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بالشكر  بمزٌد من الإحساس بالجمٌل وإعطاء كل ذي حق حقه أتقدم

 الجزٌل والتقدٌر إلى سعادة الدكتورة الفاصلة 

 د. منى مصطفى العشري 

للمجهود المبذول فً تدرٌس المادة ومساعدتنا فً اجتٌاز أي عقبات اً قدٌرت

 ....راسة قابلتنا خلال الد

 الله العلً العظٌم لسعادتها مزٌداً من التقدم  والنجاح وأسؤل 
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ى

ى

ى

ى

ىالإهداءى

هذا العمل المتواضع إلى جمٌع زملائً على مدار أٌام دراستً أهدي 

 وعملً وفً جمٌع مراحل حٌاتً 

 ه أٌضاً إلى جمٌع طلاب العلم فً جمٌع أرجاء المملكة أهدٌكما 

 

 

 

ى  
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ىمقدمة

ٌعانً مفهوم التسوٌق بالسوق المحلً ازدواجٌة فً الفهم وخلط بٌن التسوٌق والمبٌعات، وكثٌرا" ما نجدد أن  

 إدارة التسوٌق والمبٌعات واحده فً كثٌر من المنشآت.

ة التسدوٌق وعلاقتده بجدذب العمدلاء فدً العدٌدد مدن القطاعدات وعلدى ولقد قام العدٌد من علماء الإدارة بدراسد

 مدار فترات متتابعة وفً ظل ظروف بٌئٌة مختلفة . 

ظهرت الحاجة فً الوقت الحالً إلى دراسة التسوٌق الإلكترونً نظراً لما ٌتسم به العصر الحدٌث مدن ولكن 

 د من الأعمال سواء التجارٌة أو الحٌاتٌة بشكل عام . سٌطرة البٌئة التقنٌة والتكنولوجٌة الإلكترونٌة على العدٌ

وتمثل استراتٌجٌة التسوٌق الإلكترونً تطبٌقا لتكنولوجٌا المعلومات فً مجدال الفندقدة، حٌدث إنهدا تهددف إلدى 

إعادة تشكٌل المزٌج التسوٌقً الالكترونً، من اجل زٌادة ما ٌحصل علٌه العملاء مدن مٌدزات ومندافع، وتخطدٌط 

لٌة للمزٌج التسوٌقً، و كذلك ابتكار تبادلات تساهم فً تحقٌق كل من حاجات العملاء وأهداف الفندادق. أكثر فاع

ٌمثددل المددزٌج التسددوٌقً الالكترونددً  مجموعددة مددن العناصددر التسددوٌقٌة، وهددً ، المنددتج الالكترونددً، والتوزٌددع 

لانترنددت كوسددٌط للتعامددل مددع العمددلاء الالكتروندً، والتسددعٌر والتددروٌج الالكترونددً، والتددً ٌسددتخدم فٌهدا شددبكة ا

 لتحقٌق أهداف الفنادق العالمٌة والمحلٌة ، وخدمة العملاء بؤقل التكالٌف والجهد والوقت. 

من خلال هذه الدراسة نلقً الضوء على المزٌج التسدوٌقً الإلكتروندً وأثدره علدى جدذب العمدلاء فدً مجدال 

 الخدمات الفندقٌة  . 

 مشكلة الدراسة :  

ن جذب العملاء فً مجال الخدمة الفندقٌدة بشدكل خداف وفدً جمٌدع الأنشدطة بشدكل عدام هدو الهددف لا شك أ

الأول والأساسً الذي تسعى إلٌه جمٌع الأنشطة التً ٌقوم بها العاملٌن فً هدذا المجدال والدذي مدن أجلده ٌسدتخدم 

مدن التحقدق ومدن خدلال  التسوٌق الإلكتروندً ، وفدً هدذا الصددد توجدد فجدوات نظرٌدة وتجرٌبٌدة تتطلدب المزٌدد

تحدٌددد هددذه الث ددرات ومعالجتهددا ٌمكددن للبدداحثٌن المسدداهمة فددً مجموعددة المعرفددة فددً إدارة المشددارٌع وتحسددٌن 

الممارسات الحالٌة ، وتتمثل مشكلة البحث فً هذه الدراسة فدً مجدالٌن رئٌسدٌٌن ، الفجدوات النظرٌدة والفجدوات 

 التجرٌبٌة . 

 أولاً ،ا لفجوات النظرٌة ، 

ودٌة الأبحاث التً تنداق  الخددمات الإلكترونٌدة مثدل التسدوٌق الإلكتروندً أو التعداملات الإلكترونٌدة فدً محد

مجال الخدمات الفندقٌة رغم ما لها من تؤثٌر ٌجعل هناك حالة مدن الفقدر الجزئدً فدً المكتبدة الإدارٌدة تجداه هدذه 

ونً فدً مجدال الخددمات الفندقٌدة بشدكل خداف الموضوعات وهذا ما ٌعانً منه القائمٌن بدراسة التسوٌق الإلكتر

 والأعمال التجارٌة بشكل عام . 
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 ثانٌاً ، الفجوات العملٌة ، 

تحدٌد المستوى المناسب من الجودة للمزٌج التسوٌقً للفنادق فً المملكة العربٌة السعودٌة والتدً مدن خلالهدا 

التسدوٌقٌة الإلكترونٌدة ممدا ٌدإدي إلدى جدذب  ٌمكن الحكم على مدى نجاح هذا المزٌج ، ومدى تدؤثٌره فدً العملٌدة

 العملاء للتعامل مع الفنادق من خلال موقعها الإلكترونً . 

كدذلك مدن العوامدل المدإثرة مددى نجداح المدزٌج التسددوٌقً مدن عدمده هدو اتجداه العمٌدل نحدو اسدتخدام الموقددع 

، فمعظم العمدلاء ٌفضدلون الإطدلاق فقدط  الإلكترونً للفندق أو بمعنى أدق إتمام العملٌة الفندقٌة من خلال الموقع

على الخدمات عن طرٌق الموقع ثم التواصل مع الفندق بشكل مباشر ، وبدذلك ٌكدون مددى تقبدل العمٌدل أو إقبالده 

 على استخدام الموقع لإكمال الخدمة من بداٌتها إلى  نهاٌتها عامل مإثر على مدى نجاح المزٌج التسوٌقً . 

 أهمية البحث: 

  -ة البحث فً ناحٌتٌن هما،تبدو أهمٌ

 الأهمٌة النظرٌة  -1

إٌضاح مفهوم المزٌج التسوٌقً الإلكترونً وتؤثٌرها على سلوك العملاء فً مجال الفنادق العاملة فً المملكة 

 العربٌة السعودٌة . 

 الأهمٌة العملٌة   -2

المملكدة مدن هدذه الدراسدة فدً تطدوٌر  الفنادق العاملدة فدًتتمثل الأهمٌة العلمٌة فً إمكانٌة استفادة العدٌد من 

 مزٌجها التسوٌقً الإلكترونً وتحدٌد مدى تؤثٌر هذا المزٌج على العملاء . 

  أسئلة البحث : 

 سإال رئٌسً للبحث ٌتمثل فً ، ٌمكن تحدٌد 

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

 سؤالين :  ويتفرع من هذا التساؤل

  الفنادق بالمملكة العربٌة السعودٌة ؟  المزٌج التسوٌق الإلكترونًما مستوى 

  العمدلاء فدً مجدال الفندادق فدً المملكدة علدى اتجاهدات  المدزٌج التسدوٌقً الإلكتروندًما مدى تؤثٌر

 العربٌة السعودٌة ؟ 
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 أهداف البحث: 

 ٌهدف البحث فً مجمله إلى هدف عام ٌتمثل فً ، 

 على أثر المزٌد التسدوٌقً الإلكتروندً علدى جدذب العمدلاء فدً خدمدة الفندادق بمنطقدة مكدة  التعرف

 المكرمة ؟ 

 وٌتفرق من هذا الهدف العام مجموعة من الأهداف الفرعٌة التً تتمثل فً ، 

  التعددرف علددى مسددتوى المددزٌج التسددوٌقً الإلكترونددً المسددتخدم فددً الفنددادق فددً المملكددة العربٌددة

 السعودٌة ؟ 

 تعرف على اتجاهات العملاء نحو استخدام المواقع الإلكترونٌة فً التعامل مع الفنادق فدً المملكدة ال

 العربٌة السعودٌة ؟ 

 فرضيات البحث : 

  التسددوٌقً الإلكترونددً بفنددادق المملكددة العربٌددة  ، هندداك مسددتوى مقبددول للمددزٌجالفرضددٌة الأولددى

 السعودٌة . 

 طٌددة ذات دلالددة إحصددائٌة بددٌن المددزٌج التسددوٌقً الإلكترونددً الفرضددٌة الثانٌددة ، ٌوجددد علاقددة ارتبا

 واتجاهات العملاء فً مجال الفنادق فً المملكة العربٌة السعودٌة . 

 نموذج البحث : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ٌوضح نموذج البحث1شكل رقم )

 

المزوجىالتدووقيى
 الإلكترونيى

 الدنتجProduct  

 اؾسعرPrice  

 اؾتروقجPromote  

 الأذخاصPeople   

 الدكانPlace  

 اؾعناصر الدادقة
Physical Evidence  

 اؾعملواتProcess 

جذبىالعملاءىفيى
 خدمةىالفنادقى

 اؾفرضوة الأولى 

فناك ؿستوى ؿقبول ؾلمزقج اؾتسوققي 

 الإؾكتروـي في ػنادق الدملكة اؾعربوة اؾسعودقة 

 اؾفرضوة اؾثاـوة : 

قوجد علاؼة ارتباروة ذات دلاؾة إحصائوة بين 

 الدزقج اؾتسوققي الإؾكتروـي واتجافات اؾعملاء 
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 منهج الدراسة : 

ٌَّنة، ومُلاحظتها بدقَّدةٌتمثَّل فً تحدٌد ظاهرة مُ  على المنهج الاستقرائً الذي الباحثاعتمد  وجمدع المعلومدات   .ع

والبٌانات بهدف الوصول إلى علاقات عامة، وذلك عن طرٌق تناوُل الجُزئٌات بالتحلٌل، ثدم التعمدٌم فدً مراحدل 

 ، وأرى أن الباحثان قد وفقا فً اختٌار هذا المنهج بشكل كبٌر .  تالٌة

 حدود الدراسة:

 ،تسوٌقً الإلكترونً على جذب العملاء فً خدمة الفنادق . أثر المزٌج ال  الحدود الموضوعٌة 

  ،فً مكــة المكرمـة. القطاق الفندقًٌقتصر تطبٌق الدراسة على  الحدود المكانٌة 

  عملاء فنادق منطقة مكة المكرمة . الحدود البشرٌة، ٌتم تطبٌق الدراسة على عٌنة من 

 1445 -1444مدن العدام الدراسدً  الثدانًدراسً الحدود الزمانٌة، ٌتم تطبٌق الدراسة خلال الفصل ال 

(2024.) 

 مخطط البحث : 

 مقدمة 

  مشكلة الدراسة 

 أهمٌة البحث 

  أسئلة البحث 

 أهداف البحث 

  فرضٌات البحث 

  البحث نموذج 

  الدراسة منهج 

 حدود الدراسة 

 لبحث مخطط ا 

 مصطلحات الدراسة 

 الفصل الثانً 

 الإطــار النـــظــري والدراسات السابقة

 مفهوم التسوٌق الالكترونً،  المبحث الأول

 المزٌج التسوٌقً الإلكترونً ،  المبحث الثانً 

 واقع التسوٌق الإلكترونً فً البلدان العربٌة،  المبحث الثالث
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 ثانٌاً ، الدراسات السابقة

 الفصل الثالث

 منهجٌة الدراسة 

  النتائج 

  التوصٌات 

   المراجع 

 مصطلحات الدراسة

 التسوٌق  ، 

هددً العملٌددة التددً تنطددوي علددى تخطددٌط وتنفٌددذ المفدداهٌم أو التصددورات الخاصددة بالأفكددار والسددلع والخدددمات 

 وتسعٌرها وتروٌجها وتوزٌعها لخلق عملٌات تبادل قادرة على تحقٌق أهداف الأفراد والمإسسات

مدوارد مإسسدة مدا ) والتسوٌق بمفهومه المعاصر ، هو مجموعة من الأنشدطة المتكاملدة التدً توجده مدن خلالهدا 

 صناعٌة أو تجارٌة أو خدمٌة ( لفرف متاحة فً سوق ما وٌكون لها م زٌان هامان اجتماعٌا واقتصادٌا.

