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 أكاديمية السادات للعلوم الإدارية  

 كلية العلوم الإدارية       

 الأعمال إدارةقسم          

 
 

  رنتـــع الإنتـــل مــــامــعـالت أدوات  مادتخاسأثار  تقييم 
 ي عمليات التجارة الإلكترونيةـف

 

 ول علىــــــصـحــلل رسالة مقدمة 

 إدارة الأعمال في درجة الماجستير
 

 الباحث  ــــدادعإ

  البيسى إسماعيلمصطفى كمال   

 

 إشرافتحــت 

                 القمصان                 أبوفهمي  ا.د/ احمد                                

 غرــتفـمـال الـــمــالأع إدارة اذأست 

 وم الإداريةـلــالسادات للع ميةاديأك

  ببنى سويف ريةعميد المعهد العالي للعلوم الإدا 
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 أكاديمية السادات للعلوم الإدارية  

 كلية العلوم الإدارية       

 قسم إدارة الأعمال        

 
 والحكُم  الرسالة مناقشة لجنةوتتكون  

 :  السادة من
 

  القمصان  أبو فــهـمـي أحمـــد/  د.أ
   الإدارية للعلوم ليالعا المعهد عميد – المتفرغ الأعمال إدارة أستاذ       

 (رئيسا  )   
 

 

    العنيين أبو محمد الشافي عبد/  د.أ
   الإدارية للعلوم السادات أكاديمية – المتفرغ الأعمال إدارة أستاذ       

 (عضوا  )                      
 

                                                                                                                                                                                   
  العزيز عـبد ســيــــــد جمــــال/  د.أ

   القاهرة جامعة التجارة كلية -المساعد الأعمال إدارة أستاذ       
  (عضوا  )                                         
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 

 

 كان البحر مدادا لكلمات ربى لنفد  قل لو

جئنا  تنفد كلمات ربى ولو أنالبحر قبل 

  بمثله مددا

 
 صدق الله العظيم

 
 

 ] 901رقم  الآيةسورة الكهف  [
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 الإهــداء

 

لاصددحب  لامددل  محمددد لاعلددى  لدد الحمددد ر را العددالميل لاالصددسة لاالسددسم علددى  بينددا 

 بهداه إلى يوم الديل ...  اهتدى

 ,,, دــأما بع

لاالسدند   في جنات الخلدد مدح اواصدل الطيدر لاأميلى رلاح أبي  إ هذا البحث أهدى -

  الخضر.

 

ي تددإلددى التددي أ ددارت الطريددي فددي دربددي فصددرت مددا عليدد  ا   رفي ددة دربددي  لاج -

 . الالادىلاالى قرة عيني  ..  المصو 

 

 ....لى كل بااث عل العلم لاالمعرفةإ  -
 

لاالعرفدا  لردل مدل سداهم لا دارم فدي مسداعدزي لإ جدا  هدذه  يسر ي أ  أسجل الشدرر

 البحث اعلى هذ الدراسة ... لاأخص بالشرر المشرف

 القمصان  أبو يـمــهـف د ــمــد / احأ. 

 الإداريةالسادات  للعلوم  أكاديمية – المتفرغ الأعمال إدارة أستاذ   

 ببنى سويف  الإداريةللعلوم  العاليعميد المعهد       

 زيزـــعــد الــــبـــال عــــمـــجا.د / 

 كلية التجارة جامعة ال اهرة  – الأعمال إدارة أستاذ      

 العنيين  أبومحمد  الشافيا.د / عبد 

  الإداريةالسادات  للعلوم  أكاديمية –المتفرغ  الأعمال إدارة أستاذ      
 

 هذا البحث لاإخراج إكمالعلى  ساعدزني لاإر ادات زوجيهاتمل  ليما قدموه  على

 

 .أسأل الله سبحانه وتعالى أن ينفع الناس بما ورد في هذا البحث وختاما  
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 أولا  : فهرس المحتويات

 اتــوعــــو ـالم م
رقم 

 الصفحة

 ـــــ ةــمــــالرري ةــا ي 1

 ـــــ توياتـفهر  المح 2

 ـــــ دالال ـــــالج فهر  3

 ـــــ الـــرــفهر  الأ  4

ث ــــحـبـام للــــعــار الــــالإط  : الفصل الأول    

 04 مقدمة لمنهجية البحث 1

 02  الدراسات  السابقة  2

 42 ملخص الدارسات السابقة  3

 20 تصنيف كتاب الدراسات السابقة إلى فريقين 4

 24 بقة وموضوع البحثالعلاقة بين الدراسات السا 5

 22 تحديد مشكلة البحث 6

 23 الفروض  7

 23 الهيكل المبدئي محتويات البحث    8

 الفصل الثاني  :  أدوات التعامل مع الإنترنت في عمليات التجارة الإلكترونية

 22 مقدمة 

 22 أدوات التعامل مع الإنترنت التقليدية والغير تقليدية  المبحث الألال : 1

 22 .  أدوات التعامل مع الإنترنت التقليدية ألالا : 

 22 أدوات التعامل مع الإنترنت الغير تقليدية  ثا ياً : 2

 22 وسائل الدفع الإلكتروني المبحث الثا ي : 

 22 تعريف الدفع الإلكتروني  3

 23 التي تصدرها البنوك. الإلكتروني الدفع بطاقات أنواع 4

 31 يات التجارة الإلكترونية  عمل المبحث الثالث : 5

6 

تقييم استخدام أدوات التعاملل ملع الإنترنلت وأهارهلا عللى عمليلات  : المبحث الرابح

 33 التجارة الإلكترونية

 P.O.S. 52وحدات البيع الطرفية المبحث الخامس :  7
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رقم  اتــوعــــو ـالم

 الصفحة

 مع الإنترنت  الفصل الثالث :  مشــكــلات  أدوات التـعــامـل

 33 مــقــــدمـــــة  1

 35 ( سلوك المستهلك وعلاقته  بالشراء من الإنترنت)  المبحث الألال : 2

 012 مشكلات وعيوب التسويق عبر الإنترنت  3

 002 البطاقات الائتمانية كإحدى أدوات التعامل مع شبكة الانترنتالمبحث الثا ي :  4

 ATM 003تخدام تقنيات الخدمة الذاتية مع بطاقات مشكلات اس المبحث الثالث : 5

 043 لتاجر والبنك. مشكلات إلغاء الطلبية بالنسبة للعميل وا المبحث الرابح : 6

 024 التحول إلى الخدمة الإلكترونية 7

 025 اهر توقعات العميل   8

 023 إدارة مخاطر الخصوصية والأمن  9

 024 خطوات تقليل الفجوة الرقمية   11

الفصل الرابع : أدوات التعامل مع الإنترنت ووضع الحلول لكلا من العميل والتاجر 
 والبنك 

 022 حلول لمشكلات استخدام أدوات التعامل مع الإنترنت المبحث الألال : 1

 021 الأدوات التسويقية لدوام العلاقة مع العملاء 2

 022 .  ي تتم من خلالهالكترونية والحلول التالخدمة الإ المبحث الثا ي : 3

 030  حماية المعلومات الشخصية لوسائل الدفع الإلكتروني.   المبحث الثالث : 4

 033  ملاحظات هامة حول حماية الرقم السري.  5

  ةــدانيــيـمـة الــالدراس الفصل الخامس :   

 033 دمة ــــقــم 1

 051 الفروض 2

 050 مجتمع وعينة البحث  3

 053  وتصميم قائمة الاستقصاء.  جمع البيانات أسلوب 4

 081  تحليل خصائص عينة الدراسة 5

 أ
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 اتــوعــــو ـالم م
رقم 

 الصفحة

 413 إهبات صحة الفروض 1

 418 جـــــــالنتائ 2

 413 التوصيات  2

 402 قائمة المراجع 3

 405 ـــيــــــساــمـال 

 408 المصطلحات المستخدمة في الدراسة 1

 444 قائمة استقصاء طلاب الجامعات الخاصة من مستخدمي الإنترنتملحق  2

 442 استمارة الاستبيان  3

 445 الملخص باللغة العربية  5

 443 (The Summaryالملخص بالغة الإنجليزية ) 6

 420 .  بيان عن المفردات التي اجري  معها الباحث  المقابلات المتعمقة 7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ا
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 رس الجداولــهــف

رقم 
 الجدلال

 اسم الجدلال
رقم 
ةالصحف  

0-28  22 تواجه الشركات  التيالمشكلات  

4-28  22 عدم قيام الشركات المشتركة بعمليات تجارية الكترونية  أسباب 

2-28  22 ة تجارية الكترونيبعمليات  عدم قيام الشركات غير المشتركة  أسباب 

2-28  35 الأعمال الإلكترونية  حول نمو إحصائيات 

2-28  50 اهر التكنولوجيا على عملية توصيل الخدمة   

3-28  Base1,Base11   32بين    الفرق 

5-28  034 على الإنترنتالعالمية  مواقع بعض المنظمات  

8-28  054 بين خبراء وسائل الدفع الإلكتروني والاختلاف التشابهأوجه  

3-28  055   الإلكترونيالدفع  لالخبراء وسائ أراءالنسب المئوية لتحليل  

01-28  058 وسائل الدفع الإلكتروني. مستخدميبين تجار  والاختلاف التشابهأوجه  

00-28  058 الإلكترونيوسائل الدفع  مستخدمي أراءالنسب المئوية لتحليل  

04-28  053 كرونباخ ألفاجدول معامل الثبات بطريقة  

02-28  081 الائتمانيةالبطاقات   مستخدميالطلبة  من  أراءجدول بتحليل  

02-28  080 جدول  يوضح الصورة الذهنية للمستخدمين  

02-28  084 درجة اهتمام المؤيدين والمعارضين من العينة  

03-28  082 نسب المؤيدين والمعارضين  

05-28  082   الاستخدامنسب المؤهرات عند  

08-28  082 نسب عوامل الإحجام 

03-28  082 عوامل الإحجام عند الشراء  

41-28  082 الارتباطتحليل معامل  

40-28  083 المستخدمين عن برامج الإنترنت  أراء 

44-28  085 وصف عينة البحث تبعا للعوامل الديموغرافية  

42-28  083 نسب المتعاملين مع الإنترنت  

42-28  031 لإنترنت يقضيها المستخدمين على ا التيجدول بعدد الساعات  

42-28  030 نسب المهتمين بالانترنت 

 ج
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43-28  034   التسويقي الوعيالعينة من حيث  أفرادنسب  

45-28  032 جدول بالمستخدمين ولبن مدى رضاهم عن التجربة  

48-28  032 جدول بدرجة مهارة المستخدمين 

43-28  033 الاستخدامجدول بأسباب انخفاض  

21-28  035 للشراء  تدفع التيالعوامل  

20-28  038 جدول عوامل الإحجام عن الشراء  

24-28  033 جدول درجة اهتمام العينة بالتسويق 

22-28  411 جدول يوضح الفئات العمرية للعينة  

22-28  410 بالإنترنت حسب النوع  الاهتمامدرجة  

22-28  414 جدول يوضح مستوى التعليم  

23-28  412 جدول مستوى الدخل  

25-28  412 وعلاقتها بالدخل  الاجتماعيةجدول بالحالة  

28-28  412 حالة الشراء من الإنترنت فيوسيلة الدفع  

A  402 1الدراسة  فيالمصطلحات المستخدمة 

B  405 2الدراسة  فيالمصطلحات المستخدمة 

C 420 المتاجر والمطاعم مديري أسماء 

D 420 الخبراء لشركة انيرجن  أسماء 

 

 

 

 
 

 
 
 
 

 

  د
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 فهرس الأشكال
 

رقم  

 الشرل
 عنوا  الشرل

رقم  

ةالصفح  

0-03  Dell 33نموذج الأعمال التابع لشركة   

4-03  81 بنك التاجرفي حالة  حالة البنك المصدر للبطاقة  في 

2-03  80 حالة البنك المصدر للبطاقة ليس بنك التاجر في 

2-03  P.O.S 82عمليات ماكينة   

2-03  82 مصدر للبطاقة  البنك ال 

3-03  83 نقل الرسالة للبنك للحصول على الموافقة أو الرفض 

5-03  83 اختلاف نوع العمولة بين البنك المدين والدائن  

8-03  Base II 34خريطة تدفق إجراءات تشغيل برنامج  

3-03  35 النموذج المتكامل لسلوك المستهلك  

01-03  33 ريةمدرج ماسلو لترتيب الحاجات البش 

00-30  010 مراحل شراء العميل الإلكتروني للسلعة  

04-03  003 الإلكترونيدورة استخدام الشيك  جراءاتإخريطة تدفق  

02-03  008 دورة استخدام النقد الإلكتروني  واجرائتها  

20-03  023 وصف لنطاق الخدمة الإلكترونية  

02-03  055 الائتمانية  رسم بياني يوضح أراء خبراء إصدار البطاقات 

03-03  058 رسم بياني يوضح أراء مستخدمي البطاقات الائتمانية 

 

 

 

 

  هــ
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 ل الأولــــــالفص
 

 ثــحـبـام للـعـار الــــــالإط

 

 حثـبـة لمنهجية الـدمـقـم -1

 ة ـقـابـسـات الـــالدراس -2

 ثـــلة البحـكـشـتحديد م -3

 البحث وأهمية وأهداف الفروض -4

 يات البحثلمحتو المبدئيالهيكل  -5
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 :لمنهجية البحث   مقدمة -1
 

  أنهاعمليات التجارة الإلكترونية نجد  فيالتعامل مع الإنترنت  أدوات إلىلو نظرنا 

الأولى  الأداة أنوهنا نجد خدمة  أو للحصول على همن سلعه  النقديتدور حول وسائل الدفع 

 إلى مثلا دخلنا ولو أمنه أداةليم وهى يثق بها الكثير من المستهلكين وهى الدفع عند التس والتي

 أننجد  قوميبطاقة رقم  أورخصة  لاستخراجلوزارة الداخلية المصرية  الإلكترونيالموقع 

الأولى  الأداةذلك  نجد  وغالبا ما الائتمانالدفع ببطاقة  أوالتسليم  أهناءبين الدفع  خيارينهناك 

 نية.لما سوف نعرضه من مخاطر الأداة الثاالأفضل  هي

ظهور شبكة  إلىتكنولوجيا المعلومات  ..أدت  أحدهتهاإن هورة الاتصالات التي 

المتبادل بالمحتوى والصورة والصوت والحركة  واللحظي التفاعلي الاتصاللتدعيم  الانترنت

عليها  للاعتمادبصرف النظر عن الزمان والمكان مما أدى إلى توافد الأفراد والشركات  

يسمى بالأعمال  الوقت الملائم  وبتكلفة أقل  ونتج عن ظهور ما فيلتوفير إحتياجتهم 

 الإلكترونية بما تشمله مثل التجارة الإلكترونية والحكومة الإلكترونية. 

نترنت وتجدر الإشارة هنا إن جميع المفاهيم المستحدهة نتيجة ظهور شبكة الإ" 

وجية المحيطة بمؤهراتها لمواجهة أساليب جديدة طرحتها البيئة التكنول هيبأدواتها الجديدة 

  وبالتاليوالسياسية والبيئات الأخرى بمؤهراتها   الاقتصاديةفرضتها البيئة  التيالتحديات 

 (1)." باستخدام تلك الأساليب التكنولوجية إلانجد انه لا مفر من مواجهة هذه التحديات 

أصبحت بطاقات  ........ الائتمانإلى إحدى الأساليب التكنولوجية وهى بطاقات  ننتقل

     الائتمان أهم ما نحمله في محفظتنا، ويطلق عليها مصطلح النقود البلاستيكية. 

ويعتقد كثيرون أن البطاقات الائتمانية ستحل في المستقبل محل النقود بشكل نهائي 

الحديثة  عاجلاً أم آجلاً، قد لا يكون مصطلح الائتمان دقيقاً في التعريف بهذه التقنية الشرائية

 "كريدت كارد"، 

ولكن هذا ما اصطلح عليه عربياً. والائتمان في اللغة، هو عملية مبادلة ذات قيمة في 

الحاضر، مقابل وعد بالدفع في المستقبل. وبطاقة الائتمان هي البطاقة الخاصة التي يصدرها 

معينة،  وأماكن متاجر المصرف لعميله لكي تمكنه من الحصول على السلع والخدمات من 

عند تقديمه لهذه البطاقة ويتطلب حصول المستخدم على بطاقة الائتمان موافقة من الجهة 

                                                 
الأعمال الإلرترلا ية كمنطلي لدعم لازحديث ال درة التنافسية لمنظمات الأعمال العربية    4114( سمير ابو الفتوح صالح. 0)

 .22يوليو ص 45-42مؤزمر التجارة الإلرترلا ية الأفاق لاالتحديات )ملحي المجلد الثا ي( جامعة الإسرندرية كلية التجارة 
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المانحة للبطاقة، والتي تكون في الغالب مصرفاً تجارياً أو في بعض الأحيان شركة 

متخصصة في إصدار هذه البطاقات. وبموجب هذه البطاقة يمكن للمستخدم دفع قيمة 

لى فاتورة تحوي تفصيلاً لتاريخ الشراء والقيمة المستحقة، على أن لا مشترياته، بالتوقيع ع

تتجاوز قيمة المشتريات الحد الأقصى المحدد للبطاقة. ووفقاً للأنظمة الإلكترونية الحديثة، 

تمت إضافة شريط ممغنط على كل بطاقة يمكن من خلاله التأكد في غضون دقائق من كافة 

لية الشراء. وتتيح بطاقات الائتمان الاستفادة من خدمات الدفع المعلومات المطلوبة لإتمام عم

عبر الهاتف وفي عمليات الشراء الإلكتروني عبر الإنترنت، وذلك من خلال الرقم السري 

تعد بطاقات الائتمان من أنجح ابتكارات القرن الميلادي العشرين لأنظمة .الخاص بالبطاقة. 

م لتسديد قيمة 1921لايات المتحدة الأمريكية في عام الدفع الآجل. وبدأ استخدامها في الو

وقود المركبات في بعض المحطات المخصصة لذلك. وتزايد عدد شركات الوقود التي توفر 

هذا النوع من التسهيلات لعملائها في منتصف الثلاهينات من القرن الميلادي الماضي. غير 

، frank. X. mknmarعلى يد بدأ  أن الظهور الأول لبطاقات الائتمان بمفهومها الحالي

وا أول شركة مانحة لبطاقات أم حيث أنش1949في عام  رئيس " ركة هاملتو  لسئتما "

"داينرز وقد وفرت الشركة الجديدة ـ م عرفت ب1951الائتمان متعددة الاستخدامات في عام 

وم الشركة للمستهلكين بطاقات يمكن من خلالها التسوق من مجموعة من المحلات، بحيث تق

من قيمة كل  %7بالتسديد لأصحاب المحلات وتقديم تسهيلات في الدفع للزبائن، وذلك مقابل 

دولارات كأجر سنوي للاشتراك في الخدمة. وتزايد الطلب  3ة، إضافة إلى ـــعملية شرائي

على بطاقات الائتمان في الولايات المتحدة الأمريكية لاسيما من قبل أولئك الذين تتطلب 

يعة عملهم التنقل بين المدن بحيث لا يمكنهم التعامل مباشرة مع حساباتهم البنكية. وعلى طب

خلاف الولايات المتحدة الأمريكية والمملكة المتحدة اللتين ازدهرت فيهما أسواق بطاقات 

 الائتمان في مراحل مبكرة من القرن الميلادي العشرين. 

، معالم رئيسة بخصوص  الالكترونيةرة ويتضح لنا من خلال البيئة العامة للتجا" 

معوقات التجارة  أمامنقف   واقع التجارة الإلكترونية ،  ولكن لا يمكن تجاهلها ، وأخيرا

الإلكترونية على الرغم مما توفره التجارة الإلكترونية من مزايا عديدة فإن هناك من 

بديل الحديث للتجارة الأخذ بها بصورة تجعلها ال فيطريق التوسع  فيالمعوقات ما يقف 

التقليدية ، ومن هذه المعوقات ما يرجع إلى طبيعة هذا النوع من التجارة ذاتها ، ومنها ما 

 (1). " يرجع إلى الظروف المحيطة بها

                                                 
زمر لالار ة عمل)التحديات لاالفرص أمل المعلومات لاالتجارة الإلرترلا ية( جامعة مؤ 4118هشـام  بي  المهـدي محمد( 0)

 4 وفمبر ص41-03ال اهرة كلية الحاسبات لاالمعلومات
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السيارات كمؤهر  فيالتطور  أصبح لاحقا لعصر  الإلكترونيإن عصر التطور " 

 التي الالكترونيةن بين تلك الخدمات وبالرغم من أن قليلا فقط م الحياةأدى تشكيل ظروف 

نترنت للحصول على المرغوب لإمن خلال ا لكترونيالإمتناول يد المستهلك  فيأصبحت 

لتليفون فأن عادات فيها فكما تغيرت عادات المستهلك الشرائية بطلب السلع بالبريد وبا

لقيمة ذلك الوقت وأدراك المشترى  الانترنتعبر  الالكترونيةر بطلب السلع المستهلك تتغي

بما يؤدى مما كانت عليه  أفضل عادات أخرى   إلى دفع إلى تطور العادات الشرائية الذي

عملية الشراء والبيع دائما الأهم من ذلك هو هقة المستهلك  فيإلى حدوث هورة جديدة 

 بطةالمرتأصبحت متنامية بمرور الوقت فيما يتعلق بالأنظمة التسويقية والتكنولوجية الحديثة 

تتضمن سلامة النظام وأمنه والتي تعرف بحوائط  التيبها ذلك بسبب توافر البرمجيات 

 (1)". (fire wallsالنيران )

نحمى  أنالثورة التكنولوجيا  يجب  إليهتوصلت  سبق نجد انه للحفاظ على ما مما

 .المختلفةية من القرصنة الإلكترونية  لتأمين عمليات التجارة الإلكترون الائتمانيةالبطاقات 
 

 : لدراسات السابقةا -2

على مسح شامل للبحوث والدوريات  اعتمدتقام الباحث بأجراء دراسة مكتبية 

العلمية العربية والأجنبية المنشورة وغير المنشورة وذلك بغرض التعرف على الدراسات 

ت وعلاقتها مجال  عمليات التجارة الإلكترونية وما تقابلها من معوقا فيتمت  التيالسابقة 

  فريقين إلىوقد انقسم الكتاب  عمليات التجارة الإلكترونية فيبأدوات التعامل مع الإنترنت 

 ..الفريقينالتشابهات والاختلافات بين  يليفريق مؤيد وفريق معارض وسوف نوضح فيما 

 

 

 
 

 

 

                                                 
 432    -432النا ر الدار الجامعية ص اامدعرفةسمير الإدارة  الاسترازيجية للتسويي فى صراع العولمة الأسرندرية ’ لبى (0)
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 :البيئة العربية فيتمت  التيالدراسات  -أولا
 

   :  عرض لهذه الدراسات يليوفيما 
 (1)2212دراسة شعبان يوسف مبارز يوسف  -أ

تمنحها  تخص بدائل وحلول واقتصاديةالقيام بدراسة جدوى فنية  إلىتهدف الدراسة 

 الاستفادة حتى يمكن واقتصاديالتحديد البديل المناسب للشركة فنيا  الإلكترونيةللتجارة 

 -ائج الدراسة :لامل  تهذا البديل  للتجارة الإلكترونية  في الاستثمارالقصوى من 

انتقال أي منظمة إلى مجال التجارة الإلكترونية يلزمها بتطوير نظم المعلومات الحالية  -1

 الأعمال  الإلكترونية.  متطلباتحتى تتناسب مع  آلية أوسواء كانت يدوية 

يمكن أن تؤدى إلى  التيعدد من الحلول البديلة  بصياغةيجب أن يقوم محلل النظم  -2

الجديد بطريقة  الإلكترونيالوصول إلى النظام  وبالتاليالتطوير  تحقيق أهداف مشروع

 مثلى وبأقل التكاليف. 

التجارة الإلكترونية تمنح للمنظمات بدائل وحلول كثيرة  تمكنها من تقييم جدواها من  -3

  والاجتماعية.الناحية الفنية 

 ا أقصى الأرباحيحقق له الذيوالعملية والاقتصادية لتحديد الحل والبديل المناسب لها 

 فيأفتراضى والبدء  الكترونيلممارسة التجارة الإلكترونية إعداد واجهة متجر  ىلا يكف  -4

لاء الشركة على الوصول إليها  بإيجاد بيئة ودودة تعين عم الاهتمام يتعينالبيع  إذ 

أنها عندما تعد موقعا  تعي أنتعرضه من منتجات ومن المهم بالنسبة للشركة  ما اهدةشوم

لتجارة الإلكترونية فإنها تنشىء بذلك علاقة مع عملائها  وتحدد من خلال هذه العلاقة ل

 . المنتجات وتبنى من خلال ذلك قواعد بيانات العملاء فيوجه نظر العملاء 

 (2)2222 دراسة هشام نبيه المهدى محمد -ب
 

 أهم الأهداف: 

وقوف على مميزات لتجارة الإلكترونية وتطورها  والل والمعوقات الأهميةبيان   -1

  . الالكترونيةالتجارة 

 . وتحديد المشكلات المتعلقة بتلك المعوقات الالكترونيةالتركيز على معوقات التجارة  -2

 

                                                 

دراسة زحليلية زطبي ية لت ييم الاستثمارات في بدائل لاالول التجارة الإلرترلا ية الدراسات  4101 (   عبا  يوسف مبار 0)

 040- 35المالية لاالتجارية  جامعة ال اهرة بنى سويف ص

 4مرجح سبي ذكره  ص ( 4)
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   جــائـنتـال
 

عالم التجارة  إلىحتاج إلى الخروج يمتمسك بالأنظمة التقليدية و العربيمازال الوطن  -1

  . الإلكترونية

 فيماية المستهلك من عمليات القرصنة الحالية وضع تشريعات لح إلىالحاجة  -2

 . عمليات التجارة الإلكترونية

  . قيام سوق الكترونية عربية مشتركة تتبعها وسيلة سداد موحدة -3
 

    (1) 2222دراسة علياء كمال محمد عبد الله  -ج 

وقد ،  لتأمينهمع وضع اقتراحات  ترونيالإلكتقييم مخاطر البنك  إلىتهدف الدراسة 

يستطيع بها  التيتحتوى على كل العمليات  التيأنه المظلة  الإلكترونيام بتعريف البنك ق

 فرع من فروع البنك.  أيالعميل إنجاز  جميع المعاملات البنكية بدون الحاجة لزيارة 

 : نتائج الدراسة

المعلومات سيكون عبر تأمين مراحل نقل  انتقالالتركيز الحالي على تأمين  -1

 هذه البيانات عبر هذه المراحل. فيلتحكم المعلومات وا

 -Set  S-HTTP PORTALS TO SSLالحلول المقترحة وهى  إضافة   تقديم  -2

ـ أيضا ال وإضافة لحماية تصميم المواقع لتأكيد تأمين العميلوهى بمعنى مجموعة 

مرور  بيانات معرفة وكلمة إلىتحتاج  التي SAMARTCARD ) كارت الحماية(

 للعميل. الشخصيذلك نؤمن الحاسب بللعميل  و يالكترونوتوقيع 

 بروتوكولات مختلفة بما يتناسب مع التأمين المراد تحقيقه. اختيار  -3
 

 (2)2222دراسة عائشة المنياوى  -د 

الكتب والدوريات العربية  إليهتوصلت  تناولت هذه الدراسة مراجعة لأحدث ما

السوق  فيللتجارة الإلكترونية  اتواستراتيجيوتجارب  واتجاهاتوالأجنبية من مفاهيم 

 . تم بتعاملات أغلبها بنكية وماليةت المصري

تخدم  حيث لا الحكومي أووتتم بشكل غير منظم سواء من القطاع الخاص 

سوى أغراض محدودة للغاية ولم تستطع هذه  الانترنتكة بمواقع الشركات على ش

للغاية ولم تستطيع هذه  الجهات أن تحصل على شبكة الإنترنت سوى أغراض محدودة

 توفرها التجارة الإلكترونية. التيالجهات أن تحصل على المزايا 

                                                 
مة للحصول على رسالة م د " ز ييم لمخاطر البنك الإلرترلا ي مح اقتراح  الول لتأمني  "4118عليار كمال محمد  (0)

  د –درجة العضوية أكاديمية السادات  للعلوم الإدارية  ص ا 

البحوث الإدارية مركز البحوث لاالمعلومات  "الازجاهات الحديثة للتسويي الإلرترلا ي  " 4114عائشة المنيالاى  (4)

 23-3أكاديمية السادات للعلوم الإدارية السنة العشرييل  العدد الرابح أكتوبر  ص 
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  (1)2221دراسة شريف كامل ومها حسين ه ـ 
 

مصر  فيهذه الدراسة معوقات ممارسة التجارة الإلكترونية  فييتناول الباحثان          

 :  إلىلت حيث توص يجب سلكها للتغلب على تلك العقبات التيوالسبل 

تبقى من التحديات  الكبرى للتجارة  الإلكترونيوسائل الدفع  فيعدم الثقة  -1

هناك ضرورة الشفافية من قبل الحكومة المصرية  وأصبحتالإلكترونية المصرية 

  . مناسب لنمو التجارة الإلكترونية لخلق جو

  . ضرورة التعاون بين المؤسسات المحلية والدولية -2

لا  التيالحواجز البيروقراطية والتشريعات  وإزالةالحكومي وجوب ازدياد الدور  -3

 صالح التجارة الإلكترونية المصرية وسرعة نموها فيتعمل 
 

 

 -البيئة الأجنبية : فيتمت  التيالدراسات   -ثانيا
 

  Andrea Ordanini     (2211( (2)دراسة اندريا اروداينينى -أ
 أعمالظل  فيبيل المشترى لاالبائح  زناقش هذه الدراسة  كيفية زأسيس العسقات

 : إلىالتجارة الإلرترلا ية لازوصلت 
 

الاستجابة للتغيرات هامة في سياق صرف عملاتها من خلال النظر في   قيمة علاقات  -1

 التجارة الإلكترونية ، والتي عادة يمثل تحولا جذريا.  إستراتيجيةوهيقة في وجود 

 ة طويلة الأجل على نجاح التجارة الإلكترونية الآهار المباشرة للعلاقات الوهيق -2

مسح واسع  168تم جمعها من  والتياهر اعتدال استعداد الشركاء والقواعد التعاونية  -3

   . النطاق للتجارة الإلكترونية

أن مجرد وجود قوي ، وعلاقات بالعملاء على المدى الطويل لا يمكن أن يضمن تحسين  -4

 لكترونية المحتملة. الأداء أو تعزيز التجارة الإ

 

 

 

                                                 
)0( Kamel. sheriff .Hussein. Maha4110 the development of e-commerce: the emerging 

virtual contact within Egypt logistic information management pp003-042 

س و دلار العسقات التجارية التى زأسستت فى أعمال التجارة الإلرترلا ية  جامعة بركو ى مي 4100( ا دريا  ارلاداينينى 4)

 0العدد   02المجلة الدلالية للتجارة الالرترلا ية المجلد.  08ايطاليا مجلة الأعمال التجارية لاالتسويي . العدد 
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 Rebort  Kauffman (2212)  (1)وروبرت  ، كوفمان vanhecklدراسة فان هيك  -ب

 فيدة شبكة المستن إنشاء فيتناقش هذه الدراسة خلق القيمة وتبادل القيمة            

 . التجارة الإلكترونية أعمال
 

  :  نتائج الدراسة
  
الأنشطة الاقتصادية : داخل وخارج حدود الشركة ،  (ITأهرت تكنولوجيا المعلومات ) -1

 وتغيير وجه التجارة الإلكترونية

استطاعت شبكات الأعمال الجمع بين  قدرات الشركات متعددة الإنتاج وتسليم المنتجات    -2

 اقتصاديا. أكثرتكون  أنيمكن  التيوالخدمات 

قيمة طبقا للنظرية الاقتصادية هناك طلب في السوق. نحن نسمي هذا العمل خلق شبكة ال  -3

 تحافظ على القيمة المنتجة للأنشطة.   التيلشرح الظروف  

  إلىتؤدى  والتيلديها القدرة على زيادة تعقيد طلب المستهلك   أنمن عيوب شبكة القيمة  -4

عدم تسليم المنتجات والخدمات ، وبإضافة القيمة لشبكات الأعمال التجارية التي تدعمها 

 يا المعلومات ، والتكنولوجيا ، الحلول العملية.تكنولوج

ندرس أيضا الفوائد المرتبطة  بشبكة الأعمال القائم على خلق القيمة والقيمة العادلة لتقاسم  -5

دعم استدامة شبكات الأعمال. علينا وضع مجموعة من المقترحات واستخلاص الأمثلة 

مستندة إلى خلق شبكة القيمة والتحقق من وجهات نظرنا بشأن الأعمال النظرية ال

أظهرت النتائج أن هذه الصناعة تمر  بالتحول الرقمي الذي يجعل من الممكن لكثير من 

 تكون فعالة للغاية ومبتكرة القيمة.   لكيالشركات للدخول في  خلق شبكة القاعدة 

 Van Sielk2222 ) (2 )(دراسة  فان سلايك ،  -ج

راء لدى المستهلك  والقلق من عدم خصوصية المعلومات تناقش هذه الدراسة  الش         

خصوصية  تجهيز المعلومات  فيظل امن الحاسوب حيث للمشترى الحق  فيعلى الانترنت 

 . على الإنترنت

فإن الهدف من هذه الدراسة هو تمديد النماذج السابقة من التجارة الإلكترونية على وجه  -1 

خصوصية المعلومات وعلى  لاختراقاوف المستهلكين التحديد اعتماد تقييم الأهر من مخ

 استعدادهم  للدخول في المعاملات الفورية.

                                                 

إ شار  برة المستندة ذات ال يمة في أعمال التجارة  Rebort  Kauffman 4101كوفما  , لارلابرت  vanhecklفا  هيك   ( 0)

 سمو  في هولنداالالرترلا ية كلية الإدارة , جامعة ايرا

الشرار لدى المستهلك  لاال لي مل عدم خصوصية المعلومات على الا تر ت جامعة الوسطى   4113:  فا  سسيك (4)

 38ص  3فلوريدا  مجلة الجمعية لنظم المعلومات  العدد
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أجريت مسوحات قامت بالتركيز على استعداد المستهلكين للتعامل مع المواقع المعروفة  -2

الاهتمام  أن إلىاقل تعامل. نتائج الدراسة تشير  أنهاوجد  المعروفةجيدا ، والغير 

لومات يؤهر على تصورات المخاطر ، والثقة والرغبة في  التعامل بخصوصية المع

 . من التعامل مع التاجر الأقل شهرة  أفضللتاجر معروف 

  strader&Sheldon (2222) (1)دراسة سترايدر وشلدن  -د
 

على الشبكة برغم أنه يعطى للشركة  إلكترونييناقش الباحثات أن الحصول على موقع 

ولة توسيع نطاق دخول العديد من البلاد عن طريق الإنترنت مما ورغم سه عالميحضور 

يعنى  أن تصميم موقع عل الإنترنت  لا إلاالخاصة بها  ةالتسويقييتيح  للشركة زيادة الحصة 

 فيترغب  التييلزم على الشركات  لهذا حددت الدراسة ما العالميبالضرورة  النجاح 

 . الانترنتتصميم موقع على 

 تلتزم بشرعية كل من : أنلابد للشركات  سة :نتائج الدرا
 

 . يحتويه ويقدمه الموقع الخاص بها الذيالمضمون  -1

  .الأدوات المالية والدورة المستندية -2

 حركة المرور داخل الموقع وإدارة العمليات عليه -3

 وخاصة بحماية المستهلك بدول العالم الأخرى. القانونية الاعتبارات -4
 

  Robert&Van  )2221( (2)روبرت وفان  دراسة -هـ 

 -هذه الدراسة التجارة الإلكترونية حيث ظهرت النتائج التالية : تناقش

فيها تبسيط  الاعتباريجب الأخذ بعين  الالكترونيةتكوين إستراتجية واضحة للتجارة 

 . الانترنتأن شبكة  الانترنت خطوات إجراء عملية الشراء عبر

وعملياتها  إستراتجياتهاتجبر المؤسسات على أعادة تقييم  سوف الانترنتأن شبكة 

 لتحقيق تنافسية أجدى وأكثر فاعلية .

                                                 
)1  ( Troy j .Strader Lannette A.Sheldon, 2002 "Managerial Issues for Expanding Into International Web 

–Based Electronic Consumers " Lowa Stat University  

)2  ( Hoofet, Van , STew ,Robert ,2001 , "E-Business Strategy:How  to Benefit from Potential" 
,Eletronic Networking Applications &Policy, 4,No1/2,PP)44-44( 
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  Bruce Crandall (2222) (1)دراسة كراندال -و
 

 زناقش هذه الدراسة مزايا إجرار البحوث عل طريي الإ تر ت 
 

 -نتائج الدراسة :

ائط الأخرى مثل المقابلات إجراء البحوث عن طريق الإنترنت أقل تكلفة من الوس -1

 المكالمات التليفونية . أوالشخصية  

للبيانات على نطاق واسع وبشكل عميق خاصة عند إجراء البحوث  اللحظيالوصول  -2

 الكمية .

يمكن الحصول عليها عند أجراء البحوث النوعية  ويظن  التي تالبيانا فيالعمق  -3

المقابلات ولكن  فيقد تؤدى هذا الغرض   العديد من الباحثين أن الأسئلة المفتوحة 

يعطى للمبحوث فرصة للمبحوث أن يدير الحوار من طرفه بحرية ودون  الانترنت

 تحفظ وقتما شاء مما يعطيه مساحة أكبر من الإفصاح عن تلك  المعلومات  

قصر الدورة الزمنية لتلك البحوث وكذلك سرعة تدوير أجراءها حيث تتسم عملية  -4

 انات والحصول عليها وتشغيلها بالسرعة والمرونةجمع البي

  sundaram ) shim &( )2222 )(2) دراسة شيم وساندرام -ز 

  -: تناقش هذه الدراسة أنواع التجارة  الإلكترونية ومزاياها

  :  نتائج الدراسة

أن التجارة الإلكترونية قد تعطى الشركات الفعالية والمصداقية من خلال التعامل 

 روني  وأن هناك الإلكت

 

 

 

 

                                                 
)0   ( Bruce Crandall, 4111"www.research.com" Decision Analyst, Web Page (HTML) 

(bcranda@decisionanaly.st.com) 

)4( Shim  say ,Sundaram Pendyala ,4111"Business to Business: Commerce Frameworke"IEEE 

Computer Magazine 22NO01,PP21-25 
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 - وعييل مل التجارة الإلرترلا ية :
 

وهى التجارة بين المؤسسات  حيث تتبادل المؤسسات الوهائق   (B4B )النوع الأول  -

تتعلق بالعمل مع شركائها مثل طلبات الشراء والفواتير وتتيح الإنترنت لكل  التي

 ا عبر الشبكة .من امتيازاتها المفتوحة وأن تصبح شريك الاستفادةمؤسسة  

( وهو التجارة الإلكترونية بين المؤسسة والمستهلك حيث يبقى (B4C الثانيالنوع  -

الشبكة فائدة تسويقية مباشرة ويصبح بوسع الشركات خلق تجربة تسوق   لاستخدام

 .العملاءمن خدمة  اً عيهلكين عبر العالم وتوفر مستوى رفتستقطب المست

  Matt Michel  (2222) (1)دراسة مات  -ح
 

شرائح من العملاء  إلىتتناول هذه الدراسة سهولة ومرونة  الوصول عبر شبكة الإنترنت 

إن  -مجال معين .نتائج الدراسة : فيحالة البحث عن عملاء تقنيين  فيمختلفة  وخاصة 

للمنتج بغرض أرضاء  زمةلاالالعادة تبحث عن جوانب التطوير  في ةالتسويقيالبحوث 

حالة عزلة  ويصعب الوصول إليه ومعرفة متطلباته يكون  فين العميل العميل ولكن يكو

 ةالتسويقيومن خلال شبكة الإنترنت يمكن تصميم البحوث  أفضلالوصول عبر الإنترنت 

 إجراءها عليه. فيترغب الشركات  التي

 

  Bennie Waller(1111 )(2)دراسة والر  -ط

 

 الإلكترونيحدث بين التبادل  الذياوج تناولت هذه الدراسة المنافع الناتجة عن التز

 للبيانات والتجارة الإلكترونية .
 

 -ومن نتائج الدراسة :
 

 المعاملات الورقية وسرعة أداء العمليات وسهولة تشارك البيانات  انخفاض -1

 أفضل وزيادة الفعالية  اتصالإعادة تصميم عمليات التشغيل من خلال  -2

                                                 

)0( Matt Michel ,4111"research for Technical Clients "Decision Analyst ,Web Page (HTML)( 

,(mmichel@decisionanalyst. Com 

(4(Bennie D .Waller;;0333 "Electronic Data Interchange and Electronic Commerce: The  Future 

of Appraising Journal , October ,pp51-252. 
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بحوث السوق والتنبؤ  في استخدامهمورد قيم للبيانات يمكن  توفير قاعدة بيانات تمثل -3

 التحليل.  أنواعومختلف 

 خدمات المعلومات وتخفيض تكاليف الحصول عليها . تحسين -4
 

 Hokey &William (1111 )(1 )دراسة ويليامز وهوكى  -ي

 

وأنواع تمارس أعمالها عبر شبكة الإنترنت  التيتناولت الدراسة الحجم الأمثل للشركة 

  :  يمكن تباع عبر الشبكة التيالبضائع 

 : الباحثان إليهاتوصل  التيومن النتائج 
 

 

تمتلك مواقع الكترونية كبيره تحقق  لها حجم مشتريات كبير تميل  التيأن الشركات 

عملياتها  فيمن تجارتها وتسعى لدمج الإنترنت  أساسيلاعتبار التجارة الإلكترونية كجزء 

 من تجارتها. أساسيتصبح التجارة الإلكترونية كجزء  الأساسية حتى

 

  Eire lease Morgan (1111 )(2)دراسة مورجان  -ك 

 

 تقوم الدراسة بتقييم نظم المعلومات الإلكترونية المتكاملة مع مواقع الإنترنت 
 

تقاس كفاءة نظم المعلومات ذات الوصول المباشر عن طريق   تائج الدراسة :

 عايير  التالية :الإنترنت  بالم

 

System s read ability-1   نظام مقروء 

System s brows ability-2  نظام متشعب 

System s search ability-3  سهولة البحث داخل النظم 

Interactive Assistance-4  توفر المساعدات التفاعلية بالنظام 

                                                 
)0  ( MIN HOKY  Gall William 0333"electronic commerce usages in business –to-business 

purchases international journal of Operations management pp 313-340 
   

)4( Eire lease Morgan0335"Creating user –friendly electronic information –systems" Web 

page HTMLwww.information.com/musings 

http://www.information.com/musings
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 ص ــــــخـمل
 يةالبيئة العرب فيتمت  التيالدراسات السابقة  

 

 

 دراسة شعبان يوسف مبارز يوسف -أ

 :  زهدف الدراسة

 الإلكترونيلةللبلدائل والحللول المتاحلة للتجلارة  واقتصلاديةالقيام بدراسة جلدوى فنيلة  إلى      

 في الاستثمارالقصوى من  الاستفادةحتى يمكن  واقتصاديالتحديد البديل المناسب للشركة فنيا 

 .هذا البديل  للتجارة الإلكترونية 

 :  النتائج أهــــــم
 

منظمة إلى مجلال التجلارة الإلكترونيلة يلزمهلا بتطلوير نظلم المعلوملات  أي انتقال        

 .  الأعمال  الإلكترونية متطلباتحتى تتناسب مع  آلية أوالحالية سواء كانت يدوية 
 

 2222 دراسة هشام نبيه المهدى محمد -ب
 

 : إلىزهدف الدراسة 
 

 التجارة الإلكترونيةومعوقات  أهمية      

 :   جــــــم النتائــــــاه

عمليلات  فيوضع تشريعات لحماية المستهلك من عمليات القرصنة الحالية  إلىالحاجة         

 التجارة الإلكترونية

 2222 دراسة علياء كمال محمد عبد الله  -ج

 الهدف مل الدراسة

   تأمينهلمع وضع اقتراحات  الإلكترونيتقييم مخاطر البنك        

 : ةـــــج الدراســــ تائ

المعلومات سيكون عبر تأمين مراحلل نقلل المعلوملات  انتقالعلى تأمين  الحاليالتركيز        

 هذه البيانات عبر هذه المراحل. فيوالتحكم 

 -Set  S-HTTP PROTOLS TO SSLالحلول المقترحلة وهلى  إضلافة   تقديم        

   . ميم المواقع  لتأكيد تأمين العميلوهى بمعنى مجموعة لحماية تص
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 2222 دراسة عائشة المنياوى -د

 : إلىتهدف الدراسة 

الكتلللب واللللدوريات العربيلللة والأجنبيلللة ملللن مفلللاهيم  إليلللهتوصللللت  مراجعلللة لأحلللدث ملللا

تتم بتعاملات  المصريالسوق  فيللتجارة الإلكترونية  واستراتيجياتوتجارب  واتجاهات

 . الحكومي أوتم بشكل غير منظم سواء من القطاع الخاص أغلبها بنكية ومالية وت

  :   جـائـالنت مــــــــأه

مواقع الشركات على شبكة الإنترنت  لم تحقق سوى أغراض محدودة للغاية وللم تسلتطيع 

 . توفرها التجارة الإلكترونية التيهذه الجهات أن تحصل على المزايا 
 

 

 2221دراسة شريف كامل ومها حسين  -ه
 

 : إلىالدراسة  زهدف

يجلب سللكها للتغللب عللى  التليمصلر والسلبل  فليمعوقات ممارسة التجارة الإلكترونيلة  

 . تلك العقبات

   تائج الدراسة: أهم

تبقلى ملن التحلديات  الكبلرى للتجلارة الإلكترونيلة  الإلكترونليوسلائل اللدفع  فيعدم الثقة 

مناسلب  لمصرية لخللق جلوهناك ضرورة الشفافية من قبل الحكومة ا وأصبحتالمصرية 

 . لنمو التجارة الإلكترونية

 وإزاللةضرورة التعاون بين المؤسسات المحلية والدولية وجلوب ازديلاد اللدور الحكلومي 

صالح التجارة الإلكترونية المصرية  فيلا تعمل  التيالحواجز البيروقراطية والتشريعات 

 .  وسرعة نموها
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 صــــــــخـمل
 الأجنبيةالبيئة  فيتمت  التيقة  الدراسات الساب 

 

  )Andrea Ordanini     (2211دراسة اندريا اروداينينى -أ
 :  الهدف مل الدراسة

 التجارة الإلكترونية  أعمالظل  فيكيفية تأسيس العلاقات بين المشترى والبائع   

  :   ةــــــــج الدراســ تائ

خلللال النظللر فللي   قيمللة  الاسللتجابة للتغيللرات الهامللة فللي سللياق صللرف عملاتهللا مللن -1

التجلارة الإلكترونيلة ، والتلي علادة   يمثلل تحلولا  إسلتراتيجيةعلاقات وهيقلة فلي وجلود 

 جذريا. 

دت عللى نجلاح التجلارة سلاعو أدت التليالآهار المباشرة للعلاقات الوهيقة طويلة الأجل   -2

 . الإلكترونية

يمكللن أن يضللمن  أن مجللرد وجللود قللوي ، وعلاقللات بللالعملاء علللى المللدى الطويللل لا -3

 تحسين الأداء أو تعزيز التجارة الإلكترونية المحتملة. 

 Rebort  Kauffman (2212 )كوفمان،وروبرت  vanhecklدراسة فان هيك  -ب

 : الهدف مل الدراسة 

 أعملال فليشلبكة المسلتندة  إنشلاء فليتناقش هذه الدراسة خللق القيملة وتبلادل القيملة   

 . التجارة الإلكترونية

 :   ةـــــــالدراسج ــ تائ
  

اسللتطاعت شللبكات الأعمللال الجمللع بللين  قللدرات الشللركات متعللددة الإنتللاج وتسللليم    -1

 اقتصاديا. أكثرتكون  أنيمكن  التيالمنتجات والخدمات 

هنللاك طلللب فللي السللوق. نحللن نسللمي هللذا العمللل خلللق شللبكة القيمللة طبقللا للنظريللة   -2

 القيمة المنتجة للأنشطة. تحافظ على   التيالاقتصادية لشرح الظروف  

تلؤدى  والتلييلد طللب المسلتهلك لديها القدرة عللى زيلادة تعق  أن عيوب شبكة القيمةمن  -3

عدم تسليم المنتجلات والخلدمات ، وبإضلافة القيملة لشلبكات الأعملال التجاريلة التلي  إلى

 تدعمها تكنولوجيا المعلومات ، والتكنولوجيا ، الحلول العملية.
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  2222Van Sielkسلايك ،  دراسة  فان -ج

  :  الهدف من الدراسة

فإن الهدف من هذه الدراسة هو تمديد النماذج السابقة من التجلارة الإلكترونيلة عللى    

خصوصلللية  لاختلللراقوجللله التحديلللد اعتملللاد تقيللليم الأهلللر ملللن مخلللاوف المسلللتهلكين 

المسلتهلك  المعلومات وعلى اسلتعدادهم  لللدخول فلي المعلاملات الفوريلة الشلراء للدى 

ظلل املن الحاسلوب حيلث  فليوالقلق من علدم خصوصلية المعلوملات عللى الانترنلت 

 .خصوصية  تجهيز المعلومات على الإنترنت فيللمشترى الحق 

 :  ةـــنتائج الدراس

الاهتملام بخصوصلية المعلوملات يلؤهر عللى تصلورات المخلاطر ،  أن إلىتشير  

 من التعامل مع التاجر الأقل شهرة فضلأوالثقة والرغبة في  التعامل لتاجر معروف 

 

  strade &SheldonR (2222)دراسة سترايدر وشلدن  -د

 

   :  الهدف من الدراسة

علللى الشللبكة بللرغم أنلله يعطللى للشللركة  إلكترونلليينللاقش الباحثللان أن الحصللول علللى موقللع 

ملا ورغم سهولة توسيع نطاق دخول العديد ملن اللبلاد علن طريلق الإنترنلت م عالميحضور 

 أن تصللميم موقللع علللى الإنترنللت  لا إلاالخاصللة بهللا  ةالتسللويقييتلليح  للشللركة زيللادة الحصللة 

 فليترغلب  التلييلزم على الشركات  لهذا حددت الدراسة ما العالمييعنى بالضرورة  النجاح 

 . تصميم موقع على الإنترنت

 : ة ـــنتائج الدراس

 زلتزم بشرعية كل مل : أ لابد للشركات 

 يحتويه ويقدمه الموقع الخاص بها الذيون المضم -1

 الأدوات المالية والدورة المستندية  -2

 حركة المرور داخل الموقع وإدارة العمليات عليه -3

 القانونية وخاصة بحماية المستهلك بدول العالم الأخرى. الاعتبارات -4
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  )Robert&Van  )2221دراسة روبرت وفان  -هـ 

 خطوات عملية الشراء عبر الإنترنت تبسيط إلىتهدف الدراسة  

 :  نتائج الدراسة

فيهلا تبسليط  الاعتبلاريجلب الأخلذ بعلين   الالكترونيلةتكوين إسلتراتجية واضلحة للتجلارة 

 . الانترنتأن شبكة  الانترنت خطوات إجراء عملية الشراء عبر

هللا وعمليات إسللتراتجياتهاسللوف تجبللر المؤسسللات علللى أعللادة تقيلليم  الانترنللتأن شللبكة 

 لتحقيق تنافسية أجدى وأكثر فاعلية .
 

  Bruce Crandall (2222) دراسة كراندال -و

 
 

 

 الهدف من  الدراسة : 
 

 الوقوف على مزايا إجراء البحوث عن طريق الإنترنت 
 

 -ة :ـــنتائج الدراس

 

إجراء البحوث عن طريلق الإنترنلت أقلل تكلفلة ملن الوسلائط الأخلرى مثلل المقلابلات  -1

 المكالمات التليفونية . أو  الشخصية

للبيانات على نطاق واسع وبشكل عميق خاصة عند إجلراء البحلوث  اللحظيالوصول  -2

 الكمية .

يمكلن الحصللول عليهللا عنلد أجللراء البحلوث النوعيللة  ويظللن  التللي تالبيانلا فلليالعملق  -3

ولكلن  المقلابلات فليالعديد من الباحثين أن الأسئلة المفتوحة  قد تؤدى هلذا الغلرض  

يعطى للمبحوث فرصة للمبحوث أن يلدير الحلوار ملن طرفله بحريلة ودون  الانترنت

 .تحفظ وقتما شاء مما يعطيه مساحة أكبر من الإفصاح عن تلك  المعلومات

قصر الدورة الزمنية لتلك البحوث وكذلك سرعة تدوير أجراءها حيث تتسم عملية جمع  -4

 . والمرونةالبيانات والحصول عليها وتشغيلها بالسرعة 
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 shim &sundaram 2222دراسة شيم وساندرام -ز 

  :تهدف الدراسة   

 دراسة أنواع التجارة  الإلكترونية ومزاياها إلى

 : ة ـــ تائج الدراس

أن التجللارة الإلكترونيللة قللد تعطللى الشللركات الفعاليللة والمصللداقية مللن خلللال التعامللل 

 الإلكتروني  وأن هناك 

 -رة الإلرترلا ية : وعييل مل التجا     

 

وهى التجارة بين المؤسسات  حيث تتبلادل المؤسسلات الوهلائق   (B2B )النوع الأول 

تتعلق بالعمل مع شركائها مثل طلبات الشراء والفواتير وتتيح الإنترنت لكل مؤسسلة   التي

 من امتيازاتها المفتوحة وأن تصبح شريكا عبر الشبكة . الاستفادة

وهو التجارة الإلكترونية بلين المؤسسلة والمسلتهلك حيلث يبقلى (  (B2C الثانيالنوع 

الشللبكة فائللدة تسللويقية مباشللرة ويصللبح بوسللع الشللركات خلللق تجربللة تسللوق   لاسللتخدام

 من خدمة الزبائن. اً عيتستقطب المستهلكين عبر العالم وتوفر مستوى رف
 

 Matt Michel  (2222  )دراسة مات  -ح

 

   -: زهدف هذه الدراسة

شللرائح مللن العملللاء مختلفللة   إلللىومرونللة  الوصللول عبللر شللبكة الإنترنللت  سللهولة 

 . مجال معين  فيحالة البحث عن عملاء تقنيين  فيوخاصة 
 

   -ة :ــــــج الدراســ تائ

 

للمنلتج بغلرض  زملةلاالالعلادة تبحلث علن جوانلب التطلوير  فلي ةالتسويقيإن البحوث 

ة  ويصللعب الوصللول إليلله ومعرفللة حالللة عزللل فلليأرضللاء العميللل ولكللن يكللون العميللل 

وملن خللال شلبكة الإنترنلت يمكلن تصلميم  أفضللمتطلباته يكون الوصول عبر الإنترنت 

 إجراءها عليه. فيترغب الشركات  التي ةالتسويقيالبحوث 
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 Bennie Waller (1111 )دراسة والر  -ط
 :  ىــــزهدف الدراسة  ال

للبيانللات والتجللارة  الإلكترونلليلتبللادل حللدث بللين ا الللذيالمنللافع الناتجللة عللن التللزاوج 

 . الإلكترونية

 -لامل  تائج الدراسة :

 المعاملات الورقية وسرعة أداء العمليات وسهولة تشارك البيانات  انخفاض -1

 أفضل وزيادة الفعالية  اتصالإعادة تصميم عمليات التشغيل من خلال  -2

بحلوث السلوق والتنبلؤ  فلي اسلتخدامهن توفير قاعدة بيانات تمثل مورد قليم للبيانلات يمكل -3

 التحليل.  أنواعومختلف 

 تحسين خدمات المعلومات وتخفيض تكاليف الحصول عليها . -4

  Hokey &William(1111دراسة ويليامز وهوكى ) -ي

 :  زهدف الدراسة

تمارس أعمالهلا عبلر شلبكة الإنترنلت وأنلواع  التيدراسة  الحجم الأمثل للشركة  إلى 

 يمكن تباع عبر الشبكة  لتياالبضائع 

 :   تائج الدراسة

تمتلك مواقع الكترونية كبيره تحقق  لها حجلم مشلتريات كبيلر تميلل  التيأن الشركات 

 فلليمللن تجارتهللا وتسللعى لللدمج الإنترنللت  أساسلليلاعتبللار التجللارة الإلكترونيللة كجللزء 

 رتها.من تجا أساسيعملياتها الأساسية حتى تصبح التجارة الإلكترونية كجزء 

 Eire lease Morgan(1111 )دراسة مورجان  -ك
   إلىزهدف الدراسة  

 الى بتقييم نظم المعلومات الإلكترونية المتكاملة مع مواقع الإنترنت 

 

 تقاس كفاءة نظم المعلومات ذات الوصول المباشر عن طريق الإنترنت  بالمعايير  التالية :   

- System s read ability   نظام مقروء 

- System s brows ability نظام متشعب 

- System s search ability سهولة البحث داخل النظم 

- Interactive Assistance توفر المساعدات التفاعلية بالنظام 
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 : ركزت على  الأجنبيةالبيئة العربية لاالبيئة  في الدراسات أ مما سبي  جد 

 

للبيانللات والتجللارة  نلليلإلكترواحللدث بللين التبللادل  الللذيالمنللافع الناتجللة عللن التللزاوج  -1

  .الإلكترونية

عمليات  فيوضع تشريعات لحماية المستهلك من عمليات القرصنة الحالية  إلىالحاجة  -2

 . التجارة الإلكترونية

 .تبسيط خطوات عملية الشراء عبر الإنترنت -3

معظللم  فلليالكامللل بهللا   الاهتمللامبالنسللبة لعللدم . ومعوقللات التجللارة الإلكترونيللة أهميللة -4

 .  لمجتمعاتا

  . هناك نوعان من التجارة الإلكترونية -5

 الثلانيبلين المؤسسلات  .النلوع تتم  التي التجارة  نوع من وهى (B2B )النوع الأول 

B2C)  ) عندما تتكلون الثقلة بلين وهو التجارة الإلكترونية بين المؤسسة والمستهلك حيث

 .بيةالمستهلك والمؤسسة تنشأ التجارة الإلكترونية بصورة ايجا

سلرعة كبيلرة  إللىيلؤدى  تبسيط خطوات عمليلة الشلراء عبلر الإنترنلت فيالنجاح   أن -6

 الأربللاح وزيللادةحاجللات الزبللائن   وإشللباع  الالكترونلليعمليللات الشللراء  إجللراء فللي

 بالنسبة للمؤسسات الإلكترونية

سللهولة اسللتخدام وسللائل الللدفع الورقيللة واسللتبدلها  إلللىالتجللارة الإلكترونيللة تللؤدى  أن -7

 سهولة عمليات الشراء إلىسائل الكترونية مما يؤدى بو

 خلق القيمة  وتبادل القيمة بالنسبة للبائع والمشترى إلىيؤدى  الإلكترونيالشراء  -8

المعلومللات سلليكون عبللر تللأمين مراحللل نقللل  انتقللالعلللى تللأمين  الحللاليالتركيللز   أن -9

 هذه البيانات عبر هذه المراحل. فيالمعلومات والتحكم 

 -(Set  S-HTTP PROTOLS TO SSL ) نظام لحلول المقترحة وهى  إضافة ا تقديم  -11

لتأكيددد  الإلرترلا يددة  زصددميم المواقددح    فدديالمتراملددة  لحمايددةابمعنددى مجموعددة  ولاهدد

 عمليات التجارة الالكترونية  في  زأميل العميل

مصللر لنمللو التجللارة  فلليوالحكومللة  الإلكترونللييجللب زيللادة الشللفافية بللين المسللتهلك   -11

 الإلكتروني. 

 

 



31 

 

 :فري يل إلىلدراسات الساب ة ازصنيف كتاا 
 

 فدديفددري يل  إلددىسددات السدداب ة ا  سددم االدر فدديفريددي الرتدداا  أ ممددا سددبي يتضددح لنددا 

  .ل ثبممو وع 

   -: بيل الدراسات الساب ة الازفاق – ألالا
 

 إللى دىأ .للبيانلات والتجلارة الإلكترونيلة نليالإلكتروحلدث بلين التبلادل  اللذيج التزاو -أ

 الجديد لعمليات التجارة الإلكترونية  أضافت التيالعديد من المنافع والفوائد 

 فلليوضللع تشللريعات لحمايللة المسللتهلك مللن عمليللات القرصللنة الحاليللة  إلللىالحاجللة  -ب

 . عمليات التجارة الإلكترونية

 التجلارة نلوع ملن  وهلى (B2B )النلوع الأول -هنلاك نوعلان ملن التجلارة الإلكترونيلة  -ج

وهلللو التجلللارة الإلكترونيلللة بلللين (  (B2C الثلللانيبلللين المؤسسلللات  .النلللوع تلللتم  لتللليا

عنلدما تتكلون الثقلة بلين المسلتهلك والمؤسسلة تنشلأ التجلارة المؤسسة والمستهلك حيلث 

 الإلكترونية بصورة ايجابية

 . تبسيط خطوات عملية الشراء عبر الإنترنت -د
 

   -: ب ةالسا تالدارسابيل   الاختسفات –ثا يا    

عمليللات التجللارة  فللي الإلكترونلليالعميللل يمكللن اختراقهللا لتللأمين  بللرامج لا إلللى الحاجللة -1

 هذا العالم الإفتراضى . فيالإلكترونية لان التشريعات صعب تطبيقيها 

المسلتهلك هلو نلوع واحلد  أوالعميل  أنوالبعض يرى شرائح مختلفة  إلىتصنيف العملاء  -2

 راء على الإنترنت على سبيل التجربة يقوم بمحاولة الش الذيفقط وهو 

ممللا يعللزز ذللك مللن عمليللات  يلرى الللبعض انله يمكللن خلللق انتملاء العميللل لللبعض المواقلع -3

لا  بعلاقللات مللع العميللل قللد الاحتفللاظطللول  أنالتجللارة الإلكترونيللة والللبعض الأخللر يللرى 

 تعزيز التجارة الالكترونية أو الأداءتحسين  إلىيؤدى ذلك 

 أكثلرتسلليم المنتجلات والخلدمات  يكلون  إللى أدت التليشبكة القيمة  خلق أنالبعض يرى  -4

شلبكة القيملة تزيلد ملن تعقيلد طللب  أنالأخلر يلرى  اقتصادا مما كان علية ملن قبلل اللرأي

 .المستهلك مما يزيد من زمن تسليم المنتجات والخدمات

لبعض يلرى انله وا الإلكترونيوسائل الدفع  فيمن معوقات التجارة الإلكترونية عدم الثقة  -5

 ولاهد (Set  S-HTTP PROTOLS TO SSL مع وجود نظام لتأمين العميل مثلل برنلامج )

لتأكيددد زددأميل  الإلرترلا يددة  زصددميم المواقددح    فدديالمتراملددة  لحمايددةابمعنددى مجموعددة 

وسلللائل اللللدفع  فلللييكلللون مبلللدء علللدم الثقلللة  عمليدددات التجدددارة الالرترلا يدددة فدددي  العميدددل

 قد انتهى. الإلكتروني
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  -: العسقة بيل الدراسات الساب ة لامو وع البحث

    -: إلى أ ارتقد   الأجنبيةالبيئة العربية لاالبيئة كس مل  فيالدراسات الساب ة  أ  جد 

 : خلق موضوع البحث  فيمنها الاستفادة عدد من الموضوعات  قد تم 
 

ذهنه حول  في كانت تدور التيعن معظم الأسئلة  الإجابة فيلقد وجد الباحث ضالته 

  -:  يليلاذلك يتضح لنا فيما ع البحث موضو
 

 

تخص  التيالموضوعات  أظهرت والأجنبيةالبيئة العربية  فيسات السابقة االدر أننجد 

التعامل مع الإنترنت مثل التبادل  أدواتنتجت من استخدام  التي الآهارموضوع البحث وهو 

 فيارتكزت بعض الدراسات  وأيضاً كترونية وتزاوجها بالتجارة الالت اللبيان الإلكتروني

التعامل مع الانترنت وخاصة وسائل  أدواتعلى سهولة استخدام  والأجنبيةالبيئة العربية 

التعامل مع  أدوات باستخدامالقيام  أهناء لعميلامن ظل برامج تؤ في الالكترونيالدفع 

 .الإنترنت
  

على  معوقات    والأجنبيةالبيئة العربية  كلا من فيالدراسات السابقة الضوء    سلطت وأيضا

يحاول  الذيموضوع البحث  فيالتجارة الالكترونية وهذا  الموضوع يدخل بصورة جزئية  

 أدوات فيتخص عدم الثقة  التيالبحث  بمشكلةبه الباحث ا هبات صحة فروضة  فيما يخص 

ة الالكترونية وهى ما بعض الدراسات السابقة نشاطات التجار أوضحت التعامل مع الانترنت

 وأيضا وشركات أفراد أو ، وأفراد أفرادالتعامل يتم بين  أنقام به الباحث من توضيح يختص 

يادة الثقة  ز إلىتأمين انتقال المعلومات بشكل امن يؤدى  أهمية إلىبعض الباحثين اشارو 

حلول المقترحة وقد تقديم ال وأيضابها انطلاقا من الدراسات  السابقة  بدأت التيوهى النقطة 

من قبل الدراسات السابقة انه لم يسلط الضوء بطريقة  مباشرة على الموضوع  لياتضح 

 لتعامل مع الإنترنت ومدى تأهيرها. ا أدواتالناجمة عن استخدام  الآهاروهى  بشكل مباشر

 ههذكلا من  أنقام به الباحثين اتضح لنا  الذيالدراسات والمجهود  هذهومما سبق  مجمل 

الجزئية السابقة  الأفكاركل  أنتعظيم موضوع البحث  ونجد  فيالدراسات ساهم بنصيب جيد 

 . استكمال موضوع البحث بالكامل وتعظيم قيمة الفروض  فيساهمت بشكل كبير 

 فيتم الإطلاع عليها  التيالمصادر  هيلفتت انتباه الباحث  التيعن المصادر العلمية  أما

موضوع البحث للباحث  كبير لتكملة المراجع كانت بالفعل مصدر  هذه نأالبيئة الأجنبية حيث 

  . هذا المجال عن البيئة العربية في أكثرالبيئة من سبق وتجارب  هذهلما تميزت  به 

 .المراجع ميسرة خاصة بمكتبة الجامعة بعين شمس هذهوكانت 

البحث بصورة  وهم لموضوع  جزئي تعرضوا بإيجازدراسات هؤلاء الكتاب الذين  أهمومن 

 .كلا من هشام نبيه المهدى و علياء كمال ومات ميشيل و فان سلايك
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 -: تحديد مشكلة البحث: ثالثا 
 

     : المشكلةظواهر 

 فليحياتنلا اليوميلة ملن الوسلائل الهاملة  فليالتعامل مع الإنترنت   أدواتأصبحت 

وهلى  أدواتوهناك هلاهلة  يالمادتدور حول وسائل الدفع  التيالتعامل مع الإنترنت وهى 

  . سمـعند الاستالدفح  -1

 . فح عل طريي الرارت المدفوع م دماً الد -4

 لبطاقات الائتما ية.ا -2
 

 البطاقللات فرصللة  مصللدريلشللركات ا انتهللزت(   الائتمللانالأداة الثالثللة )بطاقللة 

دم للشلراء بطاقة اضافيه لإتاحة الفرصة للمستخ بإضافةوقامت وجود البطاقة مع العملاء 

و المشلكلة اليلوم تلتلخص  الانترنلتمن  مواقلع التسلويق ملن  وأيضاً من المحلات الكبرى 

مللن عمليللات السللطو الألكترونللى علللى حسللابات  الائتمانيللةتوابللع اسللتخدام البطاقللة  فللي

حاللة ملن  إللىالمستخدمين مما يجعل التجربة غير مجدية وكلما تعرضت بطاقلة مسلتخدم 

 مصلدقيهللديها  التليالمستخدمين  مما يجعلل المواقلع  لباقيمعلومة نشر ال إلى أدىالسطو 

لهلللذه المواقلللع  العمللللاءتلللنخفض مبيعاتها.وتتمثلللل  ظلللواهر المشلللكلة فلللي انخفلللاض علللدد 

 للاسللتخدامالسلللبية  الآهللار أمللامهمالشللراء حيللث يللرى هللؤلاء المسللتهلكون  فلليالللراغبين 

فقللد قيمللة  إلللىيد بطاقللاتهم شللراء مللن المواقللع الإلكترونيللة وهللى تعللرض رصللللوسلليلة ك

 إللىتقويلة هلذه الشلركات ونحتلاج  إللىوعلى اللرغم كلل هلذه التحلديات نحتلاج " الرصيد.

