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 هاتف العنوان المنطقة اسم المكتبة

 0799852188 دوار الدلة مرج الحمام مكتبة أم القرى

 0798068282/0788560076 مثلث المدارس حي نزال مكتبة طارق بن زياد

 0786212143/ 0775191010 مثلث المدارس حي نزال مكتبة حي نزال

 0796712333 ثشارع الدستور / بجانب مخابز غي حي نزال مكتبة أبو لبة

 0790775018 بجانب كارفور ضاحية الياسمين مكتبة الراضي

 065065311 مقابل مطعم الهنيني طبربور مكتبة اللوتس

 0796160930 إشارات الوحدات /صيدلية السفارينيقرب  الأشرفية مكتبة الإسراء

 0787137827 /0796465131 مع الجنوبجدوار م ضاحية الحاج حسن مكتبة أبو طوق

 0788312534 بجانب مركز الأمن الزهور مكتبة الصحابة

 0788952652/0799467654 شارع السعادة ـ دخلة عيسى للصرافة الزرقاء مكتبة الوسام

 0795677472 شارع السعادة الزرقاء مكتبة الجذور

 4612708/06 مقابل كلية الحسين جبل الحسين مكتبة الطلاب

 0795890837 ادبا/ بجانب السهل الأخضرشارع م الوحدات مكتبة حمزة

 06475036 شارع مادبا / بجانب ألبان ضبعة الوحدات مكتبة البراق

 064700518/ 0796411812 شارع مادبا/ بجانب السهل الأخضر الوحدات مكتبة الأوابين

 0798753425 دخلة السهل الأخضر الوحدات مكتبة البيان

 0797110449 زوريقرب محمص اليا التاج مكتبة حمزة

 0796409808 بالقرب من مسجد أبو بكر الصديق التاج مكتبة ظل القمر

 0776643742 دوار القويسمة القويسمة مكتبة الشروق

 0786434984 مقابل صيدلية المشرق المنارة مكتبة الأوائل

 0796593058/ 0796572927 مقابل البنك العربي النصرجبل  مكتبة الجعبري

 0795430252  ماركا لعوايشةمكتبة ا

 064617081/ 0795551535 خلف الكلية العلمية الإسلامية جبل عمان مكتبة الحكيم

 0795993572 دوار النزهة النزهة مكتبة حسان

 5156076/06 قرب مدرسة ابن عباس المدينة الرياضية الرياضية مكتبة المدينة

 - يرشارع مستودعات أمين شق تلاع العلي مكتبة زيد

 5358083/06 مقابل ثانوية صويلح للبنات صويلح مكتبة صويلح

 053757033  الجبل الشمالي مكتبة صناع الحياة

 0799952968  المقابلين  مكتبة أم العُرى

 0790870907  المقابلين مكتبة الخواجا

 0796271495  اليادودة مكتبة إياد

  0795707032 الهنينيبجانب مطعم    خربة السوق مكتبة التعمري  

 0788431511 قرب مطعم حمادة خربة السوق مكتبة عمر

 0797205620  جبل القصور مكتبة عدي

 065862826/0787674121 إشارات الصناعية البيادر مكتبة النرجس  

 0788709862  البيادر مكتبة اقرأ

   مادبا شومانمكتبة 

 0785990071 مجمع الأقصى أبو علندا مكتبة الجبل

 0785300682 بجانب مخابز سرداح الهاشمي الشمالي مكتبة المنفلوطي

   أبو نصير طيبةأنوار مكتبة 

  مجمع أبو نصير أبو نصير مكتبة أبو نصير العلمية

مقابل -بجانب البنك العربي-شارع المدارس البقعة مكتبة الأمين
 مدرسة حطين

0796692739 

 0777782070 مقابلمدارس السلط الثانوية للبنات-يدانالم السلط مكتبة أمين العناسوة

 053553670 بجانب البنك الأهلي-شارع البلدية السلط مكتبة عبودكو

  دوار الشهيد سحاب جهادمكتبة 
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  امسة الوحدة الخ

 سبامدئ الحمامي  وأسن المعلوسامت

 التجامرة الإلكتروني 

 

 حماية الشبكات والمعلوماتإلى أولًا: الحاجة 
علل: تتميز شبكة الإنترنت بالانفتاح وانعدام السيطرة.أ: : 1س

   
 

    (2016)ش ل غير الشرعي لغير المخولين.تتعرض الشركات المتصلة بالإنترنت للاحتيال والدخوعلل: ب.     

شبكة الإنترنت ج.

المتصلة بالإنترنت؟ شبكات الشركات إلى حماية  الدواعي: ما هي 2س

الجرائم الإلكترونية: : ما المقصود ب3س

 ؟ الجرائم الإلكترونية صور: أذكر بعض 4س
  

 

   : ماذا ينتج عن عملية الاختراق؟5س
 

 كثر شيوعاً في أنظمة الشبكات المتصلة بالإنترنت.الأالتهديدات  -

 (2015)ش(2012()ش2011)ش (2009،ش2007) ش المتصلة بالإنترنت؟ أنظمة الشبكاتالأكثر شيوعاً فيالتهديدات ما هي : 6س
   

  

Trojan Horses
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 Spoofing 
 

 DOSDenial of service

(2015ص)

 Sniffing 

2014ص

  عرضة بشكل أكبر للإعتراض من المستخدمين الداخليين لأنظمة المعلومات.تعد أنظمة المعلومات 

 ; 

 

دودة، أحصنة طروادةلاكل من الفيروسات، ب وضح المقصود: 7س
الفيروسات: 

(2014( )ص2012( )ش2009ص(2007) ش  

worm الدودة 

 أحصنة طروادة 

 الفيروسات؟ طرق انتشار: ما هي 8س
 

      التي تظهر بها الدودة؟ الأشكال : ما هي9س
 

(2014)ش : علل: تسمى الدودة ببرامج استهلاك الذاكرة.10س
 

 على الدودة؟ مثالين: أذكر 11س
WORM(2010)ش

Melissa Blaster(2010)ش

 : ما هي طرق الإصابة بأحصنة طروادة؟12س
  

 

علل إجابتك؟؟خطورة على أنظمة الشبكاتالبرامج الضارة هي  أكثرما  -أ: 13س

 (2013)ص ؟ ) الفايروسات (أنظمة الحاسوب عبر الإنترنتالتي تتعرض لها  الأخطارما أكثر  -ب

، من الخارج أم الداخل؟أي الأخطار التي يتعرض لها النظام أكبر -ج



  إعداد: أ. محمد توفيق                                                                                                              جارة الإلكترونية   الأولى في الت

4 

 

على برامج الفيروسات. : أذكر مثالًا14س
CIH 

(2014)ش       الاختراق؟ب وضح المقصود: 15س

 الاختراق؟ أشكال: ما هي 16س
 

(؟  Crackers( / المخربون ) (Hackersالمتسللون  ب وضح المقصود: 17س
(2013)صHackersالمتسللون 

 Crackersالمخربون

 FBIمكتب  كما صدر من  المئويةالإنترنت بالنسبة  الجدول التالي يبين أنواع الهجمات عبر ملاحظات:

 الواحدة قد تتعرض لأكثر من تهديد % لأن المؤسسة100النسب ليس نلاحظ أن مجموع

 دور حماية الشبكات في نمو التجارة الإلكترونية. -2

 .عبر الإنترنت المرسلة من خلالهاوالمعلومات المتصلة بالإنترنت من الضروري توفير الحماية للشبكات أ. : علل: 18س
  

  

  

  

  
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 المعلومات على شبكة الإنترنت من القضايا المهمةب. علل: لقد أصبحت حماية 

  

  

  

  

التجارة الإلكترونية؟: ما أثر حماية الشبكات والمعلومات المتناقلة عبرها، وما علاقة ذلك بازدهار19س

 (2016ش)؟: مم يتكون نظام الحاسوب20س

 : كيف يتم حماية الشبكات المتصلة بالإنترنت؟21س

 (2014)ص؟تطلبات الم هذه  من تطلبات، أذكر ثلاثاًلا بد من توافر مجموعة من المماية الشبكات المتصلة بالإنترنت لح: 22س
 (2012)ص(2010)ص   

 (2015)ش)علل( 

  

  

  
 

  

  

  
 

  

  
 

 ثانياً: خيارات الحماية المادية.
ذكر ثلاثاً منها؟ا خياراتعدة يمكن تحقيقها من خلالخادم الويب والبيانات المخزنة عليه شبكة  إن حمايةأ. :1س
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ترونية؟ما هي أنواع الحماية المطلوبة في التجارة الإلك ب.