 (  11،  2002،  كافً)   

 تعرٌف السوق

 ،  ٌعرف مفهوم السوق بشكل عام على أنه

  ًو بالنسدبة للاقتصدادٌٌن فٌعدرف  عٌن،تجمدع المشدترٌن بالبدائ ج رافٌدة بؤنه منطقة السوقعرف المنج

 ( 5، 2004أبو فارة ،)  .بؤنه العلاقة بٌن العرض والطلب لسلعة ما

  ٌجمددع بددٌن شددركات وأشددخاف هددم بحاجددة لسددلعة مددا  السددوق (  فدد ن 2002) كددافًو حسددب تعرٌددف

 ( 11،  2002) كافً ، ،ولدٌهم أو لدٌها المقدرة والرغبة والسلطة لشراء تلك السلعة. 

 : اعً والسوق الحكومً كما ٌلً، السوق الاستهلاكً والسوق الصن و ٌعرف السوق حسب أقسامه بؤنه

  السددوق عبددارة عددن مجموعددة مددن المشددترٌن الددذٌن ٌرغبددون فددً شددراء السددلع التددً ستشددبع حاجدداتهم

بالسوق  الشخصٌة والعائلٌة وٌقدرون على شرائها ولا ٌشترونها بقصد تحقٌق الأرباح، و هذا ما ٌسمى

 الاستهلاكً . 

 رٌن الددذٌن ٌشددترون السددلع والمددواد مددن أجددل فهددو ٌحددوي مجموعددة مددن المشددت السددوق الصددناعً أمددا

 .   الإنتاج استخدامها فً عملٌة

 سدتهلاكها وانمدا لتسدهٌل انتداج سدلع حٌث أن السلع المنتجة لٌسدت لا ,السوق الحكومً ونؤتً أخٌرا إلى

 ( 265،  2002) كافً ، وخدمات أخرى . 
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 و ٌمكن أن نعرف السوق أٌضا بما ٌلً، 

 كدل  هددف السوق هو مجموعة من المشترٌن سواء أكانوا أشخاصدا طبٌعٌدٌن أم منشدآت وٌعتبدر هدإلاء

المجهددودات التسددوٌقٌة للمنشددؤة . إذ تبحددث عددن الحاجددات والرغبددات غٌددر المشددبعة التددً تمثددل فرصدداً 

تسوٌقٌة جٌدة ، و السوق لا ٌقتصر على المشترٌٌن الحالٌٌن فقط ، ولكن ٌمتد إلى المشدترٌن المدرتقبٌن 

 .   فذ فً الفترة المستقبلٌةباعتبار أن الجهود التسوٌقٌة تن

  السددوق مكددان ٌددتم فٌدده تبددادل السددلع ، ب ددض النظددر عددن كددون هددذا المكددان محدددداً ج رافٌدداً فددً مبنددى

 ، حٌث ٌكون البائع والمشتري فً بقعتٌن ج رافٌتٌن مختلفتٌن . نترنتالإ أوعبر

  السوق ٌشكل التقاء بٌن العرض و الطلب للسلع و الخدمات و رإوس الأموال.و ٌعرف كذلك على أنده

 المكان أو التنظٌم الذي ٌمكّن البائعٌن و المشترٌن لسلعة معٌنة الاتصال ببعضهم البعض . 

 ( 13 ، 2004أبو فارة ، )   

 التسوٌق الإلكترونً ، 

ٌمكددن تعرٌددف التسددوٌق الإلكترونددً علددى أندده نددوق مددن التسددوٌق لسددلعة أو خدمددة معٌنددة علددى شددبكة الإنترنددت. 

أصبحت شبكة الإنترنت الآن تحتل حٌدزاً مهمداً منحٌاتندا الٌومٌدة لكونهدا مصددر مدن المصدادر المهمدة للحصدول 

قلٌدٌة فً نشر الخبدر أو المعلومدة مثدل الجرائدد والمجدلات والإذاعدات على المعلومة منافسة فً ذلك الوسائط الت

المرئٌة والمسموعة، ف لى جانب اعتبار هذه الشبكة مصدر مهمل لمعرفة، أصدبح بالإمكدان ومدع تطدور الوسدائل 

التقنٌة المسداعدة فدً ذلدك، أصدبح بالإمكدان خلدق مسداحة جدٌددة ٌمكدن اسدتثمارها فدً التسدوٌق لدبعض السدلع أو 

 (  21،  2002آل ربٌعة ، )    .خدمات والوسائل المساعدة وتطور الطرق المختلفة الداعمة لعملٌة التسوٌقال
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 المبحث الأول

 مفهوم التسويق الالكتروني

 مقدمه تارٌخٌة،

، حٌث لاحظ المعنٌدٌن فدً هدذا المجدال 1224وتسوٌقٌة فً عام  "بدأت فكرة استخدام الانترنٌت كوسٌلة إعلانٌة

 أازدٌاد عدد مستخدمً الانترنٌت مما ٌجعل الانترنٌت وسٌله إعلانٌه وتسوٌقٌة ناجحة.

ملٌدون دولار، ممدا  200إلدى  500وصل حجم الإنفاق الإعلانً علدى شدبكة الانترنٌدت مدابٌن  1226وفً عام 

ي جدا" للإعلان عبر الانترنٌت.. وذلك ٌوضدح جلٌدا" مدن هدذا الدرقم الكبٌدر ٌعنً أن الشركات اندفعت بشكل قو

 الذي وصل إلٌه فً ظرف سنتٌن.

وصدل حجدم الإنفداق إلدى بلٌدون دولار أمرٌكدً... ممدا ٌوضدح أن التزاٌدد فدً الإنفداق علدى  1222أما فً العدام 

 (  53-52، ف  2006البكري ، إعلانات الانترنٌت فً تزاٌد كبٌر جدا" .   ) 

ومما تقدم نجد أن الإعلان عبر الانترنٌت ٌوسع الرقعة الج رافٌة أمام المنشآت للإعلان عن أنشطتهم الصناعٌة 

 أو الخدمٌة أو التجارٌة.

وذلك لان الإعلان عبر الانترنٌدت أكثدر فاعلٌده وبدات ٌدوازي الإعدلان عبدر الأجهدزة المرئٌدة بٌدد أن الانترنٌدت 

ة من عدد زوار الموقع والاستفسارات التً ممكن أن تتلقاها المنشدآت مدن عملائهدا ٌعطً الت ذٌة الراجعة للمنشؤ

 المرتقبٌن. 

كما وٌمكن توجٌهه إلى نوعٌه معٌنه من المسدتهدفٌن، فمدثلا تسدوٌق المنتجدات الطبٌدة علدى المواقدع التدً تخدف 

 الأطباء ، والصٌادلة والمهتمٌن بهذه المجال. 

ر الانترندت أقدل مدن الأجهدزة المرئٌدة والتدً هدً أكثدر فاعلٌدة مدن غٌرهدا مدن أضافه إلى أن تكلفدة الإعدلان عبد

 مجالات الإعلان.

 التسوٌق من وجهة نظر الاكادٌمٌن،

(  التسوٌق على مستوى المشروق أو الوحدة الاقتصدادٌة، كمدا ٌمكدن تعرٌفده علدى 1222عرف كوتلر )  

 المستوى الكلً أو مستوى المجتمع . 

 ( 105، 2006الشٌشانً ، ) 

وفً النطاق الأول فقد تعددت التعرٌفات، وٌمكن التمٌٌز فً هذا الصددد بدٌن مدا ٌعدرف بدالمفهوم التقلٌددي 

 أو الضٌق للتسوٌق والمفهوم الموسع أو الحدٌث للتسوٌق.

وٌشٌر المفهوم التقلٌدي للتسوٌق على أنه )ذلك النشاط الذي ٌعمل على تدفق السدلع والخددمات مدن المندتج 

 (  106، 2006الشٌشانً ، تهلك ( ) إلى المس
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 وتبدو نقاط الضعف واضحة فً التعرٌف التقلٌدي للتسوٌق فٌما ٌلً،

 التركٌز على التوزٌع المادي للسلع والخدمات. .1

 تجاهل المإسسات التً لا تهدف إلى تحقٌق الربح. .2

 العمومٌة .3

 التقلٌل من أهمٌة المبادلة. .4

 إغفال دور البٌئة فً تعرٌف التسوٌق .5

ضدوء هدذه الانتقدادات هدذه الانتقدادات فقدد حداول الكتداب والممارسدٌن تبندً تعرٌفدات أكثدر  وفً

 واقعٌة واحاطة بنشاط التسوٌق ومن أهم تلك التعرٌفات ما ٌلً،

ٌتكون التسدوٌق مدن )كافدة الانشدطه المصدممة لتولٌدد وتسدهٌل أي عملٌدة تبدادل تسدتهدف إشدباق الحاجدات  .1

 والرغبات الإنسانٌة(  

هددو تلدددك العملٌددة الاجتماعٌددة التدددً مددن خلالهدددا ٌسددتطٌع الأفددراد والجماعدددات الحصددول علدددى  التسددوٌق .2

 5احتٌاجاتهم ورغباتهم من خلال خلق وتبادل المنتجات والقٌمة ألمقابله لها ( *

التسوٌق هو ) عملٌه تنطوي على التخطٌط والتنفٌذ لمفاهٌم المندتج والتسدعٌر والتدروٌج والتوزٌدع المتعلقدة  .3

 . منظمات ( ر أو السلع أو الخدمات لإٌجاد عملٌة تبادل والتً تساعد على تحقٌق أهداف الأفراد والبالأفكا

 التسوٌق هو ) خلق وتسلٌم مستوى المعٌشة للمجتمع (  .    .4

 ( 22-22، 2006البكري ، ) 

 التسوٌق على المستوى الكلً،

المطلوبددة مددن السددلع والخدددمات والكمٌدده  أندده نشدداط اقتصددادي ٌضددمن تحقٌددق التعددادل فددً أي مجتمددع بددٌن الكمٌدده

 المعروضة من كل منها، بما ٌحقق أهداف ذلك المجتمع ( . 

 (  21، 2006الشٌشانً ، ) 

 وتبنى الباحث تعرٌفا" مبسطا" وعملٌا" للتسوٌق وهو

تدتم  مجموعة من الانشطه التً تإدى بواسطة الأفراد والمنظمات بهدف تسهٌل عملٌة المبادلة فً السدوق، والتدً

 فً ظل بٌئة مت ٌره باستمرار.

 وٌركز التعرٌف السابق على الجوانب الاساسٌه التالٌة

  أن التسوٌق لا ٌقتصر على السلع المادٌة الملموسة، وإنما ٌمتد لٌشمل الخدمات غٌر الملموسة والأفكار

 والأماكن والأشخاف.
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 تحقٌدق الدربح، بدل أنده ٌمدارس  أن التسوٌق لا ٌمارس فقط بواسدطة منظمدات الأعمدال التدً تهددف إلدى

 كذلك بواسطة المنظمات التً لا تهدف إلى تحقٌق الربحٌة مثل المإسسات الحكومٌة

  ،ٌتضددمن التسددوٌق العدٌددد مددن الانشددطة والتددً تشددمل بحددوث التسددوٌق، وتصددمٌم المنتجددات، والتسددعٌر

 والتوزٌع، والتروٌج وإدارة النشاط التسوٌقً وغٌرها من الانشطة الأخرى.

