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تامزلأاو هماعلا تاقلاعلا

;:دملاعمتجملاتاسسؤموتاموكحللةماعلاتاقلاعلابس#كت
اهتردقددهتتامزلأضرعتتامدنعةصاخة?مهأ>

;OرارمتسلااوسفانتلاKع
ىوقلاوة?عامتجلااتائفلال]قنمتاداقتنلااةلئاطتحتعقتامU،اهفئاظوءادأ>

حاجنKعدمتعتىوقلاوتاعاطقلاەذهحلاصمنلأ،ملاعلإالئاسووملاعلإالئاسووةفلتخملاة?سا?سلا

;:دملاعمتجملاتاسسؤموتاموكحلا
;Oلشفلاوأ>

هعقوتملافئاظولاءادأ>

،اهءاwuUواهئلامععماهتاقلاعةرادلإتاtuUلاوتاسسؤملااهمدختسqr<sلاتاودلأامهأدحأةماعلاتاقلاعلاmnتعت

عماهلصاوت;��سحتواهتعمسز�yعتوةأش�موأةكtuلة?باج|إةروصءانبلةصصختمة?ج?تاmrسارxyطتKعلمعتو

.ة?جراخلااهتقلاعقاطنعيسوتو;��فظوملاون�yمث#سملاوءلامعلا
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تامزلأاو هماعلا تاقلاعلا
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ةصصختمةYجYتا<+سارVWطتTعلمعتو،اهءاPHIواهئلامععماهتاقلاعةرادلإتاGHIلاوتاسسؤملااهمدختس@?<=لاتاودلأامهأدحأةماعلاتاقلاعلا,+تعت

.ةYجراخلااهتقلاعقاطنعيسوتوjklفظوملاونpWمثnسملاوءلامعلاعماهلصاوتjklسحتواهتعمسزgWعتوةأشdموأةكGHلةYباجaإةروصءانبل

?�وتامزلأاةرادا?�اهبموقت?<=لاةطشyلأاەذهjklبنمو،فادهلأاەذهقيقحت}إفدهت?<=لاتاءارجلإاوةطشyلأانمدaدعلاTعةماعلاتاقلاعلادمتعت
روددعaقلطنملااذهنمو,ةYقادصملازgWعتووروهمجللاهلYصوتدارملالئاسرلالYصوتوةعمسلاjklسحتTعلمعت?<=لاتاءارجلاامهانم

�lةYمهلأاغلا�ول�اYساسأةماعلاتاقلاعلاوملاعلاايراشnسم
�lمهلأارودلانودؤيمهنأثYح،تامزلأاةرادإ?

دق?<=لاتامزلأانمعVنيأعملماعتلاةYفYك?

.ةYئ�بوأةaداصتقاوأةYعامتجاةعYبطتاذتناIءاوس،ةكGHلاوأةسسؤملاهجاوت
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تامزلأاو هماعلا تاقلاعلا
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aطختلادعYلمعةمزلأال�قامةلحرمطYئاقوةYةa؛ةمظنملابنجتنأنكمyعوأةئجافملاتامزلأابوشTعادتنمدحلالقلأاYعظفاحت?}اتلا�وةمزلأاتاT

.هVWشnلاوأدaدهتلانمةمظنملاةعمس

ةدaدععئاقووتلااحةمثو.تامزلأاعVقودنعماعلايأرلاوk+هامجلالاعفأدودرTعبلسلا�سكعنيةمزلأاعنمللاصتلال?�لعلاطYطختلامدعنأكشلاو

ةمزلأا�ةلصلافارطأjklبةGHW§لاوةaداملارئاسخلاوأبارطضلااتلااحةداWز}إىدأدقتامزلأاتلااصتاباYغوأفعضنعفشكت

?�وتامزلأاةرادا?�اهبموقت?<=لاةطشyلأاەذهjklبنمو،فادهلأاەذهقيقحت}إفدهت?<=لاتاءارجلإاوةطشyلأانمدaدعلاTعةماعلاتاقلاعلادمتعت
يراشnسمروددعaقلطنملااذهنمو,ةYقادصملازgWعتووروهمجللاهلYصوتدارملالئاسرلالYصوتوةعمسلاjklسحتTعلمعت?<=لاتاءارجلاامهانم

�lةYمهلأاغلا�ول�اYساسأةماعلاتاقلاعلاوملاعلاا
�lمهلأارودلانودؤيمهنأثYح،تامزلأاةرادإ?

هجاوتدق?<=لاتامزلأانمعVنيأعملماعتلاةYفYك?

.ةYئ�بوأةaداصتقاوأةYعامتجاةعYبطتاذتناIءاوس،ةكGHلاوأةسسؤملا
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.رارقلا ذاختا ةYلمع نم دحت ?<=لاو لودلاو تامظنملاو دارفلأا تا¬لتممو تادقتعمو مYقو فادهلأ عقوتم k+غ وأ اعًقوتم ارًطخ ا̈دaدهت: ةمزلأا ف$#عت

اهموهفموأاهانعمطلتخaدق?<=لامYهافملاوةمزلأاjklبقورفلااوبعوتس°نأـةماعلاتاقلاعلامهسأرTعوـاهيمدختسموتاسسؤملاTعيروl®لانمهنإفاذل

:مYهافملاەذهنموةمزلأا�

اهئاطعإمدعلتامزلأاكلتةهجاوملطYطختلاءوسمثنمومهفلاءوس?}إةمزلأاjklبطلخلايدؤيدقف،ةرفوتملاتاحلطصملانماهk+غوةثرا¬لاوةل²شملا

احµWا̈دaدهتل²ش@ل�،دوصقملاماظنللةYس¶ئرلاµانعلاTعاPHا�ماk̈+ثأترثؤي´,³افمللخلوصحلةجnYنلالثمتةمزلأافاهتهجاوملةمزلالاةaانعلا
¨

انلعمو
¨

اطلخكانهنأامIهم²حaيذلاماظنلاةلاحل
¨

اķ+بك
¸

ةلVWطة<+فلمسحنود<�ºت?<=لاةل²شملافjklتمل¬لاjklبنيدaدشلاطا�ترلااوقاصتللالا̈رظنةمزلأاوةثرا¬لاjklب

ا�لاغثراو«لانمةثراI?}إلوحتت
¨

.تامزلألة�½سملانوكتام
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�l ترثأو لاًعف تثدح ?<=لا ةلاحلا ?� ةثرا¬لاف
 مئاقلا طلخلا كلذ ،ةددحمةYنمز ة<+ف للاخ اه®ح نوكWو ةPHا�م امئاد اهبا�سأو امهلاI وأ ةaداملاو ةGHW§لا دراوملا ?

