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الإداغسة الأولى ا

 ملدمت لإدازة الانماٌ الالىترونُت

 e-commerceالخجازة الالىترونُت 

أي ول الاحهصة  (الخ ... الخاطب ، الجىاٌ ، : مثل  )  نملُت البُو والشساء بىاطؿت الأحهصة الالىترونُتالخجازة الالىترونُت هي - 

.  الالىترونُت 

ت-  .   مثل نملُاث البُو والشساء والدناًت التي حهلد من خلاٌ الانترنذ نشاؾاث ججازٍ

لدظهُل  من جبادٌ البُاناث أًػا وجخىىو .  الؤلىترونُت بشيل نام الجانب الري ًمثل مبُهاث الانماٌ الخجازة الؤلىترونُت وحهخبر- 

ت الخاضت بالأنماٌ الالىترونُتالأمىز االإالُت .  والخمىٍل والدفو للمهاملاث الخجازٍ

  e-busninessئدازة الانماٌ الالىترونُت 

.   لخللُل الخيلفت وشٍادة الىفاءة والؤنخاحُت وحهمُم الهلاكت مو الهملاء والشسواء دمج جلنُت االإهلىماث في نملُاث الأنماٌهي - 

:   الالىترونُت ، ٌشمل وافت النشاؾاث واالإهاملاث الالىترونُت داخل االإنكمت وخازحها وحشمل االإفهىم أوطو من الخجازةىرا - 

  e-commerceنملُاث البُو والشساء او الخجازة الالىترونُت - 

  customer relations management (  CRM)ئدازة الهلاكاث مو الصباةن - 

 business partnershipsالخهاوو مو الشسواء - 

 electronic transactions within an organizationالهملُاث الالىترونُت في االإإطظت - 

 الخنافظُت للشسهت  لسفو اللدزة جىقُف جلنُت االإهلىماث الؤلىترونُت ىى ىدف ئدازة الأنماٌ- 

.   نلى ندى أهثر هفاءة ومسونت الداخلُت والخازحُت جمىن الشسواث من زبـ نكم مهالجت البُاناثالأنماٌ الالىترونُت - 

 (  stakeholders)   مثل جبادٌ االإهلىماث التي جددر بحو االإنكمت وأصخاب االإطلختوغحر االإالُت االإالُتطىاء حشمل ول االإهاملاث - 

.   ومنخجاتها ىم الأشخاص أو الجهاث التي كد ًىىو لها جأزحر أو كد جخأزس بالشسهت أصخاب االإطلخت في شسهت ما- 

  partnersوشسواث الهمل  suppliersاالإصودًن  بشيل وزُم مو حهمل- 

 الهملاء  جلبُت خاحت وجىكهاث االإإطظت نلى حظاند- 

  Strategic-focusedادازة الانماٌ الالىترونُت * 

 اطتراجُجُت الانماٌ الالىترونُت  حصء منالخجازة الالىترونُت * 

أشياٌ الانماٌ الالىترونُت  

 
( 2)أشياٌ الانماٌ الالىترونُت 

االإفسد الىترونُا  /  ججازة الخجصةتBusiness to consumer ا(B2c )ججازة الىترونُت من أنماٌ ئلى مظتهلً - 

  Business to business ا(B2B )ججازة الىترونُت من انماٌ الى أنماٌ  - 

مثل الهملُاث التي جخم بحو االإطانو ومساهص الدظىق  * 

  Consumer to consumer ا(c2c )ججازة الىترونُت من مظتهلً ئلى مظتهلً - 

  haraj.com.sa و مىكو الخساج online Auctionsمثل االإصاداث الؤلىترونُت * 

( -G2c)من الخىىمت الى االإظتهلً ا (E-government) 

مثل نملُت دفو الػساةب الىسجىنُا ووافت الخدماث الخىىمُت مثل جساخُظ الظُازاث وزخظ اللُادة والخأشحراث والجمازن * 

.  وغحرىا 



"إدارة الأعمال الالكترونية "  

ـ                                                                        ه1436عبد الناصر عبد العال  / د   

 2صفحة 
   ((,,,,,, ))                                                          ضع اسمك هنا 

  

:  نملُاث ئدازة الانماٌ الالىترونُت 

م ئدازة الانماٌ الالىترونُت  :  الهملُاث التي ًخم جؿىٍسىا نن ؾسٍ

الهملُاث التي جسهص نلى الانخاج  : أولا

اث، أوامس الشساء والدفو ، ججدًد االإخصوو ، واالإدفىناث ، والخىاضل مو االإىزدًن ، ونملُت مساكبت الؤنخاج   االإشترً

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

الهملُاث التي جسهص نلى الؤدازة الداخلُت  : زانُا 

ب ، حشازن االإهلىماث الداخلُت ، الخىقُف ، واالإبُهاث ، والاجطالاث ، الاجطاٌ بحو مجمىنت الهمل  خدماث االإىقفحو ، والخدزٍ

، النشس الؤلىتروني  

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

publishing  

 

الهملُاث التي جسهص الهمُل  : زالثا 

الجهىد التروٍجُت والدظىٍم، بُو نلى الؤنترنذ، مهالجت أوامس الشساء، ومهالجت االإدفىناث، دنم الهملاء  

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

payments,customers support 

: الفىاةد االإدخملت لإدازة الأنماٌ الالىترونُت 

 
  : نىامل نجاح الخجازة الالىترونُت

الدنم اليافي من وافت االإإطظاث االإدلُت والدولُت  - 

اطخخدام جلنُت مفخىخت  - 

 Measurementاللُاض - 

 Flexibilityاالإسونت - 

  Reengineering supply chainsئنادة ىندطت طلاطل الخىزٍد - 

 Process-centeredالترهحز نلى الهملُاث - 

جىخُد االإلاًِع والخيامل  - 

أطالُب مخخلفت لخىكُو االإظدنداث  - 

جىافس ملىماث الأمن والخطىضُت  - 

ت  -  جىافس مبادب خماًت خلىق االإلىُت الفىسٍ

هت لنلل االإهلىماث وكىاند بُاناث دًنامُىُت  -  جىافس خؿىؽ وافُت وطسَ

هاث جدىم نملُاث الخبادٌ الالىتروني وجددًد االإظإولُت والخدود اللانىنُت للهلىد -  . وحىد كىانحو وحشسَ
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   :مهىكاث ئدازة الأنماٌ الؤلىترونُت

%(  67نظبت الظهىدًحو االإشترهحو في الانترنذ  ) Digital Divideمشيلت اللغت والأمُت السكمُت - 

الأخؿاء الاطتراجُجُت وندم الخىافم  - 

الخغحراث الثلافُت والاحخمانُت والاكخطادًت والهداء الثلافي وكلت الىعي  - 

جيلفت الخنفُر ومشيلت الهاةد نلى الاطدثماز  - 

مشيلت أمن االإهلىماث وئنهدام الثلت وجدىٌ الىلاءاث - 

ئنخفاع شسنت الانترنذ وندم وحىد نلاكت مباشسة بحو الأؾساف  - 

اندشاز الغش الخجازي وطسكت الهىٍت وندم وحىد ؾسق آمنت للخىكُو الالىتروني  - 

الخغحر االإظخمس في الخىنىلىحُا وجؿبُلاتها  - 

ت واللدزة الخنافظُت ونماذج الأنماٌ والخؿبُلاث االإناطبت  -  جددًاث النمى والاطخمسازٍ

هاث والظُاطاث ولا طُما االإخهللت بفؼ االإناشناث والجساةم الالىترونُت  -  كلذ الدشسَ

ادة االإخلفاث الالىترونُت -   e-wasteشٍ

:  الخخططاث االإخهللت بالخجازة الؤلىترونُت 

الؤدازة     *      الدظىٍم                    * 

أنكمت االإهلىماث    *  نلىم الخاطب              * 

االإداطبت واالإساحهت  * طلىن االإظتهلً              * 

كىانحو واخلاكُاث الهمل   *          االإالُت                      * 

الدناًت والؤنلاو    *    الاكخطاد                    * 

الؤمداد والخمىٍن  / انخاج* 

:  مظخلبل الأنماٌ الؤلىترونُت في االإملىت 

الظهىدًت هي أنلى دوٌ االإنؿلت من خُث مهاملاث الخجازة الؤلىترونُت  - 

ا -  اٌ طهىدي شهسٍ .  2014نام  ( ملُىو دولاز293)وضل حجم الخجازة الؤلىترونُت في االإملىت ما ًلازب ملُازا وماةت ملُىو زٍ

 ملُىو منهم مهاملاث نبر الؤنترنذ  3.9 ملُىو مظخخدم للإنترنذ في الظهىدًت ، ًجسي 15.6ًىحد - 

 41 ناالإُا بهد أو وانذ في االإسجبت الــ36ة الؤلىترونُت واالإسجبت هىموخللذ االإملىت الهسبُت الظهىدًت االإسجبت الثالثت نسبُا في الح- 

 دولت الأولى ناالإُا في مهُاز خطىٌ االإىاؾنحو نلى 20وحهخبر غمن الـ.  نلاؽ في الهاملحو االإاغُحو 5مدللت كفصة ملدازىا 

.  الخدماث الخىىمُت ئلىترونُا

 الاةخمانُت في الظهىدًت  كاثانخفاع مهدلاث اختراق البؿا- 

.  جناطب قسوف وؾبُهت االإجخمو الظهىدي- 

.  دخىلها الأطىاق الخللُدًت مثل الخمىز وأغاحي الهُد، اطخددر منكمى مهسحاو - 

ٌ ئدازة الأنماٌ الؤلىترونُت دانمت لهمل االإسأة من -  ب والدنم االإجز  لِع فلـ في البُو، بل نبر جلدًم الخدماث الأخسي والخدزٍ

.  فأغلب أنشؿت الخجازة االإىحىدة نلى الؤنترنذ وخطىضا نبر الشبياث الاحخمانُت حهىد لخاحساث ٌهملن في االإجزٌ . الفني

 طانت 20وحهخبر طاناث وحىد االإجخمو الظهىدي نلى الؤنترنذ وخطىضا الشسواث حظتهدف الشباب الظهىدي لأنه ًمىث - 

.   طانت13أطبىنُا نلى الانترنذ والفخُاث 

من % 11، وفي الىخب بـ%8، وكؿام االإىغت %56أهثر اللؿاناث هي جراهس الؿحراو والؤلىترونُاث وحجىشاث الفنادق بنظبت - 

.  االإهاملاث 

ي الفسص الأخسي للؿام الأنماٌ الالىترونُت في الظهىدًت؟ هما * 

 

 "جم الانتهاء من االإداغسة  " 
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  الثانُتاالإداغسة

 Marketplace Analysis  جدلُل أطىاق الخجازة الؤلىترونُت

  : ملدمت

 .جدلُل الظىق ىى دزاطت الفسص االإخاخت ودًنامُىُاث طىق مهحو والخددًاث واالإخاؾس التي جىاحهه

 :أبهاد دزاطت جدلُل الظىق حشمل

 حجم الظىق، زبدُت الظىق، اججاىاث الظىق، ىُيل الخيالُف، ونىامل النجاح وأىم كنىاث الخىشَو 

 :ندُجت ىرا الخدلُل حظخخدم في

 زطم اطتراجُجُت الأنماٌ للشسهت االإهنُت  . 

 ئجخاذ اللسازاث االإخهللت بالدشغُل والخملاث الدظىٍلُت والدظهحر والخىطهاث وئدازة االإخصوو 

  جطمُم نماذج الأنماٌ الؤلىترونُت 

  : الظىق الخللُدي

 . ىى االإياو الري ًلخلي فُه الباتو واالإشتري لخبادٌ االإنخج بماٌ أو جبادٌ االإنخج بمنخج أو خدمت أو مهلىماث •

 

 

 :الؤلىتروني  الظىق 

 نبر البِئت الافتراغُت لخبادٌ االإنخج بماٌ online الللاء نبر الانترنذ ولىن ًخمىى االإياو الري ًلخلي فُه الباتو واالإشتري  •

  .فالظىق ىى االإياو الري ًىدشف فُه الظهس. أو جبادٌ االإنخج بمنخج أو خدمت أو مهلىمت

 

 

 

  : الأطىاق الالىترونُت

الظىق الؤلىتروني نبازة نن شبىت من الخفانلاث والهلاكاث خُث ًخم جبادٌ االإهلىماث واالإنخجاث والخدماث  •

 .واالإدفىناث

 .والظىق الؤلىتروني ىى االإىكو الؤلىترونُت الري ًجخمو فُه االإدظىكىو والبانت •

ن، وجلدًم الهؿاءاث، وئبسام الاجفاكاث بشيل مباشس  • ، أو onlineًخم في الظىق الؤلىترونُت الخفاوع بحو البانت واالإشترً

 .Offlineغحر مباشس 
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 :السكمُت  والأطىاق الخللُدًت الأطىاق بحو الفسق 

 
  :وقاةف الظىق 

ن وزبؿهم ببهػهم البهؼ •   (من أىم الىقاةف). حظهُل الخلاء البانت باالإشترً

  .جدفم االإهلىماث، انخلاٌ االإنخجاث والخدماث من الباتو ئلى االإشتري : مثل. حظهُل الهملُاث التي جخم في الظىق  •

 . الظىق بنُت كانىنُت جنكُمُت للباتو واالإشتري  •

  .خُث أو الظىق ٌشيل االإياو اللانىني النكامي الري جخم فُه نملُت البُو والشساء والدوٌ جدمي االإظتهلً من الغش •

  :نناضس الظىق 

  .  Customersالصباةن  .1

  .  Sellersالبانت  .2

الىخب ، االإداغساث ، الأفلام ، الخراهس ، /   مثل  Digital Products ىنان االإنخجاث السكمُت   : Productsاالإنخجاث  .3

خم بُو االإنخجاث غحر السكمُت أًػا في الأطىاق الالىترونُت. الجساةد    وٍ

هت :البنُت الخدخُت  .4  الظىق الؤلىتروني جدخاج ئلى شبياث وكىاند مهلىماث وطحرفساث وأحهصة خاطباث آلُت طسَ

هت جنلل فيها االإهلىماث من مياو ئلى مياو آخس ومن دولت لأخسي ومن كاندة بُاناث  ت طسَ وخؿىؽ غىةُت وألُاف بطسٍ

ئلى كاندة بُاناث أخسي ختى ًىىو ىنان نجاح للظىق والخجازة الؤلىترونُت  ًجب أو ًىىو ىنان بنُت جدخُت كىٍت ختى 

 . جدنم ىرا النىم من الخجازة 

5. Front –end:  هي الشاشت التي ًخهامل مهها الصبىو أو الهمُل ختى ًخم نملُت الشساء  . 

6. Back – end  :   م الشسهت الباتهت للمنخج ختى جخم نملُت الشساء هي الهملُاث التي جخم بدوو أو ًساىا الهمُل نن ؾسٍ

 . ومنها كىاند البُاناث والخادم الري ٌظخػُف االإىكو الؤلىتروني وغحرىا. وئًطاٌ االإنخج للهمُل 

دفص الباتو نلى :الىطُـ  .7 ظهل نملُت الشساء وٍ  ىى الصخظ الري ًىىو بحو الباتو واالإشتري ختى ًنلل االإهلىماث وَ

صجو االإشتري نلى الشساء لإجمام نملُت البُو والشساء  والىطؿاء لهم دوز هبحر في الظىق الؤلىتروني والهمل . البُو وَ

 . الؤلىتروني 

 ىنان شسواء ٌهملىو مهنا في الهمل الري نلىم به ، فهنان شسواث حهمل في مجاٌ الصخن ، الخلنُت ، :شسواء الهمل  .8

 . وغحرىا ... ئًطاٌ االإنخج للصبىو ، والخأمحو ، ئنهاء نملُاث الدفو 

 . خدمت الهملاء والػماو/  مثل :خدماث الدنم واالإظاندة  .9
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  :أنىام االإخاحس في الظىق الؤلىترونُت

  :electronic Storefront واحهت االإخجس الؤلىتروني 

واحهاث االإخاحس الؤلىترونُت هي خدماث الؤنترنذ التي حظمذ لً بانشاء مخاحس افتراغُت ووقُفت هخالىج االإنخجاث وخظاب زطىم 

 الصخن وكبىٌ االإدفىناث نبر الؤنترنذ 

  .ىى مىكو ئلىتروني لشسهت واخدة ًىحد فُه منخجاث وخدماث مهسوغت للبُو

 : (نناضس االإخجس الؤلىتروني)االإىاضفاث التي ًجب أو جخىفس في االإخجس الؤلىتروني 

 . الىخالىج الؤلىتروني .1

 . وىى بسنامج ضغحر ٌظخخدمه االإشتري للبدث في الىخالىج نن االإنخج االإؿلىب:  Search Engineمدسن البدث  .2

   Shopping Cartطلت الدظىق  .3

اث: منؿلت الدفو االإالي .4 لت الدفو بهد اخخُاز االإشترً  . هي ضفدت خاضت في االإىكو لخىغُذ ؾسٍ

اث : منؿلت شخن وئًطاٌ االإنخج  .5 اث االإادًت، أما االإشترً لت ئًطاٌ االإشترً لا  (االإنخجاث السكمُت )هي خُازاث جىضح ؾسٍ

 . جدخاج ئلى شخن وئًطاٌ 

وحشمل ئنؿاء مهلىماث نن االإنخج وحسجُل االإنخج والػماو واالإظاندة بهد :  Customer Serviceخدماث الهملاء  .6

 . شساء االإنخج 

  :  E-Mallاالإجمو الخجازي الؤلىتروني 

 . ىى نبازة نن مسهص حظىق ئلىتروني ًىحد فُه الهدًد من االإخاحس الؤلىترونُت ، كد ًطل نددىا ئلى نشساث الآلاف  •

     Choicemall.com: من أشهسىا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت الؤلىترونُت/ أنىام االإخاحس    :االإساهص الخجازٍ

 . ebay.comلِع له ؾبُهت مهُنت فهى ًبُو وافت أنىام الظلو والخدماث، مثل مىكو   :Generalاالإسهص الهام / االإخجس - 1

 .  مخجس مخخطظ ببُو الىزود فلـ1200flowers.com: لا ًبُو ئلا بػانت مهُنت، مثل   : االإسهص االإخخطظ-2
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 .   ًخدم وافت أنداء الهالم في أي دولت: ناالإُت. ًخدم منؿلت مهُنت فلـ  :ناالإُت– مساهص ئكلُمُت / مخاحس  -3

 :  Pure – onlineمثل    :االإخاحس الؤلىترونُت- 4

  Click – Mortarمثل مىكو   جمصج بحو الظىق الخللُدي والؤلىتروني،   :االإخاحس االإصدوحت -5

 

