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لام:لااتارخ  ل التارخ                                  2018 /02/04 س           2018 /25/06: ق
 

ل  : ال
ا ال ه  ئ له ف ال فة دوراله ة  مع س ائ في ال اقع ال في ت إدارة العلاقة مع ال م

ائ ة في ال ق ق ؛ الف ق القای وف ی في ف ال ائ  لة ال ات سل س ة في م ان راسة ال وت ال

سعادة دادة ب    .ك

ة، لاع ة اس ف نا على دراسة  انات   واع ع ال ة ل أداة رئ قابلة  ها ال ا ف م اس

ن م  ة ت ة ق نا ع مات، ح اخ عل راس 03وال ان ال ات م س ول م م   ة؛ م

اه في  ة أص ت ق ات الف س اقع ال في ال راسة أن م ائج ال ت ن ه وفي الأخ أ

ائ  اجات ال اح عل  مات ت ف معل د، وت ال وال ائ ال د  م ال مة وجل ع دة ال ت ج

ف.   ر للغ ل ال الف   م

ة اح ف ات ال ل ، إدارة العلاقة مال اقع ال لة : م ات سل س ة، م ق ة الف س ق، ال ، الف ائ ع ال

ر  مة، ال الف دة ال ، ج ائ   ال
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مة   :مق
الي  نا ال ارا في ع ال ان الات الأع ن م أك م تع إدارة العلاقة مع ال
ات في الع  س ة، إذ ن أن ال م ال ی ات ال ق عامل مع ال عة في ال ها س وأك

م ال  الي ت ب ال اصة بها م أجل ج اقع ال ال ج ل و وني وال اش والال ال
. ائ د م ال   أك ع

مات ون    عل ا ال ج ل ال ت اصلة في م ة ال رات ال م فإن ال وعلى الع
مات  ائ على تق خ ت إدارة العلاقة مع ال اقع ال ق ساع ن وم مات والإن عل ال

ات ذات ن ة وم س اء ال وره على إع ا ما انع ب ؛ وه ائ اكل ال عة ل ل س ة وحل ع
ال إدارة العلاقة.  ات الأخ خاصة في م س ال ي ج مقارنة  اف قع ت   م

ان    ة  ات الأخ ح في ال ة، وال ل ون ال الإل اسع في الأع ار ال إن الان
و  اقع الإل د الهائل م ال ة الع اضي ن ق الاف وني في ال قع الإل ع ال ة، إذ  ن

ي  ل م تل ال ص أف اضي ف ق الاف ف ال اقعي، وق ی ق ال ة  في ال س ن مق ال
علقة  ان ال ى ال ام  ة الاه س ع على ال ل ی ة، ل س اقعي لل ق ال ها ال ف ی

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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لها ن لأنه س قعها على الإن اء م ل في العال  إن ائ ال ود م ال د غ م أمام ع
. ن قعها على الإن اتها م خلال م اء ل ة إلى جعله زائ أوف س عى ال ي ت   وال

 راسة ة ال ال  إش
عاتها،  ها م أجل زادة ح م به إل د وج اب زائ ج ا إلى اك ات دائ س ف ال ته

ي ت سة ال ة ال اف اقع ون لل ن وع م ال ال ع الان ات في م س اجه ال
اقع ال  عى إلى ت م ها ت ة م ق ة خاصة الف ال ة ال س ،  ن أن ال ی ال ال 
نات إدارة العلاقة مع  نها أح م ن ول اجات ال اوب مع اح عة ال اصة بها وذل ل ال

ا ا ج ل ها ب ائ في علاق اقع و لها ال ة ت م ق ات الف س مات، فأص ال عل ل
ة  س اقع ال ه في م ف على رأ ع ل على ال انات، والع ن وتق ض ب ال رة على ج ق

. اقع ال ة في م احة م عل ع م ة، م خلال ال ق ماتها الف   وخ

ة  ن ق ل ی  لاء ال ة ت على الع س ة حوال ه  لل فا عل ة لل عى جاه ت
ها  ة وت ی اقع ال ال امات م ات واس ق غلال ال اس ، وذل  وت العلاقة معه
ة على م  اج ائ ال انات ال ة ب م قاع ا  ابها  ق ائ واس مة ع ال عل ف ال ل

. ائ   إدارة العلاقة مع ال
ال ح الإش ا ذُك   ادا ل ة:اس الــ   ة ال

دادة  ق  ائ في الف اقع ال في ت إدارة العلاقة مع ال اه م ف ت ؟ك  والقائ

 ــة ال ض  ف

ل في:  ة ال وت ال ة ع إش ة للإجا ال ة ال ض اغة الف ا  م ق ء ما تق   على ض

ق وذل  ن في الف اقع ال في ت إدارة علاقة ال اه م ات ت ل ة  ل ب
ها ائ  .ز

  اف ال   أه

  ة ق ة الف س ائ في ال مة إدارة العلاقة مع ال اقع ال في ت خ از أث م إب
ة. ائ   ال

   ي ة ال ق ق وة ال ار رضائه وولائه ال اع ن  ء على ال ل ال اولة ت م
ه. فا عل ها ث ال ة  س  على ال
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  ة ال از الق ي إب مات ال عل ع ال ــها في ج ائ ــها ل ل ات ت س ي أص ال  ال
. ن اقع الان عل به م خلال م  ت

