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 ()                                                                                                                     3م لتجارة اللكترونية ا

  مبادئ الحماية وأمن المعلوماتمبادئ الحماية وأمن المعلوماتالوحدة الاولى : الوحدة الاولى : 

 لحاجة إلى حماية الشبكات لحاجة إلى حماية الشبكات أولا : اأولا : ا
                                                                                                                                                                                                         ؟  علل تتميز شبكة الانترنت بالانفتاح  وانعدام السيطرة المركزية س: 

 لانها تتكون من مجموعة شبكات الحاسوب المتصلة مع بعضها بعضا من خلال وسائل اتصالات  تسمح لمستخدميها بالانتقال من شبكة لاخرى

؟    أو الاكثر شيوعا  هديدات والمخاطر التي تهدد أنظمة الشبكات المتصلة بالانترنتتالس: ما 
 حصنة طرواده  :  وهي    أ. الفيروس      ب. الدوده     ب. أ الفيروسات التقليدية والبرامج الخبيثه. 

                                                                                                                                                                                                                                                                         : قيام اشخاص من غير المخولين بالدخول الى النظام عن طريق بعض الثغرات في اساليب الحماية بهدف الاطلاع عليها او تخريبها  الاختراق. 2

                                                                                                                                                                                                                                                                    بكة : مراقبة حركة المعلومات على الشبكة من خلال برنامج لسرقة المعلومات المملوكة من اي مكان على الش  التنصت.  3

                                                                                                                                                                                              : الاساءة بالتنكر كشخص اخر أو باستعمال عناوين البريد الالكتروني المزيفة                     انتحال الشخصيه. 4

                                                                                                                                                                                                    : سرقة معلومات بطاقات الائتمانية والوصول  لملفات التي تحوي معلومات البطاقة على خادمات المواقع التجارية                    احتيال البطاقات الائتمانية. 5

                                                                                                                                                                                                                                                                                                     تخدمين                      : اغراق لصوص الكمبيوتر موقع الويب بالمرور عديم الفائدة مما يؤدي الي تعطيل الشبكة وحجب الخدمة عن المس حجب الخدمة. 6

 

                                                                                                                                  :  برامج أعدها أشخاص بهدف التخريب وشطب البيانات من ذاكرة الحاسوب                                                               الفيروسات

                                                                                ( )  تعمل من خلال برنامج آخر  / قدره نسخ ذاتها  /  تنتشر بالبريد الالكتروني  أو المحمله من الانترنت  مثل : تشرنوبل

 

                                                                            دون الحاجة لبرنامج آخر تسمى ) برامج استهلاك الذاكرة  (  برامج يقوم بتكرار نفسه ينتقل خلال الشبكات يعمل بصوره مستقله علل:   الدودة

  ميلسيا  يصيب معالج نصوص                                                    worm /للتسلية أو رسائل الكترونيه / يكرر نفسه عندما يحمل بالذاكره  مثل)  ليس له شكل معين / على شكل برامج 
                                                                                                                    الانترنت ؟ ما هي المخاطر التي تهدد المعلومات المتناقلة عبر س: 

 الاعتراض من جهات  غير شرعية أو من قبل المتلصصين مما يعرضها للتغير أو الاستعمال غير القانوني  

 ؟  خطا " اي اكثر الا قبل المستخدمين الداخليين"  تعد أنظمة المعلومات عرضة  بشكل أكبر للاعتراض من  :  علل

  : لانهم بمأمن من اساليب الحماية الخارجية كحواجز العبور واساليب التشفير  ,  وبمقدورهم الدخول للانظمة بشكل اكبر من الخارجيين  الجواب

 

 انفسهم من مستخدمي الشبكة. اختراق داخلي : 2      تجاوز اساليب الحماية وحواجزر العبور. اختراق خارجي :  1:     انواع الاختراق
 : الدخول بهدف التخريب     المخربون : الدخول بهدف الاطلاع فقط    /   المتسللون 

 : برامج تبدو ظاهريا مفيده الا انها تقوم باعمال اضافية غير مشروعه كحذف الملفات أو التجسس  حصان طرواده
لاتصالات ) الانترنت ( وتتمثل بــ ) صورها (                                                                : نوع جديد من الجرائم أوجدته تكنولوجيا المعلومات وا جرائم الكترونية 

 . سرقة كلمات المرور4   الاختراق عمليات . 3       لسرقة الاجهزة . عمليات السطو2. سرقة ارقام بطاقات الائتمان       1

                                                                                                                                                                                                         ؟  علومات والشبكات المتصلة بالانترنت  علل من الضروري توفير الحماية للمس: 
  يتها التجارية المالية    / للمحافظة عليها من العبث أو سوء الاستعمال  / منع الخسائر المالية التي قد تتعرض لها الشركات  بسبب  قيمتها وأهم

 عدد متطلبات  واجراءات  حماية الشبكات  المتصلة بالانترنت والمستخدمة في نمو التجارة الالكترونية ؟س: 
 فيه . حماية خادم الويب و البيانات المخزنة1

 . البيانات المالية (2. كلمة السر  1:   امثلة عليها. حماية البيانات المتراسلة بين خادم الويب والمستخدم    ) 2

                                               . حماية حاسوب المستخدم والأجهزة المستخدمة للاتصال بالانترنت ) من الفيروسات وحماية معلوماته الشخصية (                         3

                                                                                                                                                                                                         ؟  الالكترونية    ةعلل من الضروري حماية خادم الويب والبيانات المخزنة وذلك لحماية الشبكات في نمو التجارس: 
  ات حتى يستمر الخادم في عمله ولا يتمكن من الوصول الى البيانات الا الاشخاص المخولين ولا يتمكن من تغيير البيانات الا من لديهم صلاحي

  . معلومات3. برامج               2      . أجهزة       1   مما يتكون نظام الحاسوب ؟س: 
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 ثانيا : خيا ات الحماية الماديةثانيا : خيا ات الحماية المادية
 حماية شبكة خادم الويب والبيانات المخزنة عليه يمكن تحقيقها من خلال عدة خيارات ؟

                                                        ولهم للمعلومات                                        . التحقق من شرعيّة استخدامهم ووص2. التحقق من هويّة المستخدمين                                          1

. برامج مضادّة للفيروسات4. طرق الحماية من التهديدات الطبيعية ) الزلازل (                    3

 ساليب متنوعة ؟بالشبكة لخلال التحقق من هوية المستخدمين الذين يدخلون  يتم حماية شبكات خادم الويب والبيانات المخزنة عليه من
                   مجموعة من الحروف والارقام يتم طباعتها عند الوصول إلى النظام وتظهر كنجوم                                                         :              كلمة السر.    1

            :        بطاقة تحتوي على معالج دقيق لديه القدرة معالجة البيانات وتغييرها وتحتوي على كلمة سر لزيادة الأمن                     ة الذكيةالبطاق.  2

 :     نظام يهتم بالتحقق من شخصية الفرد اعتمادا على خصائص فسيولوجيه وسلوكيةالبصمات العضوية. 3
    ؟ لعضوية س: انواع البصمات ا

  . الصوت 3.   بصمة قزحية العين     2.  بصمة الاصابع        1

    ؟ س: خطوات التحقق من  الشخصية بالاعتماد على بصمة الاصبع  
قاعدة البيانات    -مطابقة    -معالجة البصمة   -جمع البيانات   

  ثم التحقق وتنفيذ البرنامج  -نعم   -

  

 عبو  عبو  ثالثا : حواجز الثالثا : حواجز ال
    ؟ س: عرف   " حاجز العبور " ؟؟

                                              برنامج او جاهز يسمح بمرور الرسائل الخاصة بالمستخدمين الخارجيين الى شبكة المؤسسة المحلية أو مواقعها على الانترنت 
  نه  عتبر  لممر  لوحيد  ين  بكة  للانهرننه  شبكة  لور ة  لمحليد لا        الخاصة ؟يتم توصيل حاجز العبور بين شبكة الانترنت وشبكة الشركة س: 

ها حجدهجهاز بحجم لوطايت  ت تكط ي  لوركةات لمحليد  شلوحلست  بحدث عترل عيى تح ع  مص ر لوكدانهات لمم سي  شت    ؟  س: عرف  " موجه حزم المسارت "
 رادل عيى مجرحع  من لوقحلع  عر  لي ى يحليات  للى لوط ف لممسبقكل لعب

  HTTP. تحردل شتنزعل FTP  3. تحردل لمميفات فقط 2. لرسال لو سائل شلسبقكالها    1 ؟ ؟    س: يتوافر في حاجز العبو  منافذ مخصصه لخدمات

ما هي القواعد التي يتم بموجبها الرفض والسماح لحزم البيانات من الدخول للشبكة حسب حاجز  العبور ؟س: 
  TCP / IP. نهحع لور شتحةحل لممسبخ م : مثل  3      .  شجه  يزم  لوكدانهات للخارجدّ      2عنحلن مص ر يزم  لوكدانهات للخارجدّ         . 1

                                                                                                                                                                                                        ؟  س: ما هي انواع حاجز العبور  ووظيفة كل منها  /  ثم قارن بينهم من خلال التأثير على الشبكة وطبيعة الحماية 

    وظائفهوظائفه: :    موجه المسا ات وتصفية الحزم. 1

                                                                                                                                                                                                    . عحف  حماع  يسدط  لا تتدق لوركة                                  3. تح ع  لممسار لوذي سدبم تحجد  للحزم  و     2   لى بكة  لممؤسس  لو لخيد  تصفد  يزم لوكدانهات لوحلردة ل. 1      

    وظائفهوظائفه  proxy serverي نهامج ياسحب عترل عيى جهاز مضدف عسرى يحلي  لوبطكدقات   ::   برنامج حاسوب وسيط. 2

