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	المــقــدمـــــــة



 عندما تدير عملاً صغيراً فسيكون هناك طلبات لانهائية تتعلق بوقتك ومصادرك, حيث أن العمل الذاتي/ المستقل يجلب تحديات جديدة و مثيرة وكذلك الفرصة في أن تحسّن من مهاراتك والوسائل في سبيل توفير زيادة في الدخل. أن إدارة عمل صغير يعني أيضاً مواجهة المسؤوليات المرافقة لهذا العمل. كما أنك ستكون الوحيد الذي يتخذ القرار ، وإذا قمت بأخطاء فان تحمل المسئولية أو الملامة ستتوقف عليك.

أن تكنولوجيا المعلومات و الإتصال الجديدة ( آي سي تي إس ) مثل الحاسوب الالي (الكمبيوتر)، والهواتف المتنقلة, والبريد الإلكتروني, وشبكة الأنترنت يقوموا بتقديم تحدّ جديد لمجتمع العمل في البلدان النامية.

لسوء الحظ، فان للعديد من الأعمال تبقى حتى مسألة إدخال/ربط خطّ هاتفي أمراً لا يمكن الحصول عليه. على أية حال، فكلفة الوصول إلى تكنولوجيا إتصال جديدة مثل الهواتف المتنقلة تتناقص بشكل سريع، والإستثمار في مثل هذه التّكنولوجيا لربما يفيد عملك.

 لقد تم  تصميّم هذا الدّليل لكي يساعدك في فهم التّكنولوجيا الجديدة وكيف يمكنك تطبيقها في عملك. على أية حال، فإنه من المعروف أيضا أن التّكنولوجيا ربما لن تكون الحل لمشاكل العمل، ولربما تنتج  اتلكلفة والفوائد في إدارة عملك. إذن فإن الدّليل يستهدّف مجموعة من الاعمال-الحديثة البدء, وأعمال ذات إمكانية في الحصول على التّكنولوجيا الجديدة ، وأخرى بدون.

	ريتشارد دنكومب وريتشارد هيكس

Email: rduncombe@advanceuk.com

Email: richard.heeks@man.ac.uk

	تأليــف:

	معهد تطــــويّر السياسة والإدارة
جامعة مانشــستر، مركز برسنكت، مانشــستر، إم 13 -9 جي إتش، المملكة المتحدة
تلفون:  2800-275 -161- 44 +                             فاكس: 8829-273- 161- 44 +
Email: idpm@man.ac.uk                                            Web: http://www.man.ac.uk/idpm

	نشـر :

	قسم تطوير المشروعات 

قسم التّطـــوير الـــــــــــدّولي
  94 شارع فيكتوريا، لندن، إس دبليو 1 إي 5 جي إل، المملكة المتحدة
94 Victoria Street, London, SW1E 5JL, UK
Web: http://www.dfid.gov.uk

	بمساندة

 مـن:


[image: image2.png]ol cadl
WY i





    يستخدم  الكثير من  أصحاب  الأعمال  في الدول  النامية  في وقتـنا  الحاضر  تقنيات    

 حديثة  للمعلومات والاتصال  مثل البريد الإلكتروني, وشبكة الأنترنت وبرامج  الكمبيوتر 
 الخاصة بالأعمال وذلك لمساعدتهم في تسيير/إدارة أعمالهم :

· إن الوسائل الحديثة للاتصال مثل والهواتف المتنقلة تقدّم مرونة كبيرة للبقاء إتصال دائم بالزبائن والممونين، وكذا بالنسبة لإتصالات العمل محلياً وعلى نطاق أوسع .

· تستخدم الأعمال وسيلة البريد الإلكتروني للاتصال عبر مسافات أكثر تباعداً في نطاق البلد أو على مستوى العالم وبتكلفة تعادل المكالمة المحلية .

· بالإمكان الحصول على المعلومات عبر الإنترنت من المصادر العالمية .

· إن مواقع التصفح في الإنترنت تستخدم لخدمات الإعلان ولبيع المنتوجات و لتقديم الخدمات المتواجدة محلياً .

· إن برامج الكمبيوتر الخاصة بالأعمال تساعد أصحاب الأعمال في إدارة المعلومات- التي تتعلق مثلاً، بالأمور المالية والمبيعات- في نطاق أعمالهم.

 إن تقنيات المعلومات والاتصال بإمكانها مساعدتك في أعمالك لأجل:

· تحسين اتصالات أعمالك مع الزبائن .

· توفير إدارة التسويق .

· الحصول على المعلومات .

· تحسين عملية حفظ التسجيل والإدارة المالية .

      إن هذا الكتيب يمكنه مساعدتك ………….
· إن كنت تنوي الابتداء بممارسة الأعمال .

· إن كنت تدير عملاً دون امتلاك هاتف أو كمبيوتر .

· إن كانت أعمالك تتطلب استخدام هاتف/فاكس بصورة منتظمة .

· إن كنت قد اشتريت مؤخراً كمبيوتر لأعمالك.

· إن كنت مستخدماً منتظماً للكمبيوتر دون أن يكون معك البريد الإلكتروني/الإنترنت .
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	ماهي النّصيحة المناسبة لعملك؟
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	· أنا أدير عملاً صغيراً ولكن ليس لدي
    هاتف / فاكس أو حاسوب الي(كمبيوتر)
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	· أنا أخطّط للبدأ في عمل وأفكر بشراء 
حاسوب الي                          
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	· أناما زلت أستعمل الحاسبات الالية  في 
عملي لعدد من السّنين ولكنني لست 

حاصلاً على البريد الإلكتروني أو شبكة الأنترنت                                                                  

	
	



أن عملك قد لايكون قادراُ على أن يتحمّل حتى إدخال وتوصيل هاتف (خط ثابت أو متنقل) .

حيث من المحتمل أن توجد قوائم إنتظار طويلة في منطقتك أو نقص في الشّبكة. على أية حال، هناك طرق يمكن بها الحصول على خدمات الهاتف/ الفاكس لعملك بكلفة منخفضة. هنالك بعض الأفكار:

· حاول الإتّصال بالمنظمات التي تقوم بمساندة المشاريع/الأعمال في منطقـتك. ولربما يكون هناك أيضا، منظمات لاحكومية ( إن جي أو إس ) تعرض مساندة للأعمال/المشاريع.

· يحتمل أن تكون قادرا على أن تستعمل هاتف أحد الأصدقاء أو واحد من أفراد العائلة.
· يحتمل لعمل صغير محلي أن يكون قادراً على توفير إستعمال هاتف / فاكس.

· فكّر بمشاركة كلفة إدخال وتوصيل هاتف مع أحد الأعمال الأخرى المجاورة لك.

· يمكن إستخدام الهواتف العمومية في تلقي/إستلام الرسائل/المعلومات وعمل الإتصالات.

إن النقص في الحصول على الإتصالات الحديثة لربما يضع عملك في حالة ضرر. على أية حال، هناك العديد من الطّرق الأخرى التي يمكنك بها أن تتّصل بزبائنك، والمورّدون الذي تتعامل معهم وكذلك إتصالات العمل الأخرى:

· لا تنسى! الإتصال الشخصي بالمقابلة وجها لوجه فإنها الطّريقة الأكثر أهمية في إتصالات الأعمال وخصوصا مع زبائنك.

· بناء سمعة جيدة لعملك ستساعد في نشر معلومات حول عملك خلال الكلام.

· الصورة المحترفة/المهنية ستساعد على ترويج عملك خلال إستعمال بطاقة عمل مطبوعة، وورقة معنّونة، وشعار.

· لوحة العلامة المهنيةsignboard  خارج مقدمة مقرعملك أو على طريق قريب إلى عملك من شأنه أن يجذب لك الزبائن.

· الإعلان عن عملك من خلال إستعمال النشرات الإعلانية المطبوعة، و الملصقات، و بطاقات في الدّكاكين أوعن طريق الإعلان في الصحف المحلية / الوطنية، فإنها ستصل إلى أوسع قاعدة من الزبائن.

أن هاتفك / فاكس هو أداة إتصال مهمة لعملك. فهل أنت متأكداً من إستعماله بشكل فعّال؟ فقبل كل شيء، تأكّد من التّالي:

· كيف هو إسلوب هاتفك؟ عندما ترد/تجيب أنت أو مستخدمونك على التلفون، هل تعّرف/   تميّز نفسك وعملك، وهل أنت قادر على أن تكون ودوداً، ومفيداً، ومؤدّباً، بشكل سريع؟
· هل لديك نظام أخذ/إستلام الرّسالات أو المكالمات المسجّلة على الورق؟
· هل لديك جهاز إجابة أو هل أنت قادر على أن تتلقى الرسائل عندما تكون خارج المكتب- مثلاً من خلال البريد الصوتي voicemail    أو خدمات الرد/الإجابة الهاتفية التي تعرض من قبل المزوّدين/الممونيين المحليين؟
· هل رقم هاتفك قد تم الإعلان عنه على نحو واسع في دليل الهاتف، وصفحات الدليل الإعلانية، والأدلة التجارية؟
· تأكّد من أن رقم هاتفك مدوناً على بطاقة عملك أو على وثيقة أخرى متعلقة بعملك- مثلا على الفواتير أو عروض التسعيرات/التّقديرات القياسية.

