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 إهداء
كان   أنمعاني الشكر و العرفان على صبرهما ومساندتهما لي منذ  أسمىوالدي الكريمين  إلى

الآنهو عليه  على ما أصبح أن إلىمجرد فكرة  ابحثي هذ  
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 الذي لطالما انتظرناه
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 إلى كل عائلة زوجي الكريمة 

.من محبي العلم و المعرفة و العلم أكون أن بإمكانيةكل من امن   إلى  

 

 

 

 

 

 

 

 



 كلمة شكر

 أعمالناو  أنفسنامن سيئات  هاستعنا، نحمده ونستعينه ونعوذ ب الحمد الله الذي عليه توكلنا وبه

التسليم أزكىالصلوات و  أزكى الأميننصلي و نسلم على نبيه المصطفى   

الذي كان وراءنا دائما توجيها  المحترم عنابي بن عيسى الأستاذ إلىنسجل شكرنا الجزيل 

حيث السلامة في الشكل و السداد في  إلىبرفق و صبر  بأيدينا أخذامناقشة و رعاية و ثراءا و 

.المضمون  

نحن عليه  ما إلىلنا صالذين كانوا عونا لنا دائما، بحيث و  الأساتذةجميع  إلىونوجه شكرنا  

.الآن  



 ملخص

أصبح من السهل أمام الدول استخدام تقنیات التسویق الحدیثة والمتطورة، حیث أن تكنولوجیا 

الانترنت فأضحت هذه الأخیرة من : الاتصال وفرت طریقة جدیدة في التعامل و التواصل تمثلت في

ي أهم واحدث الوسائل استخداما في المجال التسویقي، فقد ساهمت في الكثیر من الدول المتقدمة ف

تحقیق تنمیة اقتصادیة بفضل التقنیات الحدیثة التي قدمتها، فهي تساعد المستخدم في الحصول 

على منتوج وفیر و ذو جودة عالیة و بذلك فان التسویق الالكتروني من خلال شبكة الانترنت 

أصبح من أهم الأنظمة التسویقیة التفاعلیة التي جمعت الأسواق العالمیة لتحقق صفة العولمة 

من مجال الاقتصاد و التسویق،  و ذلك من خلال ربطها المباشر بین المسوق و الزبونوتوفیرها ض

لما یحتاجه مع ضمان الجودة العالیة و بتكلفة ومدة زمنیة اقل من تلك التي یوفرها التسویق العادي 

تقدم وبذلك یعتبر التسویق الالكتروني من أنجح الوسائل و أنجعها التي تضمن استمراریة و .

  .المؤسسات الاقتصادیة من خلال الفهم الجید لمقتضیات هذه التقنیة

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال، الانترنت، التسویق الالكتروني، التسویق  :الكلمات المفتاحیة

  .المباشر
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الاتصالو  تكنولوجیا المعلومات  

TIC 

Local Area Network LAN 

Metropolitan Area Network MAN 

Wide Area Network WAN 

Huper Text Transfer Protocol 

  وهي بادئة تعني بروتوكول نقل النص الفائق

http:// 

World Wide Web  

  تدل على خدمة الویب

www 

 com. تعنني مؤسسة تجاریة

 edu.   تعني مؤسسة تعلیمیة

 gov.  تعني مؤسسة حكومیة

 mil.  تعني مؤسسة عسكریة

 org.  تعني مؤسسة غیر حكومیة

 net.  تعني مؤسسة موارد شبكیة 

 dz.  تعني نطاق جزائري

فیما بین  أووتعني بین   Inter ة من كلمتین في أصلهما اللاتیني بوهي مرك  

 وActivus وتفید الممارسة في مقابل النظریة، اذا مفهوم التفاعلیة في 

المتلقي ومشاركته في  إدخالهي  الاتصالو  ظل التكنولوجیا الحدیثة للمعلومات

.الفعل الاتصالي مثله مثل المرسل  

 

Interactivité 

 التفاعلیة

 

المواثیق التي تحدد القواعد التي  أوعن مجموعة من الاتفاقیات الفنیة  عبارة

 مقتضاها تكوین الخدمات

 بروتوكول



التجارة الالكترونیة تشمل  إلىالتنمیة، تشیر و  هي منظمة التعاون الاقتصادي 

التي تقوم على و  الأفراد أوجمیع المعاملات التجاریة التي تتم بین الشركات 

.التبادل الالكتروني للبیانات أساس  

OCDE 

File Transfer Protocol    وهو یسمح بنقل الملفات بالاتصال المؤقت بین

 أخر إلىتحویلها من حاسب و  ضل هذه الخدمة یمكن جلب الملفاتفحاسبین، فب

 برامج، أوبحوث  أوعبر الشبكة العالمیة، هذه الملفات عبارة عن تقاریر 

الخدمة تعتبر وسیلة للتبادل السریع، وعموما یستعان بهذه الخدمة بالتالي فهذه و 

  la mise à jour des sites)(في تحدیث مواقع الانترنت 

FTP 

، بحیث یمكن هذا الاتصال من استغلال فأكثرهي كل تشبیك بین حاسوبین 

.الموارد المتاحة لدیهماو  البرامج  

الشبكة 

 المعلوماتیة

هو ملف صغیر مؤقت على العموم، یأخذ شكل سلسلة من المعاملات یثبتها 

الموزع على القرص الصلب الخاص بالزائر، ویسمح هذه الملف للموزع التعرف 

أخرى، ویشتمل على اسم الكوكي  إلىعلى الزائر من زیارة   

النص، وتاریخ تقدیري لنهایة الصلاحیة وبیانات عن الخادم الذي وضعه و  

.المعلومات المقدمة من قبل الزائر خلال دخوله الموقع إلى افةبالإض  

Cookies 
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 مقدمة

العوامل التي و  سریعة وواجه كثیرا من المتغیراتو  مر التسویق المعاصر بتطورات متعاقبة     

ة استجابة للتحولات أثرت على المفاهیم التسویقیة، حیث شهدت هذه المفاهیم تطورات مستمر 

خاصة بعد و  الاجتماعیة التي شهدتها المجتمعات الحدیثة فحتى نهایة القرن الماضيالاقتصادیة و 

استقرار الثورة الصناعیة كان اهتمام المشروعات موجه بصفة كبیرة إلى وظیفة الإنتاج، إلا و  ظهور

 هو ماو  تحدیثهاو  تنوعها تطلب ذلك تجدید الأفكارو  تعدد رغبات المستهلكینو  مع تزاید الإنتاجو  أنه

  .توصل إلیه التسویق الحدیث بمفهومه المعاصر

 وبذلك عرفت منظمات الأعمال في نهایة القرن الماضي استخداما واسعل لتكنولوجیا المعلومات  

هذه التكنولوجیا أثرت  أنوالاتصالات وذلك بدافع التحسین المستمر لقدراتها التنافسیة، ولقد ثبت 

من العالم وبالرغم من اتساع رقعته الجغرافیة یعیش  جعلتو  بشكل ملموس في الاقتصاد العالمي

  . الاتصالي المعلوماتيو  البساطةو  وكأنه قریة صغیرة بكل ما للكلمة من معاني السهولة

وتعتبر شبكة الانترنت من بین الاختراعات التي أثار علیها الكثیر من الجدل بعدما أصبحت    

سلطة فأصبحت الانترنت من الوسائل المهمة لممارسة المعرفة والمعلومات وسائل جدیدة للتفوق وال

من جمیع و  مستخدمي هذه الشبكة أصبحوا بمئات الملایینف. ممارسة الأنشطة التسویقیةو  لأعمالا

الملیارات و  من كل المستویات، كما أن المنظمات التجاریة أصبحت تنفق الملایین و  دول العالم

وذلك لیس فقط لأن هذه الشبكة لدیها القدرة على الوصول . على حملاتها التسویقیة عبر الانترنت 

إنما هذه الشبكة فاقت في سرعة نموها جمیع و  المستهلكین ،و  إلى قطاع واسع جدا من المشترین

  .وسائل الاتصال الأخرى



20 
 

 
 

ونظرا للتطور الهائل الذي حققته هذه الشبكة، فقد انعكس ذلك على تطور الوعي لدى الزبائن    

رة في مستوى ثقافته وتنوع حاجاته ورغباته، بعدما أصبح بصورة تفاعلیة مع المنظمة وزیادة كبی

زیادة المنافسة بین المسوقین  إلىلا محالة  أدىمشاركا في عملیة الاتصال، وهذا ما و  وطرفا فاعلا

 وقد فرضت هذه التطورات تزایدا في استخدامالارتقاء إلى ذوق الزبون و  الرغباتتلبیة الحاجات و ل

الأنشطة الترویجیة من حیث الكم والنوع للتأثیر على الزبون وإقناعه بطریقة فنیة وإبداعیة، كما أن 

تزاید حدة المنافسة دعا إلى التوجه نحو تجزئة الأسواق واعتماد طرق خاصة في التسویق للأفراد 

التسویق  والجماعات والمنظمات، فمن أجل هذه المنطلق أصبحت المؤسسات مطالبة بتبني مفهوم

المباشر الذي یربط مباشرةً بین المؤسسة المنتجة وزبائنها، واستخدام مختلف الوسائل التكنولوجیة 

  .التي تعمل على جذب اهتمام الزبائن وتوطید العلاقة معهم

 ةوبناءا على هذا المفهوم، انطلق قطاع التسویق الالكتروني في العالم بسرعة مذهلة خاص     

منافع كثیرة للمستهلك ، مثل إمكانیة الاطلاع و  تحقیق مزایا: من المزایا منها انه یحقق العدیدو 

تحقیق مزایا متنوعة للمنظمات، فالانترنت و  السریع على تشكیلة واسعة جدا من السلع والخدمات

قادرة على و  تطویر أدائها التنافسيو  تصبح قادرة على تحسینو  تفتح لها فرصا تسویقیة واسعة

تطویر المنتجات الجدیدة و  وتحقیق مشاركة المستهلك في عملیات ابتكار في التكالیفتحقیق وفرات 

لتي تتزاید مع التطور التكنولوجي، غیرها من المزایا او  بحوث التسویقوظیفة   تطویر إلى إضافة

هناك الملایین من  وأصبحالمنظمات المتخصصة في التسویق الالكتروني،  آلافوقد تم تأسیس 

 أوالرسائل الالكترونیة التي تتجول یومیا في الشبكة، تتضمن تحفیزات ونصائح لزبائن حالین 

إذ أن أهمیة القناة التسویقیة تزداد وتتضاعف كلما زاد عدد  الأسواق التي تتمكن من .محتملین 

 الأسواق وزیادة الحصة وتؤكد الدراسات أن التسویق الالكتروني یؤدي إلى توسیع. الوصول إلیها

  .         للمنظمات بسبب الانتشار العالمي
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ومع ظهور هذه الثورة للاتصال المباشر، أصبحت المنظمة وجها لوجه مع زبائنها، یتعاملون    

 الحركةو  سویا من خلال تفاعل منظم بأدوات حدیثة تفوق الوسائل التقلیدیة بشكل كبیر في الوقت

الإیضاح، وسمح التسویق المباشر عبر الانترنت للمسوقین المباشرین و  التكلفة ووسائل الشرحو 

بإمكانیة تعدیل  أو توجیه رسائلهم وأفكارهم التسویقیة، فضلا عن إمكانیة إتمام عملیات التبادل 

بفعالیة وسرعة وبدون وجود أي حواجز جغرافیة، إضافة إلى إمكانیة نشر كم كبیر من المعلومات 

).                   الصوت، الصور، الحركة(متعددة ئطوالبیانات بوسا

جیا الحدیثة في مجال التسویق هذه التكنولو  إدخال إلىالجزائر وكغیرها من الدول تسعى جاهدة و 

عبر  الأعمال، حیث ظهرت العدید من منظمات الأخیرة الآونةما بدأت تظهر معالمه في  وهذا

  للتسویق الالكتروني في الجزائر وكمثیلاتهاGuiddini الانترنت والمؤسسة محل الدراسة شبكة   

 نیة في ظل عراقیلالمعاملات التجاریة الالكترو المنظمات الأخرى تسعى جاهدة إلى تطبیق 

كثیرة هذا من جهة ونقص أو بالأحرى غیاب ثقافة التسویق عبر الانترنت لدى  تشریعیة صعوبات و 

                                                                                     .الجزائري من جهة أخرى المستهلك

 الإشكالیة:

:التالیة الإشكالیةومن خلال ما تقدم تندرج معالم   

لمنظمة  المباشر يالتسویق الأداء هو أثر الانترنت في زیادة فعالیة ما

  ؟guiddini.comالأعمال الجزائریة 

 الأسئلة الفرعیة:

:ویندرج تحت هذه الإشكالیة الأسئلة الفرعیة التالیة  
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التي جعلت منها أداة تسویقیة فعالة مقارنة و  استخدامات الانترنتو  ما هي أهم خصائص  -1

.بالوسائل الاتصالیة الأخرى؟  

.هي أهم تطبیقاته عل الانترنت؟ ما المقصود بالتسویق المباشر وما -  2  

أن تتنافس مع مثیلاتها من    Guiddini هل یمكن لمنظمة الأعمال الالكترونیة الجزائریة - 3

   لما لا حتى العالمیة؟و  الدول المجاورة

 الفرضیات:

:قمنا بصیاغة الفرضیات التالیة الأسئلةالمؤقتة على هذه  للإجابةو   

: الأولىالفرضیة الرئیسیة   

الخدمات التي تنفرد بها كالبرید الالكتروني و  ووسیلة تفاعلیة، تعتبر الانترنت شبكة عالمیة مفتوحة

 الأعمالخدمة الربط عن بعد، جعلت منها أهم وسیلة تسویقیة ساعدت منظمات و  الاتصال المباشر

تكلفة و  العالمیة بسرعة أكبر الأسواق إلىتسویقیة ناجحة مكنتها من الدخول  تعلى تطبیق سیاسا

  .أقل

:الثانیةرئیسیة الفرضیة ال  

 خصائصها أفضل وسیط یحقق أهداف التسویق المباشرو  تعتبر الانترنت بخدماتها المتعددة

المتمثلة في الحصول على استجابة فوریة من طرف الزبون، كما یمكن أن تتجسد في معاملة و 

 .توفیر قاعدة بیانات التسویق المباشر إلى إضافةتجاریة ، 
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:الثالثة الفرضیة الرئیسیة   

فیما  guiddini.comالالكترونیة الجزائریة  الأعمالللانترنت آثار ایجابیة من قبل منظمة  إن

متابعة و  بممارسة التسویق المباشر سواء في مجال الاتصال، السهولة ، السرعة، التكلفةیتعلق 

  .الأحداث العالمیة

سرعة و  لملائمةا على لاستخدام الانترنت إحصائیایوجد اثر دال : الفرضیة الفرعیة الأولى

  .في المؤسسة محل الدراسةالتسویق المباشر  أداءفي   المعاملات

او  على میزة التفاعلیة  لاستخدام الانترنت إحصائیایوجد أثر دال  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

  .الدراسة وزبائنهاالمؤسسة محل  بینالاتصال المباشر 

ستخدام الانترنت على الصورة الذهنیة للمؤسسة لا  إحصائیایوجد أثر دال : الفرضیة الفرعیة الثالثة

  .محل الدراسة

بالموقع ستخدام الانترنت على وفرة المعلومات لا إحصائیایوجد أثر دال : الفرضیة الفرعیة الرابعة

  .لمؤسسة محل الدراسةل

یوجد فروق دالة إحصائیا لمتغیرات استخدام الانترنت على فعالیة : الفرضیة الفرعیة الخامسة

الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، ( التسویق المباشر تعود إلى المتغیرات الدیمغرافیة 

 ).الدخل
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 نموذج الدراسة:

 المتغیر المستقل

  المتغیر التابع       

 

 

 

  

  المتغیرات الوسیطیة

 

 

 

   :أهداف الدراسة

  :نرید معرفته من خلال طرحنا لموضوعنا هذا هو ما

التسویقیة التقلیدیة من المزایا والفوائد التي أعطتها الانترنت لمنظمات الأعمال لممارسة الأنشطة  -

بیع شراء، بحوث التسویق ،الترویج والإعلان ،التسعیر ،تطویر المنتجات والخدمات،العنایة 

                                                         .وغیرها من الأنشطة التسویقیة...بالزبائن

لانترنتا  

السرعةو الملاءمة  

 وفرة المعلومات

)الاتصال المباشر( التفاعل  

 الصورة الذھنیة

التسویق 

 المباشر

 

 المتغیرات الشخصیة

الجنس*   

العمر*   

المستوى التعلیمي*   

مستوى الدخل*  
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العراقیل والتحدیات التي تمنع هذا النوع بالجزائر والصعوبات و  التسویق الالكتروني تقییم  واقع  - 

  .المعاملات من 

  معرفة أسباب تأخر الجزائر وتصنیفها ضمن المراتب الأخیرة من قائمة الدول العربیة  - 

  .والإفریقیة في استخدام التجارة الالكترونیة،  وتكنولوجیات المعلومات والاتصال والانترنت خاصة

  .في ممارسة أنشطة التسویق المباشر معرفة القیمة المضافة للانترنت - 

   :أهمیة الموضوع

الاتصال یوما بعد و  الدراسة من خلال التطور الهائل الذي تعرفه تكنولوجیا المعلومات أهمیةتكمن 

أحدثت قفزة نوعیة في جمیع المجالات عامة وفي التي ي كانت ثمرتها الحقیقیة الانترنت، یوم والت

التسویق خاصة فطورت أسالیبه الترویجیة من التقلیدیة إلى الحدیثة، وهذا ما أدى إلى ظهور 

 أیضاالدراسة  أهمیةالتسویق المباشر عبر الانترنت الأكثر سهولة وسرعة والأقل تكلفة، وتظهر 

 وأهمیة ، المزیج الاتصالي للمنظمةو  التسویقیة عند الوقوف على تأثیر الانترنت على السیاسات

وتدارك الدراسة في هذا المجال تأكد انه لابد للجزائر من الاستفادة من هذه الشبكة وتطویر خدماتها 

 النقائص التي تحد من انتشار التسویق الالكتروني الذي أصبح مكسبا بالنسبة للدول الأخرى

 .ضرورة حتمیةو 

 أسباب اختیار الموضوع:

المجتمع و  الاقتصاد الرقميو  اقتصاد المعرفةو  لقد أصبحت مصطلحات ثورة المعلومات وثورة التقنیة

السمة الممیزة للحقبة و  العلامة البارزة ، مجتمع الحاسوب وغیرها من المصطلحاتو  المعلوماتي

ولقد غیرت . تخدم أهداف من یملكها على حساب من لا یملك أداة وأصبحت  ،التاریخیة الحالیة
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وهذا ما أدى إلى زیادة الوعي  اتجاهات الأفراد في مختلف المجالات ثقافیة، سیاسیة، أو اجتماعیة 

المنظمات التسویقیة الناجحة هي التي تلبي هذه الحاجات بشكل یفوق و  وتنوع الحاجات والرغبات

تتبع تطور الانترنت التي تعتبر ل اختیار هذا الموضوع ك دفعنا إلىتوقعات المستهلك، كل هذا وذا

،  إضافة إلى أسباب شخصیة ألا لغة العصر وما أحدثته من تغییر وما أضافته من مزایا تسویقیة

ولكن للأسف مازال هناك  ،وهي الاهتمام بهذا الموضوع نظرا لأهمیته في زیادة الاقتصاد الوطني

یة في الدولة الجزائریة  بأهمیة التسویق عبر الانترنت بدلیل عدم سن نقص وعي السلطات المعن

.                                                                                     قوانین تشرع التجارة الالكترونیة إلى حد الآن  

 دراسات سابقة:

موضوع التسویق المباشر ولكن و  الانترنتیلي عرض لبعض الدراسات التي تناولت موضوع  فیما

المراجع المتعلقة بجمع كلا الموضوعین فقد وجدنا أن و  بعد إجرائنا لعملیة البحث عن المصادر

هناك ندرة في ذلك، وقلیلة جدا هي تلك الدراسات التي تناولت هذین المتغیرین بربطهما مع 

  .نابعضهما البعض، لذلك سنحاول التطرق إلى ما وجدناه ممك

خدمات الانترنت ودورها في زیادة فعالیة مزیج : ، بعنوان)الدكتور نور الدین شارف(دراسة  - 1

 للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة الأكادمیةمقال منشور في مجلة الاتصال التسویقي للمؤسسة، 

  50-41، ص2012، 08العدد

، بیع إعلان(عبر شبكة الانترنت  في هذه الدراسة ابرز الكاتب تطبیقات المزیج الاتصالي للمؤسسة

المزایا التنافسیة التي  أهموابرز ) شخصي ، العلاقات العامة ،تنشیط المبیعات والتسویق المباشر

  .من خلال هذه التطبیقات تحقیقهایمكن 
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أوجز الكاتب معنى التسویق المباشر عبر الانترنت على انه احدث شكل له هو التسویق  قدو 

 إلىفعالیة بالنظر  بأكثررید الالكتروني یتیح إمكانیة ممارسة التسویق المباشر الالكتروني وان الب

سرعة وقلة التكالیف مقارنة بالبرید التقلیدي، وأكد على أن خصائص شبكة الانترنت وخدماتها 

سببین  إلىالمتعددة تعد أفضل وسیط اتصال یمكن أن یحقق أهداف التسویق المباشر وأرجع ذلك 

  :رئیسیین هما

الخدمات الاتصالیة للانترنت تمكن من الحصول على استجابة فوریة من طرف العمیل، كما *

  یمكن أن تتجسد هذه الاستجابة في شكل معاملة تجاریة من خلال موقع المنظمة

الزائرین، لتغذیة قاعدة و  إمكانیة توظیف الموقع للحصول على بیانات ومعلومات عن الزبائن*

  .المحتملینو  بالزبائن الحالیینبیانات خلفیة خاصة 

كما أشار الكاتب أیضا إلى واقع إدماج الانترنت في الاتصالات التسویقیة في المؤسسات الجزائریة 

الإعلان عبر التلفزیون ، (على أنها جد محدودة لأنها تعتمد على الاتصال التسویقي التقلیدي 

ذي تلعبه الانترنت، وأرجع ذلك إلى الأسباب متجاهلة الدور الفعال ال) القنوات الإذاعیةو  الصحافة

  :التالیة

  الاتصال،و  ضعف البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات*

  عدم وعي الكوادر البشریة بالمزایا التي یمكن تحقیقها من خلال التواجد على الشبكة،*

 نشطتهاوتقتصر أنشطة المؤسسات الجزائریة  من خلال مواقعها على الانترنت في التعریف بأ

أخذ نصیبه الأكبر من خلال الانترنت أما بخصوص ترویج  الإعلانلكن و  الترویج لمنتجاتها،و 

المبیعات فتقتصر المؤسسات الجزائریة على نشر تفاصیل الحملات التي تطلقها أساسا في عالمها 
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انیة البیع وهذا في ظل عدم إمك. الواقعي، أما عن العلاقات العامة فهي غائبة تماما عبر الانترنت

  .المباشر على الخط نتیجة لغیاب أنظمة الدفع الالكتروني

  :وعدد أیضا مزایا التي تحققها الانترنت للاتصال التسویقي

    تعزیز فرص نجاح التجارة الالكترونیة -1

  تفعیل الیقظة الإستراتجیة -2

  تخفیض تكالیف الاتصال التسویقي  -3

  للانترنتالاستفادة من المیزة التفاعلیة  -4

  .إدارة العلاقة مع الزبائن عبر الانترنت - 5

، مجلة الباحث،جامعة )إحصائیةدراسة (الانترنت في الجزائر: ، بعنوان)إبراهیمبختي (دراسة  -2

  .25-10ص2002، 01ورقلة، عدد

استخدام الانترنت في الجزائر، والوقوف على عدة  وأفاقدراسة واقع  إلىر هدف هذه الدراسة و حیتم

متغیرات تتعلق بذلك، وكذا معرفة صلاحیة البنیة التحتیة للاتصالات بالجزائر، وهل هي قابلة 

 لخوض غمار المنافسة الالكترونیة، خاصة وان الجزائر تتأهب للانضمام للمنظمة العالمیة للتجارة

الاتصال، إذ یعتبر التحكم في و  على تكنولوجیا الإعلام التي اعتمد أعضاءها على تجارة ترتكزو 

الشبكات معیارا عالمیا للتفرقة وتقسیم المداخیل، داخل سوق عالمیة حرة و  تكنولوجیا الانترنت

  .رأسمالیة
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الثاني قسم تحلیلي و  استخداماته،و  قسمین الأول إحصائي یتعلق بالانترنت إلىالدراسة  إلىوقد قسم 

شخص وتوصل من خلال  252وقد قام الباحث باستبیان الكتروني على عینة بلغت . للبنیة التحتیة

  :النتائج التالیة إلىذلك 

هو أن الجزائر تعیش تغیرات جدیدة على مستویات عدة، وهي في طریقها إلى تشجیع الاستثمار 

في مجال تقدیم خدمات الوصول إلى الانترنت، بخدمات أحسن وبأسعار منافسة على مستوى 

لسوق الوطنیة، مما یرفع من عدد مستعملي الشبكة، وهذا ما قد یخدم فكرة التجارة الالكترونیة في ا

 وفي الأخیر قدم الباحث عوامل خمسة یجب على الجهات العلیا مراعاتها. المستقبل القریب

  :المتمثلة فيو 

  فیز المؤسسات على الترابط الشبكي؛دعم وتح - 

  والاتصالات؛ ني سیاسة تعمیم استخدام تكنولوجیا المعلوماتقیادة المسار التكنولوجي بتب - 

  والتصدي للقرصنة؛ حمایة المعلومات الخصوصیةو  تأمین - 

  والخبرات الإداریة؛ تنمیة المهارات التقنیة - 

  .تعدیلها لمواكبة التطوراتو  ضرورة تحدیث القوانین - 

 مجال التسویق دراسة حالة الجزائر تطبیقاته فيو  دور الانترنت: بعنوان) بختي إبراهیم(دراسة -3

  .، جامعة الجزائر2003- 2002دكتوراه دولة 

التي أصبحت ضرورة ملحة في و  هدفت هذه الدراسة إلى المعرفة الجیدة بطبیعة التجارة الالكترونیة،

الهیئات التجاریة من مزایا وقیمة مضافة و  ظل العولمة، ومعرفة ما تقدمه الانترنت للمؤسسات
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التطور ومواكبة التغیرات المستمرة لبیئة مرنة واكتساب مزایا تنافسیة تمكنها و  الازدهار تمكنها من

  .من الدخول إلى الأسواق العالمیة

  :وكانت نتائج الدراسة كالتالي

  التحول من الأسواق التقلیدیة إلى الأسواق الالكترونیةو  إن الانترنت تعد الأداة الحقیقیة للتطور - 

المؤسسات الجزائریة بعیدة عن ممارسة التجارة الالكترونیة، وذلك لغیاب البنیة التحتیة، وغیاب  - 

  التشریعات لهذه التجارة 

دراسة حالة قطاع  دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات: ، بعنوان)بوباح عالیة(دراسة -4

  .2011، مذكرة ماجستیر، جامعة منتوري، قسنطینة، الاتصالات

هذا البحث هو التعرف على التأثیر الذي تلعبه الانترنت في تسویق الخدمات، حیث قسم  كان دف

 تكنولوجیا المعلوماتو  الانترنتو  النظري الذي یتعلق بتسویق الخدمات الأول: قسمین إلىالبحث 

الانترنت على المزیج التسویقي  أثارالاتصال، كما یتعلق بالتسویق عبر الانترنت ومزایاه، وأهم و 

الخدمي، أما القسم الثاني فتطبیقي یتعلق باستخدامات الانترنت في التسویق بالمؤسسة الجزائریة، 

  :النتائج التالیة إلىوتوصلت الطالبة . وكانت العینة مؤسسة اتصالات الجزائر

عالم التسویق بغض النظر عن اعتبارات العلامة  إلىالانترنت فتحت مجالات واسعة للولوج  إن*

الخدمة  أوعرض المنتج  إلى إضافةالتسلیم، و  ضرورة كون المنتج سلعة قابلة للشحن أوالتجاریة 

  ؛جاذبیة فتزید معه فرص الترویج أكثربطریقة 

الحصول  أيالمكان و  بیئة التسویق عبر الانترنت بیئة تتلاشى معها حدود الزمان أن إلى إضافة*

  ؛مكان أيوقت ومن  أيالخدمات في و  على السلع
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التفاعل بین أطراف العملیة التسویقیة، وتوفي اكبر قدر من و  إلى عامل المشاركةإضافة *

  ؛المعلومات

مجمع اتصالات الجزائر یملك قدرة تنافسیة  أن إلىكما توصلت الباحثة من خلال القسم التطبیقي *

  ؛عالیة بفضل البنیة التحتیة التي یملكها

تصالات تنحصر على الترویج، والخدمات استعمالات الانترنت في المؤسسات الجزائریة للا*

مؤسسات  إلیهالالكترونیة هي خدمات تكمیلیة فقط، لكن ذلك لم یعد كافیا نظرا لما توصلت 

  ؛الاتصالات العالمیة

 ، أستاذ التسویق بكلیة العلوم الإداریة)در محمد عبد القادر مباركاالأستاذ عبد الق( دراسة - 5

دور الانترنت في التسویق المباشر بین منشات : بعنوان-الإحساء- جامعة الفیصل والتخطیط

المتغیرات العالمیة الجدیدة، الریاض، المملكة العربیة و  الملتقى الإداري الثاني، الإدارة الأعمال

  .م2004- ه 17/01/1425- 16السعودیة الجمعیة السعودیة للإدارة 

ثیر الذي تلعبه الانترنت في عملیة التسویق المباشر بین التعرف على التأ إلىیهدف هذا البحث 

 129التي بلغت و  منشات الأعمال، وقد تم تطبیق الدراسة على عینة طبقیة من المنشات المصریة

وانتهت الدراسة إلى أن أهم أسباب استخدام الشركات للانترنت هي ما یتعلق منها بالاتصال   شركة

السهولة، كما أوضحت الدراسة الأسباب وراء ركض هذه و  المباشر فضلا عن عاملي السرعة

بیان معوقات استخدام الشركات  إلىوانتهت الدراسة . المؤسسات على بناء مواقع بالانترنت

  .للانترنت
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national direct marketing on the inter: بعنوانRaj Mehta,Rajdeep et autres),(دراسة -6

? form a global segment:do internet users  internet،journal of direct marketing  

n10,1996.  

تكنولوجیا المعلومات والانترنت تحدیدا تستعمل لتحدید شریحة   أنفي هذا المقال یقترح الكاتب 

هذا القطاع السوقي  أنمستهدفة دولیا والتي تسوق لها السلع والخدمات بطریقة مباشرة ، كما یبین 

انه فعال ،قابل للقیاس ،سهل : یحتوي على مجموعة من الخصائص وهي الدولي المستهدف

  .سهل التنفیذو  ،متنوع إلیهالدخول 

  :كما أضاف أیضا استعمالات الانترنت بحیث عددها في الأوجه التالیة 

1-E-mail : بحیث یستطیع أي )إلكترونیة(لكن بوجهة حدیثة و  )الكلاسیكي(هو البرید العادي ،

  .یرسل له رسالة أو یستقبل منه أخرىو  بشخص آخرشخص أن یتصل 

2-usenet : 1995جانفي *مجموعة محادثة عالمیا  600أكثر من (هو مجموعات محادثة (*

موضوع أو مطالعة أي مقال في  أيیتناقشون في مواضیع مختلفة ،یستطیع أي مشترك مناقشة 

  .مجموعة فهمه

3-FTP :مقتلات، صور،برامج أو  كتب،(ي ملف یستطیع مستعملیه أن یقوموا باسترجاع أ

  .عن بعد)فیدیو

4- WWW : أن یبحث ،یسترجع ،إضافة معلومات ،كما یساهم ) المتصفح(یستطیع المستعمل

بذلك استقبال زبائن من كل و  كتالوجات على الانترنتو  التسویق المباشر في خلق متاجر افتراضیة

  .أنحاء العالم
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  :كما خلص الكاتب إلى ما یلي

للمستهلكین عبر ) الخدماتو  عرض كل السلع(ترنت تتیح إمكانیة كبیرة للتسویق المباشر الان*

  ؛أنحاء العالم

بالتالي و  تساعد الانترنت في إعطاء فرصة إضافیة للمؤسسات الصغیرة للدخول للأسواق العالمیة*

  ؛تكافؤ الفرص

التشریعات التي و  قوانینالمشاركة في الأسواق الأجنبیة،ال:تساهم الانترنت في حل مشاكل مثل*

  ؛)الحدود(ة كما لا تقید من السوق تعیق التجار 

   MARKETING DIRECT INTERNET, MOTEUR DU: ، بعنوان)CELINE DZIEL(دراسة -7

Marketing Direct N°130 - 01/06/2009  

وحسب الإحصائیات   ، فهيالانترنت أثبتت دورها في التسویق المباشر أنأكدت هذه المقالة على 

عكسها في ) 2005إحصائیات (من میزانیة التسویق المباشر للمؤسسات الأمریكیة  %41تمثل 

فالتسویق المباشر عبر الانترنت في الدول المتقدمة یعرف تطورا . %25التي كانت فقط  2004

  .مستمرا، وعیا بالمزایا والفوائد المترتبة علیها من ذلك

التسویق المباشر عبر الانترنت أخذ حصة كبیرة )DIRECT MAGAZINE(حسب تحقیق  - 

الدعایة ،شكل : بالتالي تغیرت المیزانیات مثلو  Emailالبرید العادي إلى و  فكان التغییر من الهاتف

  .الموقع ،كما أن تكالیف العمال عبر المواقع هي الأكبر
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یلة الأكبر مردودیة حسب یعتبر الوس   E mailingكما أن المختصین في هذا المجال یرون أن 

تعتبر التسویق المباشر عبر الانترنت  BtoBمن المؤسسات  %88إحصائیات أخیرة كما أن 

  .نجاعة عكس الوسائل التقلیدیةو   الأكثر مردودیة

اثر الانترنت في تفعیل التسویق المباشر بین منظمات ، )احمد مجدل، معراج هواري(دراسة  -8 

مقال منشور، المؤتمر العلمي   على عدد من المؤسسات الجزائریة،الأعمال دراسة استطلاعیة 

  .الدولي التاسع

تمحورت إشكالیة البحث حول الأثر الذي تلعبه الانترنت في زیادة فعالیة التسویق المباشر بن 

  .منظمة جزائریة 129قد شملت هذه الدراسة تطبیقا میدانیا على ما یقارب و  منظمات الأعمال،

  :ان من خلال هذه الدراسة إلى النتائج التالیةوتوصل الباحث

أن للانترنت أثار ایجابیة ملموسة من قبل منظمات الأعمال فیما یتعلق بممارستها للتسویق *

 المباشر، فیما بینها سواء في مجالات الاتصال، السرعة، السهولة ومتابعة الأحداث العالمیة

  في كافة الأنشطة التسویقیة  المحلیة، إضافة إلى الدور الحیوي الذي تلعبهو 

المؤسسات الجزائریة لم تتمكن بعد من تجسید هذا النوع من المعاملات التجاریة نظرا للعوائق  إن*

  .الكثیرة 

  :السابقة ما یمیز دراستنا عن الدراسات

معالجة الدور الفعال الذي لعبته الانترنت كأداة تسویقیة حدیثة غیرت مفهومه من التقلیدي إلى  - 

  التفاعلیة؛و  المفهوم الالكتروني الذي یرتكز على الاتصال المباشر
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  إبراز تطبیقات السیاسات التسویقیة عبر شبكة الانترنت والمزایا التي أضافتها لها؛ - 

  متغیرات البیئة الدینامیكیة؛و  تطبیقات التسویق المباشر عبر الانترنت بما یتماشى - 

 التسویق الالكتروني( ر الانترنت التطبیقات الحدیثة للتسویق المباشر عب إلىأول دراسة تتطرق  - 

  ).التسویق التفاعليو  التسویق الفیروسي، التسویق الشبكي،

تسلیط الضوء على تطبیق الانترنت في مجال التسویق المباشر في المنظمة الجزائریة، وإبراز  - 

  في الجزائر؛ المعوقات التي حدت من انتشار التجارة الالكترونیة

أما تطبیقیا فتعتبر دراستنا الأولى التي تطبق مفهوم التسویق المباشر عبر الانترنت  على  - 

التي  الحدیثة النشأة   guiddini.comهي مؤسسة و  ألاتنشط ضمن هذا المجال  مؤسسة جزائریة 

المتواجدة جموع النقائص ومحاولة معرفة مللتسویق الالكتروني في الجزائر  خاضت أول تجربة

  .البیئة التنظیمیة لها و  بالمؤسسة،

  :منهجیة الدراسة 

سنعتمد في هذه الدراسة على منهج متنوع لیتوافق مع فصول الموضوع، المنهجین الوصفي في كل 

المنهج التحلیلي  إلى إضافةیتعلق بمفهوم الانترنت والتسویق المباشر وتطورهما وأهم مزایاهما،  ما

یخص دراسة الحالة وهي دراسة تقییمیة اعتمدت على تقنیة الاستبیان الموجه للزبائن، كأداة  في ما

المقابلة مع و  لاختبار الفروض لقیاس تأثیر الانترنت على زیادة فعالیة التسویق المباشر،  إحصائیة

 .ئص مختلف النقاو  مدیر المؤسسة لمعرفة تجربة التسویق الالكتروني في الجزائر ومدى نجاحها
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  :هیكل الدراسة

فصلین  إلىبدوره قسم  الأولالقسم و  الثاني تطبیقي ،و  نظري الأولقسمین  إلىتم تقسیم البحث 

الاتصال، وتناولنا هذا الفصل من خلال و  تكنولوجیا المعلوماتو  متعلق بالانترنت الأولنظریین 

ومكوناتها  ،المفاهیمي لها بالإطارالاتصال بدءا و  حول تكنولوجیا المعلومات الأولثلاث مباحث 

تكنولوجیا الاتصال كل على حدا، ثم المبحث الثاني الذي تناول مفهوم و  من تكنولوجیا المعلومات

المبحث الثالث الذي دار حول السیاسات التسویقیة  وأخیراخدماتها ومزایا، و  شبكة الانترنت وتطورها

یع، إضافة إلى المزیج الاتصالي التسویقي التوز و  الترویجو  على شبكة الانترنت من المنتج والسعر

هذا  إلىولقد تطرقنا . التسویق المباشر و  ، علاقات عامة، تنشیط المبیعاتإعلانعبر الانترنت من 

المبحث وذلك لان التسویق المباشر هو جزء من المزیج الاتصالي والذي هو بدوره جزء من 

  .ل الثانيالفص إلىالسیاسات التسویقیة للمنظمة وذلك للولوج 

ثلاث  إلىتطبیقاته على الانترنت، فقسمناه و  الفصل الثاني فقد تمحور حول التسویق المباشر أما

مفهومه،  أيتناول مفاهیم عامة حول التسویق المباشر  الأول: مباحث عنوناه على النحو التالي

 أنتطبیقات التسویق المباشر عبر شبكة الانترنت وذلك باعتبار  أهموالثاني تناول  أشكالهتطوره، 

 التسویق الشبكيو  التسویق الفیروسي إلى إضافةواحدث شكل له  أهمالتسویق الالكتروني هو 

خصص المبحث الثالث لمعرفة اثر الانترنت في زیادة فعالیة التسویق  وأخیراالتسویق التفاعلي، و 

الشراء المباشر عبر الشبكة و  مزایا التسویق المباشر عبر الانترنت، إیضاحالمباشر وذلك من خلال 

والأبعاد الأساسیة  .وهو الموقع الالكتروني ألاقدمته الانترنت للتسویق المباشر  أهم ما إلى إضافة

  .لجودته التي تزید من ثقة الزبائن به
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الدراسة النظریة السابقة على  إسقاطحاولنا  أینأما القسم الثاني فقد تناول فصلا واحدا تطبیقیا 

تجربة لها للتسویق الالكتروني في  أولالتي خاضت و  مؤسسة من مؤسسات الجزائر الالكترونیة

الاتصال في الجزائر والثاني تناول و  واقع تكنولوجیا المعلومات الأولالجزائر فنتناول المبحث 

الثالث كان و  یر مؤسسة قیدیني،التعریف بالمؤسسة محل الدراسة  وعرض لنتائج المقابلة مع مد

اختبارا للفروض المقدمة سابقا لقیاس اثر الانترنت في زیادة فعالیة التسویق المباشر باستخدام 

  .الاستبیان الموجه لزبائن المؤسسة

 



 

 

 

 الفصل الأول

الانترنت و تكنولوجیا 

 المعلومات والاتصال

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

الانترنت و تكنولوجیا المعلومات و : الفصل الأول

 الاتصال

تكنولوجیا المعلومات و الاتصال: المبحث الأول  

تطور الانترنت و خدماتھا: المبحث الثاني  

السیاسات التسویقیة عبر الانترنت: المبحث الثالث  
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  1الفصل 

  الانترنت وتكنولوجیا المعلومات و الاتصال

التكنولوجیا ولعل من ابرز هذا التطور ذلك الاندماج الذي  أشكالشهد العالم تطورا كبیرا في كل    

 یسمى بثورة تكنولوجیا المعلومات ما أوحدث بین ظاهرتي تفجر المعلومات وثورة الاتصال، 

ع المیادین،  فأصبحت المؤسسات تتجه نحو تبني  هذا الاتصال ومالها من تأثیرات على جمیو 

وتعتبر . المسطرة أهدافهاتضمن لها النجاح لبلوغ  إستراتجیةالذي یسمح لها من وضح و  المفهوم

وریات في حیاة من الضر  أصبحتالتي و  احدث مظاهر الاقتصاد الجدید،و  أهمالانترنت من 

التجاریة الالكترونیة  الأعمالاستعمالها في  أصبحو  التي یمكن الاستغناء عنها،و  المجتمعات الیومیة

التي أتاحت طلب و  فتسارعت المؤسسات إلى إنشاء مواقع تجاریة الكترونیة،سریعا،یعرف نموا 

انجاز الخدمات، كما قلصت الحواجز التي و  تسلیم المنتجاتو  ملئ طلبیات الشراء،و  المعلومات

المتوسطة و  لكثیر من أصحاب المشاریع الصغیرةتعترض دخول الصادرات، وفتحت أبواب الأمل ل

 .سهولة فائقتینو  بسرعةو  ذلك بتكلفة اقلو  لدخول الأسواق الدولیة

 وعلى خلفیة ما تقدم سوف نتطرق في هذا الفصل إلى الإلمام بكل ما یتعلق بتكنولوجیا المعلومات

نتناول و  وناتها،أهمیة وذكر مختلف أدوارها، إضافة إلى مكو  خصائصو  الاتصال من تعاریفو 

أیضا تعریفات لموضوع بحثنا ألا وهو الانترنت، نشأتها وتطورها، ضف على ذلك مزایاها 

  .التسویقیة
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مختلف المزایا التي و  لنختم فصلنا بمبحث خاص بتطبیقات السیاسات التسویقیة عبر الانترنت

الاتصالي عبر  هذه الأخیرة على مختلف عناصرها، وخصصنا مطلبا للتعریف بالمزیج أضافتها

الانترنت باعتبار أن التسویق المباشر هو عنصر من عناصره فارتأینا انه لابد من توضیح ذلك 

  .الفهمو  حتى یتسنى لنا المقارنة

  الالتكنولوجیا الحدیثة للمعلومات والاتص.1.1

 رةالأخیحیث أصبحت هذه فاقت كل التوقعات  والاتصالات ثورة هائلةتقنیة المعلومات   تشهد   

لم تترك مجالا و  ،لمياالسیاسي على المستوى العو  الاقتصاديو  المحرك الرئیسي للتغیر الاجتماعي

العصر الحدیث التي لا یمكن الاستغناء عنها  أداةودخلته بل غدت  إلامن مجالات الحیاة المختلفة 

الأخرى المجالات، وأضحت مادة أولیة أهم من جمیع المواد الأولیة و  في كثیر من المیادین

 ازدهارهاو  المعروضة في اقتصاد السوق في الوقت الراهن، ودعامة أساسیة لنمو اقتصادیات الدول

تلج في ركب التكنولوجیا  أن، باختلاف قطاعاتها المنظماتمن الضروري على كل  أصبحلذلك 

   .الاتصالاتو  وعالم المعرفة

(TIC) 1.1.1. ماهیة تكنولوجیا المعلومات و الاتصال 

 حدیثةظهور وسائل وتطبیقات اتصالیة  أدى إلىالتطور التكنولوجي للاتصالات والمعلومات  إن   

رتبطة تلك الم أساساتعني  التيوالاتصال و  للمعلومات  اسم التكنولوجیا الحدیثةوهي ما تعرف ب

تشمل مجالات وتطبیقات متنوعة مثل تشخیص المعارف عموما  أثارعدة الكمبیوتر ، ولها بأجهزة 

 .ظیم المؤسسات خصوصاوتن
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 1.1.1.1 تعریف تكنولوجیا المعلومات و الاتصال

التقنیات الحدیثة المستخدمة و  مجموعة الطرق "أنها الاتصال علىو  تكنولوجیا المعلومات تعرف

 لمعالجةالضروریة  الأجهزة، وهي تجمع مجموعة أدائهبغرض تبسیط نشاط معین ورفع 

عبر وسائل  ولاسلكيمج ومعدات، حفظ واسترجاع سلكي من حواسیب وبراالمعلومات وتداولها 

ن من ،المكتوب والمسموع والمرئي والتي تمك أنواعهاوعلى اختلاف  إشكالهاالاتصال بكل 

الاتصال بالاستفادة من خدماتها و  سمحت تكنولوجیا المعلومات ولقد الجماعيو  التواصل الثنائي

  .1"الأرضیةن الكرة نقطة م أیةومن ) ایام7/سا27(ساعة 24على مدار 

 American Business حیث تعرضت – 1996دیسمبر  6المصطلح في وقد ظهر هذا  

Week :  وركزت على مفهوم  الاقتصاد الجدید المؤسس على  %65لنمو الاقتصاد الأمریكي  ب

  NTIC.2تطویرو  یشیر إلى ارتفاعو  الثورة المعلوماتیة

التي تدمج الحاسوب بالاتصالات السریعة العالمیة أنها التكنولوجیا  "أیضا TICال تعرفكما  

التي تربط البیانات التي تم تحمیلها والصوت والفیدیو بین المستخدمین للاستفادة منها في اتخاذ 

  3."القرارات

                                                           

1 بختي إبراهیم، شعوبي محمود فوزي، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة قطاع السیاحة والفندقة، 

.275ص. امعة ورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، ج 2010- 07/2009مجلة الباحث عدد  

، ، فضاء الانترنت كأداة لإدارة التغییر داخل المؤسسة،مع الإشارة لحالة الجزائرمقدم عبیرات، زید الخیر میلود 2

  http://ratoulrecherche.arabblogs.com/aitmoukhtar+beradia.pdfموقع مأخوذ من 

  .14:45على الساعة  25/10/2013یوم

3 خلود عاصم، محمد إبراهیم، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تحسین جودة المعلومات وانعكاساته 

  على التنمیة الاقتصادیة  مجلة كلیة بغداد ا لعلوم الاقتصادیة العدد الخاص بمؤتمر الكلیة 2013 ص 233.
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التي تدمج الحاسوب و  مجموعة التقنیات الحدیثة،الاتصال هي و  فتكنولوجیا المعلومات إذا   

یعة ثم بثها بصورة حدیثة مكنت المستخدم من الاستفادة منها في أي وقت بالاتصالات العالمیة السر 

  .ومن أي مكان من العالم

كم كبیر  التي تحتوي وتتداولالمختلفة  الأنظمةو  الوسائلو  تلك الشبكات أنهاعلى "أیضا  وتعرف

 وقت أيالحصول علیها في  الأشخاصالمعلومات المتنوعة، حیث یستطیع ملایین و  من المعارف

مكان  أيالمعرفة الموجودة في و  المعلومات إلىوبذلك تسمح لهم بالوصول مكان،  أيوفي 

   1."بالعالم في نفس اللحظة تقریبا

 الأنظمة الحدیثة والتي و  الشبكاتالاتصال  إذن ما هي إلا مجموعة من و  فتكنولوجیا المعلومات

ول علیها لنقلها، معالجتها وتخزینها المنظمات الحصو  تحوي كما هائلا من المعلومات وتمكن الأفراد

  .أكثر فعالیةو  ویتم هذا بشكل أسرع

كادمیة الأ و  الاقتصادیةو  )الفنیة( یةالتكنولوج الأنشطةكافة  أنهاعلى "أیضا  ویمكن تعریفها 

للمعلومات    معالجةالمنظمات من و  الأفرادالتنظیمیة التي تتعلق بالتكنولوجیات الخاصة بتمكین و 

    2."فعالیة أكثرو  أسرعوقت ومكان على نحو  يأونقلها في 

  الاتصال هي مجموعة الوسائلو  تكنولوجیا المعلومات ما اتفقت علیه هذه التعاریف أن إن 

                                                           
ا المعلومات راس المال الفكري العربي في عصر تكنولوجیایت مختار عمر، معموري صوریة، براضیة سلیمان،  1

  مأخوذ من موقعالواقع والآفاق،  والاتصال

http://ratoulrecherche.arabblogs.com/aitmoukhtar+beradia.pdfعلى 25/10/2013 یوم ،

  .15:00الساعة 

 2 مداني احمد، حریري عبد الغني،سیاسات واجراءات تشجیع الاستثمار في تكنولوجیا المعلومات والاتصالات 

وتخفیض الفجوة الرقمیة في الدول العربیة، الملتقى العلمي الدولي حول المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي 

.03ص  2007نوفمبر 27/28ومساهمتهما في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة، جامعة حسیبة بن بوعلي 
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ونقل المعلومات من خلال وسائل الاتصال، وتعد حدیثة المستعملة لمعالجة، تخزین التقنیات الو 

، .في تبادل المعلومات في أي مكان من العالم شبكة الانترنت من احدث مظاهرها نظرا لفعالیتها

  .ربح الوقتو  إضافة إلى مزایاها المتعددة من تقلیل للتكالیف، سهولة

 الاتصال نقلة نوعیة، مكنت الأفراد من الحصول علىو  وبذلك فقد حققت تكنولوجیا المعلومات  

 إلى بالإضافة، .ني محددي الاستخدام، وفي ظرف زمالمعلومات في كافة المیادین وبطریقة سهلة ف

   .التي كان الفرد یقوم بها في زمن سابق بنفسه الأنشطةتحقق العدید من  أنها

.الاتصالو  یوضح الدمج بین عناصر تكنولوجیا المعلومات) 1-1(و الشكل   

الاتصالو  تكنولوجیا المعلومات عناصر):1-1(الشكل   

 

 

 

 

 

 

 

المصدر : یوسف  حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، التسویق الالكتروني، الوراق للنشر 

.54، ص2009، الأردن، عمان، 1والتوزیع،ط            

 الحوسبة

 الاتصال

 الشبكات

الوسائط 

 المتعددة

اسوبأجھزة الح  

 البرمجیات

 الھاتف

الانترنت الأقمار 

 الصناعیة

 أحادیة النقل

 العالمیة

 الصورة والفیدیو

 الصوت

تكنولوجیا 

 المعلومات

 و الاتصالات

 تكنولوجیا عالیة
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تكنولوجیا المعلومات والاتصال ما هي إلا دمج بین الحوسبة  أنمن الشكل نلاحظ   

مقدمتها الانترنت لما تحتویه من شمول  والاتصالات،وما یعرف بشبكة المعلومات والتي تأتي في

، فتكنولوجیا الاتصال وتكنولوجیا المعلومات المرئیة والمكتوبةو  وسعة ودمجها بین الوسائل السمعیة

ثورة تكنولوجیا الاتصال قد سارت على التوازي مع ثورة : هما وجهان لعملة واحدة على أساس أن

المعلومات وتضاعف الإنتاج الفكري في مختلف  تكنولوجیا المعلومات التي كانت نتیجة لتفجر

  . المجالات

  :على فرعین أساسین هما الاتصال تشملو  وبالتالي نستنتج أن تكنولوجیا المعلومات

  ؛التوزیع الآلي للمعلوماتو  أي المعالجة: تشغیل المعلومات  - 1

جیات الاتصالات تكنولو و  أي استخدام تكنولوجیات الإعلام الآلي: إیصال المعلوماتو  نقل  - 2

  ة؛الصور و  الصوتو  إذن تتمثل في الجمع بین النص. اللاسلكیةو  السلكیة

  الاتصالو  ة تكنولوجیا المعلوماتوأهمی خصائص. 2.1.1.1

العصر الحدیث سنلحظ الفرق الشاسع في عملیة تلقي و  فترة زمنیة سابقة إلىالنظر  أعدنا إذا  

  .في القدیم یبحث عن المعلومات بطرق تقلیدیةالمعلومات وكیفیة إیصالها، فقد كان الفرد 

، ومن بین التطورات التي تحدث الأفرادلقد ساهم التطور التكنولوجي والعلمي في تحقیق رفاهیة و 

 من ناحیة توفیر أهمیةتبلغه من  ماو  الاتصالو  باستمرار تلك المتعلقة بتكنولوجیا المعلومات
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المنظمات، و  للأفرادتوفیر المعلومات  علیم والتثقیف،، وخدمات التأنواعهاخدمات الاتصال بمختلف 

  1.قریة صغیرةعالم حیث جعلت من ال

التي تمیزها عن غیرها من التكنولوجیات و  الخصائص التي تتمتع بها إلى الأهمیةوتعود هذه 

2: أهمها الأخرى  

  .متجاوزة ل الأماكن إلكترونیافالتكنولوجیة جعلت ك: تقلیص الوقت -1

تتیح وسائل التخزین التي تستوعب حجما هائلا من المعلومات المخزنة : تقلیص المكان -2

 .والتي یمكن الوصول إلیها سهولة

  .نتیجة للتفاعل بین الباحث والنظام: اقتسام المهام الفكریة مع الآلة -3

تتوحد مجموعة التجهیزات المستندة على تكنولوجیة المعلومات من : كوین شبكات الاتصالت -4

الاتصال، وهذا ما یزید من تدفق المعلومات بین المستعملین أجل تشكیل شبكات 

 .والصناعیین، وكذا منتجي الآلات، ویسمح بتبادل المعلومات مع باقي النشاطات الأخرى

أي أن المستعمل لهذه التكنولوجیة یمكن أن یكون مستقبل ومرسل في نفس  :لتفاعلیةا -5

ادل الأدوار وهو ما یسمح بخلق نوع الوقت، فالمشاركین في عملیة الاتصال یستطیعون تب

 من التفاعل بین الأنشطة؛

                                                           

1 عبد االله مقلش، تكنولوجیا المعلومات والاتصال واقتصاد المعرفة،الملتقى العلمي الدولي حول المعرفة في ظل 

، كلیة العلوم 2007نوفمبر27/28الاقتصاد الرقمي ومساهمتهما في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة یوم

.12وعلي،شلف ص الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،حسیبة بن ب   

،رسالة ماجستیر، غیر منشورة، علوم اثر تكنولوجیا المعلومات على الموارد البشریة في المؤسسةمراد رایس،  2

  .29ص  2006التسییر فرع إدارة أعمال ،جامعة الجزائر 
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وتعني إمكانیة استقبال الرسالة في أي وقت یناسب المستخدم، فالمشاركین : اللاتزامنیة -6

 غیر مطالبین باستخدام النظام في نفس الوقت؛

نیت وهي خاصیة تسمح باستقلالیة تكنولوجیة المعلومات والاتصالات، فالانتر  :اللامركزیة -7

ا على مستوى مثلا تتمتع باستمراریة عملها في كل الأحوال، فلا یمكن لأي جهة أن تعطله

 العالم؛

وتعني إمكانیة الربط بین الأجهزة الاتصالیة المتنوعة الصنع، أي بغض  :قابلیة التوصیل -8

 النظر عن الشركة أو البلد الذي تم فیه الصنع؛

ستخدم أن یستفید من خدماتها أثناء تنقلاته، أي أي أنه یمكن للم :قابلیة التحرك والحركیة -9

  ؛..من أي مكان عن طریق وسائل اتصال كثیرة مثل الحاسب الآلي النقال،الهاتف 

وهي إمكانیة نقل المعلومات من وسیط إلى آخر، كتحویل الرسالة  :قابلیة التحویل  - 10

 تصال؛إمكانیة التحكم في نظام الا المسموعة إلى رسالة مطبوعة أو مقروءة مع

وهو قابلیة هذه الشبكة للتوسع لتشمل أكثر فأكثر مساحات غیر : رالشیوع والانتشا  - 11

 محدودة من العالم بحیث تكتسب قوتها من هذا الانتشار المنهجي لنمطها المرن؛

وهو المحیط الذي تنشط فیه هذه التكنولوجیات، حیث تأخذ المعلومات مسارات  :العالمیة - 12

  .ر مختلف مناطق العالمدة تنتشر عبمختلفة ومعق

   : الاتصال فیما یليو  تكنولوجیا المعلومات أهمیةو تظهر 

 الاتصال في التنمیة الاقتصادیة، من خلال الثورة الرقمیة التي و  تساهم تكنولوجیا المعلومات

الاقتصادي وقیام مجتمعات و  جدیدة تماما من التفاعل الاجتماعي أشكال نشوء إلىتؤدي 

  جدیدة؛
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  المعارف، فترفع من فرصة تحول العالم و  تقاسم المعلوماتو  على الاتصال الأفرادة زیادة قدر

المشاركة  إمكانیاتلهم  الأفرادكان جمیع  إذارخاءا لجمیع سكانه، وهذا و  سلما أكثرهو  ما إلى

 الاستفادة من هذه التكنولوجیا؛و 

 أنحاءالمستخدمین في جمیع جمیع  إلىتوصیلها  إمكانیةو  السرعة في معالجة البیانات الكترونیا 

  1؛الم بالوقت المناسب لاتخاذ القرارات الع

 المراقبة؛و  التخطیطو  یة التسییرعلى تحسین فعال تأثیرها  

 وریة لتطویر المؤسسات التي تعتبر طاقة ضر و  التقنیة للمؤسسات،و  زیادة الطاقة العلمیة

  الاقتصادیة؛

 ؛الإدارةمختلف میادین  إلىلتي تدخلها تحسین نوعیة الخدمات المحلیة بواسطة النشاطات ا  

 جزءا منها یتمتع بكفاءة عالیة؛ أنمناصب عمل في مختلف المؤسسات، علما  إنشاء  

  2.الانخفاض في عدد العمال إلىداخل المؤسسات، وذلك راجع  الإنتاجیةزیادة  

 التفاعلو  الالاتصال وجهت الفرد وجهة مختلفة مكنته من الاتصو  وبذلك فان تكنولوجیا المعلومات

سهلة ، دقیقة، فیها استثمار : أنهایعرف عنها  ما أهم، بطرق الإنتاجو  التسییرو  اكتساب المعارفو 

  .للوقت ومربحة

                                                           

1 خلود عاصم، محمد إبراهیم، دور تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في تحسین جودة المعلومات وانعكاساته 

  على التنمیة الاقتصادیة، مرجع سابق، ص234.
، مجلة التاثیر الاقتصادي والاجتماعي لتكنولوجیا الإعلام والاتصال داخل المؤسسات الاقتصادیةإبراهیمي عمر،  2

  .193جامعة مستغانم ص 07اقتصادیات شمال إفریقیا، العدد
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ونظرا لأهمیتها الكبیرة، فإنها أضحت ضرورة لا یمكن الاستغناء عنها، ولم تترك مجالا إلى    

 تطبیقات تكنولوجیا المعلومات یوضح) 1-1(تطبق في جمیع المیادین، والجدول أصبحتو دخلته 

  .الاتصال في بعض المیادین مع إعطاء أمثلة على كل منهاو 

الاتصالو  بعض تطبیقات تكنولوجیا المعلومات): 1- 1(الجدول  

عن التسییر أمثلة عامة أمثلة   المیدان التطبیقات 

بحوث العملیات -   

المساعدة في اتخاذ  - 

 القرار

علم الذرة، البحث -   

راساتمكاتب الد -   

الحساب العلمي -   

التصمیمات -   

 الحساب

الإستراتجیة الألعاب -  علم الفضاء -   التعلیم المساعد من طرف  -  

 الحاسوب

الالكترونیة الألعاب -   

 التعلیم 

تسییر براءات  - 

 الاختراع

قواعد المعطیات  - 

 الاقتصادیة 

قواعد المعطیات -  تألیه المكتبات -    

معلومات قانونیة -   

 التوثیق

التسویق الالكتروني -  الموجه  الآليالرجل  -   الأصواتالتعرف على  -   التحدث 
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 بالأصوات

المخططات الخاصة  - 

 بإنشاء التقاریر

  الإشهار - 

الرسوم المتحركة -   

 الأوتوماتكیةالمركبات  - 

 للجرائد

تحرك العین  -   

أوتوماتكیةصورة  إنشاء -   

 الصورة

المصدر: بشیر كاوجة، دور تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي في المستشفیات 

العمومیة الجزائریة دراسة حالة مستشفى بوضیاف بورقلة، مذكرة ما جستیر غیر منشورة، تخصص نظم 

علوم التسییر، جامعة قاصدي مرباح و  التجاریةو  المعلومات ومراقبة التسییر، علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة

.61، ص2013ة، الجزائر، ورقل  

  الاتصالو  دور تكنولوجیا المعلومات. 3.1.1.1

كبیرة  أهمیةتمثل  أصبحتالاتصالات و  نظرا للتطور الهائل الذي عرفته تكنولوجیا المعلومات   

في كتابه  TOFFLER LVIN ALVIN  المفكر أشارفقد  تصادیة وقوة لمن یمتلكها،للمؤسسات الاق

The Lower shift  الثورة المعلوماتیة و  الذكاء الإنسانيو  إلى قوة المعرفة 1980صدر عام الذي  

  1العشرینو  باعتبارهم أساس التقدم في القرن الحادي

                                                           
،رسالة ماجستیر، غیر دراسة حالة قطاع الاتصالات، دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات بوباح عالیة 1

، 2011منشورة تخصص تسویق،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،جامعة منتوري، قسنطینة،

  .50-49ص
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بروز بعض النقائص ،تتمثل  إلى أدت أسبابهناك  أنهذه التكنولوجیا م ویبدو من خلال استخدا

  : فنجم عن ذلك في عدم فعالیة الوسائل التقلیدیة،

  في وقتها المحدد؛ الأعمالانجاز  في تأخیر* 

  استخدام القوة البشریة بشكل امثل؛النقص في * 

  العمل داخل المنظمات؛ إنتاجیةضعف * 

  ؛ضخامة المعلومات وصعوبة التحكم فیها* 

جمیع موازین القوى لصالح الأفراد  التي غیرتالاتصال و  لذلك ظهرت تكنولوجیا المعلومات 

   :نذكر منها أخرىو  را مهما وفعالا في هذه الجوانبتؤدي دو أصبحت  و  والمنظمات

         الاتصال في الحصول على المیزة التنافسیةو  دور تكنولوجیا المعلومات - 1

من  أوالخدمات من خلال تعدیلها لدورة تطویر المنتج و  في تغییر طبیعة المنتجات TIC تساهم *

  خلال تسریع عملیة التوزیع؛

تقلیص و  ى ترشید التكالیف، حیث تساعد المسوقین علالإنتاجیات كما تؤثر على اقتصاد *

  الجهود؛

التي تعجز عن تقدیم  نظماتفان المتصال الحدیثة، المستهلكین من خلال وسائل الا أعدادتزاید  *

  1؛خدمات الكترونیة لعملائها قد تحرم من فرصة الحصول على میزة تنافسیة

                                                           

، دار الوراق للنشر ، تطبیقات تكنولوجیا المعلومات في الأعمال مدخل تسویقيبتصرف انظر، بشیر العلاق 1 

   .18ص 17،ص2002معة الزیتونة الأردنیة،الطبعة الأولى،والتوزیع،جا
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عملیات التشغیلیة ، خاصة بالنسبة للمؤسسات الصناعیة تساعد على تحقیق رقابة فعالة في ال *

عالیة في الإنتاج، فتكنولوجیا المعلومات ستسهل بدون شك من اكتشاف  تستعمل تكنولوجیاالتي 

أخطاء التصنیع وكذا إمداد الإدارة الوصیة بالمعلومات اللازمة في الوقت المطلوب ، وهذا یشكل 

 نظماتبالنسبة لتنظیم الممنظمة تقلبات المحیط بوقت أقل، ال میزة تنافسیة تواجه بها في حد ذاته

  الهیكل التنظیمي وجمیع مستویاته؛وهذا یمس بالدرجة الأولى 

ل في رفع كفاءة وفعالیة نظام ثُ تتم المعلومات والاتصال ا تكنولوجیاالمیزة التنافسیة التي تقدمه *

 تقال المعلومة بین المرسل والمستقبل،المعلومات المتبع داخل المؤسسة وذلك من خلال سرعة ان

،وهذا من دون شك سیسرع من عملیة اتخاذ القرار داخل  وكذا سرعة إحداث التغذیة العكسیة

  .المؤسسة فیعطي بذلك للمؤسسة میزة سرعة رد الفعل كمیزة تنافسیة

یا بما یسمح تكنولوجیا المعلومات والاتصال تساعد على توفیر الوقت خاصة بالنسبة للإدارة العل *

هذا بالإضافة إلى الدور غیر المباشر لتكنولوجیا  ؛لها بالتفرغ لمسؤولیات أكثر إستراتیجیة

المعلومات في تحفیز الأفراد عموما أو متخذي القرار خصوصا فمن الممكن اعتبار أن بعض أنواع 

ذي قد یؤدي في بروح معنویة عالیة ، الأمر الو  دفعهم للعمل،و  المعلومات مصدر لتحفیز الأفراد

  .الأخیر إلى زیادة التنافسیة

یبرز دور تكنولوجیا المعلومات كوسیلة تحفیز ، من خلال أنها تساعد في إمداد متخذ القرار   *

بالتقاریر على مستویات الأداء التي تحققت ، لیتمكن في الأخیر من مقارنة قراراته بإنجازاته ،أو 

بالتالي تتكون لدیه فكرة عن درجة كفاءته في العمل و  ائه،من خلال مقارنة إنجازاته بإنجازات نظر 

 لكن بطریقة غیر مباشرة و  نویا ،هذا لاشك سیشكل حافزا معو  في اتخاذ القرار خصوصا ،و  عموما

فالمعلومات عموما، تساعد على فهم نموذج التنظیم الذي یمثل الأشخاص أجزاء فاعلة في ، كما 
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الحدود المسموح و  ة عندما تكون الانحرافات في الأداء تتطابقتقدم المعلومات راحة نفسیة ، خاص

  .بها للانحرافات

من خلال تطویر طرق التسویق في تدعیم المیزة التنافسیة  الجدیدة  للتسویق  أیضاكما تساهم *

مواقع الویب عن المؤسسة ومنتجاتها كوسیلة في الاشهار له دور كبیر في  إقامةفمثلا   والإشهار

  .یزة التنافسیة للمؤسسةتدعیم الم

بالتالي تتمكن من اختیار الموردین و  المنافسینو  الموردین أسعارتساعد المؤسسة على معرفة *

  1.الشراءو  تكلفة في التعامل الأقل

الاتصال في التنمیةو  دور تكنولوجیا المعلومات - 2  

لتنمیة الاقتصادیة، تعد تكنولوجیا الإعلام والاتصال عاملا هاما یساهم بشكل كبیر في تحقیق ا

ذو جودة عالیة كما و  بفضل التقنیات الحدیثة التي تقدمها للمستخدم من اجل تحقیق منتوج  وفیر

