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  (B2C / B2B) التجارة الإلكترونية في ظل (SCM) إدارة سلسلة التوريد

Supply Chain Management (SCM) under e-commerce (B2C / B2B) 

 الملخص: 

إلذ توضيح الدعتٌ الشامل لإدارة سلسلة التوريد وعلاقتها بتطوير الصفقات التجارية التي  الدداخلةنسعى من خلاؿ ىذا 
بما يطرح بتُ الدؤسسات التجارة الالكتًونية وكذلك الدؤسسات  الأفراد و تحصل بتُ الدتعاملتُ وعلى رأسها التجارة الالكتًونية بتُ

باعتبارىا الدفتاح الأساسي لدزامنة جميع جهات  سلسلة التوريدإدارة ية نهدؼ إلذ تبياف ألع بحيث امكانية لظو ىائلة في السوؽ،
وصوؿ إلذ أحدث الدعلومات في الوقت الحقيقي، وبما أنو لؽكن ال من خلالذاالاتصاؿ الخارجية الخاصة بالدؤسسات، ذلك أنو لؽكن 

الأعماؿ التجارية للأعماؿ في إطار "لتبادؿ الدنتجات، أو الخدمات، أو الدعلومات الكتًونية للمؤسسة إقامة علاقات تسويقية 
 ةالالكتًوني التجارة أف فقد توصلنا إلذ"، B2Cما يطلق عليو "بالأعماؿ التجارية للمستهلكتُ  في سياؽ"، أو B2Bالتجارية 

والدؤسسات الناشطة في ىذا  الدستهلك الالكتًونيكل من توجو  فهم لقيقية حؤشرات بم مرىونةأساسية شروط لصاح  تخضع إلذ
 . المجاؿ

 ، التجارة الإلكتًونية.إدارة سلسلة التوريدالعلاقات مع الزبائن، إدارة  الكلمات المفتاحية:
Summary: 

Through this intervention, we seek to clarify the comprehensive meaning of supply 

chain management and its relationship to the development of commercial deals that take place 

between dealers, on top of which is electronic commerce between individuals and institutions, 

as well as electronic commerce between institutions, which poses enormous growth potential 

in the market, so that we aim to demonstrate the importance of supply chain management as 

the primary key to synchronizing all the external contacts of the organizations, as it is through 

it that the latest information can be accessed in real time, and since the organization can 

establish electronic marketing relationships to exchange products, services, or information 

within the framework of "B2B business for business", or in the context of what is called "B2C 

business for consumers", we have concluded that electronic commerce is subject to basic 

success conditions that are dependent on real indicators to understand the orientation of both 

the electronic consumer and the institutions active in this field.  

Keywords: customer relationship management, supply chain management, e-commerce. 
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 المقدمة:

، كما تساعد ىذه الأنظمة الدوردين نورديالدمع  علاقاتهالدساعدتها في إدارة  سلسلة التوريد تستخدـ الدؤسسات أنظمة
الدعلومات حوؿ الطلبات والإنتاج ومستويات الدخزوف وشركات التموين والدوزعتُ وشركات الخدمات اللوجستية على مشاركة 

ويكمن الذدؼ النهائي  ،وتسليم الدنتجات والخدمات حتى يتمكنوا من الحصوؿ على السلع والخدمات وإنتاجها وتقدلؽها بكفاءة
تعمل ىذه  بحيث ،ةلشكن في ضماف انسيابية الدنتجات من مصدرىا إلذ نقطة استهلاكها في أقل وقت وبأقل تكلفةمن ذلك 

وتدكتُ الدديرين من اتخاذ قرارات أفضل  ،الأنظمة على زيادة ربحية الدؤسسات عن طريق خفض تكاليف نقل الدنتجات وصنعها
إدارة سلسلة التوريد على أتدتة تدفق الدعلومات عبر الحدود تعمل كما حوؿ كيفية تنظيم وجدولة الدصادر والإنتاج والتوزيع،  

من جهة  "B2C" الأفراد الطبيعيتُوبتُ ، "B2B" بتُ الدؤسسات من جهة وإلصاح التجارة الالكتًونية للمؤسسات التنظيمية
 معلومات تَتوفب زبائنها وذلكمع  الدؤسسات للمساعدة في إدارة علاقات إدارة علاقات الزبائن أنظمة استخداـأخرى من خلاؿ 

تحديد الأكثر و الزبائن  ءرضاإفيما لؼص الدبيعات والتسويق والخدمة لتحستُ الإيرادات و  همميع العمليات التجارية معلج تنسيقية
 .فضل وزيادة الدبيعاتالأدمة الختقدنً ل، جذبهم والاحتفاظ بهمبهدؼ فيهم ربحية 

 انطلاقا لشا ورد ذكره لؽكننا طرح الاشكالية التالية:
 الالكتًونية ؟التجارة  دعم كيف تساىم إدارة سلسلة التوريد في 

كلية الناجمة الجوىرية التي تعُتٌ بمعالجة الاختلالات الذي الإداريةتكمن ألعية الدراسة في كونها تتناوؿ إحدى القضايا  أهمية الدراسة:
الأداء ، وبالتالر التًكيز العلمي والعملي على تحقيق شمولية في سلسلة التوريد كمتحوالالتقليدية  التحوؿ الرقمي في الإدارةعن سوء 

 . عملية التوريدفي والانسجاـ الدعلوماتي بتُ لستلف الأطراؼ الدتكاملة 
 نهدؼ من خلاؿ دراستنا إلذ إبراز ما يلي: أهداف الدراسة:

  ؛الدستهلكتُ الإلكتًونيتُمن خلاؿ تحديد مكوناتها ومؤشرات قياس إدارة العلاقات مع الزبائن التًكيز على  
  ُفي بتُ الفاعلتُ تبادؿ البيانات خلاؿ التطرؽ إلذ  من والتجارة الالكتًونية إدارة سلسلة التوريدتبياف العلاقة السببية بت

 ؛الدتًتبة عنها نتائجالو  شبكات التوريد
  ٍمستجدات الاقتصاد الرقميالحكومة الالكتًونية وتساير أىداؼ تراعي  إدارة متكاملةالبحث في سبل تبت. 

وتحديد أىم الدفاىيم ذات الصلة الوصفي لتحليل اشكالية الدراسة نظريا  تماد في دراستنا على الدنهجسيتم الاع منهج البحث:
 :بغية الإجابة على مضمونها انطلاقا من المحورين التاليتُبالدوضوع 

 (.B2Cمستهلك  –و التجارة الإلكتًونية )مؤسسة  (CRM)إدارة العلاقات مع الزبائن  المحور الأول: -

 .(B2B)و التجارة الإلكتًونية ما بتُ الدؤسسات  (SCM) إدارة سلسلة التوريد المحور الثاني: -
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 (.B2Cمستهلك  –و التجارة الإلكترونية )مؤسسة  (CRM)المحور الأول: إدارة العلاقات مع الزبائن 
على إدارة العلاقات مع الزبائن باعتبارىا الدفتاح الأساسي لدزامنة جميع جهات الاتصاؿ  المحور ىذانركز من خلاؿ 

الخارجية الخاصة بالدؤسسات، ذلك أنو لؽكن لإدارة علاقات الزبائن ضماف وصوؿ العاملتُ إلذ أحدث الدعلومات في الوقت 
جات، أو الخدمات، أو الدعلومات إما مع مؤسسات أخرى ما الحقيقي، وبما أنو لؽكن للمؤسسة إقامة علاقات تسويقية لتبادؿ الدنت

ما يطلق عليو "بالأعماؿ التجارية للمستهلكتُ  "، أو مع الأفراد الطبيعيتB2Bُيسمى "بالأعماؿ التجارية للأعماؿ التجارية 
B2Cؿ تبياف شروط النجاح "، فإننا ركزنا على الشق الثاني لذذا النوع من التسويق الالكتًوني الدوجو للمستهلكتُ من خلا

الأساسية بالتطرؽ إلذ الدؤشرات الحقيقية لقياس فهم الدستهلك الالكتًوني لاسيما اعتماد تدابتَ الحماية الصارمة من حيث الأمن 
 والخصوصية خاصة بعد تسجيل العديد من الذجمات الإلكتًونية بشكل متكرر. 

 : (CRM)تعريف إدارة العلاقات مع الزبائن  -1
وأكثر تنافسية بالنسبة للمؤسسات، حيث يقلل الابتكار التكنولوجي من حواجز الدخوؿ،  بوتتَة متسارعة العالدينمو 

أصبحت تجربة الزبائن أكثر  وبمجرد أف تصبح الدنتجات والخدمات الدتخصصة سلعًا يصبح كل سوؽ مزدحماً بصورة مفاجئة، وقد
ولتحقيق النجاح،  .الزبوف نفسو بشكل أكثر تعقيدًا، وأكثر تطلبًا، وأقل ولاءً ألعية للمؤسسات كمميز؛ في الوقت الذي ينمي فيو 

تحتاج الدؤسسات إلذ العمل بكفاءة أكبر من منافسيها، ولغب أف يكوف أفرادىا أكثر إنتاجية وفعالية، وأف تكوف منتجاتهم 
يحة" أكثر وبسرعة أكبر، ويتطلب ىذا لغب أف يتخذوا قرارات "صح وخدماتهم أكثر تواؤمًا مع احتياجات عملائهم، بحيث

ولدعالجة ىذه  1الدستوى العالر من الأداء معلومات عن عمليات الأعماؿ، وعن عملائهم والزبائن المحتملتُ، وعن الدنافسة،
، الاتجاىات، زادت الدؤسسات تركيزىا على عملائها من خلاؿ فحص منظور الزبوف في كثتَ من الأحياف في عملية اتخاذ القرار

وتعديل العمليات التجارية ومؤسساتها لتوفتَ تجربة أفضل للزبائن، وإدارة معلومات الزبائن وعلاقاتهم بشكل مدروس وأكثر عمقًا، 
وأماـ ىذا التًكيز الجديد على الزبائن وإدارة الزبائن ظهرت أدوات البرلريات لدعم الأعماؿ التجارية، بحيث يشار إلذ كل من 

، وسنشتَ (CRM)"على الزبائن وفئة تطبيقات الأعماؿ التي ظهرت لدعمها باسم "إدارة علاقات الزبائن" أواستًاتيجية التًكيز 
لوصف الأشخاص والعمليات والتقنيات التي تستخدمها الدؤسسة لزيادة التًكيز على  (CRM)"  "برنامج :في ىذا المحور إلذ

 . (CRM)" لوصف عنصر التكنولوجيا الذي يركز عادة على حزمة برامج (CRM)زبائنها، وإلذ "تطبيق

