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 :علاقة الاعمال الالكترونية بالتجارة الالكترونية

  :هي توظيف تقنية المعلومات في كافة أنشطة المنظمة الداخلية والخارجية. الأعمال الإلكترونية 

  :هي تبادل السلللللللد والخدمات والمعلومات والأموال والمواد الخات عبر تقنية المعلومات والات للللللالات. التجارة الالكترونية 

 والشركاء، والعملاء(تشمل تعاملات المنظمة مد أصحاب الم لحة الخارجيين )الموردين والوسطاء، 

 .التجارة الالكترونية تشمل عمليات البيد والشراء وعمليات ما قبل البيد وقبل الشراء 
 

 :تقسيمات التجارة الإلكترونية 

  :يمثله قسم المشتريات حيث يشترى مستلزمات الإنتاج والمواد الخات إلكترونيا   جانب الشراء 

 :إلكترونيا  للعميل أو الوسطاء أو تجار التجزئة والجملة. يشمل توصيل السلعة أو الخدمة  جانب البيد 

  إلغاء الوسطاء»البيد مباشرة للعميل تسمى تجارة الكترونية مباشرة يتم فيها» 

  .تشمل عمليات البحث عن المنتج وتبادل البيانات وإرسال الطلبات والدفد إلكترونيا  وإرسال الفواتير 

  :تج أو الخدمة الكرتوني، والعمليات والتوزيدالمنالتجارة الالكترونية الخال ة 

  :إما الإنتاج أو العمليات أو التوزيد يتم بالطريقة التقليديةالتجارة الالكترونية الغير خال ة   

 :أشكال الاعمال الالكترونية

 

 

 

 

 

  

 عمال الالكترونيةمقدمة لإدارة الأ

 

1 

الإدارة الإلكترونية

 الأعمال الإلكترونية الخال ة الأعمال غير التجارية

B2B           B2C         C2C   E2E                            B2E 

 التجارة الإلكترونية العمليات الداخلية

 أقسات البيد والمشتريات أقسات الإنتاج والموارد البشرية والمالية

B2G        G2G        C2G        G2B 

 الأعمال الإلكترونية الخال ة
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  من أعمال إلى مسلللتهل(B2C)    : الإلكترونية )مواقد إكسلللترا وجرير( وخدمة العملاء، ال للليرفة  تجارة التجزئة مثل

 الالكترونية. تركز على أذواق واتجاهات العملاء والنمو السريد

  من اعمال الى أعمال(B2B) : العمليات التي تتم بين الم لللاند وشلللركات البيد بالجملة والتجزئة، العمليات التي تتم  مثل

 لتجارة الجملة« بابا يعل». أشهر المواقد موقد B2Cبين الشركة والموردين والوسطاء والشركاء. وحجمها أكبر من 

  من مسللتهل  إلى مسللتهل : (C2C) المزادات الإلكترونية مثل إيباى  تشللملbay-e موقد الحراج، البيد على الشللبكات ،

الاجتماعية، مقاطد يوتيوب وفيس بوك وويكيبيديا. هي محرك للعمل الخيرى وتشللجد المشللروعات ال للغيرة لكن ي للعب 

 جمد الضرائب منها  لأنه ضمن الاقت اد غير الرسمي.  

   من الحكومة الى المسلتهل(G2C) : وكافة الخدمات الحكومية مثل تراخيص عملية دفد الضرائب والذكاة الكترونيا  مثل

السلليارات ورخص القيادة والتيشلليرات والجمارك والتعليم عن بعد وخدمات الحج الالكترونية وغيرها. هذخ الخدمات تعتبر 

 أدوات تستخدمها الدولة لتحقيق التنمية الاقت ادية والاجتماعية ومحاربة الفقر والبطالة.

 ( من الموظف للموظفE2E :) المعاملات الداخلية والتعاون وتبادل المعلومات بين الموظفين 
 

 :تطبيقات جديدة للأعمال الإلكترونية

  :الأجهزة سوف تقلل الاعتماد على الطبيب والممرضةالمستشفيات الذكية 

 قواعلد البيانات ونظم انذار وتقنية تحديد المواقد وتحديد الهوية بالراديو  اللذكيلة: يالمراعRFID  سللللللوف تسللللللتخدت على

 نطاق واسد في الرعى

 :أجهزة استشعار تحدد تحركات أفواج الأسماك والأحياء البحرية وحجمها وأماكن تكاثرها وغيرها. الم ايد الذكية 

 :الأجهزة المنزلية والأبواب والتكييف والاضاءة مرتبطة بالسيارة والجوال وغيرها بحيث تعمل ذاتيا   البيوت الذكية 

  عمليات الت نيد ومراقبته وغيرها ستتم الكترونيا  الذكية:الم اند 

  رقمنة الروائحElectronic nose سيفتح آفاق واسعة 

  الكترونى يعمل صالحهكل انسان سوف يكون مجهز بفريق 

  كل انسان سوف يكون له معلم خاص بهCognitive Tutor 

  زبائن الروبوتات والسيارات الذكية والثلاجة الذكية أصبحوا 
 

 : l-Commerceالتجارة المتعلقة بالمكان 

  الأعمال المتعلقة بالمكانl-commerce : عبقرية المكان مهمة حيث تضلللليف قيمة للمطاعم ومراكز التسللللوق وصللللناعة

 وبيد الأثاث والمدارس والمستشفيات والمطارات وغيرها.

  المكان مهم للوصلول للأسلواق والعمالة والشلركاء والمواد الخات وم لادر المياخ والطاقة وفرص الترفيه والتسهيلات وطرق

 ب وتجنب الكوارث الطبيعيةالمواصلات والمناخ الطي

 للطاقة المتجددة في السعودية؟  يما هو أنسب مكان لبناء واد

 

https://en.wikipedia.org/wiki/Electronic_nose
https://en.wikipedia.org/wiki/Electronic_nose
https://en.wikipedia.org/wiki/Electronic_nose
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 :تكنولوجيا المكان ( تقنية الاسلللتشلللعار والأقمار ال لللناعية ونظم المعلومات الجغرافية ونظات تحديد المواقد العالميGPS )

 .  (RFID)وتقنية التعرف بالهوية

 « )المكان ثم المكان ثم المكان Jae Young Lee 

  .يمكنها تحديد مواقد المحلات وتحديد الاتجاهات والمسافة والوقت اللازت لل ول للمكان 

  شللللركةFoursquare تسللللاعد الزبائن في العثور على أفضللللل المطاعم، والمتاجر، والمعالم السللللياحية عن طريق تزكيات :

 مليون فرد.  57الزبائن والأصدقاء. عدد زبائنها نحو 
 

 :S-Commerceالتجارة الاجتماعية  

 استخدات شبكات التواصل الاجتماعي في الأعمال ولاسيما الدعاية والاعلان والبيد وخدمة العملاء 

 ( 6عناصر التجارة الاجتماعيةC:) 

 نشر صور ورسائل ومقاطد قيمة وجذابة وتراعى الخ وصية الثقافية.  (:Contentالمحتوى ) .1

 جتمد من خلال التعليقات والردود.تحول أصحاب الم لحة الى م (:communityالمجتمد ) .2

 خاصة. C2Cومعاملات  B2Bو B2C الشبكات الاجتماعية تدعم تجارة (:commerceالتجارة ) .3

تساعد أصحاب الم لحة على قنص الفرص وتجنب المخاطر عن طريق تتبد الأحداث والتغيرات  (:Contextالسياق ) .4

 الاقت ادية والاجتماعية والسياسية المحلية.

 وسيلة للتواصل مد العملاء والموردين والشركاء والمجتمد. (:communication) الات ال .7

: يمكن إجراء محادثات مباشلللرة مد فرق البيد وخدمة العملاء مما يسللللاعد على التعرف (Conversationالمحادثة ) .6

 على مشاكل المنتج وكذل  تفاصيل أكثر عن احتياجات العملاء 

 :رعة الات للال الجماعي، تقوى العلامة التجارية وترتيبها على محركات البحث، تحسللن خبرة تزيد معدل التحويل، سلل فوائدها

 العميل وتشركه في الإنتاج والتسويق وخدمة العملاء وتطوير المنتج

 :العائد على الاستثمار وتيثيرها على السمعة والعلامة التجارية ومعدل التحويل   قياس النجاح 

 :رونية السعوديةأشهر مواقد التجارة الالكت 

 عطورات و مستحضرات ازياء و اكسسوارات مواقد تسوق عامه
ملابس و متعلقات الامهات 

 و الاطفال

• WADI 

• SOUQ 

• NOON 

• LETSTANGO 

• XCITE 

• GEARBEST 

• MENAKART 

• VOGACLOSET 

• TEXMART 

• BASICXX 

• MODANISA 

• EASTESSENCE 

• OUNASS 

• NASS 

• ZAFUL 

• NAMSHI 

• SHEIN 

• NEWCHIC 

• OUNASS 

BEAUTY 

• FOREO 

• FRAGRNCEX 

• STRAWBERRY 

• GOLDENSCNT 

• COSME DE 

• SKIN STORE 

• WOJOOH 

• LOCCITANE 

• MAMAS & 

PAPAS 

• PATPAT 

• POPREAL 

• MUMZ WORLD 

• SPRII 
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 :الأعمال الالكترونية الغير هادفة للربح

  2232تهدف الى حشد مليون متطوع بحلول عات  2232رؤية 

  :منظمات وأفراد ينتجون سلللللد وخدمات اجتماعية ل للللالح المجتمد وليس بهدف الربح. أحيانا  يسللللمى القطاع الغير ربحي

 القطاع الثالث بعد القطاع الحكومي والقطاع الخاص. 

 :مشللللروعات تسللللخر تقنية المعلومات لحل مشللللاكل اجتماعية مثل الفقر والبطالة والرعاية  الريادة الاجتماعية الالكترونية

 ال حية وتمكين المرأة ومحو الأمية الرقمية وغيرها. 

  بعضللللللهلا يوزان بين الأهلداف الاجتملاعيلة وهلدف تحقيق الربح مثلل منتلدى فتكلات وموقد الحراج ومنتديات الانتسللللللاب

 رها. وشبكات اللاسلكي الاجتماعية وغي

  برامج تقدت نسخة بوظائف محدودة مجانا  مثلAvast   وOpenDNs 

 أشخاص يستخدمون الانترنت في أعمال تطوعية : التطوع الإلكتروني 

 :مشاريد ويكيبيديا وتطوير البرمجيات مفتوحة الم در، وانشاء صفحات ومواقد وتقديم الاستشارات والتعليم  تشمل 

 

 :المؤسسات الخيرية السعودية 

 مؤسسة المل  خالد الخيرية 

  مؤسللللللسللللللة الملل  عبلد ز بن عبلد العزيز لواللديه

 للإسكان التنموي

   في ل الخيريةمؤسسة المل 

 مؤسسة الوليد بن طلال الخيرية 

 مؤسسة سلطان بن عبد العزيز آل سعود الخيرية 

 مؤسسة سليمان بن عبد العزيز الراجحي الخيرية 

 مؤسسة عبد العزيز بن باز الخيرية 

 مؤسسة محمد بن سلمان بن عبد العزيز الخيرية 

 مركز المل  في ل للبحوث والدراسات الإسلامية 

   سلمان الاجتماعيةواحة المل 

 الجمعية السعودية الخيرية لمرضى الإيدز 

 أوقاف سليمان بن عبد العزيز الراجحي 

 )جمعية رعاية الأيتات بالمنطقة الشرقية )بناء 

 )جمعية رعاية الأيتات بمنطقة الرياض )إنسان 

 جمعية الأطفال المعوقين 

 جمعية زهرة 

  حكايا مس 

 جمعية البر بالأحساء 

 للشباب مركز المل  سلمان 

 جمعية الأمير عبد المجيد للمعوقين 

 جمعية النهضة النسائية الخيرية 

  شللللللركلة أوقلاف سللللللليمان بن عبد العزيز الراجحي

 القابضة

 مؤسسة الحرمين الخيرية 

 

 

 2232تحقيق رؤية  يالالكترونية فما هو دور الأعمال الخيرية 
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   :الأعمال الإلكترونية في وظائف الأعمال 

  :ومراقبة الأداء تمكن المدير من إدارة أكثر من مشللللروع وتقلل المسللللتويات الإدارية فيما يعرف بالادارة المسللللطحةالإدارة ،

 وقياسة 

 :تسللللتخدت فى شلللللراء مسلللللتلزمات الإنتاج وأتمته الإنتاج، وإدارة المشلللللاريد، وتطوير وت لللللميم المنتج،  الإنتاج والعمليات

الجودة وتقليلل التكلاليف وزيلادة الإنتاج وتق للللللير دورته، وإدارة المخزون والأمن  والتواصللللللل بين فرق العملل، وتحسللللللين

 والسلامة

 :جمد وتخزين وتوزيد البيانات والدفد الإلكتروني، والإدارة الإلكترونية للنقدية، وأتمته المكتب الخلفي،  المالية والمحاسلللبة

 الم رفية المنزلية، تداول الأسهم الإلكترونية، والتدقيق

 نظم جلب وتوظيف الموظفين، ودفد المرتبات وقياس الأداء، والتدريب وإدارة المعرفة، والتعلم عن بعد،  لموارد البشللللرية:ا

 والخدمة الذاتية

 :الغاء الوسطاء وإنشاء الوسطاء والبيد والتسويق الالكترونى  البيد والتسويق 

 

 الالكترونية:الفوائد المحتملة لإدارة الأعمال 

 المنافد التي يح ل عليها العملاء لأرباب الأعمالفوائد 

 زيادة الإنتاجية والأرباح  .1

 وفورات في التكلفة بكافة أنواعها .2

 حضور عالمي ووصول للأسواق العالمية .3

 وضد تنافسي أفضل وبناء شراكات  .4

 تف يل السلد والخدمات حسب طلب العميل .7

 تق ير سلاسل التوريد وإلغاء الوسطاء .6

 الابتكار والتعلم وتبادل المعرفةزيادة فرص  .5

الاستفادة من العميل في البيد وتطوير المنتج   .8

 والتسويق وخدمة العملاء 

التغلب على مواند الدخول للسوق )تراخيص، تكاليف  .9

 ثابتة، بعد الموقد الجغرافي( 

 يمكنه الشراء من أي مكان وفى أي وقت .1

 الح ول على خيارات وأذواق عالمية .2

 لجهد والمواردتوفير الوقت وا .3

 زيادة جودة الخدمات ولاسيما الحكومية  .4

 الاستجابة السريعة للحاجات والأفضليات .7

 الأسعار  يتخفيضات هائلة ف .6

 خدمات شخ ية منف لة حسب حاجة العميل .5

 زيادة مهارات العملاء وخلق وظائف جديدة  .8

 تعطى العملاء القدرة على تبادل المعلومات  .9
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 :الاجتماعية للأعمال الإلكترونيةالفوائد والخسائر 

  تمكن الأفراد العمل من المنزل ما يمكنه الموازنة بين العمل ومسؤولياتهم الاجتماعية 

  تقلل الاعتماد على السيارات في الأعمال والتسوق، ما يخفض حركة المرور والحوادث والتلوث 

 ت مجانية للفقراء تحارب الفقر عن طريق انخفاض الأسعار وتوفير موارد وفرص وخدما 

  تحرك التنمية في دول العالم الثالث وتساعدها على اللحاق بالدولة المتقدمة 

 تسهل تقديم الخدمات العامة بتكلفة مخفضة، وفعالية أكبر وجودة أفضل 

  تبنى المنظمات وفرق العمل الافتراضية وتقلل الحاجة الى مكان والمواد الأولية 

  من الوظائف في الولايات المتحدة منهم ساعي البريد،  %47أسواق العمل سيؤدى الى إختفاء أتمته الأعمال وغزو الروبوت

 عامل التحويلة، موظف الأرشيف، عامل محطات البنزين، رجال المرور والمترجمين

 تشعل المنافسة مما يقلل الأسعار ويؤدى الى إفلاس كثير من الشركات 

 ة والإدارة مثل الإدارة المسطحة تحتاج الى سياسات ومداخل خلاقة في القياد 

  تعاظم الاقت اد الشبكي القائم على الشراكة وزيادة تبادل المعرفة والابتكار وتنمية رأس المال البشرى 

  الحاجة الى العدالة في توزيد الأعباء والمنافد حيث تتركز الثروة لأصحاب المعرفة والمعلومات 

  تحتاج الى ذكاء اجتماعيSocial Intelligence  للعمل في بيئة متنوعة وعالمية 

 

 معوقات إدارة الأعمال الإلكترونية هي :

  :فمعظم المواقد الالكترونية تدعم لغة أو إثنين فقط مشكلة اللغة 

   الفجوة الرقميةDigital Divide: نسبة الذين لا يملكون حاسبات ولا اشتراك في الانترنت 

 :تحتاج الى شبكات وأجهزة وبرامج وتطبيقات وأخ ائيين وتدريب ارتفاع التكاليف الثابتة 

 :يجب أن تكون المنافد المتولدة عن الاستثمار فيها يفوق التكلفة  العائد على الاستثمار 

 :انخفاض السرعة ورداءة أمن المعلومات وارتفاع أسعار الانترنت والجوال مشاكل الانترنت 

 :شرة بين الأطراف واختلاف التشريعات وضعف آليات فض المنازعاتبسبب عدت وجود علاقة مبا قلة الثقة 

  :الحواسيب والجوالات والتطبيقات تتغير باستمرار  التغير المستمر 

 :هناك مخلفات غير صلللبة )حاسللبات وجوالات وطابعات( وغير صلللبة )ثاني أكسلليد الكربون والتلوث  المخلفات الالكترونية

 الإشعاعي(

 :في تكامل وتوافق الأجهزة والتطبيقات والبرمجيات والنظم  هناك مشكلة التكامل 

 :تحتاج من الحكومات أن ت در تشريعات وتضد سياسات ومبادرات خاصة   قلة الدعم الحكومي 

 : تحتاج الى إعادة هيكلة العمالة وأقسات الشركة والوسطاء إعادة هندسة الأعمال 

 :ان وظيفته وسلطاته أو اضطرارخ للتدريب بسبب ال راع وخوف البعض من فقد مقاومة التغيير 
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 الإلكترونية: بالأعمالالتخ  ات المتعلقة 

 التسويق .1

 علوت الحاسب .2

 سلوك المستهل  .3

 المالية  .4

 الاقت اد .7

 انتاج إدارة  .6

 التنمية المستدامة .5

 الادارة  .8

 المعلومات  أنظمة .9

 المحاسبة والمراجعة  .12

 وأخلاقيات العمل  القانون .11

 الدعاية والاعلان .12

 الإمداد و التموين .13

 

 المملكة:مستقبل الأعمال الإلكترونية في 

 أعلى دول المنطقة من حيث معاملات التجارة الإلكترونية يالسعودية ه 

  2215مليار ريال عات  5.7حجم التجارة الإلكترونية في المملكة ما يقارب وصل. 

 إلكترونيةملايين منهم معاملات  3.9مليون مستخدت للإنترنت في السعودية، يجُري  17.6 يف 

  محققة  41لـلللللـللللل عالميا  بعد أن كانت في المرتبة ا 36وحققت المملكة المرتبة الثالثة عربيا  في الحكومة الإلكترونية والمرتبة

دولة الأولى عالميا  في معيار ح لللول المواطنين على  22نقاط في العاميين الماضللليين. وتعتبر ضلللمن الـلللللللل  7قفزة مقدارها 

 الخدمات الحكومية إلكترونيا .

 انخفاض معدلات اختراق البطاقات الائتمانية في السعودية 

  .تناسب ظروف وطبيعة المجتمد السعودي 

 الدولي السلللادس للتمور أول عنيزة العيد. فمثلا ، اسلللتحدث منظمو مهرجان  يتقليدية مثل التمور وأضلللاحدخولها الأسلللواق ال

 مليار دولار سنويا ( 2) حجم تجارة التمور في المملكة  2212سوق إلكترونية للتمور في العالم عات 

 عبر تقديم الخدمات الأخرى كالتدريب والدعم  بلفي البيد،  إدارة الأعمال الإلكترونية داعمة لعمل المرأة من المنزل ليس فقط

 الفني. فيغلب أنشطة التجارة الموجودة على الإنترنت وخ وصا عبر الشبكات الاجتماعية تعود لتاجرات يعملن من المنزل.

 .المجتمد السعودي يقضى وقت كبير على الإنترنت 

 والبرمجيلات والإلكترونيات وحجوزات الفنادق بنسللللللبة  حجوزات الحج والتعليم عن بعلد وتلذاكر الطيران يأكثر القطلاعلات ه

 من المعاملات. %11، في والكتب بـ%8، وقطاع الموضة 76%

 تنويد الاقت للللللاد والترفيه والتعليم والحكومة الالكترونية وتنمية القطاع غير  يالأعمال الالكترونية سلللللليكون لها دور كبير ف

 والتطوع يالربح

 Marketplace Analysis الإلكترونيةتحليل أسواق التجارة 
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 مقدمة :

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

 أبعاد دراسة تحليل السوق تشمل:

 .وأهم قنوات التوزيد   -  وعوامل النجاح  -  هيكل التكاليف   -  اتجاهات السوق   -   ربحية السوق  -  حجم السوق

 نتيجة هذا التحليل تستخدت في: 

 رسم استراتيجية الأعمال للشركة المعنية.  .1

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

 ت ميم نماذج الأعمال الإلكترونية  .3

 السوق الإلكتروني  لسوق التقليدي ا

هو المكلان اللذي يلتقي فيله البلائد والمشللللللتري لتبلادل 

بملللال أو تبلللادل المنتج بمنتج أو خلللدملللة أو  اللمنتج

 معلومات.

هو المكان الذي يلتقي فيه البائد والمشلللللتري ولكن يتم 

عبر البيئة الافتراضللللللية  onlineاللقلاء عبر الانترنلت 

لتبلادل المنتج بملال أو تبلادل المنتج بمنتج أو خلدملة أو 

 هو المكان الذي يكتشف فيه السعر. فالسوقمعلومة. 

 

  الالكترونية:الأسواق 

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

 .والسوق الإلكتروني هو الموقد الإلكترونية الذي يجتمد فيه المتسوقون والباعة 

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

 .Offlineأو غير مباشر 

 

 

 

 

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

 الرقمية الأسواق التقليدية الأسواق

 البيد التقليدي )السوق( عن طريق التعامل المباشر  .1

 المنتجات حسية / لمسية .2

 ورقيكتالوج  .3

 استخدات الشبكات العادية .4

 الفواتير ورقية .7

 الإنتاج شامل وواسد جدا .6

  Onlineالبيد الإلكتروني  .1

 Digitalالمنتجات رقمية  .2

 كتالوج إلكتروني .3

 استخدات الإنترنت والموبايل .4

 الفواتير إلكترونية .7

 الإنتاج مخ ص حسب رغبة الزبون .6
 

 وظائف السوق :

 (من أهم الوظائفوربطهم ببعضهم البعض. )تسهيل التقاء الباعة بالمشترين  .1

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

 السوق بنية قانونية تنظيمية للبائد والمشتري. .3

 .لغشوالشراء والدول تحمي المستهل  من احيث أن السوق يشكل المكان القانوني النظامي الذي تتم فيه عملية البيد  .4

 عناصر السوق :

  . Customersالزبائن .1

  . Sellersالباعة .2

مثل / الكتب ، المحاضللللللرات ، الأفلات ، التذاكر ،    Digital Productsهناك المنتجات الرقمية  : Productsالمنتجات .3

 الجرائد . ويتم بيد المنتجات غير الرقمية أيضا في الأسواق الالكترونية

السللوق الإلكتروني تحتاج إلى شللبكات وقواعد معلومات وسلليرفرات وأجهزة حاسللبات آلية سللريعة وخطوط : البنية التحتية .4

لمعلومات من مكان إلى مكان آخر ومن دولة لأخرى ومن قاعدة بيانات إلى قاعدة ضللوئية وألياف ب للرية سللريعة تنقل فيها ا

بيانات أخرى حتى يكون هناك نجاح للسللوق والتجارة الإلكترونية  يجب أن يكون هناك بنية تحتية قوية حتى تدعم هذا النوع 

 من التجارة . 

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

6.  Back – End : هي العمليات التي تتم بدون أن يراها العميل عن طريق الشللللركة البائعة للمنتج حتى تتم عملية الشللللراء

  وغيرها. وإي ال المنتج للعميل . ومنها قواعد البيانات والخادت الذى يستضيف الموقد الإلكتروني 
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هو الشلللخص الذي يكون بين البائد والمشلللتري حتى ينقل المعلومات ويسلللهل عملية الشلللراء ويحفز البائد على  الوسللليط:  .5

والوسللطاء لهم دور كبير في السللوق الإلكتروني والعمل  والشللراء،البيد ويشللجد المشللتري على الشللراء لإتمات عملية البيد 

   الإلكتروني.

هناك شلركاء يعملون معنا في العمل الذي نقوت به ، فهناك شلركات تعمل في مجال الشلحن ، التقنية ، إي ال  العمل:شلركاء  .8

 المنتج للزبون ، والتيمين ، إنهاء عمليات الدفد ... وغيرها . 

 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 تسللللمح ل  بءنشللللاء متاجر افتراضللللية ووظيفة كتالوج المنتجات وحسللللاب 

 .رسوت الشحن وقبول المدفوعات عبر الإنترنت

 هو موقد إلكتروني لشركة واحدة يوجد فيه منتجات وخدمات معروضة للبيد.

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

 الكتالوج الإلكتروني.  .1

 وهو برنامج صغير يستخدمه المشتري للبحث في الكتالوج عن المنتج المطلوب. : Search Engineمحرك البحث  .2

   Shopping Cartسلة التسوق  .3

 هي صفحة خاصة في الموقد لتوضيح طريقة الدفد بعد اختيار المشتريات. منطقة الدفد المالي:  .4

 هي خيارات توضللح طريقة إي للال المشللتريات المادية، أما المشللتريات )المنتجات الرقمية(  المنتج:منطقة شللحن وإي للال  .7

   وإي ال.لا تحتاج إلى شحن 

تج وتسلجيل المنتج والضمان والمساعدة بعد وتشلمل إعطاء معلومات عن المن:  Customer Serviceخدمات العملاء  .6

 شراء المنتج 

 :  E-Mallالمجمد التجاري الإلكتروني  .2

 الإلكترونية قدهو عبلارة عن مركز تسللللللوق إلكتروني يوجد فيه العديد من المتاجر  

 ي ل عددها إلى عشرات الآلاف . 

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

 .  ebay.comمثل موقد  ليس له طبيعة معينة فهو يبيد كافة أنواع السلد والخدمات :Generalالمتجر المركز العات  .1

 متجر متخ ص ببيد الورود فقط.  1200flowers.comلا يبيد إلا بضاعة معينة، مثل المركز المتخ ص:  .2

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

 :  Pure – Onlineمثل المتاجر الإلكترونية:  .4

  Click – Mortarتمزج بين السوق التقليدي والإلكتروني مثل موقد المتاجر المزدوجة:  .7

 

 العامة:الأسواق الخاصة والأسواق 

 :Private Marketsالأسواق الخاصة  .1

هي شللركة تفتح سللوق لا يمكن للجميد الدخول فيه هو فقط مفتوح لمجموعة معينة من العملاء أو الزبائن أو الشللركات التي تعمل 

 مد هذخ الشركة في نفس المجال أو ال ناعة، مثل: صناعة الحديد، النفط والبترول. 

 :Public Marketsالأسواق العامة  .2

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

 :نماذج شركات التجارة الالكترونية

1. Transactions  

2. Subscriptions 

3. Advertising  

4. Sales 

7. Affiliations 

 : Direct Sales Modelنموذج البيد المباشر 

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

 أما إذا كان التعامل مد العميل بدون واسللللطة مباشللللر  ، وجود الوسللللطاء بين الشللللركة والعميل يؤدي ذل  إلى ارتفاع التكاليف

 فتنخفض التكاليف على العملاء ويستفيدون.

 رنت يخفض التكاليف على عكس الشراء من السوق التقليدي.الشراء من الانت 
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 :Online Intermediariesالوسطاء الالكترونيون 

   الإلكترونية.وهى موقد يعرض معلومات من م ادر متعددة مثل بوابات الحكومة :  Web Portalبوابة الكترونية  .1

   .فيديوهاتويتم تحديث المحتوى باستمرار وغالبا ما يشمل  Blogs :بلوغرز   .2

من الزبائن  %92تعتبر أهم وسلللللليط الكرتوني لأهميتها في الوصللللللول الى مواقد الشللللللركات المختلفة محركلات البحلث:  .3

 .يستخدمونها للبحث عن المنتجات

  ebayمثل المزادات الالكترونية:  .4

الذى  www.pricerunner.comوموقد ، الذى يقارن أسللللللعار التذاكر   kayakمثل موقد مواقد مقلارنة الأسللللللعار:  .7

   اللاب توب.يقارن أسعار 

 .. واليوتيوب الاجتماعيوهناك وسطاء كثيرون مثل مواقد التواصل  .6

 

 

  

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

 مفهوت نموذج الأعمال :

  نموذج الأعمال على أنه البيان الذي يوضح طريقة جلب الشركة للأموال والحفاظ على تدفق أرباحها مد مرور الوقت.يعُرف 

  و امتلاك قيمة )سلواء كانت هذخ القيمة اقت ادية أو اجتماعية أو  وإي لال ي لف المنطق الذي تتبعه مؤسلسلة ما من أجل خلق

 (.غيرها

  الأعمال. واستراتيجيةت ميم نموذج الأعمال هو جزء من عملية تطوير الأعمال 

 بنود نموذج الأعمال :

 :بالشركة الخاصة التالية البنود ووصف ت ميم الأعمال نموذج ت ميم يشمل

   value propositionالقيمة المقترحة  .1

 شريحة العملاء المستهدفين  .2

 قنوات التوزيد .3

 العلاقات مد العملاء  .4

 الأنشطة الرئيسية  .7

 الموارد الرئيسية .6

 تحديد شبكة الشركاء                   .5

 بيان هيكل التكاليف  .8

 تحديد م ادر الإيرادات .9

 وسيتم شرح بنود نموذج الأعمال كالتالي :

 :value proposition: القيمة المقترحة أولا  

 .تسعى المنشية الى حل مشكلات العملاء وتلبية حاجاتهم بتقديم قيمة أو منافد أو خدمات جديدة 

  على الأسئلة الآتية:  الإجابةوعند تحديد هذخ القيمة المقترحة يجب 

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

  وقد تكون هذخ القيمة سللعة أو خدمة جديدة أو أداء أفضلل وسلرعة أكبر أو خدمة شريحة معينة، أو ت ميم أفضل أو مخاطر

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

 : شريحة العملاء المستهدفين: انيا  ث

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

 تنقسم شريحة العملاء المستهدفين الى:

، التي تسللللتهدف الأسللللواقَ الجماهيريةَ، بين الأعمال التجارية: لا تميزُ نماذج  (Mass Market)الأسللللواق الجماهيري ة  .1

 الشرائح المختلفة  للعملاء. 