  :الأطىاق الخاضت والأطىاق الهامت

هي شسهت جفخذ طىق لا ًمىن للجمُو الدخىٌ فُه ىى فلـ مفخىح الإجمىنت مهُنت من  :Private Marketsالأطىاق الخاضت 

 . ضنانت الخدًد، النفـ والبتروٌ: الهملاء أو الصباةن أو الشسواث التي حهمل مو ىرو الشسهت في نفع االإجاٌ أو الطنانت، مثل

 . هي أطىاق زبما جىىو مفخىخت فيها بانت ومشتروو جداز من كبل ؾسف آخس :Public Marketsالأطىاق الهامت 

 : الالىترونُت الخجازة شسواث نماذج

 Transactions      - Subscriptions    -Advertising -  Sales  - Affiliations 

  :Direct Sales Modelنمىذج البُو االإباشس 

  Michil Dell. ٌهني ىرا االإفهىم أو الهلاكت بحو الصبىو والشسهت جىىو مباشسة بدوو واطؿت بُنهما •

وحىد الىطؿاء بحو الشسهت والهمُل ًإدي ذلً ئلى ازجفام الخيالُف، أما ئذا واو الخهامل مو الهمُل بدوو واطؿت  •

ظخفُدوو   . مباشس فخنخفؼ الخيالُف نلى الهملاء وَ

 . الشساء من الانترنذ ًخفؼ الخيالُف نلى نىع الشساء من الظىق الخللُدي •

 online Intermediariesالىطؿاء الالىترونُىو 

 وهى مىكو ٌهسع مهلىماث من مطادز مخهددة مثل بىاباث الخىىمت لاالىترونُت :  web portalبىابت الىترونُت  •

خم جددًث االإدخىي باطخمساز وغالبا ما ٌشمل فُدًىىاث  Blogs :بلىغسش  •   وٍ

من الصباةن % 90. حهخبر أىم وطُـ الىسجىني لأىمُتها في الىضىٌ الى مىاكو الشسواث االإخخلفت: مدسواث البدث •

 ٌظخخدمىنها للبدث نن االإنخجاث

  ebayمثل : االإصاداث الالىترونُت •

 الري ًلازو أطهاز www.pricerunner.co الري ًلازو أطهاز الخراهس ومىكو  kayakمثل مىكو : مىاكو ملازنت الأطهاز •

 اللابخىب 

 وىنان وطؿاء هثحروو مثل مىاكو الخىاضل الاحخماعى والُىجُىب  •

 

 "جم الانتهاء من االإداغسة " 

     

 

 

 

 

 

 

 

http://www.pricerunner.co/
http://www.pricerunner.co/
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 لثت الثااالإداغسة

                                                                                                                                                                                                نماذج الأنماٌ الالىترونُت

 ئطمانُل ضالح ئبــخــىـاز نـمـىذج الهمل الخجازي لألىظندز أوطترڤالدز، وجسحمت: من هخاب

:مفهىم نمىذج الأنماٌ  

لت حلب الشسهت للأمىاٌ والخفاف نلى جدفم أزباخها مو مسوز الىكذ-   .نمىذج الأنماٌ نلى أنه البُاو الري ًىضح ؾسٍ  

. (طىاء وانذ ىرو اللُمت اكخطادًت أو احخمانُت أو غحرىا)ًطف االإنؿم الري جدبهه مإطظت ما من أحل خلم و ئًطاٌ و امخلان كُمت -   

س الأنماٌ وئطتراجُجُت الأنماٌ  -  جطمُم نمىذج الأنماٌ ىى حصء من نملُت جؿىٍ

 

:بنىد نمىذج الأنماٌ   

: ٌشمل جطمُم نمىذج الأنماٌ جطمُم ووضف البنىد الخالُت الخاضت بالشسهت   

 value propositionاللُمت االإلترخت  .1

دت الهملاء االإظتهدفحو  .2  شسٍ

 كنىاث الخىشَو  .3

 الهلاكاث مو الهملاء  .4

 الأنشؿت السةِظُت  .5

 االإىازد السةِظُت  .6

 جددًد شبىت الشسواء  .7

 بُاو ىُيل الخيالُف  .8

 جددًد مطادز الؤًساداث  .9

  :value propositionاللُمت االإلترخت -  1

 .حظعى االإنشأة الى خل مشىلاث الهملاء وجلبُت خاحاتهم بخلدًم كُمت أو منافو أو خدماث حدًدة •

:  ونند جددًد ىرو اللُمت االإلترخت ًجب الأحابت نلى الأطئلت الآجُت •

باث الهمُل طىف جلبّي؟   •
ّ
ها؟ أيُّ مخؿل ِ

ّ
مها للهمُل؟ أيُّ مشىلاث الهمُل طىف حظاندُ نلى خل ما اللُمت التي طخلدِّ

دت مهُنت، أو جطمُم أفػل أو  • وكد جىىو ىرو اللُمت طلهت أو خدمت حدًدة أو أداء أفػل وطسنت أهبر أو خدمت شسٍ

ت ممحزة، طهىلت الاطخخدام، او طهس أكل  . مخاؾس أكل، أو نلامت ججازٍ

دت الهملاء االإظتهدفحو -  2 :  شسٍ

  الإن نىحِدُ اللُمت؟ مَن أىمُّ نملاةنا؟: في ىرا البند ًجب الؤحابت نلى طإاٌ

ت  • ، بحو الشساةذ : (Mass market)الأطىاق الجماىحرًَّ
َ
ت  الجماىحرً

َ
ت، التي حظتهدف الأطىاق  نماذج ِالأنماٌ  الخجازٍ

ُ
 لا جمحز

.  االإخخلفتِ للهملاء

 نلى شساةذ َّ (Niche market): الأطىاق االإخخططت  •
َ
 ِّ االإخخططت

َ
ت التي حظتهدف الأطىاق جسهص نماذج الأنماٌ الخجازٍ

.  مدددَةٍ ِّ ومخخططَتٍ من الهملاء
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جمحز بهؼ نماذج الهمل الخجازيّ بحو شساةذ الظىق التي جخخلف اخخُاحاتها ومشىلاتها بهؼ   (Segmented): الخمُحز  •

 . الش يء بهػُها نن بهؼ

 .ئنخاج أهثر من منخج للىضىٌ ئلى شساةذ حدًدة  (Diversified ): جنىَواٌ •

:  كنىاث الخىشَو -  3

نا مخياملت؟ أيٌّ منها ٌهمل بشيلٍ أفػل؟ أيها  •
ُ
ىاج

َ
ن
َ
ٌُ ئليهم؟ ىل ك ىاث جسغب شساةذ نملاةنا أو ًخمَّ الىضى

َ
ن

َ
نبر أيٍّ من الل

 بالنظبت ئلى ولفتها؟ 
ً
 الأهثر فهالُت

لت التي ًسونها مناطبت للىضىٌ ئليهم أمسٌ  • ج الصخُذ من اللنىاث للاطخجابت لسغبت الهملاء بالؿسٍ ئو الخىضل ئلى االإصٍ

م االإلترخت ئلى الظىق  َُ . غاًت في الأىمُت في طبُل دفو اللِ

 أنىام كنىاث الخىشَو  •

 م مبُهاث جابو للمنشأة أو مىكو ئلىتروني:كنىاثٍ مباشسة كد جىىو ميلفت .  مملىهت للشسهت  مثل فسٍ

 مثل مدلاث ججصةت مملىهت للمنشأة أو جدَاز بىاطؿتها:كنىاث غحر مباشسة   .

 ىت ىاث الشسٍ
َ
ن

َ
 من الخُازاث، مثل الخىشَو بالجملت :الل

ً
 هبحرة

ً
ىاثٌ غحر مباشسة ُّ وجػم مجمىنت

َ
ن
َ
 فهي ك

  ومن نُىبها أنها جللل الأزباح. وبالخجصةت أو االإىاكو الؤلىترونُت االإملىهت لشسواء

 :  الهلاكاث مو الهملاء-  4

ظناىا  • وُ ولُّ واخدةٍ من شساةذ نملاةنا أو نلُمها وندافل نليها مههم؟ ما الهلاكاث التي أطَّ
َّ
ما نىمُ الهلاكت التي جخىك

او؟
َّ
ت أحصاء نمىذج الهمل الري نخبن َُّ خنا؟ هُف ًمىن دمجها مو بل

َ
ف

َّ
  بالفهل؟ هم ول

: وكد جىىو مدفىنت بالآحى

  ئهدظاب نملاء حدد

  الاخخفاف بالهملاء الخالُحو

   جنشُـ االإبُهاث

 :نماذج الهلاكاث مو الهملاء

ًلىم ىرا النىم من الهلاكت نلى أطاض الخفانل الؤنظانيّ هأو ًخددر االإندوب (Personal assistance) :االإظاندة الصخطُت 

 مو الهملاء لُدطل نلى االإظاندة اللاشمت له في أزناء نملُت الشساء أو ختى بهد ئجمامه
ً
وكد ًدطل ىرا الخىاضل في . مباشسة

د الؤلىتروني أو بأًت وطاةل أخسي    .مىكو البُو أو من خلاٌ مساهص الاجطاٌ أو بالبرً

 جخطُظ أخد مندوبي خدمت الهملاء لهمُل َّ مهحو مثل Dedicated personal   assistance):)االإظاندة الصخطُت الخاضت 

 . هباز الهملاء أو ذوي الاخخُاحاث الخاضت

سُ االإنشأة وطاةل لخمىحو الهملاءُ بخدمت أنفظهم بأنفظهم:(Self-service)الخدمت الراجُت  ِ
ّ
  . جىف

 حظخخدِمُ وطاةل الخىاضل الاحخماعي لسفو مظخىي جفانلها مو الهملاء أو الهملاء االإدخملحو، :(Communities)االإجمىناث 

 في ِّ خل مشىلاث بهػهم بهػًا
َ
ٌَ االإهسفت واالإظاندة .  ولدظهُل الخىاضل بحو أنػاء االإجمىناث أنفظهم وجبادُ
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جدنى الهملاء ئلى هخابت مساحهاثٍ للىخب، وهي برلً جىحد  (Amazon.com) شسهت أماشوو دوث هىم :االإشازهت في أداء الهمل

ن  لهُشاق الىخب الآخسٍ
ً
 مُػافت

ً
.  وجلىم ًىجُىب بدَث الهملاء نلى جلدًم مدخىًي الإشازهخه مو الجمهىز . كُمت

  :الأنشؿت السةِظُت للشسهت- 5

ىاث الخىشَو؟ وئدازة الهلاكاث مو الهملاء؟
َ
ت بمنشأجنا؟ ببادازة َكن بها خلم اللُم االإلترخت الخاضَّ

َّ
 التي جخؿل

ُ
ت َُّ  السةِظ

ُ
 ما الأنشؿت

  :ًمىن جطنُف الأنشؿت السةِظُت نلى الندى الخالي

م ىرا النشاؽ بخطمُم وضنو وجىزٍد االإنخج  :(Production)الؤنخاج  •
َّ
 ًخهل

.   مداولت الخىضل ئلى خل الإشىلاثٍ الهملاء(Problem solving) :خل االإشىلاث  •

الدناًت  •

الخىشَو  •

خدماث ما بهد البُو  •

 : االإىازد السةِظُت اللاشمت لإنخاج اللُمت- 6

بهــا اللُم االإلترخت؟  
َّ
 التي جخؿل

ُ
ـــت َُّ  مـا االإــىازد السةِظ

: ًمىن جطنُفها نلى الندى الخالي

ت مثل مسافم الخطنُو واالإباني والهسباث والآلاث والأنكمت وأنكمت نلاؽ البُو :االإادًت • ًَّ  حشمل ىرو الفئت الأضىٌ االإاد

وشبياث الخىشَو 

ت • هَسة:الفىسٍ
َ
.  ٌشمل الهلماء والخبراء وزحاٌ االإبُهاث االإ

.  مثل النلد وخؿىؽ الاةخماو والأطهم:االإالُت •

ت  •  الهماٌ واالإىقفحو  :البشسٍ

  :ىُيل الخيالُف- 7

ًجب جددًد أىم الخيالُف التي طدخدملها االإنشأة؟   

:وىنان منهجحو   

.  يهدف ىرا النهج ئلى جللُل الخيالُف الى أكص ى خد: (Cost-driven)مدفىنت باليلفت  •

جسهص نلى خلم كُمت مثل الفنادق الفاخسة  (Value-driven): مدفىنت باللُمت   •

  :وىنان نىنحو من الخيالُف •

من . هي الخيالُف التي جبلى هما هي ِّ بغؼ النكس نن حجم البػاتو أو الخدماث االإنخجت: (Fixed costs)جيالُف زابخت  •

.  الأمثلت نلى ذلً السواجب والأحىز ومسافم الخطنُو وججهحزاجه

جت (Variable costs):جيالُف مخغحرة  •
َ
.  هي الخيالُف التي َّ جخغحرُ بٍدناطب مو حجم البػاتو أو الخدماث االإنخ
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  :شبىت الشسواء- 8

 التي ندطل نليها من شسواةنا؟ 
ُ
ت َُّ ىو؟ ما االإىازد والخدماث السةِظ ُُّ  ًجب أو نَجُب نن طإاٌ من شسواؤنا السةِظ

 : دوافوَ جىمن خلف الدخىٌ في شساواث

اث الدجم • ًَّ  (Optimization and economy of scale)جدلُم اكخطاد

  (Reducing risk and uncertainty)الخَد من االإخاؾس وندم ُّ الخُلن •

الخطىٌ نلى مىازد وأنشؿت مهُنت   •

  : مطادز الؤًساداث- 9

لها الهملاء؟ ما مدي مظاىمت ولِّ مطدزٍ من مطادز الؤًساداث  فو التي طُفػِّ لت الدَّ ما هي أىم مطادز الؤًساداث للشسهت؟ ما ؾسٍ

 في الؤًساداث الؤحمالُت؟

  :ىنان نددٌ من الؿسق لخىلُد مطادز الؤًساداث

 ٌ  ئو مطدز الؤًساداث الأهثر اندشازًا  مظخمد من بُو خلىق االإلىُت َّ  :(Asset sale) بُو الأضى

د ىرا االإطدز من اطخهماٌ خدمت َّ مهُنت(Usage fee): أحىز الاطخخدام 
َّ
.  ولما اشداد اطخهماٌ الخدمت شاد الأحس.  ًخىل

ٌٍ مهُنتٍ ملابل زطمٍ مددد:الخأححر / الؤنازة د نن منذ ٍشخظ خم ئطخخدام أضى
َّ
.   ًخىل

تٍ  :(Licensing) الترخُظ د ىرو االإطدز من مطادز الؤًساداث نن منذ الهملاء الؤذو باطخخدام خلىق َّ ملىُتٍ فىسٍَّ
َّ
 ًخىل

 

ت  مخؿـ نمىذج الأنماٌ الخجازٍ
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 أىم نماذج الأنماٌ الالىترونُت 

electronic business models on the Web 

  مثل شسهت دًل نندما جبُو منخجاتها بنفظهاManufacturerاالإطنو  •

 لبُو الخراهس orbitzٌظهلىو الخلاء الباتو باالإشتري مثل مىكو :  brokersالىطؿاء  •

  eBayمثل : االإصاداث الالىترونُت •

 subscriptionالاشتراواث  •

مثل حماناث مؿىزي البرامج مفخىخت االإطدز :  communityمجخمو •

اىى و : الدناًت والانلاو •   craigslistمثل حىحل وٍ

 

 

 "جم الانتهاء من االإداغسة " 
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 زابهت اٌاالإداغسة

 البنُت الشبىُت لإدازة الانماٌ الالىترونُت

E-business Infrastructure 

 

 مىىناث البنُت الشبىُت لإدازة الأنماٌ الالىترونُت

 : حشمل البُاناث والبرمجُاث والأحهصة والشبياث التي جخدم ئدازة الأنماٌ، ومنها •

  الانترنذ

  الشبياث بأنىانها االإخخلفت

   وطاةل الخىاضل الاحخماعي

   الخاطىب والجىاٌ والـ جى بى ئض وغحرىا

  جؿبُلاث الانترنذ ومنها الشبىت الهنىبىجُت أوwww والاًمُل وغحرىا 

   نكم الدشغُل وجؿبُلاث االإىخب

   الخىادمservers  

  السطاةل اللطحرة

  كىاند البُاناث وبسمجُاتها

   خدماث الطىث نبر بسجىهىٌ الانترنذVoIPو  IPTV وشبياث الىاي فاي والىاي ماهع  

   خىاةـ الأماو وبسامج ميافدت الفحروطاث وفلاجس الانترنذ

    نكم االإهلىماث االإخخططت

 Internet backboneالهمىد الفلسي للإنترنذ  

 وىى نبازة نن ججمو ىاةل ليابلاث الاجطالاث الػىةُت التي جدمل الؤنترنذالهمىد الفلسي للانترنذ ىى الجصء السةِس ي لشبىت 

 ووقُفخه زبـ شبياث الىىمبُىجس في حمُو أزحاء  (routers)البُاناث وجمس نبر اللازاث واالإدُؿاث وجسجبـ بمىشناث بُاناث 

 الهالم

: وىنان نىنُحو زةِظُحو

:  وابلاث الاجطالاث الػىةُت .1

ميلفت حدا  •

حهؿى طسنت بُاناث أهثر  •

ئنلؿام ىرو اليابلاث أو أخدىا ًمىن أو ًلؿو الانترنذ نن دوٌ وكازاث   •

: الأكماز الطنانُت .2

  Ubiquitous Computingجىفس اجطالاث في ول مياو وىى ما ٌهسف اضؿلاخا ب  •

لا جدخاج الخطىٌ نلى زخظ وخلىق ئمخُاش من أفساد وخىىماث ومجالع مدلُت   •

  mobile ad hoc vehicles  ٌهخمد نلى شبىت الظُازاث اللاطلىُت في االإظخلبل طُكهس نىم زالثوىنان . 3

 

  :أنىام الشبياث

 نبازة نن شبىت ضخمت جخىىو من ندد هبحر من شبياث الخاطب االإندشسة في أنداء هثحرة من الهالم :internetشبىت الانترنذ 

 world wide)ومسجبؿت مو بهػها بما ٌظمى ببروجىهىٌ الانترنذ للمشازهت في االإهلىماث، وحشيل الشبىت الهنىبىجُت الهاالإُت 

web( )www) الجصء الأىم من الانترنذ. 

