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ءإهΪا  

 لك الحΪϤ حتϰ تήضϭ ϰلك الحΪϤ إΫا έضيت ϭلك الحΪϤ بعΪ الήضΎ.إلϬي 
 έΎقϮي الϨϤϠمن ع ϰإل έΎقϮالϭ ΔΒيϬلΎه ه بϠϠمن ك ϰين من التعب إلϨس ΓήϤث ϱΪأه

أحϤل إسϤه بϜل إفتϭ έΎΨأέجϮ من إلϰ من عϨϤϠي العطΎء بϥϭΪ إنتظέΎ إلϰ من 
ه أϥ يΪϤ عϙήϤ لتϯή ثέًΎϤا قΪ حϥΎ قطΎϬϔ بعϝϮρ Ϊ إنتϭ έΎπستϰϘΒ كΎϤϠتك 
 ϕϮامك فΩأϭ ه ϙΎϔش"ΰيΰأبي الع"  Ϊاأب ϰإلϭ Ϊالغϭ ϡϮالي ΎϬب ϱΪأهت ΎمϮنج

.ΎϨؤسέ 

 ΔϤبس  ϰاإخاص إل ϭ ϥΎϨالح ϰϨمع ϰإلϭ الحب ϰϨمع ϰإل ΓΎماكي في الحي ϰإل
 ϭ ΓΎسή الϮجΩϮ "أمي الحΒيΔΒ"أϝΎρ ه عϙήϤ.الحي

.ΔϨالج ΎϤاهϮجعل مثϭ ه ΎϤϬϤحέ ΓΪج ϭ Ϊأحن ج ϰإل 
 إلϰ من تΎϘسϤت معϬم حيΎتي ϭحب الϮالΪين: إخϮتي ϭ أخϮاتي.

.αΎمي،έΎمي،ΎيέΎيم،مΰن،ϱΪϬي:مΒϠء قΎΒيت،أحΒاعم الήب ϰإل 
 إلϰ بΕΎϨ عϤي:مϰϨ،أسήاέ،خϮلϭ ΔإبΔϨ أخي شيΎϤء.

 ي التي كΎنت بϤثΎبΔ صΪيϘتي ϭحΒيΔΒ قΒϠي الجϤيΔϠ "خϮلΔ خΏΎΒ".إلϰ أستΫΎت
إلϰ من كΎنϮ إنطاقΔ الΎϤضي ϭعϥϮ الحΎضϭ ήسΪϨ الϤستΒϘل صΪيΎϘتي ااϭفيΎء 

 ϮتϮحث:تΒي في الϠميίϭ يϘيΪص ϰأنس ϥأ ϥϭΩ ΩاΩϭ،يمήم،Ύأسي ،ϝΎϨم،ϝΎأم:
.έΎϤميل:عΰال ϭήيΒع:ΔϠميΰالϭ 

 ϰإل ΎϨبέΩ في ΔعϤكل من أشعل ش ϰإل ΔϠيμح ϰأعطϭ ήبΎϨϤال ϰϠقف عϭ كل  من
.ΔيΩΎμاإقت ϡϮϠالع ΪϬفي مع ϡاήϜال  ΎϨتάتΎأس ΎϨل ΓήϜف 

 إلϰ كل من Ϋكήهم قΒϠي ϭنسΎهم قϤϠي .

 إيمان



 

 

 إهΪاء

الϬϠم اهϭ ϱΪالΪاϱ الήμّاρ الϤستϘيم ϭثـΒتϬّم عϠيه ϭاجعϠه من الجϭ ΔϨا تΒϘض 

ίέقϬم ϭاغϬϨم بحالك عن ϭέحϬم إاّ ϭأنت έاν عϬϨم ϭاشϬϔم ϭبϙέΎ لϬم في 

الحήاϭ ، ϡاعف الϬϠم عϰϠ جϱΪّ في قϭ ϩήΒأسϨϜه فسيح جΎϨنك ϭاشف جΪّتي 

 ϭأρل في عήϤهϭ ΎالحΪϤ ه Ώّέ العΎلϤين.

 :ϰإل ϱΪϬج ΓήϤث ϱΪجلّ أهϭ ΰفيق من ه عϮبتϭ اضعϮتϤل الϤا العάه ϡΎϤإت Ϊبع

ϤϬه في ϙέΎين بϤيήϜين الΪالϮال ΩϮجϮك في الϠأم Ύم ϰϠأغ ήخي ΎّϨع ΎϤاهΰجϭ Ύ

. ΎϤهήϤه ع ϝΎρأختي أϭ أخي ϰإلϭ اءΰالج 

ϰهم من إل έϮϨلΎعين كϠمائي لί ϭ ئيΎقΪين أصάا الϮنΎنعم لي ك ،ΔΒحμال 

ϥΎيϔسف" "سϮي"" "ήصΎن" "ΪΒع έϮϨال" "ΩΎϤع" "ϥϭέΎأحسن"" "ه 

 " محΪϤ" "جاϝ" "نΎجي"

ϰص إلΎخ ήϜي من شϨكέΎا شάه  ΔϠميΰالϭ ΔϘيΪμال ΪϬالج"ϥΎϤإي" 

ϰإل "ϝΎأم" "ϥΎϤإي" Εمياΰال 

ϰإلϭ ي مأ من كلΒϠلم قϭ ي، يسعهϤϠق ϰئ إلέΎق ήكل اأسطϭ م منϬفήأع. 
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  :ملخص

تهدف هذه الدراسة إلى بحث موضوع التسويق عبر الانترنت واعتباره كأداة لتحقيق الميزة 

التنافسية، حيث مع ظهور الاقتصاد الرقمي أصبحت المؤسسات التي لها قدرة عالية على تلبية الطلب 

ما  وهذا. في الوقت المناسب وبالشكل المطلوب هي المؤهلة على احتلال موقع الرائد في هذا السوق

يستدعي الاعتماد على التسويق عبر الانترنت ولن تستطيع وكالة مديحة أن تحتل مكانة لها في 

منظومة التجارة الالكترونية والاقتصاد المعرفي إلا بمواكبة التطورات والتغيرات في بيئة الأعمال 

 .  التنافسية العالمية المتعددة
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  :تمهيد
السوق والعولمة إلى جانب الانفتاح الاقتصادي الحاصل مع السوق الجزائري يفرض  إن اقتصاد     

على الاقتصاد الوطني تحديات كبرى للتأقلم مع هذه المستجدات وذلك بالتخلي عن أساليب التسيير القديم 

جل والبحث  عن وسائل جديدة تكفل له مواجهة هذه التحديات وذلك بهدف تأهيل المؤسسة الخدمية من أ

القدرة على منافسة مختلف المؤسسات المحلية والأجنبية، الأمر الذي يحتم عليها مراجعة كل  إعطائها

  .الخاصة بالتسيير باعتماد الأساليب الحديثةالمناهج 

من أجل هذا تبدي المؤسسات اهتماما متزايدا بالمعرفة بالسوق والعوامل المؤثرة فيه لاختيار       

فسية للتأقلم مع هذه التغيرات التي تحصل في البيئة التسويقية متمثلة في التغير الإستراتيجيات التنا

التكنولوجي ومن بينه شبكة الانترنت التي تشكل البنية التحتية الأساسية للاقتصاد الجديد، فالتعامل من 

وآثارها في خلال الانترنت يساعد على تنفيذ الأعمال ومتابعتها والتحقق الفوري من نتائجها المختلفة 

  عرض الخدمات السوق المحلية والعالمية وذلك بغرض تحسين عمليات 

ونتيجة لشدة المنافسة تعمل المؤسسة جاهدة لتلبية رغبات وحاجات الزبون مستعملة عدة آليات        

ومن بينها التسويق عبر الانترنت والذي يتضمن إنشاء مواقع إلكترونية تسمح للمؤسسات بعرض منتجاتها 

وتحديث معلوماتها وتنويع عروضها بما يتماشى مع احتياجات ومتطلبات زبائنها، حيث أصبحت الأسواق 

أكثر تعقيدا في هذا الانفتاح الاقتصادي وعالمية السوق ولذلك فإن مواجهة المنافسة تتطلب استخدام 

تجات تنافسية تلبي بها إستراتيجية تسويقية تمكن المؤسسة من تحقيق الميزة التنافسية من خلال تقديم من

  .ين بهدف تقوية مركزها التنافسي في السوقاحتياجات المستهلك

  :الإشكـــــــالية

نتيجة للانفتاح الاقتصادي فإن السوق الجزائري سيشهد منافسة شديدة مما يتطلب من        

ما سبق يمكن  المؤسسات وضع استراتيجيات تسويق تنافسية تمكنها من مواجهة المنافسة، وبناءا على

  :طرح وصياغة الإشكالية الرئيسية على النحو التالي

 ما مدى مساهمة التسويق عبر الانترنت في تحقيق الميزة التنافسية لوكالة مديحة للسياحة والسفر �

  :التساؤلات الفرعية

   ؟ هو دور التسويق عبر الانترنت في تحقيق زيادة التكلفة ما -1

  ؟الانترنت في تحقيق إستراتيجية التميزهو دور التسويق عبر  ما -2

  ؟هو دور التسويق عبر الانترنت في تحقيق إستراتيجية التركيز ما -3

  :الفرضيات

  ؟هناك دور للتسويق عبر الانترنت في تحقيق الميزة التنافسية لوكالة مديحة للسياحة والسفر - 

  ؟في وكالة مديحة للسياحة والسفر هناك دور للتسويق عبر الانترنت في تحقيق ميزة ريادة التكلفة - 
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 ~ ب  ~

 

  ؟هناك دور للتسويق عبر الانترنت في تحقيق ميزة التميز في وكالة مديحة للسياحة والسفر - 

  ؟هناك دور التسويق عبر الانترنت في تحقيق ميزة التركيز في وكالة مديحة للسياحة والسفر - 

  :أسباب اختيار الموضوع

  :لصدفة، وإنما كان نتيجة عدة اعتبارات نذكر منهالم يكن اختيار لهذا الموضوع بمحض ا

التطور الذي عرفته شبكة الانترنت في السنوات الأخيرة وما لحقه من تغيرات في أداء الأنشطة  - 

  .المنافسة العالميةوزيادة حدة  الأسواقالتسويقية وانفتاح 

  .صةبصفة خا الإنترنتالميول الشخصي لدراسة تكنولوجية بصفة عامة وشبكة  - 

طبيعة تخصصنا الذي ندرسه في فرع التسويق ورغبته في التعمق في هذا المجال مستقبلا ومحاولة  - 

  .الوسائل الحديثة باستعماللفت انتباه المؤسسات إلى ضرورة تبني خيار التسويق 

  :أهمية البحث

من خلال الدور الذي يلعبه المزيج التسويقي عبر الانترنت ومختلف  تتضح أهمية الدراسة       

عناصر في القطاع السياحي بصفة عامة كون هذا القطاع أصبح بديلا اقتصاديا لمختلف دول العالم، إذ 

من شأنه المساهمة في الدخل الوطني والقضاء على البطالة، إضافة إلى حاجة الوكالات لأساليب تسويق 

   .  ل تسويق خدماتها ولمعرفة مدى استعمال التسويق عبر الانترنت من قبل هذه الوكالاتجديدة من أج

   :الأهداف

  :تهدف هذه الدراسة إلى

  .تسليط الضوء على التسويق عبر الانترنت مع معرفة واقع ممارسته بالوكالات السياحية -

  .التسويق عبر الانترنتكان هناك تحقيق لميزة تنافسية من خلال استعمال  معرفة إذا ما -

  .إثراء المكتبة الجامعية، نظرا لنقص البحوث في هذا الموضوعمساهمة الدراسة في  -

  :المنهج المتبع

نعتمد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي وهذا لتوضيح المفاهيم الأساسية المتعلقة بالنشاط          

المزيج التسويقي عبر الانترنت والميزة التنافسية، كما السياحي والخدمات السياحية، إضافة إلى عناصر 

تطرقنا إلى المنهج التحليلي بالتعرض إلى دور التسويق عبر الانترنت في تحقيق المزيج التسويقي، وهذا 

سوف يمكننا من تحديد دور المزيج التسويقي عبر الانترنت في الميزة التنافسية بوكالة مديحة للسياحة 

 .والسفر
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  :هيكل الدراسة): 01(كل الش

 
 دور التسويق الإلكتروني في تحقيق الميزة التنافسية

مفاهيم أساسية 

 حول الأنترنت

  معالم الميزة

 التنافسية 

  حالة وكالة دراسة 

 مديحة للسياحة والسفر 

  ة ـــــــــيــماه

 الأنترنت

مفهوم التسويق 

عبر الانترنت 

 و أساسياته

مفاهيم عامة 

 حول التنافسية

  الميزة 

 التنافسية

عناصر المزيج 

التسويقي عبر 

 الانترنت

آثار التسويق 

الإلكتروني على 

 المزيج التسويقي

التسويقي  المزيج

 عبر الانترنت

 الوكالات في

 دراسة السياحية

 وكالة حالة

 مديحة للسياحة

 السفر و

واقع القطاع 

السياحي 

 بولاية ميلة



  

  

  

  

  

  

  

 

  الفصل الأول

 مفاهيم أساسية 
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  تمهيد 

أصـبح يجـد أصـداءه فـي ميـدان ) الانترنـت( إن التطور الهائل في تكنولوجية المعلومـات والاتصـال 
التسـويق فبعــد مــا كــان التسـويق تقليــدي يقتصــر علــى عمليـة البيــع والشــراء بصــورة مباشـرة أصــبح اليــوم يــتم 

المؤسسات الرائدة أن الاعتماد علـى  عبر الانترنت، وظهر ما يسمى بالتسويق عبر الانترنت فإدراك معظم
ـــع  ـــر الانترنـــت ســـاهم فعـــلا فـــي تحســـين إنتاجيـــة التســـويق وتـــوفير الوقـــت والجهـــد والمـــال، دف التســـويق عب

  .بالمؤسسات الأخرى إلى الاعتماد عليه

وســنحاول فــي هــذا الفصــل التطــرق إلــى أهــم المفــاهيم التــي ســنعتمد عليهــا لدراســة موضــوع البحــث  
بمختلــف جوانبهــا والمصــطلحات  ن نخصــص لكــل منهــا مبحثــا مســتقل كــي يتســنى الإلمــامأ ارتأينــاوالتــي 

  :المرتبطة بكل منها وذلك من خلال المباحث التالية

  .ماهية الانترنت: المبحث الأول

  .مفهوم التسويق عبر الانترنت وأساسياته: المبحث الثاني

  .عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت: المبحث الثالث
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  ماهية الانترنت: المبحث الأول

  .في هذا المبحث سنتطرق إلى التطور التاريخي للأنترنت، مفهومه، أنواعه وأهميته في التسويق

  نبذة تاريخية عن الانترنت: الأولمطلب ال

مــن أفضــل ) البنتــاغون(ظهــرت النــواة الأولــى لفكــرة فالســتينات، عنــدما طلبــت وزارة الــدفاع الأمريكيــة 
ي تكنولوجية المعلومات إيجاد شبكة عالمية يمكنها أ تبقى في حالة تشغيل حتـى لـو دمـرت أجـزاء مـن باحث

الشبكة بواسطة عمل عسكري، وعمل هؤلاء البـاحثون لتصـميم طـرق البنـاء وشـبكات يمكنهـا العمـل بصـورة 
  .كمبيوتر مركزي لرقابة عمليات الشبكة إلىمستقلة أي شبكات لا تحتاج 

بجامعـة ستخدم باحثو وزارة الدفاع نموذج هذه الشـبكة لـربط أربعـة كمبيـوترات أحـدها ا 1969في سنة 
وجامعـة بوتافـالي، علـى " سـانتا باربـارا" فـي  االدوليـة وجامعـة كاليفورنيـ SRIكاليفورنيا فـي لـوس أنجلـس و 

ســاهموا فــي بهــذه الشــبكة و  ارتبطــوامــدى الســنوات التاليــة فــإن عــددا مــن البــاحثين فــي المجتمــع الأكــاديمي 
التطــويرات التكنولوجيــة التــي زادت مــن الســرعة والكفــاءة التــي شــغلت بهــا الشــبكة وفــي نفــس الوقــت كــان 

وقــد أســمت وزارة  مماثلــةالبــاحثون فــي جامعــات أخــرى يبتكــرون شــبكاتهم الخاصــة مســتخدمين تكنولوجيــا 
  .)ARPANET()1(ت يالدفاع الأمريكية مشروع هذه الشبكة أربان

قــررت وزارة الــدفاع الأمريكيــة فصــل الجــزء العســكري مــن الشــبكة، ليطلــق عليــه اســم  1980وفــي عــام 
، وبقي الاسم القديم يطلق على الشبكة المدنية التي تربط الجامعات والمؤسسات البحثيـة MILNETميلنت 

 بالإرسـال، كما أصبح بروتوكول الـتحكم 1981حاسوب عام  200الأمريكية، والتي بلغ مجموع حواسيبها 
   )2(البروتوكولين المعيارين لشبكة أربانيت) TCP/IP(الانترنت وبروتوكول 

مـع اسـتمرار نقـاط الوصـل والشـبكات الفرعيـة فـي أداء  ARPANETتم غلـق شـبكة  1984وفي عام 
فـي ) NSF ) NATIONNAL SCIENCE FNNDATIONعملهـا ثـم قامـت مؤسسـة العلـوم القوميـة 

وبعـد  NSFnetمـدة علـى حاسـبات فائقـة السـرعة وأطلـق عليهـا بربط خمس من شبكاتها المعت 1986سنة 
  .)3(هذا أصبحت الشبكة الناتجة عن هذه الشبكات يطلق عليها الانترنت

 NSFالمســـؤولية عـــن إدارة هـــذه الشـــبكة وأنشـــأت مركـــز خـــدمات  NSF، تحملـــت 1987وفـــي ســـنة 

ام الانترنـت لأغـراض مـن قيودهـا علـى اسـتخد NSFnetرفعـت  1991، وفـي عـام (NNSC)وأطلق عليها 

تجاريــة وفــي نفــس الســنة، قامــت جامعــة مينيســوتا الأمريكيــة بإنجــاز برنــامج جديــد يمــنح تســهيلات جديــدة 

                                  

1
رة ا�����و��� �  �د، ا���
ر&� �ا���ھ��: طرق �"! ا� ل �� ��، ا()�'!ر&�، ���  �ا���  .33�35ص .ص ،2005ا��+!&ت، ا�!ار ا�
 .336، ص�2005�� إ�6اھ�� آ�4ون، ��3 ا�� 0	�ت ا(دار&� و�2'	�	�1 ا�� 0	�ت، دار ا��/��ة، ��ن، ا�ردن  �2 

رة ا�����و��� �3 �د، ا���
ر&� �ا���ھ��: طرق �"! ا� ل �� ��، ا()�'!ر&�، ���  �ا��� .33�35ص .، ص2005ا��+!&ت، ا�!ار ا�
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وهــو عبــارة عــن ). GOPHER(للوصــول إلــى المعلومــات المخزنــة عبــر الشــبكة، وأطلقــت عليــه اســم غــوفر
   .المواجهة تستخدم النصوص وتعتمد القوائم للوصول إلى المعلومات عبر الع

 WORD WIDE( شـهدت الانترنـت ثـورة حقيقيـة مـع ظهـور شـبكة الويـب العالميـة 1992وفي عام 
WEB( والتي أنشأها عالم الكمبيوتر تيم برفيـر ،Tim Berver  الـذي يعمـل فـي المركـز الأوربـي للأبحـاث

ى تعتمــد فــي عــرض المعلومــات علــ لفــي جنيــف بسويســرا، وهــي خدمــة ســهلة الاســتعما) CERN(النوويــة 
وازداد  توهكــذا توســعت شــبكة الإنترنــ ،)1(وانتشــرت هــذه الخدمــة بســرعة كبيــرة والنصــوص والصــور والفيــدي

المرتبطــة بهــا علــى مســتوى ) ZAN(والشــبكات الواســعة ) LAN(عــدد مســتخدميها وعــدد الشــبكات المحليــة 
موارد المعلومات العالم، وأصبحت شبكة عالمية مفتوحة يمكن من خلالها الوصول إلى مجموعة كبيرة من 

والخدمات بعـدما كانـت محصـورة فـي نطـاق وزارة الـدفاع الأمريكيـة ويقـدر بعـض العمـلاء أن الانترنـت تعـد 
، حيث قدرت مدة انتشارها بسبع سنوات فقط وهو ما يعـادل سـبع مـرات أقـل انتشارامن أسرع التكنولوجيات 

المــذهل يكمــن فــي جعــل  الانتشــارلهــذا  الكهربــاء بســبعة وأربعــين عامــا ولعــل أرز ســبب انتشــارمــن فتــرة 
ـــدر المســـاواة  ـــى ق ـــق بالاســـتفادة مـــن المســـتعمل العـــادي للشـــبكة عل ـــة فيمـــا يتعل مـــع أكبـــر الشـــركات العالمي

  .)2(المعلومات المتاحة واستغلالها بأقل تكاليف والإمكانيات

لأصـحاب التـي أتاحـت ) MOSAIC(الفسيفسـاء الانترنـت بعـل اسـتخدام  انتشـارزاد  1993وفي عام 
منتقلين من ملف إلى آخر عبر الانترنت، وقد سـاهم تـوفر  الحواسيب الشخصية برمجيات التصفح بسهولة

مـن مجـرد أسـلوب لتشـغيل الحواسـيب  تالانترنـتحويل  إلى 1994هذه المتصفحات على نطاق واسع عام 
رة موجــة الخلــق أطلــق شــرا طريــق ســريع راق لتبــادل المعلومــات علــى نطــاق عــالمي، وهــو مــا إلــىعــن بعــد 
 .)3(التي بدأت تتصاعد بوتيرة نوعية راقية والإبداع

  وأنواعه مفهوم الإنترنت: المطلب الثاني

تناولنا من خلال هذا المطلب تعاريف للأنترنت من وجهات نظر مختلفة إضافة إلى عدة أنواع سوف 
  .نذكرها لاحقا

  مفهومه: أولا

بكات المنتشــرة حـــول العــالم والمتصــلة مــع بعضـــها يعــرف الانترنــت بــأن ملايــين مـــن الحاســبات والشــ
بواســــطة خطــــوط هاتفيــــة التشــــغيل، لتشــــكل شــــبكة عملاقــــة لتبــــادل ) TCP/IP(الــــبعض وفقــــا لبروتوكــــول 

                                  

رة ا�����و��� طرق �"! � 1�د، ا���
ر&� �ا���ھ��: ا� ل �� ��، ا()�'!ر&�، ���  �ا��� .33�35ص .، ص2005ا��+!&ت، ا�!ار ا�
ت ا������ ���"� �����9 ا� �86، ��ن، ا�ردن  � 2:�";2 ،<�/
 .28، ص 2003)=�� 
س ا� =ق، �"دئ ا��/	&<، دار  � 3"� ��A"!�8، ا���ا�� �( . 297، ص2006ا��'ھ�A'0� C وا��	ز&9، ��ن، ا�ردن�+�	د 1
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، متصل مع أحد الحواسيب في هذه الشبكة أن يصـل إلـى )PC(المعلومات ويمكن لأي حاسوب شخصي 
  .)1(المعلومات المخزنة في غيرها من حواسب الشركة

وتعرف أيضا على أنها عبارة عن شبكة عالميـة تضـم مجموعـة شـبكات مـن الحاسـبات الآليـة التـي لا 
وهـي شـبكة مـن الشـبكات تـربط  .)2(تخضع لأي تحكم مركـزي وتعتبـر بمثابـة طـرق معلومـات فائقـة السـرعة

مــا يجعلهــا بــين الحاســبات الآليــة فــي المجــال التجــاري والأكــاديمي والحكــومي فــي كــل الــدول عبــر العــالم، م
  .)3(واحدة مستمرة ةتبدو مثل شبك

يعتقــد الــبعض أن شــبكة الانترنــت تملكهــا دولــة أو منظمــة دوليــة تقــوم بإدارتهــا ولكــن الواقــع أن شــبكة 
الانترنــت لا يملكهــا أحــد، حيــث لا توجــد نقطــة انطــلاق مركزيــة بــل أنهــا تــرابط بــين كــل أجهــزة الحاســوب 

ـــة التـــي تملكهـــا مختلـــف شـــعوب العـــ ـــدار مـــن قبـــل مئـــات الجامعـــات الحكومي الم وأجهـــزة الحاســـوب التـــي ت
وأمريكــا علـــى  تمايكروســوفو  IBM ":والكمبيــوترات الحكوميــة مــن قبـــل المؤسســات التجاريــة الكبيــرة مثـــل

  . )4(فلا يوجد من يسيطر على نشاط الانترنت "American on Line الإنترنت

يمكن الوصول إليها فـي  ذجغرافية محددة، إ ةبقعولا يقتصر وجود الانترنت من الناحية المبدئية على 
أي مكان في العـالم يتـوفر فـي الحاسـوب مـزودة بمـودم وبرمجيـات الاتصـال المناسـبة، وخـط هـاتفي، ولكـن 

تنتشــر فــي الــدول  تالإنترنــينبغــي الإشــارة إلــى أن معظــم هــذه الحواســيب الرئيســية المــزودة المكونــة لشــبكة 
  .5المتحدة بشكل خاصالصناعية المتقدمة والولايات 

  أنواعه: ثانيا 

شبكة داخلية خاصة بالمؤسسة، وهي شبكة حاسبات آلية داخلية تسـمح بتبـادل المعلومـات  :رانتــالانت -1
عن طريق الإنترانـت نشـر المعلومـات فـي قلـب المؤسسـة يكـون أكثـر . بين مختلف عاملي وأقسام المؤسسة

رانــت علــى مقاومــة الانقطــاع بــين الأقســام وقاعــدة البيانــات، ســهولة، أكثــر اتســاعا وأســرع كمــا تســاعد الانت
وتستخدم شبكة الانترانـت بصـورة واسـعة مـن قبـل الشـركات  ،)6(وتسهل التنظيم كما تحسن من فعالية التقييم

                                  

1 �  �DA'0� �DEدار وا، �Dت ا(دارة ا�����و���"DF، 8��D/زاق ا��Dا� !"� <�/
، 8��ن ، ا�ردن ،وا��	ز&�9D=ء �"! ا��زاق �+�! ا�/D�� ،2005 
 .107،ص 

2 �  !&!�� � ا�� .478،ص  2007ة ، ا�)�'!ر&� ، ��� طرق طI ، إدارة ا�"'	ك و�2'	�	�1 ا�� 0	�ت ،دار ا�
� � ا��!&!ة ،ا�)�'!ر&� ،���  � 3�ت ،دار ا��	0 �0� �J&!+ت ا� . 183،ص �2005"�� �+�! ��)8 ،ا��:'�
4 � Kا�و� �وح إ�6اھ�� ،إ�6ام ا� :! ا�����و�8 ،ا�;" !�� !�4  ��� ، �� �� .31،ص 2007ا()�'!ر&� ،ا�!ار ا�
ت ا(دارة ا�����و��D� ،دار وا�DA'0� �DE وا��	ز&9D �=ء �"! ا��زا � 5�"DF، 8��D/زاق ا��Dا� !D"� <�D/
، 8��D/! ا��ن ،ق �+D�� 2005، ا�ردن 

 .107،ص 

     
 .373، ص2003دار ا�+�! ��A'0 وا��	ز&9، ��ن، ا�ردن، " ا��/	&< ��ھ�� � �Oة"�3م �	)K وآ�4ون،  � 6
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الصــغيرة والمتوســطة الحجــم وذلــك بهــدف اكتســاب مزايــا جديــدة توفرهــا هــذه الشــبكة ومنهــا الاقتصــاد فــي 
  .)1(فير الوقت والسرعة كذا الاستقلالية والمرونة وتوفير خدمات الانترنتتكاليف الحوسبة وتو 

الرئيســـيين أو قطاعهـــا، حيـــث تبـــادل  هـــي شـــبكة تـــربط المؤسســـة بمورديهـــا أو زبائنهـــا: الاكســـترانات -2
  .)2(المعلومات بين المؤسسة ومورديها وزبائنها سهل 

  ).شبكات اكسترانات: (تقسم شبكة الاكسترانات إلى

 .ت اكسترانات التوريدشبكا�- 

 .  شبكات اكسترانات التوزيع�- 

  ).الانترنت والمفهوم التسويقي: (أهمية الانترنت في التسويق: المطلب الثالث

فيـــه أن الاســـتخدام الســـليم للإنترنـــت كقنـــاة توزيـــع وتســـويق يتـــيح للمنظمـــات مجـــالا رحبـــا  ممـــا لا شـــك
لمحصـلة النهائيــة إلـى تحقيــق الأهـداف المنشــودة للتواصـل مــع الأسـواق والعمــلاء بشـكل فعــال ممـا يــؤدي با

لكافــة أطــراف التعامــل، فقــد أصــبح الانترنــت اليــوم ســوقا إلكترونيــة، حيــث تتنــامى اســتخداماته بشــكل لافــت 
للنظر من قبـل منشـآت الأعمـال علـى اخـتلاف أنواعهـا، فالعديـد مـن الشـركات تسـتخدم الانترنـت لأغـراض 

، وتكوين واجهات المخازن الالكترونية وهناك مئـات انات وبحوث التسويقالاتصالات الالكترونية ونقل البي
 ومن أبرز أسـباب اسـتخدام الانترنـت. من المؤسسات التي باتت تستخدم الانترنت لتسويق سلعها وخدماتها

   )3(:لضمان الوجود في السوق الالكترونية نذكر الآتي

الكونيــة التــي  الاتصــالاتق الالكترونيــة شــبكة مــن الســو  باتجــاهحرج ديــوفر الانترنــت للمؤسســات التــي تتــ -
تعتبر حيوية لضمان حضور كوني لهذه المؤسسات، فالانترنـت يسـمح للمؤسسـات علـى اخـتلاف أحجامهـا 

  .بمتابعة العملاء على أساس علمي

ن إن استخدام الانترنت كأداة تسويقية يتيح للمؤسسات فرص أكبر لتزويد الملايين من العمـلاء المحتملـي -
والفعليين بأحدث المعلومات حول المنتجات والخدمات والتطورات التكنولوجية والبحوث، وباللجوء للانترنت 

ها قواعد البيانات الحكومية والإحصائيات يف المعلومات بما إلىتصبح المؤسسات أكثر قدرة على الوصول 
  .الصناعية وممارسة المنافسين
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ت التــي تتعامــل الكترونيــا بــأن تفعــل ذلــك بأقــل قــدر مــن التكــاليف المؤسســا أمــاميتــيح الانترنــت المجــال  -
عـــن إجـــراء تعاملاتهـــا التجاريـــة وفـــق  يغنيهـــالأنـــه الممكنـــة، حيـــث أن الانترنـــت يـــوفر عليهـــا أمـــوالا طائلـــة 

الأســاليب الورقيــة التــي تكلفهــا جهــدا ومــالا كبيــرين، عــلاوة علــى ذلــك فــإن اســتخدام الانترنــت يســهل علــى 
والخدمات والإعلانات والأسـعار والتسـليم وخـدمات  المنتجاتالحصول على معلومات عن  يةإمكانالعملاء 

 بعد البيع وغيرها ويوفر الانترنـت فرصـة ذهبيـة للمؤسسـات للوصـول إلـى شـبكة الاتصـالات الالكترونيـة ما
  .بقاع العالم والمشترين والمنافسين في أقصى الدولية التي تسهل الاتصالات وعمليات التفاعل بين العملاء

  )1(:في كافة وظائف التسويق مثل أخرىعلاوة على ما سبق ذكره فإن استخدام الانترنت يحقق منافع 

حيــث يســاهم الانترنــت فــي زيــادة حجــم المبيعــات مــن خــلال زيــادة الــوعي بالأصــناف  :المبيعــات��
 .والمنتجات ودعم قرارات الشراء وتمكين الشراء على الخط

يعتبر الانترنت وسيلة فعالة ومبتكـرة مـن وسـائل التـأثير بـالآخرين، ذلـك أن  :الاتصالات التسويقية��
الإعــلان والعلاقــات ( قـوة الانترنــت تســاهم بشــكل كبيـر فــي تفعيــل عناصــر المـزيج الترويجــي مثــل 

فــاعلان البريــد المباشــر بــات يعتمــد بشــكل متنــامي علــى ) العامــة والبيــع الخطــي وتنشــيط المبيعــات
ة الهــاتف، فــي حــين تغيــرت طبيعــة الإعــلان التلفزيــوني بفعــل ظهــور أســاليب الحاســوب وتكنولوجيــ

