
  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

 المحاضرة الأولى 

 مدخل لإدارة الأعمال الإلكترونٌة والتجارة الإلكترونٌة

  E-Commerce  and E-Business 

 

هابلة وفرت للناس أشٌاء لم ٌكونوا ٌحلمون بها فً ٌوم من الأٌام ، حٌث وفرت أشٌاء كالإٌمٌل والشبكات الاجتماعٌة مثل هو ثورة تقنٌة : الانترنت 

 توٌتر والفٌس بوك 

  Internetأصل كلمة 

 Interconnection of networks   وٌعنً تداخل أو ترابط الشبكات 

 . طة والمتداخلة ، مرتبطة فً قواعد بٌانات ٌوجد فٌها معلومات إذاً الانترنت عبارة عن مجموعة من الشبكات المتراب

 . إذاً هذه الشبكات تشكل العالم كله 

  Commerce -Eالتجارة الإلكترونٌة 

 . هً العملٌة التً ٌتم فٌها البٌع أو الشراء وتبادل المعلومات والسلع والخدمات من خلال شبكات الحاسب الآلً 

 . ب أن ٌكون هناك عملٌة مالٌة من خلال البٌع والشراء بالتجارة الإلكترونٌة ٌج

 Business -Eإدارة الأعمال الإلكترونٌة 

لزبابن هً مفهوم أوسع من مفهوم التجارة الإلكترونٌة ، حٌث أنه لا ٌشمل فقط البٌع والشراء للسلع والخدمات ولكن أٌضاً ٌشمل خدمة العملاء وا

، والعمل مع شركاء المنشأة خارج المنظمة ، وكذلك ٌشمل كافة الأعمال والمهام الداخلٌة داخل المنشأة مثل  أةشوالتعاون مع شركاء العمل داخل المن

 /HR  شؤون الموظفٌن ، المحاسبة ، المالٌة ، الإنتاج والتشوٌق داخل المنشأة ، . 

 . ، والجزء هً التجارة الإلكترونٌة ( أشمل ) الكل هو إدارة الأعمال الإلكترونٌة : إذاً 

 . ٌوجد هناك شركات تقوم بأعمالها إلكترونٌاً ، وهناك شركات تقوم بجزء من أعمالها إلكترونٌاً 

  : مصطلحات هامة 

1. Brick – and – Mortar    : هً شركات موجودة فً السوق التقلٌدي فقط . 

2. Click  – and – Mortar   : هً شركات تعمل بشكل جزئ ، حٌث ٌوجد لدٌها عمل فً السوق التقلٌدي ولكنها أٌضاً تعمل فً المتاجر

 ، ببسً كولا    sonyشركة : مثل . وهً أكثر أنواع الشركات وجوداً . الإلكترونٌة 

3. Pure Online Organization   : هً شركات تعمل بشكل إلكترونً فقط ، ولٌس لدٌها وجود فً السوق التقلٌدي . 

 

  : المفاهٌم التً أصبحت جزء من أساسً للعمل فً مجال إدارة الأعمال الإلكترونٌة والتجارة الإلكترونٌة 

1. B2B – Business to Business     : هً شركات تبٌع على شركات أخرى مماثلة لها . 

2. B2C – Business to Consumer     : أفراد لا ) هً شركات تبٌع منتجاتها على مستهلك ، مثل شركات تبٌع لأشخاص على الانترنت

 (  ٌمثلون شركات 

3. C2B – Consumer to Business   : وهً عكس . هً قٌام الأفراد بالبٌع على الشركات (B2C  )  

4. C2C – Consumer to Consumer  :ك ٌبٌع لمستهلك أخر ، فرد ٌبٌع لفرد ، وهذا النوع موجود بكثرة على الانترنت وهً وتعنً أن مستهل

 . على شكل أفراد 

5. EG – E- Government  : ًوتعنً الخدمات الحكمٌة التً تقدم للمواطنٌن عن طرٌق الانترنت . الحكومة الإلكترونٌة وه . 

 . خدمة ، حٌث تحتل المركز الأول فً هذا المجال عالمٌاً  4444ً تقدم على ما ٌزٌد وتعتبر كندا من الدول المتقدمة فً تقدٌم هذه الخدمات فه

6. B2E – Business to Employee  : وهً خدمات تقدمها الشركات لموظفٌها من خلال استخدام تقنٌات الانترنت المتنوعة . 

 . هذه أهم المفاهٌم التً أصبحت متداولة فً مجال الأعمال 

 

قبل ثورة إن التجارة الإلكترونٌة أو البٌع بدأ فً السبعٌنات من القرن الماضً عندما ظهرت الكتالوجات فً المخازن والمتاجر الكبرى ، وكان هذا 

 . الانترنت ، حتى أصبحت هذه الكتالوجات الآن إلكترونٌة بدلاً من الورقٌة 

 . نت بشكل سرٌع شهدت عدد كبٌر من الشركات فً دخول الانتر 1993أما فً 

ولكنها زالت     com companies.بحة جداً ، وسمٌت هذه بشركات الـشهد بزوغ نشاط كبٌر للشركات فً الانترنت وكانت مر 1991وفً عام 

 . بسرعة كما بزؼت بسرعة هابلة 

فشهد زوال عدد كبٌر من هذه الشركات وكان السبب فً ذلك هو عدم وجود تخطٌط وإستراتٌجٌة لهذا الدخول فً مجال  2444/  1999فً 

الأمرٌكٌة التً واجهت خسارة مالٌة كبٌرة نتٌجة دولها لهذا المجال بدون خطط مدروسة وكان ذلك فً العام  TOY'S R USشركة : مثل . الانترنت 

 . م 1999



 :   Business Modelsنماذج الأعمال 

 . المقصود بها نموذج العمل فً الانترنت أو نماذج شركات التجارة الإلكترونٌة 

1. Transaction fees  :  

لعملٌات معٌنة ٌأخذها الموقع أو الشركة عند تنفٌذ هذه العملٌات أو الخدمات ، هً عمولة تحصل علٌها ( العمولة ) رسوم العملٌات ، هً رسوم 

 . الشركة مقابل بٌعها لمنتج أو سلعة معٌنة تعتمد على قٌمة هذه العملٌة أو المنتج المباع 

2. Subscription fees  : 

 . ٌقوم العملاء أو الزبابن بدفعها للموقع مقابل الاشتراك فٌه بالػ وهً مرسوم الاشتراك 

3. Adv  fees  : 

Advertising   ، وهً شركات تضع إعلانات لشركات أخرى فً مواقعها مقابل مبالػ مالٌة تدفعها تلك الشركات المعلن عنها هً رسوم الإعلان . 

4. Sales  :  المبٌعات 

5. Affiliation   : 

عاون مع الشركات ، هذا النوع فٌها من الذكاء ، فالشركة تدع الزبابن ٌنتقلون إلى موقع شركة أخرى من خلال رابط معٌن تقوم المقصود بها الت

 . الشركة الأخرى بدفع مبلػ مالً لتك الشركة التً وضعت الرابط 

 : فوائد إدارة الأعمال الإلكترونٌة والتجارة الإلكترونٌة للمنظمة 

 . ولٌس منطقة أو دولة معٌنة ، ٌجب النظر للسوق على أنه العالم كله ( اتساع السوق ) تزٌد من حجم السوق 

 . فالسوق فً التجارة الإلكترونٌة أصبح ٌشكل العالم لكله حقق اتساع كبٌر 

تعرضت إحدى هذه  1991ة ، فً عام جنرال إلكترٌك شركة أمرٌكٌة ، كانت تملك مجموعة من الشركات المتنوعة المتخصص GEشركة : مثل 

ح موقع الشركات المتخصصة فً البلاستٌك لخسابر كبٌرة جداً ، تم طرح الكثٌر من الحلول لمحاولة إنقاذ الشركة من الخسابر فكان الحل أنها تفتت

دول العالم ولٌس المنطقة المتواجدة فٌها طلب شراء فً خلال شهر من مختلؾ  213على الانترنت لعرض وبٌع منتجاتها ، بعد الافتتاح تقدم للشركة 

 . فحققت أرباحاً فاقت التوقعات وأنقذت الشركة من الخسارة التً كانت تعانً منها . الشركة فقط 

 

   . العالم ٌجب أن تنظر للسوق على أنه . إذاً هناك الكثٌر من الزبابن فً العالم الذٌن ٌنتظرون فقط أن تصل إلٌهم وتعرض ما لٌدك علٌهم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

 المحاضرة الثانٌة  

 :   Business Environmentبٌئة الأعمال 

 . ظمات الأعمال هً كافة الأنشطة والأعمال ذات الصلة بالبٌبة الاجتماعٌة والاقتصادٌة والقانونٌة والسٌاسٌة والبٌبة التقنٌة التً تؤثر على أنشطة من

 . إذا بٌبة الأعمال هً خلٌط من القرارات والأشٌاء الكثٌرة جداً 

 هذا الخلٌط متؽٌر ولٌس ثابت ( التقنٌة / السٌاسٌة / القانونٌة / الاقتصادٌة / الاجتماعٌة ) 

ال ، ٌجب على الشركات أو المنظمات أن تواكب بٌبة الأعمال فهً متؽٌرة ولٌست ثابتة بالتالً ٌجب علٌها أن تكون سرٌعة فً مواكبة بٌبة الأعم

