بٌن تكالٌؾلإ

ٌستخدم فً استراتٌجٌة التسعٌر الإلكترونً العملة الرقمٌة حٌث ٌسمج للعملاء من . المنافسة

من  للاستفادةبمبلػ معٌن  اعتمادالاستراتٌجٌة بإدخال رقم حسابهم مع وضع  خلال هذه

 . خدمات معٌنة

 . التروٌج الإلكترونً:  ثالثا 

 هناك مجموعة من الأدوات الأساسٌة التً تستخدم فً تروٌج الأعمال الإلكترونٌة 

 على  : نٌابم عبر الأنترنت

  ًنقل الأخبارلر فً شكل شرٌط هظتالإعلانات المتحركة عبر الشاشة: والت 

ى جانب صفحة الواب لوموجود ع مبنى إعلان ناطحة السحاب: وهو نمط إعلامً طوٌل 

لً أحجام من النمط الموجود عت وهً إعلانات تؤخذ شكل صنادٌق أو علب المستطٌلا

 .على هٌئة شرائط نقل الأخبار

أو برامج معٌنة  إعلانات الرعاٌة لموضوعSponsorships: وهً من الأشكال الجدٌدة 
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 لتروٌج عبر الأنترنت، والتً تقوم الشركة برعاٌة بعض الموضوعات الخاصة التً ٌتم 

ا بعض الشركات لنشرات الأخبار هعرضٌا من خلال برامج معٌنة، مثل الرعاٌة التً تقوم ب

النواحً المالٌة أو الرٌاضٌة الموجودة على مختلؾ مواقع أو البرامج المتخصصة فً 

 .الوٌب

 المواقع الإلكترونٌة الجزئٌة: ٌمكن لمسوقٌن أن ٌعملوا عبر الأنترنت من خلال مواقع

 ةكرى موقع وٌب خاص بشلإلكترونٌة جزئٌة، وهً عبارة عن صنادٌق أو أجزاء معٌنة ع

 .أخرى ةطة شركعلٌها بواس والاتفاق، ولكن ٌتمإدارته همعٌن

 برامج التحالفات: وهً عبارة عن قٌام الشركة بتنمٌة تحالفك مع شركات أخرى على

 الأنترنت 

 .م بالإعلان عن الأخر على موقعههبؽرض أن ٌقوم كل من

 التسوٌق الفٌروسً: وهو عبارة عن النسخة التسوٌقٌة الإلكترونٌة لتحقٌق اتصالات من

 :خلال 

ى الرسائل أو المواد التروٌجٌة الخاصة لٌق الفم، وٌنطوي عالكلمة المنطوقة عن طر

الإلكترونً والتً تنتقل كٌن عبر البرٌد لها بٌن المستهبؤحداث تسوٌقٌة معٌنة والتً ٌتم تداول

العدوى، ونتٌجة هذا ٌمكن أن ٌكون هذا التسوٌق أداة تروٌجٌة ؼٌر مكلفة ب سكؤي فٌرو

 .على الإطلاق

لوٌب: أدى تزاٌد شعبٌة المنتدٌات وجماعات الأخبار التً تعمل المشاركة فً مجتمعات ا

عبرالأنترنت إلى قٌام بعض الشركات بالدعاٌة التجارٌة لمواقع الوٌب ٌطلق علٌها مجمعات 

الوٌب، التً ٌمكن اعتبارها بمثابة نوادي اجتماعٌة ٌمكن لكل فرد فٌها أن ٌتفاعل مع الأخر، 

 .لهإلاء الآخرٌن الذٌن ٌشاركوه عضوٌة المكان وٌعرؾ عناوٌن البرٌد الإلكترونً

 استخدام البرٌد الإلكترونً وشبكات الوٌب: ٌمثل البرٌد الإلكترونً واحد من أهم أدوات

 التسوٌق الإلكترونً، وٌعتبر أحد الدعامات والركائز التً ٌعتمد عملٌا المسوقون فً كل من 

وكذلك المعاملات التً تتم بٌن منظمة إلى B2Cللعملات التً تتم بٌن المنظمة والمستهلك ،

كما ٌمكن لمشركات أٌضا أن تعتمد عمى الخدمات التً تقدمٌا شبكات الوٌب، .B2Bمنظمة

 اهتماماتفٌقوم هذه الشركات بإجراء تحمٌل أوتوماتٌكً للمعلومات التً ٌتم تفصٌلها حسب 

لإعلانات الإلكترونٌة أو أي لٌا، كما تقدم هذه الشبكات قنوات جذابة لتوصٌل اكالمستهلكٌن 

 .معلومات أخرى ٌراد توصٌلها إلى المستهلكٌن

 



41 
 

  فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                                  لفصل الثانً

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 :رابعا الخصوصٌة

الخصوصٌة هً أحد عناصر المزٌج التسوٌقً الأساسٌة، ومن الطبٌعً أن ٌشتمل كل موقع 

على بٌان متعلق بالخصوصٌة، وهذه البٌانات توضح الكٌفٌة التً سٌتم من خلالها  وٌب

  1 عن هذه المعلومات لأطراؾ أخرى أم لا؟ تجمٌع المعلومات وما إذا كان سٌتم نقل

 الخصوصٌة تعبر عن حق الأفراد والجماعات والمإسسات فً تقرٌر مجموعة من القضاٌا

 :  بخصوص البٌانات والمعلومات التً تخصهم، وأهم هذه القضاٌا

 تحدٌد نوع وكمٌة البٌانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر

 .والأطراؾ الأخرىالإلكترونً 

 تحدٌد توقٌت وكٌفٌة استخدام البٌانات والمعلومات التً تخص الأفراد والجماعات

والمإسسات من جانب المتجر الإلكترونً والمتاجر الإلكترونٌة ومواقع الوٌب الأخرى 

وضمن سٌاسة خصوصٌة ٌنبؽً التؤكٌد على أن البٌانات الشخصٌة التً ٌقدمها سوؾ تعامل 

    سٌاسة الخصوصٌة وٌوافق علٌه الزبوند متاستخدامها ٌجري فً إطار ما تع بسرٌة وأن

 :هناك مجموعة من العناصر المهمة اللازمة لتحقٌق الخصوصٌة ومن هذه العناصر

 ٌنبؽً أن ٌكفل المتجر الإلكترونً الذي ٌجمع البٌانات والمعلومات بؤن هذه البٌانات

 .رٌح وموافقة الزبونالشخصٌة لن تستخدم دون تص والمعلومات

 ضرورة أن ٌفحص المتجر الإلكترونً عن الكٌفٌة التً سٌجري بموجبها التعامل مع 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

   366-361ص .2008، الدار الجامعٌة، ،التسويق المتقدممحمد عبد العظٌم أبو النجا،  1 
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 واضحة صاح ٌنبؽً أن ٌكون فً صورة ملاحظالإف والمعلومات الشخصٌة، وهذا البٌانات

الخصوصٌة، وأن تجري إدراجها قبل المباشرة فً جمٌع البٌانات  ضمن سٌاسة 

 .والمعلومات

 تمكٌن الزبون من الوصول إلى البٌانات التً تخصه والتؤكد من مدى دقتها ومستوى

 .كمالها

والمعلومات التً تجري  ناتوضع عدة خٌارات أمام الزبون بخصوص استخدام البٌا

لم ٌعد الزبون فقط هو الذي ٌتم بمسؤلة الخصوصٌة، بل أن الهٌئات  منها الزبون جمٌعها

ٌتم بتحقٌق الخصوصٌة وكٌفٌة استخدام  عن حقوق الإنسانالحكومٌة وجماعات الدفاع 

 البٌانات والمعلومات الشخصٌة التً تحصل علٌها مواقع الوٌب والمتاجر الإلكترونٌة من

ٌعد أمن وسري المعلومات التً تجري تبادل بٌن البائع والمشتري من القضاٌا . الزبائن

ق المسؤلة بؤسرار العمل أو لوالضرورٌة لنجاح هذه التجارة خصوصا عندما تتع المهمة جدا

والتخرٌب التً تمارسها لصوص الأنترنت، أدت  الاختراقبقضاٌا مالٌة إذ سبب عملٌات 

، وقد أدت فً أكثر من مرة إلى توقؾ هذه الإلكترونٌةإلى خسائر كبٌرة لمنظمات الأعمال 

 .المواقع عن العمل بسبب الفٌروسات أو عملٌات التخرٌب

لذلك اهتم المختصٌن فً مجال الأعمال الإلكترونٌة عبر الأنترنت بمسؤلة أمن وسرٌة 

 : 1نات، وقد لجؤت إلى أسالٌب متعددة لتحقٌق الأمن والسرٌة مثل البٌا

 ًمن التجهٌزات والبرمجٌات التً تسمح بالدخول للجهات مجموعة  جدران النار ه

ة تفتٌش افتراضٌة، وقد تكون وظٌفتها فً بعض الحالات ؼربلة حظا حٌث تقام لهالمؤذون ل

ه عن الشبكة المحلٌة لكون معقدة لدرجة فصالبرٌد الإلكترونٌة فقط، أو فً حالات أخرى ت

ضع جدران النار هو عملٌة معقدة وتحتاج إلى مراقبة دائمة وإن . صمة خارجٌة فقطبمع 

تعٌدها الشركات الكبٌرة ولا تحتاج معظم الشركات إلى هذا المستوى الفائق من الأمن الذي 

 .تقدمه جدران النار

 دور هاما فً أمن الأنترنت، وٌقدم هذا  لهذا الفرٌق   CERTفرٌق طوارئ الحاسوب
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ى الحوادث الأمنٌة والمعلومات وقوائم الحوار لرد على مدار الساعة لالفرٌق دعما فنٌا ع

 ومن خلال قوائم البرٌد com.security.announceوالوثائق، ٌرسل الفرٌق استشارة إلى 

 .  صفحتهم وعنوان

مات السرلكPassword ى كلمة المرورلإحدى أبسط الحامٌات التً ٌمكن التكتم ع 

 .وكلمة سر الأنظمة

فات بسهولة بالؽة بدون ترك الكثٌر من الأثار أو الدلائل ولهذا تتؽٌر المل :  حماٌة الملفات 

المهم قضاء وقت ؼٌر كاؾ لتعمم الطرق والأسالٌب المعتمدة فً حماٌة الملفات  من

 .والأنظمة

ضمان أمن البرٌد الإلكترونً، والأكثر لهناك وسائل متاحة  : البرٌد الإلكترونٌه الأمن

 Extensions Mail Internet(شٌوعا وهذا ٌعنى أن البرٌد

Multipurpose/Secureمها بؤمان على ٌقترالإلكترونً والملفات المرفقة ٌمكن  القٌاس

  الأنترنت ولا ٌمكن فتحها أو قراءتها أثناء العبور

 أو الوصول إلٌها، فهناك حالٌا  اختراقهاالتشفٌر هو ترمٌز المعلومات بحٌث ٌصعب

 وسائل 

سنة لكسرها، 100فٌر القوي وٌحتاج حاسوب متطور إلى أكثر من تشفٌر متاحة تدعى التش

وهو نظام معقد ٌمكن  Kerberosوكمثال عن أنظمة التشفٌر المتاحة عبر الأنترنت نظام 

 .استخدامه لمتعرؾ على المستخدمٌن والأنظمة المسموح لٌا استعمال الملفات والأنظمة

 :سادسا التوزٌع الإلكترونً

تعد وظٌفة التوزٌع أحد الوظائؾ الأساسٌة لتنفٌذ إطار ومحتوى استراتٌجٌة الأعمال 

 . الاستراتٌجٌةالإلكترونٌة وتعد المواقع أحد أهم الركائز التً تدعم تنفٌذ 

 ففً مٌدان الأعمال الإلكترونٌة عملٌة التوزٌع تؤتً مباشرة وراء عملٌة البٌع والشراء عبر 
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صورة وطبٌعة المنتج سواء كان  باختلاؾشبكة الأنترنت، وهنا ٌختلؾ أسلوب التوزٌع 

 وجستٌةلالى النظم لع الاعتمادتوزٌع السمع ٌتم توزٌع السمع من خلال .سمعة أو خدمة

 .الداعمة الموجودة فً المٌدان الواقعً

توزٌع الخدمات إن الطبٌعة التً تتصؾ بها الخدمات تسمح بإمكانٌة تحقٌق تجارة أكثر 

 :تكاملا، وهنا ٌجري توزٌع الخدمات بؤسالٌب كثٌرة منٌا

بر كلمة توزٌع الخدمات عبر موقع المنظمة من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة ع

ٌحصل علٌها المشتري الإلكترونً بعد أن ٌدفع الثمن المطلوب من خلال أسالٌب  تًلالسر ا

 .الإلكترونً الدفع 

توزٌع الخدمة بؤسلوب التحمٌل وٌكون بعد دفع الثمن المطلوب للمنظمة. 

التوزٌع المختلط وهو الذي ٌجري جزء منه بصورة إلكترونٌة والجزء الأخر 

 :فً العالم الواقعً مثلا 

 .كراء ؼرفة فً فندق من طرؾ البائع تكون إلكترونٌة لكن المبٌت ٌكون فً الواقع 

 لتوزٌع من خلال البرٌد الإلكترونً ٌستخدم بصورة فاعلة فً التوزٌع لأن الكثٌر من

بٌع الخدمات التً تباع على الأنترنت ٌجري تسمٌتها من خلال البرٌد الإلكترونً، كخدمات 

ٌا، إشعار لزبائن بوصول سرالملفات أو إرسال إشعار إلى الزبائن تإكد وصول طلباتهم 

   المالٌة للمنظمة مدفعاتهم

  :سابعا تصمٌم الموقع

ٌمكن القول بؤن الخطوة الأولى فً ممارسة التسوٌق الإلكترونً بالنسبة لمعظم الشركات 

ترنت ٌكون على رجال التسوٌق أن تتمثل فً خلق وتكوٌن موقع وٌب خاص على شبكة الأن

ٌقوموا بتصمٌم موقع جذاب، والعمل على إٌجاد الطرق التً ٌمكن من خلالها تحفٌز 

 .المستهلكٌن لزٌارة الموقع والبقاء داخله فترات طوٌلة، والعودة إلٌه مرات ومرات

ى الشركات أن تعمل على تحدٌث مواقعها الإلكترونٌة بصورة مستمرة حتى لحٌث ٌجب ع

  .ها تبدو أكثر جاذبٌة واثارةلٌتسنى لٌا مجاراة الأحداث الجارٌة، وفً نفس الوقت لجع
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ٌقٌس أحد الخبراء إلى ضرورة قٌام المسوقٌن الإلكترونٌة بمراعاة سبع أنواع من العناصر 

وقد أطلق علٌها عناصر التصمٌم الفعال لمواقع الوٌب C(7Cs)تبدا جمٌعها بحرؾ الــ 

 :وتتمثل فً العناصر التالٌة 

السٌاق أو المتن التصمٌم والتخطٌط الداخلً للموقع. 

