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  :الملخص
وظعى مً خلا٘ هرا المداخلة ئلى ثىطيذ الملنى الؼامل لإدازة طلظلة الحىزيد وكلاُتها بحؼىيس الحجازة  

رلٗ الحجازة الالٕتروهية بحن المإطظات بما يؼسح امٖاهية  همى هائلة الالٕتروهية بحن الأًساد و المإطظات وٓ

، بديث نهدي ئلى ثبيان أهمية ئدازة طلظلة الحىزيد باكحبازها المٌحاح الأطاس ي لمص  امىة حميم في الظىَ

د الخِيِي، حهات الاثصا٘ الخازحية ، ذلٗ أهه يمًٕ مً خلالها الىصى٘ ئلى أخدذ المللىمات في الىُ

لمىحجات، أو المللىمات في ئػاز "الأكما٘ وبما أهه يمًٕ للمإطظة ئُامة كلاُات جظىيِية الٕتروهية لحباد٘ ا

"، ًِد B2Cما يؼلّ كليه "بالأكما٘ الحجازية للمظتهلٕحن  "، أو في طياB2Bَالحجازية للأكما٘ الحجازية 

ثىصلىا ئلى أن الحجازة الالٕتروهية ثخظم ئلى ػسوغ هجاح أطاطية مسهىهة بمإػسات خِيِية لٌهم ثىحه 

 هذا المجال.  إطظات الىاػؼة فئل مً المظتهلٗ الالٕترووي والم
 ئدازة الللاُات مم الصبائً، ئدازة طلظلة الحىزيد، الحجازة الإلٕتروهية. :الكلماث المفخاحيت

 .JEL: O33, O32, L14رموس جصنيف 
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  :الملخص
وظعى مً خلا٘ هرا المداخلة ئلى ثىطيذ الملنى الؼامل لإدازة طلظلة الحىزيد وكلاُتها بحؼىيس الحجازة  

، بديث  رلٗ بحن المإطظات بما يؼسح امٖاهية همى هائلة في الظىَ الالٕتروهية بحن الأًساد و المإطظات وٓ

ة حميم حهات الاثصا٘ الخازحية، ذلٗ نهدي ئلى ثبيان أهمية ئدازة طلظلة الحىزيد باكحبازها المٌحاح لمصامى

د الخِيِي، وبما أهه يمًٕ للمإطظة ئُامة  أهه يمًٕ مً خلالها الىصى٘ ئلى أخدذ المللىمات في الىُ

"، B2Cأو  B2Bكلاُات جظىيِية الٕتروهية لحباد٘ المىحجات في ئػاز "الأكما٘ الحجازية للأكما٘ الحجازية 

 ىهة بمإػسات خِيِية لٌهم ثىحه ٔلهية ثخظم ئلى ػسوغ هجاح مسهًِد ثىصلىا ئلى أن الحجازة الالٕترو

 هذا المجال.  مً المظتهلٗ الالٕترووي والمإطظات الىاػؼة في
 ئدازة الللاُات مم الصبائً، ئدازة طلظلة الحىزيد، الحجازة الإلٕتروهية. :الكلماث المفخاحيت

 .JEL: O33, O32, L14رموس جصنيف 

 

 :JELرموس جصنيف 

 

 
 الكلماث المفخاحيت: بحن 4 و7 ٔلمات  

 :JELرموس جصنيف 

 

 

 

Abstract:  
    Through this intervention, we seek to clarify the meaning of supply chain 

management and its relationship to the development of e-commerce between 

individuals and institutions as well as  between enterprises. That we aim to 

demonstrate the importance of supply chain management to synchronizing all 

external contacts, as it enables access to the latest information in real time, 

and since the organization can establish electronic marketing relationships 

within the framework of "business B2B". Or "business B2C ", we have 

concluded that electronic commerce is subject to success conditions that are 

dependent on indicators to understand the orientation of the electronic 

consumer and the institutions active in this field. 

 Keywords : customer relationship management, supply chain management, 

e-commerce. 

JEL Classifications: L14, O32, O32. 
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جظحخدم المإطظات أهـمة طلظلة الحىزيد لمظاكدتها في ئدازة كلاُاتها مم  دمة:ِم

أت  أت الحمىيً والمىشكحن وػس المىزديً، ٓما جظاكد هره الأهـمة المىزديً وػس

ة المللىمات خى٘ الؼلبات والإهحاج ومظحىيات المخصون الخدمات اللىحظخية كلى  مؼازٓ

وجظليم المىحجات والخدمات ختى يحمٕىىا مً الخصى٘ كلى الظلم والخدمات وئهحاحها 

وثِديمها بٌٕاءة، ويٕمً الهدي النهائي مً ذلٗ في طمان اوظيابية المىحجات مً 

د وبأُل ثٖلٌة ممٕى ة، بديث جلمل هره مصدزها ئلى هِؼة اطتهلآها في أُل وُ

الأهـمة كلى شيادة زبدية المإطظات كً ػسيّ خٌع ثٖاليٍ هِل المىحجات وصىلها، 

وثمٕحن المديسيً مً اثخاذ ُسازات أًظل خى٘ ٓيٌية ثىـيم وحدولة المصادز والإهحاج 

والحىشيم، ٓما جلمل ئدازة طلظلة الحىزيد كلى أثمحة ثدًّ المللىمات كبر الخدود 

"، وبحن B2Bطظات وئهجاح الحجازة الالٕتروهية بحن المإطظات مً حهة "الحىـيمية للمإ 

" مً حهة أخسي مً خلا٘ اطحخدام أهـمة ئدازة كلاُات B2Cالأًساد الؼبيليحن "

حر مللىمات ثيظيِية  الصبائً للمظاكدة في ئدازة كلاُات المإطظات مم شبائنها وذلٗ بحىً

بيلات والخظىيّ والخدمة لحدظحن لجميم اللمليات الحجازية ملهم ًيما يخص الم

الإيسادات وئزطاء الصبائً وثدديد الأٓثر زبدية ًيهم بهدي حربهم والاخحٌاؾ بهم، 

 لحِديم الخدمة الأًظل وشيادة المبيلات.

 اشكاليت الدراضت:

 اهؼلاُا مما وزد ذٓسه يمٕىىا ػسح الاػٖالية الحالية:

 ؟الحجازة الالٕتروهية ٓيٍ جظاهم ئدازة طلظلة الحىزيد في دكم  
  أهميت الدراضت:

لنى 
ُ
ثٕمً أهمية الدزاطة في ٔىنها ثخىاو٘ ئخدي الِظايا الإدازية الجىهسية التي ج

مي في الإدازة الحِليدية  بملالجة الاخحلالات الهيٖلية الىاحمة كً طىء الحدى٘ السُ

حز الللمي واللملي كلى  ثدِيّ ػمىلية الأداء والحدٕم في طلظلة الحىزيد، وبالحالي الترٓ

 والاوسجام المللىماجي بحن مخحلٍ الأػساي المحٖاملة في كملية الحىزيد.
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  :المخبعنهج  الم

طيحم الاكحماد في دزاطخىا كلى المىهج الىصٌي لحدليل اػٖالية الدزاطة هـسيا 

  .وثدديد أهم المٌاهيم ذات الصلة بالمىطىق بوية الإحابة كلى مظمىنها

 –و الخج    ارة الإلكتروني    ت  م ضط    ت  (CRM)اث م    ع الش     ائ  إدارة العلاق     -1