 . حتى لا تكون خارج هذه البٌبة 

 . ى المنظمات أن تكون سرٌعة الحراك حتى لا ٌفوتها التؽٌر فً بٌبة الأعمال ٌجب عل

تحركت بسرعة فالتجارة الإلكترونٌة إستراتٌجٌة جدٌدة تعطً المنظمة القدرة على التعامل مع هذه المتؽٌرات ، فالمنظمات التقلٌدٌة لن تنطلق إذا ما 

 . لمواكبة هذا التؽٌر السرٌع 

خطٌط وإستراتٌجٌة معٌنة للدخول فً مجال التجارة الإلكترونٌة حتى لا تتعرض هذه المنظمة للخسارة نتٌجة عدم وجود ٌجب أن ٌكون هناك ت

 . تخطٌط جٌد 

 . التخطٌط الجٌد والاستعداد السلٌم هو المفتاح القوي للدخول فً مجال التجارة الإلكترونٌة وإدارة الأعمال الإلكترونٌة : إذاً 

 تً تستجٌب لها المنظمة مع هذا التؽٌر السرٌع ؟؟ما هً الطرٌقة ال

 . هً مفهوم التجارة الإلكترونٌة 

 

 : الضغوط التً تتعرض لها المنظمات  

 : اقتصادٌة / ضغوط السوق  .أ 

 وهً من أشد الضؽوط على المنظمة : المنافسة الشرسة  .1

 . الاقتصاد العالمً  .2

 . الضؽط الاقتصادي الإقلٌمً  .3

 .الصٌن ودول شرق آسٌا : فً بعض الدول ،  مثل انخفاض أجور العمالة  .4

 . الأسواق المتؽٌرة  .5

 .  الزبون دابماً على حق ، من المهم إرضاءه وعدم خسارته ( : قوة العمٌل ) ارتفاع صوت العمٌل  .6

 : بٌئٌة / ضغوط اجتماعٌة  .ب 

  : التبدل السرٌع فً القوى العاملة وطبٌعتها فً المجتمع  .1

فالقوى .متعلم مطلع وٌشكل ضؽط على المنظمة نتٌجة تعرضه للضؽوط التً تأتً من قبل الأسرة والمجتمع الذي هو فٌه فالموظؾ الٌوم أصبح 

 . تلؾ بٌنهم العاملة لٌست متجانسة حٌث ٌوجد بٌنها تباٌن كبٌر ، فالموظفون ٌختلفون بجنسٌاتهم وتعلٌمهم وكذلك الثقافة التً أتى منها والفكر المخ

شركة أرامكو السعودٌة ، وشركة ماكدونالدز ، ٌوجد بهم عدد كبٌر من الموظفٌن من جنسٌات متعددة ومختلفة بالتالً ٌوجد هناك : ال على سبٌل المث

 . نظام موحد لجمٌع الفروع المختلفة للشركة فً جمٌع أنحاء العالم مع اختلاؾ المكان والموظفٌن الذٌن ٌعملون فً ذلك الموقع 

 . تلك القوانٌن الخاصة بالجمارك والتصدٌر والاستٌراد وؼٌرها : من الحكومات التً تعمل فً تلك المجتمعات ، مثل القوانٌن التً تأتً  .2

 : المنافسة هً السابدة لإبقاء القوي  .3

الواحدة ، فالمنافسة  فالمنظمات كمنظمة التجارة العالمً تحارب ما ٌعرؾ بالدعم الحكومً ، حتى تكون المنافسة بٌن منظمات دول العلم ولٌس الدولة

 . العالمٌة هً التً تحدد من ٌبقى فً السوق 

 . ارتفاع أهمٌة الأمور الأخلاقٌة والقانونٌة  .4

 . الذي وجدت فٌه هذه المنظمة على المنظمة أن تشعر بمسؤولٌتها تجاه المجتمع :    Social Responsibility ( SR )المسبولٌة الاجتماعٌة  .5

    . والبٌبة المحٌطة بها المنظمة تحدث فً المجتمع  التؽٌرات السٌاسٌة التً .6

 : ضغوط تقنٌة  .ج 

تعنً التحسٌن المستمر على المنتج ، على المنظمات أن ٌكون لدٌها برنامج أو    Total Quality Management ( TQM ) الجودة الشاملة 

 . نظام لمواكبة المستجدات والتبدل السرٌع فً التقنٌة 

 . تقنٌة والسعر ، فعند تطور التقنٌة ٌنخفض السعر ، فالسعر ٌؤثر على المنافسة هناك علاقة بٌن ال

 . ولمواجهة هذه الضؽوط لابد من اللجوء إلى استخدام التجارة الإلكترونٌة 

 

 

 

 



 : فوائد التجارة الإلكترونٌة للمنظمة 

 فالتجارة الإلكترونٌة تجعل العالم كله سوق مفتوح : الزبابن / زٌادة حجم السوق  .1

 . زٌادة الشركاء والموردٌن  .2

 . تخفٌض التكالٌؾ بشكل كبٌر بالنسبة للمنظمة  .3

 

 : هناك فرق كبٌر بٌن البٌانات والمعلومات 

  Dataهً المادة الخام التً تعالج : البٌانات 

  Informationبعد معالجتها  هً البٌانات: المعلومات 

أصل من أصول المنظمة فهً  Assetsفالمعلومات هً . متخذ القرار دابماً بٌنً قراره على المعلومات ولٌس البٌانات لأن البٌانات لٌست مفٌدة 

 .تكون قوة ولها قٌمة ، إذاً من ٌملك المعلومة ٌملك القوة 

 ATM، أما إذا استخدم العمٌل الصراؾ الآلً $ 1دم له خدمة ما فإن ذلك ٌكلؾ أكثر من دولار  الموظؾ فً البنك إذا دخل علٌه عمٌل لٌق: مثال 

 . فقط $  4042الموجودة فً الشارع والأماكن العامة فإن ذلك ٌكلؾ أقل من دولار 

 . ٌكلؾ أقل من الموظؾ  ATMإذاً الـ 

 $ 1الانترنت أقل من ، أما تكلفة الحجز عن طرٌق $ 1تكلفة إصدار تذكرة طٌران : مثال 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

  الثالثةالمحاضرة   

  : فوائد التجارة الإلكترونٌة للزبائن 

 . توفر الراحة للزبون فً الحصول على المعلومات . أحد أهم العوامل المفٌدة للزبابن نتٌجة استخدام التجارة الإلكترونٌة  :الراحة  .1

سرعة الحصول على المعلومات المطلوبة خلال دقابق ، وكذلك السرعة فً الحصول على المنتج من خلال ما ٌسمى بالمنتجات  :السرعة  .2

كتاب ، خرٌطة ، محاضرة ، / مثل  onlineوهً المنتجات التً تستطٌع الحصول علٌها من خلال الانترنت   Digital Productsالرقمٌة 

هذه المٌزة لا . وتحمٌلها مقابل مبالػ مالٌة تدفع وتحصل على المنتج فوراً وبسرعة وبدون تأخٌر  Downloadفلم ، تذكرة عن طرٌق الـ 

 . منتجات التقلٌدٌة العادٌة أو السوق التقلٌدي فً الٌمكن الحصول علٌها 

وسبب ذلك ٌعود إلى استخدام التقنٌة فهً تساعد  ؼالباً ما تكون الأسعار على الانترنت أقل من الأسعار فً السوق التقلٌدي :تخفٌض التكلفة  .3

 . على تخفٌض التكالٌؾ فإذا انخفضت التكالٌؾ فذلك ٌؤدي إلى انخفاض الأسعار 

وٌعنً هذا المفهوم أن العلاقة   Direct Sales Model، طور مفهوم نموذج البٌع المباشر   Dell ( Michil Dell )مؤسس وصاحب شركة : مثال 

 . بٌن الزبون والشركة تكون مباشرة بدون واسطة بٌنهما 

أما إذا كان التعامل مع العمٌل بدون واسطة مباشر فتنخفض  فإذا كان هناك واسطة أو وسطاء بٌن الشركة والعمٌل ٌؤدي ذلك إلى ارتفاع التكالٌؾ ،

 . التكالٌؾ على العملاء وٌستفٌدون 

 . بالتالً فإن الشراء من الانترنت ٌخفض التكالٌؾ على عكس الشراء من السوق التقلٌدي 

 

  :  للمجتمعفوائد التجارة الإلكترونٌة 

  E- Government الحكومة الإلكترونٌة : المثال  على سبٌل. تحسٌن الخدمات والسلع المقدمة للزبابن  .1

 . ارتفاع مستوى المعٌشة لدى الناس ، ودخول عدد كبٌر من الأفراد عالم الانترنت  .2

 . ارتفاع مستوى الخدمات المقدمة من قبل الحكومات والشركات  .3

 

  : أوجه القصور فً التجارة الإلكترونٌة 

 

 أوجه قصور غٌر تقنٌة أوجه قصور تقنٌة 

 عدم الأمان  (   E-C) عدم وجود معاٌٌر دولٌة ثابتة عالمٌة الجودة للتجارة الإلكترونٌة   .1

 عدم توفر الخصوصٌة  . محدودٌة سرعة الانترنت   .2

 عدم وجود مرونة ووضوح فً القوانٌن   . محدودٌة برامج التطبٌقات   .3

كثٌر من الزبابن لا ٌثق بالمنتج من خلؾ الشاشة ،  . مع الأنظمة الداخلٌة للمنظمة . وأنظمتها  E-Cصعوبة ربط الـ   .4
 . بعض الزبابن ٌرٌد أن ٌلمس السلعة وٌقلبها بٌن ٌدٌه 

