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 استراتيجية الأعمال عبر الانترنت
  يوسف أحمد ابوفارة.د: إعداد 

 فلسطين -جامعة القدس 

 
 :Introductionمقدمة 

الانترنت هي أداة تكنولوجية أساسية جديدة جذبت انتباه قطاعات الأعمال المختلفة والمديرين والمـستثمرين والتـسويقيين                
قات التجارية لهذه الشبكة إلي اعتقاد خاطئ هو أن الانترنت قـد أضـعفت الـدور    وقد أدي ظهور الانترنت والتطبي .والاقتصاديين

إذا لم  (في أعمالها عبر الانترنـت )الأساسي للاستراتيجية ولكن الحقيقة هي أن العكس هو الصحيح، إذ أن ربحية الشركات تنخفض 
مـن  )اتيجية كأداة لتحقيق التميز، وتمييز منتجات المنظمة        تتمكن من تحقيق مزايا تشغيلية وعملياتية، وهذا الأمر يعزز من دور الاستر           

 .عن منتجات المنظمات المنافسة (سلع وخدمات
أن استخدام تكنولوجيا الانترنت يساعد منظمات الأعمال في تعظيم مركزها السوقي، ويجعلها قادرة أكثر علـي تحقيـق التمركـز                    

Positioning     الأعمال قادرة أكثر علي رصد وتحديد الفرص والتهديـدات، وهـذا            ، واستخدام هذه التكنولوجيا يجعل منظمات 
واستخدام تكنولوجيا الانترنت في حد ذاته لا يعد ميزة تنافسية، بل أن الميزة التنافـسية   .يساعدها في صياغة استراتيجيات أكثر نجاحا

 .تتأتي من تبني استراتيجية متميزة وتطبيقها في أعمال المنظمة عبر الانترنت
د حان الوقت لتنظر الصناعات المختلفة إلي الانترنت نظرة جديدة بحيث ينظر إلي الانترنت علي أنها شبكة تكنولوجيـا تـؤدي إلي          وق

تمكين المنظمات من تحسين أعمالها، وأنها مجموعة من الأدوات ذات القدرة العالية التي ينبغي استخدامها بحكمة وفي اغلب الـصناعات                    
 .جيةوكجزء من أي استراتي

أن الكثير من منظمات الأعمال قد مرت بتجارب سيئة في تطبيقات الانترنت في مجال الأعمال، وهذه التجارب السيئة كان سـببها                      
حداثة الشبكة وقله الخبرة في التعاطي مع هذه الأداة الجديدة، وقد تغيرت بعد ذلك وتطورت تطبيقات الأعمـال عـبر الانترنـت،                      

مات في هذا المجال بعد أن أصبحت هذه المنظمات تتـبنى اسـتراتيجيات واضـحة وفاعلـة للأعمـال      وتطورت ونمت خبرات المنظ   
 .الالكترونية

وقد كان من نتائج اعتماد الأعمال الإلكترونية كخيار استراتيجي إمكانية توسيع آفاق الأعمال أمام منظمـات الأعمـال، وأصـبح                   
 .ميع أنواع وأحجام المنظماتالانطلاق نحو الآفاق الدولية والعالمية ممكنا لج

وتحمل استراتيجية الأعمال الإلكترونية في محتواها أبعادا وظيفية متعددة تختلف باختلاف ميدان أعمال المنظمة، فإذا كانـت المنظمـة                   
ا تـسويقيا  فإن الجانب الأكبر من محتوى هذه الاستراتيجية يكون تركيز Goodsتباشر أعمالها في ميدان أو أكثر من ميادين السلع 

Marketing Focus  إضافة إلى اهتمام هذه الاستراتيجية بالجوانب الأخرى ذات العلاقة مثل تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا
 .الاتصالات والبحث والتطوير المستمر وغيرها

استخدام  :ات الأعمال ومن هذه المزاياإن تبني استراتيجية الأعمال الالكترونية عبر الانترنت يؤدي إلي تحقيق مزايا ونتائج كثيرة لمنظم
مداخل جديدة في الأعمال تؤدي إلي تلبية حاجات الزبائن والي أداء الوظائف بصورة أفضل، وتوفير بدائل جديدة متعددة، وتقليـل                     

قليل صعوبات  التكاليف وتغيير هيكل التكاليف، وتوسيع حجم الأسواق، وتحقيق ربحية أفضل، وتوفير المعلومات علي نطاق واسع، وت               
في الأعمـال   Locationالشراء والتسويق والتوزيع، وتسهيل عمليات التبادل بين البائعين والمشتريين، وتقليل أهمية عنصر الموقـع  

Porter,2001:66)). 
والمـشاركة والتكامـل والـربط      Transparencyإن الأعمال الالكترونية هي أسلوب جديد في الأعمال يتضمن الـشفافية  

Connectivity مع الزبائن والشركاء والمجهزين عبر شبكة رقميـة عالميـة،    -من خلال موقعها الالكتروني-، ويجري ربط المنظمة
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وهذه الأعمال تتطلب الدعم على صعيد الأنشطة والعمليات والتكنولوجيا والأفراد، مع ضـرورة التطـوير والتحـديث المـستمر                   
فهي تلك المنظمـة الـتي    E-Business Organizationظمة الأعمال الالكترونية أما من .لاستراتيجية الأعمال الالكترونية

من خلال مجموعة من عمليـات   Digitallyبصورة رقمية  (سلع، خدمات، نقود، معرفة)تمتلك الإمكانات لتحقيق تبادل القيمة 
 .(Hackbarth & Kittinger,2000)وأنشطة الأعمال التي تصمم لمواكبة الأعمال الالكترونية 

وعلى الرغم من إن بعض الكتاب والباحثين يسلطون الأضواء علي الاعتبارات السلبية لاستخدامات الانترنت والأعمال الالكترونيـة                 
وأثارها في الأعمال، غير إن هناك الكثير  من  الباحثين الذين يؤكدون على ان الآثار السلبية تبقى محدودة، وان الآثار الايجابية الواسعة                       

د يوما بعد يوم، وعلي المدى المتوسط والطويل فان استراتيجية الأعمال الالكترونية تحقق آثارا فاعلة في أداء المنظمـات وربحيـة                     تزدا
  .الصناعات

 :Statement of the Problemمشكلة الدراسة 
 (Dot.com Companiesترونية شركات الأعمال الالك)لقد دفع الانترنت الكثير من المنظمات التي تبنت الأعمال الالكترونية 

إلى اتخاذ قرارات غير موفقة وغير صائبة، وهذه القرارات أثرت سلبا علي جاذبية الصناعة وأضعفت الميزة التنافسية لهـذه المنظمـات،                    
على الأسس  فهذه المنظمات استخدمت الانترنت لاعتماد قاعدة المنافسة السعرية كقاعدة تنافسية أساسية، وابتعدت عن أسس المنافسة                

   .الأخرى، ولم تضع استراتيجيات واضحة ومحددة للتعامل مع الأعمال الالكترونية ومواكبتها بصورة فاعلة
 :وتحاول هذه الدراسة أن تجيب التساؤلات الآتية

 ما هي استراتيجية الأعمال الالكترونية ؟ 3
 ما هي المكونات والمراحل الأساسية لاستراتيجية الأعمال الالكترونية؟ 4

 
 :Importance and objectives of studyأهمية الدراسة وأهدافها 

لا يمكن لمنظمة أن تنجح في أعمالها باستخدام الانترنت إذا افتقرت إلي منظور استراتيجي واضح، وخيار استراتيجي تنافسي مرن قادر                    
  .(اقتصاد الأعمال الالكترونية)علي التكيف مع طبيعة الاقتصاد الجديد 

 خر، فإن أعداد منظمات الأعمال الالكترونية في تزايد مستمر وبصورة متسارعة، ويعود الـسبب في ذلـك إلى جاذبيـة                     من جانب 
، و إمكانية الوصول إلي إعداد كبيرة مـن         (الأسواق الالكترونية )الأسواق الالكترونية، وضعف حواجز الدخول إلي أسواق الانترنت         

 .المستهلكين بتكاليف قليلة نسبية
 من مضامين مهمة تساهم في نجاح المنظمة وفاعليتها، وبيان          استراتيجية الأعمال الالكترونية   الدراسة تهدف إلى بيان ما تحتويه        وهذه

  .المكونات والمراحل الأساسية لهذه الاستراتيجية وتكاملها مع استراتيجيات المنظمة الأخرى
 

 :E-Business Conceptمفهوم الأعمال الالكترونية  :أولا
الأعمال الالكترونية هي مصطلح شامل يصف الأسلوب الذي تستخدمه المنظمة في مواكبة ومزاولة أعمالها باسـتخدام الاتـصالات                  

الأساسيين من أجل تحقيق الأغـراض والأهـداف بكفـاءة     (أصحاب المصالح)مع المستفيدين  (المعتمدة على الانترنت)الالكترونية 
 :(Robins & Coulter,2003:44-45) :لالكترونية إلى التصنيفات الآتيةويمكن تصنيف الأعمال ا .وفاعلية

هـي   :E-Business Enhanced Organizations المنظمات المدعومة بالأعمال الالكترونيـة  3
أي أن المنظمات التقليدية تدعم أعمالها التقليدية ببناء قـدرات للأعمـال    .وحدات أعمال الكترونية ضمن المنظمات التقليدية

وهنا يجري استخدام الانترنت لدعم الأسـاليب   .مع المحافظة على هيكلها التقليدي (غالبا هي التجارة الالكترونية)لالكترونية ا
مثـل شـركة    )التقليدية وليس لاستبدالها، وهناك منظمات أعمال عالمية كثيرة تستخدم هذا المدخل في الأعمال الالكترونيـة                
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Sears - تي تستخدم الانترنت ككتالوج لمنتجات المنظمة وبما يساعد في تعزيز المبيعات للمنظمة، ال 1886-التي تأسست سنة
وشركة  Tupperwareوشركة  Starbucksوشركة  Office Depotوشركة  Merrill Lynchومثل شركة 

Whirlpool).  
النـوع  ضمن هـذا   :E-Business Enabled Organizations المنظمات الممكنة بالأعمال الالكترونية 4

يجري استخدام الانترنت من اجل مواكبة وظائف الأعمال التقليدية بصورة أفضل، ولكن هذا النمط لا يتضمن بيع أي شيء عبر                    
تؤدي إلى تمكين أفراد المنظمة من أداء أعمالهم ووظـائفهم بكفـاءة    -في هذا النمط–وبكلمات أخرى فان الانترنت  .الانترنت

 Electronic Linkagesكثيرة تستخدم أسلوب الاتصال من خلال الروابط الالكترونيـة  وهناك منظمات  .وفاعلية أكثر
 .Levi Strauss & Coعلى سبيل المثـال فـإن شـركة     )مع العاملين والزبائن والمجهزين، ودعمهم بالمعلومات اللازمة 

عن الشركة ومنتجاتها، لكنها لا تبيـع       تستخدم موقع الويب للاتصال والتفاعل مع الزبائن، وتزويدهم بآخر وأحدث المعلومات            
وهي نظام اتصالات تنظيمية داخلية يـستخدم   – Intranetمن جانب آخر فإن الشركة تستخدم الإنترانت  .من خلال الموقع

ء تستخدم الإنترانت للاتصال بعامليها المنتشرين في أرجـا  -تكنولوجيا الانترنت ويستطيع الوصول إليه العاملون في المنظمة فقط
الـتي تـربط جميـع أجـزاء      Software Solutionsوهناك منظمات أخرى تستخدم حلول الكيانات البرمجية  .(العالم