  ؟مع التوضيح  (Authentication) للتحقق من هوية المستخدمين أساليبثلاثة : أذكر 2س   
 .(2010)ش (2014)ص (2009)ص (2010)ص (2013)ش (2007) ص                                                                                                                                                                                     

 

(2015)ش:كلمة السر.أ   

(2015)شالبطاقة الذكية:.ب
 

(2015)شالبصمات العضوية: .ج

  وية؟العض للبصمة أشكال: أذكر ثلاثة 3س
 

 ؟البصمات العضوية نظام المراحل التي يعمل من خلالها / ما هي : ما هي آلية عمل نظام البصمات العضوية4س

(2008)ش

 

( Authentication) طرق التحقق من الشخصية ( )  170صفحة ( 4-5)نشاط 

 ( Fire Wall)ثالثاً: حواجز العبور 
 (2014)ش (2009)ص ( 2007) ش  واجز العبور؟بح وضح المقصود: 1س

:ةملاحظ

 

معالجة  جمع البيانات

 البصمة

 مطابقة
 

 قاعدة البيانات

 تم التحقق

 تنفيذ البرنامج

 نعم
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: علل: يتم وصل حاجز العبور في المنطقة الفاصلة بين شبكة الإنترنت وشبكة حاسوب الشركة الخاصة؟2س
(2014)ص

؟/ ما هي وظيفة حواجز العبور: ما هو مبدأ عمل حواجز العبور/ كيف تعمل حواجز العبور3س

(2015ص)الرفض و السماح لحزم البيانات من الدخول إلى الشبكة؟ بموجبها يتم التي القواعد :ما هي4س

مة من خارج الشبكة () قواعد تصفية الحزم القاد

  

 EDU 

  

 

 UDP , TCP HTTP, TELNET , FTP

 
 

 
areshttps://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.f

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares
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 Administrator 

  

  

 FTPHTTP 

  

  
 

 ؟(router)وجه المسارات بم وضح المقصود: 5س

مقارنة( 2014)ش حواجز العبور؟ أنواع : ما هي6س

 (2015)ش وتصفية الحزم؟موجه المسارات  وظائف : ما هي7س

 ( Proxy Application Gateway)  البرنامج الحاسوب الوسيط.ب وضح المقصود: 8س

Proxy

 (2016ش) نامج الحاسوب الوسيط؟البر وظائف : ما هي9س

 رابعاً: مستويات الحماية باستخدام حواجز العبور.
  ت الحماية باستخدام حواجز العبور؟أن يتفاداها / ما هي مستويا.: ما هي التهديدات التي لا يستطيع حاجز العبور 1س

(2016ش)(2013)ص ( 2008) ش حواجز العبور ( ( محددات) سلبيات)             

 

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares
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 سياسات إدارة حواجز العبور

أذكر أربعاً  القضايا الإداريةوتركيبها بعدد من ون بتصميم حواجز العبور الشبكات المعني يجب أن يهتم مديرو: 2س
 (2011)صمنها؟

  

  

  

  
 

 خامساً: أنواع البيانات المتبادلة إلكترونياً عبر شبكة الإنترنت.
(2013)ش (2011)ص ( 2007) ش  المتبادلة إلكترونياً عبر شبكة الإنترنت؟ أنواع البيانات: أذكر 1س

 

(2014)ش: علل: لا تحتاج المعلومات العامة إلى حماية أو إلى سرية؟3س

؟،الخاصة،السريةملوكةالم ،البيانات العامةكل من : ما هي نوع الحماية التي تحتاجها 4س
  

 

 

  

 
 

. يجب حماية المعلومات المملوكة.أ علل:: 5س
تغيير؟يجب حماية المعلومات العامة من العبث والب.

ملاحظة:

 ( 2007) ص  ؟الخاصة، السرية ،المملوكة ل من المعلومات العامة،على ك مثالًا : أذكر6س
  

 

  
 

  

  
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 : ما هو الفرق بين المعلومات الخاصة والمعلومات السرية؟7س

 لمعلومات العامة والمعلومات المملوكة؟: ما هو وجه الشبه بين ا8س
 

(2014)ص

 

أنواع 
 البيانات

 )المعلومات(

 مثال نوع الحماية التعريف

 
 

 العامة

 

 
 

 المملوكة

 

 
 الخاصة

 

 

(2013)ص

 
 السرية

 

 

 

(2012)ش
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 سادساً: المخاطر الأمنية لتكنولوجيا المعلومات التي تواجه الزبون.
 (2011)ش اللازمة لحماية المعلومات المتراسلة عبر الإنترنت؟ المتطلبات : ما هي1س
 ؟المتطلباته : يجب حماية المعلومات المتراسلة عبر الإنترنت وتحقيق عدة متطلبات. أذكر هذ1س

  
 

 عدم القدرة على الإنكار؟سلامة التراسل،كل من سرية التراسل،موثوقية التراسل، ب وضح المقصود:2س
سرية التراسل

(2009)ص

(2015)شالتراسل موثوقية
  (2008 ش ) (2009)ص

(2013)صسلامة التراسل

عدم القدرة على الإنكار

  .أي المتطلبات السابقة متوفر في إرسال واستقبال البريد الإلكتروني 176( صفحة 7-5نشاط )*
 :سرية التراسل 

  :موثوقية التراسل 

 :سلامة التراسل 

 :عدم القدرة على الإنكار 
 

 بين أي متطلبات حماية البيانات المتراسلة يجيب عن الأسئلة التالية:   176( صفحة 8-5نشاط )*
  

  

  

  
 

 الإجابة السابقة حسب دليل المعلم، وقناعتي أن إجابة "هل الاتصال آمن" هي سرية التراسل

 سابعاً: أساليب تشفير البيانات.
 (2009)ص التشفير؟ب وضح المقصود: 1س
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 ملاحظة: 
  

  

(2010)شالتي تتضمنها عملية التشفير؟. العمليات: ما هي 2س
  

 (2015ص)(2012)ش 

 ، أذكرهما؟نوعين قيصر على)طريقة ( : يعتمد التشفير بأسلوب 3س
  

  
 

  

 : 4س
 Welcome to Jordan   صفوف 3قة التبديل في مصفوفة ذات شفر النص الآتي باستخدام طري - 1

  

  

  

  

  

 

 

 

rnlmtjd wceooaeo

 باستخدام التبديل بأربعة صفوف والنص ناتج من القراءة الأفقية.  tenilemimyekoفك تشفير النص الآتي   -
  

  

 

  

 

moneyliketime

moneytime like 

  

A O O E c w 

N R Oe 

DJT M l 

 

 النص المشفر

 النص الأصلي

 المشفر  

n e  t 

e  l i 

y m i m 

 o k e 
 

 النص الأصلي
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) باستخدام التبديل( 179( صفحة  9 – 5نشاط ) . 
TirahnyEteidisOuoMtfcn5

  

 

 

 

The  Ministry  of  Education

EducationofMinistryThe

 

الذي تم تشفيره باستخدام التبديل بثلاث  eore-vnngemt: لديك النص التالي والذي (2007) الدورة الشتوية سؤال وزارة. 
 صفوف، ما عدد الأعمدة؟ واكتب النص بعد فك التشفير؟

 12 

  

  

  

government-e

ملاحظة:

 (2012)ش .،أجب عن الأسئلة التي تليهاالمصفوفة التالية لديك . 5

R O I T E 

C M C R L 

EMO E 

E C N C 

ELECTRONIC  COMMERCE

ETIORLRCMCEOMECNCE

ملاحظة:

المشفر     

a  r i T 

t E y n h 

i D  i e 

o U O s  

n C f t M 
 

 النص الأصلي

 المشفر  

e r o e 

n n v - 

t m e g 
 

 النص الأصلي
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بطريقة التعويض بناءً على المفتاح التالي: welcome to Jordanشفر النص  . 
zY X w V UT S R qP O nM lK J I h g f e dcB A 9876543210

9876543210Z Y X w V U T s r qp o n M L K j I H g f e d c b a 

 

  

  

  

 ypwnzxpa4zauz2ol7 
 

 panzxxp2npالأصلي للنص المشفر:  : ما هو النص. 

e commerce 

 : استخدم أسلوب التشفير بالتعويض لتشفير النص التالي:. 
IF YOU STUDY HARD YOU WILL PASS THE EXAM

7TWWA0L33A4SPAP8LXTQA9Z5A345O9ASL2OA9Z5A

 

 (2008) شبناء على المفتاح التالي AMMAN JORDANقام أحد الطلاب بتشفير النص : . 
 

