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 بٌئة الأعمال الإلكترونٌة

والتغٌرات التكنولوجٌة ورصٌد المجتمع من القٌم مدي تأثٌر القٌود القانونٌة تهتم بتقٌٌم •

والأخلاق والعوامل الاقتصادٌة والظروف الاجتماعٌة على التجارة الإلكترونٌة والحكومة 

 .الأخلاقٌة علً اي شركهالإلكترونٌة وكافة مجالات الأعمال الإلكترونٌة و 

تهتم بتقدٌر الطلب على الخدمات ومدى قبول الأفراد للتغٌٌر وزٌادة الثقة فً الخدمة •

 .واكتساب الزبائن وتحقٌق مزاٌا تنافسٌة

 : أهمٌة دراسة بٌئة الأعمال الإلكترونٌة•

 الالكترونٌة ٌجب أن تخضع لنفس ولأن الأعمال الالكترونٌة تمتد خارج الحدود الوطنٌة مهمة لأن الأسواق

 القوانٌن التً تحكم الأعمال التقلٌدٌة

الشبكة العنكبوتٌة تربط العملاء والموردٌن والشركاء بعضهم ببعض 

 الخدمات والمنتجات الرقمٌة غٌر ملموسةintangibles  مما ٌتعذر التعامل معها مثل صعوبة فحصها

 وصعوبة اكتشاف سرقتها أو فرض ضرائب علٌها

حماٌة خصوصٌة الأفراد مشكلة كبٌرة فً الأسواق الافتراضٌة 
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 لوصف بٌئة الأعمال الالكترونٌة  SLEPTنموذج 

 & Legal، العوامل القانونٌة Socialالعوامل الاجتماعٌة : من عدة عوامل نذكر منها   SLEPTٌتكون نموذج 
Ethical  وتلك المتعلقة بالأخلاقٌات،  العوامل الاقتصادٌةEconomic  و العوامل السٌاسٌةPolitical 

 Technicalالعوامل التكنولوجٌة 

 بتصورات المستهلك فٌما ٌخص استخدام الانترنت فً نشاطات مختلفةالعوامل الاجتماعٌة تتعلق 1.

حقوق قوانٌن تنظٌم المعاملات الالكترونٌة وفض المنازعات وحماٌة القانونٌة والاخلاقٌة تحدد العوامل 2.

 وخصوصٌاتهم الملكٌة الفكرٌة وحقوق الاشخاص 

دراسة  التباٌن  فً الاداء الاقتصادي  بٌن مختلف الدول والمناطق والتً تؤثر العوامل الاقتصادٌة تخص 3.

 بدورها فً انماط الاستهلاك على المستوى العالمً والتجارة العالمٌة 

بالدور المحوري الذي تلعبه الحكومات والمنظمات الدولٌة فً تحدٌد مستقبل تبنً العوامل السٌاسٌة تتعلق 4.

 تحكمها ومدى تبنى الحكومة لبرامج الحكومة الإلكترونٌةوسن القوانٌن التً بها الانترنت والتحكم 

 العوامل التكنولوجٌة تتعلق بالتقدم التكنولوجً وتأثٌره على قطاع الأعمال5.
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 استراتٌجٌة الأعمال الإلكترونٌة 

 استراتٌجٌة الأعمال الالكترونٌة توضح كٌفٌة توظٌف التقنٌة لتحقٌق استراتٌجٌة المنظمة •

 كما أنها توضح الفرص والمخاطر المتعلقة بالتقنٌة حتى تراعى فً استراتٌجٌة المنظمة •

 :وتركز على •

 ًالسوقالأداء الحالً ف 

 تحلل البٌئة الخارجٌة فٌما ٌعرفSWOT 

 تشرح أهداف المنظمة وكٌف تم تحدٌدها 

تشرح كٌفٌة تخصٌص الموارد لتحقٌق الأهداف 

تحدد الخٌارات المتاحة للمنافسة فً السوق 

تضع خطة طوٌلة الأجل لتطوٌر المنظمة 

 على القٌمة المعروضة  بناءا  تحدد المزاٌا التنافسٌة للمنظمةvalue proposition  

 عدم وجود استراتٌجٌة ٌضٌع الفرص والموارد وربما ٌؤدى الى فشل المنظمة •
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 الاستراتٌجٌات العامة 

