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تامزلأاو ةماعلا تاقلاعلا

;:دملاعمتجملاتاسسؤموتاموكحللةماعلاتاقلاعلابس#كت
اهتردقددهتتامزلأضرعتتامدنعةصاخة?مهأ>

;OرارمتسلااوسفانتلاKع
ىوقلاوة?عامتجلااتائفلال]قنمتاداقتنلااةلئاطتحتعقتامU،اهفئاظوءادأ>

تاسسؤموتاموكحلاحاجنKعدمتعتىوقلاوتاعاطقلاەذهحلاصمنلأ،ملاعلإالئاسووةفلتخملاة?سا?سلا

;:دملاعمتجملا
;Oلشفلاوأ>

ةعقوتملافئاظولاءادأ>

 ،ءاrsUلاو ءلامعلا عم اهتاقلاع ةرادلإ تاrsUلاو تاسسؤملا اهمدختسop< qلا تاودلأا مهأ نم ةماعلا تاقلاعلا دعتُ

 قاطن عيسوتو ،;~{فظوملاو ن}�مث#سملاو ءلامعلا عم لصاوتلا ;~{سحتو ،ةعمسلا ز}zعتو ،ة?باجxإ ة?نهذ ةروص ءانuو

.ة?جراخلا اهتاقلاع
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ءانبلةصصختمةXجXتا<+سارUVطتSعلمعتو،اهئاPHIواهئلامععماهتاقلاعةرادلإتاGHIلاوتاسسؤملااهمدختس@?<=لاتاودلأامهأدحأةماعلاتاقلاعلا,+تعت

.ةXجراخلااهتقلاعقاطنعيسوتوjklفظوملاونpVمثnسملاوءلامعلاعماهلصاوتjklسحتواهتعمسزgVعتوةأشdموأةكGHلةXباجaإةروص

l} مهس@ ?<=لا تاءارجلإاو ةطشzلأا نم ةعومجم Sع ةماعلا تاقلاعلا دمتعت
l} رود نم اهل امل ،ةطشzلأا ەذه زربأ نم تامزلأا ةرادإ دّعVُو ،فادهلأا ەذه قيقحت ?

? 

اXساسأةماعلاتاقلاعلاوملاعلإايراشnسمروددعaقلطنملااذهنموةقثلاو ةXقادصملا زgVعتو ،روهمجلل ة�سانملا لئاسرلا لاص�aو ،ةسسؤملا ةعمس ةaامح

l}ةXمهلأاغلا�و
l}مهلأارودلانودؤيمهنأثXح،تامزلأاةرادإ?

تاذتناIءاوس،ةكGHلاوأةسسؤملاهجاوتدق?<=لاتامزلأانمعUنيأعملماعتلاةXفXك?

.ةXئ�بوأةaداصتقاوأةXعامتجاةعXبط
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تامزلأاو ةماعلا تاقلاعلا
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aطختلادعXلمعةمزلأال�قامةلحرمطXئاقوةXةa؛ةمظنملابنجتنأنكمzعوأةئجافملاتامزلأابوشSعادتنمدحلالقلأاXعظفاحت?�اتلا�وةمزلأاتاS

.هUVشnلاوأدaدهتلانمةمظنملاةعمس

ةدaدععئاقووتلااحةمثو.تامزلأاعUقودنعماعلايأرلاوk+هامجلالاعفأدودرSعبلسلا�سكعنيةمزلأاعنمللاصتلال?¢لعلاطXطختلامدعنأكشلاو

ةمزلأا�ةلصلافارطأjklبةGHV©لاوةaداملارئاسخلاوأبارطضلااتلااحةداVز�إىدأدقتامزلأاتلااصتاباXغوأفعضنعفشكت

نم?ªوتامزلأاةرادااهبموقت?<=لاةطشzلأاەذهjklبنمو،فادهلأاەذهقيقحت�إفدهت?<=لاتاءارجلإاوةطشzلأانمدaدعلاSعةماعلاتاقلاعلادمتعت

ملاعلإايراشnسمروددعaقلطنملااذهنمو,ةXقادصملازgVعتووروهمجللاهلXصوتدارملالئاسرلالXصوتوةعمسلاjklسحتSعلمعت?<=لاتاءارجلإامها

l}ةXمهلأاغلا�ل�اXساسأةماعلاتاقلاعلاو
l}مهلأارودلانودؤيمهنأثXح،تامزلأاةرادإ?

وأةسسؤملاهجاوتدق?<=لاتامزلأانمعUنيأعملماعتلاةXفXك?

.ةXئ�بوأةaداصتقاوأةXعامتجاةعXبطتاذتناIءاوس،ةكGHلا
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l} رثؤVو ،مهتا®لتممو مهتادقتعمو مهمXقو لودلا وأ تامظنملا وأ دارفلأا فادهأ فدهتس­ ،عقوتم k+غ وأ عقوتم ،k+طخ دaدهت ?ª :ةمزلأا ف/.عت
 Sع مهتردق ?