  التسوٌق ٌهدف إلى تسهٌل والإسراق بعملٌات المبادلة فً السوق، والتً تتم وفق شروط،أن 

 وجود طرفٌن مشاركٌن فً عملٌة المبادلة. .1

 أن ٌمتلك كل طرف لمبادلة الشئ ذو قٌمة بالنسبة للطرف الأخر  .2

استعداد كل طرف لمبادلة الشًء ذو القٌمة الذي فً حوزتده فدً مقابدل الحصدول علدى الشدئ  .3

 القٌمة الذي فً حوزة الطرف الآخر ذو 

 أن ٌتمكن الطرفان من الاتصال ببعضها البعض .4

وممددا تقدددم نجددد أن أهمٌددة التسددوٌق تركددز علددى ضددرورة توجٌدده اهتمددام المنظمددة إلددى الحاجددات 

والرغبات السائدة فً السوق.والحاجات الرئٌسدٌة للفدرد هدً أمدا فسدٌولوجٌة أو اجتماعٌده والأخدر 

 تختلف الحاجات من شخف إلى أخر وإنما كٌفٌة إشباعها.نفسٌه وفردٌة ولا 

أمددا الرغبددات فتتمثددل فددً الحاجددات الانسددانٌة بعددد تشددكٌلها وفقددا" لثقافددة المجتمددع وظددروف البٌئددة 

 وشخصٌة الفرد

 أما التسوٌق من وجهة نظر الممارسٌن 

انً، وأن إلدى أن للتسدوٌق عددة وجدوه أو معد Procter and Gamble (P&G)تشدٌر ممارسدات شدركة 

 الممارسة الناجحة تقتضً الإلمام بهذه المعانً وتطبٌقها، وتشمل هذه المعانً،

 التسوٌق هو التعرف على احتٌاجات المستهلك .1

 التسوٌق هو تطوٌر المنتجات الجدٌدة .2

 التسوٌق هو صٌانة المنتجات الحالٌة .3

 تالتسوٌق هو تحدٌد القطاعات المستهدفة وتحدٌد الوضعٌة السوقٌة للمنتجا .4

 التسوٌق هو تطوٌر مزٌج من الاستراتٌجٌات للتؤثٌر فً المستهلكٌن .5

 التسوٌق هو تقٌٌم البٌئة .6

 التسوٌق هو المنافسة .2

 التسوٌق هو النجاح والفشل .2

ومما سبق من التعرٌفات للتسوٌق نجد أن استخدام الانترنٌت وتحوٌل النمط التقلٌدي للتسوٌق إلدى الكتروندً 

المستهدفة وعبور الحدود الإقلٌمٌة والمشاركة الجادة بالمنتج الدوطنً علدى ٌعطى جدوى أكبر وسعة للسوق 
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المستوى العالمً ولاسٌما أن المملكة العربٌة السدعودٌة الآن علدى أعتداب الددخول فدً الحكومدة الالكترونٌدة 

عولمدة وهناك دراسات على المدرسة الالكترونٌة والتعلٌم عن بعد. والتسوٌق الالكترونً هو أحدد منتجدات أل

أو التدوٌل وستكون الأسواق العالمٌة قد سٌطرت على أسواقنا مدا لدم ندنهج مدنهج مماثدل ولدذلك ولكدً ندنجح 

 بهذا لابد من مقومات لنجاح التسوٌق الالكترونً والتجارة الالكترونٌة.

 التسويق الإلكتروني 

لاتصالات وخصوصاً شبكة الإنترنت لم تكن البلدان العربٌة بمعزلٍ عن التطورات التً شهدها العالم فً مجال ا

والخدمات التسوٌقٌة التً تقدمها هذه الشبكة العالمٌة. نعرض فً هذا الفصل لماهٌة التسوٌق الإلكترونً 

،ومتطلباته الأساسٌة من بنٌةٍ تحتٌة تتمثل بشبكة الإنترنت ومواقع مخصصة على الشبكة العنكبوتٌة وغٌرها من 

 ٌق الإلكترونً.تجهٌزات البنٌة التحتٌة للتسو

 أولاً ، ماهٌة التسوٌق الإلكترونً ،

نعرض أولاً لتعرٌف التسوٌق الإلكترونً وتفرٌقه عن غٌره من المصطلحات وتحدٌد موقع التسوٌق الإلكترونً 

من بٌن هذه المصطلحات.كما نعرض للخصائف الممٌزة للتسوٌق الإلكترونً وصوره المختلفة ومتطلباته 

 الأساسٌة.

 التسوٌق الإلكترونً،تعرٌف  -1

( Digital Economyتمثل التجارة الإلكترونٌة واحداً من الموضوعات التً تسمى بالاقتصاد الرقمً )

 حٌث ٌقوم الاقتصاد الرقمً على حقٌقتٌن هما،

 (.Electronic commerceالتجارة الإلكترونٌة) - أ

 (.Information Technologyتقنٌة المعلومات) - ب

مات فً عصر الحوسبة والاتصال هً التً خلقت الوجود الواقعً للتجارة الإلكترونٌة التً تعتمد فتقنٌة المعلو

أساساً على الحوسبة ومختلف وسائل التقنٌة للتنفٌذ وإدارة النشاط التجاري.لا بد فً البداٌة من توضٌح مفهوم 

سوٌق عبر الإنترنت لنصل إلى مفهوم التجارة الإلكترونٌة مقابل مفهوم الأعمال الإلكترونٌة وكذلك مقابل الت

 (  22م ، 2005) نصٌر ،   التسوٌق الإلكترونً.

أي التجارة Electronic commerceمشتقُ من الكلمتٌن الإنكلٌزٌتٌن  E-commerceأن كلمة 

أي التجارة  Enter-net-commerceفهو مشتق من كلمتٌنI-commerceالإلكترونٌة أما مصطلح 

تخدم المصطلحان لمعنى واحد وهذا خطؤ؛ذلك أن التجارة عبر الإنترنت هً جزءُ من عبر الإنترنت وقد اس

التجارة الإلكترونٌة مثلاً إذا قام أحد العملاء بتحرٌر طلبٌة تورٌد مواد معٌنة من خلال حاسبه الشخصً فسوف 

شكل من أشكال التجارة ٌتكون عن ذلك بصورةٍ تلقائٌة فاتوة إلكترونٌة وقٌد ذلك فً دفتر الأستاذ وهذا ٌعتبر 

الإلكترونٌة وعند إرسال هذه الفاتورة بواسطة البرٌد الإلكترونً إلى المورد عبر الإنترنت هذا ٌعنً تجارة 

إلكترونٌة وتجارة عبر الإنترنت بآنٍ واحد.لذلك ف ن التجارة الإلكترونٌة تمتد لأعمالٍ أخرى تساعد الشركة على 

ذ القٌود والحسابات الإلكترونٌة وتنفٌذ برامج التش ٌل الصناعً بطرٌقٍ تنفٌذ أعمالها التجارٌة مثل تنفٌ
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مإتمتة.وعلٌه ٌمكن تعرٌف التجارة الإلكترونٌة كما عرفتها منظمة التجارة العالمٌة على أنها تشتمل على أنشطة 

ونٌة والعملٌات إنتاج السلع والخدمات وتوزٌعها وتسوٌقها وبٌعها وتسلٌمها للمشتري من خلال الوسائط الإلكتر

 التجارٌة التً تشتمل علٌها التجارة الإلكترونٌة لذلك ف ن التجارة الإلكترونٌة هً ،

 الإعلان عن المنتج أو الخدمة والبحث عنهما. -*

 التقدم بطلب الشراء وتسدٌد قٌمة المواد المشتراة. -*

 (  214،  2006) الشٌشانً ،    التسلٌم النهائً للمواد المشتراة. -*

  -Eوغالبا ما ٌستخدم البعض اصطلاح التجارة الإلكترونٌة مرادفاً لاصطلاح الأعمال الإلكترونٌة

business  وهذا بدوره خطؤ شائع فالأعمال الإلكترونٌة أوسع نطاقاً من التجارة الإلكترونٌة وتقوم على فكرة

دارٌة والإنتاجٌة والمالٌة والخدماتٌة،ولا أتمتة الأداء فً العلاقة بٌن إطارٌن من العمل وتمتد لسائر الأنشطة الإ

تتعلق فقط بعلاقة البائع أو المورد بالزبون ،إذ تمتد لعلاقة المنشؤة بوكلائها وموظفٌها وعملائها كما تمتد إلى 

أنماط أداء العمل وتقٌٌمه والرقابة علٌه. وضمن مفهوم الأعمال الإلكترونٌة ٌوجد المصنع الإلكترونً المإتمت 

الإلكترونً المإتمت وشركة التؤمٌن الإلكترونٌة والخدمات الحكومٌة المإتمتة التً تتطور حالٌاً إلى والبنك 

 مفاهٌم أكثر شمولٌة وهً الحكومة الإلكترونٌة.

من هذه التعارٌف للأعمال الإلكترونٌة، والتجارة الإلكترونٌة، والتجارة عبر الإنترنت نجد بؤن التسوٌق 

هم نشاطات التجارة الإلكترونٌة التً تتم عبر الإنترنت؛ ذلك أن الوظٌفة التسوٌقٌة هً الإلكترونً هو أبرز وأ

أحد الوظائف المنظمة وهً الوظٌفة التً تسعى إلى تسهٌل تبادل وانسٌاب المنتجات من المنتج إلى المستهلك 

التسوٌقٌة وتتم هذه  من خلال استخدام أدوات وأسالٌب معٌنة بحٌث تحقق المنافع المطلوبة لأطراف العملٌة

 Internet Basedالعملٌات فً ظل بٌئةٍ شدٌدة الت ٌٌر.وهذه العملٌة تتم بشكل رئٌسً بواسطة الإنترنت 

Marketing  فً ممارسة كافة الأنشطة التسوٌقٌة كالإعلان والبٌع والتوزٌع والتروٌج وبحوث التسوٌق

) كافً  لكترونٌة فً عملٌة الوفاء بالثمن عبر الإنترنت.وتصمٌم المنتجات الجدٌدة والتسعٌر واستخدام الطرق الإ

 ،2002 ،265 ) 

 أنواع التسويق الإلكتروني: -2

ٌرى بعض الخبراء فً التسوٌق )كوتلر(،بؤنه ٌمكن تصنٌف التسوٌق الذي تمارسه المإسسات إلى ثلاثة أنواقٍ 

 رئٌسٌة ،

ائف التسوٌق التقلٌدٌة كتصمٌم وتنفٌذ وهو مرتبطُ بوظExternal marketing التسوٌق الخارجً،  - أ

 التروٌج(. -التوزٌع -السعر -المزٌج التسوٌقً ) المنتج

وهو مرتبطٌ بالعاملٌن داخل المإسسة حٌث أنه ٌجب على Internal Marketing التسوٌق الداخلً،  - ب

دعم العاملٌن للعمل كفرٌقٍ المإسسة أن تتبع سٌاسات فعالة لتدرٌب العاملٌن وتحفٌزهم للاتصال الجٌد بالعملاء و

ٌسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملاء.فكل فرد فً المإسسة ٌجب أن ٌكون موجه فً عمله بالعملاء. فلٌس 

ٌكفً وجود قسم فً المإسسة خاف بالقٌام بالأعمال التقلٌدٌة لوظٌفة التسوٌق وبقٌة الأفراد أو الأقسام كلٌ فً 

 اتجاهٍ آخر.
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.وهو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسلع المقدمة للعملاء Interactive Marketingالتسوٌق التفاعلً، - ت

 تعتمد بشكلٍ أساسً ومكثف على الجودة والعلاقة بٌن البائع والمشتري.