  ارتفاع سعر الانترنت والاشتراك فٌه   .5

 

 : الفرق بٌن المنظمات التقلٌدٌة والمنظمات الرقمٌة 

 

 
 المنظمات التقلٌدٌة

Brick – and – Mortar 

 المنظمات الرقمٌة

Digital Organization 

 onlineالبٌع إلكترونً  ( السوق ) البٌع التقلٌدي  .1

 Digitalالمنتجات رقمٌة  . لمسٌة / المنتجات حسٌة  . 2

 كتالوج إلكترونً  كتالوج  ورقً  .3

 السوق إلكترونً  السوق التقلٌدي هو مكان العمل  . 4

 استخدام الانترنت والموباٌل  استخدام الشبكات العادٌة  . 5

 الفواتٌر إلكترونٌة  الفواتٌر ورقٌة  . 6

 الإنتاج مخصص حسب رؼبة الزبون  الإنتاج شامل وواسع جداً  . 1

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

 الرابعة المحاضرة   

 E-Marketأسواق التجارة الإلكترونٌة 

 

 . هو المكان الذي ٌلتقً فٌه البابع والمشتري لتبادل المنتج بمال أو تبادل المنتج بمنتج أو خدمة أو معلومات  :السوق التقلٌدي 

 

ال أو عبر البٌبة الافتراضٌة لتبادل المنتج بم onlineاللقاء عبر الانترنت  ولكن ٌتمهو المكان الذي ٌلتقً فٌه البابع والمشتري  :السوق الإلكترونً 

 . تبادل المنتج بمنتج أو خدمة أو معلومة  

 . فالسوق هو المكان الذي ٌكتشؾ فٌه السعر 

 

 : وظائف السوق 

 (من أهم الوظابؾ . ) مطابقة الباعة بالمشترٌن / ربط  .1

 .تري تدفق المعلومات ، انتقال المنتجات والخدمات من البابع إلى المش: مثل . تسهٌل العملٌات التً تتم فً السوق  .2

 . السوق بنٌة قانونٌة تنظٌمٌة للبابع والمشتري  .3

 .حٌث أن السوق ٌشكل المكان القانونً النظامً الذي تتم فٌه عملٌة البٌع والشراء والدول تحمً المستهلك من الؽش 

 

 : السوق  عناصر

 .   Customersالزبائن  (1

 .   Sellerالباعة  (2

 . الكتب ، المحاضرات ، الأفلام ، التذاكر ، الجرابد / مثل    Digital Productsهناك المنتجات الرقمٌة  :   Productsالمنتجات  (3

السوق الإلكترونً تحتاج إلى شبكات وقواعد معلومات وسٌرفرات وأجهزة حاسبات آلٌة سرٌعة وخطوط ضوبٌة وألٌاؾ  :البنٌة التحتٌة  (4

إلى مكان آخر ومن دولة لأخرى ومن قاعدة بٌانات إلى قاعدة بٌانات أخرى حتى ٌكون هناك  بصرٌة سرٌعة تنقل فٌها المعلومات من مكان

 . نجاح للسوق والتجارة الإلكترونٌة  ٌجب أن ٌكون هناك بنٌة تحتٌة قوٌة حتى تدعم هذا النوع من التجارة 

 . هً الشاشة التً ٌتعامل معها الزبون أو العمٌل حتى ٌتم عملٌة الشراء  :  Front – endالواجهة  (5

6) Back – end   :  هً العملٌات التً تتم بدون أن ٌراها العمٌل عن طرٌق الشركة البابعة للمنتج حتى تتم عملٌة الشراء وإٌصال المنتج للعمٌل . 

قل المعلومات وٌسهل عملٌة الشراء وٌحفز البابع على البٌع وٌشجع المشتري هو الشخص الذي ٌكون بٌن البابع والمشتري حتى ٌن :الوسطاء  (1

 . والوسطاء لهم دور كبٌر فً السوق الإلكترونً والعمل الإلكترونً . على الشراء لإتمام عملٌة البٌع والشراء 

ل الشحن ، التقنٌة ، إٌصال المنتج للزبون ، هناك شركاء ٌعملون معنا فً العمل الذي نقوم به ، فهناك شركات تعمل فً مجا :شركاء العمل  (1

 . وؼٌرها ... والتأمٌن ، 

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

 

 : أنواع المتاجر فً السوق الإلكترونً 

  ًالمتجر الإلكترونStorefront   :  

 .معروضة للبٌع هو موقع إلكترونً لشركة واحدة ٌوجد فٌه منتجات وخدمات 

 : ( عناصر المتجر الإلكترونً ) المواصفات التً ٌجب أن تتوفر فً المتجر الإلكترونً 

 . الكتالوج الإلكترونً  .1

 . وهو برنامج صؽٌر ٌستخدمه المشتري للبحث فً الكتالوج عن المنتج المطلوب :   Search Engineمحرك البحث  .2

   Shopping Cartسلة التسوق  .3

 . هً صفحة خاصة فً الموقع لتوضٌح طرٌقة الدفع بعد اختٌار المشترٌات : المالً منطقة الدفع  .4

لا تحتاج إلى ( المنتجات الرقمٌة ) هً خٌارات توضح طرٌقة إٌصال المشترٌات المادٌة ، أما المشترٌات : منطقة شحن وإٌصال المنتج  .5

 . شحن وإٌصال 

 . وتشمل إعطاء معلومات عن المنتج وتسجٌل المنتج والضمان والمساعدة بعد شراء المنتج :   Customer Serviceخدمات العملاء  .6

  ًالمجمع التجاري الإلكترونE-Mall   : 

 . هو عبارة عن مركز تسوق إلكترونً ٌوجد فٌه العدٌد من المتاجر الإلكترونٌة ، قد ٌصل عددها إلى عشرات الآلاؾ 

    Choic mall.com/ من أشهرها 

 



 : المراكز التجارٌة الإلكترونٌة / أنواع المتاجر 

 . كافة أ،واع السلع والخدمات لٌس له طبٌعة معٌنة فهو ٌبٌع :  Generalالمركز العام / المتجر  .أ 

 . متجر متخصص ببٌع الورود فقط  1200flowers.com: لا ٌبٌع إلا بضاعة معٌنة ، مثل : المركز المتخصص  .ب 

 .   ٌخدم كافة أنحاء العالم فً أي دولة : عالمٌة . ٌخدم منطقة معٌنة فقط  : إقلٌمٌة :    عالمٌة  –مراكز إقلٌمٌة / متاجر  .ج 

  Pure – onlineالمتاجر الإلكترونٌة  .د 

   Click – Mortarتمزج بٌن السوق التقلٌدي والإلكترونً : المتاجر المزدوجة  .ه 

  الأسواق الخاصةPrivate Markets   

ة فً هً شركة تفتح سوق لا ٌمكن للجمٌع الدخول فٌه هو فقط مفتوح لمجموعة معٌنة من العملاء أو الزبابن أو الشركات التً تعمل مع هذه الشرك

 . صناعة الحدٌد ، النفط والبترول : نفس المجال أو الصناعة ، مثل 

  الأسواق العامةPublic Markets  

 . اعة ومشترون تدار من قبل طرؾ آخر هً أسواق ربما تكون مفتوحة فٌها ب

  التجمعConsortia 

هو عبارة عن مجموعة من الشركات عددها قلٌل ، تعمل فً سوق أنشأته لها ، وهذا السوق ٌدخل فٌه بعض الشركاء والموردٌن داخل سوق 

 . محمً ٌتعاملون فٌه مع بعضهم 

 . التً تعمل فً مجالات معٌنة وهو تجمع افتراضً على الانترنت لمجموعة صؽٌرة من الشركات 

 

 :  Portalالبوابة 

علومات من خلال صفحة هً صفحة أو موقع على الانترنت ٌكون عادة إذا كان الشخص معرؾ على الموقع فٌعطٌه مجموعة من الخدمات والم

 . واحدة 

 

  :   Competitionالمنافسة 

 : عوامل المنافسة فً التجارة الإلكترونٌة 

  . انخفاض تكلفة البحث عن المعلومات  .1

 . المقارنة السرٌعة بٌن السلع  .2

 Customization   / Differencetionالتخصٌص / الاختلاؾ  .3

 . إن المستهلك ٌرٌد سلعة مختلفة عن الآخرٌن لا توجد عند ؼٌره ، سلعة فرٌدة ومتمٌزة تشعره بالرضا والتمٌز عن ؼٌره من المستهلكٌن : الاختلاؾ 

  Personalizationإن الانترنت أعطى المستهلك القدرة على أن ٌبنً المنتج حسب حاجته الشخصٌة : خصٌص الت

 

    Customer Relationship Management  ( CRM )إدارة علاقات العملاء 

ساعدة لهم وتقدٌم المعلومات وكل ما هو جدٌد المقصود بها علاقة الشركة مع العملاء ، تحتاج إلى إدارة وبناء علاقات مع العملاء من خلال تقدٌم الم

 . فً الشركة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

الخامسة  المحاضرة    

 

   :عوامل المنافسة فً التجارة الإلكترونٌة .. ٌتبع 

فً التجارة الإلكترونٌة والانترنت ؼالباً ما تكون الأسعار فٌها منخفضة عن السوق التقلٌدي ، لأن هناك انخفاض فً إنتاج : تدنً الأسعار  .4