 Z Y X W V U T S R Q P O N M LKJI HG FEDCBA 

X  9 8 7 6 5 4 3 2 10 Z Y M W V U T S R Q P O N L A 

 AMMAYXUZ2OAY      .ما هو النص بعد التشفير 

 المستخدم في عملية التشفير؟ الأسلوبأو  لطريقةما هو ا 

 هذا الأسلوب؟ نوعما  

صفوف4: شفر النص التالي باستخدام طريقة التبديل والنص ناتج من القراءة العمودية باستخدام  
AsemMohammad                                    

  

  

  

mhaeomadsMmA 
 المشفر  

d a  A 
 m M s 
 m o e 

 a h m 
 

 النص 

 الأصلي
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صفوف  4بالاعتماد على أسلوب فك التشفير باستخدام طريقة التبديل اكتب النص الأصلي للنص المشفر التالي باستخدام : 
ر ا ا أ ع ق ا ا ل ر ت ل د ل م م م ك ت  و ي ى ر ك     إذا علمت أن النص المشفر يقرأ أفقياً؟

الحل:


 

 

والذي تم تشفيره باستخدام التبديل بأربعة صفوف، والنص NSYITEOCOEUE . لديك النص التالي:
 تالية:ناتج من القراءة الأفقية. أجب عن الأسئلة ال

NICE TO SEE YOU 

 ة: ملاحظ

 

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares

 عاشراً: القضايا القانونية المتعلقة بالتجارة الإلكترونية.
قضايا مهمة في التشفير والحماية. -

. ند تصميم التشفير وتقنياته وتطبيقاته في التجارة الإلكترونيةيجب الانتباه إليها ع القضايا هناك مجموعة من: 1س
 (2009)ص     أذكر هذه القضايا؟

 

 
 

ملاحظة: 

Y S  N 

O E T I 

U E O C 

   E 

 
 

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares
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(2014)ص يعد التشفير بواسطة البرمجيات أقل حماية من الأجهزة. -أ:علل: 2س

 إن إدارة مفاتيح التشفير والمحافظة عليها من القضايا المهمة. -ب     

 ا هو عمل الإدارة في إدارة مفاتيح التشفير؟: م3س

 

 مراعاة قوانين التصدير والتبادل التجاري

ملاحظة
تتحكم الإدارة الأمريكية بعملية تصدير أجهزة التشفير وأنظمتها. : علل: 4س

استخدام التشفير؟بالأمريكية القوانين التي تسمح فيها  الحالات : ما هي5س
  

  

  

 قضايا تجارية

(2010)شفي التجارة الإلكترونية؟ استخدام التشفيرتقف أمام  عقبات : أذكر ثلاث6س

 

 التجارة الإلكترونية.ب القضايا القانونية المتعلقة -

ملاحظة:

                                   . أذكر ثلاثاً منها؟نواحي إلى حماية التجارة الإلكترونية من عدةومنها الأردنية تهدف القوانين الدولية : 5س
 (2015ص) (2014)ش (2013)ص(2011)ش                                                             
  

 

ملاحظة:
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بوسائل إلكترونية سريعةية كرالملكية الفس: علل تقوم هيئات دولية بحل النزاعات الناشئة عن 

 ؟الملكية الفكريةزاعات الناشئة عن أنشئت لحل الن محاكم: أذكر مثالًا على 6س
WIPOWorld Intellectual Property Organization

 

 ؟جرائم الحاسوبلأردني لمنع : أذكر خمساً من الأمور التي عالجها القانون ا7س
    الأمور . أذكر أهم من عدة نواحي بصورة عامة في قانون المعاملات الإلكترونية جرائم الحاسوب: عالج القانون الأردني 7س

 (2015)ش  التي عالجها القانون الأردني؟              
  

 

 

 

  

 

 
 

  

  
 

  
 

  

 . حمابة المشتري5

وسرية عملية الدفع من واجب المؤسسة المالية التي تمارس عملية التحويل المالي. وضح ذلك؟ حماية المشتري: إن 8س
  

 لماذا ( )

  
 

  
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 . حجية العقود الإلكترونية والاعتراف بالمعاملات الإلكترونية.6

، أذكر أربعاً منها.لا يمكن إجراؤها إلكترونياً  لعقود والمعاملاتاهناك بعض وفقاً للقانون الأردني : 8س
  

  

(2012)ص منها؟ثلاثاً معينة، أذكر  شروط، إذا توافرت ة: للسجلات الإلكترونية حجية الوثائق الورقي9س
 ملاحظة:

 

 

 :. التوثيق8

 التوقيع اليدوي؟ التي وضعها القانون الأردني لإعطاء التوقيع الإلكتروني فعالية القواعد : أذكر ثلاثاً من10س
وحجيتها ونفاذها. أذكر ثلاثاً من  اللازمة لحماية أمن الرسائل الإلكترونية وسلامتها  القواعدضع المشروع الأردني : و10س

 (2008)ش هذه القواعد؟
  

 

  
 

  

 

 

ومطابقاً لرمز التعريف المبين في تلك الشهادة.ن يكون قد أرسل خلال مدة سريان الشهادة بشرط أ*           
  

 

 التوقيع الإلكتروني؟إصدار : عدد ثلاث جهات مسؤولة عن 11س
  

  

 (.من أسئلة الوحدة) 13س
. 

(2015ص 2008)ص   ؟المعلومات التي يقدمها الموقع ما نوع أ(

أو؟(  LINKباط التشعبي ) المعلومات التي يقدمها الارت ما نوعب(  
أي المعلومات السابقة بحاجة للحماية من المخربين؟ج( 
 على المؤسسة وموثوقبتها؟  ب المعلومات السرية الخاصة بالمرضىما أثر تسرد( 
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  ةامدس الوحدة ال

 طرق التبامدل الماملي

 التجامرة الإلكتروني 

 .أولًا: أنظمة الدفع الإلكتروني
 : في السابق كان يتم تبادل السلع بالمقايضة، أذكر مشكلتين لذلك؟1س
 : علل: ظهور وسائل دفع مختلفة بدلًا من المقايضة.1س

  

  

 عدة أذكر اثنتين منها؟ خصائص: للنقود 2س

 ؟والنقود وسائل التبادل المالي : أذكر مراحل تطور3س
o 

 

 

  : علل: ظهور الصيرفي.4س

: : الصيرفي5س

 : وضح كيف بدأت فكرة البنوك؟6س

ملاحظة

(2013،صش،  2011،ش2009ش، 2007) صفي التجارة التقليدية، أذكر ثلاثاً منها؟وسائل للدفع هناك عدة :7س
  

ATM

 وسائل الدفع؟: وضح المقصود ب8س
 

 الدفع نقداً. .1

(2015ص)الدفع نقداُ(. ميزات)   : علل: يعد الدفع نقداً الوسيلة الأكثر شيوعاً في عمليات الشراء.9س
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  الدفع عن طريق البطاقات. .2
 

