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 الأولـىالـمـحـاضـرة 

 مقدمة لإدارة الاعمال الالكترونية

 : commerce-Eالتجارة الالكترونية  

 (.الحاسب والجوال) هي عملية البيع والشراء بواسطة الأجهزة الالكترونية مثل: التجارة الالكترونية

 .عمليات البيع والشراء، والدعاية التي تعقد من خلال الانترنت: طات تجارية مثل ولها نشا

 .الجانب الذي يمثل مبيعات الاعمال الإلكترونية: وتعتبر التجارة الإلكترونية بشكل عام 

الأعمال تبادل البيانات لتسهيل الأمور المالية كالتمويل والدفع للمعاملات التجارية الخاصة ب: وتتكون أيضا من 

 .الالكترونية

 : business-Eإدارة الاعمال الالكترونية  

 :  ادراة الأعمال الالكترونية هي

 .دمج تقنية المعلومات في عمليات الأعمال لتقليل التكلفة وزيادة الكفاءة والإنتاجية وتعميق العلاقة مع العملاء والشركاء

ادارة الأعمال الالكترونية كافة النشاطات والمعاملات الالكترونية  هذا المفهوم أوسع من التجارة الالكترونية حيث تشمل

 :  وتشمل كالتاليداخل المنظمة وخارجها 

 . e-commerceعمليات البيع والشراء أو التجارة الالكترونية  /1

 . customer relations management (CRM) إدارة العلاقات مع الزبائن /2

 . business partnershipsالتعاون مع الشركاء /3

 . electronic transactions within an organizationالعمليات الالكترونية في المؤسسة /4

 .توظيف تقنية المعلومات لرفع القدرة التنافسية للشركة:هدف إدارة الأعمال الإلكترونية هو 

 .ة والخارجية على نحو أكثر كفاءة ومرونةربط نظم معالجة البيانات الداخلي :الاعمال الالكترونية تمكن الشركات من 

كل المعاملات سواء المالية وغير المالية مثل تبادل المعلومات التي تحدث بين المنظمة  :تشمل ادارة الأعمال الألكترونية 

 .stakeholders))وأصحاب المصلحة 

 .د تتأثر بالشركة ومنتجاتهاالأشخاص أو الجهات التي قد يكون لها تأثير أو ق :أصحاب المصلحة في شركة هم 

 .partners وشركاء العمل  suppliers المزودين: تعمل ادارة الأعمال الألكترنية بشكل وثيق مع

 تلبية حاجة وتوقعات العملاء   :تساعد ادارة الأعمال الألكترونية المؤسسة على 

 Strategic- focusedادارة الاعمال الالكترونية  

 زء من استراتيجية الاعمال الالكترونية   التجارة الالكترونية ج

 ( :1)أشكال الاعمال الالكترونية 

 .الأعمال الألكترونية  و  الحكومة الألكترونية:  ل مالادارة الألكترونية وتش
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 :وهي قسمان لها: الأعمال الألكترونية :  أولا 

 الأعمال الغير التجارية -1

 . C2C    و       B2C    و  B2B:  تشمل .التجارة الالكترونية -2

 . G2B   و   C2G  و   G2G    و B2G:الحكومة الألكترونية وتشمل : ثانيا 

 

 : أشكال الاعمال الالكترونية 

 : أشكال التجارة الالكترونية كالتالي أو تنقسم الى عدة أقسام أو فروع 

/ تجارة التجزئة :مثل   Business to consumer (B2C)تجارة الكترونية من أعمال إلى مستهلك/1

 .المفرد الكترونيا

العمليات التي تتم بين : مثل  Business to business(B2B)تجارة الكترونية من اعمال الى أعمال /2

 .المصانع ومراكز التسوق

المزادات : مثل  Consumer to Consumer(C2C) تجارة الكترونية من مستهلك إلى مستهلك /3

 haraj.com.saوموقع الحراج   online Auctionsالإلكترونية 

عملية دفع الضرائب الكترونيا : مثل  E-government(G2C)من الحكومة الى المستهلك تجارة الكترونية/4

 . وكافة الخدمات الحكومية مثل تراخيص السيارات ورخص القيادة والتأشيرات والجمارك وغيرها

 :عمليات إدارة الاعمال الالكترونية 

 : تم تطويرها عن طريق إدارة الاعمال الالكترونية العمليات التي ي

  :العمليات التي تركز على الانتاج : أولا

 .المشتريات، أوامر الشراء والدفع، تجديد المخزون، والمدفوعات، والتواصل مع الموردين، وعملية مراقبة الإنتاج 

procurement, ordering, replenishment of stock, payments, link with 

suppliers, production control process 

 

  :العمليات التي تركز على الإدارة الداخلية : ثانيا

لابد من سماع 

جزئية المحاضره بهذا ال

 لفهمها
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خدمات الموظفين، والتدريب، تشارك المعلومات الداخلية، التوظيف، والمبيعات، والاتصالات، الاتصال بين مجموعة  

 .العمل، النشر الإلكتروني

employee services, training, internal information sharing, recruiting, 

sales, workgroup communication, electronic publishing 

 :العمليات التي تركز على العميل : ثالثا 

 .الترويجية والتسويقية، بيع على الإنترنت، معالجة أوامر الشراء، ومعالجة المدفوعات، دعم العملاء الجهود

promotional and marketing efforts, selling over the internet, 

processing purchase orders, processing payments, customers 

support 

 :الفوائد المحتملة لإدارة الأعمال الالكترونية 

 

 : نجاح التجارة الألكترونية هي  العوامل التي أدت الى:عوامل نجاح التجارة الالكترونية 

 .استخدام تقنية مفتوحة/2                             .الدعم الكافي من كافة المؤسسات المحلية والدولية/1

 . Flexibilityالمرونة /Measurement .                                                   4القياس /3

 .Reengineering supply chainsيد إعادة هندسة سلاسل التور/5

 .توحيد المقاييس والتكامل/Process-centered.                     7التركيز على العمليات /6

 .توافر مقومات الأمن والخصوصية/9                                 .أساليب مختلفة لتوقيع المستندات/8

 .ريةتوافر مبادئ حماية حقوق الملكية الفك/11

 .توافر خطوط كافية وسريعة لنقل المعلومة وقواعد بيانات ديناميكية/11

 .وجود قوانين وتشريعات تحكم عمليات التبادل الالكتروني وتحديد المسؤولية والحدود القانونية للعقود/12

 

 : معوقات ادارة الأعمال الألكترونية هي : معوقات إدارة الأعمال الإلكترونية 

 %(. 67نسبة السعوديين المشتركيين في الانترنت ) Digital Divideغة والأمية الرقمية  مشكلة الل /1

 المنافع التي يحصل عليها العملاءالمنافع التي يحصل عليها العملاء فوائد لأرباب الأعمالفوائد لأرباب الأعمال

 زيادة الإنتاجيةزيادة الإنتاجية ►
 وفورات في التكلفة بكافة أنواعهاوفورات في التكلفة بكافة أنواعها ►
 عالمي ووصول للأسواق العالميةعالمي ووصول للأسواق العالمية  حضورحضور ►
 وضع تنافسي أفضلوضع تنافسي أفضل ►
 تفصيل السلع والخدمات حسب العميلتفصيل السلع والخدمات حسب العميل ►
 تقصير أو إلغاء سلاسل التوريدتقصير أو إلغاء سلاسل التوريد ►
 زيادة فرص الابتكار والتعلم وتبادل المعرفةزيادة فرص الابتكار والتعلم وتبادل المعرفة ►
 تقليل المخاطر والخسائر تقليل المخاطر والخسائر    ►

 الحصول على خيارات وأذواق عالميةالحصول على خيارات وأذواق عالمية ►
 توفير الوقت والجهد والموارد والطاقةتوفير الوقت والجهد والموارد والطاقة ►
 دمات ولاسيما الحكومية دمات ولاسيما الحكومية زيادة جودة الخزيادة جودة الخ ►
 الاستجابة السريعة للحاجات والأفضلياتالاستجابة السريعة للحاجات والأفضليات ►
 تخفيضات هائلة على الأسعار تخفيضات هائلة على الأسعار  ►
 خدمات شخصية منفصلة حسب حاجة العميلخدمات شخصية منفصلة حسب حاجة العميل ►
 زيادة مهارات العملاء وخلق وظائف جديدة زيادة مهارات العملاء وخلق وظائف جديدة  ►
 تعطى العملاء القدرة على تبادل المعلوماتتعطى العملاء القدرة على تبادل المعلومات   ►
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التغيرات الثقافية والاجتماعية والاقتصادية والعداء الثقافي وقلة  /3         .الأخطاء الاستراتيجية وعدم التوافق /2

 .الوعى

 .مشكلة أمن المعلومات وانعدام الثقة وتحول الولاءات /5                 .تكلفة التنفيذ ومشكلة العائد على الاستثمار /4

 . انخفاض سرعة الانترنت وعدم وجود علاقة مباشرة بين الأطراف /6

 . انتشار الغش التجارى وسرقة الهوية وعدم وجود طرق آمنة للتوقيع الالكتروني /7

 .التغير المستمر فى التكنولوجيا وتطبيقاتها /8

 .والاستمرارية والقدرة التنافسية ونماذج الأعمال والتطبيقات المناسبة تحديات النمو /9

 .قلة التشريعات والسياسات ولا سيما المتعلقة بفض المنازعات والجرائم الالكترونية /11

 . e-wasteزيادة المخلفات الالكترونية  /11

 :التخصصات المتعلقة بالتجارة الإلكترونية  كالآتي 

أنظمة  –الادارة  –( الإمداد والتموين)انتاج  –الاقتصاد  –المالية  –سلوك المستهلك  –لحاسب علوم ا –التسويق 

 .الدعاية والاعلان –قوانين وأخلاقيات العمل  –المحاسبة والمراجعة  –المعلومات 

 :مستقبل الأعمال الإلكترونية في المملكة 

 .الإلكترونيةالسعودية هى أعلى دول المنطقة من حيث معاملات التجارة 

في ( مليون دولار 293)وصل حجم التجارة الإلكترونية في المملكة ما يقارب مليارا ومائة مليون ريال سعودي شهرياً 

 . م2114عام 

 .ملايين منهم معاملات عبر الإنترنت 359مليون مستخدم للإنترنت في السعودية، يجُري  1556يوجد عدد 

عالمياً بعد أن كانت في  36لمرتبة الثالثة عربياً في الحكومة الإلكترونية والمرتبة وحققت المملكة العربية السعودية ا

دولة الأولى عالمياً في معيار  21وتعتبر ضمن الـ . نقاط في العاميين الماضيين 5محققة قفزة مقدارها  41المرتبة الــ 

 ً  .حصول المواطنين على الخدمات الحكومية إلكترونيا

 .راق البطاقات الائتمانية في السعوديةانخفاض معدلات اخت

 .تناسب ظروف وطبيعة المجتمع السعودي

الدولي السادس للتمور أول  عنيزةفمثلاً، استحدث منظمو مهرجان . دخولها الأسواق التقليدية مثل التمور وأضاحى العيد

ً  2حجم تجارة التمور في المملكة )م 2111ق إلكترونية للتمور في العالم عام سو  (.مليار دولار سنويا

عبر تقديم الخدمات الأخرى كالتدريب  في البيع، بل إدارة الأعمال الإلكترونية داعمة لعمل المرأة من المنزل ليس فقط

وخصوصا عبر الشبكات الاجتماعية تعود لتاجرات يعملن فأغلب أنشطة التجارة الموجودة على الإنترنت . والدعم الفني

 .من المنزل

 21وتعتبر ساعات وجود المجتمع السعودي على الإنترنت وخصوصا الشركات تستهدف الشباب السعودي لأنه يمكث 

 .ساعة 13ساعة أسبوعيا على الانترنت والفتيات 

، في والكتب بـ %8، وقطاع الموضة %56فنادق بنسبة أكثر القطاعات هى تذاكر الطيران والإلكترونيات وحجوزات ال

 .من المعاملات% 11

 عمال الالكترونية في السعودية  ما هى الفرص الأخرى لقطاع الأ

http://www.sauress.com/city/%D8%B9%D9%86%D9%8A%D8%B2%D8%A9
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 الـثـانـيـة الـمـحـاضـرة 

 تحليل أسواق التجارة الإلكترونية

Marketplace Analysis 

 :عناصر المحاضرة 

 مقدمة 

 التسوق التقليدي

 رونيالتسوق الإلكت

 الأسواق الإلكترونية 

 وظائف السوق

 عناصر السوق

 أنواع المتاجر في السوق الإلكترونية

 :مقدمة 

 .هو دراسة الفرص المتاحة وديناميكيات سوق معين والتحديات والمخاطر التي تواجهه  تحليل السوق

 :أبعاد دراسة تحليل السوق تشمل

 ، وعوامل النجاح وأهم قنوات التوزيع كل التكاليف، هي ، اتجاهات السوق ، ربحية السوق حجم السوق

 :نتيجة هذا التحليل تستخدم في 

 . رسم استراتيجية الأعمال للشركة المعنية /1

 إتخاذ القرارات المتعلقة بالتشغيل والحملات التسويقية والتسعير والتوسعات وإدارة المخزون/2

 تصميم نماذج الأعمال الإلكترونية /3

 هو المكان الذي يلتقي فيه البائع والمشتري لتبادل المنتج :دي السوق التقلي

 .بمال أو تبادل المنتج بمنتج أو خدمة أو معلومات 

 

  onlineاللقاء عبر الانترنت  ولكن يتمهو المكان الذي يلتقي فيه البائع والمشتري  :السوق الإلكتروني 

 المنتج بمنتج عبر البيئة الافتراضية لتبادل المنتج بمال أوتبادل 

 .فالسوق هو المكان الذي يكتشف فيه السعر. أو خدمة أو معلومة

 عبارة عن شبكة من التفاعلات والعلاقات السوق الإلكتروني  :الأسواق الالكترونية 

  حيث يتم تبادل المعلومات والمنتجات والخدمات والمدفوعات

فيه المتسوقون والباعة، يتم في السوق الإلكترونية التفاوض   هو الموقع الإلكترونية الذي يجتمع  والسوق الإلكتروني 

 .Offline، أو غير مباشر online.، وإبرام الاتفاقات بشكل مباشر ، وتقديم العطاءات بين الباعة والمشترين
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 :الفرق بين الأسواق التقليدية والأسواق الرقمية 

 الأسواق التقليدية الأسواق الرقمية

عن طريق التعامل المباشر ( السوق)البيع التقليدي   Onlineي البيع الإلكترون  

لمسية/ المنتجات حسية   Digitalالمنتجات رقمية   

 كتالوج ورقي كتالوج إلكتروني

 استخدام الشبكات العادية استخدام الإنترنت والموبايل

 الفواتير ورقية الفواتير إلكترونية

 اج شامل وواسع جداالإنت الإنتاج مخصص حسب رغبة الزبون

 

 :وظائف السوق 

 (من أهم الوظائف. )تسهيل التقاء الباعة بالمشترين وربطهم ببعضهم البعض/1

 تدفق المعلومات، انتقال المنتجات : مثل. تسهيل العمليات التي تتم في السوق/2

  .والخدمات من البائع إلى المشتري

 .السوق بنية قانونية تنظيمية للبائع والمشتري/3

 حيث أن السوق يشكل المكان القانوني النظامي الذي تتم فيه عملية البيع والشراء /4

 .والدول تحمي المستهلك من الغش

 :عناصر السوق 

 .   Customersالزبائن/1

 .   Sellersالباعة/2

 الكتب ، المحاضرات ،/ مثل    Digital Productsهناك المنتجات الرقمية :    Productsالمنتجات/3

 ويتم بيع المنتجات غير الرقمية أيضا في الأسواق الالكترونية. الأفلام ، التذاكر ، الجرائد 

السوق الإلكتروني تحتاج إلى شبكات وقواعد معلومات وسيرفرات وأجهزة حاسبات آلية سريعة  :البنية التحتية /4

ن آخر ومن دولة لأخرى ومن قاعدة بيانات وخطوط ضوئية وألياف بصرية سريعة تنقل فيها المعلومات من مكان إلى مكا

إلى قاعدة بيانات أخرى حتى يكون هناك نجاح للسوق والتجارة الإلكترونية  يجب أن يكون هناك بنية تحتية قوية حتى 

 . تدعم هذا النوع من التجارة 

5 /Front –end:  هي الشاشة التي يتعامل معها الزبون أو العميل حتى يتم عملية الشراء . 

6 /Back – end  :  هي العمليات التي تتم بدون أن يراها العميل عن طريق الشركة البائعة للمنتج حتى تتم عملية

  .ومنها قواعد البيانات والخادم الذى يستضيف الموقع الإلكتروني وغيرها. الشراء وإيصال المنتج للعميل 

ينقل المعلومات ويسهل عملية الشراء ويحفز هو الشخص الذي يكون بين البائع والمشتري حتى  :الوسيط / 7

والوسطاء لهم دور كبير في السوق . البائع على البيع ويشجع المشتري على الشراء لإتمام عملية البيع والشراء 

 . الإلكتروني والعمل الإلكتروني 
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مجال الشحن ، التقنية ،  هناك شركاء يعملون معنا في العمل الذي نقوم به ، فهناك شركات تعمل في :شركاء العمل /8

  .وغيرها ... إيصال المنتج للزبون ، والتأمين ، إنهاء عمليات الدفع 

 . خدمة العملاء والضمان/ مثل : خدمات الدعم والمساندة /9

 

 :أنواع المتاجر في السوق الإلكترونية 

  : electronic Storefrontواجهة المتجر الإلكتروني 

ية هي خدمات الإنترنت التي تسمح لك بإنشاء متاجر افتراضية ووظيفة كتالوج المنتجات واجهات المتاجر الإلكترون

 وحساب رسوم الشحن وقبول المدفوعات عبر الإنترنت

 .هو موقع إلكتروني لشركة واحدة يوجد فيه منتجات وخدمات معروضة للبيع

 (: لكترونيعناصر المتجر الإ)المواصفات التي يجب أن تتوفر في المتجر الإلكتروني 

 . الكتالوج الإلكتروني/1

 . عن المنتج المطلوبوهو برنامج صغير يستخدمه المشتري للبحث في الكتالوج : Search Engineمحرك البحث /2

   Shopping Cartسلة التسوق /3

 . هي صفحة خاصة في الموقع لتوضيح طريقة الدفع بعد اختيار المشتريات: منطقة الدفع المالي/4

المنتجات الرقمية )هي خيارات توضح طريقة إيصال المشتريات المادية، أما المشتريات : ة شحن وإيصال المنتج منطق/5

 . لا تحتاج إلى شحن وإيصال ( 

 وتشمل إعطاء معلومات عن المنتج وتسجيل المنتج والضمان:  Customer Serviceخدمات العملاء /6

 والمساعدة بعد شراء المنتج 

 :في السوق الإلكترونية  أنواع المتاجر

 :   E-Mallالمجمع التجاري الإلكتروني  -1

 العديد من المتاجر هو عبارة عن مركز تسوق إلكتروني يوجد فيه 

 . قد يصل عددها إلى عشرات الآلاف  الإلكترونية 

     Choicemall.com: ومن أشهرها

 :المراكز التجارية الإلكترونية / أنواع المتاجر

 ليس له طبيعة معينة فهو يبيع كافة أنواع السلع والخدمات:Generalركز العام الم المتجر/1

 . ebay.comمثل موقع 

 . متجر متخصص ببيع الورود فقط 1200flowers.com: لا يبيع إلا بضاعة معينة، مثل: المركز المتخصص/2

 .   افة أنحاء العالم في أي دولةيخدم ك: عالمية. يخدم منطقة معينة فقط:عالمية –مراكز إقليمية / متاجر  /3

 :  Pure – onlineمثل : المتاجر الإلكترونية /4

  Click – Mortarمثل موقع  بين السوق التقليدي والإلكتروني تمزج: المتاجر المزدوجة/5
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 :الأسواق الخاصة والأسواق العامة 

 :Private Marketsالأسواق الخاصة /1

الدخول فيه هو فقط مفتوح لمجموعة معينة من العملاء أو الزبائن أو  هي شركة تفتح سوق لا يمكن للجميع

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

 :Public Marketsالأسواق العامة /2

  .هي أسواق ربما تكون مفتوحة فيها باعة ومشترون تدار من قبل طرف آخر

 نماذج شركات التجارة الالكترونية

 Transactions  

 Subscriptions 

 Advertising  

 Sales 

 Affiliations 

 : Direct Sales Modelنموذج البيع المباشر 

  Michil Dell. يعني هذا المفهوم أن العلاقة بين الزبون والشركة تكون مباشرة بدون واسطة بينهما

