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 تمهيد

الهيئات الأعضاء في )لأجهزة التقيي  الوطنية هي اتحاد عالمي ( المنظمة الدولية للتقيي )ذن منظمة الآيزو 

وك  هيئة عضو تهتم . ، عادةً ما تعد المواصفات القياسية الدولية من خلال اللجان الفنية في منظمة الآيزو(الآيزو

وتشُارك أيضاً . لها الحل أن تكون ممثلة في هذه اللجنة -التي وضعتها اللجنة الفنية  -بأحد الموضوعات 

كما تتعاون الآيزو بشك  . لدولية والحكومية وغير الحكومية التي تتواص  ما منظمة الآيزو في العم المنظمات ا

 .بشأن جميا المسائ  المتعلقة بالتوحيد القياسي الكهروتقني( IEC)وثيل ما اللجنة الدولية الكهروتقنية 

اللجنة الدولية الكهروتقنية وصف للإجراءات المستخدمة /يوجد بالجزء الأول من توجيه المنظمة الدولية للتقيي 

وعلى وجه الخصوص، فإنه . في ذعداد هذه الوثيقة وتلك الإجراءات التي تهد  ذلى المزيد من الحفاظ عليها

صيغت هذه الوثيقة وفقاً للقواعد . أنواع وثائل الآيزوينبغي الإشارة ذلى معايير الاعتماد المختلفة اللازمة لمختلف 

انظر )اللجنة الدولية الكهروتقنية /التحريرية الخاصة بالجزء الثاني من توجيهات المنظمة الدولية للتقيي 

www.iso.org/directives.) 

لا تتحم  الآيزو . عناصر هذه الوثيقة قد تخضا لحقوق براءات الاختراعوينبغي الانتباه ذلى الاحتمال بأن بعض 

توجد التفاصي  الخاصة بأية . المسؤولية عن تعريف أي من تلك الحقوق الخاصة ببراءة الاختراع أو جميعها

اع المستلمة أو قائمة تنويهات براءات الاختر/حقوق لبراءة الاختراع يتم تحديدها خلال ذعداد الوثيقة في المقدمة و

 (.www.iso.org/patentsانظر )الخاصة بالآيزو 

ذن أي اسم تجاري مستخدخ في هذه الوثيقة يعتبر من المعلومات المقدمة تيسيراً للأمر على المستعملين، وهو لا 

 .يشك  أية مصادقة

تقيي ، ذدارة الجودة وضمان التابعة للمنظمة الدولية لل 070اللجنة المسؤولة عن هذه الوثيقة هي اللجنة الفنية رقم 

 ، لدعم التقنيات2الجودة، اللجنة الفرعية رقم 
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 مقدمة 

 عام   0/8

توفر هذه المواصفة القياسية الدولية دليلاً ارشادياً حول تخطيط وتصميم وتطوير وتطبيل وتحسين والحفاظ على 

ال وكفء بشأن حركة التجارة الالكترونية بين مقدخ الخدمة   .والمستهلكنظاخ فعَّ

الفعال والكفء يمكنه مساعدة  (B2C ECT)نظاخ معاملات التجارة الالكترونية بين مقدخ الخدمة والمستهلك 

 .المستهلكين والمنشآت في معالجة جميا جوانب المعاملات

 (B2C ECT)توفر هذه المواصفة القياسية الدولية الايزو توجيهاً بشأن الكيفية التي يمكن للمنشآت أن تطبل نظاخ

 :كالتالي

 (B2C ECT)توفير الاساس للمستهلكين لتوفير الثقة في نظاخ  (أ 

 تعزيز قدرة المنشأة لإرضاء المستهلكين (ب 

 المساعدة في الحد من الشكاوى والمنازعات (ج 

تفاعلات الإنترنت بين الجهات المقدمة لخدمة التجارة الالكترونية  والمستهلك، عند (B2C ECT) ويشم  نظاخ 

مث  الحاسوب الشخصي، )المستهلك من خلال أي من أجهزة الاتصال السلكية أو اللاسلكية  ذليها من قب الوصول 

(. والهواتف المحمولة المتصلة بالإنترنت ون الرقميون الشخصيونوالأجهزة اللوحية الإلكترونية، والمساعد