ومفهوم التسوٌق الإلكترونً لا ٌختلف عن هذه المفاهٌم التقلٌدٌة للتسوٌق إلا فٌما ٌتعلق بوسٌلة الاتصال 

التسوٌق الإلكترونً على شبكة الإنترنت كوسٌلة اتصال سرٌعة وسهلة وقلٌلة التكلفة وذلك حٌث ٌعتمد  بالعملاء.

 ( 125،  2004) أبو فارة ،   لتنفٌذ هذه الأعمال التً تشكل الأنواق الرئٌسٌة لعملٌة التسوٌق بشكله التقلٌدي.

 الخصائص المميزة للتسويق الإلكتروني : -3

 ف أهمها ،ٌتمٌز التسوٌق الإلكترونً بخصائ

، وٌمكن للعملاء Mass serviceالخدمة الواسعة، التسوٌق الإلكترونً ٌتمٌز بؤنه ٌقدم خدمة واسعة  - أ

المتعاملٌن مع الموقع التسوٌقً التعامل معه فً أي وقت ودون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ 

 اقبة الزائرٌن لموقعها.رسالتها الإلكترونٌة إلا إذا اتصل العمٌل بها كما لا ٌمكنها مر

عالمٌة التسوٌق الإلكترونً، أن الوسائط المستخدمة فً التسوٌق الإلكترونً لا تعرف الحدود  - ب

الج رافٌة،بحٌث ٌمكن التسوق من أي مكان ٌتواجد فٌه العمٌل من خلال حاسبه الشخصً على الموقع 

تحكم التجارة الإلكترونٌة، وخصوصاً ما  المخصف للشركة، مع وجود محذورٍ من عدم تبلور القوانٌن التً

 ٌتعلق منها بؤمان الصفقات التجارٌة.

سرعة ت ٌر المفاهٌم، ٌتمٌز التسوٌق الإلكترونً بسرعة ت ٌر المفاهٌم وما ٌ طٌه من أنشطة وما ٌحكمه من  - ت

المعلومات التً تت ٌر قواعد؛ذلك أن التجارة الإلكترونٌة مرتبطة بوسائل وتقانات الاتصال الإلكترونً وتقانات 

وتتطور بشكلٍ متسارق لذلك ف ن الترتٌبات القانونٌة التً تخضع لها قابلة للت ٌر السرٌع بشكل متوافق مع 

 تطورات التقانات والاتصالات والمعلومات.

ة، كما أهمٌة الإعلان عبر الشبكة الدولٌة ،ٌجب استخدام عنصر الإثارة وانتباه المستخدم للرسائل الإلكترونٌ - ث

 هو الحال فً الإعلانات التلفزٌونٌة نظراً لتعدد الشركات التً تطرح رسائلها الإلكترونٌة.

الخداق والشركات الوهمٌة، تزداد أهمٌة الحذر من التسوٌق غٌر الصادق الذي لا ٌحمل مضموناً حقٌقٌا؛ًلأنه  - ج

ائن قد ٌتعرض لحالة خداق من هذه من السهل نشر هذه المعلومة عن الشركة عبر الإنترنت وأن أحد الزب

مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة أو تقدٌم ضمانات خدمات ما بعد التصنٌع  الشركة الوهمٌة أو غٌر الملتزمة؛

أو عن طرٌق ادعاء صفة المصرف لتجمٌع الأموال وتقدٌم إغراءات بالحصول  دون الالتزام بالتنفٌذ الفعلً،

ذلك أن مسؤلة تسدٌد مبالغ الشراء للسلع والخدمات بواسطة إرسال  الأسالٌب؛ على عوائد مجزٌة وغٌر ذلك من

 أرقام البطاقات الائتمانٌة عبر الشبكة ما تزال غٌر آمنة.

تضٌٌق المسافة بٌن الشركات، التسوٌق الإلكترونً ٌضٌق المسافات بٌن الشركات العملاقة والص ٌرة من  - ح

بحٌث ٌمكن للشركات الص ٌرة الوصول عبر الإنترنت إلى السوق  بشرٌة؛حٌث الإنتاج والتوزٌع والكفاءات ال

الدولٌة بدون أن تكون لها البنٌة التحتٌة للشركات الضخمة المتعددة الجنسٌة وتجعلها تقف على قدم المساواة مع 

وتقدٌم مختلف هذه الشركات فً المنافسة. وذلك ٌعود إلى استخدام نفس الأسلوب فً تنفٌذ عملٌات البٌع والشراء 
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أنواق الخدمات إلكترونٌاً. كما فً حالة توزٌع الموسٌقى والأقراف اللٌزرٌة وأفلام الفٌدٌو وبرامج الكمبٌوتر 

 وغٌرها.

تقبل وسائل التروٌج عبر شبكة ،مع الطبٌعة الدولٌة للتسوٌق الإلكترونً، تلعب الاختلافات الحضارٌة  - خ

ذلك؛ وخصوصاً بالنسبة للطرق المتبعة بالتروٌج بحٌث ٌمكن لأمه ما أن والحساسٌات الثقافٌة دوراً مهماً فً 

 تتقبل الوسائل التروٌجٌة وتتوافق مع عقلٌتها الثقافٌة وأخرى تنبذها وتتخذ منها موقف معادي.

غٌاب المستندات الورقٌة، فً التسوٌق الإلكترونً تنفذ الصفقات إلكترونٌاً دون حاجة لاستخدام الورق  - د

اً المنتجات التً تقبل الترقٌم وذلك من عملٌة التفاوض حتى تسلٌم البضاعة حتى قبض الثمن. وهذا ما وخصوص

أثار مسؤلة إثبات العقود وصحة التواقٌع الرقمٌة. الأمر الذي دعا المنظمات الدولٌة لوضع إطارٍ قانونً خاف 

 بالتجارة الإلكترونٌة،والتوقٌع وتسدٌد القٌمة إلكترونٌاً.

 ( 120-112، 2006شانً ، ) الشٌ

  



21 

 

 المبحث الثاني 

 المزيج التسويقي الإلكتروني 

أن التسوٌق الإلكترونً ٌختلف عن التسوٌق التقلٌدي من حٌث الآلٌة التً ٌتم فٌها التسوٌق غٌر أن المضمون 

فق آلٌة واحد فً كلتا الحالتٌن .التسوٌق التقلٌدي ٌتم وفق آلٌة معقدة بٌنما التسوٌق الإلكترونً ٌتم و

بسٌطة،التسوٌق الإلكترونً قد اختصر العدٌد من منافذ التوزٌع واختصر الإجراءات التقلٌدٌة بالتروٌج بحٌث 

أصبح التروٌج ٌتم على المواقع المخصصة للشركات فً الشبكة العنكبوتٌة وهذا التبسٌط والاختصار أدى بدوره 

المبٌعات اعتماداً على اقتصادٌات الحجم فما هً آثار  إلى تخفٌض الأسعار بسبب المنافسة بٌن الشركات وزٌادة

 -التروٌج  -التوزٌع  -التسوٌق الإلكترونً على المزٌج التسوٌقً للسلعة المكون من العناصر التالٌة) المنتج

 التسعٌر( . 

 :Productأثر التسويق الإلكتروني على المنتج  -1

قً وكافة العناصر الأخرى ترتكز علٌه وتتمحور المنتجات هً أحد العناصر الأساسٌة للمزٌج التسوٌ

حوله.والمنتج بالتعرٌف هو مجموعة المنافع التً ٌحصل علٌها المشتري نتٌجة حصوله علٌه والمنافع التً 

 ٌحصل علٌها المشتري من جراء استخدامه له . وهناك بعض التعرٌفات المتفرقة المتعلقة بالمنتج ومنها،

 جموعة المنتجات التً تقوم الشركة ب نتاجها.مزٌج المنتجات ، وهو م -أ

 المنتج الفردي ، مجموعة المواصفات التً تعمل على إشباق رغبات معٌنة لدى المستهلك. -ب

خط المنتجات ،وهو مجموعة المنتجات التً ٌوجد بٌنها علاقة أو ارتباط فً العملٌة الإنتاجٌة وٌمكن التعبٌر  -ت

 والعمق والترابط.عنه بعدة مإشرات منها الاتساق 

 التنوٌع ، إضافة منتجات جدٌدة إلى المنتجات الحالٌة. -ث

 التشكٌل، إضافة شكل جدٌد إلى الأشكال الحالٌة التً تنتجها الشركة. -ج

 التبسٌط، وهو حذف أو إسقاط أحد المنتجات أو خطوط المنتجات أو أحد الأشكال. -ح

 – 4النضج  -3النمو -2التقدٌم -1عدة مراحل وهً تمر دورة حٌاة المنتج ب دورة حٌاة المنتج، -خ

الانحدار.تختلف كل مرحلة من هذه المراحل بالمإشرات والنسب المالٌة من حٌث حجم المبٌعات والأرباح 

المحققة والتكالٌف والمستهلكٌن والمنافسٌن .والفائدة من دورة حٌاة المنتج بالنسبة للشركة تكمن فً رسم 

 ٌة التً تتفق مع المرحلة التً ٌتم بها المنتج.الإستراتٌجٌة التسوٌق

الخدمات ، وهً مجموعة الخدمات المقدمة عبر الإنترنت؛ والإنترنت هً بحق أم الخدمات ؛بحٌث تقدم من  -د

خلالها مجموعة من الخدمات مثل الصٌانة وخدمات استشارٌة وخدمات صحٌة وتعلٌمٌة وغٌرها. وتتمٌز هذه 

سة وهً غٌر قابلة للتخزٌن كما ٌصعب تؤدٌة بعضها عبر الإنترنت مثل خدمات الخدمات بؤنها غٌر ملمو

 الت لٌف والنقل .

أن أثر شبكة الإنترنت على المنتج تظهر من حٌث ارتباط المنتجات ومواصفاتها بالمواصفات العالمٌة فً 

 نافسة.العصر الحاضر، وشبكة الإنترنت تساهم ب عطاء المعلومات عن المنتجات العالمٌة الم
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كما أن بعض الأشخاف لا ٌرغبون بالتسوق من خلال تجوالهم بالأسواق لذلك فهم ٌفضلون الحصول على 

 منتجاتهم من خلال الصور الحٌة المعروضة على المواقع المخصصة للشركات على الشبكة العنكبوتٌة.

اد من التنوق فً المنتجات أن العرض على شبكة الإنترنت ساهم بظهور منتجات وخدمات جدٌدة، الأمر الذي ز

 المعروضة وأصبحت عوامل التمٌٌز والاختٌار أكثر وضوحاً.

أن تطور خدمات ما بعد البٌع والضمان لهذه المنتجات ساهم فً زٌادة أهمٌة العرض وإظهار المعلومات عن 

) آل ربٌعة ،            المنتج والخدمات ما بعد البٌع؛ بحٌث تساهم شبكة الإنترنت فً معرفة هذه الخدمات.

2002  ،125-120  ) 

 :Placeأثر التسويق الإلكتروني على التوزيع  -2

ٌعتبر التوزٌع من القرارات الهامة فً الشركة إذ تإثر هذه القرارات على القرارات التسوٌقٌة الأخرى وٌترتب 

 علٌها التزاماتٌ مالٌة طوٌلة الأجل ومن قنوات التوزٌع نذكر ما ٌلً،

 جملة، وهو التاجر الذي ٌتعامل فً صفقة الجملة وٌورد لتاجر المفرق أو التجزئة.تاجر ال -أ

 تاجر المفرق أو التجزئة، وهو التاجر الذي ٌتعامل فً صفقة التجزئة وٌبٌع للمستهلك. -ب

ا الوكلاء والوسطاء والسماسرة ، الوكٌل هو الوسٌط الذي تنتقل إلٌه السلعة وٌتقاضى عنها عمولة على بٌعه -ت

دون أن تنتقل إلٌه الملكٌة؛وهذا ما ٌفرقه عن تاجر الجملة. والسمسار هو الوسٌط الذي ٌتوسط العلاقة بٌن البائع 

والمشتري مقابل عمولة معٌنة والوسطاء كالمإسسات التسوٌقٌة المحلٌة أو الخارجٌة،والحواضن التسوٌقٌة التً 

تها والاستفادة من مٌزة التكامل السلعً أو رواج إحدى تتولى بٌع المنتجات العائدة لإحدى الشركات مع منتجا

 السلع لإمكانٌة بٌع السلع العائدة لهذه الشركة.