يستطيعون الوصول إلى أكثـر مـن    Silicon Graphicsعلى سبيل المثال فإن العاملين في شركة )ومستويات المنظمة معا 
صفحة من  144,000لمتخصصة والتي تتضمن أكثر من ا Internal Web Sitesموقع من مواقع الويب الداخلية  800

إن البيانات والمعلومات التي كان الحصول عليهـا   .المعلومات الفنية، وبإمكانهم الوصول إلى جميع قواعد البيانات العامة للشركة
 وجـدت أنهـا إذا   أصبح بالإمكان الحصول عليها خلال دقائق قليلة، ومن هنا فإن منظمات الأعمـال  -أو أكثر-يتطلب أياما 

          .بالأعمال الالكترونية فإنها ستكون ذات قدرات تنافسية أفضل  Enabledأصبحت منظمات ممكنة 
هذا النوع من المنظمـات   : Total E-Business Organizations منظمات الأعمال الالكترونية الشاملة 5

ات تبدأ أعمالها وتدخل إلى الأسواق كمنظمات أعمال الكترونيـة          يتبنى الأعمال الالكترونية بصورة شاملة وكاملة، وهذه المنظم       
-Eوشـركة   eBayوشركة  Amazonوشركة  Yahooشركة  -على سبيل المثال-ومن هذه المنظمات  .شاملة وكاملة

Trade العمـل  وهذه المنظمات قد لا تبدأ  .ووجود هذه المنظمات الكامل عبر الانترنت وتجري إدارتها عبر الانترنت .وغيرها
بصورة شاملة من البداية، إذ قد تكون منظمات تمزج ما بين الأعمال التقليدية والأعمال الالكترونية، ثم تتحـول إلى الأعمـال                     

  :(Barnes and Hunt,2004)وهذا التحول الشامل يتطلب   .الالكترونية الشاملة
 .تغيير في الأساليب التي تمارس بها الأعمال -1
 .(Core Products)جاتها الجوهرية إعادة تسعير منت -2
 .(Re-Training)إعادة تدريب العاملين  -3
 .جميع النظم (Renovation)إعادة صياغة وإعادة ترميم  -4

 Businessوهنا تجدر الإشارة إلى أن التجارة الالكترونية تختلف عن الأعمال الالكترونية، وهي أي شكل من أشكال التبادل 
Exchange  التفاعل بصورة الكترونية يجري خلالهElectronically وهناك عـدة أنـواع    .بين الأطراف ذات العلاقة

  :(Chaffey,, Mayer, Johnston, and Ellis-Chadwick, 2000)للتجارة الالكترونية 
جميع أشكال التبادل الـتي   :Business-to-Business(B2B)منظمات الأعمال  -إلى -منظمات الأعمال 1

 .(وخصوصا بين المنظمة والمجهزين)ظمة والمنظمات الأخرى تجري بين المن
جميع أشكال التبادل في صورة تجـارة   :Business-to-consumer(B2C)المستهلك  -منظمات الأعمال 2
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 .(بين المنظمة والمستهلك)التجزئة عبر الانترنت 
 تجري بين المستهلكين عبر جميع أشكال التبادل التي :Consumer-to-Consumer(C2C)المستهلك إلى المستهلك  3

 .Internet Auctionsالانترنت، وأهم أشكال هذا التبادل هي المزادات العلنية عبر الانترنت 
 Government-to-Organizations(G2B)منظمات الأعمال  -إلى -المنظمات الحكومية 4

 .(عبر الانترنت)ل الالكترونية جميع أشكال التبادل التي تجري بين المنظمات الحكومية ومنظمات الأعمال بالوسائ
 :Government-to-Government(G2G)لمنظمات الحكوميـة   -إلى-المنظمات الحكومية 5

 .(عبر الانترنت)جميع أشكال التبادل التي تجري بين المنظمات الحكومية المختلفة بالوسائل الالكترونية 
 

 E-Business Strategyاستراتيجية الأعمال الالكترونية  :ثانيا
استراتيجية الأعمال الالكترونية هي تلك الاستراتيجية التي تتعلق بتحديد رسالة الأعمال عـبر الانترنـت وأغراضـها                 
وأهدافها، وتتعلق بصناعة القرارات المتعلقة بكيفية تحقيق الرسالة والأغراض والأهـداف، وهـذه الاسـتراتيجية ذات                

وتعمل على تشكيل هيكلها بما يتلاءم مـع التخطـيط المـستقبلي            مضامين تؤثر في منظمة الأعمال الالكترونية ككل،        
  .(Kleindl, 2001)والقرارات المستقبلية 

 :أن نجاح استراتيجية الأعمال الالكترونية يتطلب (Cross,2000:140)ويؤكد 
 .الاستفادة من الكم الكبير من المعلومات المتاحة 1
 .ع الزبائن ومع الشركاءفي العلاقات م Leverageتحقيق أكبر قدر من الرفع  2
-Co"تحقيق المواءمة المناسبة والصحيحة مع المنافسين من خلال النموذج الجديد المعروف بتعاون المنافـسين                3

Opetition"           الذين يتنافسون بشدة في مجالات     –، ووفقا لهذا النموذج الجديد من نماذج الأعمال فإن المنافسين
-Co"وبموجـب نمـوذج تعـاون المنافـسين      .ت غير تنافسية أخـرى يتعاونون في مجالا -غير تنافسية محددة
Opetition"  فان المنافسين يتعاونون في تقديم خدمات وقنوات تكميليةComplementary  بحيث ينتفع

منها كل الأطراف المتنافسة، على سبيل المثال قد يكون المنافس مجهزا لمنافس آخر ببعض المواد والمنتجات، وقـد                  
ومن هنا فأن النموذج الجديد يـنظم   .لمنافسين زبونا يشتري المواد أو الأصناف التي يبيعها منافس آخريكون أحد ا

العلاقة بين المنافسين بحيث يبني بينهم مجالات للتعاون المشترك خارج ميادين المنافسة، وهذا يحقق المنفعة لكل هذه                 
  .الأطراف

 :Strategic Development of E-Businessية التطور الاستراتيجي للأعمال الالكترون :ثالثا
 :فإن التطور الاستراتيجي للأعمال الالكترونية قد يمر بالمراحل الآتية (Lord,2000)وفقا لتحليلات الباحث 

خلال هذه المرحلة يجري توظيف الطاقم الرئيس الـلازم للأعمـال    :مرحلة تبني قدرات الأعمال الالكترونية 2
سيس الشراكات اللازمة للإمداد الخارجي والخاصة بعمليات التصميم وتطوير وتنفيذ خطط           الالكترونية، ويجري تأ  

 .الأعمال الالكترونية والتكنولوجيات المرتبطة بها
تأسيس قناة للأعمال الالكترونية وتكييف مجتمع المنظمة لهذه القناة الجديدة، ويكون ذلك من خلال تطبيقات                3

ية، بحيث يجري تشجيع العاملين والموردين والزبائن تدريجيا على استخدام هـذه            متوسطة الحجم للأعمال الالكترون   
مثـل  )القناة الجديدة واستخدام تطبيقات الانترنت الى جانب الوسائل الحالية أو كبديل عن بعض وسائل الاتصال                

 .(...الهاتف والفاكس والبريد العادي
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في هـذه   :اعتماد مجتمع المنظمة على هذه التطبيقـات  مرحلة توسيع تطبيقات الأعمال الالكترونية وزيادة  4
، وفي هذه   (قناة الأعمال الالكترونية  )المرحلة يجري دفع العاملين والموردين والزبائن الى الانخراط في القناة الجديدة            

، (خصوصا في مجال الاتصال   )المرحلة يكون هناك اسباب جديدة تشجيعية مثل تراجع استخدام الأساليب التقليدية            
إن أهم مظاهر هـذه المرحلـة تكمـن في     .المتحققة من العروض المقدمة عبر هذه القناة Valueوارتفاع القيمة 

وإدارة العلاقـات مـع    SCM-Supply Chain Managementاستخدام حلول ادارة سلسلة التوريد 
 . CRM-Customer Relationship Managementالزبائن 

في هذه المرحلة تنضج الأعمال  :للمنظمة Core-Businessمال الأساسية تعظيم مساهمة الانترنت في الأع 5
الالكترونية بصورة كاملة، وتستمر في التطوير والتحسين، وتحظى بالدعم والاهتمام، ويظهـر في هـذه المرحلـة                 

غـي أن  ينب (قضية الـصراع )الصراع بصورة بارزة بين قناة الأعمال الالكترونية والقنوات الأخرى، وهذه القضية 
 .تنعكس وتعالج ضمن المنظور الاستراتيجي للمنظمة

 
 :Levels of E-Business Developmentمستويات تطور استراتيجية الأعمال الالكترونية  :رابعا

 ـ                    ال إن تبني الأعمال الالكترونية لا يحدث في المنظمة بين عشية وضحاها، بل ان هناك ثلاثة مستويات أساسية لتطور استراتيجية الأعم
 :(Standing and Vasudavan,2001)الالكترونية، وهذه المستويات هي 

 Initial Experimentation.مستوى التجريب الأولي  *
  .Integrationمستوى التكامل    *
 . Transformationمستوى التحول   *

 Initial Experimentation:التجريب الأولي  :المستوى الأول -1
بعض الأقسام بصورة فردية بمبادرات تكنولوجية تتمثل في تطبيقات محددة ومنفصلة للانترنت في بعض أعمـال                في هذا المستوى تقوم      

هذه الأقسام، وهذه المبادرات لا تتصل بالاستراتيجية العامة للمنظمة او باستراتيجية محددة للأعمال الالكترونية على مستوى المنظمـة                  
عـبر   (مثل نشاط العلاقـات العامـة  ) يقوم قسم التسويق ببعض الأنشطة التسويقية على سبيل المثال قد .(Pile, 2000)ككل 

ومن الأمثلة أيضا تصميم موقع لقسم الشراء  .عبر الانترنت Brochurewareالانترنت من خلال إعداد وطرح كراسة الكترونية 
دودة من الإدارة العليا، إذ انه لم يتم تضمينها في ان هذه التطبيقات ذات اهتمامات مح .من أجل بناء علاقات محددة مع بعض المجهزين

   .(Turban,  McLean and Wetherbe,2004)الاستراتيجية العامة للمنظمة 
 Integration:التكامل  :المستوى الثاني -2

سخير الأعمال الالكترونيـة    إذا تحقق النجاح في المستوى الأول، يجري الانتقال إلى المستوى الثاني، وفي هذا المستوى فإنه يتم دمج وت                 
والتركيز الأساسي في هـذا المـستوى    .من خلال تحقيق التكامل عبر الأقسام الوظيفية (الحالية)لدعم استراتيجيات الأعمال التقليدية 

الأعمـال  وفي هذا المستوى، تستند المنظمات إلى حوافز كـثيرة لتـبني    .يكون على تحقيق الدعم المباشر للعمليات والأنشطة الحالية
 :(Kettinger, and Hackbarth, 1999)الالكترونية، ومنها 

 .إمكانية زيادة الإيرادات 1
 .دعم نماذج الأعمال الحالية 2
 .إمكانية تخفيض التكاليف 3

 .EFTوالنقل الالكتـروني للأمـوال    EDIوفي هذه المرحلة يجري استخدام تكنولوجيات متعددة مثل التبادل الالكتروني للبيانات 
دورا أساسيا في نجاح  ITوتلعب تكنولوجيا المعلومات  . المنظمات في هذا المستوى في تحقيق الميزة التنافسية في عمليات الشراءوتنجح
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وتبذل الجهود في هذا المستوى من اجل تحقيق الربط بين استراتيجية الأعمال الالكترونية الاستراتيجية العامة  .المنظمات في هذا المستوى
 .للمنظمة