 هي شبىت الشسهت الخاضت التي جطمم لخلبُت اخخُاحاث الهاملحو من االإهلىماث الداخلُت أو من احل : intranet شبىت الانترانذ

جبادٌ البُاناث واالإهلىماث نن نملُاث وأنشؿت االإنكمت، ًخم جنفُرىا في ملس الشسهت أو في فسونها ولا ٌظخؿُو الأشخاص من 

  .غحر الهاملحو في االإإطظت من الدخىٌ الى مىاكو الشبىت

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
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 هي شبىت االإإطظت الخاضت التي جطمم لخلبُت خاحاث فئت من الناض من االإهلىماث ومخؿلباث : extranet شبىت الاهظترانذ

خؿلب الدخىٌ ئليها اطخخدام ولمت مسوز لاو الشبىت غحر مىحهت الى الجمهىز الهام  االإنكماث الأخسي االإىحىدة في بِئت الأنماٌ، وٍ

ن وأصخاب الأطهم ن والصباةن ومجمىناث االإإزسٍ . جطمم لخلبُت اخخُاحاث االإظخفُدًن في خازج االإنكمت من االإجهصٍ

 

   :شبياث الجىاٌ

أخدزذ زىزة في ئدازة الأنماٌ الالىترونُت خُث مىنذ الأفساد من الخجازة وئدازة الأنماٌ من أي مياو وفى أي وكذ وىى ما ٌهسف 

  Mobile Businessبادازة الأنماٌ الجىالت 

: اللؿاناث التي بسشث ندُجت الجىاٌ والاجطالاث اللاطلىُت

 mobile commerceالخجازة الجىالت  •

 mobile governmentالخىىمت الجىالت  •

 mobile learningالخهلُم الجىاٌ  •

 mobile business personزحل الأنماٌ االإخجىٌ  •

  mobile citizenاالإىاؾن الجىاٌ  •

  Mobile Web marketsالأطىاق الجىالت  •

  Mobile bankingاالإهاملاث البنىُت الجىالت  •

مثل االإفىسة وجؿبُلاث االإخهللت بالبىزضت والأخىاٌ الجىٍت والخؿبُلاث الصخُت  (Mobile apps)جؿبُلاث الجىاٌ  •

 وألهاب الجىاٌ

 

   :Internet of Thingsئنترنذ الأشُاء 

والسوبىجاث  (مثل الغظالاث والثلاحاث الرهُت )حشمل شبياث الاطدشهاز وشبياث النانى والأحهصة االإجزلُت الرهُت  •

 RFIDوجلنُاث جددًد االإىاكو و البازهىد والظُازاث الرهُت والشساةذ البُىلىحُت وجلنُت جددًد الهىٍت بمىحاث السادًى 

 . وغحرىا smart dustوالغباز الروى 

اىم اطخخداماتها في ئنشاء االإدو الرهُت والبُىث الرهُت واالإظدشفُاث الرهُت وغحرىا  •

حظخخدم في ئدازة االإخصوو واالإدافكت نلى البِئت والصخت والصزانت وجىفحر الؿاكت   •

 

   : social networksالشبياث الاحخمانُت 

  ىنان الآلاف من شبياث الخىاضل الاحخماعي أشهسىا فِظبىن وجىٍتر وواحظاب وئنظخجسام ولُنىد ئو   •

:  فىاةد ىرو الىطاةل •

جدظحو وطاةل الدظىٍم  •

أضبدذ الشسواث نلى نلاكت بالصباةن في ول وكذ وفى ول مياو  •

طاندث في حهمُم ولاء الصبىو الإازهخه االإفػلت  •

: الشبياث الاحخمانُت جخمحز نن الخللُدًت في •

 مو الشسهت وبهػهم البهؼ interactionجىفس للصباةن واالإىزدًن فسص الخفانل  •

كلت الخيالُف  •

  ubiquityالىفسة والاندشاز  •

الجىدة   •

نملذ الشساهت بحو الصباةن والشسهت من ناخُت والصباةن وبهػهم البهؼ من ناخُت أخسي  •

 وهى ئنخاج الظلهت أو الخدمت خظب ئخخُاحاث الصبىو  customizationالصخطنت »ولدث ما ٌهسف باطم  •
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  :  Geographic information Systems نكم االإهلىماث الجغسافُت 

ن وجدلُل وئخساج وجىشَو البُاناث واالإهلىماث االإيانُت   • خساةـ، ضىز حىٍت، مسةُاث ) هى أنكمت لجمو ومهالجت وجخصٍ

ٌ )والىضفُت  (فػاةُت  (.أطماء، حداو

  Archviewأىم ىرو الأنكمت الأكماز الطنانُت و الجى بى ئض وخساةـ حىحل وبسمجُاث االإخخططت مثل  •

حظاند نلى الخخؿُـ واجخاذ اللساز فُما ًخهلم بالصزانت وجخؿُـ االإدو والخىطو في الظىن وجخؿُـ وضُانت البنُت  •

الخدخُت وجنمُت االإىازد الؿبُهُت والخهدًن وجخؿُـ الشبياث بأنىانها 

حظخخدم في الخدماث االإخهللت باالإياو مثل جددًد مىاكو االإدلاث واالإظدشفُاث والجامهاث والأماهن االإخخلفت وحهلب  •

الأشُاء وئدازة االإخصوو وغحرىا  

 

ت :نكم االإهلىماث الؤدازٍ  

ت  نكم االإهلىماث الؤدازٍ

 نكم االإهلىماث االإىخبُت

 نكم االإهلىماث الصخُت

ERPنكام جخؿُـ مىازد االإإطظت   

Decision support systemsنكم دنم واجخاذ اللساز    

Office automation systems     ونكم أجممت االإياجب

School Information management systemsونكم االإهلىماث االإدزطُت    

 

:البرمجُاث االإجانُت  

مثل لُنُىع : نكم حشغُل  

Open Office مثل أوبن أوفِع :  جؿبُلاث االإىخب  

مثل فحرفىهع وحىحل هسوم: بسامج جطفذ الأنترنذ  

مثل أفاطذ وئًه في جى وأفحرا: البرامج االإػادة للفحروطاث  

DNS Angel و openDNS :Proxies فلاجس الانترنذ   

: من أىم الانخلاداث نلى البرامج االإجانُت  

ىنان ىىاحع بخطىص امن االإهلىماث-  1  

من الطهب الخطىٌ نلى الدنم الفني اللاشم-  2  

كد لا ًىحد فيها ول الخطاةظ االإؿلىبت-  3  

 

  :Cloud computingالخىطبت السخابُت 

نبر شبىت الانترنذ والتي حظخؿُو االإطادز والأنكمت الخاطىبُت االإخىافسة جدذ الؿلب الخىطبت السخابُت هي مطؿلح ٌشحر ئلى 

 جىفحر ندد من الخدماث الخاطىبُت االإخياملت دوو الخلُد باالإىازد االإدلُت بهدف الخِظحر نلى االإظخخدم 

د الؤلىتروني واطخػافت االإىاكو الالىترونُت : وحشمل ن البُاناث والنسخ الاخخُاؾُت وبسامج مخخططت وخدمت البرً مظاخت لخخصٍ

 والؿبانت نن بهد

جىفحر الأمىاٌ والؿاكت والخطىٌ نلى خدماث أفػل: مصاًاىا  

مشاول مخهللت باللىانحو وخطىضُت الأفساد والانخماد نلى الغحر وطسنت الانترنذ : نُىبها  
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  :شبياث الىاي فاي والىاي ماهع

شبياث الىاي فاي أضبدذ شاتهت في الفنادق واالإؿازاث واالإدازض واالإظدشفُاث واالإؿانم واالإلاهي-   

شبياث الىاي ماهع أضبدذ حظخخدم في جلدًم خدماث الخىىمت الالىترونُت في هثحر من مدو الهالم-   

community wireless networksًمىن ئنشائها لخدمت منؿلت أو مدًنت مهُنت   

مىن أو حغؿى    مُجا بذ  100 هُلى متر وطسنتها جطل الى 100الىاي ماهع جيلفتها أكل وٍ

:أىم مصاًا ىرو الشبياث  

أنها جىمل أو جنافع شبياث الجىاٌ ولا طُما في االإناؾم االإدسومت من شبياث الاجطالاث -   

حهخبر مطدز دخل الإلدم الخدمت طىاء وانذ منكمت مهُنت أو حهت خىىمُت -   

جدظن بئُت الأنماٌ -   

د من خبراث ومهازاث االإىاؾنحو -  جىؾن الخىنىلىحُا وجصٍ  

حظاند نلى حرب الصباةن -   

 

 

"جم الانتهاء من االإداغسة "   
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 االإداغشة الخامعت

 بِئت الأعماٌ الالىتروهُت

E-business Environment 

 ملذمت

 :بِئت الأعماٌ الؤلىتروهُت تهخم بالآحى

 جدذًذ العىاضش االإخخلفت التي جدىم البِئت اليلُت للمؤظعت و التي جؤزش علي مىكمه الخجاسة الؤلىتروهُت و اظتراجُجُت -

 . الدعىٍم الالىترووي

 .جلُُم مذي جأزحر اللُىد اللاهىهُت الخاضت و الأخلاكُت علي اي ششهه -

 جلُُم دوس العىامل الاكخطادًت اليلُت مثل ظُاظاث الاعماٌ الؤلىتروهُت الحىىمُت واالإخغحراث الاكخطادًت واللُىد -

بت  . الػشٍ

 اللُىد االإفشوغت على جؿىٍش وجىفُز اظتراجُجُت الاعماٌ الالىتروهُت ؟ -

 العىامل التى جؤزش على اعخماد وظائل الاعلام الشكمُت الجذًذة وهُف ًمىىىا جلذًش االإعخلبل فُما ًخعلم بؿلب الخذمت -

 على الاهترهذ ؟

 هُف ًمىً غمان الخطىضُت والثلت للعمُل وفى هفغ الىكذ الععى الى جدلُم الاهذاف الدعىٍلُت مً اهدعاب -

العملاء والاخخفاف بهم ؟ 

 

   :خطائظ بِئت الأعماٌ الالىتروهُت

  عاداث وكىاهُحن وزلافاث مخخلفت)الأظىاق الالىتروهُت جمخذ خاسج الحذود الىؾىُت( 

 الأعماٌ الالىتروهُت ًجب أن جخػع لىفغ اللىاهحن التي جدىم الأعماٌ الخللُذًت 

 هم ببعؼعالشبىت العىىبىجُت جشبـ العملاء واالإىسدًً والششواء بع 

 الخذماث واالإىخجاث الشكمُت غحر ملمىظت intangibles وضعىبت اهدشاف  مما ًخعزس الخعامل معها مثل ضعىبت فدطها

 ظشكتها أو فشع غشائب عليها

 خماًت خطىضُت الأفشاد مشيلت هبحرة في الأظىاق الافتراغُت 

 

   :لىضف بِئت الأعماٌ الالىتروهُت SLEPT همىرج

وجلً االإخعللت  Legal & Ethical ، العىامل اللاهىهُت Social العىامل الاحخماعُت: مً عذة عىامل هزهش منها  SLEPT ًخىىن همىرج

 Technical العىامل الخىىىلىحُتPolitical و العىامل العُاظُت Economic بالأخلاكُاث، العىامل الاكخطادًت

  بخطىساث االإعتهلً فُما ًخظ اظخخذام الاهترهذ في وشاؾاث مخخلفتالعىامل الاحخماعُتجخعلم  .1

م الاهترهذ خُثالعىامل اللاهىهُتجدذد  .2 لت االإعخخذمت في جشوٍج وبُع االإىخجاث عً ؾشٍ ان الحىىماث   والاخلاكُت الؿشٍ

 بالىُابت عً االإجخمع حععى الى خماًت خلىق الاشخاص وخطىضُاتهم والحفاف عليها

بذوسها في اهماؽ   دساظت الخباًً في الاداء الاكخطادي بحن مخخلف الذوٌ واالإىاؾم والتي جؤزشالعىامل الاكخطادًتجخظ  .3

 الاظتهلان على االإعخىي العاالإي والخجاسة العاالإُت

الاهترهذ   بالذوس االإدىسي الزي جلعبه الحىىماث واالإىكماث الذولُت في جدذًذ معخلبل جبنيالعىامل العُاظُتجخعلم  .4

 والخدىم به وظً اللىاهحن التي جدىمه

 

 :العامل الاحخماعي

 ًجب فهم العىامل التي جؤزش في الاظخخذام اليشـ للأهترهذ مً ؾشف الاشخاص ورلً لُدعنى للمذساء اجخار

ت  الاحشاءاث الػشوسٍ

 .العامل الاحخماعي ٌشمل جأزحر جطىساث االإعتهلً عً اظخخذاماث الاهترهذ فى مخخلف الأوشؿت
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 :العىامل التي جدذد كشاس الاشتران في الاهترهذ حشمل

 جيلفه الاشتران -

 Value proposition  الفائذة االإخىكعت -

 ظهىله الاظخخذام -

 عامل الامً -

-  ٌ  الخىف مً االإجهى

 مهاساث االإعخخذمحن في الحاظىب -

 

 العامل اللاهىوي والأخلاقي

  ًدذد الؿشق التي ًمىً اظخخذامها فى جذاوٌ االإعلىماث وبُع االإىخجاث على الاهترهذ .                                                           

 .الحىىماث، هُابت عً االإجخمع ، حععى الى خماًه خم الافشاد فى الخطىضُت: فمثلا 

 اللىاهحن االإخعللت بالجشائم الالىتروهُت والغش الخجاسي وغحرها 

 ٌت وعملُاث الأعما ت والعلاماث الخجاسٍ  وهمارج الأعماBusiness Processesٌ كىاهحن خماًت خلىق االإلىُت الفىشٍ

Business Models 

ت -  ول ما ًيخجه العلل اللششي  هي االإلىُت الفىشٍ

ت - م حسجُله أو وغع ما ٌشحر الى أهه مدمى كذ ًىىن خماًت خلىق االإلىُت الفىشٍ  أو©  مثل علامت عً ؾشٍ

 جدزًش الأفشاد مً الاظخخذام بذون إرن

 فت واهتهان الخطىضُت والجشائم الالىتروهُت وغحرها  اللىاهحن االإخعللت بالإعلاهاث االإضٍ

 آلُاث وكىاهحن فؼ االإىاصعاث االإخعللت باالإعلىماث والخاسة الالىتروهُت 

 سضُذ االإجخمع مً الأخلاق واللُم والأعشاق 

 

 العامل الاكخطادي

له الاهفاق على الاظدثماس في جلىُت االإعلىماث والخجاسة الالىتروهُت ومنها  :االإؤششاث الاكخطادًت التي ًؤزش على ؾشٍ

 لا غشائب على الذخل في االإملىت( االإفشوغت على الذخل والعلع والخىىىلىحُا الػشائب( 

 ًًفى الأداء الاكخطادي فى البلذان واالإىاؾم االإخخلفتالخبا  

 الىبري عاالإُا21 الاكخطاد الععىدي غمً اٌ :حجم الاكخطاد  

 الععىدًت جخمخع بأهبر ظُاخت دًيُت في العالم :ؾبُعت اليشاؽ الاكخطادي ( ً  (2100ملُىن عام . عذد االإعخمشٍ

 2581ً الىاجج االإدلى الععىدي اٌ هأعلى وعبت همى بحن دوٌ مجمىعت العششٍ لُىن سٍ   جشٍ

  الأظىاق الععىدًت مشجبؿت بأظىاق الخلُج والذوٌ العشبُت:الخىخلاث الاكخطاًت وحجم العىق  

 ووعبت الفىائذ والدعهُلاث الائخماهُت والذعم الحىىمي وهمـ الحُاةمعذٌ الخضخم  

 

 العامل العُاس ي

 دوس الحىىماث واالإىكماث عابشة الحذود اللىمُت في جدذًذ هُفُت اظخخذام الاهترهذ في االإعخلبل وجدذًذ اللىاعذ

 . التي جخدىم فيها

  الحىىمت الالىتروهُتلخذماث الحىىمت جبنى مذي 

  ؼ الىؿاقوظذ الفجىة االإعلىماث الإجخمعالحىىمت دعم مذي   الشكمُت والاهترهذ عشٍ

 ٌب الحىىمى لبرامج دعما  الخذسٍ

 ذ الثلت والأمان التي العُاظاث والبرامج   الالىتروهُتالإعاملاث بخطىص اجضٍ
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 العامل الخىىىلىجي

  والتي جىفش فشص حذًذة أو جدذًاث حذًذة في الؤداسةالخغحراث التي جؿشأ على الخىىىلىحُاالعىامل الخىىىلىحُت حشمل 

نها، ويهخم بالآحي  :أو الخطمُم أو الؤهخاج أو حعىٍم االإىخجاث أو جخضٍ

 على جلُُم الابخيا ساث الجذًذة واالإىافع االإخىلذة عنهااللذسة  

 ب، هفلاث، جىقُف) معذٌ الخغُحر االإؿلىب جدذًذ   الإىاهبت الخىىىلىحُا(جذسٍ

 ؟ًجب أن هخلىاها (الشظائل اللطحرة، جىجحر، فِغ بىن) الجذًذة أي مً الخىىىلىحُا  

  الخلىُاث الجذًذة وجدبعهاسضذ 

 لاهدعاب االإهاساث اللاصمتاعاده الخذسٍب  

  ًش الخاضتمً خلاٌ على الخىىىلىحُا الجذًذة الخعشفًمى   الضبائً أو الششواء أو مخابعت الخلاسٍ

 

 الإارا جمثل البُاهاث الصخطُت كُمه خاضه ؟

 حعخبر 
اً
 مطذسا

اً
  الاجطاٌالإعلىماث أظاظُا

 االإلف الصخص يالإعلىماث مطذس 

 ) على مىكع الششهت االإعىُت) ظلىن االإعتهلً عً معلىماث

 )على االإىاكع الأخشي ) ظلىن االإعتهلً معلىماث

 

 :وظائل حمع البُاهاث الصخطُت

 الالىتروهُتلىمارجا  Online forms 

 خ اث االإعتهلًجاسٍ   مشترً

  الخجعغبشامج 

 البدثمدشواث  

  الىىهحز

 

 االإبادي الثماهُه لحماًه البُاهاث؟

 بشيل عادٌ وكاهىوىًجب جىاوٌ االإعلىماث  .1

 بشيل مدذودجىاولها  .2

 ولِغ بشيل مفشؽ وفى أمىس راث ضله بشيل مشض ىاظخخذام البُاهاث  .3

ٌ مشاعاه  .4   البُاهاثالذكت فى جىاو

  الاخخفاف بها لفتره اؾىٌ مً اللاصمعذم .5

 ؾبلا لحلىق مادة البُاهاثإظخخذامها  .6

 بشيل امًجىاولها  .7

 عبر البلذان دون جىفحر الحماًت اليافُت عذم هللها .8

 

 جأزحراث الحاظىب والاهترهذ على ظىق العمل

  في ظىق العملًىافغ الاوعانالىىمبُىجش  

 حضء مً الىكذ والعمل مً البِذ العمل ظىف جىدشش زلافت 

  لعذ الحاحاث االإالُت ولِغ لذوافع احخماعُت ظُطبذ  ظاعت21الإذة العمل 

  فشص العمل جضدادًعىف  ٌ   ولا ظُما لليعاء وكاؾنى االإىاؾم الىائُتمً االإجز

  بشيل هبحر الشظمُت وأوكاجه العمل الشظمي وميان أهمُت االإىكمت جزوبظىف 

  بشيل هبحر الاكخطادًت االإعخخذمت في العمل جلل االإىاسدظىف 
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  لا ًملىىنهاومً مً ًمخلىىن الخىىىلىحُا بحن الفجىة الشكمُت جدععظىف   tech-haves and the have-nots. 