 يل يؤدي ذلك إلى ارتفاع التكاليفوجود الوسطاء بين الشركة والعم 

 .أما إذا كان التعامل مع العميل بدون واسطة مباشر فتنخفض التكاليف على العملاء ويستفيدون 

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

 : online Intermediariesالوسطاء الالكترونيون 

وهى موقع يعرض معلومات من مصادر متعددة مثل بوابات الحكومة :  web portalبوابة الكترونية  /1

 لاالكترونية 

 ويتم تحديث المحتوى باستمرار وغالبا ما يشمل فيديوهات  Blogs :بلوغرز  /2

من الزبائن % 91. تعتبر أهم وسيط الكرتوني لأهميتها في الوصول الى مواقع الشركات المختلفة: محركات البحث /3

 مونها للبحث عن المنتجاتيستخد

 ebayمثل : المزادات الالكترونية /4

 www.pricerunner.coالذى يقارن أسعار التذاكر وموقع   kayakمثل موقع : مواقع مقارنة الأسعار /5

 الذى يقارن أسعار اللابتوب 

 .. جتماعى واليوتيوبوهناك وسطاء كثيرون مثل مواقع التواصل الا

 

 

http://www.pricerunner.co/
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 الـثـالـثـةالـمـحـاضـرة 

 نماذج الأعمال الالكترونية

 إبــتــكـار نـمـوذج العمل التجاري لألكسندر أوسترڤالدر، وترجمةإسماعيل صالح: من كتاب

 

 :مفهوم نموذج الأعمال 

 .ى تدفق أرباحها مع مرور الوقتنموذج الأعمال على أنه البيان الذي يوضح طريقة جلب الشركة للأموال والحفاظ عل/1

اقتصادية أو سواء كانت هذه القيمة )يصف المنطق الذي تتبعه مؤسسة ما من أجل خلق و إيصال و امتلاك قيمة /2

 اجتماعية أو غيرها

 .تصميم نموذج الأعمال هو جزء من عملية تطوير الأعمال وإستراتيجية الأعمال/3

 :بنود نموذج الأعمال 

 :عمال تصميم ووصف البنود التالية الخاصة بالشركةتصميم نموذج الأ

  value propositionالقيمة المقترحة /1

 شريحة العملاء المستهدفين /2

 قنوات التوزيع/3

 العلاقات مع العملاء /4

                                               الأنشطة الرئيسية /5

 الموارد الرئيسية/6

                                              ء تحديد شبكة الشركا/7

 بيان هيكل التكاليف /8 

 تحديد مصادر الإيرادات /9

 :وسيتم شرح بنود نموذج الأعمال كالتالي 

 : value propositionالقيمة المقترحة : أولا 

 تسعى المنشأة الى حل مشكلات العملاء وتلبية حاجاتهم بتقديم 

 .ات جديدةقيمة أو منافع أو خدم 

 : وعند تحديد هذه القيمة المقترحة يجب الأجابة على الأسئلة الآتية 

مها للعميل  أيُّ مشكلات العميل سوف تساعدُ على حل ِّها     ما القيمة التي ستقد ِّ

 أيُّ متطل بات العميل سوف تل ي  

 وقد تكون هذه القيمة سلعة أو خدمة جديدة أو أداء أفضل وسرعة أكبر  

 . سهولة الاستخدام، او سعر أقل خاطر أقل، أو علامة تجارية مميزةريحة معينة، أو تصميم أفضل أو مأو خدمة ش
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 : شريحة العملاء المستهدفين : ثانيا 

دُ القيمة  مَن أهمُّ عملائنا  : هذا البند يجب الإجابة على سؤال   لمن نوجِّ

 

 :تنقسم شريحة العملاء المستهدفين الى 

لا تميزُ نماذج ِّالأعمال  التجارية، التي تستهدف الأسواقَ  : (Mass market)ة الأسواق الجماهيري   

 . الجماهيريةَ، بين الشرائح المختلفةِّ للعملاء

تركز نماذج الأعمال التجارية التي تستهدف الأسواقَ  ِّ (Niche market): الأسواق المتخصصة 

 . ءالمتخصصةَ على شرائح   محددَةٍ  ِّ ومتخصصَةٍ من العملا

تميز بعض نماذج العمل التجاري  بين شرائح السوق التي تختلف احتياجاتها (Segmented):  التمييز 

 . ومشكلاتها بعض الشيء بعضُها عن بعض

 .إنتاج أكثر من منتج للوصول الى شرائح جديدة : (Diversified)التنويع  

 

 :قنوات التوزيع : ثالثا 

ٍ من القنَوَات ترغب شرائح ع • ملائنا أن يتم  الوصولُ إليهم  هل قنَوَاتنُا متكاملة  أيٌّ منها يعمل بشكلٍ عبر أي 

 أفضل  أيها الأكثر فعاليةً بالنسبة إلى كلفتها  

إن التوصل إلى المزيج الصحيح من القنوات للاستجابة لرغبة العملاء بالطريقة التي يرونها مناسبة للوصول  •

 .فع القِّيمَ المقترحة إلى السوقإليهم أمرٌ غاية في الأهمية في سبيل د

 

 :أنواع قنوات التوزيع  

 قد تكون مكلفة. مملوكة للشركة  مثل فريق مبيعات تابع للمنشأة أو موقع إلكتروني :قنواتٍ مباشرة 

 . مثل محلات تجزئة مملوكة للمنشأة أو تدَار بواسطتها :قنوات غير مباشرة 

ة ُّ وتضم مجموعةً كبيرةً من الخيارات، مثل التوزيع بالجملة فهي قنَوَاتٌ غير مباشر :القنَوَات الشريكة 

 ومن عيوبها أنها تقلل الأرباح. وبالتجزئة أو المواقع الإلكترونية المملوكة لشركاء

 

 :العلاقات مع العملاء : رابعا 

ما العلاقات التي أس سناها ما نوعُ العلاقة التي تتوق عُ كلُّ واحدةٍ من شرائح عملائنا أن نقيمها ونحافظ عليها معهم  

 بالفعل  كم كل فتَنا  كيف يمكن دمجها مع بقي ة أجزاء نموذج العمل الذي نتبن اه 

 :وقد تكون مدفوعة بالآتى

 إكتساب عملاء جدد 

 الاحتفاظ بالعملاء الحاليين 

 تنشيط المبيعات  

 

 

 :نماذج العلاقات مع العملاء
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 (Personal assistance) :المساعدة الشخصية /1

يقوم هذا النوع من العلاقة على أساس التفاعل الإنساني  كأن يتحدث المندوب مباشرةً مع العملاء ليحصل على المساعدة 

وقد يحصل هذا التواصل في موقع البيع أو من خلال مراكز . اللازمة له في أثناء عملية الشراء أو حتى بعد إتمامه

 .ة وسائل أخرىالاتصال أو بالبريد الإلكتروني أو بأي

تخصيص أحد مندوبي خدمة  Dedicated personal   assistance):المساعدة الشخصية الخاصة/2

 . العملاء لعميل   معين مثل كبار العملاء أو ذوى الاحتياجات الخاصة

 .توف ِّرُ المنشأة وسائل لتمكين العملاءُ بخدمة أنفسهم بأنفسهم :(Self-service)الخدمة الذاتية /3

مُ وسائل التواصل الاجتماعي لرفع مستوى تفاعلها مع العملاء أو  :(Communities)المجموعات  /4 تستخدِّ

العملاء المحتملين، ولتسهيل التواصل بين أعضاء المجموعات أنفسهم وتبادُلَ المعرفة والمساعدةَ في  ِّ حل مشكلات 

 . بعضهم بعضًا

تدعو العملاء إلى كتابة مراجعاتٍ للكتب، ( Amazon.com)م شركة أمازون دوت كو:المشاركة في أداء العمل/ 5

وتقوم يوتيوب بحَث العملاء على تقديم محتوًى لمشاركته مع . وهي بذلك توجد قيمةً مُضافةً لعشُاق الكتب الآخرين

 . الجمهور

 

 :الأنشطة الرئيسية للشركة : خامسا 

قترحة الخاص ة بمنشأتنا  ببإدارة قَنوَات التوزيع  وإدارة العلاقات مع ما الأنشطةُ الرئيسي ةُ التي تتطل بها خلق القيم الم

 العملاء 

 :يمكن تصنيف الأنشطة الرئيسية على النحو التالي

 يتعل ق هذا النشاط بتصميم وصنع وتوريد المنتج : (Production)الإنتاج  

 . ملاءمحاولة التوصل إلى حل لمشكلاتٍ الع (Problem solving) :حل المشكلات 

 الدعاية 

 التوزيع 

 خدمات ما بعد البيع 

 :الموارد الرئيسية اللازمة لإنتاج القيمة : سادسا 

ــةُ التي تتطل بهــا القيم المقترحة    مـا المــوارد الرئيسي ـ

 :يمكن تصنيفها على النحو التالي

والعربات والآلات والأنظمة وأنظمة نقاط البيع تشمل هذه الفئة الأصول المادي ة مثل مرافق التصنيع والمباني : المادية/ 1

 وشبكات التوزيع

 .يشمل العلماء والخبراء ورجال المبيعات المَهَرة: الفكرية/ 2

 .مثل النقد وخطوط الائتمان والأسهم: المالية/ 3

 .العمال والموظفين: البشرية/ 4

 

 :هيكل التكاليف : سابعا 
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 المنشأة يجب تحديد أهم التكاليف التي ستتحملها 

 :وهناك منهجين

 .يهدف هذا النهج إلى تقليل التكاليف الى أقصى حد: (Cost-driven)مدفوعة بالكلفة / 1

 تركز على خلق قيمة مثل الفنادق الفاخرة Value-driven):مدفوعة بالقيمة/ 2

 :وهناك نوعين من التكاليف

 بغض النظر عن حجم البضائع أو الخدمات   ِّهي التكاليف التي تبقى كما هي(Fixed costs):تكاليف ثابتة / 1

 . من الأمثلة على ذلك الرواتب والأجور ومرافق التصنيع وتجهيزاته. المنتجة

 . هي التكاليف التي   تتغيرُ بٍتناسب مع حجم البضائع أو الخدمات المنتجَة(Variable costs):تكاليف متغيرة / 2

 :شبكة الشركاء : ثامنا 

 سؤال من شركاؤنا الرئيسيُّون  ما الموارد والخدمات الرئيسي ةُ التي نحصل عليها من شركائنا  يجب أن نَجيب عن 

 

 :دوافعَ تكمن خلف الدخول في شراكات

 (Optimization and economy of scale)تحقيق اقتصادي ات الحجم / 1

 (Reducing risk and uncertainty)الحد من المخاطر وعدم ُّ التيقن / 2

 الحصول على موارد وأنشطة معينة  /3

 :مصادر الإيرادات : تاسعا 

لها العملاء  ما مدى مساهمة كل ِّ مصدرٍ من مصادر  ما هي أهم مصادر الإيرادات للشركة  ما طريقة الد فع التي سيفض ِّ

 الإيرادات في الإيرادات الإجمالية  

 

 :هناك عددٌ من الطرق لتوليد مصادر الإيرادات

 إن مصدر الإيرادات الأكثر انتشارًا  مستمد من بيع حقوق الملكية   : (Asset sale) صولبيع الأ/ 1

كلما ازداد استعمال الخدمة زاد .  يتول د هذا المصدر من استعمال خدمة   معينة(Usage fee): أجور الاستخدام / 2

 . الأجر

 . معينةٍ مقابل رسمٍ محدد يتول د عن منح ٍشخص حق إستخدام أصولٍ : التأجير / الإعارة/ 3

يتول د هذه المصدر من مصادر الإيرادات عن منح العملاء الإذن باستخدام حقوق   : (Licensing) الترخيص/ 4

 ملكيةٍ فكري ة
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 مخطط نموذج الأعمال التجارية

 

 

 electronic business models on the Web: أهم نماذج الأعمال الالكترونية 

 .مثل شركة ديل عندما تبيع منتجاتها بنفسها : Manufacturerالمصنع  (1

 .لبيع التذاكر orbitzيسهلون التقاء البائع بالمشترى مثل موقع  :  brokersالوسطاء  (2

 .eBayمثل  :المزادات الالكترونية  (3

 .subscriptionالاشتراكات  (4

 .اعات مطوري البرامج مفتوحة المصدرمثل جم :  communityمجتمع (5

  .craigslistمثل جوجل وياهو و  :الدعاية والاعلان  (6
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 الـرابـعـة الـمـحـاضـرة 

 إدارة بنية الأعمال الالكترونية

Managing E-business Infrastructure 

 

: الأهداف التعليمية  

 معرفة أهم الخدمات والتطبيقات التي تحتاجها المنظمة لتأدية .1

 الإلمام بأنواع البرمجيات وأهم خصائصها .2

 معرفة أهم الأجهزة والشبكات ومعايير الاتصالات والفرق بينها .3

 معرفة وسائط التخزين المختلفة بما فيها الحوسبة السحابية .4

 إعطاء نبذة عن محتوى الانترنت وبيانات المستخدمين .5

 نيةتعريف الطالب بأهم المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترو .6

 

 مقدمة

البنية التحتية للأعمال الإلكترونية هي مجموعة من البرامج والشبكات والأجهزة والتطبيقات والمعايير وقواعد  : تعريف

البيانات والمحتوى وقواعد العمل التي تنظم تدفق البيانات والعمل بين أصحاب المصلحة ، سواء على الصعيد الداخلي 

 .أو الخارجي للمنظمة

 

 : بنية الإلكترونية للأعمال إدارة ال

هي عمليات تخطيط وتصميم وتطوير وتحسين ومراقبة الشبكات والبرامج والتطبيقات والخدمات الالكترونية  •

 .والمحتوى الرقمى فى الشركة أو الدولة وذلك بهدف استخدامها لتحقيق مزايا تنافسية

برامج والأجهزة اللازمة لخدمة الموظفين من أهم القرارات التي تواجه الإدارة  هو تحديد الشبكات وال •

 والعملاء حتى تحقق المنظمة أهدافها؟

 المدراء يجب أن يعرفوا إمكانيات وحدود التكنولوجيا التي تحتاجها الشركات •

 عند إدارة الأجهزة والبرامج والشبكات  Jargonالمدراء يحتاجون الى استخدام لغة فنية أو متخصصة  •

 رد على البريد الإلكتروني وبطئ سرعة الانترنت وسياسة الخصوصيةيجب معرفة أسباب عدم ال •

 ما يجب أن يعرفوا وسائل تقليل تكلفة بنية الأعمال الإلكترونية ؟ •
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:نموذج للبنية التحتية للأعمال الإلكترونية   

 

:طريقة عمل هذا النموذج  

ولكى يصل الى نظام البانر فإنه يحتاج الى (1طبقة ) عندما يريد طالب تسجيل المواد فإنه يريد الوصول الى نظام البانر 

إنترانت أو ثم يحتاج الى شبكة معينة (2طبقة ( )متصفح للإنترنت)وإكسبلورر ( نظام تشغيل) برامج مثل ويندوز 

؛  للوصول الى البيانات المخزنة في قواعد البيانات القبول (3طبقة ) إكسترانت بما فيها موجه بيانات وجدار نارى 

(5طبقة البيانات والمحتوى ) ، وبعدها يمكن إدخال بياناته وتسجيل المواد التي يحتاجها (4طبقة التخزين ) والتسجيل   

:الخدمات والتطبيقات الالكتروني   

أو ( التجارة الالكترونية)هي استخدام تنقية المعلومات لتقديم الخدمات إلكترونياً في التجارة : الخدمات الالكترونية 

أو قطاع المنظمات غير الهادفة للربح(  مثل التعليم الإلكتروني) الحكومة   

 ى بى إس وغيرهاتشمل شبكة الانترنت والجوال ومراكز الاتصال والتلفاز والج :قنوات التوصيل /1

 :على المدراء أن يفاضلوا بين/2

a.  تعطى وظائف أفضل ومخصصة ، لكنها مكلفة وتحتاج  لخبرة :  تطوير البرامج داخل الشركة

 ووقت لتطويرها

b.  تم اختبارها لسنوات ، سرعة تنزيلها ، تحكم شركة التقنية في البرنامج: أو شرائها جاهزه 

 :على المدراء أن يفاضلوا بين/3

c.  شبكة الند للند )ميل البرنامج على كل جهاز تح(Peer-to-peer : الحاسب يعمل كعميل

، مناسب لعدد صغير من المستخدمين وقليل ( مثل برنامج سكايبى) وخادم في نفس الوقت 

 التكاليف، والمستخدم يتحكم في الموارد، ويشارك موارده مع الآخرين

d.  أو تخصيص خادم له( شبكة الخادم والعميلClient-server  :) العميل يطلب الخدمة والخادم

 ية للبيانات وأمن المعلومات أفضلويتميز بإدارة مركز( مثل الدخول على نظام البانر) يقدمها 

 

 

 البرامج والأجهزة والشبكات الطبقة

الخدمات والتطبيقات. 1 ة التوريد والتنقيب عن البيانات وإدارة تطبيقات العلاقة مع العملاء وسلسل 
 المحتوى

برمجيات النظام. 2  نظم التشغيل والمعايير، وبرامج الشبكات وبرامج قواعد البيانات 

طبقة الأجهزة المادية . 3
 والشبكة

 حاسبات وأجهزة إتصالات وأجهزة وكابلات الشبكة ونوع الشبكة وخصائصها

طبقة تخزين البيانات. 4 خزين المختلفة والنسخة الاحتياطي والحوسبة السحابيةوسائط الت   

طبقة البيانات والمحتوى. 5  محتوى الموقع الإلكتروني وتبادل البيانات والمواقع الداخلية والخارجية 

: المصدر http://psut.jo/sites/raad/eBusiness_notes/Chapter%2003.pdf 

http://psut.jo/sites/raad/eBusiness_notes/Chapter%2003.pdf
http://psut.jo/sites/raad/eBusiness_notes/Chapter%2003.pdf
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:أهم أنواع تطبيقات الأعمال   

تستخدم في زيادة الإنتاجية، تسهيل التواصل، قياس الإنتاجية وأداء الموظفين، ومنها :تطبيقات الأعمال   

وهاتف الإنترنت وتليفزيون الأنترنت ( سكايب)مثل البريد الالكترونى والفيديو كونفرانس  :رامج الاتصال ب .1

((IPTV 

 هدفها تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد مالية أو مخزون أو أولية أو بشرية أو تقنية :تطبيقات إدارة الموارد  .2

منها لوحات ذكاء الأعمال، لوحات تعرض ملخصات البيانات و : Dashboardsلوحات القيادة  .3

 المشاريع

 تساعد على أتمتة عملية الشراء من المنظمات : Procurementبرامج المشتريات  .4

 تستخرج وتصنف معلومات عن تفضيلات المستهلك وسلوكه واتجاهاته وخصائصه :التنقيب عن البيانات .5

 حسن الأعمال،تصور وتحلل وتقيس وتتحكم وت (:BPM)برامج إدارة أداء الأعمال  .6

 .تخزن وتنظم وتدير عدد كبير جداً من المستندات من المعلومات التجارية القيمة  :برامج إدارة الوثائق .7

 تستخدم في إنشاء وتوزيع جداول الموظفين، وكذلك تتبع ساعات عمل الموظفين :برامج جدولة الموظفين  .8

 (HOLAP ،ROLAPمثل)عم واتخاذ القرار تساعد المدراء التنفيذيين في د :معالجة البيانات وتحليلها .9

.تعطى تقارير تمكن المدراء من مباشرة أعمالهم ومراقبتها :برمجيات التقارير.11  

 ً  وهناك برامج لإدارة العلاقة مع العملاء وإدارة سلسة التوريد وإدارة المعرفة وسوف نناقشها لاحقا

 

:فوائد وتكلفة الخدمات الإلكترونية   

يةالخدمات الالكترون  مقايس جودة الخدمات عناصر التكلفة 

الوصول لعدد أكبر من العملاء -1 تكلفة شراء او تطوير التطبيقات-1  سهولة تصفح الموقع-1   

توسيع نطاق السوق -2 تكلفة صيانة التطبيقات-2  المرونة-2   

تقليل حواجز الدخول الى اسواق جديده-3 تكلفة اتصال بالانترنت-3  قعسرعه استجابة المو-3   

تقليل تكلفه الحصول على عملاء جدد-4 تكلفة البرامج والاجهزة-4  الخصوصية والامن-4   

توفير قناة اتصال بديلة للعملاء-5 مشاكل امنيه وقانونيه-5  الثقة في الخدمة-5   

تحسين خدمات للعملاء-6 تكلفة التدريب-6  الجدارة-6   

تعزيز صورة الشركة وسمعتها-7 سريعةالتغيرات التقنيه ال-7  معرفة السعر مسبقا -7   

اكتساب مزايا تنافسيه-8 درجة الشخصنة-8    

امكانيه زيادة المعرفة العملاء-9 الكفاءة-9    

سهولة الوصول الى الخدمة-11    

)المصدر  Lu2001)                                                                 ** المصدر( Zeithaml2002) 
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ت النظامبرمجيا. 2  