 نماذج الأعمال الالكترونية

 

3 
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تركز نماذج الأعمال التجارية التي تسللتهدف الأسللواقَ ِّ المتخ لل للةَ على  (Niche Market): الأسللواق المتخ لل للة .2

 شرائح   محددَةٍ ِّ ومتخ َ ةٍ من العملاء. 

تميز بعض نماذج العمل التجاريّ بين شللرائح السللوق التي تختلف احتياجاتها ومشللكلاتها بعض (Segmented): التمييز  .3

   الشيء بعضُها عن بعض.

 إنتاج أكثر من منتج للوصول الى شرائح جديدة. : (Diversified)التنويد  .4

 : قنوات التوزيد :ثالثا  

  عبر أيٍّ من القنَوَات ترغب شللللرائح عملائنا أن يتم  الوصللللولُ إليهم؟ هل قنَوَاتنُا متكاملة؟ أيع منها يعمل بشللللكلٍ أفضللللل؟ أيها

 الأكثر فعالية  بالنسبة إلى كلفتها؟ 

  القنوات للاسلللتجابة لرغبة العملاء بالطريقة التي يرونها مناسلللبة للوصلللول إليهم أمر  إن التوصلللل إلى المزيج ال لللحيح من

 غاية في الأهمية في سبيل دفد الق يمَ المقترحة إلى السوق.

 أنواع قنوات التوزيد: 

 (.قد تكون مكلفة)  مملوكة للشركة  مثل فريق مبيعات تابد للمنشية أو موقد إلكترونيقنواتٍ مباشرة:  .1

 مثل محلات تجزئة مملوكة للمنشية أو تدَار بواسطتها. قنوات غير مباشرة:  .2

فهي قنَوَات  غير مباشلللللرة ُّ وتضلللللم مجموعة  كبيرة  من الخيارات، مثل التوزيد بالجملة وبالتجزئة أو القنَوَات الشلللللريكة:  .3

 .المواقد الإلكترونية المملوكة لشركاء. ومن عيوبها أنها تقلل الأرباح

 العلاقات مد العملاء :: رابعا  

سلللللناها بالفعل؟ كم  ما نوعُ العلاقة التي تتوق دُ كلُّ واحدةٍ من شلللللرائح عملائنا أن نقيمها ونحافه عليها معهم؟ ما العلاقات التي أسللللل 

 كل فتَنا؟ كيف يمكن دمجها مد بقي ة أجزاء نموذج العمل الذي نتبن اخ؟

 :بالآتيوقد تكون مدفوعة 

 عملاء جدد اكتساب  الاحتفاظ بالعملاء الحاليين   تنشيط المبيعات 

 نماذج العلاقات مد العملاء:

 (Personal assistance) :المساعدة الشخ ية  .1

يقوت هذا النوع من العلاقة على أسللاس التفاعل الإنسللانيّ كين يتحدث المندوب مباشللرة  مد العملاء ليح للل على المسللاعدة  

ل لات االلازمة له في أثناء عملية الشلراء أو حتى بعد إتمامه. وقد يح لل هذا التواصلل في موقد البيد أو من خلال مراكز ا

 أو بالبريد الإلكتروني أو بيية وسائل أخرى.
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   (Dedicated personal   assistance):المساعدة الشخ ية الخاصة .2

 تخ يص أحد مندوبي خدمة العملاء لعميل   معين مثل كبار العملاء أو ذوى الاحتياجات الخاصة. 

 : (Self-service)الخدمة الذاتية  .3

 لتمكين العملاءُ بخدمة أنفسهم بينفسهمتوفِّرُ المنشية وسائل 

 : (Communities)المجموعات  .4

تُ وسلللائل التواصلللل الاجتماعي لرفد مسلللتوى تفاعلها مد العملاء أو العملاء المحتملين، ولتسلللهيل التواصلللل بين  تسلللتخد 

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

 ة في أداء العمل:المشارك .7

( تدعو العملاء إلى كتابة مراجعاتٍ للكتب، وهي بذل  توجد قيمة  مُضللللللافة  Amazon.comشللللللركة أمازون دوت كوت ) 

ى لمشاركته مد الجمهور.   لعُشاق الكتب الآخرين. وتقوت يوتيوب بحَث العملاء على تقديم محتو 

 : الأنشطة الرئيسية للشركة :خامسا  

ة بمنشيتنا؟ ببءدارة َقنوَات التوزيد؟ وإدارة العلاقات مد العملاء؟ما الأنشطةُ   الرئيسي ةُ التي تتطل بها خلق القيم المقترحة الخاص 

 يمكن ت نيف الأنشطة الرئيسية على النحو التالي:

 يتعل ق هذا النشاط بت ميم وصند وتوريد المنتج  :(Production)الإنتاج  .1

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

 خدمات ما بعد البيد .7 التوزيد .4 الدعاية .3

 

 لإنتاج القيمة :: الموارد الرئيسية اللازمة سادسا  

ــةُ التي تتطل بهــا القيم المقترحة؟   مـا المــوارد الرئيسي ـ

 يمكن ت نيفها على النحو التالي:

تشلللمل هذخ الفئة الأصلللول المادي ة مثل مرافق الت لللنيد والمباني والعربات والآلات والأنظمة وأنظمة نقاط البيد المادية:  .1

 وشبكات التوزيد

 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 المنشية؟

 وهناك منهجين:

 التكاليف الى أق ى حد. يهدف هذا النهج إلى تقليل: (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 حجم البضللائد أو الخدمات المنتجة (Fixed Costs):تكاليف ثابتة  .1

 الرواتب والأجور ومرافق الت نيد وتجهيزاته.  :من الأمثلة على ذل 

 هي التكاليف التي   تتغيرُ بٍتناسب مد حجم البضائد 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 نح ل عليها من شركائنا؟ 

 دوافدَ تكمن خلف الدخول في شراكات:

 (Optimization and Economy of Scale)تحقيق اقت ادي ات الحجم  .1

 (Reducing Risk and Uncertainty)الحد من المخاطر وعدت ُّ التيقن  .2

 الح ول على موارد وأنشطة معينة  .3
 

 : م ادر الإيرادات :تاسعا  

لها العملاء؟ ما مدى مسلاهمة كلِّ م لدرٍ من م للادر الإيرادات  ما هي أهم م لادر الإيرادات للشلركة؟ ما طريقة الد فد التي سليفضلِّ

 في الإيرادات الإجمالية ؟

 هناك عدد  من الطرق لتوليد م ادر الإيرادات:

 بيد الأصول (Asset Sale) : ا  مستمد من بيد حقوق الملكية  .إن م در الإيرادات الأكثر انتشار 

  أجور الاستخدات :(Usage fee) .يتول د هذا الم در من استعمال خدمة   معينة.  كلما ازداد استعمال الخدمة زاد الأجر 

  : يتول د عن منح ٍشخص حق إستخدات أصولٍ معينةٍ مقابل رسمٍ محدد. الإعارة/ التيجير 

 الترخيص (Licensing) :يتول د هذخ الم در من م ادر الإيرادات عن منح العملاء الإذن باستخدات حقوق   ملكيةٍ فكري ة. 
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 :مخطط نموذج الأعمال التجارية

 

 :Electronic Business Models on the Webأهم نماذج الأعمال الالكترونية  

 مثل شركة ديل عندما تبيد منتجاتها بنفسها.: Manufacturerالم ند  .1

 لبيد التذاكر. orbitzيسهلون التقاء البائد بالمشترى مثل موقد :  Brokersالوسطاء  .2

  .eBayمثل المزادات الالكترونية:  .3

 .Subscriptionالاشتراكات  .4

 مثل جماعات مطوري البرامج مفتوحة الم در.:  Communityمجتمد .7

   craigslistمثل جوجل وياهو و الدعاية والاعلان:  .6

 

 

 

 

 

 الرئيسية الشراكات

Key Partners 

 

 

 الأنشطة الرئيسية

Key Actives 

 

 

 القيم المقترحة

Value 

Proposition 

 

 العلاقات مد العملاء

Customer 

Relationships 

 

 شرائح العملاء

Customer 

Segments 

 

 الرئيسية الموارد

Key Resources 

 القنوات

Channels 

 

 هيكل التكاليف

Cost Structure 

 

 م ادر الإيرادات

Revenue Streams 
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 :الأهداف التعليمية

 .التي تحتاجها المنظمة لتيديةمعرفة أهم الخدمات والتطبيقات  .1

 .الإلمات بينواع البرمجيات وأهم خ ائ ها .2

 .معرفة أهم الأجهزة والشبكات ومعايير الات الات والفرق بينها .3

 .معرفة وسائط التخزين المختلفة بما فيها الحوسبة السحابية .4

 .إعطاء نبذة عن محتوى الانترنت وبيانات المستخدمين .7

 .المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترونيةتعريف الطالب بيهم  .6

 : مقدمة

 فـــريــــتع: 

البنيللة التحتيللة للأعمللال الإلكترونيللة هي مجموعللة من البرامج والشللللللبكللات والأجهزة والتطبيقللات والمعللايير وقواعللد البيللانللات 

على ال للللللعيد الداخلي أو الخارجي والمحتوى وقواعد العمل التي تنظم تدفق البيانات والعمل بين أصلللللحاب الم لللللللحة ، سللللللواء 

 للمنظمة.

 دارة البنية الإلكترونية للأعمالإ : 

 لرقمياهي عمليات تخطيط وت لللميم وتطوير وتحسلللين ومراقبة الشلللبكات والبرامج والتطبيقات والخدمات الالكترونية والمحتوى 

 الشركة أو الدولة وذل  بهدف استخدامها لتحقيق مزايا تنافسية. في

  هو تحللديللد الشللللللبكللات والبرامج والأجهزة اللازمللة لخللدمللة الموظفين والعملاء حتى  القرارات التي تواجلله الإدارةأهم من

 تحقق المنظمة أهدافها؟

 المدراء يجب أن يعرفوا إمكانيات وحدود التكنولوجيا التي تحتاجها الشركات. 

  المدراء يحتاجون الى استخدات لغة فنية أو متخ  ةJargon إدارة الأجهزة والبرامج والشبكات عند. 

  سرعة الانترنت وسياسة الخ وصية وبطيءيجب معرفة أسباب عدت الرد على البريد الإلكتروني. 

 ؟تكلفة بنية الأعمال الإلكترونية ما يجب أن يعرفوا وسائل تقليل 

 

 

 Managing E-business Infrastructureالالكترونية إدارة بنية الأعمال 

  

 

4 



21 
 

 الإلكترونية:نموذج للبنية التحتية للأعمال 

 البرامج والأجهزة والشبكات الطبقة

 تطبيقات العلاقة مد العملاء وسلسلة التوريد والتنقيب عن البيانات وإدارة المحتوى الخدمات والتطبيقات .1

 نظم التشغيل والمعايير، وبرامج الشبكات وبرامج قواعد البيانات برمجيات النظات .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 والمحتوى .7

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

 طريقة عمل هذا النموذج:

  ( 1طبقة عندما يريد طالب تسجيل المواد فءنه يريد الوصول الى نظات البانر) 

  (2ة طبقفءنه يحتاج الى برامج مثل ويندوز ) نظات تشغيل( وإكسبلورر )مت فح للإنترنت( )ولكى ي ل الى نظات البانر 

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

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

  (7طبقة البيانات والمحتوى يمكن إدخال بياناته وتسجيل المواد التي يحتاجها ) وبعدها 
 

 : و فيما يلي شرح النموذج و الطبقات بالتف يل

 :ةالخدمات والتطبيقات الالكتروني( 1)الطبقة 

 :ومة الالكترونية( أو الحكهي اسلللتخدات تنقية المعلومات لتقديم الخدمات إلكترونيا  في التجارة )التجارة  الخدمات الالكترونية

 ) مثل التعليم الإلكتروني(  أو قطاع المنظمات غير الهادفة للربح
 

 تشمل شبكة الانترنت والجوال ومراكز الات ال والتلفاز والجى بى إس وغيرها :قنوات التوصيل 
 

 :على المدراء أن يفاضلوا بين 
 

  ووقت لتطويرها وتحتاج لخبرةلكنها مكلفة  ومخ  ة،وظائف أفضل  الشركة: تعطىتطوير البرامج داخل. 

  تم اختبارها لسنوات ، سرعة تنزيلها ، تحكم شركة التقنية في البرنامججاهزةشرائها أو :. 
 

  تحميل البرنامج على كل جهاز )شللبكة الند للند(Peer-to-peer يعمل كعميل وخادت في نفس الوقت : الحاسللب

صللغير من المسللتخدمين وقليل التكاليف، والمسللتخدت يتحكم في الموارد، مثل برنامج سللكايبى(، مناسللب لعدد )

 .ويشارك مواردخ مد الآخرين

  تخ لللليص خادت له )شللللبكة الخادت والعميل أوClient-server (: العميل يطلب الخدمة والخادت يقدمها ) مثل

 .الدخول على نظات 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 :

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

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

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

 تعرض ملخ ات البيانات ومنها لوحات ذكاء الأعمال، لوحات المشاريد : Dashboardsلوحات القيادة  .3

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

 تستخرج وت نف معلومات عن تفضيلات المستهل  وسلوكه واتجاهاته وخ ائ ه ات:التنقيب عن البيان .7

 ت ور وتحلل وتقيس وتتحكم وتحسن الأعمال، (:BPMبرامج إدارة أداء الأعمال ) .6

 : تخزن وتنظم وتدير عدد كبير جدا  من المستندات من المعلومات التجارية القيمة.برامج إدارة الوثائق .5

 تستخدت في إنشاء وتوزيد جداول الموظفين، وكذل  تتبد ساعات عمل الموظفين :برامج جدولة الموظفين .8

 (HOLAP ،ROLAPتساعد المدراء التنفيذيين في دعم واتخاذ القرار )مثل معالجة البيانات وتحليلها: .9

 : تعطى تقارير تمكن المدراء من مباشرة أعمالهم ومراقبتها.برمجيات التقارير .12

 .العلاقة مد العملاء وإدارة سلسة التوريد وإدارة المعرفة وسوف نناقشها لاحقا  وهناك برامج لإدارة  .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 .7

 تحسين خدمات للعملاء .6

 تعزيز صورة الشركة وسمعتها .5

 اكتساب مزايا تنافسيه .8

 امكانيه زيادة المعرفة العملاء .9

 تكلفة شراء او تطوير التطبيقات .1

 تكلفة صيانة التطبيقات .2

 بالإنترنتتكلفة اتصال  .3

 ةتكلفة البرامج والاجهز .4

 مشاكل امنيه وقانونيه .7

 تكلفة التدريب .6

 السريعة التقنيةالتغيرات  .5

 سهولة تصفح الموقع .1

 المرونة .2

 سرعه استجابة الموقع .3

 الخصوصية والامن .4

 الثقة في الخدمة .7

 الجدارة .6

 معرفة السعر مسبقا .5

 درجة الشخصنة .8

 الكفاءة .9

 سهولة الوصول الى الخدمة .12

 (Zeithaml2002**الم در )                                                                   (Lu2001الم در ) *
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 برمجيات النظات:( 2)الطبقة 

 هي برامج تخدت برامج أخرى ومكونات الحاسب المختلفة، وتشمل:برمجيات النظات :  .1

  ( ومنها ويندوز ولينوكس نظم التشللللللغيلل: وظيفتهلا ربط التطبيقلات بمكونات الجهاز المختلفة )الذاكرة، الفيرة، الميكروفون

 )مفتوح( وأندر ويد )مفتوح( وماكينتوش

  الحوسللللبة العلميةComputational science تسللللتخدت في حل مشللللاكل معقدة في الطب والأحياء والفيزياء والاجتماع :

 والإدارة وغيرها. ومن أمثلتها برامج المحاكاة

 ركز على أتمته الإنتاج ومراقبته والتحكم في الجودة وتدفق المواردبرمجيات أتمته ال ناعات: ت 

  محركات الألعابgame enginesتستخدت في تطوير ألعاب الحاسب والجوال : 

 

هي برامج تمكن المسلتخدمين من كتابة الملفات أو الاسلتماع للموسليقى أو تحرير ال لور أو ت لفح الانترنت أو  التطبيقات : .2

 وصول اليهانقل البيانات وال

تحسلن أداء الحاسلب وتحافه عليه، مثل برامج الحماية من الفيروسلات والنسلح الاحتياطي وضغط البيانات  مسلاعدة:برامج  .3

 وبرامج التشفير وغيرها

 البرمجيات مفتوحة الم در:

 ( البرامج مفتوحة الم لللللدرOpen Source Softwareهي ):  للمسلللللتخدمين برامج حرة يطورها الأفراد ويوفروها

للتحميل مجانا  من على الشللللللبكة العنكبوتية. ويمكن للأفراد اسللللللتخدات والاطلاع وتطوير شللللللفرتها البرمجية وتعديلها بخلاف 

 البرامج التجارية الأخرى.

  :مثل أوبن أوفيس تطبيقات المكتبOpen Office 

  :مثل فيرفوكس وجوجل كروتبرامج ت فح الأنترنت 

 مثل أفاست وإيه في جى وأفيرا )مجانية( ؛ مكافى وكازبر ونورتنات: البرامج المضادة للفيروس 

  :مثل أوبن دى إن إسفلاتر الانترنتopenDNS   وDNS Angel 

 من أهم فوائدها:

 توفر التكاليف وسرعة الح ول عليها، وتشجد على الابتكار وتوفر الاستقلالية .1

 من أهم الانتقادات:

 هناك هواجس بخ وص امن المعلومات .1

 ال عب الح ول على الدعم الفني اللازت من .2

 قد لا يوجد فيها كل الخ ائص المطلوبة .3
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 الشبكات والأجهزة:( 3)الطبقة 

هو الجزء الرئيسلي لشلبكة الانترنت وهو عبارة عن مسارات لحزت البيانات التي يتم توجيهها باستخدات العمود الفقري للأنترنت 

 الكومبيوتر في العالم كبيرة ووظيفته ربط شبكات  Routersموجهات 

 وهناك نوعيين رئيسيين:

عبلارة عن تجمد هائل لكابلات الات للللللالات الضللللللوئية التي تحمل البيانات وتمر عبر القارات كلابلات الألياف الضللللللوئية:  .1

 (routers)والمحيطات وترتبط بموجهات بيانات 

  النائيةمكلفة جدا مما ي عب مدها في المناطق الجبلية والجزر والمناطق 

 تعطى سرعة بيانات أكثر وتعتبر أكثر أمانا  مقارنة بالأقمار ال ناعية 

 انقطاع أحدها يمكن أن يقطد الانترنت عن دول وقارات 
  

 الأقمار ال ناعية: .2

 وفرة الحوسبة “توفر ات الات في كل مكان وهو ما يعرف اصطلاحا  ب” Ubiquitous Computing 

 متياز من الهيئات أو الحكومات أو المجالس المحليةلا تحتاج الح ول على رخص وحقوق إ 

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

 انواع الشبكات :

  شللبكة الانترنتInternet : عبارة عن شللبكة ضللخمة تتكون من عدد كبير من شللبكات الحاسللب المنتشللرة في أنحاء كثيرة

مد بعضلللها بما يسلللمى ببروتوكول الانترنت للمشلللاركة في المعلومات، وتعتبر الشلللبكة العنكبوتية العالمية من العالم ومرتبطة 

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

 

 شلللبكة الانترانت Intranet  هي شلللبكة المنظمة الخاصلللة التي صلللممت للعامليين بها من أجل تبادل البيانات والمعلومات :

ات وأنشلللللطة المنظمة، يتم تنفيذها في مقر الشلللللركة أو في فروعها ولا يسلللللتطيد الأشلللللخاص من غير العاملين في عن عملي

  المؤسسة الدخول الى خدماتها أو الوصول الى مواردها.

 

 شبكة الاكسترانت Extranet  هي شبكة المؤسسة الخاصة التي ت مم لتلبية حاجات أصحاب الم لحة، بما فيها الزبائن :

شللركاء والموردين وأصللحاب الأسللهم، ويتطلب الدخول إليها اسللتخدات قناة افتراضللية خاصللة كلمة مرور لان الشللبكة غير وال

 موجهة الى الجمهور العات 
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 :شبكات اللاسلكي

 أصبحت شائعة في الفنادق والمطارات والمدارس والمستشفيات والمطاعم والمقاهي 

 الواى ماكس والواى فاى والبلوتوث 

 802.11a 802.11b 802.11g 802.11n 802.16 802.15 العلميالرمز 

 بلوتوث واي ماكس واي فاي واي فاي واي فاي واي فاي الاسم التجارى

 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 مجال التغطية

 MBps 54 11 54 248 75 3  معدل البيانات

 شخ ية واسعة محلية محلية محلية محلية الشبكةنوع 
 

 مزايا وعيوب شبكات الواى فاى :

 المزايا:

 تمكن الأفراد من مشاركة وصلة الانترنت مد الغير. لكن الولايات المتحدة وجنوب أفريقيا والهند تجرت ذل . .1

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

 إنشاءها سهل وسريد وغير مكلف ويمكن زيادة مداها بسهولة عن طريق إضافة المزيد من نقاط الات ال. .3

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

   .وغير مكلفة pervasive« ل يقة»لحة وسيلة ات ال توفر لجميد أصحاب الم تحسن بيئة الأعمال:  .7

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

 .ولا سيما في المناطق المحرومة من شبكات الات الاتالتكامل مد شبكات الجوال:  .5

 .ت المواطنين لأنهم يعملون كفنيين ومدراء لهاتزيد من خبرات ومهاراتوطن التكنولوجيا:  .8
 

 عيوبها: 

مجال التغطية محدود، وضلللعف الأمن وقلة سلللرعة البيانات مقارنة بالإنترنت السللللكي أو ال دى إس أل. كما أن إشلللارة اللاسللللكي  

 تتداخل مد إشارات الأجهزة الأخرى وتتيثر بالحواجز والظروف الجوية 

 Municipal Wireless Network شبكات البلديات اللاسلكيةلإنشاء استخدمتها الحكومات المحلية 

  Community Wireless Networksأو شاء شبكات المجتمد اللاسلكية لإنوالجماعات والمنظمات غير الهادفة للربح 
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 :Internet of Thingsانترنت الاشياء 

  تشللمل شللبكات الاسللتشللعار وشللبكات النانو والأجهزة المنزلية الذكية ) مثل الغسللالات والثلاجات الذكية( والروبوتات وتقنيات

 RFIDتحديد المواقد و الباركود والسلليارات الذكية والروبوتات والشللرائح البيولوجية وتقنية تحديد الهوية بموجات الراديو 

 ا.وغيره  smart dust الذكيوالغبار 

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

 تستخدت في إدارة المخزون والرعاية ال حية والزراعة. 

 سوف تؤدى الى تلوث في الإشارات كما أن الغبار الذكى يمكن أن يستخدت في التجسس. 

  العمالةالروبوتات والسيارات ذاتية القيادة سوف تنافس. 
 

 :Social Networks  الاجتماعيةلشبكات ا

 فوائد هذخ الوسائل:، إنستجرات 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

 الزبون لماركته المفضلةساعدت في تعميق ولاء  .3

 الشبكات الاجتماعية تتميز عن التقليدية في: .4

  توفر للزبائن والموردين فرص التفاعلinteraction مد الشركة وبعضهم البعض 

 قلة التكاليف   الوفرة والانتشارubiquity  جودة الخدمة 

 عمقت الشراكة بين الزبائن والشركة من ناحية والزبائن وبعضهم البعض من ناحية أخرى 

  الشخ نة »ولدت ما يعرف باسمcustomization  الزبون احتياجاتوهى إنتاج السلعة أو الخدمة حسب 

 التخزين:وسائط ( 4)الطبقة 

 .بت 8( والبايت = 1أو  2أقل وحدة تخزين هو البت )  .1

 .هو الأفضل، أقل تكلفة بخ وص تكلفة الــ بتالقرص ال لب:  .2

 .يتميز بالمرونة ويستخدت في النسح الاحتياطي: الخارجيالقرص ال لب  .3

تخزين البيلانات على مجموعة من الأقراص : RAIDم للللللفوفلة الأقراص  .4

 .وب ورة متكررة

 .سريعة جداالذاكرة الوميضة:  .7

يا لتكنولوج مسللاحة مخ لل للة حيث لمعظم البنية التحتية مراكز البيانات:  .6

وسللللللائط وتي تلدعم الأعملال. وتشللللللمل الخوادت المعلوملات والات للللللالات ال

 .التخزين وغيرها
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 :Cloud computing الحوسبة السحابية 

الالكترونية هي المفاضلللة بين الشللراء والتيجير. وتعتبر الحوسللبة السللحابية بديل من أهم المشللاكل الإدارية الخاصللة ببنية الاعمال 

 ناجد لعملية شراء الأجهزة والبرامج ووسائط التخزين.

هي م للطلح يشللير إلى اسللتخدات البرامج والخدمات التي توفرها الشللركات تحت الطلب والتي يمكن اسللتخدامها عن بعد تعريفها : 

الاسلتخدات. فهي مثل اسلتخدات شلبكة الكهرباء والمياخ وال رف العامة بدل إنشاء الفرد مولد الكهرباء ويكون سلعر الخدمة حسلب 

 وتشمل:. ر المياخ أو نظات ال رف الخاص بهأو بئ

  : مثل جوجل درايف، دروب بوكس، آى درايفتخزين البيانات والنسح الاحتياطية 

  : مثل برنامج ايكو ساين لتوقيد العقود على الانترت برامج متخ  ة 

  : مثل جيميل وياهوخدمة البريد الإلكتروني 

   : ويكس دوت كوت استضافة المواقد الالكترونيةWix.com يولا دوت كوت ،Yola.com 

 .دمينتوفر الأموال وصديقة للبيئة وخدماتها أفضل ومتاحة من أي مكان وتحقق العدالة بين المستخمزاياها: 

 .مشاكل متعلقة بقانونيتها وخ وصية الأفراد والاعتماد على شركة أخرى وجودة خدمة الانترنتعيوبها: 

 مقارنة بين مقدمي خدمة التخزين السحابية:

 

 محتوى الانترنت وبيانات المستخدمين:( 7)الطبقة 

 يقسم محتوى الرقمي الى ن وص وصوت وفيديو وصور وخرائط. 

  كل نوع من المحتوى يحتاج الى برامج معينة للتعامل معه وله خ للللللائص معينة من حيث سللللللعة التخزين وسللللللرعة البيانات

 .error rateالمطلوبة وكذل  درجة تحمله للخطي 

 الفيديو يحتاج الى سرعة بيانات أكبر ويتحمل الخطي. 

 ال وت ر عكس الفيديو الحي أوالن وص لا تحتاج الى سرعة بيانات ولا تحتمل الخطي وتتحمل التيخي. 
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  تغير محتوى البت( 1بدل  0الخطي ينتج عندما ترس(. 

 أسباب الخطي في البت هي قدت الموجه أو ظروف جوية أو حواجز أو تداخل الإشارات. 

  :أن تكون كاملة، صحيحة، واضحة ، ذات قيمة، مرتبطة بوقت معين، اقت ادية، متسقةعناصر جودة البيانات. 

 

 

 

 

 (:1المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترونية ) 

يحتاج المدراء حسللاب إنتاجية التكنولوجيا ومعدل العائد على الاسللتثمار مد مراعاة ان هناك فوائد ملموسللة إنتاجية التقنية:  .1

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

يقول أن الأفراد تقتنى التقنيلة بنللاءا  على ت للللللورهم عن ملدى فوائلدهللا وسللللللهولللة  TAMنموذج تللات اقتنلاء التكنولوجيللا:  .2

وعلاقتها بالوظيفة، وجودة المخرجات، وقدرتها على تمثيل اسللتخدامها. وهناك من أضللاف تيثير الآخرين، والمتعة المتوقعة، 

 .البيانات، درجة الخبرة وغيرها

 .دراسات الجدوى وسياسات أمن المعلومات وإدارة التغيير وغيرها .3

 :(2المشاكل الإدارية لبنية الأعمال الإلكترونية )

 لا يوجلد شللللللخص أو شللللللركلة أو هيئلة مركزيلة او دولة بعينها تدير الانترنت. فالإنترنت تحكمها معايير : إدارة الانترنلت

وسللياسللات ومواثيق وبرامج وقواعد يتم تحديدها والاتفاق عليها من قبل الحكومات وشللركات القطاع الخاص ومجموعات 

 Internetبم للللللطلح إدارة الانترنللت الم لللللللالح والهيئللات الللدوليللة والجللامعللات والمجتمد المللدني، وهللذا مللا يعرف 

Governance وهلذخ القوانيين والقواعلد والمواثيق تتعلق بكثير من القضللللللايلا ومنهلا تنظيم عناوين الانترنت ومنها ما .

يتعلق بحقوق الملكية الفكرية ومنها ما ينظم خ لللللوصلللللية المسلللللتخدمين وكيفية مكافحة الجرائم الالكترونية وغيرها من 

 ة والفنية والقانونية.المشاكل السياسي

  حيادية الانترنت:Net Neutrality   التعامل مد المسللتخدمين على قدت المسللاواة وبدون تمييز على أسللاس السللعر أو

 المحتوى أو نوع الشبكة أو طريقة الات ال أو الجهاز المستخدت.

  : والطابعات وأجهزة وبرامج الات للالات يشلير الى ت لميم وتطوير واسلتخدات الحاسلبات والجوالات الحوسلبة الخضلراء

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

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

 

 الثنائينظات العد  العد العشرينظات 

0 00000000 

1 10000000 

2 01000000 

3 11000000 
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 :أهداف التعلم

 فهم مدى تيثير بيئة الأعمال على المنظمة وأهدافها الاستراتيجية 

  فهم عناصر البيئة الداخلية للأعمال الإلكترونية 

 فهم عناصر البيئة الخارجية للأعمال الإلكترونية 

  فهم الأبعاد البيئية للأعمال الإلكترونية وتيثيرها على سوق العمل 

 :ةــــمقدم

  يشير م طلح "الأعمال" الى: 

 «.  والخدماتقيات مجموعة من البشر بتوحيد وتنظيم جهودهم بهدف اقتناء الثروة من خلال إنتاج وتوزيد السلد »

 بيئة الأعمال يق د بها: 

 :وتهتم بالآتي، « التنافسية والعوامل والمؤسسات التي تتعامل معها الشركة لتحقيق أهدافهاالمحيط والظروف والقوى » 

  تحديد العناصللر المختلفة التي تحكم  البيئة الكلية للمؤسللسللة والتي تؤثر علي  الأعمال الإلكترونية و اسللتراتيجية التسللويق

 الالكتروني. 