أن شبكة الإنترنت تساعد على تخفٌض القنوات التسوٌقٌة وتعمل على إٌصال السلعة للمستهلك بالزمان والمكان 

 ةً.المناسبٌن وتإدي إلى تطبٌق قاعدة من المنتج إلى المستهلك مباشر

لقد بدا واضحاً بؤن التوزٌع عبر شبكة الإنترنت ساهمت باختصار الكثٌر من قنوات التوزٌع الأمر الذي أنعكس 

أن اختصار قنوات التوزٌع كان من شؤنه تخفٌض عدد الموظفٌن وهذا هو الحال فً  على تكالٌف الإنتاج .

فلم ٌعد هناك حاجة للعدد الكبٌر من  شركة أمازون دوت كوم بحٌث أصبحت العلاقة مباشرة مع المستهلكٌن

% من الصفقات فً بٌع الورود 60الموظفٌن لتصرٌف الأعمال . وكذلك الحال بالنسبة لهولندة بحٌث تم عقد 

من خلال الإنترنت فؤصبحت الورود تصل إلى المستهلك فً أمٌركا فً الوقت المناسب، الأمر الذي ساهم 

 .بزٌادة المبٌعات وسرعة خدمة الزبائن

أن التوزٌع عبر الإنترنت ساهم ب ٌجاد بدائل للنقل وخصوصاً عندما ٌكون المنتج رقمٌاً بحٌث ٌتم نقلة عبر شبكة 

 الإنترنت مباشرة.

أن اختصار قنوات التوزٌع كان من شانه الاست ناء عن الوسطاء، وقد أدى ذلك إلى تخفٌض تكالٌف الإنتاج 

 بات العملاء المستعجلة على مدار الساعة.والتوزٌع، الأمر الذي ساهم بالرد على طل
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أن شبكة الإنترنت توفر السرعة فً تؤمٌن وصول الوثائق المطلوبة والطلبات والوفاء بها ومتابعة وصول المنتج 

إلى المستهلك النهائً وهذا ٌساهم أٌضاً بسرعة وزٌادة خدمات ما بعد البٌع وقبول وإعادة السلع المرتجعة 

 ( 123-120،  2002) آل ربٌعة ،   وبالسرعة المطلوبة.

 :Promotionأثر التسويق الإلكتروني على الترويج  -3

التروٌج هو مجموعة من الجهود التسوٌقٌة المتعلقة ب مداد المستهلك بالمعلومات عن المزاٌا الخاصة بالسلعة أو 

جاته وذلك بهدف دفعه إلى اتخاذ الخدمة أو فكرة معٌنة،وإثارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباق احتٌا

 قرار بشرائها ثم الاستمرار باستعمالها مستقبلاً.

وٌتم التروٌج على شبكة الإنترنت بالطرٌقة المثلى للفت الانتباه حول السلع المعروضة كؤن ٌتم الإعلان على 

المثٌرة للانتباه مما ٌزٌد من زوار الموقع والتعرف على مواصفات الموقع المخصف مقترناً ب حدى القصف 

 السلعة المعروضة.

والإعلان التروٌجً ٌتموضع فً أعلى صفحة وٌب على شكل صور متحركة لها آلٌة ربط بحٌث إذا نقر 

مبالغ  المستخدم على الإعلان ٌتم إرسالها فوراً إلى الموقع المعلن. وتتقاضى الشركات المتخصصة بالإعلان

 .  وعمولات عن الإعلان أو نسب من المبٌعات وفقاً لعدد مرات مشاهدة الإعلان

أن أهمٌة الموقع ٌلعب دوراً هاماً فً نجاح عملٌة التسوٌق على شبكة الإنترنت ؛ذلك أن الزائر سٌقوم بالمقارنة 

المفٌدة التً تثٌر اهتمامه.  بٌن ما تعرضه الشركات المختلفة والمقارنة بٌنها؛إذ لا بد من تقدٌم المعلومات

والمسؤلة الثانٌة المتعلقة بالموضوق هً شكل الموقع وتصمٌمه ؛ذلك أن هذا الجانب مهم جداً لجذب الاهتمام من 

 الزائرٌن ومن شؤنه أن ٌساهم فً دعم العملٌة التسوٌقٌة عبر الإنترنت.

 النشر)الدعاٌة(  -ٌع الشخصً الب -الإعلان  -ٌتضمن المزٌج التروٌجً أربعة عناصر أساسٌة وهً 

 (201،  2002) آل ربٌعة ، 

 تنشٌط المبٌعات كما ٌلً، -

 أثر التسويق الإلكتروني على الإعلان:-أ

الإعلان وسٌلة غٌر شخصٌة لتقدٌم السلع والأفكار والخدمات وتروٌجها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر. وقد 

فرعاً مهماً من الإعلان التجاري الذي ٌضم رسائل قصٌرة أصبح الإعلان عبر الإنترنت فً الوقت الحاضر 

 وصور متحركة لإٌصالها للزائرٌن للموقع .

وهو ٌضمن  Javaهناك عدة أنواق للإعلانات عبر الإنترنت منها الإعلان الثري الذي ٌستخدم برنامج جافا

من الدخان المندفع منها  التفاعل مع مستخدم الإنترنت بحٌث ٌتجاوب مع الإعلان كؤن ٌعرض طائرة وسلسلة

وما أن ٌستمر المستخدم بالض ط بالماوس على الطائرة حتى تنسحب الطائرة إلى مكان الإعلان مع مقطع 

 صوتً ٌرافق ذلك.
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ومن الوسائل المستخدمة أٌضاً الرسوم المتحركة التً تهدف إلى إثارة الاهتمام والصور التً تتضمنها رسوم 

Gif تختلف عن الصور ثنائٌة الأبعاد لأنه سٌصبح هناك عدد كبٌر من الصور فً الـ المتحركة تتطلب تطبٌقات

Gif . الواحد . وٌتعٌن تصمٌم كل صورة لٌتم بعدها استعراض كافة الصور بحركة متناسقة 

أن الإعلان عبر الإنترنت ٌشكل وسٌلة منخفضة التكالٌف كما أن الإعلان عبرها ٌتمٌز بالمرونة لإمكانٌة ت ٌٌر 

علان تبعاً لتطور المنتجات والخدمات.كما أن الإعلان عبر شبكة الإنترنت ٌساعد المإسسة فً الحصول على الإ

 معلومات إحصائٌة حول نجاح الإعلان ورضا الزبائن.

ٌعتبر الإعلان عبر الإنترنت وسٌلة حدٌثة العهد مقارنة بالوسائل الأخرى كالتلفزٌون والرادٌو ،وٌرى المحللون 

% من مستخدمً 55وسٌلة تتناسب مع مختلف الأعمال؛ ففً استبٌان فً الولاٌات المتحدة تبٌن بؤن بؤن هذه ال

 % لا ٌوافقون كبدٌل للوسائل الأخرى.45الإنترنت ٌوافقون على الإعلان عبر الإنترنت مقابل

علنة البٌانات عن تقبل ومن المزاٌا التً ٌتمتع بها الإعلان عبر شبكة الإنترنت ،أن هذه الوسٌلة تقدم للمإسسة الم

 الإعلان وردود أفعال الزائرٌن بالمجان.

كما أن الإعلان عبر الإنترنت تكلفته زهٌدة مقارنة بالوسائل الأخرى البدٌلة؛ذلك أن هذه الوسٌلة كاملة الأجزاء 

 تحتاج بحٌث ٌتم الإعلان بالصوت والصورة وبتكلفة منخفضة. وهذه الإعلانات التً تتم عبر شبكة الإنترنت لا

 إلى موافقة رسمٌة مما ٌخفض من إجراءات الإعلان .

 * خطوات الإعلان عبر شبكة الإنترنت:

إٌجاد مزود خدمة وهً الشركة التً تزود خدمة الارتباط بالشبكة عبر الإنترنت والمسوق ٌحتاج إلى مزود  -

كون التصمٌم الفنً عالً خدمة عالً المواصفات لإمكانٌة رإٌة الإعلان واضحاً بالصوت والصورة وأن ٌ

 المستوى.

 إٌجاد الشركة الإعلانٌة التً ستقوم بتؤسٌس الموقع عبر الإنترنت ومسئولة عن صٌانته وتحدٌثه. -

 البٌع الشخصً عبر الإنترنت، -ب

البٌع الشخصً وهو العملٌة التً ٌقوم بها رجل البٌع لإقناق العملاء بشراء منتج ما من خلال الاتصال الشخصً 

 ه وبٌن الزبون؛ ذلك أن البٌع جزءٌ من العملٌة التسوٌقٌة.بٌن

أن وجود شبكة الإنترنت قد ساعد على تقصٌر المسافة بٌن المإسسة المسوقة والعملاء وقد جعلت الاتصال أكثر 

حٌوٌة وفعالٌة بٌن الأطراف مع استخدام التقنٌات الحدٌثة فً برامج الوسائط المتعددة والصوت والصورة الحٌة. 

أن شبكة الإنترنت تساهم ب ٌصال المعلومات إلى رجل البٌع الذي ٌكون مكلفاً فً بلدٍ بعٌدةٍ عن المركز؛بحٌث 

               ٌتٌسر له الحصول على المعلومة السرٌعة عبر شبكة الإنترنت من مركز الشركة الأم التً ٌعمل لحسابها.

 (205-203،  2002) آل ربٌعة ، 
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 ٌة،النشر والدعا -ج

النشر أو الدعاٌة وسٌلة مجانٌة غٌر شخصٌة لتقدٌم المعلومات أو الأفكار عن السلع والخدمات للجمهور بواسطة 

جهة معلومة، وشبكة الإنترنت وسٌلة مهمة ومصدر هام للنشر فً العالم من خلال بنوك المعلومات ومجموعات 

لم فً جمٌع النواحً سواء على الصعٌد السٌاسً أو الأخبار التً تقدم معلومات مستمرة عن أهم ما ٌدور فً العا

 الاقتصادي.

 تنشٌط المبٌعات ، -د

لقد برزت العدٌد من الوسائل المتعلقة بتنشٌط المبٌعات التً تتم من خلال التسوٌق الإلكترونً والتً ٌمكن 

رف اللٌزر الذي للمإسسة المسوقة استخدامها وهً تركز على المستهلك الأخٌر مثل بعض نماذج الهداٌا )كق

ٌحتوي على معلومات عن منتجات الشركة المسوقة أو من خلال الربط المجانً لعدد من الساعات على شبكة 

، 2002) كافً ،        الإنترنت،أو الخدمات الأخرى مثل القوامٌس الإلكترونٌة والألعاب المختلفة وغٌرها(.

201 ) 

 :Pricingأثر التسويق الإلكتروني على التسعير -4

السعر هو أحد مكونات المزٌج التسوٌقً كما ذكرنا أعلاه ذلك أن السعر ٌعطً مورداً للشركة بٌنما بقٌة 

 العناصر نفقات تتحملها الشركة.