                                                           
1 - Scott Kostojohn, Mathew Johnson, Brian Paulen,CRM Fundamentals, Apress, 2011, p 1. 
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على أنها:" استًاتيجية تدكتُ التكنولوجيا لتحويل  (CRM)وانطلاقا لشا سبق لؽكن تعريف إدارة علاقات الزبائن 
ومن منظور استًاتيجي تدثل إدارة  1الفعلي وتوقعاتو"،الزبوف القرارات الدبنية على البيانات إلذ إجراءات تجارية استجابة لسلوؾ 

الزبائن وتأثتَ على علاقات  عملية قياس وتخصيص الدوارد التنظيمية لتلك الأنشطة التي لذا أكبر عائد (CRM)علاقات الزبائن 
الأنظمة والبنية التحتية اللازمة لالتقاط وتحليل ومشاركة جميع  (CRM)إدارة علاقات الزبائن  الدربحة، ومن منظور تكنولوجي تدثل
   .جوانب علاقة العميل مع الدؤسسة

 :(CRM)إدارة العلاقات مع الزبائن  مكونات نجاح -2
الناجح الأرضية الأساسية التي تساعد الدؤسسة باستمرار على تحستُ  (CRM)يوفر برنامج إدارة علاقات الزبائن 

تساعد القدرة التنافسية الدتزايدة لعالد الأعماؿ الدؤسسات التي تفهم عملائها  وصقل طريقة اكتسابها وتقدنً الخدمات للزبائن، كما
إدارة علاقات الزبائن  عالجة التحديات، ويتطلب النجاح أكثر من لررد شراء تطبيقمن التفاعل بسرعة لاغتناـ الفرص وم

(CRM) إف جوىر ىذا البرنامج ىو الفحص والتطور الدستمر لتفاعلات الزبائن من أجل تقدنً تجارب أفضل لذم  وتثبيتو، بل
الأداة الدستخدمة لتقدنً  (CRM)قات الزبائن إدارة علا تطبيق ومساعدة الدؤسسة على تحقيق أىدافها الدتعلقة بالزبائن، ويعد

تجارب رائعة للزبائن وتبسيط العمليات التي تواجههم، والحصوؿ على نظرة ثاقبة لزبائن الدؤسسة وأعمالذا، ويعتمد النجاح مع 
 2على أربعة ركائز ىي: (CRM)إدارة علاقات الزبائن  برنامج
  الأدوار الدناسبة في البرنامج؛إشراؾ الأشخاص الدناسبتُ في الدؤسسة في 
  تنفيذ العمليات الداخلية الدصممة خصيصًا لدواجهة الزبائن؛ 
 تنفيذ التكنولوجيا الداعمة والدناسبة؛ 
  .وضع توقعات معقولة لشكل النجاح ونوع الجهد والتكلفة الدطلوبة لتحقيقو 

 :المستهلك الإلكتروني مؤشرات قياس -3
لقد برزت الإنتًنت كأساس لاتصالات الأعماؿ في جميع ألضاء العالد، وفي الواقع يقوـ الدلايتُ بالتسوؽ على الإنتًنت 
والتحقق من حالة الطلبات والشحنات، والتحقيق في أسعار الأسهم ومعدلات الرىن العقاري، والتصفح والدزايدة في عالد جديد 

الإنتًنت السوؽ الدادية إلذ مساحة سوؽ افتًاضية، وأدى ذلك إلذ التحوؿ من مشتًين  من الدزادات عبر الإنتًنت، حيث حولت
على دراية معقولة إلذ مستهلكتُ إلكتًونيتُ دائمتُ على الويب؛ وترتب على ذلك تسريع الأعماؿ من خلاؿ الدعلومات، 

عماؿ بحيث لا لؽكن لدمارسي التسويق وأصبحت قضايا الخبرة التكنولوجية والخصوصية والأمن والتحكم جوانب أساسية للأ
والاستًاتيجيتُ والباحثتُ إنكار التغيتَات الحاسمة التي حدثت في عالد الأعماؿ العالدية في لراؿ الاتصالات، وقد أدرؾ معظمهم أف 

لات التفاعلية معًا في البيع بالتجزئة عبر الإنتًنت لشيز وأنو يتطلب قدراً كبتَاً من البحث الجديد، إذ تحدث الاتصالات والدعام
وسيط افتًاضي واحد بشكل يزيد من الدخاطر بالنسبة للمستهلكتُ عبر الإنتًنت، ويضع عبء اتصالات ثقيل على البائعتُ 
الذين تتأثر فعالية موقع الويب الخاص بهم بالعديد من خصائص التصميم، ولذلك يتم وضع مستهلكي الإنتًنت في وضع فريد 

                                                           
1 -Stephen D. Tansey, with contributions by Geoffrey Darnton and John Wateridge Business, Information 

Technology and Society, Routledge, USA and Canada, 2003, p 232. 

2 - Scott Kostojohn, Mathew Johnson, Brian Paulen,CRM Fundamentals, op.cit, p 11. 
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يث يكثر عدـ تناسق الدعلومات،  والدهمة الدطروحة بالنسبة للباحثتُ والدمارستُ على حد سواء ىي قياس من نوع الاستدلاؿ ح
السلوكيات عبر الإنتًنت وتحليلها وتفستَىا بدقة؛ ويعد فهم كيفية تأثتَ الإنتًنت على نفسية الدستهلك مهمة حاسمة بالنسبة 

لإنتًنت يبدو أف الدؤسسات والدستهلكتُ على حد سواء أصبحوا الآف لرجاؿ الأعماؿ، وبالحديث عن الطبيعة التحويلية ل
فتقنيات  1"مسلحتُ" بتقدـ لد يكن من الدمكن التفكتَ فيو سابقًا في الحصوؿ على الدعلومات وتصنيفها وتقييمها وتخزينها،

الحالة غتَ الدعتادة للإنتًنت تغيب الإنتًنت تشبو سباؽ التسلح حيث يقوـ كلا الجانبتُ بتطوير أسلحة قوية بشكل متزايد، وفي 
العناصر التقليدية الرئيسية لتبادؿ الأعماؿ بشكل ملحوظ مثل: الإشارات الشخصية وغتَ اللفظية والاتصاؿ الدادي بالدنتجات، 

كم في وفي لزاولة لفهم مستهلك الإنتًنت  بدأ باحثو الأعماؿ في دراسة مفاىيم الثقة عبر الإنتًنت والخصوصية وقضايا التح
الدعلومات الشخصية والجهد الدعرفي والبحث عن الدعلومات والتدفق، ونظرا لأف العديد من ىذه القضايا متًابطة فإف الدوضوعات 

 .تحتاج إلذ مزيد من الاستكشاؼ والتحليل العميق
أفاد باحثو التسويق عبر الإنتًنت أنو بغض النظر عن عدد سياسات الخصوصية أو أنظمة  لقد الثقة عبر الإنترنت: -3-1

يتميز بعقد اجتماعي صريح يتم تنفيذه  -الويب حقًا ىو "... نوع آخر من التبادؿ زبائن التشفتَ "عالية التقنية" ، فإف ما يريده 
اؼ بتفرد الإنتًنت كبيئة عمل بوساطة الكمبيوتر، وإشارة إلذ في سياؽ علاقة تعاونية مبتٍ على الثقة، وىذه النتيجة ىي اعتً 

ولػتاج الدستهلك الذي يرغب في التسوؽ أو الشراء عبر الإنتًنت إلذ الوثوؽ بالدصمم  الألعية الحاسمة للثقة في أي علاقة بالإنتًنت،
ىذا الإطار حاولت لرموعة فرعية صغتَة ومتنامية الإلكتًوني، ولكنو لػتاج أيضًا إلذ الوثوؽ بالإنتًنت نفسو كوسيلة للتسوؽ"، وفي 

من أدبيات الأعماؿ والتسويق تحديد مفهوـ الثقة وقياسو في بيئة لزوسبة، وتعكس التعاريف الجديدة للثقة في بيئة لزوسبة لساوؼ 
ى تفعيل الثقة من عل (1999) (Milne and Boza) يعمل .معينة بشأف الدخاطر والدوثوقية والخصوصية والتحكم في الدعلومات

حيث عنصر الخصوصية العاطفي باعتباره "توقع العميل الاعتماد على مسوقي قواعد البيانات لدعالجة الدعلومات الشخصية 
، و من خلاؿ العمليات الفريدة للتواصل التفاعلي، لغب أف لػقق الدستهلكوف مستوى من الثقة يفوؽ تصورات "للمستهلك تداما

ر ما تتطلب الثقة قفزة إلؽانية إدراكية وعاطفية، فإف الثقة في الإنتًنت تعتٍ إلذ حد ما التغلب بشكل الضعف الشخصي، و بقد
وفي ىذا السياؽ  سلوكي على الاىتماـ بالخصوصية، ويبقى اتخاذ أي إجراء متعلق بمواجهة الخطر ىو الالطراط في سلوؾ الثقة،

اد رئيسية ىي: العنصر العاطفي/الوجداني، العنصر الدعرفي/العقلاني، و العنصر تستند الكثتَ من الأبحاث حوؿ الثقة على ثلاثة أبع
 السلوكي.