 راسة هج ال   م
ث  ف ال ا ت ص رج دراس ةت ع ة(ال ف نا على دراسة حالة ت ال ) ح اع

ا ع ال ف إلى ج ة ته اف ة أو اس لاع ها م خلال دراسة اس لاق ف ل الان نات ح
ا  راسة،  ع ال ض هجم ا ال م ات  اس غ ة والعلاقة ب م اه صف ال صفي ل ال

ان.   الع

 قة ا راسات ال   ال

 ة ون ارة الإل اقع ال دة م   معای تق ج

ل  مة ل ة، رسالة مق ائ ات ج س ة ل ون ارة الإل اقع ال ع م ة ل لاع دراسة اس
 ، اج م شهادة ال ة العل ل  ، ة، ت اد م الاق زاد ع ق العل ة شه ال اد ال إع

ة  ات امعة  م ال  ة وعل اد   .2008/2009الاق
ح  ذجي مق ار ن الأخ إ ث، و عة ال ل م ل راسة إلى دراسة وت ه ال ف ه ته

ة، ون اقع الإل دة ال ق ج لفة ل ام معای م ق إلى اس صل إلى تل  ت وم ث ال
ارة  اقع ال دة م ادها في تق ج ي  اع عای ال ود م ال د م ذج إلى ع ا ال ه

ة  ون ارة الإل قع لل اد م ة إع ف راسة  ه ال اول ه ة، ت ون ه.الإل   وتق
مة ات ال ش ة تقل ال ان صل إلى إم ل ت ال ل راسة وال ع ال دة  و في تق ج

لة  قع وسه ی وأمان ال ة وت ل في جاذب ة ت ات أساس ة إلى ثلاث م ون اقع الإل ال
عة  قع وس ، م ال م لة تفاعل مع ال ه على وس ف قع وت عامل معه، ت ال ال

ه. ف   ت
ة في تق ال ع عای ال فة ال راسة في مع ه ال نا م ه ف عانة بها في وق اس اقع والاس

أة  اقع وهي م فة عامة ع دور ال ان  ا ف لة، أما ت دراس ع الأس اج  اس
مة  ها في خ اد عل فة م الاع ائ ومع ها في ت إدارة العلاقة مع ال ع معای و

ادق. ة م زائ الف ی ائح ع   ش
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 رجة الأولى على ادق ال اقع ف ة  تق م مات العال عل ة ال  م الأردن) (حالةش
ل  م الإدارة، ال لة دراسات العل راسة هي مقال ن في م ه ال د  31ه ة  2الع س

اقع ال  2004 راسة تق م ه ال ف ه ه اني، واس ي ال اس وح تع ال ع غال  ل
ی م ان ال وت رجة الأولى في أمانة ع ادق ال اء لف ة في ب ق اح الإدارات الف  ن

ها. ائ ة ل ع مات ن م خ اقع فاعلة تق   وت م
مات  عل مة وم ال دة ال قع وج ة ال ائج تأث فعال راسة إلى ن صل ال وق ت

ة. ادق الع اقع ف ف في تق م ة لل اجهة ال   وال
ف على  ع راسة في ال ه ال ا ه ت اقع ال وهي وق ساع ار أساس في تق م مع

اقع في ت إدارة العلاقة  ه ال ا على دور ه ت دراس مة، ور دة ال مات وج عل م ال
. ق غ ال ع معای ال ائ    مع ال

ان ال    أولا: ال

اقع ال .1   م
د إلا أن ال ت ا ن م عق ار الإن غ م اب ات على ال ا ا أ في ب خ اره م ب
ل أك م  ن إلا أنه  ء م الإن ع ال ج ات و ع ، ح أنه 80ال ن % م الإن

ی  ر والف ص وال ي ت على ال اقع ال فح ال ن م ت م الإن  م
ب. اس ل لل غ ام ت ن وم أ ن قة سهلة ع الإن ات      والأص

أة 1.1 ر ال ن   وت
ز لي ن اني ت ب ائي ال ل في  (Tim Berners-Lee) ع العال الف ع ال 

ا  ف  ة  اج ة ال و ث ال ل الأوري لل  Conseil européenne pour) ال

la recherche nucléaire- CERN) ) ة ة العال ) في عام WWWأول م اب ال
ة م؛ وق ص1989 اتها ) World Wide Web( ال ا ها في ب في الأصل وت ت