 .ة�سانملا تارارقلا ذاختا

 اهموهفم وأ اهانعمطلتخa دق ?<=لا مXهافملاو ةمزلأا jklب قورفلا اوبعوتس­ نأ ـ ةماعلا تاقلاعلا مهسأر Sعو ـ اهيمدختسمو تاسسؤملا Sع يروl°لا نم هنإف اذل

:مXهافملا ەذه نمو ةمزلأا�

اهئاطعإمدعلتامزلأاكلتةهجاوملطXطختلاءوسمثنمومهفلاءوس?�إةمزلأاjklبطلخلايدؤيدقف،ةرفوتملاتاحلطصملانماهk+غوةثرا®لاوةل³شملا

احV·¶ادaدهتل³ش@ل�،دوصقملاماظنللةXس¸ئرلا·انعلاSعاPHا�م¶اk+ثأترثؤيµ́,افمللخلوصحلةجnXنلالثمتةمزلأافاهتهجاوملةمزلالاةaانعلا
¶

انلعمو
¶

اطلخكانهنأامIهم³حaيذلاماظنلاةلاحل
¶

ºاk+بك
º

ةلUVطة<+فلمسحنود<¼�ت?<=لاةل³شملافjklتمل®لاjklبنيدaدشلاطا�ترلااوقاصتللال¶ارظنةمزلأاوةثرا®لاjklب

ا�لاغثراو½لانمةثراI?�إلوحتت
¶

.تامزلألة�¿سملانوكتام
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ةمزلأا ف;:عت
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l} ترثأو لاًعف تثدح ?<=لا ةلاحلا ?ª ةثرا®لاف
 مئاقلا طلخلا كلذ ،ةددحمةXنمز ة<+ف للاخ اه°ح نوكVو ةPHا�م امئاد اهبا�سأو امهلاI وأ ةaداملاو ةGHV©لا دراوملا ?

 كلذ نع جتdيامم ةمزلأا ةعXبط مهف مدع �إ ةللاد ¶ادaدش ºارl· ةسسؤملا� قحلa نأ هنأش نم ةهباشnملا ىرخلأا تاحلطصملا ضع� مXهافمو ةمزلأا موهفم jklب

l} ةداVز كلذ عبVnو لصلأا نم اهل ةرادإ مدع وأ ةلشاف ةرادإ
l}ى,+½لا تاسسؤملا عاضولأ عبnتملاو اهنع مجنت دق ?<=لا رئاسخلاو رطاخملا ردق ?

 ¶ادaازت سملa ملاعلا ?

{l
اXئزج تفتخا ?<=لا ةمخضلا تاسسؤملاو تاGHIلا دادعأ ?

¶
اXلI وأ 

¶
 Åاهب تفصع ?<=لا تامزلأل ةئ�سلا اهترادإ ب©س

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

.اهتاXباجaإ نم ةدافتسلااو اهتاXبلس بنجتو ةفلتخملا ةVرادلإاو ةXملعلا تاودلأا� تامزلأا Sع بلغتلا ةXفXك ?l=عت تامزلأا ةرادإف•

 نم متي ةXمهو ةمزأ لاعتفا Sع موقتو ،لعفلا� ةمئاقلا لÈاشملا Sع هUVمتلاو ةXطغتلل ةلXسوك اهداج�aو تامزلأا لاقتنا ?l=عت ?Çف تامزلأا6 ةرادلإا•

.jklعم كولس �إ ةمزلأا وأ تامزلأا سpÊكت �إ يداصتقلااو ?Éولسلا لعفلا ىوق هXجوت اهللاخ
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ءاذغلاو ەاXملاI دراوملا لجا نم بشdت اهنأ امI ،دودحملا مXلعتلاو ضارملأا ،ةنتفلا ،زوعلا ،لهجلا ،فلختلا ،رقفلا :اهنم ركذن ةk+ث½لا تامزلأا ءوشz با�سأ نم

l} اهلامجإ نكمVو تامزلأا بوشz 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 ?Òانت-3

.سأXلا بناج �إ ةرادلإا ءوس وأ ريدقتلا ءوسو مهفلا ءوس Sع ةمجانلا ةGHV©لا ءاطخلأا-4

.اهجارح�و اهزاl<+با دصق ىرخأ ةلود ەاجتا ةلود ل�ق نم ةوقلا ضارعتسا �إ لXملا-5

اهن�ب ةمئاقلا تاXقافتلا لودلا قرخ-6
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IJ تامزلأا ةرادإ لحارم
K ةماعلا تاقلاعلا
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l}رثؤتدق?<=لالماوعلادaدحتوةلمتحملاةمزلأامXيقتوعضولالXلحتكلذبلطتي:م;يقتلاول;لحتلا•
لXلحتكلذنمضتيةسسؤملاةعمس?

l}ةUVقلاوةفXعضلاطاقنلادaدحتورطاخملا
.ةسسؤملل?¢XظنتلالX³هلا?

لئاسووةXس¸ئرلالئاسرلادaدحتكلذنمضتيةمزلأاعملماعتللةXجXتا<+ساعضومتي،مXيقتلاولXلحتلاSعءًانب:ةمزلأاة;ج;تاDEساعضو•

.فدهتسملاروهمجلاعملصاوتللة�سانملالاصتلاا

نمضتي.فدهتسملاروهمجلاوملاعلإالئاسوعملصاوتلاةراد�وةحXحصلاتامولعملاdGHللاصتلااةXجXتا<+ساقيبطتمتي:ملاعلإاولاصتلاا•

ةفلتخملالاصتلاالئاسو,+عروهمجلاعملعافتلاوملاعلإالئاسوعمثدحتلاوةXفحصلاتاناXبلادادعإكلذ
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IJ تامزلأا ةرادإ لحارم
K ةماعلا تاقلاعلا
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 ل�شلا� اهف?ظوتو ةمزلالا دراوملا ~�فوت عم ،ةلمتحملا تامزلأا ةهجاومل ةع}� ة�اجتسا ططخ دادعإ بجx :ةع67لا ة2اجتسلاا

;Oو بسانملا
.بسانملا تقولا >

مادختسامتيةف?عضلاوة}�قلاطاقنلادxدحتوءادلأال?لحتوماعل�ش�ة?لمعلام?يقت;~{عتي،ةمزلأاءاهتنادع�:ملعتلاوم>يقتلا