تكشف الأبحاث الحديثة أف الاىتماـ بالخصوصية يعد من أىم الدشاكل بالنسبة لدستهلكي الإنتًنت،  ففي  الخصوصية: -3-2
العالد خارج الخط لا يفكر الدستهلكوف في تقدنً أي شيء كأرقاـ الذواتف أو عناوين الدنازؿ للخوادـ والدصرفيتُ وموظفي الدبيعات، 

قلق مستهلكو الإنتًنت بشأف كل شيء من رسائل البريد الإلكتًوني العشوائية ويبدو من خلاؿ ذلك أنهم غتَ مهتمتُ، ويعود 
الدفرطة، وملفات تعريف الارتباط الدتطفلة، إلذ عمليات الاحتياؿ الدكلفة على بطاقات الائتماف وسرقة الذوية الخطتَة، حيث أف 

للخصوصية يعد مشكلة حرجة في الأعماؿ  قياس تصورات الخصوصية فضلًا عن حاجة الدستهلك الإلكتًوني التي يشعر بها

                                                           
1 - In Lee, Selected Readings on Information Technology and Business Systems Management, Information 

Science Reference, United States of America, 2009, p-p 375- 376. 
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لاحظ الباحثوف أف الخصوصية مفهوـ متعدد الأبعاد  وتلعب دوراً حاسماً في الخوؼ من الشراء عبر الإنتًنت، وقد  الإلكتًونية، وقد
لتسوؽ عبر ينبع القلق من الخصوصية من الخوؼ المجهوؿ، وغالبًا ما يستشهد الدستهلكوف عبر الإنتًنت بمشاعر العجز عن ا

 الإنتًنت؛
تصبح  وتعزز قضايا الرقابة الطبيعة الفريدة للعلاقات التجارية عبر الإنتًنيت، حيث الرقابة على المعلومات الشخصية: -3-3

درجات التفاعل بتُ الدستهلك والأعماؿ الإلكتًونية "وسيلة شد وجذب" تواصلية يسعى من خلالذا الدستهلكوف للحصوؿ على 
ة من التحكم تدامًا مثلما تسعى الدؤسسات إلذ جمع الدزيد والدزيد من الدعلومات الاستًاتيجية، فتحكم الدستخدـ في مستويات متنوع

الدعلومات الشخصية حوؿ تصرفات مورد الويب، وعبر موقع الإنتًنت نفسو كلها تتعلق بقضايا الثقة، بالإضافة إلذ ذلك فإف 
تصورات الدستهلكتُ بشأف الخصوصية والأماف عبر بيئة الإنتًنت، وغالبًا ما يراقب التحكم في إجراءات مورد الويب يؤثر على 

( أف "جميع 1998) (Hoffman and Novak)لاحظ ىوفماف ونوفاؾ  الدستهلكوف معلوماتهم الشخصية بعناية، ولقد
جو ما يقارب النصف لشن قدموا مستخدمي الويب تقريبًا يرفضوف توفتَ الدعلومات الشخصية لدواقع الويب في وقت ما، وقد وا

  .البيانات عناء تزويرىا"، وبذلك تصبح التصورات ومستويات الرقابة تدابتَ رئيسية في الأعماؿ الإلكتًونية
لاحظ العديد من الباحثتُ أف صنع القرار يعتمد على الدهمة وعلى السياؽ،  الجهد المعرفي والبحث عن المعلومات: -3-4

، فقد بدأت أبحاث جديدة في قياس الجهد CMEوبالنظر إلذ أف كل من مهمة القرار وسياؽ القرار لستلفاف في البيئة الحاسوبية 
 للإنتًنت على الفرز حسب السمات الدعرفي، وخصائص البحث، وعمليات صنع القرار، ومن الدلاحظ أف "قدرة الدستهلكتُ

 واتخاذ قرارات منطقية في الدنزؿ بشأف العلامات التجارية التي لؼتارونها ... لديهم القدرة على تغيتَ عمليات القرار واختيار العلامة
الفردية الدتاحة، ولؽكن اعتبار  ، ففي سياؽ القرار يتعلق الجهد الدعرفي بالدوارد العقلية الدطلوبة وبالدوارد"التجارية في نهاية الدطاؼ

الجهد الدعرفي بمثابة حمل للمعلومات يتعامل مع كيفية معالجة العمليات الدعرفية للمنبهات الواردة )الدعلومات(، ومطابقة الدوارد 
اطا سلبيا بالجهد الدعرفي الدطلوب في الدعرفية الدطلوبة مع الدوارد الدعرفية الدتاحة، و ترتبط الخبرة والدهارة ومقدار الدوارد لصانع القرار ارتب

  1مهمة القرار، و لؽكن رؤية الجهد الدعرفي في سياؽ صنع القرار على الإنتًنت من منظورين:
يبدو من الدنطقي أنو لؽكن تقليل الجهد الدعرفي داخل البيئة الحاسوبية، وبالتأكيد يتم تخفيض تكاليف بحث الدستهلك  أولًا: -

الإنتًنت، وتسمح ىذه الفرضية بجمع معلومات عن الأسعار والدنتجات وتحليلها ومقارنتها بسهولة، وعلاوة بشكل كبتَ بمساعدة 
على ذلك لؽكن للفرد أف يلمس بأف ىناؾ ضوضاء أقل عند التسوؽ على الويب مقارنة بالتسوؽ في منفذ البيع بالتجزئة الدزدحم 

اب الخبرة والدهارة في استخداـ الإنتًنت كأداة للتسوؽ، ومع لظو الخبرة بالدعلومات، وبالإضافة إلذ ذلك لؽكن للأشخاص اكتس
 والدهارة قد يتطلب الأمر جهدًا إدراكيًا أقل لجمع سمات لرموعة الاختيار وفرزىا وتحليلها؛

يسفر عن الدنظور الثاني استنتاجات معاكسة على وجو التحديد كقاعدة، بحيث يزداد الجهد الدعرفي باستمرار لصناع القرار  ثانيا: -
على الإنتًنت، فمن الدنطقي أف يطُلب من الدستخدمتُ حسب حاجة الوسيط الاحتفاظ بمزيد من الدعلومات في الذاكرة الحية، 

الدعرفية "للتصفح" من صفحة الويب إلذ صفحة الويب، والتسجيل، والتحليل، والحفاظ على وىناؾ حاجة إلذ الدزيد من الدوارد 
الدعلومات في الذاكرة، وعلاوة على ذلك ونظراً لكثرة الدعلومات الدتوفرة على الويب والسهولة النسبية للبحث عن حقائق ونصائح 

                                                           
1 - In Lee, Selected Readings on Information Technology and Business Systems Management, Op.cit, p-p 377-

378. 
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في ىي القاعدة، ولؽثل الحجم الذائل للإعلاف على الويب عامل تشتيت إضافية، لؽكن للفرد القوؿ بإلغاز بأف الزيادة في الجهد الدعر 
حاسم ينافس عوامل تشتيت الانتباه لأية بيئة بيع بالتجزئة، و قد يتعرض زبائن الإنتًنت بشكل روتيتٍ لعمليات اتخاذ قراراتهم 

  .لحل ىذه الدشكلةبشكل غتَ واضح بسبب زيادة حجم الدعلومات، وعليو لغب أف تسعى البحوث الدستقبلية 
وىو ليس مفيد فقط في وصف التفاعلات العامة بتُ الإنساف والحاسوب، كما أنو بناء ىاـ في دراسة التنقل عبر التدفق:  -3-5

تجربة التدفق إلذ سلوؾ الويب، وقياس فقداف الوعي  ( Hoffman and Novak 1996)الإنتًنت، وقد نسب ىوفماف ونوفاؾ 
ئة في الأساس، وفي ىذه الحالة لؽكن تعريف التدفق على أنو الحالة التي تحدث أثناء تنقلات الويب والتي الذاتي في مواجهة ىاد

تتميز بتسلسل سلس من الاستجابات التي يسهلها التفاعل، تجربة لشتعة بشكل جوىري مصحوبة بفقداف الوعي الذاتي وتعزيز 
بدأ باحثو الأعماؿ  فحسب بل ىو أيضًا مفهوـ يصعب قياسو، ولذلكالذات، وبالطبع فإف التدفق ليس مفهومًا صعب التحديد 

الإلكتًونية في دراسة آثار دخوؿ الدستهلكتُ )وتيستَ مواقع الويب( تجربة التدفق، فمثلما تتطور التجارب البشرية بسبب تأثتَ 
 الإنتًنت تتطور أيضًا إمكانيات وأساليب التجارة.

  (:B2C)والمستهلكين  والتجارة بين المؤسسات (CRM)العلاقة بين إدارة العلاقات مع الزبائن  -4
في علاقة العمل على الإنتًنت يعد نظاـ الدعلومات مفتاح (: B2Cمستهلك  –التجارة الإلكترونية )مؤسسة  تعريف -4-1

 –التجارة الإلكتًونية )مؤسسة التبادؿ بتُ الدؤسسة وعملائها أو مع شركائها )الدعالجة و التحكم في الدعلومات الرقمية(، وتتمثل 
 أيضا من يعرؼ التجارة بتُ الدؤسساتوىناؾ  1( في العلاقة التجارية عبر الإنتًنت بتُ الدؤسسة وعملائها الأفراد،B2Cمستهلك 

ىذا  وقد يتضمن 2استخداـ التفاعلات الإلكتًونية لإجراء الأعماؿ التجارية مع الدستهلكتُ"، على أنها:"  (B2C)والدستهلكتُ
توى( علاقات رسمية )على سبيل الدثاؿ: الزبائن الذين لديهم أصوؿ تحت الرعاية أو خدمات الاشتًاؾ أو المح النوع من التجارة

 .وعلاقات في الوقت الحقيقي لتمكتُ مستخدـ جديد من شراء الدعلومات أو بيعها أو الوصوؿ إليها
، توفتَ Amazonومن بتُ النماذج الاقتصادية الدختلفة لصد التسوؽ عبر الإنتًنت والانتساب مع فاعلتُ أكبر مثل: 

وذج الإعلاني الذي تستخدمو لزركات البحث، فقبل ظهور لزرؾ المحتوى عن طريق الاشتًاؾ )بوابات خدمة الدعلومات(، أو النم
 النموذج الكلاسيكي يقوـ على استخداـ نظاـ إعلاف اللافتات الدعروضة على صفحات النتائج، ومع  كان Google البحث 
الكلمات الدفتاحية أصبح عرض روابط إعلانية أكثر سرية تتوافق مع موضوعات البحث ويتم الدفع  وشراء Google ظهور 

بحيث لا يدفع الدعلن سوى ما يتناسب مع عدد عمليات تفعيل الروابط التي تشتَ إلذ موقعو التجاري، ويعتمد  ،باستعماؿ نقرة
اتصاؿ المجاؿ  على استعداد لدفعو، وعلى وجو الخصوص تسهل تقنيةوضع الرابط في قائمة الروابط التجارية على الدبلغ الذي ىو 

خدمة الأجهزة المحمولة غتَ التلامسية تبادؿ أو جمع الدعلومات، وذلك من خلاؿ وضع ىاتف لزموؿ لرهز على  (NFC)القريب 
الدثاؿ: كتذكرة نقل، وتذكرة  على سبيل(NFC)  لؽكن استخداـ الذاتف المحموؿ الدزود بتقنيةو  بعد بضعة سنتيمتًات من المحطة،

حفل، ووسيلة دفع وبطاقة ولاء لدى تاجر، ورمز وصوؿ إلذ مؤسسة، وقارئ ملصقات إلكتًونية مثبتة على منتج أو معدات 

                                                           
1 - Sabine Bohnké, moderniser son système d’information, éditions eyrolles, Paris, 2010, p 29. 