يتضمن شبكات اتصالات أخرى أن  (B2C ECT)ولأغراض هذه المواصفة القياسية الدولية أيضا يمكن لنظاخ 

الواجهات البينية  المختلفة ، بما في ذلك مواقا التواص  ( مث  الرسائ  النصية القصيرة)قائمه على البيانات 

 .الاجتماعي ومواقا الانترنت والبريد الكتروني

ه  فيها الأساليب والقصد من هذا التوجيه في هذه المواصفة القياسية الدولية هو التطبيل على الحالات التي تس

انظر )، بما في ذلك على الاق  مرحله واحده من مراح  المعاملة (B2C ECT)الكترونيه جزءا كبيرا من نظاخ 

 (.مث  عمليات الدفا ، وتأكيد المستهلك على الاتفاق ، أو تسليم المنتس( )6/2البند

ولكن هناك بعض  (B2C ECT) ظاخ يمكن أن يكون هذا التوجيه مفيداً في تلك الحالات التي لا يتضمنها ن

التفاعلات عبر الانترنت بين مقدخ الخدمة والمستهلك، مث  أن تعلن المنشأة عن منتجاتها عبر الانترنت ولكنها لا 

 .توفر خدمة البيا عن بعٌد

ني فانه لا في الحالات التي لا يشتم  فيها البيا عن بعٌد مكوناُ على الانترنت مث  الطلب من خلال البريد الإلكترو

 .يخضا لهذه المواصفة القياسية الدولية، ولكن ربما بعض التوجيهات المقدمة هنا تكون ذات صلة

لا يقصد تطبيل هذه الارشادات المقدمة في هذه المواصفة القياسية الدولية على المعاملات المقدمة عبر الانترنت 

أن هذه الارشادات المتعلقة بهذه المواصفة القياسية  غير(. مستهلك ذلى مستهلك)والتي يتم ذنجازها بين الافراد 

لتسهي  ( عبر الانترنت)الدولية يمكن أن تكون ذات صلة بمنظمات الطر  الثال  والتي تقدخ خدماتها عن بعد

 (.مث  المواقا الالكترونية للمزادات)استهلاك معاملات المستهلكين 

 ISO 9004و  ISO 9001 العلاقة مع 2/ 0

نف  أهدا  هاتين المواصفتين القياسيتين  وتدعمISO  9004 وISO 9001 تتوافل هذه المواصفة القياسية ما 

 .كفء وفعُال B2C ECTالدوليتين من خلال تطبيل نظاخ 

المتطلباتالخاصة بنظاخ ذدارة الجودة والتي يمكن استخدامها لغرض التطبيل الداخلي من قب   ISO 9001تحدد

والمطبل طبقاُ للمواصفة الدولية B2C ECTنظاخ . ض الحصول على شهادة أو لأغراض تعاقديةالمنشأة أو لغر

ISO 10008 يمكن أن يكون عنصراً من عناصر نظاخ ذدارة الجودة .ISO 9004  تقدخ ارشادات ذدارة الجودة

ح المستمر في سياق يمكن ان تدعم النجا ISO 10008هذه المواصفة القياسية الدولية . للنجاح المستمر للمنشآت

 B2C ECT.نظاخ 
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 : ISO 10004و ISO 10003و ISO 10002وISO 10001العلاقة مع 0/3

 ISOو ISO 10002و ISO 10001صُممت هذه المواصفة القياسية الدولية لتتوافل ما المواصفات الدولية 

هذه المواصفات الخم  يمكن استخدامها اما بشك  مستق  او بشك  مقترن ببعضها . ISO 10004و 10003

عندما يتم استخدامهم معاً فإن هذه المواصفات القياسية الدولية تمث  جزءاً واسعاً في اطار متكام  يهد  . البعض

 . وغير الخاضا له على حد سواء B2Cلتعزيز رضا الزبائن في كلا السياقين الخاضا لنظاخ 

لتخطيط وتصميم  ISO 10001يمكن للمنشأة استخداخ الارشادات التي تضمنتها المواصفة القياسية الدولية 

التعام  . B2C ECTوالمحافظة عليه كجزء من نظاخ الـ B2C ECTوانشاء وتطبيل وتحسين نظاخ قواعد  الـ 

 ISOوISO 10002صفات ما الشكاوى وفض النزاعات وعمليات قياس رضا الزبائن المذكورة في الموا