.تسهل علیه توزیعه على المستهلك  

  2: أوجهترقي التنمیة بعدة  أنالاتصال یمكن و  تقنیات المعلومات إن

  المعلومات؛ سرعة وتسهیل الزیادة في الو  تخفیض التكالیف *

                                                           
المعلومات والاتصالات كدعامة للمیزة التنافسیة وكأداة لتأقلم  تكنولوجیابوریش نصر الدین،  بتصرف  انظر، 1

، مداخلة ضمن الملتقى الدولي للمعرفة في ظل مثال الجزائر دیدالمؤسسة الاقتصادیة مع تحولات المحیط الج

 2007بة بن بوعلي بالشلف الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة، جامعة حسی

  .7،ص6ص

 2 حجاب مخلوفي، مساهمة تقنیات المعلومات في التنمیة المستدامة، مجلة العلوم التجاریة، المعهد الوطني 

.90،ص89، ص 2006، جوان 06للتجارة بن عكنون، الجزائر، العدد  
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  المعرفة؛و  البیاناتو  المعلوماتالحصول على و  تسهیل العبور *

  ؛الأسواقو  ، المؤسساتالأفرادالقطاع الخاص، منها المنتجین  إمكانیاتتحسین  *

  ن نوعیتها؛تحسیو  الصحةو  تنمیة الحق في التعلیمو  تطویر *

  العمومیة؛ الإدارةتحسین الشفافیة وتوضیح مسؤولیة  *

لطرح مشاكلهم  إلیهمالفرصة لیسمع  وإعطائهمللمحرومین  المقدمة الأدواتتحسین  *

  الخاصة؛

الاتصال في تدنیة التكالیفو  دور تكنولوجیا المعلومات - 3  

:على التقلیل من تكالیف المؤسسة  ونلاحظ ذلك في  TIC   تعمل ال  

 الرسائل الالكترونیة ، بدلا من المكالمات الهاتفیة البعیدة المسافة التي قد  إرسال

  باهظة الثمن؛ن تكو 

  البیع بالبرید، النشرات الفنیة  قوائم إرسالو  لإنتاج الباهظةاستبدال التكالیف

التقاریر الفنیة بتقدیم نفس المواد عبر و  الصحفیة، التقاریر الحكومیة الإصدارات

  لانترنت؛ا

  المواد المصاحبة باستعمال البرید الالكتروني وجعل و  الأوراقالتقلیل من استخدام

  عمال التسییر الالكتروني للوثائق؛ائق متاحة  باستالوث

 ، إمكانیةالحد من مصاریف التنقل بفضل و  عقد الاجتماعات بنظام اللقاءات عن بعد 

  1؛تنظیم اجتماعات عن بعد

                                                           

 1 بوباح عالیة، دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات دراسة حالة قطاع الاتصالات، مرجع سابق ص51.
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الأعمال سواءا  وإدارةالاتصال على تقلیل تكالیف التشغیل و  علیه عملت تكنولوجیا المعلوماتو    

المختلفة وتقلل من تكالیف  الإداریة الأنشطة أداءتسهل من ، صال داخلیة بالاستعانة بشبكات ات

المختلفة، وبذلك یمكن تخفیض تكالیف  الأعمالشبكات اتصال عن بعد في مناطق  أوتشغیلها 

، وبالتالي یمكن )، فتح أسواق جدیدةللأسواقالنفوذ ، التوزیع، التسویق، تكلفة تخزین، الالإنتاج(

رغباته و  أن تستثمر جهودها في التركیز على العمیل والسعي وراء تحقیق حاجاتهلمنظمات الأعمال 

والسعي إلى ضمان ولائه، وبالتالي یمكنها كسب مزایا تنافسیة تمكنها من الدخول إلى الأسواق 

  .العالمیة

  تكنولوجیا المعلومات  2.1.1

یشكلان تقنیة من المعلومات  أساسیینالاتصالات تتكون من جناحین و  تكنولوجیا المعلومات إن   

التقنیة العالیة، حیث یمثل  أساس وهي،)الانترنت(وما نتج عن هذا الدمج من الشبكة العالمیة 

معالجتها و  لتجمیع البیانات آلیةوهي نظم المعنویة، و  بمكوناتها المادیة نظم الحوسبة  الأولالجناح 

الجناح الثاني  أماها لمتخذي القرار، استرجاع وإتاحةتخزینها و  غرض المقصود من جمعهاوفق ال

الاتصالات ، حیث انه كلما كانت طرق الاتصال واسعة وسریعة كلما عظمت نظم فیتمثل في 

 ،)التلكس(وتشمل الهاتف، الطابعات البعدیة، . تتوفر البیئة الضروریة أندرجة الاستفادة شرط 

   .یرها من وسائل الاتصالالأقمار الصناعیة، الانترنت وغو  اللاسلكيو  الربط السلكيو 

  تكنولوجیا المعلومات مفهوم. 1.1.2.1

النامیة على و  أصبح مؤكدا الدور الذي تلعبه التكنولوجیات الحدیثة في تقدم اقتصادیات الناجحة   

حد سواء، وقد كان لاقتصاد المعرفة دور في دعم النمو الاقتصادي العالمي بحیث قدر الاتحاد 

 1994عام  ة المدى ان قطاع المعلومات قد نما على المستوى العالميالدولي للاتصالات بعید
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 من الناتج المحلي الإجمالي في دول التعاون  %50من  أكثر أنیقدر الاقتصادیون و   % 5ب

  1.مبني على المعرفة OCDEالتنمیة الاقتصادیة و 

في الإنتاجیة وفي فرص یزید في المعلومات أصبح احد عوامل الإنتاج لأنه وبالتالي فالاستثمار    

تشكیل بیئة الأعمال الحدیثة بالتكنولوجیات القائمة على  العالم الیوم یشهد أصبحلذلك العمل، 

المعرفة بحیث یعیش العالم حالیا تطورا هائلا في جمیع الأصعدة لاسیما في تكنولوجیا و  المعلوماتیة

  التي باتت تغطي العالم بأسرهرنت المعلومات التي أحدثتها وسائل الاتصال الحدیثة كالانت

وقد أصبح إنتاج ، یة، اجتماعیة، وثقافیة وغیر ذلكفأصبحت تستخدم في مجالات عدة اقتصاد

ففي الولایات . تخزینها وتجهیزها نشاطا اقتصادیا كبیرا للعدید من الدولو  المعلومات وجمعها

دخلات  في إنتاج كافة من المدول أخرى نجد أن المعلومات سلعة استهلاكیة كبیرة وهي و  المتحدة

  .الخدماتالمنتجات و 

وهو ) الاتصال الكترونیا (العمل في حقل المعلومات یتبعه فكرة العمل عن بعد  إلىهذا التحول   

فئة مهنیة جدیدة لها وزنها هي فئة العاملون في المعلومات ویقسمون  أوظهور طبقة  إلى أدى ما

:فئات فرعیة أربع إلى  

؛)لومة وجامعوهامنشئو المع(مات منتجو المعلو *  

؛)یستقبلون المعلومات ویستخدمونها(مجهزو المعلومات *  

                                                           

 تكنولوجیا المعلومات واثرها في تحقیق المیزة التنافسیة في ظل اقتصادغربي فاطمة، بلعلیاء خدیجة، 1 

  مأخوذ من موقع 12 - 11،جامعة شلف صالمعرفة

http://ratoulrecherche.arabblogs.com/aitmoukhtar+beradia.pdf على 25/10/2013 یوم ،

  .16:00الساعة 
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؛)المتلقي إلى المنشأینقلون المعلومات من (موزعو المعلومات *  

1؛)المعلوماتیة الأنشطةتقوم على تكنولوجیا (بیئة المعلومات*  

اجتماعیة ، ثقافیة ، إداریة  یة،تستخدم في مجالات متعددة اقتصاد أصبحتفتكنولوجیا المعلومات 

وغیرها وأصبحت في الدول المتقدمة تساهم بكل كبیر في الاقتصاد كما تأخذ حصة كبیرة من 

الاستثمارات، وعیا منها أنها ستكون موردا رئیسیا وسببا قویا في الرفع من الناتج القومي الإجمالي 

ولم تلحق بعد بركب . نولوجیا المعلوماتعلى عكس الدول النامیة التي مازالت تعاني تخلفا في تك

الاقتصاد الرقمي، لذلك نجد ان مؤشراتها التنافسیة تأتي ضمن المراتب الأخیرة، نتیجة لتدني 

 الخاص وهذا ماو  مستوى البحوث العلمیة وبالتالي ضعف في صنع القرارات في القطاعین العام

   .یؤدي لا محالة إلى ركود اقتصادي

المعلومات كل على و  ولوجیا المعلومات ینبغي علینا تحدید مفهومي التكنولوجیاولتحدید مفهوم تكن

.حدى  

  التكنولوجیا تعریف - 1

 التطبیقات التي تتمحور حول و  الابتكاراتو  مجموعة من المعارف على أنها" تعرف التكنولوجیا

 

                                                           

، الملتقى العلمي الدولي كائز الإستراتجیة العربیة في ظل عالم متغیرأسس مجتمع المعلومات ور قرینو حسین،  1 

حول المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتهما في تكوین المزایا التنافسیة للبلدان العربیة،جامعة حسیبة بن 

  http://ratoulrecherche.arabblogs.com/aitmoukhtar+beradia.pdfمأخوذ من موقع  6بوعلي ، ص

  .16:15على الساعة  25/10/2013 یوم
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  . 1"على ذلك التكنولوجیا الرقمیة الأمثلةتقنیة صناعیة ما ومن 

المهن استغلالا عقلانیا عن طریق الدراسة و  أنها فن لاستغلال الحرف على" تعرف كما 

  .2"العلمیة

  .فالتكنولوجیا إذن هي مجموعة من المعارف، وهي تقنیة أو وسیلة تستغل لتحقیق هدف معین

  الطریقة الفنیة لتحقیق غرض عملي و  العلم التطبیقي" )WEBSTER(تعرف التكنولوجیا في معجم

 الأفرادعة الوسائل المستخدمة لتوفیر كل ماهو ضروري لمعیشة فضلا عن كونها مجمو 

  .3"رفاهیتهمو 

إذن فالتكنولوجیا هي معرفة الوسیلة لتحویل المدخلات إلى مخرجات تقضي حاجات ورغبات 

  .الأفراد

 :وتتمیز التكنولوجیا الحدیثة بـ 

 .درجة عالیة من القابلیة للتغییر  - 

                                                           

 دراسة قیاسیة لأثر تكنولوجیا المعلومات والاتصال على النمو الاقتصادي دراسة حالةالعمري الحاج،  1

لیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم ، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، ك)2009-1995(الجزائر

  .3، ص2013، 3علوم اقتصادیة، ، تخصص اقتصاد كمي، جامعة الجزائر

 émeVuibert, France, 4 Systéme D’information et Management des Organisation,  Robert Reix 2

Edition,2002 P56.  

  
، مجلة تكنولوجیا المعلومات على النظام الإداري في منظمات الأعمالاثر موسى عبد الناصر، محمد قریشي،  1

  .31، الجزائر، ص2011، 21العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر، بسكرة، العدد
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 .التدریب الفني لمواجهة المشكلاتو  أهمیة كل من الأبحاث العلمیة  - 

كافة مصادر و  الحاجة إلى استیعاب النواتج التكنولوجیة، كالتشغیل الذاتي، والحاسبات الآلیة  - 

 .الخبرات الفنیة

براءات الاختراع : فالتكنولوجیا هي حق المعرفة لكل ما هو محل بیع وشراء من العناصر مثل   

 : عیة، الآلات، والمعلومات الفنیة بهدفالعلامات التجاریة، النماذج الصنا

 خفض نفقة الإنتاج - 

 سلعة جدیدة  إنتاج خدمة أو - 

 تحسین طریقة العمل - 

  .ورفع الجودة - 

  : وهي تنقسم إلى قسمین

 العمالة، المعدات، الآلات، التجهیزات الرأسمالیة : تتجسد إما في(تكنولوجیا خشنة أو مجسدة

  ؛    ) ...السیارة،التلفاز:مثل  وفي السلع الاستهلاكیة المعمرة

 وتتمثل في المعرفة وتحویل خلاصة البحوث المبتكرة إلى ( تكنولوجیا ناعمة أو غیر مجسدة

  ).الاجتماعیةو  تطبیقات علمیة وعملیة مفیدة في النشاطات الاقتصادیة

تشكل  لقد تزایدت أهمیة المعلومات في السنوات القلیلة الماضیة، حتى أصبحت  :المعلومات - 2

موردا رئیسیا لكل من الإدارة في أداء وظائفها الأساسیة من تخطیط، تنظیم وتوجیه ورقابة، 

  .وللمنظمات المعاصرة في ممارسة أنشطتها المختلفة من إنتاج، تسویق وتمویل وغیر ذلك
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 %10من القرار الجید یتمثل في معلومات دقیقة، وحوالي  %90حوالي  أنوقد بینت الدراسات 

تزاید الطلب على المعلومات  إلىالتقدیرات الشخصیة، وهذا ما أدى و  أو اقل یتمثل في الخبرةفقط  

  .1بشكل غیر مسبوق

  عن بیانات تم تشغیلها ووضعها في سیاق له معنى وفائدة بالنسبة لمستخدم " وماتتعبر المعلو 

  لتحویل التي تمتمعین  لذلك فان المعلومات تحمل قیمة مضافة فوق البیانات نتیجة لعملیة ا

  2"علیها

أنها تعبر عن الحقیقة أو ملاحظة أو إدراك، أو أي شيء محسوس أو غیر " وقد عرفها لوكاس

عدم بالنسبة لحالة أو حدث معین ویضیف معرفة للفرد أو المحسوس یستعمل في تخفیض 

  .3"الجماعة

ي أیضا عبارة حقیقة أو توظیفها فهو  فالمعلومات إضافة إلى أنها عبارة عن بیانات تم تشغیلها

  .ملاحظة أو إدراك وكل شيء بمكانه أن یضیف معرفة للفرد

 

                                                           

نظم المعلومات الإداریة ودورها في حل مشكلات الإدارة العامة دراسة میدانیة على مدیریة مجدي عریف،  1

  .47، ص2008لة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص إدارة أعمال جامعة تشرین، ، رسا في اللاذقیة المالیة

، دار الجامعة الجدیدة، الطبعة الأولى، مقدمة في النظم الإداریةمنال نحمد الكردي،جلال إبراهیم العبد،  2 

  .13، ص2003الإسكندریة 

3
lucusm H.C TR. Information system concepts for management ،new york McGraw-HILL Book Co, 

1982 p12. 
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 إلىقیق هدف معین یقود عبارة عن بیانات تمت معالجتها بغرض تح" أیضاالمعلومات هي و  

  .1" اتخاذ قرار

المعلومات هي عبارة بیانات یتم معالجتها بغرض یسهل على  أنوقد اتفقت التعاریف على 

  .تضیف  له معرفة معینة أن وبإمكانهااتخاذ القرار،  مستخدمها

  2: المعرفة إلا أن هنا ترابط بین المعاني الثلاثةو  المعلوماتو  ورغم صعوبة التمییز بین البیانات 

  .هي المادة الخام المسجلة كرموز أو أرقام أو عبارات ویمكن للإنسان تفسیرها أو تعلیلها :فالبیانات

التحلیل، او هي نتائج التفسیرات و  نتیجة تجهیز البیانات مثل النقل أو الاختیارفهي  :أما المعلومات

  أو التعلیلات 

رباعیة  إلىالمفاهیم المستنتجة من مجموعة هذه التقاریر ویمكن النظر و  فإنها الأفكار :و المعرفة

كل منها  الحكمة على أنها حلقات متصلة مع بعضها بعضا یقود - المعرفة -المعلومات - البیانات

  .الأخر 

  .حكمة             بیانات                  معلومات                 معرفة

  .یوضح ذلك)2-1(الجدول و  الأخرى ثانویةو  وهناك مصدرین رئیسیین للمعلومات منها الأولیة

  

                                                           

 دور إدارة الموارد البشریة في صناعة المعلومات في ظل اقتصاد المعرفة، دراسة حالةنداء محمد المجار، 1 

، 2012، غزة، مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص إدارة أعمال، كلیة التجارة، فلسطین، الجامعة الإسلامیة

  .28ص

قسم  2012، العدد الأول، 28، مجلة جامعة دمشق، المجلد ومات وإدارة المعرفةمفهوم المعلاحمد علي،  2

  .479المكتبات والمعلومات، كلیة الآداب ، جامعة دمشق
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  الثانویةو  مصادر المعلومات الأولیة): 2- 1(الجدول

  النقائص  المزایا  الأولیةالمصادر 

تتجنب الانحیاز في رد  ،أولیةمعرفة   لملاحظةا

  الفعل

یتم  تأثیر الملاحظة على ما

  ملاحظته

قد لا تصمم التجربة بطریقة   التحكم في المتغیرات الهامة  التجربة

  جیدة

عدد كبیر  إلىوسیلة جدیدة للوصول   المسح

  الأفرادمن 

تصمیم قائمة الاستبیان، وحجم 

  المسح

مستمدة من الخبرة، قد تكون  معلومات  التقدیر الشخصي

الوسیلة الوحیدة للحصول على 

  المعلومات

  قد لا یمكن الاعتماد رد الفعل

      المصادر الثانویة

محددة للوقف، موجودة بالفعل،   معلومات المنظمة

  منخفضة التكالیف نسبیا

التوقیت، قد لا تكون متكاملة 

  وفي شكل صالح للاستخدام

مشتراة من مصادر 

  خارجیة

یر متاحة من مصدر الى مصدر، غ

  سهولة الحصول علیها

  التكلفة، احتمال انحیازها

  قد تكون متحیزة  منخفضة التكلفة  النشرات     

كم هائل من المعلومات، معلومات   الوكالات الحكومیة

  غیر متحیزةو  مجردة

قد لا تكون في شكل قابل 

  للاستعمال

الاتصال في تحسین الاتصال الداخلي في المستشفیات و  ماتدور تكنولوجیا المعلو بشیر كاوجة، : المصدر

 .15ص، مرجع سابق، دراسة حالة مستشفى بوضیاف بورقلة العمومیة الجزائریة
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  یا المعلوماتتكنولوج - 3

  :مصطلح تكنولوجیا المعلومات فقد تعددت تعاریفه وسندرج مجموعة من هذه التعاریف أما

القدرات التي تستخدم في جمع و  إلى مجموعة من العناصر "یشیر مصطلح تكنولوجیا المعلومات 

 الاتصالات بسرعة عالیةو  المعلومات وتخزینها ونشرها، باستخدام تكنولوجیا الحاسوبو  البیانات

 وقد غیرت تكنولوجیا المعلومات منعات، بكفاءة، لإحداث شيء مفید یساعد على تطور المجتمو 

جودة وشكل المنتج من حیث حجم الإنتاج، إلى نظام رة الصناعیة نظام الإنتاج الخاص بالثو 

  1"التقنیات الجدیدةو  الذي یمكن تعدیله بناءا على طلب الزبون، وهذا بهدف مواكبة التطورات

التكنولوجیا المستعملة في تشغیل ونقل وتخزین  أنواعجمیع  أنهاعلى "أیضاویمكن تعرفها 

 إلى بالإضافةبرامج الشبكات، محطات العمل،  الآلاتالمعلومات في شكل الكتروني، بما في ذلك 

  2"الرقاقات الذكیة

إذن فتكنولوجیا المعلومات هي التكنولوجیا المستعملة في جمع، تخزین، معالجة ونقل المعلومات 

  .بواسطة وسائل اتصال حدیثة

لوجیا التكنو  أنهاعلى  "المكتباتو  دولیة لعلم المعلوماتورد في الموسوعة ال حسب ما أیضارف عوت

وهناك فئتین  من تكنولوجیا . الالكترونیة اللازمة لتجمیع وتخزین وتجهیز وتوصیل المعلومات

                                                           
 ،مأخوذ من موقعتكنولوجیا المعلومات وأثرها في التنمیة الاقتصادیةغزازي عمر، فضیل رابح ، 1

occontent/.../04/71.d-eco.asu.edu.jo/ecofaculty/wp  اعة ، على الس26/10/2013، یوم

18:30.  

 تكنولوجیا المعلومات والاتصال وإستراتجیة المؤسسة بین غموض الاستخدامسلیمان رحال،   2

 2012/ 27/28، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة محمد خیضر ببسكرة الجزائر العدد)LOWSO(ومفارقة

  .392ص
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تلك المتصلة ببث : التي تتصل بتجهیز المعلومات كنظم الحوسبة ، والثانیة : الأولىالمعلومات 

المعلومات كنظم الاتصالات عن بعد ، فالمصطلح یشمل بصفة عامة النظم التي تجمع بین 

 .1"الفئتین

 الآلیةالتكامل بین كل من تكنولوجیا الحاسبات  و  تكنولوجیا المعلومات تعد نتاجا مناسبا للتلاحم

 تصنیفها وتخزینهاو  وتكمن طاقة هذا النظام في القدرة على جمع البیانات،  2تكنولوجیا الاتصالو 

اقل وقت ممكن مهما وفي  الأفرادعدد ممكن من  لأكبركمیات ممكنة  بأكبراسترجاعها وبثها و 

 .3 كانت المسافة

تكنولوجیا المعلومات هي جمیع أنواع التكنولوجیا المستخدمة في  أن ىاتفقت هذه التعاریف عل

ائل المعلومات ویتم ذلك عن طریق استعمال تكنولوجیا وس وإیصالتجمیع  تخزین ، معالجة 

تصال هي جزء من تكنولوجیا تكنولوجیا الا أنفنستنتج من ذلك الشبكات، و  الاتصال الحدیثة

  .المعلومات ولكنهما أصبحا مفهومین یكمل احدهما الأخر

 

 

                                                           
ه في زیادة القدرة التنافسیة  دراسة حالة  مؤسسة جواب فرع التسویق الالكتروني ودور شارف نور الدین،  1

  .18، ص 2007،مذكرة ماجستیر ، غیر منشورة، تخصص تسویق جامعة سعد دحلب البلیدة  اتصالات الجزائر

 اثر استخدام تكنولوجیا المعلومات على اداء الموارد البشریة، دراسة میدانیة علىعزیزة عبد الرحمان العتیبي،   2

  .سا26/10/14یوم  www.abahe.co.uk، مأخوذ من موقع 2010، كادمیة الدولیة الاسترالیةالا 

  
، العدد الاول 26، مجلة جامعة دمشق، المجلد الإعلام الجدید في عصر المعلوماتسمیرة شیخاني،   3

  .436ص 2010والثاني
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 مزایا استخدام تكنولوجیا المعلومات  .2.2.1.1

  1:یلي  ما أهمهاهناك العدید من مزایا استخدام تكنولوجیا المعلومات من 

 كفاءة عالیة في تخزین المعلومات ؛ -1

 كفاءة عملیات المعالجة ؛ -2

 یات النقل ؛كفاءة عمل -3

 ممكن من الموثوقیة؛ تحقیق اكبر قدر -4

تساعد وتركز على  أنهااستخدامات تكنولوجیا المعلومات هي  إذ أن أولالتكلفة المنخفضة  -5

 لكفاءة هي مجرد البدایة الحقیقیةاالتكالیف، حیث تكون المبادرات المدفوعة بدافع  تخفیض

لتكنولوجیا الجدیدة هي المنظمات التي المستفیدین من هذه ا أعظمسیكون  الأمروفي نهایة 

الجودة من تكنولوجیا المعلومات تستخدم قوتها لتحقیق نمو في الواردات ویوفر هیكل 

الاتصالات هذا وعلى سبیل المثال هناك برنامج لغرض كفاءتها المركزیة بصیغة خدمات و 

لاتصالات تتكون او  تكنولوجیا المعلومات أن labelle أكده، وهذا ما الآخرینعلى شركات 

 :هي و  تحدیات أربعةمن 

  تخفیض التكالیف*

  تكوین القطاع بإعادةالالتزام *

  الإیراداتتولید *

                                                           

  .65، مرجع سابق ص ، التسویق الالكترونيائي،هاشم فوزي دباس العبادينقلا عن یوسف حجیم سلطان الط1 
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  .بناء الطاقة*

  1:كنولوجیا المعلومات على المنظماتت تأثیر

  الاستنتاجات ؛ إلىالتوصیل و  تحلیل المعلوماتو  تسهیل عملیة جمع-1

  لبیة للحاجات؛تو  تطورا أكثرمخرجات  إیجادساعدت على  -2

 حسین الصورة الذهنیة للمنظمات ؛ت -2

 ؛الأعمالانجاز و  إدارةالسرعة في  -3

 الخطوات التنفیذیة؛و  الإجراءاتتقلیل  -4

 التابعة للمنظمة الإداراتمابین و  الزبائنو  ساهمت في تطویر وسائل الاتصال مابین المنظمة -5

 بالبیئة المرتبطة بالمنظمة؛و  الأخرىالمنظمات و 

 سبة؛جیة المناصیاغة الاسترا -6

 الرجوع لها عند الحاجة؛و  د علیهابناء قاعدة من المعلومات تستطیع المنظمات الاعتما -7

 ؛الأعمالقدرة على انجاز  أكثروتعزیزها وجعلهم  الأفرادساعدت على تطویر قدرات  -8

  .السلع المقدمة للسوق أنواعو  أعدادساعدت على زیارة  -9

  تكنولوجیا الاتصال   .1.13.

 .من تحدید مفهوم الاتصال أولام تكنولوجیا الاتصال لابد لمعرفة مفهو 

  

                                                           
  .67، ص66، مرجع سابق، صالتسویق الالكترونيیوسف حجیم سلطان الطائي،هاشم فوزي دباس العبادي،  1
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  مفهوم الاتصال - 1

 أوالرسالة  إرسال المعلومات بهدف تغییر سلوك أو أراء مستقبل على انه" یعرف الاتصال 

  .1"التأثیر فیه

 التفاعل وهذا یعني )مستقبلو  مرسل(استقبال للمعلومات بین طرفین و  عملیة إرسال "وهو أیضا

  .2"سلوك أواتجاه  آو رأيكة بینهما حول معلومة او المشار و 

 .استقبال للمعلومات بهدف الإقناع أو تغییر سلوكو  إذن فالاتصال هو عملیة إرسال

التي مجموعة  المعلومات، الرسائل، الاشارات  بكل انواعها    "و یعرف الاتصال  أیضا على انه 

  .3"باتجاه الجمهور المستهدف إرسالهاتقرر المؤسسة 

طریق مزدوج  الاتجاه لهذا فهو اقوى العوامل التي تضمن لطرفي الاتصال ان یتفهم  "وهو أیضا

  .4"، تجمعهما في ذلك المصالحكل منهما  وجهات نظر الاخر ،فیعمل على  تحقیق رغباته 

  .5"استلامهاو  العملیات  المتعلقة بنقل المعلومات"وهو بشكل مختصر

                                                           

Ressourse, consulté le 14/12/2013 à 17 :50./Management-entreprise/Leshumas.insa-lyon.fr//http 
1   

،مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، قسم علوم تقنیات الاتصال ودورها في تحسین الأداءحمد بن علي مانع، م 2

  .14ص2006إداریة،الریاض،

3
  Jacques lendrevie,Denis Lindon, et autres, Mercator, théorie et pratique du Marketing, 8éd Dalloz , 

France,2006, P 

  255،ص1998،الدار الجامعیة ،القاهرة ،)المبادئ والتطبیق(قات العامة العلامحمد فرید الصحن،   4
  .65،ص2006عمان،1، دار الحامد للنشر والتوزیع،  الطبعة الاتصالات التسویقیة والترویجثامر البكري،   5

  



66 
 

  :ن الاتصال  یجب ان یبنى على ثلاث شروط أساسیة هي من هذه التعاریف یتبین لنا أ

  المستقبلو  المرسل  - 

  الرسالة - 

  .وجود قناة اتصالیة طبیعیة وتقنیة  لإیصال المعلومات - 

 لیة من المرسل إلى مستقبل الرسالیبین عناصر العملیة الاتصا) 2-1(والشكل 

  عناصر العملیة الاتصالیة): 2-1(الشكل 

  

Source: kotler Philip et Dubois Bernard, Marketing Management ,11ém édition Pearson éducation ,Paris 

2004 ,P 552.  

   :هي و  و یتضح من الشكل أن عملیة الإتصال تتكون من تسعة عناصر كما قسمها كوتلر

 لا تتم عملیة الإرسال دون وجودو  أي طرف قادر على إرسال معلومة إلى الآخرین :المرسل -أ

  .عملیة الإتصال المرسل هو نقطة البدأ في, مرسل من وراء عملیة الإتصال 

 التي تستخدم لتحدید فهم مشترك و  هي مجموعة المعاني المحددة في عملیة الإتصالو :الترمیز - ب
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الخ ...حروف, كتابة , إشارات , قد تكون هذه الرموز هي لغة و  ,استلامها و  الرسالة إیصالعند 

  .ها مقبولا من الطرفینیث یكون فهمبح

إذ لولا وجود رسالة  التي یتم تبادلها ما بین , محتوى عملیة الإتصال و  هي مضمون: الرسالة -ج

  .الطرفین لما استوجبت عملیة الإتصال

سواء كانت و  هي الأشكال المختلفة التي یتم استخدامها في إنجاز عملیة الإتصالو  :الوسیلة -د

  سواء كانت فردیة أو جماعیة فضلا عن كونها مسموعة أو مقروءة و  ,داخل المؤسسة أو خارجها 

 .أو مشاهدة

كأن , هي التوافق بین الرموز التي تم إرسالها مع قدرة المستلم على التفسیر لها و :فك الترمیز - ه

 بهذه الحالةو  ,یكون مثلا إرسال الرسالة بلغة أجنبیة لا یستطیع المستلم فهمها لأنه لا یعرفها أصلا 

  .تكون قد فشلت عملیة الإتصال

معرفة مضمون الرسالة و  الخمسة هي قدرة الفرد على إدراك الرسالة عبر حواسهو  :المستقبل - و

 %80لكن و  ,رسالة  1600من المناسب القول هنا بأن الفرد العادي یستلم یومیا ما یقارب من و 

هذه الرسائل یقصد بها أي و  ,لا یستجیب أو یتفاعل معها و  من هذه الرسائل لا تحظى باهتمامه

  .الخ یحصل أمامه خلال الیوم...موقف أو فعل أو كلام أو هدف

  قیمه و  یتوقف هذا الأمر على حاجة المستلمو  ,هي تمثل قبول أو رفض الرسالة و  :الإستجابة -ز

  .الخ...الإلتزام في التنفیذو  الأعرافو  و التقالید

تأشیر مستوى و  من عدمهالفهم الصریح للرسالة هي تعبیر عن مقدار و  :التغذیة العكسیة -ح

  .مقدار رد الفعل المتحقق لدى المستلم عند إعادة اتصاله مع المرسل أم عدمهو 
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التي و  التي قد تكون مقصودة أو غیر مقصودةو  هي مجموعة المؤثرات المختلفةو :الضوضاء -ط

التي یكون لها أثر سلبي و  رهامن شأنها أن تؤثر على عملیة الإتصال عبر كل مراحلها السابقة ذك

 1.في تحقیق فاعلیة الإتصالات

  تكنولوجیا الاتصال - 2

 إنتاجالوسائل التي تساعد على و  الأدواتمجموع  أنهاعلى " تكنولوجیا الاتصال فیمكن تعریفها أما

التي تجمع بواسطة ثلاث و  وعرض البیانات،تخزین، استقبال، معالجة، توزیع وتبادل المعلومات 

 "السمعي البصريو  المعلوماتیة، الاتصال: تقنیةمجالات 

 2 :وعرف الاتصال اتجاهین أساسیین هما

 : )الانترنت(نظام الخارجي للاتصال ال -1

فوجدت المؤسسات .ت شبكة غنیة بالمعلومات، وهي بمثابة مجتمع یتكون من ملایین الأفرادالانترن

ني یجب أن یعوض البرید العادي ، لأن أن طرقها في العمل یجب أن تتطور وأن البرید الالكترو 

    .اقتسام وتوزیع الوثائق یكون أسرع وأكثر سهولة

  :  )انترانیت(لنظام الداخلي للاتصال  -  2

یراد بمصطلح الانترانیت مجموع نظام التوزیع والتبادل للمعلومات الداخلیة لمؤسسة ما أو   إدارة 

ا فقط من طرف مناصب بهاخلیة یمكن الارتباط وبعبارة أخرى هي مجموعة خدمات انترنت لكنها د

أعضاء التنظیم دون غیرهم محققة بذلك إطارا حقیقیا للعمل الجماعي في الفریق وتتیح سرعة 

                                                           

  1 ثامر البكري، التسویق أسس ومفاهیم معاصرة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع,عمان,2006 ص150

 
2
 Jean BRILLAN, Les melleures pratiques de Management ,édition d’organisation Paris,3em édition 

2001,P415. 
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في المبحث الثاني  أكثروسوف نتطرق لذلك بتفصیل .وفعالیة الوصول للمعلومات بفضل هندستها

  .من الفصل

  مزایا استخدام تكنولوجیا الاتصال - 3

  1: الایجابیة للتكنولوجیا الاتصالات متعددة نذكر منها ارالآث

  النامیة ؛و  خدمات الدول المتقدمةو  تدفق سلع أمام الأسواقفتح  -

عنصر الزمن بواسطة ضغطت على و  قربت المسافات أنقریة صغیرة بعد  إلىتحویل العالم  -

  سهولة الاتصال؛

یؤدي  بالفرد الى التعرف على مختلف قربت بین شعوب العالم من خلال  الانترنت وهذا  -

  اللغات وبالتالي رقي المجتمع؛و  الحضارات

  زیادة القدرات التصدیریة؛ إلى أدت، ومن ثم الأجنبیةزیادة حجم الاستثمارات  -

  الجودة؛و  زیادة القدرةو  لقطاعاتالوظیفي في  مختلف ا الأداءتحسین  -

 د البشریةكنولوجیا المعلومات بدلا من الیكفاءته من خلال الاعتماد على تو  الأداءسرعة  -

  الوسائل المیكانیكیة؛و 

  جال البحث العلمي بفضل الكمبیوتر؛زیادة الفتوحات الرائدة في م -

                                                           
، الآثار الاقتصادیة والاجتماعیة لثورة الاتصالات وتكنولوجیا المعلومات على بتصرف انظر، إبراهیم الأخرس  1

  .307- 305، ص 2008راك للنشر والتوزیع،القاهرة،مصر ،ایت)الانترنت والمحمول نموذجا(الدول العربیة
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 ما قد یحقق دقة النتائج الفحوصات بصورة واسعة في المستشفیات مو  القیام بالمختبرات الطبیة -

  سرعتها؛و 

  رافقها؛مو  فقات في مؤسسات الدولةتقلیل الن -

العملیات الخدمیة  أنواعكفاءة لشتى  الأكثراتخاذ القرار من خلال التحكم و  التخطیط إمكانیة -

  .الإنتاجیةو 

  .التجاریةو  الخدمیةو  المالیةو  زیادة القدرة في العملیات المصرفیة -

 المدربین من اجلو  المعلومات شرط وجود المعلمین وإیصالتوسیع مدارك الطلاب في التعلیم  -

  تفادة من هذه الثورة المعلوماتیة؛الاس

  تخزین المعلومات؛ -

  تقلیل حجم البطالة بعد استیعابها؛ إلى أدتاستثمارات كثیرة و  خلق صناعات -

التنظیمیة الحدیثة و  وتفعیل دور الممارسات المؤسسیة الإنتاجالجودة في و  الأسواقخلق مزید من  -

  ؛یا نوعیةاكسب الكثیر میزات نسبیة ومزا لأنهنظرا 

  ؛المعرفيو  الحضاريو  اصل المعرفيزیادة التو  -

  المعلومات للجمیع؛ إتاحة إمكانیة - 

  ؛الأسعارانخفاض و  الاتصال السریع مع قلة التكالیف - 

سرعة و  استخدام هذه التكنولوجیا في التجارة الالكترونیة عن بعد مما یؤدي الى قلة التكالیف - 

  العملیات؛ إتمام
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   .زیادة المعلوماتو  تاكتساب الخبرا - 

و التوغل أكثر في التفاصیل سیقودنا إلى الابتعاد عن موضوع دراستنا فتكنولوجیا الاتصال هو 

لان ما یهمنا هو تكنولوجیا شبكة  موضوع شاسع لذلك اقتصرنا على إیضاح مفهومه واهم مزایاه،

  . استناالتي هي أهم واحدث مظهر لتكنولوجیا الاتصال وهي موضوع در و  الانترنت

  خدماتهاو  تطور الانترنت . 2.1

تعتبر و .تقدم الانترنت خدمات عدیدة للمنظمات مما یجعل هذا المجال اكثر تطورا من ذي قبل

تجدیدا فریدا من نوعه في عصر الاتصالات ، ذلك ان العمود و  تكنولوجیا إبداعاشبكة الانترنت 

الذي یسمح بتبادل ي ، فالاتصال هو الاتصال الخارجو  الفقري للمؤسسات هو الاتصال الداخلي

فلا شك ان هذا المبتدع یؤثر  )التموین وتصریف(المحیط  إلىالمالیة من المحیط و  البشریة الموارد

   .منظمةبل هو مكسب لل المؤسسة ونموها ، فقرار استخدام الانترنت لیس عشوائیا الإستراتجیةفي 

العالم یبدو  أصبحو  الأمورالعالم سهل الكثیر من و لعل انتشار الانترنت في العالم بشكل واسع في 

تعدى ذلك حیث ظهر ما یسمى المعلومات  بل  تبادلو  صغیرا جدا، ولم یقتصر ذلك على الاتصال

الشراء عبر الانترنت بالمعنى الضیق لهذا المصطلح، حیث و  بالتجارة الالكترونیة وهي عملیة البیع

التكالیف التي كانت تعاني منها العدید من المنظمات،حیث  وفرت الكثیر من المزایا من بینها تقلیل

یسر ویستثمروا و  یدخلوا عالم التجارة بسهولة أنأصبح بإمكان أصحاب رؤوس الأموال الصغیرة 

  .1أموالهم

                                                           
 دور التجارة الالكترونیة في تخفیض التكالیف دراسة تطبیقیة في الشركة العامة لتجارةخدیجة جمعة الزویني،   1

  .49-48، الجامعة المستنصریة، ص2007، مجلة الإدارة والاقتصاد العدد السابع والستون السیارات والمكائن
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  تطور الانترنتو  نشأة .1.2.1

  1الانترنتو  الشبكات المعلوماتیة .1.1.2.1

الملموسة بصورة  الأشیاء أوالمعدات  أو(الشبكة هي عبارة عن مجموعة من التجهیزات

عینة فیما بینها المرتبطة فیما بینها عن طریق قنوات الاتصال بحیث تسمح بمرور عناصر م)عامة

ومنقول ) le transporteur(ناقل : تتكون هذه الشبكة من قسمین رئیسسینو  حسب قواعد محددة،

)le transporté (القسم  أماالقنوات الاتصال و  یزاتیشتمل على التجهو  فالقسم الناقل ضروري

ل الشبكة لكنه غیر حتمي الشبكة، وجوده ضروري لعم أقیمتالمنقول هو الشيء الذي من اجله 

  .تنصیب الشبكةو  لإقامة

مرتبطة مع بعضها عن طریق  فأكثرمكونة من حاسبین  بأنهاالشبكة المعلوماتیة تعرف  أما

ضوئیة وقد  تكون موصولة لاسلكیا باستخدام  افألی أونحاسیة  أسلاكموصلات ناقلة قد تكون 

 أجهزةصناعیة، بتنصیب ال الأقمارعن طریق استخدام  أوموجات الرادیو  أوتحت الحمراء  الأشعة

  .استقبال فیما بینهاو  إرسال

  :هي أنواعثلاث  إلىوتنقسم الشبكة المعلوماتیة 

نفس المؤسسة  ىإلوهي تربط مابین عدة حواسیب ینتمون  :LANالشبكة المحلیة  -1

 10، تتراوح سرعة تحویل البیانات من )hubs(الربط الشبكي أجهزةعن طریق 

التكنولوجیا المستخدمة و  حسب نوعیات الموصلاتمیغابایت 100 إلىمیغابایت 

 .حاسب 1000ویصل عدد الحواسیب المحلیة حتى 

                                                           
، دیوان المطبوعات التجارة الالكترونیة مفاهیم واستراتجیات التطبیق في المؤسسة، إبراهیم بختي،  بتصرف  1

  .24-23، ص2008،الجزائر2الجامعیة،ط
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دة متباعأكثر  أو محلیتینهي التي تربط بین شبكتین  : MANالشبكة الجامعة  -2

الخطوط الهاتفیة، هذا النوع من الشبكات تستخدمه المؤسسات  طریقجغرافیا عن 

الشبكة  أحیانامتعددة التواجد جغرافیا لربط كل وحداتها، وتدعى هذه الشبكة 

 .الإقلیمیة

 تستخدم لربط الشبكات المحلیة المتباعدة جغرافیا بعدا اكبر :WANالشبكة الواسعة  -3

افظة على نفس سرعة نقل البیانات ي لا یمكن لها المحوتعوض الشبكة الجامعة الت

الخطوط و  ) Routeur(الموجهة او المیسرة  الأجهزةفالشبكة الواسعة تستخدم 

بحیث یمكن اختیار المسار المناسب لنقل ) ls (المتخصصة لنقل البیانات رقمیا 

 .البیانات، وتعتبر شبكة الانترنت مثالا لها

  :ت كالتاليویمكن تعریف شبكة الانترن

تتكون من ملایین الحاسبات المرتبطة معا بواسطة شبكات  تعتبر الانترنت شبكة الشبكات فهي   

الصناعیة  الأقمارو  كالهاتف ،یكون باستخدام تقنیات الاتصالات الحدیثة ترابطهاو  حاسوبیة هائلة

شبكات من ال الآلافوهي اكبر شبكة تربط عشرات اي وسیلة اتصال أخرى حول العالم، و 

  .الحاسبات المستقلة في لعالم

تعتبر الانترنت احدث وسیلة أنتجها التطور التكنولوجي لوسائل الاتصال الحدیثة ، تعددت و     

ونجد الیوم تحت اسم  ARPANET مرة اربنات  لأولالتسمیات حیث سمیت و  المفاهیم حولها

وتیة، الفضاء الافتراضي  ، الشبكة العنكب CYBER SPACEشبكة الشبكات، الفضاء السیبیري 
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عبارة عن مزیج من " لأنهایطلق علیها شبكة الشبكات  كثیرا ما، ولكن  إلیهاكثیرة تشار  وألفاظ

  1"شبكة مستقلة تعمل بنظام مفتوح لكل الشبكات 5400نحو 

تتصل بعضها ببعض في  أنمجموعة من الحواسیب التي یمكن  أنهاعلى " ویمكن تعریفها   

باستخدام بروتوكول و  كلیهما أوغیر موجهة  أوالم بوسائل اتصال موجهة الع أنحاءكافة 

المترابطة باستخدام  الأجهزة إجماليحاصل جمع  هي الانترنت أن ، كماIP/TCPالانترنت

 Technical، وان البروتوكول هو مجموعة من الاتفاقیات الفنیة ) IP(بروتوكول الانترنت

Agreements المواثیق  أوConvenentions   التي تحدد القواعد التي یتم بمقتضاها تكوین

  .Creating Services"2الخدمات 

ن لها هذا الوجود ظاهرة فریدة فهي موجودة حقیقة دون ان یكو  أصبحتلتطورها الهائل ، ونتیجة   

ة، الفوارق الزمنیو  دود الجغرافیةتذوب فیه الح افتراضیاوعلیه یمكن اعتبارها عالما المادي الملموس، 

الكترونیة ، عكس العالم الحقیقي الذي یمثل فیه الموقع  أبعادالموجودة علیها مجرد  الأبعاد أنحیث 

لذلك أصبحت الانترنت مرادفة للاقتصاد الرقمي الذي یسمیه البعض كبیرة،  أهمیةالجغرافي  

وجیة التكنولو  لفة  الاقتصادیةباقتصاد الانترنت ، فهي تقع في مركز تفاعل أقطابه المخت

 ).3- 1(الاجتماعیة كما یعبر علیها الشكل و 

 

  

                                                           

 
 67فة العالمیة، العدد ، ، مجلة الثقاشبكة المعلومات الدولیةمور مارتن، ترجمة  إبراهیم كامل بلاب،   1

  .62،ص1996

  2 یوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  التسویق الالكتروني، مرجع  سابق،ص56.ص57
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  أبعاد الانترنت):3-1(الشكل

               

العالم النامي في ظل الثورة الرقمیة ، بین الفرصة شطاب نادیة، مقاویب منصف ،مداخلة بعنوان ، : المصدر

،الفجوة الرقمیةو التنمویة
 

 /indexcolloque3.htm http://ratoulrecherche.arabblogs.com/ مأخوذ من موقع

pdf یوم
 

  18:00، على الساعة 25/10/2013

  ترابط الشبكات الحاسبة - : الانترنت هي من احدث الوسائل التكنولوجیة التي تحقق إذا

  الحدود الجغرافیة والفوارق الزمنیة إزالة -                                 

  .)الرقمي الاقتصاد(وراقي  تحقیق اقتصاد متطور -                              

  الانترنت  نشأة. 2.1.2.1

تكنولوجیا الاتصالات، لما و  تعتبر شبكة الانترنت الثمرة الحقیقیة للدمج بین تكنولوجیا المعلومات

بروتوكولات تبادل النصوص و  لا في المحتوى فقط ، بل بعدد مشتركیهاسعة،و  تتمیز به من شمول

السمعیة، ووسائل و  المعلومات، وما تحققه یوما بعد یوم من الدمج الرهیب بین الوسائل المرئیةو 

  .ماتیةفي مجال المعلو  تأثیرا الأبعدو  أهمیة الأكثروهي الشبكة  الحركة، و  الأداءو  الصورة،و  الصوت
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كانت علمیة ، جامعیة، وعسكریة ومن المتفق  أنهالأولى لظهور ما یسمى بالانترنت ، البدایة ا إن 

المشاریع الأولى لایجا د آلات الحاسب ، قد جاءت لغرض تسهیل قراءة الرسائل المشفرة  أنعلیه 

  1السفارات المختلفةو  التي كانت ومازالت تستغل من طرف القطاع العسكري

  :احل هيوقد مرت الانترنت بثلاث مر  

  :المرحلة الأولى 

مولته وكالة مشاریع البحوث المتقدمة و  رعته أمریكيلشبكة الانترنت كمشروع  الأولىظهرت النواة 

تصمد في  أنببناء شبكة متماسكة یمكن  آنذاكالتي اهتمت  الأمریكیةمن طرف وزارة الدفاع 

كارثة نووي، وهو  العسكریة خلال حدوثو  ظروف صعبة خاصة في نقل المعلومات الحكومیة

الذي كان یستهدف تحقیق هدف استراتیجي وهو إرسال و  ،1960عام في   ARPAمشروع 

لو بعد تدمیر جزء من و  قواعد الصواریخ حتى إلىتعلیمات التصویب من خلال مركز التحكم 

  تقاسمهاو  قد اتسع نطاق هذه الشبكة سریعا لتدخلهاو  شبكات الاتصال نتیجة لتعرضها للهجوم،

  جامعة ببعضها البعض عن طریق  50ربطت إذ  الأمریكیةع مصادر المعلوماتیة في الولایات جمی

  

  

                                                           

 التسویق والتجارة الالكترونیة ،بین إفرازات التكنولوجیا وضرورة التأقلمبوخاوة إسماعیل،عطوي عبد القادر،  1  

 جامعة فرحات عباس سطیف،مأخوذ من موقع

http://ratoulrecherche.arabblogs.com//indexcolloque3.htm pdf على25/10/2013 یوم ، 

  .18:10الساعة 



77 
 

  .1ربط كبرى المواقع المعلوماتیة فیما بینها إلىظهور هذه الشبكة  أدى، وقد  ARPANETنظام 

  :المرحلة الثانیة 

 Nationalیة عندما قامت مؤسسة العلوم الوطن 1985جاء فیها النمو الحقیقي للانترنت عام 

Science Fondation   بربط ستة مراكز حاسبات العملاقة بنظام اتصال فائق السرعة یسمح

التطور  أما.e-mailیعرف بالبرید الالكتروني  بتحریك بیانات رقمیة عبر الشبكة من خلال ما

 Timو عندما طور المدع 1989استخداماته فقد جاء عام و  الانترنتالثاني الرئیسي الذي طرا على 

Berners Lee أصواتنصوص ، صور،    مجموعة من القواعد التي تتحكم بملفات مكتبیة ،

 Worldبییعرف الیوم بالورلد واید و  هو ماو  مخزونة في الحاسبات التي تؤلف الانترنتفیدیو 

Wide Web2 حاسوب  300000 إلىحواسیب  أربعةمن  الأمریكیة، كما ارتفعت عدد الحواسیب

التي و  مع استخدام برمجیات التصفح1993قد انتشر استخدام الانترنت في عام و  ،19903عام 

  .4عبر الانترنت أخر إلىیسر من موقع و  الحاسبات الشخصیة التنقل بسهولة لأصحاب أتاحت

  : المرحلة الثالثة

                                                           
 دور الجودة الالكترونیة في تحقیق الرضا لدى المستعمل بقطاع البرید وتكنولوجیا الاعلامعبد الجلیل طواهیر، 1

رسالة ماجستیر، غیر منشورة، جامعة جیلالي  -، ولایة ورقلةبمؤسسة برید الجزائر دراسة میدانیة-والاتصال 

  .02،ص2012الیابس سیدي بلعباس،

  .60، مرجع سابق،صالتسوبق الالكترونيیوسف حجیم سلطان الطائي،هاشم فوزي،  2

یقي،دراسة تقییمیة ، التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسو سعادي الخنساء 3

، رسالة ماجیستیر، غیر منشورة، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم لمؤسسة برید الجزائر

  . 26، ص 2006التسییر، جامعة بن یوسف بن خدة، الجزائر، 
  .60، مرجع ذكر أعلاه، صیوسف حجیم سلطان الطائي،هاشم فوزي4 
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المرحلة بزیادة انتشار  أهمیةجاءت و  تم ولأول مرة الاستخدام التجاري للانترنتفي هذه المرحلة 

الحواسب الشخصیة  لأصحاب أتاحتحیث   1993سنة Mosaicالانترنت بسبب الفسیفساء 

یسمى بالطریق السریع  ما إلىتحولت الانترنت  1994وفي سنة . ویسر برمجیات التصفح بسهولة

 أهمالانترنت  أصبحتسنة 30في فترة لم تتجاوز و .العالمي لتبادل المعلومات على النطاق

  .1الاجتماعیةو  یةالانجازات التكنولوج

لكنها عرفت و  الأخرىتطور الانترنت كان مقرونا بتطور وسائل الاتصال  أن الأمروفي حقیقة 

، حیث أن عدد مستخدمي الإنترنت بلغ  الأخرىتطورا سریعا وفي فترة وجیزة مقارنة مع الوسائل 

 50یو أكثر من سنوات فقط منذ تاریخ إطلاقها،  في حین استغرق الراد 5ملیون مستخدم في  50

هذا ما یمیزها عن و  مستخدم 50سنة للوصول إلى  15التلفاز و  مستخدم، 50سنة للوصول إلى 

یوضح ) 4- 1(الشكل و  ،باقي الوسائل وهو التزاید الكبیر والمستمر إلى حد الیوم في هذه الشبكة

  .هذا التطور الهائل مقارنة مع نظیراتها من الوسائل الأخرى

  

  

  

  

  

                                                           
لكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي،دراسة تقییمیة ، التسویق الا سعادي الخنساء 1

  . 27، مرجع سابق، صلمؤسسة برید الجزائر
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  طور الانترنت مقارنة بوسائل الاتصال الأخرىت): 4-1(الشكل

     

-, Chenillére McGrawLa Communication Marketing : Pierre Balloffet et.al, Source

Hill,Canada, 2005, p507.                                                                           

التي تستخدم و  Intranet، فقد ظهرت الانترانت منظماتلالشبكات بحجم تطور ا أیضاوتطورت 

من اجل  أوتصمم قصد تلبیة احتیاجات العاملین من المعلومات الداخلیة  أنها إلاتقنیات الانترنت 

في هذا النوع من الشبكات  أيالمؤسسة الداخلیة،  وأنشطة المعلومات عن عملیاتو  تبادل البیانات

حیث تلجا المؤسسة لاستعمال برامج ونظم .املین في المؤسسةغیر متاح استعماله من غیر الع

فهي على عكس الانترانت  Extranetرقابة قصد حمایة موارد الشبكة بالمقابل هناك الاكسترانت 

تصمم لتلبیة  أنها إلى بالإضافة،كونها تقوم بتجهیز العاملین بالمؤسسة باحتیاجاتهم من معلومات 

 هذا النوع من الشبكات یستعمل تقنیات حمایة كبیرة أن إلاائن،احتیاجات الموردین وبعض الزب
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یوضح  )5-1(الشكل و  ،1ركلمة سر كونها غیر موجهة للجمهو لمعرفة  إلیهایتطلب الدخول و 

  .العلاقة بین الشبكات الثلاث

  الاكسترانتو  الانترانتو  العلاقة بین الانترنت :)5-1(الشكل

                            

، 1التوزیع، عمان، الاردن، طو  ، مؤسسة الوراق للنشرالتسویق عبر الانترنتبشیر عباس العلاق،  :المصدر

  ..41ص 2002

  إلىالسبب في ذلك یرجع و  الأخرىعرفت الانترنت تطورا سریعا مقارنة بوسائل الاتصال وبذلك     

لحدود الجغرافیة إضافة جمعها لعدد هائل من الشبكات المستقلة في العالم، لا وجود فیها لو  ربطها

                                                           

دور الجودة الالكترونیة في تحقیق الرضا لدى المستعمل بقطاع البرید وتكنولوجیا عبد الجلیل طواهیر،   1 

  .03مرجع سابق ، ص  - ،ولایة ورقلةردراسة میدانیة بمؤسسة برید الجزائ-والاتصال الإعلام
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وسائل عدة، فهي  إلىمبتغاه دون اللجوء  إلىتؤدیه من وظائف عدیدة توصل المستخدم  ماإلى 

وأكثر من ذلك عارف، التسییر، الإنتاج والتسویق، التفاعل، اكتساب الم الاتصال،: تحقق له وظیفة

أكثر و  أفضللمستقبل  لعون، ویتطالأفكار الأفرادفهي تجعل من العالم قریة صغیر یتبادل فیها 

 .تطور

 تطور الانترنت .3.1.2.1

التغیرات التي عرفها العصر الحدیث هي استخدام شبكة الاتصالات و  الانتصارات أهممن   

في كافة و  الأصعدةجمیع تطورات هامة على  إحداثالتي ساهمت في ، )الانترنت( العالمیة

 رف تغییرا وتطورا ملحوظا وانتشارا بظهورالتسویق الذي عو  ومن بینها الاقتصادالمجالات، 

  .الانترنت

استخدام الانترنت  وجود تزاید مستمر في إلى، Internet World surver,2001تقریر  أشارحیث  

عالم وهذه النسبة في تزاید مستمر، من سكان ال %38.8  2013وبلغت في نهایة  1،بمعدلات هائلة

  .الانترنت على المستوى العالمي ميیوضح تطور عدد مستخد ) 3- 1(والجدول 

  2013-1998  طور عدد مستخدمي الانترنت على المستوى العالميت )3- 1(الجدول

  .ملیون مستخدم:الوحدة                                                       

 %النسبة من عدد السكان  عدد المستخدمین  السنة

1998  147  3.6  

1999  248  4.1  

                                                           
  .59مرجع سابق،ص  ،الالكتروني التسویق ،یوسف حجیم سلطان الطائي،ھاشم فوزي  1
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2000  361  5.8  

2001  513  8.6  

2002  587  9.4  

2003  719  11.1  

2004  817  12.7  

2005  1018  15.7  

2006  1093  16.7  

2007  1319  20.0  

2008  1574  23.5  

2009  1802  26.6  

2010  1971  28.8  

  

2011  2267  32.7  

2012  2497  35.7  

2013  2794  38.8  

stats.htm Consulté le 16/01/2014 à 11 :15./source: www.internrtworldstats.com 

 نترنت في العالم في تزاید مستمر، أما أناستخدام الا أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول    

  %44من  أكثروالتي تمثل  أسیافي قارة  هذه الشبكة كانمن حیث مستخدمي  الأكبرالنصیب 

 ، لتلیها بعد ذلك أمریكا الشمالیة بنسبة تزید %21.5بنسبة  ان العالم  وتلیها بعد ذلك أوربامن سك

نسبة لباقي لمما جعل مشاركتها ضئیلة با  %7لم تتعدى  إفریقیاقارة  أنفي حین ، %11عن 

یمثل هذا التوزیع حسب مناطق العالم بالترتیب وذلك في نهایة ) 6- 1(والشكل   المناطق من العالم

 .2012جوان 
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45%

22%

11%

10%
7%

4% 1%

توزیع استخدام الانترنت حسب مناطق العالم في جوان ): 6-1(الشكل
2012

اسیا

اوربا

امریكا الشمالیة

امریكا اللاتنیة

افریقیا

امریكا الوسطى

استرالیا

  

          :15.    stats.htm Consulté le 16/01/2014 à 11/www.internrtworldstats.comsource:   

  المنافع التسویقیة للانترنت .2.2.1

  لانترنتالمزایا التسویقیة و  خصائص  .1.2.2.1

تتمنع الانترنت بخصائص متعددة، جعلت منها أداة تسویقیة فعالة فاقت كل  :خصائصها/ أ

  :ائل الأخرى ومن بین هذه الخصائص نذكرالوس

لیست شبكة مغلقة كالتي تملكها شركات الاتصالات الهاتفیة، فلا و  الانترنت شبكة مفتوحة -1

  أو الأفراد إنشاء المواقع؛ قوانین تحظر على المنظمات أوشروط  أوتوجد قواعد 

معاییر هذا  أماجهة تدعي ملكیتها  أوللانترنت بروتوكول عام بمعنى عدم وجود شركة  -2

 Softwareالبرمجیات و  Hardwareالبروتوكول فهي تتحدد من خلال بائعي الحاسبات 

  غیرهم؛و  المهندسینو  المستخدمینو 

الصحف و  والإذاعة كالتلفزیون لیست مثل الوسائل الجماهریةو  للانترنت وسیلة تفاعلیة -3

  نترنت یحقق اتصالات ذات اتجاهین؛المجلات، فالاو 
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  ؛إرادتهملیسوا متلقین بغیر و  شركاء فاعلین في العملیات الاتصالیةمستخدمین تجعل ال -4

الانترنت تمتلك ثقافة خاصة تجعل لمستخدمي الانترنت قدرة على المشاركة الكاملة في  -5

  1ت بما یصنع قواعد جدیدة للتسویق؛عملیة الاتصالا

دیثة وشبكة وغیرها جعلت من الانترنت في مقدمة وسائل الاتصال الحكل هذه الخصائص    

  .مواكبة التطور والرقيو  تحقق مزایا تنافسیة عدیدة أن منظمةالشبكات التي من خلالها یمكن لل

كوسیلة  الإنترنتتستخدم مختلف الطبقات الاجتماعیة شبكة   : التسویقیة للانترنت المزایا/ ب

 أكثرمن  خیرةالأهذه  أصبحتحیث ق وذلك عبر مواقع الویب التجاریة، م عملیة التسو هتسهل علی

یحتاجه وهو في مكان  منه مالینتقي  الخدمات،و  اتالمواقع استخداما فهي تقدم للمستخدم المنتوج

  .تواجده

ظهور  إلى أدىونوعیات مستخدمي الانترنت قد  لأعدادالنمو المتزاید  أنلذلك یمكن القول     

لجمیع  إلىیصل  الآنفالویب .ونیةالمسوقین لممارسة التجارة الالكتر  أمامالعدید من الفرص الجدیدة 

  .المستهلكین على اختلاف مراحلهم العمریة وطبقاتهم الاجتماعیة

حیث  %37معدل النمو یفوق  أن إذففي فرنسا مثلا قطاع الانترنت یعرف تطورا ملحوظا    

الها ملیار اورو في بریطانیا من رقم أعم38ملیار اورو أمام 12تحصلت فرنسا على ما یفوق 

ملیون مستعمل للانترنت یشترون  28أكثر من  ، كما سجلت فرنسا 2006ویق بالانترنت عام للتس

                                                           

    .63، مرجع سابق،ص التسوبق الالكترونيیوسف حجیم سلطان الطائي،هاشم فوزي،   1 
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أكدوا على أنهم  2006من الزبائن عبر الانترنت في %99.4وحسب الدراسات عبر الانترنت، 

  2007.1مستعدون لتكرار الشراء عام 

  تسویقیة كأداةالانترنت  إسهامات. 2.2.2.1

  خدمات الانترنت - 1

نها ان تساعد على التي من شأو  الانترنت باستخدامالعدید من الخدمات یمكن الاستفادة منها هناك 

  2: نذكر منهاو  الالكترونیة ةدعم التجار 

) GOFER( ،غوفر)FTP(بروتوكول نقل الملفات أمثلتهامن : استرجاع المعلومات أدوات -1

  .الویبو 

  .البحث عن المعلومات  أدوات -2

  .البرید الالكترونيو  بروتوكول النقل عن بعد، الدردشة: مثل الإفرادین الاتصال ب أدوات -3

  :وسوف نتطرق لهذه العناصر فیما یلي

و تعد .الخدمات التي تم تطویرها على الانترنت أولیعد البرید الالكتروني من  :البرید الالكتروني-1

  أخر إلىن كمبیوتر معلومات م إرسال إمكانیةخدمة في الوقت الحلي ، وهو ینطوي عل  أهم

  .3یستطیع استخدامه بسرعة فائقة مهما كانت المسافات الفاصلة و

                                                           
1 Pascal Lannoo et Corinne Ankri, E-Marketing et E-Commerce , 2ém édition, France , 2006 , p 13. 

  .601ص2007، 1، دار الجامعة الجدیدة ،الإسكندریة، طالتسویق بالانترنت والتجارة الالكترونیةطارق طه،  2

  .43،ص1999، الناشر عالم الكتب، القاهرة ، مصر،الانترنت والعولمةبهاء شاهین،   3
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ولغاتها على الشبكة بتخصصاتها المتعددة مع توفر الكم الهائل من المعلومات  :خدمة البحث-2

بمكان نشر  الإحاطةمن الصعب على المستخدم  أصبحنشرها المتباعدة  وأماكنالمختلفة 

البحث وذلك  أدواتعددا من  الأخیرةلذلك ظهر خلال السنوات  إلیهاوصول المعلومات بغیة ال

شبكة  تقوم ببناء وفهرسة المعلومات المتوفرة على  أدواتباستخدام محركات البحث التي هي 

  .الانترنت 

 أوهو مجموعات من عناوین وموارد الانترنت، مجمعة وفق تصنیف محدد  (directory)و الدلیل 

للمستخدمین وسیلة سریعة للبدء بعملیات البحث عن  الأدلةوتقدم یة واحدة تندرج تحت تسم

  .معلومات التي یحتاجها

) spider(مع برامج العنكبوت  الأولى تبدأعمله من خلال ثلاث مراحل ، فیبدأمحرك البحث  أما  

ت صفحابعدها مرحلة توصیف  وتأتيصفحات جدیدة على الویب  لإیجادالذي یبحر في الانترنت 

تكرارا من غیرها، وتحفظ النتائج في  الأكثرالویب المختارة وفق مجموعة من المعاییر مثل الكلمات 

یلتقط  إذالتي تمیز محرك البحث عن الدلیل،  الأخیرةهنا المرحلة  وتبدأقاعدة بیانات ضخمة ، 

وجودة لدیه محرك البحث الاستعلام الذي یقوم المستخدم بتدوینه، ویقارنه مع قاعدة بیانات الم

باستخدام خوارزمیات المطابقة، ثم تعرض نتائج البحث المتمثلة بصفحات الویب التي تطابق 

 .1استعلام المستخدم

 

  

                                                                                                                                                                          
  

تخصص غیر منشورة،  ، مذكرة ماجستیر،العربیة التجارة الالكترونیة وأفاق تطورھا في البلدانمحمد مجبر،   1

  .23،ص22،ص2006التجاریة وعلوم التسییر، جامعة سعد دحلب ،البلیدة،و كلیة العلوم الاقتصادیة تسویق،
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  ) :File Transfer Protocol(خدمة بروتوكول نقل الملفات -3

ضل هذه الخدمة یمكن جلب الملفات وتحویلها من حاسب  فیسمح بالاتصال المؤقت بین حاسبین فب

بالتالي فهذه و  برامج، أوبحوث  أوعبر الشبكة العالمیة، وهذه الملفات عبارة عن تقاریر  أخر إلى

 La(الخدمة تعتبر وسیلة للتبادل السریع، وعموما یستعان بهذه الخدمة في تحدیث مواقع الانترنت

mise à jour des sites web(1.  

  e WebWord Wid خدمة الشبكة العنكبوتیة العالمیة للمعلومات-4

یرجع لها الفضل في و  الخدمات التي تقدمها الانترنت أهمخدمة الویب وتعد من  أیضایطلق علیها 

علیها، خصوصا من الناحیة التجاریة فهي تشتمل على حقل واسع من  الإقبالو  انتشار الانترنت

عایة الدو  لة من وسائل الترویجتعد خدمة الویب وسیو  المعلومات المختلفة في شتى المیادین،

  ة تتمیز بقدرة هائلة في التصفح العالمي، هذه الخدمو  الإقلیميعلى المستوى المحلي،  الإعلانو 

تتمتع بواجهة بیانیة متعددة و  في الانترنت كونها تشتمل على اغلب خدمات الانترنت الإبحارو 

  .شعبیة من غیرها أكثرمما یجعل منها )و الصوت(الصور و  بالألوانالوسائط مدعمة 

تمكن المستخدم للشبكة من التنقل عبر  مختلف الحواسیب، ): Talnet(مة الربط عن بعد خد-5

وما یأخذ . الشبكات الجزئیة المتصلة بالانترنت للحصول على معلومات معینة في مجال محدد 

  .2)غیر بیانیة(اجهة نصیةو  ها ذات على هذه الخدمة ان

  

                                                           

  1 إبراهیم بختي،التجارة الالكترونیة مفاهیم واستراتجیات التطبیق في المؤسسة، مرجع سابق، ص28. 