إعلانية جديدة مثل الإعلان حسب الطلب والدفع مقابل الشاهدة وغيرهـا مـن تطبيقـات التكنولوجيـة 
 .الجديدة

نترنـت قــد سـاهم فعـلا فــي تقـديم ســلع وخـدمات ترقــى فـي حــالات مـن المؤكــد أن الا :خدمـة العميــل��
 إلــىوى يتوقعــه العميــل، وبالتــالي فــإن ذلــك أدى فــي حالــة حســن اســتخدام الانترنــت كثيــرة إلــى مســت

 .من الرضا لدى العملاء ةمستويات عاليتحقيق 

يلعب الانترنت اليوم دورا حيويا في تمكين المنظمات مـن إجـراء بحـوث التسـويق  :بحوث التسويق��
ى أساليب بحوث التسويق التقليدية، بشكل سريع وفعال وبتكاليف أقل بالمقارنة مع تلك المترتبة عل

). Web Site(والتشـغيلية للموقـع الشـبكي  الإسـتراتيجيةكما يمكن استخدام الانترنـت لتقيـيم القيمـة 
ويقــدم الانترنــت للشـــركات آليــة لبيـــع منتجاتهــا بشـــكل مباشــر للعمـــلاء، ويطلــق علـــى هــذه العمليـــة 

    .ثر وضوحا الاستغناء عن الوسائطاسمين عدم التوسط أو قرصنة سلسلة القيمة أو بلغة أك

التـي اقترحهـا ) 6c(المنافع المتأتية مـن الحضـور علـى الانترنـت باسـتخدام مـا يسـمى بــ  إيجازويمكن 
  :والتي تمثل الحرف الأول لكل من العبارات التالية) Bocy et al 1999( بوسيج وزملاؤه 
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             Coste Réductionتقليص التكاليف �- 
                                 Capability      القدرة�- 
       Compétitive Advantage               الميزة التنافسية�- 
  Communication Improuverontتحسين الاتصالات�- 
  Control الرقابة�- 
  Customer Service Improvementتحسين خدمة العميل�- 

  )1(:الآتيق نوجزها في غيرت الانترنت التسويق التقليدي بعدد من الطر 

أصـبح المشـترون سـواء كـانوا أفـراد أم مؤسسـات يتطلبـون : المشـتري إلىتحويل موازين القوة من البائع �- 
 .خدمة أو منفعة أكثر من أي وقت مضى

بعين الاعتبار عند التعـاون بـين الشـركاء  يؤخذفالموقع الجغرافي لم يعد عاملا مهما : موت المسافات �- 
 .ت سلاسل التزويد، أو الزبائن أو حتى عند المحادثة بين الأصدقاء على الشبكةالتجاريين، مؤسسا

ـــين : ضـــغط الوقـــت�-  ـــتم عبـــر الانترنـــت مـــا ب ـــيس عـــاملا مهمـــا أيضـــا فـــي الاتصـــالات التـــي ت فالوقـــت ل
 .المؤسسات وزبائنها

 .إدارة المعرفة أصبحت هي المفتاح�- 
هموا التكنولوجيا ليستفيدوا من قوتها، ومعرفـة التركيز على المعارف العالمية فعلى رجال التسويق أن يف�- 

 .الموردين المناسبين بطريقة صحيحة لاختيارما يكفي من 
س مال أكثر أهمية من رأس الخيال، الإبداع وغيرها أصبحت الآن مصادر لرأ: قواعد رأس المال ذكية�- 

 .المال النقدي

  .خطوات إنشاء موقع إلكتروني: المطلب الرابع

نت ملايين المواقع التجارية وعملية بناء موقع تجاري في ظل هذا الحجم الهائل مـن تضم شبكة الانتر 
المواقــع يختلــف عــن افتتــاح متجــر فــي ســوق تقليديــة محــدودة، إذ يحتــاج الأمــر إلــى عنايــة فائقــة وتخطــيط 
مفصل ومدروس، وقد وضع خبراء الأعمال والتسويق على الانترنت عشر خطوات لتأسيس وإطلاق موقـع 

  :ي للمؤسسة على شبكة الانترنت تتلخص فيما يليتجار 

تحديــــد الأهــــداف المطلوبــــة مــــن الموقــــع التجــــاري علــــى الانترنــــت حتــــى تغطــــي الاحتياجــــات وتعكــــس ��
 .للعملاء إظهارهاالمعلومات المطلوب 
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اطق الجغرافيـة والشــرائح السـوقية التــي يتعامـل معهـا الموقــع، وجمـع معلومــات منـتحديـد عـدد الزبــائن وال��
في هذه المناطق والشرائح، حيـث قـد تكـون هنـاك حاجـة لوضـع أكثـر مـن لغـة علـى  عن العملاء دقيقة

 .الموقع ووضع مواقع مختلفة للدول تضم معلومات مختلفة عن كل دولة
تحديد الموازنة الخاصـة بتكـاليف خـادم معلومـات الموقـع، تكـاليف الصـيانة، تكـاليف التسـويق، تكـاليف ��

 .تحديد الموقع
إدارات المؤسســة فـي عمليـة تأســيس وإطـلاق الموقـع التجــاري للشـركة فالعمـل الإلكترونــي  إشـراك جميـع��

يعنــــي تحويــــل المؤسســــة إلــــى نمــــط العمــــل الالكترونــــي الشــــامل بمعنــــى أن تفكــــر المؤسســــة بأســــلوب 
 .إلكتروني

تحديـــد الحـــدود التقنيـــة للمتصـــفحين وتحديـــد الوســـائط المعتمـــدة التـــي تـــؤمن الصـــوت والصـــورة وتحقـــق ��
 . تصال بشكل جيدالا

وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقتها بالعملاء المطلوبين كمرحلة أولية ثم تعديل هذه المحتويات مع ��
 .تزايد عمليات العملاء

 .ا لسهولة التداول والتصفحا ومعبرً للموقع ويفضل أن يكون صغيرا ورمزيً  اسم اختيار��
 .إليهو سهولة الوصول  من فعالية وصلات البريد الإلكتروني للموقع التأكد��
 منظمة له خدماتبتصميم المواقع و تقديم  اختيار المؤسسة خاصة��
علـى الانترنيـت سـواء  أخـري إعلانيـةللمواقـع  فـي مواقـع  الإعـلانويتم ذلك من خـلال : تسويق المواقع��

  .و السوق الذي يراد اختراقه اجتذابهادولي،و ذلك حسب فئة المتصفحين المطلوب  أوبشكل محلي 
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  .و أساسياته التسويق عبر الانترنتمفهوم : المبحث الثاني
لـــيس الغريـــب أن يســـتفيد عـــالم الأعمـــال بصـــفة عامـــة والتســـويق بصـــفة خاصـــة مـــن ثـــورة المعلومـــات 
واقتصاد المعرفة، فقد ظهر إلى العيان مفهوم التسويق عبر الانترنت في وقـت لـيس ببعيـد، ويسـتخدم عـادة 

زئــي أي علــى مســتوى المؤسســات وفــي هــذا البحــث ســيتم تنــاول هــذا المفهــوم بشــيء مــن علــى المســتوى الج
  .التفصيل

  مفهوم التسويق عبر الانترنت : المطلب الأول

ظهر التسويق عبر الانترنت مع التطور الكبير الذي شهدته تكنولوجيا المعلومات والاتصـال ومحاولـة 
التسويقية، إلا أن ظهور شبكة الانترنت وتطورها والزيـادة المؤسسات تسخير هذه التكنولوجيا أداء الأنشطة 

  .المستمرة لعدد مستخدميها كان له الأثر الأكبر على نشاط التسويق

  تعريف التسويق عبر الانترنت : أولا 

  )1(:قبل إعطاء تعريف التسويق عبر الانترنت ينبغي التأكيد المعطيات التالية

  .و وظائفه عبر الانترنت فقط تتم عمليات التسويق عبر الانترنت -
  .التسويق عبر الانترنت يعني البيع والشراء عبر الانترنت وهو جزء من التسويق الالكتروني -
 بالاعتماديعد مصطلح التسويق عبر الانترنت هو نتاج لمصطلح التجارة الالكترونية حيث يعد التسويق  -

المنـــتج، (دئ ومفـــاهيم وعناصـــر المـــزيج التســـويقي لقـــوة الانترنـــت فـــي تطبيـــق مبـــا ااســـتثمار علـــى الانترنـــت 
  )2().التسعير، التوزيع، الترويج

الاستفادة من الخبراء في مجال التسويق وفي تطوير إستراتيجيات جديدة "يقصد بالتسويق عبر الانترنت  -
ضـافة وناجحة فورية تمكـن مـن تحقيـق الأهـداف و الغايـات الحاليـة بشـكل أسـرع مـن التسـويق التقليـدي بالإ

  .إلى توسيع ونمو الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير باستثمار أقل في رأس المال
ويقصد به أيضا أنه استخدام تكنولوجيا المعلومـات للـربط الفاعـل بـين الوظـائف التـي يوفرهـا البـائعون و  -

  )3(.المشترون

تشـمل الاتصـال والتواصـل  كما قد يعرف التسويق عبر الانترنت من خـلال الوظـائف التـي يؤديهـا والتـي -
مع العملاء والقيام بعمليات البيع التي تمثل نمـوذج مبتكـرا مـن التسـويق المباشـر وكـذا تـوفير المحتـوى مـن 
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خلال قيام المواقع الالكترونية بتسديد نفقاتها إمـا مـن خـلال بيـع الإعـلان أو عـرض مبلـغ معـين مـن المـال 
  )1(.مقابل الدخول إليها

  يق عبر الانترنت خصائص التسو : ثانيا

  تتمثل خصائص التسويق عبر الانترنت 
لقــد مكنــت الانترنــت المؤسســات مــن تحديــدي زبائنهــا حتــى قبــل القيــام بعمليــة  :قابليــة الإرســال الموجــه -

الشـــراء وذلـــك لأن التكنولوجيـــا الرقميـــة تجعـــل مـــن الممكـــن لزائـــري موقـــع الويـــب أن يحـــددوا أنفســـهم يقـــدموا 
  .رغباتهم قبل الشراءمعلومات عن حاجاتهم و 

يعني بها قدرة الزبائن على التعبير عـن حاجـاتهم ورغبـاتهم مباشـرة للمؤسسـة، وذلـك اسـتجابة  :التفاعلية -
  .للاتصالات التسويقية التي تقوم بها المؤسسة

هي القدرة على الوصول إلى قواعد ومستودعات البيانات التي تتضـمن المعلومـات عـن الزبـائن : الذاكرة -
ـــاريخ مشـــترياتهم الماضـــية و تفضـــيلاتهم ممـــا يمكـــن المؤسســـة المســـوقة عبـــر الانترنـــت مـــن المحـــ ددين وت

  .استخدام تلك المعلومات في الوقت الحقيقي من أجل زبونية العروض التسويقية
وهي قدرة الزبائن على ضبط المعلومـات التـي يقـدمونها بحيـث يصـرحون فقـط بمـا يريـدون دون : الرقابة -

  .تقديم معلومات سرية بينهم أو لا يرغبون في التصريح بها إجبارهم على
وهي إمكانية جعل الزبائن يمتلكون معلومات أوسع و أكثر عـن المنتجـات وقيمتهـا مـع : قابلية الوصول -

إمكانيــة المقارنــة بالمنتجــات والأســعار الأخــرى المنافســة لــذلك تســعى المؤسســة جاهــدة لاكتســاب منتجاتهــا 
  صول إلى ولاء عمالهارغبة منها في الو 

مــن زبائنهــا بعــد التعامــل الأول  %50قرابــة  المؤسســات تفقــدإن أغلــب الإحصــائيات تشــير إلــى أن جــل  -
 )2(.معهم، ولذلك فإن تكلفة الاحتفاظ بولاء الزبائن القدامى أكثر ربحية و أقل تكلفة من اجتذاب زبائن جدد

  أهمية التسويق عبر الانترنت: ثالثا

  :عبر الانترنت بأهمية بالغة يمكن حصرها في النقاط التالية يتميز التسويق
  :تحقيق الميزة التنافسية�.1

تســـعى المنظمـــة بشـــكل عـــام و إدارة التســـويق بشـــكل خـــاص إلـــى تحقيـــق ميـــزة تنافســـية للمنظمــــة و 
حيــث تعتبــر الهــدف الأساســي لاســتراتيجيات المنظمــة المرســومة، وتســتطيع المنظمــات الحصــول  لمنتجاتهــا

ميزة التنافسية من خلال التفوق في الأداء والمهـارات و المصـادر وفـي تحقيـق أكبـر قـدر ممكـن مـن على ال
  .أمام منافسيها أيضا حديديةالمنافع للزبائن وبأقل تكلفة من قدرتها على تقديم قدرات 
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تي كــــفء ودقيـــق يســـاعدها فــــي الحصـــول علــــى انظـــام معلومـــ اعتمــــادإن تحقيـــق ذلـــك يــــتم مـــن خـــلال -
  )1(.أو المنافسين أو المستهلكين الحاليين أو المرتقبين بالأسواقسواء كانت متعلقة  المعلومات

  :تقليل التكلفة والجهد�.2

و يتحقق ذلك من خلال تقليل الحاجة للاستفسارات المتعلقة بالمبيعات والتسويق التي ترد وتعالج من      
الاتصــالات التســويقية حيــث تــتم هــذه  خــلال الهــاتف، بالإضــافة إلــى تقليــل الحاجــة لطباعــة وتوزيــع مــواد

  )2(.من خلال الموقع الشبكي بدلا من وسائل الاتصالات التقليدية العمالية

  : العمل بكفاءة عالية�.3

ـــة يـــوفر للأنظمـــة الفرعيـــة للمنظمـــة إمكانيـــة التنســـيق والتعـــاون وتبـــادل       إن اعتمـــاد التجـــارة الالكتروني
كفـــاءة عاليـــة و التـــي تقـــود إلـــى تقـــديم ســـلع و خـــدمات ذات جـــودة المعلومـــات وتحليلهـــا و اتخـــاذ القـــرارات ب

  )3(.عالية

 :ةالمحافظة على الحصة السوقي�.4

ـــى توســـيع حصـــتها الســـوقية لتشـــمل أكبـــر عـــدد ممكـــن مـــن       تســـعى المنظمـــات والمنشـــآت الخدميـــة إل
لجديــدة، وأيضــا العمــلاء، وذلــك باســتغلال القــدرة التــي يوفرهــا الانترنــت مــن فــرص جديــدة للســلع والخــدمات ا

ــدة عــن طريــق إتبــاع سياســة ســعرية مناســبة وتقــديم منتجــات وخــدمات ذات جــودة  اســتغلال الأســواق الجدي
  .عالية بالإضافة إلى تحسين الأنشطة التسويقية

  
 :تحسين خدمة العميل�.5

يوفر الانترنت مجالات أفضل وفرص ذهبية للعملاء للتفاعل مـع المنظمـة بشـكل مباشـر وفعـال، كمـا 
د المنظمة من قواعد البيانات الخاصة بالعملاء وللتواصل مع هـؤلاء وتلبيـة حاجـاتهم ورغبـاتهم بشـكل تستفي

  )4(.أمثل الأمر الذي ينعكس بالإيجاب على مستويات الرضا لديهم

  :سهولة الاتصال وتحسينه�.6

ء، كما يتـيح إن التسويق عبر الانترنت يحقق للمنظمة سرعة و سهولة الاتصال فيما بينها وبين العملا    
لهــا فرصــة ذهبيــة لتحســين وتفعيــل مســتوى الاتصــالات المباشــرة مــع كــل مــن العمــلاء، العــاملين، المــوردين 
والموزعين بشكل تحقق الأهداف المنشودة لكافة أطراف العلاقة، بل يذهب الأمر إلى أكثر من ذلك و هـو 

  .إدامة أفضل العلاقات مع  هذه الأطراف
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  ومجالات تطبيق التسويق عبر الانترنت متطلبات: المطلب الثاني

  .سوف نتطرق في هذا العنصر إلى كل متطلبات تطبيق التسويق عبر الانترنت ومجالاته

   :عبر الأنترنتمتطلبات التسويق : أولا
  :ونذكر أهمها في النقاط التاليةللتسويق عبر الأنترنت عدة متطلبات 

  :توفر البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات�.1

وتتعلــق هــذا المتطلبــات بحالــة البنيــة التكنولوجيــة الموجــودة ومــدى توفرهــا كوجــود شــبكة الاتصــالات  
حيث يمكن تقديم الخـدمات عبـر الانترنـت بتكلفـة منخفضـة وفـي وقـت أسـرع، ولتكـون متاحـة بالعـدد الـلازم 

  )1(.والأماكن المناسبة لتسهيل عملية الاتصالات مع عالم الخارجي ومحليا

  :البشرية المؤهلةالموارد  �.2

  :باعتبار العنصر البشري المحور الرئيسي في أي عملية تطوير يتوجب على المؤسسات العمل على
تـــدريب العـــاملين وتحفيـــزهم مـــن أجـــل اســـتخدام شـــبكة الانترنـــت وكيفيـــة الحصـــول علـــى المعلومـــات التـــي -

  .تساعدهم على أداء أعمالهم
  .ين تطوير قدراتهم المهنية في مجال الأعمال عبر الانترنتتوفير المصادر المختلفة التي تتيح للعامل -
توفير الإسناد الفني والدعم التكنولوجي اللازم للعاملين داخل وخارج المؤسسة من أجل تمكينهم من أداء  -

  .أنشطة الأعمال عبر الانترنت بكفاءة وفعالية
ـــدها بالمهـــارات المناســـبة ورغـــم اخـــتلاف آراء المختصـــين حـــول مـــداخل تأهيـــل المـــوارد البشـــرية لت زوي

لمتطلبات تقنيات المعلومات، إلا أنه يوجد الآن نسبة إجماع على ضرورة الأخـذ بتقنيـات المعلومـات ذاتهـا 
كوسيلة أساسية لتصميم نظم و آليات التعليم والتدريب لضمان مواكبة السرعة والتطور المستمر في تقنيات 

  2.العمل

  :لكتروني في صورة فعالةالقدرة على عرض محتوى الموقع الا �.3

وهــذا المطلــب مــن المتطلبــات الفنيــة حيــث يجــب علــى النشــأة أن تملــك المقــدرة علــى تخطــيط وتصــميم 
الموقـع الخـاص بهـا علــى شـبكة الانترنـت بشـكل يســاعد علـى جـذب مسـتخدمين و إثــارة رغبـتهم فـي الشــراء 

 3.علها أكثر جاذبية للمتعاملينبالإضافة إلى تحديث البيانات والمعلومات التسويقية باستمرار وج
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  :توفر البيئة الثقافية المساعدة�.4

سـواء  المعـاملات،لنجاح التسويق عبر الانترنت لابد من انتشار ثقافـة اسـتخدام الانترنـت فـي مختلـف 
كان هذا الاستخدام من طرف المنشأة أو من طرف العميل لأنها تعتبر من الأمور المهمة لنجـاح التسـويق 

  1.نتعبر الانتر 
  : البيئة المالية المناسبة أساليب الدفع الالكتروني�.5

مع ازدياد حجم التجارة الالكترونية وبالخصوص التسويق عبر الانترنـت أصـبح هنـاك حجـم كبيـر مـن 
رؤوس الأموال التي يتم انتشارها في هذا المجال وبرزت الحاجة إلى نوع جديد من البنوك الالكترونية التي 

  2.عين أو بوقت عمل معين لكنها توفر نفس خدمات البنوك التقليديةلا تستفيد بمكان م

  :توفر البيئة التشريعية والقانونية اللازمة لاحتياجات التجارة الالكترونية�.6

توى سـأي يجب أن تكـون هنـاك نصـوص قانونيـة وتشـريعات سـواء علـى المسـتوى المحلـي أو علـى الم
لكترونيــة وبالتــالي تســهيل حريــة التســويق الخــدمي الالكترونــي، الــدولي الغايــة منهــا تنظــيم أعمــال التجــارة الا

فنجد مثل المنظمة العالمية للسياح لم تغفل عند إعـدادها للقـانون العـالمي لأخلاقيـات السـياحة بـل وضـعت 
  3.مجموعة من المبادئ و النصوص لحماية التعاملات والمتعاملين السياحيين عبر الانترنت

  :ت القانونية اللازمة لتنظيم التسويق الخدمي الالكتروني فيما يليويكمن تحديد أهم المتطلبا
وجـــود نظـــام قـــانوني متكامـــل للمتعـــاملات الالكترونيـــة اللازمـــة لتنظـــيم التســـويق علـــى الصـــعيدين الـــدولي -

والمحلي يتناسق مع جهود الدول في توفير الإمكانيات المادية والفنية للمنشآت الخدمية للعمـل علـى تفعيـل 
  .ة الالكترونية و بالتالي الرفع من مستوى التسويق و الدفع عبر الانترنتالخدم
  مجالات تطبيق التسويق عبر الانترنت: ثانيا

ـــت بواســـطة منظمـــات الأعمـــال فـــي بدايـــة الأمـــر علـــى الأنشـــطة الترويجيـــة  اقتصـــر اســـتخدام الانترن
الناجحة قد وسعت من نطاق وسجلات  والتعريفية بالمنظمة ومنتجاتها، إلا أن العديد من الشركات العالمية

التسـويق والتـرويج، الاتفـاق، (استخدام الانترنت في تسويق منتجاتها خلال كافة مراحل التجـارة الالكترونيـة 
  ).التقاعد، الدفع عبر الانترنت، التسليم، خدمة العملاء

ات التسـويقية فـي يمكن أن تشتمل مجالات تطبيق الأساليب عبـر الانترنـت كافـة الأنشـطة و العمليـ و
 :خدمة العملاء المستهدفين و ذلك على النحو التالي
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  :في مجال الدراسات التسويقية وبحوث التسويق�.1

يمكــن اســتخدام الأســاليب الالكترونيــة الحديثــة فــي إجــراء البحــوث والدراســات التســويقية التــي تســـاعد 
ن للأسـاليب الالكترونيـة أن تقـوم بدراسـة القـرارات التسـويقية بفعاليـة، حيـث يمكـ ذاتخـامديري التسـويق علـى 

الأسواق والتعرف على احتياجات العملاء وتفضيلاتهم والمنافسين بتكلفة أقل و فـي وقـت أسـرع و بأسـلوب 
يقضــي علــى الكثيــر مــن المشــكلات المرتبطــة باســتخدام أســاليب بحــوث التســويق التقليديــة، هــذا مــا يمكــن 

عملائهــا عــن طريــق تفضــيل ذلــك المــزيج التســويقي الملائــم لكــل المنشــأة الخدميــة مــن تقــديم خدمــة أفضــل ل
  .وكذا مدى رضا العملاء عن جودة التعامل مع المنشأة والمنتجات التي قاموا بشرائها احدعميل على 

  :في مجال تصميم المنتجات�.2

تتــيح الأســاليب الحديثــة الفرصــة للعديــد مــن المؤسســات أن تقــوم بتصــميم منتجاتهــا وفــق الاحتياجــات 
الفرديــة للعميــل بمســاعدة الحاســوب فمــن خــلال شــبكة الانترنــت يمكــن للعميــل أن يقــوم بتحديــد المواصــفات 
والمكونات التي يرغبها في المنتج أو الخدمة، ومن ثم تقوم المنشأة بتصميم مكونات المنتجات و الخدمات 

  . حسب طلب العميل المستهدف
  :في مجال التسعير�.3

ات الخاصــة بأســعار المنتجــات والخــدمات و الشــروط المختلفــة للتعاقــد تتــيح شــبكة الانترنــت المعلومــ
وطــرق الــدفع والتســهيلات و الائتمانيــة المتاحــة و طالمــا أن العمــلاء يلعبــون دورا ناشــطا فــي العلاقــة مــع 
المنتجــين مــن خــلال مــد الشــركة بالمعلومــات ووضــع المكونــات الخاصــة بــالمنتج فــإن هــذا الــدور يمكــن أن 

  )1(.التفاوضيمتد ليتضمن 

  )2(مع الشركة بشأن الجوانب المرتبطة بالسعر

  :في مجال الترويج�.4

تستخدم منظمات الأعمال الانترنت بكثافة الترويج عن المنظمة ومنتجاتها و ذلك من خلال المواقـع       
و الصــــفحات الالكترونيــــة التــــي تقــــوم بتصــــميمها بنفســــها أو بشــــراء موقــــع علــــى الانترنــــت وعــــرض كافــــة 

ومات والمواد الترويجية المتنوعة بل و تقديم حزمـة مـن الأدوات التحفيزيـة قصـيرة الأجـل و المصـممة المعل
  .لتنشيط عملية البيع خلال فترة زمنية محددة

  :في مجال التوزيع�.5

للمنتجــات،  والزمنيــةيتــيح اســتخدام أســاليب التســويق عبــر الانترنــت قــدرا عاليــا مــن الإتاحــة المكانيــة       
الانترنــت يمكــن المنشــآت مــن التفاعــل المباشــر مــع العمــلاء علــى مــدى الأربعــة والعشــرين ســاعة فاســتخدام 

ومن ثم فليكن هناك حـدا زمنيـا للتعامـل مـع العمـلاء وفـي نفـس الوقـت فـإن اسـتخدام الانترنـت قـد يقلـل إلـى 
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جــات حيــث وبصــفة خاصــة هــؤلاء الــذين يقومــون بتوزيــع المنت نالتســويقييحــد كبيــر مــن اســتخدام الوســطاء 
يمكن للمنتجين أن يقوموا بالتوزيع المباشر للعملاء ، ومنـه تخفـيض التكـاليف التـي كانـت تتحملهـا المنشـأة 

  )1(.على أساليب و وسائل تقليدية اعتمادهاالخدمية عند 
  :في مجال خدمة العملاء �.6

المســتهلك  ســباومــا ين الاحتياجــاتبزعامــة المســاعدة فــي تحديــد  الانترنــت تكــون خدمــة العمــلاء عبــر
  ... ) .الخخصائصه  المنتج،حجم (

وانتهاء خدمات ما بعد  انتقال الملكيةو  البيع ذاتهابعملية  الخدمات المرتبطةمرورا بالمساعدة في تقديم 
 لتحقيق التمايزالفرصة  المنشأة،عملاء  اللحظي معالتفاعل  المعلومات وو يوفر القدر الكبير من   البيع،

   )2(.ئنالزباخدمة  في مجال

  طرق التسويق عبر الانترنت : المطلب الثالث

  )3(:هناك عدة طرق للتسويق عبر الانترنت نوجزها فيما يلي

  التسويق عبر الايميل: أولا

 للشـرائحلتسـويق خدمـة أو منـتج للعمـلاء أو  وإعلانيـةويقصد بها إرسال ايميلات تحتوي على مـواد دعائيـة 
  :أساسيات التسويق بواسطة الايميل نذكر المستهدفة بالبرنامج التسويقي، ومن

 .عنوان ايميلك أو تعريفك بدل على الجدية��
 .من وقتك لكتابة عنوان الرسالة %80استغرق ��
 .اختار المحتوى الجيد والمنظم لتوصيف خدمتك أو سلعتك��
  .احصل على الايميلات بطريقة شرعية��
  :التسويق عبر الشبكات الاجتماعية: ثانيا

ــ الأصــداءيــه اســم التســويق الاجتمــاعي، إذ يمكنــك بواســطة إخبــار ويطلــق عل        ــد ل يك مــن دبكــل جدي
فــي نفــس  إليــه الأصــدقاءمجموعــات و دعــوة  إنشــاءالمنتجــات والخــدمات عــن طريــق الرســائل كــذلك يمكــن 

  .الاهتمامات و المجالات و يمكن أيضا القيام بإعلانات مدفوعة الأجر لمنتجك أو خدمتك
  :بر المنتدياتالتسويق ع : ثالثا

التسويق عبر المنتديات هو أن تعلن عن المنتج أو الخدمة في المنتـديات العامـة والمتخصصـة يكـون ذلـك 
 .عن طريق الاشتراك في المنتديات هو مجاني غالبا، وكذلك عبر الرسائل الخاصة لأعضاء المنتدى
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  ):يوتوب(التسويق عن طريق قنوات المشاهدة : رابعا

ــتج أو الخدمــة عــن بــرامج الفيــديو، كمــا يجــب معنــاه ال       ــة للمن قيــام بإعــداد المــادة الإعلاميــة و الدعائي
الاشتراك في موقع يوتوب وعمل قناة خاصة للإعلان عن المنتجات إذ يتم مشاهدة مليـار فيـديو يوميـا فـي 

  .موقع يوتوب حسب إحصائيات جوجل
  :التسويق عن طريق المواقع الإعلانية المبدية: خامسا

 مراعـاةهو عبارة عـن عـرض المنـتج أو الخدمـة علـى موقـع الإعلانـات وفـق شـروط الموقـع، إذ يجـب      
ـــي التصـــنيف الخـــاص بهـــا مـــن كميـــوترات، دورات  الإعـــلانوضـــع  ـــتج أو الخدمـــة ف ، خـــدمات تدريبيـــةللمن

  .رمزيةصحية، كما توجد  مواقع إعلانية مجانية و أخرى مدفوعة الأجر و مواقع برسوم 
و ســـاحة  دومـــينلتســـويق عبـــر الموقـــع الشخصـــي يكـــون بـــأن تقـــوم بإنشـــاء موقـــع شخصـــي و شـــراء ا     

عــرض النشــاط و المنتجــات عليــه، و يمكــن كــذلك إنشــاء مدونــة مجانيــة وعــرض المنتجــات و  و استضــافة
  .الخدمات التي تقوم بتقديمها 

  الانترنتتقييم التسويق عبر : المطلب الرابع

مزايا عديدة  لكنـه فـي  نفـس  الوقـت لا يخلـو مـن العيـوب ،  و فيمـا يلـي  ذكـر  للتسويق الإلكتروني      
  .  الانترنتلهذه المزايا و العيوب و أهم التحديات التي  تواجه التسويق  عبر 

    للأعمال يوفرها الانترنتو المنافع التي  الانترنت التسويق عبرمزايا : أولا

يوفر لهـم الكثيـر مـن المزايـا ،  الانترنتطة التسويقية عبر شبكة إن قيام المؤسسات الخدمية لمختلف الأنش
  .للأعمال  الانترنتإضافة إلى المنافع  الكثيرة التي  يوفرها 

 : مزايا التسويق الإلكتروني�.1

  : أهم مزايا  التسويق الإلكتروني  فيما يلي  ثلتتم
جـدد فـي العـالم  و كسـب زبـائنسـة توسيع لمنطقة البيع للمؤس الانترنت للتسويق الإلكتروني عبريمكن �- 

  )1(.و الزيادة في الحصة السوقية الخارجية
تخفــيض  التكــاليف التســويقية بشــكل كبيــر قياســا بالعمليــات  التقليديــة الحاصــلة بــين طرفــي  العمليــة �- 

 )2(التسويقية 
ا علـى البيانـات و نقـل المعلومـات ممـ في الحصـولنظير من حيث السرعة  نظام تسويقي معلوماتي لا�- 

 )3(يحسن من جودة العملية التسويقية 
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بمـا البسيطة و التفاعل المباشر  خلال قنوات الاتصالالمشتري من  البائع والإنسانية في العلاقة بين �- 
 1قوية بينهما يحقق علاقة

 .أكثر بحاجات العميل  للاهتمامتقليل الأعمال الورقية �- 
أن تتم بواسطة الخدمة المباشرة  التسويق يمكن عمليةتقليل وقت إتمام المعاملات، إذ أن جميع مراحل �- 

 .الانترنتو شبكة  الآليعلى أجهزة الحاسب 
الدخول بسهولة إلى الأسواق  الجديـدة و تـوفير  إمكانيـة الوصـول إلـى جميـع العالميـة و التعـرف علـى �- 

 .منتجاتها و الوصول إلى العملاء  في  أي مكان دون التقيد بحدود  جغرافية 
يسـاعد  الإلكترونـي ممـاو التقيـيم  الاستقصـاءات تفصيلية عـن العمـلاء و مة على جمع معلو القدر  ةدزيا�- 

طريق إمكانية جمـع و  المنتجات عن تطوير تحليلبالإضافة إلى  السوق،تطوير تحليل  في تحسين و
 .الإنترنتمقارنة و نشر المعلومات عن المنتجات عبر  فحص و

مات  التسويقية بكلف منخفضة جـدا قياسـا بتكلفـة الإعـلان فـي استخدام مواقع الويب  في  نشر المعلو �- 
  .من  أكثر من مقدم للخدمة الاختيارالوسائط الأخرى مما  يتيح للعملاء  إمكانية 

