
  لىلىالأو الأو   المحاضرةالمحاضرة

  IInnttrroodduuccttiioonn  ttoo  ee--BBuussssiinneessss  مقدمة الى إدارة الاعمال الالكترونيةمقدمة الى إدارة الاعمال الالكترونية

  IInntteerrnneettمفهوم الانترنت مفهوم الانترنت 
IInntteerrccoonnnneeccttiioonn  ooff  nneettwwoorrkkss             .مجموعة شبكات مترابطة ومتداخلة منتشرة في جميع انحاء العالم. مجموعة شبكات مترابطة ومتداخلة منتشرة في جميع انحاء العالم  

  

  عمال ؟عمال ؟هل توفر الانترنت جميع المتطلبات اللازمة للتجارة وادارة الاهل توفر الانترنت جميع المتطلبات اللازمة للتجارة وادارة الا    

  أنواع أنظمة المعلومات أنواع أنظمة المعلومات       

 Transaction processing (TPS)معالجة المعاملات  •
 Management and Decision Support (MIS/DSS)الإدارة ودعم اتخاذ القرار  •
 Enterprise Resource Planning (ERP)تخطيط موارد المؤسسات  •
 Customer Relationship Management (CRM)إدارة علاقات العملاء  •
 Knowledge Management (KM)إدارة المعرفة  •
 Communication and social network systemsنظم الاتصالات والشبكات الاجتماعية  •

 Talent Management Systemsنظم إدارة الكفاءات  •
 المعرفة بأمور التقنية.يجب أن تستخدم بذكاء عن طريق أذكياء لديهم  –تقنية المعلومات لا تفعل شيئا بمفردها  •
الناس، العمليات التجارية، التقنية، الأهداف النهائية، تغيير السوق، الشركاء والمنافسون، المخاوف الأخلاقية،  •

 تتفاعل جميعها لتحديد نجاح أو فشل التنفيذ. –المخاوف القانونية 
 التوازن الصحيح؟ هو الذي يجمع بين المعرفة والحكمة في آن واحد. •

      
  ee--ccoommmmeerrcceeالتجارة الالكترونية  التجارة الالكترونية              

 تبادل السلع من خلال الانترنت.•
 نشاطات تجارية تعقد من خلال الانترنت.•
 أحيانا يشترط ان يكون فيها اجراء عملية مالية.•
. وتتكون أيضا من تبادل يمثل مبيعات الاعمال الإلكترونيةبشكل عام الجانب الذي  التجارة الإلكترونيةوتعتبر •

 انات لتسهيل الأمور المالية كالتمويل والدفع للمعاملات التجارية الخاصة بالاعمال الالكترونية.البي
 

  ee--bbuussssiinneessssإدارة الاعمال الالكترونية  إدارة الاعمال الالكترونية                

ولا تقتصر على عمليات البيع  –هذا المفهوم أوسع من التجارة الالكترونية ، يشمل كافة نشاطات واعمال المنشأة •
دارة التعاو  -والشراء دارة الاعمال وا  ن مع الاعمال الأخرى وتبادل المعلومات معها وخدمة العملاء والزبائن وا 

 الموظفين والشئون المالية والنتاج والتسويق وغيرها.
 التي تشغل بشكل جزئي او كلي من خلال الانترنت، وعادة تقدم خدمات للاعمال الأخرى. -نشاطاتها–الاعمال •

 



  الثانيةالثانية  المحاضرةالمحاضرة
 اع شبكات الأعمال الالكترونيةأنو 

internet:  شبكة ضخمة من عدد كبير من شبكات الحاسب المنتشرة في أنحاء العالم ومرتبطة مع بعضها ببروتوكول
 ( الجزء الأهم من الانترنت.www)بوتية الانترنت لمشاركة المعلومات، وتشكل الشبكة العنك

intranet :  احتياجات العاملين من المعلومات الداخلية أو تبادل البيانات عن تصمم لتلبية  ,شبكة الشركة الخاصة
 في مقر الشركة أو فروعها ولا يستطيع غير العاملين الدخول الى مواقع الشبكة. تنفذ عمليات وأنشطة المنظمة،

extranet :  يدين في تصمم لتلبية احتياجات المستف , شبكة المؤسسة الخاصة ، ويتطلب الدخول إليها كلمة مرور
 خارج المنظمة من المجهزين والزبائن والمؤثرين وأصحاب الأسهم

 علاقة الاعمال الالكترونية بالمصطلحات المرادفة
  
  
  
  
  

  إدارة الاعمال الالكترونيةإدارة الاعمال الالكترونية

 تغطي إدارة الاعمال الالكترونية:

 e-commerceالتجارة الالكترونية   •
 customer relations management (CRM)   إدارة العلاقات •
 business partnershipsالشركاء •
 electronic transactions within an organizationالعمليات الالكترونية في المؤسسة  •
 أكثر كفاءة ومرونة.بأساليب الاعمال الالكترونية تمكن الشركات من ربط نظم معالجة البيانات الداخلية والخارجية  •
 partners  وشركاء العمل   suppliers تعمل بشكل وثيق مع المزودين •

 أفضل تلبية لحاجة وتوقعات العملاء •
  ادارة الاعمال الالكترونيStrategic- focus 

 التجارة الالكترونية جزء من استراتيجية الاعمال الالكترونية 

  ما الذي لا يعد من الأعمال الإلكترونيةما الذي لا يعد من الأعمال الإلكترونية

WWhhaatt  iiss  nnoott  EE--BBuussiinneessss  

  ليس فقط التجارة الإلكترونية e-commerce    

 .ليس فقط التعاملات المالية، ولكن كافة الأنظمة والانشطة 

 .ليس فقط التقنية، ولكن الاستراتيجية التشغيلية والعمليات 
  ليس فقطB2C  الأعمال للزبائن( ، ولكن(B2B .)الأعمال للأعمال( 
 )ليس فقط الإنترنت )ولكن الاستفادة من تقنيات الإنترنت على نحو متزايد 



  لبات الأعمال الإلكترونيةلبات الأعمال الإلكترونيةمتطمتط

  القياسMeasurement 

  المرونةFlexibility 

  إعادة هندسة سلاسل التوريدReengineering supply chains 

  التركيز على العملياتProcess-centered 

  الأمنSecurity 
  توحيد المقاييس والتكاملStandardization and interoperability 

  
  الفوائد المحتملةالفوائد المحتملة

  إنتاجية تقنية المعلومات( -الإنتاجية )على سبيل المثال الآن زيادة 
 .تخفيض تكاليف التشغيل النهائية 
 .تحسين ومشاركة التعلم / المعرفة 
 .تحسين العلاقات مع الموردين / الزبائن 
 التوحيد والمواءمة. 

  
  المعوقات المحتملةالمعوقات المحتملة

 الأخطاء الاستراتيجية وعدم التوافق•
 ء الثقافيالتغيرات الثقافية والعدا•
 تكلفة التنفيذ والعائد على الاستثمار•
 الأمن والثقة وتحول الولاءات•
 المسائل القانونية والدولية•
 اهتمامات التكنولوجيا•

  
  التغيرات التي تحركها الإنترنتالتغيرات التي تحركها الإنترنت

 التركيز على المستهلك مقابل التركيز على حجم كبير من المستهلكين.•
 الروابط مع الموردين والعملاء.•
 العولمة•
 نتشارالا•
 تبادل المعرفة•
 البساطة•
 بيانات المصدر المفتوح•



  الحسنات وراء استخدام إدارة الاعمال الالكترونيةالحسنات وراء استخدام إدارة الاعمال الالكترونية

 العمليات التي يتم تطويرها عن طريق إدارة الاعمال الالكترونية:
  ز على الانتاجز على الانتاجييتركتركالالعمليات عمليات أولا: أولا: 

 ن، وعملية مراقبة الإنتاج، تجديد المخزون، والمدفوعات، وصلة مع المورديالطلبات المشتريات، 
 

procurement, ordering, replenishment of stock, payments, link with suppliers, production 
control process, 

 
  على الإدارة الداخليةعلى الإدارة الداخليةز ز ييتركتركالالعمليات عمليات ثانيا: ثانيا: 

ت، الاتصال بين مجموعة خدمات الموظفين، والتدريب، تشارك المعلومات الداخلية، التوظيف، والمبيعات، والاتصالا
 العمل، النشر الإلكتروني

employee services, training, internal information sharing, recruiting, sales, workgroup 
communication, electronic publishing 

  

  العميلالعميلز ز ييتركتركالالعمليات عمليات ثالثا: ثالثا: 
 أوامر الشراء، ومعالجة المدفوعات، دعم العملاءالجهود الترويجية والتسويقية، بيع على الإنترنت، معالجة 

promotional and marketing efforts, selling over the internet, processing purchase orders, 
processing payments, customers support 



 المحاضرة الثالثة

  EE--ccoommmmeerrcceeالتجارة الإلكترونية التجارة الإلكترونية 
بالمشتري، أي تنفيذ عمليات البيع والشراء عبر شبكة الإنترنت، سواءً كانت تلك هي نشاط تجاري يختص بعلاقة البائع  •

 المبيعات عبارة عن سلع أو منتجات أو خدمات. تتم باستعمال الوسائل الإلكترونية أو التقنية.

 أعم وأشمل.   E-businessتختلف عن إدارة الأعمال الإلكترونية، فمهموم إدارة الأعمال الإلكترونية  •

 :اً كثر مبيعالأ

 Computer software 

 Computer hardware 

 Books 

 Music 

 Gifts 

 Travel 

 Clothes 

 أنواع الأسواق                

 Brick –and Mortarشركات السوق التقليدي 

  Click – and –Mortarشركات جزئيا الكتروني  

 Pure Online Organizationشركات ذات أسواق الكترونية  

 عمال الالكترونية والتجارة الالكترونيةمجالات الا •

 B2B 

 B2C 

 C2B 

 C2C 

 EG – GOV  

 B2E  

 نماذج شركات التجارة الالكترونية

 Transactions  عمليات الدفع 

 Subscriptions الاشتراكات 

 Advertising  الاعلانات 

 Sales المبيعات 

 Affiliations وضع رابط لموقع في موقع مشهور بمقابل مادي 

  

  



  جاح التجارة الالكترونيةجاح التجارة الالكترونيةمتطلبات نمتطلبات ن
 كول سنتر ,...( الدعم الكافي( 

 استخدام تقنية مفتوحة 

 خطوط كافية لنقل المعلومة 

 أساليب مختلفة لتوقيع المستندات 

 تحديد المسؤولية والحدود القانونية للعقود 

 توافر مقومات الأمن والخصوصية 

  لملكية الفكريةاتوافر مبادئ حماية حقوق 

 ت ديناميكيةتوافر قواعد بيانا 

  وجود قوانين وتشريعات تحكم عمليات التبادل الالكتروني 

  معوقات التجارة الالكترونيةمعوقات التجارة الالكترونية
 كات لمخاطر الاقتصاد الالكترونير عدم إدراك الش 

 عدم وجود شبكات معلوماتية سريعة 

 إيجاد طرق آمنة للتوقيع الالكتروني وحماية شبكات المعلومات 

  يعات الملائمةوغياب التشر  يانتشار الغش التجار  

 عوامل ثقافية خاصة بالمجتمع العربي  

  فوائد التجارة الالكترونية للزبائنفوائد التجارة الالكترونية للزبائن
 : أحد أهم العوامل المفيدة للزبائن نتيجة استخدام التجارة الإلكترونية .  الراحة 

تمام عملية الشراء.             توفر الراحة للزبون في الحصول على المعلومات، وا 

 : ول على المعلومات المطلوبة خلال دقائق، والسرعة في الحصول على المنتج من خلال ما سرعة الحص السرعة
وهي المنتجات التي تستطيع الحصول عليها من خلال الانترنت   Digital Productsيسمى بالمنتجات الرقمية 

online  مثل / كتاب ، خريطة ، محاضرة ، فيلم ، تذكرة عن طريق الـDownload ابل مبالغ مالية وتحميلها مق
تدفع وتحصل على المنتج فوراً وبسرعة وبدون تأخير . هذه الميزة لا يمكن الحصول عليها في المنتجات التقليدية 

 العادية أو السوق التقليدي. 

 : سبب يعود إلى استخدام التقنية فهي تساعد على تخفيض التكاليف فإذا والالأسعار على الانترنت أقل  تخفيض التكلفة
 الأسعار.  تخفضت التكاليف انخفضان

 
 



  المشاركة في السوق والوسطاءالمشاركة في السوق والوسطاء
 تزيل الإنترنت من الناحية النظرية العديد من الوسطاء بين المنتجين والمستهلكين. •

 في الممارسة العملية، ما زلنا نستخدم العديد من الأمثلة. •

 وساطة، ولكن بطريقة فعالة وقوية.البوابات ومصفوفات الوسائط الافتراضية تلعب دورا في إعادة تقديم ال •

  فوائد التجارة الالكترونية للمجتمعفوائد التجارة الالكترونية للمجتمع
    EE--GGoovveerrnnmmeenntt  تحسين الخدمات والسلع المقدمة للزبائن. على سبيل المثال: الحكومة الإلكترونية تحسين الخدمات والسلع المقدمة للزبائن. على سبيل المثال: الحكومة الإلكترونية   ••

  ارتفاع مستوى المعيشة لدى الناس، ودخول عدد كبير من الأفراد عالم الانترنت. ارتفاع مستوى المعيشة لدى الناس، ودخول عدد كبير من الأفراد عالم الانترنت.   ••

  مة من قبل الحكومات والشركات. مة من قبل الحكومات والشركات. ارتفاع مستوى الخدمات المقدارتفاع مستوى الخدمات المقد  ••

  DDiirreecctt  SSaalleess  MMooddeellنموذج البيع المباشر نموذج البيع المباشر 
    MMiicchhiill  DDeellllيعني هذا المفهوم أن العلاقة بين الزبون والشركة تكون مباشرة بدون واسطة بينهما. يعني هذا المفهوم أن العلاقة بين الزبون والشركة تكون مباشرة بدون واسطة بينهما.   ••

واسطة واسطة   وجود الوسطاء بين الشركة والعميل يؤدي ذلك إلى ارتفاع التكاليف، أما إذا كان التعامل مع العميل بدونوجود الوسطاء بين الشركة والعميل يؤدي ذلك إلى ارتفاع التكاليف، أما إذا كان التعامل مع العميل بدون  ••
  مباشر فتنخفض التكاليف على العملاء ويستفيدون. مباشر فتنخفض التكاليف على العملاء ويستفيدون. 

  الشراء من الانترنت يخفض التكاليف على عكس الشراء من السوق التقليدي. الشراء من الانترنت يخفض التكاليف على عكس الشراء من السوق التقليدي.   ••

  أوجه القصور في التجارة الالكترونيةأوجه القصور في التجارة الالكترونية
  أوجه قصور تقنية:أوجه قصور تقنية:

  عدم وجود معايير دولية ثابتة عالمية الجودة للتجارة الإلكترونيةعدم وجود معايير دولية ثابتة عالمية الجودة للتجارة الإلكترونية  ••

  ..محدودية سرعة الانترنتمحدودية سرعة الانترنت  ••
  محدودية برامج التطبيقات.محدودية برامج التطبيقات.  ••

  صعوبة ربط التجارة الإلكترونية وأنظمتها مع الأنظمة الداخلية للمنظمة.صعوبة ربط التجارة الإلكترونية وأنظمتها مع الأنظمة الداخلية للمنظمة.  ••

  أوجه قصور غير تقنية:أوجه قصور غير تقنية:

  عدم الأمان والخصوصية.عدم الأمان والخصوصية.  ••

  عدم وجود مرونة ووضوح في القوانين.عدم وجود مرونة ووضوح في القوانين.  ••

  كثير من الزبائن لا يثق بالمنتج من خلف الشاشة،. كثير من الزبائن لا يثق بالمنتج من خلف الشاشة،.   ••

  التجارة الإلكترونية متعددة التخصصاتالتجارة الإلكترونية متعددة التخصصات
  التسويقالتسويق  ••

  علوم الكمبيوترعلوم الكمبيوتر  ••

  سلوك المستهلكسلوك المستهلك  ••

  المالياتالماليات  ••

  الاقتصادالاقتصاد  ••

    انتاج/ الإمداد والتموينانتاج/ الإمداد والتموين  ••

  
  

  الإدارةالإدارة  ••

  أنظمة المعلوماتأنظمة المعلومات  ••

  المحاسبة والمراجعةالمحاسبة والمراجعة  ••

    قوانين وأخلاقيات العملقوانين وأخلاقيات العمل  ••

••    



  المنافسة في التجارة الإلكترونيةالمنافسة في التجارة الإلكترونية

  العوامل المؤثرة على المنافسة:العوامل المؤثرة على المنافسة:

  بحث المشتري دائما عن السعر الأقلبحث المشتري دائما عن السعر الأقل  ••

  المقارنات السريعةالمقارنات السريعة  ••

  انخفاض الأسعارانخفاض الأسعار  ••

  خدمة الزبائنخدمة الزبائن  ••

    افتقار المنتجات الرقمية للتجريبافتقار المنتجات الرقمية للتجريب  ••

  المنافسة الكاملة:المنافسة الكاملة:

  تمكن العديد من الباعة والمشترين من الدخول إلى السوق بتكلفة قليلة أو معدومة.تمكن العديد من الباعة والمشترين من الدخول إلى السوق بتكلفة قليلة أو معدومة.  ••

  لا تسمح لأي من المشتريين أو البائعين بالتأثير بشكل فردي على السوق.لا تسمح لأي من المشتريين أو البائعين بالتأثير بشكل فردي على السوق.  ••

  تجعل المنتجات متجانسة.تجعل المنتجات متجانسة.  ••

  شروط.شروط.تمد الباعة والمشترين بمعلومات كاملة عن المنتجات والمشاركين في السوق والتمد الباعة والمشترين بمعلومات كاملة عن المنتجات والمشاركين في السوق وال  ••

  توقعات بخصوص القدرة التنافسية:توقعات بخصوص القدرة التنافسية:

  سيكون هناك العديد من الداخلين الجدد. سيكون هناك العديد من الداخلين الجدد.   ••

  ترجيح زيادة القوة التفاوضية للمشترين. ترجيح زيادة القوة التفاوضية للمشترين.   ••

  القوة التفاوضية للموردين قد تنخفض. القوة التفاوضية للموردين قد تنخفض.   ••

  وسوف يكون هناك المزيد من المنتجات والخدمات البديلة. وسوف يكون هناك المزيد من المنتجات والخدمات البديلة.   ••

    زيادة عدد المنافسين الصناعين في المجالات الواحدة.زيادة عدد المنافسين الصناعين في المجالات الواحدة.  ••

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



    EE--ccoommmmeerrccee  MMaarrkkeettss  أسواق التجارة الإلكترونيةأسواق التجارة الإلكترونية  الرابعةالرابعة  المحاضرةالمحاضرة

  
  مكان يلتقي فيه البائع والمشتري لتبادل المنتج بمال أو تبادل المنتج بمنتج أو خدمة أو معلومات. مكان يلتقي فيه البائع والمشتري لتبادل المنتج بمال أو تبادل المنتج بمنتج أو خدمة أو معلومات.   ::السوق التقليديالسوق التقليدي

  عبر البيئة الافتراضية عبر البيئة الافتراضية   oonnlliinneeاللقاء اللقاء   ولكن يتمولكن يتممكان يلتقي فيه البائع والمشتري مكان يلتقي فيه البائع والمشتري   ::السوق الإلكترونيالسوق الإلكتروني

  شبكة من التفاعلات والعلاقات حيث يتم تبادل المعلومات والمنتجات والخدمات والمدفوعات.شبكة من التفاعلات والعلاقات حيث يتم تبادل المعلومات والمنتجات والخدمات والمدفوعات.: : الأسواق الالكترونيةالأسواق الالكترونية

  .والسوق الإلكترونية هي المكان الذي يجتمع فيه المتسوقين والباعة إلكترونيا.والسوق الإلكترونية هي المكان الذي يجتمع فيه المتسوقين والباعة إلكترونيا  

  برام في السوق الإلكترونية تفاوض ، وتقديم الفي السوق الإلكترونية تفاوض ، وتقديم ال برام عطاءات، وا    ..OOffff  lliinnee، أو غير مباشر ، أو غير مباشر oonnlliinneeفاقات مباشر فاقات مباشر اتاتعطاءات، وا 
  

  الفرق بين الأسواق التقليدية والأسواق الرقميةالفرق بين الأسواق التقليدية والأسواق الرقمية

 البيع التقليدي )السوق( Onlineالبيع الإلكتروني 

 المنتجات حسية / لمسية Digitalالمنتجات رقمية 

 ورقي كتالوج إلكتروني كتالوج

 لعاديةاستخدام الشبكات ا استخدام الإنترنت والموبايل

 الفواتير ورقية الفواتير إلكترونية

 الإنتاج شامل وواسع جدا الإنتاج مخصص حسب رغبة الزبون

  

