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 شكر وتقدير
 الشكر لله سبحانه وتعالى أولا  على فضله وتوفيقه لي لإتمام هذا البحث.

 ويطيب لي عرفانا  بالجميل أن أتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتنان إلى:

 الدكتورة ندى علي

 " كلية الاقتصاد/ جامعة دمشق"

الدائم على تقديم  لتفضلها مشكورة  بالإشراف على هذه الرسالة، وحرصها
 الملاحظات القيمة طوال فترة إعداد هذا البحث.

كما أتقدم بالشكر إلى السادة أعضاء لجنة المناقشة الأفاضل لتفضلهم بقبول 
 ومناقشة هذا البحث وعلى دورهم الكبير في إثرائه بملاحظاتهم وتوجيهاتهم.

، / جامعة دمشقجميع العاملين في كلية الاقتصادوأتوجه بالشكر الجزيل إلى 
 لجهودهم المبذولة. الكادر الإداري والتعليمي

مع الامتنان لكل من ساندني خلال فترة إنجازي لهذا البحث من زملاء 
 وأصدقاء.

 

 شكراً لكم جميعاً 
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 ثــــملخص البح

يهدف هذا البحث إلى استكشاف مدى الوعي بمفهوم التسويق الداخلي ومعرفة مدى استخدام عناصر 
التسويق الداخلي )التمكين، التدريب، الاتصالات الداخلية، نظم الحوافز( في شركات الوسماطة الماليمة 

لمداخلي فممي الصمغيرة العاملممة فمي مدينممة دمشمق، بالإضممافة إلمى استكشمماف المدور الممذي يلعبمه التسممويق ا
خلممق التوجممه بالعميممل بممين الممموظفين والتعممرف علممى الفوائممد التممي تحققهمما شممركات الوسمماطة مممن جممراء 

 تطبيق التسويق الداخلي. 

وقممد شممممل مجتممممع الدراسممة جميمممع شمممركات الوسممماطة الماليممة الصمممغيرة العاملمممة فممي مدينمممة دمشمممق، وتمممم 
به مهيكلمة فمي شمركات الوسماطة الماليمة استخدام المنهج النوعي حيث تم إجراء خمسة عشمر مقابلمة شم

الصمممغيرة العاملمممة فممممي مدينمممة دمشمممق. وطبممممق الباحمممث أسممملوب التحليممممل الموضممموعي لتحليمممل البيانممممات 
 المجمعة. 

وعممي عممام بمفهمموم التسممويق الممداخلي بممين ممموظفي شممركات  وقممد أشممارت نتممائج البحممث إلممى عممدم وجممود
فقمط لمدى عمدد قليمل بمين المموظفين، وقمد تمحمور الوساطة الماليمة، حيمث أن الموعي بهمذا المفهموم كمان 

كممذلف فقممد وهممو الاتصممالات الداخليممة. هممذا المموعي حممول عنصممر واحممد مممن عناصممر التسممويق الممداخلي 
وجود مجموعة من الفوائد من وراء تطبيق مفهوم التسمويق المداخلي تتمثمل بتحسمين أكدت النتائج على 

الالتمزام التنظيممي وأداء العممل، بالإضمافة إلمى رفمع  عملية التوجه بالعميل بين الموظفين ورفمع مسمتوى
كميممة المبيعممات وزيممادة الأربمماة المحققممة وتخفممي  معممدل دوران العمممل وخفمم  نسممبة هجممرة الخبمممرات 

إلمى أن شمركات الوسماطة الماليمة تممن  قمدر  فقمد بينمت النتمائج لخمار.. وممن ناحيمة أخمرىالسورية إلى ا
مجموعة كبيرة من وسائل الاتصال الرسممية وييمر الرسممية، إلا كافي من التمكين لموظفيها وتستخدم 

أن هذه الشركات لا تمتلف أقسام لتدريب موظفيها وتعتمد بشكل أساسي على أسلوب التدريب الرسمي 
المقدممة للمموظفين  ممن الحموافز أن الغالبيمة العظممى بالإضافة لذلف فقد أشارت النتائج إلمىلموظفيها، 

وفي النهايمة فقمد هي حوافز مادية يير كافية وليست عادلة فيما يندر استخدام الحوافز المعنوية فيها. 
وعي حول العلاقة الإيجابية بين تطبيق عناصر التسويق الداخلي الأربعة  أظهرت نتائج البحث وجود

 والتوجه بالعميل بين الموظفين. )تمكين العاملين، الاتصالات الداخلية، التدريب والحوافز( 
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Abstract 
 

 

This research aims to check the extent of awareness for the internal 

marketing concept and to determine using of internal marketing elements 

(empowerment, training, internal communications, incentives) in the small 

brokerage firms which are operating in Damascus, as well as to explore the 

role of internal marketing in customer orientation among employees, and 

identify the benefits of brokerage firms which apply the elements of internal 

marketing. 

The study covered all the small brokerage firms working in Damascus, and 

the qualitative approach was used in it. In addition to that, fifteen semi-

structured interviews have been conducted in these companies. Researcher 

applied the objective analysis style in analyzing the collected data. 

The research concluded that there is no general awareness of the internal 

marketing concept among the stuff of brokerage firms; it has been presented 

among few employees, and this awareness is reflected in one element of 

internal marketing elements which is the internal communications. 

The research reached to identify the range of benefits of applying the 

concept of internal marketing which is included in improving the process of 

customer orientation among employees and raise the level of work 

performance and organizational commitment. In addition to that, raising the 

amount of sales, increasing profits and reducing labor turnover rate and the 

proportion of the syrian experiences immigration abroad. 

On the other hand, the research have found that the brokerage firms 

companies provide sufficient degree of empowerment for their employees, 

and use a wide range of formal and informal means of communication. 

However, these companies do not have departments for training their staff 

and rely primarily on formal method of training for their employees.  

The research found that the material incentives which are provided to the 

vast majority of the staff, are not enough and unjustifiable, while the moral 

incentives are rarely used. Finally, the research concluded that there is 

awareness about the positive relationship between applying process of the 

four internal marketing elements (employs empowerment, internal 

communications, training and incentives) and customer orientation among 

employees. 
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 مقدمة الفصل:

بالإطةا  العةال للبحةث  المتعلقةة هامةةالنقاط ال مجموعة من تناول الفصل الأول من هذا البحثسي     
وحةةفوف  والأهةةفاا المطلوبةةة مةةن هةةذا البحةةث ومشةةةلة البحةةث ومصةةطلحاا البحةةث هةةخ فلفيةةة البحةةثو 

 الأهمية التطبيقية والعلمية للبحث.  تل توضيحسي، ةما البحث

والةةذس سةةيتل  هةةذا البحةةث نةةخ منةةخ يطم ةةل فا طةةة ط يةة  للبحةةث، مةةنالأول  الفصةةل وتةمةةن مهميةةة     
  ال جوع إليخ فائماً فلال م حلة إعفاف البحث.

 ،حةةثعليهةةا الب خنةةلتع يةةا القةةا ل بالفلفيةةة العلميةةة التةةخ بط مةةن جهةةةر مفةة   يهةةفا الفصةةل الأول      
 .إج ائخ ا التخ يسعى البحث لتحقيقها من و اءوماهخ الأهفا

التطبيقية والعلمية للبحث متم لةً بمحاولتخ سةف هفا الفصل الأول ميضاً لتوضيح الأهمية ذلك ية     
  الفجةةوا القائمةةةة نةةخ الف اسةةةاا السةةابقة مةةةن حيةةث المفهةةةول والتطبيةة  وفو  التسةةةوي  الةةفافلخ نةةةخ فلةةة

 التوجخ بالعميل بين الموظفين.
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 :خلفية البحث .1
يعتب  التسوي  الفافلخ محف صيغ التسةوي  الأساسةية ضةمن المنظمةة حيةث يهةتل بتبةفيل وتطةوي       

الأنشةةطة الفافليةةة بةنشةةطة مة ةة  تطةةو اً مةةن مجةةل تحسةةين مفاء المنظمةةة نةةخ السةةو  الفةةا جخ، ةمةةا يعةةف 
مةةةةةةةةةةةةففل اسةةةةةةةةةةةةت اتيجخ لتوجيةةةةةةةةةةةةخ سةةةةةةةةةةةةلوك ومنعةةةةةةةةةةةةال المةةةةةةةةةةةةوظفين نحةةةةةةةةةةةةو إ ضةةةةةةةةةةةةاء العميةةةةةةةةةةةةل بشةةةةةةةةةةةةةةةل 

,Ballantyne)مساسةةةةخ 2000 )  . 
ةمةةةةا يمةةةةةن النظةةةة  للتسةةةةوي  الةةةةفافلخ ةمنظومةةةةة متةاملةةةةة مةةةةن البةةةة ام  والسياسةةةةاا المفططةةةةة،      

والموجهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لهنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة اف العةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاملين بالمنظمةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة والهافنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لتحقيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  الأهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفاا 
,Lovelock 𝑎𝑛𝑑 𝑊𝑖𝑟𝑡𝑧)الفا جيةةة  قنيةةةةت ، بالإضةةانة لةةذلك يمةةةن النظةة  للتسةةوي  الةةفافلخ(2006
ليةةة اجتماعيةةة فافةةل المنظمةةة لحةةل المشةةاةل المتعلقةةة ب نتاجيةةة الففمةةة الفافليةةة والتوجةةخ عم إفا يةةة مو

,Fisk and Tansuhaj)بالسو  والتطبي  الناجح للفطط المناسبة والتوجخ بالعميل  1985). 
وتنبةةةه مهميةةةة التسةةةوي  الةةةفافلخ مةةةن فةةةلال فو ئ نةةةخ نشةةة  تبعيةةةة وظةةةائا المنظمةةةة لةةةةل منشةةةطة      

  هةةال للمبةةةافل التسةةويقية مةةةن مجةةةل التةة وي  للةةةفو  الةةذس يلعبةةةخ المةةوظفين نةةةخ  ضةةةا التسةةوي  وةتطبيةةة
,Varey)العملاء الفا جيين ضمن بيئة المنظمة الفعالة  مهمية التسةوي  الةفافلخ  ستمف، ةما ت(2001

 هليمةةنعملياا الافتيا ، التف يب والتحفيز التخ يما سها نخ سبيل تهيئة الموظفين بالشةةل الةذس  من
,Kotler)من ففمة عملائهل بالشةل الأنضل  2003). 

إلةةى تحقيةة  هةةفنين  ئيسةةيين، الهةةفا الأول  يهةةفا التسةةوي  الةةفافلخ وبشةةل عةةال يمةةةن القةةول من     
ويتعلةة  بمسةةاعفا المنظمةةاا للتىلةةب علةةى مقاومةةة التىييةة  لةةف  موظفيهةةا وتحقيةة  توحةةف وتةامةةل بةةين 

 اا المنظمةة وصةولًا إلةى تحقية   ضةا العمةلاء الفةا جيينالعاملين لضمان التطبي  الفعال لاسةت اتيجي
( Ahmed and Rafiq, 2003 ). 

التوجةةةةخ بالعميةةةةل بةةةةين المةةةةوظفين نةةةةخ ةانةةةةة م سةةةةال  تةةةةةوين بمحاولةةةةة  تبطممةةةةا الهةةةةفا ال ةةةةانخ نيةةةة     
,Ballantyne)المنظمة ، حيث عط ا التوجةخ بالعميةل علةى منةخ إشةباع حاجةاا العمةلاء عنةف  ( 2000

,𝑆𝑎𝑥𝑒 𝑎𝑛𝑑 𝑊𝑒𝑖𝑡𝑧)مخ الففمة وعملائهل التفاعل بين مقف موضةحا  ونخ هذا السيا  نقف ،(1982
,Kotler 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑟𝑚𝑒𝑠𝑡𝑟𝑜𝑛𝑔)ف اسة  من التسوي  الفافلخ يستففل ةط يقة للتوجخ بالعميل  (1991

 من فلال منشطة التف يب والتحفيز وفعل الموظفين التخ يما سها. 
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الأسةةباب التةةخ تةةفعو القةةائمين علةةى عمليةةاا التسةةوي  الةةفافلخ قةةول تتم ةةل نةةخ المقابةةل يمةةةن الو      
منخ ةلما زاف مستو  التوجخ بالعميةل لةف  مقةفمخ الفةفماا  نخ بمفهول ومفواا التوجخ بالعميل للاهتمال

,𝐷𝑢𝑛𝑙𝑎𝑝 𝑒𝑡 𝑎𝑙)نسةةةوا يزيةةةف مسةةةتو   ضةةةا الزبةةةائن عةةةن الفةةةفماا المقفمةةةة لهةةةل  ، ةمةةةا من (1988
سلوك التوجخ بالعميل لف  الموظفين يؤفس إلى تطةوي  علا ةاا طويلةة الأجةل بةين المنظمةة وعملائهةا 

(𝐾𝑒𝑙𝑙𝑒𝑦, 1990). 
بناءً على ما تقفل وةنتيجة للفو  الأساسخ والهال الةذس يلعبةخ التسةوي  الةفافلخ نةخ فلة  التوجةخ       

;Mohammadi et al ,2012) بالعميل موصةا ف اسةاا Ali, التوجةخ بالعميةل  إيجةاف بضة و ا (2012
 بين الموظفين من فلال نشاطاا التسوي  الفافلخ.

إلةةى  (Kameswari and Rajyalakshmi ,2012) نةةخ هةةذا الصةةفف نقةةف مشةةا ا نتيجةةة ف اسةةةو      
ة توصةةةةةةةةةلا ف اسةةةةةةةةةة ةمةةةةةةةةةا  ةةةةةةةةةة إيجابيةةةةةةةةةة بمف جةةةةةةةةةاا المنظمةةةةةةةةةة،ن التسةةةةةةةةةوي  الةةةةةةةةةفافلخ يةةةةةةةةة تبط بعلام

(Esfahan et al ,2013) ن تطبيةةة  عناصةةة  التسةةةوي  الةةةفافلخ نةةةخ المنظمةةةاا بشةةةةلر نعةةةال، إلةةةى م
تة ي  إيجابخ على زيافا ف جة ال ضةا الةوظيفخ  لخ المقفمة للعاملين نخ المنظمةوزيافا جوفا الففماا 

 مشةةةةةةةةا ا نتةةةةةةةةائ  ف اسةةةةةةةةةةةةةة ةةةةةةةةةل مةةةةةةةةننةةةةةةةةخ ذاا السةةةةةةةةيا  للعةةةةةةةةاملين وزيةةةةةةةةافا الالتةةةةةةةةزال التنظيمةةةةةةةةخ، 
 (Bellou, تةةةةةة ي  إيجةةةةةابخ للتسةةةةةوي  الةةةةةفافلخ علةةةةةى جةةةةةوفا  وجةةةةةوف إلةةةةةى (6002)الج يةةةةة س ،و  (2009

وي  الةةةفافلخ علةةةى الفةةةفماا المقفمةةةة وعلةةةى ولاء العمةةةلاء وبالتةةةالخ يتةةةةةف الأ ةةة  الإيجةةةابخ الهةةةال للتسةةة
 .مف جاا المنظمة

وبما من وظيفة التسةوي  لةل تعةف تقتصة  علةى تقةفيل المنتجةاا للبيةه وحسةب نةخ السةو  الفةا جخ      
الوسيلة التةخ يمةةن مةن فلالهةا الاهتمةال بالعةاملين نةخ فافةل المنظمةة مةن منظةو  بل تطو ا لتصبح 

تسويقخ، وعفهل زبائن فافليين يعيشون نخ سو  فافلخ مم ل نخ المنظمة ومةا يت تةب علةى ذلةك مةن 
تشةةةةةةةفيج احتياجةةةةةةةاتهل و عبةةةةةةةاتهل والعمةةةةةةةل علةةةةةةةى إشةةةةةةةباعها، ووضةةةةةةةه بةةةةةةة ام  لتطةةةةةةةوي هل وتحفيةةةةةةةزهل 

(Lan Chaston ,2000)لك فنه العفيف من المنظماا بشةل عال والففمية بشةل فاج إلى ، ن ن ذ
تبنةةةخ مفهةةةول التسةةةوي  الةةةفافلخ الةةةذس يتضةةةمن منظومةةةة متةاملةةةة مةةةن البةةة ام  والسياسةةةاا المفططةةةةة 
والموجهةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لهنةةةةةةةةةةةةةةةةةة اف العةةةةةةةةةةةةةةةةةةاملين بالمنظمةةةةةةةةةةةةةةةةةةة والهافنةةةةةةةةةةةةةةةةةةة لتحقيةةةةةةةةةةةةةةةةةة  الأهةةةةةةةةةةةةةةةةةةفاا الفا جيةةةةةةةةةةةةةةةةةةة 

(Lovelock and Wirtz, 2006). 
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امةةتلاك الفةةفماا ف جةةة تةة ابط شةةفيفا بينهةةا وبةةين مقةةفميها  بسةةببنةةخ المقابةةل يمةةةن القةةول منةةخ و      
حيةةث تصةعب القةةف ا مو الإمةانيةةة علةةى التنمةةيط  تسةتوجب حضةةو  طالةةب الففمةةة إلةى ممةةاةن تقةةفيمها،

تعتب  مما سةاا التسةوي  الةفافلخ نةخ المؤسسةاا الففميةة هامةة جةفاً لذلك  (،6002)ناص  وت جمان، 
(𝐷𝑢𝑚𝑖𝑡𝑟𝑒𝑠𝑐𝑢 𝑒𝑡 𝑎𝑙, 2014). 

مةةن الشةة ةاا الففميةةة  ةن شةة ةاا الوسةةاطة الماليةةة نةةخ سةةو يوعلةةى اعتبةةا  مونةةخ ذاا السةةيا        
تتطلةب مسةتو  م تفةه  نهةخ لةذلكتصةال بةين مقةفل الففمةة والعميةل، التخ تتميةز بمسةتو  عةالخ مةن الا

 ةاا الصةةىي ا تعتبةة  مةةن الشةة ةالماليةةة نةةخ سةةو ي من شةة ةاا الوسةةاطة جةةخ بالعميةةل وفصوصةةاً مةةن التو 
 الجزء الأةب  والأهل نخ عملية تقفيل الففمة. ونوالتخ يلعب الموظف

هامةةةة  ةالصةةةىي ا نةةةخ سةةةو يمةةةن هنةةةا تعتبةةة  ف اسةةةة مفهةةةول التسةةةوي  الةةةفافلخ ضةةةمن المشةةة وعاا      
، و انيهمةةا النسةةبة الةبيةة ا تعةةانخ منهةةا هةذئ المشةة وعاا لسةببين، مولهمةةا المشةةاةل التسةةويقية الةبية ا التةةخ

من إجمالخ عفف المشة وعاا الةلةخ نةخ الجمهو يةة الع بيةة  %00للمش وعاا الصىي ا التخ تزيف عن 
من النةات  المحلةخ تق يبةاً، ةمةا تشةىل نسةبة ةبية ا مةن اليةف العاملةة  %26السو ية والتخ تساهل بحوالخ 

وزا ا الا تصةاف السةو ية، تق ية  عية  منشةو  )ة بحسةب ةلةخ نةخ سةو يمن عفف العمةال ال %26تساوس 
،6062). 

من معظل الف اساا التخ تناولا مفهول التسةوي  الةفافلخ  ةةزا علةى  نخ سيا  مفتلا يلاحظو      
 المنظماا الةبي ا والمتوسطة الحجل م ل ف اساا:

(Rod and Ashill, 2009; Ahmed and Rafiq, 2002) 
(Awwad and Agti, 2011;  Zaman et al ,2012;   Esfahan et al ,2013) 

المنظمةاا صةىي ا  نةخ تناولا التسوي  الةفافلخ عفف  ليل جفاً من الف اساا التخ بالمقابل يوجفو      
,Ali)الحجةةةةةةل م ةةةةةةل   2012; 𝐶𝑜𝑛𝑟𝑎𝑑𝑖𝑒 𝑒𝑡 𝑎𝑙, 2014; 𝐷𝑢𝑚𝑖𝑡𝑟𝑒𝑠𝑐𝑢 𝑒𝑡 𝑎𝑙, هةةةةةةذا مةةةةةةن   (2014

حيةث حجةةل الشةة ةة، وممةةا نيمةةا يتعلةة  بنةةوع المنظمةةاا التةةخ تجةة س نيهةةا ف اسةةاا التسةةوي  الةةفافلخ نةة ن 
 معظل القطاعاا التخ ف س نيها التسوي  الفافلخ هخ:
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,𝐾𝑎𝑟𝑖𝑚𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙) طاع التعليل  2011; 𝑃𝑖𝑒𝑟𝑐𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑜𝑟𝑔𝑎𝑛, ش ةاا القطاع الةعةةال  ،   (1990
(𝑅𝑜𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑠ℎ𝑖𝑙𝑙 ,2009; 𝑍𝑎𝑚𝑝𝑒𝑡𝑎𝑘𝑖𝑠 𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑜𝑢𝑠𝑡𝑎𝑘𝑖𝑠, المةتبةةةةةةةةةةةةةاا عامةةةةةةةةةةةةةة  ،  (2007

(𝐵𝑟𝑜𝑎𝑑𝑦 𝑒𝑡 𝑎𝑙 ,2002) . 
و نةةخ م اةةةز بيةةه ، (Esfahan et al 2013) الفنةةاف   ةةةل مةةن ةمةةا فط  س التسةةوي  الةةفافلخ نةةخ     

,𝑀𝑎𝑡)التجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةزئة   ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا الاتصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةالاا بالإضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةانة لش ، (2008
 (Alhaj, 2010; Gummesson, ة ونةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةخ المشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةانخ والمجمعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا الصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةحي، (1987

(Ahmad ana Alborie, 2012; Bak et al, نةةةةةةةةةةةةةةةةةةةخ شةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ةاا الطيةةةةةةةةةةةةةةةةةةة ان  ميضةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاً ، و  (1994
(𝐶𝑧𝑎𝑝𝑙𝑒𝑤𝑠𝑘𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙, 2001). 

 س التسوي  الفافلخ نةخ معظةل منةواع شة ةاا القطةاع المةالخ م ةل البنةوك ومن جهةر مف   نقف فط      
;Ahmed and Rafiq ,1995)وشةةةةةةة ةاا التةةةةةةةةمين  Awwad and Agti ,  ونةةةةةةةخ شةةةةةةة ةاا  ( 2011

,Ali)التةمين  وسطاء 2012). 

;Kelley)وبحسب ن ن عفف  ليةل مةن الف اسةاا التةخ بح ةا نةخ مفهةول التوجةخ بالعميةل، م ةل   (1992
(Rod 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑠ℎ𝑖𝑙𝑙, 2009; 𝑀𝑖𝑔𝑛𝑜𝑛  𝑎𝑛𝑑 𝐻𝑒, 2005; 𝐷𝑢𝑚𝑖𝑡𝑟𝑒𝑠𝑐𝑢 𝑒𝑡 𝑎𝑙, 2014). 

من ف اسةةاا التسةةوي  الةةفافلخ  ةةةزا علةةى الشةة ةاا الةبيةة ا والمتوسةةطة الحجةةل نةةخ  مةةا سةةب  يلاحةةظم
 ةانة القطاعاا تق يبا نخ فول م ل:

,𝑀𝑖𝑔𝑛𝑜𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐻𝑒) ن نسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا  ,𝑀𝑎𝑡) ،، ب يطانيةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةا(2005 2008; 𝐴𝑙𝑖, 2012) 
,𝐵𝑒𝑙𝑙𝑜𝑢)  اليونةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةان ,Yavas 𝑎𝑛𝑑 Babakus)نيوزيلنةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةفا (2009 2009)   ،

ي ان (𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 𝑎𝑛𝑑 𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 ,2003)ماليزيا  .(Mohammadi ,2012)، وا 
تطبيقةةةةةاا التسةةةةةوي  الةةةةةفافلخ نةةةةةخ الةةةةةفول الع بيةةةةةة نهنةةةةةاك  اسةةةةةاا التةةةةةخ بح ةةةةةا نةةةةةخ مفهةةةةةول و ممةةةةةا الف 

,𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑙𝑎𝑏𝑜𝑟𝑖𝑒)السةةةةةةةةةةةةةعوفية ;Awwad 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑔𝑡𝑖) ،الأ فن (2012 العةةةةةةةةةةةةة ا ،(2011
(𝐾𝑎𝑟𝑖𝑚𝑖,  (.6002)الج ي س ،ونخ الجمهو ية الع بية السو ية ،  (2011

من مفهةول التسةوي  الةفافلخ وتطبيقاتةخ لةل  الف اسةاا السةابقة نقةف تبةينعلى م اجعة  وبالتالخ بناءً       
عةةال، ةمةا منةةخ لا توجةةف مس ف اسةة تتعلةة  بالتسةةوي  الةةفافلخ  الماليةةة بشةةةلر ف س نةةخ شةة ةاا الوسةاطة تطة
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نخ المشا يه الصىي ا السو ية ولذلك سيسعى البحث لاستةشاا مف  الوعخ بمفهول التسوي  الفافلخ 
لى مس مف  يتل تطبيقخ نخ ش ةاا الوساطة المالية الصىي  العاملة نخ مفينة فمش .  اوا 

 مصطلحات البحث: .2

هةةو مجموعةةة العناصةة  التةةخ تسةةتففمها المنظمةةة مةةن مجةةل تشةةجيه وفلةة  التوجةةخ  الووداخل : التسوووي 
 .بالعميل بين الموظفين ويتضمن تمةين العاملين، الاتصالاا الفافلية، التف يب والحوانز

السماح للموظا بالمشا ةة نخ اتفاذ الق ا اا ومنحخ ح ية التص ا ووضه الحلول  تمكين العاملين:
 .للمشاةل العم

مجموعةةةة الأفواا والأسةةةاليب المسةةةتففمة نةةةخ نقةةةل البيانةةةاا والمعلومةةةاا هةةةخ الداخليوووة: الاتصوووالات 
 .والا ت احاا والق ا اا بين جميه من اف المنظمة وعلى ةانة المستوياا الإفا ية

مجموعةة الوسةائل والأفواا التةخ تهةفا إلةى نقةل المعلومةاا والفبة اا للمةوظفين بهةفا هو  التدريب:
نتاجيتهل نه   .مستو  مفائهل وا 

مجموعة المنانه المافيةة والمعنويةة التةخ تةفنه المةوظفين لتحقية  الأهةفاا الم سةومة مةن هخ الحوافز: 
 . بل إفا ا المنظمة مقابل الحصول على هذئ المنانه

  قانة المنظمة التخ تعظل السلوك الموجخ لإعطاء  يمة مةب  للمشت ينهو  التوجه بالسو :
(Narver and Slater ,1990) . 

مجموعةةة الجهةةةوف الح ي ةةة المفعومةةةة مةةن  بةةةل المنظمةةة التةةةخ يقةةول بهةةةا موظةةةا هةةةو  التوجووه بالعميووول:
الففمة عنف التفاعل بينخ وبين العميل نخ سةبيل نهةل احتياجةاا العميةل و عباتةخ والعمةل علةى إشةباعها 

 .بالط   الم لى بشةل مستم  من مجل فل   يمة معلى للعميل
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 :مشكلة البحث .3

 نظةة عمةةلاء فافليةةين وت المةةوظفين تبةة نلسةةفة إفا يةةة تع علةةى منةةخيعةة ا  التسةةوي  الةةفافلخبمةةا من     
هعمةةال فافةةل المنظمةةة ةمنتجةةاا فافليةةة تشةةبه حاجةةاا و عبةةاا هةةؤلاء العمةةلاء الةةفافليين مةةن مجةةل ل

,Berry)تحقي  مهفاا المنظمةة  ,Farrell et al) خع نةيةمةا ، وهةو ميضةاً (1981 نلسةفة  (2008
ا الفا جيةةة إفا يةة تهةةفا إلةى تنسةةي  التىية اا الفافليةةة بةةن المنظمةة وعامليهةةا مةن مجةةل نجةاح التىييةة ا

 .بين المنظمة وزبائنها

بالتةةالخ يمةةةن القةةول من التسةةوي  الةةفافلخ نةةخ المنظمةةاا علةةى افةةتلاا منواعهةةا ومحجامهةةا يعتبةة       
العامل الأساسخ نخ عملية توحيةف وتةامةل جهةوف العةاملين الةفافليين نحةو ضةمان تطبية  اسةت اتيجياا 

وةسةةب فا مسةةتو  التوجةةخ بةةالعملاء المنظمةةة وتحقيةة  مهةةفانها، والعمةةل بشةةةل جةةاف للحصةةول علةةى زيةةا
محةف صةيغ من التسةوي  الةفافلخ ةمةا  .ومحاولة الحصول على ولائهةل نحةو المنظمةة ومنتجاتهةا  ضاهل

والةةةذس يهةةةتل بتبةةفيل وتطةةةوي  الأنشةةةطة الفافليةةة بةنشةةةطة مة ةةة  تطةةةو اً  التسةةوي  الأساسةةةية نةةةخ المنظمةةة
(Ballantyne, تنانسةية ، من مجل تحسين مفاء المنظمة نخ السو  الفةا جخ وفلة  الميةزا ال ( 2000

,Varey 𝑎𝑛𝑑 𝐿𝑒𝑤𝑖𝑠)بحسةةةةب  استةشةةةةاا مةةةةف  الةةةةةوعخ نبالتةةةةالخ تظهةةةة  مهميةةةةةة ف اسةةةةة و  . (1999
لى مس حف يةتل تطبيقةخ نةخ هةذئ الشة ةاا التةخ تتميةز  بمفهول التسوي  الفافلخ نخ المشا يه الصىي ا وا 

شة ةاا المف وسةة بمستو  عالخ من الاتصال بين مقفل الففمة والعميل وما هخ الفوائف التخ تحققها ال
 نقف تل تطوي  مسئلة الف اسة التالية: وبناءً عليخمن ج اء تطبي  التسوي  الفافلخ، 

مةةةا هةةةو مةةةف  وعةةةخ مةةةوظفخ شةةة ةاا الوسةةةاطة الماليةةةة الصةةةىي ا العاملةةةة نةةةخ مفينةةةة فمشةةة  بمفهةةةول  (6
 التسوي  الفافلخ؟

الأ بعةةة نةةخ هةةذا البحةةث هةةل تطبةة  شةة ةاا الوسةةاطة الماليةةة الصةةىي ا التسةةوي  الةةفافلخ وعناصةة ئ  (6
 )تمةين العاملين، الاتصالاا الفافلية، التف يب، الحوانز( وةيا؟

 ما هخ الفائفا الم جوا من تطبي  التسوي  الفافلخ نخ ش ةاا الوساطة المالية الصىي ا؟  (2
هل يوجف وعخ نخ ش ةاا الوسةاطة الماليةة الصةىي ا حةول فو  التسةوي  الةفافلخ نةخ فلة  التوجةخ  (4

 لف  موظفخ هذئ الش ةاا؟بالعميل 
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 :أهمية البحث. 4

 الأهمية العلمية: : 1.4

 تتم ل الأهمية العلمية للبحث نخ محاولتخ سف الفجوا القائمة نخ الف اساا السابقة من حيث:

: نبةال عل مةن من مفهةول التسةوي  الةفافلخ تمةا منا شةتخ بشةةل واسةه نةخ الف اسةاا المفهوم .م
الأةافيميةةةة إلا منةةةخ مةةةا زال هنةةةاك نقةةةج نةةةخ الف اسةةةاا التةةةخ تتطةةة   للمفهةةةول بةانةةةة جوانبةةةخ 

(𝐹𝑖𝑠𝑘 𝑒𝑡 𝑎𝑙, وبالتالخ سوا يقول البحث بع ض ةانة الجوانب التخ عة ض مةن   (1993
هةةةةاا النظةةةة  التةةةةخ تتضةةةةمنها هةةةةذئ الجوانةةةةب والمقا نةةةةة بينهةةةةا فلالهةةةةا التسةةةةوي  الةةةةفافلخ ووج

 العاملة نخ مفينة فمش . الوساطة المالية الصىي اوف استها نخ ش ةاا 
: إن معظةةل الأبحةةاث التةةخ ف سةةا التسةةوي  الةةفافلخ طبقةةا نةةخ شةة ةةةةاا الةقةطةةةةةةاع التطبيوو  .ب

; 𝑅𝑜𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑠ℎ𝑖𝑙𝑙)الةعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةال  ،    (𝐾𝑎𝑟𝑖𝑚𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙 ,2011)، الجامعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا(2009
,𝑀𝑎𝑡)م اةةةةةةةز بيةةةةةةه التجةةةةةةةةةةةةةةةةزئة  ،(Esfahan et al 2013)الفنةةةةةةاف  مو المشةةةةةةانخ  (2008

(Ahmad ana Alborie, 2012; Bak et al, ، وبالنسةةةةبة للف اسةةةةاا التةةةةخ طبقةةةةا (1994
;Awwad and Agti)نةةةةةةخ القطةةةةةةاع المةةةةةةالخ نهنةةةةةةاك البنةةةةةةةوك  ، وشةةةةةة ةاا التةةةةةةةمين (2011

(Ahmed 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 ,1995)  وسماس ا التةةةةةةةمين(Ali, 2012) . 
من وبالتةةةالخ سةةةوا يقةةةول هةةةذا البحةةةث بسةةةف الةةةنقج الحاصةةةل بف اسةةةة التسةةةوي  الةةةفافلخ ضةةة

 .ا العاملة نخ مفينة فمش ش ةاا الوساطة المالية الصىي  

 :دور التسوي  الداخل  ف  خل  التوجه بالعميل بين الموظفينج. 

من محةف مهةل مهةفاا التسةوي  الةفافلخ نةخ المنظمةاا هةو فلة  التوجةخ بالعميةل بال عل من      
,𝐵𝑎𝑙𝑙𝑎𝑛𝑡𝑦𝑛𝑒)بةةين المةةوظفين  ، إلا من القليةةل مةةن الأبحةةاث التةةخ تناولةةا ف اسةةة هةةذا (2000

,𝑅𝑜𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑠ℎ𝑖𝑙𝑙)الفو  وفصيصاً نخ المنظماا صىي ا الحجل  2009) . 
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لمية نخ هذا البحث بةنخ سيف س فو  التسةوي  الةفافلخ نةخ فلة  وعليخ تةمن الإضانة الع     
التوجخ بالعميل بين المةوظفين نةخ الجمهو يةة الع بيةة السةو ية وضةمن شة ةاا الوسةاطة الماليةة 

 الصىي ا حص اً.

 الأهمية التطبيقية:  :2.4
الجوانةةةةب تحفيةةةةف مةةةةن فةةةةلال إمةانيةةةةة العمةةةةل علةةةةى  الأهميةةةةة التطبيقيةةةةة لهةةةةذا البحةةةةثتتم ةةةةل      

 المف وسةة الأساسية نخ مفهول التسةوي  الةفافلخ التةخ تسةاهل مةن وجهةة نظة  مةوظفخ الشة ةاا
شباعهل من فلال النتائ  التخ يمةن من يتوصل لها البحث وما  ،نخ تنمية مها اتهل وتحفيزهل وا 

ينب ةة  عنهةةا مةةن توصةةياا يمةةةن من تسةةاعف الشةة ةاا محةةل الف اسةةة علةةى تعزيةةز وتطةةوي  تلةةك 
ب مما ينعةس على  ف ا موظفخ هذئ الش ةاا على التوجخ بالعميل، مما يساهل نخ فل  الجوان

 وتعزيز  ضا الزبائن وولائهل وانعةاس ذلك على الحصة السو ية للش ةاا المف وسة.

 :أهداف البحث  .5

 إلى: ا البحثهفا هذي

الصةةةةىي ا استةشةةةةاا مةةةةف  الةةةةوعخ بمفهةةةةول التسةةةةوي  الةةةةفافلخ نةةةةخ شةةةة ةاا الوسةةةةاطة الماليةةةةة  6.6
 السو ية.

مع نةةة عناصةة  التسةةوي  الةةفافلخ ذاا الصةةلة )التمةةةين، التةةف يب، الاتصةةالاا الفافليةةة، نظةةل  6.6
 الحوانز( التخ يتل تطبيقها نخ ش ةاا الوساطة المالية الصىي ا العاملة نخ مفينة فمش .

لتسةوي  التع ا على الفوائةف التةخ تحققهةا شة ةاا الوسةاطة الماليةة الصةىي ا مةن جة اء تطبية  ا 2.6
 الفافلخ.

استةشاا الفو  الةذس يلعبةخ التسةوي  الةفافلخ وعناصة ئ ذاا الصةلة نةخ فلة  التوجةخ بالعميةل  4.6
 بين الموظفين نخ ش ةاا الوساطة المالية الصىي ا نخ مفينة فمش .
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   حدود البحث: .2

 يوجف  لاث حفوف لهذا البحث هخ:

 :تتم ةل الحةفوف الموضةوعية لهةذا البحةث نةخ من البحةث  ةةز علةى ف اسةة  الحدود الموضوعية
مةن فةةلال ف اسةة الةةوعخ حةةول الصةةىي ا، وا ةه التسةةوي  الةفافلخ نةةخ شة ةاا الوسةةاطة الماليةة 

مفهةةةول التسةةةوي  الةةةفافلخ نةةةخ شةةة ةاا الوسةةةاطة الماليةةةة الصةةةىي ا العاملةةةة نةةةخ مفينةةةة فمشةةة ، 
الةةةةةةفافلخ الأ بعةةةةةةة )تمةةةةةةةين العةةةةةةاملين،  بالإضةةةةةةانة لف اسةةةةةةة مةةةةةةف  تطبيةةةةةة  عناصةةةةةة  التسةةةةةةوي 

الاتصةةالاا الفافليةةة، التةةف يب، الحةةوانز(، ونوائةةف تطبيةة  التسةةوي  الةةفافلخ وعناصةة ئ الأ بعةةة 
 نخ مفينة فمش . العاملة نخ ش ةاا الوساطة المالية الصىي ا

 :تتم ةةةل الحةةةفوف المةانيةةةة للبحةةةث نةةةخ مفينةةةة فمشةةة  نقةةةط، حيةةةث تةةةل عمةةةل  الحووودود المكا:يوووة
 ا الفمسة عش  نيها فون التط   للش ةاا العاملة فا ج مفينة فمش .المقابلا

 :وحتةةةى نهايةةةة سةةةنة  6064تتم ةةةل الحةةةفوف الزمانيةةةة للبحةةةث مةةةن بفايةةةة سةةةنة  الحووودود الزما:يوووة
6066. 

 البحث: معوقات .7

 واجها البحث العفيف من المعو اا المتعلقة بالقسل العملخ وهذئ المعو اا هخ:

  شة ةة  66الوساطة المالية الصىي ا العاملة نخ مفينة فمش  مةن انففاض عفف ش ةاا
ممةةا م ةةة  علةةةى حجةةل مجتمةةةه البحةةةث  6066شةة ةاا نةةةخ عةةةال  7إلةةةى  6062 نةةخ عةةةال

وبالتةةالخ انففةةاض حجةةل عينةةة البحةةث، ممةةا مف  إلةةى انففةةاض عةةفف المقةةابلاا الممةةةن 
 إج ائها مه المبحو ين.

 انففةةض حجةةل م بةةاح شةة ةاا الوسةةاطة  بسةةبب الأزمةةة الحاليةةة التةةخ تشةةهفها سةةو ية نقةةف
الماليةةة الصةةىي ا و ةةل حجةةل معمالهةةا مةةا مف  بهةةا إلةةى تففةةيض عةةفف موظفيهةةا، وهةةذا مف  
إلةةى انففةةاض عةةفف المةةوظفين الةةذين يمةةةن عمةةل مقةةابلاا معهةةل، وبالتةةالخ نقةةف تةةل عمةةل 

 مقابلة نقط. 66
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 :الفصل خاتمة

تتعلةة  بالإطةةا  العةةال للبحةةث هةةخ فلفيةةة  تنةةاول الفصةةل الأول مةةن هةةذا البحةةث عةةفا نقةةاط هامةةة     
البحةةث ومشةةةلة البحةةث والأهةةفاا المطلوبةةة مةةن هةةذا البحةةث، ةمةةا وضةةح الباحةةث الأهميةةة التطبيقيةةة 
والعلميةةة للبحةةث. وهةةفا الفصةةل الأول مةةن البحةةث لتع يةةا القةةا ل بالفلفيةةة العلميةةة والأةافيميةةة التةةخ 

 يسعى الباحث لتحقيقها من و اء هذا البحث. بنى عليها الباحث مشةلة بح خ وماهخ الأهفاا التخ

ةما هةفا الفصةل الأول ميضةاً لتوضةيح الأهميةة التطبيقيةة والعلميةة للبحةث متم لةةً بمحاولتةخ سةف      
الفجةةوا القائمةةةة نةةخ الف اسةةةاا السةةابقة مةةةن حيةةث المفهةةةول والتطبيةة  وفو  التسةةةوي  الةةفافلخ نةةةخ فلةةة  

 التوجخ بالعميل بين الموظفين. 

ونةةخ الفصةةل القةةافل سةةيقول الباحةةث بعةة ض مفهةةول التسةةوي  الةةفافلخ بشةةةل موسةةه وسةةينا   مهةةل      
وجهاا النظ  الذس تناولا هذا المفهول بالإضانة للعناص  الأ بعة للتسةوي  الةفافلخ نةخ هةذا البحةث 
)تمةةةةةين العةةةةاملين، الاتصةةةةالاا الفافليةةةةة، التةةةةف يب والحةةةةوانز(، ةمةةةةا سةةةةيقول الباحةةةةث بشةةةة ح الإطةةةةا  

 مفاهيمخ للبحث وسيع ض مجموعة الف اساا السابقة التخ استنف عليها الباحث نخ بح خ.ال
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 الفصل الثا: : الأساس ال:ظري
 الفصل مقدمة

 المبحث الأول ويتضمن:
 مفهوم التسوي  الداخل  .1
 ع:اصر التسوي  الداخل  .2

 المبحث الثا:  ويتضمن:
 التوجه بالسو  .1
 التوجه بالعميل .2

 :ويتضمن الثالثالمبحث 
 التسوي  الداخل  والتوجه بالعميل .1
 الإطار المفاهيم  للبحث .2

 المبحث الرابع: الدراسات السابقة
 خاتمة الفصل
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 :الفصل مقدمة

سيتناول الباحث نخ هذا الفصةل مفهةول التسةوي  الةفافلخ مةن فةلال مجموعةة مفتلفةة مةن ا  اء      
ومن فلال عملية مقا بة ومقا نة بين وجهةاا النظة  المفتلفةة حةول هةذا المفهةول، ةمةا سةيقفل تع يةا 

ةةإج ائةةخ للتسةةوي  الةةفافلخ والةةذس سةةيتبنائ طيلةةة نتةة ا إجةة اء البحةةث، ةمةةا سيط  خ عناصةة  ل الباحةةث نةةفص 
 التسوي  الفافلخ الأ بعة وهل تمةين العاملين والاتصالاا الفافلية والتف يب والتحفيز.

ةمةةا سةةيتناول الباحةةث مفهةةول التوجةةخ بالعميةةل وعلا تةةخ بالتسةةوي  الةةفافلخ ةمفهةةول عةةال، وةةةذلك      
عةة الأساسةية سيش ح الباحث العلا ة بين مفهةول التوجةخ بالعميةل وبةين عناصة  التسةوي  الةفافلخ الأ ب

 التخ تبناها الباحث نخ هذا البحث وذلك لإب از الفو  الهال بين هاذين المفهومين.

ونةةةخ نهايةةةة الفصةةةل سةةةيقول الباحةةةث باسةةةتع اض مجموعةةةة مةةةن الف اسةةةاا السةةةابقة حةةةول التسةةةوي       
 الفافلخ والتوجخ بالعميل، وسيقول بمنا شتها بط يقة وانية.
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 المبحث الأول

 :التسوي  الداخل مفهوم  .1

لا يعةةف مفهةةول التسةةوي  الةةفافلخ ةمما سةةة إفا يةةة مفهومةةاً جفيةةفاً حيةةث من مؤسةةس نظ يةةة الإفا ا      
العلمية ن يف يك تايلو  ف س الط   التخ يمةن من فلالها تحقي  الالتزال والتةامل بين المةوظفين نةخ 

,Gronroos)المنظماا من مجل تحقي  مهفاا المنظمة  1994). 

طة   زيةافا جةوفا الفةفماا وزيةافا الإنتاجيةة نةخ المنظمةاا نبةفم  تناولةا تعا با الف اساا التخو      
الحةةفيث عةةن اسةةتففال مفهةةول التسةةوي  ضةةمن العمليةةاا الفافليةةة للمنظمةةاا بةةةواف  سةةبعينياا القةة ن 

,Richard and lewis)العش ين  1999). 

,Berry)  مصةطلح التسةوي  الةفافلخ الةذس ع نةخ و ظهة بةفء ونخ هذئ الفت ا       علةى منةخ   (1981
تشةبه  فافةل المنظمةة ةمنتجةاا فافليةةهعمةال ل نظة فليين وتعملاء فا الموظفين تب نلسفة إفا ية تع

وبشةةل عةال يمةةن القةول .  حاجاا و عباا هؤلاء العملاء الفافليين من مجل تحقي  مهفاا المنظمةة
شةةامل للتسةةوي  الةةفافلخ حيةةث من البةةاح ين الةةذين تنةةاولوا هةةذا المفهةةول لا يوجةةف تع يةةا واحةةف مو منةةخ 

 بف اساتهل ومبحا هل تط  وا لخ من فلال مجموعة ةبي ا من الجوانب ومن وجهاا نظ  مفتلفة:

 مفهوم التسوي  الداخل  كفلسفة أو تطبي  إداري داخل الم:ظمة: 1.1

                                  م ةل فة مو تطبي  إفا س فافل المنظمةالتسوي  الفافلخ ةفلس مجموعة ةبي ا من الف اسااع ضا   
(Gronroos, 1985; Varey, 2001; Berry, 1981; Cahill, 1996; Wilson, ولةن مةن  (1991

 فلال وجهتخ نظ  هما:

 وجهة ال:ظر الأولى: 1.1.1

التةةخ ا تصةة ا علةةى وجةةوب تبنةةخ ةانةةة الإفا اا نةةخ المنظمةةة نقةةط لفلسةةفة التسةةوي  الةةفافلخ ةوسةةيلة و 
,Cahill)للتعامل مه الموظفين، ومن هذئ الف اساا ف اسة   الذس ع ا التسوي  الفافلخ : (1996
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 نلسةةةفة معاملةةةة العةةةاملين علةةةى منهةةةل زبةةةائن حقةةةاً والعمةةةل علةةةى إشةةةباع احتياجةةةاتهل و عبةةةاتهل ومما سةةةة 
 .عملياا التف يب والتطوي  لهل بهفا تحسين مستو  مفائهل 

,Varey)ةمةا مةةةفا ف اسةةة  ميضةةاً علةةى توجيةةخ مفهةةول التسةةوي  الةةفافلخ للمةةف اء نةةخ المنظمةةة  (2001
 حيث ع ا التسوي  الفافلخ:

ف اك لةةفو  المةةوظفين نةةخ الشةة ةة، متطلبةةة امةةتلاةهل نظةة ا متةاملةةة   نلسةةفة إفا يةةة تةةزوف المةةف اء بفهةةل وا 
 .ول معمالهل ح

 وجهة ال:ظر الثا:ية: 2.1.1

و ةةةةزا علةةةى مهميةةةة تبنةةةخ المنظمةةةة ةةةةةل إفا ا ومةةةوظفين لمفهةةةول التسةةةوي  الةةةفافلخ ووجةةةوب تنسةةةي  
التىيةة اا الفافليةةة بةةين المنظمةةة وعامليهةةا مةةن مجةةل نجةةاح المنظمةةة نةةخ الأسةةوا  الفا جيةةة ومةةن هةةذئ 

,Gronroos)الف اسةةةةةاا  1985; George, 1990;  Wilson, نةةةةةا هةةةةةذئ الف اسةةةةةاا حيةةةةةث تب (1991
 تع يا مشت ك لمفهول التسوي  الفافلخ على منخ:

   نلسفة مو تطبي  إفا س موجخ لةانة العاملين نخ المنظمة .

,Farrell et al)ةما ع ا   التسوي  الفافلخ بةنخ: (2008

 نلسةةفة إفا يةةة تهةةفا إلةةى تنسةةي  التىيةة اا الفافليةةة بةةن المنظمةةة وعامليهةةا مةةن مجةةل نجةةاح التىييةة اا 
 .الفا جية بين المنظمة وزبائنها 

 التسوي  الداخل  كمرادف للموارد البشرية: مفهوم 2.1

ف اساا:  ومنها مفهول التسوي  الفافلخ ةمفهول لإفا ا الموا ف البش ية الف اساا ع ضا مجموعة من
(Berry and Parasuraman, 1991; Van Haastrecht and Bekkers, نالأسةةةةةةةةةةةةةةاس  ،(1993

ليةةةخ مفهةةول التسةةةوي  الةةةفافلخ هةةو الاهتمةةةال بالعةةاملين نةةةخ فافةةل المنظمةةةة مةةةن المنطقةةخ الةةةذس يسةةتنف إ
منظو  تسويقخ، وعفهل زبائن فافليين يعيشون نخ سو  فافلةخ مم ةل نةخ المنظمةة ومةا يت تةب علةى 
ذلةةةك مةةةن تشةةةفيج احتياجةةةاتهل و عبةةةاتهل والعمةةةل علةةةى إشةةةباعها ووضةةةه بةةة ام  لتطةةةوي هل وتحفيةةةزهل 
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وبةةذلك نةة ن هةةذا سةةيقوف  ،تةةففل نةةخ تبةةافل النشةةاطاا مةةه زملائهةةل نةةخ العمةةلوتمةيةةنهل مةةن الاهتمةةال وال
إلى تشةجيه المعنويةاا والأفلا يةاا الفافليةة وتعزيةز الةفةاءا التشةىيلية وميضةا سيحسةن مةن مسةتوياا 

,Chaston )الففمة المقفمة إلى الزبائن الفا جيين 1998) . 

,Reardon 𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠)ةما مشا ا ف اساا       1990; 𝑝𝑖𝑒𝑟𝑐𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑜𝑟𝑔𝑎𝑛, إلةى   (1990
مهمية تطبية  المنظمةة منظومةة متةاملةة مةن الاسةت اتيجياا، والفطةط الموجهةة عنةف تصةميمها لبة ام  
الافتيةةا  والتعيةةين والتةةف يب والتحفيةةز وضةة و ا تطةةوي  بةة ام  تسةةويقية تسةةتهفا السةةو  الةةفافلخ نةةخ 

  الهال الذس يلعبخ الموظفين ة ابط مساسةخ بةين المنظمةة وعملائهةا وفصوصةاً نةخ سبيل الت وي  للفو 
 المنظماا الففمية.

 لمفهةةةةةةول التسةةةةةةوي  الةةةةةةفافلخ  (Kotler and Armestrong ,1991 ) ةمةةةةةةا تضةةةةةةمن تع يةةةةةةا       
 ،الت ةيز على عناص  الافتيا  والتف يب والتحفيز حيث عة ا التسةوي  الةفافلخ   هةو عمليةة افتيةا 

 .تحفيز الموظفين بالشةل الذس يمةن هؤلاء الموظفين من ففمةة عملائهةل بالشةةل الأنضةل و ، يبتف  
 لمعفةةل نةةخ تع يفةةخ الةةذس ع ضةةخ ةةةل مةةن عنصةة س المةانةةةةةةا والحوانةةةةةةةةز، الةةذس مةةةف علةةى مهميةةته خلةنةةو 

,Dunne 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑟𝑛𝑒𝑠)ةلًا من  المنظمةة للتسةوي  الةفافلخ  هةو جميةه جهةوف  لنخ تع يفه (2000
 .لتوظيا، تف يب، تحفيز ومةانةا معضاء المنظمة باتجائ مة    ضا عن السلوك التسويقخ 

,Haastrecht and Bekkers )مةةةةةةف  ونةةةةةخ نفةةةةةس السةةةةةيا        علةةةةةى الةةةةة ابط القةةةةةوس بةةةةةين  (1993
التحفيةةز ومف جةةةاا العمةةل الجيةةةفا حيةةث ع نةةةا الف اسةةة التسةةةوي  الةةفافلخ علةةةى منةةخ   عمليةةةة جةةةذب، 

بقاء الموظفين محفزين عب  مف جاا العمل التخ تشبه احتياجاتهل يز و تحفتطوي ،  ومظه ا ف اسة  .ا 
  (Farzad et al ,2008) على من التنسي  بين الوظائا التنظيمية والتف يب والفوانه لها م   إيجابخ

 الالتزال التنظيمخ للعاملين تجائ المؤسسةةةةةةةةةاا التخ يعملون بها.

,Naude 𝑒𝑡 𝑎𝑙)  ف اسةةةةة  مفةةةة   هةةةةفنا ومةةةةن جهةةةةةر       إلةةةةى التع يةةةةا بمحةةةةففاا مفهةةةةول (2003
التسةةةوي  الةةةفافلخ الفاصةةةة بةةةالمتىي اا الفيموع انيةةةة للعةةةاملين ةةةةالعم  والحالةةةة الاجتماعيةةةة والجةةةنس 
والمسةةةتو  التعليمةةةخ، ةمةةةا ف سةةةا م ةةة  البيئةةةة ال قانيةةةة والاجتماعيةةةة علةةةى عمةةةل التسةةةوي  الةةةفافلخ نةةةخ 
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,Farzad 𝑒𝑡 𝑎𝑙)وصةةلا ف اسةةاا  المنظمةةة. و ةةف ت 2008; Ahmad and Rafiq, إلةةى من   (2002
معايي  نجاح التسةوي  الةفافلخ تبة ز مةن فةلال  لا ةة معةايي  هةخ ) ضةا العةاملين وفانعيةتهل، التوجةخ 
بةةةةةةةةةةةةةالعملاء، التوسةةةةةةةةةةةةةه نةةةةةةةةةةةةةخ تحفيةةةةةةةةةةةةةف معةةةةةةةةةةةةةايي  جفيةةةةةةةةةةةةةفا لمفهةةةةةةةةةةةةةول التسةةةةةةةةةةةةةوي  الةةةةةةةةةةةةةفافلخ(، ةمةةةةةةةةةةةةةا 

سةةوي  الةةفافلخ علةةى منةةخ   ط يقةةة للتوجةةخ بالعميةةل الت (Kotler and Armestrong ,1991 )عةة ض
 بين الموظفين من فلال التف يةةةةةةةةةب والتحفيةةةةةةةةةةةةز وفعل الموظفين للعمل ةف ي  .

,Foreman and Money)مةفا ف اسة  مفي اً نقف و       على مهمية الت ةيز على عناص   (1995
علةةى   بةةل المنظمةةاا ولةةةن بةةف جاا متفاوتةةة بنةةاءً  )المةانةة،ا، التةةف يب والتطةةوي ( وضةة و ا تبنيهةةا مةةن

 طبيعة ةل منظمة و قانتها.

 التسوي  الداخل  كوسيلة لإرضاء العملاء الخارجيين: مفهوم 3.1

 منها ع ضا التسوي  الفافلخ ةوسيلة لإ ضاء العملاء الفا جيين ةبي ا من الف اساا مجموعةتوجف 

(Ballantyne, 2000; Kotler, 2003; Ahmed 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, 2003; 𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦, 2001). 

,𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦)نقةةةف وانةةة         ,Reardon  𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠)ةةةةل مةةةن (2001 حيةةةث مشةةةا  إلةةةى من  (1990
الهةةفا الأساسةةخ الةةذس تسةةعى المنظمةةاا لتحقيقةةخ مةةن اسةةتهفانها للسةةو  الةةفافلخ هةةو الوصةةول ل ضةةا 
الزبةةائن الفةةا جيين، وعليةةخ نقةةف عةة ا التسةةوي  الةةفافلخ علةةى منةةخ   نشةة  تبعيةةة وظةةائا المنظمةةة لةةةل 

لةذس يلعبةخ المةوظفين نةخ منشطة التسوي  وتطبي  استبا خ للمبافل التسويقية من مجل الت وي  للةفو  ا
  ضا العملاء الفا جيين ضمن بيئة المنظمة الفعالة .

نفةةخ نهايةةة القةة ن العشةة ين وبفايةةة القةة ن الواحةةف العشةة ين تطةةو  مفهةةول التسةةوي  الةةفافلخ علةةى       
ميةفس مجموعةة مةن البةاح ين الةةذين  ةاموا بةال بط بةين مةةففلاا التسةوي  الةفافلخ ومف جةاا المنظمةةة، 

,Kotler)حيةةةةةث اعتقةةةةةف منةةةةةخ يجةةةةةب من يتقةةةةةفل التسةةةةةوي  الةةةةةفافلخ علةةةةةى التسةةةةةوي  الفةةةةةا جخ   (2003
بالمنظمةةةة، لأنةةةخ مةةةن عيةةة  الممةةةةن من نعةةةف العميةةةل بفةةةفماا ممتةةةازا  بةةةل من يةةةةون مةةةوظفخ الشةةة ةة 

,Ballantyne) ةز نخ حين  مستعفين لتقفيل هةذا ففماا، على الةفو  المحةو س والأساسةخ (2000
يث منخ يقه نخ م ةز اهتماماا المنظمة حيث ع ا التسوي  الةفافلخ الذس يلعبخ العميل بالمنظمة ح
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علةةةى منةةةخ   مةةةففل اسةةةت اتيجخ لتوجيةةةخ اتجاهةةةاا وسةةةلوك المةةةوظفين نحةةةو إف اك م ةزيةةةة العميةةةل نةةةخ 
,Varey)المنظمةةةة ، ةمةةةا نظةةة   للتسةةةوي  الةةةفافلخ ةمةةةففل إفا س يمزةةةةن ويحف ةةةز ةةةةل معضةةةاء  (2001

ف اك احتياجاا العميل )مس المنظمة ليتةةفوا من ةفاية مفوا هل و  اتصالاتهل نخ تبنخ التوجخ بالففمة وا 
 .ملاء(يتطلب الاهتمال بمشاةل الع

 التسوي  الداخل  كوسيلة لتعزيز جودة الخدمة المقدمة ومصدر للميزة الت:افسية: مفهوم 4.1

مجموعةةة مةةن الف اسةةاا التةةخ ع ضةةا التسةةوي  الةةفافلخ ةوسةةيلة لتعزيةةز جةةوفا الففمةةة المقفمةةة توجةةف 
 ومصف  للميزا التنانسية م ل ف اساا:

(Gummesson, 1987; Varey 𝑎𝑛𝑑 𝐿𝑒𝑤𝑖𝑠, 1999; 𝐵𝑎𝑙𝑙𝑎𝑛𝑡𝑦𝑛𝑒, 2000)                       .                                  
,Ballantyne)نلقةةةف موضةةةح  سةةةت اتيجية لتطةةةوي  العلا ةةةاا بةةةين منةةة اف امن التسةةةوي  الةةةفافلخ  (2000

ذا مةةا حصةةل ذلةةك عنةةفها سةةيتل  بةةط اسةةتقلالية العةةاملين مةةه الةةةاف  عبةة  حةة فوف المنظمةةاا الففميةةة، وا 
مهةةةا اتهل لفلةةة  معةةةا ا منفتحةةةة تةةةؤفس إلةةةى إيجةةةاف تحسةةةيناا علةةةى مس نشةةةاطاا فافليةةةة بحاجةةةة إلةةةى 

، حيةةث عةة ا التىييةة ، ومن الىايةةة مةةن هةةذئ النشةةاطاا هةةو تعزيةةز جةةوفا الفةةفماا التسةةويقية الفا جيةةة
مس صةيىة مةةن صةيغ التسةةوي  ضةمن المنظمةةة التةخ تهةةتل بتبةفيل وتطةةوي  الأنشةةطة خ  التسةوي  الةةفافل

 .من مجل تحسين مفاء المنظمة نخ السو  الفا جخ  الفافلية بةنشطة مة   تطو اً 

,Varey 𝑎𝑛𝑑 𝐿𝑒𝑤𝑖𝑠)واتفةة        ,Ballantyne)ه مةة (1999 علةةى مهميةةة عمليةةة افتيةةا   (2000
لة لتعزيةةةز جةةةوفا الفةةةفماا المقفمةةةة للعمةةةلاء الفةةةا جيين وبالتةةةالخ المةةةوظفين وتةةةف يبهل وتحفيةةةزهل ةوسةةةي

,Varey 𝑎𝑛𝑑 𝐿𝑒𝑤𝑖𝑠)تحقي  الميزا التنانسية للمنظمة نةخ الأسةوا  الفا جيةة، حيةث عة ا  1999) 
بقةةاء وتحفيةةز مشةةاع  العميةةل الموجةةخ بالففمةةة مةةن فةةلال   الةةفافلخ علةةى منةةخ  التسةةوي عمليةةة جةةذب وا 

      تطةوي  المةةوظفين لجةوفا الففمةةة المقفمةة ومسةةاليب التسةةوي  الفةا جخ ةط يقةةة لفلة  الميةةزا التنانسةةية .  
,Gummesson)ووان   على الأنةا  السابقة حيةث عة ا التسةوي  الةفافلخ ببسةاطة علةى  (1987

 ماا وزيافا مستو  جوفتها .منخ  مفهول لتسوي  الفف
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 التسوي  الداخل  كأداة تسويقية ف  السو  الداخل : مفهوم 5.1

مجموعةةةة ةبيةةة ا مةةةن الف اسةةةاا التةةةخ ع ضةةةا مهميةةةة اسةةةتففال التسةةةوي  الةةةفافلخ مةةةن  بةةةل إفا ا  توجةةةف
المنظمةةة ةةةةفاا تسةةويقية نةةخ السةةو  الةةفافلخ، مس اسةةتففال التسةةوي  الةةفافلخ ةوسةةيلة لتسةةوي  مسةةاليب 

 ومنةا  و يل ومعتقفاا المنظمة للموظفين التخ يعملون نيها وهذئ الف اساا هخ: 

(fisk 𝑎𝑛𝑑 𝑇𝑎𝑛𝑠𝑢ℎ𝑎𝑗, 1985; Reardon 𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠, 1990; وف اسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةاا ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل مةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةن  (
(𝑝𝑖𝑒𝑟𝑐𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑜𝑟𝑔𝑎𝑛, 1991; 𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦, 2001). 

,𝑃𝑖𝑒𝑟𝑐𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑜𝑟𝑔𝑎𝑛)مشا ا ف اسة  نقف      إلى من التسةوي  الةفافلخ هةو عبةا ا عةن  (1991
منظمةةةة مةةةن فةةةلال اسةةةتعمال تقنيةةةاا التسةةةوي  عمليةةةة تطةةةوي  لبةةة ام  تسةةةويقية موجهةةةة نحةةةو فافةةةل ال

 الفا جخ م ل مبحاث السو  وتقسيل السو  والمزي  التسويقخ.

,𝐺𝑟𝑜𝑛𝑟𝑜𝑜𝑠)ومما       ني   من التسوي  الةفافلخ هةو  من المنظمةة تعتبة  موظفيهةا ةسةو   (1985
ف اك مهميةةة  ففمةةة الزبةةةون فافلةةخ، ينبىةةخ عليهةةا من تةةؤ   نةةيهل بفاعليةةة بحيةةةث تحفةةزهل علةةى وعةةخ وا 

والتوجخ بالسو  والتوجخ بالعقلية البيعية بمحاةاا منشطة التسوي  الفا جخ وتطبي  مفواتخ على السو  
 الفافلخ.

,Fisk and Tansuhaj)هةةةةذا و ةةةةف عةةةة ا        تةنولوجيةةةةا  الةةةةفافلخ علةةةةى منةةةةخ   التسةةةةوي    (1985
ب نتاجيةةة الففمةةة الفافليةةة والتوجةةخ إفا يةةة مو عمليةةة اجتماعيةةة فافةةل المنظمةةة لحةةل المشةةاةل المتعلقةةة 

 بالسو  والتطبي  الناجح للفطط المناسبة والتوجخ بالعميل .

,Reardon 𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠)ومما تع يا       عملية توظيا  للتسوي  الفافلخ نةان على منخ   (1990
 نةةةاع نفةةةس المهةةةا اا المسةةةتففمة بعمليةةةة التسةةةوي  الفةةةا جخ نةةةخ عمليةةةة التسةةةوي  الةةةفافلخ مةةةن مجةةةل إ

 الموظفين بةنهل  ابط مساسةةةةخ نخ إنتاج )سلةةسلة إ ضاء الزبائن( .

,𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦)ووانةةة          ,Reardon  𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠)ةةةةل مةةةن (2001 حيةةةث مشةةةا  إلةةةى من ،  (1990
الهةةفا الأساسةةخ الةةذس تسةةعى المنظمةةاا لتحقيقةةخ مةةن اسةةتهفانها للسةةو  الةةفافلخ هةةو الوصةةول ل ضةةا 
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عةة ا التسةةوي  الةةفافلخ  هةةو نشةة  تبعيةةة لوظةةائا المنظمةةة بةةةل منشةةطة التسةةوي  الزبةةائن الفةةا جيين، ن
وتطبيةة  اسةةتبا خ للمبةةافل التسةةويقية مةةن مجةةل التةة وي  للةةفو  الةةذس يلعبةةخ المةةوظفين نةةخ  ضةةا العمةةلاء 

 الفا جيين ضمن بيئة المنظمة الفعالة .

,𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦)بالإضةةةانة لةةةذلك بةةةين       والتحفيةةةز ةةةةةفواا يسةةةتففمها  الأهميةةةة الةبيةةة ا للتةةةف يب (2001
 التسوي  الفافلخ نخ سبيل تسوي  المنظمة لنفسها ممال موظفيها.

,𝑅𝑒𝑎𝑟𝑑𝑜𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠)ومفيةةةة اً نقةةةةف موصةةةةا ف اسةةةةة  بةهميةةةةة تطبيةةةة  المنظمةةةةاا لمنظومةةةةة  (1990
فين التةةخ متةاملةة مةن الاسةت اتيجياا والفطةط الموجهةة والهافنةةة لتسةوي  منةةا  و ةيل المنظمةاا للمةوظ

 يعملون نيها وذلك عنف  يامها بتصميل ب ام  الافتيا  والتعيين.

                                                                                       التسوي  الداخل  كوسيلة لتخفيض مقاومة التغيير لدى الموظفين: مفهوم 6.1

لههميةةةة التةةةخ يقةةةول بهةةةا التسةةةوي  الةةةفافلخ ةوسةةةيلة نةةةخ  مشةةةا ا عةةةفف  ليةةةل مةةةن الف اسةةةاا يوجةةةف     
المةةوظفين ل سةةالة تففةةيض مقاومةةة التىييةة  لةةف  المةةوظفين وذلةةك مةةن فةةلال الفهةةل الواضةةح مةةن  بةةل 

,𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦)التةةخ يعملةةون بهةةا. نلقةةف موضةةح  ومهةفاا المنظمةةاا من التسةةوي  الةةفافلخ يمةةةن من  (1995
 واستجابةً  مة، من فلال جعل المنظمة وموظفيها مة   م ونةً يساهل نخ عملية إفا ا التىيي  نخ المنظ

 للتىيي اا المحيطة.

نقف ع ا التسوي  الفافلخ على منخ  مجموعةة مةن الإجة اءاا تقةفل  (Johnson ,1986) ومما       
إلى ةل معضاء المنظمة تتم ل نةخ تةف يب ومةانةةا، وبةث المعلومةاا وتقيةيل العةاملين مةه نهةل واضةح 

 ل سالة المنظمة ومهفانها لى ض تحسين مفاء العاملين وتففيض مقاومة التىيي  لفيهل .

,𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞)ةمةةةةا اسةةةةتنبط       تع يةةةةا للتسةةةةوي  الةةةةفافلخ هةةةةو  تلةةةةك الجهةةةةوف  (1993
المفططة والقائمة على استففال المففل التسويقخ، للقضاء على المقاومة التنظيمية للتىيي ، وتحقية  
التعاون والتةامل الوظيفخ بين الموظفين تجائ التنفيذ الفعةال لاسةت اتيجياا المنظمةة الةليةة والوظيفيةة، 

خ النهايةةةةةة مةةةةةن تحقيةةةةة   ضةةةةةا المسةةةةةتهلك، مةةةةةن فةةةةةلال مةةةةةوظفين محفةةةةةزين ومةةةةةوجهين بشةةةةةةل يمةةةةةةن نةةةةة
 بالمستهلك .
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يمةةةن النظةة  للفائةةفا التةةخ يمةةةن من تجنيهةةا المنظمةةاا مةةن فةةلال  (6002)عبةةف العظةةيل، وبحسةةب      
 بالنقاط التالية: تطبي  مفهول التسوي  الفافلخ مم لةً 

 بين الأ سال والإفا اا المفتلفة. عزلةتففيض ف جة ال 
 .تقليل الص اعاا التخ تحفث فافل الوظائا التنظيمية 
 . التىلب على مقاومة التىيي 

وبعةةةف هةةةذا العةةة ض للجوانةةةب التةةةخ ينظةةة  مةةةن فلالهةةةا للتسةةةوي  الةةةفافلخ يمةةةةن للباحةةةث عةةة ض      
 التع يا الإج ائخ للتسوي  الفافلخ نخ هذا البحث:

لتخ تستففمها المنظمة من مجل تشجيه وفل  التوجخ بالعميل بين المةوظفين  هو مجموعة العناص  ا
 ويتضمن تمةين العاملين، الاتصالاا الفافلية، التف يب والحوانز .
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  :ع:اصر التسوي  الداخل  .2

تشتمل مةونةاا التسةوي  الةفافلخ علةى مجموعةة ةبية ا مةن المةونةاا ولةةن  ةال الباحةث بافتيةا       
 على التع يا الإج ائخ للتسوي  الفافلخ نخ هذا البحث هخ: من المةوناا بناءً  مجموعة

 :تمكين العاملين 1.2

تبلو ا منةا  وآ اء معلب الباح ين نخ نهايةة ال مانينيةاا وبفايةة التسةعيناا حةول مفهةول التمةةين      
 التمةةين ةانةا تتمحةو  حةولحيث من النظ ا الأولية لف  الباح ين حول مفهول . (6062محمف، و )علخ 

 تح يةةة  الإنسةةةان مةةةن القيةةةوف وتشةةةجيه الفةةة ف وتحفيةةةزئ، ومةانةتةةةخ علةةةى مما سةةةة  وح المبةةةاف ا والإبةةةفاع
(Zemke and Schaaf, ، ومةةةا لب ةةةةا من توالةةةةا التعةةةةا يا حةةةول هةةةةذا المفهةةةةول حيةةةةث عةةةة ا (1989

(𝐷𝑎𝑓𝑡, ةة التمةين على منخ منح العاملين القوا والح ية والمعلومةاا لصةنه القة ا اا والمشةا   (2001
لمفهول التمةين علةى منةخ نقةل المسةؤولية والسةلطة  (6006، شاوي ) شا نخ عملية اتفاذ الق ا ، ةما م

لين بشةل متةانئ من المفي ين إلى الم ؤوسين، ةما منخ فعل الم ؤوسين بالسلطة وفعوا صاف ة للعام
 بالمنظمة للمشا ةة نخ سلطة اتفاذ الق ا  ونيخ يةون الم ؤوس مسؤولًا عن جوفا ما يق  ئ مو يؤفيخ.

; 𝑌𝑎𝑣𝑎𝑠 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑏𝑎𝑘𝑢𝑠 ,2009) مشا  وبالمقابل     𝐵𝑒𝑟𝑟𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑃𝑎𝑟𝑎𝑠𝑢𝑟𝑢𝑚𝑎𝑛, 1991) 
 إلى من تمةين العاملين محف العناص  الأساسية للتسوي  الفافلخ.

تمةةين العةاملين علةى منةخ   تفعيةل موسةه ومعمة  لمفهةول  (6006)عقيلةخ،  ع ا سيا نفس النخ      
مشةا ةة العةاملين نةةخ الإفا ا والعمةل، حيةث تم ةةل عمةوفئ الفقة س، ويعنةةخ من العةاملين يسةهمون بف جةةة 
عاليةةةة نةةةخ اتفةةةاذ القةةة ا اا الاسةةةت اتيجية والقةةة ا اا التنفيذيةةةة نةةةخ الإفا ا العليةةةا و سةةةل السياسةةةاا وحةةةل 

 المشةلاا الفاصة بالعمل .

لف جةةة  ذهنيةةة لةةف  الموظةةا ةالتمةةةين حالةة من (6062محمةةف، و )علةةخ نةةخ سةةيا  مفتلةةا يةة   و 
ا تيةةة التةةخ يمةةةن من نطلةة  عليهةةا الذهنيةةة يمتلةةك الفصةةائج  الحالةةةمن الموظةةا الةةذس يمتلةةك هةةذئ 
 :والتخ تشتمل فصائج الحالة الذهنية للتمةين
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 . الشعو  بالسيط ا والتحةل نخ مفائخ للعمل بشةل ةبي 

  العمةل  ذلةكالوعخ والإحساس ب طا  العمل الةامل )مس الأعمال والأشياء التخ تةفو  نةخ
 الفاج الذس يقول بخ الموظا(.

 الموظا. لالسؤال والمسؤولية عن نتائ  معما 

 وحتةى المؤسسةة التةخ  ،مو الةفائ ا ،المشا ةة نخ تحمل المسؤولية نيما يتعل  بةفاء الوحةفا
 يعمل بها.

علا ةة ضةمنية بةين التسةةوي  الةفافلخ والتمةةين بصةفتها مفةةاهيل  ى وجةوفالإشةا ا إلةة هنةا لابةف مةنو      
نمفهةةول التسةةوي  الةةفافلخ يشةةجه المةةوظفين علةةى نعةةل ةةةل مةةا  ،معاصةة ا متناعمةةة بعضةةها مةةه بعةةض

يمةةنهل نعلةةخ لمسةةاعفا زملائهةل نةةخ العمةةل علةةى تحقية   عبةةاا الزبةةائن حتةةى لةو مف  ذلةةك إلةةى تجةةاوز 
,𝐹𝑟𝑜𝑠𝑡 𝑎𝑛𝑑 𝐾𝑢𝑚𝑎𝑟)اساا التخ تضعها المنظمة التعليماا مو السي 2000). 

التسوي  الفافلخ لا يتنا ض مه مفهول التمةين بل ينسجل تمامةاً معةخ ويعةفك مةمةلًا لةخ.  ما سب م     
ن ن تل التعامل مه العاملين على منهل زبائن مو ش ةاء نسوا يتل انف اطهل ب سالة المنظمةة ومهةفانها 

اهمة نةةخ وعنةفها سةةيتبلو  اهتمةةامهل نةخ محاولةةة إ ضةةاء الزبةائن والمسةة ،الاسةت اتيجية وحاجةةاا الزبةةائن
,Frost and Kumar)تحقي  الفاعلية للمنظمة  2000). 

يمتلةةةةةك التمةةةةةةين نتةةةةةائ  إيجابيةةةةةة علةةةةةى الموظةةةةةا وعلةةةةةى الشةةةةة ةة التةةةةةخ يعمةةةةةل بهةةةةةا، حيةةةةةث يشةةةةةي      
(𝐷𝑢𝑣𝑎𝑙𝑙, إلةةى وجةةوف مةةففلين للتمةةةين همةةا التمةةةين الفةة فس الةةذس يتعلةة  بمقةةفا  مةةا يمتلةةةخ  (1999

خ بيئةةة عملةةخ، والتمةةةين المنظمةةةخ وهةةو النشةةاط الةةذس تلجةةة إليةةةخ الفةة ف مةةن فوانةةه و ةةف ا مةةن التةةةة ي  نةة
ن النتةةائ  الإيجابيةةة والتةةخ تةةنجل عةةن  بالنسةةبة للمةةوظفين المنظمةةة لإيجةةاف البيئةةة المسةةاعفا للتمةةةين. وا 

 (:6000)ملحل،  بحسب تمةين الموظفين هخ

 تحقي  الا:تماء:  .أ

يساهل التمةين نخ زيافا الانتماء الفافلخ بالنسبة للموظةا، ةمةا يسةاهل نةخ زيةافا انتمائةخ للمهةال      
التخ يقول بهةا وزيةافا انتمائةخ للمؤسسةة ولف ية  العمةل الةذس ينتمةخ لةخ، وينةت  عةن الانتمةاء تحسةن نةخ 

لخ نحةةفوث وبالتةةامسةةتو  الإنتاجيةةة وتةةفنخ نةةخ التىيةةب عةةن العمةةل وتنةةا ج نةةخ معةةفل فو ان العمةةل. 
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التمةين يعنخ من نتو ه ف جة عالية من الانتماء والولاء لف  العاملين بالنسةبة لمنظمةتهل التةخ يعملةون 
 (.6006)عقيلخ،  بها

 المشاركة الفاعلة: ب. 

