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  :مقدمة
  

تحديات ضخمة أمام التسويق مـع  تشكل شهدت السنوات الأخيرة  تطورات هائلة أصبحت 
بداية ألفية جديدة لعل من أبرزها التطورات التكنولوجية سواء على مستوى الأسـواق ، أو فنـون   

ر ويعد ظهور الانترنت من أهم ثورات التكنولوجيا في العص. ، أو وسائل الاتصال بالعملاء الإنتاج
 –من كافة أنحاء العالم  –الحديث ، فهي بطبيعتها لا تتطلب تكلفة عالية ، كما أنها تتيح لمستخدميها 

ومع ظهور ثورة . لاتصال الشركات بعملائها بكفاءة مما جعلها منصة جيدة بسهولة  إليهاالوصول 
لعميـل وجهـا   ، فقد أصبحت المنشأة واكل شخصيوتفاعل المنشأة مع عميلها بشالاتصال المباشر 

 إمكانـات لوجه ، يتعاملان سويا من خلال تفاعل منظم عبر أدوات تفاعل حديثة تفوق بشكل كبير 
  . والإيضاح، ووسائل الشرح البائع الشخصي في الوقت والحركة

صارت شبكة الإنترنت الآن تحتل حيزاً مهماً من حياتنا اليومية لكونها مصدر من المصادر 
لومة منافسة في ذلك الوسائط التقليدية في نشر الخبر أو المعلومـة مثـل   المهمة للحصول على المع

هذه الشـبكة مصـدر مهـم     اعتبارالجرائد والمجلات والإذاعات المرئية والمسموعة، فإلى جانب 
للمعرفة، ومع تطور الوسائل التقنية المساعدة في ذلك، أصبح بالإمكان خلق مساحة جديـدة يمكـن   

لبعض السلع أو الخدمات وما الوسائل المساعدة وتطور الطـرق المختلفـة   في التسويق  استثمارها
إلا جزء ضروري ومكمل للعملية  –والتي سيأتي ذكرها بالتفصيل لاحقاً  –الداعمة لعملية التسويق 

أصـبحت أنظمـة   كمـا   .وسط فعال ومناسب لهـذه العمليـة  هذه الشبكة  اعتمادالتسويقية تضمن 
الضروريات التي لاغنى عنها بالنسبة لأي مجتمع عصري فهي رافـداً  الاتصالات والمعلومات من 

فهي تلبي حاجة الدول في إيجاد آلية لتعزيز التعاون في مجـال اكتسـاب   . هاماً لاقتصاد أي الدولة
تعد تقنية . لخدماتوتطوير القدرات التفاوضية لنقل التقنية في القطاعات المختلفة والتي منها قطاع ا

تصالات في حالة تطور دائم ومتسارع، وقد قلل هذا التطور مـن تكلفـة منتجـات    المعلومات والا
وزادت كـذلك مـن   . وخدمات هذه التقنية ووسعت من نطاق الخيارات والحلول التي تقدمها للقطاع

الفرص المتاحة للمجتمعات المحلية والقطاع الخاص لتقديم طائفة متنوعة مـن الخـدمات للفئـات    
في العديد  إنتاجيافقد أصبح قطاع المعلومات والاتصالات قطاعا . لهرم السكانيالموجودة في أسفل ا

من دول العالم، وذلك من خلال تسهيل سبل الوصول إلى المعلومات واستحداث مستوى اقتصـادي  
فصناعة الاتصالات تطورت بحيـث  . رقمي جديد يحقق نموا اقتصاديا وذلك بفضل وسائل الاتصال

تتميز بجودة عالية وبتكلفة منخفضة وتحقق في ) غير التقليدية(يدة ومتجددة أصبحت تقدم خدمات جد
  .نفس الوقت رضا ورغبات الزبائن
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لـذلك فقـد    –الاقتصاد والتقنية  -فقطاع الاتصالات والمعلومات يرتكز على أساسيين هامين هما  
والتقنية الصـعبة   تعرض هذا القطاع لضغوط متزايدة وتحديات صعبة لتحقيق المعادلة الاقتصادية

وبناء عليه أصبح من الضروري على الشركات العاملة ". مزيد من الخدمات ولكن بمقابل أقل"وهي 
بقطاع الاتصالات إتباع سياسات حديثة لتغطية تكلفة تلك الخدمات، وزيادة عوائدها دون اللجوء إلى 

ت العاملة بقطاع الاتصالات ومن تلك السياسات، رفع درجة أداء المؤسسات والشركا. رفع أسعارها
ووضع الاستراتيجيات المتطورة لإعادة هيكلتها وإتباع الأساليب الحديثة في توظيف الحلول التقنيـة  

واستحداث نماذج جديدة للأعمال التجارية للاستثمار فـي  الاقتصادية الحديثة الناجحة في المجالات 
. ة الإنتاجية وبقية القطاعات الخدمية الأخرىتقديم خدمات الشبكات الجيل التالي للقطاعات الصناعي

إن تبني التقنيات الحديثة لشبكات الجيل التالي وأنظمة المعلومات بالتأكيد سيؤدي إلى الرفـع مـن   
ويقلل من تكاليف التشغيل والصيانة وبالتـالي زيـادة العوائـد     قتصاديةمستوى أداء المؤسسات الا

  . المستهدفة

الخدمات بحت مشبعة بالكثير من المنتجات ور التكنولوجي فإن السوق أصمواكبة مع هذا التطو     
. مما أدى إلى تعقيده ، إضافة إلى صعوبة إرضاء العملاء خاصة مع حاجاتهم المتجددة و الناميـة  

هذا ما جعل المؤسسات الخدمية تهتم أكثر بالعميل و تسعى لجذبه بتطوير علاقات مستقرة و دائمـة  
و قـد فـتح   . أهمية استخدام الانترنيت بعد انتشار الاستخدامات التجاريـة لهـا   ما زاد من  .معهم

ي يتـيح  الذ عبر الانترنتاستخدام الانترنيت أفاقا جديدة في عالم التسويق وظهر ما يسمى التسويق 
و المسوقين و المستهلكين بصورة فردية و هو يتمتع بأهمية ترويجية  استهداف المشترين ؤسسةللم

  .كبيرة 
 ؤسسـات فقد أصبح من ضرورات نجاح الم بالانترنتوبسبب الأهمية التي بات يتمتع بها التسويق 

  .و عملياتها  ؤسسةو صار من الضروري تضمين هذا النمط التسويقي في أنشطة الم. الحديثة
  

  :أهمية الموضوع 
 الآونـة  فـي  تو الاتصالا المعلومات لتكنولوجيا المذهل التطور خلال من الدراسة أهمية تكمن   

 مـدى  و الإنترنت شبكة على يعتمد الذي الإلكتروني التسويق ظهور إلى أدى الذي الأمر الأخيرة،
 إن. التكاليف تخفيض مع قياسية بفترة التجارية العمليات إنجاز شأنه من التسويق فأن لذلك تطورها،

 لإنجـاز  هامـة  سـيلة و أصبحت بحيث الأعمال عالم في أساسيا دورا يلعب الإنترنت شبكة تطور
  . خلالها من التجارية الأعمال مختلف

 مجـال  فـي  الإنترنـت  باستخدام تتعلق متغيرات عدة على الوقوفب أيضا، الدراسة أهمية تظهر و
 أمر فهو الجزائرية، المؤسسات لمختلف الويب مواقع عبر الإشهار و الإعلان مجال خاصة التسويق
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 الفكـرة  لهـذه  العميل قبول مدى و العميل أو للزبون تالمنتجا تقريب و تعريف أجل من ضروري
 هـذا  فـي  الدراسة أهمية نإ . ؟ الإشهارات مختلف على اطلاعه بعد العميل فعل رد يكون وكيف

 بغية البحث، هذا من الاستفادة من خاصة الجزائر و عامة النامية العالم لبلدان لابد بأنه تؤكد الوقت،
 يتوجـب  التسـويق،كما  مجال في خدماتها من الاستفادة و نترنتالإ شبكة خدمات تطوير و إدخال
 بالمؤسسـات  تحيط التي الصعوبات معرفة و الإلكتروني التسويق مجال في التطورات آخر معرفة

 .دوليا و محليا منتجاتها لتسويق الجزائرية
 

  :أسباب اختيار الموضوع
ما شـهده  و مجتمع و على الاقتصاد بسب التطورات و التحولات الكبيرة التي طرأت على ال      

من تطور و نمو و تكامل و تعقيـد ، فقـد أدرك الأفـراد             و الاتصال قطاع تكنولوجيا المعلومات
مال المزايا الفريدة و الجديدة التي يمكن تحقيقها عبر الارتباط بالانترنيت وأسـباب  و منظمات الأع

  :اختيار الموضوع هي 
إمكانية تفعيل التسويق الإلكتروني في الواقع و ما يقدمه للمؤسسات الجزائرية التي بـدأت   

  تتوجه نحو تبني بعض تقنياته و لو كان بشكل بسيط ؛ 
 الأعمال و الأنشطة التسويقية خاصة في المؤسسات الخدمية ؛ أهمية الانترنيت في ممارسة 

تنامي أعداد مستخدمي شبكة  الانترنيـت فـي الجزائـر مـن جميـع الفئـات العمريـة             
 و مختلف المستويات الثقافية و من كلا الجنسين ؛

اد و ما يمكن أن يقدمه الاهتمام الشخصي بالموضوع نظرا لطبيعته المعلوماتية و أهميته في الاقتص
  .للاقتصاد الوطني 

  
 :التساؤل الأساسي

ضمن هذا الواقع فالسؤال الأساسي الذي يمكن طرحه كإشكالية لهذا البحـث يتمثـل فـي    
  :الصياغة التالية

  ؟ ةمؤسسات الاتصال الجزائريلما مدى مساهمة الانترنيت في تحسين أداء الاتصال التسويقي     

  
  :التساؤلات الفرعية 
 ؟ للخدمات التسويقي المزيج على الإنترنت هل تؤثر 

 في الجزائر ؟ لما هو واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصا 

 ؟محل الدراسة  المؤسسات لدى التسويق في الإنترنت شبكة ودور واقع هو ما 
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 المؤسساتفي الاتصال خدمة لعلى عناصر المزيج التسويقي الانترنت  استخدام اتانعكاس مدىما  
 ؟قيد الدراسة

  
 :الفرضية الرئيسية

 
يحسـن  أداء الاتصـال    محل الدراسة الانترنت في التسويق لدى المؤسسات الخدمية استخدامإن 

  .التسويقي للخدمات

  
  :الفرضيات الفرعية

  .في المؤسسات محل الدراسة على تقديم الخدمةاستخدام الانترنت لا يؤثر  .1
 .لخدمة في المؤسسات محل الدراسةاستخدام الانترنت لا يؤثر على تسعير ا .2

   .في المؤسسات محل الدراسة استخدام الانترنت لا يؤثر على توزيع الخدمة .3
  .في المؤسسات محل الدراسة على البيئة المادية للخدمات استخدام الانترنت لا يؤثر .4
  .في المؤسسات محل الدراسة على مزودي الخدماتاستخدام الانترنت لا يؤثر  .5
فـي المؤسسـات محـل     على عمليات توصيل الخدمة للزبـائن ترنت لا يؤثر استخدام الان .6

 .الدراسة

  
  : المنهجية

سنعتمد في دراسة هذا الموضوع على منهج متنوع ليتوافق مع فصول الموضوع، المنهجـين       
مـا  الوصفي في كل ما يتعلق بجوانب التسويق الالكتروني وتسويق الخدمات و تطور كل منهما، ك

لموظفي  الموجه الاستبيان تقنية على اعتمدت تقييميه دراسة هي و ى منهج دراسة الحالة،نعتمد عل
 لاقتراحـات  تقـديم  و الميدانيـة  النتائج تحليل إلى بالإضافة  ، بعض مؤسسات الاتصال الجزائرية

، مؤسسة اتصـالات  للهاتف الثابت مؤسسة اتصالات الجزائر ،و قد اخترنا كمجتمع دراسةالمناسبة
). نجمة(، الوطنية للاتصالات)جازي(، أوراسكوم تيليكوم الجزائرية) موبيليس(زائر للهاتف النقالالج

، كذلك لاتسـاعه حيـث   يوية  قطاع الاتصالات في الجزائرو يعود سبب هذا الاختيار لأهمية و ح
يغطي كل السوق الجزائرية، كما أن بعض المؤسسات الناشطة في هذا القطاع بدأت في اسـتعمال  

  . الانترنيت في بعض أنشطتها التسويقية
 

  :أهداف البحث   
  :نهدف من خلال هذا البحث إلى
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إبراز دور الانترنيت في مؤسسات الاتصالات الجزائرية، و التي أصبحت ضرورة  
  لاتصال المؤسسة ببيئتها و تسهيل وصولها لزبائنها الحاليين و المرتقبين،

معلوماتية في الاقتصاد لمواكبـة التغيـرات   البنية التحتية التطوير إبراز ضرورة  
 الخارجية خاصة تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات للبقاء في السوق ،

و تبيـان القيمـة   ". اشطة في قطاع الاتصـالات  بعض المؤسسات الن"محاولة إسقاط الدراسة على 
ة مـن تكنولوجيـات   و الاسـتفاد  بالانترنتالتسويق  استخدامالمضافة التي يمكن تحقيقها من خلال 

  .الإعلام و الاتصال الحديثة
  :دراسات سابقة

مجلـة   ،)دراسة إحصـائية (واقع وآفاق الإنترنت في الجزائر :  دراسة بعنـوان  ،بختي ابراهيم/ د
، حـول  لدراسـة يتمحور هدف ا   ، 25-10ص .ص ،01/2002العدد جامعة ورقلـة، ، الباحث
حيث قسم الدراسة إلى قسمين، القسـم الأول   بالجزائر، دراسة واقع وآفاق استخدام الإنترنتتبيان 

الهدف من هـذه  منها إحصائي يتعلق بالإنترنت واستخداماته، والقسم الثاني تحليلي للبنية التحتية ؛ 
الدراسة هو الوقوف على عدة متغيرات تتعلق باستخدامات الإنترنت والتجـارة الإلكترونيـة فـي    

بالجزائر، وهل هي قابلة لخوض غمـار  بنية التحتية للاتصالات الالجزائر، وكذلك معرفة صلاحية 
  المنافسة التجارية إلكترونيا 

الإنترنت و تطبيقاته في مجال التسويق دراسة  دور : دكتوراه تحت عنوان: بختي إبراهيم 

 .اعتمد في الفصل التطبيقي الدراسة السابقة.، جامعة الجزائر2003-2002 ،حالة الجزائر

ادر محمد عبدالقادر مبارك أستاذ التسويق كلية العلوم الإدارية والتخطيط جامعة عبدالق. د.أ 
، الملتقى دور الانترنت في التسويق المباشر بين منشآت الأعمال، الاحساء  –الملك فيصل 

الإدارة والمتغيرات العالمية الجديدة، الرياض، المملكة العربيـة السـعودية   :الإداري الثاني
يهدف هذا البحث الى  .م 2004 -هـ 1425/  1/  17 – 16: ية للإدارة الجمعية السعود

عملية التسويق المباشـر بـين منشـآت     التعـرف على التأثير الذي تلعبه الانتـرنت في
 129ن المنشـآت المصـرية بلغـت    عينة طبقية م وقد تم تطبيق الدراسة على. الأعمال 

دام الشركات للانتـرنت هي ما يتعلـق  أن أهم أسباب استخـ وانتهت الدراسة إلى. شركة
كمـا أوضحــت   .، فضلا عـن عامـلي السرعة والسهولــة المباشرمنها بالاتصـال 

وانتهـت  . رنتتالأسباب وراء إحجام هذه الشركات عن بناء مواقع لها على الانة الدراسـ
  .للانترنت  بيـان أهم معوقات استخـدام الشركات إلىالدراسة 

نة بهذه الدراسات أنه يعالج الدور الذي تلعبه الانترنت فـي المـزيج التسـويقي    ما يميز بحثنا مقار
للخدمات، كما يبرز أهم آثار استخدام الانترنت على المزيج التسويقي لبعض مؤسسـات الاتصـال   

  .  الجزائرية التي كانت محل دراستنا
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  :خطة البحث
 الأول الفصـل :فصلين يضم النظري فالقسم تطبيقي، وآخر نظري قسم قسمين إلى البحث تقسيم تم

مفاهيم عامة حـول   إلى الأول المبحث تطرق مباحث، ثلاثة خلال منتطور تسويق الخدمات  تناول
 بعض مجالات تطبيق تسويق الخدمات ثم تسويق الخدماتل المفاهيمي بالإطار بدءا تسويق الخدمات

 تعـرض  فقد الثاني المبحث أما .تسويقيةالبيئة التسويقية و نظام المعلومات التحديد مفهوم  غاية إلى
المـزيج التسـويقي الممتـد    ، تسعير و توزيع الخدمات،الخدمة من المزيج التسويقي للخدمات إلى

 .الترويجو  للخدمات

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال فـي تسـويق    تطرق الذي الثالث المبحث يأتي الأخير في و 
ات والاتصال و بعض أدوارها، تأثير تكنولوجيـا المعلومـات   مفهوم تكنولوجيا المعلوم الخدمات، 

  . المنافع التسويقية للانترنتوالاتصال على تسويق الخدمات، مفهوم وتطور الانترنت، 
: هـي  مباحـث  ثلاثة خلال من،تسويق الخدمات عبر الانترنت تناول فقد الثاني الفصل أما

 التسـويق  مفهوم،، من خلال سويق عبر الانترنتالفرق بين التسويق الالكتروني والت الأول المبحث
، الأمـن  التسويق الالكتروني أوسع من الانترنـت ،مزايا و فاعلية التسويق الالكتروني ،الالكتروني
تقـديم   على ،تأثير الانترنت على المزيج التسويقي للخدمات إلى تطرق الثاني المبحث .الالكتروني

 في. الخدمات ترويج و ،للخدماتالمزيج التسويقي الممتد  ا علѧى و تأثيرهѧ  ،توزيعال رها، وتسعي ة،الخدم
  .الانترنت على الاتصالات التسويقية ؤثرت كيف تبيان الثالث المبحث

 الذكر السالفة النظرية الدراسة إسقاط حاولنا أين تطبيقي، واحد فصل فتناول الثاني القسم أما
 مـن  و عامة بصفة المعلومات تكنولوجيا نم موقعه إظهار محاولة و الجزائر مجمع اتصالات على

 مباحـث،  ثلاثة تضمن ولهذا الجزائر، الاتصالات في لقطاع أضاف ماذا و خاصة بصفة الانترنيت
مـن خـلال البنيـة     ،واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الجزائر إلى تطرق الأول المبحث

سـوق الهـاتف    الانترنت فـي الجزائـر،   ، تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الجزائرالتحتية ل
  .الجزائرية

استخدامات الانترنـت   أهم و الدراسة محل الجزائر مجمع اتصالاتدراسة حالة  الثاني المبحث أما
، واسـتعراض أهـم الخـدمات    مع تحليل للموقع الالكتروني للمؤسسـة  ،في المزيج التسويقي فيه

  .للمجمع استخدام الانترنت في الاتصالات التسويقيةالالكترونية التي يقدمها المجمع، و في الأخير 
 المزيج التسـويقي  على الانترنت أثر تحليل سابقا المقدمة الفروض لاختبار الثالث المبحث تعرض

في تقـديم  الموظفين العاملين  موجه استبيان باستخدام محل الدراسة المؤسساتفي  الاتصال ةخدمل
دراسـة  ب مرورا،المنهجيـة للدراسـة الميدانيـة    راءاتالإج، انطلاقا من عرض خدمات الاتصال
  . نتائج الاستقصاء و تحليلها عرض الأخيرو في  ،خصائص العينة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الأول  
 

 

 

 

 

 

  تمهيد

 مفاهيم عامة حول تسويق الخدمات: المبحث الأول 

 المزيج التسويقي للخدمات: المبحث الثاني 

دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في : المبحث الثالث 

  تسويق الخدمات

  خلاصة

  

 

  تطور تسويق الخدمات 
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    و تكنولوجيا المعلومات تسويق الخدمات: الفصل الأول
  

  مقدمة
    يحتل قطاع الخدمات مكانة هامة في معظم اقتصاديات الدول، إذ أن هذه الـدول لا تنـتج     

و تستهلك خدمات أكثر من ذي قبل وحسب بل أن طريقة توفيرها للمستهلك النهـائي فـي تغيـر    
ث ساد العالم موجة من النشـاط التقنـي القـائم علـى     مستمر، خاصة خلال السنوات الأخيرة حي

حيث شهد العالم تطـورا  . المعلومات، وصلت إلى حد الثورة التقنية التي شملت جميع ميادين الحياة
كبيرا في كل أشكال التكنولوجيا، ولعل من أبرز مظاهر هذا التطور ذلك الاندماج الذي حدث بـين  

 ة تكنولوجيا المعلومـات و الاتصـال    أو ما يسمى بثورال، ظاهرتي تفجر المعلومات و ثورة الاتص
و لعل الأثر الأكبر . و ما لها من تأثيرات على اقتصاديات الدول سواء في مجال الخدمات أو السلع

  . لهذه التكنولوجيا يظهر في ميدان التسويق متمثلا في التسويق الالكتروني أو التسويق بالانترنت
و الانترنت، هذه الوسيلة الاتصالية الجديدة التي دفعت المؤسسـات علـى   و السبب في ذلك ه      

اختلاف أنواعها إلى إعادة هيكلة وظائف التسويق التقليدي بما يتناسب و متطلبـات هـذا العصـر    
  . المعلوماتي

نستطيع القول أن التسويق إلكترونياً لأي سلعة ما عبر شبكة الإنترنت يختلف إلى حد كبيـر   فهل  
يكمـن فـي الشـكل    ) التقليـدي والإلكترونـي  (بين المجالين  الاختلافأم  ، لتسويق التقليديعن ا

   سنحاول من خلال هذا الفصل الإجابة على هـذه التسـاؤلات    .تتم به عملية التنفيذ ذيال والأسلوب
  :و غيرها حيث يقدم هذا الفصل 

  مفاهيم عامة حول تسويق الخدمات 
  المزيج التسويقي للخدمات 
  تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تسويق الخدمات دور 
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  مفاهيم عامة حول تسويق الخدمات: المبحث الأول
إن تطبيق المفهوم التسويقي في المؤسسات الخدمية بشكل ملموس و حقيقي لم يـأتي إلا فـي         

السـريع الـذي    فترات متأخرة قياسا بما حدث في باقي المؤسسات الإنتاجية و التجارية ، فالتطور
حدث في المجتمعات و زيادة التعقيدات فيها، أدى إلى زيادة الحاجة إلى الخـدمات و ذلـك نتيجـة    
لزيادة الوعي لدى الأفراد و زيادة الدخول و اتساع الرقعة الجغرافية التي ينتشـر عليهـا هـؤلاء    

لكـي  . اولة تلبيتهـا الأفراد مما دفع المؤسسات الخدمية إلى دراسة حاجات و رغبات الأفراد و مح
  .تتمكن من الصمود في وجه المنافسة، مما دفعها لتبني المفهوم التسويقي الحديث

  

  ماهية تسويق الخدمات: المطلب الأول
 ق لمفهوم الخدمة بنوع من الإيجاز قبل التطرق لماهية تسويق الخدمات علينا أولا التطر   

منتجات غير ملموسة ،يتم تبادلها مباشرة من "ها نعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأعرفت الجمفقد 
المنتج إلى المستهلك،ولا يتم نقلها أو خزنها ،و هي تقريبا تفنى بسرعة ،الخدمات يصعب في الغالب 
تحديدها أو معرفتها لأنها تظهر للوجود بنفس الوقت الذي يتم شراؤها و استهلاكها فيه فهي تتكون 

و غالبا تتضمن مشاركة الزبون ) تعذر فصلها عن مقدمهاب(من عناصر غير ملموسة متلازمة 
تميز ت يمكن حصر السمات التي . "بطريقة هامة ،حيث لا يتم نقل ملكيتها و ليس لها لقب أو صفة 

الخدمات أشياء غير ملموسة ، التلازم الكامل بين تقديم الخدمة : بها الخدمات الملموسة ، فيما يلي 
فنائية الخدمة ، الخدمة لا تحتاج إلى الاستخدام الكثيف لقنوات الخدمة صعوبة تنميط واستخدامها ، 
   1. التوزيع المادية

  .سيتم التفصيل أكثر في مفهوم الخدمات و مميزاتها في المطلب الأول من المبحث الثاني

  قطاع الخدمات - 1
تبـر هـؤلاء   لم يحظ قطاع الخدمات بأي اهتمام يذكر من قبل الاقتصاديين المبكرين حيث اع      

في كتاباتـه  " أدم سميث"و قد ميز . الخدمات غير مثمرة أو منتجة ولا تضيف قيمة تذكر للاقتصاد
، بين الإنتاج ذي المخرجات الملموسة و الإنتاج عديم المخرجات الملموسة واصفا هذا 18في القرن 

اد حتى الربع الأخير من و قد ساد هذا الاعتق). أي غير مثمر أو منتج( الأخير بأنه فاقدا لأي قيمة 

                                                 
  226، ص  2003، دار حامد للنشر و التوزيع ، الأردن التسويق مفاهيم معاصرة – نظام موسى سويدان، شفيق ابراهيم حداد 1
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بالقول الذي مفاده أن الشخص الذي يعرض أو يقدم خدماتـه  " ألفرد مارشال"عندما جاء. 19القرن 
  .1هو قادر على تقديم منفعة للمستفيد، تماما مثل الشخص الذي ينتج سلعة

  ها الملموسـة غير أن الفكر التسويقي الحديث كان ظهوره وليدا لتلبية الحاجات الإنسانية بشقي      
و غير الملموسة، و قد ركز هذا الفكر بشكل كبير على الخدمات بأنواعها نتيجة التطـور الواسـع   
لقطاع الخدمات بأنواعها نتيجة التطور الواسع لقطاع الخدمات الذي يعد أحد الدعائم الأساسية لتوجه 

حة الواسعة من العاملين في الإدارة المعاصرة حيث استقطب هذا القطاع في الأقطار المتقدمة الشري
تلك الأقطار، إذا ما قورنت بباقي القطاعات الأخرى، حيث تشير التقارير و الإحصائيات إلـى أن  

 1965لعاملة في العالم و ذلك عـام  من مجموع القوى ا %25هذا القطاع كان يستحوذ على حوالي 
في الدول المتقدمة كانـت   و. 1995-1990في الفترة  %49و ارتفعت هذه النسبة إلى ما يقارب 

  .2على التوالي %74-%56النسبة في الفترتين 
 متخصصة كالفنـادق، و خطـوط الطيـران         فقطاع الخدمات لا يدور في إطار المؤسسات ال      

الخ، بل تعداها ليشمل مؤسسات تمارس نشاطات إنتاجيـة  ...و المصارف، و الاتصالات، و التأمين
كما أن هناك قطاعا خدميا خفيا ضـمن  .بارى في تقديم خدماتها للعملاءحيث صارت هي الأخرى تت

هيكلة العديد من المؤسسات الكبيرة الصناعية أو الاستخراجية أو الزراعية، و هذا القطاع الخفي هو 
التعينـات، و النشـر، و الخـدمات    :الخدمات الداخلية الذي يغطي جملة من النشاطات الواسعة مثل

فالكثير من المؤسسات اليوم صـارت تفـوض   . الخ...البضائع، و تنظيف المكاتب القانونية، و نقل
الخدمات الداخلية لمؤسسات خدمية أو مقاولين خارجيين مستقلين عن هياكلهـا التنظيميـة، و هـذا    
القطاع الخفي قد أصبح جزءا لا يتجزأ من السوق التنافسية، و عليه صار هذا القطاع يسـاهم فـي   

  .لإجمالي كجزء من قطاع الخدمات التقليديةالناتج القومي ا
فاليوم أصبح قطاع الخدمات يتصدر مكانة مهمة في اقتصاديات معظم الدول و مع مواجهـة        

مؤسسات الخدمات في القطاع الخاص لمستويات عنيفة و متزايدة من التنافس فإن مجموعة أخـرى  
تنافسية للمرة الأولى، مما دفع بالمؤسسـات  من الخدمات العامة بدأت في مواجهة حقائق الأسواق ال

الخدمية إلى تبني المفهوم التسويقي الحديث سواء كانت هذه المؤسسات تهـدف أو لا تهـدف إلـى    
  .تحقيق أرباح

  مفهوم تسويق الخدمات -2

السوق، و مصطلح التسـويق يوضـح    (Market)كلمة التسويق مأخوذة من الكلمة الانجليزية       
قبل ) بصفة أكثر عمومية عن السوق( وم القاعدة التي يدل عليها البحث عن المستهلكبشكل جيد مفه

                                                 
  .19، ص2007ر و التوزيع، عمان، ، دار زهران للنشتسويق الخدماتبشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي،  1
  .21نفس المرجع ، ص  2
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وقد أصبح التسويق من بين أهم الوظائف الموجودة . 1اتخاذ القرار و المباشرة في الأعمال التجارية
أن الغاية من أي مشـروع  "عن هذه الأهمية بقوله (P.F.Druker)داخل المؤسسة، حيث يعبر دروكر

ق زبون، و أن وظيفة التسويق تعتبر أحد أهم وظائفه و هذا لما تتميز به من إنفراد و تميـز  هي خل
 .2"بين الوظائف الأخرى

يعرف بالمفهوم  و قد شملت أوعية الفكر على تعريفات كثيرة للتسويق، و يمكن التمييز بين ما      
  .التقليدي أو الضيق، و المفهوم الموسع أو الحديث

ا كانت النظرة الأساسية للنشاط التسويقي على أنه توزيع و إتاحة المنتجات في الأسواق تقليدي      
ذلك النشاط الـذي يعمـل   "  (AMA1985)و قد انعكس ذلك في تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق 

  .3"على تدفق السلع و الخدمات من المنتج إلى المستهلك
التسويق نشاطا مؤسسا إلا أنه تعـرض للكثيـر مـن     و أهم ما يميز هذا التعريف أنه يعتبر      

  :الانتقادات أهمها
 .إهماله للكثير من الأنشطة و الأعمال -

 .تجاهله للمؤسسات التي لا تهدف للربح -

 .إغفاله دور البيئة في التسويق -

 .العمومية و التقليل من أهمية المبادلة -

باحثين و الممارسين تبني تعريفات أكثر في ضوء هذه الانتقادات حاول العديد من الكتاب و ال      
 :واقعية و شمولية لنشاط التسويق من أبرزها

المنـتج إلـى المسـتهلك     التسويق هو تنفيذ أنشطة المشروع التي توجه تدفق السلع والخدمات من" 
 MC)"النهائي أو المشتري الصناعي بقصد إشباع حاجات العملاء و بهدف تحقيق أهداف المشروع

Carthy 1971.(4  
على أنه نشاط يدور حول منظومة العلاقة طويلة الأجل مع  1990كما عرفه جرونرس سنة       

غالبـا و  ( التسويق هو العملية المنظمة التي تهدف إلى بناء، و الحفاظ على، و تدعيم" العملاء بقوله
الأطـراف  علاقات ثابتة و مستمرة مع العمـلاء و كـل   ) ليس بالضرورة دائما في الأجل الطويل

المشاركة بالربحية، و ذلك حتى يمكن تحقيق أهداف كل الأطراف، ويتم ذلك مـن خـلال التبـادل    
 . 5المشترك و الوفاء بالوعود المتفق عليها

                                                 
1 Claude Demeure, Marketing, 4émé édition, Editions Dalloz, Paris, 2003, P05.   

  .19، ص2005، مذكرة ماجستير، قسنطينة، تسويق الخدماتشرفة جمال،   2
  .22،ص2000دار الشروق للنشر و التوزيع، عمانن الطبعة الأولى،  -مدخل استراتيجي-التسويق أحمد شاكر العسكري،  3
  .55،ص2005، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور، 4
  .182، ص2002-2001، الدار الجامعية، الإسكندرية ، إدارة و تسويق الأنشطة الخدميةسعد محمد المصري  5
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مع أن هدف التسويق هو المؤسسات التي تهدف إلى الربح إلا أن التغيرات التسويقية الحديثة       
لرعاية الصحية و الرعاية الاجتماعيـة حيـث أنـه مـن     قد شملت قطاعات اجتماعية أخرى مثل ا

مصلحة المؤسسات الخدمية التي تهدف إلى الربح و التي لا تهدف إلى الربح أن تسعى إلى تحسين 
، على هـذا  )التسويق بمفهومه الشامل( الخدمات، عندئذ تصبح تعمل في مجال التسويق الاجتماعي

على أنه التحليل و التخطيط و التنفيذ و الرقابة على التسويق كوظيفة إدارية يعرف " الأساس عرف
البرامج التي لها تأثير في الخدمات و الأفكار،و الترويج و التي تأخذ في الحسبان اختيار الخـدمات  
المناسبة ووضع السعر المناسب و تحديد قنوات الاتصال و منافذ تقديم الخدمات، إضافة إلى بحوث 

  .1التسويق
يق هو معرفة و فهم حاجات العملاء و المجتمع ثم تلبيتها و قد اقترحت الجمعيـة  فهدف التسو      

التسويق هو الوظيفة المنظمة و هو مجموعة من التطورات التي " الأمريكية للتسويق التعريف التالي
تركز على خلق، اختبار، وإعطاء قيمة للعملاء، و كذلك تسيير علاقات معهم من أجل إفادة المنظمة 

  2(AMA2004)"وعهاو فر
      التسويق هـو العمليـة الاقتصـادية    " كما أعطى كوتلر بعدا اجتماعيا للتسويق في تعريفه له      

و الاجتماعية التي تمكن الأفراد و الجماعات من إشباع حاجاتهم و رغباتهم من خلال خلق و تبادل 
  (Kotler,2006)3.و الخدمات بالقيمة المقابلة لها مع الآخرين المنتجات

  :من خلال هذه التعاريف نخلص إلى أن تسويق الخدمات يتميز بعدة خصائص      
أهمية العلاقة مع العملاء ، كثرة العناصر التي يجب أن تؤخذ بالحسـبان، خاصـة دور التسـويق    

كما أن الجودة المدركة  الخدمة، كذلك مفهوم )1-1(الداخلي و التفاعلي كما هو موضح في الشكل 
  .اتها هي الأخرى مهمةو محدد

  الأشكال الثلاثة لتسويق الخدمات) : 1-1(الشكل                      
  المؤسسة

  التسويق   التسويق                             
  الداخلي      الخارجي                                

  
  العاملين  العملاء                               

  التسويق التفاعلي                                           
Source : Kotler et Dubois,op.cit,P474 

  لفهم أكثر لتسويق الخدمات سندرس في العنصر الموالي نشأة و تطور تسويق الخدمات
  نشأة و تطور تسويق الخدمات -3

                                                 
  .26، ص2006التوزيع، عمان، الأردن،  ، الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر وتسويق الخدمات و تطبيقاته، زكي خليل مساعد  1

édition, Pearson Education, France, 2006, P06.émé , 12, Marketing ManagementKotler Philip, Dubois 2 
3Idem. 
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د من الدول من حيـث  أصبح قطاع الخدمات اليوم أحد أهم قطاعات النشاط الاقتصادي للعدي      
و لفترة طويلة من الزمن تجاهل القـائمين  . إسهاماته في إجمال الناتج القومي و توفير فرص العمل

على إدارة المؤسسات الخدمية القضايا و المشاكل التسويقية المرتبطة بتلك المؤسسات، اعتمادا على 
المؤسسات الخدمية كانت عبـارة  أن الخدمة لا تسوق و لكنها تؤدى من قبل خبراء مهنيين كما أن 

و عدة مهن ليس لهم الحق في ممارسة ...) مثل الحلاقة، المطاعم الصغيرة( عن مؤسسات صغيرة
  ...).موثق، طبيب، محامي( التسويق
أما اليوم فقد أصبح تسويق الخدمات من القضايا الساخنة سـواء علـى مسـتوى الأدبيـات           

    المديرين، و من ثم زاد الاهتمام بالمشاكل المرتبطـة بتسـويق   التسويقية أو الممارسات من جانب 
و تقديم الخدمة نظرا للخصائص المميزة للخدمات التي تجعل الأخيرة مختلفة تسويقيا عـن السـلع   

بالإضافة إلى ذلك، زاد الاهتمام من جانب المؤسسات الصناعية المنتجـة للسـلع الماديـة    . المادية
حبة لبيع السلع و التي أصبحت مصدرا للميزة التنافسية التـي يمكـن أن   بالخدمات التي تقدم مصا

  .تتمتع بها هذه المؤسسات مقارنة بمنافسيها
 بعدة مراحل و تطوراتلم يصل تسويق الخدمات للمكانة التي هو عليها اليوم إلا بعد أن مر       

مـر بهـا    ثلاث مراحـل أن هناك  (Fisk) و فيسك (Brown) و براون  (Bitner)حيث أوضح بيتنر
متابعة أثار نشوء أدبيات تسـويق  " تسويق الخدمات في نشأته و تطوراته و ذلك في دراسة بعنوان

  1:التي هي" الخدمات
انصبت المناقشات خلال هذه المرحلة فـي بوثقـة    ):1980ما قبـل  ( مرحلة الزحف البطيء: أولا

ة المباشرة و الوثيقـة بقطـاع الخـدمات    الحاجة لفصل أدبيات التسويق لمعالجة المشاكل ذات الصل
فقد برزت كتابات تجادل و تناقش في جدوى تكوين نظرية خاصة بتسويق الخدمات تكون . حصرا

أكثر ملاءمة و أكثر دقة في تفسير و تشخيص و تحديد الخصوصيات المتعلقة بنشـاطات مؤسسـة   
  .الخدمة
 الجوانب المتعلقة بنظرية التسـويق بعض  كما قام الباحثون خلال هذه الفترة بفحص و دراسة      

حيث و جدوا أن الكثير من جوانب هذه النظرية إما غير كافية أو غير ملائمة لمعالجة المشاكل التي 
  .تواجه قطاع الخدمات

فـي   الضوء على جوانب الاختلاف مابين القنـوات المسـتخدمة   (Deonnlly)لقد سلط ديونلي      
  .خدمة في تسويق السلع و مضامين ذلك على الإستراتيجيةتسويق الخدمات و تلك المست

وكانت معظم الانتقادات موجهة لعلم التسويق باعتباره ذي توجه سلعي،ففي مقال اسـتفزازي        
 ـتساءلت فيه عن جدوى إقحام ال (Shostock)للباحثة شوستوك ي سياسات التسويقية المكرسة للسلع ف

                                                 
  .،بتصرف26-23ذكره، ص بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق  1
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واصفة إياه بقصر النظر و العجز عن معالجة خصوصيات  قليديمجال الخدمات، منتقدة التسويق الت
و ردا عليها قال رجال التسويق التقليديون أن الخدمات لا تحتـاج إلـى   . و مشاكل قطاع الخدمات

نظرية تسويقية منفصلة و أن النظرية القائمة قادرة على معالجة كافة المشـكلات التسـويقية فـي    
و أنه لا يمكن تعريف الخدمات بالشكل الدقيق الذي يستحق معالجة القطاع الانتاجي و الخدمي معا، 

  .خاصة،و أنه لا يمكن فصلها بوضوح عن السلعة
شهدت هذه المرحلة تزايدا ملحوظـا فـي    ):1986-1980مابين :( مرحلة المشي المتسارع: ثانيا

دمات بشكل أكثر الأدبيات ذات العلاقة المباشرة بتسويق الخدمات، حيث تم بدل جهود لتصنيف الخ
    كما تم تكريس و تركيز الانتباه بشكل مكثف على القضـية الأهـم، ألا  . دقة ووضوحا من ذي قبل

نمـوذج   (Parasuraman)و(Berry)و(Zeithaml )فقد طور -و هي إدارة الجودة في عمليات الخدمة
تقيـيم جـودة   لجودة الخدمة مسلطين الضوء على أهمية الجودة المبذولـة فـي    (Graps)الفجوات 
  .الخدمات

      العلاقة التفاعلية بـين مؤسسـة الخدمـة    : ومن الدراسات المهمة التي برزت في هذه الفترة      
و المستفيد، و التسويق الداخلي، الناس و الدعم المادي و موردي الخدمة كمكونات إضافية لعناصر 

  .المزيج التسويقي
 اللاملموسـية، عـدم التجـانس           : ا مثـل أوردوا خواص (Bitner)و بيتنر (Booms)أما بومز       

  .و الفنائية أو الهلاكية، و غيرها من الخواص التي صارت تميز الخدمة عن السلعة
  .و لأول مرة شهدت هذه المرحلة ظهور كتب متخصصة في تسويق الخدمات      

ذه الفترة تنامي و تعـاظم  شهدت ه): حتى الوقت الراهن 1986مند ( مرحلة الركض السريع: ثالثا
. أهمية الأدبيات التسويقية التي عالجت بشكل دقيق و مباشر المشاكل الخاصة بمؤسسـات الخدمـة  

فالباحثون التسويقيون ركزوا اهتماماتهم لموضوعات و دراسات متعمقـة و تحليليـة و اسـتنتاجيه    
تي أضافت الكثير إلـى  مفصلة خصيصا لفرع جديد و هو تسويق الخدمات، و من هذه الدراسات ال

أدبيات تسويق الخدمات تلك المتعلقة بتصميم الخدمة، نظام الخدمة، الخدمـة كعمليـة، مسـتويات    
الاتصال الشخصي في الخدمات، الجودة و رضا المستفيد من الخدمة، التسويق الـداخلي وشاشـة   

و الدراسـات  تحليل الخدمة، بالإضافة إلى عشرات المواضيع الأخرى التـي تضـمنتها البحـوث    
التسويقية المتخصصة في مضمار الخدمة حصر، و التي استهدفت جميعا صياغة نظريـة خاصـة   

  . بتسويق الخدمات
تنامي حركة البحوث المتخصصة في ) خصوصا في التسعينات( كما شهدت هذه الفترة بالذات      

استخدام قاعدة بيانـات  ب) أكادميين و ممارسين(مجال تسويق الخدمات، حيث قام عدد من الباحثين 
حيث تم استخدامها في محاولـة   (PIMS)"التأثير الربحي لإستراتيجية التسويق"أطلقوا عليها تسمية 
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و كانت هذه أول مرة يلجأ فيها الباحثون إلى تحليل و دراسة عنصر . لقياس جودة و ربحية الخدمة
  .الربحية في الخدمة

آليات قطاع الخدمات، ومن أبرزها الجهود التي قـام   كما ظهرت نماذج أخرى مبتكرة لتفسير      
و زملاؤه لدراسة و تحليل العلاقة المنطقية التي تربط مـابين   (Gummesson)بها الباحث السويدي

  .الجودة، و الإنتاجية، و الربحية في تسويق الخدمات
و مذهلة مـن   أما اليوم فقد قطع تسويق الخدمات أشواطا طويلة ووصل إلى مراحل مزدهرة      

التطور، وطبعا و تماشيا مع العصر المعلوماتي الذي نعيشه أو كما يطلق عليـه الـبعض عصـر    
التسويقية بما يتماشى مـع متطلبـات    االانترنت، فإن المؤسسات الخدماتية أعادت هيكلة و وظائفه

  . العصر، حيث ظهر ما يعرف بالتسويق الالكتروني أو التسويق عبر الانترنت
  بعض مجالات تطبيق تسويق الخدمات: الثاني المطلب 

  التسويق المصرفي -1

   يتكون النشاط التسويقي من مجموعة من الأنشطة التي تشمل عمليات التخطـيط و التوجيـه         
و رقابة الأداء بهدف تطوير الوضع التنافسي للبنك داخل السوق المصرفية، و يتم ذلك من خـلال  

ملاء الحاليين و توسيع دائرة العملاء عن طريق الخـدمات المصـرفية   العمل على الحفاظ على الع
بشكل متطور و متميز، و قد ظهرت الحاجة لعملية التسويق نتيجة لازدياد حدة المنافسة بين البنوك 

إلى التغيرات السريعة في المؤشرات الاقتصادية  ةالتجارية من جهة و المؤسسات الأخرى بالإضاف
تحكم نشاط هذه المؤسسات و التي بدورها أوجبت على البنـوك العمـل علـى    و الاجتماعية التي 

يعبـر  " و قد عرف التسويق المصرفي أنـه . مواكبة هذه التغيرات للمحافظة على مركزها التنافسي
التسـويق  : عن تلك الوظيفة الرئيسية للبنك و المؤسسة المصرفية المسؤولة عن دراسة كـل مـن  

ف و تعمل على تكييف المؤسسة المصرفية معها، و بما يعمـل علـى   المصرفي، و العميل المستهد
  1.إشباع هذه الاحتياجات و الرغبات بدرجة أكبر من درجة الإشباع التي يحققها المنافسين

و مما لا شك فيه بأن نجاح إستراتيجية التسويق المصرفي لا يمكـن أن يـتم إلا بالاختيـار          
ناصر المزيج المصرفي الذي يتم اعتماده فـي تنفيـذ إسـتراتيجية    المناسب و الفعال و المتكامل لع

  .التسويق المصرفي وصولا إلى تحقيق الأهداف المرسومة
لى تلبيـة  منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف إ " :هي الخدمة المصرفية   

و يمكن تقسيمها  2..."، الشيكاتحاجات و رغبات المستفيدين و تقدم لهم المنفعة كالقروض، الودائع
الخدمات المصرفية التي تمارسها المصارف لصالح العملاء، و تتقاضى عليها عمولة بوصفها : إلى

                                                 
  .72- 71، ص1999، الطبعة الأولى، إستراك للنشر و التوزيع، القاهرة، مصر،التسويق المصرفيمحسن أحمد الخضري،   1
  .327، ص2006، منشورات جامعة دمشق، دمشق، تسويق الخدماترجمان، تمحمد ناصر، غيات  2
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أجرة عمل منها مثلا خدمات قبول الودائع، فتح الحسـاب الجـاري، ودائـع التـوفير، تحصـيل      
  ...الكمبيالات، الاعتمادات المستندية

تقـديم  : سهيلات لمنظمات الأعمال و تتقاضى عليها فوائد، أهمهاوخدمات تقديم القروض و الت
  .القروض و التسهيلات، خصم الأوراق التجارية، خصم الكمبيالات على أساس البيع

  1.استثمار جزء من موارد المصرف في الاتجار بالأوراق المالية
و العمـولات التـي    السعر في المصارف فيشير إلى معدلات الفائدة و رسوم التحـويلات  أما     

يتقاضاها المصرف نظير قيامه بتقديم خدمات معينة للمستفيدين مقابل فائدة التي هي نسـبة مئويـة   
معينة من مبلغ المعاملة و حسب تعليمات المصرف المركزي حيث يضع حدا أعلى و حـدا أدنـى   

  2.للفائدة، و للمصرف الحرية في حساب الفائدة ضمن هذين الحدين
نجاح البنك في أداء رسالته على حسن اختيار منفذ توزيع و تقديم الخدمات المصرفية  يتوقف كما   

بالشكل المناسب، الذي يفي بكافة حاجات و رغبات و أهداف عملاء البنك، و في الوقت نفسه عدم 
  .تحميل البنك تكلفة غير مناسبة

صرفية التي سيقوم المصـرف  و عادة ما يكون قرار اختيار فرع للبنك مرتبطا بنوع الوحدة الم   
باستخدامها في توزيع خدماته، حيث تقوم المصارف باستخدام عدة طرق و قنوات توزيـع لإتاحـة   

فروع البنـك، نظـام التـوكيلات المصـرفية،وحدات التعامـل       :هذه الخدمات، و أهم هذه الطرق
  3.نظام التعامل بالمقاصة،تقديم الخدمة المصرفية المتقدمة تكنولوجيا.الآلي
يعد الترويج هو المحرك الفعال للعمل المصرفي و انتشار و تطوره، ومن ثـم فـأي بنـك أو        

مؤسسة مالية مصرفية تحتاج إلى الترويج لإحداث تعريف و اتصال مباشر و غير مباشر لجمهور 
كل صور " العملاء سواء حاليين أو مرتقبين، و تعريف مستمر بخدماتها، حيث يعرف الترويج بأنه

تصال الإقناعي الموجه لتعريف المستفيد بالخدمات التي تتناسب مع حاجته و رغبتـه و تعريفـه   الا
  4"بالمصرف، إضافة إلى التذكير بالمنافع التي يحصل عليها جراء حصوله على تلك الخدمات

 التسويق السياحي -2

       ي يشـهد تطـورا   تلعب السياحة في وقتنا الراهن دورا كبيرا في الدخل، فالتسـويق السـياح        
و رواجا كبيرا في معظم اقتصاديات الدول لما له من انعكاسات إيجابية على تلـك الاقتصـاديات،   

ذلك النشاط الإداري و الفني الذي تقوم به المنظمـات و المنشـآت   "  فالتسويق السياحي يعرف أنه
و التعرف عليها و التأثير فيهـا  السياحية داخل الدولة و خارجها لتحديد الأسواق السياحية المرتقبة 

                                                 
  .بتصرف.262-256زكي خليل مساعد، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .265نفس المرجع، ص  2
  .143- 138محسن أحمد الخضري، مرجع سبق ذآره، ص  3
  .168نفس المرجع، ص 4
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بهدف تنمية و زيادة الحركة السياحية القادمة منها و تحقيق التوافق بين المنـتج السـياحي و بـين    
  1."الرغبات و الدوافع للشرائح السوقية المختلفة

و هكذا فإن التسويق السياحي هو عملية إدارية تتضمن وضع الأهداف و العمليات التنظيميـة        
     فة إلى العمليات الإدارية و يمكن القول بأن الحاجة إلى تحديد الأسـواق و تقريـر قطاعاتهـا    إضا

التـرويج، وسـائل   : و تخمين الموقف التنافسي، و استخدام الوسائل المناسبة للنفاذ للأسواق مثـل 
ع قدرة الاتصال و المواصلات، العمل على تطوير المزيج التسويقي الذي ينبغي أن يكون منسجما م

  .المؤسسة و المنطقة
         الجغرافيـة و المناخيـة و البيئيـة    ( هي خليط من الظـروف الطبيعيـة   "  الخدمة السياحية      

           بالإضـافة إلـى الخـدمات    ) و الحضارية و الدينية و الاجتماعية، و غير ذلـك مـن المقومـات   
  2."ة و الخدمات السياحيةو التسهيلات السياحية مثل المرافق العامة الأساسي

يعتبر التسعير السياحي أحد الأنشطة الهامة في العمل السياحي، و عنصر هام مـن عناصـر         
المزيج التسويقي لما له من تأثير على الحركة السياحية حيث تتأثر قرارات السائحين بشكل كبيـر  

منه من خدمات متاحة لذلك فإن سلوك بمقدار التكلفة المادية للمرحلة أو البرنامج السياحي و ما يتض
  3.يرتبط دائما بتسعير هذه الخدمات و قرار السائح

فالأسعار المناسبة في حد ذاتها وسيلة تسويقية فعالة و مؤثرة لتنشيط حركة الطلب السياحية، وبمـا  
أن الطلب على الخدمات السياحية ليس متجانسا دائما خلال السنة فمن الطبيعي أن تفرض أسـعار  
أعلى في مواسم الذروة و أدنى منها عندما يقل الطلب عليها، كما ينبغي أن تؤخذ بعـين الاعتبـار   
سياسة التسعير المناسبة حيث يمكن أن توجه الأخيرة حسب التكاليف، أو حسب المنافسة، أو حسب 

ت الطلب، أو حسب كل تلك الطرق مجتمعة، و هناك طريقتان يمكن اللجوء إليهما لتسعير الخـدما 
  4.التسعير حسب المنفعة، و التسعير حسب الاختراق-:السياحية الجديدة

هو عملية اتصال مباشرة أو غير مباشرة لتوجيه المستفيد و إقناعه و حثه :"الترويج السياحيأما     
على الحصول على الخدمات السياحية التي من شأنها أن تعيده إلى حالته الطبيعية و حمايتـه مـن   

  5."لأي مؤثر يغير من سلوكه احتمال تعرضه
تعرف قناة التوزيع السياحية بأنها المسار الذي سوف تسلكه الخدمات السياحية أو البرنـامج  " و    

  6".السياحي عند التعاقد عليه من جانب السائح حتى قيام المؤسسة المنفذة له بتنفيذه للسائح
                                                 

 .09ص ،، المملكة العربية السعوديةالتسويق السياحيالمؤسسة العامة للتعليم الفني،   1
http://www.aliahmedali.com/pdf/library/063.pdf. 

  .21نفس المرجع، ص  2
  .348مان، مرجع سبق ذكره، صمحمد ناصر، غياث ترج  3
  .250زكي خليل مساعد، مرجع سبق ذكره، ص 4
  .239- 238نفس المرجع،ص 5
  .348،صمحمد ناصر، غياث ترجمان، مرجع سبق ذكره 6
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 لخدمات السياحية للسوق المسـتهدفة صال ايعد التوزيع أحد العناصر المهمة و الذي يعمل لإي      
  .حيث يمكن أن يحقق السائح إشباع حاجاته و رغباته من خلال منافذ التقديم

  التسويق الصحي -3

لقيت الأنشطة التسويقية اهتماما من قبل المؤسسات الصحية في الأقطار المتقدمة بعد أن ثبـت       
فاعلية و كفاءة و كفاية تلك المؤسسات، فهي لا تختلف أن تبني و تطبيق المفاهيم التسويقية يزيد من 

عن غيرها من المؤسسات من حيث التنظيم الإداري و الوظائف التي تمارسها، و إنما الاختلاف في 
الهدف الأساسي الذي تسعى لتحقيقه، و هو تحقيق خدمة المجتمع دون الأخذ في الاعتبـار تحقيـق   

      لمؤسسات في تلك الأقطار نجاحا كبيـرا فـي أداء أنشـطتها   الأرباح، و قد حققت الكثير من تلك ا
  .و إدارتها

التحليل و التخطيط و التنفيذ و الرقابة على البرامج " فالتسويق كوظيفة إدارية يعرف على أنه      
     التي لها تأثير في الخدمات الصحية و التي تأخذ في الحسبان اختيار الخـدمات، و وضـع السـعر   

  1.قنوات الاتصال، و منافذ تقديم الخدمات، إضافة إلى بحوث التسويق الصحيةو تحديد 
التحليل و التخطيط و التنفيذ و الرقابة على البرامج المعدة بدقـة نحـو   " كما يعرفه كوتلر أنه      

تحقيق قيمة تبادلية اختيارية مع الأسواق المستهدفة بهدف بلوغ ما تسعى إليه المنظمات الصحية من 
داف، معتمدة في ذلك ملاقاة حاجات تلك الأسواق المستهدفة و رغباتها، و من خلال الاسـتخدام  أه

        الفعال للتسعير و الاتصالات و التوزيع، من أجل إعلام السـوق و إيجـاد الـدفاع لـدى الأفـراد      
  2.و خدمتهم

بمجموعة مزايا إضافة إلى خصائص الخدمات بصفة عامة يمكننا أن نخص الخدمات الصحية      
  3:تعود إلى خصوصيتها و من أبرز هذه المزايا

كونها على درجة عالية من الجودة فهي مرتبطة بحياة الإنسان و بقائه و ليس بـأي شـيء    -
 .أخر يمكن تعويضه أو إعادة شرائه

          أنها عامة للجمهور، و تسعى من تقديمها إلى تحقيـق منفعـة عامـة لمختلـف الجهـات      -
 .المستفيدة و الأطراف

تأثر المشافي بصفة خاصة بالقوانين و الأنظمة الحكومية سواء كانت تابعة للدولة أو القطاع  -
 .الخاص

 .تنوع قوة القرار في المشفى بين مجموعة الإدارة و مجموعة الأطباء -

                                                 
  .286نفس المرجع، ص  1
  .06صأيمن محمد كمال خسرف، تسويق الخدمات الصحية، بحث أعد لنيل شهادة الدبلوم التخصصي في إدارة المستشفيات،  2

http://www.Kivfc.com/library/marketing-pdf  
  .29نفس المرجع، ص  3
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  1:و أهم ما يواجه المؤسسات الصحية هو اتساع مزيج الخدمات التي تقدمها، حيث تقسم إلى       
دمات صحية مرتبطة بصحة الفرد و تتعلق بالتشخيص و العلاج، و تؤدي عبـر  خ 

قسم الأمراض الداخلية، قسـم الأمـراض الجراحيـة، قسـم     : عدة أقسام من بينها
 .الخ...الأطفال، قسم أمراض الرأس

      خدمات طبية مساعدة و تشمل كل ما يتعلق بالرعاية السـريرية داخـل المشـفى     
 .مات التمريض، و خدمات الصيدلةخد: و يندرج ضمنها

     الرعاية الصحية و التي تهدف إلى تعزيز و تشجيع المسـتوى الصـحي للأفـراد     
و الجماعات بالجوانب الجسدية، و النفسية، و العقلية، و الذهنيـة، و الاجتماعيـة   

 .كافة

أو مـا يسـمى   كما يمكن إضافة قسم أخر لا يمكن إهماله إطلاقا، و يتعلق بصحة المجتمـع        
بالخدمات الصحية البيئية و ترتبط بالحماية من الأوبئة و الأمراض المعدية، و التـدهور الصـحي   

  .الناتج عن سلوك الأفراد و المشروعات، و هي خدمات صحية وقائية
     تعترض المؤسسات الصحية العديد من المشاكل عند قرار التسعير لأنه يعـد مهمـة صـعبة         

اصة و أن الخدمات الصحية توجه لخدمة الجمهور، فالسعر انعكاس لقيمة الشيء في و متشابكة، خ
  فترة معينة، و قد تختلف هذه القيمة بالنسبة للفرد الواحد في الأوقات المختلفة، فالقيمة مسألة مرنـة 
و شخصية فقد تكون ملموسة مثل النقود، و قد تكون غير ملموسة مثـل الشـعور بـالفخر عنـد     

لى منتوج معين و عليه لا بد أن لا ننظر إلى السعر في المؤسسـات الصـحية نظـرة    الحصول ع
ضيقة، باعتباره يمثل فقط التكاليف المادية المباشرة التي يتحملها المستفيد من الخدمة الصحية بـل  

  2:يجب أن ينظر إليه نظرة أكثر شمولا باعتبار أن هناك عناصر أخرى للتكاليف من أمثلتها
 .رص البديلةتكاليف الف 

 .تكاليف الجهد الذي يبذله المستفيد في الحصول على الخدمة 

الانتظـار أو المعاملـة غيـر    ( التكلفة النفسية المرتبطة بالحصول علـى الخدمـة   
 ).الإنسانية

على استخدام كلمة ترويج في المؤسسات الصحية، و يطلق بدلا  يعترض البعض فيما الترويج     
توجيه المستفيد و إقناعه و حثه على الخـدمات  " التوجيه الصحي و تعني عنها التوعية الصحية أو

الصحية التي من شأنها أن تعيده إلى حالته الطبيعية أو وقايته من احتمال إصابته بأي مؤثر صحي 
  3".يغير من طبيعته و سلوكه

                                                 
  .31- 30نفس المرجع، ص  1
  .296زكي خليل مساعد، مرجع سبق ذكره،ص  2
  .299نفس المرجع، ص  3
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سـويقية فـي   تقديم الخدمات الصحية من القرارات الهامة التـي تتخـذها الإدارة الت   تتعتبر قرارا
المؤسسات الصحية التي تهدف إلى الربح و التي لا تهدف إلى الربح على حد سواء، حيث تهـدف  

وزارة : أهمها.إلى تمكين المستفيد من الحصول على حاجته عن طريق استخدام منافذ تقديم الخدمات
و الجمعيـات  المراكز الدينية  -القوات المسلحة، -هيئات التأمين الصحي،-الجامعات،  -الصحة، 
  1.الخيرية

  نظام المعلومات التسويقية البيئة التسويقية و: المطلب الثالث
  :البيئة التسويقية -1

يعتمد الأداء التسويقي إلى حد كبير على جانبين رئيسين أحدهما داخلي و يتمثل فـي قـدرة         
التـي تتمثـل فـي     المؤسسة على تحقيق التكيف الفعال مع القوى و الظروف البيئية المحيطـة، و 

  .المتغيرات الخارجية التي تخضع لسيطرة أو تحكم إدارة التسويق
            فالنجاح التسويقي يعتمد على تطوير المـزيج التسـويقي الـذي يتناسـب مـع الاتجاهـات            

 و التطورات التي تحدث في البيئة التسويقية، التي تشمل مجموعة القوى غير المسيطر عليها و التي
  .يجب على المؤسسة أن تكيف مزيجها التسويقي معها

كافة القوى و المؤثرات الخارجيـة التـي لا   " البيئة التسويقية أنها (Kotler)حيث عرف كوتلر      
يخضع لسيطرة إدارة تسويق المؤسسة و لكنها تؤثر في قدرتها على تنمية و الحفاظ على معاملاتها 

  2.لمستهدفةالناجحة مع عملائها في أسواقها ا
تؤثر على قـدرة  القوى الفعالة داخل و خارج المنظمة و التي ) " 2000(و عرفها الصميدعي      

   3.إدارة التسويق لإجراء التبادلات مع المستهلكين
 سـويقية ينـتج عنـه حالـة عـدم التأكـد                و سواء كانت التطورات التي تحدث في البيئة الت      

للمسوقين الذين يستمرون في تعديل استراتيجياتهم التسويقية بهدف الاستجابة  و التهديدات و الفرص
لعوامل البيئة الديناميكية، فالمراقبة المستمرة للبيئة تعد عملية مهمة لبقاء المؤسسة و لتحقيق أهدافها 

  .طويلة المدى
  4:تتميز البيئة التسويقية للمؤسسة بعد خصائص أهمها      

 .الخارجي الذي يحيط بالمؤسسة و نظامها التسويقيأنها تشمل الإطار  

 .تنطوي على قوى و متغيرات يصعب السيطرة عليها أو التنبؤ بها 
                                                 

  .300نفس المرجع، ص 1
، 2005دار الجامعية، الإسكندرية، ، الطبعة الأولى، الالتسويق المعاصرثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المرسي،   2

  .116ص
الطبعة الأولى، دار المناهج ) مدخل إستراتيجي، كمي، تحليلي( التسويق المصرفيمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،   3

  .229، ص 2001للنشر و التوزيع، عمان، 
  .116ثابت عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 .تشمل على مجموعة من الفرص و القيود أو التهديدات 

 .وجود درجة عالية من عدم التأكد و المخاطرة 

 .الديناميكية و التغير السريع و المستمر 

 .التي تنطوي عليها التعقيد و التأثير للقوى 

  : 1بيئة ومن أهم هذه المداخل ما يليفهناك عدة مداخل أو تقسيمات لدراسة ال      
البيئة العامة، و البيئة الخاصة، يقصد بالبيئة العامـة  : يقسم البيئة إلى نوعان :التقسيم العام - أ

 سياسية، السـكانية الاقتصادية، ال جميع العوامل و المتغيرات و القيود الاجتماعية، الثقافية،
أما البيئة الخاصة فيقصد بهـا جميـع العناصـر    . الخ...الديمغرافية، القانونية، التكنولوجية

  .الأكثر التصاقا بأنشطة المؤسسة
 بيئة الجزئيـة و تتكـون مـن المؤسسـة    ال:يقسم البيئة إلى  :التقسيم حسب درجة التأثير  - ب

البيئة الكليـة تضـم القـوى البيئيـة      ماأ .الموردون، الجمهور العام، المنافسون، العملاء
 .الخارجية، العوامل الديمغرافية، الاقتصادية، الطبيعية، التكنولوجية، السياسية و الاجتماعية

 
أو التهديدات يتحتم التعامل معها أو تحقيق الاسـتجابة المرغوبـة    تعد البيئة مصدرا للفرص      

المحددة، لذا قد يختـار مـديري التسـويق أحـد     معها، حتى يمكن للمؤسسة الوصول إلى أهدافها 
  2:المدخلين التاليين

إما قبول البيئة كعوامل غير مسيطر عليها و بالتالي يجب تحقيق التكيف معه، و بناءا على  
ذلك فإنهم يقبلون بيئتهم كما هي و لا يحاولون إحداث التغييرات أو ربما التأثير فيها، حيـث  

 .البيئة مجرد ردة فعل يبقون سلبيين و تصرفاتهم نحو

أو يحاولون الاستعداد للتأثير عليها، حيث لا تقتصر جهودهم على مجـرد المراقبـة و رد    
 الجماهير و قـوى البيئـة التسـويقية   الفعل بل إنها تتبنى مدخلا هجوميا يستهدف التأثير في 

من فـرص   أكبر فائدة و بأقل تكلفة اشتقاقفمديرو التسويق يحاولون خلق فرص تسويقية أو 
 .التسويق الحالية

لكن لا يمكن تحديد أي هين المدخلين هو الأفضل من الأخر ، فبعض المؤسسات ترى المدخل      
السلبي هو الأنسب، لكن المؤسسات الأخرى ترى بأن المدخل الايجابي هو الذي يؤدي إلى تحقيـق  

       ؤسسـة الإداريـة و الأهـداف   نتائج أفضل، إن الاختيار بين هذين المدخلين يعتمد على فلسـفة الم 
  .و الموارد المالية و العملاء و المهارات الإنسانية و على البيئة التي تعمل في داخلها المؤسسة

  :نظام المعلومات التسويقية -2

                                                 
  .229- 228محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذآره، ص   1
  .81-80هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص  2
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باعتبار أن المعلومات هي المادة الأولية لأي قرار، فإن مدير التسويق بحاجة مسـتمرة إلـى         
فلم تعـد القـرارات   . تحليل حالات، حل مشاكل و استغلال فرص متاحة، اراتمعلومات لاتخاذ قر
بعد توفر أدق المعلومات وأحدثها عن الأسواق و بما أننا نعـيش اليـوم حالـة    التسويقية تؤخذ إلا 

  انفجار المعلومات، فإن المؤسسة الخدمية التي لا تواكب التطورات المعلوماتية الهائلة و السـريعة  
  .عها في مجال عملها لا يمكن أن تصمد أو تبقى في السوقو تتكيف م

فقد أفرزت التقنيات المعلوماتية التي رافقت ثورة المعلومات الهائلة، تطبيقات جديدة لأنظمـة        
  .المعلومات و معايير جديدة للتصميم، و بالتالي أجيال جديدة متطورة من نظم المعلومات

علومات محل اهتمام و تركيز الإدارة العليا، أما اليوم فإن من أهم في الماضي لم تكن نظم الم      
التحديات الجوهرية التي تواجه الإدارة الحديثة هو ضرورة العمل الدقيق و المنهجي من أجل تحقيق 

و الإدارة و التنظيم من أجـل اكتسـاب ميـزة    ) و نظمها المعلوماتية( تكامل تكنولوجيا المعلومات
 .تنافسية

 ريف نظام المعلومات التسويقيةتع -2-1

مجموعة متجانسة و مترابطة من الأعمال، العناصر و المواد تقـوم  " يقصد بنظام المعلومات       
بتجميع، تشغيل، إدارة و رقابة البيانات بغرض إنتاج و توصيل معلومات مفيدة لمتخذي القـرارات  

  1.من خلال شبكة من خطوط و قنوات الاتصال
   شبكة من العلاقات المتداخلة و المتكونة من الموارد البشـرية  " يعرفه بأنه (Kotler)لرأما كوت      

و المادية و الإجراءات المتعلقة بالتحليل و التقويم و التوزيع للمعلومات بالوقت المناسب التي تؤهل 
  2.الإدارة لاتخاذ القرارات التسويقية الملائمة

معلومات التسويقية هي إحدى تطبيقات نظم معلومات وظـائف  نظم ال" كما يعرفها طارق طه      
الأعمال المصممة لتوفير المعلومات التي يحتاجها متخـذي القـرارات التسـويقية فـي التوقيـت      

  3.المناسب
    (Kotler)و الشكل الموالي يوضح فكرة نظام المعلومات التسويقية المقترح من قبل كوتلر      

     
  Kotlerعلومات التسويقية وفقا لمفهوم نظام الم -2-1الشكل 

                                                 
 24، ص2005- 2004صدي مرباح، ورقلة ، جامعة قانظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة و المتوسطةتكنولوجيا وإبراهيم بختي،  1

).http//bbekhti.online.fr/trv-pdf/tic.pdf( 
2 Philip Kotler,Gary Armistrong, Principles of Marketing, 4th Edition, Pearson Education, 
England,2005,P337. 