ة?ل]قتسملاتامزلأاعملماعتللةسسؤملادادعتسا;~{سحتلةمزلأانمملعتلا



 ماعلا يأرلا
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PQ تامزلأا ةرادإ تاوطخ
R ةماعلا تاقلاعلا
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لماوعلادxدحتو،تامزلأاع�قو�إيدؤتدق>opلاعاضولأاوفورظلال?لحتو،ةلمتحملارطاخملام?يقتبءد]لابجx:رطاخملام>يقتءارجإ

.ةلمتحملاتامزلأايدافتلاهيلع;~�ك�pلابجop<xلاةلمتحملا

ةكراشملاعيجشqو،اهعملماعتلاة?ف?كوتامزلألدادعتسلااوةملاسلاة?مهأ�عمتجمللة?عوتةلمحقلاطإبجx:ة>عوتةلمحقلاطا

;Oة?عمتجملا
.تامزلألدادعتسلااوط?طختلا>

ؤب¡تلاKعةردقلا;~{سحتلاهمادختسانكمop<xلاوةحاتملاتارا�تبلااوا?جولونكتلانعثح]لابجx:تاراQتبلااوا>جولونكتلامادختسا

;Oتامزلألةلاعفلاةرادلإاوة�اجتسلاا;~{سحتو،تامزلأا�
.اهعوقولاح>
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IJ تامزلأا ةرادإ تاوطخ
K ةماعلا تاقلاعلا
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 تامزلأا عم لماعتلا تا0ج0تا/.سا
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O;
نمد¤أتلاو>�احلاعضولاعملماعتلاة?ف?كتاrsUلاوتاسسؤملا;~{قلتبةماعلاتاقلاعلاوملاعلإاوراش#سمموقx،ةمزلأاع�قوةلاح>

.ةنكممةروصلضفأ�ةسسؤملالثمتاهنعنلاعلإامتي>opلالئاسرلانأ

xةماعلاتاقلاعلا>¦صختمرود¥�تعO;
ةمزلأااهبب©س#تنأنكمop<xلارا̈;لأامجحل?لقتKعنودعاس§مهنلأامساحتامزلأاةرادإ>

ةمزلالاتاءارجلإاططخعضوولاعفوعــــ}�ل�ش�ةمزلأاةرادلإةلماªلاماهملانولوتيث?حةكrsلاوأةسسؤملاةروصوةعمسKع

;Oأطخلللاجملاث?حةح?حصلاتارارقلاذاختاوعضولادxدحتل
ةطخلاەذه;~�هجتنأركذلا�ريدجلاوتامزلأاكلتعملماعتلا>

;O~�كفتلاصصختملانمبلطت­س
م?يقتنوع?طتس§كلذuو,اهنميأثودحة?لامتحلاامدقمط?طختلاوةمزلألتاهو}ران­سةدع>

;Oرطاخملا
.اهيلعقفتملاة?ئاهنلاةطخلاذ?فنتلةح�pقملاةطخلا>
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 ةمزلأا لcق ام ةلحرمل لاصتلاا ط0طخت سسأ
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;O ة?ملاعلإا ططخلا دادعإ•
.ة?سا?سلا تاهجوتلاو ةمزلأا ةرادلإ ةماعلا تا?ج?تا�pسلاا ءوض >

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

.ةمزلأا ةرادلإ >¶لاعلإا باطخلا نمض ،مهنم لªل عانقلإا ب?لاسأو ةمزلأا لحارم نم ةلحرم لªل ةفدهتسملا ~�هامجلا دxدحت•

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

;O ظافحلا•
< Uع لحارملا لK لاا ة?نهذلا ةروصلاxةمظنملل ة?باج.
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ةمزلأا لcق ام ةلحرمل لاصتلاا ط0طخت سسأ
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 لئاسو د}و;�pل بسانملا تقولا را?تخاو ،ثادحلأا نأش نم ن}�هتلا وأ ةغلا]ملا مدعو ،ملاعلإا لئاسو عم ة?عوضومو قدص� لماعتلا•

ا?بلس رثؤي لا ل�ش� ةدxدجلا تامولعملا� ملاعلإا
º

ةمزلأا ةرادإ راسم Kع 

;O ;~{صصختملاو ءا¥�خلا� ةناعتسلاا•
.تامزلأا ةهجاومل ة?ملاعلإا ططخلا ةع�اتمو م?مصت >

 ةثيدحلا تا?نقتلاوتا;~�هجتلا ةفا�� ةمزلأا ةرادلإ >¶لاعلإا زكرملا د}وزتو ،ةمزلأا تلاعافتل ة?لودلاو ة?م?لقلإاو ة?لحملا لعفلا دودر دصر•

.لاصتلال

 .تامزلأا ع�قو دنع ملاعلإا لئاسو عم ;~{يمسرلا ;~{ثدحتملا ب}ردتو را?تخا•



Chapterتامزلأا عاونأ
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MN لثمتت تامزلأا ثودح بنجتل قرطلا لضفأ نم ةدحاو لعل
O يرهش ءاقل دقع kف مضopقارملكلذو تامزلأا ةرادإ قSة 

 ةمظنملا tع ةلثامم تامزأ عpقو ةWناnمإ ىدم فاشكتساو ةhYفلاەذه للاخ ملاعلإا لئاسو اهتضرع XYOلا تامزلأا ةعWبط

 رطاخم وأ ريذحت تاملاع كانه نا| اذإ ام ةظحلامو ةhYفلا ەذه للاخ ةمظنملا اهب تماق XYOلا ةطشyلأا ةSقارم . عم ىزاوتvو