 :هي برامج تخدم برامج أخرى ومكونات الحاسب المختلفة، وتشمل :برمجيات النظام  .1

ومنها ( الذاكرة، الفأرة، الميكروفون) وظيفتها ربط التطبيقات بمكونات الجهاز المختلفة : نظم التشغيل  •

 وماكينتوش( مفتوح)وأندر ويد ( مفتوح)ويندوز ولينوكس 

تستخدم في حل مشاكل معقدة في الطب والأحياء :  Computational scienceالحوسبة العلمية  •

 ومن أمثلتها برامج المحاكاة. والفيزياء والاجتماع والإدارة وغيرها

 تركز على أتمته الإنتاج ومراقبته والتحكم في الجودة وتدفق الموارد: برمجيات أتمته الصناعات  •

 لعاب الحاسب والجوالتستخدم في تطوير أ: game enginesمحركات الألعاب  •

هي برامج تمكن المستخدمين من كتابة الملفات أو الاستماع للموسيقى أو تحرير الصور أو  :التطبيقات  .2

 تصفح الانترنت أو نقل البيانات والوصول اليها

تحسن أداء الحاسب وتحافظ عليه، مثل برامج الحماية من الفيروسات والنسخ الاحتياطي  :برامج مساعدة  .3

 لبيانات وبرامج التشفير وغيرهاوضغط ا

:البرمجيات مفتوحة المصدر  

  البرامج مفتوحة المصدر(Open Source Software ) هي برامج حرة يطورها الأفراد ويوفروها

ويمكن للأفراد استخدام والاطلاع وتطوير شفرتها . للمستخدمين للتحميل مجاناً من على الشبكة العنكبوتية

 .ف البرامج التجارية الأخرىالبرمجية وتعديلها بخلا

  مثل أوبن أوفيس  :تطبيقات المكتبOpen Office 

  مثل فيرفوكس وجوجل كروم :برامج تصفح الأنترنت 

  ؛ مكافى وكازبر ونورتن( مجانية)مثل أفاست وإيه في جى وأفيرا  :البرامج المضادة للفيروسات 

  مثل أوبن دى إن إس :فلاتر الانترنتopenDNS   وDNS Angel 

:من أهم فوائدها  

 توفر التكاليف وسرعة الحصول عليها، وتشجع على الابتكار وتوفر الاستقلالية .1

:من أهم الانتقادات  

 هناك هواجس بخصوص امن المعلومات .1

 من الصعب الحصول على الدعم الفني اللازم .2

 قد لا يوجد فيها كل الخصائص المطلوبة .3
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: الشبكات والأجهزة-3  

هو الجزء الرئيسي لشبكة الانترنت وهو عبارة عن مسارات لحزم البيانات التي يتم  نترنتالعمود الفقري للأ

Routers توجيهها باستخدام موجهات كبيرة ووظيفته ربط شبكات الكومبيوتر في العالم    

 

:وهناك نوعيين رئيسيين  

تحمل البيانات وتمر عبر  عبارة عن تجمع هائل لكابلات الاتصالات الضوئية التي :كابلات الألياف الضوئية  .1

 (routers)القارات والمحيطات وترتبط بموجهات بيانات 

 مكلفة جدا مما يصعب مدها في المناطق الجبلية والجزر والمناطق النائية •

 تعطى سرعة بيانات أكثر وتعتبر أكثر أماناً مقارنة بالأقمار الصناعية •

 انقطاع أحدها يمكن أن يقطع الانترنت عن دول وقارات •

 

 :الأقمار الصناعية .2

 Ubiquitous ”وفرة الحوسبة “توفر اتصالات في كل مكان وهو ما يعرف اصطلاحاً ب •

Computing 

 لا تحتاج الحصول على رخص وحقوق إمتياز من الهيئات أو الحكومات أو المجالس المحلية •

 mobile ad hoc vehicles وهناك نوع ثالث يعتمد على شبكة السيارات اللاسلكية  .3

 :واع الشبكات ان

عبارة عن شبكة ضخمة تتكون من عدد كبير من شبكات الحاسب المنتشرة في أنحاء  :internetشبكة الانترنت 

كثيرة من العالم ومرتبطة مع بعضها بما يسمى ببروتوكول الانترنت للمشاركة في المعلومات، وتعتبر الشبكة العنكبوتية 

 . بيق على الانترنتأهم تط( world wide web( )www)العالمية 

هي شبكة المنظمة الخاصة التي صممت للعامليين بها من أجل تبادل البيانات  : intranet شبكة الانترانت

والمعلومات عن عمليات وأنشطة المنظمة، يتم تنفيذها في مقر الشركة أو في فروعها ولا يستطيع الأشخاص من غير 

  .و الوصول الى مواردهاالعاملين في المؤسسة الدخول الى خدماتها أ

هي شبكة المؤسسة الخاصة التي تصمم لتلبية حاجات أصحاب المصلحة، بما فيها  : extranet شبكة الاكسترانت

الزبائن والشركاء والموردين وأصحاب الأسهم، ويتطلب الدخول إليها استخدام قناة افتراضية خاصة كلمة مرور لان 

 م الشبكة غير موجهة الى الجمهور العا

 شبكات اللاسلكي

 أصبحت شائعة في الفنادق والمطارات والمدارس والمستشفيات والمطاعم والمقاهي •

 الواى ماكس والواى فاى والبلوتوث •

 802.11

a 

802.1

1b 

802.1

1g 

802.1

1n 

802.1

6 

802.15 

سواي ماك واي فاي واي فاي واي فاي واي فاي الاسم التجارى  بلوتوث 

.Ghz  2.4 2.4 2.4 2.4,5 3.5,5 التردد

8 

2.4 

120m 140m 140m 250m 50mil مجال التغطية

s 

75 

  معدل البيانات

MBps 
54 11 54 248 75 3 

 شخصية واسعة محلية محلية محلية  محلية نوع الشبكة
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: مزايا وعيوب شبكات الواى فاى  

:المزايا  

 .حدة وجنوب أفريقيا والهند تجرم ذلكلكن الولايات المت. تمكن الأفراد من مشاركة وصلة الانترنت مع الغير .1

 .تناسب الأحياء القديمة والمناطق الوعرة والأماكن الأثرية التي يصعب الحفر ومد كابلات الانترنت فيها .2

 .إنشاءها سهل وسريع وغير مكلف ويمكن زيادة مداها بسهولة عن طريق إضافة المزيد من نقاط الاتصال .3

 .لاسلكي في الفنادق والمطاعم والأماكن العامة مقابل رسم اشتراك معينتقدم الانترنت ال: زيادة الإيرادات .4

 وغير مكلفة  pervasive« لصيقة»توفر لجميع أصحاب المصلحة وسيلة اتصال : تحسن بيئة الأعمال .5

 .ولاسيما عندما تقدم مجانا في الفنادق والمطاعم والمقاهي والمطارات والأماكن السياحية: تجذب الزبائن .6

 ولا سيما في المناطق المحرومة من شبكات الاتصالات: مع شبكات الجوال التكامل .7

 تزيد من خبرات ومهارات المواطنين لأنهم يعملون كفنيين ومدراء لها: توطن التكنولوجيا .8

:عيوبها   

رة كما أن إشا. مجال التغطية محدود، وضعف الأمن وقلة سرعة البيانات مقارنة بالإنترنت السلكي أو ال دى إس أل

  اللاسلكي تتداخل مع إشارات الأجهزة الأخرى وتتأثر بالحواجز والظروف الجوية

 استخدمتها الحكومات المحلية لإنشاء شبكات البلديات اللاسلكية

Municipal Wireless Network 

 والجماعات والمنظمات غير الهادفة للربح لإنشاء شبكات المجتمع اللاسلكية أو 

Community Wireless Networks  

Internet of Things انترنت الاشياء 

( مثل الغسالات والثلاجات الذكية) تشمل شبكات الاستشعار وشبكات النانو والأجهزة المنزلية الذكية  •

والروبوتات وتقنيات تحديد المواقع و الباركود والسيارات الذكية والروبوتات والشرائح البيولوجية وتقنية 

 .وغيرها  smart dustوالغبار الذكى  RFIDراديو تحديد الهوية بموجات ال

 اهم استخداماتها في إنشاء المدن الذكية والبيوت الذكية والمستشفيات الذكية وغيرها •

 تستخدم في إدارة المخزون والرعاية الصحية والزراعة •

 سوف تؤدى الى تلوث في الإشارات كما أن الغبار الذكى يمكن أن يستخدم في التجسس •

 ت والسيارات ذاتية القيادة سوف تنافس العمالةالروبوتا •

social networks الشبكات الاجتماعيه 

 هناك الآلاف من شبكات التواصل الاجتماعي أشهرها فيسبوك وتويتر وواتساب وإنستجرام ولينكد إن
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:فوائد هذه الوسائل  

 تحسين وسائل التسويق/  1

 وفى كل مكان أصبحت الشركات على علاقة بالزبائن في كل وقت/ 2

 ساعدت في تعميق ولاء الزبون لماركته المفضلة/ 3

 :الشبكات الاجتماعية تتميز عن التقليدية في/ 4

 مع الشركة وبعضهم البعض interactionتوفر للزبائن والموردين فرص التفاعل  •

 قلة التكاليف •

 ubiquityالوفرة والانتشار  •

 جودة الخدمة •

 ة من ناحية والزبائن وبعضهم البعض من ناحية أخرىعمقت الشراكة بين الزبائن والشرك •

وهى إنتاج السلعة أو الخدمة حسب إحتياجات  customizationالشخصنة »ولدت ما يعرف باسم  •

 الزبون

: وسائط التخزين. 4  

 بت 8= والبايت ( 1أو  1) أقل وحدة تخزين هو البت  .1

 هو الأفضل، أقل تكلفة بخصوص تكلفة الــ بت: القرص الصلب .2

 يتميز بالمرونة : القرص الصلب الخارجى .3

 ويستخدم في النسخ الاحتياطي

 تخزين البيانات على  :RAIDمصفوفة الأقراص  .4

 وبصورة متكررة مجموعة من الأقراص

 سريعة جدا: الذاكرة الوميضة .5

 مساحة مخصصة حيث لمعظم البنية التحتية : مراكز البيانات .6

 وتشمل الخوادم ووسائط التخزين وغيرها. تدعم الأعماللتكنولوجيا المعلومات والاتصالات التي 

 

Cloud computing الحوسبة السحابية    

وتعتبر الحوسبة . من أهم المشاكل الإدارية الخاصة ببنية الاعمال الالكترونية هي المفاضلة بين الشراء والتأجير

.السحابية بديل ناجع لعملية شراء الأجهزة والبرامج ووسائط التخزين  

هي مصطلح يشير إلى استخدام البرامج والخدمات التي توفرها الشركات تحت الطلب والتي يمكن  :ريفها تع

فهي مثل استخدام شبكة الكهرباء والمياه والصرف . استخدامها عن بعد ويكون سعر الخدمة حسب الاستخدام

.به العامة بدل إنشاء الفرد مولد الكهرباء أو بئر المياه أو نظام الصرف الخاص  
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:وتشمل  

مثل جوجل درايف، دروب بوكس، آى درايف: تخزين البيانات والنسخ الاحتياطية   

مثل برنامج ايكو ساين لتوقيع العقود على الانترت : برامج متخصصة   

مثل جيميل وياهو: خدمة البريد الإلكتروني   

ويكس دوت كوم :  استضافة المواقع الالكترونية   

Wix.com يولا دوت كوم ،Yola.com 

توفر الأموال وصديقة للبيئة وخدماتها أفضل ومتاحة من أي مكان وتحقق العدالة بين المستخدمين : مزاياها  

مشاكل متعلقة بقانونيتها وخصوصية الأفراد والاعتماد على شركة أخرى وجودة خدمة الانترنت : عيوبها  

 

: مقارنة بين مقدمي خدمة التخزين السحابية  

 

 

: نت وبيانات المستخدمينمحتوى الانتر  

 يقسم محتوى الرقمي الى نصوص وصوت وفيديو وصور وخرائط 

  كل نوع من المحتوى يحتاج الى برامج معينة للتعامل معه وله خصائص معينة من حيث سعة التخزين

 error rateوسرعة البيانات المطلوبة وكذلك درجة تحمله للخطأ 

 يتحمل الخطأالفيديو يحتاج الى سرعة بيانات أكبر و 

 النصوص لا تحتاج الى سرعة بيانات ولا تحتمل الخطأ وتتحمل التأخير عكس الفيديو الحي أوالصوت 

  (تغير محتوى البت) 1بدل  0الخطأ ينتج عندما ترس 

 أسباب الخطأ في البت هي قدم الموجه أو ظروف جوية أو حواجز أو تداخل الإشارات 
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 صحيحة، واضحة ، ذات قيمة، مرتبطة بوقت معين، اقتصادية،  أن تكون كاملة،: عناصر جودة البيانات

 متسقة

 

 

 

 

 

 

 

( :1)المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترونية . 6  

جيا ومعدل العائد على الاستثمار مع مراعاة ان هناك يحتاج المدراء حساب إنتاجية التكنولو :إنتاجية التقنية  .1

زيادة رضا الزبائن، زيادة الثقة في الخدمات )وغير ملموسة ( زيادة الأرباح، توفير التكاليف)فوائد ملموسة 

 (الالكترونية

دها يقول أن الأفراد تقتنى التقنية بناءاً على تصورهم عن مدى فوائ TAMنموذج تام  :اقتناء التكنولوجيا  .2

وهناك من أضاف تأثير الآخرين، والمتعة المتوقعة، وعلاقتها بالوظيفة، وجودة . وسهولة استخدامها

 المخرجات، وقدرتها على تمثيل البيانات، درجة الخبرة وغيرها

 وسياسات أمن المعلومات وإدارة التغيير وغيرها دراسات الجدوى .3

(2)المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترونية   

  فالإنترنت تحكمها . لا يوجد شخص أو شركة أو هيئة مركزية او دولة بعينها تدير الانترنت :إدارة الانترنت

معايير وسياسات ومواثيق وبرامج وقواعد يتم تحديدها والاتفاق عليها من قبل الحكومات وشركات القطاع 

ني، وهذا ما يعرف بمصطلح إدارة الخاص ومجموعات المصالح والهيئات الدولية والجامعات والمجتمع المد

وهذه القوانيين والقواعد والمواثيق تتعلق بكثير من القضايا . Internet Governanceالانترنت 

ومنها تنظيم عناوين الانترنت ومنها ما يتعلق بحقوق الملكية الفكرية ومنها ما ينظم خصوصية المستخدمين 

 .ن المشاكل السياسية والفنية والقانونيةوكيفية مكافحة الجرائم الالكترونية وغيرها م

  حيادية الانترنت:Net Neutrality   التعامل مع المستخدمين على قدم المساواة وبدون تمييز على

 .أساس السعر أو المحتوى أو نوع الشبكة أو طريقة الاتصال أو الجهاز المستخدم

  ت والجوالات والطابعات وأجهزة وبرامج يشير الى تصميم وتطوير واستخدام الحاسبا :الحوسبة الخضراء

 .وتشمل الحوسبة السحابية وإعادة تدوير الأجهزة. الاتصالات الأخرى بطريقة لا تؤثر على البيئة

  الحاسبات تضر بالبيئة لكن استخدامها بطريقة خضراء يمكن أن يكون لصالح البيئة عندما توفر المواصلات

 ... والورق

 

 

 نظام العد العشري  نظام العد الثنائى 

 0  00000000 

 1  10000000 

 2  01000000 

 3  11000000 
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 ةالـخـامـسـالـمـحـاضـرة 

 بيئة الأعمال الالكترونية

E-business Environment 

 أهداف التعلم

 فهم مدى تأثير بيئة الأعمال على المنظمة وأهدافها الاستراتيجية 

 فهم عناصر البيئة الداخلية للأعمال الإلكترونية  

 فهم عناصر البيئة الخارجية للأعمال الإلكترونية 

 وتأثيرها على سوق العمل  فهم الأبعاد البيئية للأعمال الإلكترونية 

 مقدمة

  قيام مجموعة من البشر بتوحيد وتنظيم جهودهم بهدف اقتناء »الى " الأعمال"يشير مصطلح

 . «الثروة من خلال إنتاج وتوزيع السلع والخدمات

  المحيط والظروف والقوى التنافسية والعوامل والمؤسسات التي تتعامل » بيئة الأعمال يقصد بها

 :وتهتم بالآتي. «لتحقيق أهدافهامعها الشركة 

الإلكترونية و لأعمال تحديد العناصر المختلفة التي تحكم  البيئة الكلية للمؤسسة والتي تؤثر علي  ا •

  .استراتيجية التسويق الالكتروني

  التعرف على الفرص والمخاطر التي تحيط بالشركة •

  .ي اي شركهثير القيود القانونية الخاصة و الأخلاقية علأتقييم مدي ت •

والقيود  يةالاقتصادالمتغيرات والمالية والنقدية سياسات التقييم دور العوامل الاقتصادية الكلية مثل   •

  .الضريبة

 استراتيجية الاعمال الالكترونية إلقيود المفروضة على  تطوير وتنفيذ لتعرف على اا •

  خدمة الانترنتعلى طلب لر اقديي وكيف استخدام الخدمات الالكترونيةالعوامل التي تؤثر على  •

 أهمية دراسة بيئة الأعمال الإلكترونية

 خصائص بيئة الأعمال الإلكترونية 

 إدخال تقنية المعلومات في الأعمال يحتاج الى تغيير في الثقافة والعمالة وهيكل المنظمة والإدارة •

 (ت مختلفةعادات وقوانيين وثقافا) الأسواق الالكترونية تمتد خارج الحدود الوطنية  •

 يجب أن تخضع الأعمال الالكترونية لنفس القوانين التي تحكم الأعمال التقليدية  •

 الشبكة العنكبوتية تربط العملاء والموردين والشركاء بعضهم ببعض •

 المنتجات الرقمية غير ملموسة مما يتعذر فحصها واكتشاف سرقتها أو فرض ضرائب عليها •

 في الأسواق الافتراضية حماية خصوصية الأفراد مشكلة كبيرة •

 :أهداف التعرف على بيئة الأعمال الإلكترونية

  للتعرف على نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات 

  للمساعدة في وضع استراتيجيات لضمان البقاء في السوق والنمو 

 ةلتوقع تأثير التغيرات الاجتماعية والاقتصادية على الصعيد الوطني والدولي على قدرة الشرك 

 للمساعدة في تحليل استراتيجيات المنافسين ووضع تدابير فعالة مضادة 

  للمساعدة في إتخاذ القرار وإدارة التغيير والإستغلال الأمثل للموارد 
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 البيئة الداخلية

 :البيئة الداخلية هي العناصر المتعلقة بالشركة والتي تؤثر على كفاءة العمليات وتشمل •

 ها أهداف الشركة ورسالتها وقيم •

 الموارد البشرية والكفاءات الإدارية وقيمها وأخلاقها ومهاراتها ومدى ندرتها  •

 صورة الشركة وسمعتها ومدى قوة العلامة التجارية •

 خصائص الزبائن والموردين  •

 الأصول المادية والطبيعية والموقع الجغرافي للشركة  •

 القدرات التكنولوجية وإمكانيات البحث والتطوير  •

 خبرات التسويقيةالموارد وال •

 الموارد المالية والتسهيلات  •

في دراسة العوامل الداخلية والخارجية لبيئة الأعمال المحيطة    SWOTيمكن استخدام تحليل  •

نقاط القوة والضعف في . هذا التحليل يحدد نقاط القوة والضعف والفرص والتهديدات. بالشركة

  .هديدات هي عناصر البيئة الخارجيةالفرص والت. الأعمال هي عوامل البيئة الداخلية

 البيئة الخارجية

  .Macro-envوالبيئة الكبيرة  Micro-environmentالبيئة الخارجية تتكون من البيئة الصغيرة 

ونجاح الشركة . هي العوامل قريبة من الشركة والتي تؤثر على قدرتها على العمل البيئة الصغيرة •

 : وأهم عناصر البيئة الصغيرة. تعامل معهايعتمد على فعاليتها النسبية في ال

عدم اليقين . الموردون هم الذين يوردون المدخلات مثل المواد الخام والمكونات للشركة: الموردون •

 . بشأن قيود العرض للشركة للحفاظ على مستوى المخزون مما أن يسبب زيادة في التكلفة

ملاء واحتياجاتهم، والعمل على تعزيز نجاح الشركات يعتمد على تحديد خصائص الع: العملاء •