معلومــات  يحتــاجون إلــىأنهــم  العمــلاء بحيــثلجميــع  و متميــزةتــوفير وســيلة تســويق جديــدة و ســريعة �- 
ممــا يشــجعهم علــى اتخــاذ القــرار الصــحيح و  شــرائها يفــ ي يرغبــونلتــامفصــلة عــن الســلع و الخــدمات 

 .ثقة عن وعي و ما يناسبهماختيار 
نتجات و الخدمات بسرعة ،  مع  تحديث  المعلومـات بسـرعة  مات عن المالمرونة في  عرض  المعلو �- 

و محـدودة  ، ممـا  يمكـن  المؤسسـات مـن  أن تكـافئ  أفضـل عملائهـا مـن  خـلال  ةإضافي’و بتكلفة 
 .بمعلومات عن أسعار  و  عروض خاصة عن بالمنتجات و الخدمات تزويدهم 

 .تشغيل و معالجة أسرع و أكثر كفاءة لاستعلامات  و استفسارات  العملاء  �- 
ذات قيمــة مضــافة لــه بمســتوى تكلفــة لا تقــارن  تقــديم خــدمات المســتهدف و علــى تحديــد العميــلالقــدرة �- 

 .التسويق التقليديةبالنسبة لحملة 
 2.خدمة العملاءالشبكة في مجال  التي تقدمها الطرق الجديدةؤسسة الذكية أن تستفيد من تستطيع الم�- 
مراقبــة المنافســين عــن قــرب  كــون المنافســين المســتعملين لهــذه التقنيــة و مراقبــة التطــورات الحديثــة فــي  �- 

  3و الإنتاجية في  وقت قياسي الاتصاليةالوسائل 
 .المتخصصين الخبراء وصيحة و ن من مساعدة للاستفادةإمكانية أكبر �- 
تســتطيع المنظمــات تقــديم مســتوى  أعلــى  مــن الخدمــة مثــل التصــنيع حســب الطلبيــة بأعــداد  كبيــرة و �- 

 . 1تفصيلاتهتقديم حسومات فردية حسب  نمط الشراء  السابق  للعميل و 
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  :التحديات التي تواجه التسويق عبر الانترنت�.2

 عبــر الانترنــت يواجــه العديــد مــن الصــعوبات أو العقبــات أوتشــير الكتابــات المختلفــة إلــى أن التســويق 
التحديات التي تؤثر عليه و قد تقلل من فعالية استخدامه و لذلك يجب التغلب على هذه العقبات للحصول 

  2:على مزاياه وفوائده السابقة واهم هذه التحديات تتمثل فيما يلي

المسـوق معـاني الكلمـات المسـتخدمة فـي اسـم  حيـث يجـب أن يعلـم: الأجنبيـةالتحديات الخاصة باللغـة �- 
أمـام تسـويق  عائقـاحيث يمكن أن تختلف معـاني الكلمـات ممـا يشـكل  الإعلاناتالمنتج أو العلامة أو 

  .المنتج
فهناك الكثير من الأمور المسلم بها فـي المجتمعـات : التحدي الخاص بالفروق الثقافية بين المجتمعات�- 

 .الدول الشرقيةالغربية ولا يصلح تطبيقها في 
مثلا هنـاك بعـض  الإعلانففي مجال : التجارية بالأنشطةالمرتبطة  الأجنبيةالتحدي الخاص بالقوانين �- 

 .عن منتجات معينة الإعلانالدول لاتسمح باستخدام عملها القومي في 
مثـل يتـردد فـي  الأمريكـيفـالمواطن : بطـرق الـدفع ومشـاكل اسـتخدام بطاقـات الائتمـان صالتحدي الخـا�- 

رقـــم بطاقتـــه الائتمانيـــة علـــى عكـــس المـــواطن الاروبـــي، ولـــذلك يجـــب أن تقـــوم الدولـــة بحمايـــة  إعطـــاء
 .المستهلكين من مخاطر كروت الائتمان

فالنجاح في هذا المجـال يتطلـب : الأجنبيةمثل الموزعين في الدول  الأجانبالتحدي الخاص بالشركاء �- 
يســهل الرجــوع إليــه حتـى يوضــع بياناتــه فــي  جنبـيالأوجـود علاقــة شــراكة بــين مـوزع أو أكثــر فــي البلــد 

 .الصفحة الالكترونية
المـزيج السـلعي السـوق  يـلاءمفقـد : الأسـواقالتحدي الخاص بـالمزيج الخـدمي المناسـب لكـل سـوق مـن �- 

ولذلك يجب التأكد مـن مـدى ملائمـة هـذا المـزيج مـع ثقافـة السـوق  الأجنبيالسوق  يلاءمالمحلي ولكنه 
 .الأجنبي

ــار الموســيقى المصــاحبة للموقــع الالكترونــيالتحــدي ال�-  فهــل يســتخدم الموقــع الالكترونــي : خــاص باختي
الموســـيقى الصـــاخبة التـــي يحبهـــا الشـــباب أم الموســـيقى الكلاســـيكية التـــي يحبهـــا كبـــار الســـن، وتـــزداد 

ـــو          ـــامج ل ـــار إذا كـــان المنـــتج يناســـب المجمـــوعتين فقـــط اضـــطرت الشـــركة المنتجـــة لبرن  صـــعوبة الاختي
 .إلى تغيير الموسيقى المصاحبة له في البيان لعدم تقبل المستهلك البياني لها

حيـث يجـب اختيـار المصـفحة : اسـتخدامهالتحدي الخاص بالاختبارات اللازمة للموقع الالكترونـي قبـل �- 
ومـــدى توافـــق العنـــاء مـــع  الأجنبـــيالالكترونيـــة مـــن حيـــث ســـهولة القـــراءة بواســـطة المـــواطن فـــي البلـــد 

 .والموسيقى الألوانو المحتوى 
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مثــل درجــة نقــاء : الكــلام  أومثــل اســتخدام الصــور  الاتصــال معوقــاتالتحــدي  الخــاص بالتغلــب علــى �- 
المصـاحب للاتصـال الالكترونـي مـن بلـد لآخـر، وقـد يظهـر المسـوق إلـى  الضوضـاءالصوت، وسـتوى 

محـدود للصـور والاعتمـاد الاستخدام ال: مثل الأجنبيةتصميم صفحة الكترونية لتناسب إمكانيات الدول 
 .بدرجة أكبر على الكلام

حيـث يجـب علـى المسـوق أن : التحدي بالحصول على معلومات أكثر عن المستهلك الفعلي والمحتمل�- 
 .والسرية عندما يطلب أكبر كم ممكن من المعلومات عن نفسه بالأمان الإحساسيعطي المستهلك 

  :مشاكل التسويق عبر الانترنت�.3

ـــافـــتح إن التســـويق قـــد  - ـــدة اســـتخدمها المســـوقون مـــن أجـــل تحســـين  آفاق ـــا جدي واســـعة لخصـــائص و مزاي
عروضهم و علاقاتهم بالزبائن و ترويج منتجاتهم على نطاق عالمي غير مسبوق، و مع ذلك فإن هذا كله 
لايخلو من الصعوبات و مشكلات تتزايد شكوى الشركات منها و يمكن تحديد هـذه المشـكلات والصـعوبات 

  )1(:فيما يلي

إن الانترنـــت كمـــا يبـــدو اليـــوم بمواقـــع الويـــب التـــي تقـــدر بـــالملايين و كأنـــه عـــالم لاينتهـــي مـــن واجهـــات  -
المتــاجر التــي تــدعو بكــل وســيلة أدبيــة أو فنيــة أو جماليــة أو مــن أجــل زيــادة المشــتريات و هــذا مــا يجعــل 

  .خار أو الترشيدالتسويق على الانترنت محفزا قويا على الاستهلاك أكثر مما هو محفز للاد
فإن الانترنت يعرض الملايين من مواقع الويب والحجم غير المسبوق من المعلومات  :الفوضى والتخبط -

فيها يمكن أن يكون محيطا و إن التنقل المسـتمر و السـريع بـين هـذه المواقـع مـن قبـل الزبـائن  الإبحارفإن 
 .ى موقع آخريجعل الويب لا يحظى إلا بثواني لينتقل الزبون بعدها إل

يركـزون علـى مجـالات معينـة فالحواسـيب و الالكترونيـات  نالديإن الشباب هم الأكثر استخدما للانترنت -
  .مما يجعل السوقيين في مواجهة مشكلة في قيمة الوصول إلى الشرائح السكانية العامة

لموقـع الانترنـت،  اسـتخدامهعنـد  الأخـرى تالبيانـابطاقات الائتمـان و  بأرقامالزبائن يهتمون  إن :الأمان -
  .و التجسس الاختراقكما أن الشركات تتعرض باستمرار إلى الشلل و 

 انتهــاكإن الزبــائن الــذين يتســوقون علــى الانتلانــت يعــانون بشــكل متزايــد مــن : والأخلاقيــاتالاهتمامــات  -
تهديـد يتـدخل فال. الخصوصية، والاستخدام غير المرخص معها لأعراض أخرى أو حتـى بيعهـا إلـى آخـرين

  .من أجل الحماية زاد عن عدد الشركات التي تتبنى سياسات خاصة الخوصصة
إن الانترنــت التــي حولـــت القــوة مــن البـــائع إلــى الزبــون بإعطائـــه المزيــد مــن المعلومـــات عــن المنتجـــات و 

 )2(.هذه القوة استخدامالخدمات، جعلهم في موقع يمكنهم من إساءة 
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  .يج التسويقي عبر الانترنتعناصر المز : المبحث الثالث

لقد ازدادت الأهمية الإستراتجية للتسويق عبر الانترنت بعد انتشار الاستخدامات التجارية عبر 
الانترنت وقد فتح تسويق عبر الانترنت آفاق جديدة في عالم التسويق لذا لجأت العديد من المؤسسات 

ها، منتهجة في ذلك عناصر المزيج التسويق عبر إلى تبني إستراتجية التسويق الإلكتروني لمنتجالخدمية 
  .الانترنت

بأنه مجموعة الأدوات التي بحوزة المؤسسة الخدمية التي : "ويعرف المزيج التسويقي عبر الانترنت 
: تساعدها في الوصول إلى تحقيق أهدافها في الأسواق المستهدفة، وهو يركز على العناصر التالية 

  . رة الخدمة الإلكترونية، توزيع الخدمة الإلكترونية، ترويج الخدمة الإلكترونيةالخدمة الإلكترونية، تسعي

  المنتج عبر الانترنت: المطلب الأول

يعتبر المنتج عبر الانترنت العنصر الرئيسي في المزيج التسويقي عبر الانترنت كونه محور عملية 
  التبادل بين المؤسسة والزبون

  رنت مفهوم المنتج عبر الانت: أولا 

عبـارة عـن مجموعـة مـن الأربـاح والفوائـد التـي تلبـي احتياجـات المؤسسـة أو "يعرف المنتج على أنه        
المســتهلكين أو التــي مــن أجلهــا يرغبــون بتبــادل المــال أو مــواد أخــرى ذات أهميــة ،ومــن الممكــن أن يكــون 

  )1(".المنتج بضاعة ملموسة أو خدمة أو فكرة أو شخص أو مكان أو شيء آخر

ما تقدمه وتعرضه المنظمة عبر منتجهـا الالكترونـي علـى الانترنـت :"أما المنتج عبر الانترنت فهو        
  )2("بقصد تحقيق أهداف المنظمة من خلال إشباع حالات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفين

ــتج عبــر الانترنــت بأنــه عبــارة        عــن كــل مــا تعرفــه  اســتنادا إلــى التعــاريف الســابقة يمكــن تعريــف المن
المؤسسات بمختلف أنواعها عبر موقعها الالكتروني بهدف تحقيق أهدافها المسطرة وذلك من خلال إشباع 

  . حاجيات ورغبات عملائها المستهدفين

  خصائص المنتج عبر الانترنت: ثانيا  

مرتبطـــة  يختلـــف المنـــتج عبـــر الانترنـــت عـــن غيـــره مـــن المنتجـــات العاديـــة فهـــو يتميـــز بخصـــائص        
  )1(:بطبيعة شبكة الانترنت، وأهم هذه الخصائص ما يأتي
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بإمكــان المشــتري عبــر الانترنــت أن يشــتري المنــتج الــذي يريــده مــن أي مؤسســة فــي العــالم بغــض النظــر  -
  .المنتجات التي لا تباع على الشبكة ءعن مكان تواجدها أو عن وقت الشراء باستثنا

بموجـب نظــم التســليم ونظــم الــدفع المتــوفرة علــى الانترنــت فــإن المشــتري عبــر هــذا الأخيــر يســتلم الخدمــة  -
بســرعة كبيــرة مقارنــة بســرعة التســليم فــي التجــارة التقليديــة وتكــون هــذه الســرعة فــي حالــة التجــارة  تالمشــتريا

  .الالكترونية الكاملة أو المطلقة

عكسية بين سعر المنتج وعمره كما هو سائد فـي التجـارة التقليديـة ليس بالضرورة أن تكون هناك علاقة  -
  .أي أن يكون سعره مرتفعا في المرحلة الأولى من طرحه في السوق ثم يبدأ بعد ذلك في الانخفاض

  .مستوى توفر المعلومات عن المنتج يلعب دورا أساسيا في نجاح المنتج على الانترنت -

يـر جـدا كمـا أنهـا قـد تتشـابه، إلا أن هـذه الـوفرة لا تـؤدي بالضـرورة إلـى عدد المنتجات على الانترنت كب -
  .خفض الأسعار

تلعب العلامة التجارية دور كبير في نجاح المنتج على الانترنت فهي الهوية التي تميزه وتسهل وصـول  -
  .المشترين إليه في ظل تجارة إلكترونية افتراضية

ت قصــيرة جــدا إذ يحــوي جــدع المعلومــات الخــاص باحتياجــات مــدة تصــميم وتطــوير المنــتج علــى الانترنــ -
الزبــائن وأذواقهــم بصــورة ســريعة، ومــن ثــم لا يكــون هنــاك مــدة طويلــة بــين رصــد اكتشــاف حاجــات الزبــائن 

  . وتلبية هذه الحاجات في صورة منتج جديد

  التسعير عبر الانترنت : المطلب الثاني

رات الهامــة التــي يــتم اتخاذهــا علــى مســتوى المؤسســات لأنــه يعــد التســعير عبــر الانترنــت مــن القــرا        
  .يلعب دورا كبيرا في اتخاذ القرار الشرائي عند العميل كما أنه محدد رئيسي لربحية المؤسسة الخدمية

  مفهوم التسعير عبر الإنترنت : أولا

الوحيـد الـذي التسـويق عبـر الانترنـت والعنصـر  المـزيجيعتبر التسعير عبر الانترنت من أهـم عناصـر 
تشـير إسـتراتجية التسـعير بالانترنـت إلـى تلـك الإسـتراتجية :"يعتبر عائدا علـى المؤسسـة، وقـد عـرف كالتـالي

    )2(الهادفة إلى تسعير المنتجات المنظمة من خلال شبكة الانترنت 
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تسـعير  من خلال التعريف السابق نستنتج أن سياسة التسعير الالكتروني هـي عبـارة عـن إسـتراتجية       
  .المنتجات والخدمات الخاصة بالمؤسسات عبر شبكة الانترنت

ويمكن تعريفه بأنه عملية استعمال تكنولوجيات الإعلام و الاتصال في تسعير المنتجات والخدمات بهـدف 
  .تحقيق الأهداف التسويقية الخاصة بالمنشأة

سواء للمؤسسات الخدميـة أو لعملائهـا  وتساهم عملية التسعير عبر الانترنت في تحقيق فوائد مختلفة      
  )1(.ونذكر على سبيل المثال ما يلي

  :بالنسبة للمؤسسات الخدمية�.1

  : يوفر التسعير عبر الانترنت المزايا التالية 

 .سهولة التعرف على أسعار المنافسين -

 .توفير تيار لحظي من المعلومات يدعم قرارات التسعير -

 .مكن من العملاء الحاليين والمحتملين في مختلف أنحاء العالموصول أسعارها إلى عدد أكبر م -

 . يساهم في زيادة حجم المبيعات نتيجة سهولة التعامل الفوري على شبكة الانترنت -

 .تحسن من قدرة المؤسسة الخدمية في استخدام التقنيات الفنية الحديثة في عملية التسعير -

 .ر على الأسواق العالميةتتيح فرص تسويقية جديدة و انفتاح أكب -

  :إن التسعير عبر الانترنت يمنح للعميل الفوائد التالية :بالنسبة للعميل�.2

 .توفير معلومات فورية حول أسعار عدد كبير من المؤسسات الخدمية ومن مختلف أنحاء العالم  -

 .سرعة ومرونة البحث عن المنتج أو الخدمة التي يرغب فيها -

ة فـي رفــع السـعر نتيجــة قـدرة العميـل علــى إجـراء المقارنـة بــين أسـعار المنتجــات الحـد مـن رغبــة المؤسسـ -
 .والخدمات المختلفة على الشبكة

 .تحسن من نمط تفاعل العميل مع المؤسسة الخدمية -
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  طبيعة ومميزات التسعير عبر الانترنت: ثانيا

ناميكية ومرنة وغير ثابتـة فالأسـعار تتسم عملية تسعير المنتجات التي تباع عبر الانترنت بأنها دي        
ـــر فـــي اليـــوم الواحـــد، وذلـــك نتيجـــة تغيـــر الظـــروف المحيطـــة بالمؤسســـة،  قـــد تتغيـــر يوميـــا وأحيانـــا قـــد تتغي
بالإضــافة إلــى الكــم الهائــل مــن المنتجــات و الخــدمات المعروضــة علــى شــبكة الانترنــت والتــي تخلــف حالــة 

ملية التسـعير عبـر الانترنـت تسـمح للمؤسسـات الخدميـة مـن قوية من المنافسة السعرية، هذه المرونة في ع
  :زيادة أرباحها عبر أساليب عديدة منها

  الدقة في تحديد مستويات الأسعار �.1

وهـــذه الدقـــة ناتجـــة عـــن قـــدرة المؤسســـة فـــي الحصـــول علـــى المعلومـــات والبيانـــات  اللازمـــة لوضـــع        
تهداف أســواق معينــة بشـــكل أكثــر فاعليــة ودقـــة، إســتراتجية التســعير المناســبة مـــا يمكــن المؤسســة مـــن اســ

فالتسعير عبر الانترنت يتحقق بسبب ما تتيحه من تسهيلات لإجراء بحوث السوق والتسويق بسرعة عاليـة 
وتكــاليف منخفضــة كــذلك إجــراء دراســات دقيقــة حساســية الزبــون للســعر، خلاصــة القــول إن تــوفير بيانــات 

ح المؤسسة في وضع أسـعار بصـورة حقيقيـة تقتـرب مـن المثاليـة و ومعلومات كافية وحقيقية يؤدي إلى نجا
ـــذي يحقـــق أهـــداف المنظمـــة، وكـــذلك فـــإن العمـــل باســـتخدام  ـــاجح وواضـــح للمـــدى الســـعري ال ـــى تحديـــد ن إل
الانترنت يحقق للمؤسسة اتصالات فعالة و دقيقة مع المشترين و هـذه العلاقـات تـؤدي إلـى تحقيـق الإدراك 

   )1(.وصناعة القرار الشرائي المناسب الايجابي لأسعار المنتج

  :التكييف السريع في الاستجابة للتغيرات السوقية�.2

إن التســعير عبــر الانترنــت يمكــن المؤسســة مــن التكيــف الســريع مــع تغيــرات الســوق مثــل التغيــر فــي       
إلــخ ...لــة مســتويات أســعار المنافســين ، التغيــر فــي الظــروف الاقتصــادية للأســواق، منافســة المنتجــات البدي

  .وهذا مقارنة بالنسبة للتكيف مع تغيرات الأسعار في الأسواق التقليدية التي تكون أقل سرعة ومرونة

وتلجأ المؤسسات العاملة على الانترنت إلى رفع الأسعار أو خفضها في ضوء ظروف السوق وخاصة     
  )2(.قه منافسوهاالعرض والطلب، وهذا التكيف السريع يحقق للمؤسسة ربحية أفضل مما يحق

  :تجزئة الأسعار�.3

وهذه أكبر ميزة للتسعير عبر الانترنت عن طرق التسعير التقليديـة فالمؤسسـة العاملـة علـى الانترنـت       
لا تعتمــد علــى نفــس الســعر بالنســبة لكــل زبــون، بــل تلجــأ إلــى جــدع البيانــات والمعلومــات عــن القطاعــات 
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ر مناسـب لكـل فئـة، فالزبـائن ينظـرون للمنـتج مـن زوايـا مختلفـة السوقية المختلفة التي تسـتهدفها وتحـدد سـع
وتتفاوت القيمة المحققة من المنتج لكل مـنهم، ممـا تجعلهـم مسـتعدين لـدفع أسـعار متباينـة مقابـل الحصـول 

  .على المنتج

  إستراتجية التسعير عبر الانترنت: ثالثا

يتطلب وضع مجموعة كبيرة من البدائل  حتى تتمكن المؤسسة من تحقيق أهداف التسعير فإن الأمر      
الإستراتجية  لتحديد أسعار المنتجات عبر الانترنت، وسيتم تقويم هذه البدائل الإسـتراتجية باسـتخدام أدوات 
تقويم فاعلة، وفـي ضـوء ذلـك يـتم اختيـار الإسـتراتجية أو الإسـتراتجيات التسـعيرية المناسـبة، ومـن أهـم هـذه 

  :شائعة الاستخدام في تحديد أسعار المنتجات المباعة عبر الانترنت نذكرالإستراتجيات التسعيرية ال

وفقـــا لهــذه الإســـتراتجية فــإن المؤسســـة الالكترونيــة تحـــدد أســعار محـــددة  :إســتراتجية التســـعير الثابــت �.1
لمنتجاتها التي تبيعها عبر الانترنـت وللمشـتري خيـار قبـول أو عـدم قبـول السـعر الثابـت المحـدد لكـل منـتج 

نتجات هذه المؤسسة وتستخدم المنظمات إستراتيجيتين أساسيتين فـي تسـعير منتجاتهـا عبـر الانترنـت من م
    )1(:وهما الثابتوفقا لإستراتجية التسعير 

وفقــا لهــذه الإســتراتجية فإنــه يــتم التركيــز علــى التخفــيض الكبيــر فــي التكــاليف : إســتراتجية قيــادة الســعر�. أ
، وتعتبــر المنافســة نــتج عبــر الانترنــت بســعر مــنخفض فــي مواجهــةوهــذا التخفــيض يتــيح المجــال لطــرح الم

  .المؤسسات الصغيرة الأكثر نجاحا في تبني هذه الإستراتجية بفعالية و اقتدار من المؤسسات الكبيرة

تلجأ المؤسسات العاملة على شبكة الانترنت اسـتخدام هـذه  :إستراتجية التسعير الإلكتروني الترويجي�. ب
ل تحديد أسعار أدنى من السعر السائد لهدف تحقيق الإثارة لـدى الزبـائن وجـدبهم نحـو الإستراتجية من خلا

شـــراء منتجـــات المؤسســـة أو مـــن خـــلال مـــنح خصـــم نقـــدي لكـــل مشـــتري يقـــوم بشـــراء المنـــتج مـــن المتجـــر 
  .  الإلكتروني خلال المدة الزمنية المحددة التي أعلن عنها المتجر الالكتروني

إن جوهر هذه الإستراتجية هو عـرض منـتج مـا عبـر الانترنـت بأسـعار  :اميكيإستراتجية التسعير الدين�.2
ـــي بيـــع كثيـــر مـــن الســـلع  ـــر اســـتخدامها عبـــر الانترنـــت ف مختلفـــة لزبـــائن مختلفـــين، وهـــذه الإســـتراتجية يكث
والخدمات ويجري تنفيـذ هـذه الإسـتراتيجية فـي ضـوء تجزئـة الزبـائن حسـب اسـتخدامهم للمنـتج أو فـي ضـوء 

  )2(:أخرى، وهناك عدة أشكال للتسعير الديناميكي أهمها أية متغيرات
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فـي ضـوء هـذه الإسـتراتجية التسـعيرية : إستراتجية التسعير عبر الانترنت على أساس القسم الجغرافـي�. أ
  .فإنه يتم بيع المنتج بأكبر من سعر واحد في أكثر من منطقة جغرافية

هذه الإستراتجية يتم توجيه اهتمام خاص  بموجب :إستراتجية التسعير الالكتروني على أساس القيمة�. ب
إلى الشريحة التي تعتمد عليها المنظمة بدرجة كبيرة ونسبة عالية في تحقيق أهدافها، وهنا لابد من الإشارة 

مـن  %20فقـط مـن حـوالي  تتبـع مـن القيمـة المحققـة %80إلى ما يؤكده مبدأ باريتو الـذي يـنص علـى أن 
جيه الاهتمام إلى هذه الشريحة مع تجنب إهمال الشرائح الأخرى من الزبائن وبالتالي تو ) الزبائن(المشترين 

  .والتركيز عليها بإستراتيجيات تضمن تحقيق أهداف المنظمة

تعتمد هذه الإستراتيجية على أسلوب المساومة والمفاوضات السـعرية  :إستراتيجية التسعير التفاوضية -3
بموجبه عمليـة البيـع والشـراء، وخيـر مثـال علـى ذلـك المـزادات  للوصول إلى تحديد السعر النهائي الذي يتم

  . العلنية التي تجري عبر الانترنت

  محددات التسعير عبر الانترنت: رابعا

ـــة التســـعير عبـــر         ـــام بعملي أضـــاف الانترنـــت مجموعـــة مـــن العوامـــل التـــي يجـــب مراعاتهـــا عنـــد القي
  :نترنتالانترنت، وفيما يلي أهم محددات التسعير عبر الا

إن تـأثير أسـعار المنافسـين علـى عمليـة تحديـد السـعر علـى الانترنـت  :أسعار المنافسـين علـى الشـبكة�-أ 
أكبر بكثير من تأثير هذه الأسعار في التسويق التقليدي والسبب ببساطة هو أن كثير من محركات البحث 

ختلفـة حيـث تعـرض هـذه المواقـع والمواقع عبر الانترنت تقدم للمشـتري خدمـة مقارنـة الأسـعار للمنتجـات الم
قائمة لجميـع المؤسسـات التـي تسـوق المنـتج الـذي يبحـث عنـه المشـتري وتعـرض عليـه أسـعار كـل مؤسسـة 

      )1(.ويعتبر هذا من التحديات الكبرى التي تواجه المؤسسة العاملة على الشبكة

ا بعــد البيـع كلمــا فكلمــا كـان هنــاك مسـتوى أكثــر مـن خــدمات مـ: مسـتوى تــوفر خـدمات مــا بعــد البيـع�- ب 
عبـر الانترنـت لأن العمـلاء عبـر الانترنـت  الخـدميسمح ذلك للمؤسسة الخدمية المنـاورة فـي وضـع السـعر 

   )2(.يميلون إلى شراء المنتجات التي تكون لها خدمات ما بعد البيع

 للحفاظ على مستوى سعري مقبول للمنتجات المطروحة: مدى القيام بعمليات تطوير وتحسين المنتج�-ج 
للبيع عبر الانترنت لا بد على المؤسسة الخدمية تطويرها وتحسينها الدائم والمستمر لأن عدم قيامهـا بـذلك 

  )1(.سيؤثر سلبا على قبول العملاء للسعر المقترح
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إن المجــال الواســع الــذي تمنحــه الانترنــت للعمــل جعلتــه أكثــر حساســية  :حساســية المســتهلك للســعر�-د 
تجــات التــي تتــوفر علــى قيمــة تكــافئ الســعر المــنخفض أي أن العميــل للســعر فهــو أصــبح يبحــث عــن المن

  )2(.أصبح أكثر عقلانية في سلوكه الشرائي

إذ لا بـد مـن الاسـتجابة لهـذه المتغيـرات وتعـديل السـعر  :ظروف سوق الانترنت المتغيرة بسرعة أكبر�-ه 
ن التســويق عبــر الانترنــت ليتناســب معهــا وإذا كــان تغيــر الســعر فــي التســويق التقليــدي يــتم بصــفة دوريــة فــإ

  .يفرض التغير المستمر للأسعار

يلعـب مسـتوى الطلـب علـى المنـتج الـدور الكبيـر فـي تحديـد السـعر فـي التسـويق عبــر  :عنصـر الطلـب�- و 
  )3(.الانترنت على عكس التسويق التقليدي أين كانت التكاليف هي التي تلعب الدور الأكبر

رت هــذه المــزادات بصــورة كبيــرة علــى شــبكة الانترنــت و انتشــ :أســلوب تســعير المــزادات علــى الانترنــت�-ز 
أصبحت تلعب دورا كبيرا في تحديد مستوى الأسعار، والـتحكم فيهـا مـن قبـل المشـترين يجعـل الأمـر صـعبا 

  )4(.بالنسبة للمؤسسة حيث أنها تقوم فقط بوضع سعر أدنى تبدأ منه المزايدة

تحديـد السـعر النهـائي للمنـتج وذلـك إذا قـام تلعب هـذه الشـركات دور كبيـر فـي  :دور شركات الضمان�-ح 
مقابــل ضــمان  %5المشــتري بعمليــة الشــراء عــن طريــق إحــدى هــذه الشــركات فهــي تتقاضــى نســبة حــوالي 

اســتلام المشــتري للمنــتج بالمواصــفات المــذكورة علــى الانترنــت عنــد إبــرام صــفقة البيــع، و إذا حــدث العكــس 
  .لى البيعفإن الشركة الضامنة تلتزم بإرجاع المنتج إ

قـد يكـون المشـتري علـى الشـبكة فـي حاجـة ملحـة إلـى المنـتج  :درجة الإلحاح في الحاجة إلـى المنـتج�-ط 
  .مما يدفعه إلى عرض سعر أعلى من السعر العادي شريطة حصوله على المنتج في وقت قصير

ح لهـا هامشـا فكلما زاد هذا المستوى كلما كان للمؤسسة ميزة تنافسـية تتـي: مستوى الابتكار في المنتج�-ي 
  .في تحديد السعر للمناورةأكبر 

علــى الــرغم مــن كثــرة العمليــات الشــرائية التــي تــتم علــى  :القــوة التفاوضــية للمشــترين عبــر الانترنــت�-ك 
الشــبكة دون أن يعلــم أي مــن المشــترين شــيئا عــن عقــود الشــراء الأخــرى إلا أنــه فــي بعــض المنتجــات يقــوم 
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تفاوضية وتساوميه وهذه القوة تساعدهم في الحصول على المنتج  المشترين بتجميع طلبهم لاستخدامه كقوة
   )1(.بالسعر الذي يناسبهم

تتــأثر أســعار المنتجــات التــي تبيعهــا المؤسســات الخدميــة عبــر الانترنــت بالأهــداف  :أهــداف التســعير�- ل 
ة الحصـة التي يجرى تحديدها لعملية التسعير، وهذه الأهداف قد تكون موجهة نحـو تعظـيم الأربـاح أو زيـاد

السوقية أو نحو المواجهة الفاعلة للمنافسين وفي كل حالة من الحالات المذكورة فإن الأسعار تتأثر بصورة 
  .مختلفة

  .التوزيع عبر الانترنت: المطلب الثالث

يحظى نشاط التوزيع بأهمية خاصة في المزيج التسويقي، فهو يلعب دورا بارزا في خلق المنعة 
ستهلك، وطبيعة التجارة الإلكترونية أثرت على أنظمة التوزيع التقليدية بشكل كبير، الزمنية والمكانية للم

خاصة فيما يتعلق بإلغاء الكثير من أشكال الوساطة التي كانت تلعب دورا كبير في إيصال المنتج 
  .للمستهلك

  .تعريف التوزيع عبر الانترنت: أولا

ي بإدخال التكنولوجيات خاصة الانترنت منها، لقد تأثر التوزيع كغيره من عناصر المزيج التسويق
وتوفر شبكة الانترنت إمكانية استحداث أشكال وأنماط جديدة من الوسائط بين مؤسسات الأعمال والزبائن 
حيث توفر الشبكة استحداث قنوات جديدة للمعلومات والخدمات مثل البحث والتقييم وأفضل الأسعار 

والضمان، وهذه المعلومات كلها تسهل عملية اتخاذ قرار  عسترجاالسائدة وتقدير الحاجة وخدمات الا
  )2(.الشراء من قبل الزبون

ويعـــرف التوزيـــع عبـــر الانترنـــت بأنـــه عمليـــة توصـــيل المنتجـــات المناســـبة إلـــى المواقـــع المناســـبة بالكميـــات 
  .)3(الملائمة في الوقت المناسب وبأقل تكلفة وباستخدام شبكات الانترنت والإكسترانت