اء  عاه ع أن امعات و ال اء في ال لقائي ب العل مات ال عل ادل ال ل على ت ة ال ل ل
.   العال

ة و ث ال ل الأوري لل قع و ص في العال ه في ال ان أول م  -و
CERN-  ة وع ال لامح وق خ ل قع ال ا ال ها، وق وصف ه ة نف العال

ة لل ادم  Web) (الأساس اد ال ة إع ف ات الآخ و ل إلى م ص ة ال ف م ح 
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اص  ة ل ؛1ال ة الأساس ان الف ة  )WWW(و ب ال اس ة ال ات أجه هي دمج تق
ام  ة م أجل خل ن ع ص ال ة، وال اس ات ال ي ق وسهل وال مات عال معل

ام.   الاس
س  ه ف ال ة م  ة العال ات على ال ة أخ ق أدخل ت م ناح

ایلي ت  ي رو ل ف  12م، وفي  1990في العام ) (Robert Cailliau ال م 1990ن
ل ة، وتع ال فاه الأساس د ال ي  اح رس قة اق ت وث ائي ت و رو ات ن ال

ي ع وع ال ال قة م ث ة، ح وصف ال ة العال ال علقة   hypertext) الهامة ال

project)  اعا في العال ة الأك ات ال ي  ي  و  (World Wide Web) ال س ال
ات ف ها م خلال ال   . browsersnavigateurs &  ( 2 (أن ی إل

ة عام  م  1990في نها فم ق ذج، ح ت ت ام ال  ة ن م  واجهة ب
امه، و  ع على اس ل الأوري لل ات ال ا ث ل ح قه  ال م ث ت

ع ت م ن ة ال اجهة على أجه ه ال دات الأولى م ه ة، وق ت ت ال و ث ال   لل
Next.  

ات أراد ت و  ع ات ال في ال ا ة وفعالة مع ب لة  ز لي ت وس ن ب
ان م الأسهل ؛ و  اء العال ب ع أن اس اصل ع  ال ن  لل ات الإن ف ت م

ادم اد على ال لا م الاع اء و ، و (les serveurs)ب م أدوات إن اقع؛ لأن ال دارة ال
فح ذج ال ا ن ن ع جه  ا ال ل ق ف   .3في ذل ال

  تعریف الویب 2.1
ة ال هي    ، وصف ات ال اعا في العال م ملای صف ة الأك ات ن ال ت

ب بلغة ي  م اص ، (HTML) ملف ن ی م الع ع أن  على الع و
ات ر والأص ص، وال ل ال سائ م دة ال ع م، و ال س ة ، وال ت مع ع  أن ی

ات و ي لها صلة  صف عار ال ا س فق على ال فات، إلا أن ة تع ، ولل ع أخ
ها ما یلي: ا وم ع    ض

ة  غ ا ل ع ا ت ا ها ارت ع ة مع  ا ات ال ف عة م ال ف ال على أنه " م ع
ل أن ، أو ت امل مع ع م ض ة و م قة ال قة ت ت ماتها  اتها وخ  م

وني" ر الال افها م ال ات ال 4أه ا صف ع أنه  ارت ا ال ه م ه  ،
ة،  س ف ال ت به ن م ، أ لاب أن  ع مع ماتهاض اتها وخ ها وم   .وأن
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ف ال على  ع اك م  عوه ع  ةأنه "م ب م ن فها حاس ة  ت ات ال ف م ال
ة  ئ ة ال ف ل ال ة، ت ا ة ب ق ة  ة رئ اقع ال على صف خادم، وت مع م
قة ن أن ال  أن  ا عار ال ه ال ة؛ م ه ع ات ت ا ام ارت اس ات  ف اقي ال ب

ف  ت به ةی س ا ال ات اون ف عة م ال ا، أما م ، وه م ع ا ت ا ة ارت ت ل
ة ال فإنه  ات،   ناح ر والأص ص، وال معلى ال س   .   وال

اقع ال  3.1   م
ة وهي: اص أساس ق إلى ثلاثة ع ع ال  ال ة أك ب   وللإحا

قع ال   .أ ات أو ملفات: (site web) م ف عة م ال ائها م  HTML)( ه م ت إن
ل سعة م ال لفات ت ه ال اص عادی ، له ات أو أش س  extension .htm ou( ف م

.html( ، و ، ة لأخ قال م صف الان ح  صلات ت ها ب ا ب ة ف ت ات م ف ن ال وت
، ان ن ب م قع  ات ال ة عامة فإن ت صف ات م و  كقاع ف ه ال غ له ل  ال

ل ع  خ م خلال ال ق ه  فح، وم قع على ال ان ال م أن  ع في ال فح و م
ة ال هار صف إ فح  ال، 5ال ق ة الاس ى صف ة ت ة أساس ف ود  قع  عادة ی ، وال

ل رق  م م خلال ال ف ال قع ال م  ل إلى م ص قة ال ح  ض و  ت
)01.( 

 ) ل رق قع):01ال ل م ة ع ف   ال ك

 

ر:  ال
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 . 
 