 . عؤث  عيى لدلء لوركة  3ق شلمميفات من لوركة  شلودها    . عبحةم لوحسدط بح ة  لوحثائ2. عحف  حماع  عاود  ويركة  من لممبسيين     1      
   دانهات لو لخي  شللخارج  من لوركة  تم  من خلاو اوكف   لانه  عبحةم يرةل لساسي بح ة  لمميفات شلوحثائق : يؤثر الوسيط على أداء الشبكة علل س 

  ابعا : مستويات الحماية باستخدام حواجز العبو   ابعا : مستويات الحماية باستخدام حواجز العبو  
 حواجز العبور ؟بور   أو محددات  س: سلبيات حاجز الع

 . لا تسبطدع  للحراع  يناء عيى محبحى يزم لوكدانهات3. لا تمنع لممسبخ م لو لخيي من تحردل لور لمج عيى للححلسدب لورخصد       2لاتمنع لوفيرشسات      . 1
 اجز العبور ؟قضايا ادارية يجب على مديرو الشبكات المعنيون الاهتمام بها عند تصميم وبناء حوس: 

                           تح ع  مهام ياجز لوتكحر شللخ مات لوتي عسرح يها لش ع فضها  .2       من يدث لسس لوقكحل لش لو فض  . تح ع  سداسات  عرل ياجز لوتكحر1
         ان سدبم ب لء ياجز لوتكحر أم سدبم يناؤه ياور ة  . تح ع  لذل ة4أي لنهحلع ياجز لوتكحر لممناسك  لاسبخ لمات لور ة                     . تح ع  3

2 

 خواطر
 توجيهي



 خامسا : أنواع البيانات المتبادلة الكترونيا عبر شبكة الانترنت خامسا : أنواع البيانات المتبادلة الكترونيا عبر شبكة الانترنت 
تقسم المعلومات والبيانات  المتراسلة أو المتبادله الكترونيا عبر شبكة الانترنت  الى أربع أنواع . اذكرها ؟س: 
                                          ع  شلا تحباج إلى للحراع  شلوس ع  شتحباج للى للحراع  من لوتكث اي  لاطلاع عام  مسبخ مي بكة  للانهرننه  دشن تح متيحمات مبمعلومات عامه . 

                                                                                                                                        يلا قدر  أش ق  تنقل رساو  خاطئ  عن  تصكح س: علل تحتاج الى الحماية من العبث والتشويه للج لئ  /  للأخكار / تتيدرات تسجدل لوطلاب   : 
                       بخ لمها وغاع  غير لوتي تح دها للجه  لمماوة  متيحمات ودس  س ع  إنما لا يحق لأي  نهسخها أش تغديرها أش إعادة لس.  معلومات مملوكه

                                                                                                                                                           ج / رساو  لو ةبحرله  شللمجاسبير /  ةبب شزلرة لورنيد  شلوبتيدم لوسيرة لوذلتد   /  لور لم: 
متيحمات شجحدها شمحبحلها من لس لر لممؤسس   يجب حماعبها دلئرا شيص  لوحصحل إودها شتحثدق عريدات لوحصحل إودها  معلومات سريه   

            ك                                                                                                                            ميفات بخصد  في مؤسس   /  رقم يساب لوتردل في لوكن: 
ا متيحمات ذلت طكدت  بخصد  من يدث لمحلبحى شودس لوحجحد , شيجب حماعبها من شصحل جهات غير مخحو  أش مسرحح لهمعلومات خاصه  

شطيكات لور لء للخاص  ياممؤسس /   لمم ضد   لش لوسجلات  لممتيحمات:
  

 سادسا : المخاطر الأمنية لتكنولوجيا المعلومات التي تواجه الزبون سادسا : المخاطر الأمنية لتكنولوجيا المعلومات التي تواجه الزبون 
المتبادلة عبر الانترنت ؟ والبيانات  ما هي متطلبات حماية المعلوماتس: 

                                                                                                                                                                                                                                                                             لهاللإطلاع عيى لوكدانهات شلممتيحمات لممرنلسي  عر  للانهرننه  من قكل ط ف ثاوث شلا يحق و  للاطلاع أش للاعرنلض ع م    
ط في تكادل لممتيحمات شلوكدانهات لوق رة عيى لوبحقق من هحعّ  لوط ف للآخ  شلوبت عف ينفس من أن عةحن و ى ةل 

عريد  حماع  لوكدانهات ض  لوبغدير أش لوبتحعض عنها يكدانهات أخ ى شعت  أي  لممبطيكات ويبجارة للأوةرنشنهد    
شةذوك لممسبقكلفي ظ شف لتصال متدن  عيى لنهةار قدام  يهذل لوفتل  لوةرنشنهد ع م ق رة لورخص لوذي قام يارسال رساو  

 سابعا : أساليب  تشفير البيانات  سابعا : أساليب  تشفير البيانات  
 يتضمن التشفير عمليتين أساسيتين . اذكرها ؟س : 

 للأصيي عن  لممسبقكلإعادة لونص إلى شضت  فك التشفير : .2  عيى خحلرزمد  متدن  عن  لمم سل  ت مدز لونص يط عق  غير مفهحم  يناء  التشفير .1
 ؟ س : ما هي اساليب او طرق  التشفير 

 . لوبتحعض 2. لوبك عل     1يدث عسبخ م نهحعن  شهرا      يوليوس قيصر
لا ةباي  نهص في مصفحف  عامحدعا شمن ثم ق لئبها لفقدا                                                          إعادة ت تدب للح شف في لونص للاصيي لانهباج لونص لممرف  مث التبديل

 عريد  تغدير للاي ف في لونص للاصيي يناء عيى مفباح مح د من ي شف لش رمحز أش لرقام  التعويض

 
 
 
  

                                                                                                                                                

 عاشرا : القضايا القانونية المتعلقة بالتجا ة الالكترونية   عاشرا : القضايا القانونية المتعلقة بالتجا ة الالكترونية   
 في التجارة الالكترونية . عددها ؟ وادارتههنالك  مجموعة من القضايا المهمة في التشفير والحماية يجب الانتباه لها عند تصميم  وتطبيق 

    . م لعاة قحلنهن  لوبص ع 5. قضاعا قانهحنهد           4, قضاعا تجارعّ         3دح لوبرفير      . إدلرة مفات2.لوبرفير يالأجهزة أم ياور مجدات    1

  : وسهحو  لو خحل عيدها شتغديرها ( علل) أقل ةيف  /  أقل حماع : التشفير بالبرمجيات                         أةث  ةيف   / أةث  حماع :التشفير بالاجهزة
 لانهها تت ها من للاس لر لوتسة ع  شمن مبطيكات للامن لوقحمي                 م  الحكومة  الامريكية بعملية تصدير اجهزة التشفير وانظمتها   ؟س: سبب تحك
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                                                                                                                                                                                                                                                             تسمح فيها القوانين الامريكية بالتشفير   ؟التي الات س: ما هي الح
ل ةانه  لممتيحمات مت شف  لمحلبحى شذلت طحل مح د                                                          ذ. ل2                        . لذل ةانه  لممتيحمات لمم لد ترفيرها ماود  ين  ينحك مت شف   1
          لاغ لض لخ ى  لا عسبخ م لوبرفير . لذل تحلف ت لدو  تفد  لن3

 لعقبات . اذكرها ؟ تواجه عملية التشفير في التجارة الالكترونية مجموعة من اس: 

 . نجاح عريدّ  لوبرفير عتبر  عيى أن لممبتامين  في لوسحق للاوةرنشنهي عسبخ محن تةنحوحجدا لوبرفير نهفسها1
                                                . صتحي  لسبخ لم ط ق لوبرفير شي مجدات  من قكل لممسبخ م لوتادي3. عريدّ  تحزعع لممفاتدح تبطيّب جه ل ةكيرل                   2

                                     .  منع ج لئم للحاسحب3. لمميةد  لوفة ع    2  . للخصحصد  1القوانين الوطنية والدولية تهدف لحماية التجارة الالكترونية من عدة  نواحي ؟س: 
 ؟  الحاسوب س: عدد الامور التي عالجها القانون الاردني لمنع جرائم 

. عتاقب يالحكس أش  ياوغ لم  لش يةيبدهرا ممن عنشء بهادة رقرد  وغ ض للايبدال أش غير مر شع 4      . حماع  لممررني 3. لوبحثدق        2لوض لئب    . 1
                          شميزم  حو  لممقصحد يها لنهراء لوبزلمات مبكادو  شتت  صحدشللاعرنلف ياممتاملات للاوةرنشنهد  : عترنف لوقانهحن للاردنهي ياو سائل لممبكاديجد  لوتقحد للاوةرنشنهد  . 5

  ؟ على المشتري تبليغ المؤسسة المالية بامكانية معرفة الغير لرقم بطاقة الدفع الالكتروني الخاصة به س: 
 اود  ما لم عثك  لهرال لممررني لنه  لوسكب لاعفائ  من مسؤشود  لسبخ لم يساي  يصحرة غير مر شع   شنهقل تكتد  لممسؤشود  للى لممؤسس  لمم

  س: للسجلات الإلكترونية حجية الوثائق الورقية بشرط توافر شروط . اذكرها ؟
 . أن تةحن لممتيحمات لممحجحدة في لوسجل قايي  ويحفظ شلوبخزعن شللاسرنجاع1
 . إمةانهد  لثكات منرئ هحعّ  لو ساو  للاوةرنشنهد  شم سيها3                    . إمةانهد  ليبفاظ لوسجل ياممتيحمات لممخزّنه  فد  يرةل دقدق   2

 س: عدد المعاملات والعقود وفقا للقانون الأردني التي لا يمكن اجرائها الكترونيا ؟
 جدي . يدع للارلضي شما عررنط تس5. يدع للاشرلق لمماودّ       4. لوحقف       3. لوحصدّ        2. لو عاشى لوقضائد       1