  .241،ص2007، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية،إدارة التسويق في بيئة العولمة و الإنترنتمحمد فريد الصحن، طارق طه أحمد،   3
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  القرارات التسويقية و الاتصالات                                     

  
Source :   Philip Kotler,Gary Armistrong, op.cit,P338. 

  
  خصائص نظام المعلومات التسويقية      -2-2

  1:مات التسويقية الفعال يجب أن يتصف بالخصائص التاليةنظام المعلو      
يوفر لمتخذي القرارات التسويقية تيار من المعلومات الدقيقة يربط المؤسسة ببيئتها  

 .التسويقية

 .يدعم مديري التسويق في عمليات تحليل الأنشطة التسويقية 

 .تخطيط الأنشطة التسويقية 

 .تنفيذ الخطط التسويقية الموضوعة 

 .ابة على الخطط التسويقية للتأكد من تنفيذها كما هو مخططالرق 

زيادة قدرة متخذ القرار على اتخاذ القرارات الفورية السريعة فيما يتعلق بعمليـات   
 .البيع و معرفة رد فعل السوق نتيجة تلك القرارات

 .التعرف السريع و الدقيق على احتياجات السوق المستهدف 

 ويقية التي تواجهها المؤسسةالرصد المتواصل للفرص التس 

تفهم ظروف المنافسين بصورة أفضل مما يمكن المؤسسة من وضع الاستراتجيات  
 .التسويقية الملائمة للتعامل معهم

                                                 
  .نفس المرجع، و الصفحة  1

ء مدرا

 التسويق

  التحليل

  التخطيط

 

  التنظيم

  الرقابة

 التنفيذ

البيئة 

  ةالتسويقي

الأسواق 

  المستهدف

  قنوات التوزيع

  المنافسون

 

  الجمهور

 

قوى البيئة 

 نظام المعلومات التسويقية

الاستخبارات 

 التسويقية

التقارير

 الداخلية

تقويم 

 الحاجة إلى

 المعلومات

تحليل

 المعلومات
وث البح

 التسويقية
توزيع

 المعلومات
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 .تقييم قنوات التوزيع التي تستخدم المؤسسة بصفة أكثر دقة 

مساعدة مديري التسويق على الرصد و التحليل الدقيق لتـأثيرات القـوى البيئيـة     
 .للمؤسسة مؤثرة على الأنشطة التسويقيةال

  مصادر المعلومات التسويقية -2-3

  1:تتمثل فيما يلي      
و تضم السجلات و التقارير، و النماذج الماليـة للـنظم    :السجلات و التقارير الداخلية -2-3-1

تاج من إدارة المحاسبي، و التكاليف التسويقية و حسابات العملاء، حركة التدفق النقدي، سجلات الإن
الخ، و السجلات الخاصـة بـإدارة   ....الإنتاج و التي تتعلق بجداول الإنتاج و نوع و حجم الإنتاج

    المبيعات و التي تضم حجم و قيمة المبيعات، و المردودات، و شكاوي العملاء، و المناطق البيعيـة 
  .و غيرها

بها المؤسسة لكي تكـون مدركـة    و هي الإجراءات التي تقوم: التسويقية تالاستخبارا -2-3-2
  :للتطورات التي تمر بها البيئة الداخلية و الخارجية و الاتجاهات المتوقعة في كل منها، و تضم

  .الاستخبارات الداخلية،الاستخبارات الخارجية
        :بحوث التسويق -2-3-3
و التـي  ، ويقية إجراء بحوث التسويق هي  إحدى الطرق للحصول على تحليل المعلومات التس    

  بهـا   تعتمد عليها المؤسسات في الوقت الحاضر من أجل دراسة و تحليل العوامل الداخلية الخاصة
و التعرف على عوامل البيئة الخارجية و الضغوط التي تتعرض لها و تحديد الفـرص التسـويقية   

حيث أن الاعتماد على  ،اة و التي تمكنها من بلوغ أهدافهو رسم الاستراتيجيات المناسبلمتاحة لها، ا
بحوث التسويق يساعد المؤسسة على معالجة المشاكل التي قد تواجهها، و اتخاذ القرارات المناسـبة  
و ذلك من خلال اعتماد الأساليب العلمية في تحديد المشاكل و المعوقات و تحديد البدائل المتاحة من 

  .في ظل الظروف الداخلية و الخارجية أجل التوصل إلى اختيار البديل الأمثل و القرار الأمثل
فبحوث التسويق الطريقة العلمية في جمع و تسجيل و تحليل البيانات و المعلومـات المتعلقـة         

بوضع الاستراتيجيات التسويقية و الوقوف على المشاكل و المعوقات ووضع المعالجات المناسـبة  
تمثـل  " بأنها ) 1987(عال و يعرفها عبد الفتاح لكي  تمكن إدارة التسويق من تنفيذ أنشطتها بشكل ف

عملية جمع و تسجيل و تحليل البيانات و الإحصاءات على المشـاكل التسـويقية بهـدف تـوفير     
   2".المعلومات المناسبة لاتخاذ القرارات التسويقية

                                                 
  .160-158عبد الرحمان إدريس، جمال الدين محمد المصري، مرجع سبق ذكره، ص ثابت 1
  .242-241محمود جاسم الصميدعي، مرجع سبق ذآره، ص  2
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 ـ " أنها) 1997(و يعرفها كوتلر                   ات عملية منتظمة في تصميم و تجميع و تحليل بـارز للبيان
  .1"و النتائج المتعلقة بوضع تسويقي معين يواجه المنشأة

يتم إجراء البحوث التسويقية من خلال آلية تتضمن عدد من الخطوات المتتابعة تنفـذ بصـورة       
منتظمة، و تعرف بعملية البحث التسويقي، و هناك ثماني مراحل رئيسية ينبغـي علـى الباحـث    

    2:ا و إجادتها لضمان منهجية صحيحة للبحث التسويقي و هذه المراحل هيالتسويقي المرور به
  ؛) تحديد المشكلة( دراسة الموقف 
   ؛) صياغة الفرضيات( لتحري التمهيديا 
  ؛ مشروع البحث النهائي 
  ؛ جمع البيانات 
  ؛ التحليل الإحصائي 
  ؛ التحليل و التفسير 
  ؛ عرض النتائج 
 . المتابعة 

    ومات التسويقية بين مؤسسة خدمية و أخرى من ناحية السـهولة و التعقيـد  تختلف نظم المعل      
فلا يوجد نظام معلومات تسويقية . و المرونة، و مصادر البيانات و طرق التحليل و عرض النتائج

واحد يتلاءم مع كل المؤسسات و لهذا فإن كل مؤسسة يجب أن تقوم بإنشاء ذلك النظام على النحـو  
حتياجات للمعلومات الخاصة بها بأحسن شكل ممكن،ذلك للوصول إلى أعلى مستويات الذي يقابل الا

  .و الجودة هي موضوع العنصر الموالي. جودة الخدمة المقدمة التي يتوقعها العملاء 
  :جودة الخدمات -3

لى على شتى أنواعها، و الجودة مفتاح الدخول إفيه تقديم الخدمات  يتعاقب عالم اليوم هو عالم      
حيـث أنهـا   . السوق و جلب الزبائن، فهي تلعب دورا مهما في تصميم المنتج الخدمي و تسـويقه 

ذات أهمية لكل من مقدمي الخدمات و المستفيدين، و قد ازداد إدراك مؤسسـات الخدمـة   ) الجودة(
و هنـاك العديـد مـن التعريفـات     . لأهمية و دور تطبيق مفهوم الجودة في تحقيق الميزة التنافسية

للجودة، فالعديد من الناس قد تعني لهم الجودة الأحسن أو الأفضل أو الأكثر ملاءة ، فقـد يختلـف   
. العملاء في حاجاتهم و توقعاتهم عند البحث في نوعية الخدمة المطلوبة وفي كيفية حكمهـم عليهـا  

                                                 
  .103هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .433-418بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ض  2
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مـدى   :"حيث تشير جودة الخدمة في مفهومها الحديث بالنسبة لطارق طه و محمد فريد الصحن إلى
   1".قدرة الخدمة على مقابلة توقعات العميل وإشباع احتياجاته

كما يرى الباحثون أن المستفيدين يحكمون على جودة الخدمة من خلال مقارنة الخدمة التـي        
يتلقونها فعلا مع الخدمة التي يتوقعون أن يتلقوها و عليه فإن هؤلاء الباحثين يعرفون جودة الخدمة 

  2".ة التناقض بين توقعات المستفيدين و بين إدراكاتهمأنها حال" على
فـإذا خابـت    ".العلاقة بين ما يتوقع العملاء و ما يحصـلون عليـه  " و هناك من يعرفها أنها      

توقعاتهم فإن تصورهم عن الخدمة سيكون أنها ذات جودة سيئة، أما إذا تجاوزت الجودة المدركـة  
  3."الخدمة أنها ذات جودة عاليةتوقعات المستفيدين فإن تصورهم عن 

عليه فإنه على المؤسسات التي تبحث عن الطرق و الوسائل لتطوير و تحسين جودة خدماتها       
كيـف يقـيم   :" التي تتلاءم مع توقعات المستفيدين و تلبي حاجاتهم أن تجيب عن السـؤال التـالي  

  "المستفيدون جودة الخدمة؟
  دمة من وجهة نظر المستفيدالعوامل التي تحدد جودة الخ -4-1

أن المعايير الوحيدة التي يعتمد عليها فـي   (Berry)و(Parasuraman)و(Zetham)يرى كل من       
تقييم جودة الخدمة هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة حيث قام هؤلاء الباحثون بتحديد تسعة 

  4:و هذه المعايير هي. دمة إليهمعايير يلجأ إليها المستفيد للحكم على جودة الخدمة المق

  .                             الجوانب الملموسة -1
  .مدى إمكانية و توفر الحصول على الخدمة -2
  )   للقائمين على تقديم الخدمة( الجدارة و الكفاءة -3
  الأمان -4
  ....ده؟ما هي مصداقية مقدم الخدمة؟ هل هو أهل للثقة؟ هل يلتزم بوعو:  المصداقية -5
  الاتصالات                                      -6
  . درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل -7
   تعني قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعد بها بدرجة عالية مـن الصـحة   :الاعتمادية -8

  و الدقة
  .عدة للمستفيدمدى استعداد و رغبة مقدم الخدمة على تقديم المسا: الاستجابة -9

  : 5ة تؤثر على توقعات المستفيد و هيكما أجمع الباحثون أن هناك أربعة عوامل رئيسي      
                                                 

  .435أحمد، مرجع سبق ذكره، صمحمد فريد الصحن، طارق طه  1
  .261بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 2

3 Jim Blyth, Essentials of Marketing, Third Edition, Pearson Education, England, 2005,P317. 
4 Jacques Lendrevie, Denis Lindon, Mercator, 5 éme Edition, Dalloz, Paris, 1997, P706. 

  .261بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  5
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  .         الكلمة المنطوقة -1
  .الحاجات و التفضيلات الشخصية -2
  .         الخبرة السابقة -3
  .الاتصالات الخارجية -4

كيف تظهر جودة الخدمة، كما حـدد  ) 3-1(يوضح النموذج كما هو موضح في الشكل             
  .الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطلوبة بخمس فجوات

  نموذج جودة الخدمة): 3-1(لشكل ا

  
  

Source: Jim Blyth,op.cit,P319 
  

    توقعة مـن المسـتفيد  و من الملاحظ في الواقع العملي أن هناك فجوة بين جودة الخدمة الم
و الجودة المدركة لديه، و أن هذه الفجوة من الممكن أن تكون موجبة، كما أنها من الممكن أن تكون 

نموذجا يدجى بنموذج تحليل الفجوة و ذلـك بهـدف   ) 1985(و زملائه (Berry)لقد طور . سالبة
  . في كيفية تحسين الجودةاستخدامه في تحليل و تحديد مصادر مشاكل الجودة و مساعدة المديرين 

تسليم الخدمة بما فيها مرحلة قبل و بعد 

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 الخبرة السابقة الاتصالات بالكلمة المنطوقةالحاجة

 ترجمة الادراكات إلى مواصفات الجودة

 ملاءاتصالات  خارجية للع

 إدراك المسوق لتوقعات المستفيد

الفجوة 
1 

الفجوة
الفجوة4

3 

الفجوة 
2 

الفجوة 
5 
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حتى تكون جودة الخدمة عند مستوى توقعات المستفيد، يجب أن تكون العناصر لتي تكـون  
سوف نتعرف أكثـر علـى المـزيج التسـويقي     و . المزيج التسويقي لهذه الخدمة موضوعة بعناية

  . للخدمات في المبحث الموالي
  المزيج التسويقي للخدمات: المبحث الثاني

من  المؤسسة عبارة عن مجموعة من العناصر التي تستطيع"رف المزيج التسويق على أنه يع      
  1)".سلعة أو خدمة(خلاله التأثير على رد فعل المستهلك تجاه منتج ما 

و قد تعددت الآراء لدى الكثير من الباحثين و الكتاب في مدى تشابه المزيج التسويقي للسـلع        
تقليدا فإن أكثر . مات من حيث العناصر الأساسية التي يتكون منها المزيجمع المزيج التسويقي للخد

 المنـتج، و السـعر        : يج التسويقي هـي الباحثين و الكتاب متفقين على أربعة مكونات أساسية للمز
  .و التوزيع، و الترويج

سين فـي مجـال   إلا أن هذا المزيج قد تعرض إلى انتقادات شديدة من قبل الباحثين و الممار      
  .الخدمات، حيث يجمع هؤلاء أن هذا المزيج الرباعي لا يصلح لقطاع الخدمات

يجب أن يجرى لـه   (4P)يرى بأن عناصر المزيج التقليدي الـ (Magrath1989)و عليه فإن       
ا تكييفا و تعديلا و توسيعا يتلاءم مع طبيعة الخدمات المقدمة، و يستند هذا الكاتب و مؤيدوه في هذ

الرأي هو أن الخدمة غير الملموسة تتطلب جهودا كبيرة تفوق ما تتطلبه السلع المادية لهـذا يجـب   
  :الاعتيادية على النحو التالي (4P)توسيع القائمة لكي تتضمن عناصر أخرى إضافة إلى 

           )الـدليل المـادي  ( جوانـب الملموسـية  ال -5الترويج،  -4التوزيع،  -3السعر،  -2المنتج،  -1
  .عملية تقديم الخدمة -7الأفراد،  -6

و يرى هؤلاء الباحثون و الممارسون أن هذه العناصر السبعة تعد بمثابة الشـريان الحيـوي         
  .للبرامج التسويقية الخاصة بمؤسسة الخدمة

  .و سنحاول تسليط الضوء على جميع هذه العناصر السبعة في هذا المبحث      
  مةالخد: المطلب الأول 

من التعريفات للخدمة، إلا أنه سيتم ذكر بعضها  أظهرت أدبيات التسويق العديد: مفهوم الخدمة -1
مع التركيز على الخصائص المشتركة لهذه التعريفات في محاولة لوضع تعريف يشمل كافـة هـذه   

  .الخصائص
منافع التي تعـرض  عبارة عن الأنشطة أو ال"  للتسويق الخدمة أنها عرفت الجمعية الأمريكية      

   إلا أن هذا التعريف لم يميز بصورة كافية بـين السـلعة    1".للبيع أو تقدم مرتبطة مع السلع المباعة
  .و الخدمة

                                                 
  .254محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، مرجع سبق ذكره، ص 1
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عملية إنتاج منفعة غير ملموسـة  :" يقول فيه أن الخدمة هي (Adrian Palmer)و هناك تعريف      
نتج ملموس، حيث يتم من خلال أي شكل بالدرجة الأساس، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من م

  2.من أشكال التبادل إشباع حاجة أو رغبة مشخصة لدى العميل أو المستفيد
أي نشاط أو سلسلة من الأنشـطة ذات طبيعـة غيـر    " فقد عرفها بأنها  (Gronroos2000)أما      

و مـوظفي  ملموسة في العادة و لكن ليس ضروريا أن تحدث عن طريق التفاعل بـين المسـتهلك   
الخدمة أو الموارد المادية أو السلع أو الأنظمة و التي يتم تقـديمها كحلـول لمشـاكل العميـل أو     

  3".المستفيد
التـي  الخـدمات تتضـمن الأنشـطة الاقتصـادية     " أن ) Zeitaml )2000و  Betnerو يقول      

و هي قيمة مضافة  د وقت إنتاجها و تقدمهي بشكل عام تستهلك عنو مخرجاتها ليست منتجات مادية
  4".بشكل أساسي غير ملموسة لمشتريها الأول

هي نشاط أو المنفعة معروضة للمبادلة، والخدمة هي ال"  (Kotler2006)و عرف كوتلر الخدمة      
الخدمة يمكن أن تكون مرتبطة أو غير مرتبطة . غير ملموسة و لا ينتج عنها أي ملكية الأساسفي 

    5".بمنتج مادي
  :       اءا على ما تم استعراضه من تعاريف للخدمة، فإنه يمكن تعريفها على النحو التاليبن      

الخدمة هي عبارة عن نشاط اقتصادي أو منفعة غير ملموسة بالأساس، حيث من خـلال عمليـة   "
مبادلة يتم إشباع حاجات و رغبات لدى المستفيد، و هي بشكل عام تستهلك وقت إنتاجهـا، و هـي   

يعة الزوال، و تقدم قيمة مضافة، إلا أنها ليس بالضرورة أن ينتج عن عمليـة اسـتهلاكها   نسبيا سر
  ".نقل للملكية

إذا عند الحديث عن الخدمات فإننا نتعامل مع الشيء غير ملمـوس و الـذي شـراؤه لـيس           
و هذه . ئدبالضرورة ينتج عنه نقل للملكية، و لكن عند إنتاجه أو أثناء ذلك نحصل على منافع و فوا

  .بعض خصائص الخدمة التي تميزها عن السلعة و التي سوف نستعرضها في العنصر الموالي
للخدمات خصائص و مميزات تفصلها و تفرقها عن السلع المادية، و متفق : خصائص الخدمات -2

  :عليها من قبل الباحثين المختصين، و التي أبرزها
  عنى ليس لها وجود مادي، أي من الصعب رؤيتهـا  الخدمات غير ملموسة بم :اللاملموسية -2-1

  من الناحية العملية فإن عملية الإنتـاج . و لمسها و الإحساس بها، أو شمها، أو سماعها قبل شرائها
و الاستهلاك تحدثان في آن واحد، و يترتب على ذلك خاصية فرعية أخرى و هي صعوبة معاينـة  
                                                                                                                                                    

  .13نفس المرجع، ص  1
  .36بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .18ره، صهاني حامد الضمور، مرجع سبق ذك 3
  .نفس المرجع و الصفحة  4

5  Philip Kotler, Bernard Dubois, op.cit, P462. 
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 ـ  . أو تجربة الخدمة قبـل شـرائها   أن  Christophe Sempelو Frediric Beilenن و يـرى كـل م
  ).عدم إمكانية رؤية و لمس الخدمة(البعد المادي : اللاملموسية تشمل بعدين

و للتغلب على هذه الصعوبة المستفيد يبحث عن مؤشرات جيدة عن جودة الخدمة فهو يعطي معنى 
  1.ارات، و الأسعارالبيئة المادية، العاملون، المعدات، المعلومات، الشع: لكل ما يراه

  : 2الخدمات العديد من النتائج أهمهاو قد ترتب عن لاملموسية       
 .صعوبة وضع معايير نمطية دقيقة للخدمات 

 .تسويق الخدمات لا يتضمن عملية انفصال الملكية 

 .عملية الإنتاج و الاستهلاك غير قابلة للفصل 

 .لا يوجد تخزين أو عملية جرد للخدمة 

 .ن عملية الإنتاجالعميل جزء م 

الخدمات تقدم و تستهلك في الوقت نفسه، و هذا مـالا ينطبـق   ): عدم الانفصال( التلازمية  -2-2
   و نعني بالتلازمية درجة الترابط بين الخدمـة . على السلع المادية التي تصنع، ثم تسوق و تستهلك

الخدمات ضرورة حضـور  و بين الشخص الذي يتولى تقديمها، و قد يترتب على ذلك في كثير من 
  3.المستفيد إلى أماكن تقديمها

و هذا ما يدفع بمؤسسات الخدمة إلى توجيه إمكانياتها نحو تدريب و تأهيل و تطوير قابليـات        
     و جدارة مزودي الخدمات نظرا لانعكاس مستوى مهاراتهم الايجابية على عمليـة تقـديم الخدمـة    

  .و تحقيق ميزة تنافسية لخدماتها
  .كما يترتب على خاصية التلازمية ضرورة مساهمة أو مشاركة المستفيد في إنتاجها      

وكمثال على ذلك نجد أن دقة تشخيص الطبيب لحالة المريض الصحية تتوقف جزئيـا علـى دقـة    
   4.المعلومات و الإجابات التي يدلي بها المريض

لتباين أو عدم التماثل أو عدم التجـانس  تتميز الخدمات بخاصية ا: عدم التماثل أو التجانس -2-3
طالما أنها تعتمد على مهارة أو أسلوب أو كفاءة مزودها و زمان و مكان تقديمها لدى من الصـعب  
إيجاد معايير نمطية لإنتاجها، فعملية جراحية يجريها جراح مشهور، مثلا تعد أفضـل مـن حيـث    

كمـا أن مقـدم   . لية يجريها جراح أقل خبرةالجودة و الإتقان و الأمان و فرص النجاح مقارنة بعم
  .الخدمة يقدم خدماته بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف معينة

 اين في خدماتها إلى أدنى حد ممكنهذه الخاصية تدفع مؤسسات الخدمة إلى السعي لتقليل التب      
  1:و ذلك بإتباع الخطوات التالية

                                                 
1 Ibid,PP465-466. 

  .26هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .43بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذآره، ص 3
  .200، ص2006، اليازوري، عمان، الأردن، )مدخل شامل( الأسس العلمية للتسويق الحديث، آخرونحميد الطائي و   4



  تسويق الخدمات و تكنولوجيا المعلومات                  الفصل الأول             

30 
 

 .الاختبار و التدريب الجيد للعاملين 

   مثل الاسـتعانة بـالأجهزة   ( مليات أداء الخدمة على مستوى المؤسسة كلياتنميط ع 
 )و المعدات

 .متابعة رضا المستفيد عن الخدمات المقدمة له 

-. تتعرض الخدمات للزوال و الهلاك عند استخدامها، فهي لا تخـزن : الفنائية و الهلامية -2-4
لا تشكل هذه الخاصية أي مشكلة إذا  -كل مقعد غير محجوز في طائرة أو في مسرح يعتبر خسارة

فعليه و لتخفيف أثار هذه الخاصية عن طريق بعض . كان الطلب مستمر و مستقر و العكس صحيح
 2:الإجراءات مثل

اقتراح أسعار مختلفة بهدف تحويل جزء من الطلب في فترات تزايده إلى فتـرات   
 .أخرى

 .اقتراح خدمات إضافية لشغل الزبائن أثناء الانتظار 

 .استخدام أنظمة الحجز المسبق لتسهيل تخطيط الطلب 

 .منح خدمات مكملة في فترات انخفاض الطلب 

 3:كما يمكن إتباع الإستراتيجيتين التاليتين

يسعى مقدم الخدمة لعرض منتجاته في أسواق تكميلية أو لربط الطلـب  : الطلب ىاللعب عل - أ
  )ثلاالتخفيض في صالات السنما م( بعمليات تجارية ملائمة

يستطيع مقدم الخدمة البحث لتطوير موارده ليكيف و بأسـرع وقـت    :اللعب على العرض - ب
 .ممكن نظامه مع الطلب

لقد قام الباحثون و المختصون بتصنيف الخدمات علـى أسـس و معـايير     :تصنيف الخدمات -3
إلا أن الهدف  مختلفة و متعددة، إذ يعود ذلك بالدرجة الأولى إلى اختلاف المدارس و الأيديولوجيات

   كان واحد، و هو تقسيم الخدمات المتشابهة إلى مجموعات، وذلك نظرا للأهمية البالغـة للتصـنيف  
   4:و المتمثلة في

 .التصنيف يعطي فهما أفضل للخدمة المعنية 

 .يساعد التصنيف على صياغة إستراتيجيات التسويق و الخطط التكتيكية 

  5:أنواع الخدمات وفق هذه المعايير وفيما يلي عرض لبعض المعايير و      

                                                                                                                                                    
  .201نفس المرجع، ص  1

2  Philip Kotler, Bernard Dubois, op.cit, P469. 
   

3 Denis Lindon, Frédéric Jallat, Le marketing ( études, moyens d’action stratégie,5 éme  editions, Dunod, 
Paris,2005, PP418-419. 

  .26اصر، غيات ترجمان، مرجع سبق ذكره، صمحمد ن 4
  .47-46بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذآره، ص ص  5
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  :تقسم إلى): حسب نوع الزبون( حسب نوع السوق -3-1
 .خدمات استهلاكية موجهة لإشباع حاجات شخصية بحتة 

 .خدمات منشآت تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال 

 :تبعا لهذا المعيار تقسم الخدمات إلى نوعين :درجة كثافة قوة العمل -3-2

 .ى قوة عمل كثيفة، مثل خدمات الحلاقة و التجميلخدمات تعتمد عل 

 ...خدمات تعتمد على المستلزمات المادية، مثل خدمات النقل العام، خدمات البيع الألي 

 :حيث تقسم الخدمات إلى ثلاثة أنواع و هي: حسب درجة الاتصال بالمستفيد -3-3

 .خدمات ذات اتصال شخصي عل، مثل الخدمات الطبية 

 .ال شخصي منخفض، مثل خدمات الصرف الآليخدمات ذات اتص 

 .خدمات ذات اتصال شخصي متوسط، مثل خدمات المسرح 

 :و هي: حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات -3-4

 ...خدمات مهنية، مثل خدمات المحامين، المستشارين الإداريين 

 .خدمات غير مهنية، مثل خدمات الحراسة 

حيث اختار خمسـة   (Lovelock)دة أيضا ذلك الذي اختاره لوفوكو من بين التصنيفات المعتم      
و قد أشار إلى أن كل نظام هو محاولة للإجابة . ضامينها التسويقيةأنظمة من التصنيفات و عرض م

  1:على واحد من الأسئلة التالية
 ما هي طبيعة عمل الخدمة؟ - 1

 ما نوع العلاقة بين مؤسسة الخدمة و عملائها؟  - 2

 لمتاح للإنتاج و الرقابة؟كم حجم المجال ا - 3

 ما طبيعة العرض و الطلب؟ - 4

 الخدمة؟) توصيل(كيف يتم تقديم  - 5

 حزمة الخدمة -4

يوصف نموذج حزمة الخدمة عادة في أدبيات التسويق، بأنه يتألف من حزمة متنوعـة مـن         
هـذه الخدمـة تقسـم إلـى     . الخدمات الملموسة و غير الملموسة و التـي معـا تشـكل الخدمـة    

  .)الجوهر( الخدمة الأساسية -: (Normann1991)نقسمي
المحيطة أو الخدمات  انا ترجع إلى ما يسمى بالخدماتالخدمات المساعدة أو الإضافية و التي أحي -

 .التسهيلية

                                                 
  .35هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 1
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و مثل هذه الخدمات الإضافية تخلق للمؤسسة ميزة تنافسية، كما توفر قاعدة لتمييز المؤسسات       
  1.غير الناجحةالناجحة من المؤسسات 

مليون جنيه استرليني سـعيا   150فعلى سبيل المثال أنفقت شركة الخطوط الجوية البريطانية       
" قـائلا  1998و ذلك في إعلان لرئيس مجلس إدارة الشركة سنة " المسافر العالمي" لتحسين خدمة 

لا أننا نبحث عن التميز كلنا نقدم الخدمة الجوهر و هي النقل الجوي، و لهذا فلا يوجد شيء مميز إ
  2".في تقديم خدمات تكميلية مبتكرة

  التمييز بين الخدمة الجوهر و الخدمات التكميلية -4-1

حاول عدة منظرين ابتكار أطر و نماذج لتوفير فهم أدق و أشمل لهيكلة الخدمات، من أبرزهم       
ت من علم الكيمياء لمساعدة ، التي طورت نموذجا جزئيا مستعيرة بمفردا(Shosstack1977)وستاكش

  ".الكيان الشامل للسوق"المسوقين على تصور ما أسمته بـ
  النموذج الجزئي لشوستاك) 4-1(الشكل                       

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  عناصر غير ملموسة ----     
  عناصر ملموسة ــــ    
  

  .200ائي، مرجع سبق ذآره، صبشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الط: المصدر

       
و نموذج شوستاك يمكن تطبيقه على السلع و الخدمات، كما يساعد على التمييز بين العناصـر      

  كما هو موضح فـي الشـكل  (الملموسة و العناصر غير الملموسة التي تشملها عملية تسليم الخدمة 
ناصر غير الملموسة في تقديم الخدمة حيث تقول شوستاك أنه كلما ازدادت درجة هيمنة الع). 1-4

                                                 
  .196المرجع السابق، ص  1
   .607بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذآره، ص  2
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التوزیع
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زادت حاجة المسوق إلى تقديم أدلة و حقائق ملموسة تتعلق بمزايا و موصفات الخدمة باعتبـار أن  
  .المستفيد يرغب في الحصول على شيء ملموس يؤكد له أنه يستفيد فعليا من الخدمة المعنية

  : 1تصنيف الخدمات التكميلية -4-2
يلية إلى مجموعات، كل مجموعة ملمؤسسات الخدمية إلى تصنيف الخدمات التكغالبا ما تلجأ ا      

يتم اختيارها لتلبية حاجات و رغبات المستفيدين من الخدمات، ومـن مزايـا تصـنيف الخـدمات     
  :التكميلية إلى مجموعات متكاملة نذكر الأتي

مـن   تمكين المؤسسة من تركيز جهودها التسويقية على المجموعة الأكثر تفضـيلا  -
  .قبل العملاء المستفيدين و التي تعطي للمؤسسة قيمة مضافة

 .مقارنة كل مجموعة خدمات مساعدة بتلك التي تقابلها لدى المنافسين -

معرفة ردود فعل العملاء المستهدفين فيما يتعلق بكـل مجموعـة مـن الخـدمات      -
ات عند المساعدة و الاستفادة من ردود الفعل في إعادة أو تعديل أو حذف المجموع

 .الضرورة

    : للخدمات التكميلية  (Lovelock1996)صنيف لوفلوكت و الشكل الموالي يوضح
  زهرة الخدمات للوفلوك) 5-1(الشكل 

  
  .202هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر

                                                 
  .196مرجع سبق ذكره، ص هاني حامد الضمور، 1
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  :وعات هيالخدمات التكميلية في ثمان مجم  (Lovelock1996)حيث صنف لوفلوك

استلام  -5الاستثناءات،  -4تقديم الاستشارات،  -3حماية ممتلكات المستفيد،  -2المعلومات،  -1
  .الدفع -8الضيافة،  -7إصدار الفواتير،  -6الطلبيات، 

كمـا  " زهرة الخدمة"و قد شبه لوفلوك هذه الخدمات ببتلات تحيط بالزهرة أطلق عليها تسمية       
  . )5-1(هو موضح في الشكل 

  تسعير و توزيع الخدمات: المطلب الثاني 

  :تسعير الخدمات -1

يعتبر التسعير من القرارات الإستراتيجية المهمة التي لها إنعكاسانها الايجابية أو السلبية على       
تسويق الخدمات، و مما يميز تسعير الخدمات بروز حالة التفاوض حول السعر و بشكل خاص فيما 

لصيانة، و العديد من الخدمات الاستشارية، خاصة و أن تسعير الخدمات يتأثر بمكان يتعلق بخدمة ا
كما يتأثر بمهارة و مكانة و درجة الإبداع و مكانة مقدم الخدمـة، إلـى جانـب    . أدائها وقت العمل

عدد المتقدمين لشراء الخدمة و مستوى المنافسة في السوق، و حالة الطاقة : عوامل أخرى تتمثل في
و قد يلعب السعر دورا مهما في تميز خدمة عن أخرى . المتاحة، القصوى منها و المثلى ةستيعابيالا

  .الخ...يأخذ السعر عدة تسميات في قطاع الخدمات كالرسم، الإيجار
  العوامل المؤثرة في قرار التسعير -1-1

ملموسة حيث تؤثر فـي  مات ماديا يعتبر أكثر صعوبة إذا ما قورنت بالمنتجات الإن تقييم الخد      
السعر ينبغي أن ينسجم مع بـاقي  : تسعيرها العديد من العوامل إضافة إلى خصائص الخدمات ذاتها

  1:عناصر المزيج التسويقي، و هو يخضع لعدة عوامل منها
  :تتمثل في : العوامل الداخلية -1-1-1
الحصة السوقية، قيـادة نوعيـة   البقاء في السوق، تعظيم الأرباح الحالية، قيادة : أهداف التسويق -أ

  .، أهداف أخرى)الخدمة(المنتج
  .إستراتيجية المزيج التسويقي -ب
  .التكاليف -ج
  .اعتبارات تنظيمية -د
  :و هي: العوامل الخارجية -1-1-2
  .طبيعة السوق -أ

  .حالة المنافسة -ب

                                                 
  .277بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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  )الخ...اقتصادية، سياسية( قوى بيئية خارجية محيطة بالمؤسسة الاقتصادية -ج
  طرق تسعير الخدمات -1-2

  1:من أهم الطرق شيوعا و استخداما في تسعير الخدمات ما يلي      
  :التسعير حسب التكلفة -1-2-1

         هذا النوع موجه لتحقيق الحد الأدنـى مـن الأربـاح المسـتخدمة    : السعر الموجه نحو الربح -أ
ية و النقابات المهنية التي تنتمي إليهـا  و الأسعار في هذه الحالة تثبت عن طريق الاتحادات التجار

  .المؤسسة
الحكومة تضبط الأسعار بهدف حماية المستهلكين و ذلـك  : الأسعار المراقبة من قبل الحكومة -ب

  .من خلال تثبيت الأسعار على التكلفة الإضافية أو على أساس هامش الربح
  :التسعير حسب السوق -1-2-2

سسة إما أن تحدد أسعار خدماتها بصورة أقل أو مساوية أو أعلى المؤ :السعر الموجه للمنافسة -أ
و هذا يعتمد على قوتها و مكانتها السوقية و قدرتها على مواجهة المنافسين أو . من أسعار المنافسين

  .تجنبهم
تحدد الأسعار بناءا على تقييم المستفيد لجودة و تكلفـة الخدمـة   : السعر الموجه نحو المستفيد -ب

و هنا لابد من القول أن هذه الطريقة صعبة و معقدة جدا حيث تحتـاج إلـى دراسـات    . لهالمقدمة 
ميدانية لسلوك المستفيد من الخدمة، و الاستعانة بخبراء علم النفس و التسـويق لصـياغة ووضـع    
          نموذج من الأسئلة الدقيقة و الموجهة بشكل سليم و مباشـر إلـى مشـاعر و أحاسـيس الزبـائن     

  .يص القيم و المنافع التي يرغبون الحصول عليها عند شرائهم الخدمةو تشخ
  :التوزيع -2

التوزيع المادي الحلقة المركزية لجميع الأنشطة و الفعاليات المتعلقة بانتقـال الكميـات    يعتبر      
عمل لكن هذه الإجراءات أو سياقات ال. المناسبة من السلع إلى المكان المناسب و في الوقت المناسب

التقليدية لا يمكن تطبيقها في القطاع الخدمي لأن الخدمات لا يمكن نقلها و لا يمكن خزنها و عليـه  
فإن إجراءات التوزيع تكون مختلفة تماما و معقدة و صعبة التنفيذ حيث يتطلب من إدارة المؤسسات 

ء أو التوجه هو بذاته الخدمية البحث عن وسائل تسويقية للتأثير على الزبون و محاولة إقناعه للمجي
  .إلى الفندق أو المطعم

فلو اعتبرنا أن ممتلكات و مستلزمات المؤسسة قلبها و جوهرها فإن أنظمة التوزيـع يمكننـا         
اعتبارها الدورة الدموية للمؤسسة، لدى فإن كثيرا من مؤسسات الخدمـة بـدأت بتطبيـق المنافـذ     

                                                 
  .258- 257هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 1
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اسـتطاعت الحصـول    (Ritz Carlton)كارلتون زنادق رتعلى سبيل المثال ف. ة لهاالتسويقية الملائم
  .على حصة سوقية جيدة من مكاتب السفر خلال تنفيذ هذا المنفذ التوزيعي

مجموعة النشاطات المستقلة التي تشمل إجراءات جعل " يمكن تعريف القنوات التوزيعية بأنها      
  1."المنتج أو الخدمة جاهزا إلى المستفيد أو المستنفع النهائي

  : 2يتم توزيع الخدمات وفق طريقتين :طرق توزيع الخدمات -2-1
تتصف قناة التوزيع المباشرة بغياب الوسيط أو الوسطاء بين مؤسسة : التوزيع المباشـر  -2-1-1

كما يتفق أغلب المسوقين على أن البيع المباشر هو الأسلوب الوحيـد لتسـويق   . الخدمة و المستفيد
و يمكن تقسـيم أنـواع التوزيـع    . حالة عدم فصل الخدمة عن مقدمهامعظم الخدمات، خاصة في 

  :المباشر إلى ما يلي
  .الطواف بمنازل المستفيدين -
  البيع المباشر بواسطة البريد أو الانترنت، مثل بيع وثائق التأمين -
  .البيع في المحال و المكاتب التابعة بمؤسسة الخدمة -

خصوصا الانترنت تستطيع إحداث تغيير كامـل فـي    إن تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و      
فقد أصبحت الانترنت تستخدم من قبل العديد مـن شـركات   . الطريقة التقليدية في توزيع الخدمات

  .الطيران كمكتب أمامي
بمعنى وجود واحدا أو أكثر من الوسطاء بين مقدم الخدمة : طريقة التوزيع غير المباشر -2-1-2

 السـياحة و مكاتـب تـأجير المسـاكن             ال في مؤسسات النقل و التـأمين و و المستفيد كما هو الح
  .و المصارف و دور العرض

إن قناة التوزيع القصيرة تتصف بوجود وسيط واحد على الأكثر، بينما قناة التوزيع الطويلـة        
  تتصف بوجود عدد كبير من الوسطاء

ت التوزيع في الوقت نفسه، لكن من المحتمـل أن  قد يستخدم مقدم الخدمة عدة طرق من قنوا      
  .تتنافس مع بعضها البعض مما يؤدي إلى مواجهة مخاطر الصراع

  : 3تصنف إستراتيجية التوزيع في ثلاثة أنواع: إستراتيجية التوزيع -2-2
تعني عرض الخدمة من خلال أكبر عدد ممكن من منافـذ  : إستراتيجية التوزيع المكثف -2-2-1

  .هي تهدف إلى تحقيق تغطية سوقية كبيرة من خلال شبكة التوزيع التوزيع و
تعني اختيار عدد محدود من منافذ التوزيـع لعـرض   : إستراتيجية التوزيع الاختياري -2-2-2

  .الخدمة و توصيلها
                                                 

  .305بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .206- 205حميد الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص ص  2

  .313-312مد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص هاني حا  3
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  .وهي توزيع الخدمة من خلال منفذ توزيع واحد: إستراتيجية التوزيع المحصور -2-2-3
  :ستراتيجيات أخرى هيكما توجد ثلاث إ      

إستراتيجية الموقع المتعدد التي تتألف من تكرار أحد منافذ التوزيع الناجحة في أكثر  
 .و كمثال على تطبيقها التراخيص التي تمنح لسلسة مطاعم مكدونلد. من موقع

 .إستراتيجية الخدمة المتعددة، تصمم من أجل تقديم خدمات متنوعة و متفاوتة 
ة المتعددة، و تعني أن خدمة معنية يستهدف بها شرائح سـوقية  إستراتيجية الشريح 

 .متعددة
  الترويج: المطلب الثالث

) الصـناعي ( إن مبادئ الترويج و إن كانت واحدة في كل من القطاعين الخدمي و الإنتاجي       
 ـ ناعية إلا أن الممارسة في المجال الخدمي قد لا تكون متطابقة مع تلك التي تنتهجها المؤسسة الص

فترويج الخدمات يواجه بعض الصعوبات مقارنة بالسلع المادية و السبب يعود لخصائص الخـدمات  
  . و خاصة خاصية اللاملموسية

التنسيق بين جهود البائع في إقامة منافذ للمعلومات و في تسـهيل بـين   " يعرف الترويج بأنه      
   1."السلعة أو الخدمة أو في قبول فكرة معينة

ذلك الجزء من الاتصالات الذي يهدف إلى إعلام و تذكرة المستهلك بالسـلعة  " ما يعرف أنهك      
  2."أو الخدمة التي تنتجها الشركة و التأثير فيه لقبولها و استخدامها

 : 3جورج و بيري يجب التركيز على (George et Berry)ولكي يكون الترويج فعالا حسب      

 .الكلمة المنطوقة 

 .هو ممكن، فالوعد يجب أن يتطابق بدقة العرض التعهد بما 

إعطاء رموز ملموسة، أي تجسيد الخدمة سواء بالشـعارات أو بصـورة حقيقيـة              
 ).ملموسة( 

 .الاستمرارية لإقناع العملاء المرتقبين بصلاحية العرض 

  علاقة الاتصال بالترويج -1

الات التسويقية، وقد فشل كثير من المسوفين الترويج هو أحد أنواع الاتصال، و يسمى بالاتص      
التقليديين في إدراك أن الأدوات التسويقية الترويجية المختلفة لا بد أن يتم التنسيق بينهـا لإحـداث   
اتصالات فعالة، و من هنا نشأت فكرة الاتصالات التسويقية المتكاملة، و بشكل خاص في الشركات 

الماضي، و الاتصالات التسويقية المتكاملـة تعنـي إحـداث     الأمريكية خلال الثمانينات من القرن
                                                 

، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزیع، عمان، )مدخل متكامل( ، الترویج و الإعلان التجاريعلي محمد ربابعة، بشير عباس العلاق  1
  .09، ص2007

  .225، ص2002مين، مصر، ، الطبعة الأولى، دار الأالتجارة الالكترونية و مهارات التسويق العلميالسيد عليوة،   2
3 Guy Audigier, Marketing Pour L’entreprise, Galino éditeur, Paris, 2003,P323. 
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الأخرى من ناحية  ةالتكامل بين مختلف عناصر الترويج من ناحية، وبين مختلف الأنشطة التسويقي
لقد قامت مجموعة عمل من الجمعية الأمريكية لوكالات . أخرى     و التي تتصل بعملاء المؤسسة

أنها مفهوم لتخطيط الاتصـالات  " ت التسويقية المتكاملة و هوالإعلام بوضع أول تعريف للاتصالا
التسويقية و الذي يركز على القيمة المضافة لخطة شاملة تأخذ في الاعتبار قيمة الدور الإستراتيجي 

 نشيط المبيعات و العلاقات العامةلمجالات الاتصالات المختلفة مثل الإعلان و التسويق المباشر و ت
بين هذه المجالات لإحداث تـأثيرا واضـحا و متوافقـا و أعلـى مـا يكـون       و المزج و الربط 

  1."للاتصالات
عمليات الاتصالات الناتجة عن التخطـيط و التكامـل و التنفيـذ    " على أنها Shimpو عرفها       

و التـي  ) إلخ...الإعلان، ترويج المبيعات، العلاقات العامة( لعناصر الاتصالات التسويقية المختلفة
  2".د على مدار الوقت إلى خلق تأثير للعلامة على المستهلك الحالي أو المحتملتقو

تسعى المؤسسة من عملية الاتصالات التسويقية إلى تعزيز التفاعل الإنساني و الاجتماعي مع       
الجمهور المستهدف و عبر ما تستخدمه من مزيج لأنشطة الاتصـالات المختلفـة للتـرويج عـن     

التأثير و الإقناع لديهم فضلا على حصولها على المعلومات اللازمـة لأنشـطتها    الخدمات  و خلق
  .المستقبلية و خلق المكانة الذهنية لها في السوق

و لكي يتحقق الاتصال التسويقي الفعال فإنه يستوجب أن يتم عبر التخطـيط لأجـزاء نظـام          
يد من منظـري الاتصـال و التسـويق    الاتصالات الممتد بين المرسل و المستقبل، حيث طور العد

ــوذج   ــهرها نم ــن أش ــويقية و م ــالات التس ــة للاتص ــاذج متقدم ــص  AIDAنم ــو ملخ وه
أي النموذج الإدراكي المطبـق مـن قبـل شـركات      (Attirer,Intéresser,Désirer,Action)للكلمات

  )6-1(الإعلان الناجحة، كما هو موضح في الشكل
                             

  
  
  
  
  
  
  

                                                 
، 2006، الدار الجامعية، الإسكندرية، الترويج و العلاقات العامة، مدخل الاتصالات التسويقية المتكاملةشريف أحمد شريف العاصي،  1

  .23ص
  .97،ص2006، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، تسويقية و الترويجالاتصالات الثامر البكري،   2
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  النماذج المختلفة للاتصالات) : 6-1(الشكل 

    
Source : Marc Vandercamen, Marketing(L’essentiel Pour Comprendre décider,agir) DeBoeck 

Université, Bruscelles,2002,P427. 
 

  )مزيج الاتصالات التسويقية المتكاملة( عناصر المزيج الترويجي -2

يشير المزيج الترويجي إلى ذلك الخليط من الأدوات الترويجية التي تستخدمه المنظمات فـي  "      
اتصالاتها لتحقيق أهدافها التسويقية، و يتمثل في الإعلان، البيع الشخصي تنشيط المبيعات، العلاقات 

 1."العامة و النشر، التسويقي المباشر، التسويق بالانترنت و الفوري

  
     الخليط المحدد من أدوات الإعـلان و تـرويج المبيعـات    " ا يعرفه كوتلر و أرمسترنغ أنهكم      

و العلاقات العامة، و البيع الشخصي، و التسويق المباشر الـذي تسـتخدمه الشـركة و أهـدافها     
  .2التسويقية

البيـع   الإعـلان، و : يتكـون مـن   ) مزيج الاتصالات التسويقية( و عليه فالمزيج الترويجي      
و سـنحاول تسـليط   . الشخصي، و تنشيط المبيعات، العلاقات العامة و النشر، و التسويق المباشر

  .الضوء على هذه العناصر بإيجاز
  الإعلان -2-1

                                                 
  .195، ص2006، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، التسويق بالانترنت و التجارة الإلكترونيةطارق طه،   1

2  Philip Kotler, Gary Armstrong, op.cit,P719. 
 

ROGERS          LAVIDGE/Steiner          DAGMAR                   AIDA 
  )الاتصالات)               (التأثير المتدرج)              (الإبداع و التبني(                              

  الانتباه                         الشهرة                           العرض                            الانتباه
  
   
  

  الاهتمام                          الإدراك                        المعرفة                            الاهتمام
  
  

  التقييم                               التقييم                         الرغبة                            الإقناع
  
  

  الفعل                              الفعل                      التفضيل                            التجربة   
  
  

  الإقناع                            التبني                         الشراء
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شكل من أشكال الترويج غير الشخصـية المدفوعـة   " تعرف الجمعية الأمريكية الإعلان أنه      
  1."و سلعة أو خدمةالأجر تقوم به جهة معينة لترويج فكرة أ

مختلف نواحي النشاط التي تؤدي إلى نشر أو إذاعة الرسائل الإعلانية المرئية "و يعرف أيضا       
أو المسموعة على الجمهور، لغرض حثه على شراء سلع أو خدمات، أو بقصد التقبل الطيب لأفكار 

  2".أو أشخاص أو منشآت معلن عنها
  :يمكن تحديدي عدة عناصر يجب توفرها في الإعلانفي ظل التعريفين السابقين       

أنه وسيلة غير شخصية، وضوح صفة المعلن في الإعلان، أنه مدفوع الأجـر، اسـتخدام وسـيلة    
  .متخصصة في توصيل المعلومات من المعلن إليه، إحداث تأثير و إغراء على المستفيد

المعلـن  ( ب المؤسسة لإقناع المستفيدبصفة عامة يمكن القول بأن الإعلان يمثل جهدا من جان      
و التأثير على سلوكه في السوق، و توجيه هذا السلوك في اتجاهات محددة تتفـق و أهـداف   ) إليه

  )المعلن(المؤسسة 
  البيع الشخصي -2-2

التقديم الشخصي و الشفهي لسـلعة أو خدمـة أو فكـرة    " يسمى أيضا قوة البيع و يعرف بأنه      
  3.ي أو مرتقب نحو شرائها أو الإقناع بهابهدف دفع عميل حال

العملية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات و إغرائه أو إقناعه بشـراء  " و يعرف أيضا بأنه      
  4".السلع و الخدمات من خلال الاتصال الشخصي في موقف تبادلي

صالات فـي تسـويق   يعد البيع الشخصي للخدمات ذات الصفة الشخصية العمود الفقري للات      
حيث أن أهمية موظفي المكتب الأمامي أصبحت واضحة خاصة أن بيع الخـدمات فـي   . الخدمات

لدى فإن مقدمي الخدمات يجب أن يكون لديهم . الغالب يتطلب اتصالا شخصيا بين البائع و المشتري
الخدمة المرتفعة مواقف إيجابية مناسبة، و علاوة على ذلك، فإن الأبعاد الرئيسية التي تعكس جودة 

توجد في سمة التعاطف و الاطمئنان، و درجة الاستجابة و المصداقية و التعاون و هي جميعا مـن  
إضـافة إلـى هـذه    . الصفات الواجب توافرها في بائع الخدمة المتميز الموجه نحو خدمة العملاء

    عة الاسـتجابة الصفات يجب أن يكونوا مستمعين جيدين، لديهم القدرة على تحمل الصعوبات، سـر 
و القدرة على حل المشاكل، و لبقين في التعامل، فهذه الأسس تقود للبدء و الحفـاظ علـى علاقـة    

  5.مربحة طويلة الأجل

                                                 
  .29ذكره، صشريف أحمد شريف العاصي، مرجع سبق  1

  .32علي محمد ربابعة، بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  2
  .118،ص2001منشورات جامعة قسنطينة،  ،)المبادئ و السياسات( التسويقناجي بن حسين، فريد كورتل،   3
  .نفس المرجع و الصفحة سابقا  4
  .10هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص  5
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   تنشيط المبيعات -2-3

يتألف من أساليب تسويقية مختلفة غالبا ما تستخدم بشكل تكتيكي لتوفير قيمة مضافة للعرض       
       و قـد أصـبحت  . بهدف تسريع المبيعات و تجميع معلومات تسـويقية السلعي أو الخدمي، و ذلك 

      و سائل تنشيط المبيعات أكثر شيوعا بين مؤسسات الخدمات لجذب العمـلاء و المحافظـة علـيهم   
  .و ذلك لشدة المنافسة وتناميها، كما أنها وسيلة فعالة في دعوة العملاء إلى التجربة الأولى للخدمة

نصر ترويج المبيعات من العناصر غير الشخصية للاتصال إلا أنه يتمتع بقدرة عالية يعتبر ع      
  .على استهداف قطاعات سوقية أصغر من حيث الجماهير المستهدفة

مجموعة من التقنيات الموجهة لدفع و تشجيع الطلب علـى  " بأنها (Kotler et Dubois)عرفها       
م الشراء لمنتوج معـين أو خدمـة معينـة مـن طـرف      المدى القصير، و ذلك بواسطة زيادة حج

  1".المستهلكين أو الوسطاء التجاريين
الكوبونات، شهادات تؤهل حامليها للحصول على خصـومات،  : و من أكثر الطرق استخداما      

حق استرجاع الثمن، الحصول على الخصم نتيجة الاستخدام، الاشتراك في المسـابقات، الحصـول   
مجانية لفترة زمنية معينة، المؤتمرات و المعارض و غيرها مـن مجهـودات    على بطاقة عضوية

  .البيع التي لا تتكرر بشكل دوري و لا تعد بمثابة روتين عادي
  العلاقات العامة -2-4

العلم الذي يدرس سلوك الأفراد و الجماعات دراسة " عرف إبراهيم إمام العلاقات العامة بأنها      
  2".تنظيم العلاقات الإنسانية على أسس من التعاون و المحبة و الوعيعلمية موضوعية بغية 

نشاط أي صناعة أو اتحـاد أو هيئـة أو   " كما عرفتها جمعية العلاقات العامة الأمريكية بأنها      
مهنة أو حكومة أو أي منشأة أخرى في بناء و تدعيم علاقات سليمة منتجة بينها و بين فئـة مـن   

أو الموظفين أو المساهمين أو الجمهور بوجه عام لكي تحور سياسـتها حسـب   الجمهور كالعملاء 
  3".الظروف المحيطة بها و شرح المؤسسة للمجتمع

فالهدف الأساسي إذن للعلاقات العامة هو الحصول على ثقة الرأي العـام وبنـاء و تـدعيم          
  .و جماهيرها اتالمؤسسعلاقات طيبة، و إيجاد جو من التفاهم المتبادل و الود بين 

  4:و للعلاقات العامة عدة وظائف أساسية، أبرزها      
تعريف الجمهور بالمؤسسة و شرح الخدمة التي تقدمها بلغة سهلة بسيطة بغيـة جلـب اهتمـام     

 .الجمهور بها

                                                 
  .32ر عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، صعلي محمد ربابعة، بشي  1
  .32، القاهرة، ص2007، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر و التوزيع،الحديثة تالعلاقات العامة في المؤسسامحمد منير حجاب،   2
  .36علي محمد ربابعة، بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذكره، ص  3
  .61-60محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص ص   4
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 .التأكد من أن جميع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحيحة و سليمة 

 .ث في الرأي العاممد المؤسسة بكافة التطورات التي تحد 

 .تهيئة جو صالح بين المؤسسة و الأفراد و بين الأفراد بعضهم بعض داخل المؤسسة 

 .مساعدة و تشجيع الاتصال بين مستويات الإدارة العليا و المستويات الدنيا و بالعكس 

 .التأكد من أن أهداف المؤسسة و أغراضها و أعمالها تلقى الاهتمام الكافي من فئات الجمهور 

 .شرح سياسات المؤسسة للجمهور 

  التسويق المباشر -2-5

عندما تـم تأسـيس    1917الولايات المتحدة الأمريكية سنة ظهرت فكرة التسويق المباشر في      
بجمعية التسويق المباشر، و التـي   1960جمعية الإعلان و البريد المباشر و التي سميث في عان 

ا في حينه للتعامل مع الزبائن و تحقيق علاقة مربحة معهم أصبحت ممارستها التسويقية تعبيرا راقي
  1.باتجاه كسبهم و إرضائهم

ذلك النظام المتفاعل و الذي يستخدم واحد أو أكثر " عرفته الجمعية الأمريكية للتسويق المباشر      
 2".أو تحقيق صفقة تجارية/ من وسيلة إعلان للحصول على استجابة قياسية و

فالفائدة الرئيسية لهذه الوسيلة هي طريقة شخصية في بناء الاتصال اللاحق الذي يمكن الحفاظ       
      إلا أن نجاحها يعتمـد علـى نوعيـة   . هذه الوسيلة يمكن أن تستخدم من قبل أي مزود خدمة. عليه

     يـة الاتصـال   و جودة قاعدة بيانات التي تقود التسويق المباشر و تعمل على تحسين كفـاءة و فعال 
  .و تساهم في ربحية مقدم الخدمة

يمتلك المسوقون الذين يعتمدون التسويق المباشر في الاتصال مع الجمهور على عـدد مـن         
 : 3ذلك ومن أبرز هذه الأدوات ما يليالوسائل التي تمكنهم من تحقيق 

 .البريد 

 .الهاتف 

 .إعلان صحفي 

 .التلفاز 

  سويقي الممتد للخدماتالمزيج الت: المطلب الرابع

 للعديد مـن الانتقـادات      تعرض (4P)كما سبق و ذكرنا أن المزيج التسويقي التقليدي الرباعي      
وقد قام عدد من الباحثين . و التي ركزت على عدم صلاحية هذا النموذج في مجال تسويق الخدمات

مديد هذا المزيج، و ذلك من بمحاولات لتطوير نماذج خاصة بالخدمات تركزت في مفهومها على ت
                                                 

  .61ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص  1
2 Jean-Claud Andréani, et autres, Le markteur- les nouveaux fondement du marketing, Peason Education, 
France, Paris,2003,P338. 
3 Claud Demeure,op.cit,P326. 
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خلال ضم عناصر جديدة إليه ليصبح أكثر صلاحية لتسويق الخدمات، ومن أهم تلك النماذج التـي  
لاقت قبولا النموذج الممتد، الذي يفترض أن المزيج التسويقي للخدمات يتكون من سـبعة عناصـر   

يئة المادية و عمليـة تقـديم   رئيسية، و ذلك بضم ثلاثة عناصر إضافية إليه، و هي الجمهور و الب
  ).7-1(الخدمة، كما هو موضح في الشكل 

  المزيج التسويقي الممتد للخدمات) : 7-1(الشكل 

 

  
        
 
 
 
 

  .431محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، مرجع سبق ذكره،ص: المصدر

  

  المنتج               الترويج

  

  

  

  

 السعر            التوزيع

العملاء
 المستهدفين
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  الجمهور                          العمليات
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4Ps من   
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ة و كذلك مزوديها، بالإضافة إلى مسـتوى  و هم عبارة عن المستفيدين من الخدم :الجمهور -1  
التفاعل بينهم، أو ما يطلق عليه بالعلاقات التفاعلية القائمة بين مـزود الخدمـة و المسـتفيد، كمـا     

   1.يتضمن عنصر الجمهور العلاقات التفاعلية بين المستفيدين من الخدمة أنفسهم
ؤسسة الخدمة يشكلون جزءا مهمـا مـن   إن الناس الذين يؤدون دورا إنتاجيا أو تشغيليا في م      

الخدمة، بل يساهمون أيضا في إنتاج الخدمة، مثلهم تماما مثل مندوبي البيـع، و مـن الصـفات أو    
. السمات المميزة في كثير من المؤسسات الخدمة أن الموظفين التشغيليين يقومون بأدوار مزدوجـة 

إن طريقة إنجاز الخدمـة  . هم في بيع الخدمةفهم يقومون بإنجاز الخدمة أو أدائها بالإضافة إلى دور
فالدور . أو أسلوب أدائها يعد حاسما بالنسبة لبيع الخدمة تماما كما هو الحال في نشاط البيع التقليدي

الحيوي الذي يلعبه القائمون على تقديم الخدمة، خصوصا في عمليات الاتصال الشخصـي العـالي   
 مثـل اختيـار العـاملين، و تـدريبهم             ماما خاصا لقضايايعني أن على إدارة التسويق أن يعير اهت

   .و حفزهم و رقابتهم
السر الكامن وراء نجاح مؤسسات الخدمة هو الإقـرار علنـا بـأن    " أن  Dairdsonكما يؤكد      

العاملين من ذوي الاتصال الشخصي المباشر بالعملاء هم الجزء الأهم الذي يشكل عنصر الناس في 
  2".دمةمؤسسة الخ

  إن القضية المهمة و التي يجب أن تكون نصب أعين كل العاملين في المؤسسة هـي العنايـة         
و الاهتمام بالعميل، فالنجاح للخدمة المعطاة تعتمد على التفاعل و التبادل الشخصي الذي يحدث بين 

  .مقدمي الخدمة و العميل و بين العاملين أنفسهم داخل المؤسسة
فإن مستوى الرضـى  . اك العميل للجودة يتأثر مباشرة بتصرفات العاملين في المؤسسةإن إدر      

أو عدم الرضى يتأثر بالطريقة التي يتعامل بها العاملون في المؤسسة مع طلبات و حاجات العميـل  
و الإجراءات التي يتخذها هؤلاء العاملين في حالة حدوث خطأ في تقديم الخدمة و مـدى مطابقـة   

  3.خدمات المقدمة مع توقعات العميل بالإضافة إلى العامليننوعية ال
كما توجد علاقـات  . يمكن القول أنه هناك علاقات تفاعلية قائمة بين مزود الخدمة و المستفيد      

تفاعلية بين المستفيدين من الخدمة ذاتهم، حيث أن إدراكات المستفيد حول جودة خدمة ما قد تتشكل 
  .قناعات المستفيدين الآخرينو تتأثر بفعل أراء و 

  4:(Batson 1985)حيث يهتم مسوقوا الخدمات بثلاث مستويات للعملاء      
  .من حيث أنهم المنتجون أو الصانعون للخدمة: أولا

                                                 
  .207حميد الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1
  .97حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص بشير عباس العلاق،  2
  .337هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 3
  .352نفس المرجع، ص  4
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  .من حيث أنهم المستخدمون أو المستفيدون من الخدمة: ثانيا
  .ين للخدمةمن حيث أنهم يؤثرون على العملاء الآخرين كصانعين و منتج: ثالثا

  الدليل المادي -2

و العلامات الملموسة المستخدمة في تقديم الخدمة، أو تعميق شـعوره   تتمثل في كافة الأشياء      
كمـا أن  . المادي بها، فهي تؤثر بشكل واضح على إدراكات المستفيدين المتعلقة بتجربته مع الخدمة

 لموسة لخدمة غير ملموسة فـي الأصـل    مح مالبيئة المادية التي تقدم من خلالها الخدمة تضيف ملا
  .و هذا بدوره يعزز من إدراك المستفيد للخدمة و يجعله أكثر قدرة على تقييمها

 مثل درجـة الحـرارة، نوعيـة الهـواء     (و تتضمن الأبعاد البيئية للخدمة الظروف المحيطة      
 ة و المعدات، التأثيث، الـديكور هزمثل الأج( و استثمار الحيز) إلخ...الضوضاء، الموسيقى، اللون،

  ، بالإضافة إلى العلامات و الرموز)السلع الدائمة لتقديم الخدمة، كافة التسهيلات المادية الأخرى
  1.و أشياء من صنع الإنسان أو من ناتج براعته 

إن تهيئة البيئة المادية و خلق الجو النفسي المريح ضمنها يجب أن يكون عملا مدروسا فـي        
عديد من مؤسسات الخدمات، لكنها تعد مهمة صعبة بسبب وجود نوعين مـن المشـاكل تواجـه    ال

  : 2(Cowell)المؤسسة عند محاولتها إيجاد هذه البيئة
  .إن معرفتنا بتأثير البيئة و بالذات العناصر المكونة لها تعد محدودة نوعا ما: أولا
حيث إنهم يتعاملون مع بيئاتهم و يستجيبون لها إن الصعوبة الثانية تكمن في اختلاف الأفراد، : ثانيا

  .بطرق شخصية متنوعة
يساهم الدليل المادي في صنع شخصية المؤسسة التي قد تعد عاملا أساسيا يميزها من غيرها       

من مؤسسات الخدمة الأخرى المنافسة لها في السوق، فهو الطريقة التي تعرض بها المؤسسة نفسها 
  3.و هو هويتها

  ملية تقديم الخدمةع -3

    تشير عملية تقديم الخدمة إلى كافة الأنشطة المتعلقة بأداء الخدمة، و التفاعل بين مقدم الخدمة      
و متلقيها، نظر لخاصية عدم قابلية الخدمة للانفصال، و اعتبار المستفيد عاملا مشاركا في عمليـة  

  4.التقديم ذاتها
  

                                                 
  207حميد الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .377-376هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص ص 2
  .380نفس المرجع، ص  3
  .308طارق طه أحمد، مرجع سبق ذكره، ص  4
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 بة لمزود الخدمة و المستفيد منهاله تقديم الخدمة يعد حاسما بالنسإن الأسلوب الذي يتم من خلا      
وتضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية الأهمية مثل السياسات و الإجراءات المتبعة من قبل مزود 

  .الخدمة لضمان تقديم الخدمة إلى المستفيد
 المكننة، تـدفق النشـاطات        خرى، مثل أ" وبروتوكولات"كما تشمل هذه العملية على نشاطات       

     و حرية التصرف و الصلاحيات الممنوحة للقائمين على تقديم الخدمة، و كيفية توجيه المسـتفيدين  
 ـ ي عمليـة  و معاملتهم، و أساليب تسويق العلاقة معهم، و أساليب حفزهم على المشاركة الفاعلة ف

  .1إنتاج الخدمة أو تقديمها
 و التغييرات الحاصـلة فـي العـالم    ية يتأثر تسويق الخدمات بالتطوراتككل النشاطات الاقتصاد  

و المبحث الموالي يسـتعرض أهـم هـذه    . و نقل المعلومات لخاصة تطورات تكنولوجيا الاتصا
  .  التأثيرات

  

  .دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تسويق الخدمات: المبحث الثالث
ثورة هائلة في التكنولوجيا –اني من القرن العشرين شهد هذا العصر وتحديدا في النصف الث