تمةين العاملين يساهل نخ  نه مستو  مشا ةتهل، والمشا ةة الناجمة عن التمةين تتميز بمستو       
عةةةالخ مةةةن الفاعليةةةة والمشةةةا ةة الإيجابيةةةة التةةةخ تنبةةةه مةةةن وا ةةةه انتمةةةاء الفةةة ف وشةةةعو ئ بالمسةةةؤولية تجةةةائ 

لةة والهافنةة وليسةا مهفاا المنظمة وعاياتها. ن ذن المشا ةة الناجمة عن التمةين هخ المشةا ةة الفاع
 مس نوع آف  من منواع المشا ةة م ل المشا ةة السلبية مو المشا ةة فون هفا.

 : تطوير مستوى أداء العاملينت. 

من التمةةةين هةةو القةةف ا علةةى إنجةةاز الأفاء الةةذس يحةةول إلةةى إ صةةاء  (6002)اللةةوزس وحمةةوف، بةةين      
 ن تحسين مستو  مفاء الموظةا ةانة القيوف عي  الض و ية ممال العاملين نخ إنجاز مهامهل. وعليخ ن

و نه مستو  ال ضا لف  الموظا من الأمو  الأساسية التخ تتمفض عن تطبي  مفهةول التمةةين نةخ 
اء المةةةوظفين هةةةخ نةةةة ا ذاا مهميةةةة ةقةةةوا فانعةةةة ومحصةةةلة هامةةةة تقةةةا فلةةةا الإفا ا، نفةةةة ا تحسةةةين مف

 ب ام  التمةين. 

 : اكتساب المعرفة والمهارةج. 

إن نجةةاح بةة ام  التمةةةين تتو ةةا علةةى تةةون  المع نةةة والمهةةا ا والقةةف ا لةةف  العامةةل مو الموظةةا.      
,Forrester) ل نةما يقو والمع نة والمها ا لا يمةن من تتحق  فون تنمية وتف يب،  ن ة ي اً إ (2000

علةةى القةةوا التةةخ هةةخ جةةزء لا يتجةةزم مةةن  اً مةةن بةة ام  التمةةةين  ةةف تفشةةل عنةةفما يصةةبح الت ةيةةز منصةةب
. وهةةةذا بالشةةةةل المناسةةةب هاوعي هةةةا ونشةةة   التمةةةةين فون إعةةةافا توزيةةةه المعلومةةةاا والمع نةةةة والمةانةةة،ا

يتطلةةةب نةةةخ الة يةةة  مةةةن الحةةةالاا انفةةة اط الموظةةةا بةةةفو اا تف يبيةةةة ونةةةفواا وو   عمةةةل ومةةةؤتم اا 
يةتسةةب مةةةن فلالهةةةا مع نةةةة  مينةةةة تصةةبح  ةةة وا يمتلةهةةةا مينمةةةا حةةةل ومينمةةا ا تحةةةل وحتةةةى بعةةةف مىاف تةةةخ 

 للمنظمة التخ ةان يعمل بها سابقاً. 
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 : المحافظة على الموظف من قبل الم:ظمة د.

ناءً علةى مةا ذةة  نةخ النقطةة السةابقة نة ن المنظمةاا الناجحةة هةخ تلةك التةخ لا تفة كط بموظفيهةا ب     
حةتل عليهةا زيةافا التمسةك بةخ المطمزةنين بسهولة نزيافا مع نة ومها ا الموظا وتطةوي  ةفاءتةخ و ف اتةخ يط 

لأنهةةا  ةةفما ةةةل مةةا تةةل ذةةة ئ مةةن مقةةفماا تةةفلل علةةى حةة ج  ،والمحانظةةة عليةةة لأطةةول نتةة ا ممةنةةة
من  سيةون حتماً  ةنخ مو نقفانخ لصالح منظماا منانسالمنظمة على هذا الموظا وفطو ا التفلج م

 مةب  الأفطاء. 

  :شعور الموظف "بمع:ى الوظيفةن. 

لطتخ صةةنه يعنةةخ مشةةا ةة الم ؤوسةةين ل ؤسةةائهل نةةخ سةة (6002)مبةةو المجةةف، إن التمةةةين بحسةةب      
عنةةفما يستشةةع   مةكةةن يةةف ك  يمةةة العمةةل بشةةةل مةبةة  مةةن عيةة ئ وفاصةةةً واتفةةاذ القةة ا اا. نةةالموظا المط 

سيط تخ على مهال العمل ويف ك  يمة نفسخ وفو ئ نخ التة ي  على النتائ  ويشع  بةنخ عنص  هال لةخ 
وي   الأمو  بنظ ا شاملة ولةيس نقةط مةن زاويةة  ،فو ئ ولخ مساهمتخ التخ تصب نخ مصلحة المنظمة

نمةةا يةة   مةةا يقةةول بةةخ حلقةةةً ضةةمن حلقةةاا مفةة   تصةةب جميعهةةا نةةخ  ،مةةا يقةةول بةةخ مةةن عمةةل منفصةةل وا 
تحقي  مهفاا مشت ةة. نيتىي  بالنسبة لخ معنى العمل مةن معنةى محةفوف نةخ إطةا  ضةي  إلةى معنةى 

شةباع الحاجةاا العليةاموسه ومشمل مما يساهل نخ تحقي  الذاا وتحقي  التمي المعنويةة  ز نةخ العمةل وا 
 من العمل نقط لإشباع الحاجاا المافية البحتة.  بفلاً 

 : تحقي  الرضا الوظيف ه. 

إلةةى من محةةةف الأسةةباب التةةةخ تةةفنه المنظمةةةاا لتمةةةين موظفيهةةةا هةةو زيةةةافا  (6002)مننةةةفس، مشةةا       
والاسةتقلالية نةخ العمةل مةن العوامةل التةخ ال ضا الوظيفخ لفيهل. نالشةعو  بح يةة التصة ا والمشةا ةة 

وبالتةةةالخ ليسةةةا مفاجةةةةا من تةةةولخ العفيةةةف مةةةةن تةةةؤفس إلةةةى زيةةةافا  ضةةةا العةةةاملين وشةةةعو هل بالسةةةةعافا. 
المؤسساا والش ةاا اهتماماً ملحوظةاً بموا فهةا البشة ية عةن ط ية  تبنةى مفهةول التمةةين، لمةا لةخ مةن 

 (.6006)العتيبخ،  م   نعال على تحسين الأفاء وال ضاء الوظيفخ

 



27 
 

 :(6000)ملحل، بحسب  ومما نتائ  التمةين الإيجابية التخ تنعةس على المنظماا نهخ

 زيادة ولاء العاملين للم:ظمة : 

نالعامل الةذس يشةع  بةالتمةين وح يةة التصة ا نةخ العمةل يعلةل بةةن هةذئ الح يةة جةزء مةن علا ةة  
العاملين وهةذا بةفو ئ يسةاهل نةخ تحسةين مسةتو  ولاء العةاملين للعمةل و إيجابية وصحية بين الإفا ا 

 وانف اطهل نيخ. 

   و:وعا   ا  تحسين ف  مستوى إ:تاجية العامل كم : 

,Umiker)يتشا ك ةةل مةن   نةخ من محةف مهةل نتةائ  تمةةين العةاملين  (6000)ملحةل، و   (1992
 هو  نه مستو  إنتاجيتهل على المستو  الةمخ والنوعخ.

  فرص الإبداع والابتكارزيادة: 

 لح ية التص ا وتشجيه العاملين على  وح المباف ا والتفةي  الفلا  وتقفيل منةا  فلا ة.  نتيجةً  

 مساعدة الم:ظمة ف  برامج التطوير والتجديد : 

للتزىيية . هةذا ومةن مصةعب الأمةو   نةخ التزىزيطة  وتجةفئ م ةل مقاومةةً  ةن مة    عبةةً إن الموظا المطمز 
 مةةن التىييةة  التةةخ تةةؤفس إلةةى نشةةل مشةةا يه التىييةة  هةةخ مقاومةةة التىييةة  مةةن  بةةل المةةوظفين فونةةاً 

 ولأسباب ة ي ا لا توجف لف  الأن اف الذين يتمتعون بالتمةين وحب التىيي  والتجفيف. ،نفسخ

 :تحقي  :تائج أداء جيدة من حيث جودة الأداء 

 ال بحية والحصة السو ية وسمعة المنظمة وتحقي  مؤش اا مالية منضل بشةل عال.من حيث     

 : تحسين العلاقة بين العاملين من خلال مفهوم التسوي  الداخل 

     ث جةوفا العلا ةة بةين معضةاء الف ية من المفاهيل المنسجمة مةه مفهةول التمةةين مةن حية فك الذس يع
   إلةةى تىييةة  جةةذ س نةةخ نظةة ا العامةةل لزميلةةخ نةةخ العمةةل.مو بةةين العةةاملين نيمةةا بيةةنهل بشةةةل يةةؤفس 

ن التع يا الإج ائخ لتمةين الموظفين نخ هذا البحث هو:و   ا 

السةةةماح للموظةةةا بالمشةةةا ةة نةةةخ اتفةةةاذ القةةة ا اا ومنحةةةخ ح يةةةة التصةةة ا ووضةةةه الحلةةةول لمشةةةاةل   
 العمل .
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 :الاتصالات الداخلية 2.2

تعةةةاملاا بةةةين الأشةةةفاج والجماعةةةاا نةةةخ المنظمةةةة علةةةى عةةة ا الاتصةةةالاا الفافليةةةة بةنهةةةا   تط      
  مسةةةةةةةةةةةةةةةةتوياا متعةةةةةةةةةةةةةةةةففا و نةةةةةةةةةةةةةةةةخ م سةةةةةةةةةةةةةةةةال مفتلفةةةةةةةةةةةةةةةةة لةةةةةةةةةةةةةةةةةل الافتصاصةةةةةةةةةةةةةةةةاا نةةةةةةةةةةةةةةةةخ المنظمةةةةةةةةةةةةةةةةة

.(Frank 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑟𝑜𝑤𝑛𝑒𝑙𝑙, ,Kalla)ا ةمةةةةا ع نهةةةة  (1989   ةةةةةل الاتصةةةةالاا  علةةةةى منهةةةةا (2005
 ظيمية .ال سمية وعي  ال سمية على الصعيف الفافلخ للمنظمة ونخ ةل المستوياا التن

علةةى منهةةا  عمليةةة نقةةل وتبةةافل المعلومةةاا الفاصةةة بالمؤسسةةة  (6006)محمةةوف، نةةخ حةةين تع نهةةا      
 فافلها وفا جها وهو وسيلة لتبافل الأنةا  والاتجاهاا وال عباا وا  اء بين معضائها .

لةةى   اتصةةال منطةةو  ومةتةةوب يةةتل فافةةل المؤسسةةة ع علةةى منةةخ (6002)مبةةو ع  ةةوب، ةمةةا يع نةةخ      
المسةةةتو  الفةةة فس والجمةةةاعخ ويسةةةاهل نةةةخ تطةةةوي  مسةةةاليب العمةةةل وتقويةةةة العلا ةةةاا الاجتماعيةةةة بةةةين 

 الموظفين .

,𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞)بحسةةةةةةب و       تعتبةةةةةة  الاتصةةةةةةالاا  (6066)حةةةةةةواو ئ وزملائةةةةةةخ،  و (2002
,Dunmore)الفافليةةةةة عنصةةةة  مساسةةةةةخ مةةةةن عناصةةةةة  التسةةةةوي  الةةةةةفافلخ. ةمةةةةا اعتبةةةةة   من  (2002
تةةة ي  إيجةةابخ علةةى مفاء  الاتصةةالاا الفافليةةة الفعالةةة ةعنصةة  مةةن عناصةة  التسةةوي  الةةفافلخ تمتلةةك

 .الموظفين

,Berry and Parasuraman)تةةةتخ مهميةةة الاتصةةالاا الفافليةةة بحسةةب  مس       مةةن من  (1991
يصال هذئ ال ؤية للموظفين وهذا يعنةخ من  مما ساا التسوي  الفافلخ يجب من تتضمن تقفيل  ؤية وا 

الموظفين يحتاجوا لأن يع نوا مهمية الأعمال التخ يؤفونها ضمن عمةل المنظمةة وةمةا منهةل يحتةاجون 
 من يفهمةةوا ويؤمنةةوا بالأهةةفاا التةةخ تضةةعها المنظمةةة، وبالإضةةانة لمةةا سةةب  نةة ن وجهةةة النظةة  الفاصةةة

,Shaffer) لةف  تحصةل علةةى تؤيةف مقولةةة   من الشة ةاا التةخ تسةةتففل نظةل اتصةالاا نعالةةة  (1993
 الميزا التنانسية نخ الأسوا  الفا جية .
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 تنبه مهمية الاتصالاا الفافلية من فلال: (6064)وناء،نبحسب 

 حيةةث يلعةةب الاتصةةال الةةفافلخ فو اً هامةةاً نةةخ اتفةةاذ القةة ا ، إذ عةةن ط يقةةخ يمةةةن  :اتفةةاذ القةة ا اا
تسةةهيل عمليةةة إيصةةال المعلومةةاا والبيانةةاا الصةةحيحة التةةخ تةةةتخ مةةن الفةةا ج والتةةخ تسةةاعف علةةى 

 افتيا  منضل البفائل للوصول لأ شف الق ا اا.
 :يوجةةخ ويحةةفف للعةةاملين مهةةفاا حيةةث يسةةتطيه المةةفي  وباسةةتففال الوسةةائل المتاحةةة لةةخ من  التوجيةةخ

 المؤسسة والإمةاناا التخ تضعها تحا تص نهل لمساعفتهل على تحقي  هذئ الأهفاا. 
 : حيةةةث يقصةةةف بةةةخ التونيةةة  بةةةين الأنشةةةطة المفتلفةةةة نةةةخ المؤسسةةةة وهةةةذا يةةةتل بوجةةةوف  نةةةواا  التنسةةةي

 اتصال فافلية جيفا نخ المؤسسة. 

,Spitzer and Swider) وبحسب     ا الفافلية تهفا إلى: نالاتصالا (2003

 .السعخ لنقل معلوماا مفهومة ومقبولة وم ةزا وذاا صلة بموضوع ال سالة لجمهو  الموظفين 
 .السعخ لأن تةون الاتصالاا الفافلية موجهة ومعلمة ومحفزا للسواف الأعظل من الموظفين 
 قةو  العاملةة وبالتةالخ السعخ لإنجاز التطوي  للمةوناا الفافلية للمنظمة م ل جةوفا المنةت  ومفاء ال

  ضا العميل الذس يؤفس إلى زيافا المبيعاا وال بحية.

 إلى: (6006)الشه س، بحسب هذا وتنقسل الاتصالاا الإفا ية الفافلية نخ المنظمة   

وهخ الاتصالاا التخ تنساب بين فطوط السلطة ال سمية، و ف تةةون شةفهية  الاتصالات الرسمية:أ. 
عب  اللقاءاا الشفصية المباش ا وجهاً لوجخ وعب  اللقاءاا الجماعية فلال المةؤتم اا والاجتماعةاا 
مو عب  مجهزا الاتصال الهاتفخ، و ف تةون مةتوبة عبة  ال سةائل والةتابةاا والم اسةلاا المتبافلةة بةين 

 اا والجهاا المفتلفة.الإفا  

 (:6002)الةبيسخ، وتنقسل الاتصالاا ال سمية حسب اتجاهها إلى الأنواع التالية 
 :هخ الاتصالاا المتفنقة من معلى التنظيل إلى مسةفلخ، مس مةن ال ؤسةاء  اتصالات هابطة

 إلى الم ؤوسين لنقل التعليماا والأوام .
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 :وهخ الاتصالاا المتفنقة من الأسفل إلى الأعلى، مس مةن الم ؤوسةين  اتصالات صاعدة
 إلى ال ؤساء لتزويفهل بالتقا ي  والأبحاث والشةاو  والمقت حاا وا  اء.

 :هةخ الاتصةالاا التةخ تتةفن  بةين الإفا اا مو الأ سةال نةخ نفةس المسةتو   اتصالات أفقية
 الإفا س لتبافل المعلوماا والبياناا.

وهخ اتصالاا تتل فا ج نطا  السلطة ال سمية عن ط ي  وسائل عي   غير الرسمية: الاتصالاتب.
 سةمية مةن بينهةا العلا ةاا الاجتماعيةة ةتقةفيل شةةو  مو فطةاب شةفوس مةن محةف الم ؤوسةين إلةى محةةف 
ال ؤسةاء نةةخ إحةف  الاحتفةةالاا، حيةث تنشةةة بوسةائل عيةة   سةمية تبعةةاً للصةلاا الشفصةةية والعلا ةةاا 

 (.6002)الع يمين، تل فا ج القنواا ال سمية الاجتماعية وت

ن التع يا الإج ائخ للاتصالاا الفافلية نخ هذا البحث هو   :وا 

مجموعةةة الأفواا والأسةةةاليب المسةةةتففمة نةةةخ نقةةةل البيانةةاا والمعلومةةةاا والا ت احةةةاا والقةةة ا اا بةةةين   
  .مة وعلى ةانة المستوياا الإفا يةجميه من اف المنظ

 :التدريب 3.2

يع ا التف يب على منخ  عمل مفطط يتةون من مجموعة ب ام  مصممة من مجل تعليل المةوا ف      
البشةة ية ةيةةا تةةؤفس معمالهةةا الحاليةةة بمسةةتو  عةةالخ مةةن الةفةةاءا مةةن فةةلال تطةةوي  وتحسةةين مفائهةةل 

 (.6006 )عقيلخ، 

ذاا المستو   ومن جانب مف  ن ن التف يب يةون مطلوباً بى ض إعفاف العاملين لتولى الوظائا     
الأعلةةى مةةن الصةةعوبة والمسةةؤولية والتةةخ تتطلةةب مسةةتوياا معلةةى مةةن المهةةا اا والقةةف اا، وذلةةك مةةن 

 (.6064)الىامفس، فلال المسا  الوظيفخ مو المهنخ 

التةةف يب علةةى منةةخ  عمليةةة تطةةوي  وتنميةةة للفةة ف العامةةل وتعمةةل علةةى إةسةةابخ العمةةل، ةمةةا وصةةا      
إحةةفاث تىيةة اا إيجابيةةة للفةة ف المتةةف ب مةةن ناحيةةة  التةةف يب عبةةا ا عةةن ن القةةول إنوبعبةةا ا مفةة   يمةةة
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نتاجيتخ نخ العمل منضل مما ةانةا عليةخ  بةل  مفاءئ ومها اتخ ومعلوماتخ وهو ما يجعل مستو  مفائخ وا 
 (.6006)العميان، التف يب 

ن ا       منهةةةةا ف اسةةةةاالتةةةةف يب محةةةةف العناصةةةة  الأساسةةةةية للتسةةةةوي  الةةةةفافلخ بحسةةةةب العفيةةةةف مةةةةن الوا 
(𝐾𝑎𝑚𝑒𝑠𝑤𝑎𝑟𝑖 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑖𝑦𝑎𝑙𝑎𝑘𝑠ℎ𝑚𝑖, 2012; 𝑌𝑎𝑣𝑎𝑠 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑏𝑎𝑘𝑢𝑠,  ، ةما موضةح(2009

(𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑙𝑏𝑜𝑟𝑖𝑒, من التةةف يب بوصةةفخ محةةف عناصةة  التسةةوي  الةةفافلخ يلعةةب فو اً  (2012
 مساسياً نخ ال ضا الوظيفخ لف  الموظفين.

,𝑌𝑎𝑣𝑎𝑠 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑏𝑎𝑘𝑢𝑠)نبحسةةةب       يتو ةةةا نجةةةاح مو نشةةةل مس منظمةةةة معمةةةال علةةةى  (2009
 مقفا  التف يب الذس تمنحخ المنظمة لموظفيها وفصيصاً العاملين منهل نخ الفط الأمامخ. 

 من سببين مساسيين هما: تنبه مهمية التف يب ن ن (6064)الىامفس،  من وجهة نظ و      

الأنةة اف نةةو  التحةةا هل بالعمةةل يحتةةاجون إلةةى ج عةةاا تف يبيةةة مةةن نةةوع فةةاج وهةةو من  السووبب الأول:
 للقيال بةعباء الوظائا التخ سيشىلونها للم ا الأولى.

من الوظائا نفسها هخ ع ضة للتىيية ، ةمةا من الأنة اف لا يقومةون بعمةل واحةف نقةط،  والسبب الثا: :
يسةةةتوجب إعةةةافا تةةةف يبهل عنةةةفما يتولةةةون  بةةةل ينتقلةةةون بةةةين عةةةفا وظةةةائا ونقةةةاً لمسةةةا هل الةةةوظيفخ، ممةةةا

 وظائا عي  وظائفهل الحالية.

 :وعلى مستو  المنظمة ةما يهفا التف يب لتحقي  مجموعة من المزايا على مستو  الأن اف العاملين

 (:6000)ميا وآف ون، م_ مزايا التف يب بالنسبة للعاملين 

  القيافية.إةساب الف ف الصفاا التخ تؤهلخ لشىل المناصب 
  إةساب الف ف فب اا ومعا ا ومها اا جفيفا تؤهلخ إلى الا تقاء وتحمةل مسةؤولياا مةبة  نةخ

 العمل.
  زيافا  قة العاملين بةنفسهل نتيجة لاةتساب معلوماا وفب اا و ف اا جفيفا، مما يةؤفس ل نةه

  وحهل المعنوية.
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 (:6002)مساعفا، ب_ مزايا التف يب بالنسبة للمنظمة 

   العةةاملين بةسةةاليب الأفاء وتعةة يفهل مولًا بةةةول بةةالتىي اا والتعةةفيلاا التةةخ تةةففل عليهةةا، تةةذةي
 وبةسلوب استففال ما يستحفث من مفواا مو مجهزا مو آلاا.

  تةوين صا  انخ مؤهل يمةن الاعتماف عليخ نخ تفةويض السةلطة، وتحقية  لا م ةزيةة الأفاء
 ل لموا ه مف  .ونخ الحلول محل القيافا التخ تتقاعف مو تنتق

   تطةةةوي  سةةةلوةياا الأنةةة اف والجماعةةةاا علةةةى افةةةتلاا مسةةةتوياتهل التنظيميةةةة باسةةةتففال مةةةزي
متةامةةل المةةفافل للتةةف يب مةةه مةةففل التطةةوي  التنظيمةةخ، بمةةا يسةةهل مةةن معالجةةة المشةةةلاا 

 والموا ا المتىي ا على المف  القصي  مو الطويل.
 فا ف نخ الموا ف ونخ ساعاا العمل، ةنتيجةة لا تفةاع زيافا الإنتاجية والقيمة المضانة بتقليل ال

 ةفاءا الأفاء، وتحسين منماط السلوك.
  تقليةةل و ةةا مفاء العمةةل نةةخ المنظمةةاا الففميةةة وتحسةةين مسةةاليب التعامةةل مةةه المةة اجعين ممةةا

 ي نه ف جة  ضاهل عن المنظمة ومفائها، ويحسن صو تها نخ مذهانهل.

يةةة المسةةتففمة نةةخ العمليةةة التف يبيةةة تبعةةاً لمجموعةةة مةةن المعةةايي  هةةذا وتفتلةةا الأسةةاليب التف يب     
مهمهةةا  ؤيةةة الإفا ا وتةلفةةة التةةف يب والو ةةا المتةةاح وطبيعةةة المتةةف بين، ولةةةن عمومةةاً تتعةةفف الأسةةاليب 

 (:6002)نعمان،المستعملة نخ العملياا التف يبية والتخ يمةن حص ها ةما يلخ 

 :(𝐋𝐞𝐜𝐭𝐮𝐫𝐢𝐧𝐠 𝐌𝐞𝐭𝐡𝐨𝐝)أسلوب المحاضرات  .أ

وهةو عبةا ا عةن  حةفيث مةتةوب )مو عية  مةتةوب( يقفمةخ نة ف متفصةج ذو فبة ا نةخ موضةوع معةةين 
لمجموعة من الأن اف بصو ا  سمية حيث ينقل المحاض  مجموعة مةن المعلومةاا والمعةا ا والأنةةا  

نةةةةخ النقةةةا   ويم ةةةةل مسةةةةلوب والاتجاهةةةاا والفبةةةة اا إلةةةى مجموعةةةةة مةةةن المسةةةةتمعين فون من يشةةةا ةوا 
 (.6002)ياعخ، المحاض ا عملية اتصال من جانب واحف 

 :(𝐃𝐢𝐬𝐜𝐮𝐬𝐬𝐢𝐨𝐧 𝐌𝐞𝐭𝐡𝐨𝐝)أسلوب الم:اقشات  .ب
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نخ هذا الأسلوب منخ عنفما تةون معفاف المشا ةين محفوفا ويتل تجميعهل  (6000اا، )عسز يشي  
ما نخ صو ا حلقة نقاشية حيث يتل النقا  نخ صو تين، ن م ا من يةون بصو ا العصا الذهنخ وا 

من يةون بصو ا منظمة. ويتل العصةا الةذهنخ عنةفما يتةولى المةف ب تحفيةف موضةوع المشةةلة مو 
القضية المناسبة  ل يت ك الجماعة نخ جو من الح ية لإبةفاء ا ت احةاتهل وتةتل المنا شةة بةين جميةه 

 وماا وتسجيل الملاحظاا.المشا ةين بحيث تةون وظيفة المف ب محصو ا نخ جمه المعل

 :(𝐂𝐚𝐬𝐞 𝐬𝐭𝐮𝐝𝐲)أسلوب دراسة الحالة  .ت

يقةةول هةةذا الأسةةلوب علةةى نةةة ا من يستحضةة  المفةةتج موا ةةا مو مشةةةلاا وا عيةةة مو مةةن فةةلال 
)سةةينا يوهاا( لموا ةةا مو مشةةةلاا انت اضةةية بشةة ط من تةةةون ذاا صةةلة بالمحةةاو  الموضةةوعية 

وصةةياعتها بصةةو ا حالةةة وبشةةةل منهجةةخ ومةةن  ةةل تةةتل منا شةةتها، التةةخ يقةةول عليهةةا الأفاء التةةف يبخ 
ويعتب  مسلوب ف اسة الحالاا من مهل الأساليب التف يبية ومة  ها شيوعاً إلا منخ يحتاج إلى الفب ا 

 .نخ الةتابة التصوي ية القاف ا على تصوي  الموا ا مو المشةلاا بشةل منهجخ وواضح

 :(𝐓𝐡𝐞 𝐈𝐧𝐜𝐢𝐝𝐞𝐧𝐭 𝐌𝐞𝐭𝐡𝐨𝐝)أسلوب الحدث  .ث

هو نفس مسلوب ف اسة الحالةة مةه نةا   جةوه س وهةو من جميةه التفصةيلاا المتعلقةة بالمشةةلة لا 
نما يقول المتف ب نفسخ بطة ح مسةئلة علةى المةف ب بهةفا الحصةول  يتل ع ضها على المجموعة وا 

 لم اف حلها.على الحقائ  المتعلقة بالمشةلة  ل تقول المجموعة بتحليلها للتحق  من المشةلة ا

 :(𝐑𝐨𝐥𝐞 𝐏𝐥𝐚𝐲𝐢𝐧𝐠 𝐌𝐞𝐭𝐡𝐨𝐝)أسلوب تمثيل الأدوار  .ج

ةةيقةةول  من هةةذا الأسةةلوب يقةةول علةةى نةةة ا من يطلةةب مةةن المتةةف بين القيةةال بتم يةةل  (6000اا، )عسز
بعض الأفوا  الوا عيةة مو الانت اضةية ومتابعةة هةذئ العمليةة ليةتشةا المتةف بون وبفاصةة القةائمين 

الناجمة عن تص ناتهل مو علا اتهل علةى ا فة ين وعلةى ف جةة  ضةاهل ومعةفلاا  بالأفوا  ا  ا 
 .مفائهل
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 :(𝐌𝐚𝐧𝐚𝐠𝐞𝐦𝐞𝐧𝐭 𝐆𝐚𝐦𝐞𝐬)أسلوب المباريات الإدارية  .ح

ن هةةذا الأسةةلوب يسةةتففل ةنمةةوذج لمو ةةا تةةف يبخ معةةين، انت اضةةخ يشةةابخ إلةةى حةةف بعيةةف مو ةةا إ
يةتل تقسةيل المتةةف بين إلةى مجموعةاا وةةل مجموعةةة العمةل الطبيعةخ الةذس يعمةل نيةةخ المةفي  حيةث 

تم ل إفا ا بحف ذاتها ويتل تةفية العملياا نفسها واتفاذ الق ا اا اللازمة نخ الموا ا المفتلفة ةمةا 
 لو ةانوا يفعلون ذلك نخ الحياا العملية الوا عية.

 :(𝐓𝐡𝐞 𝐁𝐚𝐬𝐤𝐞𝐭 𝐓𝐞𝐜𝐡𝐧𝐢𝐪𝐮𝐞)أسلوب سلة القرارات  .خ

الأسلوب يستففل لقياس  ف ا المفي  على اتفاذ الق ا اا، و ف اشةت  هةذا التعبية  مةن سةلة إن هذا 
الوا ف والصاف  الموجوفا على مةتب ةل مفي  حيث تحتوس هذئ السلة على مجموعة من الو ائ  

وعي هةا، والتةةخ تتضةمن بةةفو ها المشةةةلاا  ...ال سةمية ةالفطابةةاا وال سةائل والمةةذة اا والتقةا ي 
ة التةةةخ يواجههةةةا ةةةةل مةةةفي  إفا س وتحتةةةاج إلةةةى إيجةةةاف حلةةةول مناسةةةبة لهةةةا، ولةةةذا يةةةتل تةةةف يب اليوميةةة

المتةف ب علةةى اتفةةاذ القة ا اا بوضةةعخ نةةخ موا ةا تما ةةل موا ةةا المةفي  العافيةةة وبالتةةالخ اةتشةةاا 
 .مها اتخ نخ التص ا نخ الأمو  المع وضة عليخ

ن التع يا الإج ائخ للتف يب نخ هذا البحث هو:  وا 

 مجموعة الوسائل والأفواا التخ تهةفا إلةى نقةل المعلومةاا والفبة اا للمةوظفين بهةفا  نةه مسةتو   
نتاجيتهل   . مفائهل وا 

 :الحوافز 4.2

الحةةوانز بةنهةةا  مجموعةةةة العوامةةةل والمةةةؤ  اا الفا جيةةةة التةةةخ ت يةةة  الفةةة ف  (6006)الهيتةةخ، عةة ا       
وتفنعةةةةةخ لأفاء الأعمةةةةةال الموةلةةةةة إليةةةةخ علةةةةى فيةةةة  وجةةةةخ عةةةةن ط يةةةة  إشةةةةباع حاجاتةةةةخ و عباتةةةةخ المافيةةةةة 

 والمعنوية .

إفا ا ( منةةخ مةةةن الممةةةةن تع يةةةا الحةةةوانز بةنهةةةا نةةة ج مو وسةةةائل تون هةةةا 6006، ويةة   )شةةاوي      
المؤسةةةةسة ممةةةةال الأنةةة اف العةةةاملين، لت يةةة  بةةةخ  عبةةةاتهل وتفلةةة  لةةةفيهل الةةةفانه مةةةن اجةةةل السةةةعخ للحصةةةول 
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والعمةةةةل المنةةةةت  والةةةسلوك الةةةةسليل وذلةةةةك لإشةةةةباع حاجةةةةاتهل التةةةةخ يحةةةةسون ، فعليهةةةا، عةةةةن ط يةةةة  الجهةةةة
 .ويةشع ون بةنهةا بحاجةة إلةى الإشباع

علةةى منهةةا  العوامةةل التةةخ تةةفنه العةةاملين نةةخ الوحةةفا الإنتاجيةةة إلةةى ( 6004ةمةةا ع نهةةا )زويلةةا،      
 العمل بةل  واهل لتحقي  الأهفاا الم سومة . 

,Yauas 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑏𝑎𝑘𝑢𝑠)اعتبةةةةةةةةةةةةةةةة  ةةةةةةةةةةةةةةةةةل مةةةةةةةةةةةةةةةةن و       2009; 𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, 2002) 
من الحةةةةوانز محةةةةف المتىيةةةة اا الأساسةةةةية والهامةةةةة نةةةةخ المةةةةزي  التسةةةةويقخ الةةةةفافلخ  (6002)الج يةةةة س، و

 بةةن( 6006تةتخ الأهمية الاجتماعية للحةوانز مةن وجهةة نظة  )عقيلةخ، وبالتالخ  .للمنظماا الففمية
إلةةى عملةةةخ علةةى منةةةخ مصةةف   ز ةةةخ وعيشةةةخ  ينظةةة  السةةواف الأعظةةةل مةةن المةةةوا ف البشةة ية نةةةخ المنظمةةاا

حيف نخ معظل الأحيان، وهو نخ الو ا نفسخ مصف  إشباع بعةض حاجاتهةا المعنويةة. الأساسخ بل الو 
نالتعويضاا التخ تحصل عليها الموا ف البش ية من عملها، هخ الوسيلة الوحيفا التخ تمتلةها من مجل 

 إشباع بعض حاجاتها المعنوية وسفاف متطلباا معيشتها هخ والأس  التخ تعيلها.

 أ:واع الحوافز:  1.4.2
 (:6000)زويلا، الحوانز إلى حوانز إيجابية وحوانز سلبية بحسب  تقسل

 هخ الحوانز التخ تنمخ  وح الإبفاع والتجفيف وتتةون من: الحوافز الإيجابية: 1.1.4.2

 :تتم ةةةل الحةةةوانز المافيةةةة بةةالأجو  والعةةةلاواا السةةةنوية، والزيةةةافاا نةةةخ الأجةةة   الحةةوانز المافيةةةة
لمقابلة الزيافا نخ نفقاا المعيشة، والمةان،ا والمشا ةة نخ الأ باح وتتشةةل مةن الأجة  علةى 
مساس الساعة، مو الأسبوع، مو اليول، مو السنة، إضانة للزيافاا التخ يةتل فنعهةا علةى مسةاس 

 ايا م ل التةمين الصحخ والتعويضاا، والمزايا العينية ذاا القيمة المافية.الأفاء، وةذلك المز 
 :شةة اك العةةاملين  الحةةوانز المعنويةةة تتم ةةل الحةةوانز المعنويةةة بالت  يةةة وتقةةفي  جهةةوف العةةاملين، وا 

 نخ الإفا ا، وضمان واستق ا  العمل، وتفويض الصلاحياا.
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يقصةف بهةا عقوبةاا مفتلفةة يةتل إيقاعهةا علةى الم ؤوسةين،  ةف تةؤفس نةخ  الحوافز السولبية: 2.1.4.2
النتيجةةة إلةةى تىييةة  الموظةةا للسةةلوك الةةذس عو ةةب عليةةخ، مو تحسةةين الصةةو ا المةةةفوذا عنةةخ، وبالتةةالخ 

 تةون فانعاً يعمل على شحن الموظا لتحسين مفائخ وتص ناتخ.

 لسلبخ ومةوناا ةل شةل من هذئ الأشةال.ويوضح الجفول ا تخ منواع الحوانز بشةليها الإيجابخ وا

 ( أ:واع الحوافز2/1رقم ) الشكل

 
 

. رسووالة ماجسووتير، :ظوام الحوووافز والمكافووثت وأثورح فوو  تحسووين الأداء الووظيف (. 2007المصودر: العكووع، عوولاء. )
 .10ص الجامعة الإسلامية بغزة، فلسطين.

 إلى: (6007)العة ، تهفا الحوانز بحسب هذا و      
 .تحسين إنتاجية العاملين 
 .إب از منشطة المؤسسة 
 .نه ال وح المعنوية للعاملين  
 .الاحتفاظ بالعاملين الممتازين 
 .مةانةا الأفاء المتميز 
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 .تشجيه الإبفاع والابتةا  الجفيف 
 .حفز الأفاء المتوسط إلى التقفل والا تقاء 

 شروط :جاح الحوافز: 2.4.2
  إن الحةةةوانز لا تةةةةتخ بنتةةةائ  إيجابيةةةة بمجةةة ف تقةةةفيمها للعةةةاملين، لا بةةةل يجةةةب من يةةة تبط تقةةةفيل

الحوانز بمجموعة من الش وط من مجل من تحق  الحوانز الأهفاا الم جوا التةخ ت يةفها إفا ا 
 (:6000)زويلا، المنظمة، ونيما يلخ هذئ الش وط 

  ًمن ت تبط الحوانز بةهفاا العاملين والإفا ا معا. 
 .إيجاف صلة و يقة بين الحانز والهفا الذس يفنه الإنسان لتحقي   عباتخ 
  ًالحوانز المافية منها. افتيا  الو ا الملائل لاستففال الحوانز، وفاصة 
  يجةاف شةعو  الطمةنينةة لةف  الأنة اف، مةن فةلال تو ةه انتظةال تلقةخ ضمان استم ا ية الحةوانز وا 

 الحوانز.
  الحوانز بالعفالة والمساواا والةفاءا.من تتصا السياسة التخ تنظل 
 .من تنمخ الحوانز نخ ذهن العامل العلا ة العضوية بين الأفاء الجيف والحصول على الحانز 
 .من يةون الحانز متناسباً مه مفاء الف ف 

يةةةةز من عمليةةةةة تحفيةةةةز المةةةوا ف البةةةةش ية يجةةةةب من تةةةة تبط بةةةالأفاء المتم (6002 الةةف وبخ،) ويةة        
ة  النتةةائ  الم جوا، بةل يجةب تحفيةز العةاملين فون سةبب مو هةفا واضةح حتةى تتحقة  مهةفاا يتحقةبو 

لمةا حققةخ مةن نتةائ  بالمقا نةة بمةا ةةان  التحفيةز ومن يحةصل ةل ن ف على المةانةا التخ يسةتحقها طبقةاً 
النتةةةةةائ  الواجبةةةةةة  مسةةةةتهفناً ويجةةةةب علةةةةى الةةةة ئيس من يةةةةوازن بةةةةين المةانةةةةةا الموضةةةةوعة والمةةةةةسؤولية مو

ويةفةخ من تةةون علةى ف جةة معينةة مةن الصةعوبة مةه وجةةوف  تحقيقهةا، ويجةب من تةون النتائ  معقولةً 
 تةف ج معةين وجفولةة لمةا هو مطلوب من مهةفاا ومقابةل لةذلك تةف ج للحةانز مو المةانةةا. 

 وعليخ ن ن التع يا الإج ائخ للحوانز نخ هذا البحث هو:

المنةةانه المافيةةة والمعنويةةة التةةخ تةةفنه المةةوظفين لتحقيةة  الأهةةفاا الم سةةومة مةةن  بةةل إفا ا  مجموعةةة 
  . المنظمة مقابل الحصول على هذئ المنانه
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 المبحث الثا: 

ةةون التوجةخ بالعميةل النقاط المتعلقة بالتوجخ بالعميةل والتوجةخ بالسةو ، ل   يتل منا شةنخ هذا المبحث س
 بالسو .محف مهل عناص  التوجخ 

   :سو التوجه بال .1

التوجةةةخ بالسةةةو  مو   التوجةةةخ نحةةةو السةةةو    نلسةةةفة تسةةةويقية تقةةةول علةةةى مسةةةاس تبنةةةخ المنظمةةةاا يعتبةةة  
والعاملين نيها نة ا تلبية حاجاا العملاء والاستجابة لهل بالس عة القصو  بط يقة تؤفس إلى إشباعهل 

 مة   من المنظماا المنانسة. 

التوجةةةخ بالسةةةو  علةةةى منةةةخ    قانةةةة المنظمةةةة التةةةخ تعظةةةل   (Narver and Slater ,1990)نقةةةف عةةة ا 
ينشةةة مفاء مسةةتم  مةبةة  للمنظمةةة  ، وبالتةةالخ    للمشةةت ين، وبالنتيجةةةالسةةلوك الموجةةخ لإعطةةاء  يمةةة مةبةة

 حفف التوجخ بالسو  ة قانة عامة يجب من تنش ها إفا ا المنظمة نخ ةل منحاء المنظمة.
وحةفا معمةال مافيةة فافةل علةى منةخ  مفهةول التوجةخ بالسةو ل (Ruekert ,1992) ينظة ولةن بالمقابةل 

المنظمة من واجباتهةا تجميةه المعلومةاا عةن العمةلاء ونشة ها فافةل المنظمةة بهةفا تحفيةف احتياجةاا 
تففل العملاء بشةل ف ي  وبالتالخ ع ا التوجخ بالسو  على منخ   وحفا معمال اسةت اتيجية تجمةه وتسة

المعلوماا لمع نة احتياجاا عملائها  وبعفها تتبنى هذئ الوحفا است اتيجية لمقابلة  عباا واحتياجةاا 
 عملائها . 

 أ:شطة التوجه بالسو : 1.1
,Kohli 𝑎𝑛𝑑 𝐽𝑎𝑤𝑜𝑟𝑠𝑘𝑖)حفف   منشطة التوجخ بالسو  على منها:  (1990

 بالاحتياجاا الحالية والمستقبلية للعميل.: جمه المعلوماا من السو  التخ تتعل  النشاط الأول 
 نش  المعلوماا المجمعة نخ المنظمة.النشاط ال انخ : 
 استفافا المنظمة من المعلوماا المجمعة لتحفيف هفنها بالسو .النشاط ال الث : 
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نقف شةبها التوجةخ بالسةو  ةالبنةاء  لا ةخ الأبعةاف الةذس   (Narver and Slater ,1990)ومما ف اسة 
 ن:يتةون م

 البعد الأول: التوجه بالعميل الخارج :

هخ تلك التص ناا والإج اءاا التخ تهفا إلى نهل العميل بط يقة مةب  لفل   يمخ م تفعة لخ بحيةث 
,𝐷𝑎𝑤𝑒𝑠)تضةةةه مصةةةلحة العميةةةل مولًا، ولا يةةةتل ذلةةةك بحسةةةب  إلا مةةةن فةةةلال تحليةةةل حاجةةةاا  (2000

العملاء وتحليل القو  التخ تؤ   نخ تلك الحاجاا، لأن ذلك سيؤفس إلى من تقةفل المنظمةة المنتجةاا 
 التخ تشبه حاجة العميل وبالتالخ تؤفس بالنهاية إلى  بح المنظمة. 

 التوجه بالم:افسين: البعد الثا: : 

صةةي  والطويةةل و ةةف اا واسةةت اتيجياا المنانسةةين هةةو عمليةةة نهةةل لنقةةاط القةةوا والضةةعا نةةخ الأجةةل الق
 الحالية والمستقبلية من مجل اةتساب مزايا تنانسية.

  الت:سي  بين الوظائف: البعد الثالث:

هو تحقي  التةامل والت ابط بين ةانة الإفا اا فافةل المنظمةة مةن فةلال نشة  المعلومةاا عةن السةو  
لتوجةةةةخ بالسةةةةو   قانةةةةة تجعةةةةل جميةةةةه العةةةةاملين فافةةةةل علةةةةى ةةةةةل الإفا اا ولةةةةيس افا ئ التسةةةةوي  نقةةةةط نا

 المنظمة ذوس عقلية تسويقية وليس العاملين بقسل التسوي  نقط.

,Awwad and Agti)ةمةةةا حةةةفف   مةونةةةاا التوجةةةخ بالسةةةو  وهةةةخ )التوجةةةخ بالعميةةةل وتجميةةةه  (2011
 المعلوماا و التنسي  الوظيفخ لنشاطاا التسوي  والاستجابة للعملاء(.

,𝐷𝑎𝑦)مفةةة   وضةةةه  ومةةةن ناحيةةةةر  نمةةةوذج للشةةة ةاا التةةةخ تتبةةةه مسةةةلوب التوجةةةخ بالسةةةو  وهةةةخ  (1994
تتةون من جزئيين مساسةيين همةا التوجةخ بالمسةتهلك والتوجةخ بالمنانسةين، ويجةب علةى مس منظمةة ت يةف 

 تحقي  هذين الجزمين من تقول بالأمو  التالية:
  لًا.من تتبنى مجموعة المعتقفاا التخ تضه اهتماماا العميل مو 
 .من تمتلك المنظمة القف ا على توليف ونش  المعلوماا عن المنانسين والعملاء 
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  ليا للعميل.من تعمل المنظمة على التنسي  بين الوظائا المفتلفة وهو مصف  لفل   يمة عط 

نموذجةةةاً شةةاملًا يصةةةا نيةةخ فصةةةائج المنظمةةاا المتوجهةةةة نحةةو السةةةو   (6060)حمةةزاوس، نيمةةا  ةةةفل 
 بالتالخ:

 بالسو  هو جزء من فكرها الاستراتيج :التوجه  .أ

تسةةةةةعى المنظمةةةةةة إلةةةةةى الحصةةةةةول علةةةةةى المعلومةةةةةةاا المتعلقةةةةةة بالمسةةةةةتهلةين واسةةةةةتففامها،  ةةةةةل إعةةةةةةفاف 
الاسةةت اتيجياا اللازمةةة للونةةاء باحتياجةةاا المسةةتهلةين، وتنفيةةذ تلةةك الاسةةت اتيجياا بمةةا يضةةمن سةة عة 

يمةننةةةا القةةةول من مفهةةةول التوجةةةخ بالسةةةو  يمةةةةن الاسةةةتجابة ل عبةةةاا المسةةةتهلةين نةةةخ السةةةو . مةةةن هنةةةا 
 اعتبا ئ عملية صياعة الاست اتيجية التنظيمية التخ تعةس احتياجاا المستهلك.

 التوجه بالسو  فلسفة طويلة الأجل: .ب

إن منةةانه التوجةةخ بالسةةو  تتحقةة  علةةى مةةف  طويةةل بةةال عل مةةن تىيةة  ظةة وا البيئةةة المحيطةةة بصةةفة 
التوجخ بالسو  يمةن من يةون لها ما يب  ها نخ الأجل الطويل، حتى  مستم ا. وبمعنى آف  نان تةلفة

 يجة التىي اا نخ الظ وا البيئية.نخ الحالاا التخ تزفاف نيها التةلفة نخ الأجل القصي  نت

 تركيزها الأساس  ي:صب على المستهلك: .ت

لابتةةا  فون التقيةف ب عل ما  ف ينافس بخ البعض مةن فعةوا لتجاهةل المسةتهلك والت ةيةز علةى التجفيةف وا
إلا من معظةةةةل الةتةةةةاب يةةةة ون من الوظيفةةةةة الأساسةةةةية للمنظمةةةةة هةةةةخ التعةةةة ا علةةةةى ، بقيةةةةوف المسةةةةتهلك

تفضةيلاا و عبةاا المسةتهلك، لأن ذلةك يفلة  العفيةف مةةن الفة ج التسةويقية للشة ةة ومةن تلةك الفةة ج 
إلةى زيةافا اهتمةال مقةفمخ يةتخ النجاح. إن زيافا اهتمال المنظمة بالتوجخ بالسو  سوا يةؤفس بالتبعيةة 

 الففمة بالمستهلك بصفة فاصة واتجاههل نحو العمل بصفة عامة. 

 تعط  اهتماما  خاصا  لجمهورها الداخل : .ث

 لأن اهتمال الإفا ا العليا بالجمهو  الفافلخ يساعفها على تحويل نة ا التوجخ بالسو  إلى وا ه عملخ.
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 لى خل  :ظم للمعلومات:التوجه بالسو  فيها هو عملية ت:ظيمية تهدف إ .ج

الهفا من تلك النظل هةو تحفيةف احتياجةاا الزبةائن الحاليةة والمسةتقبلية، وتبةافل تلةك المعلومةاا فافةل 
المنظمةةة علةةى المسةةتويين ال مسةةخ والأنقةةخ، ووضةةه بةة ام  العمةةل نةةخ ضةةوء نظةةل المعلومةةاا الفاصةةة 

من مةةةن مهةةةل المشةةةاةل التةةةخ تواجةةةخ بالزبةةةائن. وبةةة عل مهميةةةة المعلومةةةاا نةةةخ تحقيةةة  التوجةةةخ بالسةةةو  إلا 
 متفذس الق ا  نخ المنظماا هخ عفل توان  المع نة السو ية وتفطيط التسوي .

 تفاوت اهتمام الإدارات الت:ظيمية المختلفة بتطبي  مفهوم التوجه بالسو : .ح

يظهةة  هةةذا التفةةاوا بوضةةوح بةةين إفا ا التسةةوي  وبقيةةة الإفا اا الأفةة   نةةخ المنظمةةة، لأن المةونةةاا 
تتضةةمن الت ةيةةز علةةى المسةةتهلك، والت ةيةةز علةةى المنانسةةة،  الأساسةةية للتوجةةخ بالسةةو  ةمةةا ذة نةةا سةةابقاً 

والتةامل بين الإفا اا التنظيميةة المفتلفةة. لةذلك نجةاح التوجةخ بالسةو  نةخ المنظمةة يتطلةب من تسةعى 
بةةةين مفتلةةةا هةةةذئ الأفيةةة ا إلةةةى فلةةة  منةةةاد تنظيمةةةخ فافةةةل يةةةفنه ويةةةفعل اسةةةت اتيجياا التوجةةةخ بالسةةةو  

 الإفا اا الفافلية.

 التوجه بالعميل: .2

,Jaworski and Kohli)ف اسة اعتب ا  من التوجخ بالعميل محف العناص  الأساسية للتوجخ   (1993
نقةةف ع نةةا هةةذئ الف اسةةة التوجةةخ بالعميةةل علةةى منةةخ  مجموعةةة مةةن السةةلوةياا المنظمةةة وعليةةخ بالسةةو ، 

لقة بالعملاء والمجمعة من السو ، وذلك من مجل تحقي  المة سة لاةتساب واست ما  المعلوماا المتع
نلسفة متضمنة فافةل    ما عط ا التوجخ بالعميل على منخمهفاا المنظمة من فلال  ضا العملاء . ة

 .(Narver and Slater ,1990) قانة المنظمة  

,Kohli and Jawarski)ويعتب   من التوجخ بالعميل هو عنص  مساسخ من التوجخ بالسو ،  (1990
وبالتةالخ نة ن سةلوةياا التوجةخ بالعميةةل الموجةوفا لةف  مةوظفخ المنظمةةة سةتفيف ط نةخ العلا ةة )الزبةةائن 

,Dunlap 𝑒𝑡 𝑎𝑙)والمنظمةةةة(، حيةةةث توصةةةلا ف اسةةةة  إلةةةى من زبةةةائن المنظمةةةة يعتقةةةفون بةةةةن  (1988
عالخ من التوجخ بالعميل نخ سلوةهل سوا يزيفون من إشةباع موظفخ الففمة الذين يظه ون مستو  

 عملائهل.
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,𝐷𝑜𝑛𝑎𝑣𝑎𝑛 𝑒𝑡 𝑎𝑙)ةمةةا م بتةةا النتةةائ  التةةخ توصةةلا إليهةةا ف اسةةة  إلةةى من المنظمةةاا التةةخ  (2002
 ةزا منشطتها على احتياجاا عملائها، مس التص ا بط يقة التوجةخ لصةالح العمةلاء،  ةف  ةفما مفاء 

 تخ لل تتص ا بط يقة التوجخ لصالح العملاء.منضل من تلك ال
,Dunlap 𝑒𝑡 𝑎𝑙)مشةةةةا ا ف اسةةةةاا  1988; Saxe and Weitz, إلةةةةى من  إفا اا المنظمةةةةاا  (1982

 تعتقف بةن سلوةياا التوجخ بالعميل ستؤفس إلى تطوي  علا اا طويلة الأجل بين المنظمة وعملائها.
ل علةةةى منةةةخ  مجموعةةةة الاعتقةةةافاا التةةةخ تضةةةه عليةةةخ يمةةةةن تع يةةةا التوجةةةخ بالعميةةةل بشةةةةل عةةةا وبنةةةاءً  

اهتمامةةةةاا العميةةةةل مولًا، بينمةةةةا لا تسةةةةت نخ مصةةةةالح ةةةةةل مةةةةن مصةةةةحاب المصةةةةالح ةةةةةالملاك والمةةةةفي ين 
والمةةةةةةوظفين وذلةةةةةةك مةةةةةةن مجةةةةةةل من تطةةةةةةو  علا ةةةةةةة  ابحةةةةةةة طويلةةةةةةة الأجةةةةةةل بةةةةةةين المنظمةةةةةةة وعملائهةةةةةةا  

(Deshpande et al ,1993). 
 :ولةن بتفصيج مة   يمةننا التمييز بين 

 التوجه بالعميل على مستوى الم:ظمة: 

,Henning  𝑎𝑛𝑑 Thurau)الةةذس عةةفئ  علةةى منةةخ  مسةةلوب نعةةال للحصةةول علةةى مفاء عمةةل  (2003
  .  ناجح وةنتيجة لمف جاا عمل الموظفين

  التوجه بالعميل على المستوى الشخص: 

ضةةةةةمن سةةةةةةيا   الةةةةةذس يعةةةةةف  عبةةةةةا ا عةةةةةن اسةةةةةتعفاف المةةةةةةوظفين مو مةةةةةيلهل لمقابلةةةةةة احتياجةةةةةاا العمةةةةةلاء
 .                                                                          (Brown et al ,2004)العمل 

مولةةى وبسةةبب  تنبةةه مهميةةة التوجةةخ بالعميةةل مةةن ةونةةخ عنصةة  مساسةةخ مةةن التوجةةخ بالسةةو  مةةن ناحيةةةر 
  انية. اشتمالخ على مجموعة من الاست اتيجياا التخ تزيف من  ضا العملاء من ناحيةر 

وبةةال عل مةةن من عةةفف  ليةةل مةةن الف اسةةاا اسةةتطاعا تقةةفيل مفهةةول شةةامل للتوجةةخ بالعميةةل نةةخ شةة ةاا 
ةةل الففماا وذلك بسبب الطبيعة عي  الملموسةة للففمةة وبسةبب افةتلاا جةوفا الففمةة المقفمةة نةخ 

,𝑇ℎ𝑢𝑟𝑎𝑢)مةةة ا تقةةةفل نيهةةةا الففمةةةة للعميةةةل  ,Awwad and Agti)، إلا من   (2004 شةةة ح  (2011
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نشةاء  يمةة عظمةى للعمةلاء وتشةجيه  على من التوجخ بالعميل يتةون مةن نهةل العمةلاء والاهتمةال بهةل وا 
 العملاء على ط ح مشاةلهل وتعليقاتهل.

 بالعميل:نقف حفف فصائج التوجخ   (Saxe and Weitz ,1982)ومما 

 ال عبة نخ مساعفا العميل لصناعة   ا  ش اء م ضخ 
 احتياجاتخ حفيفمساعفا العميل نخ ت 
 تقفيل المنتجاا التخ سوا تشبه هذئ الاحتياجاا 
 تقفيل وصا ف   للمنتجاا 
 تجنب الففاع مو التضليل 
 تقفيل المنتجاا التخ تشبه احتياجاا العميل 
 تجنب استففال ضىط عالخ على العميل. 

عةة ض التع يةةا وبعةةف هةةذا العةة ض للجوانةةب التةةخ ينظةة  مةةن فلالهةةا للتوجةةخ بالعميةةل يمةةةن للباحةةث 
 الإج ائخ للتوجخ بالعميل نخ هذا البحث:

 علةةى منةةخ مجموعةةة الجهةةوف الح ي ةةة المفعومةةة مةةن  بةةل المنظمةةة التةةخ يقةةول بهةةا موظةةا الففمةةة عنةةف 
ل و عباتةةخ والعمةةل علةةى إشةةباعها بةةالط   التفاعةةل بينةةخ وبةةين العميةةل نةةخ سةةبيل نهةةل احتياجةةاا العميةة
 الم لى بشةل مستم  من مجل فل   يمة معلى للعميل  .
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 المبحث الثالث

 :التسوي  الداخل  والتوجه بالعميل .1

,𝐷𝑎𝑛𝑖𝑒𝑙 𝑎𝑛𝑑 𝐷𝑎𝑟𝑏𝑦)يشةةةي  ةةةةل مةةةن        إلةةةى منةةةخ مةةةن مجةةةل تةةةوني  م  ةةةى الفةةةفماا   (1997
لعملاء الش ةاا ن ن هذئ الش ةاا تحتاج لأن تنشة  قانة التوجخ بالعميل بين موظفيها، وبالتالخ لبناء 
 قانةةةة التوجةةةخ بالعميةةةل نةةة ن الشةةة ةاا تحتةةةاج لتطبيةةة  مفهةةةول التسةةةوي  الةةةفافلخ بةةةين المةةةوظفين، حيةةةث 

,Kotler 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑟𝑚𝑒𝑠𝑡𝑟𝑜𝑛𝑔)يعةة ا التسةةوي  الةةفافلخ مةةن  بةةل   علةةى منةةخ ط يقةةة للتوجةةخ  (1991
 بالعميل بين الموظفين من فلال التف يب والتحفيز، وفعل الموظفين للعمل ةف ي .

على  مه العملاء يمتلك التة ي  ال ئيسللففمة ن ن التواصل الشفصخ  فاصةوبسبب الصفاا ال     
ه تقةفيمها مةن  بةل المنظمةة، ةمةا يسةاعف الزبةائن نةخ تشةيل التو عاا لف  الزبائن حول الففمة المتو 
,𝐵𝑎𝑡𝑒𝑠𝑜𝑛)الحةةةةةةةةل علةةةةةةةى جةةةةةةةوفا الففمةةةةةةةة التةةةةةةةخ تلقونهةةةةةةةا  ، ةمةةةةةةةا  ةةةةةةةةزا ميضةةةةةةةاً ف اسةةةةةةةة  (1992

(Ballantyne, علةى الةفو  المحةو س والأساسةخ الةذس يلعبةخ العميةل بالمنظمةة حيةث منةخ يقةه  (2000
لتسةةوي  الةةفافلخ علةةى منةةخ  مةةففل اسةةت اتيجخ نةةخ م ةةةز اهتماماتهةةا وبنةةاء عليةةخ ع نةةا هةةذئ الف اسةةة ا

 لتوجيخ اتجاهاا وسلوك الموظفين باتجائ إف اك م ةزية العميل نخ المنظمة  .

,Varey) ووانةةةةة        ,𝐵𝑎𝑡𝑒𝑠𝑜𝑛)  ةف اسةةةةةة (2001 نةةةةةةخ  ؤيتهةةةةةا للعلا ةةةةةةة بةةةةةةين التسةةةةةةوي   (1992
الةةةفافلخ والتوجةةةخ بالعميةةةل حيةةةث نظةةة ا للتسةةةوي  الةةةفافلخ ةمةةةففل إفا س يمةةةةن ويحفةةةز ةةةةل معضةةةاء 

ف اك احتياجاا العميل.  المنظمة ليتةةفوا من ةفاية مفوا هل واتصالاتهل نخ تبنخ التوجخ بالففمة وا 

,Ahmad  𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞) ةةةةةفما ف اسةةةةةة ةمةةةةةا       انة حقيقيةةةةةة للعلا ةةةةةة بةةةةةين التسةةةةةوي  إضةةةةة (2002
الةةةفافلخ والتوجةةةخ بالعميةةةل حيةةةث توصةةةلا ل لا ةةةة معةةةايي  يمةةةةن مةةةن فلالهةةةا الحةةةةل علةةةى مةةةف  نجةةةاح 
التسةةوي  الةةفافلخ نةةخ تةفيةةة مهامةةخ وهةةذئ المعةةايي  هةةخ )التوجةةخ بةةالعملاء،  ضةةا العةةاملين وفانعيةةتهل، 

   الفافلخ(.الاستم ا  والتوسه نخ تحفيف معايي  جفيفا لمفهول التسوي

,Ali)ةمةةةةا موصةةةةا ف اسةةةةة        بةنةةةةخ علةةةةى المنظمةةةةاا المف وسةةةةة من تقةةةةول ب عطةةةةاء فو اا  (2012
تف يبيةة منتظمةة لسماسةة ا التةةمين بحيةةث تزيةف مةةن مسةتو  نهمهةةل وتطبةيقهل للتسةةوي  الةفافلخ وبالتةةالخ 
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 ةة إلةى وجةوف علا (Mohammadi et al ,2012)زيافا مسةتو  تةوجههل بالعميةل، ةمةا مةةفا ف اسةة 
إيجابيةةة بةةين التسةةوي  الةةفافلخ والتوجةةخ بالعميةةل، ةمةةا فلصةةا الف اسةةة نفسةةها إلةةى وجةةوف تةةة ي  عيةة  
مباش  للتسوي  الفافلخ وعناص ئ )سياساا الحوانز، تطوي  العمل، احت ال الموظفين وتمةينهل( على 

وصةةا الف اسةةة التوجةةخ بالعميةةل عبةة  تةةة ي  الالتةةزال التنظيمةةخ ةمتىيةة  وسةةيط إيجةةابخ بينهمةةا، حيةةث م
 بض و ا فل  التوجخ بالعميل من فلال نشاطاا التسوي  الفافلخ.

,𝐵𝑒𝑙𝑙𝑜𝑢)من جهة مف    اما ف اسة  م   التف يب الةذس يتلقةائ الموظفةون الإفا يةون  ف اسةب (2009
بعمليةةة التوجةةخ بالعميةةل الةةفافلخ والفةةا جخ، ةمةةا ف سةةا م ةة  التوجةةخ   ناعةةاتهل وعيةة  الإفا يةةون علةةى

عليخ نقف توصلا الف اسة إلى  بالعميل الفافلخ والفا جخ على جوفا العناية المقفمة للم ضى ، وبناءً 
من التةةةةف يب الةةةةذس يتلقةةةةائ الموظفةةةةون يلعةةةةب فو اً هامةةةةاً نةةةةخ إيمةةةةانهل بعمليةةةةة التوجةةةةخ بالعميةةةةل الةةةةفافلخ 

ا وجةةةفا الف اسةةةة من المةةةوظفين الإفا يةةةين وحةةةفهل مةةةن يؤمنةةةون بةةةةن التوجةةةخ بالعميةةةل والفةةةا جخ، ةمةةة
 الفافلخ والفا جخ هو ما يزيف من جوفا الففمة المقفمة للم ضى.

 للبحث: الإطار المفاهيم  .2

 على ش ح  لاث نقاط هخ: للبحث ي ةز الإطا  المفاهيمخ

 عناص  التسوي  الفافلخ 
 التوجخ بالعميل 
  عناصةةةة  التسةةةةوي  الةةةةفافلخ )تمةةةةةين العةةةةاملين، الاتصةةةةالاا الفافليةةةةة، التةةةةف يب العلا ةةةةة بةةةةين

 والحوانز( والتوجخ بالعميل.
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 ( الإطار المفاهيم  للبحث2/2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحث

 

 تمكين العاملين والتوجه بالعميل:  1.2
علا ة  وية مةا بةين تمةةين العةاملين والتوجةخ بالعميةل نةخ المنظمةاا علةى افةتلاا منواعهةا  توجف     

ومشةالها، حيث منخ ةلما زاف مستو  تمةين العةاملين نةخ المنظمةاا التةخ يعملةون بهةا ن نةخ سةوا يزيةف 
,Dunlap  𝑒𝑡 𝑎𝑙)من مستو  التوجخ بالعميل نخ هذئ المنظماا  1988)  . 

نةة ن التمةةةين لا يعنةةخ مشةةا ةة العةةاملين شةةةلياً نةةخ صةةناعة القةة ا ، ولا  (6000)ملحةةل، وبحسةةب      
يعنةةةخ الاسةةةتماع لهةةةل نةةةخ اجتماعةةةاا مفتلفةةةة، بةةةل هةةةو إعطةةةاء صةةةوا حقيقةةةخ للعةةةاملين مةةةه مةةةنحهل 
وتزويفهل بالمها اا والأفواا والمعلوماا ومساعفتهل علةى التفاعةل مةه الأفة ين وتمةيةنهل مةن اتفةاذ 

وبالتةةةالخ نةةة ن تةةةل التعامةةةل مةةةه فون الحاجةةةة إلةةةى موانقةةةة مسةةةبقة مةةةن  ئةةةيس العمةةةل. القةةة ا اا المناسةةةبة 
العةةةاملين علةةةى منهةةةل زبةةةائن مو شةةة ةاء نسةةةوا يةةةتل انفةةة اطهل ب سةةةالة المنظمةةةة ومهةةةفانها الاسةةةت اتيجية 

 الحوافز 

 الاتصالات 
 الداخلية
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وعنفها سيتبلو  اهتمامهل نخ محاولة إ ضاء الزبائن والمساهمة نخ تحقي  الفاعليةة  ،وحاجاا الزبائن
,Frost and Kumar)ة للمنظم 2000). 

وبمةةةةةةةةةةةةا من تمةةةةةةةةةةةةةين العةةةةةةةةةةةةاملين محةةةةةةةةةةةةف العناصةةةةةةةةةةةة  الأساسةةةةةةةةةةةةية للتسةةةةةةةةةةةةوي  الةةةةةةةةةةةةفافلخ بحسةةةةةةةةةةةةب      
(𝑌𝑎𝑣𝑎𝑠 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑏𝑎𝑘𝑢𝑠 ,2009 ; 𝐵𝑒𝑟𝑟𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑃𝑎𝑟𝑎𝑠𝑢𝑟𝑢𝑚𝑎𝑛, نبالتةةةةةةةةةالخ تلجةةةةةةةةةة  ،  (1991

تفاعةةةل مةةةه العمةةةلاء ةةحةةةف منشةةةطة المنظمةةةاا إلةةةى تمةةةةين عامليهةةةا وتةةةةهيلهل لصةةةناعة القةةة ا اا عنةةةف ال
,Gilmore and Carson)التسةةةةوي  الةةةةفافلخ نةةةةخ المنظمةةةةة    ويعةةةةوف سةةةةبب ذلةةةةك بحسةةةةب   .(1995
(𝐵𝑜𝑤𝑒𝑛 𝑎𝑛𝑑 Lawler, عةةن معمةةالهل ولةةذلك هةةل مشةةف  مةنةةين مة ةة   ضةةاً لأن المةةوظفين المط  (1992

 لففمة عملائهل بشةل مةب . حماساً 

من اسةةت اتيجية التسةةوي  الةةفافلخ تبةةفو متطلبةةاً مساسةةاً لبنةةاء  ةةف اا الموظةةا وفانعيتةةخ، الأمةة  ةمةةا      
الةةذس يةةؤفس إلةةى مسةةتوياا عاليةةة مةةن التوجةةخ بةةالعملاء و نةةه جةةوفا الفةةفماا التةةخ يقةةفمها الموظفةةون، 
  وبالمقابةةل نةة ن جةةوفا الفةةفماا تسةةاهل نةةخ  ضةةا الزبةةائن مو العمةةلاء وضةةمان ولائهةةل، ومةةن  ةةل تحقيةة

,Czaplewski et al) إي افاا عالية للمنظمة وتحقي   بحية عالية نخ النهاية  2001). 

,Dunlap  𝑒𝑡 𝑎𝑙)ةمةةا مظهةة ا ف اسةةة        من مةةوظفخ الففمةةة المطمزةنةةين سةةوا يظهةة ون  (1988
مستو  عالخ من التوجخ بالعميل نةخ سةلوةهل وبالتةالخ سةوا يزيةفون مةن إشةباع عملائهةل، بالإضةانة 

عطةةةائهل  (Mohammadi et al ,2012)لةةةذلك نقةةةف مظهةةة ا نتةةةائ  ف اسةةةة   بةةةةن تقةةةفي  المةةةوظفين وا 
وا يزيةةةف مةةةن مسةةةتو  إشةةةباعهل صةةةلاحياا مةبةةة  ةةحةةةف نشةةةاطاا التسةةةوي  الةةةفافلخ نةةةخ المنظمةةةة سةةة

 وبالتالخ زيافا مستو  توجههل بالعميل.

 الاتصالات الداخلية والتوجه بالعميل:  2.2  

,Narver and Slater)عةةة ا ةةةةل مةةةن       التوجةةةخ بالعميةةةل علةةةى منةةةخ  نلسةةةةةةةةفة متضةةةمنة   (1990
,Lovelock and Wirtz)فافةةل  قانةةة المنظمةةة . وبحسةةب  نمةةن مجةةل تضةةمين هةةذئ الفلسةةفة   (2006

نعلةى المنظمةة إيصةال منظومةة متةاملةة مةةن البة ام  والسياسةاا المفططةة والموجهةة لهنة اف العةةاملين 
  .فافل المنظمة من فلال الاتصالاا الفافلية
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وبمةةةةةةةا من الاتصةةةةةةةالاا الفافليةةةةةةةة عنصةةةةةةة  مساسةةةةةةةخ مةةةةةةةن عناصةةةةةةة  التسةةةةةةةوي  الةةةةةةةفافلخ بحسةةةةةةةب      
(𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, نمةةةةن هنةةةةا تنبةةةةه مهميةةةةة ف اسةةةةة فو   (6066)حةةةةواو ئ وزملائةةةةخ، و   (2002

الاتصةةالاا الفافليةةة ةةحةةف العناصةة  الأساسةةية مةةن عناصةة  التسةةوي  الةةفافلخ التةةخ تسةةهل نةةخ فلةة  
,Gronroos)وزيةةةةافا التوجةةةةخ بالعميةةةةل بةةةةين المةةةةوظفين، وعليةةةةخ نقةةةةف توصةةةةلا ف اسةةةةة  إلةةةةى من  (1990

الاتصةةالاا الفافليةةة تسةةاعف علةةى تحفيةةز المةةوظفين نحةةو التوجةةخ بالففمةةة والميةةل نحةةو الأفاء الموجةةخ 
 بالعميل. 

,𝐾𝑎𝑟𝑖𝑚𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙)ونةةةةخ ذاا السةةةةيا  توصةةةةلا ف اسةةةةة       إلةةةةى من اسةةةةتففال الاتصةةةةالاا   (2011
حةاث السةو ، تقسةيل السةو ، ملائل بجانب عناصة  التسةوي  الةفافلخ الأفة   وهةخ )مب الفافلية بشةلر 

ةمةةةا مةةةةف ذلةةةك   تلعةةةب فو اً هامةةةاً نةةةخ تسةةةهيل عمليةةةة تحةةة ك المنظمةةةاا اتجةةةائ إفا ا المع نةةةة.التطةةةوي ( 
(𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, حيةةةث وجةةةفا ف اسةةةتهما من الاتصةةةالاا الفافليةةةة بجانةةةب عناصةةة   (2002

هياةةةل التنظيميةةة، القيةةافا العليةةا، البيئةةة التسةوي  الةةفافلخ الأفةة   )نظةةل الحةةوانز، التةةف يب والتطةةوي ، ال
المافية، استقطاب وافتيا  وتعيين العاملين، التمةين والتىيية اا التنفيذيةة( تلعةب فو اً مساسةياً نةخ  نةه 
مفاء المةةوظفين بوجةةوف متىيةة اا وسةةيطة هةةخ الةفةةاءا التنظيميةةة والسةةلوك الموجةةخ بالسةةو  والعميةةل لةةف  

 ةفاءتهل الشفصية. الموظفين و ضا الموظفين ومستو 
 التدريب والتوجه بالعميل: 3.2
بمةةا من التوجةةخ بالعميةةل هةةو عبةةا ا عةةن اسةةتعفاف المةةوظفين مو مةةيلهل لمقابلةةة احتياجةةاا العمةةلاء      

،نتةةةتخ مهميةةة التةةف يب نةةخ تحضةةي  المةةوظفين لتقةةفيل  (Brown et al ,2002)ضةةمن سةةيا  العمةةل 
,Berry and Parasuraman) وتسةةةةةةةةةوي  الفةةةةةةةةةفماا للعمةةةةةةةةةلاء ، حيةةةةةةةةةث ع نةةةةةةةةةا ف اسةةةةةةةةةة  (1991

(Kotler 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑟𝑚𝑒𝑠𝑡𝑟𝑜𝑛𝑔, ط يقة للتوجةخ بالعميةل مةن  بةل التسوي  الفافلخ على منخ   (1991
  . الموظفين من فلال التف يب والتحفيز وفعل الموظفين للعمل ةف ي 

 ف اسةةةةةةةاا ةةةةةةةةل مةةةةةةةن  بحسةةةةةةةبوبمةةةةةةةا من التةةةةةةةف يب محةةةةةةةف عناصةةةةةةة  التسةةةةةةةوي  الةةةةةةةفافلخ الأساسةةةةةةةية      
( 2012; Kameswari and Raiyalakshmi, 2012; Yavas and Babakus,  وف اسة (2009

(𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑙𝑏𝑜𝑟𝑖𝑒, ، نبالتالخ تظه  مهمية التةف يب ةةحةف عناصة  التسةوي  الةفافلخ (2012
الأساسةةية الهامةةة نةةخ عمليةةة التحةةول نحةةو التوجةةخ بالعميةةل مةةن فةةلال النتةةائ  التةةخ توصةةلا لهةةا ف اسةةة 
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(Kameswari and Raiyalakshmi, حيةةث وجةةفا الف اسةةة من التةةف يب الةةذس يفضةةه لةةخ  (2012
ا الموظفين بحيث من التف يب الجيف للموظفين يؤفس إلى الموظفون يمتلك تة ي  هال على مستو   ض

ا تفةاع مسةةتو   ضةا المةةوظفين وبالتةةالخ ا تفةاع مسةةتو  الفةفماا المقفمةةة للعمةةلاء ممةا يةةؤفس بالنهايةةة 
من تحسةةةين ( 6002)الج يةةة س، لمقاومةةةة المنانسةةةة وتحقيةةة  النجةةةاح. وممةةةا نةةةخ البيئةةةة الع بيةةةة نقةةةف وجةةةف 

لبةةة ام  التف يبيةةةة والتطوي يةةةة المقفمةةةة للمةةةوظفين هةةةخ نقطةةةة الانطةةةلا  العمليةةةاا الفافليةةةة مةةةن فةةةلال ا
 للوصول إلى جوفا الففماا ونيل  ضا الزبائن. 

إلى من محف مهل الفوائف التخ تجنيهةا المنظمةاا الففميةة مةن  (6002)مساعفا، ةما مشا ا ف اسة      
فاء العمةةل نةةخ المنظمةةاا الففميةةة تقليةةل و ةةا م يامهةةا بةةفو اا تف يبيةةة للمةةوظفين العةةاملين لةةفيها هةةخ 

وتحسين مساليب التعامل مه العملاء مما ي نةه ف جةة  ضةاهل عةن المنظمةة ومفائهةا، ويحسةن صةو تها 
 .نخ مذهانهل

,𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑙𝑏𝑜𝑟𝑖𝑒)وبحسةةةب النتةةةائ  التج يبيةةةة لف اسةةةة       نةةة ن التةةةف يب ةةحةةةف  (2012
العناص  الأساسية للتسوي  الفافلخ تلعب فو  مساسخ نخ ال ضا الوظيفخ للموظفين ومضانا ف اسةة 

للنتائ  السابقة إلى وجوف م   مباش  للتف يب على ال ضا الوظيفخ للعاملين وعلةى  (6062)لبف و يان، 
  نه مفائهل نخ ففمة العملاء نخ المنظماا الففمية.

 ز والتوجه بالعميل:الحواف 4.2

إن الحةةةةةةةةةةةةوانز هةةةةةةةةةةةةخ إحةةةةةةةةةةةةف  طةةةةةةةةةةةة   بنةةةةةةةةةةةةاء التوجةةةةةةةةةةةةخ بالعميةةةةةةةةةةةةل نةةةةةةةةةةةةخ المنظمةةةةةةةةةةةةاا بحسةةةةةةةةةةةةب      
 (Kotler and Armestrong, . ويعتبةةةة  اسةةةةتففال نظةةةةل الأجةةةةو  والحةةةةوانز نةةةةخ المنظمةةةةاا (1991

 الففميةةةةةةةةةةةةةةةة شةةةةةةةةةةةةةةةائه جةةةةةةةةةةةةةةةفاً مةةةةةةةةةةةةةةةن مجةةةةةةةةةةةةةةةل تحفيةةةةةةةةةةةةةةةز المةةةةةةةةةةةةةةةوظفين وبالتةةةةةةةةةةةةةةةالخ زيةةةةةةةةةةةةةةةافا الإنتاجيةةةةةةةةةةةةةةةة
(Ahmed and Rafiq; 1995) . 