 .B2C ECTعلى التوالي يمكن أن تمث  اجزاء هاماً في نظاخ  ISO 10004و 10003
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المبادئ التوجيهية لمعاملات التجارة  –رضا الزبائن -إدارة الجودة  

 مقدم الخدمة والمستهلكالالكترونية  بين 

 المجال -8
 

كفء  (B2C ECT) توفر هذه المواصفة القياسية الدولية التوجيهات الارشادية لتخطيط وتصميم وذنشاء وتطبيل وتحسين نظاخ 

 .وفعُال ومحافظ عليه خاص بمعاملات التجارة الالكترونية بين مقدخ الخدمة والمستهلك داخ  المنشأة

قوخ أو تخطط للقياخ بعم  معاملات تجارة الكترونية بينها وبين المستهلك بعض النظر عن حجم وهي تنطبل على أي منشأة ت

 .ونوع ونشاط هذه المنشأة

لا يقصد من هذه المواصفة القياسية الدولية أن تشك  جزءً من تعاقد المستهلك او تغير أياً من الحقوق أو الالتزامات التي تنص 

 .يمية الواجبة التطبيلعليها الشروط القانونية والتنظ

تهد  هذه المواصفة القياسية الدولية ذلى تمكين المنشآت من ذنشاء نظاخ عادل وكفء وفعال وشفا  وآمن للمعاملات التجارية 

حي  . لتعزيز ثقة المستهلك في هذا النظاخ وزيادة معدل رضا المستهلكين (B2C ECT)الالكترونية بين مقدخ الخدمة والمستهلك 

 .هذا النظاخ المستهلكين كجزء من الزبائناستهد  

 .يمكن لهذه التوجيهات الارشادية التي تتضمنها هذه المواصفة القياسية الدولية أن تكم  نظاخ ادارة الجودة الذى وضعته المنشأة

 

 المراجع التكميلية -2
 

المؤرخة، فإن الطبعة المشار ذليها فقط هي بالنسبة للمراجا . المستندات المرجعية التالية لا غني عنها لتطبيل هذه الوثيقة

وبالنسبة للمراجا غير المؤرخة، يتم استخداخ الطبعة الأخيرة من المستندات ذات المرجعية متضمنة أية . المستخدمة

 .تعديلات

 .أساسيات ومفردات –نظاخ ادارة الجودة  – ISO 9000القياسية الدولية  المواصفة

 المصطلحات والتعاريف -3

بالإضافة ذلى ISO 9000لأغراض هذه المواصفة تطبل المصطلحات والتعاريف الواردة بالمواصفة القياسية الدولية 

 :ما يلي 

 :B2C ECTمعاملات التجارة الالكترونية بين مقدم الخدمة والمستهلك   3/8

 
 .بعُد من خلال الانترنتعن ( 2/ 2)لتوفير منتس ( 2/2)والمستهلك ( 2/3 (مجموعة من التفاعلات بين المنشأة

 

 :المنشأة 3/2

 
 شخص أو مجموعة من الاشخاص ممن لهم وظائف ما مسؤوليات وصلاحيات وعلاقات لازمة لتحقيل اهدافها

 الشركة أو المؤسسة أو المنشأة أو المشاريا أو الجمعيات الخيرية أو التاجر الفرد أو جمعية أوجزء أو مجموعة من)    مث  

 ( أي ما سبل 

 

 :المستهلك 2/3

 
 .لأغراض شخصية او عائلية أومنزلية( 2/2بند )فرد من أفراد الجمهور العاخ المشترين او المستخدمين للمنتس 

 

 .يشم  المستهلكين المحتملين" المستهلك"لأغراض هذه المواصفة القياسية الدولية مصطلح: مدخ  مصطلح (      0)ملحوظة 
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وحذفت " منتجات"السلا او الممتلكات او الخدمات بكلمة "تم استبدال عبارة –معدل 2/2البند  ISO 76:2008 دلي : المصدر[

 ]الملحوظة

 :المنتج 3/4

 
 ناتس العملية 

 
( مث  برامس الحاسب والقاموس)، والبرمجيات (مث  النق )هناك أربعة انواع من المنتجات العامة، الخدمات   :مدخ  مصطلح  ( 0) ملحوظة