ٌات الموضوعات، الصور، والصوت والفٌدٌو وؼٌرها من العناصر المكونات أو المحتو

 .التً تمثل مكونات ومحتوٌات موقع الوٌب

 المجتمع الطرق التً ٌوفرها الموقع لتسهٌل الاتصالات التً تتم من مستخدم إلى مستخدم

 .أخرداخل مجتمعك

مستخدمٌن  التفصٌل الجماهٌري للموقع قدرة الموقع عمى أن ٌقوم بتفصٌل نفسه عمى

 الموقع موقعا شخصٌا  مختلفٌنؤو السماح للمستخدمٌن بجعل

الآلٌات التً تمكن من تحقٌق الاتصال من الموقع إلى المستخدم، أو من  الاتصال

 .الموقع، أو تحقٌق اتصال مزدوج الاتجاه بٌنهما المستخدم إلى

التواصل الدرجة التً تربط بٌن الموقع وؼٌره من المواقع الأخرى. 

 القدرات المتوافرة لموقعالتجارة. 

بالإضافة لذلك، ٌرى أحد خبراء التسوٌق بؤن الواقع ٌفرض على المسوق أحٌانا فً حالة 

عدم قدرته على بناء صورة ذهنٌة ومكانة جٌدة لعلامة التجارٌة الخاصة به عبر الأنترنت 

 لٌتمكن من التروٌج عنٌا بعد ذلك عبر موقعه الإلكترونً

   معاٌٌر نجاح الصفحات وضمان التسوٌق الإلكترونً الفعال : ثانً المطلب ال

لكً تقوم المإسسات بؤداء عملٌاتها بشكل ناجح ولكً تنجح عملٌة التسوٌقً الإلكترونً، 

تسعى المإسسات من خلال هذه العملٌة لتحقٌق أهدافها، وبالتالً فعلى لمإسسة أن  ٌجب أن

ٌام بعملٌات الاتصال الفعال والتفاعل فً قلام تلفرص لٌتحقق أقصى منفعة لزبائنها بإتاحة ا

 أنشطة التسوٌق الإلكترونً، وكذا توفٌر معلومات وافٌة حول المنتجات المطروحة عمى 



46 
 

 فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                                  الفصل الثانً

  _________________________________________________ 

 .1الموقع، من خلال استخدام وسائل عرض فعالة لمحتوٌات الموقع الإلكترونً

   التسوٌقٌة نشاطاتهأولا كٌؾ ٌعظم المسوق 

 وهً معرفة أكبر قدر ممكن من المعلومات عن  : إجراءات البٌع المثلى بالخطة التقلٌدٌة-1 

دؾ بدقة هوتتٌح المسوق الإلكترونً الفرصة للمسوق باختٌار العمٌل المستالمرتقب، 

واضافته إلى قاعدة البٌانات، تلك القاعدة التً تشمل الأسماء والعناوٌن والكثٌر من البٌانات 

التً ٌمكن الحصول علٌها من خلال مصادر خاصة أو من خلال برامج  والمعلومات الهامة

 .أخرىالتروٌج للمبٌعات أو طرق 

على المسوق استكشاؾ وسائل الاتصال المختلفة  :تعظٌم الاستطلاعات الإعلامٌة  -2

للعمٌل فً الحدود التً تسمح مٌزانٌته وٌتطلب الأمر القٌام بالاختبارات اللازمة لمعرفة 

العائد والناتج عنٌا، فالمستهلك لم ٌعد دوره سلبً بل إٌجابً وٌجب أن ٌعامل كشرٌك 

 تٌجة عن ذلك هً والتطبٌقات الن

 .إعادة التفكٌر لتحدٌد الدور المناسب للإعلام وكل الاتصالات التسوٌقٌة

تكمن طرق التسوٌق الحدٌثة المسوق من القٌام بالاختبارات المختلفة  : تعظٌم المحاسبة -3

لكل أجزاء الإعلام بطرٌقة ؼٌر مكلفة فً السوق الحقٌقً بدلا من بٌئة مصطنعة وهكذا 

 .دى فعالٌة الإعلان بدرجة كبٌرة من الدقةٌمكن حساب م

لا ٌختلؾ الإعلان التقلٌدي عن الإعلان الحدٌث فً أن كلٌهما  :تعظٌم تؤثٌر الإعلان -4 

ٌهدؾ إلى تعظٌم معرفة العمٌل بالمنتج وٌحتاج الأمر إلى مخاطبة العمٌل بطرٌقة عقلانٌة ، 

ٌة مخاطبة العقل الكمً للمستهلك ، كذلك مخاطبة العاطفة وهنا ٌكمن التحدي الكبٌر فً كٌف

حٌث ٌمكن أن تحقق المسوق تؤثٌرا كبٌرا بدون إعلان عن طرٌق النشر وتسوٌق الحدث 

 .ٌة والمساهمة فً الأعمال الخٌرٌةهوتموٌل الأحداث الرٌاضٌة أو اجتماعٌة أو ترفٌ
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إذا تمكن المسوق من تحقٌق ما سبق الإشارة إلٌه سوؾ   :تعظٌم الربح من المستهلك -5  

ة ٌٌنعكس ذلك على أرباحه ومبٌعاته، ولكن تعظٌم التسوٌق لا ٌقؾ عند نهاٌة الصفقة البٌع

لما حدث ، فكل صفقة بٌعة قد تإدي إلى  القٌمة  مساوي فً الأهمٌةفما ٌحدث بعد البٌع 

 :صفقات أخرى وتحقق العلاقة التً ٌنجح السوق فً بناءها مع العمٌل وتكون كالآتً 

زٌادة قٌمة العمٌل للمنشؤة 

زٌادة قدرة المإسسة على توسٌع خط منتجاتها وتقدٌم منتجات جدٌدة. 

تً ٌشملها خط منتجاتهاالتروٌج للمنتجات المختلفة ال. 

الحد من المنافسة عن طرٌق الرابطة القوٌة مع العملاء. 

ى سلوكٌاتهم الشرائٌة لتفضٌل البرامج التروٌجٌة حسب رؼبة العمٌل وذلك بناءا ع

 .السابقة

 ثانٌا المعاٌٌر التً تضمن نجاح الصفقات عبر الأنترنت

 :الأنترنت فٌما ٌلًتتمثل المعاٌٌر التً تضمن نجاح الصفقات عبر 

تحدٌد ما ترؼب فً إنجازه المإسسة وكٌفٌة قٌاس هذا الإنجاز: وذلك بإجراء التحلٌلات -1  

الأولٌة التً تهدؾ للإجابة على العدٌد من الأسئلة منٌا: من هو العمٌل، كٌؾ نجده، كٌؾ 

راتٌجٌة سٌجد موقعنا، من هم المنافسٌن، ما هً الإٌرادات المتوقعة،.. إلخ ثم وضع است

 .الإلكترونً وهو ما ٌضمن نجاحها إلى حد كبٌر  التسوٌق 

التكمن من جذب الزوار لموقع الشركة: حتى تتمكن المنظمة من جذب أكبر عدد ممكن -2 

من الزوار للموقع، فلابد من تسجٌله لدى واحد أو أكثر من مواقع البحث الشهٌرة المحلٌة 

 .موقع بحث12 على الأنترنت والبالػ عددها والعالمٌة

التجدٌد للمحافظة عمى زوار الموقع: كاستخدام وسائل التسمٌة والألعاب لتروٌج صورة -3 

ذهنٌة معبرة عن الحركة والتسوٌق عن الموقع مع ضرورة تؽٌٌر وسائل جذب الزائرٌن 

متى لا ٌحدث الممل أو تزداد قدرة مواقع أخرى على الجذب نتٌجة  للموقع كل فترة

 .1الأسلوب، إضافة إلى هذا الاهتمام بدقة المعلومات لخلق الثقة فً الموقع استخدامها نفس

قدرة الموقع على تحوٌل الزائر إلى مشتري: فالمشكلة التسوٌقٌة تكمن فً كٌفٌة تحوٌل  -4

 .زوار الوٌب إلى عملاء ومشترٌن دائمٌن ومتفاعلٌن مع الشركة

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 53ص .2004عماد حداد، التجارة الإلكترونٌة، دار الفاروق لمنشر والتوزٌع، الطبعة العربٌة الثانٌة، ،1  .
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توثٌق العلاقة مع العمٌل: من خلال تطوٌر نظام إدارة العلاقات مع العمٌل، ووضع -5 

 أولوٌة لتؤمٌن بٌاناته واعطاء الإحساس للعمٌل بوجود علاقة شخصٌة معه

لاستجابة الفورٌة ساعة من أي مكان وبؤي وسٌمة: وذلك ل24إمكانٌة تقدٌم الخدمة  -6

 لطلبات الزبائن

الاهتمام برعاٌة مناسبات وأحداث خاصة: تحدث عبر الأنترنت أو خارجٌا مثل رعاٌة  -7

 .دورة رٌاضٌة والإعلان عن جداولها

 .الاهتمام برأي العمٌل عن منتجات المإسسة المسوقة إلكترونٌا-8 

 :تقٌٌم نجاح المإسسة:  ثالثا 

بما أن نسبة النجاح من أهم أي حلمة تسوٌقٌة فهناك مجموعة من البرامج تساعد على 

حساب عدد الزوار الجدد وتطور عددهم، وهذه النقطة تعتبر من النقاط التً تدل على نجاح 

العملٌة التسوٌقٌة بالإضافة إلى طرق أخرى لقٌاس المرور تكمن فً النظر إلى سجلات 

للمإسسة خدمة الأنترنت، إذ ٌحتفظ برنامج تقدٌم الخدمة بملؾ مقدم الخدمة إذ ما كان 

 . 1ٌسجل عنوان الأنترنت لكن زائر وكذا الصفحة الشبكٌة أو صور الشبكة التً ٌنظر إلٌها 

 استراتٌجٌات التسوٌق الإلكترونً :  المطلب الثالث

 قى إدارة التسوٌلهنالك عدة استراتٌجٌات ٌمكن أن تعتمد من قبل القائمٌن ع

 :الإلكترونً وهً 

 استراتٌجٌات السوق المستهدؾ تتضمن استراتٌجٌات السوق المستهدؾ العدٌد من -1  

 الاستراتٌجٌات التً تتبناها إدارة التسوٌق الإلكترونً بهدؾ تلبٌة حاجات المستهلكٌن ذوي  

تكون الحاجات المتشابهة أو المتقاربة من خلال تجزئة السوق واستهداؾ القطاعات التً 

مكوناتها متجانسة، حٌث تقدم العروض المختلفة من خلال مواقع المنظمة الإلكترونٌة 

فة استنادا إلى تجزئة الأسواق وكذلك من خلال تبنً مزٌج للحاجات ورؼبات الفئات المخت

وارمسترونج إلى  كوهرتسوٌقً ملائم لكل فئة أو قطاع، وفً هذا الصدد ٌشٌر كل من 

الاستراتٌجٌات التسوٌقٌة التً ٌمكن أن تخدم إدارة التسوٌق فً  وجود ثلاث أنواع من

المنظمة بشكل عام وٌمكن استخدامها فً التسوٌق الإلكترونً باعتبار أن زائري وزبائن 

 :وهذه الاستراتٌجٌات هً متٌهموسا الأنترنت مختلفون فً خصائصهم

 

 



49 
 

 فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                                  الفصل الثانً

 _________________________________________________ 

 

 استراتٌجٌة تجزئة السوقStrategy Segmentation Market:وٌطلق علٌها أٌضا  

القٌام بتجزئة السوق حٌث ٌتم تجزئة  هو هذه الاستراتٌجٌة أن أساس استراتٌجٌة التنوٌع

قطاعات أو مجموعة من الزبائن ذوي خصائص مشتركة بمعنى أخر أن هدؾ السوق إلى 

تجزئة السوق هو تقسٌم المستهلكٌن إلى قطاعات نتٌجة لاختلافهم بالشخصٌة والعوامل 

بهدؾ الوصول إلى نوع من التشابه والتماثل ما بٌن مكونات  الدٌمؽرافٌة والاجتماعٌة

ة ذات سمات مشتركة من ناحٌة خصائصها القطاع الواحد، وبالتالً خلق قطاعات سوقٌ

  المختلفة
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 التماٌز فً استخدام طرق وأسالٌب التسوٌق الإلكترونً كبرٌد الكرتونً ورسائلSMS 

 :فإستراتٌجٌة التماٌز تستخدم فً الحالات التالٌة.وؼٌرها

 اشتداد المنافسة لمنتجات المنظمة مما ٌتطلب التماٌز فً العروض التسوٌقٌة المتقدمة عى

 .مواقع المنظمة

ن الاستفادة منٌا فً إنتاج منتجات متمٌزة أو منتجات وجود موارد مالٌة وبشرٌة ٌمك

 جدٌدة متشابهة فً ظروؾ إنتاجٌا وتسوٌقٌا مع المنتجات القائمة

ًووجود بنٌة تحتٌة تكنولوجٌة تساعد على التمٌز فً التسوٌق الإلكترون. 