منتجات وذلك عن طرٌق إنتاج أقل الأسعار تهدف الى عرض : قٌادة التكالٌف. 1

والمخزون وتجنب النفقات الهامشٌة واستخدام عمالة النفقات ومراقبة موحدة 

 رخٌصة وشراء كمٌات كبٌرة من مدخلات الإنتاج

تركز على تنوٌع المنتج من حٌث المواصفات والسعر  :استراتٌجٌة التمٌز. 2

بهدف الوصول الى أكبر شرٌحة من والتسلٌم وغٌره  الإئتمانوالحجم وشروط 

 .  المستهلكٌن

معٌنة على مجموعة من المشترٌن أو منطقة جغرافٌة تركز : التركٌز إستراتٌجٌة. 3

السوق التماٌز من خلال حصر احتٌاجات وٌمكنها تحقٌق . بعناٌة فائقة لخدمتها 

أو تخفٌض التكالٌف من خلال التخصص، ومن ثم ودراسة شرٌحة العملاء 

 .  تطوٌر المنتج
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 إدارة العلاقة مع العملاء

، أو %(68)العملاء أو مشاكل فً خدمة ، المنتجفً مشاكل الزبائن ٌغادرون بسبب •

 المنافسة

إدارة العلاقة مع العملاء تركز على وضع سٌاسات وخطط وأنشطة لاختٌار العملاء وجبهم •

 .العملاءشرٌحة والمحافظة علٌهم توسعة 

 وتنفٌذهومراحلها جمع بٌانات عن الزبائن، وتحلٌل البٌانات، عمل برنامج •

وفوائدها تقلٌل التكالٌف وتحسٌن الخدمة واكتشاف فرص وابتكارات جدٌدة ومراعاة •

 العادات

 ومن أهم تطبٌقاتها هو التسوٌق القائم على التشخٌص أو الشخصنة•

ومن أدوات جمع البٌانات الكوكٌز ومواقع التواصل الاجتماعً وبرامج التنقٌب على •

البٌانات وأدوات التجسس وعند التسجٌل فً الموقع وطرف ثالث مثل جوجل وملف تسجٌل 

 الأنشطة وغٌرها 

 
7 



King Faisal University 
 جامعة الملك فٌصل

Deanship of E-Learning and Distance Education 

 [        ] عمادة التعلم الإلكترونً والتعلٌم عن بعد

 لسلوك المستهلكالنموذج العام 
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 الثقافة

الحالة 

 الاجتماعٌة

 الحالة النفسٌة

المتغٌرات الدٌمغرافٌة 

 المستقلة 

 الخلفٌةالعوامل  -

 العلامة التجارٌة

الاتصالات محفزات 

 التسوٌقٌة

 قدرات الشركة

 المتغٌرات الفاصلة

 المحفزات التسوٌقٌة -

السلوك فً 

 المتجر
 قرار الشراء

 المتغٌرات التابعة
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 التسوٌق الإلكترونً 

العملاء بالحالٌٌن، إقناع زبائن جدد والاحتفاظ واكتساب الولاء للعلامة التجارٌة هدفه تعزٌز 

على معلومات لاستخدامها فً زٌادة كفاءة عملٌات التخطٌط المنتج، الحصول الحالٌٌن بشراء 

الزبون التسوٌق، وإشراك تكالٌف والتطوٌر، وتقلٌل والتصنٌع والتوزٌع، والتروٌج ، والتسعٌر، 
.فً عملٌة التسوٌق مجموعة من الخطط والسٌاسات والعملٌات التً هو : التسوٌقىالمزٌج  :

: وهناك مزٌجٌن رئٌسٌٌن. السلعةتمارسها الإدارة التسوٌقٌة بهدف التروٌج للعلامة التجارٌة أو   

•4P   وٌشمل المنتجProduct  السعر ،Price   التروٌج ،Promotion  والمكان.Place 

، قنوات الاتصال  cost، التكلفة  Commodityوهم السلعة :  4Cوهناك مزٌج آخر •

communication   وقنوات التوزٌع ،channel 

والدقة فً تحدٌد المطلوب وعدم  الإٌمٌلٌجب التقٌد بالقوانٌن والقواعد وتحدٌد الهدف من  •

 التواصل مع الزبون لمدة أطول من اللازم والالتزام بالشفافٌة 
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 SOSTACسوستاك استراتٌجٌة التسوٌق 

 SOSTAC  التسوٌقعملٌة لتخطٌط نظام هو سوستاك 

 تعبر عنسوستاك 

ماهً قوتنا التنافسٌة؟، هل المخلوط ) أٌن نحن الآن؟ : Situationتحلٌل الوضع الحالً 1.

 (هل نستخدم القنوات المناسبة؟SWOT  التسوٌقً فعال؟، 

 أٌن نرٌد أن نكون؟ ٌجب أن تكون ذكٌة: Objectivesتحدٌد الأهداف  2.