 التعرف على الفرص والمخاطر التي تحيط بالشركة  

 .تقييم مدي تيثير القيود القانونية الخاصة و الأخلاقية علي اي شركه  

 .تقييم دور العوامل الاقت ادية الكلية مثل  السياسات المالية والنقدية والمتغيرات الاقت ادية والقيود الضريبة  

  التعرف على القيود المفروضة على  تطوير وتنفيذ إاستراتيجية الاعمال الالكترونية 

 مل التي تؤثر على استخدات الخدمات الالكترونية وكيف يقدير الطلب على خدمة الانترنتالعوا  

 :أهمية دراسة بيئة الأعمال الإلكترونية

 الإلكترونية:خ ائص بيئة الأعمال 

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

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

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

 .الشبكة العنكبوتية تربط العملاء والموردين والشركاء بعضهم ببعض .4

 .شاف سرقتها أو فرض ضرائب عليهاالمنتجات الرقمية غير ملموسة مما يتعذر فح ها واكت .7

 .حماية خ وصية الأفراد مشكلة كبيرة في الأسواق الافتراضية .6

 

 E-Business Environment الإلكترونيةبيئة الأعمال 

 

 

5 



29 
 

 أهداف التعرف على بيئة الأعمال الإلكترونية:

 .القوة والضعف والفرص والتهديدات للتعرف على نقاط .1

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

 .التغيرات الاجتماعية والاقت ادية على ال عيد الوطني والدولي على قدرة الشركةلتوقد تيثير  .3

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

 .الأمثل للموارد والاستغلالتغيير القرار وإدارة ال اتخاذللمساعدة في  .7

 :البيئة الداخلية

 لقة بالشركة والتي تؤثر على كفاءة العمليات وتشمل:البيئة الداخلية هي العناصر المتع 

  أهداف الشركة ورسالتها وقيمها 

  الموارد البشرية والكفاءات الإدارية وقيمها وأخلاقها ومهاراتها ومدى ندرتها 

 صورة الشركة وسمعتها ومدى قوة العلامة التجارية 

  خ ائص الزبائن والموردين 

  الأصول المادية والطبيعية والموقد الجغرافي للشركة 

  القدرات التكنولوجية وإمكانيات البحث والتطوير 

 الموارد والخبرات التسويقية 

  الموارد المالية والتسهيلات 

  يمكن اسللللتخدات تحليلSWOT    في دراسللللة العوامل الداخلية والخارجية لبيئة الأعمال المحيطة بالشللللركة. هذا التحليل

يحلدد نقلاط القوة والضللللللعف والفرص والتهلديدات. نقاط القوة والضللللللعف في الأعمال هي عوامل البيئة الداخلية. الفرص 

  والتهديدات هي عناصر البيئة الخارجية.

 :البيئة الخارجية

 ( Macro-environmentالبيئة الكبيرة  و)  -(    Micro-environmentالبيئة ال غيرة )  : كون منالبيئة الخارجية تت

 ونجاح الشلللللركة يعتمد على فعاليتها ، العوامل قريبة من الشلللللركة والتي تؤثر على قدرتها على العمل :البيئة ال لللللغيرة هي

 وأهم عناصر البيئة ال غيرة: ، النسبية في التعامل معها

الموردون هم الذين يوردون المدخلات مثل المواد الخات والمكونات للشللركة. عدت اليقين بشللين قيود العرض الموردون:  .1

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

رضلللاهم. فيحد  والعمل على تعزيز مسلللتوى واحتياجاتهم،نجاح الشلللركات يعتمد على تحديد خ لللائص العملاء العملاء:  .2

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

 هم شركات يساعدون الشركة في بيد وتوزيد سلعها للمشترين النهائي. الموزعون والوسطاء: .4

 العربي.مثل هيئة المقاييس والمواصفات ووزارة التجارة وال ناعة ومؤسسة النقد  الرقابية:الهيئات  .7

 .انتشار التكامل الأمامي والخلفي العلاقة مد الشركاء ومدى الشركاء: .6

 التكنولوجي.الجمهور ووسائل الإعلات، وهم في تزايد مد التطور  أصحاب الم لحة الآخرون:  .5

  الكبيرة(البيئة الخارجية( : 

العوامل الخارجية ) الفرص والتهديدات( التي تؤثر على الشلللركة ولا يمكن للشلللركة التحكم  SLEPTيلخص نموذج سلللليبت 

 ويشمل: ، بها

 .الانترنت والتقنيةت ورات المستهل  وسلوكه فيما يخص استخدات  : Socialالعوامل الاجتماعية  .1

تركز على الطريقة المسللللللتخدمة في ترويج وبيد المنتجات على : Legal & Ethicalالعوامل القانونية والاخلاقية  .2

   .الانترنت حيث ان الحكومات بالنيابة عن المجتمد تسعى الى حماية حقوق الاشخاص وخ وصياتهم

مختلف الدول والمناطق والتي  والتباين الاقت ادي بينالاقت ادية  تهتم بالمؤشرات: Economicالعوامل الاقت لادية  .3

 .مستوى العالمي والتجارة العالميةثر بدورها في انماط الاستهلاك على التؤ

تتعلق بالدور المحوري الذي تلعبه الحكومات والمنظمات الدولية في تحديد مسلللتقبل  : Politicalالعوامل السلللياسلللية  .4

 .تبني الانترنت والتحكم به وسن القوانين التي تحكمه

 (الكلية البيئة الخارجية)التحكم في ي عب ولكن  (،والبيئة الخارجية الم غرةالبيئة الداخلية )التحكم في يمكن 

 (: الاجتماعي)العامل 

  وذل  ليتسلللنى للمدراء اتخاذ الاجراءات  طرف الاشلللخاصمن  النشلللط للأنترنتيجب فهم العوامل التي تؤثر في الاسلللتخدات

 .الضرورية

  خللللال اللللتلللغللليلللرات الاجلللتلللملللاعللليلللةاللللهلللدف هلللو كللليلللفللليلللة ح للللللللول الشللللللللركلللة علللللللى مللليلللزة تلللنلللافسلللللللليلللة ملللن، 

: زيادة متوسلللط العمر يزيد الطلب على المنتجات الخاصلللة بكبار السلللن. وزيادة معدل المواليد يؤدى الى زيادة الطلب  مثال

 على السلد الخاصة بالأطفال. 

  مختلف الأنشطة.  يتيثير ت ورات المستهل  عن استخدامات الانترنت ف ويشمل 

  ويشللللمل نمط الحياة والدين واللغة والتعليم ودور المرأة في المجتمد وهيكل الأسللللرة والعادات الاسللللتهلاكية، ومعدل النمو

 ومتوسط عمر الفرد  السكاني

  :تكلفه الاشللتراك، الفائدة المتوقعة من الإنترنت، سللهوله الاسللتخدات ، عامل عوامل تحديد قرار الاشللتراك في الانترنت

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

  فمثلا   ، بتللداول المعلومللات وبيد المنتجللات على الانترنللت والقواعللد الخللاصللللللةيشللللللمللل قوانين العمللل والللدعللايللة والاعلات 

  الحكومات ت در قوانين لحماية خ وصية الافراد.

  ري ومعايير الأمان في بيئة العملبالجرائم الالكترونية والغش التجاالقوانين المتعلقة. 

  قوانين حملايلة حقوق الملكيلة الفكريلة والعلاملات التجلاريلة وعمليلات الأعملالBusiness Processes  ونملاذج الأعمللال

Business Models : 

 الملكية الفكرية هي كل ما ينتجه العقل البشرى. 

  أو تحذير  ©حماية حقوق الملكية الفكرية قد يكون عن طريق تسللجيله أو وضللد ما يشللير الى أنه محمى مثل علامة

 .الأفراد من الاستخدات بدون إذن

 القوانين المتعلقة بالإعلانات المزيفة وانتهاك الخ وصية والجرائم الالكترونية وغيرها. 

 الالكترونيةمات والتجارة آليات وقوانين فض المنازعات المتعلقة بالمعلو. 

 جتمد من الأخلاق والقيم والأعرافرصيد الم. 

 (:السياسية والقانونية في المملكة)العوامل 

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

 مسموع التي تراقب محتوى الانترنتالعامة للإعلات المرئي وال الهيئة. 

 الهيئة العربية السعودية للمواصفات والمقاييس. 

  الرقمي.إنشاء المركز الوطني للت ديق   

 ات مكافحة جرائم تقنية المعلوماتأنشيت نظ. 

 )تم إنشاء برنامج التعاملات الإلكترونية الحكومية )يسر. 

  وزارة العمل وحدة لتنظيم بيئة التجارة  والات للللالات أنشلللليتإنشللللاء مدينة المعرفة الاقت للللادية و مجمد تقنية المعلومات

الإلكترونية وبناء قاعدة معلومات عنها  لكترونية ومتابعة تطورات التجارةالإلكترونية تشللللللمل مهامها تنظيم التعاملات الإ

 وتطبيقاتها. 

  لمراقبة الخدمات المقدمة من وزارة الحج وحملات الحجإنشاء مركز الات ال. 

 السعودية نظات مكافحة جرائم تقنية المعلومات العامة للإعلات المرئي والمسموع إنشاء الهيئة. 

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

 

 الإلكترونية على الأعمال 2232ناقش تيثير رؤية 
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 (:الاقت ادي)العامل 

  المؤشرات الاقت ادية التي تؤثر على الفرص والمخاطر الخاصة بالأعمال الالكترونية ومنها:  

 اة المنتج والشركةحجم السوق ومعدل النمو / ومرحلة دورة حي. 

 نطاق التنافس والتباين بين المناطق المختلفة. 

 الاقت اد. 

  والخروج منهاالنظات الاقت ادي وحواجز وحرية الدخول لل ناعة. 

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

 ربحية ال ناعة وخ ائص المنتج والعملاء. 

 ة على الدخل والسلد والتكنولوجياالخطط والسياسات الاقت ادية ومعدل الضرائب المفروض. 

 معدل التضخم ومعدل الفوائد والتسهيلات الائتمانية. 

 :خ ائص الاقت اد السعودي

  :عالميا   14( وترتيبها الــ  2217مليار دولار ) 1726.8الناتج الإجمالي 

  (2211مليون عات  7السعودية تتمتد بيكبر سياحة دينية في العالم ) عدد المعتمرين 

  بين دول مجموعة العشرينأعلى نسبة نمو 

 لا ضرائب على الدخل في المملكة 

  :(2214) %3.7نمو الناتج الإجمالي  

  :(  2214) %11.6البطالة 

  التضخم الاقت اديCPI  2.6%  2214(مارس( 

  :(2217مليون ) 11.222القوة العاملة 

  :خدمات %51.9صناعة  %21.4زراعة  %6.5القوة العاملة حسب القطاع 

  ( 2214الف دولار ) 723311 من الناتج الإجمالين يب الفرد 

  :التمر، الألبانالنفط، البتروكيماوياتال ناعات الرئيسية ، 

  :مليار دولار 136.8والواردات: ، مليار دولار 381.7حجم ال ادرات 

 :قائمة بكبرى الشركات السعودية

 )شركة الزيت العربية السعودية )أرامكو 

 )شركة صدارة للكيميائيات )صدارة 

 ) الشركة السعودية لل ناعات الأساسية )ساب 

 )الشركة السعودية للحديد وال لب )حديد 

 ومخاطر قطاع الات الات السعودي اشرح فرص

 

 بماذا يختلف النظات الاقت ادي السعودي عن النظات الرأسمالي والاشتراكي؟
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 )الشركة العربية للبتروكيماويات )بتروكيميا 

 ساب ( للبلاستيكيات المبتكرة( 

  الشللللللركلة السللللللعوديلة للكيملاويلات المتخ لللللل للللللة

 )المتخ  ة(

  الشلللللركة السلللللعودية الأوروبية للبتروكيماويات )ابن

 زهر(

 ة للبتروكيماويات )المتحدة((شركة الجبيل المتحد 

 )الشركة الوطنية للأسمدة الكيماوية )ابن البيطار 

 )الشركة الوطنية للغازات ال ناعية )غاز 

 )شركة ينبد الوطنية للبتروكيماويات )ينساب 

 )الشركة العربية للألياف ال ناعية )ابن رشد 

 المؤسسة العامة للخطوط الحديدية 

 ية )سار(الشركة السعودية للخطوط الحديد 

 )شركة السعودية للميثانول )الرازي 

  السلللعودية للبتروكيماويات   شلللركة الجبيل للأسلللمدة

 )كيان السعودية(

 )شركة الجبيل للبتروكيماويات )كيميا 

 )الشركة السعودية للبتروكيماويات )صدف 

 )الشركة الشرقية للبتروكيماويات )شرق 

 ساينوبي  )ساب ( تيانجين للبتروكيماويات 

  ينبد 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 للمياخ 

 الخطوط الجوية العربية السعودية 

 ة للخدمات الارضيةالشركة السعودي 

 (:السياسي)العامل 

يلدرس طريقلة إدارة الشللللللئون العلاملة ودور الحكومات والمنظمات عابرة الحدود القومية في تحديد البرامج الالكترونية 

 :القواعد التي تتحكم فيها ويشملوكيفية استخدات الانترنت في المستقبل وتحديد 

 والدعم الحكومي لبرامج التدريب تبنى الحكومة لخدمات الحكومة الالكترونية. 

  الفجوة الرقمية والانترنت السريدمدى دعم الحكومة لمجتمد المعلومات وبرامج سد. 

 مان بخ وص المعاملات الالكترونيةالسياسات والبرامج التي تزيد الثقة والأ. 

  العات والسياسات الخاصة بالبيئة القطاعدور. 

  :وعضلللو في مجلس التعاون الخليجي والجامعة العربية  الإسللللاميالسلللعودية دولة رائدة في العالم التكتلات الاقت لللادية

 .تجارة العالمية ومجموعة العشريينومنظمة الأوبي  والأوابي  ومنظمة ال

  :حالة الخرجانيات ولتحقيق اسللتقرار السللوق )تحفيز الطلب الكلي( لت للحيح إخفاقات السللوق في أسللباب تدخل الحكومة

 .من خلال السياسة النقدية والمالية، وتوفير السلد العامة، ومند الجريمة

  :الخرجانيات السللللللالبة ) مثل التلوث ( تعالج بالضللللللرائب والإيجابية ) مثل تيثير الشللللللبكات( تعالج بالدعم الخارجانيات

 . المالي
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 (:التكنولوجي)العامل 

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

 ا، وتهتم بالآتي: الإدارة أو الت ميم أو الإنتاج أو تسويق المنتجات أو تخزينه

  تشمل التقنية المادية والبرمجيات والمعرفة اللازمة لحل المشاكل وتطوير السلد والعمليات 

  ،توظيف، هيكلة( لمواكبة التطور استثماراتتحديد معدل التغير المطلوب ) تدريب ، 

 من التكنولوجيا الجديدة ) الرسائل الق يرة، توتير، فيسبوك( يجب أن نتبناها ؟  أي 

 القدرة على تقييم الابتكارات الجديدة والمنافد المتولدة عنها  

 رصد التقنيات الجديدة وتتبعها 

 طبيعة ووتيرة التغير التكنولوجي 

  براءات الاختراع 

  فرص المبادر الأولFirst Mover 

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

 :التغيرات التي تحركها تقنية المعلومات

 .التركيز على كل مستهل  على حدة مقابل التركيز على حجم كبير من المستهلكين 

  تعميق الروابط مد الموردين والعملاء فيما يعرف بالاقت اد الشبكى 

 تدمج الشركة بالبيئة العالمية وتساعد على فتح أسواق جديدة 

  تزيد فرص تبادل المعرفة والخبرات والمعلومات 

  سهولة المعاملات وسرعتها من أي مكان وفى أي وقت 

 تحدث تغيرات اجتماعية واقت ادية وثقافية وأخلاقية واسعة 

 المجانية  أدت الى زيادة البيانات وبرمجيات الم در المفتوح والخدمات 

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

  خلق شركات ومنتجات وخدمات وموارد )الترددات( وفرص اقت ادية جديدة 

 الكاسلللحة  الابتكاراتDisruptive Innovations  مثل الجوال، والحاسلللب، والتعليم عن بعد والسللليارات ذاتية القيادة (

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

 :تيثيرات الحاسوب والانترنت على سوق العمل

 الكومبيوتر ينافس الانسان في سوق العمل  

  من البيت والعمل جزء من الوقت سوف تنتشر ثقافة العمل 

 وم ر ثلاثين براءة 64والكويت  2217براءة اختراع عات  364ح لت على السعودية 

 

 مليار ريال سنويا في الات الات 222السعودية تستثمر  
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  ساعة سي بح لدوافد اجتماعية وليس لسد الحاجات المالية 42العمل لمدة  

 سوف تزداد فرص العمل من المنزل ولا سيما للنساء وقاطنى المناطق النائية  

 سوف تذوب أهمية المنظمة ومكان العمل الرسمي وأوقاته الرسمية بشكل كبير  

 ت ادية المستخدمة في العمل بشكل كبيرسوف تقل الموارد الاق  

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

  تقنية المعلومات تحدث تغيرات جذرية وليس عاديةrevolutionary changes  

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

 :عوامل أخرى

 هناك عوامل أخرى تؤثر في بيئة الأعمال مثل:

وقربلله من  الطبيعيللة والظروف المنللاخيللة، والموقد الجغرافي، والموارد المنح والوقف الخيرى مثللل العوامللل الجغرافيللة: .1

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

 .ات والزلازل والبراكين والأعاصيرمثل الفيضان لكوارث الطبيعية:ا .2

يشللللللمل مدى توفر الموارد الطبيعية وتيثير الأعمال على البيئة، إضللللللافة الى العوامل  PESTLEتحليل  العواملل البيئية : .3

 .الاجتماعية والقانونية والتقنيةالسياسية والاقت ادية و

: مكانة المملكة الدينية ووجود الحرمين فيها يفتح فرص أعمال كبيرة وامتلاك  السلللياحيةمكانة الدولة الدينية وإمكانيتها  .4

 .كبير م ر لخمس آثار العالم ساهم في تنمية قطاع سياحي

 :بيانات الزبائن

 النماذج الالكترونية، تاريح مشللتريات المسلللتهل ، برامج التجسلللس، محركات البحث، :  وسللائل جمد البيانات عن الزبائن

 .وكيز، برامج التنقيب عن البياناتالك

 م لدرا  لمعلومات الات لال، معلومات الملف الشلخ لي، معلومات عن سلوك المستهل  )على  : أهمية البيانات الشلخ لية

  .موقد الشركة والشركات الأخرى(

 لحمايه البيانات: الثمانية المبادئ 

 يجب تناول المعلومات بشكل عادل وقانونى  .1

 تناولها بشكل محدود  .2

اسلللتخدات البيانات بشلللكل مرضلللى وفى أمور ذات صلللله  .3

 وليس بشكل مفرط 

 تناول البيانات  فيالدقة  مراعاة .4

  عدت الاحتفاظ بها لفترخ اطول من اللازت .7

  استخدامها طبقا لحقوق مادخ البيانات .6

 تناولها بشكل امن  .5

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

السياسية والاقت ادية والاجتماعية والتكنولوجية التي تؤثر على الشركة المسلح البيئي هو "دراسلة وتفسير الأحداث والاتجاهات 

 وخطواته: ، (Kroon 1995أو ال ناعة أو السوق ككل )

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

 .التقارير(جمد البيانات عن هذخ المتغيرات )عن طريق الملاحظة أو الاستبيان أو المقابلات أو  .2

 .طرق شتى باستخداتتحليل هذخ البيانات  .3

 .ببعض المتغيرات المهمة التنبؤ .4

 .عن كل عن ر profileعمل ملف  .7

 .كتابة التقرير وتحديد الموقف الاستراتيجي والفرص والمخاطر .6

 أخذ آراء الخبراء بناء سللللليناريوهات، المنطق والبداهة، المقارنة التاريخية، طريقة ديلفى :  طرق أخرى لجمد البيانات

 والمدراء وإستخدات السلاسل الزمنية

   نتائج المسح البيئي يستخدت في ت ميم نماذج الأعمال والخطط الاستراتيجية والتسويقية والوظيفية 

  للإنذار المبكر استراتيجينظات »المسح البيئي يمكن أن يكون جزأ من »Strategic early warning system  

 :الالكترونية بالبيئة والتقنية الخضراءعلاقة الأعمال 

 :الآتيالاعمال الإلكترونية تعتبر صديقة للبيئة بسبب 

  :حركة السيارات في بريطانيا موجهة للتسوق من %22تقلل الاعتماد على السيارات. 

 الحراريقة ومن ثم تقلل الاحتباس تقلل استهلاك الطا. 

 الاحتياجات الخاصة للزبائن تقلل الحاجة الى مخازن لأن الإنتاج يكون حسب. 

 تقلل استهلاك الورق. 

  رقمنة بعض المنتجات والخدمات مثل مقاطد الموسلللللليقى والفيديو والبرامج التدريبية والمواد التعليمية تقلل المخلفات في

 .جميد سلسلة التوريد

  لكن هناك من يرى عكس ذل  بسبب المخلفات الالكترونيةe-waste  والجوالات المعطوبةجهزة الحاسوب مثل أ. 
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 :مقدمة

 .الاستراتيجية ت ف الخطط والتوجهات المستقبلية للمنظمة 

  الاسللللللتراتيجيلة هي خطلة المنظملة لتحقيق مزايلا تنلافسللللللية عن طريق إعادة ترتيب الموارد والتعاطي مد التغيرات في بيئة

 . stakeholdersالأعمال بما يحقق متطلبات السوق وأصحاب الم لحة 

  استراتيجية الأعمال الالكترونية توضح كيفية توظيف التقنية لتحقيق استراتيجية المنظمة 

 ها توضح الفرص والمخاطر المتعلقة بالتقنية حتى تراعى في استراتيجية المنظمة كما أن 

 :وتركز على 

 الأداء الحالي في السوق 

  تشرح أهداف المنظمة وكيف تم تحديدها 

 تشرح كيفية تخ يص الموارد لتحقيق الأهداف 

 تحدد الخيارات المتاحة للمنافسة في السوق 

  وإكتساب مزايا تنافسية  المنظمةتضد خطة طويلة الأجل لتطوير  

  تحدد المزايا التنافسية للمنظمة بناءا  على القيمة المعروضةvalue proposition  

 :الاستراتيجية والعلاقة بينها مستويات

يق تشللرح كيفية تحق، سللتنافس فيها التيعمال والاسللواق تحدد الرؤية والرسللالة والقيم والأهداف والأاسللتراتيجية الشللركة:  .1

 .التكامل بين  هذخ الأعمال من حيث تبادل الموظفين والموارد المالية وغيرها

فيجب أن يكون هناك اسللتراتيجية لكل ج كثر من نشللاط أو تنتج أكثر من منتإذا كانت الشللركة تعمل فى أ اسللتراتيجية الأعمال: .2

 نشاط تشرح وترسم خريطة طريق لكيفية تحقيق مزايا تنافسية فيه.

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

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

يق لد بالمسلتوى الوظيفي للمنظمة الأقسات والإدارات العاملة. وتشمل استراتيجية البحث   اسلتراتيجية المسلتوى الوظيفي: .3

منتج جديد(، والت للنيد )تحسللين الجودة وتقليل التكاليف(، والتسللويق )جذب الزبائن(، والتمويل، والموارد  والتطوير )ابتكار

البشللللرية ) المحافظة على الخبرات( وإدارة سلللللسلللللة التوريد )الاسللللتغناء عن الوسللللطاء(، ونظم المعلومات وغيرها. وهذخ 

حقيق أهداف استراتيجية الأعمال وتوفير معلومات عن آراء الاسلتراتيجيات تخدت المسلتويات الأعلى عن طريق وضلد خطة لت

 الزبائن، والموارد المتاحة، الطاقة الانتاجية، وغيرها.

 E-business Strategyاستراتيجية الأعمال الإلكترونية 
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 (سوف تدرس استراتيجيات لإدارة المعرفة وسلسة التوريد والتسويق في ف ول لاحقة)

 :مراحل التخطيط الاستراتيجي

 

 

 

 

 

 

 

 

 :لتحليل الاستراتيجيا .1

 وأهم أدواته: ، يحدد أين نحن الآنالتحليل الاستراتيجي 

 :SWOT الرباعيالتحليل  .1

 تحليل البيئة الداخلة:  -أ

  نقلاط القوةStrengths : ،تتمثلل في العواملل التي تليخلذ بالشللللللركة إلى النجاح. كالسللللللمعة الطيبة، وجودة المنتج

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

  نقاط الضلللعفWeaknesses :  ،تمثل نقاط الضلللعف للشلللركة، مثل ارتفاع التكلفة، ارتفاع معدل دوران الموظفين

 كثرة المنافسين، قلة الخبرات، تقادت آلات الت نيد، قلة رأس المال.

 التحليل الاستراتيجي .1

 الخارجيةتحليل البيئة  تحليل الموارد الداخلية

 تحديد الأهداف الاستراتيجية .2

 تحديد الأهداف وضد الرؤية و الرسالة و القيم

 صياغة الاستراتيجية .3

 اختيار الخيارات تقييم الخيارات تحديد الخيارات

 ةالاستراتيجي تنفيذ .4

 التحكم و المراقبة التنفيذ التخطيط

 :مستويات الاستراتيجية والعلاقة بينها>تابد< 

 

 استراتيجية نظم المعلومات

 

 استراتيجية الشركة

 الفرص والقيود          الأهداف

 استراتيجية الأعمال الإلكترونية

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

 لفرص اOpportunities:  هي مجلالات يمكن الاسللللللتفلادة منهلا، مثلل تغير الوضللللللد الديموغرافي، خروج بعض

 .المنافسين، والسماح بتوزيد المنتجات على نطاق واسد، تغير التكنولوجيا

  التهلديلداتThreats:  ،عواملل تهدد الشللللللركة ويجب توقعها وتفاديها أو الحد منها، مثل القوانين الجديدة، الركود

 افسة.التضخم زيادة المن

 .تحديد الفئة المستهدفة والسعر المقبول والكمية المتوقد شرائها والت ميمات المفضلة الطلب:تحليل  .2

 عناصر:  7حسب مايكل بورتر، هناك  التنافسية:تحليل القوة  .3

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

 حساسيتهم لتغير الأسعار، ولاءهم للشركة، مدى توفر المعلومات لديهم. القوة التفاوضية للعملاء:  .2

 .ليهمتكلفة التحول، مدى توافر بدائل، مدى اعتماد الشركة عالقوة التفاوضية للموردين:  .3

 .تكلفة التسويق، اقت اديات الحجم الكبير، الاقت اد الشبكي، مدى توفر المعلوماتقوة المنافسين الحاليين:  .4

 .تكلفة التحول، عوائق الدخول )تكلفة، قوانين، رخص(، قوة العلامة التجاريةدخول منافسين جدد:  .7
 

قيمة ونادرة ولا يمكن تقليدها، ولا بدائل لها( مثل موقد لها )اسللللللتراتيجية مدى امتلاك موارد  والقدرات:تحليل الموارد  .4

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

الأسللللاسللللية هي ما  الموارد والكفاءاتالكفاءات الإدارية والعمليات( على اسللللتغلال هذخ الشللللركة )قدرات القدرات هي 

 ت ادية مميزة.تتميز به المخرجات من قيمة اق

: ي للف مدى تطور اسللتخدات نظم المعلومات في دعم صللورة المنظمة وسللمعة تحليل سللتيج  لتطور الأعمال الإلكترونية  .7

 منتجاتها، وجمد معلومات عن الزبائن والمنافسين، وخدمة العملاء، ودعم العمليات الداخلية، إنهاء المعاملات. 
 

 :تحديد الرسالة والرؤية والأهداف .2

 ، يتم الاعتماد على معلومات التحليل الاسلللتراتيجي وصلللياغة الرسلللالة والرؤية والأهداف العليا ثم الوظيفية على مسلللتوى المالية

 خدمة العملاء، العمليات، والأفراد. 

 .وجود المنظمة ت ف سببالرسالة :  .1

   .تحدد أين نريد أن نكون:  الرؤية .2

 ت ف المعايير والمبادئ التي تشجد 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 ومتاحة للجميد رسالة جوجل: تنظيم معلومات العالم

 وجعلها مفيدة ومتاحة للجميد
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 خلال أو خلق واقد جديد من * أو تحقيق ميزة تنافسللللللية * خلق قيمة جديدة * : الأهلداف غلالبلا  ما تتحقق عن طريق

أو خلق المعرفة والمحافظة *  أو دخول أسللللوق جديدة*  أو الابتكار في الأعمال* أو تحسللللين الجودة *  خفض التكاليف

 أو تنويد المنتجات.  *  على الكفاءات

  :خلال خمس سنوات %27زيادة الأرباح أو المبيعات أو الزبائن بنسبة أمثلة لأهداف ذكية. 

  :غير محدد بوقت( قياسه،المحافظة على البيئة )صعوبة  ملاء،العتحسين خدمة أهدف غير ذكية. 

 

 صياغة الاستراتيجية: .3

 تحديد الخيارات: .1

  :إلكترونية( )مواقدتقليدية )مندوبو مبيعات ومحلات التجزئة( والالكترونية قنوات التوزيد. 

  :الأفقي.الرأسي أو  الشراكة، التكامل، الانقسات، جديد، الاندماجفتح فرع إعادة هيكلة المنظمة 

  :بيد السلعة، تيجير أصول، منح رخص، تح يل مقابل التوصيل للمنازل فرص تحقيق عائد. 

  :ديد، أو الدخول الى أسواق جديدةزيادة مبيعات للزبائن الحاليين، تطوير منتج جالمنتجات. 

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

  :أسعار موحدة أو أسعار انتقائية، عروض، وأسعار الحزت  التسعيرbundling . 

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

الشللللللركة والأهداف الاسللللللتراتيجية والبيئة الداخلية ) المهارات المطلوبة( والخارجية )قوة  لرسللللللالةأنسللللللبها: اختيار  .3

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

  :باختلاف مستوى الاستراتيجية وطبيعة النشاط والهدف المرجو تحقيقهالخيارات تختلف. 

 

 الاستراتيجية:تنفيذ   .4

 تحدد ماذا سنفعل وتشرح لماذا سنفعلهالتخطيط:  .1

 تحدد الأدوات والمبادرات والبرامج والسياسات اللازمة لتحقيق الأهداف.  •

هو تحويل الخطة الى أفعال لتحقيق الأهداف عن طريق تحديد المسلللؤوليات ) من؟( والمكان )أين؟( ومواعيد التنفيذ:  .2

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

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

السليطرة على صلياغة الخطة وتنفيذها وشرح الخطة وأهدافها للموظفين وتمليكها لهم، تسهيل المتابعة والسليطرة:  .3

 .لمتابعة سير الخطةالتواصل بين مجموعات العمل، تحديد مواعيد 

 هي بمثابة نظات للتحذير المبكر والتكيف مد التغيرات الداخلية والخارجية  •

 تهتم بوضد معايير وسياسات ومقايس تقارن الأداء الحالي بالمستهدف   •
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 :  Balanced Scorecardطريقة بطاقة الأداء المتوازن  •

 هل نحقق نمو ونخلق قيمة اقت ادية؟ هل يزداد رضا الزبائن؟ 

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

 

 الاستراتيجيات العامة:

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

  :إنتاج منتجات نمطية، مراقبة النفقات، المخازن الخاوية، الاسلللللتغناء عن الوسلللللطاء، تقليل أهم وسلللللائل تقليل التكاليف

تكلفة المعاملات، اسلتخدات عمالة رخي ة، الشراء الإلكتروني، أتمته الأعمال، تقليل الخدمات )الخدمة الذاتية مثل ماكينات 

 .  الإلكترونيالتسويق البرامج المجانية،  استخداتال راف(، 

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

 .تنويد المنتج من حيث المواصفات والسعر والجودة وطريقة البيدتنويد:  .2

  هدفها الوصول الى أكبر شريحة من المستهلكين. 

