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 مقدمة

يعاني مفهوم التسوويق بالسووا المحلي ازدواجية في الفهم وخلط بين التسوويق والمبيعاتك وكايراا ما نجد أن   

 إدارة التسويق والمبيعات واحده في كاير من المنشآت.

ولقد قام العديد من علماء الإدارة بدراسووووة التسووووويق وعلاقته بجذب العملاء في العديد من القطاعات وعلى 

 مدار فترات متتابعة وفي ظل ظروف بيئية مختلفة . 

ظهرت الحاجة في الوقت الحالي إلى دراسوة التسوويق الإلكتروني نظراً لما يتسوم به العاور الحدي  من ولكن 

 الإلكترونية على العديد من الأعمال سواء التجارية أو الحياتية بشكل عام .   اسيطرة البيئة التقنية والتكنولوجي

وتمال اسووتراتيجية التسووويق الإلكتروني تطبيقا لتكنولوجيا المعلومات في مجال الفندقةك حي  إنها تهدف إلى  

إعادة تشوكيل المزي  التسوويقي اكلكترونيك من اجل زيادة ما يحاول عليه العملاء من ميزات ومنافعك وتخطيط  

تحقيق كل من حاجات العملاء وأهداف الفنادا.   أكار فاعلية للمزي  التسوويقيك و كذل  ابتكار تبادكت تسواهم في

يمال المزي  التسووووويقي اكلكتروني  مجموعة من العنااوووور التسووووويقيةك وهي ك المنت  اكلكترونيك والتوزيع  

والتروي  اكلكترونيك والتي يسووتخدم فيها شووبكة اكنترنت كوسوويط للتعامل مع العملاء   كاكلكترونيك والتسووعير

 لتحقيق أهداف الفنادا العالمية والمحلية ك وخدمة العملاء بأقل التكاليف والجهد والوقت. 

من خلال هذه الدراسووة نلقي الضوووء على المزي  التسووويقي الإلكتروني وأاره على جذب العملاء في مجال 

 الخدمات الفندقية  . 

 مشكلة الدراسة :  

ك شوو  أن جذب العملاء في مجال الخدمة الفندقية بشووكل خاي وفي جميع الأنشووطة بشووكل عام هو الهدف 

الأول والأسواسوي الذي تسوعى إليه جميع الأنشوطة التي يقوم بها العاملين في هذا المجال والذي من أجله يسوتخدم 

المزيد من التحقق ومن خلال تحديد   التسويق الإلكتروني , وفي هذا الادد توجد فجوات نظرية وتجريبية تتطلب

هذه الاغرات ومعالجتها يمكن للباحاين المسواهمة في مجموعة المعرفة في إدارة المشواريع وتحسوين الممارسوات 

 الحالية , وتتمال مشكلة البح  في هذه الدراسة في مجالين رئيسيين ك الفجوات النظرية والفجوات التجريبية . 

 أوكً كا لفجوات النظرية ك 

محودوديوة الأبحوا  التي تنواقخ الخودموات الإلكترونيوة ماول التسوووووويق الإلكتروني أو التعواملات الإلكترونيوة في  

مجوال الخودموات الفنودقيوة ر م موا لهوا من توأاير يجعول هنوا  حوالوة من الفقر الجزئي في المكتبوة الإداريوة تجواه هوذه 

كتروني في مجال الخدمات الفندقية بشووكل خاي الموضوووعات وهذا ما يعاني منه القائمين بدراسووة التسووويق الإل

 والأعمال التجارية بشكل عام . 

 

 اانياً ك الفجوات العملية ك 
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تحديد المسوتو  المناسوب من الجودة للمزي  التسوويقي للفنادا في المملكة العربية السوعودية والتي من خلالها 

ومود  توأايره في العمليوة التسوووووويقيوة الإلكترونيوة مموا ي دي إلى جوذب    كيمكن الحكم على مود  نجواح هوذا المزي   

 العملاء للتعامل مع الفنادا من خلال موقعها الإلكتروني . 

كوذلو  من العوامول الم ارة مود  نجواح المزي  التسوووووويقي من عودموه هو اتجواه العميول نحو اسوووووتخودام الموقع 

فمعظم العملاء يفضوووولون الإطلاط فقط  كالإلكتروني للفندا أو بمعنى أدا إتمام العملية الفندقية من خلال الموقع 

وبذل  يكون مد  تقبل العميل أو إقباله    كعلى الخدمات عن طريق الموقع ام التوااوول مع الفندا بشووكل مباشوور 

 على استخدام الموقع لإكمال الخدمة من بدايتها إلى  نهايتها عامل م ار على مد  نجاح المزي  التسويقي . 

 أهمية البحث: 

  -تبدو أهمية البح  في ناحيتين هماك

 الأهمية النظرية  -1

إيضواح مفهوم المزي  التسوويقي الإلكتروني وتأايرها على سولو  العملاء في مجال الفنادا العاملة في المملكة  

 العربية السعودية . 

 الأهمية العملية   -2

الفنادا العاملة في المملكة من هذه الدراسوووة في تطوير تتمال الأهمية العلمية في إمكانية اسوووتفادة العديد من 

 مزيجها التسويقي الإلكتروني وتحديد مد  تأاير هذا المزي  على العملاء . 

  أسئلة البحث : 

 س ال رئيسي للبح  يتمال في ك يمكن تحديد 

 ما هو أثر المزيج التسويقي الإلكتروني على جذب العملاء في الخدمات الفندقية ؟ 

 سؤالين : إلى ويتفرع من هذا التساؤل 

 الفنادا بالمملكة العربية السعودية ؟ في   مزي  التسويق الإلكترونيالما مستو    •

العملاء في مجوال الفنوادا في المملكوة على اتجواهوات    مزي  التسوووووويقي الإلكترونيالموا مود  توأاير   •

 العربية السعودية ؟ 

 

 

 أهداف البحث: 
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 ك  ييهدف البح  في مجمله إلى هدف عام يتمال ف

التسوووووويقي الإلكتروني على جوذب العملاء في خودموة الفنوادا بمنطقوة مكوة   المزي التعرف على أار   •

 المكرمة ؟ 

 ويتفرط من هذا الهدف العام مجموعة من الأهداف الفرعية التي تتمال في ك 

التعرف على مسوووووتو  المزي  التسوووووويقي الإلكتروني المسوووووتخودم في الفنادا في المملكة العربية  •

 السعودية ؟ 

التعرف على اتجاهات العملاء نحو اسووتخدام المواقع الإلكترونية في التعامل مع الفنادا في المملكة  •

 العربية السعودية ؟ 

 فرضيات البحث : 

التسوووووويقي الإلكتروني بفنوادا المملكوة العربيوة  ك هنوا  مسوووووتو  مقبول للمزي الفرضووووويوة الأولى  •

 السعودية . 

يوجد علاقة ارتباطية ذات دكلة إحاووووائية بين المزي  التسووووويقي الإلكتروني   الفرضووووية الاانية ك •

 واتجاهات العملاء في مجال الفنادا في المملكة العربية السعودية . 

 نموذج البحث : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( يوضح نموذج البح 1شكل رقم )

 

 منهج الدراسة : 

المزيج التسويقي 
 الإلكتروني 

  Productالمنتج  •

  Priceالسعر  •

  Promoteالترويج  •

   Peopleالأشخاص  •

  Placeالمكان  •

العناصر المادية  •
Physical Evidence  

 Processالعمليات  •

جذب العملاء في 
 خدمة الفنادق 

 الفرضية الأولى 

هناك مستوى مقبول للمزيج التسويقي 

 الإلكتروني في فنادق المملكة العربية السعودية 

 الفرضية الثانية : 

يوجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين 

 المزيج التسويقي الإلكتروني واتجاهات العملاء 



9 

 

المعلومات  وجمع   .يتماَّل في تحديد ظاهرة مُعيَّنةك ومُلاحظتها بدقَّة على المنه  اكسووتقرائي الذي الباح اعتمد 

الجُزئيات بالتحليلك ام التعميم في مراحل  لوالبيانات بهدف الواووووول إلى علاقات عامةك وذل  عن طريق تناو

 , وأر  أن الباحاان قد وفقا في اختيار هذا المنه  بشكل كبير .  تالية

 حدود الدراسة:

 أار المزي  التسويقي الإلكتروني على جذب العملاء في خدمة الفنادا .   الحدود الموضوعيةك •

 مكووة المكرموة.منطقة في  القطاط الفندقييقتار تطبيق الدراسة على  الحدود المكانيةك  •

 عملاء فنادا منطقة مكة المكرمة . الحدود البشريةك يتم تطبيق الدراسة على عينة من  •

  -1444من العام الدراسوي   الاانيالأول والحدود الزمانيةك يتم تطبيق الدراسوة خلال الفاول الدراسوي   •

1445 (2024.) 

 مخطط البحث : 

 مقدمة 

 مشكلة الدراسة  •

 أهمية البح  •

 أسئلة البح   •

 أهداف البح  •

 فرضيات البح   •

 البح  نموذج   •

 الدراسة منه    •

 حدود الدراسة •

 لبح  مخطط ا •

 ماطلحات الدراسة •

 الفال الااني 

 الإطووار النوووظووري والدراسات السابقة

 مفهوم التسويق اكلكترونيك  المبح  الأول

 المزي  التسويقي الإلكتروني ك  المبح  الااني 

 واقع التسويق الإلكتروني في البلدان العربيةك  المبح  الاال 

 اانياً ك الدراسات السابقة
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 الاال الفال 

 منهجية الدراسة 

 النتائ   •

 التوايات  •

 المراجع   •

 مصطلحات الدراسة

 التسويق  ك 

هي العمليوة التي تنطوي على تخطيط وتنفيوذ المفواهيم أو التاوووووورات الخوااوووووة بوالأفكوار والسووووولع والخودموات 

 والم سساتوتسعيرها وترويجها وتوزيعها لخلق عمليات تبادل قادرة على تحقيق أهداف الأفراد 

والتسووويق بمفهومه المعااوور ك هو مجموعة من الأنشووطة المتكاملة التي توجه من خلالها موارد م سووسووة ما ) 

 اناعية أو تجارية أو خدمية ( لفري متاحة في سوا ما ويكون لها مغزيان هامان اجتماعيا واقتااديا.

 (  11,  2009,  كافي)   

 تعريف السوا

 ك  يعرف مفهوم السوا بشكل عام على أنه

و بالنسووبة للاقتاوواديين فيعرف  تجمع المشووترين بالبائعينك جغرافية بأنه منطقة السووواعرف المنجي  •

 ( 5, 2004أبو فارة ,)  .بأنه العلاقة بين العرض والطلب لسلعة ما

يجمع بين شركات وأشخاي هم بحاجة لسلعة ما كولديهم  السوا (  فإن  2009)  كافيو حسب تعريف  •

 ( 11,  2009) كافي , أو لديها المقدرة والر بة والسلطة لشراء تل  السلعة. 