ا أن التسويق عبر الانترنت قدم منظورا جديدا لسوق الكترونية يكون التفاعل فيها بين طرفي كم
عملية التبادل دون الحاجة إلى الوساطة، الأمر الذي أدى إلى ظهور مصطلح اللاوسطاء 

"disintennedition " كما قدم التسويق عبر الانترنت نوعا مبتكرا من الوسائط والذين يطلق عليهم ،
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وهي مؤسسات تعمل لتسهيل عملية التبادل بين " Cyber Mediaries"طاء المعرفة الالكترونية وس
  )1(.المنتجين والعملاء، حيث يقومون بدو مزدوج في خدمة تجارية

تعتبر عملية التوزيع عبر الانترنت شائعة بشكل واسع في قطاع الخدمات لأنه ونظرا لطبيعة هذه 
ملموسية فإنه تسهل عملية توزيعها الكترونيا، لكن هناك بعض الخدمات الأخيرة التي تتصف عادة باللا

التي لا يمكن تسليمها الكترونيا مثل الخدمات السياحية وخدمات النقل، لذلك فإن المؤسسات الخدمية تلجأ 
بصورة الكترونية على شبكة الانترنت والجزء  هإلى التوزيع المختلط، وهو التوزيع الذي يجري جزء من

  .خر يكون في العالم الواقعيالآ

  .خصائص قنوات التوزيع عبر الانترنت للخدمات: ثانيا

تتميز قنوات التوزيع عبر الانترنت بعدة خصـائص تميزهـا عـن قنـوات التوزيـع التقليديـة وتتمثـل أساسـا 
  :في
ح متـاح للعديـد فلقـد أصـب )2(عميـل-إستراتيجية التوزيع بالإنترنت تتخذ نمط التوزيع المباشر وهو انترنت -أ

  .من الزبائن عبر العالم باختيار الخدمات والمقارنة بينها، والشراء عبر شبكة الانترنت وبشكل مباشر

عدم طول القناة التوزيعية ففي حالة الأسواق الالكترونية وكون وظائف القنوات غيـر مرتبـة فـإن القنـاة  -ب
وذلــك لأن التوزيــع المباشــر هــو الســائد فــي  )3(.تكــون قصــيرة مقارنــة مــع التبــادلات فــي الأســواق التقليديــة

التوزيع عبر الانترنت الخدمي وهذا ما يؤدي إلى تقليص طول قنوات التوزيع، إذ أنه يتم مباشرة عن طريق 
  .أحد الوسائط الالكترونية

لقــد أدى إدخــال التكنولوجيــا علــى التوزيــع إلــى إحــداث تغيــرات جوهريــة فــي بعــض العناصــر كمــا عمــل  -ج
حذف أو إزالة عناصر أخرى، فمثلا قد تغيرت مهمة الأفراد المكلفين ببيع الخدمة من التفاعل مباشرة على 

والاحتكــاك المباشــرة بيــنهم وبــين العمــلاء إلــى الاتصــال غيــر المباشــر معهــم عبــر الانترنــت رغــم الاخــتلاف 
نــه هنــاك تكامــل كبيــر بينهمــا الموجــود بــين التوزيــع الخــدمي عبــر الانترنــت والتوزيــع الخــدمي التقليــدي، إلا أ

  . وهذا ناتج عن طبيعة بعض الخدمات مثل الخدمات السياحية وخدمات النقل والمواصلات
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  .أساليب التوزيع عبر الانترنت: ثالثا

  )1(:بسبب الطبيعة التي تتصف بها الخدمات فإنه يجري تسليما لخدمات المباعة بأساليب كثيرة منه
المؤسســة البائعــة مــن خــلال الــدخول إلــى الخدمــة المطلوبــة عبــر كلمــة ســر  توزيــع الخــدمات عبــر موقــع -أ

يحصــل عليهــا المشــتري عبــر الانترنــت بعــد أن يــدفع الــثمن المطلــوب مــن خــلال أحــد أســاليب الــدفع علــى 
  .الانترنت ومن الأمثلة على هذه الخدمات مشاهدة بعض الوثائق والبرامج والأفلام وغيرها

ويكــون ذلـــك أيضــا بعــد أن تحصـــل المنظمــة الـــثمن  Downloadالتحميــل  توزيــع الخــدمات بأســـلوب -ب
المطلــوب وفقـــا لأســلوب التحصـــيل المعتمـــد لــديها، وهـــذا الأســـلوب يعتمــد كثيـــرا فـــي بيــع البـــرامج والملفـــات 

  .والأفلام
ــذي يجــري جــزء منــه بصــورة الكترونيــة علــى شــبكة الانترنــت والجــزء  -ج التوزيــع المخــتلط وهــو التوزيــع ال

  .يكون في العالم الواقعي الآخر
ـــى  -د ـــاع عل ـــي فـــي التوزيـــع بصـــورة فاعلـــة إذ أن الكثيـــر مـــن الخـــدمات التـــي تب ـــد الالكترون اســـتخدام البري

الانترنت يجري تسليمها من خلال البريـد الالكترونـي، مثـل خـدمات بيـع الملفـات المختلفـة وخـدمات الحجـز 
الالكترونـي فـي إرسـال إشـعارات التـي تؤكـد وصـول  في الفنادق والطائرات، ومن جانب آخر يستخدم البريـد

طلباتهم والعمل على تلبيتها وكذلك متابعة عملية التسليم لهذه الطلبات وهذا ما يساعد المؤسسة في تطوير 
  .نظام إدارة الجودة الشاملة ويساعد في تنمية وتطوير نظم التسليم

  .أنواع قنوات التوزيع عبر الانترنت: رابعا

  : سة الخدمية على عدة قنوات لتوزيع خدماتها من بينها ما يليتعتمد المؤس
تعمــل المؤسسـة علـى تـوفير الخدمـة عبــر موقعهـا الالكترونـي مباشـرة حيــث  :موقـع المؤسسـة الخدميـة -أ

تكون على اتصال مباشر مع العميل، فالمؤسسات الخدمية خاصة العالمية تلجأ إلى هذا النوع من القنوات 
اتها إلـى أكثـر عـدد ممكـن مـن العمـلاء، خاصـة إذا كـان موقـع المؤسسـة مـن المواقـع من أجل إيصـال خـدم

 . التي تعرف رواجا كبيرا

تلجــأ المؤسســة الخدميــة إلــى توزيــع خــدماتها عــن طريــق وســطاء أو بعبــارة أخــرى : مواقــع متخصصــة -ب
ت السـياحية، مواقع متخصصة تعمل من أجل ذلك، ومن أهمها نجد فـي مجـال الخـدمات السـياحية الوكـالا

 .ويمكن للعميل أن يقوم بالشراء من خلال موقع الوكالة
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  .الترويج عبر الإنترنت: المطلب الرابع

لا تقتصر وظيفة التسويق على تطوير المنتجات وتسـعيرها والعمـل علـى إيصـالها إلـى المسـتهلك عـن 
د يخـــص المنـــتج وطـــرق طريـــق قنـــوات التوزيـــع، بـــل تتعـــداها إلـــى الاتصـــال بالمســـتهلك وإعلامـــه بكـــل جديـــ

الحصول عليه، حيث يعد هذا الأخير في كثير من الأحيان القوة الدافعة للنشاط التسـويقي والعامـل الأكثـر 
  .حسما في تصريف الخدمات وهذا لأهميته القصوى من عناصر المزيج التسويقي

  .تعريف الترويج عبر الانترنت: أولا

ســـاليب المتنوعـــة التـــي تســـتخدمها المنظمـــات للاتصـــال عـــرف الـــبعض التـــرويج بأنـــه مجموعـــة مـــن الأ    
  )1(.بعملائها الحاليين والمحتملين

يعــرف أيضــا علــى أنــه ذلــك الجــزء مــن الاتصــالات الــذي يهــدف إلــى إعــلام وإقنــاع وتــذكير المســتهلك     
  )2(.بالسلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة والتأثير فيه لقبولها واستخدامها

  :ن للترويج ثلاث وظائف أساسية لنجاح المنتج في السوق وهيمن هذا نستنتج أ

  .توفير المعلومات اللازمة عن كل ما يتعلق بالمنتج: الإعلام -

  .محاولة إقناع الزبون بجدوى شراء المنتج: الإقناع -

  .العمل على ترسيخ اسم المنتج والعلامة التجارية في ذهن الزبون: التذكير -

من أشكال الاتصال فإن الترويج يعتر أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا  وباعتبار الترويج شكلا
بنمو شبكة الانترنت، وعليه يمكن القول بأن الترويج عبر الانترنت هو استخدام المؤسسة الخدمية 

  .لتكنولوجيا الحديثة ومنها الانترنت من أجل الاتصال بعملائها الحاليين والمرتقبين

أن الاختلاف بين الترويج عبر الانترنت والترويج التقليدي يكمن في الوسيلة مما سبق يمكن القول ب
مابين وسائل الاتصال القديمة  تعددا من الاختلافا) Kioni 1988(الرقمية المستخدمة، وقد قدم كياني 

 : والجديدة، وهو ما يوضحه الجدول
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  .ديمة والجديدةتفسير لأوجه الاختلاف بين وسائل الاتصال الق): 1- 1(جدول رقم 

  الملاحظات  الوسائل الجديدة  الوسائل القديمة

 ننمــــــــوذج اتصــــــــال مــــــــ
  طرف إلى عدة أطراف

نمــوذج اتصــال مــن طــرف 
إلــــى طــــرف أو مــــن عــــدة 
أطـــراف إلـــى عـــدة أطـــراف 

  أخرى

أن الانترنـت ) Hoffman movoky 1996(يـرى 
من الناحية النظرية هو وسيلة تخاطب واتصال من 

اف أخــرى، أمــا بالنســبة عــدة أطــراف إلــى عــدة أطــر 
لتلـــك المؤسســـات التـــي يكـــون تعاملهـــا مـــع العمـــلاء 
مباشـــرا فإنهـــا تتبـــع نمـــوذج اتصـــال مـــن طـــرف إلـــى 

  .طرف آخر

تســـــــــــــــويق جمـــــــــــــــاهيري 
  شمولي

  حوار بين عدة أطراف
تـــؤثر الطبيعـــة التفاعليـــة للشـــبكة العنكبوتيـــة وتـــوافر 

  )Feed back(إمكانية التغذية العكسية 

  إبراز الصنف
يـــــــد علـــــــى الاتصـــــــال التأك

  والتواصل
تنامي مشاركة العميـل فـي تحديـد خـواص الصـنف، 

  فرص متاحة لإضافة قيمة إلى الصنف

تفكيـــــــــــر مـــــــــــن جانـــــــــــب 
  العرض

  تكنولوجيا سحب العميل تصبح أكثر أهمية  تفكير من جانب الطلب

  العميل كشريك  العميل كهدف
مشــــاركة العميــــل بشــــكل فعـــــال كمــــدخل مهــــم مـــــن 

  .عة وتقديم الخدمةإنتاج السل تمداخلا

تجزئـــة أو تقســـيم الســـوق 
  إلى قطاعات

  مجتمعات
ــــــع العمــــــلاء مــــــن ذوي الأفكــــــار والاتجاهــــــات  تجمي
المتشـــابهة بـــدلا مـــن التحديـــد العشـــوائي للقطاعـــات 

  السوقية المستهدفة

 .55بشير عباس العلاق، التسويق عبر الانترنت، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  الانترنت أهمية الترويج عبر : ثانيا

  :تتضح أهمية الترويج عبر الانترنت على مستويين هما

يعــد التــرويج عبــر الانترنــت ذو أهميــة كبيــرة فــي عصــر يعتبــر  :الأهميــة بالنســبة للمؤسســة الخدميــة -أ
عصــر الســرعة والمنافســة وعصــر الانترنــت، لــذلك فــإن التــرويج عبــر الانترنــت يحظــى بأهميــة كبيــرة لــدى 

  :المؤسسات وتكمن في
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من أهداف الترويج نجد محاولة التأثير على المدركات الحسية بالشكل أو الاتجاه المرغوب والذي يخدم  -
الأهداف المنشودة، ومـن أجـل ذلـك ولأن اسـتعمال الانترنـت خاصـة بشـكل واسـع وازديـاد الإقبـال عليـه فـإن 

  المؤسسات الخدمية تلجأ إلى الترويج قصد التأثير في المستهلك

لمؤسسة الخدمية وتحسين صورتها عالميا لأن هذه الوسيلة متوفرة وبشكل واسع علـى الشـبكة التعريف با -
  .العنكبوتية، مما يجعل اسم و صورة و خدمات المؤسسة تصل إلى كل مهتم

التقليــل مــن التكــاليف فوســائل التــرويج تعــد باهظــة التكليــف علــى عكــس التــرويج عبــر الانترنــت الــذي لا  -
لغ، مـــع العلـــم أن التـــرويج عبـــر الانترنـــت قـــد يـــدوم لمـــدة زمنيـــة أطـــول مـــن التـــرويج يكلـــف مثـــل هـــذه المبـــا

  .التقليدي

  :يمكن تلخيصها فيما يلي :ليالأهمية بالنسبة للعم -ب

تمــنح للعميــل فرصــة الاختيــار مــن خــلال المقارنــة بــين مــا هــو معــروض مــن منتجــات وذلــك مــن خــلال  -
  .ر الانترنتالعروض الإعلانية التي تقدمها المؤسسات عب

  .تخلص العميل من عناء البحث وتكاليفه فمن مكانه يمكن اختيار و اقتناء الخدمة المناسبة -

  :قنوات الترويج عبر الانترنت: ثالثا

  :تستخدم المؤسسات الخدمية عدة قنوات من أجل الترويج لمنتجاتها، من بينها نذكر

كترونــــي هــــو أداة ترويجيــــة فاعلــــة للأعمــــال الإل الموقــــع :الموقــــع الإلكترونــــي للمؤسســــة الخدميــــة -أ
الإلكترونية، حيث تقوم المؤسسة الخدمية بعرض منتجاتها والترويج لهـا عبـر موقعهـا علـى شـبكة الانترنـت 
ويبقى موقع المؤسسة الخدمية إذا ما أحسن إنشائه و استغلاله أهم وسيلة للترويج عبر الانترنت،إذ نلاحظ 

يـــة المتواجـــدة الآن تعتمـــد إنشـــاء مواقـــع لهـــا تقـــوم مـــن خلالهـــا بعـــرض مـــؤخرا أن معظـــم المؤسســـات الخدم
   )1(.والترويج لخدماتها

إن أغلب مؤسسات الأعمال الإلكترونية تعلن عن نفسها وتروج لمنتوجاتهـا مـن  :المواقع المتخصصة -ب
ن أجـل خلال وضع أشرطة إعلانيـة فـي مواقـع أخـرى يرتادهـا عـدد كبيـر مـن الزبـائن، وهـي وسـيلة فعالـة مـ

الترويج عبر الانترنت فالمؤسسة الخدمية تلجأ لمثل هذه المواقـع مـن أجـل التـرويج لمنتوجاتهـا بشـكل فعـال 
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وواسع وذلك لأن مثل هذه المواقع تكون معروفة، ويقبل عليها عدد كبيـر مـن الـزوار، ممـا تجعـل منتجاتهـا 
  )1(.معروفة

  )2(.ويكون ذلك من خلال الترويج بإحدى الطرق

  .مقابل رسوم محددة في المواقع التي تتقاضى رسوما مقابل ذلك الترويج��

  .الترويج في بعض المواقع التي تسمح بنشرها مجانا��

استخدام أسلوب التبادل الإعلاني مع المواقع التـي تعتمـد هـذا الأسـلوب وعمليـة المبادلـة قـد تنفـذها ��
لاســتعانة بــبعض المواقــع المؤسســة مــن خــلال الاتصــال مــع تلــك المواقــع المباشــرة أو مــن خــلال ا

  .المتخصصة في التبادل الإعلاني

  المزيج الترويجي عبر الانترنت: رابعا

تعتمــد المؤسســات علــى عــدة أدوات للاتصــال بزبائنهــا المســتهدفين وتمــزج بــين هــذه الأدوات لتشــكل 
ل تحــدد مــزيج الاتصــالات التســويقية أو مــا يســمى بــالمزيج الترويجــي، هنــاك أربعــة أســاليب كبــرى للاتصــا

مــزيج الاتصــال التســويقي الشــائعة هــي البيــع الشخصــي الإعلانــي، تنشــيط المبيعــات ، العلاقــات العامــة و 
الدعايــة، ولكــن فــي التــرويج عبــر الانترنــت يختلــف الأمــر، نتيجــة التغيــرات التــي شــملته بفعــل تكنولوجيــا 

 لعيـان علـى سـبيل المثــالالمعلومـات والاتصـالات التـي غيـرت بعــض مـن مفـاهيم عناصـر المفـاهيم تخــرج ل
  .التسويق المباشر

إن مكونات المزيج الترويج عبر الانترنـت هـي الإعـلان، تـرويج المبيعـات، العلاقـات العامـة، البيـع  
  :الشخصي، التسويق المباشر، وسنوجزها باختصار كالتالي

  :الإعلان على الانترنت -أ

بل المؤسسات والمعروفة لكل الزبائن، يعتبر الإعلان أكثر الوسائل الترويجية المستعملة من ق
وحركة النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسين وتطوير مستمر، ويزداد حجم هذا النشاط وعدد 
المؤسسات التي تعتمد على هذه القناة بصورة مسارعة وذلك لأن الإعلان على الانترنت يتمتع بمزايا 

  :أهمها

  .ومعلومات تفصيلية عند المنتج إذا أراد ذلك بإمكان الزبون الحصول على بيانات -
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إذا اقتنع الزبون بالمنتج فإن بإمكانه  القيام بعملية الشراء والتسديد مباشرة علـى موقـع المؤسسـة واختيـار  -
  .طريقة التسليم

بسـبب طبيعـة الانترنـت فــإن مـدة مشـاهدة الإعـلان والتــأثر بـه وصـولا إلـى إجــراء عمليـة الشـراء هـي مــدة  -
  .ة جداقصير 

  . القدرة العالية للإعلان عبر الانترنت في الحصول على بيانات ومعلومات التغذية العكسية -

  .القدرة على قياس مستوى كفاءة وفعالية أنشطة الإعلان عبر الانترنت -

  . إمكانية إجراء التعديلات والتغيرات على محتوى النص الإعلاني بصورة سريعة جدا -

  .لان على شبكة الانترنت الأشرطة الإعلانية و أسلوب الرعاية الإعلانيةومن أشهر وسائل الإع

  :تنشيط  المبيعات عبر الانترنت -ب

يقصد بتنشيط المبيعات كافة الأساليب غير المعادة فـي عمليـة التـرويج والتـي لا تـدخل ضـمن الإعـلان    
معـارض التجاريـة، إقامـة المسـابقات أو البيع الشخصي، مثل استخدام العينات، النمـاذج المجسـمة، إقامـة ال

  .وتخفيض الأسعار في فترات معينة

وتتضاعف أهمية تنشيط المبيعات على الخط عندما تتزامن مع الإعلان عبر الانترنت وربما لهذا 
السبب تلجأ معظم المؤسسات إلى المزاوجة بين هذين الأسلوبين لاستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن 

  )1(.لمواقعهم الشبكة

وتساهم أساليب تنشيط المبيعات على شبكة الانترنت في تزويد المؤسسة بقائمة كبيرة لعناوين البريد 
الإلكتروني الخاصة بالزبائن الذين زاروا الموقع في الحملات الترويجية والمسابقات حيث تعرض المؤسسة 

فيما بعد إلى قاعدة البيانات  استمارة المعلومات على الخط يتم ملأها من قبل الزائرين، يتم توجيهها
الخاصة بالمؤسسة، وتستغل المؤسسة هذه البيانات الشخصية في توطيد العلاقة مع زبائنها، وإرسال البريد 

 .ترويجية نالإلكتروني الذي يحمل مضامي
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  :العلاقات العامة على شبكة الانترنت -ج

لبناء علاقات جيدة مع جماهير المنظمة،  ةالعامة إلى كافة الجهود الترويجية الهادف تتشير العلاقا
عنها أو تحسين صورتها الذهنية لدى تلك الجماهير، ومنع أو معالجة  ةمن خلال نشر أخبار إيجابي

     )1(.الإشاعات و الأخبار السلبية عنها

ويمكن للمؤسسة أن تشغل الإمكانيات التي تتيحها منتديات النقاش لإقامة علاقات مع زبائنها 
صورتها من خلال التعرف أكثر على آرائهم ومواقفهم من نشاطات المؤسسة، ويستحسن أن تقوم  وتحسين

المؤسسة بإنشاء منتديات النقاش على موقعها على الانترنت وأن تستعين بمتطوعين لإدارة النقاش إذا 
  )2(.عن آرائهم كما يريدون اتطلب الأمر ذلك مع تجنب الضغط على المتنافسين كي يعبرو 

  :البيع الشخصي على الانترنت -د

يرى بشير العلاق أن البيع الشخصي باعتباره وسيلة شخصية فإنه لا يتلاءم مع طبيعة الانترنت 
عبر  تأما طارق عبد العال فير أن تمكين العملاء من عمل الطلابيا) 3(التي تعتبر وسيلة غير شخصية

يجب إرغام العملاء على هذا الأمر، لأن الكثير الانترنت من شأنه أن يعظم إمكانية البيع، إلا أنه لا 
  )4(.منهم ما يزال متخوف من إعطاء رقم بطاقته الائتمانية عبر الانترنت

ومن جهة أخرى قامت الكثير من المؤسسات الرائدة بتزويد رجال البيع لديها بحواسيب محمولة 
أن يضيع رجال البيع لديها الوقت في ، لأنها بكل بساطة لا تريد إنتاجيتهموهواتف نقالة من أجل زيادة 

العمل التجاري لا تعني  تتمةومنه فإن ) 5(الكتابة والبحث، بل يجب أن يحظى نشاط البيع بأغلب وقتهم
بالضرورة إلغاء البيع الشخصي، بل على العكس من ذلك فإن شبكة الانترنت وما توفره من مزايا 

بيع عن طريق التحضير المسبق لعلية البيع من خلال للاتصال الشخصي يمكن أن يدعم هذا النوع من ال
ربط اتصال بين البائع و المشتري يمكنهما من إجراء اتفاق أولي حول نوعية المنتج وطرق التسليم وإجراء 
عملية الدفع عبر الانترنت وهذا يصب في مصلحة الطرفين من حيث أنه يمكن من توفير الكثير من 

  .ية البيع الشخصي بالطرق التقليديةالوقت الذي كانت تستغرقه عمل

من جهة أخرى دور البيع سيتغير في القرن الواحد والعشرين من مجرد مندوب للبيع لدى المؤسسة 
إلى رجل بيع متخصص ذو كفاءة مهنية عالية، يتقن الإعلام الآلي والإبحار في شبكة الانترنت، يعرف 

                                  

 .211طرق طI، ��91 )"< ذ�Xه، ص � 1
د، ��91 )"< ذ�Xه، ص  � 2�
 .603طرق �"! ا� ل 
س ا� =ق، ��91 )"< ذ�Xزه، ص � 3"� ��A6125. 
 .603طرق �"! ا� ل، ��91 )"< ذ�Xه، ص  � 4
5 � kotler et Dubois, marketing management, union édition, 10 Emme édition, Paris, 2000, P 640     




	ل ا������ �� ا���� ا�ول                                                                ��ھ�� �

 47 

ويحسن التفاوض مع العملاء وله القدرة على الإقناع، أي جيدا المنتجات التي يبيعها ومنتجات المنافسين، 
  )1(.أن مفهوم القائم بالبيع ينتقل من مجرد مندوب للبيع إلى أعمال

  :التسويق المباشر عبر الانترنت -ه

تطور مفهوم التسويق المباشر عبر الزمن، فقـد كـان يعنـي فـي بدايـة الأمـر القنـاة التوزيعيـة التـي لا تحتـوي 
ن المنــتج والمســتهلك ثــم أصــبح يعبــر عــن كــل أشــكال البيــع التــي تــتم عــن طريــق المراســلة علــى وســيط بــي

والكتالوجــات، ومــع تطــور أســاليب التســويق عــن بعــد تطــور هــذا المفهــوم و اتســع كمــا نلاحــظ مــن خــلال 
  : التعريف الذي تقدمه جمعية التسويق المباشر

أو  استجابةوسائط بغية الحصول على  التسويق المباشر هو تسويق تفاعلي يستخدم واحدة أو عدة
  )2(.تحقيق معاملة

ويتضح من هذا التعريف أن أهم ما يميز التسويق المباشر هو السعي للحصول على استجابة 
فيعرفان " dubois"و " Jolibert" فورية من خلال ميزة الاتصال التفاعلي بين البائع والمشتري أما

  )3( :للعملية التسويقية يتميز بالتسويق المباشر على أنه شكل تفاعلي 

  .استخدام قاعدة بيانات تسمح بإجراء اتصال شخصي ومتميز عن بعد بين المؤسسة وزبائنها ومورديها -

تبنــي كــل تقنيــات التــرويج والاتصــال التــي مــن شــأنها إحــداث اســتجابة فوريــة وإرســال الوســائل اللازمــة  -
  .للمستهدف كي يرسل هذه الاستجابة إلى المؤسسة

ولا شك أن الانترنت توفر أكبر مجال للتفاعلية بين البائع والمشتري نظرا لتعدد أشكال الاتصال 
وتوفر أيضا خدمة نقل الصوت بواسطة ) chat(عبر هذه الشبكة فهي توفر خدمة المحادثة الفورية 

  )VIP(بروتوكول  الانترنت 

 

 

 

                                  

1 Claude, marketing, édition Dalloz, Paris, 2001, P 269 . 
2 kotler et Dubois, OP.CIT, P658. 
3   Clair breeds et jean Christophe Finder, Marketing direct sur internet, international Thomson publishing ,Paris, 

1997, P18. 
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  خلاصة الفصل 

لتصور التاريخي للشبكة كما تطرقنا إلى أهم الخدمات استعرضنا في هذا الفصل ماهية الانترنت وا
التي يقدمها الانترنت إضافة إلى خطوات إنشاء موقع الكتروني، بعد ذلك تطرقنا إلى التسويق عبر 

  .الانترنت وهو عبارة عن استخدام تكنولوجيا الاتصالات الالكترونية لتحقيق الأهداف التسويقية

تسويقي عبر الانترنت لأن هذه العناصر أصبحت ذات أهمية كبيرة خاصة ثم تناولنا أهم عناصر المزيج ال
  .بعد انتشار الاستخدامات التجارية عبر الانترنت

إن ما يمكن الوصول إليه من خلال هذا الفصل هو أن الوقت الحالي يشهد إعادة هندسة عملية 
ؤسسات اتجاه السوق الالكترونية التسويق والتوجه المتزايد نحو التسويق عبر الانترنت وتحرك معظم الم

للاستفادة من إمكانيات ومزايا التسويق عبر الانترنت قصد تحويله إلى تنافسية والذي يكون جوهر 
  . الفصل

  
 
  
 
 

  

   
  

  

  

    



 

 

   

  الفصل الثاني

 معالم الميزة التنافسية
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  :تمهيد

حركة تسارع عولمة التبادل من بين أهم المظاهر المصاحبة للألفية الثالثة والتي تترجم ولادة نظام تعتبر 

السوق مبني على القدرات التنافسية للمنظمات، وإذا كانت العولمة التي هي امتداد لمفهوم  لاقتصادجديد 

فرص جديدة في أسواق  لاستغلالاقتصاد السوق على المستوى الدولي قد فتحت الباب أمام المؤسسات 

 الحدودارج جديدة، فهي كذلك فرصت عليها تحديات كبيرة خاصة في مواجهة المنافسين الجدد القادمين من خ

فإعادة التفكير إذا في الحاجة لكسب القدرة على التنافس في سوق تتميز بالمنافسة المفرطة أصبحت إذا 

  .ضرورة ملحة على المؤسسات التي ترغب في المحافظة على كيانها ضمن نفس مجال النشاط

التنافسية، فنتائج  وتختلف تصورات الباحثين في تفسير مكامن هذا التفوق حسب مفهوم كل واحد للميزة

البحوث تقسم مصادر هذا البق إلى عوامل خارجية تابعة للمحيط التنافسي والتي على المؤسسة مسايرتها 

وعوامل داخلية تستطيع المؤسسة التحكم فيها واستخدامها للتأثير في المنافسين، وعلى أساس قوة تلك الميزة 

المناسبة لاحتلال أو الدفاع عن مكانتها التنافسية في  تيجيةالإستراالتي تتمتع بها المؤسسة دون سواها تطور 

  .السوق

ويركز هذا الفصل على البحث في العناصر الأساسية للميزة التنافسية، فكل مؤسسة ترغب في احتلال 

عن منتجات المنافسين وزيادة حجم الحصة السوقية، ولتحقيق  المكانة المناسبة التي تسمح لها بتميز منتجاتها

الوضعية فإن فهم الميزة التنافسية وكيفية تجسيدها والمحافظة عليها يبدو أمر ضروري، ويعالج هذا  هذه

  :الفصل هذه المفاهيم من خلال المباحث التالية

  .مفاهيم عامة حول التنافسية: المبحث الأول - 

  .للميزة التنافسيةألمفاهيمي الإطار : المبحث الثاني - 

  .التسويق عبر الانترنت في أهمية الميزة التنافسيةدور : المبحث الثالث - 
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  .مفاهيم عامة حول التنافسية: المبحث الأول

التنافسية مصطلح يتمتع بالحداثة ولا تخضع لنظرية عامة تفسره، بالإضافة إلى أنه مفهوم يتداخل 

اثنين، الأمر الأول تمثل في ويتشابك مع العديد من المفاهيم مثل النمو والتنمية، هذا المفهوم ارتبط بأمرين 

ظهوره والاهتمام به على المستوى القومي، والذي تصاحب مع تفجر قضية العصر الكبير في الميزان 

خاصة مع اليابان، وزيادة المديونية  1986و 1981التجاري للولايات المتحدة الأمريكية، خلال الفترة بين 

  .الخارجية لها

الأمر الثاني فهو ظهور الاهتمام به مجددا في التسعينات من القرن العشرين كإفراز طبيعي لما أطلق 

  .سمي بالعولمة العالمي الجديد وظهور ما الاقتصاديعليه بالنظام 
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  .مفهوم التنافسية: المطلب الأول

  .فة مدى أهميتها وأهدافهابنا تعريفها، ذكر خصائصها ومعر  يجدرللإلمام بمفهوم التنافسية 

  :تعريف التنافسية

من قبل بعض المفكرين ومحاولتهم إعطاء تعريفا محددا مع  إليهإن مصطلح التنافسية رغم التطرق 

دراسة مكوناته إلا أنه يبقى مبهما ولم يوضع بصورة جلية، وخير دليل على ذلك أننا لا نجده في القواميس، 

ها البعض، بل هي محصلة مجموعة من القوى والتي تبرز من خلال دفتنافسية المؤسسة ليس حقيقة كما يعتق

  .التنافسيةبينها سواء داخل أو خارج المؤسسة وتحدد لنا خصائص نشاط المؤسسة وقدرتها  التكامل فيما

الذي يكتسي هذا المصطلح فقد استطاع بعض المفكرين المختصين في مجال ومع كل الغموض 

ية، الأعمال التجارية والاقتصادية وإدارة الأعمال الوصول إلى إعطاء بعض التعاريف المتعلقة بمفهوم التنافس

القدرة على الصمود أمام المنافسين : " والتي شكلت مجال دراستنا لها، ويمكن تعريف التنافسية على أنها

  1".بغرض تحقيق الأهداف من ربحية ونمو واستقرار وتوسيع وابتكار وتجديد

من  كما تعرف التنافسية بأنها القدرة على تزويد المستهلك بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية

المنافسين الآخرين، بما يعني نجاح مستمر لهذه الشركة في السوق الدولي في ظل غياب الدعم والحماية من 

  2.قبل الحكومة

الجهود والإجراءات والابتكارات والضغوط وكافة الفعاليات الإدارية والتسويقية :" ويقصد بالتنافسية

منظمات من أجل الحصول على شريحة أكبر ورقعة أكثر والإنتاجية والابتكارية والتطويرية التي تمارسها ال

  3".اتساعا في الأسواق التي تهتم بها

القدرة على مواجهة القوى المضادة في الأسواق والتي تقلل من نصيب المؤسسة :" كما تعرف على أنها

  4".من السوق المحلي أو العالمي، ويترتب عن التنافسية الوصول إلى مركز تنافسي ما

                                  

  .16ص ،2001محمد أحمد عوض، الإدارة الإستراتيجية والأسس العلمية، الدار الجامعية، الإسكندرية،  -1
، 2005مـارس8،9يوسف مسعداوي، القدرات التنافسية ومؤشراته، المؤتمر العلمـي الـدولي حـول الأداء المتميـز للمنظمـات والحكومـات، جامعـة ورقلـة،  -2

