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ʝʳلʸال : 
 ʨه ʘʴʰا الʚله ʝʽئʛف الʙفة دورالهʛة  معʶسʕʺفي ال ʧائȃʜإدارة العلاقة مع ال ʧʽʶʴفي ت ʖȄʨاقع الʨم

ʛائʜʳة في الʽقʙʻق ؛ الفʙʻوف ʙق القایʙʻفي ف ʙیʙʴʱالǼ ʛائʜʳلة الʶات سلʶسʕة في مʽانʙʽʺراسة الʙال ʗʺوت

   .كʛدادة بʨʰسعادة

اسʙʵʱمʻا فʽها الʺقابلة ؗأداة رئʶʽة لʳʺع الʽʰانات   واعʙʺʱنا على دراسة ʽؗفʽة اسʢʱلاعʽة،

 ʧن مʨؔʱة تǽʙʸة قʻʽنا عʛʱاخ ʘʽمات، حʨراس 03والʺعلʙان الʙʽات مʶسʕم ʧم ʧʽولʕʶة؛ م  

وفي الأخʛʽ أʣهʛت نʱائج الʙراسة أن مʨاقع الʖȄʨ في الʺʕسʶات الفʙʻقʽة أصʗʴʰ تʶاهʦ في 

 ʧائȃʜاجات الʽʱاحǼ Șعلʱمات تʨمعل ʛفʨد، وتʙʳوال ʧʽالʴال ʧائȃʜال ʧم ʛʽʰؗ دʙع ʖمة وجلʙʵدة الʨج ʧʽʶʴت

  مʲل الʜʳʴ الفʨرȑ للغʛف.  

ع الȃʜائʧ، الفʙʻق، الʺʕسʶة الفʙʻقʽة، مʕسʶات سلʶلة : مʨاقع الʖȄʨ، إدارة العلاقة مالؒلʸات الʸفʯاحʻة

 ȑرʨالف ʜʳʴمة، الʙʵدة الʨج ،ʛائʜʳال  
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  :مقʗمة
تعʛʰʱ إدارة العلاقة مع الʨȃʜن مʧ أكʛʰ مʳالات الأعʺال انʷʱارا في عʛʸنا الʴالي 
 ʛʸات في العʶسʕʺال ʧم ʛʽʲؔأن ال ʙʳة، إذ نʲیʙʴات الʽʻقʱعامل مع الʱعة في الʛها سʛʲوأك

 ȘȄʨʶʱم الʙʵʱʶالي تʴب الʚأجل ج ʧاصة بها مʵال ʖȄʨاقع الʨʺج لȄوʛʱوني والʛʱؔوالال ʛاشʰʺال
.ʧائȃʜال ʧد مʙع ʛʰأك  

   ʦʤمات ونʨا الʺعلʽجʨلʨʻؔال تʳاصلة في مʴة الʛʽʰؔرات الʨʢʱم فإن الʨʺوعلى الع
الʺعلʨمات والإنʛʱنʗ ومʨاقع الʖȄʨ قʙ ساعʙت إدارة العلاقة مع الȃʜائʧ على تقʦǽʙ خʙمات 

ʨعʽة وحلʨل سȄʛعة لʺʷاكل الȃʜائʧ؛ وهʚا ما انعʝȞ بʙوره على إعʢاء الʺʕسʶة ومʳʱʻات ذات ن
  مʨقع تʻافʶي جʙʽ مقارنة Ǽالʺʕسʶات الأخȐʛ خاصة في مʳال إدارة العلاقة. 

إن الانʷʱار الʨاسع في الأعʺال الإلʛʱؔونʽة، والȑʚ لʨحȎ في الʨʻʶات الأخʛʽة ؗان   
نʽة، إذ ǽعʛʰʱ الʺʨقع الإلʛʱؔوني في الʨʶق الافʛʱاضي نʳʽʱة العʙد الهائل مʧ الʺʨاقع الإلʛʱؔو 

نʛʽʤ مقʛ الʺʕسʶة  في الʨʶق الʨاقعي، وقʙ یʨفʛ الʨʶق الافʛʱاضي فʛص أفʹل مʧ تلʥ الʱي 
یʨفʛها الʨʶق الʨاقعي للʺʕسʶة، لʚلʥ یʱعʧʽ على الʺʕسʶة الاهʱʺام ʱʷǼى الʨʳانʖ الʺʱعلقة 

Abstract:  
The maim goal of this research is to know the role of websites 

in improving of customers Relationship management in hotel company 
in Algeria. The Field of research was done on EL-Djazaïr Hotels Chain 
exactly in Le Caid hotel and Kerdada hotel in Bousaada. 
Methodologically, we relied on a qualitative study, we used the 
interview as a main research tool for data and information collection. 
Where we chose an Intentional sample with three responsibles from 
study of companies.  

The final results of this research showed that websites of hotels 
have some contribution in improving the service quality, attract a large 
number of current and new clients, and they provide information like on 
line booking of rooms. 
 Keywords: Website, customers Relationship management, hotel, 
hotel company Djazaïr Hotels Chain, service quality, on line 
booking. 
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أمام عʙد غʛʽ مʙʴود مʧ الȃʜائʧ الʺʱʴʺلʧʽ في العالǼ  ʦإنʷاء مʨقعها على الإنʛʱنʗ لأنه سʲʺʽلها
.ʗنʛʱقعها على الإنʨخلال م ʧاتها مʳʱʻʺاء لʽأوف ʧائȃز ʦة إلى جعلهʶسʕʺعى الʶي تʱوال  

 راسةʗة الʻالȜإش 
تهʙف الʺʕسʶات دائʺا إلى اكʶʱاب زȃائʧ جʙد وجʚبهʦ إلʽها مʧ أجل زȄادة حʦʳ مʽʰعاتها، 

ʨاجه الʺʕسʶات في مʳال الȘȄʨʶʱ عʛʰ الانʛʱنʗ وعʛʰ مʨاقع ونʛʤ للʺʻافʶة الʛʷسة الʱي ت
 ʖȄʨاقع الʨم ʛȄʨʢعى إلى تʶها تʻة مʽقʙʻة خاصة الفʽالʴة الʶسʕʺأن ال ʙʳن  ،ʙیʙʴʱالǼ ʖȄʨال
الʵاصة بها وذلʥ لʛʶعة الʳʱاوب مع احʽʱاجات الʨȃʜن ولʨؔنها أحʙ مʨȞنات إدارة العلاقة مع 

لʺعلʨمات، فأصʗʴʰ الʺʕسʶات الفʙʻقʽة تʦʺʸ مʨاقع وʖȄ لها الȃʜائʧ في علاقʱها بʨʻؔʱلʨجʽا ا
قʙرة على جʚب الʨȃʜن وتقʦǽʙ ضʺانات، والعʺل على الʱعʛف على رأǽه في مʨاقع الʺʕسʶة 

.ʖȄʨاقع الʨة في مʸʸʵاحة مʶم ʛʰع Șʽعلʱخلال ال ʧة، مʽقʙʻماتها الفʙوخ  

ʜ على العʺلاء الʚیʲʺǽ ʧلʨن قʽʺة  ʛؗة تʶسʕʺوالʘʽة ح ʛؗʷلل  ʦهʽعل ȍفاʴة للʙعى جاهʶت
وتʧʽʶʴ العلاقة معهʦ، وذلǼ ʥاسʱغلال الʱقʽʻات واسʙʵʱامات مʨاقع الʖȄʨ الʙʴیʲة وتʛʽʵʶها 
 Ȑʨʱʶة على مʙاجʨʱʺال ʧائȃʜانات الʽة بʙم قاعʙʵǽ اʺǼ ابهاʢقʱواس ʧائȃʜال ʧمة عʨالʺعل ʛʽفʨʱل

.ʧائȃʜإدارة العلاقة مع ال  
  ʽة الʱالــʽة:اسʻʱادا لʺا ذُكʛʡ ʧȞʺǽ ʛح الإشȞال

 والقائʗ؟كʻف تʴاهʤ مʦاقع الʔȂʦ في تʥʻʴʲ إدارة العلاقة مع الȁʚائʥ في الفʹʗقʙؕ ʥʻدادة 

 ʖʲʮــة الʻضʙف 

  على ضʨء ما تقʙم قʺʻا ʽʸǼاغة الفʛضʽة الʱالʽة للإجاǼة عʧ إشȞالʽة الʘʴʰ وتʲʺʱل في: 

 ʣوذل ʥʻقʗʹن في الفʦȁʚإدارة علاقة ال ʥʻʴʲفي ت ʔȂʦاقع الʦم ʤاهʴات تʻʮلʟ ةʻʮلʯب
 .زȁائʹها

  ʖʲʮاف الʗأه  

  ةʽقʙʻة الفʶسʕʺفي ال ʧائȃʜمة إدارة العلاقة مع الʙخ ʧʽʶʴفي ت ʖȄʨاقع الʨم ʛاز أثʛإب
  الʜʳائȄʛة.