هناك إستعمالات واسعة النطاق لهاتفك ضمن مجال عملك، فهل تستفيد من الإستخدام الكامل لهاتفك / فاكس؟
· يمكنك أن تستعمل هاتفك في تحديد مواعيدك مع الزبائن المحتمل تعاملهم معك، أو أن تقوم بمقدمتك الأولى.

· هل فكّرت بإستعمال هاتفك كأداة مباشرة للتسويّق؟  حيث أن عدداً كبيراً من الأعمال الآن تستعمل الهواتف. وكم يبلغ الآن عدد زبائنك الذين يستعملوا الهاتف/ الفاكس؟
· يمكنك أن تستعمل هاتفك للحصول على المعلومات من المورّدين أو لترتيّب عملية جمع المواد.

· يمكنك أن تستعمل جهاز الهاتف/ الفاكس في الحفاظ على إبلاغ زبائنك الموجودين بآخر المستجدات، وكذا في إرسال الوثائق الخاصة بقوائم الأسعار وعرض التقديرات سواءاً كان للمنتج/ أو الخدمة التي تقدمها.

إذا كنت في الوقت الحالي بادئأ في الإعداد لعمل، وأموالك الخاصة أو رأسمالك المستدان/المستلف محدوداً، فلا يبوا أن شراء حاسب الى/ كمبيوتر يكون له الأولوية. هذا لأن ....

· سنتك الأولى من التّجارة يجب أن تركّز على جذب وحجز زبائن وبناء سمعة طيبة عن عملك.

· وقتك محدوّد. ومن غير المحتمل أن يكون عندك الوقت الكافي لتكريّسه في تعلّم الحاسبات الآلية/الكمبيوتر أو تكييّف برامج جديدة عليك مع الإحتياجات التي يتطلبها عملك.

· من المهم جداً أن تكون لديك أنظمة يدوية وفعّالة في مسك الدفاتر وحفظ السجل في المكان الصحيح قبل أن تستعمل أنظمة الكمبيوتر بشكل فعّال، خصوصا إذا كنت جديداً على إدارة العمل.

إذا كنت جديداً على العمل وعندك خبرة قليلة في الكمبيوترات، فإنه يوصى/ ينصح بتأجيل شراءك لجهاز الكمبيوتر من أجل عملك حتى تتمكن في أن تكون ناجحاً لسنة واحدة على الأقل.

أرجع إلى نشرات النّصيحة وفكّر في كيف يمكن للكمبيوتر أن يساعد عملك إذا كنت ناجحاً في تجارتك لسنة واحدة على الأقل.

من المحتمل أن تكون هناك حالة تشعر بها بأن الكمبيوتر سيكون أداة أساسية لتوليد دخل في عملك. وهذه الحالة يحتمل أن تكون في أعمال الطباعة والنشر أو لعرض خدمات عمل محترفة. وإذا كان ذلك منطبقاً عليك، فراجع بعض النّصائح الأساسية في شراء جهاز الكمبيوتر لعملك التي قد تم ذكرها في نشرة النّصيحة 9.

يحتمل أن تكون مستخدماً مجرّباً ذو خبرة بالكمبيوتر أو يحتمل أيضاً أن تكون جديداً بالنسبة إلى إستخدام الكمبيوتر في العمل. وأيِِ كانت الحالة، فأنه يتوجب عليك أن تأخذ بعين الإعتبار تلك الجوانب المعينة من عملك التي يمكنها أن تتحسّن من خلال إستعمال برامج الكمبيوتر الخاصة بالعمل:

· هل تتوخى تحسيّن الإدارة المالية للعمل؟
· هل تطمح بإن تنتج أكثر من المبيعات المحترفة / ومواد التسويق؟
· هل تريد أن تزوّد بالكومبيوتر مبيعاتك / أنظّمة إعداد الفاتورة وحفظ السجلات ؟
· هل تريد أن تحسّن من السيطرة على المخزون؟
قبل أن تفكر في كيف يمكن للكمبيوتر في أن يحسّن الجوانب الحرجة من عملك فإنه من الضروري جداً أن تفهم/تدرك مشاكل عملك الحالية. على سبيل المثال، إذا كنت عاجزاً على تسلسل تسجيل سيولتك النقدية والسيطرة على الكلفة بإستعمال النظام اليدوي، فإن إدخال/تزويد نظام الكومبيوتر في مسك دفاترك يحتمل أن يعقد مشاكلك بدلا من تحسينها، وأيضاً تضيف إلى كلفة عملك.

أن الكومبيوتر لن يحسّن من الإدارة الأساسية لعملك مالم تعالج أيضاً مشاكل عملك الأساسية والضمنية.


 

  من الممكن أن تكون قد أستخدمت الكمبيوتر في أعمالك فقط لأغراض الإدارة العامة (معالجة النصوص, أو لعمل الجداول ) أو ربما للتعامل الداخلي للمعلومات ( مثلا,ً مسك الدفاتر ، إعداد فواتير المبيعات, أو فحص الكميات ) .

  إن اتصالك بشبكة خارجية عبر الكمبيوتر سوف يجعل أعمالك منفتحة على عالم أوسع من المعلومات ومن الاتصالات عبر البريد الإلكتروني/ إميل, ومواقع التصفح www  العالميّة .  وهذا بإمكانه أن يفيدك في أعمالك .  وعلى كل حال, فإنك قبل أن تقرر بإستثمار الوقت والمال بواسطة هذا التواصل الخارجي ، حاول التفكير في الأمور التالية :
· هل يستخدم زبائنك المتواجدين وكذا زبائنك الذين يمكن اكتسابهم  البريد الإلكتروني/ الإنترنت ؟  وفي حالة عدم ذلك فإن البريد الإلكتروني / إنترنت لن يكون ذا قيمة كأداة لتسويق مبيعاتك .

· إن إرتباطك بالبريد الإلكتروني / إنترنت سيكون له قيمة إن كانت أعمالك موجهة إلى خارج البلد - على صعيد المنطقة أو أوسع من ذلك .

· إن كنت مهتما بشكل أساسي بالبريد الإلكتروني كأداة للاتصال الداخلي (المحلي ) ، وكانت إمكانياتك المالية محدودة ، فإن التلفون المتنقل/ السيار سيكون بالنسبة لك إستثمار أفضل ( أنظر نشرة النصيحة 6 ) .

· ماهي أنواع المعلومات التي تأمل أن توفرها لك الإنترنت لأعمالك ؟  وكيف تعتقد بإمكانية الإنترنت في دعم أعمالك ؟ (  أنظر نشرة النصيحة 8 ) .

· بإمكانك أن تستفيد في أعمالك إن أدخلت البريد الإلكتروني / إنترنت ولكن بالمقابل سوف تكون هناك تكاليف مالية وأخرى زمنية فهل فكرت في التكاليف الإجمالية لشراء كمبيوتر وكذا لإدخال البريد الإلكتروني / إنترنت ؟ ( أنظر نشرة النصيحة 9 ) .

· هل الكمبيوتر المتواجد لديك حالياً مناسب للتوصيل والتعامل مع البريد الإلكتروني  والإنترنت ؟ 


 إن تقنيات المعلومات والإتصال بإمكانها أن تدعم أعمالك وخاصة عبر إتصالك بزبائنك. لذا فقبل أن تفكر باستثمار التلفون أو الكمبيوتر أو إميل  email/إنترنت ، أسأل نفسك الأسئلة التالية : 

 ما هو الإعلان الذي تريده أن يصل إلى زبائنك حول أعمالك ؟ إن إعلانك هذا يجب أن يحتوي على عنصرين :

· معلومات عامة تساعد على تكوين سمعة طويلة الأمد لك .  وهذا بالإمكان أن تحوي معلومات إيجابية عن منتجاتك / خدماتك ، نوعيتها ، درجة الاعتماد عليها وسرعة تقديم الخدمات والقيمة الجيدة لما تقدمه .
· معلومات مفصلة  يحتاجها الزبائن لجعلهم يتخذون القرار في عملية الشراء، وهذه بإمكان أن تحوي التفصيلات حول منتجاتك / خدماتك ، قوائم الأسعار وما تقدمه بشكل خاص أو خيارات في عملية الدفع ( مثلا,ً نقداً فقط, أم بيع بالآجل أو على شكل أقساط) .
كيف تريد أن توصل هذا الإعلان ؟ هناك العديد من الطرق يمكنك بواسطتها إيصال المعلومات العامة والتفصيلية  إلى زبائنك .  فبإمكان أن يكون ذلك إعلان كلامي أو  مكتوب أو إعلان ضمني بواسطة إعلانات الجرائد أو إعلانات منفصلة على لوحات.  فكّر في الأمور التالية قبل أن تختار أداة/ وسيلة محدّدة للإتصال :

· من هم زبائنك المتواجدين أو الممكن اكتسابهم ؟ أين يتواجدون ؟ هل يستطيعون القراءة ؟ هل بالإمكان الاتصال بهم تلفونياً, أو بالبريد، أو بالإميل أو بالتلفون المتنقل/ السيار ؟  هل لديهم وسائل مواصلات ؟ هل بإمكانهم زيارة موقع أعمالك ؟.