 . تلك السلع والخدمات 

    Customer Serviceخدمة العملاء  .5

 / من المحاضرة السابقة 

    Customer Relationship Management  ( CRM )إدارة علاقات العملاء 

ما هو جدٌد  المقصود بها علاقة الشركة مع العملاء ، تحتاج إلى إدارة وبناء علاقات مع العملاء من خلال تقدٌم المساعدة لهم وتقدٌم المعلومات وكل

 . فً الشركة 

  . البٌع  هذه الخدمة مهمة جداً فً المتاجر الإلكترونٌة فهً مهمة قبل البٌع وما بعد

 

 . العالم ماٌكل بورتر خبٌر ومتخصص فً مجال المنافسة ، ألؾ كتاب فً هذا المجال وضع نموذج للمنافسة ووضع له خمسة عناصر 

 . إن التخطٌط مهم جداً فً مجال التجارة الإلكترونٌة 

 كٌؾ نضمن جودة المنتجات والخدمات المقدمة للمستهلك على الانترنت ؟؟ # 

حتى تقوم تطمبن المستهلك بجودة المنتج المقدم له تقوم بإرسال عٌنات مجانٌة للمستهلكٌن حتى ٌقوم بتجربة العٌنة المرسلة له ومن  بعض الشركات

 . ثم الشراء 

 . لمبلػ المدفوعأما البعض الآخر من الشركات فتعلن بأن السلعة المباعة على المشتري إذا لم تنل على رضاه بإمكانه إرجاعها إلى الشركة واسترداد ا

 إن ما تشاهده هو ما تحصل علٌه  :هناك مبدأ هو 

   What You See Is What You Get ( WYSIWYG ): أي 

 

  catalog  -Eالكتالوج الإلكترونً 

 . هو أحد عناصر المتجر الإلكترونً ، وهو العمود الفقري للتجارة الإلكترونٌة أو البٌع الإلكترونً 

 . وهو عبارة عن نظام لعرض المنتجات ومعلومات وصور وكل ما ٌتعلق بالمنتجات 

 : من أهم مزاٌاه 

 . ٌكون فً حالة فاعلٌة دابمة  .1

 . فٌه درجة م المرونة العالٌة ، حٌث من الممكن بناء كتالوج خاص لكل زبون على حدى  .2

على عكس الكتالوج . جات إذا كانت متوفرة فً المخازن أو ؼٌر متوفرة المعلومات الموجودة فٌه فً حالة تحدٌث دابمة بما ٌتعلق بالمنت .3

 ( . الكتالوج مرتبط بالمخزون ) الورقً 

 . الكتالوج الإلكترونً ٌكون مرتبط بالإدارة أو النظام المالً للشركة  .4

  :  الفرق بٌن الكتالوج الورق والكتالوج الإلكترونً 

 :  Catalog Paperالكتالوج الورقً 

 . البناء والتصمٌم  سهل .أ 

 . صعب التحدٌث  .ب 

 ( . المخزون ، المالٌة ) صعوبة الربط مع أنظمة الشركة  .ج 

 . سهل الانتقال والحركة  .د 

 :  Catalog-Eالكتالوج الإلكترونً 

 . صعب ومكلؾ  .أ 

 ( . تعدٌل البٌانات ) سهولة وبساطة التحدٌث  .ب 

 . سهولة الربط مع المخزون والمالٌة  .ج 

 . ل وجوده فً الجوال والهواتؾ الذكٌة أسهل فً الحركة من خلا .د 

 .  تكلفة متدنٌة على المستوى البعٌد  .ه 

 

 

 

 



 

 :   Search Engineمحرك البحث 

  Googleأشهر محرك بحث الآن هو هو أحد عناصر المتجر الإلكترونً ، 

ٌقوم هو برنامج حاسوبً صؽٌر ٌقوم بالدخول على قواعد البٌانات الموجودة على الانترنت من أجل البحث عن معلومة أو كلمة أو مفردة محدده ثم 

 . بإعادة النتٌجة للمستخدم 

 

 :   Shopping Cartسلة التسوق 

  . ونٌة هً جزء مهم فً معظم المتاجر الإلكترهو أحد عناصر المتجر الإلكترونً  ، و

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

السادسة   المحاضرة    

 :   Auctionsالمزادات 

 . هً آلٌة للسوق موجودة منذ قدٌم الزمان وحتى وقتنا الحاضر ، وحتى فً السوق الإلكترونً 

 . لىوهً أن ٌقوم البابع بعرض منتج أو سلعة أو خدمة وٌقوم المشترون المحتملون بتقدٌم عروض شراء ، ومع مرور الوقت ٌرتفع سعر المنتج للأع

 : إن الطرٌقة التقلٌدٌة التً ٌطبق فٌها المزاد لها آثار سلبٌة كثٌرة منها 

 . فحص المنتج جٌداً وبالتالً ٌكون عرضة للؽش والخداع بالتالً المشتري لا ٌستطٌع تالسرعة فً عملٌة البٌع التً  .1

 . عدم القدرة على تقل المنتجات الكبٌرة إلى موقع المزاد  .2

 . قٌام المشتري بدفع مبالػ زٌادة عن قٌمة السلعة الحقٌقة نتٌجة المزاٌدة على السلعة  .3

 .  حتى ٌقوم بشرابها ريال 1444ريال ، ربما ٌقوم بدفع  544سلعة ما قٌمتها الحقٌقة تبلػ /  مثال

 

 ؟؟ Auctions -Eما هً المزادات الإلكترونٌة  

 .   onlineهً نفس المزادات التقلٌدٌة لكن تعمل على الانترنت 

 .   Ebay.comالمزاد الإلكترونً ظهر مع ظهور الوسابط الإلكترونٌة المتنوعة ، وقوي مع ظهور الانترنت ، ومن أشهرها 

مع مرور الوقت السعر ٌتحرك بسبب وجود منافسة بٌن المشترون : ، أي   Dynamic Pricingالمزاد ٌتمٌز بوجود ما ٌسمى بالتسعٌر النشط 

 . المحتملون ، حتى ٌتم بٌع المنتج للمشتري الذي ٌدفع أعلى سعر 

 

 : أنواع المزادات 

 . مشتري واحد / بائع واحد  .1

 :محتملون عدة مشترون / بائع واحد  .2

وهو أن ٌقوم البابع بعرض منتج واحد فً وقت المزاد وتتم المنافسة بٌن المشترون :   English Auctionالمزاد الإنجلٌزي  .أ 

 . المحتملون علٌه حتى ٌباع بأعلى سعر ومن ثم ٌقوم بعرض منتج آخر ؼٌره بعد بٌع المنتج الأول 

ٌكون المزاد على نفس الفبة  Yankee Auctionالفرق بٌنهما هو أن هً نفس المزاد الإنجلٌزي لكن :   Yankee Auction .ب 

 ... سٌارات فقط ، حاسبات آلٌة فقط / وبكمٌات كبٌرة ، مثل 

 : عدة باعة / مشتري واحد  .3

المتجه عادة ما ٌرى هذا النوع فً المنافسة أو المناقصات الحكومة ، ومن ٌفوز بهذه المنافسة هو الذي ٌقدم العرض الأقل سعراً وٌسمى بالمزاد 

 . إلى الأسفل 

 : عدة مشترون / عدة باعة  .4

 . إن أفضل مثال ٌوضح هذا النوع هً أسواق الأسهم ، البورصة 

 

 : فوائد المزادات الإلكترونٌة 

 : الفوائد للباعة  .أ 

 . البابع ٌستطٌع أن ٌزٌد من دخله من خلال توسعة عرض قاعدة المشترٌن  (1

 . زٌادة قاعدة أعداد المشترون ولعملاء / اتساع  (2

 . قصر زمن عملٌة البٌع  (3

 . تحدٌد السعر ٌتم عن طرٌق السوق  (4

 . تصرٌؾ كمٌة كبٌرة من المنتجات  (5

 : للمشتري الفوائد  .ب 

 . فرصة للحصول على منتج ممٌز  (1

 . فرصة للمساومة على السعر  (2

 . فٌه نوع من التسلٌة  (3

 . الخصوصٌة والسرٌة للمشتري  (4

 . الراحة  (5

 : الفوائد لملاك المزادات  .ج 

 . تكرار عملٌة البٌع والشراء  (1

  Stickingالالتصاق بالموقع  (2

 



 : أوجه القصور فً المزادات الإلكترونٌة 

 . احتمالٌة الؽش والخداع  .1

 . المشاركة المحدودة من الباعة أو المشترون  .2

 . انعدام الأمان  .3

 .الأنظمة والبرامج الحاسوبٌة محدودة فً مجال المزادات  .4

 

Commerce -M   

    M  /Mobileالمقصود بالـ 

 . الجوال هو أبسط وأسهل طرٌقة للتجارة الإلكترونٌة بسبب تواجده لدى الجمٌع من أفراد المجتمع 

 

 Direct Marketingالتسوٌق المباشر 

Cookie   : هو ملؾ ٌتابع تحركات الزابر على الموقع أثناء تواجده فً الموقع فقط ، شبٌه بالـProfile   

 

  engineering -Reإعادة الهندسة 

طوات لا مى بالهندرة ، فكرتها تقوم بالتخلص من المهام التً لا فابدة لها لإتمام العملٌة بأقل الخطوات الممكنة ، بحٌث إن التخلص من هذه الخوٌس

 .   ٌؤثر فً العملٌة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

السابعة   المحاضرة    

 

 : التغٌرات أو الآثار التً أحدثتها الأسواق الإلكترونٌة 

   Direct Marketingالتطوٌر الكبٌر بما ٌسمى بالتسوٌق المباشر  (1

وهو عدم وجود وسٌط بٌن البابع والمشتري أو    Direct Sales- Modelالذي اكتشؾ نموذج البٌع المباشر  Dellنموذج ماٌكل دٌل / مثال 