 تيوتا و إتش بى ونوكيا تتبعها شركات هوندا و. 

   من أدواتها الشخ نة والت ميم المشتركco-design حيث يقوت الزبون بت ميم السلد. 

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

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

 تنجح عندما عند محدودية المنافسة وتناسب شركات الطيران الداخلية. 

 

 :عمال الإلكترونيةراتيجيات الأأهم است

أن تكون أول شللركة تدخل سللوق معين أو صللناعة معينة أو تنتج منتج معين مثل شللركة إى بى سللتراتيجية المبادر الأول: ا .1

 للمزادات الإلكترونية، وشركة دوبل كلي  للترويج الإلكتروني. 
 

 تكلفة التحويل»، و«الحلقة الفاضلة»: التمتد بحماية حقوق الملكية الفكرية، التمتد بمزايا هامزايا.» 
 

 المبادر الأول والاسلللتفادة من اسلللتثماراته وخبراته وأخطائه، فيما يعرف بم لللطلح  على: احتمال تسللللق المنافس عيوبها

 «.  Free rider« »المتطفل»
 

صلللمم المنتج أو الموقد أو الحملة الترويجية لشلللرائح معينة مثل النسلللاء، الطلبة، الباحثين عن اسلللتهداف شلللرائح معينة:  .2

 .نتدى الانتساب( )مايكل إيفانز(الهجرة.  )منتدى فتكات وم
 

 .عرض الخدمات والمواصفات التي يحتاجها العميل كل على حدخالشخ نة:  .3

 هل تتبد جامعة المل  في ل استراتيجية التنويد؟

 وجعلها مفيدة ومتاحة للجميد

 



42 
 

 .عن طريق القدرة على التفاعل والتسلية وتقديم محتوى مناسبربط الزبون بالموقد:  .4
 

 .سال، عروض خاصة، خرائط، إخطاراتالقدرة على الشراء من الجوال، إرتجارة الجوال:  .7
 

 زيادة المبيعات للزبائن الحاليين:  .6

  عن طريق برامج الولاءloyalty programs (ونقاطي اكتساب) 

  العروض اليومية تجعل الزبائن تتابد محل 

 تكثيف التسويق بالبريد الإلكتروني ورسائل الجوال ووسائل التواصل الاجتماعي 

 تنزيل عروض على منتجات معينة لجذب الزبائن 

   عرض التوصيل مجانا 
 

 :أسواق جديدة فيالتوسد  .5

 ت ميم موقع  بيكثر من لغة. 

 البيد بالجملة ولتجزئة. 

 استخدات إى بى، وأمازون، وباي دوت كوت، وأوفرست ، وسوق دوت كوت والمواقد العالمية. 
 

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

 

 المعلومات:الدور الاستراتيجي لنظم 

 .نظم المعلومات التقليدية تستخدت في أتمته الأعمال، وإنهاء المعاملات، وتحسين الكفاءة وتبادل المعلومات 

 زايا تنافسللية وزيادة الربحية، وتقليل التكاليف، وتنويد المنتجات، والحد من نظم المعلومات الاسللتراتيجية تسللتخدت في تحقيق م

 قوة المنافسين والموردين والزبائن، ورفد معدل نمو للشركة، وفى فتح أسواق جديدة وتطوير منتجات جديدة.

 تسللللللتخلدت في تطوير المنتجلات والخلدملات والقدرات التي تعطي الشللللللركة مزايا جوهرية مقارنة بالقوى التنافسللللللية التي  فهي

 تواجهها في السوق العالمية. 

 كيف تستخدت نظم المعلومات لكسب مزايا تنافسية؟ 

فهم قيمة العملاء، تقديم قيمة أفضللل، فهم رغباتهم، متابعة السللوق، توصلليل السلللد، خدمات م للممة التركيز على العملاء:  .1

 خ ي ا للعملاء. 

تكنولوجيا المعلومات يمكن أن تسللللاعد الشللللركات على تحقيق أهداف الجودة من خلال المراقبة وتسللللهيل تحسللللين الجودة:  .2

 لاء، تقليل دورة الإنتاج، وزيادة جودة الت ميم.عمليات الانتاج، وتحسين المنتجات استجابة لرغبة العم

الشركة افتراضية هي منظمة تستخدت تكنولوجيا المعلومات لربط الأفراد، والأصول، والأفكار التحول الى شلركة افتراضية:  .3

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

 تنافسية مستدامة.

 .تساعد نظم إدارة المعرفة المؤسسة على إنشاء وتنظيم وإتاحة المعرفة الهامة لأصحاب الم لحة 
 

 .نظم المعلومات لتمييز المنتجات استخدات .7
 

 .شركة نايكى تعهد معظم أنشطتها لشركات أخرىاللجوء الى التعهيد إذا احتاجت الضرورة:   .6

 

 أمثلة على الدور الاستراتيجي لنظم المعلومات:

  جديدة.شركة فيديكس تقدت خدمة التتبد الذاتي لطرود البريد، مما يقلل من فرصة دخول شركات 

 م ث شلللركة جى سلللى بينى تسلللتخدت نظم المعلومات للسلللماح بزبائنها بت لللميم بدلتهم المفضللللة واختيار نوعية النسللليج والألوان

 .ت نعها له خ ي ا  خلال أسبوع

 لائها البرمجيات الحرة وخدمات الكمبيوتر الأخرى، وبالتالي الحد من قدرة العميل على العلديلد من شللللللركلات الكمبيوتر تقدت لعم

 المساومة.  

  .نظات التعليم الإلكتروني بجامعة المل  في ل يسمح للطلبة بالدراسة عن عبد مما زاد شريحة الطلبة المستهدفين 

 ارة المرور وتقليل نسبة الحوادث ومعدل الوفيات وتقليل نظات ساهر ساهم في تحسين مستوى السلامة المرورية ورفد كفاءة إد

 .العمالة في إدارة المرور

 

 الاستراتيجية:أهمية 

  :لأن الموارد محدودة والمخاطر كثيرة، وصلللللعوبة إعادة تدوير الموارد، ضلللللعف القدرة على لماذا نحتاج الى اسلللللتراتيجية؟

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

 

  :عواقب عدت وجود استراتيجية للأعمال الإلكترونية 

 ضياع بعض الفرص بسبب عدت تحديد الفرص المتاحة وشرحها. 

 ن البوصلة بسبب عدت وضوح الأهدافالانحراف ع. 

 عدت الاستفادة الق وى من الموارد الالكترونية في تحقيق تكامل قطاعات وأنشطة المنظمة. 

 ضياع الموارد عندما يتم التكرار بيشكاله المختلفة. 

 الفشل في تبادل الخبرات وأفضل الممارسات والن ائح بخ وص العمل. 

 الحج الإلكتروني؟  ما هو الدور الاستراتيجي لنظات

 وجعلها مفيدة ومتاحة للجميد
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 الأعمال الإلكترونية: أسباب فشل استراتيجيات 

 عدت تملي  الاستراتيجية للأفراد والمبالغة في الأهداف، ومقاومة التغيير، وعدت دقة التحليل الاستراتيجي. 

 وقلة الخبرة ، وتغير التكنولوجيا محدودية المرونة والابتكار والقدرة على التيقلم ،. 

  وقلة اهتمات القيادة العليا وانعدات المسؤولية،  ، وعدت تمكين فريق العمل وقلة الحوافز المتابعة،عدت ،. 

 

 الميزات التنافسية التي يمكن تحقيقها: 

 .التركيز على الأسواق المناسبة 

 .طرح منتجات قادرة على المنافسة 

 استخدات قنوات توزيد بديلة. 

 .تطوير عمليات ت نيد جديدة  

  سياسة التسعير الانتقائي وهياكل التكلفة المناسبة.توظيف 

  
 

 :الالكترونيةباستراتيجية الأعمال اعتبارات خاصة 

 :يجب أن تراعى 

 أين ستنافس المنظمة؟ 

   يجب أن تشرك جميد أصحاب الم لحة 

 أي نوع من السلعة أو الخدمة أو القيمة سوف تنتج؟ 

 كيف سيتم هيكلة المنظمة بحيث تنتج وتوزع هذخ السلعة أو القيمة؟ 

  ما هو حجم التغيير المطلوب وكيفية إدارة التغيير؟ 

 ولة والكاريزما مثلها مثل الحروبم بالبطتحتاج الى قيادة تتس. 

  

 أون استراتيجي نشرت الإح ائية التالية:

من المؤسسات لا تربط الاستراتيجية  62٪ •

 .بالميزانية

من المؤسسات لا تقدت حوافز للموظفين  57٪• 

 .القائمين على الاستراتيجية

من أصحاب الأعمال والمديرين يقضون أقل  86٪• 

 .ساعة واحدة كل شهر في مناقشة الاستراتيجيةمن 

من القوى العاملة لا تفهم استراتيجية  97٪• 

 .منظمتهم

 

: صلللمم اسلللتراتيجية لمسلللتقبل  الوظيفي حدد 1تمرين

فيها نقاط قوت  وضعف  والفرص والمخاطر ومواردك 

المتلاحلة ورسللللللالتل  ورؤيتل  وقيم  وأهداف  وكيفية 

 .تحقيقها ونظات للمراقبة والسيطرة
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 العملاء:مفهوت إدارة العلاقة مد 

 لاء الحاليين والمحتملين للمؤسسةهي استراتيجية لفهم، وتوقد وإدارة احتياجات العم. 

  الأفراد والتكنولوجيا المناسللبة لجعل عمليات ت للميم المنتج والتسللويق والمبيعات وخدمات العملاء والدعم الفني هي توظيف

 .تركز على العميل وترفد قيمة حياة العميل

  : العملاء والاحتفاظ بهم وزيادة مشللللترياتهم من  المعلومات لاكتسلللابهي توظيف تقنية إدارة العلاقة مد العملاء إلكترونيا

 وطرق استهدافهم وطرق توصيل السلعة وزيادة رضاهم عن الخدمة.    رغباتهم،وتلبية  خبرتهم،ل تحسين خلا

  :قياس نجاح  ، عمل برنامج وتنفيذخ ، وتحليل البيانات جمد بيانات عن الزبائنمراحلها ، 

 ماذا تشمل؟ 

 .التركيز على خدمة العملاء ورضاهم .1

 .رات الأذواق وتقدت التقنية وتغيرات السوقتوقد احتياجات العملاء والتكيف مد تغي .2

هناك عملاء غير مهمين ومشلللترياتهم متدنية، ويسلللببون مشلللاكل، لذل  فءن التركيز التركيز على العملاء الاسلللتراتيجيين:  .3

 عليهم يعتبر مضيعة للوقت والجهد والموارد. 

 لماذا نحتاج إلى إدارة العلاقة مد العملاء؟

 خدمة العملاء تحقق مزايا تنافسية. 

 دورة حياة المنتج أصبحت ق يرة. 

 شركة أو البلد بل يغادرون المديرالعمال لا يغادرون ال. 

  الأسعارتضاؤل قدرة المنتجين على التحكم في. 

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

 ضروري الاحتفاظ بعلاقة طيبة معهملذل  أصبح العملاء أكثر قوة وأصبح من ال. 

 68%  ،يتحولون الى المنافسلللين، والباقي بسلللبب مغادرتهم 14يغادرون بسلللبب رداءة المنتج و 14يغادرون بسلللبب المعاملة

 المكان.

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

   52في المئة إلى  62واحتمال البيد لعميل حالي من  %22إلى  7احتمال البيد لعميل جديد% . 

 م في سلوكه يمكن تحقيق الأهداف الاسلتراتيجية للمنظمة من خلال الادراك بين مجموعات العملاء يختلفون على نطاق واسد

 الشرائي، ورغباتهم، وطرق الاستجابة لأدوات التسويق المختلفة.

  العملاء أقل دراية ببدائل السلد السلد المكملة لهاcross-selling . 

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

 

 

 

7 

تحسين انطباع وخبرة العملاء هي ساحة الحرب القادمة 

  Jerry Gregoire)بين الأعمال )في المنافسة 

 وجعلها مفيدة ومتاحة للجميد
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 إلكترونياَ:إطار لإدارة العلاقة مد العملاء 

  الأهداف

 

 

 الثقة

 
 

 الولاء

 
 

 الرضا

 العملاء               إمكانيات التكنولوجيا   خ ائص الأعمال

 الأرباح 

 العائد على الاستثمار 

 الح ة السوقية 

  الاستفادة من العملاء 

 العلامة التجارية 

 اجتماعية 

 

 استراتيجية الأعمال 

 ثقافة التغيير 

 سياسية 

 خ ائص ال ناعة 

 قدرات الشركة 

 الإدارة 

 خ ائص الموظفين 

 

 تدفق المعلومات والتوزيد 

  التكامل: التسويق والمبيعات

 والانتاج والخدمة والتوريد

 منتج، خدمة ‘تطوير العمليات 

   البرمجيات الوكيلة 

   تعدد القنوات 

 ادارة المعرفة 

  ادارة المحتوى والموقد 

   توفير الخدمة الذاتية 

   توفير أمن المعلومات 

 التسعير الديناميكي 

 التخ يص 

 التنبؤ بالطلب والاحتياجات 

   ،تقديم قيمة للعملاء: الراحة

 والمجتمد، السرعة، السهولة

  التركيبة السكانية 

  الشرائيالسلوك 

   الشخ يالملف 

  الانطباعات 

   الإمكانيات 

  التحفيز 

  القناة المفضلة 

 أسلوب التفاعل 

 أهداف العملية 

  الحاجات 

 الرغبات 

  قدرات 

 الات الات

 
 

 :العملاءأهداف الإدارة الإلكترونية للعلاقة مد 

  :زيادة الأرباح والح ة السوقية من أهم الأهداف الاستراتيجيةزيادة الأرباح والح ة السوقية. 

  :يخفض التكاليف  %1فتكلفة الحفاظ على العميل أقل من تكلفة جذب عميل جديد؛ وزيادة ولاء العميل بنسللللللبة تقليلل التكاليف

   ٪12بنسبة 

 زيلادة قيملة حيلاة الزبونLifetime Value  : هي مجموع الأربلاح المتوقعلة على ملدى فترة ارتبلاطله بالمنتج أو العلامة

 .التجارية. فمن يشترى أكثر من مرة أعلى قيمة ممن يشترى مرة واحدة

  الاستفادة الق وى من العملاء: سواء بزيادة المبيعات والأرباح، أو جمد معلومات، أو الح ول على اقتراحات وأفكار جديدة 

 الفني ميم المنتج وإنتاجه وتسويقه وخدمة العملاء، والخدمة الذاتية، وتقديم الدعم إشراكهم في ت  . 

  :في  38من نمو الإيرادات و  % 42من الح لة في السوق، و % 38ولاء العملاء مسلؤول عن تحقيق رضلا وولاء العملاء

 المئة من عائد حامل الأسهم، ويقلل التكاليف ويزيد الأرباح. 

 تكاليف أدارة العلاقة مدهو نسللبة الأرباح الناتجة عن تحسللين العلاقة مد العملاء مقسللومة على ى الاسللتثمار: زيادة العائد عل 

 .العملاء

 :Customer Loyaltyولاء العملاء 

 .أحد أهداف إدارة العلاقة مد العملاء هو المحافظة على الزبون وتحقيق ولاؤخ 

  :مرات ومرات، مد عدت قبوله الشلللللراء من المنافسللللللين على الرغم من  معاودة العملاء الشلللللراء من الشلللللركة نفسللللللهامعناخ

 محاولاتهم لجذبه وقيامه بالدفاع عنها والترويج لها وخدمة عملائها.
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 رضا العميل هو هدفنا لكن ولاؤخ زيادة وفضل لأن صاحب الولاء يدافد عن الشركة ويسوق لها 

  :ء، التركيز على الزبون وليس الأرباح، توصلللللليل مجانى، هدايا، عدت جودة المنتج، بناء الثقة، خدمة العملاوسللللللائلل تحقيقه

وجود مشلاكل، نظافة المكان، ال لراف الآلي والإنترنت وأماكن للاستراحة، عروض وخ ومات، الاستماع للزبائن، قدت لهم ما 

نظات للنقاط، ات للللللل بهم من فترة يريلدون وعاملهم كما يحبوا أن يعاملوا، وبناء علاقة دائمة معهم وربطهم بالعلامة التجارية ب

 لهم   hubلأخرى وكن مركز الات ال الرئيسى 

  :زيادة المبيعات وقلة تكاليف الدعاية والتسويق وخدمة العملاء، مشاركة الزبائن في التسويقفائدته 

  الحلقة الفاضللللةVirtuous Circle : رضلللا الزبائن يؤدى الى ارتفاع المبيعات ثم زيادة مخ للل لللات تدريب الموظفين، ثم

 زيادة رضا الموظفين، وبالتالي مزيدا  من رضا الزبائن. 

 .تحسن الخدمة وتزيد الربح وتحافه على المعرفة وتطور المنتج على المدى البعيد 

 :خ ائص الأعمال والعمليات

 :هناك عوامل هيكلية وسياسية واجتماعية مثل 

  المهن.سياسة الخ وصية وأمن المعلومات وميثاق الشرف  

 منهج إدارة التغيير وإدارة المعرفة والتدريب والتوعية المستمرة. 

  مالإدارة وخ ائص الأفراد وثقافتههيكل المنظمة وطبيعة العمليات ونوع. 

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

  :لشحن، والدعم الفنيفحص المنتج وتجريبه، عمليات البيد، والتغليف واطبيعة العمليات. 

  :ها وقيمها وأهدافها الاستراتيجيةرؤية الشركة ورسالتالخطة الاستراتيجية. 

  :كية، والنقاط، والخ ومات وغيرهاوالمكافآت ورسوت التز مثل العمولاتالحوافز. 

  :نقص التمويل يعتبر عائق(التكنولوجية والبشرية والمادية )المعرفية والمالية وقدرات الشركة. 

  المشللللللاكل السللللللياسلللللليةPolitics : ،بخ للللللوص حرية الاطلاع على بيانات الأقسللللللات المختلفة، ومتابعة شللللللكاوى العملاء

 .ريق التسويق والمبيعات والحساباتزع السلطات واختلاف الرؤى مد فوال لاحيات، وتنا

  :ظفيننظم إدارة العلاقة مد العماء تحتاج الى تغيير في هيكل الشركة والموإدارة التغيير. 

 :العملاءخ ائص وأنواع 

  السلعة والمستهل  هو من يستخدمهاالعميل هو من يشترى. 

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

  :المحتوى يموفر عملاء شركة أمازون يشملون المستهلكون والبائعون، والشركات، ومثال. 

  :الاهتمات، الراحة النفسية والجسدية، المتعة، التعلمفهم احتياجاتهم، الأمانة، احتياجات الزبائن. 

  : المبادر بفكرة القيات بشراء السلعة، المؤثر، المقرر، المشتري، مستخدت السلعة أدوار المستهل 

  «وحدخ لمند الحوادث أو الفوز بالسباق يكفيشراء أفخر السيارات لا »

، بل يردون  شيءالزبائن لا يريدون  شخص يعرف كل »

 Donald Porter« شخ ا  قادرا  على حل المشاكل
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  عند التعامل مد الأنواع المختلفة يجب موازنة الموارد والوقت مد أهمية العميل وكذل  اسللللتخدات التكنولوجيا ومهارات خاصللللة

 تحويل كافة العملاء الى عملاء موالونل

  لعلاقة تركز على العملاء: حدد عملاءك الرئيسلللللليين، اكشللللللف تفضلللللليلاتهم )جودة، سللللللعر أقل، خدمة جيدة، راحة  عمليإطار

 .وتفاعلية وإنسانية وأخوية ومهنيةحدد الموارد والأدوات اللازمة لتوفير احتياجاتهم، اجعل العلاقة ممتعة  (،وتوصيل أسرع
  

 :خ ائص وأنواع العملاء <تابد>

 العملاء الاستراتيجيون وخ ائ هم:  .1

 مثل الطبيب لدواء معين، والميكانيكي لمحل قطد غيار السللللليارات، ورجل الأعمال بالنسلللللبة ارتفاع قيمة حياة العميل( :

 .تاذ الجامعة بالنسبة لدور النشر(للبنوك وأس

  منتج أو التوزيد أو خدمة العملاءالموارد أو الإحداث تغيير أو المشاركة في إدارة القدرة على. 

  لأساتذة بالنسبة للكتب الدراسية(التيثير مثل علية القوت، الرياضيين، والفنانين واالقدرة على. 

يمثلون نسللبة صللغيرة من الزبائن ويسللتحوذون على نسللبة كبيرة من المبيعات ) يجب الات للال بهم بشللكل العملاء الموالون:  .2

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

يشلللترون فقط عند العروض والخ لللومات ولهم دور كبير في التخلص من المخزن الراكد، لكن نسلللبة  :الخ لللوماتعملاء  .3

 .الإرجاع عندهم كبيرة ) إرسال رسالة لهم عند العروض(

عندهم نية لشللراء سلللعة أو ماركة معينة، أو سللعر معين، من السللهل فقدانهم، يحتاجون ل للبر عملاء مدفوعون بالحاجة:  .4

 واهتمات وتوفير طلباتهم ولو من محل آخر ويمكن أن ي بحوا مواليين.  

   .قرار الشراء سريد وسيشترون ما هو متاح، والتعامل معهم ممتد ومريحعملاء مندفعين:  .7

م صللللللوت مسللللللموع عند المجتمد وليس عندهم رغبة ملحة للشللللللراء لذل  يحتاجون الى هم الأغلبية ولهعملاء متجولون:  .6

 التسلية والخبرة والشعور بالذات والاهتمات ) شبكات التواصل الاجتماعي(.

 

 :الأنشطة الرئيسية في إدارة العلاقة مد العملاء

 رئيسية لدورة حياة العملاء:  (4)هناك أربعة مراحل

الشريحة المستهدفة وماهي احتياجاتهم، وماهي قيمة السلعة للعميل وماهي قيمة حياة العميل، وماهم تحديد اختيار العملاء:  .1

 العملاء الرئيسيين، وأين نجدهم وكيف ن ل اليهم؟

  تكلفتها -فائدتها  =قيمة السلعة للعميل 

  صافى الأرباح المتوقعة من مشترياته مدى الحياة = قيمة حياة العميل 
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سللليم العملاء، إدارة العلامة التجارية، اسلللتخدات القنوات المناسلللبة، الاسلللتعانة بالوسلللطاء، اسلللتخدات تقنيات تقجذب العملاء:  .2

التواصللللللل الفردي ) التلفللاز  اسللللللتبللدالالعلديلد، -البعض والعلديلد-الفرد اسللللللتراتيجيلات(‘push( وليس اللدفد )pullالجلذب )

 ( بالجماعي ) الشبكات الاجتماعية والمنتديات الإلكترونية(. الات الوال حف، مركز 

عن طريق نظلات النقلاط، فهم احتيلاجلاتهم وإرسللللللال عروض وهلدايا، وخدمة العملاء، الشللللللبكات المحلافظلة على العملاء:   .3

 ، خدمة العملاء العميل، الات للال المباشللر من وقت لآخر وانطباعالعديد( ، تحسللين خبرة -الى-الاجتماعية )تسللويق من العديد

 .عن بعد، أفضل قنوات الات ال والتوزيد

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

 :أدوات العلاقة مد العملاء

 بق شبكة الإنترنتWeb Bug  :.ملف خفى على الموقد يسجل معلومات عن سلوك  على الموقد 

 سللجل الأنشللطة Log Files  : عند زيارة موقد معين فءن خادت هذا الموقد فيه ملف يسللجل عنوانIP،  وقت الزيارة، وعدد

 الزيارات وسلوك المستخدت على الموقد وغيرها من المعلومات

 بيانات سجل الأنشطة يمكن تحليلها واستخدامها في التسويق وتقييم الموقد جودة الإلكتروني 

 WebTrends  وتتبد الزوار وجمد بياناتهم الديموغرافية والجغرافية والشرائية والمواقد يمكنه تحليل سلجل الأنشلطة

 التي وتحليلها وعرضها ومعرفة الوسطاء الالكترونيين.

 Google Analytics : هو كود معين يدمج في موقد الشللللركة لتتبد سلللللوك العميل على الموقد وجمد بيانات عنه مثل مدة

 زارها  الزيارة ولغته وبلدخ وال فحات التي

  :يطلب من العميل ملأ نموذج لجمد بيانات شخ ية لبناء الملف الشخ ىنموذج تسجيل العملاء  

 لابد أن تجمد البيانات الضرورية فقط وإعطائه حافزا  لملأ النموذج وإرسال رسالة ترحيب به 

  :ادتملف يثبت على حاسب العميل ليجمد بيانات ) ومنها كلمة المرور( ويبعثها للخالكوكيز 

  الكثير -الى-الكثير الى الكثير-الى-العلاقة من فرد تحولالاجتماعية: الشبكاتmany-to-many   

 تحديد الهدف، اختيار نوع الشلبكة المناسلب، عرض معلومات عن الشركة ومنتجاتها، التيكد من جاهزية مراعاة الآتي :

 وسيلة للتعامل مد السلبياتالزبائن، تعيين مدير للموقد ، طريقة لقياس مدى تحقق الأهداف، 

  :الوكيل الذكي( برامج تسللللللتخدت في التنقيب على البياناتSmartDrill SAP, أو اسللللللتقبال مكالمات الهاتف، أو إرسللللللال،)

 أو أتمته المهات المختلفة.  e.g Free Bulk Email, SendinBlue)رسائل بريد )

 الشخ نة، خدمة العملاء، ترشيح منتجات ومواقد لمت فحي الإنترنت تناسب أذواقهم. ا: استخداماته 

  :اجتماعي، ذاتي التشللغيل، اسللتباقي، عندخ ذاكرة، يفرق بين الحاضللر والمسللتقبل، يتعلم من أخطائه، يفهم خ للائ للها

 ة والخطي. البيئة ويتكيف معها، قادر على تحليل كميات كبيرة من البيانات، يتعلم من التجرب

  ذو خبرة عالية حقيقييمكن أن يوفر مستوى من خدمة العملاء مماثل للتفاعل مد شخص. 

http://www.smartdrill.com/
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  :برامج خاصة بالتنبؤ بيفضليات المستخدت لمنتج أو خدمة أو موقد إلكتروني معين.نظم التزكية 

  :ب، وغيرها. الشبكات الاجتماعية ومحركات البحث للترويج للمطاعم، والفنادق، والكت فياستخداماتها 

  :تسللللللاعد المسللللللتخدت عند البحث عن منتج أو معلومة معينة مما يزيد معدل زيارته للموقد ويقوى العلاقة معه فوائدها

 عندما يلاحه الاهتمات بيفضلياته وخياراته مما يزيد من ولاء الزبون.

  ومن أهم هذخ النظمAllaire, Personify, NetGenesis  

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

 تبنى وسئل إلكترونية لخدمة العملاء مثل الأسئلة الشائعة، غرف الدردشة، مراكز الات ال. 

 :أنواع أنشطة إدارة العلاقة مد العملاء

والرد على المكالمات والاسللتفسللارات، : وتشللمل الأنشللطة الرئيسللية مثل إنشللاء ملفات للعملاء، وتسللجيل المبيعات، تشللغيلية .1

 وأخذ الطلبات والشكاوى وتتبعتها، وخدمة العملاء، وإدارة الفواتير، والتدريب، وغيرها.

 تشمل أتمته المبيعات، وأتمته التسويق وأتمته خدمة العملاء الإلكترونية:لعلاقة ا. 

: تركز على جمد البيانات والتنقيب فيها فيما يخص المبيعات والمالية والتوزيد والتوريد والدعم اللوجسلللتي وسللللوك تحليلية .2

 العملاء وتحليلها لتوفير معلومات تساعد على اتخاذ القرار. 

ركاء لموردين والشلل: تشللمل الات للالات والتنسلليق والتعاون بين الأقسللات المختلفة في الشللركة والباعة والزبائن واالتعاونية .3

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

: توظف معلومات العملاء والسلللوق والمنافسلللين لتوليد قيمة مضلللافة للعميل ووضلللد العميل أولا والتركيز على اسلللتراتيجية .4

 .عملاء المربحين أو الاستراتيجيينال

 :أدوات العلاقة مد العملاءتابد< >

• 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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 :أمثلة لاستراتيجيات إدارة العلاقة مد العملاء

  شللركةSTANTT  الملابس التي جهزت غرف قياس الملابس الرجالية بيجهزة إلكترونية لمعرفة مواصللفات أجسللات العملاء و

  قميص بمقاسات جديدة تناسبهم. 57جربوها ولم يشتروها وصممت 

  وتقدت دعم لأسر الضمان الاجتماعيشركة العثيم تمنح نقاط. 

 ن السعودينظات النقاط في شركة الطيرا. 

  ة يقدمون استشارات مجانية للمرضىوال يادلصيدلية الدواء تمنح العملاء نقاط. 

  مسلللتشلللفى جونسلللون للأسلللنان تت لللل بالمرضلللى الذين تغيبوا عن موعدهم لتعيد حجز ميعاد آخر وتقوت بتهنئتهم بعيد ميلادهم

 .في عيد ميلادهم مجاني لأسنانهموتعرض تنظيف 

  ألعاب الأطفال تستخدت لجذب العملاء في مراكز التسوق ووجباتKFC . 

 مستشفى عبرى أنشيت ملاعب للأطفال حتى لا ي حبهم والديهم أثناء زيارة الأقارب في الداخل. 

  .بروكتر أند غامبل تجمد معلومات من العملاء عن طريق الفيسبوك بغرض التطوير والتسويق  

 وكالة بهوان للسيارات في عمان تنظم حفل سنوي لعملائها يتضمن عروض ترفيهية ومسابقات. 

 الاف من اللاجئين حول العالم بعد مند ترامب للاجئين 12س أعلنت عزمها توظيف ستارباك. 

  جوجل: خ لل للت فرق ومختبرات لدراسللة سلللوك المسللتخدمين وتحليل حركة العين وتيثير الألوان وطرق ولغة الكتابة وغيرها

 من المتغيرات لتطوير منتجاتها، ولذل  تفوقت على ياهو. 

 حلل معلومات وآراء وتقييم زبائنها على صللللفحات التواصللللل الاجتماعي واسللللتخدامها في تطوير نسللللتله: لديها غرفة خاصللللة ت

 منتجات تلبى احتياجات العملاء وتبنى طرق مناسبة في التسويق. 

 على يوتيوب لشرح المناهج لجميد ال فوف ""عين دروس قناة وزارة التعليم السعودية أطلقت.   

  ُشللللركة فنادق ماريوت تركز على أن تكون مركزا(hub)  للزبائن حيث توفر للعميل الغرفة التي يحتاجها من فنادق أخرى إذا لم

 .يعمل عند الزبون وليس السيد ماريوت( )الموظفتتوفر عندها 

 لعمر، المهنة، الحالة الاجتماعيةبعض شركات التيمين تغير رسوت التيمين حسب سجل الحوادث، ا. 

