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 التجارة الالكترونية أخلاقيات الإدارة في منظمات الأعمال وانعكاساتها على
 احمد هاشم سليمان. ثامر البكري ، د. د.أ

 جامعة العلوم التطبيقية/الاردن 
 

 
 الملخص

 ومـن .  الرضا والفوائد التي يبحثون عنهـا       العلاقة ب طرفي سيتعلق التسويق بعلاقات تبادل المنفعة حيث يكت      
الـذي    للسلوك ومن أجل ذلك يفترض وجود مبادئ مقبولة وملحوظة       . ستمروت هماخلال ذلك تنشأ العلاقة بين    

وتتضمن هذه الأبعاد الاعتبارات الاخلاقية المتعلقـة       .  وهذه تشكل البعد الاخلاقي للارتباط     .يحكم تلك العلاقة  
 .بسلامة المنتوج والصدق في الاعلان والعدل في التسعير وغيرها

هذا لا يخرج عن اطار التجارة الإلكترونية التي أصبحت المبادئ الاخلاقية مطلوبة فيها اكثر مـن التجـارة        و
حيث العلاقة بين الزبون والمنظمة غير مباشرة وتعتمد على مواقع الانترنت التي تمثل بيئة تسويقية               . التقليدية

ات ما بعد البيع غير مؤكدة للزبون كونهـا         افتراضية غير واقعية فالمعلومات عن الشركة وعن المنتج وخدم        
مما تطلب ذلك التزاماً اخلاقياً من قبل هذه المنظمات عند تنفيذ           . تعتمد على الرسالة الإلكترونية غير الملموسة     

وفقاً لذلك تطلب من الشركات التي تعتمد التجارة        .الصفقات لتتمكن من اكتساب الثقة وادامة العلاقة مع الزبون        
ة كجزء من نشاطاتها ان تعتمد الالتزام بأخلاقيات كجانب من جوانب جذب الزبون و بالتالي سوف                الالكتروني

 . تكون جزء من المزايا التنافسية التي تمتلكها المنظمة و التي ستجعلها متميزة في سوقها المستهدف
Abstract 
      Marketing is concerned with mutual benefit relationships where both parties of the 
relationship get the satisfaction and benefits they seek. Through this, the relationship 
is established between them and continues. Therefore, it is assumed that there are 
acceptable and remarkable principles of the behavior which governs that relationship. 
This forms the ethical dimension of the connection. These dimensions include the 
ethical considerations concerning product safety, the truth in advertising, and fairness 
in pricing, among other things.  

That does not go beyond the domain of e-commerce in which ethical 
principles have become required more than the traditional commerce. The relationship 
between the customer and the organization is indirect and it depends on Internet sites 
that represent an unrealistic and hypothetical marketing environment. The information 
about the company, the producer, and after sale services is uncertain for the customer 
because it depends on the intangible electronic message. This requires an ethical 
commitment by these organizations when executing transactions in order to be trusted 
and maintain the relationship with the customer. According to this, companies, which 
rely on e-commerce as part of their activities, are required to be committed to ethics 
as a way to attract customers; thus it will be a part of the competitive advantages that 
the organization has and that will make it distinct in its target market. 
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 المقدمة 
التجارة الإلكترونية واحدة من التعبيرات الجديدة التي دخلت حياتنا بقوة وأصبحت تتداول في الاستخدام العادي 

للتعبير عن العديد من الأنشطة الإنسانية المرتبطة بتطور تكنولوجيا المعلومات، ان حجم التجارة الإلكترونية 
يشمل كل النشاطات والقطاعات الصناعية والتجارية لتطور بسرعة و بصورة تفوق كل التوقعات وامتد 

الإلكترونية من الوسائل الرئيسة لتبادل المعلومات والخبرات والمنتجات ما بين  التجارة  أصبحتو.والخدمية
الباب أمام منظمات الأعمال لاختراق الحدود الإقليمية للدول ح مما فت.مختلف القطاعات وعبر البلدان المختلفة

  تمن خلال شبكة الانترنيبكلف منخفضة  وزاد من قدرات منظمات الأعمال في الوصول للمستهلك المختلفة
ت التجارة الإلكترونية ومن دووفقا لذلك ساع.توسع السوق بشكل كبير وساعد على. في الأسواق المختلفة

هذه الشبكة وتقدم  التي تمتلك مواقع على لخلال شبكات الانترنيت على وجود عدد هائل من منظمات الأعما
لذا اصبح الزبون يواجه صعوبة في اختيار المنظمة المناسبة التي تلبيه طلبه وحاجته وبنفس .عروضها عبرها

 اللتان قد ةالموثوقيو  الأخلاقي مالوقت تتفق مع ثقافته وأخلاقياته والمدى الذي تمتع به هذه المنظمات بالالتزا
قيتها ومصداقية اإذ بدأ الزبون ينتقي المنظمات حسب مصد.لمنظمات الدافع للزبون للتعامل مع هذه اتكونا

المنظمات  التي يفترض الزبون وجودها في الأخلاقياتمعلوماتها فضلاً عن تماشي سلوك هذه الشركات مع 
 شبكة الانترنيت ابتداءً من عبرألا ان التعرف على المنظمة والاتصال غير المباشر .التي يتعامل معها

 تحديدات جديدة أمام منظمات ق بدون التوثيق الورقي التقليدي خلقيمتهالى أجراء الصفقات وتسديد التفاوض ا
وهي القضايا الأخلاقية التي تلزم المنظمة بتقديم المعلومات الصحيحة عنها وعن منتجاتها والالتزام . الأعمال

  ..لتسليمبشروط الصفقات فضلاً عن المصداقية في الإعلان و الالتزام بمواعيد ا

منظمات الأعمال التي تعتمد التجارة الإلكترونية كجزء من نشاطاتها ان تكون  اكثر قاد ذلك إلى ان تكون 
أدركا واهتماما في ان تكون قراراتها أخلاقية و تتمتع بفهم عميق من قبل الزبون الذي اصبح يفضل التعامل 

تماش مع أخلاقيات الزبون ، لذلك ركزت هذه مع المنظمات التي تبني تعاملاتها على مبادئ أخلاقية ت
 وفق اتجاهين الأول هو ان تكون االمنظمات في ان تكون هذه التصرفات الأخلاقية جزء من إستراتيجياته

 . الذي تتعامل معهقانونية والثاني ان تكون منسجمة مع ثقافة وتقاليد المجتمع
 
  

 المعضلة الفكرية
نظمات الأعمال ومدرائها في الاستفادة مما وفرته من سهولة ويسر ودقة في دعمت التجارة الإلكترونية قدرة م