 إجراء مراجعة شاملة لعمليات التبادل مع الزبائن والمجهزين تساعد في الكشف عن الفرص والتهديدات، وهذا يضمن نجاح تطبيقات                   إن
 .تكنولوجيا الأعمال الالكترونية

تقوم المنظمة بدعم موقفها التنافسي من خـلال اسـتخدام اسـتراتيجية     Transformation:التحول  :المستوى الثالث -3
وفي هذا المستوى تعمل المنظمة على توسيع مستوى العلاقات  .ل الالكترونية كتوجه أساسي ضمن الاستراتيجية العامة للمنظمةالأعما

وتكون هذه العلاقات على درجة عالية من الشفافية وقادرة على تحقيق  .والاتصالات مع الزبائن والمجهزين والشركاء وبناء شبكة فاعلة
كما أن مواكبة الأعمال الالكترونية في المنظمة تصبح استراتيجية مألوفة وذات قبـول   .ة الأعمال الالكترونيةالثقة في تعاملات منظم

وفي هذا المستوى يكون هناك ارتباط داخلي واسع بين عناصر سلسلة القيمة بصورة تؤدي إلى تدفق الإيـرادات، وفي هـذه    .واسع
والنقـل   VPNوالشبكات الخاصة الافتراضـية   EDIالتبادل الالكتروني للبيانات المرحلة يجري استخدام تكنولوجيات متعددة مثل 

وبموجـب اسـتراتيجية    .وتنجح المنظمات في هذا المستوى في تحقيق الميزة التنافسية في عمليات الـشراء  .EFTالالكتروني للأموال 
فإنهم يزودون الأعمال الالكترونيـة   -Intellectual Capitalبما يمتلكون من رأس مال فكري -الأعمال الالكترونية فأن الأفراد 

إن وجود أية منظمة ضمن المستوى الثالث يرمز إلى تحـول   .بنقاط القوة وبالمرونة التي تكفل نجاح الاستراتيجية في الأسواق الافتراضية
 .روف القرن الحادي والعشرينالتي تقتضيها ظ E-Breakout Strategyفي نمط الأعمال واعتماد استراتيجية التحرر الالكتروني 

وهذه الاستراتيجية تكفل صلات وعلاقات أقوى مع الزبائن، واستغلال واستخدام رأس المال الفكري بصورة أفضل، وتحقيق عمليات                 
 Win-Winاربـح    -إن المنظمة الناجحة تعتمد مـدخل اربـح   .في علاقات التنسيق والتعاون مع المنافسين Leverageالرفع 

Approach ولتنفيذ هذا المدخل بنجاح فلا بد من الاستجابة المستمرة للتهديدات الاستراتيجية والاستفادة من الفرص السوقية ،. 
أما الانتقال من المستوى  .إن انتقال المنظمة من المستوى الأول إلى المستوى الثاني يتطلب فهما واضحا وكاملا لجميع عمليات المنظمة 

 :(Lord, 2000)لث فهو يتطلب الثاني إلى المستوى الثا
  .فهما كاملا وواضحا لجميع عمليات المنظمة *
 .فهم العمليات والعلاقات مع المنافسين والمجهزين *
، S-CLCالزبـون   /والزبون والتي تظهر في صورة دورة حياة المجهز (المجهز)الفهم الواضح لطبيعة العلاقة التبادلية بين البائع  *

 .وضح هذه العلاقة التبادليةي (1)والشكل الآتي 
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 الزبون /دورة حياة المجهز :(1)شكل 
 الزبون (البائع)المجهز

تحديد الأهداف السوقية والقيـام بحمـلات    :(1)
-Eالتـسويق الالكتـروني     )الترويج والإعـلان    

Marketing) 

 ـ    :(2) ات مسح الأسـواق والبحـث عـن البيان
-Eالبحث الالكتروني )والمعلومات المتعلقة بالمنتجات    

Search). 
تحديد الاحتياجات من السلع والخدمات مـن   :(3) 

ــرائها   ــل ش ــروني  )أج ــويم الالكت -Eالتق
Evaluation). 

تقويم احتياجات الزبائن وتحديد الإمكانـات   :(4)
 .المتوفرة ومستوى القدرة على الاستجابة

 

لبات الزبائن والاسـتجابة لهـا   الإعداد لط :(5)
 .(E-Bids)وتوفير المزادات 

 .تقويم المجهزين وإجراء عمليات الاختيار :(6)

 
 
 

 عمليات
 البيع

 
 

Sales 
Proce

sses 

-Eسلعة أو خدمـة  )طلب المنتوج المطلوب  :(7) 
Order). 

الخدمة وإصـدار الفـاتورة    /تسليم السلعة :((8
 .(E-Deliveryالتسليم الالكتروني )

 (خدمـة  /سـلعة )الحصول على المنتـوج   :(9)
 .شراؤه /واكتسابه

الـدفع  )إقرار الاسـتلام ودفـع الـثمن     :(10) 
 .(E-Payالالكتروني 

خـدمات الـدعم   )خدمات دعم المنتوج  :(11)
 E-Customerالالكتـــروني للزبـــون 

Services). 

 .تقويم العمليات وتطويرها :(12)

 
 

 ما بعد
 عمليات

 البيع
Post-
Sales 

Proce
sses (13): ليات وتطويرهاتقويم العم.  

Source: Hackbarth, G., and Kettinger, W. J. (2000), Building E-Business Strategy, 
Information System Management, Summer. P. 38.  

 
 Formulating E-Business Strategyصياغة استراتيجية الأعمال الالكترونية  :خامسا

ترونية تتطلب اعتماد الأسس المعروفة لصياغة أي استراتيجية من استراتيجيات الأعمال الالكترونية            إن صياغة استراتيجية الأعمال الالك    
 Separateواستراتيجية الأعمال الالكترونية قد تجري صياغتها بصورة مستقلة، ومنفصلة عن باقي استراتيجيات المنظمة  .الوظيفية

E-Business Strategy.  وقد تصاغ كاستراتيجية مضمنةEmbedded ضمن استراتيجيات المنظمة الأخرى. 
إن السباق السريع بين منظمات الأعمال في أسواق الأعمال الالكترونية التي تنمو بسرعة عالية قد يؤدي الى الوقوع في مخاطر وأخطاء                     

 .يجيةكبيرة مثل إهمال وعدم مراعاة أساسيات ومبادئ الأعمال، وعدم اعتماد الأسس الكاملة لصياغة الاسترات
إن صياغة استراتيجية الأعمال الالكترونية ينبغي ان تتم بصورة متكاملة مع استراتيجيات المنظمة الأخرى، وهذا يعتمد علـى طبيعـة                    



                كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية                                             قسم علوم التسييرجامعة ورقلة                                      ٍ
 20052005 مارس  مارس 0909--0808المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  

 

 380

  .أعمال المنظمة وحسب مستوى تبني الأعمال الالكترونية
 Cagliano, Caniato, and)جيات الآتية وعموما، فإن استراتيجية الأعمال الالكترونية ينبغي ان تتواءم وتتفاعل مع الاستراتي

Spina,2003): 
 .الاستراتيجية العامة 1
 .استراتيجية التسويق 2
 .الاستراتيجية المالية 3
 . استراتيجية البحث والتطوير والابتكار 4
 .استراتيجية نظم المعلومات 5
 .استراتيجية العمليات والإنتاج 6

 
لكترونية ينبغي أن تطرح وتركـز علـى مجموعـة مـن التـساؤلات، مثـل       إن أية استراتيجية أعمال من استراتيجيات الأعمال الا      
(Broadbent, Weil, and Clair,1999): 

 ما هي الأسواق التي سيتم الدخول إليها؟ *   
 ماذا يمكن أن تقدم المنظمة إلى الأسواق بحيث يكون ما تقدمه متميزا عما يقدمه المنافسون؟ *   
  والمهارات والأصول والمعرفة اللازمة والكافية لتحقيق أهدافها؟؟هل تمتلك المنظمة الموارد *   
 كيف يمكن ان يتغير المركز الاستراتيجي للمنظمة خلال السنوات الخمس القادمة؟ *   
 ماذا يمكن ان تكون توجهات المنافسين للسنوات الخمس القادمة؟ *   
 بائن والمستهلكون خلال السنوات الخمس القادمة؟ما هي المنافع والمزايا التي يمكن ان يتوقعها الز  *   

 
 :Formulation Periodالصياغة  (دورة)مدة 

إن صياغة استراتيجية الأعمال الالكترونية هي عملية دورية تتضمن تدقيق وتحليل أسواق الأعمال، ووضع الأهـداف أو تعديلـها،                   
 .طط، وتقويم ورقابة ما يجري إنجازه من أنشطة وأفعالووضع الاستراتيجيات التي تؤدي إلى تحقيق الأهداف، وتنفيذ الخ

إن أسواق الأعمال الالكترونية ذات طبيعة ديناميكية وتتقلب وتتغير بسرعة عالية، وقد تكون مـدة الـسنوات الخمـس للـصياغة                     
ية طويلة الأمد للأعمال هـو  مدة لا تتناسب مع طبيعة هذه الأعمال، غير أن وضع رؤ (التي يقترحها كثير من الباحثين)الاستراتيجية 

 .أمر ضروري للأعمال الالكترونية كما هو الحال للأعمال التقليدية
 ,Chircu)من جانب آخر، فإنه ينبغي القيام بعملية مراجعة دورية في فترات زمنية متقاربة من أجل مواكبة عمليات التغير المتسارعة 

 and Kauffman, 2001). 
 

 يجية الأعمال الالكترونيةالصياغة المستقلة لاسترات
 Independent Formulation of E-Business Strategy 

 :على أنه يفضل أن تصاغ استراتيجية الأعمال الالكترونية بصورة منفصلة في حالات متعددة أهمها (Rowley,2002)يؤكد 
 .لكترونيةعندما يكون من الضروري إدارة ابتكارات مهمة وجوهرية ضمن تطور أنشطة الأعمال الا 1
عندما يكون للأعمال الالكترونية آثار مهمة على عمليات وأنشطة الأعمال، وعلى العلاقات مع الزبائن، وعلى المركز التنافـسي                   2

 .في الأسواق
 .عندما يتم إعداد وتطوير الأعمال الالكترونية كمجال مستقل ووظيفة أعمال منفصلة 3
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  :المراحل الأربع للأعمال الالكترونية :سادسا
إن وضع صياغة جيدة لاستراتيجية الأعمال الالكترونية يتطلب فهم جميع المراحل التي تمر بها هذه الأعمـال، إذ أن لكـل مرحلـة                       

 .مقتضيات ومتطلبات خاصة لعملية الصياغة
 :أن هناك أربع مراحل تمر بها الأعمال الالكترونية، هي (Hackbarth and Kettinger,2000)ويرى 

 Initial Stageهيدية للأعمال الالكترونية المرحلة التم *
 Diagnose Stageمرحلة التشخيص  *
 E-Breakout Stageمرحلة التحرر الالكتروني لمواكبة الأعمال الالكترونية  *
 Transition Stageمرحلة التحول  *

 :وفيما يأتي توضيح لكل مرحلة من هذه المراحل
في هذه المرحلة يجري إعداد طـاقم لدراسـة الأعمـال     : Initial Stageالمرحلة التمهيدية للأعمال الالكترونية  4

وفي هـذه المرحلـة    .الالكترونية وتقديم المقترحات والنصح بخصوص الاستخدام الأفضل لهذه الأعمال، وتحديد آليات التحول
د ذو أهمية كبيرة، اذ ان الهـدف  المتعلقة بالأعمال الالكترونية، وهذا التحدي Visionيجري التركيز على تحديد رؤية المنظمة 

ان الفعل الاستراتيجي المناسب في هذه المرحلة هو التمهيد للأعمال الالكترونيـة   .العام والأهداف تتحدد في ضوء هذه الرؤية
E-Business Initial Strategy.  