  ʖʳǽ يʱة الʽقʽقʴوة الʛʲار رضائه وولائه الʰʱاعǼ نʨȃʜء على الʨʹال Ȍʽلʶاولة تʴم
 على الʺʕسʶة ʰʶؗها ثʦ الʴفاȍ علʽه.
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  ʛʰؔة الʺʽاز القʛي إبʱمات الʨــها في جʺع الʺعلʻائȃʜــها لʽلʨات تʶسʕʺال ʗʴʰي أصʱال Ȑ
.ʗنʛʱاقع الانʨخلال م ʧم ʦبه Șعلʱت 

 راسةʗمʹهج ال  
) حʘʽ اعʙʺʱنا على دراسة حالة تʦ الʽؔفʽة(الʨʻعʽةتʙʻرج دراسʻʱا تʗʴ صʻف الʨʴʰث 

نات حʨل الانʢلاق فʽها مʧ خلال دراسة اسʢʱلاعʽة أو اسʷؔʱافʽة تهʙف إلى جʺع الʽʰا
الʨصفي لʨصف الʤاهʛة والعلاقة بʧʽ مʱغʛʽات  اسʙʵʱمʻا الʺʻهجمʨضʨع الʙراسة، ؗʺا 

  العʨʻان.

 قةǺاʴراسات الʗال  

 ةʻونʙʯؒارة الإلʱʯاقع الʦدة مʦج ʤʻʻتق ʙʻمعای  

دراسة اسʢʱلاعʽة لʰعʠ مʨاقع الʳʱارة الإلʛʱؔونʽة لʺʕسʶات جʜائȄʛة، رسالة مقʙمة لʽʻل 
 ،ʛʽʱʶʽم شهادة الʺاجʨة العلʽؗل ،ȘȄʨʶة، تǽادʸʱم الاقʨالعل ʦʶق ȑʙʽʰزاد عʛة شهʰالʢاد الʙإع

  .2008/2009الاقʸʱادǽة وعلʨم الʳǼ ʛʽʽʶʱامعة Ǽاتʻة 
تهʙف هʚه الʙراسة إلى دراسة وتʴلʽل مʨʺʳعة الʨʴʰث، وȃالأخʟ إʡار نʺʨذجي مقʛʱح 

ومʧ ثʦ الʨʱصل إلى تلʟʽʵ  تʛʢق إلى اسʙʵʱام معایʛʽ مʱʵلفة لʱقʦʽʽ جʨدة الʺʨاقع الإلʛʱؔونʽة،
هʚا الʨʺʻذج إلى عʙد مʙʴود مʧ الʺعایʛʽ الʱي ʧȞʺǽ اعʱʺادها في تقʦʽʽ جʨدة مʨاقع الʳʱارة 

  وتقʽʽʺه.الإلʛʱؔونʽة، تʻاولʗ هʚه الʙراسة ʽؗفʽة إعʙاد مʨقع للʳʱارة الإلʛʱؔونʽة 
في تقʦʽʽ جʨدة  وȃعʙ الʙراسة والʴʱلʽل تʦ الʨʱصل إلى إمȞانʽة تقلʟʽ الʺʕشʛات الʺʙʵʱʶمة

ʰات أساسʽة تʲʺʱل في جاذبʽة وتʙʴیʘ وأمان الʺʨقع وسهʨلة  ʛؗة إلى ثلاث مʽونʛʱؔاقع الإلʨʺال
الʱعامل معه، تʦʽʤʻ الʺʨقع وتʨفʛه على وسʽلة تفاعل مع الʺʙʵʱʶمʧʽ، مȐʨʱʴ الʺʨقع وسʛعة 

  تʸفʴه.
ʺʨاقع والاسʱعانة بها في وقʙ اسʱفʙنا مʧ هʚه الʙراسة في معʛفة الʺعایʛʽ الʺعʙʺʱة في تقʦʽʽ ال

ʜʽ دراسʻʱا فؔان ʸǼفة عامة عʧ دور الʺʨاقع وهي مʷʻأة  ʛؗلة، أما تʯالأس ʠعǼ اجʛʵʱاس
وʽʺʳȃع معایʛʽها في تʧʽʶʴ إدارة العلاقة مع الȃʜائʧ ومعʛفة مȐʨʱʶ الاعʱʺاد علʽها في خʙمة 

  شʛائح عʙیʙة مʧ زȃائʧ الفʻادق.
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 رجة الأولى علىʗاقع فʹادق الʦم ʤʻʻة  تقʻʸمات العالʦعلʸة الȜʮالأردن) (حالةش ʥم 
 ʙلʳʺة، الȄم الإدارʨلة دراسات العلʳفي م ʛʷراسة هي مقال نʙه الʚد  31هʙة  2العʻس

2004  ʖȄʨاقع الʨم ʦʽʽراسة تقʙه الʚه ʗفʙهʱاني، واسʢي الʰʻال ʙʰتع ʙʽʺوح ʧʽاسǽ ʖغال ʙعʶل
ʶم ʙیʙʴوت Ȑʛʰؔرجة الأولى في أمانة عʺان الʙادق الʻاء لفʻة في بʽقʙʻاح الإدارات الفʳن Ȑʨʱ

  وتʦʽʤʻ مʨاقع فاعلة تقʙم خʙمات نʨعʽة لȃʜائʻها.
وقʙ تʨصلʗ الʙراسة إلى نʱائج تأثʛʽ فعالʽة الʺʨقع وجʨدة الʙʵمة ومȐʨʱʴ الʺعلʨمات 

  والʨاجهة الʽʻʽʰة للʺʱʶفʙʽ في تقʦʽʽ مʨاقع فʻادق العʻʽة.
معʽارʧȄ أساسʧʽʽ في تقʦʽʽ مʨاقع الʖȄʨ وهي وقʙ ساعʙتʻا هʚه الʙراسة في الʱعʛف على 

ʜت دراسʻʱا على دور هʚه الʺʨاقع في تʧʽʶʴ إدارة العلاقة  مȐʨʱʴ الʺعلʨمات وجʨدة الʙʵمة، ورؗ
.ʦʽʽقʱال ʛʽمعای ʧع ʛʤʻال ʠغǼ ʧائȃʜمع ال  

 ȏʙʢʹال ʔانʱأولا: ال  

1. ʔȂʦاقع الʦم  
بʱؔاره مʕخʛا أȑ في بʙاǽات على الʛغʦ مʧ ابʱؔار الإنʛʱنʗ مʚʻ عقʨد إلا أن الʖȄʨ تʦ ا
 ʧم ʛʲل أكȞʷǽ إلا أنه ʗنʛʱالإن ʧء مʜج ʖȄʨال ʙعȄات وʻʽعʶʱأنه 80ال ʘʽح ،ʗنʛʱالإن ʧم %

 ʨیʙʽر والفʨʸص والʨʸʻعلى ال ȑʨʱʴي تʱاقع الʨʺفح الʸت ʧم ʗنʛʱالإن ʧʽمʙʵʱʶم ʧȞʺǽ
    والأصʨات ȄʛʢǼقة سهلة عʛʰ الإنʛʱنʗ ومʧ أȑ نʤام تʷغʽل للʴاسʨب.

