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 تكنولوجيا المعلومات والاتصال والمؤسسةالمحاضرة الخامسة: 
 ثالثا: التجارة الإلكترونية

 تعريف التجارة الإلكترونية -1
من خلال تقرير أعرتل  1994إن مصططططططططططط للإ التجارة احلكترونية يحتمر أنل مر ظسر  ول مرة سطططططططططططنة 
 وكالة الرفاع ا مريكية بعنوان )عقلنة التموينات بواس ة التجارة احلكترونية(. 

تقرير تعرف التجارة احلكترونية بأنسا: "تبارل المعلومات المتعلقة با عمال رون اسطططططططططططتخرام في نفس ال
(، البريطر احلكتروني، الجطراول احلكترونية، EDIالورق العطار  وبطاسططططططططططططططتعمطال تبطارل البيطانطات احلكترونيطة )

 .تحوير ا موال إلكترونيا وتكنولوجيا مماثلة أخرى"
ي عن أحر صططططططططططور الت يير الفني حير أنسا ممارسططططططططططة لتبارل المعلومات وتعرف كذلك: "هي تعبير ح

مكانية توفير ماعرة بيانات لت  ية  باستخرام الرسائر المركبة وغير المركبة الممثلة في البرير احلكتروني، وا 
 .كافة مجالات تكنولوجيا المعلومات"

 ة إلكترونية، وتنقسم إلى مسمين:وتعرف التجارة احلكترونية "بأنسا إنجاز ا عمال من خلال صي 
التسطططويلإ احلكتروني: ويتمثر في المعلومات التي يحتاجسا لكي يعقر صطططفقة تجارية يتخذ على أسطططاسطططسا  -

 مرار شراء سليم؛
تمام عمليات شططططططراء السططططططل   - الشططططططراء احلكتروني: ويتمثر في البيئة التكنولوجية اللاتزمة لتبارل البيانات وا 

 ت"والخرمات عبر احنترني
تسططاعر مشططاركة المعلومات م  المتسططسططات في تخفيي التكاليع، م  رف  القررة التنافسططية، وتحسططين 
علامات العملاء، باحضططافة إلى رف  كفاءة وتعظيم فعالية العمليات التجارية وتق   الحرور الج رافية موفرة 

ن الحجم وبصطططرف النظر عبذلك المجسور والومت والمال بالنسطططبة لكافة المتسطططسطططات كبرت أو صططط رت في 
تاحة العرير من   بيعة النشطططططططال وعن الموم  الج رافي باحضطططططططافة إلى المسطططططططاعرة في فتلإ أسطططططططواق جريرة وا 

 الفرص التسويقية وتمكين المتسسات الص يرة على المنافسة العالمية.
 أسس ومراحل التجارة الإلكترونية -2

إن ت ير الشططططططططططواهر وا مثلة المختلفة والت بيقات الفعلية مر أرت إلى اسططططططططططتحرار  رق معينة يتم من 
ر تلك مخلالسا ممارسططططططة العمليات التجارية المختلفة من إنتاي، توزي ، تسططططططويلإ وتسططططططوية المسططططططتحقات، وتعت

ال رق بصفة رئيسية على الاتصال احلكتروني، فلم تعر ا عمال ترار ب ريقة تقليرية ولكنسا ترار بأساليب 
ريناميكية معتمرة في ذلك على شبكات المعلومات الرولية والاتصالات الرولية التي تتمت  بمزايا معينة ولسا 

 :شركة توشيباأيضا حرور معينة، وخير مثال على ذلك 
ممثر ووكير ومر أشارت سياستسا بالنسبة لبي  م   ال يار  300تعمر هذه الشركة بأمريكا م   حير

بما يفير أنل بالنسطططططبة للعملاء والموزعين يرغبون في م   غيار على وجل السطططططرعة عليسم الانتساء من تبلي  
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الشطططراء في  وتنفيذ أوامرأمر الشطططراء بالساتع أو الفاكس حتى السطططاعة الثانية بعر الظسر لكي يتم التوصطططير 
 اليوم التالي مباشرة حبلاغ أمر الشراء.