 . العمٌل 

Business Process Re-engineering  ( BPR )    هذا المفهوم أحدث نقلة فً عالم الإدارة 

   (BPR)بالولاٌات المتحدة الأمرٌكٌة هو أول من تطرق إلى مفهوم  MITماٌكل هامر  هو أستاذ ٌعمل فً معهد 

إن الإدارة الوسطى هً حلقة ( . التشؽٌلٌة ) وسطى ، والإدارة الدنٌا الإدارة العلٌا ، الإدارة ال: المستوٌات الإدارٌة فً المنظمة ثلاث مستوٌات هً 

 . الوصل بٌن الإدارتٌن العلٌا والدنٌا 

   Downsizingقام بالتخلص من الإدارة الوسطى بؽرض تقلٌل التكلفة من حٌث عدد الرواتب الموظفٌن ، وتصؽٌر حجم المنظمات  (BPR)إن مفهوم 

ة التً تعتمد على تقنٌة المعلومات بشكل كبٌر ، إذاً ٌجب التخلص من الهٌاكل التنظٌمٌة الكبٌرة والطوٌلة وٌجب وكذلك ظهرت المنظمات الشبكٌ

 . تقلٌصها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  : كٌف أن الأسواق الإلكترونٌة والتقنٌة سهلة عملٌة التسوٌق المباشر 

 . سهولة تروٌج المنتجات  .1

 . تروٌج جدٌدة بٌن البابع والمستهلك / قناة بٌع جدٌدة  .2

 . تحسٌن خدمة العملاء  .3

 . التوفٌر وانخفاض السعر  .4

 . الكفاءة فً تروٌج وتحسٌن سمعة أو هوٌة المنظمة  .5

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (التشؽٌلٌة ) الإدارة الدنٌا 

 الإدارة الوسطى

الإدارة 

 العلٌا

 (التشؽٌلٌة ) الإدارة الدنٌا 

الإدارة 

 العلٌا



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

 الثامنة   المحاضرة   

 

 : الأمور التً أحدثتها الأسواق الإلكترونٌة على المنظمات .. ٌتبع 

 :   Customizationالتخصٌص 

ٌتٌح  وهً أن ٌكون هناك قدرة للعمٌل لبناء منتج حسب ما لدٌه من رؼبات واحتٌاجات وأن لا ٌكون المنتج مبنً أو جاهز ٌباع للعمٌل ، فالتخصٌص

 . للزبون أن ٌعدل أو ٌضٌؾ أو ٌدخل بعض التحسٌنات على المنتج أو الخدمة حسب احتٌاجاته 

 . ل تؽٌر لون السٌارة حسب رؼبة وطلب العمٌ/ مثل 

 

  :   Advertisementالإعلانات 

 من الأشٌاء التً تسعى المنظمات والشركات لاستؽلالها للتروٌج عن هوٌتها واسمها ما تقدمه من خدمات ، كذلك الإعلان ٌستخدم للتواصل مع

 . لمنتج العملاء لإقناعهم بالشراء ، وهو سلاح فً ٌد رجال التسوٌق حتى ٌوصلون رسالة الشركة للمستهلك لشراء ا

 . مع التسوٌق المباشر أصبحت  الشركات والمنظمات قادرة على توجٌه حملات إعلانٌة مخصصة لما ٌحتاجه العمٌل ، وتخاطب حاجته 

 

 :   Ordering System أنظمة أخذ الطلب 

 . أصبحت الٌوم متطورة جداً ، لم تعد مثل السابق كأخذ الطلب عن طرٌق الهاتؾ أو مباشرة ، فقد أصبحت سهلة وسرٌعة الاستخدام 

 

 :  Learning Organizations \ Knowledgeالمتعلمة / المنظمات المعرفٌة 

وصاً فً مجالات الحاسب الآلً ، وموظفٌن لدٌهم ثقافة وٌقدمون المقصود بها أنها تأخذ بالجدٌد والحدٌث وتوظٌؾ الأفراد أصحاب المهارات وخص

 . الجدٌد ولدٌهم القدرة لتعلم كل ما هو جدٌد وحدٌث 

 أصبحت طرٌقة العمل الٌوم جدٌدة وحدٌثة ، واعتماد العمل ما بٌن الموظفٌن بالإٌمٌل والتواصل أصبح بالحوال ، وكذلك الخطابات تكتب على

 . الحاسب الآلً 

 . القطاع البنكً : قفزة الإلكترونٌة جعلت بعض الشركات تقلل من عدد موظفٌها ، مثل هذه ال

 .  تحل محل الموظفٌن وخصوصاً أصحاب الوظابؾ الروتٌنٌة السهلة فالتقنٌة أصبحت 

M-Commerce    المقصود بالـM  /Mobile    هً التقنٌة التً تراهن علٌها الكثٌر من الشركات ، . 

 

Commuting -Tele  : 

Tele  المقصود بها العمل من خلال المنزل . 

Commuting  الانتقال من مكان الإقامة أو السكن إلى مكان آخر لؽرض العمل . 

 . موظؾ ٌسكن فً مدٌنة الدمام وٌذهب للعمل فً مدٌنة بقٌق / مثل 

/ ل ، مثل هذا المفهوم من المفاهٌم التً أحدثت تؽٌر ، فالكثٌر من الموظفٌن ٌعملون فً منازلهم فهم لٌسوا بحاجة للذهاب إلى مقر الشركة أو العم

 المحاسب ، المصمم ، المبرمج ، مدقق الحسابات ، المسوق 

 .   د الشخص فً مكان العمل المهم ماذا أنتج فً العمل لا ٌهم وجو. فهذه الوظابؾ لا تحتاج إلى مكتب أو الذهاب إلى مقر الشركة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

  التاسعةالمحاضرة 

  E-Retailing  التجزئة الإلكترونٌة

 

 :   Electronic Retailingتجارة التجزئة الإلكترونٌة 

   E-Tailingأو ما ٌطلق علٌة بـ 

، أو هو الوسٌط الذي ( تبٌع للمستهلك مباشرة ) هو الشخص أو الشركة التً تتعامل فً النهاٌة مع المستهلك : المقصود بها فً الأسواق التقلٌدٌة 

 . ٌكون بٌن المُصنع والمستهلك النهابً فهو ٌشتري السلعة من المُصنع ومن ثم ٌبٌعها على المستهلك النهابً مباشرة 

 . ، هذا هو الفرق بٌنهما   onlineأما تجارة التجزبة الإلكترونٌة فهً تبٌع 

 . بكثرة هناك أعداد كبٌرة من الناس لا ٌستخدمون الانترنت ، لكن بالمقابل هناك أعداد كبٌرة أٌضاً ٌدخلون الانترنت للمرة الأولى وٌستخدمونه 

 . لكترونٌة إذا ٌوجد هناك نمو كبٌر فً عدد المتاجر والأسواق الإ

 

 ما هً السلع الأكثر بٌعاً على الانترنت بقطاع التجزئة ؟؟ 

 :   Travelالسفرٌات  .1

إن شركات السفر والسٌاحة أصبحت لها مواقع على الانترنت للتعامل مع عملابها فً جمٌع . الخ ... حجز التذاكر ، الفنادق ، السٌارات ، 

 . الخدمات التً تقدمها 

   Xpedia.com \ Booking.comتخدم كل دول العالم شركة أمرٌكٌة / مثل 

 . وتعتبر السٌاحة السفرٌات هً الأكثر مبٌعاً على الانترنت 
 :  Computerالكمبٌوتر  .2

 . إن الكمبٌوترات ومشتقاتها وملحقاتها تأتً فً المركز الثانً مبٌعاً على الانترنت 

  Dell , HP, Sony: من الشركات التً تبٌع على الانترنت 

 الملابس والمعدات الرٌاضٌة  .3

 :   Booksالكتب  .4

من أكبر مكتبات الكتب الإلكترونٌة فً العالم ، وهذه الكتب لا ٌوجد لها متجر تقلٌدي ، توجد فقط على   Amazon.comتعد مكتبة 

 . الانترنت 

 :   Office Furniture الأثاث المكتبً .5

  . الخ ... الطاولات ، الكراسً ، المكتبات : مثل 

 :  Toys لعب الأطفال .6

   Toys-R-Usأكبر شركة تعمل على الانترنت لبٌع لعب الأطفال هً 

  Entertainment( وسابل الترفٌه ) تذاكر المبارات ، المسارح ، السٌنما  .1

  Carsالسٌارات  .1

 :  Servicesالخدمات  .9

 . القطاع البنكً ، التأمٌن ، الفنادق / الخدمات بجمٌع أنواعها 

 

 ماذا ٌمٌز تجارة التجزئة الإلكترونٌة ؟؟ 

 : ما ٌمٌزها هو 

 . هوٌة الشركة واسمها فلهما تأثٌر كبٌر فً نجاح تجارة التجزبة  (1

 .  Dell , Sony , BMW/ اعتماد كثٌر من البشر على أسماء كبٌرة وقوٌة جداً من الشركات ، مثل  (2

 . الكتب ، الأفلام / أي تحوٌل السلعة على شكل رقمً ، مثل   Digital Formatالقدرة على تحوٌل بعض السلع إلى سلع رقمٌة  (3

4) Inexpensive Products  منتجات بأسعار رخٌصة : 