  وتʦʠر الʔȂʦ نʵأة 1.1
الǽ ȑʚعʺل في  ǽ (Tim Berners-Lee)عʙ العالʦ الفȄʜʽائي الʢȄʛʰاني تʦʽ بʛʽنʛز لي

 Conseil européenne pour) الʺʳلʝ الأورȃي للʨʴʰث الʨʻوȄة الʺʨʱاجʙة ʽʻʳǼف ʛʶȄʨʶǼا 

la recherche nucléaire- CERN) ) ةʽʺة العالȞʰʷال ʛؔʱاب ʧأول مWWW في عام (
1989ʗʺʺص ʙة م؛ وقȞʰʷال )World Wide Web ( اتهاǽاʙها في بʛȄʨʢت ʦفي الأصل وت

لʱلʽʰة الʢلʖ على تʰادل الʺعلʨمات الʱلقائي بʧʽ العلʺاء في الʳامعات و الʺعاهʙ عʛʰ أنʴاء 
.ʦالعال  

ان أول مʨقع وʖȄ صʺʦ في العالʦ هʨ في الʺʳلʝ الأورȃي للʨʴʰث الʨʻوȄة  -وؗ
CERN-  ةȞʰʷوع الʛʷʺل ʟʸخ ʙقع الʺلامح وقʨʺا الʚوصف ه ʙها، وقʶة نفʽʺالعال

ʖȄʨة للʽالأساس) (Web  ادمʵاد الʙة إعʽفʽ مʧ حʽؗ ʘʽفʽة الʨصʨل إلى مʙʻʱʶات الآخʧȄʛ وؗ
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ʥǼ اصʵة ل ؛1الʽة الأساسʛؔالف ʗان هي دمج تقʽʻات أجهʜة الʴاسʨب الʽʸʵʷة  )WWW(وؗ
معلʨمات عالʺي قȑʨ وسهل والȞʰʷات الʴاسʽȃʨة، والʨʸʻص الʷʱعʽʰة مʧ أجل خلȘ نʤام 

  الاسʙʵʱام.
مʧ ناحʽة أخȐʛ قʙ أدخلʗ تʻʽʶʴات على الȞʰʷة العالʺʽة مʛʡ ʧف الʺهʙʻس 

م 1990نʨفʺʛʰ  12م، وفي  1990في العام ) (Robert Cailliau الʰلȞʽʳي روʛȃت ؗایلي
ʴلʢʸʺال ʅȄʛة، وتعʽالأساس ʦʽد الʺفاهʙʴǽ اح رسʺيʛʱقة اقʽت وثʛȃو رو ʦʽائي تʻʲال ʛʷات ن

 hypertext) الهامة الʺʱعلقة ǼالȞʰʷة العالʺʽة، حʘʽ وصفʗ الʨثʽقة مʛʷوع الʟʻ الʷʱعʰي

project)  ʦاعا في العالʶات ʛʲة الأكȞʰʷالǼ سʺي ȑʚال (World Wide Web)  و ʧȞʺǽ يʱال
  . browsersnavigateurs &  ( 2 (أن یʛʤʻ إلʽها مʧ خلال الʺʸʱفʴات

ʛ واجهة بʛمʽʳة نʤام الʨʺʻؗ ʖȄʨذج، حʘʽ تʦ تʨفʽم قʙمʗ  1990في نهاǽة عام 
ʜ حʶاǼات الʺʳلʝ الأورȃي للʽʳʷʱع على اسʙʵʱامه، و  ʛؗʺل Șʽثʨʱال ʜ ʛؗʺǼ قهʽʰʢت ʦث ʧم

  للʨʴʰث الʨʻوȄة، وقʙ تʦ تʛȄʨʢ الʺʨʶدات الأولى مʧ هʚه الʨاجهة على أجهʜة الؔʺʨʽʰتʛ مʧ نʨع
Next.  

بʛʽنʛز لي تʛȄʨʢ وسʽلة ʢʽʶǼة وفعالة مع بʙاǽات الʖȄʨ في الʶʱعʻʽات أراد تʦʽ و 
تʛȄʨʢ مʸʱفʴات الإنʛʱنʗ  للʨʱاصل عȘȄʛʡ ʧ الʴاسʨب عʛʰ أنʴاء العالʦ؛ و ؗان مʧ الأسهل

Ȃدارة الʺʨاقع؛ لأن الʺʙʵʱʶمʧʽ أدوات إنʷاء و ، و (les serveurs)بʙلا مʧ الاعʱʺاد على الʨʵادم
  .3في ذلʥ الʨقʗ فʹلʨا الʨʱجه ʽʰʡعʽا نʨʴ نʺʨذج الʺʸʱفح

  تعریف الویب 2.1
تʨؔʱن الȞʰʷة الأكʛʲ اتʶاعا في العالʦ مʧ ملایʧʽ صفʴات الʖȄʨ، وصفʴة الʖȄʨ هي   

وʽʢʱʶȄع أن ȑʨʱʴǽ على العʙیʙ مʧ العʻاصʛ ، (HTML) ملف نʸي ȌʽʶǼ مʨʱȞب بلغة
ʧȞʺȄ أن یʛتȌʰ مع عʙة ، والʛسʨم، و الʺʱعʙدة الʨسائȌ مʲل الʨʸʻص، والʨʸر والأصʨات

ʖȄات وʴي لها صلة  صفʱال ʅȄعارʱعلى ال Ȍفق ʜ ʛؗʻا سʻفات، إلا أنȄʛة تعʙع ʖȄʨولل ،Ȑʛأخ
  ʨʺǼضʨع ʻʲʴǼا ومʻها ما یلي:

ǽعʛف الʖȄʨ على أنه " مʨʺʳعة مʧ الʸفʴات الʺʛʱاʢǼة مع Ǽعʹها ارتʰاʡا تʷعʽʰا لʱغʽʢة 
ʢʷل أنʽʲʺأو ت ،ʧʽؔامل معʱع مʨضʨة و م ʛؗʷة الʽقʴت ʧʺʹʱقة تȄʛʢǼ ماتهاʙاتها وخʳʱʻم Ș

، ʤǽهʛ مʧ هʚا الʱعʅȄʛ أنه ȋʛʱʷǽ ارتʰاȋ صفʴات الʖȄʨ 4أهʙافها مʧ الʨʹʴر الالʛʱؔوني"
  .وأنʱʢʷها ومʳʱʻاتها وخʙماتهاʨʺǼضʨع معʧʽ، أȑ لابʙ أن ʨȞǽن مʛتȌʰ بهʙف الʺʕسʶة، 



                                    

                                                   408 

مʧ الʸفʴات الʺʛتʢʰة ʽʹʱʶǽفها حاسʨب مʧ نʨع  ةأنه "مʨʺʳعوهʻاك مǽ ʧعʛف الʖȄʨ على 
خادم، وتȑʨʱʴ معʦʤ مʨاقع الʖȄʨ على صفʴة رئʽʶʽة ʻؗقʢة بʙاǽة، تʸʱل الʸفʴة الʛئʽʶʽة 
بʰاقي الʸفʴات Ǽاسʙʵʱام ارتʰاʡات تʷعʽʰة؛ مʧ هʚه الʱعارʅȄ الʶاǼقة نʙʳ أن الʖʳǽ ʖȄʨ أن 

لʺʛʱتʢʰة ارتʰاʡا تʷعʽʰا، أما مʧ ، وهʨ مʨʺʳعة مʧ الʸفʴات اونʷاȋ الʺʕسʶةیʛتȌʰ بهʙف 
  .   والʛسʨمعلى الʨʸʻص، والʨʸر والأصʨات،  ȑʨʱʴǽ ناحʽة الʺȐʨʱʴ فإنه 

3.1  ʔȂʦاقع الʦم  
  وللإحاʡة أكʛʲ بʱعʅȄʛ الʖʳǽ ʖȄʨ الʛʢʱق إلى ثلاثة عʻاصʛ أساسʽة وهي:

تʦ إنʷائها مHTML  ʧ)( هʨ مʨʺʳعة مʧ الʸفʴات أو ملفات: (site web) مʦقع الʔȂʦ   .أ
 ʛʡ )extension .htm ouف مʕسʶات أو أشʵاص عادیʧʽ ، لهʚه الʺلفات تʨسعة مʧ الȞʷل