وعليةةخ نتعتبةة  الحةةوانز مةةن مساسةةياا ضةةمان تحقيةة  الأهةةفاا علةةى جميةةه المسةةتوياا سةةواء نةةخ      
المؤسساا الفاصة والحةومية، التخ يؤفس تحقيقها للوصول إلى معلى مسةتوياا مةن الأفاء الةوظيفخ 

الجساسةةخ، وال ضةةا الةةوظيفخ للعةةاملين لةةفيها، وةسةةب ولائهةةل وانتمةةائهل للمؤسسةةاا التةةخ يعملةةون نيهةةا )
. ةمةةا تنبةةه مهميةةة الحةةوانز مةةن منهةةا تقةةوف الأفاء مةةن فةةلال تحفيةةز العةةاملين لإنجةةاز مسةةتوياا (6066
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بقاء وتحفيز الموظفين ليقفموا منضل ما لفيهل وتقلل من نسبة فو ان العمل  جفيفا من الأفاء وجذب وا 
(Bowen 𝑎𝑛𝑑 𝑂𝑠𝑡𝑟𝑜𝑓𝑓, 2004). 

حوانز محةف المتىية اا الأساسةية والهامةة نةخ المةزي  من الوهناك مجموعة ةبي ا من الف اساا اعتب ا  
 م ل التسويقخ الفافلخ للمنظماا الففمية والتخ تساهل نخ فل  وزيافا التوجخ بالعميل بين الموظفين

(Yauas 𝑎𝑛𝑑 𝐵𝑎𝑏𝑎𝑘𝑢𝑠, 2009; 𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, 2002; 𝑀𝑜ℎ𝑎𝑚𝑚𝑎𝑑𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙, 2012)

,𝑀𝑜ℎ𝑎𝑚𝑚𝑎𝑑𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙)نقف توصلا ف اسة   لوجوف علا ة إيجابية بين زيةافا الحةوانز وبةين  (2012
,Yavas and Babakus)التوجةةةةةخ بالعميةةةةةل والسةةةةةبب الأول نةةةةةخ ذلةةةةةك بحسةةةةةب  لأن الحةةةةةوانز  (2009

المناسةةةةةةةةبة ت نةةةةةةةةةه مةةةةةةةةن مسةةةةةةةةةتوياا ال ضةةةةةةةةا الةةةةةةةةةوظيفخ لةةةةةةةةف  المةةةةةةةةةوظفين والسةةةةةةةةبب ال ةةةةةةةةةانخ بحسةةةةةةةةةب 
(𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, وعليةخ  ملين.لأن نظل الحوانز المناسبة ت نةه مةن مسةتو  مفاء العةا (2002

,Chaston )نقةةف شةةفف  علةةى مهميةةة وضةةه بةة ام  تطةةوي  وتحفيةةز للمةةوظفين لأن ذلةةك سةةيؤفس  (1998
إلةةةةى تشةةةةجيه المعنويةةةةاا والأفلا يةةةةاا الفافليةةةةة التةةةةخ ستحسةةةةن مةةةةن مسةةةةتوياا التوجةةةةخ بالعميةةةةل لةةةةف  

 مة المقفمة إلى الزبائن الفا جيين.الموظفين وبالتالخ  نه مستوياا الفف
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 المبحث الرابع

 الدراسات السابقة:

 سوا يقول الباحث بتقسيل الف اساا السابقة إلى  سمين:

الف اسةةةاا السةةةابقة التةةةخ تةةة بط بةةةين التسةةةوي  الةةةفافلخ ةمتىيةةة  مسةةةتقل والتوجةةةخ بالسةةةو  والتوجةةةخ  أولا :
 بالعميل ةمتىي  تابه.

الف اساا السابقة التخ ت بط بين التسوي  الفافلخ ةمتىي  مسةتقل والعناصة  الأفة   ةمتىية اا  ثا:يا :
 تابعة.
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 الدراسات السابقة حول التسويق الداخلي (2/1)جدول رقم ال

 المكان النتائج المتغيرات التابعة المتغيرات المستقلة المنهجية الهدف الدراسة الرقم

1 (Conradie et al, 2014) 

الددرر الد ي يلعبد   دراسة
التسددددددددددددددددري  الدددددددددددددددددا ل  
رعناصدر  احدددع ع ددر 
فدددددددددددددددد   درا  عمدددددددددددددددد   
 ركات تدججير السديارات 
فدددددددددد  جنددددددددددر   فريقيددددددددددا 
للع مددات التجاريددة لهدد   

 ال ركات.

 المنهج الكم 

 التسري  الدا ل :
 المنتج
 السعر
 الترزيع
 الترريج

 الأ  اص
 العمليات

 البيئة المادية
 الع قات ال  صية

 التغليف
 التمرضع
 الأدا 

  درا  الع مة التجارية:
)تمييدددددددددددددددددددز الع مدددددددددددددددددددة 

 التجارية(
ر)الثقددددددددددددددددة بالع مددددددددددددددددة 

 التجارية(
)التقيددديم ال ددداملا رالدددر   

 للع مة التجارية(.

التسددري  الدددا ل  يلعدد  
فددددددد  ثبدددددددات  هامدددددددا   دررا  

راسددددددددددددددددتمرارية تقددددددددددددددددديم 
مددري    ددركات تددججير 
السدددددددددددددددديارات الث ثددددددددددددددددة 
ل دمات متميزة للعم   

سددداهم فددد  بندددا  رالددد ي ي
 درا   يجدداب  فدد   هددن 
الزبددددددددددددددائن للع مددددددددددددددات 
التجاريددددددددددددددددددددددة لهدددددددددددددددددددددد   

 ال ركات.

ثدددددد ت  ددددددركات 
سيارات )صدغيرة 
رمترسدددددددددددددددددددددددددددد ة 
ركبيدددددددددددرة( فدددددددددددد  
 جنر   فريقيا.

2 et al ,2013) Esfahan( 

دراسددددددة تددددددجثير التسددددددري  
الدددددددددددددددا ل  رعناصددددددددددددددر 
المدددددددددددددددددزيج التسدددددددددددددددددريق  
ال ارج  على م رجدات 
رعناصددددددددددددددددر ا لتددددددددددددددددزام 

 التنييم .

 المنهج الكم 
 التسري  الدا ل  (1
عناصدددر المدددزيج التسدددريق   (2

 ال ارج 

م رجدددددددددددددددات ا لتدددددددددددددددزام 
 التنييم :

 الم رجات السلركية (1
 نيم الدرافع (2
 (التجانس ا جتماع 3
 نيم الترييف (4

ترجددددددد ع قددددددة  يجابيددددددة 
بددددين عناصددددر التسددددري  
الدددا ل  رال ددارج  مددن 
جهة رم رجات ا لتدزام 
التنييمددددددد  مدددددددن جهدددددددة 

 أ رع.

مجمرعددددددددة مددددددددن 
ال ندددددددددددداد  فدددددددددددد  
مدينددددة أصدددد هان 
احيرانيددددددددددددددة  ات 

-1التصدددددددنيف )
 ( نجرم.5
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3 (Ahmad &Alborie, 2012) 

دراسددددددددة أثددددددددر التسددددددددري  
الدددددددا ل  علددددددى الرضددددددا 
الدددددددددددددددريي   را لتددددددددددددددددزام 
التنييمدددد  فدددد  الم دددداف  

 التعليمية.

 المنهج الكم 

 التسري  الدا ل :
 ا  تيار (1
 التعيين (2
 التدري  (3
 الت رير (4
 الدعم التنييم  (5
 التمكين رالتد يز (6
 سياسة ا دت اي (7
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الرضا الريي   (1
 ا لتزام التنييم  (2

النتددائج التجريبيددة أثبتددت 
أن عناصدددددددر التسدددددددري  
الدددددددددددا ل  تلعدددددددددد  درر 
أساسدددددددد  فدددددددد  الرضددددددددا 
الدددريي   لددددع الأ بدددا  
رالمعددددددددددددددددددالجين فدددددددددددددددددد  
 المست  يات التعليمية.

الم ددددددددددددددددددددددددددددددددداف  
التعليميدددددددددة فددددددددد  
المملكدددة العربيدددة 

 السعردية.
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4 
 

(Kameswari and 
2012) ,Rajyalakshmi 

 تهدف ه   الدراسة  لى:
دراسددددة الع قددددة بددددين  (1

أبعددداد التسدددري  الددددا ل  
رالرضدددددددددددددددددا الدددددددددددددددددريي   

   .للمري ين
دراسددددددددددددددة مسددددددددددددددترع  (2

الرضا الريي   لمري   
 البنر  العامة الهندية.

دراسددددة الع قددددة بددددين  (3
الرضا الريي   رمسترع 

 الأدا  بالعملا.

المددددددددددددددددددددددددددددنهج 
 الكم .

 
 
 

 أبعاد التسويق الداخلي:
 مدترع العملا (1

 التدري  (2
 بيئة العملا (3

 الدعم القيادي)الأعلى( (4
 زم   العملا (5
 تقدير المري ين. (6

الرضددددددددددددددددددا الددددددددددددددددددريي   
 للعاملين

نتدددائج الدراسدددة أيهدددرت 
التسددددددددري  أيهددددددددرت أن 

متلددددد  تدددددجثير يالددددددا ل  
ع هددددددددددام علددددددددددى مسددددددددددتر 

الرضدددددا للمدددددري ين فددددد  
عليدددددددددد  ر  ،الهنددددددددددبنددددددددد  

رصدددى الباددددت بجهميدددة 
ت ددرير جددردة ال دددمات 
الدا ليددددددددددددددددة المقدمددددددددددددددددة 
لمددري   البنددر  العامددة 
فدددددد  الهنددددددد مددددددن أجددددددلا 
مقارمددددددددددددددددة المنافسددددددددددددددددة 

 رتدقي  الأرباح.

 
 

البندددددددر  العامدددددددة 
 الهندية.
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5 )2011,et al  Karimi( 

تدددددددددارلا هدددددددد   الدراسددددددددة 
استقصدددا  درر التسدددري  
الدددا ل  فدد  تيسددير أدا  

 المعرفة. عملية  دارة

المددددددددددددددددددددددددددددنهج 
 الكم .

التسدددددددددري  الددددددددددا ل  كمتغيدددددددددر 
 مستقلا:

 أبدات السر  (1
 تقسيم السر  (2
 ا تصا ت الدا لية (3
 الت رير (4
 رجهات نير المري ين (5

 ثقافة المنيمة كمتغير رسي :
 البيررقرا ية (1
 الداعمة (2
 احبداعية (3
 ال عالة (4

 
 

 دارة المعرفدددددددة كمتغيدددددددر 
 تابع:
 المعرفةاكتسا   (1
  ل  المعرفة (2
 تكاثر المعرفة (3
 ت زين المعرفة (4

التسري  الددا ل  يمكند  
تسدددددهيلا عمليدددددة تددددددر  
المنيمدددددددددة اتجدددددددددا   دارة 

 المعرفة.

جامعة كردسدتان 
فددددددددددددددددد   قلددددددددددددددددديم 
كردسدددددددددددددددددددددددددددددددتان 

 العرا .
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 (2111درارر  رزم ئ  ،) 6

هدفت الدراسة  لى تقدديم 
ترصيات لمت  ي القدرار 
فدددددددد  مجددددددددالا التسددددددددري  
الدا ل  من   لا تبيدان 
أثر  فد  الرضدا الدريي   

ؤسسددات للعدداملين فدد  الم
الماليدددددددددة فددددددددد  مددددددددددينت  

التدددددد  ر  ،جندددددديننددددددابلس ر 
فدددددددددد  بدددددددددددررها تسدددددددددداهم 

تدسددددددين أدا  ال دددددددمات 
بالتدددال  تدسدددين الماليدددة ر 

الرضددددع التنافسدددد  لهدددد   
رت دددددددددرير  ،المؤسسدددددددددات

نمدددددر ه م ددددداهيم  قابدددددلا 
للت بيدددددددددددد  ددددددددددددددرلا درر 
التسددددددري  الدددددددا ل  فدددددد  
ا دت ددددددددددددددداي بالزبدددددددددددددددائن 
رر ئهددددددددددم مددددددددددن  دددددددددد لا 

 الرضا الريي  .

كمددد  المدددنهج 
تددددددددددددم جمددددددددددددع 
البيانددددددددددددددددددددددددات 
باسدددددددددددددددددددت دام 

سددددددددددددددددددددتبانة ا 
التددددددددددددد  تدددددددددددددم 
ترزيعهددا علددى 

مدددددددددددددددددن  111
 العاملين.

المتغيدددددددددر المسدددددددددتقلا التسدددددددددري  
 الدا ل  ريتضمن:

 .رضرح أدرار العملا (1
 .التدري  (2
 .مكافجة العاملين (3
 .الع قات بين العاملين (4
 .ا تصا ت الدا لية (5
 .الدافعية لدع العاملين (6
الت اعددددددددلا بددددددددين المددددددددري ين  (7
 .العم  ر 

 :المتغير الرسي 
 رضا المري ين 

 :المتغير التابع
 ر   العم  

ترصدددددلت الدراسدددددة  لدددددى 
أندددددددد  يرجددددددددد تددددددددجثير  ر 
د لددددددددددددددددددة  دصددددددددددددددددددائية 
للتسدددددري  الددددددا ل  فددددد  
الرضدددددددددددددددددا الدددددددددددددددددريي   

رانعكداس هد ا  ،للعاملين
نتدددددددددائج الرضدددددددددا علدددددددددى 

كمدددددا رجددددددت ، الدراسدددددة
ثير جالدراسددة أندد  يرجددد تدد

 ر د لدددددددددددة  دصدددددددددددائية 
للتسدددري  الددددا ل  علدددى 
ر   العمد   مددن  دد لا 
الرضدددددددددددددددددا الدددددددددددددددددريي   

 للعاملين.

جميددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددددع 
ؤسسددددددددددددددددددددددددات الم

الماليدددددددددددددة فددددددددددددد  
مدددددددينت  نددددددابلس 

جندددددددددددددين فددددددددددددد  ر 
 فلس ين.
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7 (Bellou ,2009) 

هددددددددددددددددددددددفت الدراسدددددددددددددددددددددة 
 ستقصددا  تددجثير الترجدد  

بالعميددلا عليم رالترجد  بدالت
ال دارج  علدى الددا ل  ر 

جدددددردة الرعايدددددة المقدمدددددة 
باحضددددددددددافة  ،للمرضددددددددددى

لددددددد ل  هددددددددفت الدراسدددددددة 
 ستك ددداف ا  ت فدددات 
بددين المددري ين احداريددين 
رغيددددددددر احداريددددددددين فدددددددد  
 درا  قيمدددددددددددة العمددددددددددد   

 الدا ليين رالمرضى.

المددددددددددددددددددددددددددددنهج 
 النرع 

 المتغيرات المستقلة:
 الترج  بالعميلا الدا ل 

 ال ارج الترج  بالعميلا 
 الترج  بالتعليم

 المتغيرات التابعة:
 جردة ال دمة

ترصدددددلت الدراسدددددة  لدددددى 
أندددددددد  عندددددددددما يسددددددددت دم 
المددري ين معددارفهم مددن 

 رضددددا  كددددلا مددددن أجددددلا 
العمددددددددددددد   الددددددددددددددا ليين 

المرضدددى فهددد ا مؤ دددر ر 
علدددددددى جددددددددردة الرعايددددددددة 

مدددددددددددددددة الصددددددددددددددددية المقد
باحضدددددافة لددددد ل  فددددد ن ر 

المددري ين احداريددين هددم 
رددددهم مددن يؤمنددرن أن 

ترج  بالتعليم يزيد مدن ال
 جردة ال دمة المقدمة.

م ددد ى عدددام  31
 يرنان .
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 (2116)الجريري ، 8

هدددددددددفت الدراسددددددددة  لددددددددى 
التعددددددددددرف علددددددددددى أثدددددددددددر 
التسدري  الددا ل  رجدردة 
ال دددددددددمات فدددددددد  رضددددددددا 
مكانيددددددة تبندددددد   الزبددددددرن راة
احدارات المصدددددددددددددددددددددددرفية 
للتسددددددددددددددددري  الدددددددددددددددددا ل  

رصدددد   فلسدددد ة للتعامددددلا ب
جعلها ميدزة مع عامليها ر 

لها بالمقارنة مدع  تنافسية
 دارات المنيمددددددددددددددددددددددددددددات 

 الأ رع.

 المنهج الكم 

 المتغير المستقلا:
 يتضمن:التسري  الدا ل  ر 

 أسلر  تعيين الأفراد (1
 البرامج التدريبية رالت ريرية (2
 الدرافز  (3
 الص ديات (4
 بت المعلرمات التسريقية. (5

 المتغيرات الرسي :
 جردة ال دمة ريتضمن:

 ا عتمادية (1
 ا ستجابة (2
 المصداقيةالثقة ر  (3
 التعا ف (4
 الملمرسية (5

 المتغير التابع:
 نائرضا الزب

ترصدددددلت الدراسدددددة  لدددددى 
أن  هنا  ع قدة ارتبدا  
بددددين التسددددري  الدددددا ل  
رجدددردة ال دددددمات، كمددددا 
أند  ترجدد ع قدة ارتبددا  
قريددددددددددددة بددددددددددددين جددددددددددددردة 
ال دمات ررضا الزبدائن 

ن ددددددددد   رأن نق ددددددددة ا 
للرصدددددددرلا  لدددددددى جدددددددردة 

نيدددددلا رضدددددا ل ددددددمات ر ا
الزبائن تبدأ مدن التركيدز 
علدددى تدسدددين العمليدددات 
الدا ليددددددددة فدددددددد  جميددددددددع 

 أقسام المصرف.

المصددددددددددددددددددددددددددارف 
 رالبنر  اليمنية.
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9 

 
 
 

(Ahmad and Rafiq,2002) 

 
 

هدددفت الدراسددة لصددناعة 
تقدددددم جددددرهري فدددد  بنددددا  
نيريدددة ددددرلا المنيمدددات 
المرجهددة بالعميددلا رتددجثير 
 لددد  علدددى ك دددا ة العمدددلا 

 رالأدا .
 

 
 
 
 
 
 
 

 المنهج الكم 

 
المزززززليس التسزززززويقي الزززززداخلي 

 كمتغير مستقل:
 نيم الدرافز (1
 ا تصا ت الدا لية (2
 التدري  رالت رير (3
 الهياكلا التنييمية (4
 القيادة العليا (5
 البيئة المادية (6
اسددددددددددددددددتق ا  المددددددددددددددددري ين   (7
 (ا  تيار رالتعيين8
 التمكين (9
 التغييرات التن ي ية. (11
 

 
 
 

المتغيززززززززززززززززززززززززر 
 الوسيط:

 الك ا ة التنييمية (1
 رضا المري ين (2
السدددددددددددلر  المرجددددددددددد   (3

 بالسر 
 الك ا ة ال  صية (4

 
 المتغير التابع:

 أدا  العملا

 
 دددددددددددررت الدراسدددددددددددة ( 1

نمددددددددددددددددددر ه متكامدددددددددددددددددددلا 
للمنيمددددددددددات المرجهددددددددددة 
بالعميددددددددلا مددددددددن  دددددددد لا 

المدددددددددددددددددددزيج ) دراسدددددددددددددددددددة
، التسدددددددددددريق  الددددددددددددا ل 

 بيقدددددددددددددات التسدددددددددددددري  ت
الددددددددددددددددددا ل  ك لسددددددددددددددددد ة 

ك ددددددددددددددددددددددددددددددددددددددا ة ، أدراتر 
الأدا   ،الأعمددددددددددددددددددددددددددددددددالا

الع قددددددات ر  ،التنييمدددددد 
 .(الت اعلية بينهم

فتدددت هدد   الدراسددة  (2
البدددددا  أمدددددام الدراسدددددات 
المسددددتقبلية لدراسددددة درر 
التسددددددددددددددري  الددددددددددددددددا ل  
كت بيددد  مهدددم فددد   دارة 
التغييدددرات الدا ليدددة فددد  

 المنيمات.

 
 
 
 
 
 

مجمرعددددددددة مددددددددن 
كبددددرع ال ددددركات 

 الماليزية.
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 مناقشة الدراسات السابقة:

دُرس أثرررر سويقرررداخ سوررردس ال دمرررددد سو ررردى ا سودس اارررظ مارررل ساويررريسي سوي  اىرررل دسور ررر  سورررد ا ل     
 (Kameswari 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑗𝑦𝑎𝑙𝑎𝑘𝑠ℎ𝑚𝑖 ,2012) واعرررررررررررر ىااس ىررررررررررررس   رررررررررررر  درسقرررررررررررر ا  رررررررررررر  ىررررررررررررس 

;Esfahan et al ,2013)د Ahmad 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑙𝑏𝑜𝑟𝑖𝑒 ,2012; Ahmad 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 ,2002)  ،
حارررت سي هرررا درررات سودرسقررر ا مارررل أس يو ارررخ م   رررر سويقرررداخ سوررردس ال  رررل سوى  ىررر ا   ررر    عررر   
ديارر دد مررددد سو رردى ا سوىهدىررظ واعرر ىااس  ررل سوى  ىررظ  ررل قرر ا  يا اررظ سحيا مرر ا سوىررد  اس در  رر ي ي 

 دد ساوييسي سوي  اىل.اىاك يأثار إام  ل مال يا دد درمظ سور   سود ا ل واع ىااس ديا 
درسقررررررررررررررررررررررررررظ  (Ahmad  𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 ,2002)دماارررررررررررررررررررررررررر   اهررررررررررررررررررررررررررد دس هررررررررررررررررررررررررررا درسقررررررررررررررررررررررررررظ       

(Ahmad and Alborie ,2012)   ررل أس م   ررر سويقررداخ سورردس ال ر  ا يارر ر دسويعارراس، سويرردرا 
ددر دسويودار، سودمي سوي  اىل، سويى اس دسويح اري دقا قر ا ساحي ر   سويرل يي ع ر  سوى  ىر ا  ياعر  

 (Ahmad 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 ,2002)دو ررس س يا ررا درسقررظ  ،أق قررل  ررل سور رر  سوررد ا ل واعرر ىااس  ا رر 
 ررل أ  ر  ر رريا أا رر  مارل أدىاررظ ساديىرر ي  ع   ررر   (Ahmad and Alborie ,2012)مرس درسقررظ 

إ   اظ وايقرداخ سوردس ال ىثر  ر  ري ساي ر اا دسو امرظ سوى دارظ  ددمري سوهار دد سوعاار  ، د ا ىر  ي  دورا 
أثرررررر يو ارررررخ سويقرررررداخ سوررررردس ال مارررررل أدس  سوعىررررر   دمررررردد  (Ahmad 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 ,2002)درسقرررررظ 

ظ در ر  سوىرد  اس دسوقرادك سوىدمر    وقردخ دسو  ر  د سوي  اىارظ ىيغارسا دقراوظ درل سو  ر  د سوي  اىار
ي  دورررا أثرررر يو ارررخ سويقرررداخ سوررردس ال مارررل ساويرررريسي  (Ahmad and Alborie ,2012) ررردس درسقرررظ

 سوي  اىل  دمدد سور رررررررر  سود ا ل واع ىااس  هررررررررو .
إوررل دمرردد مإ ررظ إام  اررظ   (Esfahan et al ,2013)دماررل سوم  رر  ست ررر يد رراا درسقررررررررررررررررررظ      

 اس سوىياج سويقداهل سودس ال دسوىياج سويقداهل سو  رمل ىس م ظ أدورل دى رمر ا ساويريسي سوي  اىرل 
ىث  رسوى رم ا سوقراد اظ د  ري سورددس ا دسويمر  س ساميىر مل د  ري سويح اري  ىرس م رظ ث  ارظ. دماار  

درسقرررررررررررررررررررررررررررررظ  (Kameswari 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑗𝑦𝑎𝑙𝑎𝑘𝑠ℎ𝑚𝑖 ,2012)  هرررررررررررررررررررررررررررررد دس هرررررررررررررررررررررررررررررا درسقرررررررررررررررررررررررررررررظ 
(Esfahan et al ,2013)     رررل أس أ عررر د سويقرررداخ سوررردس ال سوىيىثارررظ  رررل رىحيرررد  سوعىررر  دسويررردرا 
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د امرظ سوعىر  دسوردمي سوهار دع ستمارل ديىرإ  سوعىر   يىيارك يرأثار درررررررر ي مارل ىقريد  سور ر  سوررد ا ل 
 واىد  اس.

;Kameswari 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑗𝑦𝑎𝑙𝑎𝑘𝑠ℎ𝑚𝑖 ,2012)  أسر ي د       Ahmad and Alborie ,2012) 
 (Esfahan et al ,2013)  قرردس أثررر سويقررداخ سورردس ال ماررل سور رر  سوررد ا ل واعرر ىااس  رردس درسقررظ  

   قا أثر سويقداخ سودس ال مال ساوييسي سوي  اىل.
ويورررررردار  ىرررررردا  ىي  ىرررررر   (Ahmad 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞 ,2002)د ررررررل سو   اررررررظ يد ارررررررررررررررا درسقررررررظ      

واى  ىرر ا سوىدم ررظ   وعىارر  ىررس  ررإ  درسقررظ سوىررياج سويقررداهل سورردس ال ديو اهرر ا سويقررداخ سورردس ال 
   اق ظ دأددسا ددرسقظ     د ستمى   دستدس  سوي  اىل دسوعإ  ا سوي  مااظ  ا  ي.

,Bellou) ىر  ي  دورا درسقررررررر ا       أثررر   0222رسومراررع ،د   0211حردسدرت د يىإمر  ،د ر (2009
سويقررداخ سورردس ال ماررل مررددد سو رردى ا سوىهدىررظ در رر  ددا  سوعىررإ ، حاررت يد رراا دررات سودرسقرر ا 
ىميىعظ إول دمدد يأثار إام  ل وايقداخ سودس ال مال دا  سوعىإ ، حارت أث يرا سو ير مج ساح ر ماظ 

  در  دي داياد ىس  درد سوى  ىظ مارل وادرسق ا أس سويقداخ سودس ال ااع  ددر ى ي  ل دا  سوعىإ
 ساقي  دد ىس سو رص سوقد اظ سوىي حظ.

,Bellou)ددرررد ا درسقرررظ       اقيه ررر   يرررأثار سويدمررر   ررر ويعااي دسويدمررر    وعىاررر  سوررردس ال   (2009
دسو  رمل مال مددد سورم اظ سوىهدىظ واىر ل،   ا   ظ واوك دد ا سودرسقظ اقي   ف سا يإ  ا 

س سادسرااس د ار سادسرااس  ل إدرسك  اىظ سوعىإ  سودس اااس دسوىر ل. دىس م ظ أ ر   اس سوىد  ا
سويررررررررل و هررررررررا  ررررررررل  ورررررررر   سوى رررررررر رف سواى اررررررررظ ىررررررررا درسقررررررررظ   0222رسومرارررررررررع، سي هررررررررا درسقررررررررظ 

(Bellou, سويل و هرا  رل  ور   سوى ر  ل سواد   ارظ مارل دمردد مإ رظ سري ر و  راس سويقرداخ   (2009
 .سودس ال دمددد سو دى ا

,Bellou)د    0222رسومرارررع، مررس درسقرريل   0211رحرردسدرت ديىإمرر ، دس يا ررا درسقررظ       2009) 
 رل أ  ر  درد ا إوررل يوردار  ىردا  ى رر داىل    ر  وايو ارخ حرد  ددر سويقررداخ سوردس ال  رل ساحي رر   
  وي رر مس ددام رري ىررس  ررإ  سور رر  سوررد ا ل واعرر ىااس، حاررت يد رراا سودرسقررظ   و   اررظ إوررل أ رر  ادمررد 

 يأثار اد داوظ إح  ماظ وايقداخ سودس ال  ل سور   سود ا ل واع ىااس.
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  وعىر  مارل سقي  ر ف ددر سويقرداخ سوردس ال  رل    (Karimi et al ,2011)درسقرظ  ى    ىا      
ياقار أدس  مىااظ إدسرد سوىعر رظ  دمردد ثه  رظ سوى  ىرظ  ىيغارر دقراو، حارت  ا را سودرسقرظ إورل أ ر  
ىس سوى اد يو اخ سويقرداخ سوردس ال  رل م ىعرظ  ردقري س سوعررسخ ت ر  قردف اقر   ىرس مىاارظ يحرارك 

 يم ت إدسرد سوىعر ظ.سوم ىعظ  حد س

,𝐶𝑜𝑛𝑟𝑎𝑑𝑖𝑒 𝑒𝑡 𝑎𝑙)  ا رر  ظ ورراوك   ىررا درسقررظ        درسقررظ سوررددر سورراع ااع رر  سويقررداخ   (2014
سوررردس ال ىىرررثإى  دحرررد  م رررر م  ررررسى  رررل إدرسك مىرررإ   رررر  ا يرررأمار سوقرررا رسا  أ دسم ررر  سوثإثرررظ 

  ا، د ررد  ا ررا سودرسقررظ إوررل دمرردد ددر رسو رغارد دسوىيدقرروظ دسو  ارررد  واعإىررظ سويم راررظ و ررات سو رر 
د ي وايقداخ سودس ال  رل  ر  مظ إدرسك واعإىرظ سويم رارظ ورد  مىرإ   رر  ا يرأمار سوقرا رسا دد هر ى 

 و   ستحم ي.
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 والتوجه بالعميلالدراسات السابقة حول التسويق الداخلي  (2/2)الجدول رقم 

 سوىيغارسا سوىقيهاظ سوى  ماظ سو دف سودرسقظ سور ي
سوىيغاررررررررررررررررررررررررررسا 

 سوي  عظ
 سوى  س سو ي مج

1 
(Dumitrescu et 

al, 2014) 

مال دد ا سودرسقظ ويقااو سو د  
سوددر سواع ااع   سويقداخ سوردس ال 
 رررررررل ي  رررررررل سو رررررررر  ا سوردى  ارررررررظ 

 وى  دي سويدم    وعىا .
  ا ررررر  ظ وررررراوك درررررد ا سودرسقرررررظ 
اقي  ررر ف سا ررريإف  رررل  واررر ا 
يو ارررررررخ سقررررررريرسياما ا دي يا ررررررر ا 
سويقداخ سودس ال ىر   راس سو رر  ا 

 سو غارد دسو  ارد  ل ردى  ا .

سوىررررررررررررررر  ج 
 سو ىل

ا رررررررررررررررر ا سقرررررررررررررررريرسياما ا دي ي
 سويقداخ سودس ال

سوى ررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر   
سوي  اىرررررررررررررررررررررررررررل 
 دسويدم    وعىا 

دمدا سودرسقظ أس سو ر  ا سو غارد أ ر  
يو اهرر ى اقرريرسياما ا دي يا رر ا سويقررداخ 

 سودس ال داوك وق  اس رماقااس دى :
أدا:  هررص ىعر ررظ سوىررردرس   ررل سو رررر  ا 
سو ررررررررغارد وى  رررررررردي دىحيررررررررد  سويقررررررررداخ 

 سودس ال.
و ررر  ا سو ررغارد ث  ارر ى:  قرر   سقرري دسي س

تقرراد  سادسرد سوقررراوداظ دوررراس أقررراد  
 سادسرد سوي  ر اظ.

 

سو ررررررررر  ا 
سوردى  اررررررررظ 
سو ررررررررررغارد 

 دسو  ارد
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0 )(Ali,2012 

درررد ا سودرسقرررظ إورررل ىعر رررظ ىررررد  
إدرسك  رررررررر  ا قى قررررررررد سويرررررررأىاس 
سو رررررررغارد  رررررررل  راو  اررررررر  وى  ررررررردي 
سويقرررداخ سوررردس ال دى  ررردي سويدمررر  
  وعىارررررر ، دسويعرررررررف ماررررررل ىررررررد  
ىى رقررررظ دررررات سو ررررر  ا وايقررررداخ 
سودس ال، دىد  دما   تدىاظ ددر 
سويقداخ سودس ال  ل يودار ى  دي 

 سويدم    وعىا   اس سوىد  اس.

سوىررررررررررررررر  ج 
 سو دمل

 سوىيغارسا سوىقيهاظ:
 ساي  اا سودس ااظ  1
 سا يا ر دسويد اف  0
 سويدرا   3
 سويى اس  4
أ حرررر ت سوقرررردخ سورررردس ال   5

 .ديهقاى ي 

سوىيغاررررررررررررررررررررررررررسا 
 سوي  عظ:

 سويدم    وعىا 

دمدا سودرسقظ أ   د  وك  هص دمل ىرس 
    سوى  ى ا ىحر  سودرسقرظ  أدىارظ ددر 
سويقداخ سودس ال دى  دي سويدم    وعىا ، 
حارررت أس ىع ررري سو رررر  ا    رررا ييدمررر  

   وى اع ا  د  سويدم    وعىإ .

 رررررررررررررر  ا 
 قى قررررررررررررررد
سويررررررررررررررررأىاس 
سو ررررررررررغارد 
 رررررررررررررررررررررررررررررررل 

 او  ا . ر 

3 

(Mohammadi et 
al ,2012) 

 
 

درسقررظ أثررر سويقررداخ سورردس ال ماررل 
سويدمرررررررر    وعىارررررررر   ررررررررل  ررررررررر  ا 

 سويدياا.

سوىررررررررررررررر  ج 
 سو ىل

 سوىيغار سوىقيه :
دا ررررررري  :سويقرررررررداخ سوررررررردس ال

م   ررررر رسوحرررردس ي، سور اررررظ، 
 .سويحقاس دسويودار 

 
ساويرريسي  سوىيغارررسس سودقرراو س:

 .سوي  اىل دسور   سود ا ل

 سويدم    وعىا 

ويقررررداخ دمرررردد مإ ررررظ إام  اررررظ  رررراس س  1
 سودس ال دسويدم    وعىا .

دمرررردد يرررررأثار  ارررررر ى   رررررر وايقرررررداخ   0
سوردس ال ماررل سويدمرر    وعىارر  م ررر يررأثار 
ساويرريسي سوي  اىررل  ىيغاررر دقرراو إامرر  ل 

  ا  ي.

 رررررررررررررر  ا 
ست اارررررررررررررظ 
دستددارررررررررررظ 

 ساارس اظ.



65 
 

4 
(Zaman et al 

,2012) 
 

سو رررررردف ىررررررس دررررررات سودرسقررررررظ دررررررد 
 سوررردس السقيه ررر   يرررأثار سويقرررداخ 

مارررررل ساويررررريسي سوي  اىرررررل دسويدمررررر  
ماررررل أدس  ستمىرررر    ررررل   وقرررردخ د 

 سو  دك سويم راظ.

سوىررررررررررررررر  ج 
 سو ىل

 
 سويقداخ سودس ال

 

ساويررررررررررررررررررررريسي   1
 .سوي  اىل

سويدمررررررررررررررررررررررر    0
 .  وقدخ

  أدس  ستمى  3

يد ررراا سودرسقرررظ إورررل أس إ ررر    سوعىاررر  
داخ سورررردس ال سورررردس ال م ررررر  رررررسىج سويقرررر

أس  ررررسىج  ىررر  ، اوررردر ىرررس أدس  سو رررر ظ
ى ررر ر ظ سوعررر ىااس ييارررد سويررردرا  سو ع ورررظ د 
 ىس ر حاظ سو  دك.

سو  رررررررررررررررررردك 
سويم رارررررررررررظ 
 رررررررررررررررررررررررررررررررل 

    قي س.

5 
 and Awwad(

Agti,2011) 

درسقررررررررظ أثررررررررر سويقررررررررداخ سورررررررردس ال 
دساويررررررررررريسي سوي  اىرررررررررررل دسوقرررررررررررادك 

 سوي  اىل مال سويدم    وقدخ.

سوىررررررررررررررر  ج 
 سو ىل

 :سويقداخ سودس ال  1
ي  رررررررررررل سو  حرررررررررررت سويعرارررررررررررف 

إدسرارررررررررررظ يعرررررررررررر  ر اقررررررررررر ظ 
سوىررررررد  اس  ي رررررر مس دس اارررررراس 
دسود ررررر مف  ى يمررررر ا ي ررررر ا 
ح مررررررررر ا در  ررررررررر ا دررررررررر ا  

 .سوي  مس 
 ساوييسي سوي  اىل  0
 سوقادك سوي  اىل  3

 سويدم    وقدخ

را ارررظ أ ررردا أس سويقرررداخ سو يررر مج سويم  1
سوقرررررررادك سورررررردس ال دساويررررررريسي سوي  اىررررررل د 

سوي  اىررررل يىياررررك يررررأثار إامرررر  ل ى   ررررر 
 سويدم    وقدخ  ل سو  دك سويم راظ.مال 

ساوييسي سوي  اىل اىياك يرأثار سامر  ل   0
 ى   ر مال سوقادك سوي  اىل.

سو  رررررررررررررررررردك 
سويم رارررررررررررظ 

 سترد اظ.
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2 
(Rod and Ashill 

,2009) 

يعى  دات سودرسقظ مال  حص أثر 
سويدمرررررررر    وعىارررررررر  ماررررررررل   مااررررررررظ 
ى رمرررر ا مىرررر  ىررررد  ل سو ررررف 

سوعرررررر ي ستد   ررررررل أ قرررررر ي سوهورررررر   
 سوح دىل.

سوىررررررررررررررر  ج 
 سو ىل

 ىيغارررررررررر  سويدمررررررررر    وعىاررررررررر 
 ىقيه :
ساحيا مرررررررررررررررررررررررررررر ا   1

 سوىيد عظ واعىا 
 ثهظ سوعىا   0
 ىقرد سوعىا   3
   أد سوعىا   4
 ى     سوعىا   5

 

ساوييسي سوي  اىل 

 ىيغار ي  ا 
 أد :

  ر د دا    1
 سوىد ف
 . ى  ىي 

حدات    0
سوىد ف مس 

 .مىا 
يهداي سوم د   3

سوع  اظ د  ست  ر
 ي   ا  

 سوعى .
سور   سود ا ل 

  ىيغار ث  ل:
 قردر  1
ر   سوىد ف د 

 .مىا  مس
سوحى قظ   0

سوىيعظ د  واعى 
 .  وعى 

  ساقيحق س5
  ساديى ي.2

ر رررررر   ر ررررررا ا د  7وهررررررد يرررررري   ررررررد   1
  ر اظ دسحدد.

أ  را  ي مج سودرسقظ أ   ادمرد يرأثار   0
دم    وعىا  مال سور   سورد ا ل ى ي واي

سوي  اىرررل وررد  ىرررد  ل سو رررف ساويرريسي د 
قرررردف يياررررد  سورررراع ىررررس  إو ىرررر ستد  د 

سوى  ىررررظ ىررررس ى رم ي رررر  د  ويرررر ول يارررر دد 
سوقرررررررمظ  ررررررل يررررررددار ر حاررررررظ سوى  ىررررررظ د 

 رأقى و  .

سوهورررررررررررررررر   
سوعرررررررررررررررررررررررر ي 
سوح ررررررردىل 
 رررررررررررررررررررررررررررررررل 

  ادياا دس.
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 مناقشة الدراسات السابقة:

;Mohammadi ,2012) درسقررررررر اي  دورررررررا  ررررررر  ىرررررررس       Zaman et al, ددرسقررررررر ا     ( 2012
(𝐴𝑤𝑤𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑔𝑡𝑖, 2011, 𝐷𝑢𝑚𝑖𝑡𝑟𝑒𝑠𝑐𝑢 𝑒𝑡 𝑎𝑙, أثرر سويقررداخ سوردس ال ماررل سويدمرر   ( 2014

  وقررردخ دسويدمررر    وعىاررر   رررل  ررر  ىرررس سو  ررردك دقى قررررد سويرررأىاس دى ققررر ا سوهوررر   سوعررر ي د رررر  ا 
و رررغارد، حارررت أ ررر را  يررر مج درررات سودرسقررر ا إورررل دمررردد يرررأثار إامررر  ل ست اارررظ دسو رررر  ا سويم رارررظ س

وايقررررداخ سورررردس ال ماررررل يارررر دد سويدمرررر   رررر وعىإ  وررررد  ىررررد  ل دررررات سو ررررر  ا،  ىرررر  أث يررررا سو يرررر مج 
ساح رر ماظ و ررات سودرسقرر ا أس سويقررداخ سورردس ال ااعرر  ددر أق قررل ددرر ي  ررل دا  سوعىررإ  در رر دي 

 قي  دد ىس سو رص سوقد اظ.داياد ىس  درد سوى  ىظ مال سا

درسقرظ أثرر سويقرداخ سوردس ال  (Mohammadi ,2012)دماا   اهد سقي د ا سودرسقظ سوىهدىظ ىس     
مارررررررررررل سويدمررررررررررر    وعىاررررررررررر  م رررررررررررر ساويررررررررررريسي سوي  اىرررررررررررل دسور ررررررررررر  سورررررررررررد ا ل، دس يا ررررررررررررا درسقرررررررررررظ 

(Awwad 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑔𝑡𝑖,  ال مارررل مرررس سودرسقرررظ سوقررر  هظ  رررل أ  ررر  درقرررا أثرررر سويقرررداخ سوررردس(2011
سويدم    وقدخ ىس  إ  سوقادك دساوييسي سوي  اىل.   ا   ظ واوك  هد يد اررررررررررررررررا سو ي مج سويمرا اظ 

,Awwad 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑔𝑡𝑖)ودرسقررررظ  ودمرررردد يررررأثار إامرررر  ل ى   ررررر وايقررررداخ سورررردس ال دساويرررريسي   (2011
سوي  اىل دسوقادك سوي  اىل مال سويدمر    وقردخ،  ىر  اىيارك ساويريسي سوي  اىرل يرأثار سامر  ل ى   رر 

 مال سوقادك سوي  اىل.

,Zaman et al)دأىرر  درسقررظ        هررد دررد ا إوررل سقيه رر   يررأثار سويقررداخ سورردس ال مارررل   (2012
سوي  اىل دسويدم    وقدخ دمال أدس  ستمى    ل سو  دك سويم رارظ سو   قري  اظ، حارت يد راا ساوييسي 

سودرسقظ إورل أس إ ر    سوعىار  سوردس ال م رر  ررسىج سويقرداخ سوردس ال اوردر ىرس أدس  سو رر ظ،  ىر  أس 
  رسىج سويدرا  سو ع وظ دى  ر ظ سوع ىااس يياد ىس ر حاظ سو  دك.

,Rod 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑠ℎ𝑖𝑙𝑙)دس يا ررررررا درسقررررررظ       ,Awwad 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑔𝑡𝑖)مررررررس درسقررررررظ  (2009 2011) 
;Mohammadi ,2012)ددرسقررر ا Zaman et al, أ  ررر  مىارررا مارررل  الأولىىى  رررل  ررر حاياس،  (2012

سقرري دسي سويدمرر    وعىارر   ىيغاررر ىقرريه  ددرقررا أثرررت ماررل   مااررظ ى رمرر ا مىرر  ىررد  ل سو ررف 
عررر ي سوح ررردىل دوررراس  رررل سوهوررر   سو ررر ص، د  ويررر ول  رررل أ  ررر  و هرررا  رررل سوهوررر   سو الثانيىىىةستد ، د
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أ  رررا  يرر مج سودرسقررظ أ رر  ادمررد يررأثار ى رري وايدمرر    وعىارر  ماررل سور رر  سوررد ا ل دساويرريسي سوي  اىررل 
ورررد  ىرررد  ل سو رررف ستد  دسوررراع ىرررس  إو ىررر  قررردف ييارررد سوى  ىرررظ ىرررس ى رم ي ررر  د  ويررر ول ياررر دد 

  ر حاظ سوى  ىظ دسوقرمظ  ل يددار رأقى و  .

,Ali)دمال سوورف ست رر  هرد يد راا درسقرظ        درسك ىرس   ر   (2012 إورل دمردد  هرص دمرل دسك
 سوى  ى ا سوىدردقظ تدىاظ دددر سويقداخ سودس ال  ل يعياي ديودار ى  دي سويدم    وعىا .

,𝐷𝑢𝑚𝑖𝑡𝑟𝑒𝑠𝑐𝑢 𝑒𝑡 𝑎𝑙)دأ ارسى دد ا درسقرظ        اقي  ر ف سا ريإف  رل  وار ا يو ارخ  (2014
سقريرسياما ا دي يا ر ا سويقررداخ سوردس ال ىر   رراس سو رر  ا سو ررغارد دسو  اررد  رل ردى  ارر . د رد دمرردا 
سودرسقرررظ أس سو رررر  ا سو رررغارد أ ررر  يو اهررر ى اقررريرسياما ا دي يا ررر ا سويقرررداخ سوررردس ال داورررك وقررر  اس 

 ررغارد وى  رردي دىحيررد  سويقررداخ سورردس ال د قرر   رماقررااس دىرر   هررص ىعر ررظ سوىرردرس   ررل سو ررر  ا سو
 سقي دسي سو ر  ا سو غارد تقاد  سادسرد سوقاوداظ دواس تقاد  سادسرد سوي  ر اظ. 

 هد اح  سو  حت ىس  إ  ساوإ  مال سودرسق ا سوق  هظ أس ىع ي سودرسق ا سويرل ي  دورا وأخيراً: 
ا  ىس  رر  ا   اررد سوحمري، ىر  مردس مردد  اار  مردسى ى  دي سويقداخ سودس ال دسويدم    وعىا   د يى

,𝐷𝑢𝑚𝑖𝑡𝑟𝑒𝑠𝑐𝑢 𝑒𝑡 𝑎𝑙)  ىرررررس سودرسقررررر ا ددرررررل 2014; 𝐶𝑜𝑛𝑟𝑎𝑑𝑖𝑒 𝑒𝑡 𝑎𝑙, 2014; 𝐴𝑙𝑖, 2012  ). 
 دسويل درقا ى  دي سويقداخ سودس ال  ىس  ر  ا  غارد سوحمي.

ارد ال دسويدمر    وعىار   رل سو رر  ا سو رغد  وي ول د  وك  هص دس ح  ل درسقظ سويقداخ سودس      
أس ىع رري سودرسقرر ا يىررا  ررىس  و مرر ا سو  رردك د ررر  ا سويررأىاس د ورر    يرري ىإح ررظ سوحمرري،  ىرر 

سويعااي سوع ول د ل  ر  ا ست ااظ،  ل حاس ا يدمد دا درسقظ دسحردد يىرا  رىس  رر  ا سودقر وظ 
 سوى واظ.

ح  رر   ررل درسقررظ سويقررداخ سورردس ال دسويدمرر    وعىارر  دماارر   قرردف اهرردي سو  حررت  ررردي سورر هص سو     
 ل سوى ردم ا سو غارد د ل  ر  ا سودق وظ سوى واظ، ىس  رإ  يو ارخ  حثر   رل  رر  ا سودقر وظ 

 سوى واظ سو غارد سوع ىاظ  ل ىدا ظ دى خ.
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 الفصل: خاتمة

 ى    رررررظ ى  ررررردي سويقرررررداخ سوررررردس ال   ررررر   دس رررررل ىرررررس  رررررإ   سو  حرررررت  رررررل دررررراس سو  ررررر   ررررر ي     
مرررردد دم رررر ا   ررررر د رررردي يعرارررررف إمرسمررررل و رررر  ىررررس ى  ررررردي سويقررررداخ سورررردس ال دسوع   ررررر ستر عرررررظ 
سويررررررل اي رررررردس ى  رررررر   ررررررل درررررراس سو حررررررت ددررررررل ريى رررررراس سوعرررررر ىااس، ساي رررررر اا سودس ااررررررظ، سويرررررردرا  

 دسوحدس ي .

مإ يررررر    ويقرررررداخ سوررررردس ال  ى  ررررردي مررررر ي، د ررررراوك ي ررررر د  ى  ررررردي سويدمررررر    وعىاررررر  د يررررري  ىررررر       
 رررررررح سو  حررررررت سوعإ ررررررظ  رررررراس ى  رررررردي سويدمرررررر    وعىارررررر  د رررررراس م   ررررررر سويقررررررداخ سورررررردس ال ستر عررررررظ 

   ااس سوى  رررردىاس. ت داوررررك ا رررررسي سوررررددر سو رررر ي  رررراس دررررستق قرررراظ سويررررل ي   درررر  سو  حررررت  ررررل درررراس سو حرررر
داخ سورررررردس ال سوقرررررر  هظ حررررررد  سويقررررررسقرررررريعرس  ىمىدمررررررظ ىررررررس سودرسقرررررر ا    ا رررررر  ظ إوررررررل اوررررررك يرررررري

 ى    ي    وراهظ دس اظ. اىيدسويدم    وعىا ، د 

مرررررر  ىمىدمرررررظ ىرررررس سويعررررر راف واى رررررردم ا سو رررررغارد دأدىاي ررررر   قررررراييد رررررل سو  ررررر  سوهررررر دي      
مرررررر  يعررررر راف و رررررر  ا يي ،  ىررررر  قررررراظ رررررعد  ا سويرررررل يعيرررررر  مىا ررررر   رررررل قررررردرادىمىدمرررررظ سو

و رررررر  ا سودقررررر وظ سوى وارررررظ سوىرررررر ص و ررررر    وعىررررر   رررررل سودقررررر وظ سوى وارررررظ ديهرررررداي مررررردد  يد ررررراحل 
 قدخ دى خ ولأدرسخ سوى واظ.
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 الفصل: مقدمة

متحيوة مشاريع الصغيرة فيي وول مليل الواييال الللمجموعة تعاريف لحث في هذا الفصل الب تعرضسي     
بحسب التعريف الخاص بوزارة ااقتصاو السيورية، كميا سيي ول الباحيث التعرييف  ةالأمريكية واليابان، وسوري

 الإجرائي للمشروعال الصغيرة في هذا البحث والذي سيتبناه طيلة العمل في هذا البحث.

مييين خييي ل حجيييل مسييياهمت ا فيييي النيييات   ةلأهميييية المشييياريع الصيييغيرة فيييي سيييوريحيييث كميييا سييييتطر  الب     
 ا ميين حيييث المجمييوي الكلييي للمشيياريع، وميين جانييب اخيير سيييعرض مييو  ااهتمييال المحلييي الإجمييالي ونسييبت

 والوعل الحكومي لملل هذه المشاريع.

حث بعرض الصعوبال التي تكتنف عميل هيذه المشياريع مين خي ل عيرض ومن ج ة أخر  سي ول الب     
 مجموعة المشاكل الإنتاجية والتسوي ية والتشريعية التي تعترض نمو أعمال ا.

عيرض تعرييف لشيركال الوسياطة الماليية السيورية بحسيب المرسيول التشيريعي  سييتلوفي ن اية الفصيل      
، مبينييام ماهييية هييذه الشييركال والأووار التييي تلعب ييا فييي سييو  ومشيي  ليي ورا  المالييية، 6002لعييال  55رقييل 

 را  المالية.مستعرضام معلومال عن شركال الوساطة المالية المرخص ل ا العمل في سو  ومش  ل و 

 

 

 

 

 

 

 



72 
 

 :الصغيرة وعاتالمشر  ريفتع .1
ي ييوف مع يييل البيياحلين لإيجييياو مف ييول وقيييي  للمشيييروي الصييغير،  ا أن الإجابييية عليي  هيييذا السييي ال ا      

يمكيين تحويييوها اسييتناوام  ليي  معيييار واحييو.  نمييا تسييتنو عليي  بعييض الأسيين والمعييايير، وميين هنييا  ن تحويييو 
باخت ف المكان ومجال النشاط فمف ول المشيروي الصيغير يختليف ميا بيين مف ول للمشروي الصغير يختلف 

 الوول المت ومة والنامية، وكذلك من حيث طبيعة نشاطه فيما  ذا كان صناعي أو تجاري أو حرفي.
ل ييييو جييييرل محيييياوال عويييييوة ميييين قبييييل هيئيييية  وارة الأعمييييال التجارييييية الصييييغيرة فييييي الوايييييال المتحييييوة      

تعريف المشروي الصغير وتحويو حجمه وشكله بشكل وقي  وذلك من خ ل )ااستخوال  الأمريكية من أجل
أو العمالة، قيمة الموجووال، حجل المبيعال(،  ا أن جميع هيذه المحياوال ليل تح ي  ال يوف المنشيوو  لي  

      (.6002حو ما وذلك بحكل الخصائص المتعووة للمشروعال الصغيرة )عفانه وأبو عيو، 
المشاريع الصغيرة " هي المشاريع التي ا يفو  عيوو عمال يا  الولايات المتحدة الأمريكيةعرَفل  فمل م      
ف ييو  اليابااا وأمييا  ،(6002)بييو عيي ل، مليييون ووار أمريكييي"  60عامييل وا تتعييو  مبيعات ييا السيينوية  500

 000عاميل وعين  000ن عرفل المشروي الصغير عل  أنه "أي مشروي يبلغ عوو العاملين فييه أو ي يل عي
 (.6005)الخضر وحرب ،عامل  ذا كان المشروي في قطاي الخومال" 

فإنيييه ا يوجيييو تعرييييف واحيييو أو عيييال للمشييياريع  ةساااوريأميييا بالنسيييبة لتعرييييف المشييياريع الصيييغير فيييي      
، ةل الصغيرة في سيوريالصغيرة السورية ويعوو السبب في ذلك  ل  تعوو الج ال الوصائية عل  المشروعا

 للمشروعال الصغيرة عل  أن ا: الاقتصاد السوريةوزارة حيث يمكن للباحث عرض تعريف 

مليون ليرة  50حجل أعمال ا السنوي أو ميزانيت ا أقل من عامل و  50ع التي يعمل ب ا أقل منهي المشاري"
 (.6ص ،6000 ،ر)وزارة ااقتصاو السورية، مويرية المشاريع الصغيرة، ت رير غير منشو سورية" 

أميا المعييار الأساسيي الييذي اعتميوه الباحيث كعسييان لتعرييف المشيروعال الصيغيرة هييو معييار عيوو العمييال 
التعريف الإجرائاي لممشاروعات الصاغيرة ويواف  تعريف وزارة ااقتصاو السورية للمشاريع الصغيرة وبالتالي 

 في هذا البحث هو:  

 ." عامل 50أقل من "المشروي الصغير هو المشروي الذي يضل عوو عمال 
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مما ت ول ي ح  تعوو التعاريف التي تناولل المشروعال الصغيرة وذلك حسب الوولة وال طاي، كما ي ح  
أن التعاريف التي تناولل المشاريع الصغيرة اعتمول في مع م ا عل  معيار عوو العمال وحجل المبيعال 

ميل وبيذل الج يو لإيجياو أو ت يويل تعرييف مشيترك في المشروي الصغير. وبالرغل من ذلك فإنه ا بيو مين الع
للمشييياريع الصيييغيرة، حييييث أن  يجييياو تعرييييف موحيييو للمشييياريع الصيييغيرة يح ييي  العوييييو مييين المزاييييا بحسيييب 

 (:6002)المبيريك والشمري، 

 .زياوة كفاءة اامتيازال الم ومة للمشروعال الصغيرة 
 غيرة والمتوسطة.ترشيو استخوال الموارو المالية المخصصة للمشروعال الص 
 .ت ييل ألر الج وو واامتيازال الم ومة ل ذا ال طاي واتخاذ الإجراءال التصحيحية ال زمة 
  مكانييية الم ارنيية بييين حجييل أعمييال المشييروعال الصييغيرة والمتوسييطة ونتائج ييا واخييل الووليية وبييين 

جراء م ارنال مع الوول الأخر .  ال طاعال المختلفة وا 
 ل التمويل الوولية أو الم سسال الوولية المعنية بالمشروعال الصغيرة.التعامل بوضوح مع ج ا 
 .س ولة التنسي  بين الج ال والم سسال العاملة في مجال وعل المشروعال الصغيرة 
  الحيييو مييين فيييرص التحاييييل التيييي يلجيييع  لي يييا اليييبعض ل سيييتفاوة مييين المزاييييا الممنوحييية للمشيييروعال

 الصغيرة.
  هييذه المشييروعال فييي نطيييا  قطيياي الأعمييال الميين ل ممييا ييي وي  لييي  يسيياعو عليي   وراس وتسييجيل

 تح ي  فوائو عوة للمشروي والوولة.

 خصائص المشروعات الصغيرة: .2

يوجو مجموعة من الخصائص التي تميز المشروعال الصغيرة عن المشاريع الكبيرة وهيذه الخصيائص هيي 
 (:6002بحسب )هارون، 

والإوارة: فغالبييام مييا يكييون مالييك المشييروي هييو نفسييه المييوير وهييذا مييا _ ا يوجييو انفصييال بييين الملكييية  0.6
يجعل أصحاب هذه المشروعال عل  معرفة تامية بالعميل والمشيك ل التيي تعترضي ل، وبالتيالي يسي ل مين 

  مكانية وضع الحلول الم ترحة للمشك ل ال ائمة.



74 
 

ي اليوول المت ومية  لي  اليوور _ قورت ا علي  خلي  فيرص عميل جوييوة: حييث تشيير مع يل الوراسيال في 6.6
الكبير الذي تلعبه المشروعال الصغيرة في التو يف، ففي الوايال المتحوة الأمريكية تيوفر الشيركال التيي 

 ( من فرص العمل الجويوة في ال طاي الخومي.%00يعمل ب ا أقل من مائة مو ف حوالي )

غيرة الحجل كميا أن معيوال ووران رأن _ انخفاض رأن المال ال زل لإقامة وتشغيل المشروعال ص 0.6
 المال في ا كبيرة وفترة ااسترواو قصيرة.

_ انخفاض مستو  التكنولوجيا المستخومة: فالت انال المسيتخومة فيي هيذه المشيروعال بسييطة وغيير  2.6
 مع وة ن رام لعول توفر الأموال الكافية لو  أصحاب هذه المشروعال لمواكبة التكنولوجيا الحويلة.

_ المرونة العالية والتكييف ميع المتغييرال: ف يذه المشيروعال ليوي ا ال يورة علي  التكييف ميع المتغييرال  5.6
البيئيييية الخارجيييية والمرونييية فيييي مجيييال الإنتييياس مييين حييييث الكيييل والنيييوي وبيييرام  التسيييوي  مميييا يجعل يييا أسيييري 

 استجابة لحاجال السو .

المشاريع بشكل أساسي عل  الميواو الخيال والعمالية  _ ااعتماو عل  السو  المحلي: حيث تعتمو هذه 2.6
 المحلية ويكون  نتاج ا موج ام لخومة منط ة جغرافية محوووة أا وهي السو  المحلية.

_ انخفيياض تكلفيية خليي  فرصيية العمييل: ن ييرام اعتميياو المشييروعال الصييغيرة ت نييية  نتاجييية أقييل تع يييوام  2.6
ورة أكبيير عليي  اسييتيعاب العماليية خاصيية مميين ايتمتعييون بميي ه ل وأقييل كلفيية رأسييمالية لييذلك فإن ييا تمتلييك قيي

 علمية عالية مما يساهل في تخفيض تكاليف التوريب.

ال شخصيية قويية تيربط بيين صياحب المشيروي والعياملين لوييه وهيذا ميا يضيمن التوجييه _ هناك ع قي 0.6
اختناقيال والمشياكل بسيرعة مميا السريع والمباشير وضيمان الرقابية الفعالية فضي م عين ال يورة علي  معالجية ا

 ي لل من الروتين ضمن المشروي.

_ تتصييف هييذه المشييروعال بعن ييا ت ييتل وبشييكل اسييتلنائي بوراسيية وتحليييل حاجييال المسييت لك ورغباتييه  2.6
والعمل الجاو علي  سيرعة ااسيتجابة لإشيباي هيذه الحاجيال واعتمياو الوسيائل التنافسيية فيميا يتعلي  بيالجووة 

 والسرعة في ت ويل خومات ا لضمان واء المست لك ل ا.والتكلفة 
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_ اتساي انتشارها الجغرافي وعول تمركزها فيي المنياط  الحضيارية: وذليك بيالن ر  لي  قلية حاجات يا  00.6
للبن  التحتية مما يجعل من ا ميوروام امنيام ل سيوا  المحليية، بالإضيافة لمسياهمت ا فيي الحيو مين ال جيرة مين 

 مما يساهل في تح ي  التنمية الإقليمية والتخفيف من الضغط عل  المون الكبر . الريف  ل  المون

 ة:صغيرة في سوريروعات الأهمية المش.3

ا يخف  عل  أحو الوور الكبير والأهميية الكبييرة التيي تتمييز ب يا المشياريع الصيغيرة فيي الجم وريية العربيية 
 ا سورية والتي أول بطبيعة الحال  ل  زياوة نسبة السورية وخصوصام في  ل الأوضاي الحالية التي تعيش

تسييياهل منشيييمل الأعميييال الصيييغيرة ( 6000المشييياريع الصيييغيرة فيييي ااقتصييياو السيييوري. وبحسيييب )اقيييوح، 
مساهمة فعالة وأساسية في عملية التنمية ااقتصاوية ورفع المستو  المعيشيي للعمالية السيورية مين السورية 

 النات  الوطني وااوخار وااستلمار وااست  ك والصاورال في المجاال التالية: خ ل تعليرها في  جمالي

 :بالنسبة لإجمالي الناتج المحمي الإجمالي 

تعمل عل  توفير الإنتاس الوطني سواء للمسيت لك الن يائي أو الوسييط مميا يزييو مين اليوخل اليوطني للوولية، 
س التي تستخوم ا م ارنة مع العمل الو يفي الحكومي العال كما ت وي لرفع معوال الإنتاجية لعوامل الإنتا

والذي يغلب عليه العمل المكتبي الإواري أكلر من العمل الإنتاجي، كما تساهل فيي التخفييف مين الإسيراف 
والضيياي عليي  المسيتو  الييوطني وذليك باعتبييار أن هيذه المنشييمل تح ي  وتسييتفيو مين الوفييورال ااقتصيياوية 

 ل الكبيرة في الوقل ذاته.الخارجية للمشروعا

 والاستهلاك بالنسبة للادخار: 

تعتبير منشيمل الأعميال الصيغيرة وحيوال  نتاجيية ومراكيز اسيتلمارية صيغيرة تعميل علي  مين حييث ااوخيار 
تعبئة الموخرال الخاصة والمعطلة لصغار الموخرين لتشغيل ا وتنميت يا وااسيتفاوة مين أرباح يا فيي وحيوال 

 عية واخل ااقتصاو الوطني. نتاجية وخومية وصنا

ومين حيييث ااسييت  ك فميين المعييروف أن العيياملين فيي المنشييمل الصييغيرة يحصييلون عليي  وخييول منخفضيية 
م ارنة بالوخول المرتفعة التي يحصل علي ا العاملون بالمنشمل الكبيرة، وحيث أن الميل الحوي ل ست  ك 
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علي  هيذا الوضيع زيياوة حجيل الطليب الكليي فيي  يكون مرتفعام عنو أصحاب اليوخول المنخفضية فإنيه يترتيب
المجتمع ويترتب عليه توسع وورة الإنفيا  والإنتياس وااسيتلمار وبالتيالي توسيع فيي وورة النشياط ااقتصياوي 

 في المجتمع ورفع معول النمو كمحصلة ن ائية.

 :بالنسبة للاستثمار 

لميييال بميييا يجعيييل هيييذه المنشيييمل نيييواة تتمييييز المشيييروعال الصيييغيرة والمتوسيييطة بارتفييياي معيييول ووران رأن ا
للمشروعال الكبيرة، وهذا ميا سيينعكن  يجابيام فيي زيياوة حجيل ااسيتلمار الكليي وهيذا بيووره سيي وي ارتفياي 

 معوال النمو ااقتصاوي وبالتالي الوخل ال ومي.

 ،رمنشييييو وزارة ااقتصيييياو السييييورية، مويرييييية المشيييياريع الصييييغيرة، ت رييييير غييييير )وفييييي ذال السيييييا  فبحسييييب 
مين  جميالي عيوو  %20ميا يزييو عين  ةشيروعال الصيغيرة والمتوسيطة فيي سيوريتشكل الم (.5ص ،6000

ة كبييرة مين الييو حييث تشيغل نسيب ،6000من  جمالي النات  المحلي لعيال  %20المشروعال لتنت  حوالي 
 من عوو العمال الكلي.  %25حوالي  ةالعاملة في سوري

ييييكمييييا أ    وانعكيييين ،6002المتوسييييطة فييييي وزارة ااقتصيييياو السييييورية عييييال الصييييغيرة و ئل مويرييييية المشيييياريع نش 
التيي تناوليل فيي عيوة فصيول أهميية في الخطية الخمسيية العاشيرة  الحكومي بالمشروعال الصغيرة ااهتمال

 .أورول بعض الإجراءال لوعل هذا ال طايووور المشروعال الصغيرة و 

 ة:ي سوريالصعوبات التي تعترض عمل المشروعات الصغيرة ف .4

مييين مجموعييية مييين الصيييعوبال ال انونيييية والتشيييريعية والإجرائيييية  ةتعييياني المشييياريع الصيييغيرة فيييي سيييوري     
بالإضييافة  ليي  صييعوبة الوصييول  ليي  التمويييل وضييعف واضييى فييي فعالييية البنيي  التحتييية وم ييومي خييومال 
الأعميييال، كميييا تبيييرز مشيييكلة المنافسييية والتسيييوي  كواحيييوة مييين المشييياكل الجوهريييية التيييي تتعيييرض ل يييا هيييذه 

 ة هي الواروال والمشاريع الكبيرة.المشروعال وأهل مصاور المنافس

)وزارة ااقتصياو بحسيب  ةفيي سيوري الصيغيرة المشيروعال تواجيه التيي المشياكل أهيل تلخييص ويمكين     
 كالآتي: عال بشكل ( 6000السورية، ت رير غير منشور،
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 :التمويل 1.4
وهي في م ومة المشاكل التي تواج  ا هذه المشروعال،  ذ أن صغر حجل المشروي يجعل من الصعب  

حصوله عل  ال روض المصرفية لأسباب عويوة من ا ارتفاي ورجة المخاطرة وعول وجوو ضمانال كافية 
التي  لو  أصحاب تلك المشروعال، فض م عن انعوال الوعي المصرفي وعول توفر السج ل المحاسبية

  توضى المركز المالي للمشروي والتنب  بمست بله.
 : المواد الأولية2.4 

تعتي صعوبة الحصول عل  المواو الأولية بسبب اعتماو تلك المشروعال عل  المواو الأولية المستوروة 
فض م عن المحلية بسبب  نتاج ا لسلع بويلة عن السلع المستوروة، وتتضى هذه المشكلة عنو ارتفاي 

 أسعار المستوروال.
 :العمالة الماهرة3.4 

يعتبر العنصر البشري أحو أهل عناصر الإنتياس وليذلك فيإن ن يص العمالية المياهرة هيو مين أهيل المعوقيال  
التييي تواجييه المشييروي الصييغير،  ذ ا يمكيين تجاوزهييا بسيي ولة مييع أن  وارت ييا ميين قبييل أصييحاب ا فييي أغلييب 

المييياهرة  لييي  تفضييييل العييياملين العميييل فيييي المشيييروعال الكبييييرة  الأحييييان، ويعيييوو سيييبب عيييول وفيييرة العمالييية
  ....والمشروعال الحكومية لوجوو بعض اامتيازال كالت اعو والضمان ااجتماعي والصحي

 : الكفاءات الإدارية والفنية 4.4
وتفت ر المشيروعال الصيغيرة ليروارة الصيحيحة والخبيرة فيي العوييو  تعو الإوارة العلمية مفتاحام لنجاح العمل،

 . مييييييييييييييين المجييييييييييييييياال كالأعميييييييييييييييال المحاسيييييييييييييييبية والتسيييييييييييييييوي ية والتن يميييييييييييييييية والتخزينيييييييييييييييية
 :التسويق 5.4

في يعتبر التسوي  واحوة من المشاكل الجوهرية التي تعاني من ا الغالبية الع م  من المشاريع الصغيرة  
ويعوو سبب ذلك  ل  حجل وهيكلية هذه المشاريع حيث أنه ا توجو  وارال وخبرال متخصصة  ةسوري

لمنتجال هذه  الواخليبالشعن التسوي ي واخل هذه المشاريع تعن  بعمليال التروي  والتسوي  الخارجي و 
فة لذلك فإن المشاريع بسبب الحجل الصغير والطبيعة العائلية ل ذه المنشمل في مع ل الأحيان، وبالإضا

مخصصال العملية التسوي ية تكون بالغالب مبنية بشكل ت ليوي عل  حجل المبيعال السنوي وبالتالي تلجع 
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 هذه المشاريع لتصريف منتجات ا عن طري  الوسطاء.
 : الانتماء6.4 

تل تعاني المشروعال الصغيرة من تعوو الج ال الوصائية علي ا، كما تعاني من عول وجوو ج ة معينة ت 
بش ون ا وقو يكون سبب ذلك سعة انتشارها وتباعو أمكنت ا وصعوبة جمع ا تحل ج ة معينة، وهذا 

يحرم ا في الكلير من الأحيان من الحصول عل  اامتيازال والتس ي ل ا بل أن مزاحمة المشروعال 
 الكبيرة ل ا يجعل ا عرضة للمطاروة والإغ  .

 :الضرائب والرسوم 7.4
عال الصغيرة بالضرائب والرسول أكلر مما تتعلر ب ا المشروعال الكبيرة بسبب شمول هذه تتعلر المشرو  

الأخيرة بعن مة الحوافز والإعفاءال والتس ي ل والوعل، وهذه الضرائب والرسول هي في ن اية المطاف 
 .رةفي المشروعال الصغي تكلفة فتزواو بالتالي التكاليف الكلية وهذا الشيء ي لر عل  الأرباح

 : ازدواجية الإجراءات8.4 
تعاني المشيروعال الصيغيرة مين مشيكلة تعيوو الج يال التفتيشيية والرقابيية )الصيحية، ااقتصياوية، الضيمان 
ااجتمييييياعي، اليييييووائر الضيييييريبية والجمركيييييية، وائيييييرة الجيييييووة والم يييييايين...( وبيييييالن ر لتعيييييوو ااجت ييييياوال 

  .واخييييييييييل تلييييييييييك المشييييييييييروعالالشخصييييييييييية، ممييييييييييا يعنييييييييييي خليييييييييي  مشيييييييييياكل تن يمييييييييييية مختلفيييييييييية 
 : خفاض الإنتاجان 4.4

هنالك أسباب عوة ت لر في انخفياض  نتاجيية المشيروي الصيغير من يا سيوء التخطييط اليذي يي وي  لي  عيول 
وسوء تيوبير مسيتلزمال الإنتياس الأخير  مليل قطيع الغييار والطاقية الك ربائيية وخيومال ، توف  المواو الأولية

 .ة الخبيييييرال الفنيييييية وكليييييرة توقفيييييال العميييييل وارتفييييياي معيييييول ووران العميييييلالإنيييييارة والتبرييييييو فضييييي م عييييين قلييييي
  تردي النوعية: 4..1

وارتفاي أسعار المواو الأولية الجيوة فض م عن  ،لآال ال ويمة في عمليال الإنتاسبسبب استعمال ا
صعوبال ااستعانة بالكواور ال نوسية والعناصر الفنية الموربة وعول وجوو مراكز لفحص الجووة والسيطرة 

 .النوعية
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  :ارتفاع التكمفة 11.4
كسبب رئيسي وهي تن ر  ل  زياوة الأجور ، حيث تفت ر هذه المشروعال  ل  أن مة السيطرة عل  التكلفة

 .للتكلفة المرتفعة ول سعار العالية وا تعخذ مستلزمال الإنتاس الأخر  بعين ااعتبار
  عدم وجود نظام لممعمومات: 12.4

عال شخصية ن يرام لعيول تيوفر المعلوميال الصيحيحة والوقي ية عين المشيكلة ل نافاتخاذ ال رار يتل غالبام وف ام 
 عل  عول استخوال اانترنل ووسائل ااتصال المتطورة. ع وةم  ،التي يتخذ حيال ا ال رار

 ماهية شركات الوساطة المالية: .5
 صييو بشيركال الخييومال ي   ( 00الميياوة رقيل  6002لعيال  55المرسيول التشييريعي رقيل )علي  أحكييال  بنياءم 

 والوساطة المالية الشركال التي تباشر نشاطام أو أكلر من الأنشطة التالية:
 وتحليل ونشر المعلومال المتعل ة بالأورا  المالية.ت ويل ااستشارال  -أ
 الوساطة في الأورا  المالية. -ب
  وارة الإصوارال الأولية. -ل
  وارة ااستلمار في الأورا  المالية وصناوي  ااستلمار. -ث
 أمانة ااستلمار. -س
  وارة حسابال الحف  الأمين ل ورا  المالية. -ح
 بل ال يئة.أية خومال أو أنشطة أخر  يتل اعتماوها من  -خ
 دور شركات الوساطة المالية:  .6
 (:6002)صالحه، يمكن تلخيص وور شركال الوساطة المالية في الأمور التالية      
  توعييية العميي ء عيين كيفييية ااسييتلمار فييي أسييوا  المييال بصييفة عاميية، وعيين كيفييية ااسييتلمار فييي

 البورصال المحلية بصفة خاصة.
 وال اوفة  ل  ت ليل المخاطر التي يتعرض ل ا المستلمرين. ت ويل الخومال ااستشارية للعم ء 
 .نشر الوعي التل يفي والمعرفي بسو  الأس ل وبالذال لصغار المستلمرين 
 .تحليل الوضع المالي للشركال المورجة في السو  المالي 
 .المساعوة عل  جذب ااستلمارال الأجنبية وتشجيع المستلمرين المحليين 
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  الل ة بين المستلمرين والسو  المالي.العمل عل  بناء 
  توجيييه المسييتلمر  ليي  ااسييتلمارال التييي تييت ءل مييع أهوافييه وتطلعاتييه مييع  سييواء النصييى والمشييورة

 المبنية عل  الن   العلمي.
 .تنفيذ أوامر البيع والشراء المل اة من المستلمرين 
 .سرعة  نجاز المعام ل وتعزيز التخصص 
 في سوق دمشق للأوراق المالية: لها المرخصشركات الوساطة المالية   .7

فيمييا يلييي شييركال الوسييياطة المالييية التييي مازالييل عاملييية فييي سييو  ومشيي  لييي ورا  المالييية بحسييب الموقيييع 
.𝑤𝑤𝑤)االكتروني الرسمي لسو  ومش  ل ورا  المالية  𝑑𝑠𝑒. 𝑠𝑦) : 

 
 دمشق للأوراق المالية( أسماء شركات الوساطة المالية المدرجة في سوق 3/1الجدول رقم )

الموقاااااااع الالكتروناااااااي  اسم الشركة
لمشاااااااااركة أو البرياااااااااد 

 الالكتروني

 الأنشطة المفعمة الأنشطة المرخصة

العالمياااااااة الأولااااااا  للاساااااااتثمارات 
 المالية

www.g1-sy.com    الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه 

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

والمهجاار لمخااادمات  ةشااركة سااوري
 المالية

www.sofs.com.sy    الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه 

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

  وارة الإصيييوارال الأوليييية 
 "وون التع و بالتغطية".

  ت ييييييييييييييييييويل ااستشييييييييييييييييييارال
وتحليل ونشر المعلومال 

 الماليةالمتعل ة بالأورا  

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير.

  وارة الإصيييوارال الأوليييية 
 "وون التع و بالتغطية".

  ت ييييييييييييييييييويل ااستشييييييييييييييييييارال
وتحليل ونشر المعلومال 
 المتعل ة بالأورا  المالية

المركااااز المااااالي الاااادولي لمخاااادمات والوساااااطة 
 المالية

الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا    ا يوجو
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير



81 
 

شاااااركة ضاااااما  الشاااااام لموسااااااطة والخااااادمات 
 المالية

www.damancham.com    الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

  الأورا  الوسييييييييييياطة فيييييييييييي
 المالية لحساب الغير

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه. 

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

ت ييييييييييييييييييويل ااستشييييييييييييييييييارال  www.bsff.com  شركة بيمو السعودي الفرنسي المالية
وتحليل ونشر المعلومال 
 المتعل ة بالأورا  المالية.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير 

  وارة الإصيييوارال الأوليييية 
 ""وون التع و بالتغطية

  ت ييييييييييييييييييويل ااستشييييييييييييييييييارال
وتحليل ونشر المعلومال 
 المتعل ة بالأورا  المالية.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير.

  وارة الإصيييوارال الأوليييية 
 "التع و بالتغطية"وون 

الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا   www.al-aula.com  الأول  للاستثمارات المالية
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا   www.chamcapital.sy  شام كابيتال المحدودة المسؤولية
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحسابه.

