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  E-commerce التجارة الالكترونية

 الحاسب والجوال"بواسطة الأجهزة الالكترونية مثل  هي عملية البيع والشراء " 

 .ولها نشاطات تجارية مثل : عمليات البيع والشراء، والدعاية التي تعقد من خلال الانترنت 

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

 : رونية.الالكت لخاصة بالأعمالتبادل البيانات لتسهيل الأمور المالية كالتمويل والدفع للمعاملات التجارية اوتتكون أيضا من 

 E-business  إدارة الاعمال الالكترونية

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

  اخل د الالكترونية كافة النشاطات والمعاملات الالكترونيةهذا المفهوم أوسعع من التجارة الالكترونية يي  تشمل ادارة الأعمال

 المنظمة وخارجها وتشمل كالتالي :

 E-commerce عمليات البيع والشراء أو التجارة الالكترونية .1

 Customer Relations Management (CRM) إدارة العلاقات مع الزبائن .2

 Business Partnerships التعاون مع الشركاء .3

 Electronic Transactions Within an Organization الالكترونية في المؤسسةالعمليات  .4

 

 توظيف تقنية المعلومات لرفع القدرة التنافسية للشركة. :ونية هوهدف إدارة الأعمال الإلكتر 

 : ومرونة. ربط نظم معالجة البيانات الداخلية والخارجية على نحو أكثر كفاءة الاعمال الالكترونية تمكن الشركات من 

  كل المعاملات سعععواء المالية و ير المالية مثل تبادل المعلومات التي تحدي بين المنظمة : الإلكترونيةتشمل ادارة الأعمال 

 .stakeholders وأصحاب المصلحة

 : الأشخاص أو الجهات التي قد يكون لها تأثير أو قد تتأثر بالشركة ومنتجاتها. أصحاب المصلحة في شركة هم 

  المزودين بشكل وثيق مع: الإلكترونيةتعمل ادارة الأعمال uppliersS وشركاء العمل artnersP 

  تلبية ياجة وتوقعات العملاء المؤسسة على : الإلكترونيةتساعد ادارة الأعمال 

 ادارة الاعمال الالكترونية Strategic- focused 

  الالكترونيةالتجارة الالكترونية جزء من استراتيجية الاعمال 

 

 عمال الالكترونيةمقدمة لإدارة الأ
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 (:1)أشكال الاعمال الالكترونية 

 

 (:2)أشكال الاعمال الالكترونية 

 كالتالي أو تنقسم الى عدة أقسام أو فروع : التجارة الالكترونيةأشكال 

 ال إلى مستهلكــتجارة الكترونية من أعم    Business to Consumer (B2C) 

 المفرد الكترونيا.تجارة التجزئة / :مثل

  الـــال الى أعمـــعمأتجارة الكترونية من Business to Business(B2B)    

 المصانع ومراكز التسوق. العمليات التي تتم بين :مثل

 تجارة الكترونية من مستهلك إلى مستهلك   Consumer to Consumer(C2C)   

   haraj.com.sa موقع الحراجو   nline AuctionsO  الإلكترونيةالمزادات  :مثل

 من الحكومة الى المستهلك (G2C  )E-government 

وكافة الخدمات الحكومية مثل تراخيص السععيارات ورخص القيادة والتأشععيرات عملية دفع الضععرائب الكترونيا  :مثل 

 والجمارك و يرها.
 

 الالكترونية:عمليات إدارة الاعمال 

 الالكترونية:العمليات التي يتم تطويرها عن طريق إدارة الاعمال 

  الانتاج:أولا: العمليات التي تركز على 

1  Procurement 

   Ordering أوامر الشراء والدفع 2

  Replenishment of Stockالمخزون جديدت 3

 Payments ت المدفوعا 4

 Link with Suppliers  التواصل مع الموردين 5

 Production Control Process عملية مراقبة الإنتاج 6
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 ثانيا: العمليات التي تركز على الإدارة الداخلية :

 Employee Services  خدمات الموظفين 1

 Training التدريب 2

 Recruiting التوظيف 3

 Sales   المبيعات 4

  Communications الاتصالات 5

 Internal Information Sharing تشارك المعلومات الداخلية 6

  Workgroup Communication العمل الاتصال بين مجموعة .7

   Electronic Publishing    النشر الإلكتروني .8

 

 : العمليات التي تركز على العميل :ثالثا  

 Promotional and Marketing Efforts الجهود الترويجية والتسويقية 1

 Selling Over the Internet بيع على الإنترنت 2

 Processing Purchase Orders   معالجة أوامر الشراء 3

  processing payments معالجة المدفوعات .4

  customers support دعم العملاء .5

 

 الالكترونية:الفوائد المحتملة لإدارة الأعمال 

 المنافع التي يحصل عليها العملاء الأعمال فوائد لأرباب

 زيادة الإنتاجية .1

 وفورات في التكلفة بكافة أنواعها .2

 يضور عالمي ووصول للأسواق العالمية .3

 وضع تنافسي أفضل .4

 تفصيل السلع والخدمات يسب العميل .5

 تقصير أو إلغاء سلاسل التوريد .6

 زيادة فرص الابتكار والتعلم وتبادل المعرفة .7

 تقليل المخاطر والخسائر .8

 عالمية وأذواق خيارات على الحصول .1

 والطاقة والموارد والجهد الوقت توفير .2

  الحكومية ولاسيما الخدمات جودة زيادة .3

 والأفضليات للحاجات السريعة الاستجابة .4

  الأسعار على هائلة تخفيضات .5

 العميل ياجة يسب منفصلة شخصية خدمات .6

  جديدة وظائف وخلق العملاء مهارات زيادة .7

 المعلومات تبادل على القدرة العملاء تعطى  .8
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 هي: الإلكترونيةالعوامل التي أدت الى نجاح التجارة 

 سات المحلية والدولية.الدعم الكافي من كافة المؤس .1

 استخدام تقنية مفتوية. .2

  .  Measurementالقياس  .3

 .Flexibilityالمرونة  .4

 .Reengineering supply chainsإعادة هندسة سلاسل التوريد  .5

 Process-centeredالتركيز على العمليات  .6

 توييد المقاييس والتكامل .7

 أساليب مختلفة لتوقيع المستندات .8

 توافر مقومات الأمن والخصوصية .9

 توافر مبادئ يماية يقوق الملكية الفكرية .11

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

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

 

 معوقات إدارة الأعمال الإلكترونية هي :

 (.%67ين في الانترنت )نسبة السعوديين المشترك Digital Divideمشكلة اللغة والأمية الرقمية   .1

 الأخطاء الاستراتيجية وعدم التوافق .2

 التغيرات الثقافية والاجتماعية والاقتصادية والعداء الثقافي وقلة الوعى. .3

 تكلفة التنفيذ ومشكلة العائد على الاستثمار .4

 مشكلة أمن المعلومات وانعدام الثقة وتحول الولاءات. .5

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

 وجود طرق آمنة للتوقيع الالكتروني.  وسرقة الهوية وعدم التجاريانتشار الغش  .7

 التكنولوجيا وتطبيقاتها. فيالتغير المستمر  .8

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

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

 . e-wasteزيادة المخلفات الالكترونية  .11
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 التخصصات المتعلقة بالتجارة الإلكترونية كالآتي :

 التسويق .1

 علوم الحاسب .2

 كسلوك المستهل .3

 المالية  .4

 الاقتصاد .5

 "والتموينالإمداد "انتاج  .6

 الادارة  .7

 المعلومات  أنظمة .8

 المحاسبة والمراجعة  .9

 لاقيات العمل قوانين وأخ .11

 الدعاية والاعلان .11

 

 المملكة:مستقبل الأعمال الإلكترونية في 

 أعلى دول المنطقة من يي  معاملات التجارة الإلكترونية. يالسعودية ه 

  عام  في (مليون دولار 293 )وصعععل يجم التجارة الإلكترونية في المملكة ما يقارب مليارا ومائة مليون ع سععععودي شعععهريا

 م. 2114

  الإنترنت.ملايين منهم معاملات عبر  3.9مليون مستخدم للإنترنت في السعودية، يجُري  15.56يوجد عدد 

  المرتبة  عالميا بعد أن كانت في 36ويققت المملكة العربية السععععودية المرتبة الثالثة عربيا في الحكومة الإلكترونية والمرتبة

يصععععول  دولة الأولى عالميا في معيار 21نقاط في العاميين الماضععععيين. وتعتبر ضععععمن ال  5محققة قفزة مقدارها  41 ـعععععععععال

 .إلكترونيا  لحكومية ن على الخدمات االمواطني

 .انخفاض معدلات اختراق البطاقات الائتمانية في السعودية 

 .تناسب ظروف وطبيعة المجتمع السعودي 

 العيد. فمثلا ، اسعععتحدي منظمو مهرجان عنيزة الدولي السعععادس للتمور أول أضعععايي دخولها الأسعععواق التقليدية مثل التمور و 

 .مليار دولار سنويا 2لمملكة يجم تجارة التمور في ام 2111م ية للتمور في العالم عاسوق إلكترون

 دعم وال إدارة الأعمعال الإلكترونيعة داعمة لعمل المرأة من المنزل ليس فقط في البيع، بل عبر تقديم الخدمات الأخرك كالتدريب

 ل.من المنز لتاجرات يعملنالفني. فأ لب أنشطة التجارة الموجودة على الإنترنت وخصوصا عبر الشبكات الاجتماعية تعود 

   ساعة 21وتعتبر سعاعات وجود المجتمع السععودي على الإنترنت وخصعوصعا الشعركات تستهدف الشباب السعودي لأنث يمك

 ساعة. 13أسبوعيا على الانترنت والفتيات 

  ي والكتععب ، ف%8، وقطعاع الموضععععععة % 56أكثر القطعاععات هى تعذاكر الطيران والإلكترونيعات ويجوزات الفنعادق بنسععععععبعة

 من المعاملات. 11%ب

 ؟الأعمال الالكترونية في السعوديةالفرص الأخرك لقطاع  هيما 
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 مقدمة :

 دراسة الفرص المتاية وديناميكيات سوق معين والتحديات والمخاطر التي تواجهث. :تحليل السوق هو

 أبعاد دراسة تحليل السوق تشمل:

 .وأهم قنوات التوزيع   -  وعوامل النجاح  -  هيكل التكاليف   -  اتجاهات السوق   -   ربحية السوق  -  يجم السوق

 نتيجة هذا التحليل تستخدم في: 

 رسم استراتيجية الأعمال للشركة المعنية.  .1

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

 تصميم نماذج الأعمال الإلكترونية  .3

 السوق الإلكتروني  لسوق التقليدي ا

والمشععععععتري لتبعادل هو المكعان العذي يلتقي فيعث البعائع 

أو خعععدمعععة أو  بمعععال أو تبعععادل المنتج بمنتج العمنتج

 معلومات.

هو المكان الذي يلتقي فيث البائع والمشعععععتري ولكن يتم 

عبر البيئة الافتراضععععععية  onlineاللقعاء عبر الانترنعت 

لتبعادل المنتج بمعال أو تبعادل المنتج بمنتج أو خعدمعة أو 

 هو المكان الذي يكتشف فيث السعر. فالسوقمعلومة. 

 

  الالكترونية:الأسواق 

 .السوق الإلكتروني عبارة عن شبكة من التفاعلات والعلاقات يي  يتم تبادل المعلومات والمنتجات والخدمات والمدفوعات 

 .والسوق الإلكتروني هو الموقع الإلكترونية الذي يجتمع فيث المتسوقون والباعة 

  يتم في السوق الإلكترونية التفاوض بين الباعة والمشترين، وتقديم العطاءات، وإبرام الاتفاقات بشكل مباشرOnline ، 

 .Offlineأو  ير مباشر 

 

 

 

 

 Marketplace Analysis تحليل أسواق التجارة الإلكترونية
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 الرقمية:الفرق بين الأسواق التقليدية والأسواق 

 الرقمية الأسواق التقليدية الأسواق

 البيع التقليدي )السوق( عن طريق التعامل المباشر  .1

 المنتجات يسية / لمسية .2

 كتالوج ورقي .3

 استخدام الشبكات العادية .4

 الفواتير ورقية .5

 الإنتاج شامل وواسع جدا .6

  Onlineالبيع الإلكتروني  .1

 Digitalالمنتجات رقمية  .2

 كتالوج إلكتروني .3

 استخدام الإنترنت والموبايل .4

 الفواتير إلكترونية .5

 الإنتاج مخصص يسب ر بة الزبون .6
 

 وظائف السوق :

 (من أهم الوظائفتسهيل التقاء الباعة بالمشترين وربطهم ببعضهم البعض. ) .1

   انتقال المنتجات والخدمات من البائع إلى المشتري.: تدفق المعلومات، مثل ،تسهيل العمليات التي تتم في السوق .2

 السوق بنية قانونية تنظيمية للبائع والمشتري. .3

 .لغشيي  أن السوق يشكل المكان القانوني النظامي الذي تتم فيث عملية البيع والشراء والدول تحمي المستهلك من ا .4

 عناصر السوق :

  . Customersالزبائن .1

  . Sellersالباعة .2

مثل / الكتب ، المحاضععععععرات ، الأفلام ، التذاكر ،    Digital Productsهناك المنتجات الرقمية  : Productsالمنتجات .3

 الجرائد . ويتم بيع المنتجات  ير الرقمية أيضا في الأسواق الالكترونية

السععوق الإلكتروني تحتاج إلى شععبكات وقواعد معلومات وسععيرفرات وأجهزة ياسععبات آلية سععريعة وخطوط  :البنية التحتية .4

ضععوئية وألياف بصععرية سععريعة تنقل فيها المعلومات من مكان إلى مكان آخر ومن دولة لأخرك ومن قاعدة بيانات إلى قاعدة 

جب أن يكون هناك بنية تحتية قوية يتى تدعم هذا النوع بيانات أخرك يتى يكون هناك نجاح للسععوق والتجارة الإلكترونية  ي

 من التجارة . 

5.  Front –End : . هي الشاشة التي يتعامل معها الزبون أو العميل يتى يتم عملية الشراء 

6.  Back – End : هي العمليات التي تتم بدون أن يراها العميل عن طريق الشععععركة البائعة للمنتج يتى تتم عملية الشععععراء

  وإيصال المنتج للعميل . ومنها قواعد البيانات والخادم الذك يستضيف الموقع الإلكتروني و يرها. 
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هو الشعععخص الذي يكون بين البائع والمشعععتري يتى ينقل المعلومات ويسعععهل عملية الشعععراء ويحفز البائع على  الوسعععيط:  .7

والوسععطاء لهم دور كبير في السععوق الإلكتروني والعمل  ،والشععراءالبيع ويشععجع المشععتري على الشععراء لإتمام عملية البيع 

   الإلكتروني.

عمل الذي نقوم بث ، فهناك شعركات تعمل في مجال الشعحن ، التقنية ، إيصال هناك شعركاء يعملون معنا في ال العمل:شعركاء  .8

 المنتج للزبون ، والتأمين ، إنهاء عمليات الدفع ... و يرها . 

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

 الإلكترونية:أنواع المتاجر في السوق 

 : Electronic Storefrontالإلكتروني واجهة المتجر  .1

واجهات المتاجر الإلكترونية هي خدمات الإنترنت التي تسععععم  لك بءنشععععاء متاجر افتراضععععية ووظيفة كتالوج المنتجات ويسععععاب 

 .رسوم الشحن وقبول المدفوعات عبر الإنترنت

 هو موقع إلكتروني لشركة وايدة يوجد فيث منتجات وخدمات معروضة للبيع.

 المواصفات التي يجب أن تتوفر في المتجر الإلكتروني )عناصر المتجر الإلكتروني(: 

 الكتالوج الإلكتروني.  .1

 وهو برنامج صغير يستخدمث المشتري للبح  في الكتالوج عن المنتج المطلوب.  :Search Engineمحرك البح   .2

   Shopping Cartسلة التسوق  .3

 صفحة خاصة في الموقع لتوضي  طريقة الدفع بعد اختيار المشتريات.  هيمنطقة الدفع المالي:  .4

 هي خيارات توضعع  طريقة إيصععال المشععتريات المادية، أما المشععتريات )المنتجات الرقمية(  المنتج:منطقة شععحن وإيصععال  .5

   وإيصال.لا تحتاج إلى شحن 

وتشعمل إعطاء معلومات عن المنتج وتسعجيل المنتج والضمان والمساعدة بعد  : Customer Serviceخدمات العملاء  .6

 شراء المنتج 

 :  E-Mallالمجمع التجاري الإلكتروني  .2

 الإلكترونية قدهو عبعارة عن مركز تسععععععوق إلكتروني يوجد فيث العديد من المتاجر  

 يصل عددها إلى عشرات الآلاف . 

     Choicemall.comومن أشهرها: 
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 الإلكترونية:أنواع المتاجر/ المراكز التجارية 

 .  ebay.comمثل موقع  ليس لث طبيعة معينة فهو يبيع كافة أنواع السلع والخدمات :Generalالمتجر المركز العام  .1

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

    : يخدم كافة أنحاء العالم في أي دولة. يخدم منطقة معينة فقط. عالمية عالمية: –إقليمية متاجر / مراكز  .3

 :  Pure – Onlineمثل  المتاجر الإلكترونية: .4

  Click – Mortarتمزج بين السوق التقليدي والإلكتروني مثل موقع  المتاجر المزدوجة: .5

 

 العامة:الأسواق الخاصة والأسواق 

 :Private Marketsالأسواق الخاصة  .1

هي شععركة تفت  سععوق لا يمكن للجميع الدخول فيث هو فقط مفتوح لمجموعة معينة من العملاء أو الزبائن أو الشععركات التي تعمل 

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

 :Public Marketsالأسواق العامة  .2

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

 :نماذج شركات التجارة الالكترونية

1. Transactions  

2. Subscriptions 

3. Advertising  

4. Sales 

5. Affiliations 

 : Direct Sales Modelنموذج البيع المباشر 

  .يعني هذا المفهوم أن العلاقة بين الزبون والشركة تكون مباشرة بدون واسطة بينهماMichil Dell  

 أما إذا كان التعامل مع العميل بدون واسععععطة مباشععععر  ، وجود الوسععععطاء بين الشععععركة والعميل يؤدي ذلك إلى ارتفاع التكاليف

 فتنخفض التكاليف على العملاء ويستفيدون.

  الانترنت يخفض التكاليف على عكس الشراء من السوق التقليدي.الشراء من 
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 :Online Intermediariesالوسطاء الالكترونيون 

   .الإلكترونيةوهى موقع يعرض معلومات من مصادر متعددة مثل بوابات الحكومة  : Web Portalبوابة الكترونية  .1

   .يشمل فيديوهاتويتم تحدي  المحتوك باستمرار و البا ما  Blogs :بلو رز   .2

من الزبائن  %91تعتبر أهم وسععععععيط الكرتوني لأهميتها في الوصععععععول الى مواقع الشععععععركات المختلفة  محركعات البح : .3

 .يستخدمونها للبح  عن المنتجات

  ebayمثل  المزادات الالكترونية: .4

الذك  www.pricerunner.comوموقع ، الذك يقارن أسعععععععار التذاكر   kayakمثل موقع  مواقع مقارنة الأسعععععععار: .5

   .اللاب توبيقارن أسعار 

 .. واليوتيوب الاجتماعيوهناك وسطاء كثيرون مثل مواقع التواصل  .6

 

 

  

http://www.pricerunner.com/
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 صال  وترجمة إسماعيلنـمـوذج العمل التجاري لألكسندر أوسترڤالدر،  ابتكارمن كتاب: 

 مفهوم نموذج الأعمال :

  نموذج الأعمال على أنث البيان الذي يوض  طريقة جلب الشركة للأموال والحفاظ على تدفق أربايها مع مرور الوقت.يعُرف 

  امتلاك قيمة )سعواء كانت هذه القيمة اقتصادية أو اجتماعية أو  و وإيصعال يصعف المنطق الذي تتبعث مؤسعسعة ما من أجل خلق

 (. يرها

  الأعمال. واستراتيجيةتصميم نموذج الأعمال هو جزء من عملية تطوير الأعمال 

 بنود نموذج الأعمال :

 :بالشركة الخاصة التالية البنود ووصف تصميم الأعمال نموذج تصميم يشمل

   value propositionالقيمة المقترية  .1

 شريحة العملاء المستهدفين  .2

 قنوات التوزيع .3

 العلاقات مع العملاء  .4

 الأنشطة الرئيسية  .5

 الموارد الرئيسية .6

                   ة الشركاءتحديد شبك .7

 بيان هيكل التكاليف  .8

 تحديد مصادر الإيرادات .9

 وسيتم شرح بنود نموذج الأعمال كالتالي :

 :value proposition: القيمة المقترية أولا  

 قيمة أو منافع أو خدمات جديدة. تسعى المنشأة الى يل مشكلات العملاء وتلبية ياجاتهم بتقديم 

  على الأسئلة الآتية:  الإجابةوعند تحديد هذه القيمة المقترية يجب 

 أيُّ متطلبّات العميل سوف تليّ؟ *    أيُّ مشكلات العميل سوف تساعدُ على يلِّها؟*    ما القيمة التي ستقدِّمها للعميل؟*

  أو خدمة شريحة معينة، أو تصميم أفضل أو مخاطر وقد تكون هذه القيمة سعلعة أو خدمة جديدة أو أداء أفضعل وسعرعة أكبر

 أقل، أو علامة تجارية مميزة سهولة الاستخدام، او سعر أقل. 

 : شريحة العملاء المستهدفين: انيا  ث

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

 تنقسم شريحة العملاء المستهدفين الى:

، التي تسععععتهدف الأسععععواقَ الجماهيريةَ، بين الأعمال التجاريةلا تميزُ نماذج   :(Mass Market)الأسععععواق الجماهيري ة  .1

 الشرائ  المختلفة  للعملاء. 

 نماذج الأعمال الالكترونية

 

3 
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تركز نماذج الأعمال التجارية التي تسععتهدف الأسععواقَ ِّ المتخصععصععةَ على  (Niche Market): المتخصععصععةالأسععواق  .2

 شرائ    محددَةٍ ِّ ومتخصصَةٍ من العملاء. 

تميز بعض نماذج العمل التجاريّ بين شععرائ  السععوق التي تختلف ايتياجاتها ومشععكلاتها بعض (Segmented):  التمييز .3

   بعض.الشيء بعضُها عن 

 إنتاج أكثر من منتج للوصول الى شرائ  جديدة. : (Diversified) التنويع .4

 : قنوات التوزيع :ثالثا  

  عبر أيٍّ من القنَوَات تر ب شععععرائ  عملائنا أن يتم  الوصععععولُ إليهم؟ هل قنَوَاتنُا متكاملة؟ أيع منها يعمل بشععععكلٍ أفضععععل؟ أيها

 الأكثر فعالية  بالنسبة إلى كلفتها؟ 

  التوصعععل إلى المزيج الصعععحي  من القنوات للاسعععتجابة لر بة العملاء بالطريقة التي يرونها مناسعععبة للوصعععول إليهم أمر  إن

  اية في الأهمية في سبيل دفع الق يمَ المقترية إلى السوق.

 أنواع قنوات التوزيع: 

 (.قد تكون مكلفة)  فريق مبيعات تابع للمنشأة أو موقع إلكتروني مملوكة للشركة  مثل قنواتٍ مباشرة: .1

 مثل محلات تجزئة مملوكة للمنشأة أو تدَار بواسطتها.  قنوات  ير مباشرة: .2

فهي قنَوَات   ير مباشعععععرة ُّ وتضعععععم مجموعة  كبيرة  من الخيارات، مثل التوزيع بالجملة وبالتجزئة أو  القنَوَات الشعععععريكة: .3

 .رونية المملوكة لشركاء. ومن عيوبها أنها تقلل الأرباحالمواقع الإلكت

 : العلاقات مع العملاء :رابعا  

سعععععناها بالفعل؟ كم  ما نوعُ العلاقة التي تتوق عُ كلُّ وايدةٍ من شعععععرائ  عملائنا أن نقيمها ونحافه عليها معهم؟ ما العلاقات التي أسععععع 

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

 :بالآتيوقد تكون مدفوعة 

 عملاء جدد اكتساب  الايتفاظ بالعملاء الحاليين   تنشيط المبيعات 

 مع العملاء:نماذج العلاقات 

 (Personal assistance) : المساعدة الشخصية .1

يقوم هذا النوع من العلاقة على أسععاس التفاعل الإنسععانيّ كأن يتحدي المندوب مباشععرة  مع العملاء ليحصععل على المسععاعدة  

خلال مراكز الاتصال اللازمة لث في أثناء عملية الشعراء أو يتى بعد إتمامث. وقد يحصعل هذا التواصعل في موقع البيع أو من 

 أو بالبريد الإلكتروني أو بأية وسائل أخرك.



14 
 

   (Dedicated personal   assistance):المساعدة الشخصية الخاصة .2

 تخصيص أيد مندوبي خدمة العملاء لعميل   معين مثل كبار العملاء أو ذوك الايتياجات الخاصة. 

 : (Self-service) الخدمة الذاتية .3

 وسائل لتمكين العملاءُ بخدمة أنفسهم بأنفسهم توفِّرُ المنشأة

 : (Communities) المجموعات .4

مُ وسعععائل التواصعععل الاجتماعي لرفع مسعععتوك تفاعلها مع العملاء أو العملاء المحتملين، ولتسعععهيل التواصعععل بين  تسعععتخد 

ا.   أعضاء المجموعات أنفسهم وتبادُلَ المعرفة والمساعدةَ في ِّ يل مشكلات بعضهم بعض 

 المشاركة في أداء العمل: .5

( تدعو العملاء إلى كتابة مراجعاتٍ للكتب، وهي بذلك توجد قيمة  مُضععععععافة  Amazon.comشععععععركة أمازون دوت كوم ) 

ك لمشاركتث مع الجمهور.   لعُشاق الكتب الآخرين. وتقوم يوتيوب بحَ  العملاء على تقديم محتو 

 : الأنشطة الرئيسية للشركة :خامسا  

ة بمنشأتنا؟ ببءدارة َقنوَات التوزيع؟ وإدارة العلاقات مع العم  ء؟لاما الأنشطةُ الرئيسي ةُ التي تتطل بها خلق القيم المقترية الخاص 

 يمكن تصنيف الأنشطة الرئيسية على النحو التالي:

 يتعل ق هذا النشاط بتصميم وصنع وتوريد المنتج  :(Production)الإنتاج  .1

 محاولة التوصل إلى يل لمشكلاتٍ العملاء.  (Problem solving) : يل المشكلات .2

 خدمات ما بعد البيع .5 التوزيع .4 الدعاية .3

 

 : الموارد الرئيسية اللازمة لإنتاج القيمة :سادسا  

ــةُ التي تتطل بهــا القيم المقترية؟   مـا المــوارد الرئيسي ـ

 يمكن تصنيفها على النحو التالي:

تشعععمل هذه الفئة الأصعععول المادي ة مثل مرافق التصعععنيع والمباني والعربات والآلات والأنظمة وأنظمة نقاط البيع  المادية: .1

 التوزيعوشبكات 

 يشمل العلماء والخبراء ورجال المبيعات المَهَرة. الفكرية: .2

 مثل النقد وخطوط الائتمان والأسهم. المالية: .3

 العمال والموظفين. البشرية: .4
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 : هيكل التكاليف :ا  سابع

 يجب تحديد أهم التكاليف التي ستتحملها المنشأة؟

 وهناك منهجين:

 النهج إلى تقليل التكاليف الى أقصى يد. يهدف هذا: (Cost-Driven)مدفوعة بالكلفة  .1

 تركز على خلق قيمة مثل الفنادق الفاخرة  Value-Driven):) مدفوعة بالقيمة .2

 وهناك نوعين من التكاليف:

 ،هي التكاليف التي تبقى كما هي ِّ بغض النظر عن يجم البضععائع أو الخدمات المنتجة (Fixed Costs):تكاليف ثابتة  .1

 الرواتب والأجور ومرافق التصنيع وتجهيزاتث.  :من الأمثلة على ذلك

 هي التكاليف التي   تتغيرُ بٍتناسب مع يجم البضائع أو الخدمات المنتجَة.  (Variable Costs):تكاليف متغيرة  .2
 

 : شبكة الشركاء :ثامنا  

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

 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 مدك مسعاهمة كلِّ مصعدرٍ من مصععادر الإيرادات  ما هي أهم مصعادر الإيرادات للشعركة؟ ما طريقة الد فع التي سعيفضعِّ

 في الإيرادات الإجمالية ؟

 هناك عدد  من الطرق لتوليد مصادر الإيرادات:

 بيع الأصول (Asset Sale) : ا  مستمد من بيع يقوق الملكية  .إن مصدر الإيرادات الأكثر انتشار 

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

 : أصولٍ معينةٍ مقابل رسمٍ محدد.  يتول د عن من  ٍشخص يق إستخدام الإعارة/ التأجير 

 الترخيص (Licensing) :يتول د هذه المصدر من مصادر الإيرادات عن من  العملاء الإذن باستخدام يقوق   ملكيةٍ فكري ة. 
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 :مخطط نموذج الأعمال التجارية

 

 :Electronic Business Models on the Webأهم نماذج الأعمال الالكترونية  

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

 لبيع التذاكر. orbitzيسهلون التقاء البائع بالمشترك مثل موقع  : Brokersالوسطاء  .2

  .eBayمثل  المزادات الالكترونية: .3

 .Subscriptionالاشتراكات  .4

 مثل جماعات مطوري البرامج مفتوية المصدر. : Communityمجتمع .5

   craigslistمثل جوجل وياهو و  الدعاية والاعلان: .6

 

 

 

 

 

 الرئيسية الشراكات

Key Partners 

 

 

 الأنشطة الرئيسية

Key Actives 

 

 

 القيم المقترية

Value 

Proposition 

 

 العلاقات مع العملاء

Customer 

Relationships 

 

 شرائ  العملاء

Customer 

Segments 

 

 الرئيسية الموارد

Key Resources 

 القنوات

Channels 

 

 هيكل التكاليف

Cost Structure 

 

 مصادر الإيرادات

Revenue Streams 
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 :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 محتوك الانترنت وبيانات المستخدمين .5

 .كترونيةتعريف الطالب بأهم المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإل .6

 : مقدمة

 فـــريــــتع: 

البنيععة التحتيععة للأعمععال الإلكترونيععة هي مجموعععة من البرامج والشععععععبكععات والأجهزة والتطبيقععات والمعععايير وقواعععد البيععانععات 

سععععععواء على الصعععععععيد الداخلي أو الخارجي  والمحتوك وقواعد العمل التي تنظم تدفق البيانات والعمل بين أصعععععحاب المصععععععلحة ،

 للمنظمة.

 دارة البنية الإلكترونية للأعمالإ : 

 لرقمياهي عمليات تخطيط وتصعععميم وتطوير وتحسعععين ومراقبة الشعععبكات والبرامج والتطبيقات والخدمات الالكترونية والمحتوك 

 الشركة أو الدولة وذلك بهدف استخدامها لتحقيق مزايا تنافسية. في

  هو تحععديععد الشععععععبكععات والبرامج والأجهزة اللازمععة لخععدمععة الموظفين والعملاء يتى  أهم القرارات التي تواجععث الإدارةمن

 تحقق المنظمة أهدافها؟

 المدراء يجب أن يعرفوا إمكانيات ويدود التكنولوجيا التي تحتاجها الشركات. 

  المدراء يحتاجون الى استخدام لغة فنية أو متخصصةJargon ارة الأجهزة والبرامج والشبكاتإد عند. 

  سرعة الانترنت وسياسة الخصوصية وبطيءيجب معرفة أسباب عدم الرد على البريد الإلكتروني. 

