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 : ملخص

م بالللاكاث في تهدف هره الدزاطت ئلى جددًد دوز ئدازة ا ص الأداء لدظىٍ حلصٍ

لي  كلى مظخىي ووالت دوي للخدماث الظُاخُت بلحن الدفلى، وذلً اهؼلاكا مً الدظىٍ

أهمىذج فسض ي ًأخر بلحن الاكخباز ػبُلت الللاكت بحن ئدازة الللاكت مم الصبىن وجلدًم 

وخُدة،  الخدمت الظُاخُت، خُث جم بىاء أزبم فسطُاث فسكُت جىبثم مً فسطُت زةِظُت

وجدلُلا لأهداف الدزاطت واطخىمالا الإخؼلباتها كام الباخثىن باكداد ئػاز هـسي للإفادة 

بأدبُاث االإىطىق، بِىما جم اخخُاز ووالت طُاخُت ملسوفت همىطىق الدزاطت لإحساء 

( شبىن لهره الىوالت، في خحن جم 50الجاهب االإُداوي، خُث جيىهذ كُىت الدزاطت مً )

س اطدباهت  لجمم بُاهاث الجاهب االإُداوي، ومً خلاٌ بلع الأطالُب الؤخصاةُت جم جؼىٍ
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جدلُل الىخاةج واخخباز الفسطُاث، ومً أهم الىخاةج االإخىصل ئليها وحىد كلاكت ذاث 

دلالت ئخصاةُت بحن ئدازة الللاكت مم الصبىن وجلدًم الخدمت الظُاخُت لدي الىوالت 

 مجمىكت مً الخىصُاث التي جسجىص كلىمدل الدزاطت، وأخحرا جىصلذ الدزاطت ئلى 

م  طسوزة الخىاصل الىاضح بحن الصبىن واالإىـمت، خُث ًيبغي جىصُل ئدازة الدظىٍ

 بالللاكاث ئلى االإلىُحن أو االإيلفحن بدىفُرها.

م بالللاكاث، الصبىن، الظُاخت، الجصاةس. الكلماث الذالت:  الدظىٍ

Résumé: 

L’objectif de cette étude est de déterminer le rôle de 

l'administration de marketing relationnel dans le renforcement des 

performances marketing au niveau de l’agence Doui des Services 

Touristique à Ain Defla, on se basant sur un modèle prenant en 

compte la nature de la relation entre la gestion de la relation client et 

la prestation de service touristique, il a été formulé quatre sous 

hypothèses émergeant de l'hypothèse principale, et pour réaliser les 

objectifs de l’étude et de compléter les exigences de l’étude, les 

chercheurs ont élaboré un cadre théorique pour tirer parti de la 

littérature sur le sujet, tandis que le choix d'une agence touristique 

connue comme sujet de l'étude pour mener le coté pratique, où 

l’échantillon a été constitué de  5   clients de cette agence, en 

développant un questionnaire rassemblant des données pratique, et en 

appliquant des méthodes statistiques et analysant les résultats de 

l’étude et l'examen des hypothèses, et parmi les résultats essentiels 

ressortis de l'étude est l'existence d'une relation statistiquement 

significative entre la gestion de la relation avec le client et la 

prestation de service touristique chez l’agence étudiée. Enfin, l’étude a 

abouti à un ensemble de recommandations fondées sur Le rôle du 

marketing relationnel dans la réalisation des performances marketing 

attendues, basant sur la mise en place de politiques marketing 

efficaces. 

Mots-clés: marketing relationnel, clientèle, tourisme, Algérie. 
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Summary: 

The objective of this study is to determine the role of the 

relationship marketing department in enhancing the marketing 

performance at the level of the agency Dwe tourist services in Ain Al-

Dafali, based on a model that takes into account the nature of the 

relationship between customer relationship management and the 

provision of tourism service. Four hypotheses that stem from the 

hypothesis In order to achieve the objectives of the study and to 

complete the requirements of the study, the researchers prepared a 

theoretical framework to benefit from the literature of the subject, 

while the selection of a tourist agency known as the subject of study to 

conduct the field, where the sample was formed from (50) customers 

of this agency, The results of the study were analyzed and the 

hypotheses were analyzed. The most important results were the 

existence of a statistically significant relation between the 

management of the relationship with the customer and the provision of 

the tourist service at the agency under study. Finally, the study 

reached a set of recommendations based on The role of relationship 

marketing in achieving expected marketing performance based on the 

introduction of effective marketing policies. 

Keywords: relationship marketing, customer, tourism, Algeria.. 

  المقذمت: 

م الخدمي كمىما هى كملُت ئزطاء للظاةذ، وكلى طىء هرا الىطم  باكخباز الدظىٍ

م مً مىـىز خدًث في جلدًم الخدماث  فالهدف الأطاس ي مً جؼبُم مبادب الدظىٍ

الظُاخُت هى ئزطاء الصبىن مً خلاٌ جلدًم خدماث مىاطبت، وبأطلاز جىافظُت، وفي 

لت مسطُت.  اوكاث مىاطبت  وبؼسٍ

وبالحدًث كً الاطالُب والؤحساءاث والاطتراججُاث والبرامج االإظُؼسة مً كبل 

ت الاهجاش الخدمت االإؼلىبت، وجسجبؽ كملُت جلدًم الخدمت الظُاخُت ازجباػا وزُلا االإىـم
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اث الاجصاٌ التي ًلىم بها ملدم الخدمت لللمُل، وطمً الصلاخُاث  مم مظخىٍ

االإمىىخت لللاةمحن كلى كملُت جلدًم الخدمت هجد طُاطت بىاء الللاكاث الخفاكلُت 

ازهت الفلالت في ئهخاج الخدمت، وهرا ما ٌظمى بُنهما وأطالُب جدفحز اللملاء كلى االإؼ

م الللاكاث.  بالدظىٍ

م بالللاكاث همفهىم خدًث ًسجىص كلى جىحُه ول الجهىد  خُث ؿهس الدظىٍ

لُت هدى الصباةً الحالُحن، ومداولت هظب ولائهم وئزازة اهخمامهم هدى االإىـمت في  الدظىٍ