  ت جدذرجلىُت االإعلىماث   revolutionary changes  عادًتولِغ حغحراث حزسٍ

 ت واالإعلىماثمً ًملىىن  في ًذ جترهض ظىف الثروة   الخبراث واالإعشفت والأفياس والعلاماث الخجاسٍ

 

 الخغحراث التي جدشهها الؤهترهذ

 مً االإعتهلىحنحجم هبحرعلى الترهحز  ملابل على خذة على ول معتهلً الترهحز . 

 االإىسدًً والعملاءمع الشوابـ حعمُم . 

 أظىاق حذًذةعلى والاهفخاح العىالإت  

 ٌاالإعشفت والخبراث واالإعلىماثجباد  

 االإعاملاثبعاؾت  

  واظعتاحخماعُت واكخطادًت وزلافُت وأخلاكُت حغحراث 

 ادة  االإطذس االإفخىح بُاهاث وبشمجُاث صٍ

 جيلفت االإعاملاثولاظُما ظىاء االإالُت أو الىكذ أو الجهذ بأهىاعها الخيلفت جىفحر   "transaction cost"   والخيلفت الثابخت

 للمىخجاث والخذماث

 اكخطادًت حذًذة ششواث ومىخجاث وخذماث ومىاسد وفشص خلم 

 اٌ ظىىٍا200 كؿاع الاجطالاث وجلىُت االإعلىماث في الععىدًت بلغذ اظدثماساث   ملُاس سٍ

 

 علاكت الأعماٌ الالىتروهُت بالبِئت والخلىُت الخػشاء

 :الاعماٌ الؤلىتروهُت حعخبر ضذًلت للبِئت بعلب الآحى

  ؿاهُا مىحهت للدعىق 20: الاعخماد على العُاساثجللل   مً خشهت العُاساث في بشٍ

  جللل الاخخباط الحشاسي  ومً زم اظتهلان الؿاكتجللل 

  لأن الؤهخاج ًىىن خعب الاخخُاحاث الخاضت للضبائًالحاحت الى مخاصن جللل  

  اظتهلان الىسقجللل 

 لُت واالإىاد الخعلُمُتمثل بعؼ االإىخجاث والخذماث سكمىت   ملاؾع االإىظُلى والفُذًى والبرامج الخذسٍ

  في حمُع ظلعلت الخىسٍذاالإخلفاثجللل  

 ً   أحهضة الحاظىب والجىالاث االإعؿىبتمثل e-waste  االإخلفاث الالىتروهُتبعلب رلً عىغ ًشي مً هىان لى

 

 بِئت الأعماٌ الؤلىتروهُت في االإملىت

عاث التي ضذسث في االإملىت   : جىمُت بِئت الأعماٌ الالىتروهُت ومنهابهذفهىان عذد مً االإؤظعاث والدششَ

 إوشاء حامعت االإلً عبذالله للعلىم والخلىُت 

 إوشاء مذًىت االإعشفت الاكخطادًت 

 إوشاء مجمع جلىُت االإعلىماث والاجطالاث 

 إوشاء االإشهض الىؾني للخطذًم الشكمى 

 للذ أظعذ وصاسة العمل الععىدًت وخذة مهخمت بدىكُم بِئت الخجاسة الؤلىتروهُت مهامها: 

 وغع إؾاس هكامي للخعامل بالخجاسة الؤلىتروهُت 

 ًمخابعت جؿىساث الخجاسة الؤلىتروهُت على االإعخىي االإدلي والؤكلُمي بىاء كاعذة معلىماث مخخططت ع 

 الخجاسة الؤلىتروهُت وجؿبُلاتها العملُت في الععىدًت. 

  ٌعش)جم إوشاء بشهامج الخعاملاث الؤلىتروهُت الحىىمُت( 

 

 " جم الاهتهاء مً االإداغشة " 
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ظادظتالإداغشة اٌا  

 اظتراجُجُت الأعماٌ الؤلىتروهُت

E-business Strategy 

 

  : ملذمت

 الاظتراجُجُت جطف الخؿـ والخىحهاث االإعخلبلُت للمىكمت .  

  م إعادة جشجِب االإىاسد والخعاؾي مع الخغحراث في بِئت الاظتراجُجُت هي خؿت االإىكمت لخدلُم مضاًا جىافعُت عً ؾشٍ

 .stakeholders الأعماٌ بما ًدلم مخؿلباث العىق وأصحاب االإطلحت

 وجشهض على:  

  الاداء الحالي في العىق  

 حششح أهذاف االإىكمت وهُف جم جدذًذها  

 حششح هُفُت جخطُظ االإىاسد لخدلُم الأهذاف  

  جدذد الخُاساث االإخاخت للمىافعت في العىق  

 جػع خؿت ؾىٍلت الأحل لخؿىٍش االإىكمت  

 جدذد االإضاًا الخىافعُت للمىكمت بىاءا على اللُمت االإعشوغت value proposition 

 اجُجُت الأعماٌ الالىتروهُت جىضح هُفُت جىقُف الخلىُت لخدلُم اظتراجُجُت االإىكمتساظذ  

 هما أنها جىضح الفشص واالإخاؾش االإخعللت بالخلىُت ختى جشاعي في اظتراجُجُت االإىكمت  

 

  : همارج وغع الاظتراجُجُت

ومً .  إؾاس عام ًطف االإىؿم االإخبع في وغع الاظتراجُجُت وهى strategy process model عذة همارج لخطمُم الاظتراجُجُتهىان 

  : هزه الىمارج

خخلظ في االإشاخل الخالُت Johnson and Scholes همىرج   :وٍ

 (البِئت، االإىاسد، الخىكعاث، الأهذاف والثلافت )الخدلُل الاظتراجُجي  .1

 (جدذًذ الخُاساث، جلُُم الخُاساث ، إخخُاس الأوعب )الخُاساث الاظتراجُجُت  .2

م العمل، وجطمُم هكام االإعلىماث وهُيلت االإىكمت )جىفُز الاظتراجُجُت  .3  (جخؿُـ االإىاسد، واخخُاس فشٍ

 

  : همىرج حامعت هاسفاسد

جدلُم بهذف  االإىاسد االإخاخت والبِئت ومىائمت االإىخجاث والخذماث لخلذًم اللشاساث والعُاظاث ووغع البىاء الخىكُمي ًشهض على

  الخىاصن الاظتراجُجي

ىفز على مشخلخحن   :وٍ

  (بىاء الاؾاس الاظتراجُجي)الخخؿُـ 

 جدذًذ الفشص  

 جدذًذ الامياهُاث  

 ت االإخبعت   جدذًذ الأظالُب الؤداسٍ

 جدذًذ االإعؤولُت الاحخماعُت  

 (العحر خعب ما هى مخؿـ له)الخىفُز 

 بىاء الخىكُم الهُىلي للمىكمت وجدذًذ الىاحباث واالإعؤولُاث واالإهام  

 جدذًذ العملُاث الخىكُمُت والعلىهُت  

 حعُحر العمل الُىمي  

  (هىع اللُادة)اللُادة العلُا للمىكمت 
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  اعخباساث خاضت باظتراجُجُت الأعماٌ الالىتروهُت

  :ًجب على اظتراجُجُت إداسة الأعماٌ الىتروهُت أن جشاعي

 اًً ظدىافغ االإىكمت؟  

 أي هىع مً العلع أو الخذمت أو اللُمت ظىف جيخج؟  

 هُف ظِخم هُيلت االإىكمت بدُث جىصع هزه العلعت أو اللُمت؟  

 

  Generic Strategies الاظتراجُجُت العامت

  جخم ضُاغت اظتراجُجُت الأعماٌ الالىتروهُت مً خلاٌ زلار اظتراجُجُاث عامت، والتي إرا ما هفزث بىجاح ًمىً أن

  حعمذ للششهت بأن جخخز خطت مىاظبت مً العىق 

 هزه الاظتراجُجُاث هي:  

  Overall cost leadership  كُادة الخيلفت الؤحمالُت .1

 Differentiation  الخمحز .2

  Focus  الترهحز .3

 

 cost leadership  كُادة الخيلفت الؤحمالُت

دت مً االإعتهلىحن بعشع أكل الاظعاس باليعبت لللُمت   . جشهض على الحطىٌ على أهبر ششٍ

  : وأهم وظائل جللُل الخيلفت هي

 إهخاج مىخجاث مىخذة ولا مجاٌ للؿلباث الصخطُت  

 الخدىم بالخيلفت  

 مشاكبت الىفلاث العامت  

 الخدىم في االإخضون  

 ججىب الحعاباث الهامشُت  

 جللُل جيالُف البدث والخؿىٍش  

 جللُل الخذماث  

 جللُل الؤعلاهاث  

 اظخخذام عمالت سخُطت  

 ششاء همُاث هبحرة  

 

 Differentiation  الخمحز

دت مً االإعتهلىحن -   .الفىشة الشئِعُت مً الخمحز هي جىىَع االإىخج مً خُث االإىاضفاث والععش وغحره بهذف الىضىٌ الى أهبر ششٍ

  : أهم عىاضش الخمحز -

  العمعت* الجىدة                      * 

ت* الحجم                      *    ضىسة العلامت الخجاسٍ

  جلىُت االإعلىماث* الدعلُم                      * 

  االإىخجاث الفعلُت* ششوؽ الائخمان             * 

  الععش* الخذمت                      * 

ب والذعم الفني*    الخذسٍ

 مً الششواث التي جدبع الخمُحز هىهذا وجُىجا وإحش بي وهىهُا وغحرها  
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  Focus  الترهحز

 دت مً االإشترهحن، أو العىق في مىؿلت حغشافُت معُىت   .ًلطذ بالترهحز على ششٍ

 بىِذ هزه الاظتراجُجُت خىٌ خذمت العىق االإعتهذف بشيل حُذ للغاًت.  

 اق ؽجفترع أن الششهت كادسة على خذمت الهذف والاظتراجُجُت الػُم بىفاءة وفاعلُت أفػل مً االإىافعت على ن

  .واظع

 ت مً خلاٌ خطش ا احاث ختيًمىً للششهت مً خلاٌ هزه الاظتراجُجُت جدلُم الخمحز وولاء االإعتهلً للعلامت الخجاسٍ

  .العىق أو جخفُؼ الخيالُف مً خلاٌ الخخطظ، أو وليهما

 ًدت معُىت مً الضبائ   ًىاظب ششٍ

 ت ولِغ الىفاءة   جشهض على جؿىٍش االإىخج أو التروٍج للعلامت الخجاسٍ

 جىجح عىذما ًخمحز العىق مدذودًت االإىافعت  

 ششواث الؿحران الذاخلُت جدبع اظتراجُجُت الترهحز  

 

  مشاخل جؿىٍش الاظتراجُجُت

 الخدلُل الاظتراجُجي  

 جدذي الاهذاف  

 وغع اظتراجُجُت  

 جىفُز الاظتراجُجُت  

 

 الخدلُل الاظتراجُجي  -1

 :الخدلُل الاظتراجُجي ًخػمً شلحن 

 . جدلُل البِئت الخاسحُت 

ت ، معشفُت ، الخ : جدلُل االإىاسد الذاخلُت   ....مالُت ، عُيُت ، بششٍ

  جدلُل البِئت الخاسحُت

 swot  جدلُل االإىافعت   1-

  هى سضذ وجلُُم ووشش االإعلىماث مً البِئاث الخاسحُت والذاخلُت

والعمعت الؿُبت ، وهىعُت االإىخجاث ، والعلع . جخمثل في العىامل التي جأخز بالششهت إلى الىجاح :Strengths   هلاؽ اللىة

  .مىخفػت الخيالُف ، والاظدثماس في سأط االإاٌ اللششي 

االإىخجاث عالُت الخيلفت، الخيلفت الؤهخاحُت العالُت، اسجفاع : جمثل هلاؽ الػعف للششهت، مثل   :Weaknesses  هلاؽ الػعف

  .معذٌ دوسان االإىقفحن، هثرة االإىافعحن

هخغُحر الىغع . هي العىامل التي جىىن خاسج ظُؿشة الششهت، وجمثل مجالاث ًمىً الاظخفادة منها:  Opportunities صالفش

  .الذًمىغشافي، وإغلاق بعؼ االإدؿاث االإىافعت، والعماح بخىصَع االإىخجاث على هؿاق واظع

ادة : التهذًذاث  هي العىامل التي جىىن خاسج ظُؿشة الششهت، وسبما حعُلها، مثل، اللىاهحن الجذًذة، الشهىد، الخضخم صٍ

  .االإىافعت

   على الخذماث الالىتروهُت ودساظت ششائذ العملاء االإخىكعحن: جدلُل الؿلب - 2
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  جدذًذ الأهذاف والشظالت  -2

 SMART الأهذاف ًجب أن جىىن 

  specific  مدذدة

 measurable  ًمىً كُاظها

 Achievable  ًمىً جدلُلها

 Relevant  راث علاكت

 Timed  مدذدة بمىاكُذ معُىت

  هُف جخلم االإؤظعت كُمت حذًذة؟

م خفؼ الخيالُف أو إغافت كُمت حذًذة أو إداسة االإخاؾش أو خلم واكع حذًذ   عً ؾشٍ

 

  وغع الاظتراجُجُت  -3

  : ورلً بخطىص. حشمل جدذًذ الخُاساث وجلُُم الخُاساث واخخُاس اوعبها

   التي ظدعخخذم لخىضُل الخذمت:اللىىاث الالىتروهُت  -1

  . الاهذماج، الاهلعام، الششاهت في مششوعاث: إعادة هُيلت االإىكمت  -2

  جدذًذ فشص جدلُم عائذ وإبخياساث االإىافعُحن -3

دت االإعتهذفت -4   جدذًذ العىق والششٍ

ٌ : مياهت الششهت وجمحزها في العىق  -5   ظعش، حىدة ، أو ظشعت الىضى

 

  جىفُز الاظتراجُجُت -4

 الخخؿُـ  

 والخىفُز  

 واالإخابعت والعُؿشة  

 

  اظئلت الاظتراجُجُت

  : الششهت -

 ما هي ملىماث الخفشد الخاضت بالششهت .  

 ما هى مىكف الششهت مً الخعشع للمخاؾش.  

 الإارا جخعش الششهت عملائها الحالُحن.  

 ما هي أعكم كُمت مىحىدة في الششهت  

 ما هي أهثر الاعتراغاث التي حعمع مً العملاء  

 

  :االإىافعحن -

 ما هم أكىي زلازت مىافعحن للششهت؟  

 ما هى مذي كىتهم؟  

 متى ًىىن االإىافعىن عشغت للخؿش؟  

 متى ًمىً الهجىم؟  

 ماهى هاجج ملاسهت الششهت باالإىافعىن مً خُث الأظعاس، والخذماث، والجىدة.  
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  :العىق -

 ت؟   ما هي أهم زلار علاماث ججاسٍ

 ما هى مذي حغحر الطىاعت؟  

 متى ًىىن االإىافعىن عشغت للخؿش؟  

 هم عذد كؿاعاث العىق التي جلىم بخذمتها؟  

 ماهى هاجج ملاسهت الششهت باالإىافعىن مً خُث الأظعاس، والخذماث، والجىدة.  

 ماهي أهبر إمياهاث الىمى االإخىكعت.  

 مً هم أفػل الضبائً باليعبت لً ، والإارا؟  

 

  االإحزاث الخىافعُت التي ًمىً أن جدللها الاظتراجُجُت

 الترهحز على كؿاعاث العىق وخاضت الأظىاق االإخخططت.  

 ؾشح مىخجاث كادسة على االإىافعت.  

 اظخخذام كىىاث جىصَع بذًلت وعملُاث جطيُع حذًذة. 

 جىقُف ظُاظت الدععحر الاهخلائي وهُاول الخيلفت االإىاظبت.  

 

  عىاكب غُاب الاظتراجُجُت أو فشلها

 ماهي عىاكب عذم وحىد اظتراجُجُت للأعماٌ اللالىتروهُت؟  

 غُاع بعؼ الفشص بعلب عذم جدذًذ الفشص االإخاخت وششخها  

  اث أو االإبُعاث مثلا)الاهدشاف عً البىضلت بعلب عذم وغىح الأهذاف  (باليعبت للمشترً

 عذم الاظخفادة اللطىي مً االإىاسد الالىتروهُت في جدلُم جيامل كؿاعاث وأوشؿت االإىكمت االإخخلفت 

 غُاع االإىاسد عىذما ًخم الخىشاس بأشياله االإخخلفت  

 الفشل في مشاسهت الخبراث وأفػل االإماسظاث والىطائذ بخطىص العمل  

 أظباب فشل اظتراجُجُاث الأعماٌ الؤلىتروهُت:  

 عذم الالتزام باالإىاعُذ  

 مدذودًت االإشوهت والابخياس واللذسة على الخأكلم  

 االإبالغت في الأهذاف والؿمىح  

 

 "جم الاهتهاء مً االإداغشة " 
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 االإداطسة الظابعت 

  العلاكت مع الصبائً إدازة

Electronic Customer Relation Management 

(e-CRM) 

 

  الإاذا ٌغادز الصبائً ؟

 
 

  الإاذا ٌغادز الصبائً ؟

  االإىافظتبظبب مشاول في االإىخج، أو مشاول في خدمت العملاء، أو  

 68 % ،ٌغادزون بظبب جىدة الخدمت 14ٌغادزون بظبب االإعاملت  

  ٌغادزون االإدًسالعماٌ لا ٌغادزون الشسهت أو البلد بل  

 جمثل الأوشؼت السئِظُت في عملُت إدازة العلاكت مع العملاء في الآحي : 

دت االإظتهدفت وماهي اخخُاجاتهم وأًً هجدهم؟ :اخخُاز العملاء  .1   ماهي الشسٍ

  اطخخدام كىىاث مىاطبت، جلدًم خدمت جُدة : جرب العملاء .2

  عسوض مىاطبت وخدمت العملاء وفهم اخخُاجاتهم : االإدافظت على العملاء .3

دت العملاء .4  : جىطعت شسٍ

 

  طلىن االإظتهلً الؤلىترووي

  فسض ذلً الخعسف على االإظتهلً وفهم طلىهه، وخصىصا في جخصل الأطىاق الؤلىتروهُت مع الصبائً بشيل مباشس، وٍ

 .ججازة الخجصئت الؤلىتروهُت 

 الخاص بمىخج أو خدمت مدددةدفعه لاجخاذ كساز الشساء هى الهدف الأطاس ي مً فهم طلىن االإظخخدم  . 