ولكي تعالج المتسطططططسطططططة أوامر الشطططططراء والشطططططحن إلى الوكلاء والممثلين كان مسطططططم احلكترونيات، الذ  
 1,3يتضمن آلات ومعرات الفاكس والتصوير لمعالجة الشحنات المختلفة من م   ال يار تكلع المتسسة 

الاتصطططططططالات باحضطططططططافة إلى ميام العملاء والوكلاء برف  تكاليع الشطططططططحن نظير وصطططططططول مليون رولار على 
   ساعة. 24الشحنة خلال 

 :وتحرر التجارة احلكترونية من خلال ثلاثة مراحر على النحو التالي
المرحلطططة ا ولى: العري وال لطططب إلكترونيطططا، حيطططر يقوم المسططططططططططططططتورر بطططالتعرف من خلال القوائم  -

لى مواصطططططططططفات السطططططططططل  والبرائر الموجورة لسا وأماكن تواجرها و لب السطططططططططلفة عن  ريلإ احلكترونية ع
 الحاسوب في أ  مكان في العالم؛

المرحلة الثانية: تسططليم البضططائ ، يتم التسططليم بواسطط ة الحاسططوب، حير يتم إرسططال وشططحن البضططائ   -
 إلى الزبون؛

فقة، ونيا وتسططططوية المرفوعات المتعلقة بالصططططالمرحلة الثالثة: سططططرار القيمة، يتحقلإ سططططرار القيمة إلكتر  -
حير يقوم المسططططططططططططططتورر بم  نموذي الشططططططططططططططراء بعر اختياره للمنتوي الذ  يحتاي إليل، ويتم بعر ذلك نقر 
البيانات الموجورة في النموذي بواسططططط ة الحاسطططططوب إلى حاسطططططوب البنك الذ  يتعامر معل المسطططططتورر أو 

  الزبون، وتخصم ميمة الصفقة من حسابل.   
 الأسواق الإلكترونية واستراتيجية التسويق الرقمي -2
 الأسواق الإلكترونية:  -أ

لا يخري السطططوق في هذه الحالة عن كونل شطططبكة تعكس ا فعال والعلامات أينما توجر المعلومات ذات 
 .ياتبارلسا وكيفية تسويقسا إلكترونالصلة بالمنتجات والخرمات و 
ق إلكترونيا عنرئذ لا يكون مركز ا عمال عبارة عن مبنى كبير أو صطططط ير فعنرما يكون مكان السططططو 
 وبالنسبة ل سواق احلكترونية نجر أن المشاركون الرئيسيون هم: ماريا لكنل عبارة عن شبكة.

 العمليات؛ يمعالج 
 المشترون؛ 
 .البائعون 
 :إستراتيجية التسويق الرقمي -ب

ن خلال عناصطططططر التسطططططويلإ الرممي وهي تختلع كثيرا عن يتم وضططططط  اسطططططتراتيجية التسطططططويلإ الرممي، م
عناصططر التسططويلإ المعروفة ولكن  ريقة التعامر والعمر وفلإ كر عنصططر اتخذ منحى جرير، تظر عناصططر 
التسويلإ مشتركة بين كلا ا سلوبين وهي التسعير والترويج )خاصة احعلان( والتوزي  وتصميم المنتجات، 

كعنصطططر خامس، السطططتال ا هم الذ  ي ر  نفسطططل يقول كيع سطططتت ير أو وهناك من يضطططيع )المسطططتسلكين( 
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تتأثر هذه العناصر بثورة احنترنيت ورخول العالم في الامتصار الرممي كما نلاحظ تجليات ذلك أمام أعيننا 
الآن؟ وكيع سططططتتأثر وظيفة التسططططويلإ بمجملسا م  هذه المت لبات التقنية المرهشططططة ؟.. يمكن احجابة على 

 التساتل على النحو التالي:هذا 
 تقول أن العمير يسططططططططططت ي  معرفة ا سططططططططططعار تنترنباحمرتب ة مثلا سططططططططططيتأثر بحقيقة  «التسططططططططططعير» 

المنافسططططة للمنتجات والخرمات حول العالم من خلال ضطططط  ة زر، لذا فرن ا سططططعار الجريرة في عصطططر 
كي مسططططططططتويات صطططططططط ير يجب أن تحا «سططططططططوبر ماركت »ثورة الاتصططططططططال والمعلومات وتحول العالم إلى 