 . فأحد المهام الرئيسية للشركة هو جذب العملاء والمحافظة عليهم. مستوى رضاهم

عدد المنافسين والأحجام النسبية لهم  وهم الشركات التي تنتج منتجات مماثلة أو : المنافسون •

 البدائل

 .زيع سلعها للمشترين النهائيهم شركات يساعدون الشركة في بيع وتو: الموزعون والوسطاء •

مثل هيئة المقاييس والمواصفات ووزارة التجارة والصناعة ومؤسسة النقد : الهيئات الرقابية •

 العربى

 العلاقة مع الشركاء ومدى انتشار التكامل الأمامي والخلفي : الشركاء •

 لتكنولوجى الجمهور ووسائل الإعلام، وهم في تزايد مع التطور ا: أصحاب المصلحة الآخرون  •

(الكبيرة)البيئة الخارجية   

التي تؤثر على الشركة ولا ( الفرص والتهديدات) العوامل الخارجية  SLEPTيلخص نموذج سليبت  •

 : ويشمل. يمكن للشركة التحكم بها

 تصورات المستهلك وسلوكه فيما يخص استخدام الانترنت والتقنية  Social العوامل الاجتماعية .1

تركز على الطريقة المستخدمة في ترويج وبيع  Legal & Ethical والاخلاقية القانونيةالعوامل  .2

المنتجات على الانترنت  حيث ان الحكومات بالنيابة عن المجتمع تسعى الى حماية حقوق الاشخاص 

 وخصوصياتهم 

تهتم  بالمؤشرات الاقتصادية والتباين  الاقتصادي  بين مختلف  Economic العوامل الاقتصادية .3

 دول والمناطق والتي تؤثر بدورها في انماط الاستهلاك على المستوى العالمي والتجارة العالمية ال



 26صفحة  هـ8341ملخص ادارة الاعمال الالكترونية 
 

بالدور المحوري الذي تلعبه الحكومات والمنظمات الدولية في  تتعلق Political العوامل السياسية .4

 تحديد مستقبل تبني الانترنت والتحكم به وسن القوانين التي تحكمه

لبيئة الداخلية والبيئة الخارجية المصغرة ولكن يصعب التحكم في البيئة الخارجية يمكن التحكم في ا •

 الكلية 

 العامل الاجتماعي

يجب فهم العوامل التي تؤثر في الاستخدام النشط  للأنترنت من طرف  الاشخاص وذلك ليتسنى  •

 للمدراء اتخاذ الاجراءات الضرورية

 .فسية من خلال التغيرات الاجتماعيةالهدف هو كيفية حصول الشركة على ميزة تنا •

وزيادة معدل المواليد . زيادة متوسط العمر يزيد الطلب على المنتجات الخاصة بكبار السن: مثال

 . يؤدى الى زيادة الطلب على السلع الخاصة بالأطفال

  .استخدامات الانترنت فى مختلف الأنشطة عنيشمل تأثير تصورات المستهلك و  •

ة والدين واللغة والتعليم ودور المرأة في المجتمع وهيكل الأسرة والعادات ويشمل نمط الحيا •

 الاستهلاكية، ومعدل النمو السكانى ومتوسط عمر الفرد 

سهوله الاشتراك، الفائدة المتوقعة من الإنترنت، تكلفه : الانترنتالاشتراك في  ديد قرارعوامل تح •

 ارات المستخدمين في الحاسوب، التوعية ، مهالخوف من المجهول، عامل الامن، الاستخدام 

 العامل القانوني والأخلاقي

لمنتجات على يشمل قوانين العمل والدعاية والاعلام والقواعد  الخاصة بتداول المعلومات وبيع ا •

  .الافراد تصدر قوانين لحماية خصوصية الحكوماتفمثلاً،  .الانترنت 

 لغش التجاري ومعايير الأمان في بيئة العمل القوانين المتعلقة بالجرائم الالكترونية وا •

 Business Processesقوانين حماية حقوق الملكية الفكرية والعلامات التجارية وعمليات الأعمال  •

  Business Modelsونماذج الأعمال 

 الملكية الفكرية هي كل ما ينتجه العقل البشرى 

  أو وضع ما يشير الى حماية حقوق الملكية الفكرية قد يكون عن طريق تسجيله

  أو تحذير الأفراد من الاستخدام بدون إذن ©أنه محمى مثل علامة 

 القوانين المتعلقة بالإعلانات المزيفة وانتهاك الخصوصية والجرائم الالكترونية وغيرها •

 آليات وقوانين فض المنازعات المتعلقة بالمعلومات والتجارة الالكترونية  •

 القيم والأعراف رصيد المجتمع من الأخلاق و •

 العوامل السياسية والقانونية في المملكة

 :دشنت المملكة عدداً من المؤسسات والسياسات والتشريعات  لتنمية بيئة الأعمال الالكترونية ومنها  

 العامة للإعلام المرئي والمسموع التي تراقب محتوى الانترنت  الهيئة •

 يسالهيئة العربية السعودية للمواصفات والمقاي •

 إنشاء المركز الوطني للتصديق الرقمى  •

 نظام مكافحة جرائم تقنية المعلومات أنشأت  •

  (يسر)تم إنشاء برنامج التعاملات الإلكترونية الحكومية  •

 إنشاء مدينة المعرفة الاقتصادية و مجمع تقنية المعلومات والاتصالات •

مل مهامها تنظيم التعاملات الإلكترونية أنشأت وزارة العمل وحدة لتنظيم بيئة التجارة الإلكترونية تش •

 . ومتابعة تطورات التجارة الإلكترونية وبناء قاعدة معلومات عنها وتطبيقاتها

 إنشاء مركز الاتصال لمراقبة الخدمات المقدمة من وزارة الحج وحملات الحج •
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  المعلومات نظام مكافحة جرائم تقنيةالسعودية  العامة للإعلام المرئي والمسموع إنشاء الهيئة •

  .يجب مراعاة أن يكون العائد من الرقابة الحكومية أكبر من تكلفتها •

 العامل الاقتصادي

 الفرص والمخاطر الخاصة بالأعمال الالكترونية ومنهاؤثر على لمؤشرات الاقتصادية التي تا :   
  ومرحلة دورة حياة المنتج والشركة / حجم السوق ومعدل النمو 
 اين بين المناطق المختلفةنطاق التنافس والتب 
  الاقتصاد 
 النظام الاقتصادي وحواجز وحرية الدخول للصناعة والخروج منها 
 وفورات الحجم ومدى وجود طاقات فائضة أو نقص في العرض ومتطلبات رأس المال 
 ربحية الصناعة وخصائص المنتج والعملاء  
 لدخل والسلع والتكنولوجيا الخطط والسياسات الاقتصادية ومعدل الضرائب المفروضة على ا 
 معدل التضخم ومعدل الفوائد والتسهيلات الائتمانية 

 خصائص الاقتصاد السعودي

 14وترتيبها الــ (  2115)مليار دولار  151658: الناتج الإجمالي  ً  عالميا

  (2111مليون عام  5عدد المعتمرين ) السعودية تتمتع بأكبر سياحة دينية في العالم 

 بين دول مجموعة العشرين أعلى نسبة نمو 

 لا ضرائب على الدخل في المملكة 

 (2114% )355: نمو الناتج الإجمالي  

 ( 2114% )1156: البطالة 

  التضخم الاقتصادي(CPI) 2.6%  2114مارس 

 (2115)مليون  115221: القوة العاملة 

 خدمات% 7159صناعة % 2154زراعة % 657: القوة العاملة حسب القطاع 

 ( 2114)الف دولار  523311 من الناتج الإجمالي نصيب الفرد 

 النفط،  البتروكيماويات، التمر، الألبان: الصناعات الرئيسية 

 مليار دولار 13658: مليار دولار      والواردات 38155: حجم الصادرات 
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 العامل السياسي

البرامج  تحديدفي حدود القومية ال عابرةالحكومات والمنظمات يدرس طريقة إدارة الشئون العامة ودور 

 الالكترونية وكيفية استخدام الانترنت في المستقبل وتحديد القواعد التي تتحكم فيها ويشمل

 تبنى الحكومة لخدمات الحكومة الالكترونية والدعم الحكومي لبرامج التدريب   •

 لسريع مدى دعم الحكومة لمجتمع المعلومات وبرامج سد الفجوة الرقمية والانترنت ا •

 لسياسات والبرامج التي تزيد الثقة والأمان بخصوص المعاملات الالكترونية ا •

 دور القطاع العام والسياسات الخاصة بالبيئة  •

السعودية دولة رائدة في العالم الاسلامى وعضو في مجلس التعاون الخليجي : التكتلات الاقتصادية •

 مة التجارة العالمية ومجموعة العشريين والجامعة العربية ومنظمة الأوبيك والأوابيك ومنظ

لتصحيح إخفاقات السوق في حالة الخرجانيات ولتحقيق استقرار السوق : أسباب تدخل الحكومة •

 من خلال السياسة النقدية والمالية، وتوفير السلع العامة، ومنع الجريمة( تحفيز الطلب الكلي)

( مثل تأثير الشبكات) عالج بالضرائب والإيجابية ت( مثل التلوث ) الخرجانيات السالبة : الخارجانيات •

 تعالج بالدعم المالى 

 العامل التكنولوجي

Technologyالعوامل التكنولوجية    تشمل التغيرات التي تطرأ على التكنولوجيا والتي توفر فرص جديدة أو  

: ، وتهتم بالآتيتحديات جديدة في الإدارة أو التصميم أو الإنتاج أو تسويق المنتجات أو تخزينها  

 تشمل التقنية المادية والبرمجيات والمعرفة اللازمة لحل المشاكل وتطوير السلع والعمليات  •

 لمواكبة التطور ( تدريب، إستثمارات، توظيف، هيكلة) المطلوب معدل التغير تحديد  •

  تبناها ؟نيجب أن ( الرسائل القصيرة، توتير، فيس بوك) أى من التكنولوجيا الجديدة  •

  والمنافع المتولدة عنها ةالجديد اتعلى تقييم الابتكارالقدرة  •

 وتتبعهالتقنيات الجديدة ارصد  •

 طبيعة ووتيرة التغير التكنولوجي •

 براءات الاختراع  •

 يمكن التعرف على التكنولوجيا الجديدة من خلال الزبائن أو الشركاء أو التقارير الخاصة  •

اتالتغيرات التي تحركها تقنية المعلوم  

 .التركيز على كل مستهلك على حدة مقابل التركيز على حجم كبير من المستهلكين •

 تعميق الروابط مع الموردين والعملاء فيما يعرف بالاقتصاد الشبكى  •

 تدمج الشركة بالبيئة العالمية وتساعد على فتح أسواق جديدة •

 تزيد فرص تبادل المعرفة والخبرات والمعلومات  •

 سرعتها من أي مكان وفى أي وقت سهولة المعاملات و •

 تحدث تغيرات اجتماعية واقتصادية وثقافية وأخلاقية واسعة •

 أدت الى زيادة البيانات وبرمجيات المصدر المفتوح والخدمات المجانية  •

 توفير التكلفة بأنواعها سواء المالية أو الوقت أو الجهد ولاسيما تكلفة المعاملات والتكلفة المتغيرة  •

 وفرص اقتصادية جديدة ( الترددات)ومنتجات وخدمات وموارد  خلق شركات •

مثل الجوال، والحاسب، والتعليم عن بعد )  Disruptive Innovationsالإبتكارات الكاسحة  •

تحل محل التكنولوجيا القديمة وتعيد هيكلة الأعمال وتساهم في ( والسيارات ذاتية القيادة والقطارات

 خلق منظمات افتراضية 
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ات الحاسوب والانترنت على سوق العملتأثير  

  الكومبيوتر ينافس الانسان في سوق العمل •

 سوف تنتشر ثقافة العمل من البيت والعمل جزء من الوقت  •

  ساعة سيصبح لدوافع اجتماعية وليس لسد الحاجات المالية 41العمل لمدة  •

  نائيةسوف تزداد فرص العمل من المنزل ولا سيما للنساء وقاطنى المناطق ال •

  سوف تذوب أهمية المنظمة ومكان العمل الرسمي وأوقاته الرسمية بشكل كبير •

  سوف تقل الموارد الاقتصادية المستخدمة في العمل بشكل كبير •

 tech-haves and theسوف تتسع الفجوة الرقمية بين من يمتلكون التكنولوجيا ومن لا يملكونها •

have-nots. 

  revolutionary changesجذرية وليس عادية  تقنية المعلومات تحدث تغيرات •

 الثروة ستتركز في يد من يملكون الخبرات والمعرفة والأفكار والعلامات التجارية والمعلومات •

 

 عوامل أخرى

 :هناك عوامل أخرى تؤثر في بيئة الأعمال مثل

ية، والموقع الطبيعية والظروف المناخ والموارد المنح والوقف الخيرى مثل :العوامل الجغرافية •

 .لقطاع الأعمال وكل ما له صلة والمطارات وغيرها، وقربه من المرافق والموانئ الجغرافي،

 مثل الفيضانات والزلازل والبراكين والأعاصير : الكوارث الطبيعية •

يشمل مدى توفر الموارد الطبيعية وتأثير الأعمال على البيئة،  PESTLEتحليل  :العوامل البيئية  •

 العوامل السياسية والاقتصادية والاجتماعية والقانونية والتقنية  إضافة الى 

مكانة المملكة الدينية ووجود الحرمين فيها يفتح فرص  :مكانة الدولة الدينية وإمكانيتها السياحية •

 أعمال كبيرة وامتلاك مصر لخمس آثار العالم ساهم في تنمية قطاع سياحي كبير 

 

الزبائنبيانات   

النماذج الالكترونية، تاريخ مشتريات المستهلك، برامج : يانات عن الزبائنوسائل جمع الب •

 التجسس، محركات البحث، الكوكيز، برامج التنقيب عن البيانات 

معلومات ، معلومات الملف الشخصي، معلومات الاتصالمصدراً ل: أهمية البيانات الشخصية •

  ( الشركة والشركات الأخرىعلى موقع ) المستهلك سلوكعن 

 :الثمانيه لحمايه البيانات ءالمبادى •

 يجب تناول المعلومات بشكل عادل وقانونى  .1

 تناولها بشكل محدود  .2

 استخدام البيانات بشكل مرضى وفى أمور ذات صله وليس بشكل مفرط  .3

 مراعاه الدقة فى تناول البيانات  .4

  عدم الاحتفاظ بها لفتره اطول من اللازم .5

  بياناتاستخدامها طبقا لحقوق ماده ال .6

 تناولها بشكل امن  .7

 عدم نقلها عبر البلدان دون توفير الحماية الكافية  .8
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 مسح بيئة الأعمال الإلكترونية

دراسة وتفسير الأحداث والاتجاهات السياسية والاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية التي "المسح البيئي هو 

)تؤثر على الشركة أو الصناعة أو السوق ككل  Kroon 1995 :وخطواته(   

 تحديد المتغيرات الداخلية والخارجية التي يجب جمع معلومات عنها  .1

 (عن طريق الملاحظة أو الاستبيان أو المقابلات أو التقارير)جمع البيانات عن هذه المتغيرات  .2

 تحليل هذه البيانات بإستخدام طرق شتى  .3

 التنبوء ببعض المتغيرات المهمة .4

 عن كل عنصر profileعمل ملف  .5

 ابة التقرير وتحديد الموقف الاستراتيجي والفرص والمخاطركت .6

بناء سيناريوهات، المنطق والبداهة، المقارنة التاريخية، طريقة ديلفى  :طرق أخرى لجمع البيانات •

 أخذ آراء الخبراء والمدراء وإستخدام السلاسل الزمنية

 راتيجية والتسويقية والوظيفية  نتائج المسح البيئي يستخدم في تصميم نماذج الأعمال والخطط الاست •

 Strategic early« نظام إستراتيجى للإنذار المبكر»المسح البيئي يمكن أن يكون جزأ من  •

warning system  

 علاقة الأعمال الالكترونية بالبيئة والتقنية الخضراء

:الاعمال الإلكترونية تعتبر صديقة للبيئة بسبب الآتـى  

 من حركة السيارات في بريطانيا موجهة للتسوق%  21: تتقلل الاعتماد على السيارا 

  تقلل استهلاك الطاقة ومن ثم تقلل الاحتباس الحرارى 

 تقلل الحاجة الى مخازن لأن الإنتاج يكون حسب الاحتياجات الخاصة للزبائن 

  تقلل استهلاك الورق 

 تدريبية رقمنة بعض المنتجات والخدمات مثل مقاطع الموسيقى والفيديو والبرامج ال

 والمواد التعليمية تقلل المخلفات في جميع سلسلة التوريد

مثل أجهزة الحاسوب   e-wasteلكن هناك من يرى عكس ذلك بسبب المخلفات الالكترونية  •

 والجوالات المعطوبة 
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 الـسـادسـة الـمـحـاضـرة  

 استراتيجية الأعمال الإلكترونية

 الأهداف التعليمية 

: من هذه المحاضرة يكون الطالب قادر علىبعد الانتهاء    

 معرفة أهم أنواع ومستويات الاستراتيجية .1

 معرفة مكونات الاستراتيجية ومراحل تنفيذها .2

 فهم الاستراتيجيات العامة ودور تقنية المعلومات فيها .3

 التعرف على أهم استراتيجيات الأعمال الإلكترونية  .4

 لوماتالتعرف على الدور الاستراتيجي لنظم المع .5

 معرفة أهمية الاستراتيجية  .6

 (من سؤال المناقشة) نقد ومراجعة الخطط الاستراتيجية  .7

 مقدمة

 .الاستراتيجية تصف الخطط والتوجهات المستقبلية للمنظمة •

الاستراتيجية هي خطة المنظمة لتحقيق مزايا تنافسية عن طريق إعادة ترتيب الموارد والتعاطي مع التغيرات في بيئة  •

 . stakeholdersبما يحقق متطلبات السوق وأصحاب المصلحة الأعمال 

 استراتيجية الأعمال الالكترونية توضح كيفية توظيف التقنية لتحقيق استراتيجية المنظمة  •

 كما أنها توضح الفرص والمخاطر المتعلقة بالتقنية حتى تراعى في استراتيجية المنظمة  •

 :وتركز على •

 الأداء الحالي في السوق 

  تشرح أهداف المنظمة وكيف تم تحديدها 

 تشرح كيفية تخصيص الموارد لتحقيق الأهداف 

 تحدد الخيارات المتاحة للمنافسة في السوق 

 وإكتساب مزايا تنافسية  تضع خطة طويلة الأجل لتطوير المنظمة  

  تحدد المزايا التنافسية للمنظمة بناءاً على القيمة المعروضةvalue proposition  

 

(1)ويات الاستراتيجية والعلاقة بينها مست  

 . تحدد الرؤية والرسالة والقيم والأهداف والأعمال والاسواق التى ستنافس فيها :استراتيجية الشركة .1

 تشرح كيفية تحقيق التكامل بين  هذه الأعمال من حيث تبادل الموظفين والموارد المالية وغيرها         

نت الشركة تعمل فى أكثر من نشاط أو تنتج أكثر من منتجإذا كا: استراتيجية الأعمال. 2  

.فيجب أن يكون هناك استراتيجية لكل نشاط تشرح وترسم خريطة طريق لكيفية تحقيق مزايا تنافسية فيه       

 يجب أن تكون تشاركية، وتعتمد على الأفعال، ومشوقة، وتمس الأنشطة اليومية •
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 ق قيمة اقتصادية أفضل من المنافسينالقدرة على خل :تعريف الميزة التنافسية •

 

: استراتيجية المستوى الوظيفي. 3  

ابتكار منتج )وتشمل استراتيجية البحث والتطوير . يقصد بالمستوى الوظيفي للمنظمة الأقسام والإدارات العاملة

) ارد البشرية ، والتمويل، والمو(جذب الزبائن)، والتسويق (تحسين الجودة وتقليل التكاليف)، والتصنيع (جديد

وهذه . ، ونظم المعلومات وغيرها(الاستغناء عن الوسطاء)وإدارة سلسلة التوريد ( المحافظة على الخبرات

الاستراتيجيات تخدم المستويات الأعلى عن طريق وضع خطة لتحقيق أهداف استراتيجية الأعمال وتوفير معلومات 

.جية، وغيرهاعن آراء الزبائن، والموارد المتاحة، الطاقة الانتا  

 

 

(2)مستويات الاستراتيجية والعلاقة بينها   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سوف تدرس استراتيجيات لإدارة المعرفة وسلسة التوريد والتسويق في فصول لاحقة

 

 

 الشركة استراتيجية

 الفرص والقيود الأهداف

 استراتيجية الأعمال الإلكترونية 

 نظم المعلومات استراتيجية

استراتيجية سلسلة 
 التوريد الالكترونية

استراتيجية 
 التسويق
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 مراحل التخطيط الاستراتيجي