 .124ص
 .101، ص2001علي السلمي، إدارة الموارد البشرية الإستراتيجية، دار غريب للنشر، القاهرة،  - 3
 .123، ص1997، مكتبة الإشعاع للنشرة، الإسكندرية، )مدخل تكاملي( إدارة الإنتاج والعمليات و التكنولوجيا فريد راغب النجار،  - 4
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  )1(.بالقدرة على المنافسة هي التنافسية: " فكما تعر 

من خلال جملة التعاريف المقدمة يمكن تعريف التنافسية على أنها قدرة المؤسسة على تزويد المستهلك 

بمنتجات وخدمات بشكل أكثر كفاءة وفعالية من المنافسين ومدى مقدرتها على مواجهة المنافسة سواء في 

  .الأسواق الداخلية أو الخارجية

على أساليب مختلفة  بالاعتمادأما المنافسة فتعرف على أنها تعدد المسوقين وتنافسهم لكسب عميل 

  2.كالأسعار والجودة والخدمة بعد البيع وغيرها

ولا تتم المنافسة بين المؤسسات فحسب بل ستكون أيضا بين الأفراد داخل المؤسسة الواحدة، وذلك 

  .وتحقيق أهداف المؤسسة الإنتاجيةبهدف تحقيق أفضل أداء وزيادة 

إذن من خلال التعاريف السابقة يمكن استنتاج الفرق بين المنافسة والتنافسية فالتنافسية تعرف على أنها 

قدرة البلد أو المؤسسة على تصريف المنتجات أو الخدمات في الأسواق المحلية منها أو الدولية، أما المنافسة 

ط التي يتم وفقها الإنتاج والتجارة في المؤسسة أو البلد المعني وبالتالي الشروط أو المزاحمة تتمثل في الشرو 

  3.التي تصف السوق المعنية

  4:وتتميز التنافسية بالخصائص التالية

  .التحول من الميزة النسبية إلى الميزة التنافسية - 

  .لظاهرة الرواج والكساد سرعة الانتشار الجغرافي - 

  .المحلية إلى المنافسة العالميةالتحول من المنافسة  - 

  .اتساع انتشار التحالفات الإستراتيجية - 

  5:ومن بين الأسباب التي جعلت التنافسية الركن الأساسي في نظام الأعمال المعاصرة

ضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمي بعد انفتاح الأسواق أمام حركة تحرير التجارة الدولية نتيجة  - 

  .ة التجارة العالميةلاتفاقيات ومنظم

                                  

 .40، ص2000لطمي شحادة وآخرون، إدارة الموارد البشرية، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشرة والتوزيع، الأردن،  - 1
 .10، ص2003مؤسسة شباب الجامعة للنشر، الإسكندرية،  ،)ةسيالشركات لتحسين المراكز التنافآليات ( فريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي- 2
 .27، ص2003، الملتقى الدراسي الثاني حول الشراكة الأورو جزائرية، جامعة البليدة، الجزائر، الاقتصاديةمسدود فارس، القدرة التنافسية للمؤسسة  - 3
 .20، ص2001إدارة الأعمال، مكتبة الإشعاع لنشر ، الإسكندرية،  عبد السلام أبو قحف، دراسات في - 4
 .، بتصرف103-102علي السلمي، مرجع سبق ذكره، ص، ص - 5
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  .سهولة الاتصالات وتبادل المعلومات بين مختلف المؤسسات بفض الشبكات المعلوماتية - 

  .تدفق نتائج البحوث والتطوير وتسارع عمليات الإبداع والابتكار - 

  .زيادة الطاقات الإنتاجية وارتفاع مستوى الجودة والسهولة النسبية في دخول منافسين جدد في الأسواق - 

  .أنواع ومؤشرات التنافسية: المطلب الثاني

  سنتطرق في هذا المطلب إلى أنواع ومؤشرات التنافسية

  :تصنف التنافسية إلى صنفين وهما :أنواع التنافسية: أولا

  1.وتتضمن تنافسية المنتج تنافسية المؤسسة :التنافسية بحسب الموضوع -أ

لازما لتنافسية المؤسسة، لكن ليس كافي وكثيرا ما يعتمد تعتبر تنافسية المنتج شرطا : تنافسية المنتج - 1

على سعر التكلفة كمعيار وحيد لتقويم تنافسية منتج معين، وبعد ذلك أمر مضللا باعتبار أن هناك معايير 

أخرى قد تكون أكثر دلالة كالجودة وخدمات ما بعد البيع، وعليه يجب اختيار معايير معبرة تمكن من التعرف 

  .ى وضعية المنتج في السوق في وقت معينالدقيق عل

يتم تقويمها على مستوى أشمل من تلك المتعلقة بالمنتج، حيث لا يتم حسابها من : تنافسية المؤسسة - 2

إلى الهامش الذي  بالاستنادالناحية المالية في نفس المستوى من النتائج، في حين يتم التقويم المالي للمنتج 

هوامش كل المنتجات من جهة،  الاعتباربعين  أخدينأما تنافسية المؤسسة فيتم تقويمها . ينتجه هذا الأخير

والأعباء الإجمالية التي نجد من بينها تكاليف البنية، النفقات العامة، نفقات البحث والتطوير، والمصاريف 

فإن ذلك  ،ولطلمصاريف والنفقات الهوامش واستمر ذلك مدة أومن جهة أخرى فإذا فاقت هذه ا الخ...المالية

ومن ثم فالمؤسسة مطالبة بتقديم قيمة لزبائنها ولا يتم  ،يؤدي إلى خسائر كبيرة يصعب على المؤسسة تحملها

  .ذلك إلا إذا كانت حققت قيما إضافية في كل مستوياتها

أن هذه الأخيرة تنقسم إلى نوعين، وهذا وفق  فيما يخص أنواع التنافسية، نجد :التنافسية وفق الزمن - ب

  .ول هو التنافسية الملحوظة أما النوع الثاني فهو القدرة التنافسيةالمنظور المتعلق بالزمن، النوع الأ

يعتمد هذا النوع من التنافسية على النتائج الإيجابية المحققة خلال دورة محاسبية،  :الملحوظة التنافسية -1

ن نتفاءل بشأن هذه النتائج، لكونها تنجم عن فرصة عابرة في السوق، أو عن طريق غير أنه لا يجب أ

                                  

 .88العيهار فلة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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ظروف جعلت المؤسسة في وضعية احتكارية، إذ أن النتائج الإيجابية في الأجل القصير، قد لا تكون كذلك 

   1.في الأجل الطويل

ى نطاق واسع، معايير متفاوتة على الرغم من أن مفهوم القدرة التنافسية يستخدم عل: القدرة التنافسية - 2

وغير محددة، فإنه يمكن تعريف التنافسية بشكل عام على أنها الكيفية التي تستطيع بها المؤسسة أن تستخدم 

تدابير القدرة أو إجراءات معينة تؤدي إلى تميزها عن منافسيها و تحقق لنفسها التفوق والتميز عليهم، وهكذا 

  .السلعية تأتي محصلة لعوامل عديدة متداخلة ومتباينة في أنماطها وتأثيراتها فإن القدرة التنافسية للمنتجات

  مؤشرات التنافسية: ثانيا

يعتمدون في  الاقتصاديينللين حبالنسبة إلى مؤشرات التنافسية على مستوى المؤسسة، فنجد أن الم     

  2:لكل مؤسسة على عدد من المؤشرات أهمها تقييمهم للوضع التنافسي

مؤشر الربحية كافيا لدلالة على التنافسية الحالية للمؤسسة، كما أن الحصة من السوق يعتبر  :الربحية -أ

هي الأخرى تشكل مؤشرا عن التنافسية، إذا كانت المؤسسة تعمل على تعظيم أرباحها، أي أنها لا تزال 

تكون تنافسية في سوق تتنازل عن الربح لمجرد تحقيق غرض رفع حصتها من السوق، ويمكن للمؤسسة أن 

تنافسية تتجه هي ذاتها نحو التراجع، وفي هذه الحالة فإن التنافسية الحالية للمؤسسة لن تكون ضامنة 

  .لربحيتها المستقبلية

ربحية المؤسسة التي تريد البقاء في السوق ينبغي أن تمتد إلى فترة من الزمن، فإن القيمة الحالية كانت  و إذا

  .ون مرتبطة بالقيمة السوقية لهالأرباح المؤسسة تك

وحتى يكون بإمكاننا القول بأن مؤسسة ما تعتبر تنافسية، يجب أن تكون نسبة القيمة السوقية للدين  

  .ورؤوس الأموال الخاصة بالمؤسسة على تكلفة استبدال أصولها أكبر من الواحد

اجها، وكذلك على الجاذبية النسبية وتعتمد المنافع المستقبلية للمؤسسة على النسبة وتكلفة عوامل إنت 

لمنتجاتها على امتداد فترة طويلة، وعلى إنفاقها الحالي في البحث والتطوير أو البراءات التي تحصل عليها، 

الجاذبية ومن ثم النفاذ إلى  لاكتسابإضافة إلى العديد من العناصر الأخرى، وتعتبر النوعية عنصرا هاما 

  .الأسواق والمحافظة عليها

                                  

1- H.Lesca: Structure de système d’information, facteurs de compétivité, Mosson, France, 1982,P13.   
، 2004زائـر، سليمان حسين، الاستثمار الأجنبي المباشر والميزة التنافسية الصناعية بالدول النامية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، جامعـة الج - 2

 .56-55ص، 
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يمكن اعتبار تكلفة الصنع المتوسطة بالقياس إلى تكلفة المنافسين كمؤشر كافي عن  :تكلفة الصنع - ب

التنافسية في فرع نشاط ذو إنتاج متجانس، ما لم يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية المستقبلية 

  .للمؤسسة

سطة، وهذا عندما تشكل تكلفة اليد ويمكن لتكلفة وحدة العمل أن تكون بديلا جيدا عن تكلفة الصنع المتو      

  .، لكن هذه الوضعية يتناقص وجودهاالعاملة النسبة الأكبر من التكلفة الإجمالية

الكلية للعوامل تقيس الفعالية التي تحول فيها المؤسسة مجموعة  الإنتاجيةإن  :الإنتاجية الكلية للعوامل -ج

ضح مزايا وعيوب تكلفة عناصر الإنتاج، كما أنه إذا لا يو  المفهومعوامل الإنتاج إلى منتجات، ولكن هذا 

مثل أطنان من الورق أو أعداد من التلفزيونات فإن الإنتاجية الإجمالية  الفيزيائيةكان الإنتاج يقاس بالوحدات 

  .للعوامل لا توضح شيئا حول جاذبية المنتجات المعروضة من جانب المؤسسة

كلية للعوامل أو نموها من المؤسسات على المستويات المحلية ويكون من الممكن أن نقارن الإنتاجية ال

، كما يمكن إرجاع نموها سواء إلى التغيرات التقنية وتحرك دالة التكلفة نحو الأسفل أو إلى تحقيق والدولية

  .وفورات الحجم

الحدية، ويمكن كما يتأثر ذليل نمو الإنتاجية الكلية للعوامل بالفر وقات عن الأسعار المسندة إلى التكلفة 

  .تفسير الإنتاجية الضعيفة بإدارة أقل فعالية أو بدرجة من الاستثمار غير فاعلة أو بكليهما معا

من الممكن لمؤسسة ما أن تحقق أرباحا وتستحوذ على جزء هام من السوق الداخلية  :الحصة من السوق -د

المحلية محمية بعقبات اتجاه التجارة بدون تنافسية على المستوى الدولي، ويحدث هذا عندما تكون السوق 

الدولية، كما يمكن للمؤسسات الوطنية أن تكون ذات ربحية آنية ولكنها غير قادرة على الاحتفاظ بالمنافسة 

اتجاه تحرير التجارة أو بسبب أفول السوق، لذلك يجب مقارنة تكاليف المؤسسة مع تكاليف منافسيها 

متجانس، فإنه كلما  تعظيم المنافع ضمن قطاع نشاط معين، ذو إنتاجالدوليين، وعندما تحقق حالة توازن 

بالقياس إلى التكاليف الحدية لمنافسيها، كلما كانت حصتها من السوق كانت التكلفة الحدية للمؤسسة ضعيفة 

، فالحصة من السوق تترجم إذن المزايا الأخرىوكانت المؤسسة أكثر ربحية مع افتراض تساوي الأمور أكبر، 

  .أو في تكلفة عوامل الإنتاج الإنتاجيةفي 

  لتنافسية وأبعادها الرئيسيةل الأساسية المرتكزات: المطلب الثالث

  : ا إن لها أبعاد رئيسية نوجزها فيما يليمتعتمد التنافسية على عدة مرتكزات أساسية، ك
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  وأبعادها الرئيسيةالمرتكزات الرئيسية للتنافسية : أولا 

  1:تتركز التنافسية على سبعة عناصر أساسية، تتمثل في

  .تحقيق وتعظيم رضا كافة الأطراف المعنية، من خلال تقديم منتجات وخدمات متميزة مقارنة بالمنافسين - 

  .تحديد الاحتياجات الحالية والمستقبلية للعميل ومن ثم تلبيتها بطريقة أفضل من المنافسين - 

  .فرصة تحقيق مزايا تنافسية جديدة، وذلك قبل أن يسبقها إليها المنافسون اقتناصعة في السر  - 

  .القدرة على مفاجئة وإبهار الآخرين من خلال خلق ميزة تنافسية جديدة - 

  .ةساستخدام سلسة من التكتيكات والطرق لخلق ميزة تنافسية مؤقتة مما يغير في قواعد لعبة المناف - 

  .مما يسمح بتعطيل ردود أفعال المنافسين اتخاذهاعال الإستراتيجية المرغوب عن لأف الإعلان - 

  .تنظيم خطوات متتابعة ومتناسقة للتطوير الاستراتيجي مما يسمح بخلق فرص تسويقية جديدة أكبر - 

  .الرئيسية للتنافسية الأبعاد: ثانيا

إن المنظمة التي تريد أن تبقى بالصدارة وتحافظ على التفوق المستمر على منافسيها لا بد أن تبني       

البعد التنافسي المتوافق مع قدرتها وبيئتها المحيطة بها، وعلى الرغم من الاختلافات بين الباحثين في تحديد 

  2:التالية الأبعادأبعاد التنافس، إلا أن أغلهم ركزوا على 

الكثير من المنظمات، ويقصد بها  لاعتمادهتعد التكلفة الأدنى البعد التنافسي الأقدم الذي سعت  :لفةالتك -أ

قدرة المنظمة على إنتاج وتوزيع المنتجات بأقل ما يمكن من التكاليف قياسا بالمنافسين في ذات المجال 

السوق وإمكانية السيطرة عليه، ولا وبالتالي ستمتلك المؤسسة ميزة تفضيلية تستطيع من خلالها أن تتنافس في 

المؤسسة ميزة تنافسية شك فإن التركيز على تخفيض التكلفة سوف ينعكس على السعر النهائي للمنتج ويمنح 

  .وخاصة في الأسواق التي يكون بها المستهلك أكثر حساسية اتجاه الأسعار

 الاجتماعييد من دول العالم، والتطور العد شهدتهالحالة الرفاهية الاقتصادية التي  انعكاسا :الجودة - ب

 والجودةوالثقافي فيها، أصبح الزبون يسعى للحصول على منتجات أعلى اعتمادا على المفاضلة بين السعر 

ولم يعد السعر عاملا حاسما في اتخاذه لقرار الشراء، فأصبحت مؤسسات الأعمال تسعى للفوز بطلبات 

  .توقعات الزبون ورضاهالزبون من خلال تقديمها لمنتجات تحقق 

والابتكار التكنولوجي ويقصد بالمرونة قدرة المؤسسة على  جاء هذا البعد نتيجة لحالة التطور :المرونة -ج

  :تقديم مستويات مختلفة ومتنوعة من المنتجات للسوق المستهدفة، وهي تظهر في مجالين أساسيين هما

                                  

 .88العيهار فلة، مرجع سبق ذكره، ص - 1
 .208-205، ص، ص2008زيع، عمان، الأرد، تامر البكري، استراتيجيات التسويق، دار اليازوروري العلمية للنشر والتو  - 2
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 لتفصيلاتقدرة المؤسسة على مسايرة التطورات الحاصلة في المجال التكنولوجي وتصميم المنتجات وفقا  -1

يبقى على  أن المستهلك وسلوكه يكمن في رغبته الدائمة للتغيير، وبالتالي فإن المنتج لا اعتبارالزبائن، على 

  .حاله لفترة طويلة نسبيا لأي حال من الأحوال

  .النقصان وبحسب مستويات الطلب للتغيير في حجم الإنتاج بالزيادة أو الاستجابةعلى  مقدرة المؤسسة -2

للتعقيد الكبير الذي أصاب حياة الإنسان في الزمن المعاصر فقد أصبح للوقت أهمية  نتيجة :التسليم -د

كبيرة في قرارات الشراء، وعليه فإن العديد من المؤسسات بدأت تتنافس باعتماد سرعة التسليم والاستجابة 

افسية في تحقيق يعكس قدرتها التن لطلب الزبون الذي يمكنها من تحقيق الفرض البيعية قبل غيرها، وهذا ما

  .موقع متميز للمنتج أو العلامة التجارية في دهن المستهلك

أصبح الابتكار واحدا من أبعاد التنافس، بل واهم مدخل لتحقيق الميزة التنافسية المتواصلة،  :الابتكار -ه

تعمل  مع المنبع في القطاع الذي اختلافطرق جديدة لتأدية العمل التي تكون على  إيجادوذلك من خلال 

الإنتاج أو التوزيع للمنتجات، ويمكن جديدة أو طرق جديدة في  في تلك المؤسسة وهذا يشمل تطوير منتجات

  .استجابة أسرع للفرص و التحديات ولأسس الميزة التنافسية الابتكارأن ينتج عن 

  .الاستراتيجيات التنافسية: المطلب الرابع

سات على تحسين الوضع التنافسي لمنتجاتها وخدماتها داخل تتركز الاستراتيجيات التي تضعها المؤس     

مجموعة متكاملة من التصرفات تؤدي إلى تحقيق ميزة :" التنافسية على أنها الإستراتيجيةالقطاع، وتعرف 

التنافسية للمؤسسة هي عبارة عن  الإستراتيجيةوعليه يمكن القول بأن  1".متواصلة ومستمرة عند المنافسين

تقوم من خلاله المؤسسة بوضع تخطيط بعيد المدى من أجل تحقيق جملة من الأهداف تحرك مرحلي 

  .المحددة مسبقا

القدرات الذاتية لها والمزايا النسبية التي تتمتع بها  تحديدالتنافسية للمؤسسة إلى  الإستراتيجيةبذلك تتجه  و

     2.واستخدامها في تدعيم موقفها التنافسي لمواجهة التغيرات البيئية

  .بورتر وسيتم تناول الإستراتيجية التنافسية من خلال ما تم وضعه من قبل 

 :الاستراتيجيات التنافسية لمايكل بورتر

 

  

                                  

 .79، ص1998نبيل مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، مركز الإسكندرية للكتاب، مصر،  - 1
 .139، ص2005مصطفى محمود أبو بكر، فن ومهارات البيع في الشركات المتخصصة، دار الجامعة، الإسكندرية، مصر،  - 2
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  : بين ثلاث استراتيجيات موضحة في الشكل التالي" بورتر"يتم الاختيار حسب نموذج 
  الاستراتيجيات العامة للتنافس ):1-2(الشكل رقم 

  الميزة التنافسية

  التكلفة الأقل                                     التميز                               

  إستراتيجية التميز  إستراتيجية الريادة في التكلفة

  إستراتيجية التركيز

  

دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصادية، مذكرة مقدمة لنيل شهادة زينب شبيطة، دور التسويق الإلكتروني في : المصدر
  .43، ص2009الماجستير، جامعة ورقلة، 

وتعتمد كل إستراتيجية من هذه الإستراتيجيات الثلاثة على ثقافة مختلفة وتصور مغاير لكيفية تجسيد التفوق 

  :على حساب المنافسين، وسنوضح ذلك فيما يلي

  :ريادة التكلفة إستراتيجية -أ

تنافسية تعتمد على التكلفة المنخفضة وموجهة إلى أسواق مستهدفة كبيرة وتتطلب أسليب  إستراتيجيةهي " 

وأدوات محكمة تتعلق بالتسهيلات البيعية ذات الكفاءة العالية وملاحقة مستمرة ومحكمة للتكلفة بغرض 

  1".خفضها، ورقابة صارمة عليها وعلى هامش الربح

آخر هي تلك الإستراتيجية التي تضع على رأس قائمة أولوياتها توجيه كل جهود المؤسسة  ىو بمعنأ      

نحو هدف رئيسي وجوهري هو تخفيض التكاليف الكلية مثل تكاليف الإنتاج والتسويق والتوزيع بالإضافة إلى 

  .يف تصميم المنتجلالتكاليف الإدارية والمالية وتكا

اء إتباع هذه الإستراتيجية إلى تحقيق التفوق على المنافسين نظرا لأن التركيز وتسعى المؤسسة من ور      

على خفض التكلفة يجعل المؤسسة قادرة على تغيير أسعار منتجاتها لتكون دائما أقل من أسعار ومنتجات 

  .المنافسين، وفي نفس الوقت تحقيق حجم من الأرباح

  2:السوق من حيث التكلفة تحظى بميزتين همابالإضافة إلى أن المؤسسة التي تتمتع بريادة 

التكاليف فإن المؤسسة قادرة على فرض سعر أقل من  أسعار المنافسين، مع تحقيق نفس  لانخفاضنظرا  - 

مستوى الأرباح فإذا عمدت المؤسسة القائمة في نفس القطاع إلى فرض أسعار مشابهة لمنتجاتها فسوف 

                                  

  .273، ص 2002، الإسكندريةرسي وآخرون، التفكير الإستراتيجي والإدارة الإستراتيجية، منهج تطبيقي، الدار الجامعية، جمال الدين محمد م -1
، 2009العامة لبناء المزايا التنافسية ودورها في خلق القيمـة، مـذكرة مقدمـة لنيـل شـهادة الماجسـتير، جامعـة بوضـياف، المسـيلة،  الأسسهلالي وليد،  - 2
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في تحقيق أرباح أعلى من منافسيها نظرا لما تتمتع به من مزايا التكلفة تستمر المؤسسة الرائدة في التكاليف 

  .المنخفضة

أما الميزة الثانية فإذا ما زادت حدة المنافسة داخل القطاع وبدأت المؤسسات تتنافس على الأسعار نجد أن  - 

  .المؤسسة ذات المنتج الأقل تكلفة قادرة على تحمل المنافسة بشكل أفضل من منافسيها

  1:يتطلب تحقيق هذه الإستراتيجية توافر شروط وهي

  .وجود طلب مرن اتجاه السعر حيث يؤدي أي تخفيض في السعر إلى زيادة مشتريات للمستهلكين للخدمة - 

  .عدم وجود طرق كبيرة لتمييز المنتج - 

  .وجود طريقة واحدة لاستخدام الخدمة لكل المشترين - 

  .معدلات إنتاجية ذات كفاءة عالية - 

  :إستراتيجية لبتمييز عن المنافسين -ب

تهدف هذه الإستراتيجية إلى تقديم سلعة أو خدمة مختلفة عما يقدمه المنافسين لتناسب رغبات واحتياجات     

المستهلك الذي يهتم بالتميز والجودة أكثر من اهتمامه بالسعر، ونواحي التميز عديدة ولا يمكن حصرها أيضا 

ن واختلاف احتياجاتهم فقد يكون هذا التميز على أساس الجودة أو الخدمة أو لتعدد رغبات المستهلكي

  .العلامة

وتعتبر إستراتيجية التمييز بمثابة اختيار بديل بالنسبة للمؤسسة لتفادي سلبيات المنافسة القائمة على     

الأخير وبالتالي المبلغ أساس الأسعار وهذا بتقديم منتجات تتنسب مع توقعات الزبائن لزيادة مستوى رضا هذا 

الذي يكون عنده مستعد لدفعه مقابل الخدمة المقترحة، فإستراتيجية التمييز تقوم على مبدأ جعل الزبون ينظر 

من خلال عرض منتوج فريد من نوعه يمثل   2.إلى منتجات المؤسسة بنظرة مختلفة مقارنة مع المنافسين

خاصة على التكاليف المنخفضة، فهذه الإستراتيجية  قيمة للزبون وسط مجموعة من العروض التي تركز

قترحها المنتج مع السعر الإضافي الذي يكون الزبون مسعد تهدف إلى خلق توازن بين القيمة الإضافية التي ي

  .لدفعه

  :ويتطلب تحقيق هذه الإستراتيجية توافر شروط وهي    

  .ة مقابل منتجات المنافسينحتمية إدراك المستهلك للفرق في القيمة بين منتج المؤسس - 

                                  

 .49زينب شبيطة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
2  Clive Reading, Strategic busibess planning, adynonie system for improving performance et competitive 
advantaye, 2nd edition, U.K : Kogon page, 2002, P157.  
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  .توافق استخدامات المنتج مع احتياجات المنافسين - 

  .توفر مدخلات ذات نوعية عالية تسمح بتقديم جودة عالية للمستهلك - 

  .جيالو الأمثل للموارد والمهارات خاصة في مجال البحث والتطوير بهدف تقديم منتوج متميز تكنو  الاستخدام - 

يسمح بتوفير المعلومات اللازمة للمؤسسة وتقديم المساعدات الضرورية عال وجود نظام تسويقي ف - 

  .للمستهلك

  :إستراتيجية التركيز -ج

تهدف إستراتيجية التركيز أو التخصص إلى بناء ميزة تنافسية والوصول إلى موقع أفضل في السوق من     

التركيز على سوق جغرافي محدود، خلال إشباع حاجات خاصة لمجموعة معينة من المستهلكين، أو بواسطة 

أو التركيز على استخدامات معينة للمنتج، فالسمة المميزة لإستراتيجية التركيز هي تخصص المؤسسة في 

خدمة نسبة معينة من السوق الكلي وليس كل السوق وتعتمد هذه الإستراتيجية على افتراض أساسي وهو 

بشكل أكثر فعالية وكفاءة عما هو الحال عند قيامها إمكانية قيام المؤسسة بخدمة سوق مستهدف وضيق 

    1.بخدمة السوق ككل

  : ويمكن التمييز بين نوعان من إستراتيجية التركيز     

  .إستراتيجية التركيز على التكاليف - 

 )التمييز(إستراتيجية التركيز على التنويع  - 
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  الميزة التنافسية: المبحث الثاني

إن نشاط المؤسسة في بيئة تنافسية يفرض عليها الاجتهاد قصد التفوق على منافسيها ضمن قطاع     

النشاط، ولن يتحقق لها ذلك إلا عندما تتمكن من الحيازة على عنصر أو عناصر تتميز بها على منافسيها 

المؤسسات الخدمية وسنتطرق  في السوق، وهنا تتضح أهمية الميزة التنافسية والدور الهم الذي تلعبه في حياة

  :في هذا المبحث إلى

  .مراحل تطور مفهوم الميزة التنافسية -     

  .مفهوم الميزة التنافسية -     

  .أنواع الميزة التنافسية -     

  .محددات الميزة التنافسية -     

  .تنمية وتطوير الميزة التنافسية -     

  افسيةمراحل تطور مفهوم الميزة التن: المطلب الأول

  1:تطور مفهوم الميزة التنافسية عبر ثلاثة مراحل أساسية وهي

  الميزة النسبية وفقا للنظريات التقليدية : أولا

من خلال مفهوم الميزة المطلقة شرحا للمزايا  1776في ظل المدرسة الكلاسيكية تقدم أدم سميث سنة     

لتقييم الدولي للعمل أي أن كل بلد يتخصص في الناجمة من التجارة الدولية، وقد بنا نظريته على مبدأ ا

إلا أن هذه النظرية قدمت لها عدة انتقادات ومن بين المنتقدين كان  الإنتاج الذي يتمتع فيه بميزة مطلقة،

نظرية الميزة النسبية والتي تفترض أن البلد يتخصص في الإنتاج الذي لديه  1817ريكاردو الذي قلم سنة 

مقارنة مع المنافسين، إلا أن هذه النظرية أيضا لم تخلو من النقائص فبدأت مراجعة  فيه أعلى إنتاجية عمل

  .مفهوم اليزة النسبية

  المكملة للميزة النسبيةالنظريات : ثانيا

أدى ظهور تغيرات في القرن العشرين على الصعيد الاقتصادي الدولي إلى عدم ملائمة النظرية التقليدية     

سير أنماط التجارة الخارجية الجديدة، الأمر الذي دفع بالعديد من الاقتصاديين إلى للميزة النسبية في تف

التفكير في بناء هيكل جديد لنظرية التجارة الدولية، فجاءت نظرية نسب عناصر الإنتاج الجديد بإدخال 

ية عنصر رأس المال البشري كعنصر إنتاجي مستقل يختلف عن العمالة غير الماهرة، فضلا عن النظر 
                                  

باتنــة، وهيبــة مربعــي، دور التســويق الابتكــاري فــي المحافظــة علــى الميــزة التنافســية، مــذكرة مقدمــة لنيــل شــهادة الماجيســتر فــي علــوم التســيير، جامعــة  - 1
 63-60، ص،ص2011
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ة على التغيرات التكنولوجية والتي كانت بإدخال اختلاف المستويات التكنولوجية كعامل مفسر لأنماط مئاالق

نموذج الفجوة التكنولوجية، نموذج دورة حياة المنتوج وقد قدمت هذه : وفيها نموذجين وهما التجارة الدولية 

منتجات جديدة في الأسواق المحلية والدولية، وعلى النظرية محددا جديدا للتجارة الدولية وهو السبق في تقديم 

الرغم من ذلك فقد ظلت هذه النظريات عاجزة عن الإجابة على أسباب حدوث الفجوة التكنولوجية بين الدول 

بإدخال عنصر الطلب المحلي كعامل أساسي في تفسير  1968ثم جاءت محاولة الاقتصادي لبندر سنة 

  .لإنتاج والتخصيص التجاريالمزايا النسبية وتحديد نمط ا

  من الميزة النسبية إلى الميزة التنافسية :ثالثا

والنيوكلاسيك، بل أصبحت تتغير بمرور الزمن نتيجة لتراكم  الكلاسيكيلم تعد الميزة ساكنة كما افترض     

لترك ميزتها رأس المال المادي والبشري وتعقد وتقدم تكنولوجيا الإنتاج، فنتيجة بذلك الدول الأكثر تقدما 

سبية في استخدام العمالة غير الماهرة والرخيصة، وتنتقل بدلا منها في نالتنافسية في المنتجات ذات الكفاءة ال

إنتاج المنتجات التي تتطلب المزيد من رأس المال والعمالة الماهرة والتكنولوجيا الأكثر تعقيدا وتقدما، وعليه 

  .الأنسب هو مصطلح الميزة التنافسيةالنسبية يتضح عدم ملائمة مصطلح الميزة 

وصاغ منهجه مستفيدا من نظريات التجارة الخارجية " الميزة التنافسية"وبهذا فقد اقترح بورتر مصطلح     

محدداتها المفسرة لأنماط وتدفقات التجارة الدولية وقد قام بتجميع هذه المحددات مع إجراء بعض التعديلات 

المتغيرات الحاكمة لتغيير  ن أكبر عدد منعليها في نموذج واحد اتسم بالشمول والديناميكية والتشابك، وتضم

الميزة التنافسية، وبناء عليه فقد نجح في تقديم منهج يساعد على فهم محددات التنافسية وكيفية تطويرها، 

بالإضافة إلى تحديد الأدوار المختلفة التي يجب أن يقوم بها الفاعلين الرئيسيين في كل صناعة لتحقيق زيادة 

معتمدا في ذلك على تحليل الاقتصاد الجزئي، وقد ركز بورتر على ما أسماه بمبادئ الإنتاجية والنمو، 

الإستراتيجية التنافسية، وعلى أهمية البحث والتطوير في استمرارية الميزة التنافسية، ولا يزال مفهوم الميزة 

اهتم  ، حيث1998سنة  Mcdonald � Brownالتنافسية يشغل حيزا هاما في دراسات المفكرين مثل 

Brown بالإجابة على كيفية خلق بيئة تنافسية ملائمة تتمكن من خلالها المؤسسة من تحقيق ميزة تنافسية.  