 العوامل المإثرة بالتسعٌر، -أ

ٌاراً أن السعر هو الشكل الذي ٌحدد قٌمة السلعة بالنقود وفقاً لما تحققه السلعة من منفعة وغالباً ما ٌكون مع

لأنه  -للجودة . أن قٌمة السلعة تختلف باختلاف الأشخاف والزمن والسوق. لذلك أن السعر لما له من أهمٌة 

ف ن دراسته تحتاج إلى متخصصٌن لدراسة السوق والشركة وكافة العوامل  -ٌشكل الإٌراد الأساسً للشركة 

منها ما هو بٌد الشركة ومنها ما هو خارج عن  المتعلقة بالبٌع والتسعٌر. فالعوامل المإثرة بالتسعٌر مختلفة

 سٌطرة الشركة، ومن هذه العوامل ما ٌلً،

 التكالٌف ،• 

التكلفة هً الحد الأدنى للسعر وتشمل تكالٌف الإنتاج والتسوٌق والنقل وغٌرها وعندما تسوق السلعة دولٌاً 

التسوٌق عبر الإنترنت من شؤنه أن  ٌضاف إلى التكالٌف الرسوم الجمركٌة ،والتخزٌن، والنقل، وغٌرها. أن

ٌخفض الكثٌر من التكالٌف عما هو فً التسوٌق التقلٌدي مثل السفر والطباعة وتقلٌل عدد الموظفٌن،كما أن 

بعض التكالٌف تختفً كلٌاً إذا كانت السلعة رقمٌة حٌث تُسلم مباشرةً دون حاجة إلى الت لٌف. تسعى الشركة فً 

لتحقٌق هامٍ  ربحً مع الأخذ بعٌن الاعتبار التكالٌف المدفوعة. أن انخفاض  جمٌع الحالات إلى التسعٌر

 ( 202، 2002) كافً ،  التكالٌف المدفوعة من شؤنه أن ٌخفض الأسعار فً حال التسوٌق عبر الإنترنت.

 المنافسة،• 

لٌلة التؤثر بالمنافسة ، للمنافسة دورٌ فً تحدٌد السعر وٌجب التنبإ بها لفتراتٍ طوٌلة . أن الشركات الرائدة ق

 وهذه المنافسة وتؤثٌرها على التسعٌر تشمل لٌس فقط السلع من نفس النوق بل السلع البدٌلة أٌضاً.
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أن ظهور التقنٌات الحدٌثة وخصوصاً شبكة الإنترنت وتحرٌر التجارة العالمٌة وظهور منافسٌن جدد من شؤنه 

ن أن ٌقارنوا بٌن أسعار المنتجات بسهولة الأمر الذي ٌشكل أن ٌزٌد من حدة المنافسة بحٌث ٌتسنى للمتعاملٌ

 ( 204،  2002) آل ربٌعة ،  حافزاً أمام الشركات لتخفٌض أسعارها.

 المزٌج التسوٌقً ،• 

السعر هو أحد عناصر المزٌج التسوٌقً وهذه العناصر تتؤثر ببعضها البعض الأمر الذي ٌوجب أن ٌكون السعر 

صر . ففً حال الجودة العالٌة ٌمكن رفع السعر . وفً حال التروٌج بشكلٍ واسع ٌمكن رفع متناسباً مع بقٌة العنا

السعر بسبب الطلب الكبٌر على السلعة . وفً حال التوزٌع المباشر على المستهلكٌن ٌمكن تخفٌض السعر بسبب 

لٌف التروٌج مقارنة اختصار تكالٌف منافذ التوزٌع الأخرى. أن التسوٌق عبر الشبكة من شؤنه أن ٌخفض تكا

بتكالٌف التروٌج العالمٌة التقلٌدٌة. وفً دراسةٍ حول الأسعار عبر الإنترنت للسلع الرقمٌة تبٌن بؤن سعرها عبر 

 (203، 2002) كافً ،  % عن الأسعار التقلٌدٌة.16-2الإنترنت ٌقل بمقدار من 

 الموردون،• 

عة،لذلك تسعى الشركات للحصول على أفضل الشروط أن سعر الموردٌن للشركة له أهمٌة فً تحدٌد سعر السل

من الموردٌن والتعامل معهم . أن الشبكة الإلكترونٌة تحقق هذه الفائدة للشركات بحٌث تستطٌع المقارنة بٌنهم 

 والتعامل مع الأفضل منهم .

 العرض والطلب،• 

ادة السعر والعكس أن زٌادة بافتراض ثبات العوامل الأخرى أن زٌادة الطلب مع ثبات العرض ٌإدي إلى زٌ

العرض مع ثبات الطلب ٌإدي إلى انخفاض السعر . والطلب المرن له تؤثٌر على السعر بحٌث إذا كان الطلب 

 مرناً ف ن زٌادة السعر تإدي إلى انخفاض الطلب الأمر الذي ٌجب أخذه بعٌن الاعتبار عند وضع السعر.

التسوٌق عبر الإنترنت وذلك من خلال طلب مبلغ ضئٌل مقابل ٌمكن أخذ فكرة تقرٌبٌة عن حجم الطلب فً حال 

 الحصول على سلعة معٌنة ومن خلال الطلبات الواصلة ٌمكن التنبإ بحجم الطلب.

 تدخل الدولة،• 

تتدخل الدولة فً كثٌر من الدول فً تحدٌد السعر الذي تبٌع به الشركات،أو أنها تإثر على السعر من خلال 

. أما الشركات التً تسوق المنتجات الرقمٌة عبر الشبكة ، فلم تفرض علٌها رسوم  فرض الضرائب والرسوم

إلى هذا التارٌخ عن العملٌات التً تجري بواسطتها . وهذه المٌزة هً من العوامل التً تجعل الأسعار منخفضة 

 (205-203، 2002) كافً ،  فً حال التسوٌق عبر الشبكة.
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 المبحث الثالث

 لإلكتروني في البلدان العربيةواقع التسويق ا

أن ثورة المعلومات هً القوة الأساسٌة القادمة لجمٌع الدول، ومن خلال هذه القوة تستطٌع البلدان تحرٌك عصا 

اقتصادها وتوفٌر فرف العمل لشعوبها، وجذب رإوس الأموال من جمٌع دول العالم.كما أن الشركات لا تتخذ 

الكمٌة الهائلة من المعلومات التً لدٌها لاتخاذ القرارات السلٌمة. ما هو سبب قراراتها عشوائٌاً،بل تعتمد على 

تؤخر البلدان العربٌة فً ثورة المعلومات؟وما هً المعوقات الأساسٌة التً تعٌق التسوٌق الإلكترونً فً البلدان 

 العربٌة؟ وما هً منعكسات التسوٌق الإلكترونً وآثاره الاقتصادٌة؟.

وٌق الإلكترونً فً البلدان العربٌة عن باقً بلدان العالم،إذ أن العدٌد من الشركات العربٌة تختلف صورة التس

بعٌدة عن عملٌة التسوٌق الإلكترونً.والسبب هو تخلف البلدان العربٌة عن ركب التعاملات الإلكترونٌة. 

ق الإلكترونً وعدم وجود والسبب فً هذا التؤخر ٌعود إلى أسبابٍ عدٌدة منها، ضعف البنٌة التحتٌة للتسوٌ

الخبرة الكافٌة والافتقاد للاستقرار التشرٌعً لهذه الدول وعدم وجود آلٌة وقوانٌن واضحة فً الاستثمار بالدول 

 العربٌة، وكذلك القٌود المفروضة على المستثمرٌن التً تحد من نقل الأرباح والمطالبة بتدوٌرها داخل البلد.

% من تعداد السكان 0.6م شبكة الإنترنت فً البلدان العربٌة بؤنها تشكل نسبةلقد دلت الإحصائٌات عن استخدا

% من تعداد السكان.والسبب فً هذا الفرق أن البلدان المتطورة 22بٌنما فً الدول المتطورة،ف ن النسبة تبلغ

العربٌة وتلك  أوجدت البنٌة التحتٌة للإنترنت وبتكلفة تجعلها فً متناول الجمٌع.والفرق شاسعا بٌن البلدان

المتطورة،حٌث ٌؤتً على رأس الدول العربٌة، الإمارات المتحدة بحٌث بل ت نسبة المشتركٌن 

من بٌن دول العالم ومن المتوقع أن ٌصل العدد إلى 22% من تعداد السكان فهً تحتل المرتبة24.44بالإنترنت

كوٌت ومن ثم لبنان.وبلغ مجموق ،ٌلٌها كل من مصر،البحرٌن،قطر،ال2005% من عدد السكان بحلول عام32

 ملٌون مستخدم.3.54حوال2002ًمستخدمً الإنترنت فً البلدان العربٌة حتى نهاٌة عام 

كما ٌرتبط بهذا الموضوق المتعلق بالبنٌة التحتٌة انتشار الحواسب المضٌفة )المخدمات( فً العالم العربً بحٌث 

مارات المتحدة ٌقترب من المعدل العالمً بٌنما فً دولٍ عربٌة تتفاوت النسبة بٌن البلدان العربٌة فالعدد فً الإ

 أخرى لم تدخل بعد فً وضع الحواسٌب على الإنترنت

 Internet Service(ISPوٌرتبط بعدد الحواسب المضٌفة عدد مزودي الخدمة على الإنترنت)

Providers الخدمة الوحٌد أن بعضها ٌعتمد سٌاسة مقدم  1222الموجودٌن فً كل بلد عربً حتى عام

وبعضها الآخر ٌتجه إلى منح القطاق الخاف إمكانٌة تقدٌم هذه الخدمة بهدف تحقٌق المنافسة والجودة ورخف 

 الأسعار وهذه الخدمة مت ٌرة حسب ت ٌرات السوق. 

التً تحتوي على مداخل  Portalsكما نمٌز فً هذا السٌاق أهم المداخل للتسوٌق الإلكترونً وهً البوابات 

 Linksجارة الإلكترونٌة والمصارف والدعاٌة كما تحتوي على روابط لمواقع المتاجر الإلكترونٌة العربٌةالت

وهذه البوابات ٌمكن أن تكون موجِهة لكل الدول العربٌة وتساهم بالتجارة البٌنٌة وٌمكن أن تكون محلٌة وبعض 

 بالل ة الإنكلٌزٌة فقط البوابات تعمل بالل ة العربٌة والإنكلٌزٌة أو الفرنسٌة وبعضها 
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أن هذه البنٌة التحتٌة المتواجدة فً الدول العربٌة مقارنة بالدول المتطورة تشكل بنٌة ما تزال فً بداٌة الطرٌق 

الأمر الذي تنعكس آثاره على مستوى التسوٌق الإلكترونً ونموه،ففً استطلاقٍ فً الجزائر حول ما إذا كان 

% بؤنهم لا ٌعرفون 20.14وقع وٌب للتسوٌق الإلكترونً كان الجواب المشاركون بالاستطلاق ٌعرفون م

% وهذا ما ٌإكد أن المتاجر الافتراضٌة فً الجزائر كما هو فً غالبٌة البلدان العربٌة لم ترقَ بعد 2.26مقابل

عرض إلى المستوى المطلوب فً التسوق الإلكترونً. ذلك أن أغلب المتاجر الإلكترونٌة العربٌة هً متاجر لل

والإعلان فقط وبذلك هً تمارس عملٌة التسوٌق الإلكترونً بشكلٍ غٌر كامل.أن دورة التجارة الإلكترونٌة لا 

تكتمل بالإعلان والعرض فقط إذ لا بد من،إتمام العملٌة حتى إٌصال المنتَج إلى المشتري فً المكان والزمان 

ن العربٌة ف ن أغلب المتاجر الإلكترونٌة تكتفً بتنفٌذ المناسبٌن.وبسبب عدم وجود بنٌة لوجستٌة كاملة فً البلدا

نصف دورة التسوٌق الإلكترونً.وهو ما ٌطلق علٌه البعض التسوٌق الإلكترونً الساكن. وٌقسم الباحثون 

 المتاجر الإلكترونٌة العربٌة إلى ما ٌلً،

 متاجر تقوم بعملٌات العرض والإعلان فقط. - أ

كترونً الكامل من حٌث العرض والبٌع والتسوٌة المالٌة بواسطة البطاقات متاجر تمارس التسوٌق الإل - ب

 الائتمانٌة وهً قلٌلة جداً.