 (.مث  مواد التشحيم)والمواد المصنعة ( مث  الجزء الميكانيكي للمحرك)والمعدات 

خدمة او برامس او أجهزة أو )تشم  العديد من المنتجات عناصر تنتمي الى فئات المنتجات العامة المختلفة، وتتوقف تسمية المنتس النهائي بـ 

ومواد " الاطارات"من معدات مث  " السيارة"يتكون المنتس المعروض فعلى سبي  المثال . على العنصر الطاغي في هذا المنتس(مواد مصنعة

تفسيرات التشغي  " وخدمات مث  " برمجيات التحكم في المحركات، ودلي  السائل"وبرمجيات مث  " الوقود والسوائ  المبردة"مصنعة مث  

 ".التي قدمها البائا

 

ذلى تلك المنتجات المخصصة للاستعمال الشخصي " منتس"لية يشير مصطلح في هذه المواصفة القياسية الدو: مدخ  مصطلح ( 3) ملحوظة

أو العائلي أو المنزلي ولكنها لم تقتصر على ذلك فحسب ب  يمكن أن تمتد لتشم  المنتجات الاستهلاكية وهذا يمكن أن يختلف عن مصطلح 

 .في مواصفات قياسية دولية اخرى" المنتس"

 

 :B2C ECTقواعد  معاملات التجارة الالكترونية بين مقدم الخدمة والمستهلك   3/1

 
والأحكاخ ذات الصلة الداعمة لمعاملاتها التجارية ( 2/2)على نفسها تجاه المستهلكين ( 2/3) وعد أو عدة وعود قطعتها المنشأة

 .B2C ECTالالكترونية ما المستهلك  

 

 : B2C ECTمقدمي المعاملات التجارية الالكترونية بين مقدم الخدمة والمستهلك   3/6

 
 تقوخ بتوريد عملية أو نشاط معاملات التجارة الالكترونية بين مقدخ الخدمة والمستهلك ( 2/3)شخص او منشأة 

  B2C ECT  والتي تكون خارج المنشأة التي تعم  بنظاخ المعاملات التجارية الالكترونيةB2C ECT. 

 

 :المبادئ الإرشادية -4

 :عام   4/8
التخطيط والتصميم والانشاء والتطبيل والتحسين الكفء والفعال لنظاخ المعاملات التجارية الالكترونية بين مقدخ الخدمة 

الى    2/3والحفاظ عليه يستند على الالتزاخ بالمبادئ التوجيهية التي تركز على المستهلك في البنود من  B2C ECTوالمستهلك 

 .B2C ECTيمكن لهذه المبادئ التوجيهية أن تساعد في تعزيز حماية المستهلك من خلال نظاخ . 07/ 2

 
 .B2C ECTيقدخ المزيد من التوجيه بشأن رضا الزبائن واحتياجات المستهلكين في سياق نظاخ  (  أ)ملحوظة     الملحل 

 

 الالتزام  4/2
ينبغي على أي منظمة أن تلتزخ التزاما نشطاً باعتماد ودمس ونشر نظاخ المعاملات التجارية الالكترونية بين مقدخ الخدمة 

في ذلك الوفاء بالوعود التي تقدمها للمستهلكين ضمن نظاخ قواعد  المعاملات التجارية الالكترونية بين بما  B2C ECT والمستهلك

 .B2C ECTمقدخ الخدمة والمستهلك

 

 القدرة   4/3
ما ب  B2C ECT ينبغي توفير الموارد اللازمة لإدارة المنشأة لنظاخ المعاملات التجارية الالكترونية بين مقدخ الخدمة والمستهلك

 .في ذلك تخطيطه وتصميمه وتطويره وتطبيقه والمحافظة عليه وتحسينه

 

 الكفاءة 4/4
أن يتمتعوا بالسمات والمعرفة والمهارات والتدريب والخبرة   B2C ECT ينبغي لموظفي المنشأة ومقدمي المعاملات التجارية

 .اللازمة للاضطلاع بمسؤولياتهم بطريقة ملائمة للمستهلكين
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 الملاءمة  4/1

لنوع المعاملات المعنية بالمنشأة ما مراعاة بعض  B2C ECTينبغي على المنشأة أن تكف  ملاءمة نظاخ المعاملات التجارية 