.html( ، و ،Ȑʛة لأخʴصف ʧقال مʱالانǼ حʺʶصلات تʨها بʻʽا بʺʽة فʢʰتʛات مʴفʸن الʨؔوت
،ʝانʳʱم Ȍʺʻن بʨȞǽ قعʨʺات الʴصف ʦʽʺʸة عامة فإن تʙو  كقاع ʧات مʴفʸه الʚغ لهʨلʰال ʦʱȄ

 ʛʰل عʨخʙم خلال الʨقǽ هʻفح، ومʸʱʺقع على الʨʺان الʨʻع ʖʱȞǽ م أنʙʵʱʶʺفي الȞȄفح وʸʱم
ʖȄʨة الʴهار صفʣإǼ فحʸʱʺال، 5الʰقʱة الاسʴى صفʺʶة تʽة أساسʴفʸǼ ودʜقع  عادة یʨʺوال ،

 ʦل رقȞʷخلال ال ʧم مʙʵʱʶʺف الʛʡ ʧم ʖȄʨقع الʨل إلى مʨصʨقة الȄʛʡ حʽضʨت ʧȞʺǽ و
)01.( 

 )ʤل رقȜʵقع):01الʨة عʺل مʽفʽك ʖȄʨال  

 

 الʗʶʸر:
Nicolas HILAIRE, cours sous titre qu’est-ce qu’un site web, open classrooms, paris, 
France, 18  
juin2015, http://openclassrooms.com/courses/apprendre-asp-net-mvc/qu-est-ce-qu-un-
sit-web,  22 -06-2015 بتاریخ . 
 

ما یʱʹح لʻا مʧ خلال هʚا الȞʷل أن الʺʙʵʱʶم ǽقʨم مʧ خلال حاسȃʨه الʵاص ʱȞǼاǼة و 
ات الʺعʛوفة، إذ ǽقʨم الʺʛʴك Ǽالاتʸال  ʛؗʴʺال ʙفح أو أحʸʱʺخلال ال ʧم ʖȄʨقع الʨان مʨʻع
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مʛʴك الʘʴʰ الȑʚ  وȂعادتها إلىǼالعʨʻان الʺʢلʨب، ومʻه ǽقʨم خادم الǼ ʖȄʨالʘʴʰ عʧ الʸفʴة 
    .ʡ )(htmlلʰها في شȞل

: عʙʻما نʙʴʱث عʧ أنʨاع مʨاقع الʖȄʨ في الإنʛʱنʗ، نʙʳ أن هʻاك مʧ ثلاثة أنʦاع الʦʸاقع  .ب
ʺʳعة مȃات و إلى أرʶسʕʺام الʺʱاه ʖʶح ʗʺʶعات قʨ6هي: 

  اجهةʦقع الʦم vitrine)( :ʺقʛاجهة الʨال ʨة و وهʶسʕʺالǼ فʛعǽ ʨة، فهʶسʕʺة للʽ ،هاʺʽق
 الʺʕسʶة، وعʨʻان مقʛها.وتعʛض على مȐʨʱʶ هʚه الʨاجهة خʙمات 

  ةʻونʙʯؒارة الالʱʯقع الʦم commerce)-e ( : ضʛمي، تعʨل یȞʷǼ مʙʵʱʶاقع تʨهي م
 ʛʰة عʛاشʰم ʛʽة أو غʛاشʰرة مʨʸǼ ائهاʛة شʽغǼ ،اتʶسʕʺات الʳʱʻل مʽها تفاصʽف

.ʗنʛʱالإن 
 ثʗʲقع الʦم )événementiel :(ʧȞʺǽ ȑة، أʛاقع العابʨʺال ʧم ʨاقع هʨʺال ʧع مʨʻا الʚه 

 ʧʺف ضʻʸǽ ʨوه ،ʧʽث معʙʴǼ Ȍʰتʛائه مʷإن ʧف مʙ؛ لأن الهʗوق ȑول في أʜأن ی
 الʛʷʻة الإعلانʽة الالʛʱؔونʽة.

 اتʴسʓʸونة الʗم )(le blog : ضع مقالات على وʨح بʺʶǽ ،ʛʷʻفʹاء لل ʧارة عʰع ʨه
الإنʛʱنʗ تʱعلǼ Șقʢاع نʷاȋ الʺʕسʶة، أو العلامة الʳʱارȄة الʵاصة بها، أو نʸائح 

للفʯات الʺʱʶهʙفة مʛʡ ʧف الʺʕسʶة؛ فهʨ مʨقع حʛ للʱعʛʽʰ أكʛʲ مʧ مʨقع مʨجهة 
 الʨاجهة.

 الʮقʯة الاسʲقع، و :صفʨʺهي واجهة الʛهʤǽ يʱقع،  هي الʨʺوار للʜد الʙخلالها ع ʧم
ʖʳȄ أن تʨؔن ، و أهʺʽة تʽʺʸʺه مقارنة ʨʺǼاقع الʺʻافʧʽʶومʧ هʻا تأتي  قʽʺة الʺʨقع و 

ʜʽ على سهلة القʛاءة ومʤʻʺة؛ و مʛئʽة و واضʴة الʸفʴة جʚاǼة، و  ʛؗʱال ȑورʛʹال ʧا مʚل
نʨعʽة الʺȐʨʱʴ، وعʙم وضع ʛʽʰؗ ʦؗ مʧ الʺعلʨمات أو الʛواȌǼ الʲانȄʨة الʱي تʕثʛ على 

 .7جاذبʽة الʸفʴة
  مفهʦم إدارة العلاقة مع الʦȁʚن  .2

  هʻاك تعارʅȄ عʙیʙة لإدارة العلاقة مع الʨȃʜن نʛؗʚ مʻها: 
"نʛʤة إسʛʱاتʽʳʽة تعʻي خلȘ وتʧʽʶʴ القʽʺة للʺʕسʶة مʧ خلال تǼ  ʛȄʨʢأنها  ǽ (Payne)عʛفها

 ،ʙلة الأمȄʨʡة وʴȃʛعلاقات مǼ ةʽʳʽاتʛʱة الإسʛʤʻه الʚنا هʙʺت ʘʽ؛ حʧائȃʜعلاقات ملائʺة مع ال
 ȘȄʨʶʱات الʽʳʽاتʛʱاس Șʽʰʢوت ʧائȃʜال ʦمات لفهʨانات والʺعلʽʰعʺال الʱاس ʧʽʶʴʱص لʛفǼ ودناʜوت

  8ʹل، Ǽʺا یʢʱلʖ ذلʥ مʧ تؔامل الأفʛاد والعʺلʽات والʽʰʢʱقات والʱقʽʻات.Ǽالعلاقات ȞʷǼل أف
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ادارة علاقة 
الزبون

الزبون

ادارةعلاقات

ʜ على عʺلʽات الاتʸال  ʛؗنها تʨؔؔاملة لʱة مʽلʨʺة شʛʤن ʧائȃʜل إدارة العلاقة مع الʲʺت
ʛʺʱʶʺوال ʦائʙال  ʦدراك حاجاتهȂو ʦخلال فه ʧم ،ʦة الʺʹافة لهʺʽالق ʦǽʙوتق ʧائȃʜمع ال

الʺʛافقة للʺʳʱʻات والعʺل الʙائʦ على  وتقʦǽʙ الʙʵمات الإضافʽة ومȞʷلاتهʦ والعʺل على حلها،
ʜʽ على أن صʽانة العلاقة مع الȃʜائʧ هي مʕʶولʽة جʺʽع  ʛؗʱمع ال ،ʧائȃʜقعات الʨة تʰاكʨم

  9العاملʧʽ في الʺʕسʶة.