ى بيئـة الـصناعة   في هذه المرحلة يجري تحليل البيئة من خلال التركيز عل :Diagnose Stageمرحلة التشخيص  5
Industry Environment  والبيئة الداخلية للمنظمة.  

ان الهدف الأساسي لهذه المرحلة  :E-Breakout Stageمرحلة التحرر الالكتروني لمواكبة الأعمال الالكترونية  6
داث تغييرات جوهريـة في     هو بناء وتطوير استراتيجية التحرر الالكتروني من الأساليب التقليدية، وهذه الاستراتيجية تؤدي أح            

ان تحديد هـذه   .الأعمال وفي نمط التفكير، وتعمل على تمكين المنظمة من الانطلاق كقائد في مجال محدد من مجالات المنتجات
التي تمكن المنظمة من اعتماد استراتيجية فاعلة للأعمال الالكترونية مـستفيدة   SWOTالاستراتيجية يتم في ضوء نتائج تحليل 

ويؤكـد   .ومن الفرص المتاحة في الأسواق الالكترونيـة الافتراضـية   (وخاصة ما يتعلق بالجوانب التكنولوجية) القوة من نقاط
(Kettinger, and Hackbarth, 1999)      على انه في هذه المرحلة يجري اسـتخدام أسـلوب العـصف الـذهني

Brainstorming   وأسلوب تطوير الـسيناريوScenario Development   اختبـار الافتراضـات   مـن اجـل 
إن الخيار الاستراتيجي الذي يجري اعتماده خلال هذه المرحلة هو خيار التحرر الالكتـروني لمواكبـة الأعمـال     .الاستراتيجية

  .الالكترونية، وفي هذه المرحلة يجري تحديد الأهداف الاستراتيجية للاعمال الالكترونية والأسواق المستهدفة
هذه المرحلة تعبر عن تنفيذ الاستراتيجية، وهذه الاستراتيجية تحتـاج الى    :Transition Stageمرحلة التحول  7

دعم بالتكنولوجيات الجديدة، والى إحداث تغييرات جوهرية، ويكون حجم التغيير وسرعته عناصر ذات أهمية كبيرة في عمليـة                  
ير المنتجات، وتحسين نوعية وكمية خدمات الـدعم،  تدريب الأفراد، تطو :-على سبيل المثال–التنفيذ، ومن التغييرات اللازمة 
 :(Morath, 2000)وهذه المرحلة تركز على ما يأتي   ...وإعادة ترتيب وتنظيم المنظمة

 .تحليل الفجوة بين استراتيجية الهجوم والاستراتيجية الحالية 8
 .دراسة وتحليل عناصر ومستوى الاستعداد للتغيير 9

 .المخاطرة /لفةالك /دراسة وتحليل عناصر العائد 10
لهـذه   Milestonesمراعاة الاستجابة المتوقعة للأعمال الالكترونية ورسم المعـالم والأحـداث المهمـة     11
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 .الاستراتيجية
إن النجاح في استراتيجية التحول لمواكبة الأعمال الالكترونية يتطلب إحداث تغييرات مهمة، وتوفير القابلية للتغيير في عناصر متعددة،                  

 :(Hackbarth and Kettinger,2000)لعناصر ما يأتي وأهم هذه ا
 .رغبة واستعداد المديرين للتأثير في الأفراد باتجاه تعزيز الأعمال الالكترونية 8
 .(...ينبغي ان يكون الهيكل مرنا وقادرا على استيعاب التغيرات وعمليات التعليم)مرونة الهيكل التنظيمي  9

 .أهداف سلسلة القيمة 10
 .دارة العليا للأعمال الالكترونيةالتزام ودعم الإ 11
 .توفر موارد تكنولوجيا المعلومات 12
 .القدرات والطاقات الثقافية لإحداث التغيير 13
 .مستوى توفر الخبرات والمهارات لمواكبة الأعمال الالكترونية على مستوى جميع أصحاب المصالح 14
 .التنسيق والتكامل في صناعة القرارات الوظيفية 15
 .السرعة في تطبيق التكنولوجيا الجديدةمستوى الاستجابة و 16
   .(Proactiveأو فاعلة  Reactiveهل المنظمة مستجيبة )طبيعة الاستجابة للتغيرات  17

 
 :استراتيجية الأعمال الالكترونية (إعداد)مكوّنات صياغة  :سابعا

 :استراتيجية الأعمال الالكترونية تتكون مما يأتي (إعداد)إن صياغة 
 .Environmental Analysis Stageي التحليل البيئ -1
 .Formulating Objectivesصياغة الأهداف   -2
  . Strategic Alternatives of E-Businessالبدائل الاستراتيجية للأعمال الالكترونية  -3
 .وضع سياسات الأعمال الالكترونية -4

 
  :Environmental Analysisالتحليل البيئي  -1

لكترونية تتصف بأنها بيئة غير مستقرة، وهي بيئة ذات تغيرات سريعة، وتغيرات غير متوقعة، وهذه التغيرات السريعة                 إن بيئة الأعمال الا   
إن التغيرات المستمرة والمتـسارعة في بيئـة الأعمـال     .تشمل المراكز السوقية والمنتجات المنافسة وحاجات ورغبات الزبائن وغيرها

 الفرص والتهديدات في بيئة الأعمال الالكترونية، ونجاح منظمة الأعمـال الالكترونيـة يتطلـب               الالكترونية ينعكس عنها تغيرات في    
 .استجابة سريعة للتغير في الفرص والتهديدات

على انه في هذه المرحلة يجري تحليل تطبيقات الانترنت وتدقيق أثـر   (Lambert,  Cooper and Pagh,1998) ويؤكد 
الأسواق الحالية للمنظمة، وتحليل قـدرات المنظمـة علـى المـساهمة      /في السوق (لأعمال الالكترونيةا)استخدام تطبيقات الانترنت 

تركز على تحليل البيئة الداخلية والبيئـة   SWOT Analysisان عملية التحليل البيئي  .والاستجابة لتطبيقات الأعمال الالكترونية
وفي  .والتهديدات التي تدعم أو تعيق أو تهدد تبني مدخل الأعمال الالكترونيةالخارجية وصولا الى نقاط القوة ونقاط الضعف والفرص 

، وإمكانات وطاقة المنظمة لتوسيع حجـم       (ان وجدت )تحليل البيئة الداخلية يجري التركيز على الأنشطة الحالية للأعمال الالكترونية           
لمنظمة لم تتبنى بعد مدخل الأعمال الالكترونية يتطلب التركيز علـى  ان التحليل البيئي  .أنشطة الأعمال الالكترونية التي تدعم فاعليتها

وهذا الأمر يتطلب دراسة وظـائف   .إمكانات وقدرات وطاقة المنظمة لتبني هذا المدخل، وقدرة هذا المدخل على دعم فاعلية المنظمة
أما إجراء التحليل البيئي في منظمة تتبنى  .قاط الضعفالمنظمة ومواردها وهيكلها التنظيمي وثقافتها التنظيمية وصولا الى نقاط القوة ون
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مدخل الأعمال الالكترونية جزئيا او كليا فجزئيا او كليا فنه يتطلب التركيز على الموقف الحالي المتحقق من تطبيق هذا المدخل، ونقاط                     
التسويق والمالية والموارد البشرية والعمليات     وظائف  )القوة ونقاط الضعف الناجمة عن مساهمة الوظائف المختلفة في تحقيق هذا المدخل             

ان تحليل نقاط القوة ونقاط الضعف لمنظمة الأعمال الالكترونية يركز على الحاضـر   .(...والبحث والتطوير ونظم المعلومات الإدارية
 أين تقف المنظمة الآن؟؟؟  :والماضي، ويلخص ويوضح الموقف الحالي للمنظمة، ويجيب على تساؤل مهم

 الجانب الأساسي الآخر لعملية التحليل البيئي هو تحليل البيئة الخارجية، وهذا التحليل يركز على تدقيق ورصد واستكشاف عناصر                   إن
البيئة الاقتصادية، والبيئة الاجتماعية والثقافيـة، والبيئـة    :وأهم عناصر البيئة الخارجية العامة .البيئة الخارجية العامة وعناصر بيئة المهمة

وفي تحليل المنافسين يجري التركيز علـى   .أما بيئة المهمة فإن أهم عناصرها الزبائن والمنافسون .كنولوجية، والبيئة القانونية والسياسيةالت
 :(Standing and Vasudavan, 2001)جوانب متعددة، أهمها 

 .(مواقع الويب)سهولة الوصول الى مواقع المنافسين  1
 .(لخاصة بالمنافسينمواقع الويب ا)ترتيب المواقع  2
 . حجم البيانات والمعلومات التي توفرها مواقع المنافسين 3
 .مواصفات المنتجات المطروحة في مواقع المنافسين 4
 .نظم الدفع لدى المنافسين 5
 .(ان وجدوا)الموزعون  6

ر الاستراتيجية الحرجة التي تقسم إلى فرص هي قائمة بالعناص (البيئة العامة وبيئة المهمة)إن خلاصة عملية التحليل البيئي للبيئة الخارجية 
ان تحليل الفرص والتهديدات يركز على الحاضر والمستقبل، ويبني رؤيا استراتيجية أكثر وضوحا نحـو المـستقبل، وهـذا     .وتهديدات

 ـ                    ة مـا يلـبي هـذه       التحليل يحدد إلى أين تريد المنظمة أن تصل، وما هي الاتجاهات التي تريد تجنبها، وكيف يمكن ان تحقـق المنظم
 التوقعات؟؟؟

وصولا الى تحقيق ما    –إن الفجوة بين نقاط القوة ونقاط الضعف، والفجوة بين الفرص والتهديدات تشير الى ما يجب ان تفعله المنظمة                   
 .يتحقق من خلال جهود الإدارة والقيادة وتخيلاتها وتصوراتها لهذا الأمر 1تصبو اليه، وهذ

 :عة من الخصائص والأوجه التي تميز بيئة الأعمال الالكترونية، وأهمهاإلى مجمو (:Pile,2000)ويشير
 .تزايد تعقيدات الزبائن، وزيادة مستوى طلباتهم وطبيعتها، وزيادة حجم وطبيعة المعلومات المطلوب توفيرها 3
 .تزايد المنافسة وتغيرات جوهرية على مستوى كل صناعة، وخصوصا في الصناعات الخدمية 4
 .استجابة كبيرة وسريعة لحاجاتهم وطلباتهم وآرائهم -مثلا - الزبائن، فالزبائن يتوقعون تزايد توقعات 5
الدور المتغير والمتقلب للحكومة، إذ إن دورا لحكومة في الأعمال الالكترونية هو دور محـدود ويختلـف عنـه في                     6

 .الأعمال التقليدية
 .القيمة لدورها ضمن سلسلة التوزيع والتسليماختلاف الأدوار في سلسلة القيمة، وفقدان بعض عناصر سلسلة  7
اختلاف طبيعة وأدوار القنوات التسويقية، إذ إن هذه القنوات في الأعمال الالكترونية تختلف عنـها في الأعمـال                   8