ة و  ا اص  ه ال م م خلال حاس ق م  ل أن ال ا ال ا م خلال ه ح ل ما ی
ال  الات ك  م ال ق وفة، إذ  ع ات ال فح أو أح ال قع ال م خلال ال ان م ع
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ة  ف ال ع ال م خادم ال  ق ه  ب، وم ل ان ال ك ال ال  وعادتها إلىالع م
ل ها في ش     .html)( ل

اقع  .ب اع ال اك م ثلاثة أن ، ن أن ه ن اقع ال في الإن اع م ث ع أن ما ن : ع
ات و إلى أرعة م س ام ال  :6هيعات ق ح اه

  اجهة قع ال ق: )(vitrine م اجهة ال ة و وه ال س ال ف  ع ة، فه  س ها، ة لل ق
مات  اجهة خ ه ال ض على م ه ها.وتع ان مق ة، وع س  ال

  ة ون ارة الال قع ال ض : ) commerce)-e م مي، تع ل ی م  اقع ت هي م
ة ع  اش ة أو غ م اش رة م ائها  ة ش غ ات،  س ات ال ل م ها تفاص ف

. ن  الإن
 ث قع ال ة، أ ): événementiel( م اقع العاب اقع ه م ال ع م ال ا ال  ه

ف ض  ، وه  ث مع ت  ائه م ف م إن ؛ لأن اله ول في أ وق أن ی
ة. ون ة الال ة الإعلان  ال

 ات س ونة ال ضع مقالات على و : le blog)( م ح ب  ، اء لل ارة ع ف ه ع
ائح  اصة بها، أو ن ارة ال ة، أو العلامة ال س ا ال اع ن ق عل  ن ت الإن

جهة  قع م ع أك م م قع ح لل ة؛ فه م س ف ال فة م  ه ات ال للف
اجهة.  ال

 ال ق ة الاس قع، و :صف ههي واجهة ال ي  قع،  هي ال وار لل د ال م خلالها ع
قع و  ة ال ا تأتي  ق افوم ه اقع ال ه مقارنة  ة ت ن ، و أه  أن ت

ة، و  ا ة ج ف ة ال ة و واض ئ ة؛ و م اءة وم ور ال على سهلة الق ا م ال ل
ث على  ي ت ة ال ان وا ال مات أو ال عل م وضع   م ال ، وع ة ال ع ن

ة ف ة ال  .7جاذب
ن  .2 م إدارة العلاقة مع ال   مفه

ها:  ن ن م ة لإدارة العلاقة مع ال ی اك تعار ع   ه
فها ة م خلال ت  أنها  (Payne) ع س ة لل ي خل وت الق ة تع ات ة إس "ن

 ، لة الأم ة و علاقات م ة  ات ة الإس ه ال نا ه ؛ ح ت ائ ة مع ال علاقات ملائ
ات ال  ات ائ وت اس مات لفه ال عل انات وال ال ال ع ص ل اس ف ودنا  وت

ل أف ات.العلاقات  ق قات وال ات وال ل اد والع امل الأف ل ذل م ت ا ی   8ل، 
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ادارة علاقة 
الزبون

الزبون

ادارةعلاقات

ال  ات الات ل نها ت على ع املة ل ة م ل ة ش ائ ن ل إدارة العلاقة مع ال ت
ائ وال ، م خلال فه ودراك حاجاته  ال افة له ة ال ائ وتق الق مع ال

ل على حلها، لاته والع ة وم مات الإضاف ائ على  وتق ال ل ال ات والع افقة لل ال
ع  ة ج ول ائ هي م انة العلاقة مع ال ، مع ال على أن ص ائ قعات ال ة ت اك م

ة. س   9العامل في ال

لاء هي  نّ أ  (Bhatia)وق أك ةإدارة علاقات الع ات ن  اس ة لإرضاء ال ل ال الع
مة في ح ذاتها ا أو خ لاء م ا ولا تع إدارة علاقات الع ة، ه خل وال ا  ؛وزادة ال ون

ةهي  ات ل  اس ها  ها مع زائ ات م إدارة علاق س م ل ال املة ت ل  ع
   10فعال.