ا ًخؼلب منها البدث كً ؿل الـسوف الساهىت التي حلسف ػدة االإىافظت، وهرا م

لُت خدًثت جمىىىا مً جدلُم ذلً.  اطالُب وػسق حظىٍ

ـهس هرا حُلا مً خلاٌ جسهحز وجخصُص حهىد االإىـماث الظُاخُت لخدمت فئت  وٍ

د مً خبرتها في الخلامل ملهم، وبالخالي جدظحن  ملُىت مً الصباةً، الش يء الري ًصٍ

لت مً الصمً.  الخدمت لفترة ػىٍ

الظُاخت أصبدذ جدخل مسهصا هاما مً بحن الصىاكاث الأخسي،  وبما أن صىاكت

باكخباز أن ملـم الدوٌ حلخبر اللؼاق الظُاحي كؼاكا اطتراجُجُا ومىزدا داةما، لرا 

ا واللمل هأصبدذ حظعى حاهدة للنهىض بهرا اللؼاق، وذلً مً خلاٌ جىثُف حهىد

وزغباث الصباةً، وختى جخمىً  كلى جىحُه االإىازد الظُاخُت االإخاخت لديها لإػباق خاحاث

م الظُاحي  .مً هرا لابد مً جؼبُم مفهىم الحدًث للدظىٍ

م بالللاكاث، وهي جلً  ومً الأوؼؼت الهامت التي ؿهسث خدًثا هجد اوؼؼت الدظىٍ

جب  الاوؼؼت التي جمازض في الظىق كً ػسٍم الاجصاٌ الفلاٌ واالإباػس مم الصباةً، وٍ

ذ وداةم مم ول أن ًيىن هرا الاجصاٌ فلالا مً وختى  شبىن، خلاٌ ئكامت خىاز صسٍ

، وهره الآلُت جخمثل في أهثر فلالُتًيىن هىان خىازا واجصالا فلالا لابد مً وحىد آلُت 

 .جؼبُلاث مفهىم ادازة الللاكت مم الصبىن وملسفت خاحاجه وزغباجه وهُفُت الخلامل مله
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 أولا: الإطار العام للذراست

 مشكلت الذراست: .1

الظُاخت أخد أهم اللؼاكاث التي حلىٌ كليها الدوٌ في جىمُت اكخصادها لخبر ح

، هُف لا وهي حلد واخدة مً  له بل حلخبر زهحزة لاكخصادًاث بلع الدوٌ الىػني وجىىَ

أهثر الصىاكاث همىا باكخبازها مصدزا لللملاث الصلبت ومجالا هبحرا لدؼغُل الُد 

ادة في الدخل الىػني،  وبالسغم مً هره الأهمُت التي ًىدظيها هرا اللاملت وبالخالي شٍ

اللؼاق، ئلا أن دولت بحجم كازة والجصاةس لا جصاٌ جساهً كلى كاةداث الىفؽ واالإدسوكاث 

  .في بىاء اكخصادها الىػني والري جتراحم أطلازه ًىما بلد الآخس في الأطىاق اللاالإُت

للصباةً جىدزج هره  وللىكىف كلى الأهمُت التي جىدظيها دزاطاث الظلىن الؼساتي

إلى أي مذي ٌعخبر الدزاطت التي مً خلالها طىداوٌ الؤحابت كلى الدظاؤٌ الخالي: 

ز العلاقت بين الزبىن  ا وهاما في حعزٍ ق بالعلاقاث عملا ضرورٍ إسخخذام الدسىٍ

 والىكالت السياحيت.

 أهميت الذراست: .2

لُت كلى جسحم أهمُت هره الدزاطت ئلى أن كملُاث الخخؼُؽ للظُاطاث ال دظىٍ

أطع طلُمت جخؼلب الترهحز كلى دزاطت الظلىن الؼساتي للصبىن والري بدوزه ٌلخبر 

م بالللاكاث. وبالخالي كد جيىن هره الدزاطت  هلؼت البداًت باليظبت ليؼاغ الدظىٍ

 مفُدة باليظبت للدولت واالإىـماث والأوادًمُحن وحمهىز الصباةً كلى خد طىاء.

 أهذاف الذراست: .3

م بالللاكاث في كؼاق الظُاخت الدزاطت ئلى  هدفذ هره كُاض دزحت جؼبُم الدظىٍ

ت ، هرا مً حهت. ومً حهت أخسي وخاصت كلى مظخىي الىوالاث الظُاخُت الجصاةسٍ

م بالللاكاث هدفذ ئلى  جددًد دزحت أهمُت الللاكت بحن جؼبُم ميىهاث الدظىٍ

م الخدمت الظُاخُت في الجصاةس هما أزدها مً خلاٌ هره . )مجخملت أم مىفسدة( وحظىٍ
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م  الدزاطت جىحُه جفىحر مظخخدمي الىوالاث الظُاخُت هدى طسوزة جبني الدظىٍ

ص الللاكت بُنهم وبحن شباةنهم.  بالللاكاث همدخل خدًث لخلصٍ

 أنمىرج الذراست: .4

اطدىادا ئلى مؼيلت الدزاطت وكىاصسها، وبالاكخماد بلع هخاةج الخدلُل للدزاطاث 

 جصىز الللاكت بحن مخغحراث الدزاطت مً خلاٌ الأهمىذج الخالي: الظابلت،  فاهه ًمىً

 [من إعذاد الباحثىن (: أهمىذج ملترح للدزاطت ]01ػيل )

 االإخغحر الخابم                                      االإخغحر االإظخلل                                

 

 

  

 H     

      

 فرضياث الذراست: .5

ئلى مؼيلت الدزاطت والأطئلت الفسكُت جمذ صُاغت الفسطُت السةِظُت اطدىادا 

 الخالُت:

  ت ئخصاةُت لإدازة الللاكت مم ت: "لا ًىحد أزس ذو دلالت ملىىٍ الفسطُت الصفسٍ

لدي ووالت دوي للظُاخت بلحن الدفلى كىد الصبىن كلى كىاصس الخدمت الظُاخُت 

 ".(M  α     مظخىي دلالت )

 :ت ئخصاةُت لإدازة الللاكت مم  الفسطُت البدًلت "ًىحد أزس ذو دلالت ملىىٍ

لدي ووالت دوي للظُاخت بلحن الدفلى كىد  الصبىن  كلى كىاصس الخدمت الظُاخُت 

 ".(M  α     مظخىي دلالت )

م بالللاكاث  كىاصس الدظىٍ

الاجصاٌ بحن الصبىن واالإىـمت 

الثلت بحن الصبىن واالإىـمت 

الالتزام 

الخلاػف 

)الخبادلُت )اللُم االإؼترهت 

 

 كىاصس الخدمت الظُاخُت

الىلل 

الاًىاء 

البرامج 

البنى الخدخُت 
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 مجخمع الذراست وعينخه: .6