المللال لللدى  رأسشللط دوران ينزيللادة عللدد الزبللائن التللي تنشللط التجللارة الإلكترونيللة ممللا 

 الانترنللتالتسللويق علللى  إلللىالشللركات الافتراضللية والشللركات الماديللة التللي بللدأت تتجلله 

 أجريلت التليوتشلير الإحصلاءات  “ض أسلعار السللع بعلد انخفلاض تكلاليف تروجهلا لخف

 بحلوالي الصلفقات التلي تلتم بالبطاقلات الائتمانيلة سلنويا  تقريبلا  تقلدر أن إلى 2117 سنة

من هذه المبالغ تتعرض للسلرقة أي بمعلدل %2 أنمليار دولار وتشير التقديرات على 27

 Expediaر شللركة ئلشللركات التللي تكبللدت خسللامليللون دولار سللنويا ومللن ضللمن ا 541

 lastafen filison مللن أخللرالعللام الماضللي وهنللاك تقريللر  فلليملايللين دولار  4تكبللدت 

معدلات حدوث مثل هذه الجرائم بمعدل  أنالغش يقول  في التقاضيفيليبسون رئيس لجنة 

 (1). "تقريبا هانية 21كل 

                                                 

)9( http://www.tashreaat.com/view  
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نهللا التعللرف علللي مللدي اسللتعداد و اسللتهدفت فللي جانللب م أجريللت التللي ومللن الدراسللات 

الشركات المصرية للتكيف مع منظومة عمل التجارة الالكترونية واسلتخدام شلبكة المعلوملات 

أسلفرت النتلائج إللي أن العقبلة  –الدولية )الانترنت( للقيلام بعقلد الصلفقات التجاريلة الكترونيلا 

ملال المصلري كملا يوضلحها الرئيسية التي تواجه انتشار التجارة الالكترونية في مجتملع الأع

 إضلافة( هي انخفاض اللوعي بإمكانيلة عقلد الصلفقات التجاريلة الكترونيلا، 1-1الجدول رقم )

إلي عدم وجود العديد من الخيارات أمام الشلركات للوصلول إللي شلركاء تجلاريين فلي اللدول 

جلارة من الشلركات التلي تقلوم بعقلد صلفقات ت %67العربية المختلفة. وطبقا للدراسة أشارت 

الكترونيللة أنهللا تواجلله مشللكلة عللدم تللوفر عنصللري السللرية والأمللان، فالتجللارة الالكترونيللة 

كتكنولوجيا جديدة تتطلب العديد من الضمانات حتي يكتب لها النمو والتلي غالبلا ملا لا تتلوافر 

في بيئة الأعمال المصرية كصعوبة الثقة في طرف لم تتم أي مقابلة ملموسة معه. فضللا علن 

الآتيلة توضلح  والجلداول فلي المجتملع المصلري. –ساندة الأنظمة القانونية والتشريعية عدم م

 (28-2()28-4()28-0جدلال) الآتيةتواجه الشركات من خلال الجداول  التيلنا المشكلات 
 

 

 ( المشكلات التي تواجه الشركات 32-1جدول رقم )

 عند القيام بعمليات تجارية إلكترونيا

 % العدد المشكلة

 الوعي بإمكانية القيام بالصفقات الكترونيا نخفاضا

 قلة عدد المستخدمين في الدول العربية

 عدم توفر عنصري السرية والأمان.

 .الأخرىنقص الثقة بالأطراف 

 بطء شبكة الاتصالات.

 عدم كفاءة القوانين والقواعد المنظمة

 عدم وجود ضامن هالث

 قلة استخدام بطاقات الائتمان

 اقع باللغة العربيةقلة عدد المو

11 

7 

4 

5 

5 

5 

3 

3 

2 

111% 

83% 

67% 

51% 

51% 

51% 

33% 

33% 

17% 
 

 

د محمد رمضان محمد: مدي استعداد الشركات المصرية لاستيعاب منظومة عمل التجارة الالكترونية بحث منشور في  التجارة الالكترونية الأبعا -المصدر

      113، ص 2111 الإداريةالبحوث  إصداراتمركز البحوث سلسلة  -الإداريةمية السادات للعلوم أكادي -الاقتصادية والتكنولوجية والمعلوماتية

أما بخصوص أسباب عدم قيام الشركات المشتركة وغير المشتركة في الانترنت بعمليلات تجلارة الكترونيلا  

  .اسة( أهم النتائج التي توصلت إليها الدر38-3( والجدول رقم )38-2يوضح الجدول رقم )
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 (0( أسباا عدم قيام الشركات المشتركة في ) 28 -4جدلال رقم )
 خدمة الانترنت بعمليات تجارية الكترونيا

  

 % العدد المشكلة

 عدم توفر عنصري السرية والأمان 

 الوعي بإمكانية القيام بالصفقات الكترونيا انخفاض 

  الأخرىنقص الثقة بالأطراف 

 عدم وجود ضامن هالث 

 ام بطاقات الائتمانقلة استخد 

 بطء شبكة الاتصالات 

 عدم كفاءة القوانين والقواعد المنظمة 

 طبيعة منتجات الشركة/غير ضرورية 

 صعوبة الوصول إلي طرف آخر الكترونيا 

7 

5 

5 

5 

2 

2 

2 

2 

2 

51% 

38% 

38% 

38% 

13% 

13% 

13% 

13% 

13% 
 

 

 

 

 ( أسباب عدم قيام الشركات غير المشتركة32-3جدول رقم )
 مة الانترنت بعمليات تجارية الكترونيافي خد

 

 % العدد المشكلة

 عدم الاشتراك في خدمة الانترنت 

 القيام بالصفقات الكترونيا بإمكانيةالوعي  انخفاض 

  الأخرىنقص الثقة بالأطراف  

 عدم توفر عنصري السرية والأمان 

 طبيعة منتجات الشركة/غير ضرورية 

 لعربيةقلة عدد مستخدمي الانترنت في الدول ا 

 عدد المواقع باللغة العربية انخفاض 

 عدم وجود ضامن هالث 

 قلة استخدام بطاقات الائتمان 

 عدم كفاءة القوانين والقواعد المنظمة 

 حداهة الموضوع 

9 

7 

5 

3 

3 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

67% 

51% 

33% 

25% 

25% 

17% 

17% 

8% 

8% 

8% 

8% 

 

سلتيعاب منظوملة عملل التجلارة الالكترونيلة بحلث منشلور فلي  التجلارة محمد رمضان محملد: ملدي اسلتعداد الشلركات المصلرية لاالمصدر.

البحللوث  إصللداراتمركللز البحللوث سلسلللة  -الإداريللةأكاديميللة السللادات للعلللوم  -الالكترونيللة الأبعللاد الاقتصللادية والتكنولوجيللة والمعلوماتيللة

 113.112، ص 2111 الإدارية

. 
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 : تحديد المشكلة
   

 فللي الائتمللانسللهلة مثللل  بطاقللات  أداهيسللتخدم  لللذياإن عمليللات تعللرض المسللتهلك 

تقتصلر عللى  حيث أنها لا كثيرةلها أهار على أطراف  الإلكترونيالشراء  من مواقع التسويق 

تعللرض  التلليويتحلول صللاحب البطاقللة  يعرفللهكللل مللن  إلللىصلاحب البطاقللة فقللط ولكللن تمتلد 

رفللض الزبللون  إلللىممللا يللؤدى تسللويقية سللالبة  أداةتصللبح البطاقللة  أن  إلللىلمشللكلة السللرقة  

الشراء من مواقع التسويق مما يؤدى إلى  انخفاض مبيعات هذه المواقع  فياستخدام البطاقات 

بصللورة كبيللرة ممللا يللؤهر علللى حركللة التجللارة الإلكترونيللة وتللتلخص المشللكلة فللي عللدم هقللة 

 عمليات الشراء من مواقع الإنترنت. في الائتمانالزبائن في استخدام بطاقات 
 

 : روض ـفـال:  رابعا
 

  : يليوتتمثل فروض البحث فيما       
 

 إلللىيرجللع  الإلكترونلليالشللراء  فللي كللاداه الائتمانيللةاسللتخدام البطاقللات  انخفللاضإن  -1

 حاجاتهم. لإشباعهذه المواقع  ةلمصداقيفقدان الزبون 

علدم يرجع إللى  الإلكترونيالشراء  في كاداه الائتمانيةاستخدام البطاقات انخفاض إن  -2

 . تشريعات تحمى البطاقات من السرقةوجود 

 ؤكلد ي الصلحف فلينشلر أخبلار   إللىترجلع  الائتمانيلةاستخدام البطاقات انخفاض إن  -3

 السرقة الإلكترونية .  إلىالشراء  فيالبطاقات  مستخدميتعرض فيها معلومات عن 

  الاسللتلامد عنلل النقللديالللدفع  أو للإنترنللتالكللارت المللدفوع مقللدما   أدواتإن اسللتخدام  -4

 . يؤهر على زيادة مبيعات المواقع الالكترونية

الشللراء الألكترونللى ترجللع إلللى عللدم نشللر  فللي الائتمانيللةإن عللدم اسللتخدام البطاقللات  -5

 . الانترنتلمميزات هذه المواقع  على   التسويقي الوعي
 

 : الهدف من البحث:  خامسا

من طلبة وطالبات الجامعات حل مشكلته لزيادة هقة الزبائن  فيصحة فروضه  اختبار

التعامل مع الإنترنلت وخاصلة  أدواتجميع   استخدام فيمحافظة القاهرة الكبرى  فيالخاصة 

 والتلي الملادياللدفع  أدواتميسره بدلا من اسلتخدام  كاداهالإلكترونية  الائتمانيةالبطاقات   في

 الإلكترونلليع التسللويق مواقلل  فلليتللرتبط بحالللة تللوافر النقللود العاديللة مللع المسللتهلك مللن عدملله 

 لتدعيم حركة التجارة الإلكترونية.
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 : مجال وحدود البحث:  سادسا

عمليللات  فلليالتعامللل مللع الإنترنللت  أدوت  اسللتخدامتقيلليم  أسللاسيقللوم البحللث علللى  

استخدم اللدفع الأجلل علن طريلق اسلتخدام البطاقلات  أو الماديالتجارة الإلكترونية  مثل الدفع 

يتعلق بعمليات التجلارة الإلكترونيلة  وتسلويق  الشراء الإلكتروني وكل ما الائتمانية من مواقع

بالنسبة لمستهلكيها ملن حيلث علدد الزبلائن الحلاليين والملرتقبين ملن طلبلة  الائتمانيةالبطاقات 

وذللك   2112/2113 الدراسليالقاهرة الكبرى خللال  العلام  فيوطالبات الجامعات الخاصة  

 . ن المواقع الالكترونيةعمليات الشراء مبما يخص 
 

 :ث ـة البحـميـأه:  سابعا
 

حركللة التجللارة تسللاعد  التللي اسللتخدام وسللائل الللدفعيسللتمد البحللث أهميتلله مللن التركيللز علللى 

بتحديلللد أهميلللة البحلللث لكللللا ملللن، العللللم  وقلللام الباحلللث  والازدهلللارالإلكترونيلللة عللللى النملللو 

 والمجتمع.

   :  الأكاديمية الأهمية -أ

التعاملل ملع الإنترنلت  أدوات توايجابيلا سللبياتم  يتقيل  فلي العلمي استخدام الأسلوب

  . عمليات التجارة الإلكترونية في

 الأهمية العلمية  –ا 

يسلللاعد عللللى زيلللادة  علللدد المسلللتخدمين لللللدخول عللللى المواقلللع  الكبلللرى للتسلللويق   -1

 الإلكتروني.

اسللتخدام مواقللع  فلليلللديهم الرغبللة  الللذييسللاعد علللى زيللادة عللدد الزبللائن المللرتقبين   -2

  الإلكتروني.التسويق 

 على مستوى مصر والشرق الأوسط الالكترونيةيساعد على تنشيط حركة التجارة   -3

لللللدخول عللللى مواقلللع التسلللويق   إرشلللاديةيسلللاعد عللللى وضلللع حللللول ومقترحلللات   -4

 والشراء بشكل أمن دون مخاطر الإلكتروني

ملن  الانترنلتئن والشركات على المتبادلة بين الزبا الاستفادةيساعد على زيادة حجم   -5

 حيث تسويق البضاعة بأسعار تناسب الطرفيين

زيللادة  فرصللة  خلللق سللوق عربيللة مشللتركة علللى مسللتوى مصللر والعللالم  فللييسللهم   -6

 بل والعالم كله العربي

 . الانترنتعالم  إلىتهم الزبائن  من الدخول  التيتشجع العديد من الشركات  فييسهم  -7
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 : ثـحـخطة الب:  ناثام
دراسة وبحث لكلى نسلتطيع أن  إلىتحتاج  التييعد موضوع البحث من الموضوعات 

  النقلديعلن اسلتخدام وسلائل اللدفع  الاسلتغناءعلن طريلق  الالكترونيلةندعم  عمليات  التجارة 

وسللائل الللدفع الأجللل عللن طريللق البطاقللات   اسللتخدامتوصلليات تحللث علللى   إلللىالوصللول 

 التجارة  الإلكترونية. الحالية  من  مواقع   الائتمانية
 

 زتمثل خطة البحث فيما يلى:        
 

 رية :ـالدراسة النظ -أ
 

 

التعاملل ملع  أدواتوتشمل دراسة نظرية تحليلية  يتناول فيها الباحث تحليل ووصف  

من خلال مراجعة   الائتمانعمليات التجارة الإلكترونية وتأهير استخدام بطاقات  فيالإنترنت 

وفرة بللالمراجع  والمقللالات  والللدوريات والبحللوث العلميللة والدراسللات العربيللة البيانللات المتلل

والنقلود البلاسلتكية  وشلبكة  الإلكترونليوالتسلويق  الالكترونيةتناولت التجارة  التيوالأجنبية 

للكتابللات النظريللة والتطبيقيللة عللن عمليللات  التجللارة الإلكترونيللة واليللات  ةبالإضللافالإنترنللت 

 المؤتمرات.  فيم مناقشتها  ت التيتطبيقها 

 

 :  الدراسة الميدانية -ب 
 

المواقلع الإلكترونيلة ملن طلبلة وطالبلات  مسلتخدمي فليحيث أن مجتمع البحث يتمثلل 

منطقة المعادى وقد تلم تحديلد العينلة  فيالجامعات الخاصة  وقد تم اختيار الأكاديمية الحديثة  

طاللب تقريبلا تلم  2111حجم مجتملع البحلث  أنحيث  الاستطلاعيةالدراسة  أسلوب باستخدام

وذللك  الدراسليللصلف  أوطالب كعينلة عشلوائية دون التحيلز للجلنس  211اختيار العينة من 

حاللة   فليما يترتب من مشكلات  إلىللقاهرة الكبرى وتهدف الدراسة   الجغرافييتبع التقسيم 

ع وخاصلة باسلتخدام بطاقلات الشراء ملع تللك المواقل فيالتعامل مع الإنترنت   أدواتاستخدام 

 لمسلتخدميمجموعلة التوصليات   هيالدراسات السابقة    إليهتوصلت  و حيث أن ما الائتمان

 الإلكترونيلة ملن سلرقة رصليد البطاقلة وهلذا ملا القرصنةلتجنب عمليات   الائتمانيةالبطاقات 

يلتم  ملدى صلحة فروضله  سلوف  ولاختبلار النظلريضلوء الإطلار  فلييحلاول الباحلث إهباتله 

وذللك لتشلخيص مشلكلة البحلث حتلى تصلبح واضلحة   الاسلتطلاعيةالبحلوث  أدواتاستخدام 

 : ىــــالمشكلة وه ومحددة المعالم للوقوف على المسببات المحتملة وراء
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 ( عبارة عن نموذج لجمع البيانات  لعينة من  قائمة  استقصاء )التعاملل  أدوات مسلتخدمي

 المواقع الإلكترونية  مستخدميمن  تمانيةالائالبطاقات  حامليمع الإنترنت 
  

 حلاملي اهتملامويتم استيفاء البيانلات علن طريلق المقابللة الشخصلية  وذللك لتحديلد ملدى       

 .الإلكترونيبعمليات التجارة الإلكترونية ومواقع التسويق  الائتمانيةالبطاقات 
 

   اسلتيفاءويلتم  الإلكترونيلةللبطاقات  المصدرةالشركات  مديريلعينة من  متعمقةمقابلات 

المقابلة الشخصية وذلك لتحديلد ملدى تلأهير كللا  أو الإلكترونيالبيانات عن طريق البريد 

وعلاقتهلا  التسلويقي الوعيمن عدم  تحقيق الميزة التنافسية لحماية المستهلك  وعدم نشر 

 مواقع التسويق الإلكتروني. مستخدميبعدد 

  صحة الفروض لاختبارنتائج  إلىها وتحليليها للوصول تم جمع التييتم تفريغ البيانات . 
 

 

 استكمال البحث: إمكانية:  تاسعا
 

 المختصللينمللن خلللال الإطلللاع علللى المراجللع العلميللة والدراسللات السللابقة ومقابلللة 

توصليات تحلث  إللىيتضح أن هناك  مجلالات لإمكانيلة اسلتكمال هلذا البحلث وذللك للوصلول 

 من مواقع الإنترنت.  الإلكترونيالشراء   فيى استخدمها عل الائتمانبطاقات   حاملي
 

 

 : عاشرا : الهيكل المبدئي لمحتويات البحث

 : التاليزترو  هذه الدراسة مل خمسة فصول على النحو 

 ( الإطار العام للبحث ) :  الفصل الألال 

 : م دمة لمنهجية البحث    

 الدارسات السابقة  -1

 تحديد مشكلة البحث -2

 الفروض  -3

 دف من البحثاله -4

 مجال وحدود الدراسة  -5

 خطة البحث -6

 استكمال البحث  إمكانية -7

 أهمية البحث   -8

 الهيكل المبدئي لمحتويات البحث -9
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  ( عمليات التجارة الإلرترلا ية في التعامل مح الإ تر ت  أدلاات ):  الثا يالفصل   
 

 التعامل مع الإنترنت التقليدية والغير تقليدية أدوات :    المبحث الأول 

 الإلكترونيوسائل الدفع :  ىــالمبحث الثان 

 عمليات التجارة الإلكترونية :  ثــالمبحث الثال 

 عللللى  وأهارهلللاالتعاملللل ملللع الإنترنلللت  أدواتتقيللليم اسلللتخدام :  المبحلللث الرابلللع

  . العمليات الإلكترونية

 وحدات البيع الطرفية  :  المبحث الخامسP.O.S. 

 

  تعامل مح الإ تر تال أدلااتمشرست  (: الفصل الثالث ) 
 

  سلوك المستهلك وعلاقته بالشراء من الإنترنت(الأول المبحث( 

 ) دوافع سلوك المستهلك(:  أولا

 وهنا سوف نوضح أسباب قرار الشراء بالنسبة للمستهلك الإلكتروني  -

 قرار الشراء لدى المستهلك( ) مخاطر:  هانيا

 التسويق عبر الإنترنت( ): هالثا 

  (نترنتالإ التعامل مع  شبكة أدوات كأحدي الائتمانية)البطاقات  : الثانيالمبحث 

 

  الثالثالمبحث:( مشكلات استخدام تقنيات الخدمة الذاتية مع بطاقاتA.T.M) 

 P.O.Sاستخدام البطاقة كوسيلة سداد عن طريق الـ -1

 الطلبية وعلاقتها بالعميل والتاجر والبنك ( إلغاء)مشكلات  : الرابعالمبحث  -2

 عمليلات الشلراء ملن مواقلع التسلويق الألكترونلى فلي تمانيةئالااستخدام البطاقات مخاطر 

 . والاقتراحات لتجنب هذه المخاطر

 ( التعامل مح الإ تر ت لرس مل العميل لاالتاجر لاالبنك أدلااتمشرست  ولال ) :  الفصل الرابح 
 

  تسويق العلاقة الإلكترونية:  المبحث الأول .  

  يقللدم مللن خلالهللا لكلللا مللن  التلليلخدمللة الإلكترونيللة والحلللول ا :المبحللث الثللانى

 (البنك  –التاجر  –العميل )

  حلللول جللذب العميللل ومللاوتقللديم  الإلكترونللي الإعلللاناسللتخدام : المبحللث الثالللث 

  .من نتائج ةينعكس علي
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  الدراسة الميدا ية():   الخامسالفصل 

 ة ــــــدمــقـــم
 

 ويشمل هذا الفصل على  : 
 

 ض البحثفرو -1

 مجتمع وعينة البحث -2

 . الاستقصاءجمع البيانات وتصميم قائمة  أسلوب -3

 تحليل البيانات أساليب -4

 الاستقصاءاختبار صدق وهبات  -5

 تحليل خصائص عينة الدراسة -6

 نتائج تحليل البيانات واختبار الفروض -7

 النتائج والتوصيات.   -8
 

 

 قـــــــــلاحــــالم
 

 .الدراسة فيالمصطلحات المستخدمة  -1

  باللغة العربية عـــــالمراجقائمة  -2

 قائمة المراجع باللغة الإنجليزية  -3

 . الاستبيان فيخطاب دعوة للمشاركين  -3

 . الاستقصاءقائمة  -4

 باللغة العربية.  ملخص الرسالة -5

 ملخص الرسالة باللغة الإنجليزية.  -6

  ة معهم.قراء مقابلات متعمقام بها الباحث بإج التيالمؤسسات  فيجدول بأسماء العاملين  -7
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 ى ــالفصل الثان

 التعامل مـــــح الإ ـتر ــت  أدلاات

 عمليات التجارة الإلرترلا ية في

 

 :   المبحث الألال   

 . التعامل مع الإنترنت التقليدية والغير تقليدية أدوات                          

  : المبحث الثا ــى 

 . الإلكترونيوسائل الدفع                           

  : المبحث الثالــث 

  . عمليات التجارة الإلكترونية                          

  : المبحث الرابح 

 وأهارهللاالتعامللل مللع الإنترنللت  أدواتتقيلليم اسللتخدام 

 على العمليات الإلكترونية.  

  : المبحث الخامس 

 .P.O.Sوحدات البيع الطرفية     
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 م دمة
 

واحدة من أهم الابتكارات التي أفرزها التقدم  نترنتالتعامل مع الإ أدواتتعد 

، وقد واكبت هذه ا في مجال المعلومات والاتصالات الحديث لاسيم التكنولوجي

استخدام هذه التكنولوجيا في كافة أوجه الحياة عامة  الوسائل النمو المضطرد في 

التعامل مع  أدواتهذا الفصل توضيح أهم  وبتناول والنواحي الاقتصادية خاصة ، 

 أدوات كل من : خص بالذكر ننترنت  التقليدية وغير التقليدية  المتاحة حاليا والإ

التعامل مع  وأدواتالورقية والمعدنية النقود  عامل مع الإنترنت التقليدية مثلالت

نواعها المختلفة وتأهير بأ النقود البلاستكية والبطاقات الذكية  الإنترنت الغير تقليدية مثل

تطور تلك الوسائل على عمليات التجارة الالكترونية  ، ومن هنا يأتي الاهتمام بتطوير 

الجهاز المصرفي المصري حتى يستطيع أن يواكب الاتجاه العالمي الجديد لحركة 

 لكترونية بين دول العالم أو داخلالتجارة العالمية التي اعتمدت على انسياب التجارة الإ

التعامل مع الإنترنت  أدواتيبين لنا  تفصيليوسوف نقوم بعرض الدولة الواحدة 

عمليات  فيالأدوات  هذهسنوضح دور  أنناحيث  تقليديةالتقليدية والغير  ابأنواعه

ومدى   الإلكترونيالعميل  أوالتجارة الإلكترونية ومميزاتها وعيوبها بنسبة للمستهلك 

يمكن  الذيالعالم الإفتراضى  فيالتجارة الإلكترونية  تأهير كل نوع على نمو وازدهار

معظم  فيحدوث تنمية اقتصادية تعود فوائدها على الفرد والمجتمع  إلىيؤدى  أن

 .لمجتمعات المتقدمةالمجتمعات النامية وا
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 ث الأولــحـالمب
 

 : الت ليدية الإ تر ت مح التعامل أدلاات : ألالا

  البديلة الوسائل وبعض التجارية الأوراق من ومجموعة  ةالعادي النقود عن عبارة هي 

 . الوسائل هذه على الاطلاع ويمكن المالي والسند البنكي كالشيك للنقود

 أدوات أن ونجد الدولة عبر المقاصة طرق خلال من الأدوات هذه على الاطلاع ويمكن

 أو تطور إلى تؤدى لا محددة مجالات في إلا الاستخدام محدودة تبقى  التقليدية التعامل

اعتماده في  وهى لكترونيةإ أو عادية تعاملات كانت سواء دولة لاى الاقتصاد تنمية

الصفقات التجارية والمالية الكبيرة منها والصغيرة على السيولة النقود، وبالتالي عدم 

ه الدفع هذه عن غيرها منذ القديم ل  أداةالدفع البديلة عنها، واختيار  أدواتهقته في 

سوى لغة السيولة النقدية لغياب يفهم  العميل لا أنهذه المبررات  اقويمبرراته، ولعل 

يعود للجهاز  الأكبرالثقافة المصرفية ولعل للامية دور في ذلك، وبطبيعة الحال الدور 

المصرفي الذي ساهم بتردي الخدمات التي يقدمها في انتشار هذه الظاهرة. والنظام 

بشان نوعية الخدمات وعدم وجود هقة  إليهالسيئة التي نسبت  المصرفي يدرك السمعة

سسة تسعى ؤتامة بينه وبين عملائه، وهي اخطر مشكلة قد يواجهها البنك الذي يعتبر م

 لتحقيق الربح.

 : التعامست العادية لاالالرترلا ية فيالت ليدية  الأدلااتالمشاكل الناجمة عل استخدام 
 

ستوى التعاملات مع منافذ بيع السلع المادية يخلق استخدام الطرق اليدوية على م -0

  .عطلة وطوابير طويلة

مما يحد من مشكلة  أسابيع 3 إلى 14قد يستغرق الحصول على دفتر شيكات من  -4

  . التجاريالتعامل 

 يتمكن حامله التوقيع غير الصحيح على الشيك حتى لا إلى الأشخاصيتعمد بعض  -2

تقلص اى  إلىمال التاجر ويؤدى  أسمن الحصول على المبلغ مما يعطل ر

  . معاملة تجارية

السلع  لباقيطريق تنمية حركة التبادلات التجارية  فيصرف النقود تقف  أولويات -2

 . بالنسبة للمستهلك أهميةتكون اقل  التي
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   -: التعامل مح الا تر ت الغير ز ليدية أدلاات -ثا يا

 (0)الغير الت ليدية  الأدلاات أ واع 

 قود الإلكترونية :ـالن أولا :

ساعد التقدم التكنولوجي في مجال الاتصالات، وتطور الصناعة المصرفية، وظهور التجارة 

، على ظهور شكل جديد من النقود أطلق  الإلكترونية في الحياة الاقتصادية وتطورها السريع

 الاقتصاديون عليها مصطلح " النقود الإلكترونية ". 

 :  ونيةالإلكتر تعريف النقود 

 Digitalأو العملة الرقمية  Digital Moneyأطلق عليها البعض مصطلح النقود الرقمية  

currency بينما استخدم البعض الآخر مصطلح النقدية الإلكترونية ،Electronic cash 

(e-cash)  ،  وبغض النظر عن الاصطلاح المستخدم، فإن هذه التعبيرات المختلفة تشير إلى

 وهو الأكثر شيوعا. Electronic Moneyوهو النقود الإلكترونية مفهوم واحد 

وقد عرفتها المفوضية الأوروبية بأنها قيمة نقدية مخزونة بطريقة إلكترونية على وسيلة  

إلكترونية كبطاقة أو ذاكرة كمبيوتر، ومقبولة كوسيلة للدفع بواسطة متعهدين غير المؤسسة 

ل المستخدمين لاستعمالها كبديل عن العملات النقدية التي أصدرتها، ويتم وضعها في متناو

 . كترونية لمدفوعات ذات قيمة محددةوالورقية، وذلك بهدف إحداث تحويلات إل

في حين عرفها البنك المركزي الأوروبي بأنها مخزون إلكتروني لقيمة نقدية على وسيلة 

صدرها، دون الحاجة إلى تقنية يستخدم بصورة شائعة للقيام بمدفوعات لمتعهدين غير من أ

 .  وجود حساب بنكي عند إجراء الصفقة وتستخدم كأداة محمولة مدفوعة مقدماً 
 

 فيما يلي :  لامل ثم يمرل زحديد عناصر الن ود الإلرترلا ية
 

 : أي أنها تشمل وحدات نقدية لها قيمة مالية مثل مائة جنيه أو خمسون جنيها. قيمة نقدية  ـ

: حيث يتم شحن القيمة النقدية بطريقة إلكترونية على بطاقة  ترونيةمخزنة على وسيلة إلك ـ

 . كبلاستيكية أو على القرص الصلب للكمبيوتر الشخصي للمستهل

 

مركز المعلومات  – 4112 وفمبر –مصر لاالعالم العربي  فيزأثير الا تر ت على الشباا  -الخواجة.عس (0) 
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: وتتضح أهمية هذا العنصر في تمييزه للنقود الإلكترونية عن  غير مرتبطة بحساب بنكي  ـ

بطاقات الدفع ، فهذه الأخيرة عبارة عن بطاقات إلكترونية مرتبطة بحسابات بنكية للعملاء 

حاملي هذه البطاقات تمكنهم من القيام بدفع أهمان السلع والخدمات التي يشترونها مقابل 

 م دفعها للبنك مقدم هذه الخدمة. عمولة يت

 Travelers Checksمن الواضح إذاً أن النقود الإلكترونية تتشابه مع الشيكات السياحية 

التي هي عبارة عن استحقاق حر أو عائم على بنك خاص أو مؤسسة مالية أخرى، وغير 

من ثابة تيار مرتبط بأي حساب خاص وهذا ما دعا البعض إلى اعتبار النقود الإلكترونية بم

 . المعلومات السابحة أو الطوافة

تحظى بقبول واسع من غير من قام بإصدارها: ويعني هذا العنصر ضرورة أن تحظى   ـ

 النقود الإلكترونية بقبول واسع من الأشخاص والمؤسسات غير تلك التي قامت بإصدارها.

صالحة للوفاء بالتزامات وسيلة للدفع لتحقيق أغراض مختلفة: يجب أن تكون هذه النقود   ـ

. أما إذا اقتصرت وظيفة البطاقة على خـال …كشراء السلع والخدمات، أو كدفع الضرائب

تحقيق غرض واحد فقط كشراء نوع معين من السلع دون غيره أو للاتصال التليفوني، ففي 

ية ذات هذه الحالة لا يمكن وصفها بالنقود الإلكترونية بل يطلق عليها البطاقات الإلكترون

  الغرض الواحد.
  

 (1) أشكال النقود الإلكترونية

تختلف صورة النقود الإلكترونية وأشكالها تبعاً للوسيلة التي يتم من خلالها تخزين القيمة  

النقدية، وكذلك وفقاً لحجم القيمة النقدية المخزونة على تلك الوسيلة التكنولوجية. فهناك إذاً 

 لإلكترونية ، هما :معيارين لتمييز صور النقود ا

 : معيار الوسيلة 

نستطيع أن نقسم النقود الإلكترونية وفقاً للوسيلة المستخدمة لتخزين القيمة النقدية عليها إلى 

 البطاقات سابقة الدفع، والقرص الصلب، وأخيراً الوسيلة المختلطة.

ن القيمة ويتم بموجب هذه الوسيلة تخزي :Prepaid Cardsالبطاقات ساب ة الدفح   - 1

 بلاستيكيهالنقدية على شريحة إلكترونية مثبتة على بطاقة 

ويتم تخزين النقود هنا على القرص الصلب للكمبيوتر  :Hard Diskال رص الصلب   - 2

 . الشخصي ليقوم الشخص باستخدامها متى يريد من خلال شبكة الإنترنت

  مرجح سبي ذكره (0)



47 

 

 

الوسيلة خليطاً مركباً من الطريقتين السابقتين، حيث يتم وتعد هذه  : الوسيلة المختلطة  - 3

بموجبها شحن القيمة النقدية الموجودة على بطاقة إلكترونية سابقة الدفع على ذاكرة 

الحاسب الآلي الذي يقوم بقراءتها وبثها عبر شبكة الإنترنت إلى الكمبيوتر الشخصي 

 لبائع السلع والخدمات.

 معيار القيمة النقدية: 

هو يرتكز على معيار حجم القيمة النقدية المخزنة على الوسيلة الإلكترونية )البطاقة و 

البلاستيكية أو القرص الصلب(. ونستطيع أن نميز هنا بين شكلين من النقود 

 : الإلكترونية

وهي بطاقات صالحة  Tiny Value Cardsبطاقات ذات قيمة نقدية ضعيفة   - 1

 ت والتي لا تتجاوز قيمتها دولاراً واحداً فقط.للوفاء بأهمان السلع والخدما

بطاقات ذات قيمة متوسطة: وهي تلك التي تزيد قيمتها عن دولار ولكنها لا   - 2

إلى أن النقود الإلكترونية لم تعرف حتى  الإشارةدولار ، وتجدر  111تتجاوز 

 . الآن فئة نقدية أكبر من المائة دولار

 :  تقبلهاخصائص النقود الإلكترونية ومس 

تصلح لأن تحل محل النقود القانونية  –وعلى حسب تعريفها السابق  –إن النقود الإلكترونية 

وكذلك محل وسائل الدفع المختلفة كالعملة النقدية والشيك وبطاقات الخصم والشيك السياحي 

 وأيضاً بطاقات الائتمان. 

 لرترلا ية لاهي : ستطيح أ   ستنتج مجموعة مل الخصائص التي زميز الن ود الإ

 الكترونياً. النقود الإلكترونية قيمة نقدية مخزنة   - 1

 . النقود الإلكترونية هنائية الأبعاد  - 2

  . النقود الإلكترونية ليست متجانسة  - 3

 . سهلة الحمل - 4

  ر لوقوع أخطاء بشرية وتكنولوجية. وجود مخاط - 5

  1النقود الإلكترونية هي نقود خاصة  - 6
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 فاوت التعامل بالنقود الالكترونية ت 

هناك العديد من العوامل المؤهرة في شيوع التعامل بالنقود الإلكترونية وتؤدي إلى اختلاف  

 استخدام النقود الالكترونية من دولة إلى أخرى ، منها :

 ارتفاع تكلفة استخدام النقود الإلكترونية - 1 

 وسائل الاتصالاتمدى تطور البنية الأساسية المتعلقة ب - 2

 مدى تقدم الصناعة المصرفية والمالية  - 3

 وجود الدعاية الكافية - 4

 العوامل النفسية - 5

 توافر ضوابط الأمن المتعلقة بالإنترنت - 6

في ضوء ما سبق يتبين أن النقود الإلكترونية أصبحت تصلح كوسيلة للدفع، وأداة  

ية الوظائف التي تقوم بها النقود القانونية )أي للإبراء، ووسيطاً للتبادل ، أي تقوم بغالب

من المتوقع أن تحل هذه النقود الحديثة  أصبح تلك التي يصدرها البنك المركزي(، فقد

 على المدى الطويل.  التقليدية محل النقود 

يوع استخدامها سوف يولد آهاراً هامة شوفي الواقع، فإن انتشار النقود الإلكترونية و 

القانونية والاقتصادية والمالية. فمن المتوقع أن تفرز النقود الإلكترونية من الناحية 

الاستعداد لها مثل  المسئولينمجموعة من المخاطر الأمنية والقانونية والتي ينبغي على 

مخاطر التزييف والتزوير، والاحتيال، بالإضافة إلى أن النقود الإلكترونية سوف تخلق 

الخطيرة مثل جرائم غسيل الأموال والغش. من ناحية  مناخاً خصباً لبعض الجرائم

أخرى فإن من المتعارف عليه أن البنك المركزي هو الذي يعهد إليه في غالبية الدول 

بمسألة إصدار النقود، علاوة على دوره الرئيس في رسم السياسة النقدية للدولة. ومن 

وهو ما  –د الإلكترونية شأن قيام جهات أخرى غير البنك المركزي بعملية خلق النقو

أن يؤهر على قدرة البنك المركزي على الحفاظ على  –يجري في الواقع الآن 

الاستقرار النقدي من خلال إضعاف دوره في السيطرة على حجم السيولة النقدية 

 وسرعة دوران النقود.

ية علاوة على ما سبق، فإن خلق النقود الإلكترونية يمكن أن يؤهر في السياسة المال

للدولة من خلال تأهيرها على حجم الإيرادات الضريبية المتوقعة، ففي ظل غياب نظام 

قانوني دقيق ومحكم، فإنه سيكون من الصعب على السلطات المالية المتخصصة أن 

 . ها من خلال النقود الإلكترونيةتراقب الصفقات وكذلك الدخول التي يتم دفع
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 (0) لدفع(البطاقات الذكية )بطاقات ا ثانيا : 
  

 CREDIT CARDS  الائتما بطاقات 
 

، هو عملية مبادلة ذات قيمة في  يطلق عليها مصطلح النقود البلاستيكية. والائتمان في اللغة

الحاضر، مقابل وعد بالدفع في المستقبل. وبطاقة الائتمان هي البطاقة الخاصة التي يصدرها 

والخدمات من محلات وأماكن معينة،  المصرف لعميله لكي تمكنه من الحصول على السلع

 عند تقديمه لهذه البطاقة. 

ويتطلب حصول المستخدم على بطاقة الائتمان موافقة من الجهة المانحة للبطاقة، والتي  

تكون في الغالب مصرفاً تجارياً أو في بعض الأحيان شركة متخصصة في إصدار هذه 

  البطاقات.

دفع قيمة مشترياته على أن لا تتجاوز قيمة المشتريات وبموجب هذه البطاقة يمكن للمستخدم 

الحد الأقصى المحدد للبطاقة. ووفقاً للأنظمة الإلكترونية الحديثة، تمت إضافة شريط ممغنط 

على كل بطاقة يمكن من خلاله التأكد في غضون دقائق من كافة المعلومات المطلوبة لإتمام 

ستفادة من خدمات الدفع عبر الهاتف وفي عمليات وتتيح بطاقات الائتمان الا عملية الشراء.

وتعد  الشراء الإلكتروني عبر الإنترنت، وذلك من خلال الرقم السري الخاص بالبطاقة.

بطاقات الائتمان من أنجح ابتكارات القرن العشرين لأنظمة الدفع الآجل. وبدأ استخدامها في 

مة وقود المركبات في بعض المحطات م لتسديد قي1921الولايات المتحدة الأمريكية في عام 

أول شركة مانحة لبطاقات الائتمان متعددة الاستخدامات  تم أنشاء  المخصصة لذلك ، وقد 

م عرفت بداينرز كلب، وظلت شركة داينرز كلب الوحيدة التي تقدم هذه 1951في عام 

التي أمريكان إكسبرس وبانك أوف أمريكا  م حين ظهرت بطاقتي1958الخدمة حتى عام 

م 1966أصبحت تعرف فيما بعد بفيزا. وكان أول ظهور لماستر كارد في منتصف عام 

 فاسترعندما اتحدت مجموعة من المصارف المانحة لبطاقات الائتمان، لتطلق البطاقة 

وتزايد الطلب على بطاقات الائتمان في الولايات المتحدة وعلى خلاف الولايات  تشارج.

كة المتحدة اللتين ازدهرت فيهما أسواق بطاقات الائتمان في مراحل المتحدة الأمريكية والممل

مبكرة من القرن الماضي ، فإن دولاً أوروبية مثل ألمانيا وفرنسا والسويد ظلت تفضل الدفع 

وتمتلك شركات أمريكان  " 1النقدي حتى بداية عقد التسعينات من القرن الميلادي السابق 

كارد وفيزا الحصص الكبرى من أسواق بطاقات إكسبريس وسيتي وديسكفر وماستر 

الائتمان في العالم ، حيث وصلت العائدات السنوية لشركة أمريكان إكسبريس في نهاية عام 

مليار دولار أمريكي ، كما حققت ماستر كارد إنترناشيونال نتائج  29.1أكثر من   2115 

تريليون دولار  1.5إلى  مولدين إجمالي حجم إنفاق وصل 2114قياسية أيضاً خلال عام 

م ، أما 2113عن حجم الإنفاق خلال عام  % 11.6أمريكي، الأمر الذي يمثل زيادة بنسبة 

خلال العام  %12.4حجم المشتريات باستخدام بطاقات "ماستر كارد" فقد ارتفع بنسبة 

 سيرفسوتعد "فيزا إنترناشيونال  م ليصل إلى تريليون دولار أمريكي.2115الماضي 

مؤسسة مالية تتخصص في إطلاق وتسويق بطاقات فيزا  21يشن تجمعاً لأكثر من أسوس

م وتتميز فيزا عن بقية الشركات المانحة لبطاقات 1976التي بدأت إصدارها في عام 

 (0) الفوري فيزا إلكترون" الخصم الائتمان بأنها تصدر بطاقات 
 

جامعة الإمام محمد بل سعود ي في ظل الازجاه  حو العولمة فرص لازحديات التسويي الإلرترلا  اليميل .عمرلا  أبو (0)

 03ص  ال صيم  –الإسسمية 
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 في دلال الخليج العربي الائتما يةالبطاقات 

وتتميز دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية بارتفاع معدلات القوة الشرائية مما يجعلها  

اع ، ويفوق معدل استخدام بطاقات أرضاً خصبة لتوسيع عمليات الشركات المهتمة بهذا القط

 الائتمان في دول مجلس التعاون لدول الخليج العربية نظيره في دول جنوب آسيا وأفريقيا. 

تشهد سوق البطاقات الائتمانية في المملكة العربية السعودية نسب نمو عالية. وتقدر  

مصارف بأكثر من المصادر المالية حسابات هذه العمليات من خلال الشبكة السعودية وال

في منطقة الشرق  الائتمانمليار ريال سعودي، مما يضعها في مقدمة أسواق بطاقات  311

الأوسط. ، وتأتي دولة الإمارات العربية المتحدة في المرتبة الثانية بين أكثر دول الشرق 

 الأوسط استخداماً لبطاقات الائتمان. 

 بطاقات الدفح لاالصراف ا لي 

ات الائتمان أو بطاقات أجهزة الصراف الآلي، غير أنها تعمل كالمال النقدي تتشابه مع بطاق 

أو الشيك الشخصي ، حيث تتعامل بطاقة الدفع والصراف الآلي مباشرة مع المال المودع في 

الحساب المصرفي. وتختلف بطاقات الدفع والصراف الآلي عن بطاقات الائتمان. فبطاقة 

قاً"، بينما بطاقة الدفع والصراف الآلي هي وسيلة "للدفع الائتمان هي وسيلة "للدفع لاح

الآن". عندما تستخدم بطاقة الدفع والصراف الآلي للقيام بمشترياتك، يخصم المال مباشرة 

 من حسابك المصرفي.

قد تختلف وظائف بطاقات الدفع والصراف الآلي مع اختلاف البطاقات بحد ذاتها. فقد تكون  

هزة الصراف الآلي المستخدمة لسحب المال النقدي فحسب. وقد بعضها مجرد بطاقات أج

يستخدم بعضها الآخر في مراكز بيع لدى بعض التجار ، مثل محلات البقالة، محلات البيع 

بالتجزئة، محطات الوقود والمطاعم. كما تستخدم بعض بطاقات الدفع والصراف الآلي 

 رية. أو حتى عبر الإنترنت. عالمياَ في أجهزة الصراف الآلي أو المحلات التجا

 مصر فيوسائل الدفع الالكترونية المتاحة   

أن تطور   إلى الإشارةمصر لابد من  فيقبل التعرف على وسائل الدفع الالكترونية المتاحة  

مصر قد أسهم في تحقيق نمو في استخدام هذه  فيقطاع تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات 

 لمؤ رات الدالة على ذلك النمو في هذا ال طاع : لافيما يلي أهم االوسائل ، 
 

يأتي على رأس أولويات الحكومة المصرية تحويل مصر إلى مجتمع المعلومات ، فكان  .0

حول المصرية نحو مجتمع إنشاء مركز المعلومات المرحلة الأولى من مراحل الت

إنشاء وزارة بداية المرحلة الثانية التي تمثلت في  1999، استتبعها عام المعلومات

متخصصة للاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. وتمثلت المرحلة الثالثة في بروز دور 

وزارة الدولة للتنمية الإدارية كأحد القوى الدافعة داخل المجتمع المصري في التحرك 

 . نحو مجتمع المعلومات
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قوق الملكية اعتمدت مصر الإطار القانوني الملائم لثورة المعلومات الجديدة مع قانون ح .4

الفكرية وقانون المعاملات التجارية وقانون الأعمال الالكترونية، وقانون التجارة 

الإلكترونية، وقانون حماية المستهلك، والقانون الخاص بالقرصنة وجرائم الكومبيوتر، 

 فضلا عن قانون التوقيع الإلكتروني.

ملاقة أهرت على مشروعات تكنولوجية ومعلوماتية ع 2111 - 1985شهدت الفترة  .2

واقع المجتمع المصري الرقم القومي للمواطن، والرقم القومي للمنشآت إلى النور، كما 

ظهرت أول قاعدة بيانات قومية للتشريعات، بالإضافة إلى بدء استخدم تكنولوجيا 

 مجالات عديدة مثل توهيق التراث، والمكتبات، وإدارة المؤسسات. فيالمعلومات 

وسائل الاتصال )الانترنت( للجميع، وتوفير خدمات الحكومة اهتمت مصر بتوفير  .2

الإلكترونية، والتشجيع على ممارسة التجارة الإلكترونية، وتحسين العلاج الصحي عبر 

 وسائل الاتصال، والترويج للثقافة المصرية عبر الوسائل الحديثة. 

 تنفيذ المشروعات التالية : – 5

 " دى إلى تضاعف نسبة مستخدمي الانترنت " مما أ الانترنت المجاني مشروع

 م. 2114مليون مستخدم نهاية عام  3.9حيث وصل عدد المستخدمين إلى 

 شخصيتسمح للعائلات بشراء كمبيوتر  التي" ،  مشروع "حاسوب لكل بيت 

مليون مستخدم من  14من  أكثرالدفع، ومن المتوقع أن يستفيد  فيبتسهيلات 

 .2117الآن والى نهاية عام 

 روع تكثيف شبكة نوادي تكنولوجيا الاتصال عبر مختلف أنحاء البلاد مش

لتمكين الجمهور من التعرف والتكيف مع وسائل الاتصال، مما يسهل على غير 

القادرين على اقتناء حاسوب شخصي، فرصة استعمال تجهيزات وشبكة اتصال 

 بأسعار معقولة .

 وفى كافة المحافظات  لمصرياالسوق  فيانتشار وسائل الدفع الإلكترونية   أن

 المصرفيوالمناطق الريفية قبل الحضرية منها وهذا فضلا عن تطور الجهاز 

تستطيع  لكيمصر كافة ربوع  فيواندماج البنوك لتصبح كيانات قوية تنتشر 

تقديم الخدمات المصرفية  بصورة فعالة  وتضافر كافة الجهات المعنية سوف 

،ومن هم نمو تجارة مصر بصفة  مصر فينية يؤدى الى نمو التجارة الإلكترو

حجم التجارة الالكترونية وصل التجربة الصينية المثل حيث  فيعامة ، ولنا 

 1.69 مليار دولار( ، منها 214) 2117تريليون يوان عام  1.7صين بال

حجم التجارة  أنالمؤسسات، والجدير بالذكر  –المؤسسات  سوق فيتريليون 

 . مليار دولار( 117.2) 2116يوان عام  جز التريليونالالكترونية تجاوز حا
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سجلت التجارة الالكترونية في الولايات المتحدة قفزة هائلة في عام ومن جهة أخرى فقد 

 komskorمليار دولار فقد أشار مكتب دراسات   111لتتعدى حدود  2116

networks  "في زيادة المشتريات عبر الانترنت زادت  أن"كومسكور نتووركس

مقارنة بالعام السابق وبلغت قيمة هذه  %24بنسبة  2116الولايات المتحدة في 

ذكر بنك "كوين اند كومباني"  مليار دولار. في حين  112.1 الإجماليةالمشتريات 

مليارات دولار  118الى  2116مبلغ المشتريات الالكترونية وصل في  أنللاستثمار 

، وبذلك ترتفع حصة المشتريات الالكترونية في  2111مليارا في  225وقد بلغ بالفعل 

 .2114في نهاية  %2.7مقابل  %4.7حركة التجارة الى  أجمالي

 أسوةفانه لا توجد جهة لديها أية بيانات عن حجم التجارة الالكترونية أما في مصر 

توجد حتى تقديرات عن حجم تلك التجارة ، وقد حاول  دول العالم ، كما لا بباقي

 . دون جدوى أي بيانات  يجادإالباحث 

لا تنالال فيما يلي استعراض لاسائل الدفح الإلرترلا ية المتوافرة في السوق المصرية 

  -:مل خسل بنوم ال طاع العام المصرية ) بنك مصر لاالبنك الأهلي( 

 بنك مصر : 

ك يقوم بنك مصر بإصدار عدد كبير من بطاقات الدفع والخصم الفوري بالإضافة لبطاقة البن

بدأ بنك مصر في تقديم خدمه جديدة في ذلك الوقت تتمثل في  1992الشخصي ففي عام 

بطاقات الفيزا الائتمانية وتلي ذلك بإصدار بطاقات الماستر كارد وقام بنشر تلك الخدمة علي 

مستوي الجمهورية نظرا لانتشار فروع البنك ولم يغفل البنك وضع الأسس الفنية المتطورة 

خدمة للعملاء سواء حاملي البطاقات أو التجار المتعاقدين مع البنك علي قبول لإتاحة تلك ال

التعامل ببطاقات الدفع هذا في الوقت الذي كان فيه بنك مصر أول بنك مصري يصدر بطاقة 

 البنك الشخصي ويوفر خدمة التعامل البنكي من خلال القنوات الآلية.

(0)هي : روبطاقات الدفع التي يقدمها بنك مص 
 

 البطاقات الائتمانيـة )بطاقة فيزا و بطاقة ماستر كارد.  -

بطاقة ماستركارد الخصم الفوري بطاقة فيزا إلكترون و " بطاقات الخصم الفوري    -

 . " )ماستر كارد إلكترون( BMبطاقة الشباب و

( و  الحج و العمرة ة )موجة فيزا و ماستر كارد إنترنت و )ـــات خاصــاقــبط  -

وبطاقة  بطاقة الصيادلة( و )هدية( وبطاقة التحويلات و)حياتىحكاية( و )هدية

 . حاسب لكل بيت

 

  22مرجح سبي ذكره ص  (0)



53 

 

 (0) البنك الأهلي

نشر وتطوير أعمال التجزئة المصرفية  في 1994عام  في المصري الأهليبدأ البنك 

على  اعتمادام للأفراد تقد التيبتقديم منظومة متكاملة من الأنشطة المصرفية الأساسية 

أجيال جديدة من الأدوات النقدية  وباستخدامتطبيق أحدث نظم الدفع الإليكترونية 

 Debit Cardsالخصم   ( بنوعيها بطاقات ةالإليكترونيالمتطورة ) بطاقات الدفع 

 . Credit Cards الائتمانوبطاقات 

 محلياً ودولياً وهى :بطاقات ائتمان دولية تستخدم  المصري الأهليويصدر البنك  

 

  -: Credit Cards المصري الأهليالبنك  ائتمانبطاقات  
 

   Visa Classic Cardsبطاقات الفيزا كلاسيك  ¯

    Golden Master Cards الذهبيبطاقات الماستر كارد  ¯

    Ahly Internet Cardsإنترنت كارد  الأهليبطاقات  ¯

   المصري الأهليشهادات البنك  ائتمانبطاقات  ¯

   للتقسيط الأهليبطاقات فيزا البنك  ¯

   . المصري الأهليبطاقات داينرز كلوب البنك  ¯

   ( المصري الأهليبطاقات ماستر كارد )دار الفؤاد / البنك  ¯

   . بطاقات ماستر كارد )تميــــمة ميـزة ( ¯

  

 Branding-Co (4)البطاقات المشتركـة 

 

   ( المصري الأهليالبنك  بطاقات ماستر كارد الذهبية )مصر للطيران / ¯

   . الأهليبطاقـة شمـس  ¯

  . قـة بريميـــوم كـاردبطا ¯

   .  حاسب لكل بيـت الأهليبطاقـة  ¯

   . للرعايـة المتكاملـة الأهليبطاقـة  ¯

 
 

 

 30ص  مل قبل ذكره( مرجح سبي 0)

 55مل قبل ص  ( مرجح سبي ذكره4)
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  -: Debit Cardsبطاقات الخصــم 

   . اببـــشـلل الأهلي ¯

   . لحظـة في الأهلي ¯

 ( ATMالصـارف الآلــى ) ¯

بكل  الائتمانيةالبطاقات  فيالتعامل مع الإنترنت تمثلت  أدوات أن يرى الباحثمما سبق 

 . عمليات التجارة الإلكترونية  نجاح فيكبيرة  أهميةقد تمثله من  وما أنواعها

 الإلكترونلينفسها وسائل اللدفع  هي التعامل مع الإنترنت أدوات أنيتضح لنا  ذكره مما سبق 

 ثانيالالمبحث  فيسوف نتعرض لها  والتيبأنواعها المختلفة  الائتمانبطاقات  فيتتمثل  التي

  . من هذا الفصل
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 الثانيالمبحث 

 (1)  الإلكترونيوسائل الدفع 
 

 :  الالرترلا يزعريف الدفح :  ألالا 

منظوملللة متكامللللة ملللن اللللنظم والبلللرامج التلللي توفرهلللا الحكوملللة اللللدفع الإلكترونلللي هلللو        

الإلكترونللي و بهللدف تسللهيل إجللراء عمليللات الللدفع الإلكترونللي الآمنللة وتعمللل هللذه المنظومللة 

تحت مظلة من القواعد والقوانين التي تضمن سرية حماية إجراءات الشراء وضلمان وصلول 

 .الى الزبون الخدمة

 ارت المدفوع مسب ا(البطاقات مسب ة الدفح)الر -أ

  : اــهـزعريف

البطاقة مسبقة الدفع هي بطاقة ابتدائية تقوم فكرتها على أساس أن توُدع مبلغ محدد فلي         

دفللع وسللحب نقللدي ، يصللدرها بنللك تجللاري أو  أداة حسللاب بطاقتللك الائتمانيللة مسللبقة الللدفع

 .  امؤسسة مالية ، تمكِّن حاملها من الشراء بالأجل على ذمة مصدره

  : خصائصها
 

حاللة الشلراء ملن الإنترنلت يكلون رصليد البطاقلة محلدد  ففلييكون قلليلا  الرصيد عادة ما -1

  . تعرض للنصب لم تكون هناك فرصة لضياع مبلغ من المال وإذا
 

تقللوم بلله البطاقللة  الشللراء للليس بللنفس مللا مبلللغفوائللد علللى  أويوجللد اى رسللوم تمويللل  لا -2

  . عند الشراء انيةالائتم

عمليات الشراء من الكارت المدفوع مسبقا تتوقف علن الشلراء بمجلرد انتهلاء الرصليد  في -3

 بإسلهابا لبلى ديلون بفوائلد تراكميلة تفلوق قيملة المبللغ فللا تتعلرض للشلراء  تتعرضفلا 

يتطورا ملن  أنسن المراهقة  فييمكن تخصيص بطاقات مسبقة الدفع للأولاد  -دون تفكير

 . قىوالإنفا الماليسلوكهم 

 

 
 

الدار  –الن ود البسستيرية لااثر المعامست الإلرترلا ية على المراجعة الداخلية فى البنوم ,  ال با يثنار لا  عبا   ادر  (0)

 42ص  4113الجامعية 
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   -:التي زصدرها البنوم الإلرترلا ي أ واع بطاقات الدفح :  ألالا
 

  : ATM Card الصرّاف ا لي  -الخصم  بطاقة   -0
 

البطاقة التي تسمح للشخص بخصم مبلغ من حسابه الجاري مباشرة لدفعها للتاجر حيلث        

ك ويسللتطع العميللل  وتصللدر البطاقللة بعللد فللتح حسللاب لللدى الللبن الحسللابيللتم ربطهللا بحركللة 

يسلتطيع العميلل  أجهلزةملن خللال  شلراء عمليلات وأالصلراف الأللى  أجهلزةملن  نقديسحب 

 . عليها بعد فتح حساب لدى البنك، حيث يقوم البنك بإصدارالتاجر. يمكن الحصول  استخدامها
 

  Credit Card:  بطاقة الائتما   -4
 

بطاقلة الفيلزا،  البطاقة التي تصدرها البنوك للعملاء بالتعلاون ملع شلركات اللدفع الدوليلة       

ملللن قيمتللله %6ماسلللتر كلللارد، أمريكلللان اكسلللبريس، حيلللث يسلللتطيع حاملللل البطاقلللة تسلللديد 

ملن هلم يلتم  اسلتخدامها فلي إجلراء عمليلات سلحب نقلدي أو للدفع قيملة مشلتريات و تالمشلتريا

 .  تسديد قيمتها لاحقاً 
 

   (0):  البطاقات الذكية -2
 

ذو طبيعللة خاصللة وتكللون قللادرة علللى معالجللة تصللدرها البنللوك  التلليوهلى البطاقللات           

 عللللى بياناتهللا  واسلللتخدامهاصلللاحبها الإطلللاع  إلاالمعلومللات وقابلللة للتشلللفير ولا يسللتطيع  

 لأياسللتخدام البطاقللة  أوويصللعب علللى  لصللوص  السللرقة الإلكترونيللة  اختللراق البيانللات 

 . عمليات التجارة الإلكترونية فيغرض 
 

 : خصائص  البطاقات الذكية

  .المعلومات المخزنة في الشريحة يمكن حمايتها بوضع رقم سري -1

  .عن غيره اكل بطاقة لها رقم خاص بها يميزه -2

 .  الشريحة محكمة ضد العبث و التلاعب -3

  . طلجة المعلومات و ليس تخزينها فقاقادرة على مع البطاقة قابلة للتشفير -4

 .المعلومات و التطبيقات قابلة للتحديث بدون الحاجة الى تبديل البطاقة -5

  . القارئات المختلفة عن طريق الألىها القدرة على الاتصال بأجهزة الحاسب ل -6

   ميلتو أخلرق الانترنلت ملن طلرف لطلرف علن طريل الأملوالعبارة عن خدمة لنقلل  وهي -7

 . استخدامها بشكل رئيسي للتسوق

  أيضلابلل هلي  إيلداععبلارة علن وسليلة  أيضلاالموقلع لليس فقلط وسليلة دفلع ولكنله  وسيلة -8

 منتشلرة علن طريلقال لالأملواوهذه  فتحت مجالا واسعا لانتقلال  الأموالوسيلة لاستقبال 

  . تريالانترنت. و تعمل كوسيط بين البائع و المش
 

 48ص  - مرجح سبي ذكره (0)
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  ** : **bank transfers ت المصرفيةيسحوتال -2
 

 ع الالكتروني وهي نوع من الخدماتالتحويلات المصرفية هي وسيلة من وسائل الدف          

نقلل ملن حسلاب اللى حسلاب  أو جهلة أواللى شلخص  بناء على طلب العميلل لنقلل مبللغ معلين

 . بها العملية التي تتم التي تقوم بها البنوك في العصر الحاضر. ويقصد داخل نفس البنك

 

 : التجارة الالرترلا ية أ رالعلى اسب  الإلرترلا ي ز سيم لاسائل الدفح   :ثا يا
 

  : لاسائل الدفح الالرترلا ي في هذا النموذج زتمثل فيلا

 

 :  (0) ات التحويل المالي لا الالرترلا ي بر -أ
 

 

 اللى بنكليعبارة عن منح الصلاحية لبنك للقيام بحركلات التحويلل الماليلة  ملن حسلاب  هي "

وتنفذ عن طريق دار المقاصة المصرية  وهلى شلبكة تعلود ملكيتهلا للبنلوك  أخر بنكيحساب 

 مخصلصبلالتوقيع عللى نملوذج ويقوم العميل بنظام التحويلات المالية الإلكترونية المشتركة 

حساب الجهلة  فيلذلك الغرض لاقتطاع القيمة المالية المطلوبة   من حساب العميل وتحويلها 

 " المستفيدة من ذلك
 

  : لاعتماد البنريا -ا 
 

. المطلوبللةتسلتخدم خطابلات الاعتملاد فللي المعلاملات الدوليلة لضلمان أنلله سليتم سلداد المبلالغ 

ولي بما في ذلك عوامل مثل المسافة، والقوانين المختلفة في كلل بللد، نظرا لطبيعة التعامل الد

وصعوبة معرفة كل طرف شخصيا، أصبح استخدام خطابات الاعتماد على جانب هام للغايلة 

البنلك يعملل أيضلا باسلم المشلتري )حاملل خطلاب الاعتملاد( علن طريلق  التجارة الدوليلة. في

 .عليه حتى يتم التأكد أن البضائع تم شحنها بالفعلضمان أن المورد لن يستلم المبلغ المتفق 
 

 : (4) البنريالاعتماد  أطراف
 

 (المستورد )المشتري .  

 وردـتــسـمـك الــــــبن . 

 ( عــــالبائ )درصــالم . 

 (بنك المصدر )البنك المراسل  . 

 

 www.acc4arab.com                                                                                         (1) 

  www.Bank.Of.cd.com (2) 
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 .الشيرات الالرترلا ية -ج 

  :الخطوات
 

 يقوم المشتري بالحصول على نماذج شيكات الكترونية  -1

 .التاجر إلىيقوم المشتري بعملية الشراء و طلب السلعة و يكتب شيكا الكترونيا و يرسله  -2

 .من هوية المشتري و هوية البنك يقوم التاجر بالتحقق -3

 .بالحساب لإيداعهيرسل التاجر الشيك الخاص به  -4

 .تتم تسوية الشيكات بين بنك المشتري و بنك التاجر من خلال المقاصة -4
 

من بنك مرخص بذلك بناءا على  بنك التاجر إلىيحول بنك المشتري قيمة الشيك  أخيرا -5

      . حساب يفتحه في البنك

نعللرض  بالتفصلليل  أهللم وسللائل الللدفع الإلكترونللي  التللي نعتمللد عليهللا فللي عمليللات  وسللوف

, الن ددد  , البطاقددات الذكيددة البطاقددات , الشدديرات الالرترلا يددةهللي : و،  التجللارة الإلكترونيللة

 :  الرقمي , الشيرات الالرترلا ية

 

   الإلرترلا ي  : عمليات الدفح  فيي وم بها بنك العميل  التي الخطوات
 

   :ل يمة السلعة  

 . بنك التاجر وفى حسابه إلى أومحله  في النقد الالكتروني المكافئ إنتاج

 د المدفوع. قالن إنفاق

 . من صلاحية النقد التأكد 

 الشيكات الإلكترونية( – الإلكترونيمن مستهلك الى شركة )النقد  أومستهلك  إلىمن مستهلك 

 .الصفقة إنهاء

  المعايير المعتمدة  في اختيار لاسائل الدفح .