 خارج الحدود الإقليمية ودعم عمل في اسواق عديدةوزادت من إمكانيات تلك المنظمات لل. ممارسة أعمالها
غير السريع الأعمال تتميز بالتعقيد والت بيئة منظمات ووفقاً لذلك أصبحت. قدراتها في  تحقيق الميزة التنافسية

لتلك وافرز ذلك تحديا جديدا آخر . بسبب التنافس الشديد فيما بين العدد الكبير للمنظمات التي تعمل في السوق
التفوق على المنافسين من خلال الاستخدام الصحيح لمعايير المنافسة الأخلاقية لعل المنظمات في قدرتها على 



 4

 م بالالتزاءوقد انعكس ذلك على مدى قدرة المد را. ةلكترونيأهمها المصداقية في كل مراحل دورة التجارة الإ
القضايا والالتزامات الأخلاقية أساسا للميزة التنافسية بدلا من  واعتماد,  عند اتخاذ قراراتهمبالفلسفة الأخلاقية

 تفوق مما قد يؤدي إلىالاعتماد على معايير غير أخلاقية تعتمد على تحقيق مصالح المنظمة قبل أي اعتبار 
تتمثل  ومن هذا المنطلق فان المعضلة الفكرية لهذا البحث تتركز في مجموعة من التساؤلاتذى أمد محدود 

       . -:بالاتي
 .بيئة شديدة التنافس في ظل الإلكترونية في عمليات التجارة الأخلاقيةارات ر اتخاذ القبالإمكانهل  -
 مع تقاليد لتجارة الإلكترونية كجزء من نشاطاتهاالتي تعتمد امدى انسجام قرارات منظمات الأعمال  -

 . كونها تعمل في أسواق مختلفة خارج الحدود الاقليمية  وثقافات المجتمعات المختلفة
 .الإلكترونية على التجارة الأخلاقياتكيف يمكن أن تؤثر  -
د استخدامها كيف يمكن الاستفادة من الالتزام بالاخلاقيات في تدعيم قدرات المنظمة التنافسية عن -

 .الإلكترونيةللتجارة 

 .ماهي القواعد والإجراءات الأخلاقية التي يمكن الإشارة أليها عند ممارسة التجارة الإلكترونية -
 
 أهمية ونموذج البحث 

 التجارة الإلكترونية إذ سيكون هذا الترابط و الربط بين المدخل الاخلاقي يعتمديكتسب البحث اهميته كونه 
 .للمنظمة في اكتساب الميزة التنافسيةمصدراً مهماً 

حيث تعتمد منظمات الأعمال التي تستخدم التجارة الإلكترونية على الاتصال مع الزبون من خلال شبكات 
ورغم وجود .  لعقد الصفقات مما يعني الترابط ما بين طرفي العملية عبر هذه الشبكات) الانترنيت(الاتصالات
جد وثائق مادية أو اشياء ملموسة أو مرئية في الواقع إذ أن المعلومات التي يوفرها  الا أنه لا توالية تفاعلية ع

الزبون عن المنظمة وعن منتجاتها وأعمالها يحصل عليها عبر مواقع الانترنت مما يعني أن المصداقية بين 
 يستخدم عندمالتقليدية وليس كما في التجارة ا.الطرفين تعتمد على الرسالة الإلكترونية التي يكون توثيقها صعبا

 يروم الذي وقد يجعل ذلك الزبون.ية لا يكن تزويرها قو البصمة والتي تحتوي على اشياء خلأالتوقيع 
 يبحث عن المنظمات الموثوقة ذات المصداقية العالية وهذا يفرض الحصول على  حاجاته  عبر الانترنت ان 

كون الحجر الأساس في اكتساب المزية التنافسية فضلاً على منظمات الأعمال الالتزام بالاخلاقيات التي ست
، ولتحقيق رؤيا عن متغيرات البحث وابراز اهميته تم صياغة نموذج افتراضي يوضح عن الجوانب الأخرى

انموذج البحث والعلاقة بين ركائز ) 1(العلاقات التفاعلية والاتجاهاتها بين متغيرات البحث ويعرض الشكل 
ية وبين المتغيرات والجوانب الأخلاقية ابتدأً من المنظمة ووصولاً إلى الزبون حيث أن التجارة الإلكترون

الارتباط مابين المنظمة والزبون يتحقق من خلال تقانة المعلومات والاتصالات و تبادل المعلومات عبر شبكة 
لاقات الارتباط  وع1الإنترنت ومواقع الشركة على الشبكة والذي  توضحه المنطقة المظللة في الشكل 
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د خارج المنطقة المظللة ليصل الى متالتبادلية فيما بين هذه المتغيرات الذي يتحقق في السوق الإلكتروني وي
 .الزبون الذي بدوره يتمكن من الاتصال بالمنظمة عبر نفس المسار

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 مفهوم التجارة الإلكترونية 
ة الإلكترونية مفهوم عام يشمل كل أشكال الأعمال المنفذة بواسطة استخدام تكنولوجيا         يعد مفهوم التجار
فقد استخدم مصطلح التجارة الإلكترونية لأجل وصف العلاقة مع الزبون المستهدف . المعلومات والاتصالات 

وقد تطورت . الات او العلاقات ما بين جميع أعضاء قناة التسويق عبر استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتص
 يشكل جانب مهم من مظاهر الحياةوالذي اصبح سريع الهذه الاتصالات بتطور استخدام الانترنيت وانتشاره 

عندما بدأت بعض المنظمات .  في اغلب دول العالم وهذا ما دعم ظهور ما يسمى بالتجارة الالكترونية اليومية
 .في اتمام صفقاتها بواسطة الانترنيت 

نظم التجارة الإلكترونية تمثل مجموعة من الصفقات التجارية المنفذة من خلال استخدام تكنولوجيا  لذا فان 
 ان التجارة الإلكترونية هي ظاهرة من ظواهر الانترنيت الباحثين في هذا المجالويرى بعض .المعلومات 

جين او بين الشركات بعضهم يمكن تعريفها كنوع من أنواع عمليات البيع والشراء ما بين المستهلكين والمنت
 كما عرفها) (.http://mil/ec/whyec.htm1997ببعض باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 

أنها الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعلومات لإيجاد روابط (http://oracle.com:81/initives) اخرون

المستهدفالزبون   

 البيانات وتبادل المعلومات

مواقع المنظمة على الانترنت
  :بالأخلاقيات عند الإفصاح عن الالتزام 
o معلومات عن المنظمة 

o  معلومات عن المنتجات أو
 الخدمات

o  الالتزامات الأخلاقية عند ابرام
الصفقات

 
السوق الإلكترونية

 

منظمة ال

 )1(شكل 

 نموذج البحث
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على أنها نوع من (http//worldserver.pipex.com/year) كما عرفتفعالة بين الشركات في التجارة 
تبادل الأعمال يتعامل أطرافه بطريقة او وسيلة إلكترونية بدلا من استخدامهم لوسائل مادية أخرى بما فيها 

 .الاتصال المباشر
       ويمكن الاستنتاج من خلال التعاريف الواردة أعلاه الى ان التجارة الإلكترونية عبارة عن إنتاج وترويج 

 .توزيع وتسعير المنتجات من خلال الاتصالات الإلكترونية و
 :ومما تقدم يمكن تحديد المرتكزات التي ترتكز عليها التجارة الإلكترونية وهي ثلاثة ركائز مهمة هي 

o  الأسواق الإلكترونية. 
o تبادل البيانات والمعلومات الإلكترونية 

o  استخدامات الانترنيت. 