 فيفة لت  ي التكاليع التي مر يتحملسا العمير في حالة  «زيارات»ا سططططططططططططططعار حول العالم م  وجور 
الاتصططال م  منتجين خاري الحرور مثر النقر والضططرائب والضططمانات والتأمين والمخا رة وغيرها، وعليل 

 وكلاء والموزعين.سيكون من المستبعر أن توض  ا سعار بمزاجية المنتجين أو اعتبا ية ال
ب وسطططيلة الالتقاء والاحتكاك المباشطططر م  جماهير العملاء وسطططتتراج  و سطططيكون الحاسططط «الترويج» 

 الوسائر المقروءة وبقية الوسائر مثر المذياع واللوحات احعلانية وغيرها.
ء االتجارة احلكترونية تسرر وظيفة التوزي  المار  بقوة ومر ضطططططططططططربت الموزعين والوسططططططططططط  «التوزي » 

بصططارور رممي عابر للقارات يتيلإ الاتصططال المباشططر ما بين المنتج والمسططتسلك عبر الحرور والمحي ات 
ومن خلال جرران غرف النوم. من ناحية أخرى، عنرما يرير مرير التسطططططويلإ تصطططططميم منوات التوزي  فلا 

 «ةنتج أو الخرمتصطططميم الم»من ضطططمن جومة منافذ التوزي  المتاحة، بر أهمسا ؛ بو بر أن يضططط  الحاسططط
هو الآخر ليس بعيرا عن التأثر بالعصططططططططططر الرممي، فالفنارق والمقاهي وال ائرات وغيرها لم تعر تنتج إذ 

تصطططططططططططميم المنتجات الحريثة لا ينفك عن التأثر بسذا العصطططططططططططر  أن لم تقرم خرمة احنترنيت لزبائنسا، كما
 الرممي ومابلة للرخول في احنترنيت المرهش، اليوم يجب أن تكون المنتجات متوافقة م  رو  العصطططططططططططر

 من باب التجارة احلكترونية أو احعلان احلكتروني أو التزور بتقنية حاسوبية إلكترونية.
رضطططائسم سطططسلا، ويمكن  «المسطططتسلكون »  في عصطططر الثورة احلكترونية أصطططبلإ الوصطططول إلى الناس وا 

الحواجز المارية بين المنتجين والناس  على ظسر النافذة وبنقرة زر واحرة. لقر سططططططططق ت مالوصططططططططول إليس
خصصة المت وأضحى التخا ب م  العملاء مباشرة أمرا عاريا لا يستلزم الاستعانة بالوس اء والوكالات

 والمستشارين.
 مزايا التجارة الإلكترونية بالنسبة للمؤسسات -3
 المزايا  -أ

مي  ا سططواق بالنسططبة للرول المتقرمة وعلى المسططتوى الرولي ، حير ت زو التجارة احلكترونية حاليا ج
يمكن للمتسسات بحر أرنى من رأس المال المعروي تحرير العملاء بسسولة ويسر وبسرعة وكذلك التعرف 
على أفضططططر الموررين باحضططططافة إلى شططططركاء ا عمال على المسططططتوى العالمي، وعلى سططططبير المثال نجر أن 

بمجرر مبولسا عروي بشططططأن أحر العملاء وبالجر إلى  1997عام  %20ت وفرات مررها شططططركة بوينج أعلن
 انخفاي التكلفة بسبب نظام بونيج الفرعي إلى جانب سرعة التوصير الفائقة.
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 160( على السواتع النقالة بتبارل رسائر مصيرة ذات SMSكما تساعر خرمات الرسائر القصيرة )
حرف بالل ة العربية، هذه الرسائر تضم بر للإعلانات التسويقية  70ية و حرف على ا كثر بالل ة اللاتين

 .واحشسار وتقارير الزبائن أو المعلومات البسي ة، رغم أنسا لم تضع بعر كأراة للتجارة احلكترونية
 ويمكن رصر مزايا التجارة الرولية بالنسبة للمتسسات في الآتي:

 فة احبراع والمعالجة والتوزي ، والفرز )من ثم يمكن خفيتحر التجارة احلكترونية على نقص تكل 
 (؛ %80الشراء إلى 

 الحر على تخفيي التكاليع الثابتة؛ 
  العمر على تخفيي الومت المست رق منذ عري رأس المال إلى حير استقبال أو الحصول على