 كلذ نع جتdيامم ةمزلأا ةعYبط مهف مدع }إ ةللاد ا̈دaدش ا̧رµl ةسسؤملا� قحلa نأ هنأش نم ةهباشnملا ىرخلأا تاحلطصملا ضع� مYهافمو ةمزلأا موهفم jklب

�l ةداWز كلذ عبWnو لصلأا نم اهل ةرادإ مدع وأ ةلشاف ةرادإ
�lى,+«لا تاسسؤملا عاضولأ عبnتملاو اهنع مجنت دق ?<=لا رئاسخلاو رطاخملا ردق ?

 ا̈دaازت سملa ملاعلا ?

�l
اYئزج تفتخا ?<=لا ةمخضلا تاسسؤملاو تاGHIلا دادعأ ?

¨
اYلI وأ 

¨
 Âاهب تفصع ?<=لا تامزلأل ةئ�سلا اهترادإ ب§س

،تامزلأا� ةرادلإاو تامزلأا ةرادإ امه jklموهفم jklب kl+يمتلا بجa انهو

.اهتاYباجaإ نم ةدافتسلااو اهتاYبلس بنجتو ةفلتخملا ةWرادلإاو ةYملعلا تاودلأا� تامزلأا Tع بلغتلا ةYفYك ?l=عت تامزلأا ةرادإف•

 نم متي ةYمهو ةمزأ لاعتفا Tع موقتو ،لعفلا� ةمئاقلا لÆاشملا Tع هVWمتلاو ةYطغتلل ةلYسوك اهداجÅaو تامزلأا لاقتنا ?l=عت ?Äف تامزلأا5 ةرادلإا•

.jklعم كولس }إ ةمزلأا وأ تامزلأا سpÈكت }إ يداصتقلااو ?Çولسلا لعفلا ىوق هYجوت اهللاخ
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ءاذغلاو ەاYملاI دراوملا لجا نم بشdت اهنأ امI ،دودحملا مYلعتلاو ضارملأا ،ةنتفلا ،زوعلا ،لهجلا ،فلختلا ،رقفلا :اهنم ركذن ةk+ث«لا تامزلأا ءوشy با�سأ نم

�l اهلامجإ نكمWو تامزلأا بوشy ءارو فقت ةددعتم با�سأ كانهو ،خلا
?:

.تقولا رورم مغر مسحت مل فلاخ ةرؤب دوجو-1

.لودلا jklب فادهلأاو حلاصملا ضراعت نم ةلاح دوجو-2

.لودلا jklب تاعاشلإا ?Ðانت-3

.سأYلا بناج }إ ةرادلإا ءوس وأ ريدقتلا ءوسو مهفلا ءوس Tع ةمجانلا ةGHW§لا ءاطخلأا-4

.اهجارحÅو اهزاl<+با دصق ىرخأ ةلود ەاجتا ةلود ل�ق نم ةوقلا ضارعتسا }إ لYملا-5

اهن�ب ةمئاقلا تاYقافتلا لودلا قرخ-6
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JK تامزلأا ةرادإ لحارم
L ةماعلا تاقلاعلا
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�lرثؤتدق?<=لالماوعلادaدحتوةلمتحملاةمزلأامYيقتوعضولالYلحتكلذبلطتي:م:يقتلاول:لحتلا•
لYلحتكلذنمضتيةسسؤملاةعمس?

�lةVWقلاوةفYعضلاطاقنلادaدحتورطاخملا
.ةسسؤملل?�YظنتلالY²هلا?

لئاسووةYس¶ئرلالئاسرلادaدحتكلذنمضتيةمزلأاعملماعتللةYجYتا<+ساعضومتي،مYيقتلاولYلحتلاTعءًانب:ةمزلأاة:ج:تاCDساعضو•

.فدهتسملاروهمجلاعملصاوتللة�سانملالاصتلاا

نمضتي.فدهتسملاروهمجلاوملاعلإالئاسوعملصاوتلاةرادÅوةحYحصلاتامولعملاdGHللاصتلااةYجYتا<+ساقيبطتمتي:ملاعلإاولاصتلاا•

ةفلتخملالاصتلاالئاسو,+عروهمجلاعملعافتلاوملاعلإالئاسوعمثدحتلاوةYفحصلاتاناYبلادادعإكلذ
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JK تامزلأا ةرادإ لحارم
L ةماعلا تاقلاعلا
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ةمزلالادراوملا�mفوتنامضاض|ابج|وةلمتحملاتامزلأاةهجاوملةعwyة�اجتساططخدادعامتينابج|:ةع56لاة2اجتسلاا

;Oاههيجوتلاهنمةدافتسلااو
.بسانملاتقولاوة?سانملان�املاا>

مادختسامتيةف?عضلاوةxyقلاطاقنلاد|دحتوءادلأال?لحتوماعل�ش�ة?لمعلام?يقت;��عتي،ةمزلأاءاهتنادع�:ملعتلاوم;يقتلا

ة?ل]قتسملاتامزلأاعملماعتللةسسؤملادادعتسا;��سحتلةمزلأانمملعتلا



 ماعلا يأرلا
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?< تامزلأا ةرادإ تاوطخ
ةماعلا تاقلاعلا @
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لماوعلاد|دحتو،تامزلأاعxقو�إيدؤتدق>qrلاعاضولأاوفورظلال?لحتو،ةلمتحملارطاخملام?يقتبءد]لابج|:رطاخملام;يقتءارجإ

.ةلمتحملاتامزلأايدافتلاهيلع;�mكmrلابج|>qrلاةلمتحملا

ةكراشملاعيجشsو،اهعملماعتلاة?ف?كوتامزلألدادعتسلااوةملاسلاة?مهأ�عمتجمللة?عوتةلمحقلاطإبج|:ة;عوتةلمحقلاطا