  ::وظائف السوقوظائف السوق
  ربط / مطابقة الباعة بالمشترين. )من أهم الوظائف( •

  شتري.تسهيل العمليات التي تتم في السوق. مثل: تدفق المعلومات، انتقال المنتجات والخدمات من البائع إلى الم •

 السوق بنية قانونية تنظيمية للبائع والمشتري.  •

  السوق يشكل المكان القانوني النظامي الذي تتم فيه عملية البيع والشراء والدول تحمي المستهلك من الغش. •

  عناصر السوقعناصر السوق
  . . البنية التحتية :البنية التحتية :  ::      PPrroodduuccttss. المنتجات . المنتجات     SSeelllleerr. الباعة . الباعة     CCuussttoommeerrssالزبائن الزبائن   ..11

22..  FFrroonntt  ––eenndd  ::  اشة الزبون. اشة الزبون. ششBBaacckk  ––  eenndd    ::   .عمليات تتم بدون أن يراها العميل. عمليات تتم بدون أن يراها العميل  

  . . الوسطاء :الوسطاء :  ..33

  الشحن ، التقنية ، إيصال المنتج للزبون ، والتأمين ، ... وغيرها . الشحن ، التقنية ، إيصال المنتج للزبون ، والتأمين ، ... وغيرها .   شركاء العمل :شركاء العمل :  ..44

  وثيق . وثيق . تتمثل / خدمة العملاء والضمان والمثل / خدمة العملاء والضمان والخدمات الدعم والمساندة : خدمات الدعم والمساندة :   ..55

  
  



  أنواع المتاجر في السوق الإلكترونيةأنواع المتاجر في السوق الإلكترونية
    موقع إلكتروني لشركة واحدة.موقع إلكتروني لشركة واحدة.  ::SSttoorreeffrroonnttر الإلكتروني ر الإلكتروني المتجالمتج

  مواصفات المتجر الإلكتروني )عناصر المتجر الإلكتروني(: مواصفات المتجر الإلكتروني )عناصر المتجر الإلكتروني(: 

  خدمات العملاء:خدمات العملاء:منطقة الدفع المالي: منطقة شحن: منطقة الدفع المالي: منطقة شحن: : : كتالوج إلكتروني. محرك بحث:سلة التسوق كتالوج إلكتروني. محرك بحث:سلة التسوق 
          CChhooiicceemmaallll..ccoommاجر الإلكترونية ،اجر الإلكترونية ،مركز تسوق فيه العديد من المتمركز تسوق فيه العديد من المت: :     EE--MMaallllالمجمع التجاري الإلكتروني المجمع التجاري الإلكتروني 

  أنواع المتاجر/ المراكز التجارية الإلكترونيةأنواع المتاجر/ المراكز التجارية الإلكترونية
  . . eebbaayy..ccoommيبيع كافة أنواع السلع والخدمات، مثل موقع يبيع كافة أنواع السلع والخدمات، مثل موقع : : GGeenneerraallالمتجر / المركز العام المتجر / المركز العام   --11

  متخصص ببيع الورود فقط. متخصص ببيع الورود فقط.   11220000fflloowweerrss..ccoommيبيع بضاعة معينة، مثل: يبيع بضاعة معينة، مثل: المركز المتخصص: المركز المتخصص:   --22

  . عالمية: يخدم كافة أنحاء العالم.   . عالمية: يخدم كافة أنحاء العالم.     يخدم منطقة معينةيخدم منطقة معينةعالمية: عالمية:   ––/ مراكز إقليمية / مراكز إقليمية   متاجرمتاجر  --33

    ::  PPuurree  ––  oonnlliinneeمثل مثل المتاجر الإلكترونية: المتاجر الإلكترونية:   --44
    CClliicckk  ––  MMoorrttaarrتمزج بين السوق التقليدي والإلكتروني، مثل موقع تمزج بين السوق التقليدي والإلكتروني، مثل موقع المتاجر المزدوجة: المتاجر المزدوجة:   --55

  
  والأسواق العامةوالأسواق العامةالأسواق الخاصة الأسواق الخاصة 
شركة تفتح سوق لمجموعة معينة من العملاء أو الزبائن أو الشركات التي شركة تفتح سوق لمجموعة معينة من العملاء أو الزبائن أو الشركات التي : : PPrriivvaattee  MMaarrkkeettssالأسواق الخاصة الأسواق الخاصة 

  تعمل مع هذه الشركة في نفس المجال أو الصناعة، مثل: صناعة الحديد، النفط. تعمل مع هذه الشركة في نفس المجال أو الصناعة، مثل: صناعة الحديد، النفط. 

  أسواق مفتوحة فيها باعة ومشترون تدار من قبل طرف آخر. أسواق مفتوحة فيها باعة ومشترون تدار من قبل طرف آخر. : : PPuubblliicc  MMaarrkkeettssالأسواق العامة الأسواق العامة 

  CCoommppeettiittiioonnالمنافسة المنافسة 
  عوامل المنافسة في التجارة الإلكترونية : عوامل المنافسة في التجارة الإلكترونية : 

  انخفاض تكلفة البحث عن المعلومات .  انخفاض تكلفة البحث عن المعلومات .    ••

  المقارنة السريعة بين السلع . المقارنة السريعة بين السلع .   ••

  CCuussttoommiizzaattiioonn      /  /DDiiffffeerreenncceeالاختلاف / التخصيص الاختلاف / التخصيص   ••

  : المستهلك يريد سلعة مختلفة عن الآخرين لا توجد عند غيره،. : المستهلك يريد سلعة مختلفة عن الآخرين لا توجد عند غيره،. الاختلافالاختلاف  ••

    PPeerrssoonnaalliizzaattiioonnمواصفات المنتج حسب حاجته الشخصية مواصفات المنتج حسب حاجته الشخصية   بناءبناءلمستهلك القدرة لمستهلك القدرة لل: : التخصيصالتخصيص  ••



  الخامسةالخامسة  المحاضرةالمحاضرة
  عوامل المنافسة في التجارة الإلكترونية:عوامل المنافسة في التجارة الإلكترونية:

  انخفاض تكلفة البحث عن المعلومات:انخفاض تكلفة البحث عن المعلومات:  --  11

  ترنت في ثوان معدودة وبدون تكلفةترنت في ثوان معدودة وبدون تكلفةيتم البحث عن المعلومات على الإنيتم البحث عن المعلومات على الإن  ••

  ضغطة زرضغطة زرى كم هائل من المعلومات، بى كم هائل من المعلومات، بسهولة، ويحصلون علسهولة، ويحصلون علببيمكن البحث عن معلومات المنتجات يمكن البحث عن معلومات المنتجات   ••

يمكن للمستخدم البحث يمكن للمستخدم البحث يمثل ذلك تحدي كبير أمام البائعين لوضعهم في منافسة مع كافة البائعين الآخرين، الذي يمثل ذلك تحدي كبير أمام البائعين لوضعهم في منافسة مع كافة البائعين الآخرين، الذي   ••
  عنهم بسهولةعنهم بسهولة

  المقارنة السريعة بين السلع:المقارنة السريعة بين السلع:  --  22          

المقارنة بين المنتجات وبشكل المقارنة بين المنتجات وبشكل   تقدم الكثير من مواقع الأسواق الإلكترونية والبيع المباشر على الإنترنت خدمةتقدم الكثير من مواقع الأسواق الإلكترونية والبيع المباشر على الإنترنت خدمة  ••
  سريع، وتسهل على العميل المقارنة بين المنتجات.سريع، وتسهل على العميل المقارنة بين المنتجات.

  يزيد هذا من قوة المنافسة لوجود خدمات سريعة وسهلة للمقارنة في متناول يد العميل وتحت تصرفه.يزيد هذا من قوة المنافسة لوجود خدمات سريعة وسهلة للمقارنة في متناول يد العميل وتحت تصرفه.  ••

وقم مضافة وقم مضافة   تضع المقارنة السريعة بين السلع البائعين أمام تحديات كبرى، تحتم عليهم البحث عن مزايا تنافسيةتضع المقارنة السريعة بين السلع البائعين أمام تحديات كبرى، تحتم عليهم البحث عن مزايا تنافسية  ••
    تميزهم عن الآخرين.تميزهم عن الآخرين.

    CCuussttoommiizzaattiioonn     / /DDiiffffeerreennttiiaattiioonnالاختلاف / التخصيص الاختلاف / التخصيص   --  33

  يفضل المستهلك دائما الحصول على سلعة مختلفة عن الآخرين،. يفضل المستهلك دائما الحصول على سلعة مختلفة عن الآخرين،. الاختلاف: الاختلاف: 

وأصبحت معظم الشركات وأصبحت معظم الشركات   PPeerrssoonnaalliizzaattiioonnمواصفات المنتج حسب حاجته مواصفات المنتج حسب حاجته   بناءبناءلمستهلك القدرة لمستهلك القدرة للالتخصيص: التخصيص: 
  فكر.فكر.تتبنى هذا التتبنى هذا ال

  تدني الأسعار:تدني الأسعار:ـ ـ   44

  السلع أو الخدماتالسلع أو الخدماتالأسعار منخفضة في التجارة الإلكترونية عن السوق التقليدي، لانخفاض تكاليف إنتاج الأسعار منخفضة في التجارة الإلكترونية عن السوق التقليدي، لانخفاض تكاليف إنتاج   ••

  هذا عامل تنافسي في الأسواق الإلكترونية.هذا عامل تنافسي في الأسواق الإلكترونية.  ••

    CCuussttoommeerr  SSeerrvviicceeخدمة العملاء خدمة العملاء   ــ  55

  على المنافسين في التجارة الإلكترونية.على المنافسين في التجارة الإلكترونية.للتفوق للتفوق   تعتبر العلاقات المتينة مع العملاء هي الميزة التنافسية الأهمتعتبر العلاقات المتينة مع العملاء هي الميزة التنافسية الأهم

  ومن مهام مراكز خدمة العملاء في التجارة الإلكترونية:ومن مهام مراكز خدمة العملاء في التجارة الإلكترونية:

  التفاعل مع العملاء والتواصل معهم بشكل دائم لتذليل أي عقبات قد تواجههم.التفاعل مع العملاء والتواصل معهم بشكل دائم لتذليل أي عقبات قد تواجههم.  ••

  جمع معلومات العملاء لإنشاء قاعدة بيانات للعملاء لتسهيل الرجوع إلى أي عميل عند الحاجة إلى ذلك.جمع معلومات العملاء لإنشاء قاعدة بيانات للعملاء لتسهيل الرجوع إلى أي عميل عند الحاجة إلى ذلك.  ••

  تابعة طلبات العملاء والتأكد من وصولها.تابعة طلبات العملاء والتأكد من وصولها.مم  ••

  
  



  ::  CCRRMMإدارة علاقات العملاء إدارة علاقات العملاء 
  يمتد مفهوم خدمة العملاء في التجارة الإلكتروني ويتسع إلى ما يعرف بإدارة علاقات العملاء:يمتد مفهوم خدمة العملاء في التجارة الإلكتروني ويتسع إلى ما يعرف بإدارة علاقات العملاء:

بع العميل، بع العميل، إدارة العلاقة مع الزبائن مزيج من السياسات والعمليات والاستراتيجيات بهدف إرضاء العملاء وتوفير وسائل تتإدارة العلاقة مع الزبائن مزيج من السياسات والعمليات والاستراتيجيات بهدف إرضاء العملاء وتوفير وسائل تت
سيلة لتتبع معلومات العميل سواء كان راضيا عما يقدم له من خدمات أو منتجات، أو إذا كانت له انتقادات أو اقتراحات سيلة لتتبع معلومات العميل سواء كان راضيا عما يقدم له من خدمات أو منتجات، أو إذا كانت له انتقادات أو اقتراحات 

  لتحسينها. لتحسينها. 

  تشتمل إدارة علاقات العملاء العديد من الجوانب التي تتصل مباشرة مع بعضها البعض: تشتمل إدارة علاقات العملاء العديد من الجوانب التي تتصل مباشرة مع بعضها البعض: 

عملاء ، مثل الاجتماعات المباشرة، والمكالمات الهاتفية، والبريد عملاء ، مثل الاجتماعات المباشرة، والمكالمات الهاتفية، والبريد عمليات المكاتب الأمامية: التفاعل المباشر مع العمليات المكاتب الأمامية: التفاعل المباشر مع ال
  الإلكتروني، والخدمات الإلكترونية.الإلكتروني، والخدمات الإلكترونية.

العمليات الخلفية: العمليات التي تؤثر في النهاية على أنشطة الأسواق الإلكترونية )مثل الفواتير، والصيانة، والتخطيط العمليات الخلفية: العمليات التي تؤثر في النهاية على أنشطة الأسواق الإلكترونية )مثل الفواتير، والصيانة، والتخطيط 
  ، وغيرها(.، وغيرها(.والتسويق والإعلان، والتمويل، والصناعة التحويلية والتسويق والإعلان، والتمويل، والصناعة التحويلية 

  العلاقات التجارية: التفاعل مع الشركات الأخرى والشركاء ، كالموردين، الموزعين، والصناعة.العلاقات التجارية: التفاعل مع الشركات الأخرى والشركاء ، كالموردين، الموزعين، والصناعة.

التحليل: يتم تحليل البيانات الرئيسية لإدارة علاقات العملاء من أجل التخطيط لحملات التسويق المستهدفة، وتصور التحليل: يتم تحليل البيانات الرئيسية لإدارة علاقات العملاء من أجل التخطيط لحملات التسويق المستهدفة، وتصور 
علاقات العملاء، والتعرف على الحصة السوقية، وعدد وأنواع علاقات العملاء، والتعرف على الحصة السوقية، وعدد وأنواع الاستراتيجيات التجارية، والحكم على نجاح أنشطة إدارة الاستراتيجيات التجارية، والحكم على نجاح أنشطة إدارة 

  الزبائن، والعائدات والربحية المتوقعة. الزبائن، والعائدات والربحية المتوقعة. 

  

  



  عناصر المتجر الإلكتروني:عناصر المتجر الإلكتروني:
  العمود الفقري للتجارة الإلكترونية أو البيع الإلكتروني.. العمود الفقري للتجارة الإلكترونية أو البيع الإلكتروني..   EE--ccaattaallooggالكتالوج الإلكتروني الكتالوج الإلكتروني   --11  

  من أهم مزايا الكتالوج الإلكتروني: من أهم مزايا الكتالوج الإلكتروني: 

  عرض المعلومات به )صور، فيديو، معلومات شاملة(. عرض المعلومات به )صور، فيديو، معلومات شاملة(. فاعلية فاعلية   ••

  معلوماته سهلة التحديث.معلوماته سهلة التحديث.  ••

عادة البناء حسب الزبون.  •• عادة البناء حسب الزبون.مرونته عالية في التخصيص وا    مرونته عالية في التخصيص وا 

    مرتبط بالمخزون، ووجود السلعات.مرتبط بالمخزون، ووجود السلعات.  ••

    مرتبط بالعمليات الإدارية الأخرى عند الشراء وبالنظام المالي للشركةمرتبط بالعمليات الإدارية الأخرى عند الشراء وبالنظام المالي للشركة  ••
  لإلكترونيلإلكترونيالفرق بين الكتالوج الورقي والكتالوج االفرق بين الكتالوج الورقي والكتالوج ا

  الكتالوج الإلكتروني:الكتالوج الإلكتروني:  الكتالوج الورقي:الكتالوج الورقي:
   .سهل البناء والتصميم. سهل البناء والتصميم  

   .صعب التحديث. صعب التحديث  

   يصعب ربطه مع أنظمة الشركة يصعب ربطه مع أنظمة الشركة
  )المخزون ، المالية( . )المخزون ، المالية( . 

   .يسهل نقله وتداوله. يسهل نقله وتداوله  

  

  صعب ومكلف. صعب ومكلف.   ••

  سهل وبسيط التحديث. سهل وبسيط التحديث.   ••

  سهولة الربط مع المخزون والمالية. سهولة الربط مع المخزون والمالية.   ••

أسهل في الحركة )من خلال استخدامه أسهل في الحركة )من خلال استخدامه   ••
  ى الأجهزة النقالة والهواتف الذكية(. ى الأجهزة النقالة والهواتف الذكية(. علعل

  تكلفته متدنية على المدى البعيد.  تكلفته متدنية على المدى البعيد.    ••
  

  SSeeaarrcchh  EEnnggiinneeمحرك البحث محرك البحث   --  22

    هو أشهر محرك بحث في الوقت الحالي.هو أشهر محرك بحث في الوقت الحالي.  GGoooogglleeيعد جوجل يعد جوجل   ••

  محرك البحث عبارة برنامج حاسوبي صغير. محرك البحث عبارة برنامج حاسوبي صغير.   ••

  تغناء عنها في العمل على الإنترنت.تغناء عنها في العمل على الإنترنت.تطورت محركات البحث كثيرا في الفترة الأخيرة مما جعلها لا يمكن الاستطورت محركات البحث كثيرا في الفترة الأخيرة مما جعلها لا يمكن الاس  ••

  لا يمكن فتح متجر إلكتروني بدون الاعتماد على محرك بحث قوي للبحث داخل المتجر أو على الإنترنت.لا يمكن فتح متجر إلكتروني بدون الاعتماد على محرك بحث قوي للبحث داخل المتجر أو على الإنترنت.  ••

  مفتاحية ووسوم ليسهل التعامل معها ولتظهر في البحث بشكل جيد.مفتاحية ووسوم ليسهل التعامل معها ولتظهر في البحث بشكل جيد.كلمات كلمات تجهيز صفحات الموقع الإلكتروني بتجهيز صفحات الموقع الإلكتروني ب  ••

  
  SShhooppppiinngg  CCaarrttسلة التسوق سلة التسوق   --  33

  شراء. شراء. الاللجمع مشتريات العملاء.برنامج إلكتروني يتمم عملية لجمع مشتريات العملاء.برنامج إلكتروني يتمم عملية   رية جدارية جداضرو ضرو     ••

  اختيار طريقة الدفع. اختيار طريقة الشحن. إتمام عملية الدفع.اختيار طريقة الدفع. اختيار طريقة الشحن. إتمام عملية الدفع.  اختيار السلعة.اختيار السلعة.    تمكن المشتري من:تمكن المشتري من:



  EE--AAuuccttiioonn  المزادات الإلكترونيةالمزادات الإلكترونية  السادسةالسادسة  المحاضرةالمحاضرة

  : :   AAuuccttiioonnالمزادات المزادات 

  وحتى وقتنا ، تطورت لتستخدم في السوق الإلكتروني، ومواقع البيع المباشر. وحتى وقتنا ، تطورت لتستخدم في السوق الإلكتروني، ومواقع البيع المباشر.   هي آلية للسوق موجودة منذ قديم،هي آلية للسوق موجودة منذ قديم،  ••

  ،  البيع للأعلى سعرا. ،  البيع للأعلى سعرا. bbiiddssبتقديم عروض بتقديم عروض   PPootteennttiiaall  BBuuyyeerrss، ويقوم المشترون ، ويقوم المشترون بضاعةبضاعةالبائع بعرض البائع بعرض   ••

  عيوب المزادات التقليديةعيوب المزادات التقليدية
  للطريقة التقليدية التي يطبق بها المزاد آثار سلبية كثيرة منها: للطريقة التقليدية التي يطبق بها المزاد آثار سلبية كثيرة منها: 

  عة في عملية البيع، مما لا يمكن المشتري من فحص المنتج بشكل جيد، يكون عرضة للغش والخداع. عة في عملية البيع، مما لا يمكن المشتري من فحص المنتج بشكل جيد، يكون عرضة للغش والخداع. السر السر   --11

  عدم القدرة على تقل المنتجات الكبيرة إلى موقع المزاد. عدم القدرة على تقل المنتجات الكبيرة إلى موقع المزاد.   --22

  قيام المشتري بدفع مبالغ زيادة عن قيمة المنتج الحقيقة نتيجة المزايدة على السلعة. قيام المشتري بدفع مبالغ زيادة عن قيمة المنتج الحقيقة نتيجة المزايدة على السلعة.   --33

  EE--AAuuccttiioonnssالمزادات الإلكترونية المزادات الإلكترونية 
  ..oonnlliinneeنفس المزادات التقليدية لكنها نفس المزادات التقليدية لكنها   ••
      EEbbaayy..ccoommظهر مع الإنترنت والوسائط الإلكترونية ، وظهور شركات البيع المباشر على الإنترنت مثل شركة ظهر مع الإنترنت والوسائط الإلكترونية ، وظهور شركات البيع المباشر على الإنترنت مثل شركة   ••
، حيث يتغير السعر مع مرور الوقت بسبب وجود ، حيث يتغير السعر مع مرور الوقت بسبب وجود   DDyynnaammiicc  PPrriicciinnggيتميز المزاد بوجود التسعير النشط يتميز المزاد بوجود التسعير النشط   ••