لكترونية التجارة الا أنواعمن نوع من  لأكثرهناك عدة معايير معتمدة في اختيار وسيلة الدفع   

  لا  ذكر أهمها

  . طبيعة عملية التبادل الالكتروني -1 

.المقاصة أوطريقة التسوية     2-   

. من هوية الدافع التأكدحماية عملية الدفع الالكتروني و أسلوب    3-  

.المخاطرة المتعلقة بعملية الدفع الالكتروني و التزوير و الاحتيال   . 4-  
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 الدفح الالرترلا ي لاسائل  مزايا لا عيوا

  -: مزايا لاسائل الدفح الالرترلا يألالاً : 
 

 :  اـــهـبالنسبة لحامل -0
 

  تاسلتخداماعديلدة منهلا  تحقلق مزايلا سلهولة ويسلر وسلائل اللدفع الالكترونلي لحاملهلا

 البطاقلة   كملا تمنحله الأملان بلدل ملن وتفلادي السلرقة تلوفير الوقلت  الأملوال لورقيلة ا

   . صفقاته فوريا بمجرد ذكر رقم

 :  ر ــــبالنسبة للتاج  -4

علبء متابعلة ديلون الزبلائن  طالملا العلبء يقلع عللى علاتق البنلك المصلدر  أزاحلت إنها

 . ضمان لحقوق التاجر اقويللبطاقة وهى تعتبر 

  :   لنسبة لمصدريهابا -2

تحقيقهللا المصللارف والمؤسسللات الماليللة مللن  التلليتعتبللر الفوائللد والرسللوم والغرامللات 

 .  تعود على صاحب البطاقة التيالأرباح 

 -:(0) الإلرترلا يعيوا الدفح ثا ياً : " 

 :   بالنسبة لحاملها -0

زيلادة  إللىؤدى الوقلت المحلدد يل فليالماليلة للبطاقلة وعلدم السلداد  ةيتجلاوز القلدرعندما 

   .والإنفلللاق وهلللذه ملللن المخلللاطر الناجملللة علللن اسلللتخدام هلللذه الوسلللائل الاقتلللراض

يضللعها البنللك مللع حللدوث  التلليحالللة عللدم التزاملله بالشلروط  فللي:  رـددـبالنسدبة للتاج -4

  . القائمة السوداء فييضع اسمه  جانبهكثرة المخالفات من 

 :  بالنسبة لمصدرها -2
 

هلو ملدى سلداد حلاملي البطاقلات لللديون المسلتحقة علليهم وكلذلك أهم خطر يواجه مصلدريها 

  . جمةتحمل البنك صعوبات 

يللتم  التلليالتعامللل مللع الإنترنللت تللتم مللن خلللال المواقللع الإلكترونيللة النشللطة  أدوات أنونجللد 

هللذا المبحللث  فلليمللن خلالهللا وسللوف نعللرض  الإلكترونلليالللدفع  أدوات أواسللتخدام وسللائل 

 . " اقع الإلكترونيةتفاصيل دقيقة عن المو

 
 

     

(0) www.bank.org/arabic/period  
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 المبحث الثالث
 

 عمليات التجارة الإلرترلا ية

 م دمة

هي مزاولة النشاط التجاري عبر أنظمة  (e-commerce) التجارة الإلكترونية

ولا تقتصر  وشبكة نظام اللوحات الإخبارية الكمبيوتر   والشبكات مثلاً، عبر الإنترنت

ارة الإلكترونية على عمليات البيع، بل تتعدى ذلك لتشمل عمليات الإعلان التج

ويرتبط  .(POS systems) التجاري، وتبادُل البيانات إلكترونياً، وأنظمة نقطة البيع

نمو التجارة الإلكترونية بنمو تقنيات الحركات المالية وضمان أمنها. ولأن معظم 

اسم التجارة  -جوازاً  -الإنترنت، فإنه يطُلقَ عليها نشاطات التجارة الإلكترونية يتمّ عبر

تجارة إلكترونية بين · وتقُسَم التجارة الإلكترونية إلى هلاهة أنواع:  .أو عبر الإنترنت

وشركائها  مثل التجارة الإلكترونية بين شركة سيسكو -B2B) الشركات والشركات

 C2B - لشركات والزبائنتجارة إلكترونية بين ا · .وعملائها من الشركات الأخرى

 ·مثل التجارة الإلكترونية بين شركات البيع على الإنترنت وزبائنها المستهلكِين )شركة 

الذي يشُكِّل منطقة حرة  eBay مثل موقع -C2C تجارة إلكترونية بين الزبائن والزبائن

 . العارضين والراغبين في الاقتناء أو المبادَلةلتواصل الزبائن 

 (1) التجارة الالرترلا ية عمليات  زعريف

عبارة عن عمليات دعم المبيعات وخدمة العملاء تتم عبر شبكة الإنترنت  يتواصل فيهاا  هي
م فياه  ةوالوسطاء السماسارالبائعون و الموردون، أو الشركات، أو المحلات  والمشاترون تققاد 

 .ت والخدمات في صيغة افتراضية أو رقمية، كما يقدفَع ثمنها بالنقود الإلكترونيةالمنتجا

 : ةـــــالتجارة الالرترلا ي عمليات  يرله

الكثير من الناس تظن بأن التجارة الالكترونية هي مجرد الحصول على موقع على الانترنت، 

لالكترونيلة ملن مثلل البنلوك ولكنها أكبر ملن ذللك بكثيلر. هنلاك الكثيلر ملن تطبيقلات التجلارة ا

الانترنتية والتسوق في المجمعات التجارية الموجودة عللى الانترنلت وشلراء الأسلهم والبحلث 

عن عمل والقيام بمزادات والتعاون مع بقية الأفلراد فلي عملل بحلث ملا. وملن أجلل تنفيلذ هلذه 

 .، يستلزم الحصول على معلومات داعمة وأنظمة وبنية تحتية التطبيقات

 

 

 02ص 4141مل ز رير  مشرلاع مصر -معهد التخطيط ال ومي  -إبراهيم العيسوي  (0)

http://www.metjar.com/services/hosting.html
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 (0)  لاالبنية التحتية :التجارة الالرترلا ية عمليات  طبي ات ز

 : لازأدية عمل هذه التطبي ات يستلزم الاعتماد على أربعة محالار مهمة

 . اســـــــنــــــال -1

 . السياسة العامة -2

 تقنيةالمعايير والبروتوكولات ال -3

 . شركات أخرى -4
 

   : عمليات التجارة الإلرترلا يةا ول 
 

 .الالكترونيشراء وبيع المنتجات والخدمات وهو ما يسمى بالسوق  -1

تسهيل وتسيير تدفق المعلومات والاتصالات والتعاون ما بين الشركات وما بين الأجزاء  -2

 . المختلفة لشركة واحدة

 . توفير خدمة الزبائن -3
 

 ط عمليات التجارة الإلكترونيةممارسة نشا أماكن
 

  Electronic Commerce  لأسواق الالكترونيةا
 

 

هااو عبااارة عاان محاال ماان التعاااملات والمعاااملات والعلاقااات ماان أجاال الإلكترونيااة  السااوق 

تبادل المنتجات والخدمات والمعلومات والأموال. وعندما تكون هيئة الساوق الكترونياة فا ن 

فالمشاركين  .و ما شابه بل هو محل شبكي يحوي تعاملات تجاريةمركز التجارة ليس بناية أ

في الأسواق الالكترونياة مان باعاة ومشاترين وسمساارين ليساوا فقاط فاي أمااكن مختلفاة بال 

نادرا ما يعرفاون بعضاهم الابعط. طارق التواصال ماا باين الأفاراد فاي الساوق الالكتروناي 

 .تختلف من فرد لآخر ومن حالة لأخرى
 

 :المعلومات ما بين المؤسسات أنظمة أنواع
 

يوفر اتصال الشركات للشركات بصورة آمنلة عبلر شلبكات  : التبادل الالرترلا ي للبيا ات (1

 . القيمة المضافة

والتلي تلوفر اتصلال الشلركات للشلركات بصلورة آمنلة   : Extranet الإ دافيةالشدبرة ( 2

 . عبر الانترنت

 .لاستمارات الالكترونيةElectronic Funds Transfer  التحويل الالكتروني للأموال( 3

الايملليلات ووهللائق الفللاكس عبللر نظللام موحللد  إرسللال: هللو عمليللة  التواصللل المتكامللل( 4

 .الالكتروني للإرسال

 22ص  - مرجح سبي ذكره  (0) 
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 :  التجارة الإلرترلا ية بشرلها الحالي إلى قسميل رئيسيل هما عمليات ز سيم  شاطات  

، ويشُار (Business-to-Consumer)  من الشركات إلى الزبائن الأفرادجارة إلكترونية ت

، وهلي تمثِّلل التبلادل التجلاري بلين الشلركات ملن جهلة B2C إليهلا اختصلارا بالمصلطلح

 تجلللارة إلكترونيلللة ملللن الشلللركات إللللى الشلللركات ىوالزبلللائن الأفلللراد ملللن جهلللة أخلللر

(Business-to-Business)ويشُار إليها اختصارا بلالرمز ، B2B ؛ وهلي تمثِّلل التبلادل

 .التجاري الإلكتروني بين شركة وأخرى

 :للشركات التجارة الإلرترلا ية عمليات  مزايا 

إن اعتمللاد الشللركات علللى الإنترنللت فللي   زسددويي أكثددر فعاليددة, لاأربدداح أكثددر:  -1

-العالم دون انقطاع   أركانالتسويق، يتيح لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف 

مملا يلوفِّر لهلذه الشلركات فرصلة أكبلر لجنلي  -اعات اليلوم وطيللة أيلام السلنةطيلة سل

  .الأرباح، إضافة إلى وصولها إلى المزيد من الزبائن

تعَُدّ عملية إعداد وصيانة مواقلع التجلارة الإلكترونيلة  : زخفيض مصاريف الشركات -2

تلب. ولا تحتلاج على الويب أكثلر اقتصلادية ملن بنلاء أسلواق التجزئلة أو صليانة المكا

الشللركات إلللى الإنفللاق الكبيللر علللى الأمللور الترويجيللة، أو تركيللب تجهيللزات باهظللة 

الثمن تسُتخدَم في خدمة الزبائن. ولا تبدو هناك حاجة في الشركة لاستخدام عدد كبير 

من الموظفين للقيام بعمليات الجلرد والأعملال الإداريلة، إذ توجلد قواعلد بيانلات عللى 

بتللاريخ عمليللات البيللع فللي الشللركة وأسللماء الزبللائن، ويتلليح ذلللك  الإنترنللت تحللتفظ

لشخص بمفرده اسلترجاع المعلوملات الموجلودة فلي قاعلدة البيانلات للتفحص تلواريخ 

تواصلللل فعلللال ملللع الشلللركاء والعمللللاء: تطلللوي التجلللارة  .عمليلللات البيلللع بسلللهولة

المعلوملات ملع  الإلكترونية المسلافات وتعبلر الحلدود، مملا يلوفرّ طريقلة فعاللة لتبلادل

 . الشركاء

وتوفِّر التجارة الإلكترونيلة فرصلة جيلدة للشلركات للاسلتفادة ملن البضلائع والخلدمات  -3

، فيملا يلُدعى التجلارة الإلكترونيلة ملن (المقدَّمة من الشركات الأخلرى )أي الملوردين

 . .(Business-to-Business)الشركات إلى الشركات 
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 : للعمسر لالرترلا ية بالنسبة فوائد لامزايا عمليات التجارة ا

بشلكل دائلم  (e-market) ةـلـتفُلتحَ الأسلواق الإلكتروني : دـت لاالجهدـوقدـر الـدـيــزوف -1

)طيلللة اليللوم ودون أي عطلللة(، ولا يحتللاج الزبللائن للسللفر أو الانتظللار فللي طللابور 

حلد لشراء منتج معين، كما ليس عليهم نقل هذا المنتج إللى البيلت. ولا يتطللب شلراء أ

المنتجلللات أكثلللر ملللن النقلللر عللللى المنلللتجَ، وإدخلللال بعلللض المعلوملللات علللن البطاقلللة 

الائتمانية. ويوجد بالإضافة إلى البطاقات الائتمانيلة العديلد ملن أنظملة اللدفع الملائملة 

 . (E-money)  مثل استخدام النقود الإلكترونية

يللارة مختلللف أنللواع تللوفِّر التجللارة الإلكترونيللة فرصللة رائعللة لز : اريددة الاختيددار -2

د الزبائن بالمعلوملات الكامللة  المحلات على الإنترنت، وبالإضافة إلى ذلك، فهي تزوِّ

  .عن المنتجات. ويتم كل ذلك بدون أي ضغوط من الباعة

يوجد على الإنترنت العديد من الشلركات التلي تبيلع السللع بأسلعار :  ارـــخفض الأسع -3

، وذلك لأن التسوق على الإنترنت يلوفر الكثيلر ملن  أخفض مقارنة بالمتاجر التقليدية

  .التكاليف المُنفقَة في التسوق العادي، مما يصب في مصلحة الزبائن

ر الإنترنت اتصالات تفاعلية مباشلرة، مملا يتليح للشلركات ــتوفِّ  :  يل ر ا المستخدم -4

ت للإجابلة الاستفادة ملن هلذه الميلزا ( e-market ) الموجودة في السوق الإلكتروني

تحوذ عللى ـسلـبسرعة، مما يوفِّر خلدمات أفضلل للزبلائن وي العملاءعلى استفسارات 

 .رضاهم

 :التجارة الإلرترلا ية  مجالات عمليات

إن مجالات أعمال التجارة الإلكترونية ضخمة. ويكفي أن نعرف أن ملايين الأفراد حول  

لشلركات والمبلالغ التلي تنفقهلا هلذه العالم يطلبونهلا، لنلدرك قيملة هلذه المتطلبلات بالنسلبة ل

الشلللركات لتحقيلللق هلللذه المتطلبلللات. وهنلللاك عواملللل أخلللرى تجعلللل ملللن إعملللال التجلللارة 

 :ًً  الإلكترونية حلاً منطقيا

، وخاصلة إذا تلم تنفيلذ موقلع الويلب بشلكل ملدروس  انخفاض نفقات التعامل التجلاري -1

ف إجللراءات الطلبيللات، ليتلقللى طلبيللات الزبللائن تلقائيللاً، لأن هللذا يخفللض مللن تكللالي

 .ونفقات خدمة الزبائن بعد انتهاء عملية الشراء

تنللوع الأسللواق علللى الانترنيللت يتلليح للزبللائن فرصللاً كثيللرة للتسللوق بالطريقللة التللي  -2

 .تناسبهم
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 .إمكانية وضع قائمة بالمشتريات على عدة أيام -3

 . إمكانية إعداد المنتج حسب الطلب وطبقاً لأسعار هذه المنتجات -4

 .إمكانية مقارنة الأسعار التي تقدمها عدة شركات -5

 .تالوجات المشتريات الضخمة بسهولةإمكانية البحث في ك -6

بإمكللان أي شللركة عللرض كافللة منتجاتهللا الكترونيللاً علللى الويللب،  : الضددخمة الرتالوجددات -

عللى ضلخم جلداً. مثلال  كتلالوجفالطباعة الورقية لملايين المواد والمنتجات قلد يسلفر علن 

التي تقوم ببيع ما يناهز عللى هلاهلة ملايلين كتلاب. للذا فكلفلة  Amazon.com هذا شركة

 .ضخم كهذا ورقياً وتوزيعه على المستهلكين ستكون خيالية كتالوجطباعة 

بإمكان أي شخص متصل بالانترنيلت فلي أي مكلان ملن العلالم أن يطللع  : الوفرة العالمية -

ن أن يكلللف الشللركة المعلنللة قرشللاً واحللداً، عللدا كلللف علللى الخللدمات المتللوفرة عالميللاً بللدو

لذا فإن تواجد أي شركة على الانترنيت يعتبلر أملراً فلي غايلة الأهميلة  التسويق الإعتيادية

 .بالنظر لإمكانية الوصول إلى الزبائن عالمياً 

تللوفر التجللارة الإلكترونيلة إمكانيللات إنشللاء أسللاليب جديللدة فللي  : أسدلوا جديددد فددي العمددل -

ل. فمللثلاً، قللد تتكلللف شللركة بريللد مباشللر نفقللات باهظللة كرواتللب المللوظفين، وكلللف العملل

، ونفقللات توزيعهللا علللى الزبللائن، فللي حللين أن التجللارة الإلكترونيللة الكتالوجللاتطباعللة 

 .تذكر تخفض هذه النفقات إلى مبالغ تكاد لا

 :لطرقلافيما يلي بعض هذه الإ شار زجارة الرترلا ية,  إزباعهاهنام عدة طرق يمرل 

يوفر هذا الأسلوب الوقلت الكبيلر اللذي تحتاجله مشلاريع  على مخدم الاعتماد حلول فورية

إنشللاء مواقللع تجللارة الكترونيللة، وذلللك مللن خلللال وضللع كافللة المهمللات والوظللائف التللي 

تحتاجها هذه المشاريع ضمن حل عملي من مصلدر واحلد. إن تكلاليف الحللول "الفوريلة" 

والتشللغيل. إن مبللدأ الحلللول  التنفيللذمللوارد فنيللة أقللل فللي تكللون منخفضللة جللداً، وتتطلللب 

الفورية" يعتمد على عزل المستخدم عن التفاصيل الفنية والتقنية المعقدة كالبرمجلة بلغلة "

"جافللا" وغيرهللا، حيللث يتحقللق ذلللك مللن خلللال تركيللب المكونللات البرمجيللة ووصلللها 

ت والأدوات ذات الواجهلات ببعضها، ليتم بلذلك إنشلاء إطلار للعملل. وباسلتعمال البرمجيلا

والمرئية، يكفي للشخص الذي يقلوم بتطلوير العملل ملن نقلل المكونلات البرمجيلة  الرسمية

 مباشرة على الشاشة ووضعها في المكان الملائم، ليكون بذلك وحدة عملية جاهزة. 
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 Commerce ويوفر برنلامج مخلدم التجلارة الإلكترونيلة اللذي تنتجله شلركة مايكروسلوفت

Server 2111  حلللولاً شللاملة ومزايللا متعللددة تسللمح لمطللوري البرمجيللات ببنللاء مواقللع

التجارة الإلكترونيلة بسلهولة وفلي وقلت قصلير، بحيلث تكلون هلذه المواقلع قابللة للتوسلع، 

 - شللركة أي " (B2C) جزبللون، وخاصللة إذا حقللق الموقللع نمللوذوموجهللة كليللاً نحللو ال

 "لشركة - شركة أي أعمال " (B2B) ، أو نموذجBusiness-to-Consumer "لزبون

Business-to-Business . 

 : فيما يلي بعض مزايا برمجيات هذا المخدم

للمطلورين بإنشلاء مواقلع  Commerce Server 2111 يسمح مخلدم : أدلاات التطوير

تجللارة الكترونيللة بسللرعة وفعاليللة، وهنللاك أدوات تسللمح للمطللور بالبللدء بإنشللاء تطبيقللات 

نية فور الدخول إلى شاشة المخدم الرئيسية، وتظهلر علدة وظلائف، موقع التجارة الإلكترو

، وخدمة الزبائن، وتحليلل الكتالوجاتمثل الخدمات الشخصية، والمشتريات، والبحث في 

معطيللات الشللركة، التوهيللق الأمنللي للمسللتخدم، وصلللاحيات دخللول مجموعللة مسللتخدمين، 

اك إمكانيللات خاصللة لإنشللاء ذلللك، هنلل ىإضللافة إلللوطلبيللات الشللراء، وإجللراءات الشللراء. 

المزادات العلنية على الانترنيت، وتسلهيلات لتطلوير اللنص البرمجلي بسلرعة ملن خللال 

 .لاأخيراً, هنام مستندات المساعدة المتوفرة دلاماً استخدام الرموز والصور، 

تسللاعد المهللام الإداريللة المركزيللة بالقيللام بإعللدادات الموقللع، ووضللع  : الأدلاات الإداريددة -

علللى الانترنيللت، وإدارة عمليللات هللذا الموقللع وصلليانته، وتعمللل علللى تخفلليض الموقللع 

 .تكاليف ملكية الموقع، ورفع نسبة التطبيقات المتوفرة عليه

إن الشلللراكة الموجلللودة بلللين مايكروسلللوفت والعديلللد ملللن الشلللركات  : و ـــدددـشاركــالم -

وتتضمن هذه  المختصة بالبرمجيات تضمن توفر أفضل الحلول من حيث الأداء والجودة،

الحلللللول البرمجيللللات الخاصللللة بللللإجراءات بطاقللللات الاعتمللللاد، وإجللللراءات الضللللريبة، 

 .وإجراءات شحن الطلبيات، وإدارة محتوى الموقع

يسللللاعد هللللذا النظللللام علللللى إدارة المعلومللللات الخاصللللة بالزبللللائن  : ز ددددارير الزبددددائل -

هل عمليلات والمجموعات، حتى وإن تجلاوز علددهم الملايلين، ويضلمن أملن الموقلع ويسل

توهيلق دخلول المسللتخدمين. إضلافة، يمكلن توجيلله منتجلات معينلة بأسللعار محلددة للزبللائن 

 .طبقاً لمعطيات هؤلاء الزبائن
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تمكللن ملن القيللام بعمليللة التسللويق للأفلراد بشللكل شخصللي، ووضللع :  الأهدداف التسددوي ية -

مبيعلات من إعلانات، وخصلومات مبيلع، ومبيعلات الموقلع، و عميلالمحتوى الملائم لكل 

، وغيللر ذلللك. ويكللون هللذا الكتالوجللاتالشللركات الأخللرى مللن خلللال الموقللع، ومعطيللات 

العميلل محدد، من خلال الأفضلليات التلي صلرح عنهلا لعميل بهدف توجيه محتوى محدد 

 .في معطياته

وتقللديم خللدمات مفصلللة علللي مقللاس العملللاء. وصللارت الاتصللالات الداخليللة، مللن خلللال 

تسمح للأعمال بإعادة هيكلة نفسها لتلبية حاجات البيئة التنافسية  استخدام شبكات الانترنت

المتجددة علي اللدوام، وتحلاول مؤسسلات الأعملال اليلوم التعلرف عللي كيفيلة تعجيلل هلذه 

 التقنيات للظفر بالميزة التنافسية المنشودة.

(  Dell; Amazon.com; E. Trade; Egghead.comوقلد سلعت شلركات مثلل )

ذج أعمالها لتعظيم الكفاءة الفعالة وبلوغ المستوى المطلوب من الميلزة التنافسلية إلي تغيير نما

المستدامة من خلال إجبار منافسيها علي إحلداث التغييلر الحتملي أو اللزوال. ويتطللب نملوذج 

الأعمال المبني علي الانترنت القليل جدا ملن الأصلول الماديلة أو التلي تسلمي أحيانلا بأصلول 

وتوفر قناة توزيع مباشرة مع العملاء، ووجلود حلد أدنلي ملن الهيكلل التنظيملي البلاط القرميد 

إلي انتهاج السلرعة والمرونلة فلي التغييلر لتلبيلة طلبلات السلوق. ويوضلح  بالإضافةالتقليدي، 

 (.Dell( نموذج الأعمال التابع لشركة )16-1الشكل )

 

 

 

 

 

 
 

 (Dell( نموذج الأعمال التابع لشركة )91-9الشكل )

Source : www.dell.com 

تـوصيـــل المنتجات من 

قـبـل شركــات شـحـــن 

 مستقلة مثل

 (FedEx, UPS) 

مزودون مرتبطون 

بشبكات إكسترانت 

)التزويد في الوقت 

 المناسب(

العمــــلاء يجـمـعـــــون 

المعلومات والمشتريات 

 عبـــر صفـــحـــة الوب 

 

صفحة الوب لتوفير 

 معلومات وطلبيات

صنيع حواسيب ت

شخصية من قبل شركة  

Dell  وبيعها بأسعار

 منخفضة 

دفع همن المشتريات 

على الخط من خلال 

 صفحة الـــــــــوب

http://www.dell.com/
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( حولللت نمللوذج أعمللال التسللويق Dell( كيللف أن شللركة )16-1يلاحللظ مللن الشللكل ) 

المباشللر التللابع لهللا مللن نمللوذج مبيعللات مبنللي علللي الهللاتف إلللي نمللوذج مبنللي علللي الأعمللال 

ممارسللات الأعمللال المبنيللة علللي  الالكترونيللة. وتسللتخدم نظللم الأعمللال الإلكترونيللة عللددا مللن

تكنولوجيلللا المعلوملللات لتعزيلللز العلاقلللات ملللا بلللين الأعملللال والعمللللاء. وتتضلللمن الأعملللال 

الإلكترونية تغييرات في الاتصالات التسويقية ونظم التوزيع ونماذج الأعمال. وتتطلب عملية 

تلي تحصلل فلي سللوك تنفيذ ممارسات الأعمال الإلكترونية قلدرا عاليلا ملن الفهلم للتغييلرات ال

العلاقللات وتطللوير اسللتراتيجيات  لإرسللاءالعميللل وذلللك مللن خلللال اسللتخدام قواعللد البيانللات 

المتعلقلة باسلتقطاب وتعيلين وتلدريب  الإداريلةالاستجابة للمتغيرات البيئية، وكلذلك للأسلاليب 

ت الصللة الأنواع الجديدة من العلاملين وممارسلات الأعملال والقضلايا القانونيلة والأخلاقيلة ذا

 بمثل هذه الممارسات.

لا يوجللد بالفعللل جللواب شللاف وبسلليط لهللذا السللؤال ، فالعديللد مللن الشللركات يسللتخدم 

( 38-4الجلدول ) تجاريلة. بإحصلائياتأساليب بحثية مختلفة لتقدير عدد المسلتخدمين والتنبلؤ 

حيللث سلابقة ومسللتقبلية علن اسلتخدام الانترنلت والنمللو المسلتقبلي المتوقلع،  إحصلائياتيجملع 

 يتضح جليا أن الانترنت قد شهد نموا يفوق النمو المتحقق في وسائل الراديو والتليفزيون معا.

 اول  مو الأعمال الالرترلا ية إاصائيات( 28-2الجدلال )
 

 0333 0333 4112 4112 4104 4102 

الحسددددددددددددابات المضدددددددددددديفة 

 المرزبطة بالا تر ت

12.9 

 مليون

56.2 

 مليون

111 

 مليون

175 

 مليون
 تليريون1.4 تليريون1.2

 28 مستخدمو الا تر ت

 مليون

163 

 مليون

165 

 مليون

241 

 مليون
 مليون711 مليون651

 سددددبة المسددددتخدميل الددددذيل 

 يشترلا  السلح لاالخدمات
25% 39% 46% 85% 91% 93% 

التجددارة الإلرترلا يددة مددا بدديل 

 مؤسسات الأعمال لاالعمسر

2.6  

 مليار$

مليار  13

$ 

118 

 مليار $

415 

 يار $مل

951 

 مليار $

 تليريون

 

Source: http://www.startimes.com 2114 

Source: Kleindl, B.A. (2002) 

   

من وجهة  أداة أفضلاستخدام  فيالدور المتوقع للأدوات التعامل مع الإنترنت يتمثل  أنونجد 

دفللع  فلليدورهللا  المتقللدم  أنالمسللبقة الللدفع ونجللد  يللةالائتماننظللر الباحللث وهللى البطاقللات 

  عمليات التجارة الإلكترونية إجراء فيالمستهلك 

 

http://www.startimes.com/
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  : الأزي فيزتمثل لا 

عندما تشتري بواسطة بطاقة الائتمان المُسبقة الدفع فإنك تحصل على معظم مزايلا بطاقلة  -

سفر وحجز الفنادق وتلأجير الائتمان العادية مثل التأمين على المُشتريات و التأمين أهناء ال

و  الآلليالانتقالات، والحالات الطارئة، والدفع الالكتروني والسحب ملن أجهلزة الصلرف 

ا أو ماسلتركارد عللى سلبيل زتنفيذ كافة تعلاملات الشلراء، لأن شلركة بطاقلة الائتملان )فيل

ة ملن المثال( و البنك يستفيدان من عمليات الشراء التي تقوم بها بأن يحصللوا عللى عمولل

ملع بطاقلة الائتملان مُسلبقة اللدفع لليس  الجهلة التلي باعتلك نظيلر تقلديمهم لتسلهيلات اللدفع

هنللاك أي رسللوم تمويللل أو فوائللد ولللن تتعللرض لتللراكم الللديون، لأنلله إذا اشللتريت بكامللل 

المبلغ الذي أنت قمت بإيداعه في حساب بطاقتك الائتمانية مُسبقة الدفع فسوق تتوقف علن 

 . أن عمليات الإنفاق تحت سيطرتك أنتي الشراء، مما يعن

يمكن للوالدين الاشتراك لأولادهما في سن المراهقة في هذه البطاقات علن طريلق تحميلل  -

وبالتلالي يسلاعد  ،البطاقة بمبلغ معين من الملال، ومراقبلة طلرق وأسلاليب إنفلاق أولادهملا

 . لإنفاقياوالأبناء في تطوير سلوكهم المالي 

تمان مسبقة الدفع تجنبلك إللي حلد كبيلر ملن الوقلوع فلي فلخ التسلهيلات استخدام بطاقة الائ -

المبللالغ فيهللا التللي تقللدمها بعللض البنللوك للعميللل، ممللا قللد يغرقللك فللي عمليللة الشللراء دون 

ضوابط، لدرجة أن اللبعض يعجلز علن السلداد وتتلراكم عليله الفوائلد وتتضلاعف وتصلبح 

مسلبقة اللدفع يبعلد عنلك شلبح الشلراء  إن استخدام بطاقلة الائتملان· .أكبر من قيمة القرض

 (0) ."بإسهاب من دون التفكير في ميزانيتك 

 

 

 

 

 

 

www.bank.org/arabic/period (0) 
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 عـرابـــث الـحـالمب

ح الإ تر تــالتعامل م أدلااتتخدام ــ ييم اسـز    

 لاأثــارها عـلــى عـمليات التجارة الإلرترلا ية 
 

 

 ةــدمـم 

المجتمعلات ،   التي أصبحت تفرض وجودها بقوة فليالحديثة تعتبر العولمة من أهم الظواهر 

هناك تداخلاً واضلحاً فلي الأملور  وأصبحت الإقليمية على العالم الخارجي حيث انفتحت البيئا

يللذكر بالحللدود الجغرافيللة  اعتللدادالسياسللية والاقتصللادية والاجتماعيللة والثقافيللة وغيرهللا دون 

ولعلل المجلال الاقتصلادي ملن أكثلر  للدول ذات السيادة أو انتملاء للوطن محلدد أو دوللة معينلة

ب والقللوى الحاكمللة لاتجاهللات تطللور العولمللة ونخللتص بالللذكر هنللا المجللالات تللأهراً بالأسللبا

التعاملللل ملللع  أدواتينلللدرج تحلللت هلللذا العنلللوان  والتللليتكنولوجيلللا الاتصلللالات والمعلوملللات 

وقلد ترتلب عللى ذللك تحلولاً جلذرياً حيلث  استخدامها ملع التجلارة الالكترونيلة وأهارالانترنت 

العصر الحالي  وأصبحالاقتصاد الرقمي  لصالح متصارعةتراجع الاقتصاد الصناعي بخطى 

حيللث حقللق الاقتصللاد الرقمللي قفللزات كبيللرة نتيجللة للتطللور  –هللو عصللر اقتصللاد الإنترنللت 

وانعكاسلللاً لهلللذا التحلللول  السلللريع والمتلاحلللق فلللي شلللبكة الإنترنلللت وانتشلللارها بشلللكل هائلللل

ولملة وأن العلالم ملا الاستراتيجي ظهر التسويق الإلكتروني والذي يعد تطبيقاً حقيقياً لفكلرة الع

هلو إلا قريلة صلغيرة لا تتقيلد بحلواجز المكلان ولا الزملان ، وقلد اعتملد التسلويق الإلكترونللي 

على إمكانيات شبكة الإنترنت وجعلها سوقاً لاتصال الشلركات بعملائهلا بكفلاءة ، الأملر اللذي 

 .  أدى إلى تحول شكل التجارة العالمية من الشكل التقليدي إلى الإلكتروني

وعليللله فلللإن شلللبكة الاتصلللالات العالميلللة " الإنترنلللت " باعتبارهلللا البيئلللة الداعملللة للتسلللويق 

الإلكتروني أصلبحت تمثلل القلوة الأساسلية التلي تقلود النملو الاقتصلادي فلي كلل دول العلالم ، 

وأصبح التسويق الإلكتروني هو الأداة الفعالة لتحقيق ذلك النمو في ظل العولمة وما يصاحبها 

 ت سريعة ومتلاحقة . من تطورا

التعامل مدح الا تر دت  دتج عدل اسدتخدمها  زعامدل زجداري قدائم علدى  أدلاات أ لامل هنا  جد 

زفاعل أطراف التبادل إلرترلا ياً بددلاً مدل الازصدال المدادي المبا در  , ألا عمليدة بيدح لا درار 

 السلح لاالخدمات عبر  برة الإ تر ت 

 

http://www.ummto.dz/IMG/pdf/THESE_OUAGUED.pdf#page=169
http://www.ummto.dz/IMG/pdf/THESE_OUAGUED.pdf#page=169
http://www.ummto.dz/IMG/pdf/THESE_OUAGUED.pdf#page=212
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التعامل مع شبكة الانترنت على عمليات  تأدوااستخدام  لأثارالتقييم  يمكن تحديد
 فيما يلي: التجارة الالكترونية 

إن عملية التبادل التقليدية تبدأ بالمسوقين وتنتهي بهم حيث يسيطرون على الأمور ، أما  –أ 

في عصر الإنترنت أصبح العملاء يحددون المعلومات التي يحتاجونها والعروض التي 

لأسعار التي تلاءمهم ، لذا أطلق على التسويق تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم وا

 .   Reverse marketingالإلكتروني مصطلح التسويق المعكوس 

إن المعايير المستخدمة لتقييم أداء الأنشطة التسويقية أصبحت تحتل مكانة أعلى في  –ا 

عصر الإنترنت حيث أن العملاء من خلال المواقع الإلكترونية يبحثون عن منتجات ذات 

 جودة عالية وبأسعار مناسبة وخدمات أسرع وأفضل . 

لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية تبادل منفردة ، بل أصبح المسوقون في  -جـ 

عصر الإنترنت يعملون باتجاه إشباع الحاجات والرغبات من خلال تقديم حزم سلعية 

  وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة يدركها ويقدرها العملاء .
 

 بخصائص معينة من أهمها :  التعامل مع الانترنت أدواتت وقد اتسم
 

الوظائف التسويقية وخاصة في الوظائف التي تتصف بالتكرار  أوتوماتيكيةخاصية     -

والقابلية للقياس الكمي ، مثل بحوث التسويق وتصميم المنتجات والمبيعات ، وإدارة 

 المخزون . 

ظائف التسويقية بعضها البعض ومع الجهات المعنية بالمحافظة خاصية التكامل بين الو    -

على العملاء والذي يطلق عليه منهج إدارة العلاقات بالعملاء والذي طور إلى ما يعرف 

، وقد ارتبط بهاتين الخاصيتين مدخلان   Interactive marketingبالتسويق التفاعلي 

 ، مدخل المشاركة الفعالة . للتسويق الإلكتروني هما : مدخل المسوق الصامت 

 :   التعامل مع الانترنت فيالدفع غير التقليدية  أدواتاستخدام فرص 

إن الوقت الحالي يشهد إعادة هندسة عملية التسويق والتوجه المتزايد نحو التسويق 

الإلكتروني وتحرك معظم الشركات باتجاه السوق الإلكترونية للاستفادة من إمكانيات ومزايا 

دفع الكترونية غير تقليدية للتعامل مع  أدواتويق الإلكتروني وذلك عن طريق استخدام التس

عمليات التجارة الالكترونية  وخاصة أن الشركات التي كانت سباقة لتبني  فيالانترنت 

مداخل التسويق الإلكتروني قد استطاعت أن ترسى معايير تنافسية جديدة ، هذا من ناحية 

التعامل مع الانترنت الغير تقليدية  قد أوجد بيئة  أدواتسهولة استخدام  ومن ناحية أخرى فإن

حث عن احتياجاتهم ـتسوق متطورة تحقق للعملاء مزيد من الرفاهية والمتعة في الب

 .وإشباعها
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التعامل مح الا تر ت لرل مل الشركات  أدلااتا  تها  التيالايجابية  ا ثارلايمرل زحديد أهم 

 ت التجارة الإلرترلا ية  :لاالعمسر في عمليا

 إمرا ية الوصول إلى الأسواق العالمية :  –0

  الائتمانيةأكدت الدراسات أن استخدام الأدوات الغير تقليدية مع الإنترنت مثل البطاقات 

يؤدي إلى توسيع الأسواق وزيادة الحصة السوقية للشركات بنسب اكبر مما كانت عليه من 

بسبب الانتشار العالمي، كما يتيح التسويق الإلكتروني  لكترونيالإقبل استخدام وسائل الدفع 

بغض النظر  للعملاء الحصول على احتياجاتهم والاختيار من بين منتجات الشركات العالمية

، حيث أن التسويق الإلكتروني لا يعترف بالفواصل والحدود عن مواقعهم الجغرافية

 الجغرافية . 

 اً لحاجات العمسر : ز ديم السلح لاالخدمات لاف  – 4

الأدوات الغير تقليدية مع الإنترنت يجد المسوقون فرصة أكبر لتكييف  هذهمن خلال استخدام 

منتجاتهم طبقاً لحاجات العملاء إلكترونياً بشكل يلبي توقعات العملاء ويتلاءم مع 

ى تتركه تكنولوجيا المعلومات عل الذييوضح الأهر  الأتيوالجدول  خصوصيات كل عميل

 . عملية توصيل الخدمة

( يوجز خصائص الخدمات لاالأثر الذي زترك  زرنولوجيا المعلومات علي عملية  28 - 2)  الجدلال

 زسليم ألا زوصيل الخدمة.

 زأثير الترنولوجيا علي الخدمة  (28  - 2 الجدلال )

 واص ــــخ
 وسمات الخدمة

 أمثلة تأثير التكنولوجيا

 غير الملموسة

Intangible 

الانترنللت المشللترين مللن القيللام يمكللن 

بشكل مباشر بمقارنة السلع والمنتجلات 

المعروضللة علللي الخللط ممللا يتلليح لهللم 

 فرصة البحث عن أفضل القيم.

 

( بتقللديم www.hsh.comتقللوم شللركة )

معلومللللات دقيقللللة عللللن فوائللللد قللللروض 

لللزوار عللي موقعهلا. كملا تقلوم  الإسلكان

( .insurance.com4www.) شللللللركة

بتزويللللد الزائلللللرين بعلللللروض شلللللركات 

التلللأمين والرسلللوم المترتبلللة عللللي مئلللات 

 الأنواع من التأمين.

    الزلاالية )الهسكية(

Meridional 

يمكللللن تخللللزين المعلومللللات الرقميلللللة 

وتسليمها وقت الحاجة إليها. فالخلدمات 

 ط لا تتسم بخاصية الزوالية أوعلي الخ

تكوينهللا متللي مللا  فبالإمكللانالهلاكيللة. 

احتللاج إليهللا المسللتخدم وتسللتطيع نظللم 

البيلللع عللللي الخلللط تعبئلللة الطاقلللة غيلللر 

المسللللللتوعبة لشللللللركات النقللللللل مثللللللل 

 ران.ــيـطـات الــركـــش

( www.nrp.org) الإذاعيشركة البث 

للإفللراد  الإذاعيللةزين برامجهللا تقللوم بتخلل

حيلللث حيلللث يلللتم إنزالهلللا وإذاعتهلللا فلللي 

الأوقات التلي تلائلم هلؤلاء الأفلراد . كملا 

( www.priceline.com) تقللوم شللركة

ببيع الطاقة الاستيعابية الفائضة لشلركات 

 الطيران.

http://www.hsh.com/
http://www.4.insurance.com/
http://www.nrp.org/
http://www.priceline.com/
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 واص ــــخ
 وسمات الخدمة

 أمثلة تأثير التكنولوجيا

        التس مية

Concomitance 

م مشلللللترو العقلللللارات الويلللللب يسلللللتخد

لمشلللللللاهدة المسلللللللاكن دون مغلللللللادرة 

مقاعدهم، ويتم ذلك من خللال تلأهيرات 

افتراضللللية. وتقللللوم الصللللناعة الطبيللللة 

باستخدام الويب لتقديم خلدمات مباشلرة 

إللللي حاسلللوب الملللريض أو المسلللتخدم 

وهو في موقعه )في المسكن أو العيلادة 

 أو المستشفي(

( www.webmd.comتقللللوم شللللركة )

بتوفير معلوملات حلول علدد ملن القضلايا 

 الطبيلللللللللللللللللة، وللللللللللللللللللدي شلللللللللللللللللركة

(www.norstrom.com  متسللللللللللوق )

شخصلي يقلدم اقتراحلات حلول المنتجللات 

للعملللاء ، كمللا يقللدم عللدد كبيللر مللن تجللار 

 التجزئة خدمات تسوق علي الخط.

                غيرةالمت

Variable 

 والإجلراءاتباستطاعة قواعد البيانات 

النمطيللللة إزالللللة سللللمة المتغيللللرة فللللي 

 توصيل الخدمة.

( و Amazonتسللللتخدم شللللركات مثللللل )

(Dell وغيرهلللا ملللن الشلللركات البريلللد )

الالكترونلللللي وبرمجيلللللة أكثلللللر الأسلللللئلة 

( والتقنيللللات الأخللللرى FAQSتكللللرارا )

 لمتغير الخدمات.
 

 . 27.ص2113بشير عباس العلاق مرجع سبق ذكره . إعدادمن  :المصدر 

 

 زخفيض التراليف لااستخدام التسعير المر  :  – 2

إن استخدام الأدوات الغير تقليدية  ظل التسوق الإلكتروني ليست مجرد استجابة سلريعة 

لظلللروف السلللوق ، وإنملللا تأخلللذ فلللي الحسلللبان جميلللع العواملللل والمتغيلللرات الداخليلللة 

  .  ةوالخارجي

 استحداث أ رال لاقنوات جديدة للتو يح :  – 2

قللدم اسللتخدام الأدوات الغيللر تقليديللة منظللوراً جديللداً للسللوق الإلكترونيللة ويكللون التفاعللل 

فيهلا بللين طرفللي عمليللة التبللادل دون الحاجللة إلللى وسللطاء ، الأمللر الللذي أدى إلللى بللروز 

تبلادل بلين المنتجلين منظملات تعملل لتسلهيل عمليلة الوظهلور مصطلح " علدم التوسلط "

 والعملاء حيث يقومون بدور مزودي خدمة تجارية. 

 دعم لازفعيل إدارة العسقات مح العمسر :  – 3

التعامل الغير تقليدية  مع الانترنت اعتبار العميل شلريكاً اسلتراتيجياً فلي  أدواتاستخدام 

عملاء ، وذلك منشآت الأعمال ، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى وهدف مع ال

 من خلال تفعيل ديناميكية واستمرارية الاتصال المباشر مع العملاء . 

 

http://www.webmd.com/
http://www.norstrom.com/
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 زح يي ميزة زنافسية لاموقح استرازيجي في السوق :  – 5

تمر المنافسة في الأسواق الإلكترونيلة بمرحللة انتقاليلة نتيجلة إللى التحلول إللى المنافسلة 

  الإلكترونلياللدفع  أدواتفي تكنولوجيلا  المستندة للقدرات ، ولاشك أن التطورات الهائلة

قد خلقت فرصاً غير مسبوقة في دعم الاستراتيجيات المميزة وتحسين الوضلع التنافسلي 

 للشركات . 

التعاماال مااع  أدواتالساالبية لاسااتخدام  الآثااارظهاارت نتيجااة  التاايالتحااديات 
  -: الإنترنت

 عدم الخصوصية لاالأمل :   – 0

التحلديات التلي تعلوق وتلؤهر عللى تقبلل بعلض العمللاء لفكلرة تعد السلرية والخصوصلية ملن 

التسوق عبر الإنترنت وخاصة أن عملية التبادل الإلكتروني تحتاج إلى الحصول عللى بعلض 

، وغيرهلا ، للذا لجنسلية ، العنلوان ، طريقلة السلدادالبيانات من العملاء مثل الاسلم ، النلوع ، ا

اظ عللللى سللرية وخصوصللية التعلللاملات فهنللاك ضللرورة لاسللتخدام برمجيلللات خاصللة للحفلل

 . التجارية الإلكترونية 

 

 عدم الث ة في لاسائل الدفح الإلرترلا ية :  – 4

 

إن أسلللوب الللدفع بواسللطة بطاقللات الائتمللان عبللر الإنترنللت هللو أكثللر أشللكال السللداد ارتباطللاً 

بللر بالتسللويق الإلكترونللي ، و تعتبللر عمليللة تحويللل النقللود فللي صلللب أي معللاملات تجاريللة ع

ويتضح لنا انه من خلال نتلائج  الإنترنت من أكثر التحديات التي تواجه التسويق الإلكتروني ،

التعامل مع الإنترنت الغيلر تقليديلة  أدوات لاستخدامالسلبية  الآهارالدراسة الميدانية  تظهر لنا 

وخاصلة  يانالاستبوذلك من خلا ل التحليل الكمى لأسئلة استمارة  الإلكترونيوسائل الدفع  أو

 هلذهعلدد كبيلر ملن المسلتخدمين عللى صلحة  وإجملاعيخلص عبلارة تلدنى مسلتوى الأملان  ما

 إصلدارقام بها الباحث لكل فريق من خبلراء  التيمن خلال المقابلات المتعمقة  وأيضاً العبارة 

المتللاجر فكانللت المخللاطر تقللع بللين  أصللحابالبطاقللات مللن  ومسللتخدمي الائتمانيللةالبطاقللات 

لذا أصلبح هنلاك اتجلاه نحلو اسلتخدام برمجيلات خاصلة  وير للبطاقات الإلكترونية حالات التز

 . لتأمين وسائل السداد الإلكتروني ، وترسيخ هقة العملاء بها
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   (0)بالدلال النامية  بعمليات التجارة الالرترلا ية  خاصة سلبية  لاأثار زحديات – 2

 

 لتجارة الحديثة . غياب البنية التحتية الضرورية لهذا النوع من ا –أ 

 عدم وضوح الرؤية المستقبلية للتسويق الإلكتروني لدى مدراء الشركات .  –ب 

 ارتفاع التكلفة المادية للتحول إلى التسويق الإلكتروني .  -جـ 

ر الإنترنت لإحساسهم بالمخاطر المتعلقة بجودة السللع بعدم تقبل العملاء لفكرة الشراء ع –د 

 الشراء .  ورغبتهم في فحصها قبل

 عدم توافر أجهزة الكمبيوتر لدى نسبة كبيرة من المواطنين في الدول النامية.  -هـ 

 عدم انتشار الإنترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النامية .  –و 

 بطء شبكة الإنترنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإلكترونية في بعض الدول النامية .  –ز 

وسللائل ك وحللدات البيللع الطرفيللة   أهميللة ادم مللن هللذا الفصلللالمبحللث القلل فلليوسللوف نوضللح 

 وأهميتلله الالكترونلليالتعامللل مللع الإنترنللت عللن طريللق الللدفع  أدواتاسللتخدام  أهميللةتفعيللل ل

المنافللذ  فللياسللتخدام تلللك الوسلليلة  أهميللةهللذه  الوسلليلة توضللح لنللا  أنحيللث  للعميللل بالنسللبة 

النقود الإلكترونية بدلا من النقود العادية مملا تزيلد التجارية الكبيرة وعلاقتها بتسهيل التعامل ب

تعرض لهلا  التيالسلبية  الآهاروتقلل من  الإلكترونياستخدام وسائل الدفع  فيمن  هقة العميل 

 . الإلكترونيوسائل الدفع  فيعدم هقته  فيمن قبل 

 

 

 

 

 

 

 

جامعة الإمام محمد بل  ه  حو العولمة , رص لازحديات التسويي الإلرترلا ي في ظل الازجاف-اليميل عمرلا أبو( 0)

   38ال صيم .ص  –سعود الإسسمية 
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 المبحث الخامس
 .P.O.Sحدات البيع الطرفيةو

 مقدمة

يللتم ملللن خلالهللا دفللع النقلللود  التللي الالكترونيلللةسللوف نسللتعرض شللكل جديلللد مللن الوسللائل 

تلم  التليلوسلائل وهلى ملن ا P.O.Sـ يرمز لهلا بل التيوحدات البيع الطرفية الإلكترونية وهى 

الشلركة  أو الملاديللمتجلر  اللواقعيللإنترنلت والعلالم  ىالإ فتراضلاستخدمها لربط بين العالم 

 : يليعل هذه الوسيلة كما  أكثرلاسوف  تعرف على زفاصيل المادية 

 : هذا المبحث كلا من فينعرض وسوف 

  .  تعريف وحدات البيع الطرفية .0

الخدملة أو السللعة باسلتخدام البطاقلة علن طريلق ة سداد قيمة ـيـمـأطراف التعامل لعل .4

 ..P.O.Sآلة 

 . داد الالكترونيــســـحالات ال .2

   -: P.O.S.   (Point of sales )زعريف لاادات البيح الطرفية  : ألالا

الكترونية تمرر بها البطاقلات فيلتم قلراءة بياناتهلا ملن الشلريط الممغلنط خللف البطاقلة  آلة هي

رفلض   أوبالبنك للحصول على تفويض لتنفيلذ العمليلة  تليفونيخط  وتتصل تلقائيا عن طريق 

 .  الرفض أوالعملية بأخذ رقم معين للقبول 

يسلتطيع حاملل البطاقللة اسلتخدام البطاقلة مباشللر فلور حصلوله عليهللا وعللي مظلروف الللرقم و

س لأنه يتم تشغيل البطاقة في نف بالإصدارالسري الخاص به من فرع البنك المصدر الذي قام 

العامللة للفيللزا أو  للللإدارةاليللوم الللذي يللتم فيلله تكويللد وترميللز البطاقللة فللي قسللم التشللغيل التللابع 

 البنك. لإدارةالماستر كارد التابع 

حيث يستطيع حاملل البطاقلة اسلتخدامها فلي عمليلات السلحب النقلدي ملن البنلوك أو ملن آلات 

حصللول علللي السلللع كمللا يمكللن اسللتخدامها كوسلليلة دفللع مقابللل ال ATMالصللرف النقللدي 

والخدمات اللازمة لله ملن المتلاجر وذللك باسلتخدام وحلدة البيلع الطرفيلة الموجلة للدي التجلار 

P.O.S.  أو من خلال الآلة اليدوية كما يمكن اسلتخدام شلبكة الانترنلت العالميلة للحصلول ملن

 لكترونية.خلال المتاجر الالكترونية علي السلع والخدمات وهذه العملية يقصد بها التجارة الا
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وتمر هذه الاستخدامات بعدة مراحل حتي تصبح عمليلة ماليلة تقيلد فلي نهايلة الملر فلي 

استخدام حاملل البطاقلة طلوال فتلرة معينلة شلهر حيلث يقلوم  إجماليكشف الحساب الذي يمثل 

للعميللل حامللل البطاقللة لكللي يقللوم بتسللديده  وإرسللالهالبنللك المصللدر باسللتخراج كشللف حسللاب 

 لمصدرة والعقد المبرم بينهم.حسب نوع البطاقة ا

  .P.O.Sاستخدام البطاقة كوسيلة دفع نظام الدفع الالكتروني عن طريق 

إن الاستخدام الأكثر شيوعا لبطاقات الدفع الالكترونية هو استخدامها كوسيلة دفع للدي 

التجار للحصول علي السلع والخدمات وحتي يستطيع التجار الحصول علي مستحقاتهم نظيلر 

السلع والخلدمات لحمللة البطاقلات يجلب أن يتعاقلد التلاجر ملع بنلك عضلو فلي المؤسسلة  تقديم

البطاقات حتي يسلتطيع التجلار الحصلول عللي  إصدارالعالمية التي لها حق منح ترخيص في 

العملية من عدمله والحصلول عللي مسلتحقاتهم الماليلة وذللك ملن خللال  لإتمامتفويض موافقة 

 : لالذا سوف يناقش البحث في الجزر التاليوالبنك علاقة تعاقدية بين التاجر 

 P.O.S  (Point of sales ).يتضح من خلال وحدات البيع الطرفية 

آللللة الكترونيلللة يلللتم التعاملللل معهلللا ملللن خللللال  .P.O.Sأن وحلللدة الاتصلللال الطرفيلللة   -

ط بقراءة بيانات البطاقة من خللال الشلريط الممغلن الآلةالبطاقات الائتمانية حيث تقوم 

 الموجود بظهر البطاقة.

تتصل الآلة الالكترونية تلقائيا بالشبكة الدولية للمنظمة العالميلة للفيلزا للحصلول عللي   -

 العملية من عدمه من خلال أرقام كودية. لإتمامتفويض 

 عملية الدفع الالكتروني. لإتماموجود أطراف متعددة  -

م العميل إلي التاجر للحصول علي العملية عندما يتقد إتماموسوف يوضح البحث كيفية 

فقلط ولكلن يجلب  .P.O.Sالسلع أو الخدمات في حالة وجود وحدة البيع الطرفية الالكترونية 

قبل ذلك التعرض لأطراف التعامل ببطاقة الدفع حيث قد يتلأهر اللبعض ملن أطلراف التعاملل 

 : بمرالتيل أساسيتيل همافقط دون الآخر حيث تمر العملية 

 ي مرحلة الحصول علي تفويض أو موافقة.ه :الألالي  

 المحرر بقيمة العملية المنفذة التسوية. الإيصالهي تحصيل قيمة  :الثا ية  
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 لاسوف يناقش الجزر الثا ي العناصر التالية:

أطراف التعامل لعملية سداد قيمة الخدمة أو السللعة باسلتخدام البطاقلة علن طريلق آللة  .1

P.O.S.. 

 .  .P.O.Sد الالكتروني عن طريق استخدام عملية السدا إتمامخطوات  .2

 

ألالا : أطددراف التعامددل لعمليددة سددداد قيمددة الخدمددة ألا السددلعة باسددتخدام البطاقددة عددل 

  لاهم خمسة أطراف:  P.O.S.طريي  لة

البطاقلات  لإصلدارهي التي لهلا حلق ملنح التلرخيص للبنلوك المنظمة العالمية :  .0

المتعاملللة فللي مجللال البطاقللات  وهللي تقللوم بللدور الوسلليط بللين البنللوك الأعضللاء

وإعطلللاء التفويضلللات عللللي تنفيلللذ أو علللدم تنفيلللذ العمليلللات التلللي تسلللتخدم فيهلللا 

البطاقات، كما تقوم بدور التسوية بين البنوك الأعضلاء وذللك ملن خللال حسلاب 

التسوية الذي يفتحه كل بنك من البنوك الأعضاء ويكون تحلت تصلرف المنظملة 

الأعضللاء. ومللن الأمثلللة علللي هللذه المنظمللات وإزالللة أي خلللاف بللين البنللوك 

 مؤسسة الفيزا العالمية ومنظمة ماستر كارد العالمية.

وهو البنك المصدر للبطاقلات بنلاءا عللي تصلريح مسلبق ملن  : درــــالبنك المص .4

 المنظمة العالمية.

وهو البنك المتعاقد مع التلاجر لقبلول البطاقلات كوسليلة سلداد  ر :ـــتاجــك الــــبن .2

المحللررة للتللاجر بعللد اسللتقطاع نسللبة  والإيصللالاتوم بللدفع قيمللة الفللواتير ويقلل

نيابلة عللن التلاجر ملن خلللال  والإيصلالاتالخصلم ويقلوم بتحصليل تلللك الفلواتير 

 أنظمة التشغيل الخاصة بالمنظمة العالمية.

 التزامات بنك التاجر :

 : لأداء الخدمة مثل والآلاتيقوم البنك بإمداد التاجر بالأدوات  -

علن أداء الخدملة  للإعللانلملصقات التلي توضلع فلي مكلان ظلاهر للدي التلاجر ا -

 وهي استخدام البطاقات كوسيلة دفع.

 النشرات التحريرية اللازمة لتوعية التاجر والعاملين طرفه. -
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آلللة الطباعللة اليدويللة وهللي آلللة صللغيرة يللزود بهللا اسللم ورقللم التللاجر أو البنللك  -

وكلذلك البيانلات البلارزة الموجلودة عللي  الصارف ووظيفتها طباعة تلك البيانات

 البطاقة علي إيصال الاستخدام.

إشعارات البيع وتستخدم كمستند يوقع عليه العميل بملا يفيلد اسلتخدام البطاقلة فلي  -

 الآلللةالسللداد بقيمللة السلللعة أو الخدمللة وتطبللع عليلله بيانللات البطاقللة عنللد اسللتخدام 

فللي شللكل شللريط يوضللح  P.O.S  اليدويللة أو يسللتخرج تلقائيللا مللن ماكينللات الللـ

البيانات الخاصة بتنفيذ العملية ورقم البطاقة المستخدمة ورقم التفويض بالموافقلة 

 علي التنفيذ إن وجد ويوقع العميل عليه بنفس توقيعه الموجود بظهر البطاقة.

التفويضلات اللازملة للتجلار لجميلع العمليلات التلي يقلوم بهلا  بإعطلاءيلتزم البنك  -

سلاعة حيلث  24وعللي ملدار  الأجلازاتأيلام العملل الرسلمية أو  سواء كانت فلي

علي أنه ذلك الرقم الكودي اللذي يلتم  Authorizationsيمكن تعريف التفويض 

ملن البنلك المصلدر أو المنظملة العالميلة للبنلك الصلارف أو بنلك التللاجر  إعطلاؤه

 للموافقة علي علمية صرف نقدي أو شراء سلع وخدمات باستخدام البطاقة.

البيع المقدملة ملن  إشعاراتيقوم البنك بتحصيل المستحق للتاجر وذلك من خلال  -

 التاجر والموضح فيها قيمة العملية ورقم التفويض.

يلتزم البنك بإمداد التاجر بقائمة البطاقات الموقوفة أو المراد سلحبها ملن العمللاء  -

 بناءا علي أمر من البنك أو من خلال تعليمات المنظمة العالمية.

تسجيل كافة المعاملات الخاصلة بالتجلار عللي أنظملة الحاسلب الآللي للدي البنلك  -

المحصلة للقيام بدور ايجلابي نيابلة علن  الإشعاراتبدءا من التفويضات حتي قيم 

التاجر تجاه البنوك المصلدرة بالنسلبة للعمليلات المرتلدة ملن تللك البنلوك والعملل 

يانات المسلجلة بأنظملة الحاسلب الآللي علي إهبات أحقية التجار فيها بناءا علي الب

 طرف البنك.

 

جميللع المحلللات والشللركات التللي تقللدم السلللع والخللدمات وتقبللل :  رــــددـاجــــتــال .2

 الدفع أو السداد بموجب البطاقة.
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 (0):  التزامات التاجر" 

 

يلتزم التاجر بالمحافظة علي الأدوات والمسلتندات المسللمة لله ملن البنلك واسلتخدامها  -

 دها في حالة انتهاء العقد.وير

 عن أداء الخدمة. للإعلانيجب علي التاجر أن يضع الملصقات في مكان ظاهر  -

 يلتزم التاجر بالبيع بموجب البطاقة بدون زيادة في الأسعار عن الأسعار العادية. -

 يلتزم التاجر بالبيع بموجب البطاقة أيا كان البنك المصدر محلي أو خارجي. -

اليدوية يجب أن يلتلزم التلاجر بحلد الاسلتعلام قبلل إتملام عمليلة  الآلةفي حالة استخدام  -

البيع وفي حاللة زيلادة العمليلة علن حلد الاسلتعلام يجلب أخلذ تفلويض ملن البنلك حيلث 

هو الحلد المصلرح بله للتلاجر للتعاملل  Floor Limitيعرف حد الاستعلام كما يلي : 

مسبقة من البنلك، أو ملا يطللق بموجبه مع حاملي البطاقات دون الحصول لعي موافقة 

عليه أيضا الحد المسموح به للتاجر وأيضا في حالة استخدام الآلة اليدويلة يجلب عليله 

عدم تجزئة العملية وذلك حتي يهرب من أخلذ التفويضلات اللازملة للعمليلة التلي تزيلد 

 عن حد الاستعلام.

لبطاقلات الموقوفلة العلمية وطلب التفلويض عللي قلوائم ا إتماميجب عليه الاطلاع قبل  -

أو المطلوب سحبها من السوق حيث يكون مسئول عن أي عملية تتم من خللال بطاقلة 

هللي قائمللة  موقوفللة أو مطلللوب سللحبها وتعللرف قائمللة البطاقللات الموقوفللة علللي أنهللا :

تحوي البطاقات الموقوف التعامل بها بناء علي طلب البنك المصدر ويزود بها التاجر 

اقللد معلله ويجللب الرجللوع إليهللا عنللد تنفيللذ عمليللة أقللل مللن حللد عللن طريللق البنللك المتع

الاستعلام خصوصا وأنه لا يتم أخذ تفويض عنها ملن بنلك التلاجر قبلل التنفيلذ وتكلون 

 "..P.O.Sهامة جدا في حالة عدم وجود الآلة الالكترونية 

البنلك البيع للمدة القانونية المتفق عليها في العقد بينله وبلين  إشعاراتالاحتفاظ بصور  -

البنللك فللي الميعللاد المحللدد للتحصلليل ويلتللزم بكافللة  إلللي الإشللعاراتكمللا يلتللزم بتقللديم 

المحلددة ملن قبلل المنظملات الدوليللة والتلي قلد يلنص عليهلا العقلد بللين  القواعلد واللنظم

 التاجر والبنك.

يلتزم بعدم تسليم حامل البطاقة أي مبلالغ نقديلة مقابلل إرجلاع البضلاعة أو عللي سلبيل  -

 . السلف

 

 
 

 23.ص 4118"بنك ال اهرة " –( دليل التعليمات 0)
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ذللك الشلخص المصلرح لله باسلتخدام البطاقلة المصلدرة لله ملن :  اامل البطاقدة .2

أحد  البنوك وتكون البطاقة مطبوعة باسمه وموقعة بتوقيعه ولديله اللرقم السلري 

 الخاص بها ويلتزم حامل البطاقة بشروط وأحكام البنك المصدر للبطاقة.

يوضح العلاقلة بلين أطلراف التعاملل فلي حاللة أن البنلك المصلدر   (03 -4 ) الشكل  -

 للبطاقة هو بنك التاجر.

 ( 12 – 2الشكل ) 

 

 

 

 

 

 

 

 (0-2الشرل )

 

 

( 

 24ص  -2002 – ( النقود البلاستكية)  –نادر شعبان السواح :   المصدر

 

 التعامل للبطاقة 
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 (12-3الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 25ص- 2002 -النقود البلاستكية-نادر شعبان السواح  المصدر:

 

 (3/12)(  حالة أن البنك المصدر للبطاقة ليس بنك التاجر ) 

 أطراف التعامل للبطاقة والعلاقة بينهم في حالة أن البنك المصدر للبطاقة هو بنك التاجر 

 

 -: .P.O.S عملية السداد الالكتروني عن طريق استخدام إتمامثانيا: خطوات 

طرف التاجر والبعض الآخر طرف البنك حيث تمر هذه العملية  الإجراءاتتتم بعض 

العمليلة ملن عدمله هلم بعلد  بإتملامالالكترونية بخطوتين أساسيتين هما الحصول عللي تفلويض 

لحسلاب التلاجر، وسلوف نتنلاول  وإضلافتهاذلك تحصيل قيمة العملية علن طريلق بنلك التلاجر 

 هاتين الخطوتين كما يلي:
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 العلمية : بإزمامإجرارات الحصول علي زفويض 

يتقللدم العميللل حامللل البطاقللة لطلللب السلللعة أو الخدمللة التللي اختارهللا ويرغللب فللي  .0

 الحصول عليها.

عند دفع قيمة تلك السلعة أو الخدملة يقلوم العميلل بتقلديم بطاقلة الائتملان الخاصلة بله  .4

 للتاجر مؤكدا رغبته في الدفع بموجب البطاقة.

اجر بالتحقق من أن البطاقة المقدمة إليله تخلص العميلل ذاتله وعليله أن يتأكلد يقوم الت .2

إللي التأكلد ملن  بالإضلافةأيضا من كافة النواحي الشكلية والفنيلة الموجلودة بالبطاقلة 

تاريخ صلاحية البطاقة وأنها مازالت سارية العمل بها وذلك من خلال تلاريخ العملل 

 المدون عليها.

التي تتصل تلقائيا بالبنك بنك التلاجر  P.O.Sالبطاقة من ماكينة يقوم التاجر بتمرير  .2

 بعد إدخال بيانات العملية للحصول علي تفويض بالموافقة أو الرفض.
 

إذا كان الرد بالرفض يقوم التاجر بالاطلاع علي قائملة البطاقلات الموقوفلة وذللك 

العمليللة  لإتمللاماقللة لللرد هللذه البطاقللة للعميللل إذا كللان الللرفض نظللرا لعللدم سللماح حللد البط

وبالتللالي يجللب رد البطاقللة للعميللل، أو سللحبها مللن العميللل والاحتفللاظ بهللا وذلللك بسللبب 

توصللية ملللن البنلللك أو المؤسسلللة العالميلللة بسلللحب البطاقلللة أو لأنهلللا مسلللروقة أو لسلللوء 

 استخدام العميل لها.
 

ا وقد يوضح الرقم الكودي للرفض مباشلرة رد البطاقلة للعميلل أو سلحبها منله. أمل

فللي حالللة اسللتخدام الآلللة اليدويللة وكانللت العمليللة أقللل مللن الحللد المسللموح بلله يجللب أولا 

 الاطلاع لعي قائمة البطاقات الموقوفة قبل وضع البطاقة في الآلة اليدوية.
 

أما إذا كان الرد بالقبول وذلك من خلال رقم كلودي معلين فلإن الماكينلة تسلتخرج 

بله كافلة البيانلات سلواء الخاصلة ببطاقلة شريط ورقي من أصل وصورة فاتورة يوضلح 

العميل ورقم التفويض الموافقة وقيملة العمليلة المنفلذة ورقلم التلاجر ووقلت تنفيلذ العمليلة 

ويقللوم العميللل بللالتوقيع علللي هللذا المسللتند بللنفس توقيعلله علللي البطاقللة ويسلللم للله أصللل 

 ويحتفظ التاجر بالصورة. الإشعار

 الإجلراءاتبتصلميم خريطلة تلدفق  راءاتالإجلوقد استطاع الباحث توضليح هلذه 

 (16-3 عملية البيع الشكل ) لإتماملعملية الحصول علي تفويض موافقة 
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 :  مساظة

في حالة الاتفاق علي إرجاع البضلاعة أو جلزء منهلا لا يجلوز للتلاجر رد قيملة البضلاعة نقلدا 

طاقلة بهلا وهلي بلذلك بقيمة البضاعة المرتدة وتمريلر الب .P.O.Sويقوم التاجر بتغذية ماكينة 

حيث لا يمكن للتاجر رد قيمة البضاعة نقدا أو إعطلاء  الإضافةالرد أو  إشعارتقوم باستخراج 

قيملة البضلاعة  إضلافةالعميل أي مبلالغ نقديلة عللي سلبيل السللف بضلمان البطاقلة، ولكلن يلتم 

 المرتدة لحساب بطاقة الائتمان الخاصة بالعميل.

موضللحا بلله كافللة  .P.O.Sاسللتخراج شللريط مللن ماكينللة فللي نهايللة اليللوم يقللوم التللاجر ب .2

العمليات خلال اليوم ويسلم أصل الشريط إلي البنك بنك التاجر خللال الملدة المتفلق عليهلا 

مع البنك حيث يتم مطابقته ملع الشلريط المسلتخرج ملن الحاسلب الآللي طلرف البنلك علن 

 ذات الفترة.

للفترة القانونية المتفق عليهلا ملع بنلك  لديه الإشعاراتيتعين علي التاجر الاحتفاظ بصور  .3

التاجر وطبقلا لتعليملات المنظملة العالميلة وقلد تصلل الملدة إللي همانيلة عشلر شلهرا وذللك 

أي عمليلللة باسلللتخدام البطاقلللة  إتملللامللرجلللوع إليهلللا فلللي حاللللة شلللكوى أحلللد العمللللاء فلللي 

 (16-4)طرفه.

 

 
 
 
 
 
 

 

 (1-1شكل رقم)

 

 

ل على تفويض موافقة في حالة وجود البنك المصدر على شبكة خريطة تدفق الإجراءات توضح الحصو
  الاتصال بالمنظمة العالمية
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 لحساب التاجر: وإضافتهاتحصيل قيمة العملية عن طريق بنك التاجر خطوات  
 

يتلقي بنك التاجر طللب التفلويض ملن خللال الأجهلزة الالكترونيلة المتصللة تلقائيلا بلـ  -1

P.O.S. لة طللب التفلويض بيانلات علن البطاقلة وقيملة لدي التاجر حيلث تحملل رسلا

 العملية.