وفيما يلي توضيح لهذا التداخل . زلعلاقات بين هذه الركائ التداخل وا)2(ويوضح الشكل 
 .والعلاقة بينهما

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 )2(شكل 
 

 رآائز التجارة الالكترونية
Whiteley, David; e- commerce strategy Technologies and application, New 
York,2000
 :الأسواق الإلكترونية 

وهذا التعريف يشير ) Kotler,2000,257(أنه فئة المستهلكين المستهدفة        يعرف السوق بشكل عام ب
الى ان السوق عبارة عن مجموعة من القطاعات ، وكل قطاع يشمل فئة او مجموعة من المستهلكين 

 يمكن تعريفها  بأنها القطاع و ,ووفقا لذلك فان الأسواق الإلكترونية تشكل جزءا من السوق الكلي. المستهدفة 

 
 تالبيانا تبادل

 الإلكترونية

 
  الإنترنتمواقع

 نيةأسواق إلكترو
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ويقي الذي يتمكن فيه المنتجين من استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الاتصال مع فئة التس
المستهلكين المستهدف التي تمتلك نفس وسائل الاتصال او هي نظام معلومات ما بين المنظمات يسمح 

 )(Whitelel,2000,71ين والبائعين المشاركة في تبادل المعلومات عن السعر وكل ما يتعلق بالمنتج يللمشتر
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لعرض أنواع من العروض )(,Period,2000      عرفهااكم

المتوفرة في قطاع من قطاعات السوق تمكن المشتري من المقارنة بين المنتجات المختلفة وخصائصها 
 وتعد . فئة محددة من المستهلكينعبر مواقع معينة على شبكات الانترنيت مخصصة لأستهداف واسعارها

السوق الإلكترونية  في الواقع خدمة مبرمجة تعمل على الجمع ما بين المجهز والزبون في جزء معين من 
اذا يستطيع الزبون ان يلم بكامل المعلومات عن منتج معين من خلال دخوله الى موقع محدد معد . السوق 

 المعلومات ستكون متوفرة عن كل الشركات المتنافسة في هذا  وان هذه.لهذا الغرض على شبكة الانترنيت
وتوفر هذه المواقع معلومات عن مزايا . المجال والتي لديها موقع او مدرجة ضمن مواقع هذه الخدمات 

 المنتج وتعطي للشركات القدرة على  توفير المنتج بالكم  والوقت  والسـعر المناسب  للزبون وهو
بذلك يمكن ان يوفر الكثير من خلال العرض الكبير لمختلف المنتجات فضلا عن توفير ) كتروني لسوق إلاال(

خط اتصال ما بين المنتج والزبون الذين تفصل بينهما مسافات كبيرة  قد تكون الاف الكيلومترات ويتيح 
 .  للزبون التفاوض مع المنتج و التعرف عليه و على منتجاتها من خلال مواقع الإنترنت 

 ل البيانات الإلكترونية تباد 
       توفر البيانات الإلكترونية قاعدة جيدة لتسهيل الاتصال وتبادل المعلومات بين مستخدمي شبكة الانترنيت 

 .و يضمن هذا النظام قلة الأخطاء ويتيح إجراء عدد كبير من الصفقات بسهولة ويسر وكلفة قليلة 
ت أداة الاتصالات الرئيسية لمثل هذا النوع من تبادل المعلومات ما      ويعد نظام التبادل الإلكتروني للبيانا

. ل الدقيق فيها بينهم عاتف وشركائها في اعمالها وكل اعضاء قناة التسويق مما يسهل عمليات الالمنظماتبين 
ساليب استخدام بعض الأو ات تبادل البياناتدعم عمليتكما تعد هذه العملية ايضاً بديلا للأعمال الورقية، و

مثل تخطيط الإنتاج استنادا الى أرقام المبيعات والسيطرة  الداخلية  المنظمةلعمليات الأخرىالعملية المتقدمة 
وتمكن نظم التبادل الإلكتروني العاملين من معرفة التغيرات في المبيعات مما يزيد من . على سلاسل التوريد

وقت المناسب للإيفاء بجداول التسليم حسب الأنواع لتفاعل معها  في التغيير خطط الانتاج واقدرتهم في 
والكميات كما يمكن استلام طلب الزبون إلكترونيا وإضافته على خطة الإنتاج إلكترونيا أيضا وان ذلك سوف 
يسمح بمعالجة عدد كبير من الطلبات في آن واحد من خلال الايعازات الى قسم الإنتاج والتوريد والأقسام 

وعلى وفق ذلك يمكن تعريف عمليات تبادل البيانات الإلكترونية على . في تنفيذ الطلبات المساندة الأخرى 
 إنها نقل صفقات عمل من كومبيوتر الى آخر يعودان الى منظمة واحدة او اكثر او الى زبون في صيغة تسمح 

 بأجراء الصفقة المقصودة
) Witeley , 2000, 79.  ( 
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 شبكة الانترنيت 
 المنظمات المختلفةالمعلومات عن تبادل ة الانترنيت سهولة ويسر في عمليات عقد الصفقات و      توفر شبك

قدرت هائلة في تسهيل الاتصالات  و يمكن استخدام وتمتلك وان ذلك يتم من خلال المواقع على هذه الشبكة 
 الانترنيت في عرض كميات واسعة من السلع والخدمات 

ة الى النهاية كما توفر مواقع الانترنيت امكانيات التفاوض مع المجهزين وكل وتنفيذ عمليات البيع من البداي
 .العاملين ضمن قنوات التسويق

وتمر صفقات التجارة الإلكترونية بمجموعة من الخطوات لتنفيذ الصفقات وتسديد قيمتها الكترونياً وتقديم 
وض اما تنفيذ الصفقات فيتضمن أوامر فخطوات ما قبل البيع تتضمن البحث والتفا. خدمات ما بعد البيع 

اما ما بعد . الطلب والتجهيز والتسليم وتنظيم خطوات التسديد والدفع وتنظم قوائم البيع وتسديد قيمة الصفقات 
البيع فيشمل الاحتفاظ بالمعلومات عن الزبون وتحديثها وخدمات ما بعد البيع التي تشمل الضمان والصيانة 