 ؟تكلفة بنية الأعمال الإلكترونية ما يجب أن يعرفوا وسائل تقليل 

 

 

 Managing E-business Infrastructureالالكترونية إدارة بنية الأعمال 

  

 

4 
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 الإلكترونية:نموذج للبنية التحتية للأعمال 

 البرامج والأجهزة والشبكات الطبقة

 تطبيقات العلاقة مع العملاء وسلسلة التوريد والتنقيب عن البيانات وإدارة المحتوك الخدمات والتطبيقات .1

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

 وأجهزة وكابلات الشبكة ونوع الشبكة وخصائصها اتصالاتحاسبات وأجهزة  طبقة الأجهزة المادية والشبكة .3

 وسائط التخزين المختلفة والنسخة الاحتياطي والحوسبة السحابية طبقة تخزين البيانات .4

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

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

 طريقة عمل هذا النموذج:

  ( 1طبقة عندما يريد طالب تسجيل المواد فءنث يريد الوصول الى نظام البانر) 

 (2ة طبقنث يحتاج الى برامج مثل ويندوز ) نظام تشغيل( وإكسبلورر )متصف  للإنترنت( )ولكى يصل الى نظام البانر فء 

  (3طبقة )  ناريثم يحتاج الى شبكة معينة إنترانت أو إكسترانت بما فيها موجث بيانات وجدار 

  ( 4 طبقة التخزينللوصول الى البيانات المخزنة في قواعد البيانات القبول والتسجيل)  

  ( 5طبقة البيانات والمحتوك وبعدها يمكن إدخال بياناتث وتسجيل المواد التي يحتاجها) 
 

 : و فيما يلي شرح النموذج و الطبقات بالتفصيل

 :ةالخدمات والتطبيقات الالكتروني (1الطبقة )

 :هي اسعععتخدام تنقية المعلومات لتقديم الخدمات إلكترونيا  في التجارة )التجارة الالكترونية( أو الحكومة  الخدمات الالكترونية

 ) مثل التعليم الإلكتروني(  أو قطاع المنظمات  ير الهادفة للرب 
 

 تشمل شبكة الانترنت والجوال ومراكز الاتصال والتلفاز والجى بى إس و يرها :قنوات التوصيل 
 

  المدراء أن يفاضلوا بين:على 
 

  ووقت لتطويرها وتحتاج لخبرةلكنها مكلفة  ومخصصة،وظائف أفضل  تعطى الشركة:تطوير البرامج داخل. 

 تم اختبارها لسنوات ، سرعة تنزيلها ، تحكم شركة التقنية في البرنامج :جاهزةشرائها  أو. 
 

  تحميل البرنامج على كل جهاز )شععبكة الند للند(Peer-to-peer:  يعمل كعميل وخادم في نفس الوقت الحاسععب

مثل برنامج سععكايبى(، مناسععب لعدد صععغير من المسععتخدمين وقليل التكاليف، والمسععتخدم يتحكم في الموارد، )

 .ويشارك موارده مع الآخرين

 شعععبكة الخادم والعميل  أو( تخصعععيص خادم لثClient-server:)  العميل يطلب الخدمة والخادم يقدمها ) مثل

 .الدخول على نظام البانر( ويتميز بءدارة مركزية للبيانات وأمن المعلومات أفضل

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:

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

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

 تعرض ملخصات البيانات ومنها لويات ذكاء الأعمال، لويات المشاريع : Dashboardsلويات القيادة  .3

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

 تستخرج وتصنف معلومات عن تفضيلات المستهلك وسلوكث واتجاهاتث وخصائصث التنقيب عن البيانات: .5

 ر وتحلل وتقيس وتتحكم وتحسن الأعمال،تصو (:BPMبرامج إدارة أداء الأعمال ) .6

 تخزن وتنظم وتدير عدد كبير جدا  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 ،ROLAPمدراء التنفيذيين في دعم واتخاذ القرار )مثلتساعد ال 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 لايقا   .11

 

 :فوائد وتكلفة الخدمات الإلكترونية 

 ** الخدمات جودة مقايس * التكلفة عناصر * الالكترونية الخدمات

 الوصول لعدد أكبر من العملاء .1

 توسيع نطاق السوق .2

 تقليل حواجز الدخول الى اسواق جديده .3

 تقليل تكلفه الحصول على عملاء جدد .4

 توفير قناة اتصال بديلة للعملاء .5

 تحسين خدمات للعملاء .6

 تعزيز صورة الشركة وسمعتها .7

 اكتساب مزايا تنافسيث .8

 امكانيث زيادة المعرفة العملاء .9

 تكلفة شراء او تطوير التطبيقات .1

 تكلفة صيانة التطبيقات .2

 بالإنترنتتكلفة اتصال  .3

 تكلفة البرامج والاجهزة .4

 مشاكل امنيه وقانونيه .5

 تكلفة التدريب .6

 السريعة التقنيةالتغيرات  .7

 سهولة تصفح الموقع .1

 المرونة .2

 سرعه استجابة الموقع .3

 خصوصية والامنال .4

 الثقة في الخدمة .5

 الجدارة .6

 معرفة السعر مسبقا .7

 درجة الشخصنة .8

 الكفاءة .9

 سهولة الوصول الى الخدمة .11

 (Zeithaml2002**المصدر )                                                                   (Lu2001المصدر ) *
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 :برمجيات النظام (2الطبقة )

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

 :وظيفتهعا ربط التطبيقعات بمكونات الجهاز المختلفة ) الذاكرة، الفأرة، الميكروفون( ومنها ويندوز ولينوكس  نظم التشععععععغيعل

 )مفتوح( وأندر ويد )مفتوح( وماكينتوش

  الحوسععععبة العلميةComputational scienceاكل معقدة في الطب والأيياء والفيزياء والاجتماع : تسععععتخدم في يل مشعععع

 والإدارة و يرها. ومن أمثلتها برامج المحاكاة

 :تركز على أتمتث الإنتاج ومراقبتث والتحكم في الجودة وتدفق الموارد برمجيات أتمتث الصناعات 

  محركات الألعابgame engines: تستخدم في تطوير ألعاب الحاسب والجوال 

 

هي برامج تمكن المسعتخدمين من كتابة الملفات أو الاسعتماع للموسعيقى أو تحرير الصعور أو تصعف  الانترنت أو  :التطبيقات  .2

 نقل البيانات والوصول اليها

تحسعن أداء الحاسعب وتحافه عليث، مثل برامج الحماية من الفيروسعات والنسعح الايتياطي وضغط البيانات  مسعاعدة:برامج  .3

 وبرامج التشفير و يرها

 البرمجيات مفتوية المصدر:

 ( البرامج مفتوية المصعععععدرOpen Source Softwareهي ): يرة يطورها الأفراد ويوفروها للمسعععععتخدمين  برامج

للتحميل مجانا  من على الشععععععبكة العنكبوتية. ويمكن للأفراد اسععععععتخدام والاطلاع وتطوير شععععععفرتها البرمجية وتعديلها بخلاف 

 البرامج التجارية الأخرك.

 :مثل أوبن أوفيس  تطبيقات المكتبOpen Office 

 :مثل فيرفوكس وجوجل كروم برامج تصف  الأنترنت 

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

 :مثل أوبن دك إن إس فلاتر الانترنتopenDNS   وDNS Angel 

 من أهم فوائدها:

 وسرعة الحصول عليها، وتشجع على الابتكار وتوفر الاستقلالية توفر التكاليف .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 (3الطبقة )

هو الجزء الرئيسعي لشعبكة الانترنت وهو عبارة عن مسارات لحزم البيانات التي يتم توجيهها باستخدام العمود الفقري للأنترنت 

 كبيرة ووظيفتث ربط شبكات الكومبيوتر في العالم  Routersموجهات 

 وهناك نوعيين رئيسيين:

عبعارة عن تجمع هائل لكابلات الاتصععععععالات الضععععععوئية التي تحمل البيانات وتمر عبر القارات  :كابلات الألياف الضععععععوئية .1

 (routers)والمحيطات وترتبط بموجهات بيانات 

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

 تعطى سرعة بيانات أكثر وتعتبر أكثر أمانا  مقارنة بالأقمار الصناعية 

 انقطاع أيدها يمكن أن يقطع الانترنت عن دول وقارات 
  

 الأقمار الصناعية: .2

 وفرة الحوسبة “توفر اتصالات في كل مكان وهو ما يعرف اصطلايا  ب” Ubiquitous Computing 

 لا تحتاج الحصول على رخص ويقوق إمتياز من الهيئات أو الحكومات أو المجالس المحلية 

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

 انواع الشبكات :

  شععبكة الانترنتInternet:  عبارة عن شععبكة ضععخمة تتكون من عدد كبير من شععبكات الحاسععب المنتشععرة في أنحاء كثيرة

المعلومات، وتعتبر الشعععبكة العنكبوتية العالمية  من العالم ومرتبطة مع بعضعععها بما يسعععمى ببروتوكول الانترنت للمشعععاركة في

(world wide web( )www .أهم تطبيق على الانترنت ) 

 

 شعععبكة الانترانت Intranet  : هي شعععبكة المنظمة الخاصعععة التي صعععممت للعامليين بها من أجل تبادل البيانات والمعلومات

في فروعها ولا يسعععععتطيع الأشعععععخاص من  ير العاملين في عن عمليات وأنشعععععطة المنظمة، يتم تنفيذها في مقر الشعععععركة أو 

  المؤسسة الدخول الى خدماتها أو الوصول الى مواردها.

 

 شبكة الاكسترانت Extranet  : هي شبكة المؤسسة الخاصة التي تصمم لتلبية ياجات أصحاب المصلحة، بما فيها الزبائن

والشععركاء والموردين وأصععحاب الأسععهم، ويتطلب الدخول إليها اسععتخدام قناة افتراضععية خاصععة كلمة مرور لان الشععبكة  ير 

 موجهة الى الجمهور العام 
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 :شبكات اللاسلكي

  والمطارات والمدارس والمستشفيات والمطاعم والمقاهيأصبحت شائعة في الفنادق 

 الواك ماكس والواك فاك والبلوتوي 

 802.11a 802.11b 802.11g 802.11n 802.16 802.15 الرمز العلمي

 بلوتوي واي ماكس واي فاي واي فاي واي فاي واي فاي الاسم التجارك

 Ghz 2.4 2.4 2.4 2.4, 5 3.5, 5.8 2.4 التردد

 m 140 m 140 m 250 m 50 mils 75 120 التغطيةمجال 

 MBps 54 11 54 248 75 3  معدل البيانات

 شخصية واسعة محلية محلية محلية محلية نوع الشبكة
 

 مزايا وعيوب شبكات الواك فاك :

 المزايا:

 والهند تجرم ذلك.تمكن الأفراد من مشاركة وصلة الانترنت مع الغير. لكن الولايات المتحدة وجنوب أفريقيا  .1

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

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

 والمطاعم والأماكن العامة مقابل رسم اشتراك معين.تقدم الانترنت اللاسلكي في الفنادق زيادة الإيرادات:  .4

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

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

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

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

 عيوبها: 

إس أل. كما أن إشعععارة اللاسعععلكي  مجال التغطية محدود، وضععععف الأمن وقلة سعععرعة البيانات مقارنة بالإنترنت السعععلكي أو ال دك 

 تتداخل مع إشارات الأجهزة الأخرك وتتأثر بالحواجز والظروف الجوية 

 Municipal Wireless Network شبكات البلديات اللاسلكيةلإنشاء استخدمتها الحكومات المحلية 

  Community Wireless Networksأو شاء شبكات المجتمع اللاسلكية لإنوالجماعات والمنظمات  ير الهادفة للرب  
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 :Internet of Thingsانترنت الاشياء 

  تشععمل شععبكات الاسععتشعععار وشععبكات النانو والأجهزة المنزلية الذكية ) مثل الغسععالات والثلاجات الذكية( والروبوتات وتقنيات

 RFIDوالسععيارات الذكية والروبوتات والشععرائ  البيولوجية وتقنية تحديد الهوية بموجات الراديو  تحديد المواقع و الباركود

 و يرها.  smart dust الذكيوالغبار 

 اهم استخداماتها في إنشاء المدن الذكية والبيوت الذكية والمستشفيات الذكية و يرها. 

 تستخدم في إدارة المخزون والرعاية الصحية والزراعة. 

 سوف تؤدك الى تلوي في الإشارات كما أن الغبار الذكى يمكن أن يستخدم في التجسس. 

 الروبوتات والسيارات ذاتية القيادة سوف تنافس العمالة. 
 

 :Social Networks  الاجتماعيةلشبكات ا

 فوائد هذه الوسائل:، إنستجرام ولينكد إن واتساب و هناك الآلاف من شبكات التواصل الاجتماعي أشهرها فيسبوك وتويتر و

 تحسين وسائل التسويق .1

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

 ساعدت في تعميق ولاء الزبون لماركتث المفضلة .3

 الشبكات الاجتماعية تتميز عن التقليدية في: .4

  توفر للزبائن والموردين فرص التفاعلinteraction مع الشركة وبعضهم البعض 

 قلة التكاليف   الوفرة والانتشارubiquity  جودة الخدمة 

  نايية أخركعمقت الشراكة بين الزبائن والشركة من نايية والزبائن وبعضهم البعض من 

  الشخصنة »ولدت ما يعرف باسمcustomization  الزبون ايتياجاتوهى إنتاج السلعة أو الخدمة يسب 

 :وسائط التخزين (4الطبقة )

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

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

 .بالمرونة ويستخدم في النسح الايتياطي يتميز :الخارجيالقرص الصلب  .3

تخزين البيعانات على مجموعة من الأقراص  :RAIDمصععععععفوفعة الأقراص  .4

 .وبصورة متكررة

 .سريعة جدا الذاكرة الوميضة: .5

يا لتكنولوج مسععاية مخصععصععة يي  لمعظم البنية التحتية  مراكز البيانات: .6

وسععععععائط وتي تعدعم الأعمعال. وتشععععععمل الخوادم المعلومعات والاتصععععععالات ال

 .التخزين و يرها
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 :Cloud computing الحوسبة السحابية 

من أهم المشععاكل الإدارية الخاصععة ببنية الاعمال الالكترونية هي المفاضععلة بين الشععراء والتأجير. وتعتبر الحوسععبة السععحابية بديل 

 التخزين.ناجع لعملية شراء الأجهزة والبرامج ووسائط 

هي مصععطل  يشععير إلى اسععتخدام البرامج والخدمات التي توفرها الشععركات تحت الطلب والتي يمكن اسععتخدامها عن بعد  تعريفها :

ويكون سععر الخدمة يسعب الاسعتخدام. فهي مثل اسعتخدام شعبكة الكهرباء والمياه والصرف العامة بدل إنشاء الفرد مولد الكهرباء 

 وتشمل:. الصرف الخاص بثر المياه أو نظام أو بئ

  : مثل جوجل درايف، دروب بوكس، آك درايفتخزين البيانات والنسح الايتياطية 

  : مثل برنامج ايكو ساين لتوقيع العقود على الانترت برامج متخصصة 

  : مثل جيميل وياهوخدمة البريد الإلكتروني 

   : ويكس دوت كوم استضافة المواقع الالكترونيةWix.com يولا دوت كوم ،Yola.com 

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

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

 مقارنة بين مقدمي خدمة التخزين السحابية:

 

 :محتوك الانترنت وبيانات المستخدمين (5الطبقة )

 يقسم محتوك الرقمي الى نصوص وصوت وفيديو وصور وخرائط. 

  كل نوع من المحتوك يحتاج الى برامج معينة للتعامل معث ولث خصععععععائص معينة من يي  سعععععععة التخزين وسععععععرعة البيانات

 .error rateالمطلوبة وكذلك درجة تحملث للخطأ 

  يحتاج الى سرعة بيانات أكبر ويتحمل الخطأالفيديو. 

 الصوت النصوص لا تحتاج الى سرعة بيانات ولا تحتمل الخطأ وتتحمل التأخير عكس الفيديو الحي أو. 
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  تغير محتوك البت( 1بدل  0الخطأ ينتج عندما ترس(. 

 أسباب الخطأ في البت هي قدم الموجث أو ظروف جوية أو يواجز أو تداخل الإشارات. 

 أن تكون كاملة، صحيحة، واضحة ، ذات قيمة، مرتبطة بوقت معين، اقتصادية، متسقةاصر جودة البيانات: عن. 

 

 

 

 

 (:1المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترونية ) 

المدراء يسععاب إنتاجية التكنولوجيا ومعدل العائد على الاسععتثمار مع مراعاة ان هناك فوائد ملموسععة يحتاج  :إنتاجية التقنية .1

 .)زيادة الأرباح، توفير التكاليف( و ير ملموسة )زيادة رضا الزبائن، زيادة الثقة في الخدمات الالكترونية(

بنعاءا  على تصععععععورهم عن معدك فوائعدهعا وسععععععهولة يقول أن الأفراد تقتنى التقنيعة  TAMنموذج تعام  اقتنعاء التكنولوجيعا: .2

اسععتخدامها. وهناك من أضععاف تأثير الآخرين، والمتعة المتوقعة، وعلاقتها بالوظيفة، وجودة المخرجات، وقدرتها على تمثيل 

 .البيانات، درجة الخبرة و يرها

 .دراسات الجدوك وسياسات أمن المعلومات وإدارة التغيير و يرها .3

 :(2لبنية الأعمال الإلكترونية ) المشاكل الإدارية

 لا يوجعد شععععععخص أو شععععععركعة أو هيئعة مركزيعة او دولة بعينها تدير الانترنت. فالإنترنت تحكمها معايير  :إدارة الانترنعت

وسععياسععات ومواثيق وبرامج وقواعد يتم تحديدها والاتفاق عليها من قبل الحكومات وشععركات القطاع الخاص ومجموعات 

 Internetبمصععععععطل  إدارة الانترنععت المصعععععععال  والهيئععات الععدوليععة والجععامعععات والمجتمع المععدني، وهععذا مععا يعرف 

Governance وهعذه القوانيين والقواععد والمواثيق تتعلق بكثير من القضععععععايعا ومنهعا تنظيم عناوين الانترنت ومنها ما .

يتعلق بحقوق الملكية الفكرية ومنها ما ينظم خصعععععوصعععععية المسعععععتخدمين وكيفية مكافحة الجرائم الالكترونية و يرها من 

 ة والفنية والقانونية.المشاكل السياسي

  ييادية الانترنت:Net Neutrality   التعامل مع المسععتخدمين على قدم المسععاواة وبدون تمييز على أسععاس السعععر أو

 المحتوك أو نوع الشبكة أو طريقة الاتصال أو الجهاز المستخدم.

 : والطابعات وأجهزة وبرامج الاتصععالات يشعير الى تصعميم وتطوير واسعتخدام الحاسعبات والجوالات  الحوسعبة الخضعراء

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

 ... الحاسبات تضر بالبيئة لكن استخدامها بطريقة خضراء يمكن أن يكون لصال  البيئة عندما توفر المواصلات والورق 

 

 الثنائينظام العد  نظام العد العشري

0 00000000 

1 10000000 

2 01000000 

3 11000000 
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 :أهداف التعلم

 فهم مدك تأثير بيئة الأعمال على المنظمة وأهدافها الاستراتيجية 

  فهم عناصر البيئة الداخلية للأعمال الإلكترونية 

 فهم عناصر البيئة الخارجية للأعمال الإلكترونية 

  فهم الأبعاد البيئية للأعمال الإلكترونية وتأثيرها على سوق العمل 

 :ةــــمقدم

 "  الى الأعماليشير مصطل ": 

 «.  والخدماتقيام مجموعة من البشر بتوييد وتنظيم جهودهم بهدف اقتناء الثروة من خلال إنتاج وتوزيع السلع »

 يقصد بها بيئة الأعمال: 

 :وتهتم بالآتي، « والظروف والقوك التنافسية والعوامل والمؤسسات التي تتعامل معها الشركة لتحقيق أهدافها المحيط» 

  تحديد العناصععر المختلفة التي تحكم  البيئة الكلية للمؤسععسععة والتي تؤثر علي  الأعمال الإلكترونية و اسععتراتيجية التسععويق

 الالكتروني. 

  التي تحيط بالشركةالتعرف على الفرص والمخاطر  

 .تقييم مدي تأثير القيود القانونية الخاصة و الأخلاقية علي اي شركث  

 .تقييم دور العوامل الاقتصادية الكلية مثل  السياسات المالية والنقدية والمتغيرات الاقتصادية والقيود الضريبة  

 الالكترونية  التعرف على القيود المفروضة على  تطوير وتنفيذ إاستراتيجية الاعمال 

 العوامل التي تؤثر على استخدام الخدمات الالكترونية وكيف يقدير الطلب على خدمة الانترنت  

 :أهمية دراسة بيئة الأعمال الإلكترونية

 الإلكترونية:خصائص بيئة الأعمال 

 .والإدارةإدخال تقنية المعلومات في الأعمال يحتاج الى تغيير في الثقافة والعمالة وهيكل المنظمة  .1

 .الأسواق الالكترونية تمتد خارج الحدود الوطنية ) عادات وقوانيين وثقافات مختلفة( .2

 .يجب أن تخضع الأعمال الالكترونية لنفس القوانين التي تحكم الأعمال التقليدية .3

 .الشبكة العنكبوتية تربط العملاء والموردين والشركاء بعضهم ببعض .4

 .ا يتعذر فحصها واكتشاف سرقتها أو فرض ضرائب عليهاالمنتجات الرقمية  ير ملموسة مم .5

 .يماية خصوصية الأفراد مشكلة كبيرة في الأسواق الافتراضية .6

 

 E-Business Environment الإلكترونيةبيئة الأعمال 

 

 

5 
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 أهداف التعرف على بيئة الأعمال الإلكترونية:

 .القوة والضعف والفرص والتهديدات للتعرف على نقاط .1

 .للمساعدة في وضع استراتيجيات لضمان البقاء في السوق والنمو  .2

 .لتوقع تأثير التغيرات الاجتماعية والاقتصادية على الصعيد الوطني والدولي على قدرة الشركة .3

 .للمساعدة في تحليل استراتيجيات المنافسين ووضع تدابير فعالة مضادة .4

 .الأمثل للموارد والاستغلالتغيير القرار وإدارة ال اتخاذللمساعدة في  .5

 :البيئة الداخلية

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

  أهداف الشركة ورسالتها وقيمها 

  الموارد البشرية والكفاءات الإدارية وقيمها وأخلاقها ومهاراتها ومدك ندرتها 

 صورة الشركة وسمعتها ومدك قوة العلامة التجارية 

  خصائص الزبائن والموردين 

  الأصول المادية والطبيعية والموقع الجغرافي للشركة 

  القدرات التكنولوجية وإمكانيات البح  والتطوير 

 الموارد والخبرات التسويقية 

  الموارد المالية والتسهيلات 

  يمكن اسععععتخدام تحليلSWOT    في دراسععععة العوامل الداخلية والخارجية لبيئة الأعمال المحيطة بالشععععركة. هذا التحليل

يحعدد نقعاط القوة والضعععععععف والفرص والتهعديدات. نقاط القوة والضعععععععف في الأعمال هي عوامل البيئة الداخلية. الفرص 

  والتهديدات هي عناصر البيئة الخارجية.

 :البيئة الخارجية

 ( Macro-environment البيئة الكبيرة و)  -(    Micro-environment البيئة الصغيرة)  : البيئة الخارجية تتكون من

 ونجاح الشعععععركة يعتمد على فعاليتها ، العوامل قريبة من الشعععععركة والتي تؤثر على قدرتها على العمل :البيئة الصعععععغيرة هي

 وأهم عناصر البيئة الصغيرة: ، النسبية في التعامل معها

الموردون هم الذين يوردون المدخلات مثل المواد الخام والمكونات للشععركة. عدم اليقين بشععأن قيود العرض  الموردون: .1

 للشركة للحفاظ على مستوك المخزون مما أن يسبب زيادة في التكلفة. 

يد والعمل على تعزيز مسعععتوك رضعععاهم. فأ وايتياجاتهم،نجاح الشعععركات يعتمد على تحديد خصعععائص العملاء  العملاء: .2

 المهام الرئيسية للشركة هو جذب العملاء والمحافظة عليهم. 
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 وهم الشركات التي تنتج منتجات مماثلة أو البدائلالمنافسين والأيجام النسبية لهم عدد  فسون:المنا .3

 هم شركات يساعدون الشركة في بيع وتوزيع سلعها للمشترين النهائي. الموزعون والوسطاء: .4

 .العربييئة المقاييس والمواصفات ووزارة التجارة والصناعة ومؤسسة النقد مثل ه الهيئات الرقابية: .5

 .انتشار التكامل الأمامي والخلفي العلاقة مع الشركاء ومدك الشركاء: .6

 .التكنولوجيالجمهور ووسائل الإعلام، وهم في تزايد مع التطور  أصحاب المصلحة الآخرون:  .7

 )البيئة الخارجية )الكبيرة : 

العوامل الخارجية ) الفرص والتهديدات( التي تؤثر على الشعععركة ولا يمكن للشعععركة التحكم  SLEPTسعععليبت يلخص نموذج 

 ويشمل: ، بها

 .الانترنت والتقنيةتصورات المستهلك وسلوكث فيما يخص استخدام  : Social العوامل الاجتماعية .1

المسعععععتخدمة في ترويج وبيع المنتجات على تركز على الطريقة : Legal & Ethical القانونية والاخلاقية العوامل .2

   .الانترنت يي  ان الحكومات بالنيابة عن المجتمع تسعى الى يماية يقوق الاشخاص وخصوصياتهم

مختلف الدول والمناطق والتي  والتباين الاقتصادي بينالاقتصادية  تهتم بالمؤشرات: Economic العوامل الاقتصعادية .3

 .مستوك العالمي والتجارة العالميةتؤثر بدورها في انماط الاستهلاك على ال

تتعلق بالدور المحوري الذي تلعبث الحكومات والمنظمات الدولية في تحديد مسعععتقبل  : Political العوامل السعععياسعععية .4

 .تبني الانترنت والتحكم بث وسن القوانين التي تحكمث

 (الكلية البيئة الخارجية)التحكم في  يصعبولكن  (،الداخلية والبيئة الخارجية المصغرةالبيئة )التحكم في  يمكن

 (: الاجتماعي)العامل 

  وذلك ليتسعععنى للمدراء اتخاذ الاجراءات  طرف الاشعععخاصمن  النشعععط للأنترنتيجب فهم العوامل التي تؤثر في الاسعععتخدام

 .الضرورية

 العععهعععدف هعععو كعععيعععفعععيعععة يصععععععععول الشععععععععركعععة ععععلعععى معععيعععزة تعععنعععافسععععععععيعععة معععن خعععلال العععتعععغعععيعععرات الاجعععتعععمعععاععععيعععة، 

: زيادة متوسعععط العمر يزيد الطلب على المنتجات الخاصعععة بكبار السعععن. وزيادة معدل المواليد يؤدك الى زيادة الطلب  مثال

 على السلع الخاصة بالأطفال. 

  مختلف الأنشطة.  يتصورات المستهلك عن استخدامات الانترنت ف تأثير ويشمل 

  ويشععععمل نمط الحياة والدين واللغة والتعليم ودور المرأة في المجتمع وهيكل الأسععععرة والعادات الاسععععتهلاكية، ومعدل النمو

 ومتوسط عمر الفرد  السكاني

  :تكلفث الاشععتراك، الفائدة المتوقعة من الإنترنت، سععهولث الاسععتخدام ، عامل عوامل تحديد قرار الاشععتراك في الانترنت

 .المستخدمين في الحاسوب، التوعية الامن، الخوف من المجهول، مهارات
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 (:القانوني والأخلاقي)العامل 

  فمثلا   ، الانترنععتبتععداول المعلومععات وبيع المنتجععات على  والقواعععد الخععاصععععععةيشععععععمععل قوانين العمععل والععدعععايععة والاعلام 

  الحكومات تصدر قوانين لحماية خصوصية الافراد.

 ري ومعايير الأمان في بيئة العملالقوانين المتعلقة بالجرائم الالكترونية والغش التجا. 

  قوانين يمعايعة يقوق الملكيعة الفكريعة والعلامعات التجعاريعة وعمليعات الأعمعالBusiness Processes  ونمعاذج الأعمععال

Business Models : 

 الملكية الفكرية هي كل ما ينتجث العقل البشرك. 

  أو تحذير  ©يماية يقوق الملكية الفكرية قد يكون عن طريق تسععجيلث أو وضععع ما يشععير الى أنث محمى مثل علامة

 .الأفراد من الاستخدام بدون إذن

 ونية و يرهاالقوانين المتعلقة بالإعلانات المزيفة وانتهاك الخصوصية والجرائم الالكتر. 

  الالكترونيةآليات وقوانين فض المنازعات المتعلقة بالمعلومات والتجارة. 

 جتمع من الأخلاق والقيم والأعرافرصيد الم. 

 (:السياسية والقانونية في المملكة)العوامل 

 بيئة الأعمال الالكترونية ومنها: والتشريعات لتنميةدشنت المملكة عددا  من المؤسسات والسياسات   

 مسموع التي تراقب محتوك الانترنتالعامة للإعلام المرئي وال الهيئة. 

 الهيئة العربية السعودية للمواصفات والمقاييس. 

  الرقميإنشاء المركز الوطني للتصديق.   

 مكافحة جرائم تقنية المعلوماتام أنشأت نظ. 

 )تم إنشاء برنامج التعاملات الإلكترونية الحكومية )يسر. 

  وزارة العمل ويدة لتنظيم بيئة التجارة  والاتصععععالات أنشععععأتإنشععععاء مدينة المعرفة الاقتصععععادية و مجمع تقنية المعلومات

الإلكترونية وبناء قاعدة معلومات عنها  ات التجارةلكترونية ومتابعة تطورالإلكترونية تشععععععمل مهامها تنظيم التعاملات الإ

 وتطبيقاتها. 

 إنشاء مركز الاتصال لمراقبة الخدمات المقدمة من وزارة الحج ويملات الحج. 

 السعودية نظام مكافحة جرائم تقنية المعلومات العامة للإعلام المرئي والمسموع إنشاء الهيئة. 

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

 

 الإلكترونية على الأعمال 2131ناقش تأثير رؤية 
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 (:الاقتصادي)العامل 

  المؤشرات الاقتصادية التي تؤثر على الفرص والمخاطر الخاصة بالأعمال الالكترونية ومنها:  

 اة المنتج والشركةيجم السوق ومعدل النمو / ومريلة دورة يي. 

 بين المناطق المختلفة نطاق التنافس والتباين. 

 الاقتصاد. 

 النظام الاقتصادي ويواجز ويرية الدخول للصناعة والخروج منها. 

 وفورات الحجم ومدك وجود طاقات فائضة أو نقص في العرض ومتطلبات رأس المال. 

 ربحية الصناعة وخصائص المنتج والعملاء. 

 الدخل والسلع والتكنولوجياة على الخطط والسياسات الاقتصادية ومعدل الضرائب المفروض. 

 معدل التضخم ومعدل الفوائد والتسهيلات الائتمانية. 

 :خصائص الاقتصاد السعودي

  :عالميا   14( وترتيبها الــ  2115مليار دولار ) 1516.8الناتج الإجمالي 

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

 أعلى نسبة نمو بين دول مجموعة العشرين 

 لا ضرائب على الدخل في المملكة 

  :(2114) %3.5نمو الناتج الإجمالي  

  :(  2114) %11.6البطالة 

  التضخم الاقتصاديCPI  2.6%  2114(مارس( 

  :(2115مليون ) 11.221القوة العاملة 

  :خدمات %71.9صناعة  %21.4زراعة  %6.7القوة العاملة يسب القطاع 

 ( 2114الف دولار ) 523311 نصيب الفرد من الناتج الإجمالي 

  :التمر، الألبانالنفط، البتروكيماوياتالصناعات الرئيسية ، 

  :مليار دولار 136.8والواردات: ، مليار دولار 381.5يجم الصادرات 

 :قائمة بكبرك الشركات السعودية

 )شركة الزيت العربية السعودية )أرامكو 

 )شركة صدارة للكيميائيات )صدارة 

 )الشركة السعودية للصناعات الأساسية )سابك 

 )الشركة السعودية للحديد والصلب )يديد 

 ومخاطر قطاع الاتصالات السعودي اشرح فرص

 

 بماذا يختلف النظام الاقتصادي السعودي عن النظام الرأسمالي والاشتراكي؟
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 )الشركة العربية للبتروكيماويات )بتروكيميا 

 سابك( للبلاستيكيات المبتكرة( 

  الشععععععركعة السعععععععوديعة للكيمعاويعات المتخصععععععصععععععة

 )المتخصصة(

  الشعععععركة السععععععودية الأوروبية للبتروكيماويات )ابن

 زهر(

 ة للبتروكيماويات )المتحدة((شركة الجبيل المتحد 

 )الشركة الوطنية للأسمدة الكيماوية )ابن البيطار 

 )الشركة الوطنية للغازات الصناعية ) از 

 )شركة ينبع الوطنية للبتروكيماويات )ينساب 

 )الشركة العربية للألياف الصناعية )ابن رشد 

 المؤسسة العامة للخطوط الحديدية 

 ية )سار(الشركة السعودية للخطوط الحديد 

 )شركة السعودية للميثانول )الرازي 

  السععععودية للبتروكيماويات   شعععركة الجبيل للأسعععمدة

 )كيان السعودية(

 )شركة الجبيل للبتروكيماويات )كيميا 

 )الشركة السعودية للبتروكيماويات )صدف 

 )الشركة الشرقية للبتروكيماويات )شرق 

 ساينوبيك )سابك( تيانجين للبتروكيماويات 

  ينبع السعودية للبتروكيماويات )ينبت(شركة 

 )الشركة الوطنية للميثانول )ابن سينا 

 الشركة السعودية للكيماويات العضوية و المعدنية 

 )شركة التعدين العربية السعودية )معادن 

 )الشركة السعودية للكهرباء )سكيكو 

 الشركة الوطنية للمياه 

 الخطوط الجوية العربية السعودية 

  السعودية للخدمات الارضيةالشركة 

 (:السياسي)العامل 

يعدرس طريقعة إدارة الشععععععئون الععامعة ودور الحكومات والمنظمات عابرة الحدود القومية في تحديد البرامج الالكترونية 

 :يد القواعد التي تتحكم فيها ويشملوكيفية استخدام الانترنت في المستقبل وتحد

 والدعم الحكومي لبرامج التدريب تبنى الحكومة لخدمات الحكومة الالكترونية. 