;Oة?عمتجملا
.تامزلألدادعتسلااوط?طختلا>

ؤب�تلاKعةردقلا;��سحتلاهمادختسانكم|>qrلاوةحاتملاتارا�تبلااوا?جولونكتلانعثح]لابج|:تاراPتبلااوا;جولونكتلامادختسا

;Oتامزلألةلاعفلاةرادلإاوة�اجتسلاا;��سحتو،تامزلأا�
.اهعوقولاح>
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<= تامزلأا ةرادإ تاوطخ
ةماعلا تاقلاعلا ?
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 تامزلأا عم لماعتلا تاEجEتاBCسا
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O;
نمد�أتلاو>�احلاعضولاعملماعتلاة?ف?كتاtuUلاوتاسسؤملا;��قلتبةماعلاتاقلاعلاوملاعلااوراش#سمموق|،ةمزلأاعxقوةلاح>

.ةنكممةروصلضفأ�ةسسؤملالثمتاهنعنلاعلإامتي>qrلالئاسرلانأ

;Oةماعلاتاقلاعلا>£صختمرودmnتع|
ةمزلأااهبب¦س#تنأنكم|>qrلارا;¥لأامجحل?لقتKعنودعاس¤مهنلأامساحتامزلأاةرادإ>

ةمزلالاتاءارجلإاططخعضوولاعفوعــــwyل�ش�ةمزلأاةرادلإةلما§لاماهملانولوتيث?حةكtuلاوأةسسؤملاةروصوةعمسKع

;Oأطخلللاجملاث?حةح?حصلاتارارقلاذاختاوعضولاد|دحتل
ةطخلاەذه;�mهجتنأركذلا�ريدجلاوتامزلأاكلتعملماعتلا>

;m�Oكفتلاصصختملانمبلطت»س
م?يقتنوع?طتس¤كلذ¯و,اهنميأثودحة?لامتحلاامدقمط?طختلاوةمزلألتاهوyران»سةدع>

;Oرطاخملا
.اهيلعقفتملاة?ئاهنلاةطخلاذ?فنتلةحmrقملاةطخلا>
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 :ةمزلأا لUق ام ةلحرمل لاصتلاا طEطخت سسأ
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;O ة?ملاعلإا ططخلا دادعإ•
.ة?سا?سلا تاهجوتلاو ةمزلأا ةرادلإ ةماعلا تا?ج?تاmrسلاا ءوض >

.)ةمزلأا دع¯و ،ءانثأو ل]ق ام ( ثلاثلا لحارملا ط?طختلا نمضتي•

.ةمزلأا ةرادلإ >¶لاعلإا باطخلا نمض ،مهنم ل§ل عانقلإا ب?لاسأو ةمزلأا لحارم نم ةلحرم ل§ل ةفدهتسملا �mهامجلا د|دحت•

.فادهلأاو لئاسولا حxضوو ةقدلا� ة?ملاعلإا ةطخلا مس#ت نأ•

;O ظافحلا•
< Uع لحارملا لK ةمظنملل ة?باج|لاا ة?نهذلا ةروصلا.
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 :ةمزلأا لUق ام ةلحرمل لاصتلاا طEطخت سسأ
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 لئاسو دyو;mrل بسانملا تقولا را?تخاو ،ثادحلأا نأش نم نxyهتلا وأ ةغلا]ملا مدعو ،ملاعلإا لئاسو عم ة?عوضومو قدص� لماعتلا•

ا?بلس رثؤي لا ل�ش� ةد|دجلا تامولعملا� ملاعلإا
º

ةمزلأا ةرادإ راسم Kع 

;O ;��صصختملاو ءاmnخلا� ةناعتسلاا•
.تامزلأا ةهجاومل ة?ملاعلإا ططخلا ةع�اتمو م?مصت >

 ةثيدحلا تا?نقتلاوتا;�mهجتلا ةفا�� ةمزلأا ةرادلإ >¶لاعلإا زكرملا دyوزتو ،ةمزلأا تلاعافتل ة?لودلاو ة?م?لقلإاو ة?لحملا لعفلا دودر دصر•

.لاصتلال

 .تامزلأا عxقو دنع ملاعلإا لئاسو عم ;��يمسرلا ;��ثدحتملا بyردتو را?تخا•



Chapterتامزلأا عاونأ
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?< لثمتت تامزلأا ثودح بنجتل قرطلا لضفأ نم ةدحاو لعل
 ةZقارملكلذو تامزلأا ةرادإ قSTف مضO يرهش ءاقل دقع @

 ةمظنملا wع ةلثامم تامزأ عsقو ة[ناqمإ ىدم فاشكتساو ة_lفلاەذه للاخ ملاعلإا لئاسو اهتضرع @̂_لا تامزلأا ةع[بط

 رطاخم وأ ريذحت تاملاع كانه نا~ اذإ ام ةظحلامو ة_lفلا ەذه للاخ ةمظنملا اهب تماق @̂_لا ةطش}لأا ةZقارم . عم ىزاوتyو

.طاش�لا اذه تانوكم دحأ نع ةجتان ةلمتحم

?< صصختم �lبخ وأ ف_lحم ريدم ?��يعت بلطتي امم ة�yيذحتلا تاراشلإا ضع� لهاجت ةج[�ن عقت تامزلأا مظعم نأ ظحلا
@ 

Professional risk manager رطاخملا عم لماعتلا
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 :اهنمو .تامزلأا عxقو �إ يدؤت ةد|دع با]سأ كانهو

. jkl Low moraleلماعلا تاVWنعم ضافخنا-1
Customer complaints ءلامعلا يوا²ش- 2
-. Poor Housekeeping ةYنملأا تاءارجلإاو ةسارحلا فعض -3
. jkl Staff qualityلماعلا تاءافك فعض  -4
�l هYف غلا�ملا عافترلاا -5

 -. Panic cost-cutting طاشdلا ةفل²ت ?
. Rushed output جاتنلإا مخضت -6
. Rumour تاعاشلإا -7
.Management attitudes ةرادلإا تاهاجتا -8
. Rapid change ةعGWلا تاk+غتلا -9