التحليل الاستراتيجي . 1  

 تحليل البيئة الخارجية تحليل الموارد الداخلية

 

 

 

 

1 التحليل الاستراتيجي  

: وأهم أدواته. أين نحن الآن التحليل الاستراتيجي يحدد  

 SWOTالتحليل الرباعى  -1

 : تحليل البيئة الداخلة - أ

كالسمعة . تتمثل في العوامل التي تأخذ بالشركة إلى النجاح: Strengthsنقاط القوة 

الطيبة، وجودة المنتج، وانخفاض التكاليف، والاستثمار في رأس المال البشرى، الطاقة 

 .الانتاجية

تمثل نقاط الضعف للشركة، مثل ارتفاع التكلفة، ارتفاع : Weaknessesنقاط الضعف 

 .معدل دوران الموظفين، كثرة المنافسين، قلة الخبرات، تقادم آلات التصنيع، قلة رأس المال

 هي عوامل تكون خارج سيطرة الشركة: تحليل البيئة الخارجية -ب 

تحديد الأهداف الاستراتيجية . 2  

 تحديد الأهداف وضع الرؤية والرسالة والقيم

صياغة الاستراتيجية . 3  

 اختيار الخيارات تقييم الخيارات  تحديد الخيارات 

تنفيذ الاستراتيجية . 4  

 التحكم والمراقبة  التنفيذ  التخطيط 
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مثل تغير الوضع  هي مجالات يمكن الاستفادة منها، :Opportunitiesالفرص 

الديموغرافي، خروج بعض المنافسين، والسماح بتوزيع المنتجات على نطاق واسع، تغير 

 التكنولوجيا

عوامل تهدد الشركة ويجب توقعها وتفاديها أو الحد منها، مثل  :Threatsالتهديدات 

 .القوانين الجديدة، الركود، التضخم زيادة المنافسة

ة المستهدفة والسعر المقبول والكمية المتوقع شرائها والتصميمات تحديد الفئ: تحليل الطلب. 2

 المفضلة

 (2)التحليل الاستراتيجي 

: عناصر 5حسب مايكل بورتر، هناك : تحليل القوة التنافسية. 4  

الأسعار النسبية، نسبة التحول الى المنتجات الجديدة، تكلفة التحول، : المنتجات البديلة/1

 . ةمزايا  المنتج النسبي
حساسيتهم لتغير الأسعار، ولاءهم للشركة، مدى توفر : القوة التفاوضية للعملاء/2

 . المعلومات لديهم

تكلفة التحول، مدى توافر بدائل، مدى اعتماد الشركة : القوة التفاوضية للموردين/3

 عليهم

شبكي، تكلفة التسويق، اقتصاديات الحجم الكبير، الاقتصاد ال: قوة المنافسين الحاليين/4

 مدى توفر المعلومات

، قوة (تكلفة، قوانين، رخص)تكلفة التحول، عوائق الدخول : دخول منافسين جدد/5

 العلامة التجارية

لها قيمة ونادرة ولا يمكن )مدى امتلاك موارد استراتيجية : تحليل الموارد والقدرات. 4

برات نادرة، مصادر تمويل مثل موقع جغرافي متميز، مواد أولية، خ( تقليدها، ولا بدائل لها

.خاصة، براءة اختراع  

على استغلال هذه الموارد  ( الكفاءات الإدارية والعمليات)هي قدرات الشركة  القدرات    

.هي ما تتميز به المخرجات من قيمة اقتصادية مميزةوالكفاءات الأساسية   

م نظم المعلومات في يصف مدى تطور استخدا: تحليل ستيج  لتطور الأعمال الإلكترونية . 5

خدمة وجمع معلومات عن الزبائن والمنافسين، ودعم صورة المنظمة وسمعة منتجاتها، 

. دعم العمليات الداخلية، إنهاء المعاملاتوالعملاء،   

 تحديد الرسالة والرؤية والأهداف .8
عليا ثم يتم الاعتماد على معلومات التحليل الاستراتيجي وصياغة الرسالة والرؤية والأهداف ال

. الوظيفية على مستوى المالية، خدمة العملاء، العمليات، والأفراد  

تصف سبب وجود المنظمة : الرسالة . 8  

تحدد أين نريد أن نكون : الرؤية. 2  

. تصف المعايير والمبادئ التي تشجع الأفراد على التفاني والتآزر لتحقيق الرؤية: القيم. 4  

يجب أن تكون : الأهداف. 4 SMART   محددة أى specific يمكن قياسها ،measurable ،

 . timed، محددة بمواقيت معينة Relevant، ذات علاقة  Achievableيمكن تحقيقها

 تنظيم معلومات العالم : رسالة جوجل
 وجعلها مفيدة ومتاحة للجميع
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الأهداف غالباً ما تتحقق عن طريق خلق قيمة جديدة أو تحقيق ميزة تنافسية أو خلق واقع جديد  •

لأعمال أو دخول أسوق جديدة، أو من خلال خفض التكاليف أو تحسين الجودة أو الابتكار في ا

 .  ، أو تنويع المنتجاتخلق المعرفة والمحافظة على الكفاءات
 خلال خمس سنوات% 25زيادة الأرباح أو المبيعات أو الزبائن بنسبة : هداف ذكيةأمثلة لأ •

صعوبة قياسه، غير محدد )تحسين خدمة العملاء، المحافظة على البيئة : أهدف غير ذكية •

 (بوقت

 : ة الاستراتيجيةصياغ .2

 :تحديد الخيارات/1

a. (مواقع إلكترونية) والالكترونية ( مندوبو مبيعات ومحلات التجزئة)تقليدية : قنوات التوزيع 
b. الاندماج، الانقسام، الشراكة،  التكامل الرأسي أو الأفقي فتح فرع جديد،: إعادة هيكلة المنظمة 

c. تحصيل مقابل التوصيل للمنازلخصبيع السلعة، تأجير أصول، منح ر: فرص تحقيق عائد ،  

d. زيادة مبيعات للزبائن الحاليين، تطوير منتج جديد، أو الدخول الى أسواق جديدة : المنتجات 

e. السلعة للزبائن ليوصتسعر، جودة، أو سرعة : مكانة الشركة وتميزها في السوق 

f. أسعار موحدة أو أسعار انتقائية، عروض، وأسعار الحزم  : التسعيرbundling   

.  يجب أن تكون متسقة، وجذابة، وأقل مخاطر، ومناسبة، ويمكن تحقيقها: تقييم الخيارات. 2  

المهارات ) لرسالة الشركة والأهداف الاستراتيجية والبيئة الداخلية  : اختيار أنسبها. 4

التعليم عن بعد غير مناسب لطلبة ) وطبيعة المنتج  (قوة المنافسين) والخارجية( المطلوبة

( طبال  

 باختلاف مستوى الاستراتيجية وطبيعة النشاط والهدف المرجو تحقيقه: الخيارات تختلف .4

 

: تنفيذ الاستراتيجية. 4  

 

 سنفعله لماذاسنفعل وتشرح  ماذاتحدد  : التخطيط - أ
 . تحدد الأدوات والمبادرات والبرامج والسياسات اللازمة لتحقيق الأهداف •

) لتحقيق الأهداف عن طريق تحديد المسؤوليات هو تحويل الخطة الى أفعال : التنفيذ - ب

وتحديد  (كيف؟)وكيفية التنفيذ  (متى؟)ومواعيد تسليم المهام ( أين؟)والمكان ( من؟

 ( بكم ؟) الميزانية 

يجب مراجعة ودراسة الخطة قبل الشروع في التنفيذ وإشراك الإدارة العليا عند  •

 الضرورة

شرح الخطة وأهدافها والخطة وتنفيذها السيطرة على صياغة : المتابعة والسيطرة - ج

للموظفين وتمليكها لهم، تسهيل التواصل بين مجموعات العمل، تحديد مواعيد لمتابعة 

 سير الخطة

 هي بمثابة نظام للتحذير المبكر والتكيف مع التغيرات الداخلية والخارجية  •

 تهتم بوضع معايير وسياسات ومقايس تقارن الأداء الحالي بالمستهدف   •

هل نحقق نمو :  Balanced Scorecardطريقة بطاقة الأداء المتوازن  •

ونخلق قيمة اقتصادية؟ هل يزداد رضا الزبائن؟ هل نحقق أهداف حملة الأسهم؟ 

    Core Competenciesهل نحسن كفاءاتنا الأساسية؟   
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: الاستراتيجيات العامة  

. بقيمتها للسيطرة على السوقتعرض السلعة بأقل الأسعار مقارنة : قيادة التكلفة. 8  

إنتاج منتجات نمطية، مراقبة النفقات، المخازن الخاوية، الاستغناء : أهم وسائل تقليل التكاليف

عن الوسطاء، تقليل تكلفة المعاملات، استخدام عمالة رخيصة، الشراء الإلكتروني، أتمته 

، إستخدام البرامج المجانية، (الخدمة الذاتية مثل ماكينات الصراف)الأعمال، تقليل الخدمات 

 . التسويق الالكترونى

 أهم الشركات التي تتبعها شركة وول مارت لتجارة التجزئة وشركة ديل للحاسبات 

تنويع المنتج من حيث المواصفات والسعر والجودة وطريقة البيع: تنويع. 2  

 هدفها الوصول الى أكبر شريحة من المستهلكين 

 وتا و إتش بى ونوكياتتبعها شركات هوندا وتي

 حيث يقوم الزبون بتصميم السلع co-designمن أدواتها الشخصنة والتصميم المشترك  

 .تركز على شريحة معينة من الزبائن أو منطقة جغرافية معينة: Focusالتركيز  .4

لخدمتهم ( مثل الفنادق) تستخدم نظم المعلومات لتحليل بيانات أذواق وسلوك الزبائن  •

 بشكل أفضل

 نجح عندما عند محدودية المنافسة وتناسب شركات الطيران الداخليةت •

  

(1)أهم استراتيجيات الأعمال الإلكترونية   

 

تكون أول شركة تدخل سوق معين أو صناعة معينة أو تنتج أن : استراتيجية المبادر الأول. 1

. ج الإلكترونيمنتج معين مثل شركة إى بى للمزادات الإلكترونية، وشركة دوبل كليك للتروي  

، «الحلقة الفاضلة»التمتع بحماية حقوق الملكية الفكرية، التمتع بمزايا : مزايا ها •

 .«تكلفة التحويل»و
 

احتمال تسلق المنافس علي المبادر الأول والاستفادة من استثماراته وخبراته : عيوبها •

 . «Free rider« »المتطفل»وأخطائه، فيما يعرف بمصطلح 

 

صمم المنتج أو الموقع أو الحملة الترويجية لشرائح معينة مثل : ائح معينةاستهداف شر. 2

(مايكل إيفانز( )منتدى فتكات ومنتدى الانتساب.  )النساء، الطلبة، الباحثين عن الهجرة  

 

عرض الخدمات والمواصفات التي يحتاجها العميل كل على حده: الشخصنة. 4  

على التفاعل والتسلية وتقديم محتوى مناسبعن طريق القدرة : ربط الزبون بالموقع. 3  

القدرة على الشراء من الجوال، إرسال، عروض خاصة، خرائط، : تجارة الجوال. 5

 إخطارات، 

 

 

 فيصل استراتيجية التنويع؟هل تتبع جامعة الملك 
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:(1)أهم استراتيجيات الأعمال الإلكترونية   

: زيادة المبيعات للزبائن الحاليين. 6  

 (إكتساب ونقاطى) loyalty programsعن طريق برامج الولاء  

 لعروض اليومية تجعل الزبائن تتابع محلكا 
 تكثيف التسويق بالبريد الإلكتروني ورسائل الجوال ووسائل التواصل الاجتماعي 
 تنزيل عروض على منتجات معينة لجذب الزبائن 
 عرض التوصيل مجاناً  

ةالتوسع فى أسواق جديد. 7 •  

 تصميم موقعك بأكثر من لغة •

 البيع بالجملة ولتجزئة •

ى، وأمازون، وباي دوت كوم، وأوفرستك، وسوق دوت كوم استخدام إى ب •

 والمواقع العالمية

.تقنية المعلومات تسمح بالوصول مباشرة للموردين والزبائن: الاستغناء عن الوسطاء. 8  

 

: الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات  

 

ن الكفاءة نظم المعلومات التقليدية تستخدم في أتمته الأعمال، وإنهاء المعاملات، وتحسي •

 .وتبادل المعلومات
نظم المعلومات الاستراتيجية تستخدم في تحقيق مزايا تنافسية وزيادة الربحية، وتقليل  •

التكاليف، وتنويع المنتجات، والحد من قوة المنافسين والموردين والزبائن، ورفع معدل 

 .نمو للشركة، وفى فتح أسواق جديدة وتطوير منتجات جديدة
طوير المنتجات والخدمات والقدرات التي تعطي الشركة مزايا فهى تستخدم في ت •

 . جوهرية مقارنة بالقوى التنافسية التي تواجهها في السوق العالمية

 كيف تستخدم نظم المعلومات لكسب مزايا تنافسية؟ •

فهم قيمة العملاء، تقديم قيمة أفضل، فهم رغباتهم، متابعة السوق، : التركيز على العملاء .8

 . لع، خدمات مصممة خصيصا للعملاءتوصيل الس

تكنولوجيا المعلومات يمكن أن تساعد الشركات على تحقيق أهداف : تحسين الجودة .2

الجودة من خلال المراقبة وتسهيل عمليات الانتاج، وتحسين المنتجات استجابة لرغبة 

 .العملاء، تقليل دورة الإنتاج، وزيادة جودة التصميم
4.  

(2)لمعلومات الدور الاستراتيجي لنظم ا  

الشركة افتراضية هي منظمة تستخدم تكنولوجيا المعلومات : التحول الى شركة افتراضية. 3

لربط الأفراد، والأصول، والأفكار لخلق وتوزيع المنتجات والخدمات دون أن تقتصر على 

.المواقع المادي أو الحدود الجغرافية التقليدية  

إدارة المعرفة تمكن الشركات من التعلم بشكل  :التحول الى شركة قائمة على المعرفة. 3

.أسرع من منافسيها مما يعطيها ميزة تنافسية مستدامة  

تساعد نظم إدارة المعرفة المؤسسة على إنشاء وتنظيم وإتاحة المعرفة الهامة لأصحاب  •

 .المصلحة
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إستخدام نظم المعلومات لتمييز المنتجات. 5  

شركة نايكى تعهد معظم أنشطتها لشركات  :لضرورةاللجوء الى التعهيد إذا احتاجت ا. 6

 أخرى

 

(3)الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات   

:أمثلة على الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات  

 

شركة فيديكس تقدم خدمة التتبع الذاتي لطرود البريد، مما يقلل من فرصة دخول  •

 .شركات جديدة 
لسماح بزبائنها بتصميم بدلتهم المفضلة شركة جى سى بينى تستخدم نظم المعلومات ل •

 واختيار نوعية النسيج والألوان ثم تصنعها له خصيصاً خلال أسبوع 

العديد من شركات الكمبيوتر تقدم لعملائها البرمجيات الحرة وخدمات الكمبيوتر  •

 .  الأخرى، وبالتالي الحد من قدرة العميل على المساومة

الملك فيصل يسمح للطلبة بالدراسة عن عبد مما زاد نظام التعليم الإلكتروني بجامعة  •

 . شريحة الطلبة المستهدفين

نظام ساهر ساهم في تحسين مستوى السلامة المرورية ورفع كفاءة إدارة المرور  •

 وتقليل نسبة الحوادث ومعدل الوفيات وتقليل العمالة في إدارة المرور

 

:(1)أهمية الاستراتيجية   

 :؟يجيةلماذا نحتاج الى استرات •
لأن الموارد محدودة والمخاطر كثيرة، وصعوبة إعادة تدوير الموارد، ضعف القدرة  

 .  على التحكم والسيطرة على الأمور، ندرة المعلومات عن خطط وقدرات المنافسين

 

 : عواقب عدم وجود استراتيجية للأعمال الإلكترونية •

 ضياع بعض الفرص بسبب عدم تحديد الفرص المتاحة وشرحها 

  الانحراف عن البوصلة بسبب عدم وضوح الأهداف 

  عدم الاستفادة القصوى من الموارد الالكترونية في تحقيق تكامل قطاعات

 وأنشطة المنظمة

 ضياع الموارد عندما يتم التكرار بأشكاله المختلفة 

 الفشل في تبادل الخبرات وأفضل الممارسات والنصائح بخصوص العمل 

 :عمال الإلكترونيةأسباب فشل استراتيجيات الأ

 

، وعدم دقة عدم تمليك الاستراتيجية للأفراد والمبالغة في الأهداف، ومقاومة التغيير 

 التحليل الاستراتيجي
 محدودية المرونة والابتكار والقدرة على التأقلم، وتغير التكنولوجيا، وقلة الخبرة 
المسؤولية، وقلة اهتمام عدم المتابعة، وقلة الحوافز، وعدم تمكين فريق العمل، وانعدام  

 القيادة العليا 

 الحج الإلكتروني؟  ما هو الدور الاستراتيجي لنظام
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2أهمية الاستراتيجية   

 

 الميزات التنافسية التي يمكن تحقيقها
 التركيز على الأسواق المناسبة. 
 طرح منتجات قادرة على المنافسة. 

  استخدام قنوات توزيع بديلة 

 تطوير عمليات تصنيع جديدة.  

  توظيف سياسة التسعير الانتقائي 
 .كلفة المناسبةوهياكل الت

  

 

 

 :اعتبارات خاصة باستراتيجية الأعمال الالكترونية 

 :يجب أن تراعى

 أين ستنافس المنظمة  •

 يجب أن تشرك جميع أصحاب المصلحة   •

 أي نوع من السلعة أو الخدمة أو القيمة سوف تنتج  •

 كيف سيتم هيكلة المنظمة بحيث تنتج وتوزع هذه السلعة أو القيمة  •

 غيير المطلوب وكيفية إدارة التغيير  ما هو حجم الت •

 تحتاج الى قيادة تتسم بالبطولة والكاريزما مثلها مثل الحروب  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

أون استراتيجي نشرت الإحصائية • 
 : التالية

٪ من المؤسسات لا تربط 06 
 الاستراتيجية بالميزانية

٪ من المؤسسات لا تقدم حوافز 55• 
 للموظفين القائمين على الاستراتيجية

٪ من أصحاب الأعمال 10• 
المديرين يقضون أقل من ساعة و

واحدة كل شهر في مناقشة 
 الاستراتيجية

٪ من القوى العاملة لا تفهم 55• 
 استراتيجية منظمتهم
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 السابعةالـمـحـاضـرة 

 إدارة العلاقة مع الزبائن

Electronic Customer Relation Management (e-CRM) 

 

 لماذا يغادر الزبائن  

 

 

 

 

 

 

 

 

 شاكل في خدمة العملاء، أو المنافسةبسبب مشاكل في المنتج، أو م

 يغادرون بسبب جودة الخدمة 14يغادرون بسبب المعاملة، % 68 

 العمال لا يغادرون الشركة أو البلد بل يغادرون المدير 

 

 :تتمثل الأنشطة الرئيسية في عملية إدارة العلاقة مع العملاء في الآتي

 احتياجاتهم وأين نجدهم ماهي الشريحة المستهدفة وماهي  :اختيار العملاء-1

 استخدام قنوات مناسبة، تقديم خدمة جيدة: جذب العملاء-2

 عروض مناسبة وخدمة العملاء وفهم احتياجاتهم :المحافظة على العملاء -3

 :توسعة شريحة العملاء-4

 

 :سلوك المستهلك الإلكتروني 

رف على المستهلك وفهم سلوكه، تتصل الأسواق الإلكترونية مع الزبائن بشكل مباشر، ويفرض ذلك التع •

 .وخصوصا في تجارة التجزئة الإلكترونية

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

تعتبر دراسة سلوك المستهلك من الموضوعات الحيوية التي تهم كثيرا كل من الأفراد، ورجال الأعمال،  •

 .ركات، ومسؤولي البيع المباشرومديري الش
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 ما المقصود بإدارة العلاقة مع الزبائن   

يقصد بها تبنى فلسفة في الإدارة واستراتيجية معينة ووسائل الاتصال الإلكترونية بهدف جذب الزبائن والمحافظة عليهم 