   الوسييييييييييياطة فيييييييييييي الأورا
 المالية لحساب الغير

 المصدر: م  إعداد الباحث
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 خاتمة الفصل:

متحوة لتعاريف المشاريع الصغيرة في وول ملل الوايال الحث في هذا الفصل بعرض مجموعة قال الب     
حييث التعريييف اة ااقتصيياو السييورية، كمييا قييول الببحسييب التعريييف الخيياص بييوزار  ةالأمريكييية واليابييان، وسييوري

 الإجرائي للمشروعال الصغيرة في هذا البحث والذي سيتبناه طيلة العمل في هذا البحث.

مين خي ل حجيل مسياهمت ا فيي النيات  المحليي  ةالمشاريع الصغيرة في سوريلأهمية حث كما تطر  الب     
الإجمييالي ونسييبت ا ميين حيييث المجمييوي الكلييي للمشيياريع، وميين جانييب اخيير سيييعرض مييو  ااهتمييال والييوعل 
الحكومي لملل هذه المشاريع. كما تيل التعيرض لمجموعية الصيعوبال التيي تكتنيف عميل هيذه المشياريع مين 

 المشاكل الإنتاجية والتسوي ية والتشريعية التي تعترض نمو أعمال ا.خ ل عرض مجموعة 

أخييير  تيييل عيييرض التعرييييف الخييياص بشيييركال الوسييياطة الماليييية السيييورية بحسيييب المرسيييول  مييين ناحيييية       
، مبينيام ماهيية هيذه الشيركال والأووار التيي تلعب يا فيي سيو  ومشي  لي ورا  6002لعيال  55التشريعي رقيل 
رضام معلومال عين شيركال الوسياطة الماليية الميرخص ل يا العميل فيي سيو  ومشي  لي ورا  المالية، ومستع

 المالية.

عييرض المن جييية العلمييية التييي اعتمييو علي ييا الباحييث فييي  نجييازه لبحلييه ميين  تلوفييي الفصييل ال يياول سييي     
حيث البعرض اسييسيلوبه ونيوي البحيث، كميا أخ ل عرض مجموعية مين الن ياط التيي تتعلي  بفلسيفة البحيث و 

 مجتمع البحث والطري ة التي قال من خ ل ا باختيار عينة البحث.

شرح الباحث استراتيجية البحث والأسلوب الذي اعتمو عليه في تحليل البيانال النوعية سيوفي الن اية      
 وشرح الطري ة التي تل من خ ل ا تحويو ص حية ومولوقية البحث.
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 :الفصل مقدمة

وها خيي ل مرحليية هييذا الفصييل مجموعيية كبيييرة ميين الأسيياليب المن جييية التييي اعتمييناقش الباحييث فييي سييي     
في بواية الفصل لماذا تل اختيار الفلسيفة التفسييرية وليسيل الفلسيفة الوضيعية  سيعرض  عواو البحث، حيث
 البحث.في  معتمو اء اختيار الأسلوب ااست رائي كعسلوب وحيوناقش السبب ور سيمن ج ة أول ، كما 

بالإضيافة ميا هيي طبيعية الوراسية الحاليية، بالتطر  لمف ول البحث الكمي والبحث النيوعي و  لو  سيكما      
نيييوي الم ييياب ل المسيييتخومة فيييي جميييع  سييييحوول الباحيييث بتحوييييو مجتميييع وعينييية البحيييث، و و  سيييي  لييي  ذليييك

وبال التييي الصييع عووسيييتطر  لشييرح الأسييباب وراء اختيييار هييذا النييوي ميين الم يياب ل. كمييا سيييالبيانييال، و 
 واج ته خ ل مرحلة جمع البيانال، كما أورو بعض الم ح ال ال امة حول هذه المرحلة.

شيرح مف يومي سيسيتخول فيي تحلييل البيانيال النوعيية و حوو الباحيث الأسيلوب الم  سييوفي ن ايية الفصيل      
ابلية وميا هيي الطري ية الص حية والمولوقية وما هو الأسلوب الذي استخومه للتعكو من ص حية أسيئلة الم 

 التي استخوم ا للتعكو من مولوقية البيانال التي تل  عطائ ا من قبل المشاركين في البحث.
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 :فمسفة البحث  .1
ت يييوف فلسيييفة الوراسييية  لييي  توضييييى الطري ييية التيييي ين ييير في يييا الباحيييث  لييي  المعرفييية وكيفيييية تطورهيييا،      

وتوضيييى مييا هييي المعرفيية الم بوليية بالنسييبة  ليييه، ومييا هييو وور وقيييل ومعت ييوال وأفكييار الباحييث فييي الوراسيية 
(Saunders et al ,2009). 

ال ائليية بييعن الح ي يية ليسييل واحييوة  (Interpretivismالفمساافة التفساايرية )قامييل هييذه الوراسيية عليي       
لف ل مجموعية مين النيان أو الأفيراو، ليذا فسينجو أن فيي المن مية  عووة ومتغيرة، وتتشكل وتبن  تبعام وأن ا مت

كميا ت كيو هيذه الفلسيفة علي  ضيرورة ف يل الباحيث  .الواحوة العويو من الأفكار والح ائ  حول موضيوي واحيو
شييخاص وأووارهييل كييعفراو فييي المجتمييع، وبالتييالي بحسييب وج يية الن يير هييذه فييإن البحييث ل خت فييال بييين الأ

 يوور حول الفروقال بين الأشخاص ولين الأشياء كما هو الحال في الفلسفة الوضعيّة.

وقييو تبنّيي  الباحييث هييذه الفلسييفة اسييتناوام  ليي  طبيعيية مشييكلة البحييث ال ائميية عليي  أسييان اكتشيياف مييو       
 التسوي  الواخلي وعل  اكتشاف مو  تطبي  التسوي  اليواخلي فيي شيركال الوسياطة المالييةالوعي بمف ول 

عل  ما افترضه الباحث مسب ام من خ ل  جمعة ولين بناءم عل  السيا  الطبيعي للبيانال الم   بناءم  الصغيرة
جيراء بحيوث جمعية بشيكل نيوعي، كميا أن هيذا الميذهب هيو المناسيب لإالغوص في أعما  هذه البيانال الم  

الأعمال والبحوث الإوارية حيث تكون المواقف معّ وة وفريوة وتتحوو بمجموعة ال روف والأشيخاص اليذين 
 يلت ون معام في وقل ما.

المعرفة الح ي ية التي ت من بعن   (𝐏𝐨𝐬𝐢𝐭𝐢𝐯𝐢𝐬𝐦)الفمسفة الوضعية في حين أن الباحث لل يتبن       
ميين التجربيية الحسييية والع جييال المنط ييية والرياضييية لملييل هييذه البيانييال هييي المعرفيية والبيانييال المسييتموة 

والتييي تعتمييو عليي  ال ييواهر الطبيعييية الحسييية وخصائصيي ا والع قييال بييين ل والتييي يمكيين التح يي  من ييا ميين 
 لسببين هما:وذلك  الأبحاث والأولة التجريبية ف ط. خ ل

  المشياركين فييي هيذا البحييث تحيولوا عيين تجييارب ل، شيعورهل، أفكييارهل، ورسيموا من ييورهل الخيياص  ن
 .ولين من خ ل الأرقال والإحصائيال ملارة من خ ل الكلمالحول المواضيع ال
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  وضييييييييوعيهييييييييي التحليييييييييل الم ن طري يييييييية معالجيييييييية وتحليييييييييل البيانييييييييال التييييييييي اعتمييييييييوها الباحييييييييث  
(𝑇ℎ𝑒𝑚𝑎𝑡𝑖𝑐 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑦𝑠𝑖𝑠) الن ائيية مين خي ل  واضييعال اوف للحصيول علي  مجموعية مين الم

 تحليل البيانال النوعية المجمعة. 
   :أسموب البحث .2

اليذي يتمييز ب يكليية من جيية مرنية قابلية للتغييير  (Inductive)الأسموب الاستقرائيااعتماو عل   تل     
بحسب ما يطرأ من مستجوال مع الباحيث، حييث تيل التركييز هنيا علي  اانت يال مين الخياص  لي  العيال أي 
تشكيل الن رية مين خي ل البيانيال النوعيية التيي تيل جمع يا مين خي ل الم ياب ل، ميع قلية ااهتميال بتعمييل 

ليي  معالجيية قضييية محييووة عيين طرييي  كسييب المفيياهيل ميين أشييخاص مييرتبطين النتييائ  فالغاييية هنييا تنصييب ع
 من عملية البحث. ام بالحوث والباحث يعتبر جزء

كما لل ي ل الباحث بوضع أي فرضيال مسب ة لأن الأسلوب ااست رائي ا يحتاس  ل  فرضيال لأنيه       
نمييا يعمييل عليي  جمييع البيانييال وصييوام   ليي  الن رييية. فااسييت راء عبييارة عيين  ا يعتمييو عليي  الن رييية أساسييام وا 

 جراءال يتل بواسطت ا م ح ية  ياهرة محيووة ليل نصيل عين طريي  تليك المتابعية  لي  نتيجية معينية، حييث 
علييييييييييي  ميييييييييييا شييييييييييياهوناه مييييييييييين ح يييييييييييائ   نصيييييييييييل عييييييييييين طريييييييييييي  المنطييييييييييي   لييييييييييي  قاعيييييييييييوة عامييييييييييية بنييييييييييياءم 

(Sekaran and Bougie , 2013). 
للفلسفة التفسيرية حييث  ست رائي لأنه الأسلوب الأكلر م ئمةم هذا وقو اعتمو الباحث عل  الأسلوب اا     

أن الباحييث سييع  لتشييكيل الفرضيييال ميين خيي ل البيانييال النوعييية التييي جمع ييا متييعلرام بن رتييه الذاتييية وقيمييه 
 وبالتالي تل ااعتماو عل  البيانال المجمّعة في بناء الإطار الفكري للوراسة است رائيام.

 نوع البحث: .3

تصنف البحوث حسب مناهج ا  ل  بحول كمية وبحوث نوعية، ويستخول مصطلحا "كمي" و "نوعي"      
لرشارة  ل  مناه  مختلفة فيي البحيث والمتمللية فيي جميع البيانيال وتحليل يا ونيوي التعميميال وااسيتنتاجال 

 (.6002)فريو كامل أبو زينة، التي يتوصل  ليه البحث 
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 (:Quantitative Researchالبحث الكمي ) 1.3
يفتيييييرض البحيييييث الكميييييي وجيييييوو ح ي ييييية منفيييييروة ذال صيييييفة موضيييييوعية لي يييييول بعيييييوها بتحلييييييل الموقيييييف     

ااجتماعي  ل  متغيرال أو جزيئال في سبيل بناء ع قيال بيين متغييرال الموقيف أو ال ياهرة ااجتماعيية، 
عييين الوراسييية مييين خييي ل  منفصييي م  يييل عينييية ممللييية للمجتميييع ويكيييون الباحيييث فأميييا المشييياركون فيييي الوراسييية 

 وطبيعيية أحيانيام  استخوال الأووال البحلية حيث يورن أفعيال وسيلوكيال الأفيراو فيي مواقيف منضيبطة أحيانيام 
 ، بتصرف(. 6002أخر  )أبو زينة واخرون، 

وينطل  الباحث في الأسلوب الكمي من ن ريال ومفاهيل لجميع البيانيال عين المشيكلة موضيوي البحيث     
جميييييع بيانيييييال كميييييية أو رقميييييية لتملييييييل الواقيييييع حييييييث يسيييييتخول الإحصييييياء الوصيييييفي أو ااسيييييتوالي حييييييث ي

)ااسيييتنتاجي( فيييي تحلييييل البيانيييال وهوفيييه للباحيييث مييين كيييل ذليييك هيييو تعمييييل النتيييائ  باسيييتخوال الإحصييياء 
,Borg and Gall)ااستوالي    1996). 

 (:Qualitative Researchالبحث النوعي ) 2.3
البحيث النيوعي علي  وراسية وقيراءة البيانيال والأحيواث بعسيلوب غيير كميي، حييث ا ييتل تحوييل يعتميو      

نما يتل الحصيول علي  النتيائ  مين واقيع م ح ية وتحلييل الأحيواث والمواقيف والوليائ ،  البيانال  ل  أرقال وا 
 اليذي يسيتغر  وقتيام  وطري ة جمع البيانال تكون من خ ل الم ح ة والم اب ل الفروية أو الجماعية الأمير

وبالتالي ا يمكن في  ل البحوث النوعية اختيار عينة كبيرة الحجل حيث يكون عوو المفروال التي  ،طوي م 
 ليي  البحييوث النوعييية عنييوما تكييون هنيياك معرفيية محييوووة أو  ، ويييتل اللجييوء عيياوةم يجييري التحليييل علي ييا قلييي م 

حييث لف ييل أو وصييف  يياهرة معينيية ا يعييرف عن ييا بسيييطة عيين مجييال أو موضييوي معييين وعنييوما يسييع  البا
 (.6000)ريان، الكلير
وراسيية نوعييية تفاعلييية كون ييا تعتمييو عليي  ااتصييال المباشيير بييين الباحييث والأفييراو  وتعتباار هااذد الدراسااة     

المشاركين في الوراسة وذلك من خ ل  جراء الم اب ل شبه الم يكلة مع ل في موقيع الوراسية، حييث تعتبير 
,Dawson)ب ل شبه الم يكلة الأكلر استخوامام في العلول ااجتماعية   الم ا 2009, p28) كما سييعتمو ،

الباحيث علي  الأسييلوب النيوعي فيي تحليييل البيانيال فيي محاوليية لف يل السيلوك الإنسيياني بشيكل أفضيل وأكليير 
  اء أو السيييلوكيال. عم يييا ولف يييل العملييييال التيييي بواسيييطت ا يكيييون الأفيييراو المشييياركين بالوراسييية معييياني ل شيييي

بسييبب وجييوو معرفيية بسيييطة ومحييوووة عيين تطبييي  التسييوي   النييوعي أيضييام  ميين  وسيييعتمو الباحييث عليي  ال
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ولأن أسييئلة البحييث والتييي تسييت وف الإجابيية عيين  ةرة فييي سييوريالييواخلي فييي شييركال الوسيياطة المالييية الصييغي
 لانية. الكمي من ج ة   من  النوعي أكلر من ال من  لماذا( يناسب ا الأسئلة ملل )كيف وماذا و 

 :مجتمع البحث .4
يتكييون مجتمييع الوراسيية ميين جميييع المييو فين فييي شييركال الوسيياطة المالييية الصييغيرة العامليية فييي موينيية      

 للأسباب الآتية:ومش ، وقو تل اختيار شركال الوساطة المالية ليتل التطبي  العملي للوراسة ضمن ا 
  الوسياطة المالييية الصيغيرة العامليية فيي موينيية ومشي  ميين المشياريع الصييغيرة حسييب تعتبير شييركال

 التعريف الإجرائي للبحث.
 .بسبب عول وجوو وراسال ساب ة تتعل  بالتسوي  الواخلي طب ل في هذه الشركال 
  كون اعتماو الوراسة عل  جميع البيانيال النوعيية مين خي ل الم ياب ل، فالأفضيل تطبيي  الوراسية

 مع ذو عوو مفروال قليلة وهذا ما هو عليه مجتمع شركال الوساطة المالية.في مجت
العامليية بموينيية ومشيي  التيييي تييل التواصييل مع يييا  1ويوضييى الجييوول التييالي أسيييماء شييركال الوسيياطة الماليييية

جراء الم اب ل في ا وعوو الم اب ل في كل شركة:  وا 
 تم عمل مقابلات فيها ( أسماء شركات الوساطة المالية التي4/1الجدول رقم )

العلاقات  الوساطة المالية خدمة الزبائ  المحاسبة ضابط امتثال الشركة
 العامة

 المجموع

 6 0 0 0 0 0 شام كابيتال

الأول  للاستثمارات 
 المالية

0 0 0 6 0 5 

بيمو السعودي 
 الفرنسي

0 6 0 0 0 2 

 0 0 0 0 0 0 سورية والمهجر

 0 0 0 0 0 0 المركز الدولي

 05 0 0 5 2 6 المجموي
 المصدر: م  إعداد الباحث

                                                           
1 www.dse.sy 



89 
 

 :عينة البحث .5

يختليييف مف يييول العينييية فيييي البحيييث النيييوعي عنيييه فيييي البحيييث الكميييي، فبينميييا يكيييون ال يييوف مييين اختييييار      
العينييال فييي الوراسييال التجريبييية أو المسييحية هييو تعميييل النتييائ  التييي خلييص  لي ييا الباحييث، اعتميياوام عليي  

المجتمع الأصلي الذي اختييرل منيه العينية، فيإن ال يوف مين البحيث النيوعي هيو تطيوير الن ريية العينة  ل  
أو ف ييل ال يياهرة بشييكل متعميي . ولييذلك العينييال فييي البحييث النييوعي هييي عينييال غرضييية أو قصييوية بعكيين 

وونمييا وهييي عينييال غنييية بالمعلومييال ميين أجييل الوراسيية المتعم يية للموقييف أو ال يياهرة  ،العينييال ااحتمالييية
او عل  أخذ عينة قصيوية مين عتم و تل ااولذلك ف (.6002)أبو زينة واخرون، الحاجة أو الرغبة في التعميل 

 مو في شركال الوساطة المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش .
 رشياوال وفي الوقل الذي توجو فيه قوانين أو قواعو  حصائية لحجل العينيال ااحتماليية ،هناليك ف يط      

,Saunders et al)حيث ينصى  ،لحجل العينة الم صووة  (00بعن يكون حجل العينة الم صووة ) (2009
 و( 6002)فرييييييييييو كاميييييييييل أبيييييييييو زينييييييييية، ، ومييييييييين ج ييييييييية أخييييييييير  يشيييييييييير كيييييييييل مييييييييين مفيييييييييروة بالحيييييييييو الأونييييييييي 

(Mc Millan 𝑎𝑛𝑑 Schumecher, -0 لييي  أن حجيييل العينييية الم صيييووة الم بيييول  يتيييراوح بيييين ) (2001
وبحسييب ااسييتراتيجية الرئيسييية المسييتخومة لجمييع  ،( مفييروة بحسييب هييوف الوراسيية ومحورهييا ميين ج يية20

 .ل وما هي وحوة التحليل المستخومةبحسب توفر م ومي المعلوما وأيضام  ،أخر  البيانال من ج ة  

,Baker and Edwards)وي تييرح كييل ميين        06أن العييوو المناسييب ميين الم يياب ل هييو بييين  (2013
في شركال الوساطة المالية الصغيرة العاملة فيي موينية  مقابمة 15م ابلة. ولذلك قال الباحث بإجراء  20و

 ومش  وهو أكبر عوو من الم اب ل تمكن الباحث من  جرائ ا.

جل  جراء الم اب ل ميع ميو في أالمالية من مع شركال الوساطة  عنو قيال الباحث بالتواصل وح ي ةم      
م ابلة في كيل الشيركال العاملية فيي موينية ومشي  وذليك  05تى للباحث  جراء أكلر من هذه الشركال فلل ي  

مييو فين عنييو بواييية  2بسييبب انخفيياض متوسييط أعييواو المييو فين فييي شييركال الوسيياطة المالييية ميين حييوالي 
عنييو بواييية  جييراء الم يياب ل، كمييا أن  6005نتصييف عييال مييو فين فييي م 2 ليي  حييوالي  6000البحييث فييي 

بحسيب  6005شركال ف ط في عال  2 ل   6000شركة في عال  00عوو شركال الوساطة انخفض من 



90 
 

.𝑤𝑤𝑤)الموقع االكتروني ل يئة الأورا  المالية السورية  𝑑𝑠𝑒. 𝑠𝑦)  مما أو  بشكل واضى  ل  انخفاض
 فراو الذين تل  جراء الم اب ل مع ل.الأألر عل  عوو  في عوو أفراو المجتمع المورون مما

: ف ييييو بييييوأ البحييييث بييييإجراء الم يييياب ل الح ي ييييية بتيييياري  وأمااااا بالنساااابة لمفتاااارة الزمنيااااة لجمااااع البيانااااات
أشي ر وبمتوسيط فتيرة زمنيية  0أي حوالي  0/0/6005واستمر  جراء الم اب ل حت  تاري   60/2/6005

 وقي ة للم ابلة الواحوة.  05حوالي 

 استراتيجية البحث )المقابلات شبه المهيكمة(: .6

,𝑆𝑎𝑢𝑛𝑑𝑒𝑟𝑠 𝑒𝑡 𝑎𝑙)شخصيييين أو أكلييير"  تعيييرف الم ابلييية علييي  أن يييا " ن ييياش هييياوف بيييين       وتعيييو (2009
اسييتبانة شييفوية ي ييول ميين خ ل ييا الباحييث بجمييع معلومييال بطري يية شييفوية مباشييرة ميين المفحييوص " الم ابليية "

 حيث توجو ل ث أنواي رئيسية للم اب ل هي: .(6002)عليان وغنيل، 

وهيييي تليييك الم ييياب ل التيييي تجييير  بواسيييطة شيييخص يعليييل بوقييية ميييا المعلوميييال  :المقاااابلات المهيكماااة 1.6
سييييكران، ) بالأسيييئلة التيييي سيييوف يوج  يييا للمسيييتجيب شخصييييام  المطلوبييية جمع يييا ولوييييه قائمييية محيييووة مسيييب ام 

 ويتل تسجيل  جاباته كل ا. الموجووة بال ائمة حيث يتل س ال الشخص الم ابل بكافة الأسئلة (6002

وهيي الم ياب ل التيي تجير  بواسيطة الم ابيل اليذي قيال بتحضيير مجموعية  المقابلات شابه المهيكماة: 2.6
نميا ف يط الأسيئلة التيي  من الأسئلة حيث ا يسيعل اليذي ي يول بالم ابلية للم ابيل كافية الأسيئلة المعيوة مسيب ام  وا 

,Saunders et al)يراها م مة خ ل الم ابلة بحيث يغطي مجموعة من الن اط ال امة  2009). 

وسميل ب ذا ااسل لأن الشخص الذي ي يول بالم ابلية ا يعتميو علي  خطية  المقابلات غير المهيكمة: 3.6
لترتييب الأسيئلة التييي سييوج  ا للمسييتجيب وي يوف هييذا النيوي مين الم يياب ل  لي  استيضيياح بعيض ال ضييايا 

متغييييرال التيييي يجيييب وراسيييت ا       التم يويييية مييين أجيييل أن ييييتمكن الباحيييث مييين تنميييية وصيييياغة وتحوييييو جييييو لل
 (.6002)سيكران، 
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 وسوف يعتمو الباحث عل  أسلوب الم ابلة الشخصية في هذا البحث وذلك ل سباب التالية:

 طبيعة البحث ومو  م ئمة طري ة جمع المعلومال: .أ

التعييرف   ن طبيعيية البحييث النييوعي تتطلييب الحصييول عليي  معلومييال نوعييية ميين المبحييولين ويتطلييب أيضييام 
علي  م ميى أو مشياعر أو تصيرفال المبحيولين خي ل أو فيي مواقيف معينية وا يمكين الحصيول علي  هيذه 
البيانال  ا من خي ل أسيلوب الم ابلية ميع المبحيولين، حييث يتمييز أسيلوب الم ابلية الشخصيية بعنيه يعطيي 

طري يية ااسييتبيان تمكيين حيييث أن  (.6002)أبييو زينيية، لمحيية شيياملة وأفكييار معم يية عيين ال يياهرة الموروسيية 
الباحييث ميين الحصييول عليي  معلومييال عيين المبحييولين ولكن ييا ا تمكيين الباحييث ميين معرفيية طبيعيية ع قييال 

 (.6002)الخطيب، وتصرفال المبحولين خ ل فترال معينة أو مواقف معينة 
يية المطلوبية، وبالتالي قال الباحث باسيتخوال أسيلوب الم ابلية شيبه الم يكلية للحصيول علي  المعلوميال النوع

كميييا أن الباحيييث ليييل يسيييتطع اسيييتخوال أسيييلوب الم ح ييية بسيييبب السيييرية والحيطييية التيييي تكتنيييف عميييل هيييذه 
التعيام ل فيي الم سسال حيث لل يسمى له مراقبة العاملين خ ل أوائ يل لم يام ل بسيبب سيرية الصيف ال و 

 هذه الشركال.

 طبيعة مجتمع البحث والعينة: .ب

الوراسيية هييو العيياملين فييي شييركال الوسيياطة المالييية الصييغيرة العامليية فييي موينيية  ن مجتمييع البحييث فييي هييذه 
ومشييي ، وبميييا أن شيييركال الوسييياطة الماليييية تعتبييير شيييركال صيييغيرة )بحسيييب التعرييييف الإجرائيييي للمشييياريع 
الصغيرة في هذا البحث(، وفي ا عوو مو فين قليل ف ذا يسمى للباحيث بعميل م ياب ل ميع عينية تمليل هيذا 

بس ولة أكبر مميا ليو كيان عيوو الميو فين كبيير فيي هيذه الشيركال، وبالتيالي فيإن اسيتخوال أسيلوب المجتمع 
 (.6002)الخطيب، بااستبانة  الم ابلة في ملل هذه الشركال يعطي معلومال معم ة م ارنةم 

شيركال وسياطة  5مشيارك مين خي ل  05ف و قال الباحث بعمل م اب ل شبه م يكلة مع عينة تتكيون مين 
شركال تعمل بسو  ومش  ل ورا  المالية، وبالتالي تمكن من الحصول عل  معلومال  2ية من أصل مال

 معم ة وتفصيلية من المشاركين بالبحث.
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 مو  معرفة الباحث بالطري ة أو الأواة: .س

بيييالرغل مييين عيييول تيييوفر عيييوو كبيييير مييين الأبحييياث التيييي تسيييتخول أسيييلوب الم ابلييية فيييي جميييع البيانيييال عييين 
ي الجامعال السورية بشكل خاص وفي الجامعال العربيية بشيكل عيال، فل يو قيال الباحيث ب يراءة المبحولين ف

مجموعية ا بييعن ب يا ميين الكتيب والم يياال الأجنبيية والعربييية عين طري يية اسيتخوال هييذا الأسيلوب فييي جمييع 
 البيانال وأصبى يمتلك معرفة كافية استخوال هذه الطري ة في جمع البيانال.

أولي   الباحث بتطوير أسيئلة الم ياب ل مين خي ل اليربط بيين عناصير الإطيار المفياهيمي مين ج ية   كما قال
خير  حييث حاوليل أسيئلة الم ابلية التيي تيل طرح يا علي  الميو فين والميوراء أ   وبين أهواف البحث مين ج ية  

  اليواخلي قييان ميو  اليوعي وميو  تطبيي  عناصير التسيوي الصغيرة العاملين في شركال الوساطة المالية
 ضمن مخطط بحله في هذه الشركال. المستخومة في الإطار المفاهيمي الذي تبناه الباحث مسب ام 

 تطوير أسئمة المقابلات: .7

تيييل تطيييوير أسيييئلة الم ييياب ل مييين خييي ل ربط يييا بالأسيييئلة الرئيسيييية التيييي يرييييو البحيييث الإجابييية عن يييا      
يلييي الطري يية التييي تييل ب ييا الوصييول لأسييئلة الم ابليية بالإضييافة  ليي  ربط ييا بعهييواف البحييث وأهميتييه، وفيمييا 

 الن ائية التي تل طرح ا عل  المشاركين بالبحث:
 ( 6النموذس الذي يحتوي عل  الأسئلة المبوئية التي وضع ا الباحث في الملح  رقل.) 
 والتيييي تيييل علييي   رشييياوال السييياوة المحكميييين مييين الأسيييئلة التيييي تيييل تطويرهيييا بنييياءم  لجوييييوالنميييوذس ا ،

 (.0في الملح  رقل ) رح ا خ ل الوراسة التجريبيةط
 تطويرهيا بنياءم علي  نتيائ  الوراسية التجريبيية، والتيي تيل النموذس الن ائي مين أسيئلة الم ابلية التيي تيل 

 (.2طرح ا خ ل الم اب ل الح ي ية في الملح  رقل )

 الدراسة التجريبية: .8

لوراسيية الأساسييية، التييي يييتل عمل ييا فييي بيئيية مصييغرة تعييرف الوراسيية التجريبييية عليي  أن ييا "نسييخة ميين ا     
, 𝐴𝑟𝑎𝑖𝑛 𝑒𝑡 𝑎𝑙)اختبار فيما  ذا مكونال الوراسة الأساسية يمكن أن تعمل معام"  2010). 
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,𝐿𝑎𝑛𝑐𝑎𝑠𝑡𝑒𝑟 𝑒𝑡 𝑎𝑙)وبحسييب    ن الوراسيية التجريبييية تشييبه الوراسيية الرئيسييية فييي عييوة جوانييب  (2004
 بما في ا الت ييل ااولي لنتائ  البحث، كما يوجو نوعين من الوراسال التجريبية هما:

الوراسة التجريبية جزء من الوراسة الح ي ية وهنا فإن البيانال من الوراسة التجريبية يمكن أن تس ل  0.0
 بالدراسة التجريبية الداخمية.ا نسميه في التحليل الن ائي وهذا م

ي حاليية اانت يياء ميين الوراسيية التجريبييية ووضييع النتييائ  الن ائييية المسييتخرجة ميين الوراسيية التجريبييية  6.0
بالدراساة التجريبياة جانبام أي عول استخوام ا في التحليل الن ائي للوراسة الرئيسية ف يذا ميا يسيم  

 الخارجية.

قال الباحث بعمل الوراسة التجريبية الخارجية وذلك من خي ل  جيراء لي ث م ياب ل وفي هذا البحث:      
تجريبية في شركة شال كابيتال وتحليل ا بشكل مبوئي قبل ال يال بعمل الم اب ل الح ي يية للبحيث الرئيسيي، 

المشيييارك قيييال  حييييث تيييل اسيييتبعاو الم ابلييية التجريبيييية اللاللييية وذليييك بسيييبب عيييول اكتميييال الم ابلييية اللاللييية لأن
 باانسحاب من الم ابلة قبل انت اء الباحث من طرح كافة الأسئلة.

 وأما العوائ  التي واج ل الباحث خ ل مرحلة الوراسة التجريبية فكانل: 
 الوسييياطة المالييية الصيييغيرة العامليية فيييي موينييية  شيييركالميين  وارال  صييعوبة الحصيييول عليي  مواف ييية

الشيييركال علييي   جيييراء  وارال بعيييو الحصيييول علييي  مواف ييية وحتييي  في يييا،  لإجيييراء الم ييياب ل ومشييي 
 .فإن المو فين يحاولون الت رب من  جراء الم اب ل ضمن شركات ل الم اب ل

 .لل يسمى أي موير بإجراء أي م ابلة مع ل 
 .كان المو فين يخلطون ما بين س ال الأهواف والفوائو 
  اء الم ابلة.وقي ة عل   جر  05كان المو فين يبوون تململ بعو مرور 
 طلب المو فين في شركة شال كابيتال عول التصريى عن أسمائ ل بالبحث 
  طلب المو فين بشركة شال كابيتال عول تسجيل الم اب ل صوتيام. 
 .كان المو فين يطلبون السرعة بطرح الأسئلة 
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  التسيوي  عنو س ال المو فين عل  أي نوي من أنواي العوائي  التيي ت يف فيي وجيه تطبيي  عناصير
ا توجيو عوائي  ميع  بيواء نيوي مين أنيواي اامتعياض  الواخلي في شيركات ل، فكانيل الإجابيال وائميام 

 من الس ال.
 وأما التعوي ل عل  أسئلة الم اب ل الح ي ية التي قال ب ا الباحث مستفيوام من الوراسة التجريبية ف ي:

التجريبييييية مييييع المشيييياركين فييييي الوراسيييية بسييييبب ضييييي  الوقييييل المتيييياح للباحييييث لإجييييراء الم يييياب ل  .0
لإجيراء  سمى للباحيث ف يط بحيوالي خمسية عشير وقي ية مين قبيل ميوير الشيركةالتجريبية حيث كان ي  
ف ييو تييل تخفيييض عييوو أسييئلة الم ابليية شييبه الم يكليية التييي ي ييول بطرح ييا لييذلك . الم ابليية الواحييوة ف ييط

 الباحث في الم اب ل الح ي ية من خ ل:
 لمتعل  بعهواف التسوي  الواخلي في شيركال الوسياطة الماليية مين أسيئلة الم ياب ل حذف الس ال ا

الح ي ية ضيغطام للوقيل، وبسيبب الخليط بينيه وبيين سي ال الفائيوة المرجيوة مين التسيوي  اليواخلي فيي 
 شركال الوساطة المالية من قبل المشاركين في الم اب ل التجريبية.

 (.0لي؟( )ان ر الملح  رقل )ما هي برأيك أهواف التسوي  الواخ

  حييذف الأسيييئلة المتعل ييية بعوائييي  تطبيييي  عناصييير التسييوي  اليييواخلي الأربعييية فيييي شيييركال الوسييياطة
مييين أسيييئلة الم ييياب ل الح ي يييية وذليييك بسيييبب  جمييياي  الصيييغيرة العاملييية فيييي موينييية ومشييي  الماليييية

عنييو ال يييال  ات لالميو فين عليي  عيول وجييوو عوائيي  خي ل تطبييي  مف ييول التسيوي  الييواخلي فييي شيرك
 (.0. )ان ر الملح  رقل بالوراسة التجريبية

 والأسئلة التي تل حذف ا فيما يخص هذه الن طة ضمن أسئلة الم اب ل الح ي ية هي:
   ما هي المعوقال التي تمنع من تمكين المو فين واخل الشركة التي تعمل ب ا؟ 
  التي تعمل ب ا؟ما هي معوقال استخوال ااتصاال الواخلية في الشركة 
 ما هي المعوقال التي تخص التوريب في الشركة التي تعمل ب ا؟ 
 ما هي المعوقال التي تتعل  بالحوافز التي تتل ون ا؟ 

قبل بواية كل م ابلة كان الباحث ي ول بشرح مجموعة من التفاصيل للمشاركين عن طبيعية البحيث  .6
ر المشاركين بان المعلومال التي سيولون ب يا وسبب ال يال به والج ة التي سي ول ل ا، كما تل  خبا

 في البحث. سوف تستخول ف ط لأغراض التحليل العلمي ولن يتل ذكر أسمائ ل صراحةم 
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 :والموثوقية دقالص  .4

بعنيه "انضيباطية الباحيث النيوعي  )المولوقيية(  لي  مف يول الموضيوعية (6002)أبو زينة واخرون، يشير      
ف و "مو  اتفا  الباحلين والمشاركين في وصف الأحواث  لصو الباحث"، وأما ال ت ليل تحيز واستراتيجيا

 ". ومكونات ا ومعاني ا

يوجيييو جيييوال قيييوي بيييين البييياحلين أو المن جييييين حيييول قيمييية وصيييحة اسيييتخوال مجموعييية الوسيييائل هيييذا و      
 ية. عل  الأبحاث النوع المستخومة للحكل عل  الأبحاث الكمية في  عاوة استخوام ا أيضام 

,𝐿𝑖𝑛𝑐𝑜𝑙𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐺𝑢𝑏𝑎)فبحسب        والمولوقية في الأبحاث النوعية هما  و فان معياري الص (1985
معياران فلسفيان أكلر من كون ما معياران ح ي ييان يمكين تطبي  ميا علي  الأبحياث النوعيية. وعلي  الن ييض 

,Golafshani)ميين ذلييك فييإن  والمولوقييية يمكيين أن ييي وي  ليي   و تيير  بييعن تطبييي  معييياري الصيي (2003
 زياوة جووة البحث النوعي.

,𝐵𝑟𝑖𝑛𝑘)بالإضافة لما سب  فإن  والمولوقية هما من الجوانب الرئيسية في كل  و وضى بعن الص (1993
 أكانل كمية أو نوعية، حيث ان هذا المعياران ما يميزان البحث الجيو عن البحث السيء.  الأبحاث سواءم 

 والموثوقية في البحث النوعي: دق  التقنيات المستخدمة لقياس الصعة موفيما يمي مجمو 

 ع ل المشاركين الذين تل عميل م ياب ل مع يل السيبب وراء قييال الباحيث بالبحيث وميا هيي طبيعية  0.2
البحث وما هي الوراسة التي ي ول ب ا الباحث وماذا سيفعل الباحث بالبيانال التي ي ول المشاركون 

,Brink)بالإواء ب ا  1993): 

قيييال الباحييث بعييية م ابليية مييع أحييو ميين المشيياركين كييان الباحييث يشييرح للمشييارك بييعن  فييي هييذا البحييث وقبييل
وأن السييبب وراء هييذه ال يييال  الصييغيرة، البحيث هييو حييول واقييع تطبييي  التسييوي  فييي شيركال الوسيياطة المالييية

، كميا أن البيانيال فيي التسيوي  للشيروط الواجبية للحصيول علي  ورجية الماجسيتير ب ذا البحث هو اسيتكماام 
 في سجل المشاركين بالم اب ل. التي سيولي ب ا سوف تب   سرية ولن يتل ذكر اسمه صراحةم 
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,Johnson)ااقتبان المباشر من رووو المشاركين عنو ال يال بتحليل البيانال المجمعة  6.2 1997): 

الباحيييث عنيييو تحلييييل نتيييائ  البحيييث ومناقشيييت ا باسيييتخوال اقتباسيييال مباشيييرة مييين رووو  قيييال فيييي هيييذا البحيييث
المشيييياركين بالبحييييث ميييين أجييييل الواليييية عليييي  صييييحة الأفكييييار المسييييتنبطة أو للواليييية عليييي  المولوقييييية بييييعن 

 المشاركين قو أولوا ب ا خ ل الم اب ل التي تمل مع ل وفيما يلي ملال عل  ذلك:

: 1.1من عرفييوا التسييوي  الييواخلي عليي  أنييه تسييوي  أفكييار وأهييواف الشييركة واخليييام )مشيياركين النييي المثااال:
التسوي  الواخلي هو شكل أو نوي من أنواي التسوي  بشكل عال، يركز عل  تسوي  أفكار وأهواف الشيركة 

: أسلوب لإيصيال مين   الشيركة ووج ية 4.3مللمو فين بحيث تصبى الشركة موج ة تسوي يا من الواخل، 
 الشركة وأهواف ا ومباوئ ا  ل  كل من يتعامل واخليام مع الشركة(. ن ر

ال يال بعرض وج ال الن ر المختلفة التي أول  ب ا المشاركون وعول ااقتصار عل  عرض وج ة  0.2
,Brink)ن ر واحوة ف ط من قبل الباحث  1993): 

 ، ا بييل عليي  العكيين ميينلييل ي ييل الباحييث بإخفيياء أييية وج يية ن يير قييوم ا أي ميين المشيياركين فييي هييذا البحييث
 ذلك قال بعرض وشرح كل وج ال الن ر الم ومة من قبل المشاركين.

ل ييو تمحيييورل  جابييال المشيياركين حيييول الفائييوة المرجييوة مييين تطبييي  مف ييول التسيييوي  الييواخلي فيييي  المثااال:
 شركال الوساطة المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش  حول أربعة محاور رئيسية.

)أبيو زينية قيال الباحث بم ارنة ما توصل  ليه مع نتيائ  وراسيال أخير  ذال ع قية قيال ب يا اخيرون  2.2
 (:6002واخرون، 

قال الباحث بم ارنة النتائ  التي توصل  لي ا مع نتائ  باحلين أخرين تناولوا نفن الموضوي  في هذا البحث
 أو نفن الفكرة.

,𝑀𝑜ℎ𝑎𝑚𝑚𝑎𝑑𝑖 𝑒𝑡 𝑎𝑙)وهذه النتيجة مشاب ة للنتيجة التي توصلل ل ا وراسية  المثال: وهيي أنيه  (2012
توجييو ع قيية  يجابييية مييا بييين التسييوي  الييواخلي والتوجييه بالعميييل، حيييث أن زييياوة تطبييي  عناصيير التسييوي  

 الواخلي سوف ت وي لزياوة التوجه بالعميل.
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 ي هذا البحث ف و قال الباحث بما يلي:والمولوقية ف و وكعسلوب لتعزيز الص

التواصيييل ميييع خمسييية مورسيييين ب سيييل  وارة الأعميييال كليييية ااقتصييياو بجامعييية ومشييي  لتحكييييل أسيييئلة  .أ
 الم ابلة شبه الم يكلة.

(  وقال بعرض الم اب ل التي 0.6، ل0.0التواصل مع النين من المشاركين في الم اب ل وهل )ل .ب
 عكو من ف ل الباحث لوج ة ن رهل وأفكارهل التي أعطوها.تل  جرائ ا مع ل بشكل مكتوب للت

كليييية اقتصييياو  ( هيييو مسييي ول المحاسيييبة فيييي شيييركة شيييال كابيتيييال وخيييري 0.0حييييث أن المشيييارك )ل
( ف و ضابط اامتلال في شركة الأول  ل ستلمارال 0.6وأما المشارك )ل، اختصاص  وارة أعمال

 محاسبة.المالية وهو خري  كلية ااقتصاو اختصاص 

 :جمع البيانات  ..1

 قيييال الباحيييث بجميييع البيانيييال علييي  شيييكل كلميييال وأوصييياف وليييين بصيييورة كميييية أو أرقيييال مييين خييي ل     
ليل يسيعل مجموعة من الأسئلة المعوة مسب ام، حيث استخوال الم ابلية شبه الم يكلة من خ ل ااعتماو عل  

نمييا ف ييط الأسييئلة التييي وجييوها م ميية خيي ل  بحييولينالباحييث الأشييخاص الم كافيية الأسييئلة المعييوة مسييب ام، وا 
كما ساهل الباحيث بيوور م يل فيي تشيكيل محتيو  الم ابلية  ،الم ابلة بحيث غط  مجموعة من الن اط ال امة

 .من خ ل التركيز عل  مواضيع عل  جانب من الأهمية

فيي البحيوث ااستكشيافية بحسيب  لييية هيو الأكلير تكيرارام وبيالرغل مين أن أسيلوب الم ياب ل غييييير الم يك     
(Saunders et al,  ا أنه ا يصيلى هنيا بسيبب ضيي  وقيل الم ابلية الواحيوة، حييث أن متوسيط ، (2009

ممييا يعنييي عييول قييورة الباحييث عليي  تييرك البيياب مفتييوح  ،وقي يية ف ييط 05الوقييل المتيياح لكييل م ابليية هييو ت ريبييام 
وائمييام أمييال المشيياركين فييي الم يياب ل للتوسييع فييي الشييرح لأن وقييل الم ابليية سييينت ي وون تغطييية كييل الن يياط 

 .ال امة التي يريو الباحث س ال المشاركين عن ا

سييلوب يشييبه كليييرام أسييلوب كمييا أن الباحييث لييل يتبييع أسييلوب الم ابليية الم يكليية وذلييك بسييبب أن هييذا الأ     
ااسييتبيان بحيييث ا تعييوو هنيياك فائييوة ميين وجييوو الباحييث فييي الم ابليية فتكييون م ميية الباحييث ف ييط تسييجيل 

 .المعلومال وون التركيز عل  الن اط ال امة التي يريوها
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 وفيما يلي مجموعة من الم ح ال حول مرحلة جمع البيانال:

  ل يييو تيييل عميييل م ييياب ل فيييي خمييين شيييركال هيييي )شيييال كابيتيييال، بيميييو السيييعووي الفرنسيييي، المركيييز
اليييوولي، الأولييي  ل سيييتلمارال الماليييية، سيييورية والم جييير( بينميييا رفضيييل كيييل مييين شيييركال )ضيييمان 
الشال، العالمية الأول (  جراء أي م ابلة مع أي مو ف لوي ل، كما لل يتى للباحث  جراء م ياب ل 

 .ي )عووة كابيتال، بايونيرز( بسبب كون ل في طور الإغ   ن ائيام ضمن شركت
 شركة وساطة مالية. عال لل يتمكن الباحث من  جراء أي م ابلة مع أي موير 
  مو فين في  2_2يتراوح عوو المو فين الحالي في كل شركة من شركال الوساطة المالية ما بين

_ 2  عليي  عيوو مييو فين يتيراوح مييا بييين تيوي، بييالرغل مين أن نفيين الشيركال كانييل تح6005عيال 
)أي ببواييييييية العمييييييل عليييييي  البحييييييث( بحسييييييب الوراسيييييية  6000مو ييييييف فييييييي منتصييييييف عييييييال  00

 .ااستط عية التي قال ب ا الباحث ساب ام 
  اتصييفل الم يياب ل التييي كانييل تجيير  للمييرة الأوليي  فييي الشييركال بييالطول ميين حيييث المييوة الزمنييية

 الشركة كانل قصيرة نسبيام من حيث الموة الزمنية. ولكن الم اب ل ال ح ة في نفن
  ن الم اب ل التي كانل تجر  ميع ميوراء الأقسيال كانيل تتسيل بحجيل أكبير وأعمي  مين المعلوميال 

 مما عليه في الم اب ل مع المو فين العاويين.
  في ل بعض موراء الشيركال كيانوا يطلبيون نميوذس عين أسيئلة الم ابلية قبيل ال ييال بم ياب ل ميع ميو 

بفترة أسبوي عل  الأقيل وهيذا مميا قيو يفسير تشيابه الإجابيال فيي بعيض الأحييان بيين ميو في نفين 
 الشركة.

  لل تسمى أي شيركة مين الشيركال الخمسية بوجيوو مسيجل للصيول ميا عيوا شيركة )سيورية والم جير
 للخومال المالية(.

 فيية، الم اطعيال مين زمي ء كانل الم اب ل يتخلل ا مجموعة من التشويشال كال )المكالمال ال ات
 العمل، بعض الأمور المستعجلة(.

  هناك بعض الم اب ل التي لل تجر  بم ر الشركال ولكن أجريل مع مو في الشركال في أماكن
 عامة.

 عول التصريى عن أسمائ ل بالبحث. كابيتال طلب المو فين في شركة شال 
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 كيييان سيييبب ا  لتيييي كانيييل حيييوالي ل لييية شييي وروا  ن الفتيييرة الزمنيييية الطويلييية التيييي أخيييذت ا الم ييياب ل
الأساسييي عييول  عطيياء المواف يية للباحييث لإجييراء الم يياب ل ميين قبييل  وارال الشييركال  ا بعييو فتييرة 

يييول، كمييا أن تغيييب المييو فين أو ت ييرب ل ميين  جييراء الم يياب ل كييان السييبب  60_ 00تتييراوح بييين 
  الآخر في طول فترة الحصول عل  عوو الم اب ل المناسب.

 :. تحميل البيانات11

تعتبر عمليال جمع البيانال وتحليل يا عمليتيان متيواخلتان،  ذ  ن تحلييل البيانيال يبيوأ ميع بيوء عمليية      
جميييع البيانيييال وتسيييتمر مع يييا بحييييث تبيييوو العمليتيييان متيييواخلتان ومتكاملتيييان كعن ميييا عمليييية واحيييوة فالعميييل 

و تحلييل البيانيال ،حييث  ن الميواني يوجه الباحث  ل  عوو من الأمور أو الم شرال ليعخذها بااعتبار عن
بعض الأنمياط أو الأفكيار تبيوأ بيالبروز أو ال  يور فيي المييوان أو عنيو  جيراء الم ياب ل المعم ية فيي وقيل 

بما أن تحليل و  (،6002)أبو زينه ،مبكر من بوء العمل الميواني أو  جراء الم اب ل مع م ومي المعلومال 
رة أساسية تتضمن تن يل البيانال في فئال والتعرف عل  نماذس البيانال النوعية هي عملية است رائية بصو 

مين فرضي ا علي  البيانيال قبيل  أو ع قال بين هذه الفئيال، حييث تنشيع الفئيال والنمياذس مين البيانيال بيوام 
عملية الجمع، كميا توصيف عمليية تحلييل البيانيال النوعيية بعن يا عمليية تحلييل اكتشيافي م قيل تتكاميل ميع 

 .(6002)أبو زينه ،لبحث النوعي جميع مراحل ا

وقييييييو اعتمييييييو الباحييييييث فييييييي عملييييييية تحليييييييل البيانييييييال النوعييييييية عليييييي  أسييييييلوب التحليييييييل الموضييييييوعي       
(𝑇ℎ𝑒𝑚𝑎𝑡𝑖𝑐 𝐴𝑛𝑎𝑙𝑦𝑠𝑖𝑠)  طري يية لتحويييو وتحليييل واسييتخراس "، حيييث يعييرف التحليييل الموضييوعي بعنييه

,𝐵𝑟𝑎𝑢𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐶𝑙𝑎𝑟𝑘𝑒)مواضيع )أنماط( من خ ل البيانال المجمعة "  2006). 

وغالبييام مييا يييذهب التحليييل الموضييوعي  ليي  حييو أبعييو ميين اسييتخراس المواضيييع، ا بييل يفسيير الجوانييب      
,𝐵𝑜𝑦𝑎𝑡𝑧𝑖𝑠)المختلفيييية لموضييييوي البحييييث  . وبييييالرغل ميييين اانتشييييار الواسييييع للتحليييييل الموضييييوعي (1998

اتفييا  كامييل بييين المختصييين حييول الآلييية الن ائييية للطري يية التييي  كعسييلوب لتحليييل البيانييال  ا أنييه ا يوجييو
,𝑇𝑢𝑐𝑘𝑒𝑡𝑡)يعمل ب ا هذا التحليل   أن المرونة الكبييرة التيي يمتياز ب يا هيذا التحلييل بالإضيافة .  اَ (2005

ل ورة هيذا التحلييل علي  تيوفير معلوميال أكلير تفصيي م ووقيةم عين موضيوي معيين أو عيوة مواضييع، كميا أن 
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هذا التحليل عل  التعامل ميع كمييال كبييرة مين البيانيال هيي التيي تيوفع البياحلين اسيتخوال هيذا النيوي  قورة
,𝐵𝑟𝑎𝑢𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐶𝑙𝑎𝑟𝑘𝑒)من التحليل  2006). 

فبموجب هذا الأسلوب ينيت  ليو  الباحيث مجموعية مين المفياهيل التيي تسيتخرس مين البيانيال بحييث ا      
بل الباحث، كما أنه بموجب هذا النوي من التحليل فيإن عمليية التحلييل تبيوأ ميع تكون مفروضة مسب ام من ق

,𝐵𝑜𝑦𝑎𝑡𝑧𝑖𝑠)بواية جمع البيانال وا تنت ي بانت ائ ا  1998). 

وهناك مجموعة من الأسباب التي وفعيل الباحيث اسيتخوال هيذا الأسيلوب مين التحلييل وون غييره مين      
 هي:الأساليب الأخر  وهذه الأسباب 

  لأنه يستخول في تحليل البيانال النوعية(𝑤𝑤𝑤. 𝑑𝑒𝑠𝑖𝑔𝑛𝑟𝑒𝑠𝑒𝑎𝑟𝑐ℎ𝑡𝑒𝑐ℎ𝑛𝑖𝑞𝑢𝑒𝑠. 𝑐𝑜𝑚) 
  لأنه يعتمو عل  ااست راء بشكل كبير جوام(𝐷𝑎𝑤𝑠𝑜𝑛, 2009). 
  لأنييييييييييه مييييييييييرن بالنسييييييييييبة ل شييييييييييخاص الييييييييييذين ي ومييييييييييون بتحليييييييييييل البيانييييييييييال النوعييييييييييية لأول مييييييييييرة

(𝐵𝑟𝑎𝑢𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐶𝑙𝑎𝑟𝑘𝑒, 2006). 

 بحسييييييييييييب وفيمييييييييييييا يلييييييييييييي مراحييييييييييييل تحليييييييييييييل البيانييييييييييييال ميييييييييييين خيييييييييييي ل أسييييييييييييلوب التحليييييييييييييل الموضييييييييييييوعي
(𝐵𝑟𝑎𝑢𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐶𝑙𝑎𝑟𝑘𝑒, 2006): 

 تعرف الباحث عم  البيانات المجمعة: المرحمة الأول :

قيراءة هيذه  وفي هذه المرحلة فإنه عل  الباحث بعن ي ول بزس نفسه واخل البيانال المجمعة من خ ل تكرار
البيانال أكلر من مرة في محاولة للحصول عل  معاني وأنماط ومواضيع، ومن الواجيب علي  الباحيث بيعن 

 ي ول ب راءة كامل البيانال ولو لمرة واحوة بالكامل قبل البوء بعملية الترميز.

 توليد الرموز الأولية: المرحمة الثانية:

قييرأ البيانييال للمييرة الأوليي  وقييو قييال بتشييكيل قائميية أولييية ميين وتبييوأ هييذه المرحليية بعييو أن يكييون الباحييث قييو 
الأفكار حول ما هو موجوو بالبيانال وما هي البيانيال الأكلير أهميية، وفيي هيذه المرحلية ييتل  نتياس الرميوز 

 الأولية التي يمكن الرجوي  لي ا في المراحل ال ح ة.
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 البحث ع  المواضيع: المرحمة الثالثة:

ة عنوما تكون جميع البيانال قو تل ترميزها، ففي هذه المرحلة ي ول الباحث بإعاوة التركيز وتبوأ هذه المرحل
عل  تحليل مستو  أوسع من المواضيع بوام من الرموز، حيث يتل في هذه المرحلة فرز رموز مختلفة عن 

 رمزة ضمن مواضيع محووة.المواضيع المحتملة، وترتيب كافة البيانال الم  

 استعراض المواضيع: ابعة:المرحمة الر  

وتبييوأ هييذه المرحليية عنييوما ي ييول الباحييث بوضييع مجموعيية ميين المواضيييع المرشييحة لتكييون مواضيييع رئيسييية 
بالن اية، ولكن خ ل هذه المرحلة قو يتبين للباحث بعن بعض المواضيع المرشحة ليسيل مواضييع ح ي يية، 

ي  ييير للباحيييث مجموعييية مييين المواضييييع ومواضييييع أخييير  يجيييب ت سييييم ا  لييي  مواضييييع أصيييغر، بينميييا قيييو 
 الح ي ية.

 تحديد وتسمية المواضيع: المرحمة الخامسة:

وفي هذه المرحلة يجب أن ي ول الباحث بعمل خريطة تحتوي علي  مجموعية مين المواضييع المترابطية التيي 
 تحمل معاني جوهرية بواخل ا.

 :رإعداد التقري المرحمة السادسة:

ث بعميييل ت ريييير يحتيييوي علييي  مجموعييية المواضييييع التيييي تيييل اسيييتخراج ا مييين وفيييي هيييذه المرحلييية ي يييول الباحييي
الصييعوبال التييي واج ييل الباحييث خيي ل عملييية جمييع  نعيي تكلللمجمعيية، وميين م ميية الت رييير أن يييالبيانييال ا

  نع الت رير ال ارئ بصحة المواضيع التي تل التوصل  لي ا.واعواو البيانال للتحليل، كما يجب أن ي  
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 الفصل:خاتمة 
حييوو نييوي المن جييية التييي اعتمييوها خيي ل مرحليية  عييواو البحييث، حيييث  ا الفصييلحييث فييي هييذانيياقش الب     

مجتميع البحيث وعينية البحيث واسيتراتيجية يى وضيتل تالفلسفة المستخومة وأسلوب البحث ونوي البحث، كما 
 البحث.
البيانيال النوعيية وشيرح مف يومي الصي حية الأسيلوب المسيتخول فيي تحلييل  وييحوتيل تلانيية  ومن ج ية       

والمولوقييية وميييا هيييو الأسيييلوب اليييذي اسيييتخومه للتعكيييو ميين صييي حية أسيييئلة الم ابلييية وميييا هيييي الطري ييية التيييي 
 استخوم ا للتعكو من مولوقية البيانال التي تل  عطائ ا من قبل المشاركين في البحث.

البحث التي توصل  لي ا الباحث من خ ل تحلييل  وفي الفصل ال اول سي ول الباحث بعرض ومناقشة نتائ 
 البيانال المجمعة.
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 الفصل الخامس: نتائج البحث ومناقشتها
 الفصل مقدمة

 ويتضم : مفهوم التسويق الداخمي .1
 الوعي حول مفهوم التسويق الداخمي 1.1
 تعريف التسويق الداخمي 2.1

 فوائد التسويق الداخمي .2

 الداخميتطبيق عناصر التسويق  .3

العلاقة بي  عناصر التسويق الداخمي )تمكي  العاممي ، الاتصالات الداخمية،  .4
 التدريب، الحوافز( وبي  التوجه بالعميل.

 خاتمة الفصل
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 :الفصل مقدمة

يركييز هييذا الفصييل عليي  عييرض ومناقشيية النتييائ  التييي توصييل  لي ييا الباحييث ميين خيي ل  جييراء خميين عشييرة 
 في خمن شركال وساطة مالية صغيرة عاملة في موينة ومش . م ابلة شبه م يكلة
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  ن رمز شركال الوساطة المالية التي تل عمل الم اب ل في ا كالتالي:

 

 ( رمز شركات الوساطة المالية5/1) رقم الجدول

شال  الشركة
 كابيتال

الأول  ل ستلمارال 
 المالية

بيمو السعووي 
 الفرنسي

سورية 
 والم جر

المركز 
 الوولي

 5ش 2ش 0ش 6ش 0ش الرمز

 المصدر: م  إعداد الباحث

 

ن رمز المشاركين في الم اب ل هو:و   ا 

 

  في المقابلات ( رمز المشاركي 5/2)رقم الجدول 

المشارك  المشارك
 ااول

المشيييييييييييييييييييييييييييييارك 
 اللاني

المشيييييييييييييييييييييييييييارك 
 اللالث

المشيييييييييييييييييييييييارك 
 الرابع

المشيييييييييييييييييييييييارك 
 الخامن

 5ل 2ل 0ل 6ل 0ل الرمز

 المصدر: م  إعداد الباحث
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 وبالتالي فإن رمز المشاركين في الم اب ل من كل الشركال رموزهل كالتالي:

 ( رمز المشاركي  م  شركات الوساطة المالية5/3) رقم الجدول

المشيييييييييارك  الشركة/ المشارك
 الأول

المشيييييييييييييييييارك 
 اللاني

المشييييييييييييارك 
 اللالث

المشييييييييييييييييييييييييييارك 
 الرابع

المشيييييييييييييييييييييييارك 
 الخامن

 _ _ _ 6.0ل 0.0ل شال كابيتال

الأوليييي  ل سييييتلمارال 
 المالية

 5.6ل 2.6ل 0.6ل 6.6ل 0.6ل

بيميييييييييييييييو السيييييييييييييييعووي 
 الفرنسي

 _ 2.0ل 0.0ل 6.0ل 0.0ل

 _ _ _ _ 0.2ل سورية والم جر

 _ _ 0.5ل 6.5ل 0.5ل المركز الوولي
 المصدر: م  إعداد الباحث

 بحسييب مراحييل تحليييل البيانييال ميين خيي ل أسييلوب التحليييل الموضييوعي ملييال عيين كيفييية تطبييي  فيمييا يليييو 
(𝐵𝑟𝑎𝑢𝑛 𝑎𝑛𝑑 𝐶𝑙𝑎𝑟𝑘𝑒, 2006): 

 ما هي أنواي الحوافز التي ت وم ا شركتكل للمو فين؟ الس ال الذي طرحه الباحث:

ال  جابية مين قبيل المبحيولين وعلييه ف يو تيل تحلييل البيانيال المجمعية بحسيب الخطيو  05تيل الحصيول علي  
 التالية:

كاملتين مين أجيل أن يسيتطيع قرأ الباحث كافة  جابال المشاركين عل  هذا الس ال مرتين  المرحمة الأول :
 .مبحولينطبيعة  جابال ال استيعاب وف ل
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، والم صييوو مجموعيية ميين الرمييوز الأوليييةوكتابيية  اسييتخراسفييي هييذه المرحليية قييال الباحييث ب المرحمااة الثانيااة:
الأفكييييار الرئيسيييية المعبيييير عن ييييا بكلميييال أو مصييييطلحال أساسيييية، والرمييييوز الأولييييية  بيييالرموز الأولييييية هيييي

 : المستخرجة من  جابال المبحولين عل  الس ال الساب  هي

 .(الحوافز الإيجابية، الحوافز السلبية، الحوافز الماوية والحوافز المعنوية)

، والم صيوو بالمواضييع ع الموجيووة بالبيانيالبجمع وكتابة كافية أنيواي المواضييي ال يال وه المرحمة الثالثة:
الموجييووة بالبيانييال هييي التفاصيييل المعبيير عن ييا بمصييطلحال أوكلمييال وتتبييع للرمييوز الأولييية، والمواضيييع 

 المستخرجة من  جابال المبحولين عل  الس ال الساب  هي: 

الصييحي والإجييازال المرضييية،  )الأسيي ل، المكافييمل والعيي وال الن وييية، العطييل والإجييازال المييعجورة، التييعمين
 بوال الن ل والمواص ل وكتب الشكر والت وير(.

وهييي  سييتخرجة فييي المرحليية اللانيييةربييط للرمييوز الأولييية المتصيينيف و ملييية بع وهييي ال يييال المرحمااة الرابعااة:
المرحليية المواضيييع المسييتخرجة فييي افز الماوييية والمعنوييية( مييع )الحييوافز الإيجابييية، الحييوافز السييلبية، الحييو 

وهي )الأس ل، المكافمل والع وال الن وية، العطيل والإجيازال الميعجورة، التيعمين الصيحي والإجيازال  اللاللة
 المرضية، بوال الن ل والمواص ل وكتب الشكر والت وير(.

وفي هيذه المرحلية يجيب علي  الباحيث أن ي يول بوضيع خريطية كاملية للبيانيال المجمعية  المرحمة الخامسة:
 عل  مجموعة من المواضيع المترابطة، وهنا تل  نجاز ال يكل التالي: تحتوي

 أوام: الحوافز الإيجابية وتتضمن:

 الحوافز الماوية وتتضمن: .أ
 الأس ل 
 المكافمل والع وال الن وية 
 العطل والإجازال المعجورة 
 التعمين الصحي والإجازال المرضية 
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 بوال الن ل والمواص ل 
 وتتضمن:الحوافز المعنوية  .ب

 كتب الشكر والت وير 

 وتتضمن: لانيام: الحوافز السلبية

 مييين خييي ل خصيييل جيييزء مييين  يييية للميييو فين الم صيييرين فيييي تيييعويت ل لأعميييال للما ع وبيييال
 .مستح ات ل المالية

وهييي مرحليية  عييواو الت رييير ووعييل الخريطيية الموضييوعة ميين قبييل الباحييث بااقتباسييال  المرحمااة السادسااة:
 الموجووة بإجابال المشاركين عل  هذه الشاكلة:

ت سيل الحيوافز التيي يحصيل علي يا مو فيو شيركال الوسياطة الماليية الصيغيرة العاملية فيي موينية ومشي   لي  
 نوعين أساسيين هما:

 :الحوافز الإيجابية .0

 ت سيل الحوافز الإيجابية في هذا البحث  ل  نوعين رئيسيين هما:وقو تل 

، 6.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0أشيييار عشيييرة مييين أصيييل خمسييية عشييير مشييياركام )لالحاااوافز المادياااة:  1.1
ت ول ل يل مكافيمل  (  ل  أن الشركال التي يعملون ب ا0.5، ل6.5، ل0.5، ل0.2، ل2.0، ل0.0ل

 ماوية متمللةم في أشكال متعووة هي:
  :(  ل  أنه تل   عوو من الأس ل كمكافعة عل  أوائه المتميز.0.0ف و أشار المشارك )لالأسهم 
  :( عليي  أن الشييركال التييي يعملييون 6.5، ل6.0أشييار المشيياركان )لالمكافاا ت والعاالاوات النقديااة

 .راتب ش رين  ضافيين أخر السنة( 6.5ب ا ت ول ل ل مكافمل ن وية وع وال ملل )ل
 جازال 0.6وضى المشارك )لزات المأجورة: العطل والإجا (  ل  أن شركته ت ول لمو في ا عطل وا 

 معجورة.
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  :وهيو تيعمين صيحي شيامل للميو فين العياملين فيي شيركال التأمي  الصاحي والإجاازات المرضاية
 الوساطة المالية، كما ت ول بعض من هذه الشركال  جازال مرضية موفوعة الأجر.

  :وخصوصام في الشركال التي ا يوجو في ا وسائل لن ل المو فين.بدلات النقل والمواصلات 
، 0.6، ل6.0، ل0.0أشيييار  حيييو  عشييير مييين أصيييل خمسييية عشييير مشييياركام )لالحاااوافز المعنوياااة:  6.0

 لييي  أن الشيييركال التيييي يعمليييون ب يييا  (2.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0، ل5.6، ل2.6، ل0.6، ل6.6ل
 و:ت ول ل ل مكافمل معنوية متمللةم في شكل واحو ه

  :كتييييب الشييييكر والت ييييوير  6.0وضييييى المشييييارك  ليييي  أن شييييركته ت ييييول )لكتااااب الشااااكر والتقاااادير
 .للمو فين(

 تتضمن:و الحوافز السمبية:  .6
 مين خي ل خصييل جيزء مين مسييتح ات ل  يية للميو فين الم صييرين فيي تيعويت ل لأعمييال للما ع وبيال

 .لوينا ع وبال مالية للم صرين بعمل ل( 0.0)ل المالية
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 مفهوم التسويق الداخمي: .1

 المقدمة:

وتعريف التسوي   النتائ  المتعل ة بالوعي بمف ول التسوي  الواخلي تل عرض ومناقشةهذه الف رة سوف ي في
 شركال الوساطة المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش . الواخلي من وج ة ن ر مو في

 الوعي حول مفهوم التسويق الداخمي: 1.1

 ن عيييوو المشييياركين اليييذين ليييل يسيييمعوا وليييل ي ييير وا عييين مف يييول التسيييوي  اليييواخلي هيييل أربعييية مشييياركين          
ا لل أسمع  0.6(  من أصل خمسة عشر مشارك،  ف و أجاب المشاركان )ل0.5، ل5.6، ل2.6، ل0.6)ل

 هذه المرة الأول  التي أسمع في ا ب ذا الشيء(. 2.6، لب ذا المصطلى ساب ام 

، 0.0، ل0.6اليييذين سيييمعوا أو قيييرأوا عييين مف يييول التسيييوي  اليييواخلي ف يييل  حيييو  عشييير مشيييارك )ل وأميييا     
( ميين أصييل خمسيية عشيير مشييارك، ف ييو 0.5، ل6.5، ل0.2، ل2.0، ل6.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0، ل6.6ل

ل و سمعل به ساب ا خي ل  حيو  وورال  6.6، لل و سمعل ب ذا المصطلى ساب ام  0.6أجاب المشاركان )ل
  (.التسوي

، 6.0، ل0.0، ل0.0مشياركين )ل 2ولكن عوو اليذين اسيتطاعوا  عطياء تعرييف للتسيوي  اليواخلي هيل      
 (.0.5، ل6.5، ل2.0، ل5.6، ل6.0، ل0.0ل

أشخاص عل   عطاء تعريفال للتسوي  الواخلي وحت  ليو ليل تكين  2ويعوو السبب الأساسي في قورة      
 وقي ة هذه التعريفال بشكل كبير  ل :

: كييوني أنييا خييري   وارة أعمييال فجييزء ميين وراسييتي هييي 0.0الوراسيية الأكاويمييية ل يي اء المشيياركين )ل أولًا: 
للتسوي ( وبالتالي فكون مجال وراست ل الأكاويمية مشابه للمجال الذي ي ول الباحث بطرح أسئلة في سيياقه 

 فاستطاعوا  عطاء تعريف للتسوي  الواخلي.

خي ل  حيو  وورال  : ل يو سيمعل بيه سياب ام 2.2مالتيي حضيروها واخيل شيركات ل ) الوورال التوريبية  ثانيا:ً 
: نعيييل سيييمعل ب يييذا المف يييول مييي خرام خييي ل  حيييو  المحاضيييرال 1.3مالتسيييوي  التيييي عملت يييا هنيييا بالشيييركة، 
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فشييركال  الصييوتية التوريبييية التييي كنييل أحضييرها بالسيييارة وهييي التييي يزوونييا ب ييا قسييل التييوريب بالشييركة(.
ت يول بعميل وورال توريبيية لمو في يا سيواءم أكانيل فيي مجيال التسيوي  أو فيي غييره وهيذا ميا سياعو الوساطة 

المشيياركين عليي   عطيياء تعريييف للتسييوي  الييواخلي ميين واقييع ف م ييل للتسييوي  الييواخلي فييي الييوورال التوريبييية 
 التي خضعوا ل ا.

: سيمعل عين 6.0عبير اانترنيل، ل: قرأل م الة عنيه 0.5من خ ل الإنترنل أو بعض المعارف )ل ثالثاً:
التسييوي  الييواخلي ميين أخييي طييار  لأنييه عمييل مشييروي التخييرس الخيياص بييه عيين شيييء لييه ع قيية بالتسييوي  
الواخلي في الشركال المصرية(، ومعرفة ه اء المشاركين لل تتعوَ حووو ااط ي عل  المف ول أو السيماي 

 به ف ط.

: بصييراحة أنييا سييمعل ب ييذه الكلميية ولكيين ا 0.0سييمعوا بييه )لسييمعوا بييه ولكيين ا يتييذكرون ميين أييين  رابعاااً:
 أتذكر أين بالضبط(، وه اء لل يستطيعوا ت ويل تعريف للتسوي  الواخلي اح ام.

 فين حين أن ب ية الذين سمعوا أو قرأوا عن هذا المف ول لل يحوووا بعجوبت ل من أين عرفوا به.

 :التسويق الداخميتعريف  2.1

( ليل 0.5، ل0.2، ل2.6، ل0.6، ل6.6، ل0.6ستة مشاركين من أصل خمسة عشر مشارك )ل يوجو     
ي وموا تعريف للتسوي  الواخلي مين وج يال ن يرهل، ولكين تمحيورل ب يية التعياريف التيي قيوم ا المشياركون 

 حول:
واخليييام مشيياركين النييين عرفييوا التسييوي  الييواخلي عليي  أنييه تسييوي  أفكييار وأهييواف الشييركة  المحااور الأول:

: التسيييوي  اليييواخلي هيييو شيييكل أو نيييوي مييين أنيييواي التسيييوي  بشيييكل عيييال، يركيييز علييي  تسيييوي  أفكيييار 0.0)ل
: أسلوب لإيصال مين   2.0من الواخل، ل وأهواف الشركة للمو فين بحيث تصبى الشركة موج ة تسوي يام 

 ركة(.الشركة ووج ة ن ر الشركة وأهواف ا ومباوئ ا  ل  كل من يتعامل واخليام مع الش
وهيييييييييييييييييييييييييييييذا التعرييييييييييييييييييييييييييييييف يتوافييييييييييييييييييييييييييييي  ميييييييييييييييييييييييييييييع التعييييييييييييييييييييييييييييياريف التيييييييييييييييييييييييييييييي قيييييييييييييييييييييييييييييوم ا البييييييييييييييييييييييييييييياحلون 

(fisk, 1986; Reardon 𝑎𝑛𝑑 𝐸𝑛𝑖𝑠, 1990; 𝑝𝑖𝑒𝑟𝑐𝑦 𝑎𝑛𝑑 𝑀𝑜𝑟𝑔𝑎𝑛, 1991; 𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦, 2001) 
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حيييث أشييارل هييذه الوراسييال  ليي  أهمييية تطبييي  المن مييال لمن وميية متكامليية ميين ااسييتراتيجيال والخطييط 
 يعملون في ا. ذينفكار وقيل المن مال للمو فين اللتسوي  أالموج ة وال اوفة 
مشييييارك واحييييو ف ييييط قييييول تعريييييف للتسييييوي  الييييواخلي عليييي  أنييييه وسيييييلة لإرضيييياء العميييي ء  المحااااور الثاااااني:

ن التسييوي  الييواخلي  سيياب ة عيين موضييوي التسييوي  الييواخلي : أ يين ميين خيي ل معرفتييي ال0.0الخييارجيين )ل
 التعريف يتواف  مع التعاريف التي قوم ا الباحلونوهذا  وسيلة لإرضاء الزبائن(.

(Ballantyne, 2000; Kotler, 2003; Ahmed 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, 2003; 𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦, 2001). 

,𝑉𝑎𝑟𝑒𝑦)حييييث عيييرف   نشييير تبعيييية و يييائف المن مييية لكيييل أنشيييطة علييي  أنيييه "التسيييوي  اليييواخلي  (2001
تروي  للوور الذي يلعبه المو فين في رضا العم ء التسوي  وتطبي  استباقي للمباوئ التسوي ية من أجل ال

 ". الخارجيين ضمن بيئة المن مة الفعالة

ولكين ااخييت ف ميا بييين التعريييف اليذي قومييه المشيياركون والتعياريف الم وميية ميين البياحلين الأخييرين هييو أن 
 تسوي يام.التعريف الذي قومه المشاركون لل يتطر  لفكرة أن تكون كل أقسال المن مة موج ة 

مشيييارك واحيييو ف يييط عيييرف التسيييوي  اليييواخلي علييي  أنيييه عمليييية  واريييية مييين أجيييل التنسيييي   المحاااور الثالاااث:
 : عملية  وارية ت وف  ل  تكامل و ائف المن مة واخليام(.0.5والتكامل بين الو ائف الواخلية للمن مة )ل

وهيييييييييييييييييييييييييييييذا التعرييييييييييييييييييييييييييييييف يتوافييييييييييييييييييييييييييييي  ميييييييييييييييييييييييييييييع التعييييييييييييييييييييييييييييياريف التيييييييييييييييييييييييييييييي قيييييييييييييييييييييييييييييوم ا البييييييييييييييييييييييييييييياحلون 
(Ahmad and Rafiq, 2002;  Gronroos, 1994 ;  Ferrell, حيييييييييييييييث أشييييييييييييييار الباحلييييييييييييييان  ، (1991

(Ahmad and Rafiq,   ليييي  أن التسييييوي  الييييواخلي هييييو تلييييك الج ييييوو المخططيييية وال ائميييية عليييي  (2002
استخوال الموخل التسوي ي لل ضاء عل  الم اومة التن يمية للتغيير، وتح ي  التعاون والتكامل الو يفي بين 

التنفيذ الفعال استراتيجيال المن مية الكليية والو يفيية، بشيكل يمكين فيي الن ايية مين تح يي  المو فين تجاه 
 رضا المست لك، من خ ل مو فين محفزين وموج ين بالمست لك.

قول خمسة مشاركين تعاريف مب مة وغير واضحة سبب ا عول الف ل الوقي  لمف ول التسوي   المحور الرابع:
الواخلي أو بسبب عول سماي المشاركين أص م ب ذا المف يول ولكين قياموا بعميل اجت ياوال شخصيية لتفسيير 

التسيوي  : 6.0: أنا أواف يك علي  كيل ميا سيب ، ل6.0مصطلى التسوي  الواخلي فكانل تعاريف ل كالتالي )ل
: أي تميال الآن تذكرتيه، 5.6الواخلي شيء يتعل  ببيع خيومال الشيركة لينفن ميو في الشيركة اليواخليين، ل
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: نييوي ميين 0.2ة، ل: باعت يياوي الشخصييي هييو تسييوي  عيين طرييي  مييو في الشييركة وع قات ييا الواخلييي6.5ل
 أنواي التسوي (.

 الخلاصة:
معوا أو قر وا عين مف يول التسيوي  اليواخلي،  ن  حو  عشر مشارك من أصل خمسة عشر مشارك س     

ولكييين عيييوو قلييييل مييين  بينميييا ف يييط تسيييعة مشييياركين هيييل مييين اسيييتطاعوا  عطييياء تعرييييف للتسيييوي  اليييواخلي.
ن أواضيى للتسيوي  اليواخلي، و المشاركين عووهل أربعة مشاركين ف ط هل الذين قوموا تعرييف صيحيى و  هيل ا 

 هي:  جابال المشاركين الأربعةن خ ل حث مالتعاريف التي توصل  لي ا الب

 .التسوي  الواخلي هو عملية تسوي  أفكار وأهواف وقيل الشركة لمو في ا الواخليين 
 .التسوي  الواخلي هو وسيلة لإرضاء العم ء الخارجيين 
 .التسوي  الواخلي هو عملية  وارية من أجل التنسي  والتكامل بين الو ائف الواخلية للمن مة 

أن التعاريف الل لة الأساسيية التيي قيوم ا المشياركون للتسيوي  اليواخلي كانيل تتمحيور  الباحثولاحظ      
حييول أحييو عناصيير التسييوي  الييواخلي وهييو ااتصيياال الواخلييية حيييث أن المصييطلحال المسييتخومة ضييمن 
 التعيياريف الم وميية ميين قبييل المشيياركين وارل حييول مصييطلحال )تسييوي  أفكييار وأهييواف الشييركة للعيياملين،

 التنسي  والتكامل بين الو ائف الواخلية للمن مة، وسيلة لإرضاء العم ء الخارجيين(.