 .التقليدية، فالمتاجر التقليدية وعلاقات الاتصال والبيع الشخصي تأخذ أشكالا جديدة
الاقتصادية العاملة في الأعمال الالكترونية هي قيمة متقلبة، وهذا يبدو واضحا           القيمة المقدرة للشركات والقطاعات      9

 eBayوشركة  Amazonوشركة  Yahooمثل شركة )في الشركات التي تعمل وفقا لنماذج الأعمال الالكترونية 
 Microsoftمثـل شـركة   )،  وكذلك في الشركات التي تزود اقتصاد الانترنت بالبنى التحتية اللازمة (...وغيرها

 .(...وغيرها Intelوشركة  IBMوشركة 
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، إذ إن هـذه القطاعـات       (أو لا تستخدمه بصورة فاعلة    )عدم إمكانية التحرر من القطاعات التي لا تستخدم الانترنت           10
 Banksعلى سبيل المثال فان قطاع خدمات المصارف )الأسواق المستهدفة /تشكل على الأغلب جزءا مهما من السوق

أن يتجاهل هذه القطاعات، إذ انه يعتمد على هذه القطاعات في بيع خدماته، ولذلك يجب اعتماد الأساليب                 لا يستطيع   
 .(...التي تحفز هذه القطاعات على استخدام قناة الانترنت كقناة للأعمال الالكترونية

خلون إلى السوق ويخرجون منها      اختلاف هيكل السوق في الأعمال الالكترونية عنه في الأعمال التقليدية، فالمنافسون يد            11
بسرعة، وهذا يتطلب معرفة واسعة بالمنافسين على المستوى المحلي والعالمي، ومعرفة المنظمات المنافسة التي تواكب أعمالها                

 .عبر الانترنت
جيـة،   التغيرات التكنولوجية مستمرة بصورة متسارعة، والمنظمات تحتاج إلى تحقيق التكيّف مع الابتكـارات التكنولو              12

إن جميع المنظمات تحتاج إلى تخصيص استثمارات كافية لمواكبـة التطـورات    .ومعرفة أثر هذه الابتكارات على أعمالها
 .التكنولوجية، وهذا شرط للنجاح في أسواق الأعمال الالكترونية

 عـصر الأعمـال    توقعات الزبائن بوجود تبادل وتفاعل مع منظمات الأعمال عبر قنوات متعـددة، إذ أن الزبـائن في           13
 .الالكترونية يتوقعون أن تمتلك المنظمة الإمكانات التي تؤهلها لتسويق وتسليم منتجاتها عبر جميع القنوات الممكنة

إن المزايا المتحققة من العولمة هـي   .إن العولمة ذات أهمية جوهرية في بعض القطاعات أكثر من قطاعات أخرى : العولمة 14
 مما هي لصالح الزبائن، وفي كثير من الأحيان تتعارض العولمة مع توجهات الزبائن، فالزبائن               لصالح الشركات المنتجة أكثر   

 .يسعون إلى الحصول على المنتجات التي تتوافق مع ثقافاتهم
 

 :Formulating Objectivesصياغة الأهداف  -2
في ضوء إمكانات المنظمة للاستفادة من نقاط القوة والفرص، والسيطرة علـى نقـاط              إن أهداف الأعمال الالكترونية توضع وتحدد       

الضعف والتهديدات، وينبغي أن تكون هذه الأهداف منسجمة ومتسقة مع رسالة المنظمة ومع أهدافها العامة ومع الأهداف الوظيفية                  
 .لوحدات الأعمال

إن اسـتراتيجية الأعمـال    . المنظمة من خلال استراتيجية الأعمال الالكترونيةإن أهداف الأعمال الالكترونية تحدد ما ينبغي ان تحققه
 :(Tan, Shaw and  Filkerson, 2000)الالكترونية تتعلق بمجالات ومحاور متعددة ومتنوعة مثل 

 .زيادة معدلات النمو السوقي 1
 .تقليل التكاليف من خلال زيادة مستوى الكفاءة 2
 .لة التوريدتكوين اتحادات وشراكات في سلس 3
 .زيادة الحصة السوقية 4
 .تطوير خدمات الزبائن وتطويرها 5
 .تطوير وتحسين الربحية 6
 .تطوير وتحسين الصورة الذهنية العامة للمنظمة 7

 
إن أحد الأهداف الأساسية التي ينبغي أن تسعى متاجر الأعمال الالكترونية إلى تحقيقه هو التميز، وهذا التميز يكون من خلال بنـاء                      

  :تنافسية مستدامة تميز المنظمة عنميزة 
 .(متاجر الأعمال الالكترونية المنافسة)منافسيها الذين يعملون عبر الانترنت  *
 .المتاجر التقليدية المنافسة *
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نبـا  وحتى تنجح استراتيجية الأعمال الالكترونية في تحقيق الأهداف فانه ينبغي أن يكون هناك تنسيق بين البيئات الثلاث المذكورة تج                  
من جانب آخر فانه ينبغي أن يكون هناك تكامل بين الانترنت كقناة تسويقية والقنوات التسويقية الأخـرى،   .للازدواجية في الجهود

 :(Watson and Zinkhart,1997)ويمكن التحقق من ذلك من خلال إثارة مجموعة من التساؤلات أهمها 
 Off-Lineجميـع الحمـلات الترويجيـة التقليديـة    في  URLهل يجري استخدام اسم موقع الويب أو الـ  3

Campaigns ؟؟ 
كلما اقتضى الأمر ذلك ليكون منسجما مع الرسالة التسويقية في الحملات  (موقع الويب)هل يجري تحديث الموقع  4

 التسويقية التقليدية؟؟
 كيف يتم استخدام موقع الويب في تنفيذ أنشطة العلاقات العامة؟؟ 5
  الانترنت في بناء العلاقة مع الزبائن؟؟كيف يتم استخدام قناة 6
 ؟Personalizationهل تتضمن قناة الانترنت تسهيلات محددة لتحقيق التخصيص  7
 هل موقع الويب يدعم لقاءات طاقم البيع بصورة مباشرة مع الزبائن؟ 8
 كيف يتم دعم خدمات الزبائن عبر قناة الانترنت؟؟ 9

 ات الكترونية متميزة للزبائن عبر الانترنت؟ما هي المعايير المستخدمة لضمان تقديم خدم 10
 هل يتم دعم المبيعات عبر الانترنت؟؟ وكيف؟؟ وهل هناك خطط للتجارة الالكترونية؟ 11
 ؟؟ وكيف؟؟Trade Showsهل يجري استخدام موقع الويب في دعم المعارض  12
 ؟؟Sales Promotionsكيف يتم استخدام قناة الانترنت في أنشطة ترويج المبيعات  13

 
ن الآثار المتحققة من استراتيجية الأعمال الالكترونية تختلف من منتوج إلى آخر، ومن هنا فإنه ينبغي وضع أهداف محددة لكل سوق                     إ

 .من الأسواق الالكترونية، ولكل صنف من أصناف المنتوج التي يجري تسويقها عبر الانترنت
 Smartمن الانتقائية، وينبغي ان تكون هذه الأهداف أهـدافا ذكيـة   إن أهداف الأعمال الالكترونية ينبغي تحديدها بدرجة عالية 

Objectives  ويقصد بالأهداف الذكية وفقا لما يشير ،(Rowley,2003): 
 .ومركزة مع إعطاء تفاصيل حول المنتجات والقطاعات السوقية Specificأن تكون محددة  1
  .Measurable/Quantitativeأن تكون قابلة للقياس بصورة كمية  2
    . Achievableأن تكون قابلة للتحقق في إطار الحدود والموارد المتاحة 3
 .أن تكون ذات علاقة برسالة المنظمة وأهدافها العامة، وأن تساهم في النجاح التنظيمي 4
أن تكون ذات إطار زمني محدد، بحيث يجري تحقيق هذه الأهداف في الوقت المناسب من أجل تحقيـق النجـاح في                      5

 .المستهدفةالأسواق 
إن إمكانية قياس الأهداف بصورة كمية تجعل عملية التقويم أكثر سهولة، إذ أن هذه الأهداف تصبح بمثابة معايير واضحة تستخدم في                     

 .قياس ما تحقق من نتائج ومقارنة الأداء المخطط بالأداء الفعلي
   Strategic Alternatives of E-Business:البدائل الاستراتيجية للأعمال الالكترونية   -3

إن أيـة   .أجريت دراسات كثيرة على مدار السنوات السابقة لوضع نموذج لتحديد البدائل الاستراتيجية الفاعلة للأعمال الالكترونيـة 
 :منظمة أعمال الكترونية تحتاج الى نموذج يمكنها من

 .استغلال نقاط القوة بأفضل صورة ممكنة 1
 .اعلةالاستفادة من الفرص بصورة كفؤة وف 2
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 .Minimizationتقليل نقاط الضعف إلى حدها الأدنى  3
 .التهديدات (تدنية)تقليل  4

وكل بديل من هذه البـدائل   .ويجري اختيار استراتيجية الأعمال الالكترونية من بين مجموعة من البدائل المتاحة لتبني هذه الاستراتيجية
وهنا ينبغي تقويم كل بديل مـن هـذه    .أهداف الأعمال الالكترونيةوالأساليب التي تستخدم في تحقيق  Meansيعبر عن الوسائل 

    .البدائل، واختيار البديل الذي يحقق هذه الأهداف بأفضل درجات الكفاءة والفاعلية
 Whinston, Stahl, and)وهناك بدائل كثيرة متاحة أمام المنظمة، لمواكبة الأعمـال الالكترونيـة، ومـن هـذه البـدائل      

Choi,1997): 
 .بدائل تتعلق بزيادة الإيرادات عبر التعاملات عبر الانترنت 1
 .بدائل تتعلق بزيادة الأسعار أو تخفيضها 2
 .بدائل تتعلق بتخفيض التكاليف 3
 .بدائل تتعلق بتوجهات عناصر المزيج التسويقي ودورها في الأعمال الالكترونية 4
 .يةبدائل تتعلق بتصميم العمليات ذات العلاقة بالأعمال الالكترون 5

إن الأمر الجوهري في كل بديل من البدائل المرشحة للاعتماد هو أن يكون هذا البديل قادرا على إكساب المنظمة مزايا تنافسية تجعلها                      
إن نجاح استراتيجية الأعمال الالكترونية قد يتطلب اعتماد مزيج من البـدائل   .قادرة على النجاح في ظل المنافسة المكثفة عبر الانترنت

 .غتها في صورة استراتيجية تكاملية تغطي كل جوانب الأعمال الالكترونيةوصيا
ان طبيعة الخيار الاستراتيجي تعتمد على مستوى اعتماد المنظمة على الانترنت في أعمالها، وتتباين المنظمات في استخدامها للانترنـت                   

(Venkatraman, 2000): 
 Pure Play Internetجميع أعمالها عبر الانترنـت فقـط  أي تواكب )منظمات تستخدم الانترنت بصورة كاملة  1

Strategy). 
 -Mixتزاوج بين الأعمال الالكترونية والأعمال التقليدية في تحقيق أهـدافها )منظمات تستخدم الانترنت بصورة جزئية  2

Play Strategy). 
أو الاسـتراتيجية   Pure Strategyلخالـصة  الاستراتيجية ا)وهناك عوامل كثيرة تؤثر في مستوى استخدام الانترنت في الأعمال 

 :(Useem,1999)، ومن هذه العوامل (Mix Strategyالمختلطة 
 .أو ترويجه فقط (خدمات)إمكانية تسليم المنتوج عبر الانترنت  1
 .مستوى استخدام الزبائن للانترنت 2
ون هناك ضرورة لفحص المنتوج في كل ومن ثم عدم لا يك (مع الثبات في المواصفات)إمكانية تقديم المنتوج بصورة نمطية  3