استراتٌجٌة تطوٌر المنتج والتسعٌر إن بناء استراتٌجٌة واضحة لتطوٌر المنتج من -3 

نجاح التسوٌق الإلكترونً، على اعتبار أن استراتٌجٌة منتج متمٌزة من احد  ساسٌات أ

لمثلث التسوٌق الإلكترونً، إن هذه الاستراتٌجٌة تشمل واحدة من  العناصر الأساسٌة 

الاستراتٌجٌات الخاصة التً لابد للمنظمة وادارة التسوٌق الإلكترونً من المفاضلة فٌما 

أو اكثر حسب ظروؾ العمل فً بٌئة الأنترنت وٌمكن إٌجاز تلك بٌنٌا واختٌار واحد 

 :الاستراتٌجٌات كما ٌلً

 استراتٌجٌة إضافة منتج جدٌد كمٌا : إن اتخاذ هذا الخٌار الاستراتٌجً ٌعنً قٌام المنظمة

وادارة تسوٌقٌا الإلكترونٌة بتقدٌم منتجات جدٌدة كمٌا بالنسبة للمنظمة، أي تقدٌم منتجات 

واق حالٌة أو أسواق جدٌدة لأول مرة لم ٌسبق لا للمنظمة وللأسواق التعامل  ً أسجدٌدة ف

 .بها

 استراتٌجٌة إضافة خطوط إنتاج لمنتجات لم ٌسبق إنتاجٌا: وهً قٌام المنظمة بتقدٌم

 .منتجات لٌست جدٌدة فً السوق ولكنها جدٌدة بالنسبة للمنظمة

ستراتٌجٌة توسٌع خطوط المنتجات القائمة: تقوم المنظمة بتعدٌل خطوط إنتاجٌا الحالٌة ا

     صائص ومزاٌا ومنافع إلى طرٌق توسٌع الإنتاج من خلال إجراء التعدٌلات واضافة خ عن 

 . القائمة المنتجات
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 تمهٌد 

فى بٌئة تتمٌز بالتؽٌٌر وعدم التاكد  , تعتبر مإسسات الاتصالات كؽٌرها من المإسسات

وهً بدورها فً تطوٌر مستمر لذلك ٌجب ان تحتل التخطٌط للتسوٌق المكان الاول فً 

اضافة الى تنظٌم النشاط التسوٌقً و الرقابة علٌه وٌجب المكان الاول فً ادارة التسوٌق 

 سوٌق الالكترونً  على الادارة تطوٌر نشاطها وهذا باستعمال الوسائل التكنولوجٌا الحدٌثة

الالكترونً على المإسسة خلال دراستنا معرفة مدى تاثٌر التسوٌق  ولهذا حاولنا من

الاقتصادٌة دراسة حالة موبلٌس فحاولنا الالمام كل ما ٌتعلق بالموسسة من منتجاتها 

واسعارها وموقعها وصفحها على شبكة التواصل الاجتماعً وهذا من اجل الوصول الى 

 النتائج المرجوة

 :من خلال دراسة النقاط التالٌة الثالث المبحثوبهذا سوؾ ٌتم معالجة 

 .موبٌلٌسالأول: التقدٌم العام لمإسسة اتصالات الجزائر طلبالم -

 .  دراسة التسوٌق بوكالة مستؽانم الثانً : طلبالم -
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 المبحث الاول : ماهٌة شركة اتصالات الجزائر موبلٌس 

تعد شركة اتصالات الجزائر "موبٌلٌس" من بٌن الشركات الإتصالاتٌة التً لها إسم فً 

  .السوق الجزائرٌة

 1اٌزؼط٠ف ثبٌّؤؼؽخ   الأٚي: طٍت اٌّ

ٚاحــسح ِــٓ ثــ١ٓ اٌــسٚي اٌــزٟ ثــسأد رــسضن أ١ّ٘ــخ رحــس٠ش لطــبع رؼزــجط اٌجعائــط 

رظــبلاد، ٌــصا ؼــؼذ إٌٝ إحــساس ِؤؼؽبد ػ١ِّٛخ ِٓ ث١ٕٙب ِؤؼؽخ اٌجط٠س لإا

ٚاٌّٛاطلاد ٚاٌزٟ رحٌٛذ ف١ّـب ثؼـس إٌٝ ارظـبلاد اٌجعائـط ٚاٌـزٟ رٕشـؾ فٟ ِجبي 

ِٓ ٔشؤرٙب  اثزساءؼٕحبٚي اٌزحسس ػٓ اٌّؤؼؽـخ الارظبلاد اٌؽٍى١خ ٚ اٌلاؼٍى١خ ، ٌصا 

ٙب ِـطٚضا ث١ٙىٍٙب ٚرٛظ٠ـغ اٌّؽؤ١ٌٚبد ٚطـٛلا إٌٝ ٔشبؽبرٙب ٚ ذسِبرٙب ٚ٘ـصا فٟ ّٚرمـس٠

  :أضثؼـخ وّب ؼ١ؤرٟ

 رظبلاد اٌجعائطلإرمس٠ُ ػبَ   :أٚلا  

ٔظطا ٌّب رٍؼجٗ اٌّؤؼؽخ اٌؼ١ِّٛخ فٟ الالزظبز ٚاٌسذً اٌمِٟٛ وّب رّػ ح١بح اٌّٛاؽٓ، 

، ؼؼذ اٌجعائط ٌزط٠ٛط ٘صٖ اٌّؤؼؽبد ٚإػطبئٙب الاجزّبػٟٚ  الالزظبزٞ ٌلاؼزمطاضٚؼؼ١ب 

اٌّٛجٗ،  الالزظبزإٌٝ ٠ِٕٛب ٘صا فجؼس أْ وبٔذ اٌجعائط رزجغ  الاؼزملايأ٠ٌٛٚخ وجطٜ ِٕص 

اٌطأؼّبي ثؼغ إٌّشآد  ثبِزلاوٗ اٌؽٛق الزظبزّعاٚجخ ث١ٕٗ ٚث١ٓ رؽؼٝ ا١ٌَٛ اٌ

ِٓ جٙخ ٚفزح اٌّجبي أِبَ إٌّبفؽخ فٟ ثؼغ اٌمطبػبد ِٓ جٙخ أذطٜ، ِٓ  ،الالزظبز٠خ

أجً رط٠ٛطٖ ٚزفغ حطوخ اٌز١ّٕخ ٚٚػغ أؼػ ٌلأؼّبَ ٌٍّٕظّخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍزجبضح، ٚرؼزجط 

 إرظبلاد اٌجعائط 

 . دِٓ أُ٘ ٘صٖ اٌّؤؼؽب    

 اٌجعائط ارظبلادرمس٠ُ  : 1-1   

اٌجعائط شطوخ ٔشؤح ثؼس إػبزح ١٘ىٍخ لطبع اٌجط٠س ٚاٌّٛاطلاد، ح١ش رحظٍذ  ارظبلاد

 ، ٚشٌه 2002 ٟٔفجب 06ٚثسأد ٔشبؽٙب أطلالب ِٓ  2001أٚد  11ػٍٝ اٌشىً اٌمبٟٔٛٔ 
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ٚاٌّزؼٍك ثزٛظ٠غ اٌّٛظف١ٓ ٚأِلان إزاضح اٌجط ٠س  02ـ  04رجؼب ٌٍّطؼَٛ اٌزٕف١صٞ ضلُ 

١ٍِْٛ ز٠ٕبض  100ٚاٌّٛاطلاد، ٟٚ٘ شطوخ ػ١ِّٛخ شاد أؼُٙ ثطأؼّبي افززبحٟ لسضٖ 

 50إٌٝ 2005ؼُٙ، صُ ضفغ ضأؼّبي اٌشطوخ ف١ّب ثؼس ؼٕخ  20000جعائطٞ ثؼسز أؼُٙ ثٍغ 

اٌؽٍى١خ  الارظبلاد ؼُٙ، رؼًّ فٟ لطبع10 000 000  ١ٍِبض ز٠ٕبض جعائطٞ ثؼسز أؼُٙ ٠جٍغ

ٚاٌلاؼٍى١خ، رغطٟ وً رطاة اٌٛؽٕٟ ِٚمط٘ب الاجزّبػٟ ثبٌجعائط اٌؼبطّخ ثبٌطط٠ك اٌٛؽٕٟ 

ٚػّط اٌّؤؼؽخ لبٔٛٔب ِحسز ثزؽغ ٚرؽؼ١ٓ اٌجعائط  16211اٌس٠بض اٌر١ّػ اٌّحّس٠خ  5ضلُ 

 :ؼٕخ. ٚرمَٛ أؼبؼب ثبٌّٙبَ اٌىجطٜ اٌزب١ٌخ

رٛف١ط ذسِبد الارظبلاد اٌؽٍى١خ ٚاٌلاؼٍى١خ ٌٕمً ٚرجبزي اٌظٛد ٚاٌٛؼبئً إٌظ١خ * 

 .ٚاٌج١بٔبد اٌطل١ّخ ٚ اٌّؼٍِٛبد اٌؽّؼ١خ ٚاٌجظط٠خ

 .فٟ اٌمطبػ١ٓ اٌؼبَ ٚاٌربصـ رط٠ٛط ٚرشغ١ً ٚإزاضح الارظبلاد اٌؽٍى١خ ٚاٌلاؼٍى١خ  *

 .ـ إٔشبء ٚرشغ١ً ٚإزاضح ج١ّغ أٚجٗ اٌزطاثؾ اٌشجىٟ ِغ ِشغٍٟ اٌشجىبد *

 : ٚرؽٙط ػٍٝ رحم١ك الأ٘ساف الاؼزطار١ج١خ اٌزب١ٌخ

ظ٠بزح اٌّؼطٚػبد ِٓ اٌرسِبد اٌٙبرف١خ ٚرؽ١ًٙ اٌحظٛي ػٍٝ ذسِبد الارظبلاد  ـ*  

 .زرس١ِٓ ِّىٓ لاؼ١ّب فٟ إٌّبؽك اٌط٠ف١خاٌؽٍى١خ اٌلاؼٍى١خ ٚاٌٛطٛي إٌٝ أوجط ػسز ِؽ

ضفغ ٔٛػ١خ ٚٔطبق اٌرسِبد اٌّمسِخ ٌٍٛطٛي ٌضمخ اٌؼ١ًّ ٚذسِزٗ ثشىً ِز١ّع ثّب ٠ؽّح  ـ* 

 .ٌٍّؤؼؽخ ضفؼمسض رٙب اٌزٕبفؽ١خ

رط٠ٛط شجىخ ٚؽ١ٕخ ِحً ٌلارظبلاد اٌؽٍى١خ ٚاٌلاؼٍى١خ، ٚػّبْ رٛط١ً ٘صٖ  ـ*  

 . خاٌّؼٍِٛبد ثبٌؽطػخ ٚاٌسلخ اٌّزٕب١٘
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 :  ٔشؤح ٚ رطٛض اٌّؤؼؽخ  1-2

اٌجعائط ٌزظً إٌٝ شىٍٙب اٌحبٌٟ ثؼسح ِطاحً ٚر١ّعد وً ِطحٍخ  ارظبلادِطد ِؤؼؽخ 

  :ذزظبض٘ب لسض الإِىبْ فٟ إٌمبؽ اٌزب١ٌخي اثرظبئض ِؼ١ٕخ ٔحبٚ

، ؼ١ّذ ِؤؼؽخ ؼزؼّبضلإاٌٍّؤؼؽخ ثؼس  الأطلاقرؼزجط ثّضبثخ  : 1974ـ1962ِٓ   * 

اٌجط٠س ٚاٌّٛاطلاد ٚر١ّعد ٘صٖ اٌفزطح ثجٍّخ ِٓ اٌظؼٛثبد ٔظطا ٌٍظطٚف اٌؽ١بؼ١خ 

اٌفطٔؽٟ ١٘بوً ٚأٔظّخ  ؼزؼّبضلإاٚالالزظبز٠خ اٌزٟ وبٔذ ؼبئسح ح١ش ٚضصذ اٌجعائط ػٓ 

فٟ ِجبي اٌرسِبد ثظفخ ذبطخ ِؤؼؽخ اٌجط٠س ٚاٌّٛاطلاد، فمس وبْ رظ١ُّ ١٘ىٍٙب 

ػٍٝ إٌّؾ الأٚضثٟ أٚ اٌفطٔؽٟ ثظفخ ذبطخ، ٚٔظطا ٌٕمض ذجطح ٚإزاضرٙب ٚرؽ١١ط٘ب 

إٌٝ ػؼف فبػ١ٍخ الأزاء ٚ  ٌهاشٚرؤ١ً٘ اٌىبزض اٌجعائطٞ، ٚإٔؼساَ اٌزجطثخ فٟ اٌزؽ١١ط أزٜ 

إطلاحبد ١٘ى١ٍخ شبٍِخ فٟ اٌّؤؼؽخ ثّب ٠زّبشٝ ِغ اٌزٛجٗ  الزؼٝاٌّطزٚز٠خ، ِّب  أرفبع

 . خالالزظبزٞ ٚالإِىب١ٔبد ٚاٌظطٚف اٌؼبِ

ـ 30اٌّؤضخ ثزبض٠د  89ـ 75: ػطفذ ٘صٖ اٌفزطح إطساض اٌّطؼَٛ ضلُ 1990ـ 1975ِٓ  * 

رجؼب ٌمطاضاد ٘صا الأِط اٌصٞ ٠ّسز ٠ٚغ١ط ررظظبرٗ ٚطلاح١برٗ فٟ  ٠ٚشزغً 1975ـ 12

ٚ الارظبلاد، ٌىٓ ٘صٖ اٌّطحٍخ ٌُ ررٍٛ ِٓ  ١ِساْ الإزاضح ِّٚبضؼخ احزىبض ذسِخ اٌجط٠س

 . َ وفب٠خ ِؤؼؽخ اٌجط٠س ٚالارظبلاد فٟ رٕف١ص ِٙبِٙب اٌّٛوٍخ ٌٙبثؼغ اٌؽٍج١بد فٟ ػس

ٔظطا ٌٕزبئج اٌّطحٍخ اٌؽبثمخ رُ إزذبي ثؼغ اٌزغ١١طاد ٚالإطلاحبد  1999ـ  1991ِٓ  * 

اٌزٟ رزّبشٝ ٔٛػب ٚوّب ِغ الأٚػبع اٌساذ١ٍخ ٚاٌربضج١خ لالزظبز اٌجعائط، فشٙسد ٘صٖ 

رمؽ١ُ اٌّس٠ط٠بد اٌٛلائ١خ إٌٝ صلاس ِجّٛػبد ٚشٌه اٌّطحٍخ إػبزح ١٘ىً اٌمطبع، ح١ش ٠زُ 