فعملييية تسييوي  وتوصيييل أفكييار وأهييواف الشييركة لمو في ييا تكييون ميين خيي ل وسييائل ااتصييال الواخلييية      
عملييية التنسييي  كمييا أن  ل مييا بييين  وارة الشييركة ومو في ييا.المسييتخومة وهييي ااجتماعييال والل يياءال التييي تييت

ما يتل عبر ال ياتف اللابيل أو الجيوَال أو  والتكامل بين المو فين شاغلي الو ائف المختلفة بالمن مة عاوةم 
أخير  فيإن ت يويل خيومال سيريعة وذال نوعيية  ومين ج ية   وني الخاص بميو في الشيركة.عبر البريو الإلكتر 

تروني، مع ضمان لح وق ل يكون من خ ل ن يال جيوة للزبائن يكون من خ ل ال اتف اللابل والبريو االك
المكالمال المسجلة الذي تستخومه كافة شركال الوساطة المالية، وهذا ميا يي وي بالن ايية لإرضياء العمي ء 

 الخارجيين.
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شركال الوساطة  مف ول التسوي  الواخلي بين مو فيعل  هذه النتائ  فإنه ا يوجو وعي عال ب وبناءم      
المالييية الصييغيرة العامليية فييي موينيية ومشيي ، حيييث أن الييوعي ب ييذا المف ييول كييان ف ييط لييو  عييوو قليييل ميين 

 المو فين.
كما أن الوعي بمف ول التسوي  الواخلي بيين هيذا العيوو ال لييل مين المشياركين كيان يتمحيور ف يط حيول      

الواخلية، في حين أغفيل المشياركون العناصير  عنصر واحو من عناصر التسوي  الواخلي وهو ااتصاال
 ين العاملين والتوريب والحوافز. الأخر  للتسوي  الواخلي ضمن تعاريف ل كتمك

 
 :القابمة لمتحقق المستخرجة الفرضيات 3.1

 بمف ول التسوي  الواخلي بين ميو في شيركال الوسياطة الماليية الصيغيرة العاملية فيي  ا يوجو وعي
 .موينة ومش 

 .التسوي  الواخلي هو عملية تسوي  أفكار وأهواف وقيل الشركة لمو في ا الواخليين 
 .التسوي  الواخلي هو وسيلة لإرضاء العم ء الخارجيين 
 التسوي  الواخلي هو عملية  وارية من أجل التنسي  والتكامل بين الو ائف الواخلية للمن مة. 
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 فوائد التسويق الداخمي: .5

تمحورل  جابال المشاركين حول الفائوة المرجوة من تطبيي  مف يول التسيوي  اليواخلي فيي شيركال ل و      
 الوساطة المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش  حول أربعة محاور رئيسية هي:

  التسيييوي  اليييواخلي فيييي (، أن فائيييوة تطبيييي0.0، ل0.0رأ  النيييان مييين المشييياركين ف يييط )ل المحاااور الأول:
 0.0ي وي  ل  تحسين عمليية التوجيه بالعمييل مين خي ل ف يل حاجيال العمييل بطري ية أفضيل )لشركات ل س

عطائييه الأشييياء التييي تلبييي هييذه الحاجييال واارت يياء برضييا العميي ء نحييو  ف ييل مكنونييال العميييل وحاجاتييه وا 
كييل  وراسيالوهيذه النتيجية مشيياب ة لنتيجية  أشيعر بعنيه وسيييلة أو أواة لزيياوة خومية العميييل(. 0.0الأعلي ، ل

,Mohammadi et al) من 2012; Zaman et al, 2012; Awwad and Agti, 2011) . 
وهييي أنييه توجييو ع قيية  يجابييية مييا بييين التسييوي  الييواخلي والتوجييه بالعميييل، حيييث أن زييياوة تطبييي  عناصيير 

 وف ت وي لزياوة التوجه بالعميل. التسوي  الواخلي س

أن نفيين المشيياركان همييا ميين قييوما تعييريف ل الخيياص بالتسييوي  الييواخلي عليي  أنييه  وقااد لاحااظ الباحااث     
التسيييوي  اليييواخلي هيييو شيييكل أو نيييوي مييين أنيييواي  0.0التسيييوي  اليييواخلي وسييييلة لإرضييياء الزبيييائن، ل 0.0)ل

التسييوي  بشييكل عييال ويركييز عليي  تسييوي  أفكييار وأهييواف الشييركة للمييو فين بحيييث تصييبى الشييركة موج يية 
  واخل(. من ال تسوي يام 

( فعشيار  لي  أن تطبيي  التسيوي  2.0، ل2.6، ل0.2وأما البعض الآخر من المشاركين )ل المحور الثاني:
 ذا طبي  التسيوي  اليواخلي ليوينا فععت يو  0.2الواخلي في شيركات ل سيوف يي وي  لي  تحسيين أواء العميل )ل

اليييواخلي  ذا طب نيييا التسيييوي   2.6أن الشيييركة سيييوف تت يييول بكافييية المجييياال الإواريييية والفنيييية والتسيييوي ية، ل
زيييياوة الإنتاجيييية بالشيييركة وتكاميييل العميييل لتح يييي   2.0بشيييركتنا فسيييوف تتطيييور بسيييرعة ويتحسييين عمل يييا، ل

 غايال وأهواف الشركة بالشكل الصحيى(.
(  ل  أن الفائوة الجوهرية للتسوي  6.0، ل5.6، ل0.5في حين ارتع  بعض المشاركين )ل المحور الثالث:

وارة العليييا فيمييا يخييص أنشييطة المييوارو البشييرية ورفييع أواء المييو فين الييواخلي تكميين فييي تحسييين عمليييال الإ
اسييت طاب واختيييار وتعيييين أفضييل المييوارو البشييرية واخييل الشييركة،  0.5وزييياوة واء المييو فين لشييركات ل )ل

فائوتييه بييين المييو فين والمييوير بحيييث يصييبى المو ييف مييورك لحييوووه وواجباتييه اتجيياه المييوير وبيينفن  5.6ل



116 
 

وير مين واجبيه تلبييية احتياجيال الميو فين أو متطلبيات ل لكييي ينجيزوا أعميال ل بكفياءة عالييية لأن الوقيل فالمي
وبييالرغل ميين أن  سييوف يزيييو وائنييا للشييركة(. 6.0المييوير الييذي يح يي  ذلييك يعخييذ عمييل جيييو ميين مو فيييه، ل

,Zaman et al)وراسيييال   2012; Esfahan et al,  طب يييل فيييي من ميييال كبييييرة الحجيييل  ا أن يييا (2013
 الوساطة المالية الصغيرة الحجل. حملل نفن نتيجة ه اء المشاركين من شركال

(  ل  أن الفائوة الح ي ية المرجوة من تطبي  مف ول 6.0وهنا أشار مشارك واحو ف ط هو )ل المحور الرابع:
 وارة  التسييوي  الييواخلي فييي الشييركة التييي يعمييل ب ييا هييي محاوليية قبييول المييو فين للتغييييرال التييي ت ييول ب ييا

فائيوة التسيوي  اليواخلي هيو محاولية التغليب علي  م اومية التغييير  6.0الشركة في محاولة لتطوير العمل )ل
 لو  المو فين(.

(  ليي  0.0، ل0.5، ل0.6، ل6.6مجموعيية ميين المشيياركين )ل لوميين جانييب اخيير أشييار  المحااور الخااامس:
التعلير الكبير الذي يلعبيه التسيوي  اليواخلي فيي رفيع كميية المبيعيال وزيياوة الأربياح المح  ية للشيركال التيي 

الفائيييوة بيييالمطل  هيييي تح يييي  الأربييياح،  0.6بييييع أكبييير كميييية مييين المنتجيييال للزبيييائن، ل 6.6يعملييون ب يييا )ل
ووج يية ن يير  زييياوة أربيياح شييركتنا(. 0.0زييياوة أربيياح شييركتنا عليي  المييو  الطويييل، لسييوف يسيياهل ب 0.5ل

,Kameswari and  Rajyalakshmi)المو فين هيذه واف ت يا نتيائ  وراسية  حييث وجيول النتيائ   (2012
 أن تطبي  مف ول التسوي  الواخلي يساهل في م اومة المنافسة وزياوة الأرباح.

كة (  ليي  أن تطبييي  التسييوي  الييواخلي فييي الشيير 0.6أحييو المشيياركين )ل فييي حييين ارتييع  المحااور السااادس:
معييول هجييرة الخبييرال السييورية  ليي  و  معييول ووران العمييل فييي شييركته ضالتييي يعمييل ب ييا سييي وي  ليي  تخفييي

فزييياوة معييول ووران العمييل فييي شييركال ، جييرة الخبييرال السييورية  ليي  الخييارس(يخفييف ميين ه 0.6الخييارس )ل
العيياملين ف ييوها المييو فين ذوي الخبييرة والتعهيييل العييالي، وذلييك بسييبب هجييرة مع ييل هيي اء الوسيياطة المالييية ي  

 .ةالم هلين  ل  خارس سوري
لييل ييير  وجييوو أييية فائييوة مرجييوة ميين تطبييي  التسييوي  الييواخلي فييي شييركته  (2.5كمااا أ  أحااد المشاااركي  )م

مفيياهيل التسييوي  الييواخلي بشييكل حاليييام لأن شييركته ا تطبيي  مفيياهيل التسييوي  في ييا بشييكل عييال لكييي تطبيي  
تطبييي  للتسييوي  الييواخلي ا يوجييو اهتمييال بالتسييوي  بشييكل عييال لكييي يكييون هنيياك اهتمييال أو  6.5خيياص )ل
 بشركتنا(.
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بييالرغل ميين أن بعييض المشيياركين لييل يسييتطيعوا ت ييويل تعريييف لمف ييول التسييوي  الييواخلي أو أعطييوا  ملاحظااة:
تعريييف خيياط  أو مييب ل فييي بواييية الم ابليية مع ييل،  ا أن قيييال الباحييث بإعطييائ ل تعريييف للتسييوي  الييواخلي 

رح وج ييال والييذي تبنيياه فييي طيليية البحييث سيياهل فييي تعييرف المبحييولين عليي  المف ييول وميين خ لييه قيياموا بشيي
 ي ه في الشركال التي يعملون ب ا.ن رهل حول فوائو تطب

 الخلاصة:
المشييياركين بالبحيييث  لييي  وجيييوو فائيييوة مييين وراء تطبيييي  مف يييول التسيييوي   شيييارل الغالبيييية الع مييي  مييينأ     
ن الفائيييوة المرجيييوة مييين تطبيييي  التسيييوي  اليييواخلي فيييي شيييركال  خلي فيييي الشيييركال التيييي يعمليييون ب يييا.اليييوا وا 

 المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش  بحسب المشاركين بالبحث هي: الوساطة

 تحسين عملية التوجه بالعميل. 
 لو  المو فين وتحسين أواء العمل رفع مستو  االتزال التن يمي. 
 .تحسين عمليال الإوارة فيما يخص أنشطة الموارو البشرية 
  وارة الشركة.محاولة وفع المو فين ل بول التغييرال التي ت ول ب ا  
  المبيعال وزياوة الأرباح المح  ةرفع كمية. 
 .تخفيض معول ووران العمل وخفض نسبة هجرة الخبرال السورية  ل  الخارس 

 
 الفرضيات المستخرجة القابمة لمتحقق: 1.2

 الوساطة المالية الصغيرة السورية. شركال خلي فيفائوة من وراء تطبي  مف ول التسوي  الوايوجو 
 :تحسين عملية التوجه بالعميلالفائوة من تطبي  التسوي  الواخلي تتملل في 

 لو  المو فين وتحسين أواء العمل رفع مستو  االتزال التن يمي. 
 .تحسين عمليال الإوارة فيما يخص أنشطة الموارو البشرية 
 .محاولة وفع المو فين ل بول التغييرال التي ت ول ب ا  وارة الشركة 
  المبيعال وزياوة الأرباح المح  ةرفع كمية. 
 .تخفيض معول ووران العمل وخفض نسبة هجرة الخبرال السورية  ل  الخارس 
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 التسويق الداخمي: عناصر تطبيق .6

تتضييمن هييذه الف ييرة عييرض ومناقشيية النتييائ  المتعل يية بتطبييي  عناصيير التسييوي  الييواخلي )تمكييين العيياملين، 
 ( في شركال الوساطة المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش .ااتصاال الواخلية، التوريب والحوافز

 تمكي  العاممي : 1.3

 ان سمل اراء المشاركين  ل  قسمين أساسيين:

( وقيييو أجابيييا بعن ميييا كميييو فين ا يتمتعيييان بتمكيييين خييي ل 5.6، ل6.0ويملليييه المشييياركان )ل القسااام الأول:
وأغليب ال ين  .بسيبب سياسية الإوارة( 6.0أوائ ما لأعمال ل واخل الشركة والسبب في ذليك يعيوو بحسيب )ل

رال، بينميا في هذه الممارسة كون أن المو فة تعمل في قسل خومة الزبيائن فبالتيالي ليين علي يا اتخياذ ال يرا
والسيبب  ،"(نحن نتعامل هنا بطري ة " أعطني الملفال وقف جانبام  5.6أرجع المشارك الأخر السبب  ل  )ل

 في ذلك لأن المو ف يعمل في قسل الع قال العامة غير المفعل أص م من قبل  وارة الشركة.

، 0.0، ل0.6مشيييارك )لملليييه الأغلبيييية الع مييي  مييين المشييياركين وعيييووهل لييي ث عشيييرة تو  القسااام الثااااني:
( ، حيييث أجييياب هييي اء 0.5، ل6.5، ل0.5، ل0.2، ل2.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0، ل2.6، ل0.6، ل6.6ل

بيعن ل كميو فين يتمتعييون ب يور كييافي مين التمكييين خي ل أوائ ييل لأعميال ل واخييل الشيركة، فل ييو أشيار بعييض 
ا يتعلي  بمجموعية مين المواضييع أو المشاركين  ل  أن شركات ل ت ول بس ال ل  ل  حو معين عن ارائ يل فيمي

مل   0.6الن اط غير ااستراتيجية، كما أنه لين من الضروري أن ت ول بالأخذ ب ذه الآراء وااستشارال )ل
تل أخذ رأينا كمو فين لوينا خبيرة طويلية فيي ااسيتلمار الميالي مين أجيل تغييير المحف ية التيي نسيتلمر في يا 

ا يييتل سيي ال ل عيين الأسييئلة ااسييتراتيجية عليي  مسييتو  عمييل  عيياوةم   ليي  محف يية اسييتلمارية أخيير (، ولكيين
نحيين هنييا كشييركة  0.6) ل ةال ييرارال بييالفري الأل خييارس سييوري الشييركة والسييبب فييي ذلييك هييو مركزييية اتخيياذ

الأوليي  ل سييتلمارال المالييية هييي فييري لشييركة أل م رهييا الأرون وبالتييالي فييإن كييل ال ييرارال ااسييتراتيجية تييعتي 
 من الإوارة العليا المتواجوة من أكلر من سنة ونصف في الأرون(.

اتخيياذ ال ييرارال  ( فييي أن الشييركة التييي يعمييل ب ييا تسييمى لييه بالمشيياركة فييي0.6( )ل0.0كمييا وافيي  )ل     
التكتيكييية أو فييي ال ييرارال قصيييرة الأجييل بينمييا ا تسييمى لييه بالمشيياركة فييي اتخيياذ ال ييرارال ااسييتراتيجية أو 
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نميييا ف يييط مييين الممكييين أن ييييتل أخيييذ وج ييية ن يييره فيميييا يتعلييي  بالموضيييوي المطيييروح  ال يييرارال طويلييية الأجيييل وا 
ل التكتيكييية أو ال ييرارال قصيييرة الأجييل ونحيين هنييا يجييب أن نميييز بييين نييوعين ميين ال ييرارال: ال ييرارا 0.0)ل

نشارك باتخاذ ملل هذه ال رارال وب وة، وأما النوي اللاني من ال رارال ف و ال رارال ااسيتراتيجية أو ال يرارال 
الطويليية الأجيييل وال امييية جييوام وهيييذه مييين الممكييين أن تعخييذ  وارة الشيييركة وج ييية ن رنييا في يييا ولكييين ا نشيييارك 

 بصناعت ا(.
تخفيض حجل الرسول  0.0كملال عن ال رارال التكتيكية التي شارك باتخاذها كمو ف في الشركة )لو      

( وأمييا الملييال عيين ال ييرارال ااسييتراتيجية التييي لييل %5 ليي  نسييبة  %2التييي نحصييل ا ميين الزبييائن ميين نسييبة 
 ال رار المتعل  بإغ   فري الشركة بموينة حلب(. 0.0يشارك باتخاذها )ل

شار هذا المشارك  ل  أن المبوأ اليذي تسيتخومه الإوارة فيميا يتعلي  بالرقابية علي  أوائيه كمو يف ول و أ     
أنييا كمحاسييب ا يوجييو رقيييب عليي  طري يية أوائييي لعملييي  0.0ضييمن الشييركة هييي مبييوأ الإوارة بالأهييواف )ل

ف يييول تمكيييين ( بيييالخلط بييين م0.0ولكيين الرقابييية تكييون علييي  النييات  الن يييائي لعمليييي(، وهنييا قيييال المشييارك )ل
العييياملين وبيييين الأسيييلوب الرقيييابي اليييذي تنت جيييه شيييركته وهيييذا يعنيييي أنيييه ا يمليييك وعيييي كيييافي حيييول هيييذين 

 المف ومين.
( فييي أنييه يشييارك ف ييط باتخيياذ ال ييرارال التييي تخييص عملييه ف ييط ولييين فييي كييل 0.6( )ل0.6كمييا أيييو )ل     

انييل ال ييرارال تخييص نطييا  عملييه تعطيي  الفرصيية للمو ييف فييي حييال ك 0.6ال ييرارال الخاصيية بالشييركة )ل
ف ط( والسبب في تشابه طري ة التعامل مع ك  المو فين لأن ما ينتمييان لينفن الشيركة وهيي شيركة الأولي  

 ل ستلمارال المالية.
نميا ف يط 2.6ومن ج ة أخر  أوضحل )ل      ( أن الشركة التي تعمل ب ا ا تسمى ل يا باتخياذ ال يرارال وا 

عنييوما تييواج ني مشييكلة معينيية فييعقول بسيي ال  2.6فيمييا يتعليي  بييالأمور المختلفيية )ل تسييمى ل ييا بإبييواء الييرأي
 الإوارة عن الموضوي وي ولوا ما هو برأيك الحل وأنا أقول رأي ولكن اتخاذ ال رار بيو  وارة الشركة طبعا(.

وون  ( أنييه يمكن ييا أخييذ ال ييرارال والتصييرف0.0وعليي  خيي ف ب ييية المشيياركين أوضييحل المشيياركة )ل     
لييوينا حرييية التصييرف فيمييا يتعليي  بععمالنييا فيينحن ن ييول بالتواصييل مييع السييو   0.0الرجييوي لإوارة الشييركة )ل

يجاو الحلول ل ا مباشرة وون الرجوي لروارة(، والسبب الأساسي ل ورة هذه المشاركة  وال يئة لحل المشاكل وا 
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قسيل خومية الزبيائن فيي الشيركة التيي تعميل  عل  اتخاذ ال رارال والتصرف وون الرجوي ليروارة لكون يا ميويرة
 ب ا وليسل مو فة عاوية.

أكييو ومئية  6.0( عل  أن ما يتمتعان ب ور كبير من التمكين )ل0.2( )ل6.0ومن جانب أخر واف  )ل     
ال عين كوني ضابط اامتلال في الشركة فإنني أتمتيع ب يور أكبير بالمشياركة فيي اتخياذ ال يرار  0.2بالمئة، ل

( فييي أن الأسييلوب الإواري التييي تتبع ييا معييه  وارة 0.0( مييع )ل0.6تشييارك )ل المييو فين(، كميياغيييري ميين 
نحن هنا بالشركة كل مو ف له هوف محوو ولويه ص حيال  6.0الشركة هي طري ة الإوارة بالأهواف )ل

قابية فيو  رأن كاملة لتح ي  هذا ال وف فيعني نحن نتبع طري ة بالإوارة نسمي ا الإوارة بالأهواف وليين الر 
 المو ف(.

( فميييز بييين المشيياركة فييي اتخيياذ ال ييرارال وبييين حرييية التصييرف ووضييع الحلييول لمشيياكل 0.0وأمييا )ل     
العمل، حيث وضى أنه يمتلك الحرية في التصرف فيما يتعل  بالمشاكل التي تواج ه ضمن العميل وي يارن 

  فإنييه ا يشييارك باتخيياذ ال ييرارال عليي  أخيير  بييين الحلييول الأفضييل ويختييار الأفضييل من ييا، ولكيين ميين ج يية  
أنيا كمحاسيب أي مشيكلة محاسيبية أو ماليية تيواج ني أحياول حل يا بيوون تيوخل  0.0مستو  العمل ككيل )ل

لأن هييذا  ،أعطيييه ا ر بييعن أعطييي مو ييف سييلفة مالييية أوأي شييخص اخيير بعملييي ولكنييي مييل  ا أخييذ قييرا
 الأمر من اختصاص موير الشركة(.

( عل  أن الحرية المتروكة ل ل فيميا يتعلي  باتخياذ ال يرارال وحريية التصيرف 0.5( )ل2.0)لكما واف       
اتخياذ  2.0ووضع حلول العمل هي عل  مستو  قسم ل ف ط وليين علي  المسيتو  ااسيتراتيجي للشيركة )ل

ليييا لييذلك حرييية ال ييرارال الكبيييرة أو الميي لرة فييي الشييركة ا تكييون بييالإوارة الييونيا ولكيين تكييون ف ييط بييالإوارة الع
فينحن ليوينا حريية بالعميل ضيمن  0.5التصرف هي عل  منحي  ضيي  أو مي لر بشيكل قلييل  لي  حيو ميا، ل

قسيمنا ولكيين لييين  ليي  ورجيية المشيياركة فييي اتخيياذ ال ييرارال ال اميية مييع  وارة الشييركة( وقييوما أملليية عليي  ذلييك 
شييراء وبييييع ولكنييي تيييوخلل  فييي  حيييو  المييرال حيييولل مشييكلة ليييو  أحييو المسيييتلمرين تتعليي  بعمليييية 2.0)ل

ذا واج تنا مشاكل بالعمل فمن الطبيعي أن ن ول  0.5وحللت ا مع  وارة السو  وون الرجوي لإوارة شركتنا، ل
 بحل ا وخصوصام مشاكل الزبائن لأننا ك سل خومة زبائن م متنا الأساسية هي حل مشاكل الزبائن(.
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( فييي أن الشييركة تييوفر ل مييا قييور ميين 6.5قسييمه )ل( مييوير 0.5وافيي  المشييارك )ل بالإضييافة  ليي  ذلييك     
التمكين خ ل أوائ ل لأعمال ل الروتينية من خ ل السماح ل ل بعواء أعمال ل بالطري ة التيي يشيعرون بعن يا 

علي  سيبيل المليال  6.5الأفضل ولكن أخذ المواف ة الن ائية عل  تنفييذ العميل هيي مين قبيل الإوارة العلييا )ل
ييير لع ييي و وورة توريبيييية لطييي ب الجامعيييال فيييي م ييير هيئييية سيييو  ومشييي  لييي ورا  الماليييية لكيييي أنيييا الآن أحض 

لانييية قييو اختييار مييو فين  أضييرب عصييفورين بحجيير واحييو ميين ج يية أقييول بإشيي ار اسييل شييركتنا وميين ج يية  
مست بليين من ه اء الط ب وبالتالي بعوما ج زل كل الأميور المتعل ية ب يذا الموضيوي سيوف أرسيل مليف 

  لكي أحصل عل  المواف ة الن ائية من هيئة المويرين(.التج يزال 

وبييييييييييييالرغل ميييييييييييين أن هييييييييييييذه الوراسيييييييييييية تمييييييييييييل فييييييييييييي شييييييييييييركال صييييييييييييغيرة الحجييييييييييييل وأمييييييييييييا وراسييييييييييييال      
(Ahmad and Alborie, 2012; Ahmad and Rafiq, تمييل فييي شييركال  (6002)الجريييري،و  (2002

كبيييرة الحجييل،  ا أن الوراسيية الحالييية وهييذه الوراسييال وجييول نفيين النتيجيية أن الشييركال ت ييول بإعطيياء قييور 
ل كييافي ميين التمكييين لمو في ييا وذلييك ميين أجييل رفييع مسييتو  رضيياهل عيين العمييل الييذي ي ومييون بييه وميين أجيي

 زياوة التوجه بالعم ء ورضاهل.

فيي أن شيركال الوسياطة الماليية الصيغيرة العاملية فيي موينية  احاثوالأسباب الأساساية ما  وجهاة نظار الب
 ومش  تمنى مو في ا قورام كافيام من التمكين خ ل أوائ ل لأعمال ل هي:

 والميييو فين  ةرس سيييوريتعميييل مييين خيييا الصيييغيرة  ن بعيييض  وارال الشيييركال لشيييركال الوسييياطة الماليييية
رة لميينى مو في ييا قييور كييافي وكبييير ميين وبالتييالي فييإن هييذه الإوارال مضييط ةيعملييون ميين واخييل سييوري

 التمكين.
 وعيوو مو في يا ا يتجياوز ، صيغير و حجيلهي العاملة في موينية ومشي  شركال الوساطة المالية حجل

في أحسين الأحيوال تسيعة ميو فين وعلييه فيإن كيل مو يف يمتليك مجموعية كبييرة مين الم يال لتعويت يا 
تعويض عبء العمل الكبيير علي  المو يف ب يور  وبالتالي يوجو عبء عمل كبير عليه، وبالتالي يتل

جيو من التمكين لكي ترفع الشركة مين معنوييال المو يف ولكيي يسيتطيع  تميال كيل الم يال المطلوبية 
 منه.
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    ن وجيوو سييبع شييركال صييغيرة للوسيياطة المالييية مازالييل تعمييل ضييمن السييو  السييورية وتتنييافن فيمييا
المييي هلين للعميييل والمعتميييوين مييين قبيييل سيييو  ومشييي  بين يييا، ميييع عيييوو قلييييل مييين الميييو فين الميييوربين و 

ل ورا  المالية، مع معول ووران عمل عالي واخل هذه الشيركال، ونسيبة عاليية مين هجيرة الميو فين 
أو   لييي  أن تخشييي   وارة هيييذه الشيييركال مييين ف يييوان مو في يييا المييي هلين  ة لييي  خيييارس سيييوري الك يييفء

 واخل شركات ل. الحاليين مما أو   ل  أن تزيو من مستو  تمكين ل

 الخلاصة:
عنو س ال المشاركين فيما  ذا كانل الشركال التي يعملون ب ا تتيى ل ل قورام كافيام مين التمكيين خي ل      

 أوائ ل لأعمال ل، ان سمل الإجابال  ل :
عوو قليل من المو فين هل مو فين النين ف ط أشاروا  لي  أن الشيركال التيي يعمليون ب يا ا  القسم الأول:

 تتيى ل ما أي قور من التمكين والسبب بحسب المشاركين هو سياسة الإوارة واخل العمل.

 مع ل المشاركين قالوا بعن ل يتمتعون ب ور كافي من التمكين ويتضمن هذا ال سل: القسم الثاني:

احو ف ط قال بعن الشيركة التيي يعميل ب يا تمنحيه قيور كيافي مين التمكيين مين خي ل حريية مو ف و  .أ
التصرف وال ورة عل  اتخاذ ال رارال وون الرجوي لإوارة الشيركة والسيبب فيي ذليك أن هيذا المو يف 

 هو موير قسل ولين مو ف عاوي.
 غالبية المشاركين الب ية ميزوا بين نوعين من الأعمال وال رارال هما: .ب

  الأعمال الروتينية وال رارال التكتيكية: وهنا يمكن للمو ف أن ي ول بعمل هذه الأعمال بالطري ة التي
يراها مناسبة، كما أن  وارة الشيركة ت يول بعخيذ رأييه فيميا يتعلي  بيال رارال التكتيكيية التيي ترييو اتخاذهيا 

 لأن ا تتعل  مباشرة بعمل المو ف.
 مييا ت ييول  وارة الشييركة بإصييوار الأواميير  ل ييرارال ااسييتراتيجية: وعيياوةم الأعمييال ذال الأهمييية العالييية وا

فيما يتعل  بطري ية تنفييذ هيذه الأعميال وون أخيذ رأي المو يف، وفيي حياال قليلية يمكين أخيذ مشيورة 
 المو ف فيما يتعل  بال رارال ااستراتيجية.
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العاملة في موينية ومشي  تمينى مو في يا عل  هذه النتائ  فإن شركال الوساطة المالية الصغيرة  وبناءم      
قورام كافيام من التمكين خ ل أوائ ل لأعمال ل الروتينية، وفي بعض الأحيان تسمى لمو في ا بالمشاركة في 

 اتخاذ ال رارال فيما يتعل  بالم ال ال امة وال رارال ااستراتيجية.

 الاتصالات الداخمية: 2.3

الواخلييييية المسيييتخومة واخييييل الشيييركال مييييع بعضيييي ا بعضيييام ميييين أجييييل تتشيييابه كليييييرام وسيييائل ااتصييييال      
التواصييل بييين المييو فين أنفسيي ل أو بييين المييو فين والإوارة أو بييين المييو فين وعميي ء الشييركة، حيييث يوجييو 
مييو  واسييع ميين وسييائل ااتصييال الييواخلي التييي يسييتخوم ا مو فييو شييركال الوسيياطة المالييية خيي ل قيييام ل 

 بم ام ل ااعتياوية.

( بين المعلومال الرسمية وغير الرسمية من خي ل وسييلة ااتصيال الواخليية 0.5وقو ميز المشارك )ل     
المعلومال الرسمية حصرام تكون مكتوبة أو عين طريي  البرييو االكترونيي وأميا  0.5المستخومة في ن ل ا )ل

 ه(.المعلومال غير الرسمية فتكون مل م عن طري  ال اتف الأرضي أو وج ام لوج

 وعليه ي سل الباحث وسائل ااتصال الواخلية المستخومة في شركال الوساطة المالية  ل :

 وسائل الاتصال الداخمية الرسمية: 1.2.3

 وتتضمن في هذا البحث: رال وال رارال والأوامر الكتابيةوهي التي تحوث عن طري  الموالي  والمنشو 

  :6.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0، ل2.6، ل0.6، ل0.6)لن يشياركأجمع مع ل المالبريد الالكتروني ،
( عل  استخوال البريو االكتروني كوسيلة اتصال واخلي في شركات ل 6.5، ل0.2، ل2.0، ل5.6ل
أي  6.5البريو االكتروني وهو الغالب ااستخوال عاوةم(. بالإضافة لذلك أشيار المشيارك )ل 0.0)ل

في الشيركة ولكين ييتل تعكييوها برسيالة برييو الكترونيي معلومة يمكن ن ل ا عن طري  ال اتف اللابل 
 للمشاكل(. رسمية تفاويام 

 :(  ليي  أن الشييركة التييي يعمييل ب ييا تسييتخول شييبكة 0.0أشييار المشييارك )ل شاابكة الانترناات الداخميااة
 نترنل واخلية، وهي عبارة عن شيبكة واخليية ييتل مين خ ل يا تشيارك المجليوال والملفيال والت يارير 
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نحيين نملييك شييبكة  0.0مييو في الشييركة عبيير تباول ييا وتخزين ييا عليي  هييذه الشييبكة )لالرسييمية بييين 
 انترنل واخلية لنتشارك علي ا الملفال والمجلوال(.

 :وهو عبيارة عين ن يال لتسيجيل المكالميال الصياورة واليواروة مين شيركال  نظام المكالمات المسجمة
 مييو في شييركال الوسيياطة المالييية وذلييك لتسييجيل أي مكالمييال تييتل بييين الصييغيرة الوسيياطة المالييية

وعم ء هذه الشيركال فيميا يخيص تفيويض ميو في شيركال الوسياطة بععميال ال ييال ببييع  الصغيرة
وشراء الأسي ل لصيالى العمي ء، بحييث ييتل العيووة ل يذه المكالميال مين خي ل هيذا الن يال فيي حيال 

 حصول أي خ ف بين شركال الوساطة وعم ئ ا.

  :2.0، ل5.6، ل6.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0وضيييييى بعيييييض المشييييياركين )لأالتقاااااارير المكتوباااااة ،
ليييوينا ت يييارير  0.0أن شيييركات ل تسيييتخول الت يييارير المكتوبييية مللميييا أشيييار المشيييارك )ل (6.5، ل0.2ل

 التواول المكتوبة(.

 :واحيييوة مييين وسيييائل ااتصيييال اليييواخلي المسيييتخومة فيييي شيييركات ل بحسيييب  الاجتماعاااات الرسااامية
 (.2.0، ل6.0، ل0.0، ل2.6، ل0.6، ل0.6المشاركين )ل

 وسائل الاتصال الداخمية غير الرسمية: 2.2.3

وهييي ااتصيياال التييي تحييوث بطيير  غييير مضييبوطة وغييير م ننيية بييين أفييراو مجموعيية العمييل، وبطيير       
 وتتضمن في هذا البحث: ملزمة شفوية غير م كوة وغير

  :6.0، ل0.0، ل6.0، ل2.6، ل0.6، ل0.6أشييار عييوو كبييير ميين المشيياركين )لالهاااتف الثاباات ،
ليييوينا شيييبكة  0.0( علييي  أن يييل يسيييتخومون ال ييياتف اللابيييل كوسييييلة اتصيييال واخليييية م مييية )ل0.2ل

 خطوط هاتف لابل(.

  :(  لييي  أن شييركات ل تتييييى ل يييل 2.6، ل0.6أشييار المشييياركين )لالهااااتف النقاااال الخااااص بالشاااركة
 ويسمى لنا باستخوال الموبايل الخاص بالشركة(. 0.6استخوال ال اتف الن ال الخاص بالشركة )ل
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  :)( أيضييام  ليي  أن ييل فييي سييبيل 2.6وأشييار المشييارك )لبرنااامج الاتصااال عباار الإنترناات )الفااايبر
فيي حيال  2.6اتصيال الفيايبر )لفإن ل يستخومون برنيام  ا ةتواصل مع  وارة الشركة خارس سوريال

 فيكون ذلك عبر البريو االكتروني أو الفايبر(. ةتواصل مع  وارة الشركة خارس سوريرغبنا بال

  :ومييين وسيييائل ااتصيييال اليييواخلي الكييي ل الشيييف ي بحسيييب المشيييارك الكااالام الشااافهي وجهااااً لوجاااه
نتواصييل  0.6والإوارة )ل( هييو الكيي ل الشييف ي بييين المييو فين بييين أنفسيي ل وبييين المييو فين 0.6)ل

 (.فيما بين بعضنا عن طري  الك ل الشف ي

 وأما طبيعة المعلومال التي يتل ن ل ا وتواول ا عبر وسائل ااتصال الواخلية هذه ف ي:

كيل أنيواي المعلوميال التيي يجيب أن تنت يل بيين  0.0المعلومال التي تخص العميل بشيكل عيال )ل .أ
 0.0معلومييييال تتعليييي  بالعمييييل نفسييييه، ل 0.2العمييييل، لالمعلومييييال التييييي تخييييص  0.6الأقسييييال، ل

 عمومام كل المعلومال التي تتعل  بعملنا يتل ن ل ا من خ ل وسائل ااتصال الواخلية(.
ال يييرارال والتعميميييال الإواريييية سيييواءم مييين  وارة الشيييركة أو مييين قبيييل سيييو  ومشييي  لييي ورا  الماليييية  .ب

ل ييرارال التييي تصييورها  وارة الشييركة أو هيئيية المعلومييال التييي تخييص المييو فين والزبييائن وا 2.6)ل
معلوميييال وبيانيييال تخيييص قيييرارال الإوارة العلييييا  6.0الأوامييير الإواريييية، ل 5.6الأورا  الماليييية، ل

وال يرارال التيي ييتل  رسيال ا  0.6والتعميمال الخاصة بالمو فين وأية أمور أخر  تخص العمل، ل
  لينا من  وارة الشركة في الأرون(.

 6.0الإواريييية المتعل ييية بتسييريع الإجيييراءال والتركييييز علييي  السييرعة فيييي خومييية الزبيييائن )ل الأواميير  .ل
أكلر معلومال ييتل تناقل يا ضيمن وسيائل ااتصيال اليواخلي هيي  0.0السرعة في خومة العميل، ل

وراسييييييييية  توصييييييييلل فل يييييييييو المعلومييييييييال التييييييييي تركيييييييييز عليييييييي  تسيييييييييريع تنفيييييييييذ طلبيييييييييال العميييييييي ء(.
(Dunmore, ل الواخليييييية الفعالييييية كعنصييييير مييييين عناصييييير التسيييييوي  أن ااتصييييياا لييييي   (2002

 الواخلي تمتلك تعلير  يجابي عل  أواء المو فين ورضا الزبائن.
فيييي حيييال كانييييل معلوميييال عييين الزبييييائن فتكيييون علييي  البريييييو  2.0البيانيييال الخاصييية بالزبييييائن )ل .ث

 كل المعلومال المتعل ة بالزبائن(. 0.5الإلكتروني، ل
 بعض النماذس والشيكال(. 6.6كال )لبعض النماذس الرسمية والشي .س



126 
 

 الخلاصة:

 ن كل المشاركين من كل الشركال أجمعوا عل  أن شركات ل بشيكل اعتيياوي تسيتخول مجموعية كبييرة      
مييين وسيييائل ااتصيييال الواخليييية الرسيييمية وغيييير الرسيييمية، وهيييذا ييييول علييي  فاعليييية وأهميييية اسيييتخوال وسيييائل 

، حييث تسيياعو علي  خوميية الزبيائن بطري يية أفضييل الصييغيرة الماليييةااتصيال الواخلييية فيي شييركال الوسياطة 
 وأسري.

ن وسييائل ااتصييال الواخلييية المسييتخومة فييي شييركال الوسيياطة المالييية الصييغيرة العامليية فييي موينيية ومشيي   وا 
 هي: 

 أوام: وسائل ااتصال الواخلية الرسمية: 

  أشار ل ا المشاركون.البريو االكتروني كعكلر وسيلة اتصال واخلي رسمية مستخومة 
 .شبكة اانترنل الواخلية التي يتل تشارك الملفال والمجلوال علي ا واخل الشركة 
 .ن ال المكالمال المسجلة المفروض من قبل هيئة الأورا  المالية السورية 
 .الت ارير المكتوبة سواء أكانل ت ارير وورية أو غير وورية 
  الشركة أو خارج ا.ااجتماعال الرسمية التي تتل واخل م ر 

 لانيام: وسائل ااتصال الواخلية غير الرسمية:

 .ال اتف اللابل وهو من أكلر وسائل ااتصال الواخلية غير الرسمية استخوامام 
 .ال اتف الن ال الخاص بالشركة 
 .)برنام  ااتصال عبر اانترنل )الفايبر 
 .الك ل الشف ي وج ام لوجه 

 يتم نقمها وتداولها عبر وسائل الاتصال الداخمية هي:كما أ  طبيعة المعمومات التي 

 .المعلومال التي تخص العمل بشكل عال 
 .ال رارال والتعميمال الإوارية 
 .الأوامر الإوارية المتعل ة بتسريع الإجراءال والتركيز عل  السرعة في خومة الزبائن 
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 .البيانال الخاصة بالزبائن 
 .بعض النماذس الرسمية والشيكال 

عل  هذه النتائ  فإن شركال الوساطة المالية الصغيرة العاملة في موينة ومش  تستخول وسيائل  وبناءم      
 ااتصال الواخلية الرسمية  ل  حو كبير، بالإضافة  ل  وسائل ااتصال الواخلية غير الرسمية. 

 التدريب: 3.3

عليي  رووو المشيياركين حييول وجييوو قسييل للتييوريب فييي الشييركال  ت سيييل الإجابييال وتصيينيف ا بنيياءم  تييلل يو      
 : ل  التي يعملون ب ا سواءم بالإيجاب أو الرفض

، 6.0، ل0.0أجميييع أحيييو عشييير مييين أصيييل خمسييية عشييير مشييياركام )ل عااادم وجاااود قسااام لمتااادريب: 1.3.3
قسييل  ( عليي  أن شييركات ل ا يوجييو في ييا0.5، ل6.5، ل0.5، ل0.2، ل5.6، ل2.6، ل0.6، ل6.6، ل0.6ل

 ا يوجو قسل للتوريب لوينا(. 0.5ا يوجو قسل للتوريب في شركتنا، ل 0.0للتوريب )ل

ن الأسييباب الرئيسييية وراء عييول وجييوو قسييل خيياص بالتييوريب فييي شييركال الوسيياطة المالييية الصييغيرة       وا 
 هي: بحسب المشاركين العاملة في موينة ومش 

فييي السيياب  كييان يوجييو لييوينا قسييل  0.6)ل ةب ييا سييوريلأزميية الحالييية التييي تميير الآلييار الناجميية عيين ا -أ
للتيوريب ولكين الييول بسيبب الأزمية وبسيبب انخفياض أعيواو الميو فين ا يوجيو ليوينا قسيل للتييوريب، 

 حيث كنا ساب ا كمو فين نخضع لوورال توريبية(.
انخفيياض حجييل أعمييال الشييركال والسياسييال التييي تتبع ييا  وارال هييذه الشييركال ميين أجييل تخفيييض  -ب

ا يوجو قسل للتوريب لأنه  ذا أرونا  نشياء قسيل للتيوريب  6.6حجل الأعباء المالية عل  شركات ا )ل
فيينحن نريييو مييو فين مختصييين وأووال ومكاتييب وهييذه تحتيياس لتكيياليف ونحيين سياسييتنا الحالييية هييي 

 ضغط التكاليف(.
بيية لعيوو قلييل مين انخفاض أعواو المو فين وبالتالي من غير المجيوي اقتصياويام عميل وورال توري -ل

ميو فين  لي  خيارس البليو فبعيو أن كيان عيوو ميو في  2سافر مين شيركتنا حيوالي  0.6المو فين )ل
 مو فين(. 5مو فين فعصبى عوو مو في ا الآن  2الشركة 



128 
 

هييذا وتوجييو مجموعيية ميين الأسييباب التييي توصييل ل ييا البيياحلون عيين الأسييباب التييي توضييى عييول وجييوو      
 ن السييبب الأساسييي وراء عييول وجييوو قسييل  (6002)الأسييرس، ل الصييغيرة، فبحسييب أقسييال تييوريب فييي الشييركا

 حووويية الميوارو المخصصية للتيوريب.توريب في الشركال الصغيرة هو الكلفية المرتفعية لبيرام  التيوريب، وم
 ل  أن الشركال الصغيرة تخياف مين فكيرة انت يال العميال  (6000)باللموشي وعمر، ومن ناحية أخر  أشار 

رام علي  الموربين والمي هلين جييوام  لي  الشيركال الكبييرة التيي تعيرض ل يل أجيور أعلي ، وبالتيالي ا تنفي  كليي
  برام  توريب ل وتعهيل ل.

غيرة، من بعنه يجب وضع برام  توريبية لل ائمين عل  الشركال الص (6002)حرب، وعليه ف و وص       
عيين أنشييطة  المسيي ول عيياوةم أمييا و ، ل الإوارييية والتسييوي ية والتمويييلأجييل رفييع م ييارات ل المختلفيية فييي المجيياا

ضييابط اامتلييال عيياوةم التييي ا يوجييو في ييا قسييل للتييوريب هييو  الوسيياطة المالييية الصييغيرة شييركال التييوريب فييي
 كما أن الأسلوب التوريبي المتبع هو: .ضابط اامتلال( عاوةم  6.0بالشركة )ل

 : بالنسبة لمموظفي  الجدد 1.1.3.3

عنوما يتل تو يف مو فين جوو في هذه الشركال التيي ا يوجيو في يا قسيل للتيوريب فالطري ية غيير الرسيمية 
المستخومة في التوريب هي جلون كل مو ف جويو بال رب من مو ف قيويل والتعيرف علي  الطري ية التيي 

التيوريب يكيون مين خي ل زمي ء العميل،  0.5ا المو ف ال ويل الأعمال الو يفيية المطلوبية منيه )لي وي ب 
 ذا اسييتطعنا أن نسييمي ا أنشييطة تييوريب ف ييي تييوريب المييو فين الجييوو عيين طرييي  المييو فين ال ييوام   6.0ل

جويو يجلن كل مو ف  0.6من خ ل شرح أعمال ل للمو فين الجوو والطري ة التي ي وون ب ا أعمال ل، ل
يتورب لفترة قصيرة لو  مو ف قويل وهكذا حتي  يعيرف المو يف الجوييو ميا هيو العميل اليذي يفضيله أكلير 

نحن عنوما يعتي أي مو ف جويو فبطبيعة الحال توجه  وارة الشركة بعن ييتل توريبيه لفتيرة  0.0من غيره، ل
يف يل طبيعية عملنيا بشيكل  من أسبوي  ل  خمسة عشير ييول ضيمن كيل قسيل مين أقسيال الشيركة مين أجيل أن

 أفضل(.

 

 



129 
 

 بالنسبة لمموظفي  القدام : 2.1.3.3

 ن التييوريب فييي الشييركال التييي ا يوجييو في ييا قسييل للتييوريب يكييون ميين خيي ل هيئيية الأورا  المالييية السييورية، 
السيورية حيث ت ول هذه الشركال بترشييى مو في يا لل ييال بيوورال توريبيية رسيمية ليو  هيئية الأورا  الماليية 

من أجل أن ي وموا بعمل الوورال وااختبارال الخاصية ب يذه اليوورال ليتمكنيوا مين الحصيول علي  الخبيرال 
نحين ن يول بعميل ترشييى لمو فينيا ليو   6.6والش اوال المطلوبة لمزاولة م ام ل بالشكل المطلوب مين ل )ل
قمل بعمل وورة ضيابط امتليال ونجحيل   م هيئة الأورا  المالية لكي ي وموا بعمل وورال توريبية ل ل فعنا مل

وورال ت يم ييا  0.2ب ييا وحاليييا أنييا أرغييب بعمييل وورة وسيييط مييالي معتمييو ميين قبييل هيئيية الأورا  المالييية، ل
 ال يئة للمو فين المرشحين ل ا من قبل شركال الوساطة(.

المو فين من الوورال ( فإن الشركة ا يوجو لوي ا اهتمال بموضوي ت ييل مو  استفاوة 6.5وبحسب )ل     
ا يييتل ت ييييم ل لأن ييل لييوا أن ييل أصيييبحوا  6.5التوريبييية التييي ت يم ييا ال يئيية والسييبب فييي ذلييك يعييوو  ليي  )ل

قيياورين عليي  تعوييية الم ييال المطلوبيية ميين ل لمييا كانييل ال يئيية اعتمييوت ل كخبييراء معتمييوين وبالتييالي ا حاجيية 
 لت ييم ل(.

( مييين شيييركة بيمييييو 2.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0مشييياركين )ل أجميييع أربعييية وجاااود قسااام لمتااادريب: 2.3.3
يوجيييو قسيييل تيييوريب محتيييرف فيييي  6.0السيييعووي الفرنسيييي علييي  أن شيييركت ل تمليييك قسيييل تيييوريب محتيييرف )ل

مو في قسيل  0.0شركتنا(، وي ول بعمل تحويو ل حتياجال التوريبية للمو فين كل فترة ستة أش ر ت ريبام )ل
توزييع اسييتبيانال لنيا وقياموا بعميل م ياب ل معنيا وسيعلونا أسيئلة تتعليي  التيوريب مين فتيرة سيل شي ور قياموا ب

بالتيييوريبال التيييي نحتاج يييا(، وأميييا ن يييال ت يييويل اليييوورال ف يييو ن يييال وورال توريبيييية الكترونيييية ي يييول عييين بعيييو 
 حاليا من خ ل اانترنل ن ول بحضور الوورال التوريبيية(، كميا ي يول قسيل التيوريب بالشيركة بت يييل  0.0)ل

ي ول قسل التوريب بت يييل اليوورال التوريبيية  2.0مو  ااستفاوة من الوورال التوريبية الممنوحة للمو فين )ل
 (.قسل بالإضافة  ل  جووة المخرجال التي ت ول ب ا الشركة لمعرفة جووة عمل كل

المالية  ل   ويعوو السبب الرئيسي لوجوو قسل توريب محترف بشركة بيمو السعووي الفرنسي للوساطة     
كيون هييذه الشييركة هيي شييركة تابعيية لبنيك بيمييو السييعووي الفرنسيي، ف سييل التييوريب اليذي يخييص شييركة بيمييو 

كميييا أن شيييركة بيميييو  وريب لبنييك بيميييو السيييعووي الفرنسييي.السييعووي الفرنسيييي يعميييل تحييل غطييياء قسيييل التييي
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كال الوسيياطة المالييية السييعووي الفرنسييي للوسيياطة المالييية هييي صيياحبة حجييل التييواول الأكبيير بييين كييل شيير 
 الصغيرة وبالتالي فإن عائوات ا المالية جيوة لكي تستطيع صرف جزء من ا عل  توريب مو في ا.

 لي  نيوعين  الماليية الصيغيرة التوريبال التي يتل اها المو فون في شركال الوساطة بالتالي يمكننا تصنيفو 
 رئيسيين هما:

 وهيييو التيييوريب اليييذي يتل ييياه مو فيييو شيييركال الوسييياطة الماليييية التااادريب الإلزاماااي )الرسااامي(: الناااوع الأول:
من قبل هيئة  الصغيرة من خ ل اانترنل، أو التوريب لذي يتل اه مو فو شركال الوساطة المالية الصغيرة

علييي  ترشييييى مييين قبيييل الشيييركة التيييي يعميييل ب يييا المو يييف، حييييث أن بعيييض  الأورا  الماليييية السيييورية بنييياءم 
سمى للمو ف شغل ا ما لل يكن معتميوام وحاصي م علي  ا ي   الصغيرة ساطة الماليةالمناصب في شركال الو 

ن يال التيرخيص لشيركال الخيومال )ش اوة من قبل هيئة الأورا  المالية السيورية وهيذه المناصيب هيي بحسيب 
 :(6002والوساطة المالية وقواعو ممارست ا لأعمال ا، 

  المنتوب.الرئين التنفيذي أو عضو مجلن الإوارة 
 .الموير المالي 
 .عضو مجلن الإوارة أو الشريك 
 .كبار التنفيذيين أو المويرين 
 .الموير المس ول عن الرقابة الواخلية 
 .مس ول اامتلال 
 المبيعيييال، ومستشيييياري ااسييييتلمار ومييييويرو المحيييياف   ووبينييييمو فيييو ت ييييويل الخييييومال للعميييي ء، وم

 ااستلمارية ومتخصصو تمويل الشركال.

وهيو تيوريب واخيل م ير الشيركة واليذي يتل ياه مو فيو التدريب غير الإلزامي )غير الرسامي(:  لثاني:النوع ا
، وهذا التوريب ي وف  ل  رفع كفاءة المو ف خ ل قيامه بععماليه وليين الصغيرة شركال الوساطة المالية

 اعتماوه بشكل رسمي من قبل هيئة الأورا  المالية السورية.
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 الخلاصة:

ال أجمعييوا عليي  أن شييركات ل ا تمتلييك قسييل للتييوريب وبالتييالي ا يوجييو لييوي ا ن ييمع ييل المشيياركين  ن      
علي  يييو  فيي هيذه الشييركال مييا ييتل التيوريب بالنسييبة للميو فين الجييوو وعياوةم ، لتصيميل ااحتياجيال التوريبييية

مالية لعميل وورال ورا  الزم ء العمل وبالنسبة للمو فين ال وام  فيتل ترشيح ل من قبل شركات ل ل يئة الأ
 توريبية لوي ا.

العاملية فيي موينية  الصيغيرة عل  هذه النتائ  فإن الغالبية الع مي  مين شيركال الوسياطة الماليية وبناءم      
ومش  ا تمتلك أقسال للتوريب لتصيميل وتيوريب وتعهييل مو في يا، حييث ت يول كيل الشيركال بعمليية تيوريب 

 رسمي لمو في ا ولكن مع ل هذه الشركال ا ت ول بعملية توريب غير رسمي لمو في ا.

 الحوافز: 4.3

رة العاملية فيي موينية ومشي   لي  ت سيل الحيوافز التيي يحصيل علي يا مو فيو شيركال الوسياطة الماليية الصيغي
 نوعين أساسيين هما:

 :الحوافز الإيجابية 1.4.3

 (.6002وهي الحوافز التي تنمي روح الإبواي والتجويو لو  المو فين )العكش، 

 وقو تل ت سيل الحوافز الإيجابية في هذا البحث  ل  نوعين رئيسيين هما:

، 0.0، ل6.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0مشاركام )ل أشار عشرة من أصل خمسة عشرالحوافز المادية: أ. 
ت ييييول ل ييييل مكافييييمل ماوييييية  (  ليييي  أن الشييييركال التييييي يعملييييون ب ييييا0.5، ل6.5، ل0.5، ل0.2، ل2.0ل

 متمللةم في أشكال متعووة هي:

  :(  ل  أنه تل   عوو من الأس ل كمكافعة عل  أوائه المتميز.0.0ف و أشار المشارك )لالأسهم 
  ( عل  أن الشركال التي يعملون ب ا ت ول 6.5، ل6.0أشار المشاركان )لالنقدية: المكاف ت والعلاوات

 .راتب ش رين  ضافيين أخر السنة( 6.5ل ل مكافمل ن وية وع وال ملل )ل
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علي   ( الع وال عل  أن ا "مبلغ ن وي يوفع للفرو كل فترة زمنية محووة زيياوةم 6005ويعرف )ع يلي،      
راتبييه أو أجييره الأساسييي"، كمييا يعييرف المكافييمل أو الأجيير الإضييافي عليي  أن ييا "مبلييغ ميين المييال يييوفع للفييرو 

عليي  راتبييه وأجييره الأساسييي وتعويضيياته الأخيير ، ل يياء تكليفييه بعمييل  ضييافي خييارس مواعيييو العمييل   ضييافةم 
 الرسمية".

  :جازال  (  ل  أن شركته0.6وضى المشارك )لالعطل والإجازات المأجورة ت ول لمو في ا عطل وا 
 معجورة.

  :وهيو تيعمين صيحي شيامل للميو فين العياملين فيي شيركال التأمي  الصاحي والإجاازات المرضاية
 الوساطة المالية، كما ت ول بعض من هذه الشركال  جازال مرضية موفوعة الأجر.

  :ل المو فين.وخصوصام في الشركال التي ا يوجو في ا وسائل لن بدلات النقل والمواصلات 

، 6.6، ل0.6، ل6.0، ل0.0أشييار  حييو  عشيير ميين أصييل خمسيية عشيير مشيياركام )لالحااوافز المعنويااة: ب.
 ل  أن الشركال التي يعمليون ب يا ت يول ل يل مكافيمل  (2.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0، ل5.6، ل2.6، ل0.6ل

 معنوية متمللةم في شكل واحو هو:

  :كتييييب الشييييكر والت ييييوير  6.0شييييركته ت ييييول )لوضييييى المشييييارك  ليييي  أن كتااااب الشااااكر والتقاااادير
 .للمو فين(

ليوينا  0.0وهيي الع وبيال الماويية للميو فين الم صيرين فيي تيعويت ل لأعميال ل )ل الحوافز السامبية: 2.4.3
ع وبيال مختلفية ييتل  ي اع يا  ( عل  أن ا "6002ع وبال مالية للم صرين بعمل ل(، كما يعرف ا )الوروبي، 

وي في النتيجة  ل  تغييير المو يف للسيلوك اليذي عوقيب علييه، أو تحسيين الصيورة عل  المر وسين، قو ت  
 ." المعخوذة عنه، وبالتالي تكون وافعيام يعمل عل  شحن المو ف لتحسين أوائه وتصرفاته

(  ليي  أن ت ييويل الحييوافز الماوييية فييي شييركت ل يخضييع لن ييال ت ييييل مكييون ميين خميين 0.0أشييار المشييارك )ل
 نجول.

، 5.6، ل2.6، ل0.6، ل6.6، ل0.6، ل6.0، ل0.0عشيييير مشيييياركام )ل أحييييو جانييييب اخيييير اتفيييي وميييين      
مشياركام  لي  أن الحيوافز التيي يحصيلون علي يا غيير  عشير ة( من أصيل خمسي0.5، ل6.5، ل0.5، ل0.2ل
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وجوو هذه الحيوافز  6.6أنا شخصيام غير راضي عن هذه الحوافز، ل 0.0عاولة وهل غير راضيين عن ا )ل
 ليسل عاولة وا كافية أبوام(.  0.6، لوا ي خر شيئام  ا ي ول شيئام من عومه 

عمومام لمعيول  المالية الصغيرة ن الأسباب وراء عول ت ويل شركال الوساطة  الباحث م  وجهة نظرو      
 هو: والذي أو   ل  عول رضا المو فين عن ا حوافز معنوية ون وية عالية للمو فين

لي ورا  المالييية وانخفيياض حجييل التيواوال التييي تييتل بالسييو  مييا أو  انخفياض م شيير سييو  ومشيي   .0
انخفاض أرباح شركال الوساطة عمومام وبالتالي أصبى من الصيعب جيوام علي  شيركال الوسياطة 

حيث تشير الإحصياءال  لي  أن م شير سيو  ، فز معنوية وماوية عالية لمو في االمالية ت ويل حوا
 6005ن طيييية عييييال  650 ليييي   6000ن طيييية عييييال  0262 ومشيييي  ليييي ورا  المالييييية انخفييييض ميييين

(http://www.radioalkul.com.) 

ضيخل وبالتيالي أصيبى المو فيون ييرون تال ارتفاي معول انخفاض ال وة الشرائية لليرة السورية نتيجة .6
 أن رواتب ل غير عاولة تبعام للوضع ااقتصاوي العال السائو في موينة ومش .

أن ( ميين أصييل خمسييية عشيير مشيياركام  لييي  2.0، ل0.0، ل6.0، ل0.0فيمييا أشييار أربعيية مشييياركين )ل     
من حيث الم ارنة مع شيركال أخير  هيي عاولية(، ولكين أشيار  2.0الحوافز التي يحصلون علي ا عاولة )ل

للشييركة ( مين الأربعية  لي  أن الحييوافز التيي يحصيلون علي يا عاوليية تبعيام للوضيع العيال 2.0، ل6.0النيين )ل
الحييوافز عاوليية لأن ييا مبنييية عليي  معييايير محييووة ولكن ييا ا تكفينييي  6.0ولكن ييا غييير كافييية بالنسييبة ل ييل )ل

 (.صراحةم 

 الخلاصة:

لوضع العيال وهيل غيير أشار غالبية المشاركين  ل  أن الحوافز التي يحصلون علي ا غير عاولة تبعام ل     
المشاركين  ل  أن شركات ل ت ول ل ل حيوافز وصيفوها بالعاولية فيميا فيما أشار عوو قليل من ، راضيين عن ا

 أشار النين من المشاركين  ل  أن هذه الحوافز عاولة ولكن ا غير كافية بالنسبة ل ل.

هييذا وقييو قييال الباحييث بت سيييل الحييوافز التييي يحصييل علي ييا مو فييو شييركال الوسيياطة المالييية الصييغيرة      
 :حوافز  يجابية وحوافز سلبية  ل  العاملة في موينة ومش 
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فييالحوافز الإيجابييية تضييمنل نييوعين رئيسيييين ميين الحييوافز همييا الحييوافز الماوييية وتضييمنل )الأسييي ل،      
المكافيييمل والعييي وال، العطيييل والإجيييازال الميييعجورة، التيييعمين الصيييحي والإجيييازال المرضيييية، بيييوال الن يييل 

 الشكر والت وير( ف ط. فيما تضمنل الحوافز المعنوية )كتب ،والمواص ل(

لمو ف اليذي ل ن المستح ال الماليةل الشركال بخصل مبلغ ن وي موأما الحوافز السلبية فتضمنل قيا     
 أواء الم ال الموكلة له.ا ي ول بتعوية م امه بالشكل المطلوب أو الذي يت اعن عن 

 

 الفرضيات المستخرجة القابمة لمتحقق: 5.3

  الصغيرة العاملة في موينة ومش  تمنى مو في ا قورام كافيام من التمكينشركال الوساطة المالية. 
 تسيييتخول مجموعييية كبييييرة مييين وسيييائل ااتصيييال الواخليييية الرسيييمية وغيييير  الوسييياطة الماليييية شيييركال

 .الرسمية
 العاملة في موينة ومش  ا تمتلك أقسال للتوريب الصغيرة شركال الوساطة المالية. 
 ا مو فو شركال الوساطة المالية غير كافية.التي يحصل علي  الحوافز 
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التسةةق ا الةةيا)تم يت اةة   العةةا ت  ب التةةي   ب ااتصةةااا اليا)ت ةةب قال ةةقا     عناصةة  العلاقةةب نةة  . 4
 قالتقجه نالع  ل  م ش ااا القساطب ال ال ب الصغ  ة العا تب  م  ي نب ي شا:

 القعم  قل العلاقب ن   ت ا   العا ت   قن   التقجه نالع  ل. النتائج ال تعتقب ن يى 4.4

، 2.2، م1.2، م2.2، م2.1، م2.1، م1.2)م ماااال أمااااش  مشاااا  عشااااد مشااااحد ح   عشااااد شااااحد أ اااا أ     
بعنحماااااااد )تم ظااااااا  نلمااااااا   ظل  أل تم اااااااظل نلمااااااا   ظل ممااااااا    إلااااااا  ( 2.2، م1.2، م2.2، م2.1، م1.2م

ظملاك ع ةا  مال نلت بال بحلعمظاش،  ظا   لهم ل ش مشاح ش نلعماش(دظ  نلتمدف بحلمعل محت نل مم   تدك  
مظح ة نلت بال باحلعم و  ت شاظل نل ا محت نلم  ما  ظؤ ي تم ظل نلعحملظل في نلشد حت نلتي ظعمل ل بهح إل  

,Mohammadi et al) هااااان مااااح أ  تاااال نتااااح    دنشاااا   لهاااام. أل ت اااا ظد نلماااا   ظل  نلتااااي بظناااات ، (2012
عطح هم م  ظحت أ بد   أ   نشحطحت نلتشا ظ  نلا ن لي فاي نلمن ما  شا ف ظمظا  مال مشات م إشابحعهم  ن 

  بحلتحلي مظح ة مشت م ت بههم بحلعمظش.

 (2.2، م2.2، م1.1، م2.2)م ماال أمااش  مشاا  عشااد مشااحد ح   أشااحد أدبعاا   علاا  نلع اا  ماال الااك     
  ظ  بظل نلمشحد  ل: ،م   ظل إل  مظح ة نلت بل بحلعمظشإل  أنل مل غظد نلضد دي أل ظؤ ي تم ظل نل

أل تم ظا  نلماا   ظل   ا ل بحلمعل ماحت ي ظ  ااي لمظاح ة نلت باال إلاا   (2.2، م2.2نلمشاحد حل )م أ ضا أقاً: 
بحلعمظش  ظ  ظبب ت دظب نلم   ظل عل   شل ت لظش  نشت  نم نلمعل محت نلم  م  لهم ل ي ظنع   الك 

محت ل   ل لل ظمظ  مل نلعمش عل  فهم ن تظحبحت إل تم ظ  نلم   ظل بحلمعل   2.2عل  أ ن هم لأعمحلهم )م
نلمبح ل  ت ضظ تل  ل ل ت  ظف نلمعل محت عل نلمبح ل بطدظ   ما ظ   ها  ماح شاظمظ  مال ةا دة نلم  اف 

لظ  ف ط إعطحو نلما   ظل نلمعل ماحت نلتاي ظ تحب نهاح  ل ال  2.2عل    م  نلمبح ل بحلطدظ   نلأفضش، م
 (.عل محت أ  نلبظحنحت   شل نشت  نمهحأظضح ت دظبهم عل  ت لظش هال نلم

إلاا  أل نلع ةاا  بااظل تم ااظل نلماا   ظل  مظااح ة ( 1.2، م1.1نلمشااحد حل )م  ماال بهاا  أ اادم أ ضاا  ثان ةةاً:
علاا  الااك أشااحد نلمشااحدك  تاا بههم بااحلعم و ظتعلاا  بعحمااش هااحم هاا  نلأ اا   نل حماا  ب ااش م  ااف،  بنااحو  

ظباااب ت ظظااا   دظااا  نلم  اااف  1.2( إلااا  أنااال ظباااب  ضااال معاااحظظد   ااا    لضااابط أ نو نلمااا   ظل )م1.2)م
     لل(.مببعض نل ظ   ل ي ظب   ضمل نلمشحد نل
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 تم ظل نلم   ظل في شاد حت نل شاحط  ل نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ مل بهٍ  أ دم أبحب نلمشحد  ل إل  أ
 تن دج ت ت أدبع  بن   أشحشظ : نلمحلظ  نلمغظدة

مل أمش  مش  عشد مشحد ح  ( 2.1، م1.2، م1.2، م1.1، م2.2، م2.2)مشت  مشحد ظل أشحد  (2
ل تم ااظل نلماا   ظل فااي شااد حت نل شااحط  شااظؤ ي إلاا  إشاابحي نل حبااحت نلمعن ظاا  لاا ظهم م ااش إلاا  أ

نلأعمااحش نلتااي ظ  ماا ل إ باحت  ت اا ظد نلااانت  مظااح ة   اا  نلماا   ظل بأن شااهم  ن  شحشااهم بحلدضااح عاال 
دضااااح  2.2)م ،  مااااح أل تم ااااظل نلماااا   ظل شااااظعمم ماااال   ااااحوة نلم  ااااف  اااا ش أ ن اااال لعملاااالبهااااح

م ش بعاش  ف ن     ظدة ب ن   للتم ظل م لمح ت   ت شحب ح   2.2نلم   ظل عل أعمحلهم  عل أن شهم، م
أت ةال  1.1مت، نلم  ف ظشعد بحلمشؤ لظ  أ  د لأنل بحلأمش شحهم أ  شحدك بمنحع  هال نل ادندن

أ ش شايو  أهام شايو ظ   ال نلتم اظل بدأظاي  1.2، مأل الك ش ف ظمظ  مل     نلم   ظل بأن شاهم
هااا  نلدضاااح لأل نلم  اااف نلدنضاااي شااا ف ظبااااش د  ااال   اااش بهااا ل لنباااح  نلشاااد    باااحلع   فااا ل 

بحلنشااب  للم  ااف  1.2، منلم  ااف غظااد نلدنضااي فشاا ف ظااأتي للعمااش باا  ل  باا   أي  نفاال للعمااش
 شاح  بحلدضاح عال   ظ تال،  نلإشبحي  حبحتل نلمعن ظ  نلمتعل   ب  باحت  ت ا ظد نلاانت إل  إظؤ ي 

 تعمم   حوة  فحعلظ  نلم  ف(. 2.1م
نلتاي تبنظهاح إ ندة نلشاد   مال تم اظل  ( إل  أل نل ح  ة نلأشحشاظ 2.2)م  ن   ف ط ه  مشحدكأشحد  (1

بحلشاااد   تتم اااش فاااي ت  ظاااف عااابو نلعماااش عااال نلإ ندة نلعلظاااح بحلشاااد    لااا ظهح نلمااا   ظل نلعاااحملظل
 .ت  ظف  دب  نلمد مظ  في نلشد  ( 2.2 ت  ظف  دب  نلمد مظ  فظهح )م

ل نينع حشحت نلإظبحبظ  عل  مبح ل نلشد   في  حش تطبظا  إ ندة ( أ2.2، م1.2بظل نلمشحد حل )م (2
ت باال باحلعم و ماال  ا ش مظااح ة با  ة نل  ماا  نلشاد   لعنمااد نلتم اظل تتم ااش أشحشاح  فااي ت شاظل نل

نلم  م  لهم  نلشدع  في  ش مشح لهم ممح ظؤ ي بحلنهحظا  لدضاحهم عال نل ا محت نلم  ما  مال ةباش 
 ن اا  نلشاادع  فااي  ااش مشااح ش  2.2ت شااظل باا  ة نل  ماا  نلتااي ت اا مهح لمبح نهااح، م 1.2نلشااد   )م

 نلمبح ل، ن نحل دضح نلمبح ل(.
تعمظاام ( إلاا  أل دضااح نلماا   ظل عاال أعمااحلهم شاا ف ظااؤ ي إلاا  1.1، م1.2أ ضاا  نلمشااحد حل )م (2

ظشاحهم فااي ت شااظل ش  احوة  فحعلظاا  أ نو نلماا   ظل  ت  اظض نشااب    دنل نلعمااش فاي نلشااد  ،  مااح 
 نم  نلأدبح  بحلنشب  لمح ب نلشد  (. 1.1مأ نو أفضش للعمش  1.2مأدبح  نلشد   )
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 ال)لاصب:

مم    بحلمشحد   في نت حا نل ادندنت   دظا  نلتمادف  تم ظل نلم   ظل أل نلمشحد ظل عل  نت   مع م     
ظملك ع ة  مل نلت بل بحلعمظش في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة،  ظا     ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش

 مظااح ة دضااحهم عاال أن شااهم  عاال نلأعمااحش نلتااي  ظهملاا  دفاال نلااد   نلمعن ظاا  فااي تم ااظل نلماا   ظل ظشااحهم
ممااح ظااؤ ي بحلنهحظاا  إلاا  دفاال   ااحوة  فحعلظاا  نلماا   ظل  مظااح ة تاا بههم  ،مظااح ة   ااتهم بأن شااهم     ماا ل بهااحظ

ظااا  ل ااا ش عم ممااا    ب هااام ن تظحباااحت نلعمظاااش  ت ضاااظ تل  نلعماااش علااا  إشااابحعهح بشااا ش مشاااتمد باااحلعم و
 .نلت حعش  نلت نمش مل نلعم و

أل تم ااظل نلعااحملظل مماا    بحلمشااحد   فااي نت ااحا نل اادندنت   دظاا   ندتااأم عاا   ةلظااش ماال نلمشااحد ظل فظمااح     
ي ظملااك ع ةاا  ماال نلت باال بحلعمظااش فااي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا   نلتماادف   ضاال نل لاا ش لمشااح ش نلعمااش

 إل  مظح ة نلت بل بحلعمظش. تم ظل نلم   ظل ظؤ يمل غظد نلضد دي أل  نلمغظدة،  ظ  أنل

 اا ش نلع ةاا  بااظل تم ااظل نلعااحملظل  نلت باال  إلاا   اا   بظااد  عاايأناال ظ باا  ممااح شااب  ظم اال نشااتنتحج      
  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مشا ،  باحلدغم مال الاك ف نال ظ با  ن ا  بحلعمظش في شد حت نل شحط  نلمحلظ

بااحل عي  ااا ش نلع ةااا  نلإظبحبظااا  باااظل تم اااظل نلعاااحملظل  نلت بااال بحلعمظاااش لااا م بعاااض نلعاااحملظل فاااي شاااد حت 
 لمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش .نل شحط  ن

 مل نح ظ  أ دم أشحد بعض نلمشحد ظل إل  أل نل  د نلاي ظلعبل تم ظل نلم   ظل فاي مظاح ة نلت بال      
 بحلعمظش ل م نلم   ظل ظتأ د بعحملظل همح:

  .شل ت دظب نلم   ظل عل  ت لظش  نشت  نم نلمعل محت نلم  م  لهم  
  م  ف.نلأ    نل حم  ب ش 

 ة  أشحد بعض نلمشحد ظل إل  أل نل ح  ة نلمدبا ة مال تطبظا  عنحماد تم اظل نلما   ظل فاي شاد حت      
 نل شحط  تن دج ت ت أدبع  بن   أشحشظ  هي:
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  إشاابحي نل حبااحت نلمعن ظاا  لاا م نلماا   ظل م ااش إ بااحت  ت اا ظد نلااانت  مظااح ة   اا  نلماا   ظل بأن شااهم
  ماا ل بهااح،  مااح أل تم ااظل نلماا   ظل شااظعمم ماال   ااحوة  ن  شحشااهم بحلدضااح عاال نلأعمااحش نلتااي ظ

 نلم  ف   ش أ ن ل لعملل.
 .ت  ظف عبو نلعمش عل نلإ ندة نلعلظح بحلشد    ت  ظف  دب  نلمد مظ  فظهح 
  ت شظل نلت بل بحلعم و بظل نلم   ظل مل   ش مظح ة ب  ة نل  م  نلم  م  للعما و  نلشادع  فاي

  ش مشح لهم.
 حعلظاا  أ نو نلماا   ظل  ت  ااظض نشااب    دنل نلعمااش فااي نلشااد  ،  مااح شظشااحهم فااي تعمظاام   ااحوة  ف

 ت شظل أدبح  نلشد  .
  النتائج ال تعتقب ن يى القعم  قل العلاقب ن   ااتصااا اليا)ت ب قالتقجه نالع  ل. 4.4

 باظل  نل ن لظا  تنيتماحيت با  ع ةا  باظل آدنو نلمشحد ظل نلاظل تم شؤنلهم عل فظماح إان ب فظمح ظتعل      
 :نلت بل بحلعمظش في نلشد حت نلتي ظعمل ل بهح، نن شمت نلإبحبحت  حلتحلي

 ،2.2، م2.2، م2.1م ،2.1، م2.2)م مااال أمااش  مشااا  عشااد مشاااحد ح   إ ااا م عشااد  حناات أب باا  أقاً: 
 شاااااح ش نيتماااااحش نل ن لظااااا   ل ت بااااا  ع ةااااا  باااااظلت ااااا ش بأنااااا( 2.1، م1.2، م2.2، م1.2، م2.2، م1.2م

مع ااام نلتعاااحمظم  2.2، مبدأظاااي ت بااا  ع ةااا  1.2)م   مااا  نلعمظاااش باااظل نلت بااال لنلمشااات  م  فاااي شاااد حتهم 
 (. نلت بظهااحت نلتااي تماالنح ماال ماا ظد ةشاامنح تتعلاا  ب  ماا  نلمبااح ل  أفضااش نلطااد  ل شاابهم لمااحل  نلشااد  

 أ اااااااااااااااااا ت هااااااااااااااااااال نلنتظباااااااااااااااااا  نل حلظاااااااااااااااااا  مااااااااااااااااااح ت ماااااااااااااااااالت لاااااااااااااااااال شااااااااااااااااااحب ح   ااااااااااااااااااش ماااااااااااااااااال  دنشااااااااااااااااااحت 
(𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝑅𝑎𝑓𝑖𝑞, 2002; 𝐺𝑟𝑜𝑛𝑟𝑜𝑜𝑠, بأنل ت ب  ع ةا     د ل تماحيت نل ن لظا   (1990
 في ت  ظم نلم   ظل لمنحع  شل ك م بل ن     م  نلعمظش.

تشادظل  تظادة  علا    ما  نلعمظاش،م تد اش نل ن لظا   مح أشحد هؤيو نلمشحد  ل إلا  أل  شاح ش نيتماح     
نبحمهح بحلشدع  نلم ب ل   ضمحل ع م نل ة ي بحلأ طاحو،  ماح تشاحهم أظضاح   ، نلعمش  تشهظش أ نو نلعملظحت  ن 

غحلبااح  مااح ظااتم نشاات  نم هااال نل شااح ش  1.2ب  بااحد نلماا   ظل بااحلتغظظدنت نل حماال  فااي ب ظاا  أةشااحم نلشااد   )م
 أظضااح  إل ،ل ماا م، أ  ل ااش مشاا ل  م باا  ة ل ظاال(للت نمااش بااظل عاا ة أةشااحم  الااك لتلبظاا  نلعمظااش بحلشاادع  ن
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تد ظمهاح نلأشحشاي علا   لاظ  2.1مبحش تد ظمهح لاظ  ف اط علا  نلمباح ل  ل ال علا   اش عنحماد نلعماش )م
 نلمبح ل ف ط ل ل عل   ش مح ظ   نلعمش(.