 .عملية شراء
 .  قدرة الانترنت على إضافة قيمة إلى الأعمال أكثر من قدرة أية قناة من القنوات الأخرى 4

 :مجموعة من البدائل التي تتعلق باستخدام الانترنت في الأعمال، ومن هذه البدائل (Kare-Silver,1998)ويضيف 
   .Export Marketsسية لأسواق التصدير استخدام الانترنت كقناة أسا 1
 .استخدام الانترنت كقناة للتزويد بالمعلومات فقط 2
 .استخدام الانترنت كقناة أعمال إضافية تضاف إلى القنوات التقليدية الأخرى وتستخدم في دعم هذه القنوات 3
وأعمال التجزئة  E-Wholesalingلجملة  التحول كليا إلى استخدام الانترنت كقناة وحيدة للأعمال، واستخدامها لأعمال ا 4

E-Tailing. 
 .استخدام الانترنت كقناة أعمال مستقلة منفصلة في أعمالها عن القنوات الأخرى 5
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استخدام نظام مختلط من قنوات الأعمال، باستخدام قنوات متوازية ومتناسقة ذات أهداف واضحة ومحددة لمساهمة كـل                  6
   .لية بينهمامنها مع تحديد طبيعة العلاقة التفاع

 
وتجدر الإشارة إلى أن استخدام الانترنت كقناة مستقلة ومنفصلة عـن القنـوات التقليديـة يكـون في حـالات محـددة أهمهـا                     

(Cagliano, Caniato and Spina, 2003): 
جيـة الحاليـة    استخدام الانترنت كقناة أعمال دون تغيير التكنولوجيا الحالية المستخدمة، ودون تغيير العمليـات التكنولو              3

 .للمنظمة، ودون تغيير العمليات التقليدية للمنظمة
تستخدم المنظمة الانترنت كقناة أعمال مستقلة ومنفصلة عن الأعمال التقليدية اذا كان بالإمكان تكوين تحالفـات عـبر                   4

ناة الأعمال الالكترونيـة إلى     الانترنت وزيادة رأس المال اللازم واستقطاب براءات الاختراع والابتكارات الجديدة بحيث تدعم ق            
 .جانب بقية القنوات التقليدية

 .عندما ترغب المنظمة في استخدام نماذج أعمال جديدة وتحتاج الى الحرية الكافية والتحرر من القيود الحالية 5
ات الأعمال التقليدية   وفي حالات أخرى يكون هناك ضرورة لتحقيق التنسيق والتكامل بين الانترنت كقناة للأعمال الالكترونية وقنو              

 :(Cross,2000)الأخرى، وأهم هذه الحالات ما يأتي 
 .عندما تكون الفرصة والإمكانات متاحة لتبني الأعمال الالكترونية بنجاح في جميع وظائف ووحدات المنظمة 1
 . للزبائنعندما لا يكون هناك أسلوب مجدي لفصل الأعمال الالكترونية عن الأعمال التقليدية دون إحداث إرباك 2
   .عندما تتعهد الإدارة العليا للمنظمة بإعادة هندسة المنظمة وتبني الأعمال الالكترونية في جميع أنشطتها وجميع وحداتها 3

 :(Grewal, Comer and Mehta, 2001)ويمكن تقسيم المنظمات وفقا لاستخدام الانترنت في الأعمال إلى 
لمنظمات التي تستخدم الانترنت بصورة متشابكة مـع القنـوات   وهي ا Spin Organizationsمنظمات التشبيك  1

 .التقليدية الأخرى بحيث تدعم بعضها
هي المنظمات التي تستخدم الانترنت كقنـاة لا تتـداخل ولا    : Spin-Off Organizationsمنظمات اللاتشبيك  2

 .تتشابك مع القنوات التقليدية الأخرى
بغي ان تستخدم كقناة لتعزيز الميزة التنافسية للمنظمة من خلال زيـادة وجـذب   على أن الانترنت ين (Useem,1999)ويؤكد 

 .اهتمام الزبائن وتقديم عروض جذابة تفوق ما يمكن أن يقدم عبر القنوات التقليدية
 ـ   -كما هو الحال في المتاجر التقليدية –وبإمكان متاجر الأعمال الالكترونية  اد إحـدى  أن تحقق الميزة التنافسية مـن خـلال اعتم

 :التنافسية، وهي  Porterاستراتيجيات بورتر 
 . Overall Cost Leadership Strategyاستراتيجية القيادة الشاملة للكلفة  1
  .Differentiation Strategyاستراتيجية التميز  2
  .Focus Strategyاستراتيجية التركيز  3
 

 :اتيجية الأعمال الالكترونيةكأداة من أدوات صياغة استرAnsoff's Matrixمصفوفة آنسوف   
 Market Positioningالى ان مصفوفة آنسوف يمكن ان تستخدم في تحقيق التمركـز الـسوقي   (Rowley,2003)يشير 

عبر المكونات الأربعة -وتحديد خيارات الابتكار والتطوير عبر الانترنت، ويكون ذلك   Product Positioningوتمركز المنتوج  
 :كما يأتي -للمصفوفة

هنا يجري استخدام قنوات الأعمال لبيع المزيد من المنتجات الحالية للأسـواق   :Market Penetrationالتغلغل السوقي   -أ
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ويمكن تحقيق ذلك باستخدام الانترنت كقناة للاتصالات التسويقية لزيادة مستوى الإدراك للمنتجـات والعلامـة التجاريـة     .الحالية
 التركيز على خدمات الزبائن وعلى الاستراتيجيات التي تعزز العلاقة معهم وتساعد في تعزيـز التغلغـل   ويجري .للمنظمة بين الزبائن

  .السوقي
هنا يجري استخدام الانترنت لبيع المنتجات الى اسـواق جديـدة، وتقـوم     :Market Developmentتطوير السوق  -ب

المدخل من أجل تحقيق التعزيز والتطوير في الاسواق المحليـة  باستخدام هذا  ( SMEsخصوصا صغيرة ومتوسطة الحجم  )المنظمات
ان استخدام المنظمة للانترنت كقناة تسويقية يؤدي الى تطوير السوق وزيادة عدد الزبائن، وتعمد بعض المنظمـات   .والاسواق العالمية

 .لتسويق منتجاتها Websiteالى بناء اكثر من موقع ويب 
وأهم المنتجات التي  .هنا يجري تطوير منتجات جديدة وتقدم عبر الانترنت :Product Developmentتطوير المنتوج   -ج

 :يجري تطويرها وتسويقها عبر الانترنت
 Informationوخصوصا المعلومات التي تقدمها بنوك وقواعد المعلومات  Information Servicesخدمات المعلومات  *

Databases.  
وينبغي التركيز على تطوي المنتوج بالصورة التي تحقق وتلبي حاجات الزبائن بـصورة   Financial Servicesالخدمات المالية  *

أفضل، ويمكن الاستفادة من أنماط التجارة الالكترونية المختلفة في تحقيق ذلـك، وخـصوصا نمـط الأعمـال الموجهـة للأعمـال                      
Business-Business  والأعمال الموجهة للمستهلكBusiness-to-Consumer . 

 
  : Diversificationالتنويع  -د

إن نجاح قناة الانترنت كقناة تسويقية متميزة لا يمكن  .هنا يتم تطوير منتجات جديدة ويجري تسويقها إلى أسواق جديدة عبر الانترنت
وهذا  -Unique Selling Proposition-USPأن يتحقق إلا إذا نجحت المنظمة في استخدام هذه القناة كعرض بيعي فريد 
إن أهم الأسس التي يعتمد عليهـا نجـاح اسـتراتيجية     .العرض ينبغي أن يعمل بصورة متكاملة مع بقية العروض التي تقدمها المنظمة

  .ذوي العلاقة audienceالأعمال الالكترونية هو تأسيس موقع ويب يجري التوجه من خلاله إلى جميع المتلقين 
 

  :وضع سياسات الأعمال الالكترونية -4
ينبغي صياغة السياسات الخاصة بالأعمال الالكترونية بما ينسجم مع الأهداف التي وضعت، وهذه السياسات هي أدلة إرشادية تـدعم                   

 :(Barnes and Hunt,2004)تحقيق الاستراتيجية، وأهم هذه السياسات 
 .Privacyسياسات الخصوصية  14
 .Paymentسياسات الدفع  15
 .E-Auctionsلعلنيةسياسات التعامل في المزادات ا 16
 .حماية الأطفال عبر الانترنتسياسات  17
 .حماية البائع 18
 .حماية المستهلك 19
 .تحديد نطاق ومدى السلطات القضائية 20
 مصداقية العقود عبر الانترنت 21

 
 Implementing E-Business Strategyتنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية   :ثامنا
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ة ينبغي أن تساهم في تحقيق الاستراتيجية العامة للمنظمة، غير انه يصعب فصل آثار النجاح أو الفشل                 إن استراتيجية الأعمال الالكتروني   
الناجمة عن هذه الاستراتيجية من مجموع النجاح او الفشل المتحقق من جميع قنوات الأعمال ومن جميع الاستراتيجيات الفرعيـة الـتي         

ن في علاقاتهم واتصالاتهم ومشترياتهم بين القنوات المختلفة، والزبون نفسه قـد يتـأثر              تساهم في تحقيق الأداء الكلي، والزبائن يتنقلو      
 .بإعلان عبر الانترنت لكنه قد لا يشتري المنتوج عبر الانترنت وإنما من خلال المتاجر التقليدية

 :طلبإلى أن تنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية يت (Lambert, Cooper and Pagh, 1998)ويشير 
هناك أنـشطة متعـددة تمـارس لتنفيـذ      :اللازمة لتنفيذ هذه الاستراتيجية Actionsتحديد الأنشطة والتصرفات  7

إن الأداة الأساسية لفهـم تـأثير تكنولوجيـا     .استراتيجية الأعمال الالكترونية، وتعبر سلسلة القيمة بوضوح عن هذه الأنشطة
مة، وسلسلة القيمة هي مجموعة من الأنشطة التي يتم من خلالها إنتاج وتـسليم              المعلومات على منظمات الإعمال هي سلسلة القي      

وعندما تنافس المنظمة في أية صناعة، فإنها تواكب وتؤدي مجموعة من الأنشطة، ورغـم   .إلى الزبائن (...سلعة أو خدمة)المنتوج 
الأنشطة مترابطة ومتداخلة مع بعضها الـبعض،  أن كل نشاط من هذه الأنشطة هو نشاط منفصل وقائم بذاته، غير إن جميع هذه              

 .Value-Creating Activitiesوهذه الأنشطة تعمل على تحقيق القيمة 
، Business value Chainسلسلة قيمة تدعى سلسلة قيمـة الأعمـال    (تقليدية أم الكترونية)ولكل عمل من الأعمال 

ثم  Deliveryثم التـسليم   Marketingثم التسويق   Productionثم الإنتاج  Supplyوهذه السلسة تبدأ بالتجهيز 
وكل عنصر من العناصر المذكورة يجب أن يـضيف قيمـة حـتى يحقـق النجـاح       .Customer Supportدعم الزبائن 

(Kleindl,2001)                  وأساس النجاح هو تحقيق الميزة التنافسية من خلال سلسلة قيمة الأعمال، وهذا يتحقق من خـلال أداء ،
 .ف أفضل مما يفعله المنافسونبعض الوظائ