                                                                                                                                        ؟ ائل الالكترونية وسلامتها وحجيتها وحماية التوقيع الالكترونيس:  وضع المشروع الاردني مجموعة من القواعد اللازمة لحماية أمن الرس
                                                                يبى عت  دودلا عيى مضرحنهها  . يجب لن عةحن لوبحقدع للاوةرنشنهي محثّقا 2. للاعرنلف ياوبحقدع للاوةرنشنهي ةك عل  ويبحقدع لوبقيد ي                1
مطايق و مز تت عفها ( .2  س عان لورهادة . 1 را إذل ص ر عن للجهات لممتبر ة ير ط ) خلال مّ ة . عت  لوبحقدع للاوةرنشنهي محثّقا تحثدقا سيد3

                                                                                                                              . جه  ت خدص متبر ة في لممرية  للاردنهد  للهاشمد   1ا  أو مسؤولة عنها ؟تصدره اتجه
                                                                      . دلئ ة يةحم  أش مؤسس  أش هدئ  مفحض  قانهحنهدا ياص لر لورهادة 3       ي شو  لخ ى  .  جه  ت خدص متبر ة شم خص  من سيط  مخبص 2
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                                      انواع الهجمات عبر شبكة الانترنت  بالنسبة المئوية ؟س: 

                                                                                        % (  55. الفيروسات ) 1

% (                                                 11من قبل الداخليين ) . الوصول غير المخول 2

% (                                 25. اختراق النظام من خارجه ) 4% (    21. حجب الخدمة ) 3

                                             % (                  22. سرقة المعلومات المملوكة  ) 5

  % ( 11. الاحتيال المالي ) 1% (      11. تخريب البيانات ) 6



  طرق التبادل المالي والبنوك الالكترونيةطرق التبادل المالي والبنوك الالكترونية: :   لثانيةلثانيةااالوحدة الوحدة 

 أولا : أنظمة الدفع الالكترونية أولا : أنظمة الدفع الالكترونية 
                                                                                                                                                                                                                                ايصالات أو شهادات ايداع بمبلغ الوديعة ويحصل على عمولة  يقبل الودائع مقابلكان  أو جهة  شخصالصيرفي : 

                                                                                                                                                                                                   ؟  في إقراض الودائع علل فكر الصيرفيس:          ؟  متى اخذ البنك شكله الاولى س: 
                                                  يتقدمون لسحب ودائعهم دفعة واحده  أصحاب الودائع لاكان . 2قبولا عاما في التداول  وفاء لبعض الالتزامات       كان للايصالات. 1

                                                                                                                                                                                                                                                   . التحويل المالي 4       . الشيكات 3      . البطاقات 2     ) الاكثر قبولا لدى التجار ( قدا . ن1        ؟ ما هي وسائل الدفع التقليدي  س: 
                                                                                                                                                                                                                                       : نقدا

                                  . لا يوجد تكلفه تذكر للدفع4       . عدم الحاجه لمعرفة هوية المشتري 3     اغلبية التجار . قبول عالي لدى 2    الشراء    عملية. الاكثر شيوعا في 1

                                                                                                                                                                                    الدفع عن طريق البطاقات : 

                                                                        لان المعلومات تنتقل عبر شبكة خاصة بالبنوك    وأمان ؟؟؟؟؟؟س: علل تتم عملية الدفع خلالها بكل سريه 

                                                     لان المبالغ تنتقل لحساب التاجر مقابل عمولة على كل عملية شراء    سعر السلعه مقابل الدفع بالبطاقات ؟؟؟برفع  س: علل يقوم البائع

                                                                                                                                      س: علل لماذا لا يرغب بعض التجار باستخدام البطاقات كوسيلة دفع  ؟؟؟                                

عملية الشراء  . غالبا ما تتم عملية التسوية عقب ايام قليله من 2.  لان التاجر قد يقوم برفع سعر السلعه مقابل عموله على كل عملية شراء      1

يتمكن من تقبل البطاقات  كوسيلة دفع  حتى و حساب خاص في البنك يفتحه التاجر ه س: حساب التاجر ؟؟؟ 

 س: المؤسسات المالية  ؟؟؟
ارة الاموال حفظا  وإقراضا أو بيعا وشراء منشأت اقتصادية متخصصه تعمل في اد

. البورصات وهيئاتها         5        . شركات التأمين 4      . بيوت الاستثمارات  3      . صناديق التوفير 2    . البنوك  1

 وخصائص كل بطاقه ؟س: عدد انواع البطاقات المستخدمة لتسوية المدفوعات الشخصية 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                 : .البطاقة الائتمانية   1

 عيى رصد ه لمم عن                                                 لوفحلئ  يصف  عحمد  شظر لوبس ع  ي فتات منبظر  لش غير منب ب. يمةن               في يساي   شجحد رصد  ويحصحل عيدها لا عيزمأ.  
                                                                                                    جـ. عص رها لممص ف ويحصحل عيى لوسيع شللخ مات من محلات شأماةن متدن                                                             

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        . بطاقة التسجيل على الحساب  :2
 عيى لص لرها شلوبج ع                                                                                     عبقاضى لوكنك رسحما  ب.             عيد   حق  مح د مبفقييجب تس ع  لممكيغ ةاملا أ.   
عرنتب عيى ياميها و ى تأخير لوس لد دفع فائ ة ماود د.شوزمن متن   يمنح ياميها  ق ضا في ي شد متدن جـ. 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              بطاقة الخصم او الدين :. 3
 قدر  لور لءلا عسرح ياتمام عريد  لور لء لذل قل لو صد  عن  و ى لوكنك أش لع لع مكيغ ويرؤسس  لممص ره ويكطاق    ب.  يساب مص في لوتردل  فبحأ.  ب ط 

                                                         خلال جهاز نهقاط لوكدع               د. ةيرا لسبخ م لوتردل لوكطاق  عبم لوسحب مكاب ه من يساي  وس لد لوفاتحرة تبطيب لدخال رقم خاص يها منجـ. 
                                                           وبرجدع للاف لد عيى لسبخ لم لوكطاقاتس: قيام المؤسسات الماليه باستحداث خدمة عكس عملية الدفع ؟

                                                                                                                              ع ؟؟؟                                                                                                                        س: خدمة عكس عملية الدف

 ال لم يقّرها أو اعترض على صحّتها وتخصم بالتالي من حساب التاجريعطي الحق لبنك العميل باسترداد المبالغ التي خصمت على حسابه في ح

                                                                                                                                                                                    :  الشيكاتالدفع عن طريق 

لها تأييد قانوني كامل    علل تفضل المؤسسات التجارية والماليه استخدام الشيكات كوسيط للدفعات ؟؟؟؟س: 

 هو امر مكتوب غير مشروط  معنون من شخص لاخر وموقع من كاتب الشيك للبنك ليدفع عند الطلب مبلغ محدد من المال  س: الشيك ؟؟؟  

                                                                                                                                                  س: المشكلات التي تعاني منها وسائل الدفع التقليدي أو سلبياتها ؟؟؟  :  التحويل المالي

                                                                  . عائق الحدود الجغرافيه                                    3. حاجتها لقوة بشريه كبيره للتشغيل            2. تكاليف الصيانه عاليه         1
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                                                                                                                                                                 س: عرف " نظام الدفع " كما عرّفه ... المصرف المركزي الاوروبي  ؟؟؟ 

لاقتصادي مجموعة من الوسائل والاجراءات  التي تسهل عملية التسليم أو التحويل عبر وسائل الدفع لحل الالتزامات الماليه التي تنتج عن النشاط ا

                                                                                                                                                                 س: يتكون نظام الدفع من مكونات رئيسية وهي   ؟؟؟ 

الث                                         . طرف ث4. وسائل الدفع     3. الاجراءات القانونية واللوائح والتعليمات التي تحدد المسؤوليات والعلاقات    2. مؤسسات وأفراد    1

                                                                                                                                                                                                                س: عرف الطرف ثالث  ؟؟؟ 

                                       (    CyberCashمؤسسات ماليه غير بنكيه  تزوّد الاتصال بالشبكات الماليه لتنشيط الصفقات وتحويلها للحسابات في البنوك  مثل ) 

                                                                                                                                                                                                                ؟؟؟ وسائل الدفعس: عرف 

 . الوسائل الالكترونية   ( 4بطاقات       . ال3. السندات الماليه        2. النقد      1وسائل تمكن الزبائن من تحويل الاموال الى التجار مثل )     

  

   وسائل الدفع الالكترونيةوسائل الدفع الالكترونيةثانيا : ثانيا : 
 التجارة الالكترونية ووسائل الدفع في كل منها ؟ او انواع  عدد نماذج أو أشكالس: 

الاعتماد البنكي \لكتروني    شبكات التحويل المالي الأ      \    الشيكات الألكترونية(  B -B)           . ب ة  إلى ب ة  1
طرف ثالث     \البطاقات الذكية        \البطاقات       \النقد الرقمي ) الالكتروني (      \    الشيكات الالكترونية(  C -B)       . ب ة  إلى مسبهيك 2
النقد الرقمي ) الالكتروني (\لكترونيةالشيكات الا(  B -C)       . مسبهيك إلى ب ة  3
    النقد الرقمي ) الالكتروني (   \الشيكات الالكترونية  (  C -C)   . مسبهيك إلى مسبهيك 4

                                                                                                                                                                                                                ؟؟؟ التجارة الالكترونيةس: عرف 

القيمة عبر شبكات هي عمليات الاعلان  والتعريف بالبضائع والخدمات  ثم تنفيذ عمليات عقد الصفقات وابرام العقود  ثم الشراء والبيع ثم سداد 