ʙأك ʙوق(Bhatia)  Ǽةإدارة علاقات العʺلاء هي  نّ أʽʳʽاتʛʱن  اسʨȃʜة لإرضاء الʺʺʸʺالعʺل ال
وȂنʺا  ؛وزȄادة الʙخل والʽʴȃʛة، هʚا ولا تعʙ إدارة علاقات العʺلاء مʳʱʻا أو خʙمة في حʙ ذاتها

عʺل ؗاملة تʙʵʱʶم لʧȞʺʱ الʺʕسʶات مʧ إدارة علاقʱها مع زȃائʻها ȞʷǼل  اسʛʱاتʽʳʽةهي 
   10فعال.

وأسلʨب  ةاسʛʱاتʽʳʽعلى أنها  مʧ خلال ما سʧȞʺǽ Șʰ إعʢاء تعʅȄʛ لإدارة علاقة الʨȃʜن 
ʚلʥ الʱأثʛʽ علʽه مʧ خلال عʺلʽات الʨʱاصل معه بهʙف تʶهʽل  ،وȄʛʡقة عʺلʽة لفهʦ الʨȃʜن  وؗ

ة للأʛʡاف الʺʱفاعلة.  ʛؗʱʷʺفعة الʻʺال Șʽقʴت ʦث ʧه،  ومǼ ȍفاʱه والاحʽل علʨʸʴة الʽعʺل  
  مʦȜنات إدارة علاقة الʦȁʚن   .3

عʙʻ تʴلʽلʻا لʺفهʨم إدارة علاقات الʨȃʜن نʙʳ أنه یʨؔʱن مʧ ثلاثة عʻاصʧȞʺǽ ʛ تʨضʴʽها في 
  الȞʷل الʱالي: 

) ʤل رقȜʵن )02الʨȃʜنات إدارة علاقة الʨȞم :  
  
  
  
  
  

اقʸʱادǽة وتفعʽل إدارة علاقات الȃʜائʧ " أʴǼاث  عʙʰالله غالʦ، مʙʺʴ قʷȄʛي:" دور تʨʻؔلʨجʽا الʺعلʨمات في تʙعʦʽالʗʶʸر: 
،ʛد العاشʙة، العȄدارȂ2011و ،ʛائʜʳة ،الʛȞʶǼ ،ʛʹʽخ ʙʺʴجامعة م ʛʽʽʶʱم الʨة وعلȄارʳʱة والǽادʸʱم الاقʨة العلʽكل،

  .148ص

: ǽعʙ الʨȃʜن الʺʨرد الʨحʙʽ لأرȃاح الʺʕسʶة الʴالʽة، ولʨʺʻها الʺʱʶقʰلي، وهʚȞا فان الʦȁʚن   .أ
الʱؔالʽف، هʨ الʨȃʜن الȑʚ مʧ الʸعʖ أو  الʨȃʜن الʙʽʳ الʴǽ ȑʚقȘ للʺʕسʶة أعلى الأرȃاح Ǽأقل

مʧ الʻادر الʨʸʴل علʽه، وفي Ǽعʠ الأحʽان ʨȞǽن مʧ الʸعʖ تʙʴیʙ مʧ هʨ الʨȃʜن الʴقʽقي 
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العائلة  مʧ أفʛادلأن قʛارات الʛʷاء قʙ تʨؔن في الʛʽʲؔ مʧ الأحʽان قʛارات جʺاعʽة بʧʽ عʙد 
 على سʽʰل الʺʲال.

الʺعلʨمات القʙرة على الʜʽʽʺʱ بʧʽ الȃʜائʧ وȂدارة العلاقات معهʦ، مʧ الʺʺʧȞ أن تقʙم تʨʻؔلʨجʽا 
ومʧ الʺʺʧȞ أن یʛʤʻ إلى إدارة علاقات الʨȃʜن على أنها مʙخل تȄʨʶقي مʙʻʱʶ على معلʨمات 

  11الʨȃʜن.
العلاقات بʧʽ الʺʕسʶة وزȃائʻها اتʸالات ثʻائʽة الاتʳاه وتفاعل مʛʺʱʶ تعʛʰʱ : العلاقات  .ب

ʺǽ هʺا، والعلاقاتʻʽعة، بʢقʱة أو مʛʺʱʶن مʨؔأن ت ʧȞʺȄو ،ʙة الأمʙʽعǼ ة أوʛʽʸن قʨؔأن ت ʧȞ
والعلاقات ʧȞʺǽ أن تʨؔن اتʳاهات أو سلʨك، حʱى عʙʻما ʱʺǽلʥ الʨȃʜن   مʛؔʱرة أو مʛة واحʙة.

  مʨقف اʳǽابي اتʳاه الʺʕسʶة ومʳʱʻاتها، فان سلʨك شʛائهʨȞǽ ʦن مʨقفي.
إدارة علاقات الʨȃʜن نʷاǽ ȋقع ضʺʧ قʦʶ الȘȄʨʶʱ فقȌ، ولʧؔ یʧʺʹʱ  لا تعʛʰʱ :ج. الإدارة

أǽʹا الʱغʛʽʽ الʽʤʻʱʺي الʺʛʺʱʶ في الʲقافة والعʺلʽات والهȞʽل والʨʻؔʱلʨجʽا الʱي تʻʰʱاها 
 وتʨʴʱلالʺʕسʶة؛ مʧ اجل تʴقȘʽ بʽʻة تʽʱʴة مʻاسʰة تʺʻȞها مʧ اسʽʱعاب هʚا الʺʙخل، 

فة الʺʕسʶة الʱي تقʨد الأنʢʷة لأخʚ مʜʽة الʺعلʨمات إلى معʛ  معلʨمات الʨȃʜن الʱي تʳʺع
  12والفʛص الȄʨʶʱقʽة.

  . تȖȂʦʴ العلاقة الʗʹʯʴʸة على تؒʹʦلʦجʻا الʸعلʦمات4
ʧائȃʜمات لإدارة العلاقة مع الʨالʺعل ʦʤمات ونʨا الʺعلʽجʨلʨʻؔت ʦل دعȞʷخلال ال ʧح مʹʱȄو:  

       ) ʤل رقȜʵ03ال(ʦدع : . ʧائȃʜمات لإدارة العلاقة مع الʨا الʺعلʽجʨلʨʻؔت  

  
: رȄاض سلʢان علي :نʦʤ الʺعلʨمات الʴاسʽȃʨة، دار زهʛان للʛʷʻ والʨʱزȄع، عʺان، الأردن، الʗʶʸر
  .314،ص 2011
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  یʱʹح مʧ خلال  الȞʷل أعلاه  ما یلي:
   .نʨȃʜة لإدارة علاقات الʽʱʴʱة الʽʻʰذج للʨʺأنه ن 
  ʖʱȞʺال ʦʤالأماميأن ن(front office systems)  ماتʨع ؗافة الʺعلʽʺʳتعʺل على ت

 ومʧ ثʦ تʛسل إلى قاعʙة الʽʰانات بهʙف خʜنها وتʽʻʸفها وتʰȄʨʰها. الʹʛورȄة مʧ قʨʻات الʽʰع

 ةʽلفʵال ʖʱȞʺال ʦʤإن ن (back office systems)  ماتʨع ؗافة الʺعلʽʺʳتعʺل على ت
 ʛوأوام ʧائȃʜالǼ علقةʱʺة الȄورʛʹنها الʜف خʙانات بهʽʰة الʙرسالها إلى قاعȂات العʺلاء وʰلʡو

 وتʽʻʸفها وتʰȄʨʰها؛
  نʦȁʚام إدارة علاقات الʢم نʦقǻ  قةǼاʶانات الʽʰال ʙاعʨخلال ق ʧمات مʨل الʺعلʽلʴة وتʳعالʺǼ

وحʖʶ احʽʱاجات الʺʙراء ʱʵʺǼلف مȄʨʱʶاتهʦ ومʧ ثʦ إرسالها على شȞل تقارʛȄ ومʢʢʵات 
 في الʺʷʻاة.  ورسʨمات لʻʸاع القʛار

  كʺا یلاحȎ مʧ الȞʷل ما یلي :
  ةʙه القاعʚح هʺʶوت ،ʗنʛʱفح انʸʱم ȑخلال أ ʧم ʖȄʨال ʧانات العʺلاء عʽة بʙتعʺل قاع

