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الشكر والحمد لله تعالى على نعمتو وفضلو وبركتو وحمده أحمد حمدا 

 ىذا العمل إلى الذي أنار لإتمام وطيبا مباركا فيو على تسييره لنا 

: البشرية بهديو الحبيب المصطفى ولقولو

'' فمن لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل'' 

 المشرفة حمودة نصيرة على توجيهاتها  للأستاذةنتقدم بخالص الشكر 

 طيلة لقيام بهذه المذكرة  وإرشاداتها ىذا العمل لانجازالقيمة 

إلى السادة أعضاء اللجنة المناقشة على قبولهم مناقشة ثمرة 

جهدنا وتقييم منهج عملنا 

إلى مديرنا المحترم الذي ساعدنا على التوفيق في الدراسة 

 الله عز وجل على أن يسدد خطايانا ويلهمنا الرشد نسألفي الأخير 

والصواب في القول والعمل 
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 إلى من بمغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة
 إلى نبنى الرحمة ونور العالمين 
 سيدنا محمد صمى الله عميه وسمم

 إلى من عممنى العطاء بدون انتظار 
 والدي العزيز... إلى من أحمل اسمه بكل افتخار

 إلى ملاكي في الحياة، إلى معنى الحب والحنان
 إلى بسمة الحياة وسر الوجود 
 إلى من كان دعائها سر نجاحي 

 أمي الغالية........إلى أغمى الحبايب
 إلى كل إخوتي وأصدقائي

 إلى كل من أعطاني الأمل لبموغ هذا اليوم
 إلى أساتذتي في جامعة شاذلي بن جديد الطارف

 .لإلى كل من عرفني، أحبني في الله وأحببته
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 الفضل والشكر كلو لله، أجهده جهدا يليق بعظيم جاىده وسلطانو 
 فلو لا توفيقو لما وصلت إلى ما أنا فيو

 أىدي ثمرة جهدي وعصارة سنين الدراسة والكفاح إلى من قال فيهما جل شأنو
لِّ مِنَ الرَّحْمَةِ وَقُل رَّبِّ ارْحَمْهُمَا كَمَا ربَ َّيَانِي صَغِيرًا'' '' وَاخْفِضْ لَهُمَا جَنَاحَ الذُّ  

  إلى منبع الحياة إلى من حملتني وىنا على وىن، إلى التي ربت وعلمت وكبرت 
 وتتعب ولا تبالي، أعجز عن ذكر فضلها فقد غمرني  حبها

 واحتواني عطفها غاليتي وحبيبتي

 إليك يا أم                        ي
 إلى مصدر قوتي وعزيمتي إلى من ضحى بشبابو من أجلنا إلى من أعطى وقتا 

 دون مقابل وكان شمعة تذوب لتنير درب حياتي، ومهما قلت فيو فلن توفيو 

 كل كلمات العالم حقو إليك يا أبي الغالي

             إلى رفيق دربي إلى شريك حياتي إلى من رسوت إليو أحلى و أصعب الأزمات    

 في دراستي وشاركني ىمومي الذي شد أزري إليك إلى من آنسني                    
  الحبيب زوجي  يا رفيق دربي.                                          

 إلى من تشاركنا حنان الأسرة إلى من عشنا أصعب اللحظات إلى نبض البيت 
 وفرحة أخواتي إلى من أشتم شذي زيتون بلادي بين كيفهما جدتاي

يإلى الذين تسكن صورىم وأصواتهم أجمل اللحظات والأيام التي عشتها أصدقائ  

 غلى كل من قدم الدعم والمساندة إليهم جميعا أىدي ىذا الجهد المواضع
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      عرف الاقتصاد العالمي تطورات هامة وثورة تكنولوجية هائلة، حيث أحدثت هذه الثورة تغيرات جوهرية في 
عالم الأعمال، ومن أهم مظاهر التطور التكنولوجي ظهور شبكة الانترنت، حيث أدى استخدامها في مجال 

الاقتصاد الرقمي، التجارة الالكتروني، التسويق : الأعمال إلى بروز مصطلحات ومفاهيم جديدة مثل
 إلخ...الالكتروني

      فالتسويق الالكتروني يعتمد بشكل أساسي على الانترنت وسيلة اتصال سريعة وسهلة وأقل تكلفة في 
ممارسة كافة الأنشطة التسويقية، حيث يساهم في تحسين مستوى الخدمات المقدمة للزبائن وهذا من خلال 

التعرف بصورة تفاعلية أكبر على حاجاتهم ورغباتهم والتلبية الفورية لطلباتهم كما يساهم في تقليص التكاليف 
الخاصة بطباعة وتوزيع التكنولوجيا الترويجية، اختصار منافذ التوزيع وتحسين جودة المبيعات بسبب المنافسة بين 

المؤسسات العارضة على المواقع المخصصة لها على الانترنت مما يؤدي إلى انخفاض الأسعار، اتاحة فرص جديدة 
لانتشار السلع والخدمات والوصول إلى الأسواق العالمية كل هذا يخلق قيمة مضافة للزبائن تساهم في كسب 

 .رضاهم وولاءهم مما يؤدي إلى زيادة المبيعات والأرباح وبالتالي كسب تحسب وكسب ميزة تنافسية
      لهذا العرض تبين هذه الدراسة مفهوم أمازون كوم وأهم الإستراتيجيات المنتهجة من طرفها وأهم 

 .الإستراتجيات التسويقية التي انتهجتها الاستحواذ على الزيادة في مجال تجارة التجزئة على الشبكة العنكبوتية
 

 .تسويق الكتروني، انترنت، إستراتيجيات، تسويقية، الميزة التنافسية: كلمات المفتاحية
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      The global economy has known important developments and a huge 

technological revolution, as this revolution has brought about fundamental 

changes in the business world, and one of the most important manifestations of 

technological development is the emergence of the Internet, as its use in the 

field of business has led to the emergence of new terms and concepts such as: 

digital economy, e-commerce, e-marketing. ..etc 

     E-marketing mainly depends on the Internet as a quick, easy and less 

expensive means of communication in practicing all marketing activities, as it 

contributes to improving the level of services provided to customers and this by 

identifying more interactively their needs and desires and immediate response 

to their requests, as it contributes to reducing the costs of printing and 

distributing promotional technology. Shortening the distribution outlets and 

improving the quality of sales due to competition between the exhibiting 

institutions on the sites designated for them on the Internet, which leads to 

lower prices, providing new opportunities for the spread of goods and services 

and access to global markets, all of this creates added value for customers that 

contributes to gaining their satisfaction and loyalty, which leads to increased 

sales Profits will thus earn counted and gain a competitive advantage. 

     For this presentation, this study shows the concept of Amazon.com, the 

most important strategies adopted by it, and the most important marketing 

strategies pursued by the acquisition of the increase in the field of retail trade 

on the Internet. 

 

Key words: electronic marketing, internet, strategies, marketing, competitive 

advantage. 



 



 مقدمــــــــة

 

 ‌أ 

 تمهيد: 

يشهد العالم الأن العديد من التغنًات الحديثة، والتي من أهمها ثورة تكنولوجيا الدعلومات والاتصال التي تعتبر سمة 
العصر الحديث التي تأثر بها الناس كثنًا وبدئوا التعامل على أساسها نظرا لدزاياىا من ناحية السرعة والتكلفة، كما 

. انعكس ذلك على أنشطة الدؤسسات
 وىذا ما أثر على وظيفة التسويق لشا جعلها تتطور من النظام التقليدي إلى الدعاصر وأصبح ما يسمى بالتسويق 

الالكتروني، الذي يعد من الدفاىيم الحديثة والدبتكرة في العالم، الأمر الذي أدى إلى تحول التسويق في لستلف 
القطاعات الخدمية والإقليمية والدولية عموما، لاسيما قطاع ظهور التسويق الالكتروني جعل العالم عبارة عن قرية 

. حواجز الدكان ولا زمان وتمكنها من تحقيق الأفضلية والأسبقية على الدنافسنٌ صغنًة لا تتقيد
 وفي ظل اشتداد الدنافسة بنٌ الدؤسسات أصبح من الضروري عليها أن تجد لذا مكانا في بيئتها الدعقدة والدتغنًة 

.  باستمرار لأنها أصبحت نظام مفتوح تؤثر وتتأثر بها، وذلك من خلال اكتسابها لدزايا تنافسية
 لذلك يعد توجو الدؤسسة للتسويق الالكتروني في ظل التنافسية وتجسيدىا من خلال برامج فعالة يدي إلى تحسنٌ 
سمعتها وعلامتها التجارية، ويؤدي كذلك إلى تنامي الرضا لدى أصحاب الدصالح من خلال الاستماع إلى وجهات 
نظر الجمهور وجماعات الضغط وبالتالي تحقيق ميزة تنافسية لشا يعزز حصتها في السوق ويؤدي إلى تحقيق أىدافها 

. الاىتمام بها ضرورة حتمية الدرجوة، وعليو أصبح
 الدراسة إشكالية: 

 أمازون ىي مؤسسة تكنولوجيا أمريكية ، ترتكز على التجارة الالكترونية و الحوسبة السحابية و التدفق الرقمي و 
الذكاء الاصطناعي بدأت بيع الكتب ثم توسعت منتجاتها التحدث لاحقا ثورة في عالم التسوق و الدتاجر 

وسنحاول من خلال ىذه الدراسة تسليط الضوء على طبيعة العلاقة بنٌ التسويق الالكتروني . الالكترونية 
 :وتنافسية الدؤسسات من خلال الإجابة على التساؤل الرئيسي التالية

كيف يساهم التسويق الالكتروني في تحسين تنافسية المؤسسة الاقتصادية من خلال دراسة حالة مؤسسة 
 أمازون كوم؟

:  للإجابة على التساؤل الرئيسي الدطروح ينبغي الإجابة على التساؤلات الفرعية التالية
ىل يساىم التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم من خلال تحسنٌ مبيعاتها السنوية ؟  -
ىل يساىم التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم من خلال تحسنٌ أرباحها السنوية -

الصافية ؟  
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ىل يساىم التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم من خلال تحسنٌ حصتها السوقية ؟ - 
 :فرضيات الدراسة• 

:  للإجابة عن التساؤلات السابقة نضع الفرضيات التالية
ا تويساىم التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم من خلال تحسنٌ مبيعا : الأولى الفرضية- 

. السنوية
يساىم التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم من خلال تحسنٌ أرباحها  : الثانية الفرضية- 

. السنوية الصافية
يساىم التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم من خلال تحسنٌ حصتها  : الثالثة الفرضية- 

. السوقية
 :أهمية الدراسة

ىا من أهمية التسويق الالكتروني الذي يعتبر أحد الوسائل الدهمة التي تضمن استمرارية ولصاح ت تستمد الدراسة أهمي
الدؤسسة، كون الدراسة تعالج موضوع لشيز وىو استخدام التسويق الالكتروني ، الذي يعتبر أحد الوسائل الدهمة التي 

اح الدؤسسة وزيادة القدرة التنافسية من خلال تسويق الدنتجات و توفنً الدعلومات و الخدمات نجتضمن استمرارية و
. الفورية، كذلك تمكنٌ الدستهلك أينما كان من الوصول و الإطلاع على السلع و الخدمات

 :أهداف الدراسة

: إلى لزاولة تحقيق الأىداف التالية-  تسعى الدراسة بعد الإجابة عن الإشكال الدطروح واختبار صحة الفرضيات 
توضيح لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالتسويق الالكتروني وتنافسية الدؤسسة الاقتصادية؛ - 

 ؛إبراز دور وأهمية التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية - 
 توضيح التسويق الالكتروني في تحقيق أىداف الدؤسسة الاقتصادية؛ - 

تحديد أىم الخطوات الرئيسية لبناء ميزة تنافسية داخل الدؤسسة الاقتصادية؛   - 
مساهمة التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية من خلال دراسة حالة أحد أىم الدؤسسات - 

دراسة حالة مؤسسة أمازون  )التي تتبنى ىذا التوجو الإداري الحديث في تقديم خدماتها وإشباع رغبات عملائها 
 .(کوم

 :صعوبات الدراسة• 

 ؛قلة الكتب التي تتحدث عن تحسنٌ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية - 
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 . عدم إمكانية دراسة الدوضوع دراسة تامة من جانبو التطبيقي-
 : منهج الدراسة• 

تم الاعتماد في ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي من خلال توضيح لستلف الدفاىيم الخاصة بالتسويق 
. الالكتروني وتنافسية الدؤسسة الاقتصادية ، بالإضافة إلى منهج دراسة الحالة من خلال دراسة حالة أمازون كوم

 :الدراسات السابقة • 
ىناك العديد من الدراسات والأبحاث العلمية السابقة التي تناولت موضوع التسويق الالكتروني وكذا تنافسية 

 :أهمهاالدؤسسة الاقتصادية، من 

دور التسويق الالكتروني في تعزيز : " (2018، سنة محمد، سيف الأشقرانهار خير الدين  )دراسة - 1 
اربيل العلمية –لرلة جامعة  جيهان -" نموذج الكتروني مقترح لشركة طيران افتراضية-الميزة التنافسية  

 .،كلية الإدارة و الاقتصاد ،جامعة الدوصل ،العراق

 :إلىالدراسة هدفت 
 وضع إطار نظري يربط بنٌ الديزة التنافسية والتسويق الالكتروني؛  -

 قيادة التكاليف، تميز )التعرف على أثر وسائل التسويق الالكتروني للتواصل مع العملاء في بناء الديزة التنافسية - 

 .(الخدمات

: إلىالدراسة  توصلت 
للتسويق الالكتروني دورا في تحسنٌ كفاءة وفاعلية نظام مؤسسة الطنًان الدصمم الكترونيا عن طريق تحسنٌ -

 ؛ووظائف العمل السياحي مقومات
إن تطبيق نظام شركة الطنًان يساىم في تقاسم الخدمات للمواطننٌ والجهات الأخرى الدستفيدة من تلك  -

 .يحقق ميزة تنافسية للمؤسسة مقارنة بالشركات السياحية الأخرى في إقليم كردستال الخدمات وما
 :أوصت الدراسة ب 

 تعزيز وعي الدوظفنٌ و الإدارات العليا في شركات الطنًان عن مزايا التقنيات الحديثة لتطوير العمل؛-
 .مطالبة الدستخدمنٌ لأنظمة التسويق الالكتروني باستخدام التكنولوجيا الحديثة من اجل سرعة تلبية الخدمات -

-علاقة التسويق الالكتروني بتعزيز الميزة التنافسية:"(2017عمر طارق عمر سالم ،سنة )راسة  د- 2 
رسالة ماجستنً،كلية الاقتصاد و العلوم -"دراسة ميدانية على شركات تزويد الانترنت في قطاع غزة

 .غزة عمادة الدراسات العليا،فلسطنٌ-الإدارية،جامعة الأزىر
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 :هدفت الدراسة إلى 
التعرف على مدى توافر كل من أبعاد التسويق الالكتروني و الديزة التنافسية في شركات تزويد الانترنت في قطاع -

 غزة؛
اختبار العلاقة بنٌ كل أبعاد التسويق الالكتروني لشثلة بعناصر الدزيج التسويقي الالكتروني وتعزيز الديزة التنافسية -

 .لشركات تزويد الانترنت في قطاع غزة
 :توصلت الدراسة إلى 

 الانترنت تستخدم بشكل كبنً التسويق الالكتروني ؛ شركات-
شركات تزويد الانترنت تهتم بتعزيز الديزة التنافسية حيث أنها تستخدم احدث التقنيات حفاظا على جودة -

 .الخدمة
 :وأوصت الدراسة ب

ضرورة أن تقوم الشركات بالاطلاع الدائم على التغنً في حاجات العملاء لتوفنً خدمات تتناسب مع -
 احتياجاتهم؛

ضرورة ترويج الخدمات التي تقدمها الشركات على الدوقع الشهنًة التي يرتادىا عدد كبنً من الزوار مثل الدواقع -
 .الإخبارية والرياضية الدشهورة 

أفاق تطبيق التسويق الالكتروني في تحقيق ميزة تنافسية :"(2017بن صحيح ليلى ،سنة )دراسة– 3 
مذكرة ماستر أكاديمي ،قسم العلوم التجارية ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم  التسنً "للبنوك التجارية 

 . الجزائر ، ،جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي
 :هدفت الدراسة إلى 

 عرض أىم الدفاىيم الدرتبطة بتطبيق التسويق الالكتروني في البنوك التجارية ؛-
الاطلاع على الدور الحيوي الذي يقوم بو التسويق الالكتروني الدصرفي على مستوى دعم كيان البنك وبقائو -

 .واستمراره
 :توصلت الدراسة إلى

التسويق الالكتروني  وتوجيهو بالشكل الجيد وإدراك موظفيو التعامل بو سيساعد  البنوك لدعرفة استخدام إن تطلع-
 في إقناع الزبائن للجوء إلى ىذه التقنيات ؛
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إذا كانت ىناك تفاعلية داخل البنك في عرض الخدمات الدصرفية بشكل فهذا يؤدي إلى إقبال الزبائن على -
 .البنك والتجاوب معو

 : ب الدراسةأوصت 
على البنوك الجزائرية أن تساىم في إصلاح الدنظومة الدصرفية التي مازالت تعاني من مشاكل متعددة خاصة بعد -

الأزمة التي وصلى إليها الاقتصاد الجزائري بسبب الطفاض البترول وانعكس ذلك سلبيا على الخدمات الدالية 
 الدقدمة من طرف البنوك؛

الاىتمام بالتكوين لتمكنٌ العاملنٌ في البنوك التجارية من استخدام الطرق الحديثة والدتنوعة في تطبيق التسويق -
 .الالكتروني للخدمات البنكية الدقدمة للزبائن

دور التسويق الالكتروني في تحقيق الميزة التنافسية دراسة حالة :"(2015الياس سريح،سنة ) دراسة-4
مذكرة ماستر أكاديمي ،قسم علوم التجارية ،كلية العلوم الاقتصادية ."  بالمسيلةSAAالشركة الوطنية للتامين 

 .والتجارية وعلوم التسنً ،جامعة لزمد بوضياف الدسيلة ،الجزائر 
 :إلى الدراسة هدفت

توضيح لستلف الدفاىيم الدتعلقة بالتسويق الالكتروني و تحديد الأساليب و الوسائل التي تستخدم في التسويق -
 الالكتروني ؛

 .معرفة ماىية الديزة التنافسية و تحديد لستلف العوامل الدؤثرة فيها-
 :توصلت الدراسة إلى

 عدم توفنً بنية تكنولوجية ملائمة لاستغلالذا واستخدامها في التسويق الالكتروني ؛-
تعاني الشركة الوطنية للتامنٌ من نقص شديد في الخبرات و الكوادر  الفنية سواء في تعدد أو نوعية الخبرة على -

 .مستوى تحكمهم بتكنولوجيا الدعلومات و الاتصالات 
 :أوصت هذه الدراسة ب 

 تدريب جميع إطارات الشركة حول التسويق الالكتروني و فوائده ؛-
 .إن تعمل الشركة على خلق جو من الثقة و الطمأنينة في علاقتها مع زبائنها-
رسالة ".أهمية التسويق في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة:"(2009مسعود طحطوح، سنة ) دراسة -5

 .ماجستنً ،كلية العلوم الاقتصادية و التسنً ،جامعة الحاج لخضر باتنة ،الجزائر
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 :هدفت الدراسة إلى
تغنً النظرة إلى التسويق كنشاط تكميلي للنشطات الأخرى ولزاولة إعطائو دور لزوري في عملية تصور الدستقبل -

 الدؤسسة؛
 .إظهار التأثنً القوي الذي أصبح يمثلو رضا الزبون في نشاط الدؤسسة-

 :توصلت الدراسة إلى
 إن الديزة التنافسية ىي تابع لسلم القيمة لدى الزبون ؛-
 .  لضو تعظيم القيمة باختيار الدنتوج الدناسب ةدور التسويق في خلق القيمة وتوجيو النشاطات الأخرى للمؤسس-

 :أوصت الدراسة ب 
 .القيام بالبحوث التسويقية بصفة دورية لدراسة سلوك الدستهلك بغرض تحديد حاجاتو و رغباتو-
 .بناء رؤية مستقبلية لزبون البنك وجعلو عنصر أساسي ضمن ثقافتها-
دور التسويق المصرفي الالكتروني و القدرة التنافسية :( 2007شاكر تركي إسماعيل ،سنة ) دراسة - 6

 .ملتقى علمي،قسم التسويق كلية العلوم الإدارية و الدالية ،جامعة فيلادلفيا ، الأردن".للمصارف الأردنية
 :ىدفت ىذه الدراسة إلى

الاطلاع على الدور الحيوي الذي يقوم بو التسويق الدصرفي الالكتروني على مستوى  دعم كيان الدصرف و بقائو -
 و استمراره؛

 .إبراز معطيات و اعتبارات أخرى كجودة الخدمة و طريقة التعامل مع الجمهور و خدمات ما بعد البيع -
 :توصلت الدراسة إلى 

 ىناك علاقة ارتباط معنوية بنٌ بنٌ درجة تبني الدصرف لوسائل ابتكاريو لتنظيم الخدمة ؛-
 .زيادة عدد الدتعاملنٌ مع زيادة وزيادة القدرة التنافسية-

 :أوصت الدراسة ب 
 ضرورة التوسع في تقديم الخدمات الدصرفية الالكترونية ؛-
 .استخدام البرامج التسويقية الدوجهة لتعريف العملاء بها -
 :ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة• 

 ىناك العديد من الأبحاث و الدراسات السابقة التي تناولت موضوع التسويق الالكتروني واثر أو دوره في تعزيز 
الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ، إلا أن ما يميز دراستنا الحالية عن الدراسات السابقة ىو إبراز كيفية مساهمة 
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التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية، من خلال دراسة حالة أحد أىم الدؤسسات الرائدة في 
. (مؤسسة أمازون کوم)لرال التسويق الالكتروني 

:  هيكل الدراسة
 تم تقسيم ىذه الدراسة إلى ثلاثة فصول إضافة إلى مقدمة وخاتمة حيث تم التطرق في الفصل الأول إلى التأصيل 
النظري للتسويق الالكتروني وتطرقنا من خلالو إلى ثلاث مباحث الدبحث الأول كان بعنوان مدخل إلى التسويق 

. الالكتروني ، أما القاني أساسيات التسويق الالكتروني ، أما الثالث أثار التسويق الالكتروني وتحدياتو
 أما الفصل الثاني كان بعنوان تنافسية الدؤسسة في ظل متطلبات التسويق الالكتروني وتناولنا فيو ىوا الأخر ثلاث 

مباحث، الدبحث الأول كان بعنوان مدخل إلى تنافسية الدؤسسة، أما الثاني أساسيات تنافسية الدؤسسة ، أما 
. الثالث علاقة التسويق الالكتروني بتنافسية الدؤسسة

من خلال ثلاث مباحث، تم التطرق في الدبحث .  أما الفصل الثالث بعنوان دراسة حالة مؤسسة أمازون کوم
الأول إلى التعريف بمؤسسة أمازون، أما الدبحث الثاني تعرفنا على التسويق الالكتروني بمؤسسة أمازون، أما الدبحث 

 .الثالث دور التسويق الالكتروني في تحسنٌ تنافسية مؤسسة أمازون كوم
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شهدت السنوات الأختَة الكثتَ من التطورات التكنولوجية الدتلبحقة والتي من شأنها إيجاد صيغة جديدة للؤعمال 
والدمارسات بل والتوجهات والفلسفات التي تتبناىا منظمات الأعمال الآن، وقد أصبح التسويق الالكتًوني لغة العصر 
وجواز الدرور لعدد كبتَ من السلع والخدمات التي تقدمها الدنظمات للعبور إلذ الأسواق المحلية أو العالدية، كما عملت 

شبكة الاتصالات الدعروفة بالانتًنت على فتح المجال أمام الدستهلكتُ في كافة ألضاء العالد للتعرف على الدؤسسات 
 الدوقع الجغرافي لكليهما لشا أدى إلذ سهولة لشارسة شكل آخر من نعر ض النظغالدختلفة والدنتجات التي تقدمها ب

. التسويق
: تعرض في ىذا الفصل إلذ التأصيل النظري للتسويق الالكتًوني من خلبل الدباحث التاليةسوف ن

 .مدخل إلي التسويق الالكتروني: الدبحث الأول -

 .أساسيات التسويق الالكتروني: الدبحث الثاني -

 .آثار التسويق الالكتروني وتحدياتو: الدبحث الثالث -
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مدخل إلي التسويق الالكتروني  : الدبحث الأول
يعد التسويق الإلكتًوني أحد الدفاىيم الأساسية الدعاصر التي تستخدم تكنولوجيا الانتًنت والتقنيات الرقمية لتحقيق 

. الأىداف التسويقية للمؤسسة والوصول إلذ أكثر شريحة لشكنة لزبائن لكسب رضاىم وولائهم
نشأة وتطور التسويق الالكتروني : الدطلب الأول

يعتبر التسويق بدعناه الحالر حديث النشأة، إذ يؤكد كل من روبرت كيبغ وجتَون ميكارتي أن الإدارة في الدؤسسات 
الاقتصادية لد يعرف مفهوم التسويق الالكتًوني في الخمسينات من القرن الداضي حيث كان الدفهوم السائد قبل ذلك ىو 

 (1) .مفهوم البيع
 دخل التسويق إلذ قطاع البنوك، وكان في شكل الإعلبن والتًويج للخدمات الصرفية وفي مرحلة ثانية زاد 1955وفي عام 

الإنتاج بدعدلات كبتَة بفصل إدخال أساليب الإدارة العلمية في الدشروعات واقتصادىا بسيز بالإنتاج الكبتَ، ومن ثم 
وظهرت بحوث التسويق لتزويد إدارة الدؤسسة بالدعلومات التسويقية الأزمة لتًشيد قراراتها الدتعلقة  بالإنتاج والتخزين 

. إلخ... والتوزيع
برولت الوظائف التسويقية إلذ مفهوم جديد وباتت تأخذ شكلب أكثر فعالية من التكنولوجيا الرقمية إلا أنها لد تستبعد أو 

تنكر نظريات التسويق التقليدية، وأنها استطاعت الاستفادة منها في تطوير وإيجاد حلول لدشاكلها وأخرجت ظاىرة 
 (2).جديدة تسمى التسويق الالكتًوني

 حيث لاحظ الدعنيتُ في ىذا المجال ازدياد عدد 1994وبدأت فكرة استخدام شبكة الانتًنت إعلبنية تسويقية في عام 
 وصل حجم الإنفاق 1996مستخدمي الانتًنت لشا يجعل الانتًنت وسيلة إعلبمية تسويقية ناجحة وفعالة، وفي عام 

  (3).. مليون دولار700 إلذ 500الإعلبني على شبكة الانتًنت ما بتُ 
ومع بداية انتشار شبكة الأنتًنت الناحية التجارية أخذت بزتص بالشركات الكبتَة الحجم وقليلب ما كانت الشركات 

، وتبيتٍ شركات الأعمال اليوم خدمات الانتًنت 1999الدتوسطة والصغتَة الحجم تعرض خدماتها عبر الشبكة في عام 
بشكل متزايد لتشكل أداة أساسية في التسويق الدولر عبر الانتًنت، لشا يجعلها وسيلة أكثر فاعلية وأقل تكلفة من غتَىا 
من البدائل التسويقية الحديثة حيث تعد الشبكة وسيلة مراسلبت داخلية بتُ الشركات التجارية الكبتَة، وكان ىناك ما 

 تستخدم شبكة الانتًنت كوسيلة أساسية Wotorella 8 intel 8 digiatl شركة عالدية كبتَة مثل 500يقارب 
 وىو في تزايد مستمر كذلك عوائد شركات الاتصالات عبر الانتًنت 1998لتبادل الدعلومات الداخلية فيما بينها عام 

                                                           
 .15، ص 2018، عمان، الأردن، 2إياد حنفر وآخرون، مبادئ التسويق، دار وائل للنشر والتوزيع، طبعة  - (1)

 .16، ص 2017، عمان، الأردن، 1 التسويق أسسو ومبادئو، دائرة الدكتبة الوطنية، طبعة ، محمد خليل الكسواني-(2)
(3)

 .198، ص 2011 ، ، الأردن، عمان1الدعرفة والإدارة الالكتًونية، دار الصفاء للنشر والتوزيع، طبعة :  محمد حستُ الوادي، بلبل حستُ الوادي- 
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بشكل ملحوظ جدا ويتطور التسويق عبر الانتًنت بشكل متسارع على الساحة الدولية، وقد بينت بعض الإحصائيات 
 مليون دولار أمريكي أما 100 أن حجم التجارة عبر شبكة الانتًنت يعادل 1993الصادرة في التجارة الالكتًونية عام 