  الفجوة الرقمية والانترنت السريعمدك دعم الحكومة لمجتمع المعلومات وبرامج سد. 

 مان بخصوص المعاملات الالكترونيةالسياسات والبرامج التي تزيد الثقة والأ. 

  العام والسياسات الخاصة بالبيئة القطاعدور. 

  :وعضعععو في مجلس التعاون الخليجي والجامعة العربية  الإسعععلاميالسععععودية دولة رائدة في العالم التكتلات الاقتصعععادية

 .تجارة العالمية ومجموعة العشريينومنظمة الأوبيك والأوابيك ومنظمة ال

  :يالة الخرجانيات ولتحقيق اسععتقرار السععوق )تحفيز الطلب الكلي( لتصععحي  إخفاقات السععوق في أسععباب تدخل الحكومة

 .من خلال السياسة النقدية والمالية، وتوفير السلع العامة، ومنع الجريمة

  :الخرجانيات السععععععالبة ) مثل التلوي ( تعالج بالضععععععرائب والإيجابية ) مثل تأثير الشععععععبكات( تعالج بالدعم الخارجانيات

 . المالي
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 (:التكنولوجي)العامل 

تشععععمل التغيرات التي تطرأ على التكنولوجيا والتي توفر فرص جديدة أو تحديات جديدة في  Technologyالعوامل التكنولوجية   

 الإدارة أو التصميم أو الإنتاج أو تسويق المنتجات أو تخزينها، وتهتم بالآتي: 

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

 توظيف، هيكلة( لمواكبة التطور استثماراتير المطلوب ) تدريب، تحديد معدل التغ ، 

 من التكنولوجيا الجديدة ) الرسائل القصيرة، توتير، فيسبوك( يجب أن نتبناها ؟  أي 

 القدرة على تقييم الابتكارات الجديدة والمنافع المتولدة عنها  

 رصد التقنيات الجديدة وتتبعها 

  التكنولوجيطبيعة ووتيرة التغير 

  براءات الاختراع 

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

 :التغيرات التي تحركها تقنية المعلومات

  كبير من المستهلكين.التركيز على كل مستهلك على يدة مقابل التركيز على يجم 

  تعميق الروابط مع الموردين والعملاء فيما يعرف بالاقتصاد الشبكى 

 تدمج الشركة بالبيئة العالمية وتساعد على فت  أسواق جديدة 

  تزيد فرص تبادل المعرفة والخبرات والمعلومات 

  سهولة المعاملات وسرعتها من أي مكان وفى أي وقت 

 ادية وثقافية وأخلاقية واسعةتحدي تغيرات اجتماعية واقتص 

  أدت الى زيادة البيانات وبرمجيات المصدر المفتوح والخدمات المجانية 

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

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

 الكاسعععحة  لابتكاراتاDisruptive Innovations  مثل الجوال، والحاسعععب، والتعليم عن بعد والسعععيارات ذاتية القيادة (

 والقطارات( تحل محل التكنولوجيا القديمة وتعيد هيكلة الأعمال وتساهم في خلق منظمات افتراضية 

 :تأثيرات الحاسوب والانترنت على سوق العمل

  الانسان في سوق العملالكومبيوتر ينافس  

  سوف تنتشر ثقافة العمل من البيت والعمل جزء من الوقت 

  ساعة سيصب  لدوافع اجتماعية وليس لسد الحاجات المالية 41العمل لمدة  

 ومصر ثلاثين براءة 64والكويت  2115براءة اختراع عام  364يصلت على السعودية 

 

 مليار ع سنويا في الاتصالات 211السعودية تستثمر  
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 سوف تزداد فرص العمل من المنزل ولا سيما للنساء وقاطنى المناطق النائية  

 قاتث الرسمية بشكل كبيرسوف تذوب أهمية المنظمة ومكان العمل الرسمي وأو  

 سوف تقل الموارد الاقتصادية المستخدمة في العمل بشكل كبير  

 سوف تتسع الفجوة الرقمية بين من يمتلكون التكنولوجيا ومن لا يملكونهاtech-haves and the have-nots. 

  تقنية المعلومات تحدي تغيرات جذرية وليس عاديةrevolutionary changes  

 كز في يد من يملكون الخبرات والمعرفة والأفكار والعلامات التجارية والمعلوماتالثروة ستتر 

 :عوامل أخرك

 هناك عوامل أخرك تؤثر في بيئة الأعمال مثل:

وقربععث من  الطبيعيععة والظروف المنععاخيععة، والموقع الجغرافي، والموارد المن  والوقف الخيرك مثععل العوامععل الجغرافيععة: .1

 لقطاع الأعمال. وكل ما لث صلة والمطارات و يرها، والموانئالمرافق 

 .ات والزلازل والبراكين والأعاصيرمثل الفيضان الكواري الطبيعية: .2

يشععععععمل مدك توفر الموارد الطبيعية وتأثير الأعمال على البيئة، إضععععععافة الى العوامل  PESTLEتحليل  العوامعل البيئية : .3

 .ة والقانونية والتقنيةالاجتماعيالسياسية والاقتصادية و

مكانة المملكة الدينية ووجود الحرمين فيها يفت  فرص أعمال كبيرة وامتلاك  : مكانة الدولة الدينية وإمكانيتها السعععيايية .4

 .كبير مصر لخمس آثار العالم ساهم في تنمية قطاع سيايي

 :بيانات الزبائن

 تاريح مشععتريات المسعععتهلك، برامج التجسعععس، محركات البح ،  النماذج الالكترونية، : وسععائل جمع البيانات عن الزبائن

 .وكيز، برامج التنقيب عن البياناتالك

 مصعدرا  لمعلومات الاتصعال، معلومات الملف الشعخصعي، معلومات عن سلوك المستهلك )على  : أهمية البيانات الشعخصعية

  .موقع الشركة والشركات الأخرك(

 لحمايث البيانات: الثمانية المبادئ 

 يجب تناول المعلومات بشكل عادل وقانونى  .1

 تناولها بشكل محدود  .2

اسعععتخدام البيانات بشعععكل مرضعععى وفى أمور ذات صعععلث  .3

 وليس بشكل مفرط 

 تناول البيانات  فيالدقة  مراعاة .4

  عدم الايتفاظ بها لفتره اطول من اللازم .5

  استخدامها طبقا لحقوق ماده البيانات .6

 تناولها بشكل امن  .7

 عدم نقلها عبر البلدان دون توفير الحماية الكافية  .8
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 :الإلكترونيةمس  بيئة الأعمال 

السياسية والاقتصادية والاجتماعية والتكنولوجية التي تؤثر على الشركة المسع  البيئي هو "دراسعة وتفسير الأيداي والاتجاهات 

 وخطواتث: ، (Kroon 1995أو الصناعة أو السوق ككل )

 .ارجية التي يجب جمع معلومات عنهاتحديد المتغيرات الداخلية والخ .1

 .تقارير(جمع البيانات عن هذه المتغيرات )عن طريق الملايظة أو الاستبيان أو المقابلات أو ال .2

 .طرق شتى باستخدامتحليل هذه البيانات  .3

 .ببعض المتغيرات المهمة التنبؤ .4

 .عن كل عنصر profileعمل ملف  .5

 .كتابة التقرير وتحديد الموقف الاستراتيجي والفرص والمخاطر .6

 أخذ آراء الخبراء  بناء سعععععيناريوهات، المنطق والبداهة، المقارنة التاريخية، طريقة ديلفى : طرق أخرك لجمع البيانات

 والمدراء وإستخدام السلاسل الزمنية

   نتائج المس  البيئي يستخدم في تصميم نماذج الأعمال والخطط الاستراتيجية والتسويقية والوظيفية 

  للإنذار المبكر استراتيجينظام »المس  البيئي يمكن أن يكون جزأ من »Strategic early warning system  

 :لالكترونية بالبيئة والتقنية الخضراءعلاقة الأعمال ا

 :الآتيالاعمال الإلكترونية تعتبر صديقة للبيئة بسبب 

  :يركة السيارات في بريطانيا موجهة للتسوق من %21تقلل الاعتماد على السيارات. 

 الحراريقة ومن ثم تقلل الايتباس تقلل استهلاك الطا. 

  الايتياجات الخاصة للزبائنتقلل الحاجة الى مخازن لأن الإنتاج يكون يسب. 

 تقلل استهلاك الورق. 

  رقمنة بعض المنتجات والخدمات مثل مقاطع الموسععععععيقى والفيديو والبرامج التدريبية والمواد التعليمية تقلل المخلفات في

 .جميع سلسلة التوريد

  لكن هناك من يرك عكس ذلك بسبب المخلفات الالكترونيةe-waste  والجوالات المعطوبةجهزة الحاسوب مثل أ. 
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 :مقدمة

 .الاستراتيجية تصف الخطط والتوجهات المستقبلية للمنظمة 

  الاسععععععتراتيجيعة هي خطعة المنظمعة لتحقيق مزايعا تنعافسععععععية عن طريق إعادة ترتيب الموارد والتعاطي مع التغيرات في بيئة

 . stakeholdersالأعمال بما يحقق متطلبات السوق وأصحاب المصلحة 

  استراتيجية الأعمال الالكترونية توض  كيفية توظيف التقنية لتحقيق استراتيجية المنظمة 

 ها توض  الفرص والمخاطر المتعلقة بالتقنية يتى تراعى في استراتيجية المنظمة كما أن 

 :وتركز على 

 الأداء الحالي في السوق 

  تشرح أهداف المنظمة وكيف تم تحديدها 

 تشرح كيفية تخصيص الموارد لتحقيق الأهداف 

 تحدد الخيارات المتاية للمنافسة في السوق 

  وإكتساب مزايا تنافسية  المنظمةتضع خطة طويلة الأجل لتطوير  

  تحدد المزايا التنافسية للمنظمة بناءا  على القيمة المعروضةvalue proposition  

 :الاستراتيجية والعلاقة بينها مستويات

يق تشععرح كيفية تحق، سععتنافس فيها التيعمال والاسععواق تحدد الرؤية والرسععالة والقيم والأهداف والأ اسععتراتيجية الشععركة: .1

 .التكامل بين  هذه الأعمال من يي  تبادل الموظفين والموارد المالية و يرها

فيجب أن يكون هناك اسععتراتيجية لكل ج كثر من نشععاط أو تنتج أكثر من منتإذا كانت الشععركة تعمل فى أ اسععتراتيجية الأعمال: .2

 فيث.نشاط تشرح وترسم خريطة طريق لكيفية تحقيق مزايا تنافسية 

 .يجب أن تكون تشاركية، وتعتمد على الأفعال، ومشوقة، وتمس الأنشطة اليومية •

 .القدرة على خلق قيمة اقتصادية أفضل من المنافسين تعريف الميزة التنافسية: •

بالمسعتوك الوظيفي للمنظمة الأقسام والإدارات العاملة. وتشمل استراتيجية البح   يقصعد  اسعتراتيجية المسعتوك الوظيفي: .3

والتطوير )ابتكار منتج جديد(، والتصععنيع )تحسععين الجودة وتقليل التكاليف(، والتسععويق )جذب الزبائن(، والتمويل، والموارد 

الوسععععطاء(، ونظم المعلومات و يرها. وهذه البشععععرية ) المحافظة على الخبرات( وإدارة سععععلسععععلة التوريد )الاسععععتغناء عن 

الاسعتراتيجيات تخدم المسعتويات الأعلى عن طريق وضعع خطة لتحقيق أهداف استراتيجية الأعمال وتوفير معلومات عن آراء 

 الزبائن، والموارد المتاية، الطاقة الانتاجية، و يرها.

 E-business Strategyاستراتيجية الأعمال الإلكترونية 
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 (سوف تدرس استراتيجيات لإدارة المعرفة وسلسة التوريد والتسويق في فصول لايقة)

 :مرايل التخطيط الاستراتيجي

 

 

 

 

 

 

 

 

 :لتحليل الاستراتيجيا .1

 وأهم أدواتث: ، التحليل الاستراتيجي يحدد أين نحن الآن

 :SWOT الرباعيالتحليل  .1

 تحليل البيئة الداخلة:  -أ

  نقعاط القوةStrengths:  ،وجودة المنتج، تتمثعل في العوامعل التي تعأخعذ بالشععععععركة إلى النجاح. كالسععععععمعة الطيبة

 وانخفاض التكاليف، والاستثمار في رأس المال البشرك، الطاقة الانتاجية.

  نقاط الضععععفWeaknesses :  ،تمثل نقاط الضععععف للشعععركة، مثل ارتفاع التكلفة، ارتفاع معدل دوران الموظفين

 كثرة المنافسين، قلة الخبرات، تقادم آلات التصنيع، قلة رأس المال.

 التحليل الاستراتيجي .1

 تحليل البيئة الخارجية تحليل الموارد الداخلية

 ةالاستراتيجي تحديد الأهداف .2

 تحديد الأهداف وضع الرؤية و الرسالة و القيم

 ةالاستراتيجي صيا ة .3

 اختيار الخيارات تقييم الخيارات تحديد الخيارات

 الاستراتيجيةذ تنفي .4

 التحكم و المراقبة التنفيذ التخطيط

 :مستويات الاستراتيجية والعلاقة بينها>تابع< 

 

 استراتيجية نظم المعلومات

 

 استراتيجية الشركة

 الفرص والقيود          الأهداف

 استراتيجية الأعمال الإلكترونية

 استراتيجية التسويق استراتيجية سلسلة التوريد الالكترونية
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 .هي عوامل تكون خارج سيطرة الشركةتحليل البيئة الخارجية:   -ب

 لفرص اOpportunities:  هي مجعالات يمكن الاسععععععتفعادة منهعا، مثل تغير الوضععععععع الديمو رافي، خروج بعض

 .المنافسين، والسماح بتوزيع المنتجات على نطاق واسع، تغير التكنولوجيا

  التهعديعداتThreats:  توقعها وتفاديها أو الحد منها، مثل القوانين الجديدة، الركود، عوامل تهدد الشععععععركة ويجب

 التضخم زيادة المنافسة.

 .تحديد الفئة المستهدفة والسعر المقبول والكمية المتوقع شرائها والتصميمات المفضلة الطلب:تحليل  .2

   عناصر: 5يسب مايكل بورتر، هناك  التنافسية:تحليل القوة  .3

 الأسعار النسبية، نسبة التحول الى المنتجات الجديدة، تكلفة التحول، مزايا  المنتج النسبية.  المنتجات البديلة: .1

 يساسيتهم لتغير الأسعار، ولاءهم للشركة، مدك توفر المعلومات لديهم.  القوة التفاوضية للعملاء: .2

 .ليهمتكلفة التحول، مدك توافر بدائل، مدك اعتماد الشركة ع القوة التفاوضية للموردين: .3

 .تكلفة التسويق، اقتصاديات الحجم الكبير، الاقتصاد الشبكي، مدك توفر المعلومات قوة المنافسين الحاليين: .4

 .تكلفة التحول، عوائق الدخول )تكلفة، قوانين، رخص(، قوة العلامة التجارية دخول منافسين جدد: .5
 

قيمة ونادرة ولا يمكن تقليدها، ولا بدائل لها( مثل موقع لها )اسععععععتراتيجية مدك امتلاك موارد  والقدرات:تحليل الموارد  .4

 جغرافي متميز، مواد أولية، خبرات نادرة، مصادر تمويل خاصة، براءة اختراع.

الأسععععاسععععية هي ما  الموارد والكفاءاتالكفاءات الإدارية والعمليات( على اسعععتغلال هذه الشععععركة )قدرات  القدرات هي

 تتميز بث المخرجات من قيمة اقتصادية مميزة.

يصععف مدك تطور اسععتخدام نظم المعلومات في دعم صععورة المنظمة وسععمعة : تحليل سععتيج  لتطور الأعمال الإلكترونية  .5

 لات. منتجاتها، وجمع معلومات عن الزبائن والمنافسين، وخدمة العملاء، ودعم العمليات الداخلية، إنهاء المعام
 

 :تحديد الرسالة والرؤية والأهداف .2

 ، يتم الاعتماد على معلومات التحليل الاسعععتراتيجي وصعععيا ة الرسعععالة والرؤية والأهداف العليا ثم الوظيفية على مسعععتوك المالية

 خدمة العملاء، العمليات، والأفراد. 

 .تصف سبب وجود المنظمةالرسالة :  .1

   .تحدد أين نريد أن نكون:  الرؤية .2

   تصف المعايير والمبادئ التي تشجع الأفراد على التفاني والتآزر لتحقيق الرؤية.:  القيم .3

 :أي SMARTيجب أن تكون :  الأهداف .4

  محددةSpecific 

  يمكن قياسهاMeasurable 

 يمكن تحقيقهاAchievable  

  ذات علاقةRelevant 

  محددة بمواقيت معينةTimed 

 وجعلها مفيدة ومتاية للجميع رسالة جوجل: تنظيم معلومات العالم

 وجعلها مفيدة ومتاية للجميع
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 أو خلق واقع جديد من خلال * أو تحقيق ميزة تنافسععععععية * خلق قيمة جديدة *  :الأهعداف  عالبعا  ما تتحقق عن طريق

أو خلق المعرفة والمحافظة *  أو دخول أسععععوق جديدة*  أو الابتكار في الأعمال* أو تحسععععين الجودة *  خفض التكاليف

 أو تنويع المنتجات.  *  على الكفاءات

  خلال خمس سنوات %25زيادة الأرباح أو المبيعات أو الزبائن بنسبة  ذكية:أمثلة لأهداف. 

 :ير محدد بوقت( قياسث،المحافظة على البيئة )صعوبة  العملاء،تحسين خدمة  أهدف  ير ذكية . 

 

 صيا ة الاستراتيجية: .3

 تحديد الخيارات: .1

  :إلكترونية( )مواقعتقليدية )مندوبو مبيعات ومحلات التجزئة( والالكترونية قنوات التوزيع. 

  :الأفقي.الرأسي أو  الشراكة، التكامل، الانقسام، جديد، الاندماجفت  فرع إعادة هيكلة المنظمة 

  :بيع السلعة، تأجير أصول، من  رخص، تحصيل مقابل التوصيل للمنازل فرص تحقيق عائد. 

  :ديد، أو الدخول الى أسواق جديدةمبيعات للزبائن الحاليين، تطوير منتج جزيادة المنتجات. 

  :سعر، جودة، أو سرعة توصيل السلعة للزبائنمكانة الشركة وتميزها في السوق. 

  :أسعار مويدة أو أسعار انتقائية، عروض، وأسعار الحزم  التسعيرbundling . 

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

الشععععععركة والأهداف الاسععععععتراتيجية والبيئة الداخلية ) المهارات المطلوبة( والخارجية )قوة  لرسععععععالة أنسععععععبها:اختيار  .3

 .المنافسين( وطبيعة المنتج ) التعليم عن بعد  ير مناسب لطلبة الطب( 

  :وطبيعة النشاط والهدف المرجو تحقيقثباختلاف مستوك الاستراتيجية الخيارات تختلف. 

 

 الاستراتيجية:تنفيذ   .4

 تحدد ماذا سنفعل وتشرح لماذا سنفعلثالتخطيط:  .1

 تحدد الأدوات والمبادرات والبرامج والسياسات اللازمة لتحقيق الأهداف.  •

؟( والمكان )أين؟( ومواعيد هو تحويل الخطة الى أفعال لتحقيق الأهداف عن طريق تحديد المسعععؤوليات ) منالتنفيذ:  .2

 تسليم المهام )متى؟( وكيفية التنفيذ )كيف؟( وتحديد الميزانية ) بكم ؟( 

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

وتمليكها لهم، تسهيل السعيطرة على صعيا ة الخطة وتنفيذها وشرح الخطة وأهدافها للموظفين المتابعة والسعيطرة:  .3

 .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   •
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 :  Balanced Scorecardطريقة بطاقة الأداء المتوازن  •

 هل نحقق نمو ونخلق قيمة اقتصادية؟ هل يزداد رضا الزبائن؟ 

    Core Competenciesهل نحقق أهداف يملة الأسهم؟ هل نحسن كفاءاتنا الأساسية؟   

 

 الاستراتيجيات العامة:

 تعرض السلعة بأقل الأسعار مقارنة بقيمتها للسيطرة على السوق.  : قيادة التكلفة .1

  :إنتاج منتجات نمطية، مراقبة النفقات، المخازن الخاوية، الاسعععععتغناء عن الوسعععععطاء، تقليل أهم وسعععععائل تقليل التكاليف

تكلفة المعاملات، اسعتخدام عمالة رخيصة، الشراء الإلكتروني، أتمتث الأعمال، تقليل الخدمات )الخدمة الذاتية مثل ماكينات 

 .  الإلكترونيالتسويق البرامج المجانية،  استخدامالصراف(، 

 جارة التجزئة وشركة ديل للحاسباتأهم الشركات التي تتبعها شركة وول مارت لت. 

 .تنويع المنتج من يي  المواصفات والسعر والجودة وطريقة البيعتنويع:  .2

  هدفها الوصول الى أكبر شريحة من المستهلكين. 

 تيوتا و إتش بى ونوكيا تتبعها شركات هوندا و. 

   من أدواتها الشخصنة والتصميم المشتركco-design يي  يقوم الزبون بتصميم السلع. 

 تركز على شريحة معينة من الزبائن أو منطقة جغرافية معينة.: Focusالتركيز  .3

 تستخدم نظم المعلومات لتحليل بيانات أذواق وسلوك الزبائن ) مثل الفنادق( لخدمتهم بشكل أفضل. 

 تنج  عندما عند محدودية المنافسة وتناسب شركات الطيران الداخلية. 

 

 :عمال الإلكترونيةراتيجيات الأأهم است

أن تكون أول شععركة تدخل سععوق معين أو صععناعة معينة أو تنتج منتج معين مثل شععركة إك بى سععتراتيجية المبادر الأول: ا .1

   للمزادات الإلكترونية، وشركة دوبل كليك للترويج الإلكتروني.
 

 تكلفة التحويل»، و«الحلقة الفاضلة»التمتع بحماية يقوق الملكية الفكرية، التمتع بمزايا  :هامزايا.» 
 

 المبادر الأول والاسعععتفادة من اسعععتثماراتث وخبراتث وأخطائث، فيما يعرف بمصعععطل   علىايتمال تسعععلق المنافس  :عيوبها

 «.  Free rider« »المتطفل»
 

صعععمم المنتج أو الموقع أو الحملة الترويجية لشعععرائ  معينة مثل النسعععاء، الطلبة، البايثين عن اسعععتهداف شعععرائ  معينة:  .2

 .ومنتدك الانتساب( )مايكل إيفانز( الهجرة.  )منتدك فتكات
 

 .عرض الخدمات والمواصفات التي يحتاجها العميل كل على يدهالشخصنة:  .3

 هل تتبع جامعة الملك فيصل استراتيجية التنويع؟

 وجعلها مفيدة ومتاية للجميع
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 .عن طريق القدرة على التفاعل والتسلية وتقديم محتوك مناسبربط الزبون بالموقع:  .4
 

 .سال، عروض خاصة، خرائط، إخطاراتالقدرة على الشراء من الجوال، إرتجارة الجوال:  .5
 

 زيادة المبيعات للزبائن الحاليين:  .6

  عن طريق برامج الولاءloyalty programs (ونقاطي اكتساب) 

 العروض اليومية تجعل الزبائن تتابع محلك 

 تكثيف التسويق بالبريد الإلكتروني ورسائل الجوال ووسائل التواصل الاجتماعي 

 تنزيل عروض على منتجات معينة لجذب الزبائن 

   عرض التوصيل مجانا 
 

 :أسواق جديدة فيالتوسع  .7

 تصميم موقعك بأكثر من لغة. 

 البيع بالجملة ولتجزئة. 

 استخدام إك بى، وأمازون، وباي دوت كوم، وأوفرستك، وسوق دوت كوم والمواقع العالمية. 
 

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

 

 المعلومات:الدور الاستراتيجي لنظم 

 .نظم المعلومات التقليدية تستخدم في أتمتث الأعمال، وإنهاء المعاملات، وتحسين الكفاءة وتبادل المعلومات 

  مزايا تنافسععية وزيادة الربحية، وتقليل التكاليف، وتنويع المنتجات، والحد من نظم المعلومات الاسععتراتيجية تسععتخدم في تحقيق

 قوة المنافسين والموردين والزبائن، ورفع معدل نمو للشركة، وفى فت  أسواق جديدة وتطوير منتجات جديدة.

 لقوك التنافسععععععية التي تسععععععتخعدم في تطوير المنتجعات والخعدمعات والقدرات التي تعطي الشععععععركة مزايا جوهرية مقارنة با فهي

 تواجهها في السوق العالمية. 

 كيف تستخدم نظم المعلومات لكسب مزايا تنافسية؟ 

فهم قيمة العملاء، تقديم قيمة أفضععل، فهم ر باتهم، متابعة السععوق، توصععيل السععلع، خدمات مصععممة  التركيز على العملاء: .1

 خصيصا للعملاء. 

أن تسععععاعد الشععععركات على تحقيق أهداف الجودة من خلال المراقبة وتسععععهيل تكنولوجيا المعلومات يمكن تحسععععين الجودة:  .2

 عمليات الانتاج، وتحسين المنتجات استجابة لر بة العملاء، تقليل دورة الإنتاج، وزيادة جودة التصميم.

فكار صول، والأالشركة افتراضية هي منظمة تستخدم تكنولوجيا المعلومات لربط الأفراد، والأالتحول الى شعركة افتراضية:  .3

 لخلق وتوزيع المنتجات والخدمات دون أن تقتصر على المواقع المادي أو الحدود الجغرافية التقليدية.
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إدارة المعرفة تمكن الشركات من التعلم بشكل أسرع من منافسيها مما يعطيها ميزة التحول الى شركة قائمة على المعرفة:  .4

 تنافسية مستدامة.

 ة المؤسسة على إنشاء وتنظيم وإتاية المعرفة الهامة لأصحاب المصلحة.تساعد نظم إدارة المعرف 
 

 .نظم المعلومات لتمييز المنتجات استخدام .5
 

 .تعهد معظم أنشطتها لشركات أخرك شركة نايكى اللجوء الى التعهيد إذا ايتاجت الضرورة:  .6

 

 أمثلة على الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات:

  جديدة.شركة فيديكس تقدم خدمة التتبع الذاتي لطرود البريد، مما يقلل من فرصة دخول شركات 

 م ث تسعععتخدم نظم المعلومات للسعععماح بزبائنها بتصعععميم بدلتهم المفضعععلة واختيار نوعية النسعععيج والألوان شعععركة جى سعععى بينى

 .تصنعها لث خصيصا  خلال أسبوع

  الععديعد من شععععععركعات الكمبيوتر تقدم لعملائها البرمجيات الحرة وخدمات الكمبيوتر الأخرك، وبالتالي الحد من قدرة العميل على

 المساومة.  

 عليم الإلكتروني بجامعة الملك فيصل يسم  للطلبة بالدراسة عن عبد مما زاد شريحة الطلبة المستهدفين. نظام الت 

  نظام ساهر ساهم في تحسين مستوك السلامة المرورية ورفع كفاءة إدارة المرور وتقليل نسبة الحوادي ومعدل الوفيات وتقليل

 .العمالة في إدارة المرور

 

 الاستراتيجية:أهمية 

 :لأن الموارد محدودة والمخاطر كثيرة، وصععععععوبة إعادة تدوير الموارد، ضععععععف القدرة على  لماذا نحتاج الى اسعععععتراتيجية؟

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

 

  :عواقب عدم وجود استراتيجية للأعمال الإلكترونية 

  الفرص المتاية وشريهاضياع بعض الفرص بسبب عدم تحديد. 

 ن البوصلة بسبب عدم وضوح الأهدافالانحراف ع. 

 عدم الاستفادة القصوك من الموارد الالكترونية في تحقيق تكامل قطاعات وأنشطة المنظمة. 

 ضياع الموارد عندما يتم التكرار بأشكالث المختلفة. 

 الفشل في تبادل الخبرات وأفضل الممارسات والنصائ  بخصوص العمل. 

 الحج الإلكتروني؟  ما هو الدور الاستراتيجي لنظام

 وجعلها مفيدة ومتاية للجميع
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 :أسباب فشل استراتيجيات الأعمال الإلكترونية 

 عدم تمليك الاستراتيجية للأفراد والمبالغة في الأهداف، ومقاومة التغيير، وعدم دقة التحليل الاستراتيجي. 

 وقلة الخبرة ، وتغير التكنولوجيا محدودية المرونة والابتكار والقدرة على التأقلم ،. 

  وقلة اهتمام القيادة العليا ، وانعدام المسؤولية وعدم تمكين فريق العمل ، وقلة الحوافز المتابعة،عدم ،. 

 

 الميزات التنافسية التي يمكن تحقيقها: 

 .التركيز على الأسواق المناسبة 

 .طرح منتجات قادرة على المنافسة 

 استخدام قنوات توزيع بديلة. 

  تصنيع جديدة.تطوير عمليات  

 .توظيف سياسة التسعير الانتقائي وهياكل التكلفة المناسبة 

  
 

 :باستراتيجية الأعمال الالكترونيةاعتبارات خاصة 

 :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 بحي  تنتج وتوزع هذه السلعة أو القيمة؟ 

  ما هو يجم التغيير المطلوب وكيفية إدارة التغيير؟ 

 ولة والكاريزما مثلها مثل الحروبتحتاج الى قيادة تتسم بالبط. 

  

 أون استراتيجي نشرت الإيصائية التالية:

من المؤسسات لا تربط الاستراتيجية  61٪ •

 .بالميزانية

من المؤسسات لا تقدم يوافز للموظفين  75٪• 

 .القائمين على الاستراتيجية

والمديرين يقضون أقل  من أصحاب الأعمال 86٪• 

 .من ساعة وايدة كل شهر في مناقشة الاستراتيجية

من القوك العاملة لا تفهم استراتيجية  95٪• 

 .منظمتهم

 

: صعععمم اسعععتراتيجية لمسعععتقبلك الوظيفي يدد 1تمرين

فيها نقاط قوتك وضعفك والفرص والمخاطر ومواردك 

المتعايعة ورسععععععالتعك ورؤيتعك وقيمك وأهدافك وكيفية 

 .تحقيقها ونظام للمراقبة والسيطرة
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 العملاء:مفهوم إدارة العلاقة مع 

 للمؤسسةلاء الحاليين والمحتملين هي استراتيجية لفهم، وتوقع وإدارة ايتياجات العم. 

  هي توظيف الأفراد والتكنولوجيا المناسععبة لجعل عمليات تصععميم المنتج والتسععويق والمبيعات وخدمات العملاء والدعم الفني

 .تركز على العميل وترفع قيمة يياة العميل

 : دة مشعععترياتهم منالعملاء والايتفاظ بهم وزيا المعلومات لاكتسعععابهي توظيف تقنية  إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونيا 

 وطرق استهدافهم وطرق توصيل السلعة وزيادة رضاهم عن الخدمة.    ر باتهم،وتلبية  خبرتهم،خلال تحسين 

 :قياس نجاح  ، عمل برنامج وتنفيذه ، وتحليل البيانات جمع بيانات عن الزبائن مرايلها ، 

 ماذا تشمل؟ 

 .التركيز على خدمة العملاء ورضاهم .1

 .العملاء والتكيف مع تغيرات الأذواق وتقدم التقنية وتغيرات السوقتوقع ايتياجات  .2

هناك عملاء  ير مهمين ومشعععترياتهم متدنية، ويسعععببون مشعععاكل، لذلك فءن التركيز  التركيز على العملاء الاسعععتراتيجيين: .3

 عليهم يعتبر مضيعة للوقت والجهد والموارد. 