ػمل مجخمم الدزاطت شباةً الىوالت الظُاخُت دوي بلحن الدفلى، خُث هجهل 

هإلاء الصباةً، هـسا لغُاب كاكدة بُاهاث لدي مظحري الىوالت. أما كً اللدد الحلُلي ل

فلد اطخخدامىا أطلىب اللُىت اللؼىاةُت اللصدًت في اخخُاز الصباةً كُىت الدزاطت 

 50الرًً اطخفادوا مً الخدماث التي جلدمها الىوالت مدل الدزاطت، وكد ػملذ اللُىت 

 . شبىها جم اطخلبالهم لدي خظىزهم للىوالت

وبلد اطترحاق الاطخبُاهاث االإىشكت جم مساحلتها للخأهد مً مدي صلاخُتها، خُث 

اطخبُان، وجم اطدبلاد اطخبُان واخد بظبب كدم اجمام الؤحابت وبالخالي  50جم اطترحاق 

 اطدباهت صالحت للملالجت. 49وان اللدد الاحمالي 

 الخصائص الشخصيت لأفراد عينت الذراست: .7

خغحراث الدًمغسافُت لأفساد اللُىت فُما ًخللم بالىؿُفت فأن ئذ أػازث هخاةج االإ

هم مً أصحاب  %26.5مً أفساد اللُىت هم مىؿفحن، فُما جبحن أن ما وظبخه  59.2%

هم مخلاكدون، والباقي هم بدون كمل. وكد أؿهسث الىخاةج أًظا  %6.1االإهً الحسة، و

طىت، وهي حلخبر أهبر  40و 20ن ًتراوح طنهم بح %57.1فُما ًخللم بالظً أن ما وظبخه 

طىت. أما باليظبت  51طىت، والباقي فىق  55و 41ًتراوح طنهم ما بحن  %30.6وظبت، وأن 

 والباقي ئهار. 30الإخغحر الجيع فلد بلغ كدد الروىز 

 أسلىب جمع البياناث: .8

 كلى ما ًلي:  اكخمدهابهدف حمم البُاهاث وجدلُلها، 

 ت: حلخمد الدزا طت كلى حمم وجدلُل البُاهاث واالإللىماث الىازدة البُاهاث الثاهىٍ

الدزاطاث والسطاةل الللمُت  في الىخب والدوزٍاث االإسجبؼت باالإىطىق، وكلى مساحلت

س االإخاخت.  الظابلت ذاث الللاكت باالإىطىق، بالإطافت ئلى اكخماد الدزاطت كلى الخلازٍ
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 اهُت والتي جم حملها البُاهاث الأولُت: وهي البُاهاث االإخلللت بالدزاطت االإُد

مُداهُا مً خلاٌ كاةمت الاطخلصاء، والتي جم ئكدادها بىاء كلى ما طِخم الخىصل ئلُه 

 مً هخاةج الدزاطاث الظابلت، وكلى ملاًِع اطخخدمذ في هره الدزاطاث.

 الأساليب الإحصائيت المسخخذمت: .9

دلُل، وجم ولغسض االإلالجت الؤخصاةُت جم جسمحز بُاهاث الاطخمازاث الصالحت للخ

، هما (V.17 /S.P.S.S)ملالجتها باطخخدام بسهامج الحصمت الؤخصاةُت للللىم الاحخماكُت 

فسطُاث، وذلً كلى الاكخمدها كلى مجمىكت مً الأطالُب الؤخصاةُت لاخخباز صحت 

 الىدى الخالي:

 اخخبازاث زباث االإلاًِع. 

 .الخدلُل الىصفي 

 .الخدلُل اللاملي 

 از ملاملاث الازجباغ واخخبOne Sample T-test. 

 .الاهدداز البظُؽ 

 .الاهدداز االإخلدد 

 زاهُا: خلفُت الدزاطت والدزاطاث الظابلت

ق بالعلاقاث: .1  مفهىم الدسىٍ

لت  م الللاكاث مظمى الاطتراجُجُت حظعى ئلى بىاء وجىمُت االإىـماث ػىٍ ًخمثل حظىٍ

خلاٌ ئمدادهم  الأحل مم الصبىن خُث جلىم االإىـماث ببىاء كلاكاث مم الصباةً مً

م بالللاكاث كام  باللُمت وئػباق خاحاتهم وزغباتهم خُث ٌلىد أوٌ ؿهىز الإفهىم حظىٍ

م التي « بحري »ووان  1983 أوٌ مً اطخخدمه وكسفه كلى أهه: "حمُم أوؼؼت الدظىٍ

س والحفاؾ كلى الخبادلاث الللاةلُت الىاجحت بحن االإىـماث"  .(1)تهدف ئلى الؤوؼاء والخؼىٍ

                                                           
 (1)- Julien Hermetet, Marketing Relationnel et événementiel sportif, Mémoire de 

Master de Formation Internationale a la Gestion, Faculté de Science du Sport, 

= 
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طُاطت ومجمىكت مً الأدواث لإوؼاء كلاكت فسدًت ان مً كسفه بأهه: "هما أن هى

جفاكلُت مم الصباةً، وخلم والحفاؾ كلى مىاكف ئًجابُت داةمت في هفىطهم واخترام 

 .(1)"االإىـمت والللامت

وفي حلسٍف آخس هى: "ئػاز هـامي ًخلم وجىمُت وئكامت والحفاؾ كلى الللاكاث مم 

ئذا ألصم الأمس هما ًدلم السبذ للمىـمت، خُث ًخم ملابلت الصباةً والأػساف الأخسي 

 .(2)أهداف ول الأػساف مً خلاٌ الخبادٌ االإؼترن والىفاء بالىكىد"

لسف هرلً كلى أهه: "حصء مً جلً الخفاكلاث التي جددر بحن االإىـمت والصبىن  وَ

زوح الىلاء  والري ًإدي في النهاًت ئلى وحىد كلاكت داةمت ومظخمسة مله، وهرلً بخلمُم

 .(3)والاهخماء والثلت باالإىـمت ومىخجاتها"

م بالللاكاث في االإىـماث هى جىحه  بىاء كلى ما طبم ًخطح أن مفهىم الدظىٍ

لت الأحل بحن االإىـمت وشباةنها، واللمل كلى ئزساء جلً  اطتراجُجي ئلى ئكامت كلاكاث ػىٍ

ث الصباةً وئػلازهم بلدم الللاكاث مً خلاٌ جأهُد جلدًم الخدماث التي جلابل جىكلا

 وحىد حلازض بحن أهدافهم وأهداف االإىـمت، مما ًدلم أكص ى ئػباق خاحاتهم.