 : (B2Cمطتهلك 

  :(CRM)حعزيف إدارة العلاقاث مع الش ائ   -1-1

بوووىثحرة مخظوووازكة وأٓثووور ثىاًظوووية باليظوووبة للمإطظوووات، خيوووث يِلووول  يىموووى اللوووالم

، وبمجووووووووسد أن ثصووووووووبذ المىحجووووووووات والخوووووووودمات  الابحٖوووووووواز الحٕىىلووووووووىوي مووووووووً خووووووووىاحص الوووووووودخى٘

ود المحخصصة أصوبدد ثجسبوة الصبوائً  طللًا يصبذ ٔل طىَ مصدخمًا بصىزة مٌاحئة، وُ

وووود الووووورك يىمووووي ًيووووه الصبووووىن هٌظووووه بؼووووٖل أٓثووووور  أٓثوووور أهميووووة للمإطظووووات ٓممحووووزي فووووي الىُ

ولحدِيووّ الىجوواح، ثدحوواج المإطظووات ئلووى اللموول بٌٕوواءة  .جلِيوودًا، وأٓثوور ثؼلبًووا، وأُوول ولاءً 

لاليووة، وأن ثٖووىن مىحجوواتهم أٓبوور مووً مىاًظوويها، ويجوون أن يٖووىن أًساد هووا أٓثوور ئهحاحيووة وً

يجن أن يحخروا ُسازات "صخيدة"  وخدماتهم أٓثر ثىاؤمًا مم اخحياحات كملائهم، بديث

أٓثوووووور وأظووووووسكة أٓبوووووور، ويحؼلوووووون هوووووورا المظووووووحىي اللووووووالي مووووووً الأداء مللىمووووووات كووووووً كمليووووووات 

هووره الاثجاهووات،  ولملالجووة 1الأكمووا٘، وكووً كملائهووم والصبووائً المدحملووحن، وكووً المىاًظووة،

حزهوووووا كلوووووى كملائهوووووا موووووً خووووولا٘ ًدوووووص مىـوووووىز الصبوووووىن فوووووي ٓ حووووور مووووووً  شادت المإطظوووووات ثسٓ

حر ثجسبووووة  الأخيووووان فووووي كمليووووة اثخوووواذ الِووووساز، وجلووووديل اللمليووووات الحجازيووووة ومإطظوووواتها لحووووىً

كلووووووى أنهووووووا:"  (CRM)يمٕووووووً جلسيووووووٍ ئدازة كلاُووووووات الصبووووووائً  وفووووووي طووووووياَ ذلووووووٗ، لووووووهأًظوووووول 

ٕىىلىحيووووووا لحدىيوووووول الِووووووسازات المبييووووووة كلووووووى البياهووووووات ئلووووووى ئحووووووساءات اطووووووتراثيجية ثمٕووووووحن الح

لاثه"   2.ثجازية اطحجابة لظلىْ الصبىن الٌللي وثىُ

                                                 
1 - Scott Kostojohn and all (2011),CRM Fundamentals, Apress, p 1. 

2 -Stephen D. Tansey and all (2003), Information Technology and Society, 

Routledge, USA and Canada, p 232. 
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  :(CRM)إدارة العلاقاث مع الش ائ   مكوناث نجاح -1-2

س بسهامج ئدازة كلاُات الصبائً  الىاجر الأزطية الأطاطية التي جظاكد  (CRM)يىً

 المإطظة باطحمساز كلى ثدظحن وصِل ػسيِة آخظابها وثِديم الخدمات للصبائً، ٓما

جظاكد الِدزة الحىاًظية المتزايدة للالم الأكما٘ المإطظات التي ثٌهم كملائها مً 

مجسد الحٌاكل بظسكة لاهحىام الٌسص وملالجة الحدديات، ويحؼلن الىجاح أٓثر مً 

ئن حىهس هرا البرهامج هى  وث بيحه، بل (CRM)ئدازة كلاُات الصبائً  ػساء ثؼبيّ

الٌدص والحؼىز المظحمس لحٌاكلات الصبائً مً أحل ثِديم ثجازب أًظل لهم ومظاكدة 

ئدازة كلاُات الصبائً  ثؼبيّ المإطظة كلى ثدِيّ أهداًها المحللِة بالصبائً، ويلد

(CRM)  الأداة المظحخدمة لحِديم ثجازب زائلة للصبائً وثبظيؽ اللمليات التي

ثىاحههم، والخصى٘ كلى هـسة راُبة لصبائً المإطظة وأكمالها، ويلحمد الىجاح مم 

أئص هي: (CRM)ئدازة كلاُات الصبائً  بسهامج  1كلى أزألة ز
  البرهامجيئػساْ الأشخاص المىاطبحن في المإطظة في الأدواز المىاطبة في 

   الداخلية المصممة خصيصًا لمىاحهة الصبائًيثىٌير اللمليات 

 ثىٌير الحٕىىلىحيا الداكمة والمىاطبةي 

  .لات ملِىلة لؼٖل الىجاح وهىق الجهد والحٖلٌة المؼلىبة لحدِيِه  وطم ثىُ

  المطتهلك الإلكتروني: م شزاث قياص -1-3

ًهوووووم ٓيٌيوووووة ثوووووأرحر الإهترهووووود كلوووووى هٌظوووووية المظوووووتهلٗ مهموووووة خاطووووومة باليظوووووبة  يلحبووووور 

لسحوووووووووا٘ الأكموووووووووا٘، وبالخوووووووووديث كوووووووووً الؼبيلوووووووووة الحدىيليوووووووووة ل هترهووووووووود يبووووووووودو أن المإطظوووووووووات 

وٕوً الحٌٕحوور  والمظووتهلٕحن كلووى خوود طووىاء أصووبدىا "ن "مظوولخحن" بحِوودم لووم يٕووً مووً المم

ا فووي الخصووى٘ كلووى المللىمووات ًِ وفووي مداولووة لٌهووم  2وثِييمهووا وثخصينهووا،وثصووييٌها  ًيووه طوواب

مظتهلٗ الإهترهود  بودأ بواخ ى الأكموا٘ فوي دزاطوة مٌواهيم ال ِوة كبور الإهترهود والخصىصوية 

ظووووووووايا الووووووووحدٕم فووووووووي المللىمووووووووات الصخصووووووووية والجهوووووووود الملسفووووووووي والبدووووووووث كووووووووً المللىمووووووووات  وُ
                                                 
1 - Scott Kostojohn and all (2011),CRM Fundamentals, op.cit, p 11. 