تكنولوجيـا  (حيث أصبحت  -خاصة تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بصورة فاقت كل التوقعات
المحرك الرئيسي للتغير الاجتماعي والاقتصادي والسياسي على المستوى ) المعلومات والاتصالات

كن الاستغناء عنها في كثير من الميادين، لـذلك مـن   وقد أصبحت وسيلة بقاء وأداة لا يم. العالمي
   : الضروري التطرق من خلال هذا المبحث إلى كل من

 مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال و بعض أدوارها  −

 تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تسويق الخدمات −

 مفهوم وتطور الانترنت −

  لانترنتالتسويقية ل منافعال −
  وم تكنولوجيا المعلومات والاتصال و بعض أدوارهامفه: لالمطلب الأو

 :وم تكنولوجيا المعلومات والاتصالمفه .1
إن التطور الذي حدث في تكنولوجيا المعلومات والاتصال يعد ثورة علمية، وعليه حتى نـتمكن     

لومـات  من استيفاء مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال لا بد من التطرق إلى مفهومي ثورة المع
  .وثورة الاتصالات

ن للمعلومات دورها الذي لا يمكن إنكاره في كل مناحي الحياة الإنسانية، حيث يؤكد الباحـث  إ  
ديفيد بل، عالم الاجتماع المشهور في جامعة هارفرد الأمريكية والعالم البريطاني جون نيزبيث 

                                                 
  )بتصرف.(98بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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عات الحديثة، ولـيس رأس  على عد المعلومات المورد التحويلي والاستراتيجي الأساسي للمجتم
  1.المال فقط، وأن إنتاج المعرفة قد أصبح مفتاح الإنتاجية والمنافسة والأداء الاقتصادي

ذلك الكم الهائل من المعرفة فـي أشـكال وتخصصـات    "يمكن أن نعرف ثورة المعلومات وهي    
كن الاستفادة مـن  ولغات عديدة نتيجة زيادة وتضاعف الإنتاج الفكري في مختلف المجالات، وقد أم

هذه الثورة في اختيار وانتقاء المعلومات التي تناسب ظروف القرار المتخذ باستخدام إما أحد وسائل 
  2."الاتصال أو استخدام الحاسبات الالكترونية

يشير إلى معالجة وإرسـال وتخـزين   "أما تكنولوجيا المعلومات فيتفق كثيرون على أن مفهومها    
  3."بواسطة الحاسبات الآلية والبرامج الجاهزةواسترجاع المعلومات 

إن الثورة في مجالات الاتصالات قد بـدأت لتوهـا وسـوف    "(Bill Gates)يقول بيل غيتس  
تستغرق تطوراتها عدة عقود قادمة، وستدفعها إلى الأمام التطبيقات الجديدة التي سـتلبي غالبـا   

لقادمة هناك قرارات كبرى سيتعين علـى  حاجات غير متنبأ بها حاليا، وخلال السنوات القليلة ا
  4."الحكومات والشركات والأفراد اتخاذها

ما يعني أن الاتصالات هي وظيفة مهمة وتأخذ حيزا ودورا كبيرا في الحياة اليوميـة للأفـراد      
  ).9-1(والمؤسسات بصورة عامة، يمكن توضيح عناصر عملية الاتصال أكثر من خلال الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                 

  .24، ص2007عمان، . محمد الطائي، هدى عبد الرحيم حسن العلي، اقتصادیات المعلومات، الطبعة الأولى، دار الميسرة للنشر والتوزیع 1
، 17،صأمل مصطفى عصفور، نظم المعلومات الإداریة 2

(http://unpan1.un.org/intradoc/groups/public/documents/arado/unpan 024004.Pdf.  
عبد االله فرغلي موسى، تكنولوجيا المعلومات ودورها في التسويق التقليدي والالكتروني ، الطبعة الأولى، استيراك للطباعة والنشر،  3
  .27، ص2007لقاهرة، ا
  .8،9، ص1998الانترنت، عالم المعرفة، الكویت، مارس بيل غيتس، ترجمة عبد السلام رضوان، المعلوماتية بعد  4
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  .عناصر عملية الاتصالات): 9-1(لالشك

  
  مجال خبرة المرسل                      مجال خبرة المستقبل                  

  
  

                                                 
  
  
  
  
  
  
  
  
  

Source: Philip Kotler, Gary Armstrong, Op.cit, p729 
  

. ة فعالة، يجب أن تتفق عملية تشفير المرسل مع عملية فك الشفرة للمسـتقبل ولتكون الرسال
لذلك تتكون أفضل الرسائل من كلمات ورموز تكون مألوفة للمستقبل، وكلما ازداد تـداخل مجـال   

يمكن أن لا يشـترك متصـلوا   . خبرة المرسل مع مجال خبرة المستقبل كلما ازدادت فعالية الرسالة
برة العميل دائما، مثال ذلك أن ينتج كاتب إعلان من طبقة اجتماعيـة معينـة   التسويق في مجال خ

فعالة يجب أن يفهم متصل التسويق  تإعلانات لعملاء من طبقة اجتماعية أخرى، لكن لعمل اتصالا
  .مجال خبرة العميل

يشير هذا النموذج إلى عدد من العوامل الرئيسية في الاتصالات الجيدة، يحتاج المرسل أن 
ويجب أن يكون جيـدا فـي   . يعرف أي الجماهير يريد الوصول إليها، وأي الإجابات يتوقعها منهم

تشفير الرسائل التي تأخذ في الحسبان كيف يفك الجمهور المستهدف شفرتها، كما يجب أن يرسـل  
الرسائل عبر أوساط تصل إلى الجماهير المستهدفة، ويجب أن يطور قنوات تغذية مرتدة تمكنه من 

  .ويم استجابة الجمهور للرسالةتق

 المرسل الشيفرة

 ضوضاء

ستقبلالم  فك الشفرة 

تغذیة  الاستجابة
 عكسية

 
 
 
 الوسيط

 الرسالة
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تشير الوضعية الراهنة للثورة إلى اندماج تكنولوجيا المعلومات مع وسائل الاتصال المختلفـة       
كمفهوم موحد بسـبب العلاقـة    1 (Tic)مما أدى إلى ظهور مفهوم تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

والقطاعات وتأكدت في الربع الأخير مـن  التفاعلية التي نمت وتعقدت بينهما وبين سائر المجالات 
القرن العشرين بعد أن أصبح ذلك القطاع المرتبط بالمعلومات وتوزيعها واحدا من أكثر القطاعـات  

  .حيوية في الاقتصاد العالمي
مجموع تكنولوجيا الإعلام الآلي ووسائل الاتصال، التي تسمح بتبادل "أنها  (Tic)ويمكن تعريف    

  2"جتها، في إطار ما يعرف بشبكة الانترنتالمعلومات ومعال
مجموعة من العناصر والقدرات التي تستخدم في "يشير إلى  (Tic)وهناك من يقول أن مصطلح    

جمع البيانات والمعلومات وتخزينها ونشرها باستخدام تكنولوجيا الحاسبات والاتصـالات بسـرعة   
  3."طوير المجتمعاتعالية وكفاءة لإحداث كل ما من شأنه أن يساعد على ت

مجموع التقنيات أو الأدوات أو الوسائل أو النظم المختلفة التي يتم توظيفهـا  "وتعرف أيضا بأنها    
لمعالجة المضمون أو المحتوى الذي يراد توصيله من خـلال عمليـة الاتصـال الجمـاهيري أو     

مسموعة أو المكتوبـة أو  الشخصي أو التنظيمي، والتي يتم من خلالها جمع المعلومات والبيانات ال
مـن خـلال الحاسـبات    (المصورة أو المرسومة أو المسموعة أو المرئية أو المطبوعة أو الرقمية 

ثم تخزين هذه البيانات والمعلومات، ثم استرجاعها في الوقت المناسب، ثم عملية نشر ) الالكترونية
ة مرئية أو مطبوعة أو رقميـة  هذه المواد الاتصالية أو الرسائل أو المصامين مسموعة أو مسموع

ونقلها من مكان إلى آخر، ومبادلتها، وقد تكون تلك التقنية يدوية أو آلية أو إلكترونية أو كهربائيـة  
  4."حسب مرحلة التطور التاريخي لوسائل الاتصال والمجالات التي يشملها هذا التطور

رة والتسيير من أجل التوصل إلـى  الفرصة للمؤسسة بأن تعيد النظر في طريقة الإدا (Tic)لتتيح ا
فكرة الإدارة المتكاملة وستظل هذه التقنيات أداة تشخيص وتطوير، وفي ذات الوقت أداة للحد مـن  

  .التجاوزات والأخطاء البشرية
  :بعض أدوار تكنولوجيا المعلومات والاتصال .2

ت تتميـز  بشكل مذهل وسريع جدا وخاصة في العقود الأخيرة أيـن أصـبح   Ticلقد تطورت     
ونظرا لأهميتها أصبحت تمثل قوة لمن . بخصائص وسمات لم تستطع تحقيقها طوال الفترات السابقة

الـذي   "The Power Shift"في كتابـه   1980عام  (Alvin Toffler)يمتلكها، فقد ذكر المفكر 

                                                 
1 Tic اختصار مصطلح تكنولوجيا المعلومات والاتصال سوف أستعمله في بقية المبحث.  
 ،2006، جوان 14، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية العدد "أثر التكنولوجيا الحدیثة للإعلام والاتصال على المهنة المحاسبية"جاوحد رضا  2

  ,205الجزائر، ص - جامعة باتنة
ملتقى المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوین " محاولة قياس مؤشرات اقتصاد المعرفة في الجزائر"سيد علي، حسين یحى  3

  (http://natoulrecherch.jeeran.com) .10، ص2007المزایا التنافسية للبلدان العربية، الشلف
ملتقى المعرفة في ظل " تكنولوجيا المعلومات وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية في ظل اقتصاد المعرفة"، بلعلياء خدیجة غربي فاطمة الزهرة 4

  .10،ص2007الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكون النزایا التنافسية للبلدان العربية، الشلف، 
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ارهم أسـاس  صدر في بداية التسعينات إلى قوة المعرفة والذكاء الإنساني والثورة المعلوماتية باعتب
 .1التقدم في القرن الحادي والعشرين

  :2 ما يليدوافع إدخال تكنولوجيا المعلومات والاتصال إلى المؤسسة لدى فمن        
رغبة المسيرين ومدراء الأعمال الدائمة في التعريف بأعمالهم ومنتجاتهم، والخـدمات التـي    −

كيفية الاتصال بهم في حالـة الحاجـة   يقدمونها إلى العديد من الزبائن والشركاء المساهمين، و
  .إليهم بسرعة وبأقل تكلفة

 الزبون معرفتها من منتجات وخـدمات نشر كل المعلومات التي تخص المؤسسة والتي يريد  −
  .وكل ميزاتها الايجابية التي تكون متاحة لهم دون الذهاب إلى المؤسسة

  .تقديم خدمات للزبون بأحسن طريقة من حيث السرعة والسهولة −
  .جلب فئة جديدة من العملاء الذين هم على اتصال بالانترنت −
نشر المعلومة في الوقت المناسب، لأنه يوجد بعض المعلومات يتطلب نشرها في وقت محدد  −

  .وأي تأخير في آجال نشرها تفقد المعلومة أهميتها
  .انفتاح المؤسسة على السوق المحلي، الإقليمي والعالمي −
  .ليا، وتحسين التوظيف الداخلي للمؤسسةتطوير أدوات الإدارة الع −

  : 3دعم الميزة التنافسية الجديدة للمؤسسة الاقتصادية/ 2-1

  :في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة على مستويين أساسيين Tic لليظهر هذا الدور 
المستوى الأول هو عوامل داخلية أي التنظيم الداخلي للمؤسسة وهو يتعلق بطريقـة ووسـائل    −

تـؤدي   Tic لاحيث ).التنظيم، التوجيه، التخطيط والرقابة(ف التسيير الداخلي للمؤسسة أي ووظائ
  .إلى صنع أنواع جديدة من الوظائف ونشاطات متنوعة في بيئات العمل

    تسـهل  إذ  .أما المستوى الثاني فهو عوامل خارجية أي بعلاقة المؤسسة ومحيطهـا الخـارجي   −
محيطها الوطني ومحيطها العالمي من خلال تسهيل الحصـول  من عملية ربط المؤسسة ب Tic لا

على المعلومات التي تخص تقلبات السوق والأسعار والإنتاج وكذا المنافسين أو ربطها بالزبـائن  
  .تقوم بتدعيم اتصال المؤسسة الاقتصادية بنوعية الأمامي والخلفي Tic لفا

  4:جلة التنميةمساهمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في دفع ع/ 2-2

                                                 
  .80،ص2006ات ودعم التنمية الصناعية، مكتبة الحریة للنشر والتوزیع، محمود حامد عبد الرزاق، تكنولوجيا المعلومات وزیادة الصادر 1
 .48- 47بختي إأبراهيم، مرجع سبق ذآره، ص 2
مثال (تكنولوجيا المعلومات والاتصال آدعامة للميزة التنافسية، وآأداة لتأقلم المؤسسة الاقتصادیة مع المحيط الجدید "بوریش نصر الدین  3

المعرفة في ظل الاقتصاد الرقمي ومساهمتها في تكوین المزایا التنافسية للبلدان العربية، الشلف، "لي الملتقى الدو)" الجزائر
2007.(http://natoulrecherch.jeeran.com) 

ئر، حجاب مخلوفي، مساهمة تقنيات المعلومات في التنمية المستدامة، مجلة العلوم التجاریة، المعهد الوطني للتجارة، بن عكنون، الجزا 4
  .90-89، ص2006، جوان 06العدد
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إن تقنيات الإعلام والاتصال يمكن أن تلعب دورا أساسيا في التنمية كما يمكن أن تساهم في تنشيط 
النمو الاقتصادي، تنمية القدرات الاقتصادية والاجتماعية، تحسـين نجاعـة المؤسسـات    : كل من

  .   والأسواق، تسهيل الحصول على الثروات والخدمات للسكان المحرومين
هذه التقنيات لا يمكن أن تكون أداة ناجعة في التنمية إلا إذا كان استعمالهم يندمج فـي إطـار    ولكن

  .إستراتيجية تنموية وطنية عامة خاصة بكل قطر حسب حالته واحتياجاته
  :إن تقنيات الإعلام والاتصال يمكن أن ترقي التنمية بعدة أوجه

  .وماتتخفيض التكلفة والزيادة في السرعة وتسهيل المعل −
  .تسهيل العبور والحصول على المعلومات والمعرفة −
  .تحسين إمكانيات القطاع الخاص، منها المنتجين الفرديين، المؤسسات والأسواق −
  .تطوير وتنمية الحق في التعليم والصحة وتحسين نوعيتها −
  .تحسين الشفافية وتوضيح مسؤولية الإدارة العمومية −
  .إعطاءهم الفرصة ليسمع إليهم لطرح مشاكلهم الخاصةتحسين الأدوات المقدمة للمحرومين و −
  :دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تدنية التكاليف/ 2-3

  1:دورا كبيرا في تقليل مصاريف المؤسسة ونلاحظ ذلك في Tic لتلعب ا
يف بدلا من دفع تكاليف مكالمة تليفونية ذات مسافة بعيدة، يمكن إرسال بريد الكتروني، وندفع تكـال 

  .المكالمة التليفونية المحلية فقط لمزود خدمة الانترنت
  .تقليل التكاليف البريدية بالنقل إلى البريد الالكتروني

 نشرات الفنية، الإصدارات الصـحفية استبدال التكاليف الباهظة لإنتاج وإرسال قوائم البيع بالبريد، ال
  .على الانترنت التقارير الحكومية والتقارير الفنية بتقديم نفس المواد

  .Tic لتقليل مساحة المكاتب وتكاليف الخدمة بتقديم الفرصة للموظفين للتعديل عن بعد باستعمال ا
تقليل استعمال الأوراق والمواد المصاحبة باستعمال البريد الالكترونـي ويجعـل الوثـائق متاحـة     

  .باستعمال التسيير الالكتروني للوثائق
ت عن بعد، والحد من مصاريف التنقل بفضل إمكانية تنظيم اجتمـاع  عقد الاجتماعات بنظام اللقاءا

  .صوري عن بعد
على تقليل تكاليف تشغيل وإدارة الأعمال سواء بالاستعانة بشبكات اتصال داخلية  Ticوعليه عملت 

تسهل من أداء الأنشطة الإدارية المختلفة وتقلل من تكاليف تشغيلها أو شبكات اتصال عن بعد فـي  
الإنتاج، المخزون، التوزيع، التسويق، تكلفة (لأعمال المختلفة وبذلك يمكن تخفيض تكاليف مناطق ا

  .النفاذ للأسواق، فتح أسواق جديدة

                                                 
  .50بختي إبراهيم، مرجع سبق ذآره، ص 1
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دورا مهما في رفع كفاءة وأداء التجارة الخارجية مـن   Ticل اإضافة إلى الأدوار السابقة تلعب    
ذها عبر الوسائل الالكترونية، ومن ثم زيادة خلال تخفيض تكلفة الإجراءات المرتبطة بالتجارة وتنفي

  .دور التجارة الخارجية في تحقيق النمو الاقتصادي
  .تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على تسويق الخدمات: نيالمطلب الثا

يتوزع تأثير تكنولوجيا المعلومات والاتصال على عناصر المزيج التسويقي السلعي الأربعة إضافة 
سوف نستعرض من . ر الثلاثة الأخرى التي تمثل معا المزيج التسويقي الخدمي السباعيإلى العناص

  .على عناصر المزيج التسويقي بنوع من الإيجاز Ticل اخلال هذا المطلب تأثير 
بدور كبير في تخطيط المنتجات، خاصـة فيمـا يتعلـق     Ticل اتساهم  1:تخطيط المنتجات .1

 :بالمجالات التالية
  .ت الجديدةتقديم المنتجا −
  .تميز المنتجات −

حيث توصلت إحدى الدراسات إلى أن مؤسسات الأعمال التي تتسم بالنجـاح فـي إدارة    
في توفير معلومات تسويقية عن المستهلكين ومدى حاجتهم  Ticالمنتجات الجديدة هي التي تستخدم 

  .لمنتجات أو خدمات جديدة
اعدة مؤسسات الأعمال فـي تقـديم منتجـاتهم    توفر الإمكانيات اللازمة لمس Ticوبلا شك فإن    

  .الجديدة بشكل أسرع، ومن خلال دعم التعاون بين مسئولي الوظائف المختلفة
حيث تشير الدراسات المنشورة حديثا إلى أن مؤسسات تستخدم تكنولوجيا المعلومـات بصـورة      

تطوير المنتج الجديد  يمكن أن يسهل من Ticكبيرة في أنشطة تطوير المنتج الجديد على أساس أن 
  .في عدد من المجالات من أهمها السرعة، التعاون والاتصال والتنسيق، جودة القرار

أن يساعد رجال التسويق ومسئولي تطوير المنتج الجديد وذلـك مـن خـلال     Ticلل كما يمكن    
  :المراحل المختلفة لتطوير المنتج الجديد، حيث

ن أفكار سواء فيما يتعلق بحصر الأفكار من المصادر دورا كبيرا في البحث ع Ticل اتلعب  −
الداخلية بالمؤسسة أو فيما يتعلق بالحصول على الأفكار من المصادر الخارجية عـن طريـق مـا    

والتي يمكن من خلالهـا مراقبـة أنشـطة    ) على الخط(يعرف بقواعد البيانات الخارجية المباشرة 
  .وجيةوأبحاث المنافسين، ودراسة التطورات التكنول

يمكن أن تستخدم بفاعلية في تصفية وتنقية الأفكار وذلك من خلال عدد  Ticل اكما نجد أن  −
عقد مؤتمرات الفيديو، البريد الالكتروني، نظام دعم القرار الجمـاعي، والـنظم   : من الوسائل مثل

  .الخبيرة والتي يمكن أن تستخدم في التقييم الشامل للأفكار الجديدة

                                                 
  ).بتصرف( 78- 67عبد االله فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره، ص  1
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في تصميم شبكة  Ticل اسة السوق وتحليل أعمال المؤسسة فيتم استخدام أما في مرحلة درا −
 Tic وتحديد المسار الحرج، من ناحية أخرى تستخدم في هذه المرحلـة تطبيقـات   (Pert)بيرت 

،وذلك لتحديد ما إذا كان هناك Data Mining1العالية التقنية، مثل ما يعرف بالتنقيب عن البيانات 
  .الجديد من العملاء الحاليين أم لا طلب محتمل على المنتج

بصورة كبيرة في وضع نموذج تجريبي للمنتج الجديد حيث يستخدم فيها  Ticل ايظهر دور  −
في بقاء فريق  Ticل ابرامج التصميم بمساعدة الحاسب كما يساهم : العديد من البرامج الجاهزة مثل

ويسمح أيضا في إشراك المستهلك  التصميم على اتصال حتى وإن كانوا موزعين على دول مختلفة
  .في تصميم المنتج الجديد

يعد اختبار المحاكاة التسويقي أحد أهم التطورات في الاختبار التسويقي للمنتج والذي يزيـد   −
من خـلال نظـم    Ticل اومن ناحية ثانية يظهر دور . إلى حد كبير من فرص نجاح المنتج الجديد

  .تحديد موقع اختبار المنتج الجديد سوقياالمعلومات الجغرافية التي تساهم في 
تلعب دورا هاما في تميز المنتجات وفي التـأثير علـى خبـرة     Ticل امن الواضح أن  

المستهلك وتشكيل انطباعاتهم فيما يتعلق بالمؤسسة والعلامة التجارية لمنتجاتها وخدماتها، ففي ظل 
والعلامات التجاريـة لمنتجاتهـا    Tic كل من التقدم التكنولوجي الهائل فإن الإدارة العليا تنظر إلى

على أنهما يمثلان أصول هامة للمؤسسة وفي ظل هذا الوضع فإن مدير إدارة تكنولوجيا المعلومات 
أصبح يشارك في المناقشات الإستراتيجية على مستوى الإدارة العليا فيما يتعلق بالعلامة التجاريـة  

 .والمقاييس المستخدمة لقياس أدائها

اتخاذها لكي تكون ناجحة ) المؤسسات(توجد عدة إجراءات ينبغي على الشركات  2:عيرالتس .2
 :في مجال استراتيجياتها التسعيرة، وهذه الإجراءات هي

  .دراسة وتفحص البيئة .1
  .ربط التسعير بالسوق المستهدفة والمكانة التنافسية والمنتج .2
  .دراسة وتفحص استراتيجيات التسعير البديلة .3
  .التصنيع والتوزيع وعلاقتها بالطلب على المنتج دراسة تكاليف .4
إجراء بحث جدي حول التسعير لتطوير منحى مرونة السعر الذي يبين كيفية تغير المبيعات  .5

  .وفقا لتغير السعر صعودا أو نزولا
  .اختبار السعر الأمثل بالاستناد للإستراتيجية الأفضل وكذا التكاليف ومنحى مرونة السعر .6

                                                 
جدر وییقصد بالتنقيب عن البيانات أو مناجم البيانات بأنه نظام یسمح لمدراء قواعد البيانات بالاستفادة القصوى من المعلومات حول عملائهم،  1

حدیثها الإشارة إلى أنه لضمان الاستفادة من برامج التنقيب عن البيانات لا بد أن یكون لدى المؤسسة أصلا قاعدة بيانات خاصة بالعملاء ویتم ت
  .باستمرار وذلك بضمان صحة المعلومات والتقاریر التي یتم التوصل إليها لدعم اتخاذ القرار في المؤسسة وتطویر الأعمال بشكل أفضل

جمهوریة مصر -بشير عباس العلاق، التسویق في عصر الانترنت والاقتصاد الرقمي، منشورات المنظمة العربية للتنمية الاداریة، القاهرة 2
  ).بتصرف( 151-149، ص2003العربية، 
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دورا مساعدا وداعما في جميع هذه الإجراءات فقـد طـورت إحـدى كبريـات      Ticل اوتلعب    
شركات تأجير السيارات في الولايات المتحدة الأمريكية نظاما لدعم القرار يتيح لكادرها التسـويقي  
مجالا رحبا لتحليل التغيرات في أسعار المنافسين بسرعة فائقة، فالنظام يجري مسحا متفحصا دقيقا 

موقعـا عبـر الولايـات المتحـدة      160ار المنافسين الخمسة الرئيسيين في أكثر من لبيانات أسع
قطاعات سوقية محتملـة، ويـتم    5إقليما سوقيا، و 12الأمريكية وكندا، وفقا لست فئات للسيارات و

جمع البيانات على أساس يومي منتظم، وحال حدوث أية متغيرات أو حالات استثنائية، ليقوم النظام 
وهذه التقارير تسـمح لمحللـي الأسـعار بدراسـة     . فورا إلى إدارة التسويق في الشركة بإبلاغها

  .المعلومات الخاصة بالأسعار على أساس المنافسين أو على أساس المناطق الجغرافية
والفائدة الرئيسية من هذا النظام هو أنه يسمح لمحللي الأسعار بقضاء وقت أطول نسبيا في اتخاذ    

  .ير بما يضمن اتخاذ القرار المناسب، ووقت أقل للغرق في بحر البيانات المجردةقرارات التسع
  .في تسريع اتخاذ قرارات التسعير Tic وتساهم   
في التوزيع المباشر من خلال استخدام الأساليب الإحصـائية   Ticل ايظهر دور  1:التوزيع .3

طق الجغرافية المختلفة لتعظم الاستفادة التي تعتمد على الحاسب الآلي في توزيع رجال البيع على المنا
من الوقت المنقضي في الانتقال من عميل لآخر أو من مدينة لأخرى، كمـا يمكـن اسـتخدام نظـم     

من قبل مديري إدارات المبيعات في عملية توزيع مندوبي المبيعات على  (GIS)المعلومات الجغرافية 
 .المناطق البيعية المستهدفة

في تجارة التجزئة نظرا لضخامة  Ticل االمباشر سوف نقتصر على ذكر دور أما في التوزيع غير 
والتي زادت في السنوات الأخيرة، حيث يدرس تجار التجزئة الطرق التـي   Ticل ااستثماراتها في 

في تحسين كفاءة عمليات وتخفيض تكاليفهم، وفي هذا الصدد  Ticل امن خلالها يستطيعون استخدام 
زئة تستخدم الحاسبات الآلية الكبيرة والصغيرة بمعدل متزايد لإعداد الحسـابات،  نجد أن متاجر التج

  .إلخ...والفواتير، وتحليل المبيعات والأرباح، وتحديد الأجور، وتخطيط مراقبة المخزون
على التوزيع أنها أسهمت في تقليص دور وأهمية الوسطاء التقليديين  Ticل اومن أبرز تأثيرات    

أصبح يسمى بعصر عدم التوسط، وبروز مصطلح جديد باسـم   Ticل ارجة أن عصر وأهميتهم، لد
  .القنوات الالكترونية كبديل عن القنوات التقليدية القائمة في العالم الواقعي

بجمع ومعالجة وتوصيل المعلومات لدى من المتوقع أن يكـون لهـا   Tic ترتبط  2:الترويج .4
بقوة على  Ticجية، فعلى سبيل المثال أثرت التطورات في تأثير كبير على عمليات الاتصالات التروي

. طبيعة المزيج الترويجي حيث أنها شجعت على التكامل بين البيـع الشخصـي وتنشـيط المبيعـات    
 وكذلك عبر البريد المباشر الشخصـي فالمبيعات عبر التيليفون زادت بشكل هائل في الآونة الأخيرة، 

                                                 
  ).بتصرف( 87_86عبد االله فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره، ص  1
 ).بتصرف( 113-95نفس الرجع، ص 2
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يانات المستهلك التي تسمح بانتقائية كبيرة جدا في تحديـد العميـل   ويتم الاعتماد في ذلك على قواعد ب
المستهدف مما يؤدي في النهاية إلى تحسين فاعلية التكلفة، فعلى مستوى البيع الشخصي حققت العديد 

في عملية البيع، فقواعد بيانات المستهلك  Ticل امن مؤسسات الأعمال العديد من المزايا من استخدام 
 .سبات الآلية، والأجهزة البصرية الالكترونية يمكن استخدامها جميعا في عملية البيعوأجهزة الحا

في أنشطة البيع الشخصي يسمح لرجال البيع بـأداء الأنشـطة    Ticل ابالإضافة لذلك فإن استخدام 
ل البيعية بكفاءة وسرعة، كما أن استخدامها أدى لامتداد عملية البيع لتشمل بناء علاقات طويلة الأج

مع العملاء وذلك بجانب التركيز على المبيعات الفورية، من ناحية ثانية يصبح رجال البيع في ظل 
أفضل تنظيما وأفضل تعلما وتدريبا، كما أنهم يكونون فـي وضـع يمكـنهم مـن      Ticل ااستخدام 

  .الاستجابة لاحتياجات المستهلكين وللضغوط التنافسية
ريقة عمل القوى البيعية، فالتليفون المحمول ونظم البريـد  تأثير قوي على ط Ticلل لا شك أن    

الصوتي تعني أن القوى البيعية خلال تنقلاتها تستطيع دائما الاتصال بالمركز الرئيسي للشـركة أو  
بإدارة المبيعات المركزية، كما أن الحاسب المحمول يسـمح بتخـزين البيانـات الفنيـة المتعلقـة      

  .ظة أوراق تتضمن هذه البيانات الفنيةة إلى حافنتجات، وعرضها دون الحاجبالم
أما على مستوى الإعلان فإننا نجد أن التطورات الهائلة في وسائل الإعلان البديلـة واسـتخدام      

قواعد بيانات المستهلك تدعم رجال التسويق وتمكنهم من القيام بإعلانات مفصلة لكل مستهلك على 
  .لكحدى وفقا لسلوك وتفضيلات هذا المسته

وفي الوقت الذي لا يزال فيه التلفزيون وسيلة هامة من وسائل الإعلان، فإن هناك كم هائـل مـن   
والتلفزيون ) المضغوطة(البدائل الأخرى للإعلان أصبح متاحا للمستهلك مثل الأسطوانات المدمجة 

ات الصـغيرة  التفاعلي والانترنت التي تعتبر وسيلة إعلانية حديثة وقوية جدا، فالمتاجر والمشروع
تستطيع تحقيق النجاح من خلال الترويج لنفسها ومنتجاتها عبر الانترنت، وهناك العديد من الطرق 
للإعلان عن المنتجات والخدمات عبر الانترنت تتضمن تجهيز صفحات على شـبكة المعلومـات   

   ل يـاهو الدولية من خلال إنشاء مواقع أو استخدام خدمات تقدمها أدلة، ومحركات بحث أخرى مث
(yahoo)  التي توفر خدمات إعلانية عبر الانترنتو.  

لدى نظرا لأهمية الانترنت بالنسبة للمؤسسة سوف نتناول مفهومها وتطورهـا فـي المبحـث       
  .الموالي

  هاوخدمات تطور الانترنت :المطلب الثالث

لدراسـات والأبحـاث   إن الحقيقة التي يؤكدها واقع الممارسات التسويقية الجارية اليوم وتـدعمها ا 
والذي يعتبر الانترنت واحدا من أبرز انجازاتها –التجريبية والميدانية أن ثورة تكنولوجيا المعلومات 

. تحولا جوهريا في وظيفـة التسـويق   تتواصل بوتائر عالية محدثة -خلاقةوإبداعاتها المبتكرة وال
وحت ما بين الغموض والاحتكاريـة  فخلال السنوات القليلة المنصرمة مر الانترنت بعدة مراحل ترا
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إلى مرحلة اليوم حيث أصبح انتشارها واسع النطاق ليتحول إلى حديث الناس في كل مكان، حيـث  
لا توجد اليوم أي وسيلة اتصال تنمو في المعدل نفسه الذي تنمو به شبكة الانترنت التي كان يقـدر  

 375إلـى حـوالي    2000سنة  مليون شخص، ليرتفع 276بنحو  1999عدد مستخدميها في سنة 
 2010 جوان 30بينما تشير آخر الإحصائيات إلى أن عدد مستخدمي الانترنت في . 1مليون شخص

حيث تبلغ أعلى نسبة فـي  ). 1-1(شخص كما هو موضح في الجدول  1,966,514,816 وصل إلى
  ).42%(آسيا 

  )2010-2000(عدد مستخدمي الانترنت في العالم): 1-1(الجدول 

نســــبة 
 لمستخدمينا

 خلال نموال

 الفترة

2000-
2010 

الاختراق

النسبة 

المئوية 

 للسكان

مستخدمي

الانترنت في 

30/06/2010 

مستخدمي

الانترنت 

في 

31/12/
2000 

ــاطق  2010السكان  منـ

 العالم

%5.6  %2,357.3  %10.9  
 إفريقيا 1,013,779,050 4514400 110,931,700

 آسيا 3,834,792,852 114304000 825,094,396  %21.5  %621.8  %42.0
 أوروبا 813,319,511 105096093 475,069,448  %58.4  %352.0  %24.2

%3.2  %1,825.3  %29.8  
63,240,946  

 
3284800 212,336,924  

  
ــرق  الشـ

 الأوسط

%13.5  %146.3  %77.4  
أمريكـــا  344,124,450 108096800 266,224,500

 الشمالية

%10.4  %1,032.8  %34.5  
أمريكـــا  592,556,972 18068919 204,689,836

 اللاتينية
 استراليا 34,700,201 7620480 21,263,990  %61.3  %179.0  %1.1

%100.0  %444.8  %28.7  
ــوع  6,845,609,960 360985492 1,966,514,816 مجمـ

 العالم
Source : Internet world stats- WORLD INTERNET USAGE AND POPULATION 

STATISTICS, www .internet world stats.com/stats.ntm 
 
 
 
 
 

                                                 
.294، ص2006م الصميدعي، بشير عباس العلاق، مبادئ التسویق، دار المناهج للنشر والتوزیع، محمود جاس 1 
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  :مفهوم الانترنت وتطورها .1

تعتبر شبكة الانترنت إمبراطورية أخرى على امتداد التاريخ، فشبكة الانترنت تغطي : المفهوم.1.1
تها على نحو ما كامل مساحة الأرض من القطب الشمالي إلى القطب الجنوبي، وتمتد خيوط اتصالا

طريـق  "عبر عشرات الأقمار الاصطناعية يشار إلى الانترنت بالعديد من الألقاب المجازية مثـل  
 ."Cyberspace"" سيبر سبيس"وأحيانا بالاسم الأسطوري " المجتمع العالمي"، "المعلومات السريع

ها وفقـا  ملايين من الحاسبات والشبكات، المنتشرة حول العالم، والمتصلة مع بعض"وهي ببساطة    
، بواسطة خطوط هاتفية، لتشكل شبكة عملاقة لتبادل المعلومات، ويمكـن لأي  Tcp/Ipلبروتوكول 

، متصل مع أحد الحواسيب في هذه الشبكة يصل إلى المعلومات المخزونـة  (pc)حاسوب شخصي 
  .1"في غيرها من حواسيب الشبكة

لفة والمتصلة ببعضها البعض بحيـث  شبكة عالمية من الشبكات الحاسوبية المخت"كما تعرف أنها    
  .2"تتمكن كل منها من بث البرامج نفسها في وقت واحد

شبكة واسعة الامتداد وترتبط بملايـين الشـبكات دون اعتبـار للحـدود     "وتعرف الانترنت أنها    
وهي مكونة من مجموعات من الحواسيب في أماكن " بالشبكة الدولية للمعلومات"الجغرافية وتعرف 

حيث يـتم   3)بروتوكول محدد(ة من العالم التي تتصل ببعضها البعض باستخدام لغة مشتركة مختلف
هذا الاتصال بغض النظر عن نوعية هذه الأجهزة أو أنظمة التشغيل المنصبة فيها، ويـدعى كـل   

  .4"فالانترنت هي وسيلة اتصال وتبادل للمعلومات. (Hote)حاسوب مشكل لشبكة 
نترنت تملكها دولة أو منظمة دولية تقوم بإدارتها، ولكن الواقع أن شـبكة  يعتقد البعض أن شبكة الا

الانترنت لا يملكها أحد، حيث لا توجد نقطة انطلاق مركزية بل أنها تـرابط بـين كـل أجهـزة     
الحاسوب الحكومية التي تملكها مختلف شعوب العالم وأجهزة الحاسوب التي تدار من قبـل مئـات   

 تومايكروسـوف  IBMالحكومية من قبل المؤسسات التجارية الكبيرة مثل الجامعات والكمبيوترات 
  5.، فلا يوجد من يسيطر على نشاط الانترنتAmerica on lineوأمريكا على الانترنت 

 :نشأة وتطور الانترنت.2.1

، عنـدما طلبـت وزارة   )1960(ظهرت النواة الأولى لفكرة شبكة الانترنت في أوائل الستينات    
من أفضل باحثي تكنولوجيا الاتصالات إيجاد شبكة عالمية يمكنهـا أن  ) البنتاغون(لأمريكية الدفاع ا

تبقى في حالة تشغيل حتى ولو دمرت أجزاء من الشبكة بواسطة عمل عسكري، وقد عمل هـؤلاء  
أي شـبكات لا تحتـاج إلـى    -الباحثون لتصميم طرق البناء وشبكات يمكنها العمل بصورة مستقلة

  .زي لرقابة عمليات الشبكةكمبيوتر مرك
                                                 

 .107، ص2005علاء عبد الرزاق محمدالسالمي، حسين عبد الرزاق السالمي، شبكات الإدارة الالكترونية، دار وائل للنشر، الأردن،  1
 .319، ص2007ى، دار وائل للنشر، الأردن، رضوان المحمود العمر، التسویق الدولي، الطبعة الأول 2
  .عبارة عن مجموعة من الاتفاقيات الفنية أو المواثيق التي تحدد القواعد التي یتم بمقتضاها تكوین الخدمات: البروتوآول 3
  http://bbekhti.online-Fr/trv-pdf/informatique20%-3pdf) 61بختى إبراهيم، مقر مقياس المعلوماتية، ص 4
 .31،ص2007د ممدوح إبراهيم، إبرام العقد الالكتروني، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندریة، مصر، خال 5
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استخدم باحثوا وزارة الدفاع نموذج الشبكة هذا لربط أربعة كمبيـوترات أحـدها    1969في سنة    
وجامعـة  " سانتا باربارا"الدولية وجامعة كاليفورنيا في  SRIبجامعة كاليفورنيا في لوس أنجلس، و 

UTAHحثين في المجتمع الأكاديمي ارتبطوا ، وعلى مدى السنوات المتتالية فإن عددا كبيرا من البا
بهذه الشبكة وساهموا في التطورات التكنولوجية التي زادت من السرعة والكفاءة التي شغلت بهمـا  
الشبكة، وفي نفس الوقت كان الباحثون في جامعات أخرى يبتكرون شبكاتهم الخاصـة مسـتخدمين   

  .1تكنولوجيا مماثلة
، بعـد ذلـك   (ARPANET)ة مشروع هذه الشبكة أربانـت  وقد أسمت وزارة الدفاع الأمريكي   

إذ قدم أحـد   BBNالتي ابتكرتها شركة  (Email)خدمة البريد الالكتروني  1972ظهرت في عام 
أول برنامج للبريد الالكتروني وتعتمد هذه الخدمة على برنامج  -وهو راي توم لينسون–مبرمجيها 

شبكة لامركزية، وقد أصبح البريد الالكترونـي الـذي   لإرسال الرسائل الالكترونية بين الناس عبر 
  .لاقى رواجا سريعا، أحد أهم وسائل الاتصال عبر الانترنت

، ثم تـلا ذلـك   Telmetوبدأت أربانت في السبعينات طرح أول استخداماتها التجارية، ويدعى    
وفـي أواخـر    .دخولها مرحلة العالمية إثر ربطها ببعض الجامعات ومراكز الأبحاث في أوروبـا 

 بكة في نقاشات حول مواضـيع متفرقـة   السبعينات كان بإمكان الناس حول العالم الدخول عبر الش
  .USNETعبر ما يعرف باسم المجموعات الإخبارية مثل 

إلا أن النمو الحقيقي للانترنت جاء مع ظهور شبكات أخرى تقدم خدمات البريد الالكتروني ونقل    
 Computer)، وشـبكة  Bitnet(Because its Time Network) مثل شـبكة  (FTP)الملفات 

Science Network) CSNET  إضافة إلى ،NSF Net   التي طورهـا(National Science 

Foundation) SNF على  -)1985(في أوائل الثمانينات -، بدأ انتشار استخدام مصطلح الانترنت
نها بوساطة مجموعة بروتوكـولات الـتحكم   أنه مجموعة من الشبكات المختلفة التي ترتبط فيما بي

وهي مجموعة بروتوكـولات طورتهـا وزارة الـدفاع     (Tcp/Ip)بروتوكول الانترنت / بالإرسال
  2.الأمريكية، لإتاحة الاتصالات عبر الشبكات المختلفة الأنواع

 ـ 1989أما التطور الرئيسي الثاني الذي طرأ على الانترنت واستخداماته فقد جاء عـام      دما عن
 نصـوص (التي تتحكم بملفات مكتبيـة   مجموعة من القواعد (Tim Bernes-Lee)طور المدعو 

    مخزونة في الحواسيب التي تؤلف الانترنت، وهو ما يشار إليـه اليـوم   ) صور، أصوات أو فيديو
لأن أي من الملفات قد يحتوي على مسارات تقود إلى ملفات أخـرى مخزونـة علـى     (www) ب

  .يه فإنه يمكن الوصول إلى محتوى أي ملف من خلال أي ملف آخرالشبكة، وعل

                                                 
 ).بتصرف( 33،35، ص2005التحدیات، الدار الجامعية، الإسكندریة، مصر،-التجارب-المفاهيم- طارق عبد العال حماد، التجارة الالكترونية 1

2 http://www.itep.ae/arabic/Educationnalcenter/Articles/hwww-03/asp#4/ 
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بفعل استخدام  1993أما قوة الدفع الثالثة التي ضاعفت من نمو وانتشار الانترنت فقد جاءت عام    
 خصية برمجيات التصفح بسهولة ويسـر التي أتاحت لأصحاب الحواسيب الش (Mosaic)الفسيفساء 

الانترنت، وقد ساهم توفر هذه المتصفحات على نطاق واسـع عـام   منتقلين من ملف إلى آخر عبر 
إلى تحول الانترنت من مجرد أسلوب لتشغيل الحواسيب عن بعد إلى طريق سريع راق مـن  1994

مسربين لتبادل المعلومات على نطاق عالمي، وهو ما أطلق شرارة موجة الخلق والإبداع التي مـا  
  1.انفكت تتصاعد بوتائر نوعية راقية

 :ترانتسالإك الانترانت و.3.1
شبكة داخلية خاصة بالمؤسسة، وهي شبكة حاسبات آليـة داخليـة تسـمح بتبـادل     " :الانترانت 

  .المعلومات بين مختلف عاملي وأقسام المؤسسة
 ن أكثر سهولة، أكثر اتساعا وأسـرع عن طريق الانترانت نشر المعلومة في قلب المؤسسة يكو   

مقاومة الانقطاع بين الأقسام وقاعدة البيانات، وتسهل التنظيم، كما تحسن  كما تساعد الانترانت على
  2."من فعالية سلسلة القيمة

وتستخدم شبكة الانترانت بصورة واسعة من قبل الشركات الصغيرة والمتوسطة الحجم وذلـك     
  :ها هذه الشبكة، ومن هذه المزايا بهدف اكتساب مزايا جديدة توفر

توفير خـدمات  ف الحوسـبة،توفير الوقـت والسرعة،الاسـتقلالية والمرونـة،    الاقتصاد في تكالي
 .3الانترنت

هي شبكة تربط المؤسسة بمورديها أو زبائنها الرئيسيين أو قطاعها، حيث تبـادل  " :الإكسترانت 
  4."المعلومات بين المؤسسة ومورديها وزبائنها سهل

 ـ،شبكات إكسـترانت التوريد  :تقسم شبكة الاكسترانت إلى بكات إكسـترانت التوزيـع شـبكات    ش
  5إكسترانت

  .يوضح العلاقة بين الانترانت والاكسترانت والانترنت) 11-1(والشكل 
  

  

  

  

  

  
                                                 

  .297محمود جاسم الصميدعي، بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذآره، ص 1
2 Daniel Michel, et autres, Le Marketing industriel, Economica, Paris, 2000, P496. 

  .59- 58، ص2006عمان، - بشير عباس العلاق، الأعمال الالكترونية، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن سعد غالب یاسين، 3
4 Daniel Michel, et autre, op-cit, p497. 

  .70سعد غالب یاسين، بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذآره، ص 5



  تسويق الخدمات و تكنولوجيا المعلومات                  الفصل الأول             

60 
 

  .العلاقة ما بين الانترانت والاكسرانت والانترنت): 11-1(الشكل 

  

  
                                  العالم قط   الموردون  العالم   الموردون   الشركة ف                         

  العملاء                     العملاء           
  المتعاضدون                 المتعاضدون      

                                               
ؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، التسويق عبر الانترنيت، م: بشير عباس العلاق: المصدر .1

  .45،ص2002عمان الأردن، الطبعة الأولى، 
  
  :خدمات الانترنت .2

 على الأغراض البحثيـة العلميـة فقـط   نتيجة التطور الهائل في الانترنت بعدما كان مقصورا    
كالبريـد  : تطورت العديد من الخدمات وأصبح هناك العديد من الخدمات التي يمكن الاستفادة منها

، بروتوكـول نقـل الملفـات، خدمـة     (www)لالكتروني، الشبكة العنكبوتية العالمية للمعلومات ا
  .مجموعات النقاش، خدمة الاتصال المباشر، شبكة غوفر، بناء المواقع

تسمح هذه الخدمة بإرسال واستقبال رسائل الكترونية مـن وإلـى جميـع     1:البريد الالكتروني.1.2
  عالم، المشتركين في الشبكة عبر ال

                                                 
 .56- 55متوسطة، صإبراهيم بختي، تكنولوجيا ونظم المعلومات في المؤسسات الصغيرة وال 1

الانترنت                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الاآسترانت          

 الانترانت
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على المستوى التجاري يمكن استخدام البريد الالكتروني في طلب معلومات حول منتج معين أو    
طلب فواتير شكلية أو إرسال طلبيات للموردين أو تأكيدها أو إلغائها، وبالتالي فالبريد الالكترونـي  

  .حل محل الاتصال التقليدي من هاتف وفاكس ورسائل بريدية
تمكن المستخدم للشبكة من التنقل عبـر مختلـف   : (TELENET)ط عن بعد بروتوكول الرب.2.2

الشبكات الجزئية المتصلة بالانترنت للحصول على معلومات معينة في مجـال محـدد   ) الحواسيب(
كاستغلال الحواسيب ذات الطراز العلمي في تنفيذ بعض البرامج أو القيام بحسابات معقدة يستحال (

 .1، شريطة معرفة عناوين التحول إليها وشيفرات الاستغلال)شخصيةتنفيذها على الحواسيب ال

  World Wid Web): (الشبكة العنكبوتية العالمية.3.2

تعتبر هذه الشبكة من الشبكات الرئيسية الموجودة على الانترنت وتسمى اختصارا أو التي يعبر    
 Hyper Texet Markup)سـتخدم  عنها البعض بالعربية بشبكة المعلومات العالمية أو الدولية وت

Language) HTML    لغة عالمية أي الكلمات المضيئة وهي اللغة التي تستطيع بـرامج تصـفح
 . 2فهي من أكثر الخدمات استخداما في الانترنت. شبكة الويب قراءتها

 .(File Transfer Protocole) :(FTP)بروتوكول نقل الملفات .4.2

 :(Forumes de D)منتديات النقاش .5.2

يمكن للمؤسسات أن تطرح مجموعات نقاش خاصة بها يطرح فيها نقاشا حول منتجاتها للتعرف    
على المشاكل التي قد تعرض لزبائنها أو التعرف على وجهات نظرها وما يقترحونه من تعـديلات  
 مما يعزز قدرة المؤسسة على المنافسة الحرة، وهناك بعض المؤسسات تتخذ من مجموعات النقاش

 .3وسيلة للتوزيع

هذه الخدمة من استخدام شبكة الانترنت كوسيلة اتصال مباشر تمكن  :خدمات الاتصال المباشر.6.2
 المنطقة الهاتفيـة بين الأفراد أو المؤسسات بغية خفض تكلفة الاتصال خصوصا منها الخارجة عن 

ا أو مورديهـا وفروعهـا   بذلك تستفيد المؤسسات من عقد لقاءات عبر الشبكة مع الزبائن أو وكلائه
  .4الموزعين جغرافيا في مناطق متعددة

 
هو برنامج لتسهيل عمليات التخاطب والبحث عن المعلومات طرحتـه   :(GOPHER)غوفر .7.2

، تسمح خدمة غوفر بالبحث في قوائم مصادر المعلومات وتسـاعد فـي   1991جامعة منسوتا عام 
عد الخدمة من أكثر قوائم الاستعراض شمولية وتكاملا إرسال المعلومات التي يختارها المستخدم، وت

 .Telnet5 و FTPإذ تسمح بالنفاذ إلى برامج أخرى محتواة ضمن 

                                                 
 .57نفس المرجع، ص 1
 .157، ص2004، مطبعة جامعة منتوري، قسنطينة، 1عبد المالك بن السبتي، محاضرات في تكنولوجيا المعلومات، ج 2
 .30، ص2005إبراهيم بختي، التجارة الالكترونية، دیوان المطبوعات الجامعية،  3
  .نفس المرجع والصفحة 4
 .156،157مرجع سبق ذآره، ص عبد المالك بن السبتي،  5
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   :إنشاء المواقع.8.2
 :(Usenet News)شبكة الاخبارات  .9.2

استخدامات الانترنت شعبية، وتستخدم هذه الشبكة بروتوكـول نقـل اخبـارات     رتعتبر أحد أكث   
الذي ينظم طريقة توزيع المقالات الإخبارية واسترجاعها وإرسالها والاسـتعلام   (NNTP)الشبكة 

  .1عنها
  لانترنتل التسويقيةمنافع ال: عبالراالمطلب    
مما لا شك فيه أن الاستخدام السليم للانترنت كقناة توزيع وتسويق بديلة يتيح للمنظمات مجـالا     

فعال مما يؤدي بالمحصلة النهائية إلى تحقيق الأهـداف  رحبا للتواصل مع الأسواق والعملاء بشكل 
المنشودة لكافة أطراف التعامل، فقد أصبح الانترنت اليوم سوقا الكترونية، حيث تتنامى استخداماته 
بشكل لافت للنظر من قبل منشآت الأعمال على اختلاف أنواعها، فالعديد من الشـركات تسـتخدم   

كترونية ونقل البيانات، وبحوث التسـويق، وتكـوين واجهـات    الانترنت لأغراض الاتصالات الال
المخازن الالكترونية وهناك مئات من المؤسسات التي باتت تسـتخدم الانترنـت لتسـويق سـلعها     

  : 2يومن أبرز أسباب استخدام الانترنت لضمان الوجود في السوق الالكترونية نذكر الآت. وخدماتها
ك باتجاه السوق الالكترونية شـبكة مـن الاتصـالات    يوفر الانترنت للمؤسسات التي تتحر −

فالانترنت يسمح للمؤسسات على . الكونية التي تعتبر حيوية لضمان حضور كوني لهذه المؤسسات
  .اختلاف أحجامها بمتابعة العملاء على أساس عالمي

ملاء إن استخدام الانترنت كأداة تسويقية يتيح للمؤسسات فرصة أكبر لتزويد الملايين من الع −
. المحتملين والفعليين بأحدث المعلومات حول المنتجات والخدمات والتطورات التكنولوجية والبحوث

وباللجوء إلى الانترنت، تصبح المؤسسات أكثر قدرة على الوصول إلى المعلومات بما فيها قواعـد  
  .البيانات الحكومية وإحصائيات الصناعة وممارسة المنافسين

أمام المؤسسات التي تتعامل الكترونيا بأن تفعل ذلك بأقل من التكاليف  يتيح الانترنت المجال −
الممكنة، حيث إن الانترنت يوفر عليها أموالا طائلة لأنه يغنيها عن إجراء تعاملاتها التجارية وفق 

علاوة على ذلك، فإن استخدام الانترنـت يسـهل   . الأساليب الورقية التي تكلف جهدا ومالا كبيرين
ء إمكانية الحصول على معلومات عن المنتجات والخـدمات والإعلانـات والأسـعار    على العملا

ويوفر الانترنت فرصة ذهبية للمؤسسات للوصول إلى شبكة . والسليم وخدمات ما بعد البيع وغيرها
الاتصالات الالكترونية الدولية التي تسهل الاتصالات وعمليات التفاعل بين العمـلاء والمشـترين   

 .في أقصى بقاع العالم والمنافسين

  

                                                 
 .158-  156نفس المرجع، ص 1
  .28- 27سعد غالب، بشير عباس العلاق، مرجع سبق ذآره، ص  2
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  :الاستخدامات الداخلية للانترنت .1

  .تستعمل الشبكة كمصدر مركزي لكل معلومات المؤسسة −
إذا كانت المؤسسة مقسمة إلى إدارات أو تشغل أكثر من مبنى، فالانترنت تستعمل لربط كل  −

  .أقسامها وإداراتها
  .ياناتهاوضع بطاقات الدوام في شكل الكتروني مما يساعد في معالجة ب −
  .تجعل البرامج التي تخلقها المؤسسة متاحة لكل العاملين بها في كل مواقعها وإداراتها −
  .وضع دليل العاملين بمساعدة الموظفين على إيجاد أسماء العاملين ومواقعهم بالمؤسسة −
نقل المستندات على الانترنت يوفر للمؤسسة التكـاليف البريديـة   . نقل المستندات اقتصاديا −
 .1ت اللازم للتسليموالوق

 :  www ) الوب(استخدام الشبكة العنكبوتية العالمية في مجال الأعمال .2

يستخدم قطاع الأعمال الوب، مع إمكانياتها في الوسائط في العديد من المهام الاعتيادية من أجل    
 وغيرهـا مـن   الخ...مداخيل جديدة، وإطلاق صنف جديد وير أعمال جديدة، وعقود بيع، وخلقتط

  : 2الاستخدامات التي سوف نوجزها في النقاط التالية
  .الاتصالات الداخلية والخارجية −
إدارة المعلومات وتوزيعها، حيث أصبح تصيد المعلومات أسهل بكثير بفضـل متصـفحات    −

  .الوب، التي جعلت وضع المعلومات واسترجاعها أسهل
باستخدام نماذج الشاشة وميزة  خدمة الزبائن والدعم الفني وطلب التغذية العكسية على الخط −

  .البريد الالكتروني الموجودة في وثائق الوب
 يصادفون مؤسسة ما عبر صـفحة الـوب    عن الأعمال، فالزبائن الذينتقديم صورة جيدة  −

  .يأخذون فكرة عن المؤسسة من خلال هذه الصفحة
ص بكثير بالنسبة تقليل التكلفة، في حالات عديدة يعتبر بناء تواجد على الوب وصيانته أرخ −

  .للأفراد من التواجد في وسائل الإعلام التقليدية
  : استخدام الانترنت في التسويق .3

  :3ق مثلعلاوة على ما تقدم ذكره، فإن استخدام الانترنت يحقق منافع أخرى في كافة وظائف التسوي
عي بالأصـناف  حيث يساهم الانترنت في زيادة حجم المبيعات من خلال زيادة الو : المبيعات.1.3 

  .والمنتجات ودعم قرارات الشراء وتمكين الشراء على الخط
يعتبر الانترنت وسيلة فعالة ومبتكرة من وسائل التأثير بالآخرين، ذلك  : الاتصالات التسويقية.2.3 

مثل الإعـلان والعلاقـات   (أن قوة الانترنت تساهم بشكل كبير في تفعيل عناصر المزيج الترويجي 
                                                 

  .بتصرف 41- 38، ص1997، دار الراتب الجامعية، لبنان، )الشبكة الدولية للمعلومات(فاروق السيد حسين، الانترنت  1
  .53- 46، ص2000لى، دار الرضا للنشر، دمشق، طلال عبود، التسویق عبر الانترنت، الطبعة الأو 2
  .41- 39بشير عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، ص 3
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فاعلان البريد المباشر والاستجابة المباشرة بات يعتمـد  ). ع الشخصي وتنشيط المبيعاتالعامة والبي
بشكل متنامي على الحاسوب وتكنولوجيا الهاتف، في حين تغيرت طبيعة الإعلان التلفزيوني بفعـل  
ظهور أساليب إعلانية جديدة مثل الإعلان حسب الطلب والدفع مقابل المشاهدة وغيرها من تطبيقات 

  .كنولوجيا الجديدةالت
وسنحاول تسليط المزيد من الضوء على مدى تأثير الانترنت على الاتصـالات التسـويقية فـي       

  .الفصل الثاني
من المؤكد أن الانترنت قد ساهم فعلا في تقديم سلع وخدمات ترقى في حـالات   :خدمة العميل.3.3

ذلك أدى في حالـة حسـن اسـتخدام     كثيرة إلى مستوى الخدمة الذي يتوقعه العميل، وبالتالي فإن
  .الانترنت إلى تحقيق مستويات عالية من الرضا لدى العملاء

يمكن استخدام كقناة جديدة للعلاقات العامة، حيث توفر هذه القناة فرصة نشر  :العلاقات العامة .4.3
  .وبث آخر الأخبار حول المنتجات والسوق والناس

وم دورا حيويا في تمكين المنظمات مـن إجـراء بحـوث    يلعب الانترنت الي :بحوث التسويق.5.3
التسويق بشكل سريع وفعال وبتكاليف أقل بالمقارنة مع تلك المترتبة على أساليب بحوث التسـويق  

 Web)كما يمكن استخدام الانترنت لتقييم القيمة الإستراتيجية والتشغيلية للموقع الشـبكي  . التقليدية

Site).  
  .في تغيير الأسلوب الذي نتعامل بمقتضاه المؤسسات مع شركائها التجاريينكما يساهم الانترنت    
فشبكات اكسترانت صارت تؤسس لتقليص تكاليف التعامل مع الموردين بالإضافة إلى دور هـذه     

  .الشبكات في توفير الاتصالات مع هؤلاء الموردين
عملاء، ويطلق على هذه العملية تسمية ويقدم الانترنت للشركات آلية لبيع منتجاتها بشكل مباشر لل   

  .عدم التوسط أو قرصنة سلسلة القيمة أو بلغة أكثر وضوحا، الاستغناء عن الوسطاء
6Cs)بويمكن إيجاز المنافع المتأنية من الحضور على الانترنت باستخدام مـا يسـمى      

التـي   (9 
ول لكل عبارة من العبارات والتي تمثل الحرف الأ (Bocy et al.1999)اقترحها يوسيج وزملاؤه 

  :التالية
  .Cost neductionتقليص التكاليف  −
  .Capabilityالقدرة  −
  .Competitive advantageالميزة التنافسية  −
  .Communication improvementتحسين الاتصالات  −
  .Controlالرقابة  −
 .Customer Service improvementتحسين خدمة العميل  −
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  : 1التسويق التقليدي بعدد من الطرق نوجزها في الآتي غيرت الانترنت           
أصبح المشترون سواء كانوا أفـرادا أم  : تحول موازين القوى من البائع لمصلحة المشتري −

  .مؤسسات يتطلبون خدمة ومنفعة أكثر من أي وقت مضى
بين  موت المسافات، فالموقع الجغرافي لم يعد عاملا مهما يؤخذ بعين الاعتبار عند التعاون −

الشركاء التجاريين، مؤسسات سلاسل التزويد، أو الزبائن، أو حتى عند المحادثة بـين الأصـدقاء   
  .على الشبكة

ضغط الوقت، فالوقت ليس عاملا مهما أيضا في الاتصالات التي تتم عبر الانترنت ما بين  −
  .المؤسسات وزبائنها

  .إدارة المعرفة أصبحت هي المفتاح −
التكنولوجيـا   اعالمية المختلفة فعلى رجـال التسـويق أن يفهمـو   التركيز على المعارف ال −

  .من قوتها، ومعرفة ما يكفي لاختيار الموردين المناسبين بطريقة صحيحة اليستفيدو
الخيال، الإبداع وغيرها أصبحت الآن مصادر لرأس المـال أكثـر   : قواعد رأس مال ذكية −

  .أهمية من رأس المال النقدي
 :سويق عبر الانترنت والتسويق التقليديأوجه الاختلاف بين الت .4

اختلفت الآراء فيما يتعلق بالتسويق عبر الانترنت، فالبعض يرى أنـه يعتبـر نمـوذج ومـنهج        
" نوفاك"و" هوفمان"وهي تسمية أطلقها كل من  (A New Marketing Parasting)تسويقي جديد 

يم ونمـاذج التسـويق الحاليـة    ، في حين يرى البعض الآخر أن العديد من مفـاه 19972في عام 
والتقليدية يمكن أن تطبق على الانترنت، أي أن أصحاب هذا الرأي يرون أن التسويق الالكترونـي  

  .هو وسيلة جديدة إضافية للمناهج التسويقية التقليدية وليس منهج تسويقي جديد في حد ذاته
  .وسنحاول تسليط الضوء على آراء كل من هوفمان ونوفاك بهذا الصدد

  3:الانترنت وسيط بين عدة أشخاص وعدة أشخاص آخرين .1.4

يشير هذا إلى إمكانية الانترنت في توفير تبادل المعلومات بين العملاء والموردين والاتصـالات     
بين عدة أشخاص من الجانبين، حيث يمكن أن ترسل المعلومـة الكترونيـا إلـى عـدة أشـخاص      

من خلال ما يعرف بمنتدى المناقشة ومنتدى الدردشة سـواء   ويتم تحقيق التفاعل بينهم) مشاركين(
  .دردشة نصية أو صوتية أو من خلال المجتمع الافتراضي

على الرغم من أن هذا النوع من الاتصالات يستخدم باستمرار في البيئة الالكترونيـة التجاريـة      
والغالب من أنواع الاتصالات  لدعم العلاقة مع المستهلكين، فإنه لا يمكن وصفه بأنه النوع المسيطر

  .على الانترنت
                                                 

  .41- 40الأردن، ص -محمد طاهر نصير، التسویق الالكتروني، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان 1
  .147بشير عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، ص 2
  .135-134ع سبق ذآره، صعبد االله فرغلي علي موسى، مرج 3
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من ناحية ثانية يعتبر الانترنت وسيط للاتصال بين شخص من جانب وعدة أشخاص من جانـب     
، ويظهر ذلك من خلال قيام المنظمة بتوفير معلومات معينة في موقع الوب (One to many)آخر 

  .من العملاء الخاص بها على شبكة الانترنت والذي يصل إليه العديد
ويرد أصحاب الرأي الثاني على ذلك بقولهم أن هذا النوع نمن الاتصالات مشابه لم يتم خـلال     

التقليدية مماثل لهذا النوع مـن   ةالتسويق التقليدي، حيث أن الإعلان عبر وسائل الإعلام الجماهيري
  .الاتصالات

المواقع تقوم بإعداد وتجهيز صفحات من ناحية أخرى، يرى أصحاب الرأي الأول أن العديد من    
 One)ب معدة بشكل يتيح إمكانية الاتصال بين شخص من جانب وشخص آخر من جانب آخر او

to one).  
إلاّ أن هذا النوع من الاتصالات ليس تغيرا وإنما فقط أسلوبا لتحقيق التسويق المباشر باسـتخدام     

  .نظر الثانيةوسيلة فعالة جديدة، هذا حسب رأي أصحاب وجهة ال
  1:باستطاعة العملاء التفاعل مع الوسيلة .2.4

في ظل التسويق التقليدي يتعذر على العملاء السيطرة بشكل مباشر علـى رسـائلهم أو طلـب       
، وهذا يمثل فرقا (www)معلومات إضافية بسهولة وبسرعة، إلا أن بإمكانهم تحقيق ذلك مع نظام 

  .جوهريا
مثلا مشاهدة ترويسة إعلانية من مزود خدمات مالية، تدفعه إلى إدخـال  فقد يستطيع مستخدم ما    

  ).وفاء القرض(قيمة القرض المطلوب وذلك لحساب خيارات الوفاء 
علاوة على ذلك عندما يحصل التفاعل مع الرسالة تكون مشاركة العميل عالية مما يـؤدي إلـى      

  .تذكر أفضل للرسالة
الوسائل التقليدية توحد أشكال مختلفة من الوسائل لتحقيق تـأثير  ويرى أصحاب الرأي الثاني أن    

مشابه، فإذا أراد عميل ما مثلا مشاهدة إعلان حول قرض من على شاشة التلفزيون، فإن من شـأن  
ذلك تشجيعه على الاتصال هاتفيا لطلب المزيد من المعلومات، وهذا بالتأكيد أقل فاعلية من الإعلان 

  .عوة للإجراء المتابعة الفورية من قبل العميلالشبكي حيث تلقى الد
 تجاريـا في ظل التسويق عبر الانترنت أن يوفر محتوى موجـة  ) العميل(يستطيع المستفيد  .3.4

  :للوسيط

وهذا غير ممكن مع الاتصالات التسويقية التقليدية، وهذا يمثل فرق جـوهري يمكـن اعتبـاره       
تقـديم  ) العميـل (التي يستطيع من خلالها المستخدم  فرصة وتهديد في نفس الوقت، وإحدى الطرق

محتوى هو ما يعرف بمنتديات المناقشة المتعلقة بمنتج معين، فعندما يرسل العميل رسـالة تتعلـق   
  :بمنتج معين فإن هذا يمثل فوائد عديدة للمؤسسة منها

                                                 
  .149بشير عباس العلاق، التسویق عبر الانترنت، ص 1
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  .تعتبر الشهادات الصادرة عن العميل بمثابة أصول غير ملموسة ذات قيمة
  .وفير تغذية مرتدة والقيام ببحوث تسويق تتعلق بمدى إدراك العميل للمنتجاتيمكن ت

قد تواجه المؤسسة تعليقات سلبية حول منتجاتها لكن هذا قد يكون في حد ذاته عامل نجاح، حيـث  
  .يشير إلى رغبة المؤسسة في الاستماع إلى حاجات ورغبات المستهلكين

لانترنت كوسيلة اتصال هي وسيط جذب، فالعميل هو الـذي  بالإضافة إلى الفروق السابقة فإن ا   
يقرر ماهية المحتويات التي يشاهدها على الانترنت، أما في الاتصالات التسـويقية التقليديـة فـإن    

  1.المؤسسة هي التي توفر المعلومات وتدفعها إلى العميل
بر الانترنت ضمن أربعـة  وفي الإطار الأشمل، يقارن كوتلر بين التسويق التقليدي والتسويق ع   