ن  اء تع لإدارة علاقة ال اتعلى أنها  م خلال ما س  إع ب  ةاس وأسل
ن  ة لفه ال ل قة ع ل  ،و ه ف ت اصل معه به ات ال ل ه م خلال ع أث عل ل ال و

فاعلة.  اف ال ة للأ فعة ال ق ال ه،  وم ث ت فا  ه والاح ل عل ة ال ل   ع
ن   .3 نات إدارة علاقة ال   م

ها في  ض اص  ت ن م ثلاثة ع ن ن أنه ی م إدارة علاقات ال فه ا ل ل ل ع ت
الي:  ل ال   ال

ل رق ( ن )02ال نات إدارة علاقة ال   : م
  
  
  
  
  

ر:  عال مات في ت عل ا ال ج ل ي:" دور ت ، م ق الله غال اث  ع ائ " أ ل إدارة علاقات ال ة وتفع اد اق
، د العاش ، 2011ودارة، الع ائ ة ،ال  ، م ال جامعة م خ ارة وعل ة وال اد م الاق ة العل ،كل

  .148ص

ن   .أ ا فان ال لي، وه ق ها ال ة، ول ال ة ال س ح لأراح ال رد ال ن ال ع ال  :
أقل ة أعلى الأراح  س ق لل ن ال ال  ع أو  ال ن ال م ال ف، ه ال ال ال

قي  ق ن ال ی م ه ال ع ت ن م ال ان  ع الأح ه، وفي  ل عل ادر ال م ال



 

411                                          /2018 

د  ة ب ع اع ارات ج ان ق ن في ال م الأح اء ق ت ارات ال ادلأن ق العائلة  م أف
ال. ل ال  على س

ا  ج ل م ت ، م ال أن تق ائ ودارة العلاقات معه رة على ال ب ال مات الق عل ال
مات  قي م على معل خل ت ن على أنها م وم ال أن ی إلى إدارة علاقات ال

ن.   11ال
اه وتفاعل م تع : العلاقات  .ب ة الات ائ الات ث ها ات ة وزائ س العلاقات ب ال

ا، والعلاقات  ه عة، ب ق ة أو م ن م ، و أن ت ة الأم ع ة أو  ن ق  أن ت
ة. ة واح رة أو م ن   م ل ال ما  ى ع ك، ح اهات أو سل ن ات والعلاقات  أن ت

قفي. ن م ائه  ك ش اتها، فان سل ة وم س اه ال ابي ات قف ا   م
، ول ی  لا تع :ج. الإدارة قع ض ق ال فق ا  ن ن إدارة علاقات ال

اها  ي ت ا ال ج ل ل وال ات واله ل قافة والع ي ال في ال غ ال ا ال أ
خل،  ا ال عاب ه ها م اس ة ت اس ة م ة ت ق ب ة؛ م اجل ت س لال  وت

ع ي ت ن ال مات ال مات إلى مع  معل عل ة ال ة لأخ م د الأن ي تق ة ال س فة ال
ة. ق ص ال   12والف

مات4 عل ا ال ج ل ة على ت   . ت العلاقة ال
ائ مات لإدارة العلاقة مع ال عل مات ون ال عل ا ال ج ل ل دع ت ح م خلال ال   :و

ل رق (        ائ . : دع)03ال مات لإدارة العلاقة مع ال عل ا ال ج ل   ت

  
ر ان، الأردن، ال زع، ع ان لل وال ة، دار زه اس مات ال عل ان علي :ن ال : راض سل
  .314،ص 2011
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ل أعلاه  ما یلي: ح م خلال  ال   ی
   .ن ة لإدارة علاقات ال ة ال ذج لل  أنه ن
  الأماميأن ن ال(front office systems)  مات عل افة ال ع  ل على ت تع

ع ات ال ورة م ق ها. ال فها وت نها وت ف خ انات به ة ال سل إلى قاع  وم ث ت

 ة لف مات  (back office systems) إن ن ال ال عل افة ال ع  ل على ت تع
ائ وأوام  ال علقة  ورة ال نها ال ف خ انات به ة ال لاء ورسالها إلى قاع ات الع ل و

ها؛ فها وت  وت
  ن ام إدارة علاقات ال م ن قة  ق ا انات ال اع ال مات م خلال ق عل ل ال ل ة وت عال

ات  ل تقار وم اته وم ث إرسالها على ش لف م راء  اجات ال وح اح
ار اع الق مات ل اة.  ورس  في ال

ل ما یلي : ا یلاح م ال   ك
  ة ه القاع ح ه ، وت ن فح ان لاء ع ال م خلال أ م انات الع ة ب ل قاع تع

ا  ، ه ای ا احة م ال ة ض م ودات ال انا على م اته م م ب م لل
ان  ها م أ م ل إل ص ة ث ال اته في القاع ماته وملفاته وم لاء حف معل  للع

ه ات ف ف نال ی  . الإن

  املة م الأدوات عة  امل ی م نامج م ن م ب ام إدارة العلاقة مع ال ن ن ی
قع  اء م ءا م ب ة ب ال ال والإدارة ال ة الأع ة م ناح اجات ال ع اح لي ج ة ل ال