 (تقسٌم السوق، استهداف شرٌحة معٌنة)كٌف نحقق أهدافنا؟ : Strategyوضع الاستراتٌجٌة 3.

تحدٌد قنوات الاتصال والرسائل والتأكد من تناغم ) ماهً الأدوات اللازمة؟ :  Tacticsالأسالٌب 4.

 (هذه القنوات والرسائل

 (تحدٌد فرٌق العمل وتوزٌع المسؤولٌات وتحدٌد المٌزانٌة والوقت) Actionsخطة العمل 5.

 (من ٌقٌس مدى تحقٌق الأهداف وكٌف ومتى ٌقٌس) هل حققنا أهدافنا؟  Control : المراقبة 6.
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 التسويق العادي التسويق الالكتروني المقارنةوجه 

 إعلاَاث – يجلاث – صحف ) عانٍت حكهفت أقم حكهفت .انخكهفت

 (... رادٌى – حهفزٌىٌ – طرقٍت

 .جذا   سهت انًُخجاث يعاٌُت ًٌكٍ عٍٍُت عٍُت عهى انحصىل أو يعاٌُت صعىبت انًُخجاث يعاٌُت سهىنت

  يع انخىاصم طرائق

 انزبائٍ

 حفاعهً وغٍر ويكاٌ بزياٌ ويحذد صعب وسرٌع سهم انخىاصم

 شرٌحت ٌخذو لأَه قهٍم انزبائٍ عذد .عانًً + يحهً لأَه جذا   كبٍر انزبائٍ عذد انشرٌحت حجى

 .يعٍُت

 بىقج انخحكى سهىنت

 انحًهت

   انًسخضٍفت بانجهت يرحبظ حبذأ أٌ حرغب وقج بأي

 َسبٍا صعب انخحىٌم بًعذل ٌعرف فًٍا جذا سهم انفعم ردود يخابعت

 انخىاصم يىاقع عهى لاعخًادها َسبٍا يُخفضت   انزبائٍ يع انخىاصم كهفت

 الانكخروًَ وانبرٌذ   الاجخًاعً

 و كثٍرة كىادر إنى حاجخها بسبب يرحفعت

 احصالاث يىارد

 رنك ًٌكٍ لا يعهىياحهى جًع و انزبائٍ يع انخفاعم حسخطٍع انبٍاَاث جًع

 يباشر بشكم يًكٍ غٍر يباشرة انشراء طهب حهقى ًٌكٍ   انطهباث يخابعت

 الإلكترونً بالتقلٌدي مقارنة التسوٌق 
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 (1)أسئلة للمراجعة 

 .........................وتعنى   SMARTتحدٌد الأهداف فً الاستراتٌجٌة ٌجب أن تكونعند  -1

؛ ذاث علاقت  Achievable؛ يمكن ححقيقهبmeasurable؛ يمكن قيبسهب specificمحددة ( ا)

Relevant ؛ محددة بمىاقيج معينتtimed  

؛ واقعيت Achievable؛ يمكن ححقيقهبmeasurable؛ يمكن قيبسهب specificمحددة ( ة)

realistic ؛ محددة بمىاقيج معينتtimed 

؛ ذاث علاقت Achievable؛ يمكن ححقيقهبmeaningful؛ لهب معنى specificمحددة ( ج)

Relevant ؛ محددة بمىاقيج معينتtimed 

؛ ذاث علاقت Achievable؛ يمكن ححقيقهبmeasurable؛ يمكن قيبسهب smallصغيرة ( د)

Relevant ؛ محددة بمىاقيج معينتtimed 
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(2)أسئلة للمراجعة   

حٌث  PENCILS العلاقات العامة تتلخص فً حروف الكلمة أدوات ( 2)

 .......ٌشٌر الى  "P“  أن الحرف 

   Publicationالمطبوعات  (أ)  

 Peopleالأفراد  (ب(      

  productالمنتج  (ج(  

 priceالسعر   (د(  
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(3)أسئلة للمراجعة   

 بأنه B2Bعن   B2C ٌتمٌز نموذج( 3)

 ٌوجد بطئ فً عملٌة إتمام الشراء ( أ)

 كبٌرة  المشتراهالوحدات حجم ( ب)

 القرار فً الشراء  إتخاذٌوجد استقلالٌة فً عملٌة ( ج)

 وسائل الاتصال  الشائعة هً وجها لوجه( د)
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(4)أسئلة للمراجعة   

 ...............................  إنترنج الأشياء  (4)

 حعخبر صديقت للبيئت  (أ) 

 ححمى خصىصيت الأفراد  (ة) 

    حعخبر مضرة ببلبيئت (ج) 

 حعخبر صديقت للعمبل (د) 
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 بحمد الله
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