  .الإعلانات وخدمة العميل والبيع وبحوث التسويق: نشاطات تسويقية هي
  .يوضح هذه الفروقات بنوع من التفضيل) 2-1(الجدول  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                 

  .136عبد االله فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره، ص 1
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أوجه الاختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق عبر الانترنت في عدد من ): 2-1(الجدول

  .النشاطات التسويقية

  

  التسويق عبر الانترنت التسويق التقليدي لنشاط التسويقيا

يعد المطبوعات والفيديو أو نسخة   الإعلانات
من الصـوت وتسـتخدم آليـات    
نمطية من وسائل الاتصالات مثل 
التلفزيون والراديـو والصـحف   
والمجلات، عادة تقدم معلومـات  

  .محددة جدا فقط

ــرة  ــات كثي ــمم معلوم يص
ة ويضعها في صفحة المؤسس

ــة  ــبكة العنكبوتي ــى الش عل
ويشتري ترويسات إعلانيـة  

  .من موقع لآخر

يقدم خدمة خمسة أيام في الأسبوع   خدمة العملاء
ولثمان ساعات يوميا في المتجـر  
ــتجابة    ــاتف اس ــر اله أو عب
لاتصالات العملاء، يقوم بزيارات 
في الموقـع لعمـل صـيانة أو    

  .إصلاح

يقدم استجابة الخدمـة سـبعة   
 ـ بوع ولأربـع  أيام في الأس

يبعث . وعشرين ساعة يوميا
حلولا عبر الهاتف والفـاكس  
والبريد الالكترونـي، يعـالج   
المشكلة من مسافات طويلـة  

ــدة( ــر التشــخيص ) بعي عب
  .بواسطة الحاسوب

يقوم بالاتصال هاتفيـا بـالعملاء     البيع
المرتقبين أو الحاليين أو زيارتهم 
وعرض المنتج عمليا أو بواسطة 

  .الأجهزة العاكسةالبروجكتور و

عقد مؤتمرات فيديو للعمـلاء  
المرتقبين ويعرض مواصفات 

  .المنتج على شاشة الحاسوب

إجراء مقابلات فردية ومجموعات   بحوث التسويق
تركيز ومسوحات عبر الهاتف أو 

  .البريد

استخدام مجموعات الأخبـار  
للمناقشة وإجراء المقـابلات  
والبريد الالكتروني في حالـة  

  .نالاستبيا
  

  .151بشير عباس العلاق، التسويق عبر الانترنت، ص: المصدر

  . سوف يكون موضوع البحث في الفصل الثاني التسويق عبر الانترنت
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  :خلاصة الفصل 
  ما عبر شبكة الإنترنت يختلـف  أو خدمة لن نستطيع القول أن التسويق إلكترونياً لأي سلعة

 من عناصر التسـويق التقليـدي   كونات التي سبق ذكرهاالم فكلإلى حد كبير عن التسويق التقليدي 
بـين   والاخـتلاف منتج أو خدمة إلكترونيا إلى حد ما  لأيهي عناصر أساسية للنجاح في التسويق 

  .التي تتم به عملية التنفيذ والأسلوبيكمن في الشكل ) التقليدي والإلكتروني(المجالين 

طرفي العملية التسويقية بصورة مباشرة لتصل الرسـالة  بين  الاتصاليتم  في بيئة التسويق التقليديف
إلى المتلقي من خلال أساليب المسوق وخبراته أما في بيئة التسويق الإلكتروني فإن عملية الوصول 
إلى المتلقي تتم من خلال وسائط إلكترونية لتصبح هي الواجهة التي يتم من خلالها عملية التلاقـي  

   .بين المسوق والمسوق إليه
مع تطور الإنترنت تحول العالم إلى قرية صغيرة وصار في الإمكان تجاوز الحدود والتسويق ف    

  :و صارت توفر عدة مزايا منها. بيسر وسهولة لشريحة أعرض من الجمهور فقط بضغطة زر
  .تخطي حاجز المكان والزمان −
  .سهولة انسياب المعلومات واتخاذ القرار −
  .ل من خلال المؤتمرات عن بعد، ومواقع الدردشةالتفاعلية بين المرسل والمستقب −
  .تخطي قيود المعاملات البيروقراطية والإدارية −
  .)خفض التكاليف(الاستفادة من العمالة الرخيصة من خلال إتاحة فرص عمل عن بعد −
  تشجيع المبادلات وتعزيز التعاون بين الشمال والجنوب مع تقليـل دور الحكومـات أمـام     −

  .زالة الحدود الوطنيةاختصار الزمان وإ
 .تبادل الخبرات وإقامة تواصل بين الباحثين عن بعد −

 .تجاوز المصالح القومية والثقافية والحديث عن مشاريع كونية −

 .القفز على التنمية واختصار مراحلها التاريخية لدى الدول النامية −

حيث نتطـرق للأثـر    سيتم التفصيل أكثر في موضوع التسويق بالانترنت في الفصل الثاني،      
  .الذي تحدثه الانترنت على عناصر المزيج التسويقي للخدمة

  
 
 



 

 

 

:الفصل الثاني  
 

 

  تمهيد

الفرق بين التسويق الالكتروني والتسويق عبر : المبحث الأول 

 الانترنت

تأثير الانترنت على المزيج التسويقي للخدمات: المبحث الثاني 

  أثر الانترنت على الاتصالات التسويقية: المبحث الثالث 

  خلاصة
  

  

 تسويق الخدمات عبر الانترنت
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  تسويق الخدمات عبر الانترنت :الفصل الثاني
  

  :تمهيد
 تطرقنا في الفصل الأول إلى مختلف المفاهيم المتعلقة بتسـويق الخـدمات و تكنولوجيـا           

   ر تكنولوجيا المعلومـات و الاتصـال   كأهم نتيجة من نتائج تطو تالمعلومات و الاتصال و الانترن
و حتى نتمكن من تحديد و إظهـار  . التسويق بصفة عامة دثها فيالتي تحو كذا التأثيرات و النتائج 

دور و تأثير الانترنت على تسوق الخدمات، ارتأينا تحديد مفاهيم التسويق الالكتروني و التسـويق  
 نترنت جزء من التسويق الالكترونيعبر الانترنت و ذلك لتبيان صحة فرضية أن التسويق عبر الا

  .صر المزيج التسويقي للخدماتاعلى عنتؤثر  نترنتالاإذا كانت و بهدف إبراز 
كما يتم التطرق من خلال هذا الفصل إلى كيفية تأثير الانترنت على الخدمة و التغيـرات التـي      

       و مختلف التغيـرات التـي طـرأت عليـه      أحدثتها فيها، و أيضا يتم التطرق إلى عنصر التسعير 
الانترنت كالتسعير الديناميكي و مزادات الانترنت، و نفس و آليات التسعير التي ظهرت في عصر 

الشيء بالنسبة للتوزيع، و كذلك الاتصالات التسويقية الأكثر تأثرا بالتطورات التـي حـدثت فـي    
 ، و ذلـك مـن خـلال اسـتعراض الإعـلان              تكنولوجيا المعلومات و الاتصال و خاصة الانترنت

إذا كـان  يعات، و العلاقات العامة عبر الانترنت ، قصـد إبـراز   و التسويق المباشر و ترويج المب
  .و مدى مساهمتها في ذلك في تحسين الاتصالات التسويقية للخدمات دور لانترنتل
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  .الفرق بين التسويق الالكتروني والتسويق عبر الانترنت: المبحث الأول 
      

 ـيعد التسويق الالكتروني من المفاهيم ا        نلأساسية المعاصرة والمبتكرة في عالم التسويق، وم
 دالملاحظ أن مفهوم التسويق الالكتروني يشوبه نوع من الغموض حتى في أدبيات التسويق، ويعـو 

  :  الأمر الذي يدفعنا إلى طرح السؤال الآتي.سبب ذلك إلى الاعتقاد أنه لا يتم إلا من خلال الانترنت
يق عبر الانترنت هما مصطلحين مترادفين لمفهوم واحد ؟ أم همـا  هل التسويق الالكتروني والتسو

  .مختلفين ؟
  :وللإجابة عن هذا السؤال سنحاول من خلال هذا المبحث التطرق إلى

  . ـ مفهوم التسويق الالكتروني
  .ـ التسويق الالكتروني أوسع من الانترنت 

  .ـ مزايا وفاعلية التسويق الالكتروني
  .ـ الأمن الالكتروني

  

  :مفهوم التسويق الالكتروني :المطلب الأول 
  : 1قبل إعطاء تعريف دقيق للتسويق الالكتروني ينبغي التأكيد على المعطيات التالية    

ــة     .1 ــة كاف ــات الرقمي ــر التقني ــه عب ــي ووظائف ــويق الالكترون ــات التس ــتم عملي ت
لسـلكية  وعبـر وسـائل الاتصـالات ا   ) لالانترنت،الانترانت،الاكسترانت والجهاز النقـا (

  .واللاسلكية كافة
إن التسوق الالكتروني لا يعني التسويق الالكتروني ،حيث التسوق الالكتروني يعني  البيـع   .2

 .والشراء عبر التقنيات الرقمية ، فهو جزء لا يتجزأ من التسويق الالكتروني 

ترونيـة  كما أن التجارة الالكترونية ليست هي التسويق الالكتروني، فمصطلح التجارة الالك .3
  . متاجرة عبر تقنيات رقمية يهو أقرب إلى المتاجرة منه إلى التسويق، فه

التسويق الالكتروني هو ببساطة مصطلح يتيح ربط "ا لهذه المعطيات ، هناك من يرى أن ووفق     
  2"الأدوات الجديدة بممارسة الإدارة أو التبادل في مؤسسة تجارية تواكب التغيرات التكنولوجية 

يعبر عن مجموعة الأنشطة التسويقية التـي  " ينما يعرف طارق طه التسويق الالكتروني أنه  ب    
  3"تعتمد على الوسائط الالكترونية وشبكات الحاسبات الآلية ، والانترنت 

                                                 
 .338ـ337الطائي وآخرون ،مرجع سابق ،ص  1

2 Jean-Claude Andreani, et autre, op.cit,P 409. 
  .31طارق طه،مرجع سبق ذآره،ص  3
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إدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة الافتراضـية مـن   "وهناك من يعرفه أنه     
  .1"المشتركة  أجل تحقيق المنافع

التسويق الالكتروني هو تطبيق لسلسلة واسـعة مـن تكنولوجيـا    " ويقول محمد الطاهر نصير     
  :المعلومات بهدف 

  .إعادة تشكيل إستراتيجيات التسويق -
 .تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار،التوزيع والترويج ، وتسعير البضائع والخدمات  -

هلكين الفرديـة وبأهـداف المؤسسـات أي أن التسـويق     ابتكار تبادلات تفي بحاجات المست -
 2"نتيجة لتطبيق تكنولوجيا المعلومات على التسويق التقليدي " الالكتروني

احة إلى تعظـيم  فا التسويق الالكتروني يهدف عن طريق استخدام التقنيات التكنولوجية المت     
 ل زبون بصـفة كليـة، دائمـة   ل المجهودات لتلبية الحاجات الشخصية لكأرباح المؤسسات وبذ

التسويق الإلكتروني يرتكز علـى أربعـة متغيـرات    و .تفاعلية وفي إطار أكبر مقاربة ممكنة
كمـا   وذلك.3و ضرورية، تشكل مجتمعة المبادئ القاعدية للتسويق الإلكتروني تسييرية أساسية

  ). 1-2(هو موضح في الشكل
  .ونيالقواعد الأساسية للتسويق الالكتر):  1-2(الشكل

  

  
 emarketing de la banque et de l'assurance, 2-e Source: Michel Badoc et autres,

, P75 édition, Edition d'organisation, 2000, Paris 
     

                                                 
  .135 ص، 2004الأول، دار وائل،  ة، الطبع-عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت- كترونييوسف أحمد أبو فارة، التسويق الال 1
  
 29 صمحمد الطاهر النصير، مرجع سبق ذآره،  2

3Michel Badoc et autres, op.cit P74. 

التكنولوجيا

الموارد  التوزیع
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فكل متغير من هذه المتغيرات يمكن أن يعتبر كمصدر مستقل لتطوير عملاء جدد أو عـروض      
ويجب أن تكون منتظمة ومستقلة فيما بينها بطريقة تسمح بتلبية حاجات العملاء على أحسـن  .جديدة

فهي ضرورية لتعظيم القيمة  اتهم فيما يخص المنتجات والخدمات،وجه والوصول إلى مستوى توقع
  .المضافة للعملاء والربح العام للمؤسسة

للمؤسسة من خـلال اسـتخدام    ةالتسويقي فالتسويق الالكتروني مجال يقوم على تحقيق الأهداف    
والبريد الالكترونـي، وقواعـد البيانـات والهواتـف      تتكنولوجيا الاتصالات الالكترونية كالانترن

  .المحمولة، وغيرها
التسويق الالكتروني هو تحقيق أهداف التسويق عن ):"  Dave Chaffey(ديف شفي  حيث يعرف   

  1"التسويقية طريق استخدام تكنولوجيا الاتصالات 
التسويق الالكتروني هو نتيجة :" ومن خلال التعاريف السابقة يمكننا التوصل إلى التعريف التالي   

لتطويع التسويق التقليدي لثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال، والاستخدام الأمثل للتقنيات الرقمية 
  ". لتحقيق الأهداف التسويقية والوصول إلى مستوى توقعات العميل

إذا فالتسويق الالكتروني ببساطة يمكن أن يكون مجرد التعبير عن استخدام تكنولوجيا الاتصالات    
 : 2الالكترونية لتحقيق الأهداف التسويقية، ويمكن أن نلخص أهداف التسويق الالكتروني فيما يلي

  .نمو المبيعات من خلال التوزيع على نطاق أوسع -1 
  .ة العملاءمنح مزايا إضافية لخدم -2
الاقتراب من العملاء من خلال تتبعهم وطرح الأسئلة على الخط ، وإجراء المقـابلات وخلـق    -3

  .الحوار، ورصد الدردشات
خفض تكاليف خدمات ومعاملات البيع، والإدارة، ومطبوعات البريد وبالتالي جعـل المبيعـات    -4

بدوره يمكن من خلق حصة أكبر من عبر الانترنت أكثر ربحية، والتمكن من خفض الأسعار، وهذا 
  .التسوق

حيث أن الانترنت وسيلة لخلق قيم جديـدة وخلـق الـوعي    . توسيع وتعزيز العلامة التجارية -5
  .والإدراك بالعلامة التجارية لدى العملاء

التسـويق الالكترونـي هـو    : وعليه ومن خلال التعاريف السابقة يمكننا أن نخلص إلـى أن       
طاقا من التسويق بالانترنت حيث أن الأخير يقتصر من الناحية التقنية على استخدام مصطلح أوسع ن

  .وهو ما سوف نتطرق إليه من خلال المطلب الموالي. الانترنت 
     : التسويق الالكتروني أوسع من الانترنت : المطلب الثاني  

                                                 
1Dave  Chaffey; et al. Internet marketing ( strategey – implementation and practice),Third edition , 
Engtand,2006, p 09. 

  
2 -Michel .J.Baker , Susan Hart ,The Marketing Book ,Sixth  edition , Elsevier ,USA, 2008, p 510-511. 
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   : 1ثما هو أبعد من حدود الانترنت حييصل إلى  يالتسويق الإلكترون      
  . العديد من تكنولوجيا التسويق الإلكتروني  موجودة قبل نشوء وتطور الويب : أولا
بدأت خدمات الانترنت التي لا يستخدم فيه الانترنت مثل البريـد الإلكترونـي ومجموعـات    : ثانيا

  .الأخبار تظهر كوسائل فعالة للتسويق
نت التي يصل إليها أكثر المستخدمين مـن  الانترنت تحتوي على أكثر من ويب، فهناك الانتر :ثالثا

ثم هنالك مجموعات فرعية من الانترنت تم تنسـيق محتوياتهـا بشـكل    . خلال أجهزتهم الشخصية
تلفزيون الانترنت، المساعدات الشخصية : خاص لتناسب خصائص العرض الفريد للتطبيقات التالية

  .الرقمية، الأجهزة الخلوية، متصفحات النصوص فقط
  .هناك أجهزة جمع المعلومات الالكترونية و التي تعمل خارج شبكة الانترنت :رابعا

هناك قسم من الانترنت الذي يتضمن محتويات مليئة بالوسائط المتعددة للمستخدمين الـذين   :خامسا
  . DSLيشبكون على الانترنت بسرعات عالية بواسطة الكوابل أو 

   2:دي بعدة طرقفقد غيرت تكنولوجيا الانترنت التسويق التقلي
تحويل موازين القوى من البائع إلى المشتري، حيث أصبح المشترون على بعد ضغطة زر  -

ى اهتمام المشتري هو سلعة نادرة كما والحصول عل. من عدد هائل من المتنافسين العالميين
  . من أهم أصول المؤسسة قيمة تعد العلاقة مع الزبونأن 

الموقع الجغرافي أقل أهمية ومكنت العديد من البائعين  موت المسافات، فالانترنت جعلت من -
 . والمشترين من تخطي الوسطاء التقليديين

 الاتصالات بـين المؤسسـة وعملائهـا    ضغط الوقت، فلم يعد الوقت يشكل عاملا مهما في -
 .ساعة في اليوم 24بالمؤسسة متوفر  لفالاتصا

فجمع و تخزين و تحليل المعلومـات   إدارة المعرفة أصبحت هي المفتاح في العالم الرقمي، -
 . المتعلقة بالزبون أصبح عملية سهلة، كذلك متابعة مسار و نتائج العمليات التسويقية

 ـ    -  االتركيز على المعارف العالمية المختلفة، على رجـال التسـويق أن يفهمـوا التكنولوجي
توجيـه الخبـراء   ليستفيدوا من قوتها، ولكي يختاروا المزودين المناسبين بطريقة صحيحة ل

 .التكنولوجيين

قواعد رأسمال ذكية، الخيال، الإبداع، وغيرها أصبحت الآن مصادر لرأس المـال أكثـر    -
  .                                                    أهمية من رأس المال النقدي

  : 3كما أن للانترنت فوائد تسويقية عدة منها    

                                                 
  .40 - 39محمد الطاهر نصير، مرجع  سبق ذآره، ص  -  1
 .41-40، ص  نفس المرجع 2

3Alberta E-future Center, Internet Marketing , P02, 
http://www.elcnetwork.ca/ebusiness/fr/pwt_internet_marketing.pdf , 23/07/2009, 22:55:36. 
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لاتصال المتاحة للمشاريع الصغيرة، حيـث يـوفر فـرص    الانترنت هو أوسع من قنوات ا .1
كما ) بميزانية محدودة(مكافئة للمؤسسات الصغيرة التي تسعى للمنافسة في الأسواق العالمية 

 .يعطي للأعمال التجارية الصغيرة ظهور أكبر و أوسع

ة تسويق المنتجات أو الخدمات على الانترنت يساعد في زيادة الاتصال بالسوق المسـتهدف  .2
من خلال تقنيات المواقع التفاعلية مثل البريد الالكتروني، الرسـائل الإخباريـة، كمـا أن    

 .الانترنت تسمح على الفور بجمع التغذية العكسية المرتدة من قاعدة الزبائن بتكلفة قليلة

طباعة مواد التسويق والدعاية وإستراتيجيات يمكن أن تكون مكلفة وذات عمر افتراضـي   .3
 ع الإلكترونيـة ، لافتـة الإعلانـات   المواق: للتسوق عبر الانترنت تقنيات مثل قصير، بينما

الرسائل الإخبارية، البريد الإلكتروني هذه التقنيات يمكن أن تكون بتكلفة معقولة، وتحتـوي  
 .على معلومات أكثر في الوقت المناسب، ويمكن أن تكون مباشرة وفعالة من حيث التكلفة

                                                                         : 1نترنت ما يليكذلك من فوائد الا    
سـة وأنشـطتها وكـذلك وسـائل     عن المؤس تتوفر موقع للمؤسسة به العديد من البيانا -

  .بها الاتصال
ن الحصول علـى العديـد مـن    لانترنت يمكن متصفحي موقع المؤسسة مالتواجد على ا -

  .لتساؤلاتهم دون أن تتكلف المؤسسة ضياع الوقت في الرد على هذه التساؤلات الإجابات
           توفير الكتالوجات والصور والفيديو و الأصوات بالموقع دون تكـاليف إضـافية مثـل     -

  .ها المؤسسة لإرسال الكتالوجات إلى العملاء بالبريد العاديالتي كانت تتحمل
  . جعل المعلومات الحديثة والكثيرة التغير متاحة بسهولة ويسر للعميل -
  .أيام في الأسبوع 7ساعة في اليوم و 24القيام بخدمة العملاء  -
 تكلفة  في البيع في أسواق جديدة للحصول على مزايا انخفاض  تيمكن استخدام الانترن -

  .الإعلان دوليا ودون الحاجة إلى دعم البنية التحتية الأساسية في بلد العملاء
استخدام شبكة الانترنت والتكنولوجيا الرقمية "وعليه يمكن تعريف التسويق عبر الانترنت أنه       

  2." المرتبطة بها لتحقيق الأهداف التسويقية ودعم المفهوم الحديث للتسوق
 الذي يتناول التخطـيط ، والتسـعير   عنصر التسويق" ن التسويق عبر الانترنت هو ويرى البعض أ

  3". والترقية، وتوزيع المنتجات والخدمات عبر الانترنت 
تحقيق الأهداف التسويقية من خلال تطبيق التكنولوجيا " بينما يعرفه ديف شافي وزملاؤه أنه       
  ".ةالرقمي

                                                 
  .130- 129عبد االله  فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره ، ص  -  1
  
 .128نفس المرجع ، ص  -  2

3  - Internet Marketing , op .cite ,p 1. 
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  1)الإلكتروني  يدوسائل الإعلام ، ومواقع الويب، والبر( نترنت ويقصد بالتكنولوجيا الرقمية الا
تطبيق الانترنت والتكنولوجيا الرقمية جنبا إلى جنب مع الاتصالات التقليديـة  " ويعرفه آخرون أنه 

  2".لتحقيق الأهداف التسويقية 
  : 3علما أن تكنولوجيا الانترنت يمكن استخدامها لدعم هذه الأهداف على النحو التالي

  .استخدام الانترنت في البحوث التسويقية لمعرفة احتياجات العملاء: التحديد •
شبكة الانترنت توفر قناة إضافية من خلالها يمكن للعملاء الحصول على معلومات  :التوقع •

  .الشراء
تحقيق رضا العملاء هو عامل رئيسي من عوامل نجاح التسويق الإلكتروني وذلك  :التلبية •

  : ت الإلكترونية، الأمر الذي يثير قضايا مثلمن خلال القنوا
هل الموقع سهل الاستخدام ؟، هل يعمل على نحو ملائم ؟، ما هو مستوى خدمة العملاء وكيف يتم 

  . إرسال المنتجات المادية
وبهدف تحديد مفهوم واضح المعالم للتسويق عبر الانترنت، حاول بعض الباحثين السـير فـي       

   : 4سيةأربعة اتجاهات رئي
  :تحديد مفهوم التسويق عبر الانترنت طبقا لخصوصية الوظائف التي يقوم بها: أولا 

  : حيث يقوم التسويق عبر الانترنت بالوظائف التالية
يعد الانترنت من الوسائل الرائدة والمفيدة لضمان عملية إرساء وبنـاء علاقـات    :الاتصال .1

  .مستمرة مع الزبائن الحاليين والمرتقبين
أصبحت المواقع التجارية على الانترنت تتيح للعديد من المؤسسات إمكانيـة بيـع    :بيع ال .2

منتجاتها وخدماتها وتعد هذه الوظيفة البيعية  الإلكترونية شكلا مبتكرا من أشكال التسـويق  
 .المباشر

إن الاتصال والبيع من خلال الانترنت يقتصر عادة على تسـويق السـلع   : توفير المحتوى .3
ت وبالتالي فالموقع يمثل إنفاقا، أما في هذه الوظيفة توفر مؤسسة محتـوى معـين   والخدما

 .على الانترنت، فإن الموقع غلى الشبكة نفسه يعد هو المنتج الفعلي

تقدم بعض المواقع من خلال الانترنت عملية تسهيل الوصول إلـى  : توفير وظيفة شبكية  .4
التبادل لحساب العميل أو مساعدته في المحتوى الذي توفره جهات أخرى وإجراء نوع من 

الحصول على احتياجات معينة،وهذه المواقع تعمل على التقاء البائع والمشتري وتقدم لهـم  
                                                 
1 Dave  Chaffey; et al, op.cit,  p 08.  
2Marketing-online, An introduction to internet marketing /P08,23/07/2009,22:45:35,  
http://www.marketing-online.co.uk/ch1.pdf 

 
3Ibid,pp 09-10. 

  .34-20،ص 2003عمان،الأردن،،الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر و التوزيع،في التسويق الانترنت تطبيقاتبشير عباس العلاق،  4
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خدمات إسناد ودعم بما يمكنهم من إتمام صفقات البيع والشراء بشـكل مرضـي وربمـا    
 . أقل وفعالية وكفاءة أكبر فبتكالي

 : نترنت من خلال مقارنة بالمفهوم التقليـدي للتسـويق  تحديد مفهوم التسويق عبر الا :ثانيا
  : سنحاول إنجاز ذلك في الأتي 

  .الانترنت ليست ملكا لأية مؤسسة .1
الانترنت شبكة مفتوحة، وليست شبكة مغلقة كالتي تملكها شركات الكابـل أو الاتصـالات    .2

 .الهاتفية

 . مجلاتالانترنت وسيلة تفاعلية و ليست جماهيرية مثل التلفزيون و ال  .3

أما .في العصر الصناعي كان المسوقون يسيطرون على زمام الأمور من البداية إلى النهاية .4
 .في عصر الانترنت، فإن زمام الأمور صارت تتحول تدريجيا إلى أيدي العملاء

لم تعد عملية التناوب ما بين الفعالية و الكفاءة قائمة، ففي عصر الانترنـت ينبغـي علـى     .5
 .لحاجات القائمة و المستقبلية للعملاء بفعالية و كفاءةالمسوق أن يشبع ا

فالمسوقون فـي  . لم تعد التبادلات تدور حول عملية تبادل منفردة و في فترة زمنية محددة .6
عصر الانترنت صاروا يعملون على إشباع الحاجات و الرغبات الواسعة النطاق من خلال 

 .تقديم حزم سلعية و خدمية متنوعة

  :مفهوم التسويق عبر الانترنت بالاستناد للمواقف المختلفة حولهتحديد : ثالثا

  :يوجد موقفان أو مدخلان تجاه مفهوم التسويق عبر الانترنت هما   
يرى أنصار هذا المدخل أن مهمة المسـوق الصـامت هـي    : مدخل المسوق الصامت .1

 ا بعد ذلكأم. التركيز على جذب العملاء إلى موقعه دون ضرورة التفاعل المباشر معهم
فيه جميع المواقف علـى   فإن المسؤولية تقع على عاتق نظام الطلبيات الآلي الذي تكون

 .شكل كاملالشبكة مؤمنة ب

عالـة  فالمبيعات وفق هذا المدخل تتحقق من خلال المشاركة الف :مدخل المشاركة الفعالة .2
حيـث تسـتطيع   البريدية، و مزادات الانترنت و غيرها، درفي منتديات النقاش، و المسا

المؤسسة جمع و إدارة و تحليل المعلومات حول العملاء المحتملين و شـركاء أعمالهـا   
 .للمحافظة على قدراتها التنافسية

  : تحديد مفهوم التسويق عبر الانترنت من خلال القوانين المتغيرة التي تحكمها:رابعا

نترنت أشبه ما يكون موقع على الا إنشاءإن "ينص على الآتي:  قانون الطريق المسدود .1
فإذا ما أردت أن يأتي المتبضعون إلـى متجـرك   . ببناء واجهة متجر في طريق مسدود

فليس كـل مـن   " عوهم للمجيء إليكهذا، فإنه ينبغي عليك أن تقدم لهم مبررا أو سببا يد
فقط أولئك الذين يستخدمون جدارات ومهـارات  .لك موقعا على الانترنت يحقق النجاحيم
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ارع جنبا إلى جنب تقنيات الانترنت الراقية هـم القـادرون علـى تحقيـق     المسوق الب
 .المستحيلات

لى جذب الزائرون لموقعك من خلال منحهم شـيئا  والذي ينص ع : قانون الهبة والبيع .2
 .بالمجان، وبعد ذلك حاول أن تبيع شيئا إضافيا لأولئك الذين يزورونك

ي شحم تزليق منشـآت الأعمـال علـى    الثقة ه:" حيث ينص على الآتي : قانون الثقة .3
وعليه فالتسويق عبر الانترنـت  ." فبدون هذه الثقة يتوقف المحرك وتنتهي حياته.الشبكة

 .يستلزم بناء موقع وبناء ثقة من خلال هذا الموقع

اسحب النّاس إلى موقعـك مـن   :" ينص هذا القانون على الآتي : قانون السحب والدفع .4
دفع بمعلومات راقية باتجاههم بشكل منتظم من خلال البريـد  خلال المحتوى الجذاب ثم ا

   ."       الإلكتروني

إتباع هذا القانون يضمن للمؤسسة تكرار الشراء من قبل العملاء، ذلـك عنـدما تعمـل    
  .المؤسسة على تقديم سلع وخدمات بمستويات تفوق توقعاتهم

أن تمتلـك   ) AMAZON.COM( ات الكبيرة مثلبمقدور المؤسس:  قانون الموقع اللائق. 5
الصـغيرة   أما المؤسسات.قطاعات سوقية بالكامل لأنها تتمتع بالثراء والخبرات والإمكانيات الهائلة

كلتـا الحـالتين   غير معبأة أو شبه معبأة، وفي  فإن نجاحها يعتمد على إيجاد مواضع لائقة لكون إما
يم منتجات أو خدمات فريدة بكل معنـى  تقوم المؤسسة الصغيرة بتعبئة هذه المواضع من خلال تقد

  .الكلمة، وأن نحافظ على هذه المواضع من خلال ميزة تنافسية على الآخرين
هـذه القـوانين الأساسـية    وهكذا فإن التسويق عبر الانترنت يتطلب ضرورات الالتـزام ب 

 ـ .لقـوانين الأخـرى  فهي جميعها مهمة، ولا يوجد قانون أكثر أهمية مـن ا .الخمسة ة فهـي مجتمع
  .للمسوق عبر الانترنت بشكل خاص الطريق لخلق وتكوين فرص أعمال ناجحة على الشبكةتمهد

جزء من نشاط أوسـع هـو    ا على ما سبق يتضح أن التسويق عبر الانترنت يمثلستأسي   
حيث أن التسويق الإلكتروني أوسع نطاقـا وأشـمل مـن    . الإلكتروني، ويمثل أحد وسائلهالتسويق 

هذا الأخير يتمثل في تلك الأنشطة التسويقية التي تعتمد على شبكة الانترنت .نترنتالتسويق عبر الا
تحديدا، وإن كان هو الأكثر شيوعا حاليا، نتيجة التنامي المتزايد لاستخدامات الانترنـت بمختلـف   

  .أنشطة الأعمال المعاصرة
  التسويق الالكتروني مزايا: المطلب الثالث    

نافع الّتي يحدثها تطبيق التسويق الإلكتروني عندما تتضمن خطـة التسـويق   تتمثل أهم المزايا والم
  : 1تحقيق تكامل بين موقع المنظمة على شبكة الانترنت وباقي الأدوات التسويقية الأخرى فيما يلي

                                                 
 .133 - 130عبد االله  فرغلي موسى، مرجع سيق ذآره، ص  -  1



 الفصل الثاني                                         تسويق الخدمات عبر الانترنت

79 
 

ويمكـن   توسيع قاعدة العملاء نتيجة الدخول اللّحظي والدائم، فالموقع مفتوح دائمـا  .1
  .لعميل الدولي أيضاالدخول إليه من قبل ا

 .تخفيض التكاليف والمساعدة في تحقيق المرونة لميزانية التسويق .2

الانسيابية في العلاقة بين البائع والمشتري من خلال قنـوات الاتصـال البسـيطة     .3
 .والتفاعل المباشر بما يحقق علاقة قوية بينهما

 .تقليل الأعمال الورقية للاهتمام أكثر بحاجات العميل .4

ت إتمام المعاملات، إذ أن جميع مراحل عملية التسـويق يمكـن أن تـتم    تقليل وق .5
 .بواسطة الخدمة المباشرة على أجهزة الحاسب الآلي وشبكة الانترنت

الدخول بسهولة إلى الأسواق جديدة وتوفير إمكانية الوصول إلى جميـع الأسـواق    .6
دون التقيـد   العالمية والتعرف على منتجاتها، والوصول إلى العملاء في أي مكـان 

 .بحدود جغرافية

زيادة القدرة على جمع معلومات تفصيلية عن العملاء وعلى الاستقصـاء والتقيـيم    .7
بالإضافة إلى تطوير تحليل .الإلكتروني مما يساعد في تحسين وتطوير تحليل السوق

المنتجات عن طريق إمكانية جمع وفحص ومقارنة ونشر المعلومات عن المنتجات 
 .عبر الانترنت

 .إمكانية أكبر للاستفادة من مساعدة ونصيحة الخبراء والمختصين .8

استخدام مواقع الويب في نشر المعلومات التسويقية بتكلفة منخفضة جدا قياسا بتكلفة  .9
الإعلان في الوسائط الأخرى، مما يتيح للعملاء إمكانية الاختيار من أكثر من مقدم 

 .للخدمة

 ـ توفير وسيلة تسويقية جديدة و. 10 وع العمـلاء، حيـث أنّهـم            سريعة ومتميـزة لجم
يحتاجون إلى معلومات مفصلة عن السلع والخدمات الّتي يرغبون فـي شـرائها ممـا    

  .يشجعهم على اتخاذ القرار الصحيح واختيار ما يناسبهم عن وعي وثقة
 تحـديث            والخـدمات بسـرعة مـع     تالمرونة في عرض المعلومات عن المنتجا.11  

تكافئ أفضـل   المعلومات بسرعة وبتكلفة إضافية محدودة، بما يمكن المؤسسات من أن
  .للمنتجات والخدمات عملائها من خلال مدهم بمعلومات عن أسعار وعروض خاصة

مثل برنامج  م برامج خاصةالقدرة على تتبع زوار الموقع لتقييمهم عن طريق استخدا. 12          
COOKIE                 .1  

  .تشغيل ومعالجة أسرع وأكثر كفاءة للاستعلامات واستفسارات العملاء. 13           
                                                 

COOKIE - 1 ":ات يثبتها الموزع على القرص الصّلب الخاص بالزائر هو ملف صغير مؤقت على العموم،يأخذ شكل سلسلة من العلام" ،
ويسمح هذا الملف للموزع التعرف على الزّائر من زيارة أخرى، ويشتمل على اسم الكوآي والنص، وتاريخ تقديري لنهاية الصلاحية وبيانات 

      .عن الخادم الذي وضعه، بالإضافة إلى المعلومات المقدمة من قبل الزّائر خلال زيارة ما
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ف وتقديم خدمات ذات قيمـة مضـافة لـه    القدرة على تحديد العميل المستهد. 14  
  . بمستوى تكلفة لا تقارن بالنسبة لحملة التسويق التقليدية

        الطلب أعلى من الخدمة مثل التصنيع حسب  ىتستطيع المؤسسات تقديم مستو. 15  
          بأعداد كبيرة، وتقديم خصومات فردية بحسـب نمـط الشـراء السـابق للعميـل      

  . لاتهيتفض و
تستطيع المؤسسة الذكية أن تستفيد من الطرق الجديدة الّتي تقدمها الشبكة في .16  

  .مجال خدمة العملاء
ل جمع وإدارة و تحليل وتوزيع المعلومات حول تستطيع المؤسسات من خلا.17  

العملاء أن تفهم احتياجاتهم و أن تحدد الفرص المتاحة أمامها بشكل أفضل و تطور 
وتحسن خدماتهم وربحيـة المنتجـات    ضوء ذلك وتعزز علاقتها مع العملاء ىعل

بعد معرفة مزايا التسويق الإلكترونـي، مـن   .والخدمات وتقدم عروضا جديدة قيمة
لضروري معرفة السمات الأساسية الّتي تميز هذه البيئة التسويقية التقليدية وهـذه  ا

  1 :السمات هي
  جعلت تكنولوجيا الانترنت بإمكان زوار مواقع الشبكة من تحديد    :قابلية التحديد.1   

قـدرة  أنفسهم وتقديم المعلومات بشأن حاجاتهم من المنتجات ورغباتهم قبل الإقدام على المشتريات و
. أي سوق على تحديد العملاء قبل أن يقدموا على عملية شراء معنية تدعى بالقابلية علـى التحديـد  

و بالمعرفة الّتي يجمعونها عن العمـلاء عـن   .وتقدم قابلية التحديد التعبير الأساسي لمفهوم التسويق
  .طريق مواقعهم في الشبكة الدولية

للتسويق الإلكتروني هي التفاعل الذي يسمح للعملاء بالتعبير إن السمة المميزة  :التفاعل. 2        
عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمؤسسة وهذا يعني بأن المسوقين يمكن أن يتفاعلوا مـع العمـلاء   

وبطبيعة الحال فإن الأفراد القائمين بعملية البيع يكونون دائما قـادرين  . الممولين في الوقت الفعلي
أو حضور ممثل المبيعات تقدم الشبكة الدولية مزايا وجود و. ولكن بتكلفة أكبرعلى عمل هذا الأمر 

  .ولكن بتغطية أوسع وبكلفة أقل
تشير الذاكرة إلى قدرة المؤسسة على الدخول إلى قواعد البيانات أو مخازن البيانات  :الـذاكرة .3   

دام هذه البيانات فـي الوقـت   المحتوية على المعلومات عن الزبون وتواريخ الشّراء السابقة،واستخ
  .الحقيقي أو الفعلي لتقديم عرضها التسويقي لزبون معين

إن الشبكة الدولية مشار إليها على أنّها وسـيلة سـحب معينـة، لأن المسـتخدمين       :السيطرة.4   
يحددون ما يستعرضوه في مواقع الشبكة الدولية وقدرة العاملين في موقع الشـبكة الدوليـة علـى    

                                                 
يوسف حجيم سلمان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، التسويق الإلكتروني، الطيعة الأولى، الوراق للنّشر والتوزيع، الأردن، عمان،  -  1
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يطرة على المحتويات الّتي يهتم بها المستخدمون ويأتي سياقها محدودا وتستخدم المؤسسة النّص الس
الفائق في المحتويات التسويقية وهي لا تستطيع السيطرة على السياق الذي يرى فيـه المسـتعرض   

  .المحتوى
ة على   الحصـول  و القدر.هناك قدر غير اعتيادي من المعلومات في الانترنت :قابلية الدخول.5  

ولأن العملاء يمكن أن يدخلوا على معلومات كثيـرة بشـأن   .عليها يشار إليها بالقدرة على الدخول
  .منتجات وخدمات أي مؤسسة وقيمتها النسبية من أي وقت سابق

يشير الأسلوب الرقمي إلى القدرة على عرض منتوج أو خدمة معينة أو علـى   :الأسلوب الرقمي.6
منتجات أو الخدمات كأجزاء رقمية من المعلومات ويعني الأسـلوب الرقمـي موقـع    الأقل بعض ال

الانترنت الذي يمكن استخدامه من أجل توزيع وتعزيز تلك السمات بغض النّظر عن المفردة المادية 
وتتصف المفردات الرقمية بأنّها من السهولة مزجها والعمل على مواجهة طلبات العملاء كل .نفسها

   .    ى إنفرادمنهم عل

وتكـون عمليـة ناجحـة    .وحتى تنجح عملية التسويق الإلكتروني:فاعلية التسويق الإلكتروني.ثانيا
  1:وفاعلة فإنّه ينبغي أن يتوفر فيها عدد من العناصر منها

ينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تقديم منفعة كافية وواضحة من خلال  :تحقيق المنفعة للزبون.1    
إذ يترتب على مستوى هذه المنفعة قـرار العميـل   . عبر الانترنت) لعة أو خدمةس(طرح المنتوج 

ولذلك ينبغي أن يتضمن محتوى الموقـع الإلكترونـي جميـع    .بتكرار أو عدم تكرار عملية الشّراء
الخدمات التعزيزية الّتي تستجيب لرغبات الزبون، وأن تسعى المؤسسة إلى التّميز من خلال تقـديم  

  .ومميزة إلى عملائها منافع فريدة
ينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقيـق   :تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الإلكترونية.2   

التكامل بين التسويق الإلكتروني وبقية أنشطة الأعمال الإلكترونية بحيث تنعكس هذه الأنشطة فـي  
 يمكن أن تجري وتتم عمليـة  على سبيل المثال لا.كل مرحلة من مراحل عملية التسويق الإلكتروني

وإذا لم تتوفر نظـم أمـن   .البيع بنجاح إذا لم يكن هناك تفاعل وتكامل مع نظم الدفع عبر الانترنت
  .وحماية فاعلة

  :القدرة على عرض محتويات وخدمات الموقع الإلكتروني في صورة فاعلة.3   

تلائـم الطبيعـة الجديـدة     المحتويات والخدمات المختلفة ضمن موقع الويب بصورةينبغي عرض 
  .وبصورة مختلفة عن الأساليب المستخدمة في ميدان الأعمال التقليدية. للأعمال الإلكترونية

  :  إن محتوى الموقع ينبغي أن يتضمن ثلاثة جوانب تسويقية أساسية هي
  .والكافية حول المنتجات المعروضة للبيع عبر الانترنت ةتوفير المعلومات اللازم -أ

                                                 
 .140 - 138يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذآره، ص  -  1



 الفصل الثاني                                         تسويق الخدمات عبر الانترنت

82 
 

ين العميل من الاتصال والتفاعل مع عناصر مهمة في العملية التسويقية، مثل الباعة، مدير تمك -ب
  ...   الموقع، الجماعات المرجعية،

وتـوفير  . وهذا يتطلب توفير كل ما يلي حاجات ورغبات العميل. تحقيق عملية التبادل بفعالية -ج
  .)سلعة أو خدمة(الخدمات التكميلية الّتي تتعلق بالمنتوج 

ينبغي بناؤه بصورة بسيطة و ابتكاريه تسـهل   :البناء البسيط والابتكاري للموقع الإلكترونـي .4   
على سبيل .على العميل عملية الحصول على البيانات والمعلومات وإجراء عمليات التفاعل  والتبادل

 ـ المثال ينبغي أن لا يزيد عدد الارتباطات لاث ارتباطـات  التي تقود إلى المعلومات النهائية عن ث
LINKS  أو خطوات أو صفحات أو طبقاتLAYERS .  وهذا ضروري لتسهيل العملية وإنجازاهـا
  .بسرعة

  :إن تحقيق هذا الأمر يتطلب تحقيق الموازنة بين ثلاثة عناصر مترابطة
عرض وتوفير القدر الكافي واللازم من المعلومات مع الاختصار قدر الإمكان حفاظا على وقـت  -أ

  .حقيقا للسرعةالعميل وت
 .توفير المعلومات الدقيقة الّتي يبحث عنها العميل حصرا -ب

  . تحقيق التنظيم الجيد لصفحات موقع الويب -ج
لكن ورغم توفر العناصر السابقة الذكر يمكن أن تكون عملية التسويق الإلكتروني غيـر فعالـة أو   

استخدام شبكة الانترنت لنقل البيانات  فالتوسع المستمر في. غير ناجحة، إذا لم يتوفر عنصر الأمان
هـل  : بين جهات عديدة وتزايد تطبيقاتها، أدى إلى طرح تساؤلات عديدة من قبل المستخدمين مثل

المعلومات الشخصية بمأمن؟، وهل يمكن أن تنكشف معلومات حساب شخص ما للآخرين عنـدما  
ة الائتمان عند السوق عن طريـق  ؟ وهل من الممكن أن يسرق رقم بطاق يستعلم بواسطة الانترنت

  ؟ الانترنت
للإجابة على هذه التّساؤلات وغيرها سنتناول في المطلب الموالي أهم معايير الأمان المعتمدة علـى  

  .الانترنت
  : الأمن الإلكتروني:  المطلب الرابع

سبب عمليات فب. إن من أهم العوائق أمام تحويل الانترنت إلى سوق تجارية عدم كفاية الأمن عبرها
يرفض كثير من ). INTERNET HACKER(الاختراق والتخريب الّتي يمارسها لصوص الانترنت 

  .مستخدمي الانترنت إجراء عمليات ذات طابع مالي عبر الشبكة
وقد نجحت مؤسسات الانترنت بوضع حلول تكنولوجية فاعلة وناجعة قادرة علـى تحقيـق الأمـن    

بدأت شركات بطاقات الضمان  1998فمنذ عام . مالية عبر الانترنتوالسرية للتعاملات التجارية وال
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 مـن الخاصـة بالتعـاملات والتبـادلات    وشركات الحاسوب بطرح وبناء مجموعة من المعايير الأ
           1.التجارية الّتي تجري عبر الشبكة، حيث أصبحت على مستوى عال من الأمن والسرية

  :ومن أهم هذه المعايير ما يلي
  ) OBI)Open Buying on the Internet: معيار الشراء المفتوح عبر الانترنت.1   

الجهود توجه إلى وضع مجموعة من المعايير الّتي تكون قادرة على تحقيـق أمـن وسـرية    إن   
ومعيار . المعاملات المالية الّتي تجري عبر الانترنت من أجل تسهيلها ورفع مستوى فاعليتها الأمنية

يسعى إلى أن يكون معيارا موحدا متفقا عليه لمواكبة نوع محدد  OBIفتوح عبر الانترنت الشّراء الم
وهذا المعيار ترعاه شـركة  ) B2B(من أنواع الأعمال الإلكترونية وهي الأعمال الموجهة للأعمال 

American Express شركة :وتدعمه شركات معروفة مثلFord وشركة ،General Electric  وشركة
BASFشركة ، وUnited Technologies2.  

  )OFX )Open Financial Exchange Specification :مواصفة التبادل المالي المفتوح.2   

فهـي  . من المؤسسات هذه المواصفة جرى تصميمها و تطويرها من أجل التعامل مع نوع محدد  
     بين المؤسسـات الماليـة  ترتكز على معالجة قضايا الأمن و السرية التي تتعلق بالتعاملات المالية 

  . و التي تتم عبر الانترنتو كذلك فيما بين هذه المؤسسات وبين زبائنها 

و شهدت تطبيقات كثيرة فـي مجـال الأعمـال    . ذه المواصفة مؤسسات مالية متنوعةتغطي ه   
  . المصرفية الصغيرة و تعاملاتها المالية مع الزبائن

 Microsoftبتصـميمها و رعايتهـا شـركات     م، قا1997سنة  OFXو قد كانت بداية استخدام   
، و قد جرى دعمها و المصادقة عليها من جانب أغلب المؤسسات الماليـة  Cheek Freeو Inuitو

   Bank of America.3و  Citibankالعريقة مثل 
  )ETF    )Electronic Funds Transfer: نظام التحويلات المالية الالكترونية.3   
لكترونية التي تعمـل عبـر الانترنـت         لغ الأهمية من البنية التحتية لأعمال البنوك الاهو جزء با  

و يتيح هذا النظام بطريقة الكترونية آمنة نقل التحويلات المالية أو الدفعات المالية من حساب بنكي 
النظـام  إلى حساب بنكي آخر، إضافة إلى نقل المعلومات المتعلقة بهذه التحويلات، ويمتـاز هـذا   

تتم عملية التحويـل المـالي الالكترونـي     بدرجة عالية من الأمن و سهولة الاستخدام و الموثوقية،
بتوقيع العميل نموذجا معتمدا واحدا لمنفعة الجهة المستفيدة، و يتيح هذا النمـوذج اقتطـاع القيمـة    

، و يختلف نموذج )يوميا أو أسبوعيا أو شهريا( المحددة من حساب العميل وفق ترتيب زمني معين 

                                                 
 .365نفس المرجع، ص  -  1
 .368نفس المرجع، ص  -  2
 .رجع و الصفحةنفس الم 3
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التحويل المالي الالكتروني عن الشيك في أن صلاحيته تسري لأكثر من عملية تحويل واحدة،و في 
  1.العادة يتعامل البنك و العميل مع وسطاء وظيفتهم توفير البرمجيات اللازمة لعملية التحويلات

  ) EDI )Electronic Data Interchange: نظام تبادل البيانات الكترونيا.4   

هو مجموعة من البرمجيات المستخدمة في تبادل المعلومات بين أجهزة الكمبيوتر التابعة للشركاء   
التجاريين، و تنفيذ صفقات العمل بطريقة الكترونية لا تعتمد الورق، و من العمليات التي يقوم بهـا  

   جدولة المواعيـد، الشـحن    ،طلبيات الشراء والتسعير،الاستعلامات:  نظام تبادل البيانات الكترونيا
و الاستقبال، ودفعات الفواتير، العقود، بيانات الإنتاج، إضافة إلى المبيعات ؛ باستخدام خوارزميات 

   2.تمنع التزوير أو التجسس أو القرصنة

  ) SET )Secure Electronic Transactions :مواصفة التعاملات المالية الآمنة.5   
  IBM Microsoft, Visa card ,ية الآمنـة اعتمـد مـن طـرف شـركة     معيار المعاملات المال  

Netscape ,Cyber cash ,Master Card , و هو يسمح بتشفير أرقام البطاقات الائتمانية الموجودة
  .غلى الانترنت

المسـتهلكون    «: Engen Lockartالسـيد   Master Cardحيث صرح المدير العـام لشـركة     

م البنكية لتأدية معاملات في الفضاء الافتراضي بنفس مستوى الأمان يستطيعون استعمال بطاقاته

  3».و السهولة عندما يستعملون بطاقاتهم في المحال التجارية

فـي   1997و قد جرى استخدام معيار التعاملات المالية الآمنة في أول عملية تبادل مالي عـام     
  . الولايات المتحدة الأمريكية

  :يق مجموعة من الأهداف أهمهاإلى تحق SETو يسعى    
 .تحقيق مستوى عال من الثقة و الأمن في البيانات و المعلومات .1

 .التأكد من عملية الدفع .2

 .إضفاء الشرعية و الموثوقية على أصحاب المتاجر الالكترونية و حملة البطاقات الائتمانية .3

التعبير عنها ضـمن معيـار    إن المتطلبات و الاحتياجات الأساسية التي جرى التركيز عليها و    
SET قد تم تقسيمها إلى ما يأتي:  
أية بيانات و معلومات تنقل و ترسل عبر الانترنت يجب أن تظل سرية، و أن لا يتمكن من  .1

 .التي توجه إليه  من الطرف المستقبل المعني بها والوصول و الدخول إليها إلا

 ـ  .2            ر أثنـاء عمليـة نقـل البيانـات     يجب أن يظل محتوى أية عملية تبادل غير قابـل للتغيي
يمكـن  يمكن تصميم التوقيع الالكترونـي، و فإنه  SETو المعلومات، و باستخدام مواصفة 

                                                 
 .80إبراهيم بختي، التجارة الالكترونية،ص  1
 .نفس المرجع و الصفحة 2

3 Michel Badoc et autre, OP.CIT,P 62.  
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القول أن إدراج هذا التوقيع ضمن بيانات و معلومات عملية يساعد على اكتشاف فيمـا إذا  
 .طرأ تغيير عليها أثناء النقل و الإرسال

ي إلى أن يتأكد من أن حامل بطاقة الدفع هو المالك الشرعي لـرقم  يحتاج المتجر الالكترون .3
حساب بطاقة الدفع، و من جانب آخر فإنه يجب أن يكون حامل البطاقة قادرا على التحقـق  
من هوية مالك المتجر الالكتروني، و أن يكون واثقا من أن هذا المتجر قادر على تحقيـق  

على توفير مجموعة معايير تحقق الشـهادات   SETتعاملات مالية آمنة، و تعمل مواصفة 
و هذه تضفي صفة الشرعية على هوية الأعضاء الذين يمارسون عملية التجارة  الالكترونية
 .الالكترونية

يجب أن يكون قابلا للتطبيق و التنفيذ علـى مـدى واسـع مـن الأدوات      SET إن معيار .4
مادي محدد على غيـره بحيـث   الالكترونية، و أن لا يجري تفضيل كيان برمجي أو كيان 

   1.يكون أكثر قدرة على تطبيق و تنفيذ المواصفة

  )SSL  )Secure Socket Layer:بروتوكول الطبقات الآمنة.6   

، يقوم بتأمين نقل المعلومـات  Secure Socket Layer  الذي هو اختصار ل  SSL بروتوكولإن   
  .بين المخدم و الزبون

 Private(و المفتاح الخاص  ) Public Key(ى خوارزمية المفتاح العام يعتمد هذا البروتوكول عل  

Key ( إذ يقوم المخدم بتزويد الزبون بمفاتيح عامة، و تستخدم هذه المفاتيح العامة في تشفير الرسائل
المتجهة إلى المخدم، ولا يمكن استخدام المفتاح العام لفك شيفرة الرسالة التـي شـفرها، إذ يتفـرد    

  .بالقدرة على فك شيفرة الرسالة التي شفرها المفتاح العام) لدى المخدم( الخاص المفتاح 
و تمنع هذه الطريقة ظهور مشاكل الاتصال مثل التجسس أو التنصت عنـد كشـف المعلومـات      

الحساسة، كما أن هذا البروتوكول يساعد في التحقق من أن المفتاح العام الذي أصدره المخدم ويتأكد 
  2.ير المعلومات أثناء النقل، و ذلك باستخدام الشهادات الرقميةمن عدم تغي

و الشهادات الرقمية تقوم مقام بطاقة الهوية أو رخصة تسجيل المؤسسة التجارية، مصدرة مـن     
و فك تشفير الرسائل د في تعاملات الالكترونية لتشفير طرف جهة دولية مرخصة، و يستخدمها الفر

تساعد الأطراف في التحقق و التعرف على بعضها و بالتالي تستخدم فـي   الالكترونية و يمكنها أن
  .ضمان أمن التعاملات التجارية و الفردية مما يوفر بيئة آمنة للتعامل التجاري

     تحتاج المؤسسات إلى الشهادات الرقمية من أجل ترميز و فك ترميـز مراسـلاتها الالكترونـي      
ل الالكترونية و أوامر الشراء و الدفع و البيع و النفاذ إلى مواقع و إلى تحديد هويات مرسلي الرسائ

و حفظ الوثـائق   الويب، و الشيكات الداخلية ؛ و تجد الشهادات الرقمية دورا لها في عمليات أرشفة
                                                 

 .366.367يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذآره، ص  1
 ع، الموق أنظر ، ،3الالكترونية و خدمة الدفع الالكتروني عن طريق الموبايل، ص شرآة نيو تيك، الخدمات المصرفية 2
 s.com-www.neotech ،  0920- 30- 07 (شوهد يوم. (  
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لضمان عدم التلاعب فيها و تغييرها إلا من فبل الأفراد و الجهات المخولة بذلك، بالإضـافة، إلـى   
  1.ات الأخرىعشرات التطبيق

تقريبا و خادمات المواقع الشبكية ) Web Browsers( مدمجة في جميع المتصفحات  SSLو تقنية   
)Web Servers .(  

و ذلك أن عنوان الانترنت للصـفة يبـدأ   SSL التعرف على صفحات الموقع المحمية بتقنية و يمكن
  التي تعني S" "دون) :http(مقارنة بالصفحات غير المحمية التي عنوانها يبدأ ب) :https(ب
و في كثير من المتصفحات تستطيع التعرف علـى الصـفحات المحميـة    )  SECURITYحماية( 

في أسفل المتصفح على اليمين أو اليسار اعتمادا على نـوع  ) LOCK(القفل" أيقونة"بوجود صورة 
   2.المتصفح

  :حماية معلومات الزبائن بالموقع التجارية. 7  

ن المواقع التجارية عدة إجراءات احترازية، بخلاف ما تتخذه من ترتيبات متعلقـة  تتخذ الكثير م  
بتكنولوجيا الحماية لأن معظم الزبائن يودون معرفة المزيد عن سرية تناول و تداول هذه المعلومات 
بعد وصولها إلى الموقع بسلام و ماذا يحدث بعد فتح التشفير، و لذلك فإن معظم المواقع تقوم بعـدة  
خطوات أخرى لحماية العملاء لأن أي اهتزاز للثقة يعني فقدان الكثير للموقع، و لذلك فهي تتعامـل  
بكل جدية في هذا الموضوع و فيما يأتي ملخص لما تتخذه المواقع العالمية من إجـراءات لحمايـة   

   3:البيانات الخاصة بالعملاء
 .لموثوق بهمحصر فتح المعلومات المشفرة على عدد قليل من الموظفين ا •

يتم توزيع المعلومات بعد فتحها و فرزها إلى الأقسام المتخصصة إلكترونيا بحيـث لا بـتم    •
إعطاء كل قسم سوى المعلومات التي يحتاجها فعليا، فمثلا لا يتم إعطاء رقم بطاقة الائتمان 
 إلا لقسم المحاسبة لخصم المبلغ و يتم تشفيرها مرة أخرى و لا يمكن لأي شخص أن يطلع

 .عليها

يقوم الموقع بإضافة جميع البيانات الخاصة بالزبائن في بنك المعلومات الخاصة به و هـو   •
 .محمي بجدار ناري و كلمات العبور و لا يمكن لأي شخص غير مخول له بالوصول إليه

تقوم المواقع بعمل عدة طبقات من الصلاحيات للموظفين بحيـث لا يمكـن لأي موظـف     •
 .ير مسموح له بالوصول إليهاالوصول إلى معلومات غ

التحكم بالحركة في بعض أقسام المؤسسة،فمثلا لا يسمح بالدخول إلى قسم بنك المعلومـات   •
 .إلا للموظفين المصرح لهم و الذين يملكون أرقام سرية للدخول

                                                 
 .76إبراهيم يختي، التجارة الالكترونية، ص  1
وم، بيروت، لبنان، يعقوب يوسف النجيدي، فيصل النعيم، التجارة الالكترونية مبادئها و مقوماتها، الطبعة الأولى، الدار العربية للعل 2

 .44،ص 2002
 .82.81إبراهيم بختي، التجارة الالكترونية، ص  3
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     يتم الاحتفاظ بأرقام بطاقات الائتمان مشفرة في أجهزة مستقلة داخل قسم بنـك المعلومـات   •
 .ير مرتبطة بالانترنتو هي غ

أي  .ؤسسة لا يحمل رقـم بطاقـة الائتمـان   أي تداول للمعلومات بين الأقسام المختلفة بالم •
اطلاع من  تعاملات مالية مستقبلية بين العميل و بين الموقع، يتم إلكترونيا دون أي تدخل أو

  .  الموظفين على المعلومات الشخصية للعميل مرة أخرى
    

  تأثير الانترنت على المزيج التسويقي للخدمات: نيالمبحث الثا     
في المبحـث السـابق    عبر الانترنت و التسويق بعدما بينا العلاقة بين التسويق الالكتروني        

بتقسيم المبحث . سنحاول من خلال هذا المبحث تحديد أثر الانترنت على المزيج التسويقي للخدمات
ير الانترنت على الخدمة، و الثاني بعنوان تأثير الانترنت على الأول بعنوان تأث: إلى خمس مطالب

التسعير، أما الثالث فعلى التوزيع، و الرابع أثرها على المزيج التسويقي الممتد للخدمات،و أخيـرا  
  .تأثير الانترنت على ترويج الخدمات

          
  الخدمة على الانترنت تأثير:  الأول المطلب                

 وقـراءة  توصـيل  لإنشـاء  المبتكرة المنتجات من متنوعة مجموعة الانترنت اتكنولوجي تجتأن   
 التبـادلات , الشـبكة  عبر العلنية المزادات ذالك مثال,  والخدمات المنتجات ويقسلت وذالك الرسائل
  . الترفيه مجالات في وأيضا التجارية

  : 1يلي ما الانترنت عبر طرحه يجري الذي المنتوج بها تصفي التي والصفات الخصائص واهم
 في منظمة أي من بها يرغب التي المنتجات بشراء يقوم أن الانترنت عبر المشتري بإمكان .1

 . يريده الذي الوقت وفي فيه تقع مكان أي في العالم

 عبـر  المشـتري  فان العالم في الالكترونية الأعمال لمؤسسات المتوفرة الدفع نظم بموجب .2
 .ممكنة سرعة بأقصى المشتراة عةالبضا يتسلم تالانترن

 هنـاك  تكـون  أن بالضرورة ليس حيث.  رهموع المنتوج سعر بين التقليدية العلاقة تقلص .3
 . وعمره ما منتوج سعر بين عكسية علاقة

 فالمشـتري .  المنتوج نجاح في حاسما دورا يلعب والمعلومات البيانات توفر مستوى أصبح .4
 .أكثر معلومات عنها يتوفر التي المنتجات شراء إلى يتوجه الانترنت شبكة عبر

 . تالانترن شبكة في المنتجات من جدا كبير عدد توفر .5
 

   

                                                 
 . 149- 148يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذآره، ص  1
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 لنجاح الأساسية الشروط احد هو الانترنت على المطروح للمنتوج تجارية علامات توفر إن .6
 وتمكـن  المنتـوج  تميز التي الهوية هي التجارية ةمالعلا هذه أن بسبب وذالك,  المنوج اذه

 . بسهولة إليه الوصول من نشتريالم

 منتجـات  وبيـع  لتسويق ترويجية كأداة الانترنت عبر المجانية المنتجات من الكثير انتشار .7
  .أساسية

 تصميم مدة وتقصير تسريع في الإدارية المعلومات ونظم المعلوماتية اتكنولوجي ساهمت لقد .8
 .الجديد المنتج وتطوير

  :تسويق ليةعم في استخدام الانترنت خيارات -1
 وبيـع  وتسـويق  طـرح  بعمليـة  وكبير متزايدا اهتماما تولي الحديثة الأعمال مؤسسات تتبا لقد 

 استخدام لها جيتت التي الفنية اتالإمكان لتوفير كبيرة جهودا تبذل وصارت,  الانترنت عبر منتجاتها
 هـذا  فـي  كبيرا شوطا قطعت التي ةالالكتروني الأعمال مؤسسات لمواكبة الجديدة االتكنولوجي هذه

  . المجال
 الخيـارات  مـن  مجموعة حررباعية تط مصفوفة اقتراح جرى ،الالكتروني التسويق أدبيات في   

التوسـع   و -أفكار أو خدمات أو سلع كانت سواء -المنتجات تسويق عملية في لاستخدام الانترنت
  .المصفوفةهذه  يوضح) 2-2( والشكل الأسواق في
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  والسوق  المنتوج لتطوير الانترنت استخدام خيارات)2-2( لالشك

  
 
 
 

                   الجديد
 
 
 

                   المنتوج
 
 
 

                    الحالي
 
 
 
 

  الحالية  السوق                  الجديد                                   
 

  .150 ص، ذكره سبق مرجع ، قارة أبو أحمد يوسف: المصدر

    
   :هما أساسين بعدين من  تكونت أنها يلاحظ  المصفوفة إلى بالنظر  

 أربعـة  قيةالتسوي الإدارة أمام تضع المصفوفة وهذه ،)  جديدة حالية،(  و) جديد الحالية،(  المنتوج
 والتوسـع  الانترنـت  عبـر  منتجاتهـا  تسـويق  في الإستراتيجية خطواتها لتطوير أساسية خيارات

  : 1الأربعة الخيارات هذه تلخيص يأتي وفيما ، الأسواق في والانتشار
 هـذا  تسـتخدم  الني المؤسسات ،) 1( الخلية عنه تعبر : الحالية السوق – الحالي المنتوج / 1  

 الاسـتخدام   أن أي,  الحاليـة  أنشـطتها  تعكـس  الكترونية كأداة الانترنت  ستخدامبا تكتفي الخيار
  . الحالية أسواق إلى الحالية للمنتجات ترويجي استخدام هو للانترنت الأساسي

 لطـرح  عالميـة  أسواق المؤسسات أمام يفتح الخيار هذا إن: جديدة السوق – الحالي المنتوج/2  
 جوهريـة  تغيرات إلى يؤدي الخيار هذا استخدام إن. الويب موقع فعيلت خلال من الحالية هامنتجات

 مـع . تمامـا  تلغـي  تكاليف ،وهناك دنيا حدود إلى تنخفض كثيرة تكاليف فهناك التكاليف هيكل في
  .التكاليف في العام الانخفاض هي النهائية المرحلة أن رترتفع، غي التسهيلات بعض أن إلى الإشارة

                                                 
 .154- 151نفس المرجع، ص  1

)3(  
ــز ــوير تعزي ــوج وتط  المنت
 وطـرح  الانترنت من بالاستفادة

 المنتـوج  مـن  مترابطة تشكيلة
  الانترنت عبر

 

)4(  
 وإمكانات لقدرات جديدة تطبيقات
 ابتكاريه شراكات وبناء الانترنت
 الأعمــال المنظمــات بــين

 الالكترونية

)1(  
ــتخد ــت اماس ــرويل الانترن  جت
/  السـوق  إلى الحالية الأنشطة
  الحالية الأسواق

  
 

)2(  
 نطـاق  وتوسع الجغرافي التوسع
 سـوق  إلـى  الأسـواق  /السوق

 الانترنت عبرجديدة  أسواق/
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 الحالية الأسواق تستهدف التي المؤسسات هتعتمد الخيار هذا : الحالية السوق– دالجدي المنتوج/3   
 في منه أكثر الخدمات مجال في منتشر الخيار وهذا. وجتالمن من جديد بشكل أو جديد بمنتوج ولكن

  ...ف،التامين، المصار تالالكترونية، شركا الصحف :ذلك أمثلة ومن الملموسة السلع لامج
 المنتوج من جديد شكل أو(  جديد منتوج تقديم عبر تحققي : الجديدة السوق– الجديد المنتوج/4   
 والتسـهيلات  الوسائل هيأت قد المنظمة تكون الخيار هذا اعتماد وعند. جديدة أسواق/ سوق إلى) 

  . جديدة أسواق/ سوق إلى جديدة جاتتمن وبيع وتقديم التطور على قادرة هاعلتج التي
 اسـتطلاع  يجري إذ, ابتكاريه منتجات تقديم فرصة للمؤسسة جيتي الانترنت عبر العمل تبني إن   

  . والرغبات الحاجات هذه وتلبية ورغباتهم حاجاتهم على للتعرف باستمرار المستهلكين أراء
  :الخدمة الالكترونية-2  