2 -In Lee (2009), Selected Readings on Information Technology and Business 

Systems Management, Information Science Reference, United States of America, 

p-p 375- 376. 
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لووى مصيوود والحوودًّ، وهـووسا لأن اللديوود مووً هووره الِظووايا مترابؼووة ًووان المىطووىكات ثدحوواج ئ

 .مً الاطحٕؼاي والحدليل اللميّ

أًاد باخ ى الخظىيّ كبر الإهترهد أهه بوع الىـس كً  لِد عبر الإنترنذ: الثقت -1-3-1

كدد طياطات الخصىصية أو أهـمة الخؼٌحر "كالية الحِىية" ، ًان ما يسيده شبائً 

ا هى "... هىق آخس مً الحباد٘  ًِ يحم ثىٌيره في يحمحز بلِد اححماعي صسيذ  -الىين خ

كلى ال ِة، وهره الىخيجة هي اكتراي بحٌسد الإهترهد ٓبيئة  ةطياَ كلاُة جلاوهية مبيي

 يد.اطمة لل ِة في أك كلاُة بالإهترهكمل بىطاػة الٕمبيىثس، وئػازة ئلى الأهمية الخ

كلى ثٌليل ال ِة مً خيث كىصس الخصىصية  (1999) (Milne and Boza) كمل ٔل مً

م اللميل الاكحماد كلى مظىقي ُىاكد البياهات لملالجة المللىمات اللاػٌي باكح بازه "ثىُ

، وفي هرا الظياَ جظخىد الٕ حر مً الأبداذ خى٘ ال ِة كلى "الصخصية للمظتهلٗ ثماما

رلارة أبلاد زئيظية هي: اللىصس اللاػٌي/الىحداوي، اللىصس الملسفي/اللِلاوي، و اللىصس 

ي.  الظلىٔ

فووووووي اللوووووالم خووووووازج الخووووووؽ لا يٌٕوووووس المظووووووتهلٖىن فوووووي ثِووووووديم أك  وووووو يء  الخصوص     يت: -1-3-2

يحن وموووىؿٌي المبيلوووات، ويلوووىد ُلوووّ  وووام الهىاثوووٍ أو كىووواويً المىووواش٘ للخوووىادم والمصوووسً ٓأزُ

ة المٖلٌووة كئلوى كمليووات الاخحيوا٘  ذلووٗمظوتهلٖى الإهترهوود بؼوأن  لوى بؼاُووات الائحموان وطووسُ

 ٖلة خسحووووووووووة فووووووووووي الأكمووووووووووا٘، خيووووووووووث أن ُيوووووووووواض ثصووووووووووىزات الخصىصووووووووووية يلوووووووووود مؼووووووووووالهىيووووووووووة

ووود لاخوووف البوواخ ىن أن الخصىصوووية مٌهوووىم محلوودد الأبلووواد  وثللووون دوزًا  الإلٕتروهيووة، وُ

 يي الخىي مً الؼساء كبر الإهترهدخاطمًا ف

ابووووووة الؼبيلوووووة الٌسيوووووودة  الزقاب     ت عع      ا المعلوم     اث ال خص      يت: -1-3-3 وجلووووووصش ُظوووووايا السُ

دزحووات الحٌاكوول بووحن المظووتهلٗ والأكمووا٘ ثصووبذ  للللاُووات الحجازيووة كبوور الإهترهيوود، خيووث

الإلٕتروهيوووة "وطووويلة ػووود وحووورب" ثىاصووولية يظوووعى موووً خلالهوووا المظوووتهلٖىن للخصوووى٘ كلوووى 

صيوود مووً مظووحىيات محىىكووة مووً الووحدٕم ثمامًووا م لمووا جظووعى المإطظووات ئلووى حمووم المصيوود والم

 يالمللىمات الاطتراثيجية
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ف اللديد مً الباخ حن أن صىم لاخ الجهد المعزفي والبحث ع  المعلوماث: -1-3-4

الِساز يلحمد كلى المهمة وكلى الظياَ، وبالىـس ئلى أن ٔل مً مهمة الِساز وطياَ الِساز 

، ًِد بدأت أبداذ حديدة في ُياض الجهد الملسفي، CMEمخحلٌان في البيئة الخاطىبية 

ل هترهد وخصائص البدث، وكمليات صىم الِساز، ومً الملاخف أن "ُدزة المظتهلٕحن 

كلى الٌسش خظن الظمات واثخاذ ُسازات مىؼِية في المجز٘ بؼأن الللامات الحجازية التي 

يخحازونها ... لديهم الِدزة كلى جويحر كمليات الِساز واخحياز الللامة الحجازية في نهاية 

ًٌي طياَ الِساز يحللّ الجهد الملسفي بالمىازد اللِلية المؼلىبة وبالمىازد  1،"المؼاي

الٌسدية المحاخة، ويمًٕ اكحباز الجهد الملسفي بم ابة خمل للمللىمات يحلامل مم ٓيٌية 

ية  ية للمىبهات الىازدة )المللىمات(، ومؼابِة المىازد الملسً ملالجة اللمليات الملسً

ية المحاخة، و ثسثبؽ الخبرة والمهازة ومِداز المىازد لصاوم الِساز  المؼلىبة مم المىازد الملسً

  .ػا طلبيا بالجهد الملسفي المؼلىب في مهمة الِسازازثبا
وصٍ الحٌاكلات اللامة بحن الإوظان والخاطىب، ٓما أهه يؼحر ئلى  الخدفق: -1-3-5

اْ )يلحبر  مان وهىً د وظن هىً  1996بىاء هام في دزاطة الحىِل كبر الإهترهد، وُ

Hoffman and Novak  ياض ًِدان الىعي الراجي ( ثجسبة الحدًّ ئلى طلىْ الىين، وُ

في مىاحهة هادئة في الأطاض، وفي هره الخالة يمًٕ جلسيٍ الحدًّ كلى أهه الخالة التي 

ثددذ أرىاء ثىِلات الىين والتي ثحمحز بخظلظل طلع مً الاطحجابات التي يظهلها 

 .الحٌاكل
 والخج     ارة ب     لع الم ضط     اث (CRM)العلاق     ت ب     لع إدارة العلاق     اث م     ع الش      ائ   -1-4

 (:B2Cوالمطتهلكلع  

فووي كلاُوة اللموول كلووى  (:B2Cمط تهلك  –الخج ارة الإلكتروني  ت  م ضط  ت  حعزي ف -1-4-1

أئها  الإهترهوووووود يلوووووود هـووووووام المللىمووووووات مٌحوووووواح الحبوووووواد٘ بووووووحن المإطظووووووة وكملائهووووووا أو مووووووم ػووووووس

ميوووووة(، وثحم ووووول الحجوووووازة الإلٕتروهيوووووة )مإطظوووووة   –)الملالجوووووة و الوووووحدٕم فوووووي المللىموووووات السُ

وهىواْ  2( فوي الللاُوة الحجازيوة كبور الإهترهود بوحن المإطظوة وكملائهوا الأًوساد،B2Cمظوتهلٗ 

                                                 
1 - In Lee (2009), Selected Readings on Information Technology and Business 

Systems Management, Op.cit, p-p 377-378. 

2 -Sabine Bohnké (2010), moderniser son système d’information, éditions 

eyrolles, Paris, p 29. 
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اطووووحخدام  كلووووى أنهووووا:"  (B2C)والمظووووتهلٕحن أيظووووا مووووً يلووووسي الحجووووازة بووووحن المإطظووووات

ود يحظومً 1الحٌاكلات الإلٕتروهية لإحساء الأكما٘ الحجازية مم المظوتهلٕحن"، هورا الىوىق  وُ

طبيل الم وا٘: الصبوائً الوريً لوديهم أصوى٘ ثدود السكايوة  كلاُات زطمية )كلى مً الحجازة

وود الخِيِوووي لحمٕووحن مظووحخدم حديووود  أو خوودمات الاػووتراْ أو المدحووىي( وكلاُوووات فووي الىُ

 .مً ػساء المللىمات أو بيلها أو الىصى٘ ئليها

دع     ج الخج     ارة الالكتروني     ت م       ا     لالا ا     دماث مخط     ورة  إدارة العلاق     اث م     ع  -1-4-2

يؼوووحر مصوووؼلر "الحجوووازة كبووور الإهترهووود" ئلوووى الصوووٌِات التوووي ثوووحم ًلليًوووا كبووور  (:B2Cالش    ائ  