  ،حعخبر دزاطت طلىن االإظتهلً مً االإىطىعاث الحُىٍت التي تهم هثيرا ول مً الأفساد، وزجاٌ الأعماٌ، ومدًسي الشسواث

 .ومظؤولي البُع االإباشس
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  ما االإلصىد بئدازة العلاكت مع الصبائً؟

 الؤلىتروهُت بهدف جرب الصبائً واالإدافظت علحهم وجدلُم جبني فلظفت في الؤدازة واطتراجُجُت معُىت ووطائل الاجصاًٌلصد بها 

 .ولاءهم

 جمع بُاهاث عً الصبائً، وجدلُل البُاهاث، عمل بسهامج وجىفُره :ومساخلها هي  

 : وهرا ًدخاج الى الىطائل الآجُت

  مىكع لخىىًٍ علاكت مع الصبائً ووصجعهم مً خلاله على الشساء 

  دًت للصبائً واطخخدامها في الدظىٍم ً بسٍ  كائمت عىاوٍ

  اطخخدام بسامج الخىلُب على البُاهاث لدزاطت خصائص الصبائً وأذواكهم 

  اطخخدام الصخصىت والاجصاٌ الجماهيري 

  (الأطئلت الشائعت، غسف الدزدشت، مساهص الاجصاٌ  )جبني وطائل إلىتروهُت لخدمت العملاء  

  الالتزام بمعاًير الجىدة وخدمت العملاء لدصجُع الصبىن على العىدة مسة أخسي 

  اطخخدام أهثر مً كىاة للاجصاٌ بالصبىن 

  أخر إذن الصبىن واالإدافظت على خصىصُاجه 

 

  فائدة دزاطت طلىن االإظتهلً الؤلىترووي

 للمدافظت على الصبائً لأن االإدافظت علحهم أكل ولفت مً اجخراب شبائً جدد. 

 لأن الىطائل الالىتروهُت جؼىي االإظافاث بين الصبائً والبائع. 

 الىطائل الالىتروهُت حظاعد على اهدشاف الفسص الدظىٍلُت االإىاجُت. 

 حظاهم في كسازاث مخعللت بخجصئت الظىق واخخُاز اللؼاعاث االإسبدت. 

 عت للخغيراث في خاجاث وخصائص االإظتهلىين  . حظاعد على الاطخجابت الظسَ

 حظاعد على جؼىٍس وجدظين الخدماث التي جلدمها الشسهت لعملائها . 

  الخأثير في الاججاهاث الىفظُت للمظتهلىين وخثهم على العىدة مسة أخسي 

 مساعاة الخلالُد واللُم الظائدة في االإجخمع عىد إعداد الاطتراجُجُت الدظىٍلُت . 

 ًالخعسف على العىامل الشسائُت االإؤثسة في كساز الشساء واللىة الشسائُت للصبائ . 

 

  همىذج طلىن االإظتهلً الؤلىترووي

 التي جدفع فسد أو مجمىعت الى اخخُاز وشساء واطخخدام دزاطت العىامل الظُىىلىجُت والاجخماعُت والدظىٍلُت والاكخصادًتهى 

 مىخج أو خدمت معُىت 

عخمد ذلً على على فهم هُفُت اجخاذ االإظتهلً للساز الشساء، مظاعدة البائعين مً همىذج طلىن االإظتهلً هى الغسض   :وَ

  (لا ًمىً الظُؼسة علحها)مخغيراث مظخللت . 

 مخغيراث معخدلت . 

 مخغيراث جابعت . 
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  الىمىذج العام لظلىن االإظتهلً

 
 االإخغيراث الدًمغسافُت                                        االإخغيراث الفاصلت                                 االإخغيراث الخابعت 

 االإدفصاث الدظىٍلُت - االإظخللت                                                         

 العىامل الخلفُت - 

 

  همىذج طلىن االإظتهلً االإباشس عبر الؤهترهذ

 
 

 

  أهم وطائل الحصىٌ على معلىماث

سجل بها أوشؼخه على االإىكع بما فحها االإلفاث التي ًيسخها مىكعهي : Cookiesالىىهيز   الخجازة الؤلىتروهُت على جهاش االإظتهلً، وَ

 .ولمت االإسوز

 جخم كساءة هره االإلفاث مً خادم االإىكع في ول مسة ًصوزه فحها االإظخخدم . 

 بىاء على ذلً ًلدم له عسوض جخماش ى مع جفظُلاجه . 

   :banner advertisementsاللافخاث الؤعلاهُت 

  ازة ومعلىماث شخصُت غيرها جصوز مىكع ًجمع الخادم معلىماث عىًعىدما  مثل عىىان الؤهترهذ، وكذ وميان الصٍ

سجلها في ملف الأوشؼت   Log Fileوَ

 الخىلُب عً بُاهاث الصبائً وجصيُفها بسامج وخىازشمُاث  

  ( خافص مثل خدمت مجاهُتًجب أن حعؼحهم  ) للدخىٌ على مىكع معين لأوٌ مسةعىدما ٌسجل الصبىن  
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  :User Profileملف االإظخخدم 

 ملف االإظخخدم ًخظمً االإخؼلباث، والأفظلُاث، والظلىهُاث، والصفاث الدًمىغسافُت لعمُل معين . 

  ًالفسق بين شبائB2C و B2B 

  هُيل الظىق 

  ػبُعت وحجم الىخداث االإشتراه 

 الأفساد أهثر اطخللالُت وطسعت في اجخاذ اللساز : مً ًخخر كساز الشساء 

  ٌالفسق في وطائل الاجصا 

 

  أدواز االإظتهلىين في عملُت اجخاذ كساز الشساء

م دزاطت طىق االإظتهلًعً    ػسٍ

 : ًمىً جلظُم الأفساد إلى

  االإبادز 

  االإؤثس 

  االإلسز 

  الشازي 

  االإظخخدم 

 

 دوزة خُاة الصبىن 

ازة لأوٌ مسة  .1  الصٍ

ازة مسة أخسي  .2  الصٍ

 الدسجُل في االإىكع  .3

 الشساء  .4

 عدم الشساء لفترة  .5

 (E-response)العىدة للشساء مسة أخسي  .6

 ولاء العمُل  .7

 

 Personalizationالدظىٍم اللائم على إطفاء الؼابع الصخص ي 

  دةهى همؽ الدظىٍم الري لت فسٍ   . مً هىعهاٌعامل ول عمُل بؼسٍ

  ،جخم الخعسف على العاداث الشسائُت للصبائً وأفظلُاتهم الإؼابلت الخدماث واالإىخجاث، والؤعلاهاث مع االإظتهلىين الأفساد

م           خم ذلً عً ػسٍ  : وٍ

 الحصىٌ على االإعلىماث مً االإظخخدم بشيل مباشس . 

 مساكبت طلىن االإظتهلىين على الؤهترهذ . 

 حسجُل أهماغ الشساء الظابلت للأفساد . 

 إجساء الاطخدلالاث . 

 

 Customer Loyaltyولاء العملاء 

  ن على السغم مً مع عدم كبىله الشساء مً االإىافس ي مً الشسهت هفظها مساث ومساث،  العملاء الشساءمعاودةحعني

 . مداولاتهم لجربه
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 جىدة االإىخج، بىاء الثلت، خدمت العملاء، الترهيز على الصبىن ولِع الأزباح، جىصُل مجاوي، هداًا، عدم :وطائل جدلُله 

وجىد مشاول، هظافت االإيان، الصساف الآلي والؤهترهذ وأماهً للاطتراخت، عسوض وخصىماث، الاطخماع للصبائً، كدم 

ت وبىاء علاكت معهم  دون وعاملهم هما ًدبىا أن ٌعاملىا، وزبؼهم بالعلامت الخجازٍ  .لهم ما ًسٍ

 كلذ جيالُف الدعاًت والدظىٍم، وفخذ وغلم الحظاباث وخدمت العملاء، مشازهت الصبائً في الدظىٍم، زطا :فائدجه 

 .االإىظفين، عدم جدىٌ الصبائً إلى االإىافظين

  الحللت الفاطلتVirtuous Circle: ادة ب االإىظفين، ثم شٍ  زطا الصبائً جؤدي الى ازجفاع االإبُعاث، ثم جدلُم فائع لخدزٍ

د مً زطا الصبائً  . زطا االإىظفين، وبالخالي مصٍ

  د مً السبذ على االإدي البعُد  . ٌعىد زطا االإىظفين على الشسواث بخدمت جُدة ومصٍ

 

  مصادز الحصىٌ على معلىماث االإىخجاث

 
 

  دوزة االإجخمعاث الؤلىتروهُت في الدظىٍم

 الىثير -إلى-الىثير-إلى-الىثير-إلى-ٌشاز إلحها بالشبياث الاجخماعُت وجدىٌ العلاكت مً فسد

ت الصبائً، جددًد الؤدازة، :مساعاة الآحي في جىىٍجها  جددًد الهدف، اخخُاز االإىكع، عسض معلىماث عً الشسهت ومىخجاتها، جاهصٍ

لت للُاض مدي جدلم الأهداف، وطُلت للخعامل مع الظلبُاث  .ػسٍ

 .  التروٍج، دزاطت طلىن االإظتهلً، جىظُف اكتراخاث الصبائً لخؼىٍس االإىخج:فىائدها

 C2B و B2C و C2Cاالإجخمعاث الؤلىتروهُت حعخبر 

 

 

 

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداطسة" 

 

رضا العميل هو ما 

 نتوقعه 

 وولاؤه زيادة 



"إدارة الأعمال الالكترونية "  

                                                                      هـ1436عبد الناصر عبد العال  / د 
 31صفحة 

ابو عبد المحسن/ اعداد   

  

 االإداطشة الثامىت 

 الدعىٍم الؤلىترووي 

E-Marketing 

 

  ملذمت

  ملُاس دولاس لإكلاهاث 40ملابل % 17 بلغذ همى بيعبت 2013 ملُاس دولاس كام 43كاةذاث الؤكلاهاث كلى الاهترهذ بلغذ 

ىن   الخلفضٍ

  ٌملُاس دولاس7بلغذ ئًشاداث ئكلاهاث الجىا  

  ملُاس دولاس 2,8وبلغذ ئًشاداث الؤكلاهاث االإشجبؼت بملاػم الفُذًى  

  ملُاس دولاس 18وبلغذ ئًشاداث الذكاًت االإشجبؼت بمدشواث البدث  

  كملُت الدعىٍم االإللىماث في اظخخذام جىىىلىحُا هى كملُت :الدعىٍم الالىترووي . 

 

  أهذاف الدعىٍم الؤلىترووي

ت مً خلاٌ جدعين الللاكاث مم الؽشواء واللملاء .1 ض الىلاء للللامت الخجاسٍ  .حلضٍ

 . بالحالُينوالاخخفاؾاهدعاب صباةً حذد  .2

 . ئكىاق اللملاء الحالُين بؽشاء مىخج في الىكذ الحالي أو في االإعخلبل .3

ادة هفاءة كملُاث الخخؼُؽ والخصيُم والخىصَم، والتروٍج، والدعلير،  .4 الحصىٌ كلى مللىماث لاظخخذامها في صٍ

 .والخؼىٍش

 .جللُل جيالُف الدعىٍم .5

 .ئؼشان الضبىن في كملُت الدعىٍم .6

 . حزب اهخمام الضبىن هدى االإىخجاث والخذماث التي جلذمها االإإظعت .7

 

 SOSTACاظتراجُجُت الدعىٍم ظىظخان 

SOSTAC اظخخذامه ًخم هُف كملُت الدعىٍم وهـام لخخؼُؽ ظىظخان هى. 

 : ظىظخان حلبر كً 

 هل SWOTماهي كىجىا الخىافعُت؟ هل االإخلىغ الدعىٍلي فلاٌ؟ ) أًً هدً الآن؟ :Situationجدلُل الىطم الحالي  .1

 .(وعخخذم اللىىاث االإىاظبت؟

ذ أن هىىن؟ ًجب أن جىىن رهُه:Objectivesجدذًذ الأهذاف  .2  . أًً هشٍ

دت ملُىت) هُف هدلم أهذافىا؟ :Strategyوطم الؤظتراجُجُت  .3  .(جلعُم العىق، ئظتهذاف ؼشٍ

جدذًذ كىىاث الاجصاٌ والشظاةل والخأهذ مً جىاغم هزه اللىىاث ) ما هي الأدواث اللاصمت؟ :Tacticsالأظالُب  .4

 .(والشظاةل

م اللمل وجىصَم االإعإولُاث وجدذًذ االإيزاهُت والىكذ) :Actionsخؼت اللمل  .5  .(جدذًذ فشٍ

 .(مً ًلِغ مذي جدلم الأهذاف وهُف ومتى ًلِغ) هل خللىا أهذافىا؟ :Controlاالإشاكبت  .6

 

ج الدعىٍلي   Marketing Mixاالإضٍ

ج الدعىٍلي   التي جماسظها الؤداسة الدعىٍلُت بهذف التروٍج الخؼؽ والعُاظاث واللملُاث مجمىكت مً  م4Pًًخىىن االإضٍ

ت أو العللت  : وكىاصشه هي. للللامت الخجاسٍ

ٌ  هى :Productاالإىخج  .1 كذ ًىىن . ملمىط أو غير ملمىط كلى الؤهترهذ ظىاء وان مادي ول  شيء له كُمت وكابل للخذاو

 . ظللت أو خذمت أو فىشة

 . ملذم الخذمت أو ًذفلها االإؽتري للباتم التي اللُمت هى :Priceالعلش  .2
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ف االإعتهلً بالعللت هذفه :Promotionالتروٍج  .3 .  وحغُير الآساء العلبُت كً العللت أو ئكىاكه بفىاةذ ومضاًا العللتحلشٍ

ؽمل الؤكلاهاث والللاكاث اللامت واللشوض  . وَ

وهى .  ًلصذ به مىفز الخىصَم أو كىاة الخىصَم أو معلً الخىصَم مً خلاله ًخم ئًصاٌ العللت ألى الضبىن :Placeاالإيان  .4

 . الاهترهذ في خالت العللت الشكمُت

  ج أخش  وكىىاث الخىصَم، Communication كىىاث الؤجصاٌ، Cost الخيلفت، Commodity العللت وهم :4Cوهىان مضٍ

Channel . 

  االإعتهلً وهىان مً أطافConsumer (خاحاجه) ،والـشوف Circumstancesؿشوف اكخصادًت واحخماكُت وبُئُت  . 

 

  (أو وظاةل الدعىٍم الؤلىترووي)كىىاث الاجصاٌ 

 .Adwareبشامج للذكاًت حعخخذم : الأؼشػت الؤكلاهُت .1

 ذ مً وعي الجمهىس باالإىخج االإللً كىه  . جضٍ

 لشابؽ ئلى مىكم الؽشهتمُلأخز الم  . 

  ًمىً ئطافت الؤكلاهاث اللافضةPopup ads. 

  مىً ئصالتها باظخخذامحلخبر تهذًذ لأمً االإللىماث  Spybot - Search & Destroy بشهامج وٍ

م جشوٍج للمىكم هى :مدشواث البدث .2 ادة ئؿهاسه في مدشواث البدث كً ػشٍ اهى ووطله صٍ  في أوٌ الىخاةج مثل حىحل وٍ

 مً االإبُلاث هىطم كىىان االإىكم كلى أخذ حىاهب % 50في  حىحل ٌعاهم.  مً االإاٌملابل مبلغ

 . صفدت الىخاةج

م الؤهترهذ%20ٌعاهم بىدى  :الفِغ بىن .3  .  مً االإبُلاث التي جخم كً ػشٍ

ذ الؤلىترووي .4  :  ولىً ًجب مشاكاث الآحيجىصُل آلاف الشظاةل لللملاء ًمىً :البرً

 ًجب كذم ئغشاق الضبىن بالشظاةل. 

 ذي مً اللاةمت  . ًجب ئكؼاء الضبىن اللذسة كلى خزف كىىاهه البرً

 ًجب الحفاؾ كلى خصىصُت الضبىن وكذم بُم كىىاهه الؤلىترووي. 

 . هما ًمىً ئسظاٌ سوابؽ وملاػم جشوٍجُت.  لىصف االإىخجسظاةل صغيرة بصىسة فشدًت ًمىً ئسظاٌ :جىٍتر .5

خُث ًمىً مً خلاٌ هزه .  في التروٍج الإىخجهٌعخخذم الفُذًى ئرا وان االإعىق أكىي ؼبىت حعىٍلُت كذ جىىن :ًىجُىب .6

 . الؽبىت الىصىٌ ئلى ملاًين الأشخاص خىٌ اللالم ئرا جم اظخخذامها بالؽيل الصحُذ

 . ئلى مىكم الؽشهت ٌؽير بىطم سابؽ جلىم :الىهلاء واالإخلاوهىن  .7

  .االإىاكم الىبيرة في ملالاث وباهشاثوهي : الىظاةل الخفاكلُت .8

 : االإىخذًاث الؤلىتروهُت .9
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  ملاسهت الدعىٍم الؤلىترووي بالخللُذي

 
 

  فىاةذ الدعىٍم الؤلىترووي

دت أهبر بخيالُف أكل باالإلاسهت بالدعىٍم الخللُذي ئ ًمىً الىصىٌ :كلت الخيالُف .1  . مثل الخلفاص والصحفلى ؼشٍ

 .  للإهترهذ واظخخذام أهثر مً لغتوالؽبىُت الؼبُلت االإفخىخت بعبب :الىصىٌ للأظىاق اللاالإُت .2

 .  كً الضباةً ومذي اظخجابتهم للإكلانجفصُلُتالحصىٌ كلى مللىماث  ًمىً :ظهىلت الخدبم واللُاط .3

ت الضبىن  .4 ت :خشٍ ذ أن ٌؽاهذ الؤكلان" أهبر "  ًىفش خشٍ  . في الاخخُاس وجدذًذ مارا ومتى وأًً ًشٍ

ت .5 ت جخميز الىظاةل الؤلىتروهُتبخلاف الصحف وئكلاهاث الخلفاص، : الؤظخمشاسٍ  . بالاظخمشاسٍ

 .  مم الضباةً وبىاء ملف شخصشي لهم وجدذي خصاةصهماللذسة كلى بىاء كلاكت مباؼشة جىفير :ئطفاء الؼابم الصخصشي .6

 .  واالإلاػم الدعىٍلُتباكادة وؽش الشظاةل ًمىً للمعتهذفين أن ًلىمىا بذوسهم :معاهمت الأفشاد في كملُت حعىٍم .7

 باظخخذام االإعابلاث واالإىظُلى والشظىم والفُذًى اللذسة كلى الخفاكل كىذما ًخم جىفير :ئطفاء ػابم االإخلت والدؽىٍم .8

 . والخللُلاث

9.  ٌ ادة ملذٌ الخدى  والذخىٌ كلى الشابؽ  االإباؼشة للحملتالاظخجابتئهماٌ كملُت الؽشاء مً خلاٌ  ًمىً الضباةً مً :صٍ

 . الخاص بلملُت ئجمام الؽشاء

 

  كىاكب كذم وحىد خؼت للدعىٍم الؤلىترووي

 لً ًخم فهم وجلذًش ػلباث الضباةً بصىسة حُذة. 