ملن خللال رقلم البطاقلة تتعلرف أجهلزة الحاسلب الآللي طلرف مركلز البطاقلات عللي  -2

 البنك المصدر لهذه البطاقة فقد تكون:

البطاقللة مصللدرة مللن نفللس البنللك )حالللة البنللك المصللدر للبطاقللة هللو بنللك التللاجر( يللتم 

يحد البطاقة ومعرفلة هلل يسلمح بتنفيلذ العمليلة أم لا وإذا استدعاء شاشة العميل والاطلاع عل 

كان يسمح يكون الرد بالموافقة وإذا لم يسمح يكون الرد بالرفض ويجلب هنلا عللي التلاجر رد 

 البطاقة للعميل.

البطاقة صادرة من بنك آخر غيلر بنلك التلاجر )حاللة البنلك المصلدر للبطاقلة لليس هلو 

ببنلك التلاجر ملن خللال شلبكة الاتصلال بالمنظملة الدوليلة بنك التلاجر( تقلوم أجهلزة الاتصلال 

بالاتصال بالبنك المصدر وتحصل علي الرد أيضا من خلال شبكة الاتصال بالمنظمة الدوليلة 

 وذلك في صورة رقم كودي بالقبول أو الرفض ويوجد هنا حالتين هما:

صلال بالمنظملة أن يكون البنك المصدر للبطاقة علي اتصال بشلبكة الات الحالة الألالي:

الدولية في هذه الحالة ترجلع المنظملة الدوليلة إللي البنلك المصلدر للحصلول عللي موافقلة ملن 

عدمه في جميع العمليات هم يعد ذلك تنقل رسالة إللي بنلك التلاجر لللرد عللي التلاجر بالموافقلة 

 (.16-4من عدمه،  ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل )

البنللك المصللدر علللي اتصللال بشللبكة الاتصللالات  وهللي عللدم تواجللد الحالددة الثا يددة:

بالمنظمة العالميلة وذللك بسلبب عطلل أو لأي سلبب آخلر حيلث يقلوم البنلك المصلدر بتفلويض 

التفويضللات مللن خلللال حللدود معينللة يللتم تبليغهللا للمنظمللة حتللي لا  لإعطللاءالمنظمللة العالميللة 

يضات إلي بنك التاجر التفو بإعطاءيتعرض حامل البطاقة لمواقف حرجة حيث تقوم المنظمة 

فلي الحللدود السللابق تبليغهللا مللن خلللال البنللك المصللدر إذا كانللت العمليللات فللي حللدودها أمللا إذا 

تخطت تلك الحدود فيكون الرد معاودة الاتصال بعد قليلل حتلي يعلاود البنلك المصلدر التواجلد 

 Base 1علي الشبكة وتسمي الطريقة التلي تلم بهلا الحصلول عللي تفلويض كملا سلبق بنظلام 

The Authorization Service  حيث توفر المنظملة العالميلة هلذا النظلام لتلأمين العمليلات

 & .P.O.Sوتقليلل المخلاطر لبنلوك التلاجر والبنلوك الصلارفة فلي حاللة اسلتخدام ماكينلات 

ATM  .حتي لا يتعرضوا لحالات النصب والاحتيال من قبل بعض العملاء حاملي البطاقلات

علي أنه نظام يمكن بنك التاجر أو الصارف من الحصلول عللي  Base Iويمكن تعريف نظام 

تفويض عن المعاملات باستخدام البطاقات من إصدار البنوك الأخلرى وذللك لتقليلل المخلاطر 

 التي يتعرض لها البنك.
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 كا زي : Base Iلايمرل زو يح دلار بر امج التفويضات 
 

 ويض فإنه يقوم بوظيفتين هما:عندما يتلقي برنامج التفويضات طلب الحصول علي تف

تحويل طلب الحصول علي تفويض من بنك التاجر إلي البنك المصدر هم إرسال اللرد  -

 الذي يتلقاه سواء بالموافقة أو الرفض من البنك المصدر إلي بنك التاجر.

عدم تحويل طللب الحصلول عللي تفلويض إللي البنلك المصلدر والاعتملاد عللي خدملة  -

(STIP )Stand In Processing Service  في إعطاء التفويض مباشلرة إللي بنلك

 التاجر نيابة عن البنك المصدر.

 (STIPلايمرل زو يح االات استخدام خدمة )

ذات مخاطر منخفضة، وطلب من برنلامج  أنهاإذا حدد البنك المصدر قيم عمليات يري  -

 تنفيذها وإعطاء تفويضات عنها مباشرة دون الرجوع إليه. Base Iالتفويضات 

في حاللة علدم وجلود اتصلال بلين المنظملة والبنلك المصلدر بسلبب وجلود مشلاكل فلي  -

شبكة الاتصالات أو وجلود مركلز تشلغيل البنلك المصلدر فلي فتلرات راحلة معينلة.إذا 

كان حجم بطاقات البنك المصدر كبيرا والضغط عللي طلبلات التفويضلات شلديدا فلإن 

م تنفيللذها مباشللرة دون الرجللوع البنللك المصللدر يقللوم بتحديللد قلليم وعمليللات معينللة يللت

 (5/16إليه.)

 (12-5الشكل )
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الحصللول علللى التفللويض فللي حالللة اتصللال البنللك المصللدر بالمنظمللة  (16 -6شللكل )

ترجللع المنظمللة الدوليللة إلللى البنللك المصللدر للبطاقللة للحصللول علللى الموافقللة علللى  العالميللة )

 (1)(  اجر بالموافقة أو بالرفضالرسالة إلى بنك الت جميع العمليات هم تنقل

 (16 -6 شكل )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (( علمية الحصول علي زفويض في االة غياا البنك المصدر عل  برة الازصال)) 

 (11دليل التعليمات، بنك القاهرة، مرجع سبق ذكره، ص) المصدر:

 

 الحصول على التفويض في حالة عدم اتصال البنك المصدر بالمنظمة العالمية )يعطلي

البنك المصدر تفويضا للمنظمة العالمية لإعطائها تفويضات لبنلوك التجلار والبنلوك الصلارفة 

  في حدود معينة حتى لا يتعرض حامل البطاقة لمواقف حرجة(

التلي توضلح علميلة الحصلول عللي  الإجراءات( خريطة تدفق 16-6ويوضح الشكل )

 تفويض في حالة غياب البنك المصدر عن شبكة الاتصال.
 

 : يرو  استجابة البنك المصدر لطلبات التفويض كما يليلا
 

ويكون الرد دائملا بلرقم كلودي ،  الرد بسحب البطاقة/  الرد بعدم الموافقة/   الرد بالموافقة -1

 .يوضح الحالات السابقة
 

حيث يرسل الرد ملن البنلك المصلدر لبرنلامج التفويضلات لحاسلب المنظملة العالميلة  -2

Base I رقلم الموافقلة  بإهبلاتنك التلاجر هلم بعلد ذللك التلاجر اللذي يقلوم ومنها إلي ب

البيللع الفللاتورة ويسلللم العميللل البطاقللة والبضللاعة المشللتراة  إيصللالوبياناتهللا علللي 

 وأصل الفاتورة.
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تسجل أجهزة الحاسب الآلي لدي بنك التاجر جميع الموافقات التي تلم منحهلا للتلاجر  -3

 شاشة التاجر.وأيضا العمليات التي تم رفضها علي 

للدي التلاجر  .P.O.Sبعد أن يتلقي البنك بنك التاجر الشلريط المسلتخرج ملن ماكينلة  -4

والمدون عليه قسائم البيع يتم مراجعتهلا عللي البيانلات طرفله فلي الحاسلب الآللي هلم 

 يقدمها إلي مركز البطاقات بالبنك.

يللع علللي أجهللزة الب إشللعاراتيقللوم مركللز بطاقللات بنللك التللاجر بعللد ذلللك بتشللغيل وإدخللال  -5

الحاسللب الآلللي طرفلله وتوجيههللا إلللي الحسللابات المختصللة حيللث يسللجل لحسللاب التللاجر 

أو تعلق قيملة  الإيراداتالجاري طرف البنك بعد استقطاع نسبة الخصم التي تقيد لحساب 

قسائم وإشعارات البيع في حساب وسيط لسدادها للتاجر إما بشيك أو بعد فترة زمنية طبقلا 

 ي بين البنك والتاجر.للاتفاق السار

 

في حالة أن بنك التاجر هو البنك المصدر للبطاقة فيسلجل المبللغ عللي حسلاب البطاقلة 

الخاصة بالعميل تقيد علي كشوف حسابات البطاقة طلرف مركلز البطاقلات دون إرسلالها إللي 

أجهزة المنظمة الدولية سواء كانت هلذه المعلاملات تخلص عمليلات صلرف نقلدي أو علميلات 

 طرف التجار.دفع 

 
 

أما فلي حاللة أن البنلك المصلدر للبطاقلة بنلك غيلر بنلك التلاجر يلتم عمليلة التسلوية ملن 

خلال المنظمة العالمية علن طريلق النظلام اللذي تلوفره المنظملة ملن خللال شلبكة الاتصلالات 

الخاصة بها وحساب التسوية الذي يلتزم كل بنك عضو فلي فتحله طلرف أحلد البنلوك العالميلة 

ت تصرف المنظمة ويكون بالعملة التلي يرغلب العضلو فلي تسلوية المعلاملات بهلا ويكون تح

حيلث يلتم التسلوية بلين بنلك التلاجر والبنلوك المصلدرة  Base IIويطلق علي هذا النظام اسلم 

 للبطاقات وبالتالي تقيد قيمة تلك القسائم علي حساب وسيط لحين ورود قيمتها من المنظمة.

 

عمليلة التسلوية والمقاصلة لنظلام  إتملامخطوة الثانية وهلي ال إتماموسوف نوضح كيفية 

الدفع الالكتروني بلين البنلوك وكيلف تلتم ملن خللال المنظملة العالميلة ملن خللال النظلام اللذي 

عللي أنله هلو النظلام  Base II Clearing and Settlementتلوفره ويمكلن تعريلف نظلام 

ية المقدم بياناتها ملن البنلوك الأعضلاء التسويات والمقاصة بين العمليات المال بإجراءالخاص 
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 الإيصلالاتفي المنظمة العالميلة حيلث تقلوم البنلوك الصلارفة وبنلوك التجلار بإرسلال بيانلات 

المحررة بالعمليات التي قام بها حملة البطاقات إلكترونيا إلي نظام التشغيل الخاص بالمؤسسة 

أنظمللة التشللغيل الخاصللة بللالبنوك العالميللة والتللي تقللوم بللدورها بتحويللل هللذه البيانللات إلللي 

المصدرة مع تحميل حسابات تلك البنوك بالمستحق عليها المستحق علي عملائهلا ملن حلاملي 

إللللي رسلللوم التشلللغيل والرسلللوم التلللي تفرضلللها المؤسسلللة عللللي بعلللض  بالإضلللافةالبطاقلللات 

صدر هذا ملع المعاملات. طبقا لعملة التسوية المتفق عليها ما بين المؤسسة العالمية والبنك الم

إضافة المستحق لحسابات البنوك الصارفة وبنوك التجار وطبقا للعمللة المتفلق عليهلا ملع تللك 

 البنوك.

التسوية بيل البنوم الأعضار بالمؤسسة ألا البنوم المصدرة مل جا ب  إزمامخطوات 

 :  لابنوم التجار ألا الصارفة مل جا ب  خر

نتيجللة اسللتخدام البطاقللات المقدمللة مللن العملللاء يقللوم التللاجر بتقللديم الفللواتير المحللررة لديلله  .0

 كوسيلة دفع إلي فرع البنك المفتوح طرفه حساب التاجر.

يقوم فرع التاجر بتقديم الفواتير بعلد التأكلد ملن صلحتها واحتوائهلا عللي كافلة البيانلات إللي  .4

 مركز البطاقات الخاصة به.

روعله سلواء معلاملات تجلار بطاقات بنك التاجر بتجميع جميع المعاملات من ف مركزيقوم  .2

أو معاملات صرف نقدي قامت بها فروع البنك لحملة البطاقات، سواء من حاملي بطاقلات 

نفللس البنللك أو حللاملي بطاقللات أخللرى حيللث يقللوم مركللز البطاقللات بإدخللال بيانللات هللذه 

المعلاملات علللي أجهللزة الحاسللب طرفلله وتقللوم تللك الأجهللزة بقللراءة رقللم البطاقللة المسللجلة 

نات المعاملات ومنها تتعرف علي المعاملات التي تخص ذات البنك والمعلاملات ضمن بيا

المعاملات التي تخص بطاقلات مصلدرة ملن ذات البنلك تقيلد  التي تخص بنوك أخرى حيث

إلللي أجهللزة منظمللة الفيللزا  إرسللالهاعلللي كشللوف حسللابات البطاقللات وتعللالج محاسللبيا دون 

 نقدي أو عمليات دفع طرف التجار. سواء كانت هذه المعاملات تخص عمليات صرف

أما المعاملات التي تخص بطاقات مصدرة من بنلوك أخلرى تجملع فلي شلكل رسلالة تصلدر     

 .Out Goingإلي أجهزة التشغيل الخاصة بالمؤسسة العالمية وتسمي هذه الرسالة 

ك التشللغيل الخاصللة بالمؤسسللة العالميللة الرسللائل الللواردة إليهللا مللن البنللو أجهللزةتسللتقبل  .2

الأعضاء حيث تقوم أجهزة الحاسب الآلي طلرف المؤسسلة بفصلل المعلاملات التلي تخلص 

كل بنك عضو علي حدة وذلك بقراءة رقلم البنلك واللذي يمثلل السلتة أرقلام الأوللي ملن رقلم 

 البطاقة.
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بيانلات هلذه المعلاملات فلي شلكل رسلالة لكلل بنلك موضلحة عمليلات المبيعلات  بإرسالويقوم 

دي ومرجعلات المبيعلات والعمليلات المرتلدة، هلذه الرسلالة تحملل أيضلا عمليات الصرف النقل

بيللان المسللتحق لكللل بنللك عللن العمليللات التللي قللام بصللرفها سللواء التجللار أو لحملللة بطاقللات 

الخطلوة رقلم  In Comingكصرف نقلدي أو خلافله وتسلمي هلذه الرسلالة بالنسلبة للبنلك باللـ 

كلل بنلك تقلوم أجهلزة المؤسسلة بالخصلم أو ( بناء عللي تحديلد المعلاملات التلي تخلص 5، 4)

علي أو لحساب البنوك الأعضاء المفتوح طرف أحلد البنلوك العالميلة تحلت تصلرف  الإضافة

(. وتفتح هذه الحسابات بالعملة التي يرغب البنك العضو 7، 6المؤسسة العالمية )الخطوة رقم 

البنللوك الأخللرى. وتقللوم  فللي سللداد قيمللة الالتزامللات الناشللئة عليهللا أو قبللول مسللتحقاته لللدي

التحللولات مللا بللين العملللات المختلفللة بالأسللعار المعلنللة طرفهللا فللي حالللة  بللإجراءالمؤسسللة 

 (03/ 5) .اختلاف نوع العملة ما بين البنك المدين والدائن
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 (12-1)تابع 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 

 
حيلث يكلون البنلك المصلدر للبطاقلة لليس  BaseII يوضح عملية التسوية والمقاصة من خلال نظلام

واللذي يقلوم  BaselIهو بنك التاجر وتتم التسوية من خلال المنظمة العالميلة للفيلزا باسلتخدام نظلام 

 . بالتسوية بين بنوك التجار والبنوك المصدرة
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 (11-7ملاحظات على الشكل )

 Base II)أ( كيفية عمل برنامج 

 ض المراال التالية: لايمرل زو يح ذلك مل خسل عر

يبللدأ البرنللامج بتجميللع بيانللات العمليللات مللن بنللوك التجللار  : مرالددة زجميددح البيا ددات -1

 اعتبارا من منتصف الليل بتوقيت جرينتش.

يقلوم البرنلامج بتصلنيف البيانلات حسلب أرقلام البطاقلات  : مرالة زصدنيف البيا دات -2

 بنك مصدر على حدة. واستخراج جميع العمليات التي قام بها حملة بطاقات كل 

فلي كثيلر ملن الأحيلان تكلون العمليلات  : زحويل قيمة العمليات إلى عملدة المحاسدبة -3

التي قام بها حملة البطاقات بعملة مختلفة عن عملة المحاسبة فيقلوم برنلامج التشلغيل 

Base II  باسللتخدام سللعر صللرف خللاص والللذي يبلللغ للبنللوك الأعضللاء يوميللا مللن

 ل قيمة هذه العمليات بما يعادلها بقيمة عملة المحاسبة. المؤسسة العالمية لتحوي

يوميلا فيملا علدا يلوم الأحلد  Base IIيقلوم برنلامج التشلغيل  ااتساا  ازج التسدوية: -4

باحتساب ناتج التسلوية لكلل بنلك مصلدر أي باسلتخراج الفلرق بلين ملا عليله وملا لله 

علللى  يضللاف أو يخصللم Net Settlementطللرف بللاقي الأعضللاء والنللاتج يسللمى 

 حساب البنك المصدر. 

بإرسلال نلواتج التسلوية  Base II يقلوم اللـ:  إرسال  وازج التسوية للبنوم المصدرة -5

إلى البنلوك المصلدرة لمعرفلة المبلالغ التلي تخصلم أو تضلاف لحسلابها طلرف البنلك 

المحللللدد مللللن قبلهللللا خصيصللللا لهللللذا الغللللرض ويسللللمى هللللذا البنللللك بنللللك التسللللوية 

Settlement bank. 

 ( 03-8بالشرل ) Base II يح ذلك مل خسل خريطة زدفي لبر امج لايمرل زو

 من البنك المصدر والتاجر على مستحقاته. لاحصول ك خطوات )ب(

 حصول البنك المصدر على مستحقاته:  -

يقللوم البنللك المصللدر بسللداد اسللتخدامات حملللة البطاقللات قبللل أن يقللوم بالتحصلليل مللنهم ولكللي 

يقلوم بإرسلال قلوائم تفصليلية  Base IIلى مسلتحقاته فلإن اللـيتسنى للبنك المصدر الحصول ع

تجمع العمليات التلي تملت بمعرفلة حمللة البطاقلات حيلث يعتملد عليهلا فلي تحصليل مسلتحقاته 

 وتمم عملية التحصيل
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 كما يلي:  

إذا كانللت البطاقللة المسللتخدمة مرتبطللة بحسللاب العميللل )بطاقللة الخصللم الفللوري( يللتم  -

 لعميل حامل البطاقة.الخصم مباشرة من حساب ا

أو بكافلة الخصلم الشلهري   Credit Cardإذا كانت البطاقة المستخدمة بطاقة ائتملان  -

Change Card  يللتم اسللتخدام البيانللات الللواردة مللنBase II  فللي إعللداد كشللوف

حسابات لحملة البطاقات ويتم مطالبتهم بسداد قيمتها في المواعيد المتفلق عليهلا وذللك 

 مل خسل: 

بقيام حامل البطاقة بسداد كامل قيمة الاستخدامات في التاريخ المحدد خصما من حسلابه  إما -أ

 الجاري حتى لو ترتب على ذلك كشف حسابه وتحمله عوائد مدنية حتى تمام سداد الرصيد. 

وإما بقيام حامل البطاقة بسداد نسبة مئوية معينة عن قيمة اسلتخداماته اللواردة بكشلف  -ب

 عوائد مدنية حتى تمام السداد قي على أقساط تحسب عليهالحساب، وتقسيط البا

 (12-8الشكل)

 

  

 

 

 

 

 

خريطة تدفق إجراءات تشغيل 
 Base IIبرنامج 
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 : اصول التاجر علي قيمة مبيعاز 

بعد حصول بنك التاجر علي بيانات العمليات التي قلام بهلا التلاجر سلواء مباشلرة عللي 

حوافظ تحصيل ، فإن عملية السداد للتاجر تكون حسب  الخط أو خارج الخط أو يدويا بموجب

 : يأخذ أاد الأسلوبيلالاتفاق المبرم بينه وبين التاجر والذي 

 من البنك المصدر. الإضافةبعض البنوك لا تقوم بالدفع للتاجر إلا بعد استلام  -أ

 القيمة للتاجر بمجرد استلام بيان العمليات. بإضافةبعض البنوك تقوم  -ب

لتللا الحللالتين يللتم الللدفع للتللاجر بصللافي قيمللة العمليللات أي بعللد خصللم العمللولات وفللي ك

 المتفق عليها.

 لايجب مساظة أ  :

  جميللع عمليللات تشللغيل البطاقللات ونقللل البيانللات المرتبطللة بتلللك العمليللات بللين تلتم

البنلللوك الأعضلللاء والمؤسسلللة العالميلللة الكترونيلللا باسلللتخدام الحاسلللبات ووسلللائل 

بتلك البنوك والتي ترتبط مع شبكة الاتصال الخاصة بالمؤسسلة الاتصال الخاصة 

 العالمية.

  يتم تسجيل جميع البيانات الخاصة بالعمليات بأجهزة الحاسب الآلي بمركز تشغيل

بطاقلللات البنلللك سلللواء المصلللدر أو بنلللك التلللاجر )الصلللارف( واللللذي يسلللتطيع 

المعالجللة اسللتخراجها فللي شللكل بيانللات مطبوعللة )تقللارير( تسللتخدم فللي إجللراء 

 المحاسبية للتسويات المالية التي تتم مع باقي أطراف التعامل.

هذا مع العلم بأن بيان العمليات الخاصلة باسلتخدامات عمللاء البنلك المصلدر إنملا تلرد 

إلي البنك من المؤسسة العالمية مقومة بالعملة التي يلتم المحاسلبة لعيهلا ملا بلين البنلك وعميلله 

تلللك  بللإدراجقللوم أجهللزة الحاسللب الآلللي الخاصللة بالبنللك المصللدر حامللل البطاقللة وبالتللالي ت

 العمليات علي كشوف حسابات العملاء كمعاملة مالية.
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  Base IIلا ظام  Base Iلايمرل زو يح الفرق بيل كل مل  ظام 

 (2/32التالي )من خلال الجدول 

 Base IIنظام  Base Iنظام  وجه الاختلاف

 التعريف

أو  نظام يمكلن بنلك التلاجر

الصلللارف ملللن الحصلللول 

علللللللللي تفللللللللويض عللللللللن 

المعللللللللاملات باسللللللللتخدام 

 إصلللللدارالبطاقلللللات ملللللن 

البنلللللوك الأخلللللرى وذللللللك 

لتقليللللللل المخللللللاطر التللللللي 

 يتعرض لها البنك.

التسويات والمقاصلة  بإجراءهو النظام الخاص 

بين العمليات الماليلة المقلدم بياناتهلا ملن البنلوك 

فلللي المنظملللة العالميلللة حيلللث تقلللوم  ءالأعضلللا

بيانلات  بإرسلالوك الصارفة وبنلوك التجلار البن

المحللررة بالعمليللات التللي قللام بهللا  الإيصللالات

حملللة البطاقللات الكترونيللا إلللي نظللام التشللغيل 

الخاص بالمؤسسة العالمية والتلي تقلوم بلدورها 

بتحويلللل هللللذه البيانللللات إلللللي أنظمللللة التشللللغيل 

الخاصة بالبنوك المصدرة ملع تحميلل حسلابات 

حق عليهللا المسللتحق علللي تلللك البنللوك بالمسللت

إللي  بالإضلافة أوعملائها من حلاملي البطاقلات 

رسلللللوم التشلللللغيل والرسلللللوم التلللللي تفرضلللللها 

المؤسسللة علللي بعللض المعللاملات طبقللا لعملللة 

التسوية المتفق عليها ما بلين المؤسسلة العالميلة 

والبنلللك المصلللدر هلللذا ملللع إضلللافة المسلللتحق 

لحسابات البنوك الصارفة وبنوك التجار وطبقلا 

 لعملة المتفق عليها مع تلك البنوك.ل

 الغرض

تللللللأمين العمليللللللات وتقليللللللل 

المخلللللاطر لبنلللللوك التجلللللار 

والبنللللللوك الصللللللارفة مللللللن 

حلللالات النصلللب والاحتيلللال 

من قبل بعض العملاء وذللك 

بالحصلللول عللللي التفلللويض 

عن العمليلات التلي يقلوم بهلا 

حللاملي البطاقللات المصللدرة 

من بنوك أخرى )غير البنلك 

 جر(.الصارف أو التا

إتملللام عمليلللة التسلللوية والمقاصلللة لنظلللام اللللدفع 

الالكتروني بين البنوك، وذلك عن طريق تحديد 

وإضلللافة المسلللتحق للبنلللوك الصلللارفة وتحديلللد 

وخصم المستحق عللي البنلوك المصلدرة نتيجلة 

استخدام عملائهلا البطاقلات فلي عمليلات سلحب 

 نقدي أو شراء سلع وخدمات. 

 منظمة الفيزا العالمية ة الفيزا العالميةمنظم الجهة التي زوفر النظام

المرالددة التددي يغطيهددا النظددام فددي 

 عملية السداد الالرترلا ي
المرحلللللة الأولللللي )الحصللللول 

 علي التفويض(

 المرحلة الثانية )عملية التسوية(

 30الىص 25مرجح سابي سبي ذكره مل ص .ال با يثنار  (0)
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 الفصل الثالث

 نترنتالتعامل مع الإ أدواتمشكلات 
 

 :  الثا يالمبحث 

 التعامل مح  برة الا تر ت أدلاات كإادى الائتما يةالبطاقات  
                

 :  المبحث الثالث

 ATMح بطاقات ـــمشرست استخدام ز نيات الخدمة الذازية م

                 

               :  المبحث الرابع
  

 كقتها  بالعميل لاالتاجر لاالبنــمشرست إلغار الطلبية لاعس

 

 

 

 

 

 :   المبحـث الألال

   بالــشـــــــرار مــل الإ تــــــر تــــتـسـلوم المـستهلك لاعسق 
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 الفصل الثالث 

 التعامل مع الإنترنت أدواتمشكلات 

 :  م دمة

ابتكلار  إللىكلل مجلالات الحيلاة قلد وصلل  فيهذا العالم  فييحدث اليوم من تطور كبير  إن ما

علللى  الالكترونيللةديللدة لعللرض السلللع تختلللف عللن السللوق التقليديللة  وهللى السللوق سللوق ج

اسلتخدام وسليلة يلتم ملن خلالهلا   فليابتكلار طريقلة حديثله  إللىمما دفع هذا التطلور  الانترنت

التعامل  لتسديد قيمة  هلذه السللع علن طريلق تحويلل النقلود بطريقلة الكترونيلة أيضلا ملع هلذه 

يع السلع للمستهلك ظهلرت سللبيات هلذا التطلور بقيلام قراصلنة ملن الأفكار الجديدة لعرض وب

نوع جديد لايختلفوا كثيرا عن قراصلنة البحلار ولكلن يتعلاملون بطلرق الكترونيلة علن طريلق 

بعللد أن يقللوم  الالكترونيللةمللن البطاقللات  أرصللدتهمالهجللوم علللى الضللحايا مللن خلللال سللرقة 

السلداد  رق لشلرح موضلوع عمليلاتوسلوف نطلعمليات الشلراء  في باستخدامهاالمستهلك 

 -يلي : زتعرض ل  مل قرصنة بعرض ما لاما
 

 (0) الا تر تالتسديد على " 
 

يوجلد توقلع بلأن عمليلات دوائلر الأعملال  الانترنتنسبة متزايدة من كل العمليات تجرى على 

بالتليفونات  حاليا بالأغلبية السلاحقة ملن  business to consumer  (B2B)إلى المستهلك 

حلد  إلىيعمل بصورة جيدة  ئتمانالانترنت تسدد عن طريق كارت عبر الإ   B2Cمشتريات 

عللى  الانترنلتالأمن يمكن أن يحصل قراصنة  هيمعقول ولكن توجد بعض المشكلات  الأولى 

المسلتهلك والتلاجر أو  اتصلالنصلات بلين المتطفلل للإ أما عن  طريق الدخول الائتمانمعلومات كارت 

غيلر مشلروعة للوصلول إللى المعلوملات عللى أجهلزة كمبيلوتر التجلار  ريقةالحصول على ط

تزييلف البريلد الألكترونلى لصلاحب  فيعندما يحصل القراصنة على المعلومات تستخدمونها 

وتتمثل  الانترنتعبر  الائتمانموضوع كروت  فيهذه الممارسات الإجرامية شائعة  الائتمان

 أخطلاء ويلرى الباحلث عللى أن فليالات ملن التزييلف مثل هلذه الحل الدفاعات الأساسية  حول

التليفلون كلل  تنقلل بهلا المعلوملات عبلر التليأقلل أمانلا ملن التليفلون بسلبب الطريقلة  لانترنتا

تكللون   الانترنللتعبللر  إمللا وصلللة تسللتخدم دائللرة متخصصللة لللذلك يكللون التصللنت صللعبا

وط وأجهلزة الكمبيلوتر المعلومات مجزأة إلى حزمة موجبة تسافر عبر شلبكة عاملة ملن الخطل

  ." بكثير أسهلالتصنت يكون  المدعمة ولذلك 
 

 

 

 
 

 

 212.ص 4118. النا ر دار الفجر للنشر لاالتو يح  الخزامى عبد الحرم زرجمة -تالإ تر  التسديد على -كوهيل  مائيير (0)



97 

 

 الألالالمبحث 

 بالشراء من الإنترنت وعلاقتهسلوك المستهلك 
 

 سلوم المستهلك: : العوامل المؤثرة علي ألالا

 :  م دمة

فلي محاوللة  الإلكترونليتتعدد النظريلات والنملاذج التلي تعامللت ملع سللوك المسلتهلك          

منها لتفسير سلوكه، والتعرف علي العوامل التي تدفعه لهذا السلوك، ومن أهم النظريات التي 

سللتهلك يللتم وفقللا تعرضللت لسلللوك المسللتهلك النظريللة السلللوكية التللي تؤكللد علللي أن سلللوك الم

للتركيبة النفسية والتي تعتمد علي دراسة مجموعة من الملؤهرات الفرديلة والجماعيلة الملؤهرة 

، وملن والإدراكفي سللوك المسلتهلك، وملن الملؤهرات الفرديلة اللدوافع واللتعلم، والاتجاهلات 

ة .. وينبنلي المؤهرات الجماعية : الجماعات الأولية التلي ينتملي إليهلا الفلرد والعناصلر الثقافيل

وتنتهللي بتكللوين  بللالإدراكسلللوك المسللتهلك علللي مجموعللة مللن الخطللوات الرئيسللية .. تبللدأ 

سلوف نعلرض تللك العواملل  الإلكترونليعلى المستهلك  أكثروحتى نستطيع التعرف  الاتجاه.

 المؤهرة علي سلوك المستهلك بالتفصيل

 (03-3الشرل رقم )

 (0)  سلوم المستهلكلالنموذج المترامل 

 

 

 

 

 

 

 

 

, 

 

 

   
 

William J. Stanton, et al., Op. cit  

 عوامل سيكولوجية 
 الدوافع -

 الإدراك -

 التعليم -

 الشخصية -

 الاتجاهات -
 

 الموقف الشرائي
 متى؟ -

 ماذا؟ -

 أين؟ -

 لماذا؟ -

ظروف  -
 الشراء؟

 من يشتري؟ -
 

 العوامل الاجتماعية
 وتأثير الجماعات

 الثقافة -

الطبقة  -
 الاجتماعية

الجماعات  -
 المرجعية

 الأسرة -
 

 المعلومات
 مصادر تجارية -

مصادر  -
 اجتماعية 

 خطوات القرار الشرائي
 إدراك الحاجة -

 المقارنة بين البدائل  -

القرار الشرائي  -
 والشراء الفعلي

 ما بعد الشراء  -

 مستوى الرضاء  -
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الدوافع نقطة البداية في تحليل سلوك المسلتهلك للذا نلري )فلي مجلال  أنويرى الباحث 

والتلرويج لتحريلك اللدوافع للدي  الإعللانالتسويق( قيام المنتجين بإنفاق الأموال الطائلة عللي 

 المستهلكين للشراء.
 

 : الإ سا يافح السلوم سلو لادلاام
 

حاجاتلله  إنسللانتعتبللر الللدوافع نقطللة البدايللة فللي تحليللل سلللوك المسللتهلك، فلكللل 

الأساسللية التللي تدفعلله لأن يسلللك سلللوكا معينللا سللعيا وراء إشللباعها. ويؤكللد )فرويللد( فللي 

لابد أن يكون وراءه دافلع، وقلد يكلون  للإنساننظريته عن دوافع السلوك، أن كل سلوك 

شعوريا، أو لا شعوريا، وبذلك فإن لكل سلوك غرض يهدف إليه ويرتبط هلذا  هذا الدافع

السلوك بإحداث أو عمليات تكون قد سبقته وتتبعه أحداث وعمليات أخلري. ولقلد تباينلت 

وجهات نظر الكتاب في تقسيم الدوافع، وفي أبسط النماذج المقدمة فلي هلذا الخصلوص، 

متعلددة متنوعلة وتخضلع لنملوذج  الإنسلانما أوضحه "أبراهام ماسللو" فلي أن حاجلات 

واعتبر ماسلو أن الحاجات الفسيولوجية قاعدة الهرم  الإنسانهرمي، وترتقي وفقا لرقي 

فلي التحلرك  الإنسلان، وبعد إشباع هذه الحاجات يبلدأ الإنسانيةباعتبارها أقوى الحاجات 

م، وتحقيلق حاجات ذات مستوى أعلي. تشمل حاجلات الأملن، والحلب، والاحتلرا لإشباع

( ويوضللح شللكل مللدرج ماسلللو 16-11الللذات، وذلللك يللتم توضلليحه مللن خلللال الشللكل )

 لترتيب الحاجات البشرية ويبين تسلسل الحاجات في شكل هرمي.

 مـــلـإدرام لازع

 هدف الإ باع ومــــلــس حـــــــــداف إلحاح لاقلي حااجات لم زشب

 الإقسل مل ال لي
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والمستوى الأول من هذه الحاجات يتصل بالنواحي الفسيولوجية المتصلة بالحاجلات " 

( وملا يوضلحه ترتيلب ماسللو للحاجلات الأساسية للحياة )مثل المسكن والملبس والجنس ...الخ

حاجلة  إشلباعهو أنه إذا كان الفرد جائعا فإنه سيفكر في ذلك ولا شلئ آخلر يهمله ، فلإذا ملا تلم 

الجوع لديه سيتوقف عن كونله اللدافع الرئيسلي لله فلي هلذه الحاللة  إشباعالجوع لديه فإن دافع 

فلإذا ملا  ( 0) ".بلالأمن الإحسلاسويبدأ دافع آخر في العمل، أملا المسلتوى الثلاني للحاجلات هلو 

أحس الأفراد بعدم الأمان فإنهم لا يهتمون بأشياء أخرى كالمركز الاجتماعي ملثلا. فالنلاس لا 

دوافللع المكانللة الاجتماعيللة  إشللباعضللد لصللوص المنللازل مللن أجللل  الإنللذاريشللترون أجهللزة 

ن الحكملة تسلويق هلذه ، ولهذا لليس ملوالطمأنينةولكنهم يشترونها لتوفر لديهم الشعور بالآمن 

 السلعة علي أنها تحقق نوعا من المكانة الاجتماعية.

والمستوى الثاللث للحاجلات هلو حاجلة الفلرد إللي الانتملاء وهلذه الحاجلة تسلاعد عليهلا 

الضللغوط الاجتماعيللة،وعلي هللذا يجللب علللي رجللال التسللويق ألا يهملللوا لللربط بللين بللرامجهم 

 تي تقبل الجمهور المستهلك سلوكهم ويحاول تقليدهم.التسويقية وبين الأفراد أو الجماعات ال
 

 (03 -01 رل رقم )

 مدرج ماسلو لترزيب الحاجات البشرية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
(1) William H. Bolen, Advertising, (New York, John Wiley & Sons, 1994, )pp. 78-77. 

 الحاجة إلي زح يي الذات

Self-Actualization 

 
 الحاجة إلي زح يي المرا ة

EGO 

 
 الحاجة إلي الا تمار الاجتماعي

Social 

 
 

 Safetyالحاجة للأمل 

 ااجات فسيولوجية

 Physiological, لاالمألاي  الحاجة للطعام, لاالشراا , لاالجنس
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أما المستوى الرابع من الحاجات فهو الحاجة إلي تحقيق المكانلة الاجتماعيلة. وعللي " 

ليسلت عللي درجلة الرغم من أن اللبعض قلد يقلول أن الحاجلة إللي تحقيلق المكانلة الاجتماعيلة 

الحاجلات الفسليولوجية والأمنيلة  إشلباعكبيرة من الأهميلة إلا أن ملا يحلدث فلي الواقلع هلو أن 

والانتمائيلللة يتبعللله بالضلللرورة الرغبلللة فلللي تحقيلللق المكانلللة الاجتماعيلللة بلللل تظهلللر المكانلللة 

الاجتماعية كدافع اجتماعي قوى في شراء العديد ملن السللع والخلدمات، وعللي اللرغم ملن أن 

لبللرامج التسللويقية لا تللذكر ذلللك مباشللرة إلا أن أغلبهللا يركللز علللي عوامللل تحقللق المكانللة ا

الاجتماعية ومحددات المكانة الاجتماعية تختلف ملن هقافلة لأخلرى وملن سلوق لآخلر. وعللي 

هللذا فللإن رجللل التسللويق يجللب أن يبللذل قصللاري جهللده لكللي يتعللرف علللي مؤشللرات المركللز 

 (0). " أو لسوق معينة الاجتماعي بالنسبة لجمهور معين
 

والمسللتوى الأخيللر للحاجللات هللو تحقيللق الللذات وعلللي الللرغم مللن أن معظللم النللاس لا 

يصلون فلي الغاللب إللي تحقيلق اللذات إلا أن معظمهلم فلي الواقلع يعتقلدون أو يقنعلون أنفسلهم 

 بأنهم حققوا ذلك.
 

 : الإلرترلا يقرار الشرار لدي المستهلك  مخاطر: ثا يا 
 

باتخلاذ قلرار الشلراء الفعللي فإنله يتحملل العديلد ملن  الإلكترونليالمسلتهلك عندما يقوم 

المخللاطر، ولكنهللا مخللاطر محسللوبة، وتللأتي المخللاطرة مللن أن المسللتهلك عللادة لا تكللون لديلله 

الخبرة الفنية الكافية أو المعرفة بكلل جزئيلة ملن السللع المشلتراة ومكوناتهلا ومسلتقبلها، أو أن 

، وهناك المخلاطرة الناجملة ملن الخلوف عللي الإشباعلها نفس معدل السلع المعروفة لا يكون 

الجسللم والصللحة العامللة، وكللذلك المخللاطرة الماليللة والناجمللة عللن تخللوف المشللتري مللن أن 

 اختياره للسلع التي كان يتوقعها من قبل، 
 

ومن الضروري لرجل التسويق أن يتعرف علي الكيفية التي يمكن للمستهلك أن يتبعها 

م بشللراء السلللعة أو الخدمللة ، ومللا هللي الخطللوات الأساسللية التللي يمكللن أن تللتم حتللي حتللي يقللو

 يصل المستهلك إلي قراره الخاص بشراء أو استخدام المنتج؟
 

 

 :  السلعة الإلرترلا يالزبو  ألا العميل   مراال  رار
 

 عادة يسلير المسلتهلكون عللي مراحلل متتابعلة عنلدما يريلدون شلراء أي منلتج ملن المنتجلات،

اختيلار البلديل  +التعلرف عللي المشلكلة  وتتابع هذه المراحل تبلدأ بمرحللة : ملا قبلل الشلراء )

التقيليم  الأمثل( هم مرحلة الشراء )القيام بعملية الشراء الفعلي( وأخيرا مرحلة ما بعد الشراء )

 لاسوف  تنالال هذه المراال بالشرح فيما يلي :بعد عملية الشراء( 
 

 

 018 -80ص مل -سابي مرجح  -اسعد  طلعت (0)
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 (03-00 رل )

 سلعةلل الإلرترلا يالزبو   ألاالعميل   مراال  رار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 : الإلرترلا يمخاطر الشرار لازأثيرها علي ال رارات الشرائية للمستهلك 
 

إن معظم الجهود المبذولة في مجال بحوث التسويق تتركز حلول تحديلد الأنلواع المختلفلة ملن 

تعرض لها المستهلك وقد تم التوصل إلي ستة أنواع من المخلاطر ملن الممكلن المخاطر التي ي

 أن تواجه المستهلك في عملية الشراء، وبالتالي فهي تؤهر علي عملية الدافعية للشراء:
 

وهلي تللك المخلاطر ذات النتلائج التلي تضلر المسلتهلك ماليلا )وهلى  :  مخاطر ماليدة (0)

 عرضها للسرقة الإلكترونية وت الائتمانبطاقات  باستخدامالمخاطرة 

وهي المخاطر الناتجة من أن المنتج لن يكون أداؤه كملا كلان متوقعلا  : مخاطر الأدار (4)

 فليكانلت معروضلة  : هل ستشبع السلعة حاجة المشترى من الإنترنت كما للو )مثال

  طبيعيمحل 

 ترير الناتجلة علن أن المنلتج قلد يلؤذي المشلــاطـمخـلك الـي تــوه : مخاطر طبيعية (2)

  (. ظاهرة طبيعية كونية إلىتعرضت  إذا)هل تتحمل السلعة 

 التعرف على المشرلة
 

 لوماتـح المعــــمـــج
 

 ز ييم البدائل المتااة
 

 لـثـاختيار البديل الأم
 

 ال يام بعملية الشرار الفعلي
 

 لية الشرار ـمـم عـييـز 
 

ر
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ش
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ا 
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ت
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وهللي تلللك المخللاطر الناجمللة عللن طبيعللة المنللتج فقللد يقلللل مللن  : ةـسيددــفــمخدداطر   (2)

  . حالة الشراء من الإنترنت فيفقد رصيد بطاقته  أوالصورة الذهنية للمشتري 

لمعللارف سللوف وهللي المخللاطر المرتبطللة بللأن الأصللدقاء أو ا : مخدداطر اجتماعيددة (2)

 يسخرون أو يباركون شراء السلعة

وهي المخلاطر الناتجلة علن اتخلاذ فعلل معلين ملن جانلب  : مخاطر الفرصة المف ودة (3)

  . المستهلك قد يؤدي إلي فقدان القدرة علي فعل شئ آخر يفضل أن يفعله
 

وبالتلللالي فلللإن رجلللال التسلللويق علللليهم بنلللاء الاتجلللاه نحلللو تقليلللل المخلللاطر المنظلللورة 

إلي كيفية أن منتجلات معينلة أو  للإشارةالإلكترونية يمكن استخدامها  فالإعلاناتلكين، للمسته

 سلعة معينة يمكن أن تقلل من المخاطر.

مثلللل البطاقلللة الإلكترونيلللة  الإلكترونلللياللللدفع  أداةمخلللاطر تتعللللق بتلللأمين اسلللتخدام  

 إجلراءالرصليد بعلد  وتعرضها للهكرز الذين يتتبعون الأرقام السرية للبطاقلة ويقوملوا بسلرقة

 . عمليات التجارة الإلكترونية إحدى
 

 :الإلرترلا ي علي إدرام المخاطر بالنسبة للمستهلك  زأثير الخصائص الشخصية
 

تتعدد العوامل التلي تلؤهر عللي مقلدار المخلاطر التلي يلدركها المسلتهلكون فلي موضلع 

كملللا أن العواملللل تلللؤهر عللللي إدراكللله للمخلللاطر،  الإلكترونللليمعلللين. فخصلللائص المسلللتهلك  

الشخصللية يمكللن أن تللؤهر علللي مللدي تفاعللل شللخص معللين مللع المخللاطر فللي وضللع معللين، 

والخصائص الشخصية التالية لوحظ ارتباطها بالقدرة الكبيرة علي تقبل المخاطر، زيادة الثقلة 

الائتلاف مع  وانخفاضبالنفس ، زيادة احترام وتقدير الذات ، انخفاض القلق والتوتر النفسي، 

 مشاكل.ال

فلالأفراد اللذين يميللون للاختيللار ملن خللال مللدي واسلع ملن البللدائل يميللون أيضلا إلللي 

رؤية معدل ملنخفض ملن المخلاطرة التلي يسلببها اختيلار معلين. كملا أن العواملل التلي تلرتبط 

بالموقف الشرائي قد تؤهر في إدراك المخاطر فعلي سبيل المثلال المخلاطر الاختياريلة يتقبلهلا 

 .الإجباريةمن تقبلهم للمخاطر  الناس أكثر

والمخاطر الاختيارية تشمل أشياء اختيار المستهلك للمنتجات المعروضة من بين علدة 

بدائل أو أماكن .. فمثلا الاختيار بلين ركلوب سليارة أو طلائرة أو سلفينة، أو الاختيلار لتجهيلز 

وسليلة دفلع  باسلتخدامالمخلاطرة  أوالطعام بالمنزل أو تناوله في أحلد المطلاعم خلارج المنلزل 

 .الكتروني
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فهي التي ترتبط بموقف شرائي يجبر فيه العميل علي استهلاك  الإجباريةأما المخاطر 

عملية  إجراءسلعة معينة أو الحصول علي خدمة معينة دون وجود أية بدائل للاختيار ... مثل 

مملللوك لللك. أو جراحيللة أو وجللود مصللنع توليللد الطاقللة باسللتخدام الللذرة قريبللا مللن المنللزل ال

التعامل مع عدد من الشركات المحتكرة مثل ما يحدث في بعض مجالات الخدمات مثلل الميلاه 

 والكهرباء والتليفون.
 

ويدرك المستهلكون المخاطر الاختيارية بصورة أقلل ملن حقيقتهلا، وعللي العكلس ملن 

 بصورة أكبر من وجودها في الحقيقة. الإجباريةذلك فإنهم يدركون المخاطر 

مثال ذللك ملا أوضلحته الدراسلات ملن أن المسلتهلك يتوقلع المزيلد ملن المخلاطر عنلد و

ملن المواقلع الإلكترونيلة وكملا هلو متوقلع فلإن معلدلات  أو  الإلكترونيقيامه بالشراء بالبريد  

 مختلفة من المخاطرة ترتبط بشراء منتجات مختلفة.

 

 مشرست لاعيوا التسويي عبر الا تر ت : -ثالثا
 

 ة عيوا متعل ة بالتسويي عبر الا تر ت كما يلي :هنام عد 
 

 التسويي عبر الا تر ت مختلف: -0
 

حيث أن التسويق عبر الانترنلت يختللف علن التسلويق العلادي، حيلث أنله تسلويق علن 

طريق المعلومات، فإن زوار الموقع يمكن أن يخرجوا بكل بساطة من الموقع بل والأكثر ملن 

ليف التسويق عبر الانترنت يصعب التنبؤ بها مقدما مع الأخلذ فلي ذلك ينقلبوا عليك. أيضا تكا

الاعتبار أن فوائدها أيضا لا تزال غير واضحة ومؤكدة. فلي حلين أن التسلويق العلادي يجعلل 

 لديك سنوات من الخبرة السابقة التي تستطيع أن تعتمد عليها.

 موجة ألا  برة الا تر ت مزدامة: -4

السريع. أي طريق حر يميل إللي أن  .U.Sت مثل طريق الطريق السريع جدا للمعلوما

 يصبح شديد الزحام كلما تكدس الناس إليه.

 الجهود المبذلالة في  برة الا تر ت يمرل أ  زرو  باهظة الثمل: -2

الجهود التسويقية المبذولة مع مواقع الويب المختلفة ومراقبة وتتبع مجموعات الأخبار 

 دا.والردود يمكن أن تكون مكلفة ج

فعللي سللبيل المثلال الجهللود المبذوللة فللي الشلركة فيمللا يتعللق بالتسللويق عبلر الانترنللت 

 ( موظف.111-11تحتاج من )
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 : التسويي عبر الا تر ت لا يصل إلي الجميح -2

زملائك ، الصحافة، والمحللون، والعمللاء اللذين تعملل معهلم علادة يكونلوا معلك عللي 

ك هللي تللوفير المعلومللات لعملائللك بصللورة محللددة الانترنللت ، فلللو أنللك اعتقللدت أن وظيفتلل

ومستمرة وجعلهم سعداء وأنك تسلتطيع عملل ذللك بمجلرد أن تضليف معلوملة يحتاجونهلا فلي 

 موقعك أو تجيب علي استفساراتهم فلسوء الحظ هذا اعتقاد خاطئ.

 : الدخول علي الا تر ت يمرل أ  يرو  صعب -2
 

اللللذين للللديهم خبلللرة فلللي ذللللك، فلللإن إذا كللان اللللدخول عللللي الانترنلللت صلللعب لهلللؤلاء 

 الأمريكيون يواجهون صعوبة أكثر لهؤلاء المستجدين.

حيث أن ملا بلين قلرار اللدخول عللي الانترنلت واللدخول فعللا إللي الموقلع يكملن وقلت 

 إلي النفقات اللازمة. بالإضافةعاطل كبير 
 

للعديد  طالإحبافعندما تسأل أو تطلب من الأشخاص زيارة موقعك يمكن أن تتسبب في 

 من الناس الذين يرغبون في الدخول علي موقعك ولكنهم لا يستطيعون في الوقت الحالي.

 
 

 صعوبة زبرير زرلفة الجهود المرزبطة بالا تر ت: -3

 

حيلث أن قيلاس أهلر النفقلات التسلويقية صلعب، ولكلن عللي الأقلل فلي التسلويق العللادي 

 م النفقات المعقول.توجد العديد من القوائم المقبولة لقياس ما هو حج
 

 سهولة ارزراا الأخطار في الا تر ت: -5

 

في أي يوم تقوم فيله بشلئ جديلد تكلون معلرض للأخطلاء، وهلذه الأخطلاء تكلون سليئة 

. حيللث لابللد مللن التسللامح فللي هللذه الأخطللاء لأن عللالم إصلللاحهاومحرجللة ولكللن مللن السللهل 

 اء.الانترنت عالم جديد مثقل فيه الخبرة وبالتالي تزيد الأخط

التنبللؤ بمسللتقبل الانترنللت ككللل صللعب جللدا، وكنتيجللة لللذلك فللإن معرفللة وتقللدير حجللم 

المجازفة التي لابد وأن تضعها عند تقديم موقع صعب، ورد الفعل الللازم للتغيلرات فلي علالم 

 الانترنت هو أن تتحرك بحرص ولكن بسرعة.
 

 ناايالإلكتروقااد تواجااه المسااتهلك  التاايوبات ـعااـالص أنث ـااـوياارى الباح
 . التعامل مع الإنترنت أدواتتؤثر على  أنيمكن 

 :   يـــالإلرترلا لاسائل الدفح 
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 الإحبلاطحلالات  إللىيرجلع  الإلكترونليالشلراء  فلي كاداه الائتمانيةإن قلة استخدام البطاقات  

صلعوبة طللب السللعة  أوالمواقلع المفضللة  إللىقد تواجه الزبون عند الصعوبة للوصول  التي

الإلكترونللي وهللى اسللتخدام وسلليلة هامللة مللن وسللائل الللدفع  أسللبابعللدم ب مللن ممللا يكللون سللب

 .البطاقة الإلكترونية

التعاملل ملع  أدوات مسلتخدميتخلوف  إللىقلد ترتكلب عللى الإنترنلت قلد تلؤدى  التيالأخطاء 

الإلكترونللي الشللراء  فلليتنللاقص فللرص اسللتخدام البطاقللات الإلكترونيللة   إلللىالإنترنللت تللؤدى 

اسللتخدام البطاقللات الإلكترونيللة نظللرا  فلليملللل الزبللون  إلللىبكة قللد يللؤدى الشلل فللي الازدحللام

 .  طويلة للدخول للموقع المفضل للانتظار أوقات
 

 : ال يود الفنية للتجارة الالرترلا ية
 

 .يوجد نقص في أمن الأنظمة واعتمادياتها ومعاييرها وبعض بروتوكولات الاتصالات 

 غير كافية. عرض موجة الاتصالات اللاسلكية المتاحة 

 .لا تزال أدوات تطوير البرمجيات تتطور وتتغير بسرعة 

  مللن الصللعب مواءمللة الانترنللت وبرمجيللات التجللارة الالكترونيللة مللع بعللض التطبيقللات

 وقواعد البيانات الموجودة حاليا.

 ( قللد يحتللاج البللائعون إللليWeb servers وبنيللات تحتيللة أخللرى )إلللي أجهللزة  بالإضللافة

 خاصة بالشبكة. 

  التجلارة الالكترونيلة  ملع بعلض مكونلات الحاسلب أو قلد لا لا تتلواءم بعلض برمجيلات قد

 تتوافق مع بعض نظم التشغيل.

  ويمكن التغلب عللي هلذه القيلود أو الحلد ملن تأهيرهلا بملرور الوقلت علن طريلق التخطليط

 المناسب.

 ال يود الغير الفنية للتجارة الالرترلا ية :
 

تجارة الكترونية داخل المنزل شلديدة الارتفلاع وقلد يلؤدي  إنشاءقد تكون تكلفة  الترلفة : -0

الافتقلللار إللللي الخبلللرة إللللي تلللأخر تنفيلللذ التعلللاملات. وهنلللاك فلللرص عديلللدة للاسلللتعانة 

بالمسللاعدات الخارجيللة ولكللن تحديللد مكللان وكيفيللة الحصللول عليهللا للليس مسللألة بسلليطة 

موسلة )مثلل ارتفلاع إلي ذلك يضطر الفلرد للتعاملل ملع بعلض الفوائلد غيلر المل بالإضافة

( وهللي أمللور مللن الصللعب تقللديرها وذلللك لللدعم الإعلللانمسللتوى خدمللة العملللاء وقيمللة 

 النظام.
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 الأمل لاالخصوصية : -4
 

( وعللي الأخلص B-2-Cوتعد هذه الموضوعات ذات أهمية خاصلة فلي مجلال ) 

م الموضوعات المتعلقة بموضوع الأمن وهي ليست بالخطورة التي يعتقلدها النلاس إذا تل

ضمان الخصوصية للتحسلين المسلتمر إلا  إجراءاتاستخدام التشفير المناسب. وتخضع 

التجلللارة أن العمللللاء لازاللللوا يؤمنلللون بخطلللورة هلللذه الأملللور وللللذلك تواجللله صلللناعة 

العملللاء بللأن التعللاملات التللي تللتم علللي  لإقنللاعالالكترونيللة مهمللة صللعبة وطويلللة المللدي 

 د كبير.الشبكة وكذلك الخصوصية مأمونة إلي ح
 
 

 غياا الث ة لاعدم معرفة العمسر : -2
 

لا يثق العملاء في بائع مجهول لا وجه له )بل أحيانا لا يثقون في بلائع معلروف(  

والتعاملات غير الموهقة علي الورق والنقود الالكترونية. ولذلك فقلد يكلون ملن الصلعب 

 الانتقال من المحال الحقيقية إلي المحال الافتراضية.
 

 

 ل م يدة أخرى:عوام
 

  واللمس علي الشبكة فبعض العملاء يفضلون لمس الأشياء مثلل الملابلس  الإحساسغياب

 ويحبون أن يفحصوا ما يشترون بدقة.

  هنالللك العديللد مللن الموضللوعات القانونيللة لللم يللتم حلهللا بعللد واللللوائح والمعللايير الحكوميللة

 .ليست مفصلة بما فيه الكفاية للتعامل مع الظروف المختلفة

  لازالت للتجارة الالكترونية في مرحللة النملو وهلي فلي تغيلر مسلتمر، بينملا يبحلث النلاس

 عن منطقة مستقرة حتي يدخلوا فيها.

  لا يوجد في معظم التطبيقات عدد كاف من البائعون والمشترون لتحقيق ربلح مجلزي ملن

 التجارة الالكترونية.عمليات 

  الإنسانيةتفكك في العلاقات قد يترتب علي عمليات التجارة الالكترونية. 
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 سابعا: زأثير التجارة الالرترلا ية علي عناصر للمزيج التسوي ي:
 

التجددارة الالرترلا يددة علددي العناصددر الرئيسددية للمددزيج التسددوي ي فددي الن دداط أهميددة  

 الرئيسية التالية :
 

حة ودقيقلة التجلارة الالكترونيلة إللي التعريلف بلالمنتج وجودتله ملن خللال بيانلات وضلاتؤدي 

علي شبكة المعلومات العالمية مما يؤدي إلي فتح أسواق جديدة وكسب عملاء جدد وبملا يتليح 

 المزيد من الاهتمام بالابتكار والتجديد وتلبية احتياجات العملاء ورغباتهم.

 بالإضلافةتعتبر التجارة الالكترونية في حد ذاتها أسلوب هام للترويج يتميز بانخفاض تكاليفله 

 تيحه من فرصة عقد صفقات مباشرة بين المنتج والمستهلك.لما ي

تنعكس التجارة الالكترونية علي التسعير بتخفيض أسعار المنتجات والخدمات نتيجلة لتقلليص 

دور الوسطاء بتخفيض تكاليف الترويج. تعتبر التجلارة الالكترونيلة فلي حلد ذاتهلا قنلاة توزيلع 

 ء في أي مكان وبأسرع ما يمكن.للمنتجات تتميز بالاتصال المباشر بالعملا
 

التجلارة في كتابة الجديد كوتلر يتحدث عن التسويق يصرح فيليب كلوتلر أن ممارسلة           

الالكترونية يمكلن أن يلأتي بملردود عكسلي إذ للم تكلن الشلركة مسلتعدة لتلوفير اسلتجابة كافيلة 

لتلي وفلرت الوصلول عبلر للعمل، كانت إدارة شركة فولفو في أمريكا احدي أوائل الشلركات ا

 Sun Roofالبريد الالكتروني إللي صلفحتها عللي الشلبكة العنكبوتيلة ولكلن السلقف الشمسلي 

  Nice "My 851 web site, but the sun roof on my 851 leaksيسرب علي 

للم تلوفر فولفلو ملوظفين كلافيين ليسلتجيبوا لمثلل هلذه المشلكلات وقلررت بلدلا ملن ذللك إلغللاء 

تروني وعليه يلخص الشكل التالي الطرق التي ستتغير بموجبها ممارسة التسويق بريدها الالك

 كنتيجة للتسويق الالكتروني.
 

 ثامنا : الجوا ب التي يجب زجنبها اتي لا زفشل التجارة الالرترلا ية:
 

بعد دراسلة تجلارب الشلركات التلي فشللت مواقعهلا الالكترونيلة، يمكلن الوصلول إللي  

 يجب تجنبها ومنها : قائمة بالأشياء التي
 

تفشللل بعللض المواقللع الالكترونيللة فللي جللذب عملائهللا وإتمللام  عدددم زوافددي البرمجيددات : -0

التعامل اليكترونيا بسبب تضارب البرمجيات المستخدمة، مما يغضب العملاء ويدفع بهلم إللي 

 المنافسين.
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 دارة الموقح المدادي:الموقح الالرترلا ي بما لا يتسرم مح إ لإدارة إسترازيجيةعدم لاجود  -4

وهذا يسبب قدرا كبيرا من التضارب فقد يختلف نظام التسلعير العلادي. كلذلك قلد يكلون هنلاك 

قدر من التضارب في تركيز البيع في منطقة محلية مع محاولة ترويج البضائع علي المستوى 

 الدولي، دون التخطيط لوجود وكلاء خارجيين.

بعلللض الشلللركات أعواملللا فلللي تصلللميم مواقعهلللا  تنفلللق التسدددويي لاالبحدددث عدددل الرمدددال: -2

والتسلويق  الإنفاقالالكترونية، دون أن تخرجها إلي النور، وذلك بحثا عن الكمال فتستمر في 

 دون أن تحصل علي نتيجة.

وفللي هللذا الصللدد لا يجللب أن تكللون الأسللعار هللي  الاختيددار الخدداطر لشددركة الخدددمات: -2

 الأساس.

فلي كثيلر ملن الحلالات، تفشلل مشلروعات ث افدة الا تر دت: عدم زطابي ث افة الشركة مح  -2

الانترنت لعدم توافق هقافة الشركة مع هقافة الانترنت . بعض الشلركات مازاللت تتبنلي النظلام 

أكثللر مللن النتللائج. فللي حللين أن الانترنللت تقللوم  الإجللراءاتالهرمللي فللي التنظلليم ونركللز علللي 

حتلي  أوبة الآليلة المقننلة للعمللاء دون انتظلار والاسلتجا الإداريةأساسا علي إلغاء المستويات 

 اختبار وكلها أمور تتطلب الشفافية والانفتاح حتي علي المنافسين.

 عدم زدريب الموظفيل: -3

عدم احترام قلوانين الانترنلت: تكونلت هقافلة الانترنلت منلذ السلبعينيات، وأصلبحت لهلا حجيلة 

نتجاتك الأشخاص لم يطلبوا منك ذلك، فأنت القانون. فعندما نبعث برسائل اليكترونية تروج لم

 .  Spammingتخالف أعراف الانترنت. لأن ما فعلته يسمي بلغة الانترنت 

يمكن أن يعاقبك مستقبلوا رسائلك فيرسلوا إليك ما يسمي رسائل كراهية أقل ما يمكن أن تلقلاه 

ة إلي عملائك رسائل مضاد –فيروسات  –في هذا النوع من الرسائل وهو : عبارات محرجة 

مرفقللات اليكترونيللة هائلللة الحجللم لتعمللل علللي إبطللاء أجهزتللك وهنللاك بللديل لهللذه الحللروب  –

الالكترونية. وهو أن تطلب ملن زوار موقعلك أن يكتبلوا عنلاوينهم إذا كلانوا مهتملين باسلتقبال 

 معلومات أخرى منك.

وقعلك الالكترونلي عللي إذا ما اعتاد العمللاء أو زائلري م عدم زطوير الموقح الالرترلا ي: -5

رؤية نفس الشلئ وقلراءة نفلس اللنص لفتلرة طويللة ملن اللزمن فتوقلع أنهلم للن يهتملوا بزيلارة 

المواقلع الالكترونيلة فلي اجتلذاب العمللاء سلتجدها تركلز  إسلتراتيجيةموقعك. إنلك إذا درسلت 

علللي تغييلللر الشللكل أو تغييلللر المحتللوى بشلللكل يللومي بلللل أن بعللض المواقلللع تغيللر أشلللكالها 

 حتوياتها عدة مرات في اليوم.وم
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يعتقلد بعلض الملديرين غيلر الالكتلرونيين أن موقلع  الاستها ة بإدارة الموقح الالرترلا دي: -8

شركتهم سيدير نفسه بنفسه لكنهم يصابون بعد إنشلائه بالدهشلة ملن كميلة العملل اللذي تتطلبهلا 

الزائللرين دون  إدارتلله فبالنسللبة لشللركة صللغيرة، يسللتعرض الللرد علللي استفسللارات العملللاء

 211 – 21ساعة أسلبوعيا. بالنسلبة لشلركة كبيلرة ملن  31 – 5إجراء عمليات البيع، ما بين 

موظفين يعملون بشلكل دائلم لللرد عللي استفسلارات  4ساعة أسبوعيا. وتستخدم شركة )إنتل( 

العملاء. كما تستغرق صيانة الموقع ملا بلين سلاعة إللي سلاعتين فقلط أسلبوعيا، اعتملادا عللي 

 مه.حج

أهم ميزة في اسلتخدام الانترنلت هلي الحصلول عللي تغذيلة مرتلدة  إهمال التغذية المرزدة: -3

دائمة وسريانه من العملاء وهنا يجب توفير مكان للعمللاء لكتابلة مقترحلاتهم ومكافلأتهم عللي 

 الأفكار الجيدة.

عمللال غيللر مسللموح علللي الانترنللت باقتبللاس أو سللرقة أ عدددم الددوعي بجددرائم الا تر ددت: -01

، إذ يللتم اكتشللاف الاقتباسللات والسللرقات بشللكل أسللرع وأدق ممللا يحللدث فللي الواقللع. الآخللرين

ويمكن تتبع جرائم النصب علي الانترنت أيضا. فلإذا قلام أحلدهم باسلتخدامه بطاقلة ائتمانيلة لا 

تخصه. فمن الممكن تتبع الجهاز الذي استخدمه لذلك، والوصول إليله بشلكل أدق مملا للو كلان 

 قد سرق البطاقة الائتمانية وقام بالشراء بشخصه.بالفعل 

الاكتفاء بالتعاقدات الالكترونية: وهنا يجب عدم الاكتفاء بالتعاقلدات التلي تلتم عبلر الانترنلت، 

بللل الطلللب مللن العملللاء ملاحللق عبللر الفللاكس أو البريللد. فهللذا هللو الشللكل الأكثللر شلليوعا فللي 

 ر في أية منازعات تنشأ بين المتعاقدين ، دونالمحاكم مع تذكر ماهية المحاكم المختصة بالنظ

 . ترك الأمور لتفسير الطرف الآخر

دولار، عللي  511علي تسجيل أي تعاقد يزيد عن حد ملالي معلين ولليكن  الإصرارولابد من 

الورق من خلال الفاكس أو البريد، معظم التعاقدات التي تتم عبلر الانترنلت لا تكلون مسلبوقة 

ولات بلين طرفلي التعاقلد. وهلذه نقطلة ضلعف كبيلرة عنلدما تصلل إللي بأية مفاوضلات أو ملدا

 المحكمة.

باسلتيراد أو تصلدير  معنلويتجاوز حدود الدولة: من غير الجلائز أن يقلوم شلخص حقيقلي أو 

مواد محظورة طبقا لقوانين الدولة التي يعمل بها من أية أطراف خارج هذه الدولة وهنا يجلب 

 إليهلات وكلذلك الدوللة التلي تقلوم بالاسلتيراد منهلا أو التصلدير التأكد من أن البضائع والخلدما

 غير مدرجة في قوائم الممنوعات من التصدير والاستيراد.

اختراق الموقع: وهذه أيضا احدي المخاطر الالكترونية التي يمكن أن تتعلرض لهلا الشلركات 

 بسهولة. 
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 زاسعا: عوائي التجارة الالرترلا ية في مصر :
 

مصر بادرت في استخدام الإنترنت منذ بداية التسعينيات ، إلا أن هناك  الرغم من أنب 

العديللد مللن التحللديات والمعوقللات التللي تواجلله سللوق الاتصللالات فللي مصللر ، حيللث مازالللت 

المواقللع المصللرية تفتقللر للخصللائص الفنيللة التللي تجعللل المواقللع أكثللر جاذبيللة وسللهولة فللي 

ت المتصلة بالنظم المصرفية والكروت الائتمانيلة الاستخدام ، وهناك أيضا العديد من المشكلا

 لامل هذه العوائي ما يلي: التي تستخدم عن طريق الإنترنت بأسلوب آمن وغير معقد . 
 

هناك حاجة ماسة لإصدار التشلريعات والقلوانين المناسلبة لتنظليم  العوامل ال ا و ية : (  0) 

يب عدد من القضاة والمحامين للتعامل ملع عمل التجارة الإلكترونية ، إضافة إلى الحاجة لتدر

 .  تفاعليالكثير من القضايا التي ينطوي عليها هذا المجال ال

من ناحية أخرى، البنية الأساسلية للتجلارة الالكترونيلة فلي مصلر تفتقلد لكيلان أساسلي  

والتللي تللوفر جهللة هالثللة محايللدة  Certificate Authority (CA)وهللي شللهادة المصللدر 

وتتسم بالشفافية والتي توفر أيضا رأيا متخصصا للقضاء المصري فلي القضلايا  وموهوق فيها

 المتعلقة بالتجارة الالكترونية وبغض النظر تبعيتها للقطاع العام أو الخاص.