حؽت إٌّطمخ، ثح١ش ٠ؼ١ٓ ٌىً ِجّٛػخ ١٘ىً رٕظ١ّٟ ذبص، ٚ٘صا ؽجمب ٌٍّطؼَٛ 

 . 1992ِبضغ  28اٌّؤضخ فٟ  129/92
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أُ٘ ِب ١ّ٠ع ٘صٖ اٌّطحٍخ ٘ٛ الإطلاحبد الالزظبز٠خ فٟ ظً اٌزؼبًِ ِغ  : 2000ِب ثؼس  * 

الالزظبز اٌحط ٚإٌّبفؽخ، ٚ اؼزؼسازا ٌٍسذٛي فٟ إٌّظّخ اٌؼب١ٌّخ ٌٍزجبضح ِٚٛاوجخ 

اٌزطٛضاد اٌؼب١ٌّخ اٌّزجٙخ ٔحٛ رحط٠ط الأؼٛاق ٚفزح اٌّجبي أِبَ الاؼزضّبض الأجٕجٟ 

اٌرسِبد ثّب فٟ شٌه لطبع الارظبلاد، ٚثٕبءا ػٍٝ ِب  اٌّجبشط فٟ ج١ّغ ا١ٌّبز٠ٓ ِٓ ث١ٕٙب

أػبز رحس٠س اٌمٛاػس اٌؼبِخ  08/06/  2002اٌّؤضخ ثـ  2000- 03رمسَ ٠ّىٓ اٌمٛي إْ لبْٔٛ 

ٌٍجط٠س ٚاٌّٛاطلاد ٚجؼٍٙب فٟ اٌؽ١بق اٌّؼّٛي ثٗ ػب١ٌّب، وّب الط ٔظبَ اٌزؽ١١ط اٌّطوعٞ 

رظبلاد ثبٌجعائط اٌؼبطّخ ٚرطجك رؽٍؽ١ٍب ثح١ش رظسض اٌمطاضاد ِٓ اٌّس٠ط٠خ اٌؼبِخ ٌلا

 ػٍٝ ثبلٟ ِؽز٠ٛبد ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ 

 ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٚرٛظ٠غ اٌّؽؤ١ٌٚبد : بصب١ٔ

اؼزطبػذ ِؤؼؽخ ارظبلاد اٌجعائط ٚػغ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌٙطِٟ ثح١ش لبِذ ثزمؽ١ُ 

بِخ ، ٟٚ٘ اٌّس٠ط٠خ اٌؼ2003ِؽز٠ٛبد ضئ١ؽ١خ ذلاي إطلاحبد  اٌّؤؼؽخ إٌٝ أضثغ

اٌٛلائ١خ ٚاٌٛوبٌخ اٌزجبض٠خ، ٚاؼزّط اٌؼًّ ثٗ  ثبٌؼبطّخ ٚاٌّس٠ط٠بد اٌج٠ٛٙخ ٚاٌٛحسح اٌؼ١ٍّخ

ٚاٌصٞ ؼٕزحسس ػٕٗ لاحمب،  ح١ش شٙس ثؼغ اٌزؼس٠لاد 2010زْٚ رغ١١ط إٌٝ غب٠خ ؼٕخ 

 : ٠ّٚىٓ رجؽ١ؾ اٌّؽز٠ٛبد الأضثؼخ فٟ أشىبي صُ ِحبٌٚخ شطحٙب ف١ّب ٠ٍٟ

 اٌؼبِخ ٌلارظبلاد اٌجعائط ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّس٠ط٠خ

رؼزجط اٌّس٠ط٠خ اٌؼبِخ أػٍٝ ؼٍطخ ثبٌّؤؼؽخ ٚ ضأغ ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ، ٚ ٟ٘ رمغ ثبٌس٠بض 

اٌرّػ اٌّحّس٠خ ثبٌجعائط اٌؼبطّخ، رّبضغ ؼٍطخ الإشطاف اٌؼبَ ٚٚػغ الاؼزطار١ج١بد 

ضاء ٠ٚرٌٛٗ ثزٕظ١ت أٚ ػعي اٌّسPDGٚاٌجطاِج اٌى١ٍخ ٌٍّؤؼؽخ، ٠طأؼٙب اٌّس٠ط اٌؼبَ

ِجبشطح ثؼس الإزاضح  الإل١١ّ١ٍٓ ِٚسضاء اٌٛحساد اٌؼ١ٍّخ ثبٌزٕؽ١ك ِغ ِجٍػ الإزاضح، ٠ٚحزٛٞ

وّب ٘ٛ   اٌؼبِخ ِس٠ط٠بد اٌّشبض٠غ ٚ اٌّس٠طاد اٌّؽبػسح ٚاٌّس٠ط٠بد الإل١ّ١ٍخ )اٌج٠ٛٙخ(

 :ِٛػح
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 :اٌطئ١ؽٟاٌّس٠ط اٌؼبَ 

٘ٛ ضئـ١ػ ِجٍـػ الإزاضح ٚ ٠ؼـس اٌّؽـؤٚي الأٚي ػـٓ الأػّـبي اٌمبئّـخ ح١ـش ٠زـٌٛٝ ِـغ 

 الأ٘ساف اٌّطؼِٛخ ِٓ لجً اٌّظبٌح اٌّرزظخ ٚ ِٓ ِٙبِٗ اٌؽٙط  ِؽـبػس٠ٗ ِّٙـخ رحم١ـك

 :ِب ٠ٍٟ ػٍٝ

 . اٌحفبظ ػٍٝ اٌحظض فٟ اٌؽٛق * 

 .رطٛ ٠ط صمبفخ اٌشطوخ فٟ ؼٛق إٌّبفؽخ * 

 .رط٠ٛط اٌزؽ٠ٛك اٌؼٍّٟ * 

 . اٌؽٙط ػٍٝ رطج١ك اٌجطاِج اٌّٛافك ػ١ٍٙب ٚ اٌزٕؽ١ك ث١ٓ اٌظبٌح * 

ِطالجخ رؽ١١ط إٌشطبد اٌّرزٍفخ فٟ اٌّؤؼؽخ ِٓ ذلاي اٌزمبض٠ط اٌزٟ رظً إ١ٌٙب ِٓ * 

 .اٌّظبٌح اٌّرزٍفخ

 .إٌظط فٟ الالزطاحبد اٌّمسِخ ِٓ ؽطف اٌّظبٌح * 

 .ؽٓ ٚ اٌؼبزٞ فٟ اٌشطوخاٌّحبفظخ ػٍٝ اٌؽ١ط اٌح* 

 :ٟ٘ اٌزٟ رّضً ثّرزٍف ٔشبؽبد الإزاضح ٚاٌّؽئٌٛخ، ػٕٙب ٚرزىْٛ ِٓ :اؼزشبضاد اٌزطج١م١خ

 .ٟ٘ اٌّؽئٌٛخ ػٓ وً ِؼبِلاد اٌزجبض٠خ ٚرؽ٠ٛك اٌرسِبد :إزاضح اٌزؽ٠ٛك ٚاٌزجبضح * 

 .تكفل بنظام الإعلام فً م المإسسة إزاضح اٌزٛظ١ف *

 .المسئولة عن نظام التقنً فً الشركةهً  :الإدارة التقنٌة * 

   تعتبر كإدارات مسئولة عن مجموعة من الولاٌات وتوجد ثلاثة عشر  :الإدارات الجهوٌة  *

 .إدارات جهوٌة للاستشارات التطبٌقٌة

 هً التً تتكفل بالأمور القانونٌة للشركة وتتكون من :استشارات قانونٌة * 

 .تسٌٌر ومراقبة مشارٌع الشركة إدارة المشارٌع: هً المسئولة عن * 

 . المراجعة والتدقٌق: تتكفل بمراجعة مختلؾ أنظمة التسٌٌر * 
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 .اٌجٛزح : ٟ٘ اٌّؽئٌٛخ ػٓ جٛزح اٌرسِبد ٌٍشطوخ  *

 رزىفً ثىبًِ الاؼزضّبضاد اٌزٟ ررض اٌشطوخ ٚرزىْٛ ِٓ :إزاضح الاؼزضّبضاد *  

 .إزاضح اٌؼلالبد اٌؼبِخ: ٟ٘ اٌزٟ رزىفً ثبٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌٍشطوخ زاذ١ٍب ٚذبضج١ب  *

 .إزاضح اٌّٛاضز اٌجشط٠خ : ٟ٘ اٌّؽئٌٛخ ػٓ اٌؼّبي ٚرطو١ت ٔظبَ اٌشطوخ  * 

 .الإزاضح اٌّب١ٌخ ٚاٌّحبؼجخ: اٌزٟ رزىفً ثبٌّشبض٠غ اٌّب١ٌخ ٚاٌّحبؼجخ فٟ اٌشطوخ * 

 إزاضح اٌج٠ٛٙخ : ررزض ثبٌزؽ١١ط فٟ ثؼغ اٌٛلا٠بد ، ٚرٛجس إزاضح ج٠ٛٙخ ٚاحسح  * 

 1ثبلاؼزضّبضاد  ذبطخ      

 الرئٌس المدٌر العام                                                      

 مدٌرٌة الموارد البشرٌة

 

 

 

 

 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 ٌجعائط فطع ِؽزغبالأِٓ اٌساذٍٟ ٌٍّؤؼؽخ ارظلاد ا -
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 الهٌكل التنظٌمً للمدٌرٌة العامة للاتصالات الجزائر الشكل: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر :الوثائق الداخلٌة للمإسسة
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 الهٌكل التنظٌمً للمفوضٌة الإقلٌمٌة : اثالث

وهً ثانً مرتبة بعد المدٌرٌة العامة ،تشرؾ كل مفوضٌة على أكثر من ولاٌة بحٌث 

ارتفع عددها من ثمانً مدٌرٌات  2007التعدٌلات الحاصلة فً سنة  نستطٌع القول أن بعد

المسإولٌات المخولة لها كما هً، تتمتع بسلطات  الى ثلاث عشر مدٌرٌة بحٌث بقٌت

لها فً حدود منطقتها  إشراؾ وتسٌٌر واسعة على الوحدات العملٌة و المراكز التابعة

 مدٌرٌات فرعٌة تشرؾ على معظم العملٌات والأنشطة فً الجؽرافٌة ، كما تحتوي على 

مجال اختصاصها ، مثل المدٌرٌة الفرعٌة للمحاسبة و والمدٌرٌة الفرعٌة للمستخدمٌن 

والمدٌرٌة الفرعٌة للوسائل و أخرى خاصة بالاتصالات، كما ٌجد الإشارة أن هذه السلطات 

ملٌة الولائٌة ، بحٌث تصبح كل وحدة للوحدات الع والمهام تحاول المإسسة الٌوم تفوٌضها 

لها إشراؾ مباشر لمهامها، جاءت هذه الخطوة كاستمرارٌة لمجموعة الإصلاحات التً 

 بتقلٌص 2010إلى أن صدر قرار فً مارس  2009بها المإسسة ابتداء من  تقوم 

 

 هٌكل التنظٌمً المفوضٌة الإقلٌمً: ال 11الشكل رقم 

 للمإسسةالمصدر :الوثائق الداخلٌة 
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 المساعد                                 المفوضٌة الجهوٌة للاتصالات 

 التقارٌرخلٌة جدول القٌادة و  

 

 خلٌة الادارة العامة

 

 المفتشٌة الجهوٌة

 

دائرة مراقبة الجودة       دائرة مراقبة جودة الشبكة التجارٌة         دائرة التخطٌط و تطوٌر الشبكة 

 التقنٌة للشبكة

خلٌة متابعة نوعٌة              خلٌة متابعة الإنتاج                     خلٌة متابعة تطوٌر الشبكة

 ) الوصول للشبكة

 Traf Qsc) -الصوت  )                                                                                          

Qst )    

خلٌة متابعة نوعٌة       خلٌة متابعة الفاتور ة و التحصٌلات      خلٌة متابعة تطوٌر الشبكة الوطنٌة

 الشبكة

   vrd)الحضرٌة                                                                                                   

             خلٌة متابعة تطوٌر الشبكة الحضرٌة

 خلٌة متابعة نوعٌة الشبكة        خلٌة متابعة المنازعات                       (هندسة الخطوط)        

 الوطنٌة و

 Energ Fh Fo)البٌئة                                                                                            

خلٌة متابعة نوعٌة         التجارٌة الشبكة نوعٌة متابعة خل         خلٌة متابعة تطوٌر خدمة البٌانات

 لشبكة

 والع SVA)و البنٌة القاعدٌة   

               لاقات مع الزبائ

      المصدر :الوثائق الداخلٌة للمإسسة                                   
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 _________________________________________________  

 

 :الهٌكل التنظٌمً للوحدة العملٌة

وهو ثالث وحدة تنظٌمٌة ، بحٌث تقوم بجملة من المهام وتقوم بالتنسٌق بٌن من كل الوكالات التجارٌة 

تسٌٌر ها بشكل امثل التابعة لها فً كل أرجاء الوطن ،و تسعى الدولة بالتوسٌع لنطاق نشاطها من اجل 

وكؾء ولو حدها دون المشورة والرجوع المدٌر ٌة الإقلٌمٌة ولان المإسسة ترى أن من خلال الاعتماد 

على نفسها محاولة الزٌادة فً الطاقة الإنتاجٌة للمإسسة  وهً تحتوي على جملة من المصالح وهً 

لحة الوسائل ،مصلحة شبكة كالتالً: مصلحة التسوٌق ،مصلحة المستخدمٌن مصلحة الزبائن، مص

 . المشتركٌن، مصلحة الشبكة القاعدٌة وٌبٌن الشكل الموالً هٌكلها التنظٌمً

 :شرح الهٌكل التنظٌمً للوحدة العملٌة لاتصالات الجزائر لولاٌة مستؽانم 

 : 1وسنحاول التطرق لأهم المصالح

مهام  ابة و المصادقة على مختلؾ و هو المسئول الرئٌسً و الأول ومن مهامه الرق : مـدٌــر الوحدة 

 .المصالح المتواجدة داخل المإسسة

 . ٌىً ِظٍحخ ذبطخ ثٙب ٚرؼزجط وّؽبػس ٌّس٠ط اٌٛحسح ِٓ رج١ٍغ اٌّطاؼلاد:()ؼىطربض٠ب : الأِبٔخ اٌؼبِخ 

 ٠ٙزُ ثّرزٍف إٌّبظػبد ٚ اٌشؤْٚ اٌمب١ٔٛٔخ اٌربطخ  : ِىزت إٌّبظػبد ٚ اٌشؤْٚ اٌمب١ٔٛٔخ