 لماذا نحتاج إلى إدارة العلاقة مع العملاء؟

 خدمة العملاء تحقق مزايا تنافسية. 

 دورة يياة المنتج أصبحت قصيرة. 

 شركة أو البلد بل يغادرون المديرالعمال لا يغادرون ال. 

  على التحكم في الأسعارتضاؤل قدرة المنتجين. 

  زياد عدد المنافسين وزيادة الطلب عن العرض في كثير من المنتجات. 

 ضروري الايتفاظ بعلاقة طيبة معهملذلك أصب  العملاء أكثر قوة وأصب  من ال. 

 68%  ،مغادرتهم يتحولون الى المنافسعععين، والباقي بسعععبب 14يغادرون بسعععبب رداءة المنتج و 14يغادرون بسعععبب المعاملة

 المكان.

 هذه النسبةمن  % 82عملاء يمكن أن يتحكم في فريق التسويق والمبيعات وخدمة ال. 

   71في المئة إلى  61وايتمال البيع لعميل يالي من  %21إلى  5ايتمال البيع لعميل جديد% . 

  يمكن تحقيق الأهداف الاسعتراتيجية للمنظمة من خلال الادراك بأن مجموعات العملاء يختلفون على نطاق واسع في سلوكهم

 الشرائي، ور باتهم، وطرق الاستجابة لأدوات التسويق المختلفة.

  العملاء أقل دراية ببدائل السلع السلع المكملة لهاcross-selling . 

 Electronic Customer Relation Management (e-CRM) إدارة العلاقة مع الزبائن

 

 

 

7 

القادمة تحسين انطباع وخبرة العملاء هي ساية الحرب 

  Jerry Gregoire)في المنافسة بين الأعمال )

 وجعلها مفيدة ومتاية للجميع
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 إلكترونياَ:إطار لإدارة العلاقة مع العملاء 

  الأهداف

 

 

 الثقة

 
 

 الولاء

 
 

 الرضا

 العملاء               إمكانيات التكنولوجيا   خصائص الأعمال

 الأرباح 

 العائد على الاستثمار 

 الحصة السوقية 

  الاستفادة من العملاء 

 العلامة التجارية 

 اجتماعية 

 

 استراتيجية الأعمال 

 ثقافة التغيير 

 سياسية 

 خصائص الصناعة 

 قدرات الشركة 

 الإدارة 

 خصائص الموظفين 

 

 تدفق المعلومات والتوزيع 

  التكامل: التسويق والمبيعات

 والانتاج والخدمة والتوريد

 منتج، خدمة ‘تطوير العمليات 

   البرمجيات الوكيلة 

   تعدد القنوات 

 ادارة المعرفة 

  ادارة المحتوك والموقع 

   توفير الخدمة الذاتية 

   توفير أمن المعلومات 

 التسعير الديناميكي 

 التخصيص 

 التنبؤ بالطلب والايتياجات 

   ،تقديم قيمة للعملاء: الراية

 والمجتمع، السرعة، السهولة

  التركيبة السكانية 

  الشرائيالسلوك 

   الشخصيالملف 

  الانطباعات 

   الإمكانيات 

  التحفيز 

  القناة المفضلة 

 أسلوب التفاعل 

 أهداف العملية 

  الحاجات 

 الر بات 

  الاتصالات قدرات 

 
 

 :أهداف الإدارة الإلكترونية للعلاقة مع العملاء

 :زيادة الأرباح والحصة السوقية من أهم الأهداف الاستراتيجية زيادة الأرباح والحصة السوقية. 

 :يخفض التكاليف  %1فتكلفة الحفاظ على العميل أقل من تكلفة جذب عميل جديد؛ وزيادة ولاء العميل بنسععععععبة  تقليل التكاليف

   ٪11بنسبة 

 زيعادة قيمعة ييعاة الزبونLifetime Value :  هي مجموع الأربعاح المتوقععة على معدك فترة ارتبعاطعث بالمنتج أو العلامة

 .يشترك مرة وايدة التجارية. فمن يشترك أكثر من مرة أعلى قيمة ممن

 :سواء بزيادة المبيعات والأرباح، أو جمع معلومات، أو الحصول على اقترايات وأفكار جديدة  الاستفادة القصوك من العملاء 

  الفنيإشراكهم في تصميم المنتج وإنتاجث وتسويقث وخدمة العملاء، والخدمة الذاتية، وتقديم الدعم  . 

 :في  38من نمو الإيرادات و  % 41من الحصعة في السوق، و % 38ولاء العملاء مسعؤول عن  تحقيق رضعا وولاء العملاء

 المئة من عائد يامل الأسهم، ويقلل التكاليف ويزيد الأرباح. 

 :تكاليف أدارة العلاقة معهو نسععبة الأرباح الناتجة عن تحسععين العلاقة مع العملاء مقسععومة على  زيادة العائد على الاسععتثمار 

 .ءالعملا

 :Customer Loyaltyولاء العملاء 

 .أيد أهداف إدارة العلاقة مع العملاء هو المحافظة على الزبون وتحقيق ولاؤه 

 :معاودة العملاء الشعععععراء من الشعععععركة نفسعععععها مرات ومرات، مع عدم قبولث الشعععععراء من المنافسعععععين على الر م من  معناه

 لها وخدمة عملائها.محاولاتهم لجذبث وقيامث بالدفاع عنها والترويج 

 رضا العميل هو هدفنا لكن ولاؤه زيادة وفضل لأن صايب الولاء يدافع عن الشركة ويسوق لها 



45 
 

 :جودة المنتج، بناء الثقة، خدمة العملاء، التركيز على الزبون وليس الأرباح، توصععععععيل مجانى، هدايا، عدم  وسععععععائل تحقيقث

ترنت وأماكن للاستراية، عروض وخصومات، الاستماع للزبائن، قدم لهم ما وجود مشعاكل، نظافة المكان، الصعراف الآلي والإن

يريعدون وعاملهم كما يحبوا أن يعاملوا، وبناء علاقة دائمة معهم وربطهم بالعلامة التجارية بنظام للنقاط، اتصععععععل بهم من فترة 

 لهم   hubلأخرك وكن مركز الاتصال الرئيسى 

 :ف الدعاية والتسويق وخدمة العملاء، مشاركة الزبائن في التسويقزيادة المبيعات وقلة تكالي فائدتث 

  الحلقة الفاضعععلةVirtuous Circle : رضعععا الزبائن يؤدك الى ارتفاع المبيعات ثم زيادة مخصعععصعععات تدريب الموظفين، ثم

 زيادة رضا الموظفين، وبالتالي مزيدا  من رضا الزبائن. 

 رفة وتطور المنتج على المدك البعيد.تحسن الخدمة وتزيد الرب  وتحافه على المع 

 :خصائص الأعمال والعمليات

 :هناك عوامل هيكلية وسياسية واجتماعية مثل 

  المهن.سياسة الخصوصية وأمن المعلومات وميثاق الشرف  

  والتدريب والتوعية المستمرةمنهج إدارة التغيير وإدارة المعرفة. 

  الإدارة وخصائص الأفراد وثقافتهمهيكل المنظمة وطبيعة العمليات ونوع. 

 أن يفهم الجميع أن خدمة العملاء ليست مجرد قسم أو فريق عمل بل كل الشركة والشركاء. 

 :لشحن، والدعم الفنيفحص المنتج وتجريبث، عمليات البيع، والتغليف وا طبيعة العمليات. 

 :ها وقيمها وأهدافها الاستراتيجيةرؤية الشركة ورسالت الخطة الاستراتيجية. 

 :كية، والنقاط، والخصومات و يرهامثل العمولات والمكافآت ورسوم التز الحوافز. 

 :نقص التمويل يعتبر عائق(التكنولوجية والبشرية والمادية )المعرفية والمالية و قدرات الشركة. 

  المشععععععاكل السععععععياسععععععيةPolitics:  ،بخصععععععوص يرية الاطلاع على بيانات الأقسععععععام المختلفة، ومتابعة شععععععكاوك العملاء

 .ريق التسويق والمبيعات والحساباتوالصلاييات، وتنازع السلطات واختلاف الرؤك مع ف

 :ظفيننظم إدارة العلاقة مع العماء تحتاج الى تغيير في هيكل الشركة والمو إدارة التغيير. 

 :خصائص وأنواع العملاء

  السلعة والمستهلك هو من يستخدمهاالعميل هو من يشترك. 

 يجب التفرقة بين المستهلكين، وتجار الجملة، وتجار التجزئة، والشركات. 

 :المحتوك يموفر عملاء شركة أمازون يشملون المستهلكون والبائعون، والشركات، و مثال. 

 :فهم ايتياجاتهم، الأمانة، الاهتمام، الراية النفسية والجسدية، المتعة، التعلم ايتياجات الزبائن. 

 :ة المبادر بفكرة القيام بشراء السلعة، المؤثر، المقرر، المشتري، مستخدم السلع أدوار المستهلك 

  «ويده لمنع الحوادي أو الفوز بالسباق يكفيشراء أفخر السيارات لا »

، بل يردونك شيءالزبائن لا يريدونك شخص يعرف كل »

 Donald Porter« شخصا  قادرا  على يل المشاكل
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  عند التعامل مع الأنواع المختلفة يجب موازنة الموارد والوقت مع أهمية العميل وكذلك اسععععتخدام التكنولوجيا ومهارات خاصععععة

 لتحويل كافة العملاء الى عملاء موالون

  لعلاقة تركز على العملاء: يدد عملاءك الرئيسععععععيين، اكشععععععف تفضععععععيلاتهم )جودة، سعععععععر أقل، خدمة جيدة، راية  عمليإطار

 .وتفاعلية وإنسانية وأخوية ومهنيةيدد الموارد والأدوات اللازمة لتوفير ايتياجاتهم، اجعل العلاقة ممتعة  (،وتوصيل أسرع
  

 :خصائص وأنواع العملاء <تابع>

 العملاء الاستراتيجيون وخصائصهم:  .1

 مثل الطبيب لدواء معين، والميكانيكي لمحل قطع  يار السعععععيارات، ورجل الأعمال بالنسعععععبة  :ارتفاع قيمة يياة العميل(

 .تاذ الجامعة بالنسبة لدور النشر(للبنوك وأس

 أو خدمة العملاءمنتج أو التوزيع إيداي تغيير أو المشاركة في إدارة الموارد أو ال القدرة على. 

 لأساتذة بالنسبة للكتب الدراسية(التأثير مثل علية القوم، الرياضيين، والفنانين وا القدرة على. 

يمثلون نسععبة صععغيرة من الزبائن ويسععتحوذون على نسععبة كبيرة من المبيعات ) يجب الاتصععال بهم بشععكل العملاء الموالون:  .2

 .من وقت الى آخر(بريد الإلكتروني شخصي عن طريق الهاتف أو ال

يشعععترون فقط عند العروض والخصعععومات ولهم دور كبير في التخلص من المخزن الراكد، لكن نسعععبة  :الخصعععوماتعملاء  .3

 .الإرجاع عندهم كبيرة ) إرسال رسالة لهم عند العروض(

، يحتاجون لصععبر عندهم نية لشععراء سععلعة أو ماركة معينة، أو سعععر معين، من السععهل فقدانهمعملاء مدفوعون بالحاجة:  .4

 واهتمام وتوفير طلباتهم ولو من محل آخر ويمكن أن يصبحوا مواليين.  

   .قرار الشراء سريع وسيشترون ما هو متاح، والتعامل معهم ممتع ومري عملاء مندفعين:  .5

هم الأ لبية ولهم صععععععوت مسععععععموع عند المجتمع وليس عندهم ر بة ملحة للشععععععراء لذلك يحتاجون الى عملاء متجولون:  .6

 التسلية والخبرة والشعور بالذات والاهتمام ) شبكات التواصل الاجتماعي(.

 

 :الأنشطة الرئيسية في إدارة العلاقة مع العملاء

 : رئيسية لدورة يياة العملاء (4)أربعة مرايل هناك

تحديد الشريحة المستهدفة وماهي ايتياجاتهم، وماهي قيمة السلعة للعميل وماهي قيمة يياة العميل، وماهم  العملاء:اختيار  .1

 العملاء الرئيسيين، وأين نجدهم وكيف نصل اليهم؟

  تكلفتها -فائدتها  =قيمة السلعة للعميل 

  صافى الأرباح المتوقعة من مشترياتث مدك الحياة = قيمة يياة العميل 
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تقسعععيم العملاء، إدارة العلامة التجارية، اسعععتخدام القنوات المناسعععبة، الاسعععتعانة بالوسعععطاء، اسعععتخدام تقنيات  جذب العملاء: .2

التواصععععععل الفردي ) التلفععاز  اسععععععتبععدالالععديعد، -البعض والععديعد-الفرد اسععععععتراتيجيعات(‘push( وليس العدفع )pullالجعذب )

   الشبكات الاجتماعية والمنتديات الإلكترونية(.( بالجماعي ) الاتصالوالصحف، مركز 

عن طريق نظعام النقعاط، فهم ايتيعاجعاتهم وإرسععععععال عروض وهدايا، وخدمة العملاء، الشععععععبكات  المحعافظعة على العملاء:  .3

ء العميل، الاتصععال المباشععر من وقت لآخر ، خدمة العملا وانطباعالعديد( ، تحسععين خبرة -الى-الاجتماعية )تسععويق من العديد

 .عن بعد، أفضل قنوات الاتصال والتوزيع

 .الشبكات الاجتماعية، تقديم عروض استخدام توسعة شريحة العملاء: .4

 :أدوات العلاقة مع العملاء

 بق شبكة الإنترنتWeb Bug : .ملف خفى على الموقع يسجل معلومات عن سلوكك على الموقع 

 سععجل الأنشععطة Log Files :  عند زيارة موقع معين فءن خادم هذا الموقع فيث ملف يسععجل عنوانIP،  وقت الزيارة، وعدد

 الزيارات وسلوك المستخدم على الموقع و يرها من المعلومات

 بيانات سجل الأنشطة يمكن تحليلها واستخدامها في التسويق وتقييم الموقع جودة الإلكتروني 

 WebTrends  وتتبع الزوار وجمع بياناتهم الديمو رافية والجغرافية والشرائية والمواقع يمكنث تحليل سعجل الأنشعطة

 التي وتحليلها وعرضها ومعرفة الوسطاء الالكترونيين.

 Google Analytics : هو كود معين يدمج في موقع الشععععركة لتتبع سععععلوك العميل على الموقع وجمع بيانات عنث مثل مدة

 زارها  الزيارة ولغتث وبلده والصفحات التي

 :يطلب من العميل ملأ نموذج لجمع بيانات شخصية لبناء الملف الشخصى نموذج تسجيل العملاء  

 لابد أن تجمع البيانات الضرورية فقط وإعطائث يافزا  لملأ النموذج وإرسال رسالة ترييب بث 

 :كلمة المرور( ويبعثها للخادم ملف يثبت على ياسب العميل ليجمع بيانات ) ومنها الكوكيز 

  الكثير -الى-الكثير الى الكثير-الى-العلاقة من فرد تحول الاجتماعية:الشبكاتmany-to-many   

 تحديد الهدف، اختيار نوع الشعبكة المناسعب، عرض معلومات عن الشركة ومنتجاتها، التأكد من جاهزية  :مراعاة الآتي

 طريقة لقياس مدك تحقق الأهداف، وسيلة للتعامل مع السلبيات الزبائن، تعيين مدير للموقع ،

  :الوكيل الذكي( برامج تسععععععتخدم في التنقيب على البياناتSmartDrill SAP, أو اسععععععتقبال مكالمات الهاتف، أو إرسععععععال،)

   أو أتمتث المهام المختلفة. e.g Free Bulk Email, SendinBlue)رسائل بريد )

 :الشخصنة، خدمة العملاء، ترشي  منتجات ومواقع لمتصفحي الإنترنت تناسب أذواقهم.  استخداماتها 

 :اجتماعي، ذاتي التشععغيل، اسععتباقي، عنده ذاكرة، يفرق بين الحاضععر والمسععتقبل، يتعلم من أخطائث، يفهم  خصععائصععها

 يات كبيرة من البيانات، يتعلم من التجربة والخطأ. البيئة ويتكيف معها، قادر على تحليل كم

  ذو خبرة عالية يقيقييمكن أن يوفر مستوك من خدمة العملاء مماثل للتفاعل مع شخص. 

http://www.smartdrill.com/
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 :برامج خاصة بالتنبؤ بأفضليات المستخدم لمنتج أو خدمة أو موقع إلكتروني معين. نظم التزكية 

 :الشبكات الاجتماعية ومحركات البح  للترويج للمطاعم، والفنادق، والكتب، و يرها.  في استخداماتها 

 :تسععععععاعد المسععععععتخدم عند البح  عن منتج أو معلومة معينة مما يزيد معدل زيارتث للموقع ويقوك العلاقة معث  فوائدها

 عندما يلايه الاهتمام بأفضلياتث وخياراتث مما يزيد من ولاء الزبون.

 ذه النظم ومن أهم هAllaire, Personify, NetGenesis  

  ندوات الإنترنتWebinars:  ،دردشة، طرح أسئلة وتبادل معلوماتندوة تفاعلية فيها عرض يي. 

 تبنى وسئل إلكترونية لخدمة العملاء مثل الأسئلة الشائعة،  رف الدردشة، مراكز الاتصال. 

 :أنواع أنشطة إدارة العلاقة مع العملاء

وتشععمل الأنشععطة الرئيسععية مثل إنشععاء ملفات للعملاء، وتسععجيل المبيعات، والرد على المكالمات والاسععتفسععارات،  :تشععغيلية .1

 وأخذ الطلبات والشكاوك وتتبعتها، وخدمة العملاء، وإدارة الفواتير، والتدريب، و يرها.

 تشمل أتمتث المبيعات، وأتمتث التسويق وأتمتث خدمة العملاء الإلكترونية:لعلاقة ا. 

تركز على جمع البيانات والتنقيب فيها فيما يخص المبيعات والمالية والتوزيع والتوريد والدعم اللوجسعععتي وسعععلوك  :تحليلية .2

 العملاء وتحليلها لتوفير معلومات تساعد على اتخاذ القرار. 

تنسععيق والتعاون بين الأقسععام المختلفة في الشععركة والباعة والزبائن والموردين والشععركاء تشععمل الاتصععالات وال :التعاونية .3

   SugarCRM  , Partner Relationship Managementلتطوير المنتج وتوزيعث وخدمة العملاء. من أهم البرامج 

توظف معلومات العملاء والسعععوق والمنافسعععين لتوليد قيمة مضعععافة للعميل ووضعععع العميل أولا والتركيز على  :اسعععتراتيجية .4

 .عملاء المربحين أو الاستراتيجيينال

 :أدوات العلاقة مع العملاء>تابع< 

• Oracle (eBusiness Suite) 

• Siri, Cortana, or Google Now 

• Siebel (eBusiness 2000) 

• PeopleSoft (PeopleSoft 8) 

• Pivotal (eRelationship 2000 

• RightNow (RightNow web) 

• SAP (mySAP) 

• E.piphany 

•  eGain 

• Applix (iCRM suite) 

• Salesforce 

• Broadvision(*personalization)   

• Chordiant (unified CRM) 

• Clarify (eBusiness Solution) 

• eGain (*call center) 

• E.piphany (e.5 system) 

• Epicor (efrontOffice & Clientele) 

• Onyx 

http://www.epiphany.com/
http://www.egain.com/
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 :لاستراتيجيات إدارة العلاقة مع العملاءأمثلة 

  شععركةSTANTT   جهزت  رف قياس الملابس الرجالية بأجهزة إلكترونية لمعرفة مواصععفات أجسععام العملاء والملابس التي

  قميص بمقاسات جديدة تناسبهم. 75جربوها ولم يشتروها وصممت 

  وتقدم دعم لأسر الضمان الاجتماعيتمن  نقاط  العثيمشركة. 

  ن السعوديشركة الطيرانظام النقاط في. 

 ة يقدمون استشارات مجانية للمرضىتمن  العملاء نقاط والصيادل صيدلية الدواء. 

  للأسعععنان تتصعععل بالمرضعععى الذين تغيبوا عن موعدهم لتعيد يجز ميعاد آخر وتقوم بتهنئتهم بعيد ميلادهم  جونسعععونمسعععتشعععفى

 .في عيد ميلادهم مجاني لأسنانهموتعرض تنظيف 

  ألعاب الأطفال تستخدم لجذب العملاء في مراكز التسوق ووجباتKFC . 

  أنشأت ملاعب للأطفال يتى لا يصحبهم والديهم أثناء زيارة الأقارب في الداخل عبركمستشفى. 

  تجمع معلومات من العملاء عن طريق الفيسبوك بغرض التطوير والتسويق. بروكتر أند  امبل  

  للسيارات في عمان تنظم يفل سنوي لعملائها يتضمن عروض ترفيهية ومسابقات بهوانوكالة. 

 الاف من اللاجئين يول العالم بعد منع ترامب للاجئين 11ها توظيف أعلنت عزم ستارباكس. 

 :خصععصععت فرق ومختبرات لدراسععة سععلوك المسععتخدمين وتحليل يركة العين وتأثير الألوان وطرق ولغة الكتابة و يرها  جوجل

 من المتغيرات لتطوير منتجاتها، ولذلك تفوقت على ياهو. 

 :وآراء وتقييم زبائنها على صععععفحات التواصععععل الاجتماعي واسععععتخدامها في تطوير  لديها  رفة خاصععععة تحلل معلومات نسععععتلث

 منتجات تلبى ايتياجات العملاء وتبنى طرق مناسبة في التسويق. 

 على يوتيوب لشرح المناهج لجميع الصفوف "عين دروس" قناة وزارة التعليم السعودية أطلقت.   

  تركز على أن تكون مركزاُ  ماريوتشععععركة فنادق(hub)  للزبائن يي  توفر للعميل الغرفة التي يحتاجها من فنادق أخرك إذا لم

 .يعمل عند الزبون وليس السيد ماريوت( )الموظفتتوفر عندها 

 لعمر، المهنة، الحالة الاجتماعيةبعض شركات التأمين تغير رسوم التأمين يسب سجل الحوادي، ا. 

  يلب" و أمازونشركة yelp" تعطى الفرصة لعملائها أن يقيموا المنتج ويزكوه للآخرين. 

  شركات Kick Starter   وThreadless يشركون الزبائن في عملية الإنتاجفيسبوك  و يوتيوب و. 

  شهر.  12و 6و  3تطبع مجلة وأنشأت مركزا  مركزيا لخدمة العملاء وتلقى الشكاوك وتتصل بهم كل  مرسيديس بينزشركة 

 Giffgaff  يسعععاعد العملاء بعضعععهم  كي: شعععركة اتصعععالات أوروبية ليس لديها مركز للمسعععاعدة بل أنشعععأت منتدك الإلكتروني

 .نقاط اكتسابالبعض مقابل 

  لكى يبادلوا الخبرات بخصوص كيفية استخدام النظام« نور التعليمي»منتدك لمستخدمي نظام وزارة التعليم أنشأت. 

 جامعة Pepperdine تستخدم تويتر للتواصل بين الأكاديميين والإداريين والطلبة :. 

 المرتبات وليسالزبون هو الذك يدفع 

 فورد( هنريالعمل ) رب

 

 

https://en.wikipedia.org/wiki/Kickstarter
https://en.wikipedia.org/wiki/Threadless
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 شععععععركععة Chordiant برمجيععات أمريكيععة  أنشععععععأت منتععدك الكرتوني للتعععاون بين الموظفين والمطورين والعملاء  :شععععععركععة

 برنامج جديد 15والموردين مما أدك الى تطوير 

 وزارة الحج وعمادة الجودة في الجامعة يرسلان استبيانا  سنويا  لجمع الآراء يول جودة الخدمة. 

  ناة على يوتيوب باللغة العربيةأطلقت ق أبلشركة. 

 مجلة شركة أيمد عبدالوايد والمقاولون العرب ، ونفط الكويت ونفط الجنوب. 

 :البنوك ثم شعععركات البيع بالتجزئة ثم شعععركات التأمين ثم القنوات  ترتيب المنظمات الأمريكية يسعععب الاسعععتجابة لر بات العملاء

 .يئات الحكوميةخدمات الإنترنت ثم اله مقدميالتليفزيونية ثم 

 :Profile Customerملف العميل 

  يشععععمل معلومات الاتصععععال، خصععععائص ديمغرافية، متطلباتث، تاريح المشععععتريات، أفضععععلياتث، سععععلوكياتث، عاداتث  العميل:ملف

 .يات المشتراه واستخداماتها، دورهالشرائية، الكم

 :المستهلك النهائي، المشترك، المؤثر، متخذ القرارالعميل قد يكون  دور العميل. 

  فروق بين زبائن هناك B2C   وB2B  

 B 2 B B 2 C وجث المقارنة

 سريعة و مستقلة و لا تحتاج إلى خبرات كبيرة بطيئة و  ير مستقلة و تحتاج إلى خبراء عملية اتخاذ القرار

  البا  ما يكون ثابت يسب الكمية و القوة التفاوضية  ير ثابت و يتغير سعر السلعة

 فوري و عند نقطة البيع  البا  يتضمن تسهيلات مالية عملية دفع ثمن البضاعة

 الحاجة إلى الخبراء أقل يحتاج إلى خبراء مبيعات الحاجة إلى كفاءات 

 أكثر تأثراً بالدعاية يركز على الجودة أثر الدعاية و الإعلان

 حاجته إلى التفاصيل أقل يحتاج إلى تفاصيل أكبر عن المنتج التفاصيل عن المنتجيجم 
 

 :مؤشرات تقييم إدارة العلاقة مع العملاء

 :مؤشرات قياس جناح إدارة العلاقة مع العملاء 

 نسبة العملاء الجدد. 

 نسبة العملاء الدائمين. 

 معدل مغادرة العملاء. 

 .عدد المقتريات والمشاكل التي تم التعامل معها 

 ت التسويقية ونسبة الاستجابة لهاعدد  الحملا. 

  مع مكالمات العملاء مدة  التعاملمتوسط. 

 استبيان لمعرفة مدك رضا واقترايات العملاء. 

 )العائد على الاستثمار)عدد الشكاوك، متوسط طول المحادثة، زيادة الولاء والثقة، قيمة يياة العميل.   

 يرة وذات صلة، ومتسقة، ويوثق بهاالوقت المناسب، رسالة قصفي :  شروط الاتصال بالعميل. 

 بيل جيت « عميلك الغاضب هو أهم مصدر للمعلومات»

 

  Peter Drucker« لا يمكنك إدارة ما لا تستطيع قياسث»
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 :العلاقة مع العملاء في الاسلام

ن ا»الأمانة وعدم الغش:  .1  )رواه مسلم(  «مَنْ َ ش ناَ فلَيَْسَ م 

َ »السماية:  .2 ، سَمَْ  القضََاء   إ ن  اللّ  رَاء  بُّ سَمَْ  البيَْع ، سَمَْ  الشِّ  )رواه الترمذي(. « يحُ 

ه مَا، وَإ نْ كَذَباَ وَكَ »الصععدق والبيان:  .3 دَقاَ وَبيَ ناَ بوُر كَ لهَُمَا ف ي بيَْع  قاَ، فءَ نْ صععَ ياَر  مَا لمَْ يتَفَرَ  قتَْ برََكَةُ بيَْ البيَِّعَان  ب الخ  ه مَاتمََا مُح  « ع 

 )رواه البخاري(. 

يزَانَ ب  إيفاء الكيل والميزان:  .4 " )الأنعام :"وَأوَْفوُا الْكَيْلَ وَالْم   (  152الْق سْط 

ينَ ءَامَنوُا أوَْفوُا ب الْعُقوُد " )المائدة :الوفاء بالعقود:  .5   (.1"ياَ أيَُّهَا ال ذ 

لْعَة  مَمْحَقةَ  ل لْبرََكَة  »عدم ترويج السلعة بالحلف:  .6  )سنن أبي داود(. « الْحَل فُ مَنْفقَةَ  ل لسِّ

َ أنَْ يتَجََاوَزَ  كَانَ » : إنظار المعسعععععر .7 ا قاَلَ ل ف تْياَن ث : تجََاوَزُوا عَنْثُ، لعََل  اللّ  ر  ر  يدَُاي نُ الن اسَ، فءَ ذَا رَأكَ مُعْسععععع  ُ عَن   تاَج  ا، فتَجََاوَزَ اللّ 

   )رواه البخاري(« عَنْثُ 

 .عنث( بردِّ ودائع أهل مكةرضى اللّ )طالبٍ عليث الصلاة والسلام( وك ل علي  بن أبي )الرسول قبل هجَرة  .8

 كالخمر والمخدرات والسجائرعدم التجارة بالسلع الضارة:  .9

أهل المدينة جميعا شععركاء لابن عوف في مالث، ثلُ  يقرضععهم، وثلُ  يقضععي عنهم »روك أن سععيدنا عبدالريمن ابن عوف:  .11

لهَم ويعُطيهم  .«ديونهم، وثل  يص 

 :نصائ  عامة

  لإدارة العلاقة مع العملاء فالتقنية هي مجرد أداةلابد من وضع استراتيجية وأهدف. 

 .الح ...تقيد بالقوانين والشفافية والقواعد وسياسات الشركة عند إعداد الرسالة وإرسالها وتلقي الردود. 

 التقنية لا تقيم علاقات مع العملاء بل الأشخاص والعمليات والتقنية تدعمهم. 

  تشمل الموردين والشركاء والوسطاءالعلاقة لا تقتصر على العملاء فقط بل. 

  على الموقع توقف عن طلب التسجيل(دقق ويدي بيانات العملاء باستمرار ) لو سجل أيد. 

 ي اتجاهين أو تولد منفعة متبادلةلابد أن تكون العلاقة ف. 

 ؟(إذا كان الزبون  ير مرب  ينص  بأن ندفعث الى إلغاء العلاقة معنا بدون التأثير على سمعتنا)كيف. 

 الايميل( وقواعد البيانات للأفرع والأقسام لابد من تكامل قنوات الاتصال ) الشبكات الاجتماعية و. 

  لجمع معلومات من كل نقاط الاتصعععععال )الموقع الإلكتروني وفرق التسعععععويق والمبيعات وخدمة   درجة 361بزاوية تبنى علاقة

 .لمنتج أو الخدمةالعملاء والدعم الفني والشركاء(، ثم ادمجها في جودة ا

 القرار اتخاذعلى تاريح مشتريات العميل ويللث جيدا  واستخدمث في  اطلع.   

 تابع مع العميل وذكره بالهاتف أو البريد الإلكتروني واجعلث يشعر بأنث مهم واترك انطباع جيد لديث. 

  يقضى على الشركة ومدراءها وخصوصيتهم قدالفشل في يماية بيانات العملاء. 
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 العملاء:بعض كواري إدارة العلاقة مع 

  مليون يسعاب وهمى دون إذن عملائث لزيادة مؤشعر المبيعات  2بءنشعاء  فارجوبنك ويلز ، قام فريق المبيعات في 2116في عام

مليون دولار  2121فرد من فريق المبيعات ودفع البنك  رامة  5211نهيت خدمة شععععفت الفضععععيحة وأُ اكتُ  ،يتى ترتفع الأسععععهم

 واعتذر لعملائث وللشعب الأمريكي.  

  في اكتشععافهاوتم  ،وضعععت برامج خبيثة على أقراص ممغنطة تمكنها من السععيطرة على أجهزة عملائها وباعتها سععونيشععركة 

 .دولار لكل خص تضرر 151أمريكا ودفعت  رامة 

 تجمع بيانات المستخدمين وتبيعها لشركات الإعلانات وتعرضت لقضايا ومحاكمات فيسبوكأن شركة  2111عام  أكتشف.   

  تبيع بيانات عملائها التي تجمعها شععركة الملاية الجوية شععركة جنرال موتورز ، أن 2111أكتشععف في ديسععمبر عامOnStar 

 .عنهم

  مليون شخص 77وتم سرقة بيانات المملوكة لسوني للقرصنة ستيشن  بلايشبكة تعرضت. 

  باعت معلومات شخصية عن عملائها الأطفال بدون إذن ديزنيأن  2111أكتشف عام. 