.طاش�لا اذه تانوكم دحأ نع ةجتان ةلمتحم

MN صصختم �hبخ وأ فhYحم ريدم ��Nيعت بلطتي امم ة�vيذحتلا تاراشلإا ضع� لهاجت ةج�Wن عقت تامزلأا مظعم نأ ظحلا
O 

Professional risk manager رطاخملا عم لماعتلا
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 :اهنمو .تامزلأا ع�قو �إ يدؤت ةدxدع با]سأ كانهو

. jkl Low moraleلماعلا تاUVنعم ضافخنا-1
Customer complaints ءلامعلا يوا³ش- 2
-. Poor Housekeeping ةXنملأا تاءارجلإاو ةسارحلا فعض -3
. jkl Staff qualityلماعلا تاءافك فعض  -4
l} هXف غلا�ملا عافترلاا -5

 -. Panic cost-cutting طاشdلا ةفل³ت ?
. Rushed output جاتنلإا مخضت -6
. Rumour تاعاشلإا -7
.Management attitudes ةرادلإا تاهاجتا -8
. Rapid change ةعGVلا تاk+غتلا -9

.Complex structures ةمظنملا لÈاXه دXقعت -10

ا�لاغو
¶

 تاهوVران�س�jklو اهن�بنم راXتخلاا نكمa ?<=لا لئاد�لا ةحاتلإ تامزلأا ةرادإ قpVف ةaانع ةمزلأا� ؤبdتلل ¶اPHؤم ةق�اسلا تاملاعلا ىدحإ دجاوت òدتس­ ام 
 .اهكرادت بعصa ةجردل روملأا تلصو ام اذإ ةل³شملا عم لماعتلل ةددعتم
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;O مهسop< qلا تاءارجلإاو ةطش¼لأا نم ةعومجم Kع ةماعلا تاقلاعلا دمتعت
 ەذه زربأ نم تامزلأا ةرادإ دّعُ}و ،فادهلأا ەذه قيقحت >

;O رود نم اهل امل ،ةطش¼لأا
 .ةقثلاو ة?قادصملا ز}zعتو ،روهمجلل ة]سانملا لئاسرلا لاصx¾و ،ةسسؤملا ةعمس ةxامح >

O;
;Oلئاسرلاەذهةغا?ص>

:;~{بÀسلةمزلأال]قامةلحرم>

اتقوردهتفوسكنا•
º

انيمث
º

;Oتركفاذإ
ا?لعفةمزلأاع�قودنعلئاسرلاەذه>

º
فورظب©س�تامولعملاضع�Á¡تنألهسلانمو

.فارطلأاعيمجKعة?Àصعلاا?طوغضوةمزلأا

>Áفنلانزاوتلانمنكممردق¥�¤أ�إجاتحتة?ناس¼لإاتامامتهلااوفطاعتلانمردقKعيوطنت>opلالئاسرلاةغا?صنإ•
د?يأتلاومعدلاباس#¤اود?ناسلأابÄت�pل
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:̀_و.ةمزلأا ةرادإ دنع لاصتلاا لئاسر اهيلع زكنرت ة;ساسأ ئداTم ةثلاث دجوي ماع هجوMو

ghاسeلإا فطاعتلا راهظإ-1
`humane face :

õlوناقلاعضولاذخؤينأد�لان½لو"رذتعا"وأ"فسآ"ةملª?IةمزلأاءانثألاقتنأنكمaةملIلعل
?{l

ناIاذ�و."فسآ"ةملIهaس¸لنوناقلاف.را�تعلاا?

أطخلا
¶

.ةمظنملنودص<+ينوسفانمكانهناIاذإةصاخ؛ةجلاعمللةقpVطلضفأراتختنأد�لاف.ةمظنملا�إدوعaةمزلأانعجتانلا

l}و
l}عيطتس@نلةk+ثكتلااح?

l}وةمظنملاةعمسSعظافحلاSعصرحلاعمRegret"مدنلا"�إk+ش­امنع,+عتنأعيطتس@ن½لو,رذتعتنأعقاولا?
?Iل

õlاسzلإامامتهلااوفطاعتلاةمزلأا�ةصاخلالاصتلاالئاسرسكعتنأد�لاتلااحلا
øHلانأةظحلامعم?

لوقتنأوهةمزلأاءانثأەوسملaنأسانلادpVييذلاء?

.ةمزلأا�نVرl°تللا�ةaانعلاومامتهلاالئاسرلاسكعتنأد�لا?�اتلا�ومتهناننإمهل
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Reassurance: ةنvنأمطلا ث2-6

l} سانلا رعش­ ةمزلأا عUقو دنع
 له ؟دXع�لا ىدملا Sع رئاسخ كانه له ؟ ىرخأ ةرم ةمزلأا ەذه ثدحت نأ نكمa له :نولءاسVnو فوخلاو قلقلا� جراخلا ?

l} نوب¿سnملا فرعa له "نلآا ةرطXسلا تحت ةمزلأا
؟ نوططخa اذامو نولعفa ام ةمزلأا ?

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

 ةعXبطو ،ناملأاو ةدوجلا k+ياعمو ،اهيف jklلماعلا ددعو ،ةمظنملا طاشz ةعXبط نع تامولعملا� دVوl<+لا �إ ةمزلأا� ةXنعملا تاهجلا ةفاIو ملاعلإا لئاسو جاتحت

l} ةمظنملا نع ة°تخملا تامولعملا ەذه ذXفنتو ،هلحارمو ،هتيمهأو طاشdلا وأ تاجتنملا
?:

l} ةدعاسملا-أ•
.ةمظنملا روظنم نم ةXملاعلإا تامولعملا مaدقت ?