 .ٚاٌّزؼٍمخ ِغ ِرزٍف اٌّؤؼؽبدثبٌّؤؼؽخ 

 ٟ٘ ِىٍفخٚ ِٚٓ ِٙبِٙب اٌزرط١ؾ، ِزبثؼخ اٌّشبض٠غ  :  ِظٍحخ اؼزضّبض ٌشجىخ اٌّشزطو١ٓ 

 .لاد١ثبٌسضاؼبد اٌربطخ ثشجىخ اٌّشزطو١ٓ ٚ ِزبثؼخ اٌزؼط

 

 

 

 

 

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

 خ ِىزت الأِٓ اٌساذٍٟ ٌٍّؤؼؽ
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__________________________________________________________ 

 

ِٚٓ أُ٘ ِٙبِٙب رؽ١١ط ١ِعا١ٔخ اٌؼًّ ٚر٠ًّٛ اٌّؼساد ٚاٌزج١ٙعاد اٌلاظِخ ٚاٌم١بَ  :   ِظٍحخ اٌّحبؼجخ

 .ذبطخ رٍه اٌّزؼٍمخ ثّٕبلظبد اٌزٕظ١ُ ٚاٌزٛص١ك ثشؤْٚ اٌّحبؼجخ

ٚ ِٙبِٙب رؽ١١ط ٚرٕظ١ُ شؤْٚ اٌؼّبي وبٌزٛظ١ف ٚ رٕظ١ُ الاِزحبٔبد ٚ اٌّؽبثمبد  : ِظٍحخ اٌّؽزرس١ِٓ

 . ثبلإػبفخ إٌٝ الا٘زّبَ ثبٌشؤ ْٚ الاجزّبػ١خ ٚاٌضمبف١خ ٚ اٌط٠بػ١خ ٌٍؼّبي

رزّضً فٟ ِزبثؼخ رى١١ف اٌزج١ٙعاد، ٚ ٔمً اٌّىبٌّبد اٌٛؽ١ٕخ ٚ ِٙبِٙب  : ِظٍحخ اؼزضّبض اٌشجىخ اٌمبػس٠خ 

 . ٚاٌس١ٌٚخ ػجط الأ١ٌبف اٌجظط٠خ ٚ ػّبْ ٚطٌٛٙب

ِظٍحخ  رؽ١١ط اٌٛؼبئً اٌّبز٠خ ) اٌّطوجبد، الأؼُٙ، اٌّحعٚٔبد ٚ ٚرٙزُ ثبٌّشزط٠بد : ِظٍحخ اٌٛؼبئً

الاؼزغلاي ٚاٌزؽ٠ٛك ٚ  اٌّزرظظخ فٟ ِٙبِٙب اٌزؽ١١ط الإزاضٞ ٌٍشجىبد اٌٙبرف١خ ٚ الارظبلاد  :اٌزؽ٠ٛك

 .    ِىبرت ٚ وً ِىزت ٌٗ ِٙبَ ذبص ثٗ 04اٌزؽؼ١ط. ٚ ٟ٘ ِؤٌفخ ِٓ 

 DZأٚ " "X25" زٚضٖ ٠زّضً فٟ إٔشبء اٌرطٛؽ اٌّزرظظخ ِضً : ِىزت اٌحؽبثبد اٌىجطٜـ    1

Pack"  َٛرزؼبًِ ِغ وً ِٓ اٌجٕٛن، اٌشطؽخ، اٌج١ش، اٌحّب٠خ اٌّس١ٔخ... ػٍٝ ِؽزٜٛ اٌٛلا٠خ ٚ ٠م ٟ٘ٚ

 . الأذ١ط ثئٔشبء أٔظّخ اٌزٓ )ث١ٗ الإٔصاض( ٌٍّؤؼؽبد ٘صا 

 "ADSL" ٠زّضً زٚضٖ أٚ ِٙبِٗ فٟ ِزبثؼخ اٌٛولاء اٌزجبض١٠ٓ ِٓ جبٔت  :ِىزت اٌّظبٌح اٌحس٠ضخ  ـ 2

  ADSL ػسز اٌرطٛؽ إٌّّٛحخ ٌلإٔزطٔذ ٚ حؽبة ضلُ الأػّبي ف١ّب ٠رضِٓ ح١ش ػسز اٌعثبئٓ ٚ 

 ٚ حزٝ ذطٛؽ  fixe ٠زّضً زٚضٖ فٟ ِطالجخ ٚ ط١بٔخ اٌرطٛؽ اٌٙبرف١خ : ِىزت إٌٛػ١خ اٌزجبض٠خ ـ3

ADSL  ُ٘ٚ اٌرطٛؽ اٌّزرظظخ ػٍٝ حؽت ٔٛع اٌعثْٛ ح١ش ٠ٕمؽُ ٘صا الأذ١ط إٌٝ صلاصخ أٔٛاع

اٌّزٛؼؾ ٚ اٌحؽبثبد اٌىجطٜ ٚ اٌّظبٌح اٌؼ١ِّٛخ ٚ ِطالجخ ٔٛػ١خ اٌرسِبد اٌعثْٛ اٌؼبزٞ ٚ اٌعثْٛ 

 . اٌّمسِخ

 :ٚ رزّضً ِٙبِٗ ف١ّب ٠ٍٟ  :اٌّىزت اٌزجبضٞ ـ4

 .رٕظ١ُ اٌٛوبلاد اٌزجبض٠خ ٚ رحؽ١ػ زٚض وً ػبًِ ف١ُٙ ٚ ثٕٛػ١خ ػًّ اٌرطٛؽ اٌّزرظظخ ♣
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 _________________________________________________ 

 

 ػجط اٌٛوبلاد اٌزجبض٠خ اٌزبثؼخ ٌٙب ADSL ِزبثؼخ اٌّساذ١ً ٚ شٌه ػٓ ؽط٠ك فٛار١ط اٌٙبرف ٚ ♣

 

 . اٌجس٠سح ٌٍعثبئٓ إْ ٚجسد (installations) ِزبثؼخ اٌزطو١جبد ♣

 

 .ٚػغ ثطٔبِج ٘بزف ِؽطط لإرجبػٗ ػجط ج١ّغ اٌٛلا٠بد ٚ رحم١مٗ ♣

 

 .رٛج١ٗ اٌؼّبي ِغ اٌزؼبًِ ِغ اٌعثْٛ أٞ و١ف١خ رؼبًِ اٌؼّبي ِغ اٌعثْٛ ثطط٠مخ حؼط٠خ ♣

 

رحؽ١ػ ٚ رٛػ١خ اٌؼّبي ثؼطٚضرُٙ فٟ ٘صٖ اٌّؤؼؽخ ٚ أْ ٌُٙ زٚض فٟ ظ٠بزح اٌّطزٚز٠خ ِٓ ضلُ  ♣

 الأػّبي ٌُٚٙ 

 .ضأٞ فٟ ارربش اٌمطاض فبٌّؤؼؽخ أطلا لبئّخ ػ١ٍُٙ

 ومن خلال هذا نجد أن مصلحة التسوٌق ذات تسٌٌر تجاري فً الوحدة العملٌة لاتصالات

 1.الجزائر
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 _________________________________________________ 

 

 الهٌكل التنظٌمً للوحدة العملٌة لاتصالات الجزائر لولاٌة مستؽانم 12الشكل رقم

 مدبر الوحدة

 ( لامانة العامة )سكرٌتارٌا

مفتشٌة                       مكتب الامن                 مكتب التحصٌل و          مكتب المنازعات و 

 الوحدة

 

 

 

 

 

 

 (  المصدر :من وثائق مإسسة اتصالات الجزائر)مصلحة المستخدمٌن
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 _________________________________________________ 

 

 التجارٌة مستؽانم الوكالة الثانً : طلبالم

 التعرٌؾ بمصلحة التسوٌق مستؽانم :  اولا

تؤتً بعد الوحدة العملٌة مباشر ة وهً تمثل المستوى الرابع للهٌكلة التنظٌمٌة لاتصالا ت الجزائر، و 

الرئٌسٌة تسوٌق وبٌع المنتجات والخدمات وتحصٌل إٌرادات المإسسة وتسعى للوصول لرضا  ضٌفتها

ن طرٌق خدمتهم بكفاءة وفعالٌة بحٌث تعتبر حلقة الوصل بٌن المإسسة وزبائنها ، وولاء المستهلكٌن ع

كما تتوفر على المكاتب أمامٌة )الواجهة الأمامٌة( وتقوم بالالتقاء مع الزبائن وتحتك بهم وتتواصل معهم 

أداء باستمرار ومكاتب خلفٌة)الواجهة الخلفٌة( و تهتم وتقوم بدعم و مساندة الأنشطة الأخرى فً 

وظائفها. بحٌث تحتوي على جملة من الأقسام التجارٌة والتً تتجسد نشاطاتها و اهتماماتها بالوظائؾ 

 :وهً بدورها تنقسم إلى ثلاث أقسام .التسوٌقٌة بحٌث تقوم كل مصلحة فٌه بوظٌفة تسوٌقٌة معٌنة

 التواصل بٌن مإسسة اتصالاتتتمثل أهدافها ومبادئها فً تنمٌة وتطوٌر   :قسم العلاقة مع الزبون  * 

الجزائر بالزبائن و العملاء مهما كان نوعهم كالزبائن عادٌٌن أو كبار الحسابات والمإسسات العمومٌة... 

 .الخ 

 تقوم بمتابعة وتقٌٌم أداء ا لوكالات التجارٌة  :قسم قوى البٌع و شبكة الوكالات التجارٌة   *

 تقوم بالفاتورة انطلاقا من مرحلة تهٌئتها و حتى وصولها   :رة و التحصٌلقسم الفاتو * 

 متابعة الدٌون  للزبون و  

 الهٌكل التنظٌمً لمصلحة التسوٌق بالوكالة التجارٌة بمستؽانم : ثانٌا 

ٌتكون الهٌكل التنظٌمً لمصلحة التسوٌق بالوكالة التجارٌة فرع ورقلة من ثلاث أقسام رئٌسٌة وهً 

 . التجاري وقسم خاص بالزبائن، ٌمكننا تلخٌص هذا كله فً الهٌكل التنظٌمً الموالً القسم المالً والقسم
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 _________________________________________________ 

 

                                   الفصل الثانً التنظٌمً للوكالة التجارٌة:الهٌكل  1 3الشكل رقم 

 مدٌرٌة الوكالة التجارٌة

 المحاسبة

 الواجهة الأمامٌة                                       الواجهة الخلفٌة

رئٌس قسم                                                   رئٌس القسم التجاري                          رئٌس القسم المالً 

 الزبائن

 

                                                    طلبات الزبائن              متابعة المبالػ الؽٌر مسددة
 لاستقبال

 

المصلحة                              كشاك متعددة الخدماتة                       مصلحة الفوتر

 المتعددة الخاص بالزبائن

 S K S                                             WLL الهاتؾ العمومً

 

المصلحة                        الحسابات الكبٌرة TeLex                           مصلحة التحصٌل

 الانترنٌت

 

 

مصلحة                            النزاعات والدفع بالتقسٌط                  مالٌة / تسٌٌر حقٌبة الوكالة

 موبلٌس

 مصلحة القبض      الرقابة والتصفٌة

 المصدر: وثائق الوكالة التجارٌة لاتصالات مستؽانم
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 _________________________________________________ 

  مطلب الثانً: مبادئ المإسسة وأهم إنجازاتها وأهدافهاال 

من أجل ضمان استمرارٌة المإسسة وكسب ثقة زبائنها جعلها ترتكز على عدة مبادئ تتماشى مع ما 

  .تقدمه من عروض وٌظهر جلٌا ذلك بكل ما حققته من إنجازات منذ تؤسٌسها

  :أولا. مبادئ مؤسسة موبيليس

 ا - :شعار مإسسة موبٌلٌس " الكل ٌتكلم "، وتستند على مجموعة من المبادئ فً عملها هً

 لعمل من أجل خلق ثروات وبعث التقدم؛ 

 حماٌة مصالح المستهلك الجزائري -

 التضامن - 

  النوعٌة؛  - 

 الشفافٌة؛ -

 روح الجماعة؛  - 

 الأمانة- 

 احترام الالتزامات؛  - 

 الأخلاق؛ - 

  الإبداع- 

 الجودة-

 العمل المتقن؛  -

 الاستحقاق؛  -

 .الصدق -
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 فً المإسسة الاقتصادٌة لتسوٌق الإلكترونًا اثر                             الثانً الفصل

 _________________________________________________ 

 ا :موبيليسثانيا. انجازات مؤسسة  

مإسسة موبٌلٌس فً فترة قصٌرة أن تفرض نفسها فً السوق الجزائرٌة رؼم شدة المنافسة،  استطاعت

 كبٌرة من العملاء وذلك بفضل الانجازات التً حققتها والمإرخة أن تصل إلى شرٌحة 1حٌث استطاعت 

 :كالآتً

دج 1000:تعلن عن عرضها مسبق الدفع "موبٌلٌس البطاقة" مع بطاقتٌن للتعبئة:  2004فيفري  -03 - :

 :تعلن موبٌلٌس عن قٌام أول شبكة لخدمة الهاتؾ النقال الجٌل الثالث 2004دٌسمبر  14 -دج؛  2000و

"UMTS "  تعلن موبٌلٌس عن  2004دٌسمبر 27 -بالشراكة مع شركة "هواوي الصٌنٌة" للتكنولوجٌا؛:

 المشترك الملٌون؛ بلوؼها

  – .MMS/GPRS+ Mobi:خدمتً الأنترنت عبر الهاتؾ 2005فيفري   -

  – .:موبٌلٌس تقترح الخدمة الجدٌدة موبٌلاٌت 2005مارس  -

  – .:تستحوذ موبٌلٌس على حصة سوقٌة قدرها أربعة ملاٌٌن مشترك 2005أكتوبر  -

 اē:موبٌلٌس تقوم بالعدٌد من الحملات لترقٌة مبٌعا 2006أوت سبتمبر  -

 ً لٌس تقترح عرضها للاشتراك الجزاف:موبٌ 2006كتوبر أ -

  .:موبٌلٌس تقترح عرض موبٌكنترول 2006كتوبر أ17-

 .:تم إطلاق أحدث عروض الدفع المسبق لموبٌلٌسكارت بؤسعار جد ملائمة للزبائن 2006نوفمبر - 

  .:موبٌلٌس تعلن عن تجاوزها لسبعة ملاٌٌن مشترك 2006ديسمبر

  - % .70,96:مإسسة موبٌلٌس تحقق نسبة عالٌة من التؽطٌة  2007جانفي  -

:تعلن موبٌلٌس عن خدمة جدٌدة توفر لمستهلكٌها حرٌة التنقل بتكنولوجٌا عالٌة وهً  2007سبتمبر

  "البلاك باري تحت شعار "حمل مكتبة معك

  connect clé La"ن موبٌلٌس عن انطلاق "موبٌكونٌكت" وهو عرض أنترنت متنقل:تعل 2008جانفي -
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.236 kilo bits " -  أرقام والذي أقرته سلطة  10:موبٌلٌس تمر إلى الترقٌم الجدٌد بـ  2008فيفري

 الضبط، وتمت هذه العملٌة بنجاح

للدفع القبلً والبعدي، الذي ٌمكن من  pruminum :موبٌلٌس تعلن عن عرض جدٌد 2008أكتوبر - .