 (201)الشكل صفحة   الدفع عن طريق البطاقات؟ : كيف تتم عملية10س
 

  

  

POS 

  

  

عملية الدفع عن طريق البطاقات؟ شروط: ما هي 11س
  

 

 

 ساب التاجر؟بح وضح المقصود: 12س

 بكل سرية وأمان. بطاقات: علل: تتم عملية الدفع بواسطة ال13س

توقيع حامل البطاقة مثبت 

 دائمة على البطاقةبطريقة 
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 ؟في جهاز نقاط البيع رقم البطاقةإدخال : كيف يتم 14س

 : علل: لا يرغب بعض التجار باستخدام البطاقة كوسيلة للدفع.15س
  

  

السلعة مقابل الدفع بالبطاقات. رفع سعرلالبائع يضطرعلل: قد :16

 ملاحظة:
  

 

 

(2012)ص (2009)ص؟التقليدية البطاقات المستخدمة في عملية الدفع أنواع: أذكر 17س
  

 Debit Cardبطاقة الخصم ) الدين (  أ(

 (2016ش)عمل بطاقة الخصم؟  خصائص: ما هي 18س

 
 

(pin) 

 

 

 Credit Cardبطاقة الإئتمان  ب(

:بطاقة الائتمان

 بطاقة الائتمان؟ خصائص : ما هي20س
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  Charge Card بطاقة التسجيل على الحسابج( 

:  بطاقة التسجيل على حساب

 (2014)ص ساب؟بطاقة التسجيل على ح  خصائص: ما هي 22س
  

  

  

  

 

 البطاقة المواصفات

  (2016،ش2014)صعلل: قيام المؤسسات المالية باستحداث خدمة عكس عملية الدفع.:23س

 ( Chargebackعكس عملية الدفع ) ب المقصود وضحب( 

 المؤسسات المالية؟ب وضح المقصود :24س

 الدفع عن طريق الشيكات. -3

: الشيك:25

(2016ش)(2014)ش (2012)ص: علل: تفضل المؤسسات التجارية والمالية استخدام الشيكات كوسيط للدفعات26س
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: أذكر سلبية من سلبيات الدفع عن طريق الشيكات؟27س

(2014)ص ؟الدفع التقليدية( ) المحددات ( التي تعاني منها وسائل ) المشكلات  سلبيات : أذكر ثلاثاً من28س

نظام الدفع: 29
(2016ش) 

(2014ش)؟لنظام الدفعالأساسية المكونات :  أذكر 30س
  

 

  
 

  
 

 

 CyberCash                

 ( الدفع نقداً وبالبطاقات.1-6نشاط ) 
 البطاقات نقداً

 كمية المبلغ المدفوع
 الأمن

 مدى تقبل التجار لاستخدامها

 : وفق بين وسيلة الدفع في العمود الأول وما يناسبها من حالات في العمود الثاني:1س
 السلعة الإجابة البطاقة

 ة:مقارن

 البطاقات الشيكات
 الحاجة لوجود أجهزة

 الموثوقية)متدنية،عالية(
 ضمان الدفع للتاجر
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 ثانياً: وسائل الدفع الإلكتروني.
 : وضح المقصود بالتجارة الإلكترونية؟1س

 (2013)ص (2012)ش التجارة الإلكترونية؟ )نماذج(أنواع ) أشكال (: ما هي 2س
 B – BB – C 

C – C C – B

 (2015ص).  : علل: تعدد وسائل الدفع الإلكترونية.3س

 ( B – Bوسائل الدفع الإلكتروني في أنموذج  )  -1

 (2015ش) (2011)ش ( B – B)  في أنموذجالمستخدمة للدفع الإلكتروني  الوسائل : ما هي1س
 Electronic Fund Transfer EFT 

 letter of credit LC 

E-Checks

 (؟EFT)  ) فوائد ( شبكات التحويل المالي الإلكتروني خصائص : ما هي 2س
  

  

 (؟ LC: وضح المقصود بالاعتماد البنكي ) 3س
 الاعتماد البنكي 

 
 

( لكل من البائع والمشتري؟ LC) فوائد ( الاعتماد البنكي )  خصائص: ما هي 4س
 .بالنسبة للبائع 

  
 

 تري.بالنسبة للمش 

  

  
 

 (2015ص) . : علل: الاعتماد البنكي يعطي البائع درجة عالية من الأمان5س
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 الشيكات الإلكترونية ج( 

 (2016ش): ات الإلكترونية: وضح المقصود بالشيك5س

: أيهما تكلفة معالجته أكبر الشيك العادي أم الشيك الإلكتروني؟6س

:  متى يستخدم نظام الشيك الإلكتروني؟7س
CyberCash, NetCheque, Check free 

 

: كيف يتم توقيع الشيك الإلكتروني؟8س
 

 : علل: يستخدم مفتاح التشفير الخاص لتوقيع الشيك الإلكتروني؟9س
  

  

 
 
 (2015ص) الشكل في الصفحة السابقةترونية؟  كات الإلكالدفع باستخدام الشي خطوات : ما هي10س

  

  

  

  

  

  

الشيكات الإلكترونية بالنسبة للتاجر؟فائدة  هي: ما 11س
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  يقارن بين الشيكات الإلكترونية والشيكات التقليدية الآتيالجدول 

 الشيكات الإلكترونية الشيكات التقليدية وجه المقارنة
 الجهة المصدرة

 كيفية التوقيع
 التحقق من هوية الدافع 

 التحقق من توفر المبلغ

 ( B – Cدفع الإلكتروني في أنموذج ) وسائل ال -2

 ( ؟ B – Cأنموذج  )  خصائص : أذكر اثنتين من1س
 B – B 

  

 (2014)ص (2010)ش ( 2007) ص   ( ؟  B – Cالدفع في أنموذج  )  وسائل : ما هي2س

 البطاقات أ(

 (؟ B –Cيتمكن من استخدام البطاقات كوسيلة دفع في أنموذج)  حتىمن التاجر المطلوب : ما هو 3س
  

  

  

( الحصول على شهادة رقمية  B –C: علل: يجب على التاجر عند استخدام البطاقات كوسيلة دفع في أنموذج ) 4س
وتوقيع إلكتروني.

 عن الوسيلة التقليدية؟ ( B – C): بماذا تختلف وسيلة الدفع باستخدام البطاقات في أنموذج 5س

 (؟B –Cالبطاقات إلى درجة عالية من الحماية عند استخدامها كوسيلة دفع في أنموذج):علل:تحتاج 6س
  

 المستخدم لتأمين الحماية لمعلومات البطاقة عند إرسالها لموقع التاجر؟ البروتوكول : ما هو7س
 SSLSecure Socket Layer 

  

(Secure Electronic Transaction protocol (Set) ) 
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 SETبروتوكول  SSLبروتوكول   (2010)ص أوجه المقارنة

 تهاالأطراف التي يتحقق من هوي
 التحقق من حصول الأطراف على الشهادة الرقمية

(B-C)البطاقة في نموذج أسلوبعند استخدام للمعلومات  الحماية توفيرالتي يمكن من خلالها  الوسائل:ما هي 8س

 (SSL)Secure Socket Layer

  Set 

لليدفعات   الدفع بالبطاقة الائتمانية المشفرة باستخدام بروتوكول التبادل الالكترونيي الآمين  : علل لا يصلح استخدام 9س
دولارات؟ 10التي تقل عن 

 ملاحظة: 

SET

www.cybercash.com 

 الدفع بضمانة طرف ثالث. ب(

: علل: عند استخدام الطرف الثالث كوسيلة دفع فإن ذلك يعطي المشتري حماية أكبر10س

؟( B – C )في أنموذج  ملية الدفعفي ع الطرف الثالث: ما دور 11س

 ؟ كل من المشتري والبائع لاستخدام طريقة الدفع بضمانة طرف ثالث إليه: ما الذي يحتاج 12س

 ملاحظة: 

PIN

  

 

  ؟( B – C )الدفع بضمانة طرف ثالث في أنموذج آلية)خطوات( : ما هي 13س

 (PIN) 
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 .الآتي ن طرف ثالث كما هو موضح في الشكلتتم خطوات الدفع بضما*. 