 

.29بتصرف، مرجع نفسه ص  2
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  :Forums de discusionخدمة منتدیات النقاش -6

كتابة حول موضوع  أرائهمبمنبر النقاش، وتسمح لمشتركیها بالتعبیر على  أیضاسمى هذه الخدمة ت

 رأيالعمل یستخدم في البرید الالكتروني فكل  مبدأالاشتراك في المجموعة،  أساسمعین یحدد على 

  .عدم الرد أو رأیه إدلاءلكل واحد منهم الحق في و  المشاركین لبقیة أوتوماتكیاو  یدلى به یوزع فورا

  :خدمة الاتصال المباشر -7

المؤسسات، بغیة و  الأفرادتمكن هذه الخدمة من استخدام الانترنت كوسیلة اتصال مباشرة بین 

المؤسسات  تستفیدخفض تكالیف الاتصالات خصوصا منها الخارجة عن المنطقة الهاتفیة، بذلك 

یها وفروعها الموزعین في مناطق او وكلائها او موردمن عقد لقاءات عبر الشبكة مع الزبائن 

 ة،المحاورة المرئی أوصوتیا  أو chat الآنیةعن طریق المحاورة  الأعمال إدارةتتم .ومتابعةمتعددة 

  .الصوتیة باستخدام الوسائط المتعددة

الجمیع  أمامالابتكارات الحدیثة الفرصة  أتاحتلقد  ):VoIP(الصوت عبر بروتوكول الانترنت - 8

ببرتوكول الصوت عبر  أیضاا الاتصال بالهاتف عبر الانترنت، الذي یعرف لاستغلال مزای

هاتف  إلىاتصالات هاتفیة عبر الانترنت من كمبیوتر  إجراء، ویمكن من خلالها VoIPالانترنت 

تكون مجانیة عادة، اما الاتصال  أخرمحمول ، علما بان الاتصالات من كمبیوتر الى  أوثابت 

 1.منخفضة عن المكالمات الهاتفیة العادیة بأسعارتكون هاتف   إلىمن كمبیوتر 

                                                           
1 L’nternaute,http://www..linternaute.com/dictionnaire/fr/definition/technologie/ consulté le03/02/2014 à 

17 :20. 
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من بین البرامج التي لاقت رواجا كبیرا، فیحتوي على تطبیقات عدیدة منها   Skypeویعد برنامج  

 إلى بالإضافةالاتصال الهاتفي، ونقل الملفات من جهاز الى جهاز، و  الصورةو  المحادثة بالصوت

  .المحادثة الجماعیة

على المؤسسات الاقتصادیة   كبیربشكل  أثرتمات هذه التقنیة المتقدمة خصائص وخد إن

فرصا لكسب  أمامهاوفتحت ومكنتها من رسم استراتجیات تسویقیة جد متطورة تخدم مصالحها 

إشباع و  خدمت مصالح الزبائن في تحقیق أخرىة تنافسیة جدیدة،هذا من جهة ومن جه مزایا

  .حاجاتهم ورغباتهم

  اة التسویقیةأد الانترنت - 2

الانترنت و  بتبني تكنولوجیا المعلومات بصفة عامة الأعمالقیام العدید من منظمات  أنیبدو     

 ونیة قد دفع العدید من الكتابات الالكتر  الأسواقبصفة خاصة في ممارسة نشاطاتها التسویقیة في 

عض ذلك من خلال حجم تسویقیة جدیدة، ویدلل الب كأداةالانترنت  إسهاماتالدراسات للبحث في و 

المنافع التسویقیة التي و  للتسویق الالكتروني،المبیعات التي یمكن للمنظمة تحقیقها جراء استخدامها 

تفاعلیة دون و  التي جعلتهم یتعاملان بصفة مباشرةو  الزبائن،و  قدمتها الانترنت لكل من المنظمات

  .تدخل للوسائط ودون حواجز جغرافیة تذكر

حجم  أن إلى  Gartner Group 1989م تقدیمه من قبل مجموعة جارتنر سنةفیشیر تقریر ت   

بلیون دولار 20 إلى 1989بلیون دولار سنة6.1قد نمى من  زبائنالمنتجات التي تباع الكترونیا لل

 1999سنة  CISCO به شركة أشارتالتسویق الالكتروني ما  إسهاماتالدلیل على و  ،2000عام 

ملیار دولار 22حیث بلغت مبیعاتها الكترونیا حوالي .أخرىمنظمة  أيمن  ثرأكتبیع الكترونیا  بأنها

 أكثر إستراتجیةوقد استطاعت هذه المنظمة من خلال استخدام الانترنت من تحقیق منافع .أمریكي
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منظمة تستخدم الانترنت  100من  أكثرالتي تم اختیارها من بین  المبیعاتمن مجرد زیادة عوائد 

  .یوضح ذلك ) 3-1(الجدول و  ..1 یقيفي نشاطها التسو 

  سویقیة في بعض المنظمات العالمیةت كأداةالانترنت  إسهامات ):4-1(جدول

التاثیر على العائد في شكل   .المنظمة 

  %نسبة مئویة

العائد الكلي نتیجة استخدام 

  الانترنت بالملیون دولار

-Cisco systems 64  6400  

Dell computer 17  3000  

Disney  1  240  

Fedex  3  4000  

Thomas publishing  14  40  

LL bean  4  45  

Citigroup  11  700  

New York Life 0.5  100  

British Airways  1  200  

 .117مرجع سابق ص ،التواصل الجدیدة آلیاتالتسویق الالكتروني  النجا، أبومحمد عبد العظیم  :المصدر

مدیر 300ارات بان هناك مقابلات تمت مع للاستش أندرسونمقدم من طرف أشار تقریر وقد 

وقد حدد .خدماتها/تستخدم الانترنت في تسویق منتجاتها أوربیةمن المدراء التنفیذیین لشركات 

 .یوضح ذلك) 4- 1(الجدولو  .2ةالمنافع التالیة باعتبارها منافع هامو  الإسهاماتهؤلاء المدیرین 

  

                                                           
، الدار الجامعیة، التسویق الالكتروني آلیات التواصل الجدیدةبتصرف،نقلا عن محمد عبد العظیم أبو النجا،   1

  116-115، ص2008الإسكندریة، مصر،  1ط
  .119، مرجع سابق،صالتسویق الالكتروني آلیات التواصل الجدیدة،  محمد عبد العظیم ابو النجا، نقلا عن2
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  المنافع التسویقیة للانترنت): 5- 1(الجدول

  %نسبة موافقة العینة   فعةالمن

  المعاملات إجراءزیادة السرعة في *

  المعلومات إدارةتحسین *

  ة للمستهلكینمزاید مستویات الخدمة المقدت*

  العالمیة الأسواق إلىالوصول *

  العوائق الخاصة بالمسافةو  القیود إزالةالتخلص من *

  المعاملات بالكامل الكترونیا وإكمال إنهاءالقدرة على *

  بصورة كاملةو  لوصول الى المجالات التنافسیةا*

  خدمات جدیدة /خلق الفرص التي تتعلق بالعوائد*

  تحقیق الكفاءة التكالیفیة*

  المنظمات أوكفاءة مع الملاك  أكثرعلاقات  إلىالوصول *

  تحسین الفهم المتعلق بمتطلبات المستهلك

73  

65  

65  

63  

62  

61  

59  

57  

55  

54  

  

50  

  .119مرجع سابق،ص ،التسویق الالكتروني الیات التواصل الجدیدة بد العظیم ابو النجا،محمد ع: المصدر     

نوجزها  أنیمكن و  توضح المنافع التسویقیة التي تتحقق باستخدام الانترنتومن خلال ذلك ت   

  :فیما یلي

 الخدمات ودعم قراراتو  عات من خلال التعریف بالمنتجاتیتساهم في زیادة المب :المبیعات-1

  لشراء عل الخط ؛ا

تساهم الانترنت بشكل كبیر في تفعیل عناصر المزیج  :الاتصالات التسویقیة-2

و هذا العنصر )،البیع الشخصي، التسویق المباشر،العلاقات العامة الإعلان(الاتصالي

  رق له بالتفصیل في المبحث الرابع؛سنتط

ن وبالتالي تحقیق توقعات الزبو  ىإلتقدیم سلع وخدمات ترقى في حالات كثیرة  :خدمة الزبون-3

  الولاء؛و  الرضا
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 الخدماتو  حول المنتجات الأخبار آخر لنشر وبثاستخدامها كقناة  :العلاقات العامة-4

  .قضایا مختلفةو 

فعال وبتكالیف اقل بالمقارنة و  بحوث التسویق بشكل سریع إجراء إمكانیة :بحوث التسویق-5

التشغیلیة للموقع و  یة، كما تستخدم لتقییم القیمة الاستراتجیةمع تلك المترتبة جراء البحوث التقلید

  .الشبكي

  :یلي غیرت الانترنت التسویق التقلیدي بعدد من الطرق ونوضحها فیما-6

  لم یعد عاملا مهما؛ الجغرافي المسافات، فالموقعموت *

  بالنسبة للاتصالات عبر الانترنت؛ ضغط الوقت، ولم یعد مهما إزالة*

  هي المفتاح؛ أصبحتعرفة الم إدارة*

 أكثرالمال  لرأسمصادر  الآن أصبحتوغیرها  الإبداعو  الخیال: المال الذكیة  رأسقواعد *

  المال النقدي؛ رأسمن  أهمیة

  :وهي C6هذه المنافع بما یسمى ب  إیجازویمكن 

  ؛Cost neductionتقلیص التكالیف -1

  ؛Capabilityالقدرة -2

  ؛ Competitive advantageالمیزة التنافسیة -3

  ؛Communication improvementتحسین الاتصالات -4
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  ؛Controlالرقابة -5

 ؛Customer Service improvementتحسین خدمة الزبون -6

  للانترنت الأمنیةالمخاطر  .3.2.2.1

التسویقیة خاصة مكنت و  إن استخدام الانترنت قدم العدید من المزایا في جمیع المجالات عامة    

نظمات من الدخول إلى الأسواق العالمیة بطرق اقل ما یقال عنها أنها سهلة، قلیلة التكلفة، الم

ومواكبة للتطور التكنولوجي، ولكن في المقابل هناك العدید من المخاطر التي فرضت نفسها في 

یها بیئة الأعمال الالكترونیة  والتي باتت تهدد مستقبل العدید من المنظمات التي أصبح لزاما عل

  1: التي نذكر منها على سبیل المثال لا الحصرو  ابیر اللازمة للحد من هذه المخاطر، اخذ التد

  : الالكترونيالتجسس  -1  

فكریا  ولا یزال مستهدف امنیا وثقافیا  البث الفضائي كانو  التجسس بأقمارحدود الدولة مستباحة  إن

الطرق الالكترونیة باستخدام الانترنت  إلىة وقد تحولت وسائل التجسس من الطرق التقلیدی. وعقدیا

  .عالمیاو  وانتشاره عربیا

المستخدمة في حمایة  الأمنیةفي ضعف الوسائل  إنماو  ولا تكمن الخطورة في استخدام الانترنت

النقاب عن شبكة دولیة ضخمة  أخیراو قد اكتشف .الحكوماتو  بالمنظماتالشبكات الخاصة 

 أجهزةبالتعاون مع إشراف وكالة الأمن القومیة الأمریكیة للتجسس الالكتروني تعمل تحت 

 )ECHELON(یطلق علیها اسم و  التجسس في كندا،بریطانیا،استرالیا، ونیوزلنداالاستخبارات و 

                                                           

  .77- 69،مرجع سابق،ص التسوبق الالكترونيبتصرف، یوسف حجیم سلطان الطائي،هاشم فوزي، 1
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كان منها برقیا، تلكسیا ، فاكسیا أو  إذا الرسائل بكافة أنواعها سواءا ماو  لرصد المكالمات الهاتفیة

راقبة شبكات العدید من المحطات السریة حول العالم للمساهمة في م إنشاءكما تم   .الكترونیا

الصناعیة الواقعة بمنطقة واي هوباي بجنوب  الأقمارمنها محطة رصد الاتصالات الدولیة و 

ستو في المحطة الموجودة في منطقة مورینو  ،باسترالیاجیر الدتون الموجودة  نیوزیلندا، ومحطة 

تبعد و  بمنطقة شوجرجروف الأمریكیةالواقعة بالولایات المتحدة لمحطة وامقاطعة كورنول ببریطانیا 

المحطة الموجودة بولایة واشنطن على بعد  وأیضاعن  جنوب واشنطن دي سي،   كیلومتر 250ب

  . كم جنوب غرب مدینة ساتل200

ري التجسس التجا أهداف إلىومع توسع التجارة الالكترونیة تحولت الكثیر من مصادر المعلومات 

الصناعة البریطانیة اشار الى زیادة نسبة التجسس على و  ففي تقریر صدر عن وزارة التجارة

  .م1999عام  %45م الى 1994عام %36الشركات من 

 أسلوبالمعلومات داخل المعلومات وهو  إخفاء أسلوبالتجسس الالكتروني هو  أسالیبومن 

المعلومة الحساسة المستهدفة بداخل  إخفاء إلىفي لجوء المجرم  الأسلوبویتلخص هذا شائع،

هناك  أنبذلك لایشك احد في و  العادیة ومن ثم یجد وسیلة ما لتهریبها في مظهرهاالمعلومات 

  .معلومات حساسة تم تهریبها

لبرامج الكمبیوتر  أول النسخ غیر المشروع لنظم التشغی/ویقصد بها الاستخدام :القرصنة - 2

خسائر  إلىقرصنة البرامج  أدتوقد . نة في عصر الانترنتوقد تطورت وسائل القرص.المختلفة

 في مجال البرمجیات وحدها  أمریكيملیار دولار 11 إلى 1988جدا وصلت عام  باهظةمادیة 

منظمة خاصة لمراقبة وتحلیل سوق  وإنشاء الاتحاد إلىولذلك سعت المنظمات المختصة 
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تعرف  ما أو Busines Software Alliance الأعمالالبرمجیات ومنهم منظمة اتحاد برمجیات 

  .  BSAاختصارا ب

، فقد شكل الالكتروني منذ فترة مبكرة الإرهابقضیة  إلىقد انتبه الغرب   :الالكتروني الإرهاب- 3

مهمتها حمایة البنیة التحتیة  www.nipc.govبیل كلینتون لجنة خاصة  الأمریكيالرئیس 

المحتملة استهدافها من قبل  الأهدافبتحدید  أولىالتي قامت في خطوة و  أمریكااسة في الحس

 إنشاءالشبكات، ومن ثم تم  إلى إضافةالاتصالات و  ومنها مصادر الطاقة الكهربائیة الإرهابیین

الكترونیة، كما قامت وكالة  إرهابیةهجمات  أيالات مراكز خاصة بكل ولایة للتعامل مع احتم

  .خبیر امن المعلومات 1000بارات المركزیة بانشاء مركز حروب المعلوماتیة وظفت به الاستخ

لكنها بسبب تقدم وسائل الاتصال الجریمة المنظمة لیست ولیدة التقدم التقني و  :الجرائم المنظمة- 4

انتشارها على نطاق  وأصبحغیر محددة لابقیود الزمان ولا المكان  أصبحتالعولمة و  التكنولوجیاو 

المتاحة في الانترنت في تخطیط  الإمكانیاتواسع وكبیر، كما استغلت عصابات الجریمة المنظمة 

  .سهولةو  بیسر الإجرامیةتوجیه العملیات و  تنفیذو  الإجرامیةوتمریر وتوجیه المخططات 

 إلىجرائم نظم المعلومات انتشارا، وتتم عملیة تزویر بالدخول  أكثرتعتبر من : تزویر البیانات- 5

بهدف الاستفادة الغیر  وتعدیل البیانات الموجودة بها أو إضافة معلومات خاطئة اعدة البیانات ق

  .مشروعة من ذلك 

مصطلح حدیث نسبیا، یجد المتصفح للانترنت العدید من المواقع تتحدث عن : الأموالغسیل - 6

كما یجدو بلا شك  www.laundryman.u.net.com// httpومنها الموقع  الأموالغسیل 

  .الأموالالمواقع التي تستخدم كساتر لعملیات غسیل 
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التوقیع ، وانعدام  إغفالالسرعة،  الأموالومن الممیزات التي یعطیها الانترنت لعملیة غسیل 

وك بطاقات البن التي تشبه في عملهاو  الحواجز الحدودیة بین لدول كما تساهم البطاقات الذكیة،

 بواسطة الانترنت مع ضمان تشفیر الأموال، في تحویل المستخدمة في مكائن الصرف الآلیة

  .ملیار دولار400و یقدر المتخصصون المبالغ التي یتم تنظیفها سنویا بحوالي .تامین العملیةو 

لیس  مرأعل بطاقات الائتمان عبر الانترنت  فالاستیلاء: تهدیدات التجارة الالكترونیة- 7

 أرقامسرقة مئات الآلاف من  الآن، فلصوص بطاقات الائتمان مثلا یستطیعون إطلاقابالصعوبة 

 وذلك ما.للآخرینبطاقات الائتمان في یوم واحد من خلال الشبكة ، ومن ثم بیع هذه المعلومات 

رقم بطاقة ائتمان حصلت  2500قامت بعرض قوائم تحتوي على  حیث MSNBCشبكة  أثبته

من سبعة مواقع للتجارة الالكترونیة باستخدام قواعد البیانات متوفرة تجاریا، ولم یكن من  علیها

  .الأرقامالصعب على اي متطفل استخدام ذات الوسیلة للحصول على هته 

  أنواع الأعمال على شبكة الانترنت .3.2.1

ادل المعلومات عبر شبكة التجاریة وعلى انشطة تب الأنشطةمن التطبیقات على  أنواعهناك تسعة 

 ).6- 1(الانترنت، وهي موضحة في الشكل 
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  التجاریة الأنشطةتطبیقات الانترنت في )6-1(جدول

   Gحكومة  Bالمنظمة  Cالمستهلك 

  حكومة لمستهلك

G2C 

  حكومة لمنظمة

G2C 

  حكومة لحكومة

G2G  

  Gحكومة 

  منظمة لمستهلك

B2C 

  منظمة لمنظمة

B2B 

  منظمة لحكومة

B2C  

  Bمة منظ

  مستهلك لمستهلك

C2C 

  مستهلك لمنظمة

C2C  

  مستهلك لحكومة

C2G  

  Cمستهلك 

  .361، ص2013،الجزائر 1الجامعیة، ط، دیوان المطبوعات سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري، :المصدر

  ):G2G(الحكومیة بعضها البعض الأجهزةالتعاملات فیما بین -1

 أنالحكومیة، ولكنها یمكن  الأجهزةالتنسیق بین و  وماتتشمل هذه التعاملات تبادل المعل أنویمكن 

من وزارات  أخرىشقق لوزارة  أو أراض الأوقافهیئة ذات طابع تجاري كان تؤجر  أعمالاتشمل 

  .1الدولة

  ) :G2B( المنظماتو  الحكومیة الأجهزةالتعاملات فیما بین -2

استقبالها كالمعلومات الخاصة و  منظمات إلىالمعلومات  إرسالحیث تستخدم الحكومة الانترنت في 

  .النقدیة والمالیة الأوضاعو  الجماركو  بالضرائب

هذا النوع یعبر عن مستوى متقدم  :)G2C(المستهلكینو  الحكومیة الأجهزةالتعاملات فیما بین -3

المؤسسات الحكومیة ذات و  من استخدام التعاملات الالكترونیة في تسهیل العلاقة بین المواطن

                                                           
   .361ص ق، ، مرجع سابسلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري،  1
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 إحصائیاتبیع  أوثقافیة  أوثلا معلومات خاصة بحمایة المستهلك، تقدیم خدمات تعلیمیة العلاقة، م

  1..مستحقة ضریبةعن الوظائف، دفع  الإعلانللباحث، 

تطویره من الدولة هي خطوة مهمة في طریق تحقیق و  ورعایته الأعمالتبني هذا النوع من  إن

توفیر البنى التحتیة التي  إلىالمهتمة بذلك  لتحقیق ذلك تسعى الدولةو  رفاهیة المجتمع الحدیث،

  .المالیة لشبكة الانترنتو  تدعم الاستخدامات التجاریة

  : )B2G(الحكومیة  الأجهزةو  التعاملات فیما بین المنظمات-4

 بإقامةالحكومیة معلومات عن شروط الترخیص  الأجهزةمثلا عندما تطلب المنظمات من 

  .ما تقدم المنظمات عروضها في المناقصات الحكومیةمشروعات في مناطق معینة، او عند

  : )B2B(التعاملات فیما بین المنظمات بعضها البعض -5

بین  الأعمالتعبر عن علاقات  الأعمالهذه و  للأعمالالموجهة  الأعمالوهي مایطلق علیها  

غیر  لأغراضالمنظمات التي تشتري المنتجات و  الالكترونیة من جهة الأعمالمنظمات  

تمكین  إلىالبیع، وهذا النوع یهدف  إعادة لأغراض أولاستهلاك النهائي بل لغرض التصنیع ،ا

  .تعزیز هذه العلاقاتو  تطویرو  هامن بناء علاقات متبادلة بین الأعمالمنظمات 

ویظهر هذا النوع من المعاملات مثلا عند قیام المنظمة باستخدام الشبكة لحصول على طلبیاتها 

 أسالیبالتجارة الالكترونیة من تلام الفواتیر وتسویقها، ویعتب هذا النوع من اسو  مع الموردین

                                                           

  1منیر نوري، سلوك المستهلك المعاصر ، مرجع سابق،  ص361.
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 %85ویبلغ حجم التجارة الالكترونیة بین المنظمات حوالي . التعامل الراسخة منذ عدة سنوات خلت

  1الإجمالیةمن حجم التجارة الالكترونیة 

استخداما في  الأكثروهي التسویق المباشر عبر الانترنت  أشكالمن ) B2C(و )B2B(تعتبر 

  .مع موضوع بحثنا أكثرالالكترونیة وهي من العناصر المتوافقة  الأعمالمنظمات 

  B2Bالالكترونیة  الأعمال): 7-1( الشكل                           

 

   

                                               

  تتدفق المعلوما               

  تدفق بدني                 

 تدفق المالي                 

aris,2001,p184.edition,Pém,2arketingMnternet et I echenmann,acque RJ-:Jean Source  

في الولایات المتحدة  B2B  1998بلغ المعاملات ) Boston Colsuting Group)BCGحسب 

  .2ملیون دولار330باقي العالم  مرتین تقریبا من أكثرملیار دولار  700 إلى الأمریكیة

                                                           

  1 منیر نوري، سلوك المستهلك المعاصر، مرجع سابق، ص362.
 commerce internet et le, ,Christian licoppe, Alain Rallet Jean BENGHOZI-Pierre 

2

,paris,2001.p57electronique  

وسائل 

 النقل

المستھلك 

 الالكتروني 
المنتج 

 وتموقعھ
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ملیار دولار  604فبعدما كانت  B2Bلقد تطورت المعاملات الالكترونیة المباشرة من صنف 

وقدرت  2005، لترتفع أكثر عام 2004ملیار دولار عام  5904أصبحت تقدر ب 2000سنة

) 8- 1(الشكلو  ملیار دولار، 12275أصبحت تقدر ب 2006ملیار دولار، وفي عام  8823ب

  .یبین تطور المعاملات الالكترونیة بین منظمات الأعمال

 B2Bتطور المعاملات التجاریة من صنف  ):8- 1(الشكل

  

كلیة ، الاتصال في دفع عجلة التنمیةو  اثر تكنولوجیا الاعلامعبد الوهاب، بن تركي زینب، بن بریكة: المصدر

 .09، ص07/2010ث، بسكرة، عددالتجاریة وعلوم التسییر، مجلة الباحو  العلوم الاقتصادیة

  : )B2C(المستهلكین و  التعاملات فیما بین المنظمات- 6

 فهي تتساوى مع التعاملات الالكترونیة بالتجزئة، حیث شهد هذا النوع من التجارة الالكترونیة نموا

  :اتساعا متسارعین منذ ظهور الویب وهذا النوع من التجارة یشیر الىو 

  لعلني عبر الانترنت؛اسطة المزاد االشراء بو *
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  البحث على المنتجات الشبكة؛ أوالشراء عبر الانترنت *

  منافسة؛ أسعارالحصول على و  الأسهمشراء وبیع و  في البورصة المضاربة*

المستهلك و  إن تطور المعاملات بین منظمات الأعمال یكون اكبر من المعاملات بین المنظمة

ملیار دولار في حین لم  B2B 3675نف بلغت قیمة المعاملات من ص 2003فمثلا في 

یوضح ) 9-1(الشكلو  ،.ملیار دولار من نفس السنة B2C 284تتعدى مثیلاتها من صنف 

  .B2Cو B2Bالمقارنة بین تطور المعاملات من صنف 

  )B2C(و )B2B(تطور المعاملات من صنف ): 9- 1(الشكل                    

  

، مرجع الاتصال في دفع عجلة التنمیةو  الإعلامثر تكنولوجیا أكي زینب، عبد الوهاب، بن تر  بن بریكة: المصدر

  .09سابق ص

  ) :C2G(الحكومة  إلىالتعاملات من المستهلك -7

تحدید رخص السیارات للحكومة عبر الانترنت، والتقدم  الرسوم،و  بتسدید الضرائب الأفرادمثل قیام 

  .الحكومةلشغل الوظائف المعلن عنها في مواقع 
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  ) :C2B(المنظمات و  لتعاملات فیما بین المستهلكینا-8

منتجات المختلفة من خلال تصفح مواقع هذه  أسعارالمقارنة بین و  المنتجات أفضلكالبحث عن 

كذلك بالدخول في و  الظاهریة على الانترنت أوالافتراضیة  أوالحكومیة  الأسواقمواقع  أوالمنظمة 

  .المباشرةمزادات على الخطوط 

  ) :C2C(لات فیما بین المستهلكین التعام-9

مواقع یمكن للمستهلكین من خلالها  E-BAY.CO Mمنظمة  إنشاءالشهیرة على ذلك  الأمثلةومن 

  .تدخل من الوسطاء أيالخدمات فیما بینهم مباشرة دون و  من السلع ضخمتبادل عدد 

  السیاسات التسویقیة عبر الانترنت .3.1

ة التسویقیة، ذلك لما طرأ من تغیرات واسعة في المفهوم العملی أساسالانترنت  أصبحت    

أو منتج ( التقلیدي للتسویق، وبرزت هذه التغیرات على عناصر السیاسة التسویقیة للمنظمات من

العمیل هو المتحكم في  أصبحو  ، فقد غیرت الانترنت الموازین)التوزیعو  التسعیر، الترویجخدمة 

، الأمر الذي حتم على منظمات لوغ مستوى توقعاته ونیل رضاهالكل یسعى لبو  العملیة التسویقیة

الأعمال تبني سیاسات تسویقیة ترقى إلى مستوى عملائها وتقدیم منتجات وخدمات تفوق توقعاته 

حتى تضمن مكانتها في السوق الافتراضیة، وتحقق مزایا تنافسیة تمكنها من مواكبة التطورات 

 .التكنولوجیة

  عبر الانترنتالتقلیدي  التسویقي  عناصر المزیج .1.3.1

 ر المزیج التسویقي عبر الانترنتتحدید عناصو  العملاء في تقسیمو  هناك اختلاف بین الباحثین  

تتكون من العناصر  أنهاكما هو الحال بالنسبة لعناصر المزیج التسویقي التقلیدي ،فمنهم من یرى 
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عناصره هي  أنالتطبیق ومنهم من یرى و  سةنفسها مع الاختلافات في الممار  الأربعةالتقلیدیة 

 الترویج قع، ن كثیر من خدمات الزبون، المو ، والتي تتكون متطویر لعناصر مزیج تجارة التجزئة

  .السعر، والتصنیف وتصمیم الموقع

شاملا لعناصر المزیج التسویقي و  تقسیما واضحا) Kolyanam et Mclntyre(وقد قدم الباحثان 

ویمكن ان نوضحها في الشكل  P2C2S,24اطلق على هذا التصنیف تسمیة  عبر الانترنت، وقد

)1 -7.(1  

  یقيالمقارنة بین عناصر المزیج التسو ): 7-1(الشكل

، مرجع عبر الانترنتعناصر المزیج التسویقي  التسویق الالكترونياحمد أبو فارة ، یوسف:المصدر 

  .142سابق،ص

                                                           
، دار وائل للنشر قي عبر الانترنتالتسویق الالكتروني عناصر المزیج التسوییوسف احمد أبو فارة، نقلا عن،  1

  .147،،ص2004، عمان، الأردن، 1والتوزیع ط

 



104 
 

  .بالتفصیل في مطالبنا اللاحقة عبر الانترنت  و سوف نقوم بتناول عناصر المزیج التسویقي

  الخدمات عبر الانترنت/ المنتجات .1.1.3.1

المستهلكین  أوالفوائد التي تلبي احتیاجات المؤسسات و  الأرباحالمنتج هو عبارة عن مجموعة من 

 من الممكن ان یكون المنتج. ذات قیمة أخرىمواد  أوالتي من اجلها یرغبون بتبادل المال  أو

، فهو جوهر النشاط أخرشيء  أومكان  أوشخص  أوفكرة  أوخدمة  أوبضاعة ملموسة 

  .على شبكة الانترنت أوالاقتصادي سواء كان تقلیدیا 

  1: یلي الصفات التي یتمتع بها المنتج الذي یجري طرحه عبر الانترنت ماو  الخصائص أهم

  وقت؛ أيمنظمة في العالم وفي  أيشراء المنتج من  إمكانیة*

  ؛الأعمالالدفع لمنظمات و  توفر نظم التسلیم*

  یلعب دورا حاسما في نجاح المنتج؛ المعلوماتو  مستوى توفر بیانات*

  لنجاح؛ الأساسیةتوفر علامة تجاریة للمنتج المطروح هو احد الشروط *

جمع  تقصیر مدة تصمیم المنتج الجدید من خلالو  ساهمت تكنولوجیا المعلومات في تسریع*

كما یتعین على . شبكة الانترنتالخاصة بالمستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سریعة على  البیانات

صفات ممیزة، ماركات تجاریة، (المسوقین اتخاذ خمس قرارات عامة للمنتج لتلبیة احتیاجات الزبون 

  تنطبق على منتجات الانترنت؛)تمییزخدمات دعم ، 

                                                           
 اثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة دراسة حالة بعض البنوك فيشیروف فضیلة،   1

،جامعة  ،رسالة ماجستیر، غیر منشورة،  تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییرالجزائر

  .89- 88ص.2010منتوري،  قسنطینة 
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  ل مواصفات الجودة؛یشمل على كام أنهي  للمنتج،  الصفات الممیزة*

الخبرات و  الجمهور لمجموعة المعلومات  إدراكهي مهمة جدا على الشبكة فهي : الماركة التجاریة*

من حیث  التي تمیز شركة ومنتجاتها عن منافسیها وتعبر عن الخصائص التي یحملها المنتج

نترنت كوسیلة لترسیخ مستوى الجودة ودرجة الاعتمادیة ،وبالتالي فالمنظمة تستخدم العلامة عبر الا

  ؛المستهدفة عبر الشبكة الأسواقوتثبیت المركز الاستراتیجي للمنتج في 

خدمات الدعم الزبون خلال وبعد الشراء مهمة جدا، فمواقع المؤسسات التي  إن: خدمات الدعم*

على رسائل  للإجابةموضفیها في دعم الزبائن  أفضلعلاقات مع زبائنها تضع  إقامةتعمل على 

  ؛برید الالكتروني ال

لخدمات الانترنت  فبالنسبةهي ملصقات المنتج التي توفر تعلیمات عن مكونات المنتج : التمییز

  .تساعد على وضع ملصق مباشر على مواقع الشبكة

  1:وهناك مزایا معینة لتقدیم الخدمة عبر الانترنت نذكر منها

ن خلال برمجیات جاهزة إنتاج وتقدیم الخدمة  یكون عبر الانترنت وذلك مو  تصمیم -

 الواقع الافتراضي؛و  ومفصلة  لتنفیذ هذه العملیة  كالمصنع الافتراضي

الحصة و  إجراء بحوث التسویق من خلال الحصول على المعلومات المتعلقة بالمنافسین -

 القوى البیعیة  وكل هذا عن طریق استخدام الانترنت ؛و  السوقیة وسلوك زبائن

                                                           
1
 Michael.E.Porter,Strategy and the Internet , Havard Business review march 2001,Paris,p70. 



106 
 

قة وذلك من خلال إجراء كافة العملیات المرتبطة بالخدمة من تطبیق مفهوم الخدمة المطل -

اتصال مادي من مقدم  أيبدون و  الزبون الالكتروني إلىغایة وصولها  إلى إنتاجها

  .الخدمة

، جرى اقتراح مصفوفة رباعیة تطرح مجموعة من الخیارات  عبر الانترنت   التسویق أدبیاتفي 

  ).8- 1(كما هو موضح من خلال الشكلالخدمات /لمنتجاتلاستخدام الانترنت في عملیة تسویق ا

  السوقو  خیارات استخدام الانترنت لتطویر المنتوج): 8-1(الشكل 

    

)4(  

 تطبیقات جدیدة لقدرات

بناء و  إمكانیات الانترنتو 

شراكة ابتكاریة بین 

 الأعمالمنظمات 

  الالكترونیة

  

)3(  

المنتوج تطویر و  تعزیز

 بالاستفادة من الانترنت 

طرح تشكیلة مترابطة من و 

  المنتوج عبر الانترنت

  الجدید

  

  

  

  

  

  المنتوج

  

  

  الحالي

  

  

  

)2(  

توسیع الجغرافي و التوسع 

الأسواق إلى /نطاق السوق 

أسواق جدیدة عبر /سوق

  الانترنت

)1(  

استخدام الانترنت لترویج 

الأنشطة الحالیة إلى 

  أسواق حالیة/سوق

  

  

  .150، مرجع سابق، ص المزیج التسویقي عبر الانترنتالالكتروني،  التسویق فارة، أبویوسف احمد :المصدر
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، المنظمات التي تستخدم هذا الخیار تكتفي )1(تعبر عنه الخلیة :السوق الحالیة-المنتوج الحالي/1

للانترنت  الأساسيالاستخدام  أن أيالحالیة،  أنشطتهاالكترونیة تعكسها  كأداةباستخدام الانترنت 

  .حالیة أسواق إلىخدام  ترویجي للمنتجات الحالیة هو است

ان الخیار یفتح امام المنظمات اسواق عالمیة لطرح منتجاتها  :السوق الجدیدة -المنتوج الحالي/2

ان هذا الخیار یؤدي الى تغیرات جوهریة، في هیكل التكالیف .الحالیة من خلال تفعیل موقع الویب

مع الاشارة الى ان بعض . د دنیا، وهناك تكالیف تلغى تماما فهناك تكالیف كثیرة تنخفض الى حدو 

  .التسهیلات ترتفع ، غیر ان المرحلة النهائیة هي الانخفاض العام في التكالیف

هذا الخیار تعتمده المنظمات التي تستهدف الاسواق الحالیة :السوق الحالیة -المنتوج الجدید/3

وهذا الخیار منتشر في مجال الخدمات اكثر منه . ولكن بمنتوج جدید او بشكل جدید من المنتوج

الصحف الالكترونیة، : في مجال الخدمات اكثر منه في مجال السلع الملموسة ومن امثلة ذلك

  ...المصارف شركات التامین

 إلىشكل جدید من المنتوج  أو(یتحقق عبر تقدیم منتوج جدید : السوق الجدیدة-المنتوج الجدید/4

التسهیلات التي تجعلها و  الوسائل هیأتاعتماد هذا الخیار تكون المنظمة قد  وعند) جدیدة أسواق

 .جدیدة أسواق إلىتقدیم وبیع منتجات جدیدة و  قادرة على  التطور
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یجري استطلاع أراء  إذالعمل عبر الانترنت یتیح للمنظمة فرصة تقدیم منتجات ابتكاریه،  إن 

رغباتهم و  التعرف على حاجاتهمو  تهلكین باستمرارالمستهلكین باستمرار للتعرف على أراء المس

  1والعمل على تلبیتها

  تصنیف المنتج الكترونیا 

تصنیف المنتجات داخل المتجر الالكتروني تعتبر من الطرق التي تستخدمها ادارة المنظمة  إن 

سهل تقوم بتصنیف منتجاتها بشكل ی إنالالكترونیة، في جذب الزبائن لموقعها ،لذلك یجب علیها 

 المنتجاتالتي تستخدم في تصنیف  الأسالیبما یرغب به المستهلك ومن  إلىعملیة الوصول 

  2:داخل المتجر الالكتروني

الى ما لا نهایة وكل رقم یعبر عن صنف معین  1من  الأرقامیتم استخدام : التصنیف الرقمي-1

  .من المواد

 إعطاء أيفي التعریف بالمنتجات وتقوم المنظمة هنا باستخدام الحروف : التصنیف الحرفي-2

  .حرف معین لكل صنف من المواد

رقمیة عن صنف معین من حیث تعتبر كل مجموعة : التصنیف باستخدام المجموعات الرقمیة-3

  .المواد وتوابع هذا الصنف 

                                                           
، مرجع التسویق الالكتروني ، المزیج التسویقي عبر الانترنتیوسف احمد أبو فارة، بتصرف،   1

  .154-151سابق،ص

، عمان 1، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزیع، طق الالكترونيالتسویسمر توفیق صبرة،   2

 .87،89،ص2010الأردن،
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  .في نفس الوقت  الأرقامو  ویتم باستخدام الحروف: التصنیف المختلط-4

دم طریقة الفهارس في عملیة التصنیف وفیها یتم الوصول وهناك بعض المواقع التي تستخ  

التدرج من العام الى الخاص بهدف الوصول بفاعلیة ودقة المنتجات للمنتجات المطلوبة من خلال  

 .المرغوبة من قبل الزبائن

  التسعیر عبر الانترنت .2.1.3.1

    :متعددة منها أسالیبعبر  أرباحهامن تعزیز  المنظمة  الانترنت یمكنالتسعیر عبر 

 وهذه الدقة ناجمة عن القدرة العالیة في الحصول على المعلومات: الأسعارالدقة في تحدید *

 الأسعارالدقة في تحدید مستویات  إنالتسعیر الالكتروني،  استراتجیهالبیانات اللازمة لرسم معالم و 

على وضع مستویات الالكترونیة التي تعمل  الأعمالتحقیق عوائد كافیة لمنظمات  إلىتؤدي 

تجعلها قادرة على الاحتفاظ بحجم و  المستهدفة الأسواقمجدیا من و  تستقطب حجما مناسبا أسعار

  .معتدل من الزبائن

بحوث السوق  لإجراءتتیحه هذه الشبكة من تسهیلات  بسبب ما عبر الانترنتودقة التسعیر تحقق 

البیع عبر  إن. التقلیدیة  الأعمال بسرعة عالیة ، وتكالیف منخفضة جذا مقارنة بها في میدان

  . للأسعاردراسات دقیقة حول حساسیة الزبون  إجراءالانترنت یمنح للبائع فرصة 

نجاح المنظمة في وضع  إلىدقیقة یؤدي و  توفیر بیانات ومعلومات كافیة أنوخلاصة القول 

ري الذي یحقق للمدى السعبصورة دقیقة تقرب من المثالیة والى تحدید ناجح وواضح  الأسعار

  .المنظمة أهداف
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التسعیر عبر الانترنت یمكن المنظمة من  إن :التكیف السریع في الاستجابة للتغیرات السوقیة*

 أسعارالتكیف السریع خلال مدة زمنیة قصیرة جدا استجابة للتغیرات في السوق مثل التغیرات في 

یتغیر  أنیمكن  إذ. المنتجات البدیلةومنافسة  للأسواقالتغیر في الظروف الاقتصادیة و  المنافسین

قدرة المنظمة العاملة عبر الانترنت  إن. اقل وفقا لحالة وظروف السوق أوالسعر خلال ساعات 

مما یحققه  أفضلیجعلها قادرة على تحقیق ربحیة   أسعارهاعلى تحقیق التكیف السریع في مستوى 

  .التكیفالمنافسون وهذا یرتبط بسرعة المنظمة في تحقیق عملیة 

واحدة في التسعیر بل تلجأ  إستراتجیةتعتمد المنظمات العاملة عبر الانترنت  لا :تجزئة السوق*

جمع البیانات والمعلومات عن القطاعات السوقیة المختلفة ومن مصادر متعددة وتحدد  إلى

  .أهدافهاالتي تناسبها وتحقق فیها  بالأسعارالقطاعات او القطاع الذي تستهدفه 

  1:الانترنت وهي رالمنتجات عب قرار تسعیرعوامل لابد من مراعاتها في اتخاذ وهناك 

 مستوى توفر خدمات مابعد البیع؛ -1

 التحسین للمنتوج ؛و  لیات التطویرمدى القیام بعم - 2          

 وف سوق الانترنت المتغیرة بسرعة؛ظر  - 3          

  على الانترنت ؛ لى المزاداتتسعیرات ع أسلوبانتشار  - 4          

  المنافسة؛ أسعار - 5          

 .هامش الربح الذي یفرضه البائع الالكتروني لصنف ما  - 6          

                                                           

  193،ص189مرجع سابق، صالتسویق الالكتروني ، المزیج التسویقي عبر الانترنت، ،یوسف احمد أبو فارة 1 
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   :مثل الأسعاروهناك عدة مواقع تقوم بمقارنة 

 COMPAR NETموقع -1     

  PRICE SCOMموقع -2

 BID FINDموقع  -3

 BOTTON DOLLARموقع  - 4     

 LIFE QUOTEموقع  - 5     

 BOOKS COMموقع  - 6     

 PRISE DROPموقع  -7

  .عنصر الطلب یلعب دورا حاسما في تحدید سعر المنتوج  -7  

  التسعیر باستخدام المزادات عبر الانترنت -أ

البائعین لكل و  البیع بالمزاد عبر الانترنت شائعا، حیث یتم تجمیع عدد كبیر من المشترین أصبح

 أسلوب إلىالمنظمات  إلیهو تلجأ .ند السعر الذي یقبل به الطرفینصنف من المنتجات ، وتباع ع

المزاد كخیار ترویجي وتسعیري في نفس الوقت ، فهو تسعیري لانه یسمح للمنظمة بالحصول على 

یروج لموقع المنظمة في المواقع الالكترونیة المتخصصة في  لأنهترویجي و  السعر المناسب

 1:نذكرهذه المواقع  أشهرالمزادات ومن 

www.ebay.com 

                                                           

 مؤسسة جواب فرع التسویق الالكتروني ودوره في زیادة القدرة التنافسیة  دراسة حالة شارف نور الدین، 1 

  .79، مرجع سابق، صاتصالات الجزائر
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www.auctions.com 

www.geoauction.com 

www.cityauction.com 

  1:عبر الانترنت نذكر منها متعددة للمزادات أنواعوهناك 

 إلالایبیع و  المزاد التقلیدي الذي یزید فیه المشترون على السعر بمعنى ان البائع یعرض سلعته* 

  .سعر بین المشترین أعلىللمشتري الذي یعرض 

یترك المشترین لیعرضوا و  لمزاد الذي یحدد فیه البائع لنفسه السعر الذي یقبله لبیع سلعتها* 

یعادل على  أولم یجد البائع احد المشترین یعرض سعرا یفوق  وإذایقبلون بها الشراء  التي الأسعار

  .السعر الذي حدده لنفسه مسبقا فانه یحجب سلعته عن البیع الأقل

یعرض فیه المشتري الكمیة المطلوبة من السلعة ویترك البائعین و  لمزاد الذي یشبه المناقصاتا* 

الاختیار یكون و  من البائع الأقل سعرا وهنا الذي یحدد السعر البائع إلایشتري  یعرضوا أسعارهم، ولا

  .المشتري

السعر الذي یقبل به الشراء  أیضاو  المزاد الذي یعرض فیه المشتري الكمیة المطلوبة من السلعة *

یشتري إلا من البائع الذي یقبل السعر  بالطبع لاو  للبائعین فرصة القبول أو الرفضویترك 

 .الاختیار یكون من البائع بعكس الطریقة السابقةو  یه وهنا الذي یحدد السعر المشتريالمعروض عل

لا تعتمد المنظمات العاملة عبر الانترنت إستراتیجیة واحدة في التسعیر : تجزئة الأسعار - ب

 من مصادر متعددةو  المعلومات عن القطاعات السوقیة المختلفةو  ،بل تلجأ إلى جمع البیانات

                                                           

1 محمد الصیرفي، البیع والشراء عبر الانترنت، المكتب الجامعي الحدیث،2009،ص252
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تحقق فیها و  طاع أو القطاعات السوقیة إلى سوق تستهدفها بالأسعار التي تناسبهاتحدد القو 

  .أهدافها

المعلومات الكافیة حول الزبائن و  و لتحقیق هذه العملیة في التسعیر فإنه لابد من توفر البیانات

عددة یة متالمعلومات الدقیقة عبر أسالیب الكترونو  ،وتستطیع المنظمة الحصول على هذه البیانات

من اء تجوله في المتجر الالكتروني و تسجیل سلوكه الشرائي أثنو  مراقبةو  تتیح فرصة تعقب الزبون،

  1:هذه الأسالیب 

 رصد تاریخ الزبون الشرائيو  الذي یستخدم في تعقب cookiesالسكاكر   استخدام أسلوب ملفات - 

  .خصائصه الشرائیةو 

كتروني الناجم عن تنقل الزبون من صفحة إلى هو الطریق الالو  clickstreamاستخدام أسلوب  - 

تفضیلا ته و  تحلیل سلوك الزبونو  البیانات الخاصة بهذا الأسلوب تساعد في دراسةو  صفحة أخرى

  .غیرهاو  الشرائیة

مع فروعها على الانترنت لبناء صورة و  تحلیل التاریخ الشرائي للزبون مع المنظمةو  دراسة - 

   .تفضیلا ته و  واضحة حول سلوكه

  التوزیع عبر الانترنت. 3.1.3.1

قدم منظورا جدیدا لسوق الكترونیة یكون فیها التفاعل فیما بین  التسویق عبر الانترنت إن     

ظهور مصطلح  إلى أدىالذي  الأمروسطاء،  إلىدون الحاجة مباشرا طرفي عملیة التبادل 

                                                           
، مرجع سابق التسویق الالكتروني، عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنتیوسف أحمد أبو فارة ،   1

   .192،193ص
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وعا مبتكرا من الوسطاء والذین ن كما قدم التسویق عبر الانترنت   disintermediationاللاوساطة

، وهي منظمات تعمل لتسهیل عملیة  cybermediariesیطلق علیهم وسطاء المعرفة الالكترونیة

ث یقومون بدور مزودي الخدمة التجاریة، وتعتبر عملیة التسلیم التبادل بین المنتج والمستهلك حی

المنظمات الالكترونیة، وتعزز علاقة التي تؤدي إلى نجاح  في المواعید المحددة من أكثر الأسباب 

  .بالتالي تضمن ولاءهمو  المنظمة بزبائنها

  اع قنوات التوزیع في ظل الانترنتأنو ): 9-1(الشكل

  

edition ,third  ractice)PImplementation and -trategyS,( arketingInternet MSource:Dave Chaffey et al ,

,Engtand,2006,p54. 

التقلیدیة حیث یقوم المنتج بتسویق منتجاته من خلال  الأسواقفي  الأصليالوضع ) A(یمثل الشكل

 الشكل أماالمستهلك  إلىدفعها في قناة التوزیع بدءا بتاجر الجملة، ثم تاجر التجزئة، وصولا 

)B( والشكل)C ( حیث یوضح الشكل الوساطة  عدم مختلفة من أنواعفیعرضان ،)B ( عدم توسط

تاجر التجزئة، وعدم الوساطة و  فیظهر عدم توسط كل من تاجر الجملة) C(كل الشو  تاجر الجملة
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المستهلك و  البیع وبالتالي انخفاض الأسعار وهذا یعود بالفائدة على المنتجانخفاض تكلفة  إلىتؤدي 

  .معا

فان عدم الوساطة لا تعني الاستغناء عن وظیفة الوسطاء، حیث یفضل  وعلى الرغم من ذلك

  .صة بالنسبة للسلع المادیة والتي یتم توزیعها على نطاق واسع عبر العالماستخدامهم خا

  .توضیح لذلك فیما یليو  خدمة أو سلعةویختلف التوزیع باختلاف صورة وطبیعة المنتوج هل هو 

عبر الوسائل  إجراءاتهاعبر الانترنت  معظم ) الشراءو  البیع(عملیة المبادلة :توزیع السلع  - 1

  .ن تسلیم السلع یكون على ارض الواقعالالكترونیة ولك

تختلف طریقة توزیع السلع عن توزیع الخدمات حیث یمكن توزیع الخدمة : توزیع الخدمات - 2

الأخر یتم الجزء و  یتم توزیع جزء منها عبر الشبكة الأخرالبعض و  كاملة عن طریق موقع المنظمة،

  .ارض الواقعالجزء الأخر یتم تسلیمه على و  توزیع جزء منها عبر شبكة

  :یتم استخدامها لتوزیع الخدمات على الانترنت أسالیبوهناك عدة 

ویتم ذلك من خلال دخول المستخدم لموقع المنظمة وباستخدام كلمة السر : التوزیع عبر الموقع -1

  .علیها الزبون بعد التسدید باستخدام وسائل الدفعیحصل 

بعد تسدید ثمن الخدمة  أیضاتم هذا وی ):Downlod(التحمیل بأسلوبتوزیع الخدمات  -2

  ...الملفات البرامج :ثلم

یتم  الأخرالبعض و  حیث یتم فیها توزیع جزء من هذه الخدمات عبر الشبكة: التوزیع المختلط -3

  غیرهاو  تسلیمه على ارض الواقع، مثل خدمات التذاكر وحجوزات الفنادق
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مات یتم تسلیمها باستخدام البرید الالكتروني بعض الخد :استخدام البرید الالكتروني في التوزیع -4

E-mail) (مثل حجوزات الفنادق، الملفات وغیرها.  

مها وحول للزبائن حول البضائع وتسلی إشعارات إرسالفي  أیضاویستخدم البرید الالكتروني 

  .1المدفوعات المالیة كذلك

  الترویج عبر الانترنت .4.1.3.1

الترویج التقلیدي، ویرجع ذلك الى الدور الحیوي الذي  أهمیةعن  ةأهمیكبیرة لا تقل  أهمیةللترویج 

الاشباعات التي یمكن تحققها له و  بمزایاها إقناعه وفيیلعبه الترویج في تعریف المستهلك بالسلعة، 

  . استمرار استعمالها في المستقبلو  اتخاذ قرار بشرائها إلىومن ثم في دفعه 

  :فیما یليرویج الالكتروني ادوار الانترنت في الت أهموتتمثل 

البیع و  التقلیدي بالإعلانتقدم الانترنت بدیل ترویجي اقل تكلفة من التكالیف المرتبطة  -1

  الشخصي 

وهذه العناصر سوف نتطرق لها بالتفصیل في العناصر (، الأخرىالتقلیدیة  العناصر الترویجیةو 

  .الإعلانیةیره بجزء من تكلفة الحملة وموقع المنظمة على شبكة الانترنت یمكن تطو ، )القادمة 

الكبیرة للانترنت في فكرة الموقع والذي یتیح جمع كل من تخطیط المنتج  الأهمیةتتمثل  -2

وتسعیره وتوزیعه في حزمة واحدة متكاملة ومتفاعلة، على عكس التشتت في التسویق التقلیدي لكل 

التلفزیون، فالصفحات الترویجیة عبر  علاناتوإ ، ومنافذ التوزیع الإعلانیةالنشرات  أومن اللوحات 

جیدة وتلبیة لب المستهلك عبر  إعلانیةالمصممة بحرفیة شدیدة یمكن ان توفر خدمة و  الانترنت

                                                           

 سمر توفیق صبرة، التسویق الالكتروني،مرجع سابق،ص154،ص155
1
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 ، وكاتالوج المنتجاتالتجزئةفصفحة الویب للموقع تمثل مزیج من رجل البیع، وتاجر .الانترنت

من خلال نقطة وصول  إلیهایمكن الوصول  ضمن المزیج الترویجي أنشطة وأي، إعلانیةونشرات 

  .ونفاذ واحدة

والعلاقات العامة  الإعلانملائمة للاتصالات غیر الشخصیة مثل  الأكثرتعتبر الانترنت هي -3

مع  الأجلتطویر علاقات طویلة و  الشخصیة الاتصالاتوتنشیط المبیعات، فیمكن استخدامها لدعم 

التي توفر حالیا الدعم للمستهلك  الإمكانیاتتلك للانترنت  التفاعلیة الإمكانیاتالعملاء من خلال 

التصفح المشترك، و  مثل الدردشة النصیة(تسمح له بالاتصال المباشر بالمنظمة عبر الانترنت 

  ).والاتصال الهاتفي اللاحق بالمستخدم

 الإعلاناتمما تفعله  أكثرفوائد و  عن خصائص المنتج أكثرتوفر الانترنت معلومات  -4

یدفع مقابل مادي  أنیجب ...) الصحف، التلفزیون(حیث المعلن في الوسائل التقلیدیة.تقلیدیةال

بالنسبة للانترنت فان الموقع في حد ذاته یمكن  أما، للإعلاننظیر الحصول على مساحة زمنیة 

  .للإعلانالرئیسیة  الأهدافحیث یستطیع تحقیق  إعلاناعتباره بمثابة 

وفر مجال كبیر للعلاقات العامة فان الانترنت ت الأخرىر الشخصیة بالنسبة للاتصالات غی -5

موقع الویب  أنتنشیط المبیعات، فالانترنت غیرت طبیعة العلاقات العامة بصورة جوهریة حیث و 

 أفكارهاموقع لمنظمة ما یتیح لها الفرصة لنشر  إنشاء أنللعلاقات العامة، حیث  أداةیمكن اعتباره 

وهذه العناصر سنتطرق لها . أخرىجهة  أيمن  مراجعةبدون  إخباریة أهمیةكمواد ذات  وأرائها

  .أكثربتفصیل 

 :خصائص الترویج الالكتروني الناجح عبر الانترنت*

  :أهمهایتسم الترویج الالكتروني الناجح عبر الانترنت بمجموعة من الخصائص 
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  المستهلك؛ إلیهاتحدید المعلومات التي یحتاج 

 مطلوبة من قبل المستهلك؛عة جدیدة تقدیم سل 

  یلائم المستهلك ورغباته وراحته؛ ماالتركیز على كل 

 دمات استثنائیة لمستهلك الانترنت؛توفیر خ 

  جدیدة؛ وإمكانیاتخدمات  لإضافةاستغلال التكنولوجیا 

 الحصول على معلومات مرتدة كافیة؛ 

 دائم لموقع المنظمة على الانترنت؛التحدیث الو  الجاذبیة 

 لجدیدة التي تتمیز بها الانترنت الملامح او  هناك مجموعة من الخصائص أنلذكر وجدیر با 

 :فیما یليهذه الخصائص  أهمالترویج، وتتمثل  أهدافالتي تساعد في تحقیق و 

الصوت : المعلومات مثل لإیصال أكثر أواستخدام وسیطین  أي:الوسائط المتعددة إمكانیات -1

  .النصوصو  الصورة ،الرسوماتو 

  .فالانترنت موجودة على مدار الساعة: الأسبوع أیامساعة طوال 24غطیة ت -2

 آلیةفالانترنت توفر : اختیار مستخدمي الانترنت للمنظمة واختیار المنظمة للجمهور المستهدف -3

دقیقة لاختیار المنظمة للمستهلك وكذلك اختیار المستهلك للمنظمة المعلنة، حیث یمكن وضع 

بمثابة رد فعل محتوى هذا الموقع، فنوع الموقع هو  أساسویب المختارة على في مواقع ال الإعلان

  .المستخدمة في محركات البحث key Wordsللكلمات المفتاحیة 

حیث یستطیع المستهلك التفاعل مع موظفي المنظمة، فالانترنت مثل غیرها من : التفاعلیة -4

 إمكانیاتو  فون المحمول تتسم بقدرات عالیةالتلو  مثل التلفزیون الرقمي الأخرىالوسائط الرقمیة 

   .تفاعلیة ضخمة لم تكن موجودة في السابق
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  فة للمزیج التسویقي عبر الانترنتالعناصر المضا .2.3.1

  المجتمعات الافتراضیة. 1.2.3.1

یتوافر عدد من و  یمكن تعریف المجتمع الافتراضي بأنه تجمع اجتماعي ینبثق عبر شبكة الانترنت

یتخلل عات محددة لفترات زمنیة طویلة و یجرون نقاشات حول موضو و  من هذا التجمعالأشخاص ض

  .هذه النقاشات أجواء من المشاعر الإنسانیة التي تضفي على هذا المجتمع طابعا خاصا

د أعضاء المجتمع الافتراضي قو  أعضائه عبر الانترنت، و یحقق المجتمع الافتراضي علاقات بین

  .یجري بناء هذه العلاقات عبر الانترنتو  قة سابقة،لا یكون بینهم أیة علا

  استخدامات المجتمعات الافتراضیة  -أ

  1:هناك استخدامات مختلفة للمجتمعات الافتراضیة من جانب المستخدمین

  ام هذه المجتمعات لأسباب ترفیهیة؛هناك بعض المستخدمین الذین یمیلون إلى استخد - 

  افیة؛ثقو  عیةهناك من یستخدمها لأسباب اجتماو  - 

  وهناك من یستخدمها لأسباب سیاحیة؛ - 

  ناك من یستخدمها لأسباب اقتصادیة؛ه - 

  هناك من یستخدمها لأسباب سیاسیة؛و  - 

                                                           

  .318مرجع سابق، ص التسویق الالكتروني،  المزیج التسویقي عبر الانترنت،یوسف احمد أبو فارة،  1 
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  .غیرهاو  هناك من یستخدمها لأسباب أكادیمیةو  - 

للزبائن فرصة تبادل الأفكار في مجالات متعددة ، وبالتالي الرقي إن المجتمعات الافتراضیة تتیح 

ور المجتمعات  هذا من جهة ، ومن جهة أخرى فهي تساعد المنظمات على الاستفادة من هذه وتط

العمل و  المیزة عن طریق الكلمة المنقولة أو ما یعرف بالتسویق الفیروسي عبر شبكة الانترنت ،

  .أفكارها في أوساط هذه المجتمعات و  على ترویج منتجاتها، خدماتها

  1 راضيخصائص یتیح المجتمع الافت - ب

  :یتمتع المجتمع الافتراضي بمجموعة من الخصائص منها 

  ؛المنظمة نشاطاتو  حاجاتو  هتماماتإ و  تجمع عدد من الأعضاء ذوي أهداف - 

  تفاعل مكثف؛و  ة فعالة بین أعضائهمشاركو  هذا التجمع هو تجمع متكرر - 

  المنظمة؛هذا التجمع یستطیع الدخول إلى موارد  - 

  الخدمات بین أعضاء هذا التجمع؛و  الدعمو  لوماتالمعو  تبادل البیانات - 

 التقالیدو  التعاملو  بروتوكولات الاتصالو  إطار عام مشترك بین هؤلاء الأعضاء من حیث اللغة - 

  الأعراف الإجتماعیة؛و 

و خلاصة القول أن المجتمع الافتراضي یتیح لمنظمات الأعمال تقدیم أنشطة جدیدة ،و یوفر لهذه 

  .جدیدة ،و یبني شبكة من الزبائنت المنظمات إمكانا

                                                           
.317ص، مرجع سابق التسویق الالكتروني،  المزیج التسویقي عبر الانترنت،یوسف احمد أبو فارة،  1
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 التخصیص .2.2.3.1

یعد التخصیص أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الالكتروني ،وهذا العنصر یركز على   

المعلومات التي تخص الزبون من أجل تصمیم الزبون من أجل تصمیم منتجات و  استخدام البیانات

توجه إلى الزبون بصورة عالیة من الدقة بسبب الو  طرحها إلى الأسواق عبر الانترنتو  أفضل

طرحه إلى و  إنتاجهو  معلومات هذا الزبون في تصمیم المنتوجو  الاعتماد العالي على بیانات

  .أسواق الانترنت/سوق

  أهداف التخصیص 

  عن طریق التوقع المستمر لحاجاته؛ تقدیم الخدمات الأفضل للزبون - 

التي یبحث  تحقیق القیمةو  الزبون،ادا إلى احتیاجات تطویر المنتجات استنو  إعدادو  تصمیم - 

  عنها؛

في و  العمل على تسویق المنتجات ،یمكن القول أن تحقیق التخصیص في تصمیم المنتوج -  

حرجة لتحقیق نجاح المنظمة التي و  التسلیم هي محددات حاسمةو  عملیات البیعو  العملیات التسویقیة

  الانترنت؛تطرح هذا المنتوج عبر 

نشاط التسویق التي یرغبها المستخدم، كما یجب ان یراعي و  سویق المنتجات وفقا للقیمة المدركةت - 

لهذه المنتجات مع  مواعید وأماكن تسلیم المنتجات للمستخدمین، كما یجب توفیر الخدمات الداعمة

  حاجات الزبائن؛
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م تتوافق مع توفیر خدمات دعمو  بیع المنتجات وشحنها وتسلیمها في اقصر فترة ممكنة - 

  .1احتیاجات الزبائن

  الخصوصیة .3.2.3.1

المؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا و  الجماعاتو  الخصوصیة تعبر عن حق الأفراد

  :أهم هذه القضایاو  المعلومات التي تخصهمو  بخصوص البیانات

 الأطرافو  المعلومات المسموح باستخدامها من جانب المتجر الالكترونيو  تحدید نوع البیانات- 

  الأخرى؛

  الأطراف الأخرى؛و  من جانب المتجرالمعلومات المسموح باستخدامها و  تحدید كمیة البیانات- 

  المؤسسات؛و  الجماعاتو  ص الأفرادالمعلومات التي تخو  تحدید كیفیة استخدام البیانات - 

الأطراف و  المعلومات المذكورة من جانب المتجر الالكترونيو  تحدید توقیت استخدام البیانات - 

  .2الأخرى

ونظرا لأهمیة هذا العنصر بالنسبة للزبائن الالكترونیین، فانه لابد من توفر شروط معینة في الموقع 

  :الذي سیتعامل معه ونذكر منها

المعلومات و  المعلومات بأن هذه البیاناتو  ینبغي أن یكفل المتجر الالكتروني الذي یجمع البیانات/1

  ؛موافقة الزبونو  تصریح نالشخصیة لن تستخدم دو بأن 

                                                           

  1 سمر توفیق صبرة، التسویق الالكتروني ، مرجع سابق،،ص209
  .343، مرجع سابق، صالتسویق الالكتروني ، المزیج التسویقي عبر الانترنتیوسف احمد أبو فارة،  2
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مع البیانات ضرورة أن یفحص المتجر الالكتروني عن الكیفیة التي سیجري بموجبها التعامل /2

  والمعلومات الشخصیة؛

  مستوى كمالها؛و  أكد من مدى دقتهاالتو  تمكین الزبون من الوصول إلى البیانات التي تخصه/3

ت التي یجري جمعها من المعلوماو  لبیاناتوضع عدة خیارات أمام الزبون بخصوص استخدام ا/4

 .هذا الزبون

  أمن الأعمال الالكترونیة  .4.2.3.1

عند إبرام صفقة ما من (المشتري و  سریة المعلومات التي یجري تبادلها بین البائعو  یعد أمن 

الضروریة لنجاح هذه التجارة ،خصوصا و  من القضایا المهمة جدا) صفقات الأعمال الالكترونیة

مثل أرقام حسابات (أو بقضایا مالیة ) B2B(ما تتعلق المسألة بأسرار العمل خصوصا في عند

إذ  بالإمكان استغلال البیانات المالیة للبائع أو ) أرقام بطاقات الائتمانو  المشترین أو البائعین

 و خصوصا(سریة البیانات و  لذلك فإن مسألة أمنو  احتیالو  سرقةو  المشتري للقیام بعملیات نصب

هي من المسائل التي تستحوذ على اهتمام المختصین في مجال الأعمال الالكترونیة عبر ) المالیة

  . Encryptionالتشفیر : السریة مثل و  تلجأ إلى أسالیب متعددة لتحقیق الأمنو  .الانترنت

 قد برزت أهمیة الأمن و  لكترونيالعناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الا123إن الأمن من هو أحد 

التخریب و  التجارة الالكترونیة بسبب عملیات الاختراقو  تبادلات الأعمالو  السریة في التعاملاتو 

هذه العملیات أدت إلى خسائر كبیرة لمنظمات الأعمال و  التي یمارسها لصوص الانترنت

قد أدت في أكثر من مرة إلى توقف هذه المواقع عن الأعمال بسبب الفیروسات أو و  الالكترونیة

  ).لصوص الانترنت(ت التخریب التي یتسبب فیها هؤلاء اللصوص عملیا
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 بها لصوص الانترنت أدت إلى زعزعة التي قام و  التي حصلت للشبكة في بدایتها الانتهاكاتإذ أن 

  1 .المالیة على الشبكة العالمیةو  إضعاف ثقة الزبائن في التعاملات التجاریةو 

هي أحد المشكلات الأساسیة التي لا تزال تواجهها  السریةو  إذن یمكن القول أن مشكلة الأمن  

فالتطور الهائل في أنظمة لأعمال الالكترونیة عبر الانترنت، والتي تهدد أعمالها منظمات ا

التكنولوجیا الحدیثة أدى بالمقابل إلى  ظهور مخاطر عدیدة على المنظمات أن تتسارع لأخذ 

  .الالكترونیةاحتیاطاتها حتى تحافظ على مكانتها في السوق 

   عبر الانترنت الاتصالات التسویقیة .3.3.1

یعتبر التسویق المباشر إحدى عناصر المزیج الاتصالي التسویقي، والذي هو موضوع دراستنا، 

الإعلان، العلاقات العامة، (خرى لذلك ارتأینا أن نوضح تطبیقات كل من العناصر الاتصالیة الأ

  .المقارنةو  ، عبر الانترنت حتى یتسنى لنا الفهم)النشر الالكترونيو  تنشیط المبیعات

  الإعلان عبر الانترنت. 3.3.1.1

والذي یتم استخدامه بكثرة من قبل المنظمات الاتصالي،  یعتبر الإعلان من أهم عناصر المزیج

وقد تقوم بإرسال رسائل إلى البرید الالكتروني الترویج لها، و  خدماتهاو  الالكترونیة للتعریف بمنتجاتها

الإبهار یها أن تعطیه من عناصر التشویق و تلقي فتح الرسالة أو عدم الفتح لذلك وجب علموعلى ال

  .تخاذ قرار الشراءلا ه والتأثیر فیهإقناع وبالتالي، تجذبه لفتحها ما

                                                           
  ،  مرجع سابق التسویق الالكتروني، عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنتیوسف أحمد أبو فارة ، 1

  .364-363ص 
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منها على سبیل المثال لا  الإعلان ونذكرلمزایا في مجال دید من القد حقق استخدام الانترنت الع

  1:الحصر ما یلي

  .الوقتسرعة توجیه الرسالة الإعلانیة حیث أصبح معروضا أمام الملایین وفي نفس  *

شكله وتصمیمه، في حین إن إجراء تعدیلات  أوسهولة إجراء تعدیلات على مضمون الإعلان  *

 المجلات قد یحتاج إلى الكثیر من الوقت أونشر في الصحف تصمیم إعلان ی أوطفیفة في ألوان 

  .التكلفةو 

من القراء ممن یطلعون على الإعلان من عدد معین  إلىتكلفة الوصول  إن إذانخفاض التكلفة  *

عادلة التكلفة لكل ألف، خلال وسائل الإعلان التقلیدیة یقاس غالبا من خلال معادلة تعرف بم

أما الإعلان الالكتروني فانه یكاد لا یكلف شیئا إلى كل ألف قارئ، ها وصول الإعلان ویقصد ب

  .تقریبا بالمقارنة بالإعلانات التقلیدیة المطبوعة

المساحة التي یشغلها الإعلان كما هو الحال بالنسبة  أوأدنى للفترة  أوعدم وجود حد أقصى  *

  .التلفزیونو  للإعلان عبر الإذاعة

عشرین یصنع المال لكل من لدیه الذكاء للاستفادة منها، فمن الممكن الویب في القرن الواحد وال *

استغلال موقع المنظمة للإعلان عن منتجات منظمات أخرى مقابل الحصول على نسبة من قیمة 

  .Affiliate Marketingمبیعاتهم وهو ما یطلق علیه 

علت من الإعلان في أوج التي جو  ما نستنتجه أن الانترنت أصبحت من التقنیات الأكثر فعالیة،  

صوره فأضافت له العدید من المزایا الفریدة التي لا یمكن أن تتوفر في أي وسیلة اتصال أخرى من 

                                                           

  1 محمد الصیرفي، التسویق الالكتروني، دار الفكر الجامعي الاسنكدریة، مصر 2008، ص186.
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تقلیل في التكالیف، وسرعة كبیرة مع إمكانیة التعدیل في أي وقت، إضافة إلى حریة الكبیرة 

أكثر جعل الإعلان و  هذاكل و  الإذاعةو  للمساحات التي یشغلها الإعلان على غرار التلفزیون

الالكتروني یصل إلى  الملایین في وقت قیاسي جدا، وهذا ما أعطى للمنظمات مزایا تنافسیة لا 

  .تجدها إلا في الأسواق الافتراضیة

 التقلیدیة الإعلانقات بین وسائل الفرو لإیضاح أهم ) 7-1(وفي نفس السیاق جاء الجدول 

  .الانترنتو 

  الانترنتو  التقلیدیة الإعلانبین وسائل  تالفروقابرز أ):7- 1(الجدول

  وسائل الإعلان التقلیدیة

  )المرئیةو  المسموعةو  المقروءة(

  الانترنت

وسائل الاتصال غیر شخصیة، تخاطب  - 

  .الجمهور كجملة

وسیلة شخصیة جدا للحصول على  - 

المعلومات الشخصیة جدا،اي انها وسیلة لا 

س تهتم بمخاطبة الجماعة بل تقوم على اسا

  .مخاطبة الفرد

تملي علیك ما تشاهد او تقرأ او تسمع  - 

فالرسالة الموجهة هي من اتجاه واحد، اي من 

علیه فان الشخص یكون في و  إلیكالوسیلة 

  .موقف المتلقي السلبي

مستخدم الانترنت یكون في موقف المتفاعل  - 

  .الایجابي المسیطر

                         

                                                           

تداعب الرغبات الكامنة داخل نفوس البشر  - 

من خلال استخدام وسائل الإثارة لجذب انتباه 

  .الجمهور

النص المكتوب، و  تستخدم عنصري الصورة - 

التفاعل و  لكنها تضیف عنصري المعلومات

الفوري مع العمیل وبین العملاء و  المباشر

  .أنفسهم

حیث تقدر ( فع بالمعلومة في وجه الفردتد - 

الإحصائیات إن الفرد العادي یتعرض إلى مایقل 

  )الاف رسالة إعلانیة3عن 

تمارس الإقناع من خلال تقدیم خدمات  - 

مفصل تبعا لاحتیاجات كل عمیل، كما تقدم 

  .قیمة مضافة للعمیل
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تتحاور مع العمیل ولا یستطیع العمیل  - 

  .االتحاور أو التفاعل معه

تجذب المعلومة حسب اختیار ورغبة العمیل  - 

ومن خلال هذه الآلیة تتحاور مع العمیل بشكل 

مباشر وشخصي وتترك للعمیل فرصة التحاور 

معها كیفما یشاء وتزوده بالمعلومات التي یریدها 

  . حصریا

الخدمات التي یرید المعلن و  تروج السلع - 

  .تسویقها

اختیار و  تترك الخیار للعمیل باقتناء - 

  .المعلومات التي یریدها عن السلعة أو الخدمة

التي و  تحمل المزید من المعلومات المفصلة -   .تكتفي بالإعلان عن وجود السلعة أو الخدمة - 

یمكن إن یحتاج العمیل إلیها لیتخذ قرار الشراء 

  .بكامل قناعته

إن نجاح الإعلان التقلیدي هنا یعتمد على  - 

البائع وقدرة وكالة مهارة المسوق ولباقة 

الإعلان، وهي كلها جهات خارجیة عن المنتج، 

ولذلك فهي تحمل المنتج تكالیف لیست جوهریة 

  .فیه

كل و  الموقعو  إن نجاح الحملة التسویقیة هنا - 

شيء یعتمد على المنتج ذاته بقدراته وإمكاناته 

  .وذكاء القائمین علیه من الداخل

تقلیدي أو عندما یشاهد العمیل الإعلان ال - 

یقراه أو یسمع به فانه یمر بمرحلتین قبل الشراء، 

الثانیة الاتصال بالمعلن، و  الأولى حفظ الإعلان

یضمن للمعلن أن العمیل سینتقل  ولیس هناك ما

  .من المرحلة الأولى الثانیة

  

الانترنت لیست مجرد وسیلة إعلان بل هي  - 

ع إتمام صفقة البیو  العقودو  وسیلة لإبرام الصفقات

فیمكن الاتصال بالمعلن .في نفس لحظة الإعلان

عن طریق البرید الالكتروني لیتم الشراء في نفس 

لحظة رؤیة الإعلان، وهكذا فان المعلن یصبح 

متأكدا أن العمیل سیتخطى كافة مراحل الشراء 

  .بنجاح

الرسالة الإعلانیة التقلیدیة تستهدف جذب  - 

مه وخلق انتباه العمیل المحتمل، وإثارة اهتما

  .رغبة لدیه وإقناعه بالشراء

  

تستهدف الرسالة الإعلانیة دفع العملاء  - 

لدخول الموقع لا التوقف عنده لقراءة بصورة 

  .عابرة



128 
 

  .191-188، مرجع سبق ذكره، صق الالكترونيالتسوی محمد الصیرفي،: المصدر

أن الالكتروني نلاحظ  الإعلانو  التقلیدي الإعلانبین  الفرو قاتمن خلال هذه الجملة من      

الانترنت هي وسیلة اتصال ذات  أنویمكننا القول الكثیر من المزایا للمنظمات،  أضافهذا الأخیر 

الانترنت سیكون بدون شك بارزا  إذاسائل الأخرى، بین كل ایجابیات الو  قیمة عالیة والتي تجمع

بسرعة نموه  لیكون أول وسیلة إعلانیة، ولهذا تسعى المنظمات جاهدة للاستثمار فیها واتخاذها 

الإنترنت لم تلغ الوسائل التقلیدیة بل ساهمت في تعدیل عرضها، ف .وتسویقیة إعلانیةوسیلة  كأهم

محتواها مجانا بصورة للانتقال إلى الإنترنت مع عرض  لالأوائكانت الصحف من المبادرین وقد 

 مكان أي من الصحیفة على الاطلاع زیادة عدد القراء إمكانیةو  وسیلة فعالة للانتشاراقتصادیة  

  .العالم في

  1:إضافة إلى ذلك فقد أعطت الانترنت مزایا لمستخدمیها نذكر منها 

 بینها؛ الربطو  لموضوعات المنتشرةالقدرة على استرجاع ا  

                                                           

1 فادي القاق، الإعلان التفاعلي في الانترنت، مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، تخصص تسویق، جامعة دمشق 

18-15،  ص2012كلیة الاقتصاد،   

لضمان النجاح فان المعلن یلجأ إلى أبعاد  - 

  .إعلاناته عن إعلانات المنافسین

لضمان النجاح في ترویج الصفحة  - 

لانا الكترونیا الالكترونیة فان المعلن یضع إع

صغیرا عن شركته فوق صفحة الكترونیة شهیرة 

،ویفضل أن یشارك فیها المنافسون العاملون في 

فالمستخدم للانترنت یفضل أن .نفس المجال

  یذهب إلى  

صفحة تجمیع معلومات حول عدد كبیر من 

لیس إلى مجرد منظمة و  المنظمات المتنافسة

  .واحد
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  ،العائد منالرسوم المالیة لنشر الجریدة الالكترونیة یغطیها  أن إذمجانیة المطالعة 

  الإعلانات المنشورة فیها ؛

  قدرة الصحیفة على تحدید اتجاهات ورغبات القراء من خلال البیانات المستفادة من القراء

  ع ؛للموق عند زیارتهم

  القدرة على التحدیث؛ 

 تمویل هذه الصحف كما ظهرت صحف و  إعلاناتهملمعلنین على نشر هذه المزایا حفزت ا

  ؛على التوزیع الورقي أبدالا تعتمد 

 على شبكة الإنترنت بشكل مباشر  إرسالهالتبدأ  الإذاعیةو  و جاء دور المحطات التلفزیونیة

ومع خصوصیات السرعة الفائقة للانترنت سیجمع بین البث المباشر الجماعي لجمهور 

  ؛معروف وبین البث الخاص التي ینتقیه المستخدم  غیرو  واسع

  استخدام  الآناللاسلكیة حیث یمكن و  الإتصال السلكیة بأجهزةكما ارتبطت الإنترنت

النقالة التي تتمتع بمیزة الرسائل النصیة القصیرة التي  الأجهزةالإنترنت عن طریق 

اختیار و  فة المنخفضةاستخدمت لبث الرسائل الإعلانیة مستفیدة من میزات مثل التكل

 500من  أكثرحیث بیع  الأجهزةالرسالة والانتشار الواسع لهذه  لإرسالالمناسبة  الأوقات

  ؛ 2003 أخرملیون جهاز في العالم في 

 الالكترونیة الرسائل قراءة  اباستطاعته سیكون ، تطورا الأكثر الذكیة الهواتف أجهزة أما 

  . الاجنبیة للغات الفوریة بالترجمة القیام حتىو  ، عال بصوت الإنترنت قبل من المستقبلة

والمنظمات الفرنسیة كغیرها من المنظمات الأخرى وعلما منها بفعالیة هذه الوسیلة الاتصالیة فقد    

بلغ الاستثمار  2004، ففي را متزایداكثفت استثماراتها في هذا المجال وأصبحت تشهد تطو 

من حجم میزانیة الاستثمار بالإعلان عبر وسائل  %78ید بالإعلان عبر الانترنت في فرنسا  أز 
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في  الإعلانو  %6.4الاتصال مقارنة بالوسائل الأخرى، في حین لم یتعدى الإعلان التلفزیوني 

  ).8-1(هذا ما یوضحه الشكلو  لإعلانات خارجیة، %10.6مقابل   %8.4الصحف 

  2004دیسمبر - جانفيتطور استثمار الإعلاني لمختلف وسائل الاتصال ):8-1(الشكل

  

Constancias.eu/ressources/ www  ,La Publicités sur Internet : Constancias Claire et autres, Source

media+plannining+intenet+2.pdf, consulté le 16/11/2013 à 13 :00h.  