ق بالعلاقاث: .2  عناصر الدسىٍ

م بالللاكاث،  م الظُاحي والدظىٍ كدمذ الدزاطاث الظابلت، والتي جىاولذ الدظىٍ

م بالللاكاث، وذلً باكخباز انها مً ميىه م كىصسا أو اهثر مً كىاصس الدظىٍ اث الدظىٍ

 بالللاكاث، وكلى اللمىم ًمىً طسد اهم هره اللىاصس هما ًلي:

=                                                           
Université de Strasbourg, paris, 2005, p: 4. 

 (1)-  J. Lendrevie et autres, Merkator ,8 éd., dunond, France, 2006, p    . 

ق بالعلاقاثحهان كبد االإىلم زحب -(2) مىـمت اللسبُت للخىمُت ، ، العلاقت بين المشتري والمىرد: مذخل للدسىٍ

ت، مصس ،   .2، ص2006الؤدازٍ

ق بالعلاقاث، الهام فخسي ،اخمد خظً -(3) م لللالم اللسبي، الدسىٍ الفسص  :االإلخلى اللسبي الثاوي الدظىٍ

 .395، ص2003أهخىبس  8و6والتهدًداث، الدوخت،
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 :(Trust)الثقت بين العميل والمنظمت  .أ 

ً الخبادٌ طىاء وان خُث  حلسف الثلت كلى أنها ا الاطخلداد للاكخماد كلى ػسٍ

ذلً مً حاهب الصبىن أو االإظىق، هما أهه لا ًخصف فلؽ بالظلىن وئهما أًظا 

ت والدفاكُت  والىفاءة والأماهت  والجزاهت واالإصداكُت والؼفافُت  بخصاةص حىهسٍ

م  والىكىد واالإُل ئلى االإظاكدة ،وبالخالي حلد الثلت أهم كىصس مً كىاصس الدظىٍ

ت، لأن الثلت أطاض الخلامل،  ت أو غحر الخجازٍ بالللاكاث طىاء في الللاكاث الخجازٍ

لت الأحل ومخِىت بحن الص  بىن واالإىـمت ختى كلى مظخىي االإىؿف وأطاض بىاء كلاكاث ػىٍ

 .(1)الداخلي فيها

 :(Bonding)الإرجباط بين العميل والمنظمت  .ب 

م بالللاكاث، خُث ٌلخبر مً  ٌلخبر الالتزام كىصس هام و أطاس ي في الدظىٍ

ت،  الخددًاث التي جىاحه الباخثحن في مجاٌ الؤدازة والظلىن الخىـُمي واالإىازد البؼسٍ

لخبر الالتزام  .االإىـمت باطخمساز ة الفسد في جددًد حلاملاجه مموهى ملُاض ًلِع كدز  وَ

.ً  كىصسا زةِظُا في الخأزحر كلى ولاء الصباةً أو االإؼترً

 :(Communication)الإجصال بين المنظمت والعميل  .ج 

ٌلخبر الاجصاٌ وطُلت جبادٌ زطمُت أو غحر زطمُت للمللىماث بحن الباتم واالإؼتري، 

م بالللا كاث ٌظلؽ الظىء كلى أهمُت جبادٌ االإللىماث، والإا لهرا اللىصس مً لأن الدظىٍ

ت، هرلً ئن كملُت  جأزحر اًجابي وغحر مباػس كلى كىصس الالتزام في الللاكاث الخجازٍ

الاجصاٌ باللملاء مً بحن الظماث التي جخمحز االإىـماث التي جلىم بادازة كملائها مباػسة 

م  د االإباػس، مً خلاٌ الخلىُاث الخاصت بالدظىٍ م كبر الهاجف أو البرً مثل: الدظىٍ

 .(2)ىن حىهس كملُت الخفاكل الحاصلت بحن االإىزد والصبهى ومنهم مً اكخبر أن الاجصاٌ 

                                                           
ق بالعاقاث ودوافع الخعامل على ولانهلت نهاد الىاؿس، "  -(1) حاملت الؼسق  ء  العملاء  للمنظمت"،أثر الدسىٍ

 .        11،ص  2009الأوطؽ للدزاطاث الللُا، ولُت الأكماٌ، مرهسة ماحظخحر غحر ميؼىزة، 

قمدمد كبد اللـُم أبى هجا،   -(2)  . 34،ص  2008، الداز الجاملُت، مصس، مذخل معاصر :إدارة الدسىٍ
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 :(Reciprocity)الخبادل  .د 

لصد بالخبادٌ جلدًم ول مً الأػساف  ئن كملُت الخبادٌ هي أطاض الللاكت، وٍ

ع الامخُاشاث، والخبادلُت أو االإلاملت الامخُاشاث للؼسف الأخس ملابل الحصىٌ كلى هف

م بالللاكاث، فاالإلاملت باالإثل هي كبازة كً دافم لجلل  باالإثل ػسغ أطاس ي في الدظىٍ

لت الأمد   .(1)كلاكت الخبادٌ مخىاشهت وبالخالي حظاهم في ئكامت كلاكت ػىٍ

 :(Empathy)الخعاطف  .ه 

ت في وىهه ٌظ عى ئلى فهم خاحاث ٌلخبر هرا اللىصس مهما في الللاكاث الخجازٍ

وزغباث اللملاء، ومؼىلا تهم واللمل كلى خلها، وجلدًم الخدماث الؤطافُت االإسافلت 

للمىخجاث، واللمل كلى مىاهبت جىكلاث اللملاء بؼيل مظخمس،مم الترهحز كلى أن 

 .صُاهت الللاكت مم اللملاء هي مظإولُت مؼترهت لجمُم مىؿفي االإىـمت

 عناصر السياحت: .3

لُت والتي حلمل  ٌلسف االإصٍج م الظُاحي بأهه مجمىكت  مً الاوؼؼت الدظىٍ الدظىٍ

 جخمثل كىاصس الخدمت الظُاخُت في: بالاوسجام والترابؽ وجىمل بلظها  البلع. وكمىما

 النقل: .أ 

لخبر اخد الازوان الاطاطُت  جسجبؽ صىاكت الظُاخت ازجباػا وزُلا بصىاكت الىلل وَ

 .    صلاث لا وحىد لليؼاغ الظُاحيلليؼاغ الظُاحي، فبدون الىلل واالإىا

  الاًىاء :  

لا ًىحد طُاخت باالإلنى الحلُلي بدون أماهً الاًىاء فان أوٌ ما ًبدث كىه 

الظاةذ خحن وصىله الى أي دولت أو أي ميان هى ميان مىاطب للإكامت اذ ًبدث كً 

                                                           
  .463ص ،2000الظلىدًت،  ،ملهد الؤدازة اللامت ت والخطبيق،سلىك المستهلك بين النظرٍأخمد كلي طلُمان،   -(1)
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  الاكامت كبل البدث كً الؼلام والؼساب والترفُه.