· ماهي أفضل طريقة وذات تكاليف فعالة للاتصال بزبائنك ؟ كيف بإمكان  إعلانك أن يصل إلى العدد الأكبر من زبائنك المتواجدين أو الزبئن الممكن اكتسابهم بواسطة أقل كلفة ممكنة من المال والوقت ؟ .

· إن نوعية إعلانك أيضاً له أهمية. فقد يكون من الأفضل تقديم معلومات ذات نوعية جيدة لعدد قليل من الزبائن المتواجدين أو أولئك الممكن اكتسابهم والذين يوجد احتمال كبير أن يشتروا مبيعاتك أو خدماتك .

· إن التغذية الراجعة للمعلومات شئ ضروري, بمعنى أن قنوات الاتصال يجب أن تمكّن زبائنك من الاتصال بك. فقد يحتاجون الاتصال بك لمزيد من المعلومات. وقد يقدموا لك تغذية راجعة هامة من خلال إبلاغك آرائهم حول     أسعارك ، ومنتجاتك / نطاق خدماتك، ونوعيتها, ودرجة الإعتماد عليها, وإحتياجاتهم المستقبلية منها.


 هناك حقيقة مفادها: بأنه لا توجد أعمال تجارية دون مبيعات. فإن لم تستطع البيع فلن يكون لك عملاً, حيث أن معظم نشاطك اليومي في العمل سيحتم عليك  الإتصال بزبائنك المتواجدين أو أولئك الذين يمكن إكتسابهم لتتمكن من تسويق مبيعاتك .  وقبل أن تفكر في إمكانية دعم تقنيات المعلومات والاتصال لأعمالك ، عليك أن تفكر في التالي :

· كل جزء من عملك يفترض أن يرتبط بعملية البيع. وهذا ينطبق على صاحب الشركة وكل الموظفين الذين لهم صلة بالزبائن .

· إن التخطيط والتنظيم عنصران مهمان لعملية البيع .  يجب أن تحفظ سجل بكشوفات الزبائن المتواجدين, وأولئك الجدد الذين يمكن إكتسابهم, وهذا سوف  يفيدك في الإبقاء على الاتصال الدائم معهم ، ومتابعة المبيعات والتخطيط للمستقبل .

· إن عملية  البيع الناجحة لا تعتمد بالضرورة على أداة  الاتصال أو طبيعة المنتجات / الخدمات التي تبيعها . إذ أن مهاراتك الشخصية في عملية البيع تلعب دوراً أهم .

   هناك مجموعتين من الزبائن تحتاج أن تتصل بهم :-

الزبائن المتواجدين. يعتبر زبائنك المتواجدين أهم شئ في أعمالك التجارية .  فحاول أن تركز على التالي :
· تكوين علاقة طويلة المدى مع الزبائن. وذلك عبر تقديم خدمات سريعة ، ومتابعة الطلبيات ،   وفحص مواعيد التسليم ، والبقاء على اتصال منتظم بهم عند حدوث أي مشاكل .

· تكوين علاقة عمل جيدة مع الزبائن. من خلال الخدمات الفعالة ، والمهذبة, والمتسمة بروح الصداقة. حيث أن زبائنك المتواجدين سوف يشيرون عليك بفتح أعمال مستجدة  تثري أعمالك, ويعملون لك دعاية لدى الآخرين .

الزبائن الجدد. إن الاتصال بالزبائن الجدد يحتمل أن يحصل عبر اتصالاتك العادية لتسيير أعمالك ، وليس عبر الإعلان عن طريق وسائل الإعلام .  إنه لمن المهم أن تستفيد من الزبائن المتواجدين ومن الاتصالات الاجتماعية ( العائلات والأصدقاء ) وكذا من الاتصالات الفعالة في مجال أعمالك :
· تابع الاهتمام بالناس الذين يأتون إليك : وتأكد من الأمور التفصيلية التي يشيرون إليها .  تابع دائماً هذا الاهتمام .

· أستفيد من  نصائح الزبائن  وأطلب من زبائنك المتواجدين أن يعطوا صورة عنك لدى الآخرين .

· حاول أن تحصل على سمعة جيدة محلياً : إن هذه السمعة سوف تنتشر من لسان إلى آخر ( بالضبط مثل السمعة السيئة ) .


  إن الأعمال في وقتنا الحاضر لم تعد ترتبط بالحدود الجغرافية لبلد محدد, فإن كنت تعمل في التصدير أو تخطط لأن تصدر ، فتذكر أن ثلاثة أرباع كل العمال في الدول الصناعية لديها ارتباط بالإنترنت وتستخدم البريد الإلكتروني بشكل منتظم . 

الاتصال المتسارع مع الزبائن : إن البريد الإلكتروني قد جعل العالم قرية صغيرة إنه لا يكلف أكثر من سعر مكالمة محلية ، وإنه لأمر سهل وسريع أن تتعامل بالبريد الإلكتروني مع زبون في الخارج كما لو كان متواجداً في الشارع التالي لك أو في المدينة الأقرب إليك .  فإذا كنت تتعامل مع منتوجات أو خدمات بالإمكان خزنها إلكترونياً مثل الصور، الموسيقى, أو المواد المطبوعة فإنه بالإمكان أن يستخدم البريد الإلكتروني في توزيع هذه  المنتوجات أو الخدمات. 

مصدر للجديد من الأسواق : إن الإنترنت تمكنك من الاتصال بالزبائن الذين يمكن اكتسابهم وكذا الاتصالات لإغراض أعمالك على نطاق العالم .  ولكي تقوم بالبحث في الأسواق فإنه بإمكانك أن ترتبط وتدخل في عدد لا يحصى من المعلومات التي تهتم بالتصدير وكذا بالجهات المصدرة وأن تعطيك هذه الجهات المشورة والمساعدة. إن الإنترنت تحوى كل المعلومات ومصادرها باللغة الإنجليزية .  فإن كنت من المتحدثين باللغة الإنجليزية فإن هذا سيكون من المزايا التي ستستفيد منها .

  إن الأداة الرئيسية لتقنيات المعلومات والاتصال والتي ستمكنك من رفع وإظهار طبيعة أعمالك في الخارج هي امتلاكك لموقع تصفح إلكتروني في www .  إن مزايا موقع التصفح هي :
· إن موقع التصفح سوف يعطي منتوجاتك أو خدماتك تواجداً عالمياً على مدى الأربعة والعشرين ساعة .

· إن موقع التصفح سوف يعطي صورة عن طبيعة أعمالك تمكن الزبائن على مستوى العالم أن يأخذوها بعين الاعتبار .

·  بإمكانك أن تجدّد ما تريد في موقعك التصفحي هذا وبشكل دائم ، يومياً أو أسبوعياً .

·  بإمكانك أن تتصل مباشرة مع زبائنك المتواجدين وأولئك الممكن اكتسابهم في الخارج عبر هذا الموقع www ولكن تذكر- 

· إن موقع التصفح هو مجرد أداة للاتصال يساعد الزبائن في الخارج على الاتصال أيضاً ، ولن يكون هذا الموقع بديلاً عن الاتصال المباشر ، إما شفهياً ( حديث ) أو بواسطة الالتقاء وجهاً لوجه .

· إن موقع التصفح يجب أن يصمم بطريقة فنية خاصة وأن يعمل بطريق تضمن له النجاح .

  إن استخدام تقنيات المعلومات والاتصال بإمكانه أن يساهم بشكل جزئي فقط في عملية التصدير الناجحة تأكد من أنك تقوم أيضاً بالفعاليات التالية :
· أتصل بالجهة المحلية المسئولة عن التصدير وحاول أن تحصل على أكبر عدد من المعلومات ومن الدعم محلياً ، على قدر ما ذلك متواجد .

· تحدث مع أصحاب الأعمال والشركات القريبة منك والتي تقوم أصلاً بعمليات التصدير
· أحضر المعارض التجارية المحلية واشترك في المجلات التجارية ذات العلاقة .


 أن الأعمال الناجحة, لا يكون نجاحها عادة عن طريق الصدفة. إذ أنها من المحتمل أن تكون قد قضت وقتاً كثيراً في عمل التالي:

· معرفة وفهم زبائنها.

· إكتشاف عما يريد الزبائن أن يشتروا, ولماذا يريدون شراؤه.

· التحقق بالنظر المتفحص/الإستطلاع على منافسيهم بغرض التعرف على نقاط القوة والضعف.

· التحقق بالنظر المتفحص/الإستطلاع على منافسيهم بغرض التعرف على كيف يمكن أن تحسّن منتجاتهم وخدماتهم الخاصة.

· تخطيط متقدّم ومستمر إلى الأمام.