 

  

 رضا العميل هو الهدف

 ادةــــل زيـــــولاء العمي 
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 :مقدمة

  لإعلانات  مليار دولار 41مقابل  2113 %17مليعار دولار ععام بنسععععععبة نمو بلغت  43ععائعدات الإعلانعات على الانترنعت بلغعت

 التليفزيون

  مليار دولار 7بلغت إيرادات إعلانات الجوال 

  مليار دولار 2.8وبلغت إيرادات الإعلانات المرتبطة بمقاطع الفيديو  

   مليار دولار 18وبلغت إيرادات الدعاية المرتبطة بمحركات البح 

 :قيمة للسوقالأنشطة التي تقوم بها الشركة لخلق منتج أو خدمة ذات  هي سلسلة القيمة 

 :ويق، الخدمات اللوجستية والإنتاجالتس الأنشطة الرئيسية في المنظمة. 

 :إدارة الموارد البشرية، والمالية ونظم المعلومات الأنشطة الغير رئيسية. 

 :مفاهيم أساسية في التسويق

 :مجموعة من العملاء المحتملين ويشعععتركون في ياجة أو ر بة معينة ومسعععتعدين وقادرين على الدخول في عملية » السعععوق

 )فيليب كوتلر(. « تبادل لتلبيتها

 :عملية تخطيط وتنفيذ ومراقبة طرح وتسععععير وترويج وتوزيع الأفكار والسعععلع والخدمات لخلق عملية تبادل » إدارة التسعععويق

 .)فيليب كوتلر(« والمنظمة تلبي أهداف العملاء

  قيمة السلعة للعميلCustomer Value: هي الفرق بين منافع السلعة وتكلفتها بالنسبة للعميل. 

 تحديد ايتياجات ور بات العملاء وتلبيتها بفعالية وكفاءة أكثر من المنافسين. :التسويق 

 :الوسائل الإلكترونيةالأفكار عبر هو تسويق المنتجات أو الخدمات و التسويق الالكتروني. 

  البيع يركز على المصنع والمنتج والأرباح والتسويق يركز على السوق ورضا المستهلك قبل الرب. 

  معضععلة الخصععوصععيةPrivacy Paradox :  كيف يتم التوازن بين الشععخصععنة في التسععويق والمحافظة على خصععوصععية

 .ر بتث في المحافظة على خصوصيتثالزبائن. كما تعنى أن سلوك الفرد على الانترنت يناقض 

 :مجموعة من الناس المحتمل أن يشتروا المنتج أو الخدمة الشريحة المستهدفة. 

 :المشاكل التي تهتم بها إدارة التسويق

 كيف يمكننا تحديد واختيار شريحة سوقية مربحة؟ .1

 كيف يمكن تمييز منتجنا وعروضنا عن المنافسين؟ .2

 المنافسين؟ما هو الرد المناسب عل يملات  .3

  E-Marketing الإلكترونيالتسويق 
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 كيف يمكننا إرضاء عملائنا وتعزيز ولاؤهم العلامة التجارية؟ .4

 كيف يمكننا قياس فعالية الحملات التسويقية، ويملات العلاقات العامة؟ .5

 القناة التسويقية المناسبة؟ وكيف يمكن تصميمها؟  هيما  .6

 :أهداف التسويق الإلكتروني

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

 اكتساب زبائن جدد والايتفاظ بالحاليين. .2

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

 الحصول على معلومات لاستخدامها في زيادة كفاءة عمليات التخطيط والتصنيع والتوزيع، والترويج ، والتسعير، والتطوير.  .4

 ف التسويق تقليل تكالي .5

 إشراك الزبون في عملية التسويق  .6

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

 :E-Servicesخصائص الخدمات الإلكترونية 

 :سلع، خدمات، أفكار، مناسبات، منظمات، أشخاص  يمكن تسويق 

 الانترنت، وخدمة الجوال، واستضافة المواقع الالكترونية ،  مثل التعليم عن بعد، والحوسعبة السعحابية وخدمة : أمثلة للخدمات

ومقارنة الأسعععار، والبح  عن المعلومات، الدعاية، يجز التذاكر، التجارة الالكترونية، البريد الإلكتروني، نظم التشععغيل، برامج 

 الحماية، بطاقات الصراف

 الخدمات الالكترونية لا يمكن لمسها على عكس السلع التقليدية.   ير ملموسة: .1

 عملية الاستهلاك، على عكس السلع.يصعب فصل عملية إنتاجها عن  والاستهلاك: تلازم الإنتاج .2

في المسععتقبل والتعامل مع تذبذب العرض  الخدمات لا يمكن تخزين الطاقة الزائدة منها  لاسععتخدامها  ير قابلة للتخزين: .3

 والطلب وارتفاع تكلفة الفرصة البديلة. 

الخدمات متغيرة بطبيعتها وتختلف باختلاف مقدم الخدمة من يي  الجودة والمضعععمون. والزبائن تحتاج   ير متجانسععة: .4

 .خدمات مخصصة، مما يصعب إدارة الجودة وتوييد مقاييس الأداء

 .معظمها يتم أليا  بدون تدخل الانسان أو بتدخل بسيط منث :مؤتمتث .5

 .جز تذكرة تساوك صفرالتكلفة المتغيرة لإرسال رسالة نصية أو بريد أو ي :انعدام التكلفة المتغيرة .6

 : Marketing Mixالمزيج التسويقي للخدمات 

مجموعة من الخطط والسعياسات والعمليات التي تمارسها الإدارة التسويقية بهدف الترويج  وهو  8Pيتكون المزيج التسعويقي من

 :هيللعلامة التجارية أو السلعة.  وعناصره 
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هو كل شعععيء لث قيمة وقابل للتداول على الانترنت سعععواء كان مادي ملموس أو  ير ملموس. قد يكون  :Productالمنتج  .1

 أو شخصسلعة أو خدمة أو فكرة أو مناسبة 

 وخصائص محددة، ويقدم قيمة جديدة، يحل مشكلة، يحظى بقبول عام، سهل الاستخدام،  اسعملث  :خصعائص المنتج الجيد

 .أو شهادات ثقة، لث عدة استخداماتأو عينة  مصحوب بعرض

والتكاليف لقيمة التي يدفعها المشعععععترك للبائع أو مقدم الخدمة. ويجب تحديده في ضعععععوء طبيعة السعععععلعة  :Priceالسععععععر  .2

   واهداف الحملة، وظروف العملاء، والوضع الاقتصادي وسعر السلع المنافسة والمكملة وكمية المخزون.

هدفث تعريف المسعععتهلك بالسعععلعة وتغيير الآراء السعععلبية عن السعععلعة أو إقناعث بفوائد ومزاياها. : Promotionالترويج  .3

 وعينات السعلع، وتجربة الخدمة أو السعلعة )مثل السيارات، الشعخصعيويشعمل الإعلانات والعلاقات العامة والعروض والبيع 

 .والجوالات( لفترة محدودة و يرها

اختيار منفذ التوزيع أو قناة التوزيع المناسععععبة لإيصععععال السععععلعة الى الزبون. ويشععععمل طريقة التوصععععيل  Place: المكان  .4

 .الوسطاء وتكلفة الوساطة ونوع العلاقة مع العملاء

 عمليات انهاء الطلبات مثل فترة الانتظار والمسعععععاواة بين الزبائن، وسعععععهولة طريقة الدفع ومعايير:  Process العمليات .5

 .الجودة والرد على شكاوك العملاء

تمثععل الععدليععل على وجود الخععدمععة والثقععة بهععا مثععل وجود موقع يقيقي :  Physical Environmentالبيئععة الحقيقيععة .6

 .للجهة المعتمدة للموقعتف وإشارة للشركة وعنوان وها

 .مهارات مقدمي الخدمة وسلوكهم وقدرة العميل على الاتصال بهم وقدرتهم على يل مشاكل العملاء: Peopleالأشخاص  .7

 .جودة الخدمة مثل سرعة الموقع الإلكتروني، قوة البرنامج:  Performanceالأداء  .8
 

 .السعر المناسب، الجودة المناسبة الوقت المناسب،المنتج المناسب، المكان المناسب،  (:5Rالحقوق الخمسة )

 :SOSTACاستراتيجية التسويق سوستاك 

SOSTAC عناصرها: ، ملية التسويق و كيف يتم استخدامثنظام لتخطيط ع سوستاك هو 

  أين نحن الآن؟ ) مععاهي قوتنععا التنععافسععععععيععة؟، هععل المخلوط التسععععععويقي فعععال؟، : Situationتحليععل الوضععععععع الحععالي  .1

SWOT)هل نستخدم القنوات التسويقية المناسبة؟ 

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

  كيف نحقق أهدافنا؟ )تقسيم السوق،استهداف شريحة معينة(: Strategyوضع الاستراتيجية  .3

  قنوات الاتصال والرسائل والتأكد من تنا م هذه القنوات والرسائل( ماهي الأدوات اللازمة؟ ) تحديد:  Tacticsالأساليب  .4

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

  هل يققنا أهدافنا؟ ) من يقيس مدك تحقيق الأهداف وكيف ومتى يقيس( Control : المراقبة  .6
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 :أهم استراتيجيات التسويق

أخذ إذن الزبون قبل القيام بالتسععويق وإعطائث فرصععة منع اسععتقبال الإعلانات. يوفر التكاليف ويزيد معدل التسععويق بالإذن:  .1

  التحويل ويحسن العلاقة والسمعة، بخلاف إ راق العميل بالرسالة

  :التسجيل في مواقع )التوظيف، تجارة تجزئة، صحف( لاستقبال الأخبار والعروض أمثلة 
 

 لزيادة المبيعات وكسب عملاء خارج السوق المحلى.استراتيجيات التسويق في السوق العالمي:  .2

 إتاية الفرصة للدفع بالعملة المحلية 

  وضوح السعر مثل عدم استخدام كسور في سعر السلعة 

 معالجة مسألة الضرائب وتحديد ما إذا كان السعر يشمل الضرائب أم لا 

   الأسعار وتغييرها من بلد لبلد يسب القوة الشرائية لمواطنيها.   فيالمرونة 
 

يوازن بين تحقيق رضعععا العملاء وأهداف يملة الأسعععهم وتوقعات المجتمع :  Cause Marketingالتسعععويق الموجهة  .3

  وايتياجاتث.  البا  ما تتعاون الشركة مع هيئة خيرية أو منظمة  ير ربحية
 

 :أعفت بواسل عاصفة الحزم ومنتسبي جمعيات البر من المصروفات  جامعة الملك فيصل أمثلث 

 لن »لحملة  $5عرضت على زبائنها التبرع ب  يوبرسعمحت للزبائن بشراء يذاء وإعطاء يذاء مجاناَ لشخص فقير،  تومز

 مليون دولار لصال  مستشفى سانت جود للأطفال 22جمعت  مارت كي، «نترك طفل جائع

 :Personalizationالقائم على التخصيص التسويق  .4

 .جمع معلومات عن خصائص وتفضيلات العملاء وتحليلها للتفاعل وإرسال إعلانات تناسبهم 

 يستعمل لزيادة عدد الزبائن ومعدل ترددهم على الموقع 

 لى ا-هو عنصععر أسععاسععي في وسععائل التواصععل الاجتماعي ونظم التزكية ومحركات البح . البعض يطلق عليث التسععويق من فرد

 .  one-to-one marketingفرد 

   :ولث أربع خطوات رئيسية لث 

  تحديد العملاء المستهدفين لجمع بيانات عن تفضيلاتهم وخصائصهم، وقنواتهم المفضلة. :التحديد

  وفى هذه المريلة يتم تقسيم العملاء الى مجموعات متجانسة فى الخصائص والأفضليات. :التمييز

  وهنا يتم التواصل مع العميل عن طريق قناة الاتصال التي يفضلها. :التفاعل

 يتم إرسال رسالة ترويجية بالمنتج أو الخدمة التى تناسب العميل. :التخصيص

 الاتصال أو رسائل الجوال والدردشة وروبوتات خاصة يمكن استخدام البريد الإلكتروني ومركز. 

 Ann« لقصةاجعل الزبون بطل ا»

Handley 
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إتاية السععلعة فقط في الموقع الإلكتروني، إتاية العرض لمدة محددة، عرض كميات محدودة، التسععويق القائم على الندرة:  .5

 تتغير العرض من يوم لآخر

  .السلعة لهميركز على بناء علاقة مع العملاء وليس بيع التسويق القائم على العلاقات:   .6

ملابس عليها علامة تجارية، أو تنظيم يفلات وأنشعععطة ثقافية : Evangelism Marketingالاسعععتعانة بالمبشعععرين  .7

 .مبشرين وإنشاء شبكة اجتماعية لهمخاصة بالمعجبين وال

وطنية او ال اجعل العملاء يبحثون عن المنتج بدافع الفضععول أو يب التميز: Reverse marketingالتسععويق العكسععي  .8

 .أو التدين أو العناد

  يملة عن وسائل المحافظة على جمال المرأة دون عرض المنتجات باعت على إثرها بمليار دولار  دوفنظمت 

  أفلام عن التصبيرة وأبقارها المراعيمثل عرض 

  رسائل للحجاج لتوعيتهم بخصوص العدوك أثناء الحج صيدلية النهديإرسال 

  لأنها ليست لك« تشترك»أو لا « تشترك»أو لا « لا تعطى»يملة 

يملعة تسععععععويقيعة  ير تقليعديعة ومفعاجئة تجذب الجمهور ووسععععععائل : Guerrilla Marketingالتسععععععويق الخعاطف  .9

   .الإعلام...قد تعرض الفريق للمساءلة القانونية أو الخطر

   B2Bعرض السلع للزبائن لفحصها وربما قراءتها مثل معارض التمور والكتب والسيارات وتناسب المعارض التجارية:  .11

مثل وضععععع العلامات التجارية على ماكينات المشععععروبات والمطاعم : Offline Marketingالتسععععويق بالخط المغلق  .11

 .ولويات الطرق وبطاقات الأعمال، يضور المناسبات، ايتفل مع الزبائن

إعطاء قسععععععيمة لاسععععععتخدامها المرة القادمة أو تذكرة العميل : Transactional Marketingد البيع لتسععععععويق عنا .12

 .قاط عند الشراء القادمبءمكانية تسييل الن

 تغيير المزيج التسععويقي )السعععر، الترويج، المكان أو القناة ( :Diversity Marketingالتسععويق القائم على التنوع  .13

 .ليناسب أعراق وأجناس وأعمار ومجتمعات مختلفة

 .ل بالشخص ومحاولة إقناعث بالشراءالاتصا :Telemarketingالتسويق عبر الهاتف  .14

اسععععتغلال المباريات والمناسععععبات والتجمعات العامة في التسععععويق بدون :  Ambush Marketingكمائن التسععععويق  .15

 .ئيسية أو الراعي الرسميويقية الرتصري  لصرف الأنظار عن الحملات التس

مثل أعياد الميلاد، العيد الوطني أو أثناء مباريات كرة القدم وسباق الهجن، وموسم : التسعويق أثناء المواسعم والمناسعبات .16

 الحج  

   مثل المؤتمرات الصحفية، الهدايا و يرها: أخرك .17
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 :التسويق بالبريد الإلكتروني .1

  الإعلانات الدعائية، أو طلب وظيفة، أو الح  على التبرع.استخدام البريد الإلكتروني لإرسال 

  يمكن ان يقوم بها فريق التسويق بنفسث أو الاستعانة بشركة متخصصها لديها قائمة من العناوين 

  :أفضل الممارسات 

 قسم الجمهور المستهدف الى فئات متجانسة وميز بينهم في المزيج الترويجى  .1

 واعطيث القدرة على يذف عنوانث البريدي من القائمةلا تغرق العميل بالرسائل  .2

 شخصن نص الرسالة الدعائية واجعلها مختصرة ومهنية وجذابة يتى لا يهملها المستقبل. .3

 اختار وقت مناسب لإرسالها مثل وقت العروض أو الإعلان عن منتجات وخدمات جديدة. .4

 بقنوات ومواد إعلانية أخرك، مثل صور وروابط ويملات إعلانية تقليدية. اربط  الرسالة .5

 نق  الرسالة مع آخرين وصح  الأخطاء وتأكد من محتواها )صور،روابط، كتالوج، مرفقات(. .6

 إختار عنوان مناسب للرسالة واجعلها قصيرة وأعطى للزبون يافز مثل خصومات أو قسيمة .7

  BCCهم عن طريق يقل يافه على خصوصية العملاء وإرسل ل .8

 :في ألمانية %21في كندا و %11في الولايات المتحدة و  %27نسبتث  البريد الغير مر وب فيث. 

 :يث، وبلغ مقدم الخدمةبتصنيفث على إنث سبام واستخدام إيميل  ير رئيسي، ولا ترد عل يمكن تجنبث. 

 :التسويق من خلال محركات البح  .2

تروج للموقع عن طريق زيادة إظهاره في محركات البح  مثل جوجل وياهو و وضعععععععث في أول النتائج أو على اليمين مقابل مبلغ 

  Search Marketingمن المبيعات وخلق ما يعرف بالتسويق من خلال البح   %51من المال. يساهم جوجل في 

 : الموقع ترتيب أعلى عند البح  عن المنتج أو الخدمة على اسعععتخدام وسعععائل تسعععاعد على إعطاء  تحسعععين محرك البح

 محركات البح 

  وضعععععع روابط للموقع على الإلكترونيعن طريق دمج كلمات دلالية وكلمات بح  في محتوك وعناوين صعععععفحات الموقع ،

مة تجارية ، تضعمين الموقع بعلا ي، نشعر أخبار ومقاطع فيديو وعروضمواقع أخرك، اسعتخدام وسعائل التواصعل الاجتماع

 ولوجو مميز

 ساء، مطاعم الكبسة، مطاعم الهفوفكلمات دلالية لمطعم: مطعم جديد، مطاعم الاي   

  كلمات دلالية للبح  عن وظيفة: مدير تسويق، وظائف أرامكو، وظائف الايساء 

 

 :للشركةعن طريق الموقع الإلكتروني  .3

 شركة، يدثث باستمرار، تأمين جيدضع محتوك جيد، ومعلومات الاتصال وعن ال. 

 اربط الموقع بوسائل التواصل الاجتماعي. 

  Peter Drucker)« )التسويق هو الأعمال من وجهة نظر المستهلك»
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 ضع قائمة بأسئلة وأجوبة. 

 أضف محرك بح  لث. 

 استخدم كلمات دلالية مناسبة. 

  يجب أن يكون سهل التصف. 

 ومات عن الزبائن )استمارة تسجيل(استخدمث لجمع معل. 

  اربطث بمواقع شهيرة لزيادة ترتيبث على محركات البح. 

 ضع أيقونة تمكنث من مشاركة الصفحة مع أصدقائث. 

  مع الجوال والحاسب اللويي و يرهااجعلث متوافق. 

 )استخدمث للحصول على وسيلة للتواصل )البريد الإلكتروني أو الجوال. 

  شراء أو تحميل كتاب أو رمز للخصوماتاقرن طلب إدخال البريد الإلكتروني بعروض مثل قسيمة. 

 :الشبكات الاجتماعية .4

 :يرفا 141تستخدم لإرسال صغيره مكونة من  شبكة تويتر 

 تستخدم في تعزيز العلامة التجارية وجذب الزبائن وبناء علاقة قوية وبناء الثقة. 

  هاشتاجات مناسبة باستخداميمكن الحصول على نتائج أفضل. 

  العملاء بخصوص المنتجات الجديدة واستخداماتها، ومزاياها و يرها.وسيلة سريعة لتثقيف 

 استخدام خاصية البح  للعثور على المزيد من الأعضاء الفاعلين في التغريد. 

  .يمكن نشر تدوينة عن منتج ورابط لموقع الشركة وطلب رأي المتابعين فيث 

 منتجات والعروض و يرهايمكننا الرد على أسئلة العملاء بخصوص الحملات الترويجية لل. 

  .يمكن إرسال روابط ومقاطع فيديو وصور للمنتجات، وشعار الشركة أو شعار المنتج 

 سبوكياربكس تفوقت في استخدام شبكة الفوست ،وسامسونج لديها قناة على يوتيوب ،مرسعيدس تميزت في استخدام إنستجرام.  

 يمكن وضعع لافتث جانبية تبين تفاصعيل عن نشعاط الشركة وإنجازاتها ومعلومات الاتصال والعلامة التجارية.  سعبوك:يشعبكة الف

 .من المبيعات التي تتم عن طريق الإنترنت %21يساهم بنحو

 تجات الجديدة والحملات التسويقيةيمكن نشر تفاصيل وصور ومقاطع فيديو عن المن. 

 مجموعات ونشر مواعيد العروض والتنزيلات ويمكن نشر مذكرات و إنشاء. 

 نتجات الجديدة والحالية والقادمةنشر إعلانات عن الم. 

 يمكن عرض مقارنة بين المنتجات أو طلب رأك المعجبين في المنتجات والعروض. 
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 نصائ  عامة بخصوص التسويق الاجتماعي: 

  .قدم تفاصيل عن المنتج قبل نقلهم الى موقع الشركة 

  ضع وسائل تسلية ومقاطع ترفيهية 

 )سوق لحزم من المنتجات ) رابطة عنق مع البدلة، العباءة مع الحجاب، الهاتف مع الغطاء 

  سلط الضوء على العلامة التجارية والجودة وإنشاء علاقة دائمة 

 ايترم العلاقات الإنسانية والقيم وثقافة العملاء ويساسياتهم الدينية والعرقية 

 شخصية مثل إرسال بريد أو الاتصال بث هاتفيا   إضافة لمسة 

 :وسائل تسويق أخرك .5

  :قد تكون أقوك شعبكة تسعويقية إذا كان المسوق يستخدم الفيديو في الترويج لمنتجث. يي  يمكنها الوصول الى ملايين يوتيوب

 الاشخاص يول العالم إذا تم استخدامها بالشكل الصحي  

  كثير من الشركات أنشأت قنوات على يوتيوب 

  :شائعة على المنتديات و يرها وتستخدم برامج للدعاية الأشرطة الإعلانيةadware  

  .تزيد من وعي الجمهور بالمنتج المعلن عنث 

 .أخذ العميل لرابط الى موقع الشركة 

  يمكن إضافة الإعلانات القافزةPopup ads   

   تعتبر تهديد لأمن المعلومات ويمكن إزالتها باستخدام برنامج سباك بوت Spybot  

 عمل استبيان عن مدك الرضا عن السلعة والخدمة يساعد على زيادة المبيعات:  الاستبيانات   

  النشرات الصحفيةPress Releases  :بوك أو مقطع فيديو للترويجسنشر رسالة على الفي 

  التسعععويق الفيروسعععيViral Marketing  : ارسعععال إعلان مع مقطع فيديو أو لعبة أو كتاب أو صعععور أو رسعععالة قصعععيرة

  ويقوم من يتسلمها بءعادة إرسالها إلى كل مع يعرفهم نظرا لطرفتها

  وضع رابط الشركة على مواقع  شركاء ومتعاونون مقابل رسم معين: التسويق التشاركي   

 المنتديات خدمة الاشتراك فيها مجانا مقابل نشر إعلانات تجاريةتقدم : المنتديات الإلكترونية   

   :كيفية تسعير الإعلانات الإلكترونية

  يسعععب الفعلCPA:  الدفع يكون يسعععب أفعال المسعععتخدمين مثل الشعععراء أو التسعععجيل في الموقع أو ملأ نموذج أو النقر على

 وشركات الاتصالات.ويناسب البنوك الرابط أو تحميل برنامج أو ملف معين، 

  الدفع لكل نقرةPPC :  تدفع يسععععععب عدد مرات الدخول على الإعلان وليس يسععععععب مدة الإعلان. قراصععععععنة أو معجبون أو

شعععركة  71مليون دولار لـعععععععع  91بسعععببث دفعت جوجل   Click Fraudشععركات منافسعععة تحتال عليث فيما يعرف بايتيال النقر 

 .2116كتعويض عام 
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 قيدا وتطور رسالة ومحتوك يجذب الزبون سيكون العائد من الإعلان ضعيف  إذا لم تصمم الموقع 

  عدد المشاهدينCPM: تدفع الشركة مبلغ لكل ألف شخص شاهد الإعلان. 

 يسب معدل التحويلCBP : الدفع يكون يسب عدد من استجابوا للإعلان وقاموا بشراء السلعة. 

 الطلبات وهو الأفضل لو الهدف هو زيادة المبيعاتتدفع الشركات يسب عدد : يسب معدل الطلبات. 

 :مقارنة التسويق الإلكتروني بالتقليدي

 التسويق التقليدي التسويق الإلكتروني وجث المقارنة

 الوسائل
محركات البح  و المنتديات و الشبكات الاجتماعية 

 و البريد الإلكتروني و رسائل الجوال

الطرق، مندوبين، صحف، مطويات، إعلانات 

 تلفزيون، راديو

 يمكن معاينة المنتجات بسهولة صعوبة معاينة السلعة و فحصها معاينة السعلة

 صعب و  ير تفاعلي التواصل سهل و سريع و تفاعلي و تشاركي قنوات التواصل

 عدد الزبائن قليل لأنث محلي عدد الزبائن كبير جدا  لأنث محلي + عالمي يجم الشريحة

 مؤقت و مرتبط الجهة المستضيفة مستمر و يمكن البدء في أي وقت التحكم بالوقت

 قياس مؤشرات النجاح صعب نسبيا سهل جدا فيما يعرف بمعدل التحويل متابعة ردد الفعل

 تحتاج كوادر بشرية و موارد مادية  منخفضة لعدم الحاجة لكوادر بشرية وموارد عينية  التكلفة

 جمع وتخزين البيانات صعب تستطيع التفاعل مع الزبائن و جمع معلوماتهم جمع البيانات

 غير ممكن بشكل مباشر ومتابعتها يمكن تلقى طلب الشراء مباشرة متابعة الطلبات

 منخفض شراء السلعة بالفعل ( )أي عالي معدل التحويل

 غير ممتع وغير شيق للزبائن سهل وممتع وشيق  السهولة و المتعة

 في اتجاه واحد ومن الفرد للعديد  في جميع الاتجاهات ومن العديد الى العديد  العلاقة اتجاه

 يوجد عوائق لا يوجد عوائق أمام تدشين الحملة التسويقية  يرية الدخول
 

 :نصائ  بخصوص التسويق الإلكتروني

 .سيتم جمعهامل مع المعلومات التي اشرح الهدف من الإعلان أو المحادثة وكيف سيتم التعا .1

 يدد المطلوب من الزبون بدقة دون زيادة أو نقصان بما يضمن صفاء العلاقة واستمراريتها.  .2

 .ن طريق رسائل أو مكالمات للتذكرةتابع  باستمرار واجعل العلاقة دائمة ع .3

 لا تتواصل مع الزبون لمدة أطول من تلك التي تحتاجها العملية الترويجية.  .4

 .إزعاجث بتلقي الرسائل أو الاتصال مرة أخرك ايترم يق الزبون في عدم .5

 .استخدم أكثر من قناة: استخدم يوتيوب لمعرفة أفضلياتث ثم الفاسبوك لإرسال الإعلانات .6

 ؟الحفاظ على خصوصية الزبون وعدم بيع عنوانث الإلكتروني أو بياناتث الخاصة الا بعد موافقتث .7
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 .والشكاوكعلى الأسئلة والتعليقات لابد أن ترد في الحال  .8

 .لا تكن لحويا  في يثث على الشراء ووجث العلاقة الى يل المشاكل وتوعية الزبون بالمنتجات .9

 .عين أكثر من مدير للبريد الإلكتروني أو الشبكة الاجتماعية او الموقع .11

 .عدد القنوات والوسائط الإلكترونية:  تويتر + يوتيوب ، رسائل جوال + بريد الكرتوني .11

 .تب، شرائ  عرض، أبحاي، صفحات على ويكيبيديا، مقاطع فيديوانشر مقالات، ك .12

 .ابح  عن المشهورين  وتابعهم يي  إن إعادة التغريد تصل لمتابعيهم .13

 

 : عدم وجود خطة للتسويق الإلكترونيعواقب 

 لن يتم فهم وتقدير طلبات الزبائن بصورة جيدة. 

 ربما يستحوذ المنافسون الجدد على يصة الشركة من السوق. 

 هدر الموارد. 

 قلة المعلومات المتوفرة عن الزبائن. 

 

 :E-Public Relationsالعلاقات العامة الإلكترونية 

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

 العلامة التجارية.كسب ثقة الجمهور وتحسين سمعة الشركة وتعزيز 

 :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

 .فيها بهدف قبولث إياها والتعاون معهانشر سياسة المشروع إلى الجمهور أو أي تعديل أو تغيير  .2

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

 .تطورات التي تحدي في الرأي العامتزويد مدراء المشروع بكافة ال .4

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

 .بين المستويات الإدارية المختلفةمساعدة وتشجيع الاتصال  .6

تحسين العلاقات بين الإدارة والعاملين وتنمية القوك العاملة داخل المشروع وتطوير شعورهم بالانتماء إليث، وكذلك  .7

 العمل على تفهم مشاكلهم والمساهمة في
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 : أدوات العلاقات العامة الإلكترونية

 وهي: PENCILS أدوات العلاقات العامة هي يروف الكلمة 

= P  المطبوعاتPublication لح.إلكترونية التي تساعد العملاء ..،وتعني المواقع الالكترونية والتقارير السنوية والنشرات الا 

= E  الأيدايEvents، معارض التجارية. ويمكن أن تستخدموتعني رعاية منافسات ألعاب القوك أو الأيداي الفنية أو ال 

 .هذه الأخبارالانترنت في نشر 

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

 = Cخدمة المجتمعCommunity Service ، .وتعني المشاركة بالوقت والمال في خدمة المجتمع 

 = I دعايات الهويةIdentity Media ،  وتعني القرطاسية التي تحمل عنوان واسم الشركة وكروت العمل والملبس الخاص

 بالعاملين بالشركة واللوجو الخاص بالشركة.

 = L  نشاط اللوبيLobbying Activity ،  استخدام تكنولوجيا المعلومات لتكوين تحالفات للتأثير على التشريعات المساندة أو

 عمال الشركة.إلغاء التشريعات  ير المساندة لأ

 = S  المسئولية الاجتماعيةSocial Responsibility،  وتعني بناء سمعة جيدة للشركة من يي  المسئولية الاجتماعية. مثل

 .ير البرامج مفتوية المصدر و يرهادعم المحتوك الرقمي ودعم جماعات تطو
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 مقدمة:

   إلكترونية أو عمليات داخلية أو يكومية أو  ير هادفة للرب  تكون تجاريةالأعمال الإلكترونية قد. 

 القراصنة اخترقوا نظم مكتب المباي  الفيدرالية الأمريكية المسؤولة عن فحص التاريح الجنائي. 

  مليون زبون لشركة أنثيم  81تم تسريب بياناتAnthem الأمريكية. 

  مليون دولار 3.8خسائرها دولة وجد أن متوسط  11شركة من  351بح  عن. 

  2115مليون سجل عام  487تسريب بلغت قيمة السرقات الالكترونية نحو مليار دولار وتم. 

  سرقة هوية 13نصب و %61مليون بلاغ منها  2.6تلقت هيئة النصب والايتيال الأمريكية. 

  2114ليار دولار عام م 491خسائر البرامج الخبيثة بلغت. 

  بعض الشركات أعلنت إفلاسها بسبب تسرب البيانات ومنهاNirvanix  وCode Spaces. 

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

 «سيأتى اليوم الذك لا تحترم خصوصية الأفراد الا أثناء النوم وأثناء الصلاة »Herbert Hoover. 

  نوع المعلومات التي تجمعها عنك وماذا تفعل بها، و الطرف الثال  الذك على  تحتويسعععياسعععة الخصعععوصعععية للشعععركة  البا  ما

 .إجراءات يماياتها، وكيفية إخبار الفرد عند تغييرها هيوما يحصل عليها 
 

 الإلكترونية:أهمية تأمين الأعمال 

  الفشل في الحصول على ثقة الزبائن يقلل معدل التحولConversion Rate. 

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

 القراصنة متقدمين عن خبراء أمن المعلومات والمشرعين. 

  م وأفراد بصورة افتراضيةوعالفي الأعمال والتجارة الإلكترونية نتعامل مع شركات. 

 الخدمات والمنتجات الرقمية والمعلومات تعتبر أشياء  ير ملموسة من الصعب اكتشاف سرقتها. 

  مثل دودة ستاكسنت( البرامج الخبيثة طالت شركات الكهرباء والمفاعلات النوويةStuxnet ). 

 أصول مهمة يجب يمايتهالخبراء هي البيانات والبرامج والخوادم والشبكات والأجهزة وا. 