وووم   موووً خووولا٘ ئحوووساء ُياسووو ي ئلوووى خووود مووواي خيوووث يِوووىم المؼوووترك بصيوووازة مىُ
ً
الإهترهووود، وكوووادة

ود الخوالي أٓبور  البوائم كلوى ػوبٕة الإهترهود بد وا كوً مللىموات أو الِيوام بملاملوة، وفوي الىُ

 بهوورا الىووىق مووً الحبوواد٘ جلوود  (B2B)حجازيووةحجووم للحجووازة يووحم بووحن المإطظووات ال
ً
، ومِازهووة

وهىوواْ أيظًووا  حووصء ًِووؽ مووً الحجووازة الإلٕتروهيووة، (B2C) الأكمووا٘ الحجازيووة للمظووتهلٗ

أمىوووة: موووً المظوووتهلٗ ئلوووى الأكموووا٘ ، وموووً المظوووتهلٗ ئلوووى المظوووتهلٗ  (C2B)ئمٖاهيوووات ثجازيوووة 

(C2C)مٕووً ئحساؤهووا كبوور الإهترهوود أو ، ويلحبوور البدووث كووً المللىمووات مِدمووة لٖوول ملاملووة ي

ًِؽ مً مبيلات  % 2.7في مىٌر بيم، وجؼحر بلع الحِديسات ئلى أهه كلى السهم مً أن 

 % 40ثمووود كبووور الإهترهووود، ًوووان موووا يصووول ئلوووى  1999الظووويازات الجديووودة فوووي أمسيٖوووا فوووي كوووام 

ووود موووا، ويظوووحخدم المظوووتهلٖىن الىيووون لمِازهوووة الأطووولاز كلوووى طوووب يل ػوووازْ ًيهوووا الىيووون فوووي وُ

وثىخؼوس كمليوة ثبواد٘ المللىموات أو الملواملات  الم وا٘ أو لإلِواء هـوسة كلوى أخودذ الموىديلات،

الحجازيووة كلووى المظووحىي اللووالمي خاصووة فووي الىلايووات المحدوودة خيووث أنهووا ثووسبؽ بووحن مخحلووٍ 

وٕوووووحن  (ERP)الأطووووووىاَ، ويلوووووود ثخؼوووووويؽ مووووووىازد المإطظووووووات  حووووووصء لا يحجووووووصأ مووووووً بووووووسامج الحم

فوي كمليوة المللىموات موً المٌهوىم ئلوى نهايوة دوزة الخيواة، وموم ذلوٗ  بديث يىدمج المؼلىبة،

ثؼوووووووىيس الظياطوووووووات والإحوووووووساءات السطووووووومية، وزبوووووووؽ  :هىووووووواْ ثىحووووووود محؼلبوووووووات أخوووووووسي م ووووووول
                                                 
1 - Stephen D. Tansey and all (2003), Information Technology and Society, 

Op.cit, p 231. 
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المإطظوووووووة بلمليوووووووة الأكموووووووا٘ الحجازيوووووووة كبووووووور الإهترهووووووود، وثدديووووووود همووووووواذج الأكموووووووا٘ الجديووووووودة 

٘ ومظووحىيات الحىؿيووٍ بالمهووازات  وود ؿهووس فوووي  المىاطووبة، وثدديوود الحوووداو الجديوود وهحرهووا، وُ

لات الصبائً موً  (CRM)ئدازة كلاُات الصبائً  الِسن الخادك واللؼسيً بسهامج لإدازة ثىُ

ود  خولا٘ ثدديود مظوحىيات خودماتهم المىاطوبة، ولا يٌٕوي الخصوى٘ كلوى المللىموات فوي الىُ

أء  الأكمووا٘ المىاطوون مووً هـووام ثخؼوويؽ مووىازد المإطظووة وجوووريتها مووً المىبووم والمصوون لؼووس

موً خولا٘ الإهترهود، أو لٌوحذ ُىاكود بياهووات الصبوائً والموىزديً للىصوى٘ ئليهوا كبور الإهترهوود، 

يجوووون أيظًوووا الحأٓوووود موووً أن ثوووودًّ هووووره  وكلوووى الووووسهم موووً أن هوووورا أموووس مهووووم للوايووووة ًاهوووه

 1البياهات يحم ثٌظحره بؼٖل صخيذ ولا يظاء ًهمه خيث أن:

 كلاُات الصبائً أو بسامج الىين  الهدي مً ثخؼيؽ مىازد المإطظات أو ئدازة

حر صىزة كالمية ػاملةي  ليع ثىً

  حز، يخبم ُسازات لا يمًٕ طمان ذلٗ ئلا مً خلا٘ مؼسوق اطتراثيجي حيد الترٓ

 .مدددة مً ُبل مجلع الإدازة والسئيع الحىٌيرك

و الخجارة الإلكترونيت ما بلع الم ضطاث  (SCM) إدارة ضلطلت الخوريد -2

(B2B): 

  :حعزيف إدارة ضلطلت الخوريد -2-1

لسِي 
ُ
أت  (Santos)ج طلظلة الحىزيد كلى أنها: "كبازة كً ػبٕة مً الؼس

المحصلة المىبم والمصن في كملياتها وأوؼؼتها مً أحل الهدي الأطاض المحم ل في ثِديم 

ها  ة  (Chance) ُيمة للصبىن النهائي" و كسً في ذات الظياَ كلى أنها:" ليظد مجسد ػسٓ

أت يجن أن ثحلاون باطحمساز لٖي جلمل طلظلة الحجهحز  واخدة ولٕنها كدة وؿائٍ وػس

بيىما يم ل اللىحظخيٗ )التزويد أو الإمداد( ذلٗ: "الجصء مً كملية ئدازة  2بظهىلة"،

مات المسثبؼة بها طلظلة الحىزيد الرك يخؼؽ، يىٌر، ويساُن ثدًّ المىحجات، والمللى 
                                                 
1- Dimitris N. Chorafas (2001), Integrating ERP, CRM, Supply Chain 

Management, and Smart Materials, Library of Congress Cataloging-in-

Publication Data, USA, p-p 52-53. 

، داز المظحرة، وريدإدارة ضلاضل الخ، (2019)كبد الظحاز مدمد الللي، خليل ابساهيم الٕىلاوي -2

 .16، ص 3الأزدن، غ 
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ٌاءة مً هِؼة الأصل ئلى هِؼة الاطتهلاْ بوسض ثدِيّ محؼلبات  وثخصينها بٌلالية وٓ

وكلى السهم مً وحىد ثداخل بحن الحلازيٍ المِدمة لإدازة اللىحظخيٗ ، 1الصبائً"

(CLM)  وئدازة طلاطل الحىزيد(SCM)  ًان هىاْ ًسَ حىهسك بحن المصؼلخحن، بديث

اللىحظخيٗ للأكما٘ في:" الخصى٘ كلى الظلم والخدمات المىاطبة ثحلخص مهمة ئدازة 

د المىاطن وبالـسوي أو الخالة المسهىبة المإدية ئلى أكـم  للمٖان المىاطن في الىُ

مظاهمة ممٕىة للمإطظة"، بيىما ثىؼىك ئدازة طلظلة الحىزيد كلى:" ثدِيّ الحٖامل 

٘ المجهصيً الأصليحن الريم يصودون بحن اللمليات السئيظة ئلى الصبىن النهائي مً خلا

  2 .المىحجات والمللىمات لٖي ثظيٍ ُيمة مظاًة للصبائً وأصخاب المصالر"
وفي طياَ ذلٗ أػاز مجمىكة مً الباخ حن في حاملة أوهايى وحاملة هيٌادا ئلى 