 (ققها الطرف الثالث يحالتي  لفائدةا)       : كيف يحقق الطرف الثالث أرباحه من خلال هذه الطريقة؟14س

ملاحظة
  

  

  

الشيكات الإلكترونية ج( 

 ؟والحصول عليها : كيف يمكن للمشتري التعامل بالشيكات الالكترونية 16س
 

 echechsecure.com

 ( Smart Cardsالبطاقات الذكية )  د( 

؟البطاقات الذكيةب وضح المقصود: 17س

 البطاقة الذكية؟ استخدامات : ما هي18س
 

 البطاقة الذكية لتسجيل الدخول والخروج من المدرسة. : الطلاب في هونج كونج  يستعملون مثال
 

 مقارنة بالبطاقة المغناطيسية؟ التخزينية: بين قدرة البطاقة الذكية 19س

 قيمة النقدية على البطاقة الذكية؟: كيف يتم تخزين ال20س
(ATM)

ماذا يحتاج المستخدم حتى يستخدم القيمة النقدية في البطاقة الذكية ؟ إلى: 21س
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 الوسائل المريحة للمشتري وللبائع. من وسيلة الدفع بالبطاقة الذكية : علل: تعد 22س
  

  

 : أذكر أمثلة لمؤسسات توفر خدمة البطاقة الذكية.23س
 Blue American ExpressMondex 

 

 ملاحظة:
 

 

 ( : فوائد تطبيق البطاقة الذكية ) في المجالات التالية (:3-6إجابة النشاط )
النقل العام 

المستشفيات والرعاية الصحية 
 

بطاقة الطالب المدرسية 
 

مراكز ودوريات الأمن العام 
 

 ( C – C. وسائل الدفع الإلكتروني في أنموذج ) 3
 

Ebay؟C – C: ما هي أشهر المواقع من النوع 1س

 ؟C – Cفي أنموذج  وسائل الدفع: ما هي 2س

 ملاحظة: 

  

 paypal الأفراد؟على نظام يسمح بالتبادل المالي بين مثالًا : أذكر3س

 في التبادل المالي بين الأفراد؟ paypal: ما هو دور نظام 4س
 www.paypal.com

  

  
 

http://www.paypal.com/
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(C-C)في التبادل المالي بين الافراد ؟ Paypal: ما دور موقع 5س

 : أذكر مثالًا على مواقع تسمح بالتبادل المالي بين الأفراد؟6س
                                          1. www.paydiect.yahoo.com          2. www.paypalcom 

 في هذا النوع الشركة هي التي تقوم بعملية الدفع والتحويل المالي. ( C – B. وسائل الدفع الإلكتروني في أنموذج ) 4

                ؟C – Bالدفع في أنموذج وسائل  ما هي . 1

C-B))ما هو الاتفاق المبرم بين المستهلك والشركة في . 2

 الإلكترونية التالية:التجارة الإلكترونية الذي يستخدم وسائل الدفع  نموذج أذكر(:  2007) ش سؤال 
B-CB-B

 .تصنيف وسائل الدفع الإلكتروني 

. وضح أربعاً من هذه معايير: يمكن استخدام وسيلة الدفع لأكثر من نوع من أنواع التجارة الإلكترونية اعتماداً على عدة 2س
 (2015)ش (2013)ص (2008)ش؟ المعايير

  

  

  

 

  

  

 

  

  

 

  

 (2012( )ص2008) ش( مقارنة طرق الدفع 4-6إجابة النشاط )

 الدفع بضمان طرف ثالث النقد الإلكتروني 

   الحاجة لبرمجيات خاصة

  مستوى الأمن

   طبيعة السلع التي يمكن شراؤها

http://www.paydiect.yahoo.com/
http://www.paydiect.yahoo.com/
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ثالثأ: أثر التجارة الإلكترونية على العمل البنكي
 (2015ص) (2014)شالبنك؟ب وضح المقصود: 1س

؟: مم يتكون الجهاز المصرفي2س

؟البنوكأنواع  : ما هي3س
 وهناك أنواع أخرى للمصارف

 

 ية:البنوك المركز -1
 

 (2014)ش(2011)ص) خصائص ( البنك المركزي؟ وظائف: أذكر 4س
 banknote 

  
  

 

  

  

 ملاحظة مهمة جداً جداً: 
(2015)ش )علل(

)علل(
 (2016ش))علل(

 المصارف التجارية: -2

(2016ش) : علل: تسمى المصارف التجارية بمصارف الودائع؟5س
 

 

 

      أم مؤسسات وشركات؟ أفراداً أكانوالعملائها سواء  المصارف التجاريةالتي تقدمها  الخدمات المصرفيةأذكر أهم : 8س
 (2013( )ش2010)ص                                                                                                                                                    

 

 
 

 (2014)صدوره تجاه الحكومة   4،5نقطة 

 )بنك الحكومة(

دوره تجاه البنوك 

 (2014)شالأخرى 
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  (كية)المصارف التجاريةالتجارة الإلكترونية على الأعمال البن اوتكنولوجيالمعلومات  اتكنولوجير في التطوما هو أثر :9س
 ( 2007)ص     (2015)ص

  

  

  
 

  
 

  

  

 

  

  

وضح كيف أدى التطور في تكنولوجيا التجارة الإلكترونية وتكنولوجيا المعلومات إلى تغير في حاجات عملاء البنك؟: 10س
(2009ش)

ATM / EPOS / Mobile Banking  ؟الخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها البنوك قنوات :أذكر 12س

ةتوسعت البنوك في تقديم خدماتها الإلكترونية وتنوعت قنوات الخدمات المصرفي علل13س

 العملاء؟ ( على ATM, EPOS: ما هو دور ) أثر( هذه القنوات ) 14س
  

 ( 2007) شعملائها من قيود الزمان والمكان؟ ضية(الافترا):علل: لماذا حررت البنوك الإلكترونية15س
 E-MOBILE 

  

: علل: توجهت إدارة الكثير من البنوك نحو استخدام شبكة الإنترنت كوسيط للعمليات البنكية. // علل: ظهور 16س
 (2015ص) .ضيةالافتراالبنوك 

1.07

0.54

0.27 

0.01 
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 (2007)شلعملائها؟ ضيةالافترا تقدمها البنوك  التيالخدمات المالية : أذكر 15س
  

 
 

لتسويق بعض الخدمات مثل:  خدمات دعائيةلى الخدمات المالية فإن هذه المواقع توفر ملاحظة: إضافة إ

 (2014)ص؟البنك الإلكترونيب وضح المقصود: 16س

 ثلاثة اذكرها مستويات إلىيمكن تقسيم مواقع البنوك الالكترونية على الانترنت حسب الخدمات التي توفرها : 17س
 (2016ش) (2015)ش (2014)ش (2013)ش (2012)ش (2010)ش (2009)ش (2011،ش2009)ص                                                                   

 information 

  
 

 communicative 

  
 

 transactional(2015ص) 

  

  

 

 الأعمال البنكية. ارابعاً: تكنولوجي
: على ماذا تعتمد الأعمال المصرفية القائمة على الإنترنت؟1س

 س: ما هي الوسائل التي يتم الاتصال من خلالها بين أجزاء الشبكات في بيئة الأعمال البنكية؟
 

 

 : ما هي وسائل ربط أجهزة الشبكة بعضها ببعض؟2س

: ما هي الفائدة من استخدام نظام الشبكات على الأعمال البنكية؟3س

 (؟) نقل الأموال بين البنوك إلكترونياً ( Electronic Fund Transfer EFTما المقصود ب ) : 4س
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 : بماذا يرتبط المركز الرئيسي للبنك وباقي فروعه؟5س
 

  

لتسوية اللازمة عليهاالخاصة بالعملاء وإجراء : ما الذي يساعد في سرعة تداول البيانات ا6س
 

  