أهدافا  لمستخدمیهاتحقق بأن الانترنت هي الوسیلة الأكثر استخداما ، لأنها  ذلك نسنتجمن خلال 

  :عدیدة فهي تمتاز ب

  الاطلاع على المنتوجات من خلاله؛ حرفیة التصمیم الذي یسهل - 

  المنظمة؛و  حقق التفاعل بین الفردت - 

  المجاني؛ الإعلان إمكانیة - 
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  رغبات الفرد حیث یجد كل ما یحتاجه؛تحقیق - 

مثل الصحف التي أصبحت تنتشر  الأخرىشملت وسائل الاتصال  أنهاجعلها أكثر انتشارا  وهذا ما

سهل وكثف  التي تبث على شبكة الانترنت، وما والإذاعیة المحطات التلفزیونیةو  الكترونیا،

  .الأجهزة النقالة والهواتف الذكیة إلىانتقلت  أنهااستخدامها 

تقدم فهي  زبائنها، و  المنظمةتطور الإنترنت كان دائما تطورا إیجابیا لأنها تضمن التواصل الدائم 

  .تستجیب لأفكاره وتطلعاتهو  له المنتوج وكافة المعلومات المتعلقة به

  العلاقات العامة الالكترونیةو  رالنش .2.3.3.1

  النشر الالكتروني -ا

سواء أجهزة وملحقاتها أو (إن النشر الإلكتروني یعني استخدام كافة إمكانات الكمبیوتر   :تعریفه

ر بطریقة تقلیدیة إلى محتوى منشور بطریقة إلكترونیة حیث في تحویل المحتوى المنشو ) برمجیات

والمقصود . أو من خلال شبكة الإنترنت (DVD-CDROM-VDC)یتم نشره على أقراص لیزر 

  :بطرق النشر التقلیدیة

  .الكتب الورقیة )1(

المادة الصوتیة المقدمة على أشرطة كاسیت مثل الخطب والمحاضرات والدروس  )2(

 .افي عمومًا یقدم على أشرطة كاسیت صوتيوالأناشید وأي محتوى ثق

المادة المسموعة المرئیة المقدمة على أشرطة فیدیو كاسیت مثل المحاضرات  )3(

 .مج التلفزیون وغیرهاوالأفلام العلمیة والتسجیلیة واللقاءات التلفزیونیة وبرا

  مزایاه
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لید والتغلیف فالنشر التقلیدي الذي یتطلب الطباعة، التجمقارنة بالنشر  :تكلفه النشر انخفاض*

  لالكتروني لا یتطلب تكالیف كبیرة؛ا

  لكترونیة لا تتطلب تكالیف عالیة؛فالنسخ الا :تضائل تكلفه التخزین والشحن *

وسطاء  إلىفي حالة تسویق وتوزیع محتوى الكتروني لا یحتاج الناش  :لموزعین الحاجةعدم *

  معلوماته للعملاء؛ لإیصال

  مكان من العالم ؛ أي إلىالوصول و  الفائقة نتیجة للسرعة :الانتشار*

  والمواقع الالكترونیة؛ ات البحثالاستفادة من محرك :طرق تسویق مبتكره*

 أيفي  إلیهفالمحتوى الالكتروني لا ینفذ تواجده عبر الانترنت حیث یمكن العودة : الأستمراریه*

  ي؛مكان، وهي میزة لا تتوفر في النشر التقلید أيوقت ومن 

  ؛حیث یمكن نشر أكثر من محتوى الكتروني في وقت واحد :ه إعداد معلومات جدیدةسرع *

  العلاقات العامة عبر الانترنت - ب

تعزیز الصورة الذهنیة لدى جماهیر مستخدمي و  تستخدم العلاقات العامة الالكترونیة لبناء

) أصحاب المصالحعملاء،وسائل الإعلام ، الموردین والموزعین، المجتمع المحلي وكل (الانترنت

  .بالتالي تضمن ولاءهمو  خلق الثقة والرضا لدیهم للتعامل مع المنظمة

للاتصالات على المستوى  ویوفر نشاط العلاقات العامة عبر الانترنت للمنظمات مجالا رحبا

اشرة مع وسائل الإعلام أداة اتصال وتواصل مبتوفیر  إلى بالإضافةالدعایة و  العالمي والرعایة

المعلومات ذات الصلة بنشاطات وفعالیات المؤسسة و  البیانات تقاریر،حیث یتم تزویدها بال المختلفة
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 المنظمةتوفرها  أنمختلف المحتویات التي یمكن  یوضح  و الجدول الموالي. 1في الوقت الحقیقي

 الأطرافیتعامل معها، وحتى  أنمحتمل  أوعبر الانترنت وفق احتیاجات كل طرف یتعامل 

 .في بیئة المنظمةالموجودة 

  العلاقات العامة الالكترونیة): 8- 1(الجدول رقم

  المحتوى الالكتروني  صاحب المصلحة

، نشاطات الإدارةالتقاریر المالیة، التغیرات في   الأسهمحملة 

  .المؤسسة

انجازات الموظفین، المنافع التي یحصل علیها   الموظفین

  .تدریبیةالموظفین، مواد 

 إعلامیةالمؤسسة، مواد  متنوعة حول وأنباء ارأخب  الإعلاموسائل 

  ...متنوعة، بیانات ومعلومات متنوعة

  .على الخط، نشاطات خدمة الزبون أحداث  الزبائن النهائیین والصناعیین

  .معلومات عن المنتجات والخدمات   الموردین

  .وثقافیة، فرص عمل اجتماعیةبرامج   المجتمع المحلي

 مؤسسة الوراق للنشر ،مدخل تحلیلي تطبیقي، الاتصالات التسویقیة الالكترونیةق، بشیر عباس العلا: المصدر

  .122ص ، 2005، الأردنالتوزیع، عمان، و 

وتسییر حملات  لإطلاقتي تتیحها شبكة الانترنت ال الإمكانیاتتستغل  أنللمنظمة ویمكن   

 لإقامةمنتدیات النقاش للعلاقات العامة تهدف لتحسین صورة المؤسسة ومنتجاتها، كاستخدام 

  .ومواقفهم من نشاطات المؤسسة أرائهمعلى  أكثرعلاقات مع الزبائن والتعرف 

                                                           

1 حماني امینة، أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة تقییمیة لمؤسسة الدیوان 

الوطني الجزائري للسیاحة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، تخصص تسویق الخدمات، جامعة الجزائر 3، 2012، 

. 57ص  
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بإنشاء منتدیات للنقاش على موقعها على الانترنت وان تستعین المنظمة ویستحسن أن تقوم   

إقامة  بمتطوعین لإدارة النقاش، وبذلك یستطیع المشاركین الإدلاء بآرائهم بكل حریة وهذا بهدف

  .المنظمة علاقات مع الزبائن 

ترعى مواقع بعض الجمعیات الخیریة وتقدم لها الدعم، ا وان تطلق  أنللمنظمة كما یمكن   

اجتماعیة على الخط، لاستمالة مواقف الزبائن وتحسین صورة  أهدافحملات خیریة مباشرة ذات 

والتأثیر في المجتمع للحصول على تدعم المدونات الشخصیة لقادة الرأي  أنكما یمكنها  المؤسسة

 ویتوجب على المؤسسة أن تستغل الأحداث الهامة. )كالأزمات( دعمهم في المواقف الحرجة

المناسبات والأعیاد لإثراء موقعها بالمعلومات ، من اجل العمل على تشكیل مجتمع انترنت خاص و 

ع ومحتواه هذا الدور الأكبر في المرتقبین، ویلعب تصمیم الموقو  بها یتكون من العملاء الحالیین

  .1ضمان نجاح مثل هذه السیاسات التي تدخل في صمیم العلاقات العامة للمؤسسة

  عبر الانترنت تنشیط المبیعات. 3.3.3.1

الأدوات المستعملة لتحفیز الطلب في المدى و  ترویج أو تنشیط المبیعات یقصد بها جمیع التقنیات

  .ات من سلع أو خدماتالقصیر،وذلك بزیادة حجم المشتری

 ومن بین هذه الأسالیب المستعملة في العالم الحقیقي الكوبونات، العروض الخاصة، العلاوات 

  الخ...المكافآتو  العینات المجانیة، التخفیض على شراء كمیة معینة المسابقات، الهدایا، العلاواتو 

                                                           
، الأكادمیة خدمات الانترنت ودورها في زیادة فعالیة مزیج الاتصال التسویقي للمؤسسةشارف نور الدین،  1

  .47ي ، الشلف،صجامعة حسیبة بن بوعل2012- 8العدد-للدراسات الاجتماعیة والإنسانیة
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تطبیقات لها فیما یصعب تطبیق   فتجد بعض هذه التقنیات) عبر الانترنت(في العالم الافتراضي أما

 إلىوحملات تطبیق تنشیط المبیعات تحتاج في حد ذاتها ، .بحكم طبیعة الانترنت أخرىتقنیات 

في الغالب عروض موسمیة ومؤقتة ، ولذلك فان استخدام خدمات الانترنت  لأنها إعلانیةحملات 

یرة التي تتیحها شبكة الانترنت ، نظرا للفرص الكبالأهمیةفي غایة  أمرعن هذه العروض  للإعلان

  :هذه الحملات من خلال إنجاحیمكن  إذلنشر المعلومات على نطاق واسع وبشكل سریع، 

  ترویج لها عبر البرید الالكتروني؛ال - 

  ؛طرح مضمون الحملة الترویجیة للنقاش بین الزبائن في المنتدیات  - 

 إلىقع یقود عند النقر علیه متحرك على الصفحة الرئیسیة للمو  إعلانيتخصیص شریط  - 

  المعلومات التفصیلیة عن العرض؛

رض بالنسبة الع أهمیةحول مدى  أرائهمالفرصة للزبائن المشاركین في الحملة للتعبیر عن  إتاحة - 

  ؛)التغذیة العكسیة(لهم

  :نشیط المبیعات عبر الانترنت نذكرومن أشكال ت

خدمة  أوان یحصل على خصم معین لسلعة  هي عبارة عن قسائم یحق لمن یحملها :الكبونات-1

ونجد في الانترنت الیوم العدید ) 1(.انتشارا وفعالیة في ترویج المبیعات الأكثر الأسالیبما وهي من 

عبر المواقع المتخصصة، للمنظمات الالكترونیة التي توزعها على زبائنها وتستخدم من الكبونات 

الانترنت و  ه الكبونات ، وبالإضافة إلى الهاتف المحمولالبرید الالكتروني بشكل كبیر في إرسال هذ

هو الآخر من وسائل انتشار هذه التقنیة ، التي تلقى استحسانا من قبل  یعتبر التلفزیون التفاعلي

  .الزبائن
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. المستهلكین المرتقبین مجانا إلىالخدمات التي تقدم و  وهي وحدات من السلع :العینات المجانیة-2

  .بإرفاقها مع سلعة أخرى أومباشرة أو عن طریق البرید الالكتروني  وهي إما أن تقدم

 صورة مجانیة، أوعض بتقدیم صنف من سلعة معینة ب بأنهاتعرف الجائزة  :المكافآتو  الجوائز-3

الانترنت عندما ترغب في تكوین قاعدة بیانات من الزبائن بمكافأة هؤلاء  مقابل سعر منخفض،

  .1ة معلومات تكون المؤسسة بحاجة إلیهاالزبائن لقاء ملىء استمار 

تخصص منظمات الأعمال عبر الانترنت مجموعة من الألعاب المربحة لزبائنها  :تقنیات اللعب-4

  .وذلك لاستمالة السلوك الشرائي لهم، وخلق لدیهم نوع من الولاء 

الشرائي  السلوك إلىوهي من التقنیات الأكثر استعمالا، والتي تؤدي  :تخفیضات في السعر-5

رسائل عبر  بإرسال أوذلك في مواقعها،  بإعلانعبر  الانترنت  الأعمالللزبون وتقوم منظمات 

  .التلفزیون التفاعلي أوالبرید الالكتروني، الهواتف المحمولة 

  التسویق المباشر عبر الانترنت. 4.3.3.1

نیات التسویق وتق أسالیبفي اعتماد  2000و1995باشرت عدة مؤسسات رائدة بین سنة     

تسویقیة كبدیل عن الاتصالات الات مباشرة مع زبائنها حول العالم، المباشر الالكتروني لبناء علاق

وهي الیوم تحقق نجاحات باهرة تتمثل في تعظیم روابطها مع عملائها وزیادة مبیعاتها  التقلیدیة

 إلیهاكانت تلجأ  ة التيیالاتصالات التقلید أسالیبكانت تحققه في ظل  بمعدلات تفوق بكثیر ما

  .قبل هذا التاریخ

                                                           

1 حماني أمینة، أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح، دراسة تقییمیة لمؤسسة الدیوان 

 الوطني الجزائري للسیاحة، مرجع سابق، ص57. 
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والتي لم تكن موجودة من قبل وجعلت منه الانترنت للتسویق المباشر العدید من المزایا  أضافتوقد 

 ل المباشر بالعملاء بصفة تفاعلیةالاتصاو  أكثر فاعلیة، من سهولة الاستخدام وتخفیض للتكالیف

 أنسل في نفس الوقت وبدون وسائط، وهذا ما من شأنه المر و  جعلت من الزبون هو المتلقي للرسالة

ونظرا لأهمیة هذا العنصر وصلته المباشرة . محالة یؤدي بمنظمات الالكترونیة إلى التطور لا

  .له بالتفصیل في عناصرنا اللاحقة من الفصل الثاني بموضوع بحثنا سنتطرق
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  خلاصة

ول الحصو  سهل على الفرد التواصلل التكنولوجیة، فهي تاحدث وسائل الاتصا عتبر الانترنت منت   

مكان یكون فیه ، وفي مدة زمنیة وجیزة وبتكلفة اقل، بالإضافة إلى أنها ل في كعلى المعلومات 

صال الفرد وجهة مختلفة الاتو  اتممعلو لالمكتوب ، فقد وجهت تكنولوجیا او  المرئيو  يمزیج بین السمع

سهلة  أنهایعرف عنها  ما أهمبطرق الإنتاج، و  التسییرو  المعارفالتفاعل واكتساب و  من الاتصال

تعد عاملا هاما یساهم بشكل كبیر في تحقیق التنمیة  أنهافیها استثمار للوقت ومربحة كما و  ودقیقة

بفضل تقنیات حدیثة التي تقدمها للمستخدم، من اجل تحقیق منتوج وفیر وذو جودة عالیة  الاقتصادیة

  .زیعه على المستهلك العالميا یسهل علیه تو كم

غیرها و  ماعیة ثقافیة وإداریةالمعلومات في مجالات عدیدة اقتصادیة واجتتستخدم تكنولوجیا     

ل أن الدو غیر ارات المربحة في للدول المتقدمة، أصبحت تساهم بشكل كبیر في تحقیق الاستثمو 

المتطورة، وذلك من بین الأسباب التي النامیة لا زال تعاني تخلفا فیما یخص استخدام هذه التقنیات 

  .تجعلها في تبعیة دائمة للدول المتطورة

وتعد الانترنت من احدث وسائل الاتصال التكنولوجیة المباشرة التي تسهل عملیة التسویق وذلك    

حیث أصبحت هذه الأخیرة من أكثر المواقع الالكترونیة التجاریة التي توفرها،  عبر المواقع 

 .فهي تعرض على المستهلك المنتوجات لینتقي منها ما یحتاجه وهو في مكان تواجده استخداما،

  

 



 

 

صل الثانيالف  

التسویق المباشر وتطبیقاتھ 

 على الانترنت
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التسویق المباشر وتطبیقاتھ : الفصل الثاني
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مدخل إلى التسویق المباشر: المبحث الأول  

أشكال التسویق المباشر عبر الانترنت: المبحث الثاني  

التسویق المباشرأثر الانترنت في تفعیل : المبحث الثالث  
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2الفصل  

 التسویق المباشر و تطبیقاتھ على الانترنت

 

یتلقى المستهلك الیوم العدید من المنبهات الإعلانیة ومن مختلف وسائل الاتصال المباشر،       

 وهو بدوره یبحث عن ما یرضیه ویلبي رغباته، بعدما أصبح الیوم على تواصل مباشر بالمرسل أو

عة أو الخدمة التي یحتاجها، بأقل جهد ووقت ممكنین، وهذا المعلن، وأصبح مشتركا في إنتاج السل

بفضل ما صنعته التكنولوجیات الحدیثة وأنظمة التسویق التفاعلي، التي قلصت وبلا شك من 

  .الوسائط التي كانت تعرقل وتصعب علاقة المستهلك بالمنظمة

تشابكه في جمیع و  كنولوجيبما أن العالم في تغیر مستمر یوما بعد یوم نتیجة تسارع التطور التو   

الذي یعد في حد ذاته تطبیق حقیقیا و  نواحي الحیاة أدى ذلك بدوره إلى ظهور التسویق الالكتروني

المكانیة، وقد و  القیود الزمانیةو  أن العالم عبارة عن قریة صغیرة لا وجود فیها للحواجزو  للعولمة

جعلها سوقا لاتصال الشركات بعملائها و  اعتمد التسویق الالكتروني على إمكانیات شبكة الانترنت

  .الفعالو  بالشكل الكفء

و هنا أصبحت شبكة الانترنت البیئة الداعمة للتسویق الالكتروني بل صارت القوة الأساسیة التي 

و ضمن هذا السیاق أصبح التسویق الالكتروني في .تقود النمو الاقتصادي في كل دول العالم

الوصول في أسرع وقت ممكن إلى الزبون الذي و  حقیق ذلك النموأحدث صوره الأداة الفاعلة لت

  .النهایة لكل منتوجو  یعتبر الیوم الحجر نقطة البدایة
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  أساسیات حول التسویق المباشر .1.2

لال الوسطاء، أنجبت توجها إن زوال فكرة التسویق المعمم، أي استهداف أسواق كبیرة من خ     

بالتالي التركیز على التسویق الفردي ،هذا و  ت السوقیة وتجزئتهایتلخص في  تضییق القطاعاحدیثا 

التسویق المباشر هو و  ما جعل العدید من المؤسسات التسویقیة تتبنى هذا الفكر الحدیث ألا

تحقیق الأرباح المرجوة و  هذا بغیة زیادة فعالیة القطاعات التسویقیة المحددةو  كمدخل تسویقي رئیسي

هذا ما یتیح للمؤسسة تبادل و  في خلق فرصة الحوار المباشر مع الزبون،ضف إلى ذلك إسهاماته 

متكاملة من أجل إعداد خطة طویلة الأجل تلبي و  المعلومات ویساعدها في بناء قاعدة بیانات دقیقة

ذلك و  في أمریكا 1917رغبات الزبائن وقد ظهرت فكرة التسویق المباشر تاریخیا عام و  حاجات

إلى جمعیة ) 1961(التي تغیر اسمها فیما بعد و  الإعلان المباشرو  بریدعندما تأسست جمعیة ال

 .مربحة في نفس الوقت مع الزبونو  قد كان من أبرز أهدافها تحقیق علاقة طیبةو  التسویق المباشر

  مفاهیم عامة حول التسویق المباشر .1.1.2

  ماهیة التسویق المباشر. 1.1.2.1

  تعریف التسویق المباشر)ا

 الإعلاننظام تسویقي تفاعلي یستخدم احد أسالیب " كتور السید سالم عرفة على انه عرفه الد

لخلق استجابة یمكن  قیاسها من أي مكان، وفي أي وقت، وكذلك هو الاتصال التفاعلي 



141 
 

 
 

المباشر مع فئة من المستهلكین المحددة مسبقا بعنایة، یضمن استخدام مجموعة من الوسائل 

  1")البرید الالكتروني، والتسویق عبر الهاتف وغیرهاد المباشر،البری( الغیر التقلیدیة

 أفرادعبارة عن اتصالات مباشرة عبر رسائل غیر شخصیة مع " على انه أیضاكما یعرف 

فوریة، وعلاقات دائمة مع  مختارین ومستهدفین بعنایة خاصة، وذلك للحصول على استجابة

ن مباشرة بالزبائن، وغالبا مایكون من شخص الزبون، وبالتالي فالمسوقین المباشرون یتصلو

والذي یحقق التفاعل بینهم وبین الزبون )one-to-oneطرف أخر   إلىمن طرف  أو أخر إلى

  . 2"المستهدف

الزبائن بوسائل و  هو اتصال تفاعلي مباشر بین المسوقین التسویق المباشر أنوبالتالي یمكن القول 

  .روني، البرید المباشر، الهاتف وغیرهاوهي البرید الالكت ألاغیر تقلیدیة، 

مجموع الأنشطة التي  :"و قد عرف قاموس مصطلحات التسویق، التسویق المباشر على أنه

بموجبها یستخدمها البائع في سیاق تبادل السلع والخدمات، مع التركیز على الجمهور 

ق عبر الهاتف، البرید المباشر، التسوی: المستهدف باستخدام وسیلة واحدة أو أكثر مثل

وذلك للحصول على رد من العمیل أو العملاء  إلخ... ،-الكتالوجات- الوسطاء، والفهارس

 ".3المحتملین

                                           
 1 سید سالم عر فة، التسویق المباشر، دار الرایة للنشر والتوزیع ،ط1، عمان، الأردن، 2013، ص.51

2حمید الطائي، احمد شاكر العسكري، الاتصالات التسویقیة المتكاملة مدخل استراتیجي، دار الیازوري العلمیة 

.165، ص2009للنشر والتوزیع، عمان، الاردن،  

;p476 .op.cit  KETINGCOMMUNICATION MAR BALLOFFET & CODERRE
3 
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عقد صفقات مع أشخاص محددین و  مفهوم تسویقي یرتكز على إدارة العروض''  أیضاو هو 

  1''مسبقاً، وذلك من خلال الاستغلال المنتظم للبیانات الشخصیة 

الخدمات مع و  یستخدمها البائع لتبادل السلع الأنشطة التيمباشر هو مجموعة فالتسویق ال إذن

  .محددون مسبقا لتحقیق حاجاتهم ورغباتهم بغیة ضمان ولائهم أشخاص

باتجاه  الأعمالمنظمات  إلیهالنمو الذي تسعى و  الإبداعتعبیر عن حالة " انه  أیضاویمكن القول 

وهو استخدام للبرید والبرید . بأیسر وأسهل الطرق حاجات واهتمامات الزبائنو  تحقیق رغبات

الزبائن المتوقعین و  الهاتف للاتصال المباشر مع الزبائن الحالیینو  الفاكسو  الانترنتو  الالكتروني

  2.وحثهم على الاستجابة المباشرة

بة فالتسویق المباشر هو نظام تسویقي تفاعلي، یستخدم الوسائل غیر التقلیدیة، والتي تحقق استجا

  .ملموسة بأقل جهد ووقت ممكنین

یجمع التسویق المباشر التقنیات التي " كما یلي  Daniel Durafour وفي نفس السیاق عرفه

هذا , الجمهور المستهدف و  تستهدف الوصول إلى اتصال شخصي  قابل للقیاس بین المؤسسة

بسرعة  للاستجابةعهم حسب عدة معاییر انطلاقا من عدة ملفات  یهدف لدف انتقاءهالجمهور یتم 

  3"لغرض محدد

                                           
1 Pierre Desmet, Marketing direct, 2éd, DUNOD, Paris, 2001, p5.  

2علي فلاح الزغبي، الاتصالات التسویقیة مدخل منهجي-تطبیقي، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، 

320، ص2010الاردن،  
3 Daniel Durafour, Marketing, édition,dunod, Paris, 1997 P198. 
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التسویق المباشر هو احد ثمار الحیاة الحدیثة في التعامل التسویقي المبني  أنوبالتالي یمكن القول 

  .على استراتجیات تجزئة السوق حسب متغیرات البیئة التنافسیة وحاجات ورغبات الزبائن

الهاتف و  الفاكسو  الانترنتو  كترونيالبرید الالو  استخدام البرید " كما یمكن القول على انه

  . "1 حثهم على الاستجابة المباشرةو  الزبائن المتوقعینو  للاتصال المباشر مع الزبائن الحالیین

من خلال ما تقدم ذكره من تعاریف نجزم قائلین أن التسویق المباشر هو نظام تسویقي تفاعلي،    

ددین مسبقا، سعیا لتحقیق حاجاتهم ورغباتهم عبارة عن اتصالات مباشرة بین المسوقین وزبائن مح

البرید (بأسهل وأیسر الطرق وحثهم على الاستجابة المباشرة من خلال وسائل اتصال غیر تقلیدیة 

وذلك بغیة بناء علاقات قویة معهم التي من شلأنها ) المباشر، الهاتف، الانترنت، التلفزیون وغیرها 

  .أن تضمن ولاءهم

 باشرأهداف التسویق الم)ب

  :الأهداف الأولیة

  : تحقیق الطلب المباشر- 1

 یهدف التسویق المباشر إلى الاتصال والشراء المباشر، سواء كان بواسطة الهاتف أو البرید أو

  ؛بواسطة الكمبیوتر

  :إعطاء المعلومات-2

                                           
،دار  )استراتیجي-مدخل تطبیقي(إدارة الترویج والإنصالات التسویقیةدعي  فلاح الزغبي،   1

 .312،ص2009صفاء،عمان
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یهدف التسویق المباشر فتح قنوات اتصال لتمكین العملاء المرتقبین للسؤال عن معلومات أكثر، 

  مطبوعة؛لبیع أو من خلال منشورات إعطاء المعلومات بشكل لفظي بواسطة رجال او 

  : إمكانیة التجزئة-3

حیث یهدف التسویق المباشر إلى تمكین العمیل المرتقب من طلب تجربة المنتج في المنزل أو 

كما  لم یكن المكتب أو المصنع، وتتیح جمیع المنظمات للعمیل فحص المنتج وإمكانیة إرجاعه، إذ

  ؛توقعه العمیل 

 1:الثانویةالأهداف 

كذلك , فاستعمال الهاتف أقل تكلفة من استعمال شاحنات البیع : تخفیض التكالیف المتغیرة  - 1

  یمكن الحصول على تخفیضات من البرید في حالة إرسال عدد كبیر من الرسائل؛

ییر الجید للبرید الشخصي التسو  ,بالإستعمال الجید لقواعد البیانات : تسییر جید  للوقت  - 2

  بسرعة كبیرة؛و  المسجل في الحاسب الآلي  لیتم استعماله في الوقت المناسب

  ذلك عن طریق  الأرباح المحققة من التسویق المباشر؛و  :القیام بالإستثمارات  - 3

 .البرید المباشرو  خصوصا باستعمال الهاتف, والتواجد في السوق  نمو الحصة السوقیة - 4

  .التالي یلخص أهداف التسویق المباشرو الشكل 

  

  

                                           
1Claude Demeure,Marketing ,2 ém édition,Sirey,Paris,(1999).p189. 
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 التسویق المباشر أهداف): 1-2(الشكل

 

 

 

 

 Paris,1994, P 166. technique hachette,, Action et communication commerciale : U.Brassart, Source 

د الكامنة فیها الخدمات وإظهار الفوائو  إذا فالتسویق المباشر یهدف إلى التعریف بالمنتجات   

بشكل مباشر وسریع، وذلك بهدف التأثیر في العمیل واستمالة رغباته ، من خلال الوسائل التفاعلیة 

التي یوفرها التسویق المباشر وبالتالي یضمن استجابته برد فعل الشراء ، وبعد ذلك المحافظة علیه 

 .وضمان ولائه وتأییده للتسویق المباشر

  مزایا التسویق المباشر)ب

كانت المنظمات تستخدم في الاتصالات التسویقیة العلاقة ذات الاتجاه الواحد، ولا حاجة لها    

بزبائنها أي معرفة أسمائهم ولا أي معلومات أخرى ، سوى تقدیم السلعة للزبون وحاجته سیجدها في 

یق حدیثة أصبح یرى المتخصصون أن التسو و  تلك السلعة، ولكن مع ظهور وسائل اتصال مختلفة

زبائنها ،والقادرة على إقامة علاقات طویلة و  المباشر هو الآلیة الاتصالیة التفاعلیة  بین المنظمة

والتسویق المباشر بفضل آلیاته الجدیدة فسواءا استخدم كنموذج مكمل أو إضافي إلى .الأجل بینهما

  .العملاءو  المزیج التسویقي المتكامل فانه سیحقق منافع عدة لكل من المنظمات

  

 البیع

 التنقیب الوفاء أھداف التسویق المباشر

 الحث
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  :المنافع التي یحققها التسویق المباشر للعملاء: أولا

 ؛ملائم وسهل الاستعمال وذو طابع خاص -1

التطلع على و  یعطي التسویق المباشر مجالا واسعا للعملاء للدخول إلى المواقع الالكترونیة - 2

  الحصول على معلومات أكثر تفصیلا عنها؛و  الخدماتو  تشكیلات واسعة من المنتجات

في أي وقت یرید أن یطلب المنتوج او الخدمة عبر البرید و  طیع العمیل من أي مكانیست-3

  غیر ذلك وذلك بدون جهد وعناء؛ أوالالكتروني، او الهاتف 

 التفاعل معه عبر الهاتفو  استجابة فوریة من البائعو  یستطیع العمیل الحصول على رد فعل - 

  1یده العمیل بشكل یرضي رغباته أكثر؛الموقع الالكتروني، وبالتالي الحصول على مایر و 

  حتى یقارن بین أسعارها ومن ثم طلب مایحتاجه؛و  یستطیع العمیل ان یقارن بین السلع -5

  التعرف على منتجات وخدمات جدیدة؛ -6

  المنافع التي یحققها التسویق المباشر للمنظمات: ثانیا

 ائن؛قویة لبناء العلاقات بالزب أداةیعتبر التسویق المباشر -1

بالاستعانة بقواعد البیانات الخاصة بالزبائن، تستطیع المنظمة بیع منتجاتها وخدماتها مفصلة  -2

  ؛)زبائن فرادى أومجموعة قلیلة من الزبائن  إلىوهذا یعني التوجه ( على مقاس الزبون،

، تتمكن المنظمة من تلبیة حاجات الزبائن وتقدیم عروض فوریة أعلاهبناءا على النقطة -3

  الزبائن المحتملین في الوقت الملائم؛ إلىالوصول و  .وملائمة عبر الاتصالات الشخصیة

                                           
  1 حمید الطائي، احمد شاكر العسكري، الاتصالات التسویقیة المتكاملة مدخل استراتیجي، مرجع سابق، ص189.
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هي السمة البارزة للتسویق المباشر، فان الانترنت  لأخربما ان طبیعة التفاعل من شخص -4

  اتصال تسویقیة مباشرة؛ أداةیصبح 

صال به مباشرة من دون تسطیع المنظمة الوصول الى المشترین في أي نقطة من العالم، والات-5

 1اي وسطاء؛

تجنب بعض مشاكل الإتصال كنفقات و  ,تفادي بعض عراقیل التوزیع كالسعر المرجعي  -6

 الإعلان الجماهیري؛

تجنب و  ,استهداف العملاء بدقة و  یمكن تجزئة, باستعمال تقنیات معالجة قواعد البیانات  -7

  بها؛عیوب وسائل الإعلام الجماهیري التي لا یمكن تجن

سریع أكثر و  بتكالیف أقل من البیع الشخصي  بشكل انيو  ضمان عدد كبیر من الإتصالات -8

  2 .من جمیع وسائل الترویج الأخرى

نظرا لما یحققه التسویق المباشر من منافع عدیدة للمؤسسة فقد أعلنت العدید من و        

هذا النهج الحدیث فبدأت ) تمایكروسوفت لإنتاج البرمجیا(المنظمات الكبرى على غرار شركة 

بتطبیق التسویق المباشر لبناء علاقات مباشرة مع عملائها حول العالم لبدیل عن أسالیب الترویج 

زیادة مبیعاتها و  وهي الیوم تحقق نجاحات باهرة تتمثل في تعظیم روابطها مع عملائها أولا.التقلیدیة

  . ل الأسالیب الكلاسیكیةثانیا بمعدلات تفوق بكیر ما كانت تحققه سابقا في ظ

من المیزانیة المخصصة للاتصالات التسویقیة فبلغت ما یعادل  الأسدوأصبح الیوم یأخذ حصة     

نسبته  من الاتصالات التسویقیة بصفة عامة، وما %30، أي ما یقارب 2009ملیار اورو عام  9

                                           
  1حمید الطائي، احمد شاكر العسكري، الاتصالات التسویقیة المتكاملة مدخل استراتیجي، مرجع سابق ، ص170.

2 Sylvére Piquet,la Publicité dans l’action commerciale,librairie vuibert,paris,1987,p155. 
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اي  2010ةسن %29.6، في حین بلغت نسبته الإعلاممن الاتصال خارج وسائل  % 47

اهتمام المنظمات بالتسویق المباشر الى دوره في بناء  أسبابوترجع   %0.4بانخفاض قدره 

اتصالات اكثر تفاعلیة مع الزبائن لضمان ولائهم، من خلال تجزئة الاسواق الى عدة قطاعات وكذا 

لتالي والشكل ا. شخصي مع زبائنهاو  النمو الهائل لقواعد البیانات الذي تسمح باتصال مباشر

    1التسوبقیة یعكس حصة التسویق المباشر من الاتصالات

    2010سنة   حجم مصاریف التسویق المباشر من إجمالي الاتصالات التسویقیة):2-2(الشكل

,p55 ,op cit Marketing Management, :Philip Kotler et autres Source        

                                           
2 Philip kotler et autre, Marketing Management, 14 éd, Pearson France, Paris, 2012 p 608-609. 



149 
 

 

  13خطوات التسویق المباشر

  :عناصر أساسیة  6وجه لقاعدة بیانات یحتوي على التسویق المباشر الم

  .فئة مستهدفة محددة-1

  .عرض-2

  .العرضو  فعال بالنسبة للفئة المستهدفة):قاعدة بیانات(ملف -3

  .مقنعة للعرض: رسالة-4

  .البرید الالكتروني،الهاتف،الآنترنت: وسیلة-5

  .ضح ذلكل التالي یو و الشك.غیرهاو  منطقي لمعالجة الطلبیات، الفواتیرو  نظام فعال-6

  

  

  

  

  

  

                                           
13  Jaques Lendrevie , Bernard Bronchand, Le nouveau Publicitor, 5éd, Dalloz Gestion série 

Marketing , Paris, France, 2001,p55-56. 
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  خطوات ونتائج عملیة  التسویق المباشر): 3-2(الشكل

  

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

        Source : Jaques Lendrevie , Bernard Bronchand, op,cit p56.  

  

  .الأهداف المكملة لمجمل إستراتیجیة التسویق-1

  .لأهداف الخاصة ببرنامج التسویق المباشرا-2

  

  المیزانیة-1

  الوقت -2

تعریف -1                                           إختیار الوسیلة                      -1    

    .العرض

  عرض أساسي*كراء، شراء، خلق،                                                            -2

  .شكل الرسالة-2                                  .                          ام الملفإنسج

  .إختبار الرسالة-3إختبار الملف                                                                    -3

  

                                                 

                  

  معالجة الطلبیات-1

  التسلیم-2

  )لقاعدة البیانات(تثریة الملفات-3

  

           

  الإیمیل،الھاتف:متابعة1

  خدمات للعملاء-2

  عروض جدیدة-3

  

 الأهداف

 الفئة المستهدفة

 الرسالة الوسیلة أو الملف

 الردود

 exploitation)(استغلال

العلاقة مع الزبائن إدارة  



151 
 

 
 

خصائص التسویق المباشر)د     

  استخدام  مجموعة من الوسائل،*

  اعل مباشرة وتحدید طلباته،قیام العمیل بالتف إمكانیة*

  قیاس رد الفعل بصورة مباشرة، إمكانیة*

  العمیل،و  یحقق التفاعل بین السوق*

  مكان، أيالوصول للعمیل في *

  1 .تسهیل المعاملات التجاریة*

، یأخذ حصة الاسد من مصاریف المنظمات التي ومجموع هذه الخصائص جعلت التسویق المباشر

  .اشباع حاجاتهم ورغباتهمو  داة فعالة وأكبر مردودیة، وجلبا للزبائنانتهجته وعیا منها بأنه أ

  تطور التسویق المباشر . 2.1.1.2

  مراحل تطور التسویق المباشر)ا

وذلك عندما أشار ) 1967(ظهر مصطلح التسویق المباشر لأول مرة في مجال إدارة التسویق عام 

في مجلة أمریكان إكسبریس "   Lester Wunderman لستر وندرمان، ''إلیه الباحث الأمریكي 

، وقد حدد بضعة أساسیات " تسویق البضائع الأمریكیة في كولومبیا"في مقالته التي كان عنوانها 

  : مهمة في تطبیق التسویق المباشر هي

  .یستطیع المنتج أن یعرض منتجاته*

                                           
 1 سید سالم عرفة، التسویق المباشر، مرجع سابق، ص52.
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  .تتوفر المعلومات لدى المنتج عن جمهور المستهلكین*         

  .أن یكون المنتج صریح مع المستهلك ویعلمه بإمكانیة تلبیة طلبه أم لا*         

یمتلك المنتج وسیلة اتصال مع جمهور المستهلكین، على أن تكون تلك الوسیلة سهلة *         

  1ولیست مكلفة

  یوضح مراحل تطور التسویق المباشر) 1- 2(و الجدول

  مراحل تطور التسویق المباشر):1- 2(الجدول

  العناصر  ةالمرحل

كانت المؤسسة تهدف في هذه المرحلة إلى تحسین مختلف جوانب   تسویق المنتج - 1

تحسین الإنتاجیة و  عملیات الإنتاج، كتحقیق اقتصادیات الحجم

 . وذلك لغرض تغطیة مختلف تكالیف مصاریف الاتصال

  

خصنة الذي یهتم بشو  بدأت هذه المرحلة مع ظهور البیع عن بعد  التسویق المباشر - 2

الخدمات والاتصال مع الزبائن وذلك بوسائل تختلف باختلاف 

استخدام (الزبائن المتصل بهم سواء كان المستهلك صناعي 

أو عند التعامل مع العملاء أو الزبائن النهائیین ...) الكتالوجات

  ..).الهاتف، البرید المباشر(

التسویق القائم على  - 3

  قواعد البیانات

ات المتحصل علیها حول الزبائن تشكل أهمیة لقد اصبحت المعلوم

الأسواق  كبیرة بالنسبة للمؤسسة، وخاصة في زمن أصبحت فیه

متعددة الفئات المستهدفة، كما انه لم تعد و  أكثر تجزئةً 

إنما تعدت و  الشراء فقطتقتصر هذه المعلومات على قرارات 

                                           
الإدارة  مجلة ، الألبان لمنتجات الشركة العامة في الحالة دراسة :المباشر التسویق متطلبات، الشمري حمزة 1 

   4الجامعة المستنصریة، العراق، صكلیة الادارة والاقتصاد،  ،2010سنة /العدد الثاني والثمانون والاقتصاد،
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ا ذلك لتشمل ما یطلبه الزبون من معلومات حول المنتج، خدمات م

، كل هذه الهیكلة المعلوماتیة تسیر ..شكاوي الزبائنو  بعد البیع

 .CRMبواسطة برامج إدارة العلاقة مع الزبون 

  

أو كما یسمى التسویق واحد لواحد والذي تهدف من خلاله   التسویق الشخصي- 4

 المؤسسة لتكییف عروضها بما یتلاءم وحاجات الزبائن،

ه العملیة یجب أن تطور المؤسسات التي تسعى إلى انتهاج هذو 

ومواردها المتاحة، كما أن التطور الهائل الذي   من إمكانیاتها

تشهده وسائل الاتصال التفاعلیة ساهمت بشكل كبیر في شخصنة 

  .التسویق أكثر فأكثر

في هذه المرحلة أصبحت المؤسسة تراعي متطلبات زبائنها قبل   التسویق بالعلاقات- 5

كانت السمعة الجیدة وصورة العلامة وبعد عملیة الشراء، فإذا 

مفتاح تسویق المنتج، فإن المعرفة، الاستطلاع، الثقة والمشاركة 

تعتبر مفاتیح العلاقة مع الزبائن، ویعتبر التسویق بالعلاقات أفضل 

 .وسیلة تقوم بها المؤسسة لكسب ولاء الزبائن

  

طلبات زبائنها قبل في هذه المرحلة أصبحت المؤسسة تراعي مت  التسویق التفاعلي- 6

وبعد عملیة الشراء، فإذا كانت السمعة الجیدة وصورة العلامة 

مفتاح تسویق المنتج، فإن المعرفة، الاستطلاع، الثقة والمشاركة 

تعتبر مفاتیح العلاقة مع الزبائن، ویعتبر التسویق بالعلاقات أفضل 

 .وسیلة تقوم بها المؤسسة لكسب ولاء الزبائن

  

.10-, op, cit p9 Marketing Directre desmet, : Pier Source
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  أسباب تطور التسویق المباشر) ب

ان التوجه العالمي لدى المنظمات التجاریة نحو خدمة العمیل، فهي تسعى : التوجه نحو العمیل-1

  .الآن أن تكون قریبة منه لفهمه، وتلبیة احتیاجاته وضمان استمرار العلاقة معه بعد  الشراء

ان التغیر التقني المتسارع یعد من أكثر العوامل المؤثرة على : ر تقنیة  ونظم الاتصالاتتطو -2

  .طبیعة الأعمال التجاریة، ومن هذه التغیرات التقنیة التطور الهائل في لحاسبات الآلیة

من نقاط القوة التي ستساهم في نمو التسویق المباشر التبادلات : التحصیلو  تسهیل وسائل الدفع-3

  .تجاریة من خلال الوسائل الالكترونیة الحدیثة، والتي تأتي على رأسها بطاقات الائتمانال

ففي الماضي استخدم بغرض تحقیق أهداف قصیرة الأجل : التغیرات في دور التسویق المباشر-4

باعتباره الملجأ الأخیر بعد فشل باقي الأسالیب، وكانت تطبیقات التسویق المباشر ضیقة ومحدودة، 

 انه مع تقدم أسالیب وأدوات قاعدة البیانات فان التسویق المباشر أصبح یلعب دورا استراتجیا، إلا

  حیث

المحافظة علیهم هي المكسب الحقیقي عبر الأجل و  أدركت المنظمات أن بناء علاقات مع العملاء

  1.الطویل

صادر وأشكال معلوماتیة المتنامیة الى ولادة مو  ساهمت التطورات السریعة :التطورات التكنولوجیة-5

بفضل التكنولوجیا أصبح بالإمكان تجمیع وتخزین وتحلیل البیانات الخاصة بالعملاء بكفاءة وسرعة 

  .وفعالة عالیة جدا

، البطاقات الذكیة، )السكانیر(استخدام الماسحة الضوئیة: القدرة الهائلة على اقتناء المعلومات-6

  .برامج الولاء وبحوث التسویق
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التسویق عبر و  التسویق من خلال قواعد البیانات: الهائلة على معالجة وتحلیل المعلومات القدرة-7

التكنولوجیا المستندة للعلاقة، تحول المعلومات على شكل فعال من أشكال الاتصالات الرامیة 

  .التفاعلو  لتحفیز الحوار

ذي تشهده وسائل ان التطور الهائل ال: التغیر الذي حصل في نمط حیات وتوقعات العمیل-8

الاتصال الیوم، یتطلب دقة اكبر في تقسیم السوق الى قطاعات وفي استخدام وسائل اتصالات 

حیث تتمركز مهمته في تشخیص وتحدید . تتناسب وهذه الحالة ویوفر التسویق المباشر حلا لذلك

  .الفعالو  الرغبات المتغیرة للعملاء بهدف تلبیتها بالشكل اللائقو  الحاجات

  .المجهزینو  وتشمل المستهلكین، الموزعین: ئم المعلوماتقوا-9

  .وتشمل تحلیل البیانات الدیموغرافیة التي تحصل علیها وتصنیفها: تحلیل البیانات- 10

 وهذا یعني تجزئة دقیقة لسوق مع استخدام وسائل الاتصال: تجزئة السوق ووسیلة الاتصال- 11

  .للزبونالترویج المناسبة بحثا عن الحاجات الدقیقة و 

 وأصبحتطور الخدمات المصرفیة في نمو التسویق المباشر  أسهمحیث : الخدمات المصرفیة - 12

 .المصارفو  شعار البنوك

المبادئ العامة للتسویق المباشرو  الوظائف .3.1.1.2

  وظائف التسویق المباشر/أ

المستهدفة وضمن التخطیط المسبق لكافة الوسائل الممكن استخدامها وقبولها من قبل الجهات - 1

  .تنظیم متسلسل وتوقیتات موافقة لمن یهمهم الأمر
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العمل على عكسها في و  التفاعل المدروس مع قضایا ورغبات الجهات او الجماهیر المستهدفة-2

  .الخدمي للمؤسسات المعنیة باستخدام التسویق المباشرو  السلعيو  المزیج الفكري

دى الجهات المستهدفة مع تطویرها وتحسینها بموافقتها العادات المألوفة لو  التكیف مع الوسائل-3

  .وقبولها

البیع بحیث تكون الرسالة و  التنسیق المستمر لأنشطة التسویق المباشر مع باقي أدوات الترویج-4

  .الاتصالیة واحدة وبما ینعكس إیجابا على مجمل المبیعات وحسب الأهداف المنشودة

تطبیقه في التسویق المباشر بهدف التعرف على نقاط القوة  تقویم وتحلیل نتائج الجهد الذي تم-5

  1.لتعظیمها ونقاط الضعف لتلافیها او التخفیف منها إن أمكن

  2المبادئ العامة للتسویق المباشر/ب

إن علاقة التسویق المباشر مع باقي أدوات الترویج في المؤسسات هي علاقة اخذ وعطاء  -1

و الحصول على استجابات فوریة من الجماهیر المستهدفة وتفاعل مباشر، وذلك بهدف إحداث أ

  .حول مایروج له من سلع أو خدمات أو أفكار

العلمیة هي صفة یشترك فیها التسویق المباشر مع العلاقات العامة و  كما أن الطبیعة الفنیة -2

وجود وباقي أدوات الترویج، وبالتالي فانه لا یمكن ممارسة أنشطة التسویق المباشر دون أي 

  .التقییم لما یراد تنفیذه على أرض الواقع المیدانيو  المتابعةو  التنسیقو  التنظیمو  لوظائف التخطیط

                                           
  1محمد ابراهیم عبیدات، التسویق المباشر والعلاقات العامة، دار وائل للنشر، ط1، 2010، ص245.

.247مرجع نفسه، ص 2  
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كما أن أنشطة وأنواع التسویق المباشر موجودة الآن في الأغلبیة الساحقة للمؤسسات  -3

لوجیة الاجتماعیة تحكم الحاجة من جهة وبسبب فائدة ووسائل التكنو و  التسویقیةو  الاقتصادیة

  .المعاصرة على عمل هذه المؤسسات

التي یستخدمها التسویق و  وبالطبع فانه حتى یستمر فائدة مختلف وسائل التكنولوجیا المعاصرة -4

  .المباشرة كإحدى أدوات الترویج في الوقت الحالي

 أشكال التسویق المباشر وأسالیبه .2.1.2

  أشكال التسویق المباشر. 1.2.1.2

سائل التسویق و  یجب علینا إبراز الفرق  بین أسالیب التسویق المباشر أو الفردي ارتأینا أولا انه

  .الجدول التالي یوضح ذلكو  الجماهیري

  الفرديو  مقارنة بین أسالیب التسویق الجماهیري):2- 2(لجدولا

 التسویق الجماهیري التسویق الفردي

  مشتري فردي مرتفع الدخل

  التوجه نحو مشتري محدد

  خاصعرض تسویقي 

  فردي إنتاج

  انتشار فردي

  خاص إعلان

  خلق حوافز فردیة

  مزدوج عن السلعة إعلان

  الاعتماد على عمق الشمولیة

  حصة المشتري

  مشتري متوسط الدخل

  تشابه المشترین

  سلعة قیاسیة

  إنتاج عام

  إنتاج عام للسلع

  إعلان عام

  ة سلع عامة في السوقحرك

  إعلان ذو اتجاه واحد للسلع

  الاعتماد على الشمولیة

  حصة السوق
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  الفعالین ومربحینو  شمول المشترین المفیدین

  التمسك بالمشترین

 

  شمول كل المشترین

  جذب المشترین

 

، ترجمة مازن نفاع، منشورات دار علاء الدین، التسویق، الترویج، الجزء الخامسفیلیب كوتلر،وآخرون، : المصدر

  .252، ص2006دمشق، سوریا، 

دول نستنتج أن الاتصالات الفردیة او الشخصیة تسمح بوجود اتجاهین لعملیة استنادا إلى الج     

الاتصال مما  یجعل المنظمات قادرة وبشكل كبیر على تعدیل الرسالة لمواجهة ایة اعتراضات لدى 

السلوك الشرائي الخاص به، وهذا مالا و  العمیل، ومن ثم القدرة على المساهمة في تغییر الاتجاهات

تطبیقه مع عدد كبیر من الافراد، حیث تصبح الاستجابة بطیئة جدا، كما یكون و  امهیمكن استخد

مكلف للغایة كما ان هذه الاتصالات ذات الاتجاه الواحد تعد أقل جذب لانتباه العملاء وتعاني 

.كذلك من بدء وعدم صحة المعلومات المرتدة مقارنة بالاتصالات الشخصیة

           Kotler and Armestrongمباشر بالاعتماد علىأشكال التسویق ال): 4-2(الشكل

  

مرجع سابق  ، الاتصالات التسویقیة المتكاملة،حمید الطائي، احمد شاكر العسكرينقلا عن،  :المصدر        

  .175ص
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  البرید المباشر-1

لك بیع المنتج،و بذو  یعتبر من أهم الوسائل التي تستخدم على نطاق واسع في عملیتي الإعلان

 یستطیع الاتصال بالمستهلك ،خاصة أن تكلفته قلیلة كما انه یستطیع توفیر المعلومات الضروریة

  ).التفاصیل،المزایا،الفوائد(الكافیة و 

  . و یمكن أن یتضمن أیضا إرسال عینات على عنوان محدد من خلال قوائم بریدیة منتقاة بعنایة

د الالكتروني یؤثر على المستهلكین من خلال حثهم و استخدام المسوقین للبرید المباشر خاصة البری

  .بالتالي اتخاذ قرارات الشراءو  التعرف على منتجاتهاو  على زیارة موقع المؤسسة

  :مزایا استخدام البرید المباشر -ا

  عدد كبیر من العملاء؛ توفیر اتصال مع*

بلاتهم من حیث یمكن الحفاظ على العملاء حتى في حالة عدم وجود الوقت الكافي، لمتباعة مقا*

  تابعة العملاء بالرسائل البریدیة؛للمنظمات م

  البریدیة؛ الإعلانإمكانیة حصر العملاء المرتقبین من خلال ردود الفعل على حركة *

، المنظمات بسبب ارتفاع التكالیف  إلیهامجموعة واسعة من الزبائن، لم تكن لتصل  إلىالوصول *

  وبالتالي ارتفاع المبیعات،

تشكیلة واختیار ما یحتاجه ضمن  للتعامل مع المنظمة، أكثرجذب العملاء وتحفیزهم  انیةإمك*

  الخدمات؛و  واسعة من السلع

  والربط بین المنافع الكامنة فیها؛خلق الطلب على المنتجات من خلال التذكیر *
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  المختلفة؛لبیعیة االكوبونات وغیرها، وتقدیم العروض و  توزیع وسائل تنشیط المبیعات كالعینات*

العلاقات العامة في المنظمات، من خلال تقدیم المنتجات الجدیدة  أنشطةالمشاركة في دعم *

  صورة الذهنیة للمنتج لدى العملاء؛الخاصة بها، وبالتالي تعزیز ال الأحداثفي  وإشراكهم

  البحوث التسویقیة؛ وإجراء الإعلانیساهم البرید المباشر في تقییم فاعلیة *

لأغراض البرید یساعد المنظمة في وضع تصور أفضل وائم متكاملة للعملاء وجود ق إن*

  الوصول الأفضل لهذه الأجزاء؛و  وقلإستراتجیة تجزئة الس

من  الإعلانیةالمحافظة على سریة سیاسات المنظمة لفترة من الوقت، اذ یتمكن مستقبل الرسالة *

  1.الاقتناع بالمنظمة قبل تنبیه المنافسین

البرید المباشر یعتبر من الأدوات الهامة للنشاط الترویجي، فهو یستعمل للتسویق ف          

الخدمات نظرا لفعالیته وتأثیره على ذهنیة الأفراد لذلك على المنظمة الناجحة و  المباشر للمنتجات

 وما الذيالوقت الذي ستنفقه المنظمة و  معرفة المال أيطیط الجید لعملیة البرید المباشر، التخ

من البحث عن عملاء جدد لم تتعامل معهم من قبل، وبناء لسمعة وهویة منتجاتها   إلیهدف ته

وزیادة الطلب علیها، ومعرفة جمهورها المستهدف والوقت المثالي لبناء الحملة الترویجیة والحصول 

الغرف و  الأدلة المنشورة، دلیل الهاتف، الاتحادات والبلدیات: على قوائم العملاء بطرق مختلفة منها

التجاریة، باعة القوائم، الانترنت، صنادیق البرید المباشر، صنادیق البرید، ثم بعد ذلك اختبار هذه 

القوائم المختلفة وتقییم الاستجابة، وعدم استبعاد الأشخاص الذین لم یستجیبوا قبل التحقق من 

  .الأسباب لأنه قد تفقد المنظمة سوقا مرتقبة

                                           
1بتصرف، طلعت اسعد عبد الحمید، الاتصالات التسویقیة المتكاملة، طریقك الى قلب وفكر العمیل، دار 

.272-270، ص2006الفجرللتوزیع والنشر،   مصر،   
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فریدة، وعلى كثافة مایستقبل ظمة مغریات إعلانیة  متمیزة أو منتجات ویجب أن تستخدم المن     

فعلى المسوق الناجح أن تكون فمنهم الكثیرین من لا یبالون بهته الرسائل  من رسائل بریدیة الأفراد

المنتجات و  الفني مناسب إخراجهابتكار وممیزة، ویكون الاو  الإبداعرسالته تحتوي على نوع من 

 الأفرادالمناسبة واستعمال كلمات مفتاحیة تزید من اهتمام  الأوقاتیكون في  لهاوإرساالمعروضة 

  .تكون مرفقة بهدایا مجانیة و  كالعرض محدود، او العرض سینتهي سریعا: مثلا

شخص حول ارائهم فیما یخص  3991وفي دراسة اجریت عل عینة من الافراد مكونة من     

  .كانت ردودهم كما هو موضح في الشكل الموالياستقبال الرسائل التجاریة المباشرة 

  الرسائل التجاریة المباشرة استقبال): 5-2(الشكل

  

p614.éd, Pearson France, Paris, ,13Marketing Management, Philip kotler et autre Source:
 

  :مكونات البرید المباشر  - ب

  :على مكونات وهيلابد من ان یحوي  أهدافهبغیة ان یحقق البرید المباشر 
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لابد ان یلقى الظرف الخارجي قبولا لدى العملاء، والا فانه لن یواصل قراءة : الظرف الخارجي*

الرسالة، وعلیه لابد أن تصمم جیدا، ولا یحمل اسم المرسل خارجه، حتى یترك العمیل یتشوق لفتح 

ممن یصلهم البرید ولایفتحونه لعلمهم   %    15ان  أوضحت أجریت وقراءة الرسالة، حیث ان دراسة

  .مابداخله

یجب ان یتم تحریره بصفة شخصیة، وكأنك تتكلم مع العمیل عن قرب، والتأكید : الخطاب البیعي*

د تحصل على المغریات، والمشوقات التي تجذب اهتمام العمیل، ولابد أن یتأكد المرسل أن العمیل ق

  على كل المعلومات الكافیة؛

وهي مطبوعات تحررها المنظمة بشكل محكم، وتركز على : اریةالورقیات الاشهو  المكتبات*

البراهین التي تأكد المعلومات، وقد ترسل و  خصائص المنتجات، ویمكن ان یستخدم فیها كل الأدلة

  .؛بعض الهذایا الرمزیة للعمیل، مثل المفكرات

ر الشراء مدون على المرسل أن یتأكد من أقناعه للعمیل، لذل وجب علیه إرسال أم: الشراء أمر*

  تحدید اسم المنتج والكمیة؛ إلا ولا ینقصه) العنوان-الاسم( علیه معلومات العمیل

من الأفضل ان یرافق البرید ظرف الرد مدون علیه اسم المنظمة والعنوان، ومن : ظرف الرد*

 بحث عن المصدر1.إرسالهالمستحسن ان یكون أجر البرید مدفوع كي لا یتردد العمیل في 

  بالكتالوجویق التس- 2

یوضح و  یعتبر الكتالوج كتیب مطبوع من عدة صفحات یرسل بالبرید المباشر أو عبر الانترنت   

 .الخدمات المراد بیعها كما یحوي أسعارها منفصلةو  بشكل تفصیلي المعلومات المختلفة عن السلع

                                           
  1سید سالم عرفة، التسویق المباشر، مرجع سابق، ص61- 62.
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تخدام مواد مطبوعة أو ذلك الشكل من التسویق المباشر الذي یستند إلى اس"التعریفات الحدیث له و   

 فیدیو أو كتالوج إلكتروني في الاتصال بقطاعات مختارة من العملاء لعرض منتجات متعددة للبیع

حثهم على الشراء عن طریق الأمر المباشر،و على الرغم من أن الكتالوجات المطبوعة ما زالت و 

ن المؤسسات أضافت الكتالوج تمثل الأداة الرئیسیة في أنشطة التسویق بالكتالوج،إلا أن العدید م

  ".1الإلكتروني إلى قائمة عناصر المزیج التسویقي الخاص بها 

  :و یمكن تصنیف الكتالوجات إلى أربعة أنواع

 كتالوجات البیع بالتجزئة. 

 المؤسساتو  كتالوجات البیع بین الشركات. 

 كتالوجات خطوط المنتجات المتكاملة. 

 كتالوجات السلع الخاصة.  