 .وتحقيق ولاءهم

 وتنفيذه جمع بيانات عن الزبائن، وتحليل البيانات، عمل برنامج :ومراحلها هي

 :وهذا يحتاج الى الوسائل الآتية

 موقع لتكوين علاقة مع الزبائن ونشجعهم من خلاله على الشراء (1

 قائمة عناوين بريدية للزبائن واستخدامها في التسويق (2

 استخدام برامج التنقيب على البيانات لدراسة خصائص الزبائن وأذواقهم  (3

 استخدام الشخصنة والاتصال الجماهيري (4

 ( الأسئلة الشائعة، غرف الدردشة، مراكز الاتصال) ئل إلكترونية لخدمة العملاء تبنى وسا (5

 الالتزام بمعايير الجودة وخدمة العملاء لتشجيع الزبون عل العودة مرة أخرى (6

 استخدام أكثر من قناة للاتصال بالزبون (7

 أخذ إذن الزبون والمحافظة على خصوصياته  (8

 :ني فائدة دراسة سلوك المستهلك الإلكترو

 أقل كلفة من اجتذاب زبائن جددلأن المحافظةعليهم لمحافظة على الزبائن ل •

 لأن الوسائل الالكترونية تطوى المسافات بين الزبائن والبائع •

 .الوسائل الالكترونية تساعد على اكتشاف الفرص التسويقية المواتية •

 .تساهم في قرارات متعلقة بتجزئة السوق واختيار القطاعات المربحة •

 .تساعد على الاستجابة السريعة للتغيرات في حاجات وخصائص المستهلكين •

 .تساعد على تطوير وتحسين الخدمات التي تقدمها الشركة لعملائها •

 . التأثير في الاتجاهات النفسية للمستهلكين وحثهم على العودة مرة أخرى •

 .ات التسويقيةمراعاة التقاليد والقيم السائدة في المجتمع عند إعداد الاستراتيجي •

 . التعرف على العوامل الشرائية المؤثرة في قرار الشراء والقوة الشرائية للزبائن •

 

 :نموذج سلوك المستهلك الإلكتروني 

هو دراسة العوامل السيكولوجية والاجتماعية والتسويقية والاقتصادية التي تدفع فرد أو مجموعة الى اختيار وشراء 

ة، والغرض من نموذج سلوك المستهلك هو مساعدة البائعين على فهم كيفية اتخاذ واستخدام منتج أو خدمة معين

 .المستهلك لقرار الشراء

 :ويعتمد ذلك على الآتي 

 (.لا يمكن السيطرة عليها)متغيرات مستقلة  •

 .متغيرات معتدلة •

 .متغيرات تابعة •
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 :النموذج العام لسلوك المستهلك 

 

 :نترنت نموذج سلوك المستهلك المباشر عبر الإ

 

 

 :أهم وسائل الحصول على معلومات 

هي الملفات التي ينسخها موقع التجارة الإلكترونية على جهاز المستهلك، ويسجل بها  :Cookiesالكوكيز  -1

 .أنشطته على الموقع بما فيها كلمة المرور

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

 ك يقدم له عروض تتماشي مع تفضيلاتهبناء على ذل. 
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 : banner advertisementsاللافتات الإعلانية  -2

  عندما تزور موقع يجمع الخادم معلومات عنك مثل عنوان الإنترنت، وقت ومكان الزيارة ومعلومات شخصية

 Log Fileغيرها ويسجلها في ملف الأنشطة 

 نيفهابرامج وخوارزميات التنقيب عن بيانات الزبائن وتص 

  (يجب أن تعطيهم حافز مثل خدمة مجانية) لأول مرة عندما يسجل الزبون للدخول على موقع معين 

 

 : User Profileملف المستخدم  -3

 .ملف المستخدم يتضمن المتطلبات، والأفضليات، والسلوكيات، والصفات الديموغرافية لعميل معين •

 

 B2Bو   B2C الفرق بين زبائن  •

 هيكل السوق 

 جم الوحدات المشتراه طبيعة وح 

 الأفراد أكثر استقلالية وسرعة في اتخاذ القرار : من يتخذ قرار الشراء 

 الفرق في وسائل الاتصال 

 عن طريق دراسة سوق المستهلك يمكن تقسيم الأفراد الى :  أدوار المستهلكين في عملية اتخاذ قرار الشراء

 .المستخدم –الشاري  –المقرر  –المؤثر  –المبادر : 

 

 

 

 

 :دورة حياة الزبون 

 زيارة لأول مرة .1

 الزيارة مرة أخرى .2

 التسجيل في الموقع .3

 الشراء .4

 عدم الشراء لفترة .5

 E-response) )العودة للشراء مرة أخرى  .6

 ولاء العميل .7
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 : Personalizationإضفاء الطابع الشخصيالتسويق  القائم على 

فضلياتهم من نوعها، وتتم التعرف على العادات الشرائية للزبائن وأبطريقة فريدة  عميلهو نمط التسويق الذي يعامل كل 

 :لمطابقة الخدمات، والمنتجات، والإعلانات مع المستهلكين الأفراد، ويتم ذلك عن طريق

 .الحصول على المعلومات من المستخدم بشكل مباشر (1

 .مراقبة سلوك المستهلكين على الإنترنت (2

 .ادتسجيل أنماط الشراء السابقة للأفر (3

 .إجراء الاستدلالات (4

 : Customer Loyaltyولاء العملاء 

عني معاودة العملاء الشراء من الشركة نفسها مرات ومرات، مع عدم قبوله الشراء من المنافسين على الرغم من ت

 .محاولاتهم لجذبه

اح، توصيل مجانى، هدايا، عدم جودة المنتج، بناء الثقة، خدمة العملاء، التركيز على الزبون وليس الأرب : وسائل تحقيقه

وجود مشاكل، نظافة المكان، الصراف الآلي والإنترنت وأماكن للاستراحة، عروض وخصومات، الاستماع للزبائن، قدم 

 لهم ما يريدون وعاملهم كما يحبوا أن يعاملوا، وربطهم بالعلامة التجارية وبناء علاقة معهم  

وخدمة العملاء، مشاركة الزبائن في التسويق، رضا وفتح وغلق الحسابات ،قلة تكاليف الدعاية والتسويق  : فائدته

 ، عدم تحول الزبائن الى المنافسيينالموظفين

ثم تدريب الموظفين، ثم تحقيق فائض للإرتفاع المبيعات، تؤدى الى رضا الزبائن :Virtuous Circleالحلقة الفاضلة 

 . بائنمزيد من رضا الزوبالتالي زيادة رضا الموظفين، 

 .الموظفين على الشركات بخدمة جيدة ومزيد من الربح على المدى البعيدرضا يعود 

 :مصادر الحصول على معلومات عن المنتجات 

 

 :دور المجتمعات الإلكترونية في التسويق 

 الكثير-الى-الكثير الى الكثير-الى-يشار إليها بالشبكات الاجتماعية وتحول العلاقة من فرد

تحديد الهدف، اختيار الموقع، عرض معلومات عن الشركة ومنتجاتها، جاهزية الزبائن، تحديد  :تي في تكوينهامراعاة الآ

 الإدارة، طريقة لقياس مدى تحقق الأهداف، وسيلة للتعامل مع السلبيات

 الترويج، دراسة سلوك المستهلك، توظيف اقتراحات الزبائن لتطوير المنتج :فوائدها

 C2BوB2C  وC2C تعتبر  ونيةالمجتمعات الإلكتر

 رضا العميل هو ما نتوقعه وولاؤه زيادة
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 الـثـامـنـة الـمـحـاضـرة 

 التسويق الإلكتروني

E-Marketing 

 : مقدمة

مليار  41مقابل  2113% 17مليار دولار عام بنسبة نمو بلغت  43عائدات الإعلانات على الانترنت بلغت  •

 دولار لإعلانات التليفزيون

 مليار دولار 7دات إعلانات الجوال بلغت إيرا •

 مليار دولار 258وبلغت إيرادات الإعلانات المرتبطة بمقاطع الفيديو  •

 مليار دولار 18وبلغت إيرادات الدعاية المرتبطة بمحركات البحث  •

 .هو عملية استخدام تكنولوجيا المعلومات في عملية التسويق :التسويق الالكتروني  •

 :ي أهداف التسويق الإلكترون

 تعزيز الولاء للعلامة التجارية من خلال تحسين العلاقات مع الشركاء والعملاء .1

 .اكتساب زبائن جدد والاحتفاظ بالحاليين .2

 .إقناع العملاء الحاليين بشراء منتج في الوقت الحالي أو في المستقبل .3

يع، والترويج والتوزوالتصنيع زيادة كفاءة عمليات التخطيط الحصول على معلومات لاستخدامها في  .4

 . والتطوير، والتسعير، 

 تقليل تكاليف التسويق  .5

 . إشراك الزبون في عملية التسويق .6

 . جذب اهتمام الزبون نحو المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة .7

 : SOSTACاستراتيجية التسويق سوستاك 

SOSTAC   تعبر عن الآتي سوستاك هو نظام لتخطيط عملية التسويق وكيف يتم استخدامه سوستاك: 

ماهي قوتنا التنافسية ، هل المخلوط التسويقي ) أين نحن الآن  : Situationتحليل الوضع الحالي .1

 (هل نستخدم القنوات المناسبة SWOT  فعال ، 

 أين نريد أن نكون  يجب أن تكون ذكية: Objectivesتحديد الأهداف  .2

 (م السوق، استهداف شريحة معينةتقسي)كيف نحقق أهدافنا  : Strategyوضع الاستراتيجية .3

تحديد قنوات الاتصال والرسائل والتأكد من تناغم ) ماهي الأدوات اللازمة  :  Tacticsالأساليب  .4

 (هذه القنوات والرسائل

 ( تحديد فريق العمل وتوزيع المسؤوليات وتحديد الميزانية والوقت) Actionsخطة العمل .5

 دى تحقيق الأهداف وكيف ومتى يقيسمن يقيس م) هل حققنا أهدافنا  Control : المراقبة .6
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 :Marketing Mix المزيج التسويقي  

وهو مجموعة من الخطط والسياسات والعمليات التي تمارسها الإدارة ((4Pيتكون المزيج التسويقي من •

 :التسويقية بهدف الترويج للعلامة التجارية أو السلعة،  وعناصره هى كالتالي 

و كل شيء له قيمة وقابل للتداول على الانترنت سواء كان مادي ملموس أو غير ه: Productالمنتج   (1

 .قد يكون سلعة أو خدمة أو فكرة. ملموس

 .هو القيمة التي يدفعها المشترى للبائع أو مقدم الخدمة: Priceالسعر  (2

إقناعه  هدفه تعريف المستهلك بالسلعة وتغيير الآراء السلبية عن السلعة أو: Promotionالترويج   (3

 .ويشمل الإعلانات والعلاقات العامة والعروض. بفوائد ومزايا السلعة

يقصد به منفذ التوزيع أو قناة التوزيع أو مسلك التوزيع من خلاله يتم إيصال السلعة الى Place: المكان  (4

 وهو الانترنت في حالة السلعة الرقمية . الزبون

  communication، قنوات الاتصال  cost، التكلفة  Commodityوهم السلعة :  4C))وهناك مزيج آخر •

 channel، وقنوات التوزيع 

ظروف اقتصادية  circumstances، والظروف (حاجاته) consumerوهناك من أضاف المستهلك  •

 واجتماعيه وبيئية 

 ( :أو وسائل التسويق الإلكتروني)قنوات الاتصال 

 adwareتستخدم برامج للدعاية : الأشرطة الإعلانية. 1

 تزيد من وعي الجمهور بالمنتج المعلن عنه . 

 أخذ العميل لرابط الى موقع الشركة . 

  يمكن إضافة الإعلانات القافزةPopup ads 

   تعتبر تهديد لأمن المعلومات ويمكن إزالتها باستخدام برنامجDestroySearch & -Spybot 

و وضعه في أول مثل جوجل وياهو لموقع عن طريق زيادة إظهاره في محركات البحث لهو تروج :محركات البحث. 2

 كوضع عنوان الموقع على احد جوانب صفحة النتائج من المبيعات % 51يساهم جوجل في . لنتائج مقابل مبلغ من المالا

 من المبيعات التي تتم عن طريق الإنترنت% 21يساهم بنحو: الفيس بوك . 3

 :يمكن توصيل آلاف الرسائل للعملاء ولكن يجب مراعاة الآتي: البريد الإلكتروني. 4

 إغراق الزبون بالرسائل يجيب عدم 

 جب إعطاء الزبون القدرة على حذف عنوانه البريدي من القائمة 

 يجب الحفاظ على خصوصية الزبون وعدم بيع عنوانه الإلكتروني 

 . كما يمكن أرسال روابط ومقاطع ترويجية. إرسال رسائل صغيرة بصورة فردية لوصف المنتجيمكن :تويتر. 5

حيث يمكن من خلال هذه . كة تسويقية إذا كان المسوق يستخدم الفيديو في الترويج لمنتجهقد تكون أقوى شب:يوتيوب. 6

 . الشبكة الوصول الى ملايين الاشخاص حول العالم إذا تم استخدامها بالشكل الصحيح 

 .  تقوم بوضع رابط يشير الى موقع الشركة: الوكلاء والمتعاونون. 7

 اراتفىالمواقعالكبيرةوهىمقالاتوبان:لتفاعليةا الوسائل. 8

 :المنتديات الالكترونية. 9

https://en.wikipedia.org/wiki/Spybot_-_Search_&_Destroy
https://en.wikipedia.org/wiki/Spybot_-_Search_&_Destroy
https://en.wikipedia.org/wiki/Spybot_-_Search_&_Destroy
https://en.wikipedia.org/wiki/Spybot_-_Search_&_Destroy
https://en.wikipedia.org/wiki/Spybot_-_Search_&_Destroy
https://en.wikipedia.org/wiki/Spybot_-_Search_&_Destroy


 47صفحة  هـ8341ملخص ادارة الاعمال الالكترونية 
 

 :مقارنة التسويق الإلكتروني بالتقليدي 

 :التسويق الإلكتروني  فوائد

 مثل التلفاز والصحف التسويق التقليديالمقارنة ببيمكن الوصول الى شريحة أكبر بتكاليف أقل  :قلة التكاليف .1

 . بسبب الطبيعة المفتوحة والشبكية للانترنت واستخدام أكثر من لغة:  ول للأسوق العالميةالوص .2

 . للإعلان تهماستجابالزبائن ومدى مكن الحصول علي معلومات تفصيلية عن ي: لتتبع والقياسا سهولة .3

 علانفى الاختيار وتحديد ماذا ومتى و أين يريد أن يشاهد الا" أكبر" يوفر حرية : حرية الزبون .4

 . بخلاف الصحف وإعلانات التلفاز، تتميز الوسائل الالكترونية بالاستمرارية:الاستمرارية .5

تحديد توفير القدرة على بناء علاقة مباشرة مع الزبائن وبناء ملف شخصي لهم و:إضفاء الطابع الشخصي .6

 . همخصائص

بإعادة نشر الرسائل والمقاطع للمستهدفين أن يقوموا بدورهم يمُكن : مساهمة الأفراد في عملية تسويق .7

 . التسويقية

الموسيقي والرسوم المسابقات وباستخدام عندما يتم توفير القدرة على التفاعل : إضفاء طابع المتعة والتشويق .8

 . والتعليقاتوالفيديو 

خول من خلال الاستجابة المباشرة للحملة والديمُكن الزبائن من إكمال عملية الشراء : تحويلالمعدل زيادة  .9

 . على الرابط الخاص بعملية إتمام الشراء

 :عواقب عدم وجود خطة للتسويق الإلكتروني 

 لن يتم فهم وتقدير طلبات الزبائن بصورة جيدة (1

 ربما يستحوذ المنافسون الجدد على حصة الشركة من السوق (2

 هدر الموارد (3

 قلة المعلومات المتوفرة عن الزبائن (4

 

 التسويق العاديالتسويق العادي التسويق الالكترونيالتسويق الالكتروني وجه المقارنةوجه المقارنة

  ––إعلانات طرقية إعلانات طرقية   ––مجلات مجلات   ––صحف صحف ) ) تكلفة عالية تكلفة عالية  تكلفة أقلتكلفة أقل ..التكلفةالتكلفة

 ...(...(راديو راديو   ––تلفزيون تلفزيون 

 ..يمكن معاينة المنتجات سلة جداً يمكن معاينة المنتجات سلة جداً  الحصول على عينة عينيةالحصول على عينة عينيةصعوبة معاينة أو صعوبة معاينة أو  سهولة معاينة المنتجاتسهولة معاينة المنتجات

 صعب ومحدد بزمان ومكان وغير تفاعليصعب ومحدد بزمان ومكان وغير تفاعلي التواصل سهل وسريعالتواصل سهل وسريع طرائق التواصل مع الزبائنطرائق التواصل مع الزبائن

 ..عدد الزبائن قليل لأنه يخدم شريحة معينةعدد الزبائن قليل لأنه يخدم شريحة معينة ..عالميعالمي+ + عدد الزبائن كبير جداً لأنه محلي عدد الزبائن كبير جداً لأنه محلي  حجم الشريحةحجم الشريحة

 مرتبط بالجهة المستضيفةمرتبط بالجهة المستضيفة قت ترغب أن تبدأقت ترغب أن تبدأبأي وبأي و سهولة التحكم بوقت الحملةسهولة التحكم بوقت الحملة

 صعب نسبياصعب نسبيا سهل جدا فيما يعرف بمعدل التحويلسهل جدا فيما يعرف بمعدل التحويل متابعة ردود الفعلمتابعة ردود الفعل

مواقع التواصل الاجتماعي   مواقع التواصل الاجتماعي   منخفضة نسبيا لاعتمادها على منخفضة نسبيا لاعتمادها على  كلفة التواصل مع الزبائنكلفة التواصل مع الزبائن

 والبريد الالكترونيوالبريد الالكتروني

مرتفعة بسبب حاجتها إلى كوادر كثيرة و موارد مرتفعة بسبب حاجتها إلى كوادر كثيرة و موارد 

 اتصالاتاتصالات

 لا يمكن ذلكلا يمكن ذلك تستطيع التفاعل مع الزبائن و جمع معلوماتهمتستطيع التفاعل مع الزبائن و جمع معلوماتهم ياناتياناتجمع البجمع الب

 غير ممكن بشكل مباشرغير ممكن بشكل مباشر يمكن تلقى طلب الشراء مباشرةيمكن تلقى طلب الشراء مباشرة متابعة الطلباتمتابعة الطلبات
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 : محاذير بخصوص التسويق الإلكتروني

 الخ ...التقيد بالقوانين والقواعد عند إعداد الرسالة وإرسالها وتلقي الردود .1

تحديد الهدف من الإيميل أو المحادثة بوضوح وشرح أوجه التعامل مع المعلومات التي سيتم الحصول  .2

 . عليها

 . قةالدقة في تحديد المطلوب من الزبون، دون زيادة أو نقصان بما يضمن وضوح الهدف وصفاء العلا .3

 المتابعة والاستمرارية والصيانة الدورية   .4

 .عدم التواصل مع الزبون لمدة أطول من تلك التي تحتاجها العملية الترويجية .5

 . إتباع سياسة واضحة بشأن العلاقة بين المؤسسة والزبون .6

 .الالتزام بالشفافية والخصوصية وحقوق الملكية الفكرية .7

 لقي الرسائل أو الاتصال مرة أخرى احترام حق الزبون في عدم إزعاجه بت .8

 

 : e-Public Relationsالعلاقات العامة الإلكترونية 

هي قيام المؤسسة بتوظيف تقنية المعلومات لنشر أخبار إيجابية والقيام بأنشطة خيرية والمشاركة في الفعاليات العامة 

 .بقصد كسب ثقة الجمهور وتحسين سمعة الشركة وتعزيز العلامة التجارية

 :وظائف العلاقات العامة 

 :يمكن تلخيص دور تكنولوجيا المعلومات في أنشطة العلاقات العامة في أي مشروع بالآتي 

 .استخدامها في تعريف الجمهور بالمشروع وشرح السلعة أو الخدمة التي ينتجها بلغة سهلة. 1

 وله إياها والتعاون معها نشر سياسة المشروع إلى الجمهور أو أي تعديل أو تغيير فيها بهدف قب. 2

 .التأثير في الرأي العام عن طريق تزويده بكافة المعلومات لكي يبلور رأيه. 3

 .تزويد مدراء المشروع بكافة التطورات التي تحدث في الرأي العام . 4

 .إخبار إدارة المشروع بردود فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة . 5

 بين المستويات الإدارية المختلفة مساعدة وتشجيع الاتصال. 6

تحسين العلاقات بين الإدارة والعاملين وتنمية القوى العاملة داخل المشروع وتطوير شعورهم بالانتماء إليه، وكذلك . 8

 .العمل على تفهم مشاكلهم والمساهمة فيه

 :لعامة الإلكترونية أدوات العلاقات ا

 :وهي PENCILS أدوات العلاقات العامة هي حروف الكلمة 

= P    المطبوعاتPublication  : وتعني المواقع الالكترونية والتقارير السنوية والنشرات الالكترونية التي تساعد

 .إلخ.. العملاء 

= E  الأحداثEvents،: ويمكن أن . وتعني رعاية منافسات ألعاب القوى أو الأحداث الفنية أو المعارض التجارية

 ر هذه الأخبارتستخدم الانترنت في نش

= N الأخبارNews  :وتعني نشر أخبار لتعزيز سمعة الشركة ومنتجاتها. 