.Complex structures ةمظنملا لÆاYه دYقعت -10

ا�لاغو
¨

 تاهوWران�س�jklو اهن�بنم راYتخلاا نكمa ?<=لا لئاد�لا ةحاتلإ تامزلأا ةرادإ قpWف ةaانع ةمزلأا� ؤبdتلل اPḦؤم ةق�اسلا تاملاعلا ىدحإ دجاوت ðدتس° ام 
 .اهكرادت بعصa ةجردل روملأا تلصو ام اذإ ةل²شملا عم لماعتلل ةددعتم
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�mكفتلامهملانموه?لإهجوتت>qrلافدهتسملاروهمجلاوءاهبرمت>qrلاة?نمزلاةلحرملاو,ةمزلأاةع?بطKعة?لاصتلاالئاسرلاةغا?صدمتعت

O;
;Oلئاسرلاەذهةغا?ص>

.:;��ب½سلةمزلأال]قامةلحرم>

اتقوردهتفوسكنا•
º

انيمث
º

;Oتركفاذإ
ا?لعفةمزلأاعxقودنعلئاسرلاەذه>

º
فورظب¦س�تامولعملاضع�¾�تنألهسلانمو

.فارطلأاعيمجKعة?½صعلاا?طوغضوةمزلأا

>¾فنلانزاوتلانمنكممردق�mnأ�إجاتحتة?ناسÀلإاتامامتهلااوفطاعتلانمردقKعيوطنت>qrلالئاسرلاةغا?صنإ•
د?يأتلاومعدلاباس#�اود?ناسلأابÂتmrل
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:̀_و.ةمزلأا ةرادإ دنع لاصتلاا لئاسر اهيلع زكنرت ة:ساسأ ئداSم ةثلاث دجوي ماع هجوLو

ghاسeلإا فطاعتلا راهظإ-1
`humane face :

ólوناقلاعضولاذخؤينأد�لان«لو"رذتعا"وأ"فسآ"ةملI?�ةمزلأاءانثألاقتنأنكمaةملIلعل
?�l

ناIاذÅو."فسآ"ةملIهaس¶لنوناقلاف.را�تعلاا?

أطخلا
¨

.ةمظنملنودص<+ينوسفانمكانهناIاذإةصاخ؛ةجلاعمللةقpWطلضفأراتختنأد�لاف.ةمظنملا}إدوعaةمزلأانعجتانلا

�lو
�lعيطتس@نلةk+ثكتلااح?

�lوةمظنملاةعمسTعظافحلاTعصرحلاعمRegret"مدنلا"}إk+ش°امنع,+عتنأعيطتس@ن«لو,رذتعتنأعقاولا?
?Iل

ólاسyلإامامتهلااوفطاعتلاةمزلأا�ةصاخلالاصتلاالئاسرسكعتنأد�لاتلااحلا
لوقتنأوهةمزلأاءانثأەوسملaنأسانلادpWييذلا´öHلانأةظحلامعم?

.ةمزلأا�نWرl®تللا�ةaانعلاومامتهلاالئاسرلاسكعتنأد�لا?}اتلا�ومتهناننإمهل
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Reassurance: ةنvنأمطلا ث2-5

�l سانلا رعش° ةمزلأا عVقو دنع
 له ؟دYع�لا ىدملا Tع رئاسخ كانه له ؟ ىرخأ ةرم ةمزلأا ەذه ثدحت نأ نكمa له :نولءاسWnو فوخلاو قلقلا� جراخلا ?

�l نوب½سnملا فرعa له "نلآا ةرطYسلا تحت ةمزلأا
؟ نوططخa اذامو نولعفa ام ةمزلأا ?

:Background British ةمظنملا ة:فلخ نع تامولعم دادعإ-3

 ةعYبطو ،ناملأاو ةدوجلا k+ياعمو ،اهيف jklلماعلا ددعو ،ةمظنملا طاشy ةعYبط نع تامولعملا� دWوl<+لا }إ ةمزلأا� ةYنعملا تاهجلا ةفاIو ملاعلإا لئاسو جاتحت

�l ةمظنملا نع ة®تخملا تامولعملا ەذه ذYفنتو ،هلحارمو ،هتيمهأو طاشdلا وأ تاجتنملا
?:

�l ةدعاسملا-أ•
.ةمظنملا روظنم نم ةYملاعلإا تامولعملا مaدقت ?

ةئطاخ تامولعم yGH نم لاًد� لقلأا Tع ةقYقحلا نم ءزج Tع لصحت ملاعلإا لئاسو نأ نم دùأتلا-ب•

�l ةمظنملا ەاجت ملاعلإا لئاسو فطاعت بسك-ج•
.اهفقاوم مهفتو اهعم فطاعتلا }إ ةمظنملا اهيف جاتحت ?<=لا ةجرحلا تاقولأا ?
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:ةمزلأا تاkلطتم عم بسانhياـم اـهنeب نم راتخت نأ ةمظنملل نكم` ،ة;عانقلاا لئاسرلل تا;ج;تا]Zسا عــWرأ كانSو

:Denial راPنلإا ة;ج;تا]Zسإ-1

;O لثمتتو ةمزأ دوجو مدع� �mهامجلا عانقلإ >Ãسلا للاخ نم
<:

.ةمزأ دوجو مدع� ةطاس� ل�� حــــÄyتلا :را�نلإا•

.ةمزأ دوجو مدعل ةمظنملا با]سأ حwu :حاض|لإا•

.ةمزأ دوجوب معزي نمل يدصتلا موجهلا•

.مهمعازم حضف وأ مهتاضاقملثم ةمزأ دوجوب نومعزي نم دض ةمظنملا ذوفنو ةوق مادختسا� حــــxyلتلا د|دهتلا•
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:JustificationرZv6تلاة;ج;تا]Zسإ-2

;Oلثمتتوة?بلسلقأةمزلأاىرتنأ��mهامجلاعانقلإ>Ãسلاللاخنم
<:

:للاخنمكلذوراذعلأاسامتلا-أ

.ةمزلأانعةمظنملاة?لوئسمل?لقتلقبسملادمعتلاوأة?نلادوجومدع•

;Oت]½سsةعقوتم�mغوأة?ع?بطءا?شأثودح•
.ةمزلأاثودح>

للاخ نم كلذو رZv6تلا-ب
�mnأ ºارا;¥أ تثدحأ ةلثامم ثداوح� هتنراقم للاخ نم ةمزلأا هتثدحأ يذلا ر;Äلا نأش نم ل?لقتلا

.را;¥أ نم مهب قحل امع ا|احضلا ة?لوئسم راهظإ•
.اهيف غلو¯و تهوش دق ةمزلأا نأ راهظإ•
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:Repentance راذتعلاا ة:ج:تاCDسإ-3

:?aT امYف لثمتتو ،ةYباجaا ù+ûأ ةروص� ةمظنملا ىرت نأ� k+هامجلا عانقلإ ?úسلا للاخ نم

:قpWط نع ةمظنملا نأش ءلاعÅو k+هامجلا دو بسك ةلواحم للاخ نم Ingratiation ةن�ادملاو قلمتلا-أ

.عمتجملاو k+هامجلا حلاصل اهتامدخو اهلامعأ قباسو ةمظنملل ةYباجaلاا بناوجلا� C� Bolsteringكذتلاو نملا•

افادهأ ققحa قاYس ةمزلاا عضو للاخ نم Transcendence ةمزلأا نع عفCDلا•
¨

.ةYماس 

 .ءاGHIلا دوهجو k+هامجلا Tع ءانثلا للاخ نم Praising others ن$#خلآا ءارطإ•
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:ق�yط نع �mهامجلا حماسs ءاعدتسا للاخ نم Mortification حفصلا سامتلا- ب

.ةمزلأا�ن�yثأتملا ةدناسمو ا|احضلا wلأ تاضxyعت عفد باطعلاا حلاصإ :لثم ة;جلاع تاءارجإ ذاختا•
.را;¥أ نم ةمزلأا هتب½س ام Kع مدنلاو حفصلا بلطو راذتعلااو مدنلا ءاد2إ•
ةدوجلاو ناملأا تلادعم نم د�yت تا?لآ نع ةمظنملا نلعت ث?ح ةمزلأا راركت عنمل تاءارجإ ذاختا•

Suffering ةاناعملاو فطاعتلا ة;ج;تا]Zسإ-4

 رxyصت لثمةمظنملا ەاجت >n:اج|ا فطاعت قلخ فدهب ة?لام رئاسخ نم هتد]كت امو ةمظنملا ةاناعم ىدم� �mهامجلا عانقإ للاخ نم
.اهتعمس هxyشsو اه�mمدتل Ãس¤ >Ïnراخ فرط ة?حض اهرا]تعا� ةمظنملا
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AB ة>لاصتا تا>ج>تا89سإ عــ"رأ انيدل نوك+ كذ )ع ءان"و
C و ةماعلا تاقلاعلاHC:-

.ملاعلإا ة[ج[تا_lسإ
.عانقلإا ة[ج[تا_lسإ
.عامجلإا ءانب ة[ج[تا_lسإ
.راوحلا ة[ج[تا_lسإ
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Information:ملاعلإاة;ج;تا]Zسإ•

اقفولاصتلاانوك|
º

;Oة?ج?تاmrسلإاەذهل
;Oو ،)(Asymmetricalدحاوەاجتا>

،ةمظنملاةyؤرنع>�اصتلاانومضملاmnع|هسفنتقولا>

;:اعملمحyو
;Oمتyو.دحاو;qعمتاذتلالادو>

;Oمهتدعاسملة?ساسلأا�mهامجلا�إتامولعملام|دقتة?ج?تاmrسلإاەذه>
يأرلانxyكت>

.تارارقلاذاختاو
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)Persuasion(:عانقلإاة;ج;تا]Zسإ•

;Oلاصتلاا;��بة?ج?تاmrسلإاەذهعمجت
لعجyو�mهامجلاوةمظنملانملUىؤرنعmnع|يذلا>�اصتلاانومضملاودحاوەاجتا>

.;��فرطلارظنةهجوسكعتتلالاد

;Oة?ساسلأاة?ج?تاmrسلإا>Öعانقلإاة?ج?تاmrسإدعتو
<Uو.ة|اعدلاونلاعلإانملsسلإاەذهمدختسmrة?ج?تاO;

ةمظنملاتلااصتا>

)Corporate Communication(امدنعsسÃسلإاتاقلاعللةدعاققلخ�إmrهامجلاعمة?ج?تاmو.ة?ساسلأا�sسÃەذه

;Oدوصقملا�mيغتلا�إة?ج?تاmrسلإا
افادهأعانقلإاة?ج?تاmrسإبلطتتو.;��عمروهمجتا?كولسوتاهاجتاوفراعم>

º
ةددحموةحضاو

.ة?عانقلاالئاسرلانماج�yمو،
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 (consensus building):عامجلإاءانبة0ج0تا/.سإ

?<لاصتلاا?��بة[ج[تا_lسلإاەذهعمجت
ەذهمدختس£و؛ةمظنملاىؤرنع lع�يذلا@�اصتلاانومضملاو.?��هاجتا@

.اهيف?��لماعلاوةمظنملا?��بوأ.ة[جراخلااهتئ¦¥وةمظنملا?��بة[ج[تا_lسإتاقلاعءانبلة[ج[تا_lسلإا

?<ضراعتكانهنوك�امدنعة[ج[تا_lسلإاەذهقبطتامةداعو
?<امهنمفرطل~دمتع�فرطأ?��بحلاصملا@

ەدوجو@

رخلاافرطلاwع
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(dialogue):راوحلاة;ج;تا]Zسإ•

;Oلاصتلاا;��براوحلاة?ج?تاmrسإعمجت
تلالادلمحyو.روهمجلاوةمظنملانملUىؤرنعmnع|يذلا>�اصتلاانومضملاو.;��هاجتا>

.;��فرطلارظنةهجوسكعت

;Oروهمجلاةراش#ساة?ج?تاmrسلإاەذهنمضتتو
;Oه|أرذخأ.ةمظنملاتاسا?س>

;Oروهمجلاكاwuإمتyو.را]تعلاا;��ع�ةفلتخملاا|اضقلا>
<

.رارقلاعنصة?لمع

;Oراوحلاة?ج?تاmrسإمادختسامتyو
;Oكلذكو.ةماعلاتاقلاعلاةسراممبناج�ةقلعتملاتاشقانملا>