ةئطاخ تامولعم zGH نم لاًد� لقلأا Sع ةقXقحلا نم ءزج Sع لصحت ملاعلإا لئاسو نأ نم دûأتلا-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 تاpلطتم عم بسانmياـم اـهنjب نم راتخت نأ ةمظنملل نكمf ،ة>عانقلاا لئاسرلل تا>ج>تاàسا عــ[رأ كانZو

:Denial راQنلإا ة>ج>تاàسإ-1

;O لثمتتو ةمزأ دوجو مدع� ~�هامجلا عانقلإ >Åسلا للاخ نم
<:

.ةمزأ دوجو مدع� ةطاس� ل�� حــــ}Æتلا :را�نلإا•

.ةمزأ دوجو مدعل ةمظنملا با]سأ ح�s :حاضxلإا•

.ةمزأ دوجوب معزي نمل يدصتلا موجهلا•

.مهمعازم حضف وأ مهتاضاقملثم ةمزأ دوجوب نومعزي نم دض ةمظنملا ذوفنو ةوق مادختسا� حــــ}�لتلا دxدهتلا•
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:Justificationرx̀7تلاة>ج>تاàسإ-2

;Oلثمتتوة?بلسلقأةمزلأاىرتنأ�~�هامجلاعانقلإ>Åسلاللاخنم
<:

:للاخنمكلذوراذعلأاسامتلا-أ

.ةمزلأانعةمظنملاة?لوئسمل?لقتلقبسملادمعتلاوأة?نلادوجومدع•

;Oت]Àسqةعقوتم~�غوأة?ع?بطءا?شأثودح•
.ةمزلأاثودح>

للاخ نم كلذو رx̀7تلا-ب
¥�¤أ ºارا̈;أ تثدحأ ةلثامم ثداوح� هتنراقم للاخ نم ةمزلأا هتثدحأ يذلا ر;Æلا نأش نم ل?لقتلا

.را̈;أ نم مهب قحل امع اxاحضلا ة?لوئسم راهظإ•
.اهيف غلوuو تهوش دق ةمزلأا نأ راهظإ•
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:Repentance راذتعلاا ة;ج;تاDEسإ-3

:?aS امXف لثمتتو ،ةXباجaا û+ýأ ةروص� ةمظنملا ىرت نأ� k+هامجلا عانقلإ ?üسلا للاخ نم

:قpVط نع ةمظنملا نأش ءلاع�و k+هامجلا دو بسك ةلواحم للاخ نم Ingratiation ةن�ادملاو قلمتلا-أ

.عمتجملاو k+هامجلا حلاصل اهتامدخو اهلامعأ قباسو ةمظنملل ةXباجaلاا بناوجلا� D� Bolsteringكذتلاو نملا•

افادهأ ققحa قاXس ةمزلاا عضو للاخ نم Transcendence ةمزلأا نع عفDEلا•
¶

.ةXماس 

 .ءاGHIلا دوهجو k+هامجلا Sع ءانثلا للاخ نم Praising others ن/.خلآا ءارطإ•
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:ق}�ط نع ~�هامجلا حماسq ءاعدتسا للاخ نم Mortification حفصلا سامتلا- ب

.ةمزلأا�ن}�ثأتملا ةدناسمو اxاحضلا �لأ تاض}�عت عفد لاطعلأا حلاصإ :لثم ة>جلاع تاءارجإ ذاختا•
.را̈;أ نم ةمزلأا هتبÀس ام Kع مدنلاو حفصلا بلطو راذتعلااو مدنلا ءاد2إ•
ةدوجلاو ناملأا تلادعم نم د}zت تا?لآ نع ةمظنملا نلعت ث?ح ةمزلأا راركت عنمل تاءارجإ ذاختا•

Suffering ةاناعملاو فطاعتلا ة>ج>تاàسإ-4

 ر}�صت لثمةمظنملا ەاجت >¥:اجxا فطاعت قلخ فدهب ة?لام رئاسخ نم هتد]كت امو ةمظنملا ةاناعم ىدم� ~�هامجلا عانقإ للاخ نم
.اهتعمس ه}�شqو اه~�مدتل Åس§ >¥Òراخ 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 ةWجWتاhYسإ
.عانقلإا ةWجWتاhYسإ
.عامجلإا ءانب ةWجWتاhYسإ
.راوحلا ةWجWتاhYسإ
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Information:ملاعلإاة>ج>تاàسإ•

xاقفولاصتلاانوك
º

;Oة?ج?تا�pسلإاەذهل
;Oو ،)(Asymmetricalدحاوەاجتا>

،ةمظنملاة}ؤرنع>�اصتلاانومضملا¥�عxهسفنتقولا>

;:اعملمح}و
;Oمت}و.دحاو;oعمتاذتلالادو>

;Oمهتدعاسملة?ساسلأا~�هامجلا�إتامولعملامxدقتة?ج?تا�pسلإاەذه>
يأرلان}�كت>

.تارارقلاذاختاو
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)Persuasion(:عانقلإاة>ج>تاàسإ•

;Oلاصتلاا;~{بة?ج?تا�pسلإاەذهعمجت
لعج}و~�هامجلاوةمظنملانملUىؤرنع¥�عxيذلا>�اصتلاانومضملاودحاوەاجتا>

.;~{فرطلارظنةهجوسكعتتلالاد

;Oة?ساسلأاة?ج?تا�pسلإا>Ùعانقلإاة?ج?تا�pسإدعتو
<Uاعدلاونلاعلإانملxو.ةqسلإاەذهمدختس�pة?ج?تاO;

ةمظنملاتلااصتا>

)Corporate Communication(امدنعqسÅسلإاتاقلاعللةدعاققلخ�إ�pو.ة?ساسلأا~�هامجلاعمة?ج?تاqسÅەذه