  بيع للمشتري الذي قدم أعلى سعر. بيع للمشتري الذي قدم أعلى سعر. الالملون، حتى يتم ملون، حتى يتم منافسة بين المشترون المحتمنافسة بين المشترون المحت

  أنواع المزاداتأنواع المزادات
  يتغير المشترييتغير المشتري, , غير مناسب غير مناسب منتج ، يعرض المشتري ، منتج ، يعرض المشتري ،   مزادمزاد    OOnnee  BBuuyyeerr  ––  OOnnee  SSeelllleerrبائع واحد/مشتري واحدبائع واحد/مشتري واحد  --11

  أمثلة هذا النوع: أمثلة هذا النوع:       MMaannyy  BBuuyyeerr  ––  OOnnee  SSeelllleerrبائع واحد / عدة مشترون بائع واحد / عدة مشترون   --22

  عرض منتج آخر عرض منتج آخر ييمنتج واحد حتى يباع بأعلى سعر، ثم منتج واحد حتى يباع بأعلى سعر، ثم بعرض بعرض : :   EEnngglliisshh  AAuuccttiioonnالمزاد الإنجليزي المزاد الإنجليزي   --  أأ

  نفس فئة المنتج وبكميات كبيرة، مثل / سيارات فقطنفس فئة المنتج وبكميات كبيرة، مثل / سيارات فقط  علىعلى: : YYaannkkeeee  AAuuccttiioonnمزاد يانكي مزاد يانكي   --  بب

    OOnnee  BBuuyyeerr  ––  MMaannyy  SSeelllleerrمشتري واحد / عدة باعة مشتري واحد / عدة باعة   --33

  المنافسات والمناقصات الحكومية.المنافسات والمناقصات الحكومية.  ••

  عراً.عراً.يفوز بهذه المنافسة العرض الأقل سيفوز بهذه المنافسة العرض الأقل س  ••

  حيث يسير السعر إلى أسفل بمرور الوقت.حيث يسير السعر إلى أسفل بمرور الوقت.  RReevveerrssee  AAuuccttiioonnيسمى بالمزاد المتجه إلى الأسفل يسمى بالمزاد المتجه إلى الأسفل   ••

    MMaannyy  BBuuyyeerr  ––  MMaannyy  SSeelllleerrعدة باعة / عدة مشترون عدة باعة / عدة مشترون --44

  سوق الأسهم )البورصة( آلاف الباعة وآلاف المشترون في الوقت ذاته. سوق الأسهم )البورصة( آلاف الباعة وآلاف المشترون في الوقت ذاته.   ••

  تى تتم عملية البيع. تى تتم عملية البيع. لأفضل سعر مع أفضل عرض مقدم حلأفضل سعر مع أفضل عرض مقدم ح  MMaattcchhiinnggيتم عمل مفاضلة يتم عمل مفاضلة   ••

  



  ::  فوائد المزادات الإلكترونيةفوائد المزادات الإلكترونية
  فوائد للباعة:فوائد للباعة:  

   . يستطيع البائع أن يزيد من مبيعاته من خلال توسعة قاعدة المشترين . يستطيع البائع أن يزيد من مبيعاته من خلال توسعة قاعدة المشترين  

   . قصر زمن عملية البيع . قصر زمن عملية البيع  

   . تحديد السعر يتم عن طريق السوق . تحديد السعر يتم عن طريق السوق  

   .تصريف كمية كبيرة من المنتجات في وقت قصير. تصريف كمية كبيرة من المنتجات في وقت قصير  
      

  فوائد للمشترين:فوائد للمشترين:

  يرة للحصول على منتجات مميزة . يرة للحصول على منتجات مميزة . فرصة كبفرصة كب  

   .فرصة للمساومة على السعر. فرصة للمساومة على السعر  

   .نوع من التسلية. نوع من التسلية  

   .)يوفر المزاد الخصوصية والسرية للمشتري )يمكن اللجوء لطرف ثالث يمثل المشتري(. يوفر المزاد الخصوصية والسرية للمشتري )يمكن اللجوء لطرف ثالث يمثل المشتري  

   .المزاد به تحقيق للراحة، من مناسبة الوقت، أو التفاعل عن طريق الهاتف أو الإنترنت. المزاد به تحقيق للراحة، من مناسبة الوقت، أو التفاعل عن طريق الهاتف أو الإنترنت  
      

  فوائد لملاك المزادات:فوائد لملاك المزادات:

  البائع والمشتريالبائع والمشتريمن من عمولات عمولات تكرار عملية البيع والشراء، يعود بفائدة على صاحب الموقع الذي يستفيد تكرار عملية البيع والشراء، يعود بفائدة على صاحب الموقع الذي يستفيد   --11

    ، الزيارات المتكررة للموقع تزيد من شعبية ونجاحه.، الزيارات المتكررة للموقع تزيد من شعبية ونجاحه.  SSttiicckkiinnggالالتصاق بالموقع الالتصاق بالموقع   --22
  

  أوجه القصور في المزادات الإلكترونيةأوجه القصور في المزادات الإلكترونية
  احتمالية الغش والخداع. احتمالية الغش والخداع.   --11

  ودة من الباعة أو المشترون. ودة من الباعة أو المشترون. المشاركة المحدالمشاركة المحد  --22

  . . CC22CCانعدام الأمان، وخاصة في المزادات التي تتم بين الزبائن انعدام الأمان، وخاصة في المزادات التي تتم بين الزبائن   --33

  قد تطول فترة المزايدة بحيث يضطر المزايد على متابعة ومراقبة المزاد لفترة طويلة.قد تطول فترة المزايدة بحيث يضطر المزايد على متابعة ومراقبة المزاد لفترة طويلة.  --44

  يطرح قيمة عرضهيطرح قيمة عرضهالمزاد حتى المزاد حتى : وهي أن ينتظر المزايد حتى اللحظة الأخيرة قبل انتهاء : وهي أن ينتظر المزايد حتى اللحظة الأخيرة قبل انتهاء       ssnniippppiinnggمشكلةمشكلة  --55

  محدودية الأنظمة والبرامج الحاسوبية في مجال المزادات، وتحتاج إلى مزيد من التطوير والتحديث. محدودية الأنظمة والبرامج الحاسوبية في مجال المزادات، وتحتاج إلى مزيد من التطوير والتحديث.   --66

  BBaarrtteerriinnggالمقايضة المقايضة 
  التي تروج لهذا النوع من التجارةالتي تروج لهذا النوع من التجارةاستبدال منتج بمنتج، أو خدمة بخدمة، وتوجد بعض المواقع الإلكترونية استبدال منتج بمنتج، أو خدمة بخدمة، وتوجد بعض المواقع الإلكترونية   ••

  لتفاوضلتفاوضالمقايضة على المساومات واالمقايضة على المساومات واتعتمد تعتمد   ••
  

  



  MM--ccoommmmeerrcceeالتجارة المتنقلة التجارة المتنقلة 
  هي أبسط وأسهل طريقة تتم عن طريق الهواتف الجوالة. هي أبسط وأسهل طريقة تتم عن طريق الهواتف الجوالة.   ••

    انتشار الهواتف الذكية ورخص أسعارها.انتشار الهواتف الذكية ورخص أسعارها.  ••

  تصل على الجوال رسائل الدعاية العروض الترويجية.تصل على الجوال رسائل الدعاية العروض الترويجية.  ••

  تركز عليه الشركات التجارية لتواجده مع الجميع.تركز عليه الشركات التجارية لتواجده مع الجميع.  ••

  يعتبر هو مستقبل التجارة الإلكترونية.يعتبر هو مستقبل التجارة الإلكترونية.  ••

  

  DDiirreecctt  MMaarrkkeettiinnggلتسويق المباشر لتسويق المباشر اا
  أصبح من الممكن الآن تسويق حملة تسويقية لمستهلك واحد.أصبح من الممكن الآن تسويق حملة تسويقية لمستهلك واحد.  ••

  يتم ذلك عن طريق مراقبة العملاء ومتابعتهم وتحليل بياناتهم لمعرفة تفضيلاتهم.يتم ذلك عن طريق مراقبة العملاء ومتابعتهم وتحليل بياناتهم لمعرفة تفضيلاتهم.  ••

ملف برمجي بسيط ينسخه الموقع على جهاز المستخدم ويعرف عن طريقه تاريخ زياراته للموقع، ملف برمجي بسيط ينسخه الموقع على جهاز المستخدم ويعرف عن طريقه تاريخ زياراته للموقع،   CCooookkiieeتقنية تقنية   ••
  وبعض المعلومات الأخرى الخاصة بالمستخدم.وبعض المعلومات الأخرى الخاصة بالمستخدم.

  يتابع الكوكي سلوك المستخدم عند زيارته للموقع، ويعرض له معلومات عن المنتجات التي يهتم بها.يتابع الكوكي سلوك المستخدم عند زيارته للموقع، ويعرض له معلومات عن المنتجات التي يهتم بها.  ••

    ينتهي عمل الكوكي عند ترك المستخدم الموقع.ينتهي عمل الكوكي عند ترك المستخدم الموقع.  ••

  

  RRee--eennggiinneeeerriinnggإعادة الهندسة إعادة الهندسة 
  مهام الشركات التي لا تضيف قيمة للعمل.مهام الشركات التي لا تضيف قيمة للعمل.مفهوم في بداية التسعينات، ويعني إعادة النظر في مفهوم في بداية التسعينات، ويعني إعادة النظر في الالظهر ظهر   ••

  يهدف إلى إتمام العمليات بأقل الخطوات الممكنة، بما لا يؤثر على العملية.يهدف إلى إتمام العمليات بأقل الخطوات الممكنة، بما لا يؤثر على العملية.    ••

    يسرع ذلك من وتيرة العمل وزيادة الإنتاجية.يسرع ذلك من وتيرة العمل وزيادة الإنتاجية.  ••



  السابعةالسابعة  المحاضرةالمحاضرة

  على المنظماتعلى المنظمات  التغيرات أو الآثار التي أحدثتها الأسواق الإلكترونيةالتغيرات أو الآثار التي أحدثتها الأسواق الإلكترونية

  DDiirreecctt  MMaarrkkeettiinnggالتسويق المباشر التسويق المباشر 
  ..DDiirreecctt  SSaalleess  MMooddeell( نموذج البيع المباشر ( نموذج البيع المباشر DDeellll)صاحب شركة )صاحب شركة   MMiicchhaaeell  DDeellllظهر عندما طور ظهر عندما طور   ••
  كان الهدف منه تعامل الشركات مباشر مع الزبائن.كان الهدف منه تعامل الشركات مباشر مع الزبائن.  ••

  أصبح التسويق المباشر سهلا مع وجود الأسواق الإلكترونية والتجارة الإلكترونية.أصبح التسويق المباشر سهلا مع وجود الأسواق الإلكترونية والتجارة الإلكترونية.  ••

  رة للزبائن وفقا لاهتماماتهم، عن طريق:رة للزبائن وفقا لاهتماماتهم، عن طريق:حيث يمكن إرسال الحملات الإعلانية مباشحيث يمكن إرسال الحملات الإعلانية مباش  ••

  إعلانات مباشرة على الإنترنتإعلانات مباشرة على الإنترنت, ,   إعلانات على الهواتف النقالةإعلانات على الهواتف النقالة, ,   ايميلايميل, ,   SSMMSS, ,   الهاتفالهاتف, ,   البريد العاديالبريد العادي

أصبح هناك فهما واضحا لسلوكيات للعملاء واهتماماتهم. نظرا لوفرة المعلومات الكثيرة عن العملاء وسلوكياتهم أصبح هناك فهما واضحا لسلوكيات للعملاء واهتماماتهم. نظرا لوفرة المعلومات الكثيرة عن العملاء وسلوكياتهم   ••
  وات والأنظمة التي تمكن الشركات من معرفة وتتبع اهتمامات العملاء.وات والأنظمة التي تمكن الشركات من معرفة وتتبع اهتمامات العملاء.الشرائية، نظرا للأدالشرائية، نظرا للأد

  وينتج عن ذلك حملات تسويقية مباشرة تستهدف ما يفضله العملاء.وينتج عن ذلك حملات تسويقية مباشرة تستهدف ما يفضله العملاء.  ••

  
  BBuussiinneessss  PPrroocceessss  RRee--eennggiinneeeerriinngg  ((BBPPRR))  إعادة هندسة العمليات الإداريةإعادة هندسة العمليات الإدارية

  لعمللعملالشركات التي لا تضيف قيمة لالشركات التي لا تضيف قيمة ليعني هذا المفهوم إعادة النظر في مهام يعني هذا المفهوم إعادة النظر في مهام   ••

  طوات الممكنة، بما لا يؤثر عليهاطوات الممكنة، بما لا يؤثر عليهاويهدف إلى إتمام العمليات بأقل الخويهدف إلى إتمام العمليات بأقل الخ    ••

  وزيادة الإنتاجية ويقلل التكلفةوزيادة الإنتاجية ويقلل التكلفة  يسرع ذلك من وتيرة العمليسرع ذلك من وتيرة العمل  ••

  
  BBuussiinneessss  PPrroocceessss  RRee--eennggiinneeeerriinngg  ((BBPPRR))  إعادة هندسة العمليات الإداريةإعادة هندسة العمليات الإدارية  مفهوممفهوم

  ..MMIITTأستاذ معهد أستاذ معهد   MMiicchhaaeell  HHaammmmeerrظهر على يد مايكل هامر ظهر على يد مايكل هامر   ••
    الإدارة الوسطى، والإدارة الدنياالإدارة الوسطى، والإدارة الدنياقسم المستويات الإدارية في المنظمة إلى ثلاث مستويات هي: الإدارة العليا، قسم المستويات الإدارية في المنظمة إلى ثلاث مستويات هي: الإدارة العليا، تنتن  ••
  تهتم الإدارة العليا بالتخطيط الاستراتيجي.تهتم الإدارة العليا بالتخطيط الاستراتيجي.  ••

  تقوم الإدارة الوسطى بتفسير الخطط الاستراتيجية وتوصيلها للإدارة الدنيا.تقوم الإدارة الوسطى بتفسير الخطط الاستراتيجية وتوصيلها للإدارة الدنيا.  ••

  ة العليا والإدارة الدنيا.ة العليا والإدارة الدنيا.الإدارة الوسطى هي حلقة الوصل بين الإدار الإدارة الوسطى هي حلقة الوصل بين الإدار   ••

  تقليل التكلفة، وتصغير حجم الشركات.  تقليل التكلفة، وتصغير حجم الشركات.  للللتخلص من الإدارة الوسطى للتخلص من الإدارة الوسطى   IITTمن توظيف من توظيف   ((BBPPRR))استفاد مفهوم استفاد مفهوم   ••

  أدى تطبيق مفهوم إعادة الهندسة إلى ظهور المنظمات الشبكية التي تعتمد على تقنية المعلومات بشكل كبير.أدى تطبيق مفهوم إعادة الهندسة إلى ظهور المنظمات الشبكية التي تعتمد على تقنية المعلومات بشكل كبير.  ••

  منظمات وتم الاعتماد على تقنية المعلومات بشكل كبير.منظمات وتم الاعتماد على تقنية المعلومات بشكل كبير.نتيجة لذلك تم تصغير الهياكل الكبيرة للنتيجة لذلك تم تصغير الهياكل الكبيرة لل  ••

  



  أسباب ازدهار التسويق المباشرأسباب ازدهار التسويق المباشر
  انتشار استخدام بطاقات الائتمان. انتشار استخدام بطاقات الائتمان.   ••

  انتشار مجموعات الشركات الداعمة.انتشار مجموعات الشركات الداعمة.  ••

  تغير نمط حياة الناس.تغير نمط حياة الناس.    ••

  التطور التكنولوجي الكبير وثورة الاتصالات.التطور التكنولوجي الكبير وثورة الاتصالات.  ••

  زيادة أهمية العلاقات التجارية كوسيلة للبيع.زيادة أهمية العلاقات التجارية كوسيلة للبيع.  ••

  
  زايا التسويق المباشرزايا التسويق المباشرمم

  الدقة في اختيار الجمهور المستهدف.الدقة في اختيار الجمهور المستهدف.  ••

  المرونة العالية.المرونة العالية.  ••

  عدم وجود منافسة مع الآخرين.عدم وجود منافسة مع الآخرين.  ••

  اللمسة الشخصية الموجهة للعميل.اللمسة الشخصية الموجهة للعميل.  ••

  وسيلة فعالة لقطاع العملاء الأفراد.وسيلة فعالة لقطاع العملاء الأفراد.  ••

  يساعد الشركات على ترويج خدماتها الخاصة.يساعد الشركات على ترويج خدماتها الخاصة.  ••

  
  فوائد التسويق المباشر للبائع والمشتريفوائد التسويق المباشر للبائع والمشتري

  
  



  
  ق المباشر مقابل التسويق الجمعيق المباشر مقابل التسويق الجمعيالتسويالتسوي

  
  

  تسهيل الأسواق الإلكترونية والتقنية للتسويق المباشرتسهيل الأسواق الإلكترونية والتقنية للتسويق المباشر
   .سهولة ترويج المنتجات والخدمات بفضل انتشار الأسواق الإلكترونية. سهولة ترويج المنتجات والخدمات بفضل انتشار الأسواق الإلكترونية  

   .الأسواق الإلكترونية أصبحت تمثل قنوات بيع / ترويج جديدة بين البائع والمستهلك. الأسواق الإلكترونية أصبحت تمثل قنوات بيع / ترويج جديدة بين البائع والمستهلك  

   بشكل فوري عن طريق القنوات الإلكترونية. بشكل فوري عن طريق القنوات الإلكترونية. تحسين خدمة العملاء، وتقديمها تحسين خدمة العملاء، وتقديمها  

   .أسهمت التجارة الإلكترونية في التوفير وانخفاض السعر المنتجات عن الأسواق التقليدية. أسهمت التجارة الإلكترونية في التوفير وانخفاض السعر المنتجات عن الأسواق التقليدية  

   .الكفاءة في ترويج وتحسين سمعة أو هوية المنظمة بفضل استخدام التقنية. الكفاءة في ترويج وتحسين سمعة أو هوية المنظمة بفضل استخدام التقنية  



  الثامنةالثامنة  المحاضرةالمحاضرة
  لكترونية على المنظماتلكترونية على المنظماتتابع التغيرات أو الآثار التي أحدثتها الأسواق الإ تابع التغيرات أو الآثار التي أحدثتها الأسواق الإ 

  CCuussttoommiizzaattiioonnالتخصيص التخصيص 
  يعني وجود قدرة لدى العميل لبناء المنتج حسب متطلباته، وألا يكون المنتج جاهزا يباع لأي زبون.يعني وجود قدرة لدى العميل لبناء المنتج حسب متطلباته، وألا يكون المنتج جاهزا يباع لأي زبون.  ••

  تتيح الشركة الفرصة للزبون ليغير ويعدل المنتج بما يتلاءم مع احتياجاته.تتيح الشركة الفرصة للزبون ليغير ويعدل المنتج بما يتلاءم مع احتياجاته.  ••

  بنفسه.بنفسه.مثل تخصيص لون السيارة واختيار الكماليات والخيارات مثل تخصيص لون السيارة واختيار الكماليات والخيارات   ••

  شراء لاب توب أو كمبيوتر وتحديد مواصفاته.شراء لاب توب أو كمبيوتر وتحديد مواصفاته.  ••

  
  AAddvveerrttiisseemmeennttالإعلانات الإعلانات 

  تعتبر الإعلانات من المفاهيم الكبيرة في مجال التجارة الإلكترونية.تعتبر الإعلانات من المفاهيم الكبيرة في مجال التجارة الإلكترونية.  ••

  تسعى جميع المنظمات إلى الإعلانات للترويج عن نفسها ومنتجاتها أو خدماتها.تسعى جميع المنظمات إلى الإعلانات للترويج عن نفسها ومنتجاتها أو خدماتها.  ••

  المستهلك.المستهلك.تمثل الإعلانات وسيلة لإيصال رسالة المنظمة إلى تمثل الإعلانات وسيلة لإيصال رسالة المنظمة إلى   ••

  تطورت الإعلانات كثيرا مع تتطور التقنيات والاتصالات، وظهور التجارة الإلكترونية.تطورت الإعلانات كثيرا مع تتطور التقنيات والاتصالات، وظهور التجارة الإلكترونية.  ••