 (1) . بليون دولار أمريكي300 فقد بست ىذه الدبيعات إلذ 1995في عام 
إن شبكة الانتًنت ىي المحرك الرئيسي لضو إعادة ىندسة عملية التسويق والتوجو الدتزايد لضو التسويق الالكتًوني وبررك 

 الشركات التي أنمعظم الشركات بابذاه السوق الالكتًونية للبستفادة من إمكانيات ومزايا ىذا النوع من التسويق، خاصة 
كانت سباقة لتبتٍ مداخل التسويق الالكتًوني استطاعت أن ترسي معايتَ تنافسية جديدة ولعل نمو شبكات الانتًنت 

وتزايد أعداد الدشتًكتُ بها أدى إلذ نمو وازدىار وتطور التسويق الالكتًوني، الذي أصبح يشكل توجها حديثا ساعد على 
(2).نمو وازدياد العديد من الحركات والدنشآت التجارية وأصبح يدثل برديا كبتَا يجب دراسة آلياتو والاستفادة منها

 

ماىية التسويق الالكتروني : الدطلب الثاني
تعتبر الوظيفة التسويق إحدى أىم الوظائف في الدؤسسات في الاقتصاديات الحديثة، نظرا للدور الفعال الذي تلعبو كهمزة 

. وصل بتُ الدؤسسة وعملبءىا ولعل أىم تطور وصلت إليو ىذه الوظيفة ىو ظهور ما يعرف بالتسويق الالكتًوني
تعريف التسويق : أولا

إنو نشاط اقتصادي يضمن برقيق التعادل في أي لرتمع بتُ الكمية الدطلوبة من السلع والخدمات والكمية الدعروضة من 
. كل منها، لشا يحقق أىداف ذلك المجتمع

: ويركز االتعريف السابق على الجوانب الأساسية التالية

 .أن التسويق لا يقتصر على السلع الدلموسة، وإنما يدتد ليشمل الخدمات غتَ الدلموسة والأفكار والأماكن والأشخاص -

يتضمن التسويق العديد من الأنشطة والتي بحوث التسويق، وتصميم الدنتجات، والتسعتَ، والتوزيع وإدارة النشاط  -
(3).التسويقي وغتَىا من الأنشطة الأخرى

 

 .التسويق أو عبارة عن عملية مدروسة تهتم بتحديد رغبة ما عند العميل والعمل على تلبية ىذه الرغبة -

 

                                                           
(1)

 .81، ص 2008 ،  للنشر و التوزيع، دار الجامعية الإسكندرية(آليات التواصل الجديدة مع العملبء) التسويق الالكتًوني ، محمد عبد العظيم أبو النجا- 
(2)

 .199،  ص بق ذكره محمد حستُ الوادي، بلبل حستُ الوادي، مرجع س- 
(3)

، 2009 مصطفى يوسف كافي، التسويق الالكتًوني في ظل الدتغتَات التكنولوجية الدعاصرة، دار ومؤسسة رسلبن للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سوريا، - 
 (.12-11 )ص.ص
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عملية برديد الحاجات والرغبات والاىتمامات الخاصة بالأسواق الدستهدفة ''  بأنو kotlerكما عرفو أستاذ التسويق  -
وتسليم الدستوى الدرغوبة من الإشباع بطريقة أكثر فعالية وكفاءة من الدنافتُ بحيث يؤدي ذلك إلذ المحافظة على تقوية كل 

 ''.ما من شأنو رفاىية المجتمع
 

عملية إدراية اجتماعية يحصل بدوجبها الأفراد والمجموعات على ما ''  للستويق بأنو sedny levyوينظر سدني ليفي  -
 .''يحتاجون، ويتم برقيق ذلك من خلبل إنتاج وتبادل الدنتجات ذات القيمة مع الآخرين

ىو لرموعة العمليات أو الأنشطة التي تعمل على اكتشاف رغبات ''  بأن التسويق commetteeويرى كومت  -
 .العملبء وتطوير لرموعة من الدنتجات أو الخدمات التي تشبع رغباتهم وبرقيق للمؤسسة الربحية من خلبل فتًة مناسبة

 AMA AMERICAN))ويعد أكثر التعاريف شيوعا ىو ذلك الذي قدمتو جمعية التسويق الأمريكية

MARKETING ASSOCIATION  والذي يرى أن التسويق الأمريكية أنشطة الدشروع الدختلفة التي تهدف إلذ
 (1) .توجيو تدفق السلع والخدمات من الدنتج إلذ الدستهلك أو الدستخدم التنظيمي

تعريف التسويق الالكتروني  : ثانيا
اختلف كثتَ من الباحثتُ والدراسيتُ والكتاب في برديدىم لدفهوم التسويق التقليدي، حيث تم تعريفو على أنو توزيع 

الدنتجات أو أنو لرموعة من العلبقات، أو أنو عدد من العمليات والدعاملبت، كما تم تعريفو من زاوية الانسياب، أو من 
زاوية التكامل، كما تم النظر إليو باعتباره نظاما يتكون من لرموعة من العناصر والأجزاء التي تتفاعل مع بعضها البعض 

. وصولا لتحقيق الأىداف الدوجودة
وانطلبقا من ىذا الدفهوم التقليدي للتسويق فإنو يدكن تعريف التسويق الالكتًوني بأنو لشارسة كل الأعمال والأنشطة 

الدتكاملة التي تقوم بها إدارة متخصصة في الدنظمات الدعاصرة والتي تهدف أساسا إلذ توفتَ الدنتجات للعملبء والدستهلكتُ 
وذلك بالكمية الدناسبة وفي مكان والزمان الدناسبتُ وبدا يتلبئم مع أذواق ورغبات واحتياجات ىؤلاء العملبء والدستهلكتُ 

 (2) .بأيسر الطرق وأسهلها وبأقل التكاليف عن طريق استخدام شبكات الاتصالات الالكتًونية الدتقدمة
 (3) :وبعبارة موجزة فإن التسويق الالكتًوني يعتٍ

 الاستخدام الصحيح للبنتًنت وشبكات الاكستًانت والانتًنت والاتصالات السلكية واللبسلكية في عملية ما قبل -
. العميل/ إنتاج السلع وتقديم الخدمات، وأثناءىا، وبعدىا، وذلك بهدف برقيق رضا الدستهلك 

:  الاستخدام الصحيح للتقنيات كافة في المجالات التالية-

                                                           
(1)

 (.18-19)ص.، ص2011للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الاكادميون  أنيس عبد الباسط عباس، حمال ناصر الكميم، التسويق الدعاصر، - 
(2)

 (.13-12 )ص.، ص2008 أحمد محمد غنيم، التسويق والتجارة الالكتًونية، الدكتبة العصرية للبشر والتوزيع، مصر، - 
(3)

 .(18-17 )ص.، ص2015 أسس ومفاىيم معاصرة، دار غيداء للنشر والتوزيع، ، حستُ وليد حستُ عباس، سعدون حمود جثتَ البيعاوي، إدارة التسويق- 



          انتأصيم اننظري نهتسويق الانكتروني                :                             انفصم الأول

 

 

5 

 ؛الفكرة وإنتاجها/ الخدمة /تصميم السلعة * 
 ؛(سلع وخدمات  )تسعتَ الدنتجات * 
 ؛(سلع وخدمات  )توزيع الدنتجات * 
 ؛(سلع وخدمات  )ترويج الدنتجات * 
 ؛سرعة عمليات تقديم الخدمة/ برستُ جودة * 
 ؛البيئة الدادية التي تقدم الخدمة من خلبلذا/ فاعلية / برستُ جودة * 
 ؛(سواء كان مزود الخدمة آلة أو بشرا)كفاءة الخدمات من خلبل آلية التزويد / فاعلية / برستُ جودة * 
، وبرويلها من عمليات تقليدية مستنزفة للوقت والدال، إلذ عمليات مبتكرة (exchange) تسهيل عمليات التبادل *

. (البائع والدشتًي، مثلب )وسريعة برقق مصالح أطراف التبادل 
أهمية التسويق الالكتروني : ثالثا

 (1) :إن التسويق الالكتًوني أهمية كبتَة تتمثل فيما يلي
إن اعتماد الدؤسسات على الانتًنت في التسويق يتيح لذا عرض منتجاتها وخدماتها في لستلف ألضاء العالد ودون انقطاع، -

 ؛ما يوفر لذذه الدؤسسات فرصة أكبر لجتٍ الأرباح، فضلب عن وصولذا إلذ الدزيد من العملبء
إذ تعد عملية إعداد وصيانة مواقع التجارة الالكتًونية على الويب أكثر اقتصادية من : بزفيض مصاريف الدؤسسات- 

 ؛بناء أسواق التجزئة أو صيانة الدكاتب
ولا برتاج الدؤسسات إلذ الإنفاق الكبتَ على الأجور التًويجية أو تركيب بذهيزات باىة الثمن تستخدم في خدمة الزبائن - 

كما لا تبدو ىناك حاجة لتوظيف عدد كبتَ من الدوظفتُ للقيام بعملية الجرد والأعمال اليدوية، إذ توجد قواعد بيانات 
 ؛على الانتًنت

تواصل فعال مع الشركاء والزبائن إذ يطوي التسويق الالكتًوني الدسافات ويعبر الحدود، لشا يوفر طريقة فعالة لتبادل - 
 ؛الدعلومات مع الشركاء

 ؛تسهيل عملية التبادل بتُ البائع والدشتًي- 
 .خلق الدنفعة التي يرغب فيها طرفا عملية التبادل- 

أنواع التسويق الالكتروني  : رابعا
: أنو يدكن تصنيف التسويق الذي بسارسو الدنظمات إلذ ثلبث أنواع رئيسية ىي (Kotler)رى كوتلر  
 

                                                           
(1)

 (.755-754 )ص.، ص2010 إحسان دىش جلبب، ىاشم فوزي دباس العيادي، التسويق الالكتًوني، مؤسسة الوارقتُ للنشر والتوزيع ، الأردن، - 



          انتأصيم اننظري نهتسويق الانكتروني                :                             انفصم الأول

 

 

6 

:   External Marketing)  )التسويق الخارجي – 1
. (الدنتج ، التسعتَ، التوزيع، التًويج )وىو مرتبط بوظائف التسويق التقليدية كتصميم وتنفيذ الدزيج التسويقي 

:     (Internal Marketing التسويق الداخلي – 2
وىو مرتبط بالأفراد العاملتُ داخل الدنظمة حيث انو يجب على الدنظمة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب وبرفيز العاملتُ 
لديها الاتصال الجيد بالزبائن، ودعم الأفراد العاملتُ للعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات ورغبات الزبائن، فكل فرد في 

الدنظمة يجب أن يكون موجة في عملو بالزبائن وحيث أنو ليس كاف وجود قسم في الدنظمة خاص بالقيام بالأعمال 
 (1) .التقليدية لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسام كلب في ابذاه أخر

:  Interactive Marketingالتسويق التفاعلي  – 3
ىو مرتبط بفكرة أو جودة الخدمات والسلع الدقدمة للزبائن تعتمد بشكل أساسي ومكثف على جودة التفاعل والعلبقة 

 (2) .بتُ البائع والدشتًي
مبادئ التسويق الالكتروني وأىدافو : الدطلب الثالث

إن الدؤسسة التي ترغب في استخدام التسويق الالكتًوني لابد لذا من فهم الدبادئ والأبعاد الأساسية لاستخدام الانتًنت 
في التسويق لشا يساىم في فهم وثقة الزبون ورفع مستوى الرضا لديو، ولتحقيق الغاية من التسويق يجب برقق العديد من 

. الأىداف
: مبادئ التسويق الالكتروني: أولا

 (3) :إن مبادئ استخدام التسويق الالكتًوني من قبل الدؤسسات لابد أن تعتمد وتستًشد بالدبادئ الأساسية التالية
: مبدأ النشاط الدتبادل – 1

 إن مستخدم الانتًنت يرغب في الحصول على الدعلومات كما أنو يرغب في تزويد الآخرين بالدعلومات وىذا يعبر عنو 
: بالنشاط الدتبادل الذي ينقسم إلذ ثلبث مستويات

 .مستولذ تقديم الدعلومات -

 .مستوى عزيز الرغبة في التعامل مع الدنتج أو الدؤسسة -

                                                           
 (.85-84 ) ص.، ص2008الإسكندرية، ،، مصر  للنشر والتوزيع محمد الصريفي، التسويق الالكتًوني، دار الفكر الجامعي-(1)
-200 )ص.، ص،2012  الأردنعمان، ،1 الطبعة ، للنشر و التوزيع سامح عبد الدطلب عامر، علبء محمد سيد قنديل، التسويق الالكتًوني، دار الفكر-(2)

201.) 
 (.90-87 )ص.، ص2012 لزمود الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، التسويق الالكتًوني، دار الدستَة للنشر والتوزيع، عمان، -(3)
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التغذية العكسية بسثل ما يرسل من رسائل الكتًونية إلذ الدواقع الدؤسسات، وأصحاب الدواقع أو ما يتًك من  -
استفسارات وملبحظات ومن خلبل ىذا التفاعل تتحقق العلبقة بتُ الزبون الدرتقب الذي يكرر الزيارة وللموقع على 

. الشبكة
: الانترنت أداة تسويقية مناسبة- 2

 وذلك لانتشار الواسع الذي برققو حيث تتجاوز كل الحواجز والدعوقات التي يتصف بها التسويق التقليدي بشكلو المحلي 
. أو الدولر

: التسويق عبر الانترنت فرصة لإثبات الدواطنة الصالحة- 3
 من خلبل الدشاركة في التقليد السائد على ىذه الشبكة و الدعروف باقتصاد الذيبات لشبكة الانتًنت كما يسميها 

اقتصاد  )مؤسس الانتًنت فعندما يتم التخطيط لإيجاد  موقع يجب مراعاة مسألة القيمة الدضافة لذذا الدوقع، إن تقليد 
قوي وشجاع والدقصود بو تقديم ىبات أوضح ىدايا للزوار حيث أن نطاق الخدمات واسع من خلبل ما يقدمو  (الذيبات 

. لشا يعكس قيمة إضافية للموقع (...منتجات، خدمات، معلومات تسهيلية )من معلومات متعددة 
: أىداف التسويق الالكتروني: ثانيا

 (1) :في  أىدافو تتمثل 
إعادة تشكيل إستًاتيجيات وأدوات التسويق بدزيد من الاستهداف والتمييز؛ - 
بزطيط أكثر فاعلية لتنفيذ الأفكار والتوزيع والتًويج وتسعتَ البضائع والخدمات؛ - 
ابتكار تبادلات تفي بحاجات الدستهلكتُ الفردية وبأىداف الدؤسسات الدستهلكة؛ - 
مد جسور الثقة بتُ العميل والشركة طوال العام؛ - 
متابعة شكاوي العملبء والرد على استفساراتهم بشكل مستمر وعلى لضو مطرد؛ - 
. دراسة السوق بصفة الدرتقب للشركة والعمل على إقناعو بدنتجات الشركة- 
. دراسة السوق بصفة مستمرة ومتابعة تغتَ أذواق العملبء وما قد يستنجد- 
. متابعة الدنافسة السوقية عن كسب والعمل على خلق ميزات- 
. العمل على زيادة أرباح الشركة وزيادة حصتها من السوق- 
. التوسع في الأسواق العالدية والبحث عن عملبء جدد- 
 

                                                           
(1)

 .33، ص2012مصر،، 2الطبعة ، للنشر و التوزيع رمضان علي السيد معروف، التجارة الالكتًونية في اليابان ومدى استفادة مصر منها،مكتبة جزيرة الورد- 
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    أساسيات في التسويق  الإلكتروني: الدبحث الثاني  
إن التسويق الإلكتًوني آلية بسيطة اختصرت العديد من منافذ التوزيع ،وىذا أدى بدوره إلذ بزفيض الأسعار بسبب  

فقد فتح التسويق الإلكتًوني أفاقا جديدة بالاعتماد على الجهود و الأعمال . تالدنافسة بتُ الشركات وزيادة الدبيعا
والإجراءات التقليدية بالتًويج بحيث أصبح يتم عبر مواقع الدتخصصة للشركات في الشبكة العنكبوتية التسويقية ولستلف 

. الدراحل للوصول إلذ ابذاىات معاصرة
متطلبات التسويق الالكتروني : الدطلب الأول

عرض عملية التسويق الالكتًوني لرموعة من الدتطلبات الأساسية، والتي تشكل منظومة تطوير التسويق الالكتًوني وىي ت 
: علي النحو التالر

: متطلبات البنية التحتية - 1
تى يتمكن انتهاج التسويق الالكتًوني على مستوى الدؤسسة وعلى مستوى الاقتصاد ككل لابد من توفتَ بنية برتية ح 

 (1) :أساسية والدتمثلة في 
 ؛ات آلية متطورة فائقة السرعةبحاس- 
 ؛توفتَ خطوط الذاتف- 
. توفر مزودي خدمة الانتًنت وبأسعار مناسبة- 
: متطلبات تنظيمية- 2
 (2) :وتشمل العناصر التالية 

. الإطار القانوني الذي يحكم عملية التسويق الالكتًوني- 
الحاجة إلذ وجود مؤسسات تشريعية قادرة على مواكبة التغتَات الحاصلة في عصر الدعلوماتية وتأثتَاتو على النظام - 

. القانوني
. العمل على إيجاد آلية لحل النزاعات واعتماد التوقيع الالكتًوني وإيجاد تشريعات برمل الخصوصية والسرية- 
 
 
 

                                                           
(1)

، 2016 نور الصباغ، أثر التسويق الالكتًوني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، دراسة ميدانية، رسالة ماجستتَ، الجامعة الافتًاضية السورية، سوريا، - 
 .22ص
(2)

، نردالأ، دار الصفاء للنش والتوزيع، عمان، (نموذج السلع والخدمات) إياد عبد الفتاح النشور، عطاء الله محمد بشتَ السرعة، مفاىيم التسويق الحديث - 
 (.346-345)، ص 2014
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: متطلبات فنية- 3
تضم شبكة الانتًنت ملبيتُ الدواقع التجارية وعملية تأسيس موقع بذاري في ظل ىذا الحجم الضخم من الدواقع، إذ أن  

 (1):الأمر يحتاج إلذ عناية فائقة وبزطيط مفصل، وقد وضع خبراء الأعمال والتسويق على الانتًنت خطوات تتلخص في
برديد الأىداف الدطلوبة من الدوقع التجاري على الانتًنت حتى تغطي الاحتياجات وتعكس الدعلومات الدطلوبة - 

. لإظهار للزبائن
 ؛برديد عدد الزبائن والدناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها الدوقف- 
 ؛جمع معلومات دقيقة عن الزبائن حسب الدناطق الجغرافية والشرائح السوقية- 
 ؛قد تكون ىناك حاجة لوضع أكثر من لغة على الدوقع- 
 ؛برديد الدوازنة الخاصة بتكاليف الدوقع- 
 ؛إشراك إدارات الدؤسسة في عملية تأسيس وإطلبق الدوقع التجاري أو تعديلو- 
 ؛وضع قائمة بدحتويات الدوقع وعلبقتها بالزبائن الدطلوبتُ كمرحلة أولية ثم تعديل ىذه المحتويات مع تزايد العمليات- 
 ؛ اسم للموقع وبفضل أن يكون صغتَا ورمزيا ومعبر السهولة التداول والتصفحاختيار- 
 ؛التأكد من فعالية صلبت البريد الالكتًوني للموقع وسهولة الوصول إليو- 

كذلك يحتاج التسويق الالكتًوني إلذ إستًاتيجية متبعة وبعض الأمور لابد أن توضع في الحساب لاعتماده بشكل حسن 
 :و لابد أن برتوي إستًاتيجية التسويق الالكتًوني على لرموعة العناصر التالية

(2) 
 ؛قوائم بالسلع وأصنافها وأسعارىا لتسهيل الدهمة للزبون- 
 ؛معلومات ترويجية عن مبيعات لزددة، وخاصة لزيادة الطلب عنها- 
 ؛عرض دراسات السوق وأبحاث الزبائن- 
 ؛عرض مراجعات الزبائن وتقديم الخدمات اللبحقة للبيع- 
 ؛اختيار شركة خاصة بصميم الدواقع وتقديم خدمات منتظمة لو- 

 ؛الحوار مع الزبون واشتًاكو في الدعاية

 .جمع الدعلومات الخاصة لخدمة الزبائن -

 
                                                           

(1)
 شاعة عبد القادر، قطاقي السعيد، التسويق الالكتًوني لحل مشكلبت التسويق في الصناعات التقليدية والحرفية في الجزائر، لرلة دراسات في الاقتصاد - 

 .92، ص 2008، الجزائر، 1، العدد 7والتجارة والدالية، المجلد
(2)

، 3 العيداني إلياس، التسويق الالكتًوني في الجزائر وسبل تفعيلو في ظل التطورات التكنولوجية وبرديات الدنافسة العالدية، لرلة الاقتصادية الجديد، العدد- 
 .61، ص 2011الجزائر، 
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مراحل التسويق الالكتروني  :الدطلب الثاني 
القيام بدجموعة من الدراحل التي يدكن - من بزطيط وإعداد تنفيذ و تقويم - تطلب عملية إدارة التسويق الإلكتًوني  

والتي لا تنفصل بدورىا من الدورة الكبرى الدتعلقة بالتجارة الإلكتًونية حيث أنها جزء ، تسميتها دورة التسويق الإلكتًوني 
 (1) :لا يتجزأ منها، و الدوضحة بالشكل التالر

 مراحل التسويق الالكتروني : ( 01 )الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 .51محمد الصيرفي، مرجع سبق ذكره، ص : الدصدر
 
 
 

                                                           
(1)

 (59- 52 )ص   محمد الصتَفي، مرجع سبق ذكره، ص- 

 التخطيط قواعد البيانات

التخطيط لنظام الدفع 
 الالكتروني

 ديةيمهت الاتإجراء البحوث والدراس -1

نشاء المولى - 3 وتكوين  (المتجر)تصميم وا 
 الذهنية له الصورة

 للإيجار الزائرين جذبلترويج لمموقع ا- 4
 فيه

 تحويل الزائرين إلى مشترين- 5

 إتمام عممية الشراء و تسميم المنتجات- 6
  (غير ممموسة ، ممموسة )الالكترونية 

  ودعم العلاقات مع العميل لتكرار الشراءتكوين- 7

 تجيلتخطيط الاستراا- 2

التخطيط نظم اسداد 
 وتسميم المنتجات لمعملاء
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 :مرحلة إجراء البحوث والدراسات التمهيدية- 1

مع تطور أساليب الاتصال وظهور شبكات الدعلومات تيسرت عملية جمع معلومات عن الأسواق والدنتجات التي تصل  
كما أمكن تبع أخبار . اتصالا مباشرا بعمل الدنظمة واستقصاء الأطراف ذات الصلة بعملها من عملبء وموزعتُ و غتَىا

الأسواق الدختلفة والتعرف على حجم التعامل وعلى نشاط البورصات وأسعار الدنتجات الدتداولة في حينو، ىذا بالإضافة 
 .إلذ التعرف على الدنافستُ في السوق ومعرفة أخبارىم وخططهم الدستقبلية ولسعار منتجاتهم ومواصفاتها

 :مرحلة التخطيط الاستراتيجي للتسويق الإلكتروني- 2
فحتى يتم التخطيط للموقع  .طلب عملية التخطيط القيام بتحليل استًاتيجي لنتائج البحوث والدراسات التي ثم القيام بهات

الإلكتًوني الذي سيمثل نقطة انطلبق للنشاط التسويقي تبدأ الخطوة الأولذ بإجراء التحليلبت الأولية التي تهدف للئجابة 
، من ىم الدنافستُ، ما ىي (الدتجر)على العديد من الأسئلة منها من ىو العميل، كيف لصده، كيف سيجد موقعنا 

. إلخ، وبناء على ىذه الإجابات، ثم برليلها يتم وضع إستًاتيجية التسويق الإلكتًوني...الإيرادات الدتوقعة
ويدكن الاعتماد . على أساس بحوث جيدة بدلا من الاعتماد على الأفكار التقليدية وىو ما يضمن لصاحها إلذ حد كبتَ 

حتى نستطيع أن - نسبيا - ويجب وضع خطة طويلة الأجل . على استًاتيجيات دخول الأسواق حسبو ظروف الدوقف
ويجب أن يتم في ىذه الدرحلة بزطيط الدزيج التسويقي . يتقدم الدتجر للؤمام ويحقق إيرادات متزايدة في مواجهة الدنافسة

الدناسب لنتائج الدراسات، لأن ىنا الدزيج سيتًجم فيما بعد في حجم الدوقع وتصميمو وما يحتويو من معلومات وطريق 
التًويج لو والاتصال بالعملبء وتوصيل الدنتجات وبرديد أسعار وما إلذ ذلك من الجوانب التي سيتم تنفيذىا في الدراحل 

. التالية
 :وتكوين الصورة الذىنية لو (الدتجر)مرحلة تصميم وإنشاء الدوقع - 3

يدكن الاستعانة في تصميم صفحة أو موقع الشركة على شبكة الإنتًنت بإحدى شركات نظم الدعلومات الدتخصصة وذلك 
ويدكن أن تعتمد الدشروعات الصغتَة على . في حالة عدم توافر الدهارات البشرية القادرة على القيام بذلك لدى الدنظمة

 :أدوات سهلة الاستخدام التصميم الصفحات الخاصة بها وىناك العديد من الدواقع التي تقدم ىذه الخدمة مثل

2000 Microsoft Office ،وعموما فإن التصميم الفعال للموقع يجب أن يحظى بدا يلي :
 ؛سرعة توصيل الدعلومات الدطلوبة 
 ؛إمكانية الوصول بأكثر من طريقة حسب إمكانيات العمى 

 ؛ أن يعرف السبل مكان موقعك في أي وقت بود آن بحث عنك  

 ؛ الشمول في الفكرة من خلبل التبسيط الدتكامل 
 لا يضفي الجانب الفتٍ على الدعلومات الدطلوبة . 
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ىذا وتراجع أهمية ىذه الدرحلة إلذ أنها تتيح توفتَ واجهة للشركة على طرق الاتصال بها، شروط التعاقدات، وغتَىا من 
. الدعلومات التي برقق الاتصالات التسويقية مع العميل

ومن أىم عوامل لصاح الدتجر التخطيط للصورة الذىنية التي يرغب أن يظهر بها، فمن الضروري الاىتمام بواجهة الدتجر 
وبدا برققو من إدراك لدى الدستهلك حيث يجب أن تدرك على أنها متحركة ومرنة ولا توجد أي مشاكل بها ولابد مراعاة 

الصفحة الأولذ في الدوقع دورا ىاما جدا في تلعب و. موتكون صورة توحي بالثقة والأمان في الدتجر ومنتجاتو وكل ما يقد
جذب انتباه الزائر إليو ودفعو لإيجار في لزتوياتو لذلك يجب الاىتمام بها بدرجة كبتَة لأنها الواجهة للشركة ومراعاة ما يلي 

 :عند تصميمها

  ؛و إعطاء الانطباع الأول الدطلوب توصيلو 

 ؛ إعطاء نظرة كلية عن الدوقع  

 ؛ إعطاء سبب للبستمرار فيها الدوقع أو العودة إليو مرة أخرى 

 ؛ وسرعة التحميل  

 ؛ جودة الصوت والأشكال 

 ؛تنظيم المحتوى 

 ؛ قانونية النص 

 ؛أوراق الاعتماد والتنازل 
 الأخطاء اللغوية والذجائية .  