مااال أماااش  مشااا  عشاااد  (2.2، م2.2، م1.1، م2.1نلمشاااحد ظل ني ااادظل )م مااال أدبعااا  أ ضااا  ثان ةةةاً: 
ل  ما    باظل نلت بال  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشات  م  فاي شاد حتهم ل ي ت ب  ع ة  بظلإل  أنمشحد ح  
ي .. غحلباااح نيتماااحيت نل ن لظااا  ت ااا ل ل حباااحت  2.2مي ت بااا  ع ةااا  أبااا ن  فاااي شاااد تنح،  1.1م) نلعمظاااش

 .(نلشد   ن شهح أ  لشؤ ل تتعل  بحلشد  

ف اط علا  أ نو نلعماش   شاح ش نيتماحيت نل ن لظا  مباحش تد ظام  مح أ ض  هؤيو نلمشحد  ل إلا  أل     
تد ام أ  اد علا  نينضابحط نلا ن لي فاي  2.1)م بحلش ش نلم ظ   نيهتمحم بحينضبحط نلا ن لي فاي نلعماش

 (.إلظنح مل إ ندة نلشد   في نلأد لنلعمش  نل دندنت نلتي ظتم إدشحلهح 

لظ   نلت بل بحلعمظاش  بحلتحلي ف ل هنحلك ن   في نل عي   ش نلع ة  نلإظبحبظ  بظل نيتمحيت نل ن      
 هااال نلنتظباا  تت نفاا  ماال  دنشاا  لا م ماا   ي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا . 

(Ali, مال ةباش نلمن ماحت م اش نل دنشا  بأهمظا    د  فاي نلا عي ن  نلتي ت ملت إل  أنل ظ ب   (2012
ت باال بحلعمظااش فااي شااد حت شمحشاادة فااي  لاا  نلنلتشاا ظ  نلاا ن لي )متضاامنح  عنمااد نيتمااحيت نل ن لظاا ( 

 نلتأمظل نلمغظدة في نلممل   نلمت  ة.

 نيتمحيت نل ن لظا  تمتلاك نلع ظا  مال نل  ن ا ،  هاال إل  ألفل   أ    ش نلمشحد ظل في نلب     أ ظدن       
تتم ش بش ش أشحشاي فاي مظاح ة شادع  نلت نماش مال نلمباح ل  مال مما و نلعماش مال أباش تشاهظش أ نو  نل  ن  

نبحمهح بحلشدع  نلم ب ل   لت  ظ   عمحش نلم  ل  للما   ظل ب ةات نلأم د نلهحم   بحلتحلي إتمحم نلأنلعملظحت  ن 
نماش، ن ناحل ت  ظا  نلأما د  ن   شدع  نيتمحش  نلت   2.2مت فظد نل ةت  نلبه ،  2.1مأةش  شدع  أ بد )

 نتبح ش نل  ح    نلشظ حت  نلمل حت بطدظ   أ  د ظشد  مد ن (. 2.2، منلهحم ،      ت فظد نل ةت

 ال)لاصب:

تمااحيت نل ن لظاا   نلت باال بحلعمظااش،  ظاا  نلمشااحد ظل إلاا   باا   ع ةاا  إظبحبظاا  بااظل ني مع اام أشااحد     
نلمشحد ظل إل  أل  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  فاي نلشاد حت نلتاي ظعملا ل بهاح تد ام  أ ض  هؤيو
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أشااحد هااؤيو نلمشااحد  ل أن شااهم إلاا  أل نيتمااحيت  ،  ماال بحنااب   اادعلاا    ماا  نلعمظااش  نيهتمااحم باال
نبحمها ح بحلشاادع  نل ن لظا  نلمشات  م  فاي شاد حتهم تد ام علا  تشادظل  تظادة نلعماش  تشاهظش أ نو نلعملظاحت  ن 

 إل    م  نلعم و  نيهتمحم بهم. نلم ب ل   ضمحل ع م نل ة ي بحلأ طحو إضحف   

فظمح أ ض  ع   ةلظش مل نلمشحد ظل إل  أنل ي ت ب  ع ة  إظبحبظ  بظل نيتمحيت نل ن لظ   نلت بل      
 ش نلع ة  نلإظبحبظ   بحلتحلي ف ل هنحلك ن   ط ظف في نل عي   بحلعمظش في نلشد حت نلتي ظعمل ل بهح.

 بظل نيتمحيت نل ن لظ   نلت بل بحلعمظش في نلشد حت نلتي ظعمل ل بهح.

  ة  أ    ش نلمشحد ظل إل  أل نيتمحيت نل ن لظ  تمتلك نلع ظ  مل نل  ن   هي:

 .مظح ة شدع  نلت نمش مل نلمبح ل  مل مم و نلعمش 
 . نبحمهح بحلشدع  نلم ب ل  تشهظش أ نو نلعملظحت  ن 
 . ت  ظ  نلأم د نلهحم 
  .إتمحم نلأعمحش نلم  ل  للم   ظل ب ةت أةش  شدع  أ بد 

 باظل نلت بال بحلعمظاش  تماحيت نل ن لظا نلع ةا  باظل ني  ا ش  بحلتحلي ف ل هنحلاك  عاي إلا   ا   بظاد     
ظاش مال ، فظمح ظان   هاان نلا عي لا م عا   ةل  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش في شد حت نل شحط  نلمحلظ

 نلمشحد ظل.

  النتائج ال تعتقب ن يى القعم  قل العلاقب ن   التي    قالتقجه نالع  ل. 4.4

نن شاامت  دنو نلمشااحد ظل نلاااظل تاام شااؤنلهم عاال فظمااح إان  حناات هنااحك ع ةاا  بااظل نلتاا دظب نلاااي ظتل ااحل      
 مظح ة ت بهل بحلعمظش إل : نلم  ف في شد تل  بظل

، 2.2، م1.2، م2.2، م2.1، م1.1، م2.1)م إ ااا م عشاااد مااال أماااش  مشااا  عشاااد مشاااحد ح   نت ااا  أقاً:
بظل نلت دظب نلاي ظتل حل نلم  ف في شد تل  بظل     ع ة عل   ب (2.2، م1.2، م2.2، م2.2، م1.2م

ت بااا  ع ةااا  باااظل نلتااا دظب  باااظل بعاااش  1.1)م مظاااح ة ةااا دة نلم  اااف علااا  تلبظااا   حباااحت  دغباااحت نلعمظاااش
ب شام م اش ةشامي   ما  نلمباح ل بحلتأ ظا  ظ با  ع ةا  ة ظا   2.1نلم   ظل ظ  م ل نلمبح ل بش ش أفضش، م

 (.عل  نلمب ل ب ن  بظل نلت دظب  بظل  ضل نلمب ل أ ي  لأنل بت دظب   م  نلمبح ل ظ  ل نلتد ظم  ن مح  
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,Kameswari and Raiyalakshmi)ت  دنشاا   تأ ظاا ن  علاا  مااح شااب  ف اا  أشااحد  إلاا   باا   أ ااد  (2012
 (1002مشاحع ة، نلعحملظل   ش   م  نلعم و،  ماح أشاحدت  دنشا  )مبحشد للت دظب عل  دفل مشت م أ نو 

إل  أل أ   أهام نل  ن ا  نلتاي تبنظهاح نلمن ماحت نل  مظا  مال ةظحمهاح با  دنت ت دظبظا  للما   ظل هاي ت شاظل 
 أشحلظب نلتعحمش مل نلعم و.

( ماال أمااش  مشاا  عشااد مشااحد ح  ف ناال ي ت باا  2.2، م2.1، م2.1، م2.2باادأي أدبعاا  مشااحد ظل )مثان ةةاً: 
ي ت بااا   2.1ح ة ة دتاال علاا  تلبظاا   حبااحت نلعمظااش )مع ةاا  بااظل نلتاا دظب نلاااي ظتل ااحل نلم  ااف  بااظل مظاا

 ع ة  بظل نلت دظب  بظل نلت بل بحلعمظش في شد تنح(.

 ( إل  مبم ع  مل نلن حط نلهحم  هي:1.1، م2.1، م2.1 مح أشحد بعض نلمشحد ظل )م

   إل نلع ةااا  باااظل نلتااا دظب  نلت بااال بحلعمظاااش شااا ف ت ااا ل أةااا م فاااي  اااحش  حنااات نلااا  دنت نلم  مااا
باا  دنت نلتشاا ظ   2.1للماا   ظل ماال ةبااش إ ندة نلشااد   ت اال فااي مبااحش نلتشاا ظ     ماا  نلمبااح ل )م

 اااحل  اااش نلتد ظااام علااا  نلمباااح ل  ي أنشااا  ةااا ش مااا دب     مااا  نلمباااح ل نلتاااي  ناااح ن ضااادهح شاااحب ح  
ب شااب ناا ي نلتاا دظب نلاااي نتل ااحل  2.1علاا   اا ، م  نلمباا ل  ن مااح   نلتشاا ظ   ظنهااح أناال نلمباا ل أ ي  

  ظ  تد م   دنت   م  نلمبح ل عل  بعش نلمب ل مشد د  ن مح   دنضي عل نلشد  (.
  ( عل   ب   ع ة  ة ظ  بظل نلت دظب  بظل نلت بل بحلعمظش فاي  احش  احل 1.1 مح أ   نلمشحدك)م

إان  1.1م اش ةشام   ما  نلمباح ل )م نلت دظب ظ   نلأةشحم نلتاي تتعحماش بشا ش مبحشاد مال نلمباح ل
 حل مبحش عمش نلم  اف ها    ما  نلمباح ل أ  نل شاحط  نلمحلظا  فانعم أت ةال أنال ت با  ع ةا  باظل 

 نلت دظب  بظل بعش نلم   ظل ظ  م ل نلمبح ل بش ش أفضش(.

 جةب قجةقي عةيي ان ة   ة  الدقائةي التةم  جن وةا ال ق دةق  نت أشا  ال شا اق  نالن ة  للة  هذا ققي    
 :تتق وم ليق اا تي  ن ب  ثل

 أ ظحناح   2.2تط ظد مهحدنت   بدنت نلم   ظل نلب   ل ي ظشتطظع ن إتمحم نلمهحم نلمطل ب  منهم )م  .2
نلمااا   ظل نلبااا   نلااااظل ت تاااحدهم هظ ااا  نلمااا ظدظل ةااا  ظ ااا ل هناااحك نااا ي مااال نلم حباااحة فاااي ن تظاااحدهم 

 إ ندظ  مشت ل  ل ي ظ  م ن بهح(.  بحلتحلي ل ي ت دظبهم مل ةبلنح ف  ظم ننح تشلظمهم أي   ح ف



 

142 
 

ب  ن اا  ،  ظا  أشااحدن إلا  أل نلتا دظب نلبظاا  ظعا   (1022)عباح   علااي،  أ ا  هاال نلنتظباا  نلبح  احل 
 عل  نلأفدن  نلاظل ظتل  ل نلت دظب،  عل  نلمؤششحت نلتي ظعمش بهح هؤيو نلأفدن . 

ظااؤ ي نلتاا دظب إلاا  مظااح ة مشاات م نلت باال بااحلعم و  دفاال  ت شااظل مشاات م نل اا محت نلم  ماا  لهاام  .1
أدم أل نلمبح ل أ   نلمشت ظ ظل نلد ظشظظل مل نلتا دظب  هاان ظتبلا  بدفال مشات م نل ا محت  2.1)م
,𝑍𝑎𝑚𝑎𝑛 𝑒𝑡 𝑎𝑙) ةاا  أ اا ت هااال نلنتظباا   ااش ماال  دنشاا   لم  ماا  لهاام   ضااعهم أ ي (.ن 2012) 

,Mohammadi et al)  دنشحت  2012; Awwad and Agti, 2011). 
ماحم ظتهم  مال أباش ت شاظل ما دة نلشاد   أنتاحبعل  دفل مشت م   حوة نلم   ظل  ن   ظعمش نلت دظب .2

نتحبظاا  نلعااحملظل لدفاال   ااحوة  ن   2.2تهم   باادنتهم )مبدفاال مهااحدنم   ظهااح ب ظاا  تشااعدهم بأنهااح تهااتم 
 هااال نلنتظباا  تتطااحب  ماال نل  ن اا  نلتااي  ماا دة نلشااد   ماال  بهاا  ن ااد  ن لظاا (. ماال أبااش ت شااظل 

 مل  دنو ةظحم نلشد حت بت دظب م   ظهح. (1002)منظ ، ة مهح 
نلت دظب ظ  ف مل نلأ طحو نلتي ة  ظدت بهح نلم    ل   ش تأ ظتهم لأعمحلهم  بحلتاحلي نلت  ظاف   .2

نلم  ف نلاي ي ظت دب ش ف ظ ا م بحدت احب نلأ طاحو فاي عملال نلااي  2.2مل  شح د نلشد   )م
 ظ  م بل  هان ش ف ظؤ ي إل   شحدة نلشد   لل  ظد مل نلمبح ل(.

 ال)لاصب:

شحد ظل إل   ب   ع ة  ة ظ  بظل نلت دظب نلاي ظتل حل نلم    ل  بظل نلت بل بحلعمظش أشحد مع م نلم     
باااظل نلتااا دظب  نلت بااال  نلع ةااا   ماااح أل فاااي شاااد حت نل شاااحط  نلمحلظااا  نلماااغظدة نلعحملااا  فاااي م ظنااا   مشااا .

مباحش  ش ف ت  ل أة م في  احش  حنات نلا  دنت نلم  ما  للما   ظل مال ةباش إ ندة نلشاد   ت ال فايبحلعمظش 
ظ   نلأةشحم نلتي تتعحماش بشا ش مبحشاد مال نلمباح ل ،  في  حش  حل هان نلت دظب نلتش ظ     م  نلمبح ل
 .م ش ةشم   م  نلمبح ل

 ض  عا   ةلظاش مال نلمشاحد ظل بأنال ي ت با  ع ةا  أما   باظل نلتا دظب نلااي ظتل احل نلم   ا ل أفظمح      
 .   مش نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن بظل نلت بل بحلعمظش في شد حت نل شحط  

تطااا ظد مهاااحدنت   بااادنت فهاااي تتم اااش ب نلم   ااا ل لهاااح نل  ن ااا  مااال  دنو نلتااا دظبحت نلتاااي ظ ضااال أماااح      
 نلت  ظااااف ماااال نلأ طااااحو نلتااااي ةاااا  ظدت بهااااح  نتااااحبظتهمدفاااال مشاااات م   ااااحوة نلماااا   ظل  ن    ، نلماااا   ظل نلباااا  
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ظااؤ ي نلتاا دظب إلاا  دفاال مشاات م نلت باال بااحلعم و  دفاال  ت شااظل نلم   اا ل أ نااحو تااأ ظتهم لأعمااحلهم،  مااح 
 .مشت م نل  محت نلم  م  لهم

بظل نلتا دظب نلااي ظتل احل نلم   ا ل  باظل نلت بال  نلع ة    ش إل      بظد  بحلتحلي ف ل هنحلك  عي     
نلا عي لا م عا    ، فظماح ظان   هاان  نلمغظدة نلعحملا  فاي م ظنا   مشا بحلعمظش في شد حت نل شحط  نلمحلظ

 م     مل نلمشحد ظل.

  النتائج ال تعتقب ن يى القعم  قل العلاقب ن   ال قا   قالتقجه نالع  ل. 4.4

، 2.2، م1.2، م2.2، م2.1، م2.2، م2.1)م    اااا  عشااااد ماااال أمااااش  مشاااا  عشااااد مشاااااحد ح   أ اااا      
نل ا نفم نلم  ما  للما   ظل  باظل إل  أنل ت با  ع ةا  (2.2، م1.2، م2.2، م2.2، م2.2، م2.1، م1.2م

 2.1)م فااي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا   بااظل  لاا   مظااح ة نلت باال بحلعمظااش
بحلتأ ظاا   2.2 لمااح دفعاات دنتااب نلم  ااف   اا نفمل ف لمااح نم ن ت باا  ة أ ن اال لعملاال  باا  ة   متاال للمباا ل، م

 ش ف ظمظ  مل   متي للمبح ل(. لمح من ت  مظ  نل  نفم نلتي أ مش علظهح فهان 

,Kotler and Armestrong)فب شااب       إل نل اا نفم هااي إ اا م طااد  بنااحو نلت باال بحلعمظااش  (1991
,Lan Caston)في نلمن م ،  مح أ    عل  أل  ضل بدنم  ت  ظم للم   ظل شظؤ ي إل  تشابظل  (1998

  م  نلم  م  إل  نلمبح ل نل حدبظظل.نلمعن ظحت  نلأ  ةظحت نل ن لظ ،  بحلتحلي شظ شل مل مشت ظحت نل 

 باظل  نلم  م  للم   ظل   نفمنل ل ي ت ب  ع ة  بظلإل  أن (2.1، م1.1)م فظمح أشحد مشحد حل ف ط     
ي ت با   1.1)م  ل   مظح ة نلت بل بحلعمظش في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظنا   مشا 

 ع ة (.

ب شااب  نلمحلظاا  نلمااغظدة  باا    اا نفم مح ظاا   معن ظاا  منحشااب  فااي شااد حت نل شااحط  أمااح نل  ن اا  ماال  دنو 
 هي: نلمشحد ظل

 نل ااا نفم نلمنحشاااب  تشاااعدك بحلأماااحل  2.2شاااع د نلعاااحملظل بحلأماااحل  نيشااات دند نلماااح ي  نلمعنااا ي )م
 نيشت دند نلمح ي  نلمعن ي  هان بحلتأ ظ  شظنع   عل  ن شظ  نلم  اف مماح شاظنع   علا  أ ن ال 

 م تدم   شظشحع ل بأةم  طحةتل(.  ن   بحلتحلي شظعحمش نلمب ل بطدظ   ب ي  ح  
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  نل اا نفم نلمنحشااب  تااؤ ي إلاا   شااد  حلاا  نلبماا   فااي نلعمااش  مظااح ة دضااح نلماا   ظل عاال أعمااحلهم
ت  ااف نل اا نفم ماال   ااحد نلتضاا م نلاااي ظمااظب  1.2 ت  ااف ماال   ااحد نلتضاا م علاا  د نتاابهم )م

 م بحلت  ظف مل ضعف نل  دة نلشدن ظ  للدنتب نلاي ن مش علظل(. نلأشعحد فتشحهم هال نل  نف
 أنااح  ماا ظدة ةشاام   ماا  مبااح ل أدم أل ماا   ي ةشاامي  2.2مظااح ة نلت باال بحلعمظااش لاا م نلماا   ظل )م

 ظمظ  ل مل  شل تعحملهم مل نلمبح ل  ظل ت  ل نل  نفم نلم  م  لهم عحلظ (.
 ن تحج  2.1نلمح ظ  تؤ ي لشع د نلم  ف بحلتم ظل )م( ف ل مظح ة نل  نفم 2.1ب شب نلمشحدك )م

 ل  نفم مح ظ  أ  د ل ي نشعد بأهمظتنح أ  د  بحلتحلي نشعد بحلتم ظل(.

فتتم اش  :نلمحلظا  نلماغظدة فاي شاد حت نل شاحط  منحشاب مح ظا   معن ظا    ا نفمعا م  با    مشح ئ أمح      
 ح أل   نفمنح ضعظ   فن ل لشنح مدتح ظل ن شظح  بم 2.1ضعف في عملظ    م  نلعم و  تلبظ   حبحتهم )مب

عح ظ  للمبح ل  ل ل إان من ت د نتبنح    نفمناح للضاعف   مع منح ل ظل عمش  حني  بحلتحلي ن  م   محت ب ن  
 (.نل  نفم  بظل  ضل نلعمظش أ ي   ف ةتهح ش ف ت  ل هنحك ع ة  بظل ن م

 ال)لاصب:

 باظل نلت بال نلم  ما  للما   ظل  بظل نل ا نفم نلمشحد ظل إل   ب   ع ة أشحدت نلغحلبظ  نلع م  مل      
فظمااح أشااحد عاا   ةلظااش باا ن  ماال  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا . بحلعمظااش فااي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا 

نلمشااحد ظل إلاا  أناال ي ت باا  ع ةاا  بااظل نل اا نفم نلتااي ظتل حهااح نلم   اا ل  بااظل نلت باال بحلعمظااش فااي شااد حت 
  حط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش .نل ش

فتتم اش  نلمحلظا  نلماغظدة  أمح نل  ن   مل  دنو  ب     نفم مح ظ   معن ظ  منحشب  في شد حت نل شحط      
بشع د نلعحملظل بحلأمحل  نيشت دند نلمح ي  نلمعن ي،  مح تاؤ ي إلا   شاد  حلا  نلبما   فاي نلعماش  مظاح ة 

،   االك مال ف ن اا  نل ا نفم نلمنحشااب  دضاح نلما   ظل عاال أعماحلهم  ت  ااف مال   احد نلتضاا م علا  د نتاابهم
 ههم بحلعمظش.شع د نلم   ظل بحلتم ظل  ن ش نلشد حت نلتي ظعمل ل بهح  مظح ة ت ب

فتتم اش  نلمحلظا  نلماغظدة فاي شاد حت نل شاحط  منحشاب مح ظا   معن ظا    ا نفم ل ل مشح ئ ع م  با        
 .ضعف في عملظ    م  نلعم و  تلبظ   حبحتهمب
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بااظل نل اا نفم نلتااي ظتل حهااح نلم   اا ل  بااظل نلت باال  نلع ةاا  اا ش   بظااد باا ن    بحلتااحلي فاا ل هنحلااك  عااي     
باحل عي  ط ظاف ظ با  ن ا بظنماح حملا  فاي م ظنا   مشا ، شد حت نل شاحط  نلمحلظا  نلماغظدة نلعبحلعمظش في 

ل م ع   ةلظش ب ن  مل نلمشحد ظل  ا ش نلع ةا  باظل نل ا نفم نلتاي ظتل حهاح نلم   ا ل  باظل نلت بال بحلعمظاش 
 .في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش 

علاقب ن   تطن ا عناص  التسق ا اليا)تم قنة   التقجةه نالع  ةل  ةم شة ااا النوائ ب  قل ال ال)لاصب
 القساطب ال ال ب الصغ  ة العا تب  م  ي نب ي شا:

ظل، نيتماحيت نل ن لظاا ، بعنحماادل نلأدبعا  )تم اظل نلماا    نلتشاا ظ  نلا ن لي مما     إل تطبظا  م ها م     
هحماااح     دن   ، ظلعاااببحلشااا ش نلمنحشاااب  نلمطلااا ب نلماااغظدة فاااي شاااد حت نل شاااحط  نلمحلظااا  نل ااا نفم(   نلتااا دظب

نلعحملا  فاي  نلماغظدة ما   ي شاد حت نل شاحط  نلمحلظا مع ام في  ل   مظح ة نلت بل بحلعمظش لا م  أشحشظح    
  .عن  ت حعلهم  ت نملهم مل نلعم و م ظن   مش 

تطبظ  م ها م نلتشا ظ  نلا ن لي ، ف ل    ظل عل  نلع   مل الك  مل  به  ن د ع   ةلظش مل نلم     
نل ا نفم( فاي شاد حت نل شااحط     ل، نيتمااحيت نل ن لظا ، نلتا دظبمما    بعنحمادل نلأدبعا  )تم اظل نلما   ظ

، ي ظلعب   دن  في  ل   مظح ة نلت بل بحلعمظش ل م ع   ةلظش مل م   ي شد حت نل شحط  نلمغظدة نلمحلظ 
 عن  ت حعلهم  ت نملهم مل نلعم و. نلعحمل  في م ظن   مش  نلمغظدة نلمحلظ 

 اا ش أهمظاا  تطبظاا   نلمااغظدة  بحلتااحلي ف ناال ظ باا   عااي  بظااد بااظل ماا   ي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا      
، بظنمااح ظضااعف هااان نلاا عي لاا م نلمااغظدة م هاا م  عنحمااد نلتشاا ظ  نلاا ن لي فااي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا 

 ع   م     مل هؤيو نلم   ظل.

 ال ست) جب القانتب لتت قا:الد ض اا  4.4

 تطبظاااا  م هاااا م نلتشاااا ظ  نلاااا ن لي مماااا    بعنحماااادل نلأدبعاااا  )تم ااااظل  هنااااحك ع ةاااا  إظبحبظاااا  بااااظل
فاي شاد حت   باظل  لا   مظاح ة نلت بال بحلعمظاش نل  نفم(  نلم   ظل، نيتمحيت نل ن لظ ، نلت دظب 

 نلمغظدة. نل شحط  نلمحلظ 
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 )ات ب الدصل:
نل ي ظ ب   عي عحم بم ها م نلتشا ظ  مبم ع  مل نل  محت نلهحم  تم لت في أت مش نلب   إل       

نلاا ن لي بااظل ماا   ظل شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا ،  ظاا  أل نلاا عي بهااان 
 مااح أل نلاا عي بم هاا م نلتشاا ظ  نلاا ن لي بااظل هااان نلعاا    نلم هاا م  ااحل ف ااط لاا م عاا   ةلظااش ماال نلماا   ظل.

ظش مل نلمشحد ظل  حل ظتم  د ف ط   ش عنمد  ن   مال عنحماد نلتشا ظ  نلا ن لي  ها  نيتماحيت نل ل
نل ن لظ ، في  اظل أغ اش نلمشاحد  ل نلعنحماد نلأ ادم للتشا ظ  نلا ن لي ضامل تعاحدظ هم  تم اظل نلعاحملظل 

  نلت دظب  نل  نفم. 
 باا   فح اا ة ماال ب نعت اا  ن لمشااحد ظلن نلغحلبظاا  نلع ماا  ماال ت مااش نلب اا  إلاا  أل بحلإضااحف  إلاا  الااك     

ل نل ح ااا ة نلمدبااا ة مااال تطبظااا    دنو تطبظااا  م هااا م نلتشااا ظ  نلااا ن لي فاااي نلشاااد حت نلتاااي ظعملااا ل بهاااح.  ن 
   مش  ب شب نلمشاحد ظل بحلب ا  نلتش ظ  نل ن لي في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن

، نيلتاامنم نلتن ظمااي لاا م نلماا   ظل  ت شااظل أ نو نلعمااشدفاال مشاات م ، ت شااظل عملظاا  نلت باال بحلعمظااش هااي
م ح لاا   فاال نلماا   ظل ل باا ش نلتغظظاادنت نلتااي فظمااح ظ اا  أنشااط  نلماا ند  نلبشاادظ ،  ت شااظل عملظااحت نلإ ندة

ت  ااظض معاا ش   دنل نلعمااش    ااض ، دفاال  مظاا  نلمبظعااحت  مظااح ة نلأدبااح  نلم   اا إ ندة نلشااد  ، ت اا م بهااح 
 لش دظ  إل  نل حدج.نشب  هبدة نل بدنت ن

 في نلنهحظ  ت مش نلب   إل  أل شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة تطب  عنحماد نلتشا ظ  نلا ن لي      
 ا ش أهمظا   نلماغظدة ل ظ ب   عي  بظد باظل ما   ي شاد حت نل شاحط  نلمحلظا  ل ل ب     م تل  ،  مح أن

، بظنماح ظضاعف هاان نلا عي نلماغظدة تطبظ  م ه م  عنحمد نلتش ظ  نل ن لي فاي شاد حت نل شاحط  نلمحلظا 
 ل م ع   م     مل هؤيو نلم   ظل.
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 :الدصل  قي ب
شاظ  م ،  ماح مبم عا  مال نلن احط نلتاي تتعلا  بمشاحهم  نلب ا  فاي نلعلام شظتم منحةشا  في هان نل مش     

لإ ندنت شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا  ماال  نلت مااظحتنلبح اا  مبم عاا  ماال 
ظل، نيتمااحيت نل ن لظاا ، أبااش ت شااظل تطبظاا  م هاا م نلتشاا ظ  نلاا ن لي  عنحماادل نلأدبعاا  )تم ااظل نلعااحمل

 نل  نفم( في شد حتهم.   نلت دظب
نلاااظل شاا ف ظ  ماا ل بعمااش للبااح  ظل  نلبح اا  مبم عاا  ماال نلت مااظحت  م شااظ علاا  نلطاادف ني ااد      

  دنشحت مشت بلظ  تتعل  بم ه م نلتش ظ  نل ن لي  عنحمدل في نلشد حت نلش دظ .
  م نلبح    حتم  للب   تشد  نلأش ل  نلتي أ حدهاح نلبح ا  فاي ب نظا  نلب ا ،  ماح هاي أهام شظ أ ظدن       

 نلنتح   نلتي أبحبت عل هال نلأش ل  نلمطد    شحب ح .
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 لجاناا الن   ع  أسئتب الن  : .4
نلتي ت مش إلظهاح نلب ا  عال أشا ل  نلب ا  نلمطد  ا  فاي نل ماش نلأ ش نلما    دةام  نلنتح   أبحبت     

 (.  فظمح ظلي عدض لأش ل  نلب    نلإبحبحت عل  ش شؤنش ب شب مح ت مش إلظل نلب  :7)
نلعحمل  في م ظن   مش  بم ه م نلتش ظ  مح ه  م م  عي م   ي شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة  2.2

 نل ن لي؟

ي ظ باا   عااي عااحم بم هاا م نلتشاا ظ  نلاا ن لي بااظل ماا   ظل شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي 
م ظن   مش ،  ظ  أل نل عي بهان نلم ه م  حل ف ط ل م ع   ةلظش مل نلما   ظل.  ماح أل نلا عي بم ها م 

   نل لظااش مال نلمشااحد ظل  احل ظتم اا د ف اط  اا ش عنماد  ن اا  مال عنحمااد نلتشا ظ  نلاا ن لي باظل هااان نلعا
نلتش ظ  نل ن لي  ه  نيتمحيت نل ن لظ ، في  ظل أغ اش نلمشاحد  ل نلعنحماد نلأ ادم للتشا ظ  نلا ن لي 

 ضمل تعحدظ هم  تم ظل نلعحملظل  نلت دظب  نل  نفم.

 ظ  نل ن لي   ش: ل   تم  دت نلتعحدظف نلتي ة مهح نلمشحد  ل لم ه م نلتش  

 نلتش ظ  نل ن لي ه  تش ظ  أف حد  أه نف نلشد    ن لظح . .أ
 نلتش ظ  نل ن لي  شظل  لإدضحو نلعم و نل حدبظظل. .ب
 نلتش ظ  نل ن لي عملظ  إ ندظ  مل أبش نلتنشظ   نلت حمش بظل نل  ح ف نل ن لظ  للمن م . .ت

 نل ن لي  عنحمدل انت نلمل    ظف؟هش تطب  شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلتش ظ   4.4

مع ام نلمشاحد ظل ةاحل ن باأنهم ظتمتعا ل ب ا د  احفي مال نلتم اظل، بظنماح عا   ةلظاش  ت ا   العةا ت  : 4.4.4
ب ن  مل نلم   ظل هم م   ظل ن نظل ف ط أشاحد ن إلا  أل نلشاد حت نلتاي ظعملا ل بهاح ي تتاظ  لهماح أي ةا د 

 شظحش  نلإ ندة  ن ش نلعمش. مل نلتم ظل  نلشبب ب شب نلمشحد ظل ه 

ل نلأشبحب  دنو من  إ ندنت شد حت نل شحط  نلمحلظ  ة د   مل نلتم ظل لم   ظهح هي: ح   حفظ ن   ن 

  ظا  ظ با  مشات م عاحلي مال نلماغظدة نل م مظ  نلتي ت تنف عمش شاد حت نل شاحط  نلمحلظا  ،
 نلت نمش بظل م  م نل  م   نل حمش علظهح. 
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 نلم   ظل ظعمل ل مل   تعمش مل  حدج ش دظنلمغظدة  شحط  نلمحلظ  شد حت نل إل بعض إ ندنت 
  بحلتحلي ف ل هال نلإ ندنت مضطدة لمن  م   ظهح ة د  حفي   بظد مل نلتم ظل.  ش دظ ن ش 

   بشبب عابو نلعماش نل بظاد  ةلا  عا   نلما   ظل،  بحلتاحلي ظاتم تعا ظض عابو نلعماش نل بظاد علا
تدفل نلشد   مل معن ظحت نلم  ف  ل ي ظشتطظل إتمحم  اش نلم  ف ب  د بظ  مل نلتم ظل ل ي 

 نلمهحم نلمطل ب  منل.
  ونت نلم با  ة فظهاح إلا  مال هبادة نل بادنت  نل  اح نلمحلظا  نلماغظدة  شظ  إ ندنت شد حت نل شحط

 .  حدج ش دظ

إل  ااااش نلمشااااحد ظل ماااال  ااااش نلشااااد حت أبمعاااا ن علاااا  أل شااااد حتهم بشاااا ش  ااتصةةةةااا اليا)ت ةةةةب: 4.4.4
ل  شح ش نيتمحش . ظح ي تشت  م مبم ع   بظدة مل  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلدشمظ   غظد نلدشمظ نعت  ن 

 نل ن لظ  نلمشت  م  في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش  هي: 

  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلدشمظ : .أ
   مشت  م  أشحد لهح نلمشحد  ل.نلبدظ  نيل تد ني  أ  د  شظل  نتمحش  ن لي دشمظ 
 .  شب   نينتدنت نل ن لظ  نلتي ظتم تشحدك نلمل حت  نلمبل نت علظهح  ن ش نلشد 
 . ن حم نلم حلمحت نلمشبل  نلم د ض مل ةبش هظ   نلأ دن  نلمحلظ  نلش دظ 
 . نلت حدظد نلم ت ب  ش نو أ حنت ت حدظد   دظ  أ  غظد   دظ 
   ن ش م د نلشد   أ   حدبهح.نيبتمحعحت نلدشمظ  نلتي تتم 

  شح ش نيتمحش نل ن لظ  غظد نلدشمظ :  .ب
 . نلهحتف نل حبت  ه  مل أ  د  شح ش نيتمحش نل ن لظ  غظد نلدشمظ  نشت  نمح 
 .  نلهحتف نلن حش نل ح  بحلشد 
 .)بدنحم  نيتمحش عبد نينتدنت )نل حظبد 
 .نل  م نلش هي  بهح  ل بل 

نلع ماا  ماال شاد حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا  ي إل نلغحلبظاا  التةةي   :  4.4.4
 بحلتاحلي ي ظ با  لا ظهح ن احم لتمامظم ني تظحباحت  تمتلك أةشحم للتا دظب لتمامظم  تا دظب  تأهظاش م   ظهاح



 

151 
 

بظنمااح ظ باا  ةشاام للتاا دظب ف ااط فااي شااد    ن اا ة ف ااط  تمتلااك ن ااحم لت  ظاا   تماامظم ني تظحبااحت ، نلت دظبظاا 
  دظبظ .نلت

ل نلأشااابحب نلد ظشاااظ   دنو عااا م  بااا   ةشااام للتااا دظب فاااي مع ااام شاااد حت نل شاااحط  نلمحلظااا  نلماااغظدة        ن 
 نلعحمل  في م ظن   مش  هي:

 ني حد نلنحبم  عل نلأمم  نل حلظ  نلتي تمد بهح ش دظ . .أ
نن  ااحض  باام أعمااحش نلشااد حت  نلشظحشااحت نلتااي تتبعهااح إ ندنت هااال نلشااد حت ماال أبااش ت  ااظض  .ب

  بم نلأعبحو نلمحلظ  عل  شد حتهح.
نن  حض أع ن  نلم   ظل  بحلتحلي مل غظد نلمبا ي نةتماح ظح  عماش   دنت ت دظبظا  لعا   ةلظاش مال  .ت

 نلم   ظل.

 ل ااال مع ااام هاااال  ،بعملظااا  تااا دظب دشااامي لم   ظهاااح ت ااا م شاااد حتنل  اااش ماااح ت ماااش نلب ااا  إلااا  أل      
 نلشد حت ي ت  م بعملظ  ت دظب غظد دشمي لم   ظهح.

ت شام نل ا نفم نلتاي ظ ماش علظهاح م   ا  شاد حت نل شاحط  نلمحلظا  نلماغظدة نلعحملا  فاي  ال قا  : 4.4.4
 م ظن   مش  إل    نفم إظبحبظ     نفم شلبظ .

نل اا نفم نلمح ظاا   تضاامنت )نلأشاااهم، فااحل  نفم نلإظبحبظاا  تضاامنت ناا عظل د ظشااظظل ماال نل اا نفم همااح      
لمدضاااظ ، بااا يت نلن اااش نلم حفاااآت  نلعااا  نت، نلعطاااش  نلإباااحمنت نلماااأب دة، نلتاااأمظل نلمااا ي  نلإباااحمنت ن

 فظمح تضمنت نل  نفم نلمعن ظ  ) تب نلش د  نلت  ظد( ف ط.  نلم نم ت(

ب نلم  ااف نلاااي ي ظ اا م  أمااح نل اا نفم نلشاالبظ  فتضاامنت ةظااحم نلشااد حت ب ماام مبلاا  ن اا ي ماال دنتاا     
 بتأ ظ  مهحمل بحلش ش نلمطل ب أ  نلاي ظت حع  عل أ نو نلمهحم نلم  ل  لل.

 ل   أشحد غحلبظ  نلمشحد ظل إل  أل نل  نفم نلتاي ظ مال ل علظهاح غظاد عح لا  تبعاح  لل ضال نلعاحم  هام     
لهم   نفم  ما  هح بحلعح لا   غظد دنضظظل عنهح. فظمح أشحد ع   ةلظش مل نلمشحد ظل إل  أل شد حتهم ت  م

 فظمح أشحد ن نظل مل نلمشحد ظل إل  أل هال نل  نفم عح ل   ل نهح غظد  حفظ  بحلنشب  لهم.
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ل نلأشاابحب  دنو عاا م ت اا ظم شااد حت نل شااحط       عم مااح  لمعاا ش  اا نفم معن ظاا   ن  ظاا   نلمحلظاا  نلمااغظدة  ن 
 عحلظ  للم   ظل ه :

نلمحلظاا   نن  ااحض  باام نلتا ن يت نلتااي تااتم بحلشاا   مااح أ م نن  احض مؤشااد شاا    مشاا  لا  دن   .أ
ين  حض أدبح  شد حت نل شحط  عم مح   بحلتحلي أمب  مل نلماعب با ن  علا  شاد حت نل شاحط  

 نلمحلظ  ت  ظم   نفم معن ظ   مح ظ  عحلظ  لم   ظهح.
د ل أل د نتاابهم نن  ااحض نل اا ة نلشاادن ظ  للظاادة نلشاا دظ  نتظباا  نلضاا م  بحلتااحلي أمااب  نلم   اا ل ظاا .ب

 غظد عح ل  تبعح  لل ضل نيةتمح ي نلعحم نلشح   في م ظن   مش .

 ؟نلمغظدة مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي في شد حت نل شحط  نلمحلظ  4.4

إل   ب   فح  ة مل  دنو تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في نلشد حت نلتي ظعمل ل  مع م نلمشحد ظل أبمل
ل نل ح اا ة نلمدباا ة ماال تطبظاا  نلتشاا ظ  نلاا ن لي فااي شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا بهاا نلعحملاا  فااي  نلمااغظدة ح.  ن 

 م ظن   مش  ب شب نلمشحد ظل بحلب   هي:

 ت شظل عملظ  نلت بل بحلعمظش. 

 .دفل مشت م نيلتمنم نلتن ظمي ل م نلم   ظل  ت شظل أ نو نلعمش 

   نلم    نلمبظعحت  مظح ة نلأدبح  دفل  مظ. 

 .ت  ظض مع ش   دنل نلعمش    ض نشب  هبدة نل بدنت نلش دظ  إل  نل حدج 

 ا ش نلع ةا     د نلتشا ظ  نلا ن لي فاي  لا   نلماغظدة هش ظ ب   عي في شاد حت نل شاحط  نلمحلظا  4.4
 نلت بل بحلعمظش ل م م   ي هال نلشد حت؟

 العلاقب ن   ت ا   العا ت   قالتقجه نالع  ل:  .أ

 نلمحلظا  نل شاحط  شاد حت في بحلعمظش  نلت بل نلعحملظل تم ظل بظل نلإظبحبظ  نلع ة    ش  بظد  عي هنحلك
 باظل نلإظبحبظا  نلع ةا   ا ش باحل عي ن ا  ظ با  ف نال الاك مال  باحلدغم  مشا ، م ظنا  في نلعحمل  نلمغظدة
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 فااي نلعحملاا  نلمااغظدة نلمحلظاا  نل شااحط  شااد حت فااي نلعااحملظل بعااض لاا م بحلعمظااش  نلت باال نلعااحملظل تم ااظل
 . مش  م ظن 

 العلاقب ن   ااتصااا اليا)ت ب قالتقجه نالع  ل:  . 

أشحد ع    بظد مل نلمشحد ظل إل   ب   ع ةا  إظبحبظا  باظل نيتماحيت نل ن لظا   نلت بال بحلعمظاش،  ظا  
ل بهاح تد ام أ ض  هؤيو نلمشحد ظل إل  أل  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  فاي نلشاد حت نلتاي ظعملا  

عل    م  نلعمظش  نيهتمحم بل، فظمح أ ض  ع   ةلظش مل نلمشحد ظل إل  أنل ي ت ب  ع ةا  إظبحبظا  باظل 
 نيتمحيت نل ن لظ   نلت بل بحلعمظش في نلشد حت نلتي ظعمل ل بهح.

حلعمظاش لا م  بحلتحلي ف ل هنحلك ن   في نل عي   ش نلع ة  نلإظبحبظ  بظل نيتمحيت نل ن لظ   نلت بل ب
 .م   ي شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش 

 العلاقب ن   التي    قالتقجه نالع  ل: .ا

نلع ة  نلإظبحبظ  بظل نلتا دظب نلااي ظتل احل نلم   ا ل  باظل نلت بال بحلعمظاش  هنحلك  عي إل      بظد   ش
  مش .في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن  

 العلاقب ن   ال قا   قالتقجه نالع  ل:  . 

نلإظبحبظاااا  بااااظل نل اااا نفم نلمح ظاااا   نلمعن ظاااا  نلمنحشااااب  نلتااااي ظتل حهااااح نلع ةاااا  هنحلااااك  عااااي  بظااااد باااا ن   اااا ش 
 نلم    ل  بظل نلت بل بحلعمظش في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش .

ظل، نيتمحيت لتش ظ  نل ن لي مم    بعنحمدل نلأدبع  )تم ظل نلم    في نلنهحظ  إل تطبظ  م ه م ن     
بحلشا ش نلمنحشاب  نلمطلا ب، ظلعاب   دن   نلماغظدة نل  نفم( في شد حت نل شحط  نلمحلظا    نل ن لظ ، نلت دظب

نلعحملا   نلماغظدة هحمح   أشحشظح  في  ل   مظح ة نلت بل بحلعمظش ل م مع م م   ي شد حت نل شحط  نلمحلظا 
 في م ظن   مش  عن  ت حعلهم  ت نملهم مل نلعم و.
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  ساه ب الن    م العتم: .4
 ت مل مشحهم  هان نلب   في نلعلم مل   ش:

لهاان نلب ا  فاي شاد حت نل شاحط  نلمحلظا  نلماغظدة فاي م ظنا   مشا ،  هاا   نل شام نلعملاي تطبظا  تام 2.1
نلب اا  نلأ ش ماال ن عاال نلاااي ظاا د   نةاال نلتشاا ظ  نلاا ن لي  نلت باال بحلعمظااش فااي شااد حت نل شااحط  

  .نلمغظدة ظ نلمحل
 ضاامل بشاا ش عااحم ت ظاا  أل نلأب ااح  نلشااحب   نلتااي  حناات تاا د  نلتشاا ظ  نلاا ن لي  نلت باال بحلعمظااش طب اا

,Karimi et al) نلعاااااااااااااااااااحلي ةطاااااااااااااااااااحي نلتعلاااااااااااااااااااظم شاااااااااااااااااااد حت نل طاااااااااااااااااااحي نلاعااااااااااااااااااااحم   ضااااااااااااااااااامل ،  (2011
(Rod and Ashill ,2009; Zempetakis and Moustakis, عحماااااااااااااااا  نلفااااااااااااااااي نلم تبااااااااااااااااحت    ، (2007

(Broady et al ,2002)  ، شاااااااااااد حت نل طاااااااااااحي نلماااااااااااحلي م اااااااااااش نلبنااااااااااا ك  شاااااااااااد حت نلتاااااااااااأمظل   ن اااااااااااش
(Ahmed and Rafiq ,1995; Awwad and Agti ,  فااااااااااااااي شااااااااااااااد حت شمحشاااااااااااااادة نلتااااااااااااااأمظل   ( 2011

(Ali, 2012) . 
  دنش  في نلبظ   نلعدبظ  نحةشت م ض ي نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل بحلعمظش في شاد حت أي  مح أنل ي ت ب 
 (1022،) ا ن دل  مم  ال.   ظا  أل نل دنشاحت نلشاحب   م اش مغظدة نل بم  حل دنش  نل حلظ  نل شحط  نلمحلظ 

,Ahmad and Alborie)    (1002)نلبدظدي،     بظدة نل بم. شد حت طب ت ضمل (2012
نعتم ت عل  نلمنه  نلن عي،  ظا   نلتيفي نلبظ   نلعدبظ  مل نلأب ح  نل لظل  ب ن  ظع  هان نلب    1.1

 نلعدبظ  أل نلأب ح  في  ظلنلمطل ب ،  نلم حب ت شبل نلمهظ ل  في بمل نلبظحنحت تم نيعتمح  عل 
,𝐴ℎ𝑚𝑎𝑑 𝑎𝑛𝑑 𝐴𝑙𝑏𝑜𝑟𝑖𝑒)   (1002)نلبدظااادي،   (1022) ااا ن دل  مم  ااال،نلشاااحب   م اااش  2012) 

 نعتم ت عل  نلمنه  نل مي  ت مظل نشتبظحنحت لبمل نلبظحنحت نلمطل ب .
 همح: هان نلب   لمبم عتظل مل نلنتح   ت مش 2.1

 : الجي ية  ثلالنتائج  أ.    
   عي عحم بم ه م نلتش ظ  نل ن لي بظل ما   ي شاد حت نل شاحط  نلمحلظا ،  ظا  أل نلا عي بهاان ي ظ ب 

نلم ه م  حل ف ط ل م ع   ةلظش بظل نلم   ظل،  ة  تم ا د هاان نلا عي  ا ش عنماد  ن ا  مال عنحماد 
 .نلتش ظ  نل ن لي  ه  نيتمحيت نل ن لظ 
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  فااي م ظناا   نلعحملاا  حت نل شااحط  نلمحلظاا  نلمااغظدةإل نل ح اا ة ماال تطبظاا  م هاا م نلتشاا ظ  نلاا ن لي فااي شااد
  مش  ظؤ ي إل    ض نشب  هبدة نل بدنت نلش دظ  إل  نل حدج  ت  ظض مع ش   دنل نلعمش.

 : ثل نتائج التم تقصتا لل وا الي اساا السانقبنتائج ياع ب لت  .
 ة مل  دنو تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي:نل ح  
   ت مش نلب   إل  أل نل ح ا ة مال تطبظا  م ها م نلتشا ظ  نلا ن لي ضامل شاد حت نل شاحط  نلمحلظا

باااظل نلعاااحملظل  هاااان ظؤ ااا  نتاااح    دنشاااحت  مظاااح ة نلت بااال بحلعمظاااشنلماااغظدة نلعحملااا  فاااي م ظنااا   مشااا  هااا  
(Mohammadi et al, 2012; Zaman et al, 2012; Awwad and Agti, 2011). 

 دفل مشت م نيلتمنم نلتن ظمي ل م نلما   ظل بظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي هي نل ح  ة نل حنظ  مل تط
  هاااااااااااااااااااااان ماااااااااااااااااااااح ت مااااااااااااااااااااالت لااااااااااااااااااااال  دنشاااااااااااااااااااااحت  اااااااااااااااااااااش مااااااااااااااااااااال  ت شاااااااااااااااااااااظل أ نو نلعماااااااااااااااااااااش

(Zaman et al, 2012; Esfahan et al, 2013). 
  هاااااان أ ااااا  نتاااااح    دنشاااااحت دفااااال  مظااااا  نلمبظعاااااحت  مظاااااح ة نلأدباااااح  نلم   ااااا نل ح ااااا ة نل حل ااااا   هاااااي  

(Zaman et al, 2012; Esfahan et al, 2013). 

 :ش ااا القساطب ال ال ب يا ةلإ التقص اا .4
نلم  م  لإ ندة شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظنا   مشا   ت مظحتفظمح ظلي مبم ع  مل نل

 مل أبش تط ظد  نةل نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل بحلعمظش في شد حتهم:
  ةاا د أ بااد ماال  ماان ب نلمااغظدة نلعحملاا  فااي م ظناا   مشاا  شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا ماا دنو  ظ ماا

شادن هم   لم   ي شاد حتهم، نلتم ظل علا  مشات م  نلهحما  نل ادندنت نيشاتدنتظبظ  حانت ا عملظا  فاي ن 
 نلعمش.

فبحلدغم مل من  شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش  ة دن   حفظح  مل نلتم ظل 
ةاا د أ بااد ماال نلتم ااظل  نلمشااحد   فااي نت ااحا نل اادندنت نيشااتدنتظبظ  علاا  لم   ظهااح، إيأ أل ماان  

 مشت م نلشد     ش ش ف ظمظ  مل دضح نلم   ظل عل أعمحلهم.
  بناحو   شاد حتهم بعمش   دنت ت دظبظ  لم   ي نل ظحم نلمغظدة نلمحلظ  شد حت نل شحط  م دنو ظ م 

 ظاا  أل ني تظحباااحت  علاا  مشاا   ت  ظااا    ظ ااي ي تظحباااحت نلماا   ظل مااال نلتاا دظب  نلتأهظاااش،
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نلت دظبظاا  للماا   ظل ت تلااف ماال م  ااف ي ااد ب شااب نلم ةاال نلاا  ظ ي نلاااي ظشااغلل، فح تظحبااحت 
 م  ف نلم حشب  أ  ضحبط نيمت حش. م  ف   م  نلمبح ل مل نلت دظب ت تلف عل ن تظحبحت

ل نلاا  دنت نلت دظبظاا  نلتااي تل  هااح، ب ظاا  لماا م نشاات ح ة نلماا   ظل ماا   ظ ااي  مااح ظبااب عمااش ت ظااظم
 ظ  ل نلت دظب مل نلع نمش نلمشحع ة في نلتدةي نل  ظ ي  ن ش نلشد  .

 عل  دفل مشت م  نلعمش نلمحلظ  نلمغظدة شد حت نل شحط  م دنو ظ م  ل  نفم نلإظبحبظ بحلنشب  ل
نل ااا نفم نلمح ظااا  نلم  مااا  للمااا   ظل،  نشااات  نم  شاااح ش ت  ظااام معن ظااا  أ ااادم غظاااد  تاااب نلشااا د 

  نيشت دند نل  ظ ي(.  نلت  ظد م ش )ت شظل  د ف نلعمش
بت ااا ظم مبم عااا  مااال نل ااا نفم غظاااد نلمح ظااا  للعاااحملظل ب ظااا  تغطااااي  (1002)منظااا ،  ماااح ظنمااا  

حفظ  للعحمااش م ااش نلأ ااح  نلم تبااي نلماادظ ، شااحعحت نلعمااش مبم عاا  ماال نل حبااحت نلبشاادظ  نلإضاا
 نلمدظ  ،  أمح ل ننت حد نلشظحدنت. 

  نل ظاااح نت  إعااا ن  ماااف  اااحني مااالحينتبااحل إلااا  ب نلماااغظدة شاااد حت نل شاااحط  نلمحلظااا  دنومااا  ظ ماا
نااال بشااابب معااا ش   دنل نلعماااش نلعاااحلي فاااي  ن اااش شاااد حتهم،  ظااا  أ نل بااادنت نل  ظ ظااا    نلإ ندظااا 
 هاال نلشاد حت مم ل أل ت شادفمل نل نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش ، نل شحط  نلمحلظ شد حت 

ل ت اا ل ةاا  أ نلمحلظاا  نلمااغظدة م   ظهااح نلمااؤهلظل فااي أظاا  ل  اا   بحلتااحلي فعلاا  شااد حت نل شااحط 
 ل ظشغل ن نل  ح ف نلشحغدة نلب ظ ة.مل أبش أ شب ح  م   أع ت م   ظل مؤهلظل

 لتي اساا ال ستقنت ب: تقص ااال.4
 فظمح ظلي مبم ع  مل نلت مظحت نلم  م  للبح  ظل نلمهتمظل بم ض ي نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل بحلعمظش:

 ل، ل ااا  نشااات  م نلبح ااا  أدبعااا  عنحماااد للتشااا ظ  نلااا ن لي فاااي هاااان نلب ااا  هاااي )تم اااظل نلمااا   ظ
لتشاااا ظ  نلاااا ن لي ظم اااال نل اااا نفم(، فظمااااح ظ باااا  عنحمااااد أ اااادم ل   نيتمااااحيت نل ن لظاااا ، نلتاااا دظب

للباااح  ظل ني ااادظل نلتطاااد  إلظهاااح فاااي نلأب اااح  نلمشااات بلظ  م اااش )نيشااات طحب، ني تظاااحد، نلتعظاااظل، 
نلاا عم نلتن ظمااي، شظحشاا  ني ت ااح ، بظ اا  نلعمااش، نلاا عم نل ظااح ي نلأعلاا ، ت اا ظد نلماا   ظل، مماا و 

نلهظح ااااااش    نلتن ظاظاااااا   ند نلعمااااااش، نلتغظظاااااادنت نلعمااااااش، أب ااااااح  نلشاااااا  ، ت شااااااظم نلشاااااا  ،  ضاااااا   أ
 نلتن ظمظ (.
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  دنش  م حدن  بظل شد حت مغظدة نل بم  شد حت  بظدة نل بم في نلبمه دظ  نلعدبظ  نلش دظ  فظماح 
 ظتعل  بطدظ   تطبظ   ش مل هال نلشد حت لم ه م نلتش ظ  نل ن لي  عنحمدل.

  نلأ ش فاااي شاااد حت أ اااد نلتشااا ظ  نلااا ن لي علااا  نلت بااال بحلعمظاااش بحلنشاااب  لمااا   ي نلماااف   دنشااا
 نل  محت مل   ش منه  م تلط )ن عي   مي(  م حدن  نلنتح   نلمت مش علظهح.

  ،دنش  نلع ة  بظل نلتش ظ  نلا ن لي  متغظادنت أ ادم غظاد نلت بال بحلعمظاش م اش )نلدضاح نلا  ظ ي 
 نيلتمنم نلتن ظمي، نلدب ظ ، دضح نلعم و،  يو نلعم و(.
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 )ات ب الدصل:

ة م نل مش نلشح    نلأ ظاد مال هاان نلب ا  مبم عا  مال نلن احط نلهحما  نلتاي تعل ات بما م مشاحهم       
نلب اا  فااي نلعلاام  مبم عاا  ماال نلم تد ااحت نلم  ماا  لإ ندة شااد حت نل شااحط  نلمحلظاا   نلم تد ااحت للبااح  ظل 

 نلمشت بلظظل.

  نلتاي تام طد هاح بب نظا  نل ماش  ماح     حتم  هحم  للب   شاملت نلأشا لح في نهحظ  نل مش ة م نلب     
هي نلإبحبحت عل  هال نلأش ل  نلتي تم نلت ماش إلظهاح مال  ا ش ت لظاش  منحةشا  نلنتاح   نلمت ماش علظهاح 

 مل نلم حب ت مل نلمشحد ظل في نلب  .
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 الن     اجع
 الع ن ب:الات  

.  ند نبل  م تع    القي اا النش  ب الت ا   الق  دم قيق ه(. 1002أب  نلمب ، م م  بمحش. )  -
  مم، نلطبع  نلأ ل ، بحمع  عظل شم ، نل حهدة.

  ند نلمشظدة، نلأد ل.  ناهج الن   النقعم.(. 1007أب  مظن ، فدظ .    د ل ) -
.  ند مب ي ي، ااتصال الإنسانم قيق ه  م التداعل ااجت اعم(. 2992أب  عدة ب، إبدنهظم. ) -

 نلأد ل.
نلمن م  منش دنت  .ت ا   العا ت  :  ي)ل لتتطق   قالت س   ال ست  (. 1002. )أفن ي، عطظ  -

 نلعدبظ  للتنمظ  نلإ ندظ ، نلطبع  نلأ ل ، نلمبل  نلأ ش.
منش دنت بحمع   ليا ة ال ش قعاا الصغ  ة قال تقسطب.(. 1002نل ضد، علي.  دب، بظحل. ) -

 .1002 مش ، 
 .  ند نل  د، عمأحل.الجا ع ب قاتانتوالعياي ال سالب (. 1002نل طظب، بمحش. ) -
عاحلم نل  حفا    ند ،، عمحل2ط  .الت د   ع  ط  ا لي اك الذاا (.1002. )نل د بي، شلظمحل -

 .1002للناشد  نلت مظل، 
ااتصااا الإيا  بب  اه تواب أه  توا (. 2992نلع ظمظل، فه  بل شع   بل عب  نلعمظم. ) -

 نلاهبظ  نلم    ة، نلدظحض.. مطحبل شد   نلم  حت قأسال نوا
 .  ند  ن ش، عمحل.الستقك التن   م  م  ن  اا ااع ال(. 1002نلعمظحل، م م  . ) -
. التص  م التن   م: التن  م الإيا ي ال اق م ن   التقت ي قال عاص ة(. 2992نل بظشي، عحمد. ) -

  ند نلشد ، نل    .
. نلطبع  نلأ ل ،  نايئ ليا ة ااع ال(. 1002نلل مي، م ش  ش م .  م  ،  ضظد  ح م. ) -

  ند إشدنو، عم حل.
يا توا(. 1002نلمبظدظك،  فحو. نلشمدي، تد ي. ) - . بحمع  تأس س ال ش قعاا الصغ  ة قا 

 نل  ظت، نل  ظت.
 ند  ن ش ، نلأد ل، عمحل ،1ط. ليا ة ال قا ي النش  ب " ي)ل است ت جم"(. 1002) .لهظتي،  حل ن -

 .للنشد  نلت مظل
.  ند نلعدبظ  للنشد ليا ة ال ش قعاا الصناع ب الصغ  ة قال تقسطب(. 1009ب  ع م، شمظد. ) -

  نلت مظل، نل حهدة.
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التقجه ن ق السقا ا تطت  أساسم ل)تا الإنياع قاانتاا   م (. 1020 ممن ي، شدظف. ) -
 بمن د. لظ  نلعل م نيةتمح ظ   عل م نلتشظظد، بحمع  بحبي م تحد عنحب ، نل. ال ؤسساا

منش دنت  لظ  نلتبحدة، بحمع  . ليا ة ال قا ي النش  ب  ؤ ب است ات ج ب(. 1002منظ ، عح ش. ) -
 نل حهدة.

 .  ند نل  د، عمأحل.ليا ة ال قا ي النش  ب(. 1000م ظلف، مه ي. ) -
.  ند مب ي ي، ليا ة اا  اي  م  ن ق  ا م قالعلاقاا الإنسان ب(. 2992م ظلف، مه ي. ) -

 عمحل.
.  ند نلمدظخ، ط ا الن    م الإيا ة(. 1002دنل، أ مح. تعدظب إشمحعظش بشظ ني. )شظ  -

 نلشع  ظ .
. نلطبع  نل حنظ ،  ند غدظب، ليا ة ال قا ي النش  ب ااست ات ج ب(. 1002شح ظش، ممط  . ) -

 نل حهدة.
 نلطبحع  . عمحل،  ند  ن ش للنشد ليا ة ال قا ي النش  ب(. 1022عبح ، شهظل . علي، علي. ) -

  نلت مظل.
 . نل ند نلبحمعظ ، نلإش ن دظ .التسق ا ال تقيم(. 1002عب  نلع ظم، م م . ) -
 ند مهدنل للنشد . التي    قتن  ب ال قا ي النش  بب الأسس قالع ت اا (.1000. )عشحف،  م نل -

  نلت مظل، عمحل، نلأد ل.
  ند نلظحم دي، نلأد ل.  ة.ليا ة ال شا  ع الصغ (. 1002ع حنل، بهح . أب  عظ ، ةحشم. ) -
 .  ند  ن ش، نلأد ل.ليا ة ال قا ي النش  ب ال عاص ة(. 1002ع ظلي، عمد . ) -
 .  ند م حو، عم حل.أسال   الن   العت م(. 1002علظحل، دب ي. غنظم، ع محل. ) -
 . نلم تب نلبحمعي نل  ظ ، ممد. ي)ل لل  عتم ااتصال(. 1002م م  ، منحش. ) -
. منش دنت م دش  م م  بل دنش   ش است ات ج ب أياء ال عت   (. 1002مشحع ة، إظمحل ع ل . ) -

 م ت م للتعلظم نل حن ي، نلطبع  نلأ ل ،  بي.
 . نلبمعظ  نلعدبظ  للإ ندة، نل حهدة.ال ي   ق وا اته الستقا ب(. 1002ممط  ، أ م  نلشظ . ) -
 . نلمن م  نلعدبظ  للتنمظ  نلإ ندظ .عاص الت ا   ا دوقم ليا ي  (. 1009مل م، ظ ظ . ) -
منش دنت بحمع   مش ،  لظ   تسق ا ال)ي اا.(. 1002نحمد، م م . تدبمحل، غظح . ) -

 نيةتمح .
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مد م أ م  ظحشظل نل ني، عمحل، منش دنت . التي    الن  ي قالتطن ا(. 1002ظحغي، م م . ) -
 نلأد ل.

 
 اليق  اا الع ن ب:

ال ش قعاا الصغ  ة قال تقسطب  م التن  ب ااقتصاي ب يق  (. 1002 دب، بظحل. ) -
، 11. مبل  بحمع   مش  للعل م نيةتمح ظ   نل حن نظ ، نلمبل  قااجت اع ب "التج نب السق  ب"

 نلع   نل حني.
. مبل  أث  ت ا   العا ت    م التطق   التن   م(. 1022علي، عحلظ . أ م ، شظف نل ظل. ) -

 تمح ظ  نلبحمع ، نلع   نلشح    نل    ل. لظ  بغ ن  للعل م نية
. ق اس أث  التي     م أياء العا ت  (. 1009مظأح، علي. شظخ  ظب، م  . نلشحمشي، دنش . ) -

، 22مبل  بحمع  تشدظل للب     نل دنشحت نلعلمظ ، شلشل  نلعل م نيةتمح ظ   نل حن نظ ، نلمبل  
 .2نلع  
 ال ؤت  اا:

نلملت   نلشن ي نلعحشد لإ ندة نلب  ة نلشحمل ، . جقه  ت ا   العا ت  (. 1002نلعتظبي، شع . ) -
 نلشع  ظ .

 عققاا ال ؤسساا الصغ  ة قال تقسطب  م (. 1022بل عمد، نلأ ضد. بحللم شي، علي. ) -
. نلملت   نل طني   ش  نةل   فح  نلن حم نلم حشبي نلمحلي في نلمؤششحت الج ائ  قسنل تطق  ها
 في نلبمن د، بحمع  نل ن ي. نلمغظدة  نلمت شط 

. نلمؤتمد نلعدبي نل حل  است)يام ال ي)ت   الا دم قالا م  م الن  (. 1002دظحل، عح ش. ) -
 للب    نلإ ندظ   نلنشد.

 السانقب: الع ن ب الي اساا
يق   أس ال ال الدا ي  م تن  ب ال ش قعاا الصغ  ة قال تقسطب (. 1022نلأشدج،  شظل. )  -

 .muenchen.de/56046/-//mpra.ub.uni.  الع ن ب م اليقل 
. ال شا  ع الصغ  ة قال تقسطب  م  ل  شاتب النطالب  م سق  بأث  (. 1022نة  ، فح ي. ) -

 دشحل  محبشتظد،  لظ  نيةتمح ، بحمع   مش .
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. أطد    أث  التسق ا اليا)تم قجقية ال)ي اا  م  ضا ال نق (. 1002نلبدظدي، محل . ) -
  لظ  نيةتمح ، بحمع   مش .  ت دنل، 

. دشحل  أث  ال قا   ال اي ب قال عنق ب  م ت س   أياء العا ت  (. 1022نلبشحشي، عب  نلله. ) -
 محبشتظد، نلأ ح ظمظ  نلعدبظ  نلبدظطحنظ  للتعلظم نلعحلي، شلطن  عمحل. 

بشتظد، . دشحل  محااتصااا الإيا  ب قيق ها  م الأياء الق  دم(. 1002نلشهدي، علي. ) -
 بحمع  نحظف نلعدبظ  للعل م نلأمنظ ، نلشع  ظ .

. دشحل  ن ام ال قا   قال اا آا قأث ه  م ت س   الأياء الق  دم(. 1007نلع ش، ع و. ) -
 محبشتظد، نلبحمع  نلإش مظ  بغمة، فلشطظل.

. دشحل  يق  التي     م   ع اداءة أياء  ق دم القطاع العام(. 1022نلغحم ي،  حل . ) -
 شتظد، بحمع  نلبح  ، نلشع  ظ .محب

تأث   التسق ا اليا)تم  م قاء (. 1022  ن دل، أ م . ش ظ حت، شلظمحل. مبظ ، ظ شف. ) -
 . دشحل  محبشتظد، بحمع  نلنبح  نل طنظ ، فلشطظل.الع لاء    )لال ال ضا الق  دم

. ال ال ب ش ااا القساطب قأث ها عت  تن  ب سقا  تسط   للأق اا(. 1007محل ل، هحني. ) -
 دشحل  محبشتظد، نلبحمع  نلإش مظ  في غمة، فلشطظل.

. ب   م  م أث  التسق ا اليا)تم عت  أياء العا ت  (. 1022لب ، إبدنهظم. دظحل، دبب. ) -
نشت محي  لمتطلبحت نل م ش عل   بل م مهني مت م  في إ ندة من محت نلمبتمل نلم ني، 

 نلبحمع  نلإش مظ  في غمة.
. دشحل  علاقب التي    نأياء الأ  اي العا ت    م الإيا ة القسط (. 1002ة. )نعمحل، عح   -

 محبشتظد، بحمع  نلشد  نلأ شط لل دنشحت نلعلظح.
. دشحل  محبشتظد، يق  ااتصال اليا)تم  م تس    ال ؤسسب ال)ي  ب(. 1022 فحو،  نظ ظد. ) -

 بحمع  ةحم ي مدبح ، نلبمن د.
 :ال  اس م قالتقا    ال اق  ب

نلبمه دظ   .قانق  ه ئب الأق اا قالأسقاا ال ال ب (.1002لعحم ) 22نلمدش م نلتشدظعي دةم  -
 نلعدبظ  نلش دظ .

م ظدظ  . ال شا  ع الصغ  ة قأه  توا  م ااقتصاي السق ي(. 1022 مندة نيةتمح  نلش دظ . ) -
 ت دظد غظد منش د.نلمشحدظل نلمغظدة  نلمت شط ، 
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 ال لا ا
 :4ال ت ا  قم 

تام ت ا ظم بعاض    ا ،نلم با  ة أشامحؤهم بحلبا  ش نل بع  أل تم عدض أش ل  نلم حبل  علا  نلشاح ة نلا  حتدة
 فظمح ظلي نلم   حت نلتاي تام نلأ اا  ،لل ظحم بمبم ع  تع ظ ت مل ةبش نلشح ة نل  حتدة نلإدشح نت للبح  

 بهح   ظف أ دت عل  طدظ   بنحو نلأش ل :
 السؤال نعي اا)ذ نالإ شاياا الإ شاياا التم تم الأ)ذ نوا اسم الياتق 

 لماا   لاا  ب لماا  إظبااح   تبا ظش :أقاً  ي.  وني أ ناؤقط
 أ  تشبظل.

 
إعطااااااحو شاااااااد  أ  تعدظاااااااف  :ثان ةةةةةةةاً 

 للدضح نل  ظ ي.
 

إعطاااااااحو شاااااااد  أ  تعدظاااااااف  :ثالثةةةةةةةاً 
 .لتم ظل نلعحملظل

 
 ضاااال  ظااااحدنت عاااال أ  نت   انعةةةةاً:

 نيتمحش نل ن لي.
 
 
 
 
 

 ضااال شاااؤنش عااال ت  ظااا   :اً )ا سةةة
ني تظحباااااااااااحت نلت دظبظااااااااااا    ضااااااااااال 

 نلبدنم  نلت دظبظ   ت ظظمهح.
 

إظبااح  بظ اا  تن ظمظاا   ن لظاا  تضاال نلعماا و علاا  شاال م  :أقاً 
 .أ ل ظتهح  تؤمل بأل نلعمظش أ ي  

 تشبظل نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل.
ت  ظ  نلدضح نل  ظ ي أي )نلشع د نلن شاي بحلشاعح ة  :ثان اً 

فظمااح ظتعلاا  بطبظعاا   بظ اا   نلدن اا   نل نحعاا  لاا م نلماا   ظل 
 نلعمش(.
ظتمتعاا ل ب اا د  شااد ت م هااش تعت اا  أل نلماا   ظل فااي ثالثةةاً:

 احف مال نلتم اظل أي )نلمشاحد   فاي نت احا نل ادندنت   دظا  
 نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

ماااح هاااي  شاااح ش نيتماااحش نل ن لظااا  نلمشااات  م  باااظل  :اً  انعةةة
نلإ ندة  نلماا   ظل  بااظل نلماا   ظل أن شااهم فااي نلشااد   نلتااي 

 تعمش بهح؟
   نيل تد ني.نلبدظ 
 .نلهحتف نل حبت 
 . نلت حدظد نلم ت ب 
 . نيبتمحعحت  نلمبحل 

هااش ت اا م نلشااد   نلتااي تعمااش بهااح بتماامظم باادنم   :اً )ا سةة
 لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نلت دظبظ  للم   ظل؟

نلت دظبظاااا   م دبحتهااااح بشاااا ش   دي هااااش ظااااتم ت ظااااظم نلباااادنم  
 عل  أشح  شن ي أم شهدي(؟)
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 ضاااال شااااؤنش عاااال ماااا م  يسةةةةاً:سا

منحشاااااااااب  نل ااااااااا نفم مااااااااال ت ةعاااااااااحت 
 نلم   ظل  عل   نهح عح ل .

 نلبدنم  نلت دظبظ ؟ مح هي ف ن   نلت ظظم؟لمحان ظتم ت ظظم 
هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهاح عح لا   :يساً سا

 أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟
 
 

ي. سةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةق ا  
 عن يق

 ضاااااال شااااااؤنش عاااااال نلبظحنااااااحت  :أقاً 
 نلش مظ  للمب   .

 إعح ة مظحغ  شؤنش: :ثان اً  
 لااااا  بظ ااااا  تن ظمظااااا  تتمتااااال باااااد   

بحلنشاااااااااب  عحلظااااااااا  مااااااااال نل شحشاااااااااظ  
 للمبح ل.

 ااف نلشاؤنش نل احني نلمتعلا   :ثالثاً 
 بحيتمحيت نل ن لظ  لأنل م دد.

 اف نلشاؤنش نل احني نلمتعلا   : انعاً 
 بن م نل  نفم لأنل م دد.

 تدةظم نلأش ل . :)ا ساً 

 مااااااح هاااااي مهحمااااااك ماااااح هاااااا  نلمنماااااب نلاااااااي تشاااااغلل  :أقاً 
 ؟شد   نلتي تعمش بهحنلأشحشظ  في نل

إظبااح  بظ اا  تن ظمظاا   ن لظاا  تضاال نلعماا و علاا  شاال م  ثان ةةاً:
 .أ ل ظتهح  تؤمل بأل نلعمظش أ ي  

 
 

 تم  اف هان نلشؤنش. :ثالثاً 
 

 تم  اف نلشؤنش. : انعاً 
 

 تم تدةظم  ش نل  دنت  نلأش ل . :)ا ساً 
إعح ة مظحغ  نلشؤنش نلشح    :أقاً  ي.  جي صقق 

 ب  دة نيتمحيت نل ن لظ .
 
 

إعح ة ماظحغ  نلشاؤنش نل حلا   :ثان اً 
 في ف دة ن م نل  نفم

 ضاااال شااااؤنش م تاااا   بنهحظاااا   :ثالثةةةةاً 
 نلأش ل .

نلمشااات  م  فاااي  نل ن لظااا  هاااش تد ااام  شاااح ش نيتماااحش :أقاً 
 –نلل ااااااااحونت  –نلبدظااااااا  نيل تد ناااااااي  –شاااااااد ت م )نلهاااااااحتف 

ي / لماحان؟  نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتال؟
 ....نعم /  ظف؟

 باظل شاد ت م بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نل  نفم في  :ثان اً 
 ؟  ظف؟ بل بحلعمظش ل م نلم   ظل؟ لمحان ل  نلت
فااي نلنهحظاا  ... هااش ظ باا  لاا ظك أي م تد ااحت  اا ش  :ثالثةةاً 

حلعمظااش فااي نلشااد   نلتااي تطبظاا  نلتشاا ظ  نلاا ن لي  نلت باال ب
 تعمش بهح؟

 
ي.   ةةةةةةي  عنةةةةةةي 

 الله
 اااف نلشااؤنش نل ااحني فااي ف اادة  :أقاً 

 نيتمحيت نل ن لظ  لأنل م دد.
 تم  اف نلشؤنش. :أقاً 
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 ااااف نلشاااؤنش نل اااحم  فاااي  :ثان ةةةاً 
 ف دة نيتمحيت نل ن لظ .

إعح ة تدتظب نلأش ل  فاي ف ادة  :ثالثاً 
نلتااا دظب ل اااي ظ ااا ل هناااحك تشلشاااش 

 منط ي.