;Oدوصقملا~�يغتلا�إة?ج?تا�pسلإا
افادهأعانقلإاة?ج?تا�pسإبلطتتو.;~{عمروهمجتا?كولسوتاهاجتاوفراعم>

º
ةددحموةحضاو

.ة?عانقلاالئاسرلانماج}zمو،
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 (consensus building):عامجلإاءانبة0ج0تا/.سإ

MNلاصتلاا��NبةWجWتاhYسلإاەذهعمجت
Oهاجتا��N.اصتلاانومضملاو�Oع�يذلاhەذهمدختس¢و؛ةمظنملاىؤرنع�

.اهيف��Nلماعلاوةمظنملا��Nبوأ.ةWجراخلااهتئ¥¤وةمظنملا��NبةWجWتاhYسإتاقلاعءانبلةWجWتاhYسلإا

MNضراعتكانهنوك�امدنعةWجWتاhYسلإاەذهقبطتامةداعو
Oبحلاصملا��Nامهنمفرطل|دمتع�فرطأMN

Oەدوجو

رخلاافرطلاtع
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(dialogue):راوحلاة>ج>تاàسإ•

;Oلاصتلاا;~{براوحلاة?ج?تا�pسإعمجت
تلالادلمح}و.روهمجلاوةمظنملانملUىؤرنع¥�عxيذلا>�اصتلاانومضملاو.;~{هاجتا>

.;~{فرطلارظنةهجوسكعت

;Oروهمجلاةراش#ساة?ج?تا�pسلإاەذهنمضتتو
;Oهxأرذخأ.ةمظنملاتاسا?س>

;Oروهمجلاكا�sإمت}و.را]تعلاا;~{ع�ةفلتخملااxاضقلا>
<

.رارقلاعنصة?لمع

;Oراوحلاة?ج?تا�pسإمادختسامت}و
;Oكلذكو.ةماعلاتاقلاعلاةسراممبناج�ةقلعتملاتاشقانملا>

ةقمعتملاة}�كفلاتاشقانملا>

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

;Oراوحلاة?ج?تا�pسلإيرظنلاساسلأانم�}و؛طش¡لاوكردملاروهمجلا�إهجوتتامةداعو.راوحلافارطأ
لاصتلااو.ضوافتلاتا}�ظن>

>¦خشلا
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;Oو؛ماعلايأرلادصر>�وتت>opلا>Ùةماعلاتاقلاعلانإ
هلعفدودرباوؤبن#}وروهمجلاتامامتهااولثمxنأةماعلاتاقلاعلالاجررودقم>

.~�هامجللةمظنملااهذختت>opلاتارارقلاضرعولقن>�وتت>opلا>ÙةماعلاتاقلاعلانأامU.ةمظنملاةرادإاهذختت>opلاتارارقلاەاجت

اxاضقلانمة?ضقءازإةك�pشمةحلصممهط�uتسانلانمروهمج;~{بةدئاسلاةركفلاوهةماعلاتاقلاعلا~�بخلة]س¡لا�ماعلايأرلاو

;Å]¡يماعلايأرلاحلاطصانأChilds Harwoodزدل?شqدووراهدكؤ}و.لدجلااهلوحروثي>opلاةماعلا
>áونروهمج�إدن#س§نأ>

.تاذلا�ددحم>�دجع�ضومءازإهتاهاجتلاة]س¡لا�;~{عم
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,تلااXخوتاغلا�موماهوأءارويرجVوروثVولعفنيءام�دلاروهمجف•

.رملأاربدتVوشقانVوركفaنأد�لافماعلايأرلاهنعردصaيذلاط6اDEملاروهمجلا•

“ةلداTتم ة;عاو تاشقانم دع6 ةماع ةلأسم �ع ̀�امتجلاا م�حلا وأ .روهمجلا م�ح هنأ6 ماعلا يأرلا ف/.عت نكم;ف

اساسأدنnس­هعانقإنأوماعلايأرلارظنةهجوk+يغتليرخلاالئاسولاةفاIقوفتعانقلإاةلXسونأ�ةراشلإانمد�لاو•
¶

k+هامجلادادمÿبقداصلاملاعلإا�إ

وأةعاذإوأةفاحصتناÈأءاوسملاعلإاوألاصتلاالئاسومهاس@و؛ةXصخشلامهتا�غرومهلامآوةXتاذلاk+هامجلاةحلصمققحتقئاقحوتامولعم�

l}اهk+غوأتاعوبطموأنوgVفXلت
?zGHام�قئاقحلاوتامولعملاaثأتلالفك+k{l

.ماعلايأرلاتاهاجتا?
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اهاجتاسÄلوهفدارفلأا;~{بلدجلاوةشقانملادع�روهمجلاتاهاجتانع~�بعتماعلايأرلاو•
º

ا]لاعفنا
º

xةرهمجنعردص
اعامتجاعمتجت>opلاءامهدلا

º
اتقؤم

º
ماعلايأرلا;~{بناتشو.ة?لقعةشقانمدع�ط�ا�pمروهمجنعردصK<xقعم�حوهامن¾و

.ةئراطلاتاور;;�لاوأة?هارãلاوأبضغلاتلااعفناةج?#ننوكت>opلاءامهدلاتافÆت;~{uو>áاولاشاقنلاةرمثوهيذلا
��امتجلااوأ���لاماعلايأرلا•
.عامجإه]شوأعامجلإا�يأرلااهيلعرقتسأ>opلاةتباثلاروملأاولئاسملا�قلعتيوهو

تقؤملاماعلايأرلا•
اجلتو.هنمفدهلاقيقحتدع�مث؛ةنيعم>äتتوأتقولة�pفلءاموأفدهةلأسمەاجتيذلانوكتيوهو