  .والخدمات الاخرى
يوضح الترابط والتفاعل مابين الخطوات اعلاه وركائز التجارة الالكترونية ويشير الى توافق ) 3(كل والش

احتياجات تنفيذ الصفقات مع التكنلوجيا المتوفرة في مجال التجارة الالكترونية ، فكل مجموعة من الخطوات 
تدخل ضمن مناطق التفاعل فيما بينها المطلوبة لتنفيذ الصفقات تدخل ضمن احد ركائز التجارة الالكترونية او 

ورغم انه لا يمكن الفصل بشكل واضح بين هذه الركائز وعلاقتها بخطوات تنفيذ الصفقات إلا أن جميع هذه . 
و هذه الحدود الموضحة في الشكل قد تكون صورة مبسطة لهذا . الركائز تكون مطلوبة عند تنفيذ الصفقات 

 .طوات تنفيذ الصفقات بواسطة التجارة الالكترونية التداخل والترابط مابينها وبين خ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الاسواق الالكترونية

 مواقع الانترنت

تبادل المعلومات والبيانات
والبيانات المعلومات

  
 

 

  )3(شكل

  خطوات تنفيذ الصفقات على شبكة الإنترنت

Source: Whiteley, David; e- commerce strategy Technologies and application, 
MeGraw-Hill Pub Com. New York,2000. 
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 التجارة دورة  اعتماداعتماد نقد

قبل البيع  تفتيش 

 
 تفاوض   

تنفيذ  طلب    

 تسليم 

تسدید  قوائم 

 دفع 

ما بعد
البيع

 بعد ما 
 البيع 

 
 
 بيئة التسويق الإلكتروني

عوامل البيئية التي تؤثر على قدرة إدارة التسويق في التطوير تتأثر بيئة المنظمة التسويقية بعدد من ال
 .والمحافظة على العمليات التبادلية الناجحة مع الزبائن المستهدفين 

وحتى تستطيع المنظمة المحافظة على نجاحها ووضعها الجيد في السوق يتطلب ذلك منها تكييف مزيجها 
ختلفة وقد تكون العوامل البيئية متماثلة أو معقدة بطيئة او التسويقي مع الاتجاهات والتطورات البيئية الم

وان قدرة المنظمة على التكيف مع هذه العوامل ستكون مهمة معقدة وصعبة عندما تكون تلك . سريعة التغير
 حيث انها بيئة متغيرة تتميز بكثرةوهذا ما تتميز به بيئة التسويق الإلكتروني  . العوامل كثيرة وسريعة التغير 

 للمنظمات التي تستخدم التجارة الاكترونية كجزء من يةسويقتالاذ  لم تعد البيئة  .ة تغيرهاوسرععوامل ال
 سريعة التغيير  هي البيئة المحلية المتماثلة أو الأقرب ألي التماثل إنما أصبحت هذه البيئة معقدةنشاطاتها

 عندما بدأت المنظمات باستخدام الانترنت لبيئةوان ذلك اصبح السمة الرئيسة لهذه ا . عواملهاوتمتاز بكثرة 
وهذه . وتمكنت المنظمات من التعامل مع أسواق مختلفة. من خلالهلآبرام صفقاتها والتعامل مع زبائنها 

الأسواق تقع في دول مختلفة وقد امتدت التجارة الإلكترونية  لتشمل عموم العالم وتميزت هذه الاسواق 
الإلكتروني أصبحت بيئة بيئة التسويق وفقاً لهذا فأن  .ين و في التركيبة الاجتماعية باختلاف الثقافات والقوان

. مما تطلب من المنظمة ان تتعامل مع حالات مختلفة .واسعة تحتوي الكثير من المتغيرات السريعة الكثيرة 
ع السوق كان سبب وهذا امر غاية في الصعوبة ولعل اتسا. يلائم تلك الحالاتلتكيف مزيجها التسويقي  وان

رئيسي في ذلك اذ لا يوجد مكان او مجال الا ويمكن لمستخدمي التسويق الإلكتروني دخوله من خلال شبكة 
 .الانترنت وعلى مساحة العالم كله 

وكان هذا سببا  في مجموعة من الخصائص المعقدة التي تميزت بها بيئة التسويق الالكترونية ويمكن تحديد 
 ) :205-2003،204العلاق،(تي بعض متغيراتها كالآ
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 الحاسوبية الاختلاف في مستوى البنية التحتية عبر البلدان المختلفة ، بما فيها عمق وتطور الشبكات-1
ومدى ثقافة المجتمع في مجال استخدام الحاسوب واعتماده أساسا للعمل فضلا عن مدى تغلغل 

 .استخدامات الحاسوب وبرمجياته عبر الشركات 
 الجمركية مثل ق التقليدية مثل التعرفات الجمركية والحصص ، والعوائق غير المتعلقة بالتعرفة العوائ-2

 .العادات والتقاليد والأعراف السائدة والقوانين المحلية 
 .الاختلافات الثقافية ، خصوصا تلك الناتجة عن اللغة وممارسات الأعمال المختلفة -3
 المختلفة ، رساء علاقات تجارية مع شركاء خارجيين عبر دول العالمالاختلافات القانونية التي تعقد إ -4

وكذلك التشريعات الصارمة التي لا تتيح فرصة الوصول الى المعلومات الضرورية بحجة السرية 
 .والخصوصية والمساس بالأمن القومي 

 .غيرها أو معينة لتدفق البيانات  عوائق ناتجة من تشريعات حكومية ،  مثل تحديد حدود -5

 المعلومات الاختلافات في مستوى التطور التكنولوجي للشركات ، خصوصا في مجال استخدام نظم -6
 والبرمجيات والاختلافات في الخبرة والدراية الإدارية مما قد يؤثر على مسائل

 .وقضايا كثيرة مثل رقابة الجودة و إدارة المخزون وخدمة العميل وبحوث التسويق 
ان تكون بيئة التسويق الالكتروني بيئة معقدة شديدة التغيير وفرض على منظمات الاعمال كل ذلك سبب في 

رة تخصيصية خبالمحلية تحديا جديدا تطلب منها مواجهة منافسة غير اعتيادية من قبل شركات عالمية ذات 
دة المنافسة الامر  زادت من ح دخلت الاسواق العالمية وبقوةي الشركات الافتراضية التيمعالية فضلا عن تنا

   .الذي ربما قاد بعض مدراء تلك المنظمات الى اتخاذ قرارات غير أخلاقية لمواجهة منافسيها
   

 الملامح المستقبلية لبيئة التسويق الاكتروني  
ت تحديات فرض     تطور التجارة الإلكترونية خلال السنوات الأخيرة أدى إلى ظهور فرص أعمال جديدة، 