ةقمعتملاة�yكفلاتاشقانملا>

(brainstorming)سلإاەذهبلطتتو.اهلة�اجتسلااة?ف?كو.اهثودحعقوتملاتامزلأاوتلا�شملالوحmrنمة?لاصتالئاسرة?ج?تا

;Oراوحلاة?ج?تاmrسلإيرظنلاساسلأانم�yو؛طش�لاوكردملاروهمجلا�إهجوتتامةداعو.راوحلافارطأ
لاصتلااو.ضوافتلاتا�yظن>

>£خشلا
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;Oو؛ماعلايأرلادصر>�وتت>qrلا>Öةماعلاتاقلاعلانإ
هلعفدودرباوث½ن#yوروهمجلاتامامتهااولثم|نأةماعلاتاقلاعلالاجررودقم>

.�mهامجللةمظنملااهذختت>qrلاتارارقلاضرعولقن>�وتت>qrلا>ÖةماعلاتاقلاعلانأامU.ةمظنملاةرادإاهذختت>qrلاتارارقلاەاجت

ا|اضقلانمة?ضقءازإةكmrشمةحلصممهط̄�تسانلانمروهمج;��بةدئاسلاةركفلاوهةماعلاتاقلاعلا�mبخلة]س�لا�ماعلايأرلاو

;Ã]�يماعلايأرلاحلاطصانأChilds Harwoodزدل?شsدووراهدكؤyو.لدجلااهلوحروثي>qrلاةماعلا
>Þونروهمج�إدن#س¤نأ>

.تاذلا�ددحم>�دجعxضومءازإهتاهاجتلاة]س�لا�;��عم
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,تلااYخوتاغلا�موماهوأءارويرجWوروثWولعفنيءام�دلاروهمجف•

.رملأاربدتWوشقانWوركفaنأد�لافماعلايأرلاهنعردصaيذلاط5اCDملاروهمجلا•

“ةلداSتم ة:عاو تاشقانم دع5 ةماع ةلأسم �ع ̀�امتجلاا م�حلا وأ .روهمجلا م�ح هنأ5 ماعلا يأرلا ف$#عت نكم:ف

اساسأدنnس°هعانقإنأوماعلايأرلارظنةهجوk+يغتليرخلاالئاسولاةفاIقوفتعانقلإاةلYسونأ�ةراشلإانمد�لاو•
¨

k+هامجلادادمýبقداصلاملاعلإا}إ

وأةعاذإوأةفاحصتناÆأءاوسملاعلإاوألاصتلاالتاسومهاس@و؛ةYصخشلامهتا�غرومهلامآوةYتاذلاk+هامجلاةحلصمققحتقئاقحوتامولعم�

�lاهk+غوأتاعوبطموأنوgWفYلت
?yGHام�قئاقحلاوتامولعملاaثأتلالفك+k�l

.ماعلايأرلاتاهاجتا?
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اهاجتاسÂلوهفدارفلأا;��بلدجلاوةشقانملادع�روهمجلاتاهاجتانع�mبعتماعلايأرلاو•
º

ا]لاعفنا
º

ةرهمجنعردص|
اعامتجاعمتجت>qrلاءامهدلا

º
اتقؤم

º
ماعلايأرلا;��بناتشو.ة?لقعةشقانمدع�ط�اmrمروهمجنعردص|>Kقعم�حوهامنßو

.ةئراطلاتاور;;mلاوأة?هارáلاوأبضغلاتلااعفناةج?#ننوكت>qrلاءامهدلاتافÄت;��¯و>Þاولاشاقنلاةرمثوهيذلا
��امتجلااوأ���لاماعلايأرلا•
.عامجإه]شوأعامجلإا�يأرلااهيلعرقتسأ>qrلاةتباثلاروملأاولئاسملا�قلعتيوهو

تقؤملاماعلايأرلا•
اجلتو.هنمفدهلاقيقحتدع�مث؛ةنيعم>âتتوأتقولةmrفلءاموأفدهةلأسمەاجتيذلانوكتيوهو

º
ةسسؤملاه?لإ

;O;��عمفدهقيقحتل>Ãسsامدنع
;��عمتقو>

بلقتملاماعلايأرلا•
.ةم�حملاةلاسرلاوةفلتخملالاصتلاالئاسوه?فرثؤتيذلاوهو
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;:اث فرط Kع �mثأتلا لواح| يذلا)ردصملا( ماعلا يأرلا دئاق وه امهدحأ ;��فرط >Ö يأرلا ةداق
 ەدادمإ ق�yط نع)ل]قتسملا( يأرلا عبات وه >

ا?باج|إ امإ دئاقلا رود نوكyو ةح?صنلا وأ يأرلا� وأ تامولعملا�
º

 نأ وأ ةح?صنلا� وأ يأرلا� وأ تامولعملا� ە�mغ دادمإ �إ هسفنب Ãس¤ امدنع 

ا?بلس نوك|
º

.حصنلا وأ تامولعللا ضع� هنولأس¤ �mغلا ه?لإ Ãس¤ امدنع 

يارلا ةداق صئاصخ

.لاصتلاا لئاسول مهضرعت ةجرد دا|دزا•

 .تامولعملا ءاطعلإ �mnأ ةروص� نودعتسم•

 .تامولعملا رداصمل مهت»ساسح ةجرد دا|دزا•

 .ةقومرملا ة?عامتجلاا ةنا�ملا يوذ نم مهمظعم•

>Ïnراخلا ملاعلا Kع ºا�mثك نوحتفنم•



 :ةماعلا تاقلاعلاZ ماعلا يأرلا ةقلاع
Chapter

09

midocean.edu.km

اطا]ترارخلآاةسارد�ةط]ترمامهنملUةساردوملاعلإاوماعلايأرلانملU;��بةلدا]تمةقلاعكانه
º