ة ضʺʧ مʶاحة مʧ الʺʳʽاǼایʗ، هʚȞا  ʛؗʷودات الʜانا على مʳم ʦاتهʙʻʱʶم ʧȄʜʵʱب ʧʽمʙʵʱʶʺلل
ʧȞʺǽ للعʺلاء حفȎ معلʨماتهʦ وملفاتهʦ ومʙʻʶاتهʦ في القاعʙة ثʦ الʨصʨل إلʽها مʧ أȑ مȞان 

 . Ǽالإنʛʱنʸʗال یʨʱفʛ فʽه ات

  الأدوات ʧعة ؗاملة مʨʺʳم ʧʺʹʱؔامل یʱنامج مʛب ʧن مʨȃʜام إدارة العلاقة مع الʤن نʨؔʱی
ة مʧ ناحʽة الأعʺال والإدارة الʺالʽة بʙءا مʧ بʻاء مʨقع  ʛؗʷاجات الʽʱع احʽʺلي جʨʱة لʺʺʸʺال

الʺʨارد مʲل  حʧȞʺǽ ʘʽ للȃʜائʧ إدخال ʡلʽʰات الʰʹائع وحʱى مهʺات تȌʽʢʵ ؛تʳارة الʛʱؔونʽة
 ʦʽلʶات وتʰلʢازها وملئ الʳعة انǼاʱة ومȞʰʷال ʛʰات عʰلʢة، وتلقي الʽʰلʢال Șʽقʴة تʻʴإدارة ش
الʰʹاعة، وʱʺʱȄع الʤʻام Ǽقʙرات قȄʨة لʨʱلʙʽ الʱقارʛȄ الʳاهʜة على شȞل جʙاول ورسʨم ملʸʵة 

بʽانات إدارة ومفʸلة، ʳǽʺع الʛʰنامج وȄعʛض جʺʽع الʺعلʨمات الإحʸائʽة الʱي تʨفʛها قاعʙة 
علاقات الʨȃʜن على مʨقع وʖȄ وʛʱȄجʺها إلى معلʨمات إحʸائʽة مʛئʽة معʛʰة عʧ الʺʨضʨع 

. ʛȄة وتقارʽلʽلʴاول تʙل جȞض على شʛتع 
  ل؛ وانʽʺانات العʽة بʙإلى قاع ʦاتهʽʰلʡو ʧائȃʜال ʧع عʺʳي تʱمات الʨسل ؗل الʺعلʛت

الʛʰامج الإرشادǽة في الʤʻام الʽʰʢʱقي  الʨʸʴل على الʺعلʨمات مʧ هʚه القاعʙة یʢʱلʖ اسʙʵʱام
 لʰʱادل الʽʰانات مع قاعʙة الʽʰانات.
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  الʱانʔ الʗʻʸانيثانʻا: 

 الʸʯʱʸع وعʻʹة الʗراسة . 1

یʲʺʱل مʱʳʺع الʙراسة في فʻادق سلʶلة الʜʳائʛ على مȐʨʱʶ ولاǽة الʺʽʶلة والȑʚ عʙدها 
ثلاث مʕسʶات ولا بʙ مʧ تʨفʛ معایʛʽ الʳʱانʝ بʧʽ هʚه الʺʕسʶات والʱي تʱعلʨʺǼ Șضʨع 

 ʙʳن ʛʽه الʺعایʚه ʧʽب ʧا ومʻʲʴǼ 

  راسةʙان الʙʽة مʶسʕʺلل ʖȄقع وʨد مʨوج 

  نʨȃʜة إدارة علاقة الʴلʸد مʨراسة.وجʙان الʙʽة مʶسʕʺالǼ 
 ʧان مʻواث ،ʙق القائʙʻف ʛیʙم ʦوه ʧʽلʨʯʶفي ثلاثة م ʗلʲʺة تǽʙʸة قʻʽار عʽʱاخ ʦت ʙوق

 .ʧʽقʙʻالح للإعلام الآلي في ؗلا الفʸʺرؤساء ال  

 أدوات الʗراسة  . 2
 ʖʶة والʺقابلة هي أنʤب الʺلاحʨا أن أسلʻه اتʹح لʱʽضʛوف ʘʴʰات الʽالȞء إشʨعلى ض

 ʘʴʰراسة.أدوات الʙع الʨضʨم ʘʴʰالǼ علقةʱʺمات الʨع الʺعلʺʳها ملائʺة لʛʲوأك  
واسʙʵʱمʻا الʺقابلة الʛʴة ونʸف الʺʨجهة، أما الʺقابلة الʛʴة فقʙ تʺʗ مع مʙیʛ فʙʻق القائʙ؛ 
وقʙ تʺʲلʗ الʺقابلة نʸف الʺʨجهة في ʛʡح مʨʺʳعة مʧ الأسʯلة على رئʝʽ مʸلʴة الإعلام 

  ʴة الإعلام الآلي لفʙʻق القائʙ.الآلي لفʙʻق ʛؗدادة؛ ورئʝʽ مʸل

    مʹاخ الʸقابلة . 3
  ʧȞʺǽ تلʟʽʵ مʻاخ الʺقابلة في الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱجهة ):01الʨʺف الʸاخ الʺقابلة نʻم  
  الʹقاȉ الأساسʻة  مʹاخ الʸقابلة  الʶʸلʲة

الʺقابلة أجʗȄʛ  الʺقابلة:تارȄخ    فʹʗق ʙؕدادة
  ʧʽʽمʨخلال ی  

  اعةʶاحا على الʰ9:00ص. 
  ةʙم. قابلة:ʺالمʨساعة لؔل ی 
  اءʻاد أثʛال ؗان على انفʰقʱالاس

 العʺل.
  لȞʷǼ ة ؗانȃʨة الأجǼاʱك.ʛاشʰم  

 .قعʨʺاح الʳامل نʨع  
 .قعʨʺال Ȑʨʱʴم 
  خلال ʧم ʧائȃʜات الʽʰلʡ ةʽʰتل

  الʺʨقع 
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ʗق القائʗʹف    ʗȄʛخ الʺقابلة: الʺقابلة أجȄتار
 .ʧʽمʨخلال ی  

  اعةʶاءا على الʶ14:30م. 
 :ة الʺقابلةʙم الأول ساعة  مʨʽال

 والʨʽم الʲاني نʸف ساعة.
  اءʻاد أثʛال ؗان على انفʰقʱالاس

 العʺل.
 

  لȞʷǼ ة ؗانȃʨة الأجǼاʱك
.ʛاشʰم  

 .قعʨʺاح الʳامل نʨع  
  قعʨʺال Ȑʨʱʴم  
  خلال ʧم ʧائȃʜات الʽʰلʡ ةʽʰتل

  الʺʨقع.
  

  : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر
ʛʽ الʺقابلة في الفʙʻقʧʽ حʘʽ تʦ إجʛاء مقابلة على سʧȞʺǽ شʛح هʚا الʙʳول والʺʱعلʻʺǼ Șاخ 

مʙة یʨمʧʽ مʱʱالʧʽʽ مع رئʝʽ مʸلʴة الإعلام الآلي Ǽفʙʻق ʛؗدادة ، أیʧ خʗʸʸ ساعة لؔل 
 ʦت ʧاني،  أیʲف ساعة في اللقاء الʸساعة في اللقاء الأول ون ʟʸخ ʙفق ʙق القایʙʻلقاء، أما ف

ȑʚل الʺقابلة والʽاور دلʴع مʽʺق إلى جʛʢʱه. الʱʽضʛوف ʘʴʰاف الʙأهǼ Șعلʱی  

 تʲلʻل وتفʙʻʴ الʹʯائج . 4
  ʧȞʺǽ أن نلʟʵ تʴلʽل الʱʻائج في الʙʳول الʱالي:

) ʤول رقʗʱائج ):02الʱʻل الʽلʴت 
الهʗف مʥ الفʙضʻة 

  (الأسʭلة)
  فʹʗق القائʗ  فʹʗق ʙؕدادة

 ʥف الأساسي مʗاله ʦما ه
الʦʸقع الإلʙʯؒوني؟ هل له 

  علاقة بȂʚادة عʗد الȁʚائʥ؟

الهʙف الأساسي هʨ الإشهار ، 
 ʅȄʛعʱال ʦʱخلال الإشهار ی ʧوم
Ǽالʺʕسʶة والʱعǼ ʅȄʛالʙʵمات 

وجʘب أكʙʮ الʱي ǽقʙمها الفʙʻق  
ʥائȁʚال ʥد مʗع  ʛاصʻل الع وؗ

  الʶاǼقة تهʙف إلى تʴقȘʽ الȃʛح.