 المنـتج  أن الـبعض  يـرى  حيـث  ،الالكترونـي  المنتج. تالانترن عبر العمل إفرازات أهم ومن
 بعـض  إجـراء  بمعنـى ( آلـي  شبه أو آلي بشكل تبادله يمكن الذي جتالمن ذالك<< هو الالكتروني

  1>> الخط خارج سليمتوال الانترنت عبر العمليات
 ثـم  ومن تماما آلي بشكل تبادله يمكن الذي المنتج<< هو الالكتروني المنتج أن آخرون يرى بينما  

 أو المنـزل  مـن  كاملة والشراء البيع عملية إتمام يمكن انه بمعنى ،مادي توزيع إلى يحتاج لا فهو
  2>> عليه الجغرافية للحدود تأثير دون تالانترن شبكة عبر المنتج هذا تبادل ويتم المنظمة

 كـن ويم, الانترنـت  شبكة على ةالالكتروني الأعمال حجم من كبيرا جانبا تحتل الخدمات أن كما  
 للتقـديم  ملائمة الخدمات تعتبر إذ.  أساسية صورةب خدمات اقتصاد هو الانترنت اقتصاد أن القول

 يمكـن  تقليـدي  بشكل الخدمة تواجه التي المشاكل من العديد أن حيث ،) تالانترن عبر( الكترونيا
 لكترونيـة ا وسائل عبر المقدمة الخدمة<< أنها تعرف الالكترونية فالخدمة. الخط على عليها التغلب

   .الكترونيا هاقتسوي إمكانية من تدعم اتالخدم بها تتسم التي فالخصائص  3>> الانترنت مثل
  : 4الآتي في الخصائص هده وتتمثل  

 الحـال  هـو  كما ويتفحصها يلمسها أن منها للمستفيد يمكن لا إذ : ملموسة غير الخدمة .1
 الانترنـت  شبكة عبر تباع التي المنتجات من الكثير أن يفسر الأمر وهذا. للسلعة بالنسبة

 شـبكة  علـى  الخدمات جميع بيع بالإمكان ليس انه إلى الإشارة تجدر لكن ،دماتخ  هي
 ومثـال  الخدمة مقدم إلى الشخصي الحضور بيعها يتطلب خدمات هناك أن إذ ،الانترنت

 .الأطباء خدمات:  ذلك

                                                 
  .137فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره، ص  عبد االله 1
  .نفس المرجع و الصفحة 2
 . 64،ص 2004العربية للتنمية الإدارية،مصر،  ةونية بين النظرية و التطبيق،المنظمبشير عباس العلاق، الخدمات الالكتر 3
  .146- 145فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره، ص  عبد االله 4



 الفصل الثاني                                         تسويق الخدمات عبر الانترنت

91 
 

 النتائج من الاستفادة عدم حالة في الخدمات تخزين يمكن لا : الخدمة تخزين إمكانية عدم .2
 القابليـة  عـدم  مـع  التعامل في يساعد توالانترن ،فيها دىتؤ مرة كل في منها المحققة

 ساعة24 متاح يةالخدم بالمؤسسة الخاص الموقع جعل خلال من للتلف القابلية أو ينزخللت
)  رقمـي  منـتج ( الكترونيـة  كانـت  إذا الخدمات أن كما. الأسبوع في ايام7و اليوم في

 .الحاجة وقت يمهالوتس تخزينها يمكن الرقمية كالمعلومات

 يتم حتى موجودان والعميل الخدمة مقدم كوني أن يجب حيث : الانفصال وعدم التلازمية .3
 شـبكة  علـى  كبيـرة  وبدرجة بالفعل يتحقق الانفصال وعدم التلازم وهذا .الخدمة تقديم

 ليشارك الموقع إلى يدخل كي الآلي الحاسب أمام المستفيد لسيج أن يجب حيث ،الانترنت
 علـى  بيويج ويستقبل يقرا كي أو ،الحقيقي الزمن في صوتية أو نصية سواء دردشة في

 .الالكتروني البريد

 لكن تقديمها قبل الخدمة أداء بجودة والتنبؤ تنميط صعوبة أي ): الهلامية(  الاتساق عدم .4
 وضـع  إمكانيـة  توجـد  حيث ،الالكترونية الأعمال بيئة في ما دح إلى قلت الخاصية هذه
 عدم من درجة فان ذلك ومع. الخدمة تقديم عملية اهنمتضت التي الأساسية للعناصر ريمعاي

 تلـك  في خاصة الانترنت عبر تقديمها تمي التي للخدمة بالنسبة موجودة تزال لا الاتساق
 ةحال وكذلك ،اليوم في الموقع فيه يتاح الذي للوقت وفقا المختلفة الاستجابات ذات المواقع
 المستخدم يشغلها التي الأخرى البرامج ونوعية)  الخدمة طالب( مستخدملل ليالآ الحاسب

 .الخدمة فيه يطلب الذي الوقت في

  :زهرة الخدمات الالكترونية-3  

 جـوهر  مـن  تتألف الخدمة أن. ) Lovelock(لوفلوك يرى ،الأول الفصل في شرناأو سبق كما  
 زهرة شكل على التكميلية اتالخدم هذه مثيلت أو تجسيد تم وقد الجوهر لهذا دائمة تكميلية وخدمات

 أوراق معظم صار الرقمي والاقتصاد الانترنت عصر وفي. أوراق ثمان به تحيط جوهر من مؤلفة
 متعـددة  وسائل خلال من الكترونيا هاتقديم بالإمكان أصبح وعليه ،المعلومات على معتمدا الزهرة

أما إذا .نترنت بدلا من تقديمها عبر الوسائل الماديةأو الا الالكترونية والأكشاك والفاكس الهاتف مثل
. كان الجوهر نفسه معتمدا على المعلومات فبالإمكان تقديمه أيضا من خلال القنـوات الالكترونيـة  

  1)3-2( الشكل في موضح هو كما دمةالخ وتعزيز لتقديم هائلة فرصة اليوم الانترنت وتوفر
  

  

                                                 
1 Christopher Lovelock, Lauren Wright, Principles of service Marketing and Management, Prentice Hall, 
New York, 1999,P 350.  
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 نموذج خلال من( التكميلية والخدمة الجوهر الخدمة لىع الإنترنت قوة تطبيق) : 3-2( الشكل

  )الخدمات زهرة

  
                                     

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

..cit,P351 ,op ,Lauren Wright Christopher Lovelock:  Source  
  

 عن معلومات إلى يحتاج انهف الخدمة من مرجوة فائدة أو حقيقية قيمة على المستفيد يحصل لكي   
 المؤسسـة  حول العملاء يحتاجها التي المعلومات من ثروة توفر الشبكية المواقع واليوم الخدمة، هذه

 الأكثـر  الأسـئلة (   FAQعبارة  تحمل أقسام على المواقع هذه تحتوي حيث تقدمها، التي والخدمة
 تسـهيلا  يـوفر  الشـبكية  المواقع بعض نأ كما الالكتروني، بالبريد الربط إلى بالإضافة ،) تكرارا

 الشبكية المواقع استخدام المجال هذا في اليوم المتاحة الأخرى الخيارات ومن.(chatting)المخاطبة

 

 الدفع

إعداد 

الطلبيات

الاستثناءات

حماية 

الممتلكات

استلام 

الطلبيات

الضيافة
 

الاستشارة

المعلومات

الجوهر

المستند 

للمعلومات

 

  :الاستشارة
ظم الخبيرة التي تفاعل مع الن -

   .تعرف حاجاتك و خصائصك

قم بإجراء حوار مع مستشار ما  -

  .عبر البريد الالكتروني

 المعلومات:
تصفح اليروشور الالكتروني -  

 FAQاقرأ الأسئلة المتكررة  -
.احصل على وجهات السفر -  
.تحقق من الأسعار -  

 الدفع:
ادفع بواسطة البطاقات البنكية -  
وجه الحسابات المدینة -  

 إعداد الطلبيات:
تلقѧѧѧي الفѧѧѧواتير عبѧѧѧر البریѧѧѧد  -

  يالالكترون
لحسابالتحقق من حالة ا -  
أحسب إجمالي قيمة  -

 التسوق
قدم عطاءك للمزاد العلني -  

  :الاستثناءات
  سجل الطلبيات الخاصة -
  اقتفاء الأغراض المفقودة -
إرسال الشكاوي عبر البرید  -

  :حمایة الممتلكات الالكتروني
  ﴾أو أیة ممتلكات أخرى(تعقب حرآة الطرود -
 استلام الشكاوي عبر البرید الالكتروني -

  :استلام الطلبيات
            إجراء الحجوزات -

التأآيد بواسطة  و استلام
   .البرید الالكتروني

         تسليم السلع المادیة -
  .و التأآد من حالة التسليم

 تقدم بطلباتك -
 ﴾للجامعة،التأمين (

  :الضيافة
دون  -

معلومات 
 حول 

تفضيلات 
ل ال
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 اخـتلاف  على العملاء صفوف في كبيرين واجارو شعبية الخيار هذا يلقي حيث الطلبيات تقديم في
 مسـتوى  علـى  أما. أيضا المشاكل حل عملية عتسري في المعلومات اتكنولوجي تساهم كما .أنواعهم

 علـى  مـن  الحساب فاتورة بعرض المثال سبيل على فندقية سلاسل عدة تقوم والدفع ريتوافال إعداد
 بشـكل  لتمكيـنهم  وذلـك  النزلاء غرف داخل الموجودة)  الشبكة على أو( الداخلي التلفزيون شاشة
 دفـع  فـي  الائتمان بطاقات تستعمل ،كما ليهاع والمصادقة منها والتحقق عليها الاطلاع من مسبق

  1.الفاتورة
 علـى  أيضا وإنما العملاء، استقطاب على فقط ليس الالكترونية الخدمات قيتسو تحديات تنطوي   

 علـى  ،ينبغي المبكرة مراحلها في رسوخا الالكترونية الخدمة تحقق ولكي بهم والاحتفاظ إرضائهم
 والاهتمام تهلرعاي استجابة وأكثر بالعميل موجهة تكون بحيث ةالالكتروني الخدمة يصمم أن المسوق
 لبالتفـاؤ  العميل يشعر بما الفريدة خاصيتها حول يداتكأوت ميناتطت له تقدم نأو، ورغباته بحاجاته

  .والاطمئنان
 من،الالكترونيـة  الخدمات تقديم عند الاعتبار بعين أخدها يجب ريمعاي عدة توجد الصدد هذا في  

  :الآتي هاأبرز
 يتوقعـه  مـا  مـع  تشـغيلها  بروتوكـولات  تتطابق بحيث بالحس مدركة الخدمة تكون أن •

 .المستخدمون

 .ادتهاجلإ وقتا تستنزف لا بحيث كفاءة ذات الخدمة تكون أن يجب •

 التفريغ بسبب التأخير أشكال من شكل أي نتجنب أن بمعنىاستجابة،  الخدمة تكون أن يجب •
 .التصميم في لمشاك وجود أو الخوادم أبط أو

 وقيـة ثمو ذات تكـون  وان الأخرى التقنيات مع متوافقة الالكترونية الخدمة تكون أن ينبغي •
 .عالية

 وذلك ،الخدمة تصميم مع متساوية أهمية لها الالكترونية للخدمة العميل دعم جودة مستوى أن كما   
 التعامـل  في التام بالارتياح يشعرون لا الذين أولئك خصوصا ،العملاء جميع قبل من لقبولها ضمانا

 المخاوف لهذه ناجحة حلول إيجاد إلى الالكترونية الخدمات مؤسسات سارعت وقد .التكنولوجيا مع
 مـع  ،والسـرية  الخصوصية على والتجاوز الاحتيال حالات من للحد متطورة نظما صممت حيث
  2.الشبكية مواقعها عبرالتعامل  بسلامة للعملاء أكيدة ضمانات تقديم

 الخدمات رتسعي على الانترنت تأثير:  الثاني المطلب

 عمـال لأ يةهرووالج الأساسية المبادئ مع سجمتن أن ينبغي الانترنت عبر عيرسالت إستراتيجية إن   
  . العملاء تجاه نفسها على المؤسسة تقطعها التي الوعود ومع، ةالإستراتيجي أهدافها ومع ،المؤسسة

                                                 
1IBID,P351-354.  

 .بتصرف.136-130بشير عباس العلاق، الخدمات الالكترونية بين النظرية و التطبيق، ص  2
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 الأسـواق  عـن  والمعلومـات  البيانـات  علجم مستمرة بعمليات قيامال ينبغي، آخر جانب ومن    
 التسـعير  نظم اعتماد ينبغي كما. الفاعلة الأسعار حدود معرفةل سوقية اختبارات وإجراء المستهدفة

 للبـائعين  الأسـعار  عن معلومات توفير على الانترنت فقدرة .التنافسي التسعير تحقيق على القادرة
وزمان أدى إلى ظهور مفهوم جديد للتسعير وهو التسعير المرن أو الرشيق مكان  أي في والمشترين

        إن مرونة عملية 
   : 1تمكن المؤسسة من تعزيز أرباحها عبر أساليب متعددة منها تالتسعير عبر الانترن                 

ة في الحصول وهذه الدقة ناجمة عن القدرة العالية للمؤسس :الدقة في تحديد مستويات الأسعار •
لم إستراتيجية التسعير الالكتروني إن الدقـة فـي   اعلى البيانات والمعلومات اللازمة لرسم مع

تحديد مستويات الأسعار تؤدي إلى تحقيق عوائد كافية لمنظمات الأعمال الالكترونيـة التـي   
 ا مـن الأسـواق المسـتهدفة   و مجديجما مناسبا ل على وضع مستويات أسعار تستقطب حتعم
 .بحجم معتدل من الزبائندرة على الاحتفاظ اجعلها قوت

بحـوث  هذه الشبكة من تسهيلات لإجـراء   هعير تحقق عبر الانترنت بسبب ما تتيحودقة التس     
ا مقارنة بهـا فـي ميـدان الأعمـال     جدتكاليف منخفضة  و بسرعة عالية التسويق وبحوث السوق

  .حساسية الزبون للسعررصة إجراء دراسات دقيقة حول ع فإن البيع عبر الانترنت ينج للبائ.التقليدية
ؤدي إلى نجـاح المؤسسـة فـي    ر بيانات ومعلومات كافية ودقيقة ين توفيوخلاصة القول أ

واضع للمدى السـعري الـذي    لى تحديد ناجح وبصورة دقيقة تقرب من المثالية وإ وضع الأسعار
  .يحقق أهداف المؤسسة

إن التسعير عبر الانترنت يمكن المؤسسـة   :غيرات السوقيةالتكيف السريع في الاستجابة للت •
تكيف السريع خلال مدة زمنية قصيرة جدا استجابة للتغيرات في السوق مثل التغيـرات  المن 

ن والتغير في الظروف الاقتصادية للأسواق ومنافسـة المنتجـات   في مستويات أسعار المنافسي
إن قدرة  .عات أو اقل وفقا لحالة وظروف السوقالسعر خلال سا أن يتغير يمكن إذ... البلدية 

قـادرة  مستوى أسعارها يجعلها نت على تحقيق التكيف السريع في المؤسسة العاملة عبر الانتر
المنافسون وهذا يرتبط بسرعة المنظمة في تحقيق عمليـة   هحققعلى تحقيق ربحية أفضل مما ي

 .التكيف

ر الانترنت إستراتيجية واحدة في التسعير بـل  لا تعتمد المؤسسات العاملة عب :تجزئة السوق •
المختلفة ومن مصادر متعددة وتحدد  يانات والمعلومات عن قطاعات السوقيةلجأ إلى جمع البت

 .القطاعات أو القطاع الذي تستهدفه بالأسعار التي تناسبها وتحقق فيها أهدافها

جـدا مـن    ريب عليه توفر عدد كبلبيع والشراء عبر شبكة الانترنت يترتإن ممارسة عمليات ا    
وهذه المنتجات تتنافس مع بعضها البعض فـي سـوق   . ةالخدمات المتشابهة على الشبكالمنتجات و

                                                 
 .193- 189يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذآره، ص  1



 الفصل الثاني                                         تسويق الخدمات عبر الانترنت

95 
 

 غير قادرة على صـناعة قـرارات التسـعير    ةفقد باتت الإدارة التسويقي.واحدة هي سوق الانترنت
بد من مراعاتها في جديدة لا حيث برزت عوامل أخرى ،بالاعتماد فقط على محددات السعر التقليدية

يجري طرحه وبيعه فـي إطـار مـنهج     ،)سواء كان سلعة أو خدمة(تسعير أي منتوج إتحاد قرار 
  : 1الأعمال الالكترونية و فيما يأتي أهم هده المحددات

 .خدمات ما بعد البيعتوفر  مستوى .1

 .القيام بعمليات التطوير والتحسين للمنتوج مدى .2

 .صنف من الأصناف لكل ة بتخصيص اسم تجاريم الإدارة التسويقيايق .3

 .ظروف سوق الانترنت المتغيرة بسرعة كبيرة .4

 .عنصر الطلب يلعب دور حاسما ومهما في تحديد سعر المنتوج .5

 .انتشار أسلوب تسعيرة المزادات على الانترنت .6

 .جات المنافسةأسعار المنت .7

 .لى الانترنتالعوامل القانونية التي تحكم المنظمات التجارية العاملة ع .8

 .درجة الإلحاح في الحاجة إلى المنتوج .9

 .هامش الربح الذي يحدده البائع الالكتروني .10

 .مستوى الابتكار الذي يتمتع به المنتوج المحدد .11

 .التساومية للمشترين عبر الانترنت القوة التفاوضية و .12

 ـ ةبر شبكالتي تباع ع)الخ أفكار،  من سلع وخدمات و( المنتجاتتسعير  ةعملي تتسم     ت الانترن
و الأسعار قد تتغير يوميا وأحيانا قد تتغيـر فـي اليـوم     ة،ثابت ربأنها عملية دينامكية و مرنة و غي

  .الواحد
 ـدت إلى ظهور مناهج جديدة للتسـعير  الانترنت أ أن يمكننا القول شكل عاموب    التسـعير  :اأهمه

  .و المزدادات، الديناميكي
 تحديثها يمكن هي الأسعار التي" ) chaffey et al(ؤه ه شافي وزملايعرف :التسعير الديناميكي أولا

  2"في الوقت الحقيقي وفقا لنوع العملاء أو ظروف التسويق الحالية 

و تسـتخدم   .مختلفة لزبـائن مختلفـين   الديناميكي عبارة عن إستراتيجية عرض أسعار التسعير  
لى حد الكمال و لتجزئـة الزبـائن حسـب    ن إوصول بإدارة المخزللو تيجيةاالمؤسسات هذه الإستر

  . خدام المنتج أو حسب متغيرات أخرىاست

                                                 
 .198- 194نفس المرجع، ص  1

2 Dave Chaffey, etal,OP.Cit,P336. 
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غيـر أسـعارها    تباع بأسـعار  فادها أن المنتجات سوعلي حقيقة مف يو ينطوي التسعير الديناميك
وهذا يؤدي إلى ارتفاع  ،المنتجذلك سعار تتحدد دينامكيا بالاستناد إلي طلب السوق على لأفا .المعلقة

  1.اض الأسعارخفأو ان
الواقع أن مواقع المزادات بدأت تغير هياكل التسويق المسيطر عليها مـن   :ثانيا مزادات الانترنت 

مؤسسات الأعمال إلى العميل كمـا   باستطاعة المزادات تحويل القوة منو  .عمالقبل مؤسسات الأ
خزون غير المرغـوب  ه المواقع للأعمال فرصة استخدام استراتيجيات التسعير لتقليص الميح هذتت

  .فيه أو غير المستخدم 
تقدم العطاءات خلال فتـرة زمنيـة محـددة    بهبية للأطراف المعينة فرصا ذ مزادات البيع تتيحو   

-B-2(و قد تكون مزادات البيع ما بين منشآت الأعمال نفسـها  المعروضة للبيع،  بالنسبة للمنتجات

B( أو بين منشآت الأعمال و العملاء)B-2-C( عملاء أنفسهم بين ال أو)C-2-C. (2  
  .ساعة  24وأسعار المزادات قد تكون صالحة لمدة زمنية تتراوح ما بين ساعتين و 

  3:وهناك عدة أشكال للمزادات منها
  : أشكال المزادات من حيث تحديد سعر أدنى .1

أحـد مـن    يرسو المـزاد علـى   في هدا الشكل لا: مزادات ذات حد سعري أدنى •
الحد السعري الذي حددته المؤسسة لبيع الصنف الـذي   يصلوا إلىم ا لالمزادين إذ
 .دة عليهيتجري المزا

رسو العطاء عند السـعر الأعلـى   هذا الشكل يفي :  ينمزادات دون حد سعري أد •
 .يدوناالمز/ الذي يدفعه المزيد 

  : أشكال المزادات من حيث كمية الصنف .2
أعلى ع يدف د الذييالمزا علىاحدة من الصنف، ويرسو المزاد و وحدة مزادات على •

  .سعر
 .سعر الصنف، ويرسو العطاء على أعلىمزادات على عدة وحدات من  •

في هذه النوع من المزادات تحدد المؤسسة أقل كمية ترغـب فـي   : المزاد العلني العكسي  .3
ين يرغبون في الشـراء تقـوم   الذ ما زاد الأشخاصلولكن كسعر البيع الكمية، بيعها وتحدد 

  .دةيا يقود إلى تخفيض سعر المزابعمل خصومات على سعر البيع وهذسة المؤس
و الصورة الآتية تبـين أحـد مواقـع    . أو تستضيفها توهناك مواقع كثيرة تقيم مزادات الإنترن

  المزادات

                                                 
  .57 التطبيق، ص بشير عباس العلاق، الخدمات الالكترونية بين النظرية و 1
  .55نفس المرجع، ص  2
   .205- 204يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذآره، ص3
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  أحد مواقع المزادات على الانترنت:  )1-2(الصورة

  

  
 

www.TroostwijkAuctions.com source: 
  
  :و بعض عناوين مواقع المزادات ما يأتي 
 www.weirton.com  موقع شـركة ،www.usbid.com ،    www.priceline.com

www.ebay.com  ،.   www.auctions.msn.com  
  
  : أثر الانترنت على توزيع الخدمات :المطلب الثالث      

، و هـو يهـتم   لهاما من عناصر المزيج التسويقي لمؤسسات الأعما ايمثل عنصرالتوزيع     
وزيع هو مصطلح يسـتخدم  لتو هيكل ا ،المنتجة إلى عملائهاالمنتجات و الخدمات من المؤسسة 

  .خدماتها للعملاء طريق الذي تسلكه المؤسسة في تقديملوصف القناة أو ال
يع تتكون من واحد أو أكثر من الوسطاء، فعلى سـبيل المثـال شـركة لإنتـاج     وقناة التوز   

و لكنها سـوف تسـتخدم   مباشرة إلى تجار التجزئة  CDتوزع الموسيقى ليس من المحتمل أن 
و لكن نمو  .لى أسماء و عناوين تجار التجزئةتجار الجملة الذي يملكون قاعدة بيانات تنطوي ع

حيث قدمت الانترنت وسائل  العلاقة بين المؤسسة و الوسطاء، الانترنت أثر بدرجة كبيرة على
يطلـق عليـه عـدم الوسـاطة      أو مـا  توزيـع، عن بعض قنـوات ال  تساعد على الاستغناء

DISINTERMIDIATION, قصد بها الاستغناء عن الوسطاء الذين كانوا يمثلون همـزة  يو
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وتعتبر عـدم الواسـطة إحـدى     بين المؤسسة و عملائها، أي البيع  مباشرة للعملاء ، الوصل
  1).4-2(كل كما هو مضح في الش، ةالتغيرات الهيكلية الهامة في الأسواق الإليكتروني

  أنواع قنوات التوزيع في ظل الانترنت ):4-2(لشكل 

   
  

.Source: Dave Chaffey, et al, OP.cit, P54 
  

الوضع الأصلي في الأسواق التقليدية حيث يقوم المنتج بتسويق منتجاته من خلال  (A)يمثل الشكل 
)  B(الجملية، ثم تاجر التجزئة، وصولا إلى المستهلك، أما الشكل دفعها في قناة التوزيع بدءا بتاجر 

عـدم توسـط  تـاجر    )B(فيعرضان أنواع مختلفة من عدم الوساطة، حيث يوضح الشكل ) C(و 
، وعـدم الوسـاطة   ةفيظهر عدم توسط كل من تاجر الجملة وتاجر التجزئ) C(الجملة، أما الشكل 

ي انخفاض الأسعار، وهذا يعود بالفائدة على المنتج المستهلك تؤدي إلى انخفاض تكلفة البيع و بالتال
  2.معا
، حيـث يفضـل   عن وظيفة الوسـطاء  عني الاستغناءوعلى الرغم من ذلك فإن عدم الوساطة لا ت  

زيعها على نطاق واسع عبر العـالم، وتجـدر   مهم خاصة بالنسبة للسلع المادية والتي يتم تواستخدا
، و تناول يعرف بإعادة الوسطاء خلقت ما كما طاء جدد،لانترنت خلقت وسإلى أن بيئة اهنا  ةشارالإ

  : 3فيما يلي كلا المصطلحين
من الوسطاء الجدد  لإليكترونية عبر الانترنت العديدخلقت بيئة الأعمال ا :الجدد الوسطاء -أولا   

  .وفيما يلي نتناول أهم هؤلاء الوسطاء

                                                 
1 Dave Chaffey, etal, OP.Cit, P53. 
2 Ibid,P54. 

  .187- 185فرغلي علي موسى، مرجع سبق ذآره، ص  عبد االله 3 3

نتجالم  

 المنتج

 المنتج

 تاجر الجملة

 تاجر الجملة

 تاجر الجملة

 تاجر التجزئة

 تاجر التجزئة

 تاجر التجزئة

 المستهلك

 المستهلك

 المستهلك

A

B

C



 الفصل الثاني                                         تسويق الخدمات عبر الانترنت

99 
 

قاعـدة  يات ضخمة من محتويات الويب في وهي مواقع تحتوي علي كم: محراكات البحث •
 .بيانات

وي على مواقع مصنفة حسب عبارة عن قوائم قام بإعدادها بعض الأشخاص وتحت: الأدلـة  •
 وتسـاعد  .الخ ،الفن ،ة، الحكومالإعلامالأعمال، : اتفأقسامها، ومن بين أمثلة هذه التصني

 .معين ت تصنيفحت الانترنت مواقع إلى لووالوص ثالبح نطاق حصر على الأدلة

 الوسطاء حدأ المراكز هذه وتعتبر:  الانترنت عــبر الالكتروني التلقائي التسوق مراكز •
 المراكـز  وهذه ، بزيارتها والعملاء الأفراد يقوم حيث ، الانترنت عبر التسويق  في الجدد
 بعضـها  بـين  وصـلات  وأضافت ءبد صفحات أعدت التي الشركات من مجموعة تضم

 المواقع بزيارة يقومون ما وسرعان السوق على بالتعرف أولا العملاء بدأي حيث ، البعض
 .به الموجودة المختلفة المتاجر من بالشراء يبادرون وقد ، السوق هذا يضمها التي

 شركات عدة توجد حيث) الرقمي( الالكتروني قدنال خدمات مقدمي مثل :الماليون الوسطاء •
  شركة مثل منآ بشكل الالكتروني والبريد نترنتالا برع الرقمية النقود بإرسال تسمح

e-cash 
 إلـيهم  ويشـار  المسـتخدمين،  ومجموعـات  الانترنت عبر الهواة نوادي مثل :المنتديات •

 .الافتراضية بالمجتمعات

 تقدم كما والخدمات، السلع لتقييم كمراجع تعمل التي المواقع تلك وهي): منونثالم(المقيمون •
 .الخدمات بين وكذلك عالسل بين المقارنة خدمات

 إعـادة  هـو  جديد مصطلح ظهور إلى أدى الجدد الوسطاء هؤلاء مثل ظهور إن القول خلاصة   
  :يلي ما في نتناوله ما وهو ، الوساطة

 ويقـدمون  والموردين العملاء بين جدد وسطاء قيام المصطلح بهذا يقصد: الوساطة إعادة :ثانيا   
   .الخ...المنتج تقييم مورد، عن البحث مثل الخدمات من العديد

  : 1الوساطة إعادة عملية يوضح) 2،5(والشكل
  

  

  

  

  

  

  

                                                 
1Dave Chaffey, et al, OP.Cit, P54.  



 الفصل الثاني                                         تسويق الخدمات عبر الانترنت

100 
 

  الوساطة وإعادة الوساطة عدم إلى الأصلية الوضعية من): 2،5(الشكل

  
 

.Source: Dave Chaffey, et al, OP.cit, P54 
 

 العميـل  يضـطر  الوسـطاء  عن والاستغناء الوساطة عدم حالة في انه يتضح السابق الشكل من   
 يسـتقر   كـي  نهإف مينأت بوليصة يشتري أن أراد شخصا أن لو المثال سبيل فعلى. المنتج اريلاخت
 مـن  لواحدة يعود ثم أكثر أو مختلفة مينأت شركات خمس يزور أن يجب نهإف الأفضل السعر على
 الوضـع  هذا مثل تمنع الحالة هذه في ةالوساط إعادة وعملية .البوليصة شراء ليقرر الشركات هذه

 الـذي  هو الوسيط وهذا ، والبائع المشتري بين وسيط تعيين خلال من ، الكفاءة بعدم يتسم قد الذي
    باسـتمرار  تحـديثها  يتم بيانات قاعدة لديه فرايتو حيث الشراء عملية في السعر تقييم بمرحلة يقوم

 شـركة  تقـدم  مـثلا  انجلترا ففي     وأسعارهم، ينالمورد بقواعد بيانات تربطها وصلات بها و

screen trade  ـ شركات من للعديد سمسار أو كوسيط تعمل أنها حيث .الخدمات هذه مثل   مينأالت
  1).منثم وسيط وتسمى( البريطانية

   : 2يلي كما فتكون الالكترونية الأعمال عالم في الخدمات توزيع عملية أما    
 البائعـة  المؤسسـة  موقع إلى الدخول خلال من : الالكتروني الموقع عبر) مالتسلي( التوزيع/ أ     

 خلال من ثمنها دفع بعد الخدمة على الحصول ويتم السر، كلمة عبر المطلوبة الخدمة إلى والدخول
 هذه على الأمثلة ومن....)  غيرها ،أو ،الشيكات الائتمان بطاقات( الانترنت على الدفع أساليب حدأ

  .والأفلام البرامج الوثائق،و بعض شاهدةم الخدمات

                                                 
1 Ibid,P55. 

  .256رجع سبق ذآره، ص يوسف أحمد أبو فارة، م 2
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 الـثمن  دفـع  بعـد  أيضـا  ذلـك  ويكون: download)(التحميل بأسلوب الخدمات توزيع/ ب     
  .كثيرا في بيع البرامج والملفات والأفلام وملفات الصوت والصورة يعتمد الأسلوب وهذا المطلوب،

 الانترنـت   الكترونيـة علـى شـبكة     وهو الذي يجري جزء منه بصورة :التوزيع المختلط/ ج     
 ن يشتري خدمة المبيت في فندق ما فانأمثلا إذا أراد سائح . عيوالجزء الأخر يكون في العالم الواق

خدمـة  (العمليـة  ، لكن عملية التسليم على الشبكة تكون لجزء من هناك مواقع توفر بيع هذه الخدمة
  .يجري استلامها في العالم الواقعي ، أما استلام خدمة المبيت في الفندق فانه)الحجز

يجري استخدام البريد الالكتروني بصورة فاعلة في  :استخدام البريد الالكتروني في التوزيع / د     
عمليات التوزيع إذ أن الكثير من الخدمات التي تباع على الانترنت يجري تسليمها من خلال البريد 

مـن  ....) في الفنادق والطـائرات  لفة ، وخدمات الحجزمثل خدمات بيع الملفات المخت(الالكتروني 
ن أرات للزبـائن تؤكـد وصـول طلبـاتهم و    شعاإخر يستخدم البريد الالكتروني في إرسال آجانب 

، من جهة أخرى تتلقى المؤسسة إشعار عبر البريد الالكتروني ى تلبيتهاالمؤسسة في طور العمل عل
صفات المطلوبة والموعـد  اطلباتهم وفيما إذا كانت بالمو من هؤلاء الزبائن يعلمونها فيه باستلامهم

ها في تطوير نظام إدارة الجودة الشاملة لديها ويساعد في تنمية وتطوير نظـام  المحدد، وهذا يساعد
  .التسليم
        

 تقـديم  تالجمهور، عمليا(الانترنت على المزيج التسويقي الممتد للخدمات   تأثير :الرابعالمطلب 
  )المادية  ةلبيئالخدمة، ا

  
: خدمي يتألف من كما أوضحنا سابقا أن عنصر الجمهور في المزيج التسويقي ال :الجمهور .1

العلاقـة بـين   ، خدمة ومتلقيهاالتفاعلية بين مزود ال قةقي الخدمة، العلالتمزودي الخدمة ،م
  .متلقي الخدمة أنفسهم

  كتهم في تقديم الخدمة قد تغيـرت ار، حيث أن كيفية مشالخدمة وقد أثرت الانترنت على مزودي  
 ني أو الدردشة على شبكةدوار جديدة لهم مثل الرد على رسائل البريد الالكتروأما من خلال خلق إ

الخـدمات  (ت والبرمجيـات  عن طريق حجز محلهم أو تعويضهم بالأجهزة والمعـدا  الانترنت،أو
  1.)الآلية

الأجهـزة  و فقد أصبح اتصالهم مع مزودي الخدمة يتم عبـر البرمجيـات    الخدمات،أما متلقي    
، أو تبـاين  خر في الاستجابةتألمواجهة الشخصية المباشرة أو الوالمعدات مما قلص من احتمالات ا
وقـد انعكـس ذلـك علـى     . بل مزودي الخدمة من بني البشرجودة الخدمة إذا ما تم تقديمها من ق

                                                 
1Dave  Chaffey, et al, OP.Cit, P245.   
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 تتم على مدار السـاعة ودون توقـف    زودي الخدمة ومتلقيها التي أصبحتالعلاقات التفاعلية بين م
  .راقيةحيث تحكمها أعمال رقمية 

مـن خـلال    المنطاقها وصارت تتم على مستوى العفقد اتسع  الخدمات،أما العلاقة بين متلقي     
أدى ذلك إلى وقد  .أنواعها، وعبر الشبكات على اختلاف النقاش الالكتروني، غرفة المحادثة قاتحل

اس لهـم مصـالح أو   ، التي يؤسسها أنالنقاش أو المجتمعات الافتراضية ظهور ما يسمى بمجتمعات
  .، حيث يستخدمون الانترنت في الاتصال والتواصل فيما بينهماهتمامات مشتركة

 عبـر  تـتم  الخدمـة  تسليم وأ ةالخدم توصيل عملية أصبحت حيث :الخدمة تقديم عمليات .2
 قناة إلى الانترنت تحول ومع .رالمباش الشخصي الاتصال من بدلا ةالمختلف الاتصال تقنيات

 من دعدي شهد الالكترونية، الشبكات قوة باستغلال الأعمال وقيام للتطبيق قابلة بديلة تسويقية
 العملاء مع والتواصل فالاتصال ."الالكترونية الخدمة" إلى تحولا الخدمة ومكونات عناصر

 عناصر بعض أما الحقيقي، الوقت في الشبكات عبر يتم أصبح بالكامل ملطلباته والاستجابة
 عمليـات   مثـل  ابسط بعمليات استبدالها تم فقد والتفاوض البيعية الصفقة مثلا الخدمة تقديم

 قبـل  من السعر تحديد ونماذج ،الأسعار مقارنة ووكلاء العميل يتولاها التي الذاتية الخدمة
  .وغيرها العميل

 طـرف  إلـى  طرف من بسيطا تحولا ليس التحول هذا أن على التأكيد بمكان الأهمية من هنأ إلا   
 عـن  جـوهري  بشـكل  تختلف الالكترونية الخدمة عناصر فطبيعة بعنصر عنصر استبدال أو آخر

 الخدمـة  عناصـر  أن كمـا  كبرأ وسيطرة رقابة العملاء تمنح الالكترونية فالخدمة. التقليدية الخدمة
 مختلفـة  الالكترونيـة  الخدمة بيئة أن ناهيك الذاتية، الخدمة خصائص من العديد شملت الالكترونية

 تمثـل  الاختلافـات  وهذه .الفلسفية الناحية من مختلفة الالكترونية الخدمة تقديم عمليات نأو تماما،
 الشـركات  مـن  عدد كون حقيقة الاعتبار بعين أخدين إدارتها الصعب من هأن على ،علاوة تحديات

  1.معا الالكترونية والقناة التقليدية القناة في تعمل
  : المادية البيئة .3

 وقـد  المـادي  الدليل وأ المادية البيئة عناصر في كبير نوعي تغيير ثحداإ في الانترنت أسهمت  
  : 2الآتي في التغيير هذا تمثل

                                                 
 .78- 77 بشير عباس العلاق، الخدمات الالكترونية بين النظرية و التطبيق، ص 1
 .348حميد الطائي و آخرون، مرجع سيق ذآره، ص  2
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 والسـاحات  بـاني مال مـن  المؤلفـة  البيئـة  أي والقرميد الميلاط بيئة من التحول •
 حاسـوب  عتـاد  من مؤلفة افتراضية بيئة إلى الواقعي، العالم في ية،والمكاتبالماد

 .وبرمجيات

 الخدمات أصبحت ،حيث المادية البيئة عن للتعويض المتعددة الوسائط تقنيات ظهور •
 . الافتراضية البيئة هذه خلال من بالكامل تقدم

 تقنيـات  عـن  عبارة هي و، (Virtual reality) الافتراضي الواقع تقنيات ظهور •
 ).الجرافيـك ( للصـور  الفاعـل  الاستخدام خلال من مصطنع بشكل الواقع تجسيد

 منـدوبي  وتوجيـه  النقـاش،  وجلسات واللقاءات فالمؤتمرات .والصوت والرسوم
 عبـر  الحقيقـي  الوقت في مختلفة شبكات عبر تتم  وغيرهم والباحثين، المبيعات،

 .المختلفة العالم قارات

 محل الافتراضية المواقع هذه حلت حيث ،)(web sites الويب قعامو تقنيات تنامي •
 نأ بـل  .العـرض  وواجهات والمخازن والمتاجر المباني، من المؤلفة المادية البيئة
 البيئـة  تحولت وبهذا. الفارة على بسيطة بنقرة الوصول سهلة أصبحت المواقع هذه

  .العالم حول الانترنت يلزائر متاحة و متنقلة افتراضية بيئة إلى المحددة المادية
 وحيـوي  مهـم  وهو .الالكتروني التسويقي المزيج عناصر حدأ الالكتروني الموقع تصميم عديو    

 خلال من الزيارات هذه حجم وتعظيم الويب موقع إلى الزبائن زيارات تحقيق إلى المؤسسة وتسعى
 كانـت  جذابا الموقع كان كلما إذ الموقع تصميم أهمية تبرز هنا ومن الخارجية، التسويقية الأنشطة

  .أكثر عليهم والمحافظة الزبائن استقطاب على القدرة
  : 1منها متعددة مقاييس خلال من الويب موقع فاعلية مستوى على الحكم يمكن  

  .الموقع ورواج شهرة مستوى •

 . للموقع الزبائن زيارات مستوى •

  .المؤسسة موقع لىإ)  منافسة( مشابهة أعمال مواقع من الزبائن تحول مستوى •

  .المؤسسة ويب لموقع الزبائن تذكر مستوى •

 الثـواني  عـدد  معـدل  حساب خلال من المستوى هذا قياس ويجري الموقع، أداء مستوى •
 .للموقع الرئيسية الصفحة لتحميل اللازمة

  .العمل عن الموقع تعطل نسبة •

                                                 
  .216يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذآره، ص  1
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 من مجموعة على لكترونيالا التسويقي المزيج عناصر من كعنصر الموقع تصميم ينطوي كما    
  1المهمة العناصر

 وتعطـي   الموقع واجهة فهي الالكتروني الموقع صفحات أهم تعد : الرئيسية الصفحة - 1
 خلالهـا  مـن  حيـث  ، ومحتوياته وسياساته ومنتجاته الموقع هذا حول الأول الانطباع

 يـث بح خاصة عناية نعطي أن ينبغي ولذلك الموقع صفحات بقية إلى الانطلاق يجري
 ذات المعروفـة  البرامج تستخدم وان صغير حجم ذات تكون نأ( إليها الوصول يسهل

 .أليها يدخل من واستقطاب إبقاء على قادرة تكون بحيث ،)الواسع الاستثمار

 الداخليـة  الصـفحات  وترتيـب  تصميم عند  :الموقع صفحات في ما وتصميم ترتيب  - 2
  : أهمها القضايا من عدد إزاء صحيحةال القرارات اتخاذ ينبغي نهإف للموقع الفرعية

   .الفرعية الداخلية الصفحات في تستخدم سوف التي الخطوط تحديد*

 بطبيعـة  ارتباطهـا  مـدى  وما الألوان هذه تناسق مدى وما تعتمد سوف التي الألوان تحديد*
  .ورسالته ومنتجاته الموقع

  .وحجمها تستخدم سوف التي الرسومات تحديد*

 تصـميمها  فـي  تعتمـد  سـوف  التي البرامج هي ما و تستخدم، سوف التي الصور تحديد*
  ). لتسهيل تحميلها المستطاع قدر الحجم قليلة الصورة هذه تكون أن ضرورة مع(  وإدراجها

  .ورسالته الموقع تناسب وهل هي، وما وحسية، صوتية مؤثرات استخدام* 

 الصـفحة  ومع بعضها مع الفرعية الصفحات لربط المستخدمة الأزرار ولون وحجم طبيعة*
  .الرئيسية

 خلاله من الزبون يستطيع الموقع، تصميم في مهما مكونا يعد:  والبحث الاستكشاف شريط_ 3
 معلومات أو بيانات عن يبحث كان ءاسو يريد ما لىإ والوصول الموقع، محتويات على التعرف

  .منتجات عن أو

  :خلال من:  الاستخدام وإمكانية سهولة_ 4

   الجذب من فاعل مستوى لإحداث الموقع عبر والعناصر للمنتجات الفاعل لعرضا *

  .الزبون عنه يبحث ما عن الفاعلة البحث عملية تحقيق*
                                                 

 .220- 217نفس المرجع، ص  1
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   وسهولة بسلامة والشراء البيع عملية تحقيق*

  .تالانترن عبر والشراء البيع عملية تجرى أن بعد الطلبية crackingتعقب  إمكانية * 

 ـللاخت مقـاييس  وضع يجب :للاستخدام وقابليته الموقع سهولة مدى اختبار_ 5   والفحـص  ارب
  .متقاربة دورية صورة في الاختبار عملية تنفيذ على والعمل

 مجموعـة  وهناك والشراء، البيع عمليات بانجاز الخاصة:  التكنولوجية والنظم الأدوات استخدام_ 
  : منها استخدامها يجرى والتي التكنولوجية والنظم الأدوات من
 ).(Shopping process التسوق عربة*

 ).Ordring Systems( الطلبيات بانجاز الخاصة النظم *

 ).Financial support Systems(المالي الدعم نظم *

  ).Downloade and distribution Systems( والتوزيع التحميل نظم *
 أيضا يعد بل الانترنت، على لها المادي والدليل المؤسسة واجهة فقط يعد لا الالكتروني الموقع إن  

  .الصحيح الاستخدام استخدمت إذا فعالة ترويجية أداة
  الخدمات ترويج في الانترنت تأثير :الخامس المطلب 

 الهائل الكم في تتمثل مزايا توفر أنها كما ، ترويجية منافذ للمؤسسات الانترنت شبكة توفر         
 الانترنـت  عبـر  التسويقية فالاتصالات لذا المؤسسة، موقع على توفيرها يمكن التي المعلومات من

 فالانترنـت . للاتصالات المستخدمة الرقمية الوسيلة بسبب التقليدية التسويقية الاتصالات عن تختلف
 من تمكن المحمولة والهواتف ةقمار الصناعيالأ و الرقمي التلفزيون مثل الأخرى الرقمية والوسائل

  .التقليدية التسويقية الاتصالات في المفقودة ةالتفاعلي من حالة تحقيق
 مـا  وهو والجديدة، القديمة الوسائل بين ما الاختلافات من عددا) (Kiani, 1988 كياني قدم وقد  

  1). 1-2( الجدول يوضحه
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  والجديدة القديمة الاتصالات وسائل بين الاختلاف لأوجه تفسير) : 1-2الجدول

  .55 ص الانترنت، عبر التسويق العلاق، عباس بشير: المصدر

 القديمة الوسائل الجديدةسائلالو الملاحظــــــــات

ــرى  أن ) ( Hoffman & novoky1996ي
 تخاطـب  وسيلة هو النظرية الناحية من الانترنت

 أطـراف  عـدة  إلى أطراف عدة من اتصال أو
 يكـون  التي المؤسسات لتلك بالنسبة ا، أمأخرى
 نمـوذج  تتبـع  فإنها مباشرا العملاء مع تعاملها
 .أخر طرف إلى طرف من اتصال

 طـرف  من اتصال نموذج
 عـدة  مـن  أو طرف إلى

 أطـراف  عدة إلى أطراف
  أخرى

  
 مـن  اتصال نموذج
 عـدة  إلـى  طرف

 أطراف

 تطـورات  مـن  توافقهـا  وما التكنولوجيا بحكم
 وملاحظـة  متابعـة  بالمستطاع أصبح متسارعة،
 سـلع  وطـرح  بـالعملاء  الخاصـة  التفصيلات

 أدق مع ومنسجمة مقاساتهم على مفصلة وخدمات
) Dighton, 1996( ورغباتهم اتهمحاج تفاصيل

 مفصـل  شخصـي  تسويق
 تقديم أو العميل اسمق على

 لكنها شاملة وخدمات لعس
 العملاء مقاس على مفصلة

  
  

  /جماهيري تسويق
 شمــولي 

 وتوافر ةالعنكبوتي للشبكة التفاعلية الطبيعة ؤشرت
 )Fed back (  العكسية يةغذالت ةإمكاني

 

 أطراف عدة بين حوار
 

 طـرف  من حديث
  واحد

 

 الصنف، خواص تحديد في العميل مشاركة تنامي
 . الصنف إلى قيمة لإضافة متاحة فرص

 الاتصــال علــى التأكيــد
 والتواصل

 الصنف إبراز  

  أهمية أكثر تصبح العميل سحب تكنولوجيا
 

 الطلب جانب من تفكير  
 
 

 جانـب  مـن  تفكير  
 العرض

 مـن  مهـم  كمـدخل  فعال بشكل العميل مشاركة
  .الخدمة وتقديم السلعة  إنتاج لاتخمد
  

  العميل كشريك
  

  العميل كهدف
  

 والاتجاهـات  الأفكـار  ذوي من العملاء تجميع
 للقطاعـات  عشوائيال حديدالت من بدلا المتشابهة

  .المستهدفة السوقية

ــة  مجتمعات  تقســيم أو تجزئ
 قطاعات إلى السوق
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 (Deighton ,1996) ديغتون وكان    الوسـيلة  في المتأصلة التالية الخصائص شخص قد 
  1:الرقمية

  .بالاتصال يبادر أو يبدأ الذي هو العميل -أ             
  ).السحب( معلومات عن يبحث العميل -ب           

 من  %100 على الحصول المسوق استطاعةبف - عالية بكثافة الرقمية الوسيلة سمتت -ج           
                                          . الشبكي للموقع الزائر انتباه

  .الفرد استجابة وتخزين تجميع المؤسسة باستطاعة -د           
 الوقـت  فـي  معـه  بناء تفاعلي حوار وإجراء للعميل الفردية الحاجات تلبية بالإمكان -ه          

  .الحقيقي
 يمكـن  والحديثـة  القديمـة  الاتصال وسائل بين الاختلاف لأوجه الاستعراض هذا خلال ومن     

  :هما مهمين استنتاجين إلى التوصل
 .سحب وسيلة هو الانترنت نأ .1

  .خرآ شخص إلى شخص من تفاعلية وسيلة هو الانترنت نأ .2
 أن أيـت ترا قـد  بالانترنـت،  راتـأث  التسويقي المزيج عناصر أكثر هو الترويج أن إلى نظرا     

 الترويجـي  المـزيج  عناصر رتأث مدى خلاله من ستعرضأ الفصل هذا في مستقلا مبحثا اخصص
  .  تحسينه في مساهمتها ومدى بالانترنت

  

  أثر الانترنت على الاتصالات التسويقية:المبحث الثالث  
ألة حديثة العهد ة الأنشطة الترويجية للأعمال التجارية  على شبكة الانترنت مستعتبر ممارس       

، أما قبل ذلك فقد كانت محاولات استغلال شـبكة  1994نسبيا، و قد كانت بداياتها الحقيقية بعد عام 
  :الانترنت في الترويج التجاري تتعرض إلى الرفض الشديد و هذا الرفض كان يأتي من طرفين

  .المشرفون على شبكة الانترنت و على تأسيسها و تطويرها: الطرف الأول -  
لا يتقبلون فكرة استخدام و اسـتغلال   تالمستخدمون، إذا كان مستخدمو الانترن: الطرف الثاني -  

     هذه الشبكة من أجل الأعمال التجارية بل ينبغي التركيز على استغلالها في قضـايا تخـدم العلـوم    
   2.و البشرية ضمن آفاق إنسانية

الأنشطة الترويجية  بكة للأنشطة التجارية،و أصبحتلكن بعد ذلك أصبح تفهما أكثر لاستخدام الش   
عبر الانترنت لا تقل أهمية عن نظيرتها التقليدية، و هذا ما سوف نتناوله من خلال هـذا المبحـث   

                                                 
  .57- 56نفس المرجع، ص  1
 . 265يوسف أحمد أبو فارة ،مرجع سبق ذآره،ص  2
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الذي سوف نناقش من خلاله تأثير الانترنت على الاتصالات التسويقية و مدى مساهمتها في تحسين 
  .أدائها

  تصالات التسويقية إلكترونياتعزيز الا: المطلب الأول   
إن الانترنت و التلفزيون الرقمي و الأساليب الرقمية الأخرى قد أحدثت ثـورة حقيقيـة فـي         

و تسعى مؤسسات كثيرة إلـى التحـول مـن الأسـاليب     . مضمار الاتصالات التسويقية المتكاملة
ل الانترنت و التلفزيون الرقمـي  الاتصالية التقليدية إلى الأساليب الرقمية المبتكرة ليس فقط من خلا

فـي اتصـالاتها   (و الإكسترانت ) في اتصالاتها الداخلية(و إنما أيضا من خلال شبكات الإنترانت 
و هـذه  . و أيضا من خلال أساليب المؤتمرات بالفيديو و مجـاميع النقـاش و غيرهـا   ) الخارجية

و من خلال هذه الأسـاليب  .لحقيقيالأساليب المبتكرة في الاتصال تضمن تغذية عكسية في الوقت ا
تستطيع المؤسسات الاتصال و التواصل مع عملائها و مورديها و أصـحاب المصـلحة و حتـى    

التغذيـة عكسـية    المنافسين، في الوقت الحقيقي الأمر الذي يمكنها من تحسين اتصالاتها بالاسـتناد 
  . الواردة من الجهات ذات العلاقة

إلى أن الأساليب المبتكـرة فـي مجـال تكنولوجيـا     )  Mahon,2002(و تشير دراسة ماهون    
المعلومات و الاتصالات قد حققت في مجال الاتصالات التسويقية إنجازات كبيرة للمؤسسات التـي  

  : 1و من أبرز هذه الإنجازات ما يلي. استطاعت تبنيها و احتضانها بكفاءة فعالة
          ت تكنولوجيـا المعلومـات   تقليص فترات الاتصال إلى أدنى الحـدود، حيـث سـاهم    •

لإتمام العملية الاتصالية و بالتالي مكنت من إيصال  مو الاتصالات في توفير الوقت اللاز
و من شـأن  . الرسائل الاتصالية ليس فقط بسرعة هائلة و إنما أيضا في الوقت الحقيقي

 .ذلك تسريع عملية اتخاذ القرارات التسويقية

الجودة في العملية الاتصالية، حيث تنقل الرسـائل  ة الفعالة وان أعلى درجات الكفاءضم •
التي  شبدقة متناهية و وضوح لا لبس فيه، و هذا بدوره أدى إلى تقليص حالات التشوي

غالبا ما ترافق العملية الاتصالية، و بالتالي اتخاذ قرارات تسويقية صائبة التي لا تقبـل  
 .الاجتهاد و التأويل

 .التفاعلية في عملية الاتصال تحقيق أعلى مستويات •

فعلى المدى البعيد تساهم هذه التقنيـات  . تقليص التكاليف المترتبة على العملية الاتصالية •
في تقليص التكليف المترتبة على  العمليات الاتصالية حيث تأكـد أن معـدل التقلـيص    

في حالة الشركات المتوسـطة الحجـم فـي بلـدان الاتحـاد      % 80-20تراوح مابين 
 .لأوروبي،و هذه النسبة تعتبر غالي و مجدية للغايةا

                                                 
-99،ص  2005مدخل تحليلي تطبيقي ،مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع،عمان الأردن،:بشير عباس العلاق ،الاتصالات التسويقية الالكترونية 1
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فهذه التقنيـات  . تقليص الشكاوي المرتبطة بسوء فهم محتوى و فحوى الرسالة الاتصالية •
قد قلصت بشكل كبير عدد الشكاوى المتعلقة بسوء فهم الرسائل الاتصالية مما أدى إلـى  

 .تقليص تكاليف معالجة الشكاوى

تصالات دور كبير و فعال في تحقيق التكامل فـي الاتصـالات   لتقنيات المعلومات و الا •
التسويقية، و هو أمر تتمناه الكثير من المؤسسات ذلك أن الاتصالات التسويقية المتكاملة 
بمساعدة الحاسوب تحقق لهذه المؤسسات أعلى مستويات الكفاءة الفعالة و التي بـدورها  

قد ثبت ميدانيا أن المؤسسات التي تستخدم  و. تساهم في تحسين الأداء و زيادة الإنتاجية
نظم الاتصالات التسويقية المتكاملة بمساعدة الحاسوب تتمتع بعلاقات وطيدة مع عملائها 

 .أساسها الولاء

تساهم تقنيات المعلومات و الاتصالات في تفعيل و تعظيم تأثير كل عنصر من عناصر  •
ت العامة و ترويج المبيعات و البيـع  من الإعلان و الدعاية و العلاقا تمزيج الاتصالا

 .الشخصي و التسويق المباشر

يرى العديد من الباحثين أن التسويق التفاعلي يعتمد بالدرجة الأساس على وجود نظـام   •
اتصالات تفاعلي، و أن هذا النظام هو المسؤول عن نجاح أو فشل مفهـوم و ممارسـة   

التسويقية التفاعلية تمثل جوهر التسويق مما لا شك فيه أن الاتصالات . التسويق التفاعلي
  .      التفاعلي و الأساس الذي يستند إليه

فهـو  لة لا يقبل العمل المجزأ إطلاقا، غني عن التعريف أن ميدان الاتصالات التسويقية المتكام     
يمثل سلسلة من عناصر اتصالية مرتبطة ببعضها البعض، كما أن كل عنصر من هـذه العناصـر   

ولا عجب أن تكون الاتصالات التسـويقية المتكاملـة الفعالـة مـن نصـيب      . عضها الآخريكمل ب
  .المؤسسات التي تبنى و تحتضن تقنيات الاتصالات و المعلومات و في مقدمتها الانترنت

    مما تجدر الشارة إليه أن العميل أصبح سيد الموقف في الاتصال، فهو البادئ فـي الاتصـال        
      .ه و هو الذي يختار القناة الاتصالية التي تحقق له مبتغاه بأبسـط و أسـهل الطـرق   و هو المقيم ل

للمعلومات أو الاتصالات التسويقية، بل تحول إلـى عصـب النظـام     هكذا لم يعد العميل مستلما و
الاتصالي، هذا يعني أن المؤسسة الراغبة في تعزيز العلاقة مع العميل أن تفتح قنواتها الاتصـالية  

  . مقاس العميل و بما يتناسب و حاجاته و رغباته و تطلعاته علىمعه و أن تفصل نظمها الاتصالية 
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  الإعلان عبر الانترنت: ثانيالمطلب ال 
  :مفهوم الإعلان عبر الانترنت .1
يعتبر الإعلان نقل غير شخصي لمعلومات من خلال مختلف وسائل الإعلام، وهو عادة إقناعي     

أما حركة . أو أفكار و عادة ما يدفع له راعي معروف) بضائع و خدمات(ل منتجات في طبيعته حو
ويزداد حجم النشاط عاما بعـد  . النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسن و تطور مستمرين

     و يتزايد بصورة متسارعة عدد المنظمات التي تعتمد هذه القناة العالميـة لنشـر إعلاناتهـا     عام ،
  .رويج لسلعها و خدماتها و أفكارها و الت

على الموقع الشـبكي  ) (paid – for spaceكل فضاء مدفوع الثمن «و الإعلان عبر الانترنت يعتبر 
ويختلف الإعلان عبر الانترنت عن الإعلان التقليدي في جوانـب    1»أو على شكل بريد إلكتروني

  )2-2(عديدة يوضحها الجدول 
  بين وسائل الإعلان التقليدية و الانترنت تلفرو قاأبرز ا: )2.2 (الجدول رقم

   
ــة   الانترنت ــلان التقليدي ــائل الإع ــروءة و ( وس المق

  )المسموعة و المرئية 

أنهـا وسـيلة لا تهـتم     يوسيلة شخصية جدا، أ
بمخاطبة الجماعة بل تقوم على أساس مخاطبـة  

  ) (personalized mediaالفرد 

مهـور  وسائل اتصال غير شخصية تخاطب الج
  )Mass media(كجملة

زائر الانترنت يكـون فـي موقـف المتفاعـل     
  الايجابي المسيطر

  الشخص يكون في موقف المتلقي السلبي

أنت صاحب القرار الأول و الأخيـر فـي مـا    
أنت تـتحكم فـي الرسـالة، تقبلهـا أو     . تشاهد

  .ترفضها، فالرسالة موجهة في اتجاهين

ي إن جهل المستهلكين هـو الشـرط الضـرور   
لا تحقق التفاعل بين المعلن و العملاء . لنجاحها

  .و لا بين العملاء أنفسهم
تستخدم عنصري الصورة و النص المكتـوب،  

تضيف عنصري المعلومـات و التفاعـل    الكنه
المباشر و الفوري مع العميل، و بـين العمـلاء   

  .أنفسهم

تداعب الرغبات الكامنة داخل نفوس البشر مـن  
الإثـارة لجـذب انتبـاه     خلال استخدام وسائل

  .الجمهور

تمارس الإقناع من خلال تقديم خدمات مفصـلة  
تبعا لاحتياجات كل عميل، كما تقدم قيمة مضافة 

  .تدفع بالمعلومات في وجه الفرد 

                                                 
  . 118نفس المرجع ، ص  1
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  .للعميل
تجذب المعلومات حسب اختيار و رغبة العميـل  
،وتترك له فرصة التحاور معهـا كيفمـا شـاء    

  .التي يريدها حصريا  و تزوده بالمعلومات

لا تتحاور مع العميـل و لا يسـتطيع العميـل    
  .ور أو التفاعل معها االتح

  )مثل التلفزيون(تزور الناس في بيوتهم   .يزورها العملاء على مواقع محددة 
تحمل المزيد من المعلومات المفصـلة و التـي   

  يمكن أن يحتاج العميل إليها
  و الخدمةتكتفي بالإعلان عن وجود السلعة أ

لضمان النجاح في ترويج الصفحة الالكترونيـة  
المعلن يفضل وضع إعلان عن مؤسسته في  نفإ

صفحة الكترونية شهيرة يشارك فيها المنافسـون  
فـالزائر للانترنـت   . العاملون في نفس المجال

يفضل أن يذهب إلى صفحة تجمـع معلومـات   
حول عدد كبير من الشركات المتنافسـة ولـيس   

  .شركة واحدةإلى مجرد 

لضمان النجاح فإن المعلـن يلجـأ إلـى إبعـاد     
  .إعلاناته عن إعلانات المنافسين

بشير عباس العلاق، الاستراتيجيات التسويقية في الانترنت،الطبعة الأولى، دار المناهج : المصدر

  . 134-132، 2003للنشر و التوزيع،الأردن ، 

 :عبر الانترنت نأشكال الإعلا .2

  :ن عبر الانترنت الأشكال التاليةعادة يأخذ الإعلا
 ):Bannerالبانير : ( الشريط الإعلاني-2-1

رسالة إعلانيـة خاصـة    شريط إعلاني موجود على صفحة الويب يستخدم في نشر« و هو   
  1»كما يعتبر البانير بمثابة وصلات مرجعية نحو موقع هذه المؤسسة بمؤسسة ما،

  IABحسـب تصـنيف مكتـب الإعـلان التفـاعلي       ثمانية أحجام موحدة للبانير دكما توج 
)Internet Advertising Bureau( 2كما يلي :  
- 60 × 468)pixels(كامل بانير  
- 72 ×392)pixels( كامل بشريط إبحار بانير  
- 60 ×234)pixels( بانير نصف  
- 240 ×120)pixels(  العمودي  البانير  
- 90×120 )pixels(  واحد زر  

                                                 
Claire Breeds, Marketing direct sur internet,2e édition ,Vuibert, Paris,2001,p98.1  
2 Ibid.,  p 99. 
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- 60×120)pixels( اثنين زر  
- 125 ×125)pixels (مربع زر  
- 31×88 )pixels( مجهري زر  

  : 1الشريط الإعلاني فضاء للإبداع التسويقي و التكنولوجي 
و إتباع المعلنين كما يمكنهم تطوير أحجام جديدة، رغبة حسب ،ذاك أو المقياس هذا اختيار يبقى و

     .ر و حثهم على النقرتسويقية و تكنولوجية بهدف جلب انتباه الزوا تإجراءا
  :التسويقية الإبداعات -أ    

    الرسم في البانير العمودي و ظهور البانير،مثل لشك مستوى على الإجراءات هذه تطبيق يمكن

 رفع و الاهتمام جلب إلى التسويقية الهادفة التحفيزات أن إذ ؛ الإعلانية ودعالو كذا و ، والتشكيل

 والرسائل ، الترويجية الهدايا و ، المسابقات الألعاب و على ذلك في تعتمد أن يمكن،النقر مستوى

 تقنيات عدة بين ،أو بالجمع) ( cliquez-moi "انقرني "أو " (cliqez ici)هنا انقر " :مثل ، المحفزة

   . واحدة مرة
 علـى  تضـفي  التـي  المسـتحدثة،  استخدام التقنيات في تتمثل :التكنولوجية الإبداعات -ب   

  :مثل الإبهار، و عنصر الابتكار ناتالإعلا
•  )le gif anime( :الإقبـال  لجلـب  ، الخط على الإعلان بتحريك تسمح التقنية هذه 

 البـانير  أن أقـرت  ؛ إعلانـي  شـريط )  30( على )ZDNet(تجربة  فحسب.  عليه
     الثابـت  البـانير  من أعلى% )  15(  ب الأقل يقدر على نقر بمعدل المتحرك يحظى

 ).%40( إلى  الزيادة هذه ترتفع الأحيان ضفي بع و

• )les Applets Java( :الأول المتصـفح   الإعلاني الشريط يدعو التقنية هذه بواسطة
     )en savoir plus(، "أكثـر  للعلـم " زر علـى  بالنقر المعلومات، من هائل كم تلقي إلى

 أكثـر  ومـات معل المجال لظهـور  فيفسح ؛ الإعلان حجم يزيد الزر هذا تفعيل عند و
 فبفضـل  ؛ الشـراء  إلى قسيمة يصل أن إلى العملية مواصلة للزائر يمكن ،و تفصيلا

 .تجارية مساحة إلى الإعلاني الشريط يتحول )JAVA(تقنية

 على لقطـات  تحتوي إعلانات بعرض التقنية هذه تسمح :)Le Streaming(التدفق  •
 ـالصـور   أولـى  المستخدم فيشاهد تحميلها؛ زمن محددة فيديو  دون انتظـار  ةالمحمل

 رشـاقة الصـفحة   و ، الصور سيولة من يزيد التدفق أن إذ ، التحميل عملية استكمال
 . وزنها خفة و ، للإعلان المستضيفة

   المتحركـة،من الصـور    اللقطات تفعيل ىالتقنية عل هذه تعمل :)Flash( تقنية فلاش •
 .البانير وزن محددة ، الأصوات و

                                                 
1 François-Xavier Husserr er autres ,La publicité sur internet, Dunod, Paris  ,1999, p p95-97 
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   كأن يظهـر  ، أشكال عدة بأخذه الإعلاني الشريط نشيطبت تسمح :)DHTML( تقنية •
 ...النقر بمجرد يطوى أو ، الصفحة أعلى في يسبح أنه و

 بتحضير جـدول  تقوم و التفاعلية، الإعلانية الشرائط أيضا تدعى: )html( علانات إ •
 معـروض  ما هو فق و طلباته الأخير هذا قدم في الزائر، تهم التي للمعلومات شارح
  . لذلك الموافقة السلعة أو بالخدمة، ليظفر عليه،

  :)l'interstitiel(الفاصل الإعلان :2-2
 فـي  كبير،الومضات،الإشـهارية  حـد  ، إلى)l'interstitiel(الخط على الفاصل الإعلان يشبه   

     الموقـع  مـن  معينة صفحة إلى الولوج الانترنت مستخدم يسعى فيه الذي الوقت التلفزيون،في
 الزمنية المدة تلك ،خلال الفاصل الإعلان ؛يظهر الشاشة على هذه الصفحة عرض انتظار في و

 انتشارا الإعلانات من النوع هذا يعرف الشاشة، و كامل الإعلان يحتل من النوع هذا . الوجيزة
  .1الأمريكية المتحدة الولايات في كبيرا

  :)Le Sponsoring(الرعاية: 2-3
الموقع لإحدى الشركات التي ترغب في الإعلان عن نفسـها  بموجب هذا النمط تسمح إدارة    

أن ترعى إحدى زواياه التي تكون في الأغلب ذات  يبرعاية هذا الموقع أو برعاية جزء منه، أ
   2. ارتباط بنشاطها

بين  بالشراكة تتم ظاهرة: " ؛ فهو الخط على يكون عندما سيما واسع ، إعلاني الرعاية نشاط   
 طـرف  من منجز بمضمون إعلامي العلامة اسم بربط يقوم اعيعلامة فالر بين و ناشر مؤلف
 من أكثر تقبلا بأنه يعتقد لذا ، الشيء بعض دخيل غير بأنه الإعلان من النوع هذا يعتبر" الناشر