اق?ثو
º.وyرثؤUعامهنملKرخلآا

.ه�رثأتyو

;Oرثؤيماعلايأرلاف
;Oلثمتتة?نمضةل?سو>âفملاعلإاKعماعلايأرلااهبرثؤي>qrلاىرخلأاةل?سولاامأ؛ة?لاصتلااةلاسرلاىوتحم>

<
.ىرخأةهجنمماعلاروهمجلاوةهجنمةدئاقلاةوفصلانملUاهبنيد|>qrلاة?جولويد|لأا

��ةماعلاتاقلاعلاجماربرثؤت
:ة;تلااقرطلاىدحا2ماعلايارلا�

.بواجتملا�mغوأضراعملاماعلايأرلارظنتاهجول|د]توأ�mيغت•

.)دع�ررقتيمليذلا(ل�ش#ملا�mغماعلايأرللة]س�لا�رظنلاتاهجوبعانقلإا•

.ماعلايأرللة?باج|لإاتاهاجتلااوفقاوملام?عدتوز�yعت•
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�lلخادتت?<=لالماوعلانمدaدعلاكلانه
kl+مت?<=لارا²فلأاةمئادلالماوعلانمضلخدWو،ةتقؤم?�اماهنموةمئاد?�اماهنم،ماعلايأرلالYكش@?

�lاقثلاثا<+لا
�l،امنا²مل?,=عشلا?

�lارغجلاعقوملاو،ةناaدلاوفرعلاكلذك،امنمز?
�lةدشÂرثؤتاهلIو?�Yلعتلاىوتسملاو،ةaداصتقلااةنا²ملاو،?

ءارآ?

�lرثؤت?<=لاةتقؤملالماوعلاامأ،اaاضقلانمk+ث«لاەاجتدرفلا
ذوفنلايوذصاخشلأاءارآو،ةWراجلاءارلآاو،ثادحلأاk+ثأتاهن�بنمف،دارفلأافقاوم?

ة�VعصوةساYسلادقعت?}اتلا�و،اهk+يغتوثادحلأادقعتف،لاصتلااوملاعلإالئاسوk+ثأتو،ةماعلاتاقلاعلاتامظنمنمةططخملاتلامحلاو،ةطلسلاو

.ثادحلأاوةساYسلانعتامولعم�نطاوملادادمإمزلتس°،اهتع�اتم

�lماعلايأرلانVWكتتاYلمعةماعلاتاقلاعلاءا,+خ?aúنأيروl®لانم
�lم²حتلاكلذدع�مهلl=سnي<=ح,روهمجلاوأةعامجلا?

ام²حتتاYلمعلاەذه?
¨

امYلس
¨

aو.ةماعلاةحلصملامدخWةموكحلاوأةئيهلاوأةسسؤملافادهأققح.
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وأماعلاعامجلإانإكلذ؛ماعلايأرلانعفلاتخلاامامتفلتخaماتلاعامجلإانأمهk+غوسوروBurgessسجk+�وParkكرا�لاثمأنمءاملعلادكؤي•

�lنوكaدئاسلايأرلا
اdYبملاوحلأابلغأ?

¨
.اهلعافتورا²فلأاكا²تحاو.شاقنلاو؛عا®لاهساسأفماعلايأرلاامأ.تاداعلاودYلاقتلاولاوحلأاTع

اdYبمنوكaدق?ðامجلايأرلاوأدئاسلايأرلاو•
¨

�lءارآتناIتاداعوأةثورومدYلاقتTع
l!املا?

.اهبملسملاتاYهيد�لاIتح�صأاهن«لو.?

ەk+بعتوهدرفلايأرف،اهبملسملاقئاقحلاوتاYهيد�لاسكعهنأيأ،راYتخلاا®نعنمضتينأد�لا - Wiliam AlbigجيبلامYلولوقaامI-يأرلاف•

ةنيعمةقpWط�ة�اجتسلالەدادعتساوأدرفلالويمةYسفنلاتاهاجتلاا�دوصقملاو،?}دجعVضوملوحةYسفنلاهتاهاجتاوأهلويمنعةراشلإاوأظفللا�

ةلaدجةلأسملوح



 وه درفلا يأرف ،اهب ملسملا قئاقحلاو تا?هيد]لا سكع هنأ يأ ،را?تخلاا Äنع نمضتي نأ د�لا - Wiliam Albig جيبلا م?لو لوق| امU- يأرلاف
 ة�اجتسلال ەدادعتسا وأ درفلا لويم ة?سفنلا تاهاجتلاا� دوصقملاو ،>�دج عxضوم لوح ة?سفنلا هتاهاجتا وأ هلويم نع ةراشلإا وأ ظفللا� ە�mبعت

.ةل|دج ةلأسم لوح ةنيعم ةق�yط�
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�lه�هذم AlbigجيبلأصخلWو
مهضع�صاخشلأاjklبمهافتللةجnYننوكaماعلايأرلاو?}دجعVضوملوحk+بعتماعلايأرلانإ:هلوق�ماعلايأرلانVWكت?

�lضع�لا
�lيأرلانVWكتةYلمعثدحتو.ةفلتخملاتاعامجلانمةعامجيأ?

نوبيجتس°اومادام،ù+ûأفjklنثاjklباماهدارفأددعحوا<+ي?<=لاتاعامجلا?

�lو.ةk+بكتاعامجلاإk+هامجلاتس¶لو.ةYلدجةلأسملوح،ةك<+شمتارثؤمل
�lةفلتخمرظنتاهجوكانهنأظحلان،تاقولأاعيمج?

امIوةعامجلا?