ة ون ارة ال ات ت ؛ت ى مه ائع وح ات ال ل ائ إدخال  ل  ح  لل ارد م ال
ل  ات وت ل ازها وملئ ال عة ان ا ة وم ات ع ال ل ة، وتلقي ال ل ق ال ة ت إدارة ش
ة  م مل اول ورس ل ج ة على ش اه قار ال ل ال ة ل رات ق ق ام  ع ال اعة، و ال

ة  ها قاع ف ي ت ة ال ائ مات الإح عل ع ال ض ج ع نامج و ع ال لة،  انات إدارة ومف ب
ع  ض ة ع ال ة مع ئ ة م ائ مات إح ها إلى معل ج قع و و ن على م علاقات ال

ة وتقار . ل ل اول ت ل ج ض على ش  تع
  ل؛ وان انات الع ة ب اته إلى قاع ل ائ و ع ع ال ي ت مات ال عل ل ال سل  ت

ام ل اس ة ی ه القاع مات م ه عل ل على ال قي  ال ام ال ة في ال امج الإرشاد ال
انات. ة ال انات مع قاع ادل ال  ل
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ا:  انيثان ان ال   ال

راسة . 1 ة ال ع وع  ال

دها  لة وال ع ة ال ائ على م ولا لة ال ادق سل راسة في ف ع ال ل م ی
ع  ض عل  ي ت ات وال س ه ال ان ب ه ف معای ال ات ولا ب م ت س ثلاث م

عای ن  ه ال  ا وم ب ه

  راسة ان ال ة م س قع و لل د م  وج

  ن ة إدارة علاقة ال ل د م راسة.وج ان ال ة م س  ال
ان م  ، واث ق القائ ی ف ل وه م ل في ثلاثة م ة ت ة ق ار ع وق ت اخ

 . ق لا الف الح للإعلام الآلي في    رؤساء ال

راسة  . 2  أدوات ال
قابلة هي أن  ة وال لاح ب ال ا أن أسل ح ل ه ات ض ات ال وف ال ء إش على ض

راسة.أدوات ال  ع ال ض ال م علقة  مات ال عل ع ال ة ل ها ملائ   وأك
؛  ق القائ ی ف ة فق ت مع م قابلة ال جهة، أما ال ف ال ة ون قابلة ال ا ال م واس
ة الإعلام  ل لة على رئ م عة م الأس ح م جهة في  ف ال قابلة ن ل ال وق ت

ل دادة؛ ورئ م ق  .الآلي لف ق القائ   ة الإعلام الآلي لف

قابلة . 3 اخ ال     م
الي: ول ال قابلة في ال اخ ال    تل م

ول رق ( جهة ):01ال ف ال قابلة ن اخ ال   م
ة ل قابلة  ال اخ ال ة  م قا الأساس   ال

دادة ق  قابلة:تارخ    ف قابلة أج  ال ال
م     خلال ی

  اعة احا على ال  .9:00ص
  ة م. قابلة:الم ل ی  ساعة ل
  اء اد أث ان على انف ال  ق الاس

ل.  الع
  ل ان  ة  ة الأج ا .ك اش   م

 .قع اح ال امل ن   ع
 .قع  م ال
  ائ م خلال ات ال ل ة  تل

قع    ال
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ق القائ قابلة أج    ف قابلة: ال تارخ ال
 . م   خلال ی

  اعة اءا على ال  .14:30م
 :قابلة ة ال م الأول ساعة  م ال

ف ساعة. اني ن م ال  وال
  اء اد أث ان على انف ال  ق الاس

ل.  الع
 

  ل ان  ة  ة الأج ا ك
. اش   م

 .قع اح ال امل ن   ع
  قع   م ال
  ائ م خلال ات ال ل ة  تل

قع.   ال
  

ر احال اد ال   : م إع
اخ  عل  ول وال ا ال ح ه اء مقابلة على س ش ق ح ت إج قابلة في الف  ال

ل  دادة ، أی خ ساعة ل ق  ف ة الإعلام الآلي  ل ال مع رئ م م م ة ی م
اني،  أی ت  ف ساعة في اللقاء ال ق القای فق خ ساعة في اللقاء الأول ون لقاء، أما ف

قابلة وال ل ال اور دل ع م ق إلى ج ه. ال ض اف ال وف أه عل    ی

ائج . 4 ل وتف ال ل  ت
الي: ول ال ائج في ال ل ال ل    أن نل ت

ول رق ( ائج ):02ال ل ال ل  ت
ة  ض ف م الف اله

لة)   (الأس
دادة ق  ق القائ  ف   ف

ف الأساسي م  ما ه اله
وني؟ هل له  قع الإل ال

؟ ائ د ال ادة ع   علاقة ب

ف الأساسي ه الإشهار ،  اله
ع  وم خلال الإشهار ی ال
مات  ال ع  ة وال س ال

ق   مها الف ق ي  ب أك ال وج
ائ د م ال اص  ع ل الع و

ح. ق ال ف إلى ت قة ته ا   ال

ق  قع الف ف الأول ل اله
ة  ه الإشهار وع شه

ا  ا س ه قع ف ال
ائ د ال الع الي ، و
ح.  زادة ال

  