: مرحلة الترويج للموقع وجذب الزائرين لو- 4
:  يواجو التسويق الإلكتًوني برديتُ أساسيتُ هما

 ؛ كيفية جلب متسوقون لزيارة موقع الشركة 

 ؛ برويل ىؤلاء الزائرون إلذ مشتًين فعليتُ لدنتجات الشركةو 
 الثاني بالدرحلة الخامسة في دورة التسويق يومن الواضح أن التحدي الأول يرتبط بهذه الدرحلة، بينما يرتبط التحد 

. الإلكتًوني
  :ن مرحلة تحويل الزائرين إلى مشتری-5 

من ضمن طرق قياس فاعلية الدوقع ، قدرتو على برويل الزائرين إلذ مشتًين، فالدشكلة التسويقية تكمن في كيفية برويل 
زوار الويب إلذ زبائن و مشتًين دائمتُ و متفاعلتُ مع الدؤسسة ولدواجهة ىذا التحدي يجب تقديم عرض قيم أو مغزي 
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في الصفحة الرئيسية للموقع بداية طيبة لضو جذب الزائر للشراء، برطيم أو على الأقل موائمة الدنافستُ في السعر وتوافر 
. الخبرة اللبزمة لتسهيل التعامل مع الدوقع

 : مرحلة إتمام عملية الشراء و تسليم الدنتجات- 6
 بعد النجاح في برويل الزائر إلذ مشتًي، لا بد من إرشاده عن إجراءات إبسام عملية الشراء من مستندات و طريقة 

السداد و تعليم الدنتجات، و تتوقف ىذه الإجراءات على نوع و طبيعة الدنتج الدباع في حالة الدنتجات الإلكتًونية يدكن 
إبسام تسليمها الكتًونيا لدا في حالة السلع الدادية فلب بد من التنسيق مع إدارتي الدشتًيات والدخازن لإبسام ذلك من الجهة 

. الدسؤولة عن التوزيع الدادي للمؤسسة
 :  مرحلة تكوين ودعم العلاقات مع العميل لتكرار الشراء- 7
من الدوضوعات الذامة في التسويق الإلكتًونی إدارة العلبقات مع الزبون الإلكتًوني ، فلب بد من وضع إستًاتيجية مناسبة  

والتي تسعى لتحقيق الربح عن طريق برستُ خدمة، الزبائن . في ىذا المجال و تطوير نظام الإدارة العلبقات مع الزمن
 .فنوعية ىذه الخدمات تعد عنصرا حاسما في قرار الزمن بتكرار التعامل مع الدؤسسة

عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني : الدطلب الثالث
لقد ازدادت الأهمية الإستًاتيجية للتسويق الالكتًوني، بعد انتشار الاستخدامات التجارية عبر الانتًنت، وقد فتح التسويق 

الالكتًوني أفاقا جديد في عالد التسويق، لذا لجأت العديد من الدؤسسات التي تتبتٌ إستًاتيجية التسويق الالكتًوني 
. لدنتجاتها منتهجة في ذلك عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني

مفهوم الدزيج التسويقي الالكتروني : أولا
يتكون الدزيج التسويقي الالكتًوني من لرموعة من الدتغتَات الأساسية تقع برت نطاق سيطرة الدنظمة، ويطلق عليها 

(E.Ps ) (1) .وىي تشمل الدنتج، والسعر، والتوزيع، والتًويج 

عناصر الدزيج التسويقي الالكتروني : ثانيا
لا يوجد اتفاق لزدد وتقسيم موحد لعناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني بتُ العلماء والباحثتُ في ميدان الأعمال 

الالكتًونية، وىذا الاختلبف في تقسيم وبرديد عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني نابع عن عدم وجود تقسيم موحد 
وىناك من يراه تطورا لعناصر  .(الدنتج، التسعتَ، التوزيع، التًويج ) 4Psمتفق عليو لعناصر الدزيج التسويقي التقليدي 

 .(خدمات الزبون، التًويج، السعر، التصنيف، تصميم الدتجر )الدزيج التسويقي الالكتًوني بالتجزئة 

                                                           
(1)

 .24 احمد محمد عنيم، مرجع سبق ذكره، ص- 
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 تقسيما واضحا وشاملب لعناصر الدزيج التسويقي 2002عام  ( Kalyanam و  Mcintyre)الباحثان وقدم  
تصميم الدوقع، الأمن، الدنتوج وتصنيفو، التًويج الدنتجات الافتًاضية، التوزيع خدمات  )الالكتًوني، وىذه العناصر ىي 

. (الزبون، السعر، الخصوصية، التخصيص
من الدزيج التسويقي التقليدي إلذ مزيج بذارة التجزئة إلذ الدزيج  )ويوضح الشكل التالر تطور عناصر الدزيج التسويقي  

.  (التسويقي الالكتًوني
عناصر الدزيج التسويقي تطور   يوضح( :02)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
، دار وائل للنشر (عناصر الدزيج التسويقي عبر الانترنت )التسويق الالكتروني يوسف أحمد أبو فارة، : الدصدر

 .142، ص2004، عمان، الأردن، 1وتوزيع ، طبعة 
 
 
 
 
 
 

 الالكتروني التسويقي مزيج التجزئة تجارة مزيج التقليدي تسويقي مزيج

 تصميم الدوقع خدمات الزبون
 التوزيع
 الترويج
 السعر
 وتصنيفو الدنتوج

 الخصوصية 
 الأمن

 الافتراضية المجتمعات

 تصميم الدتجر
  خدمات الزبون 

 الدوقع
 الترويج
 السعر

 التصنيف

 الدنتج
 السعر
 التوزيع
 الترويج
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: الدنتج- 1
كل تصرف أداء يدكن يقدمها طرف إلذ طرف آخر، وقد تكون ىذه الخدمة أساسا غتَ ملموسة ولا ينتج عن انتقالذا 

 (1) .أي ملكية خاصة على الإطلبق، حيث إنتاج ىذه الخدمة قد يكون مرتبطا بدنتج مادي أو لا يكون كذلك
ويتم تداول ىذا الدنتج عبر شبكة الانتًنت دون تأثتَ للحدود الجغرافية عليو وفي الوقت الحاضر ومن خلبل شبكات 
الانتًنت يدكن للعميل أن يقوم بتحديد الدكونات والإضافات الدختلفة التي يرغبها في الدنتج، فعلى سبيل الدثال فإن 
العملبء في لرال الخدمات مثل الطتَان والسياحة ولرال الدوسيقى والاسطوانات يدكنهم أن يقوموا التصميم الخدمة 

 (2) .ومكونات حسب احتياجاتهم الخاصة
 (3) :  وأىم ىذه الخصائص والصفات التي يتصف بها الدنتج الذي يجب طرحو عبر الانتًنت مايلي

 ؛إمكانية شراء الدنتج من أي منظمة في العالد وفي أي وقت- 
 ؛توفر نظم التسليم والدفع لدنظمات الأعمال الالكتًونية وسرعتها- 
مستوى توفر البيانات والدعلومات في تسريع وتقتصر مدة تصميم وتطوير الدنتج الجدي من خلبل جمع البيانات الخاصة - 

بالدستهلك ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة على شبكة الانتًنت، كما يتعتُ على الدسوقتُ ابزاذ خمس قرارات عامة للمنتج 
 .تنطبق على منتجات الانتًنت (صفات لشيزة، ماركات بذارية، خدمات دعم، بسييز  )لتلبية احتياجات الزبون 

: التسعير- 2
تعتبر عملية التسعتَ عملية ديناميكية ومرنة وغتَ و  (4).يدثل القيمة المحددة للمنافع التي يحصل عليها الفرد من الخدمات

ثابتة، تتغتَ يوميا وأحيانا في اليوم الواحد، وتتغلب الأسعار وفقا لدتغتَات متعددة مثل الدزايا والفوائد التي تتحقق للمشتًي 
بعد عملية الشراء، وحجم مبيعات الدنتج، وقد أسهمت تكنولوجيا الدعلومات في إحداث ثورة حقيقية في لرال ىيكل 

 (5) :الأسعار، وديناميكيتها، وأساليبها، وإجراءاتها حيث يدكن إيجاد ذلك بالآتي
 ؛ربط التسعتَ بالسوق الدستهدفة والدكانة التنافسية والدنتج- 
 ؛دراسة إستًاتيجيات التسعتَ البديلة وتفحصها- 
 ؛تطوير منحتٌ مرونة السعر الذي يبتُ كيفية تغيتَ الدبيعات وفقا لتغيتَ السعر صعودا أو نزولا- 

                                                           
(1)

 عبد الكريم حساني، تأثتَ الدزيج التسويقي على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات من وجهة نظر زبائن شركة جتَي بأم البواقي، لرلة الدراسات الدالية والمحاسبة - 
 .88، ص 2019 الجزائر، ، : ام البواقي،4، العدد 6، المجلد  للنشر و التوزيعوالإدراية

(2)
 .41محمد الصتَفي، مرجع سبق ذكره، ص -  

(3)
 .281، ص 2005 محمد طاىر نصتَ، التسويق الالكتًوني، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، - 

(4)
أحلبم خان وآخرون، واقع تأثتَ التسويق الالكتًوني على عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي من وجهة نظر موظفي بنك سوسيتي جينرال بالجزائر العاصمة، لرلة -  

 .102، ص 2019، الجزائر، 2، العدد 4اقتصاديات الأعمال والتجارة، المجلد 
(5)

 (.360-359)، ص 2010، دار اليازوي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، (مدخل شامل)خرون، التسويق الحديث ا حميد الطائي و- 
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 ؛اختيار السعر الأمثل بالاستناد إلذ إستًاتيجية الأفضل- 
 ؛التحكم بالتغتَات السعرية الدفاجئة وابزاذ قرارات فورية بشأنها- 
 ؛تقدير الطلب على الدنتجات، وبالتالر برديد الأسعار الدناسبة- 
. برديد التكاليف وبالتالر برديد الأسعار- 
  :التوزيع- 3  
 أىمتعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار ولزتوى إستًاتيجية الأعمال الالكتًونية وتعد الدواقع أحد   

الركائز التي تدعم تنفيذ الإستًاتيجية ففي ميدان الأعمال الالكتًونية عملية التوزيع تأتي مباشرة وراء عملية البيع والشراء 
 :عبر شبكة الانتًنت وىنا يختلف أسلوب التوزيع باختلبف صورة وطبيعة الدنتج سواء كان سلعة أو خدمة

 يتم توزيع السلع من خلبل الاعتماد على النظم اللوجستية الداعمة الدوجودة  في الديدان الواقعي: توزيع السلع .
 إن الطبيعة التي تتصف بها الخدمات تسمح بإمكانية برقيق بذارة أكثر تكاملب، وىنا يجري توزيع : توزيع الخدمات

:  الخدمات بأساليب كثتَة منها
 الخدمة الدطلوبة عبر كلمة السر الذي يحصل عليها الدشتًي إلذتوزيع الخدمات عبر موقع الدنظمة من خلبل الدخول *

 ؛الالكتًوني بعد أن يدفع الثمن الدطلوب من خلبل أساليب الدفع الالكتًوني
 ؛توزيع الخدمة بأسلوب التحميل ويكون بعد الثمن الدطلوب للمنظمة*
كراء غرفة في الفندق  : مثلاالتوزيع الدختلط وىو الذي يجري جزء منو بصورة الكتًونية والجزء الأخر في العالد الواقعي *

 (1) .من طرف البائع تكون الكتًونيا لكن الدبيت في الواقع
: الترويج- 4

 بالاتصال مع السوق والعملبء، فهي صوت الدنظمة وصورتها أمام جميع ؤسسةيشكل التًويج الوظيفة التي تسمح للم
البيع الشخصي والإعلبن والدعاية : الأطراف ذات الارتباط بها، ومن الدتعارف عليو أن مكونات الدزيج التًويجي ىي

يظهر الإسهام الأول لشبكة الانتًنت وتكنولوجيا الدرتبطة بو على صعيد التًويج  .وتنشيط الدبيعات والعلبقات العامة
الالكتًوني في تقليص عنصر البيع الشخصي، بينما تزداد بوضوح أهمية كل من الإعلبن وتنشيط الدبيعات مع بروز أهمية 

توفر الانتًنت قناة اتصالات تسويقية إضافية جديدة تعمل على إبلبغ  والتًويج الالكتًوني للموقع على لزركات البحثو
العملبء بالدعلومات اللبزمة عن الدنتجات والدنظمة وتساعدىم في عملية ابزاذ قرار الشراء، وغالبا ما يتم استخدام الانتًنت 

 أهمية تنشيط ادتزدو.كمتمم لباقي الأنشطة التًويجية كالإعلبن وتنشيط الدبيعات والعلبقات العامة والتسويق الدباشر

                                                           
(1)

 (.296-294)  يوسف أحمد أبو فارة، مرجع سبق ذكره، ص- 
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الدبيعات من خلبل تعدد أدواتها الدستخدمة على شبكة الانتًنت من ىدايا ومكافآت في كل وقت يدخل فيو إلذ موقع 
 (1) .الدؤسسة دورا مهما في بناء علبقة طويلة الأجل مع العميل وبرقيق الولاء للمنظمة ومنتجاتها

: تصميم الدوقع- 5
عادة ما بسارس الدؤسسات أنشطتها التسويقية من خلبل مواقع الويب، كونها أحدى الأنشطة التًويجية والإعلبمية،  

ولذلك فإن معظم الدؤسسات تقوم بإنشاء قسم خاص مهمتو تنظيم وإدارة الأنشطة التسويقية من خلبل موقعها، والذي 
يعتبر أحد أىم أنشطة الدزيج التسويقي الالكتًوني في عصر الاقتصاد الرقمي حيث تسعى الدؤسسة من خلبلو لتحقيق 

سويقية الخارجية، واستقطاب الدستهلكتُ، تزيارات الدستهلكتُ إلذ الدوقع، وتعظيم حجم الزيارات من خلبل الأنشطة ال
 (2) .والمحافظة عليهم كلما كان الدوقع جذابا

: الخصوصية - 6
الخصوصية ىي أحد عناصر الدزيج التسويقي الأساسية، ومن الطبيعي أن يشمل كل موقع ويب على بيان متعلق 

بالخصوصية وىذه البيانات توضح الكيفية التي سيتم من خلبل لذا بذميع الدعلومات وما إذا كان سيتم نقل عن ىذه 
والخصوصية تعبر عن حق الأفراد والجماعات والدؤسسات في تقرير لرموعة من القضايا   .الدعلومات لأطراف آخرون أم لا

: بخصوص البيانات والدعلومات التي بزصهم، وأىم ىذه القضايا
برديد نوع وكمية البيانات ولدعلومات الدسموح باستخدامها من جانب الدتجر الالكتًوني والأطراف الأخرى؛ - 
برديد توقيت وكيفية استخدام البيانات والدعلومات التي بزص الأفراد والجماعات والدؤسسات من جانب الدتجر - 

. الالكتًوني والدتاجر الالكتًونية وموقع الويب الأخرى
وضمن سياسة الخصوصية ينبغي التأكد على البيانات الشخصية التي يقدمها الزبون سوف تعامل بسرية وان   

وىناك لرموعة من العناصر الدهمة اللبزمة .استخدامها يجري في إطار ما تعلنو سياسة الخصوصية ويوافق عليو الزبون
: لتحقيق الخصوصية ومنها

 ؛ يتكفل الدتجر الالكتًوني الذي يجمع البيانات والدعلومات الشخصية لن نستخدم دون موافقة الزبونإنيكفي - 
 ؛ضرورة أن يفحص الدتجر الالكتًوني عن الكيفية التي سيجري بدوجبها التعامل مع البيانات والدعلومات الشخصية- 
 ؛بسكتُ الزبون من الوصول إلذ البيانات التي بزصو والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالذا- 
 

                                                           
(1)

 سام عدنان سليمان، أثر تقنيات التسويق الالكتًوني في برستُ فعالية التواصل مع العملبء، دراسة ميدانية على مكاتب مؤسسة الطتَان العربية سورية، - 
 (.67-66 )ص، 2015امعة دمشق، ، سوريا،  كلية الاقتصاد ،جدكتوراه ، أطروحة 

(2)
 .326، ص 2016للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، وائل  إياد خنفر وآخرون، مبادئ التسويق، دار - 
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  (1).وضع عدة خيارات أمام الزبون بخصوص استخدام البيانات والدعلومات التي يجري جمعها من ىذا الزبون- 
  : العنصر البشري -7

 ويشتَ ىذا العنصر إلذ جميع الأدوار البشرية التي تساعد على تقديم الخدمة و التأثتَ على مشاعر الدشتًين حيث يقوم 
 (2) :الأفراد بوظائف ىامة للعملبء منها 

 ؛مساعدة العملبء أثناء عملية تقديم  الخدمة مثل النصح و التوجيو  

 ؛اقتناع العملبء العملبء بالشراء  

ويتمثل تأثتَ عمليات التسويق الإلكتًوني على ىذا العنصر في استخدام العنصر البشري لأدوات جديدة للقيام بوظائفو 
: السابقة ومن تلك الأدوات ما يلي 

 أداة جيدة microsoftحيث تعد مواقع شركات البرلريات  مثل . الشبكة العالدية العنكبوتية  : www الويب- 
 .لخلق التفاعل مع العملبء وإغرائهم  على القيام بالشراء من خلبل توفتَ معلومات  متنوعة وذات قيمة للعملبء

حيث يعد وسيلة جيدة لشركات البرلريات لدساعدة العملبء في إرساء الأسئلة   : e-mailالبريد الالكتروني - 
والاقتًاحات والشكاوى ، كما يدكن استخدام البريد الإلكتًوني  في إرساء خطابات إخبارية حول  العروض الخاصة التي 

 .تنظم طبقا لدشتًيات العميل السابقة
وىي وسيلة لتبادل الأفكار حول العديد من الدوضوعات عن طريق الإنتًنت  :News Groupsمجموعات الأخبار  - 

وذلك لأنها تتمثل في النقاش الدائر بتُ العديد من الأشخاص من جميع ألضاء العالد ، أو الرد على الشكاوى وكذلك 
. معرفة أراء العملبء والدستهلكتُ عن الشركة 

ويتمثل ىذا العنصر في البيئة التي تقدم فيها الخدمة حيث تتفاعل الدنظمة مع الدستهلك، ويؤثر في  : الدادي التجسيد- 
: الجو العام للبيئة التي تقدم بها الخدمة عدة عوامل منها 

 حيث يجب توافر لرموعة من الصفات الدميزة للموظفتُ القائمتُ على تقديم الخدمة  مثل  : نوعية الدوظفين
 ؛(الدعرفة الأناقة الدودة )

 حيث تعد الدوسيقى الدستخدمة في مكان تقديم الخدمة مصدر سعادة أو عدم سعادة الدستهلك: الدوسيقى ،
 أما تأثتَ عملية التسويق .ويتمثل العنصر الأساسي لذذه البيئة في التصميم الداخلي لدكان تقديم الخدمة

يتمثل في الجو العام الذي بزلقو شركات البرلريات في تسويق برالرها إلكتًونيا في  الإلكتًوني على ىذا العنصر

                                                           
(1)

 وشروط تفعيلو في الجزائر، دارسة حالة اتصالات الجزائر، رسالة ماجستتَ، جامعة الجزائر، كلية العلوم اقتصادية وبذارية الالكتًوني سالزى منال، التسويق - 
 (.88-87 ) ، ص2015وعلوم التسيتَ، الجزائر، 

(2)
 (.316 - 315) محمد سمتَ غالز، الإدارة الإستًابذية وتنمية الدوارد البشرية ،دار الدستَة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ص- 
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 و بسثل الدوسيقى مصاحبة للموقع الإلكتًوني إحدى عناصر الجو العام والذي يحتاج إلذ ،على الإنتًنتموقعها 
جانب الخبرة التسويقية و الالكتًونية و الخبرة الدوسيقية أيضا ، فعلى سبيل الدثال اضطرت الشركة الدنتجة لبرنامج 

 إلذ تغتَ الدوسيقى الدصاحبة لو في اليابان لعدم تقبل الدستهلك لذا وبذالك يتضح 123الحاسوب الشهتَ لوتس 
. أن الدوسيقى تعد مصدر سعادة أو عدم سعادة للمستهلك

:  العمليات - 8
تربط العملية في الدزيج التسويقي بعملية إنتاج الخدمة أو تشغيلها والتي تعد عاملبىا ما للمستهلكتُ خدمات الاتصال  

العالية الذين غالبا ما يعملون أيضا كمنتج مشارك للخدمات الدعينة، فعملية تقديم الخدمات تعتٍ كيف تقدم الخدمة 
بكفاءة وفعالية حتى تكون في متناول العملبء النهائيتُ، في الدؤسسات الخدماتية، ترتبط إدارة التسويق وإدارة العمليات 

 (1) .ارتباطا وثيقا ويصعب التميز بينهما بوضوح
: الأمان- 9

 (2) :يشكل الأمان إحدى الوظائف التسويقية الدرتبطة بالتسويق الالكتًوني وتتمثل في جانبتُ
 فالعميل دل ، يتعلق بعملية التبادل نفسها، وذلك بضمان ألا يقوم طرف أخرى بأي عملية قرصنة لمجالات التبا

يتحمل قدرا من الدخاطرة عند عملية التبادل الالكتًوني بإرسال بيانات حرجة كما بيانات البطاقة الائتمانية، 
ويصبح الأمر في حالة التبادل الالكتًوني موضوع ثقة بتُ عميل والقائم بالتسويق متجاوزة بذلك مسألة الأمانة 

 ؛والدقة اللبزمة في التبادل التقليدية

 علق بالبيانات الدسجلة عن العملبء وحمايتها من الدخلبء والدتطفلتُ من خلبل ضمان عدم قدرة أي طرف يت
 ؛ثالث على الولوج إلذ ىذه البيانات أو العبث بها

 

 

 

 

 
 

 

                                                           
(1)

 .89 عبد الكريم حساني، مرجع سبق ذكره، ص - 
(2)

 (.63-62 )  سالد عدنان سليمان، مرجع سبق ذكره، ص- 
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 أثار التسويق الإلكتروني  :الثالثالدبحث 
يصب اىتمام رجال الأعمال على الدزايا التي يدكن حظها من الفرص الجديدة للتواصل مع الدستهلكتُ وشركاتهم  

 .والدسوقتُ، ولقد تغتَ شكل التسويق مع ظهور الانتًنت التي سالزت بوجود علبقة بدون واسطة بتُ الدنتج والدستهلك
 الأشكال الجديدة للتسويق الإلكتروني وتسوية الدعاملات فيو  :الأولالدطلب 

 (1) :تعتمد الدؤسسات بصورة عامة على عدة أشكال للتسويق الالكتًوني وتتمثل في ما يلي
   :الحوار عبر الإنترنت: أولا 

ىناك عدة مراحل تقوم بها الدنظمة لضمان وصول الإعلبن إلذ الزبون ومن بينها الخوار والدعرفة بالأذواق وكذا بزصص 
الزبائن و الأسواق ، ولذذا فعلى الدنظمة أن تشرع في الحوار الدناسب والدباشر مع الزبائن لدعرفة مدى استيعابهم للمنتج 

  :وىذا كلو لتفادي عدم التفهم بالدنظمة والدنتج
  ما يكلفو الزبون بتحليل نتائج عملية بيع واحدة فقط منها تكلفة الحصول على زبون جديد تزيد بعشرة

مرات عن تكلفة الحفاظ على زبون قديم، ولذا فإنها تهتم بالدفهوم الواسع والمحسوب برقم الأعمال الكلي 
 ؛الذي يولده فرد أو منظمة طيلة حياتو كزبون

  زيادة الوفاء لدوقع يجعل الدعلومة الدوجهة للمستهلك شخصية وىي مفهوم شهتَ :جعل الزبون وفيا بالدوقع
  مرجعا في ىذا المجال بإىدائو لرانا لزواره www.Microsoft.comعلى الانتًنت بحيث يشكل الدوقع 

 ؛إمكانية جعل الصفحة الشخصية حسب مركز اىتمامهم

  بدواقعها على الإنتًنت لا تقوم الدنظمة بتوجيو الزبون أثناء عملية الشراء فقط في مرحلة : حوار ما بعد البيع
بل حتى في مرحلة ما بعد البيع وىذا بإقامة حوار دائم للسماح بإعادة تأمتُ الزبون وراحتو في : ما قبل البيع 

 . الاختيار دون أن ننسى الحاجة الدلحة للمؤسسة بكسب معلومات قد تكون إستًابذية من عند الزبون

ملف الدعطيات : ثانيا 
الحصول على الدعلومات أو خدمات ما بعد البيع خطة بزضع لذدف التسويق البديهي لكن برتاج طورا إعلبميا معقدا  

بالاتصال بدلف الدعطيات الداخلي للمؤسسة والطلبات الدستقبلية عن طريق الرقم  Middle Waveأين تتدخل وسائل 
  :الأخضر للمؤسسة على الإنتًنت

 التسويق واحد بواحد لا يدكن تصوره بدون ىذه التقنية الدعلوماتية التي يدكنها أن تبلغ : استعمال ملف الدعلومات عموما
فلو كان بإمكان التاجر استيعاب معطياتو الشخصية والدتعلقة بدئة من أكبر زبائنهم سوف لن يكون نفس  .قيمة التعقيد

                                                           
(1)

 (.61-59 ) ص إلياس، مرجع سبق ذكره، ص العيداني- 

http://www.microsoft.com/
http://www.microsoft.com/
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الشيء  لو أن شركة التأمتُ أرادت كسب زبائن جدد بحيث إن الدلفات الخاصة تسمح لشركات التأمتُ أنشاء طلبات 
 .مليون شخص في دقائق لتوجيو قراراتها في التسويق الدباشر وىذا فائدة الإنتًنت 20،

 مقدم خدمة الويب يدثل الدؤسسة وسيلة مبدئية لتغذية ملف الدعلومات الخاصة للزوار وذلك : نترنت بشكل خاصالإ
بحثهم على ترك الدعلومات الخاصة بهم وتشجيعهم على التعبتَ عن الدوضوع بالزوار الجدد الذين تركوا الدعلومات الخاصة بهم 

من قبل ليتصل بهم الدتعامل التجاري لشركة و يقيم حوار معهم حول الدنتجات الدعروضة، و تكون الاستجابة تنتهي إلذ 
. أول الطلبية  مع احتًام الزبون 

تحديات التسويق الالكتروني  : الدطلب الثاني
بقدر ما يوفر التسويق الالكتًوني من فرص كبتَة ومتنوعة في ظل الابذاه لضول العولدة والتحول إلذ الاقتصاد الرقمي، إلا 
أنو يواجو بعض التحديات والصعوبات التي برد من استخدامو والاستفادة منو، ويدكن برديد أىم ىذه التحديات فيما 

: يلي
 ويعتبر ىذا التحدي عند شعور الدستهلكتُ بالخوف من الجرائم التي بردث عبر الانتًنت ومنها سرقة أرقام :الأمان – 1

. بطاقتهم الائتمانية واستخدامها في الأغراض غتَ الدشروعة
 حيث يشعر الدستهلك بالخوف من تسرب مستهلكينلالحفاظ على الخصوصية لبردي أخلبقي يتمثل في  – 2

. معلوماتو الشخصية واستخدامها لأغراض بذارية مثل بيعها للآخرين
ارتباك مستخدم الانتًنت نظرا التواجد ملبيتُ من الدواقع حيث يجد العاملتُ بنشاط التسويق صعوبة في جذب  – 3

 (1) .انتباه الدستخدمتُ الدواقع التي بزصو
 وذلك يحصل حيث يحاول ألاف الدستخدمتُ الاتصال بالشبكة في آن واحد فإذا :الازدحام في نقل الدعلومات – 4

بشبكة الانتًنت يتوقف عن تلبية الطلبات للمستخدمتُ مؤقتا إلذ أن يخف ضغط الطلب عليها كما قد يحصل أحيانا 
. حالة اللبتأكد من الطرف الدرسل عن وصول رسالة إلذ الجهة الدقصودة

والتي تعد بحق من أكثر التحديات التي تواجو عملية التسويق الالكتًوني إذ تتطلب توافق : معوقات أنظمة الدفع- 5
بتُ أنظمة الدعلومات وشبكات التوزيع وأنظمة الدصاريف مع وجود ضمان عالر في أمنية الدعلومات الدتبادلة، إذ قد يحصل 

تتم الصفقة الدتفق عليها وتتم عمليات الاستلبم والدفع، ولكن قد يظهر أن ىناك فروقات في الكمية أو النوعية، أو ان 
التوقيت في التسليم لشا يتطلب إجراءات جديدة لعمليات الدفع يتًتب عليها كلف مضافة وبخاصة أن الدنتجات وفي 

. الكثتَ من الأحيان وعلى وفق ىذه الطريقة لا يدكن بذريبها أو تلمسها فعليا قبل برقيق الشراء الفعلي

                                                           
(1)

 .304 محمد سمتَ أحمد، مرجع سبق ذكره، ص - 
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 يتطلب التعامل في التسويق الالكتًوني سواء كان الأفراد أو الشركات درجة مناسبة من :درجة التعلم والثقافة – 6
الثقافة والتعلم واستخدام الحاسوب واللغة التي يتم التحادث بها، ولذلك قد يكون استخدامو لزدودا بفئة أو شريحة معينة 