رنت ؼالباً الأسعار على الانترنت أقل من السوق التقلٌدي ، فعندما تنخفض التكالٌؾ بالتالً من الممكن خفض الأسعار ، فالتكالٌؾ على الانت

 . ض أسعار المنتجات قلٌل فهذا ٌؤدي إلى خف

 

 

 

 



 :   Business Modelsنماذج العمل 

 . هو الطرٌقة التً تطبقها الشركة لعمل دخلها المالً ، وهو نموذج العمل الذي ٌمكن الشركة من صنع مواردها أو دخلها المالً 

 . السلع / مبٌعات المنتجات  .1

 . وتعنً دفع مبلػ مالً مقابل الاشتراك فً موقع ما للاستفادة من الخدمات المقدمة فً الشركة : الاشتراكات  .2

 . عمولة / رسوم  .3

 . الإعلانات  .4

 . إن طبٌعة العمل هً التً تحدد النموذج المستخدم فً الشركة 

 

 :   Direct Marketingالتسوٌق المباشر 

  Amazon.comشركة : مثل . هو نوع من أنواع التسوٌق ل ٌكون فٌه وسٌط بٌن الشركة والعمٌل ، إنما ٌتم التعامل بشكل مباشر 

 فهذه الشركات من خلال تتبعها لسلوك المستهلك تبدأ بمهاجمة المستهلك بحملات التسوٌق المباشر لذلك المستهلك ، حٌث ظهر مفهوم التسوٌق

  One-2-One-Markitingلموجه لفرد واحد فقط الشخصً الأحادي ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

  العاشرةالمحاضرة 

  Consumer Behaviorسلوك المستهلك الإلكترونً 

 

 : سلوك المستهلك الإلكترونً 

 . من المهم جداً فهم سلوك المستهلك وخصوصاً فً تجارة التجزبة 

ات والمنظمات التً تتعامل مع عملاء وزبابن وخاصة الأفراد منهم من ٌكون لدٌه اتصال مباشر مع العمٌل ، وهذا ٌنطبق على تجارة شركالإن كل 

 .   B2B , B2Cالتجزبة الإلكترونٌة ، وكذلك 

 . لوك المستهلك لدفعه على اتخاذ قرار الشراء بمنتج ما أو عدم الشراء إن  الهدؾ الأساسً ن فهم س

 

 : نموذج سلوك المستهلك الإلكترونً 

 . مهم جداً فهو ٌساعد على فهم المستهلك بشكل أكبر ، وٌساعد على معرفة دوافع المستهلك للشراء أو عدم الشراء  

 : عناصر أساسٌة هً  5إن نموذج سلوك المستهلك الإلكترونً ٌتكون من 

  : عناصر نموذج سلوك المستهلك 

 . العمر ، الجنس ، التعلٌم ، نمط وأسلوب الحٌاة الشخصٌة ، العادات ، الاتجاهات  ( :سمات ) خصابص المستهلك  (1

 . الثقافة ، التأثٌر البٌبً ، الأنظمة والقوانٌن  :خصابص البٌبة التً ٌعٌش فٌها الزبون  (2

 . تسمى حاجات لا ٌمكن التحكم فٌها لأنها تورث من الأهل أو البٌبة المحٌطة به ، وكذلك لأنها تأتً من مؤثرات خارجٌة  1+2

 سمعة المنتج ، السٌاسات المتبعة فً البٌع والتسوٌق  –اسم  :الوسٌط / خصابص المُنتِج  (3

 .هذه الخصابص تقع ضمن الخصابص الممكن التحكم بها والسٌطرة علٌها لأنها خاصة بالمنتج  :الخدمة المباعة / تج خصابص المن (4

 . الخدمة ، حجم المنتج ، لون المنتج ، جودة المنتج ، السعر  –نوع المنتج 

 :نظم التجارة الإلكترونٌة  (5

  البنٌة التحتٌة التقنٌة . 

  ًبوابة الدفع المال . 

  الإلكترونً وما فٌه من خدمات مختلفة الموقع . 

  الموقع الإلكترونً ما فٌه من بٌانات محثة . 

  خدمات العملاء فٌما بعد البٌع( CRM )  من المهم جداً الحفاظ على العملاء الحالٌٌن . أو إدارة علاقات العملاء  . 

 

 : إذاً العمٌل ٌقرر واحدة من ثلاث خٌارات وهً 

 .  أن ٌشتري  .1

 . لا ٌشتري  .2

 .النٌة بالشراء  .3

 . قرار الشراء من الحاجة  بٌداكٌؾ ٌبنً العمٌل قرار الشراء ؟؟ فً التسوٌق 

 : عملٌة صنع قرار الشراء 

  Needالحاجة  .1

 Informationالبحث عن المعلومات  .2

  . تقٌٌم المنتج استناداً على المعلومات  ، حٌث ٌتم التقٌٌم بالمقارنة بٌن أكثر من منتج :  Evaluationالتقٌٌم  .3

 . الشراء  .4

 . التقٌٌم بعد الشراء  .5

 . إن سلوك المستهلك مهم جداً بالنسبة للبابع والمشتري 

 

 

 ... هرم ماسلو للحاجات الإنسانٌة 

 

 

 

 

 (الأكل والشرب ، النوم ) الحاجات الأساسٌة  

 الحاجة للأمان

 الحاجة للانتماء والعلاقات الاجتماعٌة 

 الحاجة للتقدٌر

تحقٌق 

 الذات
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  الحادي عشرالمحاضرة 

 

 : اللاعبٌن ذوي العلاقة فً صنع قرار الشراء / الأطراف 

 : عملٌة شراء المنتج / صاحب إطلاق فكرة  (1

 .   باقتراح عملٌة الشراء ، من الممكن أن ٌكون صدٌق ، قرٌب ، أخ ، أم ، أو أب   ( Initiator )وٌطلق علٌه المبادر 

وهو ذلك الشخص الذي لدٌه نصٌحة أو رأي أو حجة من الممكن أن تؤثر على الشخص المشتري وتشجٌعه على  : Influentialالمؤثر  (2

 . الشراء 

 . وهو ذلك الشخص الذي ٌصنع أو ٌحدد قرار الشراء أو جزء منه أو ٌقرر عدم الشراء ، وقراره ٌكون حاسم  :المقرر  (3

 . و السلعة وٌدفع قٌمتها هو الشخص الذي ٌقوم بعملٌة شراء المنتج أ :المشتري  (4

 . هو ذلك الشخص الذي ٌقوم باستخدام المنتج أو السلعة أو الخدمة  :المستخدم  (5

 . فً شخص واحد ، ومن الممكن أن ٌتوزعوا فً عدة أشخاص منفصلٌن ( الأطراؾ ) ربما ٌكون الجمٌع 

 . دفعه إلى اتخاذ قرار شراء المنتج أو الخدمة الخاص بهم إن رجال التسوٌق والعاملٌن فٌه هدفهم أن ٌؤثروا وٌسٌطروا على المستهلك ل

 

 : مفاهٌم التسوٌق قدٌماً وكٌف تطورت 

 :   Mass Marketingالواسع / التسوٌق الشامل  .أ 

واستخدم هذا . ٌركز على شمولٌة الحملة التسوٌقٌة ولٌس على شًء معٌن ، وكان ٌستخدم فً القدم لعدم توفر التقنٌة والفهم الموجود حالٌاً 

فهو إعلان ؼٌر محدد ٌركز على المنتج ولا ٌركز على . سنة ، وهو أسلوب قدٌم لا ٌزال ٌستخدم حالٌاً  134 – 124النوع منذ أكثر من 

 . المستهدؾ ولا ٌفهمه العمٌل 

والوصول للهدؾ كبٌر جداً ودابماً ٌركز . إن الحملات التسوٌقٌة التابعة له تكون قلٌلة ومحدودة وفٌها نوع من الضٌق ، نظراً لكلفتها العالٌة 

 . على السوق الشامل 

 : التوزٌع التسوٌقً  .ب 

  . ؽرافً ، الجنس العمر ، الموقع الج/ ، مثل التقسٌم المبنً على معاٌٌر محددة أي 

market segmentation  حٌث ٌقوم هذا المفهوم على تجزبة أو تقسٌم السوق الشامل إلى أجزاء حسب تصنٌفات مختلفة : تجزبة السوق

 .. كالعمر والجنس وؼٌرها 

  .وهو أصؽر حجماً من الشوق الشامل وٌركز على المجموعات ، وٌكون فٌه نوع من التمثٌل للمستهلك ؼٌر ؼامض 

فالعملاء ٌكونون فٌه مقسمون على شكل مجموعات ، والحملات التسوٌقٌة والتروٌجٌة فٌه أكثر من السابق ، ونسبة الوصول أقل من التسوٌق 

 ( الشامل ) الشامل ، فٌه الكثٌر من التفاصٌل أكثر من النوع الأول 

 .الخ ... جنس المعلومات فٌه مبنٌة على التحالٌل الإحصابٌة والعناصر مثل العمر ، ال

 :   One TO One Marketingالتسوٌق الأحادي  .ج 

 . وهو نوع حدٌث ٌعتمد على الفرد ، ومعرفة سلوك المستهلك الإلكترونً 

الٌوم لدٌنا قدرة على تتبع المستهلك ومعرفة سلوكه ، وهو تسوٌق فعال ذو اتجاهٌن مبنً على التواصل المستمر بٌن الشركة والمستهلك ، 