 البرنامج:  .ب 

حجص الظاةذ، به ًخمخم ملحن بسهامج بدون  طُاخت أي جىجح لا  كىد أو مظبلا له وٍ

ازة حؼمل البرامج وهره للبلد، وصىله ت والأماهً  االإخاخف شٍ خُت  الازسٍ  وأماهً والخازٍ

 .(1)وغحرها... الترفُه

 البنى الخحخيت للسياحت:  .ج 

وق طُاحي وجخمثل في الخدماث الأولُت أو اللاكدًت الىاحب جىفحرها للُام اي مؼس 

أو مىؼلت طُاخُت ومنها ػبياث االإُاه  وػبياث الصسف الصخي، والىهسباء، الغاش، 

الؼسق واالإىاصلاث، الخدماث الصحُت، البىىن... و غحرها. فاولدام هره البيُت لا حظمذ 

لأي مؼسوق طُاحي اللُام بخدماجه بصىزة واملت، خُث حلخمد الظُاخت بصىزة 

  .(2)اطاطُت كلى البيُت الخدخُت

لُت مً خلاٌ ما طبم، ًمىً اللىٌ أن البِئت  االإىـمت كلى فسطذ االإلاصسة الدظىٍ

 الري الجاد الاهخمام حاء هىا مً الصبىن، هدى الخىحه هى و ألا  وؼاػها، في خدًثا جىحها

 وطم في كلُه جسهص اهخماماتها ومىؼلم مدىز  حللخه خُث للصبىن  االإىـمت جىلُه صازث

س في والخفىحر  اخؼؼه لي مىهج جبني كلى ىـمتاالإ ًلصم الصبىن  مم الللاكت جؼىٍ  ًدُذ حظىٍ

م مىهج ٌلخبر و ذلً، فلل لها  . ذلً االإىـمت ليي جدلم الظبل ئخدي بالللاكاث الدظىٍ

 الذراساث السابقت: .4

  دزاطت(Ndubisi N O.2007) م بالللاكاث كلى ولاء الصبىن ، ، بلىىان أزس الدظىٍ

بي ل م بالللاكاث كلى ولاء شباةً  خُث كام باخخباز ججسٍ دزاطت الأزس الفللي لأطع الدظىٍ

                                                           
س لليؼس والخىشَم، خظحن داي :الجصاةس،السياحت: مفهىمها، أركانها، أنىاعهاخالد وىاغ،  -(1)  2007، داز الخىىٍ

  . 57-56،ص ص 

 . 58خالد وىاغ، مسحم طابم، ص  -(2)
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ت، ووان مً هخاةج الدزاطت وحىد كلاكت  م ػسدًت البىىن االإالحزً مباػسة بحن الدظىٍ

 كلى الىلاء وان كىصس الثلت، وآخسها  ،بالللاكاث وبحن الىلاء
ً
وأن أهثر كىاصس جأزحرا

 كىصس ملالجت الصساق.

  دزاطت(Lages and all.2      م بالللاكاث ت للدظىٍ ، بلىىان: االإمازطت الخجازٍ

ت،  م بالللاكاث طمً لدي مخخلف الاكماٌ الخجازٍ جىاولذ هره الدزاطت كىاصس الدظىٍ

م بالللاكاث مىطم  ت الدظىٍ بِئت الدزاطت فلد هدفذ هره الدزاطت ئلى وطم هـسٍ

م بالللا س ملُاض حدًد لخدظحن أداء الدظىٍ كاث بحن االإىـماث الخؼبُم مً خلاٌ جؼىٍ

اث اللاملحن في  395مً  ميىهتالدزاطت كُىت  أخخازثمم بلظها. وكد  مً مدًسي االإؼترً

م بالللاكاث بحن االإىـماث  الأطىاق الالىتروهُت. وخلصذ الدزاطت بأن أداء الدظىٍ

م  م بالللاكاث، هما أؿهسث هخاةج هره الدزاطت أن الدظىٍ كالُت وهىان ممازطت للدظىٍ

 .له كلاكت ئًجابُت مم ولاء الصباةًبالللاكت 

  م دزاطت دخُل الله غىام االإؼحري، مىطىمت بأزس حىدة الخدمت والدظىٍ

ً كلى مىـمت ػحران  بالللاكاث كلى ولاء الصباةً: دزاطت جدلُلُت كلى كُىه مً االإظافسٍ

سة، زطالت دهخىزاه، حاملت الؼسق الأوطؽ، كمان،  . هدفذ الدزاطت ئلى 2009الجصٍ

لُت للللاكاث كلى ولاء الصباةً كلى مىـمت ػحران الىؼف  كً أزس وحىد الخدمت الدظىٍ

ذ خُث جم ئكخماد كُىه جخيىن مً ) سة في دولت اليىٍ ( مظافس، وكد جىصلذ 600الجصٍ

 لى أن لجىدة الخدمت االإلدمت أزس مىحب ومباػس كلى مظخىي ولاء الصباةً.ئ

مً خلاٌ ما جم  ًخمدىز  تما ًميز دراسدنا عن الذراساث السابقوأخبرا،  

كسطه في الدزاطاث الظابلت ًمىً ابساش بلع الفسوق االإىحىدة ومدي مظاهمتها في بىاء 

مجاٌ الدزاطاث الظابلت هجدها زهصث كلى دزاطت الظُاخت  فمً خُث هره الدزاطت.

ومدي اهمُتها في بىاء الاكخصاد الىػني، هما زهصث كلى اهم الىلاةص االإىحىدة وطبل 

م بالللاكاث في كؼاق  ها.ملالجت في خحن هدفذ دزاطدىا ئلى كُاض دزحت جؼبُم الدظىٍ

م بالللاكاث مم  –مجخمله أو مىفسده  -الظُاخت ودزاطت الللاكاث بحن ميىهاث الدظىٍ
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م الخدمت الظُاخُت كىد أخر هره االإخغحراث بصىزة ولُت أو بصىزة  مخغحراث حظىٍ

 مظخللت.