متاجر تتٌح للعملاء الاتصال معها بواسطة البرٌد الإلكترونً للتعرف على المنتجات وتتم عملٌة البٌع  - ت

 المتاجر العربٌة تقوم على هذا النمط.والشراء والدفع والتحصٌل بطرق غٌر إلكترونٌة كالبرٌد العادي،وأغلب 

متاجر إلكترونٌة انتقالٌة تقوم بعملٌات البٌع والشراء والاتفاق بواسطة شبكة الإنترنت غٌر أن عملٌة الدفع  - ث

تتم عند التسلٌم وهذه المتاجر تسعى لتطوٌر خدماتها لتصبح متاجر إلكترونٌة كاملة من خلال توفٌر التجهٌزات 

 الأمن المالً الكافً. اللازمة وتحقٌق

وعلى الرغم من التؤخر النسبً للبلدان العربٌة غٌر أن بعض الشركات بدأت ببناء قاعدة للتجارة الإلكترونٌة فً 

عدد من القطاعات مثل البتروكٌماوٌات،ال از،المناجم،التعدٌن.ومن بٌن الشركات التً تستخدم التجارة 

عمال وتنفٌذ العقود هً شركة )أرامكو(. أما فً مصر فقد تم بناء الإلكترونٌة فً مجال التسوٌق وتنمٌة الأ

غٌر 2000موقعاً عام124لتقدٌم التعاملات التجارٌة،وقد ازداد العدد لٌصبح  1222عشرة مواقع ظهرت عام 

 موقعاً.20-10أن المواقع التً تقوم بالبٌع فعلٌاً ٌتراوح بٌن

.وقد قامت الحكومة ب نشاء 2003مستخدم عام520000وفً تونس تطور عدد مستخدمً الإنترنت لٌصل إلى 

ب ٌة اتخاذ الإجراءات الكفٌلة بتطوٌر هذا المجال وذلك لتحقٌق ما 1222اللجنة الوطنٌة للتجارة الإلكترونٌة عام

 ٌلً،

 تسهٌل التصدٌر باستخدام التقنٌات الحدٌثة.• 

 إنجاز تجربة نموذجٌة للتجارة الإلكترونٌة.• 

 المتعلق بالمبادلات والتجارة الإلكترونٌة(. 2000لعام  23ً ملائم) القانون رقموضع إطار قانون• 

 تحسٌن القدرة التنافسٌة للمإسسات التونسٌة.• 
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 وقد تمكنت تونس من إنجاز بعض التقدم فً هذا المجال ،

 نٌة بمختلف إشكالها.إحداث وسٌلة دفع إلكترونٌة ) الدٌنار الإلكترونً(والذي أسهم فً تنمٌة التجارة الإلكترو -*

 دفع فواتٌر الماء والكهرباء عبر الإنترنت. -*

 (.24، 2005)أبا زٌد،مجلة جامعة تشرٌن للدراسات 

عن طرٌق مركز البحث والإعلام 1224أما فً الجزائر،فقد بدأت عملٌة الربط مع شبكة الإنترنت فً آذار

شبكة وطنٌة وربطها بشبكات إقلٌمٌة ودولٌة.وقد بلغ  التقنً التابع لوزارة التعلٌم العالً،الذي عمل على إقامة

مشترك أي حوالً  45000مستخدم والمشتركٌن حوالً  250000حوالً  2002عدد المستخدمٌن للشبكة عام 

% من عدد السكان وقد قام المركز بالتحضٌر لخوض غمار التجارة الإلكترونٌة من خلال تنمٌة البرامج 0.60

 ،أي تحضٌر البنٌة التحتٌة لهذا النوق من التجارة.وبناء المواقع التجارٌة

واعتماداً على هذه الأرقام عن استخدام الإنترنت فً البلدان العربٌة فقد تفاوت حجم التسوٌق الإلكترونً فٌما 

ملٌار دولار تلٌها مصر بمبلغ  1.3بٌنها بحٌث تصدرت دول مجلس التعاون الخلٌجً رأس القائمة بمبلغ مقداره

ملٌار دولار وٌتوقع أن ٌصل  3ون دولار فٌما كانت الدول العربٌة الباقٌة تتوازق المبلغ الباقً البالغ ملٌ 500

 (.2002،4.)أخبار عروب2002ملٌارات دولار نهاٌة عام 5الرقم إلى 

تقد لقد بدأت بواكٌر المواقع الإلكترونٌة العربٌة بالظهور لتوفٌر التسوٌق الإلكترونً،غٌر أن هذه المواقع تف

للاحترافٌة والنضج،الذي تتمتع به المواقع العالمٌة المشهورة،مثل أمازون دوت كوم وغٌرها.وقد تكون هذه 

المواقع تستنسخ بعضها البعض ب ٌة إقناق المستخدمٌن بممارسة التسوٌق الإلكترونً،وترتكز أهمها على الكتب 

عض المواد الترفٌهٌة الأخرى. أن إجمالً وألبومات الصور والأغانً والموسٌقى،والأفلام،والبرمجٌات وب

ملٌون دولار سنوٌاً.وأكثر المتعاملٌن فً هذا  25الإنفاق العربً فً مجال التجارة الإلكترونٌة لا ٌزٌد عن 

% من المشترٌات 20% والنسبة الباقٌة للهداٌا والكتب.وأن 20المجال ٌنفقون لشراء برامج الحاسب الآلً بنسبة

 ربٌة .تتم من مواقع غٌر ع

فً بٌروت وقد أكد  1222ومن المواقع الرائدة فً منطقتنا العربٌة هً موقع مكتبة النٌل والفرات التً أنشؤت

مدٌر الشركة أن حجم الأعمال الإلكترونٌة العربٌة ضئٌل مقارنة بال رب، والسبب ٌعود إلى ضعف الإمكانٌات 

قبل وسائل الدفع التقلٌدٌة وهً بطاقات الائتمان العادٌة وقلة انتشار الإنترنت. لقد تطور هذا الموقع حتى أصبح ٌ

بالإضافة إلى بطاقات الدفع الافتراضٌة المخصصة للشراء عبر الإنترنت.ٌمثل نمو التسوٌق الإلكترونً فً هذا 

 % سنوٌاً وهو معدل ٌبشر بالزٌادة المطردة.25الموقع ما نسبته

لاقى بعض النجاحات،حٌث لم ٌقتصر على بٌع الكتب  فً الإمارات المتحدة فقد uaemail.comأما موقع 

والبرمجٌات بل تعدى ذلك إلى بٌع السٌارات والهواتف النقالة. وٌقوم بتوفٌر كافة المنتجات للزبون الإلكترونً 

داخل وخارج دولة الإمارات المتحدة. أن هذا الموقع لا ٌعانً من محدودٌة للانتشار الإقلٌمً والعالمً بل ٌتلقى 

لبٌات من مختلف دول مجلس التعاون الخلٌجً والسعودٌة بحٌث ٌتم إرسالها بواسطة التوصٌل السرٌع.غٌر الط

أن استخدام البطاقات حلولاً ناجعة بسبب فقدان الأمان  -على حد تعبٌر المدٌر التنفٌذي -أن هذا الموقع لم ٌعتبر
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. أن هذا الموقع ك ٌره من المواقع العربٌة، ٌقوم عبر الشبكة،لذلك ٌقتصر على التعاملات بالطرق النقدٌة العادٌة

 بعرض المنتجات بالل ة الإنكلٌزٌة،لأن المواصفات بالأساس بالإنكلٌزٌة، وهذا ما ٌتعذر توفٌرها بالل ة العربٌة.

أن هذه البوادر العربٌة فً مجال المواقع المخصصة على الشبكة العنكبوتٌة،واستخدام بطاقات الدفع 

عتبر واعدة فً مجال التسوٌق الإلكترونً،وأن مسؤلة تطور الأسواق الإلكترونٌة فً المنطقة هً الإلكترونٌة،ت

        مسؤلة وقت، ذلك أنها تحتاج إلى مزٌدٍ من الوقت للوصول إلى مرحلة الدول المتطورة فً هذا المجال.

 (24، 2005)أبا زٌد،مجلة جامعة تشرٌن للدراسات 
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 بقةثانياً : الدراسات السا

(، "أثر استخدام الإنترنت على تروٌج السٌاحة فً دولة الإمارات العربٌة المتحدة 2002دراسة آل ربٌعة ) -1

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام الإنترنت على تروٌج السٌاحة فً دولة الإمارات العربٌة المتحدة، 

ٌة الامارتٌة باستخدام الانترنت لتروٌج السٌاحة حٌث تبٌن عدم وجود الاهتمام الكافً من قبل الشركات السٌاح

فً دولة الإمارات العربٌة المتحدة. شمل مجتمع الدراسة الشركات العاملة فً قطاق السٌاحة فً دولة الإمارات 

العربٌة المتحدة، بالإضافة الى السٌاح العرب والأجانب الوافدٌن لدولة الإمارات العربٌة المتحدة، حٌث تم توزٌع 

( استبٌانات 5( استبانه وقد تم استبعاد )52( شركة، استرد منها )24ستبٌانات على المجتمع كاملاً، والبالغ )الا

( 54( شركة فقط أما العٌنة فقد تكونت من )54لعدم اكتمال تعبئتها، وبذلك ف ن مجتمع الدراسة قد انحصر فً )

 .مدٌراً ٌمثلون هذا المجتمع

 ماٌلً،فقد توصلت نتائج الدراسة إلى 

إن الموقع الإلكترونً ٌوفر إمكانٌة لجمع المعلومات عن العملاء الحالٌٌن والمرتقبٌن وٌدعم جهود وكلاء  .1

 البٌع الشخصً والمندوبٌن فً التعامل مع السٌاح المستهدفٌن.

تً ٌضم الموقع الإلكترونً تقارٌر وإٌضاحات حول الشركة والسٌاحة الإماراتٌة وٌقدم توضٌحاً للتسهٌلات ال .2

 تمنحها الحكومة الإماراتٌة للسٌاح مثل التؤشٌرات المجانٌة والخصومات التشجٌعٌة.

 ٌإمن الموقع الإلكترونً فرصة كبٌرة لزٌادة الحصة السوقٌة فً قطاق السٌاحة. .3

 وأوصت الدراسة بما ٌلً،

والمقترحات زٌادة الاهتمام بالمواقع الإلكترونٌة المخصصة لتلقً الشكاوى والاعتراضات والملاحظات  .1

 حول السٌاحة فً دولة الإمارات العربٌة المتحدة.

 العمل على تنظٌم حملات تسوٌقٌة وإعادة تشكٌل استراتٌجٌة التسوٌق السٌاحً عبر الإنترنت. .2

العمل على إنشاء بنك معلومات إماراتً خاف بالقطاق السٌاحً وتحدٌث المعلومات الموجودة على الموقع  .3

 زٌادة التفاعل والتواصل مع السٌاح المستهدفٌن فً مختلف أنحاء العالم. الإلكترونً وذلك من أجل

العمل على زٌادة تفعٌل الاتصالات التسوٌقٌة من خلال الموقع الإلكترونً، حٌث تتضمن الرسالة التروٌجٌة  .4

 لمعلومات تهم السٌاح وتساهم فً إقناعهم لزٌارة الإمارات العربٌة المتحدة. 