 .العوام  الاخرى مث  خصائص المستهلك ونوع المنتس وطبيعة الشكوى حسب ما تفتضيه الحاجة

 

 الدقة  4/6

والمعلومات المتعلقة به كافيه وحديثة ودقيقة وغير مضللة ويمكن التحقل منها وفقاً  ينبغي أن تضمن المنشأة أن النظاخ الخاص بها

 .لجميا الاحكاخ القانونية الواجبة التحقيل والمتطلبات القانونية

 

 الشفافية   4/7

الأطرا  المعنية للمستهلكين والعاملين وB2C ECT ينبغي الإفصاح عن المعلومات الكافية المتعلقة بنظاخ المعاملات التجارية 

 .الأخرى، كما ينبغي أن تكون هذه المعلومات مرئية بوضوح

 

 إمكانية الوصول 4/1

الخاص بالمنشأة والمعلومات ذات الصلة، سه  الوصول ذليها وفهمها B2C ECT  ينبغي ان يكون نظاخ المعاملات التجارية

 .واستخدامها

 
 .الارشادات بشأن ذمكانية الوصولالمزيد من    ISO 76يوفر دلي  الأيزو    :ملحوظة

 

 الاستجابة 4/1

كما ينبغي ان تقدخ . B2C ECTينبغي على المنشأة أن تستجيب لاحتياجات المستهلكين من خلال نظاخ المعاملات التجارية 

 .المنشأة الردود على أي استفسارات أو شكاوى بسرعة وكفاءة بالنظر ذلى طبيعة الحاجة والعملية مح  السؤال

 

 القبول 4/80

فأن القبول يجب أن B2C ECT ينبغي على المنشأة أن تتأكد من أنه كلما كان قبول المستهلك مطلوباً بنظاخ المعاملات التجارية 

 .يقدخ عمداً وبناءً على معلومات كاملة

 

 العدل 4/88

 .المستهلكين يتسم بالعدالة بين جميا B2C ECTينبغي ان تضا المنشأة وتنفذ نظاخ المعاملات التجارية 

 

 المسائلة  4/82
الخاص بها  B2C ECTينبغي على المنشأة أن تنشئ وتحافظ على الاجراءات والقرارات المتعلقة بنظاخ المعاملات التجارية 

 .والابلاغ عنها بما في ذلك ما يتعلل بمقدمي النظاخ بالمنشأة

 

 الشرعية  4/83

 B2C ECTبرصد البيئة التشريعية ذات الصلة وتشغي  نظاخ المعاملات التجاريةينبغي على المنشأة أن تقوخ على نحو استباقي 

 .الخاص بها وفقاُ لجميا المتطلبات القانونية والتنظيمية واجبة التنفيذ

 

 الخصوصية 4/84

بيل نظاخ ينبغي الحفاظ على سرية المعلومات الشخصية المتعلقة بالمستهلكين والتي تم تجميعها بواسطة المنشأة من خلال تط

. الخاص بها،كما يتم حمايتها والتعام  معها وفقاً لجميا الشروط القانونية والتنظيمية واجبة التنفيذB2C ECTالمعاملات التجارية 

ويشم  ذلك أن يقتصر استخداخ المعلومات الشخصية على الأغراض التي تم الحصول من أجلها على موافقة صريحة من 

ضاً الحد من الإفصاح عن المعلومات الشخصية ذلا الحالات التي تتطلبها المقتضيات القانونية كما يشم  ذلك أي. المستهلك

 .والتنظيمية واجبة التطبيل أو تلك الحالات التي يتم فيها الحصول على موافقة صريحة من المستهلك
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 الأمن 4/81
الخاص  B2C ECTينبغي على المنشأة أن تحافظ على سرية وسلامة بيانات المستهلكين الواردة في نظاخ المعاملات التجارية 

بالمنشأة عن طريل ضمانات أمنية مناسبة لحساسية المعلومات وان تطبل أفض  الممارسات المقبولة عموماً للحماية من الوصول 

 .غير المصرح به

 

 :التكاملية 4/86
ينبغي على المنشأة أن تدمس النظاخ الخاص بالمعاملات التجارية الالكترونية بينها وبين المستهلك ما نظاخ الادارة الخاص بالمنشأة 