  سبما ٌعخدىر االإىافعىن الجذد كلى خصت الؽشهت مً العىق. 

 هذس االإىاسد . 

 ًكلت االإللىماث االإخىفشة كً الضباة . 
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  مدارًش بخصىص الدعىٍم الؤلىترووي

 الخ...الخلُذ باللىاهين واللىاكذ كىذ ئكذاد الشظالت وئسظالها وجللي الشدود  .1

 . جدذًذ الهذف مً الؤًمُل أو االإدادزت بىطىح وؼشح أوحه الخلامل مم االإللىماث التي ظِخم الحصىٌ كلحها .2

ادة أو هلصان بما ًظمً وطىح الهذف وصفاء الللاكت .3  . الذكت في جدذًذ االإؼلىب مً الضبىن، دون صٍ

تاالإخابلت  .4  .  والصُاهت الذوسٍتوالاظخمشاسٍ

 . كذم الخىاصل مم الضبىن الإذة أػىٌ مً جلً التي جدخاحها اللملُت التروٍجُت .5

 . ئجباق ظُاظت وااحت بؽأن الللاكت بين االإإظعت والضبىن  .6

تالالتزام .7  .  بالؽفافُت والخصىصُت وخلىق االإلىُت الفىشٍ

 .  مشة أخشي الاجصاٌ بخللي الشظاةل أو ئصكاحه خم الضبىن في كذم اخترام .8

 

 E-Public Relationsالللاكاث اللامت الؤلىتروهُت 

ت واالإؽاسهت في الفلالُاث اللامت كُام االإإظعت بخىؿُف جلىُت االإللىماث ليؽش أخباس ئًجابُتهي  بلصذ  واللُام بأوؽؼت خيرً

ض  الؽشهت ظملت وجدعين هعب زلت الجمهىس  توحلضٍ  . الللامت الخجاسٍ

 : وؿاةف الللاكت اللامت

 : ًمىً جلخُص دوس جىىىلىحُا االإللىماث في أوؽؼت الللاكاث اللامت في أي مؽشوق بالآحي

فاظخخذامها في  .1  .  العللت أو الخذمت التي ًيخجها بلغت ظهلتوؼشح الجمهىس باالإؽشوق حلشٍ

 .  ئًاها والخلاون ملهابهذف كبىله أو حغُير فحها أو أي حلذًل ئلى الجمهىس وؽش ظُاظت االإؽشوق .2

م جضوٍذه بيافت االإللىماث كً الخأزير في الشأي اللام .3  .  ليي ًبلىس سأًهػشٍ

 .  التي جدذر في الشأي اللامجضوٍذ مذساء االإؽشوق بيافت الخؼىساث .4

 .  بشدود فلل ظُاظتها بين فئاث الجمهىس االإخخلفتئخباس ئداسة االإؽشوق .5

ت االإخخلفتالؤجصاٌ معاكذة وحصجُم .6  .  بين االإعخىٍاث الؤداسٍ

 وجىمُت اللىي اللاملت داخل االإؽشوق وجؼىٍش ؼلىسهم بالإهخماء ئلُه وهزلً جدعين الللاكاث بين الؤداسة واللاملين .7

 . اللمل كلى جفهم مؽاولهم واالإعاهمت في معاكذتهم 

 

 "مهمت"أدواث الللاكت اللامت الؤلىتروهُت 

 :  وهيPENCILSخشوف اليلمت أدواث الللاكت اللامت هي 

P =  االإؼبىكاثPublication، ش الؤلىتروهُت االإىاكم وحلني  . ئلخ .. حعاكذ اللملاء الؤلىتروهُت التي اليؽشاث العىىٍت ووالخلاسٍ

E =  الأخذارEvents، تأو االإلاسض الفىُت أو الأخذار أللاب اللىي سكاًت مىافعاث وحلني مىً أن حعخخذم الؤهترهذ في .  الخجاسٍ وٍ

 . وؽش هزه الأخباس

N =  الأخباسNews، ض ظملت وحلني  .  الؽشهت ومىخجاتهاوؽش أخباس لخلضٍ

C =  خذمت االإجخممCommunity service االإجخممفي خذمت بالىكذ واالإاٌ االإؽاسهت، وحلني  . 

I =  دكاًاث الهىٍتIdentity Media، الخاص باللاملين واالإلبغ اللمل  وهشوث الؽشهتجدمل كىىان واظم التي اللشػاظُت وحلني 

 .  الخاص بالؽشهتواللىحىبالؽشهت 

L =  وؽاغ اللىبيLobbying activity، ًٍلاث االإعاهذة أو جدالفاث  وحلني اظخخذام جىىىلىحُا االإللىماث لخىى للخأزير كلى الدؽشَ

لاث  .  غير العاةذة لأكماٌ الؽشهتئلغاء الدؽشَ

S =  االإعإولُت الؤحخماكُتSocial responsibility، دكم مثل.  مً خُث االإعئىلُاث الؤحخماكُتبىاء ظملت حُذة للؽشهت وحلني 

 .االإدخىي الشكمي ودكم حماكاث جؼىٍش البرامج االإفخىخت االإصذس
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  كماللت التروٍج الؤلىترووي

 
 

  االإشاحم

م  .1  مداطشاث الذهخىس أخمذ كذسي مخخاس بهلىٌ حاملت الضكاصٍ

2. http://www.upower.net/index.php/option=com_content&task=view&id=46&ltemid=88-1 

3. http://e-marketing.blogspot.com 

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

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداطشة" 
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 االإداطشة الخاظلت

 الثلت في الخجاسة الؤلىتروهُت

Trust In e-commerce 

 

  ملذمت

  حلخبر الثلت واخذة مً أهم سدود الأفلاٌ للمعتهلىين في بِئتB2Cاالإباؼشة كلى الؤهترهذ . 

  ٌالفؽل في الحصىٌ كلى زلت الضباةً ًللل ملذٌ الخدىconversion rate . 

  ٌ ذون الخأهذ مً أن الؽشواث جلتزم بما جلى  . الضباةً ًشٍ

 تهم ذ أن جخأهذ مً خماًت خصىصُاتهم ومللىماتهم وأمىالهم وهىٍ  . الضباةً جشٍ

 ذ أن جخأهذ أن كىاهين وأكشاف الخجاسة الخللُذًت جىؼبم كلى كىاهين الخجاسة الؤلىتروهُت  . الضباةً جشٍ

 مثل ملاكبت االإخالفين وجلذًم خىافض للملتزمين . 

 : بلع الؤخصاةُاث الحذًثت

 80 %مً االإعتهلىين روي الشضشى اللالي كلى الؤهترهذ ًدعىكىن مشجين كادة في الؽهش . 

 90 %مً االإعتهلىين ًىصىن غيرهم مً الضباةً بخجاس الخجضةت الؤلىتروهُت . 

 87 % مً الضباةً غير الشاطين ًترهىن ججاس الخجضةت االإباؼشة مً دون أي ؼىىي . 

 

  مضاًا وكُىب الؽشاء مً الؤهترهذ

 : االإضاًا

 ذ، وأظلاس مىافعت، أرواق كاالإُت  .مشٍ

 : اللُىب

 الخىف مً ظشكت الهىٍت . 

 الشغبت في سؤٍت االإىخج وفدصه . 

  الخىف مً بشامج الخجعغ وظشكت االإللىماث 

 الخىف مً بُم االإللىماث الصخصُت . 

 

  االإخاػش التي جخلشض لها الخجاسة الؤلىتروهُت

للحصىٌ كلى  اهه مىؿف لبىً أو ؼشهت ما ًخصل بً شخص ًذعي أن :Social Engineeringالهىذظت الؤحخماكُت  .1

ت مثل ولمت االإشوس وسكم الحعابمللىماث  . ظشٍ

 .  ما للحصىٌ كلى مللىماث خعاظت مثل ولمت االإشوس وسكم الحعاباهخداٌ شخصُت :Phishingالاصؼُاد الؤلىترووي  .2

سفش أو ي في مىخصف الغبشهامج او كشصان او هىش ًخجعغ كلًُ :man in the middle attackهجىم سحل في الىظؽ  .3

 .االإىكم الزي جخلامل مله

 . بلذ حغُيرهاأو ئكادة ئسظالهاس ئسظاٌ مللىماث مفُذة جأخي :Replay Attackهجىم ئكادة الؤسظاٌ  .4

 . ظشكت بُاهاث وظاةل الذفم االإالي .5

 .البرامج الخبِثت وبشامج الذكاًت والؤكلان غير االإشغىب فحها .6

 DDoSهجماث سفع جلذًم الخذمت  .7
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  كىاصش أمً االإللىماث

ت االإللىماث  .1 ت االإللىماث مً الىؽف (:Data Confidentially)ظشٍ  خماًت االإللىماث الصخصُت، :مثل كجها خماًت ظشٍ

 .الخاالإللىماث االإالُت، االإلاملاث البىىُت، 

بهااالإللىماثخماًت  وهي كباسة كً (:Data Integrity)ظلامت االإللىماث  .2  حغُير سواجب مىؿفين :مثل  مً حغُيرها أو جخشٍ

 . في اللؼاق، حغُير أظماء الأشخاص أو بُاهاتهم الصخصُت

 وكذم وصىٌ أي الخأهذ مً كذسة االإعخخذمين الؽشكُين مً الذخىٌ كلى الىـام (:Availability)طمان الىصىٌ  .3

 .  ظبل الىكاًت اللاصمتقوئجبامخترق أو خذور أي هجىم خاسجي لهزه االإللىماث 

 

 Authenticationوظاةل الخىزُم 

وكذ حلخمذ كلى .  االإعخخذم أو صاخب الشظالت أو االإلاملتأو هىٍت ملين بشهامجملُىت أو سظالت  مً أصل وظاةل للخدلمهي 

دت خاصت  )، أو أؼُاء ًملىها(البصمت أو الحمع الىىوي مثلا)بُاهاث كً االإعخخذم  ، أو  شيء (و مفخاح مثلاأبؼاكت كىٍت أو ؼشٍ

ئرا جم الخدلم مً خله في الذخىٌ ًمىم االإعخخذم خم . (أظم االإعخخذم وولمت االإشوس، أو ئحابت ظإاٌ ملين)ٌلشفت الصخص 

 . authorization  الذخىٌ ئلى االإعخىي االإدذد له في كاةمت الصلاخُاث فُما ٌلشف بـ

 .  أسكام وسمىص وحؽمل خشوف 8 جلل كً وألا ًىصح بخغُيرها باظخمشاس :ولمت االإشوس

 .  ميلفت باالإلاسهت بيلمت االإشوس وكذ جظُم أو جخلف أو حعشق :الأؼُاء االإملىهت

ت وظلامت وطمان: وظاةل الخىزُم جلذم كىاصش االإللىماث الثلازت  .  الىصىٌ للمللىماثظشٍ

 

  Biometricsملاسهت بين الخىزُم البُىلىجي 

كذ جىىن غير ملبىلت مً االإجخمم وهي بؼُئت وميلفت وجدخاج ئلى أحهضة . مثل بصمت الأصبم، الصىث، الىحه، ؼبىُت اللين

 خاصت

 
 

  بشجىهىلاث جأمين الخجاسة الؤلىتروهُت

 كلى الؤهترهذ لأغشاض الخجاسة الؤلىتروهُت هى  .1
ً
 Secure Socket Layer(SSL)أؼهش بشوجىىٌ كلى الؤػلاق ٌعخخذم خالُا

لذم  : مخخصص في جأمين وهلل البُاهاث بين مخصفحي الأهترهذ وٍ

 تها  حؽفير الشظالت وجىفير ظشٍ

  خماًت الشظالت مً الخغُير والخلذًل 

  م الخىكُم الالىترووي وهى وظُلت للخدلم مً هىٍت االإعخخذم)جىزُم شخصُت االإعخخذمين  (كً ػشٍ

2. Secure Electronic Transaction (SET) :ٌلؼي أمان وطمان أفظل 

3. IPsec  : ٌعخخذم في ئوؽاءVPNالؽبياث الؤفتراطُت الخاصت  . 

 فهى ًىفش اجصاٌ آمً بين هلؼخين كلى الؽبىت خُث ًلىم بالخدلم مً االإعخخذم وهزلً حؽفير الشظالت . 
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  هما أهه لا ٌعمذ بأي هىق مً الفلاجش بين الىلؼخين االإخصلخين بملنى أهه لا ًمىً اظخخذامه مم وحىد حذسان الىاس في

له  . ػشٍ

 : وغالبا ما ٌعخخذم في الحالاث الخالُت

  لخأمين االإلاملاث بين االإإظعاث االإالُت 

  ٌعخخذم في جأمين ججاسة الأكما  B2Bوَ

 في جأمين االإلاملاث بين االإإظعاث وفشوكها . 

 ًًبين أحهضة اللاملين والضباةً واالإىسد. 

 

 Intrusion Detection Systems (IDS)أهـمت اهدؽاف االإختركين 

  واالإدعللين الذخلاء الغير مصشح لهم بالذخىٌ أهـمت وبشامج لىؽف االإختركينهي 

 أو اظخخذام االإىؿفين العاخؼين بشامج طاسة التي جخللم بدلىق اليسخ أو الؼبم، أو اظخخذام هعش الحماًتاالإختركىن ًداولىن 

 . كلى ؼشهتهم أو ما ؼابه

 :  االإدعلليناهدؽافأهم ػشق 

 Log filesالتي جخم خلاٌ هـام الدؽغُلملف ٌسجل ول الأوؽؼت هى : ملف حسجُل الأوؽؼت . 

 Audit Trail كً الخغُيراث التي ًجشيها االإعخخذمىن في االإلفاث ملفاث جدفف في بُاهاث هي :ملفاث االإشاحلت والخذكُم 

خ ووكذ الخغُير  . والبرامج بما فحها جفاصُل الخغُير وأظم االإعخخذم وجاسٍ

لت حلخبر   .  لهم باللمل كلى هزه الىـم جلاكب االإىؿفين االإصشحلاهدؽافأفظل ػشٍ

  آهُت اللعلHoney-pots: ولماث " مثل أن ًظم ملف باظم اظخخذام بلع الحُل والخذق لاظخذساج الذخلاء ًخم

ًفي ميان مخفي كلى العيرفش لىً ًمىً الىصىٌ ئلُه وبالخالي ًخم حسجُل " العش ٌ IP كىاوٍ سحب وسخت مً   مً ًداو

 .  ظىاء مً االإىؿفين أو مً الخاسج وبالخالي ًخم مشاكبتهمفاالإلهزا 

 

  Firewallsحذاس الحماًت 

ٌ بشامج أو أحهضة لحماًت الحاظباث والؽبياث والخىادمهي   .  مً دخىٌ غير االإصشح لهم بالذخى

مىً  م حجم كىىان هإلاء مىموٍ  .  ملُىت خاصُتملين أو  بشهامج أو هافزة ملُىت IP الىترووي ملين كً ػشٍ

 
 

  وظاةل الحماًت مً الفيروظاث

  اظخخذام بشامج الحماًت مً الفيروظاثMacAfee,Norton,AVG,AVAST 

  كذم اظخخذام البرامج غير الأصلُت 

  كمل وسخ اخخُاػُت مً البُاهاث بصىسة دوسٍت 

  كذم الذخىٌ كلى مىاكم مؽبىهت 

  الؤحشاءاث الخاصت 

  ٌجدذًث كاةمت الفيروظاث أولا بأو 
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  مخابلت أخباس الفيروظاث والخدزًشاث االإخصلت بها 

  اخباس الىؽف كً الفيروظاث كىذ اظخلام ملفاث حذًذة 

  الخىكُت االإعخمشة 

 

   لخجاسة ئلىتروهُت آمىتئسؼاداث

كلى االإعخخذم الخلامل مم مىاكم الخجاسة الؤلىتروهُت التي حؽفش االإللىماث، وهي االإىاكم التي ًخصل ملها االإعخخذم كً  .1

م بشوجىهىٌ   .غير أهه بؼيء.  والتي جـهش فحها صىسة اللفل في أكلى أو أظفل الصفدتhttpsػشٍ

م البؼاكت  .2 اثالاةخماهُتالذفم االإالي كً ػشٍ  .  التي ًخم شحجها بلُمت االإؽترً

 . اظخخذام ولمت مشوس كىٍت ًصلب جخمُجها .3

 .  وولمت االإشوس لأي شخصالاةخماهُتكذم ئفؽاء سكم البؼاكت  .4

وججىب أن ًىىن رلً في ميان كام ختى لا , الخلامل مم مىاكم الخجاسة الؤلىتروهُت مً خلاٌ الجهاص الخاص باالإعخخذم .5

 .ًخمىً أخذ مً اخخلاط الىـش

ً ملُىت وممىً :Firewallاظخخذام حذاس الحماًت الخاص  .6  ًمىم الهجىم مً خلاٌ حجم بشوجىهىلاث أو هىافز أو كىاوٍ

 . أن ًىطم كلى أهثر مً ميان

جب جدذًثها باظخمشاس ختى جخلشف كلى : اظخخذام بشامج ميافدت للفيروظاث .7 حلمل كلى االإلفاث االإىحىدة كلى الجهاص وٍ

 . الفيروظاث الجذًذة

 . ججىب الذخىٌ ئلى الشوابؽ االإىحىدة في الشظاةل الؤلىتروهُت وئحشاء ملاملاث مالُت مً خلالها .8

 . الخلامل مم االإىاكم الؤلىتروهُت االإؽهىسة واالإلشوفت .9

كلى االإعخخذم مخابلت مصشوفاجه ومشاحلت خعاباجه البىىُت بصىسة دوسٍت، لُخصذي لأي هجماث تهذف ئلى الخلذي  .10