 يلب " شركة أمازون وyelp" تعطى الفرصة لعملائها أن يقيموا المنتج ويزكوخ للآخرين. 

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

  شهر.  12و 6و  3شركة مرسيديس بينز تطبد مجلة وأنشيت مركزا  مركزيا لخدمة العملاء وتلقى الشكاوى وتت ل بهم كل 

 Giffgaff  يسلللاعد العملاء بعضلللهم  كي: شلللركة ات لللالات أوروبية ليس لديها مركز للمسلللاعدة بل أنشللليت منتدى الإلكتروني

 .نقاط اكتسابالبعض مقابل 

  لكى يبادلوا الخبرات بخ وص كيفية استخدات النظات« نور التعليمي»وزارة التعليم أنشيت منتدى لمستخدمي نظات. 

  جامعةPepperdine تستخدت تويتر للتواصل بين الأكاديميين والإداريين والطلبة :. 

 المرتبات وليسالزبون هو الذى يدفد 

 فورد( هنريالعمل ) رب

 

 

https://en.wikipedia.org/wiki/Kickstarter
https://en.wikipedia.org/wiki/Threadless
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  شللللللركللةChordiant  الموظفين والمطورين والعملاء :شللللللركللة برمجيللات أمريكيللة  أنشللللللليت منتللدى الكرتوني للتعللاون بين

 برنامج جديد 17والموردين مما أدى الى تطوير 

 وزارة الحج وعمادة الجودة في الجامعة يرسلان استبيانا  سنويا  لجمد الآراء حول جودة الخدمة. 

 ناة على يوتيوب باللغة العربيةشركة أبل أطلقت ق. 

  الكويت ونفط الجنوبمجلة شركة أحمد عبدالواحد والمقاولون العرب ، ونفط. 

  ترتيب المنظمات الأمريكية حسلللب الاسلللتجابة لرغبات العملاء: البنوك ثم شلللركات البيد بالتجزئة ثم شلللركات التيمين ثم القنوات

 .يئات الحكوميةخدمات الإنترنت ثم اله مقدميالتليفزيونية ثم 

 :Profile Customerملف العميل 

  يشللللمل معلومات الات للللال، خ للللائص ديمغرافية، متطلباته، تاريح المشللللتريات، أفضلللللياته، سلللللوكياته، عاداته  العميل:ملف

 .يات المشتراخ واستخداماتها، دورخالشرائية، الكم

  :العميل قد يكون المستهل  النهائي، المشترى، المؤثر، متخذ القراردور العميل. 

 ين زبائن هناك فروق ب B2C   وB2B  

 B 2 B B 2 C وجه المقارنة

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

 غالبا  ما يكون ثابت غير ثابت و يتغير حسب الكمية و القوة التفاوضية سعر السلعة

 فوري و عند نقطة البيد يتضمن تسهيلات ماليةغالبا   عملية دفد 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 حجم التفاصيل عن المنتج
 

 :مؤشرات تقييم إدارة العلاقة مد العملاء

 :مؤشرات قياس جناح إدارة العلاقة مد العملاء 

 نسبة العملاء الجدد. 

 نسبة العملاء الدائمين. 

  العملاءمعدل مغادرة. 

 .عدد المقترحات والمشاكل التي تم التعامل معها 

 ت التسويقية ونسبة الاستجابة لهاعدد  الحملا. 

  مدة  التعامل مد مكالمات العملاءمتوسط. 

 استبيان لمعرفة مدى رضا واقتراحات العملاء. 

 ى الاستثمار)عدد الشكاوى، متوسط طول المحادثة، زيادة الولاء والثقة، قيمة حياة العميل(العائد عل.   

 يرة وذات صلة، ومتسقة، ويوثق بهافي الوقت المناسب، رسالة ق :  شروط الات ال بالعميل. 

 بيل جيت « عميل  الغاضب هو أهم م در للمعلومات»

 

  Peter Drucker« لا يمكن  إدارة ما لا تستطيد قياسه»
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 :العلاقة مد العملاء في الاسلات

ن ا»الأمانة وعدت الغش:  .1  )رواخ مسلم(  «مَنْ غَش ناَ فلَيَْسَ م 

، سَمْحَ القضََاء  »السماحة:  .2 رَاء  بُّ سَمْحَ البيَْد ، سَمْحَ الشِّ َ يحُ   )رواخ الترمذي(. « إ ن  ز 

ه مَا، وَإ نْ كَذَباَ وَ »ال للدق والبيان:  .3 دَقاَ وَبيَ ناَ بوُر كَ لهَُمَا ف ي بيَْع  قاَ، فءَ نْ صللَ ياَر  مَا لمَْ يتَفَرَ  قتَْ برََكَةُ بيَْ البيَِّعَان  ب الخ  ه مَاكَتمََا مُح  « ع 

 )رواخ البخاري(. 

" )الأنعات :إيفاء الكيل والميزان:  .4 يزَانَ ب الْق سْط   (  172"وَأوَْفوُا الْكَيْلَ وَالْم 

ينَ ءَامَنوُا أوَْفوُا ب الْعُقوُد " )المائدة :الوفاء بالعقود:  .7  (. 1"ياَ أيَُّهَا ال ذ 

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

َ أنَْ يتَجََ : » إنظار المعسلللللر .5 ا قاَلَ ل ف تْياَن ه : تجََاوَزُوا عَنْهُ، لعََل  ز  ر  ر  يدَُاي نُ الن اسَ، فءَ ذَا رَأىَ مُعْسللللل  ُ اوَزَ عَن  كَانَ تاَج  ا، فتَجََاوَزَ ز 

 )رواخ البخاري( « هُ عَنْ 

 .رضى ز عنه( بردِّ ودائد أهل مكة)طالبٍ عليه ال لاة والسلات( وك ل علي  بن أبي )الرسول قبل هجَرة  .8

 كالخمر والمخدرات والسجائرعدت التجارة بالسلد الضارة:  .9

رضللهم، وثلُث يقضللي عنهم أهل المدينة جميعا شللركاء لابن عوف في ماله، ثلُث يق»روى أن سلليدنا عبدالرحمن ابن عوف:  .12

لهَم ويعُطيهم  .«ديونهم، وثلث ي  

 :ن ائح عامة

 لابد من وضد استراتيجية وأهدف لإدارة العلاقة مد العملاء فالتقنية هي مجرد أداة. 

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

  تقيم علاقات مد العملاء بل الأشخاص والعمليات والتقنية تدعمهمالتقنية لا. 

  تشمل الموردين والشركاء والوسطاءالعلاقة لا تقت ر على العملاء فقط بل. 

  على الموقد توقف عن طلب التسجيل(دقق وحدث بيانات العملاء باستمرار ) لو سجل أحد. 

 تبادلةي اتجاهين أو تولد منفعة ملابد أن تكون العلاقة ف. 

 )إذا كان الزبون غير مربح ين ح بين ندفعه الى إلغاء العلاقة معنا بدون التيثير على سمعتنا)كيف؟. 

 الايميل( وقواعد البيانات للأفرع والأقسات لابد من تكامل قنوات الات ال ) الشبكات الاجتماعية و. 

  لموقد الإلكتروني وفرق التسللللللويق والمبيعات وخدمة لجمد معلومات من كل نقاط الات للللللال )ا  درجة 362تبنى علاقة بزاوية

 .العملاء والدعم الفني والشركاء(، ثم ادمجها في جودة المنتج أو الخدمة

 القرار اتخاذعلى تاريح مشتريات العميل وحلله جيدا  واستخدمه في  اطلد.   

 ترك انطباع جيد لديهتابد مد العميل وذكرخ بالهاتف أو البريد الإلكتروني واجعله يشعر بينه مهم وا. 

  يقضى على الشركة ومدراءها وخ وصيتهم قدالفشل في حماية بيانات العملاء. 
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 العملاء:بعض كوارث إدارة العلاقة مد 

  حسلاب وهمى دون إذن عملائه لزيادة مؤشلر المبيعات  مليون 2بءنشلاء فارجو ، قات فريق المبيعات في بن  ويلز 2216في عات

مليون دولار  2222فرد من فريق المبيعات ودفد البن  غرامة  7222نهيت خدمة شللللفت الفضلللليحة وأُ اكتُ  ،حتى ترتفد الأسللللهم

 واعتذر لعملائه وللشعب الأمريكي.  

  في اكتشللافهاوتم  ،هزة عملائها وباعتهاوضللعت برامج خبيثة على أقراص ممغنطة تمكنها من السلليطرة على أج سللونيشللركة 

 .دولار لكل خص تضرر 172أمريكا ودفعت غرامة 

  أن شركة فيسبوك تجمد بيانات المستخدمين وتبيعها لشركات الإعلانات وتعرضت لقضايا ومحاكمات 2212أكتشف عات.   

  معها شللركة الملاحة الجوية ، أن شللركة جنرال موتورز تبيد بيانات عملائها التي تج2211أكتشللف في ديسللمبر عاتOnStar 

 .عنهم

  مليون شخص 55ستيشن المملوكة لسوني للقرصنة وتم سرقة بيانات  بلايتعرضت شبكة. 

  باعت معلومات شخ ية عن عملائها الأطفال بدون إذن ديزنيأن  2211أكتشف عات. 

 

  

 رضا العميل هو الهدف

 ادةــــل زيـــــولاء العمي 
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 :مقدمة

  مليار دولار لإعلانات  42مقابل  2213 %15مليلار دولار علات بنسللللللبة نمو بلغت  43الإعلانلات على الانترنلت بلغلت علائلدات

 التليفزيون

  مليار دولار 5بلغت إيرادات إعلانات الجوال 

  مليار دولار 2.8وبلغت إيرادات الإعلانات المرتبطة بمقاطد الفيديو  

  مليار دولار 18بمحركات البحث وبلغت إيرادات الدعاية المرتبطة 

  :الأنشطة التي تقوت بها الشركة لخلق منتج أو خدمة ذات قيمة للسوق هيسلسلة القيمة 

  :ويق، الخدمات اللوجستية والإنتاجالتسالأنشطة الرئيسية في المنظمة. 

  :إدارة الموارد البشرية، والمالية ونظم المعلوماتالأنشطة الغير رئيسية. 

 :ة في التسويقمفاهيم أساسي

  :مجموعة من العملاء المحتملين ويشلللتركون في حاجة أو رغبة معينة ومسلللتعدين وقادرين على الدخول في عملية »السلللوق

 )فيليب كوتلر(. « تبادل لتلبيتها

  :بادل تعملية تخطيط وتنفيذ ومراقبة طرح وتسلللعير وترويج وتوزيد الأفكار والسللللد والخدمات لخلق عملية »إدارة التسلللويق

 .)فيليب كوتلر(« تلبي أهداف العملاء والمنظمة

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

 تحديد احتياجات ورغبات العملاء وتلبيتها بفعالية وكفاءة أكثر من المنافسين.التسويق : 

  :الأفكار عبر الوسائل الإلكترونيةأو الخدمات وهو تسويق المنتجات التسويق الالكتروني. 

 البيد يركز على الم ند والمنتج والأرباح والتسويق يركز على السوق ورضا المستهل  قبل الربح. 

  معضلللة الخ للوصلليةPrivacy Paradox  : كيف يتم التوازن بين الشللخ للنة في التسللويق والمحافظة على خ للوصللية

 .الفرد على الانترنت يناقض رغبته في المحافظة على خ وصيتهالزبائن. كما تعنى أن سلوك 

  :مجموعة من الناس المحتمل أن يشتروا المنتج أو الخدمةالشريحة المستهدفة. 

 :المشاكل التي تهتم بها إدارة التسويق

 كيف يمكننا تحديد واختيار شريحة سوقية مربحة؟ .1

 كيف يمكن تمييز منتجنا وعروضنا عن المنافسين؟ .2

 هو الرد المناسب عل حملات المنافسين؟ما  .3

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

 كيف يمكننا قياس فعالية الحملات التسويقية، وحملات العلاقات العامة؟ .7

 القناة التسويقية المناسبة؟ وكيف يمكن ت ميمها؟  هيما  .6

 :أهداف التسويق الإلكتروني

 مة التجارية من خلال تحسين العلاقات مد الشركاء والعملاءتعزيز الولاء للعلا .1

 اكتساب زبائن جدد والاحتفاظ بالحاليين. .2

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

 طوير. ر، والتالح ول على معلومات لاستخدامها في زيادة كفاءة عمليات التخطيط والت نيد والتوزيد، والترويج ، والتسعي .4

 تقليل تكاليف التسويق  .7

 إشراك الزبون في عملية التسويق  .6

 جذب اهتمات الزبون نحو المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة.  .5

 :E-Servicesخ ائص الخدمات الإلكترونية 

  :سلد، خدمات، أفكار، مناسبات، منظمات، أشخاص يمكن تسويق 

 بعد، والحوسلبة السلحابية وخدمة الانترنت، وخدمة الجوال، واستضافة المواقد الالكترونية ، مثل التعليم عن :  أمثلة للخدمات

ومقارنة الأسللعار، والبحث عن المعلومات، الدعاية، حجز التذاكر، التجارة الالكترونية، البريد الإلكتروني، نظم التشللغيل، برامج 

 الحماية، بطاقات ال راف

 ة لا يمكن لمسها على عكس السلد التقليدية. الخدمات الالكترونيغير ملموسة:  .1

 عملية الاستهلاك، على عكس السلد.ي عب ف ل عملية إنتاجها عن والاستهلاك:  تلازت الإنتاج .2

الخدمات لا يمكن تخزين الطاقة الزائدة منها  لاسللتخدامها في المسللتقبل والتعامل مد تذبذب العرض غير قابلة للتخزين:  .3

 والطلب وارتفاع تكلفة الفرصة البديلة. 

الخدمات متغيرة بطبيعتها وتختلف باختلاف مقدت الخدمة من حيث الجودة والمضلللمون. والزبائن تحتاج غير متجانسلللة:  .4

 .رة الجودة وتوحيد مقاييس الأداءخدمات مخ  ة، مما ي عب إدا

 .: معظمها يتم أليا  بدون تدخل الانسان أو بتدخل بسيط منهمؤتمته .7

 .جز تذكرة تساوى صفرالتكلفة المتغيرة لإرسال رسالة ن ية أو بريد أو ح: انعدات التكلفة المتغيرة .6

 : Marketing Mixالمزيج التسويقي للخدمات 

وهو مجموعة من الخطط والسلياسات والعمليات التي تمارسها الإدارة التسويقية بهدف الترويج   8Pيتكون المزيج التسلويقي من

 :هيللعلامة التجارية أو السلعة.  وعناصرخ 
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هو كل شللليء له قيمة وقابل للتداول على الانترنت سلللواء كان مادي ملموس أو غير ملموس. قد يكون : Productالمنتج  .1

 مناسبة أو شخصسلعة أو خدمة أو فكرة أو 

 وخ ائص محددة، ويقدت قيمة جديدة، يحل مشكلة، يحظى بقبول عات، سهل الاستخدات،  اسلم: له خ لائص المنتج الجيد

 .أو شهادات ثقة، له عدة استخداماتأو عينة  م حوب بعرض

سللللللعة والتكاليف لقيمة التي يدفعها المشلللللترى للبائد أو مقدت الخدمة. ويجب تحديدخ في ضلللللوء طبيعة ال: Priceالسلللللعر  .2

 واهداف الحملة، وظروف العملاء، والوضد الاقت ادي وسعر السلد المنافسة والمكملة وكمية المخزون. 

هدفه تعريف المسلللتهل  بالسللللعة وتغيير الآراء السللللبية عن السللللعة أو إقناعه بفوائد ومزاياها. : Promotionالترويج  .3

 وعينات السللد، وتجربة الخدمة أو السللعة )مثل السيارات، الشلخ ليلبيد ويشلمل الإعلانات والعلاقات العامة والعروض وا

 .والجوالات( لفترة محدودة وغيرها

اختيار منفذ التوزيد أو قناة التوزيد المناسللللبة لإي للللال السلللللعة الى الزبون. ويشللللمل طريقة التوصلللليل  Place: المكان  .4

 .الوسطاء وتكلفة الوساطة ونوع العلاقة مد العملاء

 : عمليات انهاء الطلبات مثل فترة الانتظار والمسللللللاواة بين الزبائن، وسللللللهولة طريقة الدفد ومعايير Process العمليات .7

 .الجودة والرد على شكاوى العملاء

: تمثللل الللدليللل على وجود الخللدمللة والثقللة بهللا مثللل وجود موقد حقيقي  Physical Environmentالبيئللة الحقيقيللة .6

 .وإشارة للجهة المعتمدة للموقد تفللشركة وعنوان وها

 .مهارات مقدمي الخدمة وسلوكهم وقدرة العميل على الات ال بهم وقدرتهم على حل مشاكل العملاء: Peopleالأشخاص  .5

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

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

 :SOSTACاستراتيجية التسويق سوستاك 

SOSTAC  عناصرها: ، ملية التسويق و كيف يتم استخدامهنظات لتخطيط عسوستاك هو 

  أين نحن الآن؟ ) مللاهي قوتنللا التنللافسلللللليللة؟، هللل المخلوط التسللللللويقي فعللال؟، : Situationتحليللل الوضللللللد الحللالي  .1

SWOT)هل نستخدت القنوات التسويقية المناسبة؟ 

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

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

  ماهي الأدوات اللازمة؟ ) تحديد قنوات الات ال والرسائل والتيكد من تناغم هذخ القنوات والرسائل(:  Tacticsساليب الأ .4

 )تحديد فريق العمل وتوزيد المسؤوليات وتحديد الميزانية والوقت(  Actionsخطة العمل  .7

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

أخذ إذن الزبون قبل القيات بالتسللويق وإعطائه فرصللة مند اسللتقبال الإعلانات. يوفر التكاليف ويزيد معدل التسللويق بالإذن:  .1

  التحويل ويحسن العلاقة والسمعة، بخلاف إغراق العميل بالرسالة

   تجزئة، صحف( لاستقبال الأخبار والعروضأمثلة: التسجيل في مواقد )التوظيف، تجارة 
 

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

 إتاحة الفرصة للدفد بالعملة المحلية 

  وضوح السعر مثل عدت استخدات كسور في سعر السلعة 

  الضرائب أت لامعالجة مسيلة الضرائب وتحديد ما إذا كان السعر يشمل 

   الأسعار وتغييرها من بلد لبلد حسب القوة الشرائية لمواطنيها.   فيالمرونة 
 

يوازن بين تحقيق رضلللا العملاء وأهداف حملة الأسلللهم وتوقعات المجتمد :  Cause Marketingالتسلللويق الموجهة  .3

 واحتياجاته. غالبا  ما تتعاون الشركة مد هيئة خيرية أو منظمة غير ربحية 
 

 :جامعة المل  في ل أعفت بواسل عاصفة الحزت ومنتسبي جمعيات البر من الم روفات  أمثله 

  لن »لحملة  $7تومز سلمحت للزبائن بشراء حذاء وإعطاء حذاء مجاناَ لشخص فقير، يوبر عرضت على زبائنها التبرع ب

 مليون دولار ل الح مستشفى سانت جود للأطفال 22مارت جمعت  كي، «نترك طفل جائد

 :Personalizationالقائم على التخ يص التسويق  .4

 .جمد معلومات عن خ ائص وتفضيلات العملاء وتحليلها للتفاعل وإرسال إعلانات تناسبهم 

  ترددهم على الموقديستعمل لزيادة عدد الزبائن ومعدل 

 لى ا-هو عن للر أسللاسللي في وسللائل التواصللل الاجتماعي ونظم التزكية ومحركات البحث. البعض يطلق عليه التسللويق من فرد

 .  one-to-one marketingفرد 

   :وله أربد خطوات رئيسية له 

  لمفضلة.: تحديد العملاء المستهدفين لجمد بيانات عن تفضيلاتهم وخ ائ هم، وقنواتهم االتحديد

  : وفى هذخ المرحلة يتم تقسيم العملاء الى مجموعات متجانسة فى الخ ائص والأفضليات.التمييز

  : وهنا يتم التواصل مد العميل عن طريق قناة الات ال التي يفضلها.التفاعل

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

 الإلكتروني ومركز الات ال أو رسائل الجوال والدردشة وروبوتات خاصة يمكن استخدات البريد. 

 Ann« اجعل الزبون بطل الق ة»

Handley 
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إتاحة السلللعة فقط في الموقد الإلكتروني، إتاحة العرض لمدة محددة، عرض كميات محدودة، التسللويق القائم على الندرة:  .7

 تتغير العرض من يوت لآخر

  .العملاء وليس بيد السلعة لهميركز على بناء علاقة مد التسويق القائم على العلاقات:   .6

ملابس عليها علامة تجارية، أو تنظيم حفلات وأنشلللطة ثقافية : Evangelism Marketingالاسلللتعانة بالمبشلللرين  .5

 .مبشرين وإنشاء شبكة اجتماعية لهمخاصة بالمعجبين وال

او الوطنية  و حب التميزاجعل العملاء يبحثون عن المنتج بدافد الفضللول أ: Reverse marketingالتسللويق العكسللي  .8

 .أو التدين أو العناد

  نظمت دوف حملة عن وسائل المحافظة على جمال المرأة دون عرض المنتجات باعت على إثرها بمليار دولار 

 أفلات عن الت بيرة وأبقارها مثل عرض المراعي 

 إرسال صيدلية النهدي رسائل للحجاج لتوعيتهم بخ وص العدوى أثناء الحج 

  لأنها ليست ل « تشترك»أو لا « تشترى»أو لا « تعطىلا »حملة 

حمللة تسللللللويقيلة غير تقليلديلة ومفلاجئة تجذب الجمهور ووسللللللائل : Guerrilla Marketingالتسللللللويق الخلاطف  .9

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

   B2Bعرض السلد للزبائن لفح ها وربما قراءتها مثل معارض التمور والكتب والسيارات وتناسب المعارض التجارية:  .12

مثل وضللللد العلامات التجارية على ماكينات المشللللروبات والمطاعم : Offline Marketingالتسللللويق بالخط المغلق  .11

 .ولوحات الطرق وبطاقات الأعمال، حضور المناسبات، احتفل مد الزبائن

: إعطاء قسلللللليمة لاسللللللتخدامها المرة القادمة أو تذكرة العميل Transactional Marketingد البيد لتسللللللويق عنا .12

 .قاط عند الشراء القادتبءمكانية تسييل الن

تغيير المزيج التسللويقي )السللعر، الترويج، المكان أو القناة (  :Diversity Marketingالتسللويق القائم على التنوع  .13

 .ار ومجتمعات مختلفةليناسب أعراق وأجناس وأعم

 .ل بالشخص ومحاولة إقناعه بالشراءالات ا: Telemarketingالتسويق عبر الهاتف  .14

اسللللتغلال المباريات والمناسللللبات والتجمعات العامة في التسللللويق بدون :  Ambush Marketingكمائن التسللللويق  .17

 .ويقية الرئيسية أو الراعي الرسميت ريح ل رف الأنظار عن الحملات التس

: مثل أعياد الميلاد، العيد الوطني أو أثناء مباريات كرة القدت وسباق الهجن، وموسم التسلويق أثناء المواسلم والمناسلبات .16

 الحج  

 : مثل المؤتمرات ال حفية، الهدايا وغيرها أخرى .15
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 :التسويق بالبريد الإلكتروني .1

 ظيفة، أو الحث على التبرع.استخدات البريد الإلكتروني لإرسال الإعلانات الدعائية، أو طلب و 

  يمكن ان يقوت بها فريق التسويق بنفسه أو الاستعانة بشركة متخ  ها لديها قائمة من العناوين 

  :أفضل الممارسات 

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

 البريدي من القائمةلا تغرق العميل بالرسائل واعطيه القدرة على حذف عنوانه  .2

 شخ ن نص الرسالة الدعائية واجعلها مخت رة ومهنية وجذابة حتى لا يهملها المستقبل. .3

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

 اربط  الرسالة بقنوات ومواد إعلانية أخرى، مثل صور وروابط وحملات إعلانية تقليدية. .7

 الرسالة مد آخرين وصحح الأخطاء وتيكد من محتواها )صور،روابط، كتالوج، مرفقات(.نقح  .6

 إختار عنوان مناسب للرسالة واجعلها ق يرة وأعطى للزبون حافز مثل خ ومات أو قسيمة .5

  BCCحافه على خ وصية العملاء وإرسل لهم عن طريق حقل  .8

  :في ألمانية %22في كندا و %11دة و في الولايات المتح %25نسبته البريد الغير مرغوب فيه. 

  :يه، وبلغ مقدت الخدمةبت نيفه على إنه سبات واستخدات إيميل غير رئيسي، ولا ترد عليمكن تجنبه. 

 :التسويق من خلال محركات البحث .2

تروج للموقد عن طريق زيادة إظهارخ في محركات البحث مثل جوجل وياهو و وضللللللعه في أول النتائج أو على اليمين مقابل مبلغ 

  Search Marketingمن المبيعات وخلق ما يعرف بالتسويق من خلال البحث  %72من المال. يساهم جوجل في 

  :وقد ترتيب أعلى عند البحث عن المنتج أو الخدمة على اسلللتخدات وسلللائل تسلللاعد على إعطاء المتحسلللين محرك البحث

 محركات البحث

  وضلللللد روابط للموقد على الإلكترونيعن طريق دمج كلمات دلالية وكلمات بحث في محتوى وعناوين صلللللفحات الموقد ،

 تجارية ، تضلمين الموقد بعلامة ي، نشلر أخبار ومقاطد فيديو وعروضمواقد أخرى، اسلتخدات وسلائل التواصلل الاجتماع

 ولوجو مميز

 ساء، مطاعم الكبسة، مطاعم الهفوفكلمات دلالية لمطعم: مطعم جديد، مطاعم الاح   

  كلمات دلالية للبحث عن وظيفة: مدير تسويق، وظائف أرامكو، وظائف الاحساء 

 

 :للشركةعن طريق الموقد الإلكتروني  .3

 شركة، حدثه باستمرار، تيمين جيدضد محتوى جيد، ومعلومات الات ال وعن ال. 

 اربط الموقد بوسائل التواصل الاجتماعي. 

  Peter Drucker)« )التسويق هو الأعمال من وجهة نظر المستهل »
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 ضد قائمة بيسئلة وأجوبة. 

 أضف محرك بحث له. 

 استخدت كلمات دلالية مناسبة. 

 يجب أن يكون سهل الت فح. 

 ومات عن الزبائن )استمارة تسجيل(استخدمه لجمد معل. 

 اربطه بمواقد شهيرة لزيادة ترتيبه على محركات البحث. 

 ضد أيقونة تمكنه من مشاركة ال فحة مد أصدقائه. 

  مد الجوال والحاسب اللوحي وغيرهااجعله متوافق. 

 )استخدمه للح ول على وسيلة للتواصل )البريد الإلكتروني أو الجوال. 

  شراء أو تحميل كتاب أو رمز للخ وماتاقرن طلب إدخال البريد الإلكتروني بعروض مثل قسيمة. 

 :الشبكات الاجتماعية .4

  :حرفا 142تستخدت لإرسال صغيرخ مكونة من شبكة تويتر 

 تستخدت في تعزيز العلامة التجارية وجذب الزبائن وبناء علاقة قوية وبناء الثقة. 

  هاشتاجات مناسبة باستخداتيمكن الح ول على نتائج أفضل. 

  العملاء بخ وص المنتجات الجديدة واستخداماتها، ومزاياها وغيرها.وسيلة سريعة لتثقيف 

 استخدات خاصية البحث للعثور على المزيد من الأعضاء الفاعلين في التغريد. 

  .يمكن نشر تدوينة عن منتج ورابط لموقد الشركة وطلب رأي المتابعين فيه 

 منتجات والعروض وغيرهايمكننا الرد على أسئلة العملاء بخ وص الحملات الترويجية لل. 

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

 سبوكياربكس تفوقت في استخدات شبكة الفوست ،وسامسونج لديها قناة على يوتيوب ،مرسليدس تميزت في استخدات إنستجرات.  

 عن نشلاط الشركة وإنجازاتها ومعلومات الات ال والعلامة التجارية. يمكن وضلد لافته جانبية تبين تفاصليل سلبوك: يشلبكة الف

 .من المبيعات التي تتم عن طريق الإنترنت %22يساهم بنحو

 تجات الجديدة والحملات التسويقيةيمكن نشر تفاصيل وصور ومقاطد فيديو عن المن. 

 ويمكن نشر مذكرات و إنشاء مجموعات ونشر مواعيد العروض والتنزيلات. 

 نتجات الجديدة والحالية والقادمةإعلانات عن الم نشر. 

 يمكن عرض مقارنة بين المنتجات أو طلب رأى المعجبين في المنتجات والعروض. 
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 ن ائح عامة بخ وص التسويق الاجتماعي: 

  .قدت تفاصيل عن المنتج قبل نقلهم الى موقد الشركة 

  ضد وسائل تسلية ومقاطد ترفيهية 

 ت ) رابطة عنق مد البدلة، العباءة مد الحجاب، الهاتف مد الغطاء(سوق لحزت من المنتجا 

  سلط الضوء على العلامة التجارية والجودة وإنشاء علاقة دائمة 

 احترت العلاقات الإنسانية والقيم وثقافة العملاء وحساسياتهم الدينية والعرقية 

   إضافة لمسة شخ ية مثل إرسال بريد أو الات ال به هاتفيا 

 :تسويق أخرىوسائل  .7

  :قد تكون أقوى شلبكة تسلويقية إذا كان المسوق يستخدت الفيديو في الترويج لمنتجه. حيث يمكنها الوصول الى ملايين يوتيوب

 الاشخاص حول العالم إذا تم استخدامها بالشكل ال حيح 

  كثير من الشركات أنشيت قنوات على يوتيوب 

  :يرها وتستخدت برامج للدعاية شائعة على المنتديات وغالأشرطة الإعلانيةadware  

  .تزيد من وعي الجمهور بالمنتج المعلن عنه 

 .أخذ العميل لرابط الى موقد الشركة 

  يمكن إضافة الإعلانات القافزةPopup ads   

   تعتبر تهديد لأمن المعلومات ويمكن إزالتها باستخدات برنامج سباى بوت Spybot  

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

  النشرات ال حفيةPress Releases بوك أو مقطد فيديو للترويجس: نشر رسالة على الفي 

  التسلللويق الفيروسللليViral Marketing  : ارسلللال إعلان مد مقطد فيديو أو لعبة أو كتاب أو صلللور أو رسلللالة ق للليرة

 يتسلمها بءعادة إرسالها إلى كل مد يعرفهم نظرا لطرفتها  ويقوت من

  وضد رابط الشركة على مواقد  شركاء ومتعاونون مقابل رسم معين التسويق التشاركي : 

 تقدت المنتديات خدمة الاشتراك فيها مجانا مقابل نشر إعلانات تجارية المنتديات الإلكترونية : 

   :كيفية تسعير الإعلانات الإلكترونية

  حسلللب الفعلCPA : الدفد يكون حسلللب أفعال المسلللتخدمين مثل الشلللراء أو التسلللجيل في الموقد أو ملأ نموذج أو النقر على

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

  الدفد لكل نقرةPPC :  .قراصللللللنة أو معجبون أو تدفد حسللللللب عدد مرات الدخول على الإعلان وليس حسللللللب مدة الإعلان

شلللركة  52مليون دولار لـلللللللل  92بسلللببه دفعت جوجل   Click Fraudشللركات منافسلللة تحتال عليه فيما يعرف باحتيال النقر 

 .2226كتعويض عات 
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  إذا لم ت مم الموقد قيدا وتطور رسالة ومحتوى يجذب الزبون سيكون العائد من الإعلان ضعيف 

  عدد المشاهدينCPM:  مبلغ لكل ألف شخص شاهد الإعلانتدفد الشركة. 