   .ساعة 24حصول الزبون على العدٌد من الخطوط اجملانٌة على مدار 

فً المواسم الدراسٌة  sms الحصري عن نتائج البكالورٌا وشهادة التعلٌم المتوسط عبرموبٌلٌس المعلن -

  ."وذلك تحت شعار "موبٌلٌس وجه الخٌر 2013إلى ؼاٌة  2008

شركة موبٌلٌس بحلتها الخضراء، تجسد القٌم الأربعة: الشفافٌة، الوفاء، الحٌوٌة والابداع، موبٌلٌس   -

  . 2010م جماعً لضمان تنمٌة مستدامة الاخضر هو اٌضا التزا باللون

  :ثالثا. أهداف موبيليس 

ا Ĕمنذ إنشاء مإسسة اتصالات الجزائر " موبٌلٌس" كان هدفها الرئٌسٌكسب ثقة العمٌل الجزائري، لأ

تعمل فً وسط شدٌد المنافسة من قبل متعاملٌن أجنبٌٌن آخرٌن، وحتى تحافظ على مكانتها فً السوق 

فضل الخدمات، حٌث تقدم موبٌلٌس تشكٌلة واسعة من الخدمات تسعى من ورائها إلى وجب علٌها توفٌر أ

م ēتلبٌة احتٌاجات عملائها بحٌث ٌمكن للعملاء الاختٌار بٌن أكثر من عرض بما ٌتوافق مع إمكانٌا

 . المجانٌة و الامتٌازات م، كما ٌمكنهم الاستفادة من العدٌد من الخدماتēالمادٌة ورؼبا

  :مإسسة موبٌلٌس تحقٌق مجموعة من الأهداؾ ومنهاتحاول 

 %؛95تحسٌن شبكة التؽطٌة للوصول إلى 

 الزٌادة فً عدد المشتركٌن واسترجاع الحصص السوقٌة؛  - 

 استعمال مختلؾ التكنولوجٌات الحدٌثة وتصدر قمة السوق؛ - 

 ة، وترقٌة الابتكار؛ الإبداع أكثر فً الإستراتٌجٌة التجارٌة و إعداد سٌاسات اتصالٌة فعال -

 وضع إجراءات جدٌدة فٌما ٌخص تسٌٌر الموارد البشرٌة؛ -

  تحسٌن مستمر فً نوعٌة الخدمة؛   
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،فً إطار بحثها عن الجودة  9000موبٌلٌس للحصول على شهادة ضمان الجودة الإٌزو تسعى مإسسة  -

 ؛ 2005ا حٌث بدأ هذا المشروع رسمٌا فً دٌسمبر ēعن التحسٌن والتطوٌر فً خدما و

  .المشاركة فً التنمٌة الوطنٌة -

 "المطلب الثالث: المزيج التسويقي لشركة "موبيليس

  المقدمة من طرف مؤسسة موبيليس:العروض والخدمات اولا :

  :إن مإسسة موبٌلٌس تقدم مجموعتٌن من العروض هما

فً هذا النوع من العروض لا ٌقوم الزبون بدفع قٌمة  :payé- Post عروض الدفع المإجل - 1

المكالمات التً ٌجرٌها إلا بعد انتهاء المدة المخصصة لكل عرض وذلك عن طرٌق فاتورة وٌشمل هذا 

 .:ن العروض الأنواع التالٌةالنوع م

وٌعتبر أول عرض اشتراك لموبٌلٌس ومن خلاله : mobilis Résidentiel عرض الاشتراك العادي. 

ٌقوم العمٌل بإجراءكل مكالماته بحرٌة، وبعدها ٌدفع قٌمة ما استهلكه من مكالمات بواسطة الفاتورة، 

 وتكون الفاتورةكل شهرٌٌن بدون تسبٌق؛ 

  SMS الرسائل القصٌرة - :بواسطة عرض الاشتراك العادي الخدمات المتاحة

 إظهار الرقم 

 إخفاء الرقم؛  

 الرسائل الصوتٌة؛ 

     المكالمة المزدوجة 

  تحوٌل المكالمة؛ 

_____________________ 

 ،مذكرة ماجستٌر فً العلوم" 2005إلى  2000تاوتً عبد العلٌم: "دراسة سوق خدمة اتصاالت الهاتؾ النقال فً الجزائر، الفترة من 

  .87،ص 2006إلقتصادٌة، فرع دراسات اقتصادٌة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر،  
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 _________________________________________________  

 بثلاث أطراؾ؛المكالمة  -  

 -فاتورة تفصٌلٌة؛  - 

  .المكالمات الدولٌة 

تقدم موبٌلٌس لعملائها عرض جزافً فً أربعة صٌػ مختلفة هً على : Forfait العرض الجزافي . 1-2

ساعات(. وٌمكن لعملاء المإسسة الاتصال بكل حرٌة وبؤقل 8ساعات، 6ساعات، 4ساعة، 2)التوالً 

الصٌؽة التً تناسبهم أكثر من بٌن تشكٌلة الصٌػ المقترحة، كما ٌقدم هذا تكلفة، وما علٌهم إلا اختٌار 

العرض للعملاء أٌضا اتصالات ؼٌر محدودة ومجانٌة نحو رقم أو رقمٌن مفضلٌن بشرط أن تكون 

 الأرقام المفضلة لعملاء موبٌلٌس أٌضا؛

ولى للمإسسات هو عرض موجه بالدرجة الأ " Flotte" إن عرض: Flotte عرض المؤسسات. 1- 3.

 خطوط، وتنخفض أسعار خدمات 10وٌمكن الاستفادة من هذا العرض بالاشتراك على الأقل فً 

"Flotte"  كلما زاد عدد الخطوط المستؽلة من طرؾ المإسسة، وقد تم الإعلان عن انطلاقه ٌوم

04/03/2005.  

  :payé- Pré عروض الدفع المسبق. 2

ن بدفع قٌمة الخدمات المقدمة مسبقا، وقد قدمت موبٌلٌس لحد الآن فً هذا النوع من العروض ٌقوم الزبو

 كالتالً ثلاث أنواع من الدفع المسبق وهً

  Mobtasim: مبتسمشرٌحة. 1 -2

المنتجات السابقة "قوسطو" و "عرض باطل" بالإضافة   مبتسم هً الشرٌحة الرئٌسٌة التً تشمل جمٌع

 ."أو ٌل" و عرض "الخضرا"إلى عرض 

 GOSTO   ;     قوسطو 2-1

ثا، واستفٌدوا من مزاٌا  30دج فقط لـ  1كن تشؽٌل ڤوسطو للإتصال بؤرقامكم المفضلة إنطلاقا منٌم

  • :عدة
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 .)أرقام مفضلة لموبٌلٌس 03إمكانٌة ضبط )

  سعر واحد نحو جمٌع الشبكات • 

 : أرصدة إضافٌة من الرسائل القصٌرة صالحة نحو جمٌع الشبكات عند إجراء الإتصال • .

 = رسالة قصٌرة واحدة مهداة 1إتصال  

 المفضلةما عدى الأرقام  • .

  .الدخول إلى الإنترنت و التجوال الدولً و بدون ضمانة • 

 : عرض باطل 2-1-2

  .باطل هو عرض جدٌد تقترحه موبٌلٌس على مشتركً الدفع المسبق

مجانٌة وؼٌر  SMS أٌام، من إجراء مكالمات وإرسال رسائل قصٌرة 7ٌمكنهم هذا العرض، الصالح لمدة 

كل  دج )باحتساب 500كل تعبئة تزٌد قٌمتها عن  .وذلك بعد 24/سا24محدودة نحو شبكة موبٌلٌس 

 (الرسوم

  :مزاٌا العرض-

 نحو شبكة موبٌلٌس24سا/24ؼٌر محدودة  SMS مكالمات ورسائل قصٌرة -

 .أٌام 7مدة صلاحٌة العرض  - .

 تسعٌرة موحدة نحوكل الشبكات - 

 (ثانٌة 30إمكانٌة اختٌار التسعٌرة )بؤقساط  - .

  – GPRS خدمة - 

  – . MMS الرسائل المصورة والصوتٌة
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 : .المكالمات الدولٌة وخدمة التجوال الدولً

 : اول 3.1.2

 )ٌن برنامجٌن لٌسن لزبائن الإستفادة من مزاٌا عدة   ٌتم اختٌار  ، 600#بكل بساطة بتشكٌل 

  كل الرسوم دج مع احتساب 50سعر التشؽٌل: 

 ( % 400الى  % 100ل نحو موبٌلٌس )رصٌد إضافً ٌتراوح الاوالبرنامج 

 (%  250% إلى  150البرنامج الثانً اول نحو جمٌع الشبكات)رصٌد اضافً ٌتراوح من  

 . لخضراا2-1-4

 عرض خاص بمناصرٌن المنتخب الوطنً الجزائري لكرة القدم هو 

  :شريحة توفيق. 2-2

العرض الجدٌد "توفٌق" هو عرض موجه خصٌصا للطلبة، إذ لٌتمكنوا من البقاء على إتصال دائم مع 

  .الجماعة

 - :للاستفادة من هذا العرض، ٌكفً التوجه إلى إحدى وكالاتنا التجارٌة مرفقٌن ب

 شهادة التسجٌل الأولً -شهادة مدرسٌة، أو  -بطاقة الطالب، أو  

  :عروض الأنترنت.3

و « نافٌڤً»جهاز الكمبٌوتر والحاسب اللوحً مع عرض  لى نترنت: عإستفٌدوا من أفضل إتصال للإ

على سلسلة الهواتؾ الذكٌة « جوازات الإنترنت»على البلاك بٌري أو مع « مفتاح موبٌكنكت»

 3Gبالإضافة إلى عروض الجٌل الثالث ++ mobilis by mobilesالمعروضة فً 

     :عرض باك نافقي. 3.1

 دج190بسعر استثناءي ٌقد  " ٌمكن اقتناء " باك نافق 3Gللإحتفال بالسنة الثانٌة ++ 
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مٌڤا أوكتً من  50،شرٌحة سٌم نافٌڤً فري وجواز بقٌمة  3Gٌتضمن الباك مفتاح الإنترنت ++ 

 ن الإنترنت ذات التدفق العالً فًٌمكن الإستفادة أوتوماتٌكٌا م الإنترنت. من الآن فصاعدا، وبدون التزام

 فً الجزائر3Gجمٌع الولاٌات المؽطاة بؤكبر شبكة لـ ++

 : كنكت عرض مفتاح موبً .2-3

  كنكت لموبٌلٌس من الاستفادة من شبكة الانترنٌت أٌنما تواجد المشترك ٌسمح عرض مفتاح موبً

 ٌستعمل ب 

 .كنكت فً جهاز الكمبٌوتر النقال أو الثابتإدخال مفتاح موبً -

 .ٌشتؽل المفتاح أوتوماتٌكٌا دون استخدام قرص مرن ، حٌث ٌستعمل كجهاز المودم- 

  : 3Gعرض الجيل الثالث++. 4 

وهً الربط بشبكة الإنترنت بكل سرعة وأفضلٌة  2013دٌسمبر  01تم إطلاق هذه الخدمة فً 

 واول نحو موبلٌس بطل وتوفٌق ,ل نحوكل الشبكاتأو قوسطوه  ، هم مبتسموالمشتركون المعنٌون 

  :الامتيازات التي تقدمها موبيليس .5

 :من بٌن الخدمات التً تقدمها موبٌلٌس من فترة لأخرى ما ٌلً

للعملاء وٌشمل هذا العرض مكالمات  2007أطلقت مإسسة موبٌلٌس عرضا ممٌزا خاصا بصٌؾ عام  - 

شتركً العروض المسبقة موبٌلٌس البطاقة وقوسطو بدون شروط من مكالمات كل م مجانٌة، حٌث ٌستفٌد

مجانٌة من منتصؾ اللٌل وحتى منتصؾ النهار، بعد الدقٌقة الثالثة فً الوقت الذي ٌمتد بٌن منتصؾ 

اللٌل وحتى السادسة صباحا وبعد الدقٌقة الخامسة فً الفترة الممتدة بٌن السادسة صباحا حتى منتصؾ 

 1جوٌلٌة حتى  19ٌصلح هذا العرض من عملاء موبٌلٌس إلى عملاء موبٌلٌس فقط، وٌمتد من النهار، و

 ؛ 2007سبتمبر 

" : ٌستطٌع عملاء موبٌلٌس بواسطة هذه الخدمة حتى و لو لم ٌكن لدٌهم رصٌد أن  خدمة " كلمني- 1

 الاتصال؛ ٌرسلوا رسالة لمشترك آخر ،تفٌد هذه الرسالة بؤن المرسل ٌطلب من المرسل إلٌه 
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خدمة الدفع المسبق " سلكنً " : وهً خدمة جدٌدة لنقل الرصٌد من حساب دفع مسبق باتجاه رصٌد - 2

دج(. 500دج( حتى )40العمٌل ذو الدفع المسبق إجراء نقل الرصٌد ابتداءا من مبلػ ) آخر حٌث ٌستطٌع 

كل الرسوم. وتجدر الإشارة أنه ٌمكن للعمٌل ذو الدفع المسبق  دج( مع احتساب10نقل )اللفة ك وتبلػ

 إجراء عدد من عملٌات نقل الرصٌد بشرط أن لا تتجاوز خمسة عملٌات فً الٌوم

تعرؾ تعرٌفات العروض المسبقة  :"التسعير المقدمة من طرف مؤسسة "موبيليسثانيا ً: سياسة  .