 . كلى أمىاله

كشاءة ظُاظاث االإىكم التي جدبلها أزىاء ئحشاء ملاملاتها الؤلىتروهُت لخدذًذ معخىي الأمان والخصىصُت التي ًلذمها  .11

 . االإىكم

 . اظخخذام ولماث مشوس كىٍت .12

 خُث جضداد وعبت الثلت ولما كلذ الؽياوي eBay هما هى مخبم في reputation systemاظخخذام هـام للُاط العملت  .13

 . طذ الصخص أو الؽشهت

 

  خصاةص خاصت باالإىكم

  ت والشابؽ  URLاللىحى والللامت الخجاسٍ

  ظهىلت جصفذ االإىكم وحىدة الصىس واالإدخىي وجىاظم الألىان 

  مللىماث اجصاٌ وئسؼاداث واظئلت ؼاتلت 

  كشوض خاصت 

  الدسجُل في االإىكم 

  ًجظم كلامت الهُئت التي حلخمذ أمً االإللىماث الإىكل 

  اظخخذام جىىىلىحُا خذًثت وظشكت الاهترهذ 

  جىطُذ ظُاظت الخصىصُت 

 

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداطشة" 
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 سة اللاؼشةضاالإدا

 ئداسة الخغُير

Change management 

 

 ملذمت

  الخدىٌ مً الأكماٌ الخللُذًت الى الألىتروهُت ًدخاج ئلى حغُير 

  لت خذمت اللملاء والدعىٍم والبُم والؽشاء وغيرها أكعامحغُير في لت جذفم االإللىماث وػشٍ   االإىـمت واللمالت وػشٍ

  هما ًجب الؤحابت كً هُف ظِخم جبادٌ االإلشفت في ؿل مىـمت مخغيرة؟ 

  ًجب جدذًذ حذوٌ صمني وميزاهُت للخغُير وخؼت للخلامل مم آزاسه كلى الأفشاد وهزلً جدذًذ الخىىىلىحُا االإؼلىبت

 للخغُير

 

 ما هي أهم أؼياٌ الخغُير؟ 

  ٌحغُير العىق وهمىرج الأكما 

  لت جذفم االإللىماث والأوامش  حغُير في مللُاث وأوؽؼت االإىـمت وػشٍ

  ئكادة هُيلت االإىـمت والثلافت واالإىؿفين ومعإولُاتهم 

 : كىامل هجاح الخغُير

  ت مً خاسج االإإظعت  جىؿُف خبراث ئداسٍ

  ئداسة هفإة للمؽشوق 

 بأفظل االإىؿفين مً داخل وخاسج االإإظعت الاظخلاهت  

  جملًُ كملُت الخغُير للمىؿفين 

 

اث الخغُير   معخىٍ

 
 

  اللىامل االإدذدة للخغُير

  حجم الخغُير االإؼلىب 

  اللىي التي ظدؽاسن في الخغُير أو االإإٍذة له 

  اللىي االإلاسطت للخغُير 

  اث الخغُير  هـشٍ

  اللامل الثلافي 

  االإىاسد االإخاخت للخغُير 
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  معاةل مهمت مخلللت بالخغُير

  خلالها؟ ظىف ًخم الخغُير التي الإشاخل ماهي ا:الؤػاس الضمني

  االإخىكلت؟ الخيلفت ماهي :االإيزاهُت

  هُيلت االإىـمت؟ ًخؼلب الخغُير ئكادة هل :مؽاول جىـُمُت

م اللمل والاكخصادًت الاحخماكُتالآزاس  الخلاػي مم :ئداسة أزش الخغُير كلى الأفشاد  والىفعُت لإخذار حغُيراث هبيرة كلى ػشٍ

 وأدواجه؟

 اللمل االإؼلىبت للخغُير؟ الخىىىلىحُا والخبراث واالإلشفت ومجمىكاث  ماهي :جىىىلىحُا الخغُير

  االإخلللت بالخغُير؟ ججىب وئداسة االإخاػش هُف ًمىً :ئداسة االإخاػش

 

  مذاخل ئداسة الخغُير

مىً أن ًيخج كجها أفياس حذًذة ولىىه ًدخاج وكذ ومجهىد حلاون حمُم االإىؿفين ًخؼلب :Collaborativeحلاووي  •   وٍ

  بين الخلاووي والخىحُهيوظؽ وهى حعدؽير أصحاب الؽأن لىجها جأخز اللشاس الجهاتي الؤداسة :Consultativeاظدؽاسي  •

 االإخظشسًٍ أو مً ًلاومىن الخغُير جىاصل داةم وحلىٍع لزلً ًخؼلب جخخز اللشاس الؤداسة هي التي :Directiveجىحُهي  •

 (مخلاػفت والأم ٌلشف اهثرالأب )داسة  الؤوالأم في- الأبpaternal-maternal approachأو همىرج 

دخاج كىة للخىفُز الؤداسة :Coerciveكعشي  •  وهى صادم وكلُه جدفـاث  مدذود، ودوس االإىؿفينجخخز اللشاساث وٍ
ً
 حذا

 أخلاكُت لىىه مؼلىب كىذ الظشوسة ولا ظُما كذم وحىد وكذ وافي 

مىً  •  مثل هلل اللامل لفشق زاوي أو الؤكلان كً ئفلاط الؽشهت وئكادة مشة أخشي باالإىؿفين بذاةل أخشي  ئجباقوٍ

ً فلؽ   االإخميزً

 

  ئداسة االإلشفت

اث والثلافت والىعي لذي الأفشاد واالإجخمماالإلشفت هي  • م االإماسظت أو  والتي جم الخبراث واالإهاسث والىـشٍ اهدعابها كً ػشٍ

 الخللم أو البدث 

•  
ً
، االإىؿفىن ًترهىن اللمل والضباةً ًخدىلىن غلى الؽشواث االإىافعت الؽشواث جفلذ خبراث وملاسف ومللىماث ًىمُا

 Saunders(2000). ومً زم جزهب خبراتهم ومللىماتهم ملهم وهزا ًيلف الؽشواث وكذ وأمىاٌ وصباةً

دت الخاصت بالذهخىس في جشحمت االإلشفت الظمىُت وجم جصحُذ الترحمت " أهىاق االإلشفت •  " هىا ًىحذ خؼأ بالؽشٍ

  ملشفت طمىُتTacit: مىحىدة  ٌ   الأفشاد وجىدعب بالخبرة واالإماسظت والخللم والبدث في كلى

  دت لت وخؼىاث الخلامل مم مؽاول اللملاء االإسجلت في الؤسؼاداث وكىاكذ البُاهاث وهي :Explicitملشفت صشٍ   مثل ػشٍ

 

  دوس االإلشفت في الخغُير

 
ً
 هاما

ً
 في  خذور الخغُير فيًللب البىاء االإلشفي للأفشاد دوسا

ً
 مإزشا

ً
 فارا واهذ خبراث الأفشاد هبيرة ومخفاكلت ومخىاغمت جىىن كاملا

 . ظلىن الأفشاد ججاه الخغُير

 واالإبادبوجللب اللُم 
ً
 في ث والخللُم واالإجخمم والؤكلام دوسا

ً
 العلُم الزي ًىىن خبراث فاكلت ومإزشة في هىًٍ البىاء االإلشفي هاما

 . الخغُير

  فان غير مىـم وغير مترابؽ أو مخىاغم ملشفي سوام كً ئرا وان البىاء االإلشفي للفشد كباسةأما 
ً
 ججاه الخغُير ظلىن الفشد ًىىن ظلبُا

 . لى ظلىن ملاوم للخغُيرئوكذ ًخدىٌ بمشوس الىكذ 
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  جدذًث هُيل االإىـمت

 : جمش االإىـمت باالإشاخل الخالُت

 أوؽؼت كؽىاةُت  .1

 جشهيز الأوؽؼت  .2

 ئطفاء الصفت الشظمُت  .3

 مأظعت االإىـمت  .4

  الخغُير ًدخاج ئلى مبرمجين ومذًشي ؼبياث وأخصاةُين في جدلُل الىـم والدعىٍم الؤلىترووي وغيرهم 

 

  Outsourcingالخلهُذ 

  حهاث زالثت أو ؼشواث أو مإظعاث مً خذماث ووظاةل وأفشاد وكىي  وهفاءاث اظخخذام واظدئجاس :الخلهُذ هى 

لت حذًذة لهُيلت االإىـمت وجلعُم اللمل وجىفير االإاٌ والؼاكت.  االإىـمتلللُام بأخذ أوؽؼت (أحىبُت أو مدلُت)  وهى ػشٍ

ً وكملُت دفم زمً الىخب لؽشواث بؼاكاث الؤةخمان وكملُت شحً اظدىذث ؼشهت أماصون :مثاٌ-   كملُت جألُف الىخب للىاؼشٍ

 الىخب لؽشواث الصحً وخذمت اللملاء ئلى ؼشواث خاصت 

  الؽشواث جخؼىس خلاٌ زلازت ػشقHagel 

لت  .1   وجبادٌ االإللىماث واالإلشفت حمم وجدلُلػشٍ

م  .2   اللملاء ووظاةل خذمتػشٍ

 حذًذة ظلم وخذماث وأفياس وكملُاث وهمارج أكماٌ ابخياس  .3

  الؽشواث الأخشي بالباقي وجخلهذ الؽشواث كلى أخذ هزه الؼشق  أن هُجل ًشي  

 ذ الجىدة الخلهُذ ٌلىض ضٍ ظمً هلص الخبراث وكذ ًىفش الخيالُف أو الظشاةب وٍ   الىصىٌ ئلى خبراث هادسة وٍ

 

  ئػاس ئداسة االإلشفت

 االإلشفت االإؼلىبت خذًذث  

 ملشفت حذًذة ئهخاج  

 ً   االإلشفت جخضٍ

 االإلشفت وؽش  

  االإلشفت اظخخذام 

 

  أهذاف ئداسة االإلشفت

ادة .1   الأسباح صٍ

 واللىاصش االإخميزة الخبراث االإدافـت كلى  .2

  وصٍادة معخىي سطاهم  الضباةًاالإدافـت كلى .3

  في العىق مً االإىافعين الحصتاالإدافـت كلى  .4

  أظىاق حذًذة اختراق .5

  الخيالُف جللُل .6

 مىخجاث حذًذة جؼىٍش  .7
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  ملىكاث ئداسة االإلشفت

  وفىاةذها ئداسة االإلشفتكذم فهم  .1

  لخبادٌ االإللىماث والخبراث وكذ للمىؿفينكذم وحىد  .2

  حصجُم أو خىافضكذم وحىد  .3

  زلافُت واحخماكُتمىاوم  .4

  التي حعهل جبادٌ االإللىماث وهلل الخبراث لخىىىلىحُاكذم وحىد ا .5

 

  الخلىُاث اللاصمت لإداسة االإلشفت

  خذمت اللملاء وجؼبُلاثاالإعاكذة مشاهض  :أدواث لإنهاء االإلاملاث •

 والفُذًى هىهفشاوغ والىٍىيز والبلىغشص والؽبياث الؤحخماكُت والؤًمُل غشف الذسدؼت :أدواث جبادٌ االإللىماث •

 ومجمىكاث حىحل 

ً االإلشفت •   ولىحغ وهىحغ وغيرها كىاكذ البُاهاث مثل بشامج :أدواث لخخضٍ

  ملُىت خلىٌ الإؽاول لخلذًم :الىـم الخبيرة •

 

  ٌ في الخغُيرػهصاةذ لخجىب الف

 للخىكلاث وحذوٌ الأكماٌ وػلباث ول االإلىُين بالخغُير  .1
ً
 اظخمم حُذا

 جأهذ مً اللُادة معخمشة في الذكم الللني واللملي للملُت الخغُير  .2

 ؼشح وجىطُذ الغشض والهذف مً الخغُير  .3

 لابذ مً جىطُذ الللاكت بين جبادٌ االإلشفت وكملُت حغُير االإىـمت  .4

 ًجب الىـش ئلى مخاػش ومؽاول الخدىٌ مً مشخلت حلخمذ الخىىىلىحُا واالإلشفت ومشخلت اللمل الخللُذي  .5

 

 

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداطشة" 
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 االإداطشة الحادًت كؽشة

 الؤداسة الالىتروهُت لعلعلت الخىسٍذ

eSupply Chain Management 

 

 ملذمت

 زم االإىسدًً ئلى االإصىم االإىاد الخام والأفشاد، واالإللىماث والخذماث وسأط االإاٌ مً ظلعلت جذفم هي ظلعلت الخىسٍذ •

 بدعلُم االإىخج لللملاء
ً
 االإىاسد الؼبُلُت واالإىاد الخام بخدىٍلوؽاػاث ظلعلت الخىسٍذ جلىم , ملنى آخشوب. االإخاصن ئهتهاءا

 .  الزي ًخم حعلُمه ئلى اللملي الجهاتيئلى االإىخج الجهاتيوكىاصش الؤهخاج الأخشي 

 .  في ئداسة هزه العلعلتاظخخذام جىىىلىحُا االإللىماث هي ظلعلت الخىسٍذ الؤلىتروهُت •

ً ٌلخمذ كلى هجاح االإىـماث وبلاءها في ظىق  • داخل  الأفشاد واالإىاد الخام وسأط االإاٌ واالإللىماث الى هفاءتها في جدشٍ

 . وخاسحها وبين أكعامها االإىـمت

 

  أكعام ظلعلت اللُمت

 مىاد الخام وكىاصش الؤهخاج الأخشي بما فحهم مىسدي أو كعم الخصيُم واالإصىم هي االإبادلاث واللملُاث بين :اللعم الللىي 

 الىظؼاء 

  االإىخج أو الخذمت ختى خشوحها مً االإصىم جصيُم التي جخم أزىاء الذاخلُت حؽمل اللملُاث :اللعم الذاخلي

  مً االإصىم ختى ًصل ئلى ًذ االإعتهلً جلي خشوج االإىخج حؽمل اللملُاث والأوؽؼت التي :اللعم العفلي

 

  كىامل هجاح كملُت الؤداسة الؤلىتروهُت لعلعلت الخىسٍذ

  هى أخذ الأصىٌ الؤظتراجُجُت للؽشهتلخلاون ًجب كلى الؽشواء فهم أن ا •

  في ول مشاخل ظلعلت الخىسٍذ الؽفافُتجبادٌ االإللىماث و •

  ٌلدعلير االإىخج، وئداسة االإخضون، وجدبم خشهت الصحً، وئداسة جذفلاث الأمىاٌ، ومخابلت أخباس  مهماالإللىماثجباد 

 الخىىىلىحُا 

  اللملاء خذمتالخذمت ووحىدة  وجللُل الخيالُف العشكت •

 جيامل ول مشاخل ظلعلت اللُمت  •

 collaborative Commerce جبني الخجاسة الؤلىتروهُت الخلاوهُت •

  مً أحل البدث والخؼىٍش وجخؼُؽ وجصمُم وجصيُم وجىصَم االإىخج أو جخلاون الؽشواء في جىؿُف الخىىىلىحُاهي كملُت 

 الخذمت أو الفىشة 

 

  االإبادب العبلت لإداسة ظلعلت الخىسٍذ

  ئلى مجمىكاث مخخلفت خعب اخخُاحاتهم والخيلفت والصىاكت واالإىؼلت الجغشافُت جلعُم اللملاء .1

  وفلا لاخخُاحاث الخذمت ووفلا لشبدُت ؼشاةذ اللملاء ئكذاد ؼبىت هـم الؤمذاد .2

 ، وجخؼُؽ الؼلب، دكت الخيبإ به والخخصُص الأمثل للمىاسد ئدسان ئؼاساث العىق  .3

م كبر ظلعلت الخىسٍذ  .4  جدلُم الخميز في االإىخج بصىسة واملت لللمُل والخدىٌ العشَ

  لخخفُع الخيلفت اليلُت للمىاد والخذماث ئظتراجُجُت بصىسة ئداسة مصذس العلعلت .5

لت باظتراجُجُت جؼىٍش ظلعلت الخىسٍذ .6  الخىظم الخىىىلىجي والتي حعاهذ االإعخىٍاث االإخلذدة مً اجخار اللشاس وفهم ػشٍ

 جذفم االإىخجاث والخذماث واالإللىماث 

  لظمان الىصىٌ ئلى االإعخخذم الجهاتي بىفاءة وفاكلُت جبني ملاًِغ لظمان حىدة الأداء .7
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  مؽاول ظلعلت الؤداسة الخللُذًت لعلعلت الخىسٍذ

  بصىسة هبيرة جىؼبم كلى العلم االإدعىمت •

  ظىاء واهذ االإىاسد أو الىكذ ئسجفاق الخيالُف •

  جشهض كلى دفم االإىخج ججاه االإعتهلً هي ظلعلت في ئججاه واخذ •

  value networks لا حعخفُذ مً ؼبياث اللُمت •

 collaborative EC لا حعخفُذ مً الخجاسة الؤلىتروهُت الخلاوهُت •

 

  مىىهاث ظلعلت الخىسٍذ الؤلىتروهُت

 ٌ   الؤلىترووي ؼشاءا

 ٌ   الخلاووي جخؼُؽا

 االإىخج وجؼىٍشه بالخلاون مم الؽشواء جصمُم  

 كذًمث 
ً
  الخذماث اللىحعدُت الىتروهُا

  جبنيB2B في ول الأوؽؼت واللملُاث  

 مىاكم الىتروهُت بىاء  

 

  أدواث ئداسة ظلعلت الخىسٍذ الؤلىتروهُت

 الاهترهذ والاهتراهذ والاهعتراهذ  .1

  في كملُت الخبادٌ الؤلىترووي للبُاهاث هـم االإللىماثاظخخذام  .2

  الؤلىترووي للأكماٌ جىزُم الخبادٌ .3

  Supply chain planning  مً الخىصَمالاخخُاحاثبشهامج جخؼُؽ  .4

  مىاسد االإيؽأةبشهامج جخؼُؽ  .5

 Enterprise Resource Planning الاخخُاحاث مً االإىاسدبشهامج جخؼُؽ  .6

  Supply chain Executive جىفُز ظلعت الخىسٍذبشهامج  .7

 VoIPالؤًمُل والفُذًى هىهفشاوغ والـ  .8

 Groupwareبشامج مجمىكاث اللمل  .9

 

  Virtual organizationsفاةذة االإىـماث الافتراطُت 

 .  مياوي ملينخذود ومىكم بذون حلخمذ كلى جلىُت االإللىماث في أداء وؿاةفهاهي مىـماث  االإىـماث الافتراطُت •