 : ك السوا اكستهلاكي والسوا الاناعي والسوا الحكومي كما يلي و يعرف السوا حسب أقسامه بأنه

السووووا عبارة عن مجموعة من المشوووترين الذين ير بون في شوووراء السووولع التي سوووتشوووبع حاجاتهم  •

بالسووا  الشوخاوية والعائلية ويقدرون على شورائها وك يشوترونها بقاود تحقيق الأرباح, و هذا ما يسومى

 اكستهلاكي . 

فهو يحوي مجموعة من المشوووترين الذين يشوووترون السووولع والمواد من أجل   السووووا الاوووناعي أما •

 .   الإنتاج استخدامها في عملية

حي  أن السولع المنتجة ليسوت كسوتهلاكها وانما لتسوهيل انتاج سولع  ,السووا الحكومي ونأتي أخيرا إلى •

 ( 265,  2009) كافي , وخدمات أخر  . 

http://mawdoo3.com/%D8%AF%D8%B9%D8%A7%D8%A1_%D8%AF%D8%AE%D9%88%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%82
http://mawdoo3.com/%D9%85%D8%A7_%D9%87%D9%8A_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%BA%D8%B1%D8%A7%D9%81%D9%8A%D8%A7
http://mawdoo3.com/%D9%85%D8%B1%D8%A7%D8%AD%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%82_%D8%B9%D8%A8%D8%B1_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%AC
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 و يمكن أن نعرف السوا أيضا بما يليك 

كل  هدف السووا هو مجموعة من المشوترين سوواء أكانوا أشوخااوا طبيعيين أم منشوآت ويعتبر ه كء •

المجهودات التسوووويقية للمنشوووأة . إذ تبح  عن الحاجات والر بات  ير المشوووبعة التي تمال فراووواً  

تسوويقية جيدة ك و السووا ك يقتاور على المشوتريين الحاليين فقط ك ولكن يمتد إلى المشوترين المرتقبين  

 .   باعتبار أن الجهود التسويقية تنفذ في الفترة المستقبلية

السووووووا مكوان يتم فيوه تبوادل السووووولع ك بغض النظر عن كون هوذا المكوان محودداً جغرافيواً في مبنى  •

 ك حي  يكون البائع والمشتري في بقعتين جغرافيتين مختلفتين . الإنترنت أوعبر

السووا يشوكل التقاء بين العرض و الطلب للسولع و الخدمات و ر وس الأموال.و يعرف كذل  على أنه  •

 المكان أو التنظيم الذي يمكّن البائعين و المشترين لسلعة معينة اكتاال ببعضهم البعض . 

 ( 13 , 2004أبو فارة , )   

 التسويق الإلكتروني ك 

يمكن تعريف التسووووويق الإلكتروني على أنه نوط من التسووووويق لسوووولعة أو خدمة معينة على شووووبكة الإنترنت.  

أاووبحت شووبكة الإنترنت احن تحتل حيزاً مهماً منحياتنا اليومية لكونها ماوودر من الماووادر المهمة للحاووول  

ة مال الجرائد والمجلات والإذاعات على المعلومة منافسووة في ذل  الوسووائط التقليدية في نشوور الخبر أو المعلوم

المرئية والمسوموعةك فإلى جانب اعتبار هذه الشوبكة ماودر مهمل لمعرفةك أاوبح بالإمكان ومع تطور الوسوائل 

التقنية المسوواعدة في ذل ك أاووبح بالإمكان خلق مسوواحة جديدة يمكن اسووتامارها في التسووويق لبعض السوولع أو 

 (  21,  2007آل ربيعة , )    .الطرا المختلفة الداعمة لعملية التسويقالخدمات والوسائل المساعدة وتطور 

  

http://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D9%87%D8%AF%D9%81
http://mawdoo3.com/%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D9%81_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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 المبحث الأول 

 مفهوم التسويق الالكتروني 

 مقدمه تاريخيةك

كحظ المعنيين في هذا المجال  ك حي   1994ابدأت فكرة اسووتخدام اكنترنيت كوسوويلة إعلانية وتسووويقية في عام  

 أازدياد عدد مستخدمي اكنترنيت مما يجعل اكنترنيت وسيله إعلانيه وتسويقية ناجحة.

مليون دوكرك مما    700إلى    500واووول حجم الإنفاا الإعلاني على شوووبكة اكنترنيت مابين   1996وفي عام  

يعني أن الشووركات اندفعت بشووكل قوي جداا ل علان عبر اكنترنيت.. وذل  يوضووح جلياا من هذا الرقم الكبير  

 الذي وال إليه في ظرف سنتين.

واووووول حجم الإنفواا إلى بليون دوكر أمريكي... مموا يوضوووووح أن التزايود في الإنفواا على    1997أموا في العوام 

 (  53-52, ي  2006البكري , إعلانات اكنترنيت في تزايد كبير جداا .   ) 

ومما تقدم نجد أن الإعلان عبر اكنترنيت يوسوع الرقعة الجغرافية أمام المنشوآت ل علان عن أنشوطتهم الاوناعية  

 أو الخدمية أو التجارية.

وذلو  كن الإعلان عبر اكنترنيوت أكار فواعليوه وبوات يوازي الإعلان عبر الأجهزة المرئيوة بيود أن اكنترنيوت 

يعطي التغذية الراجعة للمنشوأة من عدد زوار الموقع واكسوتفسوارات التي ممكن أن تتلقاها المنشوآت من عملائها  

 المرتقبين. 

كما ويمكن توجيهه إلى نوعيه معينه من المسووووتهدفينك فمالا تسووووويق المنتجات الطبية على المواقع التي تخي 

 الأطباء , والايادلة والمهتمين بهذه المجال. 

أضوووووافوه إلى أن تكلفوة الإعلان عبر اكنترنوت أقول من الأجهزة المرئيوة والتي هي أكار فواعليوة من  يرهوا من 

 مجاكت الإعلان.

 التسويق من وجهة نظر اككاديمينك

على مسوتو  المشوروط أو الوحدة اكقتاواديةك كما يمكن تعريفه على   (  التسوويق1999عرف كوتلر )  

 المستو  الكلي أو مستو  المجتمع . 

 ( 105, 2006الشيشاني , ) 

وفي النطاا الأول فقد تعددت التعريفاتك ويمكن التمييز في هذا الادد بين ما يعرف بالمفهوم التقليدي أو 

 الضيق للتسويق والمفهوم الموسع أو الحدي  للتسويق.

ويشوير المفهوم التقليدي للتسوويق على أنه )ذل  النشواط الذي يعمل على تدفق السولع والخدمات من المنت  

 (  106, 2006الشيشاني , إلى المستهل  ( ) 
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 وتبدو نقاط الضعف واضحة في التعريف التقليدي للتسويق فيما يليك

 التركيز على التوزيع المادي للسلع والخدمات. . 1

 تجاهل الم سسات التي ك تهدف إلى تحقيق الربح. . 2

 العمومية . 3

 التقليل من أهمية المبادلة. . 4

 إ فال دور البيئة في تعريف التسويق . 5

وفي ضووووووء هوذه اكنتقوادات هوذه اكنتقوادات فقود حواول الكتواب والمموارسوووووين تبني تعريفوات أكار 

 واقعية واحاطة بنشاط التسويق ومن أهم تل  التعريفات ما يليك

يتكون التسووويق من )كافة اكنشووطه الماووممة لتوليد وتسووهيل أي عملية تبادل تسووتهدف إشووباط الحاجات  . 1

 والر بات الإنسانية(  

التسويق هو تل  العملية اكجتماعية التي من خلالها يستطيع الأفراد والجماعات الحاول على احتياجاتهم  . 2

 5ور باتهم من خلال خلق وتبادل المنتجات والقيمة ألمقابله لها ( *

التسووويق هو ) عمليه تنطوي على التخطيط والتنفيذ لمفاهيم المنت  والتسووعير والتروي  والتوزيع المتعلقة  . 3

 . منظمات ( بالأفكار أو السلع أو الخدمات لإيجاد عملية تبادل والتي تساعد على تحقيق أهداف الأفراد وال

 التسويق هو ) خلق وتسليم مستو  المعيشة للمجتمع (  .    . 4

 ( 82-79, 2006البكري , ) 

 التسويق على المستو  الكليك

أنه نشووواط اقتاوووادي يضووومن تحقيق التعادل في أي مجتمع بين الكميه المطلوبة من السووولع والخدمات والكميه 

 المعروضة من كل منهاك بما يحقق أهداف ذل  المجتمع ( . 

 (  21, 2006الشيشاني , ) 

 وتبنى الباح  تعريفاا مبسطاا وعملياا للتسويق وهو

مجموعة من اكنشوطه التي ت د  بواسوطة الأفراد والمنظمات بهدف تسوهيل عملية المبادلة في السوواك والتي تتم 

 في ظل بيئة متغيره باستمرار.

 ويركز التعريف السابق على الجوانب اكساسيه التالية

أن التسوويق ك يقتاور على السولع المادية الملموسوةك وإنما يمتد ليشومل الخدمات  ير الملموسوة والأفكار  •

 والأشخاي.والأماكن 
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أن التسووووويق ك يمارس فقط بواسووووطة منظمات الأعمال التي تهدف إلى تحقيق الربحك بل أنه يمارس   •

 كذل  بواسطة المنظمات التي ك تهدف إلى تحقيق الربحية مال الم سسات الحكومية

يتضوومن التسووويق العديد من اكنشووطة والتي تشوومل بحو  التسووويقك وتاووميم المنتجاتك والتسووعيرك   •

 والتوزيعك والتروي  وإدارة النشاط التسويقي و يرها من اكنشطة الأخر .

 أن التسويق يهدف إلى تسهيل والإسراط بعمليات المبادلة في السواك والتي تتم وفق شروطك •

 وجود طرفين مشاركين في عملية المبادلة. . 1

 أن يمتل  كل طرف لمبادلة الشئ ذو قيمة بالنسبة للطرف الأخر  . 2

اسووتعداد كل طرف لمبادلة الشوويء ذو القيمة الذي في حوزته في مقابل الحاووول على الشووئ   . 3

 ذو القيمة الذي في حوزة الطرف احخر 

 أن يتمكن الطرفان من اكتاال ببعضها البعض . 4

ومموا تقودم نجود أن أهميوة التسوووووويق تركز على ضووووورورة توجيوه اهتموام المنظموة إلى الحواجوات 

والر بات السووائدة في السوووا.والحاجات الرئيسووية للفرد هي أما فسوويولوجية أو اجتماعيه والأخر 

 نفسيه وفردية وك تختلف الحاجات من شخي إلى أخر وإنما كيفية إشباعها.