 لأجل إعداد خطة تسويقية فإنك ستحتاج أن تجيب على أساسيات عملية التسويّق التّالية:

· هل منتجاتك / خدماتك ذات  نوعية جيدة وبإداء عالي، بالإضافة إلى سعرها المنافس؟
· هل أصناف إنتاجك / خدماتك جذّابة للمشتري؟
· كيف يمكنك أن تصل إلى زبائن جدّد؟
· هل يمكنك أن تصل إلى زبائن خارج منطقتك المحلية أو في الخارج؟
· هل تحتاج إلى أن تقوم بخدمات أو منتجات جديدة أو إلى أن  تجدّد الأصناف الموجودة لديك؟
· على أي المستويات يجب عليك أن تضع أسعارك؟
· هل ستحتاج إلى أن تقوم بإعلان؟
· ماهي أفضل الطّرق للإعلان؟
· هل تحتاج إلى أن تقوم بأي بحث عن المستهلك / الزبون؟
· كيف ستساهم نشاطات التسويق في ربحية عملك؟
 إذا كنت تبيع محلياً,  فإن إعداد خطة تسويقيّة على الأغلب ستتضمّن الكثير من الإتصال الشّخصي مع الزّبائن أو الذين يحتمل أن يصبحوا زبائن. مع أنه ليس بالأمر الضروري / الأساسي، إلاّ إن الحاسبات الآليّة (الكمبيوترات) يمكن أن تكون مفيدة في كونها تساعد في عملية تسويق المنتجات والخدمات من خلال:
· إنتاج مادة مطبوعة بالنّوعية المحترفة بغرض الإعلان والترويج لعملك- ذلك يتضمن الأوراق المعنّونة ومراسلات العمل ذات الطابع الشخصي.

· إستهداف الزّبون من خلال طلقات البريد عن طريق البريد الإلكترونيemail أو الفاكس.

· إستطلاع السوق- خصوصا للمصدّرين أو للمنشات السيّاحية.

 إنّ شبكة الأنترنت والبريد الإلكتروني  يحتمل أن يكونا فقط النّقطة البادئة لنشاطات تسويقك إذا كان تواجدك أو قاعدة زبونك المحتمل معمول من المستعملون المنتظمون لشبكة الأنترنت /البريد الإلكتروني. على أية حال، لا يجب عليك أن تأخذ بعين الإعتبار التسويّق المستند على التصفح الإلكتروني لعملك حتى يكون قد تم توجيه تسويقك الأساسي.


إذا لديك خط ثابّت لهاتف / فاكس أو أنك تنوى أن تشتري واحداً، ففكّر في كيف يمكنك أن تقوم  بأفضل الإستعمالات من إستثمارك هذا. هناك أربعة إستعمالات رئيسية لهاتفك / فاكس:

  تقديم نفسك أو تحديد المواعيد. فالهاتف يمكن أن يكون أداة/وسيلة مفيدة للقيام بإتصالات أولية مع الزبائن المحتملين أو لترتيب مقابلات مع أي أطراف متّصلة بالعمل- مثل تأكيد/ثبيت أوقات جمع المبالغ المدانة أو تسليم البضائع.

  التسويق المباشر لمنتجاتك وخدماتك. يمكنك أن تسوّق منتجاتك / خدماتك من خلال الحصول على قائمة بالهواتف والبريد المباشر للزبائن السابقين والموجودين والمحتمل أن يكونوا في المستقبل. حيث يمكنك أمّا أن تتصل بهم هاتفياً أو ترسل عبر الفاكس بشكل منتظم لتذكّرهم بمنتجاتك / خدماتك، أو لتقديّم عروض خاصّة، و/أو منتجات جديدة / خدمات، الخ.

 الحصول على المعلومات. المعلومات المطبوعة- التي تتضمن عروض التّقديرات، قوائم الأسعار، الرسومات، الخ.  يمكن أن إرسالها إليك عن طريق الفاكس. حيث يمكنك أن تطلب معلومات من المورّدين بذلك  كلفة رحلة غالية أو مضيعة للوقت. أنه بالإمكان أن تحصل على ردود وإجابات بشكل سريع سواءاً كان من زبائنك، والمورّدون والأطراف الأخرى المتّصلة بالعمل.

الحفاظ على إبقاء زبائنك مبلغين/معلمين بآخرالمستجدات. يمكنك أن تتحدّث بشكل شكلي إلى زبائنك، والمورّدون والأطراف الأخرى المتّصلة بالعمل. فالهاتف بشكل خاص سيكون مفيداً      للإبقاء على إبلاغ زبائنك حول المشاكل مثل التسليم المتأخّر أو مشاكل الإنتاج.


أن الهواتف النقّالة تناسب بشكل خاص المستعملين له في مجال العمل. أنها تسمح لك بالإجابة عن نداءات/مكالمات الزبون على الفور، والوصول إلى الموظّفوين  والأطراف الأخرى في الوقت الذي تعمل به وأنت بعيداً عن موقع عملك. فالهاتف المتنقل سيعطيك مرونة أكبر، وتجاوب أسرع من الزبون, وتوفير عظيم في الوقت. ومن الجانب الآخر, فإن رسوم/ تّعريفات الهواتف المتنقلة تكون أعلى، ولكنها تعرض في الوقت نفسه عن خيارات مرنة في طريقة الدفع- تتضمن الدفع مقدما للهواتف- حيث لايتطلّب ذلك  إيداع أو إشتراك شهري .

تعرض الهواتف المتنقلة الرقمية خدمات إضافية:
· تغطية دولية.
· إستعمال هاتفك خارج بلد ( تجوّل دولي )
· المقدرة على إرسال نصوص كتابية
· الوصول إلى إستخدامات البريد الإلكتروني  وشبكة الأنترنت (فقط لهواتفWAP)
· خدمات الرسائل والبريد الصوتيvoicemail

· الوزن الخفيف للتلفون المركب handsets  ( جهاز تلفوني يشتمل على أداتي الإرسال والإستقبال مجموعتين في قطعة واحدة يمكن إسنادها إلى وجه المتكلم).
بالنسبة للأعمال الصغيرة،فإن مسألة الرد الفوري على نداء المكالمة، بدلا من الردّ المتأخر , يمكنه أن يفرق بين الفوز بالطلبية أو فقدانها. فإذا كنت تقضي وقتاً طويلاً بعيداً عن موقع عملك, في ميدان العمل, أو مع الزّبائن، فإن الهاتف المتنقل سيسمح للناس بأن يتّصلوا بك في أي وقت من اليوم.

تأكّد من أن تقارن الطرود المعروضة من الممونين/الموردين المتنافسين قبل أن تشتري منهم. حيث أن بعضاً منهم يعرضون كذلك مجانية الإتّصال لبضعة دقائق كجزء من أجرة الخط. على أية حال، فإنه يصعب التوقّع بالقدر الذي ستستعمل فيه الهاتف. ولربما يجدربك النظر في الطرد    " إدّفع- كلما- أستمريت " ، الذي يعني بأنك تسيطر على القدر الذي تصرفه في أجور المكالمات والإرتباط بالدفع المقدم.



 البريد الإلكتروني (إميل ( email - إن تبادل الرّسائل بين أجهزة الكمبيوتر قد قدم فوائد كثيرة وجديرة بالإعتبار مقارنة ببريد الرّسائل، وبإتصالات الفاكس, أو حتى الهاتف:

· أنه يوفر الطّريقة الأرخص, والأسرع، والأكثر إعتماداً في تبادل معلومات العمل مع الزّبائن، والمورّدون، الخ. المرتبطين ً بالبريد الإلكتروني.
· أنه يسمح بإرسل المعلومات المختلفة الأنواع- ليس فقط الرسائل المكتوبة, ولكن كذلك الوثائق، والصور، والرسومات، أو أي بيانات أخرى في ملف الكمبيوتر.

· الرّسائل يمكن تسجيّلها بشكل سهل، وحفظ سجل للمراسلة.

· الرّسائل يمكن تننظيّمها بشكل سهل, مثلاً بإنشاء كتاب معنون.

· الرّسائل يمكن حمايتها من مشاهدة خارجية.

· الرّسائل يمكن إرسالها بشكل سهل إلى عدد مختلف من المستلمين.

· الخدمات يمكن وصولها إلى رجل الأعمال في الوقت الذي يكون بعيداً عن المكتب.

 أن الموانع الرّئيسية في إستعمال البريد الإلكتروني في الوقت الحاضر هي:

· تكلّفة الإستثمار العالية ( الكلفة الكليّة للكمبيوتر / إمتلاك الموديم.
· التكلفة الجارية العالية ( الحصول على الشبكة) .
· العدد القليل نسبياً من رجال الأعمال في البلدان النامية الذين يستطيعون أن يرسلوا ويستلموا البريد الإلكتروني ( ولو أن العدد ينمو بشكل سريع).
لأجل إستعمال البريد الإلكتروني, فإن الأعمال/ المشاريع تحتاج إلى إدخال شبكة أنترنت مرتبطة بالكمبيوتر. وإمتلاك ذلك يعتبر غالياً، لكن خدمات البريد الإلكتروني يمكن دخولها والحصول عليها بإزدياد مضطرد من خلال تسهيلات المشاركة/المقاسمة.