     الاتصال سواء الانترنت  او غيرها التي تربط بين المشتري والبائع 
 نظرا لاختلاف انواع التجارة الالكترونية ؟    علل تعدد وسائل الدفع الالكترونية س: 

2B B 
                                                                                                                                                                                    :  شبكات التحويل المالي الالكتروني

  الشركات الكبيره قللت  كلفة العمليات ووقتها خصوصا بين. 2. وفرت وسيلة سريعه لنقل المعاملات الماليه من اوامر الدفع بين البنوك    1   ؟ ميزاتهاس: 
                                                                                                                                                                      :  الاعتماد البنكي 

                                                                                                                                                                                                     ؟؟؟ أحد وسائل الدفع والتي تعطي البائع درجة أمان عاليه   LCعتماد البنكي يعتبر الاس:              ؟؟؟ الاعتماد البنكيس: عرف 

                                                                                                 من البائع (  يدفع بمقتضاها للبائع من حساب المشتري مبلغ من المال بناء على تقديم بعض الوثائق)   هي اتفاقية مكتوبة من قبل المصرف 
                                                                                                                                                          ؟؟؟ نكي للبائعفوائد الاعتماد البس: 

                                                                                                             ادنى مستوياتهالى  لمخاطره . تقل نسبة ا2. يعطي البائع درجة عالية من الامان اذا تحققت الشروط                     1
 ؟؟؟فوائد الاعتماد البنكي للمشتري س: 

. يعطيه  فرصه اكبر للاحتفاظ بماله 3. الاموال لا تسحب من رصيد المشتري  الا بعد التحقق من الوثائق      2. فرصه أكبر للتفاوض والمساومه      1

                                                                                                                                                                                                                                                                         : الشيكات الالكترونيه
                      ؟؟؟الشيك الالكتروني س: 

                                                                                                             لتقليدية وهو رساله موثقه ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك لمستلمه هو المكافئ الالكتروني للشيكات الورقيه ا
                      ؟؟؟وقع الشيكات الالكترونية باستخدام مفتاح التشفير الخاص بالجهة المصدرة للشيك تعلل س: 

                                                                                                                                                                                                                     المحافظة على السرية والامان . 3اثبات صحة الشيك      .  2      التحقق من الطرف المرسل للشيك.  1

                                                                                              (   4  -    6الشكل   )               ؟؟؟عملية الدفع بالشيكات الاللكترونية    ما هي  خطواتس: 
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2c B 
 دفع الالكترونية التي يستخدمها المشتري / هو المستهلك  / يشبه محلات التجزئة ووسائل ال  B2Bهو أكثر النماذج انتشارا بعد   :  البطاقات

                      ؟؟؟ما الامور التي يجب أن يقوم بها التاجر حتى يتعامل بالبطاقات س: 

. وتوقيع الكتروني لضمان السرية والامان                                                     3.  الحصول على شهادة رقمية للموقع     2.  فتح حساب خاص لدى احد البنوك       1

                      ؟؟؟ن البطاقات في  الدفع التقليدي  ع    C  –Bتختلف البطاقات في س: 

  ال المعلومات ببروتوكول ولذلك تحتاج لدرجة حماية عاليه عند ارسدون وجود بطاقه    بانها تتم عبر شبكة الانترنت  ناتفي وسيلة التحقق من صحة البيا

                                                                                              للاط لف لوتي عبحقق منها للخادم شلممسبخ م  / لا عبحقق من يصحو  عيى بهادة رقرد                                                    :  :SSLبروتوكول 
 للاط لف لوتي عبحقق من هحعبها لوباج  شيامل يطاق  للاعبراد /  عبحقق من يصحو  عيى بهادة رقرد       :SETبروتوكول  

 : طرف ثالث 

                      ؟؟؟اكبر للمشتري   علل الدفع بضمان طرف ثالث يعطي حمايةس: 

  الائتمانية عبر الانترنت عند الدفع لانه لا يحتاج المشتري استخدام بيانات بطاقة  

                                                                                                                                                                                                                ؟؟؟ الطرف الثالثس: عرف 

  قناة  اتصال بين مؤسسات بطاقات الائتمان والبنوك والشركات التي تعالج معلومات البطاقات والانترنت 

                                                                                                                                                                                                                ؟؟؟ ماذا يحتاج كل من المشتري والبائع للتعامل بالدفع بضمان طرف ثالثس: 

                                                                                            . يحتاجون الى حساب بريد الكتروني والى فتح حساب مع الطرف الثالث 2. لا يحتاجون الى برمجيات واجهزة       1
                                                                                                                      مهم جدا جدا جدا             ؟؟؟  صيفي  2212فرع  ب   من سنة  4مهم جدا حل سؤال  س: 

                                                                                                                                                                                                                ؟؟؟ كيف يحقق الطرف الثالث الارباحس: 

  نتيجة لحجز المال بعض الوقت قبل ارسالها للتاجر 

  : الشيكات الالكترونية 

 في الدفعات المالية الكبيرة   ؟؟؟ متى تستخدم س: 

                                                                                                                                           ؟؟؟      C  –Bكيف يحصل المشتري  على الشيكات الالكترونية بنموذج  س: 

   comechecksecure.ان يكون له حساب بنكي وعندها يحصل على نماذج شيكات من البنك المرخص    أو  من خلال طرف ثالث   مثل :  

  ) البطاقات ذات القيمة المخزونة  ( ) البطاقات ذات القيمة المخزونة  (   : البطاقة الذكيه 

                                                                                                     بطاقة تستخدم شريحه مدمجه لها القدرة على تخزين البيانات ومعالجتها  ؟؟؟ البطاقات الذكيه  عرف س: 
 ذات الشريط المغناطيسي  / ضياعها يعني خسارة المبلغ فيها  ضعف مما تستطيع البطاقات 552يمكنها تخزين معلومات اكثر من معلومه: 

  . لخزن المعلومات المختلفه 3. الوصول للحساب البنكي للمالك    2. الشراء    1س: ما هي استخدامات البطاقات الذكيه ؟؟؟؟ 

القيمة النقدية فيها  ؟؟؟؟ س: كيف يتم تخزين القيمة النقدية في البطاقة الذكية , وماذا يحتاج المستخدم  ليستخدم 
                                         عن طريق تحويلها من رصيد بنكي الى البطاقة من خلال بعض اجهزة الصراف الالي   /       ويحتاج الى قارئ خاص بالبطاقة               

س: علل تعد وسيلة البطاقة الذكية  من الوسائل المريحة للمشتري والبائع   ؟؟؟؟ 
  . سرعة عملية التبادل المالي  3احتمال الخسارة بسبب التزوير والاحتيال      . قلة2. بسبب قلة كلفة عملية التبادل المالي   1

  ress pBlue American Ex                         2 .ondexM. 1س: المؤسسات التي توفر هذه الخدمة   ؟؟؟؟ 

2C C 
  www.paydiect.yahoo.comالي بين الافراد  مواقع المزادات تمثل اشهر المواقع فيه / من المواقع التي تسمح بالتبادل الم

 (  ؟ C2Cفي التبادل المالي بين الأفراد )   paybalما هو دور نظام 
. يعمل كطرف ثالث موثوق به3       . ارسال النقد الالكتروني بواسطة البريد الالكتروني 2        . يسمح للأفراد التسجيل مجانا في الموقع 1
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2B C 
    ادئ في عملية الدفع  / ويكون هنالك اتفاق على اعادة النقود في حال عدم مطابقة المنتج للمواصفات المتفق عليها البي ركة  هالش

                      ؟؟؟  اعتمادا على عدة معايير  تصنف وسائل الدفع الالكترونيس: 

                                                                                                                             . طبيعة عملية التبادل الالكتروني                                                                                             1

                                                                                                                                                                                                                        عة           . طريقة التسوية أو المقاصة   : على ان تكون الدفعات الالكترونية مغطاة  بدفعات حقيقه  مثل : النقد / الرصيد البنكي  / شيكات مدفو2

                                                                                                 . اسلوب حماية  عملية الدفع الالكتروني والتأكد  من هوية الدافع                                                                3

  ية الدفع الالكتروني والتزوير والاحتيال . المخاطر المتعلقة بعمل4

                                                                                                                                         ثالثا : أثر التجا ة الالكترونية على العمل البنكي ثالثا : أثر التجا ة الالكترونية على العمل البنكي 

                      ؟؟؟البنك س: 

ضة عن حاجة الجمهور  ورجال الاعمال والدولة بغرض توظيفها  أو اقراضها مؤسسة مالية تنصب عملياتها على حشد الموارد الماليه والنقود الفائ

                                                                                                                                                                                                                                                                 لاخرين وفق اسس وقواعد معينه  
                      ؟؟؟. الدور الذي تؤديه في المجتمع  (    2.  تخصصها      1يتكون الجهاز المصرفي من عدد من البنوك تختلف وفقا ل )   س: 

                                                                                                                              البنوك المركزية :                                                                        . 1

                                                                                                           فهو يشرف على النشاط الممصرفي بشكل عام ؟؟؟يعد البنك المركزي قلب الجهاز المصرفي س: 
. المحافظة على استقرار قيمتها   3. اصدار اوراق النقد    2. يشرف على النشاط المصرفي بشكل عام    1؟؟؟وظائف البنك المركزي بشكل عام  س: 

؟؟؟البنك المركزي بنك الحكومه    يطلق على علل س: ؟؟؟  فقط وظائف يقدمها البنك المركزي للحكومهس: 
                                . يشاركها في رسم السياسات النقدية والمالية                                                                                   2كومه                                             . القيام بالخدمات المصرفية للح1