أموا الر بوات فتتماول في الحواجوات اكنسوووووانيوة بعود تشوووووكيلهوا وفقواا لاقوافوة المجتمع وظروف البيئوة  

 وشخاية الفرد

 أما التسويق من وجهة نظر الممارسين 

إلى أن للتسووويق عدة وجوه أو معانيك وأن  Procter and Gamble (P&G)تشووير ممارسووات شووركة  

 الممارسة الناجحة تقتضي الإلمام بهذه المعاني وتطبيقهاك وتشمل هذه المعانيك

 التسويق هو التعرف على احتياجات المستهل  . 1

 التسويق هو تطوير المنتجات الجديدة . 2

 التسويق هو ايانة المنتجات الحالية . 3

 التسويق هو تحديد القطاعات المستهدفة وتحديد الوضعية السوقية للمنتجات . 4

 التسويق هو تطوير مزي  من اكستراتيجيات للتأاير في المستهلكين . 5

 التسويق هو تقييم البيئة . 6

 التسويق هو المنافسة . 7

 التسويق هو النجاح والفشل . 8

ومما سوبق من التعريفات للتسوويق نجد أن اسوتخدام اكنترنيت وتحويل النمط التقليدي للتسوويق إلى الكتروني  

يعطى جدو  أكبر وسوعة للسووا المسوتهدفة وعبور الحدود الإقليمية والمشواركة الجادة بالمنت  الوطني على  
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المسووتو  العالمي وكسوويما أن المملكة العربية السووعودية احن على أعتاب الدخول في الحكومة اكلكترونية 

وهنا  دراسوات على المدرسوة اكلكترونية والتعليم عن بعد. والتسوويق اكلكتروني هو أحد منتجات ألعولمة 

نه  منه  مماال ولذل  ولكي ننجح  أو التدويل وسووتكون الأسووواا العالمية قد سوويطرت على أسووواقنا ما لم ن

 بهذا كبد من مقومات لنجاح التسويق اكلكتروني والتجارة اكلكترونية.

 التسويق الإلكتروني  

لم تكن البلدان العربية بمعزلٍ عن التطورات التي شهدها العالم في مجال اكتااكت وخاوااً شبكة الإنترنت  

والخدمات التسويقية التي تقدمها هذه الشبكة العالمية. نعرض في هذا الفال لماهية التسويق الإلكتروني كومتطلباته 

قع مخااة على الشبكة العنكبوتية و يرها من تجهيزات الأساسية من بنيةٍ تحتية تتمال بشبكة الإنترنت وموا

 البنية التحتية للتسويق الإلكتروني.

 أوكً ك ماهية التسويق الإلكتروني ك 

نعرض أوكً لتعريف التسويق الإلكتروني وتفريقه عن  يره من الماطلحات وتحديد موقع التسويق الإلكتروني  

ومتطلباته  المختلفة  واوره  الإلكتروني  للتسويق  المميزة  للخاائي  نعرض  الماطلحات.كما  هذه  بين  من 

 الأساسية.

 تعريف التسويق الإلكترونيك  -1

( حي   Digital Economyتمال التجارة الإلكترونية واحداً من الموضوعات التي تسمى باكقتااد الرقمي )

 يقوم اكقتااد الرقمي على حقيقتين هماك

 (. Electronic commerceالتجارة الإلكترونية) -أ

 (. Information Technologyتقنية المعلومات) -ب

فتقنية المعلومات في عار الحوسبة واكتاال هي التي خلقت الوجود الواقعي للتجارة الإلكترونية التي تعتمد 

البداية من توضيح مفهوم   التجاري.ك بد في  النشاط  للتنفيذ وإدارة  التقنية  أساساً على الحوسبة ومختلف وسائل 

وك الإلكترونية  الأعمال  مفهوم  مقابل  الإلكترونية  مفهوم التجارة  إلى  لنال  الإنترنت  عبر  التسويق  مقابل  ذل  

 (  29م ,  2005) ناير ,   التسويق الإلكتروني.

كلمة   الإنكليزيتين    E-commerceأن  الكلمتين  من  التجارة  Electronic commerceمشتقُ  أي 

أي التجارة عبر   Enter-net-commerceفهو مشتق من كلمتينI-commerceالإلكترونية أما ماطلح 

الإنترنت وقد استخدم الماطلحان لمعنى واحد وهذا خطأ؛ذل  أن التجارة عبر الإنترنت هي جزءُ من التجارة 

الإلكترونية مالاً إذا قام أحد العملاء بتحرير طلبية توريد مواد معينة من خلال حاسبه الشخاي فسوف يتكون 

ذل  في دفتر الأستاذ وهذا يعتبر شكل من أشكال التجارة الإلكترونية عن ذل  باورةٍ تلقائية فاتوة إلكترونية وقيد  

روني إلى المورد عبر الإنترنت هذا يعني تجارة إلكترونية وتجارة وعند إرسال هذه الفاتورة بواسطة البريد الإلكت

عبر الإنترنت بآنٍ واحد.لذل  فإن التجارة الإلكترونية تمتد لأعمالٍ أخر  تساعد الشركة على تنفيذ أعمالها التجارية  

يه يمكن تعريف التجارة مال تنفيذ القيود والحسابات الإلكترونية وتنفيذ برام  التشغيل الاناعي بطريقٍ م تمتة.وعل



17 

 

السلع والخدمات وتوزيعها   إنتاج  أنها تشتمل على أنشطة  العالمية على  التجارة  الإلكترونية كما عرفتها منظمة 

وتسويقها وبيعها وتسليمها للمشتري من خلال الوسائط الإلكترونية والعمليات التجارية التي تشتمل عليها التجارة 

 الإلكترونية لذل  فإن التجارة الإلكترونية هي ك 

 الإعلان عن المنت  أو الخدمة والبح  عنهما. -*

 التقدم بطلب الشراء وتسديد قيمة المواد المشتراة. -*

 (   214,  2006) الشيشاني ,    التسليم النهائي للمواد المشتراة. -*

  E-   businessو البا ما يستخدم البعض ااطلاح التجارة الإلكترونية مرادفاً كاطلاح الأعمال الإلكترونية

وهذا بدوره خطأ شائع فالأعمال الإلكترونية أوسع نطاقاً من التجارة الإلكترونية وتقوم على فكرة أتمتة الأداء في  

العلاقة بين إطارين من العمل وتمتد لسائر الأنشطة الإدارية والإنتاجية والمالية والخدماتيةكوك تتعلق فقط بعلاقة 

لعلاق كإذ تمتد  بالزبون  المورد  أو  العمل  البائع  أداء  أنماط  إلى  المنشأة بوكلائها وموظفيها وعملائها كما تمتد  ة 

الإلكتروني  وتقييمه والرقابة عليه. وضمن مفهوم الأعمال الإلكترونية يوجد المانع الإلكتروني الم تمت والبن   

الم تمت وشركة التأمين الإلكترونية والخدمات الحكومية الم تمتة التي تتطور حالياً إلى مفاهيم أكار شمولية وهي 

 الحكومة الإلكترونية. 

من هذه التعاريف للأعمال الإلكترونيةك والتجارة الإلكترونيةك والتجارة عبر الإنترنت نجد بأن التسويق الإلكتروني 

هو أبرز وأهم نشاطات التجارة الإلكترونية التي تتم عبر الإنترنت؛ ذل  أن الوظيفة التسويقية هي أحد الوظائف  

وانسياب المنتجات من المنت  إلى المستهل  من خلال استخدام    المنظمة وهي الوظيفة التي تسعى إلى تسهيل تبادل

أدوات وأساليب معينة بحي  تحقق المنافع المطلوبة لأطراف العملية التسويقية وتتم هذه العمليات في ظل بيئةٍ 

في ممارسة   Internet Based Marketingشديدة التغيير.وهذه العملية تتم بشكل رئيسي بواسطة الإنترنت  

الأنشطة التسويقية كالإعلان والبيع والتوزيع والتروي  وبحو  التسويق وتاميم المنتجات الجديدة والتسعير   كافة

 (  265, 2009) كافي ,  واستخدام الطرا الإلكترونية في عملية الوفاء بالامن عبر الإنترنت.

 أنواع التسويق الإلكتروني:  -2

يمكن تانيف التسويق الذي تمارسه الم سسات إلى الااة أنواطٍ    ير  بعض الخبراء في التسويق )كوتلر(كبأنه

 رئيسية ك

وهو مرتبطُ بوظائف التسويق التقليدية كتاميم وتنفيذ المزي  External marketing التسويق الخارجيك    -أ

 التروي (.  -التوزيع -السعر -التسويقي ) المنت 

الداخليك    -ب أنه يجب على  Internal Marketing التسويق  الم سسة حي   داخل  بالعاملين  وهو مرتبطٌ 

الم سسة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاملين وتحفيزهم للاتاال الجيد بالعملاء ودعم العاملين للعمل كفريقٍ 

يسعى لإرضاء حاجات ور بات العملاء.فكل فرد في الم سسة يجب أن يكون موجه في عمله بالعملاء. فليس 

قسم في الم سسة خاي بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسام كلٌ في يكفي وجود  

 اتجاهٍ آخر. 
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.وهو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسلع المقدمة للعملاء  Interactive Marketingالتسويق التفاعليك -ت

 تعتمد بشكلٍ أساسي ومكاف على الجودة والعلاقة بين البائع والمشتري.

 ومفهوم التسويق الإلكتروني ك يختلف عن هذه المفاهيم التقليدية للتسويق إك فيما يتعلق بوسيلة اكتاال بالعملاء.

حي  يعتمد التسويق الإلكتروني على شبكة الإنترنت كوسيلة اتاال سريعة وسهلة وقليلة التكلفة وذل  لتنفيذ هذه 

 ( 195,  2004) أبو فارة ,    الأعمال التي تشكل الأنواط الرئيسية لعملية التسويق بشكله التقليدي.

 الخصائص المميزة للتسويق الإلكتروني : -3

 يتميز التسويق الإلكتروني بخاائي أهمها ك

واسعة    -أ خدمة  يقدم  بأنه  يتميز  الإلكتروني  التسويق  الواسعةك  للعملاء Mass serviceالخدمة  ويمكن  ك 

المتعاملين مع الموقع التسويقي التعامل معه في أي وقت ودون أن تعرف الشركة ااحبة الموقع من قرأ رسالتها 

 الإلكترونية إك إذا اتال العميل بها كما ك يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها.