 (1) .من الدثقفتُ وبالتالر لا يدكن أن يكتسب صفة الشيوع ولعامة الناس والشركات وكما ىو عليو في التسويق التقليدي
مزايا وعيوب التسويق الالكتروني : الدطلب الثالث

لكل لرال لو لشيزاتو وعيوبو حتى نقف على أىم النقاط التي بركم علينا في التعامل مع التسويق الالكتًوني في جميع  
 .الأنشطة

 :الالكترونيمزايا التسويق : أولا
 (2) :الالكتًوني فيمزايا التسويق وتتمثل  

: التكلفة – 1
ية ويدكن استخدام الانتًنت من رتعتبر تكاليف التسويق من أعلى التكاليف التي تتحملها الدؤسسات الخدمية أو السع 

قبل الدسوق الالكتًوني بتجزئة الأسواق والوصول إلذ زبائنو وبرقيق أىدافو، وبشكل عام فإن التسويق الالكتًوني بإمكانو 
تقليل الحاجة إلذ كم كبتَ من البنية التحتية الانتشار فإنو أيضا أدى إلذ عدد من العوائد اللوجستية لشا أدى إلذ الدساواة 

ما بتُ الدؤسسات الشركائية الكبتَة والصغتَة في أن تقدم كل منها ما لديها من خلبل ىذه الشبكة أو الوسائل 
. التكنولوجية الأخرى

: التسويق الدباشر – 2
للتسويق الدباشر قدرات عالية على التواصل الدباشر مع الزبائن، وإيصال الدنتجات لذم من خلبل عرضها لذم بواسطة  

صفحات الانتًنت وإيضاح طريقة الدفع، وكيفية استخدام الدنتجات سواء كانت سلع أم خدمات، ويدكن التواصل 
مباشرة ما بيع الدنتج والدستهلك بواسطة ىذه الوسائل سواء كانت الانتًنت أم الذواتف المحمولة في الدناطق الدغطاة بهذه 

الوسائل، ويلبحظ ىذا النوع من التسويق الكتب العلمية والأبحاث والأقراص الدمغنطة، وكذلك خدمات إدارة المحافظة في 
. الخدمات الشركاتية

: استخدام وسائل متخصصة لاجتذاب العملاء – 3
 وسائل إتباعإن التكنولوجيا الحديثة مكنت التسويق الالكتًوني في العديد من الدؤسسات من استخدام الانتًنت في  

حديثة ورائدة لجذب انتباه الزبائن أو جعلهم على تواصل معها من خلبل استخدام النماذج ثلبثية الأبعاد على سبيل 
الدثال، وإلذ لديها مقدرة عالية على توضيح خصائص وصفات الدنتجات فعلى سبيل الدثال عند دخول الدستخدم إلذ 

                                                           
(1)

 .272، ص 2006 ثامر البكري، التسويق أسس ومفاىيم معاصرة، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان الأردن، - 
(2)

 (.23-21 )ص   إياد حنفر وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص- 
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 يتمكن ىذا الدستخدم من وضع صورة وجهو على النموذج الثلبثي الأبعاد، واختيار (my- virtual model)موقع 
ألوان وشكل الدلببس التي تناسبو كما أن ىذا النموذج يدكن برريكو في عدة زوايا على أن العديد من ىذه الدؤسسات 
تقوم بوضع العديد من برامج التسلية والألعاب والدوسيقى والأغاني والتي يكون بدقدرة الدستخدم برميلها على جهازه 

. والاستفادة منها ويلبحظ أن ىدف الدؤسسات من وضع تلك البرامج ىو جذب انتباه الزبائن
وحثهم على الدخول إلذ موقع الدؤسسة بطرق عديدة يدكن من خلبلذا تسويق العديد من الدنتجات والتي قد تكون خارج  

. إلخ... الزبون ولكن مع عدد مرات الدخول قد يتولد الفضول للمستخدم التعرف على الخدمات الدقدمة والعروضانتباه
: انعدام الدنافسة وتأثير الدوقع – 4
التسويق الالكتًوني جعل من الدوقع الدادي غتَ مهم كون التسوق يستطيع الوصول إلذ الدوقع الالكتًوني للمؤسسة بدجرد  

 و لا يحتاج إلذ الانتقال إلذ الدكان الفعلي للمؤسسة في حال احتياجو للعديد من الدنتجات،  (Icon)الضغط على 
فيكون موقع الدؤسسة الفعلي من أىم القرارات التي يركز عليها الشركات خارج نطاق الانتًنت حيث يلبحظ انعدام 

الحاجة إلذ موقع الشركات الفعلي، وليس لو أهمية في ظل ىذا التطور، إلا في حالات خاصة لدعادلة بعض الدشكلبت التي 
تظهر في الحسابات أو أمور أخرى لدى الشركات مدى الوفرة في الكلفة التي وفرتها ىذه التقنية لكلب الجانبتُ سواء 

 .من حيث الكلف أو الزبون من حيث الوقت والجهد والدال (الشركات)الدؤسسة 

:  عامل الوقت- 5
أيضا مراجعة أهمية الوقت في ظل التسويق الالكتًوني حيث يدكن للزبون من تصفح الدوقع الالكتًوني وشراء الدنتج أو 
الخدمة التي ترغب متى يشاء طوال الأربع وعشرين ساعة، وىذه الخاصية غتَ متوفرة في الشركات التي لا تعمل إلا في 

أوقات لزددة، فمثلب يستطيع الزبون الوصول إلذ حساباتو وبرويل الأموال والتأكد من بعض الأمور في أي وقت وعدم 
. التقيد في أوقات دوام الشركات كما ىو كان حاملب سابقا قبل دخول ىذه التقنيات الحديثة

 :عيوب التسويق الالكتروني:ثانيا
 (1) : يخلو من بعض العيوب  لاعلى الرغم من الدزايا الدتعددة للتسويق الالكتًوني إلا أنو

 ؛قد لا يكون ىناك قبول للمستهلك من الشراء عن طريق الانتًنت – 1
 ؛وجود بعض الشركات الوهمية سواء كانت شركات عارضة لدنتجاتها أو شركات مستهلكة – 2
 ؛عدم وجود سرية في التعامل فقد يتم كسر ودخول لدعلومات الشركات من قبل ىكر الانتًنت- 3
. عدم لراورة الدستهلكتُ للتطور الالكتًوني- 4
 

                                                           
(1)

 .128، ص 2010 نزين حستُ شمس، التسويق الدولر الالكتًوني، دار التعليم الجامعي للنشر والتوزيع، مصر، - 
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 :خلاصة الفصل الأول
يعد التسويق الالكتًوني منفذا فتح أفاقا جديدة في عالد التسويق بحيث أناح للمؤسسات فرصة الانتقال من الاقتصاد   

الكلبسيكي إلذ الاقتصاد الرقمي، وعليو فهو يرتبط بشكل كبتَ بشبكة والتي تعتبر قاعدة أساسية في التسويق الالكتًوني 
وبررك معظم الدؤسسات بابذاه السوق الالكتًوني للبستفادة من مزايا التسويق   .بدا توفره من اتصالات تفاعلية مباشرة

 .الكتًوني في تفعيل النشطات التسويقية الدختلفة في الوقت الدناسب وبالسرعة الفائقة
تسويق الالكتًوني تأثتَ على الدؤسسات من خلبل برقيق الرفاىية والدتعة للزبائن في البحث عن احتياجاتهم وإشباعها للو  
بحيث يتميز بالتكلفة الدنخفضة والسهولة في التنفيذ مقارنة بآليات التسويق التقليدي، وعليو فالتسويق الالكتًوني يعتمد ، 

على الدعلومات في حد ذاتها كمورد تنافس يحقق من ورائو للمؤسسات مكانة وبعدا إستًاتيجيا تسعى لامتلبكو جميع 
. الدؤسسات التي تسعى للتفوق والنجاح والاستمرارية
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: تمهيد
تعتبر التنافسية سر لصاح الكثتَ من الدؤسسات وبرقيقها لأداء متميز والدتواصل ذلك نظر لذا تقوم علية من برليل 

لظروف البيئة المحيطة بالدؤسسة، سواء كانت الداخلية أو الخارجية، حيث توجد ىناك العديد من البدائل 
الإستًاتيجية التي لؽكن للمؤسسة الدفاضلة بينها واختيار ما يتلائم وإمكانياتها وما يتوفر لديها من موارد، ذلك إن 

. اعتماد الدؤسسة على التنافسية لؽكنها من العمل في الأسواق التنافسية وبرقق أىدافها الدعدة مسبقا
إلذ التعرف على حاجات ورغبات الزبائن وتفضيلات الأسواق الدستهدفة بشكل  التسويق الالكتًولش يؤدي و 

دارة العمليات التسويقية وإدارة الاحتفاظ جسريع ودقيق، كما لو دور في عمليات التسويق بدا يتعلق بتطوير الدنتج و
 فبناء وامتلاك مزايا تنافسية .لقدرة التنافسيةايؤدي إلذ خلق أو اكتساب كل ذلك و،بالعملاء وتعزيز العلاقة معهم 

متعددة برقق للمؤسسة من خلالذا التميز والتفوق الذي يضمن ولػقق لذا الكثتَ من الأىداف كالبقاء والاستمرار 
. في السوق ونيل رضا العميل ووفائو

:  تنافسية الدؤسسة وعلاقة التسويق الالكتًولش بها من خلال الدباحث التاليةالفصل إلذو سيتم التعرض في ىذا 

 .مدخل إلى تنافسية المؤسسة: المبحث الأول -

 .التنافسية المؤسسة أساسيات: المبحث الثاني -

 .علاقة التسويق الالكتروني بتنافسية المؤسسة: المبحث الثالث -
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 مدخل إلى تنافسية المؤسسة :المبحث الأول
يتميز مصطلح التنافسية بالحداثة ولا لؼضع إلذ نظرية اقتصادية عامة، وأول ظهور لو كان خلال الفتًة التي عرفت  

عجزا كبتَا في الديزان التجاري الولايات الدتحدة الأمريكية وزيادة حجم الديون الخارجية، وظهور الاىتمام لرددا 
بدفهوم التنافسية مع بداية التسعينيات كناتج النظام الاقتصادي العالدي الجديد وبروز ظاىرة العولدة، وكذا التوجو 

. العام لتطبيق اقتصاديات السوق
  ماهية تنافسية المؤسسة:المطلب الأول

نتيجة للتقلبات الكبرى والتحولات السريعة التي عرفها لزيط الدؤسسة الدصاحبة لظاىرتي العولدة والشمولية وما 
رافقتهما من موجة بررر للتجارة العالدية، أدت إلذ تزايد شدة الدنافسة واتساع لرالاتها وبرولذا إلذ تنافس، كما 

برولت قاعدة البقاء من البقاء الأصلح إلذ البقاء الأسرع، بل أصبح البقاء الأطول نفسا حيث تسمى كل مؤسسة 
 .للبحث عن مواجهة ىذه التحديات من خلال برستُ تنافسيتها

تعريف تنافسية المؤسسة  : أولا
التنافسية ىي قدرة الدؤسسة على بزفيض تكاليف إنتاجها إلذ مستويات أقل من الدتنافستُ لذا في القطاع وبالتالر  

 (1).فقدرة الدؤسسة على اكتساب حصص سوقية كبتَة مرىون بقدرتها على بزفيض التكاليف مقارنة بالدتنافستُ
ن خلال ربطها بدؤشراتها، إذ يرى أن تنافسية الدؤسسة لؽكن أن برقق في حال  م ) (Mc Fetrigeكما عرفها  

ما إذا كان باستطاعتها أن برتفظ بدستوى مرتفع من الإنتاجية والأرباح مقابل الطفاض في التكاليف وارتفاع الحصة 
بأن القدرة التنافسية للمؤسسة تنشأ أساسا من القيمة التي باستطاعة مؤسسة ما " مايكل بورتر "ويرى   .السوقية

أن بزلقها لزبائنها، إذ لؽكن أن تأخذ شكل الأسعار أقل بالنسبة لأسعار الدنافستُ وبدنافع متساوية، أو بتقدلص 
منافع متفردة في الدنتج تعوض بشكل واسع الزيادة السعرية فيو، أي أن الدؤسسة التي بسلك قدرة تنافسية ىي التي 

: ـــتتميز ب

إنتاج أو بيع نفس الدنتجات بسعر أقل من الدنافستُ، ىذه الديزة تنشأ من قدرة الدؤسسة على تقليل التكلفة مع  -
. المحافظة على مستوى الجودة والربح

جودة أعلى، سعر أقل، خدمات )انتاج منتجات وتقدلص خدمات ذات قيمة مرتفعة من وجهة نظر الدستهلك  -
. بحيث تتفرد بو الدؤسسة على منافسيها (...ما بعد البيع

                                                             
(1)

فريد كورتل، دور الإبداع في برستُ تنافسية الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة في الجزائر دراسة ميدانية على عينة من الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة ،   - 
 .45 ، ص 2016 ، 20لرلة علمية لزكمة ، العدد 
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وبناء عليو فان مفهوم التنافسية يصبح وثيق الصلة بقدرة الدولة على الاستجابة للأسواق العالدية وتوليد الدوارد 
. الدطلوبة لتلبية احتياجات سكانها

ويعتٍ ذلك ببساطة أن استهداف التنافسية يعتٍ استهداف النمو الاقتصادي في الإنتاج ولظو التشغيل والجودة   
 (1) .والرفاه الاقتصادي في مفهومو العام

أهمية تنافسية المؤسسة : ثانيا
تعظيم الاستفادة ما أمكن من الدميزات التي يوفرىا الاقتصاد العالدي والتقليل من  تكمن في الدؤسسة ألعية تنافسية 

يشتَ تقرير التنافسية العالدي إلذ أن الدول الصغتَة أكثر قدرة على الاستفادة من مفهوم التنافسية من . سلبياتو
الدول الكبتَة، حيث تعطي التنافسية الشركات في الدول الصغتَة فرصة للخروج من لزدودية السوق الصغتَ إلذ 

وسواء اتفقنا مع ىذا القول أم لا، فانو لا بد في بداية الدطاف من مواجهة ىذا النظام، . رحابة السوق العالدي
 .بصفتو إحدى حتميات القرن الحادي عشر

ومن الدعلوم أنو وفي الوقت الحاضر الدؤسسات ىي التي تنافس وليس الدول، وعليو فان الدؤسسات التي بسلك      
تكون قادرة على الدهمة في رفع مستوى معيشة أفراد دولذا بالنظر إلذ أنو وكما أشارت  .قدرات تنافسية عالية

أن مستوى معيشة دولة ما يرتبط بشكل كبتَ بنجاح الدؤسسات العاملة فيها وقدرتها على اقتحام . تقارير دولية
 (2)  .الأسواق العالدية من خلال التصدير أو الاستثمار الأجنبي الدباشر

مصطلحات ذات علاقة بالتنافسية : ثالثا
:  مفهوم المنافسة-1
 المجال لقيام منافسة فاسخابسثل الدنافسة أىم الخصائص نظام اقتصاد السوق الذي يركز على الحرية الاقتصادية،  

بتُ الدؤسسات بغية برقيق أقصى الأرباح، أو بتُ الزبائن قصد برقيق الإشباع، والدنافسة إن دلت على شيء فإنها 
   .تدل على مدى الدسابقة لضو الحصول على اكبر منفعة لشكنة والوصول إلذ درجة التميز عن الدنافستُ الآخرين

 تعدد الدسوقتُ وتنافسهم لكسب الزبون بالاعتماد على أساليب لستلفة :»تعرف الدنافسة على أنها
  «كالأسعار،الجودة، توقيت البيع، أسلوب التوزيع، الخدمة ما بعد البيع، وكسب الولاء السلعي وغتَىا

                                                             
(1)

-155) ص ،2016عمان،  ،الأردنالدملكة العربية  ،الأولذصالحي لزمد، التدقيق الداخلي ودوره في الرفع من تنافسية الدؤسسة، الطبعة  - 
156.) 

(2)
. 39 ، ص 2006 ماجستتَ، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان ، رسالة عبدوس عبد العزيز ، دور الديزة التنافسية في برستُ أداء الدؤسسات ، - 
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يتضح من التعريف السابق بان الدنافسة عبارة عن الأسلوب الذي تستخدمو الدؤسسات لغرض كسب زبائن جدد 
 (1) .عن طريق التأثتَ عليهم باستخدام أساليب كالسعر،الجودة، التوزيع وغتَىا من الدؤثرات

:  الميزة التنافسية-2
تعبتَ عن سعي الدؤسسة »: أول من أشار إلذ الديزة التنافسية وعرفها على أنها" ألدرسون"تارلؼيا يعتبر الكاتب   

 .« امتلاك سعات فريدة من غتَىا من الدؤسسات العامل في ذات الصناعة التي برقق التميز عنهمأولإنشاء 
أشهر من كتب الإدارة الإستًاتيجية والديزة التنافسية للمؤسسة في فتًة الثمانيات، وىو يرى أن الديزة " بورتر"ويعتبر  

التنافسية بسكن الدؤسسة من ضمان استمراريتها في جو الدنافسة الكاملة وىي التي بردد لذا الاستًاتيجيات الدناسبة 
تنشأ الديزة التنافسية بدجرد توصل الدؤسسة إلذ اكتشاف طرق جديدة أكثر فعالية من » :  لذلك، فيعرفها كالتالر

 إحداثتلك الدستعملة من قبل الدنافستُ حيث يكون بدقدورىا بذسيد ىذا الاكتشاف ميدانيا، بدعتٌ آخر بدجرد 
(2).«عملية إبداع بدفهومو الواسع 

 

 :القدرة التنافسية- 3
القدرة التنافسية ىي الدهارة أو التقنية أو الدورد الدتميز الذي يتح للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد عما 
يقدمو لذم الدنافسون، ويؤكد بسيزىا واختلافها عن ىؤلاء الدنافستُ من وجهة نظر العملاء الذين يتقبلون ىذا 

(3).الاختلاف والتميز، حيث لػقق لذم الدزيد من الدنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمو لذم الدنافسون الأخر
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)

  مركز الكتاب الأكادلؽي، الجزائر حكيم بن جروة، تسويق العلاقات مدخل لتعزيز علاقة الدؤسسة بزبائنها في بيئة تنافسية، عبد الحق بن تفات ،-  
 .181ص ، 2020

(2)
بن سالد عبد الحكيم ، دور الابتكار في دعم وتنمية تنافسية منظمات الأعمال في الجزائر، لرلة دراسات ، العدد السابع ، جوان .دن أحمد، أ. أ-  

 .254 ، ص 1015
(3)

 – www.qaarb.com, 24/08/2020 , 16 :12. 
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أنواع التنافسية ومجالاتها : المطلب الثاني
 .اختلفت الكثتَ من الأدبيات على إلغاد تصنيف لزدد للتنافسية، ولؽيز الكاتب بتُ العديد من الأنواع والمجالات 

:  أنواع التنافسية: أولا
 (1):نذكر أىم أنواع التنافسية

:  التنافسية السعرية  -1
القدرة على إدماج أو إدخال منتجات دولية معينة للأسواق الدولية بطريقة : تعرف التنافسية السعرية على أنها 

بردد التنافسية السعرية لدولة معينة انطلاقا من  و.مربحة والتي تعتمد بشكل كبتَ على الديزتتُ النسبية والتنافسية لذا
سعر الصرف، معدل الأجور، والأسعار النسبية للمنتجات المحلية مقارنة بالدول :ثلاثة لزددات رئيسية ىي 

وبالرجوع إلذ الديزتتُ النسبية والتنافسية فهما تسمحان للدولة بالاندماج بطريقة جيدة في التجارة الدولية . الدنافسة
. والألعية الثانية للتنافسية السعرية في الددى القصتَ والدتوسط

: التنافسية الهيكلية -2
ىي لرموعة من العوامل غتَ الدتغتَة نسبيا وذات طبيعة ىيكلية، والتي تؤثر بصفة مستدلؽة على لظو الحصص 

ىذا النوع من التنافسية أصبح أكثر ألعية لدى الدول الدتقدمة الأكثر . السوقية وبالتالر تأخذ طابعا طويل الأمد
 . تصنيعا، والتي تعطي الدنتج ذو الجودة العالية الأولوية مهما كان سعره مرتفعا

:  التنافسية التقنية -3
 منتجات ذات جودة عالية وبأقل إنتاجتتمثل في قدرة الدؤسسة على التحكم في الأساليب التقنية الدرتبطة في 

تكلفة لشكنة، إذ أن ذلك يفرض عليها أن تساير التطور التقتٍ مع وجود تنسيق لزكم بتُ لستلف الأنشطة، وأخذ 
كما تتًكز عملية الإبداع ، لستلف القوى الداخلية والخارجية بعتُ الاعتبار، لشا يدعم قدرتها التنافسية التقنية
التعليم، رأس الدال البشري، : التكنولوجي على رأس الدال البشري والفكري، وبرتوي على عناصر عديدة مثل

 .وغتَىاالإنتاجية، مؤسسات البحث والتطوير، الطاقة الإبداعية، قوى السوق 
:  التنافسية التنظيمية والتسييرية- 4

يتعلق الأمر في تنظيمها لوظائفها بدرجة تسمح لذا بتحقيق أىدافها بصورة فعالة ويتوقف ذلك على نوعية 
أما قدرتها التسيتَية تتضح من خلال كفاءة مستَتها، . جالأنشطة، طبيعة التنظيم والقرارات، ودرجة الاندما

                                                             
(1)

 (158-156 )ص.صصالحي لزمد ، مرجع سبق ذكره ،  -  
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وعلاقتهم بالدرؤوستُ، ويتعلق مصدر التنافسية التسيتَية بالقيم التي يتميز بها مسؤولو الدؤسسات، حيث بسس 
الصفات التي يتحولون بها، والتي تتولد من خلال التجارب السابقة، والدعارف الدتحصل عليها من طبيعة التكوين 

 (1) .والتمهتُ
مجالات التنافسية : ثانيا

: من أىم لرالات التنافس بتُ الدؤسسات مايلي 
:  التنافس بالوقت -1

بسوين، )حيث لغري التنافس بتُ الدؤسسات على اختصار الوقت في كل العمليات، خاصة تلك الدرتبطة بالدورة 
، واختصار الوقت بتُ كل ابتكار وتقدلص منتوج جديد أي تقليص دورة حياة الدنتوج، وعلى ىذا (، وتسويقإنتاج

.  بعدا استًاتيجياوأخذالأساس أصبح الوقت مورد من موارد الدؤسسة وعاملا مهما، 
الذي يعتبر الوقت  كعامل لصاح " تسيتَ الوقت الاستًاتيجي" لذا فقد أصبحت الدؤسسات تركز على ما يسمى 

. ومورد الإستًاتيجية الصناعية للمؤسسة
: التنافس بالجودة -2

ما من شك فان الجودة تعد أىم سلاح تنافسي للمؤسسة، وشرط أساسي لقبول أي منتوج بشكل عام سواء 
 (2)بالسوق المحلية أو العالدية، ومصدر لتميز الدؤسسة وارتفاع قدرتها التنافسية، ويتطلب التنافس بالجودة

:  عدة مقومات ألعها
 ؛حاجات الدستهلك ىي أساس تصميم الدنتجات 
 ؛جعل الجودة أىم أولويات الإدارة العليا 
 ؛تنمية وتطوير ثقافة الجودة في الدؤسسة 
 ؛اختيار و ترتيب وبرفيز قوة العمل من اجل الأداء الدتميز 
 ؛تصميم سليم للمنتجات، وتنفيذ سليم للتصميمات 
 تطوير علاقة الدؤسسة مع الدوردين .
 تبتٍ فلسفة الجودة الشاملة بدلا من مراقبة الجودة .

                                                             
(1)

 .158 صصالحي لزمد ، مرجع سبق ذكره ، -  
برحومة عبد الحميد ، شريف مراد ، الجودة الشاملة و مواصفات الأيزو كأداة لتفعيل تنافسية الدؤسسة الاقتصادية، أبحاث اقتصادية وإدارية، -  (2)

 145-144 ص.، ص2008، مسيلة ، الجزائر ، جوان 3العدد
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 الإلؽان التام بضرورة التحستُ الدستمر في ظل إدارة الجودة الشاملة .
 استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال.  

:  التنافس بالتكلفة -3
قدرة الدؤسسة على بزفيض التكاليف الوحدوية لإنتاجها بنسبة أقل من »:وتعرف تنافسية التكاليف على أنها     

. «الدؤسسات الدنافسة الأخرى
:  التنافس التكنولوجي -4

بهدف بناء مركز تنافسي تتنافس مؤسسات القطاع الواحد حول أحدث تكنولوجيا الإنتاج التي تسمح بتحستُ 
وتطوير الدنتجات القدلؽة او طرح منتجات جديدة، الحصول على مزايا تنافسية قائمة على أساس التكلفة الأقل، 

تقدلص منتجات متميزة من خلال البحوث والابتكارات الحديثة والدعارف العلمية و براءات الاختًاع، حيث تشكل 
 .ىذه الأختَة بعدا تنافسيا وحاجزا لؽنع دخول الدؤسسات الجديدة كقوة تنافسية لزتملة

: التنافس بالأسعار-5
يعتبر السعر أىم سلاح تنافسي للمؤسسة ومن أسهل السياسات التي تلجأ إليها للتنافس، وتعرف التنافسية 

 (1).«امتلاك الدؤسسة لديزة تنافسية في حرية اختيار الأسعار الدناسبة ذات الكفاءة مقارنة بدنافسيها»:السعرية بأنها
مؤشرات قياس تنافسية المؤسسة الاقتصادية : المطلب الثالث

 :لظوذجا لتحليل الصناعة وتنافسية الدؤسسة من خلال القوى الخمس الدؤثرة على تلك التنافسية وىي" أوسن"يقدم 
 ؛تهديد الداخلتُ المحتملتُ إلذ السوق -

 ؛قوة الدساومة والتفاوض التي لؽتلكها الدوردون للمؤسسة -

 ؛تهديد الإحلال أي البدائل عن منتجات الدؤسسة -

 .الدنافسون الحاليون للمؤسسة في صناعتها -

 

                                                             
 2017 ، الجزائر، بسكرة، 21علالر مليكة ، دور الدسؤولية الاجتماعية في برستُ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية، أبحاث اقتصادية وإدارية، العدد  - (1)

 .283، ص 
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ويشكل ىذا النموذج عنصرا ىاما في السياسة الصناعية والتنافسية على مستوى الدؤسسة، وجاذبية منتجات 
مؤسسة ما لؽكن أن تعكس الفاعلية في استعمال الدوارد وعلى الأخص في لرال البحث التطوير او الرعاية، لذذا 
 (1).فان الربحية وتكلفة الصنع والإنتاجية والحصة من السوق تشكل جميعا مؤشرات التنافسية على مستوى الدؤسسة

: الربحية-1
تشكل الربحية مؤشرا كافيا على التنافسية الحالية، وكذلك تشكل الحصة من السوق مؤشرا على التنافسية تعظم 

أرباحها أي أنها لا تتنازل على الربح لمجرد رفع حصتها من السوق، ولكن لؽكن أن تكون تنافسية في سوق يتجو 
. ىو ذاتو لضو التًاجع وبذلك فان تنافسيتها الحالية لن تكون ضامنة لربحيتها الدستقبلية

تعتمد الدنافع الدستقبلية للمؤسسة على إنتاجيتها النسبية وتكلفة عوامل إنتاجها وكذلك على الجاذبية النسبية 
لدنتجاتها على امتداد فتًة طويلة وعلى إنفاقها الحالر على البحث والتطوير أو براءات الاختًاع التي تتحصل عليها، 

إضافة إلذ العديد من العناصر الأخرى، إن النوعية عنصر ىام لاكتساب الجاذبية ومن ثم النفاذ إلذ الأسواق 
 (2) .والمحافظة عليها

:   تكلفة الصنع -2
 متجانس، ما إنتاجإن تكلفة الصنع بالقياس إلذ تكلفة الدنافستُ بسثل مؤشرا كافيا عن التنافسية في فرع نشاط ذي 

 بسثل بديلا جيدا إنلد يكن ضعف التكلفة على حساب الربحية الدستقبلية للمؤسسة ولؽكن لتكلفة وحدة العمل 
عن تكلفة الصنع الدتوسطة عندىا تكون تكلفة اليد العاملة تشكل النسبة الأكبر من التكلفة الإجمالية، ولكن ىذه 

. الوضعية يتناقص وجودىا
: الإنتاجية الكلية للعوامل -3

 الفاعلية التي برول ( PTF: Productivité Totale des Factures)تقيس الإنتاجية الكلية للعوامل
الدؤسسة فيها لرموعة عوامل الإنتاج إلذ منتجات، ولكن ىذا الدفهوم لا يوضح مزايا ومساوئ تكلفة عناصر 