 المعلـن  رعايـة  كانت ما الشراكة، إذا درجة تصل الرعاية إلى قد و. مستخدمي الانترنت قبل
  .3ذلك  على الناشر مع يتعاون أنه أو ، التحريرية المادة بإنتاج بنفسها إذ يقوم كبيرة

  : أخرى أشكال: 2-4
 مباشـرة  و قوالب ظاهرة في بالضرورة تتجسد مختلفة،لا أشكالا الشبكة في الإعلان يتخذ قد   
  : 4يفيما يل إليها يشار ، بطرق مختلفة المواقع خلال من الإعلانية الرسائل تمرير يمكن ،بل

  ) l'événementiel et les operations specials( :والعمليات الخاصة المناسبات – 2-4-1
 المعلـن تحـت   رسالة تقدم الإشهاري،التي الاتصال أشكال كل عن المصطلحات هتعبر هذ

 بعيـد  حـد  إلى مبتكرة صورة في إدراجها يتم حيث الإعلاني؛ الشريط غير شكل مختلف
 فمـثلا  ؛ الشراكة حتى أو ، الرعاية أو ، طل الشريخلا من ليست لكن لناشر، موقع داخل

                                                 
1  ibid,p 98 

  .285 صسبق ذآره،  عيوسف أحمد أبو فارة، مرج 2
3  François-Xavier Husserr er autres, OP.cit, p98. 
4 Ibid, pp,98. 100  
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 فـي  يحـدث  لمـا  مشابهة بصفة المعلن منتوج موضع  تصريف موقع أي يكون أن يمكن
  . الأفلام

  ) le publi - reportage(  :المنشور الروبورتاج – 2-4-2    
 يسمح للعلامـة  وه و ، المكتوبة الصحافة في ينشر الذي ذلك الخط على الروبورتاج يشبه        

 هذا جمهور و اتجاه عتتلاءم م بطريقة ، الدعامة محرري قبل من تكتب صحفية مقالة إنجاز بطلب
 الإعلانـي  النـوع  هـذا  عرض يفمن الضرور ؛ التقليدية في الصحافة رلأما هو مثلما و .الأخير

 هيـأة  من الكافي نالضما للعلامة يحقق أن عليه كما للزائر المقالة بطبيعة التعريف قصد ، بوضوح
  .للنشر العام السياق عن تنفس الوق في يحيد لا أن التحرير،و

أكثـر   إشهاري برسالة بالربط النقر بعد الانترنت للمستخدمين ىعل المنشور الروبورتاج يسمح و 
  .    ةتقليدي

  : ) le push(  الدفع –2-4-3 
و تسـتخدم تكنولوجيـا    الانترنت دممستخ نحو المعلومة دفعهي سياسة تسويقية تهدف إلى        
 ويحدد المطلوبة، المصلحة ضمن نفسه يسجل أن يكفي بل يطلبها، أن دون مباشرة بطريقة ، ملائمة

 نشـر  يـتم  المعلومة، مع و بالموازاة المختارة، المواضيع حول معلومات بانتظام لليستقب رغباته،
مـع   العـرض  محتوى تطابق بإمكانية ريقةالط هذه تتميز و ؛ القناة هذه ضمن الرسائل الإشهارية

 شـريطة  ، الإبداع نكثير م فيه نشر أسلوب الدفع ،ويعتبر سابقا الطلبات معروف مستهدف جمهور
  .التجاري والاتصال المعلوماتي المحتوى بين بتوازن يتسم أن

 حاسوب دون تدخل أو طلب من المتصفالدفع الإعلاني يأخذ شكل صورة تظهر على شاشة الح    
وهي توافق اهتماماته و يمكن أن تتعلق بمعلومة ،أو إعلان ،أو دعوة لزيارة موقع إلكتروني، أغلب 

ترويجية بشـراء   عملية( www.vinternet.net)عمثلا نفذ موق. ون على شكل إعلان الأحيان يك
 ـ، حيث بم  Yahoo Franceكلمتين على الياهو  بالحـث باسـتعمال    تجرد قيام متصفح الإنترن

يظهر شريط إعلانـي  Yahoo على محرك البحث ) champagne(أو  vins)(الكلمتين المفتاحيتين 
()www.vinternet.net  1 . في أعلى الشاشة ، و بجرد النفر عليه يتم الانتقال مباشرة إلى الموقع 

     
  :الانترنت إعلان دعامات -3 

   : ،وهي استغلالها يمكن الإشهاري للاتصال أساسية مساحات أربع الواب ىيوجد عل       
) FTP -file transfer protocol -(الملفـات  نقـل  بروتوكـول  ،) mail – e( الإلكتروني البريد

  .) chat(  المحادثة ،)newsgroups(  النقاش مجموعات

  : شكلين الإلكتروني البريد عبر الإشهارية العملية تأخذ و: )  mail –e( كترونيالإل البريد 3-1
                                                 
1 Jean-Jacques Rechenmann, Internet &Marketing ,2e édition, Édition d'Organisation, Paris, 2001, p 149. 
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 ، بغـرض مضـمون  ) informatif( إخبـاري   إلكترونـي  بريد ضمن إشهارية رسائل إدراج –  
  .أو المتخصصة ، العامة الإعلامية الأخبار من مجموعة الإعلان، رفقة

  المؤسسات موقع إحدى زاروا قد كانوا ، بذاتهم نفي مستهد أشخاص إلى تجارية رسائل توجيه -  
  1.الخط على أية سلعة بشراء قاموا أشخاص وإما ، بهم خاصة بيانية معلومات وتركوا

  :و أهمها) البريد الالكتروني(وهناك عدة أساليب لاستخدام هذه الأداة الترويجية    
لمؤسسة في إحدى قوائم المراسلة الاستعانة بمواقع البريد الالكتروني المجاني لإدراج اسم ا •

 .في مقابل مالي مدفوع

       أن تربط المؤسسة موقعها بالزبائن الحـاليين و المسـتثمرين و المـوردين و المـوزعين      •
و غيرهم من أصحاب المصالح من خلال بريدها الالكتروني بحيث تكون على اتصال دائم 

 .معهم و تلبي طلباتهم و تتفاعل معهم بصورة فاعلة

الحصول على أسماء زبائن جدد و عناوينهم و اهتماماتهم من خلال تنظيم بعض الأنشـطة   •
 ...).مثل عقد مسابقات و استفتاءات و مشاركات(الترويجية على صفحة موقع المؤسسة 

إرسال رسائل إلى زبائن جدد مـن خـلال الزبـائن الحـاليين و هـي إحـدى الوسـائل         •
أرسل رسالة إلى صديقك، أو أخبر صديقك عن : نوانالنموذج في الأغلب يحمل ع(المتميزة
 ).الخ...الموقع

 .الرسائل التوضيحية و التحفيزية التي يرسلها طاقم الترويج و البيع •

 .المراسلة و المخاطبة من خلال المؤسسة بصورة آلية •

أن توفر المؤسسة للزبائن ضمن صفحتها بعض الخدمات التي تتعرف من خلالها عناوينهم  •
    2.ن أصدقائهم الالكترونية كخدمة إرسال بطاقات التهنئة بالمناسبات المختلفةو عناوي

 البروتوكـول  هـذا  يسـمح :  )FTP -file transfer protocol -(الملفات نقل بروتوكول 3-2   
 كمسـاحة  يستعمل ، الوقت نفس في المزود وهو الحاسوب إلى و من والبرامج ، المستندات بتحميل
 فرصـة  للعلامـة  أن إذ ، الانترنـت  مستخدمي محددة من فئة يمس أنه سيما ، الإشهاري للتعبير

 بإرادتهم يحملون الذين الأشخاص أمام – الأسلوب الاتصالي هذا اختارت ما إذا – اليومي الحضور
  .ما برنامج أو ملف

 نللزبـو  قيمة إضافية ذات مادة ضمن تدرج أن ،يجب القبول نفس الإشهارية الرسالة تلقى حتى و
 الإعـلان  هذا يقتضي أن لكن يمكن مميز؛ إعلامي محتوى ذا مستند أو ، برمجية أو ، لعبة  :مثل

  3.الملف هذا لتحميل المال و الوقت الكثير من أنفق الذي ، للمستخدم الخيبة توليد احتمال

                                                 
1 François-Xavier Husserr er autres, OP.cit ,p101. 

  .299- 296 صه، سبق ذآر عيوسف أحمد أبو فارة، مرج 2
3 François-Xavier Husserr et autres, OP.cit, p103. 
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 فـي  المدرج ذلك ، النقاش مجموعات عبر الإعلان يشبه :)newsgroups( النقاشمجموعات  3-3
 ملتفـة  كجماعات بل ، كأشخاص ليس لكن فالجمهور المستهد بدقة فهو يمس ؛ الإلكتروني ريدالب

أعضـاء   مختلـف  إلى الإشهارية الرسائل بإرسال ذلك و ، بينها فيما مشترك موضوع معين حول
  :يالنحو التال على للإعلان النقاش مجموعات استخدام كيفية استعراض يمكن ،و القوائم

 الرد على نفسها قادرين الشركة من مختصين بتجنيد: بها خاصة نقاش مجموعة ةالمؤسس خلق -أ  
 فضـاءات  بـاقتراح  يسـمح مما  ؛ منتدىال في المطروحة التساؤلات على وملائمة سريعة بصورة
 هـذه  وغاية. مالحوار معه ةإمكاني مع ، تجارية و إعلامية مواد منحهم و بزبائنها، خاصة تعبيرية
  .الأشخاص استمالة أكثر من الوفاء تكريس هي الطريقة

 إلـى  الشكل الاتصـالي  هذا يتوجه :المؤسسة باسم النقاش مجموعات في مختصين مشاركة -ب  
 اهتمـام  جلب بغية هذا النقاش و في للمشاركة ، العلامة ولا المؤسسة يعرف لا قد ، محدد جمهور

 أن يجـب  الإعلانـي  الخطابف .بشكل دخيل يكون أن دون الوقت، نفس في وفائهم كسب هؤلاء،و
  المفتوح بالنقاش المتعلقة المعلومات في الطرح يتمتع بقوة وأن للمستهلك، إضافية قيمة على يحتوي

  .1خبرتها على يؤكد مكانا أن يخلق المؤسسة ممثل على و

الكثير من المؤسسات تتصل بالزبائن الحاليين و المرتقبين مـن خـلال   : ) chat(  المحادثة 3-4
يقوم أفراد الترويج و البيع بالعمل على إعلام الزبائن و إقناعهم بشراء منتجات  ذلمحادثة، إغرف ا

  . المؤسسة
  :و هناك نوعان أساسيان لغرف المحادثة   

غرف المحادثة خاصة بالمؤسسة، إذ تقوم بعض المؤسسات بإنشـاء غـرف محادثـة     
ئن الذين يـزورون هـذه   خاصة بها، و من خلال هذه الغرف تستطيع التحاور مع الزبا

 .الغرف، أو تدعوهم لزيارتها

، و تقـوم  ةغرف محادثة عامة و هي تابعة لمواقع يكون تصنيفها الأساسي هوا لمحادث 
بتقسيم المحادثة إلى مجاميع مختلفة حسب الموضوعات أو الدول أو اللغـات أو غيـر   

ة أو أكثر ضمن هذه أما الأسلوب المعتد في هذه الحالة فهو أن تقوم المؤسسة غرف.ذلك
     . المواقع العامة مقابل رسوم غير مرتفعة، و تمارس نشاطها التسـويقي مـن خلالهـا   

و يستطيع مدير الغرفة أو الأفراد المتواجدون بها دعوة أفراد من غرف أخرى لزيارة 
  2.الغرفة التي يتحاورون فيها

  
  

                                                 
1 Ibid, 104.  

  .295- 294 صسبق ذآره،  عيوسف أحمد أبو فارة، مرج  2
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  عبر الانترنتالتسويق المباشر و ترويج المبيعات  :ثالثالمطلب ال   

  :التسويق المباشر .1   

و أصـحاب   يكون الحوار الذي تسعى الاتصالات التسويقية إلى تحقيقه مع العمـلاء  غالبا ما 
متأصل يستند إلى سرعة الحصول على الاستجابات الناتجـة عـن   العلاقة مقيدا بتأخير زمني 

إلا أنه بفضل التطورات التكنولوجية الحاصلة اليـوم، صـار   . المشاركة في العملية الاتصالية
إن جـوهر  . بإمكان المشاركين إجراء محادثات مستندة إلى الاتصالات التسويقية بسرعة فائقـة 

ال لاتصالات تستند إلى التفاعل حيث تتم الاسـتجابة  خاصية هذه السرعة يكمن في إتاحة المج
   1.للاستفسارات و الاستعلامات بشكل فوري تقريبا

و التسويق المباشر يعد من أكثر الأدوات الترويجية لمزيج الاتصالات التسويقية المتكاملة التـي      
 ـوظفت شبكة الانترنت لخدمة أهدافها، و قد عرفنا سلفا التسويق المباشر  كافـة الاتصـالات   "ه بأن

التسويقية المباشرة مع عملاء مستهدفين من المنظمة، بهدف توليد استجابتهم بصورة فورية أو 

  . " سريعة، و بناء علاقات فورية معهم

 لحديثة عددا من الأشكال المتنوعـة في الممارسة التسويقية ا و يتخذ التسويق المباشر بالانترنت    
  2:أهمها
 )Internet cata log Marketing: (لانترنت المصورةالتسويق بكتيبات ا •

يتمثل في التسويق المباشر الذي يتم من خلال الكتيبات المصورة على شبكة الانترنت، و التي       
         تتيح استخدام تقنيات الطباعة و الألوان في إعطاء وصـفا تفصـيليا أكثـر وضـوحا،عن المنـتج      

 .و مواصفاته،و كيفية استعماله

   Voice-mail Marketing  ) : ( التسويق بالبريد الصوتي •
و يشير إلى التسويق المباشر الذي يستخدم البريد الصوتي الالكتروني في الوصول إلى العملاء     

المستهدفين، حيث يتم هنا إرسال رسالة شفهية على الانترنت من المؤسسة إلى العميل، بحيث يمكنه 
  .الصندوق الالكتروني المخزنة به الرسالة) الضغط على(يط سماعها متى أراد، عند تنش

  )  Data base Marketing: ( التسويق بقواعد البيانات •

يمثل إحدى أشكال التسويق المباشر الذي يستخدم قواعد البيانات المسجلة على الحاسب الآلـي      
  .في تحقيق الأهداف التسويقية للمؤسسة

  
  

                                                 
 .122،ص بشير عباس العلاق، الاستراتيجيات التسويقية في الانترنت 1
 . 465،467محمد فريد الصحن،طارق طه أحمد، مرجع سبق ذآره،ص  2
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 )     E-mail Marketing: ( نيالتسويق بالبريد الالكترو •

يعد البريد الالكتروني من أهم وسائل التسويق المباشر على الانترنت، و يعتبر بمثابة المرادف     
لإعلان البريد المباشر إلا أن البريد الالكتروني يتمتع بثلاث مزايا على الأقل مقارنة بالبريد المباشر 

  : 1و هي

 . لبريد الالكترونيلا توجد رسوم بريدية في حالة ا - أ

فإعلانـات البريـد   . يوفر البريد الالكتروني وسيلة ملائمة للاسـتجابة المباشـرة   - ب
الالكتروني توجه المستخدمين للمواقع الشبكية بشكل فعال، و باستطاعة مسـتخدم  

 .الوب الحصول على معلومات إضافية أو إنهاء صفقة تجارية

روني ليتلاءم مع الحاجات و الرغبـات  و الأهم فإن بالإمكان شخصنة البريد الالكت - ت
 .   الخاصة للمستخدم و بشكل الكتروني تماما

      يمكن القول أن الرسالة المرسلة بالبريد الالكتروني يجب أن تتصف بـأربع خصـائص مهمـة       
  : 2و هي
 .أن تكون مختصرة، فهو غير مستحب أن يكون نص الرسالة طويل و ممل •

فالمستقبل ليس لديه الوقت ليـتمعن  . ون معبرا عن جوهرهاموضوع الرسالة يجب أن يك  •
 .فيها

 .أن تكون مشخصنة، فالرسالة غير الموجهة يحتمل أن لا تعطي نتائج إيجابية •

أن تكون مفاجئة، فالرسالة يجب أن تحتوي على عناصر تحفز على الاستجابة أثناء مـدة   •
 ). ة محدودة المدة، الخ تخفيضات في الأسعار، عينة مجانية، عروض خاص( صلاحيتها 

و البريد الالكتروني أكثر أشكال التسويق المباشر استخداما، حيث أن العديـد مـن المؤسسـات       
ترسل نشرات دورية بالبريد الالكتروني، و هو أداة اتصال ممتازة مع العمـلاء حيـث أن ألـبهم    

نمو لأنها تـوفر العديـد مـن     و تعتبر نشرات البريد الالكتروني مجال. يستمتع بتلقي هذه الرسائل
  : 3الفوائد و المزايا التالية

 .القيام بشكل منتظم و قانوني بترويج اسم المؤسسة لدى العملاء •

 .تعديل الاتصال مع مادة مفصلة •

 .وضع المؤسسة كخبير في الموضوع •

 .إعادة العملاء لموقع المؤسسة •

  .   سهولة إرسالها للعملاء •
                                                 

  . 126عباس العلاق ،الاتصالات التسويقية الالكترونية، ص بشير  1
2 Claire Breeds, OP.cit, p 144. 

  .386محمد طاهر نصير، مرجع سبق ذآره، ص  3
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، وهو الجانب السيئ مـن  )Spam(ريد الالكتروني غير المرغوب فيه كما تجدر الإشارة إلى الب    
العملاء لا يحبون بريد الكتروني غير مغر لأنه يحول عبأ الاختيار من . التسويق بالبريد الالكتروني

صين لأن بإمكان التسويق الوهمي عمل الأثر المرسل إلى المستقبل ،فعلى المسوقين أن يكونوا حري
التنفـيس عـن أنفسـهم بالاتصـال بـآلاف       Spamلبريد الكتروني يعتقدون أنه  فالمتلقين.يالعكس

  .المستخدمين و الأصدقاء على قوائم البريد الالكتروني مما يؤدي إلى خلق سمعة سيئة للمؤسسة
  :ترويج المبيعات.2    
تتضمن نشاطات ترويج المبيعات الكوبونات و عينات المنتجـات و المباريـات و المسـابقات       

. والهدايا وغيرها، حيث تستخدم الكوبونات و العينات و المسابقات على نطاق واسع عبر الانترنت
و تتضاعف أهمية تنشيط المبيعات على الخط عندما تتزامن مع الإعلان عبر الانترنت ،كما تساهم 
في تمكين المؤسسة من تجميع أكبر عدد ممكن مـن الأسـماء فـي قاعـدتها الخاصـة بالبريـد       

  .1كترونيالال
 :المسابقات و اليانصيب.  1.2 

   التسجيل المسبق ضروري لإمكانية المشاركة و الفوز في الألعاب العالم الماديكما هو الحال في   
فبالإضافة إلى . و المسابقات عبر الانترنت، مع التشديد على ضرورة احترام القواعد القانونية للعبة

. روني ،هذه الألعاب تمنح فرصة مناسبة لتقسيمها إلى مجموعاتإمكانية تجميع عناوين البريد الالكت
البحث يتم فـي  " صيد الكنوز"كما تسمح بترقية شراكات مع مؤسسات أخرى،فمثلا في حالة ألعاب 

  عدة مواقع ،و على المؤسسة التي ترغب في المشاركة في مثل هذه الألعاب أن تستضيف علامة
  . 2ونيعلى صفحات موقعها الالكتر) إشارة( 

إذا تغيرت عروض اليانصيب بانتظام، سوف يعود المستخدمون إلى الموقع لمعرفة آخر حـظ      
دخلت سوق وكـالات السـفر علـى الانترنـت فـي منصـف شـهر          Orbitz.comفمثلا .فاز

لك إلى ذ مليون زبون في شهره الأول، و يعود السبب في 1,9حيث اجتذب الموقع  2001حزيران
عنها في الراديو فكل زائر سجل نفسه في الموقع كان مستحقا لتـذكرة سـفر    لنأعاليانصيب التي 

  .3ساعة لمدة ستة أسابيع 24مجانية  ذهابا و إيابا كل 

  :الكوبونات. 2.2   

كما تقوم .تستخدم الكوبونات بشكل واسع على الانترنت،إذ يتم تسليمها بواسطة البريد الالكتروني   
ية بإرسال إشعار بالبريد الالكتروني فور توفر كوبونات جديـدة علـى   شركات الكوبونات الالكترون

من مسـتخدمي الانترنـت   % 55توصلت إحدى الدراسات إلى أن . الشبكة في محاولة لبناء ماركة

                                                 
  .124،125بشير عباس العلاق ،الاتصالات التسويقية الالكترونية، ص  1

2  Claire Breeds, OP.cit, pp120,121.  
  .284آره، ص محمد طاهر نصير، مرجع سبق ذ 3
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يفضـلون  % 18ممن يفضلون الجرائـد و % 30تلقي الكوبونات بالبريد الالكتروني مقابل  نيفضلو
  .  1البريد العادي

  :   2كال لكوبونات الانترنت منهايوجد عدة أش  
يختار الكوبون على أحد المواقع ، ثم يعد ذلك  مستخدم الانترنت: كوبونات تطلب على الخط - أ

 .يرسل إليه عبر البريد العادي
الزائر هو من يقوم بطباعة الكوبونات،إما مباشرة من موقع المؤسسة  :كوبونات قابلة للطبع - ب

في هـذه الحالـة تكـاليف توزيـع و إنتـاج      . اصةصاحبة العرض أو من خلال مواقع خ
 .الكوبونات تقع على عاتق المشتري

يبلغ للمستخدم رمز من خلال الموقع الالكتروني أو عـن طريـق    :الكوبونات الافتراضية - ت
البريد الالكتروني لإعلامه بالتخفيضات المعروضة، التي يستفيد منها أثناء عملية الشـراء  

      .الأكثر استخداما على الانترنت و الأسهل بالنسبة للمستخدمينهذه الطريقة و  .على الخط
مركزا بين المراكز العشرة الأولـى  (www.hotcoupons.comH.O.T )تحتل كوبونات 

فهي تـوفر كوبونـات   . بين العديد من الشركات الأمريكية التي تعرض كوبونات إلكترونية
  . 3لية مما يسمح للمستهلكين البحث في قاعدة البيانات من خلال رمز المنطقةمح

. تقوم بعض المواقع للمستخدمين باختبار عينة للمنتج الرقمي قبل عمليـة الشـراء  : الاختبار.3.2  
 يـوم  60-30ي لنسخ عرض تجريبي خـلال كالعديد من شركات البرمجيات التي توفر تنزيل مجان

أيضا محلات الموسيقى . دم بعد هذه الفترة شراء البرنامج أو إزالته من نظامهبمقدور المستخ ثحي
ثانية قبل طلب القرص المضـغوط   30على الانترنت تسمح للزبائن باختبار كليبات موسيقى مدتها 

)CD (4.  
  العلاقات العامة عبر الانترنت: رابعالمطلب ال  

الات التسويقية التي تلائم تشـكيلة واسـعة مـن    تعتبر العلاقات العامة واحدة من أدوات الاتص   
و بينما نجد أن الإعلان و ترويج المبيعات و البيع الشخصي مـن  . أصحاب المصلحة في المشروع

الترويجية التي غالبا ما تستهدف المشترين القائمين و المرتقبين، فإن العلاقـات  /الأدوات التسويقية
و هذه الجماهير تتضمن أصـحاب  . دى الجماهير المختلفةالعامة تستخدم لبناء صورة ذهنية جيدة ل

المصلحة في المشروع و العاملين و وسائل الإعلام و الموردين و المجتمع المحلي بالإضافة إلـى  
   5.العملاء والمشترين الصناعيين و العديد من مجاميع أصحاب المصلحة في المشروع

                                                 
 . 381،382نفس المرجع،ص  1

2 Claire Breeds, OP.cit, pp 166,168. 
 .382محمد طاهر نصير، مرجع سبق ذآره، ص  3
  383نفس المرجع،ص  4
 
 . 121بشير عباس العلاق ،الاتصالات التسويقية الالكترونية، ص  5
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كما أن . ارات الإبداعية للعاملين في هذا المجالفرصا عظيمة لتوظيف المه توفر الانترنت اليوم   
هناك الكثير من الإرشادات التي يمكن تطبيقها لخدمة مثل هذه المهـارات الإبداعيـة و توظيفهـا    

       إذ تنقسـم عمليـة إدارة  . للمساعدة في ممارسة العلاقات العامة بشكل أفضل في حقبـة الانترنـت  
  : 1هي مستوياتنت إلى أربعة و تعزيز العلاقات العامة عبر الانتر

يقدر جمهور الانترنت المحتوى الثري للغاية ، فالأساس في الوجود علـى شـبكة   : المحتوى -   
و الجهد المبذول من أجل التأكيد لزائري الموقع بأنـه يمكـنهم   . هو جودة المعلومات المقدمة بالوا

      . وقـع و تصـفحه بمنتهـى البسـاطة    الوثوق في المعلومات بالإضافة إلى إمكانية الوصول إلى الم
و يمكن أن تشمل هذه المعلومات على ملخصات و خلفيات عامة و تفسيرات و معلومـات حـول   

  .المنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة جنبا إلى جنب مع الترفيه والمتعة
فالقائم علـى  . التي يمكن من خلالها الوصول إلى المعلومات):الوصول إلى الموقع( الوسيلة  -   

العلاقات العامة يمكنه أن يساعد في عملية جذب متصفحي الشـبكة و تـوفير بعـض المميـزات     
لزيارة أحد المواقع على الانترنت يذهب المستخدم . للمستخدم من خلال منافع متبادلة عبر الانترنت

باستخدام المعلومات بالإضافة إلى ذلك يقوم . إلى مواقع يعرفها جيدا أو يستخدم إحدى آليات البحث
كمـا يسـتخدم نصـوص    ) خلال المناقشات(وجهات النظر الخاصة بمستخدمي الانترنت الآخرين 

  . الإحالة من موقع إلى آخر
      .وضمان المحتوى الثري معروف في بيئة الشبكة يعني زيارة المزيد مـن الأشـخاص للموقـع     

    أنك تصل إلى الجمهور من خـلال الانترنـت   و التعامل مع المؤسسة التي تعمل بها ، و هذا يعني 
و توفر الحافز لزائر الموقع كي تتولد داخله الرغبة في البحث عن المؤسسة أيضا، و تزداد إمكانية 

  .الوصول إلى الموقع عندما يكون هناك انجذاب متبادل بين الأطرف
الماضـي كانـت    فـي . الذين يستخدمون الانترنت وهـم المتـأثرون  ):الجمهور( الأشخاص -   

المعلومات التي يتم بثها تنتقل من متلقي إلى آخر ببطء، هذا إذا انتقلت أساسا، و كان الأمـر يـتم   
و يختـار  . أما في عالم الانترنت فيمكن للجميع أن يشاهدوا كل الأشياء التي يهتمون بها. شفهيا فقط

ارون من الذي يسـتقبلون منـه   مستخدمو الانترنت المعلومات التي يرغبون في استقبالها، كما يخت
بالإضافة إلى ذلك، يمكنهم أن ينشروا المعلومات و يمكن أن تكون متاحة للملايين مـن  . المعلومات

  .الأشخاص في جميع أنحاء العالم عن طريق قائم المناقشات
عندما تخاطب المؤسسة جماهير الانترنت ، فإنها قد ترغب في وضع المؤثرات المختلفـة علـى     

 ـ الجماهير في الاعتبار،فالأشخاص الذين يستخدمو هؤلاء و ن الانترنت يظهرون حماسا كبيـرا نح

                                                 
مة لخدمات التعريب و الترجمة،الطبعة الثانية، دار الفاروق للنشر والتوزيع، يد فيليبس،العلاقات العامة عبر الانترنت، الإعداد و الترجڤدي 1

  .   16-12القاهرة،مصر ، ص 
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منتج أو خدمة أو معلومات معينة من خلال النقر بزر الماوس أو من خلال مناقشة أو تعليق عبـر  
  .الشبكة

 ثم أخيرا طبيعة العلاقة مع هؤلاء المتأثرين و هذه العلاقة هي التـي تخلـق التعـاطف مـع     -   
  .المؤسسة

إن العلاقة بين أي مؤسسة و الجمهور الذي تستهدفه تقوى أو تضعف من خلال الحاجات و المنافع 
  .و هذا لا يعني أن التفاعل بينهما ليس له تأثير متبادل على كل منهما. و الاعتقادات المتبادلة

مـن فرصـة إنشـاء    إن معرفة اهتمامات مستخدم الانترنت و آماله و الأشياء التي تحفزه يزيد   
تشمل ثراء المحتوى و إمكانية الوصول بالنسبة للمحتوى  العلاقةو هذه . علاقات ثقة و سمعة جيدة

و الجمهور المتصل بهذا المحتوى و العلاقة الوثيقة بالثقافة عبر الشبكة أو خارجهـا التـي تخلـق    
  . التعاطف لتلبية احتياجات الجمهور و المؤسسة

إلـى   Kollockلانترنت و المجتمع الذي يعقد كل عامين، ألمح البروفيسور في المؤتمر الثالث ل  
الحاجة إلى إنشاء تجمعات و مجتمعات تتخذ الثقة أساسا لها، و ذلك بجانب العناصر والأساسـيات  

و قد صاغ العلاقات بين ".نحتاج إلى بناء الثقة، ووجود آلية للمساءلة"و قد جاء على لسانه . الأخرى
عندما يقرر أحد الأشخاص الـدخول فـي   :" بادل الحر للمعلومات في رؤية مفادها الآتيعمليات الت

يمكن أن تخفض من عـدم  تعامل مع شخص آخر، تكون سمعة الثاني هي مصدر المعلومات التي 
  . 1"و تقود عملية اتخاذ قرار منح هذا الشخص الثقة من عدمه التأكد
        
  :موقع الشبكة .1

كل مؤسسة و شركة أو ماركة أداة من أدوات علاقات التسويق العامة لأنهـا   يعتبر موقع شبكة   
بالإضافة إلى مادة الشـبكة  . إلكترونية بما فيه المنتج الحالي و معلومات المؤسسة مطوياتتعمل ك

، تضمن المؤسسات عادة نشرات إخبارية عن ماركات على مواقعها و ترسلها إلكترونيا بواسطة ههذ
هناك عدة حسنات لاسـتعمال الشـبكة لنشـر    . روني أو الشبكة لشركات الإعلام للنشرالبريد الالكت

  .معلومات عن المنتج
الورقية أو النشرات الإخبارية التي ترسل فـي بريـد    مظوياتالشبكة بديل منخفض التكلفة لل :أولا 

  .ليلي
حة الشـبكة حديثـة   يتم تحديث معلومات المنتج في قواعد بيانات المؤسسة لذلك تكون صـف : ثانيا 

        .2بإمكان الشبكة الوصول لزبائن متوقعين جدد ممن يبحثوا عن منتجات محددة :أخيرا. دائما

                                                 
 .  25نفس المرجع،ص  1
 .376، 375محمد طاهر نصير، مرجع سبق ذآره، ص  2
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هناك الكثير من الأبحاث التي توضح لنا ما الذي يجب القيام به عند تصميم و إنشاء موقع علـى     
فمع وجود حاجـة  . حا ذو حدينبالنسبة لمسؤول العلاقات العامة يعتبر هذا الأمر سلا. شبكة الويب

هناك حتمية مطلقة أن يكتسـب  ) وما قد تؤدي إليه من حدوث بعض القصور(ملحة لإنشاء الموقع 
  .الموقع ثقة الجمهور

إن مصداقية مسؤول العلاقات العامة تقتضي أنه يجب إنشاء الويـب مـع مجاراتـه للقواعـد        
و تلك الخاصـة  (امة أن يتأكدوا من أن وعودهمو يجب على القائمين على العلاقات الع.  الأساسية

   1:التي يقطعونها لجمهور الانترنت تشتمل على تأكيد أداء يتميز بأنه) بمؤسساتهم
 .آمن •

 .جدير بالثقة •

 .مناسب •

 .خاص •

 .سريع •

 .حديث •

قد تعني إضافة منتج أو خدمة إلى موقع الويب أيضا أن مسؤول العلاقات العامة عليـه تعريـف     
  :و هذا قد يشتمل على كل أو بعض من الأشياء التالية. تي قد يحتاجها الزائر المحتملالمعلومات ال

 ؛)التصميم، آلية العمل، الخبرات و غيرها(مواصفات المنتج  •

 مدى سهولة عقد الصفقات مع الشركة؛ •

 كيفية إدارة إجراءات الشراء؛ •

 كيفية إدارة إجراءات التسليم؛ •

 كيفية إدارة إجراءات الدفع؛ •

 الضمانات؛  طبيعة •

 كيفية إدارة خدمة ما بعد البيع؛  •

 سياسة الإرجاع و إدارتها؛ •

      و التفاعل العـالمي يعنـي أن هنـاك اختلافـات     (الاتصالات، خاصة عندما تسوء الأمور  •
 2).و فروق في التوقيت 

  :3من الأشياء الأخرى التي يجب وضعها في الاعتبار ما يلي  
 .دة الخدمة و أية بيانات يتم جمعها من خلال الموقع المحافظة على تأمين مناسب لوح •

                                                 
  .75،74يد فيليبس،مرجع سبق ذآره، ص ڤدي  1
  .77،76نفس المرجع، ص  2
 .89،88نفس المرجع، ص  3
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تفاعل  ةو أنواع البرمجة الأخرى لإتاح Javaالحاجة إلى تنفيذ بعض السمات المتقدمة مثل •
 .متقدم و سمات خاصة لموقع الويب

جمع و معالجة البيانات الموجودة في سجل الاتصال بموقع الويب و البيانات التي يقـدمها   •
ول إلى فهم شامل لأساليب التصفح داخل الموقع نفسه و الوصـول إلـى   المستخدم للوص

 . الموقع من مصادر خارجية

المعلومات التي يقدمها المستخدمون لموقع الويب و التي يتم الاحتفاظ بها كقاعدة بيانـات   •
 .يجب معاملتها وفق قانون حماية البيانات

تخدام تسـمح لمسـتخدمي الموقـع    تأكد من امتلاك نظام حماية شامل عند بناء واجهة اس •
 .الدخول إلى قاعدة بيانات المؤسسة

قم بتثبيت آلية بحث على مواقع الويب من أجل التيسير من الوصول إلى كم كبيـر مـن    •
 .المعلومات

لضـمان  .قم بتوفير خدمات إضافية مثل قوائم بريد الكترونية و إرسال البريد الالكترونـي  •
 .زائرينقدرة المؤسسة على التفاعل مع ال

العامة في المؤسسات الخدمية غالبا ما  تو مما تجدر الإشارة إليه أن النشاطات الخاصة بالعلاقا   
بل العديد من مؤسسات الخدمة تعول كثيرا على مواقعها الشبكية   . تكون متضمنة في المواقع الشبكية

   E-PR .(1(و تعتبر هذه المواقع بمثابة قناة علاقات عامة الكترونية 

  : مناسبات و أحداث على الانترنت .2

فـي  .أحداث و مناسبات الانترنت مصممة لتوليد اهتمام لدى المستخدم و جذب حركـة للموقـع     
 John(تسمح أمازون للمستخدمين بالمشاركة بقصة بدأها جون أبـديك  . المناسبات الشعبية الكبيرة

Updike  .(تقوم لاند روفر سنويا برعاية سباق الجمال)Camel Secret  (   في منـاطق الخلـيج
بإمكـان  . العربي، و تسمح للمستخدمين بالحصول على أخبار حديثة عن السـباق علـى موقعهـا   

  . الشركات والمؤسسات عقد ندوات و ورش عمل و مناقشات على الانترنت
         تستعمل الشركات المناسبات القادمة كأسباب شرعية لإرسال بريد إلكتروني لزبـائن محتملـين        

عقد مناسبات وندوات على الانترنت توفر الكثير من الوقت و المال مقارنة بعقد . ولزبائنها الحاليين
  .2أو حضور ندوة طبيعية

تعمل الرعاية على الانترنت في العديد من الاتجاهات، و علـى العديـد مـن       :الرعايـة  .3
          د مـن المهـارات   قد تعـرض المؤسسـة عـد   . المستويات و من خلال العديد من الطرق

و الشـعارات  ) مثل استضافة الموقـع ( و المعلومات و حقوق الملكية و مصادر الانترنت

                                                 
 . 122عباس العلاق ،الاتصالات التسويقية الالكترونية، ص  بشير 1
 .381،380محمد طاهر نصير، مرجع سبق ذآره، ص  2
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الخاصة بالمؤسسة و حتى المساعدة المادية لوسيلة أخـرى مـن وسـائل التواجـد علـى      
و توفير هذه التسهيلات سوف يستغرق وقت و يكلف بعض الأموال مثله في ذلك . الانترنت
إلا أن أحد مميزات الرعاية على الانترنت هو أن كثير من الأنشطة . أنواع الرعاية مثل كل

  .يمكن إجراؤها بشكل آلي و بالتالي تقل التكلفة بالنسبة للعائد
و لكنه في الواقـع عبـارة عـن     تهناك شكل من أشكال الرعاية يظهر بشكل كبير على الانترن  

  ).-أشكال الإعلان عبر الانترنت–ني أنظر المطلب الثا(إعلان عن شعار الشركة
بينما توجد مميزات واضحة لمبدأ خلق الفرص للواقع لتوفير إمكانية وصول إلى مواقع أخـرى           

. ، إلا أن مبدأ الرعاية يمكن أن يمتد إلى توفير الاستفادة لكلا الطرفين)سواء بمقابل أو دون مقابل( 
المعجبين لا تزيد المكافآت عن مجـرد الشـهرة أو بعـض    بالنسبة للعديد من مواقع المشجعين و 

  .1الصور التي لها حقوق ملكية أو بعض المميزات الخاصة التي يمكن الحصول عليها بسهولة
   :عبر البريد الالكتروني العامة العلاقات .4

يعتبر البريد الالكتروني من الأمور الرائعة في إصدار المعلومات الخاصة بالشركة فـي شـكل      
عند استخدامه بشكل فعال، يكون التسويق عبر البريد الالكتروني مـن الأشـياء   . يان صحفي مثلاب

  .و هو يوفر طريقة شخصية للاتصال المباشر مع العميل. الجيدة للغاية
فمن خلال البريد الالكتروني توجه الحملات مباشرة إلى العميـل، ينقـل الرسـائل الصـحيحة        

التكلفة، يسمح بتخصيص  ضالقليل من الجهد، منخف بله مباشرة، يتطل المحددة، استجابة الأشخاص
  . الرسائل لتناسب احتياجات المتلقين

و كل رسالة . للغاية لخلق و المحافظة على اسم المنتج و المؤسسة ةالبريد الالكتروني وسيلة قوي   
         لة المرسـلة جافـة   لذا يجـب أن لا تكـون الرسـا   . بريد الكتروني لها تأثيرها على اسم المؤسسة

فالبريد الالكتروني يمكن أن يوضح الكثير عن المؤسسة و عن بيئتها و اتجاهها نحـو  . و متحجرة
  .                 2جمهور الانترنت و نحو الشخص الذي يستخدم البريد الالكتروني

   :المجموعات الإخبارية .5
فرصـا معقولـة لإشـراك     –ا بشكل مناسب عندما يتم استخدامه -توفر المجموعات الإخبارية   

و يجب القول أنـه إذا  . الجمهور المناسب المهتم و النشط و الذي يلعب دورا في تكوين الرأي العام
لم يتم التعامل مع هذا الأمر بمنتهى الحذر، فقد يكون هذا أسرع الطرق لتحطيم سـمعة المؤسسـة   

رة مع الجمهور المختار و هو أيضـا المكـان   على الشبكة، و هذا لأن الاتصالات تتم بصورة مباش
  .الذي يمكن فيه للجمهور أن يرد على الآخرين الذين لديهم اهتمام مباشر بالمؤسسة

                                                 
  .69يد فيليبس،مرجع سبق ذآره، ص ڤدي 1
 .،  بتصرف97،95نفس المرجع، ص  2
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بالطبع، هناك العديد . ممتعة للغاية و يمكن أن تمثل قيمة كبيرة للمؤسسة ةفالمجموعات الإخباري   
  .و يمكن أن تكون تفاعلية للغاية أيضامن المواقع التي يتوافر بها قوائم المناقشة الخاصة 

و إدارة التواجد في المجموعات  بو تأثير المجموعات الإخبارية تأثير قوي سواء بالسلب أو بالإيجا
فعلى المؤسسة أن لا تكشف نفسها تماما على الشبكة و إنمـا  . الإخبارية مهم للغاية لسمعة المديرين

  . محترمة بشكل واضح يجب أن تكون أهدافها و طبيعتها مفهومة و
و من الأفضل دائما الاستعانة بأحد الخبراء بدلا . توفر المجموعات الإخبارية كثير من الفرص    

      من الوكلاء للاشتراك في إحدى الحوارات كما أنه من المهم عند إرسـال تعليـق أن تترقـب بـل     
  . 1أي استجابة لهذا التعليق و تبحث عن

  :العامة الدور الجديد للعلاقات .6
يحتاج القائمون على العلاقات العامة الآن إلى ممارسة التفكير الخلاق و البعد عـن الأنشـطة       

   اليومية البسيطة و ذلك لدراسة الإمكانيات الإلكترونية بالإضافة إلى العلاقات العامة عبـر الشـبكة   
مية و يجب أن تصـحبه  و قد أصبح هذا جزءا من الأنشطة اليو. و سمعة المؤسسة في هذا الوسط

  .تأثيرات وأنشطة مقابلة خارج الشبكة
     إن الانترنت ليس مكانا ينعزل فيه موظفو العلاقات العامة عن الإجـراءات و الوسـائل الحاليـة     

و إنما هي امتداد لما يقومون به بشكل دائم ألا و هو التيسير من إرساء أفضل شكل من العلاقـات  
 تو تتطلب الديناميكية التي تعمل بها الانترن. شفافية أمام الجمهور العالميمع توفير أكبر قدر من ال

و عدم تنفيـذ الإجـراءات و الأسـاليب    . من موظف العلاقات العامة أن يأخذ دائما زمام المبادرة
  . الخاصة بالانترنت سوف يضر بالإمكانات المتوافرة للمؤسسة

      . يدة قد زاد من دور و مسـؤولية العلاقـات العامـة   إن ظهور الانترنت وتطبيقاته الداخلية الجد  
و دور . و فجأة، إما قصدا أو عرضا، تصبح المؤسسة وسيلة متاحة للحصـول علـى معلومـات   

موظف العلاقات العامة هنا هو المساعدة في تصميم و التخطيط لهذا، و ذلك بسبب الأخطار التـي  
منة على المعلومات الخاصة بالمؤسسة و حمايتها تهدد سمعة المؤسسة والعلاقات حيث أصبحت الهي

  . 2أمرا غير متاح
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  :خلاصة الفصل 
أساس العملية التسويقية، ذلك لما طرأ من تغيرات واسعة فـي المفهـوم   لقد أصبحت الانترنت     

التقليدي للتسويق نتيجة للتطورات الهائلة التي حدثت في وسائل الاتصال، و حتمية مواكبـة هـذه   
طورات لما لها من آثار إيجابية منها انخفاض التكاليف، توفير الوقت و الجهد في عمليـة جمـع   الت

  .المعلومات و اتخاذ القرارات التسويقية
الخدمة، التسعير، التوزيع، الاتصـالات  ( و برزت هذه التغيرات في المزيج التسويقي الخدمي     

المـوازين و أصـبح    ت، فقد غيرت الانترن)م الخدمةالتسويقية، الناس، الدليل المادي، و عملية تقدي
العميل هو المتحكم في العملية التسويقية و الكل يسعى لبلوغ مستوى توقعاته و نيل رضاه، حيـث  

القائمة على الانترنت و بفضـل   أصبح بإمكانه الاختيار بين مئات بل آلاف المؤسسات و المنتجات
الأمر الذي حتم على المؤسسات سواء كانت خدمية . لانترنتالكم الهائل من المعلومات الذي توفره ا

  :أو إنتاجية أن تغير و تطور سياساتها التسويقية، و من أهم هذه التغيرات نذكر منها
 ور ما يعرف بالخدمات الالكترونيـة تنوع و تعدد الخدمات الجديدة و المتطورة، و ظه •

 .ونكما أصبحت الخدمات تنتج حسب رغبات واحتياجات كل زب

انخفاض الأسعار نظرا لانخفاض التكاليف، و ظهور مفهوم جديـد للتسـعير و هـو     •
 .التسعير المرن، و تطور آليات الدفع حيث أصبحت تتم الكترونيا و بشكل آمن

بالنسبة للتوزيع، انخفاض أهمية دور الوسـطاء التقليـديين و تعويضـهم بالوسـطاء      •
و ظهـور  . شرة من المؤسسة إلى الزبونالالكترونيين، و أصبح الاتصال بالزبائن مبا

 .مفهوم عدم الوساطة

علان عبر الانترنت تخطى كل قد أصبحت أكثر تفاعلا، فالإأما الاتصالات التسويقية، ف •
السلبيات التي كان يعاني منها الإعلان التقليدي، حيث أصبح موجهـا إلـى جمـاهير    

 .أكثر تفاعلية و ممتع، )مشخصن( عالمية،منخفض التكلفة، مفصل على مقاس الزبون

أما التسويق المباشر فقد وظف الانترنت أحسن توظيف لخدمة الأهداف التسويقية، حيـث  
. أصبحت الحوارات المباشرة مع العملاء أكثر تفاعلية، و الحصول على الاستجابات أسرع

       و أصبحت العلاقات العامة تمارس بشكل أفضل، فقد علـت مـن المواقـع الالكترونيـة     
و البريد الالكتروني و مجموعات الأخبار و غيرها من خدمات الانترنت و سـائل فعالـة   
لبناء صورة ذهنية جيدة عن المؤسسة لدى مختلف الجماهير، و إرسـاء علاقـات دائمـة    

  .معهم
فمزودي . أما المزيج التسويقي الممتد للخدمات، فكان له نصيب من تأثير الانترنت •

، أو خلـق  )الخدمات الآليـة (الأجهزة و البرمجياتالخدمات تم تعويض بعضهم ب
أدوار جديدة لهم، و اتصالهم مع متلقي الخدمة أصبح على مدار الساعة، سواء من 
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و عمليـة  . خلال الموقع الالكتروني للمؤسسة أو حلقات النقاش أو غرف الدردشة
تقديم الخدمة أصبحت تتم عبر تقنيات الاتصال المختلفة، و ظهـور مـا يعـرف    

  .كما عوضت البيئة المادية بأخرى افتراضية. الخدمة الذاتيةب
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بعـض مؤسسـات   : دراسة حالة : دور الانترنت في المزيج التسويقي  تقييم :الفصل الثالث

  الجزائر في الاتصال
  

  تمهيد 
، أدركت العديد مـن الـدول   في ظل انطلاقة ثورة الاتصالات التي يشهدها العالم منذ سنوات     

 ـ دور التكنولوجيا الجديدة للاتصال في تطوير جميع القطاعـات الا أهمية و  ةقتصـادية، الاجتماعي
المعارف كمورد أساسي لجميع النشاطات الإنسانية  والثقافية لاعتمادها على المعلومات، و ةالسياسي
وجيا،من إمكانيـات  الجزائر، تعتبر من الدول التي تسعى للاستفادة مما تتيحه هذه التكنولو .الراهنة

ى الدول الراغبة فـي الاسـتفادة مـن    التقدم في مجالات الاتصال الجديد،الذي يشترط علوالتطور 
متاحاته مجموعة من العوامل المتكاملة، تساعد الدول النامية على تسجيل نفسها في الحركة العالمية 

    .السائدة لتنمية مجتمع المعلومات المتفجر و ما يترتب عنه من استخدام وسائل الاتصال المتنوعـة 
راسة إلى مختلـف المفـاهيم المتعلقـة بتكنولوجيـا     بعد أن تطرقنا في الجزء النظري من هذه الد

المعلومات و الاتصال،والتسويق عبر الانترنت ،وما تحدثه الانترنت من تغييـرات فـي عناصـر    
 مؤسسـات بعـض  علـى  سنحاول في هذا الفصل إسقاط هذه المفاهيم . المزيج التسويقي للخدمات

يم، ولهذا الغـرض تـم اختيـار مؤسسـة     الجزائرية بهدف معرفة مدى تبنيها لهذه المفاه الاتصال
، ومن لاتصالات الجزائر لإجراء الدراسة الميدانية باعتبارها مؤسسة وطنية رائدة في مجال الاتصا

 بنية التحتية للاتصال في الجزائر، بالإضافة إلىالمؤسسات التي لها دور كبير في تنمية و تطوير ال
  ).نجمة(للاتصالات، الوطنية )جازي(أوراسكوم تيليكوم الجزائرية

  : و ستتم دراسة هذا الفصل من خلال المباحث التالية     
 واقع تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الجزائر؛  
 ؛دراسة حالة اتصالات الجزائر 

 .محل الدراسة المؤسساتلخدمات في ل المزيج التسويقيعلى  الانترنتتحليل أثر  
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  لومات و الاتصال في الجزائرواقع تكنولوجيا المع :المبحث الأول
الحديثة أهم معالم  والاتصاللها الجزائر لترقية قطاع تكنولوجيات الإعلام ذتعتبر الجهود التي تب     

السـوق والاقتصـاد العصـري     التنمية الاقتصادية البارزة خاصة وأن الجزائر تنفتح على اقتصاد
حيـث تبـرز    .السـوق الجزائريـة   في وتمتلك موارد هامة تشجع على تطوير هذه التكنولوجيات

مشـاريع وتنظيمـات تهـدف إلـى ترقيـة قطـاع        المجهودات التي تبذلها الدولة والتي تتمثل في
علـى   زيـادة . الدولة من كفاءات في هذا المجال هلما تملكالحديثة  والاتصالتكنولوجيات الإعلام 

أكثر وعيا أن الإعـلام يعـد    أصبحت المؤسسة الجزائرية دورها كمحرك للتنمية الاقتصادية حيث
   ".وسيلة إنتاجية

  :ومن خلال هذا المبحث سنتطرق إلى    
 تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الجزائرل البنية التحتية 

 الانترنت في الجزائر 

  سوق الهاتف الجزائرية 
  تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في الجزائرل البنية التحتية :المطلب الأول 

ها بالتحديات التي يفرضها وعيا من:ت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائرمؤشرا.1
سنوات  10المذهل الحاصل في تكنولوجيات المعلومات والاتصال، باشرت الجزائر منذ التطور 

  .إصلاحات عميقة في قطاع البريد و المواصلات
جاء هذا .2000ت و قد تجسدت هذه الإصلاحات في سن قانون جديد للقطاع في شهر أو

المواصلات و كرس الفصل بين نشاطي لـى نشاطـات البريـد والقانون لإنهاء احتكار الدولـة ع
و تطبيقا لهذا المبدأ، تم إنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا و ماليا .التنظيم و استغلال و تسيير الشبكات

  .البريدية و ثانيهما بالاتصالاتومتعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدية و الخدمات المالية 
صة لإقامة بيع رخ 2001و في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 

استغلال شبكة للهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث و
  .يفيةالمناطق الر  و شبكة الربط المحلي فيVSAT تم بيع رخص تتعلق بشبكات 

المناطق الحضرية في   و الربط المحلي في 2003كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في 
ذلك في ظل احترام دقيق ، و2005تصالات مفتوحة تماما في بالتالي أصبحت سوق الاو. 2004

  .لمبدأ الشفافية و لقواعد المنافسة
  : ت فقد ارتكزت على محورين رئيسيين هما أما فيما يتعلق بتأهيل مستوى الشبكة الوطنية للاتصالا
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، و ذلك الثابت عصرنة الشبكة الوطنية للاتصالات التي تضم مليوني مشترك في الهاتف 
و بالرقمنة الكاملة  (ATM, SDH, IDR, CDMA)بإدخال مكثف للتكنولوجيات الجديدة  

والتجاري ر التقني الحوسبة التامة للتسيي, تشغيل خدمات جديدة، مثل الانترانت و للشبكات
 .الماليو

 :بإنجاز البرامج التالية  لشبكة الوطنية للاتصالات، لا سيمارفع طاقة ا 

كم  15.000بـ  إنجاز شبكة تراسل وطنية ذات ألياف بصرية يقـدر طولهـا •
الرئيسي  )backbone(ساسي للإنترنت الأتصال الاخط  يعتمدو. على حلقتين

 .جيقابيت 2,5 وجيقابيت  10 على سرعة قدرها

أما الخطوط الدولية، فتعتمد أساسا على كابل بحري بألياف بصرية تقدر   •
وسترفع هذه السرعة . جيقابيت ويربط بين الجزائـر وإسبانيا 10,5سرعته بـ

 . جيقابيت 40إلى 

ى ـا إلـة توسيعهـمشترك مع إمكاني 100.000نت ذات تشغيل أرضية انتر •
 (...Mail, Web, FTP)  لخدمات العاديةامشترك، حيث توفر كل  مليـون 1,5

ذـا اـت المميــزة  و ك  Visio conférences, audio vidéos, streaming, voix sur) الخدم

IP...) فـي   عمـوميين فقـط   05نت من بيـنهم  موفر خدمات الانتر 65يوجد  علما أنه
2001(.  

 الأولى  و كـذا توسـيع خدمـة اللاسـلكي    INMARSATو  VSAT تشغيل شبكات •
 .(SMDSM) و تكييفها مع النظام العالمي للإغاثة ) محطة ساحلية 20(البحري 

اتصالات "التابعة لـ   GSMخط جديد في شبكة الهاتف النقال  500.000إضافة  •
ثم مليون خط إضافي جديد مع توسيع شبكة تراسل المعطيات للتكفل بسرعة " الجزائر

 .شبكات البنوك و غيرهابحاجيات الهيئات الاقتصادية و المالية، مثل 

في متناول كل موفر خدمات الانترنت إذا ) ميقابيت 2(وضع دعامات ذات طاقة عالية  •
 .رغب ذلك

  GMPCS Thuraya من جهة أخرى،أدخلت الجزائر خدمات الهاتف النقال عبر الساتل  •
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 اعتبارا للبرنامج الفضائي الذي تنوي بلادنا تنفيذه قامت الحكومة بإنشاء الوكالةو
الأقمار الصناعية  الفضائية الجزائرية التي تعنى على الخصوص بدراسات جدوى حول

  1.الاتصالات و البث الإذاعيب الخاصة
تف النقال وكذلك ر خدمات في مجال الهاالجزائ تتقدم حاليا الأقمار الصناعية التابعة لاتصالا      

  ,INMARSAT,VSAT,ATM, IBR,DAMA  :2فيهذه الأقمار الصناعية الانترنت وتتمثل 

 AFRICAONE.  
كلم  ألف 34،كلم 2621طولها  من الألياف البصرية البحريةشبكة  2010في  تمتلك الجزائر     
مليون  5،ألف كلم من الحزم الخاصة باتصالات الراديو الرقمية 47الأرضية،البصرية  الأليافمن 

و يمكن . 3 التدفق ذات التدفق العالي ذات بالانترنيتمليون تجهيزات خاصة  1ر2،هاتفية تجهيزات
من خلال ) 2008ديسمبر(الاطلاع على مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائر

  :)1-3(الجدول 
  )2010ديسمبر (مؤشرات تكنولوجيا المعلومات والاتصال: )1-3( الجدول

     
 بالقيمة الأرقام تعيين بالمؤشرالتعريف الفئة

 المطلقة
 النسبة

مؤشرات 

 الهياكل

  :1مؤشر 
تجهيزات عمومية لـ "

مقاهي (نسمة  1000
الإنترنت، الأآشاك 

المتعددة الخدمات، مخادع 
 )عمومية للهاتف

 0.164 9300 مقاهي الإنترنت

الأآشاك المتعددة 
 2.17 51504 الخدمات

مخادع عمومية 
 للهاتف

اتصالات 
   4247 الجزائر

0.874  
  
 16500 أخرى 

 20747 جموعالم

  :2مؤشر 
الكثافة الهاتفية " 

 ".نسمة 100بالنسبة لـ 

   :تالهاتف الثاب

  يالخط-

WLL -  

2990000  
 

697603 
13.35 

                                                 
للقمة الاجتماع العربي التحضيري الثاني وثيقة عمل مقترحة من إدارة البريد و المواصلات إلى  ،إصلاح وتطویر قطاع الاتصالات في الجزائر1

 تم الاطلاع عليه، cwww.itu.org.eg/ArabPreCom/documents/algerienne.do ،الموقع أنظر ،2001،العالمية لمجتمع المعلومات
) 04 -01 -2009.(    

2 Service satellite, vu sur le site׃  http://www.ats.dz/solutions.html , consulté le (16-12-2009). 
 ،الموقع أنظر ، 2010- 04-13،مفتاح الجـزائر للولوج إلى عالم التكنـولوجـيا.. اتصالات الجزائر،سامية بهيج 3

http://www.elhiwaronline.com/ara/content/view/28110/120 ،2010- 06- 14 (طلاع عليهتم الا. (   
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 3687603 المجموع

 : الهاتف الجوال
  موبليس-
 جيزي-
 نجمة-

7703689  
 

14108857  
 

5218926 
97.90 

 27031472 المجموع

 : 3مؤشر 
م الآلي تجهيزات الإعلا"

 "و الاتصال

نسبة العائلات التي 
لها حاسوب بالنسبة 

 عائلة 100لـ 
710967 12.31 

نسبة السكان الذین 
لهم جهاز تلفاز 

 100بالنسبة لـ 
 نسمة

31579616 93.1 

 : 4مؤشر 
تجهيزات الإعلام الآلي "

 "لقطاع التربية

نسبة تجهيزات 
 التربية

 معلومة غير متوفرة الطور الابتدائي
 :  الطور المتوسط

18384 
 تلميذ 3158117/حاسوب

 100/حاسوب 0.58
 تلميذ

 :  الطور الثانوي
24848 

 تلميذ 974736/حاسوب

 100/حاسوب 2.54
 تلميذ

نسبة تجهيزات 
 التعليم العالي

45000 
 طالب 952067/حاسوب

 100/حاسوب 4.72
 طالب

20000 
 416642/حاسوب

 متربص

 100/حاسوب 4.80
 صمترب

مؤشرات 

النفاذ إلى 

تكنولوجيات 

 الإعلام
  والاتصال

  

  

 : 5مؤشر 
النفاذ الى الانترنت "

 " المشترآين المقيمين
  

نسبة النفاذ إلى 
الإنترنت ذي التدفق 

العالي بالنسبة لـ 
 نسمة 100

585455 10.14 

نسبة النفاذ إلى 
الإنترنت ذي التدفق 
المنخفض بالنسبة لـ 

 نسمة 100

105892 1.83 

النفاذ إلى : 6مؤشر
 "الإنترنت للمهنيين

نسبة النفاذ إلى 
الإنترنت المشترآين 

)مؤسسات(المهنيين

16579 13.94 

 : 7مؤشر 
أسعار النفاذ إلى "

 "الإنترنت
  

أسعار النفاذ إلى 
تجهيزات الإعلام 
الآلي في السوق 

 المحلية

السعر المتوسط لحاسوب 
الأجر الوطني /في السوق

 مضمونالأدنى ال

الأجر الوطني  1.8
 الأدنى المضمون

أسعار النفاذ إلى 
الإنترنت في السوق 

المحلية بالعرض 
 المحدود

السعر المتوسط للوصلة 
الأجر الوطني /في السوق

 الأدنى المضمون

٪ الأجر الوطني 3.33
 الأدنى المضمون

أسعار النفاذ إلى 
الإنترنت في السوق 

المحلية بالعرض 
 غير المحدود

السعر المتوسط للوصلة 
الأجر الوطني /في السوق

 الأدنى المضمون

الأجر الوطني  4.91٪
 الأدنى المضمون
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مؤشرات 

استعمال 

تكنولوجيات 

الإعلام و 

 الاتصال

 : 8مؤشر 
الاستعمال الشخصي "

للإنترنت ذي التدفق 
 المنخفض

نسبة استعمال 
الإنترنت ذي التدفق 
المنخفض من طرف 

 الأشخاص

 شهرین/سا3.18 شهرین /دقيقة 192

 : 9مؤشر 
الاستعمال المهني "

 "للإنترنت
  

نسبة استعمال 
الإنترنت من طرف 

 المؤسسات

 شهرین/سا3.18 شهرین/ دقيقة 192
 ٪58.2 عنوان إلكتروني
 ٪29.4 موقع ویب

نسبة الدخول إلى 
الإنترنت من طرف 

 المؤسسات
 ٪15.2 اسم مجال

  
لوجيا المعلومات و الاتصال موقع وزارة تكنو:المصدر

http://www.mptic.dz/ar/spip.php?rubrique13  
  

   :في استعمال تكنولوجيا الاتصال ترتيب الجزائر .2
زالت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في الجزائر واعدة، إلا أنها لارغم أن سرعة انتشار  

صادر  )2010- 2009(صنف تقرير تحتل مراتب متأخرة في استعمال تكنولوجيا الاتصال حيث
 عالميا في مجال تكنولوجيا الإعلام 113المنتدى الاقتصادي الدولي الجزائر في المرتبة  عن

 6بـ دولة في العالم، مشيرا إلى أن الجزائر تراجعت خلال سنة واحدة 133من بين  والاتصال
أعده المنتدى  أشار التقرير الذي.على المستوى العربي 13املة،محتلة كذلك المرتبة ك مراتب

التكنولوجيات الحديثة  أن الجزائر في تراجع مستمر في ميدان الاقتصادي الدولي دافوس إلا
- 2009في  108والمرتبة  2007-2008في  80واستعمالها، حيث بعد أن كانت تحتل المرتبة 

الجزائر في تراجع مستمر  ما يعني أن 2009-2010في تقرير  113تبة لتصل إلى المر 2008
جدول كما توضح ال .المتطورة مقارنة بالدول الأخرى العربية حتى لا نقول الدول الأوروبية

  . الموالي
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 )2010-2009(في استعمال تكنولوجيا الاتصال ترتيب الجزائر :)2-3( الجدول

 

 
 الموقع أنظر ، 2010- 03- 30،الجزائر و استعمال تكنولوجيا الاتصالات :المصدر

،php?t=215900http://4algeria.com/ib/showthread.  
الحديثة في الجزائر يبقى مـتأخرا عن  فبحسب ذات التقرير فإن كل ما يتعلق بتطوير التكنولوجيات

القطاع، حيث إن العراقيل العديـدة تحـول دون    الربط بشبكة الاتصالات وخلق مؤسسات تعمل في
ءت الجزائـر فـي   وقد جـا  .استعمال التكنولوجيات الحديثة نوتمكين الجزائريين م تطوير القطاع

العربي وراء كل من الإمارات العربية المتحدة التي تصدرت الـدول   على المستوى 13المرتبة الـ
والأردن  39وتونس  38والسعودية  30وقطر  29عالميا تبعتها البحرين  23 العربية في المرتبة

قـد  و103.وسـوريا   103وليبيا  88والمغرب  76والكويت  70ومصر  50 وسلطنة عمان 40
مدى تأخر استعمال التكنولوجيات الحديثة في مجال الأعمال أين احتلت الجزائر  هر ذات التقريرظأ

 الأخيرة من بين مجموع الدول التي مستها الدراسة، حيث سجلت الجزائر المراتب الأخيرة المرتبة
آخـر   فـي ر الجزائ كما جاءت.في كل ما يتعلق باستعمال التكنولوجيات الحديثة في مجال الأعمال
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عالميـا   126احتلت المرتبة  الجدول في مجال استعمال التكنولوجيات على مستوى الحكومة حيث
الشخصـية لتكنولوجيـات الإعـلام     وأحسن مرتبة حققتها الجزائر كانت في مجال الاسـتخدامات 

 66حيث حلت الجزائـر فـي المرتبـة     بفضل الهاتف النقال 93والاتصال حيث حلت في المرتبة 
الصادر عن هيئة معتـرف بهـا دوليـا أن     رويؤكد هذا التقري. يا كما هو موضح في الجدولعالم

حيث إنه على عكس ما كـان   2013''الإلكترونية  الجزائر''الجزائر تبقى بعيدة عن تحقيق أهداف 
للوقوف بالقطاع والسير نحو التطور أضحت الجزائـر فـي    منتظرا من السياسة الحكومية الجديدة

 والانترنيتقطاع التكنولوجيات الحديثة في قطاع الهاتف الثابت  تمر خاصة في ظل عودةتدهور مس
ولسنوات السبعينيات والثمانينيات حيث أصبحت اتصالات الجزائر الشركة الوحيدة  إلى شبه أحادية

ت لاتصالا للهاتف الثابت التي كانت ملكا'' لكم''في القطاع بعد رحيل كل من مؤسسة  ةملالعا اتقريب
مشـاكل ديونـه    أوراسكوم تيليكوم، وكذا توقف المتعامل الخاص إيباد عن العمل بعـد  المصرية و

وتوقفهم عن النشاط  الانترنيت العالقة لدى اتصالات الجزائر واختفاء عدد كبير من مزودي خدمات
سـويد  المراتب العشرة الأولى عالميا كل من ال وحسب التصنيف، فقد احتلت. في السنوات الأخيرة

المتحدة الأميركية وفنلندا وكندا وهونغ كونغ وهولنـدا   الدانمارك وسويسرا والولايات وسنغافورة و
  .1التوالي والنرويج على

يتضح مما سبق أن الجزائر تندرج ضمن البلـدان ذات النتـائج   : مشروع الجزائر الالكترونية .3 
ل،و لتحسين هـذا الوضـع انتهجـت    المتوسطة من حيث استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصا

،و تهـدف هـذه    2013/ 2009خلال الفتـرة   " 2013الجزائر الإلكترونية" الجزائر إستراتيجية 
كما أنها تسعى إلى تحسـين  . الإستراتيجية إلى تعزيز أداء الاقتصاد الوطني و الشركات و الإدارة

الاتصال مجال  تكنولوجيا الإعلام و ية فيقدرات التعليم و البحث و الابتكار و إنشاء كوكبات صناع
و رفع جاذبية البلد و تحسين حياة المواطنين من خلال تشجيع نشر و استخدام   تكنولوجيا الإعلام 

حـول ثلاثـة عشـر    "  2013الجزائر الإلكترونية" و تتمحور خطة عمل إستراتيجية . و الاتصال
  : 2محورا رئيسيا ملخصة فيما يأتي

  والاتصالات في الإدارات الحكومية تعزيز استخدام تكنولوجيات المعلومات :A المحور الرئيسي •

                                                 
 الموقع أنظر ، 2010- 03-30،الجزائر و استعمال تكنولوجيا الاتصالات1
،http://4algeria.com/ib/showthread.php?t=215900 2010- 08- 09( ،شوهد يوم ( .  
 