 السل  والخرمات؛
 العمر على تخفيي تكلفة الاتصالات؛ 
 ية المتسسات الص يرة في التنافس م  المتسسات الكبيرة؛تساعر التجارة احلكترون 
 تمكن التجارة احلكترونية المتسسات من الاتصال بعملائسا خاري من قتسا الج رافية بأمر تكلفة؛ 
  تمكن التجارة احلكترونية المتسططططططسططططططات من الاتصططططططال بالموررين بالموام  المختلفة للحصططططططول على

 التوريرات بأنسب وأفضر العروي؛
 سطططططططططاهم التجارة احلكترونية في خللإ أسطططططططططواق على ررجة عالية من الكفاءة حير تتبارل مصطططططططططاللإ ت

 البائعين م  المشترين أو الموررين م  العملاء؛
  تسطططاعر التجارة احلكترونية المتسطططسطططات في التخلص من مخزونسا الراكر بسطططرعة وبتكلفة مليلة عن

  ريلإ المزارات التي يمكن عرضسا؛
 حلكترونية على تسسير التجارة العالمية م  السما  للمتسسات بالتفاعر م  ا سواق تحر التجارة ا

 الخارجية...إلخ.
 :كما تساعر ت بيقات التجارة احلكترونية على فعالية المتسسة من خلال

 عات؛يتخفيي تكلفة تحقيلإ المب 
 تخفيي تكلفة مساعرة الزبائن وخرمات ما بعر البي ؛ 
  الشراء والتموين؛تخفيي تكلفة  لبيات 
 .توم  ال لب 

وبالتالي فاسطططططتخرام التجارة احلكترونية يمنلإ للمتسطططططسطططططة مزايا عريرة تصطططططب كلسا في تخفيي التكاليع 
 الثابتة والمت يرة، كما تسملإ بزيارة احنتاجية وتحسين القررة التنافسية.

 الحدود الفنية للتجارة الإلكترونية -ب
 :نية للتجارة احلكترونية في مايلييمكن رصر الحرور الف

 انعرام أمان النظام؛ 
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 عرم توافر احعتمارية؛ 
 لا يوجر إلى حر الآن مقاييس معتمرة؛ 
 لا يتوافر بروتوكولات للاتصالات؛ 
 عرم كفاية مستلزمات الاتصال؛ 
 الت ير السري  والاض راب المخيع في إنتاي البرمجيات؛ 
  ة احلكترونية م  بعي أجسزة الحاسوب؛عرم تكامر الانترنيت وبرامج التجار 
 الاحتياي إلى أرلة إلكترونية جريرة والتزامات جريرة تضاف إلى التكاليع؛ 
   احتمالية عرم موائمة البرمجيات بالنسططططبة للتجارة احلكترونية نسططططبيا ومن ثم فسي غير متناسططططبة م

 بعي أجسزة الحاسوب؛
 الية التكلفة نسططططططططططططططبيا ومن ثم فسي غير موائمة لا زالت عملية الحصططططططططططططططول على الانترنيت تعتبر ع

 بالنسبة للعرير م  العملاء والمستسلكين.
 الحدود غير الفنية للتجارة الإلكترونية -ج

 بعي الصعوبات أو الحرور غير الفنية بالنسبة للتجارة احلكترونية: فيما يلي
  النظر فيسا بعر؛لا زالت الكثير من القضايا القانونية محر نزاع لم يتم 
 لم يتم التوصر إلى مقاييس ثابتة ولوائلإ وتعليمات حكومية منظمة لكثير من الحالات؛ 
 صعوبة مياس مزايا التجارة احلكترونية؛ 
 لا زالت المنسجية المستخرمة لتبرير التجارة احلكترونية في مرحلة التكوين؛ 
 ناس عن يفة في الومت الذ  يبحر فيل الارتفاع معرلات الت يير في التجارة احلكترونية صورة مخ

 استقرار نسبي؛
 مقاومة العملاء والمستخرمين للتجارة احلكترونية؛ 
 ضعع الضمانات المصاحبة للتجارة احلكترونية باحضافة للمخا ر التي تحويسا؛ 
 عرم وجور نظم رعم خرمية بكفاية للوفاء ببعي المت لبات الحكومية؛ 
 ية بارتفاع التكلفة في حالة استخرام التجارة احلكترونية م  اححساس اححساس الخفي لرى ا غلب