 تم  اف نلشؤنش. :ثان اً 
 

  ل  في ف دة نلت دظب.تم إعح ة تدتظب نلأش :ثالثاً 
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 :4ال ت ا  قم 
 :بش ش مب  ي ي تم  ضعهحنلت نلأش ل 

نشت شاحف ما م نلا عي بم ها م نلتشا ظ  نلا ن لي فاي شاد حت نل شاحط  نلمحلظا  : لق اس الويف الأقل قهةق
 نلمغظدة نلعحمل  في م ظن   مش :

 هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟ 

  تعد ف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟ ظف 

 فلش   إ ندظ  -

 م ه م لإ ندة نلم ند  نلبشدظ  -

  شظل  لإدضحو نلعم و نل حدبظظل -

 أ نة تش ظ ظ  -

  شظل  لتعمظم ب  ة نل  م  نلم  م   -

 مم د للمظمة نلتنحفشظ . -

 مح هي بدأظك أه نف نلتش ظ  نل ن لي؟ 

o تعل  بحلتعحمش مل نلمبح ل.تنمظ  نيتبحل نيظبحبي بظل نلعحملظل فظمح ظ 

o .ل  بظ   تن ظمظ   ن لظ  تتمتل بد   عحلظ  مل نل شحشظ  بحلنشب  للمبح ل  

o .ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلعحملظل  

 لمحان؟ ن لي في نلشد   نلتي تعمش بهح   مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل 

 .ضمحل نلت بل بحلعمظش بظل نلعحملظل 

  نل  ظ ي بظل نلعحملظل.نلدضح 
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 . نيلتمنم نلتن ظمي بأه نف نلمن م 

 .دضح نلمبح ل  مل  م  شب  ي هم 

 .ت شظل ب  ة نل  م  نلم  م  للمبح ل 

    بحلتحلي مظح ة  مظ  نلأدبح .ندت حي  بم نلمبظعحت 

بحلعمظاش باظل نشت شاحف نلا  د نلااي ظلعبال نلتشا ظ  نلا ن لي فاي  لا  نلت بال  لق اس الويف الثانم قهةق :
 نلم   ظل في شد حت نل شحط  نلمحلظ  نلمغظدة

 :أقا:    ا  تعتا نت ا   العا ت  

 هش تعت   أل نلعحملظل في نلمن م  ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل؟ 

 لمحان؟؟/  نعم / هش مل نلمم ل إعطحو م حش .... ي

   نت ااحا نل اادندنت نلمنحشااب  عناا  هااش تعت اا  بااأل تم ااظل نلعااحملظل شاا ف ظمظاا  ماال ةاا دة نلماا   ظل علاا
 نلت حعش مل نلعم و؟

  علا    نلعاحملظل فاي نت احا نل ادندنت نيشاتدنتظبظ    بدأظك عن مح ت  م نلشد   نلتي تعماش بهاح بمشاحد
 لمحان؟الك إل  مظح ة نلت بل بحلعم و    حف  نلمشت ظحت في نلمن م  فهش ش ف ظؤ ي 

 تي ظ تحب نهح ش ف ظؤ ي إل  مظح ة نلت بل بحلعم و؟هش تعت   أل تم ظ  نلم   ظل بحلمعل محت نل 

     بدأظاك عنا مح تماان  نلمن ما  نلعااحملظل فظهاح  دظاا  نلتمادف فهااش شا ف ظااؤ ي الاك إلاا  دفال نلااد
 نلمعن ظ  ل ظهم بمح ظنع   عل   ل  نلت بل بحلعمظش ل ظهم في نلنهحظ ؟

 مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلعحملظل  ن ش نلمن م ؟ 

  مع ةحت تمنل مل تم ظل نلعحملظل  ن ش نلشد   نلتي تعمش بهح؟هش ت ب  أي 

  بدأظك هاش ت با  ع ةا  باظل تم اظل نلعاحملظل  باظل بعلهام ظضاع ل نلمبا ل أ ي علا  شالم أ ل ظاحتهم
 ؟حلعمظش(؟  لمحانأي )ل ظهم ت بل ب
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    ا  تعتا نااتصااا اليا)ت ب: ثان اً 

 بااظل نلماا   ظل أن شااهم فااي بااظل نلإ ندة  نلماا   ظل   مشاات  م  مااح هااي  شااح ش نيتمااحش نل ن لظاا  نل
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

 ل تد نيم   ظل أن شهم مل   ش نلبدظ  نلإهش ظتم ن ش نلمعل محت بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نل، 
 .....؟ ،نلت حدظد، نيبتمحعحت

 مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ ؟ 

 نلتش ظ  عل  أهمظ   شب دضح نلعمظش 

 نلشدع  بتلبظ   حبحت نلمب ل 

 نلتأ ظ  عل  أل نلعمظش أ ي 

 .شبب  ب  نح  ب حونح ه  نلعمظش نلدنضي 

  هش تعمش إ ندة نلشد   نلتي تعمش بهاح علا  نشاد  ت ماظش دؤظا  نلمن ما   أها نفهح للعاحملظل فظهاح؟
  ظف ظتم الك؟

  بهح علا  ضامحل تا ف  نلمعل ماحت بشا ش فعاحش  ن اش نلمن ما ؟ هش تعمش إ ندة نلشد   نلتي تعمش
  لمحان؟

  نلل اااااحونت  –نلبدظااااا  نيل تد ناااااي  –هاااااش  شاااااح ش نيتماااااحش نلمشااااات  م  فاااااي شاااااد ت م )نلهاااااحتف– 
 ي / لمحان ؟؟ ....نعم /  ظف؟؟ نيبتمحعحت( تد م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟

  لظ  ضمل نلمن م ؟مح هي بدأظك ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن 

 مح هي مع ةحت نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  في نلشد   نلتي تعمش بهح؟ 

 ؟   لمحان؟؟ لبدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م نلمبح 
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    ا  تعتا نتي    العا ت  : :ثالثاً 

  للعحملظل فظهح؟مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م نلشد   بهح 

 هش ظتم نلت دظب مل ةبش مم و نلعمش  ن ش نلشد   أم  حدبهح؟ 

 هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟ 

 مح هي نلت دظبحت نلتي تل ظتهح   ش مد ل  نلت دظب؟ 

 شدنو  بظل نلأشهم لمحل  عم و نلشد   -

 ت لظش نل  ن م نلمحلظ  -

 نلم حم  بظل نلعم و -

 نلعم و إ ندة ع ةحت -

 مهحدنت نلت نمش -

 نلا حو نلعحط ي -

  ش نلمشح ش -

 لغ  نلبش  -

 مح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلعحملظل؟ 

 بدأظك هش ت ب  أي مع ةحت ت   نلت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟ 

 بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل أنشط  نلت دظب في نلمن م   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م نلم   ظل؟ 

 ال قا  ن تعتا   ا  :  انعاً 

 مح هي نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟ 

 مح هي نل  نفم نلتي تتل  نهح؟ 
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 نشب  مل ع   نلأشهم نلمبحع   نلمشتدنة ... ( –عم يت  –ت   نفم مح ظ  ) م حفآ -

 تدةظ  ......( - تحب ش د –إبحمنت مدضظ   –  نفم معن ظ  ) إبحمنت عمش  -

  تااؤ ي إلاا  تشاابظل نلماا   ظل ماال أبااش مظااح ة مشاات م تاا بههم هااش ن اام نل اا نفم نلمشاابع  شاا ف
 بحلعمظش؟  لمحان بدأظك؟

 ؟  لمحان؟هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح مح 

 هش ت ب  أي مع ةحت فظمح ظتعل  بحل  نفم نلتي تتل  نهح؟  ظف الك؟ 

... هااش ظ با  لاا ظك أي م تد احت  اا ش تطبظا  نلتشاا ظ  نلا ن لي  نلت باال بحلعمظاش فااي نلشااد     ةم النوا ةةب
 نلتي تعمش بهح؟؟
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  4ال ت ا  قم ي

طد هااح  تط ظدهاح بناحو  علا  إدشااح نت نلشاح ة نلم  ماظل،  نلتاي تام فظماح ظلاي نما اج أشا ل  نلم حبلا  نلتااي تام 
 :نلأ ل      ش نلم حب ت نلتبدظبظ  نل  

 :  دوقم التسق ا اليا)تم:أقاً 

 ؟شد   نلتي تعمش بهح مح هي مهحمك نلأشحشظ  في نلمح ه  نلمنمب نلاي تشغلل  2.2

 هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟ 1.2     

  ظف تعد ف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟  2.2      

 .م ه م لإ ندة نلم ند  نلبشدظ  -

 .نلعم و نل حدبظظل شظل  لإدضحو  -

 .شظل  لتعمظم ب  ة نل  م  نلم  م    -

 مم د للمظمة نلتنحفشظ . -

 ؟في شد ت م مح هي بدأظك أه نف نلتش ظ  نل ن لي 2.2     

o .م ح ل  نلتغلب عل  م ح م  نلتغظظد ل م نلم   ظل 

o ت ت  ظ  نلت حمش بظل نلم   ظل في نلأةشحم نلم تل   لضامحل نلتطبظا  نلأم اش يشاتدنتظبظح
 نلمن م .

o .إظبح  بظ   تن ظمظ   ن لظ  تضل نلعم و عل  شل م أ ل ظتهح  تؤمل بأل نلعمظش أ ي 

o   تشبظل نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضاظ تل  نلعماش علا
 إشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد(.
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 ل ن لي في نلشد   نلتي تعمش بهح  لمحان؟مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  ن  2.2

 .تشبظل نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل 

 ( نلشع د نلن شي بحلشعح ة  نلدن    نل نحع  لا م نلما   ظل فظماح ت  ظ  نلدضح نل  ظ ي أي
 ظتعل  بطبظع   بظ   نلعمش(. 

 .ضمحل دضح نلمبح ل  مل  م   شب  ي هم 

 .ت شظل ب  ة نل  م  نلم  م  للمبح ل 

 . مظح ة  بم نلمبظعحت  بحلتحلي مظح ة  مظ  نلأدبح 

 : التسق ا اليا)تم قالتقجه نالع  ل:ثان اً 

 :ت ا   ال ق د   :4.4

نلمشااحد   فااي نت ااحا تمتعاا ل ب اا د  ااحف ماال نلتم ااظل أي )ظ شااد ت م هااش تعت اا  أل نلماا   ظل فااي 2.2.1
 (؟مدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمشنل دندنت   دظ  نلت

 لمحان؟/  مل نلمم ل إعطحو م حش .... ينعم / هش 

 هش تعط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت؟ 1.2.1

 لمحان؟/  نعم / هش مل نلمم ل إعطحو م حش .... ي

ة بحلمعل مااحت نلتااي ظ تحب نهااح شاا ف ظااؤ ي إلاا  مظااح  فااي شااد ت م هااش تعت اا  أل تم ظاا  نلماا   ظل 2.2.1
بحعهح بااااحلطد  نلم لاااا  بشاااا ش ن تظحبااااحت نلعمظااااش  ت ضااااظ تل  نلعماااش علاااا  إشاااافهاااام نلت بااال بااااحلعم و أي )

 ؟مشتمد(

نلما   ظل فظهاح  دظا  نلتمادف فهاش شا ف ظشابل الاك نلما   ظل علا   شاد ت م بدأظك عن مح تمان  2.2.1
 أل ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟؟ هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟
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 ؟شد ت م  ن   تم ظل نلم   ظل  ن شمح هي بدأظك ف 2.2.1

 هش ت ب  أي مع ةحت تمنل مل تم ظل نلم   ظل  ن ش نلشد   نلتي تعمش بهح؟  2.2.1

 ؟ هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟إان  حنت نلإبحب  نعم )مح هي هال نلمع ةحت(  لمحان

 :: ااتصااا اليا)ت ب4.4

مااح هااي  شااح ش نيتمااحش نل ن لظاا  نلمشاات  م  بااظل نلإ ندة  نلماا   ظل  بااظل نلماا   ظل أن شااهم فااي  2.1.1
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

 .نلبدظ  نيل تد ني 

 .نلهحتف نل حبت 

 . نلت حدظد نلم ت ب 

 . نيبتمحعحت  نلمبحل 

 ؟ل ظ م مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ  1.1.1

 نلتد ظم عل  أهمظ   شب دضح نلعم و 

 نلشدع  بتلبظ   حبحت نلمب ل 

 نلتأ ظ  عل  أل نلعمظش أ ي 

 نشد  ت مظش دؤظ  نلمن م   أه نفهح 

 –نلبدظاااا  نيل تد نااااي  –نلمشاااات  م  فااااي شااااد ت م )نلهااااحتف  نل ن لظاااا  هااااش تد اااام  شااااح ش نيتمااااحش 2.1.1
 ي / لمحان؟ ....نعم /  ظف؟ نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟ –نلل حونت 

 ؟شد ت م م نيتمحيت نل ن لظ  ضملمح هي ف ن   نشت  ن 2.1.1 

 هح؟مح هي مع ةحت نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  في نلشد   نلتي تعمش ب 2.1.1
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o . ضعف نلإم حنظحت نلمحلظ 

o .ع م نيهتمحم ب شح ش نيتمحش نل ن لي 

فاااي  بدأظاااك هاااش ت بااا  ع ةااا  باااظل نيتماااحيت نل ن لظااا   باااظل  لااا  نلت بااال بحلعمظاااش لااا م نلمباااح ل  2.1.1
 ؟  لمحان؟   ظف؟نلشد   نلتي تعمش بهح

 : أنشطب التي   :4.4

 هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟  2.2.1

 في  حش  حنت نلإبحب  ي / مح هي نلبه  نلمشؤ ل  عل نلت دظب؟

 هش ت  م نلشد   نلتي تعمش بهح بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نلت دظبظ  للم   ظل؟ 1.2.1

 مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م نلشد   بهح للم   ظل ل ظهح؟ 2.2.1

 مح هي نلت دظبحت نلتي تل ظتهح   ش مد ل  نلت دظب؟ 2.2.1

 شدنو  بظل نلأشهم لمحل  عم و نلشد   -

 ت لظش نل  ن م نلمحلظ  -

 نلم حم  بظل نلعم و -

 (.أل ظ  ل نلعمظش أ ي  إ ندة ع ةحت نلعم و ) -

 مهحدنت نلت نمش -

 مشح ش ش نل -

 عل  أشح  شن ي أم شهدي(؟حتهح بش ش   دي )هش ظتم ت ظظم نلبدنم  نلت دظبظ   م دب 2.2.1

 لمحان ظتم ت ظظم نلبدنم  نلت دظبظ ؟ مح هي ف ن   نلت ظظم؟
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 ؟نلم   ظل في شد ت م مح هي بدأظك ف ن   ت دظب 2.2.1
 بدأظك هش ت ب  أي مع ةحت ت   نلت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟ 7.2.1

ش لا م نلما   ظل أي ) بعاش  باظل  لا  نلت بال بحلعمظا باظل أنشاط  نلتا دظببدأظك هش ت ب  ع ة   2.2.1
 ؟في نلشد   نلتي تعمش بهح ظضع ل نلمب ل أ ي عل  شلم أ ل ظحتهم ( م   ظلنل

 :ال قا  : 4.4 

 مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟ 2.2.1

 نشب  مل ع   نلأشهم نلمبحع   نلمشتدنة ... ( –عم يت  –  نفم مح ظ  ) م حفأت  -

 تدةظ  ......( - تحب ش د –إبحمنت مدضظ   –  نفم معن ظ  ) إبحمنت عمش  -

 مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟  لمحان؟  1.2.1

 هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟ 2.2.1

 حت فظمح ظتعل  بحل  نفم نلتي تتل  نهح؟  ظف الك؟هش ت ب  أي مع ة 2.2.1

 بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م نلما   ظل؟ لماحان ؟  شد ت م ع ة  بظل نل  نفم فيبدأظك هش ت ب   2.2.1
  ظف؟

هل تقجةي لةي ك أي  قت  ةاا أق تقصة اا  ةقل تطن ةا التسةق ا الةيا)تم قالتقجةه نالع  ةل  ةم الشة اب 
 التم تع ل نوا؟
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 ال ت ا  قم ي4 :

نل دنش  نلتبدظبظ ،  نلتي  تط ظدهح بنحو  عل  نتح   أش ل  نلم حب ت شبل نلمهظ ل  نلنهح ظ  نلتي تمفظمح ظلي  
نعتمح هح في نلم حب ت نل  ظ ظ : تم  

 :  دوقم التسق ا اليا)تم:أقاً 

 ؟شد   نلتي تعمش بهح مح هي مهحمك نلأشحشظ  في نلمح ه  نلمنمب نلاي تشغلل   2.2
 هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟    1.2     

  ظف تعد ف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟   2.2      

 م ه م لإ ندة نلم ند  نلبشدظ  -
  شظل  لإدضحو نلعم و نل حدبظظل -
  شظل  لتعمظم ب  ة نل  م  نلم  م   -
 مم د للمظمة نلتنحفشظ . -
 طبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في نلشد   نلتي تعمش بهح  لمحان؟مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل ت  2.2

 .تشبظل نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل 
  ت  ظ  نلدضح نل  ظ ي أي )نلشع د نلن شي بحلشعح ة  نلدن    نل نحع  لا م نلما   ظل فظماح

 ظتعل  بطبظع   بظ   نلعمش(. 
 .ضمحل دضح نلمبح ل  مل  م   شب  ي هم 
   م  نلم  م  للمبح ل.ت شظل ب  ة نل 
 . مظح ة  بم نلمبظعحت  بحلتحلي مظح ة  مظ  نلأدبح 
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 : التسق ا اليا)تم قالتقجه نالع  ل:ثان اً 

 :: ت ا   ال ق د  4.4

ظتمتعاا ل ب اا د  ااحف ماال نلتم ااظل أي )نلمشااحد   فااي نت ااحا  شااد ت م اا  أل نلماا   ظل فااي هااش تعت 2.2.1
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 لمحان؟/  نعم / هش مل نلمم ل إعطحو م حش .... ي
 
 للمشحد   بحت حا نل دندنت؟ في شد ت م هش تعط  نل دم  للم  ف 1.2.1

 ن؟لمحا/  نعم / هش مل نلمم ل إعطحو م حش .... ي
 
بحلمعل مااحت نلتااي ظ تحب نهااح شاا ف ظااؤ ي إلاا  مظااح ة  فااي شااد ت م هااش تعت اا  أل تم ظاا  نلماا   ظل 2.2.1

حعهح بااااحلطد  نلم لاااا  بشاااا ش نلت بااال بااااحلعم و أي )فهاااام ن تظحبااااحت نلعمظااااش  ت ضااااظ تل  نلعماااش علاااا  إشااااب
 مشتمد(؟

نلما   ظل فظهاح  دظا  نلتمادف فهاش شا ف ظشابل الاك نلما   ظل علا   شاد ت م بدأظك عن مح تمان  2.2.1
 أل ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟؟ هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

 ؟شد ت م  ن   تم ظل نلم   ظل  ن شمح هي بدأظك ف 2.21

 : ااتصااا اليا)ت ب4.4

مااح هااي  شااح ش نيتمااحش نل ن لظاا  نلمشاات  م  بااظل نلإ ندة  نلماا   ظل  بااظل نلماا   ظل أن شااهم فااي  2.1.1
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

 .نلبدظ  نيل تد ني 
 .نلهحتف نل حبت 
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 . نلت حدظد نلم ت ب 
 . نيبتمحعحت  نلمبحل 

في نلشد   نلتي تعمش  مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ  1.1.1
 ؟بهح

 نلتد ظم عل  أهمظ   شب دضح نلعم و 
 نلشدع  بتلبظ   حبحت نلمب ل 
 نلتأ ظ  عل  أل نلعمظش أ ي 
 نشد  ت مظش دؤظ  نلمن م   أه نفهح 

 –نلل ااحونت  –نلبدظاا  نيل تد نااي  –هااش تد اام  شااح ش نيتمااحش نلمشاات  م  فااي شااد ت م )نلهااحتف  2.1.1
 ي / لمحان؟ ....نعم /  ظف؟ نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟

 ؟شد ت م م نيتمحيت نل ن لظ  ضملمح هي ف ن   نشت  ن  2.1.1 

؟ باظل نلما   ظلل  لا  نلت بال بحلعمظاش  باظ ل ظ م بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   2.1.1
  لمحان؟   ظف؟

 : أنشطب التي   :4.4

 هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟  2.2.1

 ح هي نلبه  نلمشؤ ل  عل نلت دظب؟في  حش  حنت نلإبحب  ي / م
 نلتي تعمش بهح بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نلت دظبظ  للم   ظل؟هش ت  م نلشد    1.2.1

 للم   ظل ل ظهح؟ شد ت م بهح ي أنشط  نلت دظب نلتي ت  ممح ه 2.2.1

 مح هي نلت دظبحت نلتي تل ظتهح   ش مد ل  نلت دظب؟ 2.2.1

 شدنو  بظل نلأشهم لمحل  عم و نلشد   -
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 ت لظش نل  ن م نلمحلظ  -
 بظل نلعم ونلم حم   -
 إ ندة ع ةحت نلعم و )أل ظ  ل نلعمظش أ ي(. -
 مهحدنت نلت نمش -
  ش نلمشح ش -
 )عل  أشح  شن ي أم شهدي(؟ ل ظ م هش ظتم ت ظظم نلبدنم  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   دي 2.2.1

 لمحان ظتم ت ظظم نلبدنم  نلت دظبظ ؟ مح هي ف ن   نلت ظظم؟

 ؟م   ظل في شد ت ممح هي بدأظك ف ن   ت دظب نل 2.2.1
ظاش لا م نلما   ظل  باظل  لا  نلت بال بحلعم شاد ت م نشط  نلت دظب فيبدأظك هش ت ب  ع ة  بظل أ 7.2.1

 عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل

 : ن م ال قا  :4.4 

 مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟ 2.2.1

 نشب  مل ع   نلأشهم نلمبحع   نلمشتدنة ...( –عم يت  –  نفم مح ظ  )م حفآت  -
  تحب ش د_ تدةظ  ......( –إبحمنت مدضظ   –  نفم معن ظ  )إبحمنت عمش  -
 مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟  لمحان؟ 1.2.1

 هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟ 2.2.1

 باظل  لا  نلت بال بحلعمظاش لا م نلما   ظل؟ لماحان؟  شد ت م ب  ع ة  بظل نل  نفم فيبدأظك هش ت   2.2.1
  ظف؟

هل تقجي لةي ك أي  قت  ةاا أق تقصة اا  ةقل تطن ةا التسةق ا الةيا)تم قالتقجةه نالع  ةل 
  م الش اب التم تع ل نوا؟
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 ال ت ا  قم 4

غظدة نلعحمل  نلم نل شحط  نلمحلظ نش   م ت ب  عل نلم حب ت نل مش  عشد نلتي تم إبدنؤهح في شد حت 
:في م ظن   مش   

       القسم: ضانط ا تثال                  4.4ال   : م      ا .ع .: مس يال      4 قانتب  قم: ال
يق قب. 44 ية ال قانتب:     42/4/4144ش اب: الأقل  للاستث ا اا ال ال ب   تا  خ ال قانتب:   

نلمنمب نلاي تشغلل بحلشد    مح هي مهحمك نلأشحشظ  فظهح؟ نلبح  : نلأشتحا م م  مح ه   

 نلمب   : ضحبط نيمت حش بحلشد  .

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ ؟

م   أة م بمدنةب  نلمب   : ظعني مدنةب  نمت حش نلم   ظل ل ش نل  ننظل نلمعتم ة مل هظ   نلأ دن  نلمحلظ  ف
ن ش نلشد  .د ت  ش  مشدف عحم عل  نلعملظحت نلتي تبدي  نلم حشب  نل شظط أ  نلبد  حد ظعني بت    

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

حلأم د نلعملظ   ل نني أدب  منك أل تشألني أش ل  تتعل  ب نلمب   : ل   شمعت بهان نلممطل  شحب ح  
  لظ  بحلأم د نلأ ح ظمظ  ل ي ن هم عل  بعضنح.

نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟ نلبح  :  ظف تعد ف  

 نلمب   : أنح شمعت بل ف ط  ل ل ي أعدف مح ه .. هش مل نلمم ل أل تعدفل لي أنت؟

من م  مل أبش مبم ع  نلعنحمد نلتي تشت  مهح نللتش ظ  نل ن لي في ب  ي هان ه  "نلبح  : تعدظف ن
ن لظ ، نلت دظب، ل، نيتمحيت نل تشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل  ظتضمل تم ظل نلعحملظ

.  إشبحعهح" ن م نل  نفم"  طبعح نلت بل بحلعمظش ه  " فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  

 نلمب   : بظ  بظ .
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 نلبح  : مح هي بدأظك نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

ل شنتظل مض ن  حل ظ ب  تش ظ   ن لي في شد تنح  ل ل نلظ م   ت  لظ  نلظ م بش م نلمب   : شحب ح  
م   ظل إل   حدج نلبل  فبع   2  ت  نلأل لم ظع  هنحك أي تش ظ   ن لي فم   شحفد مل شد تنح   نلي 

م   ظل.   نلبحد    حل ظ ب  في  2م   ظل فأمب  ع   م   ظهح نلأل  9أل  حل ع   م   ي نلشد   
د نل بدنت إل  نبتمحي لهظ   نلأ دن  نلمحلظ   نحةشنح نلمش ل  نلأ بد في شد حت نل شحط  نلمحلظ   هي ش 
، مل نلمم ل  حدج نلبل   بحلتحلي بهي نل د ف أان تطب  نلتش ظ  نل ن لي فب ل هان نلشيو مل نلمم ل

حدج. ضل  طظل ت ت  لم  مل نلمم ل أل ظ  ف مل هبدة نل بدنت نلش دظ  إل  نل   

   في نت حا ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد  شد ت م هش تعت   أل نلم   ظل في نلبح  :
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 نلمب   : إل     معظل نعم.

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

تحلي ف ل  ش دي لشد   أم م دهح نلأد ل  بحلنلمب   : ن ل هنح  شد   نلأ ل  ل شت محدنت نلمحلظ  هي ف
.نل دندنت نيشتدنتظبظ  تأتي مل نلإ ندة نلعلظح نلمت نب ة مل أ  د مل شن   نمف في نلأد ل  

 نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت؟

.نلمب   : مدن   ظتم أ ا دأي نلم   ظل  ل ل لظ  بحلضد دة أل ظتم تن ظا  دن هم  

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

ت محد نلمحلي نلمب   : ش ف أة م ب عطح ك م حش، م   تم أ ا دأظنح  م   ظل ل ظنح  بدة ط ظل  في نيش
 مل أبش تغظظد نلم     نلتي نشت مد فظهح إل  م     نشت محدظ  أ دم.

  مظح ة نلت بل  نهح ش ف ظؤ ي إلبحلمعل محت نلتي ظ تحب ل ظ م نلبح  : هش تعت   أل تم ظ  نلم   ظل
 بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بش ش مشتمد(؟
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 ي نشحع  نلمب   : عمظمي ن ل  ش نلمعل محت نلتي ظم ل نل تشحع نح ب  م  نلمبح ل ن مش علظهح ل
 مبح ننح في عمش نلم  حت نلتي ظ تحب نهح ف  مش ل  بالك.

ك نلم   ظل عل  نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال شد ت م بدأظك عن مح تمن نلبح  : 
 نل ظحم ب  م  نلعمظش بطدظ   أفضش لتلبظ   حبحتل  دغبحتل؟

نلتعح ل معنح  نلمب   : ن نح  م   ظل ل ظنح  دظ  تمدف ضمل      معظن   لالك تب  مبح ننح ظعح   ل
بحلتحلي ظشعد ل بحلأمحل بحلتعح ل معنح. ن مح لأننح نشحع هم  ندش هم     

؟شد   نلتي تعمش بهح ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش نلنلبح  : مح هي بدأظك ف  

 نلمب   : أ نو أفضش للعمش.

أن شهم في  نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظل
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

بحلشد  .  نلمب   : إظمظش  هحتف عح ي  نيبتمحعحت ضمل نلعمش  ظشم  لنح بحشت  نم نلم بحظش نل ح   

؟مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ  بظن م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح  

  ن تظحش ملظنلمب   : ن ل نعتم  عل  ت نظ  ت ع  )نله نتف نلمشبل (  هي ت مظنح  م   ظل مل أي ع
 أ  نمب ة  ظ  م بهح أي مب ل.

 نلبح  :  ظف؟

شهم ظمل هح ه ،  200نلمب   : ةبش أل تأتي إل  هنح نتمش في أ   نلمبح ل  ةحش لي أل أة م ببظل 
  بحلتحلي  200شهم  لظ   2000فتم د بع  أل أة م ببظعهح لل مل نلمم ل أل ظ  ش لي إنني طلبت بظل 

فحلم حلم  نلمشبل  تبظل نلع   نلاي طلبل نلمب ل مني بحلضبط، شحب ح  نح نعتم  عل    (𝐺𝑚𝑎𝑖𝑙)  أ نمد  
عحمش بل.بظل  شدنو   ظ ظ   ل ل بشبب مشح ش نينتدنت نل  ظدة  بط ل أ ظحنح فتم إظ حف نلت  
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 –نلل حونت  – نينلبدظ  نيل تد   –نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م )نلهحتف 
 نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟

ي ظتم  مل نلأ د ي، تد م أ  د عل  نينضبحط نل ن لي في نلعمش  نل دندنت نلت نلمب   : مدن     
 إدشحلهح إلظنح مل إ ندة نلشد   في نلأد ل.

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم  شح ش نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

عل طدظ   ل بعضنح  م   ظل  لظ مب   : ت فظد نل ةت  نلبه   ن ل نتعحمش بش ش ش مي بظنل
ظمظش لأننح في ن   نلش ظن .نلإ  

في  م   ظللنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م ن
ش مشتمد(  ؟ ح بحلطد  نلم ل  بش ) فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  نشبحعه شد ت م  

ظ  م لمح ةلت نلمب   : ي أت ةل أالك لأنل بحلأمش نتمحيتنح نل ن لظ  تد م عل  أ نو نيعمحش بش ش  ة
 لك شحب ح.

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟

  حض أع ن  مم   بشبب نننلمب   : في نلشحب   حل ظ ب  ل ظنح ةشم للت دظب  ل ل نلظ م بشبب نلأ
ظ . م   ظل ن ضل ل  دنت ت دظب نلم   ظل ي ظ ب  ل ظنح ةشم للت دظب،  ظ   نح شحب ح    

 نلبح  : مح هي نلم نضظل نلت دظبظ  نلتي  حنت تد م علظهح شد ت م؟

ل  دنت عل  نلمب   : أنح ش مظح عملت   دة بحلتش ظ ،   دة في   م  نلمب ل، بش ش عحم  حنت تد م ن
 دفل أ نو نلعحملظل  باب نلمبح ل.

ت دظبظ  للم   ظل؟نلبح  : هش ت  م نلشد   نلتي تعمش بهح بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نل  

ةشم للت دظب. نلمب   : ي لأننح ي نملك  حلظح    
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 نلبح  : مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م نلشد   بهح للم   ظل ل ظهح؟

أي ت دظبحت.نلمب   : ي ظ ب    

؟  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   دينلبح  : هش ظتم ت ظظم نلبدنم  

بحلشد  . ي ظ ب  ةشم للت دظب  حلظح   نلمب   : ي م لمح ةلت لك شحب ح    

؟م   ظل في نلشد   نلتي تعمش بهحمح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلنلبح  :   

تهم  مهحدنتهم ل في تط ظد نلم   ظل  ش مظحنلمب   : ي ظ ب    ف عل  أهمظ  نلت دظب مل  ظ    د 
عحم  عل    شدعتهم في إنبحم أعمحلهم،  بحلتحلي هان ظملك منع شحت إظبحبظ  عل  عمش نلشد   بش ش

ان ظتبل  بدفل نلمبح ل بش ش  ح   مل هنح أدم أل نلمبح ل أ   نلمشت ظ ظل نلد ظشظظل مل نلت دظب  ه
ي .مشت م نل  محت نلم  م  لهم   ضعهم أ    

ظش ل م نلم   ظل عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

نلمبح ل  ي أنش    حل  ش نلتد ظم عل  نلمب   : ب  دنت نلتش ظ     م  نلمبح ل نلتي  نح ن ضدهح شحب ح  
عل    .  نلمب ل  ن مح   ة ش م دب نلتش ظ   ظنهح أنل نلمب ل أ ي    

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

 نلمب   : دنتب بحلإضحف  للب يت.

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش عل نلب يت؟

ب  عل هان نلشؤنش لأنل شيو  ن لي   ح  بحلشد  .نلمب   : أعتاد عل نلإبح  

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟  لمحان؟

.نلمب   : أعتاد عل هان نلشؤنش أظضح    
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 نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

أ   بم  نلاي نعظشل مهمح  حل  بم نلدنتبنلمب   : في  ش هان نل ضل نيةتمح ي نلمعب  نل طد 
 مي ه  ف ط أل نلم حفآت  نلب يت نلتي ن مش علظهح ف نهح ي تشح ي شظ ح  ش مظح أمب  ه في نلش

أ  أتم ج أ   أؤمل نل   نلأ ن  مل معظشتي لأنل ي ظم نني به ان دنتب  ه ان ب يت أل أبني مشت بلي
  ت  أشتدي بظت مغظد.

لم أ ل ظحت  بظل  ضل نلعمظش عل  أعل  ش شد ت م ت ب  ع ة  بظل نل  نفم في نلبح  : بدأظك هش
 نلم   ظل؟ 

شد حت  نلمب   : ت ب  ب   ل ل في نلشد حت نلش دظ  ش نو ن ل  شد حت  شحط  أم بن ك أ   ت 
 تأمظل ف  ت ب  م حفآت بظ ة لنبحل  ب دضحو نلمبح ل فن ل ن  م ب نببحتنح ف ط.

حلعمظش في ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل بنلبح  : هش ت ب  
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

تب  م   ظل أ تد  نلمب   :  م أتمن  ل  أنك أتظت إل  شد تنح ةبش شنتظل  نمف  بحلتأ ظ   نت ش ف
.    نلنبح  نشحط بظل  شدنو أشهم أ بد  ل ل نيمم  أ ة ت مع م أعمحلنح. أتمن  لك نلت فظ  
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 قسم: ال  اسنب                        4.4ال   : م           . طالأستاذ: م          4نتب  قم: ال قا
يق قب. 44 ية ال قانتب:     41/4/4144ش اب: شام اان تال   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : نلأشتحا محهد مح ه  نلمنمب نلاي تشغلل بحلشد  ؟

  مشؤ ش نلم حشب  في نلشد  . أعمش  حلظح  نلمب   : أنح 

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ ؟

م ند نل  ن م نلمحلظ   نلأ م د نلتي نلمب   : ل ي     مهحم أشحشظ  هي تشبظش نل ظ   نلم حشبظ   ن 
 تتعل  بد نتب نلم   ظل هنح.

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

 ظ  فبحلتحلي أعش  نلتش  دظ  إ ندة أعمحش فبمو مل  دنشتي هي للتش ظ   أنح أم   نلمب   :   ني ننح 
  أعدف مح ه  نلتش ظ  نل ن لي. نعم ل   شمعت بهان نلممطل  شحب ح  

  ظف تعد ف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟ نلبح  : ممتحم هان نل  م إان  

 م  ظف أنني  لي  ل نني ش ف أشد  لك نلم هنلمب   : ل   نشظت نلتعدظف نلأ ح ظمي للتش ظ  نل ن
 أفهمل.

 نلبح  : ت ضش أشتحا محهد.

ظ  أف حد نلمب   : نلتش ظ  نل ن لي ه  ش ش أ  ن ي مل أن ني نلتش ظ  بش ش عحم  ظد م عل  تش  
مل نل ن ش.  أه نف نلشد   للم   ظل ب ظ  تمب  نلشد   م به  تش ظ ظح    

دب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟نلبح  : مح هي بدأظك نل ح  ة نلم  

 نلمب   : أشعد بأنل  شظل  أ  أ نة لمظح ة   م  نلعمظش.
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   في نت حا نلبح  : هش تعت   أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد 
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 نلمب   : نعم.

   : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟نلبح

حت  نلنهح ي نلمب   : أنح  م حشب ي ظ ب  دةظب عل  طدظ   أ ن ي لعملي  ل ل نلدةحب  ت  ل عل  نلن
 لعملي  ن نح  نح نشمي هال نلطدظ   بحلبحمع  إان بتا د طدظ   نلإ ندة بحلأه نف.

 نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت؟

 دندنت ةمظدة ب   : نعم.  ل ل هنح ظبب نل نمظم بظل ن عظل مل نل دندنت: نل دندنت نلت تظ ظ  أ  نلنلم
دندنت نيبش  ن ل نشحدك بحت حا م ش هال نل دندنت  ب  ة،  أمح نلن ي نل حني مل نل دندنت فه  نل 

ه  ن دنح إ ندة نلشد    ب نيشتدنتظبظ  أ  نل دندنت نلط ظل  نيبش  نلهحم  ب ن  هال مل نلمم ل أل تأ ا
 فظهح  ل ل ي نشحدك بمنحعتهح.

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش عل  ش ن ي مل نلن عظل نلشحب ظل؟

أم نل دندنت  نلمب   : ش ف أعطظك م حلظل هحمظل فهش تدغب بم حش عل نل دندنت نيشتدنتظبظ  بحلأ ش
 نلت تظ ظ .

تظ ظ  إان شم ت.نلبح  : فلنب أ بم حش عل نل دندنت نلت   

هح غظد نلمب   : مح بعدف إان شمعت عل نل مل  نلتي ةحمت بهح نل   م  نلش دظ   ت ع   مل  " عظش
 محتهح " بحيمش نله ف مل هال نل مل  ه  تشبظل نلمؤششحت نلش دظ  ل ي ت  م أ  تمظ  مل  1022

حبظتحش ةمنح ح في شد   شحم  نلم  م  للم نطنظل ب ظ  ت  ف مل ضغط نلأشعحد عل  نلم نطنظل  ن ل هن
ينضمحم  م   ظل  ن  ندة بحلن حش  نل  ند فظمح بظننح ضمل نبتمحي دشمي مل أبش نت حا ةدند مل أبش ن

لمبح ل مل لل مل   بحل عش ةددنح بحلإبمحي نينضمحم لل مل   ت  ظض  بم نلدش م نلتي ن ملهح مل ن
شحد نح بحت حال. فبحلتحلي هنح  حل ةدند ت تظ ي%2إل  نشب   %2نشب    
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 حل ةدند عل   أمح م حش عل نل دند نيشتدنتظبي فم   نل دند نلمتعل  ب غ   فدي نلشد   بم ظن   لب ف
 مشت م نلإ ندة نلعلظح  ن ل لم نشحدك بمنحع  هان نل دند.

 ؤ ي إل  مظح ةبحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظ في شد ت م نلبح  : هش تعت   أل تم ظ  نلم   ظل
مد(؟نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بش ش مشت  

حلش ش نلمب   : م ظ ي نله ف مل أي معل م  ه  ت  ظ هح بحلش ش نلم ظ   ل ل إان لم ت  ف ب
  ل نلعمش عل بحلتحلي إل تم ظ  نلم   ظل بحلمعل محت ل   ل لل ظمظ  م نلم ظ  فمح له ف منهح أم   

   ه  مح شظمظ  مل فهم ن تظحبحت نلمبح ل  ت ضظ تل  ل ل ت  ظف نلمعل محت عل نلمبح ل بطدظ   م ظ
 ة دة نلم  ف عل    م  نلمبح ل بحلطدظ   نلأفضش.

ك نلم   ظل عل  نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال شد ت م نلبح  : بدأظك عن مح تمن 
 نل ظحم ب  م  نلعمظش بطدظ   أفضش لتلبظ   حبحتل  دغبحتل؟

 نلمب   : بحلتأ ظ   أنح م نف  عل  هان نل  م.

؟شد ت م  ن   تم ظل نلم   ظل  ن شنلبح  : مح هي بدأظك ف  

 نلمب   : دضح نلم   ظل عل أعمحلهم  عل أن شهم.

أن شهم في  نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظل
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

  للبظ   نلمح ظ  بحلنشب  ل شحط  نلمحلظ  نلم ب  ة في ش دظنلمب   : أت ةل أل شد تنح مل أفضش شد حت ن
نتشحدك علظهح ن ل نملك شب   ننتدنت  ن لظ  لبش ش عحم  بحلنشب  ل شح ش نيتمحيت بش ش  ح  ف

هظمنت أت ةل ن ل نلمل حت  نلمبل نت  ل ظنح شب    ط ط هحتف  حبت  ل ظنح شظدفدنت  بحلتحلي ن ل  تب
 نلأفضش.

 نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ ؟
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أل تنت ش بظل نلأةشحم.نلمب   :  ش أن ني نلمعل محت نلتي ظبب   

 –نلل حونت  – نلبدظ  نيل تد ني –نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م )نلهحتف 
 نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟

ظحدة لم د أ حن ن ضمل م  نلمب   : نعم تد م عل  أهمظ  نلشدع   نلب  ة  نل  م  نلممظمة للمبح ل ش نو   
 نلشد   أ   حدبهح.

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

دشش مل بدظ ي نلمب   : ن ل نعتبد نلبدظ  نيل تد ني في شد تنح   أنل   ظ   دشمظ  فأي إظمظش ظ
د  مد ن .   أ  د ظشنيل تد ني فه  دشمي  بحلتحلي نتبح ش نل  ح    نلشظ حت  نلمل حت بطدظ   

فهم ل )لم   ظنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م ن
؟  د ت مفي شن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  نشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد(   

ظك لمب ل ل م حش ظم ننح ندشحش أي شنلمب   : ت ب  ع ة  ة ظ  بظل نيتمحيت نل ن لظ   دضح نلمبح 
  حدبي بشدع  عبد نلبدظ  نيل تد ني  بحلتحلي هان ظع م مل دضح نلمب ل نل حدبي.

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟

 نلمب   : ي ظ ب  ةشم للت دظب في شد تنح.

 نلبح  : مل هي نلبه  نلمشؤ ل  عل نلت دظب في شد ت م؟

    : نلشظ  ضحبط نيمت حش ه  نلمشؤ ش عل أنشط  نل دظب في نلشد  .نلمب

ت دظبظ  للم   ظل؟نلبح  : هش ت  م نلشد   نلتي تعمش بهح بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نل  

 نلمب   : ي ةلت لك ن ل ي نملك ةشم للت دظب.

بضحبط نيمت حش بأي أنشط  لت دظب نلم   ظل؟  نلبح  : هش ت  م نلشد   مم ل     
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بل ل تدة مل نلمب   : ن ل عن مح ظأتي أي م  ف ب ظ  فبطبظع  نل حش ت بل إ ندة نلشد   بأل ظتم ت دظ
حلإضحف  ظ م ضمل  ش ةشم مل أةشحم نلشد   مل أبش أل ظ هم طبظع  عملنح بش ش أفضش ب 22أشب ي ش 

بش شد حت لمحلظ  لم   ي شد حت نل شحط  بنحو عل  تدشظ  مل ةهنحك ت دظب تبدظل هظ   نلأ دن  ن
 نل شحط  ن شهح.

؟  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   دينلبح  : هش ظتم ت ظظم نلبدنم  

ي عن مح ظنب  نلمب   : ي ظ ب  ل ظنح ت ظظم لبدنم  نلت دظب  ل ل نبح  نلت دظب في هظ   نيشدنف ه
ح.نلمت دب في ف   نل  دة نلتي ةحم به  

؟م   ظل في شد ت ممح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلنلبح  :   

.عل  نلمعدف  نلن دظ  نلتي تل حهح نلم  ف بحلبحمع  شحب ح   نلمب   : ل ي ظؤش  عملظح    

ظش ل م نلم   ظل عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟  ل أ ي  ظضع ل نلمب م   ظلأي )بعش نل  

 نلمب   : ي. نلت دظب شحمش ل ش نلم نضظل  لظ  ف ط ل  م  نلمبح ل.

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

ب شب نلمب   :   نفم مح ظ  ب شب مع ش ت ظظم أ ن ي  م  ف  ظ  مع ش نلت ظظم مل  م  نب م   
ل ي ظ مل ن  مبح ل شهدظحأ  2ةشم   م  نلمبح ل علظهم إ ضحد  إ ندة نلشد   فم    نله ف نلتي تضعل لك 

نب م. 2عل  مع ش   

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

دة.نلمب   : تشن نح ةلظ  بحلإضحف  للدنتب فم لمح ظ  ش نلم ش نلشعبي ب م  بتشن  ب  

لظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل ع  
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ل هال غظد دنضي ع نلمب   : نلشؤنش شهش  ل ل نلإبحب  علظل معب   ل ل بحلمبمش أنح ش مظح  
 نل  نفم  ل ل ي ت ب  إم حنظ  ل م نلشد   لمظح تهح بحل ضل نل حلي.

لم أ ل ظحت  بظل  ضل نلعمظش عل  أعل  ش شد ت م ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نل  نفم فينلب
 نلم   ظل؟ 

نع   عل  ن شظ  نلمب   : نل  نفم نلمنحشب  تشعدك بحلأمحل  نيشت دند نلمح ي  نلمعن ي  هان بحلتأ ظ  شظ
حع ل بأةم  م تدم   شظش  بحلتحلي شظعحمش نلمب ل بطدظ   ب ن   نلم  ف ممح شظنع   عل  أ ن ل ي  ح  

 طحةتل.

حلعمظش في ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب نلبح  : هش
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

عل  هش  نح  ش دن  ل ت  ظت شل شغلنح   ظحتنح  مشت بل  دب ظدبل نلأمحل  نيشت دند لش دظنلمب   : ظح 
 م حبل  نل ل ة  نلممتع . 
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 القسم: ال  اسنب                       4.4ال   : م         س .الأنسب:           4قانتب  قم: ال 
يق قب. 41 ية ال قانتب:     44/4/4144ش اب: الأقل  للاستث ا اا ال ال ب   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : أنش  ن د مح ه  نلمنمب نلاي تشغلظنل بحلشد  ؟

 دظب   شد   هنح بحلدغم مل  دهي للم حشب    نينلمب   : أنح نلم حشب  نل  ظ ة  نلأشحشظ  في نل
.نةتمح  ن تمح  ممحدف  تأمظل  ل ل نل ظحة فتلت بي  ت  أمب ت أعمش هنح  م حشب   

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ ؟

ظ  نلنهح ظ  نلمب   : أنح مشؤ ل  عل  ش نلأم د نلم حشبظ  بحلشد   مل  تحب  نل ظ     ت  نع ن  نلمظمنن
 ظتم الك بشبب ض أل ظتم ت ةظ  عل  عملي مل ةبش م ة  نل شحبحت  نلم ظد نلتن ظاي  ل ل ي مل نلم تد 

  ةتي بأ نو أعمحلي نلم حشبظ .

 نلبح  : هش شمعتي أ  ةدأتي عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

 شن نت 2 نلي   ش ن  م   دنت نلتش ظ  نلتي عملتهح هنح بحلشد   مل   نلمب   : ل   شمعت بل شحب ح  
شن نت. 2لأنني م     هنح مل أ  د مل   

 نلبح  :  ظف تعد فظل نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟

 نلمب   : أش   ي أتا د مح ه  بحلضبط.

من م  مل أبش نلبح  : تعدظف نلتش ظ  نل ن لي في ب  ي هان ه  " مبم ع  نلعنحمد نلتي تشت  مهح نل
ن لظ ، نلت دظب، تضمل تم ظل نلعحملظل، نيتمحيت نل تشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل  ظ

ل  إشبحعهح"نلت بل بحلعمظش ه  " فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش ع  ن م نل  نفم"  طبعح    

 نلبح  : مح هي بدأظك نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

ه  بظل أ بد  مظ  مل نلمنتبحت للمبح ل.نلمب   : ه ف أي ن ي مل أن ني نلتش ظ    



 

201 
 

حد   في نت حا نلبح  : هش تعت  ظل أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمش
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

  هح.أدظنلمب   : نعم ظ ب  تم ظل فأنح أة م ب ش نلأعمحش نلم حشبظ  بم د ي  بحلطدظ   نلتي 

عط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت؟نلبح  : هش ت    

 نلمب   : بعملي نلم حشبي ت ب  ة نع   ة ننظل ف ط  أنح نلتمم بهح عل  أ مش  بل.

ظؤ ي إل  مظح ة  بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف في شد ت م أل تم ظ  نلم   ظل ظلنلبح  : هش تعت  
مد(؟نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بش ش مشت  

.نلمب   : أنح ب شم نلم حشب  مل نل لظش ب ن  أل أتعحمش مل نلمبح ل  عملي معهم د تظني ب ن    

ك نلم   ظل عل  فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل النلم   ظل  شد ت م نلبح  : بدأظك عن مح تمن 
 نل ظحم ب  م  نلعمظش بطدظ   أفضش لتلبظ   حبحتل  دغبحتل؟

ل نلم   ظل ة  نلمب   : ب شب نلم  ف فبعض نلم   ظل ة  ي ظشحع  ل نلمبح ل بظنمح نلبعض نلأ د م
 ظشحع  ل نلمبح ل  هال تدبل إل  نلأ    نل حم  ب ش م  ف.

؟شد ت م ن   تم ظل نلم   ظل  ن شح هي بدأظك ف  نلبح  : م  

  بحلنشب  نلمب   : أت ةل أل الك ش ف ظمظ  مل     نلم   ظل بأن شهم  ة  ظشحع  عل  نم  نلأدبح
 لمح ب نلشد  . 

أن شهم في     ظلنلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم
 شد ت م؟

بحلشن  مدة  ن  ة  بح  نشحفد  ش فتدة  فتدة ممنظ  غحل  : ن   نل شح ش نلم ب  ة ب ش نلشد حت  أ ظحنح  نلمب   
. ش نبتمحعحت مل نلم دنو  حدج ش دظمل أبش عم  
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؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

  نل دندنت.نلمب   : بعض نلنمحاج  نلشظ حت 

بظ   حبحتل؟نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تل نل ن لظ  نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش  

نلمب   : ي أ ل الك.   

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

 نلمب   : مل أبش نلشدع  في نلت نمش بظننح.

م ن تظحبحت نلعمظش فه ل  نلت بل بحلعمظش )تمحيت نل ن لظ   بظل نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل ني
؟ ل م م   ي شد ت م  ت ضظ تل  نلعمش عل  نشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد(  

في شد تنح. نلمب   : ي ت ب  ع ة  أب ن    

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في شد ت م؟

 تمظل  أ  نت نح إنشحو ةشم للت دظب فن ل ندظ  م   ظل منلمب   : ي ظ ب  ةشم للت دظب لأنل إان أد 
  م حتب  هال ت تحج لت حلظف  ن ل شظحشتنح نل حلظ  هي ضغط نلت حلظف.

نلشد   للم   ظل ل ظهح؟ بهح أي أنشط  ت دظب ت  م نلبح  : هش هنحك  حلظح    

عمش   دنت ت دظبظ  ي ظ  م ن بنلمب   : ي، فن ل ن  م بعمش تدشظ  لم   ظنح ل م هظ   نلأ دن  نلمحلظ  ل 
حلي معتم  أنح أدغب بعمش   دة  شظط م لهم فأنح م   ةمت بعمش   دة ضحبط نمت حش  نب ت بهح   حلظح  

 مل ةبش هظ   نلأ دن  نلمحلظ .

  دن  نلمحلظ ؟ نلبح  : هش ظتم ت ظظم م م نشت ح ة نلم   ظل مل نل  دنت نلتي ظ  م ل بهح في هظ   نلأ

مظ  ظ ب  ت ظظم  ل ل ظ هد الك مل   ش ن ت ف طدظ   أ ن ل لعملل أ  مل   ش   نلمب   : ي
 نلمعل محت نلب ظ ة نلتي  مش علظهح.
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م   ظل في شد ت م؟ح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلنلبح  : م  

   أعدف مل نلم حشبعن مح أتظت للشد   ف نت ي لت دظب نلم   ظل فم     نلمب   : ت ب  فح  ة  بظدة ب ن  
لت دظب لمح  نت إي نل ظ   فب ظت أت دب لم ة شن   حمل  عل   ظ ظ  نل ظحم بحلأعمحش نلم حشبظ   ل ي هان ن

 ةح دة عل  نل ظحم ب ش نلأعمحش نلم حشبظ  نلمطل ب  مني في هال نلأظحم.

نلم   ظل ظش ل م عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

ع ة   نلمب   : إان  حل مبحش عمش نلم  ف ه    م  نلمبح ل أ  نل شحط  نلمحلظ  فنعم أت ةل أنل ت ب 
 بظل نلت دظب  بظل بعش نلم   ظل ظ  م ل نلمبح ل بش ش أفضش.

د ت م للم   ظل؟نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح ش  

 نلمب   : ي ت ب    نفم.

 نلبح  :  ي أي ن ي مل أن ني نل  نفم؟

م ة ظ م نلمب   : ن ل ن حم نل  نفم نل ح  بنح ه  ف ط لل  نفم نلمعن ظ  غظد نلمح ظ  م ش ) إبحمة ل
  نمف ب ش شهد ف ط بحلإضحف  للعطش نلأشحشظ  م ش نلأعظح (.

ي تتل  نهح؟نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلت  

متش بعضهح.  ي ظؤ د شظ ح   نلمب   :  ب   هال نل  نفم مل ع مل ي ظ  م شظ ح    

بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟ ظلنلبح  : هش تعت    

 نلمب   : أنح ي أعتبد هال نلأم د   نفم لأنهح ي ت  منح عل  نل ظحم بأي شيو إضحفي. 

لم أ ل ظحت  بظل  ضل نلعمظش عل  أعل  ش شد ت م في نل  نفم ظك هش ت ب  ع ة  بظلح  : بدأنلب
 نلم   ظل؟ 
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.نلمب   : في شد تنح ي ت ب  ع ة  لأننح ي نأ ا   نفم أم     

حلعمظش في نلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
؟نلشد   نلتي تعملظل بهح  

 نلمب   : ي ت ب  أي إضحفحت.
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القساطب ال ال ب            قسم:           4.4ال   : م        م .الأستاذ: ح         4نتب  قم: ال قا
يق قب. 44 ية ال قانتب:     42/4/4144ش اب: الأقل  للاستث ا اا ال ال ب   تا  خ ال قانتب:   

مح ه  نلمنمب نلاي تشغلل بحلشد  ؟  شظل شظ نلبح  :   

 نلمب   : أنح  شظط محلي معتم  مل ةبش هظ   نلأ دن  نلمحلظ .

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ ؟

 نلمب   : أة م بتن ظا أ نمد نلبظل  نلشدنو نلتي أتل حهح مل نلمشت مدظل في نلش  .

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

.نلمب   : ي لم أشمل بهان نلممطل  شحب ح    

من م  مل أبش نلبح  : تعدظف نلتش ظ  نل ن لي في ب  ي هان ه  " مبم ع  نلعنحمد نلتي تشت  مهح نل
ن لظ ، نلت دظب، يتمحيت نل تشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل  ظتضمل تم ظل نلعحملظل، ن

بحعهح".  " فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشنلت بل بحلعمظش ه نل  نفم"  طبعح      

ظ  م ه م مح هي بدأظك نل ح  ة نلمدب ة مل تطببع  أل عدفت  لك م ه م نلتش ظ  نل ن لي .. نلبح  : 
 نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

أعت   أل  ل لالكنلبح  : أهم شيو بأي شد   هي  بم نلم  حت نلتي ت  م بهح نلشد   لمحل  نلمشت مدظ
 نل ح  ة بحلمطل  هي ت  ظ  نلأدبح .

   في نت حا ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد  شد ت م هش تعت   أل نلم   ظل في نلبح  :
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

  د  بظد مل  دظ  ج لنلمب   : ن ل ل ظنح ة د  بظد مل نل دظ  بحلتمدف نتظب  لطبظع  عملنح نلتي ت تح
ح نح ة د فهم مضطدظل لإعط  ل إ ندة نلشد   م ب  ة  حدج ش دظنلتمدف  نلشبب نل حني نلأهم ه     

  بظد مل  دظ  نلتمدف ب شب نل د ف نلتي ت نبهنح.
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 نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت؟

ل دندنت ت   نطح  عملل ف ط.نلمب   : نعم تعط  نل دم  للم  ف في  حش  حنت ن  

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

إل   مبحشدة نلمب   : في  حش  نبهتني أي مش ل  أ  طد ت نةتدن  لتط ظد عملي ف نني أة م ب دشحلل
نهح ي، فهم ي  ه  ب  دهم ظ  م ل بمنحةشتي بل  مل  م ظت ا ل نل دند نل  نلإ ندة نلد ظشظ   حدج ش دظ

م د  حدج نطح  عملي   شظط محلي.ظنحةش ني بأ  

ؤ ي إل  مظح ة بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظ في شد ت م نلبح  : هش تعت   أل تم ظ  نلم   ظل
مد(؟نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بش ش مشت  

 نلمب   : نعم أعت   الك.

ك نلم   ظل عل  نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال شد ت م نلبح  : بدأظك عن مح تمن 
 نل ظحم ب  م  نلعمظش بطدظ   أفضش لتلبظ   حبحتل  دغبحتل؟

 نلمب   : بحلتأ ظ .

؟نلتي تعمش بهح شد  ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش نلنلبح  : مح هي بدأظك   

ف ظشعد ظل غظد مم نظل فبحلتحلي ش  نلمب   : لل ننع حشحت عل   ش شيو فتم د ل  أل نلم   
دك نلم   ظل نلم    ل بحلملش  ن   نل ظم   بحلتحلي ش ف ظتد  ل نلعمش.  بحلأمش ن ل نعحني مل ت

. لشد حت أ دم أ  ش دهم  حدج ش دظ لعملهم  ننت حلهم  

أن شهم في ل نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحيت نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظ
؟شد ت م  

ف نل ن لي أ  نلمب   : ن ل هنح نت نمش فظمح بظل بعضنح عل طدظ  نل  م نلش هي أ  عل طدظ  نلهحت
 عل طدظ  نيبتمحعحت  طبعح ل ظنح بدظ  نل تد ني مشتدك. 
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؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

نلمعل محت نلتي ت   نلعمش.نلمب   :   

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

أشمحو نلمبح ل  أدةحمهم  نل دندنت  نلت حدظد  ه ان. نلمب   : م      

 –نلل حونت  – نلبدظ  نيل تد ني –نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م )نلهحتف 
 نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟

عن  نبدنم   مح  نلمب   : ي تد م عل  نلمبح ل بش ش فعلي،  ل ل تشحع  بحلت نمش مل نلمبح ل   م 
 نلم  حت.

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

شد    حدج    ظل مل إ ندة نلنلمب   : مل أبش نلت نمش فظمح بظننح  م   ظل ضمل ن   نلشد     م
. ش دظ  

م ن تظحبحت نلعمظش فه) نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش
؟  ت مل م نلم   ظل في شد   ت ضظ تل  نلعمش عل  نشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد(  

 نلمب   : نعم   م مح  عن  نبدنم م  حت بظل  شدنو نلأشهم.

ظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟نلبح  : هش هنحك ةشم للت د   

 نلمب   : ي ظ ب  ةشم م ت  للت دظب.

 نلبح  : هش ت  م نلشد   بأي أنشط  لت دظب نلم   ظل؟

لم  ف نلمب   :  ش م  ف ب ظ  ظبل  ظت دب ل تدة ةمظدة ل م م  ف ة ظم  ه ان  ت  ظعدف ن
تعملل هظ   نلأ دن   ف  للت دظب نلاينلب ظ  مح ه  نلعمش نلاي ظ ضلل أ  د مل غظدل ل ي ظشت د بل بحلإضح
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عتم ،   دة   دة نل شظط نلمحلي نلمبش نلشد حت نلمعتم ة ل ظهح م ش )نلمحلظ  للم   ظل نلمدش ظل مل ة
 ضحبط نيمت حش نلمعتم (.

نلم   ظل في شد ت م؟ ح هي بدأظك ف ن   ت دظبنلبح  : م  

 تحج عل  نلشهح ة نلأ ح ظمظ  ف ط فه  ظنلمب   : ي ظم ل لأي م  ف أل ظ  م بتأ ظ  عملل بنحو 
عل  تأ ظ  عملل نلمطل ب منل.  للت دظب ل ي ظمب  ةح دن    

عمظش ل م نلم   ظل  بظل  ل  نلت بل بحلشد ت م نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل أنشط  نلت دظب في 
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ أي )بعش نلعحملظل ظضع ل نلمب ل أ ي    

 ل مشد د نلت دظب نلاي نتل حل  ظ  تد م   دنت   م  نلمبح ل عل  بعش نلمب نلمب   : ب شب ن ي
بدأظي  ن مح  دنضي عل نلشد   أمح   دنت نل شحط  نلمحلظ  فهي شيو م تلف تمحمح عل   م  نلمبح ل. ف

 ي ت ب  ع ة .

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

بمعن  نل  نفم. نلمب   : ي ت ب    نفم  

 نلبح  : لم تملني نل  دة  حمل  هش مل نلمم ل أل تشد  لي الك؟

نمح ف ط بعض نلإبحمنت نلمأب دة )نلأعظح ، نلعطش نلدشمظ ( ف   ط.نلمب   : ي ت ب    نفم ن  ظ   ن 

 نلبح  : هش ت ب  ف ن   لل  نفم نلمعن ظ  نلتي تتل  نهح؟

   ظل.نل  نفم لأننح نعت   بأنهح مل   نح نلطبظعي  م   نلمب   : مدن   ي ت ب  أي فح  ة لهال

 نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

 نلمب   : لظشت عح ل   ي  حفظ  أب ن .
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أعل  شلم   بظل  ضل نلعمظش عل شد ت م في  نلم  م  نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نل  نفم
 أ ل ظحت نلم   ظل؟ 

حلتحلي ن  م نلمب   : بمح أل   نفمنح ضعظ   فن ل لشنح مدتح ظل ن شظح  مع منح ل ظل عمش  حني  ب
حك ع ة  بظل عح ظ  للمبح ل  ل ل إان من ت د نتبنح    نفمنح للضعف ف ةتهح ش ف ت  ل هن   محت ب ن  

.ظش أ ي  ن م نل  نفم  بظل  ضل نلعم  

حلعمظش في نلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

في نلب  . نلمب   : ي ظ ب  أي شيو لأضظ ل  ل ل أدب  أل ي ظتم ا د نشمي مدن      
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 : القساطب ال ال ب     قسم              4.4ال   : م         .الأنسب: ل         4قانتب  قم: ال 
يق قب. 42 ية ال قانتب:     4/4/4144ش اب: الأقل  للاستث ا اا ال ال ب   تا  خ ال قانتب:   

مح ه  نلمنمب نلاي تشغلظنل بحلشد  ؟ حنلبح  : أنش  لم  

 نلمب   : أنح م     ب شم   م  نلمبح ل.

لأشحشظ ؟نلبح  : مح هي مهحمك ن  

نلت نمش  نلمب   : مل نشم نل شم   م  نلمبح ل ظعني مشحع ة نلمبح ل في أي شيو ظ تحب نل مل   ش
.نلمشتمد معهم  نلتعدف عل  مشح لهم  متطلبحتهم مل أبش  لهح ي  ح    

 نلبح  : هش شمعتي أ  ةدأتي عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

به ان شيو.نلمب   : هال نلمدة نلأ ل  نلتي أشمل فظهح   

من م  مل أبش نلبح  : تعدظف نلتش ظ  نل ن لي في ب  ي هان ه  " مبم ع  نلعنحمد نلتي تشت  مهح نل
ن لظ ، نلت دظب، تشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل  ظتضمل تم ظل نلعحملظل، نيتمحيت نل 

ل  إشبحعهح". ضظ تل  نلعمش عنلت بل بحلعمظش ه  " فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت  ن م نل  نفم"  طبعح    

 نلمب   : هش مل نلمم ل أل تعظ  لي نلتعدظف  ي أة م بتشبظلل عل  نل دة .

نلعنحمد  . نلتش ظ  نل ن لي في ب  ي هان ه  " مبم ع نلبح  : نعم ش ف نعظ  ل ي نلتعدظف مب  ن  
م ظل نلعحملظل، ظتضمل تنلتي تشت  مهح نلمن م  مل أبش تشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل   

نلعمظش  نلت بل بحلعمظش ه  " فهم ن تظحبحت نيتمحيت نل ن لظ ، نلت دظب،  ن م نل  نفم"  طبعح  
  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح".

م م   ب لم  من م ؟ه  نل نلمب   : مح  

 نلبح  : ظعني نلشد   نلتي تعملظل بهح.



 

211 
 

هان نلم ه م.نلمب   : نلأل أمب ت أملك تم د  نض  عل   

؟شد ت م تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي فيفح  ة مل  كلهنح تعت  ظل أنل نلبح  : هش  

 نلمب   : نعم.

؟نلبح  : مح هي نل  ن    

ل ن لظ ، نلمب   : إل هان نلم ه م دن ل لأنل ظ ت ي عل  عنحمد م ش تم ظل نلعحملظل، نيتمحيت ن
  ظت شل عملهح.  ظ  نل ن لي بشد تنح فش ف تتط د بشدع  بحلتحلي إان طب نح نلتش  نفم نلت دظب،   

ي نت حا نل دندنت مل نلتم ظل أي )نلمشحد   ف  حف   شد ت م ظتمتع ل ب  دٍ  م   ينلبح  : هش تعت  ظل أل 
(؟عملهم نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش   دظ   

نمح أ ا دأي فم     فأة م بشؤنش  عن مح ت نبهني مش ل  معظن  نلمب   : لظشت مشحد   في نت حا نل دند  ن 
.د   طبعح  نلإ ندة عل نلم ض ي  ظ  ل ن مح ه  بدأظك نل ش  ننح أة م دأي  ل ل نت حا نل دند بظ  إ ندة نلش  

ظح ة نلت بل بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظؤ ي إل  م  شد ت م م   ي   : أنشتي هش تم ظ نلبح
مظش(؟بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلع  

ل فهم متطلبحت نلمب   : مل نلمنط ي  ب   ع ة  بظل تم ظ  نلم   ظل بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح  بظ
 نلعم و.

ل  أل ظ  ن ن  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل الك نلم   ظل عشد ت م م   ظهح نلبح  : عن مح تمن  
 م بهظل بحلعمظش؟

ل م  ة هي ع م نل  دة عل  ضبط  دظ  نلتمدفنلمب   : إل نلمش ل  نلأشحشظ  نلتي ت نبل نلإ ند 
 بحلتحلي هان مح  نلم   ظل فبحلتحلي مل  نةل نل حش إل إعطحو  دظ  نلتمدف للم  ف تعني نل    بحلم  ف

 شظمن ل نل  دة عل  نلتمدف بش ش أفضش مل نلمب ل.

 نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟
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ح  ل ل ن تحج في شد تنح نملك نل  ظد مل نلم  ظحت  نل دظ  في أ ن نح لأعمحلننلمب   : ل محن  ن ل 
 ل  نفم مح ظ  أ  د ل ي نشعد بأهمظتنح أ  د  بحلتحلي نشعد بحلتم ظل.

أن شهم في  نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظل
؟شد ت م  

يل تد ني أ  بد نلبدظ  نفظ  ل الك ع  ت نمش مل إ ندة نلشد    حدج ش دظغبنح بحلنلمب   : في  حش د 
عح ة،  بظننح  م   ظل فهنحلك نلهحتف نل حبت  نلم بحظش  نيبتمحعحت.  نل حظبد  

 نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ ؟

د   أ  هظ   نلمعل محت نلتي ت   نلم   ظل  نلمبح ل  نل دندنت نلتي تم دهح إ ندة نلش نلمب   : عح ة  
 نلأ دن  نلمحلظ .

حتهم؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلمبح ل  عل  تلبظ   حب  

نلمب   : لظ  تد ظمهح نلأشحشي عل  نلمبح ل ف ط ل ل عل   ش مح ظ   نلعمش.   

  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟نلبح 

يتمحش نلمب   : ن ل في نل دل نل ن    نلعشدظل  ي ظم ل نيشتمدند بحلعمش   ل نشت  نم  شح ش ن
 نل ن لظ .

أي ل بحلعمظش    بظل  ل  نلت بنيتمحيت نل ن لظ نشت  نم  شح ش نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل
ي ل م م    بحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  نشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد()فهم ن تظح
؟شد ت م  

ظل نلشد   عل  الك لأل  شح ش نيتمحش نل ن لظ  تشهش مل عملظ  نلت نمش ب نلمب   : تشحع    ظدن  
  نلمبح ل  أنح ي أتم د شد تنح ب  ل  شح ش نتمحش  ن لظ .

؟شد ت م في نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب  
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 نلمب   : ي ظ ب  ةشم للت دظب.

؟فظهح بأي أنشط  لت دظب نلم   ظل نلتي تعملظل بهح نلبح  : هش ت  م نلشد    

 نلمب   : أب ن ي ت ب  أي أنشط  لت دظب نلم   ظل.

؟في شد ت م نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلم   ظل  

يو نلبحمع  لأنل ظضل نلم  ف بملب نلعمش  لظ  شنلمب   : نلت دظب أهم مل شهح ة نلمعه  أ  
 ن دي م ش نلبحمع .

عمظش ل م نلم   ظل  بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل أنشط  نلت دظب في
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ أي )بعش نلعحملظل ظضع ل نلمب ل أ ي    

ظل  ضل نلمب ل بظل نلت دظب  ب ظ ب  ع ة  ة ظ  ب ن  نلمب   : ب شم م ش ةشمي   م  نلمبح ل بحلتأ ظ  
عل  نلمب ل. أ ي لأنل بت دظب   م  نلمبح ل ظ  ل نلتد ظم  ن مح    

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

ةلظل . نلمب   : ل شف   نفمنح ب ن    

 نلبح  : هش ت ب  ف ن   لل  نفم نل لظل  نلتي تتل  نهح؟

.نهح   ي أم   أب  غظد م ظ ة لأنني أشعد أنهح م ظ ة أشعد بأنلمب   : ي   

 نلبح  : هش تعت  ظل بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

حل  أمح بحلنشب  نلمب   : ننح  بنت  لشت مشؤ ل  عل فت  بظت فحلدنتب بحلإضحف  لهال نل  نفم محشي  
ظ  ل بع نهم.للشبحب فحلله   

لم أ ل ظحت  بظل  ضل نلعمظش عل  أعل  ش شد ت م ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نل  نفم فينلب
 نلم   ظل؟ 
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 ب  ة   متل  نلمب   : هال ب ظهظ  ف لمح دفعت دنتب نلم  ف    نفمل ف لمح نم ن ت ب  ة أ ن ل لعملل
 للمب ل.

حلعمظش في ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل بنلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت    
بهح؟ ظلنلشد   نلتي تعمل  

لك. نفمهم  ش دن   ندة نلشد   بدغب  نلم   ظل بمظح ة د نتبهم     دب  عمش ت مظ  ن  تن ظل لإأنلمب   :   
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   قسم: )ي ب ال نائ                    4.4ال   : م         س .الأنسب: ي         4انتب  قم: ال ق
يق قب. 44 ية ال قانتب:     44/4/4144ش اب: ن  ق السعقيي الد نسم   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : أنش   نن  مح ه  نلمنمب نلاي تشغلظنل بشد ت م؟

 نلمب   : أنح أعمش هنح  م ظدة ل شم   م  نلمبح ل.

 نلبح  : محهي مهحمك نلأشحشظ ؟

همتي نلأشحشظ  نلإشدنف عل  نلم   ظل ب شم   م  نلمبح ل.نلمب   : م  

 نلبح  : هش شمعتي أ  ةدأتي عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

 نت أ ضدهح  نلمب   : نعم شمعت بهان نلم ه م مؤ دن    ش إ  م نلم حضدنت نلم تظ  نلت دظبظ  نلتي
 بحلشظحدة  هي نلتي ظم  نح بهح ةشم نلت دظب بحلشد  .

 به   بمح أنك شمعتي عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي فهش مل نلمم ل إعطح ي تعدظف لل ملنلبح  : 
 ن دك؟

 نلمب   : هش مل نلمم ل إعطح ي  ظحدنت.

 نلبح  : نلتش ظ  نل ن لي ه :

 م ه م لإ ندة نلم ند  نلبشدظ  -

  شظل  لإدضحو نلعم و نل حدبظظل -

  شظل  لتعمظم ب  ة نل  م  نلم  م   -

تنحفشظ .مم د للمظمة نل -  

 شظل   نلمب   : أ ل مل   ش معدفتي نلشحب   عل م ض ي نلتش ظ  نل ن لي أل نلتش ظ  نل ن لي
 لإدضحو نلمبح ل.
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ت م؟مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد مل  به  ن دك نلبح  :   

عطح ل نلأشظحو نلتي  حو بدضح نلعم و تلبي هال نل حبحت  نيدت نلمب   : فهم م ن نحت نلعمظش   حبحتل  ن 
 ن   نلأعل .

حد   في نت حا نلبح  : هش تعت  ظل أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمش
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 نلمب   : نعم ظ ب  ل ظنح بحلشد   تم ظل للم   ظل.

مم ل إعطحو م حش عل تم ظل نلم   ظل بشد ت م؟نلبح  : هش مل نل  

ش مل نلش    نلهظ   نلمب   : ن نح  م   ظل ل ظنح  دظ  نلتمدف فظمح ظتعل  بأعمحلنح فن ل ن  م بحلت نم
ظبح  نل ل ش لهح مبحشدة      ل نلدب ي للإ ندة. ل ش نلمشح ش  ن 

 ف ظؤ ي إل  مظح ة بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش في شد ت م أل تم ظ  نلم   ظلبنلبح  : هش تعت  ظل 
 ل  بش ش نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بحلطد  نلم

 مشتمد(؟

ظح ة   م  نلمب   : نعم أنح متأ  ة أل تم ظ  نلم   ظل بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظؤ ي إل  م 
م حلمحت  2أة م بعمش مح ظ حدب  ضح نلعمظش عل نلشد  ، تم د أنني أ ظحنح  نلم  ف للعمظش  مظح ة د 

.ح  هحت ظ  إل  نلش   مل أبش نل م ش عل  معل محت ب م   عمظش مح ل ي أ ش مش لتل ي    

ك نلم   ظل عل  نلبح  : بدأظك عن مح تمن  شد ت م نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال
عمظش؟أل ظ  ن ن م بهظل بحل  

 نلمب   : أي أ ظ .

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟
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دظ  نل طأ، نلمب   : ةحم أ   نلمدنت  شظط محلي ل ظنح بعملظ  شدنو أشهم لعمظش ي ظ   لل نلشدنو عل ط
ش  ش  مل أبش  ش نلمش ل  ةحم هان نل شظط نلمحلي بحلت نمش مل نلبهحت نلدةحبظ  في نلش   مل أب

تم  ش نلمش ل .نلمش ل   بحل عش   

 نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟

ؤ لظ  أ  د لأنل م ش بعش نلم  ف ظشعد بحلمش ف ن     ظدة ب ن   نلمب   : للتم ظل م لمح ت   ت شحب ح  
بم نلأ طحو بحلأمش شحهم أ  شحدك بمنحع  هال نل دندنت، دفل نلد   نلمعن ظ  للم   ظل، ت  ظف  

. ب   ننتبل هنح لهال نلن ط  نلهحم  ب ن  نلمدت  

ي شد ت م؟نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظن م  م   ظل  بظن م  بظل نلإ ندة ف  

  نلغحلب نيشت  نم نلمب   : ن ل نعتم  عل  نل شح ش نيل تد نظ  في نلت نمش م ش نلبدظ  نيل تد ني  ه
ظ  ل ش ةشم عل  ل ظنح ت حدظد نلت ن ش نلم ت ب  بحلإضحف  ل بتمحعحت نل  د  عح ة   أمح  شيو ت لظ ي فن ل

   ن  ل ش أةشحم نلشد  .

؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

 م عل  تد نلمب   : أ  د معل محت ظتم تنحةلهح ضمل  شح ش نيتمحش نل ن لي هي نلمعل محت نلتي 
 تشدظل تن ظا طلبحت نلعم و.

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

ظ ل ه  نلمب   : تشدظل  تظدة نلعمش، ضمحل ع م نل ة ي بحلأ طحو فم   عن مح ظ  ش مب ل بأل دم
تم نلت  ظف   ظدن   بحلتحلي ظلظدة ش دظ  فأنح أة م بحيتمحش مل ةشم نلمحلظ  للتأ   مل هان نل  م  200000

 مل  بم نلأ طحو نلمم ل نل ة ي بهح.

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

 نلمب   : بحلتأ ظ  نعم.
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نلم   ظل في  بظل ل  ل  نلت بل بحلعمظشنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظ
؟ شد ت م  

 مظش فم    نلمب   : عن مح ظ  ل ل ظنح ن حم نتمحيت  ن لظ  ة ظ  ف ل الك ظعني إعطحو   م  أ بد للع
 بد بحلنشب  للعمظش عن مح ظتم نلتنشظ  بظل  شظطظل محلظظل ل  م  نلعمظش  نلت نمش معل فهان ظعطي ةظم  أ

  ظ    دضحل.

عملظل بهح؟نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي ت  

 نلمب   : نعم ظ ب  ةشم  ح  للت دظب.

بحت نلت دظبظ  نلبح  : هش ظ  م ةشم نلت دظب في شد ت م بتممظم ببدنم  لت  ظ   تممظم ني تظح
 للم   ظل؟

  أعدف نلمب   : أت ةل أنهم ظ  م ل بالك  ل ل ي أؤ   لك الك لأنني أعمش ب شم   م  نلمبح ل ف
 ت حمظش عملهم.

محان ت ةعتي أنهم ظ  م ل بالك؟نلبح  : ل  

حم ن بعمش م حب ت نلمب   : لأل م   ي ةشم نلت دظب مل فتدة شت شه د ةحم ن بت مظل نشتبظحنحت لنح  ة
 معنح  شأل نح أش ل  تتعل  بحلت دظبحت نلتي ن تحبهح  ه ان أم د.

 نلبح  : مح هي بدنم  نلت دظب نلتي ت  مهح نلشد   ل م؟

للمشت مدظل   دب ني عل   تل ظت ت دظبحت تتعل  بطدظ   تن ظا م  حت نلبظل  نلشدنو نلمب   : أنح ش مظح  
 طد    م  نلمبح ل بحلإضحف  لبعض نلمهحدنت نلش مظ  م ش إ ندة نل ةت.