فة  ه ة ال ل م هي ال ات ال ائ وال ع ال ائ م ج كل ال
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قع؟ ا ال ف ه وخاصة الأجان ح ی ال   م 
قع قا ع ال   م

اء العال وخاصة  أن
زراء  ارات وال الإ
ون  اء؛ ح  ف وال
ى لا  قع ح ع ال
. اكل في ال  ث م

  

قع على  هل  ال
ي  ي تل ة ال اف مات ال عل ال

ف؟ ؟ك ائ ات ال   ل

ي  مات ال عل ل ال ف  قع ی ال
ف  ائ ، فه  ها ال ی ع
ل  ف وسع  ع الغ ق م ن الف
الإضافة إلى  ف  ع م الغ ن

مة. ق مات الأخ ال   ال

علقة  مات ال عل كل ال
ف  د الغ ق ع الف

ي ت  والأماك ال
لا ع وسائل  ن، ف ال

ه. ف   ال

ف  ة وال ما هي نقا الق
ق ؟  أن  قع الف ل

؟ ح ذل   ت

ة ف  نقا الق ع ح  قع أص : ال
ح  اقه وأص سع ن ا ح ت عال
ق أجان ،  عامل الف أغل م
ن ،  اك زائ ف فه
ى م  ی وح  ، او ن

... الخ. را وال   ك

ل في قلة  نقا ضعفهأما  ف
ل  ائ ال ام ال اس

ن   الإن

ة قع  :نقا الق هار ال اش
ائ  د ال الي زادة ع ال و

اء العال افة أن   م 

ل  اما نقا ضعفه ف
ی  ال ال في نق الع
د على  قع وال ال ن  یه

ائ   ال

ي ق  اكل ال ما هي ال
اجهها م  ی ائ ال ال

قع؟ له لل اء دخ   أث

مة ،  ل اللغات ال م تفع ع
قع ثلاث  ة ال ف صف ح ت
ة  ة والع ن لغات الف
له  ة ول ل ی تفع ل والإن

ر في  د الف ة ال صع
ان وذل  ع الأح
ن أو  اع الإن ة انق ن
أشغال  ف  غال ال اش
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ة ن ا س الف  .أخ  حال

  

ات  ل قع  ي ال هل یل
ل  ائ  اجات ال واح

ف؟ ر ؟ك   ف

اجات  ات واح ل ة  ی تل
ر ودون تأخ  ل ف ائ  ال
اوز  ة لا ت ه في م د عل وال

قة . 30   دق

ك  م ت ا إلى ع عى دائ ن
لة  ة  ن ی ف ال
ن  ل ال د أن  ف
ه  د عل ال م  مة نق أ خ

ة. اش   م

ر احال اد ال   : م إع
ا م أجل  حة تارة ومغلقة تارة وه ف مف لة ن ح أس ول أعلاه أنه ت  ح م ال ی
ة  ف ق و اقع ال في الف ام م ف إلى ت واقع اس ي ته لة ال ة ع الأس الإجا

قع ودوره  ف م ال اله عل  لة ت ان الأس ؛ ف ائ ها في ت إدارة العلاقة مع ال اه م
ة مات  في تل عل ة ال ع ائ ون فة م ال ه ة ال لا ع ال ائ ف اجات ال اح

اقع  ه ال عف في ه ة و ال ل نقا الق لة أخ ح ا أس اول دة في ال ث ت ج ال
. ائ عامل مع ال اقع في ال ه ال اجهها م ه ي ی اكل ال   وال

ات ف  مة إث لة ت في خ ل الأس ان ف أن م ا م أجل ض ؛ وه ة ال ض
. ي سل ه اع م ة وت ات عل ل على إجا   ال

ق . 5 لاف ب الف ه والاخ ا  أوجه ال
عة م  ا على م ل الح  ت جهة مع رؤساء ال ف ال قابلة ن اء ال ع إج

ي س على الإ ة وال ائج الأساس عة م ال ا م ا في اس ت ي ساع ات ال ة الإجا ال ش
ا في  افق ول ت ائج ن أن ال ه ال ة، وم خلال ه ض ة الف ار ص وحة واخ ال
الي   ول ال ، م خلال ال ه ا في أخ ح وجهة ن لف قا واخ عة م ال م

لاف. اف ونقا الاخ ل م نقا ال ض    ع
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ول رق ( لاف ):03ال اف والاخ   نقا ال