وكذلك  B2C ECTكما ينبغي أن يشم  ذلك نظاخ المعاملات التجارية عبر الانترنت .وأنظمة الادارة الأخرى كلما أمكن

سواء التفاعلات وجهاً لوجهأاو تعاملات أسواق البيا عن بعد حيثما انطبل ذلك بطريقة متسقة المعاملات التجارية التقليدية 

 .ومفهومة لجميا المستهلكين

 

 التحسين  4/87
 .B2C ECTينبغي أن يكون الهد  الدائم للمنشأة هو زيادة كفاءة وفاعلية نظاخ التفاعلات التجارية 

 

 : B2C ECTنظام المعاملات التجارية  -1

 : الاطار العام   1/8

ينبغي للمنشأة أن تضا وتطبل ذطاراً عاماً لصنا القرار والعم  في تخطيط وتصميم وتطوير وتنفيذ وتحسين نظاخ المعاملات 

والحفاظ عليه ويشم  هذا الإطار تقييم الموارد وتوفيرها ونشرها اللازمة لدعم تنفيذ العمليات الرامية ذلى  B2C ECTالتجارية 

هدا  النظاخ ويشم  أيضا التزاخ الإدارة العليا، وذسناد المسؤوليات والسلطات المناسبة ، والتدريب ، وفقا للمبادئ تحقيل أ

  2التوجيهية الواردة في البند 

الخاص   B2C ECTينبغي للمنشأة، عند تخطيط وتصميم وتطوير وتنفيذ والمحافظة على وتحسين نظاخ المعاملات التجارية 

 :وتقيم المعلومات المتعلقة بما يلي بها، أن تجما

 احتياجات المستهلكين وتوقعاتهم؛ -

 القضايا المرتبطة بالمسائ  المتعلقة بالخصوصية والأمن والاستجابة والدقة؛ -

 (انظرالملحل ب)المتطلبات القانونية والتنظيمية المرتبطة بمعالجه هذه المسائ  -

 معالجتها؛كيف تنشأ هذه المسائ  وأثارها المحتملة وكيفية  -

 .كيف تتعام  المنشآت الأخرى ما هذه المسائ  -

مث  الزبائن ومقدمي الخدمات واتحادات الصناعات )ومن المهم ان تحص  المنشآت على المدخلات من الأطرا  المعنية 

املات التجارية بشأن نظاخ المع( ومنظمات المستهلكين والوكالات الحكومية ذات الصلة والسلطات التنظيمية والموظفين والملاك

B2C ECT. 

 

 الأهداف  1/2

 
 B2C ECTينبغي على المنشأة أن تحدد الاهدا  التي  ترغب في تحقيقها من خلال نظاخ المعاملات التجارية 

ينبغي . كما ينبغي أن تتسل هذه الاهدا  ما الأهدا  التنظيمية العامة للمنشأة حي  يمكن قياسها من خلال مؤشرات أداء مناسبة 

ينبغي للمنشأة أن تعُد مؤشرات للأداء الكمي . استعراض هذه الأهدا  على فترات منتظمة وتحديثها حسب ما تقتضيه الحاجة

 .ساعدة في فهم ما ذذا كان النظاخ المطبل بالمنشأة ناجحاً في استيفاء اهدافهوالنوعي تهد  الى التقييم والم

 

 :مثال لمؤشرات الاداء المتعلقة بالنظاخ يتضمن : ملحوظة     
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 عدد المبيعات النهائية الناجحة بالنسبة لزيارات الموقا الإلكتروني، -

 عدد عمليات التسليم الناجحة بالنسبة للمجموع الكلي، -

 المستهلكين العائدين بالنسبة للمجموع الكلي،عدد  -

 الخسائر والأضرار بالنسبة لمجموع التسليمات الكلي، -

 الانشطة المنجزة في الوقت المحدد بالنسبة ذلى المجموع الكلي،/ الخدمات/عدد المنتجات -

