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 العناصر الإضاف�ة في المز�ج التسو�قي الالكتروني
 ):Personalization( أو الشخصنة التخص�ص-خامسا

  مفهوم التخص�ص:-1
  المنسجم مع  جو یتضمن جمع وتخز�ن ب�انات زوار الموقع وتحلیل هذه الب�انات من اجل تقد�م المنت

 تفض�لاتهم. 
   هو عمل�ة بناء لولاء المستخدم لمنظمة الاعمال الالكترون�ة من خلال بناء علاقات فرد�ة بین

 المتجر والز�ون.
   لكل  �ةالشخص حاجاتاللبي یج و نشاط �سعى الى ز�ادة حجم مب�عات المتجر من خلال تقد�م منت

 ز�ون.
   ات�ة و�ناء نماذج معلوم مجموعة من الادوات التكنولوج�ة والتي تستخدم في تصم�مفي جسد تی

هتم بها تمستقات من عمل�ة الشراء والتسوق التي �مارسها المستخدم ومن خبراته في المجالات التي 
 منظمات الاعمال الالكترون�ة.

 �سعى إلى تحقیق الأهداف التال�ة:أهداف التخص�ص: -2
 تقد�م الخدمات الأفضل للز�ون عن طر�ق التوقع المستمر لحاجاته. −
على تحقیق عمل�ة الا�صاء في تقد�م المنتجات و�ناء علاقات طو�لة الأمد بین المنظمة العمل  −

 والز�ون.
 تصم�م واعداد وتطو�ر المنتج استنادا الى احت�اجات المستخدم. −
 العمل على تسو�ق المنتجات من خلال طرح المنتجات �المواصفات التي تحقق حاجات الز�ون. −

 سل�مها وتوفیر الدعم الكافي واللازم لها �ما ینسجم مع حاجات الز�ائن.ب�ع المنتجات وت على العمل   -
 هناك عدة أنماط لتحقیق التخص�ص أهمها:نماذج التخص�ص: -3
 استخدام نموذج التخص�ص الضمني (السلوكي):-أ

 هناك عدة أدوات تحلیل�ة تستخدم في تنفیذ هذا النموذج منها:
  .)Collaborative Filteringالفلترة ( -
 .)Clickstreamتحلیل المسلك أو الطر�ق الالكتروني ( -
 . )Cookies( أو ملفات تعر�ف الارت�اط السكاكر -
 .الصر�حاستخدام نموذج التخص�ص -ب
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 ):Privacyالخصوص�ة (-سادسا
 :الخصوص�ة تعر�ف-1
تعبر عن حق الافراد والمؤسسات في تقر�ر مجموعة من القضا�ا بخصوص المعلومات التي تعرف �أنها  

الب�انات والمعلومات المسموح �استخدامها من جانب المتجر الالكتروني  وكم�ة تحدید نوع تخصهم وأهمها:
 . هاتوقیت استخدام، وكذلك طر�قة و والاطراف الأخرى 

تعرف الخصوص�ة أ�ضا �أنها المحافظة التامة على معلومات الز�ائن التي قاموا بإدخالها من خلال الموقع 
علومات لأي من أصحاب المواقع أو المؤسسات الأخرى الخاص �المؤسسة، عدم ب�ع أو ت�ادل هذه الم

 والمحافظة على هذه المعلومات �شكل آمن وسري، مما �ساعد على بناء الثقة والمصداق�ة مع زوار الموقع.
 :تسو�ق�ة ف�ما یليالهم�ة الأتكمن  أهم�ة مراعاة خصوص�ة الز�ون:-2

 إن الاهتمام بخصوص�ة ب�انات الز�ائن یؤدي إلى تعز�ز إق�ال الز�ائن على المتاجر الالكترون�ة.  −
تنافس�ة، الإن المحافظة على خصوص�ة ب�انات الز�ائن هو أحد المصادر الجوهر�ة لتحقیق المیزة  −

 .عبر التقید �مجموعة من الشروط المتعلقة �الخصوص�ة هاو�مكن تعز�ز 
 ضرورة تصم�م نظام أمن فعال لب�انات الز�ون.  −
 ضرورة الإفصاح عن س�اسة الخصوص�ة المعتمدة في المواقع. −
ضرورة وضع ارت�اط �قود إلى صفحة تتضمن س�اسة الخصوص�ة المعتمدة في المواقع، و�جب أن  −

 هذا الارت�اط في مكان �ارز من الموقع.یوضع 
الحصول على موافقة الز�ون الصر�حة بخصوص استخدام ب�اناته التي صرح عنها لصالح التجدید  −