  :ح الكتالوجمقومات نجا* 

  .تحتل بالكتالوج مركز ممیز في أذهان العملاء أن*

  .اختیار السلع بأسلوب ممیز*

  .استخدام التصمیم الفني المناسب*

  .استخدام الألوان المناسبة*

  .بالحجم المناسب الإصدار*

                                           
، ،الدار الجامعیة،الإسكندریة التسویق المعاصرمحمد مرسي، ثابت عبد الرحمن ادریس، جمال الدین  1

 421،ص2005
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  .الطباعة ونوعیة الورقة المناسبة*

  .المغریات البیعیة المناسبة*

  .اسبوضع أوامر الشراء بشكل من*

  .في الوقت المناسب الإرسال*

  1.التحلیل المستمر للمبیعات من الكتالوج وتفادي أیة أخطاء*

من التسویق عبر الكتالوج ممیزا ووسیلة فعالة لزیادة المبیعات، وهناك كل هذه المقومات تجعل 

  .العدید من العملاء تستمیلهم هذه الطریقة 

  التسویق بالهاتف-3

من و  الانتشار بوتیرة متسارعة،و  ف من الأشكال الحدیثة التي أخذت في النمویعتبر التسویق بالهات 

حثهم و  إقناعهم بالعروض البیعیةو  خلاله یتم الاتصال المباشر مع العملاء الحالیین أو المرتقبین

 مهارات خاصة في التعبیرو  یتطلب ذلك من المسوقین القائمین بالاتصال لباقة عالیةو  على الشراء

  .سرعة في التجاوب والإجابة على ما یطرح من أسئلةو  قوة في الإقناعو  التحدثو 

  :وتقوم المؤسسات التسویقیة باستخدام نوعین من الاتصالات الهاتفیة بالعملاء

والتي من خلالها تقوم المؤسسة بالبیع مباشرة لعملائها من : الاتصالات الهاتفیة الخارجیة .أ 

 .الأفراد أو المؤسسات الأخرى

                                           
  1طلعت اسعد عبد الحمید، الاتصالات التسویقیة، طریقك المباشر الى قلب وفكر العمیل، مرجع سابق، ص278.
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وهي الاتصالات الهاتفیة التي تستقبلها المؤسسة من الجهات : ت الهاتفیة الواردةالاتصالا  .ب 

 .تتمثل أغلبها في طلبات الشراءو  الخارجیة

و قد لوحظ أن الكثیر من العملاء یرحبون بالعروض المختلفة التي یتلقونها عن طریق الهاتف 

العمیل و  التوقیتو  ي الحدیثخاصة إذا ما تم التخطیط لها بحكمة من حیث مراعاة الأسلوب ف

یمانع العدید من العملاء و  المستهدف إلا أن ذلك لا یمنع من وجود سلبیات أخرى حیث یتصدى

لهذا عمدت العدید من المؤسسات إلى الاهتمام و  هذه الاتصالات نظرا للإزعاج المصاحب لها

 ة لأجل بلوغ الغایات التسویقیةالبشریو  الطاقات المادیةو  تسخیر الجهودو  الكبیر بهذا النوع التسویقي

من إجمالي الإنفاق على وسائل  %38قد قدر المسوقون قیمة الإنفاق على التسویق بالهاتف بـو 

 ،شیوعاو  هذا یعني أنه أصبح من أكثر الوسائل التسویقیة استخداماو  التسویق المباشر الأخرى

  .الجدول التالي یوضح مزایا وعیوب التسویق بالهاتفو 

  مزایا وعیوب التسویق المباشر عبر الهاتف): 3- 2(الجدول

 العیوب المزایا

  شخصيو  اتصال مباشر - 

مع إمكانیة تقدیم  (الحدیث في نفس الوقت  - 

 .)البراهین

 استجابة فوریة - 

خصوصا بالمقارنة مع الزیارة (التكلفة ضعیفة  - 

 )الشخصیة

خصوصا (التوغل كبیرة و  نسبة الوصول - 

 )المباشر بالإستعانة مع البرید

  عدم توفر الرؤیة لإظهار المنتجات -

 لا یوجد أثر  -

 إمكانیة هروب المتحدث -

 خطر إزعاج المتحدث -

 .إیجاز المكالمةو  قصر -
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 .إمكانیة اللعب بمقایس الصوت - 

أثر الاتصال التسویقي خارج وسائل الإعلام في تحقیق رضا العمیل ، دراسة ملیكة طیب سلیمان، : : المصدر

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر، تخصص تسویق، كلیة العلوم لمجمع صیدا حالة

  .103، ص 2008البلیدة،  –التسییر، جامعة سعد دحلب و  الاقتصادیة

  التسویق التلفزیوني -4

یمثل إحدى الأشكال الحدیثة  للتسویق المباشر والتي من خلالها یستطیع المستهلك تمریر طلبه  

 1.ذو الاستجابة المباشرة، التسویق المنزلي، النص التلفزیوني الإعلان: من طرقه نذكرمباشرة و 

بالإتصال برقم , یسمح بتقدیم طلبیات مباشرة , البیع عبر التلفزیون عبارة عن برنامج تلفزیوني و 

  2).تمثیل بسیط أحسن من حدیث طویل(هي وسیلة مناسبة للمنتجات البسیطة و  .هاتف معین 

یتم من خلاله ) ثانیة 60إلى 30(ذلك الإعلان التلفزیوني الذي یتم تصمیمه لمد زمنیة  و مثال

الإغراءات البیعیة المصاحبة له، ثم یتم تزوید العملاء برقم و  منافع المنتجو  التركیز بقوة على مزایا

 .تنفیذ أمر الشراءو  تلفوني معین یظهر على الشاشة من أجل الرد على استفساراتهم

 هو من أقدم أشكال التسویق المباشرو  أو ما یعرف بالبیع وجها لوجه: سویق بالبیع المباشرالت -5

 .أرسخها جذوراو 

                                           
 

1جرجیس عمیر عباس، انیس احمد عبد االله، امكانیة تطبیق التسویق المباشر في السوق المحلیة دراسة تحلیلیة 

لاراء  عینة من المستهلكین والمنظمات في مدینة موصل، مجلة بحوث مستقبلیة، العدد12، بغداد، العراق 

.138، ص2005   

2Eric Vernette، l’Essentiel du marketing,2ém édition,édition d’organisation, paris 2001، , p334. 
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هذا و  و تعتمد غالبیة أنشطة البیع للمؤسسات في الوقت الحالي على استخدام بائعین جد محترفین

المؤسسة إلى توطید العلاقات معهم كما قد تلجأ و  من أجل تحویل العملاء الجدد إلى مشترین

  .استخدام الوسطاء للقیام بمهمة البیع المباشر

یعد التسویق عبر الانترنت من أهم عناصر الاتصال التسویقي : التسویق عبر الانترنت -6

هو أیضا مفتاح نجاح التفاعل بین و  لید تطور تكنولوجیات الاتصال الحدیثةو  المتكامل فهو

 .المنتجات المراد الترویج لهاو  المستهلك

المستهلكین المحتملین، في و  و یشبه العدید من الباحثین الانترنت بأنه منجم ذهب لمعلومات العملاء

 الخدمات في أسرع وقتو  فوریة عن مختلف السلعو  تمكنهم من الحصول على معلومات مجانیة

مختلف كما تعود الفائدة على المستهلك أیضا فالانترنت تسهل له المقارنة العمیقة بین .بأقل جهدو 

تلك المنافسة لها، وقد تحول اتجاه المستهلك من مجرد البحث عن معلومات و  المنتجات المتاحة

  .المنتجات إلى اتخاذ قرار الشراء

تزاید مستخدمیها عبر أنحاء العالم اتجه المسوقون لاستخدامه لیس كأداة و  و مع شیوع الانترنت

  .تسویق مباشر فقط بل أیضا كقناة توزیع للمنتجات

 و قد حققت بعض الشركات شهرة واسعة في مجال استخدام تسویق الاستجابة التلفزیونیة المباشرة

  .من حجم مبیعاتها بصورة جد مرتفعةرفعت بذلك و 
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  لتسویق المباشر وقواعد البیاناتا . 2.2.1.2

 سمات عملائها،هي بكل تأكیدو  إن المنظمة التي تملك أكبر قدر من المعلومات عن احتیاجات

الرفع و  توجیه مخططاتها لأجل تحقیق أكبر ربحو  تفعیل جهودهاو  التي تتمكن بسهولة تامة من بلورة

  .من مستوى رضا العملاء عن المجهودات المبذولة

متقدمة لتجمیع هذه و  من أجل كل ذلك توجهت العدید من المؤسسات إلى امتلاك أسالیب قویة

  .تكوین ما یعرف حالیا باسم قواعد بیانات العملاءو  المرتقبینو  البیانات عن العملاء الحالیین

الشخصیة، "هائلة حول السمات و  ذلك التجمع المنظم لبیانات شاملة :ویقصد بقواعد بیانات العملاء

  .لعملائها الأفراد" السلوكیةو  النفسیة

لاتصال او  و یمكن استخدام هذه القواعد للبیانات من أجل تحدید العملاء المرتقبین الأكثر جاذبیة

الرغبات الخاصة لقطاعات و  الخدمات المقدمة لإشباع الحاجاتو  بهم جمیعا لتقییم المنتجات

  .ربحیتها لأطول فترة ممكنةو  مستهدفة من العملاء ضف إلى توطید هذه العلاقة مع العملاء

  :منافع قواعد البیانات

 عدید من المؤسسات إلى من أجل تحقیق المزید من الأرباح تلجأ ال: تحدید العملاء المرتقبین

 الإعلان عن العروض الحدیثة،و بالتالي یتكفل الإعلان المباشر في تحقیق هذه الاستجابة

إغرائهم و  بعد ذلك الاتصال بهؤلاء العملاءو  الاستفادة منها في تحدید العملاء الأكثر جاذبیةو 

 .لتحویلهم إلى عملاء دائمین

 تعمل قواعد البیانات على تسهیل عملیة تحدید  :تحدید أي العملاء یجب استهدافهم بالعروض

العمیل المثالي للعرض المقصود،و بالتالي تزید من فرصة تقبل العروض المطروحة ، كما أن 
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تنمیة و  متابعة الاستجابات الفردیة تساعد في تحسین عملیة استهداف العملاء مع الوقت

 .توطید العلاقة معهمو  المبیعات

 حماس العملاء من خلال و  تطیع المؤسسات الحصول على اهتماماتتس: تدعیم ولاء العملاء

إرسال المعلومات الكافیة مع الهدایا عن الإعلانات المختلفة،و في هذا و  مراجعة تفضیلاتهم

 الصدد استطاعت إحدى المؤسسات من خلال قواعد البیانات من تنمیة علاقاتها مع العملاء

عید میلاده مصحوبة بعینة مجانیة لمنتجاتها كهدیة  ذلك بإرسال بطاقات تهنئة لكل عمیل فيو 

 .رمزیة

 إن وجود مثل هذه البیانات الهامة عن العملاء یساعد المؤسسة في : تنمیة مشتریات العمیل

ملائمتها من احتیاجاتهم و  تطویر منتجاتها المستقبلیةو  جذابةو  صیاغة عروض ملائمة

 .المستقبلیة أیضا

استثمارات و  إمكانیات جبارةو  لیس بالأمر الهین بل یتطلب مجهودات إن إنشاء قواعد البیانات   

    أنظمة التحلیل ضف إلى الموارد البشریة و  دوائر الاتصالاتو  البرامجو  في أجهزة الحاسوب  كبرى 

من طرف كل رجال التسویق،   سهولة استخدامهاو  المؤهلة،و كل هذا من أجل توافر هذه المعلومات

  .             لتكالیف الخاصة بهاتغطیة او  البیانات یجب أن یعطي قیمة مضافة للمؤسسة أن توافر هذهكما 

  مكونات قواعد البیانات): 4- 2(الجدول

  :بیانات عن المنظمة وتشمل

  

  الإدارات 

  المنتجات

  رجال البیع

 تقنیات البیع

بیانات عن العلاقات مع جماهیر 

  :المنظمة

بیانات عن الجهود  -ا

  :لالتسویقیة مث

  لجهود الترویجیةا

  البرید المباشر

  :بیانات عن السوق وتشمل

  :بیانات عن المستهلكین مثل -ا

  بیانات شخصیة 

  جغرافیةبیانات 

  المستوى الاجتماعي 

 الآراءو  الحیاة أسلوب
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  الانجازات

 أفعالبیانات عن ردود  - ب

  :الجماهیر

  الاستجابة للبرید المباشر

  شكاوي 

 معدلات الشراء

تجارب الشراء و  تالاهتماماو 

  وتفضیلاته

بیانات عن المنظمة للزبائن  - ب

  :مثل

  القطاع

  نطاق تعاملات المنظمة

 المؤثرینو  صانعي القرار

مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي للمشتركین، حالة تطبیقیة هشام عبد االله بابا، : المصدر

، الجامعة أعمال إدارة، رسالة ماجستیر غیر منشورة، بقطاع غزةعلى شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوال 

  .82، ص2011غزة كلیة التجارة، فلسطین،  الإسلامیة

  التسویق المباشر أداة لتنمیة علاقة المؤسسة بزبائنها .3.1.2

في الجدول  إجمالهالمعرفة اثر مختلف وسائل التسویق المباشر على بناء العلاقة مع الزبون یمكن 

  .المقارنةو  لي لتسهیل الفرقالتا

  وسائل التسویق المباشر على بناء العلاقة مع الزبون اثر مختلف): 5- 2(الجدول

  

  

  

  

  البیع المباشر/1

هو وسیلة الاتصال الأكثر تفاعلاً مع الزبائن نظرا لقدرته الكبیرة  على التفاوض مع 

یساهم في معرفة  بكل وضوح، كماو  مختلف الزبائن والإجابة على تساؤلاتهم مباشرة

زیادة منتجات المؤسسة، كما یوجد نوع آخر و  حاجات ورغبات الأفراد المستهدفین

هو الذي تتولاه الماكینات و  من المبیعات المباشر یتمثل في البیع المباشر الآلي،

یمكن برمجة هذه و  المستخدمة لتلبیة الطلبیات والخدمات التي یرغب بها الزبائن

  .ائن بمختلف المعلومات الضروریةالآلیات لتزوید الزب

التي غالباً ما یستخدمها رجال البیع فهي تلك التي تقوم بتوزیع و  أما الطریقة الأخرى 

تقدیم معلومات كثیرة للزبائن و  عینات مجانیة أو كتالوجات عن منتجات المؤسسة

  .حول خصائص المنتج وكیفیة استخدامه

ذلك لقربها و  ات جد متینة عن الزبائنو یمكن لطرق البیع المباشر من بناء علاق

  .رغباتهمو  معرفة دقیقة بحاجاتهمو  المباشر منهم
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  البیع بالهاتف/2

یتم الكفل بهذا النمط عن طریق مركز اتصالات یجیب على مكالمات الزبائن 

الإجابة عن الإنشغالات و  یتكفل به محترفون لمعرفةو  7/أیام 7و 24/سا24

  .بائن مع المنتجات المختلفة التي تواجه الز 

الوقت في البحث عن المعلومات حول و  بالتالي فالبیع بالهاتف یختزل المسافةو  

  .یوفر إجابات فوریةو  منتجاتها بلو  المؤسسة

  

  

  البرید المباشر/3

وسائل الاتصال (عندما تملك المؤسسة لقاعدة بیانات متكاملة ومفیدة عن زبائنها 

البرید المباشر یوفر الكثیر من المزایا لخدمة العملاء ، فإن ...)بهم، تاریخ مشتریاتهم

معلومات المفصلة حول ما یرغب الزبائن في معرفته كذلك مختلف بشكل منفرد، كال

الأحداث التي تهمهم، ومع تطور الوسائل الأخرى كالهاتف، الانترنیت أصبحت 

هذا لتقلیص المؤسسات الآن تدرج أرقام هواتفها، أو موقع الانترنیت الخاص بها و 

النقص الذي یتصف به البرید المباشر من حیث سرعة استجابة العمیل لمحتوى 

  .الرسالة

  

  

  

الموقع /4

  الالكتروني

إن الموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة یتیح للزبائن إمكانیة الدخول لهذا الموقع 

في أي وقت، ومع التطور التكنولوجي أصبح بإمكان المؤسسة الحصول على 

مات حول ما یرغبه الزبون من خلال محرك البحث الذي یربط حاسب الزبون معلو 

بقاعدة بیانات المؤسسة، كما یعتبر الأفراد أن الانترنیت هي أكبر مصدر یمكنهم 

الحصول على المعلومات من خلاله، إذ یتمیز بسهولة الدخول إلى مختلف المواقع 

عدة أسئلة معقدة أو تتطلب شرح وقد یواجه الزبون . عن طریق روابط تسهل العملیة

وفیر ولا یمكنه إیجاده في الانترنیت أو لا تستطیع المؤسسة تقدیم تفصیل أكثر 

  . فیمكن أن ترسل إلى الزبون برید الكتروني حصري للزبون

و ما یعاب على الانترنیت هو عدم إمكانیة فحص المنتجات، وهذا ما یجعل 

  .لة أكثر من غیرها من المؤسسات السلعیةالمؤسسات الخدمیة تركز على هذه الوسی

HANDBOOK OF CRM: Achieving Excellence in Customer , : Adrian Payne, Source

.. pp181, 183, Elsevier Linacre House, Great Britain, 2005.Management  

ه في بناء الجدول یمكننا القول أن لكل نمط من أسالیب التسویق المباشر دور  إلىواستنادا 

، إلا أن ذلك لا یمنع من صنع تولیفة قادرة على المزج لكل خاصیته الذاتیةو  العلاقة مع الزبون
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المتجددة و  العدیدةبین مختلف أسالیب التسویق المباشر، للإجابة أكثر على تساؤلات الزبائن 

المنظمة، خدمات و  وذلك بغیة الوصول إلى زبائن أوفیاء یمثلون سوقا واسعا لتسویق منتجات

  .وتحقیق النجاحات على كل الأصعدة

  :للمحافظة على العملاء RADARنموذج 

لقد استطاع هذا النموذج أن یعطي لكل فئة مستهدفة النوع المناسب لها من بین أسالیب التسویق 

  :یمكن صیاغتها في الجدول الآتيو  المباشر

  للمجافظة على العملاء  radarنموذج ): 6- 2(الجدول

  العروض المقدمة  الوسیلة المستخدمة  الفئة المستهدفة  علاقةأهداف ال

 

Réactiver 

 

زبائن غادروا المؤسسة 

أو انخفضت قیمة 

  .مشتریاتهم

البرید المباشر أو 

الالكتروني، كتالوجات، 

  التسویق بالهاتف

عروض ترویجیة لغرض 

تحفیزهم على إعادة 

الشراء، أو للشراء 

  .بكمیات كبیرة

 

Acquérir 

الإعلان، البرید   .زبائن المحتملونجذب ال

  .المباشر أو الإلكتروني

عروض تجریب المنتج 

  .أو الخدمات

 

Développer 

  

یساهمون  العملاء الذین

 %75و %25بما بین 

  .من رقم أعمال المؤسسة

زیارة العملاء، 

كتالوجات، دعوة إلى 

حضور معرض أو 

  .حدث معین

خدمات إضافیة، أو سلع 

  .مرافقة
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Accompagner  

الزبائن الذین یساهمون 

 %80و %75بما بین 

المؤسسة  من رقم أعمال

  العملاء المنتظمون

برامج الولاء البرید 

المباشر أو البرید 

الالكتروني، خلق 

جسور اجتماعیة، 

التسویق الشخصي أو 

  .التسویق واحد لواحد

شخصنة العروض، 

تشكیلة منتجات خاصة 

  .بهذه الفئة من العملاء

 

Retenir 

العملاء المربحین، 

الأطباء، (الواصفون

  ... ).الصیادلة، 

مراقبة تطور رقم 

الأعمال المحصل من 

طرف كل عمیل على 

حدى ، التسویق 

  .بالهاتف

  

259,pDunod, Paris, 2005 Toute la fonction Marketing : Nathalie Van Laethem,Source  

بالتالي و  ستجابة السریعة  لمتطلبات الزبائنإن هذا النموذج فعال في عدة حالات من شأنها الا

الاختیار الأنسب من بین الأسالیب المتعددة للتسویق و  المساعدة في بناء إستراتیجیة تسویقیة ناجعة

  .یلقى فعالیة لدى الزبائنو  أیها أنفع للمنظمةو  المباشر

  تطبیقات التسویق المباشر على الانترنت .2.2

ة في عالم التسویق المباشر، فأصبحت المنظمات الیوم قادرة على لقد فتحت الانترنت آفاق جدید

شخصیة وبالتالي استقطابهم وجذبهم بصورة أفضل، وإدارة التفاعل و  استهداف الأفراد بصورة فردیة

معهم في بیئة افتراضیة من أجل تحقیق المنافع المشتركة، زد على ذلك على أن وظیفة التسویق 

، إنتاجالتكامل مع كل وظائف المنظمة من و  ل على تحقیق التنسیقالمباشر عبر الانترنت تعم

  .التطویر وغیرهاو  الوظیفة المالیة ووظیفة البحثو  تخزین
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  التسویق الالكتروني كأهم شكل من أشكال التسویق المباشر عبر الانترنت .1.2.2

محلي، الدولي جدیدة في التسویق ال أسالیبالاتصال و  للإعلامنتج عن التكنولوجیا الحدیثة  

القوة و  والعالمي وربما أبرز هذه الأسالیب هو التسویق الالكتروني الذي یعتبر الشكل الأساسي

صار المستهلك الیوم یتصفح العدید من المواقع  إذ. الحقیقیة للتسویق المباشر عبر شبكة الانترنت

ذا التواصل السریع الى وقد عمل ه. تلبیتها إلابحثا عن احتیاجاته الدقیقة، وما على المنظمات 

 جسد وضعا تفاعلیا بین المنظمة زیادة قیمة الانترنت كأداة هامة للحصول على المعلومات وهذا ما

أكسب  جها لوجه وهذا ماو  المستهلك یتعاملانو  مستهلكیها بشكل شخصي، اي أن المنظمةو 

 الاطلاع السریع كانیةإمالتسویق الالكتروني مزایا فریدة لا نجدها في التسویق التقلیدي، مثل 

الخدمات في مختلف أنحاء العالم، مع إمكانیة توفر  على تشكیلة واسعة جدا من السلع  المباشرو 

إضافة الى إتاحة فرص تسویقیة واسعة  متطلبات الشخصیة بدرجة عالیة جدامنتجات تلبي ال

 في التكالیف لمنظمات الأعمال قادرة على تحقیق وضعیة تنافسیة ممیزة، مع تحقیق وفورات

. وغیرها من المزایا التي تتزاید مع التطور التكنولوجي. شریحة واسعة من المستهلكین إلىالوصول و 

  . عملائهاو  والتي جعلت من التسویق الالكتروني أسلوبا فعالا للتسویق المباشر بین المنظمة

  ماهیة التسویق الالكتروني .1.1.2.2

 تعریف التسویق الالكتروني)ا

ما نسمع عن وجود أسواق إلكترونیة في العدید من الدول یستطیع من خلالها أي شخص في كثیرا 

الدفع و  خدمات دون التحرك من منزله، بحیث یقوم بعملیة الشراءو  الحصول على ما یریده من سلع
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وقد أصبح لهذه .تصله هذه السلع في وقت قصیر جداو  من خلال هذه المواقع على شبكة الانترنت

  .الدخل الوفیر من حصة السوق في هذه الدولو  الالكترونیة النصیب الأكبرالأسواق 

الاتصال و  و قد ظهر التسویق الالكتروني نتیجة للتطور الهائل الذي عرفته تكنولوجیا المعلومات

أدى إلى ظهور مرحلة جدیدة من مراحل التسویق  الذي بدوره عرف تطورات بدءا من المفهوم 

  .الجدول التالي یوضح ذلكو  القائم على البیع ثم المفهوم القائم على الزبون الانتاجي إلى المفهوم

  مراحل تطور التسویق من التقلیدي الى التسویق الالكتروني): 7- 2(الجدول

  2000  1990  1980  1970  السنة  

اتجاه التسویق 

  ونوعه

التسویق   التسویق الإداري  تسویق الطلب  تسویق العرض

  الالكتروني

تلبیة احتیاجات   الأولویة

  المؤسسة الداخلیة

احتیاجات   احتیاجات الزبائن

الزبائن، 

احتیاجات الشبكة 

التوزیعیة، 

تحصیل الربح 

  الإجمالي

  التشخیص

  التفاعلیة

المبدأ الذي یقوم 

  علیه

رقع حجم 

  المبیعات

القیام ببحوث 

التسویق، 

الاتصال من أجل 

رفع حجم 

  المبیعات

 الاهتمام بالجودة

مالي، الربح الإجو 

الحرص على 

تكامل شبكة 

 التوزیع

الاتصالات، رفع و 

  حجم المبیعات

 الإهتمام بالزبون

إنشاء القیمة و 

لدیه، مواكبة 

 التكنولوجیا

الإهتمام و 

بالإتصالات 

وجعل العمیل 
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طرفا فعالا فیها، 

 تحسین الجودة

تحقیق الربح، و 

  تقلیص التكالیف 

,édition d’organisation l’assurance ing de la banque et demarket-E: Michel Badoc, et autres , Source

2ed 1999,p70-73  

  التسویق الالكتروني إلىیوضح التحول من التسویق التقلیدي  أیضاو الشكل التالي 

  التسویق الالكتروني إلىالتحول من التسویق التقلیدي ): 6-2(الشكل

  

 .171، ص2009،دار المسیرة،عمان ، الاردن،  نيالتسویق الالكترو محمد سمیر احمد، : المصدر   
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الاتصال، تؤثر و  لكن یتم باستخدام تكنولوجیا المعلوماتو  التسویق الالكتروني هو تسویق تقلیدي

  :الانترنت ووسائل التكنولوجیا الأخرى على لتسویق التقلیدي بثلاث طرق

 أنها تزید من كفاءة وظائف التسویق الأساسیة  -

 لتسویق الالكتروني بتحویل العدید من استراتیجیات التسویق تقوم تكنولوجیا ا -

 1و أخیرا قامت بتغییر أساسي في سلوك المستهلك سواءا كانت منظمة أو مستهلك عادي -

العدید من الدول أن تتجه  استطاعتقد و  و یعد التسویق الالكتروني من أحدث الوسائل التسویقیة،

أن الجزائر لا تزال بعید كل البعد  بالرغم من و  المال،و  جهدإلى هذا المفهوم بغیة توفیر الوقت، ال

 اتجاهاتهذه الوسیلة، إلا أن المؤشرات توضح أنه ربما یكون واحد من أهم  استخدامو  عن تفعیل

  2.بدیلا عن التسویق التقلیديو  المستهلك في المستقبل القریب

اتصالات و  بكات الاتصال المباشراستخدام قوة ش: "وقد عرف كیلر التسویق الالكتروني بأنه

  ."3 الوسائل التفاعلیة الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیةو  الحاسب

  :هماو  یتضح من التعریف السابق أن التسویق الالكتروني یقوم على مبدأین أساسیینو  

ار تجو  لأوامر التشغیل بین الموردین Automationأن التسویق الالكتروني یقوم على الأتوماتیة  - 

  .ذلك على سبیل المثالو  التجزئة باستخدام أجهزة الحاسب الآلي

أن التسویق الالكتروني یقوم على مبدأ التفاعلیة، حیث یشیر ذلك إلى القدرة على مخاطبة أو  - 

العمیل إلى ترسیخ و  بذلك تؤدي التفاعلیة بین الشركةو  تلقي إجابات ذلك الفردو  إرسال رسالة لفرد ما

                                           
  1 محمد طاهر نصیر، التسویق الالكتروني، دار الحامد للنشر والتو زیع، عمان، الاردن، 2005.

  2 ناصر خلیل، التجارة والتسویق الالكتروني، دار اسامة للنشر والتوزیع، ط1، عمان، الاردن، 2009، ص19.

 132،مرجع سابق،ص التسویق الالكترونينقلا عن،  محمد سمیر احمد،  3



178 
 

 
 

 التعرف على احتیاجاته الحقیقیةو  لعمیل من خلال إقامة علاقات مباشرة معهمفهوم التوجه با

  .إشباعها بالطریقة التي تحقق رضا العمیلو 

تقنیات التسویق عبر وسائل و  یشیر إلى تطبیق مبادئ"مكن القول أن التسویق الالكترونيو ی

تسویق الالكتروني أوسع من بشكل أكثر تحدیدا الآنترنت ،و بالرغم من أن الو  الإعلام الالكترونیة

  1"الانترنت إلا أنه إعتبره الباحثون على أنه مرادفا للتسویق عبر الانترنت

التقنیات الرقمیة ذات الصلة  لتحقیق و  الانترنتتطبیق :"و یعرفه بشیر عباس العلاق على أنه 

  2".الأهداف التسویقیة

لتقنیات التسویق عبر شبكة الانترنت، اذا فقد التعریفین على أن التسویق الالكتروني هو تطبیق 

بالرغم من انه أوسع من ذلك، إلا أنهما یعتبران جزءان لا یتجزءا، فالتسویق الالكتروني  ما هو الا 

  .هو التسویق عبر الانترنت

الاتصالات و  الاستخدام الأمثل للتقنیات الرقمیة، بما في ذلك تقنیات المعلومات:"و هو أیضا 

النشاطات الموجهة   و  ملیاتالعو  عملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیةو  تسویقلتفعیل إنتاجیة ال

أصحاب المصلحة في و  الخدمات إلى العملاءو  تقدیم السلعو  حاجات الأسواق المستهدفة،لتحدید 

  3"المنظمة

 المستهلك في فضاء البیئةو  التسویق الالكتروني هو إدارة التفاعل بین المنظمة أنیمكنا القول 

  .من أجل تحقیق المنافع المشتركة الافتراضیة

                                           
1 www.elmasiagroup.blogspot.com,html+UJMO1915YO/2013/06/blog- post_12,13/09/2013 

  2 بشیر عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، الوراق للنشر والتوزیع،عمان- الأردن، ط1، 2002 ،ص19

3 حمید الطائي واخرون، الاسس العلمیة للتسویق الحدیث، مدخل شامل، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، 

.339- 338، ص1،2006عمان، الاردن، ط   
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استعمال جمیع التكنولوجیات المتاحة لرفع ربح المؤسسة عن :" زملاؤه على أنه و  و یعرفه بادوك

في و  علیةبصفة إجمالیة، دائمة، تفاو  طریق العمل على إرضاء الرغبات الشخصیة لكل عمیل

  1"إطار أكبر من الجواریة

جیة لخلق وتوزیع ، ترویج، تسعیر المنتجات للعملاء المستهدفین في عملیة استرات" أیضاوهو 

  2"البئة الافتراضیة للانترنت

شامل للتسویق و  جامعمن خلال هذه الجملة من التعاریف یمكن أن نخلص إلى تعریف    

استخدام الوسائل الالكترونیة في إجراء العملیات و  هو استخدام التكنولوجیا الحدیثة،الالكتروني 

المستهلك في بیئة و  التجاریة التبادلیة بین الأطراف المعنیة ،و هو الوضع التفاعلي بین المنظمة

أنجع الوسائل لتحقیق أهداف التسویق الالكتروني، لهذا اعتبره و  تعد الانترنت أفضلو  افتراضیة

قة للمستهلك الرغبات الدقیو  العدید من الباحثین مرادفا للتسویق عبر الانترنت الذي یحقق الحاجات

  .یحقق مزایا وفوائد عدیدة للمنظمة من جهة أخرىو  هذا من جهة ،

   التحدیات التي تحد من استخدام التسویق الالكترونيو  المزایا /ب

  :مزایا التسویق الالكتروني - 

  3 :بالنسبة للمستهلك/أ

                                           
1 Michel Badoc, et autres ,E-marketing de la banque et de l’assurance,édition d’organisation 3ed, 

paris 2003,p74 

2 زاهد عبد الحمید السامرائي، الریادة في البیع الالكتروني وزیادة فاعلیة الاداء التسویق للمنظمة، مجلة كلیة 

.174،ص2013، 37بغداد للعلوم الاقتصادیة العدد  

3 یوسف أحمد أبو فارة،التسویق الالكتروني،عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت ،دار وائل للنشر والتوزیع، 

16- 15،ص2007 2ط   
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  أنحاء العالم؛ الخدمات من جمیعو  إمكانیة الاطلاع على تشكیلة واسعة من السلع* 

  الخدمات الجدیدة؛و  ریع على السلعالإطلاع الس* 

  بفروق سعریة جوهریة، مع إمكانیة الحصول على ما یلبيو  إمكانیة شراء المنتجات بأسعار أقل* 

  المتطلبات الشخصیة إلى حد عال؛

  الحصول على خدمات بجودة عالیة؛* 

تواجد المستهلك قربه  كانالخدمات النادرة بصرف النظر عن مو  فرصة الحصول على المنتجات* 

  أو بعده؛

  تطویر المنتجات الجدیدة؛و  بتكارمشاركة المستهلك في عملیات الا* 

  1 :بالنسبة للمنظمة/ب

یمكن الدخول إلیه من و  توسیع قاعدة العملاء نتیجة الدخول اللحظي الدائم، فالموقع مفتوح دائما - 

  .قبل العمیل الدولي أیضا

  .ي تحقیق المرونة لمیزانیة التسویقالمساعدة فو  تخفیض التكالیف - 

التفاعل المباشر و  المشتري من خلال قنوات الاتصال البسیطةو  الانسیابیة في العلاقة بین البائع - 

  .بما یحقق علاقة قویة بینهما

  .تقلیل الأعمال الورقیة للاهتمام أكثر بحاجات العمیل - 

                                           
  2عبد االله فرغلي موسى، تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والالكتروني، ایتراك للطباعة والنشر 

.133- 130، ص 20071والتوزیع، القاهرة، ط   

 .  
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ة التسویق یمكن أن تتم بواسطة الخدمة تقلیل وقت إتمام المعاملات، إذ أن جمیع مراحل عملی - 

  .الانترنتو  المباشرة على أهزة الحاسب الآلي

الوصول إلى العملاء في أي مكان دون التقید بحدود و  الدخول بسهولة إلى الأسواق الجدیدة - 

  .جغرافیة

  .زیادة القدرة على جمع معلومات تفصیلیة عن العملاء عن طریق الاستقصاء الالكتروني - 

  .المختصینو  نصیحة الخبراءو  انیة أكبر للاستفادة من مساعدةإمك - 

استخدام مواقع الویب في نشر المعلومات التسویقیة بتكلفة منخفضة جدا قیاسا بتكلفة الإعلان  - 

  .في الوسائط الأخرى

  و الخدمات بسرعة مع تحدیث المعلومات بسرعةو  المرونة في عرض المعلومات عن المنتجات - 

ة محدودة، بما یمكن المنظمات من أن تكافئ عملائها أفضل من خلال مدهم  بتكلفة إضافی

  بمعلومات عن 

  .عروض خاصة بالمنتجاتو  أسعار

 *cookieالقدرة على تتبع زوار الموقع لتقییمهم عن طریق استخدام برامج خاصة مثل برنامج   - 

  .استفسارات العملاءو  أكثر كفاءة لاستعمالاتو  معالجة أسرعو  تشغیل - 

تقدیم خدمات ذات قیمة مضافة له، بمستوى تكلفة لا یقارن و  القدرة على تحدید العمیل المستهدف - 

  .بحملة التسویق التقلیدیة
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 تستطیع المنظمات تقدیم مستوى أعلى من الخدمة مثل التصنیع حسب الطلب بأعداد كبیرة، - 

  .تقدیم خصوماتو 

لجدیدة التي تقدمها الشبكة في مجال خدمة تستطیع المنظمة الذكیة أن تستفید من الطرق ا - 

  .العملاء

توزیع المعلومات حول العملاء أن تفهم و  تحلیلو  إدارةو  تستطیع المنظمات من خلال جمع - 

تطور على ضوء ذلك علاقاتها و  أن تحدد الفرص المتاحة أمامها بشكل أفضل،و  احتیاجاتهم

  .بعملائها

  1:الالكتروني التحدیات التي تحد من استخدام التسویق -

 دمج الأنشطةو  هناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظیم هیاكل أعمال،: التحدیات التنظیمیة /1

الفعالیات الاتصالیة التسویقیة الخاصة بالتسویق الالكتروني باستراتیجیاتها التقلیدیة مع تحدیث و 

  .إجراءات العمل بها بما یتماشى مع التطورات التكنولوجیة المتعددة

مختصین على درجة عالیة من و  حیث تحتاج إلى خبراء: اع تكالیف إقامة مواقع الإلكترونیةإرتف /2

  .إثارة إهتمامهمو  مصممة بشكل یلفت إنتباه المستخدمینو  الكفاءة بحیث تكون جذابة

قدرتها التنافسیة إذ أن تلك و  بهدف تعزیز فعالیاتها:  سرعة تطور تكنولوجیا المواقع الالكترونیة /3

نجاح التسویق الالكتروني من و  ة  تعد من أهم التحدیات التي تواجه استمراریة هذه المواقعالسرع

  .خلالها

                                           
1هشام ابن عبد االله العباس، تسویق الخدمات المعلومات عبر الانترنت، مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، 

 

.112-111، ص2009المملكة العربیة السعودیة،    
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إذ أن هناك حاجة ملحة لتطویر برمجیات من شأنها إحداث نقلة نوعیة : الثقافةو  عوائق اللغة /4

 التقالیدو  تالعاداو  في ترجمة النصوص إلى لغات یفهمها العملاء، كذلك مراعاة العوائق الثقافیة

  .القیم بحیث لا تكون عائقا أمام استخدام المواقعو 

تؤثر على تقبل و  الخصوصیة من التحدیات التي تعوقو  حیث تعد السریة: الأمنو  الخصوصیة/5

الخدمات و  بعض العملاء لفكرة التسویق عبر الانترنت كما أن مسألة تسدید مبالغ شراء المنتجات

،حیث من غیر الآمن إرسال بطاقات الائتمان عبر الشبكة نظرا  عبر الانترنت لازالت غیر آمنة

 تحویل الأرصدة، لذا هناك ضرورة استخدام برمجیات خاصة للحفاظ على سریةو  لسهولة سرقتها

  .غیرهو  cookieخصوصیة التعاملات الالكترونیة مثل برنامج و 

  التسویق الالكتروني أوسع من الانترنت .2.1.2.2

لتسویق عبر الانترنت یمثل أحد وسائل التسویق الالكتروني فإن البعض یرى على الرغم من أن ا

أنهما متماثلان نظرا لأن التسویق عبر الانترنت یمثل الأسلوب الأكبر ممارسة من بین أسالیب 

  .التسویق الالكتروني الأخرى

المرتبطة بها التكنولوجیا الرقمیة و  إستخدام شبكة الانترنت"حیث أن التسویق عبر الانترنت هو 

دعم المفهوم الحدیث وهو نوع من التسویق لسلعة أو خدمة معینة و  لتحقیق الأهداف التسویقیة

  1"على شبكة الانترنت

  المشترونو  وناستخدام تكنولوجیا المعلومات للربط الفاعل بین الوظائف التي یوفرها البائعاذا فهو 

                                           
استراتجیة التسویق الالكتروني للكتاب في الجزائر، دراسة تقییمیة للمواقع الالكترونیة ابراهیم مرزقلال،  1

امعة مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، كلیة العلوم الاجتماعیة والانسانیة، تخصص علم مكتبات، ج ، اشرینللن

  31، ص2010منتوري، قسنطینة، 
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التجار و  شعر بها كل من المنظماتیأسلوب تجاري حدیث للبحث في الحاجة التي "هو أیضا 

 زیادة و  الخدماتو  في نفس الوقت تحسین السلعو  المستهلكون على حد سواء لخفض التكالیفو 

  1"سرعة تقدیمها 

 إذن یعتبر التسویق عبر الانترنت أفضل وسائل التسویق الالكتروني حیث أن هذا الأخیر أوسع

ناك العدید من الطرق التي یمكن استخدامها تحت أشمل نطاقا عن التسویق عبر الانترنت، فنجد هو 

  :مفهوم التسویق الالكتروني

  تروني عن طریق محركات البحث؛التسویق الالك-1

  التسویق من خلال الإعلانات؛-2

  یق باستخدام الرسائل الالكترونیة؛التسو -3

  التسویق من خلال البرامج الفرعیة؛-4

  .التسویق الفیروسي-5

  2: ي یصل إلى  ما هو أبعد من حدود الانترنتفالتسویق الالكترون 

تطور الویب،مثل تلك التي یتم و  العدید من تكنولوجیات التسویق الالكتروني موجودة قبل نشوء: أولا

بات تبادل المعلومات استخدامها في إدارة العلاقة مع الزبائن،و إدارة سلسلة التزوید،و ترتی

  الالكترونیة؛

                                           
1 احمد المحرزي، حمادة فوزي، برنامج مهارات التسویق والبیع عبر الانترنت، كلیة التجارة، التعلیم المفتوح، 

08ص   

  2 محمد طاهر نصیر، التسویق الالكتروني، مرجع سابق، ص40-39
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مجموعات و  نت التي لا یستخدم فیها الانترنت مثل البرید الالكترونيبدأت خدمات الانتر : ثانیا

  ل فعالة للتسویق ؛الأخبار تظهر كوسائ

الانترنت تحتوي على أكثر من ویب، فهناك الانترنت التي یصل إلیها أكثر المستخدمین من : ثالثا

اتها بشكل خاص ثم هناك مجموعات فرعیة من الانترنت تم تنسیق محتوی.خلال أجهزتهم الشخصیة

تلفزیون الانترنت، المساعدات الشخصیة : لتناسب خصائص العرض الفریدة للتطبیقات التالیة

  ة الخلویة أو متصفحات النصوص فقط؛الرقمیة، الأجهز 

التي تعمل ارج شبكة الانترنت مثل الماسحات و  هناك أجهزة جمع المعلومات الالكترونیة: رابعا

  ؛*الضوئیة

ن محتویات ملیئة بالوسائط المتعددة للمستخدمین  من الانترنت الذي یتضمهناك قسم : خامسا

  ؛*dslو الذین یشتبكون على الانترنت بسرعات عالیة بواسطة الكوابل

ونظرا للمزایا المتعددة التي یكتسبها التسویق الالكتروني عبر شبكة الانترنت لكونها بیئة أعمال 

هذا ما سنعتمد علیه نحن أیضا في و  مفهوما واحدا لا محالة، واسعة الإنتشار فقد اعتبرهما الباحثون

بحثنا هذا أي اعتبار أن التسویق الالكتروني هو نفسه التسویق عبر الانترنت لأن هذا ما تمحور 

  . علیه موضوع بحثنا الحالي

  مبررات تزاید استخدام التسویق الالكتروني، فرص و خصائص /د

  1التسویق الالكتروني خصائص/أ

                                           
1 احسان دهش جلاب، هاشم فوزي دباس العبادي، التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، الوراق للنشر 

.757- 756، ص2010، العراق، 1ط والتوزیع   
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  :میز التسویق الالكتروني بمجموعة من الخصائص أهمهایت 

یتمیز التسویق الالكتروني بتقدیمه خدمات واسعة للزبائن المتعاملین مع الموقع كما أنه لا یمكن  - 

  قراءة رسالته الالكترونیة ؛و  لیاالتعرف على زائري الموقع إلا بعد تواصله فع

یرجع ذلك و  كما هو علیه الحال في الإعلانات التلفزیة الإنتباهو  یتمیز بإستعماله لعنصري الإثارة - 

  ائلها الالكترونیة في هذا المجال؛إلى تعدد المنظمات التي تطرح رس

ساعة  24التي تستمر إلى و  یتمیز بعدم وجود قیود على كمیة المعلومات المعروضة في الموقع - 

  فضل عدم غلق شبكة الویب العالمیة؛في الیوم ب

ملائما ذلك أنه من السهل و  الذي لا یحمل مضمونا حقیقیاو  التسویق غیر الصادقیتمیز بتجنب  - 

بالتالي خداع الزبائن، اي انه یجب أخذ في و  نشر مثل هذه المعلومات عن المنظمة في الانترنت

  بالتالي الحیطة؛و  شبكة الانترنت الحسبان إمكانیة الوصول إلى عدد كبیر جدا من الزبائن عبر

التبادلیة مما یساهم و  بمبدأي التفاعلیةالاتجاه و صالات الالكترونیة بالاتصال الثنائي تتمیز الات - 

  معهم بالرد في غضون دقائق معدودة؛الإتصال و   في بناء علاقات متینة بالزبائن عبر العالم

بائن على زیارة الموقع مرات بالتالي حث الز و  یتمیز بالتحدیث الدوري للموقع لإثارة الإهتمام - 

  خرى؛أ

المتعددة الجنسیات بفضل الانترنت التي و  یتمیز بمساواة المنظمات الصغیرة مع تلك الكبیرة - 

  لمنافسة الحرة؛و  لأسواق العالمیةتمكنها من الوصول إلى ا
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  1التسویق الالكتروني فرص/ب

ني نظرا یشهد الوقت الراهن إعادة هندسة عملیة التسویق بالاتجاه المتزاید نحو التسویق الالكترو    

لتوجه معظم المنظمات نحو السوق الالكترونیة بقصد الاستفادة من التطور الراهن في التكنولوجیا 

البحث على الشبكة لإشباع متعة في و  الذي أوجد بیئة تسوق جد متطورة تحقق للزبائن رفاهیة كبیرة

  .حاجاتهم

العوائق الجغرافیة فإن التسویق و  نظرا لعدم وجود الحواجز: إمكانیة الوصول إلى الأسواق العالمیة - 

كما  %22زیادة الحصة السوقیة للمنظمات بنسبة تصل إلى و  الالكتروني یؤدي إلى توسیع الأسواق

عالمیة مهما كان موقعها المقارنة بین مختلف منتجات المنظمات الو  یتیح أیضا إمكانیة الاختیار

  الجغرافي؛

یقدم التسویق الالكتروني فرصة جوهریة : اتالحصول على معلومات مرتدة لتطویر المنتج - 

التقنیات بشكل یسهل دمج حاجات الزبائن الحدیثة مع و  للاستجابة للتغیرات التي تحدث في الأسواق

التي تعتمد على إستشعار و  هذا ما یعرف بالعملیة المرنة لتطویر المنتجو  التطورات التكنولوجیة

  الالكتروني؛ات التفاعلیة للتسویق السوق بواسطة الآلی

قناعات و  یستند التسویق الالكتروني إلى مفاهیم جدیدة: تفعیل إدارة العلاقات مع الزبائنو  دعم - 

دعم علاقات ذات و  لى بناءترقى لاعتبار الزبون شریكا استراتیجیا في منظمات الأعمال فضلا ع

العمل على و  الزبائنذلك من خلال تفعیل دینامیكیة التسویق المباشر مع و  هدف مع الزبائنمعنى و 

  ؛تحقیق الاستمراریة في ذلك

                                           
1 بتصرف، احسان دهش جلاب واخرون، التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، مرجع سابق، ص758- 

759.   
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تمر المنافسة في الأسواق الالكترونیة  بمرحلة : موقع استراتیجي في السوقو  تحقیق میزة تنافسیة - 

لا شك أن التطورات الهائلة في و  إنتقالیة  نتیجة إلى التحول إلى المنافسة المستندة إلى القدرات،

بالتسویق الالكتروني قد خلقت فرصا غیر مسبوقة في دعم  تكنولوجیا المعلومات المرتبطة

  .تحسین الوضع التنافسي للمنظماتو  الاستراتیجیات الممیزة

  التسویق الالكتروني مبررات تزاید استخدام/ ج  

بسبب ذلك اتجهت العدید من المنظمات إلیها و  أصبحت الانترنت وسیلة تسویق لا یمكن تجاهلها 

الصغیر نحو التسویق و یزداد إتجاه العدید من المنظمات لكبیر و  التسویق كوسیلة هامة من وسائل

  :الالكتروني للإستفادة منه على النحو التالي 

 یعني ذلك توافر موقع للمنظمة به العدید من الیباناتو  تحقیق التواجد الالكتروني على الانترنت، - 

  سائل الاتصال بها،و  كذلكو  شطتهاأنو 

المنظمة فالتواجد على الانترنت یمكن من یدخلون على الموقع المنظمة من توفیر معلومات عن  - 

الحصول على العدید من الإجابات على تساؤلاتهم بدون أن تتكلف المنظمة الوقت الذي قد یضیعه 

  ها في الرد على الأسئلة المختلفة؛موظفی

ذلك و  ید حركة المعلوماتالوصول إلى السوق العالمیة، ففي الانترنت لا توجد حدود جغرافیة تق - 

الوصول لیها بالوسائل  یمكن المنظمات من الوصول إلى المستهلكین في أماكن لم تكن لتفكر في

  التقلیدیة؛

الصوت بالموقع على الانترنت بدون أي تكالیف إضافیة و  الفیدیوو  الصورو  توفیر الكتالوجات - 

  المستهلكین بالبرید العادي ؛ إلى مثل التكالیف التي كانت تتحملها لإرسال الكتالوجات
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  ساعة یومیا سبعة أیام بالأسبوع؛ 24القیام بخدمة المستهلك  - 

  یسر للمستهلك؛و  ییر متاحة بسهولةالكثیرة التغو  جعل المعلومات الحدیثة - 

المنتج فهي توفر للمنظمة فرصة الحصول على تغذیة و  الانترنت تسمح بالتفاعل بین المستهلك - 

 1.ء حول المنتجمرتدة من العملا

  التسویق التقلیديو  الفرق بین التسویق الالكتروني  .3.1.2.2

منه من یرى و  لكن یطبق على الانترنت،و  هناك من یرى أن التسویق الالكتروني هو تسویق تقلیدي

فیما یلي سنوجز بعض الإختلافات و  أسلوب حدیثو  أن التسویق الالكتروني هو تسویق معاصر

  :التسویق الالكترونيو  ديبین التسویق التقلی

الهائلة بل هي  خاصة الشبكة الدولیة لیست سوق الجماهیر بالرغم من أعدادهاو  إن الانترنت - 

  التسویق شخص لشخص، 

مسح المنافسین، المسح ك(إن المسح البیئي على شبكة الانترنت یشمل الكثیر من المتغیرات - 

  أعمق من المسح التقلیدي ،و  ة أدقظر و هذا المسح یتضمن ن)الخ...الثقافي، التكنولوجي

إن تعامل المنظمة  عبر الانترنت یتیح لها الاتصال بأعداد كبیرة جدا من الزائرین لموقع المنظمة - 

  ر العالمیة؛الإقلیمیة وصولا إلى الأطو  بشكل یتعدى الأطر المحلیة

الصعید العالمي  عروضها علىو  خدماتهاو  التسویق عبر الانترنت یسح بمعرفة المنظمة وسلعها- 

  ؛دون كلفة أو جهد عالیین ،على العكس من التسویق التقلیدي

                                           
1 عبد االله فرغلي موسى، تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والالكتروني، مرجع سابق، 

130- 129ص   
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بالتالي فإن له الأفضلیة في تقدیم و  التسویق عبر الانترنت یعتمد على تكنولوجیا المعلومات- 

  بادلیة تشبع حاجات كافة المشترین،معلومات ذات طبیعة ت

لكن قد یكون و  لكلفة كما في الأسواق التقلیدیةاو  المكانو  إن سوق الانترنت لا یخضع لقیود الوقت- 

  زبائن، لذلك یجب وضع أهداف محددة؛من الصعب إستهداف مجموعة محددة من ال

إن عدم رضا الزبون عن خدمة المنظمة سوف ینقل إحساسه بعدم الرضا إلى ملایین - 

 1.لعدد محدود جداو  الالمستخدمین، بینما في التسویق التقلیدي فإن هذه الحالة تكون محدودة الإنتق

  .التسویق الالكترونيو  نواحي الاختلاف بین التسویق التقلیدي): 8-2(الجدول

  

  439،مرجع سابق،صالتسویق المعاصرثابت عبدالرحمان إدریس،جمال الدین محمد المرسي،: المصدر  

                                           
  1 احسان دهش جلاب واخرون، التسویق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، مرجع سابق، ص756-755.
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حدیث،  سواءا كان التسویق الالكتروني تسویق تقلیدي  مطبق على شبكة الانترنت أو هو أسلوب

التعامل و  فقد أعطى للمنظمات العدید من المزایا جد مهمة مكنتها من الدخول إلى الأسواق العالمیة

  .بناء علاقات قویة معه لفترات زمنیة طویلة المدىو  مع العمیل كشریك معها

  أبعاد التسویق الالكتروني و فعالیته .2.22.4.

  1يالتسویق الالكترون أبعاد/ا

تعد قواعد البیانات في التسویق الالكتروني القلب النابض : انات التسویقتوفیر قاعدة بی -1

المتوقعین فضلا و  التي ینبغي ان تتضمن البیانات الخاصة بالزبائن الحالیینو  للتسویق الالكتروني

وهذه قواعد البیانات المتحصل علیها من الانترنت  .الدولیةو  الوطنیةو  عن بیانات المنافسة المحلیة

  .ادارة العلاقة مع الزبائن  ممارسة فعالیة بهدف تعزیز تستخدم

المعلومات وعدم اظهارها الا للاشخاص و  تشیر الى الحفاظ على البیانات: الخصوصیة - 2

المخولین قانونیا، وهي حدى عناصر المزیج التسویقي الالكتروني، وهي من الادوات الاستراتجیة 

  .لمنظمة الالكترونیة ان تحقق المیزة التنافسیةالتي یهتم بها الزبون ویمكن من خلالها ا

وهو ما یتطلب اخذ كل الاجراءات اللازمة لمنع فقدان ایة  :امن المعلومات الالكترونیة -3

، وتعتبر من الجوانب المهمة التي یأخذها السریة لاي بیانات او معلومات و  معلومة، وتحقیق الامن

  .الزبون بعین الاعتبار

                                           
 

 1بتصرف، أكرم احمد الطویل وآخرون، العلاقة بین ابعاد التسویق الالكتروني وابعاد ابداع المنتج دراسة تحلیلیة 

لاراء عینة من المدیرین  في مجموعة مختارة من الشركات الصناعیة في محافظة بغداد، مجلة بحوث مستقبلیة 

148-136، بغداد، العراق، ص2012-40العدد  
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النمو في السوق و  الالكترونیة في أي منظمة تسعى للبقاء الإدارةتطبیق  إن: لعلیاا الإدارةدعم  -4

لا مفر منه، ودعمها للتسویق الالكتروني من خلال توفیر كافة الموارد التي  أمرا أصبحالعالمیة،  

 الانترنت وهذا ما یزید من قدرةو  البرمجیاتو  تحتاجها المنظمة من موارد مادیة وبشریة كالحواسیب

الاستجابة السریعة لحاجات و  العالمیة الأسواقالتسویقیة، المنافسة في  أهدافهاالمنظمة على تحقیق 

  .العلاقة معهم عبر الانترنت  إدارةالزبائن وبالتالي تعزیز 

التي تحظى بأهمیة كبیرة في المنظمات المعاصرة فهو  الأبعادوهو یعد من : التطویرو  البحث -5

 للمعرفة المتاحة للمنظمة في مجالات اختصاصها، ومن ثمار البحث الإضافةیستهدف تقدیم 

التطویر زیادة كمیة تشكیلة السلع ونوعها وزیادة الخدمات ، كذلك زیادة الكفاءة ، الفعالیة وتحقیق و 

  .فهم المشكلات وزیادة القدرة على حلهاو  المردود

  فاعلیة التسویق الالكتروني/ب

فعالة، فإنه ینبغي أن یتوفر فیها عدد و  تكون عملیة ناجحةو  حتى تنجح عملیة التسویق الالكتروني

  :من العناصر منها

واضحة من خلال طرح و  ینبغي أن تسعى المنظمة إلى تقدیم منفعة كافیة: تحقیق المنفعة للزبون-1

بتكرار أو عدم تكرار عملیة  المنتوج عبر الانترنت إذ یترتب على مستوى هذه المنفعة قرار الزبون

الشراء، ولذلك ینبغي أن یتضمن محتوى موقع المتجر الالكتروني جمیع الخدمات التعزیزیة التي 

الرغبات الشخصیة و  تستجیب لرغبات الزبون، وأن تسعى المنظمة قدر الإمكان تحقیق الحاجات

  1.للزبون من خلال تبني منهج التوجه الشخصي

                                           
  1 یوسف احمد ابو فارة، التسویق الالكتروني عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت، مرجع سابق، ص138.
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ذلك لتحقیق مزایا تنافسیة، وقد تكون و  ل الالكترونیة إلى تقدیم منافع فریدةو تسعى منظمات الأعما

تقدیم خدمات و  تقدیم الهدایا، العینات المجانیة،: أغلب إستراتیجیاتها إستراتیجیات ترویجیة مثل

إضافة إلى أنها یمكن أن تلجأ إلى إحدى الأسبقیات .غیرهاو  آراء للهدایاو  مقارنة الأسعار ،أفكار

سلاح هنا یمكن للمنظمة أن تستخدم السعر كو  افسیة كالمنافسة من خلال التركیز على التكلفةالتن

فهذا قد یؤدي إلى تحقیق عوائد أفضل أو المنافسة من خلال التركیز تنافسي أو زیادة هامش الربح 

  :ترسیخ المنافسة إعتمادا على جوانب منهاو  على التسلیم، هنا تسعى المنظمة إلى تكریس

وفیر المنتجات المطلوبة في الوقت الذي یحتاجه الزبون دون تأخیر، وهذا یعني إما التسلیم ت/أ

  وري أو التسلیم في الموعد المحدد؛الف

  طرح المنتوج إلى الأسواق؛و  تطویرو  التسلیم السریع أي تقصیر دورة تخطیط/ب

التركیز على  و یمكن لمنظمات الأعمال أیضا تحقیق التمیز عن طریق المنافسة  من خلال

القدرة و  المرونة وهنا تكون المنظمة قادرة على التحول من تقدیم منتوج ما إلى تقدیم منتوج آخر،

التحول من خدمة سوق إلى سوق أو أسواق و  على تغییر طاقتها الإنتاجیة من حجم إلى آخر

  .دون تأخیر في الوقتو  یجري ذلك دون زیادة في التكالیفو  أخرى،

نظمة أن تحقق التمیز عن طریق المنافسة من خلال التركیز على الجودة كأسبقیة وأخیرا یمكن للم

، إذ أن الجودة الشاملة تؤدي )الجودة الشاملة(تنافسیة أي تحقق الجودة في جمیع جوانب المنظمة 

  .المرونة المطلوبةو  الإنتاجیةو  الفعالیةو  إلى تحقیق الكفاءة

ینبغي أن تسعى المنظمة إلى تحقیق : الالكترونیة تحقیق التكامل مع جمیع أنشطة الأعمال-2

بقیة أنشطة الأعمال الالكترونیة بحیث تنعكس هذه الأنشطة في و  التكامل بین التسویق الالكتروني

مرحلة و  مرحلة الإعداد، مرحلة الإتصال، التبادل(كل مرحلة من مراحل عملیة التسویق الالكتروني 
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تكامل مع نظم و  تتم عملیة البیع بنجاح إذ لم یكن هناك تفاعلو  ، لا یمكن أن تجري)ما بعد البیع

إذ لم یتوفر عاملون مدربون على و  حمایة فاعلة،و  إذ لم تتوفر نظم أمنو  الدفع عبر الانترنت،

  .فعالیةو  إستخدام تكنولوجیا الأعمال الالكترونیة بكفاءة

 ض محتویات المتجرینبغي عر : خدمات المتجر الالكترونيو  القدرة على عرض محتویات-3

  .خدماته المختلفة ضمن موقع ویب بصورة تلائم الطبیعة الجدیدة للأعمالو 

إن عرض المحتویات المختلفة للمتجر الالكتروني ینبغي أن یكون بصورة مختلفة عن الأسالیب 

  .المستخدمة في میدان الأعمال التقلیدیة

  :سویقیة أساسیة هي جوانب ت 3إن محتوى المتجر الالكتروني ینبغي أن یتضمن 

  .الكافیة حول المنتجات المعروضةو  توفیر المعلومات اللازمة*

العمال،مدیر : التفاعل مع عناصر مهمة في العملیة التسویقیة مثل و  تمكین الزبون من الاتصال*

الوسائل الالكترونیة اللازمة لتحقیق و  هذا الأمر یتطلب توفیر الأدواتو  المتجر،و الزبائن القدامى

  .فاعلیةو  لك بكفاءةذ

  .رغبات الزبائنو  هذا ما یتطلب توفیر كل ما یلبي حاجاتو  تحقیق عملیة التبادل بفاعلیة*

ینبغي بناء المتجر الالكتروني بصورة : الابتكاري لموقع المتجر الالكتروني و  البناء البسیط-4

إجراء عملیة و  تالمعلوماو  إبتكاریة تسهل على الزبون عملیة الحصول على البیاناتو  بسیطة

  1:عناصر مترابطة 3تحقیق هذا الأمر یتطلب تحقیق الموازنة بین و  التبادلو  التفاعل

  توفیر القدر الكافي من المعلومات و  عرض/أ

                                           
  1 یوسف احمد ابو فارة، التسویق الالكتروني عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت، مرجع سابق، ص140.
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  .توفیر المعلومات الدقیقة التي یبحث عنها الزبون حصرا /ب

  ).موقع المتجر الالكتروني(تحقیق التنظیم الجید لصفحات موقع الویب/ج

  مراحل التسویق الالكتروني .22..2

نموذجا یعبر عن دورة التسویق  Arthur.D.littleلقد قام : ذج آرثر للتسویق الالكترونينمو 

 :تتكون هذه الدورة من أربع مراحل أساسیة هي و  E-Marketing cycleالالكتروني 

  مراحل التسویق الالكتروني): 9- 2(الجدول

  عناصرها  المرحلة

  

  مرحلة الإعداد-1

  

  رغبات الزبائنو  تحدید حاجات*

  تحدید الأسواق المستهدفة*

  تحدید طبیعة المنافسة*

  المعلومات باستخدام منهج بحوث التسویقو  جمع البیانات*

  

  مرحلة الاتصال-2

  

  :مراحل  4تنقسم بدورها إلى 

الأشرطة الإعلانیة، رسائل البرید : مرحلة جذب الانتباه/ا

  ...الالكتروني

  المعلومات اللازمةمرحلة توفیر /ب

  مرحلة إثارة الرغبة/ج

  .إقناع المستهلك): مثل الشراء(التصرفو  مرحلة الفعل/د
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، دار صفاء أسس التسویق المعاصرمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مرجع، ربحي مصطفى علیان،  :المصدر

  .390- 388، ص2009، عمان، الأردن، 1، طالتوزیعو  للنشر

  أشكال أخرى للتسویق المباشر عبر الانترنت .3.2.2

  التسویق الفیروسي. 1.3.2.2

 التسویق الفیروسي هو ظاهرة تطورت مع تطور الانترنت، ویكون فیها المستهلك هو المستقبل

بر الانترنت ویعرف المرسل للرسالة في نفس الوقت، وهو شكل من أشكال التسویق المباشر عو 

  .انتشارا واسعا

  تعریف التسویق الفیروسي/ا

  

  مرحلة التبادل -3

  

المشتري، فالمنظمة توفر المنتجات في الوقت و  التبادل بین البائع*

  .المستهلك یدفع ثمنهاو  المناسب

  ةأهمها البطاقات الائتمانی:أسالیب الدفع متعددة*        

  غیر النقديو  التبادل النقدي:و التبادل یتضمن عملیات أهمها*   

  

  مرحلة مابعد البیع  -4

  

الإحتفاظ و  المحافظة على علاقات المنظمة مع الزبون لكسب الزبائن*

للمحافظة على هؤلاء الزبائن قد تلجأ المنظمة إلى الوسائل *بهم

  :التالیة

  ثةغرف المحادو  المجتمعات الافتراضیة -     

تزوید المشتري بكل جدید و  التواصل عبر البرید الالكتروني -     

    FAQتوفیر قائمة الأسئلة المتكررة  -  حول المنتوج

  التحدیث           و  خدمات الدعم -   
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یمثل توجیه رسائل إعلانیة على الانترنت وبناء قاعدة من "یعرف التسویق الفیروسي على انه 

الزبائن بنفقات قلیلة من خلال تقدیم منفعة مرضیة للمستخدمین وفوریة تدفعهم إلى نشر 

  1"ائن جددالرسالة الإعلانیة من خلال تجنید زب

 على أنه ظاهرة تسویقیة تسهل"و قد عرفه سیلفرمان

تشجع الأفراد لتمریر الرسائل التسویقیة طوعا من و 

خلال الشبكة الإجتماعیة باستخدام مواقع الشبكة 

  2"لنقل الكلمة المنطوقة

انتشار واسع لرسالة معینة عبر الانترنت، وهو یساعد على تعظیم الرضا لمستخدم وهو ایضا 

ملایین  7استطاع ان یجذب  لموقعه اكثر من نترنت وذلك بإدماج اكبر عدد من الأفراد داخل الا

  وعلى سبیل المثال شبكتهم E-Groupeشخص مرتبطین بدورهم

  3.جالیة لترویج فیدیوهاتهم المتعلقة بكرة القدم240000ب

على دفع  التسویق الفیروسي یعمل"سمیثو  كما ورد تعریف آخر له على لسان كل من هوال

قادرة على جذب انتباه و  الأفراد إلى إرسال الرسائل المرسلة لهم على أن تكون برامج إستثنائیة

                                           
،بحث علمي،جامعة الزرقاء أثر التسویق الفیروسي غلى قرار الشراء،دراسة میدانیة قیاس، ردینة عثمان یوسف 1

  .17، ص  2009الخاص،الأردن،

.17مرجع نفسه، ص  2  

 3 Christian Michon,Le Marketeur les nouveaux fondements du marketing, Pearson Education Paris, 

France,p415. 
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یتصف بتكالیفه المنخفضة لاعتماده على المواقع المجانیة مما یشجع الأفراد و  متلقي الرسالة

  1".على إعاة إرسال الرسائل

لمحتملین على الشراء من خلال جذبهم إلى إن القائمین على التسویق الفیروسي یحثون الزبائن ا

موقع المسوق وشدهم للبقاء على التعامل مع هذا الموقع وتحید طلبات متلقي الرسالة وإمكانیة 

  .إعادة صیاغتها.انتشار الرسالة في أي مكان على مستوى السوق العالمیة على الشبكة

في  1996ل مقالة قدمها عام و یعود طرح مصطلح التسویق الفیروسي إلى الأستاذ جیفري خلا

  :یعتبر أول من طبق مفهوم التسویق الفیروسي كان كل من و  كلیة الأعمال جامعة هارفورد،

Steve and Time  من خلال الموقع المجاني لبریدhotmail  الالكتروني للإعلان عن هذا

  2لموهاتذلیل الرسالة إلى مستخدمي الشبكة لحثهم على بث الرسائل التي یستو  الموقع

و یعتمد التسویق الفیروسي بشكل كبیر على الكلمة المنطوقة التي تنقل الرسائل الإعلانیة، ذلك 

تطور و  بفضل الاتصالات الحدیثةو  مستقبلها،و  أنها تمثل حدیثا باتجاهین مابین ناقل الرسالة

شراء و  علانیةالانترنت أصبح توظیف الكلمة المنطوقة یجذب أكثر فأكثر الأفراد لنشر الرسائل الإ

نقل المعلومة إلى أبعد نقطة في و  إستغلال ممیزات الانترنت في رفع الحواجز الجغرافیةو  المنتجات

  .العالم

  3:یستند إلى ستة أساسیات هي : أساسیات التسویق الفیروسي

                                           
 

  . 18،مرجع نفسه، صأثر التسویق الفیروسي غلى قرار الشراء،دراسة میدانیة قیاس، ردینة عثمان یوسف1

2 محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق الالكتروني، دار المیسرة للنشر والتوزیع، عمان، 

.333، ص2012الاردن،    

.337- 335بتصرف، مرجع سابق، ص  3  
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 المجانیة التي تعطي قوة لبرامج و  إعتماد المواقع الحرة: الخدماتو  إعطاء قیمة للمنتجات

الخدمات و  تلعب دورا كبیرا في جذب إنتباه مستخدمي الشبكة للمنتجاتو  لفیروسيالتسویق ا

 :من خلال 

  جذب البرید الالكتروني المجانیة - 

  معلومات مجانیة- 

  حرة تؤدي الوظائفو  ترویج برامج مجانیة- 

سریعة من و  المسوقون الفیروسیون قد لا یربحون الیوم أو غدا لكنهم یولدون موجة كبیرة- 