º
ةسسؤملاه?لإ

;O;~{عمفدهقيقحتل>Åسqامدنع
;~{عمتقو>

بلقتملاماعلايأرلا•
.ةم�حملاةلاسرلاوةفلتخملالاصتلاالئاسوه?فرثؤتيذلاوهو
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;:اث فرط Kع ~�ثأتلا لواحx يذلا)ردصملا( ماعلا يأرلا دئاق وه امهدحأ ;~{فرط >Ù يأرلا ةداق
 ەدادمإ ق}�ط نع)ل]قتسملا( يأرلا عبات وه >

ا?باجxإ امإ دئاقلا رود نوك}و ةح?صنلا وأ يأرلا� وأ تامولعملا�
º

 نأ وأ ةح?صنلا� وأ يأرلا� وأ تامولعملا� ە~�غ دادمإ �إ هسفنب Åس§ امدنع 

xا?بلس نوك
º

.حصنلا وأ تامولعللا ضع� هنولأس§ ~�غلا ه?لإ Åس§ امدنع 

يارلا ةداق صئاصخ

.لاصتلاا لئاسول مهضرعت ةجرد داxدزا•

 .تامولعملا ءاطعلإ ¥�¤أ ةروص� نودعتسم•

 .تامولعملا رداصمل مهت­ساسح ةجرد داxدزا•

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

>¥Òراخلا ملاعلا Kع ºا~�ثك نوحتفنم•
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اطا]ترارخلآاةسارد�ةط]ترمامهنملUةساردوملاعلإاوماعلايأرلانملU;~{بةلدا]تمةقلاعكانه
º

اق?ثو
º.رثؤ}وUعامهنملKرخلآا

.ه�رثأت}و

;Oرثؤيماعلايأرلاف
;Oلثمتتة?نمضةل?سو>äفملاعلإاKعماعلايأرلااهبرثؤي>opلاىرخلأاةل?سولاامأ؛ة?لاصتلااةلاسرلاىوتحم>

<
.ىرخأةهجنمماعلاروهمجلاوةهجنمةدئاقلاةوفصلانملUاهبنيدop<xلاة?جولويدxلأا

��ةماعلاتاقلاعلاجماربرثؤت
:ة>تلآاقرطلاىدح�بماعلايأرلا�

.بواجتملا~�غوأضراعملاماعلايأرلارظنتاهجولxد]توأ~�يغت•

.)دع�ررقتيمليذلا(ل�ش#ملا~�غماعلايأرللة]س¡لا�رظنلاتاهجوبعانقلإا•

.ماعلايأرللة?باجxلإاتاهاجتلااوفقاوملام?عدتوز}zعت•
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l}لخادتت?<=لالماوعلانمدaدعلاكلانه
kl+مت?<=لارا³فلأاةمئادلالماوعلانمضلخدVو،ةتقؤم?ªاماهنموةمئاد?ªاماهنم،ماعلايأرلالXكش@?

l}اقثلاثا<+لا
l}،امنا³مل?,=عشلا?

l}ارغجلاعقوملاو،ةناaدلاوفرعلاكلذك،امنمز?
l}ةدشÅرثؤتاهلIو?¢Xلعتلاىوتسملاو،ةaداصتقلااةنا³ملاو،?

ءارآ?

l}رثؤت?<=لاةتقؤملالماوعلاامأ،اaاضقلانمk+ث½لاەاجتدرفلا
ذوفنلايوذصاخشلأاءارآو،ةVراجلاءارلآاو،ثادحلأاk+ثأتاهن�بنمف،دارفلأافقاوم?

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

.ثادحلأاوةساXسلانعتامولعم�نطاوملادادمإمزلتس­،اهتع�اتم

l}ماعلايأرلانUVكتتاXلمعةماعلاتاقلاعلاءا,+خ?aüنأيروl°لانم
l}م³حتلاكلذدع�مهلl=سnي<=ح,روهمجلاوأةعامجلا?

ام³حتتاXلمعلاەذه?
¶

امXلس
¶

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

l}نوكaدئاسلايأرلا
اdXبملاوحلأابلغأ?

¶
.اهلعافتورا³فلأاكا³تحاو.شاقنلاو؛عا°لاهساسأفماعلايأرلاامأ.تاداعلاودXلاقتلاولاوحلأاSع

اdXبمنوكaدق?òامجلايأرلاوأدئاسلايأرلاو•
¶

l}ءارآتناIتاداعوأةثورومدXلاقتSع
l#املا?

.اهبملسملاتاXهيد�لاIتح�صأاهن½لو.?

ەk+بعتوهدرفلايأرف،اهبملسملاقئاقحلاوتاXهيد�لاسكعهنأيأ،راXتخلاا°نعنمضتينأد�لا - Wiliam AlbigجيبلامXلولوقaامI-يأرلاف•

ةنيعمةقpVط�ة�اجتسلالەدادعتساوأدرفلالويمةXسفنلاتاهاجتلاا�دوصقملاو،?�دجعUضوملوحةXسفنلاهتاهاجتاوأهلويمنعةراشلإاوأظفللا�

ةلaدجةلأسملوح



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

.ةلxدج ةلأسم لوح ةنيعم ةق}�ط�
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l}ه�هذم AlbigجيبلأصخلVو
مهضع�صاخشلأاjklبمهافتللةجnXننوكaماعلايأرلاو?�دجعUضوملوحk+بعتماعلايأرلانإ:هلوق�ماعلايأرلانUVكت?

l}ضع�لا
l}يأرلانUVكتةXلمعثدحتو.ةفلتخملاتاعامجلانمةعامجيأ?