افنقا  لاف  ال   نقا الاخ

  ق قع في ت ف م ال ل اله ت
قع  ال ع  الأراح م خلال ال

ائ ب ال  .وج
  ي مات ال عل ل ال قع على  اء ال اح

ق. ي ت الف ن ال ها ال  ی ع
  د ل في زادة ع قع ت ة ال نقا ق

اء العال ع أن ائ م ج  ال
  ات ل ي  قع یل ائ ال اجات ال واح

. ر   ل ف

  ف فة م  ه ة ال ال
ائ  ان ال دادة  ق  قع في ف ال
ق  ة لف ال فة خاصة، أما  الأجان 
اء  ف زراء وال ارات وال ان الإ القائ ف

 فة خاصة.
  ل دادة ت قع  نقا ضعف م

ل في  ائ ال م وعي ال ع
ن ق القا، الإن ة ضعفه أما ف ق ئ ف

ائ ا مع ال اصل ی ی ال ال  نق الع
قع.  م خلال ال

  اجه ي ق ت اكل ال ال
ان  قع  له لل اء دخ م أث ال

ل اللغات م تفع دادة أما في القائ  ع في 
ل في  د ف ن ال ة تلقي ال صع

ر    .الف
ر احال اد ال   : م إع

ة . 6 ض ار الف  اخ

ق  ه درجة ت ز ف ول ن اد على ج الاع ا  راسة، وه ات ال ض ار ف اخ م  ق وس

قارنة آراء  ا  راسة وه ل ال ق م ائ في الف ان ودارة العلاقة مع ال قع الإن العلاقة ب م

اء، إذ  اء  س مال لاف ب ال ه وأوجه الاخ ا اب لأوجه ال ل ال ل خلال ال

لا ان اس لاف ب ال اف ونقا الاخ ة، أ نقا ال ئ لافات ال قارات العامة والاخ ص ال
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اج  اس ها  ل ف ان)، ونف اء (جان ال ورال وال الة ع ال ارات ال م م  الع

قابلة.   ال

ول رق ( ة): 04ال ض ق الف   درجة ت

ة ض ور   الف الة ع ال ارات ال قابلة م م الع درجة   ال

ق   ال

اقع ال في ت  اه م ت

ق  ن في الف إدارة علاقة ال

ها ائ ات ز ل ة  ل   وذل ب

  ب أك ائ وج د ال وا على زادة ع أك

قع. ه م خلال ال د م  ع

  ة ال ع ل ام  لع اك اس ه

. ائ ل ال قع م ق  ال

  ائ ل ال ف  ه اقع ت .ال ل العال  ح

  ي ی مات ال عل ل ال ف  قع ی ال

ق. الف علقة  ، وال ائ ها ال  ع

 ة اقع العال ة ال  شه

 ن الإن ل  ائ ال م وعي ال  ع

 ائ ا مع ال اصل ی ی ال ال  نق الع

قع.  م خلال ال

 .ل اللغات م تفع  ع

  ر د الف ن ال ة تلقي ال   صع

  

  

  

  

  

  

ة   ج

ر احال اد ال   : م إع
قق  ة ق ت ض اء،  أن الف ات ال ول أعلاه  وم خلال إجا ح م ال ةی رجة ج  ب

اقع  ة م اه ها م م ق ف رجة ت ة ل ث ق إلا أنها ل ت م لاف ب الف د نقا اخ رغ وج
 . ائ راسة في ت إدارة العلاقة مع ال ل ال س م   ال لل
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ة:  خات
اماتها في ت  اقع ال واس ز دور م ة أن ن رقة ال ه ال أردنا م خلال ه

ائ مة في إدارة علاقة ال مات  ؛ال مات وخ انات ومعل اقع  م ب راسة م ال وذل ب
وضة او  ؛مع ق ه س ف ق  في م ق القای وف ا ف ادق وه ائ للف لة ال عان سل ی

، وق  ق ی الف الح الإعلام الآلي في ه سعادة، وق ت مقابلة مع رؤساء م دادة ب ك
ا إلى ة ووصل رجة ج ة ب ض ق الف ا إلى ت صل  ائج ت ا یلي:  ن ل ف ها ت   أه

 ات ال س اه في الإشهار لل اقع ت مات أص ال ض ال ة خاصة في ع ق ف
ها. اه زائ لها ات ه   وت

 ه د م ائ وجل أك ع د ال اقع ال في زادة ع اء م   .ساه إن
 ل ات وسائ أجان وم س فة م م ه ائح ال د ال   .زادة ع
  ع ف ع  مات ال للغ ائ خاصة خ اجها ال ي  مات ال عل اقع ال ت ال   وف

ا ن قائك ع ال ه ب  ا ه عة م  ؛ أن دراس ها م خلال م عال ي س وال
احات ا یلي:الاق   ؛ وهي 
 ادق الف اص  اقع ال ال ام م ل ن اس ائ ال ه ال ج   .ت
 اقع ة في م ال ام اللغات الأج ل اس   .تفع
  وني ع د الال ل ال ، أو تفع ائ ات ال ل ر على  د الف اء لل ت م لل

قع.     ال

ام والاحالات:  اله
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