 حسب معدل التحويلCBP : الدفد يكون حسب عدد من استجابوا للإعلان وقاموا بشراء السلعة. 

 تدفد الشركات حسب عدد الطلبات وهو الأفضل لو الهدف هو زيادة المبيعاتحسب معدل الطلبات :. 

 :مقارنة التسويق الإلكتروني بالتقليدي

 التسويق التقليدي الإلكتروني التسويق وجه المقارنة

 الوسائل
محركات البحث و المنتديات و الشبكات الاجتماعية 

 و البريد الإلكتروني و رسائل الجوال

مندوبين، صحف، مطويات، إعلانات الطرق، 

 تلفزيون، راديو

 يمكن معاينة المنتجات بسهولة صعوبة معاينة السلعة و فح ها معاينة السعلة

 صعب و غير تفاعلي التواصل سهل و سريد و تفاعلي و تشاركي قنوات التواصل

 عدد الزبائن قليل لأنه محلي عدد الزبائن كبير جدا  لأنه محلي + عالمي حجم الشريحة

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

 قياس مؤشرات النجاح صعب نسبيا التحويلسهل جدا فيما يعرف بمعدل  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 جمد 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  اتجاخ العلاقة

 يوجد عوائق لا يوجد عوائق أمام تدشين الحملة التسويقية  حرية الدخول
 

 :ن ائح بخ وص التسويق الإلكتروني

 .مل مد المعلومات التي سيتم جمعهااشرح الهدف من الإعلان أو المحادثة وكيف سيتم التعا .1

 حدد المطلوب من الزبون بدقة دون زيادة أو نق ان بما يضمن صفاء العلاقة واستمراريتها.  .2

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

 لا تتواصل مد الزبون لمدة أطول من تل  التي تحتاجها العملية الترويجية.  .4

 .احترت حق الزبون في عدت إزعاجه بتلقي الرسائل أو الات ال مرة أخرى .7

 .م الفاسبوك لإرسال الإعلاناتاستخدت أكثر من قناة: استخدت يوتيوب لمعرفة أفضلياته ث .6

 ؟الحفاظ على خ وصية الزبون وعدت بيد عنوانه الإلكتروني أو بياناته الخاصة الا بعد موافقته .5
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 .على الأسئلة والتعليقات والشكاوىلابد أن ترد في الحال  .8

 .لا تكن لحوحا  في حثه على الشراء ووجه العلاقة الى حل المشاكل وتوعية الزبون بالمنتجات .9

 .عين أكثر من مدير للبريد الإلكتروني أو الشبكة الاجتماعية او الموقد .12

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

 .انشر مقالات، كتب، شرائح عرض، أبحاث، صفحات على ويكيبيديا، مقاطد فيديو .12

 .التغريد ت ل لمتابعيهم ابحث عن المشهورين  وتابعهم حيث إن إعادة .13

 

 : عدت وجود خطة للتسويق الإلكترونيعواقب 

 لن يتم فهم وتقدير طلبات الزبائن ب ورة جيدة. 

 ربما يستحوذ المنافسون الجدد على ح ة الشركة من السوق. 

 هدر الموارد. 

 قلة المعلومات المتوفرة عن الزبائن. 

 

 :E-Public Relationsالعلاقات العامة الإلكترونية 

هي قيات المؤسسة بتوظيف تقنية المعلومات لنشر أخبار إيجابية والقيات بينشطة خيرية والمشاركة في الفعاليات العامة بق د 

 كسب ثقة الجمهور وتحسين سمعة الشركة وتعزيز العلامة التجارية.

 :وظائف العلاقات العامة

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

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

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

 مات لكي يبلور رأيه.التيثير في الرأي العات عن طريق تزويدخ بكافة المعلو .3

 .تطورات التي تحدث في الرأي العاتتزويد مدراء المشروع بكافة ال .4

 إخبار إدارة المشروع بردود فعل سياستها بين فئات الجمهور المختلفة. .7

 .مساعدة وتشجيد الات ال بين المستويات الإدارية المختلفة .6

لة داخل المشروع وتطوير شعورهم بالانتماء إليه، وكذل  تحسين العلاقات بين الإدارة والعاملين وتنمية القوى العام .5

 العمل على تفهم مشاكلهم والمساهمة في
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 : أدوات العلاقات العامة الإلكترونية

 وهي: PENCILS أدوات العلاقات العامة هي حروف الكلمة 

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

= E  الأحداثEvents، معارض التجارية. ويمكن أن تستخدتوتعني رعاية منافسات ألعاب القوى أو الأحداث الفنية أو ال 

 .الانترنت في نشر هذخ الأخبار

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

 = Cخدمة المجتمدCommunity Service ، .وتعني المشاركة بالوقت والمال في خدمة المجتمد 

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

 بالعاملين بالشركة واللوجو الخاص بالشركة.

 = L  نشاط اللوبيLobbying Activity ، تكنولوجيا المعلومات لتكوين تحالفات للتيثير على التشريعات المساندة أو  استخدات

 إلغاء التشريعات غير المساندة لأعمال الشركة.

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

 .ير البرامج مفتوحة الم در وغيرهاطودعم المحتوى الرقمي ودعم جماعات ت
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 مقدمة:

   إلكترونية أو عمليات داخلية أو حكومية أو غير هادفة للربح تكون تجاريةالأعمال الإلكترونية قد. 

  المسؤولة عن فحص التاريح الجنائيالقراصنة اخترقوا نظم مكتب المباحث الفيدرالية الأمريكية. 

  مليون زبون لشركة أنثيم  82تم تسريب بياناتAnthem الأمريكية. 

  مليون دولار 3.8خسائرها دولة وجد أن متوسط  11شركة من  372بحث عن. 

  2217مليون سجل عات  485تسريب بلغت قيمة السرقات الالكترونية نحو مليار دولار وتم. 

 سرقة هوية 13ن ب و %62مليون بلاغ منها  2.6لاحتيال الأمريكية تلقت هيئة الن ب وا. 

  2214مليار دولار عات  491خسائر البرامج الخبيثة بلغت. 

  بعض الشركات أعلنت إفلاسها بسبب تسرب البيانات ومنهاNirvanix  وCode Spaces. 

  بن  المركزيشمل موقد الموساد والبورصة وال 2213تعرضت إسرائيل لهجوت الكتروني عات.   

 «سييتى اليوت الذى لا تحترت خ وصية الأفراد الا أثناء النوت وأثناء ال لاة »Herbert Hoover. 

  على نوع المعلومات التي تجمعها عن  وماذا تفعل بها، و الطرف الثالث الذى  تحتويسلللياسلللة الخ لللوصلللية للشلللركة غالبا  ما

 .بار الفرد عند تغييرهاإجراءات حماياتها، وكيفية إخ هييح ل عليها وما 
 

 الإلكترونية:أهمية تيمين الأعمال 

  الفشل في الح ول على ثقة الزبائن يقلل معدل التحولConversion Rate. 

  على قوانين التجارة الإلكترونية الزبائن تريد أن تتيكد أن قوانين التجارة التقليدية تنطبق. 

  والمشرعينالقراصنة متقدمين عن خبراء أمن المعلومات. 

 م وأفراد ب ورة افتراضيةفي الأعمال والتجارة الإلكترونية نتعامل مد شركات وعال. 

 الخدمات والمنتجات الرقمية والمعلومات تعتبر أشياء غير ملموسة من ال عب اكتشاف سرقتها. 

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

 لخبراء هي أصول مهمة يجب حمايتهاالبيانات والبرامج والخوادت والشبكات والأجهزة وا. 

  الزبائن تتردد في الشلراء الالكتروني خوفا من الفيروسات وسرقة الهوية وسرقة المعلومات وهناك دراسة خل ت الى أنه إذا

   %27وثق الزبائن في الموقد سوف تزداد مشترياتهم بنسبة 

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

 الخ وصية وحقوق الملكية الفكرية تكاليف تسويات دعاوي انتهاك. 

 الخسائر الناجمة عن الكوارث الطبيعية أو الحرائق أو المرتبطة بالطقس. 

 E-business Security  أمن الأعمال الإلكترونية
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 :إدارة أمن المعلومات

وت لميم واختيار الأدوات والسلياسللات اللازمة لضلمان سلرية وسلللامة وضلمان الوصللول  تخطيطالمعلومات: إدارة أمن تكنولوجيا 

 الى المعلومات، والمساءلة، والموثوقية. 

 وتشمل مهات إدارة أمن تكنولوجيا المعلومات:

 .تحديد أهداف واستراتيجية وسياسة أمن المعلومات .1

 .وضمان الوصول والتوثيقتحديد متطلبات أمن المعلومات من حيث السرية والسلامة  .2

 .تحديد التهديدات الأمنية للأصول وتحليلها .3

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

 .اللازمة لمواجهة هذخ المخاطر والإجراءات والسياساتتحديد الأدوات  .7

 .تنفيذ وتشغيل هذخ الأدوات .6

 .تنفيذ برنامج للتوعية الأمنيةصياغة و .5

 اكتشاف الحوادث والتعامل معها .8
 

  أمن المعلومات: اسلللللتخدات الأدوات اللازمة لحماية المعلومات من الوصلللللول غير الم لللللرح به، أو التسلللللريب، أو التعديل، أو

 التدمير أو الاطلاع عليها
 

 :التهديدات والهجمات

: موارد لها قيمة وتكون ملموسلللللة )المباني والأجهزة والأفراد( وغير ملموسلللللة )البرامج والبيانات وسلللللمعة الشلللللركة الأصلللللول

 .وعلامتها التجارية(

 :أنواع التهديدات

البرمجيلات الخبيثللة: مثللل الفيروسللللللات والللديللدان الخبيثللة وأح للللللنللة طروادة وذامبيى وبرامج الللدعللايللة )تكلافح بمضللللللادات  .1

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

  شبكة الروبوتBotnet:  والسيطرة عليهامجموعة من الحاسبات ) عدادها بالآلاف( التي تم اختراقها. 

تهديدات الطبيعة: تحدث بسللبب الطبيعة مثل الزلازل والفيضللانات و البراكين و الأعاصللير وتؤدى الى إتلاف المباني والأنظمة  .2

 .)وسائل الحماية تشمل النسح الاحتياطي والتيمين واختيار مكان مناسب(

 .المياخف والقوارض والغبار وتسرب مثل الحشرات والزواح البيئة:تهديدات   .3

أخطاء المسلللللتخدمين ) تنزيل ملف بدون فحص( ومدخلي البيانات والاداريين ) عدت تطبيق سللللياسلللللة أمن  بشللللرية:تهديدات  .4

تكافح بالتدريب والتوعية المعلوملات( والموظفين السللللللاخطين والل للللللوص والمخربين الذين يكسللللللرون وسللللللائل الحماية )

 .ين ووضد سياسات خاصة(والقوان

ملفات الزبائن هي أصول تتعرض للفيروسات 

بنسبة معينة ويمكن حمايتها ببرامج مكافحة 

 الفيروسات ويجب التوعية بشينها
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 .مثل التجسس ال ناعي حيث توظف الشركات قراصنة للتجسس على المنافسين صناعية:تهديدات  .7

 أنواع الهجمات:

 هجمات غير نشللطة : Passive Attack  فالمهاجم يح للل على معلومات دون تغيير أحد أصللول الشللركة، مثل التجسللس أو

 معرفة العنوان البريدي لشخص وتحليل سلوكه على الإنترنت.

   .من ال عب اكتشافها ويجب التركيز على منعها عن طريق التشفير والتحكم في الوصول 

 هجمات نشطةActive Attack   يقوت المهاجم بتغيير أو تخريب أو تعطيل أحد الأصول ) مثل الموقد الإلكتروني(، وانتحال :

وتغيير   نترنت( وإلغاء الملفات وتعطيل الأنظمةالهويلة )بطلاقات ال للللللراف، موقد إلكتروني، البريد الإلكتروني أو عنوان الا

 الحسابات . 

 يقوت بها أفراد من داخل الشلللركة سلللواء كانت متعمدة أو غير متعمدة ومن ال لللعب منعها ويمكن الحد منها  هجمات داخلية :

 .عن طريق التدريب والتوعية، والتحكم في الوصول )إعطاء الفرد ال لاحيات اللازمة فقط لتيدية عمله(

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

 أن يت لللل ب  شلللخص يدعى أنه موظف لبن  أو شلللركة ما للح لللول علي معلومات سلللرية مثل كلمة  الهندسلللة الاجتماعية :

 .المرور ورقم الحساب

  الثغرةVulnerability الهجوت من خلالهافي النظات يمكن : هي نقطة ضعف. 

 

 :خدمات أمن المعلومات

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

 

حماية سلللللرية المعلومات من الغير الم لللللرح لهم مثل: مند كشلللللف Data Confidentially):  سلللللرية المعلومات ) .1

 الخدمات الحكومية تحتاج الى سرية المعلومات  لهمالمعلومات الشخ ية أو المالية لغير الم رح 

هي مند غير الم رح لهم من تغيير أو تخريب المعلومات والأصول والتيكد من : Data Integrity) سلامة المعلومات ) .2

 دقتها. مثل حماية بيانات المرتبات ودرجات الطلبة من التعديل 

ضلللمان قدرة المسلللتخدمين الشلللرعيين من الدخول على النظات ومند المخترقين من :  (Availability)ضلللمان الوصلللول  .3

 الوصول الى النظات أو تخريب. مثل ضمان الوصول للبانر وبلاكبورد  

 التحقق من شخ ية الفرد أو الخادت أو الجهاز التوثيق:  .4

نظات يجعل الفرد لا يسللتطيد إنكار إرسللاله أو اسللتقباله لمعاملة أو رسللالة معينة. مثل : Non-repudiationعدت الإنكار  .7

   الإلكتروني.عدت إنكار الشراء 
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 :وسائل أمن المعلومات

 احتياطي. كهربائيالحراس والأسوار والأبواب والأقفال وطفاية الحريق، وأجهزة الإنذار، ومولد  مادية:وسائل  .1

من المعلومات، سلياسة الخ وصية، وخطة التعامل مد الكوارث، والنسح الاحتياطية، والتوعية مثل سلياسلة أ إدارية:وسلائل  .2

 .والتدريب، وتدقيق أمن المعلومات الأمنية

مثل التشلفير، وسائل التوثيق، التحكم في الدخول، وسائل مند المخترقين، برامج مكافحة الفيروسات، والجدران  فنية:وسلائل  .3

 النارية، وكاميرات المراقبة. 

 .قيم السائدة في المنظمة والمجتمدضوابط قانونية وأخلاقية: مثل قوانين الخ وصية وقوانين الجرائم الالكترونية وال .4

 ن حيلث السللللللعر وإمكلانيلاتهلا، واللدعم الفني وتوافقهلا مد البرمجيلات الأخرى. فعلى سللللللبيلل المثال، : م مقلارنلة الأدوات

MacAfee, Norton  برامج تجارية بينما  AVG, AVASTمجانية. 

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

  القراصنة تستغلهامستوى أمن المعلومات هو مستوى أضعف نقطة لأن. 

 أولا : الوسائل الفنية: 

 

 :Authenticationوسائل التوثيق  .1

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

 

 .التوقيد، ب مة ال وتدت: ب مة الأصبد، الحمض النووي، مواصفات المستخ .1

  بيانات. خاصة وقاعدةغير مقبولة من المجتمد وهى بطيئة ومكلفة وتحتاج الى أجهزة 

 

 ال راف أو شريحة خاصة أو المفتاح. أشياء يملكها: مثل بطاقة الهوية وبطاقة .2

 مرور وقد تضيد أو تتلف أو تسرقمكلفة بالمقارنة بكلمة ال.   

 

 أو إجابة سؤال معين.  السريأشياء يعرفها: مثل كلمة المرور، والرمز  .3

 

  حروف وتشمل أرقات وحروف ورموز، وعدت استخدات كلمة  8سلياسة كلمة المرور: ين ح بتغييرها كل فترة وألا تقل عن

 مرور واحدة لأكثر من حساب، وعدت كتابتها على ورقة.  

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

  الشلللهادة الرقميةDigital Certificate:  صللللفحة الويب بهدف التحقق من هوية المرسللللل أو  فيملحق  رقميهي محتوى

 أرسل الرسالة.  الذيالخادت أو الحاسب 

  وسيلة إلكترونية للتحقق من هوية الشخص صاحب الرسالة أو المعاملة.  الإلكتروني: هوالتوقيد 

 الأسلوب نوعه

 شبكية العين ثابتة

 حدقة العين ثابتة

 شكل اليد متغيرة

 ب مة الإصبد ثابتة

 الحمض النووي ثابت

 التوقيد اليدوي متغير

 ب مة ال وت متغيرة
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 ر:التشفي .2

 الانترنت غير آمنة ولذل  يجب تشفير البيانات التي يرسلها الزبون أو الشركة كل منهما للآخر. 

متخ للص   Secure Socket Layer (SSL)أشللهر بروتوكول على الإطلاق يسللتخدت لتيمين التجارة الإلكترونية هو .1

  في تيمين نقل البيانات بين مت فحي الانترنت ويقدت:

  تشفير الرسالة وتوفير سريتها 

  حماية الرسالة من التغيير والتعديل 

 توثيق  شخ ية المستخدمين عن طريق التوقيد الكتروني 

  تيمين تجارة التجزئة  فيأهم استخداماتهB2C  

  يوفر التوثيق، وسرية البيانات، وسلامتها، وعدت القدرة على الانكار 

2.  IPsecوهو يستخدت في إنشاءVPN   كات الافتراضية الخاصة.الشب 

 من المستخدت وكذل  تشفير الرسالةفهو يوفر ات ال آمن بين نقطتين على الشبكة حيث يقوت بالتحقق  •

كم أنه لا يسللللمح بيي نوع من الفلاتر بين النقطتين المت لللللتين بمعنى أنه لا يمكن اسللللتخدامه مد وجود جدران النار في  •

 طريقه.

 التالية:وغالبا ما يستخدت في الحالات  •

  لتيمين المعاملات بين المؤسسات المالية 

   ويستخدت في تيمين تجارة الأعمالB2B  

  .في تيمين المعاملات بين المؤسسة وفروعها 

   بين أجهزة العاملين والزبائن والموردين 

 

 :أنظمة اكتشاف المخترقين .3

 .لمتسللين الغير م رح لهم بالدخولهي أنظمة وبرامج لكشف ا

  المخترقين:  اكتشافأهم وسائل 

 Log Files التشغيلهو ملف يسجل كل الأنشطة التي تتم من خلال نظات : ملف تسجيل الأنشطة  

 Audit Trail  ملفات المراجعة والتدقيق: هي ملفات تحفه بيانات عن التغييرات التي يجريها المسلللتخدمون في الملفات

والبرامج بما فيها تفاصليل التغيير واسلم المسلتخدت وتاريح ووقت التغيير. تعتبر افضلل طريقة لاكتشاف تلاعب الموظفين 

 الم رح لهم بالعمل على هذخ النظم

 ية العسلللل آنHoney-pots   كلمات “: يتم اسلللتخدات بعض الحيل والخدع لاسلللتدراج الدخلاء مثل أن يضلللد ملف باسللللم

من يحاول سللحب نسللخة  IPين ول اليه وبالتالي يتم تسللجيل عناوفي مكان مخفي على السلليرفر لكن يمكن الوصلل” السللر

 تهم. من هذا الملف سواء من الموظفين أو من الخارج وبالتالي يتم مراقب

 أجهزة الإنذار وكاميرات المراقبة. 
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 ثانيا : الوسائل الإدارية: 

 :سياسة أمن المعلومات  .1

  سللياسللة أمن المعلومات: بيان رسللمي يحدد قواعد وإجراءات وأدوات لحماية أصللول المنظمة ومسللؤوليات الأفراد، وما يجب

 حمايته ولماذا، ويحدد السلوك المقبول ومعلومات الات ال.   

  والإدارة العليا إشراك المدراء وأخ ائي نظم المعلومات والمستخدمين والقانونيينويجب. 

   مراحل ت ميمها: تحليل المخاطر، صياغة السياسة، الموافقة عليها، التوعية، تنفيذها، تقييمها. 

 الأجهزة والبرمجيات،  محتويلاتهلا: الأمن المادي، جلب الموظفين والاسللللللتغناء عنهم، حماية البيانات، أمن الات للللللالات، أمن

 .الدعم الفني، الخ وصية، الوصول للنظم، المساءلة والعقوبات، الإبلاغ عن الانتهاكات

  سلياسة الاستغناء عن الموظفين: إزالة اسمه من قائمة الم رح لهم بالوصول، وإبلاغ الحرس والأطراف الأخرى، إلغاء

 .حساباتهم، استعادة الأصول منهم

 اختبارهاطية: تحدث دوريا ، وتشفر، وتخزن بعيدا عن موقد العمل، ويتم سياسة النسح الاحتيا . 

  سلللللياسلللللة الجدار الناري: التيكد من أنه يعمل، غلق النوافذ الغير مسلللللتخدمة، مند المواقد المشلللللبوهة، حمايته بمضلللللاد

 .ناري للحاسبات والخوادت والشبكة للفيروسات، وتخ يص جهاز له، واستخدات جدار

  الانترنت: تستخدت فقط لأغراض العمل، عدت زيارة مواقد مشبوهة، استخدات شخ ي معقولسياسة. 

 

 :تحديد التهديدات الأمنية للأصول وتحليلها

 

 الأولوية المستوى العواقب احتمال حدوثه وسائل الحماية التهديد الأصل

 1 مرتفد متوسطة محتمل وسائل مند المخترقين هجمات قراصنة الموجه

 2 مرتفد عالية غير محتمل خطة التعامل مد الكوارث حرائق الخادت

 2 مرتفد عالية غير محتمل يفا وايشبكة  انقطاع الوصلة الانترنت الأرضي

 1 متوسط عالية محتمل إعداد بدائل ترك العمل الخبراء

 

  الممارسات المتبعة في ال ناعات المماثلة والإجراءات وأفضلطريقة البدائية: إتباع المعايير. 

 الطريقة الغير رسمية: تتم بواسطة المتخ  ين والخبراء داخل المؤسسة. 

 شركات متخ  ة في هذا المجالالطريقة الرسمية: الاستعانة ب. 
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 :خطة استمرارية الأعمال والتعافي من الكوارث .2

  أو يلدمر الأصللللللول والأجهزة ويكون لله تيثير طويل المدى على الكلارثلة: هي حلدث غير متوقد قلد يعطلل الأنظملة والخلدملات

 المؤسسة.

 انقطاع الكهرباءمثل تعطل الموقد، زلزال يدمر المنشية، فقدان ملف مهم، حريق، ديدان خبيثة ،. 

  خطلة اسللللللتمراريلة الأعملال: هي خطلة تحدد الأنظمة والإجراءات والاحتياطات اللازمة لمند الكوارث المختلفة والتعامل معها

 والتعافي منها سواء كانت طبيعية أو بشرية أو متعلقة بالبرمجيات الخبيثة. 

 

 مراحلها كالآتي:

   .تكوين الفريق المسؤول عن التخطيط والتنفيذ .1

 .للأصول الواجب طر ووضد الأولوياتتقييم المخا .2

 .يجيات لاستمرارية الوظائف الحرجةوضد استرات .3

   .الأدوات المطلوبة ومراجعة الخطة شراء وتخزين .4

 .عايير وإجراءات لضمان نجاح الخطةوضد م .7

 .تنفيذ الخطة عن حدوث الكارثة .6

 

 :خ ائص خاصة بالموقد الإلكتروني

  يسلتخدت نظات لقياس السللمعةreputation system  كما هو متبد فيeBay  حيث تزداد نسللبة الثقة كلما قلت الشللكاوى ضللد

 .الشخص أو الشركة

  عليه اللوجو والعلامة التجارية والرابطURL الخاص بالشركة. 

 من السهل ت فح الموقد وجودة ال ور والمحتوى وتناسق الألوان. 

 يوفر معلومات ات ال وإرشادات وأسئلة شائعة. 

 وفر عروض خاصةي. 

 ر خدمة التسجيل في الموقديوف.  

  يضد علامة الهيئة التي تعتمد أمن المعلومات لموقع. 

 وجيا حديثة وسرعة استجابة الموقديستخدت تكنول. 

 يوضح ويشرح سياسة الخ وصية. 

  يشفر المعلومات باستخدات بروتوكولhttps القفل، لكن هذا البروتوكول بطيء وعليه صورة. 

 

 

التعافي من كارثة فقدان ملف مهم يتطلب 

الحريق نسخة احتياطية منه، والتعامل مد 

يتطلب طفاية حريق ورقم هاتف إدارة 

الدفاع المدني أما التعافي من الحريق 

 فيتطلب التيمين على المباني والأجهزة.

ت سؤال: ما هي خطة التعامل مد الفيضانا

 وانقطاع الكهرباء؟
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 :المعلوماتن ائح خاصة بيمن 

 استخدت البطاقة الائتمانية التي يتم شحنها بقيمة المشتريات.  .1

   .استخدت الجهاز الخاص ب  وتجنب الشبكات العامة خاصة شبكات اللاسلكي .2

   .حدث برامج مكافحة الفيروسات باستمرار .3

 تجنب فتح الرسائل الالكترونية من المجهولين والدخول إلى الروابط الموجودة فيها. .4

 على التعامل مد المواقد الإلكترونية المشهورة والمعروفة. احرص  .7

 .ابد م روفات  ومراجعة حسابات  البنكية ب ورة دوريةت .6

 .تجنب نشر معلومات شخ ية على مواقد التواصل الاجتماعي .5

 .لملفات ضد الفيروسات قبل تنزيلهاافحص ا .8

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

 .اطية من الملفات والبرامج المهمةتيكد من وجود نسح احتي .12

 

 :دوافد القراصنة

 ظمة الحاسوب مستغلين ثغرات معينةالقراصنة: هم أشخاص يخترقون أن. 

  :دوافد القراصنة 

 التجسس ال ناعي: بعض الشركات تؤجر القراصنة لسرقة أسرار الشركات المنافسة. 

  اللدفلاع عن اللدوللة: بعض اللدول كونلت جيوشللللللا  من القراصللللللنلة لللدفلاع عن بنيتهلا الالكترونية أو لمهاجمة دول أخرى

 .على البحر ثم الجو ثم الفضاء الإلكتروني( )السيطرة

  وإثبات الذات و تجربة فكرة معينة: لتحدى شركة أو هيئة معينة أو للمتعة والتحديللتعلم. 

 أسباب أخلاقية: تؤجرخ الشركات لاختراق النظات لاكتشاف أماكن الضعف فيه. 

 :سرقة هوية الأفراد وأموالهم السرقة. 

 :ب.دوافعهم التع ب الدين أو المذه الإرهاب 

 :الثير من شخص أو شركة أو دولة الثير. 

 

  

 «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. 

 وغيرخ والشراء والبيد والتسويق العملاء خدمة وطريقة المعلومات تدفق وطريقة والعمالة المنظمة اقسات في تغير. 

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

 للتغيير المطلوبة التكنولوجيا تحديد وكذل  الأفراد على آثارخ مد 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 بيفضل الاستعانة. 

  للموظفين التغيير عملية تملي.  

 7لـاS  المشتركة والقيم والموظفين والأسلوب ، والمهارات ، والنظم ، الاستراتيجية المنظمة، هيكل :الاستراتيجية. 

 

 :التغيير مستويات

 المخاطر المتوقعة الفائدة المتوقعة التحسن نسبة المستوى

عمليات الأعمالإعادة هندسة  تحسن في الأداء % 122 تشمل كل أنشطة وعلميات الأعمال   احتمال الفشل كبير جدا   

 تحسن العمليات 
تشمل إعادة ت ميم  العمليات 

 الأساسية 
تحسن في الأداء 72%  الخطر متوسط  

تحسن في الأداء %27 تشمل بعض العمليات  أتممة العمليات   المخاطر قليلة 

 

 

 Managing Knowledge and Change والتغيير المعرفة إدارة
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 : للتغيير المحددة العوامل

 المطلوب التغيير حجم.  

 له المؤيدة أو التغيير في ستشارك التي القوى . 

 للتغيير المعارضة القوى . 

 التغيير نظريات. 

 الثقافي العامل. 

 للتغيير المتاحة الموارد. 
 

 : بالتغيير متعلقة مهمة مسائل

 .خلالها التغيير يتم سوف التي المراحل ماهي  :يالزمن الإطار .1

 .المتوقعة التكاليف ماهي  :الميزانية .2

 .المنظمة هيكلة إعادة التغيير يتطلب هل  :تنظيمية مشاكل .3

 طريق على كبيرة تغييرات لإحداث والنفسللللية والاقت للللادية الاجتماعية الآثار مد التعاطي  :الأفراد على التغيير أثر إدارة .4

 .وأدواته العمل

 .للتغيير المطلوبة العمل ومجموعات والمعرفة والخبرات التكنولوجيا ماهي  :التغيير تكنولوجيا .7

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

 

 : التغيير إدارة مداخل

 .ومجهود وقت يحتاج ولكنه جدة أفكار عنها ينتج أن ويمكن الموظفين جميد تعاون يتطلب : Collaborativeتعاوني  .1

 التعاوني بين وسللللط وهو النهائي القرار تيخذ لكنها الشللللين أصللللحاب تسللللتشللللير الإدارة : Consultativeاسللللتشللللاري  .2

 .والتوجيهي

 يقاومون  من أو المتضلللررين وتعويض دائم تواصلللل يتطلب لذل  القرارات تتخذ التي هي الإدارة : Directiveتوجيهي  .3

 .)متعاطفة والأت أكثر يعرف الأب(الإدارة في الأب والأت paternal-maternal approach نموذج أو التغيير

 تحفظات وعليه صلللادت وهو جدا محدود الموظفين ودور للتنفيذ، قوة ويحتاج القرارات تتخذ الإدارة: Coerciveقسلللري  .4

 .كافي وقت وجود عدت سيما ولا الضرورة عند مطلوب لكنه أخلاقية

 المتميزين بالموظفين أخرى مرة وإعادة الشللركة إفلاس عن الإعلان أو ثاني لفرع العامل نقل مثل أخرى بدائل اتباع ويمكن .7

 .فقط

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

 وشبكات بعد عن التعليم نظات أحدثه الذي التغيير مدى ما

 أبشر؟ ونظات الإلكتروني الحج ونظات ال راف
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 :المنظمة هيكل تحديث

 :التالية بالمراحل المنظمة تمر

 عشوائية أنشطة .1

 الأنشطة تركيز .2

 الرسمية ال فة إضفاء .3

 المنظمة ميسسة  .4

 وغيرهم الإلكتروني والتسويق النظم تحليل في وأخ ائيين شبكات ومديري مبرمجين الى يحتاج التغيير. 