؟؟؟البنك المركزي بنك البنوك    يطلق على علل س: ؟؟؟   فقط  وظائف يقدمها البنك المركزي للبنوك الاخرىس: 
                                                                                                                                         . يقوم باجراء المقاصه بينها 2ات المصارف لديه                                                 . يحتفظ بحساب1
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                المصا ف التجا يه :     . 2

                                                                                                    حيث تمثل الودائع المصدر الاساسي لمواردها علل يطلق على المصارف  التجاريه بمصارف الودائع  ؟؟؟س: 
                                         المصارف التجاريه  والزراعيه والصناعية    (                                                                                    وظائف المصارف  التجاريه  ؟؟؟ما هي س: 

                                 لب أو بعد فترة من الزمن                                                                                                      . تقوم بقبول اموال المودعين التي تستحق عند الط1

                                                                                                               . تقوم بمنح التجار ورجال الاعمال والصناعة قروضا قصيره الاجل بضمانات مختلفة                       2

                                                                                          ما هي الخدمات المصرفيه التي تقدمها المصارف التجارية لعملائها سواء أفرادا أم مؤسسات   ؟؟؟س: 

                                                      . تسديد فواتير الخدمات   مثل الهاتف  , الكهرباء   , الماء5. صرف العمله الاجنبيه     4. القروض    3.  الايداع    2. السحب     1

                                                                                          التطور في تكنولوجيا التجارة الالكترونية وتكنولوجيا المعلومات على العمل البنكي    ؟؟؟ما الذي أدّى اليه ) ما هو اثر (  س: 

دفع المباشر عبر الانترنت مما هدد اهم خدمات البنوك                                دخول شركات ومؤسسات  غير بنكية الى سوق الخدمات البنكيه والماليه مثل شركات ال. 1

                                      . تقصير الفترة الزمنية اللازمة  لتطوير خدمات جديده مقارنة مع الوضع التقليدي الذي كان يعتمد على القدرة الماليه للبنوك         2

                                                         حاجات عملاء البنك , خاصة فيما يتعلق بالوقت وكيفية الحصول على الخدمات البنكية والمالية                                        . تغير في 3

                               باستخدام الصراف الالي  وتصل ادنى مستوى بالانترنت وتقل  1021الخدمة في البنك تقريبا ذ . تقليل كلف التشغيل في البنوك ) تكلفة تنفي4
 ؟  س: توجهت ادارات البنوك نحو استخدام شبكة الانترنت كوسيط للعمليات البنكية وبناء فروع الكترونية لها على الانترنت 

                                                               ه منها عها على توسيع قاعدة عملائها وتقديم خدمات  مالية متنوأقل كلفه بكثير من الفروع الحقيقة المبنية بالحجارة مما ساعد
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النظام التي يتيح للزبون الوصول الى حساباته والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفية من خلال ؟       س: عرف  " البنك الالكتروني "  

 شبكة معلومات يرتبط بها جهاز الحاسوب الخاص به أو اية وسيلة اخرى  
 علل حررت  البنوك الالكترونية عملائها من قيود الزمان والمكان ؟ س: 

وقت من الليل او النهار وبأي مكان وذلك بفضل استخدام شبكة الانترنت بإستطاعة العميل الحصول على الخدمات البنكية بأي 

ى التوسع والتطور في تكنولوجيا التجارة الإلكترونية الى تغير في حاجات العملاء ؟علل أدس: 
 وبح ع  لوترلاء من قدحد لوزمان شلممةان شتحفير لوحق  شللجه  وترلاء لوكنك شللانهرننه 

                                                                                          ما هي الخدمات المالية المتنوعة التي تقدمها البنوك الافتراضية أو الالكترونية لعملائها   ؟؟؟س: 

    . الحصول على ارصدة الحساب الجاري                               4. انزال بيان حساب         3. دفع الفواتير الكترونيا          2. تحويل الاموال  بين الحسابات         1

                                                                                          مستويات    ؟؟؟ 3يمكن تقسيم مواقع البنوك الالكترونية على الانترنت حسب الخدمات التي توفرها الى س: 

مات حول برامجه ومنتجاته وخدماته المصرفيه                                                                    : حيث يقدم البنك معلو موقع خدمات المعلومات. المستوى الاول :  1

: بحيث يسمح بنوع من التبادل والاتصال بين البنك وعملائه بالبريد الالكتروني وتعبئة طلبات ونمائج                    الموقع التفاعلي. المستوى الثاني : 1

    : حيث يسمح البنك فيه للعميل بالوصول الى حساباته وادارتها واجراء الحركات الماليه  الحركات الماليهموقع خدمات :  الثالث. المستوى 1

 اته ودفع الفواتير وانشطة اخرى مثل التحويل بين حساب                                                                                                         

 تكنولوجيا  الاعمال البنكية تكنولوجيا  الاعمال البنكية  ابعا : أ ابعا : أ

      هي انواع الشبكات المكونة لشبكة التحويل المالي الالكتروني ؟ س: ما 
عير لممتبر ة من للمجرحع  م جع ثاي  في تحيدد  لممتا شبكادل لو سائل لممص فد  شلمماود  ولوكند  للاساسد   عرفSWIFT:  . شبكة التحويل الدولي1

يغ ض أتمب  لوبديدةس) علل (  swiftأنشئت لمماود  لو شود 
                                   ن ط عق خطحط لتصال مسبأج ه                                                                                                    للاشلم  من ينك لآخ  يس ع  فائق  عشنهقل لوبتيدرات 

                                                                    اع                                                                                                                           س 24:  سحب لونقحد  / تحج  دلخل ف شع لوكنك أش خارجها / مكاب ة لونراطات لممص فد   . الصرا ف الآلي2
. للحجم لودحمي لممبزلع  ويرةدات   3. لوبأخير في عريد  لوبسحع  عؤث  عيى للاقبصادعن     2   . خاضت  ولاخطاء1سيكدات لممقاص  للاود   : . المقاصّة الآليّة:3
                                                                     تحصدل لممكيغ لحساب لوباج  2ببحقق من صح  لوكدانهات لوتي عتطدها يامل لوكطاق  شلوباج  لو.  1فوائدها   ت تكط يركة  خاص  ياوكنحك :  . نقاط البيع4

 الالية ( ؟ خطوات المقاصهأو اجراءات تقاص الشيكات بين البنوك )ما هي خطوات س: 
. رقم يساب لوتردل (   3ف ع لوكنك لممسححب عيد    . رقم2. رقم لوردك   1) .  ت مدز لوردةات  يبضردن  يدانهات بف ع  أسفل لوردك عيى خط للحر  لممرغنط 1

  . تتحد للاجاي  لوةرنشنهدا ياممحلفق أش لو فض4. ت سل ويكنك لمم ةزي لوةرنشنهدا شمن  ويكنك لممص ر ويردك   3ص    . ق لء لوكدانهات لوتي عيى لوردك بجهاز خا2
                                                                                                                                                                                     " ؟؟؟غرفة المقاصة س: عرف "

رير الشيكات جميعها التي يصدرها غرفة خاصّة يلتقي فيها مندوبو البنك في الدول لتبادل الشيكات المسحوبة وتعقد جلسه أو جلستين يوميا لتم

                    والافراد من خلال هذه الغرفة  التاجر 

                                                                                                                                                                                     س: ما هو دور المقاصة الالية في التقليل من عدد الشيكات المرتجعة في البنوك حسب رأيك  ؟؟؟
 ساهمت في تقليل عدد الشيكات المرتجعة لانه يقوم بالتحقق من الشيك مباشرة 

                                                                                                                                                                                     ؟س: قارن بين الخدمات المصرفيه في البنوك التقليدية والبنوك الالكترونية وأثر كل منها   ؟؟
 وبحبد  تحباج ممكانهي شغ ف لنهبظار شي لس / شق  للخ م  عةحن ياو شلم لو سمي  لوكدئ  تؤث  سيكا / لممسبخ م لوضحضاء شللازديام / لوكند  ل :البنك التقليدي 

 ساع   24ند  لوبحبد  جهاز ةركدحت  شلنهرننه  شمحقع عيى لوركة  / شق  للخ م  كلوكدئ  لا تؤث  / لممسبخ م  للابت  لوضارة من لوراب  / لو :البنك الالكتروني 
                                                                                                                                                                                     بنوك بالمقاصة اليدوية   ؟؟؟س: ما هي خطوات تسوية الشيكات بين ال 

.  تتبادل البنوك الشيكات المسحوبة  عليها                                                           3وك الشيكات التي لديها على البنوك الاخرى            .تجمع البن2.إيداع الشيك                       1

 . يوزع كل بنك الشيكات المستحقة لعملائه حسب الفرع 5. تتم تسوية بين البنوك      4
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 نكيه الاكترونية  نكيه الاكترونية  خامسا : إنجاح الأعمال البخامسا : إنجاح الأعمال الب

 . اذكرها ؟ الجوانبوإنجاح الأعمال البنكية الالكترونية وبناء ميزة تنافسية لابد من تحقيق مجموعة من  الانترنت بنوك نجاح لضمانس: 
                                                             .  تكنّي لممفهحم للح عث ويبسحعق لممص في      2. تمدّز للخ مات شلممنبجات لوتي تق مها                             1
 .  تحفير لو عم لو لخيي لإنهظر  ينك للأنهرننه    4      . مةامي  خ مات للهاتف مع للإنهرننه                          3

 ؟ أمور بعدةبنوك الأخرى لجذب العملاء والمحافظة عليهم التي يقدمها عن ال والمنتجات بالخدمات بالتميزيهتم البنك  الالكتروني )الافتراضي ( س: 
 . ليبةار شتطحع  منبجات شخ مات ينةد  لوةرنشنهد  مكاب ة 2. لممرارة  مع ب ةات لور مجدات شلوبحاوف متها                  1
. تحسن  مزلعا شمحلصفات للخ مات شلممنبجات شتطحع ها ويرحافظ  عيى لوترلاء3