عالمية التسويق الإلكترونيك أن الوسائط المستخدمة في التسويق الإلكتروني ك تعرف الحدود الجغرافيةكبحي    -ب

يمكن التسوا من أي مكان يتواجد فيه العميل من خلال حاسبه الشخاي على الموقع المخاي للشركةك مع  

ك وخاوااً ما يتعلق منها بأمان الافقات وجود محذورٍ من عدم تبلور القوانين التي تحكم التجارة الإلكترونية

 التجارية. 

سرعة تغير المفاهيمك يتميز التسويق الإلكتروني بسرعة تغير المفاهيم وما يغطيه من أنشطة وما يحكمه من   -ت

قواعد؛ذل  أن التجارة الإلكترونية مرتبطة بوسائل وتقانات اكتاال الإلكتروني وتقانات المعلومات التي تتغير  

تخضع لها قابلة للتغير السريع بشكل متوافق مع تطورات وتتطور بشكلٍ متسارط لذل  فإن الترتيبات القانونية التي  

 التقانات واكتااكت والمعلومات.

أهمية الإعلان عبر الشبكة الدولية كيجب استخدام عنار الإاارة وانتباه المستخدم للرسائل الإلكترونيةك كما   - 

 هو الحال في الإعلانات التلفزيونية نظراً لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الإلكترونية.

الخداط والشركات الوهميةك تزداد أهمية الحذر من التسويق  ير الاادا الذي ك يحمل مضموناً حقيقيا؛ًلأنه   -ج

من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الإنترنت وأن أحد الزبائن قد يتعرض لحالة خداط من هذه الشركة  

الملتزمة؛ ائتمان مسروقة أو تقديم ضمانات خدمات ما بعد    الوهمية أو  ير  التعامل ببطاقة  التانيع دون  مال 

الفعليك بالتنفيذ  بالحاول على    اكلتزام  إ راءات  الأموال وتقديم  لتجميع  المارف  ادعاء افة  أو عن طريق 

ذل  أن مسألة تسديد مبالغ الشراء للسلع والخدمات بواسطة إرسال أرقام    عوائد مجزية و ير ذل  من الأساليب؛

 البطاقات اكئتمانية عبر الشبكة ما تزال  ير آمنة. 

المسافات بين الشركات العملاقة والاغيرة من   -ح تضييق المسافة بين الشركاتك التسويق الإلكتروني يضيق 

بحي  يمكن للشركات الاغيرة الواول عبر الإنترنت إلى السوا    حي  الإنتاج والتوزيع والكفاءات البشرية؛

الدولية بدون أن تكون لها البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة الجنسية وتجعلها تقف على قدم المساواة مع 

مختلف هذه الشركات في المنافسة. وذل  يعود إلى استخدام نفس الأسلوب في تنفيذ عمليات البيع والشراء وتقديم 
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الكمبيوتر  الفيديو وبرام   الليزرية وأفلام  الموسيقى والأقراي  إلكترونياً. كما في حالة توزيع  الخدمات  أنواط 

 و يرها.

الحضارية    -خ اكختلافات  تلعب  الإلكترونيك  للتسويق  الدولية  الطبيعة  كمع  شبكة  عبر  التروي   وسائل  تقبل 

والحساسيات الاقافية دوراً مهماً في ذل ؛ وخاوااً بالنسبة للطرا المتبعة بالتروي  بحي  يمكن لأمه ما أن تتقبل 

 ذها وتتخذ منها موقف معادي. الوسائل الترويجية وتتوافق مع عقليتها الاقافية وأخر  تنب

الورا    -د كستخدام  حاجة  دون  إلكترونياً  الافقات  تنفذ  الإلكتروني  التسويق  في  الورقيةك  المستندات   ياب 

وخاوااً المنتجات التي تقبل الترقيم وذل  من عملية التفاوض حتى تسليم البضاعة حتى قبض الامن. وهذا ما  

المنظمات الدولية لوضع إطارٍ قانوني خاي أاار مسألة إابات العقود واحة التواقيع الرقمية. الأمر الذي دعا  

 بالتجارة الإلكترونيةكوالتوقيع وتسديد القيمة إلكترونياً.

 ( 120-117,  2006) الشيشاني , 
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 المبحث الثاني 

 المزيج التسويقي الإلكتروني 

أن التسويق الإلكتروني يختلف عن التسويق التقليدي من حي  احلية التي يتم فيها التسويق  ير أن المضمون واحد 

آلية بسيطةكالتسويق   التسويق الإلكتروني يتم وفق  آلية معقدة بينما  التقليدي يتم وفق  .التسويق  الحالتين  في كلتا 

ختار الإجراءات التقليدية بالتروي  بحي  أابح التروي  يتم الإلكتروني قد اختار العديد من منافذ التوزيع وا

على المواقع المخااة للشركات في الشبكة العنكبوتية وهذا التبسيط واكختاار أد  بدوره إلى تخفيض الأسعار 

ي بسبب المنافسة بين الشركات وزيادة المبيعات اعتماداً على اقتااديات الحجم فما هي آاار التسويق الإلكترون

 التسعير( .  -التروي   -التوزيع  -على المزي  التسويقي للسلعة المكون من العناار التالية) المنت 

 : Productأثر التسويق الإلكتروني على المنتج  -1

 المنتجات هي أحد العناار الأساسية للمزي  التسويقي وكافة العناار الأخر  ترتكز عليه وتتمحور حوله.والمنت 

عليها   يحال  التي  والمنافع  عليه  حاوله  نتيجة  المشتري  عليها  يحال  التي  المنافع  مجموعة  هو  بالتعريف 

 المشتري من جراء استخدامه له . وهنا  بعض التعريفات المتفرقة المتعلقة بالمنت  ومنهاك 

 مزي  المنتجات ك وهو مجموعة المنتجات التي تقوم الشركة بإنتاجها. -أ

 المنت  الفردي ك مجموعة المواافات التي تعمل على إشباط ر بات معينة لد  المستهل . -ب

خط المنتجات كوهو مجموعة المنتجات التي يوجد بينها علاقة أو ارتباط في العملية الإنتاجية ويمكن التعبير    -ت

 عنه بعدة م شرات منها اكتساط والعمق والترابط.

 التنويع ك إضافة منتجات جديدة إلى المنتجات الحالية.  - 

 التشكيلك إضافة شكل جديد إلى الأشكال الحالية التي تنتجها الشركة. -ج

 التبسيطك وهو حذف أو إسقاط أحد المنتجات أو خطوط المنتجات أو أحد الأشكال.  -ح

اكنحدار.تختلف   –   4النض     -3النمو  -2التقديم  - 1تمر دورة حياة المنت  بعدة مراحل وهي   دورة حياة المنت ك  -خ

والتكاليف  المحققة  والأرباح  المبيعات  المالية من حي  حجم  والنسب  بالم شرات  المراحل  هذه  كل مرحلة من 

م الإستراتيجية التسويقية التي والمستهلكين والمنافسين .والفائدة من دورة حياة المنت  بالنسبة للشركة تكمن في رس

 تتفق مع المرحلة التي يتم بها المنت .

الخدمات ك وهي مجموعة الخدمات المقدمة عبر الإنترنت؛ والإنترنت هي بحق أم الخدمات ؛بحي  تقدم من   -د

خلالها مجموعة من الخدمات مال الايانة وخدمات استشارية وخدمات احية وتعليمية و يرها. وتتميز هذه  

عبر الإنترنت مال خدمات التغليف   الخدمات بأنها  ير ملموسة وهي  ير قابلة للتخزين كما ياعب تأدية بعضها

 والنقل .

أن أار شبكة الإنترنت على المنت  تظهر من حي  ارتباط المنتجات ومواافاتها بالمواافات العالمية في العار  

 الحاضرك وشبكة الإنترنت تساهم بإعطاء المعلومات عن المنتجات العالمية المنافسة. 
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من خلال   بالتسوا  ير بون  ك  الأشخاي  بعض  أن  على  كما  الحاول  يفضلون  فهم  لذل   بالأسواا  تجوالهم 

 منتجاتهم من خلال الاور الحية المعروضة على المواقع المخااة للشركات على الشبكة العنكبوتية.

أن العرض على شبكة الإنترنت ساهم بظهور منتجات وخدمات جديدةك الأمر الذي زاد من التنوط في المنتجات 

 المعروضة وأابحت عوامل التمييز واكختيار أكار وضوحاً. 

أن تطور خدمات ما بعد البيع والضمان لهذه المنتجات ساهم في زيادة أهمية العرض وإظهار المعلومات عن 

  2007) آل ربيعة ,              المنت  والخدمات ما بعد البيع؛ بحي  تساهم شبكة الإنترنت في معرفة هذه الخدمات.

 ,185-190   ) 

 : Placeأثر التسويق الإلكتروني على التوزيع  -2

يعتبر التوزيع من القرارات الهامة في الشركة إذ ت ار هذه القرارات على القرارات التسويقية الأخر  ويترتب  

 عليها التزاماتٌ مالية طويلة الأجل ومن قنوات التوزيع نذكر ما يليك

 تاجر الجملةك وهو التاجر الذي يتعامل في افقة الجملة ويورد لتاجر المفرا أو التجزئة.  -أ

 تاجر المفرا أو التجزئةك وهو التاجر الذي يتعامل في افقة التجزئة ويبيع للمستهل . -ب

الوكلاء والوسطاء والسماسرة ك الوكيل هو الوسيط الذي تنتقل إليه السلعة ويتقاضى عنها عمولة على بيعها   -ت

دون أن تنتقل إليه الملكية؛وهذا ما يفرقه عن تاجر الجملة. والسمسار هو الوسيط الذي يتوسط العلاقة بين البائع 

ويقية المحلية أو الخارجيةكوالحواضن التسويقية التي والمشتري مقابل عمولة معينة والوسطاء كالم سسات التس

السلعي أو رواج إحد    التكامل  العائدة لإحد  الشركات مع منتجاتها واكستفادة من ميزة  المنتجات  تتولى بيع 

 السلع لإمكانية بيع السلع العائدة لهذه الشركة. 

أن شبكة الإنترنت تساعد على تخفيض القنوات التسويقية وتعمل على إياال السلعة للمستهل  بالزمان والمكان  

 المناسبين وت دي إلى تطبيق قاعدة من المنت  إلى المستهل  مباشرةً.

لقد بدا واضحاً بأن التوزيع عبر شبكة الإنترنت ساهمت باختاار الكاير من قنوات التوزيع الأمر الذي أنعكس 

أن اختاار قنوات التوزيع كان من شأنه تخفيض عدد الموظفين وهذا هو الحال في شركة   على تكاليف الإنتاج .