2 -Stephen D. Tansey, with contributions by Geoffrey Darnton and John Wateridge Business, Information 

Technology and Society, Op.cit, p 231. 
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وىنا لؽكن لنظاـ الدعلومات إلذ جانب زيادة الإنتاجية فيما يتعلق بالعمليات القائمة أف  1حضرية، أو حتى نظاـ تبادؿ بتُ ىاتفتُ،
لغلب قيمة للأعماؿ الأساسية للمؤسسة من خلاؿ السماح بإنشاء عروض جديدة متعددة القنوات على سبيل الدثاؿ، أو من 
خلاؿ نهج متابعة لستلفة للعميل واحتياجاتو ، أو من خلاؿ تبادلات جديدة مع الزبائن و/أو الشركاء من خلاؿ استغلاؿ جميع 

لد يعد فيو الكمبيوتر وسيلة الوصوؿ الوحيدة إلذ العروض الرقمية، كما لؽكن لنظاـ إمكانيات التجارة الإلكتًونية في عالد 
الدعلومات أيضًا أف يزيد من جودة العملية من خلاؿ إمكانية التتبع والتحكم بشكل أفضل في الدعلومات الدالية أو التدفقات 

الدوظفتُ )التدخلات من قبل وكلاء ميدانيتُ أو مندوبي  اللوجستية أو السلع الدادية، كما لؽكن أف يساعد أيضًا في تحستُ تنقل
  .الدبيعات، والعمل عن بعد( والاستجابة لدستويات عالية من الالتزاـ

 (:B2C)إدارة العلاقات مع الزبائن  من خلال خدمات متطورة الالكترونيةالتجارة دعم  -4-2
عليًا عبر الإنتًنت، وعادةً من خلاؿ إجراء قياسي إلذ حد ما؛ يشتَ مصطلح "التجارة عبر الإنتًنت" إلذ الصفقات التي تتم ف

وفي الوقت الحالر أكبر حجم  حيث يقوـ الدشتًي بزيارة موقع البائع على شبكة الإنتًنت بحثا عن معلومات أو القياـ بمعاملة،
جزء فقط  (B2C) التجارية للمستهلك ، ومقارنةً بهذا النوع من التبادؿ تعد الأعماؿ (B2B)للتجارة يتم بتُ الدؤسسات التجارية

، ومن الدستهلك إلذ الدستهلك  (C2B)وىناؾ أيضًا إمكانيات تجارية كامنة: من الدستهلك إلذ الأعماؿ من التجارة الإلكتًونية،
(C2C)، يرات ويعتبر البحث عن الدعلومات مقدمة لكل معاملة لؽكن إجراؤىا عبر الإنتًنت أو في منفذ بيع، وتشتَ بعض التقد

تدت عبر الإنتًنت، فإف ما يصل  9111فقط من مبيعات السيارات الجديدة في أمريكا في عاـ  % 2.7إلذ أنو على الرغم من أف 
شارؾ فيها الويب في وقت ما، ويستخدـ الدستهلكوف الويب لدقارنة الأسعار على سبيل الدثاؿ أو لإلقاء نظرة على  % 40إلذ 

ة تبادؿ الدعلومات أو الدعاملات التجارية على الدستوى العالدي خاصة في الولايات الدتحدة حيث وتنتشر عملي أحدث الدوديلات،
بحيث يندمج  جزء لا يتجزأ من برامج التمكتُ الدطلوبة، (ERP)أنها تربط بتُ لستلف الأسواؽ، ويعد تخطيط موارد الدؤسسات 

تطوير السياسات والإجراءات  :ومع ذلك ىناؾ توجد متطلبات أخرى مثلفي عملية الدعلومات من الدفهوـ إلذ نهاية دورة الحياة، 
الرسمية، وربط الدؤسسة بعملية الأعماؿ التجارية عبر الإنتًنت، وتحديد لظاذج الأعماؿ الجديدة ومستويات التوظيف بالدهارات 

لإدارة  (CRM)إدارة علاقات الزبائن  جوقد ظهر في القرف الحادي والعشرين برنام وغتَىا، الدناسبة، وتحديد التداوؿ الجديد
ولا يكفي الحصوؿ على الدعلومات في الوقت الدناسب من نظاـ  توقعات الزبائن من خلاؿ تحديد مستويات خدماتهم الدناسبة،

لدوردين تخطيط موارد الدؤسسة وتغذيتها من الدنبع والدصب لشركاء الأعماؿ من خلاؿ الإنتًنت، أو لفتح قواعد بيانات الزبائن وا
لغب أيضًا التأكد من أف تدفق ىذه البيانات يتم تفستَه  للوصوؿ إليها عبر الإنتًنت، وعلى الرغم من أف ىذا أمر مهم للغاية فإنو

 2بشكل صحيح ولا يساء فهمو حيث أف:
 ة؛الذدؼ من تخطيط موارد الدؤسسات أو إدارة علاقات الزبائن أو برامج الويب ليس توفتَ صورة عالدية شامل 
  لا لؽكن ضماف ذلك إلا من خلاؿ مشروع استًاتيجي جيد التًكيز، يتبع قرارات لزددة من قبل لرلس الإدارة والرئيس

 .التنفيذي

                                                           
1 - Sabine Bohnké, moderniser son système d’information, Op.cit, p 29. 

2 - Dimitris N. Chorafas, Integrating ERP, CRM, Supply Chain Management, and Smart Materials, Library of 

Congress Cataloging-in-Publication Data, USA, 2001, p-p 52-53. 
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وحتى أفضل الخبرات والدعرفة بالابتكارات التكنولوجية لا تعطي بالضرورة فهما واضحا لكيفية إدخاؿ الدنتجات بنجاح إلذ 
ف الدؤسسات الفائزة في التجارة عبر الإنتًنت الأكثر تنظيما، انضباطا، والأكثر حيوية، ولدى أفرادىا السوؽ العالدية، فعادة ما تكو 

كما تكوف مؤسسة أفقيا ومبتكرة وقادرة على التًكيز على خفض  البتَوقراطية،على  ثقافة مشتًكة مبنية على أفكار ريادية وليس
التكلفة في الإنتاج والتوزيع والدشتًيات والدخزوف، ويتم تخفيض تكاليف التوزيع بشكل كبتَ بالنسبة للمنتجات الرقمية مثل: البرامج 

تًنت، وتشتَ بعض التقديرات إلذ أف مستوى والخدمات الدالية وخدمات السفر، والتي تعد قطاعات مهمة بالنسبة للتجارة عبر الإن
، غتَ أف ىذه التقديرات تديل في الغالب إلذ الدبالغة في تقدير الفوائد وفي % 80و  % 50التخفيض في التكاليف يتًاوح بتُ 

ليات نفس الوقت تحذؼ من الدعادلة بعض أرقاـ التكلفة التي يصعب تخفيضها، ففي القطاعات التي لؽكن أف تتحوؿ فيها عم
 .ومع ذلك قد يقاوـ الزبائن قطع العلاقات الشخصية البيع والشراء أكثر فأكثر لضو الإنتًنت لؽكن أف تزيد فيها تكاليف الأعماؿ،

بشكل ملائم  (Michael Bloomberg)اقتًح "مايكل بلومبرج"  للاستثمار (Monte Carlo)وأثناء منتدى مونتي كارلو 
الزبائن يريدوف سماع صوت  تؤدي إلذ نتائج عكسية، ذلك أف ".، إلخ 2، اضغط  1مثل "...  أف خدمات الرد الآلر عبر الذاتف

إلذ خدمة الرد البشري،  (Bloomberg)عادت شركة "بلومبرج"  بشري؛ وإلا فإنهم يأخذوف أعمالذم إلذ مكاف آخر وبذلك
لتجارة الالكتًونية للمدخرات من الخدمات والعديد من الفرضيات حوؿ تخفيض التكلفة غتَ موثقة، فمثلا لؽكن أف تكوف ا

الدصرفية الكبتَة شريطة أف يكوف لدى الدؤسسة الدعنية بذلك البنية التحتية الدناسبة ودعم البرلريات، ولذلك تستخدـ العديد من 
ذلك فقد تم البنوؾ حاليًا برلريات تخطيط موارد الدؤسسات حتى لو كاف الغرض الأصلي منها ىو الصناعة التحويلية، ومع 

التخلص من العلاقة الشخصية الذامة في لراؿ التمويل من خلاؿ التجارة الإلكتًونية، وعلى عكس ما يروج لو عادة في الأدبيات 
الدوقع  فإنو لا تستفيد جميع القطاعات بنفس الطريقة من اقتصاديات التجارة الإلكتًونية، ولولا ىذه الديزة غتَ الدتكافئة لكاف

قد حقق لصاحًا باىراً، كما قد يكوف ىناؾ جانب سلبي حتى فيما يتعلق بالتعامل مع السلع   Wingspan.comالالكتًوني 
فعلى سبيل الدثاؿ لؽكن أف تزيد نفقات الشحن من تكلفة العديد من الدنتجات التي يتم شراؤىا عبر الإنتًنت لشا يزيد  الدادية،

ة أنظمة الدفع تتأكد الأسباب الأمنية في مواجهة نوع آخر من الدشكلات بشكل كبتَ في سعرىا النهائي، وبينما يتم رقمن
)كانعداـ الثقة فيما يتعلق بالخصوصية( بالإضافة إلذ التنفيذ الآمن للمعاملات الدالية، و عملية الشراء مثاؿ شائع الاستخداـ 

ك لؽكن أف تكوف الدعلومات التي و لذل % 15إلذ  % 10حيث يتم استهداؼ تخفيض كبتَ في التكلفة عادة عند مستوى 
توفرىا أنظمة تخطيط موارد الدؤسسات مفيدة في تغطية التكاليف، فمن الناحية النظرية تتيح التجارة عبر الإنتًنت امكانية تطبيق 

ؿ نهج عقلاني على عمليات الشراء الصغتَة نسبيًا، وبالتالر تقليل أخطاء النسخ والتسجيل بشكل كبتَ لشا يضمن الامتثا
وتسريع عملية إرساؿ الطلبات وتنفيذىا، أما من الناحية العملية يعتمد الكثتَ على مدى تحقيق  1للسياسات والدعايتَ التنظيمية،

العوائد، وضمن نطاؽ تخطيط موارد الدؤسسات فإف الاستفادة من التجارة الإلكتًونية تتجلى في إدارة الدخزوف، حيث أنو مع زيادة 
كوف للتًكيز على سلاسل التوريد تأثتَاً كبتَا على مستويات الدخزوف انتشار التجارة عبر الإنتًنت بتُ الدؤسسات لؽكن أف ي

والتكاليف الدرتبطة بها، ذلك أف تحستُ التنبؤ بالطلب ولظاذج تجديد الدخزونات قد يؤدياف إلذ الطفاض في إجمالر الدخزونات يصل 
تصل بالكامل عبر الإنتًنت ولا لؽكن . يظُهر الشكل التالر لظوذجتُ للمدفوعات: النموذج الحالر م% 25إلذ  % 20إلذ 

                                                           
1
 - Dimitris N. Chorafas, Integrating ERP, CRM, Supply Chain Management, and Smart Materials, Op.cit, p 53. 
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لغب الاتصاؿ بهذا الطرؼ الدوثوؽ بو من خلاؿ قناة مستقلة )غتَ  الاعتماد عليو، و لظوذج أفضل لغمع البنك كوسيط، حيث
 متصلة بالإنتًنت(. 