= Cالمجتمع خدمةCommunity service :وتعني المشاركة بالوقت والمال في خدمة المجتمع. 

= I دعايات الهويةIdentity media : وتعني القرطاسية التي تحمل عنوان واسم الشركة وكروت العمل والملبس

 .لخاص بالعاملين بالشركة واللوجو الخاص بالشركةا

= L  نشاط اللوبيLobbying activity : استخدام تكنولوجيا المعلومات لتكوين تحالفات للتأثير على التشريعات

 .المساندة أو إلغاء التشريعات غير المساندة لأعمال الشركة
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= S  المسئولية الاجتماعيةSocial responsibility، :بناء سمعة جيدة للشركة من حيث المسئولية  وتعني

 مثل دعم المحتوى الرقمي ودعم جماعات تطوير البرامج مفتوحة المصدر وغيرها . الاجتماعية

 :عمالقة الترويج الإلكتروني 

 (بالملايين)عدد المشاهدين  المعلن

gleGoo 1,197 

(Google) DoubleClick 1,079 

Yahoo 362 

(Microsoft) MSN 309 

AOL 156 

AdBrite 105 

 3,192 المجموع

  

 المراجع

 جامعة الزقازيق بهلول مختار قدري محاضرات الدكتور أحمد .1

2. http://www.upower.net/index.php?option=com_content&task=view&id=4

6&Itemid=88 -1 

3.  /markeeting.blogspot.com-//ehttp: 

4. https://www.facebook.com/arsh.sabaa/posts/666339690067251 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%AC%D9%84
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=DoubleClick&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%8A%D8%A7%D9%87%D9%88!
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A5%D9%85%E2%80%8C_%D8%A5%D8%B3_%D8%A5%D9%86&action=edit&redlink=1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D9%8A%D9%87_%D8%A3%D9%88_%D8%A5%D9%84
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=AdBrite&action=edit&redlink=1
http://e-markeeting.blogspot.com/
http://e-markeeting.blogspot.com/
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 المحاضرة التاسعة

 أمن الأعمال الإلكترونية

E-business Security 

 أهداف المحاضرة

  :بنهاية المحاضرة يكون الطالب عنده

 استيعاب لأهمية أمن المعلومات في نجاح الأعمال الالكترونية  -1

 فهم أهم التهديدات والهجمات التي تواجه الأعمال الإلكترونية  -2

 القدرة على تقييم المخاطر المتعلقة ببنية الأعمال الإلكترونية  -3

 معرفة الوسائل الفنية اللازمة لحماية الأعمال الإلكترونية  -4

 ة لحماية الأعمال الإلكترونيةمعرفة وسائل الإداري -5

 بعض النصائح بخصوص أمن المعلومات والمواقع -6

 (من خلال سؤال المناقشة)القدرة على تقييم سياسات أمن المعلومات  -7

 :مقدمة 

 الأعمال الإلكترونية قد تكون  تجارية إلكترونية أو عمليات داخلية أو حكومية أو غير هادفة للربح 

 ب المباحث الفيدرالية الأمريكية المسؤولة عن فحص التاريخ الجنائيالقراصنة اخترقوا نظم مكت 

  مليون زبون لشركة أنثيم  81تم تسريب بياناتAnthem الأمريكية 

  مليون دولار 358دولة وجد أن متوسط خسائرها   11شركة من  351بحث عن 

   2115ل عام مليون سج 487بلغت قيمة السرقات الالكترونية نحو مليار دولار وتم تسريب 

  سرقة هوية 13نصب و% 61مليون بلاغ منها  256تلقت هيئة النصب والاحتيال الأمريكية 

  2114مليار دولار عام  491خسائر البرامج الخبيثة بلغت 

  بعض الشركات أعلنت إفلاسها بسبب تسرب البيانات ومنهاNirvanix  وCode Spaces 

  موقع الموساد والبورصة والبنك المركزي  شمل 2113تعرضت إسرائيل لهجوم الكتروني عام 

 «سيأتى اليوم الذى لا تحترم خصوصية الأفراد الا أثناء النوم وأثناء الصلاة »Herbert Hoover 

  على نوع المعلومات التي تجمعها عنك وماذا تفعل بها، و الطرف سياسة الخصوصية للشركة غالباً ما تحتوى

 اءات حماياتها، وكيفية إخبار الفرد عند تغييرهاالثالث الذى يحصل عليها وما هى إجر

 

 :أهمية تأمين الأعمال الإلكترونية 

 conversion rateالفشل في الحصول على ثقة الزبائن يقلل معدل التحول 

  الزبائن تريد أن تتأكد أن قوانين التجارة التقليدية تنطبق على قوانين التجارة الإلكترونية 

 راء أمن المعلومات والمشرعينالقراصنة متقدمين عن خب 

   في الأعمال والتجارة الإلكترونية نتعامل مع شركات وعالم وأفراد بصورة افتراضية 

 الخدمات والمنتجات الرقمية والمعلومات تعتبر أشياء غير ملموسة من الصعب اكتشاف سرقتها 

  البرامج الخبيثة طالت شركات الكهرباء والمفاعلات النووية(اكسنت مثل دودة ستStuxnet  ) 

  البيانات والبرامج والخوادم والشبكات والأجهزة والخبراء هي أصول مهمة يجب حمايتها 

 الزبائن تتردد في الشراء الالكتروني خوفا من الفيروسات وسرقة الهوية وسرقة المعلومات و 

 25 هناك دراسة خلصت الى أنه إذا وثق الزبائن في الموقع سوف تزداد مشترياتهم بنسبة % 

  توقف الأعمال تعطل الموقع أو الخدمة وتسبب خسائر باهظة لشركات تعتمد على تقنية المعلومات 

  تكاليف تسويات دعاوي انتهاك الخصوصية وحقوق الملكية الفكرية 

 الخسائر الناجمة عن الكوارث الطبيعية أو الحرائق أو المرتبطة بالطقس 
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 إدارة أمن المعلومات

 :جيا المعلوماتإدارة أمن تكنولو

تخطيط وتصميم واختيار الأدوات والسياسات اللازمة لضمان سرية وسلامة وضمان الوصول الى المعلومات،  

 . والمساءلة، والموثوقية

 

 :وتشمل مهام إدارة أمن تكنولوجيا المعلومات

 تحديد أهداف واستراتيجية وسياسة أمن المعلومات. 1

قن حيث السرية والسلامة وضمان الوصول والتوثيتحديد متطلبات أمن المعلومات م. 2  

 تحديد التهديدات الأمنية للأصول وتحليلها. 3

 (تكلفته  x احتمال حدوث التهديد= الخطر ) تحديد وتحليل المخاطر . 4

 تحديد الأدوات والإجراءات والسياسات اللازمة لمواجهة هذه المخاطر. 5

 تنفيذ وتشغيل هذه الأدوات. 6

 وتنفيذ برنامج للتوعية الأمنيةصياغة . 7

 اكتشاف الحوادث والتعامل معها. 8

استخدام الأدوات اللازمة لحماية المعلومات من الوصول غير المصرح به، أو التسريب، أو : أمن المعلومات

 التعديل، أو التدمير أو الاطلاع عليها

 

 التهديدات والهجمات

البرامج والبيانات )وغير ملموسة ( اني والأجهزة والأفرادالمب)موارد لها قيمة وتكون ملموسة : الأصول

(وسمعة الشركة وعلامتها التجارية  

:أنواع التهديدات   

تكافح )مثل الفيروسات والديدان الخبيثة وأحصنة طروادة وذامبيى وبرامج الدعاية : البرمجيات الخبيثة- .1

 ياطي وبعض الوسائل الإدارية والنسخ الاحت( Spybotسباي بوت )والتجسس ( بمضادات الفيروسات

 التي تم اختراقها والسيطرة عليها( عدادها بالآلاف) مجموعة من الحاسبات  :Botnetشبكة الروبوت  •

تحدث بسبب الطبيعة مثل الزلازل والفيضانات و البراكين و الأعاصير وتؤدى الى : تهديدات الطبيعة .1

 (الاحتياطي والتأمين واختيار مكان مناسب وسائل الحماية تشمل النسخ)إتلاف المباني والأنظمة 

 مثل الحشرات والزواحف والقوارض والغبار وتسرب المياه : تهديدات البيئة  .2

عدم ) ومدخلي البيانات والاداريين ( تنزيل ملف بدون فحص) أخطاء المستخدمين : تهديدات بشرية .3

بين الذين يكسرون وسائل والموظفين الساخطين واللصوص والمخر( تطبيق سياسة أمن المعلومات

 (تكافح بالتدريب والتوعية والقوانيين ووضع سياسات خاصة)الحماية 

 مثل التجسس الصناعي حيث توظف الشركات قراصنة للتجسس على المنافسين: تهديدات صناعية. 5

 

 التهديدات والهجمات
أحد أصول فالمهاجم يحصل على معلومات دون تغيير  Passive Attack : هجمات غير نشطة •

 .الشركة، مثل التجسس أو معرفة العنوان البريدي لشخص وتحليل سلوكه على الإنترنت

  من الصعب اكتشافها ويجب التركيز على منعها عن طريق التشفير والتحكم في

 .  الوصول

مثل الموقع ) يقوم المهاجم بتغيير أو تخريب أو تعطيل أحد الأصول :  Active Attackهجمات نشطة •

بطاقات الصراف، موقع إلكتروني، البريد الإلكتروني أو عنوان )، وانتحال الهوية (ترونيالإلك

 . وتغيير الحسابات   وإلغاء الملفات وتعطيل الأنظمة( الانترنت

يقوم بها أفراد من داخل الشركة سواء كانت متعمدة أو غير متعمدة ومن الصعب : هجمات داخلية •

إعطاء الفرد الصلاحيات )التدريب والتوعية، والتحكم في الوصول منعها ويمكن الحد منها عن طريق 

 ( اللازمة فقط لتأدية عمله

 يقوم بها قراصنة ومخترقون وإرهابيون ومخربون من خارج المنظمة أو الدولة: هجمات خارجية •

أن يتصل بك شخص يدعى أنه موظف لبنك أو شركة ما للحصول علي معلومات : الهندسة الاجتماعية •

 مثل كلمة المرور ورقم الحساب سرية

 هي نقطة ضعف في النظام يمكن الهجوم من خلالها : Vulnerabilityالثغرة  •

 

 

ملفات الزبائن هي أصول تتعرض 

للفيروسات بنسبة معينة ويمكن حمايتها 

ببرامج مكافحة الفيروسات ويجب التوعية 

 بشأنها
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 خدمات أمن المعلومات

 : معينة بخصوص أمن أصول تقنية المعلومات ومنها( أو طلبات)الأعمال تحتاج الى خدمات 

منع كشف : ومات من الغير المصرح لهم مثلحماية سرية المعلData Confidentially):  )سرية المعلومات  -1

 المعلومات الشخصية أو المالية لغير المصرح لهم

 الخدمات الحكومية تحتاج الى سرية المعلومات      

هي منع غير المصرح لهم من تغيير أو تخريب المعلومات والأصول : Data Integrity) )سلامة المعلومات  -2

 يانات المرتبات ودرجات الطلبة من التعديل مثل حماية ب. والتأكد من دقتها

ضمان قدرة المستخدمين الشرعيين من الدخول على النظام ومنع المخترقين من :  (Availability)ضمان الوصول  -3

 مثل ضمان الوصول للبانر وبلاكبورد  . الوصول الى النظام أو تخريب

 از التحقق من شخصية الفرد أو الخادم أو الجه: التوثيق -4

. نظام يجعل الفرد لا يستطيع إنكار إرساله أو استقباله لمعاملة أو رسالة معينة: Non-repudiationعدم الإنكار  -5

 مثل عدم إنكار الشراء الالكترونى 

 

 وسائل أمن المعلومات
الحراس والأسوار والأبواب والأقفال وطفاية الحريق، وأجهزة الإنذار، ومولد : وسائل مادية .1

 .احتياطي كهربائى

مثل سياسة أمن المعلومات، سياسة الخصوصية، وخطة التعامل مع الكوارث، : وسائل إدارية .2

 والنسخ الاحتياطية، والتوعية الأمنية والتدريب، وتدقيق أمن المعلومات 

مثل التشفير، وسائل التوثيق، التحكم في الدخول، وسائل منع المخترقين، برامج : وسائل فنية .3

 . سات، والجدران النارية، وكاميرات المراقبة مكافحة الفيرو

مثل قوانين الخصوصية وقوانين الجرائم الالكترونية والقيم السائدة في : ضوابط قانونية وأخلاقية .4

 المنظمة والمجتمع 

 

 فعلى سبيل . من حيث السعر وإمكانياتها، والدعم الفني وتوافقها مع البرمجيات الأخرى: مقارنة الأدوات

 مجانيةAVG, AVAST  برامج تجارية بينما  MacAfee, Nortonالمثال، 

 النقطة الأضعف في أمن المعلومات هي الأفراد سواء كانوا زبائن أو موظفين 

  مستوى أمن المعلومات هو مستوى أضعف نقطة لأن القراصنة تستغلها 

 

 

 

 

 Authenticationوسائل التوثيق . 1

 . معينة أو برنامج معين أو هوية المستخدمللتحقق من أصل رسالة : وسائل التوثيق

 بصمة الأصبع، الحمض النووي، : مواصفات المستخدم -1

 التوقيع، بصمة الصوت

 غير مقبولة من المجتمع وهى بطيئة ومكلفة 

 وتحتاج الى أجهزة خاصة  وقاعدة بيانات 

 مثل بطاقة الهوية وبطاقة الصراف أو: أشياء يملكها -2

 مكلفة بالمقارنة بكلمة المرور .فتاحشريحة خاصة أو الم 

 وقد تضيع أو تتلف أو تسرق  

 . مثل كلمة المرور، والرمز السرى أو إجابة سؤال معين: أشياء يعرفها -3

 حروف وتشمل أرقام  8ينصح بتغييرها كل فترة وألا تقل عن : سياسة كلمة المرور

 . اب، وعدم كتابتها على ورقةوحروف ورموز، وعدم استخدام كلمة مرور واحدة لأكثر من حس

  

 سرية وسلامة وضمان الوصول للمعلومات : وسائل التوثيق تقدم خدمات أمن المعلومات الثلاثة

هي محتوى رقمى ملحق فى صفحة الويب بهدف التحقق من هوية المرسل أو   digital certificateالشهادة الرقمية 

 . الخادم أو الحاسب الذى أرسل الرسالة

 

 . هو وسيلة إلكترونية للتحقق من هوية الشخص صاحب الرسالة أو المعاملة قيع الإلكترونيالتو
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 (1)التشفير . 2
 . الانترنت غير آمنة ولذلك يجب تشفير البيانات التي يرسلها الزبون أو الشركة كل منهما للآخر

 

  Secure Socket Layer (SSL)أشهر بروتوكول على الإطلاق يستخدم لتأمين التجارة الإلكترونية هو.  1

  :متخصص في تأمين نقل البيانات بين متصفحي الانترنت ويقدم

 

  تشفير الرسالة وتوفير سريتها 

  حماية الرسالة من التغيير والتعديل 

 توثيق  شخصية المستخدمين عن طريق التوقيع الكتروني 

  أهم استخداماته فى تأمين تجارة التجزئةB2C  

 ة البيانات، وسلامتها، وعدم القدرة على الانكار يوفر التوثيق، وسري 

 

2-  IPsecوهو يستخدم في إنشاءVPN   الشبكات الافتراضية الخاصة. 

 فهو يوفر اتصال آمن بين نقطتين على الشبكة حيث يقوم بالتحقق من المستخدم وكذلك تشفير الرسالة  •

بمعنى أنه لا يمكن استخدامه مع وجود جدران  كم أنه لا يسمح بأي نوع من الفلاتر بين النقطتين المتصلتين •

 .النار في طريقه

 :وغالبا ما يستخدم في الحالات التالية •

  لتأمين المعاملات بين المؤسسات المالية 

   ويستخدم في تأمين تجارة الأعمالB2B  

  في تأمين المعاملات بين المؤسسة وفروعها. 

   بين أجهزة العاملين والزبائن والموردين 

 

 أنظمة اكتشاف المخترقين. 3

 هي أنظمة وبرامج لكشف المتسللين الغير مصرح لهم بالدخول  •

 

 : أهم وسائل إكتشاف المخترقين

 Log files هو ملف يسجل كل الأنشطة التي تتم من خلال نظام التشغيل: ملف تسجيل الأنشطة  

 Audit Trail تغييرات التي يجريها هي ملفات تحفظ بيانات عن ال: ملفات المراجعة والتدقيق

. المستخدمون في الملفات والبرامج بما فيها تفاصيل التغيير واسم المستخدم وتاريخ ووقت التغيير

 تعتبر افضل طريقة لاكتشاف تلاعب الموظفين المصرح لهم بالعمل على هذه النظم

  آنية العسلHoney-pots   :أن يضع  يتم استخدام بعض الحيل والخدع لاستدراج الدخلاء مثل

في مكان مخفي على السيرفر لكن يمكن الوصول اليه وبالتالي يتم تسجيل ” كلمات السر“ملف باسم 

من يحاول سحب نسخة من هذا الملف سواء من الموظفين أو من الخارج وبالتالي يتم  IPعناويين 

 . مراقبتهم

  أجهزة الإنذار وكاميرات المراقبة 

 

 سياسة أمن المعلومات. 1

بيان رسمي يحدد قواعد وإجراءات وأدوات لحماية أصول المنظمة ومسؤوليات : ن المعلوماتسياسة أم •

 .   الأفراد، وما يجب حمايته ولماذا، ويحدد السلوك المقبول ومعلومات الاتصال

 والإدارة العليا ويجب إشراك المدراء وأخصائي نظم المعلومات والمستخدمين والقانونيين 

 ل المخاطر، صياغة السياسة، الموافقة عليها، التوعية، تنفيذها، تقييمهاتحلي: مراحل تصميمها   •

الأمن المادي، جلب الموظفين والاستغناء عنهم، حماية البيانات، أمن الاتصالات، أمن الأجهزة : محتوياتها •

 والبرمجيات، الدعم الفني، الخصوصية، الوصول للنظم، المساءلة والعقوبات، الإبلاغ عن الانتهاكات

 إزالة اسمه من قائمة المصرح لهم بالوصول، وإبلاغ الحرس والأطراف : سياسة الاستغناء عن الموظفين

 الأخرى، إلغاء حساباتهم، استعادة الأصول منهم

 تحدث دورياً، وتشفر، وتخزن بعيدا عن موقع العمل، ويتم إختبارها : سياسة النسخ الاحتياطية 

 يعمل، غلق النوافذ الغير مستخدمة، منع المواقع المشبوهة، حمايته  التأكد من أنه: سياسة الجدار الناري

 بمضاد للفيروسات، وتخصيص جهاز له، واستخدام جدار ناري للحاسبات والخوادم والشبكة 

 تستخدم فقط لأغراض العمل، عدم زيارة مواقع مشبوهة، استخدام شخصي معقول: سياسة الانترنت 
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 لأصول وتحليلهاتحديد التهديدات الأمنية ل
 

 الأولوية  المستوى  العواقب  احتمال حدوثه  وسائل الحماية  التهديد  الأصل 

هجمات  الموجه 

 قراصنة 

  1 مرتفع  متوسطة  محتمل  وسائل منع المخترقين 

  2 مرتفع  عالية  غير محتمل  خطة التعامل مع الكوارث  حرائق  الخادم 

انقطاع  الانترنت الأرضي 

 ة الوصل

  2 مرتفع  عالية  غير محتمل  شبكة واى فاى 

  1 متوسط  عالية  محتمل  إعداد بدائل  ترك العمل  الخبراء 

 

 

 إتباع المعايير والإجراءات  وأفضل الممارسات المتبعة في الصناعات المماثلة: طريقة البدائية •

 ةتتم بواسطة المتخصصين والخبراء داخل المؤسس: الطريقة الغير رسمية •

 الاستعانة بشركات متخصصة في هذا المجال : الطريقة الرسمية •

 

 خطة استمرارية الأعمال والتعافي من الكوارث. 2

هي حدث غير متوقع قد يعطل الأنظمة والخدمات أو يدمر الأصول والأجهزة ويكون له تأثير طويل : الكارثة •