ولم تكن هذه الصورة واضحة قبل الآن لكون التجارة الإلكترونية لم تكن في السابق اكثر . الإدارة كبيرة أمام 
من ربط إلكتروني داخلي ضمن المؤسسة الواحدة ومواقع للتجارة على شبكة الانترنيت منفصلة عن الأنشطة 

 .الداخلية للمنظمة 
بيقات التجارة الإلكترونية أمكن ربط أنشطة     لكن مع ظهور مرحلة التكامل العضوي المتبادل بين تط

 وصولاً وسلاسل التجهيز من الجهة الأخرىالمنظمة الداخلية و الخارجية من جهة  مع إدارة سلاسل التوريد 
 .وقد أصبحت الصورة اكثر وضوحا واعمق تفصيلا أمام الإدارة الحديثة .للزبون

ه خلق وتعزيز الفرص الجديدة للأعمال والتي يمكن تلخيص       وتدفع الأعمال الإلكترونية وتقنياتها باتجا
ملامحها في ان التجارة الإلكترونية خلقت ما يعرف بنموذج الأعمال الجديد الذي يقوم على فكرة تكوين وتنفيذ 

لم تعد الموجودات المادية للمنظمة عاملا أساسيا في اذ .الأنشطة من دون حدود تنظيمية وقيود تكنولوجية 
كما ان تأسيس شركات ذات .ولم يعد كبر حجم المنظمة يتطلب زيادة متناسبة في التكاليف.م المالي لها ييالتق
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ظهور  مما قاد الى تنامي وجود عالمي لا يحتاج الى فترة استعداد وتأسيس طويلة واستثمارات مالية ضخمة
 ونشوء انشطة ومجالات ،)26-2002،24التكريتي والعلاق،) (الدوت كوم(المنظمات الافتراضية وشركات 

غير مطروقة سابقا للاعمال عبر شبكة الانترنيت سواء في مجال التجارة الالكترونية او خدمات الاتصالات 
وتنعكس هذه الظاهرة على طبيعة العمل الاداري حيث العمل الافتراضي التي تتكون من . وتبادل المعلومات 

مما يعني وجود اختلاف عميق وشامل بين نموذج الأعمال  .افراد يعملون في اماكن مختلفة واوقات مختلفة
الجديد ونماذج الأعمال التقليدية وخاصة عدم ارتباط النمو في حجم الأعمال وبالتالي المبيعات بارتفاع التكلفة 

كما سيختفي الوسطاء وبصورة خاصة تجارة التجزئة يحل محلهم . كما هو الحال مع الأعمال التقليدية 
الانترنت ووسائل الذين سيتولون تلبية احتياجات المستفيد النهائي مباشرة ومن خلال استخدام وسائل المنتجون 

وبذلك وفرت التجارة الإلكترونية مزايا جديدة لمنظمات الأعمال منها القدرة على اختراق  .الاتصال الحديثة
مة سواء من خلال توفير قنوات وتحسين الأداء الاستراتيجي للمنظ.اسواق جديدة وتوسيع اعمال المنظمة 

الاتصالات الإلكترونية والتكامل الوظيفي او تقديم الدعم المباشر لسلاسل التوريد وسلاسل التوزيع التي تربط 
وبالتالي تغير الأسس التي تقوم عليها الميزة التنافسيةاو على . المنظمة مع مورديها وشركائها او زبائنها 

وحسن من قدرة المنظمة في .تراتيجية التمييز واستراتيجية قيادة قلة التكاليف الأقل توفير قاعدة تطبيق اس
إدارة علاقاتها بزبائنها بسهولة ومرونة مع توفير بيئة عمل ملائمة لكل زبون وذلك عبر استخدام أدوات 

 .نوافذ بوابات الأعمال على شبكة الانترنيت و

بتكار أنماط وأساليب عمل جديدة ، وخلق نماذج جديدة فضلا عن ذلك ، تساعد التجارة الإلكترونية على ا
 .للأعمال من خلال بناء وجود متميز للمنظمة على شبكة الانترنيت وفي عالم الأعمال الرقمية 

  الأخلاقيات و القيم الأخلاقية لمنظمات الأعمال
م علـى السـلوك او      تصب اتجاهات الباحثين والكتاب في موضوع الاخلاق في اتجاه واحد وهي معايير الحك            

 :التصرف وقد ورد عدد من التعاريف في هذا المجال منها
 2001،137البكري، ثامر، حالة نسبية معبر عنها بسلوك انساني

 Dibb , et al, 94, 614 .المفاهيم الخلقية التي تحدد السلوك وفيما اذا كان صحيحا او غير صحيح

 Dickson,1997,308 .هي ايماناً  بما هو صواب او خطأ لتصرف الفرد

 Baker,2000,506 . التي تحكم تصرفات الأشخاصسهي المقايي

هو السلوك الشخصي من خلال مجموعة من الاعتبارات لتقييم الجيد من           
 . السيئ للفرد

Daft, 2001, 327 

وعة     ان علم الاخلاق هو رمز المباديء المعنوية والقيم التي تحكم السلوك للشخص اعتمادا على مجم
 القيم الاخلاقية وتلعب المعتقدات الشخصية دوراً رئيساً في ذلك فيلاعتبارات لما هو صحيح او خطأ لمن  ا

فالدين هو السند الاول لمعايير الاخلاق ،ثم الاسرة والمجتمع وعلى اساس ذلك تبنى الانظمة والقوانين .
 . والتشريعات التي تدعم القيم الاخلاقية
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 وتكون مبادئ تحكم كاس الاخلاقيات على قرارات المنظمة التي تلتزم بالاخلاقياتووفقاً لذلك فأن انع
 انفسهم نبع أساسًا من جانبين مهمين الأول هو اخلاقيات الأشخاصوترشد قرارات وتصرفات المدراء التي ت

خلاق متميز اذ ان علم الا.المبادئ القانونية والتشريعات والقوانين التي تحكم السلوك والتصرفات والثاني 
ان حكم القانون ينبثق من مجموعة منسقة من المباديء والانظمة التي . عن السلوك المحكوم بالقانون 

 المقاييس فيلمجتمع ل، وهي بصورة عامة مقبولة امام قضية معينةتصف الطريقة المطلوبة لتصرف الناس 
ك وليس بالضرورة المغطاة من قبل ، ويغطي حكم القانون السلو المقبول للسلوكا تطبقوتعدالأخلاقية 

 .المقاييس الأخلاقية 
ولكن ليس جميع  في المجتمع للأخلاقياتتمثل انعكاس وتعكس القوانين الحالية أحكام معنوية متجددة 