 ثالثا: نخائج الخحليل الإحصائي واخخبار الفرضياث

بلد اللُام بلملُت وصف وحشخُص مخغحّراث الدزاطت، واطخىمالا لهره اللملُت 

وان لابد لىا مً ملسفت الللاكت بحن هره االإخغحراث. ولغسض الخدلم مً صحت فسطُاث 

ت أو الدلالت كىد مظخىي  االإظخىي الري  ، وهى (%5)الدزاطت فلد خددها مظخىي االإلىىٍ

ًمثل اللُمت اللصىي لاخخماٌ ازجياب خؼأ الىىق الأوٌ )أي اخخماٌ زفع الفسض 

لي  سمص له كادة بالحسف الؤغسٍ ، خُث (α)الصفسي أو اللدمي وهى في الىاكم صحُذ(. وٍ

، وبالخالي فان دزحت الثلت أو اخخماٌ الدكت في وكىق جلدًس كُمت الثابذ (α>1>0)أن 

ت االإجخمم الؤخصاتي طمً مجاٌ ملحن كىد اخخماٌ ملحن بدلالت الؤخصاتي أو مللم

 . (α-1)الخابم الؤخصاتي أو ئخصاء اللُىت االإساد جلدًسها بدلالتها حظاوي 

جم اطخخدام همىذج الاهدداز الخؼي االإخلدد لاخخباز صحت الفسطُاث في هرا وكد 

جلاض دون خؼأ البدث، والاهدداز هى دزاطت للخىشَم االإؼترن للدد مً مخغحراث 

وحظمى االإخغحراث االإظخللت، ومخغحر ٌظمى الخابم. والهدف مً دزاطت الاهدداز هى ئًجاد 

الللاكت بحن االإخغحراث االإظخللت واالإخغحر الخابم، والتي حظاكد في جفظحر الخغحر الري ًؼسأ 

 كلى االإخغحر الخابم جبلا في كُم االإخغحراث االإظخللت.

ت ئخصاةُت لإدازة وجىص هره الفسطُت كلى اهه:  "لا ًىحد أزس ذو دلالت ملىىٍ

لدي ووالت دوي للظُاخت بلحن الدفلى  الللاكت مم الصبىن كلى كىاصس الخدمت الظُاخُت

 ".(M  α     كىد مظخىي دلالت )

لي للخدمت  ىضح الجدولان أطفله جأزحر ئدازة الللاكت بالصبىن كلى الأداء الدظىٍ وٍ

ـمت مدل الدزاطت، ئذ أؿهسث هخاةج الخدلُل الؤخصاتي الظُاخُت االإلدمت مً ػسف االإى

لي، ئذ  وحىد جأزحر ذي دلالت ئخصاةُت للظلىن الؼساتي والاطتهلاوي كلى الأداء الدظىٍ
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(. أما ملامل الخددًد فلد بلغ 0.05( كىد مظخىي دلالت )0.52بلغ ملامل الازجباغ )

ت الخخؼُؽ للأوؼؼت ( مً الخغحراث كلى كملُ%27.5(، أي أن ما وظبخه )0.275)

لُت الظُاخُت في االإىـماث مدل الدزاطت هاجج كً الخغحر في اطخخدام ئدازة  الدظىٍ

( لللىصس الؤًىاء، مسجلا برلً 1.12الللاكت مم الصباةً، في خحن بلغ ملامل الاهدداز )

أهبر كُمت. واالإلاخف أًظا مً الجدولان أطفله أن أكلى ملامل ازجباغ وملامل جددًد 

( كلى الخىالي، وأكل ملاملان مً 1.12( و)0.61ً هصِب مخغحر الؤًىاء بيظبت )واها م

 ( كلى الترجِب.0.53( و)0.43هصِب مخغحر الىلل بيظبت )

هما أؿهسث هخاةج الخدلُل الؤخصاتي وحىد ازس ذي دلالت ئخصاةُت لاطخخداماث 

مدل الدزاطت.  ئدازة الللاكت مم الصبىن كلى جلدًم الخدمت الظُاخُت مً ػسف االإىـمت

ت هرا الخأزحر كُمت  إهد ملىىٍ  F( وهي أهبر مً كُمت       االإدظىبت التي بلغذ ) Fوٍ

ت )    الجدولُت البالغت )  (. 0.05( كىد مظخىي ملىىٍ

ت هرا الخأزحر  كُمت  ( وهي أكل       االإدظىبت والبالغت ) sigوما ًإهد أًظا ملىىٍ

ت والبالغ ) هرا ما ٌلني كدم كبىٌ الفسطُت السةِظُت، وكلُه (. و 0.05مً مظخىي االإلىىٍ

ت وجلبل الفسطُت البدًلت التي جىص كلى:  جسفع الفسطُت الصفسٍ

 

 

 

 

 

 

ت ئخصاةُت لإدازة الللاكت مم الصبىن كلى كىاصس الخدمت ًىحد أزس ذو دلالت " ملىىٍ

 ".(M  α 0.05لدي ووالت دوي للظُاخت بلحن الدفلى كىد مظخىي دلالت )الظُاخُت 
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(: نخائج اخخبار جحليل الىسط الحسابي والانحراف المعياري لمحىر 01جذول )

ق بالعلاقاث  الدسىٍ

 اللبازاث 
االإخىطؽ 

 الحظابي

 الاهدساف 

 االإلُازي 

T  

االإدظى 

 بت

ىي مظخ

الدلالت 

sig 

 جسجِب

 الاهمُت

 مظخىي 

 الاهمُت

صال
الاج

 

الىوالت كلى اجصاٌ داةم مم 

 شباةنها.
 مسجفم 10       16506      3551

الىوالت جصودن بؼيل مظخمس 

 بمللىماث كً خدماتها.
 طلُف 15       12508      1580

تهخم الىوالت ببىاء كلاكاث 

لت مم شباةنها بخلدد ػسق  ػىٍ

 .ل الاجصاٌ بهمووطاة

 مخىطؽ 12       13566      3529

 مخىطؽ  08000 13893 1841 2886 االإجمىق

الثقت
 

الىوالت مصدز زثلت باليظبت لً 

. 
 مسجفم 1       54558       4553

زلخً بمىؿفي الىوالت كالُت 

 حدا.
 مسجفم 2       48502      4539

كىدن زلت جامت بيل ما ٌلسض 

 والت.مً خدماث الى 
 مسجفم 4       32563          

 مسجفم  08000 45807 0869 4825 االإجمىق

الالتزام
 

لخللي الخدمت  نمدة اهخـاز 

 .ملبىلت
 مسجفم 9       25522          

جلتزم الىوالت بخىفحر االإللىماث 

 كً خدماتها بؼىس مظخمس.
 مسجفم 8       28576          

زاماتها الىوالت جفي دوما بالت

 اججاه شباةنها.
 مسجفم 7       29512          

 مسجفم  08000 27807 0895 3877 االإجمىق
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ف
ط

الخعا
 

جلدز الىوالت ؿسوف الصبىن 

 وجخلاػف مله.
 مسجفم 6       32505          

جظم الىوالت مصالح الصبىن في 

ملدمت الاهخماماث الادازة  

 واللاملحن.