  توجيه حملات إعلانية مباشرة تستهدف العملاء وطلباتهم ورغباتهم.توجيه حملات إعلانية مباشرة تستهدف العملاء وطلباتهم ورغباتهم.أمكن أمكن مع ظهور التسويق المباشر مع ظهور التسويق المباشر   ••

  يتم إرسال الإعلانات الموجهة المباشرة في التجارة الإلكترونية عن طريق:يتم إرسال الإعلانات الموجهة المباشرة في التجارة الإلكترونية عن طريق:  ••

  لإلكتروني.لإلكتروني.البريد االبريد ا  ••

  أخذ العميل من موقع لموقع مخصص للإعلانات.أخذ العميل من موقع لموقع مخصص للإعلانات.  ••

  ..  PPooppuupp  aaddssالإعلانات القافزة الإعلانات القافزة   ••
  تستهدف هذه الإعلانات العميل وتتعرف على رغباته وتطلعاته.تستهدف هذه الإعلانات العميل وتتعرف على رغباته وتطلعاته.  ••

  
  OOrrddeerriinngg  SSyysstteemmssأنظمة أخذ الطلب أنظمة أخذ الطلب 

  ابلة الشخصية(.ابلة الشخصية(.تطورت أنظمة أخذ الطلب من العملاء كثيرا، ولم تعد تتم بالطريقة التقليدية )الهاتف، المقتطورت أنظمة أخذ الطلب من العملاء كثيرا، ولم تعد تتم بالطريقة التقليدية )الهاتف، المق  ••

  أصبحت هذه الأنظمة تتم بشكل إلكتروني يتسم بالسرعة والفاعلية والبساطة، عن طريق الإنترنت.أصبحت هذه الأنظمة تتم بشكل إلكتروني يتسم بالسرعة والفاعلية والبساطة، عن طريق الإنترنت.  ••

لى المنازل.  •• لى المنازل.تستخدم هذه النظم على نطاق واسع لتوصيل الطلبات إلى الزبائن، وا    تستخدم هذه النظم على نطاق واسع لتوصيل الطلبات إلى الزبائن، وا 

  عد البيانات.عد البيانات.يعتمد هذا المفهوم بشكل أساسي على التطور الهائل في تقنية الاتصالات والمعلومات وقوايعتمد هذا المفهوم بشكل أساسي على التطور الهائل في تقنية الاتصالات والمعلومات وقوا  ••

  
  
  



  KKnnoowwlleeddggee  OOrrggaanniizzaattiioonnالمنظمات المعرفية المنظمات المعرفية 
  هي منظمات تأخذ بالجديد والحديث وتوظف من له مهارات بالحاسب الآلي، وقادرين على تعلم التقنيات الحديثة. هي منظمات تأخذ بالجديد والحديث وتوظف من له مهارات بالحاسب الآلي، وقادرين على تعلم التقنيات الحديثة.   ••

  المنظمات المعرفية أصبحت من مميزات المنظمات الحديثة بفضل انتشار التقنية.المنظمات المعرفية أصبحت من مميزات المنظمات الحديثة بفضل انتشار التقنية.  ••

نجاز الأعمال عن   أصبح هذا النمط من المنظماتأصبح هذا النمط من المنظمات  •• نجاز الأعمال عن حتميا للاعتماد على التواصل الالكتروني بين الموظفين، وا  حتميا للاعتماد على التواصل الالكتروني بين الموظفين، وا 
  طريق الحاسب الآلي، وتغير طبيعة العمل.طريق الحاسب الآلي، وتغير طبيعة العمل.

  أجبر التطور التكنولوجي المنظمات على تغيير طريقة عملها ونوعية موظفيها، وطريقة التعامل مع عملائها.أجبر التطور التكنولوجي المنظمات على تغيير طريقة عملها ونوعية موظفيها، وطريقة التعامل مع عملائها.  ••

  ن.ن.أمكن باستخدام التقنيات الحديثة تقليل أعداد الموظفيأمكن باستخدام التقنيات الحديثة تقليل أعداد الموظفي  ••

  خير مثال على ذلك هو القطاع المصرفي، لأنه من أكثر القطاعات التي تستخدم تقنية المعلومات.خير مثال على ذلك هو القطاع المصرفي، لأنه من أكثر القطاعات التي تستخدم تقنية المعلومات.  ••

  أدى ذلك إلى تقليل فروع المصارف، وزيادة أعداد ماكينات الصراف الآلي.أدى ذلك إلى تقليل فروع المصارف، وزيادة أعداد ماكينات الصراف الآلي.  ••

  يمكن إتمام الكثير من العمليات البنكية عن طريق الهاتف النقال.يمكن إتمام الكثير من العمليات البنكية عن طريق الهاتف النقال.  ••

  لمستقبل الواعد للتجارة الإلكترونية.لمستقبل الواعد للتجارة الإلكترونية.هي اهي ا  MMoobbiillee  TTeecchhnnoollooggyyالتقنية النقالة التقنية النقالة   ••

  
  TTeellee--CCoommmmuuttiinnggالعمل عن بعد العمل عن بعد 

••  TTeellee   .)العمل عن بعد )أو العمل من المنزل(. العمل عن بعد )أو العمل من المنزلCCoommmmuuttiinngg  .الانتقال من مكان إلى مكان آخر لغرض العمل.الانتقال من مكان إلى مكان آخر لغرض العمل  

  هناك ملايين الأشخاص حول العالم يعملون من خلال المنزل، ولا يكون هناك داعي للذهاب إلى العمل.هناك ملايين الأشخاص حول العالم يعملون من خلال المنزل، ولا يكون هناك داعي للذهاب إلى العمل.  ••

مدقق مدقق   المبرمجالمبرمج  المصممالمصمم  المحاسبالمحاسب  ر من الأعمال التي يمكن إنجازها من المنزل، أو عن بعد، مثل وظائف:ر من الأعمال التي يمكن إنجازها من المنزل، أو عن بعد، مثل وظائف:هناك كثيهناك كثي
  مفهوم.مفهوم.الالالإنتاجية هي الفيصل في نجاح الإنتاجية هي الفيصل في نجاح لا تحتاج مكتب داخل الشركة. والهدف تقليل التكاليف.لا تحتاج مكتب داخل الشركة. والهدف تقليل التكاليف.  المسوقالمسوق  الحساباتالحسابات

  
  القرب من العائلةالقرب من العائلة  تجنب عناصر الإلهاءتجنب عناصر الإلهاء  لمواعيدلمواعيدالمرونة في االمرونة في ا  توفير التكاليفتوفير التكاليف  TTeellee--CCoommmmuuttiinnggمزايا العمل عن بعد مزايا العمل عن بعد 
  توازن أفضل بين العمل والحياةتوازن أفضل بين العمل والحياة  إنتاجية أعلىإنتاجية أعلى  تخفيف توتر العملتخفيف توتر العمل

  
  صعوبة الفصل بين العمل والأعباء المنزليةصعوبة الفصل بين العمل والأعباء المنزلية  مصادر إلهاء جديدة.مصادر إلهاء جديدة.  العزلة.العزلة.  TTeellee--CCoommmmuuttiinnggسلبيات العمل عن بعد سلبيات العمل عن بعد 

  ورات الشركة اليومية.ورات الشركة اليومية.الابتعاد عن تطالابتعاد عن تط  .صعوبة الالتزام بالمواعيد والأوقات..صعوبة الالتزام بالمواعيد والأوقات.

  
  
  
  
  



  أبرز الآثار الاقتصادية للعمل عن بعد:أبرز الآثار الاقتصادية للعمل عن بعد:

  ارتفاع مستويات التوظيف في الدول التي تعتمد هذا النهج.ارتفاع مستويات التوظيف في الدول التي تعتمد هذا النهج.  ••

  زيادة الإنتاجية، وبالذات في قطاع الصناعات المعلوماتية. زيادة الإنتاجية، وبالذات في قطاع الصناعات المعلوماتية.   ••

  عية.عية.تكافؤ فرص العمل، بين شرائح المجتمع المختلفة من حيث النوع والعمر والظروف الصحية والاجتماتكافؤ فرص العمل، بين شرائح المجتمع المختلفة من حيث النوع والعمر والظروف الصحية والاجتما  ••

  العمل عن بعد في المنطقة العربيةالعمل عن بعد في المنطقة العربية
  واعدة رغم ضعف انتشاره في المنطقة العربية، ومن أهم مقومات نجاح العمل عن بعد فيها:واعدة رغم ضعف انتشاره في المنطقة العربية، ومن أهم مقومات نجاح العمل عن بعد فيها:  سوقسوق  يعتبر العمل عن بعديعتبر العمل عن بعد

زائدة في بعض الدول العربية ووفرة الوظائف المعروضة في الدول الأخرى الذي يؤدى غالبا إلى زائدة في بعض الدول العربية ووفرة الوظائف المعروضة في الدول الأخرى الذي يؤدى غالبا إلى   بطالةبطالة  وجودوجود  ••
  مكن استبدالها بالعمل عن بعد.مكن استبدالها بالعمل عن بعد.الهجرة، وبالتالي يالهجرة، وبالتالي ي

  أدى التقدم الذي يحدث في الاتصالات في العالم العربي إلى سهولة الربط بين مختلف الدول العربية.أدى التقدم الذي يحدث في الاتصالات في العالم العربي إلى سهولة الربط بين مختلف الدول العربية.  ••

ما تفرضه العادات والتقاليد على المرأة العربية، فيمكن ان تجد سوق واسع في العمل عن بعد في مجالات عديدة ما تفرضه العادات والتقاليد على المرأة العربية، فيمكن ان تجد سوق واسع في العمل عن بعد في مجالات عديدة   ••
  يف وأعمال الحاسب الإلكتروني بصفة عامة.يف وأعمال الحاسب الإلكتروني بصفة عامة.مثل: أعمال الترجمة والكتابة والتألمثل: أعمال الترجمة والكتابة والتأل

  على مستوى العالم العربي يمكن استغلاله جيدا بالعمل عن بعد.على مستوى العالم العربي يمكن استغلاله جيدا بالعمل عن بعد.  توحد اللغة العربيةتوحد اللغة العربية  ••



  EE--rreettaaiilliinngg  تجارة التجزئة الإلكترونيةتجارة التجزئة الإلكترونية    المحاضرة التاسعةالمحاضرة التاسعة
  EElleeccttrroonniicc  RReettaaiilliinnggتجارة التجزئة الإلكترونية تجارة التجزئة الإلكترونية 

••  EE--TTaaiilliinngg  لكترونية.لكترونية.ويقصد بها تجارة التجزئة الإويقصد بها تجارة التجزئة الإ  

  الوسيط الذي يكون بين المصنع أو تاجر الجملة والمستهلك النهائي، وتعمل بشكل مباشر على لإنترنت.الوسيط الذي يكون بين المصنع أو تاجر الجملة والمستهلك النهائي، وتعمل بشكل مباشر على لإنترنت.  ••

  ظهر هذا المفهوم نتيجة الانتشار الواسع لاستخدام الإنترنت في شتى مجالات الحياة.ظهر هذا المفهوم نتيجة الانتشار الواسع لاستخدام الإنترنت في شتى مجالات الحياة.  ••

  نتنتالصغيرة التي تملك موقعً على الالصغيرة التي تملك موقعً على الوالمخازن المحلية والمخازن المحلية     aammaazzoonn..ccoommمحلات البيع الإلكترونية، ومراكز البيع الكبيرة محلات البيع الإلكترونية، ومراكز البيع الكبيرة   ••

تشمل أنشطة تجارة التجزئة جميع الأنشطة المشتركة من البيع، والتأجير، وتوفير السلع، وخدمات عملاء. لأغراض تشمل أنشطة تجارة التجزئة جميع الأنشطة المشتركة من البيع، والتأجير، وتوفير السلع، وخدمات عملاء. لأغراض   ••
  شخصية أو عائلية أو الاستخدام المنزلي. شخصية أو عائلية أو الاستخدام المنزلي. 

  وع.وع.ننتسم بالخصوصية، التتسم بالخصوصية، التيتيح البيع بالتجزئة على الإنترنت للمستهلكين: البحث عن، وتقييم، وترتيب المنتجات. وييتيح البيع بالتجزئة على الإنترنت للمستهلكين: البحث عن، وتقييم، وترتيب المنتجات. وي  ••

مليار مليار   111111مليار يمكن أن تصل إلى مليار يمكن أن تصل إلى   1111حجم المبيعات السنوية الحالية لتجارة التجزئة الإلكترونية حجم المبيعات السنوية الحالية لتجارة التجزئة الإلكترونية ""تشير الإحصائيات تشير الإحصائيات   ••
  دولار في غضون سنوات قليلة.دولار في غضون سنوات قليلة.

  اللاعبون في سوق التجزئة الإلكترونية:اللاعبون في سوق التجزئة الإلكترونية:
  ::  تجار التجزئة التقليديونتجار التجزئة التقليديون  ((11
  الكتالوجات.الكتالوجات.  هم المسوقون المباشرون والمسوقون عبرهم المسوقون المباشرون والمسوقون عبر  ••

  يمتلكون الخبرة والمهارة البارعة للوصول إلي العملاء.يمتلكون الخبرة والمهارة البارعة للوصول إلي العملاء.  ••

  يمكنهم توسيع نطاق خدماتهم باستخدام الإنترنت.يمكنهم توسيع نطاق خدماتهم باستخدام الإنترنت.  ••

  ::تجار التجزئة الإلكترونيين تجار التجزئة الإلكترونيين   ((22
  AAmmaazzoonn ، ،eeBBaayyمثال مثال   ••

  هم تجار لا يمتلكون محال تجارية في العالم الواقعيهم تجار لا يمتلكون محال تجارية في العالم الواقعي  ••

  ويمتلكون خبرات عريقة في التجارة.ويمتلكون خبرات عريقة في التجارة.  ••

  : :   التجار الراسخونالتجار الراسخون  ((33

  هم الذين يعملون من خلال موقع ثابت، وهم صغار ومتوسطو الحجم:هم الذين يعملون من خلال موقع ثابت، وهم صغار ومتوسطو الحجم:

  هم الأكثر ميلا لإستخدام الإنترنت وذلك لقدرته علي التكيف وامتلاكهم لخاصية المرونة.هم الأكثر ميلا لإستخدام الإنترنت وذلك لقدرته علي التكيف وامتلاكهم لخاصية المرونة.  ••

  % من حجم السوق الإلكتروني.% من حجم السوق الإلكتروني.4545يملكون يملكون   ••

  
  حلول تجارة التجزئة الالكترونية )في مجال السلع والخدمات(:حلول تجارة التجزئة الالكترونية )في مجال السلع والخدمات(:

  ة )كبيرة، متوسطة، صغيرة(ة )كبيرة، متوسطة، صغيرة(بناء موقع خاص بالشركبناء موقع خاص بالشرك  ••

  OOnnlliinnee  MMaallllssعن طريق مجمعات التسويق المباشرة عن طريق مجمعات التسويق المباشرة   ••



  
  أكثر السلع مبيعا على الإنترنت:أكثر السلع مبيعا على الإنترنت:

, ,   البضائع الرياضيةالبضائع الرياضية, ,   الأدوات المكتبيةالأدوات المكتبية, ,   الأجهزة الإلكترونيةالأجهزة الإلكترونية, ,   معدات وبرمجيات الكمبيوترمعدات وبرمجيات الكمبيوتر, ,   التذاكر وحجوزات السفرالتذاكر وحجوزات السفر
  الخدماتالخدمات, ,   السياراتالسيارات, ,   المجوهراتالمجوهرات, ,   الملابسالملابس, ,   ميلميلأدوات الصحة والتجأدوات الصحة والتج, ,   اللعباللعب, ,   الكتب والموسيقىالكتب والموسيقى

  
  مواصفات تجارة التجزئة الالكترونية الناجحة:مواصفات تجارة التجزئة الالكترونية الناجحة:

  بيع علامات تجارية عالية الشهرة.بيع علامات تجارية عالية الشهرة.  ..11

  وجود ضمان من قبل مصنعين معروفين وموثوق بهم.وجود ضمان من قبل مصنعين معروفين وموثوق بهم.  ..22

  الاعتماد على المنتجات الرقمية.الاعتماد على المنتجات الرقمية.  ..33

  التعامل مع بضائع غير باهظة الثمن.التعامل مع بضائع غير باهظة الثمن.  ..44

  التي يتكرر شرائها.التي يتكرر شرائها.الإكثار من بيع المنتجات الإكثار من بيع المنتجات   ..55

  الاعتماد على السلع ذات المواصفات القياسية.الاعتماد على السلع ذات المواصفات القياسية.  ..66

  تسويق البضائع الغير موجودة في الأسواق التقليدية.تسويق البضائع الغير موجودة في الأسواق التقليدية.  ..77

  
  أسباب فشل بعض مواقع تجارة التجزئة الالكترونية:أسباب فشل بعض مواقع تجارة التجزئة الالكترونية:

  الافتقار إلى إستراتيجية عمل واضحة.الافتقار إلى إستراتيجية عمل واضحة.  ..11

  الاعتقاد الخاطئ بإمكانية بيع أي شيء عبر الانترنت.الاعتقاد الخاطئ بإمكانية بيع أي شيء عبر الانترنت.  ..22

  اطئ باستمرارية النمو في تجارة التجزئة بدون حدود.اطئ باستمرارية النمو في تجارة التجزئة بدون حدود.الاعتقاد الخالاعتقاد الخ  ..33

  إهمال خدمة العملاء )الجوانب التسويقية(.إهمال خدمة العملاء )الجوانب التسويقية(.  ..44

  الفشل في التحكم في الإنفاق.الفشل في التحكم في الإنفاق.  ..55

  ((الاعتقاد الخاطئ بأن العمل الالكتروني في العالم الافتراضي يحتاج فقط إلى برمجيات جاهزة )الجوانب الإداريةالاعتقاد الخاطئ بأن العمل الالكتروني في العالم الافتراضي يحتاج فقط إلى برمجيات جاهزة )الجوانب الإدارية  ..66



  ::الإلكترونيةالإلكترونية    أنواع قنوات التوزيعأنواع قنوات التوزيع
  MMaaiill--oorrddeerr  rreettaaiilleerrss  tthhaatt  ggoo  oonnlliinneeالطلب الإلكتروني لتجار التجزئة عن طريق البريد الطلب الإلكتروني لتجار التجزئة عن طريق البريد   --11

  على نطاق واسع بدون وسطاء ، والتسويق القيام به على الإنترنت بين أي من البائع والمشتري.على نطاق واسع بدون وسطاء ، والتسويق القيام به على الإنترنت بين أي من البائع والمشتري.  ••

  د حسب العنوان.د حسب العنوان.موقع ، ويتم تسليم المنتجات إلى العملاء عن طريق البريموقع ، ويتم تسليم المنتجات إلى العملاء عن طريق البريالالطلب عن طريق الهاتف أو طلب عن طريق الهاتف أو ييالمشتري المشتري   ••

  ::DDiirreecctt  mmaarrkkeettiinngg  ffrroomm  mmaannuuffaaccttuurreerrss  المباشر عن طريق المصنعالمباشر عن طريق المصنع)التسويق()التسويق(. البيع. البيع22
  عن طريق قناة البيع المباشرة التي يمتلكها المصنع على الإنترنت.عن طريق قناة البيع المباشرة التي يمتلكها المصنع على الإنترنت.  ••

  يمكن للباعة فهم أسواقهم عن طريق الاتصال المباشر مع المستهلكين.يمكن للباعة فهم أسواقهم عن طريق الاتصال المباشر مع المستهلكين.  ••

  لمصنعينلمصنعينالمباشرة لالمباشرة ل  منتجات من خلال علاقتهمنتجات من خلال علاقتهمعلومات عن المعلومات عن الالحصول على قدر كبير من الالحصول على قدر كبير من ال  يمكن للمستهلكيمكن للمستهلك  ••

  DDeell  CCoommppuutteerrssمثال: شركة ديل للكمبيوتر مثال: شركة ديل للكمبيوتر   ••

  PPuurree--ppllaayy  ee--ttaaiilleerrssالصرف لمراكز البيع الإلكترونية  الصرف لمراكز البيع الإلكترونية    --33

  هي الشركات التي تبيع بشكل مباشر للمستهلكين عن طريق الإنترنت دون أن تحتفظ بقنوات بيعها التقليدية.هي الشركات التي تبيع بشكل مباشر للمستهلكين عن طريق الإنترنت دون أن تحتفظ بقنوات بيعها التقليدية.  ••

  CClliicckk  ––aanndd--mmoorrttaarr  rreettaaiilleerrssزئة حسب الطلب زئة حسب الطلب تجار التجتجار التج  --44