الدفع ومإجلة الدفع انتشارا واسعا مند دخول سوق المواصلات النقالة مرحلة المنافسة مما أدى إلى 

وقد شكلت الأسعار محور منافسة شدٌدة بٌن متعاملً  .انخفاض تعرٌفات الدخول وتعرٌفات المكالمات

 :لنقال مست الجوانب الآتٌةالهاتؾ ا

 إحتساب سعر المكالمات بالثانٌة بعد الدقٌقة الأولى -

 .تخفٌض أسعار المكالمات لمشتركً الدفع المسبق والدفع الآجل – .

 ... مجانٌة بعض الخدمات الخاصة مثل البرٌد الصوتً وخدمةكلمنً وخدمة سلكنً - 

  .اٌة السنةنه رمضان وخلالالعملٌات الترقوٌة السعرٌة التً تظهر فً  - 

 : ًثالثا: سياسة الترويج في مؤسسة موبيليس

ا تحاول "موبٌلٌس" استعمال مختلؾ الطرق المتاحة، والتكنولوجٌا ēكمحاولة للتعرٌؾ أكثر بمنتوجا 

 :تستعمل مختلؾ وسائل الإعلام مثلانها المتطورة من أجل التروٌج لجدٌدها، حٌث نرى 

موبٌلٌس عدة ومضات اشهارٌة علىكل القنوات الوطنٌة محاولة منها الوصول إلى تعرض  :التلفزيون-1 

أكبر شرٌحة من الجمهور، تتصؾ المواضٌع الإشهارٌة لموبٌلٌس بالعراقة حٌث تستعمل عبارات 

ا متعامل Ĕوتصرفات وكذا أزٌاء من وحً التراث الوطنً الجزائري، موضحة من خلال ذلك على أ

الجرائد: تستعمل موبٌلٌس الجرائد الوطنٌة الٌومٌة والأسبوعٌة من مختلؾ  .عبهجزائري ٌحاول خدمة ش

 ة ا من خدمات؛ كً لا تستثنً فً حملتها الإعلامٌة قراء الصافة المكتوبēالتوجهات لعرض مستجدا
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  :الأعمدة التجارية-2

تستعمل المإسسة هذه الوسٌلة فً الطرقات العمومٌة وذلك لكبر حجم الصورة ووضوحها وكذا الهدؾ 

 .منها لفت أنظار مستعملً الطرقات؛ وخصوصا المفترقات؛ ووسط المدائن

الوسائل الإعلامٌة التً تستعملها موبٌلٌس وذلك بتوزٌعها على هذه وسٌلة أخرى من  :الملصقات-3 

 مختلؾ نقاط البٌع المعتمدة لدٌها وؼٌر المعتمدٌن من تجار ومحلات بٌع مستلزمات الهواتؾ النقالة

هذا النوع من الرسائل ٌستعمل مع زبائنها فقط تعلمهم من خلال الاتصال علىكل  :الرسائل القصيرة-4 .

ً موبٌلٌس كً ٌكونوا السباقٌن بالاستفادة منكل جدٌد تطرحه المإسسة من خدمات؛ جدٌد ٌهم مشترك

 منتوجات؛ أو حتى تؽٌٌر فً الأسعار

أي وسٌلة تستطٌع من خلالها الوصول إلى الزبون  عململاحظ أن مإسسة موبٌلٌس لا تستمن ال_ .

التؤثٌر فً  انهاة من شخصٌات معبرة ومشهورالجزائري، مستعملة فً مختلؾ وسائلها الإعلامٌة ش

من تقدم وازدهار حققه فاتها تحاول تدارك ما  نهاالمشهورٌن لاكالممثلٌن المعروفٌن واللاعبٌن  الجمهور

 الآخرٌن. المتعاملٌن 

كما أن موبٌلٌس لا تفوت أي فرصة للالتقاء بزبائنها من خلال المعارض الوطنٌة والملتقٌات _ 

ا تستعمل وسٌلة Ĕتتواجد حٌث ٌتواجد الجمهور أٌكان نوعه وانتمائه. كما أالإعلامٌة والثقافٌة فنجدها 

السبونسورنػ مثلها مثل المتعاملٌن "جازي" و"نجمة" معرفة منها الأهمٌة التً تعترٌها الرٌاضة عند 

كل المناسبات الدٌنٌة والروحٌة لكسب إعجاب  نجدها تساهم فًً بهذا فلا تكتانها كما  الجزائرٌٌن،

 .شرائح الشعب الجزائري مختلؾ

هذا النوع من الرسائل ٌستعمل مع زبائنها فقط تعلمهم من  :(الرسائل القصيرة )عن طريق الهاتف-5 

خلال الاتصال علىكل جدٌد ٌهم مشتركً موبٌلٌس كً ٌكونوا السباقٌن بالاستفادة منكل جدٌد تطرحه 

  .المإسسة من خدمات؛ منتوجات؛ أو حتى تؽٌٌر فً الأسعار

 : الأنترنيت-6

وعروضها  تها للإعلان على خدم  بها dz.mobilis.www تستعمل موبٌلٌس الموقع الرسمً الخاص

 المقدمة بحٌث ٌمٌز اعلانات موبٌلٌس على الموقع بالجاذبٌة وبالألوان المعتمدة من طرؾ الشركة 
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 _________________________________________________ 

الاخضر و الأحمر مركزتا على ادق التفاصٌل و المعلومات و اضافتا الى الموقع الالكترونً تستعمل 

وتعتبر من وسائل التسوٌق الإلكترونً التً تعتمد علٌها  Facebook كذلك مواقع التواصل الاجتماعً

 .لمإسسةا

 رابعا سياسة التوزيع في موبيليس: ً 

ا المتعددة لزبائنها عبركامل التراب الوطنً على ēتعتمد موبٌلٌس فرع اتصالات الجزائر لإٌصال منتوجا

 محطة تؽطٌة عبر التراب الوطن 4200المحطات: أكثر من ) 1 :عدة وسائل

  :نقاط البيع 2

 52500عبر التراب الوطنً الجزائري؛ ٌمثلون أكثر من تتعاقد "موبٌلٌس" مع ستة موزعٌن ٌتوزعون 

 Toutes les :نقطة بٌع معتمدة؛ وكل موزع علٌه تعٌٌن منطقة نشاطه؛ وٌتمثل هإلاء الموزعٌن فً

actels Algérie Poste Assilou.Com GTS Phone Anep Messagerie Algérika 3   

  :الوكالات3

 :وزعكما ٌلً عبر الوطنوكالة تت 110تعتمد مإسسة موبٌلٌس على 

 .وكالات 9الناحٌة الوسطى: ب  

 .وكالة 16ناحٌة ورقلة: ب * 

 .وكالة 14ناحٌة سطٌؾ: ب  * 

 * 10ناحٌة قسنطٌنة: وكالات. * 

 .وكالة 14ناحٌة عنابة: ب  

 وكالة 14ناحٌة الشلؾ: ب  * 

 وكالة 13ناحٌة وهران:  * .

 وكالات 9ناحٌة بشار:  * .
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 __________________________________________________ 

     :بالزبون وعلاقتها المؤسسة-خامسا .

نوفمبر  13إلى  11حتضن مقر الجزائرٌة للاتصالات أول صالون جزائري للعلاقة مع الزبون من ا

،دشن هذا المعرض من طرؾ وزٌر البرٌد وتكنولوجٌات للإعلام واللإتصال حٌث عرؾ هذا  2009

  .متعامل فً تكنولوجٌات الإعلام والاتصال من بٌنهم أ.ت.م موبٌلٌس 26المعرض مشاركة 

  .من أهم ما خرج به هذا المعرض الدعوة إلى تنظٌم الجمعٌة الجزائرٌة للعلاقة مع الزبون

مكسب تنافسً فً إطار انها طاع على تبنً إستراتٌجٌة تسٌٌر العلاقة مع الزبون حٌث كما دعا وزٌر الق

  ".بنٌوٌس"مشروع 

إن مشاركة موبٌلٌس فً هذا المعرض جاء من خلال جناح خاص، من خلاله تقدٌم عروض "بلاك بٌري 

ت النوعٌة " ومفتاح أنترنت موبً كونكت للزوار، حٌت أعطت هده العروض المقدمة فكرة عن القفزا

كما تم فً هدا المعرض الفاعلان عن  التً حققتها مإسسة موبٌلٌس فً مجال التكنولوجٌات الجدٌدة

ستؽلت وابهذا امركز مناداة جدٌدة من طرق المإسسة سٌعطون دفعا أكبر للعلاقة مع الزبون،  48إطلاق 

 .كل الإمكانٌات المتاحة لدٌها وخاصة التكنولوجٌا منها المإسسة
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 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 

 :الفصل خلاصة 

حتى وقت قرٌب لم ٌكن للمستهلك الدور الحقٌقً فً رسم السٌاسات و الاستراتٌجٌات 

المادٌة للسلعة المركز المالً للمإسسة و العوامل السوقٌة التً كانت على خصائص 

الدٌموؼرافٌة الخاصة بالأفراد مهمله بذلك المستهلك و الاهتمام بمختلؾ العوامل المإثرة 

على تصرفاته الشرائٌة و لكن مع تبنً المفهوم التسوٌقً كفلسفة جدٌدة و ارتفاع معدل فشل 

للنجاح فً  ٌمة المستهلك و اهمٌة كؤساسالعدٌد من المنتجات الجدٌدة ادركت المنظمات ق

تحقٌق اهدافها فاصبح ٌشكل المحور الاساسً للأنشطة التسوٌقٌة المختلفة و نقطة انطلاق 

عملٌة تسوٌقٌة و مما لا شك فٌه ان الدراسة سلوك المستهلك تعتبر من المهام الصعبة و ال

خاص نظر ا للتباٌن الموجود  المعقدة التً تواجه الادارة بشكل عام و ادارة التسوٌق بوجه

بٌن الافراد فً التفكٌر و الاعتقادات و السلوك و الاتجاهات التً تتؽٌر فً الشخص فً حد 

 .ذاته من وقت لآخر

و حتى تتمكن المإسسة من الوصول الى المستهلك الذي ٌمثل ملك و تنجح فً استمالته 

ع عناصر المزٌج التسوٌقً و لعل ى استعمال عدة اسالٌب تسوٌقٌة تتنوع بتنوال تلجؤ نهافإ

من ابرزها فً وقتنا المعاصر التسوٌق الالكترونً الذي له اثر كبٌر حٌث ٌساهم فً 

و اقناعهم باقتنائها و  التوصٌل المعلومات الكافٌة عن المنتجات الى المستهلكٌن المرتقبٌن

نبه سنقوم فً و للتعمق فً الموضوع و دراسة مختلؾ جوا كذا على المستهلكٌن الحالٌٌن

هذا الفصل بدراسة سلوك المستهلك حٌث قٌمناه الى ثلاثة مباحث فً الاول قمنا بدراسة 

المبحث الاخٌر لمعرفة تؤثٌر عناصر التسوٌق و الثانً تطرقنا الى التسوٌق الالكترونً 

 .  ) دراسة حالة (الاقتصادٌة  مإسسة التسوٌق الالكترونً على
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 _________________________________________________ 

                                                                                                                  

 : خلاصة الفصل

البقاء النمو و الاستمرارٌة فً السوق التنافسً تسعى المنظمات الى تبنً عدة اسالٌب  بهدؾ

اتصالٌة من بٌنها التسوٌق الالكترونً الذي ٌعرؾ على انه نشاط ٌهدؾ الى تكوٌن علاقات 

 .طٌبة بالجماهٌر المختلفة و كسب رضاها

الموجود بٌن البشر الا ان تطبٌقه و رؼم ان ممارسة التسوٌق الالكترونً قدٌم قدم التعامل 

فً المنظمات لم ٌظهر الا فً بداٌة القرن العشرٌن اثر انتشار الوعً بؤهمٌتها فً تدعٌم 

العلاقة بٌن المنظمات و الجماهٌر الداخلٌة و الخارجٌة فظهر التسوٌق الالكترونً كؤسلوب 

ة من خلال وسائلها الاتصالٌة اداري فعال فً التؤثٌر الاٌجابً على الراي العام اتجاه المنظم

و الخاصة بالأحداث و لكً تضمن ادارة التسوٌق الالكترونً النجاح  هرٌةالمإسساتٌة الجما

فً اداء اعماله و الوصول الى تحقٌق اهدافه تقوم هذه الاخٌرة بتقوٌم انشطتها المتنوعة 

ً ذلك عدة اسالٌب لقٌاس اثرها على جمهور المنظمة بما فٌه المستهلك النهائً مستعملة ف

و بما ان التسوٌق (  المعرفً الوجدانً السلوكً)تتنوع بتنوع الاثر المراد قٌاسه  بالأثر

 مباشر ؼٌر تؤثٌرا ٌإثر ؤنهتحسٌن سمعتها فو ً ٌسعى الى تدعٌم صورة المنظمةالالكترون

ى سلوك المستهلك حٌث ان التسوٌق الالكترونً ٌإثر على برٌق الصورة و الصورة عل

 تممارسا على ثرٌؤ بذلك فان للتسوٌق الالكترونً   و  ثر على مراحل القرار الشرائًتإ

ٌظهر من خلال تدخل الصورة كوسٌط انجاح التؤثٌر و اٌضا من خلال  ةوالنهائٌواتعاملات 

و على المكو نات الاساسٌة المإسساتً النجاح فً تؤثٌر على مختلؾ مراحل التؤثٌر 

 . للاتجاهات
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    الخـــــاتمـــــة

 بناء و المستقبل تشكٌل و الحاضر صٌاؼة فً الاتصالات و المعلومات  تكنولوجٌا دور ٌتزاٌد

 تعد كما الأنشطة، و ألات شتى فً أساسٌا متطلبا التكنولوجٌا هذه أصبحت و متطور مجتمع 

 الاتصال المعلومات تكنولوجٌا تطبٌق لانتشار الهام و الأساسً الفقري العمود الانترنت شبكة