 أعداد من السيارات فان أوالإنتاج، كما انو إذا كان الإنتاج يقاس بالوحدات الفيزيائية مثل أطنان من الورق 
. الإنتاجية الإجمالية للعوامل لا توضح شيئا حول جاذبية الدنتجات الدعروضة من جانب الدؤسسة

                                                             
 2005جوان  21 ماجستتَ في العلوم الاقتصادية، الجزائر، رسالةدويس لزمد الطيب ، براءة الاختًاع مؤشر لقياس تنافسية الدؤسسات والدول ،  - (1)

 (.10-9 ) ، ص
، البويرة ، الجزائر ، 21 التسويقية الدولية في برستُ تنافسية الدؤسسة الاقتصادية، لرلة علمية ،  العدد إستًاتيجيةسماعيل ،مسالعة إقرينات  - (2)

 (.400-399 ) ، ص2016
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 لظوىا لعدة مؤسسات على الدستويات المحلية والدولية، ولؽكن إرجاع أومن الدمكن مقارنة الإنتاجية الكلية للعوامل 
 إلذ برقيق وفورات الحجم، كما يتأثر دليل أولظوىا سواء إلذ التغتَات التقنية وبررك دالة التكلفة لضو الأسفل، 

 بالفروقات الفردية عن الأسعار الدستندة إلذ التكلفة الحرة، ولؽكن تفستَ الإنتاجية الضعيفة بإدارة PTFالنمو 
 أوأو بدرجة من الاستثمار غتَ فاعلية  ("xفاعلية  لا" لا فاعلية أخرى تسمى أولا فاعلية تقنية )اقل فاعلية 

. بكليهما معا
: الحصة من السوق -4

من الدمكن لدؤسسة أن تكون مربحة وتستحوذ على جزء ىام من السوق الداخلية دون أن تكون تنافسية على 
الدستوى الدولر ولػصل ىذا عندما تكون السوق المحلي لزمية بعوائق بذاه التجارة الدولية، كما لؽكن للمؤسسات 

 يسبب أفول أوالوطنية أن تكون ذات ربحية آنية ولكنها غتَ قادرة على الاحتفاظ بالدنافسة عند بررير التجارة 
 .السوق، ولتقدير الاحتمال لذذا الحدث لغب مقارنة تكاليف الدؤسسة مع تكاليف منافسيها الدوليتُ المحتملتُ

 متجانس، فانو كلما كانت التكلفة إنتاجعندما يكون ىناك حالة توازن تعظم الدنافع ضمن قطاع نشاط ما ذي 
الحدية للمؤسسة ضعيفة بالقياس إلذ تكاليف منافسيها، كلما كانت حصتها من السوق اكبر وكانت الدؤسسة 
أكثر ربحية مع افتًاض تساوي الأمور الأخرى، فالحصة من السوق تتًجم إذن الدزايا في الإنتاجية أو في تكلفة 

 (1) .عوامل الإنتاج
تنافسية المؤسسة  حول أساسيات  :المبحث الثاني

إن معرفة الدؤسسة لبيئتها التنافسية يساعدىا من صياغة إستًاتيجية واضحة ودقيقة لدواجهة الدنافستُ، فهذه  
الأختَة تعتبر الركيزة الأساسية لبناء ميزة تنافسية وبالتالر ضمان استمراريتها، وفي ىذا السياق نتطرق إلذ توضيح 

. الإستًاتيجيات والآليات التنافسية داخل الدؤسسة
إستراتيجيات التنافسية : المطلب الأول

تعتبر الإستًاتيجيات التنافسية الأساس التي تستند إليها الدؤسسة لتحقيق أىدافها، إذ أنها تعبر عن الإطار الذي 
إلخ ...لػدد أىداف الدؤسسة في لرال برديد الأسعار والتكاليف

تعريف الإستراتيجية التنافسية : أولا
تعرف الإستًاتيجية التنافسية على أنها خطط طويلة الأجل وشاملة وتعرف بأنها عبارة عن إطار لػدد أىداف 

الدؤسسة في لرال برديد أسعار والتكاليف والتميز بالدوجودات أو الدنتجات أو الخدمات بحسب تتمكن الإدارة من 
                                                             

 (.12-11)  ، ص2003، 24عيسى لزمد الغزالر،القدرة التنافسية وقياسها،سلسلة دورية تعتٌ بقضايا التنمية في الأقطار العربية، العدد  - (1)
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بناء مركزىا التنافسي ومواجهة قوى التحليل الذيكلي الدتمثلة بالدتنافستُ والدشتًين والمجهزين وتهديدات الدخول 
   (1). البديلةوإصدار

كما تعرف غلى أنها لرموعة متكاملة من التصرفات تؤدي إلذ برقيق ميزة متواصلة ومستمرة عن الدنافستُ وتتحدد 
 (2) .من خلال ثلاث مكونات أساسية

. تتضمن اختيار ميدان التنافس، الأسواق والدنافستُ: حلبة التنافس- 
. تتضمن اختيار إستًاتيجية الدنتوج، والدوقع، إستًاتيجية التسعتَ وإستًاتيجية التوزيع: طريقة التنافس- 
ويشمل الدهارات الدتوفرة لدى الدؤسسة والتي تعتبر أساس الديزة التنافسية والأداء في الأجل : أساس التنافس- 

      .الطويل

:  الإستراتيجيات التنافسية: ثانيا
: ىناك ثلاثة إستًاتيجيات

 :إستراتيجية القيادة وبالتكلفة -1

 تستطيع الدؤسسة أن تكسب ميزة تنافسية إذا استطاعت أن بزفض من أوجو التكلفة حتى تتمكن من بيع 
(3).منتجاتها بسعر أقل من سعر الدتنافستُ الذين يقدمون نفس السلع والخدمات وبنفس الجودة

 

إن تبتٍ ىذه الإستًاتيجية يشكل حاجزا دفاعيا أمام أقوى الدنافستُ حاجز دفاعي أمام القوى التفاوضية  
للمستهلكتُ، فإذا حاول الدنافسون بزفيض تكاليفهم بطريقة غتَ كفء فسيكون ذلك على حساب الأرباح لشا 
يؤدي إلذ خروجهم من السوق، أو إذا أراد الدنافسون البقاء على وضعهم الحالر فلن يتمكنوا من الدنافسة بسبب 

ارتفاع التكاليف النسبية لديهم، الأمر الذي يعكس على مستوى الأسعار لديهم والذي ينعكس سلبا على 
الكمية الدطلوبة من منتجاتهم وفي حالة لزاولة جمعيات حماية الدستهلك الضغط على الشركات لتخفيض الأسعار 

مقارنة بأقرب الدنافستُ، وكان لدى الدؤسسة أقل تكاليفها منخفضة وبالتالر أسعارىا أيضا، كما يشكل ىذه 

                                                             
(1)

  رسالةبن جدو بن علية، الإستًاتيجيات التنافسية ودورىا في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة مؤسسة فندق الأوراسي، –  
.  62، ص 2015ماجستتَ، كلية علوم التسيتَ، جامعة ألزمد بوقرة بومرداس، الجزائر، 

(2)
.  103، ص 2009، 12عول فرحات، لرلة الديزة التنافسية لربح الدعركة التنافسية، دراسات اقتصادية، العدد–  

(3)
 .بن جدو بن علية، الإستًاتيجيات التنافسية ودورىا في برقيق الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية، دراسة حالة مؤسسة فندق الأوراسي–  
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الإستًاتيجية حاجزا قويا أمام أية لزاولة لدخول السوق من قبل منافستُ جدد صعوبة برقيقهم ميزة في تكاليف 
 (1) .الإنتاج

 (2) :ويتوقف تنفيذ ىذه الإستًابذية على برقيق الدتطلبات التالية
 ؛ الدخول استثمارات رأسمالية كبتَة 
 ؛ الاعتماد على الدهارات والخبرات الذندسية للعمليات في رفع إنتاجية الدؤسسة 

 ؛ الدراقبة والإشراف المحكم والدقيق على التكاليف الثابتة والدتغتَة 

 ؛ الرقابة الفعالية على العمالة 

 ؛ تقليص النفقات الدتعلقة بالبحث والتطوير والخدمات الإشهارية والتًويج والتوزيع 

 ؛ الدخول بسياسة تسعتَ ىجومية 

 ؛توفتَ عنصر الجودة والنوعية في الدوارد الأولية للإنتاج 

 القدرة على برمل الخسائر . 

 :مزايا ومخاطر إستراتيجية القيادة بالتكاليف* 

 :مزايا إستراتيجية القيادة بالتكاليف  - أ

 (3) : برمل إستًاتيجية السيطرة بالتكاليف مزايا عديد منها     

 .اعتماد الدؤسسة على بزفيض التكاليف ساعدىا على بيع منتجاتها بأسعار أقل من الدنافستُ -

ضمان حصة سوقية كبتَة للمؤسسة من خلال الحجم الكبتَ للمبيعات وبالتالر المحافظة على نفس مستوى  -
 .الأرباح أو ربدا ارتفاع مستويات الأرباح

ولاء الزبائن، وذلك الاحتمال برول الدشتًين الذين ىم على ألفة بدنتجات الدؤسسة الدسرة بالتكاليف إلذ  -
 .علامة بذارية منافسة من نفس الدنتج

الوجود القوى في السوق يساعد الدؤسسة على إقناع منافسها بعدم بداية حرب الأسعار داخل الصناعةّ، وىذا - 
. يؤدي إلذ استقرار الأسعار لفتًة زمنية تضمن لكل الدؤسسات برقيق مستوى من الربحية

                                                             
، كلية الاقتصاد، ه دكتوراأطروحةعبد الحكيم عبد الله النسور، الأداء التنافسي لشركات صناعة الأدوية الأردنية في ظل الانفتاح الاقتصادي، – (1)

. 114، ص 2009جامعة سوريا، 
. 143 ص  مرجع سبق ذكره، ،شريف مرادبرحومة عبد الحميد، – (2)
. 65  ص بن جدو بن علية، مرجع سبق ذكره،(3)
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: مخاطر إستراتيجية القيادة بالتكاليف- ب
الاعتماد على أثر التجربة كمصدر الأفضلية تنافسية لا يتحقق في جميع المجالات فهناك البعض منها لا برتاج - 

. إلذ أثر التجربة بقدر ما ىي بحاجة إلذ تكنولوجية جديدة
فبظهور منافستُ يتبنون نفس  الإستًاتيجية فإن ذلك يؤدي بكل واحد إلذ بزفيض : ظهور حرب الأسعار- 

السعر أكثر فأكثر من سعر الدنافستُ وبالتالر البيع بأدلس الأسعار لشا يعتٍ الطفاض الدردودية وىذا لؽكن أن يؤدي 
. بدوره على عدم القدرة على البقاء والاستمرار في السوق وبالتالر الخروج من الصناعة أو الإفلاس

نتاج نفس الدنتج لددة طويلة، وىذا ليس في صالحها ‘تبتٍ إستًاتيجية القيادة بالتكاليف بفرض على الدؤسسة - 
وخاصة التقلبات التي يعرفها المحيط وكنتيجة حتمية فإن قدرة الدؤسسة على التكيف مع تطورات المحيط تصبح 

 . ضعيفة

 : إستراتيجية التمييز -2

 أن بزلق لنفسها مركز تنافسيا لشيزا ودرجة عالية من التمايز من من خلال ىذه الإستًاتيجية تستطيع الدؤسسة
خلال ىذه الإستًاتيجية والتي تقوم على التميز والإنفراد بخصائص استثنائية في لرال الصناعة فمن خلال ىذه 

الإستًاتيجية تسعى الدنظمة إلذ تكوين صورة أو خيال ذىتٍ لزبب حول منتجاتها وخدماتها بحيث تتضمن ىذه 
 .الصورة القناعة بأن منتجات الدنظمة تعد جوىرية، وفردية ولشيزة عن منتجات الدنافستُ

ومثل ىذا التميز يسمح للمنظمة بعرض السعر الذي تراه مناسب وبالتالر زيادة عدد الوحدات الدباعة كما لؽكن 
للمنظمة برقيق التميز من خلال لزاولتها بزفيض درجة الدخاطرة والتكلفة التي يتحملها الزبون عند شرائو للمنتج 

وكذلك في لزاولتها خلق مزايا فريدة في أداء الدنتج مقارنة بدنتجات الدنافستُ ولكي برقق الدنظمة النجاح في 
 (1) :إستًاتيجية التميز لغب عليها مراعاة بعض الشروط عند تطبيق ىذه الإستًاتيجية وىي

: الشروط المرتبطة بالمحيط الخارجي - أ
: توجد جملة من الشروط نذكر

 ؛إدارة الدستهلك لقيمة الفرق بتُ منتج الدنظمة ومنتجات الدنافستُ من خلال الديزة التي تتوفر فيو -

 ؛توافق استخدامات الدنتج من رغبات الدستهلكتُ وتنوعهم -

 .عدم وجود منظمات تنتهج نفس إستًاتيجية التميز -

                                                             
(1)

الأمتُ حلموس، دور إدارة الدعرفة التسويقية باعتماد إستًاتيجية العلاقة مع الزبون في برقيق ميزة تنافسية، أطروحة دكتوراه، جامعة لزمد خيضر، –  
. 199 – 198، ص 2017بسكرة، الجزائر، 
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:  الشروط المرتبطة بالمحيط الداخلي للمنظمة - ب
 :ضمن ىذا الإطار لصد

 ؛توفر مواد أولية ذات نوعية رفيعة تسمح بتوفتَ جودة وأداء متميز للمنتج النهائي -

بذل لرهودات كبتَة في لرال البحوث وتطوير الدنتج ىدف تصميم منتج بخصائص ومواصفات لشتازة وفائقة  -
 ؛الأداء مع رغبات الدستهلك مع التًكيز على الجودة وبرسينها

 ؛الاستخدام الأمثل للموارد الفكرية والدهارات والوقت والجهد والأفراد -

وجود نظام معلومات تسويقي وخدماتي فعال، يوفر الدعلومات الكافية عن كيفية تشغيل الدنتجات، ويسمح  -
 .بتقدلص الدساعدات الفنية للزبون ويوفر صيانة سريعة ودقيقة كما يساىم في سرعة تلبية الطلبات

(1)
 

 :إستراتيجية التركيز- 3

تهدف إستًاتيجية التًكيز إلذ بناء ميزة تنافسية والوصول إلذ موقع أفضل في السوق، من خلال إشباع حاجات 
خاصة لمجموعة معينة من الدستهلكتُ أو بواسطة التًكيز على سوق جغرافي لزدد، والافتًاض الأساسي ىنا ىو 
إمكانية خدمة السوق الضيق بشكل أكثر كفاءة وفعالية عما ىو الحال عند القيام لخدمة السوق ككل، ويتم 

: برقيق الديزة التنافسية في ظل ىذه الإستًاتيجية من خلال
 ؛ أما بتميز الدنتج بشكل أفضل بحيث يشبع حاجات القطاع السوقي الدستهدف 
 أو من خلال تكاليف أقل للمنتج الدقدم لذذا القطاع السوقي . 

:  شروط تطبيق إستراتيجية التركيز - أ
 :تتحقق الديزة من استخدام إستًاتيجية في الحالات التالية

  عندما توجد لرموعات لستلفة ومتميزة من الدشتًين لشن لذم حاجات لستلفة أو يستخدمون الدنتج بطرق 
 ؛لستلفة
 ؛ عندما لا لػاول أي منافس التخصص في نفس القطاع السوقي الدستهدف 

 ُ؛عندما لا تسمح موارد الدؤسسة سوى بتغطية قاع سوقي معت 

 ؛عندما تتفاوت قطاعات الصناعة بشكل كبتَ من حيث الحجم ومعدل النمو والربحية 

                                                             
(1)

 دكتوراه، جامعة لزمد خيضر، رسالةالأمتُ حلموس، دور إدارة الدعرفة التسويقية باعتماد إستًاتيجية العلاقة مع الزبون في برقيق ميزة تنافسية، –  
. (199 –198  )، ص2017بسكرة، الجزائر، 
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 عندما تسند حدة عوامل التنافس الخمس بحيث تكون بعض القطاعات أكثر جاذبية عن غتَىا. 

:  مزايا إستراتيجية التركيز - ب
 :يؤدي تطبيق إستًاتيجية التًكيز إلذ برقيق جملة من الدزايا منها

 َ؛ تعقد ضئيل في التسيت 
 ؛ قلة التنوع في ميادين النشاط تسهل عملية برديد الأىداف 

 ؛ تسهيل تكييف الجهود بالنسبة للمستَين وإدراك التطورات التي بزص الزبائن 

  مزايا إستًاتيجية السيطرة بالتكاليف أو مزايا إستًاتيجية التميز في حالة إتباع الدؤسسة الإستًاتيجية التًكيز
(1) .بالتميز

 

ويمكن توضيح الاستراتيجيات التنافسية التي يمكن أن تنتهجها المؤسسة الاقتصادية في الشكل  : (03)الشكل رقم 
 :التالي

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)

، 2007، بسكرة، 12الطيب دوادي، مراد لزبوب، تعزيز تنافسية الدؤسسة من خلال برقيق النجاح الإستًاتيجي، لرلة العلوم الإنسانية، العدد –  
. (55 – 54 )ص

 إستراتيجية

قيادة  
 إستراتيجيةبالتكمفة 

 يزالتم

 إستراتيجية

التركيز 

 إستراتيجيات التنافسية

 ، الاستراتيجيات التنافسية التي يمكن أن تنتهجها المؤسسة الاقتصادية من إعداد الطالبتين:المصدر
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نموذج القوى التنافسية الخمسة لبورتر : المطلب الثاني 
تتأثر جاذبية القطاع الذي ترغب الدؤسسة بالاستثمار فيو بدجموعة القواعد التي بركم الدنافسة والقوى الدشكلة 

لذا، والدف الرئيسي في ىذا المجال ىو تغيتَ ىذه القواعد لدصالح الدؤسسة وذلك من خلال برليل القوى التنافسية 
 . (Michel Porter )التي قدمها

يرى مايكل بورتر بأن القوى التنافسية الخمسة تستخدم لتطوير إستًاتيجيات في العديد من الصناعات، ويرى - 
. أن الدنظمات تركيز اىتمامها وأنشطتها على القوى التنافسية الخمسة ودرجة التنافس ضمن ىذه القوى

 القوى التنافسية الخمسة لبورتريوضح نموذج (: 4)يوضح الشكل

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 

، 2004عبد العزيز بن حيتور، الإدارة الإستًاتيجية إدارة جديدة في عالد متغتَ، دار الدستَة للنشر والتوزيع، عمان، : المصدر
 .72ص
: تهديدات الداخلين المحتملين- 1

إن ضغط ىؤلاء على القطاع الصناعي بصفة عامة والقطاع التسويقي بصفة خاصة قد لؼلف قواعد جديدة ويغتَ 
من الوضعية التي كانت برتلها الدؤسسات، فهناك عدة متغتَات لؽكن مراقبتها لتقييم تهديد الداخلتُ المحتملتُ 

الوفرات الاقتصادية، أثر التجربة، مستوى الاستثمار امتلاك التكنولوجيا، التميز في الدنتجات، الحصول : منها
(1) .إلخ...الصعب على القنوات التوزيعية، تكاليف التحويل

 

                                                             
. 104، ص 2005، الأردن،  للنشر والتوزيعازورييزكريا مطلب الدوري، الإدارة الإستًاتيجية، دار ال–  (1)

 الداخمين المحتممين

 تهديد الداخمين الجدد

 المنافسين
 شدة المزاحمة بين المنافسين

 تهديدات الخدمات أو المنتجات البديمة

 البدائل

 الزبائن الموردون

 قوة

 التفاوض لمزبائن

 قوة

 التفاوض لمموردين
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: تهديدات المنتجات البديلة- 2
لأنها بسثل قلب النظام فهي القوة التي تسمح بتعويض أو بإحلال '' حية دائما'' تعتبر الدنتجات البديلة قوة 

الدنتجات الدوجودة حاليا بدنتجات جديدة تتميز بتكاليف أقل أو أداء وظائف جديدة ذلك أنو لؽكنها، من خلال 
الدنافسة الدمارسة على الدنتجات التي تقدمها الدؤسسات الأخرى والتي لؽكن أن تلبي احتياجات الزبائن بذات 

الأسلوب أو الطريقة التي تقوم بها منتجات الدؤسسة ىذه الدنتجات توقع ضغوط على الربح بالنسبة للمنتجات 
 (1).الحالية

: القوة التفاوضية للمشترين- 3
لؽكن أن يؤثر العملاء على الصناعة من خلال قدراتهم على التفاوض بخصوص السعر، الجودة، آجال التسليم، 

 (2) :الخدمة، ولؽكن القول أو الوضعية التفاوضية تكون لصالح الزبائن عندما يكون ىناك
 ؛فائض في العرض يرغب الباعة في ىذه الحالة في تصريف منتجاتهم- 
 ؛الشراء بكميات كبتَة ودرجة تركيز كبتَة لدى الدشتًين- 
 ؛وغتَ متمايزة((Produits standardالدنتجات لظطية - 
 ؛توافر العديد من منتجات البديلة- 
 ؛احتمال الكامل الخلفي بتُ العملاء بتقدلص نفس الدنتج- 
لؽثل الدنتج الذي تم شراؤه بنسبة كبتَة من إجمالر التكاليف التي يتحملها الدشتًي لشا يؤدي إلذ دفع الدشتًي - 

 ؛للبحث عن أسعار أقل
 .الطفاض ىامش الربح للمشتًي لشا لغعلو شديد الحساسية للاختلافات في التكاليف والخدمات- 

: القوة التفاوضية للموردين- 4
فهم لؽتلكون شكلا من أشكال الضغط والسلطة على القطاع الصناعة لأنهم يتحكمون بدداخلات القطاع أو 

 دراسة الفرص والتهديدات الناشئة عن الدوردين ولزاولة الدؤسسة، لذا لغب على للمؤسسةالنشاط الاقتصادي 

                                                             
الدطاحن الكبرى  حجازي إسماعيل، عبداوي نوال، أثر برليل القوى التنافسية لبورتر على الأداء الإستًاتيجي للمؤسسة، دراسة حالة مؤسسة–  (1)

. 65، ص 2015، الجزائر،  ، لرلة الباحث، العدد (بسكرة)للجنوب، أ و م أ ش،
إلياس سالد، التحليل التنافسي باستخدام النموذج الخامسي لبورتر بالتطبيق على شركة كوندور للصناعات الإلكتًونية ببرج بوعريريج، لرلة العلوم –  (2)

. 344، ص 2016، الجزائر، 15الاقتصادية والتسيتَ وعلوم التجارية، العدد 
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 ميزة تنافسية، ويستطيع الدوردون برديد كمية ونوع الدعروض من الدواد للمؤسسةاستثمارىا وإداراتها بشكل لػقق 
 (1) .الخام أو خدمات بالإضافة إلذ برديد أسعارىا في السوق

عوامل تدعيم وتحسين تنافسية : الثالث المطلب
يركز بناء الديزة التنافسية على لرموعة من العوامل، تسمى بعوامل التنافسية التي تساعد على تطوير واستمرار 

. الدؤسسة
: والشكل التالي يوضح أهم هذه العوامل

مجالات التفوق المساهمة في عملية بناء الميزة التنافسية يوضح  ( : 05)شكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

زواو ضياء الدين، دور اليقظة الإستراتيجية في تحسين تنافسية المؤسسة، دراسة تطبيقية على : المصدر
 جامعة ،بعض المؤسسات الاقتصادية وتجارية، رسالة ماجستير، كلية علوم اقتصادية وتجارية وعلوم التسيير

. 87، ص  2013فرحات عباس، سطيف، الجزائر، 
 
 

                                                             
عمر طارق عمر سالد، علاقة التسويق الالكتًولش بتعزيز الديزة التنافسية دراسة ميدانية على شركات تزويد الانتًنت في قطاع غزة، رسالة ماجستتَ، - (1)

 .33، ص 2017جامعة الأزىر، غزة، فلسطتُ، 

 التفوق بالجودة 

 التفوق بالكفاءة 
 التفوق بالاستجابة

  لمعميل  

 الميزة التنافسية  

 تكمفة منخفضة  

 التفوق بالإبداع والابتكار  
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: التفوق بالكفاءة- 1
الكفاءة بصفة عامة ىي نسبة الدخرجات على الددخلات، فكلما قلت قيمة الددخلات لإنتاج لسرجات معينة 

العمالة، الأرض، رأس  )كانت الدؤسسة أكثر كفاءة من غتَىا وتشتَ الددخلات إلذ عوامل الإنتاج الأساسية 
. ، بنما الدخرجات ىي عبارة عن السلع والخدمات التي تنتجها الدؤسسة(إلخ... الدال

تساىم كفاءة الدؤسسة الدالية والدتفوقة في برستُ تنافسيتها من منظور أن الكفاءة لذا أثر مباشر على التكاليف، إذ 
تسمح بتحقيق الاقتصادية في التكلفة، الأمر الذي يسمح للمؤسسة بامتلاك مزايا مرتكزة، لشا يعتٍ التفوق والتقدم 

 (1) .يادةرعلى الدنافستُ وبالتالر برقيق ال
: التفوق بالجودة- 2

يشتَ التفوق بالجودة إلذ قدرة الدؤسسة على إنتاج منتجات أو تقدلص خدمات ذات مزايا فريدة تتًك انطباعا حسنا 
في نفس العميل ولقد ازدادت ألعية الجودة في بناء الدزايا التنافسية بشكل كبتَ، خاصة أن للجودة العالية تأثتَ 

مضاعف على تنافسية، فمن جهة تسمح الجودة العالية لدنتجات الدؤسسة من بناء صورة جيدة للمؤسسة وترفع 
 (2) .من قيمة الدنتجات أو الخدمات التي تقدمها

: التفوق باستجابة للعميل- 3
يشتَ التفوق بالاستجابة للعميل إلذ قدرة الدؤسسة على أداء مهامها بشكل أفضل من الدنافستُ في برديد وإشباع 

.   احتياجات عملائها، الأمر الذي لؽنح لذا العملاء بدنتجاتها إعطاء قيمة أكبر للمؤسسة
لشا يؤدي إلذ خلق التميز القائم على ىذا العامل، فعمليو برستُ الدنتج أو تطوير الدنتجات الجديدة، لغب أن 

تتماشى مع حاجات ورغبات العملاء، وتأخذ صفات تفتقر إليها الدنتجات الحالية، سواء كانت منتجات 
. الدؤسسة أو منتجات الدنافستُ

إن عنصر الاستجابة للعميل يعتبر أحد أىم عوامل بناء الدزايا التنافسية لدا لو من نتائج مباشرة على الرفع من ربحية 
(3) .الدؤسسة وبرستُ صورتها، وأكثر من ذلك التمكن من برقيق ىدف إرضاء العملاء وبرقيق ولائهم للمؤسسة

 

 

 
                                                             

. 87زواو ضياء الدين، مرجع سبق ذكره، ص –  (1)
شارلز وجاريت جونز، ترجمة رفاعي لزمد رفاعي، لزمد سيد أحمد عبد الدتعال، الإدارة الإستًاتيجية مدخل متكامل الجزء الاول، دار الدريخ، –  (2)

(. 193-192) ، ص 2001الرياض، السعودية، 
. 202شارلز وجاريت جونز، ترجمة رفاعي لزمد رفاعي، مرجع سبق ذكره، ص –  (3)
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: التفوق بالإبداع والابتكار- 4
الابتكار، الإبداع والتجديد، ىي مصطلحات مرتبطة ببعضها البعض، إذ يعتبر الابتكار عملية سابقة للإبداع 

، لأنو عبارة عن بناء فكرة جديدة متغتَة، بينما الإبداع ىو تطوير فكرة (الأفراد  )يتعلق أساس بالدوارد البشرية 
نتجت من داخل الدؤسسة أو بست استعارتها من لزيطها الخارجي، ووضعها موضع التنفيذ على شكل عملية، 

. سلعة أو خدمة تقدمها الدؤسسة لزبائنها، بشرط أن تكون الفكرة جديدة، للمؤسسة وقت التنفيذ
ويعتبر الإبداع والتجديد أحد أىم الأسس البنائية للميزة التنافسية وعلى الددى الطويل، إذ بالرغم من أن كل 
عمليات الإبداع لا يكتب لذا النجاح إلا أن عمليات الإبداع التي بررز لصاحا لؽكن أن تشكل مصدرا رئيسيا 