هم تجار التجزئة الذي يؤدون أعمالهم في الأسواق التقليدية )بعيدا عن الإنترنت(، عن طريق الأسواق ومنافذ هم تجار التجزئة الذي يؤدون أعمالهم في الأسواق التقليدية )بعيدا عن الإنترنت(، عن طريق الأسواق ومنافذ   ••
  التي تقدم الخدمة للجمهور وجها لوجه.التي تقدم الخدمة للجمهور وجها لوجه.  mmoorrttaarr  rreettaaiilleerrssالبيع التقليدية البيع التقليدية 

  ليقدوا خدمات البيع المباشر لزبائنهم.ليقدوا خدمات البيع المباشر لزبائنهم.ويقدمون أيضا البيع المباشر عن طريق الإنترنت، ويقدمون أيضا البيع المباشر عن طريق الإنترنت،   ••

  IInntteerrnneett  ((oonnlliinnee))  mmaallllssمجمعات التسويق المباشرة مجمعات التسويق المباشرة   --55

  مراكز تسوق إلكترونية ضخمة يوجد فيها العديد من المتاجر الإلكترونية، قد يصل عددها إلى عشرات الآلاف. مراكز تسوق إلكترونية ضخمة يوجد فيها العديد من المتاجر الإلكترونية، قد يصل عددها إلى عشرات الآلاف.   ••

  ع التكلفة.ع التكلفة.تمكن المستهلكين من العثور على المنتجات بسهولة، وترتيب طريقة الشحن ودفتمكن المستهلكين من العثور على المنتجات بسهولة، وترتيب طريقة الشحن ودف  ••

  توفر مراكز استضافة، لكثير من المتاجر الإلكترونية المستقلة.توفر مراكز استضافة، لكثير من المتاجر الإلكترونية المستقلة.  ••

  تستخدم عربة تسوق واحدة داخل المتاجر المختلفة داخل المركز التجاري، ويتم الدفع والشحن مرة واحدة.تستخدم عربة تسوق واحدة داخل المتاجر المختلفة داخل المركز التجاري، ويتم الدفع والشحن مرة واحدة.  ••

      ssmmaallllbbuussiinneessss..yyaahhoooo..ccoomm//mmeerrcchhaannttمن أمثلتها: متجر ياهوو من أمثلتها: متجر ياهوو   ••



  CCuussttoommeerr  BBeehhaavviioorrسلوك المستهلكسلوك المستهلك  المحاضرة العاشرةالمحاضرة العاشرة
  سلوك المستهلك الإلكترونيسلوك المستهلك الإلكتروني

  . . التعرف على المستهلك وفهم سلوكهالتعرف على المستهلك وفهم سلوكه  تتصل الأسواق الإلكترونية مع الزبائن بشكل مباشر، ويفرض ذلكتتصل الأسواق الإلكترونية مع الزبائن بشكل مباشر، ويفرض ذلك  ••

  الهدف الأساسي من فهم سلوك المستخدم هو دفعه لاتخاذ قرار الشراء الخاص بمنتج أو خدمة محددة.الهدف الأساسي من فهم سلوك المستخدم هو دفعه لاتخاذ قرار الشراء الخاص بمنتج أو خدمة محددة.  ••

  الأفراد، ورجال الأعمال، ومديري الشركات، ومسؤولي البيع المباشر.الأفراد، ورجال الأعمال، ومديري الشركات، ومسؤولي البيع المباشر.  دراسة سلوك المستهلك تهم كثيرا كل مندراسة سلوك المستهلك تهم كثيرا كل من  ••

  فائدة دراسة سلوك المستهلك الإلكترونيفائدة دراسة سلوك المستهلك الإلكتروني
  تجزئة السوق واختيار القطاعات المربحة.تجزئة السوق واختيار القطاعات المربحة.  اكتشاف الفرص التسويقية المواتية.اكتشاف الفرص التسويقية المواتية.  ••

  الاستجابة السريعة للتغيرات في حاجات وخصائص المستهلكين.الاستجابة السريعة للتغيرات في حاجات وخصائص المستهلكين.  ••

  التأثير في الاتجاهات النفسية للمستهلكين.التأثير في الاتجاهات النفسية للمستهلكين.  مها الشركة لعملائها.مها الشركة لعملائها.تطوير وتحسين الخدمات التي تقدتطوير وتحسين الخدمات التي تقد  ••

  مراعاة التقاليد والقيم السائدة في المجتمع عند إعداد الاستراتيجيات التسويقية.مراعاة التقاليد والقيم السائدة في المجتمع عند إعداد الاستراتيجيات التسويقية.  ••

  التعرف على العوامل الشرائية المؤثرة في القرار الشرائي.التعرف على العوامل الشرائية المؤثرة في القرار الشرائي.  ••

  نموذج سلوك المستهلك الإلكترونينموذج سلوك المستهلك الإلكتروني
  ى فهم كيفية اتخاذ المستهلك لقرار الشراء، ويعتمد ذلك على:ى فهم كيفية اتخاذ المستهلك لقرار الشراء، ويعتمد ذلك على:هو مساعدة البائعين علهو مساعدة البائعين عله ه الغرض منالغرض من

  متغيرات تابعة.متغيرات تابعة.  متغيرات معتدلة.متغيرات معتدلة.  متغيرات مستقلة )لا يمكن السيطرة عليها(.متغيرات مستقلة )لا يمكن السيطرة عليها(.  ••

  أدوار المستهلكين في عملية اتخاذ قرار الشراءأدوار المستهلكين في عملية اتخاذ قرار الشراء
  المستخدمالمستخدم  الشاريالشاري  المقررالمقرر  المؤثرالمؤثر  المبادرالمبادر  ••

  

  OOnnee--ttoo--OOnnee  MMaarrkkeettiinnggالتسويق من فرد لفرد التسويق من فرد لفرد 
  مط التسويق الذي يعامل كل العملاء بطريقة فريدة من نوعها:مط التسويق الذي يعامل كل العملاء بطريقة فريدة من نوعها:هو نهو ن

المباشرة بأنها تمكن الشركات من التواصل مع احتياجات العملاء، وتتعرف على المباشرة بأنها تمكن الشركات من التواصل مع احتياجات العملاء، وتتعرف على و و تتميز التجارة الإلكترونية تتميز التجارة الإلكترونية   ••
  عاداتهم الشرائية.عاداتهم الشرائية.

  يعتمد هذا النموذج على عدة عوامل هي:يعتمد هذا النموذج على عدة عوامل هي:

  PPeerrssoonnaalliizzaattiioonnالتشخيص التشخيص   --

  لمنتجات، والإعلانات مع المستهلكين الأفراد، ويتم ذلك عن طريق:لمنتجات، والإعلانات مع المستهلكين الأفراد، ويتم ذلك عن طريق:تتم مطابقة الخدمات، واتتم مطابقة الخدمات، وا  ••

  الحصول على المعلومات من المستخدم بشكل مباشر.الحصول على المعلومات من المستخدم بشكل مباشر.  ••

  مراقبة سلوك المستهلكين على الإنترنت.مراقبة سلوك المستهلكين على الإنترنت.  ••

  تسجيل أنماط الشراء السابقة للأفراد.تسجيل أنماط الشراء السابقة للأفراد.  ••

  إجراء الاستدلالات.إجراء الاستدلالات.  ••



  CCooookkiieessالكوكيز الكوكيز   --

  ى جهاز المستهلك، ويسجل بها أنشطتة على الموقع.ى جهاز المستهلك، ويسجل بها أنشطتة على الموقع.ملفات ينسخها موقع التجارة الإلكترونية علملفات ينسخها موقع التجارة الإلكترونية عل  ••

  تتم قراءة هذه الملفات من خادم الموقع في كل مرة يزوره فيها المستخدم.تتم قراءة هذه الملفات من خادم الموقع في كل مرة يزوره فيها المستخدم.  ••

  بناء على ذلك يقدم له عروض تتماشي مع تفضيلاته.بناء على ذلك يقدم له عروض تتماشي مع تفضيلاته.  ••

  ::UUsseerr  PPrrooffiilleeملف المستخدم ملف المستخدم   --
  معين.معين.  يتضمن المتطلبات، والأفضليات، والسلوكيات، والصفات الديموغرافية لعميليتضمن المتطلبات، والأفضليات، والسلوكيات، والصفات الديموغرافية لعميل  ••

  ::CCuussttoommeerr  LLooyyaallttyyولاء العملاء ولاء العملاء 
يعني معاودة العملاء الشراء من الشركة نفسها مرات ومرات، مع عدم قبوله الشراء من المنافسين على الرغم من يعني معاودة العملاء الشراء من الشركة نفسها مرات ومرات، مع عدم قبوله الشراء من المنافسين على الرغم من   ••

  محاولاتهم لجذبه.محاولاتهم لجذبه.

م م يتطلب ذلك قدرًا كبيرًا من العمل على بناء الثقة بين الشركة والعميل، وربط علاقات وثيقة به عن طريق تقدييتطلب ذلك قدرًا كبيرًا من العمل على بناء الثقة بين الشركة والعميل، وربط علاقات وثيقة به عن طريق تقدي  ••
  أفضل الخدمات له.أفضل الخدمات له.

  يعود ولاء العملاء على الشركات بمزيد من الربح على المدى البعيد.يعود ولاء العملاء على الشركات بمزيد من الربح على المدى البعيد.  ••

  ::ee--llooyyaallttyyولاء العملاء ولاء العملاء 
  يعني ولاء العملاء لشركات تجارة التجزئة الإلكترونية.يعني ولاء العملاء لشركات تجارة التجزئة الإلكترونية.  ••

  ::TTrruusstt  iinn  EECCالثقة في التجارة الإلكترونية الثقة في التجارة الإلكترونية 
  المباشرة على الإنترنت.المباشرة على الإنترنت.  BB22CC  تعتبر الثقة واحدة من أهم ردود الأفعال للمستهلكين في بيئةتعتبر الثقة واحدة من أهم ردود الأفعال للمستهلكين في بيئة  ••

  بعض الإحصائيات الحديثة:بعض الإحصائيات الحديثة:

  % من المستهلكين ذوي الرضى العالي يتسوقون مرتين عادة في الشهر الواحد.% من المستهلكين ذوي الرضى العالي يتسوقون مرتين عادة في الشهر الواحد.0101  ••

  % من المستهلكين يوصون غيرهم من الزبائن بتجار التجزئة الإلكترونيين.% من المستهلكين يوصون غيرهم من الزبائن بتجار التجزئة الإلكترونيين.0101  ••

  أي شكوى.أي شكوى.  % من الزبائن غير الراضيين يتركون تجار التجزئة المباشرون من دون% من الزبائن غير الراضيين يتركون تجار التجزئة المباشرون من دون0707  ••

  
  أمن المعلوماتأمن المعلومات

دارة أعماله وهو في منزله بكل سهولة.   •• دارة أعماله وهو في منزله بكل سهولة. أصبح بإمكان المستثمر مع التجارة الإلكترونية عقد صفقاته التجارية وا    أصبح بإمكان المستثمر مع التجارة الإلكترونية عقد صفقاته التجارية وا 

  يمكن للمستهلك التجول في المواقع الإلكترونية والبحث عن ما يريد بأفضل مميزات وأقل أسعار وفي وقت قصير.يمكن للمستهلك التجول في المواقع الإلكترونية والبحث عن ما يريد بأفضل مميزات وأقل أسعار وفي وقت قصير.  ••

  أهم مقومات نجاح التجارة الإلكترونية.أهم مقومات نجاح التجارة الإلكترونية.الخصوصية وأمن المعلومات تعد الخصوصية وأمن المعلومات تعد   ••

قامت العديد من دول العالم بوضع قوانين لتنظيم هذه المعاملات الإلكترونية, كقانون نظام مكافحة جرائم قامت العديد من دول العالم بوضع قوانين لتنظيم هذه المعاملات الإلكترونية, كقانون نظام مكافحة جرائم   ••
  المعلوماتية الموجود في السعودية, والذي يهدف إلى حماية تلك المعاملات من خلال سن عقوبات صارمة المعلوماتية الموجود في السعودية, والذي يهدف إلى حماية تلك المعاملات من خلال سن عقوبات صارمة 

  



  ها التجارة الإلكترونيةها التجارة الإلكترونيةأشهر طرق الهجوم التي تتعرض لأشهر طرق الهجوم التي تتعرض ل
  SSoocciiaall  EEnnggiinneeeerriinnggالهندسة الاجتماعية: الهندسة الاجتماعية:   --11

  PPhhiisshhiinnggالاصطياد الإلكتروني الاصطياد الإلكتروني   --22

  mmaann  iinn  tthhee  mmiiddddllee  aattttaacckkباعتراض البيانات باعتراض البيانات   الهجمات على بروتوكول التوثيقالهجمات على بروتوكول التوثيق  --33

  RReeppllaayy  AAttttaacckkهجوم إعادة الإرسال هجوم إعادة الإرسال   --44

  وسائل الدفع المالي.وسائل الدفع المالي.    --55

  المتضمنة لكلمات مرور فورية.المتضمنة لكلمات مرور فورية.خدمات الرسائل القصيرة خدمات الرسائل القصيرة   --66

  
  إرشادات لتجارة إلكترونية آمنةإرشادات لتجارة إلكترونية آمنة

  للتظهر فيها صورة القفتظهر فيها صورة القف  hhttttppssعلى المستخدم التعامل مع مواقع التجارة الإلكترونية التي تشفر المعلومات, بروتوكول على المستخدم التعامل مع مواقع التجارة الإلكترونية التي تشفر المعلومات, بروتوكول   --11
  الدفع المالي عن طريق البطاقة الائتمانية التي يتم شحنها بقيمة المشتريات.الدفع المالي عن طريق البطاقة الائتمانية التي يتم شحنها بقيمة المشتريات.  --22

  لمة مرور قوية يصعب تخمينها.لمة مرور قوية يصعب تخمينها.استخدام كاستخدام ك  --33

التعامل مع مواقع التجارة الإلكترونية من خلال الجهاز الخاص بالمستخدم،  و تجنب أن يكون ذلك في مكان عام التعامل مع مواقع التجارة الإلكترونية من خلال الجهاز الخاص بالمستخدم،  و تجنب أن يكون ذلك في مكان عام   --55
  ..حتى لا يتمكن أحد من اختلاس النظرحتى لا يتمكن أحد من اختلاس النظر

  التعامل مع المواقع الإلكترونية المشهورة والمعروفة.التعامل مع المواقع الإلكترونية المشهورة والمعروفة.  --00



  EE--ppaayymmeenntt  نينيالدفع الإلكترو الدفع الإلكترو   الحادية عشرالحادية عشر  المحاضرةالمحاضرة

  طرق الدفع التقليديةطرق الدفع التقليدية
  الدفع: هو نقل الأموال من شخص لأخر أو من كيان قانوني لكيان آخر.الدفع: هو نقل الأموال من شخص لأخر أو من كيان قانوني لكيان آخر.

  وطرق الدفع التقليدية هي:وطرق الدفع التقليدية هي:

  MMoonneeyy  OOrrddeerrssالحوالات البنكية الحوالات البنكية   PPeerrssoonnaall  CChheeqquueessالشيكات الشخصية الشيكات الشخصية     CCaasshhالدفع النقدي الدفع النقدي   ••

    
  طرق الدفع الإلكترونيةطرق الدفع الإلكترونية

  CCrreeddiitt  aanndd  DDeebbiitt  CCaarrddss  بطاقات الائتمان، والسحب الآليبطاقات الائتمان، والسحب الآلي  ••

  DDiiggiittaall  CCuurrrreennccyyالعملات الرقمية العملات الرقمية   DDeebbiitt  CCaarrddssالسحب الآلي السحب الآلي     CCrreeddiitt  CCaarrddssالائتمان الائتمان   ••

  SSmmaarrtt  ccaarrddssالكروت الذكية الكروت الذكية   PPeeeerr--ttoo--PPeeeerr  MMeetthhooddssطرق الند للند طرق الند للند   EE--WWaalllleettssالمحافظ الرقمية المحافظ الرقمية   ••

  عوامل اختيار طرق الدفع الإلكترونيةعوامل اختيار طرق الدفع الإلكترونية
  يعتمد اختيار طريقة الدفع على:يعتمد اختيار طريقة الدفع على:

    RReeppuuddiiaattiioonnالرفض الرفض   TTrraaccee--aabbiilliittyyتتبع القدرة تتبع القدرة   CCoonnvveenniieenncceeالملاءمة الملاءمة   ••
  FFrraauudd  pprrootteeccttiioonnالحماية من الاحتيال الحماية من الاحتيال   FFiinnaanncciiaall  rriisskkالمخاطر المالية المخاطر المالية   ••

    
  متطلبات طرق الدفع الإلكترونيمتطلبات طرق الدفع الإلكتروني

قناعهم بقبول الدفع.  تمكينتمكين  •• قناعهم بقبول الدفع.العملاء الصادقين وا    لاحتيال.لاحتيال.من التسديد غير الصحيح أو امن التسديد غير الصحيح أو ا  عدم تمكين المحتالينعدم تمكين المحتالين  العملاء الصادقين وا 

  العملاء.العملاء.من من من قبل عدد كبير جدا من قبل عدد كبير جدا   قبول طريقة الدفعقبول طريقة الدفع  الصادقين.الصادقين.  ضمان خصوصية العملاءضمان خصوصية العملاء  ••

  ..التكامل مع النظم القائمة والمتطورةالتكامل مع النظم القائمة والمتطورة  ••
  سرعة وتنوع القدرة الشرائيةسرعة وتنوع القدرة الشرائية  انخفاض تكاليف المعاملاتانخفاض تكاليف المعاملات  المرونة العاليةالمرونة العالية  ::الدفع الإلكترونيالدفع الإلكتروني  إيجابياتإيجابيات

مكانية اقتحام الخصوصيةإمكانية نسخ المعاملات الماليإمكانية نسخ المعاملات المالي  السلبيات:السلبيات: مكانية اقتحام الخصوصيةة.إمكانية التعرض للهجوم عدم الكشف عن الهوية، وا    ة.إمكانية التعرض للهجوم عدم الكشف عن الهوية، وا 

  تصدر عن البنوك.تصدر عن البنوك.  أكثر طرق الدفع شيوعا في التجارة الإلكترونية.أكثر طرق الدفع شيوعا في التجارة الإلكترونية.  CCrreeddiitt  CCaarrddssبطاقات الائتمان بطاقات الائتمان 

  رقم، وتتضمن أرقام الفحص، وتاريخ الانتهاء.رقم، وتتضمن أرقام الفحص، وتاريخ الانتهاء.  1616لكل بطاقة لكل بطاقة   ••

  ات وصلاحية بطاقة الائتمان.ات وصلاحية بطاقة الائتمان.تقوم شركات ترخيص ثالثة بالتحقق من المشتريتقوم شركات ترخيص ثالثة بالتحقق من المشتري  ••

  تزوير بطاقات الائتمانتزوير بطاقات الائتمان
  التزوير والاحتيال أكبر المشكلات التي تواجه التجارة.التزوير والاحتيال أكبر المشكلات التي تواجه التجارة.  ••

  التجار ليس لهم سند قانوني للمشتريات ما لم يكن المشتري يستخدم شهادة مصادقة.التجار ليس لهم سند قانوني للمشتريات ما لم يكن المشتري يستخدم شهادة مصادقة.  ••

ات ات تعمل للحد من عمليتعمل للحد من عملي  VViissaa,,  nnoocchhaarrggeebbaacckk..ccoomm,,  VVeerriiSSiiggnnشركات مصادقة بطاقات الائتمان: شركات مصادقة بطاقات الائتمان:   ••
  النصب والاحتيال.النصب والاحتيال.



  DDiiggiittaall  CCuurrrreennccyyالعملات الرقمية العملات الرقمية 
  العملات الرقمية عبارة عن حسابات تشبه حسابات البنوك التقليدية.العملات الرقمية عبارة عن حسابات تشبه حسابات البنوك التقليدية.  ••

يودع المشتري النقد في الحساب، ويتعامل به على مواقع التجارة الإلكترونية، ويتم التعامل به من خلال بروتوكول يودع المشتري النقد في الحساب، ويتعامل به على مواقع التجارة الإلكترونية، ويتم التعامل به من خلال بروتوكول   ••
  عالي التأمين.عالي التأمين.

  التجارة الإلكترونية.التجارة الإلكترونية.  تصل المدفوعات إلى تجارتصل المدفوعات إلى تجار  ••

  لا يحتاج الزبائن إلى بطاقات ائتمان، ويقتصر الانفاق على رصيد الحساب.لا يحتاج الزبائن إلى بطاقات ائتمان، ويقتصر الانفاق على رصيد الحساب.  ••

••  wwwwww..eeccaasshh..ccoomm  

  EE--WWaalllleettss  المحافظ الإلكترونية المحافظ الإلكترونية   
  تم إنشائها بواسطة شراكة بين بعض المؤسسات المالية وبعض مواقع التجارة الإلكترونية.تم إنشائها بواسطة شراكة بين بعض المؤسسات المالية وبعض مواقع التجارة الإلكترونية.  ••

رسال المعلومات بضغطات بسيطة لمستخدمى مواقع تت  •• رسال المعلومات بضغطات بسيطة لمستخدمى مواقع مكن المحافظ الإلكترونية العملاء من دفع الفواتير، وا  مكن المحافظ الإلكترونية العملاء من دفع الفواتير، وا 
  التجارة الإلكترونية. التجارة الإلكترونية. 