أمازون دوت كوم بحي  أابحت العلاقة مباشرة مع المستهلكين فلم يعد هنا  حاجة للعدد الكبير من الموظفين 

لهولندة بحي  تم عقد   بالنسبة  الحال  . وكذل   ال  %60لتاريف الأعمال  بيع  الافقات في  ورود من خلال  من 

الإنترنت فأابحت الورود تال إلى المستهل  في أميركا في الوقت المناسبك الأمر الذي ساهم بزيادة المبيعات  

 وسرعة خدمة الزبائن. 

للنقل وخاوااً عندما يكون المنت  رقمياً بحي  يتم نقلة عبر شبكة  أن التوزيع عبر الإنترنت ساهم بإيجاد بدائل 

 الإنترنت مباشرة. 

الإنتاج   تكاليف  تخفيض  إلى  ذل   أد   وقد  الوسطاءك  اكستغناء عن  التوزيع كان من شانه  قنوات  اختاار  أن 

 والتوزيعك الأمر الذي ساهم بالرد على طلبات العملاء المستعجلة على مدار الساعة. 
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أن شبكة الإنترنت توفر السرعة في تأمين واول الواائق المطلوبة والطلبات والوفاء بها ومتابعة واول المنت  

المرتجعة   السلع  وإعادة  وقبول  البيع  بعد  ما  خدمات  وزيادة  بسرعة  أيضاً  يساهم  وهذا  النهائي  المستهل   إلى 

 (  193-190,   2007) آل ربيعة ,   وبالسرعة المطلوبة.

 :Promotionأثر التسويق الإلكتروني على الترويج   -3

التروي  هو مجموعة من الجهود التسويقية المتعلقة بإمداد المستهل  بالمعلومات عن المزايا الخااة بالسلعة أو  

الخدمة أو فكرة معينةكوإاارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباط احتياجاته وذل  بهدف دفعه إلى اتخاذ قرار  

 بشرائها ام اكستمرار باستعمالها مستقبلاً.

يتم الإعلان على   المعروضة كأن  السلع  اكنتباه حول  للفت  المالى  بالطريقة  الإنترنت  التروي  على شبكة  ويتم 

بإحد  القاي المايرة للانتباه مما يزيد من زوار الموقع والتعرف على مواافات   الموقع المخاي مقترناً 

 السلعة المعروضة. 

والإعلان الترويجي يتموضع في أعلى افحة ويب على شكل اور متحركة لها آلية ربط بحي  إذا نقر المستخدم 

على الإعلان يتم إرسالها فوراً إلى الموقع المعلن. وتتقاضى الشركات المتخااة بالإعلان مبالغ وعموكت عن 

 .   الإعلان أو نسب من المبيعات وفقاً لعدد مرات مشاهدة الإعلان

أن أهمية الموقع يلعب دوراً هاماً في نجاح عملية التسويق على شبكة الإنترنت ؛ذل  أن الزائر سيقوم بالمقارنة 

بين ما تعرضه الشركات المختلفة والمقارنة بينها؛إذ ك بد من تقديم المعلومات المفيدة التي تاير اهتمامه. والمسألة  

اميمه ؛ذل  أن هذا الجانب مهم جداً لجذب اكهتمام من الزائرين  الاانية المتعلقة بالموضوط هي شكل الموقع وت

 ومن شأنه أن يساهم في دعم العملية التسويقية عبر الإنترنت. 

 النشر)الدعاية(  -البيع الشخاي  -الإعلان    -يتضمن المزي  الترويجي أربعة عناار أساسية وهي 

 ( 201,  2007) آل ربيعة , 

 تنشيط المبيعات كما يليك  -

 أثر التسويق الإلكتروني على الإعلان:-أ

الإعلان وسيلة  ير شخاية لتقديم السلع والأفكار والخدمات وترويجها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر. وقد  

الذي يضم رسائل قايرة  التجاري  من الإعلان  مهماً  الحاضر فرعاً  الوقت  الإنترنت في  أابح الإعلان عبر 

 واور متحركة لإياالها للزائرين للموقع . 

برنام  جافا يستخدم  الذي  الاري  الإعلان  منها  الإنترنت  ل علانات عبر  أنواط  عدة  وهو يضمن   Javaهنا  

التفاعل مع مستخدم الإنترنت بحي  يتجاوب مع الإعلان كأن يعرض طائرة وسلسلة من الدخان المندفع منها وما  

أن يستمر المستخدم بالضغط بالماوس على الطائرة حتى تنسحب الطائرة إلى مكان الإعلان مع مقطع اوتي 

 يرافق ذل . 
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التي تتضمنها رسوم  إاارة اكهتمام والاور  إلى  التي تهدف  المتحركة  الرسوم  المستخدمة أيضاً  الوسائل  ومن 

Gif  المتحركة تتطلب تطبيقات تختلف عن الاور انائية الأبعاد لأنه سيابح هنا  عدد كبير من الاور في الو

Gif . الواحد . ويتعين تاميم كل اورة ليتم بعدها استعراض كافة الاور بحركة متناسقة 

أن الإعلان عبر الإنترنت يشكل وسيلة منخفضة التكاليف كما أن الإعلان عبرها يتميز بالمرونة لإمكانية تغيير 

الإعلان تبعاً لتطور المنتجات والخدمات.كما أن الإعلان عبر شبكة الإنترنت يساعد الم سسة في الحاول على  

 معلومات إحاائية حول نجاح الإعلان ورضا الزبائن. 

يعتبر الإعلان عبر الإنترنت وسيلة حدياة العهد مقارنة بالوسائل الأخر  كالتلفزيون والراديو كوير  المحللون  

المتحدة تبين بأن   الوكيات  الوسيلة تتناسب مع مختلف الأعمال؛ ففي استبيان في  من مستخدمي   % 55بأن هذه 

 افقون كبديل للوسائل الأخر . ك يو %45الإنترنت يوافقون على الإعلان عبر الإنترنت مقابل

ومن المزايا التي يتمتع بها الإعلان عبر شبكة الإنترنت كأن هذه الوسيلة تقدم للم سسة المعلنة البيانات عن تقبل 

 الإعلان وردود أفعال الزائرين بالمجان. 

كما أن الإعلان عبر الإنترنت تكلفته زهيدة مقارنة بالوسائل الأخر  البديلة؛ذل  أن هذه الوسيلة كاملة الأجزاء  

بحي  يتم الإعلان بالاوت والاورة وبتكلفة منخفضة. وهذه الإعلانات التي تتم عبر شبكة الإنترنت ك تحتاج  

 إلى موافقة رسمية مما يخفض من إجراءات الإعلان . 

 * خطوات الإعلان عبر شبكة الإنترنت: 

إيجاد مزود خدمة وهي الشركة التي تزود خدمة اكرتباط بالشبكة عبر الإنترنت والمسوا يحتاج إلى مزود   -

عالي   الفني  التاميم  يكون  وأن  والاورة  بالاوت  واضحاً  الإعلان  ر ية  لإمكانية  المواافات  عالي  خدمة 

 المستو .

 إيجاد الشركة الإعلانية التي ستقوم بتأسيس الموقع عبر الإنترنت ومسئولة عن ايانته وتحدياه. -

 البيع الشخاي عبر الإنترنتك -ب

البيع الشخاي وهو العملية التي يقوم بها رجل البيع لإقناط العملاء بشراء منت  ما من خلال اكتاال الشخاي  

 بينه وبين الزبون؛ ذل  أن البيع جزءٌ من العملية التسويقية.

أن وجود شبكة الإنترنت قد ساعد على تقاير المسافة بين الم سسة المسوقة والعملاء وقد جعلت اكتاال أكار 

حيوية وفعالية بين الأطراف مع استخدام التقنيات الحدياة في برام  الوسائط المتعددة والاوت والاورة الحية.  

لذي يكون مكلفاً في بلدٍ بعيدةٍ عن المركز؛بحي   أن شبكة الإنترنت تساهم بإياال المعلومات إلى رجل البيع ا

لحسابها.  يعمل  التي  الأم  الشركة  مركز  من  الإنترنت  شبكة  عبر  السريعة  المعلومة  على  الحاول  له                  يتيسر 

 (205-203,  2007) آل ربيعة , 
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 النشر والدعايةك  -ج

النشر أو الدعاية وسيلة مجانية  ير شخاية لتقديم المعلومات أو الأفكار عن السلع والخدمات للجمهور بواسطة 

ومادر هام للنشر في العالم من خلال بنو  المعلومات ومجموعات  جهة معلومةك وشبكة الإنترنت وسيلة مهمة  

الأخبار التي تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما يدور في العالم في جميع النواحي سواء على الاعيد السياسي أو 

 اكقتاادي. 

 تنشيط المبيعات ك  -د

لقد برزت العديد من الوسائل المتعلقة بتنشيط المبيعات التي تتم من خلال التسويق الإلكتروني والتي يمكن للم سسة 

المسوقة استخدامها وهي تركز على المستهل  الأخير مال بعض نماذج الهدايا )كقري الليزر الذي يحتوي على  

مجاني لعدد من الساعات على شبكة الإنترنتكأو معلومات عن منتجات الشركة المسوقة أو من خلال الربط ال

 (  201,  2009) كافي ,         الخدمات الأخر  مال القواميس الإلكترونية والألعاب المختلفة و يرها(.

 : Pricingأثر التسويق الإلكتروني على التسعير -4

السعر هو أحد مكونات المزي  التسويقي كما ذكرنا أعلاه ذل  أن السعر يعطي مورداً للشركة بينما بقية العناار  

 نفقات تتحملها الشركة.

 العوامل الم ارة بالتسعيرك  -أ

أن السعر هو الشكل الذي يحدد قيمة السلعة بالنقود وفقاً لما تحققه السلعة من منفعة و الباً ما يكون معياراً للجودة 

لأنه يشكل الإيراد   -. أن قيمة السلعة تختلف باختلاف الأشخاي والزمن والسوا. لذل  أن السعر لما له من أهمية  

للشركة   إلى متخ  -الأساسي  بالبيع فإن دراسته تحتاج  المتعلقة  العوامل  السوا والشركة وكافة  لدراسة  ااين 

والتسعير. فالعوامل الم ارة بالتسعير مختلفة منها ما هو بيد الشركة ومنها ما هو خارج عن سيطرة الشركةك ومن  

 هذه العوامل ما يليك 

 • التكاليف ك

التكلفة هي الحد الأدنى للسعر وتشمل تكاليف الإنتاج والتسويق والنقل و يرها وعندما تسوا السلعة دولياً يضاف  

إلى التكاليف الرسوم الجمركية كوالتخزينك والنقلك و يرها. أن التسويق عبر الإنترنت من شأنه أن يخفض الكاير  

والطباعة وتقليل عدد الموظفينككما أن بعض التكاليف تختفي  من التكاليف عما هو في التسويق التقليدي مال السفر  

إلى  الحاكت  التغليف. تسعى الشركة في جميع  إلى  دون حاجة  السلعة رقمية حي  تسُلم مباشرةً  إذا كانت  كلياً 

نه  التسعير لتحقيق هامخٍ ربحي مع الأخذ بعين اكعتبار التكاليف المدفوعة. أن انخفاض التكاليف المدفوعة من شأ

 (  202, 2009) كافي ,  أن يخفض الأسعار في حال التسويق عبر الإنترنت.