لتحستُ التنافسية لأنها بسنح الدؤسسة شيئا منفردا، شيئا يفتقر إليو الدنافسون ويسمح ىذا التفرد للمؤسسة يتميز 
نفسها، وبالتالر اختلافها وبسيزىا، فضلا عن فرض أسعار عالية لدنتجاتها أو خفض تكاليف منتجاتها بنسبة كبتَة 

  (1) .مقارنة بدنافسيها

وىو لزور الارتكاز لنموذج بورتر، لأنو يشتَ إلذ التقاء العناصر الأربعة : المنافسين بين المؤسسات القائمة- 5
سابقة، ومن أىم العوامل الدؤثرة على شدة التنافس بتُ الدؤسسات القائمة، معدل النمو، مستويات الدنتج، 

تكاليف التبديل، مقدار التكاليف الرأسمالية موانع الخروج الدرتفعة من السوق، ودرجة التمركز والتوازن بتُ 
 (2).الدنافستُ

  (3):تستَ الدنافسة القائمة بتُ الدؤسسات إلذ تهديدات قوية تتمثل في
 ؛كثرة الدنافستُ بقوة متكافئة أو متفاوتة- 
 ؛إذ كان بعض الدنافستُ يتمتع بسمعة وشهرة قوية- 
 ؛إذ كان بعض الدنافستُ يتحكم في منافذ التموين- 
. إذ كانت الدنتجات صعبة التميز- 

أن أية حركة إستًاتيجية لأية مؤسسة في بيئة التنافس تؤثر بصورة واضحة في الدؤسسات الأخرى في تلك البيئة، 
أي أن أية حركة من أية مؤسسة تؤدي إلذ رد فعل من قبل الدؤسسات الأخرى وىذا دليل مهم على أن 

                                                             
. 89زواو ضياء الدين، مرجع سبق ذكره، ص –  (1)
. 33 عمر طارق عمر سالد، مرجع سبق ذكره، ص -(2)

(3)
م للخدمات .م. بن بوزيد شهرازاد، دور تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في برستُ تنافسية مؤسسات الصغتَة ومتوسطة، دراسة حالة الشركة د- 

-48 ) ، ص2012 الجزائر، ، ماجستتَ، ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة احمد بوقرة بومرداسرسالةالعامة وبذارة الدواجن، 
49 .)
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الدؤسسات الدنافسة في صناعة ما تعتبر معتمدة على بعضها البعض وان لصاح أي من ىذه الدؤسسات الدتنافسة 
.  يعتمد على الأفعال والقرارات التي بزذىا الدؤسسات الأخرى

 الاقتصاديةعلاقة التسويق الالكتروني بتنافسية المؤسسة : المبحث الثالث
دور التسويق الالكتروني في تنمية القدرة التنافسية : المطلب الأول

لؽكن للمؤسسة استغلال وتوظيف التسويق الالكتًولش عبر الانتًنيت لزيادة قدرتها التنافسية في ظل اشتداد حدة 
الدنافسة في الأسواق المحلية والعالدية، إلا أن ىذا يتطلب من الدؤسسة جهد كبتَ وعمل مستمر ودراية كاملة 
. بالتطورات التي يشهدىا ميدان تكنولوجيا الدعلومات والاتصال بشكل عام وميدان الانتًنيت بشكل خاص

ومن أىم المجالات التي يبرز فيها بشكل واضح لإسهام التسويق الالكتًولش عبر الانتًنيت في تنمية القدرة التنافسية 
 (1):للمنظمة نذكر منها على سبيل الدثال ما يلي

: تعزيز فرص نجاح مشروع التجارة الالكترونية للمؤسسة-
 يتزايد حجم التجارة الالكتًونية عبر الانتًنيت بشكل كبتَ مع التزايد الدتواصل لعدد مستخدمي الانتًنيت، 
وبإمكان الدؤسسة التي تتبتٌ مشروع التجارة الالكتًونية عبر الانتًنيت أن تزيد من حصتها السوقية من خلال 

معاملتها التجارية في السوق الافتًاضي، إلا أن لصاح مشروع التجارة الالكتًونية عبر الانتًنيت لأي منظمة مرىون 
. بددى فعالية أنشطة التسويق الالكتًولش التي تستهدف عملائها و موزعيها وحتى شركائها

وإذا كان لصاح التجارة التقليدية مرىون بوجود إستًاتيجية تسويقية فعالة، فان لصاح التجارة الالكتًونية أيضا مرتبط 
. بتبتٍ إستًاتيجية تسويقية عبر شبكة الانتًنيت تدعم ىذا النوع الجديد من التجارة وتتلاءم معو

: إسهام التسويق الالكتروني في تنمية علاقة المؤسسة مع زبائنها-
 لؽكن من خلال تبنيها لدنهج التسويق الالكتًولش أن تبتٍ علاقات جديدة ومتينة مع عملائها، خاصة وان شبكة 
الانتًنيت توفر الكثتَ من الخيارات في لرال الاتصال، كما يتوفر على الشبكة الكثتَ من البرلريات والخدمات التي 

تسهل على الدؤسسة التعرف على زبائنها الحاليتُ والمحتملتُ مثل منتديات النقاش،قوائم البريد الالكتًولش، 
الخ .....الددونات الشخصية، قواعد بيانات الزبائن،

وإذا استطاعت الدؤسسة أن تنتظر دائما بدنظار الزبون إلذ كل صفحة ويب تنشئها وكل إجراء تقوم بو فستفوز في 
وىنا تبرز ألعية . السباق مع منافسيها، لان الأمر كلو مبتٍ على اكتساب الزبائن مرة والاحتفاظ بهم إلذ الأبد

                                                             
شارف نور الدين ، التسويق الالكتًولش و دوره في زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة مع الإشارة إلذ حالة الدؤسسات الجزائرية، لرلة اقتصاديات  - (1)

 (.98-97 )  ، ص2016، جامعة الشلف الجزائر، 14شمال إفريقيا، العدد 
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الدوقع الالكتًولش للمؤسسة على شبكة الانتًنيت، فهو يشكل واجهة الدنظمة على العالد بصفة عامة وعملائها 
بصفة خاصة، ومن خلالذا لؽكن للمؤسسة أن تباشر عملية بناء العلاقة مع عملائها، والدوقع الذي لا يوفر الجو 

. الدناسب لبناء ىذه العلاقة وتنميتها لا لؽكنو أن لػقق رضا الزبائن كما انو يعيق عملية الاحتفاظ بالزبائن
وما يريده الزبون عند تعاملو مع الدؤسسة من خلال موقعها على شبكة الانتًنيت ىو أن يتم التعامل معو بطريقة 
تعكس ألعيتو وان يتم الرد على استفساراتو وحل مشاكلو بطريقة مهنية ومرضية، ولتحقيق ذلك لغب أن تأخذ 

. الدؤسسة في الحسبان الكثتَ من الأمور التسويقية الذامة عند تصميم موقعها عبر الانتًنيت
: إسهام التسويق الالكتروني في زيادة يقظة المؤسسة-

 نظرا لان بيئة الدؤسسة تتميز بالديناميكية فانو يتوجب عليها أن ترصد وتراقب ىذه البيئة بفعالية حتى برتفظ 
 إلا بوضع الدؤسسة لنظام يقظة استًاتيجي، وىذا بغرض رصد وجلب كل ما يتأتىبقدرتها التنافسية، وىذا لا 

يتعلق بالدنافستُ، نقاط ضعفهم، نقاط قوتهم، أىدافهم الدستقبلية، وإستًاتيجيتهم الدتبعة، وأداء الدؤسسة للأنشطة 
. التسويقية على شبكة الانتًنيت يوفر لذا إطار جيد لتفعيل نظام اليقظة الخاص بها

ذلك الدسار الدعلوماتي الذي من خلالو تبحث الدؤسسة عن معلومات ذات :"كما تعرف اليقظة الإستًاتيجية بأنها 
". طابع استباقي متعلقة بتطور بيئتها الاجتماعية والاقتصادية بهدف خلق فرص وبذنب لساطر مرتبطة بعدم التأكد

ومفهوم اليقظة الإستًاتيجية يضم كل أنواع اليقظة الأخرى كاليقظة التكنولوجية، اليقظة التنافسية، اليقظة 
 (1).التجارية، وغتَىا

ويوفر نظام التسويق الالكتًولش للمؤسسة فرصا عديدة لتنمية بكل أنواعها، فالانتًنيت منبع كبتَ لجمع الدعلومات 
عن الدنافستُ والزبائن والدنظمات الحكومية والالصازات التكنولوجية في لستلف الديادين، إلا أن أدوات اليقظة على 
الشبكة بزتلف عن الأدوات التقليدية، لشا لػتم على الدؤسسة تكوين تدريب لرموعة من الدوظفتُ على استعمال 

. ىذه الأدوات الجديدة لأغراض اليقظة
وىو طريقة لدمارسة اليقظة  ((webcastingومن بتُ ىذه الأدوات مثلا، البث على الانتًنيت او ما يعرف ب

على الانتًنيت من خلال الاشتًاك في قنوات الإعلام الدتخصصة في نشاط الدؤسسة، حيث تستقبل الدؤسسة عبر 
. بريدىا كل الدستجدات  التي بزص ميدان نشاطها

ولؽكن للمؤسسة أن تدعم يقظتها التنافسية عن طريق الاستغلال الأمثل لشبكة الانتًنيت عامة و لدوقعها 
: الالكتًولش خاصة وذلك ب

                                                             
 (.102-98) ص شارف نور الدين، مرجع سبق ذكره، ص - (1)
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 ُتلجا الكثتَ من الدؤسسات إلذ نشر عروض العمل الخاصة بها على موقعها : مراقبة عروض عمل الدنافست
الالكتًولش، وفي منتديات النقاش الدتخصصة، مراقبة ىذه العروض يعطي للمنظمة فرصة الإطلاع على 

 ؛الدشاريع الدستقبلية لدنافسيها، وعلى الدهارات التي تنقصها
 ُيلجا الكثتَ من الدوظفتُ إلذ منتديات النقاش للبحث عن الدعلومات : مراقبة رسائل موظفي الدنافست

والتواصل مع الزبائن والدورودين، وتتبع ىذه الرسائل والتدقيق فيها لؽنح للمؤسسة معلومات ىامة عن 
 ؛وضعية منافسيها

 ؛الاستعلام عن الإعلانات الخاصة بدنتجات الدنافستُ من خلال مراقبة مواقعهم على الشبكة 
  برليل التجاوب الذي برظى بو الدنتجات الدنافسة عن طريق تتبع ردود الزبائن الدنشورة في الدنتديات وقوائم

   (1).النشر الدتخصصة

دور التسويق الالكتروني في خلق المزايا التنافسية : المطلب الثاني
إن التميز والابتكار وجهان لعملة واحدة يعبران عن الإستًاتيجية التي لغب أن تتبناىا مؤسسات الأعمال الربحية 

لدواجهة الدنافسة في بيئة الأعمال التي اتسمت بالديناميكية والتغتَ والتي أثرت على مواقف وابذاىات العملاء 
. وبالتالر تغتَ حاجاتهم ورغباتهم

منافع التسويق الالكتروني باستخدام الانترنت - 1
لؽكن القول أن التسويق الالكتًولش باستخدام الإنتًنت قد ينطوي على العديد من الدنافع والإسهامات سواء على 

مستوى الدؤسسة أو على مستوى الزبائن الذي يقومون بالفعل بالتسويق الالكتًولش على شبكة الانتًنت ولؽكن 
 (2) :بزليص ىذه الدنافع في النقاط التالية

يؤدي التسويق الالكتًولش إلذ توسيع الأسواق وزيادة الحصة السوقية : إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية- 
للمؤسسات بسبب الانتشار العالدي كما ينتج للزبائن الحصول على احتياجاتهم والاختيار من بتُ منتجات 

الدؤسسات العالدية بعض النظر عن مواقعهم الجغرافية، حيث أن التسويق الالكتًولش لا تعتًف بالفواصل والحدود 
. الجغرافية

                                                             
 .23، ص 2003زينة عبد الغالز عبد الجبار الصقار،الدنافسة غتَ الدشروعة للملكية الصناعية ،دراسة مقارنة ،الأردن ،عمان ، - (1)
شركة اتصالات الجزائر، : بن نامة نورية، التسويق الالكتًولش كمدخل لتحقيق الديزة التنافسية في الدؤسسات الاقتصادية الجزائرية، دراسة حالة–  (2)

. 82، ص 2013مديرية مستغالز، رسالة ماجستتَ، جامعة وىران، كلية العلوم اقتصادية، الجزائر، 
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يعتبر الإعلان الالكتًولش عبر الانتًنت من أكثر وسائل التًويج : استخدام أساليب ترويج تفاعلية مع الزبائن- 
جاذبية وقد قدم التسويق الالكتًولش مفهوم جديد للإعلان وىو أن الدؤسسات تقدم رسائلها التًولغية بشكل 

معتمد إلذ بيئات مستهدفة من خلال مواقع الكتًونية لزددة يتوقعون أن تكون جماىتَىم قادرة على بسيزىا 
. وإدراكها

يستند التسويق الالكتًولش إلذ مفاىيم جديدة وقناعات ترقى إلذ اعتبار : دعم وتفعيل إدارة العلاقة مع الزبون- 
الزبون شريكا إستًاتيجيا في الدؤسسة، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معتٌ وىدف مع الزبون وذلك من 

. خلال تفعيل دينامكية واستمرارية اتصال مباشر مع الزبون
ويتم ذلك من خلال الأدوات التفاعلية التي توفرىا الانتًنت بالشكل : تحسين الخدمات المقدمة للزبون -

الذي لؽكن من تكوين قواعد للبيانات تنطوي على احتياجات ورغبات الزبون واستشعار السوق بواسطة الآليات 
التفاعلية للتسويق الالكتًولش وبالتالر برستُ الخدمات الدقدمة للزبون بدا يلبي احتياجاتو ورغباتو لشا يؤدي إلذ 

. كسب ورضاه ولائو
وذلك من خلال تقليل الحاجة للاستعلامات البيعية والتسويقية، وأيضا تقليل الحاجة لطباعة : تقليل التكاليف- 

وتوزيع الدواد اللازمة لإجراء الاتصالات التسويقية، حيث يتم نشر ما يلزم على موقع الويب بدلا من القيام بهذه 
. الطباعة

فإذا استطاعت الدؤسسة تقدلص قدرات جديدة لدنتجات أو أسواق جديدة قبل منافسيها : الميزة التنافسية -
وذلك باستخدام الانتًنت والتكنولوجيا الحديثة في نشاطاتها وخاصة التسويقية، فإنها عندئذ تستطيع برقيق ميزة 

. تنافسية تستمر إلذ أن يستطيع الناس امتلاك نفس القدرة
حيث لصد الانتًنت لؽكنها إمدادنا ببحوث تسويقية جيدة، وذلك من خلال القنوات الدفتوحة للتعرف : الرقابة -

. على سلوك الدستهلك، والطريقة التي ستخدمها العاملتُ في أداء الخدمات
 : التسويق الالكترونيالمزايا التنافسية التي يحققها استخدام- 2

إن تبتٍ الدؤسسة لدفهوم التسويق الالكتًولش لػقق لو ميزة تنافسية بتُ الدؤسسات الأخرى ومن أىم الدزايا التنافسية 
 (1) :ما يلي

                                                             
(. 55-54 )  ص ،2010سمتَ توفيق صبري، التسويق الالكتًولش، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، الأردن، –  (1)
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 يوفر التسويق الالكتًولش للمؤسسة فرصة التعامل مع سوق جماعي ضخم، لؽكن الوصول إليو، التسويق فيو -
 ؛الخروج عن الحدود المحلية وإمكانية التسويق على نطاق عالدي

 مواكبة التطورات الحديثة في لرال الأعمال من خلال إطلاق موقع تسويقي الكتًولش للمؤسسة بعطية ميزة -
 ؛تنافسية في التعامل مع العملاء، حيث يصل إليهم في كل مكان ووقت

 التًويج للمؤسسة على نطاق واسع لػقق لو ميزة تنافسية في الوصول إلذ الشرائح التسويقية الدستهدفة في أسرع -
 ؛وقت وبأقل تكلفة

 الالتزام بالدصداقة والقواعد الأخلاقية في لرال الدعاملات التسويقية الالكتًونية لػقق للمؤسسة ميزة تنافسية في -
 ؛عالد التسويق الالكتًولش

 الاستجابة الفورية لطلبات العملاء، إبرام العقود التجارية في وقت قياسي، من خلال عمليات التسويق -
 ؛الالكتًولش لشا لؼلق ميزة تنافسية ىامة للمؤسسة

 إشراك العملاء في الجود التسويقية والحوارات، من خلال عمليات التسويق الالكتًولش، برصل الدؤسسة على -
 ؛ميزة تنافسية لدى الشرائح السوقية التي تسعى للتسويق لديو

.    يتميز التسويق الالكتًولش بالطفاض تكاليفو مقارنة بالتسويق التقليدية، وىذا يعطي الدؤسسة ميزة تنافسية-
دور التسويق الالكتروني في بناء ولاء الزبون وكسب الميزة التنافسية - 3

 (1):إن دور التسويق الالكتًولش في بناء رضا ولاء الزبون وبالتالر كسب ميزة تنافسية لؽكن تفستَه فيما يلي
الزبون ذو الولاء للمؤسسة على استعداد لدفع أسعار مرتفعة نسبيا مقابل حصولو على القيمة الدرغوبة أو لديزة 

الدكتسبة من مزايا التسويق الالكتًولش وىذا ما يؤدي إلذ كسب الدؤسسة لديزة تنافسية بسيزىا عن الدنافستُ، إضافة 
إلذ إنشاء علاقات قوية مع الزبائن والاحتفاظ بهم لا يتطلب جهود تسويقية كبتَة مثل التي يتطلبها جذب زبائن 
جدد ومعدلات قبول العروض الجديدة من الزبون دو الولاء تصل إلذ أمثال احتمالات القبول من الزبون العادي 

. أو الجديد
لشا سبق لؽكن القول أن ىدف الدؤسسة لغب أن يكون كسب ولاء الزبائن، ومن خلال إستًاتيجيات التسويق 

الالكتًولش والدزايا التي لػققها، تقوم الدؤسسة ىنا بناء مزايا تنافسية ودور التسويق الالكتًولش ىنا يظهر في برديد 

                                                             
. 84بن نامة نورية، مرجع سبق ذكره، ص –  (1)
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مصدر ىذه الدزايا وعليو نستنتج أن التسويق الالكتًولش يؤدي إلذ كسب رضا وولاء الزبون وبالتالر تعزيز القدرة 
. التنافسية للمؤسسة
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  :خلاصة الفصل   

نلخص في الأختَ أن الدؤسسة عبارة عن الكيان الذي يقوم عليو المجتمع لتلبية رغباتو واحتياجاتو،لأنها تعتبر ىي  
 الدؤسسة لا لؽكنها العيش بدعزل عن متغتَاتو ىذهكما أن . النواة الأساسية في الاقتصاد وتؤثر فيو بشتى الطرق

البيئية وخاصة فيما يتعلق بالبيئة التنافسية على اعتبارىا نظام مفتوح، فبقاؤىا يتوقف على مدى قدرتها على 
التفاعل والتكيف مع البيئة التي تعمل فيها وذلك بتحليل العوامل الدؤثرة على ىذه البيئة التنافسية كتحليل العوامل 

. الخمس
. كما أن موضوع التنافسية أصبح شرطا أساسيا وىاما من خلال تنوع التعاريف الخاصة بها وكذلك الديزة التنافسية
وفي إطار كل ىذا تسعى الدؤسسات الاقتصادية إلذ برقيق مكانة متميزة في الأسواق ولن تنجح ىذه الخطوة إلا 

 الاستًاتيجيات التي لغب أن تقوم بها الدؤسسة لتحقيق ىدفها الدتمثل في ىذهبوضع عالد إستًاتيجية واضحة 
. برقيق ميزة متواصلة ومستمرة عن الدنافستُ
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 :تمهيد
شهدت البيئة العابؼية العديد من التطورات كالتغيرات لعل من أبنها ظاىرة العوبؼة كتقدـ تكنولوجيا ابؼعلومات 

كالاتصالات كالنقل كالاقتصاد ابؼبني على معرفة، كارتفاع حدة ابؼنافسة، كظهر ما يعرؼ بالتسويق الالكتًكني ىذا 
ابؼفهوـ الذم أحدث تغيرات كبيرة على الوظيفة التسويقية للمؤسسة الاقتصادية خاصة فبما بىص ابؼزيج التسويقي 

لو، حيث أف التسويق الالكتًكني يؤدم إلى ظهور ما يعرؼ بابؼنافسة عبر الانتًنت، كىو ما سيتم التعرؼ إليو 
كتوضيحو في ىذا الفصل من خلاؿ ثلاثة مباحث، يتم التطرؽ في ابؼبحث الأكؿ إلى التعريف بدؤسسة أمازكف 

كاىم منتجاتها كأسباب بقاحها، كيتم التعرؼ في ابؼبحث الثاني إلى التسويق الالكتًكني بدؤسسة أمازكف من خلاؿ 
عرض خدمات كبفيزات موقع أمازكف كبرليل عناصر ابؼزيج التسويقي للمؤسسة أما ابؼبحث الثالث فسيتم التحليل 
تنافسية مؤسسة أمازكف من خلاؿ بعض ابؼؤشرات للتوضيح دكر التسويق الالكتًكني في برسين تنافسية ابؼؤسسة 

 . بؿل الدراسة بالإضافة إلى عرض كبرليل إستًاتيجيات تطور موقع أمازكف لتحقيق ميزة تنافسية
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 التعريف بمؤسسة أمازون كوم، أهم منتجاتها وأسباب نجاحها:المبحث الأول 

بومل عصر التكنولوجيا كالانتًنيت بذليات عديدة، فلم تعد الأساليب كالأشكاؿ التنظيمية القدبية قادرة على 
استغلاؿ فرض ىذه ابؼرحلة، أك بالأحرل لا بيكن للمؤسسات التي تعمل كفق الأساليب كالطرؽ التقليدية التكيف 

كالتأقلم مع ابؼعطيات ابعديدة ، لذلك برزت كسوؼ تبرز مفاىيم جديدة كيعاد النظر في ابؼفاىيم القدبية 
 .بساشی كمتطلبات ابؼرحلة الراىنة، كبراكؿ إعطاء تصور كاضحا حوؿ أمازكفتكابؼستخدمة لكي تأخذ أبعاد 

 التعريف بمؤسسة أمازون كوم، أهم منتجاتها  :المطلب الأول
 تعريف شركة أمازون : أولا 

، ىو موقع للتجارة الإلكتًكنية كابغوسبة السحابية com.Amazon: کوـ أك أمازكف بالإبقليزية. أمازكف 
كىو أكبر متاجر التجزئة القائمة . ، من قبل جيف بيزكس كيقع مقره في سياتل كاشنطن1994  بسوز 5تأسس في 

 کمکتبة على Amazon . comبدأ . على الإنتًنت في العالم من حيث إبصالي ابؼبيعات كالقيمة السوقية
رام، كالأقراص ابؼدبؾة، تنزيل كبث الفيديو تنزيل - الإنتًنت، كتنوع لاحقا لبيع أقراص الفيديو الرقمية، كأقراص بلو

 كتنزيل الكتب الصوتية، كالبربؾيات، كألعاب الفيديو، كالإلكتًكنيات، كابؼلابس، كالأثاث MP3كبث ملفات 
كتنتج الشركة أيضا الإلكتًكنيات الاستهلاكية، كلاسيما جهاز القراءة الإلكتًكني کيندؿ، جهاز کيندؿ . كالمجوىرات

أمازكف أيضا  (laaS and PaaS)فاير كتلفاز فاير، كىو أكبر مزكد في العالم بػدمات البنية التحتية السحابية
                                           برت العلامة التجاريةUSB) (يبيع بعض ابؼنتجات ابؼنخفضة القيمة مثل كابلات

( AmazonBasics.)(1) 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)- https://m.marefa.org,14/08/2020,17:00 

https://l.facebook.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fm.marefa.org%2F%3Ffbclid%3DIwAR1YE4ux23b0vk4Lic_ErA7o0oAO_KXDkR0lCLIHMx9pGETLmiRpo0Bf-Fc&h=AT3s3gmMYGu4G3bpcrUzxyssXUoS8CQ3-IRvOncf9ZJRgkRaBWXpTuXabiyo6f1KeqdJSGpKH8Q8rzo3qqpg5RsBSGQxOUcJRIMoBvAGztVWSWXFWfwVY6ybLJQvEqFRAQn0
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 أهم منتجات مؤسسة  أمازون: ثالثا 

 (1)  :تتمثل اىم منتجات مؤسسة امازكف فيما يلي
 مكبرات صوت بلوتوث- 1

  
  

 

 

 
 دكلارنا، كرغم أنو بيكن شراء مكبرات صوت 40تتميز بشكلها ابؼعقوؿ كسعرىا ابؼناسب كالذم يبلغ 

( Anker's SoundCore Sport XL) - التي تعد أفضل مكبرات صوت بؿمولة قاـ ابؼوقع باختبارىا
. بسعر أعلى قليلان، فإف مكبرات أمازكف جيدة إذا كانت ابؼيزانية تشكل مصدر قلق- مؤخرنا

 شاحن الجوال- 2 
  

 

 

 

 

 

الذم (HDMI )ىناؾ بؾموعة متنوعة من شواحن ابعواؿ ابعيدة ابؼتوفرة على موقع أمازكف بأسعار رخيصة مثل 
 Apple) دكلارات، ك 6 بسعر (USB 3.0 to microUSB Cable ) دكلارات، ك8يبلغ بشنو 

Certified Lightning to USB Cable) دكلارات8 بسعر . 

 

 

                                                             
(1) –https://www.agaam.com, 01/09/2020, 19 :30. 
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 البطاريات المحمولة- 3 
  

 

 

 

 

 

بوتاج الأشخاص دكمنا لوجود بطارية بؿمولة معهم أينما ذىبوا لشحن جوالاتهم في حالة الطوارئ، كلا يتطلب 
.  دكلارنا30 مقابل ( Portable Power Bank  )الأمر دفع مبلغ كبير، إذ بيكن شراء بطارية

 مكبرات صوت أجهزة الحاسوب- 4 
  
 

 

 

 

 

 USB Powered Computer)يتوافر نوعاف من مكبرات صوت أمازكف، أحدبنا يعمل بالكهرباء 

Speakers) 5 كات، كالآخر ( USB) 3 كاط، كما بوتوم النوع الأكؿ على جاؾ لوضع بظاعة الرأس بو 
.  دكلارنا14 دكلارنا، بينما يبلغ سعر الآخر 20بدلان من توصيلها بجهاز ابغاسوب ، يبلغ سعر النوع الأكؿ 
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 سماعة الأذن- 5 
  
 

 

 

 

 

 Lightweight On-Ear )رغم كجود عدد كبير من السماعات التي يبيعها موقع أمازكف، فإف بظاعة 

Headphone) دكلارنا15 أفضل بظاعة بيكن شراؤىا، إذ تتميز بكفاءتها العالية، يبلغ بشنها  .
 حقيبة لاب توب- 6 

  
 

 

 

 

 

 
تتميز باحتوائها على جيوب متعددة بيكن كضع اللاب توب كبصيع ملحقاتو دكف أف تبدك ابغقيبة منتفخة للغاية، 

بوصة،    15.6 ك15كما تتميز بطبقة بظيكة للحماية دكف أف تكوف ابغقيبة ضخمة،  يتًاكح حجمها بين 
.  دكلارنا11كيبلغ بشنها 
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 بطاريات قابلة للشحن- 7 
  
 
  

 

 

 

 حزـ 8 (AAA Rechargeable Batteries) أنواع حازت على آلاؼ الآراء الإبهابية، كىي 3تتوافر 
 دكلارنا، 12 حزمة بسعر 48(AA Performance Alkaline Batteries ) دكلارات، 10بسعر 

 ( AAA Performance Alkaline Batteries) 36 دكلارات10 حزمة بسعر  .
 لوحة مفاتيح وفأرة- 8 

  
 

  
 

 

 

 Anker Ultra Slim ) أك (Logitech K380 )بشراء " بيزنس إنسايدر"ينصح موقع 

Bluetooth) بؼن يبحثوف عن لوحة مفاتيح بلوتوث جديدة، لكن في حالة إذا لم يكن الشخص سيستخدمها 
 AmazonBasics Bluetooth )كثيرنا كيرغب في توفير الأمواؿ بيكن شراء لوحة مفاتيح 

Keyboard) دكلارنا، كما يوفر ابؼوقع فأرة حاسوب 24، بسعر ( Wireless Mouse with Nano 

Receiver) ( دكلارنا12) بحجم كسعر مناسبين .
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 حامل أجهزة لاب توب- 9 
  

 

 
 

 

 

بيكن استخدامو كحامل للاب توب كما يتسم بأنو بؾوؼ بفا يسمح بتخزين أكراؽ أسفلو، ىناؾ نوعاف الأكؿ 
( Laptop Stand) دكلارنا، كالآخر 20 بسعر ( Metal Monitor Stand) دكلارنا18 بسعر . 