 لأن القانون يعد أدنى مؤشر أخلاقي. الأحكام المعنوية منسقة في القانون 
) Dickson,1997,308 (صرف أخلاقي لأن علم الأخلاق يذهب ابعد من فليس كل تصرف قانوني هو ت

ينبثق المأزق الأخلاقي عندما يبدو كل سلوك او خيار بديل قانوني به وذلك ) Daft, 2001, 327(نالقانو
 تعريف واضح  قوانين تغطي كل الحالات وعلى الأخص الحالات المتغيرة وعدم وجود عدم وجودبسبب 

 . ف تفسير ذلك من شخص الى آخراذ يختلدقيقة  او الخطأ بصورة للصحيح
 

 : في المنظمةالأخلاقيعمليات اتخاذ القرار -10
 فهو قد يكون مشكلة أو موقف أو فرصـة           بشكل واضح  قابلة للتحديد غير  أن الموضوع الاخلاقي يعد مشكلة      

يم على انها   تتطلب من الفرد أو المنظمة اختيار فعل معين من بين الافعال أو الأنشطة البديلة التي يجب أن تق                 
 ). غير اخلاقية ( اً خاطئة اخلاقياوصحيحة 

العوامل المؤثرة في هـذه العمليـة       التعرف على   لتحديد أهمية الاخلاق في عملية اتخاذ القرار فأنه من المفيد           
العوامل الفردية والعلاقات التنظيمية والفرص واستغلالها تشترك في تحديد كيفيـة           ) 4 (وكما يظهر من الشكل   

  .)Period,2000,92( القرار الاخلاقياتخاذ
 
عندما يحتاج الأفراد إلى حل الصراع الاخلاقي في حياتهم اليومية فأنهم عـادة يتخـذون               : العوامل الفردية -أ

والافراد يتعلمون القيم مـن     . قراراتهم على أساس قيمهم الخاصة ومبادئهم المتعلقة بما هو خاطئ أو صحيح           
 فضلاً عن قيم المنظمة التي تمتلك تأثيراً علـى          .ماعات الاجتماعية ، الدين، التعليم    خلال انتمائهم العائلي والج   

 .قرارات المدراء والافراد اكثر من تأثير القيم الفردية

 

 

 

 



 13

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 )4(الشكل
 العوامل المؤثرة في اتخاذ القرار الاخلاقي

 
 
 
أن يتخذوا موقفا اخلاقيا يؤثر على عمليات المنظمـة         على الرغم من ان الافراد يمكن       : العوامل التنظيمية -ب

 لا احد يعمل في الفراغ فالخيار الاخلاقي عادة ما يتحدد بصورة مشتركة من خلال جماعـات العمـل                   الاانه
والمناقشة مع العاملين بصورة عامة فالمدراء أو الافراد لا يقومون بحل المشكلة الاخلاقية من خلال ما تعلموه      

 وأنما  من خلال ما تعلموه منفقط سابقاً 
وأن مخرجات هذه العملية تعتمد على قوة القيم الشخصية لكـل فـرد             .  ايضاً    بعضهم البعض داخل المنظمة   

وفرصة السلوك غير الاخلاقي اذ أن الافراد داخل المنظمة يؤثرون بصورة كبيرة على عملية              . داخل المنظمة 
 يؤثرون ايضـاً     وهؤلاء   الاصدقاءوج المنظمة مثل اعضاء العائلة      اتخاذ القرار الاخلاقي وكذلك الافراد خار     

. في عملية اتخذ القرار وتتفاعل الثقافة التنظيمية والهيكل داخل المنظمة في التأثير في اتخاذ القرار الاخلاقـي            
مطلوب للتعامل اذ أن الثقافة التنظيمية تعطي اعضائها اساليباً محددة وقواعد مقترحة في كيفية القيام بالسلوك ال             

 . مع المشاكل داخل المنظمة
فقد تكون اهداف الربح واحدة مـن       وتلعب الضغوط التنظيمية دوراً مهماً في خلق المواضيع الاخلاقية          

هذه الضغوط التي تؤدي الى الاخلال بالنوعية او خلق منافسة غير عادلة او تؤدي الى قضايا اخـرى                  
ن هناك ضغوط من المشرفين على رجال البيع من خلال الطلب           مثل ضغوط الالتزام بالجدولة او قد تكو      

 الخ من الامور التي تجعل الالتـزام        منهم ان يكذبوا على المستهلك عن تأخير شحن البضاعة المشتراة         
 .بالاخلاقيات صعب جداً 

 

القرار 
 الاخلاقي

العوامل 
 الفردية

العوامل 
 التنظيمية

 الفرص

Sorce :Dibb, Sally, Sim Kin Lyndon , Pride , William M. Marketing Concepts and 
Strategies , second Ed. London , Houghton Mifflin Co., 1994. 
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فع أو هي عامل اخر يؤثر في القرار الاخلاقي والفرص هي الظروف التي تؤدي إلى توفير المنا    : الفرصجـ  
تقلل من القيود فاذا كانت هناك فرصة للقيام بعمل غير اخلاقي بحيث يؤدي إلى مكافئتهـا أو عـدم تحملهـا                     
للعقوبة فأنه من الممكن تكرار نفس العمل اذا سنحت الفرصة لذلك مرة أخرى مثل مكافئة رجل البيع الـذي                   

 . لسلوكيستخدم الغش في زيادة مبيعاته وهو بذلك يمكن أن يستمر في نفس ا
وتلعب العوامل الفردية والعوامل التنظيمية دوراً بارزاً في إمكانية قيام الافراد باستغلال هذه الفرص 
من عدم استغلالها للقيام بالاعمال غير الاخلاقية فكلما كانت المكافئات كبيرة على مثل هذه الاعمال 

 .ازداد احتمال استغلالها والعكس صحيح
يجب ان تلتزم المنظمة فيها بالاخلاقيات هي قضايا التسويق كونها النشاط الذي يتعامل ولعل اهم جوانب التي     .