ئدازة ، ئدازة خدمة الصبىن ، ئدازة كلاُة الصبىن  3أن ئدازة طلاطل الحىزيد جؼحمل كلى:

ثؼىيس المىحج أو  ،ئدامة الحىزيد ،ئدازة مظاز ثدًّ الحصييم ،ئهجاش الؼلن ،الؼلن

 ئدازة كملية المسثجلات. ،المحاحسة
أدي الحىطم في اطحخدام الىطائؽ المحلددة ئلى ُلة الخاحة للأكما٘  ولِد

الىزُية واثجه الاهحمام هدى ازثباغ وؼاغ المإطظات بادازة طلاطل الحىزيد مً خلا٘ 

مىاُم محلددة كالميا ثداز بىاطؼتها اللمليات بأًظلية ثبني الحٕىىلىحيات في مىاحهة 

المىاًظة وشيادة الاهحاحية بما يخيذ لها الِدزة كلى الحدٕم في الؼبٖات الالٕتروهية 

أهد داخلية أو  لحدظحن ئدازة أهـمة المللىمات، وجؼبيٗ الللاُات الحبادلية طىاء 
                                                 

مسحم طبّ  ،إدارة ضلاضل الخوريد، (2019)كبد الظحاز مدمد الللي، خليل ابساهيم الٕىلاوي -1

 .39-20ص -صذٓسه، 

إدارة ضلطلت الخجهلز وأبعاد اضتراجيجيت العملياث ، (2013)أٓسم أخمد الؼىيل، كلي وليد اللبادك -2

 .18، ص الخامد لليؼس والحىشيم، الأزدن ، داز والأداء الدطويقي

، مسحم طبّ إدارة ضلاضل الخوريد ،(2019)كبد الظحاز مدمد الللي، خليل ابساهيم الٕىلاوي - 3

 . 31ذٓسه، ص 
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مية خازحية ًيما بينها بؼٖ ل أٓبر، ٓما ثسثن كلى ذلٗ بسوش مٌهىم المإطظات السُ

م حوسافي ملحن والتي ثخظم  ٓىمؽ حديد مً المإطظات الاًتراطية هحر المسثبؼة بمىُ

ىماجي مظحِل جؼبيٗ ثٕىىلىوي ملل ،ثىـيم كلائِي حديد 1بالخصائص الحالية:

الأكظاء في  وخدة ثىـيمية محٖاملة كمىديا مم المإطظات، لمجمىكة مً المإطظات

 هـام ئدازة طلظلة الحىزيد.    

 :جنهفيذ ضلطلت الخوريد -2-2

بؼٖل أطاس ي يظم ثىٌير طلظلة الحىزيد الحخؼيؽ مىطم الحىٌير ويلٕع 

اللمليات التي يىؼىك كليها ثدظحن الحلاون بحن حميم أكظاء طلظلة الحىزيد: المىزديً 

طلظلة الحىزيد ئدازة رلارة كىاصس زئيظية والمىحجحن والمىشكحن والصبائً، ويحظمً ثىٌير 

  ثدًّ المىحج وثدًّ المللىمات والحدًّ المالي. 2وهي:

  :إدارة ضلطلت الخوريد الالكترونيت -2-3

ثم ل هـام ئدازك محٖامل مً الىاخية الحِىية والادازية يسثٕص كلى ثىخيد 

للأكما٘ والمىازد والمىحجات ثٕىىلىحيا المللىمات واللمليات لظمان الاوظيابية الم لى 

را الحٖامل بحن الىطائل والللاُات والأهـمة  والمللىمات مً المىزديً ئلى الصبائً، وٓ

الٌسكية بهدي الحدظحن المظحمس في ثصميم المىحج، الحيبإ الدُيّ بالمبيلات والمؼتريات، 

  3وئدازة المخصون والحصييم والحىشيم الٌٕيلة بحدِيّ الأهداي الحالية:
خلّ ُيمة خِيِية وكالية للصبىن والاطحجابة الظسيلة للحوحرات الٕمية والىىكية في  -

 ػلباثهي

ثدِيّ الحٖامل الاطتراثيجي في طلظلة الحىزيد بما يِلص ثٖاليٍ اللمليات ويىلد  -

 ُيمة للأكما٘ي

أء ثخلّ رِة محبادلة ًيما بينهمي -  بىاء كلاُات مللىماثية محجاوظة بحن الؼس
                                                 

، مسحم طبّ إدارة ضلاضل الخوريد، (2019)كبد الظحاز مدمد الللي، خليل ابساهيم الٕىلاوي -1

  .534-533ص -ذٓسه، ص
2 - Joseph Valacich and Christoph Schneider (2018), information systems today : 

managing in the digital world, eighth édition, Pearson, p-p 318-320. 

إدارة ضلطلت الخجهلز وأبعاد اضتراجيجيت العملياث ، (2013)أٓسم أخمد الؼىيل، كلي وليد اللبادك -3

 .40-39ص -، مسحم طبّ ذٓسه، صوالأداء الدطويقي
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ثٖىيً ُاكدة بياهات ومللىمات ثخص المىحج مً هِؼة الؼساء مسوزا بالإهحاج وصىلا  -

أءي  ئلى الخظليم النهائي خظن ػبيلة الللاُة والازثباغ بحن الؼس

ثٖاليٍ  الدُة في مىاكيد الخظليم، ووطم الخؼؽ المظحِبلية بما يٌٕل ثخٌيع -

       الىِل.
د اُترن الحؼىز الخاصل في مجا٘ الحج ازة الالٕتروهية باوؼاء هـام محؼىز وُ

لإدازة طلظلة الحىزيد يِىم كلى مجاميم محىىكة مً البرمجيات والأحهصة اللصبية التي 

ثإدك ئلى ثذجيم المإطظات الأكظاء مٖاهيا وبلىن مخحلٍ المظحخدمحن الخازحيحن 

د اولٕع هرا الحؼىز الم للىماجي مم لحن في المإطظات، المىزديً، الخبراء والصبائً، وُ

ايجابا كلى المإطظات الحجازية والمالية في مجا٘ ثىٌير الصٌِات الحلاُدية أوثىماثيٕيا 

ين مً خيث مساحلة الِىائم المالية، وئكادة ػلن  وذلٗ باُامة جلاملات كالية الترٓ

المىحجات بما يخيذ امٖاهية الحباد٘ الٌلا٘ والٍٕء للىرائّ الالٕتروهية، وفي هرا الصدد 

 Callback)) يٍ اللديد مً الحٕىىلىحيات الجديدة م ل: هـام اثصل راهيةثم ثىؿ

System  حز أٓثر كلى وهحره مً الأهـمة التي ثمًٕ مىدوأي المإطظات الأكظاء مً الترٓ

را مظاكدتهم في كمليات الؼساء الالٕترووي  سض الظيؼسة كلى ثصٌداتهم وٓ الصبائً وً

ياتهم الحدىيلية  بوية جلـيم الِيمة المىحهة لهم كً ػسيّ الحدديد الدُيّ لظلىٓ

ة الخِيِية التي والازثباػية ٓأطاض لإدازة الللاُات  ملهم، وبرلٗ أصبدد الملسً

سها أهـمة المللىمات الخدي ة ذات الصلة باخحياحات الصبائً أٓثر أهمية أٓثر مً أك  ثىً