 هناك دراسة خلصت الى أنث إذا الزبائن تتردد في الشعراء الالكتروني خوفا من الفيروسات وسرقة الهوية وسرقة المعلومات و

   %25وثق الزبائن في الموقع سوف تزداد مشترياتهم بنسبة 

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

 الخصوصية ويقوق الملكية الفكرية تكاليف تسويات دعاوي انتهاك. 

 الخسائر الناجمة عن الكواري الطبيعية أو الحرائق أو المرتبطة بالطقس. 

 E-business Security  أمن الأعمال الإلكترونية
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 :إدارة أمن المعلومات

وتصعميم واختيار الأدوات والسعياسععات اللازمة لضعمان سعرية وسععلامة وضعمان الوصععول  تخطيط المعلومات:إدارة أمن تكنولوجيا 

 الى المعلومات، والمساءلة، والموثوقية. 

 وتشمل مهام إدارة أمن تكنولوجيا المعلومات:

 .تحديد أهداف واستراتيجية وسياسة أمن المعلومات .1

 .الوصول والتوثيق تحديد متطلبات أمن المعلومات من يي  السرية والسلامة وضمان .2

 .تحديد التهديدات الأمنية للأصول وتحليلها .3

 .تكلفتث(  × ايتمال يدوي التهديد =تحديد وتحليل المخاطر ) الخطر  .4

 .اللازمة لمواجهة هذه المخاطر والإجراءات والسياساتتحديد الأدوات  .5

 .تنفيذ وتشغيل هذه الأدوات .6

 .تنفيذ برنامج للتوعية الأمنيةصيا ة و .7

 اكتشاف الحوادي والتعامل معها .8
 

  :اسعععععتخدام الأدوات اللازمة لحماية المعلومات من الوصعععععول  ير المصعععععرح بث، أو التسعععععريب، أو التعديل، أو أمن المعلومات

 ير أو الاطلاع عليهاالتدم
 

 :التهديدات والهجمات

موارد لها قيمة وتكون ملموسععععة )المباني والأجهزة والأفراد( و ير ملموسععععة )البرامج والبيانات وسععععمعة الشععععركة : الأصععععول

 .وعلامتها التجارية(

 :أنواع التهديدات

وذامبيى وبرامج الععدعععايععة )تكعاف  بمضععععععادات مثععل الفيروسععععععات والععديععدان الخبيثععة وأيصععععععنععة طروادة  البرمجيعات الخبيثععة: .1

 .الايتياطي وبعض الوسائل الإدارية( والنسح Spybotالفيروسات( والتجسس )سباي بوت 

  شبكة الروبوتBotnet: مجموعة من الحاسبات ) عدادها بالآلاف( التي تم اختراقها والسيطرة عليها. 

تحدي بسععبب الطبيعة مثل الزلازل والفيضععانات و البراكين و الأعاصععير وتؤدك الى إتلاف المباني والأنظمة تهديدات الطبيعة:  .2

 .)وسائل الحماية تشمل النسح الايتياطي والتأمين واختيار مكان مناسب(

 .ف والقوارض والغبار وتسرب المياهمثل الحشرات والزواي البيئة:تهديدات   .3

أخطاء المسععععتخدمين ) تنزيل ملف بدون فحص( ومدخلي البيانات والاداريين ) عدم تطبيق سععععياسععععة أمن  بشععععرية:تهديدات  .4

تكاف  بالتدريب والتوعية المعلومعات( والموظفين السععععععاخطين واللصععععععوص والمخربين الذين يكسععععععرون وسععععععائل الحماية )

 .ين ووضع سياسات خاصة(والقوان

ملفات الزبائن هي أصول تتعرض للفيروسات 

بنسبة معينة ويمكن يمايتها ببرامج مكافحة 

 الفيروسات ويجب التوعية بشأنها

 



66 
 

 .توظف الشركات قراصنة للتجسس على المنافسينمثل التجسس الصناعي يي   صناعية:تهديدات  .5

 :الهجماتأنواع 

 جمات  ير نشععطةه : Passive Attack  فالمهاجم يحصععل على معلومات دون تغيير أيد أصععول الشععركة، مثل التجسععس أو

 معرفة العنوان البريدي لشخص وتحليل سلوكث على الإنترنت.

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

 هجمات نشطةActive Attack  :  يقوم المهاجم بتغيير أو تخريب أو تعطيل أيد الأصول ) مثل الموقع الإلكتروني(، وانتحال

وتغيير   الانترنت( وإلغاء الملفات وتعطيل الأنظمةالهويعة )بطعاقات الصععععععراف، موقع إلكتروني، البريد الإلكتروني أو عنوان 

 الحسابات . 

 يقوم بها أفراد من داخل الشعععركة سعععواء كانت متعمدة أو  ير متعمدة ومن الصععععب منعها ويمكن الحد منها  : هجمات داخلية

 .لث(عن طريق التدريب والتوعية، والتحكم في الوصول )إعطاء الفرد الصلاييات اللازمة فقط لتأدية عم

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

 أن يتصعععل بك شعععخص يدعى أنث موظف لبنك أو شعععركة ما للحصعععول علي معلومات سعععرية مثل كلمة  : الهندسعععة الاجتماعية

 .المرور ورقم الحساب

  الثغرةVulnerability:  يمكن الهجوم من خلالهافي النظام هي نقطة ضعف. 

 

 :خدمات أمن المعلومات

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

 

يماية سعععععرية المعلومات من الغير المصعععععرح لهم مثل: منع كشعععععف Data Confidentially):  سعععععرية المعلومات ) .1

 الخدمات الحكومية تحتاج الى سرية المعلومات  المصرح لهمالمعلومات الشخصية أو المالية لغير 

هي منع  ير المصرح لهم من تغيير أو تخريب المعلومات والأصول والتأكد من : Data Integrity) سلامة المعلومات ) .2

 دقتها. مثل يماية بيانات المرتبات ودرجات الطلبة من التعديل 

ضعععمان قدرة المسعععتخدمين الشعععرعيين من الدخول على النظام ومنع المخترقين من  : (Availability)ضعععمان الوصعععول  .3

 الوصول الى النظام أو تخريب. مثل ضمان الوصول للبانر وبلاكبورد  

 التحقق من شخصية الفرد أو الخادم أو الجهاز  التوثيق: .4

نظام يجعل الفرد لا يسععتطيع إنكار إرسععالث أو اسععتقبالث لمعاملة أو رسععالة معينة. مثل : Non-repudiationعدم الإنكار  .5

   .الإلكترونيعدم إنكار الشراء 
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 :وسائل أمن المعلومات

 ايتياطي. كهربائيالحراس والأسوار والأبواب والأقفال وطفاية الحريق، وأجهزة الإنذار، ومولد  مادية:وسائل  .1

أمن المعلومات، سعياسة الخصوصية، وخطة التعامل مع الكواري، والنسح الايتياطية، والتوعية مثل سعياسعة  إدارية:وسعائل  .2

 .والتدريب، وتدقيق أمن المعلومات الأمنية

مثل التشعفير، وسائل التوثيق، التحكم في الدخول، وسائل منع المخترقين، برامج مكافحة الفيروسات، والجدران  فنية:وسعائل  .3

   مراقبة.النارية، وكاميرات ال

 .قيم السائدة في المنظمة والمجتمعمثل قوانين الخصوصية وقوانين الجرائم الالكترونية والضوابط قانونية وأخلاقية:  .4

 من ييع  السعععععععر وإمكعانيعاتهعا، والعدعم الفني وتوافقهعا مع البرمجيعات الأخرك. فعلى سععععععبيل المثال، :  مقعارنعة الأدوات

MacAfee, Norton  برامج تجارية بينما  AVG, AVASTمجانية. 

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

 أضعف نقطة لأن القراصنة تستغلها مستوك أمن المعلومات هو مستوك. 

 الوسائل الفنية:  أولا :

 

 :Authenticationوسائل التوثيق  .1

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

 

 .التوقيع، بصمة الصوتبصمة الأصبع، الحمض النووي، دم: مواصفات المستخ .1

 بيانات. خاصة وقاعدةبطيئة ومكلفة وتحتاج الى أجهزة   ير مقبولة من المجتمع وهى 

 

 مثل بطاقة الهوية وبطاقة الصراف أو شريحة خاصة أو المفتاح.أشياء يملكها:  .2

 مرور وقد تضيع أو تتلف أو تسرقمكلفة بالمقارنة بكلمة ال.   

 

   أو إجابة سؤال معين. السريمثل كلمة المرور، والرمز أشياء يعرفها:  .3

 

  :يروف وتشمل أرقام ويروف ورموز، وعدم استخدام كلمة  8ينص  بتغييرها كل فترة وألا تقل عن سعياسة كلمة المرور

   مرور وايدة لأكثر من يساب، وعدم كتابتها على ورقة.

  :سرية وسلامة وضمان الوصول للمعلوماتوسائل التوثيق تقدم خدمات أمن المعلومات الثلاثة . 

  الشعععهادة الرقميةDigital Certificate:  صععععفحة الويب بهدف التحقق من هوية المرسععععل أو  فيملحق  رقميهي محتوك

   أرسل الرسالة. الذيالخادم أو الحاسب 

  وسيلة إلكترونية للتحقق من هوية الشخص صايب الرسالة أو المعاملة. هوالإلكتروني: التوقيع   

 الأسلوب نوعث

 شبكية العين ثابتة

 يدقة العين ثابتة

 شكل اليد متغيرة

 بصمة الإصبع ثابتة

 الحمض النووي ثابت

 التوقيع اليدوي متغير

 بصمة الصوت متغيرة
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 ر:التشفي .2

 الانترنت  ير آمنة ولذلك يجب تشفير البيانات التي يرسلها الزبون أو الشركة كل منهما للآخر. 

متخصععص   Secure Socket Layer (SSL)أشععهر بروتوكول على الإطلاق يسععتخدم لتأمين التجارة الإلكترونية هو .1

  في تأمين نقل البيانات بين متصفحي الانترنت ويقدم:

  تشفير الرسالة وتوفير سريتها 

  يماية الرسالة من التغيير والتعديل 

 توثيق  شخصية المستخدمين عن طريق التوقيع الكتروني 

  تأمين تجارة التجزئة  فيأهم استخداماتثB2C  

  يوفر التوثيق، وسرية البيانات، وسلامتها، وعدم القدرة على الانكار 

2.  IPsecوهو يستخدم في إنشاءVPN   كات الافتراضية الخاصة.الشب 

 من المستخدم وكذلك تشفير الرسالةفهو يوفر اتصال آمن بين نقطتين على الشبكة يي  يقوم بالتحقق  •

كم أنث لا يسععععم  بأي نوع من الفلاتر بين النقطتين المتصععععلتين بمعنى أنث لا يمكن اسععععتخدامث مع وجود جدران النار في  •

 طريقث.

 التالية:و البا ما يستخدم في الحالات  •

  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

 .لمتسللين الغير مصرح لهم بالدخولهي أنظمة وبرامج لكشف ا

  المخترقين:  اكتشافأهم وسائل 

 Log Files التشغيلهو ملف يسجل كل الأنشطة التي تتم من خلال نظام : ملف تسجيل الأنشطة  

 Audit Trail :هي ملفات تحفه بيانات عن التغييرات التي يجريها المسعععتخدمون في الملفات  ملفات المراجعة والتدقيق

والبرامج بما فيها تفاصعيل التغيير واسعم المسعتخدم وتاريح ووقت التغيير. تعتبر افضعل طريقة لاكتشاف تلاعب الموظفين 

 المصرح لهم بالعمل على هذه النظم

 ية العسعععل آنHoney-pots  :  كلمات “يتم اسعععتخدام بعض الحيل والخدع لاسعععتدراج الدخلاء مثل أن يضعععع ملف باسعععم

من يحاول سععحب نسععخة  IPين ول اليث وبالتالي يتم تسععجيل عناوفي مكان مخفي على السععيرفر لكن يمكن الوصعع” السععر

 تهم. من هذا الملف سواء من الموظفين أو من الخارج وبالتالي يتم مراقب

 أجهزة الإنذار وكاميرات المراقبة. 
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 : الإداريةالوسائل  :ثانيا  

 :سياسة أمن المعلومات  .1

 :بيان رسععمي يحدد قواعد وإجراءات وأدوات لحماية أصععول المنظمة ومسععؤوليات الأفراد، وما يجب  سععياسععة أمن المعلومات

 يمايتث ولماذا، ويحدد السلوك المقبول ومعلومات الاتصال.   

  والإدارة العليا المعلومات والمستخدمين والقانونيينويجب إشراك المدراء وأخصائي نظم. 

    :تحليل المخاطر، صيا ة السياسة، الموافقة عليها، التوعية، تنفيذها، تقييمهامرايل تصميمها. 

  :الأمن المادي، جلب الموظفين والاسععععععتغناء عنهم، يماية البيانات، أمن الاتصععععععالات، أمن الأجهزة والبرمجيات، محتويعاتهعا

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

 :إزالة اسمث من قائمة المصرح لهم بالوصول، وإبلاغ الحرس والأطراف الأخرك، إلغاء  سعياسة الاستغناء عن الموظفين

 .يساباتهم، استعادة الأصول منهم

 :اختبارهاتحدي دوريا ، وتشفر، وتخزن بعيدا عن موقع العمل، ويتم  سياسة النسح الايتياطية . 

 :التأكد من أنث يعمل،  لق النوافذ الغير مسعععععتخدمة، منع المواقع المشعععععبوهة، يمايتث بمضعععععاد  سعععععياسعععععة الجدار الناري

 .ناري للحاسبات والخوادم والشبكة للفيروسات، وتخصيص جهاز لث، واستخدام جدار

 :تستخدم فقط لأ راض العمل، عدم زيارة مواقع مشبوهة، استخدام شخصي معقول سياسة الانترنت. 

 

 :تحديد التهديدات الأمنية للأصول وتحليلها

 

 الأولوية المستوك العواقب ايتمال يدوثث وسائل الحماية التهديد الأصل

 1 مرتفع متوسطة محتمل وسائل منع المخترقين هجمات قراصنة الموجث

 2 مرتفع عالية  ير محتمل خطة التعامل مع الكواري يرائق الخادم

 2 مرتفع عالية  ير محتمل يفا وايشبكة  انقطاع الوصلة الانترنت الأرضي

 1 متوسط عالية محتمل إعداد بدائل ترك العمل الخبراء

 

 :الممارسات المتبعة في الصناعات المماثلة والإجراءات وأفضلإتباع المعايير  طريقة البدائية. 

 :تتم بواسطة المتخصصين والخبراء داخل المؤسسة الطريقة الغير رسمية. 

 :شركات متخصصة في هذا المجالالاستعانة ب الطريقة الرسمية. 
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 :خطة استمرارية الأعمال والتعافي من الكواري .2

 :هي يعدي  ير متوقع قعد يعطعل الأنظمعة والخعدمعات أو يعدمر الأصععععععول والأجهزة ويكون لعث تأثير طويل المدك على  الكعارثعة

 المؤسسة.

 انقطاع الكهرباءمثل تعطل الموقع، زلزال يدمر المنشأة، فقدان ملف مهم، يريق، ديدان خبيثة ،. 

  :هي خطعة تحدد الأنظمة والإجراءات والايتياطات اللازمة لمنع الكواري المختلفة والتعامل معها خطعة اسععععععتمراريعة الأعمعال

 والتعافي منها سواء كانت طبيعية أو بشرية أو متعلقة بالبرمجيات الخبيثة. 

 

 مرايلها كالآتي:

   .تكوين الفريق المسؤول عن التخطيط والتنفيذ .1

 .طر ووضع الأولويات للأصول الواجبتقييم المخا .2

 .يجيات لاستمرارية الوظائف الحرجةاستراتوضع  .3

   .الأدوات المطلوبة ومراجعة الخطة شراء وتخزين .4

 .عايير وإجراءات لضمان نجاح الخطةوضع م .5

 .تنفيذ الخطة عن يدوي الكارثة .6

 

 :خصائص خاصة بالموقع الإلكتروني

  يسعتخدم نظام لقياس السععمعةreputation system  كما هو متبع فيeBay  يي  تزداد نسععبة الثقة كلما قلت الشععكاوك ضععد

 .الشخص أو الشركة

  عليث اللوجو والعلامة التجارية والرابطURL الخاص بالشركة. 

 من السهل تصف  الموقع وجودة الصور والمحتوك وتناسق الألوان. 

 يوفر معلومات اتصال وإرشادات وأسئلة شائعة. 

 وفر عروض خاصةي. 

  الموقعيوفر خدمة التسجيل في.  

 يضع علامة الهيئة التي تعتمد أمن المعلومات لموقعك. 

 وجيا يديثة وسرعة استجابة الموقعيستخدم تكنول. 

 يوض  ويشرح سياسة الخصوصية. 

  يشفر المعلومات باستخدام بروتوكولhttps القفل، لكن هذا البروتوكول بطيء وعليث صورة. 

 

 

التعافي من كارثة فقدان ملف مهم يتطلب 

نسخة ايتياطية منث، والتعامل مع الحريق 

ورقم هاتف إدارة يتطلب طفاية يريق 

الدفاع المدني أما التعافي من الحريق 

 فيتطلب التأمين على المباني والأجهزة.

ت سؤال: ما هي خطة التعامل مع الفيضانا

 وانقطاع الكهرباء؟
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 :نصائ  خاصة بأمن المعلومات

 استخدم البطاقة الائتمانية التي يتم شحنها بقيمة المشتريات.  .1

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

   .يدي برامج مكافحة الفيروسات باستمرار .3

 تجنب فت  الرسائل الالكترونية من المجهولين والدخول إلى الروابط الموجودة فيها. .4

 ايرص على التعامل مع المواقع الإلكترونية المشهورة والمعروفة.  .5

 .ابع مصروفاتك ومراجعة يساباتك البنكية بصورة دوريةت .6

 .تجنب نشر معلومات شخصية على مواقع التواصل الاجتماعي .7

 .لملفات ضد الفيروسات قبل تنزيلهاافحص ا .8

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

 .اطية من الملفات والبرامج المهمةتأكد من وجود نسح ايتي .11

 

 :دوافع القراصنة

 :ظمة الحاسوب مستغلين ثغرات معينةهم أشخاص يخترقون أن القراصنة. 

  :دوافع القراصنة 

 :بعض الشركات تؤجر القراصنة لسرقة أسرار الشركات المنافسة التجسس الصناعي. 

 :بعض العدول كونعت جيوشععععععا  من القراصععععععنعة للعدفعاع عن بنيتهعا الالكترونية أو لمهاجمة دول أخرك  العدفعاع عن العدولعة

 .على البحر ثم الجو ثم الفضاء الإلكتروني( )السيطرة

  وإثبات الذات و تجربة فكرة معينةلتحدك شركة أو هيئة معينة أو للمتعة  :والتحديللتعلم. 

 :تؤجره الشركات لاختراق النظام لاكتشاف أماكن الضعف فيث أسباب أخلاقية. 

 :سرقة هوية الأفراد وأموالهم السرقة. 

 :ب.دوافعهم التعصب الدين أو المذه الإرهاب 

 :الثأر من شخص أو شركة أو دولة الثأر. 

 

  

 «البحر يسيطر على العالممن يسيطر على . »1

 «من يسيطر على الفضاء يسيطر على العالم. »2

ر يسيط الإلكترونيمن يسيطر على الفضاء . »3

 « على العالم
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 : مقدمة

 تغيير الى يحتاج الالكترونية الى التقليدية الأعمال من التحول. 

 و يره والشراء والبيع والتسويق العملاء خدمة وطريقة المعلومات تدفق وطريقة والعمالة المنظمة اقسام في تغير. 

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

 للتغيير المطلوبة التكنولوجيا تحديد وكذلك الأفراد على آثاره مع للتعامل وخطة للتغيير وميزانية زمنى جدول تحديد يجب. 

 

 التغيير اشكال

 ؟! التغيير أشكال أهم هي ما

 الأعمال ونموذج السوق تغيير. 

 والأوامر المعلومات تدفق وطريقة المنظمة وأنشطة عمليات في تغيير. 

 ومسؤولياتهم والموظفين والثقافة المنظمة هيكلة إعادة. 

 :التغيير نجاح عوامل

 المؤسسة خارج من إدارية خبرات توظيف. 

 للمشروع كفؤة إدارة. 

 المؤسسة وخارج داخل من الموظفين بأفضل الاستعانة. 

 للموظفين التغيير عملية تمليك.  

 7لـاS  المشتركة والقيم والموظفين والأسلوب ، والمهارات ، والنظم ، الاستراتيجية المنظمة، هيكل :الاستراتيجية. 

 

 :التغيير مستويات

 المخاطر المتوقعة الفائدة المتوقعة التحسن نسبة المستوك

عمليات الأعمالإعادة هندسة  تحسن في الأداء % 111 تشمل كل أنشطة وعلميات الأعمال   ايتمال الفشل كبير جدا   

 تحسن العمليات 
تشمل إعادة تصميم  العمليات 

 الأساسية 
تحسن في الأداء 51%  الخطر متوسط  

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

 

 

 Managing Knowledge and Change والتغيير المعرفة إدارة
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 : للتغيير المحددة العوامل

 المطلوب التغيير يجم.  

 لث المؤيدة أو التغيير في ستشارك التي القوك . 

 للتغيير المعارضة القوك . 

 التغيير نظريات. 

 الثقافي العامل. 

 للتغيير المتاية الموارد. 
 

 : بالتغيير متعلقة مهمة مسائل

 .خلالها التغيير يتم سوف التي المرايل ماهي  :يالزمن الإطار .1

 .المتوقعة التكاليف ماهي  :الميزانية .2

 .المنظمة هيكلة إعادة التغيير يتطلب هل  :تنظيمية مشاكل .3

 طريق على كبيرة تغييرات لإيداي والنفسععععية والاقتصععععادية الاجتماعية الآثار مع التعاطي  :الأفراد على التغيير أثر إدارة .4

 .وأدواتث العمل

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

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

 

 : التغيير إدارة مداخل

 .ومجهود وقت يحتاج ولكنث جدة أفكار عنها ينتج أن ويمكن الموظفين جميع تعاون يتطلب : Collaborativeتعاوني  .1

 التعاوني بين وسععععط وهو النهائي القرار تأخذ لكنها الشععععأن أصععععحاب تسععععتشععععير الإدارة : Consultativeاسععععتشععععاري  .2

 .والتوجيهي

 يقاومون  من أو المتضعععررين وتعويض دائم تواصعععل يتطلب لذلك القرارات تتخذ التي هي الإدارة : Directiveتوجيهي  .3

 .)متعاطفة والأم أكثر يعرف الأب(الإدارة في الأب والأم paternal-maternal approach نموذج أو التغيير

 تحفظات وعليث صعععادم وهو جدا محدود الموظفين ودور للتنفيذ، قوة ويحتاج القرارات تتخذ الإدارة: Coerciveقسعععري  .4

 .كافي وقت وجود عدم سيما ولا الضرورة عند مطلوب لكنث أخلاقية

 المتميزين بالموظفين أخرك مرة وإعادة الشععركة إفلاس عن الإعلان أو ثاني لفرع العامل نقل مثل أخرك بدائل اتباع ويمكن .5

 .فقط

 لوين نموذج مرايل Lewin التجميد التغيير، التسييل،  :هي التغيير لإدارة 
 

 وشبكات بعد عن التعليم نظام أيدثث الذي التغيير مدك ما

 أبشر؟ ونظام الإلكتروني الحج ونظام الصراف
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 :المنظمة هيكل تحدي 

 :التالية بالمرايل المنظمة تمر

 عشوائية أنشطة .1

 الأنشطة تركيز .2

 الرسمية الصفة إضفاء .3

 المنظمة مأسسة  .4

 و يرهم الإلكتروني والتسويق النظم تحليل في وأخصائيين شبكات ومديري مبرمجين الى يحتاج التغيير. 

 : Outsourcing التعهيد

 )محلية أو أجنبية( ثالثة جهات أو شععركات أو مؤسععسععات من وخدمات ووسععائل وأفراد وقوك كفاءات واسععتئجار اسععتخدام هو

 .والطاقة المال وتوفير العمل وتقسيم المنظمة لهيكلة جديدة طريقة وهو، المنظمة أنشطة بأيد للقيام

  شععحن وعملية الائتمان بطاقات لشععركات الكتب ثمن دفع وعملية للناشععرين الكتب تأليف عملية أسععندت أمازون شععركة :مثال 

 .خاصة شركات الى العملاء وخدمة الشحن لشركات الكتب

 طرق ثلاثة خلال تتطور الشركات Hagel: 

 .والمعرفة المعلومات وتبادل وتحليل جمع طريقة .1

 .العملاء خدمة ووسائل طريقة .2

 .جديدة أعمال ونماذج وعمليات وأفكار وخدمات سلع ابتكار .3

 بالباقي الأخرك الشركات وتتعهد الطرق هذه أيد على ستركز الشركات أن يرك هيجل. 

 يضععر لكنث نادرة خبرات الى الوصععول ويضععمن الجودة ويزيد الضععرائب أو التكاليف يوفر وقد الخبرات نقص يعوض التعهيد 

 .الوطنية بالعمالة

 الخارج الى والمعرفة التكنولوجيا يسرب وقد أخلاقية تحفظات وعليث العمالة يهدد أنث  ير. 

 

 :المعرفة إدارة

 تكتسعععب التي والمجتمع والشعععركات والمجموعات الأفراد لدك والنظريات والحقائق والخبرات والوعى الإدراك: هي المعرفة 

 .والمشاركة والملايظة والتجربة والبح  التعلم خلال من

 وصععيانتها الموظفين بين ونشععرها المنظمة لتلك الفكرية القدرات يماية على يعمل المؤسععسععة داخل نظام هو  :المعرفة إدارة 

 .عليها المؤسسي الطابع وإضفاء وتطويرها

 تنافسية مزايا على الحصول وسائل أهم أصبحت بل .والمادية المالية الأصول من للشركات أهمية أكثر المعرفة أصول أضحت 
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 والنظم والعلاقات والمنتجات والعمليات نوالموظفي الزبائن عقول في مخزنة المعرفة. 

 البريطانية الاتصالات شركة أفكار BT إسترليني جنيث مليون 100 ب تقدر . 

 ثم ومن المنافسة الشعركات الى يتحولون والزبائن العمل يتركون الموظفون يوميا،  ومعلومات ومعارف خبرات تفقد الشعركات 

 Saunders(2000) وزبائن وأموال وقت الشركات يكلف وهذا معهم ومعلوماتهم خبراتهم تذهب

 الضععمنية وخاصععة المعرفة أما .بسععهولة وتبادلها وتخزينها وتنظيمها وتمثيلها جمعها يمكن يي  المعلومات إدارة السععهل من 

 .المجتمع في السائدة والقيم الأفراد وتصورات الثقافية للبيئة تخضع وهي الأفراد عقول في مخزنة لأنها إدارتها الصعب فمن
 

 :المعرفة أنواع

 والتوعية بالتدريب يمايتها يتمبح ، وال والتعلم والممارسععة بالخبرة وتكتسععب الأفراد عقول في موجودة :ضععمنية معرفة .1

 .نبيلة قيم وتبنى والحوافز

 يتم، العملاء مشعععاكل مع التعامل وخطوات طريقة مثل البيانات وقواعد الإرشعععادات في المسعععجلة وهى :صعععريحة معرفة .2

 .والتشفير الايتياطي والنسح الوصول في والتحكم الناري بالجدار يمايتها

 .والاكتشاف البح  في بالر بة ومدفوعة عملية مشاكل لحل موجهة  ير :أساسية معرفة .3

 .الشركات بث تهتم ما وهذا المشاكل يل على تركز :تطبيقية معرفة .4

 

 : المعرفة إدارة مداخل

  :المعرفة لإدارة مداخل 4 يعرض يي ( 1996 وتاكوشي نوناكا) SECI نموذج وتاكوشي نوناكا عرض

 من لآخر شخص من المعارف تبادل ويتم .الاجتماعية التنشئة أشكال أيد هذا ويعتبر :ضعمنية إلى الضعمنية المعرفة تحويل .1

 .والملايظة والتقليد، والتلقين، والإرشاد، والتوجيث والممارسة، الاجتماعية العلاقات خلال

 بيانات وقواعد مكتوبة وإرشععادات وأدلة ووثائق كتب إلى الضععمنية المعرفة تحويل :صععريحة الى الضععمنية المعرفة تحويل .2

 .بسهولة المنظمة داخل وتنشر تخزن أن يمكن بحي  و يرها،

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

 إدارة القرار ونظم واتخاذ ودعم الإدارية المعلومات نظم قبل من واسععتخدامها المعاملات نظم بيانات تخزين ذلك على مثال

 .التوريد سلسلة إدارة ونظم العملاء مع العلاقة

 شععكاوك تخزين مثل .و يرها والمسععتندات والأبحاي والإرشععادات الكتب قراءة مثل ضععمنية: الى الصععريحة المعرفة تحويل .4

 .المنتج تطوير في واستخدامها العملاء
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  :التغيير في المعرفة دور

 عاملا   تكون ومتنا مة ومتفاعلة كبيرة الأفراد خبرات كانت فءذا التغيير يدوي في هاما دورا   للأفراد المعرفي البناء يلعب 

 المعرفي البناء تكوين فى هاما دورا والإعلام والمجتمع والتعليم والمبادئ القيم وتلعب .التغيير تجاه الأفراد سععلوك في مؤثرا

 .التغيير في ومؤثرة فاعلة خبرات نيكوّ  الذك السليم

 تجاه سععلبيا يكون الفرد سععلوك فءن متنا م أو مترابط و ير منظم  ير معرفي ركام عن عبارة للفرد المعرفي البناء كان إذا أما 

 .للتغيير مقاوم سلوك إلى الوقت بمرور يتحول وقد التغيير

 

 :المعرفة  إدارة إطار

 استخدامها ثم ، نشرها ثم ، تخزينها ثم ، إنتاجها ثم ، المطلوبة المعرفة تحديد المعرفة: إدارة مرايل 

 وتطبيقها إدارة المعرفة يضععمن والذي والإدارة، والتكنولوجيا والعمليات الأفراد من يتكون كامل نظام: هو المعرفة إدارة إطار 

 .الأعمال نتائج لتحسين وفعالة منتظمة بصورة

 ثقافة خلق إعطاء يجب كما .منها الضعععمنية ولاسعععيما المعرفة إدارة عن المسعععؤولة والمجموعات الأفراد تحديد يتم : الأفراد 

 .تشجيعية يوافز وتقديم وتبادلها المعرفة نشر

  صعععحتها، من والتأكد وتنقيحها المعرفة لاقتناء واختبارها، تجربتها تم وممارسعععات، عمليات هناك يكون أن يجب  :العمليات 

 .الخصوص هذا في للابتكار وأيضا استخدامها وإعادة وتطبيقها وتخزينها،

 وتخزينها وتجريبها اليها والوصعععععول المعرفة عن بالبح  تسعععععم  التي التكنولوجيا الى والعمليات الأفراد يحتاج : التقنية 

 .وتبادلها

  ومشاركتها المعرفة لخلق يوافز ويعطى وينظم يشجع نظام دون من المعرفة إدارة عملية تنج  لن  :الحوكمة. 

 

 :المعرفة اقتصاد دعائم

 والاتصالات المعلومات تقنية. 

 المعلومات مجتمع. 

 المعلوماتية علم. 

 المعرفة إدارة. 

 التعليم. 

 الابتكار. 
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 :المعرفة إدارة أهداف

 .الأرباح زيادة .1

 .المتميزة والعناصر الخبرات على المحافظة  .2

 .رضاهم مستوك وزيادة الزبائن على المحافظة  .3

 .المنافسين من السوق في الحصة على المحافظة  .4

 .جديدة أسواق اختراق .5

 .جديدة منتجات تطوير .6

 .  Learning Organization المتعلمة المنظمة .7

 .التنافسية المزايا تحسين .8

 .التغيير مع السريع التأقلم .9

 .للموارد الأمثل الاستغلال  .11

 .القرار صنع عملية تحسين  .11

 

 :المعرفة إدارة في والفشل النجاح عوامل

 : النجاح عوامل

 والتدريب الضرورية، السياسات وضع المناسب، التقنية وجود. 

 وتشجيعها القيادة دعم الميزانية، وجود.  

 وخارجها المنظمة داخل في بخبراء والاستعانة الناجحة والتجارب الإيجابيات نشر. 

 

 الفشل: عوامل

 وفوائدها المعرفة إدارة فهم عدم. 

 والمعلومات والمعرفة التقنية بين يخلط البعض. 