 ،http://www.mptic.dz/ar/IMG/pdf/syntheseenlignearabe.pdf  ،الموقع أنظر ،2013الجزائر الإلكترونية 2

  ) . 2010- 04- 05(شوهد يوم
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 تعزيز استخدام تكنولوجيات المعلومات والاتصالات في المنشـآت التجاريـة   :B المحور الرئيسي •

 تشجيعية تتيح نفاذ المواطنين إلى تجهيـزات وشـبكات   وضع آليات وتدابير :C المحور الرئيسي •
  والاتصالات وماتتكنولوجيات المعل

 تحفيز تطوير الاقتصاد الرقمي :D المحور الرئيسي •

 تعزيز البنية التحتية للاتصالات بسرعات عالية وعالية جداً :E الرئيسي المحور •

 تطوير الكفاءات البشرية :F المحور الرئيسي •

 تعزيز البحث والتنمية والابتكار :G المحور الرئيسي •

 .الوطني) والتنظيمي التشريعي(وير الإطار القانوني تط :H المحور الرئيسي •

 المعلومات والاتصالات :I المحور الرئيسي •

 تعزيز التعاون الدولي :J المحور الرئيسي •

 آليات التقييم والمتابعة الإلكترونية :K المحور الرئيسي •

 التدابير التنظيمية :L المحور الرئيسي •

  ماليةالموارد ال :M المحور الرئيسي •
لدى افتتاح لقاء حـول تجـارب بلـدان     سابقاوالاتصال  قال وزير البريد وتكنولوجيات الإعلام   

وتطـوير هـذه    الثقافة الرقمية، أن الجزائر تطمح إلـى توسـيع   المغرب العربي في مجال تطوير
 2013فـي أفـق    التكنولوجيات من خلال برنامج تعميم استعمال تكنولوجيات الإعلام والاتصـال 

ويهدف إلـى الارتقـاء    هذا البرنامج يمس كل القطاعات"، مضيفا أن "2013الجزائر الالكترونية "
، كما أكد أن الإصلاحات "والمعرفة ببلدنا إلى صف البلدان المتطورة في مجال تكنولوجيات الإعلام

بالمائة  82له لاسيما في مجال الهاتف النقال الذي بلغت نسبة استعما" ايجابية"أعطت نتائج  المنتهجة
 وفي نفس السياق، أكد الوزير أن الجيـل . -20007حسب إحصائيات -مليون مشترك 28مما يمثل 

الخـط   بالنسبة للجزائر على عكس تطوير الإنترنت عبـر " أولوية"الثالث من الهاتف المحمول ليس 
  .1"المشترك الرقمي ذي السرعة الفائقة

  الانترنت في الجزائر :المطلب الثاني 

من خلال  شبكة الإنترنت والتقنيات المرتبطة بها، الجزائر إلى الاستفادة من خدماتت سع 
الإعلام في ، عن طريق مركز البحث 1994في شهر مارس من عام  الإنترنتارتباطها بشبكة 

                                                 
  ،الموقع أنظر ،بعد الخلاف بين اتصالات الجزائر وإيباد لم يحل: بصالح 1

alahrar.net/online/modules.php?name=News&file=article&sid=9278-http://sawt ،08-09(تم الاطلاع عليه يوم -

2010 (.   
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من قبل وزارة التعليم  1986الذي أنشئ في شهر أفريل من سنة ،(CERIST)العلمي والتقني 
مي، وكانت مهمته الأساسية يوم ذاك، العمل على إقامة شبكة وطنية وربطها العالي والبحث العل

  .بشبكات إقليمية ودولية
تقدما ملحوظا في مجال الاهتمام والاشتراك والتعامل مـع   1994عرفت الجزائر منذ سنة 

عن طريـق إيطاليـا، تقـدر سـرعة      بالإنترنتففي نفس السنة، كانت الجزائر مرتبطة  الإنترنت،
قد تم ذلك فـي   ضعيفة، و و هي سرعة جد (9.6Ko)حرف ثنائي في الثانية  9600باط بـ الارت

هدف إقامة شبكة معلوماتية فـي إفريقيـا تسـمى بــ     بإطار مشروع تعاون مع منظمة اليونسكو 
(RINAF)، وتكون الجزائر هي النقطة المحورية للشبكة في شمال إفريقيا.  

في الثانية، يمر عن طريق  ثنائي ألف حرف 64، وصلت سرعة الخط إلى 1996في سنة 
القمر ، ربط الجزائر بواشنطن عن طريق 1998وتم في نهاية  ؛ العاصمة الفرنسية باريس

، أصبحت قدرة 1999في شهر مارس و ،(Méga Bytes) ميغابايت في الثانية 1بقدرة  الصناعي
خطا هاتفيا جديدا من خلال نقاط  30ميغابايت في الثانية، وتم إنشاء  2في الجزائر بقوة  الإنترنت

، سطيف، ورقلة، ةالجزائر العاصم(الوصول التابعة للمركز والمتواجدة عبر مختلف ولايات الوطن 
  .والمربوطة بنقطة خروج وحيدة هي الجزائر العاصمة) …وهران، تلمسان،

، أي بعد سنتين من دخول 1996سنة  الإنترنتوقد قدر عدد الهيئات المشتركة في 
 800، قدر عدد الهيئات المشتركة في الشبكة بـ 1999هيئة، وفي سنة  130إلى الجزائر  لإنترنتا

 150في القطاع الاقتصادي و 500في القطاع الطبي،  50في القطاع الجامعي،  100هيئة، منها 
، كان لمركز البحث في الأعلام العلمي والتقني 1999وفي نفس السنة أي ، في القطاعات الأخرى

مشترك، ولأن هناك تباين كبير بين عدد المشتركين ومستعملي الإنترنت في الجزائر  3500الي حو
، نوادي الانترنت(نظرا لانخفاض نسبة الاشتراك الفردي بالمقارنة مع نسبة اشتراك الهيئات 

 180، بسبب ارتفاع تكلفة الربط بالشبكة، فإنه يمكن تقدير أن هناك حوالي )…ميدياتيك، مؤسسات،
 01يمثل هذا العدد نسبة أكبر بقليل من  ، )مستعمل لكل اشتراك 50حوالي ( للإنترنتألف مستعمل 

  .في العالم الإنترنتفي الألف من عدد مستعملي 
وزارة البريد والمواصلات وفرت خط الجهة الوصية وفرت   ،في مرحلة لتدارك تأخرهاو

ثا قابل للتوسعة /ميغابايت 34ئية قدرته ، من الألياف الضو)backbone(اتصال أساسي للإنترنت 
وبعض مؤسسات الاتصال ) providers(ثا، لتمكن موزعي خدمات الإنترنت /ميغابايت 144لغاية 

  .من الارتباط بالشبكة الدولية على وجه أحسن
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 LUCENTبالتعاون مع الموزع الأمريكي إدارة البريد والمواصلات  شرعت  

Technologies قديم خدمات الإنترنت كموزع للمؤسسات والأفراد، بحيث تستهدف في إقامة شبكة لت
  مشترك100.000خط، ويتوقع أن يكون لها  10.000قدرتها تفوق شبكتها كل ولايات الوطن، 

هذه الشبكة تتميز بضمها لمختلف الخدمات التي يوفرها الويب بالإضافة للخدمات التي تتطلبها 
  .ل تشييد شبكة البريد والمواصلات وقد تم بالفعالتجارة الإلكترونية، 
عن طريق تقوية بنيته التحتية، حيث بدأ  مركز البحث والإعلام العلمي والتقنيونفس الطريق سلكه 

الثانيـة          / ميغـا بايـث   30في مشروع يربطه بموزعه في الولايات المتحدة بخط سعته تصل إلى 
خـط متخصـص لقطـاع     43للإنترنت، و نقطة وصول 20،وزودت المشتركين العوام بأكثر من 

خط متخصص لبقية القطاعات الأخرى من بينها المـوزعين   48التعليم العالي والهيئات البحثية، و
،  وحسـب  خط 2000الخواص ؛ ويصل عدد خطوط الهاتف المستخدمة في الولوج إلى الشبكة بـ 

 20.000دم، مـنهم  مسـتخ  250.000، بلـغ  2001مصادر المركز فإن عدد المستخدمين في سنة 
مشترك ؛ وقد حضر المركز نفسه لخوض غمار التجارة الإلكترونية من خلال تنمية البرامج، وبناء 
المواقع التجارية، أي تحضير البنية التحتية لهذا النوع من التجارة ؛ ونذكر بأن هذا المركـز هـو   

فـي  مركز البحث كما يساهم ).dz )http://www.nic.dz.الذي يشرف على إدارة وتسيير النطاق 
انطلـق المركـز    2001، بكل ثقله في تنمية شبكة الإنترنت، في بداية سنة الإعلام العلمي والتقني

وبإيعاز من الوزارة الوصية، في تشييد شبكة علمية على المستوى الوطني، يتم الولوج إليهـا مـن   
، هـدفها  ARNات، ويطلق على الشبكة اسم الشبكة الأكاديمية للبحث خلال الشبكة الدولية للمعلوم

لاحتواء موقـع الويـب،   ) serveurs(ربط جميع الجامعات الجزائرية، وتزويدها بحاسبات موزعة 
بحيث يشتمل كل موقع على الأبحاث العلمية والمذكرات وما يتاح لدى المؤسسـة الجامعيـة مـن    

كيل مكتبة افتراضية، بقصد تبادل المعلومات بين الجامعـات  دوريات وكتب ومجلات علمية، أي تش
-télé(والهيئات والمراكز البحثية بالوطن، إضافة للاستعانة بهذه الشبكة في تقديم الدروس عن بعد 

enseignement ( ؛ وقد ركز المركز على مساهمة مشاركة الجامعات والهيئات والمراكز البحثية في
لبحث، ولذلك عمد لإقامة دورات تدريبية لتكوين المكونين بمساهمة هيئـات  الشبكة الأكاديمية لبناء 

  .من خارج الوطن للإسراع في عملية التنفيذ

مرسوم التنفيـذي  ،والمعدل ب1998أوت  25بتاريخ  257-98بعد إصدار المرسوم التنفيذي رقم   
 ـ  ، 2000 أكتوبر 14بتاريخ   307-2000رقم آخر يحمل  ات وضـع  الذي يحـدد شـروط وكيفي

إلى جانب مركـز البحـث فـي     وعموميينظهر مزودون جدد خواص  الإنترنت،واستغلال خدمة 
 ظهرت أولى شركات التزويد الخاصـة ، الإعلام العلمي والتقني، مما زاد في عدد مستخدمي الشبكة
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وقد  ،1 2000شركة بحلول مارس عام  18إلى  الانترنت خدمة مقدميوارتفعت عدد ، 1998سنة 
رخصـة حتـى نهايـة     65د الرخص الممنوحة إلى الخواص عبر القطر الجزائري إلى وصل عد

سوف يحسن من خـدمات الوصـول إلـى     الإنترنتوجود هذه المؤسسات في سوق إن  ؛ 2001
خدمات الإنترنت ؛ لكن في حقيقة الأمر أن جل لاشتراك بلتقديم أسعار تنافسية  ويساهم فيالشبكة، 

وحسب ما جاء علـى   ؛ 2ل الإنترنت لم ينشطوا بعد، لسبب أو لآخرالخواص المرخص لهم باستغلا
أول من أسس شركة تجاريـة خاصـة   -لسان رئيس جمعية موزعي خدمات الانترنت، يونس قرار

، أن الجزائر بعد أن كانت تحصي ما يقـارب  2008مارس  10يوم  -بتزويد الانترنت في الجزائر
صرح ممثل جمعيات ؛ كما 3موزعا 12تبق منهم إلا ،لم ي2003موزع لخدمات الانترنت سنة  100

أن نشاط مموني خدمات الانترنت كان  2009أكتوبر24يوم  مموني خدمات الانترنت السيد بوكعبة
 80ممونا بعد أن كان عددهم يزيـد عـن    30حيث لم يبق بالسوق الوطنية إلا  2003مجمدا منذ 

سوق الوطنية إلى الأسعار المرتفعة التي كانت ممونا،مرجعا سبب عزوف العديد منهم عن النشاط بال
تعتمدها اتصالات الجزائر لتأجير مساحات بالشريط المار للانترنت، لكن بعد التعـديلات الأخيـرة   

يوضح تطور عـدد  ) 3-3(الجدول .1004يتوقع المتحدث ارتفاع عدد مموني خدمات الانترنت إلى
   2008-2003مزعي الانترنت في الجزائر بين سنتي 

  في الجزائر) 2008-2003(عدد موزعي الانترنت:)3-3(الجدول

 2008 2007 2006  2005 2004 2003 السنة

  75  74  70  65 100 82 عدد موزعي الانترنت
  25  25  39  37 34 — عدد الموزعين النشطين

           
Source: ARPT,"Rapport Annuel 08", http://www.arpt.dz/publications/ Rapport_ Annuel / Rapport_ 

Annuel _FR_2008.pdf,  consulté le (15-10-2009), p73. 
 

                                                 
 ،الموقع أنظر حر، لإنترنت العربية المبادرة موقع على الجزائر حول دراسة الانترنت، و الاتصالات 1

http://www.openarab.net/reports/net2006/algeria.shtml  ،2009- 08- 09( تم الاطلاع عليه يوم( . 
 

 . 7، ورقلة، ص1،2002،العدد الباحثمجلة ، )دراسة إحصائية(في الجزائر ت،واقع و آفاق الانترنبختي إبراهيم  2
،     الموقع أنظر ، 2008-03- 11فشل، جريدة الفجر،" مشروع  أسرتيك" قراريونس ...متعامل في القطاع 100شافية بشار، 3

 fqdjr.com/ar/content/view/25953/41-http://www.el ،2009-09-11( تم الاطلاع عليه يوم. (        
  ، الموقع أنظر ،2009-10 -25جريدة المساء، ،لعصر الأنترنت الفائق السرعة اتصالات الجزائر تحضر ،ح/نوال4

massa.com/ar/content/view/25953/41-http://www.el  ،2010-09-11( تم الاطلاع عليه يوم. (                                   



بعض مؤسسات : دراسة حالة : دور الانترنت في المزيج التسويقي  تقييم :يالفصل التطبيق

.             الاتصال في الجزائر                                                                             

  

141 
 

 فيفـري  فـي  2500 إلى 2000 سنة في موقع 20 من: )Cite Web( الويب مواقع عدد ارتفع   
 20051 نهاية في 25000 إلى ووصل 2004 نهاية في 5000 ب وقدر اعفتض الرقم وهذا 2004

 وصلو 2004 سنة 4297 إلى 2003 سنةمقهى  3603حوالي من الانترنيت مقاهي عدد ما ارتفعك
  . )4-3(الجدول كما هو موضح في.  2008 نهاية فيمقهى  5000 إلى العدد هذا
  

  )2008-3200(عدد مقاهي الانترنت في الجزائر :)4-3(الجدول

  

  2008  2007 2006  2005 2004 2003  السنة

 5000 5000 4867 4820 4297 3603 عدد مقاهي الانترنت
Source: ARPT,"Rapport Annuel 08, Idem.. 

 2003سـنة   700000إلى  2000سنة  150000أما عدد مستخدمي الانترنت فلقد انتقل من    
 2006يوليـو  /ملايين شخص في تموز ثلاثة همبلغ عدد،و 20052سنة  1650000ثم ارتفع إلى 

 أفادما كفي نفس التاريخ   ألف 700ال .اس.دي.اي في حين بلغ عدد الذين يستخدمون منهم شريط
حسب الأرقام التي نشـرها الموقـع الإلكترونـي    ، و3الجزائرية الأنباء تقرير رسمي نشرته وكالة

الجزائـر   فـي  الانترنـت  مستخدمينفإن عدد  )2010جوان30(» إحصاءات الإنترنت العالمية«
و الجدول الموالي خاص بتطور عدد مستعملي الانترنت في الجزائر بـين سـنتي   . 4,700,0004

  .المعلن عنها من طرف الاتحاد الدولي للاتصالات تحسب الإحصائيا 2000-2010
       

  

  

  
                                                 

بوريش نصر الدين، تكنولوجيا المعلومات  و الاتصال كدعامة للميزة التنافسية و كأداة لتأقلم المؤسسة الاقتصادية مع تحولات المحيط  1
 .  166-165ص ،2008، أفريل 03مجلة الاقتصاد المعاصر، المركز الجامعي لخميس مليانة، الجزائر، العدد  الجديد،

2 ARPT,"Bulletin trimestierl"N°1,2005, 
http://www.arpt.dz/publications/Bultin_trim/bultin_trim_FR_07_2005.pdf, consulté le (15-10-2009), 
p6. 

-http://www.middle ،الموقع أنظر ،23-10-2006،ايست اونلاين ميدل ،الجزائر مستخدم لشبكة الإنترنت في ثلاثة ملايين 3
east-online.com/?id=42007، 2008-09 -16(شوهد يوم (  

4  Internet world stats, Algerian Internet Usage and Population Growth , 
www .internet world stats.com/stats.ntm, consulté le (03-11-2010). 
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  عدد مستخدمي الانترنت في الجزائر:)5-3(الجدول

  
مستعملي السنة

  الانترنت

  المصدر  الكثافة عدد السكان

2000 50,000 31,795,500%   0.2 ITU 
2005 1,920,00033,033,546%   5.8 ITU 
2007 2,460,00033,506,567%   7.3 ITU 
208 3,500,00033,769,669% 10.4 ITU 
2009 4,100,00034,178,188% 12.0 ITU 
2010 4,700,00034,586,184% 13.6 ITU 

 
Source : Internet world stats, Algerian Internet Usage and Population Growth ,        

www .internet world stats.com/stats.ntm    
  

لتأمين  المفتوح" لينكس" مالجزائر تعتمد نظاأن  ،سابقا وزير البريد وتكنولوجيا الاتصالاتكشف     
ذلك في تصريحات له على هامش الملتقى الوطني لتطـوير البنيـة التحتيـة    وأنظمتها المعلوماتية، 

وكالة  للانترنيت عالي التدفق، الذي نظمته مجموعة اتصالات الجزائر ، وأن الحكومة قررت إنشاء
خاصة لأمن أنظمة الإعلام الآلي، من أجل تأمين جميع المواقـع الحكوميـة والخاصـة وحمايـة     

وسيتم تعميم نسخ ؛  المعطيات المتداولة على الشبكة المعلوماتية وتأمين المعطيات الحكومية المختلفة
ة، وسيتم إعطاء من البرنامج على الهيئات والمؤسسات والدوائر الحكومية والأفراد في مرحلة قادم

النظام الجديد درجة عالية من التخصيص،بالإضافة إلى قدرات تحكم عالية فـي كيفيـة اسـتخدامه    
وتعد روسيا من الدول المتطورة التي لجأت إلى نظـام ليـنكس المفتـوح لحمايـة     . والوصول إليه

  .1أنظمتها من الجوسسة الاقتصادية والعسكرية والأمنية

يمر بمرحلة لتثمين ما تم انجازه في السابق، خاصة المتعلقة منهـا بالبنيـة    أعلن أن قطاعه كما      
و قـد عـرف سـوق الاتصـال     ،  2 التحتية والنتائج الايجابية التي حققها في مجال الهاتف النقـال 
  .الجزائري تطورا كبيرا، سوف نستعرضه في المطلب الموالي

        
  

                                                 
 ،الموقع أنظر،  2009.03.25جريدة الشروق،،!!الجزائر نحو مجتمع المعلومات ،عبد الوهاب بوكروح 1
thttp://www.echoroukonline.com/ara/index.php?news=34249&prin2009- 04-26(، شوهد يوم(.  
 
 ،الموقع أنظر ،22/01/2009،تنطلق بتأهيل البنية التحتية لاتصالات الجزائر 2013'' جزائر إلكترونية في '' 2

http://www.elhiwaronline.com/ara/content/view/9413/95 2010- 09- 11(هد يوم،شو (.  
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  سوق الهاتف الجزائرية:المطلب الثالث 

السرعة في مجال الهاتف منذ  عالتطورا  الاتصالعرف قطاع  :قالسوق الهاتف الن .1 
، الذي سمح بفتح القطاع أمام المنافسة بعدما كـان محتكـرا مـن قبـل     2003-03إصدار قانون 

، فازت   2001في شهر جويليةللعلامة التجارية موبيليس، ف المتعامل العمومي الوحيد الحامل حاليا
وجود منافسة  رغم بثاني رخصة للهاتف النقال في الجزائر، )OTA(الجزائر الاتأوراسكوم للاتص

 ـ مليـون   737: شديدة من طرف شركات عالمية في هذا المجال، و هذا بتقديم عرض يقدر بــ
  . 1الاسم التجاري لفرع شركة أوراسكوم للاتصالات في الجزائر هو DjezzyGSM .دولار

و حققت تقدما و ربحا ملحوظ نظرا للظروف التـي كانـت    وقد تطورت شركة جازي في الجزائر
يعاني منها المتعامل الأول في الهاتف النقال شركة موبيليس، فأحسنت شـركة جـازي اسـتغلال    
الظروف و انفتاح السوق الجزائري و الإقبال الكبير للمستهلكين نحو هذه الخدمة الجديدة من طرف 

  .المتعامل الأجنبي
هي فرع من شركة الوطنية لاتصالات ، و )WTA(الوطنية للاتصالات الجزائر شركةثم تلتها      

مليـون   421: حصلت على رخصة الثالثة لاستغلال الهاتف النقال خلال مناقصة بقيمـة الكويتية، 

 ـدولار  03خـلال   مليـار دولار  1: ، و في بداية انطلاقها اعتمدت الشركة على استثمار قدر بـ
  .تقنيات حديثةسنوات من خلال استعمال 

، و تميـزت خـدمات   2004أوت  25في  Nedjmaنجمة و قد بدأت بتسويق منتجاتها تحت اسم 
  2.نجمة بتطور و تكنولوجيات الحديثة مثل الانترنيت و الرسائل المصورة

تشهد السوق حاليا تنافسا حادا بين المتعاملين الثلاثة، حيث توسع استعمال الهاتف النقال بشـكل      
أصبح في متناول أوسع شرائح المجتمع بفضل استثمار المتعـاملين الثلاثـة و المنافسـة     ملحوظ و

القوية بينهم التي أدت إلى تراجع الأسعار بشكل كبير خلال فترة وجيزة من عمر المنافسة ؛ و قـد  
الثابـت  ( تفع معـدل الولـوج العـام   حيث ار 2005- 2003عرف سوق الهاتف نموا قياسيا بين 

بعضا  كمما سمح للجزائر باستدرا 2005خلال السداسي الأول من سنة %  33حوالي  إلى)النقالو
معدل الولـوج يقـدر   (من التأخر الذي كانت تعرفه في هذه السوق مقارنة بمتوسط الدول المتقدمة 

  %).80بحوالي 
 % 0.28وهكذا،حققت الكثافة الهاتفية الخاصة بالنقال تقدما بصفة أسية حيـث انتقلـت مـن         

إلـى جـوان    2000خلال الفترة الممتدة من  %23.78، أي أنها حققت ارتفاعا بنسبة % 20.6إلى
                                                 
1Djezzy , "Historique", http://www.otalgerie.com/propos/historique, consultée le,16-03-2010.      
2 Nedjma , "Historique", http://www.nedjma.dz/watweb/history.do  , page consultée le,20-03-2010. 
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 % 5.80، مقارنة بالكثافة الهاتفية الخاصة بالثابت التي عرفت نموا خطيا حيث ارتفعت من 2005
  . 1%  3.05، أي أنها حققت ارتفاعا يعادل % 8.85إلى 
مليـون مشـترك    11.1، 2005لهاتف النقال في شهر أوت بلغ العدد الإجمالي للمشتركين في ا   

مقابل الأقلية في الدفع %)96(؛ فقد الأغلبية منهم إلى الدفع المسبق% 33.95:بكثافة هاتغية تقدر ب
  .المؤجل

مليون، ما يعادل نمـوا   3.2حوالي  2005ان و سبتمبر وكان عدد المشتركين الإضافيين ما بين ج
الوطنية لاتصـالات  " مشترك يوميا ؛ و قد تمكنت 350000معدل  و هو ما يشكل %43: يقدر ب
التي تملك أكبر حصة " أوراسكوم لاتصالات الجزائر"إلى  من السوق% 10.57من كسب " الجزائر

  . 2% 33.74التي تملك " اتصالات الجزائر للنقال" ، و %55.69من السوق 
ة تضاعف حجمها خلال سنة واحدة بالانتقال لقد شهد سوق الاتصالات السلكية و اللاسلكية النقال   
ما أدى إلى  2006مليون مشترك في سبتمبر  19.24إلى  2005مليون مشترك في أوت  11.1من 

في نفـس الفتـرة   % 58.47إلى % 33.95ارتفاع معتبر في الكثافة الهاتفية النقالة التي انتقلت من 
  .خلال سنة واحدة فقطك مليون مشتر 8.17الزمنية حيث ارتفع عدد المشتركين ب 

المتعامل المهيمن على السوق بعدد مشـتركيه  " أوراسكوم لاتصالات الجزائر"خلال هذه الفترة بقي 
اتصالات الجزائـر  " من السوق، يليه  %47حيث يسيطر على مليون مشترك،  10الذي وصل إلى 

الوطنيـة  " ا كحصـة سـوقية، و أخيـر    %39مقابل مليون مشترك  6.88بعدد مشتركين " للنقال
و حصة سوقية تقـدر   مليون مشترك 2.35الذي شهد ارتفاع عدد مشتركيه إلى "لاتصالات الجزائر

يلخص معلومات حـول عـدد    )6-3(بناء على التقرير السنوي لسلطة الضبط الجدول . 3%14ب 
  .مشتركي الهاتف النقال لكل متعامل 

         
  
  
  

                                                 
1 ARPT,"Bulletin trimestierl"N°1,2005, op .cite ,p4. 
2ARPT,"Bulletintrimestierl"N°2,2005,http://www.arpt.dz/Docs/6Publication/Bulletin_trim/arpt_bulletin_N
2_AR.pdf, consulté le (15-10-2009), p10.  
 
3ARPT,"Bulletintrimestierl"N°5-6,2006 , 
http://www.arpt.dz/Docs/6Publication/Bulletin_trim/arpt_bulletin_ N°5-6 _AR.pdf ,consulté le (15-10-2009), 
p3.  
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  2008-1998نقال في الجزائر بين تطور عدد مشتركي الهاتف ال:)6-3(الجدول 

       
  %الكثافة 

العدد 
الإجمالي 
  للمشتركين

   عدد مشتركي الهاتف النقال
الوطنية   السنة

للاتصالات 
  الجزائر

أوراسكوم
  تيليكوم الجزائر

اتصالات
  الجزائر للنقال

0.06  18000  -  - 18000 1998  
0.24  72000  -  - 72000 1999  
0.28  86000  -  - 86000 2000  
0.32  100000  -  - 100000 2001  
1.5  450 244 

  
-  315 040 

  
135 204 

  
2002  

4.67  1 446 927 
  

-  1 279 265 
  

167 662 
  

2003  

15.26  4 882 414 
  

287 562 
  

3 418 367 
  

1 176 485 
  

2004  

41.52  13 661 355
  

1 476 561 
  

7 276 834 
  

4 907 960 
  

2005  

63.60  20 997 954
  

2 991 024 
  

10 530 826
  

7 476 104 
  

2006  

81.50  27 562 721
  

4 487 706 
  

13 382 253
  

9 692 762 
  

2007  

79.04  27 031 472
  

5 218 926 
  

14 108 857
  

7 703 689 
  

2008  

                                             
Source: ARPT,"Rapport Annuel 08, op .cite ,p59. 

 
مليـون   33النقال بأكثـر مـن   حسب آخر تقديرات سلطة الضبط، فإن عدد مشتركي الهاتف    

وقد بلغ عدد مشتركي المتعامل . السوق مشترك، موزعين على ثلاثة متعاملين معتمدين ينشطون في
مليونا للمتعامل الثـاني أوراسـكوم تيليكـوم    15.06ملايين، مقابل  10, 6'' موبيليس''التاريخي 
 8, 18'' الوطنية للاتصالات الجزائـر ''مشتركي المتعامل الثالث  ، بينما قدر عدد''جازي''الجزائر 

الجزائر  أن سوق النقال في لإحصائية المقدمة من قبل السلطة،التقديرات ا ويتضح من خلال. مليون
السـوق  الجزائر في  تتجه إلى التوازن مع بلوغ نسبة المتعامل الرئيسي ممثلا في أوراسكوم تيليكوم
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إلى '' موبيليس''المتعامل التاريخي  بالمائة، وارتفاع حصة 51بالمائة، بعد أن كان يتجاوز  44إلى 
في نفس السياق، قـدر  . بالمائة للوطنية للاتصالات الجزائر 24بالمائة، مقابل حصة تقدر بـ 32

مقارنة  2009عام بالمائة  2مليار دينار بنسبة نمو بلغت  47التاريخي بـ رقم الأعمال للمتعامل
تراجع رقم أعمال أوراسكوم تيليكوم الجزائر دون توفر النسبة السنوية، وارتفـع   ، بينما2008بـ

 ـ  2009النمو لدى المتعامل نجمة خلال السداسي الأول لسنة  نسبة  ـ 2008مقارنـة بـ  22بـ
 التام بـالنظر إلى الاستقرار  2010وتتجه سوق النقال مع سنة . دون توفر النسبة السنوية بالمائة

 2006 إلى بلوغها مرحلة الإشباع وعدم تحقيق هذه السنة لنسبة نمو معتبرة مقارنـة بسـنوات  

خـلال   بالخصوص، والتي كانت قياسية، بينما بدأت مؤشرات التباطؤ واضحة 2008و 2007و
   12011.والتي يؤكد الخبراء بأنها ستتأكد أكثـر خلال السنة الحالية وسنة 2009سنة 
فيما يخص الهاتف الثابت، فينشط على مستوى السوق متعاملين همـا   : سوق الهاتف الثابت .2   

  .مالجزائر ولك تاتصالا
الشـركتين   التي تتكون من للاتصالات السلكية واللاسلكية الجزائرية الرابطةلكم هو الاسم التجاري 

 ـ  المصريتين المصرية للاتصالات وأوراسكوم تيليكوم في إطار فوزها  ،2005هر أفريـل  فـي ش
 2.مليون دولار لأول رخصة للهاتف الثابت في القطاع الخاص فـي الجزائـر   65بقيمة  بمناقصة

، حيث عرضت شبكتها الخاصة للهاتف الثابت والانترنت عبر 2006 وبدأت الشركة عملياتها مطلع
لث تعتمد علـى  محلية ووطنية ودولية باستعمال شبكة لاسلكية من الجيل الثا وقدمت خدمة. الجزائر

  . . NGN شبكة الجيل الجديد تكنولوجيا
التي اعتمدت على طفرة سوق الاتصالات في الجزائر عقب تحريره، شقت طريقها للأمـام   الشركة
دينـار بـأجهزة    1.000خط للهاتف الثابت واشتراكا في الانترنت بسعر مناسـب وهـو    بعرض

وتـم التـرويج لهـذه    . وهوائي خـارجي وتشمل الأجهزة مودم وسماعة الهاتف . مجاني وتركيب
   .بحملة إعلامية قوية وخدمة زبائن جيدة الخدمات

ألف زبون، وحتى هذه الشريحة بدأت تشتكي من قلة  20أزيد من  لكن لكم لم تنجح في استقطاب  
تنجح في تنفيذ التزامها بخصوص التغطيـة الوطنيـة    أن الشركة لم كما .جودة الاتصال والخدمات

 ترجـع و. دفع إلى تدخل هيئة تنظيم البريد والاتصـالات  ليها في إطارها العملي مماالمنصوص ع
                                                 

 ،الموقع أنظر ،2010-07- 16 ،ملايير 5النقال عالميا تجاوزوا  المشتركون في الهاتف 1
www.elkhabar.com/quotidien/?ida=215685...49. 2010-10- 11(، شوهد يوم ( 

2 ARPT,"Rapport Annuel 05",2005, http://www.arpt.dz/publications/ Rapport_ Annuel / Rapport_ 
Annuel _FR_2005.pdf,  consulté le (15-10-2009), p47. 
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الحفاظ على حيادها بعـد فـتح    إدارة لكم تدهور الوضع إلى إخفاق الوكالة والمؤسسات الأخرى في
اتصالات الجزائر الحكومية امتيـازا   وتزعم أن هذه المحسوبية منحت لشركة. السوق أمام المنافسة

لقواعد  نجيب ساويرس المدير العام لأوراسكوم إن تجاهل السلطات الجزائرية حيث قال .لغير عاد
حال انطلاق عملياتنا، قامـت اتصـالات الجزائـر    "وقال للصحفيين  ."قضى علينا"المنافسة العادلة 

  ".، لكن دون جدوىوىرفعنا شك. أسعارها لأقل من التكاليف بتخفيض
قرارا ضد اتصالات الجزائر بوضـع   نظيم البريد والاتصالات، أصدرت هيئة ت2006وفي يونيو  

   .حد لعرض مجاني للشركة اعتُبر غير عادل
حيـث اعتبـر   . البداية، فإن التكنولوجيا هي التي قضت على لكم يورغم هذه التحديات الإدارية ف

 WLL قرارهم لم يكن صائبا عندما اختاروا النظام اللاسلكي الصـيني  المساهمون المصريون أن
  .جدا وغير قادر على تقديم خدمة انترنت موثوقة والذي أظهر أنه بطيء

مجموعة من نقاط البيـع   الشركة التي كانت تعاني من نقص في السيولة، سرحت موظفيها وأغلقت
عندما عرضت لكم شبكتها الخاصة للهاتف الثابت والانترنت سنة  .تاركة متجرا واحدا في العاصمة

الجزائر الحكوميـة، فيمـا    شركة الخاصة تتوقع خلق منافسة لشركة اتصالاتهذه ال ، كانت2006
وجـاء قـرار    .لكن الأشياء لم تسر كما كان متوقعا .المشتركون يأملون خدمات وأسعار أفضل كان

 1القاهرة إعلان الإفلاس خلال جمع عام للشركاء في
القـرار  أسسـت بموجـب   أما ثاني متعامل في سوق الهاتف الثابت،اتصـالات الجزائـر حيـث ت   

عن استقلالية قطاع البريد والمواصلات حيـث   الذي نص2000أوت  05المؤرخ في  03/2000
تم بموجب هذا القرار إنشاء مؤسسة بريد الجزائر والتي تكفلت بتسيير قطاع البريد، وكذالك مؤسسة 

جزائر، إذ وبعـد  اتصالات الجزائر التي حملت على عاتقها مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في ال
هذا القرار أصبحت اتصالات الجزائر مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد هذه الأخيرة أوكلت لها 

لتصبح اتصالات الجزائر مؤسسة عمومية اقتصادية ذات أسهم برأس مال اجتمـاعي  .مهمة المراقبة
الفاتح من جـانفي   ىتالانتظار ح'' اتصالات الجزائر''كان على مؤسسة  .تنشط في مجال الاتصالات

مشوارها التي باشرته منذ الاستقلال، لكن برؤية مغايرة تماما لما كانـت   إتمامفي  تبدألكي  2003
الشركة مستقلة في تسييرها عن وزارة البريد، ومجبرة علـى   أصبحتعليه قبل هذا التاريخ، حيث 

ى والأجدر، خاصة مـع فـتح   وجودها في سوق تميزه المنافسة الشرسة، البقاء في فيه للأقو إثبات
اتصالات الجزائر في برنامجها منـذ البدايـة ثلاثـة     إدارةسطرت .سوق الاتصالات على المنافسة

                                                 
الحفاظ على  باللوم لانهيار الشركة على إخفاق الوكالة الجزائرية لتنظيم الاتصالات في" لكم" تُلقي شركة الاتصال الجزائرية الخاصة 1

  ) .2008- 03-24 (شوهد يوم  ،http://www.zain22.com/thread5310.html ،الموقع أنظر ،المنافسة حيادها بعد انفتاح السوق أمام
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'' اتصالات الجزائـر ''تُعد مجموعة .  1أساسية ترتكز على الجودة، الفعالية ونوعية الخدمات أهداف
ا الديناميكية والتطـور، لـذلك   الرائدة في صناعة الاتصالات حاليا في الجزائر في ظل سوق تميزه

توفير العديد من العروض المتنوعة، تشـمل الهـاتف الثابـت، الـربط بشـبكة       إلىسعت الشركة 
الانفتاح الذي يشهده سوق الاتصالات، اعتمـد   وأمام.الانترنيت، الهاتف النقال وغيرها من الخدمات

نفتـاح للاسـتجابة لتطلعـات    المجمع على سياسة خاصة ترتكز على روح المبادرة والابتكار والا
الزبائن والسهر على تلبية متطلباته وفقا للمستجدات الحاصلة في التكنولوجيا على المستوى الوطني 

تعمل اتصالات الجزائر في مجالات متعددة في سوق الشبكات الخاصة بالاتصـالات  كما  .والعالمي
حـددت   2003,تاريخ الفاتح جانفي والخدمات، ودخلت الشركة رسميا عالم تكنولوجيا الاتصالات ب

تصبح الفاعل الرئيسي لتطوير اسـتخدام   أنفي  أساسالبلوغها، ترتكز  الأهدافوقتها مجموعة من 
ضمان الفاعلية  إلى إضافةالزبون والمستخدم،  وإرضاءوالاتصال في الجزائر،  الإعلامتكنولوجيات 

  .لمجمعوربحية لضمان ديمومة نشاط ا ةمردوديالنجاعة وتحقيق  و
وتطمح الشركة إلى بلوغ مستوى عالي من الفعالية التقنية والتكنولوجية والاقتصادية والاجتماعيـة  
لضمان تموقع دائم كرائد في السوق الذي تنشط فيه، مع مسايرة ومراعاة واقعه الذي يعرف انفتاحا 

سـتوى العـالمي   إلى ضمان مكانة لهـا علـى الم  '' اتصالات الجزائر''ومنافسة كبيرة، كما تسعى 
  .والمساهمة في ترقية مجتمع المعلومات في الجزائر وبناء اقتصاد مبني على المعرفة

والاتصال من خلال  الإعلاميبقى مجمع اتصالات الجزائر يمثل اكبر تواجد في مجال تكنولوجيات 
شبكة  كلم ألف 47، والأرضية الأليافألف كلم من شبكة  34البصرية  الأليافكلم من شبكة  2621
مليارات  106ألف موظف ورقم أعمال بأكثر من  21رقمية، خاصة بأجهزة الاتصال وقرابة  ألياف

ألف مشترك في شبكة الانترنيت ذات  650ملايين مشترك في الهاتف الثابت و 4دينار، فضلا عن 
النقـال  ملايين مشترك في الهاتف  10المشتركين والمستخدمين، إلى جانب  أغلبيةالتدفق العالي أي 

  .GMPCSفي نظام  1400، والقمر الصناعيمشترك في الاتصالات عبر  2700و
على محفظة متكاملة من العروض توفرها من خلال النشاطات '' اتصالات الجزائر''تتوفر مجموعة  

التي تمارسها في سوق الاتصالات السلكية واللاسلكية بالجزائر، هاتف ثابت ونقال، خدمات انترنيت 
الجمهـور الواسـع، المؤسسـات    : فضائية، وهذا بفضل اهتمامها بكل شرائح الزبـائن  واتصالات

الصغيرة والمتوسطة، المؤسسات الكبرى، هيئات الدولة، والمتعاملين، إضافة إلى توفير عـروض  
في مختلف الاستخدامات الشخصية، البيوت والمهن، ومكنت مختلف هـذه العـروض اتصـالات    

                                                 
   ) .2010-03- 24 (شوهد يوم  ،//:www.algerietelecom.dz http،الموقع أنظر ،عن مجمع اتصالات الجزائر نبذة1
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ميزات التي تمكنها من الاستجابة لمتطلبات الزبائن وتنمية عرض مدمج ال أفضلالجزائر من تحقيق 
  .لخدمات الاتصال

اف تـي تـي   ''توفر عروضا خاصة في مجال الاتصال بتكنولوجيا '' اتصالات الجزائر''وبذلك فإن 
، وهي خدمة جديدة من شأنها ضمان خدمات اتصال بالصوت والصورة وشـبكة الانترنيـت   ''اكس

  .''مختـار زرهـوني  ''التجريـب حاليـا بـالحي السـكني الحـديث بالعاصـمة       معا، وهي قيـد  
، وتوفر ''وي ماكس''كما تقوم الشركة بتعزيز عروضها من خلال تكنولوجيا الاتصال اللاسلكي أو 

ميغابيت في الثانية وبمـدى   70الراديو يكمن ان تصل  أمواجالتقنية انترنيت بتدفق عال من خلال 
  .كلم 50يصل 

مع تشكيل شبكات محلية لاسلكية بتدفق عال وبمدى يتراوح ما بين '' الويفي''لمجمع تقنية و يضمن ا
مترا إلى عدة كيلومترات في الخارج، كما تـوفر خدمـة هاتفيـة لا     250مترا بالداخل و 40و 10

  .والذي عرف نجاحا خاصة في المناطق النائية والوعرة'' الدابليو أل أل''سلكية عبر ما يعرف بـ 
بالنسبة لعروض اتصالات الجزائر في مجال الهاتف الثابت فإن هنـاك بالخصـوص عـرض     اأم
  دينار شـهريا دون حسـاب الرسـوم،    2000دينار شهريا ويضمن استهلاك  400بقيمة '' احكي''

، الـذي  ''جواب''وبخصوص موارد الانترنيت، فإن قاعدة البيانات المستغلة من قبل فرع الانترنيت 
 ألـف  130تصل إلى  إجمالية، يسمح بتغطية شاملة لجميع التراب الوطني بطاقة ضمته لها مؤخرا

، وهي احدث تكنولوجية في المجـال   xDSLنقطة دخول، وهذا بفضل العرض الهام من المؤسسة 
مغابيت، هذه القاعدة تم توسيعها لتوفير تشكيلة خدمات ذات قيمة مضافة  52و 2بطاقة تتراوح بين 

، وتلفزيـون  VoD، والفيديو عند الطلب  VoIP الانترنيتي عبر بروتوكول مثل الاتصال الصوت
  .IPTVبروتوكول الانترنيت 

للزبائن بالاستفادة من العديد من التطبيقـات مثـل الرسـائل    '' جواب''وتسمح الخدمة التي يوفرها 
ئيسي يتمثل في الالكترونية والرسائل الفورية والروابط في العديد من المواقع، وقد تم تحديد هدف ر

 أهـم علما ان اتصالات الجزائر من بين  2013,ملايين مشترك في غضون  6ربط ما لا يقل عن 
وتعكف على المسـاهمة بفاعليـة فـي     2013,الفاعلين المساهمين في برنامج الجزائر الالكترونية 

تف علـى  تطوير الخدمات الرئيسية للمشروع مثل التجارة الالكترونية والتعليم عـن بعـد والهـا   
الانترنيت والانترنيت النقال، فضلا عن ضمان التأهيل والتكوين لضمان تكييف سريع مع التقنيـات  

  .والتطبيقات والتكنولوجيات المستحدثة
، لضمان خدمـة  ''مركز المناداة''الجانب الآخر الذي تقوم اتصالات الجزائر بتطويره فيتعلق بـ  أما

ئمة والتواصل مع الزبون وقد سخرت اتصالات الجزائر اكثـر  احترافية وعالية وضمان العلاقة الدا
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موقع عمل على مستوى مراكز مناداتها المتمركزة فـي ولايـات العاصـمة، وهـران،      130من 
  1.قسنطينة

  : 20102في  اتصالات الجزائر بالأرقام

 الهاتف الثابت 

  5.128.262: تجهيزات الزبائن 

  2.922.731 :عدد زبائن الهاتف الثابت 

  53471 :دد الطلبات قيد الدراسةع

  %8,91 :الكثافة الهاتفية الإجمالية في الجزائر

   :تحتوي الشبكة التجارية لمجمع اتصالات الجزائر على:الشبكة التجارية 
 212.040  تجارية تابعة للوكالات التجارية  ملحقة110   ،وكالة تجارية للاتصالات171  

    .ميهاتف عمو4.425  ،كشك متعدد الخدمات

  شبكة الاتصالات 

 .نقطة وصلة أو 6.206:تقدر ب: 25زم أكس الشبكة العمومية لإرسال المعطيات بالح -
)DZPACX25 (  
جيغابيت في قيد  80جيغابيت و 2.5جيغابيت و 10القاعدة الوطنية لإرسال المعطيات بقدرة  -

  .الإنجاز
بلدية مربوطة بالألياف  961نة ومدي 1500تدمج وتغطي أكثر من  103: شبكة الراديو الريفي -

  . البصرية

  : موبيليس -اتصالات الجزائر  

  مشترك بخدمات الهاتف النقال موبيليسملايين  10أزيد من 

  

  

                                                 
     .مرجع سبق ذكره ،سامية بهيج 1
     .كرهمرجع سبق ذ ،نبدة عن مجمع اتصالات الجزائر 2
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  :)ATS(  اتصالات الجزائر الفضائية

  محطة هرتزية محلية 47 -
   محطات دولية  04 -
  . INMARSATمحطة ساحلية  01 -
  . VSATة شبكة عبر الأقمار الصناعي 02 -
  ) GMPCS" (التريا"مشترك في الهاتف النقال عبر الساتل  1400 -

  : الشبكة الدولية  

الشبكة الدولية تتضمن روابط تحت البحار بالألياف البصرية تربط الجزائر بالشبكة الدولية  -
   ALPAL II + SEA ME IVللاتصالات السلكية واللاسلكية 

  : ابجو –اتصالات الجزائر الانترنت    

RTC : 7.000 مشترك  
  مشترك بالربط الخاص 3.000

  مشترك  100.000: وهذا يسمح عرض الخدمات إلى 
  مقهى انترنت  4046

  ISPوكيل لخدمات الانترنت  35
  مشترك بالانترنت ذات التدفق العالي لجواب  3754.84

  : أرقام أخرى  

  . مؤسسة 21.233الي مؤسسة تربوية بشبكة الهاتف والانترنت من إجم 11.148ربط  -
مكتب بريدي على مستوى  3282مكتب بريدي بشبكة المعلومات من إجمالي  3023ربط  -

  الوطن 
  :التسيير التقني للشبكة

  . أيـــام علـــى الأكثـــر 08معـــدل ربـــط الزبـــون بخـــط هـــاتفي جديـــد  -
  .أي ما يعادل تعطل في كل سنة 0.8:معدل لتسوية التعطلات  -

  نا تطور عدد المشتركين في خدمة الهاتف الثابت يوضح ل )7-3(الجدول     
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  في خدمة الهاتف الثابت نتطور عدد المشتركي:)7-3(الجدول
  

  2008  2007  2006  2005 2004 2003 2002  2001  السنة
 3069140 3068409 2841297 2572000 2486720 2079464 1950000 1880200  المشتركين
  %8.97  %9  %9  %8 %8 %7 %6 %6.10  الكثافة

 
Source: ARPT,"Rapport Annuel 08", op .cite ,p52 

. 
 :يمكن التوضيح أكثر من خلال الشكل الموالي

تطور عدد مشتركي خدمة الهاتف الثابت و الكثافة الهاتفية في الجزائر بين ): 1-3(الشكل 

2001-2008  
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  .) 6-3( طيات الجدول رقممن إعداد الطالبة على ضوء مع: المصدر

  

 1880200نلاحظ من الجدول و الشكل أعلاه أن عدد المشتركين في خدمة الهاتف الثابت انتقل من 
و تجدر الإشارة أن تطور سوق الهاتف الثابت بطـيء  .  2008سنة  3069140، إلى2001سنة 

ف المتعامل الحكـومي  مقارنة بسوق النقال، يرجع ذلك لانعدام المنافسة ،و احتكار السوق من طر
و ) لكـم ( للاتصالات السلكية واللاسلكية الجزائرية الرابطةاتصالات الجزائر ، خصوصا بعد فشل 
  .عدم قدرتها على الاستمرار في السوق 
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نظرا لأهمية مؤسسة اتصالات الجزائر في سوق الاتصالات الجزائرية و دورها البـارز فـي       
والاتصال، ارتأينا أن تكون  موضوع دراسة الحالة ،في المبحـث  تنمية قطاع تكنولوجيا المعلومات 

  .الموالي
  دراسة حالة اتصالات الجزائر :المبحث الثاني 

  
 مـن  الهائـل  الكـم  في تتمثل مزايا توفر أنها كما ، ترويجية منافذ للمؤسسات الانترنت شبكة توفر

التي  تزائر واحدة من المؤسساو اتصالات الجالمؤسسة، موقع على توفيرها يمكن التي المعلومات
من خلال هذا المبحث سوف نحاول .تسعى لتسويق منتجاتها عبر موقعها الالكتروني على الانترنت 

  تسليط الضوء على أهم استخدامات الانترنت في التسويق من قبل المؤسسة، وذلك من خلال 
 ؛ تحليل الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر 

 ؛ المقدمة على الموقع الخدمات الالكترونية 

 .استخدام الانترنت في الاتصالات التسويقية 

  تحليل الموقع الالكتروني للمجمع:المطلب الأول
هو بطاقة الهوية التي تميز الموقع الالكتروني فـي  ) أو عنوان الويب ( يعتبر اسم النطاق      

ئر بشكل رئيسي مـن خـلال   تنشط اتصالات الجزا. عالم الأعمال الافتراضية على شبكة الانترنت
  www.algerietelecom.dz:  موقعها على شبكة الإنترنت و الذي يحمل اسـم النطـاق التـالي   

،الذي يتميز بالقصر و سهولة الحفظ ،إضافة إلى أنه مرتبط باسم المؤسسة و طبيعـة نشـاطها،مما   
  .من خلال محركات البحث  يسهل عملية الوصول إليه

فهذه الصفحة هي . تعد الصفحة الرئيسية أهم صفحات الموقع الالكتروني :الصفحة الرئيسية .1
يتم و تعطي الانطباع الأول حوله و حول سياساته و محتوياته،ومن خلالها  واجهة الموقع،

ا عنايـة  و الصفحة الأولى لاتصالات الجزائر أعطيت له.إلى بقية صفحات الموقع الدخول
خاصة من حيث اختيار الألوان و العناصر الأساسية المعروضة ضمنها، كما هو موضـح  

  ).2 -3(في الشكل
 مـن  حـدا  على منها لكل الدخول يمكن ثانوية، صفحات عدة علىالصفحة الرئيسية  تحتوي   

ــلال ــارات خ ــودة الخي ــي الموج ــى ف ــفحة أعل ــتقبالَ(  الص ــئلة ، Accueilالاس             ،أس
 Plans deالموقـع  مخطـط  Contact،الاتصال Intranetالانترانت  forumالمنتدى،FAQأجوبة و

site(. الاطلاع على الفـاتورة  : في تتمثل أخرى خيارات على يحتوي كما(Consultation De 

Facture) للأفراد  يالدليل الهاتفAnnuaire Des Particuliers   دليل المؤسسـات،Annuaire d' 
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Entreprise   المناقصاتAppels D’offres ، الأخبار(News)  إمكانية الدخول السـريع ،Accès 

Rapide.  
  

  الجزائر تالصفحة الرئيسية لاتصالا): 2 -3(الشكل

  

                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=accueil 
 

بمجرد دخول الزائر إلى الصفحة الرئيسية للموقع يلاحظ في أعلى الصفحة العلامة التجاريـة        
  و شعار المؤسسة،بالإضافة إلى وجود شريط إعلاني 

مكونـا مهمـا فـي تصـميم الموقـع       )خريطة الموقع(يعد هذا المخطط  :خريطة الموقع .2
علـى   يستطيع المتصـفح التعـرف   ثن الصفحة الرئيسية، حيو هو يقع ضم. الالكتروني

 ).3-3(الشكلكما يوضح . في الموقع الوصول إلى ما يريدهمحتويات الموقع من خلاله، و
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  الجزائر تاتصالا خريطة موقع ): 3 -3(الشكل
                                                                                                               

 
 
 
 
 
 
  
  
  
 
 
 
 
 

 
Source: http://www.algerietelecom.dz/?p=plan_site 

  
فبمجرد النقر على أي عنصر موجود على خريطة الموقع يتم الانتقال مباشرة إلى الصفحة الخاصة 

  .بهذا العنصر
و مستوى أداء جيد .ما يميز موقع اتصالات الجزائر أنه سهل الوصول و ذو قابلية الاستخدام      

طويلا حتى  رنتظاحيث لا يستغرق تحميل صفحة الموقع مدة زمنية طويلة،و ليس على المتصفح الا
  .تحميل الصفحة

بحيث استخدمت ألوان مستوحاة مـن لـون    2008تم تحديث الموقع سنة :الخيارات اللغوية .3
أضيف للموقـع مفتـاح    2010و في نوفمبر . العلامة التجارية للمؤسسة في تصميم الموقع

سية فقـط،  بعد أن كانت محتويات الموقع باللغة الفرنفي  )عربي، فرنسي(الخيارات اللغوية
  .يبين صفحة الموقع باللغة العربية) 4 -3( لالشك
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  إحدى صفحات موقع اتصالات الجزائر باللغة العربية):4 -3(الشكل
  خيار اللغة الفرنسية                   

       

  
  

    http://www.algerietelecom.dz موقع اتصالات الجزائر الالكتروني،: المصدر

  

. محتويات الموقع باللغة الفرنسية متوفرة باللغة العربية، عدى بعض الاختلافـات البسـيطة   معظم 
مثلا تتوفر باللغة الفرنسية معلومات عن أهم الأحداث و المعارض التي أقامتها أو شـاركت فيهـا   

  .  المؤسسة، بينما لا تتوفر باللغة العربية
  الخدمات الالكترونية لدى اتصالات الجزائر: الثانيالمطلب 

تقدم من خلال الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر  :الخدمات المقدمة على الموقع الالكتروني .1
لكنهـا  . تطلب و تسلم عبر الانترنت يعدة خدمات الكترونية، وهي خدمات الكترونية بحتة، أ

 يعلى الفاتورة، الدليل الهاتف عالإطلا: من بينها خدمات مجانية تدخل في إطار خدمات العميل،
) 5 -3(و الشكل .دليل المؤسسات،معرفة أقرب وكالة تجارية،السيرة الذاتية على الخط للأفراد،

  .يبين ذلك 
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  بعض الخدمات الالكترونية المقدمة على الموقع):5 -3(الشكل
 
 

  
  موقع اتصالات الجزائر الالكتروني: المصدر

 
المشـتركين فـي خدمـة     متاحة لجميع هذه الخدمة :طلاع على الفاتورة الالكترونيةخدمة الا.1.1

، و بمجرد النقر يتم الانتقـال إلـى   "تصفح فاتورتك"يجب النقر على هاللاستفادة منالهاتف الثابت، و
بعدها نتبع عدة مراحل للاطلاع ).  6-3أنظر الشكل(صفحة مستقلة عن الموقع الالكتروني للمجمع 

 :لفاتورة الالكترونيةعلى ا

 .أولا نقوم بعملية التسجيل بالنقر على زر التسجيل 
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  موقع الاطلاع على الفاتورة):6 -3(الشكل

 
  زر التسجيل

Source : http:// 213.140.56.10:2024/pls/sc/cs_sp_SELF_INTER 
  

  .فتظهر على الشاشة شروط التسجيل، كما يبين الشكل الموالي
  شروط التسجيل :)7 -3(الشكل

 
 

  الموافقة  
Source : idem 
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 بعد الموافقة على شروط التسجيل  

  كنمر إلى ملأ استمارة الاشترا 

 ثم تفعيل البيانات المفرغة في الاستمارة 

  استمارة التسجيل في خدمة الفاتورة الالكترونية ):8-3(الشكل
  

 
      التفعيل                         

Source : idem 
بعد إتمام الخطوات السابقة تظهر على شاشة الكمبيوتر الصفحة المبينة في الشكل الموالي، والتـي  

  .تدل على إتمام عملية التسجيل
  إتمام عملية التسجيل الالكترونية): 9-3(الشكل

  

  
 

Source : idem 
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ع في بعد الحصول على اسم المستخدم و كلمة المرور عبر البريد الالكتروني، يمكن الاطلا 
كما تتوفر على الموقع إمكانية تحميـل  . أي وقت على آخر فاتورة هاتفية ،أو أخرى سابقة

 .الفاتورة

  فواتير الكترونية):10 -3(الشكل

                
  آخر فاتورة              فواتير سابقة                                             

 

 
Source : idem 

 
من خلال هذه الخدمة يمكن معرفة رقم هاتف فرد أو مؤسسة، مشتركة : للأفراد ياتفالدليل اله.2.1

عند النقر على الرابط الخاص بهذه الخدمـة يـتم   . في خدمة الهاتف الثابت لدى اتصالات الجزائر
م هاتف شخص ما يكفي كتابـة لقبـه   لمعرفة رق). 11 -3أنظر الشكل(الانتقال إلى صفحة مستقلة

 يسكن فيها الولاية التي و
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  موقع الدليل الالكتروني للأفراد):11-3(الشكل

    
Source : http://annuaire.algerieteleco,.dz/annuaire_recherche.php 

 
التي يبحث عنهـا، شـرط أن تكـون     حيث يتمكن الفرد من ايجاد المؤسسة:دليل المؤسسات.3.1

  .مشتركة في دليل المؤسسات

  موقع الدليل الالكتروني للمؤسسات): 12-3(الشكل

  

  
  

Source : http://www.lespagsmagreb.com/ 
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   يكما تقدم على نفس الموقع خدمة الإعلان الالكترون    
الخدمة للأفراد إمكانية معرفة عنـوان و رقـم    هتوفر هذ: ان أقرب وكالة تجاريةمعرفة عنو.4.1

و الشكلين المواليين يبينان كيفية تفعيل هذه . الهاتف و الفاكس لأقرب وكالة تجارية إلى مقر سكناهم
  .الخدمة

 كيفية البحث عن الوكالة التجارية):13 -3(الشكل

  
  

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=trouver_agence 
  

  نتيجة البحث عن الوكالة التجارية):14 -3(الشكل

 
Source : idem 
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بالإضافة للخدمات السابقة، تقدم اتصالات الجزائر خدمات أخـرى   :خدمات إلكترونية أخرى. 2  
ها يتم ماديا، أي بالحضور على مسـتوى الوكـالات التجاريـة التابعـة     الطلب علي الكترونية لكن

  :منها. لاتصالات الجزائر
  :الاستضافة.1.2  

وفق الصيغة  استضافة المواقع ) :Hébergement des Sites Web(إستضافة المواقع . 1.1.2
http://www.domaineclient.dz  . يكون إيواء الموقع على موزعUNIX  مؤمن وموصول

  .1بالانترنت عبر ربط عال التدفق
  :أسعار الاستضافة موضحة في الجدول الموالي

  أسعار استضافة المواقع لدى جواب):8-3(الجدول

  

  الأسعار خارج الرسم  صيغ الاستضافة
  

الاستضافة على 
  UNIXالموزع 

  السنة/دج   6000  الشهر/دج    10MO 600: 1الصيغة
  السنة/دج  10000  الشهر/دج  20MO  1000: 2الصيغة
  السنة/دج  15000  الشهر/دج  50MO  1500:  3الصيغة
  السنة/دج  25000  الشهر/دج  100MO  2500: 4الصيغة

  تدفع بالعملة الصعبة  Mo 100أكثر من 
  :من اسم النطاق وفق الصيغة ةالاستفاد

domaineclient.dz 
  السنة/ دج 2000

 
Source : http://www.djaweb.dz/?page=tarif_hebergement 

 

يحصل الزبون ، http://mail.domaine.dz وفق الصيغة: إيواء البريد الالكتروني.2.1.2
  الخ...البريد المزعج والفيروسات، عملي و مؤمن ضد  POP3/IMAPعلى حساب 

  

  

  

  

                                                 
1 .الجزائر تالمطويات الإعلانية الخاصة باتصالا   
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  بريد الالكتروني لدى جوابأسعار استضافة ال):9-3(الجدول

  

  الأسعار خارج الرسم الخدمة

  الشهر/دج  Mo  150 10بريد الإلكتروني  
  الشهر/دج   Mo  50 5لكل مساحة قرص إضافية بـ 

  :من اسم النطاق وفق الصيغة ةالاستفاد
domaineclient.dz 

  السنة/ دج  2000

 
Source : idem 

 
ء و تصميم مواقع الواب،تحسين أو تعديل ذو مرجعية جيدة إنشا: إنشاء و تصميم مواقع الواب.2.2

  .و بأسعار تنافسية
كما يوضح الجدول .  www.djaweb.dz: إدماج أزرار إشهارية  على موقع الواب:الإشهار.3.2

  :الموالي
  أسعار الإعلانات على موقع جواب):10-3(الجدول

  
  السعر خارج الرسوم  )pixel(حجمال شكل الإعلان

  الشهر/دج 100x50  1000  زر إعلاني على صفحة البداية
  الشهر/دج  x 50  3000 400 شريط إعلاني على كل الصفحات

شريط إعلاني متحرك على 
  الصفحة الأولى

120 x 100  8000   الشهر/دج  

Source : idem  
  

ة عن طريق بطاقة جواب للـدفع المسـبق للتعلـيم    تتوفر هذه الخدم: خدمة التعليم الالكتروني.4.2
درس مايكروسوفت أوفيس متخصص،و ذلك وفقـا   16الالكتروني،التي تمكن صاحبها من متابعة 

مدة صلاحيتها سـنة مـن   .  www.elearn.djaweb.dz: للوقت الذي يناسبه من خلال الموقع
  . شهرا 12ساعة أو  200،مدة التكوين تاريخ تشغيلها
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  :استخدام الانترنت في الاتصالات التسويقية: المطلب الثالث

تكون اتصالات الجزائر أكثر المؤسسات اسـتخداما   من الطبيعي أن :تالإعلان عبر الانترن .1
ها لتقنية الإعلان عبر الانترنت، كون هذه التقنية تدخل ضمن تشكيلة الخدمات التـي يقـدم  

 .ما يساهم في خفض تكاليف الإعلان .  -كما هو موضح في المطلب السابق -المجمع
تقوم اتصالات الجزائر بالإعلان عن خدماتها أو العروض الجديدة التي تطرحها في السـوق    

 وعبر موقعها الالكتروني الرئيسي، بواسطة الأشرطة الإعلانية على الصفحة الرئيسية للموقع، أ
  .واقع الالكترونية لفروعهاعلى أحد الم

  الإعلان عن خدمة جديدة على موقع اتصالات الجزائر):15-3(الشكل
 

 
  موقع اتصالات الجزائر الالكتروني: المصدر

    
كما يوجد على موقع اتصالات الجزائر صفحة خاصة بالاشهارات التلفزيونية التـي تخـص     

.    اري أو مشاهدته مباشرة علـى الموقـع  حيث بإمكان المتصفح تحميل الفيديو الإشه. المؤسسة
  . و الشكل الموالي يوضح ذلك
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  صفحة الإعلانات التلفزيونية لاتصالات الجزائر):16-3(الشكل

  
 

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=sports 
  

بالنسبة للتسويق المباشر على الخط و فـي الوقـت   : ج المبيعاتالتسويق المباشر و تروي .2
حيث أن المؤسسـة لا تقـوم   . الحقيقي فتكاد تكون منعدمة هذا إذا لم نقل أنها فعلا منعدمة

بإجراء حوارات على الخط مع عملائها، سواء عن طريق غرف المحادثة أو المجموعـات  
 . همتني في مراسلالإخبارية كما أنها لا تستعمل البريد الالكترو

كذالك الحال بالنسبة لترويج المبيعات على الانترنت،ما عدى اليانصيب الذي أطلقته اتصالات   
) بطاقة الـدفع المسـبق  (في إطار الترويج للبطاقة الالكترونية أمال 2009الجزائر في رمضان 

  ). 17-3(أنظر الشكل
  

  

  

  

  

  

  

  



بعض مؤسسات : دراسة حالة : دور الانترنت في المزيج التسويقي  تقييم :يالفصل التطبيق

.             الاتصال في الجزائر                                                                             

  

167 
 

  قعالإعلان عن اليانصيب على المو):  17-3(الشكل

  

  
  

  موقع اتصالات الجزائر الالكتروني: المصدر

  

حيث ينبغي على الراغب في المشاركة في اليانصيب و الفـوز بسـيارة فخمـة مـن نـوع              
)TOYOTA YARIS( ،و استعمالها خلال شهر رمضان، إضافة إلى ملأ  اقتناء بطاقة أمال

كمـا  . ى الموقع لالكتروني لاتصالات الجزائـر موجودة عل) 18-3الشكل ( استمارة الكترونية
  .أجري السحب مباشرة على الانترنت
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 الاستمارة الالكترونية الخاصة بيانصيب بطاقة أمال ):18-3(الشكل
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
 

 
Source : http://www.algerietelecom.dz 

 
ن خلال هذه اليانصيب كان لدى مؤسسة اتصالات الجزائر فرصة لتجميع عنـاوين البريـد   م  

الالكتروني و تقسيمها إلى مجموعات إخبارية خاصة بها، لكن وكما هو واضـح فـي الشـكل    
مـا  . الالكترونية الخاصة باليانصيب لا تتطلب وضع البريد الالكترونـي  ةالسابق أن الاستمار

  .   ه اليانصيب كان ترويجي لا أكثريعني أن الهدف من هذ

Nom* : 

Prénom* : 

Adresse* : 

Numéro de 
téléphone fixe  

Numéro de 
contact (fixe 
ou mobile)* : 

 

Date de 
naissance* : 

--   --   --  

Profession :  

Numéro de 
série de la 
carte AMAL* 

 

Acceptez-
vous ? 

J'ai lu et approuvé les Conditions 
d'utilisation de la tombola. 