د مض ى في مجا٘ كِد الصٌِات، وكلى هرا الأطاض أصبدد المإطظات المىدمجة  1وُ

لا٘ ثىؿيٍ في مجا٘ الحجازة الالٕتروهية ثديس طلاطل ثىزيدها وثىـم أكمالها مً خ

ة في خل مؼألها الىؿيٌية الحالية:   2ُىاكد البياهات المؼترٓ

                                                 

، مسحم طبّ إدارة ضلاضل الخوريد، (2019)كبد الظحاز مدمد الللي، خليل ابساهيم الٕىلاوي - 1

 .532-530ص -ذٓسه، ص

 .527ص  المسحم هٌظه، - 2
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ويِوووووووووىم ذلوووووووووٗ كلوووووووووى الٌٕوووووووووس الحيب وووووووووي باطوووووووووحخدام الؼوووووووووبٖات اللصوووووووووبية  الدط         ويق: -2-3-1

ة بوحن الصبوائً ًيموا يحللوّ بالمصايوا  الاصؼىاكية فوي ثجصئوة الظوىَ وثدديود الصوٌات المؼوترٓ

 الملحمدة وهحرها مً الصٌاتي الديمىهساًية، الظٖاهية، وأطالين الؼساء

ية الِائمووووة كلووووى ثىؿيووووٍ  الأعم    الا المص    زفيت: -2-3-2 وثووووسثبؽ بووووالحيبإات الماليووووة والمصووووسً

الحؼبيِات المحخصصة في ثدديد أطلاز الأوزاَ المالية مً أطهم وطىدات م لا لموا لورلٗ 

موووووووووً أهميوووووووووة باليظوووووووووبة للمإطظوووووووووات الأكظووووووووواء فوووووووووي شيوووووووووادة ُيمتهوووووووووا الخِيِيوووووووووة واطوووووووووحِؼاب 

 ظخ مسيً أو اخحياز أًظل الدائىحنيالم

وذلووووووٗ بحىؿيووووووٍ الأطووووووالين المظووووووومىهة فووووووي ثدديوووووود الأُظوووووواغ الحأميييوووووووة  الخ       ملع: -2-3-3

 لمجاميم الصبائً والحيبإ المظحِبلي بحٕسازات المؼالبة بهاي

ويسثبؽ بالؼسَ الخدي ة في اطخؼساي الظىَ وثدديد محوحراتها  البيع بالخجشئت: -2-3-4

م الأكما٘ والخصص الأطاطية ذات  الللاُة بالصبائً الخاليحن والمدحملحن لصيادة زُ

ّ هـام ئدازة طلظلة الحىزيدي ية للمإطظات المحلاملة وً  الظىُ
وذلووووووٗ موووووً خوووووولا٘ همووووواذج الٕتروهيووووووة  الترمل     ز والخب      ادلا الالكترون     ي للمعلوم      اث: -2-3-5

وووّ هـوووام مؼوووترْ لإدازة طلظووولة الحىزيووود لخظوووهيل  مىخووودة بوووحن المإطظوووات التوووي ثحلامووول وً

ثبووواد٘ مللىموووات الحجوووازة الالٕتروهيوووة بينهوووا موووً حهوووة، وموووم بووواقي المإطظوووات الأخوووسي خوووازج 

 ئػاز الىـام المؼترْ مً حهة أخسي.   

  :ث  جبادلا البياناث في شبكاث الخوريد(الخجارة الإلكترونيت ما بلع الم ضطا -2-4

يُؼاز ئلى الملاملات التي ثحم بحن المإطظات المخحلٌة في ػبٕة الحىزيد والتي لا 

جؼمل المظتهلٗ النهائي بأنها الحجازة الإلٕتروهية بحن المإطظات )يم ل هرا الىىق مً 

مً حميم الحجازة الإلٕتروهية( باطحثىاء بلع الخدمات م ل:  % 90الحجازة أٓثر مً 

السكاية الصخية أو الإُامة أو اللِازات أو الحمىيل في الىلايات المحددة، وثحؼلن 

أء (B2B) ملاملات  مللىمات خاصة )م ل ػلبات ُؼم الوياز( ليحم ثىصيلها لؼس

أن يٖىن الخٌاؾ كلى الأكما٘ في المإطظة، وباليظبة لللديد مً المإطظات يمًٕ 

 ٘ ئبِاء  Apple خصىصية هره المللىمات ذات ُيمة اطتراثيجيةي ًللى طبيل الم ا٘ ثداو

الأخباز المحللِة باػلاَ مىحج حديد مدحمل ئلى أدوى خد ممًٕ، ويمًٕ أن جلؼي أك 

مللىمات خى٘ ػلبات المٖىهات السئيظية )م ل: ػاػات اللمع(، ثلميدات كما ُد 
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أن الاثصا٘ "مً لمللىمات يٖىن كليه المى بل ئدخا٘ الإهترهد والىين  حج الجديد، وُ

يظهل اطحخدام الحباد٘ الإلٕترووي للبياهات، (B2B) الملٕية في الحجازة الإلٕتروهية 

ويؼحر ثباد٘ البياهات الإلٕترووي ئلى الاثصا٘ مً ٓمبيىثس ئلى ٓمبيىثس )دون ثدخل 

ا اللجىة الاُحصادية للأمم المحددة )لأوزوبا( أو بؼسك( باثباق ملايحر مليىة ٓما خددته

ثِليديا وباطحخدام الحباد٘ الإلٕترووي للبياهات ثم  .الملهد الِىمي الأمسيٖي للملايحر

ثباد٘ ورائّ الأكما٘ والمللىمات الأخسي كبر ػبٖات اثصالات مخصصة بحن المىزديً 

أن اطحخدام الحباد٘ الإلٕترووي لل بياهات يِحصس بؼٖل كام كلى والصبائً، وبالحالي 

المإطظات الٕبحرة التي يمٕنها ثدمل الىٌِات المسثبؼة به، أما اليىم ًِد أصبدد 

ا اُحصاديًا يمًٕ مً خلاله هِل هره المللىمات المحللِة بالأكما٘،
ً
مما  1الإهترهد وطيؼ

يخيذ ختى للمإطظات الصوحرة ومحىطؼة الدجم اطحخدام الحباد٘ الإلٕترووي 

( مً Walmartات، وثحؼلن اللديد مً المإطظات الٕبحرة )م ل كملاَ الحجصئة للبياه

ىلات الحباد٘  مىزديها هِل مللىمات م ل: ئػلازات الصخً المظبّ باطحخدام بسوثىٔ

أت كددًا  الإلٕترووي للبياهات المظخىدة ئلى الىين، وكلاوة كلى ذلٗ ًِد ابحٕست الؼس

باطحخدام الحِىيات المظخىدة ئلى الىين،  (B2B) مً الؼسَ المبحٕسة لخظهيل ملاملات

وكلى وحه الحدديد جظحخدم المإطظات بؼٖل متزايد الؼبٖات الخازحية لحباد٘ 

البياهات وملالجة الملاملات مم مىزديها أو شبائً المإطظة، وأؼٖل كام يحم اطحخدام 

أء الأكما٘، بديث يمًٕ جلسيٍ البىابات في طي اَ ئدازة البىابات للحٌاكل مم ػس

كلى أنها هِاغ وصى٘ )أو أبىاب أمامية( يمًٕ مً خلالها   (B2B)طلظلة الحىزيد

ة والتي ُد ثٖىن مؼخحة في  للؼسيٗ ثجازك الىصى٘ ئلى المللىمات المظمىهة والمملىٓ

 ما جظحخدم ػبٖات خازحية(، ومً خلا٘ الظماح 
ً
حميم أهداء المإطظة )كادة

س بالىصى٘ المباػس ئلى المللىمات ال هامة اللاشمة لممازطة الأكما٘ الحجازية يمًٕ أن ثىً
                                                 