؟  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   دينلبح  : هش ظتم ت ظظم نلبدنم  

ب  عملظحت ت ظظم نلمب   :   ني تل ظت   دنت بحلم ند  نلبشدظ  ةبش نلعمش في هال نلشد   فأ ل أنل ت  
ل إ تل ت طد  ت  ظم نل  دنت نلت دظبظ  ع 1022للبدنم  نلت دظبظ  نلتي ظتم إعطح نح إظحهح فم   هال نلشن  
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أ  عل طدظ   ل ب حع  نيبتمحعحتنلشن نت نلأدبل نلمحضظ   ظ   حنت تع   نل  دنت نلت دظبظ  للم   ظ
تمحعحت لن  م نلهظ    ل ل في هال نلشن  بحلت  ظ   نتظب  أنل ي ظ ب  ل ظنح  ةت لناهب ل حعحت نيب

 ت  ت مظلهح  نيشتمحي   نشتطظل بحلت دظب فأمب ت نلبدنم  نلت دظبظ   لهح نل تد نظ   عل طدظ  نينتدنت
لظهح بحلشظحدة.إ  

نلت دظب؟ هان ف ن  نلبح  : مح هي بدأظك   

ن ش ف نلمب   : نلم  ف نلاي ي ظت دب ش ف ظ  م بحدت حب نلأ طحو في عملل نلاي ظ  م بل  ها 
ت بهح نلم   ظل.ظؤ ي إل   شحدة نلشد   لل  ظد مل نلمبح ل لان نلت دظب ش ف ظ  ف مل نلأ طحو نلتي ظد   

  معمظش ل م م   ظ بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م  ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

 لعمظش  ن مح  أ  د   دنت   م  نلمبح ل نلتي  ضدنحهح  حنت تد م عل    م  نلعمظش  أل ن نلمب   : طبعح  
ط مب نحل  أمح ظ بد ف  عل      ظ  أنل ب شب مح أ بدنح بل أ   م دبي نلتش ظ  بأل نلمب ل نلدنضي

لمظح ة دضح نلمبح ل. مبح ل  بحلتحلي فحلت دظب مهم ب ن   9نلمب ل غظد نلدنضي ف نل ظ بد   

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

مدنت  ت   2ي أنح  نتظب  لأ ن ي نلمتمظم تم تدةظت نلمب   : م حفآت أشهم،  تحب ش د، تدةظ  فم    
لت لمنمب م ظدة   م  نلمبح ل. م  

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

لم نل  ظ ي نلمب   : عن مح أب  أل م ظدي ظ  د عملي  ظعطظني  تحب ش د أ  ظدفعني مدتب  عل  نلش
 فهان ش ف ظ شد  حل  نلد تظل  نلبم   بحلعمش  ش ف ظمظ  مل  حفمي للعمش أ  د.

ت  ل  بح ل أدم أل م   ي ةشمي ظمظ  ل مل  شل تعحملهم مل نلمبح ل  ظل أنح  م ظدة ةشم   م  م 
 نل  نفم نلم  م  لهم عحلظ .
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 نلبح  : هش تعت  ظل أل نل  نفم نلتي ت ملظل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

ة دنتهم  ظ ب  أش ح  ظعت   ل بأل نلمب   : عح ل  !! هال ةم  نشبظ  مل ش   لش   فأ ظحنح  
أمب  لي  مل هان نلم حل  بحلتحلي ظبب نل ظ مل ن عل    نفم أ  د،  ل نني ش مظح   بع  أل أ بد

ل ألك  نفم هي شد تنح  نل لظش عل  اشن نت فأت ةل أل أ  د شد   تعطي   2 بدة بهال نلشد   لم ة 
 نلم   ظل ظأت ل إلظهح مل نلشد حت نلمنحفش .

مظش ل م  بظل  ل  نلت بل بحلع شد ت م في نلم  م  نل  نفم ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظلنلب
 نلم   ظل؟

للمبح ل لأنني  نلمب   : بحلتأ ظ   لمح من ت  مظ  نل  نفم نلتي أ مش علظهح فهان ش ف ظمظ  مل   متي
أل أ  م ظبب أل أد  نلبمظش بحلبمظش  أل أ  ل عل  ة د نلمشؤ لظ  نلتي  ملتني إظحهح إ ندة نلشد     

   أفضش.نلعمظش بطدظ 

حلعمظش في نلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
 نلشد   نلتي تعملظل بهح؟

نلتط د نلت ني  نلمب   : نعم ظ ب  ل ي م تد حت تتعل  بطدظ   ت  ظم نل  نفم لنح، فأنح أتمن  أل ن  ش
 ف ظمظ  مل طد  نلت دظب نيل تد ني لأل هان نلشيو ش نلت ن ل بي عل   ش طد  عملنح م لمح عملنح ب

 مم نةظ  ن حم نل  نفم ل ظنح  مل دضح نلم   ظل عل عملهم.
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 القساطب ال ال ب     قسم:           4.4ال   : م           .الس ي: م         2قانتب  قم: ال 
يق قب 41 ية ال قانتب:     42/4/4144ش اب: ن  ق السعقيي الد نسم   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : شظ  م م  مح ه  نلمنمب نلاي تشغلل في شد ت م هال؟

 نلمب   : أنح أعمش أ  د مل   ظ   بن   نلشد    ل ل  مهم  أشحشظ  فهي  شظط محلي.

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ  في نلشد  ؟

 نلمب   : نل ظحم بعمش م  حت نلبظل  نلشدنو للمبح ل.

 نلبح  : هش ت م  شدنو  بظل نلأشهم؟

 نلمب   : نعم.

 نلبح  : هش ةدأت أ  نشتمعت أ  هش ل ظك أي معل محت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

ل نلمب   : أنح شمعت عل نلتش ظ  نل ن لي مل أ ي طحد  لأنل عمش مشد ي نلت دج نل ح  بل ع
يو لل ع ة  بحلتش ظ  نل ن لي في نلشد حت نلممدظ .ش  

؟ ك عمش ب   عل هان نلم ض ي فهش ل ظك تعدظف  ح  للتش ظ  نل ن ليحنلبح  : طحلمح أل أ   

  لن   نلمب   : ب شب مح فهمت مل أ ي ف ل نلتش ظ  نل ن لي شيو ظتعل  ببظل   محت نلشد 
 م   ي نلشد   نل ن لظظل.

؟ت مل ل علظهحح هي نل  ن   نلتي شطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م فمنلبح  : إان ةمنح بت  

نح  ش ف ظمظ  نلمب   : إان طب نحل بحلمعن  نلعملي نل حمش لل لم  فش ف ظمظ  أ نو م   ظل  بمح فظهم أ
  ي نح للشد  .

ل  شبظش نلم حش نلتم ظل عنلبح  : شظ  م م  هش تعت   أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل 
 )نلمشحد   في نت حا نل دندنت،  دظ  نلتمدف،  ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟
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 نلمب   : أ ظ   م   بحلم  .

 نلبح  :  ظف ظتم الك؟ هش مل نلمم ل إعطحو م حش عل نلتم ظل؟

)نلتحدبت( ان نلمب   : ن ل هنح بحلشد    ش م  ف لل )تحدبت( معظل  ل ظل م  ظحت  حمل  لت  ظ  ه
.فظعني ن ل نتبل طدظ   بحلإ ندة نشمظهح نلإ ندة بحلأه نف  لظ  نلدةحب  ف   دأ  نلم  ف  

ش ف ظؤ ي إل   ظ تحب نهح بحلمعل محت نلتي في شد ت م نلبح  : عمظمي هش بدأظك أل تم ظ  نلم   ظل
حلطد  نلم ل  بش ش عهح ب نلعمش عل  إشبح م ت ضظ تهنلمبح ل  أي )فهم ن تظحبحت مبح لبحل همت بهمظح ة 

 مشتمد(؟

 نلمب   : هان أمد ب ظهي ف لمح   متني بحلمعل م   نلت دظب   متك بحلأ نو  نلعمش.

ك نلم   ظل عل  نلبح  : بدأظك عن مح تمن  شد ت م نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال
 أل ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟

مل نلمشحد نل    لل ت ظظ   دظ  نلم  ف ببعض نل ظ   ل ي ظب   ض ظبب نلمب   : بحلتأ ظ   ل ل أ ظحنح  
 ب ظ  ي ظ ظ  عنل ظمظل أ  ظشحد.

 نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟

باش د  ل نلمب   : أ ش شيو  أهم شيو ظ   ل نلتم ظل بدأظي ه  نلدضح لأل نلم  ف نلدنضي ش ف ظ
  أي  نفل حلع   ف ل نلم  ف غظد نلدنضي فش ف ظأتي للعمش ب  ل  ب    ش به ل لنبح  نلشد    ب

 للعمش.

أن شهم في  نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظل
 شد ت م؟

  ف ب ش م نلمب   : أ  د  شظل   أهم  شظل  مشت  منح ل ظنح بحلشد   هي نلبدظ  نيل تد ني نل ح 
 ظعمش بحلشد  .
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 نلبح  : ف ط نلبدظ  نلإل تد ني أ  ل ظ م  شح ش أ دم؟

ل حونت.نلمب   : ي ل ظنح  شح ش أ دم م ش نلهحتف نل حبت  نلت حدظد نلأشب عظ   نيبتمحعحت  نل  

؟عن  م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

  أم د أ دم معل محت  بظحنحت ت   ةدندنت نلإ ندة نلعلظح  نلتعمظمحت نل حم  بحلم   ظل  أظنلمب   : 
 ت   نلعمش.

  ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت

ظتم ن لهح  حلشظ حت فنلمب   : ي تد م.. ف ط تد م عل  أ نو نلعمش  أ ظحنح هنحك أم د ت   نلعم و 
 عبد نلبدظ  نيل تد ني.

نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟   

ي ظم ل نيشتمدند بحلعمش ب  ل هال نل شح ش.   ن  ن   نلمب   : ة ي    

؟  ت م   ي شد م    بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل منلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ  

 نلمب   : بدأظي ت ب  ع ة   ل نهح ضعظ  .

 نلبح  : لمحان؟

 نلمب   : لأل تد ظم نيتمحيت نل ن لظ  عل  نلمب ل من  ض  ب ن .

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في شد ت م؟ 

 نلمب   : نعم ظ ب  ةشم ت دظب م تدف في شد تنح.

ت دظبظ  للم   ظل؟م  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نلنلبح  : هش ت  م نلشد   نلتي تعمش بهح بتممظم بدن  
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محعحت معنح ظ  م ل بعمش نشتبظحنحت  ل حونت  نبت نلمب   : أنح م ظ ي م ظد ةشم نلت دظب  هم عح ة  
 ل ي ظ    ن نلت دظب نلمنحشب ل ش ش  .

 نلبح  : مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م نلشد   بهح للم   ظل ل ظهح؟

عل   تمظمة ب ن   حب  نلم  ف للت دظب ظتم عمش نل  دنت نلت دظبظ  لل  ل ل هال نلشن  منلمب   : ب شب 
.نح ن  م بهح شحب ح  مشت م نلت دظب لأننح ب أنح ب ض د   دنت ت دظبظ  إل تد نظ   لظ  ت لظ ظ   حلتي    

 نلبح  : مح هي نلت دظبحت نلتي تل ظتهح   ش عملك بهال نلشد  ؟

هم لمحل   ظد أشظحو  ل ل أهمهح  حل نلت دظب عل  عملظحت بظل  شدنو نلأشنلمب   : ت دبت عل   
ظ .عم و نلشد    مل  م ةمت ب  ش هال نلمهحدة ب  دة ن تدنفظ  بم د ش    مش  ل  دن  نلمحل  

؟ م دبحتهح بش ش   دي نلتي ت ضع ل لهح نلبح  : هش ظتم ت ظظم نلبدنم  نلت دظبظ   

.شه د 2 ش فتدة  م  نلت دظب ل ش م  ف بم د لنلمب   : نعم ظتم ت ظظم بدن  

؟نلاي ت مل ل علظل ت دظبنلمح هي بدأظك ف ن   نلبح  :   

لت دظب ظ ت  نلمب   :  ش شد حت نلعحلم ت دب م   ظهح ل ي ظمب  ن أة د عل  أ نو نلعمش  أشدي  لأل ن
  فح  نلم   ظل ب ظ  ظشحع هم عل  نلإب ني.

ظش ل م نلم   ظل عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م بظل أنشط  نلت دظب في ب  ع ة  نلبح  : بدأظك هش ت
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

نلمبح ل أ   نلمب   : فظمح ظتعل  ب  دنت   م  نلمبح ل  نلتش ظ  ف ل هال نل  دنت تد م عل  إدضحو
 نلعم و.

  مهح شد ت م للم   ظل؟نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت 
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 ن ظ  مد دن  مل نلم حفآت نلدبل ش نلمب   : ت  م نلشد    ش أن ني نل  نفم نلتي ت طد عل  بحلك ب ون  
هم. نت نلأشهم   تب نلش د  نلت  ظد للم   ظل نلاظل ظ    ل )نلتحدبت( نلم م  لآبم حف  

 نلبح  : مح هي ف ن   هال نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

هح متش نلتم ظل تؤ ي إل  دضح نلم   ظل عل عملهم.نلمب   : م ل  

 نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

ح ي ت  ظني نلمب   : بغض نلن د عل ت ةعحتي فحل  نفم عح ل  لأنهح مبنظ  عل  معحظظد م   ة  ل نه
 مدن  .

م نلم   ظل؟  بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل  شد ت منل  نفم في  ع ة  بظلنلبح  : بدأظك هش ت ب    

 ظمي بحلعمش  لمح م ت نل  نفم نلمح ظ   م مح  لمح ندت ل مشت م تد  نلمب   : بحلنشب  لي ش مظح  
   لمح أ م هان إل    م  نلمب ل بطدظ   أفضش.

 نلت بل   ظ  نل ن لينلبح  : بآ د شؤنش هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش
 بحلعمظش في نلشد   نلتي تعمش بهح؟

 نلمب   : ي ظ ب  أي شيو.

ل ةتك  به ك. نلبح  : ش دن    
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قسم: ال  اسنب              4.4ال   : م             م .الس ي:           2قانتب  قم: ال   

يق قب 41 ية ال قانتب:     42/4/4144ش اب: ن  ق السعقيي الد نسم   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : أشتحا نحظف مح ه  منمبك في هال نلشد  ؟

 نلمب   : م حشب نلشد  .

 نلبح  : محهي مهحمك نلأشحشظ ؟

 نلمب   : نل ظ    نلمظمننظ   نلد نتب   ش نلأم د نلم حشبظ .

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

ال نل لم   ل ل ي أتا د أظل بحلضبط.نلمب   : بمدن   أنح شمعت به  

 نلبح  :  ظف تشد  أ  تعدف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟

 نلمب   : طدظ   تش ظ ظ  للتعحمش مل نلشد   مل نل ن ش.

 نلبح  : مح هي نل ح  ة نلمت ةع  مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

 نلمب   : مظح ة أدبح  شد تنح.

   في نت حا تعت   أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد نلبح  : هش 
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

ا نل دندنت فلظ  نلمب   : بحلنشب  لم ض ي  دظ  نلتمدف   ش مشح ش نلعمش فهان مطب  ل ظنح  ل ل نت ح
 مل شأل نلم   ظل نلعح ظظل م لي.

  :  ظف الك؟نلبح 
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  د  نلمب   : أنح  م حشب أي مش ل  م حشبظ  أ  محلظ  ت نبهني أ ح ش  لهح ب  ل ت  ش أي ش  
مح  ي أ ا ةدند بأل أعطي م  ف شل   محلظ  أ ي أعطظل لأل هان نلأمد مل ن ت بعملي  ل ني م    

 م ظد نلشد  .

ك نلم   ظل عل  نلتمدف فهش ش ف ظشبل النلبح  : بدأظك عن مح تمن  شد ت م نلم   ظل فظهح  دظ  
 أل ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟

 نلمب   : نعم م ظ .

 نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟

 نلمب   : ت  ظف  دب  نلمد مظ  في نلشد  .

 نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  في شد ت م؟

تف نلأدضي  ت حدظد   دظ .نلمب   : نلإظمظش  نلهح  

؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

ن لظ   ل ل نلمب   : عم مح   ش نلمعل محت نلتي تتعل  بعملنح ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل 
.هنحك بعض نلمعل محت ف ط ظم ل لأش ح  معظنظل نيط ي علظهح  

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

 نلمب   : نلشدع  في نلت نمش مل مم  ي  نلشدع  في نلت نمش مل نلمبح ل.

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

تلبظتل مبحشدة.نلمب   : تد م عل  نلشدع  في نلت نمش مل نلمب ل     

؟ بظل م   ظ م ش بظل  ل  نلت بل بحلعمظ ل ظ م نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   
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  في نلمب   : نعم م ظ  ظ ب  ع ة  لأل  لمح  حنت هال نل شح ش أشدي  لمح الك أ م إل  نلشدع
 نمش نيل تد ني مل نت بم تبي أمب  نلتنلت نمش مل نلمبح ل م ش نينتدنت فعن مح من  شدع  شب   نينتد 

 نلمبح ل أشهش.

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في شد ت م؟

 نلمب   : نعم ظ ب  ةشم للت دظب.

بحت نلت دظبظ  نلبح  : هش ظ  م ةشم نلت دظب في شد ت م بتممظم ببدنم  لت  ظ   تممظم ني تظح
 للم   ظل؟

نلت دظبنلمب   : ي أعدف. نشحش م   ي ةشم   

 نلبح  : مح هي نل  دنت نلت دظبظ  نلتي ت  مهح نلشد   ل م؟

  دنت مل   ش نينتدنت ن  م ب ض د نل نلمب   :   دنت متن ع  ضمل ةحع  نلت دظب  ل ل  حلظح  
 نلت دظبظ .

 نلبح  :   دنت م ش محان؟

لم  نلتش ظ  شمعت ب نلمب   :   دنت م حشبظ     م  مبح ل   ت  بحلتش ظ  فل   تا دت نيل أنني 
  نلت دظب في نل ن لي ضمل إ  م نل  دنت نلت دظبظ  نلتي أعطحنح إظحهح  بظد تش ظ ي مل لبنحل في ةحع

 شد تنح هنح.

؟في شد ت م نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   نلت دظب  

ل لف نلمب   : نلشؤنش نلأم  مح هي أضدند ع م نلت دظب، لأل ع م نلت دظب ظعني نلتدنبل ن   ن 
حشبظ  نل بظدة  ي بحلنشب  للشد    للم   ظل فتم د ل  أنني نيل مح ملت ل   نيل نشت  م نل فحتد نلم 

ةت أ بد.أشت  م نلبدنم  نلم حشبظ  في نل شحبحت ف نت ش ف أدت ب أ طحو أ  د  ش ف أشتهلك     
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ظش ل م نلم   ظل عمل بظل  ل  نلت بل بح شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
ظضع ل نلمب ل أ ي عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ م   ظلأي )بعش نل  

 نلمب   :  لل بحلنهحظ  ظمب في محل  نلمب ل.

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

بك بأل  ش  ل ل نشألني مح هي نل  نفم نلتي ي ت  مهح نلشد   لم   ظهح  هنح أنح أبظ نلمب   : عادن  
 أن ني نل  نفم م ب  ة ل ظنح   ت  ل ظنح ع  بحت محلظ  للم مدظل بعملهم.

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

 نلمب   : ب  ل   نفم لل ظعمش أ   لأل نلدنتب    ل ي ظ  ي.

هش تعت   أل نل  نفم نلتي ت مش علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟نلبح  :   

 شن نت  نت شأبظبك نعم تتنحشب مل به نح  ل ل نيل غظد 2نلمب   : ل  شألتني هان نلشؤنش ةبش 
شن نت  2بش عل ة متنحشب  مل به نح  ل ل أنح أة ش لك بأل أدبح  نلشد     ضعهح نلمح ي ظ تلف   ظدن  

  أغل ت أ  ل مل نلبظ  أنهم مح ظمنل ل ظعط ننح د نتب    نفم لأل بعض نلشد حت نل حنظ بحلتحلي ف ن
أشهد  لالك ننح ي أل م  2شد ت نل  ظد مل م   ظهح أ   ت  لم تعطي د نتب م   ظهح لأ  د مل 

 شد تنح.

نلم   ظل؟ بظلمظش  بظل  ل  نلت بل بحلع نلم  م  في شد ت م نل  نفم ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظلنلب  

 نلمب   : نعم م ظ  ع ة  ة ظ  ب ن .

 حلعمظش فينلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
بهح؟ نلشد   نلتي تعمش  

 نلمب   : ي ظ ب .
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ال نائ  قسم: )ي ب           4.4ال   : م               ه.الأنسب:          1قانتب  قم: ال   

يق قب 44 ية ال قانتب:     44/2/4144ش اب: شام اان تال   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : عمظمتي مح ه  نلمنمب نلاي تشغلظنل بشد ت م  مح هي مهحمك نلأشحشظ ؟

ة عم و.نلمب   : م       م  عم و، مهمتي هي تن ظا عملظحت نلإظ ني  نلت  ظش لعمظش  ن   أ  لع   

تي عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟أشمعتي أ  ةد نلبح  : هش   

 نلمب   : نعم، بش ش مبشط.

 نلبح  :  ظف تعد فظل نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟

 نلمب   : ي ظ طد ببحلي شيو  ل ل أي ت ب   ظحدنت أ  مشحع ة

 نلبح  : عل  شبظش نلم حش:

م ه م لإ ندة نلم ند  نلبشدظ _  

ظظل شظل  لإدضحو نلعم و نل حدب _ 

  شظل  لتعمظم ب  ة نل  م  نلم  م  _

 _مم د للمظمة نلتنحفشظ .

 نلمب   : أنح أ نف ك عل   ش مح شب .

 نلبح  : مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

ب به  ن دي     نلمب   : ت تلف نل ح  ة مل نلتش ظ  نل ن لي ب شب طبظع  عمش أي ةشم بحلشد   فم 
ظل،  أت ةل أل ننح  ن ش ةشمي فح  ة نلتش ظ  نل ن لي ه  م ح ل  نلتغلب عل  م ح م  نلتغظظد ل م نلم   
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شحشي منهح م ه م نلتش ظ  نل ن لي أ  أشحلظب نلتش ظ  نل ن لي مطب   في شد تنح  أ ل أل نله ف نلأ
 بحلنشب  ل شمنح ه  ت شظل ن عظ  نل  م  نلم  م  لمبح ننح.

حد   في نت حا نلبح  : هش تعت  ظل أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمش
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 نلمب   : ي.

 نلبح  : لمحان؟

ظم ل  حم  ينلمب   : لأل هنحك نل  ظد مل نلأم د ت  ش في ت حمظش نلعملظحت لهح مدبعظ  لم دنو نلأةش
ي أ ةحت تبح مهح م حش نعطحو نلم نف   عل  عملظحت شدنو أ  بظل نلأشهم نلتي تتبح م مبحل  م   ة ف

 م   ة. 

 نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت؟

 نلمب   : ي.

 نلبح  : لمحان؟

 نلمب   : بشبب شظحش  نلإ ندة.

ظؤ ي إل  مظح ة  ش ف في شد ت م حلمعل محت نلتي ظ تحب نهحنلبح  : هش تعت  ظل أل تم ظ  نلم   ظل ب
 ل  بش ش نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بحلطد  نلم

 مشتمد(؟ 

 نلمب   : نعم.

ك نلم   ظل عل  نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال شد ت منلبح  : بدأظك عن مح تمن  
ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟أل   
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 نلمب   : نعم.

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

ت ن ش،  تل    ت   شحبتعب تهح عن  نل ظحم ب  نلمب   : هنحك بعض ني دن  ظطلب مل نلعمظش ش مظح  
مدف  حل ، فل  ظتدك للم  ف  دظ  نلتنلش  م مل نلعم و لأنهح تتطلب  ةتح   بدن ظ  غحلبح  هال نلإ
ل ب .عتل ملئ هال ني دن    ش  ةح   مع   ة  تلبظ  نلمب ل بأشدي  ةت  بحلب  ة نلمطبحشتطح  

مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟ نلبح  :  

انت  ني شح  لنلمب   : بحلنشب  للم  ف ظؤ ي نل  نشبحي  حبحتل نلمعن ظ  نلمتعل   ب  بحت  ت  ظد ن
مبح نهح، مظح ة   للمن م  فظؤ ي نل  ت شظل ب  ة نل  م  نلتي ت  مهح لمح بحلنشبأبحلدضح عل   ظ تل، 

ح ل م نلم   ظل.نل  دة نلتنحفشظ ، نن  حض نشب  نلغظحب    دنل نلعمش  الك بشبب ندت حي مع يت نلدض  

 نلبح  : في شد ت م مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م ؟

ت حدظد.نلمب   : نلبدظ  نيل تد ني  نلهحتف  نل  

؟عن  م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

ئ نلمب   : أهم شيو نلشدع  في   م  نلعمظش ب ظ  ي ظشعد نلعمظش بحلملش ن  نلضبد مل بط
 نل  م .

 – تد ني نلبدظ  نيل –نلمشت  م  في شد ت م )نلهحتف  نل ن لظ  نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش
نيبتمحعحت( عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحتل؟ –نلل حونت   

لبظ  نلعمظش نلمب   : نعم، لأنل غحلبح  مح ظتم نشت  نم هال نل شح ش للت نمش بظل ع ة أةشحم  الك لت
 بحلشدع  نل م م، أ  ل ش مش ل  م ب  ة ل ظل.

ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟نلبح  : مح هي ف    
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  ظل في نلمب   : تشهظش أ نو نلعملظحت  ننبحمهح بحلشدع  نلم ب ل ، بحلإضحف  إل   ضل  حف  نلم  
ب ظ  نلأةشحم. م تلف نلأةشحم بم دة عل نلتغظظدنت نلتي تطدأ في ةشم مح  نلتي ب  دهح ة  تؤ د عل   

نلم   ظل؟  بظل ش بظل  ل  نلت بل بحلعمظ ل ظ م نيتمحيت نل ن لظ  نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل  

 نلمب   : نعم.

 نلبح  : لمحان؟

شدع  نل م م.نلمب   : لأنني  مح أ بدتك شحب ح، ف شح ش نيتمحش نل ن لظ  تشت  م ل  م  نلعمظش بحل  

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعملظل بهح؟

ظ ب .نلمب   : ي   

 نلبح  : طظب مل هي نلبه  نلمشؤ ل  عل نلت دظب؟

ضحبط نيمت حش. نلمب   : عح ة    

   ظل؟نلبح  : هش ت  م شد ت م بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نلت دظبظ  للم  

 نلمب   : ي ت  م.

 نلبح  : مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م بهح شد ت م للم   ظل ل ظهح؟

   ظل ن نشتطعنح أل نشمظهح أنشط  ت دظب فهي ت دظب نلم   ظل نلب   عل طدظ  نلمنلمب   : إا
 نل  نم  مل   ش شد  أعمحلهم للم   ظل نلب    نلطدظ   نلتي ظؤ  ل بهح أعمحلهم.

؟  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   دينلبح  : هش ظتم ت ظظم نلبدنم  

لم   ظل مل عل  أشح  شن ي لأنل ي ظ ب  ت دظب لنلمب   : ي ظتم نلت ظظم ي عل  أشح  شهدي  ي 
 نلأمش.
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؟م   ظل في شد ت ممح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلنلبح  :   

دف  نلمنمب نلمنحشب نلمب   : دفل مشت م   حوتهم،  مظح ة نل بدة ل ظهم، بحلإضحف  نل  ت ظظم ة دنتهم لمع
 ل ش م  ف.   

عمظش ل م نلم   ظل  دظب في شد ت م  بظل  ل  نلت بل بحلنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل أنشط  نلت
 أي )بعش نلعحملظل ظضع ل نلمب ل أ ي عل  شلم أ ل ظحتهم(؟

 نلمب   : نعم بشبب أل نلت دظب ظعطظنح معل محت أ  د عل أفضش طد    م  نلعم و.

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

بحمنت مدضظ   تدةظ   تأمظل م ي.نلمب   : م حفآت    ع  نت  ن   

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

ضحفي لإعل نلبه  ن نلمب   : تشحع  نل  نفم نلم  ف عل  ت مش ضغ ط نلعمش لأنهح تعتبد ب ظ   
محدم  نلمبا ش  حم  في مؤششحت نل طحي نل ح  نلمعد ف عنهح شحعحت نلعمش نلط ظل   نل  ننظل نل

عل    (. مل مب أ )نلعمظش  ن مح    

بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟ ظلنلبح  : هش تعت    

   م بل.ظح شظ  عمدنل ظدم أل نل  نفم عح ل   منحشب  لل ةت  نلبه  نلاي ظ نلمب   : ي ظ ب  م  ف

م نلم   ظل؟  بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل  شد ت م نل  نفم في ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظلنلب  

 نلمب   : نعم ت ب  ع ة .

 نلبح  : لمحان بدأظك؟
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 ش نل  دضح نلمب   : لأل ن م نل  نفم نلبظ ة نلم د ش   نلمطب   بعنحظ  يب  أل ت  ل نتظبتهح نل م
أ بد لت  ظ    نفلنلم   ظل  بمح أل نلم  ف  مش نل   حل  نلدضح عل   ظ تل  م دن ل ش ف ظنم  ل ظل 

.نه نف من متل  هي نل م ش لدضح نلعم و  نشبحي  حبحتهم في نل ةت نلمنحشب  بش ش  ن م  

حلعمظش في نلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
بهح؟  ظلنلشد   نلتي تعمل  

.نلمب   : ي ش دن    
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قسم: العلاقاا العا ب         4.4ال   : م            س .الس ي: م         14انتب  قم: ال ق  

يق قب 44 ية ال قانتب:     44/2/4144ش اب: الأقل  للاستث ا اا ال ال ب   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : نلشظ  مدن  مح ه  منمبك في هال نلشد  ؟

 نلمب   : م ظد نلع ةحت نلعحم   نلتش ظ .

حهي مهحمك نلأشحشظ ؟نلبح  : م  

 نلمب   : أي شيو لل ع ة  بحلع ةحت نلعحم   نلتش ظ .

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

هش ظ ب   ظحدنت؟ نلمب   : ي.  

:عدفح  : م ه م نلتش ظ  نل ن لي ظنلب  

  م ه م لإ ندة نلم ند  نلبشدظ _

   شظل  لإدضحو نلعم و نل حدبظظل_

 _  شظل  لتعمظم ب  ة نل  م  نلم  م  للعم و

 نلمب   : أي تمحم نيل تا دتل.

 نلبح  : عمظمي هش مل نلمم ل أل تشد  أ  تعدف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟

 نلمب   : طدظ   ل ظح ة نلم   ظل في نلشد حت.

  ت م؟نلبح  : مح هي نل ح  ة نلمت ةع  مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد 
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 دك ل    ل نلمب   : نيل مل نلمم ل أل ت  ل فح  تل بظل نلم   ظل  نلم ظد ب ظ  ظمب  نلم  ف م
تطلبحتهم ل ي ظنبم ن   نببحتل نتبحل نلم ظد  بن   نل ةت فحلم ظد مل  نببل تلبظ  ن تظحبحت نلم   ظل أ  م

م   ظل.أعمحلهم ب  حوة عحلظ  لأل نلم ظد نلاي ظ    الك ظأ ا عمش بظ  مل   

   في نت حا نلبح  : هش تعت   أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد 
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 نلمب   : ي.

 نلبح  : لمحان؟ 

لمل حت  ةف ني ننلمب   : ظبب أل ظ  ل نلتم ظل تل ح ي للم   ظل  ل ل ن ل نتعحمش هنح بطدظ   " أعط
 بحنبح" ل شف نلش ظ .

ك نلم   ظل عل  نلبح  : بدأظك عن مح تمن  شد ت م نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال
 أل ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟

 نلمب   : طبعح م   بحلم  .

 نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟

نل مهمتل  فحعلظ  نلم  ف ب ظ   مح أة ش لك تمظ  إنتحبظ  نلم  ف لأنلمب   : أ ش شيو تعمم   حوة 
 بح تمحمل  عن ل نلت دظب نلي ظ ن ب نلمضمحد نلاي ظعمش بل.

 نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  في شد ت م؟

 نلمب   : نلت حدظد  نلبدظ  نيل تد ني بش ش عحم.

؟ل ظ م ي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلت  
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 ندي إمد أب نلمش ل  عن مح تمب  مش ل  بشب نلمب   : نلأ نمد نلإ ندظ   غحلبح ظ ةل نلم   ظل بهال
 ش  ي فظتنمش نلم ظد مل نلمشؤ لظ   ظضعهح عل  عحت  نلم  ف.

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

 نلمب   : لإنبحم نلعمش.

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

 نلمب   : مع م  ني نعم.

؟ م   ظ م بظل حلعمظشنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل  ل  نلت بل ب  

 ف مل ع م عن مح ظضغط نلم ظد عل  نلم   فم     أ  إظبحبح   نلمب   : نيتمحيت نل ن لظ  تؤ د شلبح  
  ب   طد  نتمحيت  ن لظ  بظ ة للت نمش مل نلمم و في نلعمش فهان شيو شلبي.

 نلبح  :  مت  ت  ل نيتمحيت نل ن لظ  إظبحبظ ؟

 نلمب   : عن مح تشت  م بش ش م ظ   ت  ل م تحدة بش ش م ظ .

في شد ت م؟ نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب  

 نلمب   : عل  مح أ ل ي ظ ب  ةشم للت دظب ل ظنح بحلشد  .

م   ظل؟نلبح  : هش ت  م شد ت م بتممظم ببدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نلت دظبظ  لل  

 نلمب   : ي.

 نلبح  : مح هي نل  دنت نلت دظبظ  نلتي ت  مهح نلشد   ل م؟

   دنت.نلمب   : أ د فتدة لم ت  م لنح أي 

 نلبح  :  م م ة نل تدة نلتي تت    عنهح.
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 نلمب   :   نلي     إل  أدبل شن نت.

؟  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   دينلبح  : هش ظتم ت ظظم نلبدنم  

 نلمب   : ي ظ ب  ت دظب لظ  ل هنحك ت ظظم للت دظب.

لم   ظل عمظش ل م ننلت بل بحلنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل أنشط  نلت دظب في شد ت م  بظل  ل  
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

دظب  بظل نلت بل نلمب   : ي ظتم عمش نلت دظب ل ظنح بحلمبحش نلاي ن تحدل  لالك ي ت ب  ع ة  بظل نلت 
 بحلعمظش في شد تنح.

؟نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل  

 نلمب   : ي ت ب    نفم بحلمعن  نل  ظ ي لل لم .

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

)م ش ةلتهح( ل م مع م نلم   ظل. نلمب   : ي ت ظ  شظ ح    

 نلبح  : هش تعت   أل نل  نفم نلتي ت مش علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

شعد نلم  ف ب ظمتل بأنهح ت ش  ف  بأ  بهح  ل نهح ت ظ  ةلظ   نلمب   : ضمل إم حنظحت نلعمش بهال نلمؤش
. ل  بم ظح    

م نلم   ظل؟ بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل  شد ت م ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نل  نفم فينلب  

م ظ . نلمب   : بم ظح    

حلعمظش في ب بلنلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت  
بهح؟ نلشد   نلتي تعمش  



 

240 
 

ةشحم أ دم نلمب   : ت مظحتي أل ت  م شد تنح  ش فتدة  أ دم بتغظظد عمش نلم  ف ب ظ  ظ  ش لأ
أنل ظ ب   ظمح  تتنحشب مل مؤه تل ب ظ  ظبمل  بدة أ بد  ب ظ  ي ظمش مل د تظل نلعمش نلعح ي   م

حم ة  حلم حشب  نلمبح ل ف  ظبب أل ظب  ن ضمل أةشحم بم   ظل ل ظهم ة ة بحلع ةحت نلعحم   نلتعحمش مل 
.م      
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قسم: القساطب ال ال ب              4.4ال   : م   ع .الس ي: ف         44انتب  قم: ال ق  

يق قب 44 ية ال قانتب:     44/2/4144ش اب: ن  ق السعقيي الد نسم   تا  خ ال قانتب:   

مح ه  نلمنمب نلاي تشغلل بحلشد    مح هي مهحمك نلأشحشظ  فظل؟نلبح  : شظ  فح ي   

.نلمب   : م ظد ةشم نل شحط  نلمحلظ   مهمتي نلأشحشظ  نلإشدنف عل  عمش نل شطحو  

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

.نلمب   : نعم شمعت  

  ظف تعد ف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟نلبح  :   

عحمش  ن لظح  ب   : أشل ب لإظمحش منه  نلشد     به  ن د نلشد    أه نفهح  مبح  هح إل   ش مل ظتنلم
 مل نلشد  .

بهح؟ نلبح  : مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في نلشد   نلتي تعمش  

م ظ .شد   بحلش ش نلنلمب   : مظح ة نينتحبظ  بحلشد    ت حمش نلعمش لت  ظ  غحظحت  أه نف نل  

   في نت حا ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد  شد ت م هش تعت   أل نلم   ظل في نلبح  :
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

ة ل ف ط بحلإ ند نلمب   : نت حا نل دندنت نل بظدة أ  نلمؤ دة في نلشد   ي ت  ل بحلإ ندة نل نظح  ل ل ت   
.نلعلظح لالك  دظ  نلتمدف هي عل  من   ضظ  أ  مؤ د بش ش ةلظش إل     مح  

؟في شد ت م نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف للمشحد   بحت حا نل دندنت  

ل  دظ  أ  نلمب   : تعط  نل دم  إل     معظل مل نل دندنت  شب نلهظ ش نلتن ظمي ف ش م  ف ل ظ
أشحشهح  أت لم هنح عل ةشم نلتش ظ  ف ط.مظمننظ  م   ة ظم نل نلتمدف عل    
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 نلت بل بحلعم و نلبح  : هش تعت   أل تم ظ  نلم   ظل بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظؤ ي إل  مظح ة
بش ش مشتمد(؟ أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بحلطد  نلم ل  في شد ت م  

 نلمب   : نعم.

ك نلم   ظل عل  نلم   ظل فظهح  دظ  نلتمدف فهش ش ف ظشبل ال شد ت م عن مح تمن نلبح  : بدأظك 
 أل ظ  ن ن م بهظل بحلعمظش؟

لم دة نل حمل  نلمب   : في  حش نل دندنت نلمؤ دة ظبب أل ظ  ل نل دند مل ةبش نلإ ندة نلعلظح لأنهح ل ظهح ن
مدف.أمح في نل حيت نل د ظ  فظبب أل ظ  ل ل م نلم  ف  دظ  نلت  

؟شد ت م  ن   تم ظل نلم   ظل  ن شنلبح  : مح هي بدأظك ف  

 نلمب   :  ن   نلشدع  في  ش مشح ش نلمبح ل، ن نحل دضح نلمبح ل.

 شهم فيأن  نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظل
؟شد ت م  

  نلأشب عظ   نيبتمحعحت.نلمب   : نلإظمظش  نلت حدظد نلظ مظ  

؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

 ت ب  )لت  ل نلمب   : في  حش  حنت معل محت عل نلمبح ل فت  ل عل  نلبدظ  نلإل تد ني أ  ت حدظد م
نيبتمحعحت. م    (  في  حش  حنت معل محت عح ظ  فت  ل عل طدظ  نلهحتف أ   

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

حلشد  نلمب   : ي .. غحلبح نيتمحيت نل ن لظ  ت  ل ل حبحت نلشد   ن شهح أ  لشؤ ل تتعل  ب  

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

.ع  نيتمحش  نلت نمش، ن نحل ت  ظ  نلأم د نلهحم ،      ت فظد نل ةتنلمب   :  ن   شد   
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؟ بظل نلم   ظل شل  ل  نلت بل بحلعمظ بظ ل ظ م نلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   

 نلمب   : ظ ب  ع ة  في  حش  حل نلت نمش مل نلأةشحم مل أبش  ل  ت بل مح ل م نلمبح ل.

هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟ نلبح  : هش   

 نلمب   : نعم ظ ب .

ت دظبظ  للم   ظل؟نلبح  : هش ت  م نلشد   نلتي تعمش بهح بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نل  

 نلمب   : نعم ت  م.

 نلبح  : مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م نلشد   بهح للم   ظل ل ظهح؟

م  ف  الك عل   حف  أةشحم نلشد    م نلتعدف عل  نل شم نلم    نلاي ظعمش بل نل نلمب   : نلتعدف
لم م     أشهد. لم م م     )أشب ي(  م تن  ض ت دظبظح    

 نلبح  : مح هي نلت دظبحت نلتي تل ظتهح   ش مد ل  نلت دظب؟

.نلمب   : م حضدنت  أم ل  عملظ  عل  حمش أةشحم نلشد    

؟  نلت دظبظ   م دبحتهح بش ش   ديم نلبدنمنلبح  : هش ظتم ت ظظ  

.نلمب   : نعم  

 نلبح  : عل  أشح  شهدي أ  شن ي؟

.ظتم نلت ظظم عل  أشح  شهدينلمب   :    

 نلبح  : لمحان ظتم ت ظظم نلبدنم  نلت دظبظ ؟

ةشم    ب  ة عمش  شنلمب   : ظ  م ةشم نلت دظب بت ظظم نل  دنت نلت دظبظ  نلتي ت  م بهح نلشد   لمعدف
 بحلإضحف  إل  ب  ة نلم دبحت.
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 نلبح  : بدأظك مح هي ف ن   هان نلت ظظم؟

د    بألظ  نلمب   : لمعدف   ضل نل شم بحلإضحف  نل  معدف  دأي نلم   ظل نلمت دبظل بأةشحم نلش
 نلت دظب.

؟ب م   ي شد ت ممح هي بدأظك ف ن   ت دظنلبح  :   

ظ . مل أبش ت شظل م دة نلشد   مل  به  ن د  ن لنتحبظ  نلعحملظل ن    حوة   نلمب   : لدفل   

ظش ل م نلم   ظل عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

  بل بحلعمظش.نلمب   : نعم ت ب  لأل أنشط  نلت دظب ظ  ل ه فهح نلد ظشي ه  نلت

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

 نلمب   : نبحمنت شن ظ   تأمظل م ي بحلإضحف  لل  نفم نلمعن ظ   نلمح ظ .

 نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

هي  عح ل   ل ل مل  ظ  نلم حدن  مل نل ضل نلعحمنلمب   : مل  ظ  نلم حدن  مل شد حت أ دم هي 
 غظد عح ل .

م نلم   ظل؟ بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل  شد ت م ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نل  نفم فينلب  

 نلمب   : نعم

نلبح  : لمحان؟   

 نلمب   : لأنل عن  مظح ة دضح نلم  ف شظتم بش ش تل ح ي مظح ة دضح نلمب ل.

حلعمظش في ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل بنلبح  : هش ت  
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟
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ظشت ط ظل  نلمب   : أفضش أل ت  ل هنحك  دنش  لشظحش  نلت نمش نل ن لي  ت ظظمهح بظل فتدنت ل
 بحلإضحف  إل  ت ظظم دضح نلم   ظل في  ش فتدة  فتدة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

246 
 

قسم: ضانط ا تثال      ال                4.4ال   : م    س .الس ي: س           44ال قانتب  قم: 
ي. 44 ية ال قانتب:    42/2/4144ش اب: سق  ب قال وج  لت)ي اا ال ال ب   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : نلشظ  شحلم مح ه  منمبك بحلشد   هنح؟

.نلمب   : أعمش هنح  ضحبط نمت حش  

مهحمك نلأشحشظ   ضحبط ل مت حش؟ يلبح  : هش مل نلمم ل أل تشد  لن  

  ب ظ  ظبب نلمب   : ضحبط نيمت حش تشتطظل أل ت  ش أنل نلشدطي أ  دبش تطبظ  نل حن ل بحلشد 
 علي أل أتأ   مل أل  ش نلأم د تشظد  ف ح للض نبط نلم ض ع  مل ةبش نلهظ  .

نلتش ظ  نل ن لي؟نلبح  : هش ةدأت أ  شمعت عل م ه م   

 نلمب   : نعم ل   شمعت.

نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟ نلبح  :  ظف تعد ف  

 نلمب   : ن ي مل أن ني نلتش ظ .

من م  مل أبش نلبح  : تعدظف نلتش ظ  نل ن لي في ب  ي هان ه  " مبم ع  نلعنحمد نلتي تشت  مهح نل
ن لظ ، نلت دظب،  تم ظل نلعحملظل، نيتمحيت نلتشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل  ظتضمل 

.مش عل  إشبحعهح" أمح تعدظف نلت بل بحلعمظش ه  " فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلع ن م نل  نفم".  

 نلبح  : مح هي بدأظك نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

نمح  ش نهتمحمهح عل  نلمبح  نلشد حت نلظ م في ش دظ نلمب   : مع م  ل نل حدبظظل ي تهتم بم   ظهح  ن 
طب  إل نلشد   ل ظنح ي ت دغم أل نلم   ظل هم بمه د  ن لي  ظؤ د ل عل  أ نو نلشد  ،    ظ    

لم   ظل  ل ل نمح  به  ن د نل  ظد مل نن   تدنفي  هان لظ   به  ن دي ف ط   نلتش ظ  نل ن لي بش ش ن
ل نظ   نلتش ظ ظ . لي ل ظنح فأعت   أل نلشد   ش ف تت  م ب حف  نلمبحيت نلإ ندظ   نإان طب  نلتش ظ  نل ن  
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   في نت حا نلبح  : هش تعت   أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد 
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

 نلمب   : نعم.

طحو م حش؟نلبح  : هش مل نلمم ل إع  

ل ني ت  لت نلمب   : في إ  م نلمدنت    ت مش ل  ل م أ   نلمشت مدظل تتعل  بعملظ  شدنو  بظل   
   للتهح مل إ ندة نلش     ل نلدب ي لإ ندة شد تنح.

 نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف في شد ت م للمشحد   بحت حا نل دندنت؟

ا نل دندنت عل ي أتمتل ب  د أ بد بحلمشحد   في نت حنلمب   :   ني ضحبط نيمت حش في نلشد   ف نن
 غظدي مل نلم   ظل.

ؤ ي إل  مظح ة بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظ في شد ت م نلبح  : هش تعت   أل تم ظ  نلم   ظل
مد(؟نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بش ش مشت  

  ت لظش هال إعطحو نلم   ظل نلمعل محت نلتي ظ تحب نهح  ل ل أظضح ت دظبهم علنلمب   : لظ  ف ط 
 نلمعل محت أ  نلبظحنحت   شل نشت  نمهح.

؟شد ت م  ن   تم ظل نلم   ظل  ن شنلبح  : مح هي بدأظك ف  

بتهم ضمل عملهم نلمب   :  لم  تم ظل تشبل  لم  ت  ظ   ت بظت  بحلتحلي تم ظل نلم   ظل ش ف ظ 
  ظ  ظهم. 

 نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  في شد ت م؟

ظد نلدشمظ .بحلبدظ  نيل تد ني   ت  نلت حدظد نلدشمظ   غ نلمب   : معك مل نلهحتف نلأدضي مد دن    

مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ ؟ عن  م مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهحنلبح  :   



 

248 
 

 نلمب   : معل محت تتعل  بحلعمش ن شل.

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

  حبحت نلمبح ل.نلمب   : ي تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  ل ظنح عل  تلبظ  مطحلب    

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

 نلمب   : ف ن  هح لإتمحم نيعمحش نلم  ل  للم   ظل ب ةت أةش  شدع  أ بد.

)فهم   م   ظ   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م منلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ
ظ تل  نلعمش عل  نشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد(؟ ن تظحبحت نلعمظش  ت ض  

  م م   ظنح.نلمب   : ب شب  بدتي ي ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل نلت بل بحلعمظش ل

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في شد ت م؟

 نلمب   : ي.

ل ل ظهح؟بهح للم   ظ شد ت مأي أنشط  ت دظب ت  م  نلبح  : هش هنحك  حلظح    

 هال ي  نلمب   : ي مح ع ن   دنت ت ظمهح نلهظ   للم   ظل نلمدش ظل لهح مل ةبش شد حت نل شحط 
 نشتطظل أل ن  ش أل شد تنح ت  م بهح.

ح في هظ   نلأ دن  مل نل  دنت نلتي ظ  م ل به في شد ت م نلبح  : هش ظتم ت ظظم م م نشت ح ة نلم   ظل
 نلمحلظ ؟ 

 نلمب   : ي

؟شد ت م  : مح هي بدأظك ف ن   ت دظب م   يبح نل  

   بحلتحلي نلمب   : إل  ملك لشهح ة في نيةتمح  ي ظعني أنك ةح د عل  نلعمش في شد    شحط  محلظ
 إان لم ظتم ت دظبك فلل تشتطظل إنبحم أي مهم  ظتم ت لظ ك بهح.
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عمظش ل م نلم   ظل نلت بل بحل  بظل  ل  شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
 أي )بعش نلعحملظل ظضع ل نلمب ل أ ي عل  شلم أ ل ظحتهم(؟

 نلمب   : ي.

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

 نلمب   : ي ت ب    نفم   ظ ظ .

 نلبح  : مح ه  ةم ك بحل  نفم نل  ظ ظ ؟

ظ  ن دظ  عل  أنهح للعمش بش ش   ظ ي  لظشت ف ط تشم مت  من  نلمب   : ظعني   نفم  بظدة تبعلني 
   نفم عمش.

 نلبح  : هش ت ب  ف ن   لل  نفم غظد نل  ظ ظ  ب شب تشمظتك نلتي تتل  نهح؟

  ل ل ب م  تشن  بدة. نلمب   : هي غظد   ظ ظ  فع   

ت ةعحتك؟نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل   

 نلمب   : غظد عح ل   ي تتنحشب مل إم حنظحتي   بدنتي. 

لم أ ل ظحت  بظل  ضل نلعمظش عل  أعل  ش شد ت م م فينل  نف ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظلنلب
 نلم   ظل؟ 

 نلمب   : نعم بحلتأ ظ .

حلعمظش في بل بنلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت  
بهح؟ نلشد   نلتي تعمش  

 نلمب   : ي.
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 م: )ي ب ال نائ                القس           4.4ال   : م   ع .الأنسب:           44انتب  قم: ال ق
ي. 44 ية ال قانتب:     42/2/4144تا  خ ال قانتب:     اليقلم ش اب: ال  ا  ال الم  

نلاي تشغلظنل بحلشد  ؟نلبح  : أنش  نه  مح ه  نلمنمب   

 نلمب   : أنح م     في ةشم   م  نلمبح ل.

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ  ضمل ةشم   م  نلمبح ل؟

م.نلمب   : نلت نمش مل نلمبح ل لمشحع تهم  معحلب  طلبحتهم  ني ت ح  بشب ت  حم  به  

 نلبح  : أنشتي هش شمعتي أ  ةدأتي عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

.ي لم أشمل بهان نلممطل  شحب ح   .   : نلتش ظ  نل ن لينلمب  

شت  مهح نلبح  : إل تعدظف نلتش ظ  نل ن لي نلاي أتبنحل في ب  ي ه  " مبم ع  نلعنحمد نلتي ت
يتمحيت نلمن م  مل أبش تشبظل   ل  نلت بل بحلعمظش بظل نلم   ظل  ظتضمل تم ظل نلعحملظل، ن

ظش  ت ضظ تل نفم"  أمح تعدظف نلت بل بحلعمظش فه  " فهم ن تظحبحت نلعمنل ن لظ ، نلت دظب،  ن م نل   
. نلعمش عل  إشبحعهح"  

د ت م؟نلبح  : مل   ش  بدتك مح هي نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في ش  

أدبح  مظح ة نلمب   : تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي م لل م ش تطبظ  أي أشل ب إ ندي أ د ش ف ظشحهم ب
نعظشهح. شد تنح عل  نلم م نلط ظش لأنل مل نلمعب ب ن مظح ة أدبح نح في هال نل د ف نل حلظ  نلتي  

حد   في نت حا نلبح  : هش تعت  ظل أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمش
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

ل لظ  إل  ل نل دب  نلتي ت    عنهح فن ل ل ظنح  دظ  بحلعمش ضمل ةشمنح  ل نلمب   : لظ  إل  ها
نلطبظعي   دب  نلمشحد   في نت حا نل دندنت نلهحم  مل إ ندة نلشد    ل ل إان  نبهتنح مشح ش بحلعمش فمل

بح ل.شح ش نلم مشح ش نلمبح ل لأننح   شم   م  مبح ل مهمتنح نلأشحشظ  هي  ش م أل ن  م ب لهح   مظمح    
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ؤ ي إل  مظح ة نلبح  :  م     ضمل ةشم   م  نلمبح ل هش تم ظ  م بحلمعل محت نلتي ت تحب نهح ش ف ظ
شتمد(؟ت به م بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت مبح ن م  ت ضظ تهم  نلعمش عل  إشبحعهح بش ش م  

 د عم ح  هم أ  نلمب   : ن ل   شم   م  مبح ل نبمل بظحنحت  معل محت عل مبح ل نلشد   مل أبش ف
 لمبح ننح  بحلمنحشب  ن ل مل ظم   نلأةشحم نلأ دم  نلإ ندة بهال نلمعل محت.

؟شد ت مف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش نلبح  : مح هي بدأظك   

 و نل ح ش  بحلتحلي لل ضل نلمعظشي ف ل د نتبنح ة  ي ت  ظنح لمنتمف نلشهد مل هان نلغ نلمب   : تبعح  
د م ب    بحلتحلي ف ل نلعحمش نلمح ي م      ي ظم ل للشد   أل تمظ  د نتبنح فبحلتحلي نلت  ظم نلمح ي غظ
 نلب ظش نلأفضش عنل بدأظي نلش مي ه  نلت  ظم نلمعن ي مل   ش عملظ  نلتم ظل.

أن شهم في  لبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  بظل نلإ ندة  نلم   ظل  بظل نلم   ظلن
بهح؟ ظلنلشد   نلتي تعمل  

 نلمب   :  ش نل شح ش نلمشت  م  في ب ظ  نلشد حت.

 نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ  ل ظ م؟

ش نلمعل محت نلمتعل   بحلمبح ل  نل دندنت نلإ ندظ   نلت حدظد.نلمب   :    

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

ت مهم. نلمب   : مل ضمل نلأم د نلتي تد م علظهح نلمبح ل  مشح لهم  نلت حدظد  نلمعل محت نلتي   

نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟نلبح  : مح هي ف ن     

 نلمب   : لت  ظض نل ةت  نلبه  نلمتعل  بأ نو نلمهحم.

 شد ت م    ي   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م منلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ
؟ ()فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  نشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد  
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 نلمب   : بحلتأ ظ  ت ب  ع ة  بظنهمح.

هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعملظل بهح؟ ه نلبح  : أنش  ن  

 نلمب   : ل شف ي ظ ب  ةشم للت دظب ل ظنح.

 نلبح  : أي ت ب  به  مشؤ ل  عل نلت دظب ل ظ م؟

 ف عن مح ظأتي م   أ ظحنح  ظ  ل مل   ش مم و نلعمش في ن   نلشد      نلمب   : نلت دظب عح ة  
 لشد تنح مل شد   منحفش  فه  ظ  ل م دب  بحهم ب ظ  ي ظ تحج للت دظب.

بهح للم   ظل ل ظهح؟شد ت م نلبح  : مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م   

 مل   ش ع   بعض نلت دظب ظ  ل مل   ش مم و نلعمش  أ ظحنح   نلمب   :  مح ةلت لك شحب ح  
عنح عل  بعض نلمشتب نت في بظ   نلعمش أ  نل  ننظل نلب ظ ة.نيبتمحعحت يط   

؟م   ظل في شد ت ممح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلنلبح  :   

 نلمب   : ةبش أل نت    عل ف ن   نلت دظب ظبب أل ظ  ل هنحك ةشم للت دظب أ ي .

مظش ل م نلم   ظل ع بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

 نلمب   : بحلنشب  ل شمنح نعم.

 نلبح  :  بحلنشب  لب ظ  نلأةشحم نلأ دم؟

.نلمب   : ب م حنك شؤنلهم ش مظح    

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

   : دنتب ف ط بحلإضحف  لب ش نلم نم ت  نلم ب .نلمب 



 

253 
 

ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟ظبأل نل  نفم نلتي ت مل ظلنلبح  : هش تعت    

ش . مل ن دن نح في نلشد حت نلمنحف نلمب   : غظد عح ل  ضمل ن   نلشد    غظد عح ل  م حدن     

أعل  شلم   بظل  ضل نلعمظش عل  شد ت م في  نلم  م  نفمنل  ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظلنلب
 أ ل ظحت نلم   ظل؟ 

 نلمب   : بحلنشب  ل شمنح نعم  أؤ   لك الك.

 حلعمظش فيب نلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل
 شد ت م؟

ل ي تعحم ل   لتح نلشد تظ شحب ح  نلمب   : أنح عملت بن   نل شم في شد   منحفش  لهال نلشد   
لمم ل ف بان ل  مل ن ،نلم   ظل عل  أشح  شهح نتهم نلبحمعظ  أ   بدنتهم  ل ل مل   ش أم د أ دم

أنح أنت أ  أ   مم  ك أل ظعمش  دنش    ش م ض ي تنحشب نلأب د  نلم حفآت مل د نتب نلم   ظل   
 متأ  ة أل نلنتح   شت  ل م حب  . 

.بمظ   لك نلبح  : ش دن    
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  لقسم: )ي ب ال نائ            ا           4.4ال   : م     ج .الس ي: ح           44انتب  قم: ال ق
ي. 44 ية ال قانتب:     42/2/4144ش اب: ال  ا  ال الم   تا  خ ال قانتب:   

 نلبح  : شظ   شحم مح ه  نلمنمب نلاي تشغلل بحلشد  ؟

دة  نلتم ظش  لظ  ةشم   م  نلمبح ل بشد   نل شحط  نلمحلظ  نلتحبع  للبنك نل  لي للتبحنلمب   : أنح م ظد 
 م ظد ةشم   م  نلمبح ل بحلبنك نل  لي للتبحدة  نلتم ظش.

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ   م ظد ل شم   م  نلمبح ل؟

ف أنح مدظل  ظ  تعد نلمب   : ن نح  شد    شحط  مع م نلاظل نتعحمش معهم هم مل مغحد نلمشت 
ل ظتعحمل ل مع م نلمشت مدظل نلاظ م ةعنح هنح في منط   بدمة غظد منحشب ل ش نلأش ح  لالك مدن    

اهحب للم حل نلاي  بحلتحلي عن مح ظأتظنح مشت مد  بظد فأنح أة م بحل .معنح هم مل ف   مغحد نلمشت مدظل
 مل  م ظ ت    نلم ب  ة في ش دظ 22نك نش  ي نلبظش ل فظل  أة م بمشحع تل ب ت   شحب ل م أي مل فد 

حب نلت ن ش ل ظنح  شحب ت ن ش ل ظنح مل   ش ت ةظعل عل  مبم ع  مل نلأ دن  نل ب تظ  نلمتعل   ب ت   ش
 حنحت  نلاي ظ  ل هان  ح  بحلشد    بظل  2بحلشد  ،  هنح علظك نلتمظظم بظل دةم نلت ن ش نلمؤلف مل 

  .للمشت مد  ه  نلاي ظ  ل مشبش ل م هظ   نلأ دن  نلمحلظنلدةم نل طني لله ظ  نلش مظ  

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

 نلمب   : نعم شمعت.

 نلبح  :  ظف تعدف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟

 نلمب   : بحعت ح ي نلش مي ه  تش ظ  عل طدظ  م   ي نلشد    ع ةحتهح نل ن لظ .

هي بدأظك نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟نلبح  : مح   

حم ل ي ظ  ل نلمب   : أنح م ظد ةشم   م  نلمبح ل بحلشد    أة ش لك ي ظ ب  نهتمحم بحلتش ظ  بش ش ع
 هنحك نهتمحم أ  تطبظ  للتش ظ  نل ن لي بشد تنح.
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   في نت حا  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد ظتمتع ل ب  شد ت م  ظل فينلبح  : هش تعت   أل نلم  
 نل دندنت   دظ  نلتمدف   ضل نل ل ش لمشح ش نلعمش(؟

لم ظدظل  تت  ل نلمب   : ن ل  شد    شحط  محلظ  هي تحبع  للبنك  بحلتحلي فظ ب  هظ   تشم  هظ   ن
 ل ل في  ،ظ  م هؤيو نلهمل م ظد شد   نل شحط   م دنو فد ي نلبنك  بحلتحلي نلاي ظأ ا نل دندنت نلهحم  ه

لعمش نلاي أنح فأنح نلاي أة م بعمش ت مظف ل بعض نلأ ظحل عن مح ظ  ل نل دند ظ   شيو أعملل م    
 أدظ  نل ظحم بل  مل  م أدشلل للم نف   علظل مل ةبش هظ   نلم ظدظل.

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش؟

   ش     دة ت دظبظ  لط ب نلبحمعحت في م د هظنلمب   : عل  شبظش نلم حش أنح نيل أ ضد لع   
مل به   مش  ل  دن  نلمحلظ  ل ي أضدب عم  دظل ب بد  ن   مل به  أة م ب شهحد نشم شد تنح   

تعل   بهان  حنظ  ة  ن تحد م   ظل مشت بلظظل مل هؤيو نلط ب  بحلتحلي بع مح بهمت  ش نلأم د نلم
ل.أ مش عل  نلم نف   نلنهح ظ  مل هظ   نلم ظدظ نلم ض ي ش ف أدشش ملف نلتبهظمنت ل ي  

للمشحد   بحت حا نل دندنت؟ في شد ت م نلبح  : هش تعط  نل دم  للم  ف  

 نلمب   : عن مح ظ  ل ضمل إطحد عملل فنعم ظتم أ ا دأظل.

نلت بل   مظح ة نلبح  : بدأظك شظ   شحم هش تم ظ  نلم   ظل بحلمعل محت نلتي ظ تحب نهح ش ف ظؤ ي إل
د  نلم ل  بش ش )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل  نلعمش عل  إشبحعهح بحلط في شد ت م أي بحلعم و
 مشتمد(؟

 نلمب   : بحعت ح ي نلش مي نعم.

؟تم ظل نلم   ظل نل ح  ة نلتي تبنظهح شد ت م مل  دنو نلبح  : مح هي  

عل  نلم ظدظل. نلمب   : لت  ظض مع ش   دنل نلعمش  ل ي ظ  ف مل عبو نلعمش  

 نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  في نلشد   نلتي تعمش بهح؟
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حلظ  نلمب   : أهم  شظل  هي ن حم نلم حلمحت نلمشبل   هي شدط مل شد ط عمش شد حت نل شحط  نلم
لمؤدش    نلتي ن ه  نببحدي مل ةبش نلهظ    نل شظل  نلأ دم هي نلبدظ  نيل تد ني  نل  ح   نلم ت ب    

 ت       نلعمظش  نلشد  .

 نلبح  : مح هي نل  ح   نلم ت ب   نلمؤدش  ؟

 للمشح ش ي  ح   نلمب   : ظشتطظل نلعمظش نل ظحم بأمد شدنو أ  بظل إمح عبد م حلم  م تظ  مشبل  ت ح ظح  
ش عمظش عل    ب أ  عبد ت ةظعل عل    ح   دشمظ   هال نل  ح   نلدشمظ  ظتم أدش تهح ضمل أدشظف  ح

   ن فم   شد تنح مل ب و عملهح  هي ت ت   ب ش أ نمد نلبظل  نلشدنو نلم ت ب .

؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

ظ  بدشحل  بد  نلمب   : أي معل م  ظم ل ن لهح عل طدظ  نلهحتف نل حبت في نلشد    ل ل ظتم تأ ظ هح
 نل تد ني دشمظ  ت ح ظح للمشح ش.

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

لظل.نلمب   : في مع م نل حيت ي تد م عل  نلعمظش ن شل  ل ل في  حيت أ دم نعم تد م ع  

 نلبح  :  ظف الك؟

ل ن ل   شم ةشحم هي ب م   ةضحظح ت   نلعمش  ل نلمب   : م   نلمعل محت نلتي تت ن ش بظل نلأ
   م  عم و فمع م نلمعل محت نلتي نتشحد هح هي عل عم و نلشد  .

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟

 نلمب   : للت نمش مل نلعم و  نلم   ظل نلمم و  مل م ظد نلشد  .

؟   ي شد حت مل م م ل  ل  نلت بل بحلعمظشبظل نيتمحيت نل ن لظ   بظنلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ة    



 

257 
 

مل  مح  نلمب   :  ن حم م حلمحت م تظ  بحلتأ ظ  هنحك ع ة  ة ظ  تبعش نلأم د شلظم    نض    ن 
 نلمبح ل.

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟

ت دظب.ةشم للت دظب فظهح  ل ل نلبنك ل ظل ةشم للنلمب   : ن ل  شد    شحط  محلظ  ي ظ ب    

ت دظبظ  للم   ظل؟نلبح  : هش ت  م نلشد   نلتي تعمش بهح بتممظم بدنم  لت  ظ   تممظم ني تظحبحت نل  

 نلمب   : ي ظ ب  نهتمحم بم ض ي نلت دظب  تممظم ن حم ل  تظحبحت نلت دظبظ  هنح.

نلشد   بهح للم   ظل ل ظهح؟نلبح  : مح هي أنشط  نلت دظب نلتي ت  م   

  ظل للشد   نلمب   : عن مح ن  م ب ضل نع ل في نلم ف أ  عل  نلم نةل نيل تد نظ  نطلب فظهح م  
حلبنك  بع هح ظتم ف ل نلم حب ت نلتي تبدل لهؤيو طحلبي نلت  ظف ت  ل مل ةبش ةشم نلم ند  نلبشدظ  ب

  م هظ   يمت حنظل نلش هي  نل تحبي  مل  م ت ضل  دبحت ل ش طحلب ت  ظف مل   ش ع محتل بح
حشب  بع       نلم ظدظل بح تظحد نلم   ظل   ضعهم لظت دب ن عل  ظ  أ   نلم   ظل بحلشد   م   نلم 

هظ   لممحدش  أشهد تدشلهم ل ي ظعمل ن نمت حل في م د نلهظ   ل ي ظ مل ن عل  نعتمح ظ  دشمظ  مل نل
 نلعمش بهان ني تمح .

؟نلمت دبظل بع  ع  تهم  معتم ظل دشمظظل مل نلهظ  نلم   ظل : هش ظتم ت ظظم نلبح    

م لمح  حنت نلهظ   نلمب   : ي ظتم ت ظظمهم لأنهم ل ي أنهم أمب  ن ةح دظل عل  تأ ظ  نلمهحم نلمطل ب  منه
 نعتم تهم   بدنو معتم ظل  بحلتحلي ي  حب  لت ظظمهم.

؟في شد ت م م   ظلنلمح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلبح  :   

تمح هم مل نلمب   : ل ي نلت دظب هنح في نلشد   مل ةبش نلم   ظل نل  نم  لمح  حن ن  مل ن عل  نع
 نلهظ  .
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ظش ل م نلم   ظل عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فينلبح  : بدأظك هش ت ب  ع 
أ ل ظحتهم(؟ عل  شلم ظضع ل نلمب ل أ ي   م   ظلأي )بعش نل  

 نلمب   : بحلتأ ظ .

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

 نلمب   :  ش نل  نفم نلتي ظ  مهح نلبنك لم   ظل ت  مهح شد تنح لنح.

 نلبح  :  مح هي نل  نفم نلتي ظ  مهح نلبنك لم   ظل؟

بدنتب  ب  دنتب.نلمب   : دنتب شهدظل إضحفظظل أ د نلشن   نلإبحمنت   

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

ت  ظف مل نلمب   : ت  ف نل  نفم مل   حد نلتض م نلاي ظمظب نلأشعحد فتشحهم هال نل  نفم بحل
 ضعف نل  دة نلشدن ظ  للدنتب نلاي ن مش علظل.

  ةعحتك؟نلبح  : هش تعت   بأل نل  نفم نلتي ت مل ل علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت

 نلمب   : بحلتأ ظ  غظد عح ل .

 نلبح  : لمحان؟

لظدة ش دظ   نيل  20لظدة ش دظ  عن مح  حل نل  يد ظشح ي  20000شن نت  2نلمب   :  حل دنتبنح ةبش 
نلي لظدة ش دظ   ل ل دنتبنح مل نلم حفآت ي تتبح م     200000فظبب أل ظ  ل دنتبنح  200نل  يد ب 
لظدة ش دظ . 72000  

   ظل؟ بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م نلم   شد ت م نل  نفم في ب  ع ة نلبح  : بدأظك هش ت  

 نلمب   : بحلتأ ظ .
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حلعمظش في نلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

ب  نلغ و عل  م ن  ل  نفم ل ي ظمب  نلم  ف ةح دن  نلمب   : ي ت ب  م تد حت ش ن مظح ة نلدنتب  ن
 بحلمعظش ،  ن ل ند ب   مح بحلبح  ظل نلأ ح ظمظظل في شد تنح.

 نلبح  : ش دن لك.
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لقسم: )ي ب ال نائ        ا                4.4ال   : م         ط .الس ي: أ         44قانتب  قم: ال 
ي. 41 ية ال قانتب:     4/2/4144تا  خ ال قانتب: ش اب: ال  ا  ال الم     

 نلبح  : شظ  أ م  مح ه  نلمنمب نلاي تشغلل بحلشد  ؟

 نلمب   : أعمش في ةشم   م  نلمبح ل.

 نلبح  : مح هي مهحمك نلأشحشظ   م  ف في ةشم   م  نلمبح ل؟

أنح نلمشؤ ش عل  ح ل  مح أننينلمب   : أنح مشؤ ش عل بمل  تنشظ   تبهظم  حف  نل  ح   نلمتعل   بحلمب
      تنشظ  أدشظف نلمبح ل  حم .

 نلبح  : هش شمعت أ  ةدأت عل م ه م نلتش ظ  نل ن لي؟

 نلمب   : نعم ةدأت م حل  عنل عبد نينتدنت.

 نلبح  :  ظف تعدف نلتش ظ  نل ن لي مل  به  ن دك؟

.لظح  نلمب   : ه  عملظ  إ ندظ  ته ف إل  ت حمش   ح ف نلمن م   ن   

 نلبح  : مح هي بدأظك نل ح  ة نلمدب ة مل تطبظ  م ه م نلتش ظ  نل ن لي في شد ت م؟

 نلمب   : نشت طحب  ن تظحد  تعظظل أفضش نلم ند  نلبشدظ   ن ش نلشد  .

   في نت حا نلبح  : هش تعت   أل نلم   ظل في شد ت م ظتمتع ل ب  د  حف مل نلتم ظل أي )نلمشحد 
   نلتمدف للم   ظل(؟نل دندنت  تدك  دظ

 نلمب   : نعم. 

 نلبح  : هش مل نلمم ل إعطحو م حش عل عملظ  نلتم ظل في شد ت م؟

للم   ظل  ي ظم ل ننبحم نلعمش   ل تدك  دظ  نلتمدف نلمب   : ي ظ ضدني م حش نيل  ل ل ب ظهظح  
 في نلشد  .
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نلتي  نلم   ظل بحلمعل محتنلبح  : مل   ش  بدتك نلش مظ  في ةشم   م  نلمبح ل هش تم ظ  
 نلعمش عل   ظ تحب نهح ش ف ظؤ ي إل  مظح ة نلت بل بحلعم و أي )فهم ن تظحبحت نلعمظش  ت ضظ تل

 إشبحعهح بحلطد  نلم ل  بش ش مشتمد(؟

   عل نلعمش نلمب   : عن مح ظ  م م ظدنح بعمش نبتمحي لنح   شم   م  نلمبح ل  ظم  نح بحلمعل محت نل  ظ
 م   محتنح ظبعلنح نمتلك معل محت   بدة أ بد عل نلعمش  بحلتحلي ش ف ظدفل الك مل مشتف ل الك ش

 نلم  م  لمبح ننح. 

 نلبح  : مح هي بدأظك ف ن   تم ظل نلم   ظل  ن ش شد ت م؟

ظب  دغبتل نلمب   : في إ  م نلمدنت ةحم أ   نلم   ظل بت  ظم طلب ش هي لتدك نلعمش بحلشد   نت
ل في نلشد    هان ظبظ  للعمش فظهح  ل ل إ ندة نلشد   ةحمت بعمش  تحب ش د لل عل  عملبحلش د ل  ل   ل

نهم  دم ل ب تحب ش د مح أ م بل إل  تم ظ  عملل بحلشد   ل تدة شهدظل إضحفظظل  طدظ   للتعحمش بحلم ش لأ
  أب  ن نمتنحنهم للعمش بحلشد  .

ي نلشد   نلتي تعمش بهح؟نلبح  : مح هي  شح ش نيتمحش نل ن لظ  نلمشت  م  ف  

 نلمب   : م ش أي شد   أ دم تعمش في مبحش نل شحط  نلمحلظ .

؟ل ظ م نلبح  : مح هي طبظع  نلمعل محت نلتي ظتم ن لهح مل   ش  شح ش نيتمحش نل ن لظ   

ل محت غظد ت  ل م ت ب  أ  عل طدظ  نلبدظ  نيل تد ني  أمح نلمع نلمب   : نلمعل محت نلدشمظ   مدن  
 نلدشمظ  فت  ل م   عل طدظ  نلهحتف نلأدضي أ   بهح ل بل.

ل؟نلبح  : هش تد م  شح ش نيتمحش نلمشت  م  في شد ت م عل  نلعمظش  عل  تلبظ   حبحت  

أفضش نلطد  تتعل  ب  م  نلمبح ل   نلمب   : مع م نلتعحمظم  نلت بظهحت نلتي تملنح مل م ظد ةشمنح 
 ل شبهم لمحل  نلشد  .

 نلبح  : مح هي ف ن   نشت  نم نيتمحيت نل ن لظ  ضمل شد ت م؟
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ن ب نلمب   : ي  نعي ل نت حش مل م تب لم تب لإعطحو معل م  أ  لل م ش عل  معل م   ل ل ت
 نيتمحيت نل ن لظ  عل نلاهحب  نلإظحب.

في  لم   ظلع ة  بظل نيتمحيت نل ن لظ   بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل م ن نلبح  : بدأظك هش ت ب 
؟شد ت م  

 نلمب   : نعم.

 نلبح  : لمحان؟

متهم.لغدض نيتمحش نل حدبي مل نلمبح ل     نلمب   : لأل نيتمحيت نل ن لظ  تشت  م أظضح    

 نلبح  : هش هنحك ةشم للت دظب في نلشد   نلتي تعمش بهح؟

  ظ ب  ةشم للت دظب ل ظنح.نلمب   : ي

 نلبح  : هش ت  م شد ت م بأي أنشط  ت دظبظ  للم   ظل بهح؟

ل  عن مح ظ ةع ل ظ ضع ل ل    ةبش نلعمش في شد تنح مل ةبش هظ   نلم ظدظ نلمب   : نلم   ظل عح ة  
بش ش  عمحلهمع   نلعمش بحلشد   ظت دب ل عل  أظ ي مم  هم بحلعمش ل تدة ةمظدة ةبش أل ظشتلم ن أ

 مشت ش.

؟م   ظل في شد ت ممح هي بدأظك ف ن   ت دظب نلنلبح  :   

 حبحة في نلم   ظل نلب   نلاظل ت تحدهم هظ   نلم ظدظل ة  ظ  ل هنحك ن ي مل نلم نلمب   : أ ظحنح  
ل  ل ي ظ  م ن بهح.ن تظحدهم  بحلتحلي ل ي ت دظبهم مل ةبلنح ف  ظم ننح تشلظمهم أي   ح ف إ ندظ  مشت   

ظش ل م نلم   ظل عم بظل  ل  نلت بل بحل شد ت م ة  بظل أنشط  نلت دظب فيلبح  : بدأظك هش ت ب  ع ن
عل  شلم أ ل ظحتهم(؟ ل أ ي  ح ظضع ل نلمب م   ظلأي )بعش نل  
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نلأةشحم ف  أ ل  نلمب   : ت ب  ع ة  بحلنشب  ل شمنح نلاي ظ ب  ت نمش  بظد عن نح مل نلعم و أمح ب ظ 
 الك.

 نلبح  : مح هي أن ني نل  نفم نلتي ت  مهح شد ت م للم   ظل؟

بحمنت م ف ع   غظد م ف ع .  نلمب   : ب يت ن ش  م نم ت  ن حم تدةظ   ن 

 نلبح  : مح هي ف ن   نل  نفم نلتي تتل  نهح؟

عحتي نفم بت ةنلمب   : تدفل مل نن فحعنح عل  نلعمش   مظمح نلإبحمنت نلم ف ع  فهي أفضش أن ني نل   
 بحلنشب  لبمظل نلم   ظل.

 نلبح  : هش نل  نفم نلتي ت مش علظهح عح ل  أ  تتنحشب مل ت ةعحتك؟

مش في ش   نحش   نلمب   : بحلنشب  ل بدتي بحلعمش    حوتي فهي غظد عح ل   ل ل نلبمظل ظعدف نننح نع
أ  د عل  هال  ح نمبدي ت    أظ  أدبح  فهان ظبعلن  في  ش أ ضحي نةتمح ظ  معب  فحلشد   أ ظحنح  

.نلشد   لعش  لعش  في نل تدة نلم بل  ظت شل نل ضل ةلظ     

م نلم   ظل؟ بظل  ل  نلت بل بحلعمظش ل  شد ت م نل  نفم في ح  : بدأظك هش ت ب  ع ة  بظلنلب  

 نلمب   : نعم.

عمظش في حلنلبح  : هش ت ب  ل ظك أي م تد حت أ  ت مظحت   ش تطبظ  نلتش ظ  نل ن لي  نلت بل ب
 نلشد   نلتي تعمش بهح؟

 نلمب   : ي.

 

 