 .ويتفاعل مع البيئة الخارجية وعليه يبنى نشاط المنظمة ككل 
ففي الوقت الذي يؤدي فيه نشاط معين إلى خلق حالة من الشعور بالغش او بالخداع من قبل  

 فالمسوقون يعملون في بيئة تؤثر فيها الى الوجودالمستهلك تظهر مشكلة اخلاقيات التسويق 
 وبغض النظر عن مدى شرعية النشاط من عدم المواضيع الاخلاقية والقانونية بصورة كبيرة 

شرعيته فمثلاً عندما تضع الشركة هدف تحقيق الربح في المقدمة أو زيادة الحصة السوقية فأنها قد 
صالحة للمستهلكين ومثل هذه الضغوط تمثل تضغط على التسويق من اجل بيع منتجات غير 

موضوعا غير اخلاقياً وبغض النظر عن الاسباب من وراء المواضيع الاخلاقية فأن المسوقين يجب 
 .ان يكونوا قادرين على تحديد هذه المواضيع وتقرير كيفية حلها

 جوانب الالتزام بالأخلاقيات في التجارة الإلكترونية
 وجود درجة عالية من التفاعلية بين طرفي التفاعل بغض النظر ةتجارة الإلكترونيرغم ان ما يميز أسلوب ال

 من خلال شبكة عدم وجود علاقة مباشرة بين طرفي العملية التجارية حيث يتم التلاقي بينهما نع
لوجود قدرة كبيرة في تغيرها او .الاتصالات ،الا ان الخيارات المتاحة لتوثيق الصفقات قد تكون محدودة

 عمليات عدم وجود أي وثائق متبادلة في اجراء وتنفيذ المعاملات حيث ان كافةبسبب ) . تزويرها(تقليدها
وهكذا تصبح الرسالة الالكترونية هي . التفاعل بين طرفي المعاملة تتم الكترونيا ودون استخدام أي اوراق 

بينهما ، وبالطبع فان ذلك يفتح الباب السند القانوني الوحيد المتاح لكلا الطرفين في حالة نشوء أي نزاع 
امام قضية قانونية كبيرة مثل الإثبات القانوني فضلا عن الالتزام بالتصرفات الأخلاقية التي تدعم الالتزام 

 .مما جعلها عائقاً امام الثقة في التجارة الالكترونية .بصيغة الرسالة الإلكترونية باعتبارها وثيقة للصفقة

 الصفقة إرسال لتفاعل مع اكثر من مصدر في الوقت نفسه حيث يستطيع أحد أطراف كما أن إمكانية ا
رسالة إلكترونية الى عدد غير محدود من المستقبلين في نفس الوقت او إمكانية استلام الرسالة من قبل 

مما قد يكون سبب في ضعف الصيغة القانونية او اطلاع اكثر من طرفي . أشخاص غير مرغوب فيهم
على هذه الرسالة مما قد يسبب اختراق أنظمة هذه الشركات والتلاعب في هذه الصيغ عند التصرف الصفقة 

مكانية لتنفيذ كل مكونات العملية التجارية بما فيها  تسليم ألإوتعطي التجارة الالكترونية القدرة و. اللاأخلاقي
بقة ،وذلك يتطلب التزام اخلاقي على الشبكة وذلك بخلاف أي من وسائل الاتصال الساالسلع غير المادية 
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 ياما للسلع المادية فأن الالتزام ببنود العقد يمثل البعد الأخلاق.اكبر ولكل مرحلة من مراحل تنفيذ الصفقة 
 .الخ من القضايا التي ترافق تنفيذ العقد....الذي يشمل النوعية ووقت التسليم ومدة الضمان 

  الذي تمارس انشطتها من حلال التجارة الالكترونيـة        ي في المنظمة  ان برنامج التطابق الاخلاقي التسويق    كما  
الالتزام بالقوانين  ويجب ان يتم ادارته من شخص ذو مركز متميز داخل المنظمة والذي يعرف كيفية التعامل                

لـى  وينقل هذا المدير هذه المعايير إويمثل هذا الشخص المدير الاخلاقي او مدير الاخلاق والمعايير الاخلاقية  
 :العاملين عن طريق 

الاجتماع مع مجلس الإدارة العليا والعاملين لمناقشة او تقديم النصائح بخصوص المواضيع الاخلاقية              -
 .وتحديد المخاطر الاخلاقية المحتملة للمنظمة

 .تحديث الأنماط ولقوانين الاخلاقية -
 .تدريب العاملين على التعامل مع المواضيع الاخلاقية المحتملة -
 .الاجراءات المناسبة لمواجهة خرق القوانين الاخلاقيةاتخاذ  -

 :تنفيذ البرامج الاخلاقية وبرامج التطابق القانوني في المنظمة -
ولكي ينجح هذا   . ومن المهم أن تضع الشركة معاييراً قوية وعقوبات واضحة للذين يخالفون القوانين الاخلاقية            

اتيجية المنظمة ويجب على مـدير الاخـلاق أن يركـز           البرنامج يجب ان ينظر إليه على أنه جزء من استر         
أن الغرض من وجود مدير الاخلاق هو الضـمان للالتـزام بقـيم             . بصورة كبيرة على تطوير ثقافة المنظمة     

 .المنظمة
 : منظمات الأعمالوأخلاقيات الإلكترونيةالعلاقة بين التجارة 

عة للمنظمات فأنه افرز عدداً من القضايا الاخلاقيـة         بقدر ما وفر نمو التجارة الالكترونية فرصاً كبيرة ومتنو        
التي تتطلب من المنظمات الالتزام بها عند ممارسات اعمالها كانت اكثرها أهمية تلك الخاصة بالمنظمات غير                

 والشركات الافتراضية حيث وفرت شبكات الانترنت فرصاً هائلة لتلك المنظمات لتمـارس أعمـال               *العالمية
 والتي كانت سابقاً غير مؤهلة لهذه الأعمال بسبب ضغر حجمها أو محدودية أنظمة التوزيـع                التجارة الدولية 

وبسبب العدد الهائل لتلك المنظمات فأنها بحاجة إلى تعزيز مصداقيتها لفئة الزبـائن أو زوار الموقـع                 . لديها
 المعروفة التي يتعامـل     المستهدفين الذين تحاول جذبهم اذ يحاول الزبون جمع المعلومات عن المنظمات غير           

ويعد ذلك ضروري لهذا النـوع مـن المنظمـات أمـا            .  تلك المعلومات   وموثوقية معها والتأكد من مصداقية   
المنظمات ذات العلامة التجارية المميزة فهي أقل حاجة إلى ذلك كونها شركات عالمية بنت موقعها في ذهـن                  

 . ة الالكترونيةالمستهلك للسنين التي سبقت استخدام أو ظهور التجار
 تستخدم مواقعهـا علـى شـبكة الانترنيـت          فالمنظمات التي تمارس نشاطاتها من خلال التجارة الالكترونية         

الا ان  . ان تعزز من مصداقيتها بين صفوف زائري الموقـع         وهي تحاول من خلال ذلك    للآعلان عن منتجاتها    
 الزبون قد يواجه صعوبة في تعزيز تلك المصداقية فهناك عدد 

                                                 
 . غير المعروفه للزبون او ليست ذات شهرة واسعة  *
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 ذات الشـهرة     المميـزة  اتباستخدام اسماء تجارية والوان ومواقع مقاربة لموقـع الشـرك         تقوم  من الشركات   
 او مـا يسـمى بالشـركات        معروفـة الشركات غير ال  بعض   وهذه الممارسات تأتي على الاكثر من        .العالمية