  مفهوم الميزة التنافسية: المطلب الثاني

ترجع بدايات الميزة التنافسية إلى ظهور كتابات مايكل بورتر وهذا في أواخر السبعينيات، ويعتمد هذا     

المفهوم على نقطة أساسية وهي أن العامل الأكثر أهمية والمحدد لنجاح المؤسسات الخدمية هو الموقف 

  .التنافسي لها وكذا قدرتها على تلبية احتياجات ورغبات العملاء

  :د قدمت عدة تعاريف للميزة التنافسية نذكر منهالق    
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عملاء تزويد الميزة التنافسية هي المهارة أو التقنية أو المورد المتميز الذي يتيح للمنظمة إنتاج قيم ومنافع لل - 

عما يقدمه المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء النافسين من وجهة نظر العملاء الذين يتقبلون هذا 

 1"ختلاف والتميز، حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه الآخرونالا

      2الوقت المناسبهي القدرة على إنتاج السلع الصحيحة، والخدمات بالنوعية الجيدة وبالسعر المناسب في  - 

الخارجية أو الحد من أثر هي مجال تتمتع فيه المنظمة بقدرة أعلى من منافسيها في استغلال الفرص  - 

على استغلال مواردها المادية والبشرية، وقد تتعلق بالجودة  النظمالتهديدات، وتنبع الميزة التنافسية من قدرة 

أو التكنولوجيا أو القدرة على خفض التكلفة أو الكفاءة التسويقية أو الابتكار والتطوير أو وفرة الموارد المالية، 

   3.ي، أو امتلاك موارد بشرية مؤهلةأو تميز الفكر الإدار 

هي مجموعة المهارات والتكنولوجيا والموارد والقدرات التي تستطيع الإدارة تنسيقها بهدف إنتاج قيم ومنافع  - 

  4.للعملاء أعلى مما يحققه المنافسون، وتأكيد حالة من التميز والاختلاف فيما بين المؤسسة ومنافسيها

مصطلح يشير إلى قدرة المؤسسة على صياغة وتطبيق الإستراتيجيات التي  "وتعرف أيضا على أنها     

  5".تجعلها أفضل بالنسبة للمنضمات الأخرى العاملة في نفس النشاط 

  أنواع المزايا التنافسية: المطلب الثالث 

إن وجود الميزة التنافسية يساهم في خلق وضعية تنافسية متفوقة تسمح للشركة بتحقيق أرباح أعلى من     

منافسيها وذلك من خلال قدرة الشركة إما على التميز بتكاليف منخفضة، وإما من خلال تميز منتجاتها عن 

  :منافسيها، إذ يمكن أن نميز بين نوعين رئيسيين من المزايا التنافسية

  ميزة التكلفة الأقل: أولا

معناها أن المؤسسة تعمل على تصميم، وتصنيع وتسويق منتج أقل تكلفة بالمقارنة مع الشركات "     

  6."المنافسة مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد أكبر

                                  

 .107فلة العيهار، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .50سلمان حسين، مرجع سبق ذكره، ص 2
 .55جمال الدين محمد المرسي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص 3
، الجهـاز 75العـدد علي السلمي، إنتاج الأسواق وانهيار الحاجز الجغرافيـة والاقتصـادية والاجتماعيـة بـين أجـزاء العـالم المختلفـة، مجلـة التنميـة الإداريـة،  4

 . 8، ص1997المركزي للتنظيم والإدارة، القاهرة، مصر، أفريل 
 8، ص2002مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، : عالي فهمي حيدر، نظم المعلوماتم 5
 .84نبيل مرسي خليل، مرجع سبق ذكره، ص .د 6
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واستمرار تزايد وتعتبر عملية خفض التكاليف من أحد المقومات الأساسية لزيادة القدرة التنافسية للمنتج      

  1.هذه القدرة، حيث أن تخفيض التكاليف ينجم عنه خفض الأسعار إلى المدى الذي يتعدى قدرة المنافسين

  .وتعتبر التكلفة حجر الأساس لتنافسية المؤسسة ذلك أنها تأثر على الأسعار التنافسية للمنتجات والخدمات - 
  2:مراقبة العوامل التالية وتتم الحيازة على ميزة التكلفة الأقل من خلال     

إن عملية تخفيض التكاليف يمكن أن تكون عن طريق التوسع في تشكيلة المنتجات،  :مراقبة الحجم -

الحيازة على وسائل إنتاج جديدة والتوسع في السوق، غير أن الحجم الذي يتحكم في التكاليف يختلف من 

أو الحذر بعدم الإخلال في التوازن أثناء عملية البحث الأخذ نشاط لآخر، وفي هذا الإطار تجدر الإشارة إلى 

  .عن اقتصاديات الحجم

  .من خلال مراقبة تقنيات وأساليب التعلم مع المعايير المطبقة في نفس القطاع :مراقبة التعلم -

تتوصل المؤسسة إلى تحسين موقعها في ميدان التكاليف عندما تتمكن من التعرف على  :مراقبة الروابط -

  .وابط الموجودة بين الأنشطة المنتجة من جهة والعمل على استغلالها من جهة أخرىالر 

بمعنى المفاضلة بين كون المؤسسة السباقة لدخول قطاع النشاط أو انتظارها لمدة  :مراقبة الرزنامة -

  .محدودة قبل الدخول لهذا القطاع، ذلك أن تختلف الامتيازات في التكاليف الممنوعة لكل منهما

  .أو التمركز الخاص بالأنشطة بالموردين والعملاء والذي من شأنه تقليص التكاليف :مراقبة التموضع -

  .والسياسة كالتشريعات الموضوعية لتنظيم النشاط الاقتصادي :مراقبة العوامل الحكومية -

م هذه كما تجدر الإشارة إلى بعض الأخطاء التي يجب بقائها في السيطرة عن طريق التكلفة، وأه *

  :الأخطاء

التركيز على أنشطة التصنيع وإهمال الأنشطة الأخرى باعتبار أن أنشطة التصنيع في نظرهم هي التي  - 

  .تستهلك أكبر قدر من الموارد

إهمال الأنشطة الصغيرة أو الأنشطة غير المباشرة، حيث لا تعطى أهمية للأنشطة التي تمارس بصفة  - 

  .غير مباشرة كالصيانة مثلا

  .مال أنشطة التمويلإه - 

  .الإدراك الخاطئ لعوامل تطور التكاليف - 

  .غياب استغلال الروابط - 

                                  

 .541، ص2001سعيد يس عامر، الإدارة وتحديات التغيير، مركز وايد لرفيس، القاهرة، مصر،  1
 .61ص  سلمان حسين، مرجع سبق ذكره، 2
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  .تخفيضات متناقصة للتكاليف - 

  ميزة التمييز: ثانيا

مثلا جودة " معناه قدرة الشركة على تقديم منتج متميز وفريد وله قيمة مرتفعة من وجهة نظر المستهلك     

  1.أعلى وخصائص خاصة بالمنتج، خدمات ما بعد البيع

إلى الموارد المنفردة والخاصة بها  الاستنادوحتى تتمكن الشركة من حيازة ميزة التميز، يجب عليها      

 2:تفرد والتي سنتناولها بشيء من الشرح فيما يليوتدعى عوامل ال

إن الإجراءات التقديرية للأنشطة وطرق تنسيقها المعتمدة من قبل الشركة قد تمثل  :الإجراءات التقديرية -أ

عاملا مهما على تفرد هذه الأخيرة، وتتمثل في خصائص وكفاءة المنتجات المعروضة، والخدمات المقدمة، 

وى الاستثمار، ومحتوى النشاط، وجودة وسائل الإنتاج المستعملة، وكفائة وخبرة وكثافة النشاط، مست

  .في النشاط، والمعلومات المستخدمة في مراقبة النشاطالمستخدمين 

يمكن أن تمثل الروابط الموجودة بين الأنشطة أو الروابط مع الموزعين وقنوات التوزيع  :الروابط - ب

للتفرد، حيث يشترطفي الاستجابة الجيدة لحاجات العملاء تنسيقا بين  المستعملة من قبل المؤسسة مصدرا

  .الأنشطة المرتبطة فيما بينهما

، بالإضافة )تقليص مدة تطوير منتج جديد( يمكن أيضا تلبية حاجات العملاء إذا تم التنسيق مع الموردين 

  .إلى التنسيق مع قنوات البيع

فمثلا الشركة السابقة في  ،التفردالشركة نشاطا معينا بخاصة  ت فيهالذي بدأ قد يرتبط التاريخ :الرزنامة -ج

من ذلك هناك بعض القطاعات يكون  العكساستعمال صورة معينة لمنتج يمكنها أن تحقق التميز، وعلى 

  .فيها الدخول المتأخر ذا جدوى لأنه يسمح للشركة باستعمال تكنولوجيا أكثر حداثة

  .الموقع اللائم لأنشطة المؤسسة يساعدها على حيازة عوامل التفرد اختيارإن  :الموضع -د

يمكن أن تنجم خاصة التفرد لنشاط منتج للقيمة، إذا كان هذا النشاط مشتركا بين عدة وحدات  :الإلحاق -ه

  .تابعة لنفس المؤسسة

                                  

 .85-84نبيل مرسي خليل، مرجع سبق ذكره، ص،ص 1
2- M.PORTER. l’avantage concurrentiet : comment devancer ses concurrents et mointent son pvance , édition 
Dunnod, 1998,p152-162. 
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لجودة ثابتة في العملية من عوامل التفرد لنشاط معين فا عملية التعلم الجيد عامل تكونقد  :التعلم آثاره - و

  .، ومن جهة فإن التعلم المكتسب بشكل شامل كفيل بأن يؤدي إلى تميز مستمر...الإنتاجية يمكن تعلمها

قد ترتبط خاصة التفرد بدرجة التكامل، حيث يتم ذلك من خلال دمج الأنشطة المولدة للقيمة  :التكامل -ز

ي بذلك تهيئ الفرصة لمراقبة نتائج الأنشطة التي قد تمثل كأن تمارس من قبل الموردين أو قنوات التوزيع فه

  .مصدرا للتفرد أو التميز

قد يؤدي الحجم الكبير إلى التأثير سلبيا على التميز، كأن يضعف مرونة المؤسسة عند الحاجة  :الحجم -ح

ارسة النشاط إلى الاستجابة لحاجات العملاء المتنوعة، وفي المقابل يمكن أن يؤدي الحجم الكبير إلى مم

  .بطريقة فريدة

إن عوامل الميزة تختلف باختلاف النشاط والقطاع حيث يبين تضافرها الطريقة التي تمكن من تحقيق      

خاصة التفرد، وبالتالي فالشركة مطالبة بمعاينة المجالات التي يمكن التفرد فيها حتى تتمكن من التعرف على 

    .العوامل المهيمنة

  راحل تحقيق الميزة التنافسيةم: المطلب الرابع

بورتر ثلاث مراحل لتحقيق الميزة التنافسية تتمثل في تحليل بنية القطاع الذي تنتمي إليه  اقترح

التنافسية، وسيتم التعرف على هذه المراحل فيما تطبيق الإستراتيجية  و المؤسسة، إقرار الإستراتيجية التنافسية

  : يلي

  تنتمي إليه المؤسسة تحليل بنية القطاع الذي: أولا

التهديد : تتحدد بنية القطاع من خلال الضغط الذي تمارسه القوى التنافسية الخمس والتي تتمثل في

الذي يشكله دخول مستثمرين جدد، قدرة الموردين التفاوضية، قدرة المستثمرين التفاوضية، التهديد الذي تشكله 

ليين، ومن خلال دراسة هذه القوى الخمس يمكن تحديد جاذبية المنتجات البديلة، التنافس بين المستثمرين الحا

ضغط هذه القوى فإنه يصبح من  بازدياديد الوضعية التنافسية للمنظمة، لكن حدالسوق في ذلك القطاع وت

  الصعوبة المحافظة على هذه الوضعية التنافسية للمنظمة وصعوبة تحقيق عائد على الاستثمار بشكل مقبول

: يلي عدة إجراءات منها ما الاعتبارومن أجل أن تخفف المؤسسة مع القواعد الجديدة، عليها أن تأخذ بعين  

تحديد ومعرفة أصل تلك التهديدات والضغوطات بدقة، وترتيبها حسب تأثيرها، تم توقع الإستراتجيات الممكن 

  .إتباعها لمواجهة هذه القوى
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  .ةإقرار الإستراتيجية التنافسي: ثانيا

تقديم قيمة لزبائنها تختلف الإستراتيجية التنافسية تتعلق بالموقف التنافسي الذي تختاره المنظمة لنفسها ل

إطار يحدد أهداف المؤسسة في مجال تحديد الأسعار " عن القيمة التي يقدمها المنافسون وتعرف بأنها 

الإدارة من بناء مركزها التنافسي  والتكاليف، والتميز بالموجودات والمنتجات أو الخدمات بحيث تتمكن

". ومواجهة قوى التحليل الهيكلي المتمثلة بالمنافسين والزبائن والمجهزين وتهديدات الدخول والمصادر البديلة

  :ولقد وضع بورتر ثلاث إستراتيجيات تختار بينهم المؤسسة وهي

  .إستراتيجية التكلفة، إستراتيجية التميز وإستراتيجية التركيز - 

  1:ي موضحة في الجدول التاليوه 

  .المناهج الإستراتيجية العامة لبناء ميزة تنافسية): 2- 2( الجدول رقم 

  الميزة التنافسية
  السوق المستهدفة

  على مستوى الصناعة
  يحددها التميز  تحددها التكاليف

  التميز  قيادة التكاليف المنخفضة
  جزء معين من السوق  على التميزالتركيز القائم   التركيز القائم على التكاليف

بتس ديفيدلي، الإدارة الإستراتيجية، بناء الميزة التنافسية، ترجمة عبد الحكيم الخزامي، دار الفجر للنشر والتوزيع . روبرت أ: المصدر

  .30، ص2008القاهرة، مصر، 

  تطبيق الإستراتيجية التنافسية: ثالثا

بأنها ليست تنتهي بعد مدة معينة بل إنها مرحلة مستمرة، حيث  يجب أن تنظر المؤسسة إلى هذه المرحلة    

 .تقوم المؤسسة بإعادة تقييم المؤسسة بإعادة تقييم القطاع الذي تنتمي إليه وتقييم وضعها التنافسي

 

 

 

 

  

                                  

 .71وهيبة مربعي، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  .آثار التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي: المبحث الثالث

أن التسويق الإلكتروني يختلف عن التسويق التقليدي من حيث الآلية التي يتم فيها التسويق غير أن 

التسويق التقليدي يتم وفق آلية معقدة بينما التسويق الإلكتروني يتم وفق  .الحالتينالمضمون واحد في كلتا 

ختصر الإجراءات التقليدية بالترويج آلية بسيطة،التسويق الإلكتروني قد اختصر العديد من منافذ التوزيع وا

يتم على المواقع المخصصة للشركات في الشبكة العنكبوتية وهذا التبسيط والاختصار  الترويج بحيث أصبح

يادة المبيعات اعتماداً على اقتصاديات أدى بدوره إلى تخفيض الأسعار بسبب المنافسة بين الشركات وز 

  .الحجم فما هي آثار التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي

  .Productأثر التسويق الإلكتروني على المنتج : المطلب الأول

 المنتجات هي أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي وكافة العناصر الأخرى ترتكز عليه وتتمحور

بالتعريف هو مجموعة المنافع التي يحصل عليها المشتري نتيجة حصوله عليه والمنافع التي والمنتج .حوله

  :وهناك بعض التعريفات المتفرقة المتعلقة بالمنتج ومنها. يحصل عليها المشتري من جراء استخدامه له 

  .وهو مجموعة المنتجات التي تقوم الشركة بإنتاجها :مزيج المنتجات  -أ

  .مجموعة المواصفات التي تعمل على إشباع رغبات معينة لدى المستهلك :دي المنتج الفر  - ب

وهو مجموعة المنتجات التي يوجد بينها علاقة أو ارتباط في العملية الإنتاجية ويمكن :خط المنتجات  - ت

  .التعبير عنه بعدة مؤشرات منها الاتساع والعمق والترابط

  .نتجات الحاليةإضافة منتجات جديدة إلى الم :التنويع  - ث

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

  .وهو حذف أو إسقاط أحد المنتجات أو خطوط المنتجات أو أحد الأشكال :التبسيط -ح

 – 4النضج  - 3النمو -2التقديم - 1تمر دورة حياة المنتج بعدة مراحل وهي  :دورة حياة المنتج -خ

ختلف كل مرحلة من هذه المراحل بالمؤشرات والنسب المالية من حيث حجم المبيعات والأرباح ت .الانحدار

والفائدة من دورة حياة المنتج بالنسبة للشركة تكمن في رسم  .والمنافسينالمحققة والتكاليف والمستهلكين 

  .الإستراتيجية التسويقية التي تتفق مع المرحلة التي يتم بها المنتج

وهي مجموعة الخدمات المقدمة عبر الإنترنت؛ والإنترنت هي بحق أم الخدمات ؛بحيث تقدم  :الخدمات -د

وتتميز . من خلالها مجموعة من الخدمات مثل الصيانة وخدمات استشارية وخدمات صحية وتعليمية وغيرها
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نت مثل هذه الخدمات بأنها غير ملموسة وهي غير قابلة للتخزين كما يصعب تأدية بعضها عبر الإنتر 

  .والنقلخدمات التغليف 

أن أثر شبكة الإنترنت على المنتج تظهر من حيث ارتباط المنتجات ومواصفاتها بالمواصفات العالمية 

  .في العصر الحاضر، وشبكة الإنترنت تساهم بإعطاء المعلومات عن المنتجات العالمية المنافسة

هم بالأسواق لذلك فهم يفضلون الحصول كما أن بعض الأشخاص لا يرغبون بالتسوق من خلال تجوال

  .تجاتهم من خلال الصور الحية المعروضة على المواقع المخصصة للشركات على الشبكة العنكبوتيةنعلى م

أن العرض على شبكة الإنترنت ساهم بظهور منتجات وخدمات جديدة، الأمر الذي زاد من التنوع في 

  .لاختيار أكثر وضوحاً المنتجات المعروضة وأصبحت عوامل التمييز وا

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

  .المعلومات عن المنتج والخدمات ما بعد البيع؛ بحيث تساهم شبكة الإنترنت في معرفة هذه الخدمات

  .Placeأثر التسويق الإلكتروني على التوزيع : المطلب الثاني

التوزيع من القرارات الهامة في الشركة إذ تؤثر هذه القرارات على القرارات التسويقية الأخرى يعتبر 

  :ويترتب عليها التزاماتٌ مالية طويلة الأجل ومن قنوات التوزيع نذكر ما يلي

  .وهو التاجر الذي يتعامل في صفقة الجملة ويورد لتاجر المفرق أو التجزئة :تاجر الجملة -أ

  .وهو التاجر الذي يتعامل في صفقة التجزئة ويبيع للمستهلك :فرق أو التجزئةتاجر الم - ب

الوكيل هو الوسيط الذي تنتقل إليه السلعة ويتقاضى عنها عمولة على  :والسماسرةالوكلاء والوسطاء  - ت

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

بين البائع والمشتري مقابل عمولة معينة والوسطاء كالمؤسسات التسويقية المحلية أو الخارجية،والحواضن 

التسويقية التي تتولى بيع المنتجات العائدة لإحدى الشركات مع منتجاتها والاستفادة من ميزة التكامل السلعي 

  .ه الشركةأو رواج إحدى السلع لإمكانية بيع السلع العائدة لهذ

أن شبكة الإنترنت تساعد على تخفيض القنوات التسويقية وتعمل على إيصال السلعة للمستهلك بالزمان 

  .والمكان المناسبين وتؤدي إلى تطبيق قاعدة من المنتج إلى المستهلك مباشرةً 

الأمر الذي لقد بدا واضحاً بأن التوزيع عبر شبكة الإنترنت ساهمت باختصار الكثير من قنوات التوزيع 
أن اختصار قنوات التوزيع كان من شأنه تخفيض عدد الموظفين وهذا هو . أنعكس على تكاليف الإنتاج 

الحال في شركة أمازون دوت كوم بحيث أصبحت العلاقة مباشرة مع المستهلكين فلم يعد هناك حاجة للعدد 
من الصفقات % 60ة بحيث تم عقد وكذلك الحال بالنسبة لهولند. الكبير من الموظفين لتصريف الأعمال 
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في بيع الورود من خلال الإنترنت فأصبحت الورود تصل إلى المستهلك في أميركا في الوقت المناسب، 
  .الأمر الذي ساهم بزيادة المبيعات وسرعة خدمة الزبائن

يتم نقلة عبر  ن التوزيع عبر الإنترنت ساهم بإيجاد بدائل للنقل وخصوصاً عندما يكون المنتج رقمياً بحيثإ

  .شبكة الإنترنت مباشرة

أن اختصار قنوات التوزيع كان من شانه الاستغناء عن الوسطاء، وقد أدى ذلك إلى تخفيض تكاليف 
  .الإنتاج والتوزيع، الأمر الذي ساهم بالرد على طلبات العملاء المستعجلة على مدار الساعة

ئق المطلوبة والطلبات والوفاء بها ومتابعة وصول ن شبكة الإنترنت توفر السرعة في تأمين وصول الوثاإ

المنتج إلى المستهلك النهائي وهذا يساهم أيضاً بسرعة وزيادة خدمات ما بعد البيع وقبول وإعادة السلع 

  .المرتجعة وبالسرعة المطلوبة

  .Promotionثر التسويق الإلكتروني على الترويج أ: المطلب الثالث

ود التسويقية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزايا الخاصة الترويج هو مجموعة من الجه
وإثارة اهتمامه بها وإقناعه بمقدرتها على إشباع احتياجاته وذلك بهدف  بالسلعة أو الخدمة أو فكرة معينة،

  .دفعه إلى اتخاذ قرار بشرائها ثم الاستمرار باستعمالها مستقبلاً 
نت بالطريقة المثلى للفت الانتباه حول السلع المعروضة كأن يتم الإعلان على ويتم الترويج على شبكة الإنتر 

الموقع المخصص مقترناً بإحدى القصص المثيرة للانتباه مما يزيد من زوار الموقع والتعرف على مواصفات 
  .السلعة المعروضة

ط بحيث إذا والإعلان الترويجي يتموضع في أعلى صفحة ويب على شكل صور متحركة لها آلية رب
وتتقاضى الشركات المتخصصة بالإعلان . نقر المستخدم على الإعلان يتم إرسالها فوراً إلى الموقع المعلن

  .مبالغ وعمولات عن الإعلان أو نسب من المبيعات وفقاً لعدد مرات مشاهدة الإعلان
؛ذلك أن الزائر سيقوم أن أهمية الموقع يلعب دوراً هاماً في نجاح عملية التسويق على شبكة الإنترنت 

بالمقارنة بين ما تعرضه الشركات المختلفة والمقارنة بينها؛إذ لا بد من تقديم المعلومات المفيدة التي تثير 
والمسألة الثانية المتعلقة بالموضوع هي شكل الموقع وتصميمه ؛ذلك أن هذا الجانب مهم جداً لجذب . اهتمامه

  .ساهم في دعم العملية التسويقية عبر الإنترنتالاهتمام من الزائرين ومن شأنه أن ي
 - ) الدعاية(النشر - البيع الشخصي  - الإعلان  - يتضمن المزيج الترويجي أربعة عناصر أساسية وهي 

  :تنشيط المبيعات كما يلي
  :أثر التسويق الإلكتروني على الإعلان -أ

. الإعلان وسيلة غير شخصية لتقديم السلع والأفكار والخدمات وترويجها بواسطة جهة معلومة مقابل أجر

وقد أصبح الإعلان عبر الإنترنت في الوقت الحاضر فرعاً مهماً من الإعلان التجاري الذي يضم رسائل 

  .للموقعقصيرة وصور متحركة لإيصالها للزائرين 
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وهو  Javaر الإنترنت منها الإعلان الثري الذي يستخدم برنامج جافاهناك عدة أنواع للإعلانات عب
يضمن التفاعل مع مستخدم الإنترنت بحيث يتجاوب مع الإعلان كأن يعرض طائرة وسلسلة من الدخان 
المندفع منها وما أن يستمر المستخدم بالضغط بالماوس على الطائرة حتى تنسحب الطائرة إلى مكان 

  .تي يرافق ذلكالإعلان مع مقطع صو 
ومن الوسائل المستخدمة أيضاً الرسوم المتحركة التي تهدف إلى إثارة الاهتمام والصور التي تتضمنها 

المتحركة تتطلب تطبيقات تختلف عن الصور ثنائية الأبعاد لأنه سيصبح هناك عدد كبير من Gifرسوم 
  .عراض كافة الصور بحركة متناسقة ويتعين تصميم كل صورة ليتم بعدها است. الواحد Gifالصور في الـ 

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

كما أن الإعلان عبر شبكة الإنترنت يساعد المؤسسة في  .تغيير الإعلان تبعاً لتطور المنتجات والخدمات

  .اح الإعلان ورضا الزبائنالحصول على معلومات إحصائية حول نج

يعتبر الإعلان عبر الإنترنت وسيلة حديثة العهد مقارنة بالوسائل الأخرى كالتلفزيون والراديو ،ويرى 
% 55المحللون بأن هذه الوسيلة تتناسب مع مختلف الأعمال؛ ففي استبيان في الولايات المتحدة تبين بأن 

  .لا يوافقون كبديل للوسائل الأخرى% 45ر الإنترنت مقابلمن مستخدمي الإنترنت يوافقون على الإعلان عب
أن هذه الوسيلة تقدم للمؤسسة المعلنة البيانات عن  الإنترنت،ومن المزايا التي يتمتع بها الإعلان عبر شبكة 

  .تقبل الإعلان وردود أفعال الزائرين بالمجان

ذلك أن هذه الوسيلة كاملة ، لأخرى البديلةكما أن الإعلان عبر الإنترنت تكلفته زهيدة مقارنة بالوسائل ا
وهذه الإعلانات التي تتم عبر شبكة . الأجزاء بحيث يتم الإعلان بالصوت والصورة وبتكلفة منخفضة

  .الإنترنت لا تحتاج إلى موافقة رسمية مما يخفض من إجراءات الإعلان 
  :البيع الشخصي عبر الإنترنت - ب

وم بها رجل البيع لإقناع العملاء بشراء منتج ما من خلال الاتصال البيع الشخصي وهو العملية التي يق

  .الشخصي بينه وبين الزبون؛ ذلك أن البيع جزءٌ من العملية التسويقية

أن وجود شبكة الإنترنت قد ساعد على تقصير المسافة بين المؤسسة المسوقة والعملاء وقد جعلت 
ستخدام التقنيات الحديثة في برامج الوسائط المتعددة والصوت الاتصال أكثر حيوية وفعالية بين الأطراف مع ا

أن شبكة الإنترنت تساهم بإيصال المعلومات إلى رجل البيع الذي يكون مكلفاً في بلدٍ بعيدةٍ . والصورة الحية
عن المركز؛بحيث يتيسر له الحصول على المعلومة السريعة عبر شبكة الإنترنت من مركز الشركة الأم التي 

  .ل لحسابهايعم
  :النشر والدعاية -ج

النشر أو الدعاية وسيلة مجانية غير شخصية لتقديم المعلومات أو الأفكار عن السلع والخدمات 
للجمهور بواسطة جهة معلومة، وشبكة الإنترنت وسيلة مهمة ومصدر هام للنشر في العالم من خلال بنوك 
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مرة عن أهم ما يدور في العالم في جميع النواحي المعلومات ومجموعات الأخبار التي تقدم معلومات مست
  .سواء على الصعيد السياسي أو الاقتصادي

  :تنشيط المبيعات -د

لقد برزت العديد من الوسائل المتعلقة بتنشيط المبيعات التي تتم من خلال التسويق الإلكتروني والتي 
كقرص (مثل بعض نماذج الهدايا يمكن للمؤسسة المسوقة استخدامها وهي تركز على المستهلك الأخير 

الليزر الذي يحتوي على معلومات عن منتجات الشركة المسوقة أو من خلال الربط المجاني لعدد من 
  ).الساعات على شبكة الإنترنت،أو الخدمات الأخرى مثل القواميس الإلكترونية والألعاب المختلفة وغيرها

  .Pricingالتسعيرأثر التسويق الإلكتروني على : المطلب الرابع

السعر هو أحد مكونات المزيج التسويقي كما ذكرنا أعلاه ذلك أن السعر يعطي مورداً للشركة بينما 
  .بقية العناصر نفقات تتحملها الشركة

التسعير عبر الإنترنت يتصف بالمرونة وعدم الثبات وتحدد الأسعار إما بالمفاوضات بين البائع 
  .ك يرى بان التسعير عبر الشبكة شبيه بأسعار السندات والأسهم في البورصةلذل. والمستهلك أو بالمزادات 

تتميز الأسعار عبر الإنترنت بالانخفاض والسبب يعود للتنافس الشديد بين الشركات العارضة على المواقع 

المخصصة لذلك مما يتيح الفرصة للمستهلك بمقارنة الأسعار والسلع المعروضة وانتقاء الأرخص وذلك 

الأمر الذي  Shop botsالتنقل بين المواقع باستخدام التقنيات المتطورة المتاحة عبر الإنترنت مثل برنامج ب

  .يؤدي إلى انخفاض الأسعار ذلك أن كل شركة تحاول عرض السعر النسب 

توفر الإنترنت للمستهلك خيارات كثيرة بسبب الكم الهائل من المعلومات المتوفرة على الشبكة، بحيث 
يعد للبائع وسيلة للتحكم به وبالسعر إذا كان المستهلك يفضل الشراء من مكانٍ قريب ليوفر على نفسه  لم

توفر له المعلومات اللازمة عن ) الإنترنت(فالشبكة الدولية  .أرخصعناء السفر بعيداً للحصول على سلعة 
  .الأسعار مهما بعدت المسافة

وعندما . سعار لكي تحافظ الشركة على موقعها التنافسيالتسويق عبر الإنترنت يؤدي إلى انخفاض الأ
أما المنتجات الرقمية مثل الكتب والبرامج . يتم الشراء بالكمية ينخفض السعر أيضاً كما هو البيع بالجملة 

والاسطوانات الموسيقية والفيديوية فهي تنخفض أسعارها أيضاً بسبب تخفيض تكلفة التغليف والبريد والتخزين 
  .سلم على الشبكة فوراً بحيث ت

لابد للشركة من مواكبة التطورات التقنية للحصول على حصة بالسوق تتزايد مع زيادة الزبائن 
  .والمشترين وتحقيق الأرباح

هذه الميزات والخصائص التي تتميز بها شبكة الإنترنت تجعلها الوسيلة الأنجع من بين الوسائل 
رتبط بها من عناصر المزيج التسويقي ويتوقف نجاح هذه العملية عبر المستخدمة في العملية التسويقية وما ي

هذه الوسيلة المتطورة على درجة تطور البنية التحتية ومتانتها كقاعدة صلبة لقيام التسويق من خلالها وخبرة 
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لزبائن الكادر البشري العامل في مجال التسويق الإلكتروني باستخدام هذه الوسائل المتطورة وفهم احتياجات ا
  1.ومهارات بالتسويق الإلكتروني
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  :خلاصة الفصل الثاني

التحديات التي تواجهها  أهماستعرضنا في هذا الفصل مفاهيم عامة حول التنافسية والتي تعتبر من        

المؤسسات حاليا، ذلك أن درجة التنافي في السوق تعد من العوامل التي تحدد قدرة المؤسسة على الصمود 

في وجه منافسيها وضمان استمرارها في السوق كما تطرقنا إلى الميزة التنافسية حيث تشير إلى المجالات 

  .طريقة أكثر فعالية وذلك في أحد أنشطتهاالتي يمكن للمؤسسة أن تنافس الغير من خلالها ب

ثم تناولنا مراحل تحقيق الميزة التنافسية والتي يجب أن تكون متعددة لتفادي اكتشافها وتقليدها من قبل 

  .المنافسين

إن ما يمكن الوصول إليه من خلال هذا الفصل هو ضرورة إتباع المؤسسة للتسويق عبر الانترنت         

للحصول على ميزة تنافسية وذلك من خلال متابعتها للمحيط التنافسي ومراعاة التغيرات التي تحدث في 

بتكلفة منخفضة والسهولة  خصائص المنافسين، القطاعات السوقية المختلفة، فالتسويق عبر الانترنت يتميز

هل تدرك . في التنفيذ مقارنة بالتسويق التقليدي، والسؤال الذي سنحاول الإجابة عليه في الفصل الموالي

المزايا التي يوفرها التسويق عبر الانترنت وهل ) سوق السياحة والسفر( المؤسسة الخدمية الجزائرية ممثلة في 

  . لخيارتمتلك إستراتيجية واضحة لتبني هذا ا
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  : تمهيد