  .ام الاهتم

 إن العاملون في مجال التسویق الفیروسي ینشرون المعلومات من : سهل النقل للآخرین

سریع على موقع الویب، و  خلال الوسیلة التي تحمل تلك الرسالة التسویقیة بشكل سهل

 البرید 

لقد أصبحت الأعمال التسویقیة الفیروسیة تستخدم بشكل و  الالكتروني، تحمیل البرامج،    

 .رخیصا جداو  ال الفوري أصبح سهلاور على الانترنت لأن الاتصمشهو واسع 

 لنشر المعلومة التسویقیة یجب أن تكون قابلة : الإنتشار بسهولة من صغیر إلى كبیر جدا

 .للتسلق من صغیر إلى كبیر جدا

 خطط التسویق الفیروسیة الذكیة تستغل حوافز إنسانیة : سلوك المشتركو  التأثیر على حوافز

 ...)خصم،سلع مجانیة،إمتیاز ما،(رغبة قویة لدى الأفراد قد توجد 

 یشیر المختصون في هذا المجال على وجوب التركیز : إستخدام شبكات الاتصال الحالیة

إتصالات كثیرة في المجتمع فاستنادا إلى موقع الفرد و  على الأفراد الذین یتمتعون بعلاقات
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 بالتالي تطویرها باستمرارو  الانترنت في المجتمع یمكن لهؤلاء خلق شبكة إتصالات على

من هنا یعمد العاملون في التسویق الفیروسي على الاستغلال الحسن لمثل هذه و 

بالتالي نشر المبیعات بصورة و  الفعال للرسائل الإعلانیةو  من ثم النشر السریعو  الاتصالات

 .زیادة المبیعاتو  كبیرة

 إستغلال و  ق الفیروسي على إستعمالتبنى خطة التسوی: فائدة تقدیر مصادر الآخرین

تنقل الرسالة التسویقیة إلى الآخرین و  مصادر الآخرین لنشر المعلومات فمث یمكن أن تبث

كثر و  إنما یلجأ لهم من أجل سرعةو  من قبل أشخاص لا علاقة لهم بالمؤسسة التسویقیة

 .إنتشار الرسالة فقط

المستخدمة للوصول إلى  الوسیلة الإستراتیجیةبیقصد : التسویق الفیروسي إستراتیجیة           

               تختلف هذه الاستراتیجیات و  هي بمثابة خطة موحدة تلم كل أنشطة المنظمةو  الأهدافالغایات و 

هذا  فيو  عدید العوامل لمؤثر في ذلك،و  الوسائل المستخدمو  الأسواق المستهدفةو  المنتجاتحسب 

  :                                  وسي إلىالتسویق الفیر  إستراتیجیةالمجال یمكن تصنیف 

 على إعادة نشر الرسالة المستلمة  الإستراتیجیةتعتمد هذه : التكامل المنخفض إستراتیجیة

 حصوله في المقابل على مكافأة من الموقع الالكتروني للرسالةو  على الموقع الشخصي

  یلجأ إلیها و 

 hotmailقد حقق موقع و  تتعامل بها منظمات الانترنت تشكیلة واسعة من المنتجات التي

  .انتشارا واسعا بالاعتماد على هذه الاسراتیجیةو  نجاحا كبیرا

 توجیه مستخدمي الموقع و  بتحفیز الإستراتیجیةتعتمد هذه  :التكامل المرتفع إستراتیجیة

ین بها على هذا ما حققته شركة أمازون عندما حفزت العاملو  للمنظمة إلى كسب زبائن جدد
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تعتمد في  الإستراتیجیةنشر الرسالة على الموقع لأكبر عدد ممكن من الزوار أي أن هذه 

  .الموقع الالكتروني استخدامیشجعون الآخرین على و  میزونالأساس على من یت

   أهداف التسویق الفیروسي/ ب

 للناس یتعلق بتنظیم عملیات وأحداث التي تخص حدث مهم بالنسبةBUZZ و( Buzz، خلق 

ولكن یعاب .وسائل الإعلام  وبعد ذلك یتم انتشاره من خلال كلمة المنطوقة من الفم إلى الأذنو 

  ).ة رد الفعل جراء استقبال الرسالةلا یمكن معرف:  علیه على أنه

  ،طریقة جدیدة لوصول إلى شرائح مختلفة من المستهلكین، ودفع الرسالة الى أكثر من شخص*

  ؛ة لمنتجات المؤسسة أو إعادة التموقعتطویر الصورة الذهنی*

ولكن یجب اختیار جیدا المتصلین بالمؤسسة مثلا كرؤساء الجمعیات للطلبة أو الویب ماستر *

  رنت وأصحاب الخبرة في هذا المجال،والمستعملین أكثر للانت

وهو یركز على تغطیة وسیطیة بدون  تكلفة جد منخفضة بفضل شبكة الانترنت، * :من مزایاه

  .عائد للاستثمار ایجابي مثلا كالفیدیو قد یصل إلى نسبة من المشاهدة جد عالیة  ن، ثم

   .ویمكن معرفة عدد الأشخاص الذین زاروا الموقع وشاهدو فیدیوهات أو غیر ذلك*

وأیضا إذا المؤسسة لم تنجح بالاتصال مع شریك متمكن فإنها لن تنجح في                                   *   

  .إیصال رسالتها إلى الجمهور المستهدف

  .  یكون صعبا على شبكة الانترنت الاستهداف ان*     :وما یعاب علیه  

  . إذا كان الجمهور المستهدف لم یكن سوى جمهور متفرج فانه لیس بالضرورة تصل الرسالة*   
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من عوامل نجاح و ، العدد الكبیر للإعلانات الفیروسیة یجعل المستهلك یضجر من ذلك*   

  المراسلة بین الأفرادو  أن یكون محتوى الرسالة یستحق التداول: *1التسویق الفیروسي نذكر

  اختیار أشخاص معروفین كقادة الرأي للقیام بحملة المنظمة التسویقیة؛*  

 ذلك عن طریق جذب انتباههم بفدیوهاتو  على القیام بدفع الرسالة التسوقیة الأفرادتشجیع * 

  یفة وفكاهیة؛ أو بهدایا وجوائز؛صور طر و 

  .الاستعانة بوسائل الإعلان التقلیدیة، قبل الظهور على الانترنت * 

  التسویق الشبكي .2.3.2.2

تأخر ظهور التسویق الشبكي إلى منتصف القرن العشرین المیلادي حیث كانت بدایته في الغرب 

تحدة الأمریكیة خاصة، لیتضاعف فیما على ید كارل ریهنبرج، ثم تنامى العمل به في الولایات الم

  .بعد عدد الشركات العاملة به

  .لیس مرادف لهو  قناة من قنواتهو  و یعتبر التسویق الشبكي أحد أشكال التسویق المباشر

  .التسویق الهرمي، التسویق لقاء عمولات احتمالیة، التسویق الطبقي: و له عدة مسمیات من بینها

  :بسطة عن مفهوم التسویق الشبكيو الشكل التالي یعطي صورة م

  

  

                                           
1 Florence Benoit, et autres, MAXI FICHEde Communication Marketing, Dunod , Paris , France,2011, 

P31. 
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  التسویق الشبكي):  7-2(الشكل

  

 مأخوذ من موقع، التسویق الشبكي تحت المجهرزاهر سالم بلفقیه، : المصدر

pdflic/uploads/1358432657.0735%D8%A7%D9%88%D9%84%D9%8A2.http://faculty.mu.edu.sa/pub  یوم

  11:30، على الساعة 17/03/2014

التي یشترط فیها التوازن عند كل و  و یعتبر الشكل أعلاه نموذج التسویق الشبكي ثنائي المستوى،

  .من الیسارو  مستوى لكل مشترك من الیمین

لا یشترط فیه التوازن  العددي  الذي و  دد الأعضاءهو التسویق الشبكي المتعو  و هناك نوع آخر

  :یمكن تصوره في الشكل التاليو  عكس الأول
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  التسویق الشبكي ثنائي المستوى): 8-2(الشكل

  

 ، مأخوذ من موقعالتسویق الشبكي تحت المجهرزاهر سالم بلفقیه، : المصدر

pdfhttp://faculty.mu.edu.sa/public/uploads/1358432657.0735%D8%A7%D9%88%D9%84%D9%8A2.  یوم

  .11:30، على الساعة 17/03/2014

  التسویق التفاعلي .3.3.2.2

مكثف على و  اسيالسلع المقدمة للزبائن تعتمد بشكل أسو  و هو مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات

یعتبر شكل من أشكال التسویق المباشر یتم بمساعدة و  المشتري،و  العلاقة بین البائعو  جودة التفاعل

  .خدمات التكنولوجیات الحدیثة التفاعلیة التي تقدم الخدمات المعلوماتیة في نظام عملي

  .شتريالمو  و من أجل هذا تستخدم أنظمة تؤمن اتصالا الكترونیا مزدوجا بین البائع

مفاهیم أخرى و  تطور للتسویق المباشر مرتبط باستخدام الانترنتو  و هو الشكل الأكثر حداثة

  . كالتجارة الالكترونیة

  :و یمكن إجمال مزایاه في جانبین أساسیین هما
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هم في منازلهم تسهل و  إن المعلومات التي تعطى للمستهلكین عن المنتوجات: بالنسبة للمستهلكین/أ

مشاكل السیر وركن السیارات قرب المحال و  إهدار الوقتو  لیها دون عناء كالتنقللهم الحصول ع

التجول في صالات البیع للبحث عن المنتوج المعین،فنا یحصلون على مزایا إضافیة عن و  التجاریة

  .دون عوائقو  بالتالي تتم هذه العملیة بسهولةو  المنافسینو  السلعو  الشركة

البائعین عدة مزایا، إذ یتیح الاتصال و  لتسویق التفاعلي للمنتجینیقدم ا:  بالنسبة للمنتجین/ب

یستطیع المنتجون من خلال اتصالهم مع المستهلكین معرفة و  المشتري،و  المباشر ما بین البائع

زیادة أرباح الشركة، كما یؤمن التسویق و  متطلباتهم بعمق،كما یتیح لهم أیضا تخفیض السعار

  .عملهو  للبائع بإجراء تعدیلات في نشاطه التفاعلي مرونة كبیرة تسمح

إلا أن هذه المزایا تتعرض للعدید من العوائق تحول دون إتمام مهامها على أكمل وجه نذكر منها 

  :ما یلي

یرجع ذلك إلى أن التسویق التفاعلي یخدم في الأساس قطاعا ضیقا و  محدودیة وصول المشترین، - 

  .جم المشتریاتبالتالي التأثیر سلبا على حو  من السوق

بالتالي فإن مستخدمي القطاعات و  النفسیة للمستهلكینو  التشابه القلیل في المعلومات الدیموغرافیة - 

هذا ما یجعل التسویق التفاعلي أقل و  الأكثر دخلا،و  التفاعلیة هم في الأساس من المؤهلین تقنیا

  .ائح المجتمعفاعلیة خاصة أثناء بیع السلع العادیة الموجهة في الأساس لكل شر 

التي و  ضخامة المعلومات المقدمة من الانترنتو  العبء المعلوماتي بسبب ملایین المواقعو  الفراغ - 

  .تنعكس سلبا على المتصفح لتظهر له فیما بعد ككابوس فظیع
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بالتالي لا زال و  الأرقام السریةو  الأمان المفقود أثناء الصفقات التفاعلیة بسبب سرقة رموز الشفرة - 

  .القلق یراود المختصین في هذا المجالهذا 

التي ترتكز في الأساس على إحترام حقوق الإنسان خاصة عندما یتعلق و  الأخلاقیة الاعتبارات - 

بالتالي عدم إحترام و  الأمر باستغلال معلومات جد خاصة عن الزبائن لأغراض تجاریة أخرى

  .لات غیر الأخلاقیةهنا یرى هؤلاء أنهم غیر محصنین ضد هذه الإستغلاو  السریة،

و مهما كانت هذه العراقیل إلا أن القائمین في هذا المجال یرون أن المستقبل لا یزال یعد بالكثیر 

 تحسین المبیعاتو  یعد بالكثیر أیضا  في بناء علاقات قویة مع المستهلكینو  للتسویق التفاعلي

  .الزبونو  تبادل معلومات قیمة بین كل من الشركةو 

  نترنت في زیادة فعالیة التسویق المباشراثر الا  .3.2

إن ظهور ثورة الاتصال المباشر، أصبحت المنظمة وجها لوجها مع عمیلها، یتعاملون    

ویتفاعلون سویا وأصبح العمیل شریكا في إنتاج السلعة او الخدمة، وذلك من خلال وسائل وتقنیات 

استثمار و  د من المزایا من تقلیل للتكلفةتفاعل حدیثة تفوق بشكل كبیر البائع الشخصي وتقدم العدی

  .للوقت وأكثر شمولیة وإیضاح

  التسویق المباشر عبر الانترنت .1.3.2

قد زودت الانترنت للمسوقین المباشرین فرصا كبیرة في تسویق منتجاتهم وخدماتهم بصورة      

هم الى شریحة كبیرة فضلا عن وصولالمتغیرات الحاصلة في بیئتهم الخارجیة، و  أكثر حدیثة تتناسب

والقیام بالمبادلات  الالكترونيبفضل الموقع  كل الحواجز الجغرافیة،  وإلغاءا من العملاء وكبیرة جد

استجابة وتفاعل مع  وأكثرحداثة  أكثربفعالیة وسرعة واستبدال للوسائط التقلیدیة بوسائط التجاریة 
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فتحت المجال لهته  أنهاكما  لإعلانیةاو  للرسائل التسویقیة) الصوت ، الصورة، الحركة(العمیل

  .مرونة أكثربطریقة  وإستراتجیتهاالمنظمات لتطویر منتجاتها 

    الأخرىالفرق بین الانترنت ووسائل الاتصال المباشرة   .1.1.3.2

الجدول و  الأخرى الاتصالیة المباشرة  تختلف وتتمیز بشكل كبیر عن باقي الوسائلان الانترنت 

  .هذه الفروقات التالي یوضح ابرز 

  الأخرىالفرق بین الانترنت ووسائل الاتصال ): 9- 2(الجدول

 الأخرىالوسائل  الانترنت

  تعد قائمة بالعملاء وترسل علیها الرسائل  -

  من خلال  الإعلانیةE.MAILویشترط الاشتراك

في الشبكة وعناوین العملاء على الشبكة توزع 

 وتباع وفقا لطلب المنظمة

تصل  أوالفاكس  أوید الالكتروني توزیع بالبر  - 

صحف لمن خلال وسائل نشر عامة كا

والتلفزیون یمكن الحصول على عناوین العملاء 

ویتم الاتصال بهم ، عادة یتم شراء هذه القوائم 

من جهات متعددة من الغرف التجاریة 

 المنشورة الأدلةو  واتحادات الصناعات

تعد منظمات متخصصة على الشبكة توزیعا  -

internet audit  مثل  لأنواعهمللعملاء وفقا 

Bureau 

 لأنواعالمجلات توزیعا و  تعد الصحف - 

العملاء الذین یقرأونها وفقا للبحوث التي تعد 

الفاكس فعادة و  بالنسبة للبرید أمالهذا الغرض 

  الإعلانیةالوكالة  أوة المعلنة  تعدها الشرك

تستطیع الشبكة تحدید الزیارات التي تمت  -

  لموقعل

یستطیع الناشر تحدید عدد القراء  عادة لا - 

عامة  أرقاماضع ، ویالإعلانالذین اطلعوا على 

ینشر بعض  أنللتوزیع، ولكن یمكن للمعلن 

التي تتطلب تفاعلا مع  الأدوات أوالكوبونات 

  العملاء
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التي توضع على الشبكة محددة  الأشكال -

 ویفضل ان تكون الرسوم والأماكن الأبعاد

بأقل حد ممكن والاعلان یطلب في أي  لأشكالوا

  .لفترة طویلة الأفرادوقت ویراه 

التي تنشر  الإعلانات أشكالتتعدد  أنیمكن  - 

المباشر مثل  لإعلانفي الوسائل التقلیدیة 

عمل مطبوعة ملحقة ولكن و  النشر على الغلاف

هو وقت صدور محدد بوقت معین  الإعلان

  .الإعلانالمطبوعة او نشر 

تعد الصور بشكل مستقل ویعد النص وترسل  -

على الشبكة باستخدام عناوین العملاء على 

الشبكة  وتحتفظ الرسالة بخصائصها 

  E.MAILالملونة

وفقا لمواصفات المعلن في  الإعلانیتم نشر  - 

 الأماكن، وفي ألوان أوشكل نسخ ابیض واسود 

التي یحددها المعلن او ترسل بالبرید الالكتروني 

ل لضمان ان تصل الرسالة بكل للعمی

  .خصائصها

یتم الاتفاق على العمولة مع الوكیل المحلي  -

للشبكة وعادة یكون اقل بكثیر من الوسائل 

  .الأخرى

  

على  الإعلانتحصل وكالات  - %في   

  10عمولة

المنشورة وتضاف  الإعلاناتمتوسط من قیمة 

 .علیها عمولات للنشر الدولي

 أوالقارئ  أومیل استفسارات من الع أي -

المستمع یتم الرد علیها فورا، وتوجه مباشرة 

  .للمعلن 

المستمعین ترسل و  القراءو  استفسارات العملاء - 

  .للإجابةالمعلن  إلى

العمیل قد ینتظر بعض الوقت لكتابة خطاب  -   .العمیل یمكنه الاتصال فورا بالمعلن -

  .عمل مكالمة تلفونیة للمعلن أو

، مرجع ، الاتصالات التسویقیة المتكاملة، طریقك المباشر إلى قلب وفكر العمیلعد عبد الحمیدطلعت اس: المصدر

  .293-292سابق،ص

علیها ممیزات  میع وسائل الاتصال الأخرى، وأضافتبین ج وما نستنتجه أن الانترنت جمعت   

ظمات التي تسعى عدیدة ولعل أهمها هي میزة التفاعلیة، والتي جعلت منها مكسبا للعدید من المن

  .جاهدة لتلبیة حاجات ورغبات المستهلكین بصورة تفوق توقعاته
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إن التسویق المباشر عبر الانترنت أصبح یعرف بالنموذج الجدید للتسویق المباشر، أو ما یعرف   

بالتسویق المباشر المتكامل، والذي اتخذته العدید من المنظمات نموذجا جدیدا ومتكاملا لأداء 

وسیط للإعلان، أو طریقة لزیادة السرعة في نترنت لیست مجرد قناة إضافیة أو فالاأعمالها، 

المعاملات بل إنها الأساس لبناء نظام تسویقي جدید، یساهم في تغییر وتقویة نوع العلاقة بین 

  .المنتجین والعملاء بطریقة تفوق كل التوقعات

لانترنت كمداخیل مساعدة، فان المؤسسات او  وبینما تستخدم العدید من المنظمات التسویق المباشر

هذه . ه كمدخل وحیدتستخدم النموذج الجدید ، ترتكز علیdellللحاسبات، و  amazonالتي 

النموذج الجدید و  .وغیرها تحولت بالفعل الى نجوم في عالم التسویق المباشر المؤسسات مثل

 الملائمةات العملاء نحو مفاهیم المباشر سوف یحدث تغییرا جوهریا في توقعللنشر و  IBMللتسویق 

الذین یظهرون تنبؤات حذرة حول مستقبل التجارة  أولئكالخدمة، حتى و  السعرو  الجودةو  السرعةو 

  .المستقبلیة الأعمالسوف تمتلك تأثیرا هائلا على استراتجیات  أنهاالالكترونیة یرون 

   مزایا التسویق المباشر عبر الانترنت .2.1.3.2

 لمباشر في شكله الحدیث، والذي یستثمر كافة تقنیات تكنولوجیا الاتصالاتإن التسویق ا  

التي تأتي في طلیعتها وبلا منازع الانترنت، بمعنى أن الانترنت وضعته في و  المعلومات الحدیثةو 

 أضافتلذلك فقد . صورته الحقیقیة التي ینبغي أن یكون علیها وذلك بغیة تعظیم إنتاجیة التسویق

  : من المزایا نوردها في التالي العدید إلیه

  1:للعملاء یحققها التسویق المباشر عبر الانترنت المنافع التي- 1

                                           
  1 بتصرف، ثابت عبد الرحمن ادریس، جمال الدین المرسي، التسویق المعاصر، مرجع سابق، ص306-305.
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 الزمان الذي یفضله، وبدون عناء ولاو  القیام بالتسوق في المكان بإمكانهالعمیل  أن أي :الملائمة*

واصلات، وعناء كازدحام الم( كان یفرضهما علیه التسویق المباشر التقلیدي اللذانجهد كبیرین 

زیارة الموقع المفضل على  أوعلى كتالوج  بإمكانه، ولكن الیوم )التي یرغبها المنتجاتالبحث عن 

  .یریده الحصول على ماو  مطلقا أبوابهالانترنت والمسوق المباشر لا یغلق 

لا یتعرض العمیل كثیرا للمضایقات في ظل التسویق المباشر المتكامل  :الخصوصیةو  السهولة*

 الإقناعالذي قد یتسبب فیه اللقاء المباشر مع البائع مثل ممارسة الضغوط لتحقیق  الإزعاج أو

  .طفي لاتخاذ قرار الشراء، فالعمیل هو الذي یتحكم في ذلكالتأثیر العاو 

السوق العالمي بأكمله، وهي غیر  إلىفشبكات الانترنت یصل مداها  :حریة واسعة في الاختیار*

الخدمات التي و  تعرض منتجات هائلة من المنتجات أنها إلى إضافةل مادیة، مقیدة بحدود أو فواص

  .یمكن الاختیار بینها

المنتجات، فان استخدام الانترنت و  إضافة إلى توفیر اختیار واسع بین المسوقین :ثروة المعلومات*

علومات عن وقواعد البیانات الالكترونیة یوفر الفرصة للعملاء للحصول على كمیات هائلة من الم

  .العروض التنافسیةو  الخدمةو  الأسعارو  المنتجاتو  المؤسسات

یمكن للعمیل في أغلبیة الأحیان أن یتفاعل مباشرة مع موقع المسوق للوصول  :التلقائیةو  التفاعل*

، ثم یقوم بطلبها في الحال، والانترنت المعلومات التي یرغبهاو  إلى أفضل طریقة لعرض المنتجات

وفي هذا المجال تشیر احدى الدراسات ان . را من الرقابة على عملیات الشراءدرا كبیالعمیل قتمنح 

نحو من مشتري السیارات یتسوقون عبر الانترنت قبل زیاراتهم للمعارض ویتسلحون بالمعلومات 

التي یحصلون علیها من مفاوضاتهم الشرائیة، مما یعطیهم قدرا كبیرا من السیطرة على قرار  16%

  .الشراء
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  1:للمنظمات یحققها التسویق المباشر عبر الانترنت المنافع التي- 2

وجود قاعدة بیانات تفصیلیة عن القطاعات  إلىیستند التسویق المباشر  :تدعیم علاقات العملاء*

وباستخدام هذه المعلومات یمكن بناء علاقة قویة ومستمرة مع هؤلاء العملاء عن طریق المستهدفة، 

عروض شخصیة تشبع رغباتهم، فعلى سبیل المثال  P&Gت جیدة مع عملائها ببناء علاقا تقدیم 

عن طریق تزوید والدي الطفل لیس فقط  الأطفالتقدم شركة في مجال منتجات حفاظات 

 الأمانتقدیم النصائح حول نمو الطفل، صحته، وسائل  أیضا وإنمابالمعلومات حول المنتج 

  .وقعها على الانترنتوخدمات استشاریة مجانیة وذلك من خلال م

 إلىیمكن التحكم في التوقي المناسب الخاص بالتسویق المباشر بحیث یصل : التوقیت المناسب*

  .الاستجابةو  فالانترنت تتمتع بدرجة عالیة من القراءة .العملاء في الوقت المناسب

وجه  نظرا لطبیعتها التفاعلیة فان الانترنت على: التشخیص الدقیق لاحتیاجات العملاء*

الخصوص تعتبر وسیلة ذات درجة فعالیة مرتفعة في استكشاف احتیاجات العملاء، فمن خلال 

وتوقعاتهم  وتفضیلا تهمتعلم الكثیر عن احتیاجاتهم  أنالمنظمة  بإمكانالاتصال المباشر بالعملاء 

لتفاعل ومن خلال هذا ا...مستویات الخدمة أو الأسعار أوالمنافع  أوللمنتجات من حیث التصمیم 

  .المستمر یمكن للمؤسسات زیادة القیمة المدركة لمنتجاتها ومن ثم مستویات الرضا

یساهم التسویق المباشر من خلال الانترنت في تحقیق العدید من : زیادة الكفاءةو  خفض التكلفة*

فالتسویق  انخفاض التكلفة وزیادة السرعة ومستویات الكفاءة،: للمنظمة مثل الإضافیةالمزایا 

 ، التامینالإیجار: من مصاریف مثلا وما یصاحبهلمباشر یتجنب تكلفة وجود متجر ا

الموزعین والعملاء یمكن و  زد على ذلك فانه بسبب الارتباط المباشر بالموردین .الخ...الإضاءةو 

                                           
  1 بتصرف ثابت عبد الرحمن ادریس، جمال الدین محمد المرسي، التسویق المعاصر، مرجع سابق،306- 309.
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 التغلیفو  التعبئةو  الفحصو  الاستلامو  التخزین أنظمةالتغلب على كثیر من نواحي الضعف في 

جمیع  علىالتي تعود بالنفع و  الترویج، ومن ثم تخفیض التكلفة وزیادة الكفاءةو  صالالاتو  النقلو 

  .في مقدمتهم العملاء الأطراف

ت بدرجة كبیرة من المرونة، حیث یسمح للمسوق تسم التسویق المباشر عبر الانترنی :المرونة*

  .یةالترویجو  وبرامجه التسویقیة وأسعاره  تعدیلات مستمرة على عروضه بإدخال

إن الانترنت تعتبر وسیلة عالمیة بعنى الكلمة، حیث تسمح : اتساع نطاق تغطیة السوق*

دقائق معدودة، وهذا مالا نجده  أوللمشترین والبائعین في أي مكان من العالم بالاتصال في ثوان 

  .في أي وسیلة اتصالیة أخرى

ي تحدید المنتجات الخاصة حیث یمكن استخدام الانترنت ف: الاستخدام الفعال لتجزئة السوق*

الجودة ، بما یتوافق مع توقعات كل قطاع أو و  المواصفاتو  السعرو  تحدید العلامةو  بصفة معینة

تتفق مع الترویج التي و  الإعلان أسالیبواستخدام  إعدادشریحة من السوق، كما یمكن للانترنت 

  .السلوكیة الخاصة بكل فئةو  رافیةالخصائص الدیموغو  السمات
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  طرق التسویق المباشر عبر الانترنت .3.1.3.2

  طرق التسویق المباشر عبر الانترنت): 9-2(الشكل

      

                                         

  طرق التسویق المباشر

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة      : المصدر                                   

 إلاالبرید المباشر  لإعلانیعتبر البرید الالكتروني بمثابة المرادف : تسویق بالبرید الالكتروني-1

  : البرید الالكتروني یتمتع بثلاث مزایا على الأقل مقارنة بالبرید المباشر وهي أن

لا توجد رسوم بریدیة في حالة البرید الالكتروني، وبالمقابل فان البرید المباشر یكلف كمعدل -1

  .أسرةدولار واحد لكل 

 الزبائن الانترنت المنظمة

التسویق بالبرید الالكتروني -1  

التسویق بالبرید الصوتي  -2

 الالكتروني

التسویق بقواعد البیانات -3  

التسویق بكتیبات التسویق  -4

 المصورة
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البرید الالكتروني توجه  فإعلاناتیوفر البرید الالكتروني وسیلة ملائمة للاستجابة المباشرة، -2

المستخدمین للمواقع الشبكیة بشكل فعال وباستطاعة مستخدم الویب الحصول على معلومات 

  .صفقة تجاریة إنهاء أو إضافیة

الرغبات الخاصة للمستخدم و  جاتشخصنة البرید الالكتروني لیتلاءم مع الحا بإمكانوالاهم فان -3

  .وبشكل الكتروني تماما

  وصفا الألوان في إعطاء و  وهي التي تتیح تقنیات الطباعة: التسویق بكتیبات الانترنت المصورة-2

Mcphee Archie  فمثلا شركة  .وضوحا، عن المنتج ومواصفاته، وكیفیة استعماله أكثرتفصیلیا

 أكثرتحقق  %ات الانترنت المصورة، حیث استطاع جذب من حجم مبیعاتها وذلك بفضل الكتیب

  .صفحته الالكترونیة إلىعدد كبیر من العملاء 55من 

ویشیر إلى التسویق المباشر الذي یستخدم البرید الصوتي الالكتروني : التسویق بالبرید الصوتي-3

نترنت من المنظمة في الوصول إلى العملاء المستهدفین، حیث یتم هنا إرسال رسالة شفهیة على الا

الصندوق الالكتروني ) الضغط على (، عند تنشیطأرادالعمیل، بحیث یمكنه سماعها متى  إلى

  .المخزنة به الرسالة

تخدام یشیر التسویق بقواعد البیانات إلى عملیة وبناء وصیانة واس: التسویق بقواعد البیانات-4

وتحقیق  لعملاء وإتمام العملیة التبادلیة، بغرض الاتصال الفعال مع االتسویقیةقواعد البیانات 

أما قواعد البیانات للتسویق المباشر بالانترنت فهي تتمثل في مجموعة .الأهداف التسویقیة للمنظمة

  .متكاملة من الملفات تحتوي بیانات تسویقیة مترابطة
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وسیلة التسویق المباشر الالكتروني وهو تطبیق لقواعد وفنون التسویق عن طریق استخدام    

اتصال الكترونیة الا وهي الانترنت ومنهم من یعتبره هو نفسه التسویق المباشر او التسویق 

الالكتروني، وهو یعتبر الوسیلة الحدیثة التیر تربط وسائل الاتصال التكنولویة الحدیثة، بطابع جدید 

  .الخدماتو  یة للسلعالمنافسة العالمیة العال أسلوب إلىفعالیة، ویتطور بسرعة لیرقى و  أكثر كفاءة

  الشراء المباشر عبر الانترنت .2.3.2

 الالكترونیة الأعمالالتزاید الانفجاري لمنظمات و  عبر الانترنت للأعمالمع الانتشار الواسع    

 ما أوعلى نطاق واسع من معظم دول العالم موجة التسوق المباشر عبر الانترنت و  أخذت تظهر

  .یكاد یعتبر بدیلا عن التسوق في كثیر من الدول المتقدمة یعرف بالتسوق الالكتروني، الذي

 الأخیرة الآونةوكثیرة هي الأمثلة عن المنظمات الالكترونیة التي غزت السوق الالكترونیة في 

یقوم  للأعمالالتي استطاعت ان توجه نموذجا فعالا ، )AMAZON.COM(مثال على ذلك  وأفضل

أوجدت صفحات  فإنهابنقرة على الانترنت عبر العالم،  رینالآخعلى تسویق الكتب التي في مخازن 

 أطلقت 1995أنیقة وجذابة وفعالة لتحقیق سرعة الاستخدام من قبل الزبائن، ففي منتصف عام 

في الیوم وبعد أقل  كتاب 100تبیع  أصبحتهذه المنظمة موقعها على الانترنت وبعد عدة شهور 

طلب  100أصبح تلقي  2000في الساعة وفي عام  كتاب 100 إلىد الطلبیات من عام وصل عد

   1.عادیا أمراالدقیقة أصبح  شراء في

  

  

                                           
1 محمد زرقون، بوحفص زواني، التسویق الالكتروني كمدخل لتحقیق المیزة التنافسیة في ظل اقتصاد المعرفة، 

.15:12على الساعة. 20/04/2014یوم    ratoulrecherche.arabblogs.com/zerkoun.pdf   مأخوذ من
 موقع 
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  تأثیر الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء  .1.2.3.2

ان للانترنت دور هام في دعم العملاء في كل مرحلة من مراحل الشراء، نظرا لفعالیتها لدعم 

  :الاتصالیة كالآتي الأهداف

وفي هذه المرحلة قد تلجأ المنظمة الى الوسائل الاتصالیة : لحاجة أو المنتجخلق الوعي ل -1

  .المطبوعات لانها أكثر وصولا للعمیل، وأكثر انتشاراو  الرادیوو  التقلیدیة كاتلفاز

عندما یدرك العمیل حاجته لمنتج معین، وماهي : العلامة التجاریةو  تحدید الخصائص، الفوائد -2

جراء حصوله على المنتج، وبالتالي یبدأ البحث في المواقع الالكترونیة لمعرفة  الفوائد التي ینتظرها

  .العروض المقدمة، وماهي العلامات التي تحقق ذلك

تعتبر شبكة الانترنت وسیلة فعالة في مساعدة العمیل عندما : توجیه العمیل نحو منتج معین -3

للمنظمات لوصف منتجاتهم عبر مواقعهم تقدم فرصا جیدة  أنهایرید البحث عن منتوج معین، كما 

  .الالكترونیةّ لذلك یجب عرضها بطریقة جذابة بطرق التي یمكن للعمیل الوصول إلیها بسهولة

من أهم خصائص المواقع الالكترونیة قدرتها على احتواء : المساعدة في اتخاذ قرار الشراء -4

 العمیل على المفاضلة بین المنتجات یساعد كمیة كبیرة من المعلومات وبتكلفة منخفضة وهذا ما

  .أسعارهاو 

مرحلة اتخاذ قرار  إلىعل المنظمة الا تخسر المستهلك عندما یصل : تسهیل عملیة الشراء -5

لیة تسمح بالدفع الالكتروني عن طریق بطاقات الالكترونیة یجب ان تكون مزودة بآع الشراء فالمواق

  .ت للعمیل في كل مرحلة من مراحل الشراءتي یمثل دعم الانترنوالشكل الآ .الائتمان
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  تأثیر الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء): 10-2(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  91نضال عبد االله تایه، مرجع سابق، ص: المصدر

ضروري بالنسبة ك الشرائي عبر الانترنت للمستهلك فهم طبیعة السلو  إنواستكمالا لما تقدم     

  .الخدمات عبر الانترنتو  للمسوقین لمعرفة كیفیة تقدیم المنتجات

 مراحل عملیة الشراء أھداف الاتصال تقنیات التسویق عبر الانترنت

 عدم الوعي خلق الوعي إعلانات اللافتات

حدید الخصائص، الفوائد، ت محتویات المواقع الالكترونیة

 العلامة
 إدراك الحاجة للمنتج

 البحث عن المعلومات توجیھ العملاء نحو المنتجات محركات البحث

 محتویات المواقع الالكترونیة

 

المساعدة في اتخاذ قرار 

 الشراء
 التقییم والاختبار

یةمحتویات المواقع الالكترون  الشراء تسھیل عملیة الشراء 

جعل محتویات المواقع 

الالكترونیة تناسب حاجات 

 وأذواق العملاء

دعم استخدام المنتجات والحفاظ 

 على الاعمال

تقییم ما بعد الشراء والتغذیة 

 العكسیة



218 
 

 
 

لا یختلف نموذج السلوك الشرائي عبر الانترنت عن السلوك عبر الوسائل التقلیدیة حیث یتألف هذا 

  1:النموذج من ثلاثة مراحل وهي

  مرحلة المدخلات - 1

 مرحلة المعالجة - 2

 مرحلة المخرجات - 3

  : وهي تتألف من مصدرین أساسین للمعلومات وهما: مرحلة المدخلات - 1

فهي تأثر على قرار الشراء عبر الانترنت، حیث یتعرف العمیل على : الجهود التسویقیة للموقع/ ا

یحصل، وتكلفة الحصول علیه، ویمكن ان تعرف المنظمة عن موقعها  أینمن و  المنتج او الخدمة

  .الأخرى الإعلانیةالمواقع  أوذیاع الم أومن خلال الوسائل التقلیدیة كالتلفاز 

الدخول المرتفعة  أصحابالطبقة الاجتماعیة فمثلا و  كالأصدقاء: الاجتماعیةو  المؤثرات الثقافیة/ ب

یحبذون الشراء عبر الانترنت لامتلاكهم للوسائل المادیة التي تمكنهم من الدفع عبر الانترنت، كما 

وكذا للعمر تأثیر على عملیة الشراء عبر . عبر الانترنتعلى درجة عالیة من الثقافة للتسویق  أنهم

، على عكس المعاملاتیثقون كثیرا في هذا النوع من  المتقدمون بالعمر لا فالأشخاصالانترنت 

  .الشباب الذین یستخدمون الانترنت یومیا

یسأل  اتخاذ قرار الشراء حیث إلىوتعد هذه المرحلة هي المحددة للانتقال : مرحلة المعالجة -2

  :منها أسئلةالعمیل نفسه عدة 

  شراء المنتج؟ إلىفعلا بحاجة  أناهل *

                                           
1 بتصرف  نظال عبد الله تایھ، تأثیر اعلانات الانترنت على مراحل اتخاذ قرار الشراء عند السباب الفلسطیني 
في قطاع غزة، مذكرة ماجستیر، غیر منشورة، قسم ادارة أعمال كلیة التجارة، غزة، فلسطین، 2007، ص82-

83.   



219 
 

 
 

  أفضل؟ أسعارابحث عن  أنهل یجب *

  الشراء عن طریق الانترنت ام الوسائل التقلیدیة؟ الأفضلهل من *

 إدراكهفهي تأثر على ) ، الشخصیة، التعلم، الاتجاهاتالإدراك( كما تأثر علیه عوامل نفسیة منها

  .وعلى مرحلة جمع المعلومات وتقییم البدائل ثم اتخاذ قرار الشراء للحاجة

  :هما أساسینوتتضمن اتخاذ قرارین : مرحلة المخرجات -3

  .اي شراء المنتج من المتجر الالكتروني: قرار الشراء -1

  .ویتعلق باعادة الشراء او عدم الشراء مرة اخرى: قرار مابعد الشراء -2

  .اتخاذ قرار الشراء عبر الانترنتو  وذج لسلوك المستهلك الشرائيو الشكل التالي یمثل نم
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  نموذج لاتخاذ قرار الشراء عبر الانترنت):11-2(الشكل

  المؤثرات الخارجیة 

  

  

  

  

  اتخاذ قرار الشراء

  

  

  

  

  سلوك ما بعد الشراء

  

  المخرجات

  .84نضال عبد االله تایه، مرجع سابق، ص : المصدر

 

 

 المدخلات

 الجھود التسویقیة للموقع الالكتروني

مواقع الشراء عبر الانترنت*  

الانترنت المجاني*  

الترویج، كالاعلان عن الموقع *

التلفاز او المذیاع او في 

 المواقع الاخرى

الاشیاء التي یمكن شراءھا *

 عبر الانترنت مباشرة
 

 البیئة الاجتماعیة والثقافیة

الاسرة-1  

الاصدقاء-2  

العمر-3  

الطبقة الاجتماعیة-4  

الثقافة-5  

المستوى المادي-6  

 

 

 المعالجة

 

 

 

 یسأل المستھلكون أنفسھم

ھل انا فعلا بحاجة الى شراء المنتج؟- 1  

ھل یجب علي البحث عن اسعار -2

 أفضل؟

اذا لم  اشتري من الانترنت، كیف - 3

المنتج؟ استطیع الحصول على  

 

 العوامل النفسیة

الدوافع-1  

الادراك-2  

التعلم-3  

الشخصیة-4  

 الخبرة

  
 الشراء 

یبالتجر-1  

الشراء عن طریق الانترنت إعادة-2  

 تقییم عملیة الشراء
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تسعى المنظمات الالكترونیة لتطویر علاقاتها مع الزوار من خلال تقدیم   وفي نفس السیاق    

قد تقدم لهم عروض متنوعة تجذب انتباههم و ،تحدیث موقعا الالكتروني باستمرارو  خدمات متنوعة

  .عهذا ما یؤدي إلى ولائهم للموقو  الحوافزو  الجوائزو  وتحفزهم على التردد على الموقع كالألعاب

الجدول و  AIDAومن الاستراتجیات المتبعة للتأثیر على السلوك عبر الانترنت نموذج المواقف 

  .یوضح هذا النموذج الآتي

  الاستراتجیات المتبعة للتأثیر على السلوك عبر الانترنت): 10- 2(الجدول

  الاستراتجیات المتبعة عبر الانترنت  AIDA  نموذج المواقف

استخدام وسائل الإعلان التقلیدیة لجذب  -   الانتباه  الجانب المعرفي

  الموقع الالكتروني إلىالانتباه 

  استخدام محركات البحث - 

استخدام المواقع الالكترونیة الأخرى كوسیلة  - 

  .للإعلان عن الموقع

  استخدام التقنیات المناسبة لإشباع الحاجات -   الاهتمام  الجانب الانفعالي

قطاع السوقي إرسال الرسائل الالكترونیة لل - 

  المستهدف

استخدام استراتجیات الدفع لإرسال المعلومات  - 

  إلى المستهلكین

 تصمیم المواقع الالكترونیة بشكل یناسب أذواق-   الرغبة  الجانب السلوكي

  حاجات الجمهور المستهدفو 

استخدام وسائط تنشیط المبیعات لتشجیع  -   الفعل  

  المستهلكین على الشراء

  .106االله تایه، مرجع سابق، ص نضال عبد: المصدر
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  1الالكتروني عبر الانترنت المباشر سیرورة الدفع .2.2.3.2

بعد ان یتخذ العمیل قرار الشراء تطلب منه المنظمة دفع قیمة المشتریات عن طریق الدفع  -1

الالكتروني او التقلیدي، فاذا اختار الدفع الالكتروني فانه یصدر أمرا للمنظمة طالبا منها 

 ؛Mastercardاو  VISAام بطاقته الائتمانیة مثلااستخد

تتصل المنظمة بالبنك الوسیط الذي له اتصالات مع بنك الزبون وبنك المنظمة عن طریق  -2

الاسم، (طالبة منه التحقق من بیانات الزبون extranetشبكة اتصالات بنكیة مثلا 

 ؛)الخ...الرصید

 للقیام بعملیة التحقق؛ یحول البنك الوسیط طلب المنظمة الى بنك الزبون -3

 البنك الوسیط؛ إلىیقوم بنك الزبون باقتطاع قیمة المشتریات من حساب الزبون وتوجیهها  -4

 یبلغ البنك الوسیط المنظمة بقرار بنك الزبون برفض البطاقة او قبولها؛ -5

 تحول المنظمة القرار الى الزبون؛ -6

 الزبون الاتصال ببنكه للتحقق من حسابه الجدید؛ بإمكان -7

أخیرا في حالة ما اذا تلقى البنك الوسیط قیمة المشتریات فانه یحولها الى بنك المنظمة و  -8

 .الشكل الموالي یبین هذه الالیةو  .طالبا منه إشعار بوصول القیمة التي یؤكدها 

  

  

 

                                           
1 بتصرف مانع فاطمة، التسویق الالكتروني كمدخل لاكتساب وتنمیة المزایا التنافسیة في المؤسسات الصغیر 

والمتوسطة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، تخصص ادارة اعمال، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، 

.287، ص2007جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، الجزائر،    
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  سیرورة الدفع الالكتروني): 12-2(الشكل

  

, les édition Rynalds goulet, a pratique commerce par l-E, Source: James.T.perry et Gary Schneider

France 2004,p518.  

  التوجهات الإستراتجیة للتسویق المباشر عبر الانترنت .3.2.3.2

التسویقیة بل انه یساعد على  الأنشطة ان التسویق المباشر الالكتروني لا یقتصر تأثیره فقط على

  1:التالیة الإستراتجیةتحقیق التوجهات 

                                           
1علاء الغرباوي، محمد عبد العظیم، أساسیات التسویق المعاصر، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، 2009، 

 

.320ص   
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لكن بصورة أكبر، ویتم ذلك و  الانترنت في بیع المنتجات استخدامحیث یمكن : سوقاختراق ال -1

بالمنظمة بین و  عن المنتجات لزیادة درجة المعرفة بها الإعلانمن خلال استخدام الانترنت في 

الحالیة، ویمثل هذا استخداما تقلیدیا  الأسواقالمستهلكین المحتملین في السوق المحلیة في 

  .للانترنت

جدیدة، وذلك من خلال الحصول  أسواقهنا للبیع داخل  یتم استخدام الانترنت : تنمیة السوق -2

الدولي في الانترنت، وبدون وجود ضرورة لتدعیم البنیة  للإعلانعلى میزة انخفاض التكلفة 

نسبیا  أیضاللنشاط البیعي في الدول التي یتواجد بها المستهلكون بكثرة، ویمثل هذا  الأساسیة

  .تخدام تقلیدي للانترنت، ولكنه یتطلب التغلب على معوقات التصدیر في عدد كبیر من الدولاس

وهنا یتم تنمیة المنتجات والخدمات التي یمكن تسلیمها بواسطة الانترنت، : تنمیة المنتج -3

وینطبق ذلك على منتجات المعلومات مثل تقاریر السوق، ویمثل هذا استخداما جدیدا او ابتكاریا 

  .لانترنتل

  .جدیدة أسواقتنمیة منتجات جدیدة یتم بیعها داخل حیث یتم استخدام الانترنت في : التنویع -4

تحقیق بعض أو كل الأهداف  إلىوفي نفس السیاق وتسعى الجهود التسویقیة من خلال الانترنت 

  1:التالیة

  تحسین الصورة الذهنیة للمنظمة*

  تقدیم وتحسین العنایة بالعملاء*

                                           
1 فتحي احمد ذیاب عواد، أصول التسویق في المنظمات المعاصرة التسویق عبر الانترنت، ط1، دار الرضوان 

328-327، عمان الأردن،  ص2013للنشر والتوزیع    
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  عن العملاء الجدد البحث*

  زیادة معدل الوصول إلى العملاء*

  الشراءو  قیام بعملیات البیعال*

  زیادة نطاق السوق*

  تحقیق توقعات العمیل و  مواجهة*

  تخفیض التكلفة

  تحقیق السرعة في الأداء*

موقع متمیز  إعدادالمنظمة وضع موقعها على الانترنت فالعملیة لیست فقط   إدارةوعندما تقرر 

  .یجب ان یبني ذلك على مزیج تسویقي متكامل متكاملة بقدر ما إعلانیة وحملة

  1رات التسویق المباشر الالكترونيمها .4.2.3.2

، الحصول على الإعلانالبیع، : یمكن لرجال البیع الاعتماد على الانترنت في عدة مجالات منها  

  .تسعیر، التوزیع، الشراء، ال)المنتجات، المنافسین والعملاء(البیانات

  : لذلك تتطلب وظائف التسویقیة الالكترونیة مهارات عالیة نذكر منها

  .لغات متعددة وإتقانمهارات التعامل مع الانترنت، *

  .ردود الفعل السریعة التي تمكن العاملون من متابعة التطورات الحاصلة في المواقع الالكتروني*

                                           
  1 سید سالم عرفة، التسویق الالكتروني، مرجع سابق، ص124.
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الاحتفاظ و  في عالم الانترنت، لجذب زبائن جددنظرا لطبیعة المنافسة الشدیدة  سریعالتطور بشكل *

  .بالزبائن القدامى

  .الخدمات التي یقدموهاو  بالمنتجات وإقناعهمعلى الثقة،  الإبقاءو  فهم احتیاجات الزبائن*

التسویق عبر الانترنت خاصة أن الشبكة منتشرة عالمیا، ویمكن الوصول و  إدراك دلالات البیع*

  .ى العامل أن یكون جاهزا للرد على الاستفسارات في أي وقتإلیها على مدار الساعة، فعل

إغراق و  دراسة الجوانب التسویقیة بشكل علمي ولیس مجرد الحصول على اكبر عدد من الزائرین*

  .اكبر عدد من الأشخاص بالرسائل

  التسویق المباشرو  الموقع الالكتروني .3.3.2

  الموقع الالكتروني .1.3.3.2

هو من أهم عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت، وهو الذي زاد من فعالیة الموقع الالكتروني 

التسویق المباشر عبر الانترنت فعن طریقه أصبحت المنظمة تتواصل مع عملائها بصفة مباشرة 

  :ولذلك یجب أن تتوفر فیه مجموعة من الخصائص وهي

  :موقع المنظمة فعالا لقد صنفها فیلیب كوتلر إلى سبعة عوامل التي من شأنها أن تجعل

  

  

  



227 
 

 
 

  العوامل السبعة لموقع انترنت فعال): 11- 2(الجدول

  تصمیمهو  مظهر الموقع  العرض

  الفیدیوو  الصورو  الصوتو  النص  المحتوى

  القدرة على إتاحة التواصل بین مستخدمي الموقع  المجتمع الافتراضي

  القدرة على شخصنة الموقع حسب رغبات كل شخص  الشخصنة

  من الموقع إلى المستخدم ومن المستخدم إلى المنظمة   الاتصال

  الارتباطات التشعبیة مع مواقع أخرى  الارتباط

  إتاحة البیع على الخط  التجارة

,13 édition,Paris.Pearson education ,Marketing Management: Philip Kotler et autres  Source

2009,p690-695. 

ع الالكترونیة اهم هذه الخصائص حتى تكون ناجحة ویمكن تفصیلها لذلك یجب أن تتوفر في المواق

  :أكثر فیما یلي

  .في الفهارسو  الموقع مرئي لدرجة كبیرة وهو الموقع الموجود في محركات بحث مشهورة*

  .المعلومات حدیثة دائماو  یجب أن تكون المحتویات* 

  .صفحاته یجب أن تكون غنیة بالمعلومات*

  .صورة عن المنظمة یجب أن یقدم الموقع*

تحتوي صفحات المواقع الناجحة على أدوات مساعدة للتصفح بحیث تمكن التجوال في الموقع *

  ).الأسهم وغیرهاو  مثل الأیقونات(بسهولة
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  .معالجة كل صفحة من الموقع كصفحة دخول*

  .كفاءة ومسؤولیة القائمین على صیانة الموقع بحیث یبقى مستمرا*

  .له فریق عمل متفرغ سيمؤسیتوفر للموقع دعم *

  .الموقع قادر على جمع المعلومات عن المستثمرین للتعرف علیهم*

  .إن تكون موقع قناة تسویق متكاملة مع القنوات الأخرى*

  .تدعیم الموقع بأدوات الانترنت الأخرى مثل البرید الالكتروني*

  .عنوان الموقع سهل التذكر*

علیة مع الزوار، محتوى رسوم متماسكة نسبیا في كل نصوص والصور، التفا: للموقع تصمیم جید*

  .الصفحات
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  أبعاد جودة موقع المنظمة     .2.3.3.2

  جودة موقع المنظمة أبعاد): 13-2(الشكل

                     

المستهلكین عبر الانترنت و  التسویق الالكتروني، معرفة السوقكاترین قیو، ترجمة وردیة واشد، : المصدر

التوزیع، بیروت، و  النشرو  ، مجد المؤسسة الجامعیة للدراساتیج التسویقي لموقع بیع عبر الاتصالالمز و  الموضع

  .66، ص2008لبنان، 

أخرى و  معین حسب مستخدم الانترنت إلى عوامل نفعیةترجع عوامل جودة خدمة الكترونیة 

  )حسب میظهر في الشكل السابق(متعیة

  :وقع بیع عبر الاتصالالعوامل النفعیة التي تساهم في جودة م-1

أخیرا خدمة و  فالتسلیمثم مرورا بالطلبیة الذي یبدأ من البحث عن المعلومة و  تعلق بالمسار المتبعفت

  :یمكن ذكر أهمها و  تضمن هذه المراحل أبعاد جود الخدمةو  ما بعد الیبع

  ).جاذبیتهو  شكلهو  تصمیم الموقع(التصمیم - 
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  )ملائمتها لجمیع مستخدمي الموقعو  اتهسهولة تطبیقو  بساطته(سهول الإستخدام - 

  )تلبیة مایبحث عنه المشتري في السلعةو  قیمتها الفنیة ، رقیها ،إشباع(جودة المعلومة - 

  )المكان المحددینو  الكمیات المطلوبة في الوقتو  الإلتزام بشروط البیع (الالتزامات  احترام- 

  )المعلومات الشخصیة للزبائنو  یةالتحویلات النقدو  إحترام السریة في المعاملات(الأمن - 

  .تفصیل في الجدول التالي بأكثرسنتطرق لها  الأبعادوهذه  

  لجودة خدمة الانترنت الأساسیة الأبعاد): 12- 2(الجدول

الهامة والمیزة الدافعة  الأسبابتقدیم المعلومات وتوفرها هي من  إن

  .للشراء

ة بعرضها یجب ان یقترح موقع الویب معلومات نصیة ومرئیة خاص

 .واضحة ودقیقة تسمح لمستخدمي الانترنت بفهمها بسهولةبصورة 

  

المعلومات التي یتم 

 عرضها على الموقع

تتوقف سهولة الاستخدام على الاستكشاف داخل الموقع بفضل وجود 

محركات البحث التي تسمح بالبحث عن المنتج، وتأثر سرعة تحمیل 

  الموقع كما یدركه مستخدموه تنظیم الموقع ایضا على جودة و  الصفحات

ینصح بعدم ترك الزبون ینتظر كثیرا عند تحمیل الصفحة الرئیسیة، وعدم 

الاعلان عن اوقات انتظار اطول من الوقت الحقیقي 

  )2000فایبرج.(للتحمیل

لقد أثبت أن جودة الاستكشاف ترتبط على نحو ایجابي بالشراء عبر 

 .الاتصال

  

 سهولة الاستخدام 

: م موقع ما الى جودة تقدیم البیئة الاعلامیة، بمعنى اخریشیر تصمی

تعبیرها الفني، الوانها، استخدام الصور، الایقونات، الحركة، الفیدیو، نوافذ 

 مدمجة،وغیرها

  

 تصمیم الموقع
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بانها قدرة "تعد الجدوى عنصر اساسي لتقییم جودة الخدمة وتعرف

ق للمواصفات المؤسسة الخدمیة على عرض الخدمة على نحو مطاب

، تترجم على الویب باحترام مواعید التسلیم، تطابق "الموعودة وجدیر بالثقة

وتعد الجدوى التاجر عبر الانترنت، . الطلبیة، والدقة في عرض المنتجات

التي یتم قیاسها بقدرتها على احترام وعودها، احد العوامل الاكثر تأثیرا 

  .ولاءالو  على مسار قرار الزبائن، لاسیما الثقة

 

الجدوى واحترام 

 الالتزامات

ضیاع المال الناجم و  الى حمایة المستخدم من أخطار الغش الأمنیشیر 

  .عن استخدام الزبائن لبطاقات الائتمان على الموقع

كما یشیر الامن الى حمایة الحیاة الشخصیة ومنع بیعها او مشاطرتها مع 

  .مواقع أخرى

بسبب انعدام الاتصال الشخصي  ویخص هذا البعد التسویق الالكتروني

كما یساهم بمیثاق احترام الحیاة الشخصیة وقوانین حمایة . على الانترنت

 .الدفع على طمأنة المستهلك

واحترام الحیاة  الأمن

 الشخصیة

خدمات /یمكن تعریف العرض على انه قدرة الموقع على توفیر منتجات

حث البو  رض الواسعفالزبائن یفضلون الع. محدثةو  متنوعة تكون فریدة

  .بصورة منتظمة

 

  

العرض المقترح عبر 

 الانترنت

مستشار (تسمح التفاعلیة بمنح الزبائن أدوات المساعدة عبر الانترنت

افتراضي، البرید، نصائح وخدمات عبر الاتصال او عبر الهاتف ومتابعة 

  ...)الطلبیات

اثبت ان من التخفیف من مشكلة انعدام العاملین، و  الأدواتتسمح هذه 

ایجابیا على الجودة المدركة وتفاعلیة الموقع، وتزید التفاعلیة من  أثرالهذا 

 .توفیر خدمة خاصة إمكانیات

  

 الشخصنةو  التفاعلي

المستهلكین عبر الانترنت و  التسویق الالكتروني، معرفة السوقكاترین قیو، ترجمة وردیة واشد، : المصدر

  .69- 67، مرجع سابق صعبر الاتصالالمزیج التسویقي لموقع بیع و  الموضع
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  :العوامل المتعیة التي تسهم في جودة الموقع كما یدركها مستخدم الانترنت-2

 بالتالي الإبتعاد عن الضجرو  مدى جاذبیتهتحسین الموقع وزیادة هي كل العوامل التي من شأنها 

جماله بمقداره معین و  وقععلى الشكل الحسن للمترتكز هذه لعامل المتعیة أساسا و  الملل للمستخدمو 

  .ومحدد

التفاعلیة مع مستخدمي الانترنت و  في خلق الموقعأیضا على القدرة على الإبداع وهنا نركز 

رغبته في الإطلاع على المزید كل و  تحداثة المعلوماو  بالانبهارفمستعمل الموقع یجب أن یشعر 

جماله عاملان یساهمان في و  موقعفالشكل الجذاب للالعوامل التي تجعل تصفح الموقع ممتعا هذه 

تشمل هذه و  كما تؤثر بعض العوامل المرتبطة به على إدراك مستخدم الانترنت، جودة الموقع

   . التسلیة،الخیال،الطرافة: العوامل

  رضا المستهلك عن الموقع الالكتروني للمنظمة. 3.3.3.2

یأتي من مقارنة و  خدمة ما، من خلال استهلاك سلعة أوالرضا یعني المنافع المحصل علیها    

ویمكن التعبیر عن بأنه محصل لتجارب شخصیة الجودة المرغوبة مع الجودة المدركة للمستهلك، 

سابقة عبر الاتصال سمحت للعمیل بتقییم فعالیة قناة التوزیع أي تحدید رضاه عن موقع التجارة 

  :ع الالكتروني للمنظمةالجدول التالي یوضح عوامل رضا الزبائن عن الموقو  الالكترونیة،
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  عوامل رضا الزبون عن موقع المنظمة): 14-2(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  71،مرجع سابق،صالتسویق الالكترونيكاترین قیو،ترجمة وردیة واشد،: المصدر

  الذي  و  و الشكل السابق یوضح بتفصیل دقیق رضى الزبون عن موقع تجارة الالكترونیة معین

  :یمكن تجزئته إلى قسمینأن تكون العلاقة یفترض 

الكمیة المتوفر، سهولة و  الجودة: التي تشمل عدة عناصر مثلو  :المتعلقة بالمنافع الرضاعوامل *

التناسق في العرض، تصمیم الموقع عدم تقیدها أي البساطة في الولوج للموقع، و  الإستخدام

  

  

  المتعلقة بالموقع عوامل الرضا

 

  

 الزبون خدمات

  الرضا عن موقع

 تجارة إلكترونیة

 جودة الكمیة

 سھولة الاستخدام

 العرض - تناسق

 تصمیم الموقع

 الأمن المالي

 السعر

 ركیزة الزبون

إحترام التطابق بین موعد التسلیم و

 الآجال

 متابعة الطلبیة
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رضا و  ، السعر المناسب)ویة معاملاتهم المالیةإرتیاح العملاء لطرق تس(الأمن المالي ، )جاذبیته(

الرضا علاقة و  هذه المتغیراتكما أن العلاقة بین . یتحصل علیه من منافع الزبون عنه مقابل ما

  .انخفض السعر كلما زاد رضا الزبونالرضا علاقة عكسیة، فكلما و  العلاقة بین السعرو  طردیة

  :بدورها عناصر أساسیة أهمها تشملو  :المتعلقة بخدمات العمیل الرضاعوامل *

   .أخیرا متابعة الطلبیةو  الآجال المحددة سلفا احترامو  بین موعد التسلیم ركیزة الزبون،التطابق

  الولاء إلىبدوره یؤدي  الرضاو  

  الرضا یؤدي الى الولاء): 15-2(الشكل

  

  

  

  

  76ق،ص،مرجع ساب،التسویق الالكترونيكاترین قیو،ترجمة وردیة واشد: المصدر

  :ولاء المستهلك نذكر منها س السیاق فان هناك عوامل تؤدي كسبوفي نف

یسمح  إذیرغب في شرائه،  التفرد یضاعف احتمال حصول الزبون على ما: الشخصنةو  التفرد -ا

بعرض عدد محدود من الخیارات التي تناسب الحاجة الحقیقیة للزبون مما یقلص الوقت المستغرق 

الى  إضافة.ویحرص المستهلك على العودة الى الموقع للقیام بالشراءفي البحث عن المنتج 

وتسمح الشخصنة  التفرد الى خلق قیمة مضافة لدى . شخصنة الموقع حسب رغبات المستهلكین

 )الدوافع(متغیرات متعلقة بمستخدم الانترنت

 الولاء
 الرضا

 )الثقة بالموقع(متغیرات مرتبطة بالموقع 
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قریبة تناسب حاجات مستخدم الانترنت لكونه یدرك انه و  المستهلكین وكسب ولاءهم بخلق بیئة ودیة

  .همه دون تضییع للوقتسیحصل على المعلومات التي ت

تفسر عدة عوامل تأثیر التفاعلیة على كسب : الزبونو  الطابع التفاعلي للاتصال بین المسوق -ب

أذواق و  الحصول على معلومات تتعلق بخیارات إمكانیةولاء الزبائن كما انها تمنح المنظمة 

ستفید الزبون بما أن یسمح لها بتكییف عروضها على نحو أفضل، ومن جهته ی المستهلكین وهذا ما

  .العروض التي تقدم له تناسبه

ویعبر عن ذلك مثلا عن طریق إخباره في الوقت : اهتمام التاجر عبر الانترنت بالزبون - ج

المناسب بتوفر منتجات وطلبیات جدیدة، وكذا إصغاء المسوق لزبائنه یجعل التقارب الالكتروني 

بین البائع والمشتري في نطاق الأعمال من أجل  یحل محل التقارب المادي الذي یمیز العلاقات

  . الأعمال

  :لاسباب منهاوجود مثل هذه الجمعیات على ولاء المستهلك یأثر  : وجود جمعیات افتراضیة -د

  تسمح هذه الجمعیات للمستهلك بمقارنة تجربته مع تجربة غیره، الامر الذي یعزز ولاءه؛*

الذي یوطد  الأمر؛ الأفكارو  الآراءجمعیات، وتبادل استمتاع بعض المستهلكین بتدخلهم في ال*

  .علاقته مع العلامة والموقع

سهولة و  یعد الانطباع الاول الذي یكونه المستهلك عن الموقع: سهولة استخدام الموقع - ه

  .لكسب ولائه أساسیاناستخدامه عاملان 

التي و  عتها عن كل زبونتستخدم المنظمة عبر الانترنت المعلومات التي جم أنیجب : الثقافة -و

  .خزنتها في قاعدة بیاناتها بغرض تفعیلها لاحقا
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لكسب ولاء الزبون، اضافة عاملا هاما التجاریة للمنظمة تعد العلامة  ):خصیة الموقع(الطبع - ز

سهل الحفظ، ویشیر العدید من الباحثین الى ان زیارة و  الى ان الزبون یفضل اسم موقع معروف

  .و الشكل الموالي یمثلا شكلا مختصرا لهذه العوامل.صیة العلامة التجاریةالموقع یؤثر على شخ

  مسار كسب ولاء المستهلك على الانترنت):16-2(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  91،مرجع سابق،صالتسویق الالكترونيكاترین قیو،ترجمة وردیة واشد،: المصدر

  الثقة بالموقع التجاري/ د

التجاریة الالكترونیة في تزاید مستمر حسب ما یعكسه نمو وتزاید إن ثقة المستهلك بالمواقع 

  الشكل التالي یوضح ذلكو  الشراء عبر الانترنتو  المعاملات التجاریة الالكترونیة

 الرقابة المدركة

 الولاء للموقع متغیرات فردیة

متغیرات أخرى مرتبطة 

  :بالموقع

  جودة الخدمة-

  توسع العرض-

  الأسعار المطبقة-

 ...السمعة-

 التفرد المدرك

 الشخصنة المدركة
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-2005تزاید معدل ثقة المستهلكین بالشراء عبر الانترنت للسنوات مابین ): 17-2(الشكل

2008                    

  

التي نلخصا في و  تحكم ثقة المستهلك بموقع التسویق الالكتروني للمنظمةولكن هناك عوامل 

  .الشكل التالي
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  عوامل الثقة عند الشراء من موقع المنظمة): 18-2(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .82،مرجع سابق،صالتسویق الالكترونيكاترین قیو،ترجمة وردیة واشد،: المصدر

  

  

  

  

  :عومل مرتبطة بالموقع

  تقدیم العرض-

  تأمین أمن الصفقة-

 مسار الطلبیة-

  :عوامل مرتبطة بالبائع

  شھرة وسمعة البائع،العلامة-

  وجود نقطة بیع-

 مصداقیة البائع-

  :عوامل مرتبطة بالزبون

  ي حالة الشراءالخطر المدرك ف-

  التعود على استخدام الموقع-

  التعود على الشراء عبر الانترنت-

  النفور من الخطر-

 الحاجة إلى التفاعلیة-

  :عوامل مرتبطة بالآخرین

  تدخل ھیئة مصدقة-

  التعاون مع موقع معروف-

  التوصیة من طرف شخص قریب-

  شھاد مشترین قدامى-

 تأثیر القنوات غیر الشخصیة-

الثقة في الموقع الالكتروني 

 للمنظمة
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  خلاصة

قد و  معروفةالاستخدامات التي كانت و  تغییر للكثیر من المفاهیم إلىلوجي التطور التكنو  أدى  

سهل و  المستهلك أمامفقد فتح المجال واسعا  الأخیرة الآونةلحوظا في مسویق تطورا شهد مجال الت

ذلك بظهور التسویق الالكتروني من خلال و ، علیه عملیة انتقاء احتیاجاته فجعل العالم قریة صغیرة

التسویقیة التفاعلیة التي  الأنظمةطرق التسویق المباشر الذي یعد واحدا من  أهمهي احد الانترنت و 

احتیاجاته بدقة بتكلفة  مواصفاتتحقیق علاقة اتصال مباشرة مع الزبون وذلك لمعرفة  إلىتهدف 

  .أرباح مؤكدة وتواجدا في السوق أكثرومدة زمنیة اقل وتحقق بذلك 

فهي ادي في الكثیر من الدول المتقدمة، روني بدیلا عن التسویق العالتسویق الالكت أصبحوبذلك   

انه یساعد الزبون للوصول  إلى وسهلة، بالإضافةتوفر متاجر الكترونیة تعرض سلعا بطرق مختلفة 

لطریقة الجدیدة في اعن طریق بطاقة الائتمان هذه آلیة الدفع الالكتروني، یحتاجه من خلال  ما إلى

یتقن  أنارة عالیة من طرف المسوق عبر شبكة الانترنت فهو لابد له من التسویق تتطلب مه

الحاصلة في  العدید من اللغات مواكبة التطورات السریعة إتقانه إلى بالإضافةالتعامل مع الانترنت 

یكون العامل  و أنفهم احتیاجات الزبائن وتحقیق الثقة المتبادلة المواقع الالكترونیة، إضافة الى 

   .وقت أيفي  ى الاستفساراترد علجاهز لل

عصریة التي تحقق صفة العولمة ضم ث الوسائل الدوبذلك فان هذه الوسیلة التسویقبة هي من اح   

العالمیة وتصبح الجودة  الأسواق إلىمؤسسات الصغیرة للدخول الفرص   هذا المجال، واتساع

  .وطریقة العرض هي أهم العوامل لتحقیق الربح

  



 

 

فصل الثالثال  

 ثر الانترنت على التسویقأتقییم 

مؤسسة  المباشر دراسة حالة

Guiddini  للتسویق الالكتروني في

  الجزائر

www.Guiddini.com 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

دراسة حالة -ر الانترنت على التسویق المباشرتقییم اث :الثالثالفصل 

  -للتسویق الالكتروني في الجزائر Guiddini.comمؤسسة 

 www.Guiddini.com 

  واقع تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في الجزائر: المبحث الأول