 .(B2B)ين المؤسسات بو التجارة الإلكترونية ما  (SCM) المحور الثاني: إدارة سلسلة التوريد
خلاؿ ىذا الفصل إلذ توضيح الدعتٌ الشامل لإدارة سلسلة التوريد بداية بتعريف مصطلحي سلسلة التوريد نسعى من 

واللوجستيك، وإبراز أىم الفروقات الجوىرية بتُ إدارتهما، وصولا عند مفهوـ إدارة سلسلة التوريد الالكتًونية وعلاقتها بتكنولوجيا 
مل يسمح بتطوير الصفقات التجارية التي تحصل بتُ الدتعاملتُ وعلى رأسها التجارة الدعلومات كمدخل نظامي، تقتٍ وإداري متكا

الالكتًونية بتُ الدؤسسات بما يطرح امكانية لظو ىائلة في السوؽ، غتَ أف الدؤسسات التي تكوف عاجزة عن تطوير لظاذج للتوزيع 
 الدستقبل. الخاصة بها لضو مبيعات الإنتًنت ستتحمل حتما درجة لساطرة عالية في

 تعريف إدارة سلسلة التوريد: -1
سلسلة التوريد على أنها: "عبارة عن شبكة من الشركات الدتصلة الدنبع والدصب في عملياتها وأنشطتها  (Santos)عرِؼ تُ 

لررد في ذات السياؽ على أنها:" ليست  (Chance) و عرفها  من أجل الذدؼ الأساس الدتمثل في تقدنً قيمة للزبوف النهائي"
بينما لؽثل  1،شركة واحدة ولكنها عدة وظائف وشركات لغب أف تتعاوف باستمرار لكي تعمل سلسلة التجهيز بسهولة"

اللوجستيك )التزويد أو الإمداد( ذلك: "الجزء من عملية إدارة سلسلة التوريد الذي لؼطط، ينفذ، ويراقب تدفق الدنتجات، 
، وعلى الرغم 2بفعالية وكفاءة من نقطة الأصل إلذ نقطة الاستهلاؾ بغرض تحقيق متطلبات الزبائن"والدعلومات الدرتبطة بها وتخزينها 

فإف ىناؾ فرؽ جوىري بتُ  (SCM)وإدارة سلاسل التوريد  (CLM)من وجود تداخل بتُ التعاريف الدقدمة لإدارة اللوجستيك 
صوؿ على السلع والخدمات الدناسبة للمكاف الدناسب في الدصطلحتُ، بحيث تتلخص مهمة إدارة اللوجستيك للأعماؿ في:" الح

إدارة سلسلة التوريد على:" تنطوي بينما إلذ أعظم مسالعة لشكنة للمؤسسة"،  الوقت الدناسب وبالظروؼ أو الحالة الدرغوبة الدؤدية
يزودوف الدنتجات والدعلومات لكي تحقيق التكامل بتُ العمليات الرئيسة إلذ الزبوف النهائي من خلاؿ المجهزين الأصليتُ الذنً 

تضيف قيمة مضافة للزبائن وأصحاب الدصالح"، ومن الفروؽ الجوىرية التي لؽكن الاستناد عليها في التفرقة بتُ إدارة اللوجستيك 
 3وإدارة سلسلة التوريد نذكر ما يلي:

  إدارة اللوجستيك؛ إدارة سلسلة التوريد امتداد معرفي أشمل لدفاىيمتدثل 
  اللوجستيك على التدفق الأمثل الدواد، الأمواؿ والدعلومات داخل الدؤسسات في حتُ تعتبر لإدارة سلسلة التوريد أف يركز

 التكامل الداخلي على كافيا؛
  لؽثل اللوجستيك توجو لسطط لضماف التدفق الدستمر للمواد والدعلومات في أعماؿ الدؤسسات، بينما تهدؼ سلسلة

ارتباط أكبر بتُ الأطراؼ الدختلفة من موردين، زبائن ومؤسسات فيما يتعلق بأنشطتها وعملياتها التوريد إلذ تحقيق 
 الدائمة؛

                                                           

 .16، ص 2019، 3عبد الستار لزمد العلي، خليل ابراىيم الكنعاني، إدارة سلاسل التوريد، دار الدستَة، الأردف، ط  -1
 .39-20ص -الدرجع نفسو، ص -2
ع، الأردف، أكرـ أحمد الطويل، علي وليد العبادي، إدارة سلسلة التجهيز وأبعاد استًاتيجية العمليات والأداء التسويقي، دار الحامد للنشر والتوزي -3

 .22 -18ص -، ص2013
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   تقوـ إدارة سلسلة التوريد على التعاوف والشفافية في تحقيق ىدؼ التعاوف داخل المجموعة بالاستناد على العناصر الدكونة
 لذا. 

  1جامعة أوىايو وجامعة نيفادا إلذ أف إدارة سلاسل التوريد تشتمل على:وفي سياؽ ذلك أشار لرموعة من الباحثتُ في 
 إدارة علاقة الزبوف؛ 
 إدارة خدمة الزبوف؛ 
 إدارة الطلب؛ 
 إلصاز الطلب؛ 
 إدارة مسار تدفق التصنيع؛ 
 إدامة التوريد؛ 
    تطوير الدنتج أو الدتاجرة؛ 
 .إدارة عملية الدرتجعات 

ئط الدتعددة إلذ قلة الحاجة للأعماؿ الورقية واتجو الاىتماـ لضو ارتباط نشاط الدؤسسات ولقد أدى التوسع في استخداـ الوسا
بإدارة سلاسل التوريد من خلاؿ مواقع متعددة عالديا تدار بواسطتها العمليات بأفضلية تبتٍ التكنولوجيات في مواجهة الدنافسة 

ات الالكتًونية لتحستُ إدارة أنظمة الدعلومات، وتشبيك العلاقات وزيادة الانتاجية بما يتيح لذا القدرة على التحكم في الشبك
التبادلية سواء كانت داخلية أو خارجية فيما بينها بشكل أكبر، كما ترتب على ذلك بروز مفهوـ الدؤسسات الرقمية كنمط جديد 

  2:من الدؤسسات الافتًاضية غتَ الدرتبطة بموقع جغرافي معتُ والتي تتسم بالخصائص التالية
  تنظيم علائقي جديد من حيث التحوؿ في مفهوـ رضا الزبوف إلذ التًكيز على خصوصيتو، وحاجاتو الشخصية مع

 الحفاظ على مستوى عالر من الكفاءة في التكلفة والوقت؛
  لاستغلاؿ نظاـ تشبيك تكنولوجي معلوماتي مستقل لمجموعة من الدؤسسات التي تتقاسم الدوارد البشرية، الدالية و الدادية

 إدارة سلسلة التوريد في بلوغ أسواؽ بعضها البعض والاستفادة منها قدر الامكاف؛
  وحدة تنظيمية متكاملة عموديا مع الدؤسسات الأعضاء في نظاـ إدارة سلسلة التوريد ومرتبطة بشبكة الأعماؿ والتجارة

 ت الدعلومات والاتصالات لبناء ميزة تنافسية قوية.    الالكتًونية القائمة بينها على أساس التوظيف الفعاؿ لتكنولوجيا

بشكل أساسي يضع تنفيذ سلسلة التوريد التخطيط موضع التنفيذ ويعكس العمليات التي ينطوي  تنفيذ سلسلة التوريد: -2
فيذ سلسلة التوريد إدارة ، ويتضمن تنزبائنعليها تحستُ التعاوف بتُ جميع أعضاء سلسلة التوريد: الدوردين والدنتجتُ والدوزعتُ وال

 تدفق الدنتج وتدفق الدعلومات والتدفق الدالر. 3:وىيثلاثة عناصر رئيسية 

                                                           

 . 31عبد الستار لزمد العلي، خليل ابراىيم الكنعاني، إدارة سلاسل التوريد، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
 

  .534-533ص -عبد الستار لزمد العلي، خليل ابراىيم الكنعاني، إدارة سلاسل التوريد، مرجع سبق ذكره، ص -2
3 - Joseph Valacich, Christoph Schneider, information systems today : managing in the digital world, eighth 

édition, Pearson, 2018, p-p 318-320. 
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وعلى الرغم  يشتَ إلذ حركة البضائع من الدورد إلذ الدنتج، ومن الدنتج إلذ الدوزع، ومن الدوزع إلذ الدستهلك،تدفق المنتج:  -2-1
الفعاؿ سيدعم أيضًا الأنشطة الدرتبطة  إدارة سلسلة التوريد واحد، فإف نظاـ من أف الدنتجات "تتدفق" بشكل أساسي في اتجاه

بإرجاع الدنتج، فمعالجة الدرتجعات والدبالغ الدستًدة بشكل فعاؿ وإعادة تدوير الدنتجات أو التخلص منها بشكل صحيح بعد انتهاء 
أي  "ليس فقط "الدصب إدارة سلسلة التوريد نظاـ عمرىا ىي أجزاء حاسمة من تنفيذ سلسلة التوريد، وبالتالر لغب أف يدعم

ويشتَ النقل اللوجستي العكسي إلذ العمليات القائمة لتلقي  العمليات اللوجستية إلذ الأماـ ولكن أيضا اللوجستيك العكسي،
واد أصبح استًدادىا بعد ومع الحاجة الدتزايدة إلذ استعادة القيمة عن طريق إعادة تدوير الد ،الدنتجات بكفاءة من نقطة الاستهلاؾ

عملية الاستخداـ جانبًا مهمًا في إدارة تدفقات الدنتج، بحيث تحتاج الدؤسسات إلذ التخطيط اللوجستي العكسي في حالة تلقي 
منتجات زائدة أو معيبة، وتتضمن ىذه العمليات أيضًا بدائل الشحن أو إضافة حسابات الزبائن، وتوفر أنظمة تعريف التًددات 