إن  .إن سلسلة قيمة الأعمال الالكترونية تتعلق بالأسلوب الذي تستخدم فيه تكنولوجيا المعلومات لتحقيـق الميـزة التنافـسية   
 Sawy, Malhotra, Gosain)تكنولوجيا المعلومات تحقق الميزة التنافسية للأعمال الالكترونية بوسائل متعددة مثل 

and Young, 1999): 
 .تحقيق وفورات في عمليات الشراء *
 .تحقيق وفورات في عمليات التصنيع *
 .تحقيق وفورات في عمليات البحث والتطوير *
 .تقليل تكاليف البيع *
 .تقليل تكاليف الترويج وبقية الأنشطة التسويقية *
 .تخفيض تكاليف خدمات دعم الزبائن *

قيمة كافية، وتحتاج إلى الـدخول في تحالفـات    Creationالالكترونية بمفردها من تحقيق وفي كثير من الأحيان لا تتمكن الأعمال 
Alliances وقد تكون هناك حاجة ماسة للتعاون مع المتاجر التقليدية من أجل إنجـاز   .من أجل تحقيق الإنجاز الكامل لهذه الأعمال

 .عمليات توزيع وتسليم المنتجات إلى الزبائن
الى ان هناك تداخل بين أنشطة المنظمة وأنشطة المجهزين وأنشطة قنوات التوزيع والزبائن، ويؤكـد أن   (Moore, 2004)ويشير 

يتم بموجبه تحديد جميع هذه الأنشطة، وتحليل كيفية تأثير هذه الأنشطة في كل من تكاليف  Frameworkسلسلة القيمة هي إطار 
وبما أن كل نشاط من أنشطة سلسلة القيمة يتضمن الإبداع والخلـق   .زبائنإلى ال Delivered-Valueالمنظمة والقيمة التي تسلم 

Creation  والعملياتProcessing  فان لتكنولوجيا المعلومات تأثيرا فاعلا (إيصال المعلومات)والاتصالات ،Pervasive 
بين الأنشطة المختلفة وتوفير بيانات محدثة وحية إن الميزة الخاصة التي يحققها الانترنت هي القدرة على تحقيق الربط  .على سلسلة القيمة

Real-time data   وخارج إطار المنظمة مع المجهزين والمـوزعين والزبـائن   (داخليا)وبصورة واسعة، وعلى مستوى المنظمة... ،
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مـن   – ما يأتي فان تكنولوجيا الانترنت تزود وتوفر (بروتوكولات الاتصالات)ومن خلال دمج وتوحيد مجموعة من البرتوكولات 
 ,Matin, Gerard and Larivere) -خلال تكاليف أقل من تكاليف التبادل الالكتروني للبيانات وتكاليف الشبكات الخاصة

2001): 
 .Standardized Infrastructureبنية تحتية نمطية  *
 .مميزة للوصول الى المعلومات وتسليمها وإيصالها Interfaceواجهة  *
 . والوصولسهولة الارتباط *
 

في تـسليم   (Producersالمنظمـات المنتجـة   )قناة التوزيع هي المسار الذي تستخدمه المنظمات  :وظيفة التوزيع والتسليم 14
، وفي الأعمال الالكترونيـة،  ....وقنوات التوزيع تتضمن وكلاء وتجار جملة وتجار تجزئة .إلى الزبائن (...خدمات/سلع)المنتجات 

إن هذا الواقع  .ات الخاصة بهذه الأعمال، إذ أن العلاقة يمكن أن تتحقق بصورة مباشرة بين المنتج والزبونفان هناك بعض الاعتبار
وعملية إلغاء دور الوسطاء في سلـسلة   .في الأعمال الالكترونية Intermediariesالجديد قد ألغى دور الكثير من الوسطاء 

وهو مصطلح جديد دخل حقل التسويق بعـد ظهـور الأعمـال    ) Disintermediationالتوريد يطلق عليها اللاتوسط 
من جانب لآخر، فان الحجم الكبير جدا من المنتجات والمعلومات المتاحة على الانترنت تجعل الزبون غير قادر على  .(الالكترونية

 (Sarker et al.,1996:126)ويشير  .الإلمام بهذا الكم الكبير، ويبدو بحاجة إلى المساعدة للوصول إلى ما يريد والى الأفضل
، وأهم أشكال هـؤلاء الوسـطاء   Cyber Intermediariesإلى أن هذا الواقع الجديد أدى إلى ظهور الوسطاء الافتراضيين

 :(Lambert, Cooper and Pagh,1998)الافتراضيين ما يأتي
 .(Indigosqure .comمثل مجمع )على الانترنت  Mallsالمجمعات التجارية الافتراضية  15
وهي المتاجر التي تمتلك البضاعة في مخازنها، وتقوم بإعادة بيعها إلى الزبائن  Virtual Resellersمتاجر إعادة البيع الافتراضية  16

 .(Amazon.comمثل متجر )مباشرة 
 .Directoriesالفهارس  17
 .Virtual Communitiesالمجتمعات الافتراضية  18
وهم وسطاء في التعامل بالنقود الافتراضية وخدمات دفـع الـشيكات   ) Financial Intermediariesالوسطاء الماليون  19

 .(...وغيرها
 :في القطاعات المختلفة، ومن ذلك Evaluatorsالمؤسسات المتخصصة بالتقويم  20
 .moneyextra.com:مثل ...مؤسسات متخصصة في تقويم الأعمال والخدمات المالية والنقدية 21
 holidaydeals.co.uk.:، مثلمؤسسات متخصصة في تقويم أعمال السفر 22
 .screentrade.com  :مؤسسات متخصصة في تقويم أعمال التجارة بالشاشات، مثل 23

إن الأعمال الالكترونية أنشأت منظومة جديدة في التوزيع، وهذه المنظومة تؤثر على المنظومة التقليدية لسلسلة التوزيع، وهذا الواقـع                   
ويـرى   . يترتب عليـه تحديـد الآثـار المترتبـة عليهـا في جانـب سلـسلة التوزيـع        الجديد يفرض على المنظمات تحديا جديدا

(Rowely,2003) أن الإدارة الأساسية لقناة التوزيع في ظل الأعمال الالكترونية تنحصر فيما يأتي: 
 .قناة للاتصالات فقط 1
 .قناة لتوزيع المنتجات إلى الوسطاء 2
 .قناة للبيع المباشر إلى الزبائن 3
 .القنوات المذكورةأي مزيج من  4
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 :مع مجموعة من الأطراف من أجل ضمان تنفيذ هذه الاستراتيجية بنجاح Partnershipsبناء شراكات  15

مـع   Partnershipsعلى أن تنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية يحتاج إلى بناء شراكات  (Rowley,2003:216)يؤكد 
 :تراتيجية بنجاح، وأهم هذه الشراكاتمجموعة من الأطراف من أجل ضمان تنفيذ هذه الاس

وهي تتضمن تكنولوجيا تصميم مواقع  :Technology Partnershipsالشراكات التكنولوجية  -1
  -2،(ويمكن تحقيق ذلك من خلال قسم داخلي للتصميم أو من خلال التعاقد مع شركات خارجية)الويب وتحديثها 

وتستعين المنظمة بشركات التسويق المتخصصة في التسويق الالكتروني          -3ويجري التركيز هنا على ترويج موقع الويب،
 Internet Serviceمن جانب آخر فإنه لا بد من الاستعانة بمـزوّد خـدمات الانترنـت     .من أجل تطوير الموقع

Provider-ISP- من أجل استضافة الموقع على الشبكة. 
كات مع وسائط ووسائل الإعـلام  عقد شرا :Promotion Partnershipsشراكات الترويج  -4

ويكون ذلك من خلال تعريف الموقع في محركـات         )وشبكات الترويج التي تساعد في إرشاد المتصفحين إلى موقع الويب           
 .(...Ad Bannersومن خلال الأشرطة الإعلانية  Search Enginesالبحث 

يجري بناء علاقات  :Reciprocal Promotion Partnershipsشراكات الترويج المتبادل  -5
وهذه الشراكة تكثر بين المواقـع الـتي تـروج            -6شراكة مع مواقع ويب أخرى من أجل التبادل الترويجي المشترك،

 .لعلاقات مشتركة
يجري بناء شراكات مع منافذ التوزيع مـن   :Distribution Partnershipsشراكات التوزيع  -7

ومن اجل ضمان أن المنتجات التي بيعت إلى الزبائن عـبر             -8،أجل إكمال سلسلة بيع المنتجات عبر الانترنت
 .الانترنت قد سلمت إليهم

تبنى هذه الشراكات مـع المـزودين لـضمان     :Suppliers Partnershipsشراكات المزودين  -9
ورة كافية إذا وهنا ينبغي الاهتمام بخدمات الزبائن بص .وجعلها متوفرة دائما (خدمات/سلع)التزويد بالمنتجات المطلوبة 

 .كان المزودون مسؤولون عن تقديم جزء من هذه الخدمات
تحتاج المنظمـة إلى هـذا    : Legal Advice Partnershipsشراكات الاستشارات القانونية  -10

ية النوع من الشراكة في أعمالها الالكترونية من اجل الحصول على النضج والاستشارات القانونية المتعلقة بتنفيذ استراتيج               
إذ أن القوانين التي تنطبق على الأعمـال التقليديـة لـيس              -11الأعمال الالكترونية والجوانب الأخلاقية ذات العلاقة،

 .بالضرورة أن تنطبق على الأعمال الالكترونية
  :E-Business Organizations Allianceتحالف منظمات الأعمال الالكترونية  16

تستطيع أن تعمل منفردة ودون تعاون وتحالف مع منظمات أخرى مـن اجـل إكمـال دورة                 إن منظمات الأعمال الالكترونية لا      
الأعمال، بدءا بتحديد حاجات ورغبات الزبائن، مرورا بعمليات الشراء والإنتاج والتسويق والبيع، وانتهاء بخدمات الزبائن وتـسليم                 

 :(Rowely,2003:227)ت الأعمال الالكترونية واهم التحالفات التي يمكن أن تنشأ بين منظما .(خدمات/سلع)المنتوج 
في هذه التحالف تساهم جميع الأطراف المتحالفة بقدر متساو من الموارد والقـدرات   :Co-Allianceتحالف التعاون  3

، وهذا الاتحاد ليس بالضرورة أن يظل ثابتا، بل قد  Strong Consortiumوالمهارات والمعرفة من أجل تكوين اتحاد قوي 
وغالبا ما تنشأ هـذه التحالفـات لتنفيـذ     . استجابة للتغيرات في الأسواق أو بسبب تغير أهداف بعض أطراف هذا الاتحاديتغير

 .مشاريع محددة



                كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية                                             قسم علوم التسييرجامعة ورقلة                                      ٍ
 20052005 مارس  مارس 0909--0808المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  

 

 392

هذا التحالف يتكون من شبكات من الأعضاء الأقوياء ذوي العلاقـات المتداخلـة،    : Star Allianceتحالف النجم  4
قادة السوق الذين يتحكمون في الموارد والمهارات  /إن جوهر هذا التحالف هو قائد .بعةويحاط هؤلاء بمجموعة من المنظمات التا

قادة السوق الذين هم مركز وجـوهر هـذا    /والقدرات والخبرات والمعرفة، وحظ المنظمات التابعة في النجاح يعتمد على قائد
  .التحالف

 من المنتجات والتسهيلات المتداخلة، وهذا التحالف يقوم هذا التحالف يتكون من مجموعة :Value Allianceتحالف القيمة  5
 .على أساس أن هذه المنتجات والتسهيلات تنتمي إلى صناعة واحدة وتساهم في تكوين القيمة وتستفيد من سلسلة التوريد