 للتحول لكيان تسويقي .؟  امور بعدةيعد مهما لضمان نجاح الاعمال البنكيه ويستلزم القيام  المصرفي للتسويق الحديث لمفهوما تبنيس: ان 
 . تهدئ  يدئ  مص فد  مناسك  ويترلاء تمةن لوكنك من للايبفاظ يهم 2لسبخ لم أدشلت لوبةنحوحجدا للح عث  في نهر  أدشلت لوبسحعق مثل للانهرننه       . 1
                   . م لقك  لممتيحمات لوتي تبضرن قداس لنهطكاع لوترلاء عن مزعج للخ مات لممق م  4. تطحع  بححث لوسحق شجمع تطحرلت لوسحق              3

 ؟ س: علل يجب على البنك إعادة تصميم مراحل تقديم الخدمات المصرفيه 
 . شتقيدل للخطحلت شلممرسبن لت لولازم  ويخ م  2. تقيدل لمم ة لوزمند    1بق م  شذوك من خلال : وضران تحقدق للاسبفادة لوقصحى من لوبةنحوحجدا لمم

 للبيانات المتراسلة عبر البريد الإلكتروني ؟ والأمن الحماية من كبيرة بدرجة الإهتماممن عوامل نجاح البنوك الالكترونية س: 
 . لوبأة  من صلايد  لسبخ لم  ويخ مات لوكنةد  2                            . لسبخ لم لوبحقق من هحع  لممسبخ من  ويرحقع  1
 . للاهبرام يالحراع  لممادع  ويركة  لو لخيد  بحاجز لوتكحر4      . لسبخ لم لوبرفير ياممفباح لوتام شللخاص لحراع  لوكدانهات لممرنلسي    3

 ؟ س: عرف " مكاملة خدمات لهاتف مع الانترنت "  ؟؟
    ق عم للخ مات لوكنةد  عر  للهاتف شذوك من خلال تسهدل لنهبقال لوتردل من للانهرننه  للى محظف م ةز للاتصال ويحصحل عيى للخ مات لممطيحيت

 تق عم للخ مات لوكنةد  عر  للهاتف          ؟ س: عرف " مراكز الاتصال "  ؟؟
 لوبحضدح من خلال لو سم          ؟ ة   ؟؟س: خطوات الدفع الالكتروني من خلال  الشيكات الالكتروني

 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لوبحضدح من خلال لو سم          ؟ س: خطوات الدفع بضمان طرف ثالث   ؟؟
 

 

 

 

 

 

 

ررني يالحصحل عيى نماذج عقحم لمم. 1
من ينك م خص يذوك  بدةات إوةرنشنهد 

 يناء عيى يساب عفبح  ياوكنك

عريد  لور لءش طيب عقحم لممررني . 2
لوسيت  ش عةبب بدةا إوةرنشنهدا محقتا 

 إوةرنشنهدا ش ع سي  ويباج 

3.A  ياوبحقق من هحع  لممررني لوباج عقحم 

3.B  لوكنكلوباج  ياوبحقق من هحع  عقحم 

. ع سل لوباج  لوردك إلى لوكنك 4
 للخاص ي  لإدلع  في للحساب 

 . تبم تسحع  لوردةات ين  ينك لممررني شينك لوباج  من خلال لممقاص   5

 . يححل ينك لممررني قدر  لوردك للى ينك لوباج   6

 ور لء شرقم هحعب  ممحقع لوباج  . ع سل لممررني طيب ل1

. ع سل لوباج  متيحمات لور لء ش هحع  لممررني 2
 إلى لوط ف لوثاوث

 . عطيب لوط ف لوثاوث تأةد  لوصفق  من لممررني3

 . عقحم لممررني يبأةد  لوصفق  لش رفضها4

 ة  لمماود  لممغيق  لاةرال لوتريد  . ع سل لوط ف لوثاوث لممتيحمات خلال يحلي  دفع للى لورك5

 عسبيم لوباج  لونبدج  سحلء تم لو فع من لوكطاق  للائبرانهك  أم لا. 6
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  التسويق الالكتروني وإدارة علاقات الزبائنالتسويق الالكتروني وإدارة علاقات الزبائن: :   الثالثةالثالثةالوحدة الوحدة 

 أولا : العلاقة بين الشركة وزبائنها  أولا : العلاقة بين الشركة وزبائنها  
أنشطة تندرج  وتحقق العلاقة بين الشركة وزبائنها  ؟ س: 

 : تت عف لوزيائن ياممؤسس  شلوبأثير عيدهم لاقناعهم ياور لء التسويق. 1
            ما يت  لوكدع . تحفير خ م  4. قدام لممررني ي فع لوثرن  3ب شط لوكدع شلور لء    ى. للاتفاق عي2. لخبدار لوزيحن ويسيت  لش للخ م    1: عررل   البيع .2
  يحن ويرحافظ  عيد  شتتردق شلائ  ويرؤسس  ز: تقحم عيى يناء لوتلاق  لو لئر  شلممبطحرة مع لو  خدمة الزبائن. 3

                                                                                                                                                                                                   ؟  ما هو أثر استخدام  التقنيات الحديثة وبالأخص شبكة الانترنت  على تطوير أنشطة المؤسسة المختلفةس: 
  سويق والدعاية والاعلان  . تساعد في تطوير استراتيجيات الت2. توفر قدرات كبيره وأساليب جديده للتعامل مع الزبائن     1

 ثانيا : التسويق الالكتروني   ثانيا : التسويق الالكتروني   
                                                                                                                                                                                                                                    ؟  عرف : التسويق بمفهومه التقليدي س: 

 وما يقدمه من خدمات  ه جميع النشاطات التي يقوم بها البائع بهدف التأثير على المشتري واقناعه بشراء منتجات

                                                                                                                                                                                                                                                          ؟  وسائل التسويق التقليدي  س: 
 : المذياع  اتصال مسموعه . 4: المعرض       اتصال مباشره. 3     : التلفزيون   اتصال مرئيه. 2: كالصحف والمجلات          مطبوعه. 1

 أةث  تةيف  / أقل تأثيرل / مح شد/ أقل فاعيد  : التسويق التقليدي    أقل تةيف  / أةث  تأثيرل / غير مح د يزمان شمةان/ أةث  فاعيد  :التسويق الالكتروني
 أنها تغطي شريحه كبيره من الزبائن وبأقل كلفه بيع والتسويق الالكتروني ؟ما الدافع الاقتصادي لاستخدام الانترنت في الس: 

                                                                                                                                                                                                                         طرق التسويق الالكتروني تقلل التكلفة على المشتري ؟ س: علل 
 لا يتطلب انتقال البائع الى مكان المشتري ولا العكس ويوفر الوقت والجهد وغير محدد بمكان وزمان

؟  ؤدي الى احداث تغيرات ايجابية بالمؤسسة ي  ستخدام التسويق الالكتروني كداعم للتسويق التقليديان قرار المؤسسة باس:
 . تحويل العديد من استراتيجيات التسويق التقليدي الى اشكال جديده تزيد من المنافع  للمستهلك                                     2. يزيد من كفاءة وظائف التسويق الاساسيه           1

 . تزيد قدرة المؤسسة على النجاح وتحقيق الارباح 4ه              . تبني بينه وبين المؤسات علاقات جديد3

 لكتروني   /   رسائل قصيره  /   مؤتمرات مصوّرةالا/  البريد  / محركات البحث  موقع الشركة على الإنترنت    ؟؟؟طرق التسويق الالكتروني س: 
                                                                                      ؟ومنتاجتها  لتي تقررها الشركة لتسويق نفسهاعلل يعد بناء موقع للشركة على شبكة الانترنت أول الحلول اس: 

  للانتقال من السوق  المحدود جغرافيا  الى العالمية

   ما الإستراتيجيات التي يجب تحديدها عند بناء موقع الشركة على شبكة الانترنت ؟ س: 
                                                                                          . دراسة حاجة المؤسسة التسويقية وأهدافها وتحديد طبيعة منتجاتها                                                          1

    . و طبيعة الزبائن الذي تسعى للتأثير عليهم واقناعهم بشراء المنتج3                             . و خصائص الأسواق  التي تسعى للوصول إليها 2

 من اسباب نجاح الموقع في تحقيق اهداف المؤسسة التسويقية , الاهتمام بمجموعة من المتطلبات وعوامل النجاح . اذكرها وعددها ؟س: 
 . قياس نسبة الانتشار بالسوق الالكتروني4. سياسة الشركة بتحديد الأسعار     3ع   . تصميم واجهة الموق2. محتوى الموقع  1

 ؟(   Yahoo / googleس: علل ضرورة التفكير في كيفية جعل موقع الشركة يظهر لمستخدمي الانترنت بمحركات البحث مثل ) 
 . لوةثير من لممسبخ من  عسبخ محن مح ةات بحث 2اوك ملاعن  لممحلقع     يناء محقع عيى لوركة  لا عتني ياوض شرة لن لممسبخ من  سدزشرشنه  فهن. 1

 ما هي الطرق التي تستخدمها الشركات لإظهار اسم موقعها في بداية نتائج البحث ؟س: 
 سم في ي لع  لونبائج مقايل دفع مكيغ .  للاتفاق مع لور ةات لممرغّي  محل ةات لوكحث يحضع للا2    حسم لورنشسد  ي. إضاف  ةيرات متكّ ة عن نهراط لور ة   1
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 ؟ الطرق التي يتم الاعتماد عليها لتحديد تكلفة الاعلان عن الموقع ما هي س: 
                                                             تح ع  قدر  للاعلان يرةل مقطحع لعبرادل عيى م ة ظهحر لسم لور ة  أش بتارها  أش عنحلنهها عيى لممحقع                               . 1
                                                                                                     . تح ع  قدر  للاعلان لعبرادل عيى ع د لوزعارلت ممحقع لور ة  لممتين  2