 
S'inscrire

  
Réinitialiser les champs

 

* champs obligatoires 



بعض مؤسسات : دراسة حالة : دور الانترنت في المزيج التسويقي  تقييم :يالفصل التطبيق

.             الاتصال في الجزائر                                                                             

  

169 
 

   .لم تقم اتصالات الجزائر بمحاولات أخرى لتنشيط مبيعاتها على الخط وعدى هذه التجربة 

الهدف الأساسي للعلاقات العامة هو الحصـول علـى ثقـة    : العلاقات العامة عبر الانترنت .3
لمتبـادل و الـود بـين    الرأي العام وبناء و تدعيم علاقات طيبة، و إيجاد جو من التفاهم ا

يعتبر موقع .  المؤسسات و جماهيرها، لبناء صورة ذهنية جيدة لدى هذه الجماهير المختلفة
إلكترونيـة   مطوياتشبكة كل مؤسسة أداة من أدوات علاقات التسويق العامة لأنها تعمل ك

عادة  ، تضمن المؤسساتهبالإضافة إلى مادة الشبكة هذ.بما فيه الخدمة و معلومات المؤسسة
  .نشرات إخبارية عن خدماتها على مواقعها

بطاقـة تعريفيـة   (نجد على الصفحة الخاصة بالمجمع التعريف بالمجمع: التعريف بالمجمع.1.3
، الإطار القانوني، الموارد البشرية، اتصالات الجزائر بالأرقام إضـافة  )مختصرة عن المؤسسة

  . إلى فروع المجمع
  عريفية بالمجمعصفحة البطاقة الت):19-3(الشكل

  

  
  

Source : http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php? p=présentation 
 

ن صورة كاملة عن المؤسسة حيث اتصالات الجزائر، بإمكانه أن يكو الجمهور المتصفح لموقع     
كما  لها، الفروع التابعةمات الكافية عنها منذ تأسيسها، وعن نشاطها ويتوفر على الموقع كل المعلو

الصـفحة التـي   ) 20-3(الشكل .يمكن الاطلاع عن الهياكل التنظيمية للمجمع والموارد البشرية فيه
  .تحتوي على المعلومات الخاصة للتعريف بالمجمع
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  الصفحة الخاصة بالإطار القانوني للمجمع): 20-3(الشكل

  

 
 

  Source : idem  
السياسات التي تمارسها المؤسسة، و الأهداف  من خلال هذه الصفحة يمكن للجمهور التعرف على  

  . التي تطمح لتحقيقها من أجل تلبية احتياجات و رغبات الجمهور الحالي و المرتقب
كما يوجد على الموقع الالكترونـي لاتصـالات الجزائـر     :نشر أخبار المؤسسة على الموقع 

المؤسسـة و النشـاطات   صفحة خاصة بتقديم المؤسسة، يوجد أيضا صفحة تختص بنشر كل أخبار 
التي تمارسها، يتم الوصول إلى صفحة الأخبار من خلال النقر على الوصلة المبينـة فـي الشـكل    

  :الموالي
  الصفحة الخاصة بأخبار المجمع): 21-3(الشكل 

  
 Source : http://www.algerietelecom.dz/AR/index.php 
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  .يبين ذلك) 22-3(كما تتوفر هذه الصفحة على الأرشيف الخاص بكل الأخبار السابقة، الشكل  
  أرشيف أخبار المجمع):22-3(الشكل

  

  
  

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=actualite 
 

لكترونيـة  مطويـات إ هذه المعلومات تعتبـر   : :علومات حول الخدمات المقدمةتوفير الم.3.3
الهدف منها شرح الخدمات التي تقدمها اتصالات الجزائر بلغة سهلة بسيطة بغية جلب اهتمـام  

يتم تحديث هذه المعلومات في قواعد بيانات المؤسسة لذلك تكـون صـفحة    كما. الجمهور بها
  .الشبكة حديثة دائما

  :لومات الخاصة بالخدمات المتوفرة على موقع المجمع مقسمة إلىالمع  
يوجد في هذا القسم كل ما يتعلـق بالخـدمات الموجهـة     :معلومات موجهة  للخواص 

 للخواص،أسعارها، كيفية تفعيلها والحصول عليها،و ميزة هذه المعلومات أنها بسيطة  

 .  ت المقدمة و سهلة الفهم،وكافية لإعطاء صورة واضحة عن الخدما   
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 قسم الخواص على الموقع الالكتروني لاتصالات الجزائر ):23-3(الشكل

         

 
  

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=fix_perso  
 

لمعلومـات الخاصـة   يحتوي هذا القسم علـى كـل ا  : معلومات موجهة  للمؤسسات  
بالخدمات الموجهة للمؤسسات،إضافة إلى المناقصات التي يطرحها مجمع اتصـالات  

 .الجزائر

  الخدمات الموجهة للمؤسسات): 24-3(الشكل

  

  
  خريطة الموقع، مرجع سبق ذكره: المصدر
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  .يمثل هذا الشكل جزء من خريطة الموقع، حيث يوضح محتوى القسم الموجه للمؤسسات
على هذه الصفحة نجد الأسئلة المطروحة مـن قبـل جمهـور المؤسسـة            : لة المتكررةالأسئ.4.3

  و الإجابات عليها

  صفحة الأسئلة المتكررة): 25-3(الشكل

  
  

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=faq_themes8id_theme=3 
  

إلى تسهيل تبادل المعلومات و الأفكار والخبرات داخل المجمـع مـن   يهدف المنتدى : المنتدى.5.3
علما أن المشاركة في النقاش يجـب  . بغية إثراء المواضيع التي تطرح للنقاش.المشتركين و العملاء

دى الالكترونية على موقع اتصـالات  الشكل الأتي يمثل صفحة المنت. أن يسبقه التسجيل في المنتدى
  .الجزائر

  صفحة المنتدى): 26-3(الشكل

  
 

Source : http://www.algerietelecom.dz/?p=forum 
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 بالإضافة لما سبق نجد على الموقع الالكتروني، المناسبات و الأحداث التي أقيمت مـن طـرف     
  .1المجمع كالملتقيات و المعارض

أرقـام هواتـف   : كل طـرق الاتصـال    كما نجد صفحة توضح كيفية الاتصال بالمجمع،تعرض 
فاكسات، عناوين البريد الالكتروني و البريد العادي لكـل أقسـام و المسـتويات الإداريـة فـي      و

  .  إضافة إلى الاكسترانت.المؤسسة
م التواصل فيما بينهم بواسطة الانترانت، و يتم تبادل الوثائق            أما موظفي اتصالات الجزائر فيمكنه  

  .و المعلومات عن طريق البريد الالكتروني
بهذا يمكننا القول أن اتصالات الجزائر تستغل الانترنت في العلاقات العامة بصورة حسنة نوعـا    
لكترونيـة، مـن بـين هـذه     حيث تنقصها بعض الخطوات كي نقول أن لديها علاقات عامة ا. ما

جموعات الإخبارية، إقامة الرعاية على الانترنت، استغلال قوائم البريد الالكتروني، و الم: الخطوات
  ...  و أحداث على الخطمناسبات 
لم يؤثر بصفة  ''اتصالات الجزائر''ما نستخلصه من هذا المبحث أن استعمال الانترنت في   

بينما أثر على . تقدمها المؤسسة، و المتمثلة في خدمة الاتصالمباشرة على الخدمة الجوهر التي 
الكترونية إلى جانب شكلها  خدماتتقدم على شكل صبحت الخدمات التكميلية كالدليل الهاتفي حيث أ

بالاضافة إلى خدمات الكترونية جديدة كخدمات الاستضافة و الإعلان الالكتروني التي . التقليدي
أما عنصر التسعير فلم يتأثر نهائيا بالانترنت و كذلك الحال بالنسبة . ''وابج''تقدم من خلال فرعها 

  . للتوزيع حيث لازالت اتصالات الجزائر تعتمد على قنوات التوزيع التقليدية
لكن أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا بالانترنت، المزيج الترويجي فإلى جانب المزيج التقليدي  

  . علان، العلاقات العامةتستخدم الانترنت في الا
لدى اتصالات الجزائر كل الامكانيات التي تمكنها من ممارسة نشاطها عبر الانترنت، لكن         

و أن تستغل الانترنت بشكل . عليها أن تطور مزيجا تسويقيا يتلاءم و متطلبات العصر الالكتروني
  .رتقاء إلى مستوى المؤسسات العالميةعلمي سليم، من أجل الا

من أجل تدعيم البحث قمنا ببناء استبانة وزعناها على بعض مؤسسات الاتصال الناشطة في   
و هو ما سوف . السوق الجزائرية من أجل تقييم دور الانترنت في المزيج التسويقي لهذه المؤسسات

        .نستعرضه في المبحث الموالي
 

                                                 
1  Evènements , http://www.algerietelecom.dz/?p=evenements. 
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 المؤسساتلخدمات في ل المزيج التسويقيعلى  الانترنتتحليل أثر  :المبحث الثالث

  محل الدراسة
نستعرض من خلال هذه الدراسة أهم الخطوات و الاجراءات المنهجية التي تم الاعتماد عليها مـن  

عرض نتـائج  ،خصـائص العينـة   ،الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانيةدراسـة  :خلال توضيح
  .الاستقصاء و تحليلها

  سة الميدانية الاجراءات المنهجية للدرا: المطلب الأول

 مجتمع الدراسة. 1

الناشطة في سوق الاتصـالات الجزائريـة    ليتكون مجتمع الدراسة من مؤسسات الاتصا 
و المـديريات التابعـة لهـذه     التجارية الوكالاتحيث شملت الدراسة مؤسسات، ) 4(والبالغ عددها 

  .الوطنة في باقي مناطق التجاري الوكالاتفقط ولم تشمل مدينة قسنطينة في  ةالمتواجد المؤسسات

  مؤسسات مجتمع الدراسة):11-3(الجدول

  المديرية و الوكالات التابعة لها  اسم المؤسسة 

  اتصالات الجزائر 

  

  )بوالصوف(الإقليمية  ةالمديري

  )وسط المدينة(الوحدة العملية للاتصالات

 عين وسط المدينة، الدقسي،الخروب،( ةوكالات تجاري 5
  )ن السمارة، حامة بوزيا

  )وسط المدينة(ةالمديري  )موبيليس(اتصالات الجزائر للنقال 

  )وسط المدينة،الخروب(وكالتين تجاريتين 

  )                         بوالصوف(ةالمديري  )جازي(أوراسكوم تيليكوم

وسط المدينة، سيدي ( ةوكالات تجاري 3
  )مبروك،الخروب

  )نجمة(طنية للاتصالاتالو

  

  )                         بوالصوف(ةالمديري

 )وسط المدينة،الخروب(وكالتين تجاريتين  

  من إعداد الطالبة: المصدر
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حيث ) القصدية(تم اختيار عينة الدراسة بشكل غير احتمالي، العينة التحكمية: عينة الدراسة.2
دراسة أو لأنها يتم اختيار مفردات العينة التحكمية على أساس الاعتقاد بأنها بالفعل تمثل مجتمع ال

فعادة ما يتم اختيار هذا النوع من العينات عندما تكون العينة صغيرة . تخدم أغراض الدراسة
  . 1جدا حيث أنها تكون أكثر مصداقية من العينات الاحتمالية

تشكلت عين الدراسة من مدراء المديريات و الوكالات التجارية في مدينة قسنطينة للمؤسسات 
ين لكل مديرية تاستبانه، وبمعدل استبيان) 34(حيث تم  توزيع  .ينوب عنهم محل الدراسة،أو من

و وكالة تجارية، منها استبانه للمدير و أخرى لأحد الموظفين العاملين  في تقديم خدمات 
كان سبب عدم %). 50(ئوية مقدارها استبانه منها وبنسبة م) 17(وقد تم استرداد . الاتصال

تمارات غالبا هو اعتذار الموظفين عن عدم تعبئة الاستمارة إما لضيق تمكننا من تعبئة كل الاس
أحيانا أخرى  وأحيانا عدم السماح لهم و منعهم من قبل الإدارة،  والوقت، أو اهتمامهم بالزبائن، 

  .غياب المدير

   :أداة جمع المعلومات.3

ملين في تقديم العاالموظفين  بتصميم استبانه لاستطلاع آراء مدراء و ةالباحث تقام  
: جزئينتكون من توالتي .  الاستقصاء عن طريق المقابلة الشخصية من خلالالاتصال الخدمات 

دور الانترنت في تسويق خدمات الاتصال، موزعة لقياس  ةعبار )24(اشتمل على الجزء الأول
  :على سبعة متغيرات هي

  4+3+2عنصر الخدمة ويضم الأسئلة : المتغير الأول

   8+7+6+5التسعير ويضم الأسئلة : انيالمتغير الث

  10+9التوزيع ويضم السؤالين : المتغير الثالث

  17+16+15+14+13+12+11الاتصال التسويقي ويضم الأسئلة : المتغير الرابع

  19+18الدليل المادي ويضم السؤالين : المتغير الخامس

  22+21+20الأفراد ويضم الأسئلة : المتغير السادس

  .24+23عملية تقديم الخدمة ويضم السؤالين :المتغير السابع

                                                 
 .96، ص1999، الطبعة الثانية، دار وائل، عمان، ، القواعد والمراحل والتطبيقات: منهجية البحث العلمي محمد عبيدات وآخرون، 1



بعض مؤسسات : دراسة حالة : دور الانترنت في المزيج التسويقي  تقييم :يالفصل التطبيق

.             الاتصال في الجزائر                                                                             

  

177 
 

كالجنس  مستقصىأما الجزء الثاني من الإستبانة فقد احتوى المعلومات الديمغرافية لل 
  .والعمر والمستوى التعليمي

  :ثبات وصدق الإستبانة .4

 ة قسنطينة كما عرضت على أستاذ من جامعة ورقلةعرضت الاستبانة على عدة أساتذة من جامع
بعض المتخصصين في مجال التسويق لدراسة مدى دقة صياغة عبارات الاستبانة ودرجة وعلى 

بإعادة النظر في بعض عبارات الاستبانة في ضوء  ةالباحث توقد قام. ملاءمتها لأهداف الدراسة
أفراد و بعد ذالك  5كما تم توزيع الاستبانة على عينة مكونة من . لمحكمينالتعديلات المقترحة من ا

  . صياغة قائمة الأسئلة من جديد بناءا على ملاحظاتهم حتى أصبحت في شكلها الحالي أعيد

 :الأدوات الاحصائية المستعملة.5

يـث اسـتخدم أسـلوب تحليـل     ، ح يالإحصائلتحليل الاستمارات أسلوب التحليل  نالقد استخدم
عـد تفريـغ   ب .اسـتخداما  الإحصـائية من أكثر البرامج  SPSSويعد برنامج ال ". المتوسطات

والشكل الموالي  ،)SPSS16(للحاسوب بتشغيل برنامج  إدخالهاالاستبانات  و ترميز البيانات و 
  :يمثل جزءا من قاعدة البيانات التي تم إنشاؤها

 قاعدة بيانات البحث):27-3(الشكل

  

  
 

  SPSSمخرجات برنامج  :المصدر
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المتوسطات التكرارات والنسب المئوية واستخدام  : و أهمها الإحصائيةتم الاستعانة ببعض الأدوات 
  .الحسابية 

  دراسة خصائص العينة: المطلب الثاني

اشتملت عينة الدراسة على الخصائص الديمغرافية، فقد تضمنت الاسستبانة مجموعة من المتغيرات 
  .عليميتالجنس، السن، المستوى ال: هي

  .تغير الجنسيوضح الجدول التالي توزيع مفردات العينة حسب م : الجنس.1

  توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس): 12-3(دول جال

الجنس            أنثى ذكر المجموع

 التكرارات 6 11 17

 %النسبة  35.3 64,7 100

  الطالبة بعد تفريغ الاستبانات إعدادمن : المصدر

  64,7لون نسبة أغلبية مفردات العينة هم ذكور و يمث: يلاحظ أن) 12-3(ن خلال الجدول رقمم

  .% 35.3ضعف نسبة الإناث التي تقدر ب   اأي تقريب %

  : السن.2

    )13- 3(الجدول  يتوزع أفراد العينة على الفئات العمرية الموضحة في

  توزيع مفردات العينة حسب متغير السن): 13-3(الجدول 

 )سنة(السن التكرارات %النسبة

47.1 8 20-30 

41.2 7 31-40 

11.8 2 41-50 

 50منأكثر 0 0

 المجموع 17 100%

  من اعداد الطالبة بعد تفريغ الاستبانات: المصدر
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) 30-20(فيما يتعلق بفئات العمر فكان أكبر عدد من التكرارات في الفئة التي تقع أعمارهـا بـين   
ح  في الفئة التي تتـراو  %)41.2(تليها ، من مجموع أفراد العينة%) 47.1(عاماً حيث بلغت النسبة 

ونلاحظ أن الفئـة  ، )50-41(فتقع في الفئة الثالثة بين  أما باقي مفردات العينةسنة،  40و  31بين 
تتركز أغلبية أفراد العينة في الفئة العمريـة الشـابة نتيجـة     .الأولى منعدمة تماما في هذه الدراسة

  . من فئة الشباب اختيار المؤسسات لموظفيها

  :التالي الجدول في، موضحة لأفراد العينةتعليمية ال مستوياتال :المستوى التعليمي.3

  توزيع مفردات العينة حسب متغير المستوى التعليمي):  14-3(الجدول 

 المستوى التعليمي التكرارات %النسبة

 أقل من ثانوية 0 0

  ثانوي 0 0

 جامعي 16 94.1

 دراسات عليا 1 5.9

 المجموع 17 100

  بعد تفريغ الاستبانات من اعداد الطالبة: المصدر

مفردات العينـة يملكـون دبلـوم     العظمى من غلبيةالأ نأ) 14-3(من خلال معطيات الجدول رقم
، أمـا بقيـة   )% 5.9(دراسات عليـا تمثـل  تملك مستوى و الفئة التي  ،)% 94.1(جامعي بنسبة

ريون،و نظرا لحدة هذا راجع لكون الأفراد المستجوبين هم موظفون إداالمستويات التعليمية منعدمة، 
المنافسة بين المؤسسات محل الدراسة فمن الطبيعي أن تختار كل مؤسسة موظفيها بعناية تامة سواء 

  . من ناحية الكفاءة أو المستوى العلمي تماشيا مع متطلبات العصر و النشاط الممارس

  عرض نتائج الاستقصاء و تحليلها : لثالمطلب الثا

  :العرض و التحليل-أولا

يتضح أن كل المؤسسات محل الدراسة تمتلك  )15- 3(من خلال الجدول :لكتروني ك موقع اامتلا
  .% 100أي بنسبة  "نعم"على شبكة الويب، حيث أن كل الإجابات كانت  لكترونيموقع ا
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امتلاك موقع الكتروني:)15-3(الجدول  

  %النسبة  التكرار 

  100 17 نعم
  0 0 لا

     المجموع
الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان من إعداد: المصدر  

  على الخدمة ؤثر استخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية الأولى.1 

  :و كانت النتائج كما يلي 4، 3، 2لإثبات هذه الفرضية أو نفيها طرحنا على أفراد العينة الأسئلة 
  ،نترنتالا رتصميم الخدمة واستطلاع أراء الزبائن باستمرار عب :2السؤال .1.1

  : كانت النتائج كما يلي 
تصميم الخدمة:)16-3(الجدول  

  %النسبة  التكرار 

 17.6 3 لا
 82.4 14 نعم

 100 17 المجموع
من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر  

 أفراد العينة إذا كانت مؤسساتهم تقوم بتصميم الخدمات واستطلاع أراء الزبائن و التعرف على سألنا
" لا:"،و كانت نسبة الإجابة ب)%82.4" (نعم:"حاجاتهم من خلال الانترنت،فكانت نسبة الإجابة ب

أي أن معظم المؤسسات تقوم باستطلاع أراء عملائها حول خدماتها المقدمة من خلال . %)17.6(
  .الانترنت

  ...سلوك الشراء ،الزبائنلاتصالات، سوق ادراسات تخص القيام ب : 3السؤال. 2.1
دراسات السوق:)17-3(لجدولا  

  %النسبة  التكرار 

 58.8 10 لا
 41.2 7 نعم

 100 17 المجموع
من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر  



بعض مؤسسات : دراسة حالة : دور الانترنت في المزيج التسويقي  تقييم :يالفصل التطبيق

.             الاتصال في الجزائر                                                                             

  

181 
 

تمثل " نعم:"بالنسبة للسؤال الذي يخص القيام بدراسات السوق عبر الانترنت كانت الإجابة ب
أي أن معظم المؤسسات محل الدراسة لا ).%58.8(تمثل" لا:"، بينما كانت الإجابة ب)41.2%(

 .تستخدم تقنيات الانترنت في القيام بدراسات سوقية

      مع مقدم الخدمة حضوريخدماتكم دون أي اتصال  على زبائناليحصل   :4السؤال. 3.1
      مع مقدم الخدمة حضوريتصال الا :)18-3(الجدول

  %النسبة  التكرار 

 100 17 لا
  0 0 نعم

 100 17 لمجموعا
من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر  

، أي أن الخـدمات التـي تقـدمها    "لا) "%100(واضح من الجدول أن الإجابـات كانـت    هو كما
  .  المؤسسات المدروسة تستلزم الحضور المادي للزبون

  :على ضوء النتائج السابقة توصلنا إلى الجدول الآتي 

  محل الدراسة في المؤسساتالخدمة  أثير الانترنت علىت :)19-3(الجدول

  %''لا'':الإجابة ب  %''نعم'':الإجابة ب 

  17.6 82.4 2السؤال
  58.8 41.2 3السؤال
  100 0 4السؤال

المتوسط

  الحسابي

41.2% 58.8% 

  )18- 17-16(بالاعتماد على الجداول  من إعداد الطالبة: المصدر  

 "نعـم :"، أن المتوسط الحسابي للإجابات المبحوثين ب) 19-3(ي الجدولتبين النتائج الواردة ف     
،و هو ما يدفعنا لتأكيـد صـحة   )58.8(بلغ " لا:"، بينما المتوسط الحسابي للإجابات ب)41.2(كان 

و من أبرز العناصر التي ساهمت في تعزيز النتـائج أعـلاه هـي عـدم قيـام      . الفرضية الأولى
راسات عـن الزبـائن أو سـوق الاتصـال أو السـلوك الشـرائي       المؤسسات المدروسة بإجراء د

للزبون،إضافة إلى عدم تقديمها لخدمات الكترونية من خلال موقعها و دون الحاجة للحضور المادي 
  .للزبون، بحيث أن الخدمات التي تقدمها عبر الانترنت هي خدمات تكميلية و ليست الخدمة الجوهر
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بالنسبة لكل مؤسسة من المؤسسات محل الدراسة،موضحة في  بحيث أن تكرارات و نسب الإجابات
  :الجدول الموالي

 نسب و تكرارات إجابات أسئلة الفرضية الأولى حسب المؤسسات   توزيع : )20-3(الجدول
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

 spss16قاعدة بيانات برنامج  بالاعتماد علىمن إعداد الطالبة : المصدر

  
بنعم بالنسبة لمؤسسة اتصالات الجزائر  على السؤال الثاني لجدول نلاحظ أن نسبة الإجابةمن ا 

  .%41.17تمثل 
  على تسعير الخدمةؤثر استخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية الثانية.2

   8، 7، 6، 5:الأسئلة التي تتعلق بهذه الفرضية هي  
 حدود معرفةل عبر الانترنت المستهدفة الأسواق نع والمعلومات البيانات جمع :5السؤال.  1.2

  الفاعلة الأسعار

من خلال الانترنت الفاعلة الأسعار حدود معرفة: )21-3(الجدول  

  %النسبة التكرار 

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر  

  . صفر "نعم:"، بينما كانت الإجابة ب)%100(ل كانتعلى هذا السؤا "لا:"نسبة الإجابة ب

اتصالات   

  الجزائر

  نجمة  جازي موبيليس

  النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار النسبة التكرار

  

 نعم

  0  0 23.52  4 17.64 3 41.17 7 2س

  0  0 23.52  4 17.64 3 0 0 3س

  0  0  0  0 0 0 0 0 4س

  

  لا

 17.64  3  0  0 0 0 0 0 2س

 17.64  3  0  0 0 0 41.17 7 3س

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 4س
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  القيام بدراسات دقيقة عبر الانترنت حول حساسية الزبون للسعر :6السؤال. 2.2
دراسة حساسية السعر عبر الانترنت:)22-3(الجدول  

  %النسبة التكرار 

  58.8 10 لا
  41.2 7 نعم

  100 17 المجموع
  نتائج الاستبيان من إعداد الطالبة على ضوء: المصدر

  ). %58.8" (لا:"،بينما كانت الإجابة ب)%41.2(على هذا السؤال كانت" نعم:"نسبة الإجابة ب
  يدفع الزبون الفواتير عبر الانترنت :7السؤال.3.2

  :كانت الإجابات كما يلي 

 دفع الفواتير عبر الانترنت:)23-3(الجدول

  %النسبة التكرار 

  82.4 14 لا
  17.6 3 نعم

  100 17 مجموعال
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

حيـث  ). %82.4"(لا":،بينما كانت الإجابة ب)%17.6(على هذا السؤال كانت" نعم:"نسبة الإجابة ب
أن الإجابات بنعم كانت تخص الموظفين التابعين لمؤسسة موبيليس فهي الوحيدة التي يمكـن دفـع   

  .ترنتاتير  من خلال الانوفال
يستطيع زبائنكم تحميل الفواتير عبر الموقع لالكتروني للمؤسسة            :8السؤال. 4.2  

تحميل الفواتير عبر الانترنت:)24-3(الجدول  

  %النسبة التكرار  

 0 0 لا
  100 17 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر
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، أي أن كل المؤسسات التي كانت محل الدراسة تقدم هذه على موقعها "نعم":كل الإجابات كانت ب
  .   الالكتروني

  )25-3(نصل إلى الجدول ) 24-23- 22-21(من الجداول  

   تأثير الانترنت على تسعير الخدمات ):25-3(الجدول 

  %''لا'':الإجابة ب  %''نعم'':الإجابة ب 

  100 0 5السؤال
  58.8 41.2 6السؤال
  82.4 17.6 7لالسؤا

 0 100 8السؤال
المتوسط

  الحسابي

39.7 60.3  

  )24-23- 22-21(بالاعتماد على الجداول من إعداد الطالبة : المصدر

تؤكد صحة الفرضية  الثانية التي تنفي وجود علاقة تأثير ) 24-3(المعطيات الموجودة في الجدول
يث أن متوسط الإجابات بنعم أقل من ح. بين الانترنت و تسعير الخدمات في المؤسسات المدروسة

حيث أن التسعير في هذه المؤسسات يكون . 60.3، 39.7 :متوسط الإجابات بلا و هو على التوالي
  . على أساس المنافسة

كما تتأكد صحة هذه الفرضية على مستوى كل مؤسسة من المؤسسات المدروسة، كما يبن    
  ارات إجابات أسئلة الفرضية الثانية حسب المؤسسات   نسب و تكرتوزيع الجدول الموالي الذي يمثل 
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 نسب و تكرارات إجابات أسئلة الفرضية الثانية حسب المؤسسات    توزيع : :)26-3(الجدول
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  spss16قاعدة بيانات برنامج  بالاعتماد على من إعداد الطالبة: المصدر
 

  على توزيع الخدمةؤثر استخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية الثالثة.3

  10، 9:الأسئلة الخاصة بهذه الفرضية هي

  )الاستغناء عن الوسطاء(ة والزبونالمؤسساستخدام القناة المباشرة بين  :9السؤال .1.3

  الاستغناء عن الوساطة ):27-3(الجدول                            

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

قناة الوسيط الالكتروني باعتماد صفحة الويب وزيارة الزبون إليها ومقارنة  :10السؤال . 2.3
  لهاالعلامات فيها واختيار أفض

  

   

اتصالات   

  الجزائر

  نجمة جازي موبيليس

  النسبة التكرار  النسبة التكرار  النسبة التكرار النسبة التكرار

  

 نعم

  0  0  0  0 0 0 0 0 5س

  0  0 23.52  4 17.64 3 0 0 6س

  0  0  0  0 17.64 3 0 0 7س

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 8س

  

  لا

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 5س

 17.64  3  0  0 0 0 41.17 7 6س

 17.64  3 23.52  4 0 0 41.17 7 7س

  0  0  0  0 0 0 0 0 8س
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  قناة الوسيط الالكتروني ):28-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

أي أن المؤسسـات التـي تشـكل    " لا:"ب) %100(كانت الإجابات على السؤالين السابقين، بنسبة 
ي عن الوسطاء بينها وبين عملائها، كما أنها لم تلجأ لاستخدام قناة الوسيط مجتمع الدراسة، لم تستغن

  .ما يدفعنا لتأكيد فرضية عدم تأثير الانترنت على توزيع الخدمات. الالكتروني

  على المزيج الترويجي للخدمةؤثر استخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية الرابعة .4 

  ظرا لارتباطها بالتساؤل الرئيسي للبحثأسئلة ن 7خصصنا لهذه الفرضية 

  ها باستخدام الأشرطة الإعلانية عبر موقعها   الإعلان عن خدمات :11السؤال  .1.4

  :النتائج الخاصة بهذا السؤال مبينة في الجدول التالي

  الإعلان الالكتروني ):29-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

 0 0 لا
  100 17 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: لمصدرا

الملاحظ أن كل الإجابات كانت بالإيجاب، ما يؤكد أن كل المؤسسات المدروسة تسـتعمل تقنيـة     
  .الشريط الإعلاني الالكتروني على مواقعها الالكترونية

  .    طعلى الخ تصالات مباشرة مع الزبائن الحاليين والمرتقبينالا :12السؤال  .2.4
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   الاتصال على الخط):30-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  82.4 14 لا
  17.6 3 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

   ). %17.6(" نعم:"، بينما بلغت الإجابة ب)%82.4(بلغت" لا:"نسبة الإجابة ب

  ى الخط بإقامة مسابقات عبر الانترنتعلتنشيط المبيعات ب :13السؤال  .3.4

  تنشيط المبيعات ):31-3(الجدول                                       

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

   ".لا:"كانت ب) %100(كل الإجابات كانت بالنفي، أي 

  رعاية بعض المواقع الالكترونية :14السؤال  .4.4

  الرعاية الالكترونية ):32-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  58.8 10 لا
  41.2 7 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

سات لا تقوم بالرعاية أي أن أغلبية المؤس" لا"كانت )%58.8(، و"نعم"من الإجابات  )41.2%(
  .الالكترونية

        يتوفير معلومات كافية عن خدماتها على موقعها الالكترون :15السؤال  .5.4
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   التعريف بالخدمات عبر الموقع):33-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

 0 0 لا
  100 17 نعم

  100 17 المجموع
  نمن إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيا: المصدر

  )%100(، بنسبة"نعم:"إجابات أفراد العينة كانت كلها ب

  إرسال نشرات إخبارية للزبائن عبر البريد الالكتروني            :16السؤال  .6.4

   الإعلان عبر البريد الالكتروني):34-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  76.5 13 لا
  23.5 4 نعم

  100 17 المجموع
  البة على ضوء نتائج الاستبيانمن إعداد الط: المصدر

  . )%23.5( كانت فقط" نعم":، بينما نسبة الإجابات ب)%76.5(بنسبة  "لا"أغلبية الإجابات كانت 

  نشر أخبار المؤسسة باستمرار على الموقع الالكتروني :17السؤال .7.4

  ).53-3(الإجابة على هذا السؤال موضحة في الجدول

  سة على الموقعنشر أخبار المؤس):35-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

 0 0 لا
  100 17 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

  . )%100(، بنسبةكل المؤسسات تنشر أخبارها باستمرار على الموقع الالكتروني
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نجد أن  -)30- 3(دولإلى الج)24- 3(من الجدول - بناءا على ما سبق من نتائج في الجداول     
" لا":، بينما المتوسط الحسابي للإجابة ب)54.62(قيمته" نعم:"المتوسط الحسابي للإجابات ب

  ).    36-3(،كما هو موضح في الجدول)45.38(بلغت قيمته

   تأثير الانترنت على المزيج الترويجي الخدمات ):36-3(الجدول 

  "%لا'':الإجابة ب  "%نعم'':الإجابة ب 

 0 100 11السؤال
  82.4 17.6 12السؤال
  100 0 13السؤال
  58.8 41.2 14السؤال
 0 100 15السؤال
  76.5 23.5 16السؤال
 0 100 17السؤال

المتوسط

  الحسابي

54.62 45.38  

  )35-3إلى 29-3من(بالاعتماد على الجداولمن إعداد الطالبة : المصدر

جود علاقة تأثير بـين الانترنـت و المـزيج    هذه النتيجة تدفعنا لرفض الفرضية التي تنفي عدم و
و التسليم بأن الانترنت تؤثر على المزيج الترويجي للخدمات، ما يساهم في إثراء .الترويجي للخدمة

) الشريط الإعلاني(هذه النتيجة هو استعمال المؤسسات محل الدراسة لتقنية الإعلان عبر الانترنت 
كشرح المنتج على الموقع الالكتروني ونشر أخبـار  : لعامةكما أنها تستغل الانترنت في العلاقات ا

 .ومع ذلك تعتبر هذه الخطوات بسيطة جدا. المؤسسة
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  نسب و تكرارات إجابات أسئلة الفرضية الرابعة حسب المؤسسات    توزيع ):37-3(الجدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 spss16دة بيانات برنامج قاع بالاعتماد علىمن إعداد الطالبة : المصدر

  على البيئة المادية للخدمةؤثر استخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية الخامسة .5

                                 المباني من المؤلفة المادية البيئة محل الالكتروني المواقع حلت :18السؤال.1.5

  تغيير البيئة المادية بالافتراضية ):38-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر

اتصالات   

  الجزائر

  نجمة  جازي موبيليس

  النسبة التكرار النسبة رارالتك النسبة التكرار النسبة التكرار

  

  

  

 نعم

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 11س

 17.64  3  0  0 0 0 0 0 12س

  0  0  0  0 0 0 0 0 13س

  0  0 23.52  4 17.64 3 0 0 14س

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 15س

  0  0 23.52  4  0 0 0 16س

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 17س

  

  

  

  لا

  0  0  0  0 0 0 0 0 11س

  0  0 23.52  4 17.64 3 41.17 7 12س

 17.64  3 23.52  4 17.64 3 41.17 7 13س

 17.64  3  0  0 0 0 41.17 7 14س

  0  0  0  0 0 0 0 0 15س

 17.64  3  0  0 17.64 3 41.17 7 16س

  0  0  0  0 0 0 0 0 17س
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 واللقاءات المؤتمراتحيث أصبحت  استخدام تقنيات الواقع الافتراضي: 19ؤالالس .2.5
      .الحقيقي الوقت في ة الانترنت وشبك عبر تتم، المبيعات مندوبي النقاش،وتوجيه وجلسات

   استخدام تقنيات الواقع الافتراضي ):39-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر                       

أي أن المؤسسات التي تشـكل مجتمـع   ) %100(بنسبة "  لاكانت الإجابات على السؤالين السابقين 
ية في تقديم خدماتها و التواصل مع زبائنها  كمـا  الافتراضبالبيئة  المادية البيئةالدراسة، لم تستبدل 

بالتالي نقبل الفرضية التي تنفـي  . في تسيير أعمالها الافتراضي الواقع تقنياتأنها لم تلجأ لاستخدام 
  .وجود تأثير للانترنت على البيئة المادية للخدمة

  ؤثر على مزود الخدمة و متلقيهااستخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية السادسة.6

  :تتعلق بهذه الفرضية كالآتيكانت الإجابة على الأسئلة التي    

على مدار  عبر الموقع أصبحت العلاقات التفاعلية بين متلقي الخدمة تتم:20 السؤال .1.6
      .الساعة ودون توقف

   العلاقة بين مزود الخدمة و متلقيها):40-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر                       

العلاقات التفاعلية بين متلقي ف، "لا) "%100(واضح من الجدول أن الإجابات كانت  هو كما
   .تتم على مستوى البيئة المادية للمؤسسات مزودهاو  الخدمة

  تقدم الخدمة إلى الزبائن دون الحاجة إلى العنصر البشري: 21السؤال.2.6
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  العنصر البشريالاستغناء عن ): 41-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر                       

مة أثناء تقديم الخد العنصر البشري على ضوء الإجابات على هذا السؤال، لا يمكن الاستغناء عن
    ).%100(تساوي" لا:"ب ةحيث كانت نسبة الإجاب. للزبون

 كم قلص منؤسستمفي  استبدل العنصر البشري بالأجهزة والمعدات والبرمجيات:22السؤال.3.6
  الشخصية المباشرة أو التأخر في الاستجابة قابلةالم

  تقليص المقابلة الشخصية ):42-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 عمن

  100 17 المجموع
  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر                       

  .)%100(كذلك بالنسبة لهذا السؤال فالإجابة كانت بالنفي بنسبة 

  مزود الخدمة و متلقيها تأثير الانترنت على :)43-3(الجدول

  ''%لا'':الإجابة ب  ''%نعم'':الإجابة ب 

  100 0 20السؤال
  100 0 21السؤال
  100 0 22السؤال

  100 0 المتوسط الحسابي

  )39-3إلى 37-3من ( بالاعتماد على الجداولمن إعداد الطالبة : المصدر  
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بناءا على المعطيات الواضحة في الجدول السابق، الفرضية السادسة مقبولة فالانترنت لـيس لهـا   
لا زالѧت تعتمѧد علѧى العنصѧر البشѧري فѧي       سات المدروسة مزود الخدمة و متلقيها، فالمؤس تأثير على

و عدم استعمالها لتقنيات الانترنت لـم  ،تأدية خدماتها دون الاستعانة بالأجهزة والمعدات والبرمجيѧات 
  .    قدم الخدمة والزبونميقلص من المواجهة الشخصية بين 

  لية تقديم الخدمةعلى عمؤثر استخدام الانترنت في المؤسسة لا ي: الفرضية السابعة.7

الاتصال والتواصل مع زبائنكم والاستجابة لطلباتهم بالكامل تتم عبر الشبكات :23السؤال.1.7
  وبالوقت الحقيقي

  التواصل مع الزبائن عبر الشبكة ):44-3(الجدول 

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100 17 المجموع
  داد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيانمن إع: المصدر                       

       الاتصال من بدلا ةالمختلف الاتصال تقنيات عبر تتم ةالخدم توصيل عملية أصبحت 24 السؤال.2.7
 .رالمباش الشخصي

  توصيل الخدمة الكترونيا ):45-3(الجدول 

  

  من إعداد الطالبة على ضوء نتائج الاستبيان: المصدر                       

فإدخال الانترنت إلى المؤسسات محل الدراسة  تؤكد صحة الفرضية) 24-23(الإجابة على السؤالين
لم يؤثر على عملية تقديم الخدمات فيها،و الدليل أن تقديم الخدمات للزبائن يستلزم حضورهم إلـى  

لطلباتهم و الرد على  ةدي الخدمة على مستوى الوكالات التجارية أو المديريات،كذلك الاستجابمزو
  .شكاويهم تتطلب المواجهة الشخصية بين مقدم الخدمة و متلقيها

  

  %النسبة التكرار  

  100 17 لا
 0 0 نعم

  100          17 المجموع
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  :نتائج الدراسة  :ثانيا 

  :النتائج التالية إلىتوصلنا  على ضوء ما تقدم من تحليل

لا يعمل بها وفق  المؤسسات محل الدراسة،في  لاتصالان خدمة أبينت النتائج الإحصائية  ب .1
تقنيات الأخرى في إنتـاج  كاستخدام الحاسوب وال بالانترنت الاتجاهات الحديثة في التسويق

 . الاتصالخدمة وتصميم 

 .الاتصال على تسعير خدمة للانترنتوجد تأثير يلا   .2

جأ المؤسسات المدروسة إلـى  ، حيث لا تلعملية توزيع الخدمة على للانترنتلا يوجد تأثير  .3
 .الوسطاء الالكترونيين في توزيع خدماتها

 ـ بإفرازاتالمدروسة  تستعين  المؤسساتوتشير النتائج الإحصائية بان  .4 الحديثـة   اتالتقني
، و استخدام هذه المواقع ةعبر المواقع الالكتروني في الإعلان عن خدماتها الانترنتوتقنيات 

بار المؤسسة و توفير المعلومات الكافية عن تشكيلة الخـدمات  في العلاقات العامة كنشر أخ
بشـكل   هامع زبائن تجراء حواراإبالمؤسسات  عدم قيام التي تقدمها، كما تشير النتائج إلى 

،و عدم تنشيط المبيعات على الخط، فضلا عـن عـدم قيامهـا باسـتغلال البريـد      رمباش
 .الالكتروني في الترويج

فالنتائج تؤكد عدم استغلال المؤسسات  على البيئة المادية للخدمة ترنتالانتأثير ل بالنسب أما .5
 .السابقة للانترنت في تغيير بيئتها المادية

لا زالت تعتمد على العنصر البشـري فـي تأديـة    أيضا أن هذه المؤسسات  وتؤكد النتائج .6
تسـويق  ن عـدم اسـتخدام ال  أخدماتها دون الاستعانة بالأجهزة والمعدات والبرمجيات كما 

 .الالكتروني وتقنياته لم يقلص من المواجهة الشخصية بين مقدم الخدمة والزبون

إلى الزبـائن لازالـت    الاتصالبان عملية توصيل خدمة  لنا ومن خلال تدقيق النتائج تبين .7
حيث أن . في توصيلها إلى زبائن الالكترونية شخصية بعيدة كل البعد عن استخدام التقنيات

  .ت تعتمد القناة التقليدية في إيصال الخدمة إلى الزبائنلا زال ؤسساتالم
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  :خلاصة الفصل 

  
 أوجبتهـا  حتميـة  ضرورة أصبح التسويق عبر الانترنت أن نجد الفصل هذا في تقدم ما خلال من 

 العملاء احتياجات تلبية أجل من في التكنولوجيا المستمرة التطوراتو السوق في الحاصلة التغيرات
أن المؤسسات الجزائرية لازالت بعيدة عن استخدام الانترنت  فنرى. لى مستوى توقعاتهمالارتقاء إو

لكن  ،التسويقي فيها لفي تسويق خدماتها و أن إدخال الانترنت إلى هذه المؤسسات قد حسن الاتصا
هذا التحسين يبقى ضعيفا مقارنة بما يحدث في الدول المتقدمة التي قطعت أشواطا كبيرة في مجـال  

  .لتسويق بالانترنتا
المتأخرة في مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال، لا يشكل عائقا أمام  الجزائرإن وضعية       

تقدمها نحوه لأنها تسعى إلى تدارك هذا التأخر و الضعف الموجود، من خلال ما قامـت بـه مـن    
، تقنية وبشرية و هياكـل  مبادرات و خطوات إيجابية، مستغلة في ذلك ما تملكه من إمكانيات مادية

  .السلكية و اللاسلكية المتوفرة تالاتصالا
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  :الخاتمة العامة 

بيئة التسويق الإلكتروني والبيئة التقليدية في المكونات والأفكار بحيث تسيران معاً في تلتقي 
في الأسلوب أو الطريقة التي تتم بها عملية التسويق والنشـر،   الاختلافخط متواز في حين يكمن 

نظرنا  ما إذاف .الإلكتروني التسويقعلى  دي ومفاهيمهليقالت التسويقبعض نماذج  انعكستومن هنا 
فإننا نعتبره الأسلوب الإلكتروني الذي يتم به تنفيذ عمليـات   ،الإنترنت إلى التسويق من خلال شبكة

هذه الآليات هي التي تميـز التسـويق    من خلال آليات مختلفة ،هذه الشبكةالإشهار والتسويق على 
ث مثلاً فـي عمليـة إشـهار المواقـع     محركات البح استخداممن خلال  ،التقليدي عن الإلكتروني

ريف بالسـلعة  تقنيات الرسائل الإلكترونية لكسب المزيد من الزبائن وللتع استخداموالترويج لها أو 
  .ق المعتمدة والمعروفة في عالم التسويقإلى غير ذلك من الطر

 .تسويق الخـدمات  يهدف هذا البحث إلى التعـرف على التأثير الذي تلعبه الانتـرنت في
نظري يتعلق بتسويق الخدمات و الاستخدامات التسويقية  إلى قسمين، القسم الأول البحثحيث قسم 

كما يتعلق بالتسويق عبـر الانترنـت و أهـم آثـار     . للانترنت و تكنولوجيا المعلومات والاتصال
خـدمات  حـول تبيـان   يتمحور تطبيقي لقسم الثاني و ا. الانترنت على المزيج التسويقي للخدمات

مـن  عينـة   تم تطبيق الدراسة علىحيث  .الجزائرية المؤسسةالتسويق بالإنترنت في  اتاستخدامو
 وقد أوضحت الدراسة أبعاد الدور الذي تلعبه الانترنت في المـزيج  .مؤسسات الاتصال الجزائرية

في المؤسسات محل  لانترنتااستخـدام  نيـان أتب ، وانتهت الدراسة إلىالتسويقي لهذه المؤسسات
كما تمت الإجابة على التسـاؤل  .الدراسة لا يؤثر على المزيج التسويقي فيها عدى عنصر الترويج 

ما مدى مساهمة الانترنيت فـي تحسـين أداء الاتصـال    : "الرئيسي للبحث و الذي كان بالصيغة 

و كانت الإجابة على ضوء ما توصلنا إليه من نتـائج  ". ة ؟مؤسسات الاتصال الجزائريالتسويقي ل
أن استخدام الانترنت في المؤسسات التي كانت محل الدراسـة يحسـن  أداء الاتصـال    : لدراسة ا

التسويقي لكن يبقى هذا التحسين متواضع مقارنة بما وصلت إليه مؤسسات الاتصال المتطورة التي 
  .  أصبحت تمارس أغلب نشاطاتها التسويقية عبر الانترنت

  :  فمن خلال البحث النظري تم التوصل إلى

الباب أمام الجميع لولوج عالم التسويق بغض النظر عن  على شبكة الإنترنت يفتح التسويق .1
العلامة التجارية أو ضرورة كون المنتج سلعة قابلة للشحن والتسليم، إذا بالإضافة  اعتبارات

 إلى السلع والمنتجات ذات الطبيعة المادية والتي يمكن الترويج لها إلكترونياً، فـإن البيئـة  
الرقمية لعالم الإنترنت تفتح المجال كذلك لتسويق منتجات من نوع آخر جديد هي المنتجات 
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الرقمية مثل الكتب الإلكترونية و البرمجيات أو أي تطبيقات حاسوبية وخدمية أخرى تجـد  
   .في عالم التسويق الرقمي بيئة خصبة لها وتشجع على تطويرها ورواجها

ت العمل فيها بالإضافة إلى التطور التقني لأداء الخوادم مـن  طبيعة شبكة الإنترنت وآليا   .2
حيث توفير أكبر قدر من الأمان والسعة وتطور تقنيات العرض من خلال مجموعـة مـن   
البرمجيات وكذلك استعمال تقنيات الصورة والصوت والفيديو، كل هذا يمكن أن يساهم في 

ه فرص الترويج والإقبال على المنتج فتزيد مع  عرض المنتج أو الخدمة بشكل أكثر جاذبية
 .أو الخدمة المسوق لها

تمتاز كذلك بيئة التسويق على شبكة الإنترنت بكونها بيئة مفتوحة تتلاشى معهـا حـدود      .3
الزمان والمكان وبالتالي يمكن توسيع الرقعة الجغرافية لإشهار وتوزيع المنـتج وإمكانيـة   

بذلك عمليـة الحصـول علـى     ر الانترنت عبالحصول عليه في أي وقت ليجعل التسويق 
 .السلعة أو الخدمة ممكناً دون التقيد بالزمان أو المكان

أي نشاط تجاري وقـد يـؤدي    واستمرارللغاية في إنشاء  امهم اتلعب التكلفة المالية دور   .4
أيضاً تكاليفـه   عبر الانترنتالعجز المالي إلى فشل هذا النشاط وتوقفه بالكامل، وللتسويق 

الية ذات العلاقة بعمليات تصميم الموقع والترويج له من خلال قنوات التسويق المعروفة الم
لكن هذه التكاليف قد لا يمكن مقارنتها بالتكاليف المالية الضرورية لبناء نشاط تقليدي خارج 

 . شبكة الإنترنت والترويج له

نشاطه التجاري ومـدى  أهم المعلومات والبيانات التي يهتم كل مسوق بمعرفتها هي مردود  .5
فعاليات الحملات التسويقية التي يقوم بها من أجل الترويج لمنتجه وإشهاره، ونظراً لكـون  

تتم من خلال بيئة رقمية فإن أهم ما يميز هذه البيئة هي القـدرة   بالانترنتعملية التسويق 
مراقبة أداء هذه الحملات الدعائية ومراقبة نتائجها ليتم بذلك عملية التقييم وفـق  على تتبع و

النتائج التي تم الوصول إليها وتصحيح أي أخطاء فيها وهذا يساعد في إتباع الطرق التـي  
 .أثبتت نجاحها وتجنب تلك التي فشلت في تحقيق النتيجة المرجوة منها

ي مد جسور الثقة والتفاعـل بـين أطـراف العمليـة     يحتل عامل المشاركة دوراً مهماً ف   .6
التسويقية ويكون فهم المنتج أو الخدمة وكيف يمكن لهذا المنتج أن يلبي حاجة المسوق إليـه  

يمكن تخيـل   أحد الأدوار الرئيسية التي يجب أن يقوم بها المسوق على شبكة الإنترنت ولا
 . أي نجاح لهذه العملية بدون هذا التواصل

 .نترنت يزيد الضغط على التسويقعالم الا .7

 .ارتكاب الأخطاء على الانترنت يعتبر كارثة .8

 .لدى بعض الأفراد عن المؤسسة ليس من صالحها السيئالانطباع  .9
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  :التطبيقي وجدنا أن  فصلو من ال

 للاتصـالات  يملك مجمع اتصالات الجزائر قدرة تنافسية عالية بفضل البنية التحتية الكبيرة .1
 .ملكهاالتي ي

دأ مجمع اتصالات الجزائر العمل على إدخال الانترنت على مزيجه التسويقي، لكن ذلـك  ب .2
 .العالمية تلما وصلت إليه مؤسسات الاتصالا ايبقى غير كافي نظر

 .استعمالات الانترنت في المؤسسات الجزائرية للاتصالات ينحصر في الترويج .3

 .تتعدى كونها خدمات تكميلية الجزائرية لا لالخدمات الالكترونية في مؤسسات الاتصا .4

عدم استغلال التقنيات التكنولوجية المتطورة التي تتيحها الانترنت رغم مساهمتها في خفض  .5
  . التكاليف

  :الاقتراحات 
-----------------------    

ومن خريجي الكليـات   الالكترونيبكوادر متخصصة في العمل  دعم المؤسسات الجزائرية .1
دورات داخل وخارج القطر لرفع كفاءتهم العملية في اكهم في شرإو ، تخصصةوالمعاهد الم
وفق التطورات والاتجاهات الحديثة في تقديم الخدمـة وبالتقنيـات    الالكترونيمجال العمل 

  .الحديثة
والاسـتعانة   ،الاستعانة بالأجهزة والمعدات الالكترونية في إنتاج وتصميم وتقـديم الخدمـة   .2

 .وفي أسلوب تقديمها تطويرهاثر في أفي هذا المجال لما له من  تبالانترنبتقنيات التسويق 
أيضا اللجوء  إلى التسعير المرن وان يكون القائمين على المؤسسات الجزائرية  علىنقترح  .3

 .للزبون دور في عملية تسعير الخدمة كون التسعير الحديث انتقل من المنتجين إلى الزبائن
وان تستخدم الانترنيت  متاح على مدار الساعة  ويبالعلى شبكة  المؤسساتأن يكون موقع  .4

في عرض منتجاتها الالكترونية، وان تكون لها قناة مباشرة في الاتصال مع الزبائن لغرض 
جراء لقاءات وحوارات الكترونية مع الزبائن وبشـكل مباشـر، وان تسـتخدم التسـويق     إ

 .اهولمنتجاتللمؤسسة الالكتروني والانترنيت كقناة ترويجية 
كالانترنيـت والانترانيـت    ؤسسـات العمل على إدخال تقنيات التسويق الالكتروني في الم .5

الالكتروني وتقلـل   الخدماتي جميعها تقنيات تسهل العمل  .البرمجياتكذا ووالاكسترانيت 
ذلك من انعكاسات ايجابيـة فـي هـذا    لمن حالة المواجهة الشخصية مع مقدم الخدمة وما 

 .المجال
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وللخدمـة   الاتصالؤسسات لتحسين البيئة المادية للم بالانترنت تقنيات التسويق اللجوء إلى .6
لزبائن الوصول إليه والتصـفح  ضرورة وجود موقع على الشبكة يتيح لكافة ا، ولتي تقدمهاا

مع ضرورة استخدام المؤثرات لتقريب الفكـرة   ،في الوقت الحقيقي وعلى مدار الساعة فيه
 ؤسسةور والأصوات والديكورات الجذابة للموقع الافتراضي للمإلى الزبون كالألوان والص

 .على الشبكة
العمل بالخدمة الالكترونية و بالنقود الالكترونيـة لمـا فـي ذلـك مـن      في مستقبلا النظر  .7

 .وتحقيق كفاءته وفاعليته في مجال الخدماتانعكاسات ايجابية على العمل 
محـل الدراسـة، المـزج     سات الجزائريةمن أجل التواجد القوي على الانترنت عل المؤس .8

 .التوفيق بين أنواع تكنولوجيا الانترنت المختلفةو
 .الاستخدام الفعال للبريد الالكتروني و الاشتراك في مجموعات الأخبار  .9
  

  :آفاق البحث
نظرا لحداثـة الموضـوع   و المطروحة، ةلقد ناقشنا موضوع المذكرة بما يتناسب و الإشكالي  

  :ه أكثر، بحيثيمكن التوسع في
، بحيث تكون العينة أوسع، و تكون يمكن تعميم الدراسة على قطاعات اقتصادية أخرى •

 .م نتائج الدراسةيتعم تسنىعينة عشوائية كي ي
يمكن مناقشة نفس الإشكالية لكن أن تكون أسئلة الاستبانة موجهة لجمهور الزبائن بـدل   •

                                                   .الموظفين
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  :ملخص

 وذلك الخدمات ، تسويق على الإنترنت تفرزه الذي الأثر تبيان إلى الرسالة هذه تهدف
لدى  المطبقة الوسائل معرفة إلى يهدف كما الإشكالية، في المطروحة التساؤلات على بالإجابة

 لتسويق المفاهيمي الإطار تحديد تم ومنه. جودة الخدمات التي تقدمها لتحسين المؤسسات الخدمية
لمجمع  حالة دراسة إدراج إلى بالإضافة. الانترنتوالتسويق الالكتروني  التسويق و الخدمات

ة دور الانترنت في تسويق الخدمات، إضافة لدراسة ميدانية في بعض اتصالات الجزائر لمعرف
  .المؤسسات التي تنشط في سوق الاتصالات الجزائرية

لات التسويقية باعتباره الأكثر تأثرا أثر الانترنت على الاتصاوقد تم التركيز على 
الحديثة إلى أن ، حيث توصلت إدارة بالتطورات التي تحدث في تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

الاتصالات التسويقية الالكترونية هي الأنسب للوصول إلى شرائح أوسع من الزبائن، حيث تعتبر 
مجمع وقد تم دراسة . للتنافسو الأنسب المفتوح على العالم مجال الوحيد فضاءات الانترنت ال

خاصة على اللكترونية الإ همواقع املاتها تتم عبرالجزائر و خلص إلى أن غالبيتها تع اتصالات 
شبكة الإنترنت للتعريف بنفسها والفروع التابعة لها إضافة إلى تعريف العملاء بخدماتها التقليدية 

 ةاستضافصر على الإعلانات الالكترونية، ق حيث تقتالطريوالإلكترونية والتي ما زالت في بداية 
بناء مواقع الكترونية، بالإضافة إلى بعض الخدمات الالكترونية المجانية التي تدخل ضمن  ،المواقع

راستها المؤسسات التي تمت د ةوفيما يخص بقي .على الفاتورة عن مثل الإطلائخدمات الزبا
علان عن نفسها وعن خدماتها، و تقديم بعض الخدمات تقتصر على الإفتعاملاتها على الانترنت 

  .  الالكترونية التي تدخل ضمن خدمات الزبائن

وقد تم التوصل إلى أن استخدام ثورة الاتصالات أمراً حتميا سيفرض نفسه في تحديد مستقبل      
ل توفير الخدمات من خلا للانترنت على تم التوصل إلى أن هناك أثر  وتطورها، كما المؤسسات

قاعدة معلومات واسعة تجديد المعلومات في الموقع بالبحث و التطوير، وتطبيق استراتجيات 
كلها تساعد  المحتملينو مختلفة من الزبائن الحاليين و الوصول إلى شرائح واسعة التسويق،

  .مستوى تقديم خدماتها و التقليل من تكاليف إنتاجها  على الرفع منالمؤسسات الخدمية 

 الالكترونيةالانترنت، تكنولوجيا المعلومات والاتصال، الخدمات عبر  التسويق: المفتاحية لماتالك
  .الاتصالات الالكترونية، التسعير الالكتروني
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Résumé: 
  
    Cette thèse  vise à démontrer l'effet  produit par l’internet sur le marketing 
des services, en répondant aux questions soulevées dans la  problématique, 
ainsi  à  trouver les moyens mises en œuvre dans les entreprises  de service 
pour améliorer la qualité des services fournis. Nous avons identifié le cadre 
conceptuel pour le marketing des services, le  marketing électronique et le 
marketing  par  internet, en plus nous avons inclus une étude de cas du 
complexe d'Algérie Télécom pour savoir le rôle d'Internet dans le marketing 
des services , et une étude de terrain dans certaines entreprises qui sont actives 
sur le marché algérien des télécommunications.  
   Nous avons focalisés sur l’impact d’internet sur les communications 
marketing comme les plus touchés par l’évolution de la technologie de 
l’information et de la communication, où la gestion moderne a conclu la 
communication électronique marketing est la plus approprié pour atteindre de 
larges segments de clients, où les espaces de l’internet est le seule domaine 
ouvert sur le monde et qui convient le mieux à la concurrence. 
    Nous avons étudié le complexe d’Algérie Télécom, et on  a conclu que la 
majorité de ses transactions sont réalisés grâce à  ses propres sites Web  afin 
de présenter lui-même et ses sociétés affiliées, en plus pour montrer à ses 
clients ses services traditionnels et électroniques , qui sont encore au début de 
leur lancement où se limitent à les annonces électroniques,  l'hébergement 
Web, création de sites , en plus de quelques  e-services gratuites qui relèvent 
du service à la clientèle tels que l'accès à la facture. En ce qui concerne les 
autres entreprises  qui ont été étudiés, leurs  transactions  sur Internet sont 
limitées à la publicité sur soi-même et sur ses services, et la  fourniture de 
certains services en ligne qui relèvent du service à la clientèle.  
    Nous avons conclu que l’utilisation de la révolution des communications 
est inévitable à s’imposer dans la détermination de l’avenir des entreprises et 
ses développement, nous avons aussi conclu qu’il y a un effet  produit par 
l’internet sur les services par la fourniture d’une large base de données pour le 
renouvellement des informations du site, et l’application de stratégies de 
marketing, l’accès à de larges et différents segments de clients existants et 
potentiels qui contribuent tous à augmenter le niveau de prestation de services 
et de réduire les couts de production. 
Mots clés: Internet marketing, technologie de l'information et de la 
communication, les services électroniques, communications électroniques, la 
tarification électronique. 
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Abstract  : 
  The purpose of this study is to show the effect of Internet on marketing 
services, by answering the questions raised in the problematic, as well as to 
find out the means applied in the service  companies to improve the quality of 
their provided services, we have identified the conceptual framework for 
marketing services, electronic marketing and internet marketing. In addition  
to the inclusion of a case study of complex Algeria Telecom to find out the 
role of internet in marketing services, plus to a field study in some companies 
that are active in the Algerian telecommunications market. 

   we have focused on the impact of the Internet on marketing 
communications as the most affected by the developments in information 
technology and communication, where the modern management  finds out 
that  marketing electronics communications are best suited to reach larger 
customers, the internet spaces are the only area open to the world and the 
most appropriate to compete. we have studied complex Algeria Telecom and 
concluded that the majority of their transactions are made through his own 
internet websites to introduce itself and its affiliates, in addition to show to his 
clients its traditional and electronic services, which is still at the beginning of 
the road, and which is limited to electronic ads, web hosting, building sites , 
in addition to some free   e-services that fall within the customer services such 
as access to the invoice. With regard to the remaining companies that have 
been studied, their transactions  on the Internet are limited to the ad itself and 
its services, and provide some online services that fall within the customer 
services. 

     we have reached that the use of the communications revolution is 
inevitable to impose itself in determining the future of companies and its 
development, we have also found that there is an  impact of the Internet on 
services through the provision of extensive data base to renew the information 
on-site,  and the implementation of marketing strategies, access to large and 
different segments from existing and potential customers, all of these  help the 
service companies to increase the level of service delivery and reduce costs of 
production. 

keywords: 
 Internet marketing, information and communication technology, electronic 
services, electronic communications, electronic pricing. 



 

 

  

  الملاحق

  

 



1 
 

  إستبيان

  سيدي، سيدتي،
  

عناصر المزيج ( تاثير الانترنيت على تسويق الخدمات  جمع البيانات اللازمة لدراسة الاستطلاع إلى  اهدف هذي
ضـمن   مؤسستكم وقد تم اختيار في مدينة قسنطينة، يةتصالات الجزائرمؤسسات الاعينة من ل )التسويقي للخدمات

الإجابة عنها بموضوعية لما لذلك من اثر كـبير  بالتكرم منكم يرجى وعليه ، انةأسئلة الاستبعينة البحث للإجابة على 
ن هذه البيانات سوف تستخدم لأغراض البحـث  أعلى صحة النتائج التي سوف يتوصل إليها البحث، كما نعلمكم ب

         .مع التقدير العلمي فقط وستعامل بسرية تامة، شاكرين لكم سلفا حسن تعاونكم
  

ت  على عناصر المزيج التسـويقي لخدمـة   الإنترنيتأثير الاستبانة الخاصة بقياس  :ولالأالجزء 
  . من وجهة نظر الإدارة الاتصالات

  
 :من خلال في تقديم الخدمات التسويق الالكتروني وتقنياته مؤسستكم ستخدمت .1

 لا    نعم       موقع افتراضي على شبكة الويب يعمل على مدار الساعة لدى مؤسستكم 
 

 للتعرف الانترنت رباستمرار عباستطلاع أراء الزبائن و تصميم الخدمة 
 لانعم                                              و تلبيتها      على حاجاتهم و رغباتهم  

  لانعم                ...سلوك الشراء ،الزبائن لاتصالات،سوق ادراسات تخص القيام ب 
 حضوري خدماتكم دون أي اتصال  على زبائناليحصل  
 )sans présence( لا  نعم                                         مع مقدم الخدمة 

  :بالاتي لاتصالفي مجال تسعير خدمة ا الانترنيتكم بفضل استخدام ؤسستقوم مت .2

 عبر الانترنت المستهدفة الأسواق عن والمعلومات البيانات عجم 

              لا   نعم                                                    الفاعلة سعارالأ حدود معرفةل 
 القيام بدراسات دقيقة عبر الانترنت حول حساسية الزبون 

 لا      نعم                                                                     .للسعر  
 لا  نعم                                         .يدفع الزبون الفواتير عبر الانترنت  
  لا   نعم           الموقع لالكتروني للمؤسسة    يستطيع زبائنكم تحميل الفواتير عبر 

  
ت قنوات الكترونية جديدة لتوزيـع خـدماتكم    كم ظهرؤسستفي م الانترنيتبفضل اعتماد  .3

  :مثل
 نعم          لا     )الاستغناء عن الوسطاء(ة والزبونالمؤسساستخدام القناة المباشرة بين  
 قناة الوسيط الالكتروني باعتماد صفحة الويب وزيارة الزبون إليها  

 لانعم                                                 واختيار أفضلهاومقارنة العلامات فيها 
 
  :لآتيااد في مجال الترويج باعتم الانترنتوبفعل استخدام مؤسستكم قوم ت .4

 لا     نعم                الإعلانية عبر موقعها ها باستخدام الأشرطة الإعلان عن خدمات  
 لا         نعم               .على الخط مع الزبائن الحاليين والمرتقبين تصالات مباشرةالا 



2 
 

 لا   نعم                     على الخط بإقامة مسابقات عبر الانترنت  تنشيط المبيعات ب 
 لا    نعم                                              رعاية بعض المواقع الالكترونية   
 لا   نعم                       يتوفير معلومات كافية عن خدماتها على موقعها الالكترون  
 لا   نعم                   البريد الالكتروني        بر عإرسال نشرات إخبارية للزبائن   
 لا  نعم                             نشر أخبار المؤسسة باستمرار على الموقع الالكتروني 

 
  :وعلى الشكل التاليؤسسة مبيئة الفي ير يتغأدى إلى  تعلى الانترنيعتماد الا.5    

 لا   نعم                المباني من المؤلفة المادية البيئة محل الافتراضي المواقع حلت  
 النقـاش  وجلسـات  واللقاءات المؤتمراتحيث أصبحت  استخدام تقنيات الواقع الافتراضي  

 لا   نعم        الحقيقي الوقت في ة الانترنت وشبك عبر تتم  ،المبيعات مندوبي وتوجيه
  :تأثروا بحيث هاومتلقي كم  نجد أن مزودي الخدمةؤسستفي م الانترنيتبفضل اعتماد . 6

 على مدار الساعة عبر الموقع قي الخدمة تتمأصبحت العلاقات التفاعلية بين متل 
 لا   نعم                                                         دون توقف و             

 لا   نعم                 .    تقدم الخدمة إلى الزبائن دون الحاجة إلى العنصر البشري 
 كم قلص ؤسستم في استبدل العنصر البشري بالأجهزة والمعدات والبرمجيات 

 لا   نعم                    .الشخصية المباشرة أو التأخر في الاستجابة قابلةالم من        
                             

  :الخدمة كالأتي تقديم كم فقد تأثرت عمليةؤسستفي م الانترنيتبفضل استخدام .  7
 بالكامل تتم عبر الشبكات وبالوقتالاتصال والتواصل مع زبائنكم والاستجابة لطلباتهم  

لا                     نعم                                                                      .الحقيقي

 ـ الاتصال تقنيات عبر تتم ةالخدم توصيل عملية أصبحت    الاتصـال  مـن  بـدلا  ةالمختلف
لا                      نعم                                                         .رمباشال الشخصي

  
 
  

  :المعلومات الشخصية: الثاني الجزء 
 

  أنثى           ذكر             : الجنس 
     

 فأكثر سنة 50        سنة     50-41            سنة 40-31           سنة  30 -20: العمر
  
    دراسات عليا                  عيجام        ثانوي                  : الدراسيمستوى ال
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