فالبنيللة التحتيللة للاتصللالات فللي مصللر مازالللت تواجلله العديللد مللن  الع بددات الت نيددة : (  4) 

لا يشكل مشكلة رئيسية، لأن معظم الشركات  ات التردد المشكلات ، مثل الثمن المرتفع لموج

تملك الإمكانات المادية لشراء مساحة كبيرة من هذه الموجات ، مملا يزيلد ملن بلطء الإنترنلت 

 القلرىما يزيد من حجم المشكلة عدم توافر خطوط التليفون في معظم مويجعله غير عملي . و

 ر قبل الحصول على خط تليفون آخر . والمدن في مصر ، إضافة إلى طول فترة الانتظا

مازالللت مصللر تفتقللر لثقافللة الكللروت الائتمانيللة، التللي تعللد أحللد  الع بددات الماليددة : ( 2) 

العناصر الأساسية فلي انتشلار التجلارة الالكترونيلة، وتشلير التقلديرات إللي أنله تلم  اسلتخراج 

ويرجلع هلذا لسلببين أللف عميلل فقلط  211ألف كارت ائتماني فقط في مصر لاسلتخدام  451

بعللدم الثقللة المحلليط باسللتخراج الكللروت  ءيالملللرئيسلليين: أولهمللا القواعللد المتشللددة والجللو 

الائتمانية، وهانيهما غياب الوعي بفوائد الوصول بالمجتمع للاسلتغناء علن النقلود، وينلتج علن 

ط وهلو أللف ملواطن فقل 121هذا أن مجمل المستفيدين من التجارة الالكترونيلة لا يتجلاوزون 

رقللم ضللئيل للغايللة قياسللا لعللدد السللكان وهمللة مشللكلة أخللرى وهللي غيللاب تللأمين المعللاملات 

الالكترونية، فبالرغم من أن بعض البنوك في مصلر تلوفر هلذه الخدملة علن طريلق اسلتخراج 

كللروت ائتمانيللة محللدودة الرصلليد خصيصللا لتسللتخدم علللي الانترنللت، إلا أن غالبيللة البنللوك 

 المركزي المصري هذه الطريقة.  تنتظر حتي يتبني البنك
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قوميللة للتعامللل مللع  إسللتراتيجيةحيللث يمكللن القللول إن غيللاب  العوامددل الحروميددة : (  2) 

تكنولوجيا الاتصالات يعد عقبة رئيسية أمام التقدم في هذا المجلال فلي مصلر ، بالإضلافة إللى 

لجهلات الحكوميلة اعتماد الحكوملة عللى العملل اليلدوي والبيروقراطيلة وغيلاب التنسليق بلين ا

المختلفة ، وعدم وجود قوانين تجارية واضحة ، وكلل هلذه العناصلر تمثلل عقبلات أملام تنميلة 

 التجارة الإلكترونية في مصر . 

فعلى الرغم من أن الإنترنت يعتبر وسيلة موفرة للوقت والنقلود  الع بات الاجتماعية : (  2) 

البريلد ، إلا أن أغللب المسلتهلكين ملازالوا أكثر من أساليب الاتصلال الأخلرى مثلل التليفلون و

 يفتقدون الوعي بفوائد الإنترنت ، وينطبق ذلك على الأفراد والمؤسسات التجارية معاً . 

وفللي هللذا السللياق يلعللب حجللم السللوق دورا أساسلليا، فقاعللدة المسللتهلكين للتجللارة الالكترونيللة 

أن معلللدل مسلللتخدمي  وعللللي اللللرغم ملللن %1.51علللدد السلللكان  لإجملللاليمحلللدودة بالنسلللبة 

شلهر، إلا أنله يماهلل فقلط نصلف المعلدل العلالمي مملا يحليط  12-11الانترنت يتضاعف كلل 

 الاستثمار في مجال التجارة الالكترونية.

إللي ذللك يلعلب العاملل النفسلي دورا مهملا للغايلة، فمعظلم مسلتخدمي الانترنلت فلي  بالإضلافة

لمعلاملات النقديلة ملن خللال الانترنلت، وقلد مصر والعالم أيضا، ملازالوا يفتقلرون الثقلة فلي ا

يكللون هللذا نتيجللة غيللاب الللوعي بالقواعللد الأمنيللة علللي الانترنللت، أو نتيجللة للمقاومللة النفسللية 

للتغيير بصفة عامة، فالناس معتادون علي التعامل النقدي المباشر، وقد يكون هلذا هلو السلبب 

عللي أن يكلون اللدفع عنلد وصلول  في نجاح المواقع التي تسمح بتسجيل الطللب عللي الموقلع،

 الطلب.

وتعتبر الأمية من وجهة نظر الباحث ملن العوائلق المهملة التلي تقلف فلي طريلق أي نلوع ملن 

عدد السلكان  إجماليمن  %51أنواع التقدم العلمي والتكنولوجي في مصر، حيث تبلغ نسبتها 

ر، منهلا نحلو مائلة في مصر ومن بين نسبة المتعلمين، تم بيع مليون حاسب آلي فقلط فلي مصل

 ألف أجهزة عتيقة لا تصلح للاستخدام حاليا.

هنام ثسث زحديات هائلة ... زعوق أي ز ددم فدي مشداريح الترنولوجيدا مثدل  أ لايري البااث 

 الحرومة الالرترلا ية لاهي :

كل من التقدم في مجال المعلوملات وتكنولوجيلا الاتصلالات ملن  يساعد  الف ر الرقمي : ( 3)

و المتسللارع فللي شللبكات الاتصللال العالميللة فللي إحللداث نقلللة تحويليللة فللي الأسللواق جهللة والنملل

ومجال الأعمال تمثلت في هورة تطلور اللتعلم وسلرعة وسلهولة تلدفق المعلوملات عللي نطلاق 

عالمي ولكن ملن ناحيلة أخلرى نلتج علن ذللك فجلوة بلين اللذين يملكلون إمكانيلة الوصلول إللي 
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 الإمكانيلةة واستخدامها بكفاءة والذين ليس لديهم مثل هذه المعلومات وأدوات الاتصال المختلف

 وهو ما يطلق عليه الفجوة الرقمية.

اقتصللاديات قطللاع تكنولوجيللا المعلومللات: فعلللي الللرغم مللن تللوافر قللدرات التطللوير وتصللميم 

ملؤهرة  إنتاجيلةالبرامج في الدول العربيلة فإنله لللن للم يلتم تحويلل هلذه القلدرات إللي طاقلات 

تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الأمر اللذي يعلوق نسلبيا اتجاهلات الانطللاق فلي  لقطاعات

 العالم الالكتروني الجديد.

ضللعف أنشللطة البحللوث والتطللوير: تللدل المؤشللرات علللي تللدني مسللتويات القللدرة العلميللة 

العلملاء والبلاحثين فلي اللوطن مقارنلة بنظيلره  إعلدادوالتكنولوجية للدول العربية، مع تواضع 

 الأقطللارعلللي أنشللطة البحللوث والتطللوير فللي  الإنفللاقفللي البلللدان الصللناعية وانخفللاض حجللم 

 العربية.

المصددرية عبددر  الإدارةهنددام  عدددد مددل المشددرست التددي أفر زهددا   أ لايددري البااددث  

 السنوات ال ليلة أهمها:

 

 تراجع قيمة الجنيه المصري بالنسبة لمعظم العملات الأجنبية منها والعربية. - 1

تزايلللد معلللدلات البطاللللة بمعلللدلات كبيلللرة خاصلللة بلللين خريجلللي الملللدارس الفنيلللة  -1

 والجامعات.

 اختلال في بعض جوانب العملية التعليمية. -2

 تنفيذ العديد من المشروعات بشكل غير مدروس. -3

 

 أهللرتنهايللة المبحللث مللن صللعوبات وعقبللات  فلليعللرض  كللل مللا أ لايددرى البااددث 

التأهير عللى حركلة  إلى أدىالمجتمعات العربية  في بالفعل على نمو التجارة الإلكترونية

دفلع  فليالتعامل مع الإنترنت والتقليلل ملن اسلتخدام هلذه الأدوات  أدواتتداول استخدام 

المبنيللة علللى  الإلكترونلليحركللة التجللارة الإلكترونيللة عللن طريللق قلللة عمليللة الشللراء 

ول تزيلل تللك العقبلات حلل إللىالمختلفلة وعنلدما نصلل  الإلكترونياستخدام وسائل الدفع 

وتأهيرهللا علللى جميللع عمليللات التعامللل مللع الإنترنللت  أدوات أهميللةسللوف يظهللر دور 

 التجارة الإلكترونية .
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 الثانيالمبحث 
 التعامل مع شبكة الانترنت أدوات ك حدى الائتمانيةالبطاقات 

 

 :للعميل لاالبنوم  بالنسبةمشرست الن ود الرقمية / الن ود الالرترلا ية   -ا
 

وتقوم فكرتها علي أساس أن العميل يقوم بشراء العملات الالكترونيلة ملن أحلد البنلوك 

التي تملك بنية أساسية تمكنها من إصدار هلذا النلوع ملن النقلود ويقلوم العميلل بتخزينهلا عللي 

 القرص الصلب للحاسب الآلي وبالتالي تحل النقود الالكترونية محل النقود العادية.

د الالكتروني واستخدامه يواجه مشاكل عديدة تتمثل أهمها في سيطرة مازال تطور النق

البنللوك المركزيللة عللللي إصللدار النقلللود والتللي يمكلللن أن تنتقللل فلللي حالللة التوسلللع فللي النقلللد 

 الالكتروني إلي البنوك الالكترونية.

 

 لايتضدح لندا لعملية الشدرار لاالسدداد بواسدطة الن دود الالرترلا يدة الإجرائيةالخطوات 

 : ام بعض الخطوات زسبي عملية الشرار لاهيأ  هن
 

عمليللة اسللتبدال المشللتري النقللود التقليديللة بللالنقود الالكترونيللة وذلللك عللن طريللق أحللد  .1

 البنوك المصدرة للنقود الالكترونية.

النقلد الالكترونلي وهلذا البرنلامج  لإدارةحصول المشتري علي برنامج خاص مجاني  .2

يعمللل علللي حمايللة وحللدات النقللد الالكترونللي مللن المحللو والنسللخ كمللا يقللوم بحسللاب 

الرصلليد فللي ضللوء عمليللة اقتنللاء النقللد الالكترونللي مللن البنللك أو صللرفه فللي عمليللة 

 الشراء.

وهو اشتراك البائع في هذا النظام من خلال أحد البنوك التي تتعامل بالنقد الالكتروني  .3

 أحد البنوك الموجودة علي شبكة الانترنت.

النقلد الالكترونلي وهلو يقلوم أيضلا بحمايلة  لإدارةحصول البائع عللي برنلامج مجلاني  .4

النقد الالكتروني ويقوم بتسجيل المتحصلات وإضافتها للرصيد وأيضا يقوم بالسيطرة 

 ترك لديه البائع.علي تحويل النقود الالكترونية إلي نقود حقيقية من خلال البنك المش

 وهذه الخطوات الأربع تسبق أي عملية شراء وهي خاصة بإدارة النقد الالكتروني.
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  أما الخطوات التالية فهي الخطوات المرزبطة بعملية الشرار:
 

حيث يقوم المشتري بتحديد السلع والخدمات المطلوب شرائها وتحديد قيمتها ويقوم باتخاذ  -0

نقلد الالكترونلي حيلث يقلوم برنلامج إدارة النقلد الالكترونلي للدي القرار بالدفع من خللال ال

 : المشتري بالاتي

 اختبار الرصيد إذا كان يسمح أم لا. -4

إذا كان الرصيد يسمح يقوم بتحديد العملات الالكترونية عن طريق تحديد الأرقام الخاصة  -2

المصلدر إلي البلائع علن طريلق البنلك  لإرسالهبكل وحدة وقيمتها في كشف حساب خاص 

 للعملة.

يتلقي البنك المصدر كشف الحساب من المشتري حيث يتأكد من صحة النقود الالكترونيلة  -2

وذلك من خلال صحة الأرقام الخاصة بها أو بطلرق التأكلد المختلفلة، وبمجلرد التأكلد ملن 

كشف وحدات النقد الالكتروني إلي البائع بعد توقيع البنلك  بإرسالصحة هذه الأرقام يقوم 

 النقود الالكترونية. بصحة

يتلقي برنامج إدارة النقد الالكتروني للبائع كشف العمللات الالكترونيلة الموقعلة ملن البنلك  -2

وحلدات النقلد الجديلدة بأرقامهلا وعلاملات التلأمين الخلاص بهلا إللي خزينلة  بإضافةويقوم 

 البائع الرقمية.

بإتمللام السللداد فيقللوم برنللامج يقللوم برنللامج إدارة النقللد الالكترونللي للبللائع بللإبلاغ المشللتري  -3

 إدارة النقد للمشتري بمحو قيمة العملية من رصيد المشتري.

يستطيع البائع بعد ذلك من خلال البنلك المشلترك لديله ملن تحويلل النقلود الالكترونيلة إللي  -5

كشف حسلاب بكلل  إرسالنقد عادي عن طريق برنامج إدارة النقد للبائع وذلك عن طريق 

رونلي للدي البلائع/ أو بعضلها، ويقلوم البنلك بزيلادة رصليد البلائع لديله وحدات النقلد الالكت

 ويقوم البرنامج بمحو هذه الوحدات من أجهزة البائع. 
 

 الشيرات الالرترلا ية: -ا
 

 

نجللد أن هنللاك عمليللات كثيللرة تسللتخدم فيهللا الشلليكات الورقيللة كوسلليلة سللداد وتحللاول 

لتناسللب التجللارة الالكترونيللة فعملللت علللي  المؤسسللات الماليللة الآن تطويللع كافللة وسللائل الللدفع

تحويل الشيكات الورقية إلي نظام الشليكات الالكترونيلة، وقلد أوضلحت الدراسلات التلي تملت 

في الولايات المتحدة الأمريكية أن تكلفة تشغيل الشيك الالكتروني أقل بكثير من تكلفلة تشلغيل 

سلنتا بينملا تكلفلة  79اللورقي  الشيك الورقي حيث أوضلحت الدراسلة أن تكلفلة تشلغيل الشليك

 سنتا فقط. 25تشغيل الشيك الالكتروني يصل إلي 
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وتقوم فكرة الشيك الالكتروني علي وجود وسيط يقوم بإجراء عمليةة التخلةيك كمةا 

أن هناك خطوتين  الإيضاحي( ويتضح من الرسم 16-12رقم ) الإيضاحييظهر من الشكل 

 : تسبق عملية الشراء والسداد وهما

 

اك المشتري )العميل( لدي جهلة التخلليص وهلي غالبلا ملا تكلون بنلك حيلث يلتم اشتر .1

فتح حساب جاري يتم الخصم عليه ويلتم تحديلد توقيلع الكترونلي للمشلتري وتسلجيله 

 في قاعدة بيانات جهة التخليص.

اشتراك البائع في النظام من خلال اشلتراكه للدي نفلس الجهلة حيلث يلتم فلتح حسلاب  .2

توقيللع الالكترونللي للبللائع وتسللجيله فللي قاعللدة بيانللات جهللة جللاري أيضللا وتحديللد ال

 التخليص.

أما الخطوات التالية فهي الخاصة بعملية الشراء وكيفية التسوية/ يقوم فيها المشلتري  .3

بتحديد السلع التي يرغب فلي شلرائها وتحديلد السلعر الكللي ملن البلائع المشلترك فلي 

 جهة التخليص.

كترونلللي بقيملللة هلللذه السللللع وتوقيعللله بلللالتوقيع يقلللوم المشلللتري بتحريلللر الشللليك الال .4

 الالكتروني المشفر وإرساله إلي البائع عن طريق البريد الالكتروني المؤمن.

خلر يقوم البائع باستلام الشيك وفحصه والتحقق من البيانات هلم يقلوم بلالتوقيع هلو الآ .5

 ساله إلي جهة التخليص.ربتوقيعه الالكتروني المشفر وإ

بفحص الشيك والتحقق من رصيد المشلتري وفحلص التوقيعلات  تقوم جهة التخليص .6

الالكترونية للمشتري والبائع وتقوم بعد ذلك بإخطار كل من المشتري والبلائع بإتملام 

العملية وهي خصم قيمة العملية ملن رصليد المشلتري وإضلافتها إللي رصليد البلائع، 

 لإجراءات. اوقد استطاع الباحث توضيح تلك الخطوات من خلال خريطة تدفق 
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 خريطة زدفي إجرارات زو ح دلارة استخدام الشيك الإلرترلا ي

 (03 -04 رل )
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 :  ظم التأميل لاالسرية في علميات التجارة الالرترلا ية
 

التجلارة الالكترونيلة لأنله بلدون  لإتملامتعتبر نظم التأمين والسرية أحد الركائز الهاملة 

يسللتطيع متلصصللون الانترنللت مللن الحصللول علللي أرقللام البطاقللات الائتمانيللة  نظللم التللأمين

للعمللاء وسللرقة الأرصلدة الخاصللة بهلم، وأيضللا يسلتطيعوا تحريللف محتلوى الرسللالة وتغييللر 

بياناتها من حيث القيمة والمستفيد ونوع البضاعة، وأيضلا خلداع الأشلخاص حيلث يتنكلر أحلد 

سة مالية أو بطاقلات بنكيلة يمكلن ملن خلالهلا المتلصصون في شخصية طرف آخر يمثل مؤس

 تحصيل أموال من المستهلكين والتجار وهو ما يمثل أخطر أنواع الاختراق والتصنت.

وعلي ذلك تعتبر نظم التأمين والسرية من أهم المشكلات الأساسلية فلي مجلال التجلارة 

رض تأمينهللا الالكترونيللة حيللث تتعلللق تلللك الللنظم ببيانللات المشللتركين والخصوصللية المفتلل

بصورة تامة فيما يتعلق بالمعاملات التجارية ويؤدي عدم تأمينها إلي فقدان الثقة بلين أطلراف 

 التعامل وبالتالي انهيار عناصر العملية التجارية.

 (1)وقد ملرت عمليلة تلأمين عمليلات التجلارة الالكترونيلة بعلدة مراحلل هلي كملا يللي : 

الالكتروني المفتوح وبدون تشفير "بدون استخدام نظلم بيانات العلمية من خلال البريد  إرسال

رسالة إللي البلائع عبلر البريلد الالكترونلي  بإرسالالتأمين والسرية" حيث كان يقوم المشتري 

تشتمل علي كمية السلع والقيمة وأيضا رقم البطاقة الائتمانية الخاصة به بدون أي تشفير وهنا 

تقلاط أرقلام البطاقلات ملن عللي الشلبكة كملا أن كانت عرضة لمجموعة من المتلصصين في ال

الرقم الخاص بالبطاقة الائتمانية للمشلتري يكلون معلروف للبلائع فكانلت تحلدث السلرقات ملن 

 أرصدة من يقوم بأي عملية تجارة الكترونية.
 

حيلث يلتم تشلفير بيانلات الرسلالة المرسللة  : Secure Sockets (SSL)استخدام  ظام  .0

عبللر الانترنللت أو البريللد الالكترونللي وبللذلك لا  إرسللالهاع ويللتم مللن المشللتري إلللي البللائ

يستطيع متلصصوا الانترنت من التقاط أرقام بطاقات الائتمان، حيلث يلتم تشلفير البيانلات 

التللي يللتم تللداولها بللين برنللامج تصللفح البيانللات )المشللتري( وبللين مقللر المعلومللات الللذي 

 يتصفحه البائع.

 Secure Electronic Transaction: رترلا يدة ا مندةاسدتخدام  ظدام المعدامست الال .4

(SET)  بعلد  الآمنلةصدر النظام الجديد المشترك للمعلاملات الالكترونيلة  1996في عام

                                                 

 .21-11مرجع سبق ذكره، ص  ( 1)
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بطاقللات الائتمللان فللي العللالم وهللم مؤسسللة الفيللزا  لإصللدارالتعللاون بللين أكبللر مؤسسللات 

 وماستر كارد وأيضا انضمت إليها أمريكان اكسبرس.

( علللللي قيللللام جهللللة ذات هقللللة عاليللللة )هيئللللة الاعتمللللاد( SETنظللللام )ويعتمللللد هللللذا ال

Certificate Authority  علي إنشاء وحدة استخراج هويات الكترونيةCertificates  لكل

كلروت الائتملان.  عللي  لإصدارمن العميل والتاجر، وهيئة الاعتماد قد تكون بنك أو مؤسسة 

تأكد من هويلة العميلل ويلتم حفظهلا وتلداولها أن تستخرج هذه الهويات بطريقة مضمونة بعد ال

 بطريقة مؤمنة وسرية.

 (:SETالضما ات التي يوفرها  ظام )

 السرية من خلال تشفير مضمون الرسالة والمعلومات المالية بها. -1

 التحقق من شخصية كل من البائع والمشتري. -2

 حماية خصوصية العميل بعدم تتبع نوعية مشترياته. -3

 ن أن الرسالة المرسلة هي الرسالة المستقبلة.التكاملية وتعني ضما -4

 

 (03-02 رل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 33ص  –المصدر رأفت ر وا                                                                لاإجرارازها الإلرترلا يدلارة استخدام الن د 
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 لمبحث الثالثا
 

  ATMاقات مشكلات استخدام تقنيات الخدمة الذاتية مع بط 

 
 (1)تقنيات الخدمة الذاتية : " 
 

شهد العقدان المنصرمان نموا هائلا فلي اسلتخدام تقنيلات الخدملة الذاتيلة واللذي حفلزه 

التزايلللد فلللي التكلللاليف المترتبلللة عللللي تقلللديم الخدملللة بالوسلللائل التقليديلللة وكلللذلك التطلللورات 

ب وللوسلائل اللاسللكية. فالعديلد التكنولوجية التي أتاحت فرصا هائلة لتقديم خدمات مبنية للويل

( وشفافية موقف الطلبية وتشخيص المشكلة علن بعلد X724من عروض الخدمة مثل خدمة )

( والواقلع Meuter et al., 2111هذه العروض الخدميلة تسلتند إللي تقنيلات الخدملة الذاتيلة )

يمكللن تقللديمها  أن لاسللتخدام التكنولوجيللا مضللامين كبيللرة بالنسللبة لأنللواع الخدمللة الذاتيللة التللي

( هلذه Dabholkar, 2111ومستوى الدعم فيما يتعلق بالموارد المطلوبة لمثل هذه التقنيات )

العوامل بدورها تؤهر علي نجاح أو فشل تقنيات الخدمة الذاتية وأيضا علي درجة الرضا التي 

 ." يستخلصها العملاء من استخدامها
 

ت دائملة حلول علدد ملن المسلائل وتجري فلي الوقلت اللراهن محلاولات بحثيلة ونقاشلا

 ,Osborneالمتعلقة بتقنيات الخدمة الذاتية مثل أسلباب نجلاح وفشلل تقنيلات الخدملة الذاتيلة )

اتيللة مقارنلة بالتقنيللات ذ( وميلل العمللاء للتبنللي السلريع للبعض أنللواع تقنيلات الخدملة ال2111

. فجاهزيلة العمللاء ، ومصادر رضا أو عدم رضا العملاء علن تقنيلات الخدملة الذاتيلةالأخرى

للتكنولوجيا قد تلعب دورا حيويا فلي تحديلد ملدي تبنلي العمللاء لهلذه التقنيلات ورضلاهم عنهلا 

(Parasuraman, 2111.) 
 

الخدمة متعددة القنوات فإن الأسئلة سابقة الذكر تتبلوأ أهميلة  إستراتيجيةوضمن سياق 

وزع حللالات الرضللا وعللدم قصللوى . فمللع ظهللور نظللم الخدمللة ذات نقللاط التمللاس المتعللددة تتلل

الرضا عن تقنيات الخدمة الذاتية إلي نقاط تماس العلاقات التفاعليلة الأخلرى. فالأعطلال التلي 

( قلد تلؤدي إللي حاللة علدم رضلا علن ATMتصيب جهاز الصراف الآلي لأحلد المصلارف )

تلؤهر ولعيه، فإن علاقات تفاعل الخدملة ملع تقنيلات الخدملة الذاتيلة قلد  الأخرىقنوات الخدمة 

 علي إدراكات العملاء للجودة المتحصل عليها من المنظمة بشكل عام. 

                                                 

 .33-83(  بشير عبا  العسق, مرجح سبي ذكره, ص 0)
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هللذا التللأهير يسللتدعي وجللود اسللتراتيجيات واضللحة لتصللميم وإدارة توقعللات تقنيللات 

الخدمللة الذاتيللة، علللاوة علللي ذلللك تعتبللر مسللألة امللتلاك تقنيللات الخدمللة الذاتيللة مللن المسللائل 

ل المنظمللات ويللذكر كللل مللن ريبللورت وسلليوكلا الحيويللة التللي ينبغللي عللدم إغفالهللا مللن قبلل

(Rayport & Sviokla مثللالا لمصللارف تجاريللة اسللتخدمت تكنولوجيللا الصللراف الآلللي )

خلال بداية السبعينيات والثمانينيات لتقليص اعتملاد العمللاء عللي خلدمات الصلرافة المسلتندة 

امللل مللع تكنولوجيللا للجانللب البشللري، والتللي أدت إلللي زيللادة أعللداد العملللاء ممللن فضلللوا التع

الصراف الآلي علي حساب التعاملات المصرفية التقليدية بحيث صارت تكنولوجيا الصراف 

الآلي تستقطب  هؤلاء العملاء، تؤسس علاقات معهم، بينما تلاشت قدرة المصلارف التقليديلة 

خدملة ال إسلتراتيجيةعلي تحقيق مثل هذه العلاقات بالشكل المطلوب. هذه النتيجلة تؤكلد أهميلة 

 عند تصميم تقنيات الخدمة الذاتية.

ومللع ظهللور الانترنللت، صللار عديللد مللن تقنيللات الخدمللة الذاتيللة المسللتندة للحاسللوب 

الشخصي يضم خاصيات الفردية والمفضل نحو الزبلائن/العملاء. إلا أن المسلألة الأهلم تكملن 

تقنيللات الخدمللة  هللذه الخاصلليات التللأهير ايجابيللا علللي رضللا العملللاء عللن بإمكللانفيمللا إذا كللان 

الذاتية. كما أننا بحاجة إلي مزيد من البحث والتقصي للتعلرف علل يكيلف أن مسلتوى الخدملة 

عللي العلاقلات المتداخللة للعمللاء ملع ملزودي الخدملة. وهلذه  والإيجلابالذاتيلة يلؤهر بالسللب 

( طللاقالإمسألة مهمة لأن الهدف الرئيسي للخدمة الإلكترونية )أو واحد من أهم أهدافها علي 

هو زيادة ولاء العميل وقيمته علي مدي حياته بالنسبة للشركة. وهكذا فإن وضلع تصلميم جيلد 

لمللزيج الخدمللة مللن شللأنه أن يسللاهم بشللكل كبيللر فللي بنللاء قاعللدة متينللة مللن العملللاء المللرحين 

والموالين للشركة. وفي سياق مناقشلتنا لموضلوع تقنيلات الخدملة الذاتيلة، فإننلا سلنتطرق إللي 

 -بنسبه للعميل:سائل ذات صلة بهذا الموضوع عدة م

 لالار العميل : -0

وهلو صلعوبة  إحلداث اللولاء فلي بيئلة  الإعللامما ينقل علن وسلائل  أنيرى الباحث   

الأعمال الالكترونية، خصوصلا عللي الخلط، باعتبلار أن بيئلة الخلط تجعلل ملن السلهولة عللي 

 ,Barlowنتقلال بلين المواقلع الشلبكية )العمللاء مقارنلة العلروض التنافسلية والأسلعار ، والا

2111b ملائمللة للخدمللة  إسللتراتيجية( إلا أننللا لا نتفللق تمامللا مللع هللذا الللرأي، ذلللك أن وجللود

وأساليب علمية لتنفيذها تكلون بالتأكيلد كفيللة بالانتفلاع ملن خصلائص القنلاة الإلكترونيلة لبنلاء 

 . الولاء الالكتروني
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خصللية بللين البللائعين والمشللترين دفللع بالبللائعين، والواقللع أن الافتقللار للعلاقللات الش 

خصوصللا تجللار التجزئللة الالكتللرونيين إلللي البحللث عللن حلللول فنيللة لمشللكلة بنللاء الللولاء فللي 

 التعاملات الالكترونية. ومن بين أبرز هذه الحلول المستندة للتكنولوجيا نذكر الآتي :

 تصميم مواقع شبكية صديقة للمستخدم.   -1

والمفضلل نحلو الزبلائن/العملاء فلي البرمجيلات الخاصلة بالتعاملل تضمين سمات الفردية  -2

 مع العملاء علي الخط.

 بناء منصات أو أرصفة مأمونة للتعاملات علي الخط. -3

 تضمين خاصيات الخصوصية في البرمجيات ذات الصلة. -4

 توفير وظائف البحث. -5

 تكوين مجتمعات افتراضية. -6

 إنشاء برامج للولاء علي الخط. -7

في الموضوع تكملن فيملا إذا كانلت مثلل هلذه الحللول تسلاهم فعللا فلي  مةالهاوالمسألة 

بناء اللولاء، وإذا ملا كانلت كلذلك، فملا أهميتهلا النسلبية يلا تلري؟ ولكلي يلتمكن تجلار التجزئلة 

من تعزيز الولاء لموقع شبكي ما، فإن عليهم أن يفهموا يستوعبوا كيلف أن هلذه  الإلكترونيون

ملاء لجودة الموقع الشبكي الذي يقدم الخدملة الالكترونيلة، وكيلف العناصر تساهم في تقييم الع

 (Zeithaml et al., 2111تؤهر هذه الجودة علي مقاييس قياس ولاء العميل )

( أن المبلادرات Kannan et al., 2113وتوضلح دراسلة لمجموعلة ملن البلاحثين )

اميللة مللع العملللاء. وقللد التكنولوجيللة تعتبللر جللزءا مللن الاسللتثمارات العامللة لبنللاء علاقللات متن

تتضمن الاستثمارات الأخرى مسائل مثل توفير المعلومات والسلعر الجيلد والالتلزام الموهلوق 

به. وتعتبر هذه الاستثمارات ضرورية لتكوين علاقلة منصلفة معبلر عنهلا بالثقلة التلي يحملهلا 

لتللزام الللذي العملللاء إزاء الموقللع الشللبكي والقيمللة التللي يللدركونها فللي العللروض الخدميللة والا

يعبرون عنه ويشعرون به إزاء المنظمة الإلكترونية )الافتراضية(. وتجسلد حاللة المسلاواة أو 

هللذه نفسللها فللي نتاجللات الللولاء الالكترونللي فللي المجللال الاتجللاهي المتمثللل فللي نيللة  الإنصللاف

فلي  تكرار الشراء والرغبة في تقاسم أو تشارك المعلومات والكلمة المنطوقة الايجابية وأيضا

المجللال السلللوكي المتمثللل فللي سلللوك تكللرار الشللراء وتكللرار الزيللارات والمبيعللات التراكميللة 

وحصلللة تلللاجر التجزئلللة الالكترونلللي ملللن إنفلللاق العميلللل ويركلللز عديلللد ملللن تجلللار التجزئلللة 

الالكترونيين جل اهتمامهم علي المقاييس السلوكية مثل الالتصاق بالموقع الشبكي والزيلارات 

ل تقديم بلرامج ولاء وأسلاليب تلرويج تتسلم بالتحايلل وتفتقلر إللي المصلداقية المتكررة من خلا

 والموهوقية دون أن يركزوا علي بناء علاقات منصفة وولاء حقيقي. 
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 Jupiter ولا عجللب إذن أن السللوق الإلكترونيللة قللد تخلصللت مللن هللؤلاء التجللار )

Media Metrix, 2111لاء لا تكلون دائملا ( وهناك بعض الباحثين ممن يري أن برامج الو

 (.Dowling and Uncles, 1997فعالة في بناء الولاء الالكتروني )
 

 هندسة خبرة لازجربة العميل : -1
 

تتعللالي اليللوم أصللوات العديللد مللن الأكللاديميين والممارسللين معللا باتجللاه هندسللة خبللرة 

هلدف خللق وتجربة العميل في التعامل ملع الخدملة الإلكترونيلة أو بيئتهلا الافتراضلية، وذللك ب

 حالة من الولاء للموقع الشبكي أو للتعاملات التجارية التي تحصل في الموقع. 

ويري دعاة خبرة وتجربة العميل الشلاملة أن اسلتراتيجيات الأعملال التلي تركلز عللي 

تصميم وإيصال خبرات وتجارب العميل الشاملة تساهم بشلكل كبيلر ومنلتظم فلي تكلوين قيملة 

لات العميلللل بشلللكل دائلللم )أو بعبلللارة أخلللـرى ولاء العميلللل(، عاليلللة للعميلللل وتؤسلللس تفضلللي

دمة ــلللـات التقليديـلللـة التلللي تركـلللـز عللللي السللللعة والخــلللـيــجـراتيـــتــبالمقارنـلللـة ملللع الاس

(Haeckel & Carbone, 2111.) 

 

والواقع أن مسألة هندسة خبرة وتجربة العميل تعتبلر ملن المسلائل الجديلدة التلي باتلت 

الباحثين والممارسين، لملا تحملله ملن مضلامين تسلويقية حيويلة خصوصلا فلي تحظي باهتمام 

مضمار صياغة استراتيجيات تسويق الخدمة الالكترونية، فبعض الباحثين يركز عللي مسلائل 

 & Eggerتصميم المواقع الشبكية بالشكل الذي يضمن تعزيز هقة العميل بمثل هذه المواقع )

de Groot, 2111ون التعرف عللي ملدي تلأهير تصلميم الموقـلـع الشلبكي ( بينما يحاول آخر

( . والأهم في هذه المسألة Zemke & connellan, 2111علي ســلوك العميل علي الخط )

أن يفهم مزود الخدمة الالكترونية كيفية تصميم خبرات وتجارب العميل علي الخط ملن خللال 

الموقللع الفنيللة والاسللتجابة  الرقابللة علللي عوامللل التصللميم مثللل الوصللول والتجللوال وجوانللب

والاعتمادية والثقة والمعلومات ومعرفة كيفية تطابق خبرات وتجارب العميل ملع القيملة التلي 

يللدركها. وتعتبللر مثللل هللذه المعرفللة حيويللة بالنسللبة لتجللار التجزئللة الالكتللرونيين الللذين بللدأ 

ذه المسللائل الكثيللرون مللنهم يتكبللدون خسللائر كبيللرة ويخرجللون مللن السللوق بسللبب جهلهللم بهلل

 المهمة.
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 الأسواق الالرترلا ية لاخدمات التدبير: -4
 

-B-2إذا ما انتقلنا إلي تعاملات التجارة الالكترونية ملا بلين منشلآت الأعملال نفسلها )

B( وبين الحكومة ومنشآت الأعمال )G-2-B نلاحلظ حصلول تطلورات نوعيلة كبيلرة مثلل )

وخللدمات التللدبير التللي تتولاهللا أطللراف هالثللة نشللوء الأسللواق الالكترونيللة وأسللواق التبللادلات 

 وآليات التسعير مثل المزادات علي الخط المستندة للارتباط الشبكي.

وقد ساهمت الأسواق الالكترونية وأسواق التبادلات وخدمات التدبير علي الخط في تكوين     

الخلدمات فرصلة  أشكال جديدة من الخدمة الالكترونية التي لم تكن قائمة من قبلل. وتلوفر هلذه

لزيللادة سلليولة السللوق وتقللليص تكللاليف المتللاجرة وجعللل التللدبير والبيللع أكثللر فاعليللة وتمكللين 

( ملن G-2-Bالمنظمات في فضاء التجلارة الالكترونيلة ملا بلين الحكوملة ومنشلآت الأعملال )

 التركيز علي تحسين جودة الخدمات المقدمة.

( e-Steelالشلركات المسلتقلة مثلل )ومازالت السوق تنشأ رويدا رويدا مع بدء موجلة 

( التللي مازالللت تتمسللك بنمللوذج Chemdex( و )PlasticNet( و )PaperExchangeو )

صناع سوق الطرف الثالث والتي لا تخلو نشلاطاتها ملن التخلبط. أملا المشلترون الأقويلاء فقلد 

ر ( ويتوقلع المحلللون ظهلوConsortiumsيشكلون اتحادات علي شلكل كونسلورتيوم ) بدءوا

نملللوذج مسلللتقر للملللوزعين الالكتلللرونيين، يقلللع ملللا بلللين الأسلللواق السلللاكنة والكونسلللورتيوم 

(Berryman & Heek, 2111 وتجميع/تجزئلة السللع )وراحلة المشلترين وإبلداء  لملائملة

النصللح والمشللورة للمشللترين حللول اختيللار السلللع والخللدمات. كمللا أن هللؤلاء المللوزعين قللد 

مثل في مساعدتهم علي إيجاد أسواق لسللعهم، وبهلذا يضليفون يقدمون للبائعين خدمة حيوية تت

 قيمة لسلسلة قيمة التعامل.

ومللع ظهللور مثللل هللذه الفللرص، تللزداد التسللاؤلات بصللدد موضللوع تحليللل الخدمللة 

الالكترونية في القناة الصاعدة.  فمع تنامي أعداد الذين يستخدمون الأسواق الالكترونيلة، فلإن 

ل عللام وعلللي نشللاطات التللدبير التللي تسللتخدم النمللاذج التقليديللة تللأهير ذلللك علللي التللدبير بشللك

 : لامل أبر  التساؤلات  ذكر ا زييستدعي الدراسة والبحث والتقصي. 

 

 هل ستقوم الأسواق الالكترونية بزيادة السيولة من خلال زيادة عدد اللاعبين؟ -1

 البائع؟هل ستكون آلية التسعير المستندة للمزاد ضارة للعلاقة بين المشتري و -2
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( تكمن  B-2-Bإن معضلة فضاء التجارة الالكترونية ما بين منشآت الأعمال نفسها )

( تركلز عللي B-2-Cفي أنه بينما سوق التجارة الالكترونية بلين منشلآت الأعملال والعمللاء )

العلاقة ما بين طرف وآخر )العلاقة المباشرة( باسلتخدام تقنيلات الويلب، نجلد فلي حاللة سلوق 

(B-2-Bا ) ، ستخدام الويب كبلديل علن العلاقلة التقليديلة ملا بلين طلرف وآخلر ملع الملوردين

حيث تحصل عمليات التدبير من خلال أسواق التبادلات والمزادات. وقد أدت هلذه الحاللة إللي 

انهيار عدد كبير من الأسواق الالكترونيلة. ويقتلرح منظلور الخدملة الالكترونيلة أشلكالا بديللة 

يكون منصبا في بوتقة تكوين قيمة للبائعين والمشترين معا ولليس لأي  للأسواق حيث التركيز

 واحد منهم فقط.
 

 خدمات الارزباط الشبري لامزلادلا خدمة التطبي ات: -2
 

يعتبر الارتباط الشبكي وما يرافقه من فلرص لتلوفير المعلوملات والمحتلوى والوسليلة 

. تكرات ومكونات الخدمة الجديدةمب وخدمات تكنولوجيا المعلومات عبر الويب من أبرز وأهم

فالمنتجات التقليدية باتلت اليلوم تتحلول إللي خلدمات وتعلرض عبلر الويلب حيلث المطبوعلات 

والموسلليقي والأشللرطة والأقللراص الممغنطللة وغيرهللا صللارت اليللوم تعللرض للبيللع والتبللادل 

علللي أسللاس الاشللتراك . وهكللذا بللرزت خللدمات الاشللتراك لتشللمل كللل شللئ مللادي كللان يبللاع 

 شتري في الأسواق التقليدية.وي

إلي العدد الهائل من مزودي خدمة الانترنت الذين باتوا يعرضون خلدمات  وبالإضافة

الارتبللاط للأسللواق الاسللتهلاكية والصللناعية ، يوجللد هنللاك مللزودو خدمللة التطبيقللات الللذين 

يقدمون خدمات موهوقا بها علي شلكل تزويلد خلارجي للعديلد ملن المنظملات. وتشلكل خلدمات 

والنشللر والمعلوماتيلة علللي الخلط نسللبة كبيلرة فللي الاقتصلاد الجديللد . ولا عجللب إذن  الإعللان

والحالة هذه أن يظهر مصطلح الاقتصلاد الرقملي ليؤكلد أهميلة هلذه الخلدمات الالكترونيلة فلي 

 عصر المعلوماتية الذي نعيشه اليوم.

يللد مللن الأسللئلة والواقللع أن هللذه الفللرص الجديللدة المسللتندة للشللبكات باتللت تطللرح العد

 لامل أبر  هذه الأسئلة ا زي :بخصوص توفير الخدمة، 

 ما الذي تعنيه جودة الخدمة في مضمار الارتباط الشبكي؟ -1

ما توكيدات الموهوقيلة بالضلبط التلي يمكلن تقلديمها حلول خلدمات الارتبلاط فلي حاللة  -2

 حصول اختناق في الشبكات؟

 ي مضمار خدمات الارتباط؟ما برامج التسعير الأفضل التي يمكن اعتمادها ف -3
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ما الكيفية التي يتم في ضوئها صياغة وإبرام اتفاقيات مستوى الخدمة، وما تأهير ذلك  -4

 علي توقعات العميل؟

من الذي يتحمل المسئولية علن فشلل الخدملة فلي حاللة نكلران الخدملة بسلبب هجملات  -5

 القراصنة؟

 كيف ينبغي للمنظمات تجزئة العملاء لعروض الخدمة؟ -6

إللللي  بالإضلللافةل تزويلللد المحتلللوى عبلللر الويلللب هنلللاك تسلللاؤلات أخلللرى وفلللي مجلللا

التسللاؤلات أعلللاه، تتعلللق بمسللائل مثللل إدارة الحقللوق الرقميللة وتسللعير المحتللوى وضللمانات 

 الخدمة . 

هذه المسائل الحيوية هي اليوم مركز اهتمام المديرين والباحثين علي حد سواء. وهلذا 

ونيللة الللذي يسللتحق بالتأكيللد اهتمامللا مركللزا خلللال جانللب حيللوى مللن جوانللب الخدمللة الالكتر

السللنوات القليلللة القادمللة بللرغم سللرعة نمللو الاقتصللاد المسللتند للشللبكات فللي قنواتلله الصللاعدة 

 والنازلة وفي الأسواق الصناعية والاستهلاكية معا.
 

 

 : قيا  الخدمة الالرترلا ية -2

 
 

لمقاييس الداخلية التي تركز تتألف القياسات في سياق توفير الخدمة من مجموعة من ا

علللي توصلليل / تقللديم الخدمللة والهندسللة والأبعللاد التشللغيلية ، ومقللاييس خارجيللة مسللتندة إلللي 

المبيعات والربح وتقييم العميل للخدمات وتتلألف عمليلة قيلاس تقيليم العميلل للخلدمات بلدورها 

 من مجموعة من المقاييس مثل الرضا وعدم الرضا وجودة الخدمة المدركة.
 

وفللي سللياق الخدمللة الالكترونيللة بالللذات ، يللتم تصللميم واسللتخدام العديللد مللن المقللاييس 

الداخليللة التللي تتللراوح مللا بللين الوصللول الفعللال وتوقيتللات الاسللتجابة إلللي توقيتللات التوصلليل 

 والاعتمادية والوقت المنفق في النظام وهكذا.

 

ن أمثلتهلا التصلاقية أو كما تستخدم مقاييس داخلية أخرى لسلوك العميل علي الخط ومل

جاذبية الموقع الشبكي والتحليل الفلوري والاسلتجابة لوسلائل ونشلاطات التلرويج والانتقلال أو 

المبحلث الثاللث  في كالمستهلالتحول إلي مواقع المنافسين وسوف نعرض تفاصيل عن سلوك 

 هذا الجزء وتأهيره على عمليات التجارة الإلكترونية لأهميةنظرا 
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مللن المنظمللات علللي الخللط إلللي اسللتخدام اسللتطلاعات رضللا العميللل علللي ويلجللأ عللدد 

 الويب كإضافة للمقاييس الداخلية وذلك بهدف تحسين المواقع الشبكية ونظم الانجاز . 
 

مثلل هلذه الاسلتطلاعات فلي عجاللة دون أي تركيلز  إعلدادع الممارسلة، يلتم ــوفي واق

ار ـللـ( وفللي مضم Miller & Dickson, 2111حقيقللي علللي اعتماديتهللا ومصللداقيتها )

يثمللل وزملاؤهللا مقياسللا لجللودة الخدمللة وة الخدمللة المدركللة بشللكل عللام طللورت اس جللودـيللــق

( الللذي يركللز علللي قنللوات الخدمللة التقليديللة SERVQUALالالكترونيللة مشللابها لمقيللاس )

(Zeithaml et al., 2111.) 
 

 استرازيجيات الخدمة متعددة ال نوات : -2

 

الانترنت كقناة من بين عدة قنوات ونقلاط تملاس لخدملة العمللاء. وقلد  استخدام بتنامي

انقضت بالفعل الأيام التي كان الانترنت وحده يسلتخدم ملن قبلل المنظملات، ذللك أن منظملات 

اليوم باتت تبحث عن أفضل الأساليب والطلرق لتحقيلق حاللة ملن التكاملل بلين قنلوات متعلددة 

مالها وتلوفير خلدمات ذات اتسلاقية عاليلة وتكلون متوازيلة والتي من خلالها تتمكن من أداء أع

 في جميع القنوات. 

وإذا كانللت هللذه القللدرة تللوفر فرصللا هائلللة للمنظمللات لكللي تكللون قريبللة مللن عملائهللا 

وبالتالي تمتين العلاقات معهم، فإنها أيضا تخلق مشاكل فريدة من نوعها. بعض هذه المشلاكل 

لتكلوين قواعلد بيانلات متكامللة تحتلوى عللي بيانلات عللن ذات طبيعلة تكنولوجيلة مثلل الحاجلة 

العميللل يمكللن الوصللول إليهللا بسللرعة ويسللر بغللض النظللر عللن القنللاة التللي يلجللأ إليهللا العميللل 

للوصول إلي الخدمة، وتكوين خبرات وتجارب موحدة للخدمة عبر القنوات. فبإمكان العميلل، 

كية، علللي الخللط، بالهللاتف أو لاسللل –مللثلا، الوصللول إلللي سمسللارة مللن خلللال عللدة قنللوات 

وإجللراء تعللاملات معلله دون عراقيللل إطلاقللا عبللر القنللوات. وهنللاك مشللكلة أخللرى  -شخصلليا 

تتعلق بوضع توقعات حقيقية بخصوص قدرة ومحدوديات توصيل الخدمة ملن خللال القنلوات 

المختلفة. فإذا رغب عميلل، ملثلا بالوصلول إللي موظلف الشلباك فلي البنلك شخصليا، فإنله قلد 

ة ــللـة الالكترونيــلـيـتلاج إللي بضلع دقلائق لانجلاز التعاملل، بينملا فلي حاللة الخدملة المصرفيح

)علي الخط( فإنه يحصل علي مبتغاة في الوقت الحقيقي )بشكل فوري( . وتبقي مشكلة هالثلة، 

 وهي التأكد من وجود إدارة سليمة لبيئة الخدمة يمكنها من توفير خبرات متسقة عبر القنوات.
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أبر  الاعتبارات التي ينبغي أخذها في الحسبا  عند زصميم خيدارات الخدمدة  لامل" 

 عبر ال نوات المتعددة ا زي :
 

 ما حجم التخطي الذي تتوقعه المنظمات من خبرات وتجارب العميل من قناة إلي أخرى؟ -1

 هل للخبرات والتجارب الايجابية والسلبية نفس تأهير التخطي؟. -2

 ات تنوع القنوات الذي يؤدي إلي تقليص التخطي السلبي؟ما التصميم الأمثل لخيار -3

كيللف يمكللن إدارة توقعللات العميللل عبللر القنللوات لتعظلليم إجمللالي خبللرة وتجربللة العميللل  -4

 )الخبرة والتجربة الشاملة( وتحقيق ولائه؟

كيف ومن خلال أي قناة ينبغي الحصول علي تغذية عكسية ملن العميلل لتعظليم اعتماديلة  -5

 ه التغذية العكسية؟وموهوقية مثل هذ

 

هذه الأسئلة تحتل أهمية أكبر مع تنامي دور التطلورات التكنولوجيلة مثلل اللاسللكيات 

 (0) ." في تكوين المزيد من الخيارات للعملاء لكي يبقوا علي اتصال مع مزودي الخدمات

 

 يالالرترلا  الإعس ثا يا: الأسواق الالرترلا ية لاالمتاجر الافترا ية التي يعرض بها 

 

تبللين لنللا أنلله كللان ينظللر للسللوق تقليللديا علللي أنلله المكللان الللذي يتلقللي فيلله البللائعين " 

والمشترين ويتم فيه تحويل ملكية المنتج، أملا الاقتصلاديون فقلد اسلتخدموا لفلظ السلوق ليشلير 

إلي مجموعة المشترين والبائعين الذي يتعاملون في المنتجات وتحدده قلوى الطللب والعلرض 

   (2). " سوق الاسكان، سوق التعليم، سوق السياحة ، سوق الحكومة( )سوق البنوك،

وعلي الجانب الآخر فإن كتاب الفكر التسويقي يعتبلرون أن المنظملات تمثلل الصلناعة 

والعملاء يمثلون السوق. وتظهر العلاقة بين الصناعة والسوق في مجموعة من التدفقات التي 

للسللوق وتسللتخدم الاتصللالات لتحقيللق أهللدافها، أمللا تللربط بيللنهم. فالمنظمللات تقللدم المنتجللات 

 العملاء فيقدمون المقابل المادي والمعلومات.

وبالتللالي عرفنللا السللوق مللن وجهللة النظللر التسللويقية الحديثللة بأنلله، جميللع المشللترين 

 الفعليين والمحتملين للمنتج. 

                                                 
 .33(  بشير عبا  العسق, مرجح سبي ذكره, ص 0 )

السسم أبو قحف , أامد, طارق ط , محا رات في )هندسة الإعس  لاالإعس  الإلرترلا ي(, الدار الجامعية, ( عبد 4 )

 .223, ص 4113الإسرندرية, 
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ليللللة، وأن حجملللله يتحللللدد وفقللللا لعللللدد العملللللاء الفعليللللين والمحتملللللين، وقللللدراتهم الما

 واستعدادهم لتوظيف تلك القدرات بغرض الحصول علي المنتج، سواء كان سلعة أم خدمة.

أما بالنسبة للأسواق الالكترونيلة فقلط عرفهلا كتلاب عللوم الحاسلبات ونظلم المعلوملات 

بأنهللا موقللع سللوقية يللتم تخليقهللا بواسللطة شللبكات الحاسللبات الآليللة والانترنللت، تللربط بللين 

 ن خلال نظم المعلومات بين المنظمات.المشترين والبائعين م

وفي المقابل ، عرفها بعض كتاب التسويق بأنها حيز سوقي يعرض من خلاله البائعين 

منتجللاتهم، ويبحللث داخللله المشللترين عللن المعلومللات، ويحللددون رغبللاتهم ويصللدرون أوامللر 

الكترونيللة  الشللراء، ويقومللون بالسللداد الالكترونللي باسللتخدام بطاقللات الائتمللان أو أي وسلليلة

 أخرى. 

 

 التعريف المتطور  للأسواق الالرترلا ية:

 Electronic Marketسواق الالرترلا ية الأ

هي حيز الكتروني يتم من خلاله عرض المنتجلات والمعلوملات وتلقلي طلبلات شلراء 

 فعلية ومحتملة من خلال شبكات الحاسبات الآلية والانترنت.
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 الرابحالمبحث 

 بية   وعلاقتها  بالعميل والتاجر والبنك مشكلات إلغاء الطل
 

 : الأزيلازتضمل    عملية ما بعد إزمام الطلبية )الصف ة التجارية(, -أ

 : قد يتم إلغار الطلبية

 (. إلغار الشحنة مثس قبل التسليم )

 سلم )عملية المسترجعات(.ـبعد الت
 

 (0)جودة الخدمة الالرترلا ية: " 
 

أكلللد ملللن جلللودة الخدملللة الإلكترونيلللة عبلللر يتضلللمن النملللوذج خطلللوات نوعيلللة للت

الذكر، حيث يعتبر نظام جودة الخدمة محورا أساسيا ملن محلاور النملوذج  أنفةالعمليات 

 ." ، وسنحاول توضيح ذلك تباعا

 : جودة الخدمة الإلرترلا ية 
 

 الطلبيه إلغاء فيلم تتوافر كانت طرف  إذاعناصر  ) مل عملية ما قبل ز ديم الطلبية(:
 

 رعة لادقة التوقيت :س  -أ

عللن استفسللارات وتسللاؤلات الزائللر للموقللع  الإجابللةمللدي قللدرة مللزود الخدمللة علللي  -

 السريعة والفورية تعني سرعة ودقة التوقيت. فالإجابةالشبكي. 

عندما يكون مزود الخدمة مخططا أو مجاريا في سلرعة التوقيلت، فلإن ملن شلأن ذللك  -

 إهارة إعجاب وتقدير الزائر.

 اسل المعاملة:اللباقة لا -ا

 هل استجابات العاملين في الشركة تتسم باللباقة وحسن المعاملة؟ -

هل سلوك تعامل العاملين مع الزائرين للموقع ايجابيا ومعبرا علن تقلدير واحتلرام ملن  -

 قبل مزود الخدمة تجاه الزائرين؟

 ن يتوقعها العميل.  هي السهولة والسرية والشفافية التي  ة:ـــــــــالدق -ج

 

                                                 

 .54-50(  بشير عبا  العسق, مرجح سبي ذكره, ص 0)
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 (:  مل عملية ما بعد إزمام الطلبية  رلاط جودة الخدمة الإلرترلا ية )
 

 

 (. ة )هل تمت الصفقة بالدقة التي أرادها وتوقعها العميل فعلا؟ــــالدق -أ

سللرعة ودقللة التوقيللت )هللل تحقللق هللذا المعيللار فعلللا مللن وجهللة نظللر العميللل ووفللق   -ب

 إدراكاته؟(.

تلي حصلل عليهلا العميلل تتطلابق ملع توقعاتله جودة الخدمة/السلعة )هلل الخدمة/السللعة ال  -ج

 وتطلعاته؟(.

 (0)زشخيص لازحديد المتطلبات الوظيفية: " 

لضللمان فعاليللة النمللوذج ينبغللي علللي مللزود الخدمللة الإلكترونيللة أن يكللون قللادرا علللي 

تشخيص وتحديد المتطلبات الوظيفية لكل علميلة ملن العمليلات المتضلمنة فلي النملوذج، وهلذا 

تفعيل أو تشكيل النموذج وتطبيقه علي أرض الواقلع. وسلنحاول توضليح ذللك  في الواقع يعني

من خلال اعتماد هذا النوع من التعريف والتحديد الدقيق للمتطلبلات الوظيفيلة لكلل عمليلة ملن 

 " .  عمليات النموذج 

 لاسوف  و ح هذه المتطلبات الوظيفية كما يلي : 

 

 ية :زحديد المتطلبات لعملية ما قبل ز ديم الطلب -0
 

 البنية التحتية الفنية: -أ

بمعني كيفية معالجة طلب العميل واستفساراته وأسئلته حول العروض مثلا ملن خللال 

آليات المعالجة التكنولوجية المتبعة، أيضا، كيفية معالجة حالات خاصة من قبلل العمللاء مثلل 

 الشكوى والتذمر أو الملاحظات وغيرها الكترونيا وبالوقت الحقيقي.

 خدمة العميل لاالدعم : -ا

 مسئوليات الاستجابة لاستفسارات وتساؤلات العميل. -

أساليب ومهارات وقابليات الاستجابة لهذه الاستفسارات والتساؤلات بالدقلة والسلرعة  -

 المطلوبتين في مثل هذا النوع من التفاعل الالكتروني.

 جودة السلعة /الخدمة -ج

 ر الجودة وتوكيد الجودة.معلومات وبيانات وافية ودقيقة عن معايي -

 الأشخاص المختصون بتزويد العملاء بهذه المعلومات والبيانات. -

 وسائل وأساليب تزويد وتنوير العملاء بهذه المعلومات والبيانات. -

                                                 
 .84-82بشير عباس العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص ( 1 )
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 زحديد المتطلبات لعملية ز ديم لازوصيل الطلبية : -4
 

برمجياتهلا  إللي بالإضلافةإدارة للتوريد وأخرى للمخلزون وهالثلة للتوزيلع واللوجيسلتك  -

 المتقنة.

إدارة معلومات وقاعدة بيانلات حلول الطلبيلة / العميلل ، وكلذلك معلوملات حلول عمليلة  -

 تنفيذ الطلبية.

برمجيات وبروتوكولات لضمان سرية وشخصية وأمن التعاملات التجارية )برمجيات  -

 خ(.استلام الأموال وتهيئة الفواتير، النقد الالكتروني، الشيكات الإلكترونية ...ال

المختلفللة فللي الشللركة )برمجيللات  الإداراتأسللاليب للتفاعللل مللا بللين وضللمن الأقسللام أو  -

 شبكات انترنت ...الخ(.

 واجهة بينية بين العمليات والتسويق. -

 :  بات لعملية ما بعد إزمام الطلبيةزحديد المتطل -2

 إدارة وبرمجيات استعادة الخدمة. -

 المتعلقة بالخدمة.إدارة وبرامج التحقق من الخطاء والأعطال  -

 الأزمات. إدارة المخاطر/ -

 (0):  زصنيف المتطلبات الوظيفية" 
 

لا يكفي فقط وضع وتحديد وتشخيص المتطلبات الوظيفية لنظلام الخدملة الالكترونيلة. 

المطلللوب تصللنيف مثللل هللذه المتطلبللات وذلللك بهللدف إحكللام أعلللي درجللات الرقابللة علللي كللل 

بالسلللب. وهنللاك قواعللد وإجللراءات لتحقيللق هللذا النللوع مللن  متطلللب، وإلا فللإن الأداء قللد يتللأهر

 "  التصنيف

  -لايري البااث أ  هذه ال واعد لاالإجرارات زتمثل فيما يلي :
 

لكللل عمليللة مللن العمليللات المتضللمنة فللي النمللوذج، ينبغللي القيللام بعمليللة أخللرى لتحديللد   -1

المتطلب مرتبط أو له  الذكر، والتأكد من أن هذا أنفةوتشخيص كل متطلب من المتطلبات 

 الأزي :لامل أبر  هذه الموارد علاقة مباشرة بالموارد ضمن نظام الخدمة الالكترونية. 

 موارد بشرية تنظيمية. -

 ة.ــــــاتيـــموارد معلوم -

 ة.ــــــــــيــــنـــموارد ف -
                                                 

 .47-47 بشير عباس العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص(  0)
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ستثني ضرورة ربط أبعاد الجودة بعملية الخدمة بحيث يكون هذا الربط شموليا ودقيقا لا ي  -2

أيا ملن مكونلات عمليلة الخدملة، خصوصلا تللك المتعلقلة بالمتطلبلات الوظيفيلة. وتتضلمن 

 : المرحلة الخطوات التالية

 تحديد النموذج المفاهيمي للخدمة. -

 ربط أبعاد الجودة بهذا النموذج المفاهيمي للخدمة. -

 ربط النموذج المفاهيمي بالمتطلبات الوظيفية. -

 موارد الفنية والمعلوماتية والبشرية.ربط المتطلبات الوظيفية بال -

وهكذا تتضح أهمية تصلنيف المتطلبلات الوظيفيلة، ملن حيلث إن الدقلة فلي إجلراء هلذا 

فلللي التعلللرف عللللي ملللدي تكاملللل الموقلللع الشلللبكي ونظلللم اللللدعم  الإدارةالتصلللنيف تسلللاعد 

. ومملا الإدارةالتنظيمية ومعلومات الشلركة والسياسلات الفعليلة المتبعلة ملن قبلل  والإجراءات

إليه بهذا الصدد أن النظام المباشلر عللي الخلط قلد يبلدو مؤتمتلا لكنله قلد يتطللب  الإشارةتجدر 

 موارد وظيفية من خارج الخط.

 (0)التحول إلي الخدمة الالرترلا ية: " 
 

إنه لأمر منطقي القول بأن الشركة سواء كانت تسوق سلعا أو خدمات، فإن المكونلات 

أو المحسوسة لما تعرضه تلعب دورا محوريلا فلي الحصلول عللي أو العناصر غير الملموسة 

العميل وتحقيق رضاه وإبقائه مواليا وراضيا. ومن المناظير الشلائعة والمسلتخدمة التلي تؤكلد 

 : علي أهمية ذلك حيث ينقسم العرض السوقي للشركة إلي أربعة مكونات أو عناصر هي

 المنتج المادي. -1

 ة.ــمنتج الخدم -2

 .دمةـــبيئة الخ -3

 ."  توصيل الخدمة / تقديم -4
 

وإذا مللا نظرنللا إلللي صللناعة السلليارات مللن هللذا المنظللور، فللإن باسللتطاعتنا تشللخيص 

السيارة علي أنها منتج مادي، بينما منتج الخدمة يتألف ملن الضلمان والصليانة والتمويلل وملا 

لأحلداث شابه ذلك. فمنتج الخدمة عبارة عن محلور الأداء اللذي يشلتريه العميلل، حيلث تلدفق ا

 في منتج الخدمة يضمن حصول العميل علي المنتج الذي يفضله. 

                                                 

 .53-52بشير عبا  العسق , مرجح سبي ذكره, ص   (0)
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ويمثللل معللرض السلليارات ومللا يحتويلله مللن سلليارات معروضللة للبيللع عنصللر بيئللة 

الخدمة، بينما يشتمل عنصر تقديم/توصيل الخدمة علي اختبار السيارة للقيادة والصفقة البيعية 

اعتبلار تقديم/توصليل الخدملة بمثابلة عمليلة  وبالإمكلانومواعيد التصليح والتفاوض وغيرها. 

 شراء السيارة.
 

ولو كانت الصناعة هلي التعلليم، فلي حاللة جامعلة ملثلا، فلإن المنلتج الملادي قلد يكلون 

الشللهادة أو الللدبلوم، بينمللا منللتج الخدمللة يكللون مجللالات الدراسللة أو تعيللين المكللان المناسللب 

خدمللة فتشللتمل علللي قاعللات التللدريس للطالللب فللي الصللف المدرسللي وغيللر ذلللك. أمللا بيئللة ال

 / ومنللازل الطلبللة الللداخليين والمطللاعم والكافتيريللا والملاعللب الرياضللية، بينمللا عنصللر تقللديم

توصيل الخدمة يتضمن الأداء التدريسي وجداول المراقبة والامتحانلات والتعليملات الجامعيلة 

 وحفل التخرج وغيرها.
 

ة قابلة للتطبيلق وقيلام العملال باسلتغلال قلوة ومع تحول الانترنت إلي قناة تسويقية بديل

الشبكات الالكترونية، شهد عديد من عناصر ومكونات الخدمة تحولا إلي الخدمة الالكترونية. 

لانترنلت حصلريا، ففي صلناعة السليارات أصلبح ملن الممكلن اليلوم شلراء سليارة ملن خللال ا

 لي مسكن المشتري.إوتوصيلها مباشرة 

 

 (0)رو ات الخدمة علي الا تر ت؟ كيف زحولت عناصر لام" 

عناصر منتج الخدمة مثل الضمان والتلأمين والتمويلل، ملثلا، أصلبحت سلهلة  أننجد  

، هلو الموقلع ملثلا المنال عبر الانترنت. كما أن الموقع الشبكي التابع لشركة تصنيع السيارات

وأشلرطة فيلديو  إلي ذلك صلورا بالإضافةالذي يوفر معلومات تفصيلية عن السيارة ويستخدم 

حللل محللل بيئللة الخدمللة التقليديللة المتمثلللة بمعللرض السلليارات وتلللك السلليارات ترقميللة، بللات 

المعروضللة للبيللع. وهكللذا تللم اسللتبدال هللذه البيئللة الماديللة ببيئللة رقميللة  أمللا بعللض عناصللر 

تقديم/توصلليل الخدمللة مثللل الصللفقة البيعيللة والتفللاوض فقللد تللم اسللتبدالها بعمليللات أبسللط مثللل 

يات الخدمة الذاتية التي يتولاها العميل ووكلاء مقارنة الأسعار ونماذج تحديلد السلعر ملن عمل

قبل العميل وغيرها. وإذا كان بعض عناصر تقديم/توصيل الخدمة مثل اختبار السيارة للقيلادة 

ن العناصلر قلد تلم ـلـر مــلـكثيـالإن ـلـوعملية التصليح سيبقي علي وضعه في القناة التقليديلة، ف

 ". ويلهاتح

                                                 

 .81-53(  بشير عبا  العسق, مرجح سبي ذكره, ص 0)
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إلا أن من الأهمية بمكان التأكيد علي أن هذا التحول ليس تحولا بسيطا من طرف إلي 

آخلر، أو اسلتبدال عنصلر بعنصللر آخلر. فطبيعلة عناصلر الخدمللة الالكترونيلة، تختللف بشللكل 

جوهري عن الخدمة التقليدية. فالخدمة الإلكترونية تمنح العملاء رقابة وسيطرة أكبلر. كملا أن 

خدملة الإلكترونيلة تشلمل العديلد ملن خصلائص الخدملة الذاتيلة، ناهيلك علن أن بيئلة عناصر ال

الخدمة الإلكترونية مختلفة تماما، وأن عمليات تقديم/توصليل الخدملة الإلكترونيلة مختلفلة ملن 

الناحية الفلسفية. وهذه الاختلافات تمثل تحديات ، علاوة علي أن ملن الصلعب إدارتهلا آخلذين 

يقة كون عدد من الشركات يعمل في القناة التقليديلة والقنلاة الإلكترونيلة معلا. بعين الاعتبار حق

وعليه، فإن لدي هذه الشركات عناصر خدمة تقليدية قائمة جنبا إلي جنب مع عناصلر الخدملة 

التللي تميللز اقتصللاد المعلومللات تزيللد مللن  المتصللارعةالالكترونيللة. فللالتطورات التكنولوجيللة 

 .درجة تعقيد هذه المشكلة
 

فبالإضافة إللي تكلوين ملزيج معقلد ملن عناصلر الخدملة، فلإن التطلورات التكنولوجيلة 

والتغيير التكنولوجي تساهم في عملية التحلول إللي الخدملة الإلكترونيلة بلثلاث طلرق متداخللة 

 مهمة هي :

 تغيير المنتج المادي إلي منتج خدمة. -1

 تكوين وسطاء خدمة. -2

 تكوين أسواق جديدة. -3

 

 لأضواء علي كل طريقة من هذه الطرق تباعا.وسنحاول تسليط ا
 

  :  زغيير المنتج المادي إلي منتج خدمة -2
 

كان لظهور الشبكات والقنوات الإلكترونية كوسيلة توزيع مبتكرة تأهير كبير علي المنتجلات   

الرقمية وتلك المستندة للمعلومات. فالمنتجلات الماديلة مثلل أجهلزة اللرد عللي الهلاتف صلارت 

 يوم بكل سهولة بخدمات الرد علي الهاتف التي تقدمها شركات الاتصالات.تستبدل ال

إن مثللل هللذا التطللور للليس مجللرد اسللتبدال شللئ بشللئ آخللر، ذلللك أن الارتبللاط الخللدمي 

يوفر فرصة أكبر لخدمات البيع المتقاطع والبيع الصلاعد عللاوة عللي دوره فلي بنلاء علاقلات 

( . فتسويق الكتب المطبوعة بات يستبدل Rayport & Sviokla, 1994متينة مع العملاء )

 بتسويق الكتاب الالكتروني من خلال اللجوء لخدمات الاشتراك . 
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كما أن شركات تسجيل الأشرطة الصوتية المرئية تتسابق منلذ فتلرة لبيلع الموسليقي " 

 إلي التسجيلات المادية والأقراص بالإضافةعلي الخط باستخدام الخدمات المستندة للاشتراك 

الممغنطلة. حتلي البرمجيللات الفرديلة المغلفلة التللي كانلت ومازاللت تبللاع عبلر قنلوات التوزيللع 

المادية أصبحت اليلوم متاحلة للبيلع عبلر خلدمات مسلتندة للاشلتراك فلي هلذه البرمجيلات عبلر 

( ملثلا تنلوى تغييلر نملوذج أعمالهلا Microsoftالشبكات الالكترونية. فشركة مايكروسلوفت)

جيات إلي خدمة برمجيات مستندة للاشتراك، حيث يتم توصيل هذه الخدملة الخاص ببيع البرم

إن لهللذا التحللول مللن  (1) ".( ,2112Microsoft Changes Termsمللن خلللال الويللب )

عناصللر المنتجللات الماديللة إلللي عناصللر الخدمللة الإلكترونيللة الصللافية أو التامللة متضللامين 

يللل واستكشللاف فللرص وأسللواق جديللدة، جوهريللة فيمللا يتعلللق ببنللاء علاقللات وهيقللة مللع العم

 خصوصا في مجال المنتجات الرقمية وتلك المستندة للشبكات والمعلومات.
 