                                                                              ) هح للخطحة للاشلى  من خطحلت لوبسحعق لوناجح (الأكثر استخداما لتحقيق الاتصال مع الزبائن/ ميزاته ؟أسباب جعلت من البريد الالكتروني الوسيلة س: 
 للاخ ى مقارنه  مع لوحسائل  / لوبةيف  لممب نهد   لوتي عبردز يها  سهحو  للاسبترال  /  لوس ع 

 لنجاح الحملة التسويقية التي تعتمد على الرسائل الالكترونية لابد من التخطيط المناسب لها ؟س: 
                 من للحري                                                      . تح ع  للجرهحر لممسبه ف3. تح ع  محبحى لو ساو               2          شق  لرسالها . تح ع  1

 ما هي الأمور التي يجب الاهتمام بها عند تحضير الرسالة ؟س: 
 . أن عةحن طحل لو ساو   متقحلا شللايبتاد عن لوطحعي 3      . ترجدع لوزيائن عيى لو د عيى لو ساو  2. لخبدار لوزيائن لمحلبرين  يتناع                 1
. ع ض محبحى لو ساو  يرةل مناسب شيط عق  جذلي 5 ساو       خبدار لوبحقد  لممناسب لإرسال لول. 4

 تتضمن الرسالة المرسلة من الشركة الى الزبائن مجموعة من المعلومات لتكون مقنعة ومغرية للزبائن اذكر هذه المعلومات ؟س: 
                                                                                 هيك وبررل ةفاو  تزشع ه ياوست  لوةفاو  ويرسب. تحفير 2              . ع شض مناسك  يبةيف  متقحو  شمنافس         1
. تحفير لمةانهد  للاجاي  عن تساؤلاتهم5. تحفير خ م  ما يت  لوكدع          4. تحفير متيحمات ةامي  ويسيع لممت شض                         3

 ؟  , ولمعرفة العناوين غم سهولة استخدام الرسائل الالكترونية للاتصال مع الزبائن , الا ان ذلك يتطلب معرفة عناوين  العملاء رس: 
                                               ي أت تظه  محلقع عيى لوركة  تزشد لممسبفس عن يتناشعن شمتيحمات عن لور ة  شلوزيائن لمحلبرين                                      . 1
                                              . يمةن لسبخ لم مح ةات لوكحث عيى لوركة  شذوك ويكحث عن لوزيائن لممهبرن  ينحعد  منبجات لور ة                                    2
 حجات لممحلقع لممبخصص  وبسهدل عريد  لوحصحل لود  ويرسبهيةن  . إضاف  لسم محقع لور ة  عيى للانهرننه  في ةباو3

  

 ثالثا : إدا ة علاقات الزبائن    ثالثا : إدا ة علاقات الزبائن    
                                               س: علل ازدياد اهتمام الشركات باختلاف أنشطتها الاقتصادية والتجارية بادارة العلاقات مع الزبائن ويعود ذلك لعدة أمور    ؟ 

    شلسبخ لمها ويبقندات للح عث                                           . لزدعاد لوبنافس ين  لور ةات2   ةحسدي  لتصال سهي  شس عت     للانهرننه  بكة   . لنهبرار لسبخ لم 1
                                   يائن لنهفسهم في للحصحل عيى لممتيحمات عن لممنبجات لزدعاد رغك  لوز. 4  شللاتصالات شلور مجدات        . لوبق م لممط د في تةنحوحجكا لممتيحمات3

إدارة علاقات الزبائنس: عرف   " 
 ياسبخ لم شسائل شتقندات ي عث  و عم لوبفاعل ين  لور ة  شلوزيحنمجرحع  نهراطات شلعرال تقحم يها لممؤسس  يه ف يناء علاقات تكادود  مع لممبتاميبن 

 ما هي عناصر إدارة علاقات الزبائن وإجراءاتها ؟س: 
)  سلع معلومات خدمات (                                                                                         . الزبائن يزوّدون الشركة بمعلومات عنهم وعن تقييمهم للشركة ومنتجاتها وخدماته     1

)  بيانات الزبائن  (                                                                                            الزبائن                    . المختصّون في الشركة يحللون المعلومات التي تم تزويدهم بها من 2

                                                                                  والخدمات الجديدة                 )  معلومات عن العملاء (      . تتخذ الإدارة في الشركة القرارات بخصوص تعديل المنتجات3

                                                                                                                                                                                                                                                                      )  قرارت (                                                                        تنفّذ سياسات الشركة في الإنتاج  بوضع الخطط التسويقية                                     . 4
                                                                                                                                                                               يسعى نظام ادارة علاقات الزبائن الى تحقيق مجموعة من الأهداف ؟  س : 
 لمؤسسات باختلاف انواعها الى زيادة المبيعات وزيادة الأرباح من خلال أهداف ؟تسعى اس: 

                                                                                        شتتردق شلائهم شلرتكاطهم ياور ة   . لمحلافظ  عيى لوزيائن للحاودن 2   شجذيهم وير ة  شمحقتها عيى للانهرننه       . لسبقطاب مسبهيةن  ج د1
 التي تقدمها الشركة للمتعاملين معها  . تحسدع قاع ة لممنبجات شللخ مات4                                                . لوبحسع في لوتلاق  مع لوزيائن    3
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 ؟صفات أو خصائص العملاء المحتملين " عناصر  صوره  واضحه  تحدد   "  المرحلة الاولى لبناء نظام لادارة العلاقات مع الزبائن يجب تحديدبس: 
. ط عق  أش ط ق لور لء لممفضي  و ى لممسبهيك                                                                     3. لوبحزعع للجغ لفي      2ق رلت لممسبهيك  لمماود  شق رت  لور لئد       . 1
                                          . لوكت  لوثقافي : وغ  لممسبهيك  /  شسيحةدات                                                                                  5ات لممسبهيك  في علاقب  مع لممزشدعن         . ثك4

 ؟لمحتملين  بعدد من الامور أو العوامل  س: تتأثر عناصر    أو  صفات أو خصائص العملاء ا
 . شسائل تحصدل للخ مات ويترلاء                                                              5. أستار سيتها     4. طكدت   منبجاتها     3. يجرها للانهباجي    2نهحعد  لور ة       . 1

 الشركات استقطاب الزبائن ؟ س: علل من اهم النشاطات  التي تقوم بها 
 تحسدع قاع ة لممبتامين  متها شلوزيائن وسيتها                                                           . 2     شذوك وبحقدق أه لف لور ة  في زعادة مكدتات شزعادة لو بحد  . 1

 ؟  طرق تقليدية للاتصال مع الزبائن س: 
                     . 6. زعارة لممحقع   5. لو سائل للاوةرنشنهد      4. للاتصال لممكاب  مع لوزيائن     3. لقام  لممتارض    2لاعلام لممخبيف      للاعلان في شسائل ل. 1

     هنالك طريقتان تتعامل بها الشركات مع ردة فعل الزبائن على الرسائل التسويقية . اذكرها مع التوضيح ؟س:  

ششقف للاتصال مع لوذعن لجايح يت م لو غك  أش لم يجدكحل نههائدا  لوةرنشنهد لعبراد لوزيائن لوذعن قامحل ياو د للايجايي عيى لو ساو  ستجابة الايجابية:.الا1 
 شلسبر لر للاتصال يهم شليبفاظ بمتيحماتهم بميف لوةرنشنهد لعبراد لوزيائن لوذعن لم يجدكح عيى لو سائل     .الاستجابة السلبية :2

                                . لو سائل للاوةرنشنهد                                                                                                         2ى بكة  للانهرننه        محقع لور ة  عي. 1     ؟س: وسائل وتقنيات شبكة الانترنت لاستقطاب الزبائن   

 تتم عملية استقطاب المستهلك الجديد على عدة مراحل .اذكرها ؟س: 
 وي لممكاب  مت  شتزشع ه ياممتيحمات للأساسد  عن لور ة              . للاتصال للأش1
 . يناء قاع ة ويرتيحمات عن لوزيائن 2
 . تتردق لوصلات  لوبسحعقد  مع لممسبهيك شمبايت  لوتلاقات مت  3

    ؟س: كيف يتم الحصول على المعلومات الخاصة بالزبائن لبناء قاعدة  البيانات    

 ارة للاوةرنشنهد   عن ط عق للاسبر 

                                                                                                               ؟س: بماذا تختلف المعلومات التي تحتويها الاستمارة الالكترونية     

                                                                                                                  زيائن لوذي تستى لور ة  لاسبقطايهم . ياخبلاف نهحعد  لو2. ياخبلاف لممنبجات  أش للخ مات لممق م     1
                                                                                                                                                            س: ما المعلومات التي تحتويها الاستمارة الالكترونية ؟      ؟س: ما هو هدف الاستمارة      

حلنه   (                              . لممتيحمات لممهند   مثل ) لوترل شعن2. تزشع  قاع ة لوكدانهات في لور ة  بمتيحمات لساسد  عن لممسبهيك  مثل ) للاسم (        1
                              . ط ق لو فع لممفضي                                                                                                         5           . ط ق لور لء لممفضي   4                     . لوبت ف عيى سيحةدات لوتردل للاسبهلاةد 3

العملاء الى مجموعات . اذكرها ؟ ويقسمعند بناء قاعدة بيانات الزبائن يتم استخدام الإستمارة الإلكترونية للحصول على معلومات متعلقة بالزبائن , 
للاةرنشنهد مماود  عيى لور لء / لا لسبت لد عن هم ويبتامل ياوبجارة وت م لهبراهم ياممنبجات / ع م ق رتهم لللاهبرام : تم إخ لجهم من دلئ ة المجموعة الاولى :