، ، ee--CCaasshh، والمدفوعات الإلكترونية ، والمدفوعات الإلكترونية ee--CChheeqquueessيمكن للمحافظ الإلكترونية تخزين الشيكات الإلكترونية يمكن للمحافظ الإلكترونية تخزين الشيكات الإلكترونية   ••
  ومعلومات بطاقات الائتمان.ومعلومات بطاقات الائتمان.

  PPeeeerr--ttoo--PPeeeerr  MMeetthhooddssطرق الند للند طرق الند للند 
  ..((eeCCaasshh..ccoomm))النقد الإلكتروني عن طريق البريد الإلكتروني النقد الإلكتروني عن طريق البريد الإلكتروني   ••
  PPaayyPPaall..ccoommنظام الدفع الإلكتروني نظام الدفع الإلكتروني   ••

  يمثل طرف ثال موثوق به )عند التعامل مع المزادات الإلكترونية(.يمثل طرف ثال موثوق به )عند التعامل مع المزادات الإلكترونية(.  ••

  لإرسال نقود:لإرسال نقود:  ••

  يقوم المرسل بإعداد الحساب، ويطلب إرسال مدفوعات.يقوم المرسل بإعداد الحساب، ويطلب إرسال مدفوعات.  ••

  مستلم عن طريق بطاقة الائتمان.مستلم عن طريق بطاقة الائتمان.يضع المرسل المدفوعات في حساب اليضع المرسل المدفوعات في حساب ال  ••

  يتم إعلام المستلم بالمدفوعات عن طريق البريد الإلكتروني.يتم إعلام المستلم بالمدفوعات عن طريق البريد الإلكتروني.  ••

  أو عن طريق طلب شيك.أو عن طريق طلب شيك.  يييمكن للمستلم نقل المدفوعات إلى حساب بنكيمكن للمستلم نقل المدفوعات إلى حساب بنك  ••

  SSmmaarrtt  CCaarrddss  الكروت الذكية الكروت الذكية 
  كروت ذات شريحة كمبيوتر مدمجة بها، وهي شائعة الاستخدام في أوروبا.كروت ذات شريحة كمبيوتر مدمجة بها، وهي شائعة الاستخدام في أوروبا.  ••

  خدمات الرعاية الصحية، والنقل، والهوية، وشحن فواتير الهواتف، وغيرها...خدمات الرعاية الصحية، والنقل، والهوية، وشحن فواتير الهواتف، وغيرها...  لحصول علىلحصول علىللتستخدم تستخدم   ••

  ..PPIINNإخال رقم تعريف خاص بالمستخدم إخال رقم تعريف خاص بالمستخدم   ببتتم قراءتها عن طريق قارئات خاصة وتتطلتتم قراءتها عن طريق قارئات خاصة وتتطل  ••
  يمكن للماكينات البنكية تحميل الكاش على هذه البطاقات، ويتم تنزيلها عن طريق المشتريات.يمكن للماكينات البنكية تحميل الكاش على هذه البطاقات، ويتم تنزيلها عن طريق المشتريات.  ••

  رائدة في مجال الكروت الذكية.   رائدة في مجال الكروت الذكية.     GGeemmPPlluuss ، ،MMaasstteerrCCaarrddتعتبر شركات تعتبر شركات   ••

http://www.ecash.com/
http://www.ecash.com/


  الثانية عشرالثانية عشر  المحاضرةالمحاضرة
  EE--bbuussiinneessss  SSttrraatteeggyy  استراتيجية الأعمال الإلكترونيةاستراتيجية الأعمال الإلكترونية

  ما هي الاستراتيجية؟ما هي الاستراتيجية؟
  هي الطريق إلى النجاح.هي الطريق إلى النجاح.  ••

  الاستراتيجية تحدد كيفية الاستمرار في السوق.الاستراتيجية تحدد كيفية الاستمرار في السوق.  ••

  الاستراتيجية تركز على الشركة كي تكون في اتجاه موحد.الاستراتيجية تركز على الشركة كي تكون في اتجاه موحد.  ••

    
  الاستراتيجيةالاستراتيجيةأهداف أهداف 
  تقديم منتجات وخدمات جديدة.تقديم منتجات وخدمات جديدة.  ••

  الإعلان عن الأعمال القائمة.الإعلان عن الأعمال القائمة.  ••

  إكمال برنامج الأعمال القائم.إكمال برنامج الأعمال القائم.  ••

  توسيع قاعدة العملاء.توسيع قاعدة العملاء.  ••

  تقديم خدمات أفضل.تقديم خدمات أفضل.  ••

  تبادل المعلومات.تبادل المعلومات.  ••

  تخفيض تكاليف الأعمال.تخفيض تكاليف الأعمال.  ••

  الميزات التنافسية التي يمكن أن تحققها الاستراتيجيةالميزات التنافسية التي يمكن أن تحققها الاستراتيجية
  الأسواق المتخصصة.الأسواق المتخصصة.  التركيز على قطاعات السوق وخاصةالتركيز على قطاعات السوق وخاصة  ••

  طرح المنتجات التي تختلف من المنافسة.طرح المنتجات التي تختلف من المنافسة.  ••

  استخدام قنوات التوزيع البديلة وعمليات التصنيع.استخدام قنوات التوزيع البديلة وعمليات التصنيع.  ••

  توظيف التسعير الانتقائي وهياكل التكلفة التي تختلف اختلافا جوهريا.توظيف التسعير الانتقائي وهياكل التكلفة التي تختلف اختلافا جوهريا.  ••

    
  GGeenneerriicc  SSttrraatteeggiieessالاستراتيجية العامة الاستراتيجية العامة 

  ل ثلاث استراتيجيات عامة،.ل ثلاث استراتيجيات عامة،.تتم صياغة استراتيجية الأعمال الإلكترونية من خلاتتم صياغة استراتيجية الأعمال الإلكترونية من خلا

  وهذه الاستراتيجيات هي:وهذه الاستراتيجيات هي:  ••

  ..OOvveerraallll  ccoosstt  lleeaaddeerrsshhiippقيادة التكلفة الإجمالية قيادة التكلفة الإجمالية   --11
  ..DDiiffffeerreennttiiaattiioonnالتميز التميز   --22
  ..FFooccuussالتركيز التركيز   --33
    
  



  OOvveerraallll  ccoosstt  lleeaaddeerrsshhiippقيادة التكلفة الإجمالية قيادة التكلفة الإجمالية 
  فاعلية مقياس الكفاءة.فاعلية مقياس الكفاءة.

  خفض التكاليف بقوة.خفض التكاليف بقوة.

  التحكم بالتكلفة.التحكم بالتكلفة.  ••

  مراقبة النفقات العامة.مراقبة النفقات العامة.  ••

  تجنب الحسابات الهامشية.تجنب الحسابات الهامشية.  ••

  تقليل تكاليف البحث والتطوير.تقليل تكاليف البحث والتطوير.  ••

  تقليل الخدمات.تقليل الخدمات.  ••

  تقليل الإعلانات.تقليل الإعلانات.  ••

    
  DDiiffffeerreennttiiaattiioonnالتميز التميز 

  الفكرة الرئيسية من التميز هي إنشاء منتج فريد ومتميز على نطاق واسع.الفكرة الرئيسية من التميز هي إنشاء منتج فريد ومتميز على نطاق واسع.  --
  تقنية المعلوماتتقنية المعلومات  صور العلامات التجاريةصور العلامات التجارية  السمعةالسمعة  تدريبتدريبالال  الخدمةالخدمة  شروط الائتمانشروط الائتمان  التسليمالتسليم  الجودةالجودة  مرتكزات التميز:مرتكزات التميز:
  الأسعارالأسعار  المنتجات الفعليةالمنتجات الفعلية

  FFooccuussالتركيز التركيز 
  يقصد به التركيز على مجموعة المشترين، أو جزء من خط الإنتاج، أو السوق الجغرافية.يقصد به التركيز على مجموعة المشترين، أو جزء من خط الإنتاج، أو السوق الجغرافية.  ••

  بنيت هذه الاستراتيجية حول خدمة السوق المستهدفة بشكل جيد للغاية.بنيت هذه الاستراتيجية حول خدمة السوق المستهدفة بشكل جيد للغاية.  ••

  ة الهدف الاستراتيجي الضيق بكفاءة وفاعلية أفضل من المنافسة على نطاق واسع.ة الهدف الاستراتيجي الضيق بكفاءة وفاعلية أفضل من المنافسة على نطاق واسع.أن الشركة قادرة على خدمأن الشركة قادرة على خدم  ••

يمكن للشركة من خلال هذه الاستراتيجية تحقيق التميز من خلال حصر احتياجات السوق أو تخفيض التكاليف يمكن للشركة من خلال هذه الاستراتيجية تحقيق التميز من خلال حصر احتياجات السوق أو تخفيض التكاليف   ••
  من خلال التخصص، أو كليهما.من خلال التخصص، أو كليهما.

  ملخص الاستراتيجية العامةملخص الاستراتيجية العامة
  مزايا الاستراتيجيةمزايا الاستراتيجية

  تفرد الزبونتفرد الزبون  ••

  ض التكلفةض التكلفةانخفاانخفا  ••

  
  
  
  



  تحديد الميزة التنافسيةتحديد الميزة التنافسية

  
  

  CCoommppeettiittiivvee  AAnnaallyyssiissتحليل المنافسة تحليل المنافسة 
  رصد وتقييم ونشر المعلومات من البيئات الخارجية والداخليةرصد وتقييم ونشر المعلومات من البيئات الخارجية والداخلية  ••

  
  SSWWOOTTتحليل تحليل 
••  SSttrreennggtthhss لتكاليفلتكاليفاا: عوامل تأخذ بالشركة إلى النجاح. كالسمعة الطيبة، ونوعية المنتجات، والسلع منخفضة : عوامل تأخذ بالشركة إلى النجاح. كالسمعة الطيبة، ونوعية المنتجات، والسلع منخفضة  

••  WWeeaakknneesssseessكلفة، التكلفة الإنتاجية العالية، ارتفاع معدل دوران الموظفين، كثرة المنافسين.كلفة، التكلفة الإنتاجية العالية، ارتفاع معدل دوران الموظفين، كثرة المنافسين.المالملمنتجات لمنتجات : ا: ا  

••  OOppppoorrttuunniittiieess::   غلاق غلاق عوامل خارج سيطرة الشركة، يمكن الاستفادة منها. كتغيير الوضع الديموجرافي، وا  عوامل خارج سيطرة الشركة، يمكن الاستفادة منها. كتغيير الوضع الديموجرافي، وا 
  بعض المحطات المنافسة، والسماح بتوزيع المنتجات على نطاق واسع.بعض المحطات المنافسة، والسماح بتوزيع المنتجات على نطاق واسع.

••  TThhrreeaattss  ::  مل خارج سيطرة الشركة، وربما تعيقها، مثل، القوانين الجديدة، الركود، زيادة المنافسة.مل خارج سيطرة الشركة، وربما تعيقها، مثل، القوانين الجديدة، الركود، زيادة المنافسة.عواعوا  

  أسئلة الاستراتيجيةأسئلة الاستراتيجية
  الشركة: الشركة:   --

  ما هي مقومات التفرد الخاصة بالشركة.ما هي مقومات التفرد الخاصة بالشركة.  ••

  ما هو موقف الشركة من التعرض للمخاطر.ما هو موقف الشركة من التعرض للمخاطر.  ••

  لماذا تخسر الشركة عملائها الحاليين.لماذا تخسر الشركة عملائها الحاليين.  ••

  ما هي أعظم قيمة موجودة في الشركة.ما هي أعظم قيمة موجودة في الشركة.  ••

  ما هي أكثر الاعتراضات التي تُسمع من العملاء.ما هي أكثر الاعتراضات التي تُسمع من العملاء.  ••



  المنافسين: المنافسين:   --

  من هم أقوى ثلاثة منافسين للشركة؟من هم أقوى ثلاثة منافسين للشركة؟  ••

  ما هو مدى قوتهم؟ما هو مدى قوتهم؟  ••

  متى يكون المنافسون عرضة للخطر؟متى يكون المنافسون عرضة للخطر؟  ••

  متى يمكنك الهجوم؟متى يمكنك الهجوم؟  ••

  ن من حيث الأسعار، والخدمات، والجودة.ن من حيث الأسعار، والخدمات، والجودة.ييما هو ناتج مقارنة الشركة بالمنافسما هو ناتج مقارنة الشركة بالمنافس  ••

  السوق: السوق:   --

  لامات تجارية؟لامات تجارية؟ما هي أهم ثلاثة عما هي أهم ثلاثة ع  ••

  ما هو مدى تغير الصناعة؟ما هو مدى تغير الصناعة؟  ••

  متى يكون المنافسون عرضة للخطر؟متى يكون المنافسون عرضة للخطر؟  ••

  كم عدد قطاعات السوق التي تقوم بخدمتها؟كم عدد قطاعات السوق التي تقوم بخدمتها؟  ••

  ما هو ناتج مقارنة الشركة بالمنافسون من حيث الأسعار، والخدمات، والجودة.ما هو ناتج مقارنة الشركة بالمنافسون من حيث الأسعار، والخدمات، والجودة.  ••

  ما هي أكبر إمكانات النمو المتوقعة.ما هي أكبر إمكانات النمو المتوقعة.  ••

  من هم أفضل الزبائن بالنسبة لك، ولماذا؟من هم أفضل الزبائن بالنسبة لك، ولماذا؟  ••



  TThhee  TThhiirrtteeeenn  LLeeccttuurree  عشر عشر   الثالثةالثالثةالمحاضرة المحاضرة 
  EE--bbuussssiinneessssالأعمال الالكترونية الأعمال الالكترونية 
  

  الإلكترونية الإلكترونية   التجارةالتجارة
  أوأو  والخدمات،والخدمات،  المنتجاتالمنتجات  وتبادلوتبادل  ونقلونقل  وبيعوبيع  شراءشراء  عمليةعملية

    الحاسوبيةالحاسوبية  الشبكاتالشبكات  عبرعبر  المعلوماتالمعلومات
    الجزئيالجزئي  مقابلمقابل  نقيةنقية
    الرقمنةالرقمنة  درجةدرجة  أساسأساس  علىعلى

  نتاجنتاج    
  عمليةعملية    
  وسيطوسيط    

  رقميةرقمية  لتكونلتكون  الثلاثةالثلاثة  المكوناتالمكونات  جميعجميع  منمن  يتطلبيتطلب  نقيةنقية
    بالكاملبالكامل

    الإنترنتالإنترنت  عدمعدم  مقابلمقابل  نترنتنترنتالإالإ
    الإنترنتالإنترنت  شبكةشبكة  علىعلى  والأكثروالأكثر

  شبكاتشبكات  أوأو  المضافةالمضافة  القيمةالقيمة  ذاتذات  الشبكاتالشبكات  تكونتكون  قدقد
  المحليةالمحلية  المناطقالمناطق

EE--ccoommmmeerrccee    

••  PPrroocceessss  ooff  bbuuyyiinngg,,  sseelllliinngg,,  ttrraannssffeerrrriinngg,,  

eexxcchhaannggiinngg  pprroodduuccttss,,  sseerrvviicceess,,  oorr  

iinnffoorrmmaattiioonn  oovveerr  ccoommppuutteerr  nneettwwoorrkkss  

••  PPuurree  vveerrssuuss  ppaarrttiiaall  

  BBaasseedd  oonn  ddeeggrreeee  ooff  ddiiggiittiizzaattiioonn  

oo  PPrroodduucctt  

oo  PPrroocceessss  

oo  IInntteerrmmeeddiiaarryy  

  

PPuurree  rreeqquuiirreess  aallll  tthhrreeee  ccoommppoonneennttss  ttoo  bbee  ffuullllyy  

ddiiggiittiizzeedd    
  

••  IInntteerrnneett  vveerrssuuss  nnoonn--IInntteerrnneett  

  MMoosstt  aarree  IInntteerrnneett  bbaasseedd  

  MMaayy  bbee  vvaalluuee--aaddddeedd  nneettwwoorrkkss  oorr  llooccaall  

aarreeaa  nneettwwoorrkkss  

  
يةيةالإلكترونالإلكترون  والتجارةوالتجارة  المعاملاتالمعاملات   

  ( ( BB22BB))  للأعمالللأعمال  الموجهةالموجهة  الأعمالالأعمال

  ( ( BB22CC))  المستهلكالمستهلك  إلىإلى  الأعمالالأعمال

  ( ( CC22CC))  المستهلكالمستهلك  إلىإلى  المستهلكالمستهلك

  ( ( CC22BB))  تجاريةتجارية  شركةشركة  إلىإلى  المستهلكالمستهلك

  ( ( GG22CC))  إلىإلى  المواطنينالمواطنين  الحكومةالحكومة

    الشركاءالشركاء  بينبين  التعاونيةالتعاونية  التجارةالتجارة
    للموظفينللموظفين  العملالعمل

IInnttrraabbuussiinneessss  //  IInnttrraaoorrggaanniizzaattiioonnaall  التجارةالتجارة    
  ((التجارةالتجارة  MM))  نقلةنقلةالمتالمت  التجارةالتجارة

EE--ccoommmmeerrccee  TTrraannssaaccttiioonnss  
  

••  BBuussiinneessss--ttoo--bbuussiinneessss  ((BB22BB))  

••  BBuussiinneessss--ttoo--ccoonnssuummeerr  ((BB22CC))  

••  CCoonnssuummeerr--ttoo--ccoonnssuummeerr  ((CC22CC))  

••  CCoonnssuummeerr--ttoo--bbuussiinneessss  ((CC22BB))  

••  GGoovveerrnnmmeenntt--ttoo--cciittiizzeennss  ((GG22CC))  

••  CCoollllaabboorraattiivvee  ccoommmmeerrccee  bbeettwweeeenn  ppaarrttnneerrss  

••  BBuussiinneessss  ttoo  eemmppllooyyeeeess  

••  IInnttrraabbuussiinneessss  //  IInnttrraaoorrggaanniizzaattiioonnaall  ccoommmmeerrccee  

••  MMoobbiillee  ccoommmmeerrccee  ((MM--ccoommmmeerrccee))  

  



  
  الإلكترونيةالإلكترونية  التجارةالتجارة  نطاقنطاق

    التحتيةالتحتية  البنيةالبنية  تدعمهاتدعمها  التيالتي  التطبيقاتالتطبيقات
    خردواتخردوات

    البرمجياتالبرمجيات
    التجاريةالتجارية  الخدماتالخدمات  واجهات،واجهات،  المتعددة،المتعددة،  والوسائطوالوسائط  الرسائلالرسائل
    الشبكاتالشبكات

    الاتصالاتالاتصالات
    الدعمالدعم  مجالاتمجالات
    الناسالناس

    والعامةوالعامة  القانونيةالقانونية  واللوائحواللوائح  السياساتالسياسات
    والإعلاناتوالإعلانات  التسويقالتسويق
  أجلأجل  للمنللمن  المدفوعاتالمدفوعات  بينبين  تتراوحتتراوح  التيالتي  الدعمالدعم  خدماتخدمات
    إنجازإنجاز

  والأسواقوالأسواق  المشتركةالمشتركة  المشاريعالمشاريع  مثلمثل  تجاريةتجارية  شراكاتشراكات
  والانتماءاتوالانتماءات  الإلكترونية،الإلكترونية،

SSccooppee  ooff  EE--ccoommmmeerrccee  

AApppplliiccaattiioonnss  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  iinnffrraassttrruuccttuurree  

••  HHaarrddwwaarree  

••  SSooffttwwaarree  

  MMeessssaaggiinngg,,  mmuullttiimmeeddiiaa,,  iinntteerrffaacceess,,  

bbuussiinneessss  sseerrvviicceess  

••  NNeettwwoorrkkss  

  ccoommmmuunniiccaattiioonnss  

SSuuppppoorrtt  aarreeaass  

••  PPeeooppllee  

••  LLeeggaall  aanndd  ppuubblliicc  ppoolliiccyy  aanndd  rreegguullaattiioonnss  