 : وفىاةذها والخالي  •

 أو مباوي كذم الحاحت ئلى ميان  

 بذٌ اللمالت واالإلشفت والحعاباث الاكخماد كلى الخلىُت  

 مً باةً حضء والض ظاكت24لذوام  وااللمالت الجىالت 
ً
  كىة اللملا

  داسة مؽترهت  اللمل وئوكلت طغؽفي اللمل االإشوهت 

 جىمُت االإىاػم الىاةُت  واالإدافـت كلى البِئت 

  جىمي سأط االإاٌ البؽشي human capital م   جبادٌ االإلشفت والخبراث  كً ػشٍ

 ت ومىاظبت للهُئاث اللاملت    الخاصتالاخخُاحاثوروي  كاػني االإىاػم الىاةُتولخىمىٍت  واالاظدؽاسٍ

 وآزاس ظلبُت كلى سأط االإاٌفع االإىاصكاث طلف آلُاث  وطلف الثلت والؤهترهذ والاكخماد كلى الخىىىلىحُا :كُىبها  •

 Social Isolation  االإجخمعي الاهفصاٌبعبب   social capital الاحخماعي
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 Value networkؼبىت اللُمت 

  خُث أصبذ ًىـش ئلحها كلى أنها ؼبىت لللُمت مً أهم الخغيراث التي أخذزتها هـم االإللىماث كلى االإىـماثوهي 

  جصف التي مىـىس جدلُل الأكماٌهي : ؼبىت اللُمت 

  والاكخصادًت والفىُت الاحخماكُتاالإىاسد 

 .  أصحاب الؽأنداخل االإىـمت وبُجها وبين

  .الأفشاد أو االإىـماثجمثل :  في ؼبىت اللُمت الللذة

ث جذفم االإللىماث أو الأوامش أو االإىاسد واالإىخجاجمثل :  بُجهم الشوابؽ

 . ملمىظت أو غير ملمىظت ظىاء واهذ 

 

 

 
ً
  فىاةذ ئداسة ظلعلت اللُمت ئلىتروهُا

  الخيالُفجللُل  •

 الإىاسد  الأمثل ٌجىؿُفاٌ •

ادة ا •  الإبُلاثصٍ

ادة  •   اللىة الخىافعُتصٍ

ادة  •  الأسباح صٍ

ادة ملذٌ  •   الضباةً واالإىسدًً كلى الحفاؾصٍ

ادة  •   الابخياسصٍ

 

  االإشاحم

ض/ ، دهخىس ليئداسة ظلاظل الخىسٍذ مذخل جدلي  حاملت كين ؼمغ -  سفاعي، ولُت الخجاسة ممذوح كبذ اللضٍ

 

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداطشة" 

 

كأنه ممثل ولا انا 

 غلطان ههههه 
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 الثاهُت غشس

 الخجازة الؤلىتروهُت

E-commerce 

 

  Electronic Retailingججازة الخجصئت الؤلىتروهُت 

 والتي جخم غً بحن االإطىؼ أو جاحس الجملت أو االإستهلً النهائي التي جىىن غملُاث بُؼ وشساء السلؼ والخدماثًلطد بها  •

م الؤهترهذ  . طسٍ

لأغساع .  مً البُؼ، والخأححر، وجىفحر السلؼ، والخدماث للػملاءحشمل أوشطت ججازة الخجصئت حمُؼ الأوشطت االإشترهت •

 . االإجزليالاسخخدامشخطُت أو غائلُت أو 

دسم بالصخطىت.  البدث غً، وجلُُم، وجسجِب االإىخجاث:ًدُذ البُؼ بالخجصئت غلى الؤهترهذ للمستهلىحن •  . وٍ

لُىن دولاز غام 1,3وحشحر الؤخطائُاث إلى أن حجم مبُػاث ججازة الخجصئت الؤلىتروهُت خىالي  • ادة 2014 جسٍ غً % 22 بصٍ

 .2013غام 

 . ملُاز في االإملىت4,3 منها 2014 ملُاز دولاز في الدوٌ الػسبُت في غام 15وضلذ  •

 

  هماذج ججازة الخجصئت الؤلىتروهُت

د  .1 م البرً  :Mail-orderالشساء غً طسٍ

م مىكؼ الؤهترهذًػؼ االإشتري -  خم طلبه غً طسٍ د، وٍ م البرً  خسب الػىىان الري ًددده حسلُم االإىخجاث إلى الػملاء غً طسٍ

 . االإستهلً

ًًددر غلى هطاق واسؼ -   . بدون وسطاء بحن االإطىػحن واالإشترً

  Direct Marketing  غالبا ما ًدبؼ هظام الدسىٍم االإباشسهرا الىمىذج 

ت ًخىاضلخُث    مؼ الصبائً مباشسة االإطىؼ أو الشسهت أو الجمػُاث الخحرً

د الؤلىترووي والؤغلاهاث الؤلىتروهُت وغحرها-  م زسائل الجىاٌ والبرً  . غً طسٍ

د غالي الجىدةهرا الىمىذج   . ًدخاج إلى هظام بسٍ

 

م االإطىؼ .2  : البُؼ االإباشس غً طسٍ

م الؤهترهذخُث ًلىم االإطىؼ -   .بالبُؼ للصبائً مباشسة غً طسٍ

م مً فهم أسىاكهمًمىً االإىخج -   .  مؼ االإستهلىحن االإباشسالاجطاٌ بشيل غً طسٍ

  غً االإىخجاث للمستهلىحن الحطىٌ غلى كدز هبحر مً االإػلىماثًمىً - 

 . مً خلاٌ غلاكتهم االإباشسة للمطىػحن

ت -    Stockless inventoryًىلد ما ٌػسف باالإخاشن الخاوٍ

  Del Computersشسهت سىوي ودًل للىمبُىجس : مثاٌ- 

 

 : Pure-playججازة ججصئت الىتروهُت خالطت  .3

م الؤهترهذ للمستهلىحن غً جبُؼ بشيل مباشسهي الشسواث التي -    طسٍ

 . دون أن جدخفظ بلىىاث بُؼ جللُدًت

ً مثل زفؼ الأزباح وجللُل الىفلاث حساهم في-    مساخاث الخخصٍ

 . والػسع وجىفحر زواجب الػماٌ وما إلى ذلً

 .  وجللل غىائم الدخىٌ في الطىاغتجىاسب الطىاغاث الطغحرة واالإخىسطت- 
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 Bricks and clicks retailersهمىذج الطىب والىلساث  .4

 ما بػد البُؼ ًلدمىن خدماث غلى الأكل أو. الؤلىتروهُت وهرلً الأسىاق الخللُدًت الأسىاق ًبُػىن في الرًً ججازة الخجصئتهم  - 

م الؤهترهذ أو الخلُفىن  س ووٌ مازثومثاٌ. غً طسٍ  . غحر مىاسب في ججازة السُازاث والأزار.  غلى ذلً مىخبت حسٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 : e-mallsمساهص الدسىق  .5

 .  الؤلىتروهُت، كد ًطل غددها إلى غشساث الآلاففيها الػدًد مً االإخاحس ًىحد مساهص حسىق إلىتروهُت ضخمتغبازة غً - 

لت وهظام لترجِب ًمىً االإستهلىحن مً الػثىز غلى االإىخجاث بسهىلت، جدخاج إلى مدسن بدث كىي -   . ودفؼ الخيلفت الصحً طسٍ

خم حسخخدم سلت حسىق واخدة-   لػدد مً االإىخجاث الدفؼ والصحً مسة واخدة داخل االإخاحسة االإخخلفت داخل االإسهص الخجازي، وٍ

 .product bundlingبدصم االإىخجاث فُما ٌػسف 

 . الأخسي  بسمػت ًػسها كد  لبػؼالسيئالأداء - 

 smallbusiness.yahoo.com/merchant مخجس ًاهىو :أمثلتهامً - 

 

  E-procurementالشساء الؤلىترووي 

 : غىاضس الشساء الؤلىترووي

  مػلىماثطلب الحطىٌ غلى  (1

  غسوعطلب الحطىٌ غلى  (2

  حسػحرةطلب الحطىٌ غلى  (3

  ومخابػتهاأوامس الشساءالخأهد مً جيامل  (4

  الؤلىتروويالدفؼ  (5

 5rights: غلى أن حسلم في الىكذ االإىاسب االإىاسبت بالسػس االإىاسب مً االإيان االإىاسب وبالجىدة االإىاسبت شساء الىمُت . 

  مىكؼArabia اث غملُت غلى جىظُم الشسواث حساغد البرامج التي خدمت جطىٍس ًلدم فاالإىكؼ ٌسخخدم همط . االإشترً

ػخمد في B2Bلخػاملاث ا  . دخلت غلى زسىم الدسجُل والتراخُظ وَ

 

  e-Auctionاالإصاداث الؤلىتروهُت 

  البُؼ ، ومىاكؼ في السىق الؤلىترووي لدسخخدم جطىزث، والحاغس وكخىا وختى، كدًم مىحىدة مىر شمً  لُت للسىق هي

 . االإباشس

  لىم  للبُؼ بػسع مىخج أو سلػت أو خدمتًلىم البائؼ بأن االإصاداثجخم ، ومؼ bidsشساء  بخلدًم غسوع االإشترون، وٍ

خم البُؼ لأغلى االإىخج، مسوز الىكذ ًسجفؼ سػس  .  سػسوٍ

 الخطىضُت، والسسغت، وجيلفت الىساطتلا جىفس: الخللُدًت االإصاداث غُىب  

  لت حػمل الؤلىتروهُتاالإصاداث  مىاكؼ إلىتروهُت ولىً غلى بىفس الطسٍ
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  أهىاع االإصاداث

 : مشتري واخد/ بائؼ واخد  (1

 للبائؼ السػس غحر مىاسب، إذا وان سػس االإدخمل ٌػسع االإشتري ، خُث مىخج مػحن لفترة مدددةغبازة غً مصاد غلى  -

 . بمشتري مدخمل  خسًخغحر االإشتري 

 : غدة مشترون/ بائؼ واخد  (2

 : هرا الىىع مً أمثلت مدخملىن، وجىحد غدة بائؼ واخد وغدة مشترونغبازة غً مصاد ًىىن به  -

 : االإصاد الؤهجلحزي  - أ

، ختى ًباع بأغلى سػس بحن االإشترون االإدخملىن غلُه االإىافست في وكذ االإصاد وجخم ًلىم البائؼ بػسع مىخج واخدوهى أن  -

ٌ  االإىخج بػد بُؼ غحره بػسع مىخج  خسومً زم ًلىم   . الأو

   : مصاد ًاهيي - ب

سُازاث / ، مثل ًاهيي ًخم غلى هفس فئت االإىخج وبىمُاث هبحرة بُنهما هى أن مصاد الفسق  لىً الؤهجلحزي االإصاد هفس هي  -

 . فلط، خاسباث  لُت فلط

 : غدة باغت/ مشتري واخد  (3

 . االإىافساث واالإىاكطاث الحىىمُتًىدشس هرا الىىع مً االإصاداث في  -

دىافس فاثٌػسع االإشتري مىاص خُث Reverse Auctionباالإصاد االإخجه إلى الأسفل  هرا الىىع ٌسمى -  السلػت وٍ

 كلت الأسػازًمىً أن جىىن لىً  فسضت للشسواث الطغحرة جىفس مصاداث مفخىختهي . البائػىن غلى جلدًم أكل الأسػاز

 . خسب الجىدةغلى 

 : غدة مشترون/ غدة باغت  (4

الىكذ في  لاف الباغت و لاف االإشترون خُث ًىحد  (البىزضت) سىق الأسهمأفػل مثاٌ غلى هرا الىىع مً االإصاداث هى  -

 . ذاجه

 . ختى جخم غملُت البُؼ ملدم سػس مؼ أفػل غسع لأفػل Matchingغمل مفاغلت ًخم في هرا الىىع مً االإصاداث  -

 

  فىائد االإصاداث الؤلىتروهُت

ف جىفحر :فىائد للباغت •  وجىفحر أغلى سػس االإىخجاث الىكذ والجهد وجطسٍ

• ً ىفس اٌالدسلُت ، مىخجاث مخمحزة بأسػاز حُدة الحطىٌ غلى :فىائد للمشترً   خطىضُت، وٍ

 : فىائد الإلان االإصاداث •

  م  الري ٌسخفُد مً ول مً البائؼ واالإشتري غً بفائدة غلى ضاخب االإىكؼ، مما ٌػىد البُؼ والشساءغملُت جىساز طسٍ

 . الػمىلاث

 باالإىكؼ الالخطاق Sticking ،اداث االإخىسزة د مً الصٍ  . شػبِخه وهجاخه للمىكؼ جصٍ

  فسص اكخطادًت وحشغُلُتًخلم . 

 

  أوحه اللطىز في االإصاداث الؤلىتروهُت

 .  والخداعالغشاخخمالُت  .1

 .  مً الباغت أو االإشتروناالإشازهت االإددودة .2

 .C2Cالصبائً ، وخاضت في االإصاداث التي جخم بحن  الأماناوػدام .3

 .  بدُث ًػطس االإصاًد غلى مخابػت ومساكبت االإصاد لفترة طىٍلتاالإصاًدةجطىٌ فترة كد  .4

 . غسغهختى ًطسح كُمت  كبل اهتهاء مدة االإصاد أن ًيخظس االإصاًد ختى اللحظت الأخحرةوهي : snippingمشيلت الـ  .5

د مً وجدخاج والبرامج الحاسىبُت في مجاٌ االإصاداث، مددودًت الأهظمت .6  .الخطىٍس والخددًث إلى مصٍ

 . فؼ االإىاشغاث غػف  لُاث .7
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  غىامل هجاح االإصاداث الؤلىتروهُت

  في االإصاد للمشازهت الأفساد  لدغىة لُتوحىد  

  بخلُُم ول منهما الآخس ووغؼ ذلً الخلُُم أمام اسم االإشتري والبائؼ خُث ًلىم ول مً أهظمت لخلُُم السمػتوحىد 

 eBayالبائؼ واالإشتري هما ًددر في مىكؼ 

  مثل ختى ٌسخلم االإشتري البػاغت وغدم دفػه باالإبلغ للاخخفاظ وسُط الىترووياسخخدام I-Escrow و 

www.safebuyers.com 

 االإصاًدًً  االإسخمس لأداء االإخابػت والؤشساف 

  بُتجىفحر   للجدد إزشاداث ومػاًحر وبسامج جدزٍ

  جددًد ٌ   االإصاداهتهاء ووكذاالإػسوغت الأسػاز  خىٌ  لُت للخىاضل مؼ االإصاًدًً ووحىد السػس االإلبى

 

 E-paymentالدفؼ الؤلىترووي 

 . أو مً هُان كاهىوي لىُان  خسلأخس  شخظمً هلل الأمىاٌ  هى :Paymentالدفؼ - 

لت الدفؼ الخللُدًت-   (ماهي غُىبها؟)البىىُت الىلدي وبالشُياث والحىالاث  الدفؼ :طسٍ

 : طسق الدفؼ الؤلىترووي- 

 زالث ًلىم طسف :بطاكاث الائخمان ( مثلPayPal.com)  اث وضلاخُت بطاكت الائخمان  بالخدلم مً االإشترً

 الأمىاٌ مً خساب لآخس أو دفؼ الفىاجحر والسسىم خىٍلث: الخدىٍلاث الؤلىتروهُت  

 مً هىٍت االإسخخدمودفؼ الفىاجحر والخدلم ًمىً الفسد مً الشساء حهاش :االإدافظت الؤلىتروهُت  

 بِخىىًٍ  مثل :الىلىد السكمُتbitcoin جطلح للشبياث الاحخماغُت والألػاب افتراغُت هي غملت  

 االإػاملاث سسغت واالإسوهت واهخفاع جيالُف  اٌ:الؤًجابُاث •

  الثلت وغػف  لُاث فؼ االإىاشغاث واهخفاع الهىٍت واالإػلىماث سسكت الخػسع الإخاطس :السلبُاث •

 

  e-Barteringاالإلاًػت الؤلىتروهُت 

 مىخج بمىخج، أو خدمت بخدمت، أو مىخج بلسع لدسهُل ملاًػت  مىاكؼ الىتروهُتهي  •

 .  الثروة خازج االإجخمؼ االإدليوجمىؼ حسسبجيالُف الصحً، جىفس  و االإدليدالاكخطاجسهص غلى  •

  الرهب بلسوع ٌسهل ملاًػت PawanGoمىكؼ بىاهجى  •

دأب  •   االإلابس والألػاب والأحهصة االإسخػملت ٌسهل ملاًػت ThredUpمىكؼ زسٍ

  ملُىن غػى 1،2 خُث وضل حجم أغػائها في الػالم للملاًػت أهبر مىكؼ ٌػخبر Swap.comمىكؼ سىاب  •

ٌ  مثل جلدًم اسدشازاث أو زغاًت الأطفاٌ خدماث ًلاًؼ U-Exchangeمىكؼ ًى إهس شِىج  •  ملابل الؤكامت في االإجز

 ٌسهل ملاًػت الأزائً أو جأححر الأزائً وبلغ غدد أغػائه جطفذ الأزائً مىكؼ Couchsurfingمىكؼ واوحش سحرفُىج  •

 2014 ملُىن غام 5,5

 

  :أهثر السلؼ مبُػا غلى الؤهترهذ

 أدواث الصحت والخجمُل * الخراهس وحجىشاث السفس                               * 

 االإلابس      *   مػداث وبسمجُاث الىمبُىجس                       * 

 االإجىهساث    *     الأحهصة الؤلىتروهُت                                  * 

 السُازاث     *     الأدواث االإىخبُت                                     * 

اغُت                     *   الخدماث                  *           البػائؼ السٍ

 اللػب والدمى      *                الىخب واالإىسُلي                                   * 
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  أسباب فشل مىاكؼ ججازة الخجصئت الؤلىتروهُت

  غمل واضحت إستراجُجُت إلى الافخلاز .1

 غدم الطبر  .2

 ( الاجطاٌخُازاث الدفؼ، سُاست الخطىضُت، سهىلت الخطفذ، مػلىماث  )زداءة االإىكؼ  .3

 . الاغخلاد الخاطئ بإمياهُت بُؼ أي ش يء غبر الاهترهذ .4

ت الىمى في ججازة الخجصئت بدون خدودا الخالاغخلاد .5  . طئ باسخمسازٍ

  . (الجىاهب الدسىٍلُت  )إهماٌ خدمت الػملاء  .6

 . الفشل في إدازة االإخصون والخدىم في الؤهفاق .7

ت  )الاغخلاد الخاطئ بأن الأغماٌ الالىتروهُت في الػالم الافتراض ي جدخاج فلط إلى بسمجُاث حاهصة  .8  . (الجىاهب الؤدازٍ

 

 

 "جم الؤهتهاء مً االإداغسة" 
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