 • المنافسةك 

للمنافسة دورٌ في تحديد السعر ويجب التنب  بها لفتراتٍ طويلة . أن الشركات الرائدة قليلة التأار بالمنافسة ك وهذه  

 المنافسة وتأايرها على التسعير تشمل ليس فقط السلع من نفس النوط بل السلع البديلة أيضاً. 
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أن ظهور التقنيات الحدياة وخاوااً شبكة الإنترنت وتحرير التجارة العالمية وظهور منافسين جدد من شأنه أن  

يزيد من حدة المنافسة بحي  يتسنى للمتعاملين أن يقارنوا بين أسعار المنتجات بسهولة الأمر الذي يشكل حافزاً  

 ( 204,   2007) آل ربيعة ,  أمام الشركات لتخفيض أسعارها.

 • المزي  التسويقي ك

السعر هو أحد عناار المزي  التسويقي وهذه العناار تتأار ببعضها البعض الأمر الذي يوجب أن يكون السعر  

متناسباً مع بقية العناار . ففي حال الجودة العالية يمكن رفع السعر . وفي حال التروي  بشكلٍ واسع يمكن رفع  

باشر على المستهلكين يمكن تخفيض السعر بسبب السعر بسبب الطلب الكبير على السلعة . وفي حال التوزيع الم

التروي  مقارنة  تكاليف  أن يخفض  الشبكة من شأنه  التسويق عبر  أن  التوزيع الأخر .  تكاليف منافذ  اختاار 

بتكاليف التروي  العالمية التقليدية. وفي دراسةٍ حول الأسعار عبر الإنترنت للسلع الرقمية تبين بأن سعرها عبر 

 ( 203, 2009) كافي ,   عن الأسعار التقليدية. % 16-9بمقدار من الإنترنت يقل 

 • الموردونك 

أن سعر الموردين للشركة له أهمية في تحديد سعر السلعةكلذل  تسعى الشركات للحاول على أفضل الشروط 

الفائدة للشركات بحي  تستطيع المقارنة بينهم  من الموردين والتعامل معهم . أن الشبكة الإلكترونية تحقق هذه 

 والتعامل مع الأفضل منهم .

 • العرض والطلبك 

أن زيادة  السعر والعكس  إلى زيادة  العرض ي دي  ابات  الطلب مع  أن زيادة  العوامل الأخر   ابات  بافتراض 

العرض مع ابات الطلب ي دي إلى انخفاض السعر . والطلب المرن له تأاير على السعر بحي  إذا كان الطلب  

 ن اكعتبار عند وضع السعر.مرناً فإن زيادة السعر ت دي إلى انخفاض الطلب الأمر الذي يجب أخذه بعي

يمكن أخذ فكرة تقريبية عن حجم الطلب في حال التسويق عبر الإنترنت وذل  من خلال طلب مبلغ ضئيل مقابل 

 الحاول على سلعة معينة ومن خلال الطلبات الواالة يمكن التنب  بحجم الطلب.

 • تدخل الدولةك 

أنها ت ار على السعر من خلال فرض    تتدخل الدولة في كاير من الدول في تحديد السعر الذي تبيع به الشركاتكأو

الضرائب والرسوم . أما الشركات التي تسوا المنتجات الرقمية عبر الشبكة ك فلم تفرض عليها رسوم إلى هذا  

التاريخ عن العمليات التي تجري بواسطتها . وهذه الميزة هي من العوامل التي تجعل الأسعار منخفضة في حال  

 (205-203, 2009) كافي ,  التسويق عبر الشبكة.

  



26 

 

 المبحث الثالث

 واقع التسويق الإلكتروني في البلدان العربية 

أن اورة المعلومات هي القوة الأساسية القادمة لجميع الدولك ومن خلال هذه القوة تستطيع البلدان تحري  عاا  

اقتاادها وتوفير فري العمل لشعوبهاك وجذب ر وس الأموال من جميع دول العالم.كما أن الشركات ك تتخذ  

لتي لديها كتخاذ القرارات السليمة. ما هو سبب قراراتها عشوائياكًبل تعتمد على الكمية الهائلة من المعلومات ا

تأخر البلدان العربية في اورة المعلومات؟وما هي المعوقات الأساسية التي تعيق التسويق الإلكتروني في البلدان  

 العربية؟ وما هي منعكسات التسويق الإلكتروني وآااره اكقتاادية؟. 

تختلف اورة التسويق الإلكتروني في البلدان العربية عن باقي بلدان العالمكإذ أن العديد من الشركات العربية 

بعيدة عن عملية التسويق الإلكتروني.والسبب هو تخلف البلدان العربية عن ركب التعاملات الإلكترونية. والسبب 

التحتية للتسويق الإلكتروني وعدم وجود الخبرة الكافية    في هذا التأخر يعود إلى أسبابٍ عديدة منهاك ضعف البنية

واكفتقاد للاستقرار التشريعي لهذه الدول وعدم وجود آلية وقوانين واضحة في اكستامار بالدول العربيةك وكذل   

 القيود المفروضة على المستامرين التي تحد من نقل الأرباح والمطالبة بتدويرها داخل البلد. 

من تعداد السكان بينما    %0.6لقد دلت الإحاائيات عن استخدام شبكة الإنترنت في البلدان العربية بأنها تشكل نسبة

من تعداد السكان.والسبب في هذا الفرا أن البلدان المتطورة أوجدت   %88في الدول المتطورةكفإن النسبة تبلغ

ميع.والفرا شاسعا بين البلدان العربية وتل  المتطورةكحي   البنية التحتية ل نترنت وبتكلفة تجعلها في متناول الج

بالإنترنت المشتركين  نسبة  بلغت  بحي   المتحدة  الإمارات  العربيةك  الدول  رأس  على  تعداد    %24.44يأتي  من 

من عدد السكان بحلول    % 38من بين دول العالم ومن المتوقع أن يال العدد إلى  22السكان فهي تحتل المرتبة

يها كل من ماركالبحرينكقطركالكويت ومن ام لبنان.وبلغ مجموط مستخدمي الإنترنت في البلدان  كيل2005عام

 مليون مستخدم. 3.54حوالي2002العربية حتى نهاية عام 

كما يرتبط بهذا الموضوط المتعلق بالبنية التحتية انتشار الحواسب المضيفة )المخدمات( في العالم العربي بحي   

تتفاوت النسبة بين البلدان العربية فالعدد في الإمارات المتحدة يقترب من المعدل العالمي بينما في دولٍ عربية  

 أخر  لم تدخل بعد في وضع الحواسيب على الإنترنت 

الإنترنت) على  الخدمة  مزودي  عدد  المضيفة  الحواسب  بعدد   ISP)Internet Serviceويرتبط 

Providers  أن بعضها يعتمد سياسة مقدم الخدمة الوحيد وبعضها    1999الموجودين في كل بلد عربي حتى عام

احخر يتجه إلى منح القطاط الخاي إمكانية تقديم هذه الخدمة بهدف تحقيق المنافسة والجودة ورخي الأسعار 

 وهذه الخدمة متغيرة حسب تغيرات السوا. 

التي تحتوي على مداخل    Portalsكما نميز في هذا السياا أهم المداخل للتسويق الإلكتروني وهي البوابات  

العربية الإلكترونية  المتاجر  لمواقع  تحتوي على روابط  والدعاية كما  والماارف  الإلكترونية   Linksالتجارة 

وهذه البوابات يمكن أن تكون موجِهة لكل الدول العربية وتساهم بالتجارة البينية ويمكن أن تكون محلية وبعض 

 البوابات تعمل باللغة العربية والإنكليزية أو الفرنسية وبعضها باللغة الإنكليزية فقط 
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أن هذه البنية التحتية المتواجدة في الدول العربية مقارنة بالدول المتطورة تشكل بنية ما تزال في بداية الطريق  

إذا كان   الجزائر حول ما  استطلاطٍ في  ونموهكففي  الإلكتروني  التسويق  آااره على مستو   تنعكس  الذي  الأمر 

الإلكترو للتسويق  ويب  موقع  يعرفون  باكستطلاط  الجواب  المشاركون  كان  يعرفون   %90.14ني  ك  بأنهم 

وهذا ما ي كد أن المتاجر اكفتراضية في الجزائر كما هو في  البية البلدان العربية لم تراَ بعد إلى   % 9.86مقابل

المستو  المطلوب في التسوا الإلكتروني. ذل  أن أ لب المتاجر الإلكترونية العربية هي متاجر للعرض والإعلان  

ي تمارس عملية التسويق الإلكتروني بشكلٍ  ير كامل.أن دورة التجارة الإلكترونية ك تكتمل بالإعلان فقط وبذل  ه

والعرض فقط إذ ك بد منكإتمام العملية حتى إياال المنتَ  إلى المشتري في المكان والزمان المناسبين.وبسبب 

جر الإلكترونية تكتفي بتنفيذ ناف دورة التسويق عدم وجود بنية لوجستية كاملة في البلدان العربية فإن أ لب المتا

الإلكتروني.وهو ما يطلق عليه البعض التسويق الإلكتروني الساكن. ويقسم الباحاون المتاجر الإلكترونية العربية 

 إلى ما يليك 

 متاجر تقوم بعمليات العرض والإعلان فقط.  -أ

البطاقات   -ب بواسطة  المالية  والتسوية  والبيع  العرض  حي   من  الكامل  الإلكتروني  التسويق  تمارس  متاجر 

 اكئتمانية وهي قليلة جداً. 

متاجر تتيح للعملاء اكتاال معها بواسطة البريد الإلكتروني للتعرف على المنتجات وتتم عملية البيع والشراء    -ت

 والدفع والتحايل بطرا  ير إلكترونية كالبريد العاديكوأ لب المتاجر العربية تقوم على هذا النمط.