 شاحن السيارة- 10 
  
 

 

 

 

 

 

  
لدل أمازكف نوعاف من شواحن السيارات، أحدبنا لأجهزة آبل، كالآخر لأجهزة الآندركيد، كل منهما لديو سلك 

 أقداـ، بفا يوفر القدرة على شحن ابؽاتف من أم مقعد، إذا كاف الشخص يستخدـ النوعين فسوؼ 5طولو 
 Micro USB )بوتاج إلى شاحن متعدد ابؼخارج، أما إذا كاف يستخدـ أحد ىذه الأجهزة فسوؼ بوتاج إلى 

Universal Car Charger for Android) دكلارات، أك 6 بسعر ( Apple Certified 

Lightning Car Charger) دكلارنا12 بسعر  .
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  أسباب نجاح مؤسسة أمازون كوم: المطلب الثاني
بل كل شيء من خلاؿ عدة عوامل ؽأكؿ كاىم سبب في بقاح الشركة ىو تقدير العميل ككضعو في ابؼقاـ الأكؿ  

توفرىا الشركة لعملائها كسرعة التوصيل ، كتوفر كل ما بوتاجو العملاء في ابؼوقع كتوفير ابػصومات كالعركض 
 .ابػاصة كلا ننسى كذلك الأماف

 ملايين من 9 ابؼخزكف بزيل معي الشركة تتوفر على أكثر من إدارةأسباب أخرل سابنة في بقاح الشركة ىي 
ابؼنتوجات ابؼختلفة ىذا ابؼخزكف ابؽائل من ابؼنتوجات فرض على الشركة إبهاد مستودعات بـزكنية خاصة بها في 

سبب آخر جعل . أكثر من دكلة، ىذه ابؼستودعات تم تزكيدىا بأخر ما توصلت لو التقنية كالتكنولوجية لإدارتها
من الشركة تلقي ىذا النجاح ىو التنويع في الأرباح أتی بعد بظاح ابؼوقع لكثير من منتجات ابؼوردين الآخرين لكي 
تعرض إلى جانب ابؼنتجات ابؼعركضة من موقع أمازكف مقابل نسبة يأخذىا موقع أمازكف من البائعين كذلك كاف 

 جانب ابؼنتجات ابؼعركضة عبر موقع  يعرض موقع أمازكف بعض ابؼنتج ابؼستعملة فالشيء الإبهابي لتلك ابؼيزة ، أف
أمازكف مقابل نسبة يأخذىا موقع أمازكف من البائعين كذلك كاف يعرض موقع أمازكف بعض ابؼنتجات ابؼستعملة 
فالشيء الإبهابي لتلك ابؼيزة ، أف نسبة الأرباح التي جناىا موقع أمازكف من العمولة البيع ابؼنتجات الأخرل كانت 
مقاربة بؼا بذنيو الشركة من بيعها بالتجزئة ، كما أنو أعطى ابؼشتًين فرصة بؼقارنة الأسعار من مكاف كاحد عوضا 

 (1) .رعن معمعة الدخوؿ للمواقع كابؼقارنة بشكل ذاتي مع ابؼواقع الأخ
 التسويق الالكتروني بمؤسسة أمازون كوم: المبحث الثاني

بوصفها أكبر شركات التجارة الالكتًكنية في العالم، تواجو أمازكف منافسة متزايدة قد تأتي شرقا من العملاؽ الصين 
الذم دخل عالم التجارة الالكتًكنية كذلك كالتي بيكن أف تقلل نصيبها من ......أك من نظيره على أرض الواقع 

السوؽ كالنمو العابؼي المحتمل كبؼواجهة ذلك بهب تنفيذ ابؼزيج التسويقي ابؼناسب كالمحقق لقدرة تنافسية طويلة 
 .الأجل

خدمات ومميزات موقع أمازون  : الأوللمطلب ا
، نظران لأنو ابؼستخدـىناؾ بفيزات كخدمات يقدمها موقع التسوؽ الأفضل في العالم أمازكف، كقد لا يلتفت إليها 

لكن أمازكف في ابغقيقة ىو موقع متكامل   .غالبان يستخدـ ابؼوقع للتسوؽ بالشكل التقليدم الذم نعرفو بصيعان 
بيكن من خلالو التسوؽ كالدفع علي أم موقع يقبل بنك أمازكف الإلكتًكني، كبززين ابؼلفات كالصور كىي ابػدمة 

 .التي تعرؼ بالتخزين السحابي

                                                             
(1) -www.tech-fans.com,14/08/2020,19:30 

https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.tech-fans.com%2F%3Ffbclid%3DIwAR2LIBiQG54YlE_Oz6WQoflxIHxlVll281PpO29NPec2ZRR2wgzA_lK0e3U&h=AT3s3gmMYGu4G3bpcrUzxyssXUoS8CQ3-IRvOncf9ZJRgkRaBWXpTuXabiyo6f1KeqdJSGpKH8Q8rzo3qqpg5RsBSGQxOUcJRIMoBvAGztVWSWXFWfwVY6ybLJQvEqFRAQn0
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.tech-fans.com%2F%3Ffbclid%3DIwAR2LIBiQG54YlE_Oz6WQoflxIHxlVll281PpO29NPec2ZRR2wgzA_lK0e3U&h=AT3s3gmMYGu4G3bpcrUzxyssXUoS8CQ3-IRvOncf9ZJRgkRaBWXpTuXabiyo6f1KeqdJSGpKH8Q8rzo3qqpg5RsBSGQxOUcJRIMoBvAGztVWSWXFWfwVY6ybLJQvEqFRAQn0
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.tech-fans.com%2F%3Ffbclid%3DIwAR2LIBiQG54YlE_Oz6WQoflxIHxlVll281PpO29NPec2ZRR2wgzA_lK0e3U&h=AT3s3gmMYGu4G3bpcrUzxyssXUoS8CQ3-IRvOncf9ZJRgkRaBWXpTuXabiyo6f1KeqdJSGpKH8Q8rzo3qqpg5RsBSGQxOUcJRIMoBvAGztVWSWXFWfwVY6ybLJQvEqFRAQn0
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أك  (بحالة جديدة)كىناؾ خدمات شحن دكلي بؼعظم ابؼنتجات، كإمكانية شراء الأجهزة الإلكتًكنية ابؼستعملة      
من متجر بـصص كبأسعار منخفضة، صفقة اليوـ التي تصل بزفيضاتها إلي   Like New ))ابؼعركفة بالإبقليزية

أضف إلى ذلك خدمات تتيح لصناع المحتول الربح من بؿتواىم، عن طريق التسويق . أكثر من ستين بابؼائة
ير ذلك من ابؼميزات    كغ.، كخدمة بيع ابؼنتجات على أمازكفAffiliate Marketing)   (بالعمولة

 .كابػدمات التي جعلت من أمازكف ابؼوقع الأفضل عابؼيان 
  أما عن بعض ،كىناؾ بفيزات أخرم غير ابؼذكورة أدناه لكن يستطيع سكاف الولايات ابؼتحدة فقط التمتع بها

:ابؼميزات كابػدمات فهي كالآتي
 (1)

 

 Today’s Deal   صفقة اليوم من أمازون  -1

 
 
 
 
 
 

 

بسثل صفقة اليوـ كاحدة من أىم بفيزات موقع أمازكف لأنها عبارة عن منتجات بـفضة السعر بشكل كبير لذلك  
كما ىو موضح بالصورة، ثم  (Today’s Deal ) تسمي صفقة، فبعد الدخوؿ إلي ابغساب يتم النقر علي

 .بيكن التنقل بين التبويبات ابؼختلفة بؼشاىدة ابؼنتجات كنسبة التخفيضات عليها

تظهر الصفقات ابؼتعلقة بابؼنتجات الإلكتًكنية  (Warehouse Deals) فمثلا عند النقر علي التبويب
 .ابؼستعملة كالتي تعتبر كابعديدة

 .ثم بيكن التنقل بين التبويبات كومبيوتر أك كيندؿ أك شاشات تلفزيونية مسطحة إلي آخره

 

 

 

                                                             
(1) – https://e-tejarra.com, 15/08/2020, 16 :30. 

https://e-tejarra.com/


 دراسة حالة مؤسسة أمازون كوم:                                                               الفصل الثالث

 

 
62 

 
 Amazon Global  الشحن الدولي من أمازون- 2

 
 

      
 

 

 

 
ىي خدمة شحن تقدمها أمازكف للمتسوقين من خارج الولايات ابؼتحدة، ىذه القائمة ابؼبينة في الصورة من أمازكف 

 .تفيد بأف معظم ابؼنتجات الواقعة برت التصنيفات ابؼذكورة، بيكن شحنها إلي تلك الدكؿ

 This item is also available for) لكن مع ذلك بهب الإنتباه عند شراء ابؼنتج إلي عبارة

shipping to select countries outside the U.S)   أم ىذا ابؼنتج متاح للشحن في
 .الدكؿ ابؼختارة خارج الولايات ابؼتحدة

في ابعزء ابػاص بتفاصيل ابؼنتج، برت تبويب تفاصيل الشحن، كذلك يقوـ أمازكف بتقدير الضرائب ابعمركية علي 
 .ابؼنتج ثم القياـ بعملية التخليص ابعمركي نيابة عن ابؼشتًم

 Amazon Payment  الأموال من أمازونواستقبالإرسال  -3
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كجوجل ككليت كسكريل كغيرىا، كمن ناحية إمكانية اختًاؽ البيانات  بام باؿ خدمة دفع جديدة بفاثلة بػدمات 
يقبل الدفع  (غير أمازكف)كبسكن ابؼتسوؽ من الدفع عبر أم موقع ” علي حد تصريح ابؼوقع“النسبة ىي صفر 

 .(Amazon Payment) بواسطة

كلا تتطلب ابػدمة عمل حساب منفصل بل ىو نفس ابغساب العادم الذم يستخدـ للتسوؽ عبر موقع أمازكف، 
 .(Pay With Amazon) فقط عند إضافة ابؼنتج للعربة يتم النقر علي

 (Business) كبيكن كذلك كضع ىذه ابػاصية علي ابؼتجر ابػاص بالبائع بعد إتباع التعليمات ابػاصة بحساب

 .بالبائعين عبر أمازكف ابػاص
 Amazon Cloud Drive خدمة أمازون السحابية -4

 

 
 
 
 
 

 (Your Account )تعمل فقط بتسجيل الدخوؿ إلي ابغساب ثم النقر علي بززين سحابية  عن خدمةةعبار

تعطي مساحة بؾانية قدرىا بطسة جيجا لتخزين ابؼلفات كالصور، كبيكن شراء  (Your Cloud Drive) ثم
 .مساحات إضافية بعد ذلك

كؿ إلي ابؼوقع أك التطبيق يتم الربط بينهما تلقائيا ككل مايتم رفعو دخكن كذلك برميل التطبيق ثم عند تسجيل اؿ نً
 (One Drive) نب الآخر، بساما بنفس طرؽ خدماتاعلي أم منهما يتم التخزين تلقائيا علي الج

 (Cloud)ك
 Warehouse Deals صفقات المخزن -5

 

 
 
 

https://e-tejara.com/%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8-%D8%A8%D8%A7%D9%8A-%D8%A8%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%B1%D8%A8%D8%B7-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81/
https://e-tejara.com/%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8-%D8%A8%D8%A7%D9%8A-%D8%A8%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%B1%D8%A8%D8%B7-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81/
https://e-tejara.com/%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8-%D8%A8%D8%A7%D9%8A-%D8%A8%D8%A7%D9%84-%D9%88%D8%B1%D8%A8%D8%B7-%D8%A8%D8%B7%D8%A7%D9%82%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81/
https://e-tejara.com/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D8%A8%D8%B1-%D8%A3%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%88/
https://e-tejara.com/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D8%A8%D8%B1-%D8%A3%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%88/
https://e-tejara.com/%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%84%D9%8A%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A7%D9%85%D9%84-%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%B9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D8%A8%D8%B1-%D8%A3%D9%85%D8%A7%D8%B2%D9%88/
https://e-tejara.com/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B2%D9%8A%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D8%AF%D8%A9/
https://e-tejara.com/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B2%D9%8A%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D8%AF%D8%A9/
https://e-tejara.com/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AE%D8%B2%D9%8A%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%AD%D8%A7%D8%A8%D9%8A-%D9%81%D9%88%D8%A7%D8%A6%D8%AF-%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D8%AF%D8%A9/
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ىو متجر تابع بؼوقع أمازكف يقوـ ببيع أجهزة إلكتًكنية من ىواتف بؿمولة، شاشات تلفاز مسطحة، أجهزة 
كبأسعار بـفضة تصل إلي  (Like New) كيندؿ، أجهزة كملحقات ابغواسيب إلي آخره، بحالة شبو جديدة

 .من السعر الأصلي% 60

 من بين التبويبات الاختيارأسفل ابؼوقع ثم  (Warehouse Deals) كلذىاب إلي ىذا ابؼتجر بيكن النقر علي
 .لتصفح ابؼنتجات كما في الصورة الثانية

 Gift Cards بطاقات الهدايا من أمازون -6

 

 
 
 
 
 

ىي خدمة بسكن أصدقاء أك أقارب ابؼستخدـ أك صاحب ابغساب من التسوؽ بواسطة بطاقات ابؽدايا كىي  
 .عبارة عن بطاقات برمل أرقاما يتم كتابتها عند دفع بشن ابؼنتج

كىي مشابهة لبطاقات شحن الرصيد ابؽاتفي يتم إىدائها من قبل صاحب ابغساب إلي أصدقائو أك أقاربو الذين 
 .يكوف بإمكانهم التسوؽ من أمازكف بعدة طرؽ مثل البريد الإلكتًكني قد لا

   Amazon Associates   خدمة أمازون أسوشييتس -7

يقدمو موقع أمازكف لصناع المحتول، فهو عبارة عن تسويق ” أفيليت“رنامج أمازكف أسوشييتس ىو برنامج  ب
ابؼنتجات في قنوات نشر المحتول ابؼكتوب كابؼرئي كابغصوؿ على عمولة عند شراء أحد ابؼستخدمين لتلك 

 .ابؼنتجات
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 Amazon FBA خدمة بيع المنتجات -8

 

خدمة بيع ابؼنتجات عبر أمازكف ىي إحدل خدمات التجارة الإلكتًكنية الناجحة كابؼربحة للغاية، حيث أف  
 .أمازكف ىو موقع التسوؽ الأكؿ في العالم

 تحليل عناصر المزيج التسويقي  لمؤسسة أمازون كوم: المطلب الثاني

 (1):كبيكن توضيحها فيما يلي
 :المكان- 1

 :تعمل أمازكف بشكل رئيسي عبر الانتًنت، تستخدـ الأماكن التالية للوصوؿ إلى عملائها
 .مواقع التجارة الالكتًكنية الربظية- 
 -Amazon Books 
 .أماكن أخرل- 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
(1)  -http://www.eltasweeqelyouw.com,9-08-2020,15:23. 



 دراسة حالة مؤسسة أمازون كوم:                                                               الفصل الثالث

 

 
66 

     حيث ستخدـ ابؼواقع الالكتًكنية بشكل رئيسي للتعامل مع العملاء كتشمل ىذه ابؼواقع 
(Amazon.com) ك (Audible.com) (  إحدل العلامات التجارية ابؼملوكة لأمازكف  متخصصة في

بالإضافة إلى تشغيل الشركة بؼتاجرة فعلية  (بيع الكتب ابؼوسوعة على الانتًنت، كعبر تطبيق الشركة للهواتف الذكية
 في مدينة سياتل، ىذه ابؼتاجر بسكن الشركة التواصل مع العملاء الراغبين (Amazon Books)برمل اسم 

 .في بذربة كتقييم ابؼنتج فعليا قبل شراء
 :التواصل عبر الفعاليات كابؼناسبات التسوية مثل
Amazon web sévices summit) ( 

 .تعتمد الشركة بشكل عاـ في ىذا الصدد على تواجدىا ابؼؤثر أكنلاين في الوصوؿ لعملائها ابؼستهدفين
 :المنتج- 2

يعد خليط ابؼنتجات ابؼتوافر لديهم ىو اللاعب الأساسي في صناعة التجزئة أكنلاين، فبجانب كافة منتجات 
التي  (قارئ الكتًكني يستخدـ تقنية ابغبر الالكتًكني  )كخدمات بذارة التجزئة ىناؾ عائلة أجهزة كيندؿ  

تستهدؼ قراءة الكتب ساعية لإحداث ثورة تامة في صناعة الكتاب، خدمات نشر الكتب كفي الآكنة الأخيرة 
 .(Netflix)خدمات ابؼشاىدة ابؼدفوعة للبرامج كالأفلاـ التي تسعى لتحدم ىيئة 

كتقدـ أمازكف لعملائها ابؼميزين خدمات إضافية بزص الشحن كالتوصيل تعمل كما تلاحظ باستمرار لتوسيع دائرة 
 .ابؼنتجات كالتجديد الدائم
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 :السعر- 3
يتم تقدنً أسعار منخفضة كوسيلة بعذب العملاء للموقع كابؼنتجات ابؼعركضة كمع ذلك لتنوع ما تقدمة تستخدـ 

 :استًاتيجيات التسعير التالية
 .التسعيرة كفق السوؽ - 
 .التمييز في الأسعار- 
 .التسعير كفقا للقيمة- 

يتم التسعير كفقا للسوؽ بشكل رئيسي، فتقيم الشركة أسعار ابؼنافسين كأساس لتسعير منتجات الأساسية كتعطي 
 .ىذه الإستًاتيجية ميزة إبهاد أسعار بيع تنافسية معقولة كجاذبة للمستهلكين ابؼستهدفين

 
 
 
 
 
 
 
 

 على ابعانب الآخر يتم التمييز في الأسعار يوضح أسعار بـتلفة لنفس ابؼنتج حيث بزتلف أسعار نفس ابؼنتج بين 
كبسكنها ىذه الطريقة من التعديل  (Amazon.co.uk)أمريكا كابقلتًا، التي لديها موقع أمازكف خاص بها 

 .حسب ظركؼ السوؽ المحلي، تفصيلات كتوقعات ابؼستهلكين
 .أما التسعير كفقا للقيمة فيتم استخدامو مع ابؼنتجات كابػدمات ابؼقدرة من قبل العماؿ

 :الترويج- 4
 :تقوـ أمازكف بالتسويق عبر ما يلي

 .الإعلاف -

 .عركض ابؼبيعات -

 .العلاقات العامة -
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 .التسويق ابؼباشر -

 تستخدـ أمازكف الإعلاف كوسيلة أساسية للتواصل مع السوؽ ابؼستهدؼ فلابد بؽا برنامج  التسويق بالعمولة 
ابػاص بأصحاب ابؼواقع أك الناشرين عبر الانتًنت ليربحوا من عرض إعلانات ابؼنتجات ابؼوجودة على أمازكف، 

 .كيساىم ذلك في توسيع سوؽ الشركة
 كغيرىا (Black Fridcey)تقوـ أمازكف بتخفيضات كعركض ضخمة في ابؼناسبات كالفعاليات ابؼختلفة مثل 

 Amazon)على ابعانب الآخر تعمل الشركة على تدعيم صورة البراند من خلاؿ برنامج العلاقات العامة مثل 

smile) الذم يتبرع بنسبة من ابؼبيعات للتنظيمات ابػيرية بفا يعزز تصور ابؼستهلك حوؿ الشركة. 
علاكة على تواصل الشركة ابؼباشرة مع الشركات الراغبة في تقدنً خدماتها على الانتًنت كشركات النشر كتوزيع 

 .المحتول الرقمي
، فهي ) com).Amazon التسويق لشركة إستًاتيجيةكسی دكرا ىاما في يرمن جهة أخرل بلعب التسويق الف 

ين لو كينسب إلى الشركة مع إنشاء أكؿ برنامج تابع بؽا، كفي كاحدة من أكثر ابغالات ابؼهمة في بنكاحدة من ابؼت
ات من ترم، التي تنطوم على تسليم ابؼشPrinc Air) (رمة جديدة براـ اـ، مقطع فيديو يظهر خد2013سنة 

تشر بين مستخدمي الإنتًنت ككلد فكسي اير الفك دقيقة، حيث ثبت أف ىذا الفيدم30قبل الركبوت في حوالي 
(1). مليوف مشاىدة10أكثر من 

 

 دور التسويق الالكتروني في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون كوم: المبحث الثالث
 تحليل تنافسية المتجر الالكتروني أمازون : المطلب الأول

 الميزة التنافسية لشركة أمازون: أولا
تقاس تنافسية لشركة ما من خلاؿ زيادتها كحصوبؽا على أكبر حصة من السوؽ، كفي حالة أمازكف تهيمن ابؼؤسسة 
على التجارة الالكتًكنية في عدة أسواؽ عن طريق سرعة توصيل كابػدمة التي يعتمد عليها بالإضافة إلى التواصل 

أعز يد من العملاء يوميا كبرافظ على كلائهم بؽا بفضل تنوع خدماتها '' أمازكف''أفضل مع العملاء تربح 
 .كمنتجاتها كقدراتها على تلبية احتياجاتهم بشكل متميز

للخوض في أنشطة بذارية متنوعة كتتوسع في الكثير من القطاعات كالأسواؽ كابػدمات '' أمازكف''تسعى 
 .كابؼنتجات

                                                             
بؾلة البشائر لعجج راضية، نورم منير، التسويق الفيركسي كآلية مبتكرة لتسويق ابؼنتجات عبر الانتًنت، بذارب شركات عابؼية، –  (1)

 .621 ص، 2018، ابعزائر، 3، العدد4المجلد ،  للنشر ك التوزيعالاقتصادية
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 تحليل تطور رقم أعمال ومبيعات  مؤسسة أمازون  كوم: ثانيا
  : (2019 – 2015)رقم أعمال مؤسسة أمازون كوم لفترة  – 1

أمازكف تعد من أكبر ابؼؤسسات التي استحوذت على العالم عير الانتًنت كتفوقت على كل منافسيها، كابعدكؿ 
 .التالي يوضح تطور رقم أعماؿ متجر أمازكف كوـ

 2019 – 2015تطور رقم أعمال  مؤسسة أمازون من : (01)جدول رقم  
 2019 2018 2017 2016 2015 السنة

 20881 19170 14860 13597 10642 رقم أعمال
% 21% 29% 9% 27% 77 النمو سنوي

Source :Amazon.com  

  قدرت 2015من  ابعدكؿ نلاحظ أف النمو السنوم لرقم أعماؿ مؤسسة أمازكف كوـ حقق أعلى نسبة سنة 
،لتًجع كتنخفض %29  بنسبة 2018 ليرتفع من جديد سنة 2017 ك 2016، ثم ابلفضت سنة %77ب

  .2019 سنة%21إلى 
 :المبيعات لمؤسسة أمازون كوم- 2

 2019-2010تطور لمبيعات لمؤسسة أمازون كوم من : (02)جدول رقم 
 بمليارات الدولارات :                                                                                     الوحدة

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 السنة
تطور 

 المبيعات
34.2 48.08 61.09 74.45 88.99 107.01 135.99 177.87 232.89 280.5 

Source : Annulal reports,proxies and shareholder letters-amazon.com 

 

  .06 ك التمثيل البياني رقم 03كبيكن تربصة نتائج ابعدكؿ أعلاه في ابعدكؿ رقم 
 (٪)تطور مبيعات مؤسسة أمازون كوم بالنسبة المئوية: (03)جدول رقم 

 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010 السنة
النسبة 
 المئوية 

- 40.58 27.05 21.86 19.52 20.24 27.08 30.79 30.93 20.44 

 .02من إعداد الطالبتين اعتمادا على بيانات ابعدكؿ رقم :المصدر
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 .02من إعداد الطالبتين اعتمادا على بيانات ابعدكؿ رقم :المصدر

 2019 إلى 2010 تطور مبيعات مؤسسة أمازكف كوـ من 06  ك الشكل رقم 02يلاحظ من ابعدكؿ رقم 
بدليارات الدكلارات الأمريكية، حيث يلاحظ ارتفاع  سنوم ملحوظ ككبير في ابؼبيعات السنوية بؼؤسسة أمازكف كوـ 

كىذا يرجع إلى الدكر الفعاؿ . 2019 مليار دكلار سنة 280.5الى  2010مليار دكلار سنة 34.2من 
 .للتسويق الالكتًكني في عرض كتقدنً منتجات ابؼؤسسة كخدماتها التي تتميز بابعودة ك الأسعار ابؼنافسة 

 :تطور  الدخل التشغيلي لأمازون كوم- 4
 : من خلاؿ ابعدكؿ التالي2019 – 2016بيكن توضيح تطور  الدخل التشغيلي بؼؤسسة أمازكف كوـ من 

  (2019– 2016)يوضح تطور  الدخل التشغيلي لمؤسسة أمازون كوم : ( 04)الجدول رقم 
 بمليارات الدولارات: الوحدة

 2019 2018 2017 2016 السنة
 3.9 3.02 1.9 4.1 دخل تشغيلي

Source :Amazon.com  

من ابعدكؿ أعلاه نلاحظ التطور كالاختلاؼ في قيم الدخل التشغيلي حيث تسجل مؤسسة أمازكف  كوـ نسب 
 مليار دكلار كىدا نظرا بؼقدار الربح المحقق من عمليات 4.1 قدرت ب 2016بـتلفة ،ككانت أعلى قيمة سنة 

 . مؤسسة أمازكف كوـ 
 

0

50

100

150

200

250

300

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

التمثيل البياني لتطور المبيعات( : 06) لشكل رقم ا

تطور المبيعات



 دراسة حالة مؤسسة أمازون كوم:                                                               الفصل الثالث

 

 
71 

1.9

1

2.5

3.5
3.7

6

0

1

2

3

4

5

6

7

1 2 3 4 5 6

أرباح أمازون كوم

 : أرباح شركة أمازون كوم– 5
 : من خلاؿ ابعدكؿ التالي2019 إلى 2015بيكن توضيح تطور  أرباح أمازكف كوـ من 

 يوضح أرباح أمازون كوم: (05 )جدول رقم 
 بمليارات الدولارات:                                                                        الوحدة

 2019 2018 2017 2016 2015 السنة
 2.6 2.63 2.53 1.07 1.7 قيمة أرباح أمازون كوم

Source :Amazon.com  

  .07كبيكن تربصة نتائج ابعدكؿ أعلاه في التمثيل البياني رقم 
 أرباح شركة أمازون  : (07 )الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 05إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج ابعدكؿ رقم  من:المصدر 
 1.7 إلى 2015يوضح ابؼنحى البياني أعلاه قيمة الأرباح بدليارات الدكلارات التي بلغت في الربع الثاني سنة 

 مليوف دكلار، أما في 1.07 صافي أرباح كصل  إلى 2016مليوف دكلار كحققت في الربع الأكؿ من سنة 
ليوف  ـ2.63 سجلت صافي ربح بػ 2018، سنة مليوف دكلار 2.53 بلغت قيمة الأرباح في الربع الثاني 2017

 . مليار دكلار2.6 خلاؿ الربع الثاني 2019 خلاؿ نفس الفتًة ككشفت البيانات ابؼالية سنة دكلار
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 مليار دكلار كىو ما يزيد عن متوسط توقعات 75.5 إلى %26 ارتفعت إيرادات الربع الأكؿ 2020كفي سنة 
 . مليار دكلار73.6المحللين البالغ 

 : تقرير سنوي لأرباح أمازون كوم– 6
 كبهذه السنة كصلت الإيرادات السنوية 2015 عن سنة %27.08 ارتفاع قدره :2016تقرير أرباح  - 

 . مليار دكلار135.98
 كبهذه كصلت الأرباح الإيرادات 2016 سنة % 30.08ارتفاع في الأرباح بنحو : 2017تقرير أرباح - 

 . مليار دكلار177.86السنوم 
 كبهذه كصلت الأرباح الإيرادات 2017 سنة % 30.93ارتفاع في الأرباح يقدر بػػػ  : 2018تقرير أرباح - 

 . مليار دكلار232.887السنوية 

 مليار 280.5 مليار دكلار كإيرادات سنوية 11.5سجلت أمازكف أرباحا بقيمة  : 2019تقرير أرباح - 
 .دكلار

 مقارنة الحصة السوقية لمؤسسة أمازون كوم بمنافسيها- 7
 الحصة السوقية لأكبر المنافسين لأمازون كوم  :(06)                   جدول رقم 

 (بالمليون دولار )                                                                                        الوحدة 
 amazon alibaba Booking 

holding 
Ebay 

 ـ أ.الو أ.ـ.الو الصين  أ.ـ.الو  البلد
 27.980 84.993 392.01 796.594 ابغصة السوقية 
 عقيلة صدكقي،أماؿ معركؼ،إبراز أبنية الأسواؽ الافتًاضية في التجارة الدكلية من خلاؿ              :       المصدر

 14، ص2019 ،2، العدد 20 بؾلة دراسات اقتصادية ، المجلد amazonعملاؽ التجارة الالكتًكنية 
 بمت بشكل أسرع من سوؽ التجارة الالكتًكنية في الولايات com  amazon.من ابعدكؿ أعلاه  نلاحظ  أف

 . ابؼتحدة الأمريكية بالكامل ،بفا يعني أف الشركة زادت بالفعل حصتها  في السوؽ 
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 2020أمازون  الفصلية لأسهم الأسعار –8 
تسببت جائحة في فيركس كورنا ابؼستجد في اضطرابات اقتصادية كاسعة طالت بصيع دكؿ العالم كعانى منها 

ملايين البشر، لكن مع ىذا استفادت كبرل شركات التكنولوجيا الأمريكية من ابعائحة كحققت إرباحا ىائلة 
 .كازدىارا ماليا

 مليار 5.2 خلاؿ ثلاثة أشهر حتى يونيو، حزيراف، كالأرباح الفصلية بلغت %40فمبيعات أمازكف ارتفعت بنسبة 
، كبرققت ىذه الأرباح على الرغم من الإنفاؽ الضخم على 1994دكلار ىي الأكبر منذ انطلاؽ ابؼؤسسة عاـ 

 (1).معدات ابغماية كإجراءات أخرل بسبب الفيركس
مليار دكلار من الإيرادات خلاؿ الربع الثاني من 88.9كحققت أمازكف عملاؽ البيع بالتجزئة عبر الانتًنت 

 . مليار دكلار 81.6، عن نفس الفتًة من السنة السابقة كأعلى بكثير من توقعات المحللين 2020
 مليار دكلار كىو ما يزيد عن متوسط توقعات المحللين البالغ 75.5 إلى %26كارتفعت إيرادات الربع الأكؿ 

 . مليار دكلار73.6
 (2) . ألف شخص إضافي للتعامل مع طلبات الشراء175كما كظفت 

 2020 يوضح تذبذبات أسهم أمازون الفصلية في ( :08 )شكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 
 

amazon.com: Source  

 
                                                             

(1)  –http// :www.bbc.com29/08/2020, 18 :45 

(2)  –http// :www.alarabiya.net30/08/2020 ,15 :23 
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 إستراتجيات تطوير موقع أمازون كوم : المطلب الثاني
كلكن البركز الذم عرفو في كقت كجيز، بهعل من ..... كانت انطلاقة ابؼتجر بؿصورة على بؾموعة من الكتب 

: الضركرم العمل على التطوير بالاعتماد على ثلاثة عناصر أساسية

إذا أرادت ابؼؤسسة عرض علامة جديدة على موقعها، يكوف الاسم ابعيػد أمر مهم، : بناء العلامة التجارية- 1
حيث بهب أف تعكس العلامة التجارية ابؼنتج كأف بسيزه عن ابؼنافسين، كأف تكوف قادرة على ابغماية القانونية على 

 (Dell الإنتًنت، كبهب أف تكوف العلامة قصيرة، قابلة للتذكر كسهلة القراءة كالتًبصة إلى لغات أخرل مثاؿ

computer ( على ابؼوقعwww.dell.com) (أسهل ابؼوقع) (www.hammacker.com .