اaأرلثمتةYبلغأكانهنوكتدقو.ةفلتخمىرخأءارآدجنة�لاغرظنةهجودجن
¨

اI<+شم
¨

.ةYبلغلأاەذهدجوتلادقو،

 لاو .لعافتلا اذ� ةج:�ن و� ماعلا يأرلا وأ ̀�امجلا يأرلاو .ة:لدج ةلأسم لوح ةعامجلا لخاد ثدح� يذلا لعافتلا ̀_ ماعلا يأرلا ن$�كت ة:لمعف

D¢لا ¡انعلا5 رثأتي هنلأ ةمئاد ةكرح و� امن و دماج ماعلا يأرلا نوك�
h£ دجت `

انا:حأ دمتعت دق يأرلا ¥إ لوصولا ة:لمعو ةشقانملا `
¦

 ل:لحتلاو �Cكفتلا �ع 

انا:حأ رثأتت اهن§ل ةساردلاو
¦

 .ة:قطنملا �Cغ تارثؤملاو تلااعفنلااو فطاوعلا5 ىرخأ 
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;Ã]�يهنأءاملعلادكؤyو•
امئادةقرفتلا>

º
:;��ب

.ةضراعتملاءارلآاوةفلتخملارظنلاتاهجوب?لقتدع�>Þاولاعمتجملاه?لإلص|اموهو:ماعلايأرلا-1

طقفةدحاوةyوازوأ.طقفةدحاوةركفوأ«طقفدحاولجربلاعفنلااوةراثلإادرجم��mهامجلاه?لإلصتاموهو:ماعلاطخسلا-2

.اهبناج�إرهظتنأىرخلأارظنلاا|اوزنماه�mغلحمسsدا�تلا

اعافدوأ.د?لاقتللةنا?صه?فنوري;��عمKéuêع�mهامجلاقافتلاةج?#ننوك|اموهو:ماعلاەاجتلاا-3
º

ةظفاحموأ«مهنيدنع

«مهثارتKع
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•aولس ماعلا يأرلا لثمIا
¨

اYعامتجا 
¨

�l ةYعامتجا تاk+ثمل ةماه ة�اجتسا وأ 
 ة�اجتسلاا ەذه وأ كولسلا اذه رهظa ?<=حو .ةعامجلل يولسلا لاجملا ?

اماع اaأر نوكWو
¨

�l نوكت ةددعتم لحارم� رمa نأ د�لا 
�l ةYساسأ µانع ةaاهنلا ?

:?� µانعلا ەذهو ماعلا يأرلا لYكش@ ?

ةشقانملا حور----  ةعامجلا---    ةماهلا ة:ضقلا .

 ددعلا ةلYلق نوكت دق ةعامجلاو ءاهعمجا� ةملأا ددهت ةk+بك ةYضقلا نوكت دقو .ةلعاف ةk+غص ةعامج لاإ ددهت لا ةددحم ةطYسÂ نوكت دقة:ضقلا•

لعاف k+غو ددعلا ةk+ثك نوكت دقو ةلعاف اهن«لو

�lو ةYنلعو ةماع نوكت دقفةشقانملا•
ماعلا يأرلا رهظWو ءارلآا� قلعتت اهتياهن ?

رظنلا تاهجو براقت ةYناثلاو ءرظنلا تاهجو فلاتخا :?}ولأا .jklتوطخ� ةشقانملا رممو
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?< ك_lش£ لماوع101988 دyزوبأ دمحأ ،"دوروب" ملاعلا ددح
:@�اتلا~ @±وماعلا يأرلا نsyكت @

عsضوملا وأ ةلqشملا ةأش}•
.ةلqشملا كاردإ•
.ةشقانملا� علاطتسلاا•
لئادZلاو تاح_lقملا زورب•
.ةلqشملا لح•
.ءارلآا عا́•
.ءارلآا رولZت•
.ءارلآا براقت•
.@·امجلا قافتلاا•
.@·امجلا كولسلا•
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ةعانقلا-:�¡ولأا ةلحرملا

;O لخد| ل� ،ةرباع ةركف ناسÀلإا دنع ماعلا يأرلا اهيف نوك| لا >qrلا ةلحرملا >Öو
 ةثلاثلا ةلحرملا�إ لصن انهو ،ة?ناثلا ةعانقلا دادع >

اقمع �mëأ يأرلا بحاص ةجهل حبصتل ةلحرملالد]#ت انهو )>éامحلا لدجلا(
º

;O رظن ةهجو نم ماعلا يأرلا لوحتي اذكهو.ةسامح �mëأو 
< 

 .سوه �إ هنيع� عxضوم

 نم ادج ل?لق ددع� ةروصحم اهنأ >;qعم� ةلماش لاو ةماع تسÂل ةلحرملا ەذهو "سوهلا" >Öو ة�mخلأاو ةع�ارلا ةلحرملا �إ لصن انهو

írنتعم نم اونوك| نأ نكم| ءلاؤهو سانلا
 .ةد|دج ةركف راصنأ نم وأ ةد?قع >
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:��امتجلاا فدهلا

;O د?فyو
< sجلا ،قلاطلا ،لس�لا م?ظنت لثم ،اهجلاعو عمتجملا تلا�شم ص?خش�yلاةمmr¯?ثادحلأاو ة.

:يداصتقلاا فدهلا

;K< Oجتyو
 ..جاتنلإاوقxyس#لا جــــyورتو ه?ف �mثأتلا لئاسوو هتاجا?تحاو كلهتسملا ة?سفن مهف Kع ماعلا يأرلا تاسارد ةدعاسم >

 .خلا

:�¡اصتلاا فدهلا

 ةمظنملا ةرادإ ;��¯و بعشلاو ةموكحلا ;��ب ةماعلا تاقلاعلا جمارب ط?طخت Kع ماعلا يأرلا ةسارد ةدعاسم �إ فدهــyو

 .بذجلاو دادعلإا قرطو لاصتلاا لئاسوو �mثأتلا قرط بسÀ د|دحتو .اهروهمجو
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;Oروملأامهأنمmnتع|هنxyكتقرطKعفرعتلاوماعلايأرلامهفنإفراصتخا¯و
د?جلامهفلااذهق�yطنعو.ةماعلاتاقلاعلا>

;��مسرلايأرلاةداقKعفرعتلاهنكم|ا?ك.يأرلاتاهاجتا�mيختللاعفلا�mثأتلاقرطكرد|نأةماعلاتاقلاعلائاصخأعيطتس¤

;Oمهيلإلوصولابج|نيذلا;��مسرلا�mغو
لجرلهؤيماعلايأرلاةداقوماعلايأرلامهفنإفºا�mخأو.ةماعلاتاقلاعلالئاسر>

اذام�مهلددح|لاوطقفەا]#نلااةراثإ>;qع|ةm�yهامجلالاصتلاالئاسوق�yطنعتامولعملاعــــyزوتنأفرع?لةماعلاتاقلاعلا

.نوركف|
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