إذا كنت مصدّراً أو أنك تتّصل بشكل منتظم بزّبائن, ومورّدون, وأطراف أخرى متصلة بالعمل, مرتبطين جميعهم بالبريد الإلكتروني ، ضمن المنطقة أو على المستوى العالمي، بالتالي فإن البريد الإلكتروني يعتبر إلى حد بعيد الوسيلة الأرخص والأسرع  في الإتصال. أنه سيكون أداة أساسية تزداد أهميتها في عملك.


إنّ شبكة الأنترنت هي شبكة عالمية من الكمبيوترات التي يمكن لكل منها أن تتّصل بالأخرى. 

كما يمكنها أيضاً أن تتبادل كل أنواع البيانات ( بما فيها الكلمات، والصور، والأصوات, والفيديو ). وإنه من المكن أيضاً تبادل البرامج التشغيلية للكمبيوتر. أن لشبكة الأنترنت ثلاثة إستعمالات رئيسية في مجال الأعمال:

· تسمح بإستعمال البريد الإلكتروني ( أنظر نشرة النصيحة 7 )
· تسمح بإلحصول على معلومات حول الأعمال الأخرى، والفرص المتوفرة في السوق أو على مصادر نصائح ومساعدة الأعمال.

· تسمح بنشر معلومات متعلقة بعملك و ترويج وبيع منتجاتك / خدماتك عن طريق التجارة الإلكترونية e-commerce.
إن الحصول على شبكة الأنترنت  وإستعمالها بالأعمال شهدت نمواً مضطرداً في البلدان النامية. على أية حال، كما هو بالنسبة للبريد الإلكتروني فإن إستعماله محليا ما زال محدوداً للغاية. وذلك  لأن
· نسبة صغيرة من الأعمال فقط عندها شبكة الأنترنت.

·  عدد قليل جدا من المصادر المحلية التي تقوم بتزويد معلومات مفصّلة عن  الأعمال بإستعمال مواقع التصفح (مثلاً, الأعمال الكبيرة / المتوسّطة والمؤسسات الحكومية). 
· أكثر الزبائن الممكن إكتسابهم لم يستعملوا لحد الآن شبكة الأنترنت وغير قادرين على أن يقوموا بالدفع بواسطة بطاقة الإئتمان الإلكترونية من خلال التجارة الإلكترونية.


يحتوي الموقع على صفحات من المعلومات ( كلمات، صور، أصوات، فيديو ) مرتبطة إلكترونياً ببعضها البعض مع صفحات في موقع آخر. يمكن لأي شخص الدخول إلى الموقع من الحاصلين على شبكة الأنترنت.

يمكن لرجال الأعمال الصغيرة أن يستعملوا موقع التصفح الإلكتروني لترويج أعمالهم، والإعلان عن منتجاتهم وخدماتهم، وكذلك لإستقبال الإستفسارات, والطلبات، والمبالغ التي تدفع بواسطة بطاقات الإئتمان.  ولأجل أن يكون الموقع فعّالاً فإنه يجب أن يكون مصمّماً بشكل محترف ويجدّد بإنتظام. من المحتمل جداً، أن يعطي موقع التصفح الإلكتروني لأي عمل صغير إمكانية الوصول إلى السّوق العالمية، مهما تكون مواقعهم في هذا العالم.

لأكثر الأعمال التي تبيع محلياً، يعتبر موقع التصفح الإلكتروني إنفاق غير ضروري. ولكن من المحتمل جداً أن يكون إستعمال موقع التصفح الإلكتروني لأصناف العمل التّالية:

· المصدّرين للصناعة الذين يرغبون في الترويج عن منتجاتهم في البلدان الصّناعية أو في أي مكان آخر.

· الأعمال السياحية التي يأتي زبائنها من الخارج.

· الأعمال التي تتطلّب معلومات معتمدة على قاعدة منتظمة من خارج البلد- مثل كما هو في القطاعات التّقنية / الهندسية، أو في تكنلوجيا المعلومات, أو الخدمات المالية.

· الأعمال التي يمكن لمنتجاتها / خدماتها أن تحوّل إلى بيانات رّقمية – مثلاً, كما هو في الطباعة والنشر، الموسيقى والفيديو ، والبرامج التشغيلية، والخدمات الإستشارية والمحترفة.

أن أوسع مجموعة من الشّركات ستستفيد من معلومات موقع التصفح الإلكتروني حول السوق، التقنيات, التجارة، الإنتاج / الخدمات ومعلومات أخرى عن المشاريع والمنظمات. مما يمكنه أن يؤدي إلى الرخص والسرعة، وإتخاذ القرار الأفضل، وتخفيض إحساس الأعمال الصّغيرة الشعور بالعزلة.


إن التجارة الإلكترونية تعني التعامل وإقامة صفقات العمل إلكترونياً ,electronically  مثل شراء مادة من موقع تصفح إلكتروني لشركة ما,  بواسطة طباعة رقم بطاقة الإئتمان وأي تفصيلات أخرى. وبالرغم من أن بعض الأعمال الصّغيرة في البلدان النامية قد تحرّكت بإتجاه  التجارة الإلكترونية ولكنها إلى حدّ الان تعتبر نادرة جداً.  حيث أن تكلفة إعداد بداية التجارة الإلكترونية عالية، بالإضافة إلى متطلبات متعلقة بالكومبيوتر وتتضمّن عمليات داخلية وتوصيل شبكة سريعة. على الرغم من هذا، للمستوردين- وخاصة- المصدّرين، سيكون هناك ضغوطاً متناميةً للتحرّك نحو التجارة الإلكترونية بسبب الطّريقة التي تخفض من التكلفة المالية والوقّت ، وبالتأكيد يحسّن من الصفقات وحفظ التسجيلات.


إن الحصول على البريد الإلكتروني  وشبكة الأنترنت، وإستعمال المعلومات التي يتم توفيرها، يتطلّب إستعمال أو إمتلاك كمبيوتر وإرتباط بالشبكة عن طريق آي إس بي ( مزود خدمات إنترنت ). فقبل أن تشتري يجب أن تعمل التّالي:

· إقرأ بعض النصائح في هذا الدّليل، وتحدث إلى زبائنك ومورّدينك، وفكّر بمشاكل عملك الأساسية والضمنية.

· هل يمكن لعملك أن يوفر كمبيوتر؟ وهل سيكون له الأولوية كأداة عمل للوصول إلى زبائنك؟
· هل من المحتمل أن يبقى عملك متخلفاً أو يصبح بأقل منافسة بدون التزوّد بالكومبيوتر؟ هل كل منافسيك يستعملون الكمبيوترات ؟
· هل لديك الكمبيوتر ومهارات العمل الضّرورية ، وإذا لست كذلك، فهل عندك الوقت والفلوس لإكتسابهم؟
· هل لمستخدمونك أي مهارات في الكمبيوتر؟


الأجهزة Hardware :  شراء كمبيوتر سيكون إستثماراً كبيراً لعملك. فلا يخيب أملك إذا فوجئت بعد مضي ستة شهور من شراءك للكمبيوتربطراز أسرع، وبنفس السّعر.

البرامج Software.:  لربما لا يحتوي الكمبيوتر الذي تشتريه نظام التشغيل والبرامج التي تحتاجها لعملك. فقد تتجاوز التكلفة الكليّة للبرامج المشتراة الكلفة الحقيقية لجهاز الكمبيوتر.

الوحدات الملحقة Peripherals.: من المحتمل أنك ستحتاج إلى طابعةprinter ولربما أيضاً إلى ناسخة ضوئية scanner. فهذه التكاليف يجب إضافتها إلى الإحتساب.

تكاليف التشغيل Operational costs: حبّر الطّابعةtoners يمكن أن يصبح غالياً، خصوصا إذا تطبع كثيراً بإستعمال حبر طابعة نفّاثةink jet . ومن الجهة الأخرى فإن التكلفة الرئيسية لطابعة ليزر ستكون أعلى لكن التكلفة التشغيلية منخفضة.

تكاليّف توصيل شبكة أنترنت Internet access costs.:  ستحتاج أن تضيف إلى أجورمكالمتك المحلية أجوراً شهرية إلى آي إس بي. وإذا ليس هناك آي إس بي في مدينتك / القرية فإنك ستحتاج إلى أن ترتبط باقرب مدينة كبيرة، التي ستكون أغلى بكل تأكيد.

تكلّفة التدريب Training costs : يوجد العديد من المدارس الخاصّة بالكمبيوتر وآي إس بي إس التي تعرض التدرّب على الكمبيوتر. فعليك أن تقارن أسعارهم وتتحدّث إلى الطّلاب السّابقين أو أصحاب العمل الذين قد ألتحقوا بهذه الدورات قبل عملية التسجيل.

منحنى التّعليم The learning curve : إذا كنت جديداً على كمبيوتر الأعمال، فإنه من المتوقّع أن تتتسلّق منحنى تعلّم شديد الإنحدار. مما يعني أن هذا سيتطلّب منك  وقتاً وطاقةً قد ينقصان من إهتمامات عملك الحقيقي. كما أن البرامج " المركونة على الرف " ستحتاج أن تكيّفها على عملك الخاص.