متاجر إلكترونية انتقالية تقوم بعمليات البيع والشراء واكتفاا بواسطة شبكة الإنترنت  ير أن عملية الدفع تتم    - 

عند التسليم وهذه المتاجر تسعى لتطوير خدماتها لتابح متاجر إلكترونية كاملة من خلال توفير التجهيزات اللازمة 

 وتحقيق الأمن المالي الكافي. 

وعلى الر م من التأخر النسبي للبلدان العربية  ير أن بعض الشركات بدأت ببناء قاعدة للتجارة الإلكترونية في  

عدد من القطاعات مال البتروكيماوياتكالغازكالمناجمكالتعدين.ومن بين الشركات التي تستخدم التجارة الإلكترونية  

العقود هي   التسويق وتنمية الأعمال وتنفيذ  بناء عشرة مواقع في مجال  تم  فقد  أما في مار  شركة )أرامكو(. 

 ير أن المواقع التي  2000موقعاً عام184لتقديم التعاملات التجاريةكوقد ازداد العدد ليابح   1998ظهرت عام  

 موقعاً.20-10تقوم بالبيع فعلياً يتراوح بين

.وقد قامت الحكومة بإنشاء  2003مستخدم عام570000وفي تونس تطور عدد مستخدمي الإنترنت ليال إلى  

بغية اتخاذ الإجراءات الكفيلة بتطوير هذا المجال وذل  لتحقيق ما 1997اللجنة الوطنية للتجارة الإلكترونية عام

 يليك

 • تسهيل التادير باستخدام التقنيات الحدياة. 

 إنجاز تجربة نموذجية للتجارة الإلكترونية.• 

 المتعلق بالمبادكت والتجارة الإلكترونية(.  2000لعام   83• وضع إطار قانوني ملائم) القانون رقم

 • تحسين القدرة التنافسية للم سسات التونسية.
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 وقد تمكنت تونس من إنجاز بعض التقدم في هذا المجال ك 

 إحدا  وسيلة دفع إلكترونية ) الدينار الإلكتروني(والذي أسهم في تنمية التجارة الإلكترونية بمختلف إشكالها. -*

 دفع فواتير الماء والكهرباء عبر الإنترنت. -*

 (. 74ك  2005)أبا زيدكمجلة جامعة تشرين للدراسات 

عن طريق مركز البح  والإعلام التقني  1994أما في الجزائركفقد بدأت عملية الربط مع شبكة الإنترنت في آذار 

عدد   بلغ  ودولية.وقد  إقليمية  بشبكات  وربطها  وطنية  شبكة  إقامة  على  عمل  العاليكالذي  التعليم  لوزارة  التابع 

عام   للشبكة  والمشتركين  250000حوالي    2002المستخدمين  حوالي    45000حوالي    مستخدم  أي  مشتر  

من عدد السكان وقد قام المركز بالتحضير لخوض  مار التجارة الإلكترونية من خلال تنمية البرام     0.60%

 وبناء المواقع التجاريةكأي تحضير البنية التحتية لهذا النوط من التجارة.

واعتماداً على هذه الأرقام عن استخدام الإنترنت في البلدان العربية فقد تفاوت حجم التسويق الإلكتروني فيما بينها 

  500مليار دوكر تليها مار بمبلغ    1.3بحي  تادرت دول مجلس التعاون الخليجي رأس القائمة بمبلغ مقداره

مليار دوكر ويتوقع أن يال الرقم إلى    3المبلغ الباقي البالغ  مليون دوكر فيما كانت الدول العربية الباقية تتوازط  

 (. 4ك2007.)أخبار عروب2007مليارات دوكر نهاية عام 5

تفتقد   المواقع  هذه  أن  الإلكترونيك ير  التسويق  لتوفير  بالظهور  العربية  الإلكترونية  المواقع  بواكير  بدأت  لقد 

للاحترافية والنض كالذي تتمتع به المواقع العالمية المشهورةكمال أمازون دوت كوم و يرها.وقد تكون هذه المواقع  

التسويق الإلكترونيكوترتكز أهمها على الكتب وألبومات    تستنسخ بعضها البعض بغية إقناط المستخدمين بممارسة

الاور والأ اني والموسيقىكوالأفلامكوالبرمجيات وبعض المواد الترفيهية الأخر . أن إجمالي الإنفاا العربي 

 مليون دوكر سنوياً.وأكار المتعاملين في هذا المجال ينفقون لشراء 95في مجال التجارة الإلكترونية ك يزيد عن 

من المشتريات تتم من مواقع  ير عربية    % 80والنسبة الباقية للهدايا والكتب.وأن    % 70برام  الحاسب احلي بنسبة

. 

في بيروت وقد أكد   1998ومن المواقع الرائدة في منطقتنا العربية هي موقع مكتبة النيل والفرات التي أنشأت

مدير الشركة أن حجم الأعمال الإلكترونية العربية ضئيل مقارنة بالغربك والسبب يعود إلى ضعف الإمكانيات  

ئل الدفع التقليدية وهي بطاقات اكئتمان العادية  وقلة انتشار الإنترنت. لقد تطور هذا الموقع حتى أابح يقبل وسا

بالإضافة إلى بطاقات الدفع اكفتراضية المخااة للشراء عبر الإنترنت.يمال نمو التسويق الإلكتروني في هذا  

 سنوياً وهو معدل يبشر بالزيادة المطردة. %25الموقع ما نسبته

الكتب   uaemail.comأما موقع   لم يقتار على بيع  النجاحاتكحي   المتحدة فقد كقى بعض  في الإمارات 

والبرمجيات بل تعد  ذل  إلى بيع السيارات والهواتف النقالة. ويقوم بتوفير كافة المنتجات للزبون الإلكتروني 

مي والعالمي بل يتلقى داخل وخارج دولة الإمارات المتحدة. أن هذا الموقع ك يعاني من محدودية للانتشار الإقلي

الطلبيات من مختلف دول مجلس التعاون الخليجي والسعودية بحي  يتم إرسالها بواسطة التوايل السريع. ير  

أن استخدام البطاقات حلوكً ناجعة بسبب فقدان الأمان    -على حد تعبير المدير التنفيذي  -أن هذا الموقع لم يعتبر



29 

 

عبر الشبكةكلذل  يقتار على التعاملات بالطرا النقدية العادية. أن هذا الموقع كغيره من المواقع العربيةك يقوم  

 بعرض المنتجات باللغة الإنكليزيةكلأن المواافات بالأساس بالإنكليزيةك وهذا ما يتعذر توفيرها باللغة العربية.

الدفع   بطاقات  العنكبوتيةكواستخدام  الشبكة  على  المخااة  المواقع  مجال  في  العربية  البوادر  هذه  أن 

الإلكترونيةكتعتبر واعدة في مجال التسويق الإلكترونيكوأن مسألة تطور الأسواا الإلكترونية في المنطقة هي 

)أبا          ول المتطورة في هذا المجال.مسألة وقتك ذل  أنها تحتاج إلى مزيدٍ من الوقت للواول إلى مرحلة الد

 (74ك 2005زيدكمجلة جامعة تشرين للدراسات 
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 ثانياً : الدراسات السابقة 

(ك اأار استخدام الإنترنت على تروي  السياحة في دولة الإمارات العربية المتحدة 2007دراسة آل ربيعة ) -1

هدفت الدراسة إلى التعرف على أار استخدام الإنترنت على تروي  السياحة في دولة الإمارات العربية المتحدةك 

كمارتية باستخدام اكنترنت لتروي  السياحة في  حي  تبين عدم وجود اكهتمام الكافي من قبل الشركات السياحية ا 

دولة الإمارات العربية المتحدة. شمل مجتمع الدراسة الشركات العاملة في قطاط السياحة في دولة الإمارات العربية 

توزيع   تم  حي   المتحدةك  العربية  الإمارات  لدولة  الوافدين  والأجانب  العرب  السياح  الى  بالإضافة  المتحدةك 

( استبيانات  5( استبانه وقد تم استبعاد )59( شركةك استرد منها )84انات على المجتمع كاملاكً والبالغ )اكستبي

( 54( شركة فقط أما العينة فقد تكونت من )54لعدم اكتمال تعبئتهاك وبذل  فإن مجتمع الدراسة قد انحار في )

 .مديراً يمالون هذا المجتمع

 فقد توالت نتائ  الدراسة إلى مايليك

إن الموقع الإلكتروني يوفر إمكانية لجمع المعلومات عن العملاء الحاليين والمرتقبين ويدعم جهود وكلاء البيع   . 1

 الشخاي والمندوبين في التعامل مع السياح المستهدفين.

يضم الموقع الإلكتروني تقارير وإيضاحات حول الشركة والسياحة الإماراتية ويقدم توضيحاً للتسهيلات التي   . 2

 تمنحها الحكومة الإماراتية للسياح مال التأشيرات المجانية والخاومات التشجيعية. 

 ي من الموقع الإلكتروني فراة كبيرة لزيادة الحاة السوقية في قطاط السياحة.  . 3

 وأوات الدراسة بما يليك 

زيادة اكهتمام بالمواقع الإلكترونية المخااة لتلقي الشكاو  واكعتراضات والملاحظات والمقترحات حول   . 1

 السياحة في دولة الإمارات العربية المتحدة. 

 العمل على تنظيم حملات تسويقية وإعادة تشكيل استراتيجية التسويق السياحي عبر الإنترنت.  . 2

العمل على إنشاء بن  معلومات إماراتي خاي بالقطاط السياحي وتحدي  المعلومات الموجودة على الموقع   . 3

 الإلكتروني وذل  من أجل زيادة التفاعل والتواال مع السياح المستهدفين في مختلف أنحاء العالم. 

العمل على زيادة تفعيل اكتااكت التسويقية من خلال الموقع الإلكترونيك حي  تتضمن الرسالة الترويجية  . 4

 لمعلومات تهم السياح وتساهم في إقناعهم لزيارة الإمارات العربية المتحدة. 

( أار استخدام التجارة الإلكترونية على سوا الخدمة الفندقيةادراسة ميدانية 2006دراسة سامي ألشيشاني ) -2

 على فنادا الدرجة الأولى في الأردنا 

هدف الباح  التعرف على أار استخدام التجارة الإلكترونية على سوا الخدمة الفندقية في الأردنك وقد تم التوال  

إلى عدة نتائ  أهمهاك أن هنا  علاقة إيجابية بين استخدام التجارة الإلكترونية في الفنادا الأردنية وبين زيادة  

فندقية وكذل  بين اكستخدام وبين تطوير الخدمة الفندقية  الحاة السوقية والتوسع الجغرافي في سوا الخدمة ال

وكذل  بين اكستخدام وبين زيادة تكاليف الخدمة المقدمة وكذل  قار قناة توزيع الخدمة الفندقية و كانت النتائ  

ترونية إيجابيةك وقد اقترح الباح  مجموعة من التوايات كان أبرزهاك توجيه تفكير الإدارة إلى أن التجارة الإلك
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هي طريقة جديدة لأداء الأعمال والواول إلى الزبائن ومساعدتهم في الواول إليهمك وضرورة إتباط سياسات  

 تسعير من شأنها تعزيز دور قناة التوزيع المباشرة من خلال الموقع الإلكتروني للفندا نفسه. 