 والتحدیث الدوري أو المستمر لب�انات المتجر الالكتروني. 
ضرورة تحقیق التوافق بین س�اسة الخصوص�ة من جهة، وأهداف المتجر الالكتروني من جهة  −

 أخرى. 
 خدمات دعم الز�ون -سا�عا

)Customer Support Services:( 
 الز�ون ضا ر  الأنشطة والعمل�ات التي تهدف بها المؤسسات إلى الارتقاء �مستوى «في  الز�ون تتمثل خدمة 

ساعد أنشطة وت، وتوقعاته توافق مع احت�اجاتهت سوف التي حصل علیها اتنتجوإعطائه الإحساس �أن الم
على حل أ�ة مشكلة قد یواجهها المستهلك في أي مرحلة من مراحل إجراءات اتخاذ قرار  الز�ون خدمة 
 ».الشراء

 �مكن تقس�م هذه الخدمات إلى نوعین أساسیین هما: 
هي خدمات تقدمها منظمات الأعمال ): Ongoing Support Servicesخدمات دعم دائمة (-أ

 .ة ومستمرة �سبب حاجة الز�ائن لهاالالكترون�ة �صورة دائم
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وهذه الخدمات  ):Ad hoc Support Servicesخدمات حسب الحاجة (مؤقتة) لدعم الز�ون (-ب
 .الب�ع والشراء غال�ا ما تكون �عد انجاز عمل�ة

 أدوات خدمات دعم الز�ون ف�ما یلي:تتمثل أهم و 
 .)Inbound E- Mailاستخدام نماذج البر�د الالكتروني (-أ

 .) مع إجا�اتهاFAQتوفیر قائمة �الأسئلة المتكررة (-ب
 .استخدام أسلوب غرف المحادثة لتدع�م العلاقة مع الز�ائن-ج
 .Call Centersمراكز الاتصال-د

 ):Vertuel Communitiesالمجتمعات الافتراض�ة (-ثامنا
إن أسلوب المجتمعات الافتراض�ة بدأ ینتشر و�تزاید منذ التسعینات، وقد ساهمت أدوات الكترون�ة أخرى في 
تعز�ز المجتمعات الافتراض�ة، وقد لعبت �عض مواقع الو�ب دورا مركز�ا في نشر أسلوب المجتمعات 

 الافتراض�ة مثل ش�كات التواصل الاجتماعي. 
د والجماعات الالتقاء عبر ش�كة الانترنت للتحدث والتعبیر عن أنفسهم و�ت�ح المجتمع الافتراضي للأفرا

وطرح وت�ادل الأسئلة والنقاش و�ناء صداقات جدیدة والمشاركة في المعرفة والأفكار والمراسلة والمشاركة 
 :والتفاعل مع الأحداث، وهذه الأنشطة تتم عبر وسائل مختلفة مثل

  .غرف المحادثة والتخاطب -
 و�عض صفحات الو�ب التي تت�ح فرصة التفاعل.المنتد�ات  -
  مواقع التواصل الاجتماعي. -
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 تصم�م الموقع (موقع المتجر الالكتروني)-تاسعا
 Site Design of Electronic Store 

�عد تصم�م موقع المتجر الالكتروني أحد عناصر المز�ج التسو�قي الالكتروني، وهو عنصرا مهما وحیو�ا،   
ى تحقیق ز�ارات الز�ائن إلى موقع الو�ب وتـعـظـیـم حـجـم هـذه الـز�ـارات مـن خـلال الأنشطـة وتسعى المنظمة إل

الـتسـو�ـقـیـة، ومن هنا تبرز أهم�ة تصم�م الموقع، إذ كلما كان الموقع جذا�ا كانت القدرة على استقطاب 
 الز�ائن والمحافظة علیهم أكبر.

الصفحات والنصوص والصور والمقاطع الفیدیو�ة المترا�طة  �عرف الموقع الإلكتروني �أنه" مجموعة من
وفق ه�كل متماسك ومتفاعل یهدف إلى عرض ووصف الب�انات والمعلومات عن جهة ما أو مؤسسة ما، 
�حیث �كون الوصول إل�ه غیر محدد بزمان ولا مكان وله عنوان فر�د محدد �میزه عن �ق�ة المواقع على 

 ش�كة الانترنت".
 على مستوى فاعل�ة موقع الو�ب من خلال مقای�س متعددة منها:  �مكن الحكم

 .مستوى شهرة ورواج الموقع -
 . مستوى ز�ارات الز�ائن للموقع -
 .مستوى تحول الز�ائن من مواقع أعمال مشابهة (منافسة) إلى موقع و�ب المنظمة -
 .ن لموقع و�ب المنظمةمستوى تذكر الز�ائ -
 .Web Site Performanceمستوى أداء الموقع -
 .نس�ة تعطل الموقع عن العمل -