دراسة حالة الموقع الأول للتسویق الالكتروني في : المبحث الثاني

  www.Guiddini.comالجزائر

تحلیل اثر الانترنت على التسویق المباشر في : المبحث الثالث

 Guiddiniمؤسسة 
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  3الفصل 

للتسویق  Guiddiniتقییم أثر الانترنت على التسویق المباشر دراسة حالة مؤسسة 

  الالكتروني في الجزائر

www.Guiddini.com  

  

  

بعد ان تطرقنا في الفصول النظریة الى اهم العناصر المرتبطة بموضوع بحثنا الا وهي   

احدث و  التي اولدت شبكة الانترنت التي تعتبر اهمو  الاتصالو  حدیثة للمعلومات التكنولوجیا ال

وان هذه الوسیلة الاتصالیة الحدیثة زودت المسوقین المباشرین فرصا تسویقیة كبیرة، مظهر لها، 

 جعلت المنظمات وجها لوجه مع عملائها في صورة تفاعلیة وهذا ما یجعلها تحقق علاقات طیبة

  .س الوقت مع زبائنهامربحة في نفو 

التي تسعى جاهدة للاستفادة و  ومن خلال هذا الفصل نسعى الى تطبیق هذه المفاهیم على الجزائر، 

من هذه التكنولوجیا، وهذا مابدأت تظهر معالمه في الاونة الاخیرة، حیث ظهرت العدید من المواقع 

باشر عبر شبكة الانترنت، رغم الالكترونیة التجاریة التي تسعى الى تجسید مفهوم التسویق الم

عراقیل التي لا تزال قائمة، في انتظار الاصلاحات التي من شأنها النهوض بهذا الو  التحدیات

ولقد قمنا بتسلیط الضوء على اول مؤسسة . القطاع الذي اصبح ثروة حقیقیة للعدید من الدول

لاول للتسویق الالكتروني في التي تنشط من خلال الموقع او  تجاریة الكترونیة ظهرت في الجزائر

  .www.guiddini.comالجزائر الا وهو 
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ترتیب و  الاتصال،و  لقد تطرقنا في بدایة هذا الفصل الى توضیح واقع تكنولوجیا المعلوماتو   

 guiddiniالجزائر من بین الدول في هذا المجال، لنقدم بعد ذلك تعریفا مفصلا على مؤسسة 

التي تعتبر الحاجز و  باشر من الموقع، اضافة الى طریقة الدفعوطریقة الشراء الالكتروني الم

الرئیسي بالمؤسسة، لنختم فصلنا بمبحث خاص باختبار فرضیات الدراسة لمعرفة مدى نجاح هذه 

  .ماقدمته الانترنت من مزایا للتسویق المباشر، مع تقدیم تحلیل للنتائجو  المؤسسة في الجزائر

 1.3. واقع تكنولوجیا المعلومات و الاتصال في الجزائر

الاتصال الحدیثة اهم معالم و  تعتبر الجهود التي تبذلها الجزائر لترقیة قطاع تكنولوجیا الاعلام  

الاقتصاد العصري، و  التنمیة الاقتصادیة البارزة خاصة وان الجزائر تنفتح على اقتصاد السوق

حیث تبرز . الجزائریة وتمتلك موارد هامة تشجع على تطویر هذه التكنولوجیات في السوق

التي تتمثل في مشاریع وتنظیمات تهدف الى ترقیة قطاع تكنولوجیا و  المجهودات التي تبذلها الدولة

زیادة على دورهاكمحرك . الاتصال الحدیثة لما تملكه الدولة من كفاءات في هذا المجالو  الاعلام

التسویق و  ة هذه التكنولوجیا عامةللتنمیة الاقتصادیة اصبحت المؤسسة الجزائریة اكثر وعیا بقیم

     .الالكتروني عبر الانترنت خاصة

  سوق الهاتف في الجزائر .1.1.3

عرف استعمال الانترنت تطورا في الجزائر حیث : النقال في الجزائرو  الهاتف الثابت .1.1.1.3

تعماله لكن اسو  الحواسیب أسعاركان ذلك نتیجة لانخفاض و  التسعینات أواخركانت بدایاته في 

 منه في القطاعات الشبكة حكومیة، ولكن تطورها كان بطیئا جدا أكثركان مقتصرا على العائلات 
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سباقة ) ADSL(كانت و  فیما یخص توسیع الانترنت  مجهودات كانت هناك  2000مع بدایة و 

  .2009ملیون مشترك مع حلول 3ذلك حیث هدفها هو بلوغ  إلى

  .ال والجدول التالي یوضح ذلكالنقو  في شبكة الهاتف الثابت یرویرجع هذا التطور إلى التوسع الكب

  الثابت بالملایین في الجزائرو  تطور عدد مشتركي الهاتف النقال): 1- 3(الجدول

عدد المشتركین 

  بالملاین

2002  2003  2004  2005  2006  2007  2008  2009  2010  

مشتركي 

  الهاتف الثابت

1.95  2.08  2.49  2.57  2.84  3.07  3.07  2.576  2.923  

مشتركي 

  الهاتف النقال

0.45  1.45  4.88  13.66  21.00  27.56  27.03  32.73  32.78  

عدد  إجمالي

مشتركي 

 الهاتف الثابت

  النقالو 

2.4  3.53  7.37  16.23  23.84  30.63  30.10  35.306  35.703  

ئر بعد عشریة في الجزا الإعلامتكنولوجیا و  تقییم قطاع الاتصالاتمحمد شایب، هدار لحسن، : المصدر

علوم و  تجاریةالو  ، كلیة العلوم الاقتصادیة1، جامعة سطیف2013/ مارس/ 11/12المؤتمر الدولي،  الإصلاحات

  .17، صالجزائرالاقتصاد 

تطور الهاتف الثابت في ارتفاع مستمر حیث بلغ عدد  أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول     

انه ارتفع تقریبا  أيملیون مشترك  2.923  2010ملیون مشترك لیبلغ عام 1.95المشتركین 

 .4.8بنسبة ارتفاع قدرت ب أيملیون مشترك  3.06 إلىلیصل  2011وارتفع سنة  بالضعف،

مشترك  450000قطاع الهاتف النقال ارتفاعا ملحوظا فبعدما كان حوالي  أیضابالمقابل شهد %
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 أما، 2010ترك عام ملیون مش 23.78 إلىلیصل  2007ملیون مشترك عام  27.56 إلىوصل 

  . %8.7ملیون مشترك  أي بنسبة ارتفاع قدرت ب 35.61فیلغ أكثر من  2011في سنة 

  الإمارات من حیث تطور الهاتف الثابت و  مصرو  نفس السیاق نقدم جدول مقارنة بین الجزائر يوف

  2010- 2000الخطوط الهاتف الثابت في البلدان الثلاث للفترة الممتدة مابین ): 2- 3(الجدول

  2005  2004  2003  2002  2001  2000  البلد

  25720000  2486720  2079464  1950500  1880800  1761327  الجزائر

  10474273  9535016  8735653  7794763  6694894  5483601  مصر

  1236860  1187734  1135758  1093654  1052930  1020097  الإمارات

  2005  2006  2007  2008  2009  2010  

  2922731  2576165  3069140  3068409  2841297  25720000  الجزائر

  9618123  10312559  11852539  11228849  10890050  10474273  مصر

  1479485  1580148  1595991  1385523  1309683  1236860  الإمارات

  الاتحاد الدولي للاتصالات: المصدر

لاث، فالجزائر ارتفع من تطور ارتفاع الهاتف الثابت في الدول الث من الجدول أعلاه نلاحظ  

بالنسب لمصر فقد ارتفع  الأمر، وكذا هو 2010خط سنة  29.22 إلى 2000خط عام  1.76

العربیة المتحدة فقد انتقل  الإمارات أما، 2010ملیون خط سنة  96.18 إلىملیون خط 5.4من 

  .2010ملیون خط عام  14.79الى 2000ملیون خط في  1من 
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العربیة المتحدة تأتي في الصدارة من حیث الاشتراك في  الإمارات أنومن خلال ذلك نستنتج   

قلة عدد  إلىالجزائر، ویعود السبب  الأخیرتلیها مصر وفي و  السكانعدد  إلىالهاتف الثابت نسبة 

  .الآخرینالسكان بهذا البلد مقارنة بالبلدین 

  الخام الإجماليمساهمة قطاع الاتصالات في الناتج  .2.1.1.3

  نسبة مساهمة قطاع الاتصالات في الناتج الإجمالي المحلي): 3- 3(الجدول 

  ملیار دینار جزائري :الوحدة                                                                     

في الجزائر بعد عشریة  الإعلامتكنولوجیا و  تقییم قطاع الاتصالاتمحمد شایب، هدار لحسن، : لمصدرا 

  .21، مرجع سابق، صاتالإصلاح

الخام في تزاید نسبي،  الإجماليمساهمة قطاع الاتصالات في الناتج  أنمن الجدول أعلاه نلاحظ 

وصلت نسبة  أین 2005إلى غایة  %0.66حیث قدرت النسبة ب 2001ابتداءا من سنة 

في   %3نسبة  إلىوهي اعلي نسبة مساهمة لتبدأ بعد ذلك في التراجع لتصل  %3.70المساهمة 

 .وهذه النسبة تعتبر جد ضئیلة  2011
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نسبة مساھمة قطاع الاتصالات في الناتج الاجمالي الخام): 3-1(الشكل

PIBالنسبة من 

  )3- 3(الجدول ىالطالبة بالاعتماد عل إعدادمن : المصدر

  الاتصالو  ترتیب الجزائر من حیث استعمال تكنولوجیا المعلومات .3.1.1.3

ثة في مجال سجلت الجزائر المراتب الأخیرة في كل ما یتعلق باستعمال التكنولوجیات الحدی

الجدول في مجال استعمال التكنولوجیات على مستوى  كما جاءت الجزائر في آخر .الأعمال

 .عالمیا 126الحكومة حیث احتلت المرتبة 

 وأحسن مرتبة حققتها الجزائر كانت في مجال الاستخدامات الشخصیة لتكنولوجیات الإعلام

 93.والاتصال حیث حلت في المرتبة 

ر الصادر عن هیئة معترف بها دولیا أن الجزائر تبقى بعیدة عن تحقیق أهداف ویؤكد هذا التقری

  .، وهذا بالفعل لم یتحقق إلى یومنا هذا2013''الجزائر الإلكترونیة ''

  .والشكل الموالي یوضح ذلك
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  )2010-2009(ترتیب الجزائر في استعمال تكنولوجیا المعلومات) 2-3:( الشكل

  

ل تكنولوجیا الاتصالات ،انظر  الجزائر واستعما :ردالمص

على 10/12/2013یوم  t=215900  /showtheread.php //4algeria.com/ib :http?الموقع

  .16:25الساعة

مرتبة الجزائر من حیث الرقم القیاسي لدلیل تنمیة یوضح  )4-3(و في نفس السیاق الجدول 

 .الاتصال بالجزائرو  تكنولوجیا المعلومات
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 دلیل تنمیة تكنولوجیا المعلوماتالجزائر من خلال الرقم القیاسي ل مرتبة): 4- 3(الجدول

  الاتصالاتو 

  2002  السنة

  دولة 154

2007  

  دولة 159

2008  

  دولة 152

2009  2010  

  دولة 154

2011  

  دول 155

  104  103  -  100  97  105  المرتبة

الرقم القیاسي لمؤشر تنمیة 

 تكنولوجیا المعلومات

  الاتصالاتو 

1.61  2.47  2.65  -  2.86  2.99  

تكنولوجیا الإعلام في الجزائر بعد عشریة و  تقییم قطاع الاتصالاتمحمد شایب، هدار لحسن، :  المصدر

  16، ص مرجع سابق، 2013/ مارس/ 11/12المؤتمر الدولي، ، الإصلاحات

 من حیث تنمیة تكنولوجیا المعلومات الأخیرةالجزائر سجلت المراتب  أننلاحظ  أعلاهمن الجدول 

  .نقطة 2.99ب 2011عام  104الاتصالات، حیث سجلت المرتبة و 

، مملكة البحرین الإماراتقطر، : الخلیج العربي وهي أووعن هذا المؤشر فان بعض الدول العربیة 

، وان دولة قطر تتصدر الدول 50 أعلىوالمملكة العربیة السعودیة حصلت على مراتب من بین 

تكنولوجیا المعلومات  أسعاربالنسبة لمرتبة قلة  أیضاهي تفوق ، و 30العربیة بحصولها على المرتبة 

دول المجلس بالنسبة  أیضاتتصدر  أنهاحیث حصلت على المرتبة الرابعة، كما والاتصالات ، 

، 83فتتفوق مصر بالمرتبة  إفریقیا أما. 2010دولار عام 71008للدخل السنوي للفرد حیث بلغ 
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على الجزائر فیما یخص تنمیة تكنولوجیا  101 رالأخض والرأس 90المغربو  ،85وتونس 

  1.الاتصالاتو  المعلومات

  مؤشرات جاهزیة التكنولوجیاو  ترتیب الجزائر حسب المحاور): 5- 3(الجدول

في الجزائر بعد عشریة  الإعلامتكنولوجیا و  تقییم قطاع الاتصالاتمحمد شایب، هدار لحسن، : المصدر

  .13ص مرجع سابق،، الإصلاحات

من حیث جاهزیة التكنولوجیا حیث  الأخیرةالجزائر احتلت المراتب  أننلاحظ  أعلاهجدول من ال

الحكومة و  المؤسساتو  الأفراد، وهذا ما ینعكس سلبا على جاهزیة 2011عام  118احتلت المرتبة 

  .المختلفة أنشطتهاالاتصال الحدیثة على مستوى و  لتطبیق تكنولوجیا المعلومات

  جزائرالانترنت في ال .2.3

  عدد السكان إلىتطور استعمال الانترنت نسبة  .1.2.3

 شهد استعمال الانترنت في الجزائر تطورا ملحوظا، ولكنها لم تلحق بعد بركب الدول الأخرى  

  .المغرب وتونس ولیبیا وغیرها من الدول: حتى الدول المجاورة منها مثلو 

                                      
1   محمد شایب، هدار لحسن، تقییم قطاع الاتصالات و تكنولوجیا الإعلام في الجزائر بعد عشریة الإصلاحات  

16مرجع سابق، ص  
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  تطور استعمال الانترنت في الجزائر: )6- 3(الجدول

النسبة من عدد   عدد السكان  عدد المستخدمین  نةالس

 %السكان

2000  50,000  31,795,500  0.2  

2005  1,920,000  33,033,546  5.8  

2007  2,460,000  33,506,567  7.3  

2008  3,500,000  33,769,669  10.4  

2009  4,100,000  34,178,188  12.0  

2010  4,700,000  34,586,184  13.6  

2012  5,230,000  37,367,226  14  

 :00h  14     28/02/2014 consulté le  /stats.htm :www.internetworldstatsalgeria.com Source  

إن ما نلاحظه من خلال الجدول أن عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر في تزاید مستمر، مع  

جدا حیث بلغت  تزاید في عدد السكان ولكن بالرغم من ذلك إلا انه مازالت هذه النسبة ضعیفة

من سكان الجزائر فقط یستخدمون   %14مستخدم أي  37367226ب 2012أقصاها سنة

مقارنة بالدول الأخرى، وحتى الدول الشقیقة منها، مازالت الجزائر في المراتب الأخیرة و  الانترنت،

الانترنت من حیث الاستفادة من هذه الوسیلة الاتصالیة والتسویقیة وفي الجدول التالي نوضح تطور 

 .لمغرب حتى یتسنى لنا إیضاح الفرقبا

  تطور استعمال الانترنت في المغرب)7- 3(الجدول

النسبة من عدد   عدد السكان   عدد المستخدمین   السنة

 %السكان

2007  4,600,000  30,534,870  15.1  

2009  10,442,500  31,285,174  33.4  

2011  15,656,192  31,968,361  49  

    :00h 14  28/02/2014consulté le       /stats.htm rnetworldstatsalgeria.com:www.inte Source  
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ما نلاحظه من خلال الجدول  أن المغرب وصلت إلى عدد اكبر بكثیر من الجزائر من حیث   

، وهذه النسبة  %15كانت النسبة من عدد السكان أكثر من  2007مستخدمو الانترنت، حیث منذ 

 15656190فقد فاق عدد المستخدمین  2011أما في  2012جزائر حتى بعد لم تصل إلیها ال

مستخدم وهذا العدد لم تصل له الجزائر حتى الیوم ، وهذا راجع إلى دخول الجیل الثالث في 

و قد صنفت الجزائر ضمن أكثر .ولم تحقق ذلك كلیا 2014، والجزائر في 2007المغرب منذ 

دولة افریقیة، من 150بقتها إلى إدخال تقنیة الجیل الثالث دول تخلفا في الاتصالات، وقد س10

، وسمحت هذه 2007المغرب منذو  ،2006بینها تنزانیا ، نیجیریا، الصومال ومصر من عام 

التكنولوجیا لهذه الدول بتعزیز الاقتصاد وكانت مكسبا لمعظم الدول وخاصة المتقدمة منها بینما 

تغطیة كاملة في  إلىولایة منها، وقد تصل  19ا إلا في الجزائر لم تعمم بعد هذه التكنولوجی

في التحدث مع الأقارب واستعمال الانترنت، ولكن لم  إلاولم  تستعمل بعد . 2018غضون 

التسویق البنكي الالكتروني، فالجیل الثالث تعتبر مساحة  أوتستعمل بعد في التسویق الالكتروني 

  .وق الالكترونيإنشاء مواقع للتسو  للتطبیقات على الویب

لذلك یبقى اقتصاد الجزائر اقتصاد یعاني من تبعیة لقطاع المحروقات، لا مكانة فیه للتكنولوجیات 

في  ، ولكن الجزائر مازالت تعاني من فقرثروة ومكسبا لمعظم الدول الحدیثة التي أصبحت

  .لاقتصاد الرقميتكنولوجیا المعلومات وتخلف في ا

  

  

  

 



251 
 

 
 

  2012سرعة تدفق الانترنت لسنة  حسبجزائر مرتبة ال): 8- 3(الجدول

 MbPS :الوحدة                                                                                    

  المرتبة  سرعة تدفق الانترنت  البلد

  1  5.85  هونكونغ

  2  4.83  اندورا

  3  4.68  سنغفورا

  4  4.34  لیتوانیا

  5  4.31  الیابان

  6  3.85  الجنوبیةكوریا 

  7  3.45  سوسزرولاند

  8  2.63  تایوان

  9  2.22  لوكسمبروغ

  10  2.14  هولندا

  35  15.33  فرنسا

  37  13.90  الإمارات المتحدة

  62  8.80  الصین

  70  7.41  الكویت

  86  5.58  غانا

  95  4.92  كینیا

  104  4.53  زمبابوي

  112  3.94  ریونیون

  178  1.12  الجزائر

  179  1.03  بوتسوانا

  180  0.64  البنین

allcountries consulter le 02/02/2014 à 19 :45./Download/www..netindex.com//http:/Source : 

  النفاذ إلى الانترنت عن طریق الاتصال الهاتفي .1.32.2.

عدد  أيمن خلال هذه الطریقة یمكن الاتصال بالانترنت عن طریق الخطوط الثابتة،     

شبكة الانترنت عن طریق الاتصال الهاتفي، وهذا معناه توصیل الانترنت عن  الاشتراكات في
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النفاذ  إلىیقوم المودم بطلب رقم هاتف عند الحاجة  أنطریق المودم وخط هاتفي ثابت وهو یتطلب 

  2.الانترنت إلى

  النفاذ إلى الانترنت عن طریق الاتصال الهاتفي): 9- 3(الجدول

الاتصالات في كل من الجزائر، مصر، و  لبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلوماتواقع احسین شنیني، : المصدر

، جامعة قاصدي 10، مجلة الباحث، العدد دراسة مقارنة 2010- 2000خلال الفترة الممتدة مابین الإمارات

  .74، ص2012التجاریة علوم التسییر، الجزائر، و  مرباح بورقلة، كلیة العلوم الاقتصادیة

شبكة  إلىعلى هذه الطریقة في النفاذ  الإماراتو  حظ انه تعتمد كل من مصرمن الجدول نلا

 إلى، وحسب هذا المسار تبقى ساریة المفعول  2009غایة سنة  إلى 2000الانترنت منذ سنة 

فقد حافظت  الإمارات أما 2008غایة یومنا هذا على الرغم من بدایة تناقصها بالنسبة لمصر سنة 

نت تفتقر لتكنولوجیا ما نلاحظه من خلال هذه الحقائق الرقمیة أن الجزائر كا إن  أماعلى تقدمها، 

الاتصال، في الوقت الذي كانت فیه معظم الدول، وحتى الدول النامیة  منها كانت المعلومات و 

الجزائر لم تلحق بركب الاقتصاد الرقمي، وحتى وان  أنیدل على  وهذا ما. سباقة في هذا المجال

تظهر بوادره في وقتنا الحالي حول إدخال  وهذا ما. ي مؤخرة مثیلاتها من الدولفعلت فستكون ف

                                      
2 حسین شنیني، واقع البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات في كل من الجزائر، مصر، الامارات، 

خلال الفترة الممتدة مابین2000-2010 دراسة مقارنة، مجلة الباحث العدد 10، جامعة قاصدي مرباح بورقلة، 
.74، ص2012علوم التسییر، الجزائر، و التجاریةو كلیة العلوم الاقتصادیة   
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استخدامات الانترنت في مجال التسویق والتجارة  و الجیل الثالث والجیل الرابع إلى الجزائر،

  .الالكترونیة ، والمجالات الأخرى عموما

  سوق الإعلان عبر الانترنت في الجزائر .3.1.3

 عبر الانترنت الإعلان .1.3.1.3

  2011عبر الانترنت في الجزائر في  للإعلانقطاعات   10ترتیب أفضل ):10- 3(الجدول

  

 Source: N’TIC magazine des nouvelles technologies,ALGERIE ,jan 2011p41.                     

ي إعلاناتها، یظهر الجدول ترتیب القطاعات في الجزائر التي تستعمل الانترنت بصورة رسمیة ف

هذه الترتیبات تدل على  أنویمثل قطاع سوق السیارات المرتبة الأولى ثم قطاع الهواتف كما 

الانترنت مازالت تستعمل لغرض وحید في الجزائر ألا وهو الإعلان فقط، ولم یتطور ذلك إلى ابعد 

ذلك إلى عدم توافر التسویق الالكتروني، ویمكن إرجاع و  الشراء عبر الانترنتو  من ذلك مثل البیع

البنى التحتیة للتجارة الالكترونیة كبطاقات الائتمان مثلا، بالإضافة إلى انه إلى حد الیوم لم تضع 

  وانین تشرع هذا النوع من التجارةالدولة ق
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  2011ترتیب أفضل خمس علامات الأكثر إعلانا عبر الانترنت في ) :  11- 3(الجدول

                      

Source: N’TIC magazine des nouvelles technologies, OP.Cit1p41.  

ن ثم نجمة وتلیها المرتبة الأولى لأفضل المعلنین عبر الانترنت وم RENAULTوتحتل شركة 

  .2010تجیزي وموبیلیس، لعام 

  الاستثمار في المواقع الالكترونیة في الجزائر):  3-3(الشكل

  

Source: N’TIC magazine des nouvelles technologies,op.cit ,p41. 
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یمثل الشكل ترتیب القطاعات المستثمر فیها في المواقع الالكترونیة، حیث تحتل الجرائد المرتبة 

الریاضة و  ، من حیث هیمنتها على المواقع ، وتلیها مواقع الشباب والترفیه%39الأولى بنسبة 

وهذا ان دل   %6بة الأخیرة بنسبة، بینما تكنولوجیا الإعلام والاتصال تحتل المرت% 17بنسبة

شيء إنما یدل على أن المنظمات الجزائریة لم تعي بعد بأهمیة وفعالیة هذه الوسیلة الاتصالیة في 

مجال التسویق وما یمكن أن تحققه من تخفیض للتكالیف،  وربح للوقت وغیرها من المزایا التي 

  .طني ككلتطور الاقتصاد الو و  بإمكانها أن تزید من نمو المنظمة

  2010تطور الإعلان عبر الانترنت في الجزائر لعام) : 4-3(الشكل

  

Source: N’TIC OP.CIT P41.      

، حیث وصلت 2010یمثل المنحنى البیاني تطور الإعلانات عبر الانترنت خلال أشهر سنة   

التي نظمت ) كأس العالم(أقصاها خلال شهر جوان والذي یرجع إلى التظاهرة العالمیة الریاضیة

بینما یحدث ركود خلال شهر دیسمبر، والذي ترجع أسبابه إلى قلة اهتمام المنظمات  تلك الفترة
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بالإعلان وتوجهها إلى عناصر أخرى من المزیج الترویجي كتنشیط المبیعات وتخفیضات نهایة 

  .السنة

  التسویق الالكتروني في الجزائر .2.3.1.3

حجم التسویق الالكتروني في لجزائر لكن مؤشراتها وملامحها دقیقة  وإحصائیات أرقامترد  قد لا

تظهر جلیا في مختلف جوانب هذا النوع من التجارة فعلى سبیل المثال ظهر العدید من المواقع 

الالكترونیة على اختلاف اهتماماتها بل ولقیت اهتماما عمیقا من من قبل مستخدمي الانترنت في 

یقدم خدمات متمیزة، تتمثل بصمیم المواقع بأنواعها،  OUEDKNISS.COMالجزائر مثل موقع 

الخدمات، كما یوفر  أوالمجاني لكل من یرید عرض صنف من السلع  الإعلانتوفیر فرص 

وموقع خدمات البرید للاطلاع على كشف الحساب البریدي .مساحات اشهاریة لكثیر من المؤسسات

  خلال الشكل التالي وطلب الصك البریدي من

  الاطلاع على كشف الحساب البریدي عبر الانترنت): 5-3(الشكل

  

  .تسدید فاتورة الهاتف النقال الخاص بفرع موبیلیس عبر الحساب البریدي المباشر وإمكانیة
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من المواقع التي لقیت  أیضا هو  NECHRIFENET.COMموقع وفي نفس السیاق یعتبر   

، فهو موقع للتجارة الالكترونیة عبر الأخیرةفي الفترة اهتماما كبیرا من طرف مستخدمي الانترنت 

الاستلام و  ، ولكن الدفعالأشخاصو  الانترنت یعرض منتجات وخدمات مختلفة للزبائن المعنویین

  .یكون على ارض الواقع

  للتسویق الالكتروني في الجزائر NECHRIFNET.COMموقع ): 6-3(الشكل

  

, consulté le 12/04/214 à 15h    www.nechrifenet.com:  Source                       

واجا كبیرا یین اوسا الجزائرین لكنها لم تلقى رؤ و  وم ظهور بعض البطاقات الائتمانیة،كما نجد الی

تمانیة  للدفع بنك خلیجالجزائر،  وتعتبر اول بطاقة ائنجد من امثلتها البطاقة الائتمانیة التي قدمها و 

  .الشكل التالي یوضح ذلكو   الالكتروني في الجزائر یمكن التعامل بها داخل وخارج الوطن 

  بطاقة الائتمان لبنك خلیج الجزائر): 7-3(الشكل
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 وقع الاول للتسویق الالكتروني فيدراسة حالة الم . 2.3

 www.Guiddini.comالجزائر

قط على الاعلان عبر الانترنت، دون الاخذ بعین كان نشاط المؤسسات الجزائریة مقتصرا ف 

الاعتبار المزایا المتعددة التي یمكن ان تقدمها هذه التقنیة الحیثة في مجالات التسویق المتعددة، 

موافقة للتطورات التكنولوجیة  و  حیث من خلالها یمكن للمؤسسة ان تبني سیاسة تسویقیة ناجحة

لزبائن، الذي یتطلع دائما الى ماهو جدید لتلبیة حاجاته مصحوبة بتطور الوعي لدى ا التي كانت

الحامل لاسم مؤسسة قیدیني اول تجربة للتسویق  www.guiddini.comیعتبر موقع ورغباته و 

ر التي فتحت مجالا لظهو و  والتي تسعى جاهدة الى النهوض بهذا القطاع الالكتروني في الجزائر

 .الصعوبات المتعددة بالبیئة الجزائریةو  العدید من المواقع التجاریة، في ظل العراقیل
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  الأول للتسویق الالكتروني في الجزائرتحلیل الموقع  .1.2.3

یعتبر اسم النطاق أو عنوان الموقع بطاقة الهویة للمؤسسة لذلك على منظمات الأعمال الالكترونیة 

  .ت اللازمة لاختیار اسم ممیز یجذب انتباه الزبائنتأخذ كل الاعتباراأن  من 

 من خلال الموقع الأول للتسویق الالكتروني في الجزائرتحت عنوان  guiddniتنشط مؤسسة  

 والذي یحمل اسم النطاق، ویتمیز الاسم بسهولة الحفظ، www.guiddini.com موقعها

ا مما یسهل عملیة الوصول إلیه عبر طبیعة نشاطهو  القصر، إضافة إلى انه مرتبط باسم المؤسسةو 

  .محركات البحث

صفحات الموقع، وهي التي تعطي الانطباع  أهمتعد الصفحة الرئیسیة من  :الصفحة الرئیسیة

 محتویاته، ولقد أعطیت لها العنایة الكاملة من حیث المنظر الجذابو  الأول عنه وحول خدماته

البرید و  لومات المتعلقة بالمؤسسة  من رقم هاتفالألوان إضافة إلى أنها تحتوي على كافة المعو 

  .     الالكتروني

وتحتوي الصفحة الرئیسیة على عدة صفحات ثانویة، یمكن الدخول إلى كل منها على حدا من 

الخیارات الموجودة في اعلي الصفحة Accueil,البیع Vendre،الشراءAcheter،الدفع خلال 

  Paiement-Livraison،الاتصال Contacts).الاستقبال (

 عن  منتجاتهممتمثلة في فضاءات للشركات لتسویق  أخرىتحتوي على خیارات  بالإضافة إلى أنها

  طریق المتجر الالكتروني من خلال موقع المؤسسةE-boutique:والذي یوفر 

  كتالوجات عبر الانترنت* 
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  وسائل التسویق عبر الانترنت* 

  سةتتبع زبائن الشركة من خلال موقع المؤس* 

  التسلیم الفوريو  دفع* 

  والشكل الموالي یمثل الصفحة الرئیسیة للمؤسسة

  الصفحة الرئیسیة للموقع الأول للتسویق الالكتروني في الجزائر): 8-3(الشكل

  

:00h.  consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source 

للموقع، والتعرف على الخدمات  الأخرىالصفحات  إلىالرئیسیة یمكن التنقل  ومن الصفحة    

تشرح طریقة  وأخرى، إعلانیةصفحات  إلى بالإضافةوالمنتجات المعروضة في المتجر الالكتروني، 

 .الاستلامو  الدفع
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  الهیكل التنظیمي للمؤسسة .2.1.2.3 

مقابلة التي أجریناها مع مدیر المؤسسة ، لقد قمنا بإعداد الهیكل التنظیمي للمؤسسة من خلال ال

المؤسسة متكونة من مدیر عام  أن، وما نلاحظه من خلال الشكل )9- 3(وهو كما مبین في الشكل

، لتأتي بعد ذلك المصلحة كأهم فرد وهو مؤسس المؤسسة نفسها، لیأتي بعد ذلك مدیر عام مساعد

وجد بالمؤسسة شخص مسؤول عن التصمیم المصلحة التقنیة، كما یو  المالیة  المصلحة التجاریة

من هو مسؤول فقط عن  تنشیط الصفحة الرئیسیة للموقع و  التجدید به بكل وقت،و  الخارجي للموقع

عبر الفایسبوك، ومحاسب وتقني سامي في الإعلام الآلي، وربما نلمس نقصا في عدد الأفراد 

ف على ذلك ان مجال عمل ذلك باعتبارها مؤسسة حدیثة النشأة، ضو  الناشطین بالمؤسسة

  .انتشارا بعد في الجزائرو  المؤسسة لم یجد له توسعا
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 Guiddini الهیكل التنظیمي لمؤسسة): 9-3(الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   من إعداد الطالبة من خلال المقابلة: المصدر    

 

 مدیر عام

لعاممساعد المدیر ا  

لمدیریة التقنیةا المدیریة المالیة  المدیریة التجاریة 

مسؤول عن 

خدمات ما بعد 

 البیع

مسؤول عن 

 التصلیح

Responsable 

 مسؤول المنتوج

 (chefs de  

produits) 

التجاریین محاسب

commerciaux 

تقني سامي في 

 الإعلام الآلي

تقني سامي في 

 الإعلام الآلي
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  نتائج المقابلة .2.2.3

خدماتها وطریقة عملها قمنا بإجراء مقابلة مع المدیر التسویقي لها للتعرف أكثر على المؤسسة و 

عن الموقع الذي ولقد أرفقنا أجوبة المقابلة بأشكال  وطرح بعض الأسئلة المتعلقة بموضوع بحثنا 

وطریقة عمله حتى یسهل الشرح والفهم  وللتعرف أكثر على الموقع، تنشط من خلاله المؤسسة، 

  .وكانت الإجابات كالأتي

  ؟Guiddini تقدیم مؤسسة و  بإمكانكم تقدیم أنفسكم كمدیر للمؤسسة - 1

، درست 1987المولود ب   مدیر مؤسس ومدي مؤسسة قیدیني للتسویق الالكتروني مراد مشتة 

في إنشاء   ITFC، وتكوین الأعمالتكوین في قانون  إلى إضافة، المعلومات  في اختصاص علم 

 وقبل دخولي في هذا المشروع قمت بمشروع اسمه لجزائر العاصمة، المواقع الالكترونیة بجامعة ا

Elmismar biblotheque en ligne لا وهو ، وبعدها قدمت فكرة لمشروع ا(Borne de Wifi 

dans les sociétés Algerienne ) ،انه لم یلقى دعما كبیرا  إلا، وأخذت علیة براءة الاختراع

  .من طرف الدولة

واري هذا بطلب دعم من وزارة البرید وتكنولوجیات الإعلام والاتصالات بدأت مشبعد ذلك و  

الجزائریة، وفعلا كان توجیههم صائبا وبعد عرض أفكارنا هذه وافقت الوزارة على تجسیدها على 

ومؤسسة . لا توجد أي قوانین تشرع التجارة الالكترونیة في الجزائر انهبالرغم  ارض الواقع

Guiddini ولقد تحصلت مؤسستنا الاوائل في مجال التسویق الالكتروني في الجزائر،  الیوم تعد من

 12تظم  الآنهي و .كأول موقع للتسویق الالكتروني في الجزائر2012في  الأولىعلى الجائزة 

 .منتوج مباع 213زائر في الیوم إضافة إلى  500زبون دائم،  300مورد، 
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  متى تأسست مؤسستكم؟ -2

أول تسجیل فقد  أماولكن بدول سجل تجاري  2009ذ أكتوبر الموقع كان یشتغل من

  .2011ماي 5كان في 

 وقد كانت مقرات المؤسسة في برج بوعریریج كأول بدایة لها ولكن مقرها الحالي

       .الجزائر العاصمة

  ؟)نوع السجل التجاري(ذه المعاملاتلتجارة لمثل ههو السند القانوني ل ما - 3

یكن رمز تجاري یرخص نشاط التجارة الالكترونیة ما اضطرنا لإنشاء عند انطلاق الموقع لم 

مؤسسة ذات نشاط وكالة اتصالات، لكن البیع بهذا السجل غیر مرخص فأضفنا سجل أخر عنوانه 

  .التجارة بالتجزئة لكل أنواع المنتجات

  وكالة اتصال -1: یوجد ثلاث سجلات تجاریة إذن

  وكالة تجارة عبر الانترنت - 2                                     

  .وكالة نقل البضائع - 3                                     

  هي مختلف طرق التسدید لدیكم؟ ما -4

  .لا یوجد دفع الكتروني في الجزائر نظرا لعدم توفر بطاقات الائتمان

  حوالة البریدیة - 1: طرق للدفع أربعةلذلك تتوفر لدین 

  الدفع البنكي عبر الشیك - 2                                        
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  الدفع بعد الاستلام - 3                                       

  .ولقد أرفقنا الشكل التالي لإیضاح وسائل الدفع المتوفرة لدى الموقع 

  طریقة الدفع بالموقع): 10-3(الشكل

  

   Source : www.Guiddini.com consulté le12/04/2014 à 16 :00                                        

إضافة إلى أن المؤسسة صنعت بطاقة ائتمانیة خاصة                                                

والشكل . ع الكترونیاالتي من خلالها یتمكن زبون المؤسسة من الدفو  دج، 1000تها التي قیمو  بها

.التالي یوضح البطاقة الائتمانیة الخاصة بالمؤسسة  

  guiddiniمؤسسة الخاصة بالبطاقة ): 11- 3(لشكلا
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البلیدة، الجزائر العاصمة، المسیلة، برج : و التي یمكن الحصول علیها من الولایات التالیة

 .وعریریج، سطیف، بومرداس، تیبازةب

التي یمكن الحصول علیها كما یوضحها و  ،مثل طلب المنتج  guiddiniبطاقةوكذلك یمكن طلب 

  .الشكل التالي

  من الموقع  guiddiniطلب بطاقة ): 12-3(الشكل

            

  

  :فیما یخص طرق التوصیل بالمؤسسة فهي تستعمل طریقتین  أما

الوطن فقط، وهو یمتاز بالسرعة  وهو عبارة عن موزع ینشط داخل: EMSعن طریق الموزع  - 1

  .زمنیة جد قصیرة أوقاتویوم بتوزیع كافة المنتجات، ملفات في 

وهو عبارة عن موزع عالمي، وهو یوزع عن طریق : DHLعن طریق الموزع - 2

  القطارات  و  الشاحنات،الطائرات، البواخر،

  ما هو دور البنوك الجزائریة في دعم هذا النوع من التجارة؟ - 5
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   .لم تقدم أي مساعدة لان البنوك ر سلبي جداهو دو 

التي تحد من استعمال هذا لنوع من المعاملات التجاریة في  الأسبابهي  ما رأیكمفي  - 6

  الجزائر؟

  .تشرع التجارة الالكترونیة في الجزائر الآنحد  إلىعدم وجود قوانین  - 

عبر الانترنت وهو یفضل التسوق انه لا یزال متخوفا من التسوق  أيذهنیة المستهلك الجزائري  - 

  .العادي في ظل غیاب هذه الثقافة

  .عدم الثقة في هذا النوع من المعاملات لأنه لا یوجد قوانین تحكم ذلك - 

  .عدم الاعتراف القانوني بالمستندات عبر الانترنت - 

  ما هي أهداف المؤسسة؟ - 7 

  .العراقیلو  الاستمراریة رغم التحدیات - 

  .النموو  التطور - 

  .الوصول إلى أكبر عدد من الزبائن - 

  .2014مؤسسة قبل نهایة  200الوصول إلى  - 

  .تشجیع التصدیر للمنتجات المعروضة في الموقع - 

ي المزایا التي أضافتها بعد إدخال التقنیة التكنولوجیة الجیل الثالث إلى الجزائر ما ه -8

  ؟لمؤسستكم
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  .كذلك هناك عدة مشتریات جاءت عبر الهاتفو   الطابلاتو  هناك عدة زوار للموقع  عبر الهاتف

  هي طرق تسلیم الطلبیات لدیكم؟ ما - 9

  یتوفر لدینا موزعین اثنین هما  IPSو EMSسیارات(ترسل الطلبیات عیر وسائل النقل  أنیمكن و  

وخاصة إذا كانت المسافات بعیدة جدا، واعتمدنا أیضا على طریقة تسلیم الطلبیات بأخذ ) الأجرة

  .مع الزبائن عبر الهاتف وتحدید مكان اللقاء مواعید

  الانترنت؟ أو عبرما هي الأنشطة الترویجیة المستخدم من قبل المؤسسة خارج  -10

  لإرسال رسائل إعلانیة لمجموعة من الزبائن المكونین لقاعدة بیانات المؤسسة؛ الإیمیلاستعمال  - 

  المجلات ؛و  الجرائدو  الترویج عن طریق المعارض - 

 Téléshopingوهي حصة تلفزیونیةلقد قمنا مؤخرا بعرض تلفزیوني ممول من طرف الوزارة، و  - 

chouf w echri   

HoggarTV ى مؤسستنا وتحث الناس على الشراءالخدمات المتوفرة لدو  تعرض كل المنتجات  

عبر مواقع التواصل  أوعبر التلفزیون  سواءاعرفت هذه الحصة رواجا  الأخیرة الآونةوفي 

  .جتماعيالا

 guiddiniلمؤسسة  Chouf w echriبرنامج ): 13-3(الشكل
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:00h.  consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source 

 إلىالیوتیوب فلق وصلنا و  إضافة إلى الإعلان عن طریق الشبكات الاجتماعیة الفیسبوك - 

متتبع على الفایسبوك، وذلك باعتبارهما  30689و الساعة على الیوتیوبمتتبع لحد  30000

  .الأكثر استعمالا من قبل المستهلك الجزائري

ر هذه الوسائل من أكثر الوسائل التي یتفاعل معها الزبائن وهم في تجاوب دائم معنا، من وتعتب

  .خلال الإدلاء بآرائهم نحو المؤسسة

جدید عن المؤسسة في صفحتها على  ما هوم كل ویوجد شخص مختص في تطویر وتقدی

  guiddiniالشكل الموالي یمثل صفحة الفایسبوك لموقع و  .الفایسبوك
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  الفایسبوك على للتسویق الالكتروني guiddiniصفحة موقع ): 14-3(الشكل

  

:00h. /2014 à 18, Consulté le 13/04 www.facebook.comSource:   

  هل وجدتم عراقیل في بدایاتكم؟ - 11

 أوملیون  15بالرغم من أننا نستفید مبلغ مالي على كل نعم وجدنا صعوبات من حیث التمویل 

لا إضافة إلى انه رأس مال المؤسسة  .أكثر من مبیعاتنا من المنتجات إلا أن ذلك یبقى غیر كافي 

مزایا مقدمة من  إلىولذلك نحتاج . في مخازن المؤسسة لوضعاشراء المنتوجات الكافیة یسمح ب

نكون في نفس مستوى الشركات التي تتعامل مع condor, cobra, sony.طرف الموردین حتى 

  الموقع، مثل 

وكذا المشكل الرئیسي هو عدم وجود قانون یشرع هذا النوع من التجارة، فیمكن في أي لحظة 

  .تالي كل الجهود تذهب هدراإصدار قانون ینفي هذا المشروع وبال
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  من خلال موقعها هذا؟لزبائنها المزایا التي قدمتها المؤسسة  ما هي - 12

  سا 24/سا24عرض تشكیلة مختلفة ومتنوعة من المنتوجات، متوفرة على مدار الساعة * 

  .ایام7/أیام 7و    

  .أسعار اقل بالنسبة للزبائن، وأقل تكلفة بالنسبة للمسوقین* 

والهدف الوحید من ذلك هو جذب )Prix d’usine(لى تسعیر المنتجات بسعر المصنعإضافة إ*  

  .الزبائن

  .التسلیم المباشرو  تخفیضات على الأسعار إضافة إلى طلبات على الخط مباشرة* 

نهم وقنوات توزیع ذات جودة عالیة، النسبة للمسوقین نوع من اتصال حدیث مع زبائب أما* 

  .نترنتوالتسویق المباشر عبر الا

 من خارج الوطن بالنسبة للأشخاص الذین لا منتجاتنقوم بشراء  ECHRILIبفضل تقنیة   *

  .یمكنهم الدفع بالاورو

المنتج المشترى في حالة عدم بعد البیع، أي بإمكان الزبون أن یرجع إضافة توفر خدمات ما * 

  .رضاه في أي وقت أراد

  الالكتروني عند مقارنته بالتسویق التقلیدي؟ المزایا التي قدمها لكم التسویق وما هي - 13

ما  إلىنرقى ربما  أن تمكنناالتي و  العراقیل الموجودة في السوق الجزائریةو  بالرغم من كل الصعوبات

 إلىنسعى جاهدین  أننا إلاحتى العربیة المجاورة منها  أوالعدید من البلدان المتقدمة  إلیهوصل 

فان هذا النوع من التسویق قدم لنا العدید من   .الاستمراریةو  تطورفي هذا المجال وال الأفضلتقدیم 
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المزایا لا نجدها في البیع العادي كالاتصال المباشر بالزبائن سواءا كانوا أشخاص عادیین أو 

وحصر الزبائن الحالیین والتفاعل معهم لمعرفة أرائهم وجعلهم شركاء في الموقع، ) شركات(معنویین

إضافة إلى السرعة في المعاملات بالرغم من عدم موقع دراسة أسعار المنافسین، وتتبع الزائرین لل

توفر بطاقات الائتمان التي تعتبر الوسیلة الأساسیة للسرعة في عملیات التبادل الالكترونیة، إضافة 

عدم ثقته بالتسوق الالكتروني وقف حائلا دون تجسید و  قلة الوعي لدى المستهلك الجزائري إلى

 .       التطویر و  التغییر من هذه المزایا في انتظارالبعض 

الذي بفضله یمكن للزائر و  التفاعل بین المؤسسة وزبائنها،و  والشكل الوالي یوضح الاتصال المباشر

المؤسسة تعمل على تحقیق و  الخدمات أو حول الموقع،و  أرائه حول المنتجاتو  یدون ملاحظاته أن

  .ق البرید الصوتي الذي وضعه علیه الموقعرغباته وكذلك قد یتم هذا عن طری
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  خدمة الزبون على الخط للموقع): 15-3(الشكل

 

. :00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  

  ما هي أنواع الأعمال الالكترونیة التي تقوم بها المؤسسة؟ -14

  B2Bعمال الموجهة للأعمالالأ -ا

كات التي تقوم المؤسسة بیع فضاءات في موقعا للشر   

المؤسسة تقوم  أنتسوق منتوجاتها، إضافة إلى  ترید أن

ومن بین هذه الشركات  .بصنع كتالوجات لهذه الشركات

 Cobra, Condor, Sony, MIS madeوكنا قد 

in Spain, NHMM , Darchifaa  سوف یكون اكبر عدد من الزبائن وغیرها ومن خلال ذلك
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الخدمات المقدمة من ومن .2014شركة في  200المؤسسة تهدف إلى الوصول إلى  إن. بالموقع 

  .الشكل التالي یوضح ذلكو  ،E-Boutique, Guiddini STOR.طرف المؤسسة

  المقدمة من طرف الموقع للشركات E-Boutiqueخدمة ): 16-3(الشكل

  

:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  

  B2Cالأعمال الموجهة للمستهلكین  -ب

في  عرضهاتم المتوفرة في مخازنها والتي یالخدمات و  المنتجات أنواعتبیع المؤسسة للزبائن جمیع 

  .جات المتوفرة في الموقعالشكلین الموالیین یمثلان بعض المنتو  .كتالوجات عبر الموقع
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  بعض المنتجات المتوفرة في الموقع): 17-3(الشكل

  

  

:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  
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 Guiddiniالشراء المباشر من موقع مؤسسة  .3.2.3

 السلبیات و  الایجابیات لمعرفةو  ء المباشر من الموقع،لقد قمنا بشراء منتوج لتتبع خطوات الشرا

، ومختلف التحدیات التي آلت دون انتشار التسویق الجزائري الزبون على الموجودة ومدى تأثیرها

  .الالكتروني في الجزائر

  .وفیما یلي الخطوات المتبعة لشراء المنتوج من الموقع

   نتوج من بین المنتوجات المعروضةاختیار الم - 1

تعتبر الحاجة إلى المنتوج هي الدافع الأساسي لاتخاذ قرار الشراء، وعلى اثر نقوم باختیار ما 

نحتاجه من بین المنتجات المعروضة في المتجر الالكتروني لموقع المؤسسة ولقد قمنا باختیار 

  Cobraنوع  خلاط كهربائي من 

   والشكل التالي یوضح ذلك 

 موافق لحاجة الزبونال المنتجاختیار ): 18-3(الشكل

  

:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  

L’article 

entre dans 

le panier 
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  دخول المنتج المختار في حقیبة الشراء   -2

د الشراء كما أنه یمكن أن بعد دخول المنتج إلى حقیبة الشراء في هذه المرحلة یقوم الزبون بتأكی

مساحة یمكن للزبون من إضافة  ع عن ذلك، إضافة إلى أن هذه الصفحة تتوفر على تراجی

  .الشكل التالي یوضح هذه المرحلةو   . ملاحظاته حول طلبه

  دخول المنتوج إلى حقیبة الشراء): 19-3(الشكل

  

:00h 4 à 16consulté le12/04/201 www.Guiddini.com:  Source  
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  حقیبة الشراء): 20-3(الشكل

  

:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  

  إدخال معلومات الزبون   -3

التأكد من السعر المناسب، یقوم المشتري بإدخال معلوماته و  اتخاذ قرار الشراءبعد التأكد من 

  صیة الشخ

  كما هو موضح في الشكل التالي الإقامةاللقب والولایة محل و  من اسم

  إدخال البیانات الشخصیة للمشتري): 21-3(الشكل
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:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  

  اختیار طریقة الدفع -4
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الزبون باختیار طریقة الدفع من بین الطرق الموجودة لدى المؤسسة والتي  وفي هذه المرحلة یقوم

  تناسبه

  التحویل البنكي*           إما بطریقة

  بالشیك                                    *                     

  أو الدفع بعد التسلیم             *                     

  ع عن طریق التحویل البنكيطریقة الدف): 22-3(الشكل

  

:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  
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  طریقة الدفع عن طریق الشیك البنكي): 23-3(الشكل

  

:00h 2/04/2014 à 16consulté le1 www.Guiddini.com:  Source  

  تأكید الطلب على المنتوج -5
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  تأكید الطلب على المنتوج): 24-3(الشكل
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:00h consulté le12/04/2014 à 16 www.Guiddini.com:  Source  

  انتظار وصول الطلب  -6

إن طریقة توصیل الطلبیة إلى الزبون هي من 

یتوفر لدیها من  اختیار المؤسسة حسب ما

وسائل طرق التسلیم الموزعین المتوفرین أو 

  .أن ذكرنا و  النقل كما سبق
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المیدانیة بمؤسسة قیدیني التي خاضت أول تجربة للتسویق الالكتروني في دراستنا   ومن خلال   

ومساوئ مجموعة من المزایا  لمسنا فقد  التي تعتبر رائدة في هذا المجال إلى حد الیوم، و  الجزائر

  : نذكر منهاو  حالت دون انتشاره هذا النوع من المعاملات في الجزائر

الملائمة أي انه یمكنك الشراء من مكان تواجدك، وفي البیت أي تجنب كل ما قد * : المزایا

  یواجهك من مصاعب المتواجدة في الأسواق التقلیدیة؛ 

الخدمات والتعرف على سعر كل منها دون و  من المنتجات إمكانیة الاطلاع على تشكیلة واسعة* 

  عناء؛

 الموقع، إضافة إلى ملائمته وجاذبیته من حیث التصمیم إلىكما أننا لمسنا سهولة الدخول * 

  الألوان؛و 

أما فیما یخص مراحل الشراء من الموقع فهي واضحة، یسهل على المشتري إتباعها من وقت * 

  له؛ اختیاره للمنتوج إلى تسلمه

 لا توجد خریطة الموقع في الصفحة الرئیسیة له، أي أن تصفح الموقع صعب نوعا ما *  :المساوئ

 وهي موقع  أخرىوحاولنا مقارنة ذلك مع مواقع Affariyetللتسویق الالكتروني في تونس ونلاحظ 

  صفحته الرئیسیة من خلال الشكل التالي
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  تروني في تونسللتسویق الالكAffariyet موقع): 25-3(الشكل

  

الصفحة الرئیسیة للموقع موضحة في و  للتسویق الالكتروني في فرنسا   E-Bay والموقع الثاني هو

:الشكل التاليموقع   

  للتسویق الالكتروني في فرنساE-Bayالصفحة الرئیسیة لموقع ): 26-3(الشكل

  

  :   كل المواليإضافة إلى أننا نجد بالموقع صفحة خاصة بخدمة الزبون، وهي موضحة بالش
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  الفرنسي E-Bayصفحة خدمة الزبون بموقع ): 27-3(الشكل

  

التعرف على مختلف و  ا لهذین الموقعین هو سهولة التنقلوما نلمسه فعلا من خلال تصفحن

التجوال و  لتي تساعد على التنقلانه تتوفر بهما خریطة الموقع وا إلى بالإضافةصفحات الموقع، 

  .هذا ما لم نجده في موقع مؤسستنا محل الدراسةو  الموقع بسهولة عبر

الأسعار التي هي متواجدة في الأسواق التقلیدیة، موقع المؤسسة محل الدراسة هي نفسها  أسعار* 

وهذا ما لم فمن الأسباب الأساسیة التي تجذب المستهلك للتسوق الالكتروني هو فارق الأسعار، 

  نلمسه؛

التخفیضات التي تتوفر في الموقع هي نوع ما غیر مغریة وغیر كافیة حتى تحل  إلى بالإضافة

محل الشراء من السوق العادي، وهناك فئة كبیرة من الزبائن یتتبعون بعنایة هذه التخفیضات حتى 
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الشراء من  Affariyetو التونسيE-bayالفرنسي یتوفرون على هذه الخدمات  یقبلون على  

  الانترنت؛ ولكن موقع 

  .انتشار التسویق الالكتروني بهاو  والتي شجعت بطبیعة الحال تطور

  التالیة توضح ذلك والأشكال

 التونسيAffariyet التخفیضات المتوفرة بموقع): 28-3(الشكل
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  الفرنسي E-Bay التخفیضات المتوفرة بموقع): 29-3(الشكل

 

اورو 16000ت المتوفرة بالموقع الفرنسي هي فعلا تخفیضات مغریة فمن ما نلاحظه من التخفیضا

  .اورو فهي من الأسباب الرئیسیة التي تجذب الزبائن وتحثهم على الشراء5999إلى 

وهي طرق الدفع، فلد  ألاب مهمة المنظمات الالكترونیة الجزائریة صعَ  أساسيعائق  وكأهم* 

ما یسمى البطاقات الائتمانیة، على عكس الدول الأخرى  أوالساعة لا یوجد طرق دفع الكترونیة 

تغزو بهذا النوع من البطاقات، وأصبحت أمرا مفروغا منه وهذا ما سهل هذا  أسواقهاالتي أصبحت 

  :نلاحظ  ذلك من خلال الأشكال التالیةو  .أكثر سرعةالنوع من المعاملات وجعله 
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 التونسي Affariye طریقة الدفع الالكتروني بموقع ):30-3(الشكل

  

بعد التسجیل بالموقع واختیار المنتج المراد شرائه، فانه یدخل في حقیبة الشراء وطریقة الدفع تكون 

عن طریق الانترنت أي انه مباشرة ترسل قسیمة الشراء إلى البرید الالكتروني والتي تحتوي على 

نك الزبون صاحب البطاقة الائتمانیة قیمة المشتریات، وبذلك یقوم الموقع باقتطاع قیمة الشراء من ب

  .ساعة 48فیما یخص الاستلام فیكون خلال  أما.وبذلك تكون الطریقة سهلة وسریعة 
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فهو یعتبر من المواقع الناجحة في مجال التسویق الالكتروني بفرنسا، وهذا   E-Bay الموقع  أما

راجع إلى الربط بالانترنت وتوفر البطاقات الائتمانیة التي أصبحت ملك كل زبون وهي لا  الفرنسي 

.دیة تستعمل فیها بطاقات الائتمانتقتصر فقط على الأسواق الالكترونیة بل حتى التقلی  

 الفرنسي E-bayالدفع بواسطة البطاقات الائتمانیة بموقع): 31-3(الشكل

  

  

ما لمسناه  إنومن خلال الدراسة المیدانیة،   المؤسسة محل الدراسةصة لكل ما تقدم عن وكخلا   

برغم كل و  جاهدا لتطویر التسویق الالكتروني في الجزائریسعى   guiddini.com موقع فعلا أن 

العراقیل الموجودة في بیئة الأعمال الجزائریة إلا أن الطاقة الشبابیة التي یحتوي علیها تفرض 

معظم النقائص الموجودة بالموقع تعود  أن أیضاونستنتج  .لمضي قدماوجودها وتعمل جاهدة ل

  .أسبابها إلى البیئة التنظیمیة للمؤسسة
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 إلىأسعار المواقع التي قمنا بمقارنتها جد منخفضة نسبة  أنكما سبق وأن ذكرنا : فالأسعار

ضع ثقتها بهذا نقص الوعي لدى المؤسسات الجزائریة من و  إلىوذلك راجع المؤسسة محل الدراسة، 

  .ذلك ارتفاع أسعار البیع إلىضف  ، لعدم وجود قوانین تحكمها، النوع من المعاملات التجاریة

ا یسهل عملیة التبادل أي البیع فالمواقع الأخرى یكون فیها الدفع الكترونیا مم: أما فیما یخص الدفع

وفر بطاقات الائتمان على تبیع خارج الوطن وذلك لت أنالشراء كما أنها هذه المواقع تستطیع و 

بب الرئیسي في هذا النقص هو عدم تدخل البنوك الجزائریة السو  عكس مؤسستنا محل الدراسة،

  .لدعم التجارة الالكترونیة

ومن الأسباب الرئیسیة التي حدت من انتشار التسویق المباشر عبر الانترنت في الجزائر هو عدم  

هذه المؤسسات التي تمارس هذا  أنلتجارة، ومعنى ذلك وجود إلى حد الساعة قوانین تشرع هذه ا

النشاط كمؤسستنا محل الدراسة معرضة إلى خطر ظهور قوانین في أي لحظة یمكن أن تمنع هذا 

  .تنفي وجود ها أوالنوع من المعاملات، 

ثلا بلغ عدد فرنسا م بالجزائر ففيضف إلى ذلك تطور استخدام الانترنت بالدول الأخرى مقارنة 

من مجموع السكان، وكذا سرعة تدفق الانترنت، والتسویق  %70تخدمي الانترنت أكثر من مس

  .بالدول المتقدمة یكاد یحل محل التسویق التقلیدي الالكتروني 
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 Guiding مؤسسة في تحلیل اثر الانترنت في زیادة فعالیة التسویق المباشر .3.3

  للتسویق الالكتروني في الجزائر

یة التي تم الاعتماد علیها الإجراءات  المنهجو  ن خلال هذا المبحث أهم الخطواتنستعرض م    

 ، عرض نتائج الاستقصاءمن خلال توضیح المنهجیة المتبعة في الدراسة ، خصائص العینة

ذلك بهدف معرفة مختلف المزایا التي و  الوصول إلى نتائج،و  إضافة إلى اختبار الفرضیات تحلیلهاو 

ت للتسویق المباشر في المؤسسة محل الدراسة، ومعرفة مدى نجاح تجربة التسویق أضافتها الانترن

  . تسلیط الضوء على أهم المعوقات التي حالت دون انتشارهو  الالكتروني في الجزائر،

  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة .1.3.3

  منهج الدراسة -1

كونهما من أكثر المناهج استخداما في دراسة المنهج التحلیلي لو  یقوم البحث على المنهج الوصفي

هو ، فالمنهج الوصفي ، ولأنهما یناسبان الظاهرة محل الدراسةالإنسانیةو  الظواهر الاجتماعیة

الظاهرة كما هي في الواقع، ویهتم بوصفها وصفا دقیقا ویعبر  أویعتمد على دراسة الواقع  أسلوب

فهو عبارة عن التعبیر أما المنهج التحلیلي  صها،عنها تعبیرا كیفیا أي انه یصفها ویوضح خصائ

الكمي للظاهرة فیعطینا وصفا رقمیا یوضح مقدار هذه الظاهرة أو حجمها ودرجات ارتباطها مع 

التحلیل و  الظواهر المختلفة الأخرى، هو لا یقتصر على وصف الظاهرة بل یتعداها إلى التفسیر

 إلىوتهدف هذه الدراسة  .تطویرهاو  تحسینها للوصول إلى حقائق عن الظروف القائمة من اجل

وأسقطنا ذلك على إحدى المؤسسات الحدیثة  ،تحلیل اثر الانترنت في زیادة فعالیة التسویق المباشر

  .للتسویق الالكتروني في الجزائر الأولوالتي تعتبر الموقع النشأة في هذا المجال في الجزائر 
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                                                                Questionnaires  خلال الاستبیانات ت اللازمة منوقد تم الحصول على البیانا

الذي أضاف لنا العدید من المزایا من ،3باستبیان الكترونيالتي تم إعدادها لهذا الغرض، ولقد قمنا 

مكان محدد الحصول على إجابات زبائن المؤسسة من مختلف ولایات الوطن، ولیس : بینها

 بإمكاننایعاب علیه انه لیس  ، ولكن مابالإضافة إلى تجنب التعامل مع هؤلاء الزبائن وجها لوجها

   .الزبون أو إجباره على الإجابة، إضافة إلى نقص في جدیة الإجابات التحكم في

 SPSS)Statistical الإحصائيتحلیل النتائج باستخدام البرنامج و  وقد تم تفریغ البیانات

Package For Social Science). 