تحـالف  هو حالة متقدمة ومطورة من تحالف القيمة، والتعاون بين أعضاء هـذا ال  :Market Allianceالتحالف السوقي  6
 .لمجموعة من المنتجات المتنوعة والمترابطة (...البيع والتوزيع)يؤدي إلى العمل المشترك في إنجاز عمليات التصنيع والتسويق 

 
 :اللازمة لتنفيذ هذه الاستراتيجية Budgetsتخصيص الموازنات  17

ازنات ينبغي أن تغطي المحاور الجوهرية الـتي تحتـاج إلى           وتعد الموازنات أداة أساسية لتنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية، وهذه المو         
 :(Rowley,2003:216) ومن هذه المحاورإنفاق خلال مدة تنفيذ الاستراتيجية، 

 .تكاليف التأسيس الأولي لموقع الويب الخاص بمواكبة الأعمال الالكترونية 5
 .(موقع الويب)تكاليف عمليات الترويج اللازمة والمرافقة لتأسيس الموقع  6
 .المستمرة لموقع الويب (الصيانة)تكاليف الإدامة  7
 .تكاليف الترويج المستمر للموقع 8
 . Hostingتكاليف استضافة موقع الويب  9

 .تكاليف خدمات التسليم 10
 .تكاليف خدمات الزبائن المتعددة 11
 .الآثار المتحققة على المبيعات نتيجة ما يجري توقعه من تكاليف للأعمال الالكترونية 12

 :خيارات متعددة لوضع الموازنة الخاصة بتنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية، وأهم هذه الخيارات ما يأتيوهناك 
بافتراض أن هناك موازنة للسنة الماضية وان هناك تناسق بين أنشطة الـسنة             )اعتماد موازنة السنة الماضية كموازنة لهذه السنة         13

 .(الماضية والأنشطة المقترحة للسنة القادمة
 أن تكون الموازنة المقررة لتنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية هي نسبة مئوية من المبيعات وهنا تجدر الإشارة إلى أن هناك                    14

صعوبة كبيرة في تقدير النسبة الملائمة، كما يصعب تقدير أثر كل نشاط من أنشطة الأعمال على ربحية المنظمـة ومبيعاتهـا                     
 .وأدائها العام

 %5سبة مئوية من الموازنة الكلية للتسويق لصالح تنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية، وهذه النسبة تبدأ بـــ  اعتماد ن 15
  .كحد أدنى، ثم تزداد تدريجيا مع زيادة تأثير أنشطة الأعمال الالكترونية في الأداء

، أي استخدام الأسلوب التنافـسي في تحديـد         مراعاة ما تنفق المنظمات الأخرى على تنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية          16
 .الموازنة

وفي ظـل التطـورات    .تحديد الموازنة في ضوء التوقعات حول مستوى فاعلية الحضور على الانترنت لتنفيذ أعمال المنظمـة  17
 .(لون هذا المدخلمع أن المحاسبين لا يفض)المتسارعة المتعلقة ببيئة الأعمال الالكترونية فان هذا الخيار قد يكون هو الأفضل 

استخدام أسلوب الموازنة بالخطوات، إذ يتم تقسيم السنة إلى مراحل، ويتم تحديد موازنة كل مرحلة بعـد تنفيـذ المرحلـة                      18
 .السابقة وتقويم نتائج هذه المرحلة، ويجري تقويم أداء كل مرحلة في ضوء الأهداف التي تم تحديدها مسبقا
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 :تراتيجية الأعمال الالكترونية يحتاج إلى التركيز على ما يأتيعلى أن تنفيذ اس (Lord,2000)ويؤكد 
  . وضع خطط واضحة ووثيقة ومحددة للأعمال الالكترونية 1
 .بوضوح Responsibilitiesتحديد وتوزيع المسؤوليات  2
 .(إن وجدت)التنسيق والتكامل بين الأعمال الالكترونية والأعمال التقليدية  3
 .لتي تنسجم مع أهداف الأعمال الالكترونيةتصميم موقع الويب بالصورة ا 4
 .تحديث موقع الويب كلما اقتضى الأمر 5
 .تحديد المديات والأطر الزمنية التي سوف تنفذ خلالها استراتيجية الأعمال الالكترونية 6
  Evaluating E-Business Strategyتقويم استراتيجية الأعمال الالكترونية  :تاسعا

لمتحققة من استراتيجية الأعمال الالكترونية تكون سهلة في المنظمات التي تتبنى الأعمال الالكترونيـة بـصورة            إن عملية قياس النتائج ا    
  .(الأعمال عبر القنوات التقليدية)كاملة ولا تواكب الأعمال التقليدية 

 :ويم وتحديث في شـكلين على أن استراتيجية الأعمال الالكترونية تحتاج إلى عمليات مراجعة وتق (Markides,1998)ويؤكد 
 Learningكما أن المنظمات التي تواكب وتمارس الأعمال الالكترونية تحتاج إلى تطوير ثقافة تعلـم   .شكل مستمر وشكل دوري

Culture  والى بناء ودعم قيمتها على أساس رأس المال الفكري أكثر من اعتمادها على التكنولوجيا فقط، ولذلك فإنه ينبغي توجيه
إن استراتيجية الأعمال الالكترونية ينبغي أن تركز  .وجيا نحو تعظيم وتحقيق الرفع المعرفي للمعلومات والمعرفة التي تتوفر للمنظمةالتكنول

  .موارد المنظمة على القطاعات السوقية التي تحقق أهداف المنظمة بصورة أفضل
 .أصبحت أداة أساسية منذ ما يزيد على العشرين عاماإن استخدام الاتصالات الالكترونية كوسيلة للاتصال بين المنظمات 

 Electronic Communicationsعلى ان الترابط بين الاتـصالات الالكترونيـة    (Malone, et al. 1987)ويؤكد 
 ـ                   ات وسلسلة التوريد أدى الى نتائج ايجابية مثل تقليل تكاليف عمليات التبادل بين منظمات الأعمال، وتقليل تكاليف تنـسيق عملي

هو أول الأدوات الالكترونية التي شهدت انتشارا واسعا، غير ان التطبيقات  EDIويعدّ اسلوب التبادل الالكتروني للبيانات  .الانتاج
 .التجارية للانترنت شهدت انتشارا واسعا وتفوقت على جميع الأساليب الالكترونية

جية الأعمال الالكترونية تحقق للمنظمة منافع ومزايـا  الى ان استراتي (Cagliano, Caniato, and Spina,2003)ويشير 
 :متعددة منها

 .كفاءة نقل المعلومات 26
 .توفير المعلومات في الوقت المناسب 27
 .الانفتاح الواسع على العالم 28
 .الشفافية في توفير المعلومات ذات العلاقة 29
 .الدعم الواسع لعناصر سلسلة القيمة 30

 .وم واسع،  وهو يتضمن تطبيقات واستخدامات متعددة لتكنولوجيا الانترنتإن مفهوم الأعمال الالكترونية هو مفه
تعبر عن إدارة عمليات متعددة، مثل إدارة العلاقات مع الزبـائن،   Supply Chain Managementإن إدارة سلسلة التوريد 

 Lambert et)اج، وإدارة المشتريات وغيرها وإدارة خدمات الزبائن، وإدارة الطلب، وإدارة أوامر الشراء، وإدارة تدفق المواد والإنت
al., 1998:112). 

 
وهناك مجموعة من التساؤلات المهمـة ذات العلاقـة بتطبيقـات الانترنـت في مجـالات الأعمـال، ومـن هـذه التـساؤلات                        

(Cagliano,Caniato,2003): 
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استراتيجية شاملة للأعمال الالكترونية؟ أم أنه      هل تتبنى المنظمة وتستخدم الانترنت في العمليات المختلفة لسلسلة التوريد عبر             31
 يجري التركيز على عناصر محددة وفي مواقف محددة؟؟

ما هي المتغيرات الموقفية التي يترتب عليها استخداما واسعا او محدودا للانترنت، ويترتب عليها استخدام استراتيجية أو أخرى                32
 الاستراتيجيات؟من استراتيجيات الأعمال الالكترونية، وما هي هذه 

  هل تتبنى المنظمة استراتيجية الأعمال الالكترونية في إطار تكاملي وترابطي مع الاستراتيجية الشاملة لسلسلة التوريد؟ 33
 Period of Evaluationمدة التقويم 

الالكترونية هي مدة سنة في أطـول  تقويم نتائج تنفيذ استراتيجية الأعمال  -خلالها وأثناءها وفي نهايتها -إن المدة التي ينبغي أن يجري 
ومع ذلك فانه ينبغي القيام بعمليات  .(أي يجب أن تكون هناك عملية تقويم شاملة للنتائج في نهاية كل سنة على الأكثر)تقدير مقبول 

 :وعمليات التقويم والمراجعة هذه قد تكونتقويم ومراجعة خلال فترات اقصر، 
 بصورة أسبوعية 36
 أو بصورة شهرية 37
 ل ثلاثة شهورأو ك 38

 .بمعنى انه ينبغي أن تكون هناك عملية تقويم ومراجعة لنتائج تنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية أربع مرات سنويا على الأقل
ــد  ــة  (Cagliano, Caniato and Spina, 2003) ويؤك ــات المعرف ــى أن منظم  Knowledgeعل

Organizations مال الالكترونية وما ينبثق عن هذه الاستراتيجية من تقارير كقاعـدة  تستخدم عملية تقويم استراتيجية الأع
لتحقيق عمليات التعلم فيما يتعلق بنقاط القوة ونقاط الضعف، وفيما يتعلق بالاستراتيجيات الترويجية الفاعلة، وجودة الاتصالات                

  .مع الأسواق المستهدفة والمزايا المتحققة للزبائن
للحصول علـى الخـبرات مـن      Marketing Researchاعلية يتطلب القيام ببحوث التسويق إن إجراء عملية التقويم بف

  .الأسواق التي تعمل فيها المنظمة، والتغذية العكسية هي أحد الروافد الأساسية لبحوث التسويق
 

 مؤشرات تقويم استراتيجية الأعمال الالكترونية
 Indicators of Evaluating E-Business Strategy  

إن خلاصـة   .من الضروري وضع معايير محددة وواضحة لتقويم الأعمال الالكترونية، وتحديد الطرف المسؤول عن إجراء عملية التقويم
عملية التقويم هي إجراء مقارنة بين النتائج المتحققة من تنفيذ استراتيجية الأعمال الالكترونية من جانب، والتوقعات والخطط والمعايير                  

 .وعملية التقويم تشمل الأنشطة والوظائف المختلفة للأعمال الالكترونية .من جانب آخر
 Hackbarth)وهناك مؤشرات كثيرة تستخدم لتقويم وقياس أداء الأعمال الالكترونية، مثل مؤشرات الفاعلية التسويقية، وأهمهـا  

& Kittinger,2000): 
 الحصة السوقية 39
 .العلاقة مع الزبائن 40
 .(رها وتعزيزهاحضو)العلامة التجارية  41
 .عمليات التبادل 42

 .التغذية العكسية من الزبائن 43
 كسب زبائن جدد 44
 Retentionالاحتفاظ بالزبائن  45



                كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية                                             قسم علوم التسييرجامعة ورقلة                                      ٍ
 20052005 مارس  مارس 0909--0808المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  المـــــؤتمر العلـمـــي الــــدولي حــــول الأداء المتمـــيز للمـنظـمـــات و الحـــكومــات  

 

 395

 .Traffic حجم المرور في موقع الويب الخاص بالأعمال الالكترونية  46
 .الخاصة بموقع الويب الخاص بالأعمال الالكترونية Linksعلى الوصلات  Hits (الضربات)عدد النقرات  47
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