 بعرم ا مان؛
  ،لا توجر حتى الآن أعرار كبيرة كافية من البائعين والمشططططططترين المشططططططتركون في التجارة احلكترونية

 مما يجعر م  استخرامسا رليلا على مظاهر الربحية؛
 ر أبعار ين ا فرار حير ترتف  أبعار التعامر إلكترونيا وتقالتأثير السطططلبي على العلامات احنسطططانية ب

 التعامر إنسانيا؛ 
 مشاكر الضرائب والجمارك المنتمين لرول مختلفة. 
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ورغم أوجل القصطططور والصطططعوبات المصطططاحبة للتجارة احلكترونية في الومت الحالي إلا أن المتشطططرات 
صططة بعر انتشططار وتكثيع اسططتخرامات التكنولوجيا، ترجلإ ارتفاع معرلات اسططتخرامسا على مرار الومت، وخا

 ويتوم  الخبراء بأن مزايا التجارة احلكترونية في  ريقسا للت لب على الجوانب السلبية بسا.
 a Web– برنشطططاء  1997مامت المتسطططسطططة في أوت  :مثال مؤسسسسسسة لالغ ال:يار: ة سسرية تو سسيبا  -د

bared order entry system   مات الخارجية باسططططتخرام شططططبكة المعلوExtranet  يسططططت ي  من خلالسا
العملاء والوكلاء من وضطططططط  أوامر الشططططططراء لق   ال يار مبر السططططططاعة الخامسططططططة بعر الظسر وذلك من أجر 

 التورير في اليوم التالي لوض  أمر الشراء.
 ويتمثر الجانب احجرائي لعملية تأمين م   ال يار بمعرفة الوكلاء من الآتي:

 خلال الحاسوب بالتأكر من وجور الصنع الم لوب؛ يقوم الوكير من 
 يقوم الوكير بعر التأكر من وجور الصنع الم لوب بوض  أمر الشراء؛ 
 تخ ر المخازن لتجسيز ال لبية؛ 
 يتم تجسيز ال لبية وت ليفسا في سرعة متناهية؛ 
  أمر سطططاعة من تاريخ وضططط 24ترسطططر ال لبية عن  ريلإ البرير الفيررالي لتصطططر إلى الوكير في  

 الشراء؛
 يتم معالجة كافة العمليات من خلال الاتصال احلكتروني. 
  النتائسج:

  رولار لل لبية بسبب استخرام شبكة المعلومات الخارجية؛ 10انخفضت تكلفة أمر الشراء إلى حوالي 
  رولار سنويا(؛ 600000)  % 50انخفضت تكلفة مسم التصوير احلكتروني إلى أكثر من 
  الشحن بنسبة كبيرة جرا مما ساعر على توفير حالات الرضا لرى العملاء والوكلاء.انخفضت تكلفة 

يتضلإ من هذا المثال ومما سبلإ ذكره أن الاتصال احلكتروني والتجارة احلكترونية تعمر على تحقيلإ 
 العططريططر من الوفرات في المططال والجسططر والزمن بمططا يعور بططالفططائططرة على كططافططة ا  راف ذو  المصططططططططططططططلحططة في
التعامر ومنسا المتسططططططسططططططات محر الصططططططفقات حير يتر  ذلك إلى تحسططططططين الخرمة وتخفيي التكاليع مما 

 يتر  إلى تحسين ا راء الامتصار  لسذه المتسسات. 
  الإلكترونية التجارة لنجاح توافرها يجب التي المتللبات -4
 أساسية حاورم أرب  حول احلكترونية التجارة تتمحور: بنية تحتية قوية للإنترنت تتسم بسرعة الخدمة -أ
 :هم

 وجور خرمة إنترنت موية 
 )وجور جساز إلكتروني لتش ير احنترنت عليل )لاب توب أو هاتع ذكي 
 وجور متصفلإ سري   جراء عمليات البحر احلكتروني 
 جراء المعاملات الشرائيةوجور بوابة رف  إلكترونية ح 
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كر هذه المحاور تتكاتع م  بعضسا البعي في سبير وجور التجارة احلكترونية بشكلسا الحالي، لكن من 
بين هذه المحاور ا ربعة، يعر احنترنت هو الحلقة ا كثر أهمية. فحتى لو توافرت الوسائر الثلاثة ا خرى، 