في ظل انطلاقة ثورة الاتصالات التي يشهدها العالم منذ سنوات أدركت العديد من الدول أهمية ودور 

التكنولوجيــا الجديــدة للاتصــال فــي تطــوير جميــع القطاعــات الاقتصــادية، الاجتماعيــة، السياســية والثقافيــة 

والجزائــر تعتبــر . لجميــع النشــاطات الإنســانية الراهنــة باعتمادهــا علــى المعلومــات والمعــارف كمــورد أساســي

مــن الــدول التــي تســعى للاســتفادة ممــا تنتجــه هــذه التكنولوجيــا،من إمكانيــات التطــور والتقــدم فــي مجــالات 

الاتصال الجديد الذي يشترط على الدول الراغبة من الاستفادة من متاحة مجموعة مـن العوامـل المتكاملـة، 

في تسجيل نفسها في الحركة العالمية السائدة لتنمية مجتمع المعلومات المتفجـر و مـا  تساعد الدول النامية

  .يترتب عنه من استخدام وسائل الاتصال المتنوعة

بعـــد أن تطرقنـــا فـــي الجـــزء النظـــري مـــن هـــذه الدراســـة إلـــى مختلـــف المفـــاهيم المتعلقـــة بالتســـويق عبـــر 

ل إســقاط هــذه المفــاهيم علــى بعــض المؤسســات بهــدف الانترنــت والميــزة التنافســية  ســنحاول فــي هــذا الفصــ

" مديحــة للســياحية والســفر" معرفــة مــدى تبنيهــا لهــذه المفــاهيم، ولهــذا الغــرض تــم اختيــار الوكالــة الســياحية 

لإجراء الدراسة الميدانية باعتبارهـا مؤسسـة وطنيـة رائـدة فـي مجـال السـياحة ومـن المؤسسـات التـي لهـا دور 

لبنيـة التحتيـة لسـياحة فـي الجزائـر، وسـتتم دراسـة هـذا الفصـل مـن خـلال المباحـث كبير في تنمية وتطوير ا

  :التالية

  .واقع القطاع السياحي بولاية ميلة: المبحث الأول -

مديحة  وكالة حالة دراسة السياحية الوكالات في التسويقي عبر الانترنت المزيج: المبحث الثاني -

  .السفر و للسياحة
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 لاية ميلةالقطاع السياحي بو واقع   :المبحث الأول

وذلـك لمـا تمتلكـه مـن ثـروات طبيعيـة وآثـار هامـة قديمـة   بتفـوق سـياحية منطقـة ميلـة ولايـة تعتبـر 

وســـنتطرق فـــي هـــذا الفصـــل إلـــى أهـــم المـــؤهلات . بالإضـــافة إلـــى منـــاظر طبيعيـــة خلابـــة تســـلب الأنظـــار

ــة، ب الإضــافة إلــى الصــعوبات التــي تواجــه قطــاه الســياحية لولايــة ميلــة ثــم مختلــف الهياكــل الســياحية بالولاي

  .السياحة وسبل معالجته

  وكالات السياحة والسفر وأعمالها: المطلب الأول

الشــركات الســياحية هــي قســم مــن الأقســام المهمــة فــي القطــاع الســياحي ولهــا مســألة خاصــة وعمليــات 

 50مولـة حـديثا فـان أكثـر مـن متنوعة وشكل مميز للطبيعـة العمليـة والإنتاجيـة فيهـا وحسـب الدراسـات المع

من أوربا الغربية والجزء الأكبر من الإنجليز و الأمريكان واليابانيون من يزورون دول أخـري يسـتخدموا % 

 .خدمات الشركات السياحية

 تعريف وكالات السفر والسياحية: أولا

اعتها الجماعيـة وكالات السياحة هي شركات تنظيم وتنتج وتبيع للسكان المحليين وغير المحليين بض

الخاصة أو الرحلات ا لسياحية الفردية وكـذلك بيـع الخـدمات الإضـافية المرتبطـة أو تكـون وسـيله عنـد بيـع 

  .الرحلات السياحية من الخدمات والبضائع المنتجة من قبل شركه أخرى

  :الأعمال الأساسية لوكالات السياحية والسفر: ثانيا

ـــه فـــي إن لوكـــالات الســـياحة و الســـفر مســـتقبل و  ـــذي تلعب ـــى الـــدور ال ـــالنظر إل ـــة و تســـويق اعـــد ب ترقي

 :وتنقسم أعمال الوكالات السياحة والسفر إلى ثلاث عمليات أساسية تتمثل فيما يلي ،الخدمات السياحية

 :ةعمليات تنظيميه إنتاجي 1-

ـــل فـــي كـــل عمليـــه لتحضـــير الإعـــداد للـــرحلات  ـــة لوكـــالات الســـياحية والســـفر تتمث ـــات التنظيمي العملي

جماعية أو الفردية السياحية مقابل سعر موحد وتشمل كـل أو بعـض الأساسـيات مثـل تـأمين المواصـلات ال

و الطعــام والإيــواء و أيضــا تشــمل الخــدمات الإضــافية،وهذه الــرحلات ممكــن أن تكــون متخصصــة للســكان 

ي أو فــي المحليــين أو الســائحين الأجانــب وممكــن أيضــا أن تقــام هــذه الــرحلات فــي مكــان الشــركة الســياح

 . الخارج

والشركات السياحية بمساعدة المرافق السياحية الأساسية مثل المواصلات والفنادق وقطاع الخدمات 

الإضافية تنتج إنتاجها الخاص والذي يتمثل في عمل رحلات جماعية مقابل سعر موحد، والرحلات 

 :الجماعية لشركات السياحة تنقسم إلى قسمين
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 رغبة الزبائن رحلات جماعية تنظم حسب -أ

 رحلات جماعية تنظم حسب البرامج الخاصة لشركات السياحة والسفر -ب

 :وساطيةعمليات  - 2  

ــين الســائحين والمنشــآت الســياحية الأخــرى مثــل قطــاع  العمليــات الوســاطيه تتمثــل فــي تــأمين الــربط ب

 .وهنا تعمل مقابل عمولة الفندقيةالمواصلات وقطاع 

 :و والإقامة في مكان غريب أثناء السياحة يأتي من عدة عوامل وضرورة وجود وسيط عند السفر

وهذه الخدمات مرتبطة بالموقع , الجزء الأكبر من العرض السياحي يشتمل في تقديم الخدمات  -أ

السياحي ولا يمكن استهلاكها إلا هناك وهذه الخدمات لا يمكن نقلها لمكان أخر لذلك تظهر الحاجة 

ن خلال تقديم المعلومات والدعاية والإعلان وتقوم بتعريف السائح وهو لا زال لوكالات السياحة التي م

 . موجود في مكان سكنه الأصلي

عادة القسم الأكبر من السائحين ليس لديهم المعرفة الكافية والتجربة والوقت لكي يستطيعوا حل كل  - ب

  .المسائل المتعلقة بسفرهم وإقامتهم بعيدا عن سكنهم الأصلي

 :ليات أخرى لوكالات السياحة والسفرعم -  3

الأعمال الأخرى لوكالات السياحة والسفر كثير ة ومتنوعة وتشمل عمليات تبديل وبيع التذاكر وتبديل 

العمــلات الصــعبة وبيــع الخــرائط الجغرافيــة والســياحية وإرســال الأمتعــة وكــل هــذه العمليــات تســاعد وكــالات 

  .حصول على الأرباحالسياحية والسفر على تغطية نفقاتها وال

  أقسام وكالات السفر��

 - العلاقات العامة ) فنادق –بواخر  - طيران (قسم السياحة الخارجية قسم الحجز  - قسم السياحة الداخلية 

  .1وهناك أقسام أخرى توجد في البعض ولا توجد في البعض الأخر) الحج والعمرة( السياحة الدينية
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  ياحية بولاية ميلةأهم المؤهلات الس: المطلب الثاني

تمتلــك ولايـــة ميلــة مـــؤهلات كبيــرة تجعلهـــا مدينــة ســـياحية هامــة و مـــن بــين أهـــم المــؤهلات الســـياحية 

  :بالولاية

هكتار تحيط بها حدائق و منازل فردية، تتخللها أزقة ضيقة  18مساحتها حوالي  :ميلة القديمة - 1

ايا، عين رومانية و قلعة استعملت من مغطات بقطع حجرية قديمة كما تحتوي على مداخل رومانية، زو 

  .طرف الاستعمار

شيد في بدايات الفتح الإسلامي لبلاد المغرب و ) مسجد أبو المهاجر الدينار(  :مسجد سيدي غانم -2

  .قد شيد على أنقاض كنيسة

توجد ببلدية واد سقان يرجع تأسيسها إلى العهد العثماني على يد الشيخ علي : الأزوية الحملاوية- 3

المغربية، كانت معهد للتعرف و معهد للعلم " تاز" بن الحاج الحملاوي و التي يعود أصلها إلى  بلحملاوي

  .مخطوط 21والتعلم، بها مكتبة تحتوي على 

شيدت في العهد العثماني لا ت ا زل تقام فيها الصلات إلى يومنا هذا كما أن  :الازوية الرحمانية- 4

  .ينفيها ضريح أحد الأولياء الصالح

  يقع هذا الضريح المعماري المشيد خلال العهد العثماني بمدينة فرجيوة و تقدر مساحته ب: قصر الأغا- 5

الخاضع لولاية باي قسنطينة المدعو ( بوعكاز بن عاشور) ، كان محل إقامة الحاكم العثماني2م  111

  .أحمد باي

، المعروفة باسم برج الحمام يعود الطارز تم تحويله في عهد الاستعمار الفرنسي إلى مقر لبلدية فج مازلة

المعماري لهذا القصر إلى العهد العثماني و هو يتكون من طابقين و ساحتين و حديقة، صنف كت ا رث 

، و تحصلت السلطات المحلية على الموافقة لترميمه و تحويله إلى إقامة  1998فيفري  11وطني بتاريخ 

  .تابعة للدولة

واح فسيفسائية في حالة جيدة و في بلدية الرواشد و هي عبارة عن ثلاث أل تقع :مشتة سيدي زروق- 6

  .وطني كثراتاقترحت للتصنيف  قد

متر و ارتفاعها  615تقع في بلدية فرجيوة تعتبر مغارة ذات مقامات كبيرة مدخلها : مغارة دار الظلام- 7

 د قطع من الفخار موزعة فيمتر يحتمل أن الرومان استعملوها وهذا لوجو  25متر وعرضها حوالي  61

  .أراضيها
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توجد ببلدية واد سقان و هي تقود لفترة ما قبل التاريخ اكتشفت من طرف دوبريج : مغارة جبل فلتان -8

م عثر فيها على بعض الأدوات الحجرية تعود إلى العصر  2م وارتفاعها  4م المغارة عرضها  1919سنة

  .الحجري الأعلى

مية الكبرى في الولاية، بالإضافة إلى عدة مواقع أثرية التي تعود إلى حقب هذه بعض المواقع ذات الأه

  .تاريخية مختلفة تختلف بحسب أهميتها منه موقع الآخر و تتواجد في مختلف أنحاء الولاية

 ميلة بولاية السياحة الهياكل : الثالث المطلب

 السـفر و السـياحة وكـالات و حيةالسـيا كالفنـادق الهياكـل مـن معتبـرة مجموعـة علـى ميلـة ولاية تتوفر

 :يلي فيما إليها نتطرق سوف التي و الجمعوية الحركات و المعدنية الحمامات و المنابع إلى بالإضافة

 السياحية الوكالات :أولا

 الجزائـري المتعامل على نشاطها يقتصر لاوالأسفار، للسياحة وكالات )06(ستة على الولايات تتوفر

  .أيضا للولاية أجانب احسو  جلب على العمل ولكن

  بالولاية الموجودة السياحية الوكالات توزيع ):1-3(الجدول

  الفاكس/الهاتف  العنوان  صاحب الوكالة  اسم الوكالة  الرقم

01  
وكالة رحماني سفريات 

  وخدمات
  دحماني عزالدين

حي سيدي بويحي 

  ميلة –
031573848  

02  
وكالة مديحة للسياحة 

  والسفر
  بن زرافة حسين

ع بن التونسي شار 

  ميلة –

031577450  

031573044  

03  
وكالة سيفاتي للسياحة 

  والسفر
  شريفي محمد يزيد

حي بن صالح  03

  ميلة
031575284  

04  
وكالة زاوي للسياحة 

  والسفر
  031567328  بلدية وادي النجاء  زواري عبد اللطيف

  بن موناح عمار  فرع وكالة مونديال ثور  05

نهج بويوسف  01

ية الشريف بلد

  فرجيوة

031595137  

  بوسعيد عبد الحفيظ  وكالة فرحات ثور  06

مسكن  80حي 

 5تساهمي عمارة 

  فرجيوة 71رقم 

/  

  مديرية السياحة والصناعات التقليدية ولاية ميلة: المصدر




                                            ا�	�� ا�������� 

 وا��	� � درا������� 
���� 
 �و���

 

 

82 

  2013إحصائيات الوكالات السياحية للثلاثي الرابع من سنة ): 2-3(الجدول رقم

 مديرية السياحة والصناعات التقليدية: المصدر 

توقفت عن النشاط كل من وكالة فرحات ثور و كالة مونديال ثور في بداية الثلاثي من عام : ملاحظة

2013  

 الفنادق :ثانيا

 فنـادق 15 علـى إلا تتـوفر لا حيـث النـوع أو الكـم حيـث مـن واءسـ الاستقبال لهياكل ميلة ولاية تفتقر

 أن كمـا كـافي غيـر عـدد هـو و سـرير 222 بلغـت إيـواء بقـدرة و مصـنفة غيـر كلهـا و نشـاطها ولاتـز  فقط

 فنـدقين أو فنـدق إلـى بحاجـة فالولايـة بالتـالي و سـياحية، إمكانيـات لهـا ولايـة طموحات دون الفنادق نوعية

  . )نجوم 5 إلى نجمتين من( ليعا مستوى الأقل على

  

  

 

  

 

 

  ∑  السياحة الداخلية  السياحة الخارجية  السياحة المستقبلية  اسم الوكالة

  261  85  176  /  وكالة دحماني  ترافل  سيرفس

  181  46  104  31  وكالة مديحة للسياحة والسفر

  159  /  159  /  وكالة سيفاتي للسياحة والسفر

  32  06  26  /  وكالة زاوي للسياحة والسفر

  /  /  /  /  فرع وكالة مونديال ثور

  /  /  /  /  وكالة فرحات ثور

فرع وكالة مديحة للسياحة 

  والسفر
07  39  28  74  

  101  159  504  38  المجموع
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 2013احصائيات نشاط الفنادق لسنة ): 3-3(الجدول رقم 

  المجموع  الأجانب  الجزائريون  المؤسسة الفندقية

  الليالي  الوافدين  الليالي  الوافدين  الليالي  الوافدين

  3634  3128  125  105  3509  3023  فندق الرمال

  4189  5166  612  602  3577  4564  فندق السلام

  1394  1102  59  43  1335  1059  نزل سيدي بوزيد

  2888  4291  258  328  2630  3963  فندق المبروك

  175  176  /  /  175  176  فندق السعيد

  12280  13863  1054  1078  11226  12785  المجموع

 .ولاية ميلة ة التقليديةامديرية السياحة والصناع: المصدر

  .في الفندق ولا يبيتون فيهأشخاص يحجزون أو ينزلون : الوافدون

  .الأشخاص الذين يبيتون في الفندق: الليالي

 :المعدنية الحمامات :ثالثا

 تقليديـة بطريقـة يحفـل حجمها المعدنية الحمامات و الحموية المنابع من العديد على ميلة ولاية تتوفر

 استغلال طريقة تسوية لأج من الوازرة مستوى على استثمار حلقات حاليا تملك الحمامات أغلب هذه كله

  .عصرية محطات أو مركبات حموية إنجاز و
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   بالولاية المعدنية الحمامات توزيع : )4-3(رقم الجدول

  رقم
تسمية المؤسسة 

  الحموية
  البلدية

صاحب 

  المؤسسة

نسبة تدفق 

  الماء

درجة حرارة 

  المنبع

الخصائص 

  العلاجية

  بلدية حمالة  منبع بني هارون  1
ان بوقزولة حس

  وبوطيبة احمد
  °42  ثا/لـ 4.6

الأمراض الجلدية 

والمفاصل وأمراض 

  الجهاز التنفسي

2  
حمام أولاد 

  بوحامة
  /  °44  ثا/لـ4.1  بوقليع عبد االله  ميلة

3  
حمام اولاد 

  عاشور

العياضي 

  بارباس

العياضي 

  بارباس
  /  °39  ثا/لـ2

  منبع بني قشة  4
يحيى بني 

  قشة
  /  °55  ثا/لـ 5.7  لمرس صالح

5  
مام اولاد ح

  عيسى
  /  °53  ثا/لـ 10  جالي ميلود  التلاغمة

  /  °52  ثا/لـ 10  منشار علي  التلاغمة  حمام التلاغمة  6

  التلاغمة  حمام صفصاف  7
بلال موني 

  زوجة الفحل
  /  °50  ثا/لـ 10

8  
حمام الإخوة 

  شاوش
  التلاغمة

شاوش عبد 

  الحليم
  /  °52  ثا/لـ 10

  /  °52  ثا/لـ 10  ارمنشار عم  التلاغمة  حمام أولاد جالي  9

  التلاغمة  حمام منن  10
بن احمد 

  عثمان
  /  °50  ثا/لـ 10

  حمام التوامة  11
عين 

  الملوك
  /  °60  ثا/لـ 10  سعدون فضيل

  حمام الشفاء  12
وادي 

  العثمانية
  /  °80  ثا/لـ 10  رنجي ابراهيم

13  
حمام الغخوة 

  مناصر
  التلاغمة

مناصر 

  بوخميس
  /  52  ثا/لـ10

  لسياحة والصناعات التقليدية ولاية ميلةمديرية ا: المصدر
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 2013الحمامات المعدنية لسنة احصائيات ): 5-3(الجدول رقم

  تسمية المؤسسة الحموية  الرقم
إلى  01/01/2013الإحصائيات 

08/01/2013  

  /  منبع بني هارون  1

  21802  حمام أولاد بوحامة  2

  11510  منبع بني قشة  3

  /  حمام أولاد عاشور  4

  3837  أولاد قشة منبع  5

  4962  حمام التلاغمة  6

  22330  حمام الصفصاف  7

  26005  حمام الإخوة شارل  8

  3552  حمام أولاد جالي  9

  6807  حمام منن  10

  7008  حمام الوامة  11

  52110  حمام الشفاء  12

  1455  حمام الإخوة مناصر  13

  161378  المجموع

 ة لولاية ميلةمديرية السياحة والصناعات التقليدي: المصدر

 فهما قشة بني حمام و هارون بني بمنبع الخاصة الإحصائيات غياب الجدول خلال من الملاحظ من

  .حموية محطات لإنجاز سياحيين مشروعين باعتبارهما حاليا غير مستغلين

 معالجتها سبل و ميلة بولاية السياحة قطاع تواجه التي الصعوبات :الرابع المطلب

 و الصحيحة بالطريقة سياحيا مستغلة غير أنها إلا متنوعة، سياحية مؤهلات على لةمي ولاية توفر رغم

  .الدولي و المحلي الصعيد على هاما سياحيا مقصدا الولاية من تجعل المفيدة، التي

 ميلة بولاية السياحة قطاع تواجه التي المشاكل : أولا

 :يلي ما لايةبالو  السياحة قطاع تواجه التي والصعوبات العراقيل بين من

 .بالولاية الموجودة السياحية الهياكل مستوى من الاحترافية انعدام 1-
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 .صحيح بشكل تستغل لا فهي توفرت إن و السياحي لتوسع مناطق انعدام 2-

 .الولاية مستوى على المحلية السياحية الدواوين انعدام 3-

 .الفنادق خاصة و الإيواء الهياكل في الكبير النقص 4-

 .نجوم ذات الفنادق و المصنفة المطاعم مثل المصنفة الهياكل دامانع 5-

 .الحدائق و الملاهي مثل التسلية و الترفيه أماكن انعدام 6-

 .المعدنية الحمامات مستوى على الإيواء مراكز انعدام 7-

 .)مختصين يد على طبيعي علاج ( تقليدية بطريقة الحمامات استغلال 8-

  .السياح جذب في تساهم التاريخية و الأثرية المواقع حول التاريخية لوماتالمع و مراجع انعدام 9-

 ميلة ولاية في السياحة بقطاع للنهوض الحلول و المقترحات :ثانيا

 وجهـة لجعلهـا ذلـك و الجهـود كـل تتضـافر أن يجـب ميلـة ولايـة فـي السـياحة بقطـاع النهـوض بقصـد

  :المقترحات من مجموعة إلى بالإضافة السياحية لمشاريعا أهم يلي فيما و الجوانب كافة هامة من سياحية

 :المقترحات- 1

 :يلي ما تقترح سياحي مقصد ميلة ولاية جعل قصد

 الفخار، صناعة(الاندثار طريق في هي التي الحرف بعث و التقليدية الصناعات تطوير على العمل -

 )...النسيج

 .بالولاية يةالسياح الهياكل لزيادة الحقيقية المستثمرين تشجيع -

 .الأثرية معالمها و بالولاية للتشهير بريدية بطاقات إيجاد -

 و التاريخية و الثقافية المعالم لأنهم لترويج مستواها على سياحية مكاتب إيجاد على البلديات حث -

 .بترابها الطبيعية الموجودة

 .عليها الإطلاع بذلك نسهل و التلف و الضياع نحميها حتى آثار بها بالولاية متاحف إنشاء -

 .السياحة و بالثقافة المختصة الولائية الجمعيات بين التبادل زيادة -

 .التاريخية و الثقافية بمعالمها و بها التعريف بقصد ذلك و الإعلام وسائل مختلف في بولاية الإشهار -
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 .الولاية تاريخ حول بحوث لإجراء  الباحثين تشجيع -

 .ميلة بولاية السياحية الحرف و للفندقة مركز أو معهد ءإنشا الوزارة على حرااقت -

  .الماء عاصمة باعتبار ميلة بولاية للماء سنوي مهرجان إقامة -

 التأهيل شهادات على حائزين مسيرين باعتبار ذلك و الفندقية، المؤسسات مسيري اعتماد عملية تسهيل -

 .الفنادق قانون في المطلوبة

 راحتباق تقوم أو تأهيله إمكانية و الفندق وضعية دراسة برنامج بتنفيذ تقوم نيةميدا وزارية لجنة إنشاء -

 .أو هدمه غلقه

 لا الذين الوكلاء من سحبها و العليا الشهادات لأصحاب إلا الأسفار و السياحة وكيل رخصة منح عدم -

 .فقط العمرة مواسم في سوى يعلمون

 .نسياحيي مرشدين استخدام على الوكالات إجبار -

  .بالسياحة المكلفة الوزارة قبل من الأسفار و السياحة لوكلاء إعلام و تكوينية وأيام دورات تكوين -

 :بالولاية السياحة بقطاع للنهوض المبرمجة المشاريع أهم- 2

 الممتدة الفترة في عمليات عدة ببرمجة السياحة مديرية قامت جديدة بهياكل السياحة قطاع تدعيم بقصد

 :يلي ما العمليات هذه تضع و 2004 إلى2002من

 . هارون بني سد حول التوسع مناطق إنجاز -

 .حموية مرافق عدة إنجاز -

 . هارون بني بسد القاري الصيد و للنزهة ميناء إنجاز -

 .الشراعية للقوارب مدرسة إنجاز -

 .هوائي مصعد إنجاز -

  .السياحي للاستقبال فنادق و هياكل إنجاز -
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  :الأشغال في التقدم نسبة و المنجزة السياحية المشاريع مأه يلي فيما و

  الإنجاز طور السياحية المشاريع:)6-3(الجدول

  المشروع  الرقم
  صاحب

  المشروع

عدد 

  الأسرة
  العنوان

نسبة تقدم 

  الأشغال

  90  خلاف خلاف  فندق  1
طريق الوطني رقم 

  شلغوم العيد 5
75% 

  فندق  2
بوناموس 

  اسماعيل
  %20  ميلة  106

  94  حاج حزام رشيد  تهيئة نزل  3
الطريق ابوطني رقم 

  تاجنانت 5
85%  

  محطة حموية  4
بوقزولة حسان 

  وبوطيبة احمد
108  

بني هارون بلدية 

  حمالة
15% 

  فندق  5
مجدوب الطيب 

  وعبد الحميد
 %75  بلدية القرارم قوقة  72

  فندق  6
بن فرحات 

  عميرة
 %65  ميلة  120

 %95  تاجنانت  73  عمراني مصباح  فندق  7

  مديرية السيحة والصناعات التقليدية: المصدر
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 دراسة السياحية الوكالات في التسويقي عبر الانترنت المزيج :الثاني المبحث

  السفر و للسياحة مديحة وكالة حالة

 ذلك و منها المحلية خاصة و الوطنية بالسياحة التعريف في فعال و هام دور السياحية للوكالات إن

 الوكـالات وهـذه الدوليـة، المحافـل و الملتقيـات فـي مشـاركات و سـياحية أنشـطةن مـ بـه تقـوم امـ خلال من

عنــد إعتمادهــا علــى المــزيج التســويقي عبــر الأنترنــت فــي تحقيــق الميــزة التنافســية  أكبــر لهــا فعاليــة تكــون

المـزيج التسـويقي  وبإعتبار وكالة مديحة للسياحة والسفر أهم وكالة على المستوى المحلي قمنا بدراسة واقع

   .عبر الأنترنت فيها ودوره في تحقيق الميزة التنافسية

 السياحية الوكالات حول عامة مفاهيم :الأول المطلب   

 بل بالولاية الموجودة السياحية الهياكل بين من هي السياحية فالوكالات السابق المبحث في رأينا كما   

  تقدمها التي الخدمات يخص فيما السياح جلب و السياحة على تأثيرها حيث من الهياكل من أهم وتعد

  .زبائنها سلامة على الحفاظ و التسهيلات الممنوحةو 

  السياحة الوكالة مفهوم :أولا

أفريل الموافق  4الموافق لـ  1419ذي الحجة عام  18والمؤرخ في  06 – 99رقم  جاء في القانون   

) 03(نشاط الوكالات السياحية والأسفار وتحديدا مادته الثالثة والذي يحدد القواعد التي تحتم  1999لسنة 

كل مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا يتمقثل في بيع مباشرة : تعريف وكالة سياحة وأسفار

   –الوكالة  –أو غير مباشرة رحلات وإقامات فردية أو جماعية والأسفار في صلب النص 

 :يف لصاحب الوكالة والوكيل كما يليكما جاء في نفس الوكالة تعر 

 .أسفار و سياحة وكالة قانونا يملك معنوي أو طبيعي شخص كل هو :الوكالة صاحب -1

 أسفار و سياحية وكالة لتسيير القانون هذا بموجب معتمد و مؤهل طبيعي شخص كل هو :الوكيل- 2

  .الغير لصالح فيها مستخدما شريكا أو لها مالكا كان سواء

 الأسفار و السياحة وكالة شاطاتن:ثانيا 

فإن نشاطات الوكالة السياحية والأسفار ممثلة  99/06من نفس القانون  05و  04طبقت لنص المادتين 

 :يلي فيما الخصوص وجه على

 جماعية و فردية إقامات و سياحية رحلات و أسفار تسويق و تنظيم -
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 السياحي الطابع ذات الآثار و المواقع و مدنال داخل سياحيين مرشدين رفقة زيارات و جولات تنظيم -

 .التاريخي و والثقافي

 والملتقيات والمؤتمرات والرياضية والثقافية الفنية والتظاهرات البحري والصيد القنص نشاطات تنظيم -

 .الوكالة المكملة لنشاط

 .السياح تعرف السياحيين المرشدين و المترجمين خدمات وضع -

 .بها المرتبطة الخدمات تقديم كذا و الفندقية المؤسسات في فغر  حجز أو الإيواء -

 .النقل مؤسسات لدى به المعمل التنظيم و الشروط حسب التذاكر أنواع كل بيع و السياحي النقل -

 .ذلك غير أو الرياضي أو الثقافي الطابع ذات تاالتظاهر  و الترفيهية الحفلات أماكن تذاكر بيع -

 .إقامتهم خلال سياحال مساعدة و استقبال -

 . السياحية نشاطاتهم عن الناجمة المخاطر كل من التأمين ءاتابإجر  الزبائن لصالح القيام -

 .مكانتها و باسمها الخدمات مختلف تقديم قصد أخرى أجنبية أو محلية وكالات تمثيل -

  .التخييم معدات من رهاغي و المنقولة البيوت ءاكر  و الأمتعة نقل و سائق بدون أو بسائق تاسيار  ءاكر  -

  مهام الوكالات السياحية: ثالثا

المذكور سابقا والمحدد للقواعد التي تحكم نشاطات الوكالات  99/06مفقا لما جاء في القانون رقم 

  :والتي جاء فيها 27إلى  18السياحية الأسفار في مواده من 

 :يلي فيما الأسفار و السياحية الوكالة مهام تتلخص

 الاحتياطات و ءاتاالإجر  جميع تأخذ أن نشاطاتها، ممارسة إطار في السياحية الوكالة على يجب -1

 .بها التكفل تقبل التي ممتلكاته و الزبون أمن توفير من شانها التي

 .المهنية و المدنية مسؤوليتها يغطي تأمين عقد تكتتب أن الوكالة على يجب -2

     لإلتزاماتها الجزئي أو الكلي التنفيذ عدم عن مترتب الزبون له يتعرض ضرر كل عن الوكالة مسؤولية -3

 .عليها المتفق الخدمات إنجاز عند الوكالة إليه تلجأ خدمة مقدم أي عن ناتج ضرر كل وكذلك 

 المتعلقة والإحصائيات المعلومات بالسياحة، المكلفة زرة ا للو ضرورية بصفة بتقديم الوكالة تلتزم  -4

 .بنشاطها
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 .الأخرى الوكالات تسميات عن مختلف و بها خاص تجاري إسم وكالة به يكون أن يجب -5

 في بالسياحة المكلفة زرة ا الو طريق عن معتمدين سياحيين مرشدين استخدام الوكالة على يجب -6

 .لهم شروحات تقديم و الأثرية المواقع و التاريخية الآثار و للمتاحف زياراتهم خلال السياح فقةامر 

 لطبيعة وصفا المتضمن الزبون و الوكيل بين المبرم الاتفاق به يقصد و الأسفار و السياحة قدع -7

  .الطرفين ماتاالتز  و حقوق و المقدمة الخدمات

 الأسفار و للسياحة مديحة وكالة حول عامة نظرة :الثاني المطلب

 مكوناتهـا، و نشـأتها السـفر، و للسـياحة مديحـة وكالـة علـى نتعـرف سـوف المطلـب هـذا خـلال مـن

  .السياح جلب في الوكالات باقي ضمن مكانتها إلى بالإضافة تقدمها الخدمات التي ومختلف

 تعريفها و الوكالات نشأة :أولا

 أبوابهـا فتحـت تضـامن شـركة هـي الأسـفار و للسـياحة مديحـة وكالـة باسـم المعروفـة السـياحية الوكالة

 يبلـغ و عائليـة شركة فهي بن زرافة عائلة من ينطبيعي شخصين بين بالتضامن أو بمساهمة 1999 سنة

 ،حيـث الإنجـازات المحققـة إلـى بـالنظر مسـتمر تطـور فـي الوكالـة و عمـال، 11 حاليا حوالي عمالها عدد

 و الموافقـة علـى تحصـلت حيـث -الأسـفار و للسـياحة مديحـة وكالـة فـرع – تحـت إسـم للوكالـة فـرع فتحت

 .2013 سنة فعليا أبوابها فتحت و  2012سنة العمل في للإنطلاق الترخيص

  ميلة، ولاية التونسي بن شارع 21 في الاجتماعي الوكالة مقر يقع

   44 30 57 31 0 84 54 50 31 0  - هاتفها رقم- 

 031577450 (0) 213+الفاكس الخاص بالوكالة  -

 .madihavoyages.comwww: الموقع الإلكتروني للوكالة -

 sncamadihaatv@hotmail.comالإمايل الخاص بالوكالة  -

 :في تتمثل السياحي المجال في أنشطة بعدة الوكالة تقوم

 المغرب، تركيا، إسبانيا، فرنسا، إيطاليا، تونس، سوريا،( خارجه و الوطن داخل رحلات تنظيم��

 )أخرى بلدان الصين، ليبيا، مصر،

 .تاتأشير  طلب��

 .عمرة و حج رحلات تنظيم��

 .)البواخر الجوية، الخطوط ( التذاكر بيع��

 .)بواخر،حمامات ت،اطائر  فنادق، ( أنواعها بمختلف تاالحجوز ��
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   .معدنية مخيمات إقامة��

 :يف تتمثل و الأوفياء الزبائن و للزبون إضافية خدمات بتقديم الوكالة تقوم كما

 .)معين جدول( محددة لأقساط وفقا الرحلة مستحقات تسديد�- 

 .كبير اهتمام و خاصة معاملة الزبون يلتقي�- 

    بالسياحة الخاصة للزبون اللازمة المعلومات كل تقديم�- 

  الهيكل التنظيمي للوكالة ومهامها :ثانيا

  الهيكل التنظيمي لوكالة مديحة للسياحة والسفر - 1

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مديرية السياحة والصناعات التقليدية لولاية ميلة: المصدر

 :من تتكون الوكالة أن نلاحظ أعلاه الموضح الشكل خلال من

 تسعى التي أهدافها و الوكالة يخص ما كل على القانوني و الأول المسؤول هو :الوكالة مدير 1-1-

 .التنسيقالقيادة، الرقابة، توجيه، تخطيط، نم الإدارة وظائف عن المسؤول هو و للوصول إليها

 .السياحية المنتجات ء،االشر  ، البيع أنشطة يخص ما كل عن المسؤول هو و :التجارة مديرة 2-1-

الأسعار،  توزيع السياحي، المنتج التخطيط التسويقي المزيج عن المسؤولة هي و :التسويق مديرة 3-1-

 .السياحية للخدمات الترويج

 .الرحلات انطلاق تاريخ تحديد و السياحية التذاكر بيع و الزبائن استقبال :الاستقبال يموظف 4-1-

 خدمة و الحالية الشؤون يخص فيما التجارة مديرة مع بالتنسيق العمل و وظيفة :تجاري عون 5-1-

 .السياحي و المنتج الزبون

 و���
 ���وم ا���د


 ر��س ا�و���

 �د�ر ا���و�ق

��لر����س ا��  


��� 
 و���


�!  ر��س ا�و���� �د�ر�
 ا��#�رة �د�ر 

�ـ%ون ا����لـ ��ل �ــ���ـب ��#�ريــون �ـــ% %ون ا�  

�س �د�ر %�م�ر  
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 .المالية و المحاسبة سجيلاتالت جميع و المالية، نياتاالميز  إعداد عن المسؤول هو :محاسبة6-1-

  .له اللازمة المساعدات كل تقديم و رحلته كل في الزبون فقةامر  :السياحيين المرشدين 7-1-

 :الوكالة مهام- 2

 و لسياحي العمل تنشيط إلى كذلك تسعى بل تذاكر بيع و رحلات تنظيم على الوكالة دور يقتصر لا

 :من خلال ذلك

خلال  من الولاية إلى الأجانب السياح جلب على العمل و المحلي ستوىالم على السياحي العمل تنشيط -

 .بالولاية التعريف

 .له الترويج و الولاية في السياحية المؤهلات على أساسا يبنى سياحي منتج تكوين  -

 .الأطفال و للعائلات مخيمات تنظيم -

 .الأطفال و بالشباب الخاصة التربوية السياحة ترقية -

  .لذلك ضرورية خدمات تقديم و تثقيفية طاتنشا تنظيم -

 الوكالة حققتها التي اتز الإنجا و المشاركات :ثالثا

 عـدة حـازت الوكالـة أن كمـا 2112 سـنة سـياحي متعامـل أهـم الأسـفار و للسـياحة مديـة وكالـة تعتبر

 .المختلفة الاحتفالات و المهرجانات و المنتديات في لها مشاركات و جوائز

 منتجاتها جودة عن تميز شهادات و المحقق الأعمال رقم تخص جوائز على وكالةال تحصلت حيث -

 طرف من تميز شهادة على 2111 سنة تحصلت حيث لزبائنها المقدمة الخدمات و السياحية

Amadeus Algérie تميز و النوعية في الجودة شهادة على الحصول إلى حاليا الوكالة تسعى ، كما 

 .2013 للسياحة التوجيهي المخطط ضمن زئرية ا الج الجوية الخطوط .بلق من المستحدثة الخدمات

 شاركت كما )..تركيا دبي، قطر، ( دولية معارض عدة في الوكالة شاركت فقد المشاركات عن أما -

 :كالتالي هي و 2013 لسنة محلية تظاهرات عدة في الوكالة

 بسد للماء العالمي باليوم الاحتفال مناسبةب الري مديرية طرف من المنظم الماء مهرجان في المشاركة

 2013 مارس 22 يوم هارون .بني

 إلى 16  من العاصمةبالجزائر ب المقام 14 طبعته في الأسفار و للسياحة الدولي الصالون في المشاركة��

 2013 ماي19

 .2013 جوان 15 يوم بميلة شعبوب رشيد بحديقة للبيئة العالمي اليوم في المشاركة��

 .2013 جوان 22 يوم بميلة التقليدية الصناعات بدار للسياحة العربي باليوم الاحتفال��

 .2013 جوان 26 يوم بميلة التقليدية الصناعات بدار للسياحة الوطني باليوم الاحتفال��

 2013سبتمبر 27 يوم بتاجنانت السياحي التوجيه و الإعلام مركز للسياحة، العالمي باليوم الاحتفال��
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ب الوكالة و مكانتها في جلب السياح الأجانب و المحليين فالوكالة و حتى نهاية و فيما يخص ترتي

 02ب  2008سنة  04كانت تحتل امرتب متأخرة بالنسبة لباقي الوكالات حيث احتلت المركز  2009

سائح محلي و المركز به  126ب  2009سواح أجانب و احتلت المركز الثاني سنة  08سائح محلي و 

 مراكز احتلتحيث  2010سياح بدأت حالة الوكالة تتحسن سنة  09ياح الأجانب ب فيما يخص الس

سائح أجنبي و حتى سنة  58محليو المركز الثاني ب  سائح 917متقدمة إحتلت المركز الأول ب 

يبين لنا إحصائيات الوكالات السياحية   الوكالة تحتل المراكز الأاولى دون منازع والجدول التالي  2013

  12013لسنة 

2013لسنة  السياحية الوكالات إحصائيات :)7-3(جدول رقم  

اسم الوكالة 

  السياحية

السياحة 

  المستقبلية
  الترتيب

السياحة 

  الخارجية
  الترتيب

السياحة 

  الداخلية
  الترتيب  ∑  الترتيب

وكالة دحماني 

  ترافل سيرفيس
/  /  667  2  350  1  1017  2  

وكالة مديحة 

  للسياحة والسفر
143  1  2041  1  253  2  2437  1  

وكالة سيفاتي 

  للسياحة  والأسفار
/  /  420  3  /  /  420  4  

وكالة زاوي 

  للسياحة والأسفار
/  /  100  5  6  4  106  5  

فرع وكالة مونديال 

  ثور
/  /  15  7  /  /  51  6  

فرع وكالة مديحة 

  للسياحة

43  

  
2  307  4  91  3  441  3  

  7  30  /  /  6  30  /  /  وكالة فرحات ثور

لسياحة والصناعات التقليدية لولاية ميلةمديرية ا :المصدر  
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تصميم الدراسة الميدانية: لمطلب الثالثا  

: تحديد مجتمع الدراسة وعينته  

حة للسياحة والسفر، وإن مبرر اختيار هذه يقمنا في هذه الدراسة بعمل مقابلة مع مدير وكالة مد      

ت الأخيرة كما أن الوكالة حازت عدة جوائز في أهم متعامل سياحي في السنوا الوكالة راجع إلى أنها تعتبر

  .المنتديات والمهرجانات المختلفة

  :عينة الدراسة

  .مدير وكالة مديحة للسياحة والسفر - 

دور التسويق عبر الانترنت " هي عبارة عن حوار جاد وجها لوجه مع المدير موضوعه  :تعريف المقابلة

  ".في تحقيق الميزة التنافسية في الوكالة

  :وات البياناتأد

 :المقابلة

بغية التأكد من العلاقة التي تربط التسويق عبر الانترنت والميزة التنافسية قمنا بإجراء مقابلة مع مدير  

وكالة مديحة للسياحة والسفر وذلك من أجل جمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة، وقد شملت هذه 

  :المقابلة عدة أسئلة مقسمة إلى جزئين

، )منتج، تسعير، توزيع وترويج( يتعلق الجزء الأول بأسئلة تتمحور حول المزيج التسويقي عبر الانترنت 

  .أما الجزء الثاني فتضمن أسئلة متعلقة بالميزة التنافسية وعلاقتها بالتسويق عبر الانترنت

عبر الانترنت في نظرا لطبيعة هذه الدراسة التي تستهدف معرفة واقع ودور التسويق  :أساليب التحليل

المنهج الوصفي التعليلي الذي يعبر عن  تحقيق الميزة التنافسية في الوكالة السياحية مديحة، استخدمنا

  .الظاهرة المراد دراستها

تم عرض أسئلة المقابلة على أربعة أساتذة محكمين مختصين للتحقق من مدى  :هدف أسئلة المقابلة

  .الاعتبارحظات مختلفة تم أخدها بعين وضوح عباراتها وقد أجرى المحكمون ملا

  :نموذج الدراسة

  .التعريفات الإجرائية

  .هو السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة بغرض تحقيق رغبات وحاجات المستهلكين: المنتج/ 1

  .هو عملية وضع قيمة نقدية للمنتج أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة: التسعير/ 2

لتي تقوم بها المؤسسة أو بمعية مؤسسات خارجية لتسهيل عملية تحويل المنتوج النشاطات ا: التوزيع/ 3

  .إلى المستهلك في المكان والزمان وبالكمية التي تتناسب مع إشباع رغباته

هو كل النشاطات التي تقوم بها المؤسسة قصد تنشيط الطلب على السلع والخدمات التي : الترويج/ 4

  .تعرضها
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درة المؤسسة على إنتاج نفس السلع وتقديم نفس المستوى من الخدمات التي ينتجها ق: ريادة التكلفة/ 5

  .المنافسون لكن بأسعار أقل

منتجات المؤسسة بنظرة مختلفة مقارنة منتوج فريد من نوعه يجعل الزبون ينظر إلى  إنتاجهو : التميز/ 6

  .مع المنافسين

تهلكين أو جزء من قطاع السوق أو منطقة جغرافية تعتمد على التركيز على مجموعة من المس: التركيز/7

    .محدودة والعمل على خدمة هؤلاء المستهلكين بطريقة حصرية
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.تحليل واختبار فرضيات الدراسة: المطلب الرابع  

  .التحليل: أولا

  ملاحظات  لا  نعم  العبارة

  :المنتج

تصـــميم الخدمـــة عـــن طريـــق اســـتطلاع حاجيـــات  -

  غبات الزبائن عبر الانترنتور 

 sansتقـــــديم المؤسســـــة خدمـــــة عـــــن بعـــــد  -

Présence  

  القيام بدراسة السوق عبر الانترنت -

    نعم
يأخـــذ بعـــين الاعتبـــار الزبـــائن الـــذين يقـــدمون  -

  .اقتراحات للوكالة

لكــــن مــــع الزبــــائن الأوفيــــاء فقــــط عــــن طريــــق  -

Email.  

ولكـــــن تقتصـــــر فقـــــط فـــــي دراســـــة المنافســـــين  -

  .ر الفاعلة في السوقوالأسعا

    نعم

    نعم

  :التسعير

  .جمع معلومات لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة -1

القيــــام بدراســــة عبــــر الانترنــــت حــــول حساســـــية  -2

  .الزبون للسعر

  يقوم الزبون بالدفع عبر الانترنت -3

      نعم
الاعتمــــــاد علــــــى صــــــورة وعلامــــــة المؤسســــــة  -

  .الجيدة في السوق في وضع الأسعار

  .ن النظام المصرفي لا يسمح بهذالأ -

  لا  

  لا  

  :التوزيع

  )بدون وسيط( تقديم خدمة عبر الانترنت  -1

مطويات قابلة للتحميل وتشرح  وضع ملاحق و -2

  )دليل( خدمات المؤسسة 

  .بيع التذاكر عبر موقع المؤسسة -3

    نعم
 يتكفل موظفي المؤسسة بتقديم الخدمات - 

جانـب نظـرا لعـدم ثقـة ولكن توضـع للسـياح الأ -

  .المحليين في الانترنت وقلة إطلاعهم عليه

ــــون  - ــــوم  طلبيــــةيبعــــث الزب ــــت ويق عبــــر الانترن

عبر الحساب الجاري البريدي وعند تأكيـد  بالدفع

  .الدفع تقوم الوكالة بالخدمة

  

    نعم

    نعم

  : الترويج

  .تنشر المؤسسة إعلاناتها عبر موقع الكتروني -1

شــاطات عبــر الانترنــت بغــرض تنشــيط القيــام بن -2

  .المبيعات

إنشــــــــاء صــــــــفحة تواصــــــــل اجتمــــــــاعي بهـــــــــدف  -3

  استقطاب زبائن جديدة 

  لا  

  

  .تستعمل المؤسسة الراديو لنشر إعلاناتها -

  

  

  

  .تضعها المؤسسة في مشاريعها المستقبلة -

  لا  

  لا  

  :ريادة التكلفة

تقليل مصاريف الإعـلان مقارنـة بـالإعلان عبـر  -1

  .الوسائط

  على مصاريف النقل والتوزيع الاستغناء -2

    نعم
كما تساهم في ربح الوقت في المعاملات مـع  -

  الزبائن

  
    نعم
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  :التميز

ـــى مـــدار الســـاعة عـــن  -1 التواصـــل مـــع العمـــلاء عل

  .طريق موقع المؤسسة

اكتسـاب أســواق جديــدة عــن طريــق التســويق عبــر  -2

  .الانترنت

  .كفؤ ودقيق إتباع نظام معلوماتي -3

الملكيـــــة لتســــهيل الحصــــول علـــــى  انتقــــالســــرعة  -4

  .الخدمة

    نعم
ولكــن فــي التواصــل مــع الســياح الأجانــب فقــط  -

  .وتستعمل الهاتف في التواصل مع المحليين

إذ مكــن الانترنــت المؤسســة مــن الوصــول إلــى  -

  .أسواق جديدة

تعمــل المؤسســـة علــى وضـــع نظــام معلومـــاتي  -

  .dynamiqueحيوي 
  

  .ون التواصل في أوقات العمليك -

    نعم

  لا  

    نعم

  :التركيز

  .التركيز على فئة عمرية معينة -1

  .التركيز على طبقة اجتماعية محددة -2

  .تقديم الخدمة في الحيز الجغرافي لميلة فقط -3

    نعم
وهــــذا راجــــع علــــى الفتــــراة مثــــل الحــــج والعمــــرة  -

  .والعطلات الصيفية

لطبقــــــة الاجتماعيــــــة بعــــــين لا تأخـــــذ الوكالــــــة ا -

  .الإعتبار

بـــالعكس فأغلـــب زبـــائن الوكالـــة مـــن الأمـــاكن  -

  .المجاورة لموقعها

  لا  

  لا  

.من إعداد الطلبة: المصدر  

.ار فرضيات الدراسةياخت: ثانيا  

 الإحصائية البيانات تحليل خلال من الدراسة فرضيات إختبار إلى نتطرق سوف المطلب هذا في

   :المنتج

من خلال طرحنا للأسئلة التي تتعلق بالمنتج عبر الانترنت حيث أننا قمنا بطرح السائل حول تصميم      

بــنعم حيــث أنــه أخبرنــا بــأنهم يأخــذون الآراء  الإجابــةالخدمــة حســب حاجــات ورغبــات الزبــائن حيــث كانــت 

قـة تقـديم الخدمـة طريقـة الثـاني والـذي يهـتم بطري والاقتراحات المقدمة بعين الاعتبار أما فيما يخص السـؤال

  .عن بعد حيث أنه أجاب أيضا بنعم لكن مع الزبائن الأوفياء فقط حيث يستطيع تقديم خدمته عبر الاميل

الســوق عبــر الانترنــت وكانــت الإجابــة أيضــا إيجابيــة لكــن هــذه الدراســة أخبرنــا بأنهــا ثــم تطرقنــا إلــى دراســة 

  .تنحصر على المنافسين والأسعار الفاعلة فقط

  .طرقنا إلى التسعير عبر الانترنتثم ت

  :التسعير

على ان كانت الوكالة تقوم بجمع معلومات  نصقسمنا أسئلة التسعير كالتالي حيث أن السؤال الأول      

  من اجل معرفة حدود الأسعار الفاعلة حيث كانت اجابته بالايجاب
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ة إيجابتـاسـية الزبـون للسـعر وكانـت أما السؤال الثاني فقد نص على القيام بدراسـة عبـر الانترنـت حـول حس

المؤسســة الجيــدة فــي الســوق ومــن ثــم وضــع الســعر  وعلامــةبــالنفي حيــث أنــه أخبرنــا باعتمــاده علــى صــورة 

  .الذي يناسبك

ثــم تطرقنــا للســؤال الثالــث عــن إمكانيــة الــدفع عبــر الانترنــت وكانــت الإجابــة بــالنفي أيضــا وهــذا راجــع إلــى 

  .ائر والذي لا يسمح بذلكالنظام المصرفي السائد في الجز 

  :التوزيع

وبـرر  بالإثبـاتوكانت إجابته ) بدون وسيط(تساؤلات عن طريقة تقديم الخدمة تقديم مباشر  قمنا بطرح    

  .عن ذلك بأن الوكالة وموظفيها من يتكفل بذلك

ة المـدير قابلة للتحميـل تشـرح خـدمات الوكالـة وكانـت إجابـ وياتطم وثم تطرقنا إلى إمكانية وجود ملاحق 

المحليين فـي الانترنـت  ثقةلكنه وضح ذلك بقوله ولكن الأكثر توضح للسياح الأجانب نظرا لعدم ) نعم(ب 

  .وقلة إطلاعهم عليه

وفصل في ذلك الطريقة ) نعم(فقة ثم تطرقنا إلى إمكانية بيع التذاكر عبر موقع الوكالة وكانت الإجابة متوا

ترنــت ثــم يقــوم بالــدفع عبـر الحســاب الجــاري البريــدي  وعنــد تأكيــد حيـث يقــوم الزبــون ببعــث طلبيــة عبـر الان

  .الدفع تقوم الوكالة بالحجز

  :الترويج

) لا(عن نشر إعلانات الوكالة عبر موقعها الخاص وكانت إجابتها غيـر متوافقـة  تساؤلات قمنا بطرح     

  ).بعيد عن مجال الانترنتوذلك لطبيعة المجتمع ال(بل كانت بأنه يستعمل الراديو في نشر إعلاناتها 

وهـذا راجـع لطبيعـة المجتمـع ) لا(ثم تطرقنا إلى تنشـيط خـدماتها عبـر الموقـع وكانـت الإجابـة أيضـا بـالنفي 

  .الذي لا يملك ثقة في الانترنت

غيـر متوافقـة  الإجابـةجـدد وكانـت زبـائن  اسـتقطاببهـدف  اجتماعيـةعـن وجـود صـفحة تواصـل  تساءلناثم 

  .المستقبلية مشاريعهمالفكرة وأوضح بأنهم يضعونها في حيث أنه أعجب ب) لا(

  :الاستراتيجيات -

التكلفــة قمنــا بطــرح ســؤالين ، الســؤال الأول كــان يخــص التــرويج عبــر الانترنــت حيــث كــان  ريــادةفــي      

الســؤال عــن مــدى مســاهمة الانترنــت فــي تقليــل مصــاريف الإعــلان مقارنــة بــالإعلان عبــر الوســائط حيــث 

عن مصـاريف النقـل والتوزيـع  الاستغناء، أما السؤال الثاني فخص التوزيع وإمكانية )نعم(ة ب كانت الإجاب

كما أن الانترنت تساهم في ربح الوقت في المعاملات مـع الزبـائن فـي مجـال ) نعم(حيث كانت الإجابة ب 

  .ر الوكالةالخدمات مثال على ذلك حصول الزبون على تذكرة السفر عبر الانترنت عوض التنقل إلى مق
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هـل تتواصـل الوكالـة مـع : لياالأول كالتـأما إستراتيجية التميز فقمنا بطرح أربعة أسئلة، حيـث كـان السـؤال 

لكن في التواصل مع السياح ) نعم(على مدار الساعة عن طريق موقع المؤسسة وكانت الإجابة بالعملاء 

  .في التواصل معهم الأجانب فقط أما مع السياح المحليين فتستعمل الوكالة الهاتف

أمــا الســؤال الثــاني كــان حــول إمكانيــة اكتســاب الوكالــة أســواق جديــدة عــن طريــق التســويق عبــر الانترنــت 

حيـث سـبق لـه وأن اكتسـب عمـلاء جـدد عـن طريـق التعليقـات الايجابيـة حـول ) نعم(وكانت إجابته إيجابية 

  .الوكالة في الانترنت

) لا(سـة لنظـام معلومـاتي كـفء ودقيـق وكانـت إجابتـه تنفـي ذلـك أما السـؤال الثالـث كـان حـول إتبـاع المؤس

يعمــل علــى مــدار " Dynamique"لكنــه أكــد علــى أن المؤسســة تعمــل علــى وضــع نظــام معلومــاتي حيــوي 

  .الساعة

انتقــال ملكيــة الخدمــة حيــث كانــت إيجابيــة ب أمــا الســؤال الرابــع فكــان حــول مســاهمة الانترنــت فــي تســريع 

  .العمل فقطولكن في أوقات ) نعم(

أمــا حــول إســتراتيجية التركيــز فقمنــا بطــرح ثلاثــة أســئلة، الســؤال الأول كــان حــول تركيــز الوكالــة علــى فئــة 

لكـن هـذا التركيـز يختلـف بـاختلاف الفتـرات مثـل موسـم الحـج ) نعـم(عمرية محـددة حيـث كانـت إيجابيـة ب 

  والعمرة تقوم الوكالة بالتركيز على فئة الشيوخ 

 تأخــذ إذ لا) لا(محــددة حيــث كانــت إجابتــه بــالنفي  اجتماعيــةحــول التركيــز علــى طبقــة  أمــا الســؤال الثنــي

  وتتعامل مع جميع فئات المجتمع  الاعتباربعين  الاجتماعيةالوكالة الطبقة 

) لا(ز الجغرافي لمدينة ميلة فقط حيث كانت إجابته ب تقديم الخدمة في الحي أما السؤال الثالث فكان حول

  .وبالعكس فأغلب عملاء الوكالة من الأماكن المجاورة

  :اختبار فرضيات الدراسة

يوجد دور للتسـويق  :اختبار الفرضية الفرعية الأولى -

  فــــــــــي تحقيق إستراتيجية ريادة التكلفة عبر الانترنت في

  .فروكالة مديحة للسياحة والس

يتضـــح مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه ونظـــرا  :التعليـــق  -

  .فإننا نقبل الفرضية الفرعية الأولى) نعم(للإجابات التي كانت متوافقة 

هنـاك دور للتسـويق  :الفرضية الفرعية الثانية اختبار -

  التميز في  إستراتيجيةتحقيق عبر الانترنت في 

  .وكالة مديحة للسياحة والسفر

يتضـــــح مـــــن خـــــلال الجـــــدول أعـــــلاه ونظـــــرا  :التعليـــــق 

  .فإننا نقبل الفرضية الفرعية الثانية) نعم(للإجابات التي كانت متوافقة 

  ةـــريادة التكلف

  الإستجابة  لا/نعم

  نعم

  نعم  إيجابية

  نعم

ـــــــــز    التميـــــ

  الإستجابة  لا/نعم

  نعم

  إيجابي
  نعم

  لا

  نعم
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  هناك دور للتسويق  :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -

  .مديحة للسياحة والسفر كيز في وكالةعبر الانترنت في تحقيق إستراتيجية التر 

ــــق  يتضــــح مــــن خــــلال الجــــدول أعــــلاه ونظــــرا  :التعلي

فإننـــا نـــرفض ) لا(للإجابـــات التـــي كانـــت غيـــر موافقـــة 

الفرضية الفرعية الثالثة، ونقبل الفرضـية الفرعيـة البديلـة 

  :والتي تنص على

  .يوجد دور للتسويق عبر الانترنت في تحقيق إستراتيجية التركيز في وكالة مديحة للسياحة والسفرلا  -

   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

  التركيـــــــــز

  الإستجابة  لا/نعم

  نعم

  لا  سلبي

  لا
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:الفصل خلاصة  

إليه في هذا الفصل إدراك وكالة مديحة لأهمية اختيار الإستراتيجية التنافسية يمكن الوصول  إن أهم ما

على أن التسويق عبر الانترنت يعمل على تسهيل العملية التسويقية  التي تحقق لها ميزة تنافسية، والتأكيد

وتخفيض التكلفة والزيادة من الحصة السوقية وخلق علاقة تفاعلية مع الزبون، وبالتالي خلق الولاء للوكالة 

يمه و لعلامتها التجارية، كما تبدو السياسة التسويقية عبر الموقع الالكتروني ناجحة وقد عبر المدير بتقي

بيئة الانترنت أصبحت الآن واسعة الانتشار وكذلك نظرا  اعتباروعلى . الايجابي لجودة الخدمات المقدمة

للتطور التقني وزيادة سرعة التصفح أصبح من السهل الحصول على أي معلومة تخص المنتج أو خدمة 

في وقت وجيز ليتمكن  تلك الخدمة والحصول عليها اقتناءأصبح الإمكان  نترنت، كماما على شبكة الا

جعل التسويق عبر الانترنت الحصول على الخدمة ممكنا  باختصار. بذلك أي مسوق من الترويج لخدمته

حيث يساهم في فتح المجال أمام الجميع لتسويق منتجاتهم وبالتالي على  ،دون التقيد بالزمان والمكان

 اعليها لا سيم والإعلانا بتكثيف الدعاية وكالة مديحة استغلال تكيف زبائنها مع الخدمات التي تقدمه

وطرق التسويق عبر الانترنت تمتاز بالتكلفة المنخفضة والسهولة في التنفيذ مقارنة بآليات التسويق 

   . التقليدي
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 الخاتمة:
بعد دراستƊا ƅلتسويق عبر ااƊترƊت واعتبارƄ Ƌمدخل وأداة ƅتحقيق اƅميزة اƅتƊافسية واƅتميز   

يعتبر ƅلمؤسسات ااقتصادية، في ظل بيئة اأعمال اƅمتغيرة واƅمتعددة Ɗرى أƊه في ظل اقتصاد اƅمعرفة 
اƅتسويق عبر ااƊترƊت من اƅمفاهيم اƅجديدة في عاƅم اƅتسويق اƅحديث اƅذي يƊتشر اƊتشارا هائا، حيث 
أصبح من اƅممƄن تجƊب مشقة اƅلقاء مع اƅشرƄاء واƅعماء وأصبح بمقدورهم اƅحد من اƅوقت ƅترويج 

 بضاعتهم وعرضها في اأسواق، حيث أصبح Ƅل شيء جاهز ومتوفر.
بائن فليس عليهم اƅتƊقل Ƅثيرا ƅلحصول على ما يريدون أو اƅوقوف في طابور أو حتى استخدام فباƊƅسبة ƅلز 

 اƊƅقود اƅتقليدية، وƅقد استطاع اƅتسويق عبر ااƊترƊت شق طريق في عاƅم تسودƋ اƅمƊافسة اƅشديدة.
دور ومن خال هذا اƅبحث ƊستƊتج أن ƅلمزيج اƅتسويقي عبر ااƊترƊت في اƅوƄاات اƅسياحية   

Ƅبير وفعال في تƊمية قطاع اƅسياحة وخلق مƄاƊة هامة ƅلوƄاات اƅسياحية بين اƅمƊافسين، و باƊƅظر 
ƅوƄاƅة مديحة ƅلسياحة واƅسفر Ɗاحظ أƊها تعتبر أهم وƄاƅة سياحية باƅواية، إذ أن اƅوƄاƅة تستخدم اƅتسويق 

رغم بعض اƊƅقائص وخاصة فيما عبر ااƊترƊت بشƄل Ƅبير من أجل تحقيق ااستراتيجيات اƅتƊافسية 
 إستراتيجية اƅترƄيز.يخص 

وفي اأخير Ɗشير أن اƅجزائر بدأت باستعمال اƅتسويق عبر ااƊترƊت خاصة بعد Ɗجاح أغلب    
اƅمؤسسات اƅمطبقة ƅهذا اƊƅوع من اƅتسويق في تحقيق ميزتها اƅتƊافسية، ومن خال هذƋ اƅدراسة اƅمتواضعة 

 من اƊƅتائج وذƅك على اƊƅحو اƅتاƅي: يمƊƊƄا اƅوصول إƅى مجموعة
بما أن اƅتƊƄوƅوجيا أصبحت جزء من حياة اإƊسان اƅمعاصر خاصة فيما يتعلق بااƊترƊت ƅذƅك على  -

 اƅمؤسسات اƅخدمية استغال هذا اƅوضع وتقديم اƅخدمات من خال ااستعاƊة بتلك اƅوسائل.
اƅتي تصبوا ƅلƊجاح ودƅك من خال إستغال اƅتسويق عبر ااƊترƊت أصبح ضرورة حتمية ƅلمؤسسات  -

 اƅتƊƄوƅوجيا اƅحديثة وخاصة مƊها ااƊترƊت في أداء أƊشطتها وخاصة فيما تعلق باأƊشطة اƅتسويقية.
   نتائج:ال

  بيرة فيƄ ت بصفة خاصة تغيراتƊترƊمعلومات واإتصال بصفة عامة واأƅوجيا اƅوƊƄأحدثت ت
 اƅعاƅمي.هيƄل اƅمƊافسة على اƅمستوى 

  ت وبرز ماƊترƊذي عرفته اأƅبير اƄƅتطور اƅتسويقية مع اƅشطة اƊتطورت مبادئ وأسس أداء اأ
 يسمى باƅتسويق عبر اأƊترƊت ƊƄشاط داعم ƅأعمال اƅتجارية بƊوعيها اƅتقليدية واƅحديثة.
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  شرƊƅفيذ عمليات اƊه تƅذي يتم من خاƅت اأسلوب اƊترƊتسويق عبر اأƅتوزيع على يعتبر اƅوا
 شبƄة اأƊترƊت.

  فعةƊمƅشروط أهمها تحقيق اƅت يجب توفر مجموعة من اƊترƊتسويق عبر اأƅجاح عملية اƊƅ
 ƅلزبون واƅقدرة على عرض محتويات وخدمات اƅموقع اإƄƅتروƊي بصورة فاعلة.

 ƅتسويقية، تخفيض اƅعمليات اƅت يعمل على تسهيل اƊترƊتسويق عبر اأƅتائج أن اƊƅد اƄلفة تؤƄت
 زيادة اƅمبيعات وباƅتاƅي يرفع من اƅحصة اƅسوقية.

  عمليةƅي يسهل اƅتاƅخارجي وباƅمؤسسة مع محيطها اƅت أداة إتصال اƊترƊتسويق عبر اأƅأصبح ا
 اƅتسويقية من خال مساهمته في عرض مƊتجات اƅمؤسسة في اأسواق اƅمستهدفة.

 التوصيات:
  ت وتطويرها وتوسيعها وƊترƊات اإهتمام باأƄشر شبƊمجتمع، بƅل فئات اƄ اولƊجعلها في مت

 اأƊترƊت.

  لياتƄƅت ومن خريجي اƊترƊتسويق عبر اأƅوادر متخصصة في اƄجزائرية بƅمؤسسات اƅدعم ا
 واƅمعاهد اƅمتخصصة.

  تي تؤخذ بشأنƅقرارات اƅمؤسسة في اƅى تمثيل جميع قطاعات اƊمؤسسة حتى يتسƅتثقيف إطارات ا
 .اƅتسويق عبر اأƊترƊت

 تسويق عبر اƅدها مفهوم اƊتي يتبلور عƅدول اƅت.اإستفادة من تجارب اƊترƊأ 

  قائصƊƅل اƄ جةƅك باإهتمام بها ومعاƅات اإتصاات وذƄية صلبة من شبƊضرورة توفير ب
 اƅمتواجدة بها حاƅيا.

  ت إدامة اإتصالƊترƊتسويق عبر اأƅته وبتسخير اƊاƄعطائه م معه ضرورة اإهتمام باƅزبون وا 
 وفي Ƅل اأوقات.

 .هاƊة في عاقتها مع زبائƊيƊطمأƅثقة واƅمؤسسة على خلق جو من اƅأن تعمل ا 

  زبائن عبرƅى اƅوصول إƅت واƊترƊتسويق غبر اأƅحديثة في مجال اƅتطورات اƅضرورة متابعة ا
 أحدث اƅوسائل اإƄƅتروƊية.
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