 والخبرات المعلومات لتبادل للموظفين وقت وجود عدم. 

 يوافز أو تشجيع وجود عدم. 

 واجتماعية ثقافية موانع. 

 الخبرات ونقل المعلومات تبادل تسهل التي التكنولوجيا وجود عدم. 

من ان تكون كثيرة و  أفضلقليل من المعرفة العاملة »

 )جبران خليل جبران(« عاطلة
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 :المعرفة لإدارة اللازمة الأدوات

 :تكنولوجية أدوات

 .سداد نظام البانر، نظام العملاء، خدمة وتطبيقات المساعدة مراكز  :المعاملات لإنهاء أدوات .1

 والبلو رز والويكيز كونفرانس والفيديو الدردشعععة و رف والاكسعععترانت، والانترانت الانترنت  :المعلومات تبادل أدوات  .2

 .جوجل ومجموعات الايميل و الاجتماعية والشبكات

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

 .المحاكاة ونظم الخبيرة النظم  :المشاكل يل أدوات  .4

 قبل من بكفاءة وإدارتها اسعععتغلالها بهدف والخارجية الداخلية المعرفة وتخزين لجمع مركزية ويدة : المعرفة مسعععتودع .5

 .المنظمة

  :اجتماعية أدوات

 .الاستراتيجية .1

 .)بالجامعة التطوير عمادة مثل ( إدارية هياكل  .2

 .التدريب  .3

 

 :التغيير في الفشل لتجنب نصائ 

 .بالتغيير المعنيين كل وطلبات الأعمال وجدول للتوقعات جيدا   استمع .1

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

 .وفوائده التغيير من والهدف الغرض ووض  اشرح  .3

 .المنظمة تغيير وعملية والخبرات المعرفة تبادل بين العلاقة توضي  من بد لا .4

 والمعرفة التكنولوجيا على تعتمعد مريلعة الى التقليعدي العمعل مريلعة من التحول ومشععععععاكعل مخعاطر الى النظر يجعب  .5

 .والمعلومات

 

 

  

 ماهي أهداف منتدك الانتساب الإلكتروني ؟
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 مقدمة :

 والخدمات ورأس  هي مجموعة من الشعركات المسؤولة عن سلسلة تدفق المواد الخام والأفراد، والمعلومات : سعلسعلة التوريد

 المال والمنتجات من الموردين الى المصنع ثم المخازن ثم شركات التوزيع إنتهاءا  بالعملاء.

 دمة معينة.هي سلسلة من المنظمات بمرافقها ووظائفها وأنشطتها التي تشارك في إنتاج منتج أو خ 

 :اء بنية صافية، وبن هي تصعميم وتخطيط وتنفيذ ومراقبة ورصد أنشطة سلسلة التوريد بهدف خلق قيمة إدارة سعلسعلة التوريد

وقياس الأداء على مسععتوك جميع  تحتية قادرة على المنافسععة، والاسععتفادة من الخدمات اللوجسععتية، ومزامنة العرض والطلب

 فروع الشركة.

   والمعلومات الى داخل  وبقاءها في السععععععوق يعتمد على كفاءتها في تحريك الأفراد والمواد الخام ورأس المالنجاح المنظمات

 المنظمة وبين أقسامها وخارجها.

  خدمة العملاء،  أنشععطة رئيسععية في سععلسععلة التوريد: إدارة العلاقة مع العملاء، وإدارة 8المنتدك العالمي سععلسععلة التوريد يدد

م وتسعععععويقث، وتقدي وتطوير المنتجوإدارة الطلب، وفاء الخدمات الإلكترونية، الشعععععراء الإلكتروني، وإدارة تدفقات التصعععععنيع، 

 الخدمات اللوجستية العكسية.

 .سلسلة التوريد الإلكترونية هي استخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارة هذه السلسة 

 

 الرئيسية:مقارنة بين سلاسل التوريد 

 

     

 

   

  

 

 

 E-Supply Chain Managementإدارة سلسلة التوريد الكترونيا 
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 :القيمة سلسلة مرايل

 .الأخرى الإنتاج وعناصر الخام مواد وموردي التصنيع قسم أو المصنع بين والعمليات المبادلات هي :العلوى القسم

 .المصنع من خروجها حتى الخدمة أو المنتج تصنيع أثناء تتم التي الداخلية العمليات تشمل  :الداخلي القسم

 .المستهلك يد حتى المصنع من المنتج خروج تلى التي والأنشطة العمليات تشمل  :السفلى القسم

 الوقت مرور مع وتتغير تتطور التوريد سلاسل  

 

 :التوريد سلسلة مشاكل

 والوساطة والتسويق والتوزيع الإنتاج تكلفة وارتفاع الإنتاج مواد أسعار ارتفاع :التكاليف ارتفاع. 

  السعوط أثر Bullwhip Effect : مشاكل الى يؤدك  )المصنعة  السلع(والطلب ) الإنتاج مدخلات ( العرض تذبذب بث يقصعد 

 .المبيعات في وخسارة المخزون في

 كلية وصولها عدم أو والسلع الخام المواد وصول تأخر الى يؤدك قد : اللوجستية الخدمات رداءة. 

  الإنتاج أخطاء أو التصميم رداءة بسبب :الجودة رداءة. 

  الوسطاء وزيادة وطولها السلسلة أعضاء كثرة بسبب :الأخطاء وكثرة العمليات بطئ. 

  أوقات مع التعامل إلى والحاجة الحاجة، عند الإمدادات ونقص المخزون، إلى الوصععععول :والطلب العرض بين التوازن عدم 

 .خاطئة مواقع إلى أو خاطئة سلع تسليم الذروة،

  العملة خدمة فريق يوافز قلة التدريب، نقص المعلومات، نقص بسبب :العملاء خدمة سوء. 

  يالة المخزون ومتابعة وإدارة المنتجات، لتسععععععير المعلومات تبادل الى الشعععععركاء يحتاج :تماثلها وعدم المعلومات نقص 

 التكنولوجيا أخبار ومتابعة المالية، والمعلومات الاموال وتحويل الشحن،

 والزبائن الأرباح وزيادة التكاليف وتقليل القصععوك الطاقة واسععتخدام نمطية منتجات إنتاج يريدون المنتجين :الأهداف تعارض 

 وسععرعة النقل، تكاليف انخفاض المخزون، انخفاض يريدون الموزعون و التوصععيل وسععرعة الأسعععار بأقل عالية جودة تريد

 .المخازن ملئ

  التقليدية والمواصلات الورق واستخدام المخزون، وارتفاع السلع، رد صعوبة بسبب :بالبيئة الاضرار. 

 الوقت نفس في ومشترك بائع الشركة ولأن العمليات وتعقد وشركائها الشركة وفروع أقسام تعدد بسبب :السلسلة تعقد. 
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 تخفيض تكلفة الانتاج :

  الإنتاج الرشيقLean Production  :تخلق قيمة. تجنب أي عمليات أو إضافات لا 

   : astesW7أشياء مهدورة  7أي شيء يكون الزبون مستعد لدفع مقابل لث. لذلك طورت شركة تيوتا مصطل  الــ  : والقيمة هي 

  تزيد التكاليف ولا تضيف قيمة للمستهلك العمليات الزائدة: .1

 يزيد تكلفة التخزين ويصعب تصريفث أو بيعث  الإنتاج الزائد: .2

 .لا يزيد في القيمة وقد يسبب تلفث داعينقل المنتج من مكان لآخر بدون  المواصلات: .3

يركعة المنتجعات أو أدوات الإنتعاج أو العمعال تزيد التكاليف. فترك الماكينات بلا إنتاج تؤدك الى اسععععععتهلاك  الحركعة الزائعدة: .4

 الطاقة ونقص عمرها الافتراضي وتلوي البيئة. ويركة العمال الزائدة قد ينتج عنها يوادي. 

  يات الإنتاج والتوزيع.ويقصد بث انتظار المنتج للانتقال الى المريلة التالية في عمل كثرة الانتظار: .5

 .ث أو استرداده مما يزيد التكاليفعيوب المنتج تؤدك الى إعادة إصلايعيوب المنتج:  .6

يعتبر المخزون سععععععواء كان مواد خام أو سععععععلع نصععععععف مصععععععنعة أو منتجات نهائية جزأ من رأس المال. وهذا  المخزون: .7

 المخزون لا ينتج أموال للشركة ولا قيمة للمستهلك.

 :الاستحواذ على مصادر المواد الخام )تكامل خلفي( أو الاستحواذ على مراكز التوزيع )تكامل أمامي(  التكامل الرأسي 

 :استخدام الذكاء الصناعي والروبوتات أتمتث الإنتاج 

 ،وزيادة الجودة  زيادة الإنتاج والسرعة، وقلة الأخطاء، وتقليل الفاقد والعمالة. 

  والبيئة ويحتاج الى تكاليف عاليةيضر العمالة. 

سؤال: كيف ساهمت تقنية المعلومات 

 في تقليل تكاليف التسويق؟

 

 ما هي أشكال و آثار أتممة الحروب؟سؤال: 

 

 أثر السوط

ب
طل

 ال
جم

ح
 

 الوقت

Source: Tom Mc Guffry, Electronic Commerce and Value Chain Management, 1998 

 طلبات الزبائن 

 طلبات تجار التجزئة 

 طلبات الموزعين 

 خطة الإنتاج 
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 :Inventory Management إدارة المخزون 

  :لأن عمليتي الإنتاج والتوزيع تأخذ وقتا كبيرا وصبر الزبون على الانتظار محدود.لماذا نحتاج للمخزون؟ 

 وسائل تقليدية  : 

  تلايم الشايناتCross-docking: ع مباشرة في شاينات تجار التجزئةتفريغ شاينات المصان. 

  التمييز المتعأخرDelayed differentiation :  صععععععناعة منتجات نمطية من الأثاي أو السععععععيارات أو الملابس ثم

 .صبغها وإضافة المكملات لها يسب الطلب

 :أولا  -الأولسعععحب السعععلع التي صعععلاييتها محدودة بءتباع نظام  تصعععنيف المخزون وترتيبثFirst-In-First-Out 

 . Last-In-First-Outأولا  -الأخيروالسلع المعمرة بءتباع نموذج 

 وسائل إلكترونية : 

  :تبادل المعلومات، تقليل عدم التيقن، الشراكات الاستراتيجية، التجارة التعاونيةالتخلص من أثر السوط. 

 شععععحن السععععلعة مباشععععرة للعملاء وليس من خلال تجار التجزئة، يوفر الوقت وتكاليف  :التجارة الالكترونية الخالصععععة

 الوساطة والمعاملات. 

  :وبرنامجينظم المحاكاة والاستبيانات، وتاريح البيعات  برامج التنبؤ بالطلب OFBiz و Odoo . 

  :باسععععععتخدام تقنية التعرف على الهوية بموجات الراديو أتمتث إدارة المخزونRFID  وهى شععععععريحة تخزن معلومات

 .ءتها بجهاز خاص من على بعد أمتارالسلعة ) سعرها وتاريح الصلايية( ويمكن قرا

 :: جنرال موتورز دراسة يالة

 مشاكل جنرال موتورز: 

  من المصعممين والمهندسين في مئات من الأقسام  21،111مشعاركة تصعميم السعيارة الجديدة مع مجموعة من يوالي

 مختبر تصميم تابع لجنرال موتورز، تقع في بلدان مختلفة. 14والإدارات في 

  من الموردين الرئيسيين 1111الاتصال والتعاون مع مهندسي التصميم لأكثر من 

 :الحل 

  برنامج متاح، اختارت الشععركة برنامج التصععميم بمسععاعدة الكمبيوتر  3111من بين يوالي(CAD التي تتي  وثائق )

التصععععععميم ثلاثية الأبعاد ويتم تبادلها عن طريق الانترنت من قبل كل من المصععععععممين والمهندسععععععين داخل الشععععععركة 

 وخارجها. 
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 :إدارة المخازن عند وول مارت 

   المبيعات مما يجعلهم يتابعون الكميات المعروضععععععة وول مارت تسععععععتخدم نظم المعلومات لتمكن الموردين من متابعة

 .ويتوقعون الطلب بدقة

 :نماذج إدارة سلسلة التوريد الإلكترونية 

الخام ونصععف اسععتخدام نظم المعلومات والاتصععالات في عمليات شععراء المواد  هوE-Procurement: الشععراء الإلكتروني  .1

 .المصنعة ومستلزمات الإنتاج والحصول على المهارات

الموردين والمنتجين وتجعععار التجزئعععة يتععععاونون في التنبؤ بعععالطلعععب :  Collaborative Planningالتخطيط التععععاوني  .2

 والتخطيط بهدف تحسين تدفق المواد عبر سلسلة التوريد.

لحة )مثل الموظفين والشععركاء والعملاء والمواطنين والمسععتخدمين منهج لإشععراك جميع أصععحاب المصععالتصععميم التشععاركي:  .3

 النهائيين( في عملية تصميم المنتج لضمان تلبية ايتياجاتهم. 

اسععتراتيجية الأعمال التي تمكن الشععركات المصععنعة من تبادل البيانات ذات الصععلة بالمنتج (: PLMإدارة دورة يياة المنتج ) .4

 .لتعاوني للمنتج وجهود تنميتثمع الشركاء كجزء من التصميم ا

تجععديععد المخزون والمواد عن طريق تعععاون الموردين والمنتجين :  Cooperative Replenishmentالتجععديععد التعععاوني  .5

والموزعين وتجار التجزئة باسععتخدام نظم المعلومات وذلك بهدف زيادة رضععا الزبائن. مثال: قيام المورد بءدارة مخزون تجار 

 .العرض والطلب التجزئة بمتابعة

 تعععقعععلعععيعععل العععمعععخعععزونأخعععذ العععطعععلعععبعععات، إنعععهعععاء العععطعععلعععبعععات، العععدفعععع الإلعععكعععتعععرونعععي، العععتعععجعععارة الالعععكعععتعععرونعععيعععة:  .6

 .التجارة التعاونية

الخدمات اللوجسععتية التقليدية هي أنشععطة رئيسععية في سععلسععلة التوريد التي  E-logistics:الخدمات اللوجسععتية الالكترونية  .7

ى كفاءة وفاعلية تدفق مسععتلزمات الانتاج وتخزين السععلع والخدمات والمعلومات ذات تتضععمن تخطيط، وتنفيذ، والسععيطرة عل

 الصلة من نقطة المنشأ إلى نقطة الاستهلاك من أجل تلبية متطلبات الزبائن. 

  الخدمات اللوجسعععععتية الالكترونية هي مجموعة الخدمات التي تسعععععتخدم تقنيات الحوسعععععبة والاتصعععععالات لتحويل العمليات

 اللوجستية الرئيسية الى عمليات قائمة على تبادل البيانات والمعرفة والمعلومات مع الشركاء بهدف نيل رضا العميل. 

لتسعععهيل تعاون اثنين أو أكثر من الشعععركات التي لديها منتجات أو خدمات اسعععتخدام تقنية المعلومات الشعععراكة الاسعععتراتيجية:  .8

   تكميلية لإدراكهم بالفائدة المتبادلة.

 :رة مستمرة، إدارة المورد للمخزونسرعة تلبية الطلبات، تجديد المخزون بصو فوائدها. 

 ما هي مشاكل الإمداد و التوريد للإنسان القائم على الجمع و الالتقاط و كيف يلها؟
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والتخطيط، وتصععععععميم المنتج، وإدارة عملية هي اسععععععتخدام التقنية لتمكين الشععععععركة من البح  والتطوير التجعارة التععاونية:  .9

 الإنتاج، وإدارة المخزون والتسويق بشكل تعاوني مع الشركاء والموردين والزبائن.

  :يحدي داخل الأقسام وبين الأقسام وبين فروع الشركة وبين الشركة والشركات الأخرك، وبين الزبائن.أشكال التعاون 

   :لتجارية، زيادة الأرباح، زيادة سععععععرعة وصععععععول السععععععلعة، تحسععععععين جودة الإنتاج، زيادة التحكم في العمليات افوائدها

إدارة المعرفة، تحسععععين بيئة العمل وزيادة رضععععا الموظفين، تقلل تكلفة الوسععععاطة وعدد الوسععععطاء،  انخفاض التكاليف،

 انخفاض المخزون وقلة عدد مرات نفاده، قلة الأخطاء.

الى رئيسية )التوريد والإنتاج والتوزيع و ير رئيسية )الموارد البشرية والمالية(.  تقسعم أنشطة المنظمة :دعم سعلسعلة القيمة .11

    وتستخدم تقنية المعلومات في:

 التواصل بين مجموعات العمل، الموظفين التدريب وتبادل المعلومات والخدمات والأموال بين ويدات الشركة المختلفة. 

 مدخلات لقسم آخرجعل مخرجات قسم التكامل بين الأقسام و. 

هي منظمات تعمل في الواقع الافتراضعععي وتعتمد على تقنية المعلومات :  Virtual Organizationsالمنظمات الافتراضعععية .11

في أداء وظائفها بدون يدود وموقع مكاني معين. تناسعععععب الخدمات الاسعععععتشععععععارية وتصعععععميم البرامج والنشععععععر الإلكتروني 

 . والمنظمات الخيرية والتنموية والخدمات الالكترونية

 فوائدها:  

  يلت مشكلة اختيار المكان( عدم الحاجة الى مكان أو مباني(. 

  الاعتماد على التقنية والمعرفة والحاسبات بدل العمالة. 

  ساعة والزبائن جزأ من قوة العمل 24العمالة الجوالة والدوام . 

  المرونة في العمل وقلة ضغط العمل والإدارة المشتركة أو المسطحة. 

 ارة أو العمل يمكن أن يكون عن بعدالمحافظة على البيئة وتنمية المناطق النائية لأن الإد. 

  تنمية رأس المال البشركhuman capital عن طريق تبادل المعرفة والخبرات. 

 الخاصة  مناسبة للهيئات العلمة والاستشارية والتنموية وقاطني المناطق النائية وذوك الايتياجات. 

 

   :الالكترونية، والاعتماد على التكنولوجيا والإنترنت، وتحتاج الى الثقة، وضعععععععف آليات  ارتفعاع تكعاليف  البنيعة عيوبهعا

 .بسبب العزلة الاجتماعية social capitalفض المنازعات وتقلل رأس المال الاجتماعي 
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والفنية والاقتصععععادية داخل   هي منظور تحليل الأعمال الذك يصععععف الموارد الاجتماعية:  Value networkشععععبكة القيمة  .12

 المنظمة وبينها وبين أصحاب الشأن. 

 . العقدة في شبكة القيمة تمثل الأفراد أو الأقسام أو المنظمات 

   والروابط بينهم تمثل تدفق  المعلومات أو الأوامر أو الموارد والمنتجات سععععععواء

 كانت ملموسة أو  ير ملموسة.

   .المعلومات والمعرفة والولاء للعلامة التجارية والسمعة تتدفق في كل الاتجاهات 

  الهدف من إدارة شععبكة القيمة هو تعظيم قيمة الروابط بين عناصعععر الشعععبكة )مثل

 تقليل المخاطر أو زيادة الأرباح(

 

 : أدوات إدارة سلسلة التوريد الإلكترونية

 .الانترنت والانترانت والاكسترانت .1

 .نظام تبادل البيانات الإلكترونية .2

 .التبادل الإلكتروني للبياناتنظم  .3

 .توثيق التبادل الإلكتروني للأعمال  .4

 .البوابات الالكترونية للشركة .5

 .نظم تيسير العمل وتبادل المعلومات .6

 . Supply Chain Planning   التوريد برنامج تخطيط .7

 .برنامج تخطيط موارد المنشأة .8

 .Enterprise Resource Planning برنامج تخطيط الايتياجات من المواد  .9

 . Supply Chain Executiveبرنامج تنفيذ سلسلة التوريد    .11

 

 :برامج وأدوات التعاون

  برامج المجموعاتGroupware :  برمجيات تدعم التعاون وتبادل الآراء عبر الشعععبكات بين فرق العمل الذين يشعععتركون في

 .مهمة مشتركة

 :تمكن الأفراد من الاجتماع عبر الانترنت ر م اختلاف موقعهم.  برامج الاجتماعات الافتراضية 

 :القرار على يل المشاكل المختلفة نظم تفاعلية تساعد متخذي نظام دعم القرار. 
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 التعاون  محورCollaboration hub: ركاء من التعاون وتبادل البياناتنقطة مركزية لتمكين الش. 

  الحوسععبة الشععبكيةGrid Computing:   شععكل من أشععكال الحوسععبة الموزعة جغرافيا   تمكن أعضععاء سععلسععلة التوريد من

 .يقات، والبيانات، ووسائط التخزينتنسيق وتقاسم الأجهزة والتطب

 :تسهل تبادل المعلومات من أي مكان وفى أي وقت الشركة شبكات الجوال. 

 :تستخدم في تمرير الوثائق والمعلومات والمهام بين فرق العمل برامج إدارة سير العمل. 

 البريد الإلكتروني،  رف الدردشة، لويات القيادة. 

 

 بالإلكترونية:مقارنة سلسلة التوريد التقليدية 

 التوريد الالكترونيةسلسلة  سلسة التوريد التقليدية

 منتجات إلكترونية وخدمات  البا  السلع محسوسة

 انخفاض التكاليف ارتفاع التكاليف

 demand-pullالمستهلك يجذب السلعة  demand-pushالمنتج يدفع السلعة الى السوق 

 كل التدفقات تسير في اتجاهيين سلسلة المعلومات والأموال والسلع تسير في أتجاه وايد

 تستفيد من شبكات القيمة لا تستفيد من شبكات القيمة

 تستفيد من التجارة التعاونية لا تستفيد من التجارة التعاونية

 وبسيطة بسبب قلة الوسطاء وطبيعة المنتجات قصيرةسلسلة  سلسلة طويلة ومعقدة بسبب كثرة الوسطاء

  ير صديقة للبيئة
والورق  صديقة للبيئة لأنها توفر المكان والعمالة

 والمواصلات
 

أمن المعلومات والخصعععوصعععية، التردد في تبادل المعلومات، نقص المهارات، مشعععاكل متعلقة  معوقات إدارة سعععلسعععلة التوريد:

 بالثقة بين الشركاء والصلاييات 

 

 : تصميم استراتيجيات التوريد الالكترونية

 اختيار استراتيجية سلسلة التوريد. 

 :الطلب مستقر ويمكن التنبؤ بث وتحتاج الى سلسلة بسيطة وفعالة، ومنخفضة التكلفة المنتجات المستقرة. 

 :تحقق هامش رب  عالي، والطلب المتقلب، وقصعععععر دورة يياة المنتجات. منتجاتها تتطلب سعععععلسعععععلة توريد  المنتجات الجديدة

 .نخفضةتركز على السرعة، والاستجابة للمتغيرات الخارجية، والمرونة بدلا من تكاليف م
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  إتباع طريقةSOSTAC :المتبعة في التسويق 

 .دراسة الفرص والمخاطر وأماكن الضعف والقوة تحليل الوضع الحال: .1

 .الوصول للزبائن، زيادة المبيعات زيادة الجودة، تقليل التكاليف، سرعة وضع الأهداف: .2

  لو كان الهدف السرعة فهل نستخدم الشحن المباشر أو التجارة إلكترونية الخالصة؟ صيا ة الاستراتيجية: .3

 زيادة الجودة  البا ما تكون عن طريق اختيار مدخلات إنتاج جيدة وتدريب العمال، ومراقبة الإنتاج واختبار المنتج الأساليب: .4

 .وتحديد الميزانية والوقت تحديد فريق العمل والأقسام والشركاء وتوزيع المسؤوليات خطة العمل: .5

 .متابعة عملية تحقيق الأهداف المراقبة والتحكم: .6

 : أهمية إدارة سلسلة التوريد

 .المشتريات والتوزيع والخدمات اللوجستية فيللتحقيق الكفاءة  .1

 .لجعل الاستعانة بمصادر خارجية أكثر كفاءة .2

 .لتقليل تكاليف النقل والتخزين .3

 .، والحاجة الى شخصنة الطلبات ، ظهور منتجات جديدة لتلبية الضغوط التنافسية الناتجة بسبب قصر عمر المنتجات .4

 .هة تحديات العولمة وكثرة الشركاءلمواج .5

 .لمواجهة تحديات التجارة الإلكترونية .6

 .للتغلب على تعقيدات سلاسل التوريد .7

 .لإدارة المخزون عبر سلسلة التوريد .8

 .ولمة ومتطلبات التنمية المستدامةتحديات العلمواجهة  .9

 

 : فوائد إدارة سلسلة القيمة إلكترونيا  

 تقليل التكاليف  

 التوظيف الأمثل للموارد  

 زيادة المبيعات  

 زيادة القوة التنافسية  

 زيادة الأرباح  

  الحفاظ على الزبائن والموردينوزيادة معدل  

  زيادة الابتكار 

  تحسين العمليات وتحقيق التكامل بينها 

  تزيد الثقة بين الشركاء 

 تزيد كفاءة الإنتاج 

  تزيد المعرفة لكل الشركاء 
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 : إلكترونيا  عوامل نجاح إدارة سلسلة القيمة 

  :(SCOR modelعناصر قياس فعالية إدارة سلسلة التوريد )

 .معدل التسليم في الوقت المحدد .1

 .الوقت اللازم لتلبية الطلبات .2

 .معدل تلبية الطلبات من المخزون الحالي .3

 .تكلفة إدارة سلسلة التوريد .4

 .تكلفة الضمان والتأمين كنسبة مئوية من الإيرادات .5

 .عدد أيام التخزين .6

 .معدل دوران الأصول .7

 عوامل نجاح إدارة سلسلة التوريد: 

 .وجود الثقة بين الشركاء .1

 .الشفافية في كل مرايل سلسلة التوريد .2

 .السرعة وتقليل التكاليف وجودة الإنتاج وخدمة العملاء .3

 .تكامل كل مرايل سلسلة القيمة .4

 .تبنى التجارة الإلكترونية التعاونية .5

، ومتابعة أخبار  ، وإدارة تدفقات الأموال ، وتتبع يركة الشععحن ، وإدارة المخزون تسعععير المنتج المعلومات بخصععوصتبادل  .6

 .التكنولوجيا

 .كل رابط في روابط سلسلة القيمة تعظيم .7

 .الاجتماعية والمحافظة على البيئةالمسؤولية  .8
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 : الاتجاهات الحديثة

 ونقل وتخزين مسععتلزمات الإنتاج والسععلع بطريقة  ير ضععارة  يقصععد بها إنتاج وتعبئة وتغليف : سععلاسععل التوريد الخضععراء ،

 .للبيئة

 .إعادة تدوير المنتجات للمحافظة على الموارد الطبيعية 

 المسؤولية الاجتماعية. 

  ويساب الخرجانياتExternalities )الاثار الضارة والمفيدة الغير مباشرة ( 

 توظيف الذكاء الصناعي. 

 

  التوريدوظيفة ومهام مدير سلسلة: 

 المعايير واللوائ  والقوانين.مراجعة وتحدي  ممارسات سلسلة التوريد وفقا للسياسات الجديدة أو تغيير البيئية و .1

 .قل والشحن والتوزيع والتخزينتحديد طرق اقتصادية للن .2

 شركاء ومدراء الأقسام الأخرك.رسم مخطط لسلسلة التوريد للمساعدة في تسهيل المناقشات مع ال .3

 كل من المواد والسلع المصنعة.التكاليف وتوقع الطلب والعرض ل تحديد .4

 .ومتابعة مواعيد وصول الشحنات إدارة المخزون .5

 .تقييم القدرة الانتاجية للموردين عن طريق زيارات ميدانية .6
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  تكون بين المصعععنع أو تاجر الجملة أو المسعععتهلك النهائي والتي تتم عن  والخدمات التييقصعععد بها عمليات بيع وشعععراء السعععلع

 طريق الإنترنت. 

 والخدمات للعملاء. لأ راض  ، وتوفير السعععلع ، والتأجير تشعععمل أنشعععطة تجارة التجزئة جميع الأنشعععطة المشعععتركة من البيع ،

 ستخدام المنزلي. شخصية أو عائلية أو الا

  ويتسم بالشخصنة.، المنتجاتوترتيب  وتقييم  البح  عن للمستهلكين:يتي  البيع بالتجزئة على الإنترنت 

  عن  %22بزيادة  2114تريليون دولار عام  1.3 يواليوتشعععير الإيصععععائيات إلى أن يجم مبيعات تجارة التجزئة الإلكترونية

 .2113عام 

  مليار في المملكة 4.3منها  2114 الدول العربية في عاممليار دولار في  15وصلت. 

 :نماذج تجارة التجزئة الإلكترونية

 :Mail-orderالشراء عن طريق البريد   .1

  يضعععععع المشعععععتري طلبث عن طريق المكالمات الهاتفية أو عن طريق موقع الإنترنت، ويتم تسعععععليم

 يحدده المستهلك.المنتجات إلى العملاء عن طريق البريد يسب العنوان الذي 

 .يحدي على نطاق واسع بدون وسطاء بين المصنعين والمشترين 

  هذا النموذج  البا ما يتبع نظام التسعععويق المباشعععرDirect Marketing  يي  يتواصعععل المصعععنع أو الشعععركة أو الجمعيات

 .الخيرية 

  .مباشرة مع الزبائن عن طريق رسائل الجوال والبريد الإلكتروني والاعلانات الالكترونية و يرها 

  الجودة عاليهذا النموذج يحتاج الى نظام بريد. 

 البيع المباشر عن طريق المصنع: .2

 يي  يقوم المصنع بالبيع للزبائن مباشرة عن طريق الانترنت. 

  ّطريق الاتصال المباشر مع المستهلكين. ن المنتج من فهم أسواقهم بشكل عنيمك 

 .يمكن للمستهلكين الحصول على قدر كبير من المعلومات عن المنتجات من خلال علاقتهم المباشرة للمصنعين 

 Electronic Retailingتجارة التجزئة الإلكترونية 

 

 

12 
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  يولد ما يعرف بالمخازن الخاويةStockless Inventory .  

  مثال: شركة سونى وديل للكمبيوترDel Computers. 

 

 :Pure-play خالصة تجارة تجزئة الكترونية  .3

   .هي الشركات التي تبيع بشكل مباشر للمستهلكين عن طريق الإنترنت دون أن تحتفه بقنوات بيع تقليدية 

 والعرض وتوفير رواتب العمال وما  تسععاهم في رفع الأرباح وتقليل النفقات مثل مسععايات التخزين

 إلى ذلك.

  الدخول في الصناعةوتقلل عوائق تناسب الصناعات الصغيرة والمتوسطة. 

 

 :Bricks and Clicks Retailersنموذج الطوب والنقرات  .4

   الأسععععواق التقليدية وكذلك الأسععععواق الإلكترونية. أو على الأقل يقدمون خدمات ما بعد البيع  فيهم تجار التجزئة الذي يبيعون

 عن طريق الانترنت أو التليفون.

  ثال على ذلك مكتبة جرير وول مارتوم. 

   .ير مناسب في تجارة السيارات والأثاي  

 

 :E-Mallsمراكز التسوق  .5

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

 فة.قة الشحن ودفع التكلتحتاج الى محرك بح  قوك يمكن المستهلكين من العثور على المنتجات بسهولة، ونظام لترتيب طري 

  تسععتخدم سععلة تسععوق وايدة داخل المتاجر المختلفة داخل المركز التجاري، ويتم الدفع والشععحن مرة وايدة لعدد من المنتجات

 .Product Bundling قيما يعرف بــحزم المنتجات 

  .الأداء السيء لبعضها قد يضر بسمعة الأخرك 

  من أمثلتها: متجر ياهووsmallbusiness.yahoo.com/merchant   
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 :E-procurementالشراء الإلكتروني 

 عناصر الشراء الإلكتروني:

 طلب الحصول على معلومات. .1

 طلب الحصول على عروض. .2

 طلب الحصول على تسعيرة. .3

 الشراء ومتابعتها.التأكد من تكامل أوامر  .4

 .الدفع الإلكتروني .5

 

 5 Rights  :راءـــش :  

 .الكمية المناسبة .1

 .بالسعر المناسب .2

 .لمكان المناسبامن  .3

 .المناسبةوبالجودة  .4

 .على أن تسلم في الوقت المناسب .5

  موقعArabia فالموقع يسعععتخدم نمط  ،فهو يقدم خدمة تطوير البرامج التي تسعععاعد الشعععركات على تنظيم عملية المشعععتريات

 ويعتمد في دخلث على رسوم التسجيل والتراخيص. B2Bالتعاملات 

 :E-Auctionالمزادات الإلكترونية 

  هي آلية للسعععععوق موجودة منذ زمن قديم، ويتى وقتنا الحاضعععععر، وتطورت لتسعععععتخدم في السعععععوق الإلكتروني، ومواقع البيع

 المباشر. 