 هي:تصم�م الموقع على مجموعة من العناصر المهمة ینطوي  
تعد الصفحة الأولى أهم صفحات موقع المتجر  : Home Page الصفحة الرئ�س�ة (الصفحة الأم)-أ

الالكتروني، فهذه الصفحة هي واجهة الموقع، وتعطي الانط�اع الأول حول هذا الموقع ومنتجاته وس�اساته 
 .ومحتو�اته

یجب الاهتمام بتصم�م وترتیب جم�ع صفحات الموقع، إذ أن  تصم�م وترتیب �اقي صفحات الموقع:-ب 
ام  ، حیث یجب الاهتمة هي مجرد مدخل أو بوا�ة توصل الز�ون إلى الصفحات الأخرى �الصفحة الرئ�س

 الرسومات، الصور الفیدیوهات..... �عدة قضا�ا مثل الخطوط، الألوان،
  Navigation and Search Bar شر�ط الاستكشاف وال�حث-ج

�عد هذا الشر�ط مكونا مهما في تصم�م موقع الو�ب للمتجر الالكتروني، وهذا الشر�ط �قع ضمن الصفحة 
وهذا الشر�ط  ،الرئ�س�ة، و�ستط�ع الز�ون التعرف على محتو�ات الموقع من خلال شر�ط الاستكشاف وال�حث

هو را�ط أساسي ومركزي �مكن الز�ون من الوصول إلى ما یر�د في موقع المتجر الالكتروني سواء كان 
 .ی�حث عن ب�انات ومعلومات أو عن منتجات
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  : الموقع واخت�ارها سهولة وإمكان�ة استخدام-د
مه وصول إل�ه و�مكن استخداالتسعى إدارة موقع الو�ب إلى جعل موقع المتجر الالكتروني موقعا �سهل 

 .�سهولة
وهناك مجموعة من استخدام الأدوات والنظم التكنولوج�ة الخاصة بإنجاز عمل�ات الب�ع والشراء: -ه

والنظم التكنولوج�ة التي یجري استخدامها عند تصم�م موقع الو�ب (موقع المتجر الالكتروني)، الأدوات 
وهذه الأدوات والنظم منها ما یتعلق بترتیب الموقع الالكتروني لإظهاره �أفضل شكل، ومنها ما یتعلق بإنجاز 

 عمل�ات الب�ع والشراء. 
 

 )Securityأمن الاعمال الالكترون�ة عبر الانترنت (-اشراع
والش�كات والحد من نتائج أي عمل�ات حذف او تشو�ه لها،  لملفاتحما�ة اأمن الاعمال الالكترون�ة ��قصد 

حما�ة سر�ة وسلامة الب�انات ومنع الوصول غیر المرخص للنظام، والتزو�د �أنظمة استرجاع مناس�ة و 
 و�سرعة. 

یتطلب وضع قائمة لأنواع التهدیدات وطرق الخطر المحتملة للموقع او الش�كة ص�اغة س�اسة امن تحدد 
ة المستهدفون من عمل�ات الحما�فیها الاهداف الامن�ة (ما یجب حمایته من برامج و��انات وأجهزة، من هم 

مستخدمون حالیون، موظفون سا�قون، دخلاء، ف�ما نحتاج الحما�ة منه، نس�ة احتمال كل خطر، مراجعة 
 الإجراءات وتحسینها �استمرار).

 یتطلب مراعاة ما یلي:  أمن التعاملات المال�ةلتوفیر 
 ى انتهاكات إجرام�ة.توفیر ضمانات كاف�ة �ان معاملات الانترنت آمنة لن تتعرض ال 
 ستخدام برامج مثل تشفیر الب�انات �ا توفر الإمكانات التكنولوج�ة التي تكفل انشاء بن�ة تحت�ة أمنة

 . معینة
 .الثقة بین كل الأطراف المشاركة في التعاملات المال�ة 
 ن بتوفیر و القدرة على التعامل مع الحجم المتوقع من الز�ائن والتعاملات المال�ة عبر الإنترنت، و�ك

 .الإجراءات والوسائل والأدوات اللازمة لمواجهة تلك الز�ادات
 یلي: ف�ما  أمن الاعمال الالكترون�ةمواصفات ومعاییر تتمثل 

 .)SETمواصفة التعاملات الالكترون�ة الآمنة (-أ
 .)Open Buying on the Internet: OBIمع�ار الشراء المفتوح عبر الانترنت (-ب
 . )OFX: OpenFinancial Specificationمواصفة الت�ادل المالي المفتوح (-ج
 .)SSLبروتوكول ( -د
  Fire Wall جدار النار-ه