 أو البوابة الالكترونية،/عدد حالات فش  النظاخ الداخلي للموقا -

 لدراسات الاستقصائية التي تقي  مدي رضا المستهلكين،الترتيب أو التصنيف من ا -

 الإحصاءات المتعلقة بالشكاوى وحلها، -

 .توقيت الاستجابات للآراء الواردة -

 العمليات   1/3

 عام   1/3/8

 :ينبغي على المنشأة أن تخطط وتصمم وتطور وتطبل وتحسن وتحافظ على

 عمليات المرحلة الواحدة (أ 

 .عمليات متعددة المراح  (ب 

 : بثلاش مراح  مختلفة B2C ECTعادةً ما يمر نظاخ المعاملات التجارية 

 مرحلة ما قب  المعاملة؛ -

 مرحلة المعاملة، -

 .مرحلة ما بعد المعاملة -

على  .B2C ECTتطبل عملية المرحلة الواحدة على مرحلة واحدة فقط من المراح  الثلاثة الخاصة بنظاخ المعاملات التجارية 

 .سبي  المثال تكون عملية عرض الأسعار النهائية خاصة بمرحلة المعاملة

حي  أن العلاقة بين العمليات ديناميكية ولا ينبغي النظر اليها . وتطبل العمليات متعددة المراح  على جميا المراح  الثلاثة

ددة المراح  مث  وضا قواعد  نظاخ المعاملات التجارية فعلى سبي  المثال يمكن للمنشأة أن تعُد عملية متع. بطريقة متسلسلة تماما

B2C ECTقب  ذعداد عمليات مرحلة ما قب  المعاملة وعمليات مرحلة المعاملة ومرحلة ما بعد المعاملة ،. 

 هذه العمليات والأنشطة ذات الصلة ( 0)يبين الشك  

وينبغي للمنشأة ان تختبر نظامها . تنفيذها بنجاحويعد تخطيط وتصميم وتطوير ك  من هذه العمليات جزءا لا يتجزأ من 

 .قب  التنفيذ من أج  تحديد الحاجة ذلى أي تعديلات  B2C ECTالخاص بالمعاملات التجارية

توجيه ذرشادي عن تخطيط وتصميم وتطوير وتطبيل عمليات مرحلة ما قب  المعاملات ومرحلة المعاملات  0ويقدخ البند 

 .ومرحلة ما بعد المعاملات

توجيه  1يرد في البند كما  .توجيه ذرشادي عن تخطيط العمليات متعددة المراح  وتصميمها وتطويرها وتطبيقها 7يقدخ البند 

 . B2C ECTذرشادي عن تحسين والحفاظ على نظاخ المعاملات التجارية
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 B2C ECTعمليات نظام المعاملات التجارية الالكترونية   -8شكل 

المنفردة مرحلة العمليات 1/3/2  

ينبغي على المنشأة أن تعر  الأنشطة البارزة والقضايا المرتبطة بمرحلة ما قب  المعاملة ومرحلة المعاملة ومرحلة ما 

 .بعد المعاملة

ينبغي على .B2C ECTفي مرحلة ما قب  المعاملة، يبح  المستهلك عن المعلومات المتعلقة بالمنشأة ومنتجها ونظاخ 

 .المرحلة من خلال ذنشاء وتسليم وادارة المحتويات التي تلبي احتياجات المستهلك للمعلوماتالمنشأة أن تدعم هذه 

مرحلة المعاملة تتضمن طلب المنتس والاتفاق المتعلل بتسليم المنتجات وقبول بنود التعاقد وتحوي  قيمة تبادل المنتس 

 .والاتفاق المتعلل بتسليم المنتس وطلب العون عند ظهور المشاك 

تتضمن هذه المرحلة ذات . مرحلة ما بعد المعاملةتفي جميا الاطرا  بالالتزامات التي قامت بها كجزء من المعاملة في

 .الصلة بتسليم المنتس وخيارات تعدي  الطلب الاصلي او الإرجاع والحفاظ على الاتصالات القائمة ذات الصلة

لدولية ذلى نص وصور وآليات ذات الصلة بالمعلومات المرتبطة بالمنشأة في هذه المواصفة القياسية ا" المحتوى" يشير:    ملحوظة

 .B2C ECTومنتجاتها ونظاخ المعاملات التجارية 

 عمليات متعددة المراحل  1/3/3

 B2C ECTتنطبل مرحلة العمليات المتعددة على جميا مراح  نظاخ المعاملات التجارية  B2C ECTفي سياق نظاخ 

 .مليات تفاع  المستهلك وعمليات ادارة بيانات المستهلكالثلاثة، وتتكون من ع
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