 مسجفم 4       32506          

ادازة الىوالت جخلاػف ملً 

 كىدما ًيىن لدًً مؼيل.
 مسجفم 5       28511          

 مسجفم  08000 30874 0889 3892 االإجمىق

الخبادليت
 

ًمىً لصباةً الىوالت جلدًم 

الؼياوي والاكتراخاث بظهىلت 

مً خلاٌ وطاةل الاجصاٌ 

  الخىفسة.

 مسجفم 11       16506          

داوٌ مىؿُفي الىوالت خل ً

مؼاول الصباةً ومخابلتها 

 .والىفاء بالىكىد التي ًلدمىنها

 مىخفع 14       12508          

اللؼف  مىؿفي الىوالتًـهس 

والاخترام كىد جلدًم الخدمت 

 الظُاخُت للصبىن 

 مسجفم 13       13580          

 مخىطؽ  08000 13898 1840 2886 االإجمىق

 مرجفع  08000                    العام المجمىع

 spss: مً ئكداد الباخثىن بالاكخماد كلى هخاةج الخدلُل الىصفي لبرهامج المصذر
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ق بالعلاقاث على الخذمت (: 02حدوٌ ) الانحذار الخطي البسيط لأثر الدسىٍ

 ANOVA السياحيت، واخخبار الخباًن 

 مسخىي 

 SIG  الذلالت

T 

 المحسىبت

 معامل

  ارالانحذ

B 

SIG 
DF 

ت  درجت الحرٍ

F 

 المحسىبت
R2 R 

 المخغير

 الخابع

                       

 الانحذار  

                
 النقل

TR 
 البىاقي   

 المجمىع   

                      

 الانحذار  

                
 الاًىاء 

RS 
 البىاقي   

 المجمىع   

                      

 الانحذار  

                
 البرنامج

PR 
 البىاقي   

 المجمىع   

                      

 الانحذار  

                
البنى 

 الخحخيت

PA 

 البىاقي   

 المجمىع   

 spssالخدلُل الىصفي لبرهامج  مً ئكداد الباخثىن بالاكخماد كلى هخاةجالمصذر: 

م  مً خلاٌ الجدولان أكلاه هلاخف أهه جىحد كلاكت ازجباغ بحن ئدازة الدظىٍ

، وهي كلاكت 0543بالللاكاث والخدمت الظُاخُت مً خُث الىلل بيظبت جأزحر جلدز بـ 

م بالللاكاث ًإزس كلى 0519ػسدًت، في خحن بلغ ملامل الازجباغ  ، وهرا ملىاه أن الدظىٍ

% والباقي زاحم للىامل أخسي. بِىما  19خدمت الظُاخُت مً خلاٌ مإػس الىلل بـ ال

ملىاه الىمىذج ملىىي  0505أكل مً  05002باخخماٌ  11510االإدظىبت هي  Fبلغذ كُمت 

 Tأي لا ًىحد فسوكاث بحن مخىطؼاث ئحاباث كُىت الدزاطت. في خحن بلغذ كُمت 

م ب  3533االإدظىبت  أي   0505الللاكاث والىلل باخخماٌ اكل مً ليل مً مإػسي الدظىٍ

ت االإللمحن م بالللاكاث  .ملىىٍ ت اخصاةُت لإدازة الدظىٍ ومىه ًىحد ازس ذو دلالت ملىىٍ

 كلى الخدمت الظُاخُت مً خُث الىلل، وجيىن االإلادلت الؤخصاةُت بالؼيل الخالي:
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TR=2,4+0,53x 

م بالللاكاث والخدمت هما هلاخف أًظا أهه جىحد كلاكت ازجباغ بحن لإدازة ا لدظىٍ

، وهي كلاكت ػسدًت، في خحن بلغ 0561الظُاخُت مً خُث الؤًىاء بيظبت جأزحر جلدز بـ 

م بالللاكاث ًإزس كلى الخدمت الظُاخُت 0537ملامل الازجباغ  ، وهرا ملىاه أن الدظىٍ

 F% والباقي زاحم للىامل أخسي. بِىما بلغذ كُمت  37مً خلاٌ مإػس الؤًىاء بـ 

ملىاه الىمىذج ملىىي أي لا ًىحد  0505أكل مً  05000باخخماٌ  28.34دظىبت هي االإ

  5.32االإدظىبت  Tفسوكاث بحن مخىطؼاث ئحاباث كُىت الدزاطت. في خحن بلغذ كُمت 

م بالللاكاث و الؤًىاء باخخماٌ اكل مً  ت  0505ليل مً مإػسي الدظىٍ أي  ملىىٍ

م بالللاكاث كلى ومىه ًىحد ازس ذو دلالت ملىى  .االإللمحن ٍت اخصاةُت لإدازة الدظىٍ

 الخدمت الظُاخُت مً خُث الؤًىاء ، وجيىن االإلادلت الؤخصاةُت بالؼيل الخالي:

RS=0 ,20+1,12x 

م بالللاكاث والخدمت  هما وظخيخج أهه جىحد كلاكت ازجباغ بحن لإدازة الدظىٍ

كت ػسدًت، في خحن بلغ ، وهي كلا0556الظُاخُت مً خُث البرهامج بيظبت جأزحر جلدز بـ 

م بالللاكاث ًإزس كلى الخدمت الظُاخُت 0531ملامل الازجباغ  ، وهرا ملىاه أن الدظىٍ

 F% والباقي زاحم للىامل أخسي. بِىما بلغذ كُمت  31مً خلاٌ مإػس البرهامج بـ 

ملىاه الىمىذج ملىىي أي لا ًىحد  0505أكل مً  05000باخخماٌ  21.59االإدظىبت هي 

  4.64االإدظىبت  Tحن مخىطؼاث ئحاباث كُىت الدزاطت. في خحن بلغذ كُمت فسوكاث ب

م بالللاكاث و البرهامج باخخماٌ اكل مً  ت  0505ليل مً مإػسي الدظىٍ أي  ملىىٍ

م بالللاكاث كلى  .االإللمحن ت اخصاةُت لإدازة الدظىٍ ومىه ًىحد ازس ذو دلالت ملىىٍ

 االإلادلت الؤخصاةُت بالؼيل الخالي:الخدمت الظُاخُت مً خُث البرهامج ، وجيىن 

PR=0,55+0,95x 

م  وفي الأخحر جىصلذ الدزاطت أًظا ئلى أهه جىحد كلاكت ازجباغ بحن لإدازة الدظىٍ
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، وهي 0548بالللاكاث والخدمت الظُاخُت مً خُث البنى الخدخُت بيظبت جأزحر جلدز بـ 