 : Outsourcing التعهيد

 )محلية أو أجنبية( ثالثة جهات أو شللركات أو مؤسللسللات من وخدمات ووسللائل وأفراد وقوى كفاءات واسللتئجار اسللتخدات هو

 .والطاقة المال وتوفير العمل وتقسيم المنظمة لهيكلة جديدة طريقة وهو، المنظمة أنشطة بيحد للقيات

  شللحن وعملية الائتمان بطاقات لشللركات الكتب ثمن دفد وعملية للناشللرين الكتب تيليف عملية أسللندت أمازون شللركة :مثال 

 .خاصة شركات الى العملاء وخدمة الشحن لشركات الكتب

 طرق ثلاثة خلال تتطور الشركات Hagel: 

 .والمعرفة المعلومات وتبادل وتحليل جمد طريقة .1

 .العملاء خدمة ووسائل طريقة .2

 .جديدة أعمال ونماذج وعمليات وأفكار وخدمات سلد ابتكار .3

 بالباقي الأخرى الشركات وتتعهد الطرق هذخ أحد على ستركز الشركات أن يرى هيجل. 

 يضللر لكنه نادرة خبرات الى الوصللول ويضللمن الجودة ويزيد الضللرائب أو التكاليف يوفر وقد الخبرات نقص يعوض التعهيد 

 .الوطنية بالعمالة

 الخارج الى والمعرفة التكنولوجيا يسرب وقد أخلاقية تحفظات وعليه العمالة يهدد أنه غير. 

 

 :المعرفة إدارة

 تكتسلللب التي والمجتمد والشلللركات والمجموعات الأفراد لدى والنظريات والحقائق والخبرات والوعى الإدراك: هي المعرفة 

 .والمشاركة والملاحظة والتجربة والبحث التعلم خلال من

 وصلليانتها الموظفين بين ونشللرها المنظمة لتل  الفكرية القدرات حماية على يعمل المؤسللسللة داخل نظات هو  :المعرفة إدارة 

 .عليها المؤسسي الطابد وإضفاء وتطويرها

 تنافسية مزايا على الح ول 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 الات الات شركة أفكار BT إسترليني جنيه مليون 100 ب تقدر . 

 ثم ومن المنافسة الشلركات الى يتحولون والزبائن العمل يتركون الموظفون يوميا،  ومعلومات ومعارف خبرات تفقد الشلركات 

 Saunders(2000) وزبائن وأموال وقت الشركات يكلف وهذا معهم ومعلوماتهم خبراتهم تذهب

 الضللمنية وخاصللة المعرفة أما .بسللهولة وتبادلها وتخزينها وتنظيمها وتمثيلها جمعها يمكن حيث المعلومات إدارة السللهل من 

 .المجتمد في السائدة والقيم الأفراد وت ورات الثقافية للبيئة تخضد وهي الأفراد عقول في مخزنة لأنها إدارتها ال عب فمن
 

 :المعرفة أنواع

 والتوعية بالتدريب حمايتها يتمبحث، وال والتعلم والممارسللة بالخبرة وتكتسللب الأفراد عقول في موجودة :ضللمنية معرفة .1

 .نبيلة قيم وتبنى والحوافز

 يتم، العملاء مشلللاكل مد التعامل وخطوات طريقة مثل البيانات وقواعد الإرشلللادات في المسلللجلة وهى :صلللريحة معرفة .2

 .والتشفير الاحتياطي والنسح الوصول في والتحكم الناري بالجدار حمايتها

 .والاكتشاف البحث في بالرغبة ومدفوعة عملية مشاكل لحل موجهة غير :أساسية معرفة .3

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

 

 : المعرفة إدارة مداخل

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

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

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

 بيانات وقواعد مكتوبة وإرشللادات وأدلة ووثائق كتب إلى الضللمنية المعرفة تحويل :صللريحة الى الضللمنية المعرفة تحويل .2

 .بسهولة المنظمة داخل وتنشر تخزن أن يمكن بحيث وغيرها،

 .ال للريحة الموجودة المعرفة ومعالجة تجميد طريق عن ال للريحة المعرفة من مزيد إنتاج هو :ال للريحة المعرفة تطوير .3

 إدارة القرار ونظم واتخاذ ودعم الإدارية المعلومات نظم قبل من واسللتخدامها المعاملات نظم بيانات تخزين ذل  على مثال

 .التوريد سلسلة إدارة ونظم العملاء مد العلاقة

 شللكاوى تخزين مثل .وغيرها والمسللتندات والأبحاث والإرشللادات الكتب قراءة مثلضللمنية:  الى ال للريحة المعرفة تحويل .4

 .المنتج تطوير في واستخدامها العملاء
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  :التغيير في المعرفة دور

 عاملا   تكون ومتناغمة ومتفاعلة كبيرة الأفراد خبرات كانت فءذا التغيير حدوث في هاما دورا   للأفراد المعرفي البناء يلعب 

 المعرفي البناء تكوين فى هاما دورا والإعلات والمجتمد والتعليم والمبادئ القيم وتلعب .التغيير تجاخ الأفراد سلللوك في مؤثرا

 .التغيير في ومؤثرة فاعلة خبرات نيكوّ  الذى السليم

 تجاخ سلللبيا يكون الفرد سلللوك فءن متناغم أو مترابط وغير منظم غير معرفي ركات عن عبارة للفرد المعرفي البناء كان إذا أما 

 .للتغيير مقاوت سلوك إلى الوقت بمرور يتحول وقد التغيير

 

 :المعرفة  إدارة إطار

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

 وتطبيقها إدارة المعرفة يضللمن والذي والإدارة، والتكنولوجيا والعمليات الأفراد من يتكون كامل نظات: هو المعرفة إدارة إطار 

 .الأعمال نتائج لتحسين وفعالة منتظمة ب ورة

 ثقافة خلق إعطاء يجب كما .منها الضلللمنية ولاسللليما المعرفة إدارة عن المسلللؤولة والمجموعات الأفراد تحديد يتم : الأفراد 

 .تشجيعية حوافز وتقديم وتبادلها المعرفة نشر

  صلللحتها، من والتيكد وتنقيحها المعرفة لاقتناء واختبارها، تجربتها تم وممارسلللات، عمليات هناك يكون أن يجب  :العمليات 

 .الخ وص هذا في للابتكار وأيضا استخدامها وإعادة وتطبيقها وتخزينها،

 وتخزينها وتجريبها اليها والوصلللللول المعرفة عن بالبحث تسلللللمح التي التكنولوجيا الى والعمليات الأفراد يحتاج : التقنية 

 .وتبادلها

  ومشاركتها المعرفة لخلق حوافز ويعطى وينظم يشجد نظات دون من المعرفة إدارة عملية تنجح لن  :الحوكمة. 

 

 :المعرفة اقت اد دعائم

 والات الات المعلومات تقنية. 

 المعلومات مجتمد. 

 المعلوماتية علم. 

 المعرفة إدارة. 

 التعليم. 

 الابتكار. 
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 :المعرفة إدارة أهداف

 .الأرباح زيادة .1

 .المتميزة والعناصر الخبرات على المحافظة  .2

 .رضاهم مستوى وزيادة الزبائن على المحافظة  .3

 .المنافسين من السوق في الح ة على المحافظة  .4

 .جديدة أسواق اختراق .7

 .جديدة منتجات تطوير .6

 .  Learning Organization المتعلمة المنظمة .5

 .التنافسية المزايا تحسين .8

 .التغيير مد السريد التيقلم .9

 .للموارد الأمثل الاستغلال  .12

 .القرار صند عملية تحسين  .11

 

 :المعرفة إدارة في والفشل النجاح عوامل

 : النجاح عوامل

 والتدريب الضرورية، السياسات وضد المناسب، التقنية وجود. 

 وتشجيعها القيادة دعم الميزانية، وجود.  

 وخارجها المنظمة داخل في بخبراء والاستعانة الناجحة والتجارب الإيجابيات نشر. 

 

 الفشل: عوامل

 وفوائدها المعرفة إدارة فهم عدت. 

 والمعلومات والمعرفة التقنية بين يخلط البعض. 

 والخبرات المعلومات لتبادل للموظفين وقت وجود عدت. 

 حوافز أو تشجيد وجود عدت. 

 واجتماعية ثقافية مواند. 

 الخبرات ونقل المعلومات تبادل تسهل التي التكنولوجيا وجود عدت. 

من ان تكون كثيرة و  أفضلقليل من المعرفة العاملة »

 )جبران خليل جبران(« عاطلة
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 :المعرفة لإدارة اللازمة الأدوات

 :تكنولوجية أدوات

 .سداد نظات البانر، نظات العملاء، خدمة وتطبيقات المساعدة مراكز  :المعاملات لإنهاء أدوات .1

 والبلوغرز والويكيز كونفرانس والفيديو الدردشلللة وغرف والاكسلللترانت، والانترانت الانترنت  :المعلومات تبادل أدوات  .2

 .جوجل ومجموعات الايميل و الاجتماعية والشبكات

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

 .المحاكاة ونظم الخبيرة النظم  :المشاكل حل أدوات  .4

 قبل من بكفاءة وإدارتها اسلللتغلالها بهدف والخارجية الداخلية المعرفة وتخزين لجمد مركزية وحدة : المعرفة مسلللتودع .7

 .المنظمة

  :اجتماعية أدوات

 .الاستراتيجية .1

 .)بالجامعة التطوير عمادة مثل ( إدارية هياكل  .2

 .التدريب  .3

 

 :التغيير في الفشل لتجنب ن ائح

 .بالتغيير المعنيين كل وطلبات الأعمال وجدول للتوقعات جيدا   استمد .1

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

 .وفوائدخ التغيير من والهدف الغرض ووضح اشرح  .3

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

 والمعرفة التكنولوجيا على تعتملد مرحللة الى التقليلدي العملل مرحللة من التحول ومشللللللاكلل مخلاطر الى النظر يجلب  .7

 .والمعلومات

 

 

  

 ماهي أهداف منتدى الانتساب الإلكتروني ؟
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 مقدمة :

 والخدمات ورأس  والأفراد، والمعلومات: هي مجموعة من الشلركات المسؤولة عن سلسلة تدفق المواد الخات  سللسللة التوريد

 المال والمنتجات من الموردين الى الم ند ثم المخازن ثم شركات التوزيد إنتهاءا  بالعملاء.

 .هي سلسلة من المنظمات بمرافقها ووظائفها وأنشطتها التي تشارك في إنتاج منتج أو خدمة معينة 

 اء بنية صافية، وبن اقبة ورصد أنشطة سلسلة التوريد بهدف خلق قيمةإدارة سللسللة التوريد: هي ت لميم وتخطيط وتنفيذ ومر

وقياس الأداء على مسللتوى جميد  تحتية قادرة على المنافسللة، والاسللتفادة من الخدمات اللوجسللتية، ومزامنة العرض والطلب

 فروع الشركة.

  والمعلومات الى داخل  د الخات ورأس المالنجاح المنظمات وبقاءها في السللللللوق يعتمد على كفاءتها في تحري  الأفراد والموا

 المنظمة وبين أقسامها وخارجها.

  خدمة العملاء،  أنشللطة رئيسللية في سلللسلللة التوريد: إدارة العلاقة مد العملاء، وإدارة 8المنتدى العالمي سلللسلللة التوريد حدد

م وتسلللللويقه، وتقدي وتطوير المنتجوإدارة الطلب، وفاء الخدمات الإلكترونية، الشلللللراء الإلكتروني، وإدارة تدفقات الت لللللنيد، 

 الخدمات اللوجستية العكسية.

 .سلسلة التوريد الإلكترونية هي استخدات تكنولوجيا المعلومات في إدارة هذخ السلسة 

 

 الرئيسية:مقارنة بين سلاسل التوريد 

 

     

 

   

  

 

 

 E-Supply Chain Managementإدارة سلسلة التوريد الكترونيا 
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 :القيمة سلسلة مراحل

 .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 والتوزيد الإنتاج تكلفة وارتفاع الإنتاج مواد أسعار ارتفاع :التكاليف ارتفاع. 

  السلوط أثر Bullwhip Effect : مشاكل الى يؤدى  )الم نعة  السلد(والطلب ) الإنتاج مدخلات ( العرض تذبذب به يق لد 

 .المبيعات في وخسارة المخزون في

 كلية وصولها عدت أو والسلد الخات المواد وصول تيخر الى يؤدى قد : اللوجستية الخدمات رداءة. 

  الإنتاج أخطاء أو الت ميم رداءة بسبب :الجودة رداءة. 

  الوسطاء وزيادة وطولها السلسلة أعضاء كثرة بسبب :الأخطاء وكثرة العمليات بطئ. 

  أوقات مد التعامل إلى والحاجة الحاجة، عند الإمدادات ونقص المخزون، إلى الوصللللول :والطلب العرض بين التوازن عدت 

 .خاطئة مواقد إلى أو خاطئة سلد تسليم الذروة،

  العملة خدمة فريق حوافز قلة التدريب، نقص المعلومات، نقص بسبب :العملاء خدمة سوء. 

  حالة المخزون ومتابعة وإدارة المنتجات، لتسلللللعير المعلومات تبادل الى الشلللللركاء يحتاج :تماثلها وعدت المعلومات نقص 

 التكنولوجيا أخبار ومتابعة المالية، والمعلومات الاموال وتحويل الشحن،

 والزبائن الأرباح وزيادة التكاليف وتقليل الق للوى الطاقة واسللتخدات نمطية منتجات إنتاج يريدون المنتجين :الأهداف تعارض 

 وسللرعة النقل، تكاليف انخفاض المخزون، انخفاض يريدون الموزعون و التوصلليل وسللرعة الأسللعار بيقل عالية جودة تريد

 .المخازن ملئ

  التقليدية والمواصلات الورق واستخدات المخزون، وارتفاع السلد، رد صعوبة بسبب :بالبيئة الاضرار. 

 الوقت نفس في ومشترى بائد الشركة ولأن العمليات وتعقد وشركائها الشركة وفروع أقسات تعدد بسبب :السلسلة تعقد. 
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 تخفيض تكلفة الانتاج :

  الإنتاج الرشيقLean Production أو إضافات لا تخلق قيمة. : تجنب أي عمليات 

   : astesW7أشياء مهدورة  5أي شيء يكون الزبون مستعد لدفد مقابل له. لذل  طورت شركة تيوتا م طلح الــ : والقيمة هي  

  العمليات الزائدة: تزيد التكاليف ولا تضيف قيمة للمستهل  .1

 الإنتاج الزائد: يزيد تكلفة التخزين وي عب ت ريفه أو بيعه  .2

 .لا يزيد في القيمة وقد يسبب تلفه داعيالمواصلات: نقل المنتج من مكان لآخر بدون  .3

الحركلة الزائلدة: حركلة المنتجلات أو أدوات الإنتلاج أو العملال تزيد التكاليف. فترك الماكينات بلا إنتاج تؤدى الى اسللللللتهلاك  .4

 ونقص عمرها الافتراضي وتلوث البيئة. وحركة العمال الزائدة قد ينتج عنها حوادث. الطاقة 

  كثرة الانتظار: ويق د به انتظار المنتج للانتقال الى المرحلة التالية في عمليات الإنتاج والتوزيد. .7

 .ه أو استردادخ مما يزيد التكاليفعيوب المنتج: عيوب المنتج تؤدى الى إعادة إصلاح .6

ون: يعتبر المخزون سللللللواء كان مواد خات أو سلللللللد ن للللللف م للللللنعة أو منتجات نهائية جزأ من رأس المال. وهذا المخز .5

 المخزون لا ينتج أموال للشركة ولا قيمة للمستهل .

  )التكامل الرأسي: الاستحواذ على م ادر المواد الخات )تكامل خلفي( أو الاستحواذ على مراكز التوزيد )تكامل أمامي 

 أتمته الإنتاج: استخدات الذكاء ال ناعي والروبوتات 

  زيادة الإنتاج والسرعة، وقلة الأخطاء، وتقليل الفاقد والعمالة، وزيادة الجودة. 

  حتاج الى تكاليف عاليةوالبيئة وييضر العمالة. 

سؤال: كيف ساهمت تقنية المعلومات 

 ؟التسويقفي تقليل تكاليف 

 

 سؤال: ما هي أشكال و آثار أتممة الحروب؟

 

 أثر السوط

ب
طل

 ال
جم

ح
 

 الوقت

Source: Tom Mc Guffry, Electronic Commerce and Value Chain Management, 1998 

 طلبات الزبائن

  خطة الإنتاج

 

 

 الموزعينطلبات 

 

 

 طلبات تجار التجزئة 
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 :Inventory Management إدارة المخزون 

 .لماذا نحتاج للمخزون؟: لأن عمليتي الإنتاج والتوزيد تيخذ وقتا كبيرا وصبر الزبون على الانتظار محدود 

 وسائل تقليدية  : 

  تلاحم الشاحناتCross-dockingد مباشرة في شاحنات تجار التجزئة: تفريغ شاحنات الم ان. 

  التمييز المتليخرDelayed differentiation  صللللللناعة منتجات نمطية من الأثاث أو السلللللليارات أو الملابس ثم :

 .صبغها وإضافة المكملات لها حسب الطلب

  أولا  -الأولت لللنيف المخزون وترتيبه: سلللحب السللللد التي صللللاحيتها محدودة بءتباع نظاتFirst-In-First-Out 

 . Last-In-First-Outأولا  -الأخيروذج والسلد المعمرة بءتباع نم

 وسائل إلكترونية : 

 التخلص من أثر السوط: تبادل المعلومات، تقليل عدت التيقن، الشراكات الاستراتيجية، التجارة التعاونية. 

 شللللحن السلللللعة مباشللللرة للعملاء وليس من خلال تجار التجزئة، يوفر الوقت وتكاليف  :التجارة الالكترونية الخال للللة

 الوساطة والمعاملات. 

   وبرنامجيبرامج التنبؤ بالطلب: نظم المحاكاة والاستبيانات، وتاريح البيعات OFBiz و Odoo . 

  أتمته إدارة المخزون: باسلللللتخدات تقنية التعرف على الهوية بموجات الراديوRFID  وهى شلللللريحة تخزن معلومات

 .ءتها بجهاز خاص من على بعد أمتارالسلعة ) سعرها وتاريح ال لاحية( ويمكن قرا

 :: جنرال موتورز دراسة حالة

 مشاكل جنرال موتورز: 

  من الم لممين والمهندسين في مئات من الأقسات  22،222مشلاركة ت لميم السليارة الجديدة مد مجموعة من حوالي

 مختبر ت ميم تابد لجنرال موتورز، تقد في بلدان مختلفة. 14والإدارات في 

  من الموردين الرئيسيين 1222الات ال والتعاون مد مهندسي الت ميم لأكثر من 

 :الحل 

  3222من بين حوالي ( برنامج متاح، اختارت الشللركة برنامج الت للميم بمسللاعدة الكمبيوترCAD التي تتيح وثائق )

الت للللللميم ثلاثية الأبعاد ويتم تبادلها عن طريق الانترنت من قبل كل من الم للللللممين والمهندسللللللين داخل الشللللللركة 

 وخارجها. 
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 :إدارة المخازن عند وول مارت 

  المعلومات لتمكن الموردين من متابعة المبيعات مما يجعلهم يتابعون الكميات المعروضللللللة  وول مارت تسللللللتخدت نظم

 .ويتوقعون الطلب بدقة

 :نماذج إدارة سلسلة التوريد الإلكترونية 

هو اسللتخدات نظم المعلومات والات للالات في عمليات شللراء المواد الخات ون للف E-Procurement: الشللراء الإلكتروني  .1

 .ومستلزمات الإنتاج والح ول على المهاراتالم نعة 

: الموردين والمنتجين وتجلللار التجزئلللة يتعلللاونون في التنبؤ بلللالطللللب  Collaborative Planningالتخطيط التعلللاوني  .2

 والتخطيط بهدف تحسين تدفق المواد عبر سلسلة التوريد.

الشللركاء والعملاء والمواطنين والمسللتخدمين الت للميم التشللاركي: منهج لإشللراك جميد أصللحاب الم لللحة )مثل الموظفين و .3

 النهائيين( في عملية ت ميم المنتج لضمان تلبية احتياجاتهم. 

(: اسللتراتيجية الأعمال التي تمكن الشللركات الم للنعة من تبادل البيانات ذات ال لللة بالمنتج PLMإدارة دورة حياة المنتج ) .4

 .د تنميتهمد الشركاء كجزء من الت ميم التعاوني للمنتج وجهو

: تجللديللد المخزون والمواد عن طريق تعللاون الموردين والمنتجين  Cooperative Replenishmentالتجللديللد التعللاوني  .7

والموزعين وتجار التجزئة باسللتخدات نظم المعلومات وذل  بهدف زيادة رضللا الزبائن. مثال: قيات المورد بءدارة مخزون تجار 

 .التجزئة بمتابعة العرض والطلب

 تلللقللللللليلللل اللللملللخلللزونارة الاللللكلللتلللرونللليلللة: أخلللذ اللللطلللللللبلللات، إنلللهلللاء اللللطلللللللبلللات، اللللدفلللد الإللللكلللتلللرونلللي، اللللتلللجللل .6

 .التجارة التعاونية

الخدمات اللوجسللتية التقليدية هي أنشللطة رئيسللية في سلللسلللة التوريد التي  E-logistics:الخدمات اللوجسللتية الالكترونية  .5

تتضللمن تخطيط، وتنفيذ، والسلليطرة على كفاءة وفاعلية تدفق مسللتلزمات الانتاج وتخزين السلللد والخدمات والمعلومات ذات 

 ال لة من نقطة المنشي إلى نقطة الاستهلاك من أجل تلبية متطلبات الزبائن. 

 وجسلللللتية الالكترونية هي مجموعة الخدمات التي تسلللللتخدت تقنيات الحوسلللللبة والات لللللالات لتحويل العمليات الخدمات الل

 اللوجستية الرئيسية الى عمليات قائمة على تبادل البيانات والمعرفة والمعلومات مد الشركاء بهدف نيل رضا العميل. 

ن اثنين أو أكثر من الشلللركات التي لديها منتجات أو خدمات الشلللراكة الاسلللتراتيجية: اسلللتخدات تقنية المعلومات لتسلللهيل تعاو .8

 تكميلية لإدراكهم بالفائدة المتبادلة. 

 رة مستمرة، إدارة المورد للمخزونفوائدها: سرعة تلبية الطلبات، تجديد المخزون ب و. 

 ما هي مشاكل الإمداد و التوريد للإنسان القائم على الجمد و الالتقاط و كيف حلها؟
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م المنتج، وإدارة عملية التجلارة التعلاونية: هي اسللللللتخدات التقنية لتمكين الشللللللركة من البحث والتطوير والتخطيط، وت للللللمي .9

 الإنتاج، وإدارة المخزون والتسويق بشكل تعاوني مد الشركاء والموردين والزبائن.

 .أشكال التعاون: يحدث داخل الأقسات وبين الأقسات وبين فروع الشركة وبين الشركة والشركات الأخرى، وبين الزبائن 

  الأرباح، زيادة سللللللرعة وصللللللول السلللللللعة، تحسللللللين جودة الإنتاج، فوائدها:  زيادة التحكم في العمليات التجارية، زيادة

انخفاض التكاليف، إدارة المعرفة، تحسلللللين بيئة العمل وزيادة رضلللللا الموظفين، تقلل تكلفة الوسلللللاطة وعدد الوسلللللطاء، 

 انخفاض المخزون وقلة عدد مرات نفادخ، قلة الأخطاء.

تقسلم أنشطة المنظمة الى رئيسية )التوريد والإنتاج والتوزيد وغير رئيسية )الموارد البشرية والمالية(.  :دعم سللسللة القيمة .12

  وتستخدت تقنية المعلومات في:  

 التواصل بين مجموعات العمل، الموظفين التدريب وتبادل المعلومات والخدمات والأموال بين وحدات الشركة المختلفة. 

 عل مخرجات قسم مدخلات لقسم آخرجالتكامل بين الأقسات و. 

: هي منظمات تعمل في الواقد الافتراضلللي وتعتمد على تقنية المعلومات  Virtual Organizationsالمنظمات الافتراضلللية .11

في أداء وظائفها بدون حدود وموقد مكاني معين. تناسلللللب الخدمات الاسلللللتشللللللارية وت لللللميم البرامج والنشللللللر الإلكتروني 

 . والتنموية والخدمات الالكترونيةوالمنظمات الخيرية 

 :فوائدها  

  )عدت الحاجة الى مكان أو مباني )حلت مشكلة اختيار المكان. 

  الاعتماد على التقنية والمعرفة والحاسبات بدل العمالة. 

  ساعة والزبائن جزأ من قوة العمل 24العمالة الجوالة والدوات . 

 لمشتركة أو المسطحة المرونة في العمل وقلة ضغط العمل والإدارة ا. 

 المحافظة على البيئة وتنمية المناطق النائية لأن الإدارة أو العمل يمكن أن يكون عن بعد. 

  تنمية رأس المال البشرىhuman capital عن طريق تبادل المعرفة والخبرات. 

  الخاصة  الاحتياجاتمناسبة للهيئات العلمة والاستشارية والتنموية وقاطني المناطق النائية وذوى. 

 

    عيوبهلا: ارتفلاع تكلاليف  البنيلة الالكترونية، والاعتماد على التكنولوجيا والإنترنت، وتحتاج الى الثقة، وضللللللعف آليات

 .بسبب العزلة الاجتماعية social capitalفض المنازعات وتقلل رأس المال الاجتماعي 
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والفنية والاقت للللادية داخل   : هي منظور تحليل الأعمال الذى ي للللف الموارد الاجتماعية Value networkشللللبكة القيمة  .12

 المنظمة وبينها وبين أصحاب الشين. 

 . العقدة في شبكة القيمة تمثل الأفراد أو الأقسات أو المنظمات 

   والروابط بينهم تمثل تدفق  المعلومات أو الأوامر أو الموارد والمنتجات سللللللواء

 ملموسة أو غير ملموسة.كانت 

   .المعلومات والمعرفة والولاء للعلامة التجارية والسمعة تتدفق في كل الاتجاهات 

  الهدف من إدارة شللبكة القيمة هو تعظيم قيمة الروابط بين عناصلللر الشلللبكة )مثل

 تقليل المخاطر أو زيادة الأرباح(

 

 : أدوات إدارة سلسلة التوريد الإلكترونية

 .والانترانت والاكسترانتالانترنت  .1

 .نظات تبادل البيانات الإلكترونية .2

 .التبادل الإلكتروني للبياناتنظم  .3

 .توثيق التبادل الإلكتروني للأعمال  .4

 .البوابات الالكترونية للشركة .7

 .نظم تيسير العمل وتبادل المعلومات .6

 . Supply Chain Planning   التوريد برنامج تخطيط .5

 .المنشيةبرنامج تخطيط موارد  .8

 .Enterprise Resource Planning برنامج تخطيط الاحتياجات من المواد  .9

 . Supply Chain Executiveبرنامج تنفيذ سلسلة التوريد    .12

 

 :برامج وأدوات التعاون

  برامج المجموعاتGroupware برمجيات تدعم التعاون وتبادل الآراء عبر الشلللبكات بين فرق العمل الذين يشلللتركون في : 

 .مهمة مشتركة

  .برامج الاجتماعات الافتراضية: تمكن الأفراد من الاجتماع عبر الانترنت رغم اختلاف موقعهم 

 القرار على حل المشاكل المختلفة نظات دعم القرار: نظم تفاعلية تساعد متخذي. 
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  محور التعاونCollaboration hubالبياناتركاء من التعاون وتبادل : نقطة مركزية لتمكين الش. 

  الحوسللبة الشللبكيةGrid Computing شللكل من أشللكال الحوسللبة الموزعة جغرافيا   تمكن أعضللاء سلللسلللة التوريد من  :

 .يقات، والبيانات، ووسائط التخزينتنسيق وتقاسم الأجهزة والتطب

 شبكات الجوال: تسهل تبادل المعلومات من أي مكان وفى أي وقت الشركة. 

  العمل: تستخدت في تمرير الوثائق والمعلومات والمهات بين فرق العملبرامج إدارة سير. 

 البريد الإلكتروني، غرف الدردشة، لوحات القيادة. 

 

 بالإلكترونية:مقارنة سلسلة التوريد التقليدية 

 سلسلة التوريد الالكترونية سلسة التوريد التقليدية

 منتجات إلكترونية وخدمات غالبا  السلد محسوسة

 انخفاض التكاليف ارتفاع التكاليف

 demand-pullالمستهل  يجذب السلعة  demand-pushالمنتج يدفد السلعة الى السوق 

 كل التدفقات تسير في اتجاهيين سلسلة المعلومات والأموال والسلد تسير في أتجاخ واحد

 تستفيد من شبكات القيمة لا تستفيد من شبكات القيمة

 تستفيد من التجارة التعاونية التجارة التعاونيةلا تستفيد من 

 وبسيطة بسبب قلة الوسطاء وطبيعة المنتجات ق يرةسلسلة  سلسلة طويلة ومعقدة بسبب كثرة الوسطاء

 غير صديقة للبيئة
صديقة للبيئة لأنها توفر المكان والعمالة والورق 

 والمواصلات
 

أمن المعلومات والخ لللوصلللية، التردد في تبادل المعلومات، نقص المهارات، مشلللاكل متعلقة  معوقات إدارة سللللسللللة التوريد:

 بالثقة بين الشركاء وال لاحيات 

 

 : ت ميم استراتيجيات التوريد الالكترونية

 اختيار استراتيجية سلسلة التوريد. 

  وفعالة، ومنخفضة التكلفةالمنتجات المستقرة: الطلب مستقر ويمكن التنبؤ به وتحتاج الى سلسلة بسيطة. 