فالنسبة بؼوقع أمازكف الذم اختير لو اسم أمازكف كىو اسم لنهر قوم في أمريكا حصل عليو من خلالو بحثو في 
بؿركات البحث عن أفضل الأبظاء، كاستطاع في فتًة بسيطة إشهار موقعو بين أىلو كأصدقائو، كبالرغم من أف 

 ألف 20 ألف دكلار، إلا أف بوادر النجاح كانت سريعة، كبلغت إيراداتو 300انطلاقة ابؼشركع كانت بدبلغ 
دكلار في الأسبوع الأكؿ، كعلى ىذا الأساس فقد لعبت العلامة التجارية الواضحة كالقصيرة للمتجر 

 .دكرا مهما في رفع مردكدية ابؼشركع بسرعة مذىلة) (amazon.comالالكتًكني

إف التوسيع من تشكيلة ابؼنتجات ابؼعركضة في موقع ما ستساىم فعلا في جعلو : إستراتيجية التوسيع والنمو- 2
أكثر قبولا لدل الزكار، كقد اتبعت أمازكف إستًاتيجية التنويع في ابؼنتجات التي تعرضها كوسيلة فعالة لكسب 

الزبائن، حيث بقد أف تطور متجر أمازكف بوتيرة سريعة يرجع إلى التنويع في ابؼنتجات الثقافية التعليمية مثل الكتب 
، كقد بروؿ الخ...لية، كما أف ابؼتجر يقدـ عركض عن الرحلاتنز، كذلك ابؼنتجات الكهركـ CD, DVD ك

ابؼتجر إلى أكبر موزع بذزئة على الكرة الأرضية، عن طريق استًاتيجيات الشراكة التي ابرمها مع العديد من 
أك  (borders ) ك  (Toys) (R)  لتحوبؽا إلى حليف بدؿ من منافس مثل.....الشركات العابؼية في نفس 

 . ( les site dédié)اللجوء إلى ابؼواقع التي يطلق عليها اسم

بالإضافة إلى إستًاتيجية التنويع في ابؼنتجات، كعقود الشراكة، بقد إستًاتيجية التدكيل عن طريق إنشاء فركع عابؼية 
: تابعة للشركة الأـ، كمواقع عبر الانتًنت، بفا ساىم في خلق قيمة مضافة، ىذا فيما يتعلق بابؼنتجات التالية 

   ،بالرغم من ذلك فالتموقع ابغقيقي لػ MP3ابغواسيب، الكاميرات، كآلات التصوير الرقمية، كأجهزة

http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.dell.com/
http://www.hammacker.com/
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Amazon ) ( بذسد أكثر عند إنشاء متجر خاص ببيع الكتب كابؼقلات كالوثائق مباشرة على الشبكة ليصبح
 .ابؼتجر من ركاد التجارة الالكتًكنية بدختلف أنواعها

 في كل من بريطانيا كأبؼانيا 1998 متجر أمازكف، فقد تم فتح فرعين سنة  بها كتدعيما لإستًاتيجية النمو التي يقوـ
 بابؼائة من حجم 25 لتساىم بحوالي 2001 سنة .....حيث كانت مبيعات ىذين الفرعين جد مرتفعة كبلغت 

 لتصل عركض ابؼتجر إلى ما يزيد عن 2000مبيعات الشركة الأـ لنفس السنة، كما تم فتح فرع في فرنسا سنة 
 .2005 دكلة غير أمريكية كبسكنت أمازكف من كسب ابؼرتبة الأكلى عابؼيا كأكبر موزع بذزئة سنة 220

قد انضمت إلى قائمة قناة  amazon.com كذاع صدل ابؼتجر عابؼيا ليصل إلى الدكؿ العربية حيث بقد أف
كوـ كحدة أعماؿ التجارة الإلكتًكنية التابعة لشركة توفير لأنظمة ابؼعلومات المحدكدة، .التجارة الإلكتًكنية في توفير

الشركة ابؼتخصصة في تقدنً حلوؿ نظم ابؼعلومات كالتجارة الإلكتًكنية، كباستخداـ خدمة قناة التجارة الإلكتًكنية 
 للملايين من مستخدمي الإنتًنت العرب في ابؼملكة العربية تهامن توفيركوـ بسكنت أمازكف من عرض كمقارنة منتجا

 .السعودية كالشرؽ الأكسط كغيرىا

إف السعي في المحافظة على كلاء الزبائن بعد  : (تسيير علاقة الزبون)إستراتيجية الحفاظ على ولاء الزبائن - 3
 للمتجر الالكتًكني، تعتبر من أىم العقبات التي تواجهها ابؼتاجر الالكتًكنية في ظل التجارة الالكتًكنية، نظرا .....

لسهولة بلوغ الزكار إلى العديد من ابؼتاجر التي تعرض نفس ابؼنتجات بسرعة عالية كابؼقارنة بين أسعارىا كعلامتها 
التجارية بسهولة، كىنا تظهر أبنية ابؼنافسة بالتًكيز على توطيد علاقة الزبوف كابػدمات ابؼقدمة عبر ابؼتجر مثل 

تقدنً ىدايا رمزية، تقدنً عركض سعرية، ابغفاظ على ابؼعلومات ابؼتعلقة بخصوصيات كل زبوف، تتبع مسار الزبائن 
 .إلخ...عبر الشبكة

بالإضافة إلى إستًاتيجية التنويع في ابؼنتجات، كعقود الشراكة، بقد إستًاتيجية التدكيل : إستراتيجية التدويل - 4

عن طريق إنشاء فركع عابؼية تابعة للمؤسسة الأـ، كمواقع عبر الانتًنت، بفا ساىم في خلق قيمة مضافة، ىذا فيما 

، بالرغم من ذلك فابؼوقع MP3ابغواسيب، الكاميرات، كآلات التصوير الرقمية، كأجهزة : يتعلق بابؼنتجات التالية

ابغقيقي الأمازكف بذسد أكثر على إنشاء متجر خاص ببيع الكتب كابؼقالات كالوثائق مباشرة على الشبكة ليصبح 

 .ابؼتجر من ركاد التجارة الالكتًكنية بدختلف أنواعها
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تعتمد مؤسسة الأمازكف على أكثر ابؼواقع العابؼية مثل عملاؽ الانتًنت جوجل الذم : إستراتيجية الإحالة- 5

. يقدـ للمؤسسة خدمات توجيو الإعلانات إلى كافة ابؼستهلكين عبر العالم، كالإحالة مباشرة على موقع ابؼؤسسة

إذ تلجأ ابؼؤسسة الافتًاضية لاستعماؿ إستًاتيجية الإحالة للتعريف بنفسها في العالم، كاكتساب زبائن جدد بأقل 

  .تكلفة كبأسرع كقت بفكنو

سعى مؤسسة الأمازكف إلى بناء قاعدة ضخمة من البيانات ترتكز على ت: ك المستهلكارشإستراتيجية إ- 6

إستًاتيجية مناسبة، تتمثل بوضوح في بؿاكلة إشراؾ بقدر ابؼستطاع ابؼشتًم في كصف ابؼنتج كترفينو، من خلاؿ 

كظائف الفيديو، الصور، كباقي الوسائل السمعية البصرية كاستعمابؽا من طرؼ ابؼشتًين أنفسهم، فإف ابؼوزع 

يضمن بذلك مؤسسة تسويق ذات تأثير اکبر لأنها مرتبطة بدصادر مستقلة كليست مرتبطة مباشرة بابؼنتج كمنو 

تعمل ابؼؤسسة من خلاؿ ىذه الإستًاتيجية على جلب زبائن جلد كابغفاظ عليهم كتقدنً منتجات متجددة تلاـ 

مع أذكاقهم، كبالتالي الرفع من درجة الرضا لدل الزبوف، كتعزيز ثقة ابؼستهلك الافتًاضي في علامة ابؼؤسسة 

كترسيخها لدل ابؼستهلكين كزيادة أعدادىم كابغفاظ عليهم، كبالتالي زيادة مشتًياتهم كعليو زيادة أرباحها 

. كحصتها السوقية

تعتمد مؤسسة الأمازكف في ىذا على بذديد خدماتها، كتطويرىا حسب ما يتطلبو : إستراتيجية التجديد - 7

سوؽ العمل، حيث نقوـ بتطوير خدمات ابؼرقع لتخدـ ابؼستخدـ بشكل أفضل كسهل من العمليات التجارية، 

التي تتم عبر ابؼوقع، براكؿ كسب رضا كثقة ابؼستهلك من خلاؿ تقدنً كتطوير أساليب ابغماية بالإضافة لتجديد 

خدماتها، حيث بدأت في أكؿ الأمر بيع الكتب لكن جندؾ كطورت ككسعت من خطوط إنتاجها، لتنقل إلى بيع 

 Z.(1) إلى Aكل شيء من 

 : ذا ابػصوص تركز أمازكف على تتبع زكارىا من خلاؿقك

                                                             
، ABPRحليمة بطوش كآخركف، إستًاتيجيات ابؼؤسسات الافتًاضية دراسة حالة مؤسسة أمازكف، بؾلة أداء ابؼؤسسات ابعزائرية، –  (1)

(. 96-94)ص.، ص 2019، ابعزائر، 15العدد 
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ا بحاجة إلى نوتقوـ أمازكف بجمع ابؼعلومات الشخصية على موقعها الشبكي، لأ : جمع المعلومات الشخصية- 
النمط الشرائي، السن، ابعنس، ابؼستول )البيانات الشخصية التي ستفيدىا في برليل طبيعة زكار موقعها 

، كتتم ىذه العملية باستغلاؿ بصلة من خدمات الانتًنت، كقد تشتمل كلكن ليس حصرا ن على (إلخ...الثقافي
الاسم كالبريد الإلكتًكني كالعنواف البريدم كغيرىا من ابؼعلومات ابؼطلوبة لتقدنً خدمة أك لتسليم منتج أك للقياـ 

 .بأم عملية قد تطلبها

ـ تو يسعى ابؼتجر إلى مساعدة زكاره في المحافظة على معلوما:وتحديثهاالوصول إلى المعلومات الشخصية - 
كما أف العلاقة مع الزبائن تبقى مستمرة حيث بيكن . الشخصية التي منحوىا للشركة على بكو دقيقّ  كبؿدث

للزائر أف يبلغ الشركة بالتغيرات الطارئة على بياناتو الشخصية، كبقد معظم مواقع الشركة على الانتًنت تتيح 
 . في برنامج معين لدل أمازكفالاشتًاؾإمكانية إجراء التحديثات من خلاؿ صفحة 

تلتزـ أمازكف بحماية ابؼعلومات الشخصية التي تقدـ بؽا، فتلجأ لاستخدـ ن مزبها  : أمن المعلومات الشخصية- 
من التقنيات كالإجراءات الأمنية كالتدابير ابؼؤسساتية للمساعدة في بضاية ابؼعلومات الشخصية من الوصوؿ إليها 

  .أك استخدامها أك كشفها من قبل أطراؼ غير بـولين بذلك

عبر الانتًنت، فإنو يتم  (معلومات بطاقة الائتماف: على سبيل ابؼثاؿ)كعندما تنقل بيانات شخصية حساسة 
  (SSL).بضيتها باستخداـ تقنية التشفير كفق بركتوكوؿ طبقة ابؼقابس الآمنة

 تستخدـ مواقع أمازكف ملفات الارتباط، على الرغم من أنو بيكنك الوصوؿ إلى :(الكوكيز)ملفات الارتباط - 
معظم تلك ابؼواقع حتى إذا اختًت تعطيل عمل ملفات الارتباط في ابؼتصفح الذم تستخدمو، لكن بعض ابؼواقع 
لن تسمح بإكماؿ فعاليات بؿددة إذا كانت ملفات الارتباط معطلة، ن فمثلا يستخدـ موقع التجارة الإلكتًكنية 

كإذا لم . ابؼوجو للمستهلكين ملفات ارتباطات مؤقتة أثناء جلسة التسوؽ كأخرل دائمة، كذلك لإجراء التعاملات
  .يقبل ابؼتصفح ملفات الارتباط، فإف سلة التسوؽ لن تعمل، كلن يكوف ابؼشتًم ن قادرا على عقد طلب شراء

ا، كالاستجابة للإعلانات قكما تلجأ الشركة لأطراؼ عديدة بؼراقبة حركة البيانات على شبكة الانتًنت، كإحصاءا
.  بالنقر فوقها، كغيرىا من النشاطات على مواقع أمازكف
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كحين يكوف الطرؼ الثالث مسموحا لو من قبل أمازكف فقد يستخدـ ملفات الارتباط، كملفات تسجيل كيب 
لدل أمازكف، كمرشدات كيب، كغيرىا من تقنيات ابؼراقبة، بعمع بيانات كتوليد إحصاءات بصاعية عن زكار ابؼوقع، 

  .لكن دكف تناكؿ أم بيانات شخصية عن الزكار

توفر الإصدارات ابغالية من متصفحات كيب أكامر بركم متقدمة بيكن أف يستفيد منها ابؼستخدـ فيما يتعلق 
 .بدكاف كدبيومة ملفات الارتباط، سواء ن جاءت تلك ابؼلفات من الطرؼ الأكؿ أك من الغير

لن برتفظ أمازكف بابؼعلومات الشخصية بؼدة تزيد عن ابغاجة اللازمة لتحقيق : الاحتفاظ بالبيانات - 6
  .الأىداؼ التي بصعت تلك ابؼعلومات من أجلها، أك كفقا ن بؼا ىو منصوص عليو في القوانين كالأنظمة السارية

تقوـ أمازكف بإجراء برديثات دكرية لسياستها التسويقية عبر الانتًنت، كتوفر ابؼؤسسة في  : ديث السياسةح- 7
،بيكن للمشتًكين أف يتعرفوا من خلالو على السياسات ابؼستحدثة  (FAQ) ىذا الشأف قسم الأسئلة ابؼتكررة
.في مواقع الشركة عبر أبكاء العالم

(1)
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                             
 (.269 – 268)  ، ص2010، ابعزائر، 7، العدد(دراسة حالة موقع أمازكف )موسي سهاـ، برليل تنافسية ابؼتاجر الالكتًكنية –  (1)
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 خلاصة الفصل
أصبح التنافس عبر ابؼواقع الالكتًكنية الأسد بينها بعلب الزائرين كتقدـ خدمات ترضيهم، كبذعلهم من ابؼتابعين 

 .للموقع، كبذلك يشكل الانتًنت حاليا عابؼا غنيا من ابؼواقع الالكتًكنية العامة كابؼتخصصة
فتمحور موضوع دراستنا حوؿ مؤسسة أمازكف كوـ كلفت ناقشت الدراسة تعريف مؤسسة أمازكف كأسباب بكاجها 

كما ىي أىم خدماتها، كذلك الإستًاتيجيات التي تتبعها ابؼؤسسة كأثرىا على نشاطها التسويقي كمن بين نتائج 
 :ىذه الدراسة ما يلي

 .أمازكف تعتمد على إستًاتيجية التطوير ابؼستمر في خدماتها كمنتجاتها -

 . من أىم أسابا بكاج مؤسسة أمازكف ىو تقدير العميل ككضعو م ابؼقاـ الأكؿ -

 . أمازكف موقع متكامل من خلاؿ التسوؽ كالدفع على أم موقع يقبل نبك أمازكف الالكتًكني -

تنفيذ الفكرة بسرعة، كإذا بقحت بهذا الأمر داخليا حوبؽا إلى منتج كأطرحو في السوؽ للتعرؼ على تقبل  -
 .ابؼستخدمين من لو، بؿاكلة تطويره بؼنتج آخر أكثر كفاءة

إستًاتيجية خفض التكاليف، إستًاتيجية اشراؾ : بقاح مؤسسة أمازكف في انتهاج إستًاتيجيات عامة تتمثل في -
 .ابؼستهلك في كصف ابؼنتجات كترقيتها

مؤسسة أمازكف إستًاتيجيات تسويقية منوعة، تتمثل في إستًاتيجية التنويع من خلاؿ تنوع خطوط الإنتاج،  -
إستًاتيجية التوسع كالنمو على ابؼستول ابعغرافي لزيادة ابػدمات ابؼقدمة لغزك بصع دكؿ العالم، كىذا ما أكجد 

 .إستًاتيجية التدكيل، بالإضافة إلى إستًاتيجية الإحالة على بؿركات بحث عابؼية

إنشاء نظاـ شراء موحد خاص بأمازكف يتعدل على التطورات، حيث بيكن للزائر استغلالو في أم موقع من  -
ابؼواقع ابؼنافسة، كىذا ما بهعل منافسيها في موقع ضعف حياؿ أمازكف إلى فرضت سيطرتها من خلاؿ تدعيم 

الزبوف كتسهيل تنقلاتهم عبر ابؼواقع سواء التابعة إنشاء نظاـ شراء موحد خاص بأمازكف يتعدل على التطورات، 
حيث بيكن للزائر استغلالو في أم موقع من ابؼواقع ابؼنافسة، كىذا ما بهعل منافسيها في موقع ضعف حياؿ أمازكف 

 .إلى فرضت سيطرتها من خلاؿ تدعيم الزبوف كتسهيل تنقلاتهم عبر ابؼواقع سواء التابعة أك ابؼنافسة
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أظهرت الدراسة أن  . من خلال ما تم التطرق إليو في ىذه الدراسة، وعند معالجة الإشكالية الدطروحة لذذا الدوضوع    
الدتغيرات التي يشهدىا لزيط الدؤسسة خاصة التكنولوجية منها، ومع زيادة شدة الدنافسة وجدت الدؤسسة نفسها لربرة 
على مسايرة ىذه التطورات وذلك من أجل استمرارىا، ومن أىم ىذه التطورات ىو التسويق الالكتروني الذي غير من 

 .طبيعة أنشطة الدؤسسة بالتحول من الطبيعة التقليدية إلى الطبيعة الالكترونية 
     ويعتبر اكتساب ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية في البيئة الاقتصادية ذات التنافسية الشديدة أمرا ضروريا لضمان 
الاستمرارية، خاصة مع تزايد التحديات التي تواجهها بيئة الأعمال، فتنتهج الدؤسسة إستراتيجية تنافسية واضحة الدعالم، 

تعتمد فيها على تخفيض التكاليف أو إنتاج سلعة أو خدمة متمايزة لشا تقدمو الدؤسسات الدنافسة، أو التركيز على القطاع 
سوقي لزدد حيث توجو الدؤسسة، نشاطها لخدمة شريحة معينة من الزبائن ذات الخصائص الدشتركة والدتشابهة، كما توفر 

 .الدؤسسة لستلف الدوارد الدتاحة في سبيل تحقيق التميز
      وبدراسة حالة مؤسسة أمازون كوم اتضح لنا بشكل واضح الدور الكبير الذي يلعبو التسويق الالكتروني في ترويج 
مبيعات الدؤسسة وعرض خدماتها، ذلك في ظل الدنافسة القائمة بين الدؤسسات في التسويق، ووجدنا أنها اعتمدت على 

 .عملية التسويق الالكتروني كأسلوب فعال في زيادة نسبة مبيعاتها وتحقيق ميزة تنافسية
 :ويمكن ترجمة نتائج  وتوصيات وآفاق الدراسة في النقاط التالية

 :نتائج الدراسة .1
  يعتمد التسويق الالكتروني بشكل أساسي على الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة وأقل تكلفة في لشارسة

 ؛كافة الأنشطة التسويقية

 ؛يعتبر التسويق الالكتروني وسيلة لتخطيط وتنفيذ الخطط التسويقية عبر شبكة الانترنت 

 ؛ىناك تطورات كثيرة أضافها التسويق الالكتروني لدختلف عناصر الوظيفة التسويقية 

  أىم التحديات التي تعترض تطبيق التسويق الالكتروني ىي الخصوصية والأمن واليد العاملة الدؤىلة للتعامل مع 
 ؛التقنيات الحديثة إضافة إلى ارتفاع التكاليف

 ؛تدثل الديزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية مصدرا حاسما لتفوق الدؤسسة عن باقي الدنافسين 

  تنافسية الدؤسسة ىي القدرة على تلبية رغبات الدستهلكين بتوفير منتجات ذات جودة عالية وأسعار مناسبة وفي
 ؛الوقت الدناسب تستطيع من خلالذا الحصول على حصة سوقية كبيرة

 ؛إستراتيجية القيادة بالتكلفة، إستراتيجية التركيز، إستراتيجية التميز: تتمثل إستراتيجيات التنافسية في 

  أظهرت الدراسة أن مؤسسة أمازون كوم تعتمد بصفة أساسية على التسويق الالكتروني في تسويق منتجاتها 
 ؛وعرض خدماتها
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 ؛كإستراتيجية تنويع وإستراتيجية خفض التكاليف: لصاح مؤسسة أمازون كوم في انتهاج إستراتيجيات عامة 

  أن مستوى تنافسية مؤسسة أمازون كوم مرتفع ، كون الدؤسسة تهتم بزيادة حصتها السوقية باستمرار، كذلك 
 ؛تعرف أرباحها ارتفاعا متزايدا، كما تهتم بتنويع منتجاتها وتحسين جودتها

 ؛ يلعب التسويق الالكتروني دور مهما في تعزيز الديزة التنافسية لدؤسسة أمازون 

 أمازون  كوم موقع متكامل من خلال التسوق والدفع على أي موقع . 

 :نتائج اختبار صحة فرضيات الدراسة
 يساهم التسويق الالكتروني في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون :" والتي نصها كالآتي  :الأولى الفرضية 

 ."ا السنويةتهكوم من خلال تحسين مبيعا

التسويق الالكتروني يساىم في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون كوم من اثبت نتائج الدراسة صحة ىذه الفرضية بان 
 .، وىو ما يترجمو التطور السنوي لدبيعات الدؤسسة لزل الدراسةا السنويةتوخلال تحسين مبيعا

  -يساهم التسويق الالكتروني في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون كوم ": والتي نصها كالآتي الثانية الفرضية
 ."من خلال تحسين أرباحها السنوية الصافية

التسويق الالكتروني يساىم في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون كوم من  اثبت نتائج الدراسة صحة ىذه الفرضية بان
 . أمازون كوم لدؤسسةرباح السنوية الصافية ، وىو ما يترجمو التطور السنوي للأخلال تحسين أرباحها السنوية الصافية

  -يساهم التسويق الالكتروني في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون :" والتي نصها كالآتي : الثالثة الفرضية
. "كوم من خلال تحسين حصتها السوقية

التسويق الالكتروني في تحسين تنافسية مؤسسة أمازون كوم من  اثبت نتائج الدراسة صحة ىذه الفرضية بان
 .،وىو ما يترجمو تطور الحصة السوقية لدؤسسة أمازون كومخلال تحسين حصتها السوقية

 :توصيات الدراسة .2
الاستمرار في اكتشاف الأسباب التي قد ترفع من مستويات الرضا و والولاء للعمال و الدوظفين وبالتالي ضمان -

 الاستمرارية و النمو و التطوير و التحسين في استراتجيات مؤسسة أمازون كوم؛
التسويق الالكتروني يجب أن يمثل أداة إستراتجية لإدارة التسويق بدلا من استخدامو كأداة لتحقيق الاتصالات و البيع -

 فقط؛
 التأكيد على أهمية  التسويق الالكتروني ودوره في تحسين تنافسية الدؤسسة ؛-
 وضع برامج وتطبيقات سهلة لدساعدة الزبون على الإطلاع وشراء؛- 
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 الدراجعة الدورية للموقع والحرص على أخذ آراء الزوار؛- 
 التركيز على ضرورة التكامل بين عالم الأعمال الافتراضي و الواقعي فالتفوق لا يأتي إلا من خلال قانون أفضلية الزيادة؛-

 تعديل واجهة وخلفية موقع الدؤسسة  أمازون كوم بين الحين والأخر؛- 
أمازون كوم وما تقدمو من جديد ومناقشة الصعوبات التي  تنشيط ملتقيات ودوريات لتعريف الدستهلك تجاه الدؤسسة - 

 تحول دون ذلك؛
 .توفير نظام آمن للدفع- 
 :أفاق الدراسة. 3

إن موضوع التسويق الالكتروني موضوع واسع وحديث، حيث يعتبر من الدوضوعات الدعاصرة، ويمكن دراستو من جوانب 
عدة وأبعاد لستلفة لذلك لا يمكن الإلدام بجميع جوانبو،وعليو نقترح بعض الدواضيع التي تحتاج إلى مزيد من الدراسة ة 

 :التعمق 
 . الدمارسات العلمية و العملية الناجحة في تطبيق التسويق الالكتروني -

 .معوقات تطبيق التسويق الالكتروني في الدؤسسات الاقتصادية -
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