  تتم المزادات بأن يقوم البائع بعرض منتج أو سعلعة أو خدمة للبيع، ويقوم المشععترون بتقديم عروض شععراءbids ومع مرور ،

 الوقت يرتفع سعر المنتج، ويتم البيع لأعلى سعر. 

 لا توفر الخصوصية، والسرعة، وتكلفة الوساطةعيوب المزادات التقليدية :. 

 لطريقة ولكن على مواقع إلكترونيةالمزادات الإلكترونية تعمل بنفس ا. 

 

 :أنواع المزادات

  :بائع وايد / مشتري وايد .1

عبارة عن مزاد على منتج معين لفترة محددة، يي  يعرض المشععععتري المحتمل سعععععر، إذا كان السعععععر  ير مناسععععب للبائع يتغير 

 المشتري بمشتري محتمل آخر.

  بائع وايد / عدة مشترون: .2

 عبارة عن مزاد يكون بث بائع وايد وعدة مشترون محتملون، وتوجد عدة أمثلة من هذا النوع: 
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 :المزاد الإنجليزي -أ

وهو أن يقوم البعائع بعرض منتج وايعد في وقعت المزاد وتتم المنافسععععععة بين المشععععععترون المحتملون عليث يتى يباع بأعلى 

 سعر، ومن ثم يقوم بعرض منتج آخر  يره بعد بيع المنتج الأول. 

 :مزاد يانكي -ب

يتم على نفس فئعة المنتج وبكميعات كبيرة، مثل / سععععععيارات  هي نفس المزاد الإنجليزي لكن الفرق بينهمعا هو أن مزاد يعانكي

 فقط، ياسبات آلية فقط. 

  :مشتري وايد / عدة باعة  .3

 .ينتشر هذا النوع من المزادات في المنافسات والمناقصات الحكومية 

  يسمى هذا النوع بالمزاد المتجث إلى الأسفلReverse Auction  يي  يعرض المشترك مواصفات السلعة ويتنافس البائعون

 على تقديم أقل الأسعار.

  هي مزادات مفتوية توفر فرصة للشركات الصغيرة لكن يمكن أن تكون قلة الأسعار على يساب الجودة. 

 : عدة باعة / عدة مشترون .4

  أفضعععل مثال على هذا النوع من المزادات هو سعععوق الأسعععهم )البورصعععة( يي  يوجد آلاف الباعة وآلاف المشعععترون في الوقت

 ذاتث. 

  يتم في هذا النوع من المزادات عمل مفاضلةMatching  .لأفضل سعر مع أفضل عرض مقدم يتى تتم عملية البيع 

 

 الإلكترونية:فوائد المزادات 

 .توفير الوقت والجهد وتصريف المنتجات وتوفير أعلى سعر : فوائد للباعة

 .الحصول على منتجات متميزة بأسعار جيدة، التسلية، ويوفر الخصوصية  : فوائد للمشترين

 فوائد لملاك المزادات: 

يق ر، مما يعود بفائدة على صعععايب الموقع الذي يسعععتفيد من كل من البائع والمشعععتري عن طتكرار عملية البيع والشعععراء .1

 العمولات. 

 الزيارات المتكررة للموقع تزيد من شعبيتث ونجايث.،  Stickingالالتصاق بالموقع   .2

 .يخلق فرص اقتصادية وتشغيلية  .3
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 الإلكترونية:أوجث القصور في المزادات 

 ايتمالية الغش والخداع.  .1

 المشاركة المحدودة من الباعة أو المشترون.  .2

 .  C2Cانعدام الأمان، وخاصة في المزادات التي تتم بين الزبائن   .3

 قد تطول فترة المزايدة بحي  يضطر المزايد على متابعة ومراقبة المزاد لفترة طويلة.  .4

 وهي أن ينتظر المزايد يتى اللحظة الأخيرة قبل انتهاء مدة المزاد يتى يطرح قيمة عرضث.:   Snippingمشكلة الـ  .5

 محدودية الأنظمة والبرامج الحاسوبية في مجال المزادات، وتحتاج إلى مزيد من التطوير والتحدي .  .6

 .ضعف آليات فض المنازعات .7
 

 الإلكترونية:عوامل نجاح المزادات 

 .وجود آلية لدعوة الأفراد للمشاركة في المزاد .1

وجود أنظمة لتقييم السعععمعة يي  يقوم كل من المشعععتري والبائع بتقييم كل منهما الآخر ووضعععع ذلك التقييم أمام اسعععم البائع  .2

 . EBayوالمشتري في موقع المزاد كما يحدي في 

  I-Escrow استخدام وسيط الكتروني للايتفاظ بالمبلغ وعدم دفعث يتى يستلم المشتري البضاعة. ومن مثل .3

  .www.safebuyers.com  و

 .المتابعة والإشراف المستمر لأداء المزايدين .4

 توفير إرشادات ومعايير وبرامج تدريبية للجدد.  .5

 .المعروضة ووقت انتهاء المزادتحديد السعر المقبول ووجود آلية للتواصل مع المزايدين يول الأسعار  .6
 

 E-paymentالدفع الإلكتروني 

 هو نقل الأموال من شخص لأخر أو من كيان قانوني لكيان آخر. :Paymentالدفع 

 الدفع النقدي وبالشيكات والحوالات البنكية )ماهى عيوبها؟( طرق الدفع التقليدية:

 طرق الدفع الإلكتروني: 

  مثل(  بطاقات الائتمان: يقوم طرف ثالPayPal.comبالتحقق من ا )لمشتريات وصلايية بطاقة الائتمان. 

 اب لآخر أو دفع الفواتير والرسومالتحويلات الإلكترونية: تحويل الأموال من يس. 

 فواتير والتحقق من هوية المستخدمالمحافه الإلكترونية: جهاز يمكن الفرد من الشراء ودفع ال. 

  النقود الرقمية: مثل بيتكوينBitcoin هي عملة افتراضية تصل  للشبكات الاجتماعية والألعاب.   

http://www.safebuyers.com/
http://www.safebuyers.com/
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 .لمرونة وانخفاض تكاليف المعاملاتالسرعة وا : الإيجابيات

 .ض الثقة وضعف آليات فض المنازعاتالتعرض لمخاطر سرقة الهوية والمعلومات وانخفا : السلبيات

   

 :E-Barteringالمقايضة الإلكترونية 

 هي مواقع الكترونية لتسهيل مقايضة منتج بمنتج، أو خدمة بخدمة، أو منتج بقرض. 

 .تركز على الاقتصاد المحلى وتوفر تكاليف الشحن، وتمنع تسرب الثروة خارج المجتمع المحلى 

  موقع بوانجوPawnGo يسهل مقايضة الذهب بقروض. 

 أب  موقع ثريد ThredUp يسهل مقايضة الملابس والألعاب والأجهزة المستعملة. 

  وابسموقعSwap.com    مليون عضو 1.2يعتبر أكبر مواقع للمقايضة في العالم يي  وصل يجم أعضائها. 

  Exchange-U  الأطفال مقابل الإقامة في المنزليقايض خدمات مثل تقديم استشارات أو رعاية. 

  CouchSurfing 2114مليون عام  5.5موقع تصف  الأرائك يسهل مقايضة الأرائك أو تأجير الأرائك وبلغ عدد أعضائث . 

 

 أكثر السلع مبيعا على الإنترنت:

 التذاكر ويجوزات السفر  

 معدات وبرمجيات الكمبيوتر 

 الأجهزة الإلكترونية 

 الأدوات المكتبية 

 البضائع الرياضية 

 الكتب والموسيقى 

  اللعب والدمى 

 أدوات الصحة والتجميل 

 الملابس 

 المجوهرات 

 السيارات 

 الخدمات  

 

 :أسباب فشل مواقع تجارة التجزئة الالكترونية

 عمل واضحة. استراتيجيةالافتقار إلى  .1

 .عدم الصبر .2

 (.الاتصال، معلومات  ، سهولة التصف  ، سياسة الخصوصية رداءة الموقع ) خيارات الدفع .3

 الاعتقاد الخاطئ بءمكانية بيع أي شيء عبر الانترنت.  .4

 الاعتقاد الخاطئ باستمرارية النمو في تجارة التجزئة بدون يدود.  .5

 إهمال خدمة العملاء )الجوانب التسويقية(.  .6

 الفشل في إدارة المخزون والتحكم في الإنفاق .  .7

  اضي تحتاج فقط إلى برمجيات جاهزة )الجوانب الإدارية(.الاعتقاد الخاطئ بأن الأعمال الالكترونية في العالم الافتر .8

http://www.thredup.com/
http://www.thredup.com/
http://www.swap.com/
http://www.u-exchange.com/
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 الحكومة الإلكترونية؟   يما ه

  .الحكومة الالكترونية هي الخدمات الحكومية التي تقدم عن طريق الإنترنت وشبكات الجوال 

 اصل الحكومة مع المواطنين والعكسفهي تحسن أداء الحكومة وتحدي طفرة في تو. 

 وأهم أشكالها : 

  الخدمات التي تقدمها الحكومة للمواطنين G2C)خدمات أبشر وساهر ويسر والتراخيص و يرها(. 

  الخدمات المتبادلة بين الحكومة والأعمال )الشععععركات والمؤسععععسععععات التجارية( وتعرف اختصععععارا بG2B  التراخيص(

 .والمناقصات، وتبادل المعلومات(

  الخدمات والمعلومات التي يقدمها المواطنون للحكومةC2G  والاقتراياتومنها الضرائب والشكاوك. 

  الخعدمعات المتبعادلعة بين مؤسععععععسععععععات الحكومعة بين بعضععععععها البعض وتعرف بG2G  الخدمات المتبادلة بين الحكومة

 .لمعلومات، التدريب، المرتبات()تبادل ا G2Eوموظفيها وتعرف بـ 

 الإلكترونية؟اج الى الحكومة حتلماذا ن

  لاعتماد كثير من المواطنين على يكوماتهم في التوظيف والحصععول على الخدمات الصعععحية والتعليمية والسعععكنية والاجتماعية

 والثقافية و يرها. 

  في دورها اقتصاديا  واجتماعيا . يزيدتتحكم كثير من الحكومات في الموارد الاقتصادية السيادية، ما 

  أيعام في الأسععععععبوع )اطلع على موقع الحكومعة الإلكترونيععة  7سععععععاعععة  24خعدمعات الحكومعة الإلكترونيععة متعايعة من أي مكعان

 .السعودية(

  .لأنها تعوض نقص البنى التحتية ) طرق، صحف، مدارس، مستشفيات، وسائل الترفيث( في المناطق النائية 

 حقيق الشفافية واللامركزية والقضاء على المحسوبية والبيروقراطية وزيادة المنافسة عالميا .لدورها في ت 

 .لتحقيق الرفاهية الاقتصادية والارتقاء بنوعية الحياة، وتوفير الوقت والجهد والتكاليف 

 لربط مفاصل الدولة المترامية. 

  أي دمج الأقليات وقاطني المناطق النائية في المجتمع والحياة العامة « الاندماج المجتمعي»لتحقيقSocial Inclusion . 

 ن المرأة وتحقيق العدالة الرقميةلتقليل الفجوة بين فئات المجتمع وتمكي. 

 المواد الأخرك مثل وقود السياراتلتقليل استخدام الأوراق والمستندات و. 

 E-government خدمات الحكومة الإلكترونية
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 ة الاستمارات والانتظار لتخليصهاتكاليف الإدارية والوقت والجهد الازم في تعبئتوفير ال. 

 ملة من دون المرور على عدة دوائرتوفير نافذة وايدة لإنهاء المعا. 

  توفير المعلومات عن الفرص الاسعتثمارية والدوائر المختصعة والمستندات اللازمة لتشجيع الاستثمار وإنهاء خدمة أو تخليص

 .معينة معاملة

 

 الإلكتروني:التعليم 

 من أهم خدمات الحكومة الإلكترونية ويقصد بث استخدام تكنولوجيا المعلومات في التعليم والتدريب. 

 .التعليم عن بعد يعنى التعلم بعيدا  عن المكان التقليدي للمعلم والكتاب والمعامل 

  الافتراضعععية والمنتديات الطلابية والمحتوك الرقمي )مثل وتضعععم تطبيقاتث التعلم عبر الوب وتعلم بالحاسعععوب و رف التدريس

 ويكيبيديا( والبرامج المفتوية المصدر ونظم المعلومات التعليمية مثل بلاك.

 يوجد مئات الآلاف من مقاطع الفيديو التعليمية والمواد الدراسية الكاملة على يوتيوب. 

  فة.ب في التخصصات المختلألف كتا 311يوجد في المكتبة السعودية الرقمية أكثر من 

  مركزا  موزعة على كل مناطق المملكة  146ألف طالب وطالبة في برنامج الانتسعععاب بجامعة الملك فبصعععل يخدمهم  111يوجد

 وخارجها. 

 يمكن مل ويوفر التكاليف بأشععكالها ويعطى فرصععة العلم أثناء الع

 .لقاطني المناطق النائية

  ويحتاج الى مهارات لكنث  ير مناسعععب لتخصعععصعععات مثل الطب

 وبنية شبكية وقد يكون المحتوك  ير مناسب لبعض الفئات. 

  الأردنيعة ربطعت طلبعة الجعامععات والمدارس « علمنى»شععععععبكعة

 .نتهم من تبادل الخبرات والمعارف ومك

 

  : نظم المعلومات الصحية

  وإدارة المسععتشععفيات أصعب  لنظم المعلومات دور كبير في الطب

 وتبادل المعلومات الصحية. ويفه واسترجاع

  ألف مريض  511الهندية تعالج أكثر من « إير جالدك»شععععععبكة

 .سنويا عن طريق الفيديو كونفرانس
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 أنشأ منتدك لمرضاه على الإنترنت مايو كلينيك الأمريكي.  

  الصيدليات الرقميةOnline pharmacies. 

 .تقدم خدماتها على الإنترنت والتسليم عن طريق البريد 

 أضعاف كفاءة الجراح التقليدي 11الجراح الروبوت  كفاءة 

 ومنها امج لمحاكات العمليات الجرايية عشرات البرArm Surgery 2 تعليم الأطفال العمليات الجراييةل. 

http://www.learn4good.com/games/simulation/doctor-hospital-games-for-kids.htm   

 

 :Technology Parksأودية التكنولوجية 

  أشعععععهرها وادك  72الولايات المتحدة  فيتهدف الى توطين التقنية وتحقيق التنمية الاقتصعععععادية والالتحاق بركب التقدم. يوجد

وادك  31كندا. وفى فنلندا  في 13الصععين و في 81اليابان و في 23ماليزيا و في 5كوريا الجنوبية و في 5السععيليكون. ويوجد 

جامعة بالر م من أن مسايتها تبلغ يوالى ثل  مساية مصر وسكانها يزيدون قليلا   21للتكنولوجيا ومركز للتميز مرتبطة بـعععـععع

 من سكان مصر. % 6  أيمليون نسمة  5عن 

 ملكة ة الاقتصادية أشهرها في الممدينة الملك عبدالعزيز للعلوم والتكنولوجيا و مدينة المعرف. 

 :توفير الإنترنت والبنية الأسععععاسععععية وعوامل الجذب السععععكاني وبرامج التدريب وتشععععجيع  متطلبات نجاح وادك للتكنولوجيا

 الاستثمار وعشاق التكنولوجيا والمبتكرين وتوفر القيادة والشراكة مع القطع الخاص وربطث بالجامعات.

  التكنولوجيا لاستغلال الفوائض المالية وطاقات الشباب والتغلب على مشكلة ندرة تحتاج الدول العربية إلى الاسعتثمار في أودية

 .لغاباتالموارد الطبيعية ولا سيما المياه والمراعي وا

   

 :IT4Dاستخدام تقنية المعلومات في التنمية 

  والاقتصادية. وأهم أبعادهيشير الى استخدام تقنية المعلومات في تحقيق التنمية الاجتماعية. 

 أودية التكنولوجيا المدن الصناعية

 تنتج منتجات كثيفة المعرفة تنتج منتجات كثيفة العمالة ورأس المال والمواد الخام

 تركز على إنتاج منتج جديد أو تطوير المنتجات الحالية وتقليديةتنتج منتجات قديمة 

 العلميالشركات مرتبطة بالجامعات ومراكز البح    ير مرتبطة بالجامعات ومراكز البح  العلمي
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 :التدريب، دعم المشعععروعات الصعععغيرة، وكوبونات الدعم الذكية وأتممث نظم الضعععمان الاجتماعي )مثل برنامج  محاربة الفقر

 ساند السعودي، وبطاقات توزيع الوقود المدعم في مصر(

 :منتجععات الزراعيععة، والمعععاملات البنكيععة أخبععار الطقس، وإدارة موارد الميععاه وتوفير معلومععات عن أسعععععععععار ال تنميععة الريف

 والتجارة والحكومة الالكترونية والتعليم عن بعد.  

  :مواقع إنترنت، برامج تدريب، ومراكز الاتصعععال المحلية  تنمية المجتمع المحلى Community centers  وبناء شعععبكات

 .تليفزيونية وراديو لخدمة المجتمعلاسلكي وقناة 

 برامج ومبادرات ومنتديات لدعم المرأة والأمومة والطفولة ومسععاعدة ذوك  الايتياجات الخاصععة: تمكين المرأة ودعم ذوك

 . Assistive Technology الايتياجات الخاصة 

 :شعععبكات الانترنت والجوال وخرائط جوجل ونظم الإنظار المبكر والحاسعععبات تسعععتخدم على  دعم اللاجئين وضعععحايا الكواري

 اثة. نطاق واسع في برامج الإ 

   المنظمات  ير الهادفة للربNonprofit e-Business:   ويوتيوب والمواقع الإلكترونيةوسائل التواصل الاجتماعي.   

 :تقييم الأمم المتحدة للحكومات الإلكترونية العربية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدار التغير 2112ترتيب  2014ترتيب  الدولة

  18 36 18 البحرين

  4 28 32 الإمارات

  5 41 36 السعودية

  4 48 44 قطر

  16 64 48 عمان

  14 63 49 الكويت

  28 113 75 تونس

  28 118 81 مصر

  38 121 82 المغرب

  9 81 89 لبنان

  71 191 121 ليبيا

  17 167 151 اليمن
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 :عوامل نجاح الحكومة الإلكترونية

 قطاعات اقتصادية رائدةمات ووجود وجود التوعية والطلب على الخد. 

 ة ورقابة فعالة على جودة الخدماتوجود رؤية أو استراتيجي. 

 رنت السريع والجوال بأسعار ميسرةتوفر خدمة الإنت. 

 ت والجامعات والخدمات الحكومية(النجاح في إدارة التغيير ) إعادة هيكلة الوزارا. 

 توفير التمويل الكافي. 

 تمثلععة في عععدد الحععاسععععععبععات والجوالات وخطوط الهععاتف ومهععارات الحععاسععععععوب والمحتوك ارتفععاع الجععاهزيععة الإلكترونيععة الم

 والتطبيقات.

  الأعمال.وجود الر بة السياسية وتأييد نخبة المجتمع ورجال 

 

 :  Open Innovationsالابتكارات المفتوية 

 أن الشعركة تسعتخدم أفكارها الداخلية وأفكار من الخارج في تطوير منتجاتها. أي مشاركة أكثر من  الابتكارات المفتوية تعنى

 .شركة ) وربما الأفراد( في تطوير المنتج. أهمها البرامج والشبكات والأجهزة

 :التكنولوجيا اخترعت وأنتجت وأيضرت للسوق بواسطة الشركة المبتكرة الابتكارات المغلقة. 

 .تبادل المعرفة وتقلل تكاليف البح  والتطوير والأسعار وتحسن الفرص التسويقية الابتكارات المفتوية:مزايا 

 ايتمال النزاع على يقوق الملكية الفكرية وفقدان الشركة لمزاياها التنافسية  عيوبها:
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 ..... تعتبر الاجتماعية الشبكات .1

C2C (a 

C2B (b 

B2B (c 

G2G (d 

 

 ..... بورد البلاك نظام .2

B2C (a 

B2B (b 

G2C (c  

 d )صحيح ما سبق كل 

 

 ..... الإنترنت شبكة خلال من المنتجات بعض بيع خلال من المستهلك مع تتعامل شركات هي .3

C2B (a 

B2B (b 

C2C (c 

B2C (d  

 

 ..... تشمل الأعمال لأرباب الإلكترونية الأعمال إدارة فوائد .4

a )المعلومات تبادل على القدرة العملاء إعطاء  

b )انواعها بكافة التكلفة في وفورات  

c )الأسعار انخفاض  

d )جديده وظائف خلق  

 
 

 ..... تشمل الإلكترونية الحكومة .5

 G2C , B2C , G2G (a  

 B2B , C2G , G2G (b 

 G2B , C2G ,G2G , B2G (c 

 B2B , C2C , G2G (d  

 

 ....  السوق عناصر أهم من .6

a )والشراء البيع تحكم التي واللوائح القوانين 

b )الباعة 

c  )للسلع يروج الذي الإلكتروني الموقع  

d )والشراء البيع فيه يتم الذي المكان  

 مراجعة على المادة
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 ..... الأخرك المؤسسات مع شراكات في الدخول عدم دوافع أهم من .7

a )الحجم اقتصاديات تحقيق 

b )التيقن وعدم المخاطر من الحد  

c )معينه وأنشطه موارد ع الحصول 

d )التجارية العلامة تميز ع المحافظة  

 الإنتاج على تركز التي الإلكترونية الأعمال عمليات من هي.....  .8

a )الموردين مع التواصل  

b )التدريب  

c )العمل مجموعات بين الاتصال 

d )والتسويقية الترويجية الجهود  
 

 .... بأنها الرقمية الأمية تعريف يمكن .9

a )المجتمع في الحاسب يملكون من نسبة 

b )المجتمع افراد عند الحاسب مهارات 

c )ما مجتمع في الإنترنت مستخدمي نسبة  

d )المعلومات وجمع الإنترنت تصفح على الأفراد قدرة 

  المجتمع في الابتكار وثقافة المعرفة نشر على تساعد....  .11

a )الاجتماعية الشبكات  

b )المصدر مفتوحة البرامج  

c )الافتراضية المنظمات  

d )ما سبق كل  

  أمثلتها ومن العملاء مع العلاقة أنواع إيدك هي"  الخاصة الشخصية المساعدة"  .11

a )زبائنها مع للتواصل الاجتماعي التواصل وسائل على موقع الشركة إنشاء 

b )العملاء كبار مثل معين لعميل العملاء خدمة مندوبي أحد تخصيص  

c )يوتيوب موقع على فديو مقاطع المستخدمين تنزيل 

d )الشراء عملية أثناء الزبائن المندوب مساعدة  

 .... اعمال نموذج تتبع ديل شركة .12

a )مجتمع community 

b )والاعلان الدعاية  

c )الإلكترونية المزادات  

d )المصنع  

 .... أنها الصناعية الأقمار خصائص أهم من .13

a )آمنه اتصالات تعطي  

b )كبيره سرعته إنترنت تعطي  

c )استعمال وحقوق رخص إلى تحتاج  

d )مكان كل في الاتصالات توفير يمكنها  
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  التجسس في واسع نطاق على"  يستخدم أو"  تستخدم قد.....  .14

a )الجغرافية المعلومات نظم  

b )الذكي الغبار  

c )اللاسلكية السيارات شبكة mobile ad hoc vehicles 

d )العسل آنية  

 ..... أنها الإلكترونية القيمة سلسلة خصائص من .15

a )التقليدية القيمة سلسلة من كلفة أكثر  

b )المحسوسة السلع على تنطبق  

c )المستهلك تجاه المنتج دفع على وتركز واحد اتجاه في سلسلة  

d )القيمة شبكات من تستفيد أنها value networks 

  المنظمة تطور مرايل أول هي.....  مريلة .16

a )العشوائية الأنشطة  

b )الأنشطة تركيز  

c )الرسمية الصفة إضفاء  

d )المنظمة مأسسة  

  والتطوير الابتكار إلى يؤدي التغيير في.....  المدخل .17

a )التعاوني  

b )القسري 

c )التوجيهي 

d )الهرمي 

  المستهلكين من معينث شريحة خدمة على تركز....  .18

a )التمييز استراتيجية  

b )التكلفة قيادة استراتيجية  

c )التركيز استراتيجية 

d )الابتكار استراتيجية 

  للفيروسات المضادة البرامج في الآتي مراعاة يجب .19

a )جي في اي و افاست مثل المجانية البرامج نستخدم أن 

b )باستمرار تحديثها يتم أن 

c )والمخترقين الخبيثة البرامج مكافحة في كلي اعتماد عليها نعتمد أن  

d )صحيح سبق ما كل 

 ..... هي التوثيق أو الشخصية من للتحقق المتغيرة(  biometrics) البيولوجية الوسائل أهم من .21

a )الوجه 

b )اليد بصمة 

c )النووي الحمض 

d )العين حدقة 
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 ..... تشمل المقترية القيم إنتاج يتطلبها التي البشرية الموارد .21

a )العلماء 

b )المَهرة المبيعات ورجال الخبراء 

c )العمال 

d )سبق ما كل 

 

 .... ان إلى تخلص Virtuous Circle الفاضلة الحلقة .22

a )الزبائن رضا من مزيد إلى يؤدي الزبائن رضا  

b )المدراء رضا إلى يؤدي المبيعات ارتفاع 

c )الموظفين تدريب في زيادة إلى يؤدي الزبائن رضا  

d )الزبائن رضا من المزيد إلى يؤدي الموظفين رضا زيادة أن 

 

 .... ضمن تصنف يوتيوب .23

C2C (a 

B2B (b 

C2B (c 

d )ما سبق كل 

 

 ..... تشمل الإلكترونية التجارة في المنافسة عوامل .24

a )المعلومات عن البحث تكلف ارتفاع 

b )المنتجات بين السريعة المقارنة من الزبون منع 

c )والتخصيص الاختلاف 

d )شراكات في الدخول 
 

 ..... التشخيص على القائم التسويق .25

a )نوعها من فريدة بطريقه العملاء كل يعامل 

b )بدقة السلعة مواصفات تحديد على يعتمد 

c )التسويق في الإنترنت وليس الأشخاص على يعتمد 

d )التسويق في الفاصلة المتغيرات على يعتمد 

 

 .... هم stakeholders المصلحة أصحاب .26

a )بالشركة ويتأثر يؤثر من كل  

b )الشركة من يستفيد من كل  

c )الشركة من يتضرر من كل  

d )والزبائن الموردون  
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 .... الموقع على أنشطتك بها وتسجل جهازك على تنسح التي الملفات هي .27

a )الإعلانية اللافتات  

b )الكوكيز 

c )الأنشطة تخزين ملف 

d )العسل آنية 

 

 .... لأنث التخطيط عملية يعزز الإلكتروني التسويق .28

a )المعلومات جمع على يساعد 

b )التكاليف يقلل 

c )التسويق في الزبون يشرك 

d )المؤسسة تقدمها التي والخدمات المنتجات نحو الزبون يجذب 

 

 .... بواسطة إزالتها يمكن adware الدعاية برامج .29

IPSee (a 

b )بوت سباي Spybot 

c )الكوكيز 

d )العسل آنية 

 

 .... إلى يشير SOSTAC سوستاك التسويق استراتيجية في  C يرف .31

a )التكلفة cost 

b )المجتمع community  

c )التغطية coverage  

d )التحكم control 
 

 ... التقليدي التسويق مزايا أهم من .31

a )البيانات جمع السهل من 

b )السلعة فحص يمكن  

c )مرتفع التحويل معدل 

d )التسويق في الزبون اشراك يمكن 

 

 .... إلى يرمز P والحرفPENCILS  3 الكلمة يروف في تتلخص العامة العلاقات ادوات .32

a )الأفراد people  

b )المكان place 

c )المطبوعات publication  

d )المنتج  
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 .... خلال من يكون الزبائن عن معلومات جمع .33

a )الإلكترونية الأعمال نموذج  

b )الإلكترونية الأعمال استراتيجية  

c )الإلكتروني التسويق حملة 

d )والتطوير البحث عملية  

 

 ... الافتراضية المنظمات عيوب أهم من .34

a )الاجتماعي المال رأس تدمير  

b )المختلفة بأنواعها المخلفات زيادة  

c )الأعمال تكاليف زيادة  

d )كبيرة تجهيزات أو مباني أو لمكان الحاجة قلة  

 

 .... تشمل لا التغير نجاح عوامل .35

a )المؤسسة خارج من اداريه خبرات توظيف  

b )للموظفين التغيير عملية وتمليك للمشروع كفؤة إدارة  

c )المؤسسة وخارج داخل من الموظفين بأفضل الاستعانة  

d )التغيير مقاومة لمنع المفاجئة بعنصر الاستعانة  

 

  المخاطر من مستوك بأكبر محفوفة.....  .36

a )الأعمال عمليات هندسة إعادة  

b )العمليات تحسين  

c )العمليات أتممة  

d )العامل محل الكمبيوتر إحلال  
 

 .... الإلكترونية الحكومة إلى نحتاج .37

a )الاجتماعي الاندماج لتحقيق  

b )الرقمية العدالة وتحقيق الخاصة الاحتياجات وذوي المرأة لتمكين  

c )الاستثمار لتشجيع  

d )سبق ما كل 

 

 .... تشمل للتغيير المحددة العوامل .38

a )التغيير ونظريات المطلوب التغيير حجم 

b )له المؤيدة أو التغيير في ستشارك للتي القوى  

d )الثقافي العامل 

c )سبق ما كل  
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 ..... الصريحة المعرفة .39

a )الأفراد عقول في مخزنة  

b )والزبائن العمال مع تذهب  

c )والإرشادات البيانات قواعد في مخزنة  

d )الخبرة تكتسب  

 

 .... تشمل التغيير عملة احجن عوامل .41

a )بالتغيير المعنيين كل وطلبات الأعمال وجدول للتوقعات جيدا   استمع  

b )التغيير لعملية والعملي العلني الدعم في مستمرة القيادة من تأكد  

c )التغيير من والهدف الغرض وتوضيح شرح  

d )سبق ما كل  

 

 .... التعهيد عيوب من  .41

a )الخبرات نقص يعوض  

b )التكاليف يزيد 

c )الوطنية بالعملة يضر  

d )الضرائب يزيد  

 

 ..... هو الاجتماعي المال رأس  .42

a )الحميدة الاجتماعية والقيم العلاقات من المجتمع رصيد  

b )والصحة والثقافة والخبرات المهارات من الفرد رصيد  

c )الإنتاج عملية في تستخدم التي والأجهزة الأدوات  

d )الطبيعية الموارد من المجتمع رصيد  

 

  الصناعة في الدخول عوائق وتقلل والمتوسطة الصغيرة تناسب.......   .43

a )خالصة الكترونية تجزئة تجارة  

b )والنقرات الطوب نموذج  

c )الخاوية بالمخازن  

d )المصنع بيع نموذج  

 

 .... الإلكترونية المقايضة مواقع فوائد من .44

a )المحلي الاقتصاد على تركز  

b )البيئة على وتحافظ الشحن تكاليف توفر  

c )المحلي المجتمع خارج الثروة تسرب تمنع  

d )ما سبق كل  
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 "  الاجتماعي الاندماج"  تحقق......   .45

G2G (a 

G2B (b 

B2B (c 

G2C (d 

 

 .... الصناعية المدن خصائص أهم من .46

a )العمالة كثيفة المنتجات  

b )المعرفة كثيفة المنتجات  

c )المنتجات تطوير أو جديد منتج انتاج على تركز  

d )بالجامعات مرتبط  

 

 .... المغلقة الابتكارات مزايا أهم من .47

a )الفكرية الملكية حقوق على النزاع قلة  

b )المعرفة تبادل  

c )والأسعار والتطوير البحث تكاليف تقلل  

d )التسويقية الفرص تحسن  

 

 .... تشمل لا3  ما لدولة الإلكترونية الجاهزية عناصر .48

a )التليفونات خطوط  

b )الإنترنت في المشتركين نسبة  

c )حاسوب يملكون من نسبة  

d )الإلكترونية الحكومة لبرامج المخصصة الميزانية  

 

  المحلي المجتمع تنمية في تساهم لا.....  .49

a )المجتمع مراكز  

b )المفتوحة فاي الواي شبكات  

c )الإلكترونية المقايضة  

d )التعهيد 
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