  التي ترتبط بها البنوك؟(  EFT) المكونة لشبكة التحويل المالي الالكتروني أنواع الشبكاتر أهم : اذك7س
 (2015)ش (2014)ش (2013)ص (2012)ص (2011)ص (2009)ش (2008)ش                    

 ATM 

(ACH)SWIFT 

 

  (ATM)شبكات الصراف الآلي. .1

 : ما هي الجهات التي ترتبط بشبكة أجهزة الصراف الآلي؟8س
 

 : ما هي أماكن تواجد أجهزة الصراف الآلي؟9س
 

 

 ) ميزات ( من استخدام أجهزة الصراف الآلي؟ الفوائد : ما هي10س
  

  

  

: علل:  يمكن للعميل سحب المبلغ من أي جهاز صراف آلي تابع لبنك آخر؟11س

: متى يمكن للعميل استخدام الصراف الآلي للسحب من بنوك دول أخرى؟12س
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(EPOSشبكة نقاط البيع.) . 2

 : وضح عمل شبكة نقاط البيع؟13س
  

  

  

  

 (ACHشبكة المقاصة الآلية.)  .3

 : ما المقصود بغرفة المقاصة؟15س

 الشيكات بطريقة يدوية؟ / وضح آلية عمل المقاصة اليدوية؟   تسوية آلية عمل: وضح 16س
 

 

 

 

 

 تسوية الشيكات  مشاكل وسلبياتما هي أهم : 17س
 ؟بالمقاصة اليدوية               

 

  

  
 

 ؟بالمقاصة الآليةالشيكات بين البنوك  آلية تسوية: ما هي 18س
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Magnetic Ink Character recognition (MICR)يطلق على الخط المشفر ملاحظة:

 الهيئة العالمية للاتصالات المصرفي والمالية( شبكة سويفت)شبكة .5

 ومقرها  وبغرض أتمتة التيليكس. 1973أنشئت )سويفت( سنة 

 من شبكة سويفت؟ الأساسية: ما هي الفائدة 20س
 

  

 

: ما هي مهمة شركة سوفت؟22س
 (2012)ش                      

 ملاحظة:
  

  

  
 

 مقارنة بيت البنك العادي والبنك الإلكتروني:

 لإلكترونيالبنك  ا البنك التقليدي وجه المقارنة

 . البيئة1

 

 

 . المستخدم2

  

. البنية 3
   التحتية

 . وقت الخدمة4
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 خامساً: إنجاح الأعمال البنكية.
 القضايا الملحة في مجال بنوك الإنترنت من: 

 

 

 
 

 (20132016، 2012)ش (2007)صوضمان ميزة تنافسية؟ لإنجاح الأعمال البنكيةالتي يجب مراعاتها الجوانب  : عدد1س

 

 . تمييز الخدمات والمنتجات التي تقدمها.1
 

 .عن البنوك الأخرى لجذب العملاء والمحافظة عليهم أن يهتم بالتميزالبنك الإلكتروني على : علل: يجب 2س

 موقع بنك ما على الإنترنت عن مواقع البنوك الاخرى من حيث الاهتمام بجذب العملاء إليه بسهولة، من  يتميز :3س
 (2014)ص، أذكرها. لإجراءاتا خلال مجموعة من           

  

  

 تبنّي المفهوم الحديث للتسويق المصرفي.. 3

 

للتحيول إلى  يستلزم القييام بعيدة أمور.  لضمان نجاح الأعمال البنكية،وث للتسويق المصرفي يعد مهماً : إن تبني المفهوم الحدي4س
 (2015)شكيان تسويقي، أذكر ثلاثة منها.

 

  
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 توفير الدعم الداخلي لأنظمة بنك الإنترنت.. 4

 ؟ االتكنولوجي: كيف يمكن للبنك من ضمان تحقيق الاستفادة القصوى من 5س
 

 : علل: يجب على البنك إعادة تصميم مراحل تقديم الخدمات المصرفية؟6س

 

 بات نجاح الخدمات الإلكترونية؟: ما هي أهم متطل7س
hardwaresoftware 

 

 : كيف يمكن توفير الدعم الداخلي لأنظمة بنك الانترنت؟8س
المتراسيلة عيبر النظيام    الحمايية والأمين للمعلوميات    بن عوامل إنجاح البنيوك الإلكترونيية الاهتميام بدرجية كيبيرة      : م8س

 (2010)ص. عدد ثلاث منها؟عدة أمورالإلكتروني من خلال 
 

  

  

  

  

 (Firewall) 

 مع الإنترنت. . مكاملة خدمات الهاتف2

 .سواء بالتحدث مع الموظف أو من خلال الرد الآلي تقدم البنوك الخدمات البنكية عبر الهاتف من خلال مراكز الاتصال 

: وضح المقصود بمكاملة خدمات الهاتف مع الإنترنت؟9س 

 

 ATMيمتلك  3كم ينتهي دوامه الساعة  40أحمد موظف في قرية صغيرة أقرب بنك يبعد عنه :)من أسئلة الوحدة(  6س
البنك الصراف أن الراتب لم يصل  كم ولكنه لبنك آخر، أحياناً عندما يراجع 10يبعد عن سكنه  ATMأقرب جهاز 

 (2010)ص .للحساب. أيهما انسب لأحمد استخدام البنك التقليدي أم الالكتروني
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 التةويق الإكتروني ةامبع الوحدة ال

 وإدارة علاقامت الزبامئن

 التجامرة الإلكتروني 

 أولًا: العلاقة بين الشركة وزبائنها.
 

 قات بين أي شركة وزبائنها هامة جداً.:علل:تعد العلا1س
  

  

 (2015)ص (2014)ش، أذكر ثلاثاً منها؟الأنشطة: يندرج تحت العلاقة بين الشركة وزبائنها مجموعة من 2س
  

 : إلى ماذا يهدف كل من التسويق والبيع؟ ) توضيح للسؤال السابق (3س

 

 

 : ما أثر التقنيات الحديثة من أجهزة وإنترنت وبرمجيات على نشاطات المؤسسة؟4س
 : علل: يعد استعمال التقنيات الحديثة من أجهزة وإنترنت وبرمجيات من العناصر المهمة لتطوير نشاطات المؤسسة.4س

  

  

  

 

 : علل: اهتمام المؤسسات بالتسويق.5س

 

متى تزداد أهمية التسويق؟ 6س
 

/mohammad.tawfeeq.fareshttps://www.facebook.com

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares
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 ثانياً: التسويق الإلكتروني.
 (2015)ش التسويق التقليدي؟ب وضح المقصود: 1س

 التسويق؟ أنواع: أذكر 2س
 

 :ما هي الأعمال التي تشتمل عليها مفهوم التسويق التقليدي؟3س
  

 

  التسويق التقليدية؟ وسائل: ما هي 4س
  

  

: ما هو وجه الشبه بين أنموذج التسويق التقليدي وأنموذج التسويق الإلكتروني؟5س

: ما هو الفرق ) الاختلاف (بين أنموذج التسويق التقليدي وأنموذج التسويق الإلكتروني؟6س

 ملاحظة: 
 

 

  
 

 : كيف يمكن توظيف الإنترنت في عملية التسويق؟7س
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 : علل: التسويق الإلكتروني لا يتطلب انتقال المشتري إلى موقع البائع ولا انتقال البائع إلى مكان المشتري؟8س
  

 وني؟ / علل: طرق التسويق الإلكتروني يقلل التكلفة على المشتري. : أذكر ميزتين للتسويق الإلكتر9س
( 2008) ص           

  

 

  

 

 (2014)ش (2013)ص (2011)ص؟ أهدافه؟ واذكر التسويق الإلكترونيب وضح المقصود: 10س

 في المؤسسة، عدد   تغييرات إيجابيةيؤدي إلى إحداث إن استخدام التسويق الالكتروني كداعم للتسويق التقليدي : 11س
 (2015ص)؟أربعاً من هذه التغيرات               
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 التسويق الإلكتروني )وسائل (  طرق

 (2011،ش2009ش،2008)شالمستخدمة في التسويق الإلكتروني؟ الطرق ) الوسائل (: ما هي 1س

  