فرصًا كبتَة لإدارة سلاسل التوريد، ويعتمد جميع تجار التجزئة  (RFID : radio frequency identification)كية اللاسل
الرئيسيتُ تقريبًا على تحديد التًددات اللاسلكية لإدارة تدفقات الدنتجات بشكل أفضل، وكذلك الحكومات لتتبع الإمدادات 

ولتتبع الدواطنتُ الذين لػملوف رقاقات  (ات )للقضاء على الأدوية الدزيفة مثلاوالأسلحة العسكرية وشحنات الدخدرات والدكون
 تعريف التًددات اللاسلكية على جوازات السفر؛  

يشتَ إلذ حركة الدعلومات على طوؿ سلسلة التوريد مثل: معالجة الطلبات وتحديثات حالة التسليم، تدفق المعلومات:  -2-2
العنصر الأساسي  أيضًا لأعلى أو لأسفل سلسلة التوريد مثل تدفق الدنتج حسب الحاجة، ويتمثلولؽكن أف تتدفق الدعلومات 

ونظراً لدشاركة جميع الدعلومات حوؿ الطلبات والوفاء بها، الفوترة والدمج  لتدفق الدعلومات في الإزالة الكاملة للوثائق الورقية،
بالإضافة  غتَ الورقية لا توفر فقط الأعماؿ الورقية ولكن أيضًا الوقت والداؿ،إلكتًونيًا على وجو التحديد، فإف تدفقات الدعلومات 

تستخدـ قاعدة بيانات مركزية لتخزين البيانات، فإنو لؽكن لجميع شركاء سلسلة  إدارة سلسلة التوريد إلذ ذلك ونظراً لأف أنظمة
 .لإنتاج وطلبات الشحن وما إلذ ذلكالتوريد الوصوؿ في جميع الأوقات إلذ أحدث البيانات اللازمة لجدولة ا

وتتضمن التدفقات الدالية أيضًا  يشتَ في الدقاـ الأوؿ إلذ حركة الأصوؿ الدالية عبر سلسلة التوريد، التدفق المالي: -2-3
معلومات تتعلق بجداوؿ الدفع وشحن وملكية الدنتجات والدواد والدعلومات الأخرى ذات الصلة، وتسمح الروابط مع البنوؾ 

  .الدصرفية والدؤسسات الدالية الإلكتًونية للمدفوعات بالتدفق تلقائيًا إلذ حسابات جميع الأعضاء داخل سلسلة التوريد
  إدارة المعاملات المالية(B2B) :في التجارة الإلكتًونية (B2B)  يتم تسوية معظم الدعاملات باستخداـ بطاقات

متأخرة كثتَا، ففي الواقع (B2B) ؛ وفي الدقابل فإف مدفوعات  PayPalالائتماف أو خدمات الدفع الإلكتًونية مثل:
غتَ النقدية في الولايات الدتحدة عن (B2B) من جميع مدفوعات  % 75ووفقًا لبعض التقديرات يتم إجراء حوالر 

طريق الشيكات في حتُ أف ىذا قد يبدو تقليديا، ويعمل الوقت اللازـ لدعالجة الشيك كشكل من أشكاؿ الائتماف 
التجاري، والذي لؽكن أف يصل إلذ جزء كبتَ من رأس الداؿ العامل للمؤسسة، وبالنسبة للمشتًيات الأصغر غالبًا ما 

بطاقات الشراء ومع ذلك وعلى الرغم من أنو لؽكن تحقيق مكاسب في الإنتاجية من خلاؿ تستخدـ الدؤسسات 
الكبتَة  (B2B) استخداـ بطاقات الشراء بدلًا من الشيكات، فإف ىذه البطاقات لا تُستخدـ عادةً في معاملات 

الدؤسسات خطابات الاعتماد العالدية غالبًا ما تستخدـ  (B2B)بسبب حدود الإنفاؽ المحددة مسبقًا، وفي معاملات 
الصادرة عن البنك لإجراء الددفوعات، في حتُ أف خطابات الاعتماد تساعد على تقليل لساطر الائتماف، إلا أنها غالبًا 
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 ما تستخدـ فقط لدبالغ كبتَة نسبيًا، وبدلًا من ذلك لؽكن للمؤسسات إجراء تحويلات دولية باستخداـ موفرين 
(providers):مثل Western Union  وعلى أي حاؿ فإف إجراء دفعة (B2B)  ليس بعيدًا عن البساطة مثل إجراء

لؽكن أف  (B2B)باستخداـ بطاقة الائتماف الخاصة، كما أف تسهيل مدفوعات  Amazon.com عملية شراء على
طرؽ دفع  يعزز الكفاءة إلذ حد كبتَ ويقلل من تكاليف الدؤسسات، وبالتالر فلا عجب أف الدؤسسات بدأت تطلب

غتَ أنو عند التعامل مع موردين جدد لرهولتُ، توجد لساطر كبتَة تتعلق  1، (B2B)لدعاملات PayPal بسيطة مثل:
بالاحتياؿ وىو أمر مثتَ للقلق بشكل خاص في المجموعة الأوروبية العالدية، لذلك غالبًا ما تستخدـ الدؤسسات خدمات 

سدد الددفوعات إلا عندما يؤكد الدشتًي تسليم مرض للبضائع لشا يقلل من الضماف التابعة لجهات خارجية، والتي لا ت
 .الدخاطر بالنسبة للمشتًي

 : مراحل تنفيذ سلسلة التوريد.01جدوؿ رقم 
 الاستهلاؾ التوزيع الإنتاج الدورد تنفيذ سلسلة التوريد

 الدنتجات لسزوف الدنتجات منتجات مصنعة مواد أولية تدفق الدنتج
حالة التسليم،  الدعلومات تدفق

 والتحديثات

   

 الددفوعات    التدفق الدالر
Source : Joseph Valacich, Christoph Schneider, information systems today : managing in the 

digital world,Op.cit, p 318.  

 إدارة سلسلة التوريد الالكترونية:  -3
متكامل من الناحية التقنية والادارية يرتكز على توحيد تكنولوجيا الدعلومات والعمليات لضماف الانسيابية تدثل نظاـ إداري 

الدثلى للأعماؿ والدوارد والدنتجات والدعلومات من الدوردين إلذ الزبائن، وكذا التكامل بتُ الوسائل والعلاقات والأنظمة الفرعية 
ج، التنبؤ الدقيق بالدبيعات والدشتًيات، وإدارة الدخزوف والتصنيع والتوزيع الكفيلة بتحقيق بهدؼ التحستُ الدستمر في تصميم الدنت

  2الأىداؼ التالية:
 خلق قيمة حقيقية وعالية للزبوف والاستجابة السريعة للتغتَات الكمية والنوعية في طلباتو؛ 
  العمليات ويولد قيمة للأعماؿ؛تحقيق التكامل الاستًاتيجي في سلسلة التوريد بما يقلص تكاليف 
 بناء علاقات معلوماتية متجانسة بتُ الشركاء تخلق ثقة متبادلة فيما بينهم؛ 
  تكوين قاعدة بيانات ومعلومات تخص الدنتج من نقطة الشراء مرورا بالإنتاج وصولا إلذ التسليم النهائي حسب طبيعة

 العلاقة والارتباط بتُ الشركاء؛
 ليم، ووضع الخطط الدستقبلية بما يكفل تخفيض تكاليف النقل.      الدقة في مواعيد التس 

                                                           
1- Joseph Valacich, Christoph Schneider, information systems today : managing in the digital world,Op.cit, p 

320. 

 .40-39ص -أكرـ أحمد الطويل، علي وليد العبادي، إدارة سلسلة التجهيز وأبعاد استًاتيجية العمليات والأداء التسويقي، مرجع سبق ذكره، ص -2
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وقد اقتًف التطور الحاصل في لراؿ التجارة الالكتًونية بإنشاء نظاـ متطور لإدارة سلسلة التوريد يقوـ على لراميع متنوعة من 
لستلف الدستخدمتُ الخارجيتُ لشثلتُ في البرلريات والأجهزة العصبية التي تؤدي إلذ تحجيم الدؤسسات الأعضاء مكانيا وبلوغ 

الدؤسسات، الدوردين، الخبراء والزبائن، وقد انعكس ىذا التطور الدعلوماتي الغابا على الدؤسسات التجارية والدالية في لراؿ تنفيذ 
عادة طلب الدنتجات بما الصفقات التعاقدية أوتوماتيكيا وذلك بإقامة تعاملات عالية التًكيب من حيث مراجعة القوائم الدالية، وإ

يتيح امكانية التبادؿ الفعاؿ والكفء للوثائق الالكتًونية، وفي ىذا الصدد تم توظيف العديد من التكنولوجيات الجديدة مثل: نظاـ 
وغتَه من الأنظمة التي تدكن مندوبي الدؤسسات الأعضاء من التًكيز أكثر على الزبائن Callback System) )اتصل ثانية 

وفرض السيطرة على تصفحاتهم وكذا مساعدتهم في عمليات الشراء الالكتًوني بغية تعظيم القيمة الدوجهة لذم عن طريق التحديد 
وبذلك أصبحت الدعرفة الحقيقية التي توفرىا أنظمة عهم، الدقيق لسلوكياتهم التحويلية والارتباطية كأساس لإدارة العلاقات م

وعلى ىذا  1الدعلومات الحديثة ذات الصلة باحتياجات الزبائن أكثر ألعية أكثر من أي وقت مضى في لراؿ عقد الصفقات،
ؿ توظيف قواعد الأساس أصبحت الدؤسسات الدندلرة في لراؿ التجارة الالكتًونية تدير سلاسل توريدىا وتنظم أعمالذا من خلا

  2البيانات الدشتًكة في حل مشاكلها الوظيفية التالية:
ويقوـ ذلك على الفكر التنبئي باستخداـ الشبكات العصبية الاصطناعية في تجزئة السوؽ وتحديد الصفات التسويق:  -3-1

 عتمدة وغتَىا من الصفات؛الدشتًكة بتُ الزبائن فيما يتعلق بالدزايا الدلؽوغرافية، السكانية، وأساليب الشراء الد
وترتبط بالتنبؤات الدالية والدصرفية القائمة على توظيف التطبيقات الدتخصصة في تحديد أسعار الأعمال المصرفية:  -3-2

الأوراؽ الدالية من أسهم وسندات مثلا لدا لذلك من ألعية بالنسبة للمؤسسات الأعضاء في زيادة قيمتها الحقيقية واستقطاب 
 ين أو اختيار أفضل الدائنتُ؛ الدستثمر 

وذلك بتوظيف الأساليب الدضمونة في تحديد الأقساط التأمينية لمجاميع الزبائن والتنبؤ الدستقبلي بتكرارات الدطالبة  التأمين: -3-3
 بها؛ 

بالزبائن الحاليتُ ويرتبط بالطرؽ الحديثة في استشراؼ السوؽ وتحديد متغتَاتها الأساسية ذات العلاقة البيع بالتجزئة:  -3-4
 والمحتملتُ لزيادة رقم الأعماؿ والحصص السوقية للمؤسسات الدتعاملة وفق نظاـ إدارة سلسلة التوريد؛

وذلك من خلاؿ لظاذج الكتًونية موحدة بتُ الدؤسسات التي تتعامل وفق نظاـ الترميز والتبادل الالكتروني للمعلومات:  -3-5
يل تبادؿ معلومات التجارة الالكتًونية بينها من جهة، ومع باقي الدؤسسات الأخرى خارج إطار مشتًؾ لإدارة سلسلة التوريد لتسه
 النظاـ الدشتًؾ من جهة أخرى.   