وقت التدريب Training time: أن المساعدة والنصيحة من مستعمل آخر لربما كان أكثر فائدة من التدريب المنتظم في المدرسة. كما أنه أيضاً سيكلّف مبلغاً أقل، ولكنه لربما يكلّف وقتاً أطول.

صرف الوقت مربوط   Time spent on-line: يمكن أن يكون الإتصال برقم معين بطيئاً جداً. فكم من الوقت لديك لتدخل شبكة الأنترنت؟


	العوائق في العمل
	المزايا في العمل
	تكلّفة التشغيل  (الشهرية)
	تكلّفة الإستثمار (الأولية)
	طريقة الإتصال

	يحد من إتصالات العمل بشكل أوسع.

	بناء علاقات شخصية مع الزّبائن والمورّدين المحليين، وبناء سمعة طيبة عن عملك خلال الكلام المنقول.


	صفر .

إحتمال تكلّفة المواصلات
	صفر

	إتصال وجها لوجه

	يمكن أن يكون غير شخصي ويتطلّب أسلوب هاتفي واضح و مختصر. 

يمكن أن تكون نوعية الطباعة للفاكس رديئة.

	تساعد الشبكات المساندة للإتصالات وتوفر إتصالاً سريعاً ً لفظياً أو مطبوعاً أو مكتوباً( لفاكس ). وتمد شبكة عملك إلى مابعد منطقتك المحلية.


	أجرة الإشتراك .
أجرة المكالمات
	الإيداع.

أجرة  التوصيل.
جهاز الهاتف / فاكس.


	هاتف / فاكس.



	غالي أكثر بكثير من  توصيل الخط الثابت، خصوصاً عند إستعماله بشكل متكرر على المستوى الإقليمي/ العالمي. شّبكة الإستقبال مازالت ضعيفة في العديد من المواقع.


	مرن ومساعد إلى حد كبير لبناء  شبّكة العمل. مثالياً لأصحاب العمل للإستمرار على الحركة.

القدرة على إرسال وإستلام الرسالات النصية.


	أجرة الإشتراك .
أجرة المكالمات
	أجرة  التوصيل.
شراءالجهاز.
(إدفع- كلما- أستمريت) الإختياري.


	هاتف نقّال


	كلفة الإستثمار عالية إذا تملكت آي سي تي

بالنسبة للإتصال المحلي فهي قليلة الكلفة  أو الفائدة. 

لا تظهر  فيه الشخصية أكثر من الهاتف.
	كلفة تشغيلية رخيصة جداً - خصوصا لإتصالات العمل التي تكون عبر حدود.

إمكانية إرسال الوثائق (فواتير،  طلبات، الخ ) بشكل آمن وفوري.
	أجرة المكالمات المحلية.

الكلفة التشغيلية للكمبيوتر.
	إذا تمتلك آي سي تي:

 أجرة  توصيل خط هاتفي ثابت.
الكلفة الكليّة لشراء الكمبيوتر.


	البريد الإلكتروني (إميل).



	كلفة الإستثمار عالية. غير شخصية. نقص المعلومات المعتمدة على التصفح محلياً. زيادة مفرطة في المعلومات. قيود زمنية للتوصل إلى المعلومة المطلوبة.
	الحصول على معلومات من  المصادر العالمية حول المنتجات / الخدمات / التدريب ونصائح العمل. المقدرة على الشراء والبيع بشكل إقليمي و عالمي عن طريق التجارة الإلكترونية.
	أجرة المكالمات المحلية. 

الكلفة التشغيلية للكمبيوتر.
	إذا تمتلك آي سي تي: أجرة  توصيل خط هاتفي ثابت.
الكلفة الكليّة لشراء الكمبيوتر.
	شبكة الأنترنت



التماثل  Analogue
يصف الطّريقة التي يتم بها إرسال البيانات- كأمواج- بواسطة الرّاديو التّقليدي، وخطوط الهاتف وكذلك الهواتف المتنقلة.
نطاق الموجة  Bandwidth
كمية البيانات التي يمكن أن يحملها خط هاتفي أو شبكة كمبيوتر، وتقاس bps : بت bits لكل ثانية.

البايت   Byte 
وحدة قياس البيانات المخزونة. ميجابيت Megabyte (MB) وتعني مليون بايت من البيانات.

بينما الجيجابيت Gigabyte (GB) تعني تقريبا واحد بليون بايت من البيانات.

وحدة المعالجة المركزية / الدارة المتكاملة/ المعالج  CPU/Chip/Processor
وحدة المعالجة :' أدمغة الكمبيوتر التي تتعامل مع الحسابات وتسيطر الأجزاء الأخرى في نظام الكمبيوتر. وفي الكمبيوترات الشّخصية تعرف أيضا بالمعالج المايكروmicroprocessor  أما سرعة الدارة المتكاملة فإنها تقاس غالباً بالميجاهيرز Megahertz (MHz) .

نظام إدارة قاعدة البيانات  Database Management System
البرامج التطبيقيّة التي تعالج الخزن والبحث الإنتقائي من البيانات على الكمبيوتر.

رقمي   Digital
يصف الطّريقة التي يتم بها إرسال البيانات- كأصفار أو كواحد 1s/0s-  بواسطة الكمبيوترات و
خطوط الهاتف الحديثة والهواتف المتنقلة.

الدّليل  Directory
مجموعة ملفات الكمبيوتر المخزونة في مكان واحد.

القرص  Disk 
قرص خاصّ يقوم بخزن البيانات بشكل شبه دائم. بعضاً منهم أقراص مغناطيسية: قرص صلب hard disk يوجد داخل الكمبيوتر؛ وقرص مرن floppy disk يمكن أن يحمل إلى أي مكان. حيث أن البعض منها تستعمل أقراص بصرية مضغوطة optical compact disks: (القرص الرقمي المتعدّد الإستعمالات, ذاكرة القراءة فقط)  DVD-ROM الذي سعته على الأقل سبعة مرات سعة ذاكرة القرص المضغوط CD-ROM ( قرص مضغوط ذاكرة للقراءة فقط).
التبادل الإلكتروني للمعلومات EDI
تبادل وثائق العمل الإلكترونية من كمبيوتر إلى كمبيوتر آخر.

البريد الإلكتروني (إميل)  Email
نقل الرّسائل بين الكمبيوترات.
لملف   File
عندما ينجزعمل ما على الكمبيوتر وبعد ذلك يتم خزنة على قرص، فإن هذه النّتيجة تسمى ملف.

نظام عالمي للإتصالات المتنّقلة GSM
شبكة الهاتف الرقمي المعيارية / المقياسية.

الأجهزة   Hardware
المواد الصلبة/ الفيزيائية لتقنيات المعلومات والإتصالات: كمبيوترات، أسلاك، الخ.

الصفحة الرئيسية  Home Page
الصّفحة الأولى التي تراها عندما تصل إلى موقع التصفح الإلكتروني على شبكة الأنترنت.

لغة النص المفرطة  HTML
لغة الكمبيوتر التي تستخدم في تكوين صفحات الموقع الإلكتروني.

وسيلة إتصال فائقة   Hyperlink
إرتباط  يقوم بربط صفحات المواقع الإلكترونية المختلفة عن طريق شبكة الأنترنت.

تكنولوجيا/ تقنيات المعلومات و الإتصال ICT
 وسائل إلكترونية تقوم بمعالجة البيانات الرّقمية.

شبكة الأنترنت   Internet
نظام إتصال عالمي-  شبكة من عدة شبكات تقوم بربط الكمبيوترات وتسمح لهم بأن يتبادلوا البيانات.

شبكة رقمية لخدمات متكاملة ISDN  

خط هاتف رقمي قادر على إرسال البيانات بشكل أسرع من الخط القياسي المتعارف عليه.

مقدم خدمة إنترنت  ISP
الشركة التي تخدمك للوصول إلى شبكة الأنترنت.

المضمن/ الموديم   Modem
الأداة demodulator التي تسمح بإرسال إشارات الكمبيوتر عبر خطوط الهاتف المناظرة.

الشّبكة  Network 
إرتباط الكمبيوترات ببعضها البعض بحيث يمكن أن يتّصل كل منهم بالآخر. فشبكة المنطقة المحلية ( شبكة إتصالات محلية ) تغطّي بناية وحيدة؛ بينما شبكة المنطقة الواسعة  تغطّي مساحة أوسع، الربط النموذجي للكمبيوترات في المدن أو البلدان المختلفة.

الوحدة الملحقة   Peripheral  
أي شئ  ليس جزءاً من هيكل الكمبيوتر الرّئيسي ولكنه موصلاً إليه. ويتضمّن ذلك أدوات مثل لوحة المفاتيح ( للطباعة )؛ الفأرة ( لتحريك المؤشر على الشاشة )؛ الناسخ الضوئي ( يمسح كلمات / صور على الورقة في الكمبيوتر)؛ الشاشة ( التي تنتج الصّورة التي من الكمبيوتر )؛ أو الطابعة.

الذاكرة العشوائية وللقراءة فقط RAM/ROM
هناك نوعان من ذاكرة الكمبيوتر التي تقوم بخزن البيانات على رقائق خاصّة بالكمبيوتر.