 المميزة عـدد مـن      وفةات المعر  فضلاً عن التشويش الذي يحدث للمستهلك عندما تمتلك الشرك          .الافتراضية
 . المواقع رسالة مختلفة للزبون                                                                                    كل واحد من هذه يبث والمواقع 

خد وعليه فان الخصوصية للتعامل مع الانترنيت من خلال التجارة الالكترونية يتوجب لمنظمات الاعمال ان تا
الاحتياطات اللازمة لحماية نفسها عند التسويق الالكتروني ،او التعامل  التجاري مع اطراف اخرى وعلى 
الرغم من انتهاجها السلوك الاخلاقي المفترش لذلك التعامل ، الا انه يتوجب عليها الحذر الذي يمكن ان ياخذ 

 الاشكال التالية 
عدم اطلاع الاطراف الاخرى عليها قبل الابقاء على المعلومات الخصوصية للمنظمة و .1

 التاكد من حقيقة التعاملات الحاصلة مع تلك الاطراف 

البحث عن المعلومات الدقيقة التي تخص الشركات الاخرى وعبر المواقع الالكترونية  .2
وفحص الدليل . المعروضة وفحص التعاقدات المنجزة من قبلها والتاكد من مصداقيتها 

  انشطتها وفعاليتها الرسمي الذي يعبر عن

البحث في اكثر من خيار للحصول على المعلومات المناسبة واتخاذ قرار التعامل مع  .3
الاطراف لاخرى وان تبقى المنظمة خيارها في الانسحاب وباي لحظة ودون ان تترك 

 ان لم تكن متاكدة من صحة ةت تجارية تدخل في حكم التصرفات الأخلاقيماتزالعليها أي ا
 ت التي استقتها المعلوما

اعتماد المعايير الصناعية والتجارية المعتمدة من قبل الاتحادات الدولية او الاقليمية كمؤشر  .4
ريئس في صياغة تعاقداتها مع الاطراف الاخرى لانها تمثل قاعدة عريضة الاخلاقيات 

 .التعامل في التجارة الالكترونية وضمان  في حقوق المتعاقدين 

ع والتسجيل الامن خلال بطاقة الائتمان او الحسابات المصرفية المعتمدة لاتتم عمليات الدف .5
 في المصارف واعطاء فسحة زمنية مناسبة للتاكد من صحة الضمانات المقدمة في ذلك  

نستعرض استمارة , وتوخياً للفائدة واستكمالاً لصورة الموضوع والبحث ولكي يتم التطبيق في هذا المجال
 للمنظمة في الأخلاقية الممارسات انعكاساتفي بحوث مستقبلية لغرض قياس ن اختبارها يمكاستبيان مقترحة 

تحتوي هذه الاستمارة بعض جوانب الممارسات الأخلاقية التي تمارسها المنظمات في .التجارة الإلكترونية
 .ويمكن اضافة جوانب اخرى حسب طبيعة البحث . ةالتجارة الإلكتروني
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غير 
 واضحة

متوسطة 
 لوضوحا

واضحة 
 تماما

 مدى وضوح المعلومات عن -أ

 المنظمة:اولا   
 المعلومات التاريخية)1(   

 المعلومات الحالية) 2(   

 المعلومات المستقبلية)3(   

 نوع الأعمال التي تديرها:ثانيا   

 المعلومات التاريخية)1(   

 المعلومات الحالية) 2(   

 المعلومات المستقبلية)3(   

 العنوان:ثالثا   

 عنوان العمل بما فيها الدولة )1(   

عنوان البريد الإلكتروني او رقم الهاتف )2(   
 .الذي يمكن ان يستخدمه الزبون

 تيموقع على الانترنال )3(   

 نوع الأعمال التي تديرها   

   المنتجات:رابعا   

 وضوح التفاصيل عن المنتج التي تمكن الزبون من)1(   
 .اتخاذ قرار الشراء

وضوح قائمة الحساب بالكلف الكلية التي يتوجب ) 2(   
 .على الزبون دفعها

 .أي ضمانات مرتبطة بالمبيعات)3(   

وضوح ومصداقية الوقت الذي يستلم فيه المشتري )4(   
 . الطلبية

 .خيارات الدفع المناسبة) 5(   

 الضمانات:خامسا    

 في حالة عدم مطابقتها مستهلك للمادةكيفية اعادة ال)1(   
  أو القيام بالتبديلللمواصفات او الاتفاق
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 واعادة المال أو الحصول على الاعتماد)2(   

عنوان بريد الكتروني مخصص للمشاكل وشكاوي )3(   
 الزبائن

 الفرصة للمستهلكين الاحتفاظ بسجل بالصفقة؟)4(   

في الأعمال، والاعلان ) القانونية(الممارسات العادلة )5(   
 والتسويق؟

 .لمشاكل سابقة برامج حل النزاعات )6(   

 ستخدم الممارسات العادلة للمعلومات ا: سادسا   

  شخصياًعن الزبون) 1(   

  عن طلبيات الزبون)2(   

 الإجراءات لضمان الدقة)3(   

الإجراءات الأمنية المناسبة للصفقات على )4(   
 .لانترنتموقعك على ا
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 الخاتمة
 إلا أنها خلقت مجموعة من التحديات والصعوبات لبعض الإلكترونية المزايا الايجابية التي حققتها التجارة رغم

 المستهلك يتمكن من الحصول اصبح اذ  .مزيد من الضغط التنافسي  بسببها واجهتمنظمات الأعمال التي 
 بعض المنظمات تفقد الى ان قادمما .  بسهولة ويسر بالعالمة من أي مكان على السلعة او الخدمة المطلوب

من قبل فضلا عن المنافسة .  المنافسة الشرسة بسبب  زبائنها من  العديد على الاخص   منهاوالوطني
 الالكترونية التجارةالصغيرة والمتوسطة التي تمكنت من الدخول الى عالم المنظمات العالمية والمنظمات 

وتمكنت من تأسيس استخدام الانترنيت بفاعلية كبيرة   بسبب تقنيات المعلومات والاتصالاتفاعلية عاليةب
للوصول الى المستهلك خصوصاً ان هذه المنظمات تمارس اعمالها من خلال العلاقة غير المباشرة بين 

 الى تحول قاد ذلك لك. اطراف الصفقة وفي بيئة افتراضية كل مافيها غير ملموس او موثق بشكل مؤكد 
 في هذه الاسواق عدد هائل العاملةالاسواق من اسواق محلية وطنية الى اسواق عالمية واصبح عدد المنظمات 

 .اهدافها غير اخلاقية لتحقيق ممارسات الى  تقودهاامام ضغوط مستمرة والتي قد مما جعلها 
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