 التجارة الإلكترونية ما بين المؤسسات )تبادل البيانات في شبكات التوريد(: -4
د والتي لا تشمل الدستهلك النهائي بأنها التجارة يُشار إلذ الدعاملات التي تتم بتُ الدؤسسات الدختلفة في شبكة التوري

باستثناء بعض الخدمات  (من جميع التجارة الإلكتًونية % 90الإلكتًونية بتُ الدؤسسات )لؽثل ىذا النوع من التجارة أكثر من 
معلومات خاصة )مثل (B2B) مثل: الرعاية الصحية أو الإقامة أو العقارات أو التمويل في الولايات الدتحدة، وتتطلب معاملات 

                                                           

 .532-530ص -العلي، خليل ابراىيم الكنعاني، إدارة سلاسل التوريد، مرجع سبق ذكره، صعبد الستار لزمد  - 1
 .527الدرجع نفسو، ص  - 2
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طلبات قطع الغيار( ليتم توصيلها لشركاء الأعماؿ في الدؤسسة، وبالنسبة للعديد من الدؤسسات لؽكن أف يكوف الحفاظ على 
إبقاء الأخبار الدتعلقة بإطلاؽ منتج جديد  Apple خصوصية ىذه الدعلومات ذات قيمة استًاتيجية؛ فعلى سبيل الدثاؿ تحاوؿ

 حد لشكن، ولؽكن أف تعطي أي معلومات حوؿ طلبات الدكونات الرئيسية )مثل: شاشات اللمس(، تلميحات لزتمل إلذ أدنى
 عما قد يكوف عليو الدنتج الجديد، وقبل إدخاؿ الإنتًنت والويب كاف الاتصاؿ الآمن لدعلومات الدلكية في التجارة الإلكتًونية 

(B2B)،ويشتَ تبادؿ البيانات الإلكتًوني إلذ الاتصاؿ من كمبيوتر إلذ كمبيوتر )دوف  يسهل استخداـ التبادؿ الإلكتًوني للبيانات
 .تدخل بشري( باتباع معايتَ معينة كما حددتها اللجنة الاقتصادية للأمم الدتحدة )لأوروبا( أو الدعهد القومي الأمريكي للمعايتَ

عماؿ والدعلومات الأخرى عبر شبكات اتصالات لسصصة بتُ تقليديا وباستخداـ التبادؿ الإلكتًوني للبيانات تم تبادؿ وثائق الأ
الدوردين والزبائن، وبالتالر كاف استخداـ التبادؿ الإلكتًوني للبيانات يقتصر بشكل عاـ على الدؤسسات الكبتَة التي لؽكنها تحمل 

لشا  1ل ىذه الدعلومات الدتعلقة بالأعماؿ،النفقات الدرتبطة بو، أما اليوـ فقد أصبحت الإنتًنت وسيطاً اقتصادياً لؽكن من خلالو نق
يتيح حتى للمؤسسات الصغتَة ومتوسطة الحجم استخداـ التبادؿ الإلكتًوني للبيانات، وتتطلب العديد من الدؤسسات الكبتَة 

التبادؿ  ( من مورديها نقل معلومات مثل: إشعارات الشحن الدسبق باستخداـ بروتوكولاتWalmart )مثل عملاؽ التجزئة
 الإلكتًوني للبيانات الدستندة إلذ الويب، وعلاوة على ذلك فقد ابتكرت الشركات عددًا من الطرؽ الدبتكرة لتسهيل معاملات

(B2B) على وجو التحديد تستخدـ الدؤسسات بشكل متزايد الشبكات الخارجية ، و باستخداـ التقنيات الدستندة إلذ الويب
مورديها أو زبائن الدؤسسة، وبشكل عاـ يتم استخداـ البوابات للتفاعل مع شركاء الأعماؿ، لتبادؿ البيانات ومعالجة الدعاملات مع 

على أنها نقاط وصوؿ )أو أبواب أمامية( لؽكن من خلالذا   (B2B)بحيث لؽكن تعريف البوابات في سياؽ إدارة سلسلة التوريد
تكوف مشتتة في جميع ألضاء الدؤسسة )عادةً ما تستخدـ شبكات للشريك تجاري الوصوؿ إلذ الدعلومات الدضمونة والدملوكة والتي قد 

خارجية(، ومن خلاؿ السماح بالوصوؿ الدباشر إلذ الدعلومات الذامة اللازمة لدمارسة الأعماؿ التجارية لؽكن أف توفر البوابات 
رة الإلكتًونية بتُ الدؤسسات وعلى النقيض من التجا ،(B2B)بالتالر مكاسب إنتاجية كبتَة ووفورات في التكاليف لدعاملات

لؽكن لأي شخص إعداد حساب عميل مع بائع تجزئة، وعادة ما يتم فحص الدوردين أو الزبائن في  (B2C) والدستهلكتُ
من قبل الدؤسسة، وسيتم منح الوصوؿ إلذ الشبكة الخارجية للمؤسسة اعتمادًا على علاقة العمل )عادة بعد  (B2B) معاملات

البوابات الخاصة  د أو الدشتًي(، ولدعم أنواع لستلفة من العلاقات التجارية تكوف البوابات في شكلتُ أساسيتُ:مراجعة طلب الدور 
بالدوردين وتكوف لشلوكة أو مُدارة من قبل شركة "الدصب" وأتدتة عمليات الأعماؿ الدشاركة في الشراء أو شراء الدنتجات من موردين 

ن متعددين، أما بالنسبة لبوابات الزبائن فإنها تكوف لشلوكة أو تديرىا شركة "الدنبع" وأتدتة متعددين يربطوف مشتًي واحد وموردي
عادةً بواسطة كيانات  B2B العمليات التجارية التي تنطوي على بيع أو توزيع الدنتجات إلذ مشتًين متعددين؛ ويتم تشغيل أسواؽ

 منفصلة وتربط بتُ مشتًين متعددين وموردين متعددين. 
 
 
 

                                                           
1 - Joseph Valacich, Christoph Schneider, information systems today : managing in the digital world, Op.cit, p-p 

308-309. 
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  .التجارة الالكتًونية ما بتُ الدؤسسات، و بوابات الزبائن : بوابات الدوردين، وأسواؽ01 شكل رقم

 
Source : Joseph Valacich, Christoph Schneider, information systems today : managing in the 

digital world,Op.cit, p 310. 

 Boeing تقوـ العديد من الدؤسسات التي تتعامل مع عدد كبتَ من الدوردين )على سبيل الدثاؿ: شركة بوابات الموردين: -4-1
بإنشاء بوابات الدوردين )يشار إليها أحياناً ببوابات ( Hewlett-Packard [HP] و شركة  P&G و شركة Lilly و شركة 

الدصادر أو بوابات الشراء(، فبوابة الدورد ىي لرموعة فرعية من الشبكة الخارجية للمؤسسة مصممة لأتدتة عمليات الأعماؿ التي 
لى سبيل الدثاؿ على بوابة تحدث قبل وأثناء وبعد معاملات الدبيعات بتُ الدؤسسة )أي مشتًي واحد( ومورديها الدتعددين، وع

؛ والوصوؿ إلذ الشروط والأحكاـ أو الإرشادات  HPلشركةللمؤسسات تسجيل اىتمامها بأف تصبح موردًا  يمكهHP موردي 
تقوـ ىذه الأختَة بإدارة   HP )مثل: الإرشادات الدتعلقة بوضع العلامات أو الشحن أو التغليف(؛ وبمجرد إقامة علاقة تجارية مع

 الدرتبطة بالطلب والدفع؛الدؤسسات لأعماؿ بتُ عمليات ا
يتم تصميم ىذه البوابات لأتدتة العمليات التجارية التي تحدث قبل وأثناء وبعد معاملات البيع بتُ الدورد بوابات الزبائن:  -4-2
عماؿ لإدارة جميع مراحل دورة متعددين، وبعبارة أخرى أو بمعتٌ آخر توفر بوابات الزبائن أدوات فعالة للزبائن من رجاؿ الأ زبائنو 

بوابة   MyBoeingFleet الشراء، بما في ذلك مراجعة معلومات الدنتج وإدخاؿ الطلبات وخدمة الزبائن. فعلى سبيل الدثاؿ يعد
بحيث يسمح لدالكي الطائرات ومشغليها والأطراؼ الأخرى  ، ويشكل جزء من الشبكة الخارجية للشركة Boeingلشركةالزبائن 

بالوصوؿ إلذ معلومات حوؿ تكوين طائراتهم أو مستندات الصيانة أو قطع الغيار، وفي حالات أخرى يتم إعداد بوابات الزبائن  
( التي تقدـ عروض لسصصة أو صفقات لزددة بناء على حجم الدبيعات،  B2B) كمواقع التجارة الالكتًونية ما بتُ الدؤسسات

والتي تقدـ الخدمات  Dell ، أو الشركة الدصنعة للكمبيوترOfficeMaxفي الدكاتب مثل:  كما ىو الحاؿ مع تجار التجزئة الكبار
 Dell Premier للزبائن من خلاؿ بوابة الزبائن 

يكمن الغرض من بوابات الدوردين وبوابات الزبائن في تدكتُ التفاعل بتُ مؤسسة واحدة والعديد من : B2Bأسواق  -4-3
الدوردين أو الزبائن، ونظراً لامتلاكها/ إدارتها من قبل مؤسسة واحدة لؽكن اعتبار ىذه البوابات لرموعة فرعية من الشبكة الخارجية 