الهʙف الأول لʺʨقع الفʙʻق 
هʨ الإشهار وعʙʻ شهʛة 

الʦʸقع فʸʯʲا سʗȂʚʻ هʚا 
ʥائȁʚد الʗالعȃالي ، وʱ

 زȄادة الȃʛح.

  

ات الʺʴلʧʽʽ مʥ هي الʲȂʙʵة الʯʴʸهʗفة  ʛؗʷوال ʧائȃʜع الʽʺج ʧم ʧائȃʜكل ال



 

415                                          /2018 

وخاصة الأجانʖ حʘʽ یʦʱ الʜʳʴ   مʙʟ ʥف هʘا الʦʸقع؟
  مʰʶقا عʛʰ الʺʨقع

أنʴاء العالʦ وخاصة 
الإʡارات والʨزراء 
والʶفʛاء؛ حʜʳʴǽ ʘʽون 
عʛʰ الʺʨقع حʱى لا 
.ʜʳʴاكل في الʷث مʙʴǽ 

  

هل ȏʦʯʲǻ الʦʸقع على 
الʸعلʦمات الؒافʻة الʯي تلʮي 

  ʟلʮات الȁʚائʥ؟كʻف؟

الʺʨقع یʨفʛ ؗل الʺعلʨمات الʱي 
یʘʴʰ عʻها الȃʜائʧ ، فهʸǽ ʨف 
الفʙʻق مʧ نʨع الغʛف وسعʛ ؗل 
نʨع مʧ الغʛف Ǽالإضافة إلى 

  الʙʵمات الأخȐʛ الʺقʙمة.

كل الʺعلʨمات الʺʱعلقة 
Ǽالفʙʻق عʙد الغʛف 

تʟʵ  والأماكʧ الʱي
الʨȃʜن، فʹلا عʧ وسائل 

  الʛʱفʽه.

ما هي نقاȉ القʦة والɹʷف 
لʦʸقع الفʹʗق ؟ ʥȜʸǻ أن 

  تʙʵح ذلʣ؟

: الʺʨقع أصʰح ǽعʛف  نقاȉ القʦة
عالʺʽا حʘʽ تʨسع نʢاقه وأصʰح 
 ، ʖق أجانʙʻالف ʧʽعاملʱم ʖأغل
 ، ʧʽʽʶنʛف ʧائȃاك زʻفه
 ʧى مʱوح ʧʽیʙʻؗ ،ʧʽȄاوʶʺن

  كʨرȄا والʧʽʸ... الخ.

فʲʺʱʱل في قلة  نقاȉ ضعفهأما 
 ʧʽʽلʴʺال ʧائȃʜام الʙʵʱاس

ʗنʛʱالإن  

اشʱهار الʺʨقع  :نقاȉ القʦة
 ʧائȃʜد الʙادة عȄالي زʱالȃو

ʦاء العالʴؗافة أن ʧم  

فʲʺʱلʗ  اما نقاȉ ضعفه
 ʧیʚالعʺال ال ʟفي نق
یهʨʺʱن Ǽالʺʨقع والʛد على 

ʧائȃʜال  

 ʗي قʯاكل الʵʸما هي ال
الȁʚائʥ الʗʳʯʴʸمʥʻ  یʦاجهها

  أثʹاء دخʦلهʤ للʦʸقع؟

عʙم تفعʽل اللغات الʺʙʵʱʶمة ، 
حʘʽ تʨفʛ صفʴة الʺʨقع ثلاث 
لغات الفʛنʽʶة والعʽȃʛة 
 ʦلهʽتفع ʦʱی ʦل ʧؔة ولȄʜʽلʳوالإن

صعȃʨة الʛد الفʨرȑ في 
 ʥان وذلʽالأح ʠعǼ
نʳʽʱة انقʢاع الإنʛʱنʗ أو 
اشʱغال الʺʣʨف Ǽأشغال 
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 Ȑʛ.أخ  حالʽا سȐʨ الفʛنʽʶة

  

هل یلʮي الʦʸقع ʟلʻʮات 
واحʻʯاجات الȁʚائȜʵǺ ʥل 

  فʦرȏ ؟كʻف؟

یʦʱ تلʽʰة ʡلʽʰات واحʽʱاجات 
 ʛʽودون تأخ ȑرʨل فȞʷǼ ʧائȃʜال
والʛد علʽهʦ في مʙة لا تʳʱاوز 

  دقʽقة . 30

نʶعى دائʺا إلى عʙم تʛك 
الʨȃʜن یʛʤʱʻ فʛʱة Ȅʨʡلة 
فʛʳʺʰد أن ʢǽلʖ الʨȃʜن 
أȑ خʙمة نقʨم Ǽالʛد علʽه 

  مʰاشʛة.

  : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر
یʱʹح مʧ الʙʳول أعلاه أنه تʛʡ ʦح أسʯلة نʸف مفʨʱحة تارة ومغلقة تارة وهʚا مʧ أجل 
ʽفʽة  الإجاǼة عʧ الأسʯلة الʱي تهʙف إلى تʟʽʵʷ واقع اسʙʵʱام مʨاقع الʖȄʨ في الفʙʻقʧʽ وؗ

مʶاهʺʱها في تʧʽʶʴ إدارة العلاقة مع الȃʜائʧ؛ فؔانʗ الأسʯلة تʱعلǼ Șالهʙف مʧ الʺʨقع ودوره 
احʽʱاجات الȃʜائʧ فʹلا عʧ الʴȄʛʷة الʺʱʶهʙفة مʧ الȃʜائʧ ونʨعʽة الʺعلʨمات  في تلʽʰة

الʺʨجʨدة في الʺȐʨʱʴ ثʦ تʻاولʻا أسʯلة أخȐʛ حʨل نقاȋ القʨة و الʹعف في هʚه الʺʨاقع 
.ʧائȃʜعامل مع الʱاقع في الʨʺه الʚه ȑʛʽʶاجهها مʨي یʱاكل الʷʺوال  

 ʛات فʰمة إثʙفي خ ʖʸلة تʯل الأسʺʳأن م ʙʳʻأجل ضʺان ف ʧا مʚ؛ وهʘʴʰة الʽض
.ʦʽي سلʳهʻاع مʰتȂة وʽʺات علǼل على إجاʨʸʴال  

5 . ʥʻقʗʹالف ʥʻلاف بʯه والاخǺاʵʯأوجه ال 
 ʧعة مʨʺʳا على مʻلʸʴالح  تʸʺجهة مع رؤساء الʨʺف الʸاء الʺقابلة نʛإج ʙعǼ

شȞالʽة الإجاǼات الʱي ساعʙتʻا في اسʰʻʱاȋ مʨʺʳعة مʧ الʱʻائج الأساسʽة والʱي سʖʽʳʱ على الإ
الʺʛʢوحة واخʰʱار صʴة الفʛضʽة، ومʧ خلال هʚه الʱʻائج نʙʳ أن الʺʕʶولʧʽ تʨافقʨا في 
 ʧȞʺǽ اليʱول الʙʳخلال ال ʧم ،ʦهʛʤوجهة ن ʖʶح Ȑʛا في أخʨلفʱواخ ȋقاʻال ʧعة مʨʺʳم

  عʛض ؗل مʧ نقاȋ الʨʱافȘ ونقاȋ الاخʱلاف.
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) ʤول رقʗʱلاف ):03الʱوالاخ Șافʨʱال ȋنقا  