••  MMaarrkkeettiinngg  aanndd  aaddvveerrttiisseemmeennttss  

••  SSuuppppoorrtt  sseerrvviicceess  rraannggiinngg  ffrroomm  ppaayymmeennttss  ttoo  

oorrddeerr  ddeelliivveerryy  

••  BBuussiinneessss  ppaarrttnneerrsshhiippss  lliikkee  jjooiinntt  vveennttuurreess,,  

ee--mmaarrkkeettppllaacceess,,  aaffffiilliiaattiioonnss  

  

  المزاياالمزايا
    العالميالعالمي  الصعيدالصعيد  علىعلى  السوقالسوق  توسعتوسع  ••

    المواردالموارد  توافرتوافر  توسعتوسع  ••

    توزيعتوزيع  التسويقالتسويق  قنواتقنوات  تقصيرتقصير  ••

    النفقاتالنفقات  يقلليقلل  ••

    المخزونالمخزون  منمن  يقلليقلل  ••

    المنافسةالمنافسة  فيفي  الصغيرةالصغيرة  الشركاتالشركات  الايدزالايدز  ••

    المتخصصةالمتخصصة  منافذمنافذ  تمكينتمكين  ••

    للمعلوماتللمعلومات  أسرعأسرع  تسليمتسليم  ••

    المنزلالمنزل  منمن  للعملللعمل  ددالأفراالأفرا  تمكينتمكين  ••

    العامةالعامة  الخدماتالخدمات  تقديمتقديم  تسهيلتسهيل  ••

    خفضتخفضت  بأسعاربأسعار  السلعالسلع  لشراءلشراء  يسمحيسمح  ••

    التخصيصالتخصيص  التخصيص،التخصيص،  تمكينتمكين  ••

    خياراتهمخياراتهم  زيادةزيادة  معمع  للعملاء،للعملاء،  التكاليفالتكاليف  يقلليقلل  ••

    للتسوقللتسوق  ساعةساعة  2424  لمدةلمدة  يسمحيسمح  ••

  

    ممكنممكن  الالكترونيةالالكترونية  المزاداتالمزادات  يجعليجعل  ••

  

  المجتمعاتالمجتمعات  فيفي  التفاعلالتفاعل  علىعلى  الناسالناس  يقدميقدم  ••
  لكترونيةلكترونيةالإالإ

AAddvvaannttaaggeess  

••  EExxppaannddss  mmaarrkkeettppllaaccee  gglloobbaallllyy  

••  EExxppaannddss  aavvaaiillaabbiilliittyy  ooff  rreessoouurrcceess  

••  SShhoorrtteennss  mmaarrkkeettiinngg--ddiissttrriibbuuttiioonn  cchhaannnneellss  

••  DDeeccrreeaasseess  eexxppeennsseess  

••  RReedduucceess  iinnvveennttoorryy  

••  AAiiddss  ssmmaallll  bbuussiinneesssseess  iinn  ccoommppeettiinngg  

••  EEnnaabblleess  ssppeecciiaalliizzeedd  nniicchheess  

••  QQuuiicckkeerr  ddeelliivveerryy  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  

••  EEnnaabblleess  iinnddiivviidduuaallss  ttoo  wwoorrkk  ffrroomm  hhoommee  

••  FFaacciilliittaatteess  ddeelliivveerryy  ooff  ppuubblliicc  sseerrvviicceess  

••  AAlllloowwss  ffoorr  ppuurrcchhaassee  ooff  ggooooddss  aatt  lloowweerreedd  

pprriicceess  

••  EEnnaabblleess  ccuussttoommiizzaattiioonn,,  ppeerrssoonnaalliizzaattiioonn  

••  DDeeccrreeaasseess  ccoossttss  ttoo  ccuussttoommeerrss,,  wwhhiillee  

iinnccrreeaassiinngg  tthheeiirr  cchhooiicceess  

  

••  AAlllloowwss  ffoorr  2244  hhoouurr  sshhooppppiinngg  

  

  

••  MMaakkeess  eelleeccttrroonniicc  aauuccttiioonnss  ppoossssiibbllee  

  

••  EEnnaabblleess  ppeeooppllee  ttoo  iinntteerraacctt  iinn  eelleeccttrroonniicc  

ccoommmmuunniittiieess  

  

  



  القيودالقيود
    عالميةعالمية  معاييرمعايير  وجودوجود  عدمعدم

    كافيةكافية  التردديالترددي  النطاقالنطاق  عرضعرض
    المتطورةالمتطورة  البرامجالبرامج  تطويرتطوير  أدواتأدوات  تزالتزال  ولاولا

    التكاملالتكامل  صعوباتصعوبات
  الشبكةالشبكة  خوادمخوادم  إلىإلى  بالإضافةبالإضافة  الخاصةالخاصة  الويبالويب  للخوادمللخوادم  تحتاجتحتاج

    مكلفةمكلفة  الوصولالوصول
    العالقةالعالقة  القانونيةالقانونية  المسائلالمسائل

    ودوليةودولية  وطنيةوطنية  حكوميةحكومية  أنظمةأنظمة  وجودوجود  عدمعدم
    وتبريروتبرير  الفوائدالفوائد  لقياسلقياس  ناضجةناضجة  منهجياتمنهجيات  وجودوجود  عدمعدم

    العملاءالعملاء  المقاومةالمقاومة
    الأمنيةالأمنية  المسائلالمسائل

  التجارةالتجارة  لعملياتلعمليات  والبائعينوالبائعين  المشترينالمشترين  منمن  كافكاف  عددعدد
  مربحةمربحة  الإلكترونيةالإلكترونية

LLiimmiittaattiioonnss  
••  LLaacckk  ooff  uunniivveerrssaall  ssttaannddaarrddss  

••  IInnssuuffffiicciieenntt  bbaannddwwiiddtthh  

••  SSooffttwwaarree--ddeevveellooppmmeenntt  ttoooollss  aarree  

ssttiillll  eevvoollvviinngg  

••  IInntteeggrraattiioonn  ddiiffffiiccuullttiieess  

••  NNeeeedd  ffoorr  ssppeecciiaall  WWeebb  sseerrvveerrss  iinn  

aaddddiittiioonn  ttoo  nneettwwoorrkk  sseerrvveerrss  

••  AAcccceessssiibbiilliittyy  eexxppeennssiivvee  

••  UUnnrreessoollvveedd  lleeggaall  iissssuueess  

••  LLaacckk  ooff  nnaattiioonnaall  aanndd  iinntteerrnnaattiioonnaall  

ggoovveerrnnmmeennttaall  rreegguullaattiioonnss  

••  LLaacckk  ooff  mmaattuurree  mmeetthhooddoollooggiieess  ttoo  

mmeeaassuurree  bbeenneeffiittss  aanndd  jjuussttiiffyy  

••  CCuussttoommeerr  rreessiissttaannccee  

••  SSeeccuurriittyy  qquueessttiioonnss  

  

••  IInnssuuffffiicciieenntt  nnuummbbeerr  ooff  bbuuyyeerrss  

aanndd  sseelllleerrss  ffoorr  pprrooffiittaabbllee  ee--

ccoommmmeerrccee  ooppeerraattiioonnss  
  



  
  الإلكترونيةالإلكترونية  التجارةالتجارة  آلياتآليات

    الالكترونيةالالكترونية  المزاداتالمزادات
    لتنافسيةلتنافسيةاا  السوقالسوق  آلياتآليات

    الأمامالأمام  المزاداتالمزادات
  تقديمتقديم  العروضالعروض  وضعوضع  والمشترينوالمشترين  الباعةالباعة

    متتابعةمتتابعة  تسعيرتسعير  عروضعروض
    المناقصاتالمناقصات
  علىعلى  عروضعروض  لتقديملتقديم  البائعينالبائعين  مدعوونمدعوون
    يريديريد  المشتريالمشتري  الخدمةالخدمة  أوأو  المنتجالمنتج

    مقايضةمقايضة
  دوندون  الخدماتالخدمات  أوأو  السلعالسلع  تبادلتبادل

    النقديةالنقدية  المعاملاتالمعاملات
    بواباتبوابات
    المعلوماتالمعلومات  بواباتبوابات
  خلالخلال  منمن  الوصولالوصول  منمن  واحدةواحدة  نقطةنقطة

  ويبويب  مستعرضمستعرض

EE--ccoommmmeerrccee  MMeecchhaanniissmmss  
EElleeccttrroonniicc  aauuccttiioonnss  

••  CCoommppeettiittiivvee  mmaarrkkeett  mmeecchhaanniissmmss  

  FFoorrwwaarrdd  aauuccttiioonnss  

oo  SSeelllleerrss  ppllaaccee  ooffffeerrss  aanndd  

bbuuyyeerrss  mmaakkee  sseeqquueennttiiaall  

bbiiddss  

  RReevveerrssee  aauuccttiioonnss  

oo  SSeelllleerrss  aarree  iinnvviitteedd  ttoo  

ssuubbmmiitt  bbiiddss  oonn  pprroodduucctt  oorr  

sseerrvviiccee  bbuuyyeerr  wwaannttss  

BBaarrtteerriinngg  

••  EExxcchhaannggee  ooff  ggooooddss  oorr  sseerrvviicceess  wwiitthhoouutt  

mmoonneeyy  ttrraannssaaccttiioonnss  

PPoorrttaallss  

••  IInnffoorrmmaattiioonn  ggaatteewwaayyss  

  SSiinnggllee  ppooiinntt  ooff  aacccceessss  tthhrroouugghh  

WWeebb  bbrroowwsseerr  

  

  
  المستهلك.المستهلك.  لتطبيقاتلتطبيقات  الأعمالالأعمال

EE--المخلفاتالمخلفات    
    المحلاتالمحلات  واجهاتواجهات
    المتخصصةالمتخصصة  أوأو  العامةالعامة

    البدنيةالبدنية  مخازنمخازن  تمديداتتمديدات  تكونتكون  قدقد
EE--مولاتمولات    

    واحدواحد  إنترنتإنترنت  عنوانعنوان  تحتتحت  مخازنمخازن  ننمم  مجموعةمجموعة
    مباشرةمباشرة  بيعهابيعها  قدقد  المصنعةالمصنعة  الشركاتالشركات

  وسطاءوسطاء  بمثابةبمثابة  تكونتكون  قدقد  التجزئةالتجزئة  تجارتجار

BBuussiinneessss  ttoo  CCoonnssuummeerr  AApppplliiccaattiioonnss  
EE--ttaaiilliinngg  

••  SSttoorreeffrroonnttss  

  GGeenneerraall  oorr  ssppeecciiaalliizzeedd  

  MMaayy  bbee  eexxtteennssiioonnss  ooff  

pphhyyssiiccaall  ssttoorreess  

••  EE--MMaallllss  

  CCoolllleeccttiioonn  ooff  ssttoorreess  

uunnddeerr  ssiinnggllee  IInntteerrnneett  

aaddddrreessss  

••  MMaannuuffaaccttuurreerrss  mmaayy  sseellll  ddiirreecctt  

••  RReettaaiilleerrss  mmaayy  aacctt  aass  

iinntteerrmmeeddiiaarriieess  

  
  



  

  العملاءالعملاء  رغباتكرغباتك  اكتشافاكتشاف
    البرمجياتالبرمجيات  وكيلوكيل  البحثالبحث  محركاتمحركات
    ذكيةذكية  وكلاءوكلاء
    رصدرصد  موقعموقع  النشاطالنشاط
    للعملاءللعملاء  وكلاءوكلاء  وتصفيةوتصفية  البحثالبحث
    المقارنةالمقارنة  وكلاءوكلاء

    الإلكترونيةالإلكترونية  الاستبياناتالاستبيانات
    الموقعالموقع  تتبعتتبع

    التجسسالتجسس  وبرامجوبرامج  ويبويب  والبقوالبق  ز،ز،الكوكيالكوكي
  الفائدةالفائدة  منمن  الاستدلالالاستدلال  خلالخلال  منمن  التعاونيةالتعاونية  تصفيةتصفية

DDiissccoovveerriinngg  CCuussttoommeerr  DDeessiirreess  
••  SSooffttwwaarree  aaggeenntt  sseeaarrcchh  eennggiinneess  

••  IInntteelllliiggeenntt  aaggeennttss    

  MMoonniittoorr  ssiittee  aaccttiivviittyy  

  SSeeaarrcchhiinngg  aanndd  ffiilltteerriinngg  

aaggeennttss  ffoorr  ccuussttoommeerrss  

  CCoommppaarriissoonn  aaggeennttss  

••  EElleeccttrroonniicc  qquueessttiioonnnnaaiirreess  

••  SSiittee  ttrraacckkiinngg  

  CCooookkiieess,,  WWeebb  bbuuggss,,  

ssppyywwaarree  

••  CCoollllaabboorraattiivvee  ffiilltteerriinngg  tthhrroouugghh  

iinnffeerreennccee  ooff  iinntteerreesstt  

  
  

  CCRRMM  الإلكترونيةالإلكترونية  التجارةالتجارة
    المنتجالمنتج  حياةحياة  دورةدورة  خلالخلال
    العملاءالعملاء  متطلباتمتطلبات  تحديدتحديد

    اكتساباكتساب  الخدمةالخدمة  أوأو  المنتجالمنتج  العملاءالعملاء  مساعدةمساعدة
    المستمرالمستمر  الدعمالدعم

    ننمم  التخلصالتخلص  مجالمجال  فيفي  المساعداتالمساعدات
    المتاحةالمتاحة  الأدواتالأدوات
    وأجوبةوأجوبة  أسئلةأسئلة

    الإلكترونيالإلكتروني  البريدالبريد  الرسائلالرسائل
    النظامالنظام  مسارمسار  وضعوضع

    بموردبمورد  موقعموقع  فيفي  والمعلوماتوالمعلومات  ويبويب  صفحاتصفحات  منمن  التخصيصالتخصيص
    والمجتمعاتوالمجتمعات  الدردشةالدردشة  غرفغرف
  الإنترنتالإنترنت  شبكةشبكة  علىعلى  الاتصالالاتصال  مراكزمراكز

EE--ccoommmmeerrccee  CCRRMM  
••  DDuurriinngg  lliiffee  ccyyccllee  ooff  pprroodduucctt  

  DDeetteerrmmiinnee  ccuussttoommeerr  

rreeqquuiirreemmeennttss  

  HHeellpp  ccuussttoommeerr  aaccqquuiirree  

pprroodduucctt  oorr  sseerrvviiccee  

  OOnnggooiinngg  ssuuppppoorrtt  

  AAiidd  iinn  ddiissppoossaall  

••  TToooollss  aavvaaiillaabbllee  

  FFAAQQss  

  EE--mmaaiill  mmeessssaaggiinngg  

  TTrraacckk  ssttaattuuss  ooff  oorrddeerr  

  PPeerrssoonnaalliizzaattiioonn  ooff  WWeebb  

ppaaggeess  aanndd  iinnffoorrmmaattiioonn  aatt  

vveennddoorr ’’ss  ssiittee  

  CChhaatt  rroooommss  aanndd  

ccoommmmuunniittiieess  

  WWeebb--bbaasseedd  ccaallll  cceenntteerrss  

  
  



  TThhee  FFoouurrtteeeenn  LLeeccttuurreeالمحاضرة الرابعة عشر المحاضرة الرابعة عشر 
  المستهلكالمستهلك  سلوكسلوك  نماذجنماذج
    المستهلكالمستهلك  سلوكسلوك  دراسةدراسة

  وكموكم  ومتى،ومتى،  وأينوأين  المستهلكينالمستهلكين  شراءشراء  ماما  لشرحلشرح  محاولاتمحاولات
    يشترونيشترون  ولماذاولماذا
    المستهلكالمستهلك  سلوكسلوك  نماذجنماذج
    الاستهلاكيةالاستهلاكية  القراراتالقرارات  منمن  واسعةواسعة  مجموعةمجموعة  توقعتوقع

  والتدخل،والتدخل،  الخلفيةالخلفية  الديموغرافيةالديموغرافية  العواملالعوامل  إلىإلى  استنادااستنادا
  لحاحالحاحاإإ  أكثرأكثر  الأخرىالأخرى  والمتغيراتوالمتغيرات

CCoonnssuummeerr  BBeehhaavviioorr  MMooddeellss  
••  SSttuuddyy  ooff  ccoonnssuummeerr  bbeehhaavviioorr  

  AAtttteemmppttss  ttoo  eexxppllaaiinn  wwhhaatt  

ccoonnssuummeerrss  ppuurrcchhaassee  aanndd  

wwhheerree,,  wwhheenn,,  hhooww  mmuucchh  

aanndd  wwhhyy  tthheeyy  bbuuyy    

••  CCoonnssuummeerr  bbeehhaavviioorr  mmooddeellss  

  PPrreeddiicctt  wwiiddee  rraannggee  ooff  

ccoonnssuummeerr  ddeecciissiioonnss  

  BBaasseedd  oonn  bbaacckkggrroouunndd  

ddeemmooggrraapphhiicc  ffaaccttoorrss  aanndd  

ootthheerr  iinntteerrvveenniinngg,,  mmoorree  

iimmmmeeddiiaattee  vvaarriiaabblleess    

  
  

  الالكترونيةالالكترونية  المدفوعاتالمدفوعات  فيفي  الأمنالأمن
    الأطرافالأطراف  جميعجميع  علىعلى  المصادقةالمصادقة

    الإرسالالإرسال  أثناءأثناء  الإتلافالإتلاف  أوأو  التغييرالتغيير  منمن  البياناتالبيانات  حمايةحماية
    مبررمبرر  غيرغير  المشتريالمشتري  التنصلالتنصل  منمن  الحمايةالحماية

    خصوصيةخصوصية
    العملاءالعملاء  سلامةسلامة
  البائعالبائع  نهايةنهاية  فيفي  المعلوماتالمعلومات  حمايةحماية

SSeeccuurriittyy  iinn  EElleeccttrroonniicc  PPaayymmeennttss  
••  AAuutthheennttiiccaattiioonn  ooff  aallll  ppaarrttiieess  

••  PPrrootteeccttiioonn  ooff  ddaattaa  ffrroomm  aalltteerraattiioonn  

oorr  ddeessttrruuccttiioonn  dduurriinngg  

ttrraannssmmiissssiioonn  

••  PPrrootteeccttiioonn  ffrroomm  bbuuyyeerr ’’ss  

uunnjjuussttiiffiieedd  rreeppuuddiiaattiioonn  

••  PPrriivvaaccyy  

••  CCuussttoommeerr  ssaaffeettyy  

••  PPrrootteeccttiioonn  ooff  iinnffoorrmmaattiioonn  aatt  

sseelllleerr ’’ss  eenndd  

  
  



  
  والأخلاقيةوالأخلاقية  نونيةنونيةالقاالقا  القضاياالقضايا
    احتيالاحتيال
    والمشتريوالمشتري  البائعالبائع
    المشتريالمشتري  حمايةحماية
    البائعالبائع  حمايةحماية

    لهالها  مبررمبرر  لالا  التنصلالتنصل
    الفكريةالفكرية  الملكيةالملكية  حقوقحقوق
    النطاقاتالنطاقات  أسماءأسماء
    الخصوصيةالخصوصية  قضاياقضايا

    بسكويتبسكويت
    الإنترنتالإنترنت  شبكةشبكة  تتبعتتبع

    القوائمالقوائم  مبيعاتمبيعات
    ميدانيةميدانية  وزياراتوزيارات  الإلكترونيالإلكتروني  البريدالبريد  رسائلرسائل  مراقبةمراقبة
    الضرائبالضرائب  فرضفرض
    الوسطاءالوسطاء  إلغاءإلغاء
  الفكريةالفكرية  الملكيةالملكية  قضاياقضايا

LLeeggaall  aanndd  EEtthhiiccaall  IIssssuueess  
••  FFrraauudd  

  SSeelllleerr ’’ss  aanndd  bbuuyyeerr ’’ss  

••  BBuuyyeerr  pprrootteeccttiioonn  

••  SSeelllleerr  pprrootteeccttiioonn    

  UUnnwwaarrrraanntteedd  rreeppuuddiiaattiioonn  

  IInntteelllleeccttuuaall  pprrooppeerrttyy  rriigghhttss  

  DDoommaaiinn  nnaammeess  

••  PPrriivvaaccyy  iissssuueess  

  CCooookkiieess  

  WWeebb  ttrraacckkiinngg  

  SSaalleess  ooff  lliissttss  

  MMoonniittoorriinngg  ee--mmaaiillss  aanndd  ssiittee  

vviissiittss  

••  TTaaxxaattiioonn  

••  DDiissiinntteerrmmeeddiiaattiioonn  

••  IInntteelllleeccttuuaall  PPrrooppeerrttyy  iissssuueess  

  

  
  الالكترونيةالالكترونية  التجزئةالتجزئة  وتجارةوتجارة  الانترنتالانترنت  عبرعبر  التسويقالتسويق

  الإنترنت؟الإنترنت؟  شبكةشبكة  علىعلى  جيداجيدا  يبيعيبيع  ماما
    والبرمجياتوالبرمجيات  الكمبيوترالكمبيوتر  أجهزةأجهزة

    الاستهلاكيةالاستهلاكية  الالكترونياتالالكترونيات
    المكتبيةالمكتبية  اللوازماللوازم
    الرياضيةالرياضية  السلعالسلع
  ىىوالموسيقوالموسيق  الكتبالكتب

IInntteerrnneett  MMaarrkkeettiinngg  aanndd  EElleeccttrroonniicc  RReettaaiilliinngg  
WWhhaatt  SSeellllss  WWeellll  oonn  tthhee  IInntteerrnneett??  