م بالللاكاث  ، وهرا ملىاه0523كلاكت ػسدًت، في خحن بلغ ملامل الازجباغ  أن الدظىٍ

% والباقي زاحم للىامل  23ًإزس كلى الخدمت الظُاخُت مً خلاٌ مإػس البنى الخدخُت بـ 

ملىاه  0505أكل مً  05000باخخماٌ  14.47االإدظىبت هي  Fأخسي. بِىما بلغذ كُمت 

الىمىذج ملىىي أي لا ًىحد فسوكاث بحن مخىطؼاث ئحاباث كُىت الدزاطت. في خحن 

م بالللاكاث و البنى الخدخُت   3.8االإدظىبت  Tت بلغذ كُم ليل مً مإػسي الدظىٍ

ت االإللمحن 0505باخخماٌ اكل مً  ت اخصاةُت  .أي  ملىىٍ ومىه ًىحد ازس ذو دلالت ملىىٍ

م بالللاكاث كلى الخدمت الظُاخُت مً خُث البنى الخدخُت ، وجيىن  لإدازة الدظىٍ

 االإلادلت الؤخصاةُت بالؼيل الخالي:

PA=0,57+0 ,96x 

 :خاجمت

وجخخم الدزاطت بالىخاةج االإظخلاة مً الجاهب الىـسي واالإُداوي، والتي كلى هديها جم 

صُاغت مجمىكت مً الخىصُاث، وجأطِظا كلى ذلً، فان ئدازة الللاكت مم الصبىن 

ت الخالُت:  الجُدة حظاكد االإىـمت في االإجالاث واليؼاػاث الجىهسٍ

م بالللاكاث في ووالت دوي، افساد اللُىت ًىافلىن باليظبت لىاكم ممازطت الدظ ىٍ

م  كلى وحىد هىق مً الللاكت بُنهم وبحن الىوالت، لرلً ًمىً اللىٌ بأن للدظىٍ

لُت للىوالت، ولىً مم وحىد بلع الىلاةص التي  بالللاكاث خحز في الاوؼؼت الدظىٍ

لتزام الىوالت للىكىد ًجب كلى ادازة الىوالت لها واالإخمثلت في اكادة الىـس فُما ًخص ا

 االإلدمت لصباةنها.

س االإهازاث والؤحساءاث الجدًدة االإؼلىبت في االإظخلبل.  حشخُص وجددًد وجؼىٍ

سها للخلامل مم كسازاث الُىم لً جيىن  فاالإهازاث والؤحساءاث التي اطخؼاق االإدًسون جؼىٍ

 وافُت أو ملاةمت لاجخاذ كسازاث خىٌ الغد.

ث جيىن كادزة كلى أخر شمام اللُادة والخغلب كلى جلً تهُئت االإىـمت للخغُحر بدُ

االإىـماث التي جىخفي بالاطخجابت للخغُحر هسد فلل فلؽ. فمم خخمُت حغحر الأكماٌ، 
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لي في كملُت الاهخلاٌ أو الخدىٌ مً الىاكم الحالي ئلى واكم  ٌظهم الخخؼُؽ الدظىٍ

جلل هرا الخدىٌ طلظا ومخدفلا وكابلا للخيبإ  به. فالخخؼُؽ للـسوف االإظخلبل، وٍ

دة كلى االإىافظحن.  االإخغحرة ًىفس الفسصت الىخُدة للحصىٌ كلى مصاًا فسٍ

ًسجبؽ مدي هجاح الخدمت الظُاخُت وجأزحرها كلى الصبىن كلى مدي وػيل ئدزان 

لُت.  هرا الأخحر لخلً الظُاطت الدظىٍ

ًجب  مً أحل الىصىٌ للأهداف االإخخلفت التي حظعى االإىـمت لخدلُلها بىجاح،

الخلسف كلى مً هى الصبىن، ومً زم الحسص كلى ئػباق خاحاجه وزغباجه، بالإطافت ئلى 

الظعي للخأزحر كلُه وخثه كلى الؼساء. فظلا كلى وىن كملُت ئدازة الللاكت مم الصبىن 

لُت للمىـمت والصبىن ملا. لت االإثلى التي جدلم أكلى هفاءة حظىٍ  حظاكد كلى اخخُاز الؼسٍ

ملدو هره الىزكت البدثُت بخؼبُم الأهمىذج االإلترح في هره الىزكت وأخحرا، ًىص ي 

سهص كلى الخىصُاث الخالُت:  بيافت خؼىاجه ومساخله، وٍ

  طسوزة دكم الؤدازة الللُا ومإاشزتها، خُث ًيبغي أن ًيىن لدي الؤدازة الللُا

ؼى هىق مً الالتزام بالخخؼُؽ هفلظفت أكماٌ وممازطت فظلى وأن جسي الؤدازة الىط

وحؼهد كلى هرا الىىق مً الالتزام وحظدؼلس به. هما ًيبغي أن ًيىن دكم الؤدازة الللُا 

 أو مجسد 
ً
 ولِع مإكخا

ً
 ومظخمسا

ً
ومإاشزتها لجهد ئدازة الللاكت مم الصباةً ًيىن مخىاصلا

 ولم مهىوض ٌظخدىذ كليهم فترة كصحرة.

  صُل ئدازة طسوزة الخىاصل الىاضح بحن الصبىن واالإىـمت، خُث ًيبغي جى

م بالللاكاث ئلى االإلىُحن أو االإيلفحن بدىفُرها.  الدظىٍ

  م وجأهُلهم في مظماز ب اللاملحن في مجاٌ الدظىٍ ب، خُث ًيبغي جدزٍ الخدزٍ

يىن مً  م بالللاكاث. وٍ ت لأداء وؿُفت الدظىٍ لُت الظسوزٍ االإهازاث واالإلسفت الدظىٍ

م الؤدازي ًىظم ئلى هفع الدوزة  بُت لُدؼازوىا في الفهم الأفظل لى أن الفسٍ الخدزٍ

خىاصلىا باطخخدام هفع االإصؼلحاث.  االإؼترن للمفاهُم والأدواث االإظخخدمت وٍ
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  لُت مً الظسوزي كلى الىوالاث الظُاخُت في الجصاةس وطم طُاطاث كمل حظىٍ

ملاةمت، كادزة وفلالت، جماػُا مم الـسوف واالإخغحراث البُئُت الحالُت، وبالأخص البِئت 

ُت والاكخصادًت جماػُا مم دخل الصبىن االإظتهدف، وهرلً الأخر بلحن الاكخباز الاحخماك

 هىكُت االإظخىي االإلِش ي للصبىن االإظتهدف، وأهماػه، ودوافله.
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