التسويق عبر الإنترنت من Hsia & Chang   2009دراسة هسيا وكين )  -3 الخدمة في  (. تحسين جودة 

 sigma 6خلال تطبيق 

Enhancement of Service Quality in (2009 Hsia; Chen & Chen, Internet – 

Marketing through Application of the Six Sigma Process 

 sixقام هسيا وكين بدراسة هدفت إلى تحسين جودة الخدمة في التسويق عبر اكنترنت من خلال تطبيق عمليات )

sigma  حي  تم استخدام  نظام ضبط الجودة لإنشاء نظام يسهم في تعزيز رضا المستهل  عن جودة الخدمة )

للمنت  أو الخدمة المسوقة عبر اكنترنتك واعتمدت هذه الدراسة خمس خطوات لتحقيق ذل  أولهاك تعريف الرضا  

تقيس الرضا والأهميةك ومن ام هيكلة عن جودة الخدمة وأهميته. واانيهاك قياس قبول المستهل  باستخدام استبانه  

الرضا   ارتفاط الأهمية وانخفاض  الرضاك وقياس  انخفاض الأهمية وارتفاط  لقياس  الخدمة  أداء جودة  مافوفة 

التحليلك بهدف هيكلة رسم احاار والأسباب التي تحدد إبعاد الخدمة المعيبة والتي تمال لأبعاد الخدمة. واالاهاك  

السبب الرئيسك ومن ام يتم تعريف الأسباب الكامنة وراء ظهورها من أجل تحديد استراتيجيات الخدمة الخااة  

ال الإستراتيجيات  تحديد  في  الجودة  وظائف  تطوير  ويستخدم  التحسينك  ورابعهاك  كأهداف  بذل .  الحرجة  خدمة 

للتحسين المستمر وتقييم جديد للرضا عن أداء أبعاد الخدمة المعيبة لتحديدك و لتأكيد على اكتمال التحسين في جميع  

الخدمات المعيبة والخطوة الخامسة والأخيرةك الضبط من خلال التركيز على قسم الايانة والتسويق وإجراءات 

سيسهم في تعزيز    six sigma ة. إن تطبيق نظام ضبط ألجوده وفقا لعمليات  معايير التشغيل ونظم إدارة المعرف

 جودة الخدمة للمنت  أو الخدمة المسوقة عبر اكنترنت مما يعزز سلو  المستهل  الشرائي ويعزز أداء الأعمال.  

إدرا  الزبائن لأهمية المواقع اكلكترونية للفنادا من حي      (Law & Hsu 2005 ) دراسة لوو وهسو -4

 الأبعاد و الخاائي. 

Customer' perceptions on importance of hotel web site dimensions and 

attributes. 

قام لوو وهسو بدراسة هدفت إلى التعرف إلى الأهمية المدركة  لخاائي وأبعاد المواقع الشبكية للفنادا من 

سائح قدموا عن طريق مطار هون  كون  الدوليك    2400وجهة نظر السائحينك وقد تم أخذ عينة عشوائية من  

أهمية بالنسبة لعينة الدراسة بالإضافة    وأشارت نتائ  الدراسة إلى أن معلومات الحجز الفندقي هي أكار الأبعاد

 إلى أجور الغرف.  

 مد  استخدام اكنترنت من قبل السائحين الدوليين كاكسباب والمعوقات.     (Heung 2003)دراسة هيون  -5

Internet usage by international travelers: reasons (2003 Heung), and 

barriers 

دراسة هيون  فهدفت إلى تحديد مستويات استخدام اكنترنت كمادر معلومات ووسيلة شراء المنتجات من قبل 

من السائحين   %30سائح وأظهرت نتائ  الدراسة أن  1114السائحين في سبع دول وقد تم اخذ عينة م لفة من  



32 

 

يستخدمون الإنترنت للحجز أو شراء أي منت  سياحي وكانت هذه النسبة تزيد لد  السائحين القادمين من الدول  

 الغربية الأكار علماً وأعلى مستو  في الدخل.  
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 منهجية الدراسة
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 الفال الاال 

 منهجية الدراسة  

يتناول الباح  في هذا الفال وافاً للطريقة والإجراءات التي اتبعها لتحقيق أهداف الدراسة , إذ تضمن وافاً  

 , وابتها  من ادقها  التحقق  وطرا   , الدراسة  وأداة   , الدراسة  وعينة   , الدراسة  ومجتمع   , الدراسة  لمنهجية 

يل بيانات الدراسة من أجل الإجابة على أسئلة  ومتغيرات الدراسة , والمعالجة الإحاائية التي استخدمت في تحل

 الدراسة .  

 أولاً : منهج الدراسة :  

لتحقيق أهداف الدراسة استخدم الباح  المنه  الوافي التحليلي الذي يقوم على واف الظاهرة والإجابة على  

البيانات المجمعة , وتفسيرها للواول إلى استنتاجات تسهم في تحديد أار المزي  التسويقي  التسا كت وتحليل 

 الإلكتروني على جذب العملاء في خدمة الفنادا .  

 ثانياً : مجتمع وعينة الدراسة : 

تكون مجتمع الدراسة من جميع العملاء الإلكترونيين للفنادا الخمس نجوم في مدينة جده السعودية , أما عينة 

( عميل إلكتروني من عملاء ستة فنادا من الفنادا ذات الخمس نجوم في مدينة جده 60الدراسة فقد تكونت من )

 وهي ك  

 فندا قار الشرا  •

 فندا سوفتيل كورنيخ جده  •

 فندا روز وود جده  •

 فندا بار  حياة جده  •

 فندا جده هيلتون  •

 فندا جده ويستون  •

 

 

 

 

 

 

 

 :   المتوقعة  النتائج

 يتوقع الباح  أن يال إلى مجموعة من النتائ  تتعلق بو ك 
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 .  ة في مواقع الفنادا محل الدراسة سعريالمرونة ال •

 .   مد  اهتمام الفنادا بالعلاقة الشخاية والتواال المستمر بالعملاء  •

عمل تخفيضات في الأوقات التي تدنى والفنادا عملائهم من خلال الموقع بطاقات خام سعرية    منح •

 فيها نسبة الإشغال بالفنادا . 

 .تنوط الخدمات التي يقوم الفنادا على المواقع الإلكترونية  مد  •

 .  بالإعلانات الماورة والمعروضة في المواقع الأخر   مد  اهتمام الفنادا محل الدراسة  •

 .  سياسة التوزيع كعنار من عناار المزي  التسويقي الإلكتروني  كفاءة وفعالية •

 عناار المزي  التسويقي الإلكتروني .  كعنار منسياسة التروي   كفاءة وفعالية •

 مد  جودة المنت  كعنار من عناار المزي  التسويقي الإلكتروني .   •

ومد  حذرهم من إتمام عملية  المعروضة على الموقع الإلكتروني للفندا مد  اقة العملاء في الخدمات  •

 الدفع إلكترونياً . 

 العملاء بمتابعة إعلانات الفنادا على المواقع الأخر  .   مد  اهتمام •

 المزي  التسويقي الإلكتروني على اتجاهات العملاء في مجال الفنادا الستة بشكل متوسط .  مد  تأاير •

 التوصيات :  

 من خلال ما سبق يواي الباح  الفنادا محل الدراسة باحتي ك 

اكهتمام بتمييز المنتجات المقدمة إلكترونياً عن طريق المواقع وذل  لتشابه الخدمات المقدمة في الفنادا  •

 الستة إلى حد كبير .  

اكهتمام بالإعلانات الدعائية في مواقع التواال اكجتماعي وتخايي فريق م هل للتفاعل مع العملاء   •

 خلال هذه الوسائل .  

اكهتمام بإكساب العملاء الاقة في إتمام عملية الحجز الإلكتروني على الموقع ومنحهم مزيد من الاقة في   •

 وسائل الدفع الإلكترونية على الموقع .  

تسا كت   • على  بالرد  واكهتمام  للموقع  الفني  الدعم  فريق  من خلال  التواال  من  مزيداً  العملاء  منح 

 العملاء فيما يخي ذل  . 
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 المحور الأول ك مستو  المزي  التسويقي الإلكتروني في موقع الفندا ك  

 قم باختيار الإجابة التي تمثل توافر العنصر المذكور في العبارة في موقع الفندق :  

مؤيد  العبارة  م 

 بشدة
 لا أؤيد محايد مؤيد

لا أؤيد 

 بشدة

      يوجد تنوع في الخدمات ووصفها بدقة في الموقع .  1

      يوجد مستويات مختلفة للخدمة في الموقع .       2

      يتم تأكيد الحجز بإرسال بطاقة التأكيد على الإيميل .  3

      يرتبط الموقع بمواقع أخرى كفروع توزيعية .  4

      يستخدم الموقع إعلانات الجافا المنفصلة في المواقع الأخرى .  5

      في مواقع التواصل الاجتماعي  GIFيوجد للفندق إعلانات  6

      يعرض الفندق إمكانية تقييم الخدمة المقدمة عن طريق الموقع  7

      هناك مرونة سعرية للخدمات المقدمة على الموقع .  8

      هناك بطاقات خصم سعرية تصل العملاء على الإيميل .  9

يقوم الفندق بعمل تخفيضات سعرية في فترات غير فترات  10

 الذروة . 

     

 

المحور الااني ك تأاير المزي  التسويقي الإلكتروني على اتجاهات العملاء في موقع  
 الفندا ك 

 قم باختيار الإجابة التي تعبر عن تأثير المزيج التسويقي الإلكتروني على اتجاهاتك :  

مؤيد  العبارة  م 

 بشدة
 لا أؤيد محايد مؤيد

لا أؤيد 

 بشدة

أفضل التعرف على أسعار الخدمات من خلال الموقع  1

 الإلكتروني للفندق . 

     

      أقوم بالمقارنة بين الفنادق عن طريق مواقعها الإلكترونية .  2

      يتيح الموقع عرض الكثير من الميزات للخدمات المعروضة .  3

      أقوم بمتابعة إعلانات الفنادق من خلال المواقع الأخرى   4

      أفضل إتمام عملية الحجز عن طريق الموقع الإلكتروني .  5

 