1 - Joseph Valacich and Christoph Schneider (2018), information systems today : 

managing in the digital world, Op.cit, p-p 308-309. 
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وكلى  ،(B2B)البىابات بالحالي مٖاطن ئهحاحية ٓبحرة ووًىزات في الحٖاليٍ لملاملات

يمًٕ لأك شخص  (B2C) الىِيع مً الحجازة الإلٕتروهية بحن المإطظات والمظتهلٕحن

يً أو الصبائً في ئكداد خظاب كميل مم بائم ثجصئة، وكادة ما يحم ًدص المىزد

مً ُبل المإطظة، وطيحم مىذ الىصى٘ ئلى الؼبٕة الخازحية للمإطظة  (B2B) ملاملات

اكحمادًا كلى كلاُة اللمل )كادة بلد مساحلة ػلن المىزد أو المؼترك(، ولدكم أهىاق 

حن: البىابات الخاصة زية ثٖىن البىابات في ػٖلحن أطاطمخحلٌة مً الللاُات الحجا

ة "المصن" وأثمحة كمليات الأكما٘ بالمىزديً و  ة أو مُدازة مً ُبل ػسٓ ثٖىن مملىٓ

ة في الؼساء أو ػساء المىحجات مً مىزديً محلدديً يسبؼىن مؼترك واخد  المؼازٓ

ة  ة أو ثديسها ػسٓ ومىزديً محلدديً، أما باليظبة لبىابات الصبائً ًانها ثٖىن مملىٓ

ىك كلى بيم أو ثىشيم المىحجات ئلى مؼتريً "المىبم" وأثمحة اللمليات الحجازية التي ثىؼ

 بىاطؼة ٓياهات مىٌصلة وثسبؽ بحن مؼتريً  B2B محلدديًي ويحم جؼويل أطىاَ
ً
كادة

 محلدديً ومىزديً محلدديً. 

  :إدارة شبكاث الخوريد المعقدة -2-5

مً الأم لة السئيظية كلى المإطظات التي يحلحن كليها ئدازة ػبٖات الحىزيد 

ة   ،iPadو iPhone وأحهصتها المدمىلة الىاجخة للواية م ل: Appleالملِدة للواية ػسٓ

ة  ما ثبيم ػسٓ
ً
ملايحن مً هره الأحهصة خلا٘ الأيام الِليلة الأولى بلد ئػلاَ  Apple ًلادة

مً ئهحاج هرا اللدد الهائل مً هره  Apple : ٓيٍ ثمٕىدالمىحج، والظإا٘ المؼسوح

ة  المىحجات؟ ًاذا ألِيىا هـسة ًاخصة كلى الأحهصة ًظىجد بياهًا يِى٘ "صممحه ػسٓ

Apple أليٌىزهيا في الصحن"، وفي ٔل مسة يحم ًيها ئػلاَ حهاش حديد يِىم  Apple في 

م ل Apple كلى طلظلة ثىزيدمساُبى الصىاكة بحٌٕيٗ هره الأحهصة لإلِاء هـسة خاػٌة 

أت   iPhone ، خيث يحم الخصى٘ كلى مٖىهات iPhoneأحهصة مً كؼسات الؼس

َ  1المىحىدة في دو٘ مخحلٌة، ة أبداذ الظى ا لؼسٓ ًِ ًِد ثم ئهحاج   IHS iSuppli ووً

صية ل ة iPhone ووو:ذآسة ًلاغ خدي ة ووخدة ملالجة مسٓ   Samsung بىاطؼة ػسٓ

ة الٖىزيةي بيىما ثم ثصييم ػسائذ  LG الٖىزيةي وثم الخصى٘ كلى الؼاػة مً ػسٓ
                                                 
1 - Joseph Valacich and Christoph Schneider (2018), information systems today : 

managing in the digital world, Op.cit,, p-p 311-312. 
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ة الألماهية )المصىلة في ألماهيا أو حىىب ػسَ آطيا(، وثم  Infineon الهاثٍ بىاطؼة ػسٓ

ائّ ة (GPS) وهـام ثدديد المىاُم اللالمي Wi-Fi ئهحاج زُ  Broadcom مً ُبل ػسٓ

زبما ثم ثجميلها في الصحن أو ٔىزيا أو طىواًىزة أو  ومِسها الىلايات المحددة )ولًٕ

ة ي واللديد  Texas Instrumentsثايىان(ي وثم ثصييم حهاش الحدٕم باللمع بىاطؼة ػسٓ

ا للمحؼلبات  ًِ مً الأحصاء الأخسي م ل الٖامحرا زبما صىلد في ثايىان وما ئلى ذلٗ )ووً

أت م ل: ج المىحجات المخحلٌة(، ويحم اللديد مً المىزديً لىماذ Apple جظحخدم ػس

ة الإلٕتروهيات اللملاُة الحايىاهية  ثجميم المىحجات النهائية في مصىم مملىْ لؼسٓ

Foxconn ً10، التي ثِم في الصحن وبالظبؽ في مديىة ػىخؼً )مديىة يِؼنها أٓثر م 

النهائية  iPhones ملايحن شخص ثِم ػما٘ هىوى ٔىوى مباػسة(، بديث يحم شخً أحهصة

 ئلى مخحلٍ البلدانحى 
ً
للبيم، وكلى السهم مً أن الٕ حريً لم  iPhone أيً يىحد ا

ة مصىلة ل لٕتروهيات في اللالم، ًهي ثيحج  Foxconnيظملىا كً ، ئلا أنها أٓبر ػسٓ

أت أخسي  المٖىهات والهىاثٍ الخلىية ووخدات الحدٕم في الأللاب وما ئلى ذلٗ لؼس

، و يحؼلن ثيظيّ ػبٕة الحىزيد واطلة الىؼاَ Sonyو  HP و Dell مخحلٌة بما في ذلٗ

لة م ل: الىِص في لىخات الؼاػة  خبرة ٓبحرة خاصة كىد مىاحهة أخداذ هحر محىُ

التي جلمل باللمع أو مؼٕلات أخسي في مصاوم المىزديًي وبالم ل يمًٕ للٖىازذ 

، أن جظبن 2016الؼبيلية م ل: طلظلة الصلاش٘ المححالية التي طسبد اليابان في أًسيل 

ٍ اللمل وثأخحر الؼلبات، ًللى طبيل  اطؼسابات في طلاطل الحىزيد، مما يإدك ئلى ثىُ

ة  د المىاطن Toyotaالم ا٘: ػسٓ واحهد ًلظٌتها  "التي جظحخدم مخصون "في الىُ

كمليات الإهلاَ والحأخحري وبالإطاًة ئلى ذلٗ كؼلد الصلاش٘ الإهحاج في اللديد مً 

أت الحصييم اليابا ، والتي جظحخدم أيظًا Sonyو  Hondaهية الأخسي بما في ذلٗ ػس

د المىاطن ، ومً المهم أن هلاخف أن آراز م ل هره "ًلظٌة مخصون ثىيىثا "في الىُ

الأخداذ لا ثِحصس في ٓ حر مً الأخيان كلى المىحجات المصىلة مدليًا ولٕنها ثإرس مً 

ِد طلاطل الحىزيد الملؼلة في خلا٘ ػبٖات الحىزيد في حميم أهداء اللالم، خيث أهل
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اليابان مصاوم خى٘ اللالم خيث ثىحد اللديد مً المٖىهات السئيظية لمىحجات المصن 