لؽكن أف يكوف بعيدًا عن متناوؿ الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة بسبب  للمؤسسة، ومع ذلك فإف إنشاء مثل ىذه البوابات
التكاليف التي ينطوي عليها تصميم وتطوير وصيانة ىذا النوع من النظاـ، حيث أف العديد من ىذه الدؤسسات ليس لديها الدوارد 
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حجم الدعاملات لا يبرر النفقات، و لخدمة ىذا الدالية اللازمة أو الدوظفتُ الدهرة لتنفيذ ىذه البوابات من تلقاء نفسها، كما أف 
( من قِبل بائعي الطرؼ الثالث )البائعتُ B2Bالسوؽ نشأ عدد من الأسواؽ التجارية بتُ الدؤسسات بحيث يتم تشغيل أسواؽ )

قق ىذه الأسواؽ الخارجيتُ( لشا يعتٍ أنو تم بناؤىا وصيانتها بواسطة كياف منفصل بدلًا من الارتباط بمشتًي أو مورد معتُ، وتح
عائدات عن طريق أخذ عمولة صغتَة لكل معاملة تحدث عن طريق فرض رسوـ الاستخداـ، أو فرض رسوـ الارتباط، و/أو عن 

( للعديد من الدشتًين والعديد من B2B) تسمح أسواؽ 1والدوردين،الزبائن طريق تحقيق إيرادات الإعلانات، وعلى عكس بوابات 
ا، لشا يتيح للمؤسسات الوصوؿ إلذ التداوؿ في الوقت الفعلي مع مؤسسات أخرى في أسواقها الرأسية )أي البائعتُ بالالتقاء معً 

( كفاءات ىائلة للمؤسسات لأنها تجمع B2B) الأسواؽ التي تتكوف من مؤسسات تعمل في قطاع معتُ(، ولؽكن أف تخلق أسواؽ
( الشائعة الدعادف، الورؽ ومستلزمات النسيج و B2B) سواؽالعديد من الدشاركتُ على طوؿ شبكة الإمداد، وتتضمن بعض أ

( الأخرى على أي صناعة معينة، B2B) ( التي تخدـ الأسواؽ الرأسية لا تركز أسواؽB2B) وعلى النقيض من أسواؽ، الأزياء
العالد، ومن جميع بتُ الدشتًين والدوردين من جميع ألضاء  Alibaba.com والسوؽ الصيتٍ ىو أحد ألصح الأمثلة حيث تجمع

خدمات متنوعة  Alibaba.com الصناعات تقريبًا، وتبيع أي منتج تقريبًا، بدء من الزلصبيل الطازج إلذ تصنيع الآلات، وتقدـ
المحتملتُ، وعرض الدنتجات، والاتصاؿ بالدشتًين أو البائعتُ مثلا، تقدـ أيضًا ميزات مثل: نصائح الزبائن فبالإضافة إلذ نشر 

و مراقبة أسعار الدواد الخاـ، فمن خلاؿ تقدنً العديد من أدوات التداوؿ بما في ذلك واجهات الدتاجر عبر الإنتًنت التداوؿ أ
( العديد من الدوردين الصغار أو غتَ الدعروفتُ من B2B) وجولات الدصانع الافتًاضية والدردشة في الوقت الفعلي، مكنت أسواؽ

  .الدشاركة في التجارة على أساس عالدي

 إدارة شبكات التوريد المعقدة: -5
وأجهزتها المحمولة الناجحة  Appleمن الأمثلة الرئيسية على الدؤسسات التي يتعتُ عليها إدارة شبكات التوريد الدعقدة للغاية شركة 

 بعد إطلاؽ ملايتُ من ىذه الأجهزة خلاؿ الأياـ القليلة الأولذ Apple فعادةً ما تبيع شركة ،iPadو iPhone للغاية مثل:
من إنتاج ىذا العدد الذائل من ىذه الدنتجات؟ فإذا ألقينا نظرة فاحصة على  Apple الدنتج، والسؤاؿ الدطروح: كيف تدكنت

جديد  Apple في كاليفورنيا في الصتُ"، وفي كل مرة يتم فيها إطلاؽ جهاز Apple الأجهزة فسنجد بياناً يقوؿ "صممتو شركة
، حيث يتم  iPhoneأجهزة مثلApple فكيك ىذه الأجهزة لإلقاء نظرة خاطفة على سلسلة توريديقوـ مراقبو الصناعة بت
  IHS iSuppli ووفقًا لشركة أبحاث السوؽ 2من عشرات الشركات الدوجودة في دوؿ لستلفة،  iPhone الحصوؿ على مكونات

الكورية؛ وتم الحصوؿ على   Samsung بواسطة شركة iPhone ػػػ:فقد تم إنتاج ذاكرة فلاش حديثة ووحدة معالجة مركزية ل
الألدانية )الدصنعة في ألدانيا أو جنوب  Infineon الكورية؛ بينما تم تصنيع شرائح الذاتف بواسطة شركة LG الشاشة من شركة

ولايات ومقرىا ال Broadcom من قبل شركة (GPS) ونظاـ تحديد الدواقع العالدي Wi-Fi شرؽ آسيا(، وتم إنتاج رقائق
 Texasالدتحدة )ولكن ربما تم تجميعها في الصتُ أو كوريا أو سنغافورة أو تايواف(؛ وتم تصنيع جهاز التحكم باللمس بواسطة شركة

Instruments  ؛ والعديد من الأجزاء الأخرى مثل الكامتَا ربما صنعت في تايواف وما إلذ ذلك )ووفقًا للمتطلبات تستخدـ

                                                           
1- Joseph Valacich, Christoph Schneider, information systems today : managing in the digital world,Op.cit, p 

310.  

2 - Ibid, p-p 311-312. 
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العديد من الدوردين لنماذج الدنتجات الدختلفة(، ويتم تجميع الدنتجات النهائية في مصنع لشلوؾ لشركة  Apple :شركات مثل
ملايتُ  10، التي تقع في الصتُ وبالضبط في مدينة شنتشن )مدينة يقطنها أكثر من Foxconnالإلكتًونيات العملاقة التايوانية 

 iPhone أين يوجد النهائية جواً إلذ لستلف البلداف iPhones جهزةشخص تقع شماؿ ىونغ كونغ مباشرة(، بحيث يتم شحن أ
، إلا أنها أكبر شركة مصنعة للإلكتًونيات في العالد، فهي تنتج  Foxconnعهللبيع، وعلى الرغم من أف الكثتَين لد يسمعوا 

و  HP و Dell بما في ذلكالدكونات والذواتف الخلوية ووحدات التحكم في الألعاب وما إلذ ذلك لشركات أخرى لستلفة 
Sony ،يتطلب تنسيق شبكة التوريد واسعة النطاؽ خبرة كبتَة خاصة عند مواجهة أحداث غتَ متوقعة مثل: النقص في لوحات  و

الشاشة التي تعمل باللمس أو مشكلات أخرى في مصانع الدوردين؛ وبالدثل لؽكن للكوارث الطبيعية مثل: سلسلة الزلازؿ الدتتالية 
، أف تسبب اضطرابات في سلاسل التوريد، لشا يؤدي إلذ توقف العمل وتأختَ الطلبات، فعلى 2016ربت الياباف في أفريل التي ض

واجهت فلسفتها عمليات الإغلاؽ والتأختَ؛ وبالإضافة  "التي تستخدـ لسزوف "في الوقت الدناسب Toyotaسبيل الدثاؿ: شركة 
، والتي تستخدـ Sonyو  Hondaمن شركات التصنيع اليابانية الأخرى بما في ذلك  إلذ ذلك عطلت الزلازؿ الإنتاج في العديد

، ومن الدهم أف نلاحظ أف آثار مثل ىذه الأحداث لا تقتصر في كثتَ من الأحياف "أيضًا فلسفة لسزوف تويوتا "في الوقت الدناسب
يع ألضاء العالد، حيث أغلقت سلاسل التوريد الدعطلة في على الدنتجات الدصنعة لزليًا ولكنها تؤثر من خلاؿ شبكات التوريد في جم

الياباف مصانع حوؿ العالد حيث توجد العديد من الدكونات الرئيسية لدنتجات الدصب التي أنتجت في الياباف؛ ذلك أنو بسبب 
لق تأثتَ الدومينو على الزلازؿ لا لؽكن إنتاج ىذه الدكونات في الياباف وتسليمها إلذ خطوط التجميع في بلداف أخرى، لشا خ

شبكات التوريد العالدية، ولؽكن لمجموعة لزدودة من الدوردين للمكونات الحرجة أف تزيد من تفاقم ىذه الدشاكل ذلك أف الشركات 
ا الدراقبة لديها خيارات أقل لتبديل الدوردين إذا لزـ الأمر، وبالتالر فإنو ليس من الدهم فقط مراقبة الدوردين الدباشرين فحسب بل أيضً 

  .الدستمرة لسلسلة التوريد الدمتدة للشركة لتوقع أي مشكلات قد يكوف لذا تأثتَ على الدوردين الدباشرين
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 الخاتمة:

الدولية الكبتَة  بحيث لؽكن للمؤسسات، خاصة أثناء الأزمات أو تدمرىا مؤسسة تبتٍلؽكن لسلاسل التوريد الدتطورة أف 
، والدعلومات التفصيلية المحيطة بالتوافر والطلب تفادة من تحليلات البيانات الضخمةالفعالة لسلسلة التوريد الاسمن خلاؿ الإدارة 

مع فقط على التكيف  الدؤسسةز قدرة يلا لؽكن لدزامنة الدعلومات وتدفقات البضائع تعز كما أنو ،  على السلع من الدوردين العالديتُ
 .النهائيتُ أثناء الأزمة زبائنا في الحفاظ على العلاقات مع الدوردين والدصنعتُ والا أيضىساعد، ولكن مظروؼ السوؽ الدرنة
في ضوء الحمائية العالدية الدتزايدة التي ضربت التجارة العالدية في خاصة  للمؤسساتألعية إدارة سلسلة التوريد وتتجلى 

خزونات والحفاظ على التسليم وأرقاـ الإنتاج لتقليل الد من الضروري إجراء تغيتَات على طرؽحيث أصبح السنوات الأختَة ، 
، ومنصات الإنتًنتتاجر مالتحكم في شراء وبيع السلع والخدمات عبر  من خلاؿ التجارة الإلكتًونية لدعم تدفق البضائع

إدارة ك نها دعم ذلكالتي من شأ مراعاة بعض العوامل وجببنجاح في التجارة الإلكتًونية إدارة سلسلة التوريد  تطبيقضماف لو 
 .إدارة الدرتجعاتئع ومواعيد التسليم، تقليل الدخزوف الفائض، توفر البضا ،شؤوف الدوظفتُ والبنية التحتية الرقمية
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