( أثر استخدام التجارة الإلكترونٌة على سوق الخدمة الفندقٌة"دراسة مٌدانٌة 2006) دراسة سامً ألشٌشانً -2

 على فنادق الدرجة الأولى فً الأردن"

هدف الباحث التعرف على أثر استخدام التجارة الإلكترونٌة على سوق الخدمة الفندقٌة فً الأردن، وقد تم 

ٌة بٌن استخدام التجارة الإلكترونٌة فً الفنادق الأردنٌة وبٌن التوصل إلى عدة نتائج أهمها، أن هناك علاقة إٌجاب

زٌادة الحصة السوقٌة والتوسع الج رافً فً سوق الخدمة الفندقٌة وكذلك بٌن الاستخدام وبٌن تطوٌر الخدمة 

و كانت  الفندقٌة وكذلك بٌن الاستخدام وبٌن زٌادة تكالٌف الخدمة المقدمة وكذلك قصر قناة توزٌع الخدمة الفندقٌة

النتائج إٌجابٌة، وقد اقترح الباحث مجموعة من التوصٌات كان أبرزها، توجٌه تفكٌر الإدارة إلى أن التجارة 
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الإلكترونٌة هً طرٌقة جدٌدة لأداء الأعمال والوصول إلى الزبائن ومساعدتهم فً الوصول إلٌهم، وضرورة 

 مباشرة من خلال الموقع الإلكترونً للفندق نفسه. إتباق سٌاسات تسعٌر من شؤنها تعزٌز دور قناة التوزٌع ال

(. تحسٌن جودة الخدمة فً التسوٌق عبر الإنترنت من Hsia & Chang  2002دراسة هسٌا وكٌن )  -3

 sigma 6خلال تطبٌق 

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

Marketing through Application of the Six Sigma Process 

قام هسٌا وكٌن بدراسة هدفت إلى تحسٌن جودة الخدمة فً التسوٌق عبر الانترنت من خلال تطبٌق عملٌات 

(six sigma حٌث تم استخدام  نظام ضبط الجودة لإنشاء نظام ٌسهم فً تعزٌز رضا المستهلك عن جودة )

هذه الدراسة خمس خطوات لتحقٌق ذلك أولها،  الخدمة للمنتج أو الخدمة المسوقة عبر الانترنت، واعتمدت

تعرٌف الرضا عن جودة الخدمة وأهمٌته. وثانٌها، قٌاس قبول المستهلك باستخدام استبانه تقٌس الرضا 

والأهمٌة، ومن ثم هٌكلة مصفوفة أداء جودة الخدمة لقٌاس انخفاض الأهمٌة وارتفاق الرضا، وقٌاس ارتفاق 

د الخدمة. وثالثها، التحلٌل، بهدف هٌكلة رسم الآثار والأسباب التً تحدد إبعاد الأهمٌة وانخفاض الرضا لأبعا

الخدمة المعٌبة والتً تمثل السبب الرئٌس، ومن ثم ٌتم تعرٌف الأسباب الكامنة وراء ظهورها من أجل تحدٌد 

ٌد استراتٌجٌات الخدمة الخاصة بذلك. ورابعها، التحسٌن، وٌستخدم تطوٌر وظائف الجودة فً تحد

الإستراتٌجٌات الخدمة الحرجة كؤهداف للتحسٌن المستمر وتقٌٌم جدٌد للرضا عن أداء أبعاد الخدمة المعٌبة 

لتحدٌد، و لتؤكٌد على اكتمال التحسٌن فً جمٌع الخدمات المعٌبة والخطوة الخامسة والأخٌرة، الضبط من خلال 

ل ونظم إدارة المعرفة. إن تطبٌق نظام ضبط التركٌز على قسم الصٌانة والتسوٌق وإجراءات معاٌٌر التش ٌ

سٌسهم فً تعزٌز جودة الخدمة للمنتج أو الخدمة المسوقة عبر الانترنت  six sigma ألجوده وفقا لعملٌات 

 مما ٌعزز سلوك المستهلك الشرائً وٌعزز أداء الأعمال. 

ترونٌة للفنادق من حٌث إدراك الزبائن لأهمٌة المواقع الالك  (Law & Hsu 2005 ) دراسة لوو وهسو -4

 الأبعاد و الخصائف.

Customer' perceptions on importance of hotel web site dimensions and 

attributes. 

قام لوو وهسو بدراسة هدفت إلى التعرف إلى الأهمٌة المدركة  لخصائف وأبعاد المواقع الشبكٌة للفنادق من 

سائح قدموا عن طرٌق مطار هونج كونج الدولً،  2400شوائٌة من وجهة نظر السائحٌن، وقد تم أخذ عٌنة ع

وأشارت نتائج الدراسة إلى أن معلومات الحجز الفندقً هً أكثر الأبعاد أهمٌة بالنسبة لعٌنة الدراسة بالإضافة 

 إلى أجور ال رف. 

ب مدى استخدام الانترنت من قبل السائحٌن الدولٌٌن ،الاسبا   (Heung 2003)دراسة هٌونج -5

 والمعوقات.

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

barriers 
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دراسة هٌونج فهدفت إلى تحدٌد مستوٌات استخدام الانترنت كمصدر معلومات ووسٌلة شراء المنتجات من قبل 

% من السائحٌن 30راسة أن سائح وأظهرت نتائج الد1114السائحٌن فً سبع دول وقد تم اخذ عٌنة مإلفة من 

ٌستخدمون الإنترنت للحجز أو شراء أي منتج سٌاحً وكانت هذه النسبة تزٌد لدى السائحٌن القادمٌن من الدول 

 ال ربٌة الأكثر علماً وأعلى مستوى فً الدخل. 
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة 

هذا الفصل وصفاً للطرٌقة والإجراءات التً اتبعها لتحقٌق أهداف الدراسة ، إذ تضمن وصفاً  ٌتناول الباحث فً

لمنهجٌة الدراسة ، ومجتمع الدراسة ، وعٌنة الدراسة ، وأداة الدراسة ، وطرق التحقق من صدقها وثبتها ، 

ة من أجل الإجابة على أسئلة ومت ٌرات الدراسة ، والمعالجة الإحصائٌة التً استخدمت فً تحلٌل بٌانات الدراس

 الدراسة . 

 أولاً : منهج الدراسة : 

لتحقٌق أهداف الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفً التحلٌلً الذي ٌقوم على وصف الظاهرة والإجابة على 

قً التساإلات وتحلٌل البٌانات المجمعة ، وتفسٌرها للوصول إلى استنتاجات تسهم فً تحدٌد أثر المزٌج التسوٌ

 الإلكترونً على جذب العملاء فً خدمة الفنادق . 

 ثانياً : مجتمع وعينة الدراسة : 

تكون مجتمع الدراسة من جمٌع العملاء الإلكترونٌٌن للفنادق الخمس نجوم فً مدٌنة جده السعودٌة ، أما عٌنة 

لخمس نجوم فً مدٌنة جده ( عمٌل إلكترونً من عملاء ستة فنادق من الفنادق ذات ا60الدراسة فقد تكونت من )

 وهً ، 

  فندق قصر الشرق 

  فندق سوفتٌل كورنٌ  جده 

  فندق روز وود جده 

  فندق بارك حٌاة جده 

  فندق جده هٌلتون 

  فندق جده وٌستون 
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 :  المتوقعة  النتائج

 ٌتوقع الباحث أن ٌصل إلى مجموعة من النتائج تتعلق بـ ، 

 محل الدراسة  ة فً مواقع الفنادقسعرٌالمرونة ال . 

  مدى اهتمام الفنادق بالعلاقة الشخصٌة والتواصل المستمر بالعملاء  . 

 عمل تخفٌضات فً الأوقات التً تدنى والفنادق عملائهم من خلال الموقع بطاقات خصم سعرٌة  منح

 فٌها نسبة الإش ال بالفنادق . 

 تنوق الخدمات التً ٌقوم الفنادق على المواقع الإلكترونٌة مدى . 

 بالإعلانات المصورة والمعروضة فً المواقع الأخرى  مدى اهتمام الفنادق محل الدراسة . 

 سٌاسة التوزٌع كعنصر من عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً  كفاءة وفعالٌة  . 

 عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً .  كعنصر منسٌاسة التروٌج  كفاءة وفعالٌة 

  عناصر المزٌج التسوٌقً الإلكترونً . مدى جودة المنتج كعنصر من 

  ومدى حذرهم من إتمام المعروضة على الموقع الإلكترونً للفندق مدى ثقة العملاء فً الخدمات

 عملٌة الدفع إلكترونٌاً . 

 العملاء بمتابعة إعلانات الفنادق على المواقع الأخرى .  مدى اهتمام 

 اهات العملاء فً مجال الفنادق الستة بشكل متوسط . المزٌج التسوٌقً الإلكترونً على اتج مدى تؤثٌر 

 التوصيات : 

 من خلال ما سبق ٌوصً الباحث الفنادق محل الدراسة بالآتً ، 

  ًالاهتمام بتمٌٌز المنتجات المقدمة إلكترونٌاً عن طرٌق المواقع وذلك لتشابه الخدمات المقدمة ف

 الفنادق الستة إلى حد كبٌر . 

 ت الدعائٌة فً مواقع التواصل الاجتماعً وتخصٌف فرٌق مإهل للتفاعل مع الاهتمام بالإعلانا

 العملاء خلال هذه الوسائل . 

  الاهتمام ب كساب العملاء الثقة فً إتمام عملٌة الحجز الإلكترونً على الموقع ومنحهم مزٌد من الثقة

 فً وسائل الدفع الإلكترونٌة على الموقع . 

 صل من خلال فرٌق الدعم الفنً للموقع والاهتمام بالرد على تساإلات منح العملاء مزٌداً من التوا

 العملاء فٌما ٌخف ذلك . 
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 المحور الأول : مشتوى المزيج التشويقي الإلكتروني في موقع الفندق : 

 الإجابة اؾتي تمثل تواػر اؾعنصر الدذؽور في اؾعبارة في ؿوؼع اؾفندق : ؼم باختوار  

ؿؤقد  اؾعبارة  م 

 بشدة
 لا أؤقد محاقد ؿؤقد

لا أؤقد 

 بشدة

      قوجد تنوع في الخدؿات ووصفها بدؼة في الدوؼع 0  1

      قوجد ؿستوقات مختلفة ؾلخدؿة في الدوؼع 0       2

      طاؼة اؾتأؽود على الإيمول 0 قتم تأؽود الحجز بإردال ب 3

      قرتبط الدوؼع بمواؼع أخرى ؽفروع توزقعوة 0  4

      قستخدم الدوؼع إعلاـات الجاػا الدنفصلة في الدواؼع الأخرى 0  5

      في ؿواؼع اؾتواصل الاجتماعي  GIFقوجد ؾلفندق إعلاـات  6

      ررقق الدوؼع  قعرض اؾفندق إؿكاـوة تقووم الخدؿة الدقدؿة عن 7

      فناك ؿروـة دعرقة ؾلخدؿات الدقدؿة على الدوؼع 0  8

      فناك بطاؼات خصم دعرقة تصل اؾعملاء على الإيمول 0  9

ققوم اؾفندق بعمل تخفوضات دعرقة في ػترات غير ػترات  11

 اؾذروة 0 

     

 

 تجاهات العنلاء في موقع الفندق : المحور الجاني : تأثير المزيج التشويقي الإلكتروني على ا

 ؼم باختوار الإجابة اؾتي تعبر عن تأثير الدزقج اؾتسوققي الإؾكتروـي على اتجافاتك :  

ؿؤقد  اؾعبارة  م 

 بشدة
 لا أؤقد محاقد ؿؤقد

لا أؤقد 

 بشدة

أػضل اؾتعرف على أدعار الخدؿات ؿن خلال الدوؼع  1

 الإؾكتروـي ؾلفندق 0 

     

      ارـة بين اؾفنادق عن ررقق ؿواؼعها الإؾكتروـوة 0 أؼوم بالدق 2

      قتوح الدوؼع عرض اؾكثير ؿن الدوزات ؾلخدؿات الدعروضة 0  3

      أؼوم بمتابعة إعلاـات اؾفنادق ؿن خلال الدواؼع الأخرى   4

      أػضل إتمام عملوة الحجز عن ررقق الدوؼع الإؾكتروـي 0  5
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