 . ومبنً على تدفق المعلومات من كل طرؾ إلى الطرؾ الآخر وخصوصاً من الشركة إلى المستهلك أو من البابع إلى المشتري 

 .ستهلك بشكل كبٌر جداً ، فهو لدٌه اتصال فردي أحادي ٌركز هذا النوع على الم

 . ، وكذلك الوصول ٌكون أحادي لفرد واحد وسمً بالأحادي لأنه ٌأتً من فرد واحد فقط  

  . إذاً فالزبون هو محور العملٌة التسوٌقٌة ، هو الهدؾ والمركز 

 

 

 

 

 .. تعنً  Four P'S  :Pمفهوم الـ 

 roductP، المنتج  romotionP، التروٌج  lacesP، المكان   ricierPالتسعٌر 

  Marketing Mixوٌطلق علٌه ما ٌسمى بالمزٌج التسوٌق 

 . إذا ٌجب على جمٌع الأنشطة التسوٌقٌة أن تركز على العمٌل 

 

 

 

 الزبون/العمٌل

 هو الهدف



 :  Personalizationالتخصٌص 

 . وهً أن الزبون بٌنً أو ٌصنع السلعة كما ٌرٌد . وهً القدرة على أن تتوافق ممٌزات السلعة أو الخدمة مع ما ٌرٌد العمٌل ، ولها علاقة مع الزبون 

 . عن التسوٌق الناجح هو الذي ٌلبً أو ٌشبع حاجات الناس 

 

 :  Consumer Loyaltyولاء المستهلك 

 . العمٌل بالشراء من نفس الشركة ، وعدم تؽٌرها إلى شركة أخرى تبٌع نفس المنتج هو أن ٌستمر 

   E-Loyaltyهناك أٌضاً ولاء إلكترونً 

 

 :   Satisfactionالرضا لدى المستهلك 

 . على الشركة أن تقوي درجة الرضا عند المستهلك 

ا كانت درجة الولاء أكبر وقوٌة بالشركة ، والعكس بالعكس فكلما كانت درجة الولاء ٌبنى على درجة الرضا ، فكلما كانت درجة الرضا عالٌة كلم

 .  الرضا متدنٌة فإن درجة الولاء لدى المستهلك تهتز وٌتطلع إلى تؽٌر الشركة إلى شركة منافسة أخرى 

 

 :   Trust-Eوالثقة الإلكترونٌة  Trustالثقة 

 .؟ هل المستهلك ٌثق بالشركة وبمنتجها وبالأمن وؼٌرها

 . ٌجب على الشركة أن تبنً ثقتها لدى المستهلك ، فكلما اهتزت ثقة المستهلك بالشركة كلما قل الولاء لدى العمٌل 

 . بالتالً ٌجب على الشركة فهم الرضا والولاء والثقة لدى العمٌل 

التابع له فً موقع الشركة حتى ( الشعار ) هناك بعض الشركات تلجأ إلى طرؾ ثالث حتى ٌدعم ثقتها  لدى العمٌل بحٌث بقوم الطرؾ الثالث بوضع 

 . ٌراه العمٌل بالتالً تزداد ثقة العمٌل بالشركة بسبب ذلك الطرؾ الثالث 

 

 :  Market Researchبحوث السوق 

أنه ٌجب على الشركة جمع معلومات كبٌرة عن العملاء والمنافسٌن والمنتج والسوق والتقنٌة الإلكترونٌة لدى  أهداؾ هذا المفهوم تنصب فً

 . المنافسٌن وؼٌرها 

 . حٌث ٌجب اتخاذ القرارات بناء على إحصاءات ومعلومات كبٌرة وجدٌدة 

اسة للسوق لمعرفة أنماط الاستهلاك لهذا المنتج فً الموقع ٌجب أن تكون هناك در:  Market Segmentationالعامل الجؽرافً  –توزٌع السوق 

 . الجؽرافً 

 .  أسهل وأسرع ، فهناك أنظمة ومواقع بحث متطورة جداً  onlineإن البحث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

  الثانٌة عشرالمحاضرة 

 

 كٌف تتم عملٌة الشراء ؟؟ 

  Needالحاجة  .1

  Informationجمع المعلومات عن المنتج المطلوب  .2

 . الاختبار / المقارنة / التقٌٌم  .3

 . الشراء ودفع قٌمة المنتج والشحن والتوصٌل  .4

 .ومحاولة التأكد منه التقٌٌم للمنتج / خدمة ما بعد البٌع  .5

 

 :  Customer Relationship Management (CRM )إدارة علاقة العملاء 

 . ، وٌجب الحفاظ علٌه وبناء علاقات جٌدة مع العملاء ، فإن تكلفة الحفاظ على العمٌل أقل بكثٌر من كسب عملاء جدد  العمٌل مهم جداً 

 . إذا ٌجب الحفاظ على العملاء الحالٌٌن ، مع عدم إهمال كسب عملاء جدد 

 $  144، بٌمنا صنع عمٌل جدٌد ٌقدر بـ $  4-2تقدر تكلفة الحفاظ على العمٌل من 

 : وسائل خدمة العملاء / الطرق التً تساعد فً الحفاظ على العملاء 

 .  e-mailالتواصل مع العملاء عن طرٌق البرٌد الإلكترونً  (1

 .  Call-Center الاتصال / مراكز الخدمة  (2

 .   Web-Siteموقع الشركة  (3

 

 : وسائل قٌاس مدى نجاح خدمة العمٌل الإلكترونً / أدوات 

 .  Response Timeسرعة الاستجابة على طلب العمٌل  (1

  . الاستجابة على طلب العمٌل دل ذلك على نجاح الخدمة المقدمة للعمٌل مدة كلما قصرت 

 . توفر الخدمة عبر الموقع  (2

 .   Downloadتنزٌل المحتوى / سرعة تحمٌل  (3

 . تحدٌث البٌانات  (4

  Securityالأمان  (5

 علومات البنكٌة حماٌة البٌانات الشخصٌة والم

 . ملا طلب ما / سرعة وقلة إجراءات عملٌة الشراء  (6

 . سٌاسة إرجاع المنتج  (1

 . التصفح  (1

 . كلما كان تصفح الموقع سهل وسرٌع والتصمٌم جذاب ومرٌح للعٌن فإن هذا ٌؤدي إلى نجاح الخدمة المقدمة 

 

 :   Web Advertisingالإعلان الإلكترونً 

بشكل كبٌر فً التسوٌق لكً تكون وسٌلة للتواصل مع العمٌل وإٌصال الرسالة له وبأي شكل كانت سواء كانت إعلان مقروء أو وسٌلة مهمة تستخدم 

 . صوت أو صورة مكتوب أو فٌدٌو 

 . ل فالإعلان من الأدوات والمفاهٌم المهمة التً لا ٌمكن الاستؽناء عنها لأي تاجر أو شركة لنقل رسالة ما من الشركة إلى العمٌ

 . الخ ... عام وفً كل مكان تواجدت فً الحافلات ، المطارات ، القطارات ، الشوارع ، والجوالات  144فالإعلان وسٌلة استخدمت منذ أكثر من 

احد إن الإعلان على الانترنت متنوع ، فالإعلان الإلكترونً نجح نجاح كبٌر فهو أرخص ، وٌحدث بشكل سرٌع وبعدة طرق مختلفة سواء لعمٌل و

  .  أو لعدة عملاء 

 لماذا تفوق الإعلان الإلكترونً على التقلٌدي ؟؟ # 

 . لأن الإعلان الإلكترونً أرخص ، ونسبة المطلعٌن علٌه كبٌرة جداً وفً تزاٌد مستمر ، وهو جذاب فٌه صوت وصورة وحركة 

 . أكبر شركة إعلانات   Google.comتعد 

 : التسعٌر للإعلان الإلكترونً 

 $  144مشاهدة بـ  1444 (1

   Ad' Celiacبانر  (2

  . إعلان عند الشراء أو حسب الشراء  (3



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

  الثالثة عشرالمحاضرة 

 

  :  Commerce -Mالتجارة الإلكترونٌة المتنقلة 

أو أي أجهزة متنقلة أخرى ، وهً نمط ٌعمل من خلال التجارة عن طرٌق الأجهزة اللاسلكٌة ، ( الجوال ) وهً تعتمد بشكل كبٌر على الموباٌل 

 . فهذا النوع ٌعتمد على الصوت والصورة والملتٌمٌدٌا  Third Generation (3G): وهً فً ازدٌاد وتطور كبٌر جداً ، مثل 

 . كات بقراءة الماضً وتقرأ الحاضر حتى تخطط للمستقبل لتطوٌر التنقٌة للمستقبل م الشرتقو :التنبؤ 

 

 ؟؟    M-Commerceلـ لماذا التركٌز والدوافع للاهتمام بتقنٌة ا# 

 (الجوال ) انتشار كبٌر جداً لأجهزة الواٌرلس وخاصة الموباٌل  .1

 . لا حاجة لوجود جهاز حاسب آلً  .2

 ( ثقافة تقنٌة الٌد ) ولة بالٌد ثقافة الحركة والأجهزة المحم .3

 . الواٌرلس / تشجٌع الشركات للتوجه لهذه التقنٌات  .4

 .انخفاض أسعار التقنٌات  .5

 .  ٌؤدي إلى انخفاض السعر ( ازدٌاد ) هناك علاقة عكسٌة بٌن السعر والتقنٌة ، فإن ارتفاع التقنٌة 

 (سرعة التصفح ، والتطبٌقات . ) التحسٌن فً السرعة  .6

 .الهابلة للتجارة الإلكترونٌة على الواٌرلس  الثورة  .1

 