 .المدى على المؤسسة

 قدان ملف مهم، حريق، ديدان خبيثة، انقطاع الكهرباء مثل تعطل الموقع، زلزال يدمر المنشأة، ف 

 هي خطة تحدد الأنظمة والإجراءات والاحتياطات اللازمة لمنع الكوارث : خطة استمرارية الأعمال

 . المختلفة والتعامل معها والتعافي منها سواء كانت طبيعية أو بشرية أو متعلقة بالبرمجيات الخبيثة

 

 

 :مراحلها كالآتي

 الفريق المسؤول عن التخطيط والتنفيذ تكوين  .1

 تقييم المخاطر ووضع الأولويات للأصول الواجب  .2

 وضع استراتيجيات لاستمرارية الوظائف الحرجة  .3

 شراء وتخزين الأدوات المطلوبة ومراجعة الخطة   .4

 وضع معايير وإجراءات لضمان نجاح الخطة  .5

 تنفيذ الخطة عن حدوث الكارثة  .6

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تطلب نسخة التعافي من كارثة فقدان ملف مهم ي

احتياطية منه، والتعامل مع الحريق يتطلب 

طفاية حريق ورقم هاتف إدارة الدفاع المدني أما 

التعافي من الحريق فيتطلب التأمين على المباني 

.والأجهزة  

ت ما هي خطة التعامل مع الفيضانا :سؤال

 وانقطاع الكهرباء؟   
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 خاصة بالموقع الإلكترونيخصائص 
حيث تزداد نسبة الثقة كلما قلت  eBayكما هو متبع في  reputation systemيستخدم نظام لقياس السمعة  •

 الشكاوى ضد الشخص أو الشركة

 الخاص بالشركة  URLعليه اللوجو والعلامة التجارية والرابط  •

 نمن السهل تصفح الموقع وجودة الصور والمحتوى وتناسق الألوا •

 يوفر معلومات اتصال وإرشادات وأسئلة شائعة •

 يوفر عروض خاصة  •

 يوفر خدمة التسجيل في الموقع  •

 يضع علامة الهيئة التي تعتمد أمن المعلومات لموقعك •

 يستخدم تكنولوجيا حديثة وسرعة استجابة الموقع  •

 يوضح ويشرح سياسة الخصوصية   •

 صورة القفل، لكن هذا البروتوكول بطيء وعليه  httpsيشفر المعلومات باستخدام بروتوكول  •

 

 

 نصائح خاصة بأمن المعلومات
 . استخدم البطاقة الائتمانية التي يتم شحنها بقيمة المشتريات -1

  .استخدم الجهاز الخاص بك وتجنب الشبكات العامة خاصة شبكات اللاسلكي -2

 حدث برامج مكافحة الفيروسات باستمرار  -3

 .الالكترونية من المجهولين والدخول إلى الروابط الموجودة فيهاتجنب فتح الرسائل  -4

 . احرص على التعامل مع المواقع الإلكترونية المشهورة والمعروفة -5

 تابع مصروفاتك ومراجعة حساباتك البنكية بصورة دورية -6

 تجنب نشر معلومات شخصية على مواقع التواصل الاجتماعي -7

 سات قبل تنزيلها افحص الملفات ضد الفيرو -8

 تجنب البرامج الغير أصلية ولا تنزل البرامج الا من مواقعها الأصلية  -9

 تأكد من وجود نسخ احتياطية من الملفات والبرامج المهمة  -11

 

 دوافع القراصنة
 هم أشخاص يخترقون أنظمة الحاسوب مستغلين ثغرات معينة : القراصنة •

 : دوافع القراصنة •

 عض الشركات تؤجر القراصنة لسرقة أسرار الشركات المنافسةب: التجسس الصناعي 

 بعض الدول كونت جيوشاً من القراصنة للدفاع عن بنيتها الالكترونية أو لمهاجمة دول : الدفاع عن الدولة

 (السيطرة على البحر ثم الجو ثم الفضاء الإلكتروني) أخرى 

 وإثبات الذات و تجربة فكرة معينة لتحدى شركة أو هيئة معينة أو للمتعة : للتعلم والتحدى 

 تؤجره الشركات لاختراق النظام لاكتشاف أماكن الضعف فيه: أسباب أخلاقية 

 سرقة هوية الأفراد وأموالهم : السرقة 

 دوافعهم التعصب الدين أو المذهب : الإرهاب 

 الثأر من شخص أو شركة أو دولة : الثأر 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

«من يسيطر على البحر يسيطر على العالم». 8  

«يسيطر على الفضاء يسيطر على العالم من». 2  

« من يسيطر على الفضاء الالكترونى يسيطر على العالم». 4  

 



 56صفحة  هـ8341ملخص ادارة الاعمال الالكترونية 
 

 الـعـاشـرة الـمـحـاضـرة  

 إدارة المعرفة والتغيير

Managing Knowledge and Change 

 الأهداف التعليمية

 فهم مفهوم التغير وأهميته وأشكاله •

 فهم أشكال التغيير ومستوياته •

 التعرف على أهم مداخل التغيير •

 فهم دور المعرفة في التغيير •

 معرفة أنواع المعرفة ومداخل تنميتها  •

 معرفة أدوات إدارة المعرفة   •

 :مة مقد

 التحول من الأعمال التقليدية الى الالكترونية يحتاج الى تغيير •

تغير في اقسام المنظمة والعمالة وطريقة تدفق المعلومات وطريقة خدمة العملاء والتسويق والبيع والشراء  •

 وغيرها

 كما يجب الإجابة عن كيف سيتم تبادل المعرفة في ظل منظمة متغيرة  •

انية للتغيير وخطة للتعامل مع آثاره على الأفراد وكذلك تحديد التكنولوجيا يجب تحديد جدول زمنى وميز  •

 .المطلوبة للتغيير

 اشكال التغيير 

 ما هي أهم أشكال التغيير 

  تغيير السوق ونموذج الأعمال 

 تغيير في عمليات وأنشطة المنظمة وطريقة تدفق المعلومات والأوامر 

 ن ومسؤولياتهمإعادة هيكلة المنظمة والثقافة والموظفي 

 :عوامل نجاح التغيير

 توظيف خبرات إدارية من خارج المؤسسة 

 إدارة كفؤة للمشروع 

 الاستعانة بأفضل الموظفين من داخل وخارج المؤسسة 

 تمليك عملية التغيير للموظفين. 
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  7 الــsقيم هيكل المنظمة، الاستراتيجية، والنظم، والمهارات، والأسلوب والموظفين وال: الاستراتيجية

 المشتركة

  مستويات التغيير: 

 المخاطر الفائدة المتوقعة نسبة التحسن المتوقعة المستوى

 احتمال الفشل كبير جداً  تحسن في الأداء %  111 تشمل كل أنشطة وعلميات الأعمال  إعادة هندسة عمليات الأعمال

تشمل إعادة تصميم  العمليات  تحسن العمليات 

 الأساسية 

 الخطر متوسط  لأداء تحسن في ا% 51

 المخاطر قليلة  تحسن في الأداء % 25 تشمل بعض العمليات  أتممة العمليات 

 

  العوامل المحددة للتغيير: 

 حجم التغيير المطلوب 

 القوى التي ستشارك في التغيير أو المؤيدة له 

 القوى المعارضة للتغيير 

 نظريات التغيير 

 العامل الثقافي 

 ييرالموارد المتاحة للتغ 

  مسائل مهمة متعلقة بالتغيير: 

 ماهي المراحل التي سوف يتم التغيير خلالها : الإطار الزمنى (1

 ماهي التكاليف المتوقعة  : الميزانية (2

 هل يتطلب التغيير إعادة هيكلة المنظمة  : مشاكل تنظيمية (3

فسية لإحداث تغييرات التعاطي مع الآثار الاجتماعية والاقتصادية والن: إدارة أثر التغيير على الأفراد (4

 كبيرة على طريق العمل وأدواته 

 ماهي التكنولوجيا والخبرات والمعرفة ومجموعات العمل المطلوبة للتغيير : تكنولوجيا التغيير (5

 كيف يمكن تجنب وإدارة المخاطر المتعلقة بالتغيير : إدارة المخاطر (6

 

  مداخل إدارة التغيير: 

جميع الموظفين ويمكن أن ينتج عنها أفكار جدة ولكنه يحتاج وقت  يتطلب تعاون: Collaborativeتعاوني  •

 ومجهود

الإدارة تستشير أصحاب الشأن لكنها تأخذ القرار النهائي وهو وسط بين التعاوني  Consultative:استشاري  •

 والتوجيهي 

ما مدى التغيير الذى أحدثه نظام التعليم عن بعد وشبكات 

 الصراف ونظام الحج الإلكترونى ونظام أبشر؟ 
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ررين أو من الإدارة هي التي تتخذ القرارات لذلك يتطلب تواصل دائم وتعويض المتض: Directiveتوجيهي  •

الأب يعرف أكثر ) والأم في الإدارة  –الأب  paternal-maternal approachيقاومون التغيير أو نموذج  

 (والأم متعاطفة

الإدارة تتخذ القرارات ويحتاج قوة للتنفيذ، ودور الموظفين محدود جداً وهو صادم وعليه : Coerciveقسري  •

 لا سيما عدم وجود وقت كافيتحفظات أخلاقية لكنه مطلوب عند الضرورة و

ويمكن اتباع بدائل أخرى مثل نقل العامل لفرع ثاني أو الإعلان عن إفلاس الشركة وإعادة مرة أخرى  •

 بالموظفين المتميزين فقط

 التسييل، التغيير، التجميد: لإدارة التغيير هي  Lewin مراحل نموذج لوين  •

 تحديث هيكل المنظمة

 :يةتمر المنظمة بالمراحل التال

 أنشطة عشوائية .1

 تركيز الأنشطة .2

  إضفاء الصفة الرسمية .3

 مأسسة المنظمة  .4

 التغيير يحتاج الى مبرمجين ومديري شبكات وأخصائيين في تحليل النظم والتسويق الإلكتروني وغيرهم  •

 Outsourcing التعهيد 

ركات أو جهات ثالثة التعهيد هو استخدام واستئجار كفاءات وقوى وأفراد ووسائل وخدمات من مؤسسات أو ش

وهو طريقة جديدة لهيكلة المنظمة وتقسيم العمل وتوفير المال . للقيام بأحد أنشطة المنظمة( أجنبية أو محلية)

  والطاقة

شركة أمازون أسندت عملية تأليف الكتب للناشرين وعملية دفع ثمن الكتب لشركات بطاقات الائتمان : مثال •

 خدمة العملاء الى شركات خاصة وعملية شحن الكتب لشركات الشحن و

  Hagelالشركات تتطور خلال ثلاثة طرق  •

  طريقة جمع وتحليل وتبادل المعلومات والمعرفة 

 طريقة ووسائل خدمة العملاء  

  ابتكار سلع وخدمات وأفكار وعمليات ونماذج أعمال جديدة 

 الباقي هيجل يرى أن الشركات ستركز على أحد هذه الطرق وتتعهد الشركات الأخرى ب •

التعهيد يعوض نقص الخبرات وقد يوفر التكاليف أو الضرائب ويزيد الجودة ويضمن الوصول الى خبرات نادرة  •

 . لكنه يضر بالعمالة الوطنية

 غير أنه يهدد العمالة وعليه تحفظات أخلاقية وقد يسرب التكنولوجيا والمعرفة الى الخارج   •
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  إدارة المعرفة: 

 لوعى والخبرات والحقائق والنظريات لدى الأفراد والمجموعات والشركات والمجتمع المعرفة هي الإدراك وا

 التي تكتسب من خلال التعلم والبحث والتجربة والملاحظة والمشاركة

 هو نظام داخل المؤسسة يعمل على حماية القدرات الفكرية لتلك المنظمة ونشرها بين الموظفين : إدارة المعرفة

 . ضفاء الطابع المؤسسي عليهاوصيانتها وتطويرها وإ

 بل أصبحت أهم وسائل الحصول على . أضحت أصول المعرفة أكثر أهمية للشركات من الأصول المالية والمادية

 مزايا تنافسية 

  المعرفة مخزنة في عقول الزبائن والموظفيين والعمليات والمنتجات والعلاقات والنظم 

  أفكار شركة الاتصالات البريطانيةBT  مليون جنيه إسترليني 111ر بــ تقد 

  الشركات تفقد خبرات ومعارف ومعلومات يومياً، الموظفون يتركون العمل والزبائن يتحولون الى الشركات

 Saunders. المنافسة ومن ثم تذهب خبراتهم ومعلوماتهم معهم وهذا يكلف الشركات وقت وأموال وزبائن

(2000)  

 أما المعرفة . جمعها وتمثيلها وتنظيمها وتخزينها وتبادلها بسهولة من السهل إدارة المعلومات حيث يمكن

وخاصة الضمنية فمن الصعب إدارتها لأنها مخزنة في عقول الأفراد وهي تخضع للبيئة الثقافية وتصورات 

 . الأفراد والقيم السائدة في المجتمع

 أنواع المعرفة 

يتم حمايتها . ة والممارسة والتعلم والبحثموجودة في عقول الأفراد وتكتسب بالخبر: معرفة ضمنية  .1

 بالتدريب والتوعية والحوافز وتبنى قيم نبيلة 

وهى المسجلة في الإرشادات وقواعد البيانات مثل طريقة وخطوات التعامل مع : معرفة صريحة .2

 يتم حمايتها بالجدار النارى والتحكم في الوصول والنسخ الاحتياطي والتشفير. مشاكل العملاء

 غير موجهة لحل مشاكل عملية ومدفوعة بالرغبة في البحث والاكتشاف    :ة أساسيةمعرف .3

 تركز على حل المشاكل وهذا ما تهتم به الشركات: معرفة تطبيقية .4

 مداخل إدارة المعرفة

 :مداخل لإدارة المعرفة 4حيث يعرض ( 1996 وتاكوشي نوناكا) SECIنموذج  وتاكوشي عرض نوناكا

ويتم تبادل المعارف من شخص لآخر . ويعتبر هذا أحد أشكال التنشئة الاجتماعية: الضمنية إلى ضمنية تحويل المعرفة. 1

 .من خلال العلاقات الاجتماعية والممارسة، والتوجيه والإرشاد، والتلقين، والتقليد، والملاحظة

دلة وإرشادات مكتوبة وقواعد المعرفة الضمنية إلى كتب ووثائق وأتحويل : تحويل المعرفة الضمنية الى صريحة. 2

 . بيانات وغيرها، بحيث يمكن أن تخزن وتنشر داخل المنظمة بسهولة

هو إنتاج مزيد من المعرفة الصريحة عن طريق تجميع ومعالجة المعرفة الصريحة : تطوير المعرفة الصريحة.  3

م المعلومات الإدارية ودعم واتخاذ القرار مثال على ذلك تخزين بيانات نظم المعاملات واستخدامها من قبل نظ. الموجودة

 ونظم إدارة العلاقة مع العملاء ونظم إدارة سلسلة التوريد

مثل تخزين . مثل قراءة الكتب والإرشادات والأبحاث والمستندات وغيرها. تحويل المعرفة الصريحة الى ضمنية. 4

  شكاوى العملاء واستخدامها في تطوير المنتج
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  دور المعرفة في التغيير: 

 

حدوث التغيير فإذا كانت خبرات الأفراد كبيرة ومتفاعلة ومتناغمة  يلعب البناء المعرفي للأفراد دوراً هاماً فى   •

ً . سلوك الأفراد تجاه التغيير فىتكون عاملاً مؤثراً   وتلعب القيم والمبادئ والتعليم والمجتمع والإعلام دوراً هاما

ن خبرات فاعلة ومؤثرة فىتكوين البناء  فى  . التغيير المعرفي السليم الذى يكو 

سلوك الفرد أما إذا كان البناء المعرفي للفرد عبارة عن ركام معرفي غير منظم وغير مترابط أو متناغم فإن  •

    .يكون سلبياً تجاه التغيير وقد يتحول بمرور الوقت إلى سلوك مقاوم للتغيير

 : إطار إدارة المعرفة

 تحديد المعرفة المطلوبة، ثم إنتاجها، ثم تخزينها، ثم نشرها، ثم استخدامها: مراحل إدارة المعرفة •

هو نظام كامل يتكون من الأفراد والعمليات والتكنولوجيا والإدارة، والذي يضمن إدارة إطار إدارة المعرفة  •

 . بصورة منتظمة وفعالة لتحسين نتائج الأعمالالمعرفة وتطبيقها 

كما يجب إعطاء . يتم تحديد الأفراد والمجموعات المسؤولة عن إدارة المعرفة ولاسيما الضمنية منها: الأفراد •

 . خلق ثقافة نشر المعرفة وتبادلها وتقديم حوافز تشجيعية

ختبارها، لاقتناء المعرفة وتنقيحها والتأكد يجب أن يكون هناك عمليات وممارسات، تم تجربتها وا: العمليات •

  .من صحتها، وتخزينها، وتطبيقها وإعادة استخدامها وأيضا للابتكار في هذا الخصوص

يحتاج الأفراد والعمليات الى التكنولوجيا التي تسمح بالبحث عن المعرفة والوصول اليها وتجريبها : التقنية •

 . وتخزينها  وتبادلها

 . لن تنجح عملية إدارة المعرفة من دون نظام يشجع وينظم ويعطى حوافز لخلق المعرفة ومشاركتها: الحوكمة •

 : دعائم اقتصاد المعرفة

  تقنية المعلومات والاتصالات •

  مجتمع المعلومات •

  علم المعلوماتية •

  إدارة المعرفة •

  التعليم •

  الابتكار •

 أهداف إدارة المعرفة

 زيادة الأرباح .1

 المحافظة على الخبرات والعناصر المتميزة .2

 المحافظة على الزبائن وزيادة مستوى رضاهم .3

 المحافظة على الحصة في السوق من المنافسين .4

 اختراق أسواق جديدة .5
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 تطوير منتجات جديدة .6

 Learning organizationالمنظمة المتعلمة  .7

  تحسين المزايا التنافسية .8

  التغييرالتأقلم السريع مع  .9

  الاستغلال الأمثل للموارد .11

 تحسين عملية صنع القرار .11

 : عوامل النجاح والفشل في إدارة المعرفة

 : عوامل النجاح •

  وجود التقنية المناسب، وضع السياسات الضرورية، والتدريب 

 وجود الميزانية، دعم القيادة وتشجيعها . 

 ة بخبراء في داخل المنظمة وخارجهانشر الإيجابيات والتجارب الناجحة والاستعان . 

 : عوامل الفشل •

 عدم فهم إدارة المعرفة وفوائدها 

  البعض يخلط بين التقنية والمعرفة والمعلومات 

 عدم وجود وقت للموظفين لتبادل المعلومات والخبرات  

  عدم وجود تشجيع أو حوافز 

  موانع ثقافية واجتماعية 

  التكنولوجيا التي تسهل تبادل المعلومات ونقل الخبرات عدم وجود 

 الأدوات اللازمة لإدارة المعرفة

 أدوات تكنولوجية

 م سدادمراكز المساعدة وتطبيقات خدمة العملاء، نظام البانر، نظا: أدوات لإنهاء المعاملات .1

 الانترنت والانترانت والاكسترانت، وغرف الدردشة والفيديو كونفرانس:  أدوات تبادل المعلومات .2

 ومجموعات جوجل والايميلوالشبكات الاجتماعية  والبلوغرز والويكيز

 وغيرها مثل برامج قواعد البيانات ولوتس نوتس: أدوات لتخزين المعرفة .3

 يرة ونظم المحاكاة النظم الخب: أدوات حل المشاكل .4

وحدة مركزية لجمع وتخزين المعرفة الداخلية والخارجية بهدف استغلالها : مستودع المعرفة  .5

 . وإدارتها بكفاءة من قبل المنظمة

 

 

قليل من المعرفة العاملة افضل من ان تكون »

(جبران خليل جبران)« كثيرة و عاطلة   
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 :أدوات إجتماعية

 الاستراتيجية .1

 (مثل عمادة التطوير بالجامعة) هياكل إدارية  .2

 التدريب .3

 : نصائح لتجنب الفشل في التغيير

 استمع جيداً للتوقعات وجدول الأعمال وطلبات كل المعنيين بالتغيير .1

 تأكد من أن القيادة مستمرة في الدعم العلني والعملي لعملية التغيير .2

 ووضح الغرض والهدف من التغيير وفوائده  إشرح .3

 العلاقة بين تبادل المعرفة والخبرات وعملية تغيير المنظمةلا بد من توضيح  .4

يجب النظر الى مخاطر ومشاكل التحول من مرحلة العمل التقليدي الى مرحلة تعتمد على التكنولوجيا والمعرفة  .5

 . والمعلومات

الانتساب الإلكتروني ؟ ماهي أهداف منتدى   

 