SMS

 

 بناء موقع الشركة على الإنترنت. -1

 (2011)ص  : علل: يعد بناء موقع الإنترنت أول الحلول التي تقررها الشركة لتسويق نفسها ومنتجاتها.1س

(2014)ص. أذكر ثلاثاً منها؟الاستراتيجيات التسويقيةللشركة إلى تحديد عدد من  بناء موقع: يحتاج 2س
  

 

  
 

  
 

الذين تسعى للتأثير  تحديد طبيعة الزبائن: من الاستراتيجيات التسويقية التي تحددها الشركة عند بناء موقعها، 3س
 عليهم والأسواق التي تسعى الوصول إليها. وضح ذلك؟

 

 

سسة التسويقية الاهتمام بمجموعة من متطلبات النجاح وعوامله. أذكر في تحقيق أهداف المؤ نجاح الموقع: من أسباب 4س
 (2014)ص (2013)ص (2013)ش (2012)ش (2009()ص2010)ش؟ لالعوامأهم هذه 

 

  
 

  
 

  
 

  

  

 

 .كافيين اسة وتحليلوامل نجاح  موقع الشركة على شبكة الإنترنت إلى در: تحتاج ععلل: 5س
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 yahoo.com google.comمثال:             استخدام محركات البحث: -2

 ركات البحث كوسيلة من وسائل التسويق الإلكتروني.: علل: استخدام مح1س
  

  
 

 (2007)شأذكرهما؟  ذات الصلة بالشركة.  ة نتائج البحثبدايفي رئيسيتان تجعلان اسم الموقع يظهر  طريقتان : هناك2س
  

Meta Tag 

  

 الإعلان على المواقع المعروفة على الشبكة: -3

 من هذه الطرق؟ طريقتين الشركة بطرق عدة. أذكر الإعلان عن موقع: يتم 1س
 

  
 

 link 

  

 portal 

  

عنها في مواقع مشهورة.  مقابل الإعلانة التي تدفعها الشرك لتحديد التكلفة: هناك عدة طرق يتم الاتفاق عليها 2س
؟الطرقوضح اثنتين من هذه 

 

source viewالويب للإطلاع على الوسوم فيها؟ : كيف يمكن فتح مصدر صفحة3س

 .يالبريد الإلكترون -4

 : علل: أصبح البريد الإلكتروني الوسيلة الأكثر استخداماً لتحقيق الاتصال مع الزبائن.1س
 

 

 (2012)ص (2011()ش2010)ش البريد الإلكتروني في تحقيق الاتصال مع الزبائن. انتشار: علل: سبب 2س
 (2016ش) (2014)ش التسويق الإلكتروني ( استخدام البريد الإلكتروني في أسباب )

 

: متى تظهر فائدة البريد الإلكتروني؟3س
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ملاحظة:

 مع المستهلك الخطوات الأولى من خطوات التسويق الناجح. وضح ذلك؟ ي: يعد اتصال البريد الإلكترون5س
  email 

  

  

  
 

مناسب لهذه الحملة  تخطيط لكترونية لا بد أن يكون هناك: لنجاح الحملة التسويقية التي تعتمد على الرسائل الإ6س
 (2013)ش (2009)شوهذا يشمل ثلاثة أمور . أذكرها؟

   

الرسالة وذلك بالاعتماد بتحضير كترونية يجب الاعتناء : لنجاح الحملة التسويقية التي تعتمد على الرسالة الإل7س
 (2014)ص على عدة أمور. أذكر أربعاً منها؟

يق هدفها من الاتصال بالزبائن. أذكر معلومات مقنعة ومغرية حتى تنجح الشركة في تحق الرسالة: يجب أن تتضمن 8س
 (2016ش) (2013)ص (2011)ص ؟المعلوماتخمساً من هذه 

 

 

 

 

 

 ؟وما هو الحل لذلك؟ة:ما هي المشكلة التي يعاني منه الاتصال مع الزبائن بواسطة الرسائل الإلكتروني9س
المشكلة:

الحل:
 

B-B 
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 : حسب الجدول الآتي : قارن بين أسلوب التسويق الإلكتروني والتسويق التقليدي 10س
 التسويق التقليدي التسويق الإلكتروني 

 (2016ش) التكلفة
 الفاعلية

 (2016ش)الإعلام وسائل
 (2016ش)الزمان والمكان

التواصل مع 
 (2016ش)الزبائن

سهولة معاينة منتجات 
      (2016ش)الشركة

)غير ممكن(                                                 
ممكن( )                      

 حجم الشريحة

التواصل مع الزبائن  طرق
 وجذبهم لمنتجات الشركة

سهل

 )يذكر الطالب الوسائل إن كان المطلوب ذكر الوسائل(
ويذكر )سهل  ، صعب إن كان ذلك هو المطلوب من السؤال(

صعب 

 ملاحظات ختامية: 
 

 

 

 

 

 
 

 

 ثالثاً: إدارة علاقة الزبائن.
 تعريف إدارة علاقات الزبائن -1

 (2014)ش( 2007) ص إدارة علاقات الزبائن؟ ب وضح المقصود: 1س
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(2015)ش(2009)ص اهتمام الشركات بإدارة العلاقات مع الزبائن؟ أسباب()عوامل   : ما هي6س

: من هما طرفا إدارة علاقة الزبائن؟  6س

 (2010)ص؟إجراءاتهاإدارة علاقات الزبائن و  عناصر  اذكر: 7س
 
 

 (2016ش) ؟المستمر بين الشركة والمتعاملين معها للتسوق التقليدي التفاعلالزبائن في  دور إدارة علاقة: وضح 8س
  

  

  

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares

 (2010)ص

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares
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 أهداف إدارة علاقات الزبائن

 

 تابع تفصيل هذا المخطط في الغرفة الصفية......................
https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares

 ونيوجذبهم للشركة وموقعها الإلكتر استقطاب مستهلكين جدد

  

 التوسع في العلاقة مع الزبائن

 

المحافظة على الزبائن الحاليين وتعميق ولائهم 
 وارتباطهم بالشركة

توسيع قاعدة المنتجات والخدمات التي 
 تقدمها الشركة

  

 

 

 

1 2 3 

 الجهود
 مراحل

 

 

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares
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 أهداف إدارة علاقات الزبائن -2

: كيف يمكن للمؤسسة زيادة عدد زبائنها؟1س

 (2014)ص (2010)ش ( 2007) ص ة من إدارة علاقات الزبائن؟ المرجو الأهداف : ما هي2س

ثلاثة من هذه  ، اذكرأهدافالمحققة من خلال عدة  : تسعى المؤسسات باختلاف أنواعها إلى زيادة المبيعات وزيادة الأرباح2س
 (2012)ص (2009)شالأهداف؟ 
  

  

  

 

 الهدف الأول :  إدارة استقطاب الزبائن. أ(
الزبون؟ب وضح المقصود: 1

   (2010( )ص 2008( ) ص 2011ش)الخصائص؟: تحدد إدارة استقطاب الزبائن خصائص   )عناصر ( العملاء المحتملين، أذكر هذه 2س
لشركة  وتبنى هذه الصورة بتحديد مجموعة المحتملين لمنتجات ا صفات وخصائص العملاءيجب تحديد صورة واضحة تحدد : 2س

 . وضحها؟العناصرمن 

  

  

  

  

  

 

 

: تتأثر خصائص ) عناصر ( العملاء المحتملين لمنتجات الشركة بعدة أمور. أذكر ثلاثاً منها؟3س
  

 

 
 

يد النطاق الجغرافي لعملائها: علل: لم يعد لموقع الشركة أو أماكن تواجد معارضها أهمية في تحد4س
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   : علل. تعد الجهود التي تبذلها الشركة في استقطاب الزبائن من أهم الأنشطة لزيادة مبيعاتها 5س
 (2014)شوأرباحها.        