ذاكرة وصول عشوائية (رام) التي تفقد بياناتها عندما تطفئ الكمبيوتر؛  بينما ذاكرة إقرأ فقط         (روم) لا تفقد بياناتها.

محرّك البحث   Search Engine
البرامج التي تساعدك في إيجاد ما تبحث عنه على صفحات الموقع الإلكتروني.

البرامج  Software
الأوامر التي تجعل الكمبيوتر يعمل. ومجموعة الأوامر الخاصةلإنجاز وظيفة يسمى برنامج. فإذا تم عرضه للبيع العامّ، فيسمى رزمة/حقيبة ؛ أما إذا أنتج لزبون واحد ومحدّد، ، فتسمى ببرامج الزبون/ التقليدية. هناك ثلاثة أنواع رئيسية من البرامج: برامج أنظمة ( التي تسيطر على أساس
عمليات الكمبيوتر، مثل نظام تشغيل )؛ والبرامج التطبيقية ( التي تحمل مهمة معينة، مثل معالجة الكلمات )؛ وبرمجة البرامج ( التي تقوم ببناء برامج أخرى).

برنامج الجدولة   Spreadsheet
البرامج التطبيقية التي تعالج البيانات العددية ( و بيانات أخرى ) على مصفوفة مزوّدة بخلايا لكومبيوتر.

إتفاقية التطبيق اللاسلكي  WAP
 النظام الذي يسمح للهواتف المتنقلة بأن تدخل شبكة الأنترنت وخدماته.

التصفح العالمي  World-Wide Web (WWW)
مجموعة الوثائق( الصفحات ) المربوطة/المتصلة عن طريق شبكة الأنترنت. يمكن لهذه الصّفحات أن تحمل كلمات، صور، صوت, وفيديو.

موقع التصفح الإلكتروني  Web Site 
مجموعة الصفحات الإلكترونية التي تنشرها شركة، أو منظمة, أو فرد.

معالجة الكلمات   Word Processing 
البرامج التطبيقية التي تعالج الوثائق على لكومبيوتر.

مصادر المعلومات الإضافية
...حول معلومات، المشاريع الصغيرة وتقنيات المعلومات والإتصالات:

Web Site: http://www.man.ac.uk/idpm/ictsme.htm
...حول معلومات، تقنيات المعلومات والإتصالات بشكل عام:

الكتاب: لودون، كي. سي. و لودون، جي. بي. (  2000) إدارة أنظمة المعلومات ، الطبعة 6, قاعة برينتايس، نهر سادل الأعلى، إن جي.

Book: Laudon, K.C. & Laudon, J.P. (2000) Management Information Systems, 6 th edn, Prentice Hall, Upper Saddle River, NJ.
...حول بناء أنظمة المعلومات:

الكتاب: بيل، إس. و وود-هاربر، تي. (  1998) التطوّر السريع لأنظمة المعلومات ، الطبعة الثانية, مكجراو-هيل، لندن.

Book: Bell, S. & Wood-Harper, T. (1998) Rapid Information Systems

Development, 2nd edn, McGraw-Hill, London 

...حول تقنيات المعلومات والإتصالات وتطورها:
Web Site: http://www.man.ac.uk/idpm/devtlinx.htm#itdev
...حول تطويّر المشاريع الصّغيرة:

الكتاب: مان، سي. كي( 1989)  البحث عن الحلول، مطبعة كوماريان، غرب هارتفورد، سي إن.

Book: Mann, C.K. et al (1989) Seeking Solutions, Kumarian Press, West
Hartford, CN.

Web Site: http://www.man.ac.uk/idpm/devtlinx.htm#sed
ساعدنا في تحسّين هذا الدّليل: إصدار 1
نرجوا منك مساعدتنا في تحسين هذا الدّليل من خلال تزويدنا بآراءك كتغذية راجعة:

1.  نرجوا اخبارنا عن أجزاء/أقسام الدّليل التي يجب علينا أن نبقي عليها للإصدار القادم، لأنك قد وجدتهم مفيدين.

 2. نرجوا اخبارنا عن أجزاء/أقسام الدّليل التي يجب علينا الإسغناء عنها/ حذفها من الإصدار القادم، لأنك قد وجدتهم غيــــر مفيدين.

3. نرجوا إخبارنا عن المواضيع الجديدة التي يجب علينا إضافتها إلى الإصدار القادم، لأنهم لم يذكروا في هذا الإصدار.

رجاءاً إرسل هذه الصفحة/الإستمارة:

بالبريد إلى: ريتشارد هيكس/ ريتشارد دنكومب، آي دي بي إم، جامعة مانشـستر، مركز برسنكت، مانشـستر، إم 13 9 جي إتش، المملكة المتحدة.
Richard Heeks/Richard Duncombe, IDPM, University of Manchester, Precinct Centre, Manchester, M13 9GH, UK
بالفاكس إلىBy fax to: +44-161-273-8829
By email to: richard.heeks@man.ac.uk
فضلاً سجّل إسمك وعنوانك إذا ترغب في أن يرسل إليك في المستقبل أية إصدارات من هذا الدليل.
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أنا أدير عملاً وأستعمل الهاتف والفاكس 





        بشكل منتظم   
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أنا قد اشتريت حاسباًالياً لعملي مؤخرًا
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تقنيات المعلومات والإتصال:  هل بإمكانها المساعدة على استمرارية وتنمية أعمالك ؟





دراسات الحالة في تقنيات المعلومات والإتصال الداعمة للأعمال الصغيرة





دراسة الحالة رقم 1 : كيف يمكن للهاتف/ الفاكس بأن يدعم أعمال مصغرة.


	


لدينا شركة مصغرة في إحدى القرى – أصحابها هم مالك الشركة وبائعين أثنين يعملان في وقت محدد   ( ليس طول اليوم ) ، وهذه الشركة تصنع وتبيع النظارات الشمسية .  إن 40 % من التعاملات مصدرها الساكنين الملحيين حيث يتصل هؤلاء بالشركة المصغرة هذه .  أما الزبائن من خارج القرية فيأتون عادة في أيام الإجازات .  إن ثمن النظارة الشمسية يتراوح بين 40 – 50 دولار .  لذلك فإن مجيء زبون واحد شيء يستحق أن يبقى المكان مفتوحاً له .	





لقد قام صاحب الشركة بالإعلان عن أعماله هذه في القرية ولديه لوحة إعلانية بذلك ، لكنه لازال يعتمد على الشخصين البائعين لدية ليصلوا إلى زبائن من خارج القرية .  إنه يرغب في توسيع عملية مبيعاته ويريد أن يخرج عن نطاق قريته إلاّ إن الشخصين البائعين لديه لا يعرفون الأمور الفنية .  على كل حال إن صاحب الشركة لا يستطيع أن يغادر موقع أعماله بكل سهولة خوفاً من أن يخسر الزبائن حيث أنه الوحيد الذي يقوم بصناعة النظارات الشمسية ، وكذلك بسبب أنه جزئياً معاق بالشلل .





إن الاتصال المباشر بالزبائن كل على حدة شئ ضروري ولكن صاحب العمل يستخدم تلفون / فاكس محلي ليبقي على اتصال بالممونين : حيث يستورد العدسات من بلد مجاور.  ومن خلال هذا الارتباط فإنه ليس فقط قادراً على ضبط مقادير التموين وبصورة سريعة ، بل فإنه يتحصل على معلومات جيدة تمكنه من رفع مبيعاته   (أي عن طريق الكتالوجات والمعلومات المتعلقة بتطور نماذج إطارات النظارات-الموضةالتي يمكن أن يتبادلها مع زبائنه). إذ أنه من الممكن بدون أن يستخدم التلفون والفاكس أن يتعرض إلى دفع تكاليف عالية لتمويناته وكذا فإنه سيضطر إلى أن يغيب عن أعماله لفترات طويلة.


	


 كذلك فإنه بالإمكان أن يستفيد أكثر من التلفون / الفاكس في محيط مقر أعماله : حيث أنه لن يغيب عن موقعه ( بالإضافةإلى إعاقته الجزئية ) ، ولن يخسر أحداً من الزبائن – فهو متواجد دائما.  كذلك فإن الزبائن سيكونون أكثر رضى ، حيث أن بعضاً منهم وخاصة الذين يتواجدون خارج القرية يجدون عملية الاتصال بالتلفون في حالات قضايا الاستفسارات الأولية أكثر إفادة قبل البدء بمحاولة السفر إلى القرية.
























































دراسة الحالة رقم 2 : كيف بإمكان الكمبيوتر والإنترنت أن تدعم أعمالاً صغيرة متنامية


	


إن شركتنا الصغيرة هذه تنتج اثاث معدنية، وتوظف لديها 28 شخصاً، ولديها مبيعات سنوية بمقدار 180000 دولار، ولا تستخدم أنظمة المعلومات المرتبطة بالكمبيوتر.  لقد تنامت هذه الشركة بشكل سريع حيث يعود الفضل بشكل رئيسي إلى ما تشتريه منها المؤسسات الحكومية.  أن الشركة الصغيرة هذه تحتاج حاضراً أن تجد لنفسها أسواق جديدة، وتحديداً بواسطة التصدير. على كل حال، فإن الاستخدام الفعال للمعلومات قد تأخر نسبياً مقارنة بتنامي هذه الشركة الصغيرة :


لقد كون صاحب هذه الشركة وعلى مدى سنوات عديدة علاقات قوية مع ممون محلي.  لقد كانت تنقصه المعلومات التي كان بالإمكان أن يستفيد منها حيث أن أسعار تمويناته هذه كانت عالية الكلفة نسبياً إذا ما قورنت مع خيارات أخرى مثل التمونيات المستوردة.