التي أهحجد في الياباني ذلٗ أهه بظبن الصلاش٘ لا يمًٕ ئهحاج هره المٖىهات في اليابان 

ٖات وجظليمها ئلى خؼىغ الحجميم في بلدان أخسي، مما خلّ ثأرحر الدوميىى كلى ػب

الحىزيد اللالمية، ويمًٕ لمجمىكة مددودة مً المىزديً للمٖىهات الخسحة أن ثصيد مً 

أت لديها خيازات أُل لحبديل المىزديً ئذا لصم الأمس،  ثٌاُم هره المؼأل ذلٗ أن الؼس

وبالحالي ًاهه ليع مً المهم ًِؽ مساُبة المىزديً المباػسيً ًدظن بل أيظًا المساُبة 

م أك مؼٕلات ُد يٖىن لها ثأرحر كلى المظحمسة لظلظ ة لحىُ لة الحىزيد الممحدة للؼسٓ

  .المىزديً المباػسيً

   :. الخاجمت3

خاصة أرىاء الأشمات،  يمًٕ لظلاطل الحىزيد المحؼىزة أن ثبني مإطظة أو ثدمسها

بديث يمًٕ للمإطظات الدولية الٕبحرة مً خلا٘ الإدازة الٌلالة لظلظلة الحىزيد 

مً ثدليلات البياهات الضخمة، والمللىمات الحٌصيلية المديؼة بالحىاًس الاطحٌادة 

والؼلن كلى الظلم مً المىزديً اللالميحن، ٓما أهه لا يمًٕ لمصامىة المللىمات وثدًِات 

البظائم جلصيص ُدزة المإطظة كلى الحٕيٍ ًِؽ مم ؿسوي الظىَ المسهة، ولًٕ 

المىزديً والمصىلحن والصبائً النهائيحن أرىاء مظاكدها أيظا في الخٌاؾ كلى الللاُات مم 

 .الأشمة

وثحجلى أهمية ئدازة طلظلة الحىزيد للمإطظات خاصة في طىء الخمائية 

اللالمية المتزايدة التي طسبد الحجازة اللالمية في الظىىات الأخحرة ، خيث أصبذ مً 

ام الإهحاج لحِليل الم خصوهات والخٌاؾ الظسوزك ئحساء جويحرات كلى ػسَ الخظليم وأزُ

لدكم الحجازة الإلٕتروهية مً خلا٘ الحدٕم في ػساء وبيم الظلم  كلى ثدًّ البظائم

ئدازة طلظلة الحىزيد بىجاح  والخدمات كبر محاحس ومىصات الإهترهد، ولظمان ثؼبيّ

ٓادازة  في الحجازة الإلٕتروهية وحن مساكاة بلع اللىامل التي مً ػأنها دكم ذلٗ

س البظائم ومىاكيد الخظليم، ثِليل ػإون المىؿٌحن  مية، ثىً والبيية الحدحية السُ

 المخصون الٌائع، ئدازة المسثجلات.
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البد ية الىحائج مً خلا٘ ما ثم الحىصل ئليه في دزاطخىا مً حملة  كسضيمٕىىا 

 كلى الىدى الحالي:

ئدازة طلظلة الحىزيد الالٕتروهية مدخل هـامي، ثِني وئدازك محٖامل يظمذ  جلحبر  -1

بحؼىيس الصٌِات الحجازية التي ثدصل بحن المحلاملحن وكلى زأطها الحجازة الالٕتروهية 

  يَاطى بحن المإطظات بما يؼسح امٖاهية همى هائلة في الأ 

طلظلة الحىزيد وئدازة  البيية الحدحية في ئدازةُاكدة البياهات الٕبحرة جؼٖل  -2

الللاُات مم الصبائً لظمان الاثصا٘ الدائم مم مخحلٍ الأػساي الٌاكلحن بما في ذلٗ 

الصبائً والمىزديً، ما يىجس كىه اكحماد ًظاء للأكما٘ الالٕتروهية المسبدة ثحجاوش مً 

ك يإدك الر خلاله المإطظات الخاحص المٖاوي وثىطم ًيه دائسة اثصالاتها الجوساًية الأمس

ئلى صياهة أهداي لمؼازيم ثٕىىلىحيات المللىمات ثحٖامل اطتراثيجيا وجؼويليا مم 

 يطحروزة اللمليات والمىحجات

ن المإطظات التي ثٖىن كاحصة كً ثؼىيس هماذج للحىشيم الخاصة بها هدى مبيلات ئ -3

 يالإهترهد طخحدمل خحما دزحة مخاػسة كالية في المظحِبل

هـام ئدازة طلظلة الحىزيد كلى مجاميم محىىكة مً البرمجيات  يلحمد ثؼىيس  -4

بلىن مخحلٍ المظحخدمحن ئلى ثذجيم المإطظات مٖاهيا و بما يإدك والأحهصة اللصبية 

ايجابا كلى ثىٌير الصٌِات الحلاُدية يىلٕع ، المىزديً، الخبراء والصبائً، الخازحيحن

ي ن مً خيث مساحلة الِىائم المالية، أوثىماثيٕيا وذلٗ باُامة جلاملات كالية الترٓ

 .وئكادة ػلن المىحجات بما يخيذ امٖاهية الحباد٘ الٌلا٘ والٍٕء للىرائّ الالٕتروهية

هِدم مجمىكة مً الحىصيات المظحىخاة مً وبالاطخىاد كلى الىحائج الظابِة 

 ٓما يلي:الحجازة الالٕتروهية في الجصائس الراثية لمظحِبل ُساءثىا 

التي جظخ مس للأًساد الؼبيليحن والملىىيحن و اللمل كلى خماية البياهات الصخصية  -1

أت بؼسيِة هحر ُاهىهية  ة ًايظبىْ ًيها بلع الؼس ئلى  مً خلا٘ بيلهام ل: ػسٓ

  يوالإكلام صىاكة الإكلان
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الالٕتروهية الخاصة بالمإطظات الاُحصادية  والأزطيات البىابات ئوؼاء الحٕ يٍ مً -2

مي محٖامل ًيما بينها طلاطل ثىزيد ملِدة  لإُامةيمهد و  ،للحلسيٍ بها وخلّ وظيج زُ

 ثصيد مً ُىتها الحىاًظيةي 

ية والحأمحن  -3 ًحذ المجا٘ أمام المإطظات الىاػئة للِيام بالخدمات الخظىيِية، المصسً

 وهحرهاي

لٕتروهية بالمجا٘ الجوسافي للمىاػّ الخدودية ذات الصيوة زبؽ مجا٘ الحجازة الا -4

ىض ى   المؼألو  ،التهسينالىِل و الحبادلية الٕبري لحجىن مؼأل الاشدخام المادك، وً

   الساهىةيالصخية 

أت الىػىية ذات اليؼاغ  -5 الاطخ ماز في طلاطل الحىزيد الملِدة كلى مظحىي الؼس

 المؼترْ ٓما هى الؼأن باليظبة لِؼاق الؼاُة والمىاحمي 

 :المزاجع

 :المزاجع العز يت -أولا

 :الكخب
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