 زرويل لاسطار خدمة : -2
 

أدي التحول ملن المنتجلات الماديلة إللي منتجلات الخدملة إللي تكلوين وسلطاء خاصلين 

بالخدمللللة إمللللا كمنظمللللات جديللللدة مثللللل منظمللللات الكتللللاب الالكترونللللي أو كشللللركات مثللللل 

(Marimba التي توصل خدمات البرمجيات مباشرة إللي سلطح المكتلب، أو شلركات قائملة )

( التللي باتللت تلعللب دورا رياديللا فللي مضللمار Hewlett-Packard/HPأصلللا مثللل شللركة )

تسويق الخدمة. علاوة علي ذلك، فإن التطور السلريع فلي التقنيلات وتعقيلداتها وسلرعة وتيلرة 

عللي الشلركات تركيلب وإداملة تقنيلات بمسلتوى ملن الرقلي البوار والتقادم جعل ملن الصلعب 

الخاصلة بهلا. هلذه الحاللة  إمكانياتهلاالدائم والمتجدد أو تقديم خدمات معلوماتية بالاعتماد علي 

دفعت بالعديد من الشركات إلي الاسلتعانة بملزودين خلارجين للحصلول عللي خلدمات مسلتندة 

وبالفعل يوجد اليوم عدد كبير ملن ملزودي خدملة  للتكنولوجيا بما في ذلك الخدمة الالكترونية.

التطبيقات . وقد أدي هذا التطور النوعي إلي بروز مزودي خدمة تطبيقات أكفاء ومهنيين من 

الطلللراز الأول خصوصلللا فلللي مضلللمار حقلللول التكنولوجيلللا الراقيلللة أو المؤسسلللات كثيفلللة 

كات الاتصلالات السللكية التكنولوجيا. وهؤلاء مع مزودي تقنيات الارتبلاط الشلبكي، مثلل شلر

( يقللودون اليللوم عمليللة التحللول إلللي اقتصللاد ISPsواللاسلللكية، ومللزودي خللدمات الانترنللت )

 مستند للخدمة الالكترونية. 

                                                 

(1) www.mirrosoft.com/biz/solutions/commerce.htm.    

http://www.mirrosoft.com/biz/solutions/commerce.htm
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( باتت تصب تركيزها في بوتقة الخلدمات كمصلدر IBMوالواقع أن شركات مثل )" 

  (1). "( 2112Deals, Packageإيراد رئيسي بدلا من التركيز علي منتجاتها التقليدية.)

 زرويل أسواق جديدة : -2

أدي الارتبلاط الشللبكي الهائلل واسللع الانتشلار إلللي تكلوين أسللواق ومنظملات جديللدة لا 

حصر لها. ومن الأمثلة البارزة علي هذا النوع من الأسلواق الجديلدة نلذكر عللي سلبيل المثلال 

نية ما بلين المسلتهلكين أنفسلهم ( في قطاع التجارة الإلكتروe-Bayالمزادات الإلكترونية مثل)

(C-2-C) (وPfee Market في قطاع التجارة الإلكترونية ملا بلين منشلآت الأعملال نفسلها )

(B-2-B( وشللركات مثللل )Priceline, Autobytel( والشللركات المتحللدة مثللل )Orbitz )

( Covisint( وشلركة )B-2-Cفي قطاع التجارة الإلكترونية بين منشآت الأعمال والعمللاء)

( هلذه جميعهللا أمثلللة B-2-Bفلي قطللاع التجلارة الإلكترونيللة ملا بللين منشللآت الأعملال نفسللها )

وشواهد علي خدمة إلكترونية تكونلت نتيجلة للارتبلاط الشلبكي. وهلذه الأسلواق الجديلدة تلوفر 

 الخدمة الإلكترونية للشركاء في كل من القناة الصاعدة والقناة النازلة.
 

 (4)ولوجيا : رابعا : زأثير الترن"  -2
 

كما يلعب التطور الحاصل فلي مضلمار التكنولوجيلا دورا محوريلا فلي تعزيلز وتأكيلد 

أهميللة الخدمللة الإلكترونيللة مللن خلللال تكللوين فللرص جديللدة، فعلللي سللبيل المثللال لا الحصللر ، 

تساهم التطورات الحالية كالهواتف النقالة ومساعدي البيانات الشخصية والبيجرز فلي تسلهيل 

لفوري )في الوقت الحقيقي( للمعلومات إللي العمللاء فلي الوقلت والمكلان المحلددين ا الإيصال

من قبلهم، وتوجد تقنيات أخرى رائدة مثل نظلم تمييلز الكللام وأجهلزة تعريلف اللغلة الطبيعيلة 

والواجهات البيئية الصديقة للمستخدم، إضلافة إللي التطلورات الحاصللة فلي تكنولوجيلا قواعلد 

عن البيانات. هذه التطورات مجتمعة تتيح المجلال للأعملال لتزويلد العمللاء البيانات والتنقيب 

بنظم ذاتية ما لصفة الشخصلية ذات اسلتجابة فوريلة )فلي الوقلت الحقيقلي( وملن خللال تفاعلل 

 بعيد.

ومع تنامي اقتنلاص الأعملال للفلرص التلي توفرهلا التطلورات التكنولوجيلة للحصلول 

جديلدة ملن الخدملة الإلكترونيلة بلالظهور مملا يلوفر ملاءملة  لعي الميزة التنافسية، تبدأ أشلكال

 .  " أكبر وخدمات دعم أكثر فعالية للعملاء

                                                 

(1) www.ibm.com/ebusiness/pd 2002.  

 .80( بشير عبا  العسق , مرجح سبي ذكره, ص 4)

http://www.ibm.com/ebusiness/pd%202002
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وملللع تحلللول الخدملللة الإلكترونيلللة إللللي مصلللدر للميلللزة التنافسلللية المسلللتدامة بالنسلللبة 

للأعمللال، فإنهللا سللتلعب دورا حاسللما فللي تحديللد نجللاح الاقتصللاد بشللكل عللام مللن خلللال جعللل 

يم والأسللواق أكثللر كفللاءة وأيضللا مللن خلللال تقللليص التكللاليف المترتبللة علللي العمليللات والتنظلل

 العملاء.
 

 خامسا : أثر زوقعات العميل : 

 

تساهم عملية التحول إلي الخدمة الإلكترونية في زيادة وتعزيز توقعات العميلل بصلدد 

ت الخدمللة الإلكترونيللة التللي يتطلللع للحصللول عليهللا ، فالعميللل فللي ظللل مثللل هللذه التطللورا

التكنولوجية الهائلة لن يقبل إلا بخدمة الكترونية تفوق حتي أفضل توقعاته. فمع بدء المنظمات 

باسلللتخدام الخدملللة الإلكترونيلللة كلللأداة رافعلللة وداعملللة للميلللزة التنافسلللية، فإنهلللا أيضلللا تلللدفع 

بالمنظمللات الأخللرى إلللي الارتقللاء بأدائهللا كمللا ونوعللا لمواجهللة وتلبيللة التوقعللات المتزايللدة 

ملاء بخصوص جودة الخدملة الإلكترونيلة المنشلودة. هلذه التوقعلات بلدورها تلدعم الحاجلة للع

لمزيد من الكفاءة والفعالية في مجالات الاتصال بلالعملاء/المواطنين وبعناصلر الخدملة أيضلا 

مما يلؤدي إللي تركيلز أكبلر عللي الخدملة الإلكترونيلة ضلمن المنظملة فلي القطلاعين الخلاص 

أهير الايجللابي لتزايللد توقعللات العملللاء علللي نمللو الخدمللة الإلكترونيللة يجللد والعللام معللا. إن التلل

أصداءه في العديد من مبادرات الخدمة الالكترونية/الحكومة الإلكترونية التلي قاملت بتدشلينها 

 المنظمات في الصناعات والقطاعات المختلفة.
 

 (0)سادسا : الفرص لاالتهديدات : " 
 

ا هائلللة وتحللديات هائلللة أيضللا فللي الانتفللاع مللن هللذه تللوفر الخدمللة الإلكترونيللة فرصلل

الفرص ملن قبلل المنظملات العامللة فلي أسلواق التجلارة الإلكترونيلة ملا بلين منشلآت الأعملال 

(  بالإضللافة إلللي قطاعللات B-2-B( ومللا بللين منشللآت الأعمللال نفسللها )B-2-Cوالعملللاء )

بللين الحكومللة ومنشللآت ( والتعامللل الحاصللل مللا G-2-Cتعللاملات الحكومللة مللع المللواطنين )

-B( وسنحاول مناقشة بعلض المسلائل ذات الصللة الأكبلر بفضلاءات اللـ ) G-2-Bالأعمال )

2-C ،G-2-C وملللن هلللم نتحلللول إللللي التركيلللز عللللي المسلللائل ذات القواسلللم المشلللتركة ملللع )

 ." ات جميعهاءالفضا

 

                                                 
 .79-72بشير عباس العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص   (1 )
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 الفردية لاالمنتج المفصل  حو العمسر: -0

الزبائن/العملاء في سياق الخدمة الإلكترونية عللي  ينطوي مفهوم المنتج المفصل نحو

عملية استهداف قوى العملاء كجزء من مجموعة أو قطاع سوقي ، بينما تنطوي الفردية علي 

عملية تسويق مباشر من شخص إلي آخر علي أساس العميل كفرد. والواقع أن المبادرتين معا 

ن العميللل وقللد سللاهمت التطللورات تعتمللدان بشللكل كبيللر علللي جمللع المعلومللات والبيانللات علل

التكنولوجية الهائللة فلي تكلوين قيملة ينتفلع بهلا العمللاء وفلي بنلاء المسلاواة بيلنهم. كملا تسلاهم 

التطورات المتحققة في مضمار أدوات التنقيب علن البيانلات فلي تمكلين العملال ملن تشلخيص 

لفردية والمنتج المفصلل كبار عملائها وتكوين قيمة تنتفع بها مجموعة العملاء هذه من خلال ا

( فقلدرات مثلل التنقيلة التشلاركية Reichheld & Schefter, 2111نحلو الزبلائن/العملاء )

والتعاونيللة والتحليللل الفللوري واسللتطلاعات العملللاء ومسللتودعات البيانللات باتللت تفللتح آفاقللا 

وزيلادة وفرصا هائلة لتوفير خدمة الكترونية شخصلية، وذللك للاحتفلاظ بلالعملاء المسلتهدفين 

 قيمة العملاء علي مدي حياتهم.

إلا أن مبادرات الفردية والمنلتج المفصلل نحلو الزبلائن/العملاء تمثلل اختبلارا لا يخللو 

من عناصر التحلدي إذا ملا أريلد لهلا النجلاح فلي مضلمار التنفيلذ. وسلبب ذللك يعلود إللي كلون 

لعلاقلات وهلي لمسلة موجلودة الضلرورية لبنلاء ا الإنسلانيةالقناة الإلكترونية تفتقر إلي اللمسلة 

وقائمة في العالم الواقعي. وبينما يعتبر عدد من  العمال هذه المبادرات كبلدائل جيلدة للعلاقلات 

( إلا أن الضلرورة تقتضلي التأكيلد عللي أهميلة فهلم واسلتيعاب Barlow, 2111a) الإنسلانية

هوقلة ملن العمللاء حقيقة مفادها أن نحاج مثل هلذه المبلادرات يعتملد عللي معلوملات جيلدة ومو

أنفسهم وهذا يحصل فقط عندما تكون لدي هؤلاء العملاء هقة بالأعمال الجارية علي الخط في 

 المقام الأول.

وفللي حالللة اعتمللاد مبللادرات الفرديللة والمنللتج المفصللل نحللو الزبللائن/العملاء علللي 

لاوة معلومات غير موهوقة، فإنها لن تكون أكثر من مجلرد وسلائل تحايلل وخلدع رخيصلة. عل

لعللي ذلللك، فللإن هللذه المبللادرات إذا مللا اسللتندت علللي معلومللات مجمعللة دون معرفللة العميللل 

( فقلد Billington, 1996المسبقة، فإن من شلأن ذللك أن يلؤدي إللي حاللة ملن انعلدام الثقلة )

( أن مبلادرات الفرديلة Frels & Kannan, 2111أوضحت بعض الدراسلات مثلل دراسلة )

 الإجماليلةئن/العملاء قلد تلؤدي إللي المزيلد ملن المخلاطر المدركلة والمنتج المفصل نحو الزبلا

لاء، خصوصلا فلي مجلالات كثيفلة الخدملة ـملـــلي الخلط ملع العــلـلات عـــلـامــي أداء التعـــف

 )مثل الخدمات المالية(.
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وعليه، فلإن التحلدي اللذي يواجله الأعملال فلي عصلر الخدملة الإلكترونيلة يكملن فلي  

ع تقنيلات الفرديلة والمنلتج المفصلل نحلو الزبلائن/العملاء دون المسلاو  كيفية استخلاص مناف

 الخطيرة التي ترافقها. والإخفاقات

 إدارة مخاطر الخصوصية لاالأمل: -4

بللدأت مخللاطر الخصوصللية والأمللن تظهللر بمثابللة مخللاوف وحللالات قلللق فللي عصللر 

 لإمكانيلةيلدا خطيلرا الخدمة الالكترونيلة،وما للم يلتم معالجتهلا بشلكل صلحيح فإنهلا سلتمثل تهد

تطبيللق الخدمللة الالكترونيللة. وتعللرف مخللاطر الخصوصللية بأنهللا عبللارة عللن تخللوف أو قلللق 

نفسه حول نفسه إلي المسوق، إما من خلال  قرارهالعميل من أن المعلومات التي أدلي بها من 

ائللد فللي الموقلع الشللبكي الع الإبحلارأو ملن خلللال  اسللتبانهعللن أسلئلة  الإجابلةإجلراء تعامللل أو 

 للشركة، قد يساء استخدامها من قبل المسوق. 

أما مخاطرة المن فتشير إلي أن طرفا هالثا قد يحصل علي معلومات شخصية أو مالية 

تعامل علي الخط، أو أن طرفا هالثلا قلد يعتلرض أو  بإجراءعن العميل دون معرفته وهو يقوم 

 (.Fels & Kannan, 2111لي الخط )ـــيعرقل تعاملاته ع

بيئلة الأعملال الالكترونيلة ، تسلبب مخلاطر الخصوصلية والأملن مخلاوف تفلوق  وفي

 Hairجميع المخاوف المترتبة قاطبة ليس فقط بالنسبة للعميل وإنما أيضا بالنسبة للمسوقين )

& Keep, 1997 ولهذا، فإن هذه المخاطر والمخاوف تؤهر لليس فقلط عللي قبلول العمللاء .)

ر أيضا علي تصميم الخدمة الإلكترونية . فمخلاوف الأملن تلعلب للخدمة الإلكترونية وإنما تؤه

دورا مهما في مسألة ما إذا كان العميل سيتبني القناة الإلكترونيلة لأغلراض إجلراء التعلاملات 

(Parasuraman, 2111 علللاوة علللي ذلللك، مللازال كثيللر مللن العملللاء يشللعرون بعللدم .)

وبدرجلة ملن علدم الشلعور بلالأمن بخصلوص الارتياح في التعامل مع التكنولوجيا بشكل علام 

تعاملات الكترونية معينة. فالدعاية السائدة حول حالات سرقة معلومات عن بطاقات الائتملان 

وهجمللات قراصللنة الانترنللت علللي حسللابات وخللدمات تجللري علللي الخللط وإسللاءة اسللتخدام 

عملللاء المعلومللات مللن طللرف مسللوقين بللارزين وغيرهللا، كللل ذلللك أدي إلللي زيللادة إدراك ال

 ومخاوفهم من هذه المخاطر.

 

وبللالرغم مللن وجللود مخللاوف مماهلللة فللي مجللال التعللاملات فللي العللالم الللواقعي، إلا أن 

 هناك مخاوف مفرطة وإحساسا أكبر بالقلق وعدم الثقة في التعاملات التي تجري علي الخط. 
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قيلام  وعليه، فإن التحدي الأكبر اللذي يواجله المنظملات العامللة عللي الخلط يكملن فلي

هذه المنظمات بمعالجة وتخفيف ومن هم التغلب علي مثلل هلذه المخلاوف ومكلامن القللق التلي 

تنتللاب العملللاء سللواء كللانوا علللي الخللط فعلللا أو مللازالوا متللرددين بسللبب هللذه المخللاوف فللي 

 الدخول علي الخط.

إلللي اسللتحداث مواقللع  بالإضللافةويسللتخدم عللدد مللن المنظمللات أسللاليب ضللبط ذاتيللة 

رسمية في هياكلهلا التنظيميلة مثلل ملدير الخصوصلية أو ضلابط أملن التعلاملات عبلر وظيفية 

وإحكلام الرقابلة عللي ممارسلات وسياسلات الخصوصلية  والإشلرافالخط لأغراض الفحلص 

التابعللة لهللم. وقللد يسللاعد مثللل هللذا المللنهج علللي بنللاء سللمعتهم فللي مجللال حمايللة الخصوصللية. 

نحلو الزبلائن/العملاء قاعلدة اسلتخدام كبيلرة )قلوة  وتوضح احدي الدراسات أنه بينما المفضلل

عدديللة( قللد تقلللص مخللاوف الخصوصللية والأمللن لللدي المسللتخدمين الجللدد مللن ذوى الخبللرات 

المتواضعة علي الخط، فإن سلمعة المنظملة هلي العاملل الأكثلر تلأهيرا عللي تقلليص المخلاطر 

 & Frelsعللي الخلط. )المدركلة للدي العمللاء عبلر كافلة قطاعلات العمللاء اللذي يتعلاملون 

Kannan, 2111) 

والواقللع أن تنللامي حللدة المخللاوف والقلللق المللرتبط بمخللاطر الخصوصللية فللي البيئللة 

خدمات حماية الخصوصية وهلي اليلوم  –الإلكترونية قد أفرز نوعا جديدا من صناعة الخدمة 

( Privada and Zero-knowledgeتمثلل سللوقا ناشللئة للخصوصللية ، فالوسللطاء أمثلال )

فرون خلللدمات حجلللب وإخفلللاء الاسلللم أو المعلوملللات للعمللللاء اللللذين يسلللتخدمون البريلللد يلللو

( بينمللللا منظمللللات وسللللطاء المعرفللللة الإلكترونيللللة مثللللل Petersen, 2111الالكترونللللي )

(Lumeria( و )Persona يسلللمحون للعمللللاء بتخلللزين معلوملللات شخصلللية فلللي سلللجلات )

( وهنلاك منظملات أخلرى Lester, 2111خاصة بهم ويختارون مسوقين معينين يثقون بهم )

( تضلفي صلفة الشلرعية والموهوقيلة عللي ممارسلات الخصوصلية للشلركات .Trust Eمثل )

وتوفر لها ضمانات تصديق تكون شاخصة في مواقعها الشبكية. إلا أن فعاليلة مثلل هلذا النلوع 

د من ضمانات التصديق وعبارات الخصوصية التلي تظهلر عللي المواقلع الشلبكية بهلدف تبديل

مخاوف الخصوصية مازالت موضوع نقلا.. لكلن ملع تنلامي حاللة التطلور التكنوللوجي وملا 

يترتب عللي ذللك ملن تقلليص التكلاليف المترتبلة عللي تجميلع ومعالجلة وبلث المعلوملات علن 

العملاء، يتوقع أن يبدأ سوق الخصوصية بالانحسار، مع مرور الوقت إلي أن يبقي القليل جدا 

 من الخصوصية.
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 رومة الإلرترلا ية لاالفجوة الرقمية :الح -2
 

تستأهر مبلادرات الحكوملة الإلكترونيلة ضلمن الحكوملة والتلي تركلز عللي الملواطنين 

باهتمام منقطع النظير من قبل الأكاديميين والممارسين وصناع القرار في قطاعلات الاقتصلاد 

سللتترك آهارهللا  المختلفللة لمللا تحمللله هللذه المبللادرات مللن وعللود واتجاهللات يللري كثيللرون أنهللا

النوعية الايجابية عللي مجملل حيلاة الملواطنين والحكوملات والأعملال. وتلدل هلذه المبلادرات 

علللي أنهللا ستسللهل علللي المللواطنين الحصللول علللي خدمللة ذات جللودة عاليللة مللن الحكومللات 

الفيدرالية أو المحلية، ناهيك عن مسلاهمة هلذه المبلادرات فلي تقلليص التكلاليف المترتبلة لعلي 

مثلل هلذه الخلدمات للملواطنين. وملن النتلائج المتوقعلة ملن مبلادرة الحكوملة الإلكترونيلة  تقديم

ضللمن حكومللة فيدراليللة إجللراء تعللاملات الكترونيللة شخصللية وآمنللة مللع وضللمن الحكومللة 

( وتوفير خدمات Public key infrastructure/PKIباستخدام البنية التحتية للمفتاح العام )

اطنين بغض النظر عن أسلوب الوصول )الهاتف، شخصيا، أو عبر ذات جودة عالية إلي المو

الويب(، وتقليص التكاليف والصعوبات المترتبة علي التعاملل ملع الحكوملة، وتلوفير وصلول 

سريع وفوري للخدمات الحكومية عبر الويلب، وجعلل الحكوملة أكثلر شلفافية ووضلعها تحلت 

 طائلة المساءلة أمام المواطنين.

دمة الإلكترونية كنزا هائلا ومفتاحا أكيدا لتعظيم وتعزيلز وتحسلين وفي حين تمثل الخ

عمليات الحكومة ، إلا أنها تخلق أيضلا تحلديات كبيلرة للحكوملة بسلبب الفجلوة الرقميلة . وإذا 

كانت الحكومة الفيدرالية الأمريكية قد أنفقت ما يزيد عن أربعة مليارات دولار علي مبادرات 

ولا تللزال تعللاني مللن مشللاكل التطبيللق بسللبب هللذه الفجللوة  2111الحكومللة الإلكترونيللة عللام 

الرقمية، فكيف الحال إذن مع الحكومات التلي لا تمتللك مثلل هلذه المبلالغ الهائللة والتلي تعلاني 

( فلالفجوة الرقميلة تقلف حلائلا أملام التطبيلق Grimes, 2111من فجلوة رقميلة لا مثيلل لهلا )

أي مكللان فلي العللالم. والفجللوة الرقميلة تعنللي أشللياء الكلفء والفعللال للحكومللة الإلكترونيلة فللي 

 : الأزيم دمتها كثيرة في 
 

 الافتقار إلي بنية تحتية شبكية متكاملة علي مستوى البلد برمته. -1

تدني نسبة المسلتخدمين للانترنلت ملن الملواطنين وارتفلاع أسلعاره ملع انخفلاض مسلتوى  -2

 دخل الفرد.

 الإعلامرة المثلي وهذا يؤكد عدم قدرة وسائل عدم نشر هقافة المعلومات والمعرفة بالصو -3

 علي لعب الدور المنوط بها في هذا المجال.
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بكيفيلة اسلتخدام  الإلملامانخفاض نسبة اختراق أجهزة الحاسوب لقطاعلات الملواطنين وعلدم  -4

 الانترنت بالنسبة لكثير من المواطنين.

لكترونيلللة وتبلللادل فة الإارقلللع المتخصصلللة لتنشللليط التجلللارة والصلللالغيلللاب الواضلللح للموا -5

المعلومات والبيانات وأساليب استرجاعها وهو ما يعرف بالبنية التحتيلة لممارسلة الأعملال 

 وتبادل المعلومات بالانترنت سواء مع الحكومة أو غيرها.

 عدم توفر البنية التحتية للاتصالات. -6

وهريلة فلي عدم وجود حوافز مغرية تدفع الأفراد للعمل الالكتروني حيلث لا توجلد فلروق ج -7

 الأسعار بين التسوق الالكتروني والتقليدي.

 عدم سن الأنظمة والقوانين والتشريعات المنظمة للأعمال الالكترونية. -8

المعوقات الاجتماعية والنفسية والتي تشمل اللغة وعدم الثقة والخوف من فقدان مراكلز القلوة  -9

 ين والحكومات والأنظمة.والسيطرة علي المنظمات وارتفاع حالة عدم الثقة بين المواطن

احتكللار وسلليطرة الحكومللات علللي الخللدمات الضللرورية مللن انترنللت وهواتللف وشللبكات  -11

الرقابللة والمللن مللع تعقيللدات صللارمة وبيروقراطيللة كاتمللة للتغييللر  لإحكللاماتصللال، وذلللك 

 .والإبداع

 

لامسدتلزمات ينبغدي زوفيرهدا للت ليدل مدل اجدم  إزباعهداكما أ  هندام خطدوات ينبغدي 

 ر ها ما يلي :بالرقمية لامحالالة كسرها لاا ا لامل أالفجوة 

 
 

 حاضنات حكومية لمشروعات اقتصاد المعرفة. إنشاءالعمل علي  .2

مراكز بحوث وتطوير مشاريع رائدة للعلوم والتكنولوجيا عللي  بإنشاءقيام الحكومات  .3

 مستوى القطاعين العام والخاص.

( G-2-Gالحكومة المختلفلة ) العمل علي تكوين ربط الكتروني بين مؤسسات ودوائر .4

 (.G-2-B( وبين الحكومة والأعمال )G-2-Cوبينها وبين الموطنين )

قواعلد تكنولوجيلة لعمليلات الترميلز والتشلفير، وذللك للتأكلد ملن أن  إنشلاءالعمل علي  .5

تحويلل المعلوملات والبيانلات  وبالإمكلاناستخدام هذه التكنولوجيا سوف يكون ملائملا 

 ي سرية هذه المعلومات.وترميزها للحفاظ عل
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العمللل علللي تللوفير المللوارد البشللرية القللادرة علللي إدارة الحكومللة الالكترونيللة، فلكللي  .6

تستطيع الحكومات تقديم خدمات الكترونية ذات جودة عالية وبتكاليف بسيطة لابد من 

تشغيل العاملين القلادرين عللي التعاملل ملع هلذه التكنولوجيلا والحفلاظ عللي مسلتويات 

 ن المهارات والقدرات من خلال عقد برامج تدريبية نوعية.عالية م

 

وإذا كان هدف مبادرة الحكومة الإلكترونية توفير وجه واحد للحكومة من حيث إتاحة 

المجال للمواطنين بالوصول إلي خدماتها من خللال جميلع القنلوات الإلكترونيلة المتاحلة، فلإن 

 مثل:ا مهمة للغاية الحكومات ستواجه والحالة هذه عدة مسائل وقضاي

 

 كيفية توفير خدمات متماهلة للمواطنين عبر كافة القنوات. -1

كيفية تحقيق حالة من تكامل الخدمات عبر القنوات لزيادة الكفلاءة الفعاللة وتقلليص  -2

 التكاليف المترتبة علي تقديم مثل هذه الخدمات.

الخدمللة  كيفيللة توعيللة وتعللليم وتثقيللف وتشللجيع المللواطنين علللي اسللتخدام خيللارات -3

الذاتية المستندة للتكنولوجيا والارتقاء بهذه الخدمات ملن القنلوات الأقلل كفلاءة إللي 

 قنوات الخدمة الأكثر كفاءة وفعالية.
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 الفصل الرابع
 

 ع الإنترنت ــــل مــامــعــالت أدواتحلول مشكلات 
  ( البنك – التاجر  – ميلـعــمن )ال كلال

 

 
 المبحث الألال

 . التعامل مع الإنترنت أدواتحلول لمشكلات استخدام                 

 

 الثا يالمبحث 

 ا ـهـلالــتتم من خ التيالخدمة الإلكترونية  والحلول      

 (  كــــــــــبنـال –ر ـــالتاج  –ل ــيـمــالع)  لكلا من                    
 

 المبحث الثالث

 الإلكترونيل الدفع ـلوسائ حماية المعلومات الشخصية        
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  مبحث الأولال

 التعامل مع الإنترنت أدواتاستخدام حلول  لمشكلات 
 :  مقدمة

يقلوم  اللذيمعرفة اللدور التعامل مع الإنترنت تعتمد على   أدواتتشجيع العميل لاستخدام   إن

حللول لكللا  إلىصول نحاول الو لكياستخدام الأدوات مع الإنترنت  أطرافبه كل طرف من 

التعاملل الإلكترونيلة ملع الإنترنلت  أدواتنجلاح اسلتخدام  فليالأطراف الثالثة المشلتركين  من

الأطلراف المتبادللة   بلاقيبصلورة جيلده مملا يلنعكس عللى  العمليات التجارية الإلكترونيلة  في

قات علن طريلق الصلفبلين الأطلراف الثلاهلة  التاجر والبنك وسوف نعلرض تفاصليل العلاقلة 

 أو رتعلود عللى التلاج أربلاح إللىتلؤدى  والتليبالعميل بعلد العلاقلة  الاحتفاظيتم  والتيالبيعية 

 .الائتمانمثل بطاقة  أداةحالة استخدام  فيالبنك  وأيضاالشركة 
 

  : زواجها التيلاال لاالول للمشرست  أ واعهاالتعامل مح الإ تر ت  ألالا : أدلاات
 

 : أساسية أ يارالتجارة فهم يتف و  على  في اينما يشترم الباعة لاالمشترلا 

الإ العللالم  فلليمللن ذلللك وعلللى نظللم الللدفع  المنطقلليالشللىء المبللاع وعلللى الللثمن وعلللى النللاتج 

المشلترى  ويبلدأتعرض الشاشات صور للسلع وينقر المشترى بالفارة بطلب الشلراء  ىفتراض

 نظم الدفع وهى: لاختيار إتباعهخطوات يجب  8وهناك  "للشراء  أمنةيبحث عن وسيلة دفع 

فيهللا خيللارات البطاقللة الذكيللة الجديللدة  يجللب عليللك معرفللة البنللود المختلفللة لللنظم الللدفع بمللا -1

الللدفع -البطاقللة الذكيللة–الفللاتورة الإلكترونيللة  -الائتمللانوالطللرق الأربعللة المتاحللة بطاقللة 

 الصغيرة

 التجارة الإلكترونية  فيالبند المناسب المستخدم  إيجادعليك  -2

 الاتصللالوفللى نظللام  الللواقعيالعللالم  فلليكيفيللة عمللل المعللاملات  فللي الاختلافللاتص افحلل -3

  . الفوري

 . مكانها المناسب فيخطط لوضع المكونات لتكون نظم الدفع لديها القدرة على العمل  -4

لكللا ملن العميلل  بواسطة المجموعات المشتركة  الاستخداميجب تقييم طرق الدفع السهلة  -5

 والتاجر والبنك. 

 . ب معرفة  قيمة التكاليف الفعلية للمعاملاتيج -6

  . تؤكد على سرية المعاملات الفورية التياستخدام البروتوكولات  -7
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المعاملات الفورية الإلكترونية الخاصة بالمتاجر عن  فيساعد عملائك على تطوير هقتهم  -8

 ءإنشللاخدمللة الللدفع بالإنترنللت وحللدد تفاصلليل  رتسللتخدمها لتختللا التلليطريللق المكونللات 

حساب للتجار يشمل التطبيق وعملية الموافقة والأتعاب والمصاريف ولكسلب هقلة العميلل 

 (0) "والتكنولوجيا –الإنجاز –علامة مسجلة  –موافقة  أختاميجب توفير 

 هي طرق الدفح الصغيرة  و ح ما أ لا ريد 
 

ة الإلكترونيلة المحفظل أوبرمجيلات واليلات  باستخدام أموالهطلبه لتحويل  بإرساليقوم العميل 

 أملوالمن خلال البنك يلتم مراجعلة الطللب ملع حسلابات العميلل للدى البنلك بعلد الموافقلة فلأن 

وبعللد التحويللل يقللوم  أيللامالحللال وحسللابات البنللوك تظللل لمللدة خمللس  فلليتتللاح  الائتمللانبطاقللة 

بخصلم قيملة  والآليلاتمخازن الويب وتقلوم البرمجيلات  فيالعميل بعمل نظام الدفع الصغيرة 

 .ألياً المشتريات من الرصيد 
 

 

كللن عللن طريللق شللبكات القيمللة حلللول مشللكلات صللعوبة التسللديد علللى الإنترنللت  يم أنونجللد 

 المضافة. 

 أهبتلت التيعلى استخدام شبكات خاصة لتبادل الرسائل الكترونيا  الإلكترونيقام نظام التبادل 

 باسللتخدامارنللة بنقللل البيانللات كفللاءة بالمق وأعلللىهللذه  الشللبكات اقللل تكلفللة  أن إلللىالدراسللات 

الوسائط الممغنطة وهناك شبكة انجليزية  لخدمات النقل وتبادل الوهائق تسمى تريدنت وهناك 

جلال م فليبلين الشلركات العامللة   الإلكترونليمجموعة شركات عالمية تقوم بعمليات  اللربط 

كة الإنترنت عالميلة شب أن هيساعد على نجاح شبكات القيمة المضافة  والذيالقيمة المضافة 

  الإلكترونيرسائل التبادل  إرسالبدء  سوق للمعاملات التجارية  وقد جعل الإنترنت اكبر مما

وتفعيلل  تشغيل المشلتريات-ملفات التراسل تكون لها اتجاهين )العميل( أنبعد تشفيرها  ونجد 

 الإلكترونليتبلادل الشلراء ويكلون هنلاك  ال أواملر( تشلغيل  المورد ) الإلكترونيوسائل الدفع 

 وبروتوكول تبادل الملفات 

 إللىتلؤدى  وأيضلاً ترقية البرمجيات لللتمكن ملن مواكبلة التطلورات  فيهناك سهولة  أنونجد 

بنللاء الوهللائق الخاصللة بوسللائل الللدفع  إعللادة بشللبكات متعللددة سللهولة الارتبللاطقللدرتها علللى 

  . الإلكتروني

 

 

 4113-. 83-82المجموعة العربية للتدريب لاالنشر ص  -ترلا يةالتجارة الإلر -( سراج الديل محمد محمد0)
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 :ال المشرست  إلىزؤدى  لاالتيلامل فوائد  ظام زبادل البيا ات الرترلا يا 
 

 

 البريد.  وأعمالتخفيض المصاريف الإدارية  -1

 أدواتتسللهيل وتللأمين  أسللرعنقللل المعلومللات بشللكل  إلللىتللوفير الوقللت ممللا يللؤدى  -2

حسللاب  إلللىنقللل النقللود الإلكترونيللة مللن حسللاب العميللل  فلليترنللت التعامللل مللع الإن

 .  المورد

 بيعيلهيساعد على فرص  الذيزيادة عدد الشركات الكبيرة المعتمدة على هذا النظام  - 3

   .  جديدة

   -: زبادل البيا ات فيعليها  الاعتمادالعالم يتم  في أ ظمة أربعةلاهنام 

 ارـجـنظام الأمم المتحدة الخاص بالت.   

 النظام الأروبى العام لتبادل البيانات  . 

  يــــــــكــــريــالأمالنظام .  

 النظام العام للتجار والنقل  . 
 

 

 :  الأ ظمة  لهذهلاهنام ثسثة خطوات  لتحول 
 

 .  طريقة العمل المشترك بين الشركات الكبيرة وعملائها -1

 إلىحول الكامل طريقة العمل المفروض وفيها تقوم الشركة الكبيرة بوضع خطة للت -2

  .  الإلكترونيالتبادل   أنظمة إحدى

 للانضللمامطريقللة العمللل المنسللق وفيهللا تحللدد الشللركة خطتهللا وتضللع فتللرة محللدد  -3

 .  ويتحمل كل شريك التكلفة لتأمين مصالحه
 

حللول تطلوير  التجلارة الإلكترونيلة هلو اسلتخدام صلفحات الويلب الخلاص بلك  أهمومن 

يسلتطيع العميلل اسلتخدام البطاقلات الإلكترونيلة  التليتترة الشلفرة المسل أووالكود المخبلأ 

 . سرقت الأرصدة بأمان كامل دون التعرض لمخاطر التعامل مع الإنترنت أدواتكأحد 
 

ة تحقيللق الصللفة عمليلللالمراحللل المختلفللة بللالتركيز علللى  لاسددوف ي ددوم البااددث

 الإلكترونيع لاستخدام وسائل الدف أفضلحتى تكون هناك فرصة  الشخصية عبر الويب

 وهذه المراحل هي :
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 جذا المستهلريل )الزائريل( للموقح الشبري:المرالة الألالي : 
 

تحقيق التسويق من شخص إلي شخص آخلر عللي الخلط ملن  إستراتيجيةينبغي أن تبدأ 

خلال التركيز علي كيفية استقطاب الزائرين اللراغبين بالتواصلل ملع الشلركة عبلر الويلب أو 

والزائرون قد يكونون جددا أو قلائمين أصللا. وفلي حاللة كلون الزائلر جديلدا، الموقع الشبكي. 

يكللون الهللدف العمللل باتجللاه اسللتقطابه إلللي الموقللع الشللبكي باسللتخدام كافللة وسللائل التللرويج 

ية. وينبغي أن يكون هدف هذه جالإلكترونية التروي والإعلاناتالممكنة، مثل محركات البحث 

ضوء علي العرض القيمي للموقلع الشلبكي ملن خللال، ملثلا تقلديم الوسائل الترويجية تسليط ال

المحفللزات مثللل المعلومللات المجانيللة أو العللروض التحفيزيللة التللي تسللاهم فللي شللد الزائللر إلللي 

 الموقع وكسب رضاه وبالتالي تشجيع ولائه للموقع.

 تشللجيع الزائللرين القللائمين مللن العملللاء علللي اسللتخدام الموقللع الشللبكي إسللتراتيجيةأمللا 

للتسويق من شخص إلي آخر، فهي أكثلر تعقيلدا. فالشلركات قلد تتلرك للعمللاء القلائمين حريلة 

البحث عن الموقع بنفس الطريقلة التلي تتبعهلا ملع العمللاء الجلدد، إلا أن ملن الأفضلل بلالطبع 

تشجيعهم بشكل مخطط مسبقا لزيارة الموقع ولكي يتحقق ذلك، فإن الضرورة تقتضي اللجلوء 

التسلويقية التلي تسلتخدم وسلائل أخـلـرى كجلزء ملن حمللة تسـلـويقية متكامللة.  إلي الاتصالات

( ، يمكللن إرسللال رشللقات B-2-Bوفللي بيئللة التجللارة الإلكترونيللة مللا بللين منشللآت الأعمللال )

الموجهللة  الإعلاميلةبريديلة للعمللاء توضلح لهللم المتلوفر فلي الموقلع، بينمللا بالنسلبة للحمللات 

 غي أن يظهر الموقع الشبكي بشكل بارز.للعملاء، فإن هذه الحملات ينب
 

 زوفير الحافز :المرالة الثا ية : 
 

 

ملا للم يجلد ملا يبحلث  ايل للموقع الشبكي تعتبر الأهم لنالزيارة الولي التي يقوم بها العم

عنه من معلومات ضرورية أو تجربة ممتعة، فإن هذا العميل للن يعلود للموقلع هانيلة. وينبغلي 

ية الموقع الشبكي كافيتين لاستقطاب وحجز اهتمام العميل بحيث يبقي أن تكون جودة ومصداق

 في الموقع. 
 

 تللوفير حللافز للله.لوبغيللة حللث العميللل علللي التفاعللل مللع الموقللع وفللق أسلللوب واحللد 

 الإلكتروني. وسائل الدفع  لاستخدام
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 لامل الحوافز التي زشجح العميل علي ذلك  ذكر علي سبيل المثال لا الحصر: 
 

 بمعلومات مجانية. تزويده -1

 الفرصة له للمشاركة في مجاميع النقا.. تاحةإ -2

 مساعدته علي شراء منتج ما بأسعار وشروط تفضيلية. -3

 منحه هدايا معينة أو نماذج/ عينات وأساليب لتنشيط المبيعات. -4

 

 الحصول علي معلومات عل العميل ::  المرالة الثالثة

 

عليه، فإنه سوف يدخل عللي الخلط ويلتم حال أقرار العميل بجدوي الحافز الذي حصل 

تزويده باستمارة لتعبئتها بالمعلوملات المطلوبلة، وغالبلا ملا تتضلمن هلذه الاسلتمارة معلوملات 

عن اسمه وعنوانه البريدي والالكتروني ورقم هاتفه وغيرها من البيانات الشخصية الأساسية 

ن اهتمامللات العميللل للتواصللل معلله مسللتقبلا. كمللا تتضللمن بعللض الاسللتمارات معلومللات علل

واتجاهاته وطراز حياته وكل ملا ملن شلأنه التعلرف بشلكل دقيلق عللي خصوصلياته وحاجاتله 

وتطلعاته. لكن تقتضي الضرورة عدم إقحلام العميلل بأسلئلة كثيلرة قلد تثيلر مللله أو إزعاجله . 

 د.وهناك شركات استشارية تقوم بتصميم استمارات رشيقة وفاعلة أو تقدم خدماتها بهذا الصد
 

 : إدامة الحوار مح العميل ا سجاما مح المعلومات المتجمعة عن المرالة الرابعة : 
 

وتشجع العميل على التخلى علن اى  بغية إرساء علاقة ذات قيمة بين الشركة والعميل،

عمليلات  إجراءتعينه على  التيالتعامل مع  الإنترنت   أدواتاستخدام  أهناءصعوبات تواجهه 

الاتصللال  لإحللداثيمكللن اللجللوء إلللي هلللاث طللرق مسللتندة للانترنللت و رونيللةالتجللارة الإلكت

 لاهذه الطرق هي :المادي، 

 بريد الكتروني للعميل. إرسال -1

عرض معلومات معينة علي الموقع الشبكي تتناسب وتنسجم مع رغبات وحاجات العميل  -2

 الفردية، وهو ما يسمي بالفردية.

 مات للفرد.استخدام تكنولوجيا الدفع لتقديم المعلو -3

لابالإمرا  دعدم الحدوار باسدتخدام لاسدائل أخدرى مثدل الر د ات البريديدة ألا النددارات 

   الهازفية ألا الزيارات الخاصة لاذلك اعتماد علي السياق.
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 الأدلاات التسوي ية لدلاام العسقة مح العمسر:
 

دوات الاتصلال ملع العمللاء، توجلد أ لإداملةوبالإضافة إلي مثل هلذه الأسلاليب الماديلة 

واسلتخدام  تسويقية أخرى يمكن استخدامها لتشجيع العملاء عللي العلودة إللي الموقلع الشلبكي،

وهذه الأدوات تشلتمل  عدم هقة من استخدام هذا الموقعأو دون خوف  الإلكترونيوسائل الدفع 

 علي ما يلي :
 

 برامج الولار : -0
 

التللي اسللتطاعوا  فللالعملاء سللوف يعللودون إلللي الموقللع لمعرفللة عللدد نقللاط الللولاء

جمعهللا أو تحويلهللا إلللي عللروض وتعتبللر شللركة الطيللران الأمريكيللة التللي تعللرض نظللام 

 مثالا جيدا علي ذلك. Advantage Clubميزة النادي 
 

 أخبار عل صناعة معينة: -4
 

فللالعملاء، سللواء كللانوا أفللرادا أو مؤسسللات، يطمحللون للحصللول علللي معلومللات عللن 

ن هذه الصلناعة. ويوجلد عديلد ملن مؤسسلات الأعملال مملن صناعة معينة أو جوانب معينة ع

يعتبرون الأخبار عن الصناعة هلروة لا غنلي عنهلا، خصوصلا عنلدما تكلون الأخبلار موهوقلة 

 ودقيقة وشافية.
 

 معلومات عل المنتج الجديد لاالأسعار الترلايجية: -2
 

يجيللة، وهللي معلومللات يبحللث عنهللا كللل المهتمللين بالمنتجللات الجديللدة والأسللعار الترو

ولابللد مللن التأكيللد هنللا علللي أن المعلومللات أصللبحت بمثابللة سلللعة تبللاع وتشللتري فللي عصللر 

 الانترنت والاقتصاد الرقمي. وهذه المعلومات مفيدة للعميل كما هي للشركة.
 

معلومددات خاصددة بصددناعة معينددة لمسدداعدة العميددل علددي أدار عملدد  لاالا تفدداع مددل  -2

 منتجات هذه الصناعة:
 

ات تضللفي قيمللة إضللافية لهللذه المنتجللات عنللدما تقللوم الشللركة بتزويللد وهللذه المعلوملل

العمللاء بمعلومللات علن كيفيللة اسلتخدام هللذه المنتجلات بالشللكل الاقتصلادي الأمثللل، أو توجيلله 

العملاء إلي أساليب تعزيز فعاليتهلا أو كفاءتهلا أو تقلديم شلروحات وافيلة تلوفر علليهم تكلاليف 

( توفر معلوملات فنيلة Synetixالسليم ...الخ. فشركة مثل ) الصيانة أو التركيب أو الاستخدام

حللول معللدات وأجهللزة ومعامللل كيماويللة، خصوصللا فيمللا يتعلللق بأسللاليب تصللميمها ووسللائل 

 تشغيلها وصيانتها بشكل اقتصادي آمن.
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 إ عارات زذكير  خصية : -2
 

م ( بلرامج تلذكير تقلوFlowers 811-1فعلي سلبيل المثلال لا الحصلر تمتللك شلركة )

 .بشكل آلي بتذكير العملاء بالمناسبات والتواريخ المهمة

 دعم العميل : -3
 

( بالدخول إلي موقعها الشبكي أكثر من مليون ملرة شلهريا Ciscoيقوم عملاء شركة )

للحصول علي مساعدة فنية وتدقيق طلبيلاتهم أو تنزيلل برمجيلات معينلة. وتعتبلر خدملة الخلط 

 من استفسارات العملاء علي الخط. %71الجة هذه ذات شعبية كبيرة حيث تتم مع

وبينما يسعي عديد من الشركات إلي إضافة قيمة لعملائهلم باسلتخدام مثلل هلذه الآليلات 

مع العملاء باستخدام، مثلا،  بيعيهالمتنوعة، إلا أنهم يتطلعون إلي فرصة قيامهم بعقد صفقات 

 .البيع المتقاطع أو البيع الصاعد

 

 (0)ويي مل  خص إلي  خص  خر: ز نيات زنفيذ التس" 

 

عندما نسلتعرض أدوات تنفيلذ التسلويق ملن شلخص إللي آخلر فلإن ملن الأهميلة بمكلان 

حيلث يقلوم الشلخص الأول ذو الخبلرة  التأكيد علي أن العلاقة هي أكثر أهمية ملن التكنولوجيلا

ل اللدفع اسلتخدام وسلائ فليالتعاملل ملع مواقلع الإنترنلت ذو المصلداقية العليلا بنقلل خبرتله  في

عمليللات نصللب تللرتبط  أومللع هللذه المواقللع الإلكترونيللة دون تعرضلله لخسللائر  الإلكترونللي

 .التعامل مع الإنترنت أدوات باستخدام

فالتقنيات الرائدة مثل التنقيب عن البيانات ومستودعات البيانلات والتجلارة الإلكترونيلة 

 ,Belferر جلوزة التسلويق )هي بمثابة مطرقة تكنولوجيا المعلوملات التلي تلم بواسلطتها كسل

( . هذا التشبيه الذي ورد في مقالة بيلفر الموسومة بـ تكنولوجيا المعلومات من المريخ 1998

تسويق تكلون قلادرة عللي العملل الوطيلد ملع إدارة  لإدارةوالتسويق إلي الزهرة. يؤكد الحاجة 

 تكنولوجيا المعلومات في عملية اختيار وتنفيذ الأدوات الفردية.

يمكن استخدام التكنولوجيا لتعزيز العلاقة عندما يكون الموقع الشبكي قد شليد فعللا  كما

لتحقيق نوع من التدفق حال استخدام الموقع الشبكي من قبل العميل، وبالشكل الذي يجعلل ملن 

 استخدام الموقع الشبكي تجربة ممتعة حقا.

القلراءة . والواقلع أن فالموقع الشبكي ينبغي أن يوفر شليئا يشلغل العميلل ولليس مجلرد 

 ." مشاركة العميل الفاعلة تساهم في تكوين تجربة ارتباط متينة
                                                 

 .25-22( بشير عبا  العسق , مرجح سبي ذكره, ص 0 )
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 السمة الشخصية لصفحة الويب :

تنطوي الصفة الشخصية علي تقديم محتوى مصمم علي مقاس الفرد من خلال صفحة 

ملن ولكلي تلتمكن الشلركة  الإلكترونلي  اللدفعوسلائل  ريلد الالكترونلي وتكنولوجيلا الويب والب

 Dell's Premierعرض صفحات ويب الصفة الشخصية مثل تلك التلي تقلدمها شلركة دل )

Pages ،ينبغي أن يكون الموقع قادرا علي تشخيص وتحديد وقت وصول الفلرد إللي الموقلع )

 لاهي :وهناك هلاث طرق محتملة لتحقيق ذلك، 

الموقع ، وهلذا ( أو رقم عنوان شبكة الحاسوب التلي تصلل بلIPاستخدام مزود الانترنت ) -1

أمر لا يمكلن الاعتملاد عليله، لأن اللرقم فلي حاللة معظلم ملزودات الانترنلت يتوللد بشلكل 

ديناميكي في كل مرة يحاول فيه المستخدم دخول الموقع، وعليه، فإن هذا الرقم للن يكلون 

 نفسه من جلسة المستخدم إلي الجلسة التي تليها.

تخدام يعتبر أكثر موهوقية واعتماديلة ملن ( ، وهذا الاسCookieاستخدام برمجية كوكي ) -2

ف ــلـلـتــدم يحاول الدخول للموقع ملن مكلان مخــخــتـســسابقه، لكنه لن يعمل إذا كان الم

 )من المسكن بدلا من المكتب مثلا(.

والطريقللة الأفضللل تلللك التللي تتطلللب قيللام المسللتخدم بالللدخول إلللي الموقللع مسللتخدما اسللم  -3

دم ملدخل الإكسلترانت ملن قبلل العديلد ملن مواقلع التجلارة المستخدم وكلملة عبلور ويسلتخ

( لكلن اللبعض يسلتخدم نظاملا RS "rswww.com" componentsالإلكترونية مثل  )

 مستندا لـ كوكي.

  الإلكترونياستخدام وسائل الدفع  فيالطرق الثلاهة السابقة تتيح للعميل  زيادة الثقة 

 .  دون تردد

 البريد الالرترلا ي :

البريللد الالكترونللي الصللادر إلللي العملللاء الللذين تكللون عنللاوين بريللدهم  إرسللاليللتم 

الالكتروني مخزنة عللي خلادم بريلدي وعنلدما يسلجل العميلل رغبتله فلي اسلتلام نشلرة أخبلار 

معياريللة، مللثلا، يضللاف عنللوان هللذا العميللل إلللي قائمللة العنللاوين علللي خللادم البريللد حيللث يللتم 

ري. وبالنسلبة للبريلد الالكترونلي المفصلل عللي مقلاس النشرة الاخبارية إليه بشكل دو إرسال

العميل ينبغي حصول تكامل مع قاعدة البيانلات التلي تخلزن معلوملات شخصلية علن العميلل . 

وفي كلتا الحالتين ينبغلي أن تتلوفر للدي الشلركة إدارة بارعلة تتلولي مهلام ومسلئوليات البريلد 

 رائدة تتولي ذلك.الالكتروني الوارد والصادر، وتوجد اليوم برمجيات 
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 :الإلرترلا ي زرنولوجيا الدفح 

علن المواقلع  ذو  والإعللانللشلركة بلدفع المعلوملات  الإلكترونلي تسمح تقنيلات اللدفع 

المحافظلة عللى سلرية وسلائل  فلي امصلداقيتههلذه المواقلع علن  مستخدميالثقة من خلال نقل 

تجللاه العميللل دون حاجللة وأي أشللكال أخللرى مللن المحتللوى إلللي الخللارج با الإلكترونلليالللدفع 

العميل لزيارة موقع الشركة الشلبكي مباشلرة للحصلول عللي المعلوملات. وتتلوفر للدي بعلض 

مزودي المحتوى مثل قنوات تزويد تتلولي مثلل هلذه المهلام. وباسلتطاعة المسلتخدمين اختيلار 

رغبللون القنللاة الملائمللة وتحديللد تفضلليلاتهم واهتمامللاتهم وحاجللاتهم الدقيقللة للمعلومللات التللي ي

مثلل هلذه المعلوملات  إرسلالبالحصول عليها متي ما شاءوا وفي المكان المناسب أيضا، ويتم 

 إلي سطح مكتب المستخدم عندما لا يكون الحاسوب في موضع الاستخدام الكثيف.

وباستطاعة المستخدمين تغيير أو تعديل المعلومات المتعلقة بهم متي ما شاءوا، وعللي 

 ذه التغييرات والطلبات في الوقت الحقيقي.المسوق أن يتفاعل مع ه

وبإمكان تكنولوجيا الدفع أداء وظيفة التوصيل عنلدما تكلون مسلتخدمة، ملثلا فلي البلث 

يلتم اختيارهلا ملن  التليالخاصلة بوسلائل دفلع قيملة السللع  والتركيب الآلي لبرمجيات التحديث

 .المواقع دون التعرض للمخاطر هذه

 قواعد البيا ات :

د البيانات العقول الكامنة وراء الموقع الشبكي، وهي التلي تمكلن ملن توهيلق توفر قواع

المعلومات الشخصية عن العميل، وكذلك الفردية والتحليل التنبوئي، وذلك ملن خللال أسلاليب 

مثل مكاشلفات التفاعلل الآللي لمربلع كلأي والشلبكات العصلبية والتنقيلب علن البيانلات وبلدون 

يعمل خادم الويب يشكل صلحيح ويكلون أداؤه مقتصلرا عللي خدملة قاعدة بيانات، لا يمكن أن 

 المعلومات المعيارية المطلوبة فقط، كما تصبح الفردية غير ممكنة.

إن الأسللباب التللي دعللت الشللركات إلللي تطبيللق التسللويق عبللر قواعللد البيانللات لكللي 

طبلق أيضلا ، تنالأخلرىتساعدها علي تعلم الكثير علن كيفيلة اسلتهداف العمللاء عبلر الوسلائل 

علي الانترنت . وهذا واضح من خللال مفهلوم التسلويق عبلر قواعلد البيانلات إلا أن التسلويق 

، إنلله يللوفر بللين المواقللع الإلكترونيللة والعملللاء عبللر قواعللد البيانللات لا يمثللل تسللويقا للعلاقللة

الوسائل التي تمكن الشركة من تشخيص وإدامة وإنشلاء شلبكة خاصلة بلالعملاء وعللي اللرغم 

كل ذلك ، فإن العديد من المواقع الشبكية لم يرتق إلي ما هلو أكثلر ملن مجلرد بروشلورات من 

 إلكترونية . 
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وبالنسللبة لتلللك المواقللع الشللبكية التللي حققللت بعللض النجاحللات فللي مجللال الفرديللة، فللإن 

العديد منها ملازال غيلر قلادر عللي اسلتثمار واسلتغلال البيانلات التلي اسلتطاع جمعهلا. ويلري 

( أن الكثير من البيانات التي تجمعها شركة أمازون حلول العمللاء لا Bayers, 1998بيرز )

 يصلح لأغراض التنقيب.

 المجتمعات الافتراضية :

 1996يجللل عللام كلللا مللن أرمسللترونغ وه رأىيعتمللد علللى  يللرى الباحللث انلله سللوف 

لهيجلل علام والموسوم بـ القيمة الحقيقية للمجتمعلات المباشلرة عللي الخلط والكتلاب اللذي تللاه 

الويللب للمجتمعللات الافتراضللية.  ملائمللة، والمختصللون فللي نقللا. دائللم حللول مللدي  1997

فبالنسبة للشركات ، تتيح هذه المجتمعات فرصة ذهبيلة لهلا للتقلرب إللي عملائهلا وإن للم يكلن 

 ذلك من خلال نموذج التسويق من طرف إلي آخر.

ا ملن حلقلات التغذيلة العكسلية وتكمن قوة المجتمعات الافتراضية في كونها تظهلر علدد

فالمحتوى المركز يجذب أعضلاء جلددا، وهلؤلاء بلدورهم يسلاهمون فلي تعزيلز جلودة وكميلة 

المعرفللة المتجمعللة لهللذه المجتمعللات ، ويتنللامي إخلللاص العضللو مللع نمللو وتجللدد المجتمللع 

لمزيلد ملن الافتراضي. كما أن القوة الشرائية للمجتمع تنمو، وبالتالي يبدأ المجتمع باستقطاب ا

يزداد عدد البائعين بمعدلات أكبر، وهلؤلاء البلائعون يسلتقطبون  الإيراداتالبائعين . ويتنامي 

المزيد ملن الأعضلاء لأنهلم  يقلدمون خيلارات سللعية/خدمية أكثلر وتشلكيلة أوسلع وملع زيلادة 

ر حجم وتعقيد نمو المجتمع الافتراضي، تزداد الحاجة لجمع المعلومات وتوهيلق القلدرات الأمل

الذي يقود إلي حالة من الاستهداف التسويقي المثل وهذا بدوره يزيد ملن علدد البلائعين وهكلذا 

 دواليك .

ويللرى الباحللث أن المجتمعللات الافتراضللية تللوفر قللدرا مللن خاصلليات وسللمات تسللويق 

فهلي تسلتخدم للتعلرف عللي العمللاء وتلزود مجلاميع  –بين العملاء والشلركات العلاقة الفعال 

 ومات والعروض التي تلبي حاجاتهم ورغباتهم الحقيقية.منهم بالمعل

وفللي حالللة الرغبللة بانتهللاج المللدخل الاسللتراتيجي للمجتمعللات الافتراضللية، فللإن أمللام 

الشركات خيارين إذا ملا أرادت تفعيلل هلذه المجتمعلات كجلزء ملن جهودهلا الراميلة إللي بنلاء 

 : لاهذا  الخيارا  هماالعلاقات المتينة. 

تعتملد عللى  ات الافتراضية بتسلهيلات كافيلة وشلافية عللي الموقلع الشلبكيتزويد المجتمع -1

 .ترددأو دون خوف  الإلكترونياستخدام وسائل الدفع  فيزرع الثقة الأكيدة 

 لبللاقيتللم تأسيسللها علللى نظللم تللزود الثقللة  متابعللة ومراقبللة المجتمعللات ذات الصلللة التللي  -2

 الإلكترونليوسلائل اللدفع  اسلتخدم فلي المواقع الإلكترونيلة  الموهلوق بهلا فيالمستخدمين 

 دون التعرض للمخاطر
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 المبحث الثاني

 تتم من خلالها  التيالخدمة الإلكترونية  والحلول 
 (  البنك–التاجر –العميل )  لكلا من 

 
 (0)م دمـــة: " 

المتتالية للعديد ملن منظملات الأعملال المسلتندة  والإخفاقاتفي خضم الظهور السر يع 

حصل اليوم تحول في عالم الأعمال ، وهو تحول لا يكاد يلاحلظ أو تسلمع نغماتله للانترنت، ي

في ظل هذه الأصوات المتعالية التي تملأ عالم الأعمال ضجيجا وصخبا. هذا التحول النلوعي 

أدي إلي بروز عصلر الخدملة الالكترونيلة، وهلو مفهلوم يجلد مكانله فلي نقطلة التقلاء اتجلاهين 

ة يتمثل الأول في تحول أو انتقال الاقتصاد بشكل عام من السللع إللي مهمين للغاي ناستراتيجيي

الخدمات ، أملا الثلاني فيتجملد فلي التوسلع الهائلل والسلريع فلي اقتصلاد المعلوملات والشلبكات 

 الالكترونية.

فالتقنيات الجديدة مثل اللاسلكيات والموجات العريضة ومستودعات البيانات والتنقيلب 

الوكيل باتت تزود الأعمال بفرص وقدرات جديلدة تمكنهلا ملن الوصلول عن البيانات وتقنيات 

إلللي العملللاء وتقللديم خللدمات شخصللية مفصلللة علللي مقاسللاتهم وبمسللتويات مللن الجللودة التللي 

 ." تتناسب وإدراكاتهم وتفوق توقعاتهم أحيانا

وصلارت توقعلات العميلل تتشللكل بحكلم تلأهير هلذه التقنيللات والإمكانيلات، الأملر الللذي 

مؤسسات الأعمال علي التوسع في استخدام تكنولوجيا المعلومات والشبكات الإلكترونيلة حفز 

 لتحسين الكفاءة الفعالة لعمليات أعمالهم وتطوير أسواق جديدة وتحسين أوضاعهم التنافسية.

وهلللذا الاتجلللاه بلللدوره بلللدأ بتعجيلللل وتسلللريع عمليلللة الانتقلللال والتحلللول ملللن الأعملللال 

مستندة للخدمات. وسرعان ما ظهرت  تواقتصاديالسلع، إلي أعمال المستندة ل توالاقتصاديا

مفاهيم ومصطلحات جديدة مرتبطة بهذه التحولات الجوهرية مثل الاقتصاد الرقملي واقتصلاد 

 المعرفة واقتصاد المعلومات وأخيرا وليس آخرا اقتصاد الخدمات الالكترونية.

ؤديللة إلللي عصللر الخدمللة وسللنحاول فللي هللذا المبحللث التركيللز علللي الاتجاهللات الم

الإلكترونيللة حيللث سللنقدم إطلالللة علللي مفهللوم الخدمللة الإلكترونيللة موضللحين أهميتلله بالنسللبة 

 لمؤسسات الأعمال في اقتصاد اليوم. 

                                                 

 .32-32(  بشير عبا  العسق , مرجح سبي ذكره, ص 0)
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كما سنتناول التعريفات والمناظير المختلفة لهذا المفهوم مع التركيز أيضا علي مرحللة 

فلي إحلداث هلذا التحلول فلي المقلام الأول. وللن  التحول للخدمة الإلكترونيلة ودور التكنولوجيلا

ننسي بعض المسائل المهمة ذات الصللة بمفهلوم وتطبيقلات الخدملة الإلكترونيلة مثلل الفلرص 

والتهديدات التي تواجله هلذا العلالم الخلدمي الالكترونلي خصوصلا المخلاوف المتعلقلة بقضلايا 

ذات صللة بهلذا العلالم  الخصوصية والأملان وأسلاليب إدارتهملا. وسلتبرز موضلوعات أخلرى

علي أمل التركيز عليها بالتفصليل فلي فصلول  بإيجازالجديد وهي موضوعات سنتطرق إليها 

الكتاب المتنوعة مثل الحكومة الإلكترونية والفجلوة الرقميلة وتقنيلات الخدملة الذاتيلة وأسلاليب 

 قياس جودة الخدمة الالكترونية.
 

 (1)التعريفات والمناظير : أولا : الخدمة الإلكترونية : المفهوم و" 

تعرف الخدمة الإلكترونية في إطارها الواسع علي أنها تنطلوي عللي تقلديم خدملة عبلر 

( ويتضللمن هللذا Rust & Lemon, 2111وسللائل وشللبكات إلكترونيللة مثللل الانترنللت )

التصور ليس فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقليدية علي تقديمها، وإنما أيضلا 

الخللدمات المقدمللة مللن قبللل الصللناعيين ممللن يعتمللد نجللاحهم علللي جللودة هللذه الخللدمات. تلللك 

وعليه، فإن مفهوم الخدملة الإلكترونيلة واسلع فلي إطلاره ولا يقتصلر عللي ملزودي الخلدمات 

فقط. وتأسيسا علي ما تقدم فإن مفهوم الخدمة الإلكترونية يركز بالدرجة الأساس علي العميل 

 ." هوم موجه للعميلأو إنه بعبارة أخرى مف

( الذي يوضح ويفسر القنوات الصلاعدة والنازللة 16-14ويمكن وصف نطاق الخدمة الإلكترونية بالشكل )

       .للمنظمة

 (03-02 رل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 ( لاصف لنطاق الخدمة الالرترلا ية03-02الشرل )

                                                 
 .17-14ير عباس العلاق ، مرجع سبق ذكره، ص بش ( 1 )
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مللع ومللن الملاحللظ أن المنظمللة، سللواء كانللت فللي القطللاع العللام أو الخللاص تتفاعللل 

عملائها/مواطنيها في القناة النازللة، بينملا تتفاعلل ملع مورديها/مزوديهلا فلي القنلاة الصلاعدة. 

 وتتضمن الأنواع المختلفة من التفاعل جميع أو قسما من النشاطات التالية:

 التبادلات التفاعلية المستندة للمعلومات. -أ

 تفاعلات التفاوض. -ب

 تدفقات الترويج. -ج

 الخدمة. / تدفقات السلعة -د

وتتضمن الخدمة الإلكترونية جميلع هلذه التفلاعلات والتلدفقات باسلتثناء المنلتج الملادي 

وانتقالاته في كلتا القناتين الصاعدة والنازلة. وعليه فإن الخدمة الإلكترونيلة فلي القنلاة النازللة 

ية  تتضمن وتنطوي علي مفاهيم مثل إدارة العلاقة بالعميل / المواطن التقليدية منها والإلكترون

 وتسويق العلاقة والتسويق من شخص إلي آخر ورعاية العميل ، وهكذا.