 وسيحةهم للاسبهلاةي / شوق رتهم لور لئد  / شلهبراهم ياممنبج شللخ م  لوزيائن لوذعن عرةيحن ه فا لساسدا : المجموعة الثانية :
لهبرام ي شن ماود  يميةحن ق رةتستى لور ة  لاسبقطكاهم شلجذيهم / تبحج  ياساعب شعيى فرنلت / لممسبهيك :  صفاتعبطايقحن مع  لا زيائنالمجموعة الثالثة:

 / لش يالهاتف  لوةرنشنهيتبتامل متهم يط ق مخبيف  : محاشو  للاتصال / ي ع  عسبجدكحن و ساو  لور ة  يإيجايد  أش لم ع دشل :  زيائن لاوعة الرابعه :المجم

المحافظة على الزبائنإدارة س: عرف   " 
                                                              ة  سداسات تق رها  لور ة  شللاج لءلت لوتي تستى وبنفدذها من لجل لمحلافظ  عيى لوزيائن ش عيى لسبر لرع  لوتلاقات متهم شتتاميهم مع لور
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الى ثلاث شرائح مختلفة من الزبائن رة  المحافظة على الزبائن س: تقسم ادا
                م لوبتامل مع لور ة                                                                                                          . لمحلافظ  عيى لوزيائن لوذعن سكق له1

                                             تها شلرياح عريداتها                                                                                                          يجب لن تةحن لهم للاشوحع  عيى غيرهم من لور لئح ؟  مما عنبج عنها من م دشد أفضل عيى لور ة  شمكدتا ملاحظه :  ) علل  (  
رحل عن منبجاتها                                                                          . لمحلافظ  عيى لوزيائن لوذعن قامحل يزعارة محقع لور ة  عيى لوركة  أةث  من م ه أش لسبتي2

                                                                                       مبايتبهم تحف  وير ة  مص ر مبج د من لممررنعن                                                                                    ملاحظه :
                                                   رنشل                                                                       . لمحلافظ  عيى لوزيائن لوذعن لسبجايحل للى لو سائل للاوةرنشنهد  شزشدشها ياممتيحمات شسجيحل لنهفسهم في قاع ة لوكدانهات يبى وح لم عر3

 عدد أربعة من أسباب تسرب  الزبائن من شركة الى أخرى ؟      س: 
                                    .  سحء نهحعدّ  للخ م  لوتي تقّ مها لور ة                               2                 . ع م تحفّ  للخ م  لوتي يحباجها لممسبهيك              1
 . لونقص في للخ مات لوتي تق مها لور ة  وترلائها4وطيكات لممسبهيك                               لسبجاي  لور ة  . يطء  3

 ؟ في هذه الاتجاهات تحتاج الشركة الى بذل جهود كبيره ومستمرة لتحقيق النجاح في بناء علاقات وثيقة ومستمره للمدى البعيد س: 
 . قداس م ى رضا لوزيائن 4.  خ مات ما يت  لوكدع           3. مبايت  عريد  لوكدع         2لدلم  للاتصال مع لوزيائن        .  1

 طرق ادامة الاتصال مع الزبائن ؟س: 
                                                                      ويزيائن لو لئرن   تحزعع نهر لت إخكارع  دشرعّ  عن لور ة  يرةل منبظم.  2.  إرسال لو سائل للأوةرنشنهد  إلى لوزيائن                                1
                                                     يائن ياسبر لر وزعارة محقع لور ة  للاوةرنشنهي .  دعحة لوز4.  تق عم ع شض شخ مات خاص  ويزيائن لو لئرن                     3
ةرنشنهي                             . تق عم للخ مات لممنحع  شلممفد ة ويرسبهيك عيى لممحقع : مثل  ) أدشلت لوكحث عيى لوركة  أش عيى لممحقع / تحفير عناشعن لور ع  للاو5

 ؟ هلك بالارتياح  أو الاطمئنان على مصالحه . ما الاجراءات والمعاملات المتعلقة بعملية البيع س: تؤدي متابعة عملية البيع  الى شعور المست
    . لسبلام لممسبهيك لوسيت  أش يصحو  عيى للخ م                                                            2. تحصدل لوسيت  في شق  مناسب شمبفق مع ما ةان متين             1
. تزشع  لممسبهيك ياممتيحمات لوض شرع  ولاسبخ لم لوصحدح ويسيت                                                            4. لوبأة  من سلام  لوسيت  عن  للاسبلام                               3
                                                                                                                                                      . إخكار لممسبهيك ياج لءلت تحصدل ثمن لوسيت  من يساي            5

 ؟ س: ما هي المعلومات التي يجب ان توفرها الشركة لتعزيز خدمة ما بعد البيع  
                                                     . للاسبجاي  للى لي لسبفسار ويتردل عن لوسيت  شلسبترالها 2              ى لممحقع للاوةرنشنهي   . تحفير خ م  للاسئي  لممة رة عي1
دع شلسرنجاع ما دفت                                      . لعطاء لوتردل م ة من لوزمن لاوغاء عريد  لوك4. للاس لع في لو د عيى لع  رساو  ع سيها لوتردل فدها               3
 : تحفير لوبسهدلات لوبقند  لوتي تساع  عرلاء لور ة  عيى  للاتصال شتكادل لممتيحمات فدرا يدنهم   للمجبرتات للاوةرنشنهد . لممساع ة في تةحعن 5

                                                                                                                      لنجاح الشركة ؟ يعتبر التعرف عن مدى رضى الزبائن عن منتجات الشركة عنصر اساسي س: 
 ؟  منتجاتها المبيعة اليهم والخدمات المقدمة لهم مدى رضى الزبائن عن س: تهتم الشركات عادة بالتعرف على 

  عل أي خيل ق  عصدب منبجاتها لش لي مراةل تحلج  عرلائهالانه  عساع  لور ة  في تت

 تهدف الشركات من توسيع قاعدة السلع والخدمات التي  توفرها لعملائها الى تحقيق هدفين اساسيين  . اذكرهما ؟س: 
 متاملات تجارع  لضافد  تتحد ياو يح.  ت جم  لوتلاق  مت  للى2. لمحلافظ  عيى لممسبهيك يالاسبجاي  إلى ياجات  لممبج دة ياسبر لر         1

 س: يحقق وجود نظام لإدارة علاقات الزبائن في الشركات العديد  من الفوائد . اذكرها ؟ 
 لور ة  لمحلافظ  عيى عرلاء. 5. زعادة ربحدّ  لوتريدات لوبجارع      4. تتردق شلاء لوزيائن وير ة     3. زعادة لممكدتات    2. تحسدع قاع ة لوزيائن    1

                                                                                                                                                               وسب ؟  علاقات الزبائن المح س: اهمية استخدام تكنولوجيا المعلومات أو أهمية معلومات الزبائن في بناء نظام

 . لسبخ لمها في لتخاذ لوق لر4. لسرنجاعها شق  للحاج         3. متالج  لوكدانهات        2. تخزعن ةردّات هائي  من يدانهات لوزيائن       1
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  ملياتها  ؟   يتكون نظام علاقات الزبائن المحوسب من ثلاثة أنظمة . اذكرها واذكر الوسائل التكنولوجية المستخدمة في كل منها او عس: 
 له عمليات أساسيه وهي ما يلي     عهبم ياوتريدات للاساسد  لوتي عبم لنجازها ضرن لوتلاق  مع لوزيائن :  

 يحمات ويحصحل ويزيحن  . لسبخ لم تةنحوحجدا لممت3. للاجاي  عيى لسبفسارلت لوزيائن   2. ع ض لوسيع شخصائصها شيدان ليجايداتها     1:   التسويق. 1   
      : شعررل ةاف  م ليل عريد  يدع لوسيت  لش تق عم للخ م  ويزيحن مثل لسبقكال لوطيكات شتجهدز لوتقحد  المبيعات. 2   
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                نه  شلوبطحع   . خ مات لوصدا3. ةدفد  لسبخ لم لوكضائع     2. تررل لممساع ة في يل مراةل لوزيحن يت  لور لء    1 خدمة ما بعد البيع. 3   

منها ... ما عيي   هوسائل تكنولوجيه حديث باستخدامعبدح لوف ص  للى لوبفاعل مع لوزيائن مكاب ة شتكادل للاتصال متهم : 
                                  . لممؤتم لت لممصحّرة5. محلقع للانهرننه      4. لو سائل للاوةرنشنهد     3. لو سائل لوقصيرة   2. للهاتف    1   

 له عمليات أساسيه وهي ما يلي نهظام عه ف للى متالج  لممتيحمات لوتي عبم تجردتها عن لوزيائن شياجاتهم شلممتاملات لوتي تم :
                                                                                                                                           ةاممنطق  شلوق رة لور لئد     :  تحليل معلومات الزبائن المختلفة. 1   
                                           :  من خلال مبايت  مررنعاتهم  شلوبطحر عيدها من يدث لوةردات شللانهحلع وبحجد  لور ة  نحح لنهباج لصناف لةث  مكدتا  تحليل توجهات الزبائن . 2   

 :  لي في ما تكدت  لور ة  من سيع من  يدث لونحعد  شللخ م  شللاستار لممت شض  . تحليل آ اء الزبائن . 3       

 ؟  ما  هدف نظام علاقات الزبائن المحوسب من النظام التحليلي س: 
 يبطحع  لنهباجها  يناء تصحر مبةامل عن  لور ة  أش لممؤسس  عساع ها في لتخاذ ق لرلت صائك  بخصحص سداساتها للخاص 

خ م  مبحلف ة عيى للهحلتف لمحلرحو  لو قرد  تسرح يارسال لو سائل لوقصيرة لونصد :  SMSخدمة الرسائل القصيرة  
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