أن هذه الشركة لا تعلم شيئاً حول الأسواق والزبائن الجديدة ، وخاصة من خارج البلد.


لقد أهملت قضية الإدارة المالية وكذا مسك الدفاتر.


إن المعلومات الفنية ومتطلبات تشغيل هذه الشركة لا تتواجد إلاّ مخزونة في ذاكرة صاحب هذه الشركة، و لا يعلم أحد سواه بذلك.





وفي الفترة الأخيرة فإن هذه الشركة قد اعتمدت بعض النشاطات للحصول على المعلومات إلا أن هذه لم تعد كافية لمواجهة المتطلبات المستجدة والملحة على الشركة.





لقد وصلت الشركة الصغيرة هذه إلى مرحلة يتطلب أن يعتمد تناميها المستقبلي وكذا مجرد استمراريتها على أنشطة أكثر فعاله للحصول على معلومات، فهي تحتاج إلى معلومات خارجية أكثر حول الممونين وكذا لتحسين وتطوير إختيار نوعية المواد والتقنيات.  كذلك فإنها تحتاج إلى معلومات خارجية رسمية أكثر حول الزبائن، خصوصاً وأنها ترغب في دخول مجال جديد هو التصدير إلى الأسواق .


وتحتاج الشركة أيضاً معلومات داخلية جديدة حول الأمور المالية والمبيعات والإنتاج، لجعل أمور الشركة يدار بشكل صحيح .





وللحصول على هذه المعلومات، فإن الاتصالات الشخصية أمر حيوي، ولكن تقنيات المعلومات والاتصال سوف تكون لها دوراً قيماً فباستخدام الكمبيوتر بإمكان صاحب الشركة أن يخطط سجل الكميات في مكان وأن يطبعها( يستنسخها ) بسهولة وأن يجعل هذه السجلات لاتخاذ القرارات.  وكذلك فإنه بواسطة الإنترنت يمكن أن يجد ممونين جدد ويبقىعلى اتصال دائم بهم.  إن المعلومات عبر الإنترنت سوف تفيده أيضاً في متابعة الجديد حول تقنيات الإنتاج وحول أسواق التصدير. إن تقنيات المعلومات والاتصال لن تحل له جميع صعوباته ولكنها بالإمكان أن تكون جزء من التحرك نحو التعامل المتطور للمعلومات.








دراسة الحالة رقم 3 : كيف تدعم تقنيات المعلومات والاتصال أعمالاً صغيرة مزدهرة





إن شركتنا الصغيرة هنا تقوم بتقديم الخدمات في مجال الكمبيوتر حيث تركب شبكات الكمبيوتر، وتقوم بصيانة الكمبيوتر وتقوم كذلك بتجهيز البرامج.  وهي تضم 4 موظفين مع مبيعات سنوية تقدر بحوالي 70000 دولار .





إن صاحب الشركة يقضى معظم الأيام خارج المكتب حيث يزور الزبائن.  وهذا شئ مهم لغرض تحصيل ما يستحقه من المال وكذا لتبادل الوثائق التي تحتاج إلى توقيعات.  وهذا له جانب إيجابي حيث تزداد عن طريق ذلك عملية الاتصال مع الزبائن وتتكون العلاقات ويحصل بواسطة ذلك جمع العديد من المعلومات حول فرص الأعمال ( الاتفاقيات ) المستجدة.  وهذا يوضح كم هو مهم أن يكون الاتصال وجها لوجه حتى في قطاع أعمال التقنيات المتطورة.





ولكن حتى هذه الاتصالات له جانب سلبي ، فهي تأخذ الكثير من الوقت، ولكي يستعيد صاحب العمل هذه الأوقات المهدورة فإنه يوظف ويستخدم تقنيات المعلومات والاتصال وبشكل مكثف.  فهو دائم الاستخدام للتلفون المتنقل/السيار ويتصل بالزبائن في أي وقت  ومن أي مكان.  ويزداد إرساله للوثائق بواسطة الفاكس  أو الكمبيوتر.  أما اتصاله بالممونين من الخارج فيتم بواسطة البريد الإلكتروني.  إن بعض أعماله تتم أيضاً بصورة مباشرة on line ، حيث يسجل صاحب العمل بعض قضايا الزبائن في الإنترنت ويستطيع بذلك أن يجعل زبائنه يحصلون على البرامج من خلال مواقع التصفح الخاصة بالممونين .





وفي داخل هذه الشركة فإن الأعمال تعتمد على برامج الكمبيوتر لتسجيل وتحليل المعلومات الخاصة بالزبائن.  فمثلاً يستطيع صاحب الشركة أن يعمل قائمة بأسماء الزبائن، وبالاتفاقيات السابقة، والاتفاقيات الجارية، واتفاقيات الأسعار، وكذا الدائنين…الخ. إن كل هذا يوفر الوقت ويضمن الدقة، فهو قادر على تسجيل قوائم المواد الممونة إلى الشركة ، قوائم الأسعار ومواقع توفر المواد.  وكذا بإمكانه كتابة الأسعار وبصورة سريعة على البطاقات المصممة خصيصاً لها.





إن تقنيات المعلومات والاتصال توفر الوسائل لإنتاج وإيصال المعلومات بصورة متسارعة في قطاع الأعمال حيث تزداد طلبات الزبائن.  ومن أجل هذه الأعمال فإن تقنيات المعلومات والاتصال صارت أداة لا بديل عنها ، كما أن بدون ذلك، ما كان لشركة صغيرة مثل هذه أن تستمر في نشاطها.








نشرة نصيحة 4: الإتصال مع الزّبائن: التسويق





نشرة النصيحة 5 : إجعل عمل الهاتف/ الفاكس لصالحك





نشرة النصيحة 6 : الهاتف المتنقل/السيار





نشرة النصيحة 7:  إستخدام البريد الإلكتروني (إميل)





نشرة النصيحة  8: الأنترنت وشبكة تصفح المواقع العالمية (WWW )





نشرة النصيحة 9:  شراء كمبيوتر








شجع وكرس أسلوب جيد للتعامل مع الهاتف!





أجب على هاتفك فور سماعك النداء


عرّف نفسك أو عملك الذي تمارسه


تكلّم بوضوح


كن دائماًَ ودوداً ومؤدّباً، ومفيداً


أختتم مكالمتك بشكل مؤدّب


دائما أرجع المكالمات 








نشرة النصيحة 1: الإتصال مع الزّبائن: إيصال الفكرة عبر الإعلان








نشرة النصيحة 2:  الإتصال بالزبائن : البيع على المستوى المحلي





نشرة النصيحة 3:  الإتصال بالزبائن : التصدير








ماهي الإتصالات المتنقلة؟





  إن وسائل الإتصالات النقّالة تعني إمكانية الإتّصال بدون الحاجة لخط هاتفي ثابت. حيث أن إشارات راديوية ذات تذبذب عالي تبث/ترسل من شبكة نظّم للإرسال تم تنظيمها جغرافياً إلى  خلايا على الأرض. ويمكن لهذه الإشارات أن تحمل بيانات الكمبيوتر ورسالات الفاكس وأيضاً المحادثةالكلامية. وبذلك يمكن للمستعمل المتنقل أن يتحرّك بكل حريةّ ويستعمل الهاتف طالما أنه يقع ضمن نطاق نظام الإرسال. إذ أن المحادثات والمعلومات الهاتفية تحوّل إلى الشكل/ الصيغة الرّقمية ( بنفس الطّريقة التي تخزن بها بيانات الكمبيوتر). أما الرّسالات فإنها ترسل بإستعمال المقياس العالمي,الذي يستند عادة على تكنولوجيا GSM( النّظام العالمي للإتصالات المتنقلة ).








ماهو موقع التصفح الإلكتروني؟








ماهي التجارة الإلكترونية(e-commerce) ؟








بعض الأفكار المفيدة لشراء كمبيوتر





خذ النصيحة من مستعملي العمل الآخرين.


إبحث في السّوق عن مجلات الكمبيوتر. 


إحذر من موظّفي مبيعات الكمبيوتر.


قرّرحول ما حاجات عملك من الكمبيوتر قبل الشّراء.


تحدّث إلى آي إس بي ( مزود خدمة الإنترنت).


إستعمل الكمبيوتر وأعتاد عليه قبل الشراء.


زن كل من التكلفة والفوائد بشكل حذر قبل القيام بالإستثمار.








مقارنة في طرق إتصالات أصحاب الأعمال








وصف المصطلحات الأساسية لتقنيات المعلومات والإتصالات








التكلفة الكليّة لإمتلاك كمبيوتر
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