 

أما في القناة الصاعدة، فإن الخدمة الإلكترونية تتضمن نشاطات ووظائف مثل التلدبير 

الالكتروني وأساليب إدارة وتشغيل سلسلة التزويلد والمخلزون فلي الوقلت المناسلب وملا شلابه 

 ذلك.

 

مهما فلي تركيلز واهتملام القنلاة الصلاعدة. فبينملا يكلون تركيلز إلا أن هناك فرقا فلسفيا 

واهتمام سلسلة التزويد والتدبير الالكتروني منصبا في بوتقة زيادة الكفاءة وتقليص التكلاليف، 

فلللإن الخدملللة الإلكترونيلللة تركلللز عللللي تحسلللين الخدملللة المقدملللة للعمللللاء وتوسللليع السلللوق. 

يلة المتمثللة بالتعلاملات الجاريلة ملا بلين المنظملات إللي مجلالات الخدملة الإلكترون وبالإضافة

( فلإن G-2-P( وبلين الحكوملة وجمهورهلا )B-2-C( والمنظملة وعملائهلا )B-2-Bنفسها )

 تطبيق مفهوم الخدمة الإلكترونية ضمن السياق التنظيمي. بالإمكان
 

( أو دائللرة ضللمن المنظمللة تعتبللر بمثابللة Cell( يوضللح أن كللل خليللة )1-3فالشللكل )

ل لخلية أو دائلرة أخلرى، وبهلذه الحاللة تتضلمن الخدملة الإلكترونيلة مثلل هلذه التفلاعلات عمي

 الحاصلة ضمن السياق التنظيمي.

وانطلاقلا ملن الاهتمللام المتزايلد بالخدمللة الإلكترونيلة ونشللوء المفهلوم الخللاص بهلا فللي 

ظير القطاعللات والصللناعات المتنوعللة، تقتضللي الضللرورة تللدارس العديللد مللن تعريفللات ومنللا

 الخدمة الإلكترونية التي برزت خلال السنوات القليلة المنصرمة.
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فللبعض الشللركات فللي قطللاع تكنولوجيللا المعلومللات يتنللاول الخدمللة الإلكترونيللة فللي 

إطارهللا الضلليق والمحللدود مللن خلللال القللول بللأن الخدمللة الإلكترونيللة تنطللوي علللي خللدمات 

( كملا Viant Scient, IBMة مثل )معلوماتية وخدمات عبر الويب تقدمها شركات استشاري

ينظر إلي عديد من شركات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات في قطاع الاتصالات السللكية 

واللاسلللكية علللي أنهللا تقللدم هللي الأخللرى خدمللة الكترونيللة مثللل الارتبللاط الشللبكي والخللدمات 

 المتصلة به.

دم الخدمللللة ( باتللللت تسللللتخHewlett-Packardوهنللللاك شللللركات كللللأخرى، مثللللل )

الالكترونية، بمثابة فكرة تسويقية رئيسية لها لكي تحول تركيزها من السلع إلي الخدمات وفي 

بعض الوكالات الحكومية يتم اعتبار الخدمة الإلكترونية كوسليلة لجعلل الحكوملة تحلت طائللة 

ر المساءلة من قبل مواطنيها. وهناك شركات أخرى تنظلر إللي الخدملة الإلكترونيلة ملن منظلا

 كونها مفهوما مدفوعا بتكنولوجيا المعلومات بشكل تام.

إلا أن تصورنا حول الخدمة الإلكترونية أنها أوسع من كونها مجرد خدمات تكنولوجيا 

المعلومللات أو خللدمات الويللب أو خللدمات البنيللة التحتيللة. وبينمللا تتضللمن الخدمللة الإلكترونيللة 

المتاحللة عبللر الشللبكات الإلكترونيللة فهللي  جميللع الخللدمات المبنيللة علللي تكنولوجيللا المعلومللات

 أيضا تشتمل علي الجوانب التالية:

 منتج الخدمة -1

 بيئة الخدمة -2

 توصيل الخدمة. / تقديم -3

وهذه العمليات الثلاث تشكل نموذج أعمال سواء كان ذلك تابعا لشركة صناعية سللعية 

ي التركيللز علللي أو مللزود خدمللة بالكامللل، فالفلسللفة الأساسللية للخدمللة الإلكترونيللة تكمللن فلل

العملاء/المواطنين من خلال التعرف عليهم عن كثب والتفاعل معهم بشكل وهيق وذلك بهلدف 

 .الإيرادتلبية حاجاتهم، وبالتالي توسيع الأسواق وتعظيم 

أما الأكاديميون وبعض الممارسين والشركات الاستشلارية، فهلم ينظلرون إللي الخدملة 

ن نملوذج عمليلات خدميلة الكترونيلة صلافية أو مطلقلة. الإلكترونية كمفهوم قابل للتطبيق ضلم

 والواقع أن هذا التصور يستحق التوقف عنده لتبيان وتوضيح أبرز مبرراته.
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  (1): نموذج عمليات الخدمة الإلكترونية الصافية )أو المطلقة(:  ثانيا" 

 : خواص النموذج

 با زي :خواص  موذج عمليات الخدمة الإلرترلا ية الصافية  إيجا يمرل 

مثلل موقلع موجله  / يعمل فقط من موقع شبكي )أو أي موقع افتراضي ذي صلة -1

 بجهاز نقال(.

 يقوم العملاء بزيارة الموقع الشبكي فقط. -2

تتم عملية تسليم منتج الخدمة بالوسائل الإلكترونية حصلريا )يمكلن شلراء السللع  -3

 ." ن(وتسليمها، لكن دون أي اتصال مادي مع مقدمي الخدمة أو المزودي
 

 (2)الخدمة الالكترونية:  إنتاجعمليات " 

 وتتضمن العمليات التالية :

 عملية ما قبل تقديم الطلبية -1

 عملية تقديم الطلبية وتوصيلها -2

 الطلبية. إتمامعملية ما بعد  -3

 ويمكن اعتماد التصنيف التالي أيضا :

إللي عمليلة  بالإضلافةعمليات تلدبير الطلبيلة، وتتضلمن عمليلة ملا قبلل تقلديم الطلبيلة  -1

 تقديم الطلبية.

 إلي عملية ما بعد إتمام الطلبية. بالإضافةعملية تلبية الطلبية، وتتضمن عملية التسليم  -2

 النموذج :

 عملية ما قبل تقديم الطلبية، وتتضمن الخطوات التالية :

 حث وتشجيع العملاء علي زيارة الموقع الشبكي )تسويق(. -1

 : يقوم العميل بزيارة الموقع -أ

 ن عرض خدمي.بحثا ع -ب

توجيلله أسئلة/استفسللارات حللول الخدمللة مللن خلللال البريللد الالكترونللي، الفللاكس،  -ج

 الهاتف، البريد الاعتيادي ....الخ.

 يستقر رأيه علي الخدمة المطلوبة. -د

 . يقوم بطلبها الكترونيا -ه

 "النظم لاستفسارات العميل و/أو لعلمية ما قبل تقديمه للطلبية. / يستجيب موظفو الشركة -2

 لازتضمل الخطوات التالية :ة تقديم وتوصيل الطلبية، عملي -2

                                                 

(  ي صد بالخدمة الإلرترلا ية الصافية زلك الخدمة التي يحصل عليها العميل دلا  أي ازصال مادي مح المزلاد, 0)

 لازوصيل الخدمة لاما بعدها بالوسائل الإلرترلا ية اصريا. إ تاجايث زتم كافة العمليات المترزبة علي 

 .51-38, مرجح سبي ذكره, ص (  بشير عبا  العسق4)
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 يتم تقديم الطلبية بشكل فعلي. -أ

 يتم تحويل المبلغ المطلوب. -ب

 .من خلال عملية الدفع علي الخط 

 .من خلال عملية الدفع خارج الخط 

 العميل. طلبيهتقوم الشركة بإرسال إشعار الكتروني بقبول أو رفض  -ج

الخدملة حيلث يوجلد العميلل، ويكلون التسلليم تقوم الشركة بتوصليل السللعة أو  -د

الكترونيللا فللي حالللة الخدمللة الإلكترونيللة وماديللا فللي حالللة السلللع أو الخللدمات 

 المادية.

الحصللول علللي التغذيللة العكسللية مللن خلللال البريللد الالكترونللي أو الهللاتف أو  -ه

 البريد الاعتيادي.
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 المبحث الثالث

 الإلكترونيسائل الدفع حماية المعلومات الشخصية لو

 م دمة 

 (1) : حماية المعلوماتمتطلبات "  -1
 

خاصلة  الإلكترونليواسلتخدام  وسلائل اللدفع  تتطلب أنشطة التسويق بالانترنلت عاملة 

)موضللع اهتمامنللا هنللا( تللوافر بيئللة اتصللال تفاعليللة وفوريللة تللربط بللين المسللوق والمشللترين 

إلللي  بالإضللافةأساسللية فللي شللبكة الانترنللت، )حللاليين ومحتملللين(، وتتمثللل تلللك البيئللة بصللفة 

أجهللزة الحاسللبات الآليللة المتصلللة بالشللبكة، وبللرامج وقنللوات اتصللالات الحاسللبات، وبللرامج 

 ." شبكة الانترنت التعامل مع

هدي  دبرة دلاليدة لااسدعة النطداق غيدر خا دعة لأي  Internet دبرة الا تر دت لايري الباادث أ  

 رات ااسبات  لية منتشرة في جميح أ حار العالم.زحرم مركزي, زضم بداخلها مجموعة  ب
  
أما برامج الاتصالات فتتمثلل فلي تللك البلرامج التلي تلتحكم وتلدعم الأنشلطة الاتصلالية         

بشبكات الحاسبات، بمعني أنها البرامج المسئولة عن نقل الرسائل الاتصالية عبر الشبكة، وقد 

ط التي يتم من خلالها التداول الالكتروني للبيانات فلي عرفنا سلفا قنوات الاتصال بأنها الوسائ

صورها المختلفة داخل شلبكات الحاسلبات الآليلة، بينملا يقصلد بلأجهزة الاتصلالات المكونلات 

 المادية التي تتيح عملية نقل الرسائل الاتصالية داخل الشبكة، مثل المحولات.

شلبكة الانترنلت ملن خللال نظلام  عبلر )ادالييل لامحتملديل(ويتم تعامل المسوقين والمشلترين 

، واللذي يمكننلا تعريفله عللي النحلو امج العلالمي للتعاملل ملع الانترنلتإجرائي، يعلرف بالبرنل

 الآتي :

هلو برنلامج إجرائلي يتضلمن  World Wide Web (www)برنامج التعامل مع الانترنلت 

 معايير عالمية للتعامل مع شبكة الانترنت.

  تر ت :خلي زواجد الرترلا ي علي الا
 

يعكللس هلللذا المطللللب ضلللرورة قيللام المسلللوق )البلللائع( بإنشلللاء موقللع لللله عللللي شلللبكة 

الانترنللت، بحيللث يمكللن للمشللترين )الحللاليين والمحتملللين( مللن مسللتخدمي شللبكة الانترنللت 

 الوصول إليه، وإجراء عمليات التسويق علي صفحاته الالكترونية، وإصدار أوامر الشراء.

                                                 
 .222-220( عبد السسم أبو قحف , طارق ط  أامد , مرجح سبي ذكره, ص 0 )
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أن يعللرض منتجاتلله ويللرج لهللا علللي هللذه الصللفحات  ومللن جانللب آخللر يمكللن للمسللوق

الالكترونية، واستخدام الموقع كمنفذ توزيلع لتللك المنتجلات حيلث يمكلن تعريلف هلذه المواقلع 

 : علي النحو التاليبصفة عامة 

 

هللو مجموعللة صللفحات الكترونيللة يللتم خلقهللا  Web Siteموقللع التعامللل علللي الانترنللت 

 طة منظمات الأعمال أو الأفرادوصيانتها علي شبكة الانترنت بواس

 

ويتضمن كلل موقلع تعاملل عللي الانترنلت عنلوان الكترونلي يعلد بمثابلة مؤشلر لمكلان 

الموقع علي الشبكة ، بحيث يتمكن أي جهلاز حاسلب آللي متصلل بالشلبكة ملن الوصلول إليله، 

( عنلللاوين بعلللض المنظملللات العالميلللة الصلللناعية والخدميلللة عللللي 3-2ويعلللرض الجلللدول )

 ت.الانترن

 

 ( مواقح بعض المنظمات العالمية علي الا تر ت28-5جدلال )
 

 

 عنوا  الموقح اسم المنظمة صاابة الموقح م

  www.IBM.com للحاسبات الآلية IBMشركة  1

  www.BMW.com الألمانية لصناعة السيارات BNWشركة  2

  .www.harvard.edu الأمريكية Harvardجامعة  3

  .www.citibank.com سيتي بنك 4

  www.hilton.com فنادق هيلتون العالمية 5

 

مللن وجهللة النظللر التسللويقية يللتم التمييللز بللين نللوعين مللن مواقللع المنظمللات علللي ومللع ذلللك، ف

 : الانترنت، هما

أن كللل أهدافلله سلللوكية )أي توليللد  المباشللر لا يعنلي مفهللوم التسللويق الباحللث أنويلري 

الاستجابات(، بل توجد أهداف أخرى يسعي إلي تحقيقها، مثلل )أ( بنلاء الانطبلاع اللذهني علن 

منتجاتهللا، )ج( تحسللين درجللة رضللا  ملللاء، )ب( تنميللة ولاء العملللاء نحللوالمنظمللة لللدي الع

العملاء عن المنظمة )د( توفير معلومات عن كيفية استخدام منتجات المنظمة. وفيملا يللي أهلم 

 وسائل التسويق المباشر الالكتروني.

 

http://www.ibm.com/
http://www.bmw.com/
http://www.harvard.edu/
http://www.citibank.com/
http://www.hilton.com/
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 التسويي بالبريد الالرترلا ي :

البريلد الالكترونلي فلي الاتصلال  شكل من التسويق الالكترونلي المباشلر ، يسلتخدم يعد

بالعملاء المستهدفين، حيث تتيح برامج وشبكات الحاسلبات الآليلة، وكلذا شلبكة الانترنلت نقلل 

الرسللائل الترويجيللة، فللي صللورة الكترونيللة مللن الحاسللب الآلللي للمنظمللة إلللي الحاسللب الآلللي 

 للعميل.

صللندوق البريللد  وتخللزن تلللك الرسللائل فللي ملفللات داخللل الحاسللب الآلللي للعميللل أو فللي

الالكترونللي للعميللل علللي شللبكة الانترنللت )إذا مللا تللم اسللتخدام البريللد الالكترونللي للانترنللت( 

بحيث يمكن للعميل المستهدف من المنظمة قراءة الرسالة اللواردة إليله، واللرد عليهلا بارسلال 

 رسالة الكترونية أخرى للمنظمة.

 التسويي برتيبات الا تر ت المصورة:

لتسللويق المباشللر الللذي يللتم مللن خلللال الكتيبللات المصللورة علللي شللبكات ويتمثللل فللي ا

الانترنللت والتللي تتلليح اسللتخدام تقنيللات الطباعللة والألللوان فللي إعطللاء وصللفا تفصلليليا أكثللر 

 .وضوحا عن المنتج ومواصفاته وكيفية استعماله

 التسويي بالهازف : 

الاتصللال الهللاتفي  ويقصللد بلله تلللك الأنشللطة التسللويقية المباشللرة التللي تللتم مللن خلللال

بالعملاء المستهدفين، وأصبح الآن هذا الشكل يحتل مكانا هاما بلين أدوات التسلويق المباشلر، 

نظرا لسرعة وصول الرسالة الاتصالية إللي العميلل ، فضللا علن تلوفير الوقلت والجهلد اللذي 

 كان يمكن أن تستغرقه عملية الاتصال الشخصي )الاتصال وجها لوجه(.

يتطلللب التسللويق بالهللاتف مهللارات تعبيللر وتحللدث ولباقللة عاليللة مللن وفللي المقابللل، 

المسوقين القائمين بالاتصال، وهو ما يفرض علي المنظمات ضرورة تدريبهم، قبلل الاعتملاد 

 علي هذه الأداة.

 
 

 التسويي بالبريد الصوزي :

ي ويشير إلي التسويق المباشر الذي يستخدم البريد الصوتي الالكتروني في الوصول إل

رسالة شلفهية بواسلطة الحاسلب الآللي للمنظملة إللي  إرسالالعملاء المستهدفين، حيث يتم هنا 

 العميل.
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وتخللزن تلللك الرسللالة فللي ملفللات الكترونيللة تسللمي صللناديق البريللد الصللوتي ليللتمكن 

 العميل من سماعها متي أراد، عند تنشيط )الضغط علي( تلك الصناديق.

 التسويي بالفاكس:

م الفلاكس فلي التسلويق المباشلر كقنلاة اتصلال بلالعملاء المسلتهدفين،وقد يتم هنا استخدا

تحولت الآن معظم المنظمات من استخدام أجهزة الفاكس المعتمدة علي الرسلائل الورقيلة إللي 

 رسائل الفاكس الالكترونية عن طريق الحاسبات الآلية.
 

 التسويي ب واعد البيا ات الالرترلا ية:

ق المباشللر الللذي يسللتخدم قواعللد البيانللات المسللجلة علللي يمثللل احللدي أشللكال التسللوي

 الحاسب الآلي في تحقيق الأهداف التسويقية للمنظمة.

 

إلي عمليلة بنلاء وصليانة واسلتخدام  Database Marketingيشير التسويق بقواعد البيانات 

 لية.قواعد البيانات التسويقية، بغرض الاتصال الفعال مع العملاء وإتمام العملية التباد
 

أما قواعد البيانات التسويقية التي يعتمد عليها هذا الشكل من التسويق المباشر، فيمكننلا 

 الآتي :تعريفها علي النحو 
 

هلي مجموعلة متكامللة ملن الملفلات  Marketing Databaseقواعد البيانات التسويقية 

تحللوي بيانللات تسللويقية مرتبطللة مسللجلة بأسلللوب يخفللض مللن تكرارهللا ويسللهل ملللن 

 معالجتها.

 سبي : مما

قلد تتعلرض  للتسلنط  التليوسيلة  لحماية المعلومات  إلىنحتاج  إننا إلىكل ذلك سوف  يؤدى 

يللتم بهللا الشللراء مللن المواقللع الإلكترونيللة ويتبعهللا اسللتخدام  التلليمللن خلللال اسللتخدام  الطللرق 

ت هللذه تللأمين وسللائل الللدفع ضللد سللرقة معلومللا إلللىتحتللاج  التللي  الإلكترونلليوسللائل  الللدفع 

 يمكلن للمحتلالين اللذين يقوملون بسلرقة المعلوملات الشخصلية رقلمالإلكترونية  مثلل  الوسائل 

المليلاد يتسلببوا بخسلائر   بطاقة الائتمان، رقم رخصة القيادة، رقم البطاقلة الشخصلية، تلاريخ

 .مادية جسيمة في وقت قصير

ام حسلاب البنلك للضلحية ، يقوم سارقو المعلومات، متسلحين بالمعلوملات الشخصلية، باسلتخد

يمكلن لسلرقة  لطلب قروض أو عمليات نقل لمبالغ كبيرة من الملال أو التسلوق عبلر الانترنلت

المعلومات الشخصية أن تستمر لشهور إن كان العميل غيلر متلابع لكشلوف الحسلابات الماليلة 

 .ليهبشكل دوري كما يمكن أن يقوم المحتال بسحب مبالغ بسيطة بحيث لا يلفت الانتباه إ
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 :   طرق سرقة المعلومات الشخصية
 

 : هنام العديد مل طرق سرقة الهوية.  حدد منها
 

 .سرقة أشياء خاصة مثل المحفظة، حقيبة اليد أو البريد من صندوق البريد -1

مكللان آخللر لجمللع المعلومللات حللول هويتللك. وهللو مللا  أيالبحللث فللي حقيبتللك أم فللي  -2

 .  يعرف أيضاً باسم البحث في المهملات

ء بحلللث مكثلللف عبلللر الانترنلللت لجملللع المعلوملللات عنلللك. مثلللل اسلللتعراض إجلللرا -3

 المعلومات الموجودة على شبكات التواصل الاجتماعي أو السيرة المهنية..الخ

انتحال شخصية أحد موظفيك أو أقربائك ومحاولة التلاعب للحصول على معلوملات  -4

 .  مالية تخصك
 

 :  طرق الحماية  سرقة المعلومات
 

 يك التخلص من وهلائق تأكلد ملن أن كلل الوهلائق التلي تحتلوي عللى عندما يتوجب عل

 .معلومات شخصية عنك قد تم تمزيقها وليس رميها فقط

  للليس لأي جهللة، سللواء مؤسسللة ماليللة أو شللرطة أو حتللى المصللرف، الحللق بطلللب

الرمللز السللري الخللاص ببطاقتللك أو كلمللة السللر الخاصللة بخللدماتك المصللرفية عبللر 

 .  ت تخصك وحدك ولذا عليك أن تبقيها سريةالانترنت. هذه المعلوما

  تأكد من أنك لست مراقب عندما تقوم بإدخال اللرقم السلري للدى الصلراف الآللي أو

 .عند أي مركز دفع

 

 :   سرقة المعلومات عبر الازصال
 

هو محاولة الحصلول عللى معلوملات سلرية ملن خللال الهلاتف ملن شلخص يعلرف بالمتسللل. 

لون المصرف وسوف يحاولون الحصول على معلومات سلرية ملن يدعّي المحتالون بأنهم يمث

مستخدم لا يتشكك بهويتهم. يمكن أن تكون المعلومات السرية عللى شلكل رقلم حسلاب أو رقلم 

بطاقة شخصية أو رمز سري لبطاقة الائتمان أو تاريخ الميلاد أو أي تفاصيل شخصلية. وملن 

 .ة احتيالية على أنه المستخدمهم سيحاول المحتال استخدام التفاصيل لإجراء أنشط
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 :  الازصالطري ة عملية سرقة المعلومات عبر 
 

  من خلال اتصال يقوم به محتالون يدعون أنهم ممثلو المصلرف يتلقلاه مسلتخدمين لا

يساورهم الشك ويقوم المحتال بطلب معلومات سرية. يمكن أن تكلون هلذه التفاصليل 

ري هلاهلللي لبطاقلللة وأي معلوملللات السلللرية رقلللم حسلللاب أو رقلللم بطاقلللة أو رملللز سللل

 .شخصية أخرى

  بمجرد حصولهم على التفاصيل يبدأ المحتال بإجراء أنشطة احتياليلة باسلم المسلتخدم

 .موقعاً به خسائر مالية

  تلك الحالة فيتصرف البنك . 

  لن يقوم المصرف بالاتصال بالعملاء لطلب أي معلومات شخصلية. فلي حلال رغلب

توضلليحات فسللوف يطلللب مللن المسللتخدم زيللارة المصللرف فللي الحصللول علللى أي 

 .أقرب فرع
 

 (0) مساظات لتجنب عملية سرقة المعلومات عبر الازصال
 

 

كللن دائمللاً علللى حللذر مللن أي اتصللالات يطالبللك فيهللا أحللدهم بالإفصللاح عللن بياناتللك  -1

 " المصرفية

دة إذا تلقيت رسالة صوتية من شخص يطلب منك تزويده بالبيانلات المصلرفية لا تقلم بإعلا -2

 . الاتصال بالرقم أو ترك التفاصيل. اتصل بخدمة العملاء على وأبلغهم عن ما حدث
 

 

   -: اول اماية الرقم السري هامة مساظات
 

 

 الرقم السري وقم بتغيير الرقم بمجرد استلامك له بالبريد أحفظ 

 قم بتمزيق رسالة الرقم السري بعد تغيير الرقم 

 لا تذكر رقمك السري لأي شخص 

 م بتلدوين الللرقم السلري علللى اللورق ولا تتركله فللي أي مكلان قريللب ملن جهللاز لا تقل

 .  الصراف أو بطاقة السحب المباشر أو بطاقة الائتمان

 

 

http://www.qib.com.qa/ar/personal/security-tips/identity (0) 
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   -: التطبي ات  لحماية رقمك السرى أهم
 

 

 يس ملن السلهل عللى الآخلرين تخمينهلا. يجب أن تكون كلمة السر معقلدة وصلعبة ولل

 ( % ,# ,@ ,! ,$) استخدم مجموعة من الحروف والأرقام والرموز الخاصة مثل

  لا تستخدم كلمة سر سهلة. تجنب استخدام اسلمك فلي كلملة السلر فهلو سلهل التخملين

 .  من قبل أي شخص يعرفك

 الالكتروني لا تستخدم نفس كلمة الدخول إلى جهاز الكمبيوتر للدخول إلى بريدك . 

  التلقللائي فللي متصللفحك لتجنللب الملللء المسللبق لحقللول اسللم  الإكمللالقللم بتعطيللل خاصللية

 .  المستخدم وكلمة السر

  ًفي حال قمت بالدخول إلى موقع الخدمات المصرفية من جهاز كمبيوتر مشترك، قم فلورا

 . بتغيير كلمة السر بعد إنجازك لما تريد

 أي شللخص، بمللا فلليهم أفللراد عائلتللك، ولا حتللى  لا تتشللارك كلمللة السللر الخاصللة بللك مللع

 . لشخص من المصرف

  تتمتع كلمة السر التي تتضمن أرقام أو حروف فقلط بمسلتوى أملان أقلل ملن ضلعيف

 (.  security أو 126793)مثال 

 تتمتع كلمة السلر التلي تتضلمن أرقلام وحلروف فقلط بمسلتوى أملان متوسلط )مثلال  

security123  أو ( Sec123rity. 

 ع كلمللة السللر التللي تتضللمن أرقللام وحللروف ورمللوز خاصللة )مثللل  ، ، $( تتمتلل

 .ecur1Ty$  بمستوى أمان عالي مثال
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 الفصل الخامس
 

 ( الميدانيةالدراسة  ) 
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 : م دمة 

صلحة الفلروض للبحلث واسلتقراء الواقلع  لاختبلاردراسلة ميدانيلة  أجلزاءيتضمن هذا الفصلل 

عمليلات التجلارة الإلكترونيلة  فيالتعامل مع الإنترنت  أدواتتقييم استخدام بخصوص  الفعلي

قللوائم استقصللاء  باسللتخدامجمهوريللة مصللر العربيللة وذلللك  فلليجامعللات مصللر الخاصللة  فللي

 طلاب الأكاديمية الحديثة بالمعادى فيعينة ممثلة  رأى الاستطلاع
 

 :  لايشمل هذا الفصل على 
 

 فروض البحث -1

 ثمجتمع وعينة البح -2

 . الاستقصاءجمع البيانات وتصميم قائمة  أسلوب -3

 . تحليل البيانات أساليب -4

 . الاستقصاءاختبار صدق وهبات  -5

 . تحليل خصائص عينة الدراسة -6

 . نتائج تحليل البيانات واختبار الفروض -7
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 :  الفرلاض -0
 

فقدان  إلىيرجع  نيالإلكتروالشراء  في كاداه الائتمانيةاستخدام البطاقات  انخفاضإن  -1

 حاجاتهم. لإشباعهذه المواقع  ةلمصداقيالزبون 

يرجع إلى عدم  الإلكترونيالشراء  في كاداه الائتمانيةاستخدام البطاقات  انخفاضإن  -2

 وجود تشريعات تحمى البطاقات من السرقة  

 نشر إلىيرجع  الإلكترونيالشراء  فيكأداة  الائتمانيةاستخدام البطاقات  انخفاضإن  -3

 السرقة الإلكترونية إلىالشراء  فيالبطاقات  مستخدميتؤكد تعرض  الصحف فيأخبار 

يؤهر   الاستلامعند  النقديالدفع  أو للانترنتالكارت المدفوع مقدما   أدواتاستخدام إن  -4

 على زيادة مبيعات المواقع الالكترونية

 الوعيى ترجع إلى عدم نشر الشراء الألكترون في الائتمانيةإن عدم استخدام البطاقات  -4

 .الانترنتلمميزات هذه المواقع  على   التسويقي
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 :  مجتمح لاعينة البحث -4
 

 المواقع الإلكترونية مستخدمي -فئتين الفئة الأولى   فيحيث أن مجتمع البحث يتمثل 

وتم  بية جمهورية مصر العر فيالقاهرة الكبرى   فيمن طلبة وطالبات الجامعات الخاصة 

استخدام  فيوما يترتب عليه من مشكلات المعادى  فيالتركيز على   طلبة الأكاديمية الحديثة 

حيث أن   الائتمانالتعامل مع تلك المواقع وخاصة بطاقات  فيالتعامل مع الإنترنت   أدوات

  يةالائتمانالبطاقات  لمستخدميمجموعة التوصيات   هيالدراسات السابقة    إليهتوصلت  ما

يحاول الباحث إهباته  الإلكترونية من سرقة رصيد البطاقة وهذا ما القرصنةلتجنب عمليات 

البحوث  أدواتمدى صحة فروضه  سوف يتم  استخدام  ولاختبار النظريضوء الإطار  في

وذلك لتشخيص مشكلة البحث حتى تصبح واضحة ومحددة المعالم للوقوف  الاستطلاعية

 أنبفرض تقدير الفئة الأولى  وقد تمكن الباحث من  المشكلة وراءعلى المسببات المحتملة 

مجتمع  أنوحيث 1/91الشراء من طلبة الجامعات يقترب من  فيالإنترنت  مستخدمينسبة 

مجتمعا لانهائيا لذلك يمكن تطبيق معادلة  اعتبارهالطلاب من اكبر المجتمعات بحيث يمكن 

 :  حجم العينة  التالية

 

n = (  ــــ  ) 
2 (P) (1) 

 

 

 :  أنحيث 
 

n     المعياريالقيمة المعيارية من جدول التوزيع  هي  

za   النتائج فيقيمة الخطاء المسموح به  هي  :  

 E   النتائج فيقيمة الخطاء المسموح به  هي 

P    الإنترنت مستخدمينسبة  هي 

بغرض ان اقصى  1.96 تكون   Zفأن قيمة     95 1/1مستوى هقة النسبة المكملة  وعند  3

 1/15خطأ مسموح به هو 

 وبالتالى يكون حجم العينة  على النحو التالى 11.=9وبالتالى   P =.91وعند 
 

 

n = (  ــــ  ) 
2 (2912) (2912)  ~  131 

 

 

 

اسللتمارة كللان عللدد  211ورغبللة مللن الباحللث فللى زيللادة الثقللة  فللى النتللائج  فقللد قللام بتوزيللع 

 .تمارة اس 184المستجيب منها 

 

Z α/4 
  ُ 

E 

0933 
 

1912 
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  -: )الم ابست المتعم ة( - مل الدراسة الميدا ية الفئة الثا ية
 

اتضح من خلال المقابلات المتعمقلة التلى اجراهلا الباحلث ملع الخبلراء المختصلين فلى مجلال 

البطاقلات الإلكترونيلة  تلأسلت خلدماهنلاك مزايلا وعيلوب  أنالبطاقلات الإلكترونيلة   اصدار

   الإلكترونيكوسيلة للدفع 

 (28-8جدلال )

 لاالجدلال الأزي يو ح ألاج  التشاب  لاالاختسف في البطاقات الإلرترلا ية )0( 

  الإلكترونيبين خبراء وسائل الدفع  والتشابه الاختلاف أوجه

  التشابهاوجة   الاختلاف أوجه  

 المخاطر المزايا التعريف 

ح ـــــــالدف

 الإلرترلا ي

قاارط  -وساايلة تبااادل
 خصم من الحساب -

 - للشااااااراء  أسااااااهلطريقااااااة 
 نى عن حمل النقودغطريقة ت

  . أمنةوسيلة غير 

ات ـــالبطاق

ةالإلرترلا ي  

–الخصلللللم الفلللللورى 

  -الصللللللراف الألللللللى 

 .  البطاقة الذكية

-الكرياااادت ينشاااااط التجاااااارة 
الخصاام الفااورى يمنااع الااديون 

 .  من طريقةأأالذكية  -
 التزوير  أوتعرضها للسرقة 

ات ــ رك

 دارــــــإص

طاقاتالب  

الكرياااااادت  -الفياااااازا 
بالبطاقااااات  -كااااارت 
 الذكية

البعط يفضل الفيزا وكريدت 
كااااارت والاااابعط البطاقااااات 

 . الذكية

الوصول للارقم السارى ونسا  
 .البطاقة

 رافـــــــأط

 ةــــاقــالبط

ةالإلرترلا ي  

مصااااااااادر البطاقاااااااااة 
 والوسيط والتاجر

العائاد  -تواجد فرص الشاراء 
تنشايط حركاة -للبنك المصدر 

 .  لبيع للتاجرا
 التاجر وسرقة الرصيد احتيال

البنوم 

 العادية

-مصاااادر للبطاقااااات 
ياااتم تحويااال الأماااوال 

 . من خلاله

عادم -تأمين الأماوال المحولاة 
 أمنةاقل خطر والتعاملات  ظهور عمليات نصب للزبون

وك ـــــــالبن
 الإلكترونية

بنك يدار مان المنازل 
بناااااااك  -المكتاااااااب أو

 . افتراضي

ات التجااااااارة سااااااهولة عملياااااا
سرعة الحصاول -الإلكترونية 
 . على السلعة

 .  الإلكترونيتعرضها للسطو 

 

 
 
 
 

 
 

 

 . البطاقات الإلرترلا ية إصدارالبااث مح خبرار  أجراها التيالمصدر الم ابست المتعم ة   (0)
 



173 

 

 استبيان  استمارة 

 البطاقات الائتمانية( مصدري خبراء )
 

 : مقدمة .1
 

عللرض النهللائي، نحللن بحاجللة لتكللوين فكللرة واضللحة عللن حجللم ومجللال، مرحبللاق قبللل تقللديم ال

 . الائتمانيةمن البطاقات  الالكترونيالتعامل مع الانترنت من وسائل الدفع  أدواتوطبيعة 

المقترحة بالنموذج حتاى نساتطيع تقاديم العارط النهاائي  الأسئلةعن  بالإجابةالرجاء التكرم 

،  المكتوبااة الإجاباااتلتااي تعتمااد بشااكل كبياار علااى والااذي يحتااوي علااى الحلااول المقترحااة وا

ساؤال لايس لاه  أيويمكانكم تجاهال ،  الأسائلةعلاى  للإجاباةونكون شاكرين لكم علاى وقاتكم 

 . بالموضوععلاقة 
 

 :  المقابلةمعلومات  -2
 

 معلومات شخصية

  مــــــــــــــــــــالاس

  وانــــــــــــنــــالع

  فـــــاتــــــهــــــال

  ســـــــــــــــــالفاك

  يـالبريد الالكترون
 

 معلومات وظيفية

  ركة ــشـــم الــــاس

  فـــــــاتـــــــهـــال

  ةـــــــــــــفـيـالوظ

  لــــــــــــوبيــمــال
 

 ؟  الالكتروني الدفع  أدواتتقوم به  التيالدور  أهمية هي ما  -2
 

............................................................................................................................ 
............................................................................................................................ 

 

 ؟  لائتمان للمستخدمتعريف بطاقات ا أهميةهو  ما  -3
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
............................................................................................................................ 

 

 ؟  من وجهة نظرك ةالائتمانيالبطاقات  إصدارشركات   أفضل هي ما  -4
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
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 ؟  البطاقة الالكترونية أطرافطرف  مؤثر من  أهممن هو  -5
 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

 

 ؟  الائتمانيةتقوم به البنوك العادية للبطاقات  الذيالدور  أهميةما  -6
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

 

 ؟  عمليات التجارة الالكترونية فيتقوم به البنوك الالكترونية  الذيالدور  أهميةما  - 7
 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
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 استبيان  استمارة 
 ( البطاقات الائتمانية مستخدمي )

 

 :  مقدمة .1
 

ق قبلل تقلديم العلرض النهلائي، نحلن بحاجلة لتكلوين فكلرة واضلحة علن حجلم ومجلال،  مرحبلا

 الائتمانية . من البطاقات  الالكترونيالتعامل مع الانترنت من وسائل الدفع  أدواتوطبيعة 
 

المقترحلة بلالنموذج حتلى نسلتطيع تقلديم العلرض النهلائي  الأسلئلةعن  بالإجابةكرم الرجاء الت

،  المكتوبللة الإجابللاتوالللذي يحتللوي علللى الحلللول المقترحللة والتللي تعتمللد بشللكل كبيللر علللى 

سللؤال للليس للله  أيويمكللنكم تجاهللل الأسللئلة ، عللى  للإجابللةونكلون شللاكرين لكللم علللى وقللتكم 

 . علاقة بالموضوع
 

 :  ت المقابلةمعلوما -1
 

 معلومات شخصية

  مــــــــــــــــــــالاس

  وانــــــــــــنــــالع

  فـــــاتــــــهــــــال

  ســـــــــــــــــالفاك

  يـالبريد الالكترون
 

 معلومات وظيفية

  ركة ــشـــم الــــاس

  فـــــــاتـــــــهـــال

  ةـــــــــــــفـيـالوظ

  لــــــــــــبيوــمــال
 

 ؟  البطاقات الائتمانية مستخدميالأعداد المتوقعة يوميا بالنسبة للعملاء  هي ما -2
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
 

 ؟  ء المتعاملين  بالنقود العادية المتوقعة يوميا للعملا الأعداد هي ما -3
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
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  ؟  الائتمانيةاستخدام البطاقات  فيتقابل طبيعة عملكم يوميا  التيالمشكلات  هي ما -4
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

  ؟  الائتما يةزتعرض لها مؤسسترم عند التعامل بالبطاقات  التيالمخاطر  أ واع هي ما -2
 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
 

 العادي ؟ التعامل بدفح  أم الالرترلا يهل العمسر يفضلو  التعامل بالدفح  -3
............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 

............................................................................................................................ 
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  بالنسب المئوية  جدول 

 الائتما يةالبطاقات  إصدار في  الخبرار أراربتحليل 
 

(3-28) 
 

 هانى  فضة جمال فتح الله يونس صليب إسماعيل حامد فرج  المليجى العنصر

  أدلاات

الإلرترلا يالدفح   
717 617 917 857 917 617 917 817 617 617 

 زعريف

ة يالائتما البطاقات   
857 717 857 817 757 517 657 857 517 717 

الشركات أفضل   917 857 817 757 517 517 1117 917 517 857 

رافـــــأط  

ة البطاقات الائتما ي   
717 817 917 817 717 517 517 717 517 817 

اديةـــوم العــــالبن   817 957 817 857 817 917 817 917 917 957 

ةالإلرترلا ي البنوم   717 817 717 517 717 717 717 817 717 717 
 

 الخبراء بالنسب المئويةأراء تحليل 

 
 

(02-03) 
 

 
 

المقللابلات  فللي إجللابتهمتللم اختيارهللا مللن  الخبللراء والمختصللين تتفللاوت  التلليالعينللة  أ  جددد 

المختلفلة ملن كلل عنصلر ملن  الأهميلةتملت معهلم  وتظهلر ملن خللال درجلات  التليالمتعمقة 

التمثيلل  فليهلر ظهلذه العناصلر بالنسلبة للخبلراء وت أهميلةتلم معرفلة  التليلاستمارة عناصر ا

 (  16-15الشكل رقم )    في أمامناالواضح  البياني
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فع دوسلائل الل باستخدامالمتعاملين   وإقبالالمشكلات  فيواختلاف   تشابه أوجههناك  أنفقد اتضح 

تملت معهلم  التليالمقابلات المتعمقلة  فيرت والفيزا بطاقات الكريدت كا فيتتمثل  التي الإلكتروني

 :  الأتينتج عنها الجدول 
 

 (2)(   12/23جدول ) 
 

 

 الكترونيبين تجار مؤسسات تتعامل بوسائل دفع  والتشابه الاختلاف أوجه

 الاختلافاوجة    لتشابها أوجه  

 رـــــالمخاط لاتـكــشـمــال نـليـامـتعـدد المـــع 

ت اـــالبطاق

ةالإلرترلا ي  

دد ـــــعـــمتزايد بالنسب ل

 المتعامليل بالن ود العادية

 ألاا داام الشبرة  ناز ابل التيالمشرست 

   . العميل لا يتذكر الرقم السرى أايا ا

ات ــاقـطـزوير البــــالات تـــح
 حالات نادرة( -)حالات كثيرة 

 

 قات الائتمانيةجدول  بالنسب المئوية  بتحليل أراء مستخدمي  البطا
 

(00-  28 ) 
 

 العنصر
 رامي

عبد 
 الرحمن

 رمضان احمد التلاوى رضوان الدمياطى عيسى نشأت السعدنى

نــــيـدمــتخـالمس دادــــــإع  414 314 154 314 254 314 354 314 454 354 

ودـقـالمتعاملين بالن  414 714 814 554 614 714 654 814 614 554 العادية 

طاقاتمشكلات الب  24 154 114 14 44 54 14 54 214 54 الإئتمانية 

اتـمخاطر البطاق  514 454 614 414 454 354 514 414 514 554 الائتمانية 

الالكترونيالدفع  العاديوالدفع    254 814 514 714 614 314 214 414 354 114 
 

 تحليل النسب المئوية لأراء المستخدمين
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

مسللتخدمي البطاقللات الإئتمانيللة تظهللر تفللاوت فللي تللم اختيارهللا مللن  التللينجللد أن العينللة 

إجابات مستخدمي البطاقات الإئتمانيلة ونجلد أن الرسلم البيلاني يوضلح هلذا التفلاوت فلي 

 (16 -16النسب المختلفة )

 
 

 

 المتاجر لاالمطاعم لاالفنادق مديريالبااث مح   أجراها التي( المصدر الم ابست المتعم ة  4)
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 :  الاستقصاءجمع البيانات وتصميم قائمة  لوبأس -3
 

قائمللة  أسللئلة باختيللارحيللث قللام الباحللث  الميللداني الاستقصللاء أسلللوباعتمللد الباحللث علللى 

تصللميم الأسللئلة علللى التعللرف علللى مجتمللع البحللث مللن  فلليواعتمللد الباحللث ،  الاستقصللاء

 إقبلال أسلبابتوضلح  وأسلئلةالإنترنت ومعرفة الصفات الديموجرافية للمستخدمين  مستخدمي

 . عن الشراء إحجامهاواسباب  الإلكترونيمجتمع البحث على الشراء 
 

 

 
 

 
 

 

 :  الأساليب الإحصائية المستخدمة ( تحليل البيانات ) أساليب -4
 

نظللرا لطبيعيللة البيانللات ووفقللا للفللروض الموضللوعة فقللد اعتمللد البحللث  علللى التحليللل 

للذلك اعتملد الباحلث  إحصلائيةملن اختبلارات  اسلتدلاليتحليلل  إللىدون الحاجلة  الوصفي

 :على الأساليب الوصفية التالية 
 

  . راراتــالنسب والتك -1

 . يـــابـســـالحالوسط  -2

  . المعياري الانحراف -3

 . لافـــتـالاخمعامل  -4
 

 

 :  الاستقصاءاختبار صدق وثبات  -5
 

  1.8265 خانبللكرو ألفللاوفقللا لمعامللل   Reliabilityبلغللت قيمللة معامللل الصللدق        

لقياسلها وبنلاء عللى هلذه القيملة تبللغ  الاسلتمارةتسلعى  التليوذلك عن اجمالى المتغيلرات 

وجميع هذه القيم  مرتفعلة  1.919قيمة معامل الثبات )جذر معامل الصدق( لتصل القيمة 

 .   عاليكلما اقتربت من الواحد دلت على وجود هبات بشكل ملحوظ 
 

 

 

 (38-12) كرونباخ ألفا جدول معامل الثبات بطريقة
 

 ألفامعامل  عدد العبارات  المتغيرات  م
 29.2 2 رنتــــبالانتن ــــــيــمـــالمهت 1

 29.4 4 عدد ساعات تشغيل الإنترنت 2

 ..29 2 تجربة الشراء  3

 .297 5 تقييم تجربة الشراء  4

 29.4 2  أخرىالعودة للشراء مرة  5

 2912 5 مهارة استخدام الإنترنت 6

 29.1 22  يــــــالـــــــــمـــــالإج  
 

 

الدراسلة   فليالمسلتخدمة  سللمقايي  ألفاقيم معامل  أن إلىالجدول  فيتشير النتائج المبينة  

 أنيمكلن القلول  وبالتلالي ألفلا( وهو الحد المقبول ملن لمعاملل  6كانت جميعها اكبر من ).

 .   يالداخلالمستخدمة تتمتع بالثبات  سالمقايي
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 :  تحليل خصائص عينة الدراسة -2
 

 الاسلتبيانملن اسلتمارة   أرائهلمتم من خلال استطلاع  التيالمستخدمين  أراءمن خلال تحليل 

 أسللئلة أننجللد   تمارالإسللتسللوف يللتم عللرض الأسللئلة والتعليللق علللى جللداول تفريللغ  التللي

ل جداول تفريغ الأسئلة المستخدمين ويتضح لنا من خلا أراءقد حاولت التعبير عن  الاستمارة

  : يلي ما الآتية

(02- 28)  

 البطاقات مستخدميالطلبة من  أراءتحليل 
the options X1 X2 X3 X4 X5 X2 المتغيرات 

 المهتميل بالإ تر ت 11 23 8 31 15 184 1

 عدد ساعات الإ تر ت 32 10 1 141 20 12 2

  الذيل يحجمو  عل الشرار 15   12   31   3

 زجربة الشرار  25 1 2   18   4

 العودة لتجربة الشرار 13   3       5

 مهارة استخدم الإ تر ت             2

total 222 124 124 34 34 124 Total 

 
 

 أنلنللا  وقللد هبللت 211فللرد مللن العينللة مللن اجمللالى  184المهتمللين بالإنترنللت  أنيتضللح لنللا  

من  %92وهم يمثلوا امل مع هذه الشبكة العنكبوتيه هذه العينة يهتمون بالتع أفرادالأغلبية من 

انله  إللىاختيلار العينلة ويشلير الباحلث  فلياجمالى العينة المختارة وهو يدل على هبات الأبعاد 

 أن إلابين كل متغير من المتغيلرات المسلتقلة  الارتباطبالرغم من قيام الباحث بحساب معامل 

يقضليها  التيالساعات  بشأنإحصائية له دلالة  معنويط كان ارتباإذا  إلايعتد  لا الارتباطهذا 

المسلتخدمين  أراء أنخللال فتلرة اسلتخدم الشلبكة فوجلدنا   %84بنسلبة  الإنترنلت  مستخدمي

اسلتخدام الشلبكة  إللى أشارت التي دأفراشبكة الإنترنت ساعات طويلة واقل   أمامتؤيد المثول 

علدد كبيلر ملن العينلة  أننترنلت وجلدنا يخلص عمليلة الشلراء ملن الإ وهلو ملا اقل ملن سلاعة 

وهللو مؤشللر يوضللح لنللا مظللاهر المشللكلة  %88بنسللبة يحجمللون عللن الشللراء مللن الإنترنللت 

هللذه  مسللتخدميتقلليم  أن اتضللحويسلللط الضللوء علللى المشللكلة بطريقللة واضللحة وجوهريللة 

 لا بنجلاح التجربلة أشلادوااللذين  أنحيلث من نجاح التجربلة  أكثرالوسطية   إلىالتجربة تميل 

تجربة كاملة لتعامل مع الإنترنت  فيالخوض  فيالحظر  توخيوهى دليل على  %21يتعدى 

  . عملية من عمليات التجارة الإلكترونية إجراء أو
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الأدوات الإلكترونيللة  إحللدىالتجربللة للشللراء مللن الإنترنللت مللع اسللتخدام  هللذهمعللاودة ونجللد 

جربلة تلدل عللى وجلود ارتباطلا الت هلذه مسلتخدميملن %6 إللىالتجربلة وصللت  هلذه لإجراء

وعمليللة الشللراء مللن الانترنللت وهللو يللدل علللى انخفللاض اسللتخدام  الأداةطرديللا بللين اسللتخدام 

تظهللر لنللا مهللارة المسللتخدمين للإنترنللت الإلكترونيللة مللع انخفللاض معللاودة التجربللة  الأدوات

يمكن حيث  تقريبا وذلك مؤشر يحتاج منا تركيز%51مستوى متوسط بنسبة مئوية  إلىتصل 

ملن  التعاملل ملع الإنترنلت نظلر لمعاملل أدواتانخفلاض اسلتخدام  أسلبابملن يكون سلبب  أن

 . يدل على بعد الصورة الذهنية للمستخدمين الإنترنتالإنترنت فنجد  مستخدميحيث مهارة 

 

(02/28)  

 جدلال  يو ح الصورة الذهنية للمستخدميل

 

X1*1 X1*2 X1*3 X1*4 X1*5 X1*2 X1*1 X1*2 X1*1 X1*12 X1*11 X1*12 X1*13 X1*14 

10 12 1 8 13 11 38 15 11 11 20 15 12 22 

1 11 24 1 28 12 45 10 22 34 30 18 12 42 

42 21 32 31 51 42 21 31 41 23 10 10 44 22 

22 21 53 23 41 48 21 53 48 32 31 52 11 33 

53 21 28 21 31 21 11 21 44 32 25 25 41 11 

124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 124 

 
 

توزيللع عينللة البحللث بنللاء علللى درجللة الاهتمللام  مللن المؤيللدين والمعارضللين لحللالات 

المعارضللة  أو التأيللدالنسلب المئويللة للطللاب  وفقللا لدرجلة  شلبكة الإنترنللت  التعاملل مللع

 .  لحالات التعامل مع الإنترنت
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(02- 28) 

هتمام المؤيدين والمعارضين من الطلبة المختارة جدول يوضح درجة ا
 لعينة البحث

 

رــنصــالع  
0 4 2 2 2 

لاالاافي 

 بشده
 ألاافي محايد لاالاافي

 ألاافي

 بشدة

 28.8 35.86 25 4.8 5.4 أحب استخدام الحاسب الآلي في كل أعمالي

 36.4 36.4 14.6 5.9 6.5 ارغب بتجربة أي شي جديد أو غريب

 36.9 28.81 17.39 13.14 3.8 في كل مجال تدخل فيه الإنترنت مفيدة

 37.5 34.23 21.1 3.8 4.3 . أحب مواكبة التطور التقني دائما وتجربة ما هو جديد في المجال

 21.1 26.63 31.9 15.2 7.16 أنا مهتم لمعرفة كيف يشتري الناس عن طريق الإنترنت

 36.4 26.18 22.8 8.6 5.9 ةأفضل الأشياء الالكترونية على الأشياء التقليدي

 11.32 11.4 33.15 24.4 21.6 استخدم البطاقات الائتمانية في الدفع بشكل دائم

 36.41 28.8 21.19 5.4 8.2 ادفع أكثر مقابل الحصول على شي أفضل

 23.91 26.18 25.54 14.13 11.32 تعجبني طريقة الشراء عن طريق الكتلوج

 17.39 19.26 34.23 18.47 11.32 ما احتاجه من سلع أشعر أن الانترنت قد توفر لي

 13.58 21.19 38.4 16.31 11.8 إن عملية الشراء عن طريق الانترنت عمليه سهلة وممتعة

 13.58 31.43 38.4 9.7 8.2 اعتقد أن مواقع البيع على الانترنت تقدم خدمات جيدة ومفيدة

 22.28 38.58 23.9 8.6 6.5 التفكيرالشراء عن طريق الانترنت قد تكون تجربة تستحق 

 9.2 17.93 35.86 25 11.9 دائما انصح أصدقائي بالتسوق عن طريق الإنترنت

 

سلتخدام ا على  الموافقين لابيتضح لنا نسبة الط(  38 – 15)  مل الجدلال السابي رقم

 أنوان نسللبة المللوافقين علللى  %28.8 إلللىوصلللت كللل الأعمللال  فلليالحاسللب الألللى 

نسلللبة الموافقلللة عللللى  أنوهنلللا نجلللد   %17.39يحتاجونللله  ت يلللوفر لهلللم ملللاالإنترنللل

يدل على اهتمام الطلاب بالحاسب الأللى ملع  الذيالعنصريين تعتبر ليست بالقدر الكبير 

بنسلبة  المؤيلدين للتجربلة الجديلدة  إللىتشلير  التلي 2يتضح لنا من العبارة رقم  الإنترنت

 .   %36.6تصل الى من المعارضين  أكثرمئوية 
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عللن  3العبللارة رقللم  فللي تللزداد نسللبة المؤيللدين بالنسللبة للفللرد فائللدة الإنترنللت عللن  أمللا 

حيلاة  فليالإنترنلت  يلعبله اللذيوذللك يلدل عللى اللدور %36.9 إللىتصل  المعارضين 

    .  الفرد من العينة المختارة

مل مع الإنترنلت كأداة للتعا بتفضيل البطاقات الإئتمانية وهى ما يختص 7عن العبارة رقم  أما

 إلللىتصللل  مللن المؤيللدين أكثللر نسللبة المعارضللين  أننجللد  الللدفع التقليديللة  أدواتبللدلا مللن 

 وهللى مللا يخللتص 11امللا عللن العبللارة رقللم 11.36% إلللىبينمللا المؤيللدين  تصللل  21.6%

نسلللبة المحايلللدين  اكبلللر ملللن نسلللبة  أننجلللد   أنبسلللهولة عمليلللة الشلللراء ملللن الإنترنلللت نجلللد 

وهللذا  المؤشللر يللدل علللى قلللة هقافللة العينللة  % 38.4 إلللىؤيللدين وصلللت و الم المعارضللين 

تكلرر نفلس المؤشلر الخلاص بالعبلارة   عمليلات التجلارة الإلكترونيلة  إجلراءالمختارة بأهمية 

نسبة المحايدين تتفوق على  أنللشراء على الإنترنت وهى  بالنصيحةيختص  وهو ما 14رقم 

عمليللة مللن عمليللات  إجللراءدم هقافللة العينللة بأهميللة نسللبة المعارضللين والمؤيللدين يللدل علللى علل

 . التجارة الإلكترونية

(16-38) 

 لتحديد  سب المؤيديل لاالمعار يلجدلال 

2*1 X2*2 X2*3 X2*4 X2*5 X2*2 

32      

  84         

    53       

      52     

        31   

          52 

32 84 53 52 31 52 
 

 

 :كالأزيلمستخدميل مل العينة ا  رار   ازضح ا
 
 

عللى  ياللرأملن العينلة يؤيلد  %45ملن  أكثلرتجربة جديلدة  أنهاتدل  التيمن تحليل العبارات 

بالنسلبة  لعبلارة اختصلار الوقلت وعبلارة سلهولة تجربة جديدة وارتفعلت نسلبة  المؤيلدين  أنها

النسلب المئويلة  يفلالوصول للسلعة وعبارة توفر سلع غير موجودة بالسلوق المحللى تتقلارب 

 وأيضلا تقريبلا وكلان اللـتأيد ضلعيف بالنسلبة لعبلارة انخفلاض الأسلعار %28 إللىتصلل  التي

 أيضلامملا يلدل %21 إللىملن خيلار لهلذه العبلارات السلابقة وصللت  أكثركانت الموافقة على 

التجللارة الإلكترونيللة واسللتخدام  لأهميللةيللادة نسللبة التثقيللف ز إلللىمجتمللع البحللث  حاجللةعلللى 

 .  التعامل مع الإنترنت فيالغير تقليدية  واتالأد
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 الاستخدامجدلال  سب المؤثرات على   (28 -05)
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جدلال  سب عوامل الإاجام ( 28  -08)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 عوامل الإاجام عل الشرار  (  28 – 03) 

 
 

 

 

 العنصر
 

% 

 19.5 اض الأسعار ـــفــا خ

 45.6 ديدة ـــــربة جــجــز

 28.8 سهولة الوصول للسلعة

 28.3 اختصار الوقت 

 21.19 زعدد الخيارات

 28.26 زوفر سلح غير موجودة 

 العنصر
 

% 

 45.1 زد ى مستوى الأما  

 63.58 قلة الث ة في مواقح البيح  

 16.84 ا عدام الخصوصية 

 16.84 اختصار الوقت 

 19.12 زعدد الخيارات

 14.13 مل السلح  لزوفر البدي

 9.82 صعوبة الحصول على بطاقة ائتما 

 8.69 الإ جليزية اللغة

 7.16  شر أخبار عل سرقة البطاقة في الصحف

 N 
Minim

um 
Maxim

um 
Mean 

Std. 

Deviation 

X1*1 184 0 5 83 12122 
X1*2 184 0 5 111 12185 
X1*3 184 0 5 31 12285 
X1*4 184 0 5 31 12331 
X1*5 184 0 5 35 12021 
X1*2 184 0 5 22 12143 
X1*1 184 0 5 31 12341 
X1*8 184 0 5 12 12124 
X1*1 184 0 5 13 12342 

Valid N (list wise) 184     
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 فليالصلورة الذهنيلة  إظهارهذه الفقرة تدل على  فيوردت  التيعن العبارات  أما

 أنالعمللاء علن الشلراء فنجلد  حجامإ إلى أدت التيالسلبية  والآهارترتيب هذه العبارات 

من عواملل الإحجلام  ،2رقم  ةوهى العبار %63عبارة حازت على التأيد   بنسبة  اعلي

 %45الترتيب  تدنى مستوى الأملان  فيتليها  الإلكترونيمواقع البيع  فيوهى قلة الثقة 

العبللارات بمللا يخللص انعللدام الخصوصللية واختصللار الوقللت نالللت نسللبة  بللاقي أنونجللد 

 وبلاقيعنصلرين  أهلمبين  جوهريوهنا نجد اختلاف  %16 إلىمئوية متقاربة وصلت 

 الملاديالسلوق  فليالعناصر فيما يخص توفر بديل من السلع  باقي أهميةالعناصر وتقل 

الحصلول عللى بطاقلة الكترونيلة  أواللغلة الإنجليزيلة كعلائق  أو ىالإ فتراضعن السوق 

وهللى ليسلت بالعواملل الجوهريللة  %14 للىإ %7ملن  أهميتهلاتصللل  كللا هلذه العنصلر

التعاملل ملع الإنترنلت بقلدر كللا ملن  أدواتتلؤهر عللى اسلتخدام  أنيمكلن  التيللإحجام 

تقريبلا اختلار عبلارة  %19وهو يمثل جوهر مشكلة البحث ونسبة  والثانيالعامل الأول 

صللحة  إهبللات فلليكبللرى  أهميللةالعبللارة الأولللى والثانيللة تمثللل  أنتعللدد الخيللارات فنجللد 

 .  فروض البحث

 

 

Descriptive Statistics (41- 28) زحليل معامل الارزباط 

 
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X10*1 184 0 5 4223 12122 

X10*2 184 0 5 4223 12185 

X10*3 183 0 5 2221 12285 

X10*4 183 0 5 3241 12331 

X10*5 183 0 5 4221 12021 

X10*2 183 0 5 3285 12143 

X10*1 183 0 5 2255 12341 

X10*8 183 0 5 4211 12124 

X10*1 183 0 5 3220 12342 

Valid N (list wise) 183     
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 التحليل (21/32)

 المستخدمين عن برامج الإنترنت أراءجدول 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

الإنترنلللت ملللن حيلللث الترتيلللب حيلللث انللله تلللم طلللرح علللدد ملللن  تاسلللتخداما يقللليس السلللؤال

نلة بالتسلوق ملن الإنترنلت  وملدى اهتملام العي الاهتملام أوستخدمات لمعرفة ترتيب الشلراء الإ

  (21/38رقم ) الجدول  الاستخداماتبهذه 

وهللى البريللد   4.23درجللة اهتمللام علللى  العينللة أفللرادحللازت مللن  1رقللم  العبللارة  أنفنجللد 

  . الإلكتروني

  . وهى تبادل الرسائل 4.23اهتمام ة درجعلى   العينة  أفرادحازت من  2رقم  العبارة -

 . وهى التصفح وزيارة الموقع العامة 4.27درجة اهتمام حازت على  رقم  العبارة -

 .وهى مطالعة الأخبار   4.17اهتمام درجة على  حازت 8رقم  العبارة -

 . يخص التعليم  ما 3.85اهتمام درجة على  حازت 6رقم  العبارة -

  .  يخص زيارة المنتديات ما 3.61تمام اه درجةعلى  حازت 9رقم  العبارة -

  . يخص تبادل الملفات والبرامج ما 3.41 اهتمام درجةعلى  حازت 4رقم  العبارة -

وقللد  يخللص التجللارة والعمللل الحللر وجللد مللا 2.55اهتمللام  درجللةعلللى  حللازت 7رقللم  العبللارة -

 . ترنتيدل على عدم اهتمام العينة بالتجارة على الإن مماموضوع البحث   إلى أشارات

رــــــــالعنص  
% 

 درجة الاهتمام

 2942 البريد الإلكتروني 

 2942 المحادهة

 2.27 )الشراء (   التسوق

 2920 تبادل الملفات والبرامج  

 2945 التصفح وزيارة المواقع العامة 

 2982 التعليم

 4922 التجارة والعمل الحر  

 2905 مطالعة الأخبار 

 2931 زيارة المنتديات 
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وهذا مؤشر يؤكلد لنلا عللى ضلعف اهتملام  2.27اقل درجة اهتمام  على حازت 3رقم  العبارة -

  . قطاع الشباب من عينة البحث بعملية التسوق من الإنترنت

 الوصفيالتحليل 
 

 ( 28 -44جدلال  رقم ) 

 البحث زبعا للعوامل الديموغرافيةلاصف عينة 

 النسبة  العدد انــــــــالبي المتغير

 النوع

 525 1. ذكور

 479.5 .. اناث

 1225 1.4 اجمالى

 1225 1.4 خاصة  الجامعة

 درجة التعليم

 1395 % 111 ثانوية عامة 

 2.95 % 54 بكالوريوس

 55 11 دراسات عليا

 1225 1.4 اجمالى

 السن

 5.391 153 سنة22اقل من 

 .5.9 .1 .2-22من 

 5594 12 سنة.2من  أكثر

 1225 1.4 الإجمالي

 الدخل

 1197 % 113 3222ن ـــــــــــل مــاق

 .219 % 42 ...4 إلى  3222 من

 13 % 21 ...1 إلى  5222من 

 1 % 2 جنية 7222ن ـــم أكثر

الحالة 
 الاجتماعية

 5.193 21 متزوج

 51291 .15 أعزب

 1225 1.4 اجمالى
 

لوجاود وقات   25 إلى .1من  هياستخدام الإنترنت  فينسبة  اعلي أناتضح لنا 

 :  فراغ كبير لديهم

 تقريبلا زيلادة %1 إللىالشلراء ملن الإنترنلت تصلل  فلياهتماما ملن اللذكور  أكثر الأنات -

 .  عن الذكور

 إللىهذا السن بالإنترنت تصلل  فييهتم بها الشباب  التيالمراحل  أكثرالمرحلة الجامعية  -

 .  تقريباً  63%
 

   .  المتوقعةنجد وسيلة الدفع  -
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حاللة الشلراء ملن الإنترنلت بطاقلة  فلياختيلار عللى وسليلة اللدفع المتوقعلة  اعلي أنجد ن -

 .    %3.8الكارت المدفوع مقدما ،   %72 الاستلامالدفع عند ،  %23  الائتمان

عمليلة الشلراء بلالأدوات الحديثلة للشلراء ولكلن  فلييوجلد هقلة  المؤشر هنا واضح حيث انله لا -

التركيلز عللى الأدوات  إلىاختيارات مما يدفعنا  اعليحازت على  الاستلامالدفع عند  فيالثقة 

 .الكارت المدفوع مقدماً  أوتمانية ئالحديثة من التعامل على الإنترنت مثل البطاقات الإ

 

زصحيح ث افة التعامل مح الإ تر ت لتردو  ث افدة منتجد  مدل خدسل  إلى حتاج  أ نا جد لابناراً علي  

 . التعامل مح الإ تر ت عند الشرار أدلاات باستخدامتوعية لاال التجارة الإلرترلا ية 
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 نتائج تحليل البيانات واختبار الفروض -1

 
 نسبة المتعاملين مع الإنترنت  
 

 التحليل 
 

تلم سلحبها  ملن مجتملع  التلينسبة المتعاملين ملع  الإنترنلت  ملن اجملالى العينلة  أنيتضح لنا 

هنلاك علدد كبيلر ملن الشلباب ملن مجتملع  أن إللىر هذه النسبة تشي أنحيث  %92 هيالبحث 

 %8تتعدى  البحث وان النسبة الغير مهتمة بالتعامل مع الإنترنت لا

 

 

(23-38) 

 الإنترنت معنسب المتعاملين بجدول 

X1 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1220 1220 1220 184 نعم 

 10020 820 820 12 لا

Total 200 10020 10020  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistics 

X1 

N Valid 200 

Missing 0 
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 العينة أفراديقضيها  التيعدد الساعات 
 

 التحليل
 

 استخدام شبكة الإنترنت  في أسبوعياتقضيها  التيكم عدد الساعات تقريبا 

 % 8.2الذين يقضون اقل من ساعة تقريبا  أننجد 

  %33.2ساعات  أربعةاقل من  إلىالذين يقضون ساعة  أما

 %8.2ساعات 11الى اقل من 4الذين يقضون  أما

 تقريبا  %51يوميا  أكثر إلى 11الذين يقضون من  أما

 أكثللر 4رقللم  الاختيللار أن( تنازليللا 24/38فنجللد مللن خلللال ترتيللب النتللائج مللن الجللدول رقللم )

يللل نشللاط قطللاع الشللباب تكللون بيئللة خصللبة لتحو أنوانلله يمكللن ، يوعا بللين مجتمللع البحللث شلل

 بالتجارة الإلكترونية الاهتمام إلىالمستهدف من عينة البحث 

 يقضيها المستخدمين على الإنترنت التيجدول بعدد الساعات 

X2 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 822 822 125 15 دة اسبوعيا  أقل من ساعة واح 

ساعات  4من ساعة واحدة إلى أقل من  

 يوميا  

21 3025 3322 4123 

ساعات  10ساعات إلى أقل من  4من 

 يوميا  

15 125 822 4125 

 10020 5025 4225 13 ساعة يوميا   48ساعات إلى  10من 

Total 184 1220 10020  

Missing System 12 820   

Total 200 10020   

 
                   (24-32) 

 
 
 

Statistics 

X2 

N Valid 184 

Missing  

  12 
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 الوعى التسويقى

 التحليل

قلد قلاموا بتجربلة الشلراء  %21هنلاك  أنيتضح لنا من خلال تجربلة الشلراء ملن الإنترنلت   

بالفعل وتعاملوا مع الشراء من الإنترنت كوسيلة جديدة وتجربة جديدة وتحتوى على المغامرة 

تقريبلا   %81التعاملل ملع تجربلة الشلراء ملن الإتنترنلت  هذا القطاع وقلد رفلض فيلأول مرة 

قطللاع كبيللر مللن  أنبالسللؤال السللابق نجللد  مرتبطللة(وهللذا المؤشللر 25/38مللن الجللدول رقللم )

 ولكلن لا أسلبوعياسلاعات  11مصر من مجتمع البحث ساعات تفوق  فيالإنترنت  مستخدمي

 بالتجارة الإلكترونية الاهتماميخص  تسويقييوجد وعى 

 