 :   Securityالأمان فً التجارة الإلكترونٌة والخصوصٌة 

 . لا ٌفضل أي جهة أو فرد أن ٌكسر هذه الحرٌة من خلال المعلومات  هو حق الإنسان بأن ٌعٌش فً حدود: الخصوصٌة 

 . إن بعض الدول تضع قوانٌن أو دساتٌر لحماٌة الأفراد وخصوصٌتهم من أن ٌكسرها أي فرد آخر 

 . الحفاظ على خصوصٌة العملاء مطلب ضروري جداً وعلى الشركة الحفاظ علٌها وحماٌتها وحماٌة المعلومات الخاصة به 

 .  سواء الحماٌة من السرقة ، الاستخدام الؽٌر مقنن ، المشاهدة ، البٌع

 . إن الخصوصٌة هً أحد العوامل المساعدة فً الحفاظ على العملاء 

 . من ٌملك المعلومات ٌملك القوة ، فالمعلومات حالٌاً متوفرة على الانترنت وهً التً تقود إلى المال Information is Powerالمعلومات هً القوة 

 . بالتالً ٌجب على العمٌل أن ٌعرؾ مع من ٌتعامل 

 

 Hacker    : 

س لؽرض هو شخص متمكن تقنٌاً فً مجالات معٌنة تقنٌة فً الحاسب الآلً ، لكنه لا ٌستخدم هذه المهارة إلا لإثبات أنه ماهر فً هذه التقنٌة ولٌ

 .والاختلاس والتدمٌر للمعلومات  السرقة

 Cracker   : 

 . الخ ... هزة الآخرٌن بقصد التدمٌر والسرقة الاختلاس والابتزاز مهارة تقنٌة ٌقصد بها الدخول على قواعد البٌانات وأج وهو الشخص الذي ٌملك

 . لأنهم مهرة وتستفٌد منهم فتقوم بتوظٌفهم لدٌها   Hacker  ،  وتستقطب الـ   Crackerهناك شركات تحارب الـ 

 

 :  Phishingظاهرة الـ 

وهً هً مصطلح تقنً ٌقصد به الاحتٌال بوضع موقع على الانترنت لإٌهام العملاء والزبابن بأن هذا الموقع هو موقع الشركة التً تتعامل معها 

 . لٌس بذلك 

 

 :  هناك قضاٌا تقنٌة ومشاكل ٌتعرض لها الموقع مثل الهجوم الإلكترونً أو الافتراضً منها # 

 :   e ( DOS ) Denial of Servicمنع الخدمة 

القادمة إلٌه وهو برنامج عند تشؽٌله بوضع عنوان موقع ما ٌقوم بإرسال ملاٌٌن الطلبات لسٌرفر الموقع بالتالً لا ٌستطٌع هذا الموقع تلبٌة الطلبات 

 . من العملاء وٌمنعون من الخدمة 

 

 :  Firewallالحائط الناري / الجدار 

فٌه برامج ٌحفظ الشركة من أي هجوم خارجً ولا ٌسمح بالدخول إلى قواعد البٌانات والموارد الموجودة   softwareأو  hardwareهو جهاز 

 . وهو من أفضل البرامج والتقنٌات الناجحة كثٌر من الشركات  هستخدمتداخل الشركة إلا للأفراد المسموح لهم بذلك فقط ، و



  E-Businessإدارة الأعمال الإلكترونٌة  

  الرابعة عشرالمحاضرة 

 

 : آلٌة الدفع المالً فً التجارة الإلكترونٌة 

 من هم الأطراؾ المشتركون فً عملٌة الدفع المالً ؟؟ 

 : Issuerمُصدر البطاقة  .1

 الخ  ... ، المنظمة ، الشركة ، الجمعٌة ( مؤسسة مالٌة كبٌرة ) عادة ما ٌكون البنك 

 :  Customerالزبون  .2

 . المنتج ، وهو الذي ٌقوم بعملٌة الدفع المالً مقابل السلعة الشخص الذي ٌقوم بدفع قٌمة 

 :  Sellerالبابع  .3

 . هو الشخص الذي ٌقوم ببٌع السلعة وتلقً المبلػ المالً من الزبون مقابل السلعة أو الخدمة المقدمة 

 . أهم علاقة فً الدفع المالً تكون بٌن البابع والمشتري 

 :  Regulatorالمشرع أو المنظم  .4

، وتنظٌم العلاقة بٌنهما وتتحكم فً عملٌة هً ؼالباً ما تكون جهة حكومٌة تنظم عملٌة انتقال المال من حساب المشتري إلى حساب البابع و

 . وؼٌرها من الهٌبات المالٌة .. وزارة المالٌة ، مؤسسة النقد / مثل . الدفع المالً بشكل كبٌر 

 

 :الإلكترونً عوامل نجاح عملٌة الدفع المالً 

 . الأمان والدقة  (1

 . السرعة فً إتمام عملٌة الدفع  (2

 . صعوبة عملٌة الدفع المالً / السهولة  (3

 . الرسوم لكل عملٌة  (4

 

 : أنواع البطاقات الإلكترونٌة فً الدفع المالً 

1. Credit Card  : هً بطاقة ٌكون علٌها رسوم سنوٌة بسٌطة وؼالباً لا ٌكون علٌها رسوم فً الدول الؽربٌة ، على عكس الموجود فً المملكة .

   Visa ' Master Card: مثل 

ع تجاوره هً بطاقات تؤمن لحاملها أو صاحبها القدرة على شراء السلع والخدامات وتكون محددة بما ٌسمى بالحد الابتمانً ، بحٌث لا ٌستطٌ

 .  من الممكن سداد المبلػ كاملاً أو تجزبته على شكل أقساط مع إضافة فوابد . فً مدة محددة 

2. Charge Card :  أمرٌكان اكسبرٌس : هً بطاقة مطلوب من صاحبها تسدٌد المبلػ كاملاً بدون أقساط ، مثلAmerican Express    

3. Debit Card  : أو خصم ( المشتري ) هذا النوع من البطاقات ٌكون بخصم فوري للمبلػ لأي شًء ٌتم شراءه من حساب صاحب البطاقة ،

 البطاقات البنكٌة العادٌة  : مثل . قٌمة المشترٌات من الحساب البنكً 

 

التحوٌل من حساب إلى حساب آخر أو من كذلك لكترونً ، الشٌكات الإلكترونٌة ، المحفظات الإلكترونٌة ، الٌورو أو الدولار الإ: ٌوجد هناك أٌضاً 

 . ، وؼٌرها من وسابل الدفع المالً  بنك لبنك

  . ٌجب على الشركات أن توفر أكبر عدد من الطرق أو الوسابل للدفع المالً حتى تكسب أكبر قدر من العملاء والزبابن 

 

 : ترونٌة إستراتٌجٌة العمل الإلكترونً فً الانترنت والتجارة الإلك

 .الإستراتٌجٌة مفهوم مهم جداً سواء فً التجارة الإلكترونٌة أو التقلٌدٌة العادٌة 

ا فالإستراتٌجٌة تحدد موقفنا الحالً ، وإلى أٌن نحن سابرٌن ، وماذا نرٌد أن نحقق وكٌؾ نحقق ذلك من خلال التخطٌط والسٌاسات التً تضعه

 . الرؤٌة التً نضعها لنا مستقبلاً 

 . إذاً وضع إستراتٌجٌة للعمل الإلكترونً شًء مهم جداً 

 لماذا نحتاج الإستراتٌجٌة ؟؟ 

 : منظور الإستراتٌجٌة فً العمل الإلكترونً 

 . التمهٌد لوضع الإستراتٌجٌة والتحضٌر لها  .1

 : رسم الإستراتٌجٌة / بناء  .2

 . من خلال دراسة العوامل الداخلٌة الخارجٌة ، والتعرؾ على الوسابل المربحة والتً تعرضنا للخسارة وؼٌرها من الوسابل الإدارٌة 

 : تطبٌق الإستراتٌجٌة  .3

 . الأهداؾ المراد تحقٌقها تحلٌل موارد المنشأة ووضع خطة كاملة لاحتواء 



 : estimate تقٌٌم الإستراتٌجٌة  .4

 . قٌٌم الخطة الإستراتٌجٌة لتأكد من أنها تسٌر بشكل صحٌح وجود أسالٌب ت

 

 : ٌجب على الخطة الإستراتٌجٌة أن تحتوي على 

  الرؤٌةVision  

  الرسالةMission  

  القٌمValues   

  الأهداؾ Goals  

 

 :    SWOT Analysisتحلٌل 

 : وتعنً 

S  :Strengths  نقاط القوة 

W  :Weaknesses   نقاط الضعؾ 

O  :Opportunities   الفرص 

T  :Threats  التهدٌدات 

 إن معظم المنظمات تتعامل مع هذا التحلٌل ، وهو تحلٌل مهم حٌث ٌجب على المنظمات أن تتعرؾ على نقاط القوة ، نقاط الضعؾ ، الفرص التً

 . أمامها والتهدٌدات التً قد تواجهها 

 هناك أٌضاً تحلٌل آخر ٌسمى تحلٌل المخاطر 

الاقتصاد فً البلد ، السٌاسات الحكومٌة ، : ، وهو ٌقٌس أٌن تتجه العناصر البٌبٌة الخارجٌة مثل   Analysis of trendsحلٌل الاتجاهات وكذلك ت

 ... المنافسة ، وؼٌرها 

 

 