ي و  التجارة احلكترونية أبرًا. لذلك فوجور شبكة إنترنت موية فبرون إنترنت لا يمكن أن تنبي الحياة في ر 
ضرورة ملحة إذا ما رغبنا في ت وير التجارة  –حتى لا يصاب العملاء بخيبة أمر  –وسريعة كذلك  الرولة

 .احلكترونية

يارة ت حملات توعوية ومباررات لز الحر هنا أن تتبنى الحكوما :الإلكتروني التجاري  التعامل ثاافة ن ر-ب
الثقافة احلكترونية بين الموا نين، بحير تساعرهم في معرفة المجال التجار  احلكتروني وما فيل من فرص 
وما فيل من تحريات، وتثقفسم كذلك بمجمر حقومسم وواجباتسم التي يجب أن يكونوا على علم بسا عنر التعامر 

 .احلكتروني
كما ذكرنًا سابقًا فرن بوابات الرف  احلكتروني تمثر محور أساسي من محاور التجارة  :آمنة دفغ وسائل -ج

احلكترونية، حير تمثر الوسيط بين البائ  والمشتر ، فسي تضمن وصول ا موال إلى التاجر احلكتروني، 
ا. لذلك وتشفيرهوتضمن كذلك وصول المنتج المباع إلى المشترى، كما تعمر على تأمين هذه المعاملات 

فسذه البوابات تعمر على فري العرير من الرسوم المالية الضخمة مقابر التمت  بسذه الخرمة، ونظرًا  ن 
السوق العربي يفتقر إلى وجور العرير من هذه البوابات، يض ر الموا ن العربي إلى التعامر م  البوابات 

 .ا جنبية التي تكلفل رسوم مالية باهظة
ي فلك ن يرور فالتجارة احلكترونية مثلسا مثر أ  مجال امتصار  آخر، يجب أ :وقانوني ت ريعي دور -د

تشريعي ينظمل، وا  ار مانوني يحكمل. فبرون وجور تشريعات وموانين تنظم العلامة بين التاجر والمستسلك، 
وتحرر حقوق وواجبات كلا منسما، وترسم  ريقة تسجير المعاملات وتض  العوامب الناتجة عن خرق 

 .ثر فيل الخراعالاتفامات،  صبحت التجارة احلكترونية مجالًا يعمل الفوضى ويك
للرولة رور كبير في تشجي  التجارة احلكترونية أو إعامتسا، فكلما مللت الرولة  :الجمارك أسعار تخفيض -ه

من التعريفة الجمركية الخاصة بالمنتجات التي يتم شرائسا إلكترونيًا، كلما تشج  ا فرار على إجراء المعاملات 
مارك على ن زيارة أسعار الجيرغبون في شراء منتجات من الخاري، لكالشرائية أكثر. فالكثير من الموا نين 

 .ال لبيات هو ما يمنعسم
المنافسة هي شيء صحي لل اية في مجال التجارة احلكترونية، فكلما زار عرر التجار  :منافسين وجود -و

والموام  التجارية على احنترنت، كلما زارت الخيارات المتاحة أمام المستسلكين، ومعسا كذلك استفارتسم. 
ى خللإ رو  التحر  بين التجار، مما يعمر على ظسور العرير من المنتجات الجريرة في فالمنافسة تعمر عل

 .السوق، وتوفير العرير من العروي الم رية التي تحرك حركة البي  والشراء احلكتروني
 :من هنا يمكننا القول إن مت لبات التجارة احلكترونية تتمحور حول ثلاثة أركان رئيسية هم
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  والذ  يجب عليل أن يكون ملمًا بحقومل احلكترونية، وأن يكون مثقفًا أيضًا من : رونيالإلكت المتسوق
 .الناحية ا منية والتقنية حتى لا يق  فريسة للمخترمين

 والذ  يجب عليل أن يوفر منصة جذابة وآمنة للجمسور، تعمر على إشباع  لباتل : الإلكتروني التاجر
 .وتقرم لل ما يحتاي من خرمات

 والتي تعمر على تسسير المعاملات التجارية وتوفر البنية ا ساسية المناسبة لسا، : الحيومية تالجها
 .وتنظم احجراءات الخاصة بالبي  والشراء وكذلك وصول ال لبات الجمركية

 
 