علاقات الزبائن.  وتأتي في المرحلة الأولى للأنشطة المتعلقة  : علل: تعد إدارة استقطاب الزبائن عنصراً هاماً في إدارة5س 
 (2012)ش  .    بذلك.

: أذكر وسيلتين من الوسائل الحديثة باستخدام تكنولوجيا المعلومات المتبعة في تحقيق أهداف الشركة لاستقطاب 6س
 موضحاً إحدى هذه الوسائل؟الزبائن؟ 
  

  

  

  
 

  

 راحل؟ . أذكر هذه الممراحل: تتم عملية استقطاب المستهلك الجديد على عدة 7س

  

  
 

  
 

  

 

 .قد يتم الاتصال الأولي عندما يزور المستهلك إحدى المعارض أو نقاط البيع المباشرة 

 

 : ما هي الطرق التسويقية المتبعة للاتصال مع الزبائن؟1س
  

(2014)ش؟وضح هاتين الطريقتين  ل الزبائن على الرسائل التسويقيةعتمد الشركة على طريقتين في التعامل مع ردة فع: ت2س

 (2016ش) 

  

  
 

 (2016ش) (2014)ص .2

  

  
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 توضيح:
  

 

 

 انات؟: كيف يتم الحصول على المعلومات الخاصة بالزبائن لبناء قاعدة بي1س

 ملاحظات:
  

  

 

 C-BB-B 

المرجوة من الاستمارة الإلكترونية؟الأهداف  : ما هي2س
 

 

 
 

 

  

  

  
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ستمارة. بناءً على المعلومات التي تم الحصول عليها منهم بواسطة الا مجموعات : يتم تصنيف العملاء ) الزبائن ( إلى3س
 (2015ص) وضح هذه المجموعات؟

  

 

 

  

 

 
 

  

 

 
 

  
 

 كيف يمكن التعامل مع هذه المجموعة. أو : : ما هي طرق  التعامل مع هذه المجموعة ) الرابعة (؟4س

 افظة على الزبائن.الهدف الثاني: إدارة المح ب(   
:علل: إن المحافظة على الزبائن ومنع انتقالهم من الغايات الرئيسية التي يجب على نظام إدارة العلاقات مع الزبائن1س

تحقيقها؟

 (2015ص)ة على الزبائن؟إدارة المحافظب وضح المقصود: 2س

    المحافظة على عدة شرائح مختلفة من الزبائن. أذكر ثلاثة أمثلة على هذه   المحافظة على الزبائن: تشمل إدارة 3س
(2015ش)؟الشرائح             

  
 

  
 

 

 
 

: علل: تعطي الشركة الأولوية والاهتمام للشريحة الأولى.4س
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: على ماذا ترتكز سياسات الشركة في الحفاظ على الزبائن؟5س
  

  

  

(2014)ص (2009)ص (2007) ص.من شركة لأخرى.اذكر أربعة منها تسرب الزبائن:هناك مجموعة من الأسباب التي تؤدي إلى 5س

  

  

  

  

  

التي تحتاجها الشركة للمحافظة على زبائنها اتجاهات عدة. أذكر ثلاثاً منها؟ الجهود : تشمل6س
  

 : كيف يمكن المحافظة على الاتصال مع الزبائن؟1س
(2015ص) ( 2007) ش،ص ؟ لإدامة الاتصال مع الزبائنالمتبعة  الطرق: ما هي 1س

  
 

  

  

  
 

  
 

( 3: أذكر ثلاثة أمثلة للعروض التي تقدمها الشركة لزبائنها؟  ) توضيح نقطة 2س
  

 

( 5: أذكر ثلاثة أمثلة للخدمات التي تقدمها الشركة للمستهلك على الموقع. ) توضيح نقطة 3س
  

 
 

 متابعة عملية البيع؟ وكيف يتم ذلك؟ وضح المقصود: 1س
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: ما الفائدة من متابعة عمليات البيع؟2س

(2013)ش (2011)ص .لمتابعة عملية البيعالتي تقوم بها الشركة  الإجراءات والمعاملاتاذكر أربعة من : 3س
  

 

 

 

ملاحظة:

أذكر ثلاثاً   خدمة ما بعد البيعيجب توافرها على موقع الشركة الإلكتروني لتعزيز التي  علوماتالم هناك مجموعة من: 1س
 (2015ش) (2012)ص ؟ من هذه الخدمات

  
 

  
 

  

  
 

 FAQ 

 Online Communities 

  
 

 ة التغذية الراجعة في العلاقة مع الزبائن (س:علل: تهتم الشركة بقياس مدى رضا الزبائن؟) أهمي
(2015)ش (2011)ص ( 2008) ص س: يعتبر التعرف إلى مدى رضا الزبائن عن منتجات الشركة عنصر أساسي لنجاح الشركة

  

  
 

الهدف الثالث: التوسع في العلاقة مع الزبائن. ج( 
:: التوسع في العلاقة مع الزبائن1س

(2016ش)  

 ( 2008/ ش 2007ش )التي توفرها لزبائنها؟ توسيع قاعدة السلع والخدماتيقها في التي تسعى الشركة لتحق الأهداف:ما هي 2س
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ملاحظة:

: كيف يمكن للشركة إقناع عملائها باستمرار التعامل معها؟3س

 لا تنس الهدف الرابع: توسيع قاعدة الخدمات والمنتجات التي تقدمها الشركة () 

  259صفحة  2مثال
 البنوك وإدارة علاقات الزبائن.

تعميق العلاقة مع الزبائن من خلال عدة إجراءات. أذكرها؟س: إن الطريقة التي يتبعها البنك مع الزبائن تهدف إلى

  

 
 

  

ATM 
 

  
 

  

  

 فوائد نظام إدارة علاقات الزبائن. -3

(2011)ص (2008)ش. أذكرها؟الفوائد الشركات العديد منفي لإدارة علاقات الزبائند نظام : يحقق وجو1س
 

 

 

التسويق التي تبذلها الشركة. ت الزبائن انخفاض تكلفة جهودا: علل: من فوائد نظام إدارة علاق2س

 
 

)علل(ملاحظة
(2012)ص
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 وظائف نظام علاقات الزبائن المحوسب. -4

(2008)شتكنولوجيا المعلومات في بناء أي نظام محوسب؟ بين أهمية استخدام -: أ1س
 

 

 

( 2008) ص باستخدام تكنولوجيا المعلومات في بناء نظام علاقات الزبائن المحوسب؟وضح أهمية معلومات الزبائن -ب

(2013)ص ( 2008( ) ص  2007) ش ؟ بنظام علاقات الزبائن المحوس ( أجزاء ) أنظمة فرعية: عدد 3س
  

 لياتي.النظام العم أ(

: وضح عمل النظام العملياتي؟1س

(2009)ص التي يتم إنجازها ضمن العلاقة مع الزبائن في النظام العملياتي؟ العمليات: وضح 2س

  

 

 
 

  

  

  
 

  

 

 
 

وجيا في عملية المبيعات؟: ما هو الهدف من استخدام التكنول3س

 (2011)ش
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 النظام التفاعلي.  ب(

( 2007) ص النظام التفاعلي؟ وضح عمل هذه النظام؟ ب وضح المقصود: 1س

يتيح النظام التفاعلي إلى التفاعل مع الزبائن والاتصال معهم باستخدام وسائل تكنولوجية حديثة. اذكر أربعاً  من : 2س
(2015ص)(2014)ش (2013)ش ( 2007) ص  ؟هذه الوسائل

SMSe-mail 

video conferencingwebsites 

 النظام التحليلي. ج(

 النظام التحليلي؟ وضح عمل هذا النظام؟ب وضح المقصود: 3س

 : ما الهدف من المعلومات التي يتم جمعها في النظام التحليلي؟4س

 
(2015ش)) راجع المخططات ( التي يشملها النظام التحليلي؟ العمليات : ما هي5س

  

 
 

  

 
 

  

 

: ما الفائدة من تحليل معلومات الزبائن؟6س

 : ما الفائدة من تحليل توجهات الزبائن؟7س

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares

 

https://www.facebook.com/mohammad.tawfeeq.fares