••  CCoommppuutteerr  hhaarrddwwaarree  aanndd  ssooffttwwaarree  

••  CCoonnssuummeerr  eelleeccttrroonniiccss  

••  OOffffiiccee  ssuupppplliieess  

••  SSppoorrttiinngg  ggooooddss  

••  BBooookkss  aanndd  mmuussiicc  

  

  
  
  



    التعقبالتعقب  EE--الناجحةالناجحة  خصائصخصائص
    التجاريةالتجارية  العلامةالعلامة  عاليةعالية  الاعترافالاعتراف
    معروفةمعروفة  أوأو  للغايةللغاية  بهابها  موثوقموثوق  عيعيمصنمصن  قبلقبل  منمن  ضمانةضمانة
    رقميةرقمية  شكلشكل
    نسبيانسبيا  مكلفةمكلفة  غيرغير  البنودالبنود
    الأحيانالأحيان  منمن  كثيركثير  فيفي  شراؤهاشراؤها  تمتم  التيالتي  البنودالبنود
    القياسيةالقياسية  للمواصفاتللمواصفات  السلعالسلع
  فيفي  حتىحتى  فتحهفتحه  يمكنيمكن  لالا  التيالتي  المعروفةالمعروفة  تعبئتهاتعبئتها  البنودالبنود
  التقليديةالتقليدية  متجرمتجر

CChhaarraacctteerriissttiiccss  ooff  SSuucccceessssffuull  EE--TTaaiilliinngg  

••  HHiigghh  bbrraanndd  rreeccooggnniittiioonn  

••  AA  gguuaarraanntteeee  pprroovviiddeedd  bbyy  

hhiigghhllyy  rreelliiaabbllee  oorr  wweellll--

kknnoowwnn  vveennddoorrss  

••  DDiiggiittiizzeedd  ffoorrmmaatt  

••  RReellaattiivveellyy  iinneexxppeennssiivvee  

iitteemmss  

••  FFrreeqquueennttllyy  ppuurrcchhaasseedd  

iitteemmss    

••  CCoommmmooddiittiieess  wwiitthh  ssttaannddaarrdd  

ssppeecciiffiiccaattiioonnss  

••  WWeellll--kknnoowwnn  ppaacckkaaggeedd  

iitteemmss  tthhaatt  ccaannnnoott  bbee  

ooppeenneedd  eevveenn  iinn  aa  

ttrraaddiittiioonnaall  ssttoorree  
  

  التقليديةالتقليدية  الدفعالدفع  طرقطرق
  : : آخرآخر  إلىإلى  قانونيقانوني  كيانكيان  أوأو  فردفرد  منمن  الأموالالأموال  نقلنقل: : الدفعالدفع

    نقدنقد
    الشخصيةالشخصية  الشيكاتالشيكات
  ( ( البنكالبنك  مذكرةمذكرة))  الحوالاتالحوالات

    الائتمانالائتمان  بطاقاتبطاقات
  الآليالآلي  السحبالسحب  بطاقاتبطاقات

TTrraaddiittiioonnaall  PPaayymmeenntt  MMeetthhooddss  
PPaayymmeenntt::    TThhee  ttrraannssffeerr  ooff  mmoonneeyy  ffrroomm  

oonnee  iinnddiivviidduuaall  oorr  lleeggaall  eennttiittyy  ttoo  

aannootthheerr::  

••  CCaasshh  

••  PPeerrssoonnaall  CChheeqquueess  

••  MMoonneeyy  oorrddeerrss  ((BBaannkk  nnoottee))  

••  CCrreeddiitt  ccaarrddss  

••  DDeebbiitt  ccaarrddss  

  
  

  الدفعالدفع  طريقةطريقة  اختياراختيار
  : : أساسأساس  علىعلى

    ملاءمةملاءمة
    القدرةالقدرة--تتبعتتبع

    الرفضالرفض
    الماليةالمالية  المخاطرالمخاطر
    الاحتيالالاحتيال  منمن  الحمايةالحماية

  التقليدية؟التقليدية؟  الطرقالطرق  علىعلى  الهجماتالهجمات

SSeelleeccttiioonn  ooff  PPaayymmeenntt  MMeetthhoodd  
BBaasseedd  oonn::  

••  CCoonnvveenniieennccee  

••  TTrraaccee--aabbiilliittyy  

••  RReeppuuddiiaattiioonn  

••  FFiinnaanncciiaall  rriisskk  

••  FFrraauudd  pprrootteeccttiioonn  

AAttttaacckkss  oonn  ttrraaddiittiioonnaall  mmeetthhooddss??  

  



  الائتمانالائتمان  بطاقاتبطاقات
    للدفعللدفع  جداجدا  شائعةشائعة  طريقةطريقة  وهناكوهناك

    البنكالبنك  قبلقبل  منمن  بطاقاتبطاقات  وتصدروتصدر
  أرقامأرقام  ذلكذلك  فيفي  بمابما))  أرقامأرقام  1616  عددعدد  نوعهانوعها  منمن  فريدةفريدة

    الصلاحيةالصلاحية  انتهاءانتهاء  وتاريخوتاريخ( ( الاختيارالاختيار
  المشترياتالمشتريات  منمن  التحققالتحقق  ثالثثالث  طرفطرف  يصيصترخترخ  شركاتشركات

CCrreeddiitt  CCaarrddss  
••  AA  vveerryy  ccoommmmoonn  mmeetthhoodd  ooff  

ppaayymmeenntt    

••  CCaarrddss  aarree  iissssuueedd  bbyy  aa  bbaannkk  

••  UUnniiqquuee  1166--ddiiggiitt  nnuummbbeerr  

((iinncclluuddiinngg  cchheecckk  ddiiggiittss))  aanndd  aann  

eexxppiirraattiioonn  ddaattee    

••  TThhiirrdd  ppaarrttyy  aauutthhoorriizzaattiioonn  

ccoommppaanniieess  vveerriiffyy  ppuurrcchhaasseess  

  
  

  سلبياتسلبيات/ /   نينيالإلكترو الإلكترو   الدفعالدفع  إيجابياتإيجابيات
  : : الايجابياتالايجابيات

    كبيرةكبيرة  مرونةمرونة  إمكانيةإمكانية
    منخفضةمنخفضة  المعاملاتالمعاملات  تكاليفتكاليف
    الشرائيةالشرائية  القوةالقوة  والمتنوعوالمتنوع  السريعالسريع
  : : سلبياتسلبيات

    ممكنممكن  هوهو  المعاملاتالمعاملات  منمن  نسخنسخ  الكمالالكمال
    العالمالعالم  أنحاءأنحاء  جميعجميع  فيفي  للهجومللهجوم  التعرضالتعرض

  اقتحاماقتحام  إمكانيةإمكانية  هويته،هويته،  عنعن  الكشفالكشف  عدمعدم  عدمعدم
  الخصوصيةالخصوصية

EE--PPaayymmeenntt  PPrrooss//CCoonnss  
PPrrooss::  

••  PPootteennttiiaall  ffoorr  ggrreeaatt  fflleexxiibbiilliittyy  

••  LLooww  ttrraannssaaccttiioonn  ccoossttss  

••  RRaappiidd  aanndd  ddiivveerrssee  

ppuurrcchhaassee  ppoowweerr  

CCoonnss::  

••  PPeerrffeecctt  ccooppyyiinngg  ooff  

ttrraannssaaccttiioonnss  iiss  ppoossssiibbllee  

••  VVuullnneerraabbiilliittyy  ttoo  wwoorrlldd--wwiiddee  

aattttaacckk  

••  LLaacckk  ooff  aannoonnyymmiittyy,,  

ppootteennttiiaall  ffoorr  pprriivvaaccyy  

iinnttrruussiioonn  

  
  

  الإلكترونيالإلكتروني  الدفعالدفع  طرقطرق  مختلفمختلف
    المباشرالمباشر  والخصموالخصم  الائتمانالائتمان  ةةبطاقبطاق
    الرقميةالرقمية  العملةالعملة

EE--محافظمحافظ    
    طرقطرق  للندللند  الندالند

    الذكيةالذكية  البطاقةالبطاقة
    الصغيرةالصغيرة  المدفوعاتالمدفوعات

BB22BB  

VVaarriioouuss  EE--PPaayymmeenntt  MMeetthhooddss  
••  CCrreeddiitt  aanndd  DDeebbiitt  ccaarrdd  

••  DDiiggiittaall  CCuurrrreennccyy  

••  EE--WWaalllleettss  

••  PPeeeerr--ttoo--PPeeeerr  MMeetthhooddss  

••  SSmmaarrtt  ccaarrdd  

••  MMiiccrroo--ppaayymmeennttss  

••  BB22BB  

  

  



  الاستراتيجيةالاستراتيجية  هوهو  ماما
  . . النجاحالنجاح  لتحقيقلتحقيق  الطريقالطريق  خريطةخريطة  هيهي  تراتيجيةتراتيجيةاساس

    في؟في؟  أنتأنت  العملالعمل  ماما  السؤالالسؤال  علىعلى  يجيبيجيب  استراتيجيةاستراتيجية
  أنتأنت  الذيالذي  السوقالسوق  داخلداخل  تنافستنافس  كيفكيف  استراتيجيةاستراتيجية  يحدديحدد
  . . فيهفيه

  ..موحدموحد  اتجاهاتجاه  فيفي  الشركةالشركة  تركزتركز  استراتيجيةاستراتيجية

WWhhaatt  iiss  SSttrraatteeggyy  

••  SSttrraatteeggyy  iiss  tthhee  rrooaaddmmaapp  ttoo  

ssuucccceessss..  

••  SSttrraatteeggyy  aannsswweerrss  tthhee  qquueessttiioonn  

wwhhaatt  bbuussiinneessss  aarree  yyoouu  iinn??  

••  SSttrraatteeggyy  ddeetteerrmmiinneess  hhooww  yyoouu  

ccoommppeettee  wwiitthhiinn  tthhee  mmaarrkkeett  yyoouu  

aarree  iinn..  

••  SSttrraatteeggyy  ffooccuusseess  tthhee  ccoommppaannyy  iinn  

aa  uunniiffiieedd  ddiirreeccttiioonn..  

  
  

  الاستراتيجيالاستراتيجي  أسئلةأسئلة
    شركةشركة

    بك؟بك؟  الخاصالخاص  التفردالتفرد  هوهو  ماما
    للخطر؟للخطر؟  عرضةعرضة  أنتأنت  أينأين
    الحاليين؟الحاليين؟  العملاءالعملاء  تخسرتخسر  أنتأنت  لماذالماذا
    الشركة؟الشركة؟  فيفي  قيمةقيمة  خلقخلق  أعظمأعظم  هوهو  ثثحيحي
  منمن  تسمعتسمع  شيوعاشيوعا  الأكثرالأكثر  الاعتراضاتالاعتراضات  هيهي  ماما

  العملاء؟العملاء؟
    المنافسةالمنافسة

    المنافسين؟المنافسين؟  33  أعلىأعلى  همهم  الذينالذين
    قوتهم؟قوتهم؟  نقاطنقاط  هيهي  ماما
    للخطر؟للخطر؟  عرضةعرضة  همهم  أينأين

    الهجوم؟الهجوم؟  يمكنكيمكنك  حيثحيث
  والجودة،والجودة،  والخدمةوالخدمة  السعرالسعر  علىعلى  تقارنتقارن  كيفكيف
  ذلك؟ذلك؟  إلىإلى  وماوما

    السوقالسوق
    الهامة؟الهامة؟  الاتجاهاتالاتجاهات  هيهي  ماما  33

    المتغيرة؟المتغيرة؟  صناعةصناعة  يتميتم  كيفكيف
    عندكم؟عندكم؟  السوقالسوق  قطاعاتقطاعات  منمن  العديدالعديد  كيفكيف
    النمو؟النمو؟  إمكاناتإمكانات  أعظمأعظم  هوهو  حيثحيث
  ولماذا؟ولماذا؟  حسنا،حسنا،  بلاءبلاء  تبليتبلي  الزبائنالزبائن  منمن  أيأي

SSttrraatteeggiicc  QQuueessttiioonnss  
TThhee  CCoommppaannyy  

••  WWhhaatt  iiss  yyoouurr  uunniiqquueenneessss??  

••  WWhheerree  aarree  yyoouu  vvuullnneerraabbllee??  

••  WWhhyy  aarree  yyoouu  lloossiinngg  eexxiissttiinngg  

ccuussttoommeerrss??  

••  WWhheerree  iiss  tthhee  ggrreeaatteesstt  vvaalluuee  

ccrreeaatteedd  iinn  tthhee  ccoommppaannyy??  

••  WWhhaatt  aarree  tthhee  mmoosstt  ccoommmmoonn  

oobbjjeeccttiioonnss  yyoouu  hheeaarr  ffrroomm  

ccuussttoommeerrss??  

TThhee  ccoommppeettiittiioonn  

••  WWhhoo  aarree  tthhee  ttoopp  33  ccoommppeettiittoorrss??  

••  WWhhaatt  aarree  tthheeiirr  ssttrreennggtthhss??  

••  WWhheerree  aarree  tthheeyy  vvuullnneerraabbllee??  

••  WWhheerree  ccaann  yyoouu  aattttaacckk??  

••  HHooww  ddoo  yyoouu  ccoommppaarree  oonn  pprriiccee,,  

sseerrvviiccee,,  qquuaalliittyy,,  eettcc??  

TThhee  mmaarrkkeett  

••  WWhhaatt  aarree  33  iimmppoorrttaanntt  ttrreennddss??  

••  HHooww  iiss  tthhee  iinndduussttrryy  cchhaannggiinngg??  

••  HHooww  mmaannyy  mmaarrkkeett  sseeggmmeennttss  ddoo  

yyoouu  sseerrvvee??  

••  WWhheerree  iiss  tthhee  ggrreeaatteesstt  ggrroowwtthh  

ppootteennttiiaall??  

••  WWhhiicchh  ooff  yyoouurr  ccuussttoommeerrss  aarree  ddooiinngg  

wweellll  aanndd  wwhhyy??  



  
  ::الاستراتيجيةالاستراتيجية  خلالخلال  منمن  تحقيقهتحقيقه  يمكنيمكن  تنافسيةتنافسية  ميزةميزة

  الأسواقالأسواق))  خاصةخاصة  السوقالسوق  قطاعاتقطاعات  علىعلى  التركيزالتركيز
  ( ( المتخصصةالمتخصصة

  تمايزتمايز))  المنافسةالمنافسة  منمن  تختلفتختلف  التيالتي  المنتجاتالمنتجات  بطرحبطرح
  ( ( المنتجاتالمنتجات

    التصنيعالتصنيع  وعملياتوعمليات  البديلةالبديلة  التوزيعالتوزيع  قنواتقنوات  باستخدامباستخدام
  تختلفتختلف  التكلفةالتكلفة  وهياكلوهياكل  انتقائيةانتقائية  التسعيرالتسعير  توظيفتوظيف
  جوهرياجوهريا  اختلافااختلافا

CCoommppeettiittiivvee  AAddvvaannttaaggee  CCaann  BBee  AAcchhiieevveedd  

BByy  SSttrraatteeggyy::  
••  CCoonncceennttrraattiinngg  oonn  ppaarrttiiccuullaarr  mmaarrkkeett  

sseeggmmeennttss  ((nniicchhee  mmaarrkkeettss))  

••  OOffffeerriinngg  pprroodduuccttss  wwhhiicchh  ddiiffffeerr  ffrroomm  

tthhee  ccoommppeettiittiioonn  ((pprroodduucctt  

ddiiffffeerreennttiiaattiioonn))  

••  UUssiinngg  aalltteerrnnaattiivvee  ddiissttrriibbuuttiioonn  

cchhaannnneellss  aanndd  mmaannuuffaaccttuurriinngg  

pprroocceesssseess  

••  EEmmppllooyyiinngg  sseelleeccttiivvee  pprriicciinngg  aanndd  

ffuunnddaammeennttaallllyy  ddiiffffeerreenntt  ccoosstt  

ssttrruuccttuurreess  

  
  

SSWWOOTT  
  توفرتوفر  التيالتي  الشركةالشركة  منمن  العواملالعوامل  تلكتلك  --  القوةالقوة  نقاطنقاط

  السلعالسلع  أوأو  المنتجاتالمنتجات  ونوعيةونوعية  جيدة،جيدة،  سمعةسمعة. . لنجاحهالنجاحها
  . . التكلفةالتكلفة  منخفضةمنخفضة

  غيرغير  وضعوضع  هيهي  التيالتي  العواملالعوامل  تلكتلك  --  الضعفالضعف  نقاطنقاط
  وارتفاعوارتفاع  العالية،العالية،  التكلفةالتكلفة  المنتجةالمنتجة  AA. . للشركةللشركة  مؤاتمؤات
  . . المنافسةالمنافسة  منمن  الكثيرالكثير  أوأو  الموظفين،الموظفين،  اناندور دور   معدلمعدل

  سيطرةسيطرة  خارجخارج  هيهي  التيالتي  العواملالعوامل  تلكتلك  --  الفرصالفرص
  الاستفادةالاستفادة  يمكنيمكن  التيالتي  المجالاتالمجالات  هيهي  ولكنولكن  الشركة،الشركة،

  والنباتاتوالنباتات  الديموغرافيالديموغرافي  الوضعالوضع  وتغييروتغيير. . منهامنها
  يسمحيسمح  ممامما  الإلكترونيةالإلكترونية  التجارةالتجارة  أوأو  المنافسةالمنافسة  الختاميةالختامية
  . . المنتجاتالمنتجات  منمن  أوسعأوسع  نطاقنطاق  علىعلى  للتوزيعللتوزيع

  والتيوالتي  الشركةالشركة  سيطرةسيطرة  خارجخارج  البنودالبنود  تلكتلك  --  تتالتهديداالتهديدا
  الركودالركود  الجديدة،الجديدة،  القوانينالقوانين  مثلمثل  البنودالبنود. . ذلكذلك  تعوقتعوق  قدقد
  ..المنافسةالمنافسة  زيادةزيادة  أوأو

SSWWOOTT  
••  SSttrreennggtthhss  ––  tthhoossee  ffaaccttoorrss  ooff  tthhee  

ccoommppaannyy  tthhaatt  pprroovviiddee  ffoorr  iittss  

ssuucccceessss..    AA  ggoooodd  rreeppuuttaattiioonn,,  qquuaalliittyy  

pprroodduuccttss  oorr  llooww  ccoosstt  pprroodduucceerr..  

••  WWeeaakknneesssseess  ––  tthhoossee  ffaaccttoorrss  tthhaatt  aarree  

aa  ddiissaaddvvaannttaaggee  ffoorr  tthhee  ccoommppaannyy..    AA  

hhiigghh  ccoosstt  pprroodduucceerr,,  aa  hhiigghh  eemmppllooyyeeee  

ttuurrnnoovveerr,,  oorr  mmuucchh  ccoommppeettiittiioonn..  

••  OOppppoorrttuunniittiieess  ––  tthhoossee  ffaaccttoorrss  tthhaatt  

aarree  oouuttssiiddee  tthhee  ccoommppaannyy’’ss  ccoonnttrrooll,,  

bbuutt  aarree  aarreeaass  iinn  wwhhiicchh  tthheeyy  ccoouulldd  

ccaappiittaalliizzee..    AA  cchhaannggiinngg  ddeemmooggrraapphhiicc  

pprrooffiillee,,  ccoommppeettiittiioonn  cclloossiinngg  ppllaannttss  oorr  

ee--bbuussiinneessss  aalllloowwiinngg  ffoorr  wwiiddeerr  

ddiissttrriibbuuttiioonn  ooff  pprroodduuccttss..  

••  TThhrreeaattss  ––  tthhoossee  iitteemmss  oouuttssiiddee  tthhee  

ccoonnttrrooll  ooff  tthhee  ccoommppaannyy  aanndd  tthhaatt  mmaayy  

hhiinnddeerr  iitt..    IItteemmss  ssuucchh  aass  nneeww  llaawwss,,  aa  

rreecceessssiioonn  oorr  iinnccrreeaasseedd  ccoommppeettiittiioonn..  
  
  