  مجتمع الدراسة  -2

الذین و  یتمثل مجتمع البحث في مجموع الزبائن الذین تعاملوا مع المؤسسة على الأقل مرة واحدة، 

، لقد زبون دائم  300المكونة من و  تم الحصول على معلوماتهم  من خلال  قاعدة بیانات المؤسسة

إضافة إلى أننا وضعنا بریدهم الالكتروني،  إلى، googleفي  قمنا بإرسال الاستبیانات بعد برمجتها

الاستبیان في موقع المؤسسة محل الدراسة وذلك حتى یتسنى لنا الحصول على اكبر عدد من 

  .الإجابات

  الدراسة عینة -3

وتم اخذ عینة غیر ، زبون دائم للمؤسسة 300اعتمدنا على أسلوب العینة، والتي كان حجمها 

  .ؤلاء الزبائنعشوائیة من ه

                                      
3  -vrxQ1vQGtzS7gFdxal57RZg3wgQqyn_O27https://docs.google.com/forms/d/1p2V  

 NGBJk/viewform  ھذا الرابط  للاستبیان الالكتروني الخاص بدراسة الحالة.   
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  :وقد قمنا بحساب العینة باستخدام القانون التالي

     

 إستبانة 140إلى البرید الالكتروني الخاص بكل زبون،  وتم استرداد  إستبانة 187وقد تم إرسال 

لعدم جدیة الإجابات، وعدم تحقق الشروط المطلوبة للإجابة  إستبانة 12وبعد فحصها تم استبعاد 

  .إستبانة 128التحلیل و  بذلك یكون عدد الاستبیانات الخاضعة للدراسةعلى الاستبیان، و 

  ینة الدراسةع خصائص .2.3.3

  :و الجداول التالیة تبین خصائص عینة الدراسة كالتالي

  

  

  

  



295 
 

 
 

  الجنس - 1

  توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس): 12- 3(الجدول

 الجنس ذكر أنثى المجموع

 التكرارات 80 48 128

  النسبة 63% 37% 100%

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

نسبة الذكور هم إناث ،   %37و من أفراد العینة هم ذكور  %48یتبین من الجدول أعلاه أن 

تفوق تقریبا نسبة الإناث بالضعف، وذلك راجع إلى أن الإناث هم أقل تسوقا عبر الانترنت وذلك 

لون التعامل مع ع من المعاملات والكثیر من الدراسات أوضحت أن الإناث یفضلقلة ثقتهم بهذا النو 

أموالهم لدى المؤسسة و  البائع وجها لوجه، على عكس الذكور فهم مغامرون في وضع معلوماتهم

  .الالكترونیة

 السن - 2

  ب متغیر العمرأفراد العینة حستوزیع ): 13- 3(الجدول

 السن التكرارات النسبة

 20 اقل من 4 4%

 30- 20من  76 60%

33% 44 31-40 

2% 3 41-50 

 سنة 50أكثر من  1 1%

  المجموع 128 100%

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر         
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 أعمارهانلاحظ انه اكبر عدد من التكرارات كان في الفئة التي تقع  أعلاهمن خلال الجدول    

 سن 40- 31من مجموع أفراد العینة، تلیها الفئة العمریة مابین   %60سنة بنسبة  30 -20مابین 

أفراد  أما ، %4سنة بنسبة  20لتلیها بعد ذلك الفئة العمریة ما عمرهم اقل من   ، %33بنسبة 

سنة فنسبتهم  50، أما الأفراد ما فوق %2فبلغت نسبتهم  50- 41العینة الذین یتراوح سنهم مابین 

وذلك راجع إلى أنهم الأقل اهتماما بالتسویق المباشر عبر الانترنت، وقلة ،  %1ضئیلة جدا وهي 

استعمالهم للشبكة في حد ذاتها، على عكس الفئات الشبابیة الذین یحبذون التسوق عبر الانترنت 

  . وذلك لاستعمالهم المستمر للشبكة وحبهم للتطلع إلى كل ما هو جدید

 المستوى التعلیمي - 3

 زیع أفراد العینة حسب متغیر المستوى التعلیميتو ): 14- 3(الجدول

 المستوى التعلیمي  التكرار النسبة

 ثانوي 16 12%

 جامعي 72 57%

 دراسات علیا 40 31%

 المجموع 128 100%

 SPSSمخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر   

هم حاملي العینة مفردات أن الأغلبیة العظمى من یتبین  )12- 3(من خلال معطیات الجدول  

،  %40، تلیها بعد ذلك الزبائن أصحاب الدراسات العلیا بنسبة %57بنسبة  شهادات الجامعیة 

  %12وتلیها بعد ذلك فئة الزبائن أصحاب المستوى التعلیمي الثانوي بنسبة 
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  الدخل -4

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر الدخل): 15- 3(الجدول

 لشهريالدخل ا التكرار النسبة

 18000اقل من  4 3%

 30000-18000من 36 28%

38% 48 31000 -40000 

9% 12 41000 -50000 

 51000من  أكثر 28 22%

  المجموع  128 100%

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر  

وح دخلهم اعلى نسبة هي من نصیب الزبائن الذین یترا أننلاحظ  أعلاهمن خلال معطیات الجدول 

، وتلیها بعد ذلك الأفراد الذین یتراوح دخلهم مابین %38وقد بلغت   40000-31000مابین 

دینار جزائري  51000للزبائن الذین یفوق دخلهم   %22و ، %28بنسبة   30000- 18000

، الدخل المرتفع یكون لهم توجه اكبر للتسوق عبر الانترنتوهذه النتائج هي منطقیة، لان أصحاب 

وتبقى اقل نسبة . أموالهم لدى الباعة الافتراضیینى أنهم بإمكانهم أن یغامروا بوضع فة إلإضا

  ..%3دینار جزائري حیث بلغت  18000یتجاوز دخلهم للمستجوبین الذین لا 
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  تحلیلهاو  عرض نتائج الاستقصاء .3.3.3

  الجزء الأول من الاستبیان

    .www.Guiddini.com كیفیة تعرف الزبائن على موقع: السؤال الأول

24%

30%
5%

41%

com.Guiddini.wwwطریقة التعرف على موقع ): 32-3(الشكل

محركات البحث

الاقارب/ الاصدقاء

مجلات/ جرائد

الفايسبوك، (الشبكات الاجتماعية
),,,تويتر

  

  من إعداد الطالبة بعد تفریغ الاستبیان : المصدر

من خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن المستجوبین معظمهم تعرفوا على الموقع الأول للتسویق  

، وتلیها بعد ذلك ما نسبته %41لاجتماعیة بنسبة الالكتروني في الجزائر عن طریق الشبكات ا

الموقع  أنالأقارب هذا یعني و  للمستجوبین الذین تعرفوا على الموقع عن طریق الأصدقاء 30%

ینتشر بفضل الكلمة المنطوقة بین أوساط الزبائن الجزائریین، تلیها بعد ذلك نسبة المستجوبین الذین 

   %5في الأخیر ما نسبته و  ،%24التي بلغت و  لبحثتعرفوا على الموقع عن طریق محركات ا

  .للجرائد والمجلات
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  مدة التعامل مع الموقع : السؤال الثاني

  .كما هي مبینة في الشكل التالي الإجاباتحیث كانت 

  

  من إعداد الطالبة بعد تفریغ الاستبیان: المصدر

  

أشهر  3مع الموقع لمدة لا تفوق  من خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن المستجوبین معظمهم تعاملوا  

سنوات، ولكن السبب  4وهذا راجع إلى انه عبارة عن مؤسسة حدیثة النشأة فلم یتعدى نشاطها 

التي صعبت مهمتها وحدت من و  العراقیل الموجودة بالبیئة الجزائریة،و  الرئیسي یعود إلى التعقیدات

الزبائن یتعاملون مع  من %24ن ذلك فان انتشار التسویق الالكتروني في الجزائر، ولكن بالرغم م

ئن یتعاملون معه لمدة تفوق من الزبا %17السنة، وما نسبته و  أشهر 7الموقع لمدة تراوحت مابین 

  .2010السنة، وهي نتائج جد مرضیة بالنسبة لموقع بدأ نشاطه في 

  طریقة الدفع المستخدمة من طرف زبائن المؤسسة: السؤال الثالث

  .التي ندرجها من خلال الشكل التاليو  جابات فیما یخص طریقة الدفع بالموقعلقد تباینت الإ
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  من إعداد الطالبة بعد تفریغ الاستبیان: المصدر

  

هي الدفع نقدا عند التسلیم، و  من الشكل أعلاه نلاحظ أن الطریق الأكثر استعمالا للدفع بالموقع  

 إلىلكتروني، ولان الزبون الجزائري لم یصل بعد طبیعي وذلك لعدم توفر  وسائل الدفع الا أمروهذا 

درجة كبیرة من الثقة في التسویق الالكتروني، لذلك مازال متخوفا من وضع أمواله فعند تسلم 

المنتوج یكون الدفع مباشرة إلى البائع كما هو الحال في الأسواق التقلیدیة، وتلیها بعد ذلك طریقة 

بعیدة من الوطن،  أماكنسبة خاصة للزبائن المتواجدون في هي أیضا تعتبر مناو  التحویل البنكي

الدفع عن طریق البطاقات الائتمانیة  أنولقد شرحنا هذه الطریقة في عناصرنا السابقة، كما نلاحظ 

هناك إقبال ولو بدرجة متوسطة على التسویق  أناخذ حصته ولو كانت بنسبة ضئیلة وهذا یعني 

ة إلى انتشار البطاقة الائتمانیة الخاصة بالموقع، لتلیها بعد ذلك الالكتروني في الجزائر، بالإضاف

 ..%17طریقة الدفع بالشیكات بنسبة 

  نوع المنتوج المشترى من الموقع: السؤال الرابع

  ویمكن إدراج النتائج في الشكل الموالي
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مواد غذائیة
اجھزة ومعدات كمبیوتر

البسة
مواد التجمیل

اقراص مضغوطة
كتب و مجلات و جرائد

اثاث للمنزل
برامج كمبیوتر
مساحة اشھاریة

بطاقات سفر حجز سیاحي
اخرى

نوع المنتوج المشترى من الموقع): 35-3(الشكل

  

  ستبیانمن إعداد الطالبة بالاعتماد بعد تفریغ الا: المصدر

المشتراة من الموقع هي أثاث المنزل وذلك راجع  المنتجاتأن من أكثر نلاحظ  أعلاهمن الشكل 

بالموقع مقارنة بالسعر في السوق العادي، ومواد التجمیل تلقى رواجا كبیرا  انخفاض سعرها  إلى

لنسبة للشركات المساحات الاشهاریة باو  خاصة،   guiddiniفي موقعو  في المواقع الالكترونیة عامة

 إلىذكرنا ولكن تبقى نسب كل منها ضئیلة وذلك راجع  أنو  لها مكانتها أیضا في الموقع، كما سبق

قلة وضع ثقة الزبون الجزائري في المعاملات التجاریة الالكترونیة إضافة إلى قلة الوعي بمزایا هذا 

التعامل و  ضلون الأسواق التقلیدیةالنوع من المعاملات وبالتالي كل هذه العوامل تجعل الجزائریون یف

 .وجها لوجه مع البائع

 درجة أهمیة الأسباب التي دفعت المستجوبین إلى التعامل مع الموقع: السؤال الخامس

  ونورد النتائج في الجدول التالي
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 درجة أهمیة الأسباب التي دفعت الأسباب إلى التعامل مع الموقع) 16- 3(الجدول 

  متوسطال التكرارات العبارات

 الحسابي

  الانحراف

 المعیاري

  درجة 

الترتیب 

حسب 

 الأهمیة

1  

غیر مهم 

 الإطلاقعلى 

2 

غیر 

 مهم

3 

 محاید

4  

 مهم

5 

 مهم جدا

 

مجرد محاولة لتجربة هذا 

النوع من التعاملات باعتباره 

الموقع الأول للتسویق 

.الالكتروني في الجزائر  

12 20 12 44 40 3.63 1.338 1 

البیع (التبادل  سهولة عملیة

).والشراء  

32 12 16 48 20 3.09 1.467 5 

الفرق في الأسعار بین 

الأسعار و  الأسواق المحلیة

.التي یحددها الموقع  

8 44 24 28 24 3.12 1.264 4 

الحصول على سلع على 

وخدمات غیر متوفرة في 

.الأسواق التقلیدیة  

16 12 8 64 28 3.59 1.292 3 

 تصفح تشكیلة واسعة من

.السلع والخدمات  

8 8 20 80 12 3.62 0.976 2 

  من إعداد الطالبة بعد تفریغ الاستبیان: المصدر

من خلال معطیات الجدول أعلاه نلاحظ أن من أهم الأسباب التي دفعت المستجوبین إلى    

 التعامل مع موقع المؤسسة محل الدراسة ، هو أنها مجرد محاولة لتجریب هذا النوع من المعاملات

التجاریة الذي أصبح یفرض وجوده في العدید من دول العالم، لیأتي بعد ذلك سبب هو أن 

الخدمات على عكس الأسواق التقلیدیة و  المستخدم للموقع یستطیع تصفح تشكیلة واسعة من السلع

إلي یمكن أن یعاني فیها المستهلك على أن یصل إلى ما یحتاجه، وكسبب ثالثا اتفق أغلبیة 
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ن على أن عند التعامل مع الموقع یحصل المستخدم على سلع أو خدمات لا یمكن أن المستجوبی

یجدها في الأسواق التقلیدیة، وما لمسناه فعلا على أن الموقع یحتوي على بعض من المنتجات 

 والخدمات التي یصعب إیجادها في السوق المحلیة، ویبقى الفرق في الأسعار بین السوق المحلیة

یضعها الموقع الالكتروني سببا لم یتفق علیه المستجوبون، فقد بلغ المتوسط  الأسعار التيو 

ویعود السبب إلى أن  شراء المؤسسة للمنتجات المتوفرة في مخازنها هو في  3.12الحسابي للعبارة 

صنف المستجوبون سبب  الأخیرأن ذكرنا، وفي و  الأصل بأسعار لیست إلى ما منخفضة كما سبق

الشراء من الموقع لا تتم بالسرعة التي و  بادل في أخر مرتبة، وذلك لان عملیة البیعسهولة عملیة الت

 إلىالأسباب التي تحفز الزبائن على التوجه  أهمتتطلبها إجراءات التسویق الالكتروني، ویعتبر من 

   .مثل هذه المعاملات

  الجزء الثاني من الاستبیان

  صدق وثبات الاستبیان - 1

جامعة و  2من جامعة البلیدة ،الجامعات الجزائریة أساتذةعدة محكمین من عرض الاستبیان على 

بعض المتخصصین في مجال التسویق، كما عرض على  ىوعل جلالي الیابس بسیدي بلعباس، 

لأهداف  وملاءمتهاالموظفین بها، وذلك لدراسة مدى دقة العبارات و  مدیر المؤسسة محل الدراسة

  .البحث 

فقد قمنا بحساب معامل  spssبرنامج ، بعد إدخال البیانات إلى أداة القیاس  وللتأكد من درجة ثبات

  .ألفا كرومباخ  
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 spssفي برنامج  تفریغ الإجابات): 36-3(الشكل

        

 spssبالاعتماد على مخرجات : المصدر       

 

Fiabilité  

ثبات أداة القیاس): 17- 3(الجدول  

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

  Observations Valide 128 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 128 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

 ,797 30 

 spssمن مخرجات : المصدر
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معامل الثبات بالنسبة  أنكل العبارات المكونة للاستبیان، فانه یتبن  إدخالمن الجدول أعلاه وبعد 

ت، وهذا یدل على القیاس تتمتع بدرجة عالیة من الثبا أداة أن إلىمما یشیر  0.797بلغ للعبارات  

النسبة المقبولة  اتساق بین عبارات الاستبیان، لكون هذه النسبة تزید عنو  وجود علاقة ترابط

  .%60البالغة و  إحصائیا

  العبارات المقابلة لهاو  متغیرات البحث ): 18- 3(الجدول

  أرقام العبارات المقابلة لها  الاسم  متغیرات البحث

  .X1 1 ،2 ،3 ،4 ،9 ،10 ،11 ،14،15  السرعةو  الملائمة

  .X2  5 ،16 ،21 ،28  الصورة الذهنیة

  .X3  6 ،7 ،19 ،20 ،22 ،23 ،29 ،30  )الاتصال المباشر(التفاعل

  .X3  8،12 ،13 ،17 ،18 ،24 ،25 ،27 ،26  وفرة المعلومات

  من إعداد الطالبة: المصدر

فان الجدول أعلاه ) الدخلو  الجنس، السن، المستوى التعلیمي( إضافة إلى المتغیرات الشخصیة 

وكذلك العبارات ) علوماتملائمة، الصورة الذهنیة، التفاعل ووفرة الم( یبین متغیرات البحث من 

.التي تقابلها من الاستبیان  
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اختبار توزیع البیانات - 2  

اختبار توزیع البیانات): 19- 3(الجدول  

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 الملائمة

السرعةو   

الصورة 

 الذهنیة

 التفاعل

الاتصال ( 

)المباشر  

وفرة 

 المعلومات

N 128 128 128 128 

Paramètres normauxa,b  Moyenne 3,72 3,63 3,78 3,50 

Ecart-type 1,089 0.793 ,751 0.982 

Différences les plus extrêmes Absolue ,148 ,196 ,141 ,199 

Positive ,111 ,136 ,120 ,140 

Négative -,148 -,196 -,141 -,199 

Z de Kolmogorov-Smirnov ,836 1,109 ,797 1,123 

Signification asymptotique (bilatérale) ,171 ,171 ,548 ,160 

 a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر

 

متع بالتوزیع الطبیعي البیانات الواردة في العبارات الأربعة تت إنبالنظر إلى الجدول أعلاه یتبین  

  .هو المستوى المعتمد للدراسةو  0.05لكل منها أكبر من  Asymp.Sigقیمة  إنحیث 

  الإرتباط الثنائي  -3

من دراسة الارتباط الثنائي في قوة العلاقة بین متغیرین محددین، ثم  الأساسيیتمثل الهدف 

 أيتغیرین من متغیرات الدراسة، لدراسة قوة الارتباط بین كل م Pearsonاستخدام معامل بیرسون 

التفاعل بین المؤسسة و  وفرة المعلومات بالموقعو  العلاقة بین ملائمة التسویق المباشر عبر الانترنت

  جدولفكانت النتائج كما هو مبین في ال. الصورة الذهنیة للموقع لدى الزبائنو  زبائنهاو  محل الدراسة

 )3 -17(.  

  

  



307 
 

 
 

  )معامل بیرسون( ي بین متغیرات الدراسةالارتباط الثنائ): 20- 3(الجدول

Corrélations 

 وفرة 

 المعلومات

 التفاعل

الاتصال ( 

)المباشر  

الصورة 

 الذهنیة

 الملاءمة

السرعةو   

 

,948** 

 

,000 

128 

,900** 

 

,000 

128 

,945** 

 

,000 

128 

1 

 

128 

السرعة     ارتباط و  الملائمة

 بیرسون

Sig 

N 

,937** 

 

,000 

128 

,921** 

 

,000 

128 

1 

 

 

128 

,945** 

 

,000 

128 

الصورة الذهنیة     ارتباط 

 بیرسون

Sig 

N 

 

,940** 

,000 

128 

1 

 

128 

,921** 

,000 

128 

 

,900** 

,000 

128 

 

 التفاعل        ارتباط بیرسون

Sig 

N   

1 

 

 

128 

,940** 

 

,000 

128 

 

,937** 

 

,000 

128 

 

,948** 

 

,000 

128 

وفرة المعلومات      ارتباط 

رسونبی  

Sig 

N     

 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

  spssبالاعتماد على مخرجات : المصدر

انه هناك علاقة طردیة كبیرة بین كل متغیرات الدراسة على مستوى  أعلاهیتبین من الجدول    

یمة معاملات الارتباط والتي تراوحت فوق ق(**) وظهرت 0، حیث بلغ مستوى الدلالة 0.01دلالة 

، وهي علاقات ارتباط قویة، ونلاحظ أن اكبر علاقة ارتباط كانت بین ملائمة 0.95و 0.90مابین 

 ،0.948و وفرة المعلومات بالموقع حیث بلغت Guiddini .comوسرعة المعاملات بموقع 
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الذهنیة للموقع لدى زبائنه حیث  الصورةو  سرعة المعاملاتو  الملائمةقوة العلاقة بین  أیضانلاحظ و 

  .، وهي تعتبر علاقة ارتباط جد قویة%94بلغت 

  إختبار الفرضیات - 4

   5 إلى 1لقد اعتمدنا في دراستنا على سلم لیكرت الشهیر من  

  4= 1 - 5: أي أن طول المجال أو المدى یحسب كالآتي 

  1.8=0.8+1ا من فالمجال یحسب ابتداء إذن 0.8= 4/5: ومنه فان طول الفئة یساوي 

  :ومن خلال ذلك یمكننا حساب المجلات كالأتي

  غیر موافق تماما[    1-1.8[ 

  غیر موافق[    1.8-2.6[

  محاید[   2.6-3.4[

  موافق[    4.2 - 3.4[ 

  موافق تماما ]  4.2-5[

  .وبناءا على ذلك سنقوم بمقارنة المتوسط الحسابي للمتغیرات الأربعة مع هذه المجالات

  الأولىیة الفرض - 1

H0 :السرعة في أداء التسویق و  یوجد تأثیر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت على الملائمة لا

  .بالمؤسسة محل الدراسة المباشر

H1 :السرعة في أداء التسویق و  یوجد تأثیر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت على الملائمة

  .المباشر بالمؤسسة محل الدراسة

للعبارات المكونة  X1للمتغیر الأول    One-Sample T Testنستخدم  هذه الفرضیةلاختبار 

  .السرعةو  لمتغیر الملائمة
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 للفرضیة الأولى One- Sample Statistique): 21- 3(الجدول 

 tقیمة 

 المحسوبة

قیمة 

tالجدولیة  

  مستوى الدلالة

Sig. 

المتوسط 

 الحسابي

 نتیجة الفرضیة الانحراف المعیاري

 H0رفض  1,089 3,723 0,000 1.655 19,338

 H1وقبول 

  spssبالاعتماد على مخرجات : المصدر

 العبارات المكونة لمتغیر الملائمة لإجاباتالوسط الحسابي  أنیتبین  أعلاهمن المخرجات   

المحسوبة قد بلغت  t، وحیث أن قیمة 1.089وبانحراف معیاري قدره  3.72قد بلغ السرعة و 

أي  0.05قل من وهو أ 0.00ومستوى الدلالة یساوي  الجدولیة،وهي أعلى من قیمتها  19.338

  .H1المستوى المعتمد للدراسة ، فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة 

سرعة الأداء التسویقي للمباشر و  تقییم أثر استخدام الانترنت على ملائمة): 22- 3(الجدول

 Guiddiniبالنسبة لزبائن المؤسسة 

  المتوسط  التكرارات  متغیرال  الرقم

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  درجة 

  الموافقة
1  

غیر 

  موافق

  تماما

2 

غیر 

  موافق

3 

  محاید

4  

  موافق

5 

موافق 

 تماما

  

 الملائمة  1

  السرعةو 

  عالیة  0.851  3.72  4  104  8  4  8

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر
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الذي یمثل متوسط متوسطات العبارات المكونة و  المتوسط الحسابي أنلنا  یتبین أعلاهمن الجدول   

ة، وهي موافقأي مجال ال [    4.2 - 3.4[ ینتمي لمجال  وهو  3.72بلغ  لمتغیر الملائمة وقد

درجة عالیة،  وهذا یعني أفراد العینة موافقون على ملائمة الأعمال التجاریة الالكترونیة وهم 

ثقون به عند وضع معلوماتهم الشخصیة ومستعدون لتكرار عملیة الشراء، راضون عن الموقع وی

وعلى سرعة أداء التسویق المباشر في المؤسسة محل الدراسة، أي أن الموقع یستجیب لطلبهم 

  .بسرعة

  الفرضیة الثانیة

H0 : لا  یوجد تأثیر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت على الصورة الذهنیة للمؤسسة محل

  .الدراسة

H1 :ستخدام الانترنت على الصورة الذهنیة للمؤسسة محل الدراسةلا یوجد تأثیر دال إحصائیا.  

ت المكونة للعبارا 2Xللمتغیر الأول    One-Sample T Testلاختبار هذه الفرضیة نستخدم 

  .لمتغیر الصورة الذهنیة

 للفرضیة الثانیة One-Sample T Test ):23-3(الجدول

 tقیمة 

 المحسوبة

یمة ق

tالجدولیة  

  مستوى الدلالة

Sig. 

المتوسط 

 الحسابي

 نتیجة الفرضیة الانحراف المعیاري

 H0رفض  0.793 3.63 0,000 1.655 15.403

 H1وقبول 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر    

  من المخرجات أعلاه یتبین أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمتغیر الصورة الذهنیة  

 15.403المحسوبة قد بلغت  t، وحیث أن قیمة 0.793وبانحراف معیاري قدره  3.63قد بلغ 

أي المستوى  0.05وهو اقل من  0.00وهي أعلى من قیمتها الجدولیة، ومستوى الدلالة یساوي 



311 
 

 
 

القائلة على أثر دال  H1المعتمد للدراسة ، فإننا نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة 

  .الصورة الذهنیة للموقع محل الدراسةو  ائیا لاستخدام الانترنتإحص

  تقییم اثر استخدام الانترنت على الصورة الذهنیة لزبائن لمؤسسة محل الدراسة ): 24- 3(الجدول

  المتوسط  التكرارات  المتغیر  الرقم

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  درجة 

  الموافقة
1  

غیر 

  موافق

  تماما

2 

غیر 

  موافق

3 

  ایدمح

4  

  موافق

5 

موافق 

 تماما

  

الصورة   1

  الذهنیة

  متوسطة  0.793  3.63  4  88  24  8  4

  SPSSالطالبة الاعتماد على مخرجات  إعدادمن : المصدر

  4.2 -3.4[ وهو  ینتمي لمجال  3.62المتوسط الحسابي بلغ  أنمن الجدول أعلاه نلاحظ     

یكونوا سفراء  أنموافقون ولكن بدرجة متوسطة على أي مجال الموافقة، وهذا یعني أفراد العینة  [ 

أقاربهم ، وموافقون على تسلیم الموقع لطلباتهم في الموعد المحدد ولكن و  وقع بمدحه لأصدقائهمللم

  .كما أنهم موافقون نسبیا بان الموقع یقدم خدمات تفوق توقعاتهم بدرجة متوسطة، 

  الفرضیة الثالثة

H0 :بین ) الاتصال المباشر( ا لاستخدام الانترنت على التفاعللا یوجد تأثیر دال إحصائی

  .زبائنهاو  المؤسسة محل الدراسة

H1 : بین ) الاتصال المباشر( یوجد تأثیر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت على التفاعل

  .المؤسسة محل الدراسة وزبائنها
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للعبارات المكونة  3Xللمتغیر الأول    One-Sample T Testلاختبار هذه الفرضیة نستخدم 

  )الاتصال المباشر( لمتغیر التفاعل

 للفرضیة الثانیة One-Sample T Test ):25-3(الجدول

 tقیمة 

 المحسوبة

قیمة 

tالجدولیة  

  مستوى الدلالة

Sig. 

المتوسط 

 الحسابي

 نتیجة الفرضیة الانحراف المعیاري

 H0رفض  0.751 3.78 0,000 1.655 19.667

 H1وقبول 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  إعداد الطالبة  من:المصدر 

من المخرجات أعلاه یتبین أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمتغیر الاتصال   

، وحیث أن 0.751وبانحراف معیاري قدره  3.78المباشر أو تفاعل المؤسسة مع زبائنها قد بلغ 

 ،127عند درجة حریة  ا الجدولیةوهي أعلى من قیمته19.667المحسوبة قد بلغت  tقیمة 

أي المستوى المعتمد للدراسة ، فإننا نرفض  0.05قل من وهو أ 0.00ومستوى الدلالة یساوي 

 القائلة على وجود أثر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت H1الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة 

  .زبائنهاو  الاتصال المباشر بین المؤسسةو 
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 تقییم اثر استخدام على الانترنت على التفاعل بین المؤسسة  محل الدراسة): 26- 3(الجدول

  زبائنهاو 

  

  المتوسط  التكرارات  المتغیر  الرقم

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  درجة 

  الموافقة
1  

غیر 

  موافق

  تماما

2 

غیر 

  موافق

3 

  محاید

4  

  موافق

5 

موافق 

 تماما

  

  التفاعل  1

الاتصال (

 )المباشر

  عالیة  0.751  3.78  4  108  4  8  4

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

[     4.2 - 3.4[ وهو  ینتمي لمجال  3.78المتوسط الحسابي بلغ  من الجدول أعلاه نلاحظ أن   

الاتصال المباشر و  وبدرجة عالیة على تفاعلأي مجال الموافقة، وهذا یعني أفراد العینة موافقون 

الموقع على تواصل دائم معهم لمعرفة حاجاتهم، ویلتزم  أن، وهم موافقون على  هم وبین الموقعبین

 les services(موافقون على وجود بالموقع خدمات للزبون أنهمبتحقیقها بشكل مسمر، كما 

clients (وموافقون على أن الموقع یأخذ بعین الاعتبار هذه، أرائهمو  على الخط لمعرفة اقتراحاتهم 

  .الاقتراحات  ویسعى إلى توفیر ما یحتاجه الزبائن

  الفرضیة الرابعة

H0 : لا یوجد تأثیر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت على وفرة المعلومات بالموقع للمؤسسة محل

  .الدراسة
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H1 : یوجد تأثیر دال إحصائیا لاستخدام الانترنت على وفرة المعلومات بالموقع للمؤسسة محل

  .الدراسة

للعبارات المكونة X4للمتغیر الأول    One-Sample T Testتبار هذه الفرضیة نستخدم لاخ

  .لمتغیر وفرة المعلومات بالموقع

 ةللفرضیة الثالث One-Sample T Test):27- 3(الجدول

 tقیمة 

 المحسوبة

قیمة 

tالجدولیة  

  مستوى الدلالة

Sig. 

المتوسط 

 الحسابي

 نتیجة الفرضیة الانحراف المعیاري

 H0رفض  0.982 3.50 0,000 1.655 17,542

 H1وقبول 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر

من المخرجات أعلاه یتبین أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمتغیر الاتصال     

، وحیث أن 0.982وبانحراف معیاري قدره 3.50المباشر أو تفاعل المؤسسة مع زبائنها قد بلغ 

عند مستوى الثقة یقدر ب  وهي أعلى من قیمتها الجدولیة17.542محسوبة قد بلغت ال tقیمة 

أي المستوى المعتمد للدراسة ، فإننا  0.05وهو اقل من  0.00ومستوى الدلالة یساوي  95%

القائلة على وجود أثر دال إحصائیا لاستخدام  H1نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة 

  .رة المعلومات بالموقععلى وفالانترنت 
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  تقییم اثر استخدام الانترنت على وفرة المعلومات بالموقع): 28- 3(الجدول

  المتوسط  التكرارات  المتغیر  الرقم

  الحسابي

  الانحراف

  المعیاري

  درجة 

  الموافقة
1  

غیر 

  موافق

  تماما

2 

غیر 

  موافق

3 

  محاید

4  

  موافق

5 

موافق 

 تماما

  

وفرة    1

  المعلومات 

  متوسطة  0.982  3.50  4  84  24  4  12

  SPSSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات : المصدر

[     4.2 - 3.4[ وهو  ینتمي لمجال  3.50من الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسط الحسابي بلغ    

ت ولكن لیس بدرجة عالیة على وفرة المعلوما  أي مجال الموافقة، وهذا یعني أفراد العینة موافقون

وان فهم موافقون بدرجة متوسطة على أن الموقع التصفح بالموقع سهل وبسیط،  إذنبالموقع ، 

 أنموافقتهم المتوسطة على  تقنیات تصمیم الموقع هي موافقة للتكنولوجیات الحدیثة، إضافة إلى

بة ، والإعلانات على الموقع تمتاز بالإبداع وتخلق الرغالوضوحو  الموقع تمتاز بالدقة إعلانات

  .وان الموقع یحرص على إعلام زبائنه بكل ما هو جدید بالموقع بالشراء

  الفرضیة الرئیسیة الخامسة

H0 : لمتغیرات استخدام الانترنت على فعالیة التسویق المباشر تعود لا یوجد فروق دالة إحصائیا

  ).الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، الدخل(  غرافیةإلى المتغیرات الدیم

H1 : یوجد فروق دالة إحصائیا لمتغیرات استخدام الانترنت على فعالیة التسویق المباشر تعود

  ).الجنس، السن، المستوى التعلیمي، المهنة، الدخل(  المتغیرات الدیمغرافیة إلى

  الفرضیة الفرعیة الأولى  - 1
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H0  :ترنت على زیادة فعالیة لمتغیرات استخدام الان تقییم الزبائن في إحصائیایوجد فروق دالة  لا

  .متغیر الجنس إلىتعود    في الموقعالتسویق المباشر 

H1:  لا یوجد فروق دالة إحصائیا في تقییم الزبائن لمتغیرات استخدام الانترنت على زیادة فعالیة

  .التسویق المباشر في الموقع  تعود إلى متغیر الجنس

( تكون من عدة متغیرات وهي متغیرات البحثیالمتغیر المستقل  أنذه الفرضیة وحیث لاختبار ه

بالقیام باختبار ) الاتصال المباشر، وفرة المعلومات أوالسرعة، الصورة الذهنیة، التفاعل و  الملائمة

One- way ANOVA. طریقة   ولكن قبل ذلك استعملناt  للعینات المستقلة

)Independent-sample t-test  ( ة من خلال برنامج المطلوب الإجراءاتوعند استكمال

SPSS تظهر المخرجات التالیة.  
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  للفرضیة  الفرعیة الأولى One- way ANOVA):29- 3(الجدول

ANOVA 

 مستوى

 الدلالة
F         

 متوسط

 مجموع المربعات

درجة 

 مجموع المربعات الحریة

مصادر 

 المتغیرات  الإختلاف

0,316 

 

 بین الفئات 752, 4 0,752 1,039

 
 الملائمة 21,717 123 0,724

 والسرعة

بین أفراد الفئة 22,469 127   

0,499 

 

  بین الفئات 300, 4 0,300 0,469

 
 الصورة 19,200 123 0,640

 الذهنیة

بین أفراد الفئة 19,500 127   

0,859 

 

  بین الفئات 019, 4 0,019 0,032

 
 التفاعل 17,450 123 0,582

 

 بین أفراد الفئة 17,469 127 

0,272 

 

  بین الفئات 1,200 4 1,200 1,250

 
 وفرة 28,800 123 0,960

 المعلومات

بین أفراد الفئة 30,000 127 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر    

للمتغیر   Fو ،1.039بلغت  X1 الأولبالنسبة للمتغیر  Fقیمة  أننلاحظ  أعلاهمن الجدول     

 وأخیرا، 0.032فبلغت   X3بالنسبة للمتغیر الثالث  أما، X2للمتغیر الثاني   0.469الثاني بلغت 

 أنبما و  ،هي اقل بكثیر من قیمها الجدولیة  Fوهذه القیم ل   1.250بلغت  X4للمتغیر  Fقیمة 

 فإننا 0.05عتمد مستوى الدلالة لكل من المتغیرات الأربعة هو اكبر بكثیر من مستوى الدلالة الم

القائلة على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات الصفریة نقبل الفرضیة 
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، ورفض الفرضیة البدیلة متغیر الجنس إلىتعود  استخدام الانترنت على فعالیة التسویق المباشر

H1.  

  الفرضیة  الفرعیة الثانیة - 2

  H0 : في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة  اإحصائیلا توجد فروق دالة

 .بمتغیر السن

H1 : توجد فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة بمتغیر

 .السن

  لاختبار هذه الفرضیة وحیث أن المتغیر المستقل یتكون من عدة متغیرات وهي متغیرات البحث

بالقیام باختبار ) السرعة، الصورة الذهنیة، التفاعل أو الاتصال المباشر، وفرة المعلوماتو  مةالملائ( 

One- way ANOVA . وعند استكمال الإجراءات المطلوبة من خلال برنامجSPSS  تظهر

  .المخرجات التالیة
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 یةللفرضیة الفرعیة الثان One- way ANOVA):30- 3(الجدول                   

ANOVA 

 مستوى

 الدلالة
F         

 متوسط

 مجموع المربعات

درجة 

 الحریة

مجموع 

 المربعات

 مصادر

 المتغیرات  الإختلاف

0,474 

 

 بین الفئات 1,846 8 0,923 0,766

 
 الملائمة 34,927 119 1,204

 والسرعة

بین أفراد الفئة 36,773 127   

0,544 

 

لفئاتبین ا 1,846 8 0,923 0,622   

 
 الصورة 43,049 119 1,484

 الذهنیة

بین أفراد الفئة 44,895 127   

0,532 

 

  بین الفئات 1,311 8 0,656 0,645

 
 التفاعل 29,477 119 1,016

 

 بین أفراد الفئة 30,789 127 

  بین الفئات 033, 8 0,017 0,013 0,988

 
 وفرة 38,522 119 1,328

اتالمعلوم  

بین أفراد الفئة 38,556 127 

 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر      

  Fو ،0.776بلغت  X1بالنسبة للمتغیر الأول  Fقیمة  أننلاحظ  أعلاهمن مخرجات الجدول    

 0.645فبلغت   X3بالنسبة للمتغیر الثالث  أما، X2للمتغیر الثاني  0.662للمتغیر الثاني بلغت 

بما و  هي اقل بكثیر من قیمها الجدولیة  Fوهذه القیم ل  0.013بلغت  X4للمتغیر  Fقیمة  وأخیرا

 0.05مستوى الدلالة لكل من المتغیرات الأربعة هو اكبر بكثیر من مستوى الدلالة المعتمد  أن

القائلة على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع الصفریة  نقبل الفرضیة  فإننا

  .H1متغیر السن، ورفض الفرضیة البدیلة  إلىلمتغیرات استخدام الانترنت تعود 
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  الفرضیة الفرعیة الثالثة - 3

H0 :  لا توجد فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة

 بمتغیر المستوى التعلیمي

H1 :ع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة بمتغیر توجد فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموق

  .المستوى التعلیمي

  One- way ANOVAالفرضیة نقوم بحساب  لاختبار هذه

 للفرضیة الفرعیة الثالثة One- way ANOVA):31- 3(الجدول

ANOVA 

 مستوى

 الدلالة
F         

 متوسط

 مجموع المربعات

درجة 

 الحریة

مجموع 

 المربعات

 مصادر

تغیرات الم الإختلاف  

0,362 

 

 بین الفئات 1,519 8 0,759 1,051

 الملائمة 20,950 119 0,722

 والسرعة

بین أفراد الفئة 22,469 127  

0,514 

 

  بین الفئات 875, 8 0,438 0,681

 الصورة 18,625 119 0,642

 الذهنیة

بین أفراد الفئة 19,500 127  

0,719 

 

  بین الفئات 394, 8 0,197 0,334

 التفاعل 17,075 119 0,589

 

 بین أفراد الفئة 17,469 127

  بین الفئات 2,175 8 1,088 1,133 0,336

 وفرة 27,825 119 0,959 

 المعلومات

بین أفراد الفئة 30,000 127 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر      
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  Fو ،1.051بلغت  X1بالنسبة للمتغیر الأول  Fقیمة  أنه نلاحظ من مخرجات الجدول أعلا    

 0.334فبلغت   X3، أما بالنسبة للمتغیر الثالث X2للمتغیر الثاني 0.681للمتغیر الثاني بلغت 

بما و  هي اقل بكثیر من قیمها الجدولیة  Fوهذه القیم ل 1.133بلغت  X4للمتغیر  Fقیمة  وأخیرا

 0.05المتغیرات الأربعة هو اكبر بكثیر من مستوى الدلالة المعتمد  أن مستوى الدلالة لكل من

القائلة على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع  الصفریة فإننا نقبل الفرضیة

  .H1المستوى التعلیمي ، ورفض الفرضیة البدیلة  إلىلمتغیرات استخدام الانترنت تعود 

  الفرضیة الفرعیة الرابعة - 4

H0 :  لا توجد فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة

 .بمتغیر المهنة

H1 : توجد فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة بمتغیر

  .المهنة

  .One- way ANOVAالفرضیة نقوم بحساب  لاختبار هذه
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 للفرضیة الفرعیة الرابعة One- way ANOVA):32- 3(لجدولا

ANOVA 

 مستوى

 الدلالة
F         

 متوسط

 مجموع المربعات

درجة 

 الحریة

مجموع 

 المربعات

 مصادر 

 المتغیرات  الإختلاف

0,952 

 

 بین الفئات 442, 8 147, 0,113

 
 الملائمة 36,331 119 1,298

 والسرعة

أفراد الفئةبین  36,773 127   

0,183 

 

  بین الفئات 7,026 8 2,342 1,732

 
 الصورة 37,869 119 1,352

 الذهنیة

بین أفراد الفئة 44,895 127   

0,512 

 

  بین الفئات 2,389 8 0,796 0,785

 
 التفاعل 28,400 119 1,014

 

 بین أفراد الفئة 30,789 127 

  بین الفئات 285, 8 0,095 0,069 0,976

 وفرة 38,271 119 1,367 

 المعلومات

بین أفراد الفئة 38,556 127  

  .SPSSبالاعتماد على مخرجات : المصدر       

  Fو ،0.113بلغت  X1بالنسبة للمتغیر الأول  Fقیمة  أنمن مخرجات الجدول أعلاه نلاحظ   

 0.785فبلغت   X3بالنسبة للمتغیر الثالث ، أما X2للمتغیر الثاني 1.732للمتغیر الثاني بلغت 

بما و  هي اقل بكثیر من قیمها الجدولیة  Fوهذه القیم ل 0.069بلغت  X4للمتغیر  Fوأخیرا قیمة 

 0.05أن مستوى الدلالة لكل من المتغیرات الأربعة هو اكبر بكثیر من مستوى الدلالة المعتمد 

وجود فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع فإننا نقبل الفرضیة  الصفریة القائلة على عدم 

  .H1متغیر المهنة ، ورفض الفرضیة البدیلة  إلىلمتغیرات استخدام الانترنت تعود 
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  الفرضیة الفرعیة الخامسة  - 5

H0 :  لا توجد فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة

 بمتغیر الدخل 

H1 :فروق دالة إحصائیا في تقییم زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت متعلقة بمتغیر  توجد

  .One- way ANOVAلاختبار هذه الفرضیة نقوم بحساب  .الدخل

 خامسةللفرضیة الفرعیة ال One- way ANOVA):33- 3(الجدول

ANOVA 

 مستوى

 متوسط         F الدلالة

 مجموع المربعات

درجة 

ع المربعاتمجمو  الحریة  

 مصادر

  الاختلاف
 المتغیرات 

0,690 

 

 بین الفئات    1,846 8 0,615 0,493 

 
 الملائمة 34,927 119 1,247

 والسرعة

بین أفراد الفئة  36,773 127  X1 

0,836 

 

  بین الفئات 1,328 8 0,443 0,284 

 
 الصورة 43,568 119 1,556

 الذهنیة

راد الفئة بین أف 44,895 127  X2 

0,516 

 

 

 

  بین الفئات 2,371 8 0,790 0,779

 
 التفاعل 28,418 119 1,015

X3 

بین أفراد الفئة  30,789 127   

  بین الفئات 0,012 8 0,004 0,003  1,000

 وفرة 38,544 119 1,377 

 المعلومات

بین أفراد الفئة  38,556 127   X4 

  .SPSSلى مخرجات بالاعتماد ع: المصدر
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  Fو ،0.493بلغت  X1بالنسبة للمتغیر الأول  Fقیمة  أنمن مخرجات الجدول أعلاه نلاحظ    

فبلغت   X3، أما بالنسبة للمتغیر الثالث X2للمتغیر الثاني 0.284للمتغیر الثاني بلغت 

ها قل بكثیر من قیمهي أ Fوهذه القیم ل  0.003بلغت  X4للمتغیر  Fوأخیرا قیمة 0.779

بما أن مستوى الدلالة لكل من المتغیرات الأربعة هو اكبر بكثیر من مستوى الدلالة و  الجدولیة 

فإننا نقبل الفرضیة  الصفریة القائلة على عدم وجود فروق دالة إحصائیا في تقییم  0.05المعتمد 

  .H1بدیلة زبائن الموقع لمتغیرات استخدام الانترنت تعود إلى متغیر الدخل، ورفض الفرضیة ال
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  خلاصة

  

  نتائج الدراسة

المؤسسات الجزائریة للتسویق الالكتروني في  إحدىدراسة  إلىلقد تطرقنا من خلال هذا الفصل 

 guiddiniالجزائر حتى نتمكن من مطابقة دراستنا النظریة على ما هو میداني في مؤسسة 

 لأداء التسویقي المباشر في المؤسسة محل الدراسة، ولدراسة اثر استخدام الانترنت على االجزائریة

 :النتائج التالیة إلىقد توصلنا و 

 مؤسسة  إنguiddini  ات الرائدة في مجال البیع المباشر عبر الانترنت تعتبر من المؤسس

تغییر ربما ذهنیة الزبون و  إلى حد الیوم، وهي تسعى جاهدة للنهوض بهذا القطاع،

 .كثر بالتسوق عبر الانترنت الذي سوف یصبح حتمیة الجزائري لیولي اهتماما أ

  من خلال اختبارT  للعینة الواحدة )One-Sample T Test   ( درسنا صحة

الفرضیات الأربعة والتي تصب حول أثر استخدام الانترنت على التسویق المباشر في 

 :المؤسسة محل الدراسة وتوصلنا إلى

 رنت تأثر إیجابا على السرعة و ملائمة المعاملات إن أفراد العینة اتفقوا على أن  الانت

 .التجاریة بالنسبة لزبائن المؤسسة محل الدراسة

  إن أفراد العینة اتفقوا على أن استخدام الانترنت یؤثر على صورتهم الذهنیة اتجاه المؤسسة

 .محل الدراسة
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 رة یؤثر على كما اتفقوا أیضا على أن استخدام الانترنت في الأنشطة التسویقیة المباش

 التفاعل أو الاتصال المباشر بینهم و بین موقعهم محل الدراسة

  وفي الأخیر اتفقوا على استخدام الانترنت یؤثر على وفرة المعلومات بالمؤسسة محل

  .الدراسة

  ومن خلال اختبارOne- way ANOVA  تبین لنا انه لا یجود فروق ذات دلالة

( ات استخدام الانترنت متعلقة بالمتغیرات الشخصیة إحصائیة لتقییم زبائن الموقع لمتغیر 

  ).الجنس العمر، الدخل، المستوى التعلیمي، المهنة
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  الخاتمة العامة

قفزات نوعیة و  ما من احد یمكنه أن ینفي أو یشكك ما حققته التكنولوجیات الحدیثة من تحولات     

، التي تتسارع الیوم إلى تبني في حیاة البشر في شتى المجالات، وأثارها على المنظمات  الاقتصادیة 

تضمن لها  النجاح لبلوغ  الاتصال في وضع استراتجیاتها التسویقیة و  مفهوم تكنولوجیات المعلومات

ني اتخاذ القرار الأمثل باستخدام عالاستغلال الجید لها یو  أهدافها المسطرة، فالحصول على المعلومة

للمنظمة من فرضیة أنها خلقت  هذه الأخیرة ما یمكن أن تقدمهالتكنولوجیا الحدیثة، إضافة إلى  

حیث خلقت الداخلي للمنظمة، و  أو على الأقل غیرت بعض مظاهر المحیط الخارجينشاطات جدیدة 

الصلة المباشرة  وأصبحت، نشاطا تجاریا ومعاملات لم تكن موجودة من قبل سمیت بالتجارة الالكترونیة

 الاتصالات التكنولوجیةو  النمو الاقتصادي التي تعززها التنمیة المستدامة في المعلوماتبین المعرفة و 

  .ازدهارها و  تعد جوهر تقدم الدول

ولعل أهم مظاهر الاقتصاد الجدید هي الانترنت التي أصبحت من الضروریات في حیاة    

سعة في لقد أصبحت أساس العملیة التسویقیة ذلك لما طرأ من تغیرات واو ة، الیومی المجتمعات 

في وسائل الاتصال وحتمیة مواكبة لهذه لتطورات الهائلة التي حدثت المفهوم التقلیدي للتسویق، نتیجة ل

التطورات لما لها من آثار ایجابیة من انخفاض التكالیف، توفیر الوقت والجهد في عملیة جمع 

تحتل مكانة لها في الاقتصاد  أن الأعمالولن تستطیع منظمات  .المعلومات واتخاذ القرارات التسویقیة

التنافسیة  الأعمالالتغیرات في بیئة و  واكبة التطوراتبم إلامنظومة التجارة الالكترونیة و  المعرفي

لتحقیق المیزة التنافسیة، لما حققه من مزایا  تقلیل  أداةفیها التسویق الالكتروني  أصبحالتي و  العالمیة،

عملائها و  الاتصال المباشر بین المنظمة إلى إضافةجدیدة  أسواقوفتح  أوسعللتكالیف، تحقیق انتشار 

  .المفیدة بشكل فوريو  ة استلام التغذیة العكسیةالذي حقق سهول
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ویهدف هذا البحث إلى التعرف على التأثیر الذي تلعبه الانترنت على زیادة فعالیة التسویق المباشر    

الانترنت هذا و  الاتصالو  ولقد قسم هذا البحث إلى قسمین الأول نظري یتعلق بتكنولوجیا المعلومات. 

تناول موضوع التسویق المباشر ومختلف تطبیقاته الحدیثة على شبكة  أخرىمن جهة و  من جهة

المزایا التي أضفتها هذه الأخیرة على الأنشطة التسویقیة المباشرة بمنظمات  أهمالانترنت ومعرفة 

على إحدى المؤسسات نظریا  القسم الثاني فهو تطبیقي حیث قمنا بإسقاط كل ما تقدم  أماالأعمال، 

التي تعتبر الرائدة في و  للتسویق الالكتروني، guiddini.comوهي مؤسسة  ألابالجزائر  الحدیثة النشأة

 على السؤال المحوري  الإجابةكما تمت . هذا المجال بالجزائر باعتبارها أول مؤسسة تبیع بالانترنت 

وكانت  ؟guiddiniالجزائریة  الأعمالما هو تأثیر الانترنت على زیادة فعالیة التسویق المباشر لمنظمة 

 أعطىاستخدام الانترنت في المؤسسة محل الدراسة  إن: من نتائج  توصلنا إلیه على ضوء ما الإجابة

للتسویق المباشر مزایا عدیدة حیث مكن من ظهور نمط جدید من المعاملات التجاریة اقل ما یقال 

ه جعل المؤسسة تتعامل مع سرعة إضافة إلى انو  علیه انه أكثر سهولة وتقلیل للتكالیف وأكثر ملائمة

  .زبائنها وجها لوجه دون حواجز جغرافیة تذكر، ودون تدخل الوسائط

  :النتائج التالیة إلىومن خلال القسم النظري تم التوصل 

  یفتح التسویق عبر الانترنت الباب أمام الجمیع لولوج عالم التسویق بغض النظر عن

  .ضرورة كون المنتج سلعة قابلة للشحن أو التسلیم أواعتبارات العلامة التجاریة، 

 یكسب المنظمة  الأمثلالانترنت جزء من المزیج التسویقي للمؤسسة، فان استغلالها  أصبحت

عبر  الأعمالالعالمیة، لكون بیئة  ةالالكترونی الأسواق إلىمزایا تنافسیة، تمكنها من الدخول 

  .الزمنیةو  یةالانترنت بیئة تتلاشى معها القیود الجغراف
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 في الاتصالات و  ، ففي المبیعات حققت زیادة اكبر،لانترنت كأداة تسویقیة ا تعددت إسهامات

 واقل تكالیف  كثر سهولةأالتسویقیة ساهمت في تفعیل مزیجها، وفي بحوث التسویق جعلتها 

 بذلك تضمن المؤسسة رضاهو  بشكل كبیر من خدمات الزبونو  كفاءة وحسنت أعلى و

  .ولاءهبالتالي و 

 قویة لبناء العلاقات مع الزبائن، والذي مكن المنظمات من  أداةالذي یعتبر و  التسویق المباشر

المزایا  إلى إضافةعن طریق تقنیا معالجة قواعد البیانات،  الأسواقالاستفادة من تجزئة 

  .التسویق المباشر أشكالالمتعدد التي تقدمها 

 تفاعلیة، فزاد من  الأكثرتطبیق التسویق المباشر عبر الانترنت جعله في صورته الحقیقیة  إن

 توسعه وزاد من مستوى التفاعل بین المنظمة وزبائنها، وقلل التكالیف، وزاد في سرعة وكفاءته

وهي التسویق الالكتروني، التسویق الفیروسي  ألاجدیدة في تطبیقاته  أشكالظهور  إلى وأدى

والتسویق التفاعلي، وبذلك یضمن التسویق المباشر عبر الانترنت استجابة  ویق الشبكيالتس

، إضافة إلى توفیر قاعدة )البیع والشراء( فوریة للزبائن وبالتالي التطور في المعاملات التجاریة

  .بیانات للزبائن الحالیین والمحتملین والتي تعتبر من أهم أهداف التسویق المباشر

  :توصلنا إلى النتائج التالیةففصل التطبیقي ال أما من 

  مؤسسةguiddini  إلىیة الهائلة التي تحویها، فهي تسعى جاهدة وبفضل الطاقة الشباب 

إلیه من ما وصلت الأخرى و مواكبة ركب الدول القطاع و التطور الاستمرار بغیة النهوض بهذا 

 قدمه من منتجاتتطورات هائلة في هذا المجال، إضافة إلى أنها وبفضل ما ت

        منتوج مباع  213سنوات من تسجیل  4وخدمات لزبائنها استطاعت و في مدة زمنیة تقدر ب     

 أنلمؤسسة الجزائریة قیدیني لفیمكن   إذازائر یومیا،  500زبون دائم، إضافة إلى  300إضافة إلى 
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تنافس مثیلاتها من الدول المجاورة و حتى العالمیة منها وهذا ما أثبتته مقارنتنا مع الموقعین 

affariyet   التونسي وE-Bay  الفرنسي و لكن یبقى المشكل أو العائق قائم في البیئة الجزائریة في

ذهنیة إضافة إلى  انیةدرجة الربط بشبكة الانترنت مشكل القوانین التشریعیة، البطاقات الائتم( حد ذاتها

  ).المستهلك الجزائري

  تتیحها التجارة الالكترونیة  أنقلة الوعي لدى المستهلك الجزائري بالمزایا المتعددة التي یمكن

ثقته في هذا النوع من المعاملات، إضافة إلى عدم مساعدة البنوك  عبر الانترنت، وعدم وضع

  .نتشار التسویق الالكتروني في الجزائرالجزائریة لهذا النوع من المؤسسات حال دون ا

 فإلى ارسة نشاطها الصعوبات الموجودة بالبیئة الجزائریة، صعبت مهمة المؤسسة لممو  العراقیل

لدولة قلة اهتمام ا إلى إضافةالیوم لم تظهر قوانین تحكم وتشرع التجارة الالكترونیة في الجزائر 

 .بالتجارة الالكترونیة

  على سرعة الأداء و ملائمته بالنسبة لزبائن المؤسسة محل الدراسةأثرت الانترنت إیجابا. 

 أثرت الانترنت إیجابا على الصورة الذهنیة للمؤسسة الالكترونیة محل الدراسة لدى زبائنها. 

  زبائنهاو أثرت الانترنت إیجابا على التفاعل و الاتصال المباشر بین المؤسسة محل الدراسة. 

  وفرة المعلومات بالموقع محل الدراسة كما أثرت الانترنت على. 

 یوجد تأثیر لاستخدام الانترنت في الأداء التسویقي المباشر للمؤسسة محل الدراسة یعود إلى لا 

  ).الجنس، العمر، المستوى التعلیمي، الدخل و المهنة( المتغیرات الشخصیة

  انتشار واسع و  مستمرإن الأداء التسویقي المباشر عبر الانترنت للمؤسسة یجعلها في تطور

التحسین في البیئة التنظیمیة الجزائریة والتي و  التطویر إمكانیةفي الوسط الجزائري، مع 

 .أهدافهاالرقي لمثل هذه المؤسسات لبلوغ و  سیصاحبها وبدون شك التطور
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  الاقتراحات

  ومن خریجي الجامعات الالكتروني،دعم المؤسسات الجزائریة بكوادر متخصصة في العمل  

خارج الوطن لرفع كفاءتهم العملیة في و  في دورات داخل وإشراكهمالمعاهد المتخصصة، و 

  .الاتجاهات الحدیثةو  مجال العمل الالكتروني وفق التطورات

 یعطي الباحثون في مجال التسویق اهتماما اكبر، لمجال التجارة  أنمن الضروري  أصبح

  .عالالكترونیة لمواكبة التطور والنهوض بهذا القطا

  العصر متطلبات و  التسویقیة الالكترونیة بشكل یتماشى الأنشطةلممارسة  الأساسیةدعم البنى

نتائج قیمة  إلىحتى العربیة المجاورة منها التي وصلت و  الحدیث لمواكبة ركب الدول المتقدمة

  .في هذا المجال، في حین یبقى ترتیب الجزائر في أواخر الدول استعمالا للانترنت 

 القانونیة المطلوبة لمواكبة هذا التغییر الذي یمثل تحدیا و  جراء التعدیلات التشریعیةضرورة إ

 .عمیقا لبقاء المنظمات

  قیام المؤسسة ببرامج موجهة للمستهلك الجزائري  تحثه على الاهتمام أكثر بالتسویق

ضیح الالكتروني و تبیان المزایا التي یمكن أن یحصل علیها من خلال ذلك، إضافة إلى تو 

الفرق بین هذا النوع من المعاملات و التسویق التقلیدي، والى أي مدى یمكنه الاستفادة من 

 . ذلك

  أفاق الدراسة

لقد تناولت الدراسة الحالیة أثر الانترنت على تفعیل التسویق المباشر مع تطبیق ذلك على مؤسسة 

guiddini للتسویق الالكتروني في الجزائر، ولأجل البحث في نطاق أوسع للموضوع نقترح مایلي:  
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  یمكن تطبیق نفس الدراسة على مؤسسة إنتاجیة على ارض الواقع ولكنها تستعمل الانترنت

 .في ترویج و بیع منتجاتها، وبذلك تظهر أكثر مزایا الانترنت على التسویق المباشر

  الدراسة على نفس المؤسسة و ذلك علما أن الانترنت هي في كما یمكن تطبیق نفس

 .تطور مستمر وبالتالي تتبع تأثیر هذا التطور على الجزائر عامة و المؤسسة خاصة

  الترویج  المنتج، السعر( كما یمكن دراسة أثر الانترنت على السیاسات التسویقیة للمؤسسة

 ).و التوزیع

  التسویقیة للمؤسسة، مع دراسة إحدى المؤسسات دراسة أثر الانترنت على الاتصالات

 .الاتصالیة الجزائریة

 كما یمكن القیام بدراسة مقارنة لمؤسسة تستعمل إحدى أشكال التسویق المباشر الأخرى 

و التسویق المباشر عبر الانترنت، لیظهر الفرق وتبرز أهمیة ...) الهاتف، التلفزیون( 

  .هذه الأخیرة في التسویق

قد أعطینا من خلال ما تیسر لنا من معلومات الخلاصة التي رأیناها صورة نهائیة لهذا وبهذا نكون 

البحث وهي على تواضعها تعتبر أجوبة وفي نفس الوقت أسئلة تفتح الطریق أمام باحث جدید لعله 

 وبهذا نكون قد وقفنا على نهایة صوغ النیة. االله وراء القصدو  أثمن ،و  یفتح من خلالها ما هو أغنى

  . التي بدأناها ونحن نتتبع مسار وصول هذا البحث 
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 سيدي��الفاضل�سيد�ي�الفاضلة

�عنوان�اثر��ن��نت����تفعيل�ال�سو�ق�المباشر�لمنظمات� "،ماجست��انجاز�مذكرة��إطار �ذا��ست�يان����

تتكرموا�بالإجابة��أننأمل��،�" لل�سو�ق��لك��و�ي����ا��زائر�Guiddini.comدراسة�حالة�مؤسسة���عمال

ستدلون�بھ�من�إجابات�سيحاط�بالسر�ة�التامة�ولن��ستخدم�لغ���أغراض� ب�ل�موضوعية�وصدق�علما�آن�ما

  .البحث�العلمي

.�ذا�البحث�العلمي�شكر�لكم�مسبقا�حسن��عاونكم�ومسا�متكم�القيمة����إثراء�  

المناسبفي المكان  ) X (ضع علامة   

    أنثى     ذكر                  :     لجنسا-1

سنة            40-31سنة              من 30 -21سنة             من 20اقل من : السن-2  

سنة 50من  أكثر     

ثانوي              جامعي            دراسات علیا      : المستوى التعلیمي-3  

حرة             متقاعد                  أعمالقطاع حكومي                خاص            :المھنة-4

.......اذكرھا أخرى  

دج             45000-31000دج            من 30000-18000من : الدخل الشھري-5

50000من   أكثر                  دج50000-45000من  

:عن طریق ؟ www.guiddini .com .كیف تعرفت على موقع-6  

مجلات/جرائد                   .    محركات البحث      

...).فایسبوك ، تویتر.(الشبكات الاجتماعیة    .                  الأقارب/الأصدقاء     

..............أخرى اذكرھا  

ھي عدد مرات شراءك من ھذا  ما-7

  ................................................................الموقع؟

  طریقة الدفع التي استخدمتھا؟ھي  ما-8

     .الدفع بالشیكات.                                 بطاقة ائتمانیة     

                                  الدفع  نقدا عند التسلیم                                   .التحویل البنكي    
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www.guiddini.com؟ ھي مدة تعاملك مع موقع  ما-9  

حتى سنة           أشھر 7اشھر                 من6- 4من                    أشھر 3اقل من  

من سنة  أكثر     

الذي قمت بشرائھ من الموقع ؟ ما-10  

:سلعة*   

مواد غذائیة                        ألبسة                         أثاث للمنزل                                

    

....................   أجھزة ومعدات كمبیوتر               مواد تجمیل               أخرى اذكرھا   

وجرائد              أقراص مضغوطة                   كتب ومجلات     

.بطاقات سفر حجز سیاحي.       برامج كمبیوتر       مساحة اشھاریة:        خدمة*   

.....................اذكرھا أخرى                            

 

)في المكان المناسب  X ضع (التي جعلتك تتعامل مع الموقع؟ الأسباب التالیة أھمیةحدد درجة  -11

 علامة 

مھم 
 جدا

غیر  محاید مھم
 مھم 

 غیر
مھم 
على 

  الإطلاق

 العناصر

مجرد محاولة لتجربة ھذا النوع من التعاملات      
للتسویق الالكتروني في  الأولباعتباره الموقع 

.الجزائر  
)البیع والشراء(سھولة عملیة التبادل        

 الأسعارالمحلیة و  الأسواقبین  الأسعارالفرق في      
.التي یحددھا الموقع  

الحصول على سلع على وخدمات غیر متوفرة في      
التقلیدیة الأسواق  

.تصفح تشكیلة واسعة من السلع والخدمات       
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.في المكان المناسب لك)  x (ضع علامة  -12  

 أوافق 
.تماما  

لا  محاید أوافق
 أوافق

لا 
 أوافق
  تماما

 الرقم العبارة

.لتعاملي مع ھذا الموقعاشعر بالرضا        1 

.التعامل مع ھذا الموقع أفضل       2 

.معلوماتي الشخصیة في الموقع عند وضع  أثق       3 

.مستعد لتكرار عملیة الشراء من الموقع آنا       4 

سفیرا لھذا الموقع بمدحھ  أكون أنیسرني      
.  وأقاربي لأصدقائي  

5 

معرفة حاجاتي في الموقع على تواصل معي في      
.كل وقت  

6 

.یلتزم الموقع بتحقیق حاجاتي بشكل مستمر       7 

.یحتوي الموقع عن كل ماھو جدید       8 

.الموقع یستجیب لطلبي بسرعة        9 

.الشراء إجراءاتیحقق لي السرعة في        10 

یحقق لي سرعة في  معرفة المعلومات عن السلع      
.والخدمات  

11 

.التصفح بالموقع سریع وبسیط       12 

.تنظیم صفحات الموقع یسھل عملیة التصفح       13 

وقت الانتظار بین طلبي و استجابة الموقع قصیر      
. جدا  

14 

سھل جدا استعمال الموقع على استعمال وسائل      
كزیارة المحلات،مكالمة ھاتفیة، (أخرى

...)الفاكس،مقابلة الباعة  

15 

.الموقع یلتزم بوعوده في تسلیم الطلبات       16 

الموقع حول المنتجات والخدمات تمتاز  إعلانات     
.بالدقة والوضوح  

17 

وتخلق لدي رغبة  بالإبداعالموقع تمتاز  إعلانات     
.بالشراء  

18 

تواصلي مع الموقع عبر الشبكات الاجتماعیة      
على التعامل مع  أكثرالفایسبوك یحفزني : مثل

.الموقع  

19 

من وسیلة اتصال  أكثرالموقع یوفر      
...)الھاتف،الشبكات الاجتماعیة(  

20 

.احرص على معرفة كل ماھو جدید عن الموقع       21 
.على الخط       (service client)  یحتوي الموقع

 على خدمة الزبون
22 

الخاصة بالموقع  الإعلانیةبفتح كل الرسائل  أقوم     
.التي تصلني  

23 
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.المظھر العام للموقع جذاب       24 

.تصمیم الموقع لھ علاقة بمحتواه       25 
تقنیات تصمیم الموقع المستعملة موافقة      

.للتكنولوجیا الحدیثة  
26 

.إبداعیةالموقع یحتوي على لمسات        27 
.یعطي الموقع خدمات تفوق توقعاتي       28 

 أوملاحظاتي للموقع لاقتراح الخدمات  أدون     
.الحصول علیھا أریدالمنتجات التي   

29 

.الموقع یوفر الخدمات و المنتجات التي اقترحتھا       30 
 

.الإطالةلكم ونعتذر منكم على   شكرا جزيلا  
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Monsieur, Madame, Mademoiselle  

Ce questionnaire est dans le cadre de réalisation d’un mémoire de magister. 

Espérant que vous nous répondiez avec objectivité et justesse. Sachez que vos 

réponses seront utilisées dans une recherche purement scientifique. 

La qualité de vos repenses est importante. On vous remercie d’avance pour votre 

collaboration qui a rendu ce sujet plus fertile.  

 

Mets une croie(X) dans la case qui vous convient. 

1-Sexe :    masculin                       féminin     

2-Age : moins 20ans              21-30ans               31-40           41-50ans                plus de 50ans. 

3-Niveau intellectuel  :  secondaire                universitaire              études supérieures                     

        autres précisez……………… 

4-Fonction :      secteur d’état           secteur privés               retraité                 fonction libérale        

autres précisez…………… 

5-Revenue mensuel :    entre20000-30000DA             31000-45000DA              46000-50000DA 

PLUS DE 50000DA 

6-Comment avez-vous  connu ce site ?  à travers : 

       Moteurs de recherche     

       Magasine/journaux        

        amis/famille         

        réseaux sociaux (facebook , twitter)              autres citez………………… 

7-Combien d’achats avez-vous effectués sur ce site ?............................. 

8-Quel est le type de paiement avez-vous utilisé ? 

        Carte de crédit         

       Chèques              

        Payer en espéses à la livraison         Transaction bancaire  

  

9-Combien de fois êtes-vous allés sur ce site ?................................. 
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10-Depuis combien de temps utilisez-vous ce site ? 

Moins de 3mois                        de4-6 mois                  de7mois à un 1 an                 plus d’un an  

11-Qu’avez-vous acheté ?  

              Produit :                                 

  outils informatiques  

Produits  alimentaires                    cd                                  

Vêtements                                      livres/ magazine/ journaux 

Le mobilier                                 autres précisez……………………….. 

Produits cosmétiques                      

               Services :   

        logiciels informatiques                  espace publicitaire 

         Billets de voyage                            autres citez………………. 

12-Quel est le degré de performance envers ce site ?citez le de 0 à 5 entourer le chiffre. 

    5                  4                    3                   2                  1                0  

 

13-Précisez le degré d’importance des causes qui vous ont conduit via ce site (.mettez une 

croix(X) dans la case qui convient). 

Désignation Très 
important 

important Sans 
opinion 

Pas 
important 

Pas 
important 
du tous  

Juste un essai d’achat par internet 
puisqu’il est le 1er site de E-
Commerce en Algérie. 

     

Facilité des opérations de 
transaction (d’achat et vente) 

     

La différence de prix entre les 
marchés locaux et les prix sur le 
site. 

     

Avoir des articles non disponible 
dan les marchés traditionnels 

     

Avoir la possibilité de choisir 
entre une large gamme de 
produits et services. 

     

Autres 
causes…………………………………. 
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14-Met une (x) dans la case qui convient 

 

Désignation  Pas du tous 
d’accord 

Pas 
d’accord 

Ni 
d’accord 
ni pas 
d’accord 

D’accord  Tout a 
fait 
d’accord 

Je suis satisfait de ce site.      

Je préfère opérer avec ce site.      

Je fais confiance à ce site pour 
garder mes coordonnées 
personnelles de façon sécurisée. 

     

Je suis prêt à répéter l’opération 
d’achat de ce site. 

     

Je serai très heureux d’être 
ambassadeur de ce site et de le 
conseiller à mes amis et famille  

     

Le site est en communication avec 
moi pour connaitre mes besoins en 
tout moment. 

     

Ce site répond à mes besoins de 
façon continue. 

     

Ce site livre rapidement mes 
commandes. 

     

Le site contient tous ce qui est 
nouveau. 

     

Il réalise rapidement mes 
opérations d’achat. 

     

J’obtiens rapidement les 
informations sur les articles et les 
services. 

     

Les textes sur ce site sont faciles et 
rapides à lire. 

     

L’organisation des rubriques me 
facilite la tache de se servir de ce 
site. 

     

Le temps d’attente entre mes 
actions et la réponse du site est très 
court. 

     

Il plus facile de se servir de ce site 
d’utiliser d’autres méthodes (visites 
des magasins, téléphoner, faxer, 
rencontre avec vendeur). 

     
 
 

Le site respecte ses promesses pour 
la livraison des commandes. 

     

Les publicités du site des articles 
son véridiques et claires. 

     

Les publicités du site sont d’une      
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excellente innovation est crée moi 
la volonté d’acheter. 

Aller vers le site à travers les 
réseaux sociaux (facebook) 
m’encourage à opérer avec lui. 

     

Le site offre plus d’un moyen de 
communication (téléphone, 
réseaux sociaux…). 

     

Je garde à connaitre tout ce qui est 
nouveau sur le site. 

     

Le site contient le service client sur 
ligne. 

     

J’ouvre tous les messages 
publicitaires concernant le site. 

     

L’image et le décor visuelle de ce 
site est attirante 

     

La conception du site est en 
relation a son contenu. 

     

Les techniques de conception du 
site est en accord avec la nouvelle 
technologie. 

     

Le site présente des aspects 
innovants. 

     

Le site fournit un service qui 
dépasse mes attentes. 

     

Je peux faire des suggestions à ce 
site pour proposer des services que 
je souhaite avoir. 

     

Le site propose des services  que 
j’ai aidés à créer. 

     

 

 D’après vous qu’est ce qui limite le marketing sur internet en Algérie ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

… 

D’après votre avis quel est l’avenir du commerce électronique en Algérie après votre expérience 

avec ce site ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

. 

Suggère quelques solutions qui peuvent aider à développer le commerce électronique en 

Algérie ? 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

                 Merci beaucoup  excusez nous pour ce long questionnaire. 
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3الملحق رقم   

4الملحق رقم   
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5الملحق رقم   
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6الملحق رقم   
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7الملحق رقم   
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8الملحق رقم   
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9الملحق رقم   
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 الجامعة

 المدرسة العلیا للتجارة

2جامعة البلیدة   

جامعة جیلالي الیابس سیدي 

 بلعباس

 جامعة ابن خلدون تیارت

10الملحق رقم   

11الملحق رقم   

الأساتذة المحكمین للاستبیان الرتبة 

 

الأستاذ  عنابي بن عیسى  أستاذ التعلیم العالي

 

- أ- أستاذ محاضر الأستاذ بیشاري عبد الكریم  

 

الأستاذ بن سعید محمد   - أ- أستاذ محاضر

- ب - أستاذ محاضر الأستاذ سعیداني سعید  

 

 

 

 الأساتذة المحكمین للاستبیان

 

 الأستاذ  عنابي بن عیسى 

 

 الأستاذ بیشاري عبد الكریم 

 

 الأستاذ بن سعید محمد 

 الأستاذ سعیداني سعید 
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 الملخص باللغة الأجنبیة 

Résumé  

Les techniques de marketing moderne et développées sont actuellement facilement 

utilisés par des états ou la technologie de communication a présenté une façon 

nouvelle de traiter et de communiquer concernant l’internet. Cette dernière est devenu 

l’une des plus importants méthodes utilisées dans le domaine du marketing, grâce à 

ces techniques moderne fournis, un grand de pays a contribué dans le développement 

économiques. Elles permettent à l’utilisateur un produit abondant et de qualité. Le 

marketing par internet est devenu l’un des plus important systèmes interactifs de 

commercialisation sur les marchés mondiaux, les englobant à réaliser l’état de 

mondialisation, cela en liaison entre le marketing direct et le client en fournissant ces 

besoins avec l’assurance de la qualité, le cout et la durée inferieure au temps prévu 

par le marketing traditionnelle. Le marketing électronique est l’un des moyens les plus 

efficace qui assure la continuité et le progrès des sociétés économique grâce a la 

bonne compréhension exigée de cette technique. 

 

Mots clés : technologie d’Informations et de communication, Internet, marketing 

Electronique, marketing direct. 

 

Abstract  

It has become easy for states to use modern marketing techniques and cutting-edge , 

where the communication technology has provided a new way to deal and 

communicate represented in : Internet dropping the latter of the most important and 

the latest methods used in the field of marketing , has contributed to many of the 

advanced countries in economic development thanks modern techniques provided by , 

they help the user to get a product abundant and high-quality and so the E-marketing 
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through the Internet has become the most important marketing systems interactive 

collected global markets to check the status of globalization within the field of 

economics and marketing , and that by linking between direct marketer and the 

customer , and providing them with what is needed to ensure high quality and cost 

and length of time less than that provided by the normal marketing . 

And so is the electronic marketing of the most successful and most effective means to 

ensure that the continuity and progress of economic institutions through a good 

understanding of the requirements of this technique. 

Keywords : technology of informations and communication, internet, electronic 

marketing, direct marketing 
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