 البرامج من تشكٌلة خلال من جدوى أكثر الانترنت شبكة جعل هو هدفها الأخٌرة هذه و

 الاتصال و المعلومات بتكنولوجٌا كثٌرا تؤثرت التً القطاعات من و. الخدمات و والتقنٌات

 و الالكترونٌة الأعمال مفاهٌم فبرزت التجارة و التسوٌق مثل مجالات عدة فً الأعمال قطاع

 بالتعامل ملزمة المعاصرة المإسسات  أصبحت و الالكترونً التسوٌق و الالكترونٌة التجارة

 تخفٌض و التوزٌع و الإنتاج كفاءة تحسٌن هو الرئٌسً المإسسة هدؾ المفاهٌم إن تلك مع

 دؾاله هذا تحقٌق أن حٌث بالمستهلك الاحتفاظ ٌضمن و الأسعار ٌخفض أن ٌمكن بما التكلفة

 والعمل لأسواق هدؾ باعتبارها العملاء ورؼبات احتٌاجات تحدٌد على الأولى بالدرجة ٌعتمد

 ٌنتج أن الٌوم عالم مشكلة تعد إذا الآخرٌن، المنافسٌن من أكثر وفعالٌة بكفاءة إشباعها على

 فهو" تسوٌقها على قادرا المصنع هذا ٌكون كٌؾ"  المشكلة أصبحت لكن و السلعة، المصنع

 فإن الآن أما, إنتاجٌة مضى فٌما المشكلة وكانت أبوابه، أقفل بالتؤكٌد تسوٌقها فً ٌنجح لم إن

 بالمواصفات له توفٌرها و المستهلك احتٌاجات دراسة على أساسا ٌعتمد السوق فً البقاء

 عملٌة أن أي. تحمله على ٌقدر الذي بالسعر و المناسبٌن المكان و الزمان فً و المطلوبة

 المنتجات تخطٌط جهود فٌه تتحدد متكامل تسوٌقً جهد خلال من إلا  لاتتم الأهداؾ  تحقٌق

 إلٌه كافة لتوجه البداٌة نقطة هو المستهلك أصبح و التروٌج مع التوزٌع منافذ مع التسعٌر مع

 الاقتصاد و الاقتصاد، ٌصنع فهو التسوٌق، عصر نعٌش أننا القول ٌمكن و التسوٌقٌة؛ الجهود

 .مستقبله و العصر هذا صورة ملامح تحدد السٌاسة و السٌاسة، ٌصنع

أن مفهوم التسوٌق هو مصطلح قابل للتؽٌٌر و ذلك لتكٌفه مع   وبدوكوقد أشار مٌشال 

ومن هذا المنطلق أصبحت الشركات تسعى لتطوٌر مفهوم التسوٌق  التطور التكنولوجً

عالم التكنولوجٌا فقد أصبحت ظاهرة  ًوالتمٌز فً هذا المٌدان مستندة إلى كل ما هو جدٌد ف

 الالكترونً حقٌقة أساسٌة، ومدخلا من مداخل النجاح و التمٌز و الإبداع فً عالم  التسوٌق
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وذلك من خلال استخدامه للوسائط  دٌدجالتً تتناسب مع العصر ال،شركات الحدٌثة ال

تنفٌذ العملٌات و الأنشطة التسوٌقٌة التً بدورها أكسبته فً الانترنت  عبر شبكةالالكترونٌة 

مكنته من الوصول إلى أكبر شرٌحة ممكنة للعملاء و كسب  خصائص و ممٌزات تفاعلٌة

لا لربحٌة؛ عن طرق إمكانٌة الوصول إلى الأسواق العالمٌة ففً الانترنت ا رضاهم و زٌادة

سة و بالتالً ارتؤٌنا من خلال بحثنا هذا لمإسا لمعلوماتة احرك حدود جؽرافٌة تقٌدتوجد 

دراسة الإشكالٌة "ما مدى نضج الوظٌفة التسوٌقٌة فً المإسسات الجزائرٌة؟ و هل هذا 

النضج إذا تحقق ٌسمح بالمرور إلى التسوٌق الالكترونً أم ٌكون عائقا له؟" فمن خلال 

لأساسٌة و الأهمٌة لكل من المتمثلة فً الجزء النظري عن المفاهٌم ا لٌن ،إطلالتنا فً الفص

التسوٌق وتكنولوجٌا المعلومات و الاتصال و التسوٌق الالكترونً و متطلبات هذا الأخٌر 

وكٌفٌة اعتماده إلى الجزء التطبٌقً و المتمثل فً الدراسة المٌدانٌة لمإسسة اتصالات 

ها ونوك الخدمات مجال الجزائر باعتبارها مإسسة عمومٌة ذات طابع تجاري تنشط فً

 :الرائدة فً مجالها؛ توصلنا إلى مجموعة من النتائج التً نلخصها فً النقاط التالٌة

  ٌكمن التسوٌق فً التعرؾ على احتٌاجات و رؼبات المستهلكٌن من خلال التنسٌق و

التوفٌق بٌن جمٌع فعالٌات و أنشطة التسوٌق ذات الأثر فً تحقٌق الأرباح المالٌة و 

ع و بؤقل تكلفة ممكنة، من إشباع حاجات المستهلكٌن و لٌس من تتماو الاجتماعٌة للمإسسة 

ع فً الأجل الطوٌل كضرورة تكما تسعى أٌضا لمصلحة الفرد و التم خلال أرقام المبٌعات

 .مبهلجذب العملاء و الاحتفاظ 

أهدافها  مإسسة ترٌد النجاح وتحقٌق فوظٌفة التسوٌق من أهم الوظائؾ الإدارٌة لأي

الذي ٌلعبه فً أنشطة كافة المإسسات سواء تلك التً تقدم سلعا  لدورالأساسًاهذاالعامة و

  .لىربح دؾته لا التً أو الربح إلى دؾته سواء تلك التً تقدم خدمات مادٌة أوالتً ومنتجات

وهو جزء من الحٌاة  التسوٌق نشاط بشري حركً وفعال وخلاق زاخر بالمنافسة الشدٌدة

 وظٌفته و لا تقتصر  أٌا كان عمره و تعلٌمه و دخله والٌومٌة لكل فرد منا 
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التسوٌقً على العاملٌن فً إدارة التسوٌق فً المإسسات و لكن ٌشارك الجمٌع فً هذه 

 .الأنشطة وٌتلقوا و ٌمارسوها و ٌتعاملون معها

 عات بالمعلومات و الاتصال أحد أهم العوامل المإثرة فً تطور التتعتبر تكنولوجٌا

المتقدمة أو النامٌة على حد سواء و إن كان بمعدلات متفاوتة؛ حٌث تقؾ الدول النامٌة و 

المإسسات العاملة فٌها وخاصة الحدٌثة منها على مفترق الطرق إما أن تتكٌؾ مع ما ٌحدث 

ومن أهم  الحدٌث و إما أن تبقى بعٌدة عن ذلكمن تؽٌرات عالمٌة و تندمج فً الجو 

عتماد على الأٌدي العاملة المإهلة و لإمإشرات التوجه نحو استخدام هذه التكنولوجٌات ا

 .كؤداة فً العمل كالحاسوب مثلا التركٌز على الإنتاج الخدماتً أكثر من السلع و استخدامها

 تسوٌقٌة واسعة و تصبح قادرة على التسوٌق الالكترونً ٌفتح أمام المإسسات فرصا

تحسٌن و تطوٌر أداءها التنافسً و قادرة على تحقٌق اقل التكالٌؾ، حتى إذا لم تنجح فً 

 .ترسٌخ عملٌات التسوٌق التقلٌدي

 تشكل البنٌة التحتٌة والصعوبات الفنٌة لدى الأطر الفنٌة فً المإسسة التً تسوق

ً واستخدام طرق الدفع الإلكترونٌة فً إنجاز الإلكترون مام التسوٌقة اعقب إلكترونٌا

 .المعاملات

وسٌختصر  ةمجالتسوٌق الإلكترونً ٌساهم بزٌادة حجم الزبائن وعدد الصفقات المبر

وهذا بدوره  الكثٌر من منافذ التوزٌع ،الأمر الذي ٌإدي إلى الوصول إلى أسوا قٍ جدٌدة

أن تإدي بدورها إلى تحسٌن جودة نها ؤوهذه المنافسة من ش ٌزٌد من حدة المنافسة المحلٌة

المنتج بسبب كثرة الشركات العارضة على المواقع المخصصة لها على الشبكة العنكبوتٌة 

 وبالتالً زٌادة المبٌعات والأرباح الأمر الذي تخفٌض التكالٌؾ وتخفٌض الأسعار بسبب

 . الناتج الوطنً قتصاد وزٌادةلإٌإدي إلى دعم ا
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 ( ................) أ ، ب ،  ت........................................................عامةمقدمة

 .الالكترونًالتسوٌق  :الفصل الأول

 3 ..............................................................................................تمهٌد
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 23...الالكترونً ............................... المعوقات الأساسٌة لتسوٌق :المطلب الثالث

 22الالكترونً ....................................... مزاٌا وعٌوب التسوٌق :المطلب الرابع

 ونٌة .فً المإسسة الالكترالتسوٌق الإلكترونً  اثر الثانً :الفصل 
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 32...........................الإلكترونً........... فوائد وعٌوب التسوٌق : الثالثمطلب ال 

  .34...............................متطلبات التسوٌق الإلكترونً.............: المبحث الثانً 
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 :الكــتــب

 والتوزٌع،الأردن رلنشالوراق لمإسسة1التسوٌق عبرالانترنت ،ط،لعلاق، عباس ا بشً. 1 
2002 

 شاكر تركً أمٌن ، ملخص كتاب التسوٌق الالكترونً. .2  

 تارٌخ الحدٌث ،الإسكندرٌة، مصر،بدون إسماعٌل محمد السٌد،الإعلان،المكتب العربً. 3 

مكتبة المجتمع 1،  2009أسمر توفٌق صبره، مبادئ التسوٌق للفنون التطبٌقٌة، ط ،. 4  

 العربً للنشر التوزٌع

 1999بشٌر العلاق، استراتٌجٌات التسوٌق ، دار زهران عمان ، الأردن، ، . 5  

 1999بٌان هانً حرب، مبادئ التسوٌق ، مإسسة الوراق ، عمان ـ الأردن ، 

 خضر مصباح الطٌطً، التجارة الإلكترونٌة من منظور تقنً و تجاري وإداري ،دار  . 6

 2008لحامد للنشر و التوزٌع،الأردن ا

دار 1ردٌنة عثمان ٌوسؾ ومحمود جاسم الصمٌدعً، تكنولوجٌا التسوٌق، ط ،. 7  

 2007المناهج، الأردن،

 دار المناهج، 1ردٌنة عمان ٌوسؾ ومحمود جاسم الصمٌدعً، تكنولوجٌا التسوٌق، ط ، . 8

 التسوٌق الالكترونًشاكر تركً أمٌن، ملخص كتاب 27-28ص 2004الاردن،،

 دار1زكرٌا عزام و عبد الباسط حسونة ومصطفى الشٌخ ،مبادئ التسوٌق الحدٌث،ط .9 

 2008المسٌرة،عمان 

  . زكرٌا عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشٌخ، مبادئ التسوٌق الحدٌث، ط. 10  

 ع، الأردن، دار وائل للنشر والتوز1ٌٌوسؾ أحمد أبو فارة، التسوٌق الالكترونً، ط ، 1
2004 

دار الفكر الجامعً، الإسكندرٌة، مصر، 1محمد الصٌرفً، الإدارة الالكترونٌة/ ط ، . 11

 . 2008 سنة
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 محمد الصٌرفً، التسوٌق الالكترونً ،دار الفكر الجماعً ،الإسكندرٌة .12

 2001التوزٌـع الإسكندرٌـة مصـرالتسوٌق،الدارالجامعٌة للنشـرو محمد فرٌد الصحن،. 1

  389/1984مصطفى زهٌر ، التسوٌق وإدارة المبٌعات ، دار النفائس ، بٌروت ، لبنان . 14 

   المإسسة العامة للتدرٌب التقنً و المهنً و الإدارة العامة لتصمٌم و تطوٌر المناهج،. 15 

 2008بدون دار نشر، المملكة العربٌة السعودٌة  سوق219الالكترونً ،  التسوٌق

 نهلة أحمد قندٌل: التجارة الالكترونٌة )المرشد للمدٌر العصري رإٌة تسوٌقٌة(، جامعة  . 16

 2004السوٌس، القاهرة، . قناة

 هاشم فوزي دباس العٌادي،ٌوسؾ جحٌم السلطان الطائً ، التسوٌق الالكترونً  .17

 2009و التوزٌع،عمان الأردن  الوراق للنشر مإسسة1،ط، 

 هاشم فوزي، دباس العبادي، ٌوسؾ حجٌم سلطان الطائً، التسوٌق الالكترونً   . 18

 2009الوراق للنشر والتوزٌع، عمان، الأردن، . مإسسة1، 

 ٌوسؾ أحمد أبو فارة، التسوٌق الإلكترونً )عناصر المزٌج التسوٌقً عبر الانترنت .19  

 . ملخص كتاب التسوٌق الالكترونً   2004لتوزٌع، الأردن، ،داروائل للنشر وا1،(ط

 :(واطروحات .مذكرات مصادر )

لطالبة بوهدبً  على سلوك المستهلك  ()تؤثٌر التسوٌق الالكترونى  ماستر  مذكرة/1

كلٌة العلوم التجارٌة .  2015/ 2014سنة ،دباحً ٌمٌنة    أستاذة / الجٌلالً تحت إشراؾ : 

 جامعة مستؽانم 

تصادٌة    (لطالبة  )تؤثٌر التسوٌق الالكترونى وواقعه فً المإسسة الاقماستر /مذكرة 2

كلٌة  .  2018/ 2017سنة  ،إبراهٌمً عبد القادر   أستاذة / تحت إشراؾ : كرٌري عقٌلة  

 العلوم التجارٌة جامعة مستؽانم 

ة (لطالبة :برحال )مدى تؤثٌر التسوٌق الالكترونى على تنافسٌة المإسسماستر /مذكرة 3

كلٌة العلوم  .  2015/ 2014سنة ،ٌسعد عبد الرحمان /  أستاذ   تحت إشراؾ : لكحل

 التجارٌة جامعة مستؽانم 
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