نوبيجتس­اومادام،û+ýأفjklنثاjklباماهدارفأددعحوا<+ي?<=لاتاعامجلا?

l}و.ةk+بكتاعامجلاإk+هامجلاتس¸لو.ةXلدجةلأسملوح،ةك<+شمتارثؤمل
l}ةفلتخمرظنتاهجوكانهنأظحلان،تاقولأاعيمج?

امIوةعامجلا?

اaأرلثمتةXبلغأكانهنوكتدقو.ةفلتخمىرخأءارآدجنة�لاغرظنةهجودجن
¶

اI<+شم
¶

.ةXبلغلأاەذهدجوتلادقو،

 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

E¢لا ¡انعلا6 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 �Dكفتلا �ع 

انا;حأ رثأتت اهن§ل ةساردلاو
¦

 .ة;قطنملا �Dغ تارثؤملاو تلااعفنلااو فطاوعلا6 ىرخأ 
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;Å]¡يهنأءاملعلادكؤ}و•
امئادةقرفتلا>

º
:;~{ب

.ةضراعتملاءارلآاوةفلتخملارظنلاتاهجوب?لقتدع�>áاولاعمتجملاه?لإلصxاموهو:ماعلايأرلا-1

طقفةدحاوة}وازوأ.طقفةدحاوةركفوأ«طقفدحاولجربلاعفنلااوةراثلإادرجم�~�هامجلاه?لإلصتاموهو:ماعلاطخسلا-2

.اهبناج�إرهظتنأىرخلأارظنلااxاوزنماه~�غلحمسqدا�تلا

اعافدوأ.د?لاقتللةنا?صه?فنوري;~{عمKësìع~�هامجلاقافتلاةج?#ننوكxاموهو:ماعلاەاجتلاا-3
º

ةظفاحموأ«مهنيدنع

«مهثارتKع



 ماعلا يأرلا ن@?كت لحارم
Chapter

09

midocean.edu.km

•aولس ماعلا يأرلا لثمIا
¶

اXعامتجا 
¶

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

اماع اaأر نوكVو
¶

l} نوكت ةددعتم لحارم� رمa نأ د�لا 
l} ةXساسأ ·انع ةaاهنلا ?

:?ª ·انعلا ەذهو ماعلا يأرلا لXكش@ ?

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

 ددعلا ةلXلق نوكت دق ةعامجلاو ءاهعمجا� ةملأا ددهت ةk+بك ةXضقلا نوكت دقو .ةلعاف ةk+غص ةعامج لاإ ددهت لا ةددحم ةطXسÅ نوكت دقة;ضقلا•

لعاف k+غو ددعلا ةk+ثك نوكت دقو ةلعاف اهن½لو

l}و ةXنلعو ةماع نوكت دقفةشقانملا•
ماعلا يأرلا رهظVو ءارلآا� قلعتت اهتياهن ?

رظنلا تاهجو براقت ةXناثلاو ءرظنلا تاهجو فلاتخا :?�ولأا .jklتوطخ� ةشقانملا رممو
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MN كhYش¢ لماوع101988 دvزوبأ دمحأ ،"دوروب" ملاعلا ددح
O كتpvوماعلا يأرلا ن±O |اتلا�O:

•yشملا ةأشnضوملا وأ ةلpع
.ةلnشملا كاردإ•
.ةشقانملا� علاطتسلاا•
لئادSلاو تاحhYقملا زورب•
.ةلnشملا لح•
.ءارلآا عا́•
.ءارلآا رولSت•
.ءارلآا براقت•
.O·امجلا قافتلاا•
.O·امجلا كولسلا•
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ةعانقلا-:�£ولأا ةلحرملا

;O لخدx ل� ،ةرباع ةركف ناس¼لإا دنع ماعلا يأرلا اهيف نوكx لا >opلا ةلحرملا >Ùو
 ةثلاثلا ةلحرملا�إ لصن انهو ،ة?ناثلا ةعانقلا دادع >

اقمع �í¤أ يأرلا بحاص ةجهل حبصتل ةلحرملالد]#ت انهو )>ëامحلا لدجلا(
º

;O رظن ةهجو نم ماعلا يأرلا لوحتي اذكهو.ةسامح �í¤أو 
< 

 .سوه �إ هنيع� ع�ضوم

 نم ادج ل?لق ددع� ةروصحم اهنأ >;oعم� ةلماش لاو ةماع تسÄل ةلحرملا ەذهو "سوهلا" >Ùو ة~�خلأاو ةع�ارلا ةلحرملا �إ لصن انهو

ïpنتعم نم اونوكx نأ نكمx ءلاؤهو سانلا
 .ةدxدج ةركف راصنأ نم وأ ةد?قع >
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:��امتجلاا فدهلا

;O د?ف}و
< qلاةم}�جلا ،قلاطلا ،لس¡لا م?ظنت لثم ،اهجلاعو عمتجملا تلا�شم ص?خش�pu?ثادحلأاو ة.

:يداصتقلاا فدهلا

;K< Oجت}و
 ..جاتنلإاوق}�س#لا جــــ}ورتو ه?ف ~�ثأتلا لئاسوو هتاجا?تحاو كلهتسملا ة?سفن مهف Kع ماعلا يأرلا تاسارد ةدعاسم >

 .خلا

:�£اصتلاا فدهلا

 ةمظنملا ةرادإ ;~{uو بعشلاو ةموكحلا ;~{ب ةماعلا تاقلاعلا جمارب ط?طخت Kع ماعلا يأرلا ةسارد ةدعاسم �إ فدهــ}و

 .بذجلاو دادعلإا قرطو لاصتلاا لئاسوو ~�ثأتلا قرط بس¼ دxدحتو .اهروهمجو



Thank You