 بنسب المهتمين بالتجارة الإلكترونيةجدول 

X3 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 2122 2021 1825 31 نعم

 10020 1828 1225 145 لا

Total 184 1220 10020  

Missing System 12 820   

Total 200 10020   

     

 

(25/32) 

 

 

 

 

Statistics 

X3 

N Valid 184 

Missing 12 
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 الذين رفضوا التجربة
 

 التحليل 
 

 (26/38نجد أن الذين رفضوا التجربة نسبة كبيرة وصلت من خلال الجدول رقم)

 %81.4رفض تام للتجربة 

 %6.6التجربة تختص بالوسطية 

 %4.4التجربة سيئة جدا 

 %1. 6التجربة ممتعة

 %1.1التجربة جيدة 

هنللاك مازالللت عقبللات تتضللح لنللا مللن خلللال نسللبة  أنن  نتللائج الجللدول السللابق يتضللح لنللا ملل

لتجربلة التجلارة  التسلويقي اللوعيعدم وجود  التجربة وتضح لنا دور فيالمستخدمين ورأيهم 

 . الحكم على هذه التجربة بأنها لن تشبع حاجات المستهلك فيالإلكترونية لها دور كبير 

(22/32) 
 التسويقي الوعينة من حيث العي أفرادجدول بنسب 

X4 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 141 1425 8124 8124 

 8528 424 420 8 سيئة جدا  

 1021 421 425 1 سيئة

 1123 222 220 12 متوسطة

 1824 121 120 2 جيدة

 10020 122 125 3 دا  جيدة ج

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

      

Total 200 10020   

 

Statistics 

X4 

N Valid 183 

Missing 11 
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 الرافضيين لاستخدام عمليات التجارة الإلكترونية

 

 التحليل 

الرافضلليين لاسللتخدام عمليللات  (27/38)الجللدول رقللم  فللي الموضللحةالنتللائج  نجللد مللن خلللال

عللن لللم سلليعاود  أمللا  %12.6ن سلليعاود التجربللة مللن جديللد ملل %81.4التجللارة الإلكترونيللة 

 و%5والذين لم يبدو رأيهم   %5.5 أخرىاستخدام التجربة مرة 

(21-32) 

 جدول بالمستخدمين ومدى رضاهم عن التجربة

 

 

 

 

 

 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 141 1425 8124 8124 

 1420 1222 1125 23 نعم

 1125 525 520 10 لا

4 1 .5 .5 10020 

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

Total 200 10020   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistics 

X5 

N Valid 183 

Missing 11 
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 استخدام الإنترنت تنازليا فيدراجات المهارة 
 

 التحليل 
 

 فللييوضللح لنللا دراجللات المهللارة  (28/38ول رقللم )الجللد فلليوردت  التلليالنتللائج  أنونجللد 

المرتبلللة الثانيلللة  %51.6 المتوسلللط الاسلللتخدامالمرتبلللة الأوللللى  اسلللتخدام الإنترنلللت تنازليلللا

 المرتبلة الرابعلة ملن لا %17.4الجيد  الاستخدامالمرتبة الثالثة  %17.4الضعيف  الاستخدام

 أنونجد  %6م الإنترنت بجداره الخامسة من يجيد استخدا المرتبة 11.3يجيد )ضعيف جدا( 

جدول هقافتهم عن استخدام الإنترنت وذلك يخدم التداول على  زيادة إلىالمرتبة الأولى تحتاج 

 .  يوضح درجة مهارة المستخدمين

 

 (32-22)  عمليات التجارة الإلكترونية

 

 Statistics 

X2 

N Valid 184 

Missing 12 

X2 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 1124 1023 125 11 ضعيفة جدا  

 2828 1124 1220 32 ضعيفة

 8024 5122 4125 15 متوسطة

 1420 1322 1225 25 جيدة

 10020 220 525 11 جيدة جدا  

Total 184 1220 10020  

Missing System 12 820   

Total 200 10020   
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 بالتجارة الإلكترونية الحقيقي الاهتمامدرجة  

 التحليل

لنا درجلة  تظهر عبارة 14 من خلال ( للسؤال السابع يوضح لنا28/38الجدول رقم ) أننجد 

بالتجلارة الإلكترونيلة واسلتخدام التعاملل ملع الإنترنلت فلى عمليلات التجلارة  الحقيقلي الاهتمام

عمليلات التجلارة الإلكترونيلة والجلدول  فيع الإنترنت التعامل م أدواتالإلكترونية واستخدام 

جلاء  4يوضح لنا النسب وسوف يعاد ترتيب  النقاط  حسب درجة الأهمية تنازليا السؤال رقم 

 الجلدول رقلم فلي 2والنقطة رقم 3.97 إلىالمرتبة الأولى المهتمين بمواكبة التطور تصل  في

حلازت عللى المرتبلة  3علن النقطلة رقلم  اأمل %3.91المرتبلة الثانيلة وقلد  فلي( تقع 28/38)

 أما 3.88ل فيه وحازت على خكل مجال تد فيد الإنترنت مفي أنعلى  الاتفاقالثالثة حيث تم 

لإلكترونيلة علن ا الأشلياءتفضليل  3.78عللى  6عن المرتبلة الرابعلة فقلد حلازت النقطلة رقلم 

 . التقليدية الأشياء

 3.77عللى  العينلةعللى اهتملام  1رقلم  لنقطةاعن المرتبة السادسة  مكرر فقد حازت  أما 

 العبلارةالمرتبلة السلابعة حصللت عليهلا  كل اعمالى فياستخدام الحاسب الألى  أحبوهى 

وهى الشراء عن طريق الإنترنت قد تكون تجربة تستحق التفكير وحصلت عللى  13رقم 

يللق علللى المرتبللة الثامنللة وهللى تخللتص بالشللراء عللن طر 9رقللم  العبللارةوحصلللت  3.61

عللى المرتبلة التاسلعة قلد حلازت  5رقلم  العبارةوحصلت   3.37الكتالوج وحصلت على 

 .  3.37بدرجة الناس من الإنترنت  كيف يشترى فيعلى اهتمام العينة 

 وهلى  3.32عللى اهتملام العينلة بدرجلة . 12رقم  العبارةالمرتبة العاشرة فقد حصلت  أما

 .  ع تقدم خدمات جيدة  ومفيدة مواقع البي أنالسائد  بالاعتقاد الاهتمام

 من السؤال السابع  بالجدول رقلم  11رقم  العبارةعن المرتبة الحادية عشر فقد حازت  أما

 . من سلع  يحتاجه بأن الإنترنت يوفر للعميل ما 3.15( على اهتمام بدرجة 28/38)

 3.11جلة عللى اهتملام العينلة بدر 11رقلم  العبلارةعن المرتبة الثانية عشر فد حازت  أما  

وهلذا مؤشلر يلدل عللى وقلوع  وبسيطةالشراء عن  طريق الإنترنت عملية سهلة  أنوهى 

بعمليللات التجاريللة  التسللويقي الللوعيهللذه المرتبللة يللدل علللى قلللة  فلليالهامللة  العبللارةهللذه 

 .  الإلكترونية

 يخلص  اهتملام العينلة وهلو ملا14رقلم  العبلارةعن المرتبة الثالثة عشر حصلت عليهلا  أما

  2.88دائما انصح اصدقائى بالتسوق عن طريق الإنترنت وقد حصلت على  اننى

  

 



196 

 

عللى اهتملام العينلة بدرجلة  7عن المرتبة الرابعلة عشلر فقلد حصللت  العبلارة رقلم  أما

 البطاقللات الإئتمانيللة كوسلليلة للللدفع الللدائم او باسللتخدام الاهتمللاميخللص  وهللو مللا 2.66

اهتمللام العينللة بالشللراء عللن طريللق بشللكل دائللم وهللذا مؤشللر خطيللر يللدل علللى عللدم 

انخفللاض اسللتخدام البطاقللات  أسللبابهللذا البحللث لمعرفللة  فللينحللاول  والتلليالإنترنللت 

 .   Descriptive Statistics  الشراء فيتمانية ئالإ
 

 الاستخدامانخفاط  أسبابجدول 
 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1*1 184 1 5 3211 12084 

X1*2 184 1 5 3210 12155 

X1*3 184 1 5 3282 12112 

X1*4 184 1 5 3211 12020 

X1*5 184 1 5 3231 12112 

X1*2 184 1 5 3218 12200 

X1*1 184 1 5 2222 12222 

X1*8 184 1 5 3218 12231 

X1*1 184 1 5 3231 12212 

X1*10 184 1 5 3215 12214 

X1*11 184 1 5 3210 12122 

X1*12 184 1 5 3232 12082 

X1*13 184 1 5 3221 12120 

X1*14 184 1 5 2288 12122 

 
(21/38) 
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 مواقع الانترنت ودرجة الثقة فى مستوى الأمان
 

 التحليل

 

 تللدفع للشللراء وسللوف يللتم تحديللد التللي( يوضللح لنللا ترتيللب العوامللل 29/36الجللدول ) أننجللد 

 :  الاختيارات أكثرعلى من حيث الأهمية بناء  عبارة ترتيب مرتبة كل

 جديدةوهى تجربة  184من  84حصلت على تأييد  2رقم  العبارة : ىــالمرزبة الألال

وهللى سللهولة الوصللول  184مللن  53حصلللت علللى تأييللد  3رقللم لعبللارة ا : الثا يددة المرزبددة

 .للسلعة

 . وهى اختصار الوقت 184من  52حصلت على تأييد  4رقم  العبارة :ثة ــالمرزبة الثال

تللوفر سلللع غيللر  184مللن  52حصلللت علللى تأييللد  6رقللم  العبللارة: المرتبللة الثالللث مكللرر 

 . السوق المحلى في موجودة

 . وهى تعدد الإختيارت 184من  39حصلت على تأييد  5رقم  العبارة :ة ــالمرزبة الرابع

 . الأسعاروهى انخفاض  184من  36حصلت على تأييد  1رقم العبارة   : المرزبة الخامسة

 

 زدفح للشرار التيالعوامل   (31/38الجدول )
 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X8*1 184 0 2 32 .411 

X8*2 184 0 2 84 .111 

X8*3 184 0 3 53 12322 

X8*4 184 0 4 52 12802 

X8*5 184 0 2 31 22021 

X8*2 184 0 2 52 22101 

Valid N (list wise) 184     
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 اسباب الاحجام عن الشراء

 التحليل
 

يحجلم علن الشلراء  المسلتهلكل عجيلت التلي( يوضلح لنلا ترتيلب العواملل 38-31الجدول ) أننجد 

  الاختيارات أكثرترتيب مرتبة كل نقطة من حيث الأهمية بناء على  وسوف يتم تحديد

 مواقع البيع فيلة الثقة وهى ق 184من  117حصلت على تأييد  2رقم  العبارة: المرتبة الأولى 

 .وهى تدنى مستوى الأمان 184من  83حصلت على تأييد  1رقم  العبارة:  الثانية المرتبة

 .وهى تعدد الخيارات 184من  35حصلت على تأييد  5رقم  العبارة النقطة: المرتبة الثالثة 

 .خصوصيةوهى انعدام ال  184من  31حصلت على تأييد  3رقم  العبارةالمرتبة الرابعة 

 .اختصار الوقت وهى 184من  31حصلت على تأييد  4رقم  العبارة:  المرتبة الرابعة مكرر

 فلليوهللى تللوفر البللديل  184مللن  21حصلللت علللى تأييللد  7رقللم عبللارةال:  المرتبللة الرابعللة مكللرر

 . السوق المحلى

 ن السلعوهى توفر البديل م 184من  26حصلت على تأييد  6النقطة رقم :  الخامسة المرتبة

 وهى اللغة الإنجليزية 184من  16حصلت على تأييد  8رقم العبارة :  السادسة المرتبة

 فيعن السرقة  إخباروهى نشر  184من  13حصلت على تأييد  9رقم  العبارة: السابعة  المرتبة

 الصحف

 عوامل الإحجام عن الشراءجدول 
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1*1 184 0 5 83 12122 
X1*2 184 0 5 111 12185 
X1*3 184 0 5 31 12285 
X1*4 184 0 5 31 12331 
X1*5 184 0 5 35 12021 
X1*2 184 0 5 22 12143 
X1*1 184 0 5 31 12341 
X1*8 184 0 5 12 12124 
X1*1 184 0 5 13 12342 

Valid N (list wise) 184     

(31/38) 
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 ويق على الانترنتعناصر الأهتمام بالتس

 التحليل
 

الإنترنلت ملن حيلث الترتلب حيلث انله تلم طلرح علدد ملن الإسلتخدمات  تاسلتخداما يقيسالسؤال 

 الاسلتخداماتبالتسوق من الإنترنت  ومدى اهتملام العينلة بهلذه  الاهتمام أولمعرفة ترتيب الشراء 

 . (31/38الجدول رقم )

وهللى البريللد  4.23ة الأولللى بدرجللة اهتمللام المرتبلل فلليتقللع  11مللن س 1رقللم  العبللارة أنفنجللد 

  الإلكتروني . 

 . وهى تبادل الرسائل 4.23اهتمام  المرتبة الأولى مكرر بدرجة فيتقع  11من س 2رقم  العبارة

وهللى التصللفح وزيللارة  4.27الثالثللة بدرجللة اهتمللام  المرتبللة فلليتقللع  11مللن س  5رقللم  العبللارة

  .   الموقع العامة

  . وهى مطالعة الأخبار  4.17على المرتبة الرابعة  بدرجة اهتمام  حصلت 8رقم  العبارة

 . يخص التعليم  ما 3.85حصلت على المرتبة الخامسة بدرجة اهتمام  6رقم  العبارة

  . يخص زيارة المنتديات ما 3.61حصلت على المرتبة السادسة بدرجة اهتمام  9رقم  العبارة

  . يخص تبادل الملفات والبرامج ما 3.41بعة بدرجة اهتمام حصلت على المرتبة السا 4رقم  العبارة

 . يخص التجارة والعمل الحر وجد ما 2.55حصلت على المرتبة الثامنة بدرجة اهتمام  7رقم  العبارة

 . موضوع البحث مؤشر يدل على عدم اهتمام العينة بالتجارة على الإنترنت فيالهامة  العبارةهذه 

 2.27اقلل درجلة اهتملام  المرتبلة التاسلعة والأخيلرة وحصللت عللى  حصلت عللى 3رقم  العبارة

 يؤكد لنا على ضعف اهتمام قطاع الشباب من عينة البحث بعملية التسوق من الإنترنت وهذا مؤشر
 

 

Descriptive Statistics (32-38 )  
 جدول يوضح درجة اهتمام العينة بالتسويق

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X10*1 184 0 5 4223 12122 
X10*2 184 0 5 4223 12185 
X10*3 183 0 5 2221 12285 
X10*4 183 0 5 3241 12331 
X10*5 183 0 5 4221 12021 
X10*2 183 0 5 3285 12143 
X10*1 183 0 5 2255 12341 
X10*8 183 0 5 4211 12124 
X10*1 183 0 5 3220 12342 

Valid N (list wise) 183     

(32/32) 
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 الفئات العمرية 

 

 التحليل 

 

 إللى 18 ةالفئلة العمريل أن( 33/38بالجلدول ) الملذكورةوقد تبلين لنلا ملن خللال النتلائج 

 83.6حصللت عللى  أنهلاالإنترنت حيلث  باستخدام ةدرجة مهتم اعليسنة   25اقل من 

ث ملن هلذا القطلاع اختيار الباحث لعينة البحل أنمن اجمالى العينة وهذا مؤشر يدل على 

 %9.8تمثلل  35اقلل ملن   إللى 25الفئات العمرية ملن سلن  باقي أناختيار سليم  ونجد 

المرتبلة  فلي جلاثوقلد   3.8بنسلبة  44اقلل ملن  إللى 35المرتبلة الثانيلة وملن  فليوهى 

 1.6سنة  بنسبة  45من  أكثرالرابعة  

 

 يو ح الفئات العمرية للعينة جدلال 

 
 

Statistics 

 العمر

N Valid 183 

Missing 11 

 العمر  (33-38)

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 8421 8322 1225 153 سنة 24إلى  18من 

 1425 128 120 18 سنة 34إلى  25من 

 1824 328 325 1 سنة 44إلى  35من 

 10020 122 125 3 سنة 44أكبر من 

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

Total 200 10020   
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 درجة الاهتمام حسب النوع
 

 التحليل 
 

 الاهتملامهو يختص بالجنس ونجلد تقلارب نسلبة الجنسلين ملن حيلث  12السؤال  أننجد 

وهللذا يللدل علللى تفللوق   %1.4الإنللاث تفللوقن علللى الللذكور بنسللبة  أنبالإنترنللت حيللث 

 .  م الإناث بالتسوق من الإنترنتاهتما

 

 

 حسب النوع الاهتمامجدول بدرجة (34-32)

 الجنس

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 5225 5124 4120 14 ذكر

 1821 4224 4225 85 أنثى

3 2 120 121 10020 

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

Total 200 10020   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistics 

 الجنس

N Valid 183 

Missing 11 
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 مستوى الدخل الشهري
 

 التحليل 
 

 

يركلز فيهلا الشلباب ملن  والتليالمرحللة الجامعيلة  هيمرحلة  أهمالمراحل الدراسية  أننجد 

الدراسللات   29.5لوريوس بعللد البكللا عللن مللا أمللا % 63.5مجتمللع البحللث علللى الإنترنللت 

 %7العليا  

 

(35-38)  

 مستوى التعليمجدول  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 2425 2324 5820 112 ثانوية عامة

 1420 2125 2120 54 بكالوريوس

 10020 220 525 11 أخرى

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Statistics 

 مستوى التعليم

N Valid 183 

Missing 11 
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 مستوى الدخل

 التحليل 
 %2121على  3000بالنسبة للدخل حازت اقل من 

 %2121 – 4111الى 3000بالنسبة للدخل من 

 % 13     2111 إلى 5000بالنسبة للدخل من 

  %1             1000من  أكثربالنسبة للدخل 

 يمكن الإقبال عليها  التييكون مؤشر لنوع السلع  أنمستوى الدخل هنا يمكن  أنونجد 

Statistics 

 مستوى الدخل الشهري

N Valid 183 

Missing 11 

 مستوى الدخل الشهري  (32/38)

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 2228 2121 5225 113 جنيه 300قل من أ

 8421 2121 2020 40 جنيه 4111إلى  3000من 

 1821 1422 1320 22 جنيه 2111إلى  5000من 

 10020 121 120 2 جنيه 1000أكثر من 

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

Total 200 10020   
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 الحالة الاجتماعية
 

 التحليل 

 (36/38نجد انه من الجدول )  الاجتماعيةبالنسبة للحالة 

 %86.3تمثل الأكثر  المتزوجين نسبة الشباب غير

 %12.6 حواليالشباب المتزوج تمثل 

 
 

 الحالة الاجتماعية

N Valid 183 

Missing 11 

 

 يرزبط هذا الجدلال بالجدلال السابي (25/28)

 الدخل لاعسقت  بالإ تر ت على الاجتماعيةلازأثير الحالة 

 
 الحالة الاجتماعية

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 8124 8223 1120 158 أعزب

 10020 1222 1125 23 متزوج

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

Total 200 10020   

 

 

FREQUENCIES VARIABLES=X12 

  ORDER=ANALYSIS. 
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 وسيلة الدفع المتوقغة
  

 التحليل 

  المتوقعة لاسيلة الدفح 

   حالة الشراء من الإنترنت فياختيار على وسيلة الدفع المتوقعة  اعلي أننجد 

 %23  الائتمانبطاقة 

 %72 الاستلامالدفع عند 

 %3.8الكارت المدفوع مقدما 

عمليلة الشلراء بلالأدوات الحديثلة للشلراء ولكلن  فلييوجلد هقلة  يث انه لاالمؤشر هنا واضح ح

التركيز عللى الأدوات  إلىاختيارات مما يدفعنا  اعليحازت على  الاستلامالدفع عند  فيالثقة 

 . الكارت المدفوع مقدما  أوتمانية ئمثل البطاقات الإ الحديثة من التعامل على الإنترنت 

Statistics 

 ع في حالة الشراء على الانترنتوسيلة الدف

N Valid 183 

Missing 11 

(38/38) 
 وسيلة الدفع في حالة الشراء على الانترنت

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 2 120 121 121 

 2420 2320 2120 42 بطاقة الائتمان

 1222 1221 2220 132 الدفع عند الاستلام

 10020 328 325 1 الكارت المدفوع مسبقا  

Total 183 1125 10020  

Missing System 11 825   

Total 200 10020   

 

 : ما سبق م
 

الفللروض لمعرفللة مللدى صللحة  وباسللتعراضالسللابق  الإحصللائينجللد انلله مللن خلللال التحليللل 

 الفروض من عدمه 
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 إثبات صحة الفروض
 

 :  الفرض الألال -0

ف دددا   إلددىيرجددح  الإلرترلا دديالشددرار  فددي كدداداهاسددتخدام البطاقددات الإئتما يددة  ضا خفدداإ   

 .ااجازهم لإ باعهذه المواقح  ةلمصداقي العميل

وجللود علاقللة قويللة بللين انخفللاض اسللتخدام  صللحة هللذا الفللرض يتضللح لنللا  إهبللات أنونجللد 

السلؤال التلابع  فليانيلة عللى  العبلارة  الث الموافقلة البطاقات الإئتمانية وذلك من ارتفلاع نسلبة 

 %64بتأيد بنسبة  كترونية الإلالمواقع  فيالثقة انعدام   درجة   أوضحتوقد  لقائمة الاستبيان

 الاسللتبيانالسللؤال العاشللر مللن اسللتمارة  يوضللح وأيضللا مللن اجمللالى العينللة الصللحيحة تقريبللا 

المرتبلة   فليراء الشل أووهو المقصود به التسلوق  (38-32الجدول ) الثالثة  وخاصة العبارة 

 إشللباع فللي ةالمصللداقيبعللدم  الفللرض هللذا  يثبللت صللحة 2.27حصلللت علللى درجللة  الأخيللرة 

انخفللاض اسللتخدام  إلللىالمواقللع يللؤدى  فلليعللدم الثقللة 1.185=  الارتبللاطمعامللل حاجاتهم.

 إلللىبالتجللارة يللؤدى  الاهتمللامعللدم 1.285= الارتبللاطمعامللل  أنونجللد البطاقللات الإئتمانيللة 

 الاستخدام انخفاض معدلات
 

  الثا ي :الفرض  -2

عددم لاجدود  إلىيرجح  الإلرترلا يالشرار  فيا خفاض استخدام البطاقات الإئتما ية كأداة  أ 

 البطاقات مل السرقة. زحمى  زشريعات

 فليوردت  التليهبت صحته من خلال تحليل نتائج بعض الأسئلة  قدرض فهذا ال أنوهنا نجد 

العبلارة السؤال الخاص بعوامل الإحجام عن الشراء وهملا  يفويتضح ذلك  الاستبياناستمارة 

 الإلكترونليمواقع البيع  فيالعينة لا يثقون  أفرادمن  117(  38-31الجدول رقم ) في 2 رقم

ويثبت صحة هذا ،  من السؤال التاسع تدنى مستوى الأمانالعينة  أفرادمن  83على الإنترنت 

البطاقلات ملن  ومسلتخدميالبطاقلات  بة لخبراء إصلدارابلات المتعمقة بالنسالفرض نتائج المق

تحلدث نتيجلة عمليلات  التليالمنافذ التجارية وهى حالات التزويلر وسلرقة الأرصلدة  أصحاب

 كلللا مللن العبللارة الثانيللة مللن السللؤال التاسللع يسللاوى فللي الارتبللاطمعامللل  أنونجللد  الاسللتخدام

ملان عنلد اسلتخدام بطاقلة الائتملان وتظهر لنا وجود علاقة طرية بين معلدل الثقلة والأ1.122

 .  الالكترونيعمليات  الشراء  في
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 :  لفرض الثالثا -2

 أخبدار شر  إلى يرجح  الإلرترلا يالشرار  فيا خفاض استخدام البطاقات الإئتما ية كأداة  أ 

  . الصحف لسرقة رصيد البطاقات الإئتما ية في

وهلى   184ملن  13  علدم اهتملامى حصللت علل 9رقلم  العبلارةوهذا الفرض يثبت عن طريلق 

  (38-31الجدول ) في  171=13-184= المتخوفين  الصحف فيعن السرقة  أخبارنشر 

عللى اللرغم   بالصلحف أخبلاريهتمون بنشر  العينة لا أفرادمن  %7.فنجد الارتباطمعامل 1.346

رصليد  الصلحف لسلرقة فلينشلر الأخبلار  من اسلتخدام بطلاقتهم نتيجلة متخوفين  %93هناك  أن

سليئة علن  أخبلارالعلاقة طرديلة كلملا زادت درجلة الخلوف ملن نشلر  أنفنجد البطاقات الإئتمانية 

عمليللات  فلليسلرقة رصلليد البطاقللات الإئتمانيللة كلمللا انخفللض معلدل اسللتخدام البطاقللات الإئتمانيللة 

 . الإلكترونيالشراء 
 

 :    الفرض الرابح -2
 

  الاسددتسمعنددد  الن ددديالدددفح  ألالإ تر ددت الرددارت المدددفوع م دددما  ل أدلااتاسددتخدام إ  

 .  يؤثر على  يادة مبيعات المواقح الإلرترلا ية 

 عينلة البحلث آراءملن  %96ملن  أكثرهذا الفرض اهبت صحته حيث انه حاز على  أنونجد  

 .  فقط %4حازت على  الائتمانبطاقة  أما
 

 :  الفرض الخامس -2

 الددوعيزرجددح إلددى عدددم  شددر  الإلرترلا دديلشددرار ا فدديإ  عدددم اسددتخدام البطاقددات الإئتما يددة 

 .  لمميزات هذه المواقح  على  الإ تر ت التسوي ي

 فليملن السلؤال السلابع  11،12، 11 العبارةهذا الفرض يتضح لنا من  صحة إهبات أنونجد 

ملن السلؤال التاسلع المرتبلة  3رقلم  العبلارة حلول وأيضلاملن اهتملام العينلة  الأخيرةالمرتبات 

 1.214 الارتبلاطمعاملل .  التسلويقي اللوعيتثبت صحة الفلرض وهلى علدم انتشلار الأخيرة 

ونفلس النسلبة للم ، العينلة هلذه العبلارة  أفلرادلتقديم خدمات  يحتاجها العميلل وللم تؤيلد بالنسبة 

واشلارات 1.162العينة  سهولة الشراء من الإنترنلت وتظهلر عنلد معاملل ارتبلاط  أفراديؤيد 

مواقلع الإنترنلت تقلدم خلدمات جيلدة ومفيلدة بمعاملل ارتبلاط  أنالعينلة  رادأفلالنتائج عدم تأييلد 

 . العينة عن استخدام البطاقات أفراد إحجامالنتائج صحة الفرض عن  أهبتتوقد  1.186
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 :  النتائج والتوصيات - 2
 

 

 :  جـــــلنتائ)أ( ا
 

 
 

تلم سلحبها مملا  لتيامن العينة  %92 إلىنسبة المهتمين بالتعامل مع الإنترنت تصل  -1

 .  الشباب من قطاع الجامعات الخاصة بالإنترنت أغلبيةيدل على اهتمام 

 

  .  الإنترنت ساعات طويلة أمامنسبة كبيرة من العينة تفضل المثول  -2
 

مملا يلدل %21ملن  أكثرتجربة الشراء على الإنترنت من العينه لا تتعدى  مستخدمي -3

 .  باب بأجراء عمليات التجارة الإلكترونيةعلى قلة اهتمام هذا القطاع من الش
 

 أنيؤكللد  الإلكترونلليعمليللات الشللراء  إجللراءرفللض عللدد كبيللر مللن العينللة المختللارة  -4

 الإلكتروني.هناك معوقات مرتبطة بتجربة الشراء 
 

ممارسللة تجللارب  فللي ايجللابياسللتخدام الإنترنللت تعتبللر عامللل  فلليدرجللة المهللارة  -5

 .  رة الإلكترونيةعمليات التجا فيالكترونية 
 

تجعلهم يحجمون عن الشلراء  التيالأسباب  أهمالعينة على انه من  أفراداتفاق معظم  -6

المواقللع الإلكترونيللة يؤكللد لنللا  فلليهللو تللدنى مسللتوى الأمللان وعللدم الثقللة  الإلكترونللي

 .   ضعف عمليات التجارة الإلكترونية إلىتشير  التيحجم المشكلة 

 

 موافقلة اعلليث حلازت حيل الاسلتلاماختيار وسيلة الدفع عنلد  تأكيد عينة البحث على -7

 الإلكترونليوسائل الدفع  فيثقة ال ممن اجمالى العينة يؤكد على وجود عد%72وهى

. 
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 :  وصياتـــالت)ب(  
 

القطاعلللات المختلفلللة فلللي الدوللللة بأهميلللة التجلللارة  إدارةي القلللائمين علللل إيملللانضلللرورة  -0

وأن الللدخول فللي هللذا المجللال الحللديث مللن التجللارة لللم يعللد ترفللا أو خيللارا  –الالكترونيللة 

اقتصاديا، بقدر ما أصبح ضرورة لابد منها وأن التأخر في تطبيق استراتيجيات متكامللة 

صلادي، فلي ظلل اقتصلاد علالمي تللتجارة الالكترونيلة لا يحملل فقلط خطلر التهمليش الاق

 . يتزايد

المزيلد ملن التلدهور الاقتصلادي   إللىتلؤدى  –حجم المعاملات التجارية الالكترونية  قلة -4

والتنافس بسبب تراجع نصيب الاقتصاد المصري من الصادرات العالميلة وتفلاقم العجلز 

لعلاقلة في الميلزان التجلاري. الأملر اللذي يتطللب تشلكيل فريلق عملل ملن الجهلات ذات ا

وأهمهللا مركللز المعلومللات ودعللم اتخللاذ القللرار )مجلللس الللوزراء، وزارة الاتصللالات، 

وزارة التجللللارة والاقتصللللاد ، وزارة العللللدل ، الغرفللللة التجاريللللة ، الجمعيللللة المصللللرية 

(. تكلون مهمتله دعلم الاسلتراتيجيات الإعللامللانترنت ، اتحاد البنوك المصري ، وزارة 

وتشلجيع  الإعللامونية وذلك للتوعية بأهميتها ملن خللال وسلائل المتكاملة للتجارة الالكتر

والتدريب المستمر علي الاتجاهات الحديثلة فلي  –شركات البرمجيات علي بناء الأنظمة 

 مجال التجارة الالكترونية.

السابقة نوصي قيام فريق العملل بضلرورة دراسلة العلاقلة بلين التجلارة  بالعبارة اتصالا  -2

رة فللي الخللدمات كمللا هللي معرفللة فللي الاتفاقيللات العامللة للتجللارة فللي الالكترونيللة والتجللا

الخدمات في ظل منظمة التجارة العالمية وذلك بغرض توضيح كيفية تناول هذه الاتفاقية 

للمعللاملات الالكترونيللة ومللا تفللرض مللن التزامللات قانونيللة علللي الللدول الأعضللاء فللي 

 المنظمة.

متابعة فريق العمل لأنشطة منظمة التجلارة  ميةأهترتيبا علي ما سبق تؤكد الدراسة علي  -2

العالميللة فللي مجللال التجللارة الالكترونيللة وعلللي الأخللص المفاوضللات التللي تجللري حاليللا 

 لتحرير المعاملات الالكترونية كشكل من أشكال التجارة في الخدمات.

تشلللريعيا عمليلللا يشلللمل القواعلللد  إطلللاراتتطللللب التجلللارة العالميلللة بصللليغتها الجديلللدة  -2

. لللذا الأزمللةصللطلحات والمعللايير ووضللع الضللوابط وفللق المنللاهج الجديللدة الحديثللة والم

نوصلي بتنفيلذ توصللية ملؤتمر تحللديات التجلارة الالكترونيللة بسللطنة عمللان والتلي تللنص 

عللللي تشلللكيل لجنلللة عربيلللة لصلللياغة قلللانون نملللوذجي للتجلللارة الالكترونيلللة والتوقيلللع 

بصياغة مشلروعة وتقديمله إللي الجهلات  للإدارةالالكتروني ، وقد تبرع المجمع العربي 

 المسئولة مستفيدين من خبرة المجتمع في نظام التجارة العالمي والتجارة الالكترونية.
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تطوير بنية أساسلية للاتصلالات تتسلم بالكفلاءة والاسلتخدام المكثلف للانترنلت وذللك ملن  -3

التوسلع فلي خلال بناء شبكة اتصالات رقمية حديثلة وخفلض تكلفلة الاتصلالات الدوليلة و

 –ملكية القطاع الخاص والاستفادة ملن المسلاعدات الدوليلة للتوسلع فلي خدملة الانترنلت 

 وزيادة نصيب الفرد من خطوط التليفون.

العمل علي توفير بيئة قانونية تشريعية ملائملة لنملو التجلارة الالكترونيلة فلي مصلر ملن  -5

الانترنلت، ضلوابط لسلرعة  تنظيم إطارالالكترونية،  والإمضاءاتخلال اعتماد الوهائق 

الفصللل فللي المنازعللات التجاريللة، صللياغة التعاقللدات الالكترونيللة قللانون تنظلليم اسللتخدام 

 . الأخرىبطاقات الائتمان وأنظمة الدفع الالكتروني 

تطوير النظم المصرفية في مصر وذلك بالتوسع فلي اسلتخدام بطاقلات الائتملان وتسلهيل  -8

المصللرفية الكترونيللا وكللذلك الللربط الآلللي  تمللاداتالاعالحصللول عليهللا والاهتمللام بفللتح 

. للبنوك بشكل أكثر تحديدا ًُ 

 

 ينبغي علي البنوم المصرية الاهتمام بما يلي : لا

 

o  اسللتيعاب التكنولوجيللا الحديثللة بسللرعة وكفللاءة حتللي تصللمد أمللام أشللكال المنافسللة الحللادة

 ات.تجارة الخدم مبدأ والقادمة إلينا من الأسواق الخارجية مع تحرير

o .تبني الأساليب الحديثة في مجال إدارة وتسويق الخدمات المصرفية 

o  استخدام مكثف للانترنت فعلي الرغم من أن التعامل مع الانترنت منخفض التكلفة وتكلفلة

تقللديم الخدمللة للعميللل تقللل كثيللرا عللن الخدمللة العاديللة فمازالللت البنللوك المصللرية تسللتخدم 

 الانترنت في الدعاية فقط. 

o لعاملين المدربين الذين يستطيعون التعامل بكفاءة في مجال التجارة الالكترونية.ا إعداد 

o التشللريعات اللازمللة لتنظلليم حقللوق والتزامللات كللل طللرف مشللارك فللي التجللارة  إصللدار

 الالكترونية.

o  شركات خاصة لنشر التوقيع الالكتروني. إنشاءالعمل علي 

o ة العربيلة أو إذا تعامللت باللغلة العربيلة حتي الآن معظم المواقع المصرية لا تتعاملل باللغل

 البنوك.تكون جرافيك للرسم مما يلقي صعوبة في التعامل معها من خلال 

o دعم صناعة البرامج اللازمة للتجارة الالكترونية وتأمينها بواسطة المصريين  ىالعمل عل

حتللي تكللون مصللدر مللن مصللادر الللدخل القللومي وجللزء أساسللي مللن صللادرات البللرامج 

مليلللون  21ة اللازملللة للسلللوق المصلللرفية. فانتاجنلللا ملللن البلللرامج لا يتجلللاوز المصلللري

 في حين أن صادرات الهند تتجاوز مليار دولار. سنويادولار
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مننن أهننم مننا يمكننن الاسننتفادة منننه حننال تطبيننق التجننارة الالكترونيننة مراعنناة  -1

 المتطلبات التالية:
 

 كترونية .التعرف علي القدرات اللازمة لنجاح مشروع التجارة الال -

 تحليل فجوة قدرات الشركة. -

 الاستعانة باستشاري خارجي ذي سجل خبرة مشرف وأفراد ذوى خبرة. -

 .Front Endو  Back – Endدراية ووعي بالحاجة إلي ادماج نظم  -

 تحديد وقت وتكلفة عملية تطوير التجارة الالكترونية. -

 غيله.الاستعداد لتعديل نظام التجارة الالكترونية بعد أن يتم تش -

اتصننالا بالنقطننة السننابقة فننةن منهجيننة الاتجنناه المقتننرح لبننناء هيكننل تجننارة  -12

 الكترونية فعال تكون كما يلي: 

 وضع الرؤية -1

 بناء فرق عمل. -2

اختيار مستوى التكامل بين المصادر الداخليلة والخارجيلة فلي تصلميم التجلارة  -3

 الالكترونية.

 وضع معدلات الأداء. -4

 وضوعة.رصد التطابق مع المعايير الم -5

 التكيف مع التغيير ورصد كيفية استخدام النظام. -6
 

خبرة بعض المؤسسات الدولية العربية والأجنبية والتجربة الناجحة التي مرت بها في  -00

تطبيق التجارة الالكترونية تعتبر فريدة من نوعها مما يحتم علي المؤسسات المصرية 

من هذه التجارب وذلك من خللال  التي لديها رغبة فعلية في التطبيق محاولة الاستفادة

 التنسيق والتعاون معها بكل الوسائل التي تمكنها من التطبيق بنجاح.

إدخال مادة التجارة الالكترونية ضمن العللوم التلي تلدرس بكليلات الهندسلة والزراعلة  -04

 والتجارة والادارة المتخصصة.

ت والمرؤوسلين استحداث دورات تدريبية منظمة ذات مستويات مختلفلة تشلمل القيلادا -02

للتللدريب علللي احللدث مللا وصلللت إليلله التجللارة الالكترونيللة وبصللفة خاصللة مقومللات 

 التطبيق الناجح.
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ضلللرورة قيلللام الأجهلللزة ذات العلاقلللة بتطبيلللق التجلللارة الالكترونيلللة فلللي المؤسسلللات  -02

المصللرية بعقللد النللدوات والمللؤتمرات التللي تنللاقش باستفاضللة الاتجاهللات الحديثللة فللي 

 نية والتجارب الناجحة في هذا المجال.التجارة الالكترو

تنشللليط حركلللة الترجملللة والنشلللر للمؤلفلللات والمراجلللع الأجنبيلللة التلللي تعلللالج أحلللدث  -02

الأساليب المتعلقة بالتجارة الالكترونية وذلك لاهلراء المكتبلة العربيلة وإتاحلة الفرصلة 

يله لدي الباحثين والمتمين بهلذا الفلرع ملن المعرفلة، للتعلرف عللي أحلدث ملا وصلل إل

 العلم من تطور في هذا المجال.

توجيه مراكز البحث وأنشطتها نحو تكثيف حركات البحث والمعرفة المتعلقة التجلارة  -03

 الالكترونية.
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  المـــراجــــعقائمة 
 

 :  المراجع العربيةأولاً : 
                         

  ندسلللة الإعللللان والإعللللان محاضلللرات فلللي ه–احملللد طلللارق طللله –أبلللو قحلللف عبلللد السللللام

 2116الإسكندرية   -الدار الجامعية  –الإلكتروني الناشر 
 

  جامعلة بغلداد  فليكلية القانون  إلىرسالة ماجستير مقدمة  الائتمانحسام باقر )بطاقات الأمير

1999 
   2115القاهرة –الدار العربية للعلوم –الناشر -البنوك فيالمبيعات  إدارةاحمد سلامة .احمد 

 المنظملة العربيلة -بلين النظريلة والتطبيلق الناشلر الإلكترونيلةالخلدمات  علاق. بشلير  عبلاسال

 2114للتنمية الإدارية 
 الدار الجامعيلة   الناشرالتسويق المعاصر   –شعير. إيمان -عبد العظيم .محمد -الغرباوى.علاء

2117 

 دار الفجلر -لعصلوركلل ا التسلويق الإبتكلارى الطريلق إللى اللربح المتلوازن فلي -اسعد.طلعت

التسللويق بالمنظومللات والمصللفوفات الناشللر الللدار –النجللار .فريللد  2118-للنشللر والتوزيللع

 2116الأسكندرية-الجامعية

  مللارس/آذار 65بلدر بللن حمللود البلدر "التجللارة الإلكترونيللة "، مجلللة العللوم والتقنيللة، العللدد ،

2113 

  بين النظريلة والتطبيلق  ترجملة صلالح ايزيبنة .جان كلود التنبؤ بالمبيعات  –بوريونى.ريجى

 م2118-ه1429 بن صحوى العنزى الناشر معهد الإدارة العامة 

 اللدار الجامعيلة  الناشلر -النقلود البلاسلتكية -إبلراهيمعللى السلواح .نلادر شلعبان  -القبانى  اءنه

2116 

 1999ارية، رأفت رضوان، عالم التجارة الالكترونية، القاهرة، المنظمة العربية للتنمية الإد 

 الناشللر دار الفكللر – الإلكترونيللةالتسللويق وتحللديات التجللارة  -المحسللن. توفيللق محمللد عبللد 

 2114 ةالأكاديميالمكتبة  –مكتبة النهضة المصرية –دار النهضة العربية  –العربى 

 الإسللكندريةالعولمللة واقتصللاديات البنللوك الناشللر الللدار الجامعيللة   -المطلللب المجيد.عبللد عبللد 

2115 

 2118الناشر مطبعة النيل  -التسويق الأبتكارى–د الحميد.طلعت أسعد عب 

 الللدار -الناشلر-صلراع العولملة  فليللتسللويق  الإسلتراتجية الإدارة سلمير شللبي –احملد رفلة ع

 2115 الإسكندرية –الجامعية 
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 مكتبللة النهضللة –الناشللر -عمليللات البنللوك مللن الوجلله القانونيللة -ض.على جمللال الللدين عللو

 1988العربية

 المكتبة العصرية للنشر  -الناشر–البنوك تقليدية والكترونية  إدارة -محمد .احمد غنيم

 2117والتوزيع
  طارق. طه   العوامل المؤهرة على تبنى  البنوك التجارية فلي مصلر دراسلة تطبيقيلة ونملوذج

،  ةمقترح، مؤتمر التجلارة الالكترونيلة: الآفلاق والتحلديات، كليلة التجلارة، جامعلة الإسلكندري

 2112، إسكندرية ،  يوليو  المجلد الأول

  محمللد رمضللان محمللد: مللدي اسللتعداد الشللركات المصللرية لاسللتيعاب منظومللة عمللل التجللارة

الالكترونيلللة بحلللث منشللللور فلللي  التجلللارة الالكترونيللللة الأبعلللاد الاقتصلللادية والتكنولوجيللللة 

لة إصللدارات البحللوث مركلز البحللوث سلسل -أكاديميللة السلادات للعلللوم الإداريللة -والمعلوماتيلة

   2111الإدارية 

  ، 2111محمد أحمد أبو القاسم : التسويق عبر الانترنت، الأمين للنشر والتوزيع 

 2119-المجموعة العربية للتدريب.  -التجارة الإلكترونية -محمد .سراج الدين محمد 

  ناشلر ال المصلرفيالمتغيرات المعاصرة على القطلاع  انعكاسات -محمد.احمد شعبان محمد– 

 2116الدار الجامعية 

  التجللارة الالكترونيللة والبنللوك –ناديللة عبللد العللال، هللدي شللكري "بللرامج المتخصصللين  ،"

 2111القاهرة : البنك المركزي المصري، المعهد المصري، 

  كللوجن بيللرج الناشللر العربللى دار  الأجنبلليالموبايللل الناشللر  باسللتخدامهللاج. مللات  التسللويق

 قسم الترجمة بدار الفاروق إعداد 2116الفاروق للنشر والتوزيع
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 :  الأجنبية ثانياً : المراجع
                                                                       

 Bennie D .Waller; PhD; 1999 "Electronic Data Interchange and 

Electronic Commerce: The Future of Appraising Journal, October,  

 Bruce. Crandall, 2111"www.research.com" Decision Analyst, Web 

Page (HTML) (bcranda@decisionanaly.st.com) 

 Eire lease. Morgan1997"Creating user –friendly electronic information 

systems" Web page HTML                                                                      

 Hoofet. Van , STew ,Robert ,2111 , "E-Business Strategy:How 

 to Benefit from Potential" ,Eletronic Networking Applications &Policy 

 MIN HOKY Gall William 1999"electronic commerce usages in 

business –to-business purchases international journal of Operations  

 Matt. Michel ,2111"research for Technical Clients "Decision Analyst 

,Web Page (HTML)(,(mmichel@decisionanalyst. Com) 

 Troy j .Strader Lannette A.Sheldon, 2112 "Managerial Issues for 

Expanding Into International Web –Based Electronic Consumers " 

Lowa Stat University , Adobe Reader (PDF) 

 Shim.  say ,Sundaram. Pendyala ,2111"Business to Business: 

Commerce Frameworke"IEEE Computer Magazine  

 

  القللق ملن علدم خصوصلية المعلوملات عللى الشلراء للدى المسلتهلك  و 2116سلايك فان

 6 الانترنت جامعة الوسطى  فلوريدا  مجلة الجمعية لنظم المعلومات  العدد

 (1   فلان هيلك )vanheckl  كوفملان ، وروبلرتRebort  Kauffman 2111  إنشلاء

شبكة المستندة ذات القيمة في أعمال التجارة الالكترونية كلية الإدارة ، جامعة ايراسموس 

 .  هولندا  في

  أعملللال التجلللارة  فلللي تأسسلللت التللليدور العلاقلللات التجاريلللة  2111اروداينينلللى انلللدريا

 18الإلكترونية  جامعة بركونى ميلانو ايطاليا مجلة الأعمال التجارية والتسويق . العلدد 

 1العدد   15المجلة الدولية للتجارة الالكترونية المجلد. 

 

mailto:bcranda@decisionanaly.st.com
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 : المواقع الإلكترونيةثالثاً : 
 

 http://www.amwal-mag.com 

 http://www.wadyreem.net 

 http://www.tashreaat.com/view 

 www.neilsonco/dot.reports.2112.  

 (1)www.information.com/musings( 

 www.uawnag,cin/issue1213 /onlinecompanies/arabregion.html 
 

 www.intel.com/statisticsupdated. 
 

 www.mirrosoft.com/biz/solutions/commerce.htm.    

 www.ibm.com/ebusiness/pd 2112 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

http://www.amwal-mag.com/
http://www.wadyreem.net/
http://www.neilsonco/dot.reports.2002
http://www.information.com/musings
http://www.uawnag,cin/issue0203%20/onlinecompanies/arabregion.html
http://www.intel.com/statisticsupdated
http://www.mirrosoft.com/biz/solutions/commerce.htm
http://www.ibm.com/ebusiness/pd%202002
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 (1ملحق رقم )

 (1)الدراسة فيالمصطلحات المستخدمة 

 (  Aجدول ) 

                                                 

 2الى 0الن ود البسسترية مل  النا ر الدار الجامعية ص-إبراهيمعلى السواح . ادر  عبا   -ثنار ال با ى  (0)
 

 

 

 

 

 

 المصطلح المصطلح بالغة الإنجليزية الاختصار المضمون
إلكترونية  تمرر بها البطاقلات   آلة هي

فيتم قراءة بياناتها من الشريط الممغنط 

وتتصللللل تلقائيللللا عللللن خلللللف البطاقللللة 

بالبنللك للحصللول  تليفللونيطريللق خللط 

رفللض  أوعلللى تفللويض لتنفيللذ العمليللة 

 أوالعملية وذلك بأخذ رقم معين للقبول 

 الرفض

P.O.S point of sales 
 الازصاللاادة 

 الطرفية

هلللو نظلللام يتللليح للعمللللاء التعاملللل ملللع 

 أيللامخلللال  فلليحسللاباتهم طللرف البنللك 

 . ليوما فيساعة  24الأسبوع فى

A.T.M automatic teller machine 
خدمة الصراف 

 الألى

مجموعلللة متكامللللة ملللن عمليلللات  هلللي

توزيع وتسويق وبيع المنتجات بوسائل 

 الكترونية

E.C electronic commerce  الالرترلا يةالتجارة 

هلللو ذللللك البنلللك المتعاقلللد معللله التلللاجر 

 لقبول البطاقات كوسيلة سداد
 acquirer bank بنك التاجر 

تقلدم سللع  التليكل المتاجر والشركات 

 وخدمات  وتقبل البطاقات كوسيلة دفع
 Merchant التاجر 

هللللو حسللللاب البنللللك تحللللت تصللللرف 

 المؤسسة  لتسوية المعاملات

 

 

 settlement account اساا التسوية 
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مسلللتند يوقلللع عليلللة العميلللل بملللا يفيلللد 

 استخدام البطاقات

 د قيمة السلعسدا في

 sales draft بيح السلح إ عارات 

 فلللليالمقصللللود بهللللا الفتللللرة المقللللررة 

اسللتخدام البطاقللة مللن تللاريخ الإصللدار 

 . الانتهاءحتى تاريخ 

 expiry date 
زاريخ ا تهار 

 صساية البطاقة

 باسلللتخدامهللو الشلللخص المصلللرح لللله 

وموقعللللة  باسللللمهالبطاقللللة المطبوعللللة 

 بتوقيعه

 card holder اامل البطاقة 

هللو رقللم تعريللف حامللل البطاقللة عنللد 

 التعامل بها من خلال الماكينات الأليه
PIN personal identifiction number 

الرقم السرى 

 الشخصي

قائمللة تحللوى البطاقللات الموقللوف  هللي

التعاملللل يهلللا بنلللاء عللللى طللللب البنلللك 

 المصدر لها

CRB card recovery bulletin listing 
قائمة البطاقاف  

 الموقوفة

يشلللللللللير هلللللللللذا المصلللللللللطلح إللللللللللي 

الاسلللللتراتيجيات التلللللي ينبغلللللي عللللللي 

مؤسسلللات الأعملللال انتهاجهلللا للحفلللاظ 

 علي العملاء 

 
Relationship Marketing 

The Benefits' ZEC) 

 زسويي العسقة

الفوائد التي زعود 

 علي المنظمات

عبلللارة علللن حاصلللل جملللع الايلللرادات 

والمتأتيلللة ملللن العميلللل عللللي  المتوقعلللة

مللللدي حياتلللله بعللللد خصللللم التكللللاليف 

المترتبلة علللي الاحتفللاظ بلله علللي مللدي 

 حياته

 

Lifetime Value of A Customer 

LVC 

 

قيمة العميل علي 

 مدي اياز 

أسللللوب تسلللويقي رفيلللع مرتكلللز عللللي 

العميل حيث يتم بمقتضلاه الانتفلاع ملن 

 المعرفة الحديثة الخاصة بالعميل كفلرد

وتضللمينها فللي عمليللة تصللميم السلللعة 

والخدمة إبلاغ العميل بلذلك ملن خللال 

الاتصالات التفاعلية معه وذللك بهلدف 

إدامللة علاقللات وطيللدة وطويلللة الأمللد 

معللله بملللا يحقلللق المصلللالح المشلللتركة 

 لأطراف التبادل كافة.

 
Relationship Marketing 

 
 زسويي العسقة
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ن حوار فريلد يحصلل بشلكل مباشلر بلي

شللركة وعملللاء منفللردين )أو مجللاميع 

ملللللع العمللللللاء( ملللللن ذوى الحاجلللللات 

 المتشابهة

 
One-to-one Marketing 

 

التسويي مل 

  خص إلا  خر

 

عبللللارة عللللن التسللللويق للمواقللللع  هللللي

يللللتم مللللن خلالهللللا   التللللي الالكترونيللللة

 الالكتروني عمليات الشراء

 electronic marketing 
التسويي 

 الإلرترلا ي

عن مدخل يساعد متخذي القرار عبارة 

علي إلقاء نظرة هاقبة علي كيفية تفاعل 

 الإسلتراتيجيةجميع أوجه وحدة العمال 

 مع بعضها البعض

 
  ًSystems Approach 

 
 مدخل النظم
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 (  Bجدول ) 
 

 

 

 

 

 

 المصطلح المصطلح بالغة الإنجليزية الاختصار المضمون
هللللو الحللللد الصللللرح بلللله للتللللاجر 

 حلللللامليلتعاملللللل بموجبللللله ملللللع ل

البطاقلللللات دون الحصلللللول عللللللى 

 موافقة مسبقة من البنك

 Floor limit 
 الاستعسماد 

 

يمتلللك بنيللة  الللذيهللو ذلللك البنللك 

 الإصلدارتمكنه من عمليلة  أساسية

 بتقلللديمويقلللوم  البطاقلللاتوتشلللغيل 

هللللللذه الخدمللللللة لللللللبعض البنللللللوك 

للللليس لللللديها هللللذه  التلللليالأخللللرى 

الحصللول علللى مقابللل  الإمكانيللات

 .  عمولة

 Operating bank البنك المشغل 

تتم بالبطاقلات  التيالمعاملات  هي

أمنللللللة دون الإئتمانيللللللة بصللللللورة 

التعللللللللرض لمشللللللللاكل السللللللللطو 

 .  لكترونيالإ

Set 
Secure electronic 

transaction 

 ظام المعامست 

 الالرترلا ية

 ا منة

تلللتم فيهلللا العمليلللات  التللليالبنلللوك 

 الائتمانيةللبطاقات  الالكترونية
 Electronic bank 

البنوم 

 الالرترلا ية

منظملللة عالميلللة تتكلللون ملللن  هلللي

 أنحللاءمجموعللة بنللوك مللن جميللع 

العللللللالم تقللللللوم بوضللللللع الأسللللللس 

والضللللللوابط لجميللللللع المنتجللللللات 

 والخدمات لبطاقة فيزا

VASA 
Visa international service 

association 
مؤسسة الفيزا 

 العالمية
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 (2) ملحق رقم

 مستخدميملحق قائمة استقصاء طلاب الجامعات الخاصة من 
 الإنترنت

 
 
 

 ........................................................................................................................السيد/ 
 
 

  .. تحية طيبة وبعد
 

 
 فديالتعامدل مدع الإنترندت  أدواتاسدتخدام الباحث بأعدداد بحدث موضدوعه) تقيديم يقوم 

 عمليات التجارة الإلكترونية ( 

يحقددق هددذا البحددث  أن أملددينونحددن نحدديكم ونشددكركم مقدددما علددى مدددق تعدداونكم معنددا 

بياندات  أو أراءسديادتكم علمدا بدأن كدل مدا تدلونده مدن  أحديط أن وأود إعدادهالهدف من 

 فقط .  العلميبحث لل إلاستكون موضع اهتمام الباحث ولن تستخدم 

 

 ’’’والله ولى التوفيق

 

 الباحث
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 ( 3)ملحق رقم 

 الاستبياناستمارة   
 

 هل زستخدم  برة الا تر ت ؟ -0

 

 □ لا □نعم      

  إذا كانت الإجابة بـ لا ، فارجوا التوقف عن إجابة بقية الأسئلة مشكوراً     

 

 الا تر ت ؟ وعيا في استخدام  برة كم عدد الساعات )ز ريبا( التي ز ضيها أسب -4 

 

  ساعات أسبوعياً  11إلى  4من □ أقل من ساعة واحدة أسبوعيا   □

 ساعات أسبوعيا 11أكثر من □ ساعات أسبوعياً  3من ساعة إلى  □ 
 

 هل سبي لك الشرار عل طريي الا تر ت ؟ -2
 

 □ لا □نعم         

 

 6نتقال مباشرة إلى السؤال رقم لا ، فارجوا الا إذا كانت الإجابة بـ        

 

  2إلى  0اختر مل ) ك لتلك التجربة؟مهو ز يي ما -2 

 
1   2   3  4  5                

 ممتازة جدا□ □ □ □ □ سيئة جدا 
 

 ستعالاد الشرار مرة أخرى في المست بل ال ريب ؟ هل   -2-
 

 □   لا  □   نعم       
 

 ) 2إلى  0)اختر مل مهارزك في استخدام الا تر ت؟  مدى -3

1  2  3  4  5           

 ممتازة □ □ □ □ □ ضعيفة
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يعنددي  0بحيددث أ  الددرقم  ) :فددي الخا ددة المناسددبة أمددام كددل جملددة× الرجددار لا ددح عسمددة  -5

 يعني المواف ة التامة 2الرفض التام لارقم 

 

 

0 4 2 2 2 

لاالاافي 

 بشده
 الاافي محايد لاالاافي

الاافي 

 بشدة

      م الحاسب الآلي في كل أعماليأحب استخدا

      ارغب بتجربة أي شي جديد أو غريب

      الإنترنت مفيدة في كل مجال تدخل فيه

      أحب مواكبة التطور التقني دائما وتجربة ما هو جديد في المجال

      أنا مهتم لمعرفة كيف يشتري الناس عن طريق الإنترنت

      على الأشياء التقليدية أفضل الأشياء الالكترونية

      استخدم البطاقات الائتمانية في الدفع بشكل دائم

      ادفع أكثر مقابل الحصول على شي أفضل

      تعجبني طريقة الشراء عن طريق الكتلوج

      أشعر أن الانترنت قد توفر لي ما احتاجه من سلع

      لة وممتعةإن عملية الشراء عن طريق الانترنت عمليه سه

      اعتقد أن مواقع البيع على الانترنت تقدم خدمات جيدة ومفيدة

      الشراء عن طريق الانترنت قد تكون تجربة تستحق التفكير

      دائما انصح أصدقائي بالتسوق عن طريق الإنترنت

 

 الإ تر ت ؟طريي  ما العوامل التي زدفعك ألا قد زدفعك لل يام بعملية الشرار عل - 8 

 يمرل اختيار أكثر مل عامل

 اختصار الوقت □   انخفاض الأسعار □ 

 تعدد الخيارات □   تجربة جديدة □ 

 سلع غير موجودة في السوق المحلي توفر □  سهولة الوصول للسلعة  □
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 مل ال يام بعملية الشرار عل طريي الإ تر ت ؟ ما العوامل التي زمنعك ألا قد زمنعك -3

 يار أكثر مل عامليمرل اخت 

 التكلفة المادية □            تدني مستوى الآمان  □

 تأخر وصول الطلبية □    قلة الثقة في مواقع البيع  □

 المحلي توفر البديل في السوق □  انعدام خصوصية المعلومات الشخصية  □

 اللغة الإنجليزية □  صعوبة الحصول على بطاقة الائتمان  □

 لصحف عن السرقة الإلكترونيةا في أخبارنشر  □ 

 

  :استخدامات الا تر ت -01

مجالات استخدام الانترنت:  في الخانة المناسبة أمام كل مجال من× الرجاء وضع علامة 

يعني ا ك دائما ما  2هذا المجال أبدا لارقم  يعني ا ك لا زستخدم  برة الا تر ت في 0 )بحيث أن الرقم

 إطسقا دائما  )زستخدم الا تر ت في هذا المجال
 

  

0 4 2 2 2 

 أبدااستخدم   لا

 لا

 استخدم  محايد استخدم 

استخدم  

 دائما

           البريد الإلكتروني 

           المحادهة

           التسوق )الشراء (  

           تبادل الملفات والبرامج  

           التصفح وزيارة المواقع العامة 

           التعليم

           التجارة والعمل الحر  

           مطالعة الأخبار 

           زيارة المنتديات 

  

 22اكبر مل  □ 22-22 □ 22-42 □ 42- 08 □العمر  -00
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 أ ثى □ ذكر □الجنس   -04

 مستوى التعليم  -02-
 

 ............أخرى )اذكرها □برالوريو  □ ثا وية عامة  □
 

 للأسرة دخل الشهريمستوى ال -02
 

 أكثر جنية, ألا   3,333جنية 2,333 – 111جنية, 2,111اقل مل    □
 

 الحالة الاجتماعية  -02
 

 متزلاج □أعزا  □
 

 االة الشرار مل الإ تر ت في المفضلةلاسيلة الدفح  -03
 

 الرارت المدفوع م دما-الاستسملدفح عند   ا–  الائتما بطاقة 
 

 البيانات الشخصية 

 م ............................................. ) اختياري (. ــــــــــــــــــالاس

 ....................وا  .........................ــــــــــــنــــالع

 .............. ...ة............................ـــــــــفـــيــــالوظ

 ............ ...............و  .................ــــــفــرقم التلي

 ............................البريد الإلرترلا ي .................
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 ( 4)ملحق رقم 

 باللغة العربية  ملخك عن الرسالة
 

قلام عمليلات التجلارة الإلكترونيلة  فليرسالة تقييم اسلتخدام ادوات التعاملل ملع الإنترنلت 

اسلتخدام ادوات التعاملل ملع الإنترنلت ملن خللال  الباحث بتناول موضوع الدراسة تقيليم

 : فصول  أربعة إلىالدراسة  تقسيم

 :   الألالالفصل 

 )الإطار العام للبحث(

 )المبحث الأول )ترتيب محتويات البحث 

 مقدمة لمنهجية البحث: 

 الدارسات السابقة -ا

 تحديد مشكلة البحث-ب 

 الفروض -ج 

 الهدف من البحث-د

 سة مجال وحدود الدرا -ه

 خطة البحث -و

 استكمال البحث  إمكانية-ر

 أهمية البحث   -ز

 الهيكل المبدئي لمحتويات البحث-ط
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 :   الثا يالفصل 

 بعنوا  الإطار العام للدراسة ايث زنالال البااث م دمة الدراسة لاالدراسات الساب ة -

 ميتهلاوأه الدراسلة وأهلدافومتغيلرات الدراسلة ومشلكلة الدراسلة وفلروض الدراسلة 

 . الدراسة وحدودها وخطة البحث وأسلوب

 :  الفصل الثالث

 التعامل مح الإ تر ت عسقتها بدالمواقح الإلرترلا يدة ايدث زدم ز سديم  أدلااتز ييم استخدام  -

 .  الإلرترلا يثسثة مبااث لاسائل الدفح  إلى

 .  الإلكترونية النقوداستخدام  أهمية –الخدمة الإلكترونية 
 

 :  الفصل الرابح

اسلتخدام – الائتمانيلةالبطاقلات  –مباحلث  أربعة إلىعمليات التجارة الإلكترونية تم تقسيمها - 

دوافلع سللوك المسلتهلك –الإلكترونيلة  التجلارةالصارف الألى وعمليات -البطاقة كوسيلة سداد

 والشراء من الإنترنت

 :  الفصل الخامس

 واختبار صحة الفروض تتضمن الدراسة الميدانية لموضوع الدراسة تحليلها -

 يـــالمسا

 . البحث فيالمراجع المستخدمة  -1

 . الاستقصاءملحق قائمة  -2

 . الاستقصاءقائمة  -3

 التعامل مع الإنترنت أدواتملخص رسالة تقييم استخدام  -4

 . النتائج والتوصيات -5

 . البحث فيالمصطلحات المستخدمة  -6

 أسمار العامليل الذي أجري البااث معهم م ابست متعمة.  -5

تم عمل مقابلات متعمقة معهم من ملديرى المطلاعم والمتلاجر  التيالأفراد  أسماء -أ

 والفنادق

البطاقلات الإلكترونيلة  لشلركة انيلرجن ماركلت  إصلدارالأفراد من خبراء  أسماء -ب

 ENPبيمنت

 البطاقات الإلكترونية  إصدار في المركزيالأفراد من خبراء البنك  أسماء -ج
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 ( 5) ملحق 

 الإنجليزيةللغة باالترجمة 
 

Summary of Master  

 
On the assessmentof the use of tools to deal with the Internet in e-

commerce operations 

The researcher has to address the subject of study was to evaluate the use 

of tools to deal with the Internet through Tvsam study into four chapters 
 

 

Chapter I 

 ( The general framework for the search ) 

 The first topic ( the order of the contents of the search) 

 Introduction to Research Methodology : 

A - former female students 

- Determine the research problem 

C - Assumptions 

D - the goal of the research 

E - and the limits of the field of study 

And - the research plan 

T - the possibility of completing the search 

G - the importance of research 

I - the structure of the contents of the initial search 
 

Chapter II 
- Titled the general framework of a study where the researcher Introduction 

study and previous studies and the study variables and the problem of the 

study and the study hypotheses and goals Aldrashoahmatha and style of 

study and research plan and its borders 

Chapter III 

- Evaluation of the use of tools to deal with the Internet web sites where 

their relationship has been divided into three sections and payment methods 

mail 

Electronic service - the importance of the use of electronic Nafud 
 

Chapter IV 

 - E-commerce operations are divided into four sections - credit cards - use 

the card as a means of payment - automated teller operations Altharh 

electronic - the motives of consumer behavior and purchase from the 

Internet 
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Chapter V 

 - Include a field study of the subject of the study , analysis and testing 

hypotheses 

 

Supplements 

 

1 - References used in the search 

2 - Extension List Inquisition 

3 - List Inquisition 

4 - A Message Summary evaluation of the use of tools to deal with Internet 

5 - Results and recommendations 

6 - the terminology used in the search 

5- the depth interview with personal  :  

a- 1 in-depth interview , one of directors to issue credit cards 

b- 2 in-depth interview , one specialist to issue credit cards 

c- The number of interviews with personnel in the use of credit cards. 
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(7ملحق رقم )  

 ( C جدول رقم )

P]     

   -: ب ابلتها البااث قام التيمديرى المتاجر لاالمطاعم لاالفنادق  أسمار( 0)

 مكان المقابلة مـــــالاس م

 سوبر ماركت ماكرلا قليوامدير  رمضا  عبد العزيز ابراهيم 1

 نة  صر مدير سوبر ماركت مترلا مدي  اامد  عبد  الرامل اسل 2

 بالمحله مديرهابير  ور  جابرسيد التسلاى  3
 مدير هيبر تكنو بطنطا   حسن رضوان محمد 4

 مديرمترو مصر الجديدة  احمد الدمياطى زاهر 5

 مدير زهران ماركت سموجة  كمال عيسى عبد الظاهر 2

 بالدقي  مديرفندق بيرميدز  جمال نشأت محمد 1

 مطعم البرج بمدينة نصر مدير ب  اشرف فهمى السعدنى 2

 مدير فندق موفنبيك اكتوبر  جمعة مختار عبد الرحمن 1

 مدير فندق رمادا بالأسكندرية  عزام رامى حسنى 12
 

 (D جدول رقم )

 

  -التى قام البااث بعمل م ابست متعم ة معهم : ENPا يرجل ماركت بيمنت ( اسمار الخبرار بشركة 4) 
 

 الوظيفة مــــالاس م

 مدير قطاع اصدار البطاقات الإتمانية لبنوك مصر هانى السعيد 1

 اخصائى  اصدار البطاقات الإلكترونية محمد احمد فضه 2

 اخصائى  تأمين البطاقات الإئتمانية ومخاطر الإستخدام جمال سليمان   3

 مستشار قانوني  محمد محمد فتح الله 4

 ا   احدى  اخصائى اصدار الفيز يونس محمد جمال 5

 A.T.Mمدير قطاع بطاقات  صليب منير استاليونيس 2

 اخصائى اصدار البطاقات الذكية محمود محمد اسماعيل 1

 خبير اقتصادى فى انظمة التعامل مع البنوك الإلكترونية حامد حازم عبد السلام 2

 خبير اقتصادى طعيمة فرج التهامى 1

 خبير اقتصادى رمضان المليجى ابراهيم 12

 