  المنتجات الجديدة: تحقق هامش ربح عالي، والطلب المتقلب، وق لللللر دورة حياة المنتجات. منتجاتها تتطلب سللللللسللللللة توريد

 .تركز على السرعة، والاستجابة للمتغيرات الخارجية، والمرونة بدلا من تكاليف منخفضة
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  إتباع طريقةSOSTAC :المتبعة في التسويق 

 .الوضد الحال: دراسة الفرص والمخاطر وأماكن الضعف والقوةتحليل  .1

 .الوصول للزبائن، زيادة المبيعات وضد الأهداف: زيادة الجودة، تقليل التكاليف، سرعة .2

  صياغة الاستراتيجية: لو كان الهدف السرعة فهل نستخدت الشحن المباشر أو التجارة إلكترونية الخال ة؟ .3

 غالبا ما تكون عن طريق اختيار مدخلات إنتاج جيدة وتدريب العمال، ومراقبة الإنتاج واختبار المنتجالأساليب: زيادة الجودة  .4

 .خطة العمل: تحديد فريق العمل والأقسات والشركاء وتوزيد المسؤوليات وتحديد الميزانية والوقت .7

 .متابعة عملية تحقيق الأهداف المراقبة والتحكم: .6

 : أهمية إدارة سلسلة التوريد

 .المشتريات والتوزيد والخدمات اللوجستية فيللتحقيق الكفاءة  .1

 .لجعل الاستعانة بم ادر خارجية أكثر كفاءة .2

 .لتقليل تكاليف النقل والتخزين .3

 .، والحاجة الى شخ نة الطلبات ، ظهور منتجات جديدة لتلبية الضغوط التنافسية الناتجة بسبب ق ر عمر المنتجات .4

 .وكثرة الشركاءهة تحديات العولمة لمواج .7

 .لمواجهة تحديات التجارة الإلكترونية .6

 .للتغلب على تعقيدات سلاسل التوريد .5

 .لإدارة المخزون عبر سلسلة التوريد .8

 .ولمة ومتطلبات التنمية المستدامةلمواجهة تحديات الع .9

 

 : فوائد إدارة سلسلة القيمة إلكترونيا  

 تقليل التكاليف  

 التوظيف الأمثل للموارد  

 زيادة المبيعات  

 زيادة القوة التنافسية  

 زيادة الأرباح  

 وزيادة معدل الحفاظ على الزبائن والموردين  

  زيادة الابتكار 

  تحسين العمليات وتحقيق التكامل بينها 

  تزيد الثقة بين الشركاء 

 تزيد كفاءة الإنتاج 

  تزيد المعرفة لكل الشركاء 
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 : عوامل نجاح إدارة سلسلة القيمة إلكترونيا  

  :(SCOR modelعناصر قياس فعالية إدارة سلسلة التوريد )

 .المحددمعدل التسليم في الوقت  .1

 .الوقت اللازت لتلبية الطلبات .2

 .معدل تلبية الطلبات من المخزون الحالي .3

 .تكلفة إدارة سلسلة التوريد .4

 .تكلفة الضمان والتيمين كنسبة مئوية من الإيرادات .7

 .عدد أيات التخزين .6

 .معدل دوران الأصول .5

 عوامل نجاح إدارة سلسلة التوريد: 

 .وجود الثقة بين الشركاء .1

 .كل مراحل سلسلة التوريدالشفافية في  .2

 .السرعة وتقليل التكاليف وجودة الإنتاج وخدمة العملاء .3

 .تكامل كل مراحل سلسلة القيمة .4

 .تبنى التجارة الإلكترونية التعاونية .7

، ومتابعة أخبار  ، وإدارة تدفقات الأموال ، وتتبد حركة الشللحن ، وإدارة المخزون تسللعير المنتج المعلومات بخ للوصتبادل  .6

 .التكنولوجيا

 .كل رابط في روابط سلسلة القيمة تعظيم .5

 .الاجتماعية والمحافظة على البيئةالمسؤولية  .8
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 : الاتجاهات الحديثة

 ونقل وتخزين مسللتلزمات الإنتاج والسلللد بطريقة غير ضللارة  : يق للد بها إنتاج وتعبئة وتغليف سلللاسللل التوريد الخضللراء ،

 .للبيئة

  للمحافظة على الموارد الطبيعية.إعادة تدوير المنتجات 

 المسؤولية الاجتماعية. 

  وحساب الخرجانياتExternalities )الاثار الضارة والمفيدة الغير مباشرة ( 

 توظيف الذكاء ال ناعي. 

 

 وظيفة ومهات مدير سلسلة التوريد: 

 المعايير واللوائح والقوانين.مراجعة وتحديث ممارسات سلسلة التوريد وفقا للسياسات الجديدة أو تغيير البيئية و .1

 .قل والشحن والتوزيد والتخزينتحديد طرق اقت ادية للن .2

 شركاء ومدراء الأقسات الأخرى.رسم مخطط لسلسلة التوريد للمساعدة في تسهيل المناقشات مد ال .3

 كل من المواد والسلد الم نعة.تحديد التكاليف وتوقد الطلب والعرض ل .4

 .ومتابعة مواعيد وصول الشحنات إدارة المخزون .7

 .تقييم القدرة الانتاجية للموردين عن طريق زيارات ميدانية .6
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  تكون بين الم لللند أو تاجر الجملة أو المسلللتهل  النهائي والتي تتم عن  والخدمات التييق لللد بها عمليات بيد وشلللراء السللللد

 طريق الإنترنت. 

 والخدمات للعملاء. لأغراض  ، وتوفير السللللد ، والتيجير تشلللمل أنشلللطة تجارة التجزئة جميد الأنشلللطة المشلللتركة من البيد ،

 شخ ية أو عائلية أو الاستخدات المنزلي. 

  ويتسم بالشخ نة.، المنتجاتوترتيب  وتقييم  البحث عن للمستهلكين:يتيح البيد بالتجزئة على الإنترنت 

  عن  %22بزيادة  2214تريليون دولار عات  1.3 حواليوتشلللير الإح للللائيات إلى أن حجم مبيعات تجارة التجزئة الإلكترونية

 .2213عات 

  مليار في المملكة 4.3منها  2214 مليار دولار في الدول العربية في عات 17وصلت. 

 :نماذج تجارة التجزئة الإلكترونية

 :Mail-orderالشراء عن طريق البريد   .1

  يضلللللد المشلللللتري طلبه عن طريق المكالمات الهاتفية أو عن طريق موقد الإنترنت، ويتم تسلللللليم

 المنتجات إلى العملاء عن طريق البريد حسب العنوان الذي يحددخ المستهل .

 على نطاق واسد بدون وسطاء بين الم نعين والمشترين. يحدث 

  هذا النموذج غالبا ما يتبد نظات التسلللويق المباشلللرDirect Marketing  حيث يتواصلللل الم لللند أو الشلللركة أو الجمعيات

 .الخيرية 

  .مباشرة مد الزبائن عن طريق رسائل الجوال والبريد الإلكتروني والاعلانات الالكترونية وغيرها 

  الجودة عاليهذا النموذج يحتاج الى نظات بريد. 

 البيد المباشر عن طريق الم ند: .2

 حيث يقوت الم ند بالبيد للزبائن مباشرة عن طريق الانترنت. 

  ّن المنتج من فهم أسواقهم بشكل عن طريق الات ال المباشر مد المستهلكين.يمك 

  المنتجات من خلال علاقتهم المباشرة للم نعين.يمكن للمستهلكين الح ول على قدر كبير من المعلومات عن 

 Electronic Retailingتجارة التجزئة الإلكترونية 

 

 

12 
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  يولد ما يعرف بالمخازن الخاويةStockless Inventory .  

  مثال: شركة سونى وديل للكمبيوترDel Computers. 

 

 :Pure-play تجارة تجزئة الكترونية خال ة  .3

   .هي الشركات التي تبيد بشكل مباشر للمستهلكين عن طريق الإنترنت دون أن تحتفه بقنوات بيد تقليدية 

  تسللاهم في رفد الأرباح وتقليل النفقات مثل مسللاحات التخزين والعرض وتوفير رواتب العمال وما

 إلى ذل .

 تناسب ال ناعات ال غيرة والمتوسطة وتقلل عوائق الدخول في ال ناعة. 

 

 :Bricks and Clicks Retailersنموذج الطوب والنقرات  .4

   الأسللللواق التقليدية وكذل  الأسللللواق الإلكترونية. أو على الأقل يقدمون خدمات ما بعد البيد  فيهم تجار التجزئة الذي يبيعون

 عن طريق الانترنت أو التليفون.

  ثال على ذل  مكتبة جرير وول مارتوم. 

   .غير مناسب في تجارة السيارات والأثاث 

 

 :E-Mallsمراكز التسوق  .7

  .عبارة عن مراكز تسوق إلكترونية ضخمة يوجد فيها العديد من المتاجر الإلكترونية، قد ي ل عددها إلى عشرات الآلاف 

  ة.طريقة الشحن ودفد التكلفتحتاج الى محرك بحث قوى يمكن المستهلكين من العثور على المنتجات بسهولة، ونظات لترتيب 

  تسللتخدت سلللة تسللوق واحدة داخل المتاجر المختلفة داخل المركز التجاري، ويتم الدفد والشللحن مرة واحدة لعدد من المنتجات

 .Product Bundling قيما يعرف بــحزت المنتجات 

  .الأداء السيء لبعضها قد يضر بسمعة الأخرى 

  من أمثلتها: متجر ياهووsmallbusiness.yahoo.com/merchant   
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 :E-procurementالشراء الإلكتروني 

 عناصر الشراء الإلكتروني:

 طلب الح ول على معلومات. .1

 طلب الح ول على عروض. .2

 طلب الح ول على تسعيرة. .3

 الشراء ومتابعتها.التيكد من تكامل أوامر  .4

 .الدفد الإلكتروني .7

 

 5 Rights  :راءـــش :  

 .الكمية المناسبة .1

 .بالسعر المناسب .2

 .لمكان المناسبامن  .3

 .المناسبةوبالجودة  .4

 .على أن تسلم في الوقت المناسب .7

  موقدArabia فالموقد يسلللتخدت نمط  ،فهو يقدت خدمة تطوير البرامج التي تسلللاعد الشلللركات على تنظيم عملية المشلللتريات

 يل والتراخيص.ويعتمد في دخله على رسوت التسج B2Bالتعاملات 

 :E-Auctionالمزادات الإلكترونية 

  هي آلية للسلللللوق موجودة منذ زمن قديم، وحتى وقتنا الحاضلللللر، وتطورت لتسلللللتخدت في السلللللوق الإلكتروني، ومواقد البيد

 المباشر. 

  تتم المزادات بين يقوت البائد بعرض منتج أو سللعة أو خدمة للبيد، ويقوت المشللترون بتقديم عروض شللراءbids ومد مرور ،

 الوقت يرتفد سعر المنتج، ويتم البيد لأعلى سعر. 

 لا توفر الخ وصية، والسرعة، وتكلفة الوساطةعيوب المزادات التقليدية :. 

 لطريقة ولكن على مواقد إلكترونيةالمزادات الإلكترونية تعمل بنفس ا. 

 

 :أنواع المزادات

  :بائد واحد / مشتري واحد .1

منتج معين لفترة محددة، حيث يعرض المشللللتري المحتمل سللللعر، إذا كان السللللعر غير مناسللللب للبائد يتغير عبارة عن مزاد على 

 المشتري بمشتري محتمل آخر.

  بائد واحد / عدة مشترون: .2

 عبارة عن مزاد يكون به بائد واحد وعدة مشترون محتملون، وتوجد عدة أمثلة من هذا النوع: 
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 :المزاد الإنجليزي -أ

وهو أن يقوت البلائد بعرض منتج واحلد في وقلت المزاد وتتم المنافسللللللة بين المشللللللترون المحتملون عليه حتى يباع بيعلى 

 سعر، ومن ثم يقوت بعرض منتج آخر غيرخ بعد بيد المنتج الأول. 

 :مزاد يانكي -ب

هي نفس المزاد الإنجليزي لكن الفرق بينهملا هو أن مزاد يلانكي يتم على نفس فئلة المنتج وبكميلات كبيرة، مثل / سلللللليارات 

 فقط، حاسبات آلية فقط. 

  :مشتري واحد / عدة باعة  .3

 .ينتشر هذا النوع من المزادات في المنافسات والمناق ات الحكومية 

  يسمى هذا النوع بالمزاد المتجه إلى الأسفلReverse Auction  حيث يعرض المشترى مواصفات السلعة ويتنافس البائعون

 على تقديم أقل الأسعار.

  هي مزادات مفتوحة توفر فرصة للشركات ال غيرة لكن يمكن أن تكون قلة الأسعار على حساب الجودة. 

 : عدة باعة / عدة مشترون .4

 هذا النوع من المزادات هو سلللوق الأسلللهم )البورصلللة( حيث يوجد آلاف الباعة وآلاف المشلللترون في الوقت  أفضلللل مثال على

 ذاته. 

  يتم في هذا النوع من المزادات عمل مفاضلةMatching  .لأفضل سعر مد أفضل عرض مقدت حتى تتم عملية البيد 

 

 الإلكترونية:فوائد المزادات 

 .والجهد وت ريف المنتجات وتوفير أعلى سعرتوفير الوقت :  فوائد للباعة

 .الح ول على منتجات متميزة بيسعار جيدة، التسلية، ويوفر الخ وصية :  فوائد للمشترين

 فوائد لملاك المزادات: 

، مما يعود بفائدة على صلللاحب الموقد الذي يسلللتفيد من كل من البائد والمشلللتري عن طريق تكرار عملية البيد والشلللراء .1

 العمولات. 

 الزيارات المتكررة للموقد تزيد من شعبيته ونجاحه.،  Stickingالالت اق بالموقد   .2

 .يخلق فرص اقت ادية وتشغيلية  .3
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 الإلكترونية:أوجه الق ور في المزادات 

 احتمالية الغش والخداع.  .1

 المشاركة المحدودة من الباعة أو المشترون.  .2

 .  C2Cانعدات الأمان، وخاصة في المزادات التي تتم بين الزبائن   .3

 قد تطول فترة المزايدة بحيث يضطر المزايد على متابعة ومراقبة المزاد لفترة طويلة.  .4

 مدة المزاد حتى يطرح قيمة عرضه. وهي أن ينتظر المزايد حتى اللحظة الأخيرة قبل انتهاء:   Snippingمشكلة الـ  .7

 محدودية الأنظمة والبرامج الحاسوبية في مجال المزادات، وتحتاج إلى مزيد من التطوير والتحديث.  .6

 .ضعف آليات فض المنازعات .5
 

 الإلكترونية:عوامل نجاح المزادات 

 .وجود آلية لدعوة الأفراد للمشاركة في المزاد .1

وجود أنظمة لتقييم السلللمعة حيث يقوت كل من المشلللتري والبائد بتقييم كل منهما الآخر ووضلللد ذل  التقييم أمات اسلللم البائد  .2

 . EBayوالمشتري في موقد المزاد كما يحدث في 

  I-Escrow استخدات وسيط الكتروني للاحتفاظ بالمبلغ وعدت دفعه حتى يستلم المشتري البضاعة. ومن مثل .3

  .www.safebuyers.com  و

 .المتابعة والإشراف المستمر لأداء المزايدين .4

 توفير إرشادات ومعايير وبرامج تدريبية للجدد.  .7

 .المعروضة ووقت انتهاء المزادتحديد السعر المقبول ووجود آلية للتواصل مد المزايدين حول الأسعار  .6
 

 E-paymentالدفد الإلكتروني 

 هو نقل الأموال من شخص لأخر أو من كيان قانوني لكيان آخر. :Paymentالدفد 

 الدفد النقدي وبالشيكات والحوالات البنكية )ماهى عيوبها؟( طرق الدفد التقليدية:

 طرق الدفد الإلكتروني: 

  مثل( بطاقات الائتمان: يقوت طرف ثالثPayPal.comبالتحقق من ا )لمشتريات وصلاحية بطاقة الائتمان. 

 اب لآخر أو دفد الفواتير والرسوتالتحويلات الإلكترونية: تحويل الأموال من حس. 

 فواتير والتحقق من هوية المستخدتالمحافه الإلكترونية: جهاز يمكن الفرد من الشراء ودفد ال. 

 لنقود الرقمية: مثل بيتكوين اBitcoin هي عملة افتراضية ت لح 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 مواقد الكترونية لتسهيل مقايضة منتج بمنتج، أو خدمة بخدمة، أو منتج بقرض. 

 .تركز على الاقت اد المحلى وتوفر تكاليف الشحن، وتمند تسرب الثروة خارج المجتمد المحلى 

  موقد بوانجوPawnGo يسهل مقايضة الذهب بقروض. 

 أب  موقد ثريد ThredUp يسهل مقايضة الملابس والألعاب والأجهزة المستعملة. 

  وابسموقدSwap.com    مليون عضو 1.2يعتبر أكبر مواقد للمقايضة في العالم حيث وصل حجم أعضائها. 

  Exchange-U  الأطفال مقابل الإقامة في المنزليقايض خدمات مثل تقديم استشارات أو رعاية. 

  CouchSurfing 2214مليون عات  7.7موقد ت فح الأرائ  يسهل مقايضة الأرائ  أو تيجير الأرائ  وبلغ عدد أعضائه . 

 

 الإنترنت:أكثر السلد مبيعا على 

 التذاكر وحجوزات السفر  

 معدات وبرمجيات الكمبيوتر 

 الأجهزة الإلكترونية 

 الأدوات المكتبية 

 البضائد الرياضية 

 الكتب والموسيقى 

  اللعب والدمى 

 أدوات ال حة والتجميل 

 الملابس 

 المجوهرات 

 السيارات 

 الخدمات  

 

 :أسباب فشل مواقد تجارة التجزئة الالكترونية

 عمل واضحة. استراتيجيةالافتقار إلى  .1

 .عدت ال بر .2

 الات ال(.، معلومات  ، سهولة الت فح ، سياسة الخ وصية رداءة الموقد ) خيارات الدفد .3

 الاعتقاد الخاطئ بءمكانية بيد أي شيء عبر الانترنت.  .4

 الاعتقاد الخاطئ باستمرارية النمو في تجارة التجزئة بدون حدود.  .7

 إهمال خدمة العملاء )الجوانب التسويقية(.  .6

 الفشل في إدارة المخزون والتحكم في الإنفاق .  .5

  اضي تحتاج فقط إلى برمجيات جاهزة )الجوانب الإدارية(.الاعتقاد الخاطئ بين 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 تقدت عن طريق الإنترنت وشبكات الجوال 

 اصل الحكومة مد المواطنين والعكسفهي تحسن أداء الحكومة وتحدث طفرة في تو. 

 وأهم أشكالها : 

  الخدمات التي تقدمها الحكومة للمواطنين G2C)خدمات أبشر وساهر ويسر والتراخيص وغيرها(. 

  الخدمات المتبادلة بين الحكومة والأعمال )الشللللركات والمؤسللللسللللات التجارية( وتعرف اخت للللارا بG2B  التراخيص(

 .والمناق ات، وتبادل المعلومات(

  الخدمات والمعلومات التي يقدمها المواطنون للحكومةC2G  والاقتراحاتومنها الضرائب والشكاوى. 

  الخلدملات المتبلادللة بين مؤسللللللسللللللات الحكوملة بين بعضللللللها البعض وتعرف بG2G  الخدمات المتبادلة بين الحكومة

 .)تبادل المعلومات، التدريب، المرتبات( G2Eوموظفيها وتعرف بـ 

 الإلكترونية؟اج الى الحكومة حتلماذا ن

  لاعتماد كثير من المواطنين على حكوماتهم في التوظيف والح للول على الخدمات ال لللحية والتعليمية والسلللكنية والاجتماعية

 والثقافية وغيرها. 

  في دورها اقت اديا  واجتماعيا . السيادية، ما يزيدتتحكم كثير من الحكومات في الموارد الاقت ادية 

  أيلات في الأسللللللبوع )اطلد على موقد الحكوملة الإلكترونيللة  5سللللللاعللة  24خلدملات الحكوملة الإلكترونيللة متلاحلة من أي مكلان

 .السعودية(

 .لأنها تعوض نقص البنى التحتية ) طرق، صحف، مدارس، مستشفيات، وسائل الترفيه( في المناطق النائية   

 . لدورها في تحقيق الشفافية واللامركزية والقضاء على المحسوبية والبيروقراطية وزيادة المنافسة عالميا 

 .لتحقيق الرفاهية الاقت ادية والارتقاء بنوعية الحياة، وتوفير الوقت والجهد والتكاليف 

 لربط مفاصل الدولة المترامية. 

  قاطني المناطق النائية في المجتمد والحياة العامة أي دمج الأقليات و« الاندماج المجتمعي»لتحقيقSocial Inclusion . 

 ن المرأة وتحقيق العدالة الرقميةلتقليل الفجوة بين فئات المجتمد وتمكي. 

 المواد الأخرى مثل وقود السياراتلتقليل استخدات الأوراق والمستندات و. 

 E-government خدمات الحكومة الإلكترونية

 

 

13 



99 
 

 الاستمارات والانتظار لتخلي ها ةتوفير التكاليف الإدارية والوقت والجهد الازت في تعبئ. 

 ملة من دون المرور على عدة دوائرتوفير نافذة واحدة لإنهاء المعا. 

  توفير المعلومات عن الفرص الاسلتثمارية والدوائر المخت لة والمستندات اللازمة لتشجيد الاستثمار وإنهاء خدمة أو تخليص

 .معاملة معينة

 

 الإلكتروني:التعليم 

  الحكومة الإلكترونية ويق د به استخدات تكنولوجيا المعلومات في التعليم والتدريبمن أهم خدمات. 

 .التعليم عن بعد يعنى التعلم بعيدا  عن المكان التقليدي للمعلم والكتاب والمعامل 

  مي )مثل الرقوتضلللم تطبيقاته التعلم عبر الوب وتعلم بالحاسلللوب وغرف التدريس الافتراضلللية والمنتديات الطلابية والمحتوى

 ويكيبيديا( والبرامج المفتوحة الم در ونظم المعلومات التعليمية مثل بلاك.

 يوجد مئات الآلاف من مقاطد الفيديو التعليمية والمواد الدراسية الكاملة على يوتيوب. 

  فة.ألف كتاب في التخ  ات المختل 312يوجد في المكتبة السعودية الرقمية أكثر من 

  مركزا  موزعة على كل مناطق المملكة  146لب وطالبة في برنامج الانتسلللاب بجامعة المل  فب لللل يخدمهم ألف طا 122يوجد

 وخارجها. 

 يمكن مل ويوفر التكاليف بيشلكالها ويعطى فرصلة العلم أثناء الع

 .لقاطني المناطق النائية

  لكنه غير مناسلللب لتخ للل لللات مثل الطب ويحتاج الى مهارات

 لمحتوى غير مناسب لبعض الفئات. وبنية شبكية وقد يكون ا

  الأردنيلة ربطلت طلبلة الجلامعات والمدارس « علمنى»شللللللبكلة

 .نتهم من تبادل الخبرات والمعارف ومك

 

  : نظم المعلومات ال حية

  وإدارة المسلتشفيات أصلبح لنظم المعلومات دور كبير في الطب

 وتبادل المعلومات ال حية. وحفه واسترجاع

  ألف مريض  722الهندية تعالج أكثر من « إير جالدى»شللللللبكة

 .سنويا عن طريق الفيديو كونفرانس
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 أنشي منتدى لمرضاخ على الإنترنت مايو كليني  الأمريكي.  

  ال يدليات الرقميةOnline pharmacies. 

 .تقدت خدماتها على الإنترنت والتسليم عن طريق البريد 

  التقليديأضعاف كفاءة الجراح  12كفاءة الجراح الروبوت 

 ومنها امج لمحاكات العمليات الجراحية عشرات البرArm Surgery 2 تعليم الأطفال العمليات الجراحيةل. 

http://www.learn4good.com/games/simulation/doctor-hospital-games-for-kids.htm   

 

 :Technology Parksأودية التكنولوجية 

  أشلللللهرها وادى  52الولايات المتحدة  فيتهدف الى توطين التقنية وتحقيق التنمية الاقت لللللادية والالتحاق بركب التقدت. يوجد

وادى  32كندا. وفى فنلندا  في 13ال للين و في 82اليابان و في 23ماليزيا و في 7كوريا الجنوبية و في 7السلليليكون. ويوجد 

جامعة بالرغم من أن مساحتها تبلغ حوالى ثلث مساحة م ر وسكانها يزيدون قليلا   22للتكنولوجيا ومركز للتميز مرتبطة بـلللـللل

 من سكان م ر. % 6  أيمليون نسمة  7عن 

 ملكة ة الاقت ادية أشهرها في الممدينة المل  عبدالعزيز للعلوت والتكنولوجيا و مدينة المعرف. 

  :توفير الإنترنت والبنية الأسللللاسللللية وعوامل الجذب السللللكاني وبرامج التدريب وتشللللجيد متطلبات نجاح وادى للتكنولوجيا

 الاستثمار وعشاق التكنولوجيا والمبتكرين وتوفر القيادة والشراكة مد القطد الخاص وربطه بالجامعات.

 لوجيا لاستغلال الفوائض المالية وطاقات الشباب والتغلب على مشكلة ندرة تحتاج الدول العربية إلى الاسلتثمار في أودية التكنو

 .لغاباتالموارد الطبيعية ولا سيما المياخ والمراعي وا

   

 :IT4Dاستخدات تقنية المعلومات في التنمية 

  والاقت ادية. وأهم أبعادخيشير الى استخدات تقنية المعلومات في تحقيق التنمية الاجتماعية. 

 أودية التكنولوجيا المدن ال ناعية

 تنتج منتجات كثيفة المعرفة تنتج منتجات كثيفة العمالة ورأس المال والمواد الخات

 تركز على إنتاج منتج جديد أو تطوير المنتجات الحالية وتقليديةتنتج منتجات قديمة 

 العلميالشركات مرتبطة بالجامعات ومراكز البحث  غير مرتبطة بالجامعات ومراكز البحث العلمي
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  :التدريب، دعم المشللللروعات ال للللغيرة، وكوبونات الدعم الذكية وأتممه نظم الضللللمان الاجتماعي )مثل برنامج محاربة الفقر

 ساند السعودي، وبطاقات توزيد الوقود المدعم في م ر(

  :أخبللار الطقس، وإدارة موارد الميللاخ وتوفير معلومللات عن أسللللللعللار المنتجللات الزراعيللة، والمعللاملات البنكيللة تنميللة الريف

 والتجارة والحكومة الالكترونية والتعليم عن بعد.  

   :مواقد إنترنت، برامج تدريب، ومراكز الات لللال المحلية تنمية المجتمد المحلى Community centers  وبناء شلللبكات

 .تليفزيونية وراديو لخدمة المجتمدقناة لاسلكي و

  :برامج ومبادرات ومنتديات لدعم المرأة والأمومة والطفولة ومسللاعدة ذوى تمكين المرأة ودعم ذوى الاحتياجات الخاصللة

 . Assistive Technology الاحتياجات الخاصة 

  :شلللبكات الانترنت والجوال وخرائط جوجل ونظم الإنظار المبكر والحاسلللبات تسلللتخدت على دعم اللاجئين وضلللحايا الكوارث

 نطاق واسد في برامج الإغاثة. 

  المنظمات غير الهادفة للربحNonprofit e-Business  : ويوتيوب والمواقد الإلكترونيةوسائل التواصل الاجتماعي.   

 :العربيةتقييم الأمم المتحدة للحكومات الإلكترونية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مقدار التغير 2212ترتيب  2014ترتيب  الدولة

  18 36 18 البحرين

  4 28 32 الإمارات

  7 41 36 السعودية

  4 48 44 قطر

  16 64 48 عمان

  14 63 49 الكويت

  28 123 57 تونس

  28 128 82 م ر

  38 122 82 المغرب

  9 82 89 لبنان

  52 191 121 ليبيا

  15 165 172 اليمن
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 :عوامل نجاح الحكومة الإلكترونية

 مات ووجود قطاعات اقت ادية رائدةوجود التوعية والطلب على الخد. 

 ة ورقابة فعالة على جودة الخدماتوجود رؤية أو استراتيجي. 

 رنت السريد والجوال بيسعار ميسرةتوفر خدمة الإنت. 

  ( إعادة هيكلة الوزاراالنجاح في إدارة التغيير)ت والجامعات والخدمات الحكومية. 

 توفير التمويل الكافي. 

  ارتفللاع الجللاهزيللة الإلكترونيللة المتمثلللة في عللدد الحللاسللللللبللات والجوالات وخطوط الهللاتف ومهللارات الحللاسللللللوب والمحتوى

 والتطبيقات.

  الأعمال.وجود الرغبة السياسية وتيييد نخبة المجتمد ورجال 

 

 :  Open Innovationsالابتكارات المفتوحة 

  أن الشلركة تسلتخدت أفكارها الداخلية وأفكار من الخارج في تطوير منتجاتها. أي مشاركة أكثر من الابتكارات المفتوحة تعنى

 .شركة ) وربما الأفراد( في تطوير المنتج. أهمها البرامج والشبكات والأجهزة

  :اخترعت وأنتجت وأحضرت للسوق بواسطة الشركة المبتكرة التكنولوجياالابتكارات المغلقة. 

 .تبادل المعرفة وتقلل تكاليف البحث والتطوير والأسعار وتحسن الفرص التسويقية مزايا الابتكارات المفتوحة:

 احتمال النزاع على حقوق الملكية الفكرية وفقدان الشركة لمزاياها التنافسية  عيوبها:
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 ضمن أنشطة التجارة الإلكترونيةلا يدخل .أي نوع من المعاملات الآتية 1

 دفد المرتبات للموظفين إلكترونيا   -أ

 شراء مستلزمات الإنتاج إلكترونيا -ب

 استخدات نظم المعلومات في إدارة العلاقة مد العملاء -ج

 ebayمعاملات موقد إى باى  -د

 

 . أنشطة قسم ........لا يدخل ضمن التجارة الإلكترونية2

 المشتريات  -أ

 الانتاج -ب

 البيد   -ج

 التسويق  -د

 

 . ......... ت نف ضمن العمليات الداخلية3  

 B2B -أ

 B2C -ب

 G2B -ج

 B2E -د

 

 . ...........تساعد على التنمية الاجتماعية ومحاربة الفقر وتمكين المرأة 4

 G2G -أ

 G2B -ب

 G2C -ج

 C2C -د

 

 

 

 

 على المادةمراجعة 
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 . ..............تعتبر ضمن الاقت اد الغير رسمي 7

 G2C -أ

 B2B -ب

 B2C -ج

 C2C -د

 

 يعتبر.......« على بابا». موقد 6

 G2C -أ

 B2B -ب

 B2C -ج

 C2C -د

 

 . .......ليست ضمن تكنولوجيا المكان  5

 تقنية الاستشعار  -أ

 الأقمار ال ناعية  -ب

 نظات تحديد المواقد العالمي -ج

 تقنية الواى فاى -د

 

 ...........لاتشمل. مؤشرات نجاح التجارة الاجتماعية 8

 معدل العائد على الاستثمار  -أ

 تيثيرها على العلامة التجارية -ب

 عدد المعجبين بال فحة   -ج

 معدل التحويل -د

 

 . من الخسائر الاجتماعية للأعمال الإلكترونية............ 9

 إشعال المنافسة بين الشركات -أ

 نمو الاقت اد الشبكي -ب

 ا يعرف بالإدارة المسطحة تحقق م -ج

 تركيز الثروة في يد أصحاب المعرفة والمعلومات  -د
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 . ..............هى الأنسب للشركات ال غيرة ومتناهية ال غر12

 B2B -أ

 B2G -ب

 G2B -ج

 C2C -د

 

 ..................تعتبر هي النافذة الرئيسية للتطوع الإلكتروني  .11
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