 ȉنقاȖافʦʯلاف  الʯالاخ ȉنقا  

  Șʽقʴقع في تʨʺال ʧف مʙل الهʲʺت
الأرȃاح مʧ خلال الʱعǼ ʅȄʛالʺʨقع 

ʧائȃʜب الʚوج. 
  يʱمات الʨقع على ؗل الʺعلʨʺاء الʨʱاح

 یʘʴʰ عʻها الʨȃʜن الʱي تʟʵ الفʙʻق.
  دʙادة عȄفي ز ʗلʲʺقع تʨʺة الʨق ȋنقا

ʦاء العالʴع أنʽʺج ʧم ʧائȃʜال 
  اتʽʰلʡ يʰقع یلʨʺال ʧائȃʜاجات الʽʱواح

.ȑرʨل فȞʷǼ  

  فʛʡ ʧفة مʙهʱʶʺة الʴȄʛʷال
 ʧائȃʜال ʗدادة ؗانʛؗ قʙʻقع في فʨʺال
الأجانʸǼ ʖفة خاصة، أما Ǽالʰʶʻة لفʙʻق 
القائʙ فؔانʗ الإʡارات والʨزراء والʶفʛاء 

 ʸǼفة خاصة.
  ʗلʲʺدادة تʛؗ قعʨضعف م ȋنقا

عʗم وعي الȁʚائʥ الʲʸلʥʻʻ في 
ʕنʙʯالإنǺ ،ق القاʙʻة ضعفه أما فʢقʻف ʙئ

ʥائȁʚا مع الʦاصلʦʯی ʥیʘال الʸالع ʝنق 
 مʧ خلال الʺʨقع.

  اجهʨت ʙي قʱاكل الʷʺال
 ʗقع ؗانʨʺلل ʦلهʨاء دخʻأث ʧʽمʙʵʱʶʺال

في ʛؗدادة أما في القائʙ  عʗم تفعʻل اللغات
صعȁʦة تلقي الʦȁʚن الʙد فʲʺʱʱل في 

 ȏرʦالف.  
  : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر

 اخʮʯار الفʙضʻة . 6

 Șقʴه درجة تʽز فʛʰول نʙاد على جʺʱالاعǼ اʚراسة، وهʙات الʽضʛار فʰʱاخǼ مʨقʻوس

العلاقة بʧʽ مʨقع الإنʛʱانʗ وȂدارة العلاقة مع الȃʜائʧ في الفʙʻقʧʽ مʴل الʙراسة وهʚا Ǽʺقارنة آراء 

خلال الʴʱلʽل الʶابȘ لأوجه الʷʱاǼه وأوجه الاخʱلاف بʧʽ الʛʰʵاء  سʦʱʽ مʧالʛʰʵاء، إذ 

ص الʺقارȃات العامة والاخʱلافات الʜʳئʽة، أȑ نقاȋ الʨʱافȘ ونقاȋ الاخʱلاف بʧʽ الʳانʖ اسʵʱلا
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مʧ مȐʨʱʴ  العʮارات الʗالة عʥ الʗورالȑʛʤʻ والʛʰʵاء (جانʖ الʺʙʽان)، ونفʸل فʽها Ǽاسʛʵʱاج 

  الʺقابلة.

) ʤول رقʗʱة): 04الʽضʛالف Șقʴدرجة ت  

درجة   الʸقابلة مʥ مȎʦʯʲ العʮارات الʗالة عʥ الʗور   الفʙضʻة

Ȗقʲʯال  

 ʥʻʴʲفي ت ʔȂʦاقع الʦم ʤاهʴت

 ʥʻقʗʹن في الفʦȁʚإدارة علاقة ال

  وذلʣ بʯلʻʮة ʟلʻʮات زȁائʹها

  ʛʰب أكʚوج ʧائȃʜد الʙادة عȄوا على زʙأك

 عʙد مʻهʦ مʧ خلال الʺʨقع.

  ʛʰع ʜʳʴة الʽلعʺل ʛʽʰؗ امʙʵʱاك اسʻه

.ʧائȃʜل الʰق ʧقع مʨʺال 

  ʧائȃʜف ؗل الʙهʱʶاقع تʨʺال.ʦل العالʨح 

  ʘʴʰي یʱمات الʨؗل الʺعل ʛفʨقع یʨʺال

 عʻها الȃʜائʧ، والʺʱعلقة Ǽالفʙʻق.

 ةʽʺاقع العالʨʺة الʛشه 

 ʕنʙʯالإنǺ ʥʻʻلʲʸال ʥائȁʚم وعي الʗع 

 ʥائȁʚا مع الʦاصلʦʯی ʥیʘال الʸالع ʝنق 

 مʧ خلال الʺʨقع.

 .ل اللغاتʻم تفعʗع 

  ȏرʦد الفʙن الʦȁʚة تلقي الȁʦصع  

  

  

  

  

  

  

  جʗʻة

  : مʧ إعʙاد الʰاحʘالʗʶʸر
 ʗققʴت ʙة قʽضʛاء،  أن الفʛʰʵات الǼخلال إجا ʧول أعلاه  ومʙʳال ʧح مʹʱةیʗʻرجة جʗب 

رغʦ وجʨد نقاȋ اخʱلاف بʧʽ الفʙʻقʧʽ إلا أنها لʦ تʧؔ مʕثʛة لʙرجة تʻقʟ فʽها مʧ مʶاهʺة مʨاقع 
 .ʧائȃʜإدارة العلاقة مع ال ʧʽʶʴراسة في تʙل الʴم ʧʽʱʶسʕʺلل ʖȄʨال  
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 خاتʸة:
 ʧʽʶʴاماتها في تʙʵʱواس ʖȄʨاقع الʨز دور مʛʰة أن نʽʲʴʰرقة الʨه الʚخلال ه ʧأردنا م

ʧائȃʜمة في إدارة علاقة الʙʵمات  ؛الʙمات وخʨانات ومعلʽب ʧاقع  مʨʺال Ȑʨʱʴراسة مʙب ʥوذل
یʰʱعان سلʶلة الʜʳائʛ للفʻادق وهʺا فʙʻق القایʙ وفʙʻق  في مʕسʧʽʱʶ فʙʻقʧʽʱʽʽ هʚاو  ؛معʛوضة

 ʙوق ،ʧʽقʙʻالف ʧیʚالح الإعلام الآلي في هʸمقابلة مع رؤساء م ʗʺت ʙسعادة، وقʨʰدادة بʛك
  أهʺها تʺʲل فʽʺا یلي:  نʯائج تʨصل ʻʲʴǼا إلى تʴقȘ الفʛضʽة بʙرجة جʙʽة ووصلʻا إلى

 ات الʶسʕʺفي الإشهار لل ʦاهʶاقع تʨʺال ʗʴʰمات أصʙʵض الʛة خاصة في عʽقʙʻف
  وتʶهʽلها اتʳاه زȃائʻها.

 ʦهʻد مʙع ʛʰأك ʖوجل ʧائȃʜد الʙادة عȄفي ز ʖȄʨاقع الʨاء مʷإن ʦساه.  
 ʧʽʽلʴوم ʖأجان ʧʽʴات وسائʶسʕم ʧفة مʙهʱʶʺائح الʛʷد الʙادة عȄز.  
  ʙعǼ ʧف عʛللغ ʜʳʴمات الʙخاصة خ ʧائȃʜاجها الʱʴǽ يʱمات الʨاقع الʺعلʨʺت الʛوف  

والʱي سʻعالʳها مʧ خلال مʨʺʳعة مʧ  ؛ʙʳ أن دراسʻʱا هʚه بǼ ʗʻʽعʠ الʻقائʟكʺا ن
  ؛ وهي ؗʺا یلي:الاقʙʯاحات
 ادقʻالفǼ اصʵال ʖȄʨاقع الʨام مʙʵʱاس ʨʴن ʧʽʽلʴʺال ʧائȃʜه الʽجʨت.  
 اقعʨʺال Ȑʨʱʴة في مʽʰʻام اللغات الأجʙʵʱل اسʽتفع.  
  ʛʰوني عʛʱؔد الالʛل الʽأو تفع ،ʧائȃʜات الʰلʡ على ȑرʨد الفʛاء للʙʻلل ʜ ʛؗم ʟʽʸʵت

  الʺʨقع.  
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