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والصلاة  طلؼاهه،عظُم الحمد لله كثيرًا كما ًيبغي لجلال وحهه و 

والظلام على طُدها وخبُبىا مدمد صلى الله علُه وطلم وعلى آله وصحبه 

 وبعد: أحمعين،

 اهؼلاكا مً كىل السطىل صلى الله علُه وعلى آله وصحبه وطلم ئلى

س الله".
ُ
س الىاضَ لا ٌشك

ُ
شك ٌَ  ًىم الدًً: " مً لا 

  م            أجلدم بخالص الشكس والامخىان ئلى أطخاذي الكسٍ

مإػس مركسحي الري لم ًبخل علُا بخىحيهاجه "مسشوق بً مهدي" 

 وهصاةده.

 أطاجرة كظم علىم الؤعلام والاجصالوكل الشكس والامخىان لؼاكم 

 حساَم الله كل خير. أًديهم،الرًً دزطذ على 

 الأفاطل الرًً مىىا علي بلبىل مىاكشت أعظاء لجىت االإىاكشت

 االإظخىي الرًً ًخىكىن ئلُه. أزحى أن جكىن في مركسحي،

 وأجلدم كرلك بخالص أمخىاوي لكل الرًً كدمىا ئلي ًد العىن

لهم مجي بالغ العسفان  أَمُت،ومىدىوي حصءا مً وكتهم وأولىا عملي 

ب أو بعُد.  بفظلهم وكسمهم مً كسٍ

                                           
ً
لا  لكم حمُعًا شكسًا حصٍ



  
 

 
 
 

الحمد لله والشكس لله زب العاالإين ما مدوي مً كىة وصبر وعافُت ئلى 

 غاًت ئجمامي لهرا العمل.

 ئلى الرًً أوص ى الله عصوحل بالإخظان ئليهما ووص ى السطىل

 بصحبتهما عسفاها بىظالهما علُىا.صلى الله علُه وطلم 

ص الىالي عبد مين أمي الحبِبت وأبي العصٍ  ،االإجُد والدي الكسٍ

ل مً السخمت 
ُ
الرًً فيهما كال حعالى:" وأخفع لهُما حَىاحَ الر

 24وكل زب ازخمهما كما زبُاوي صغيرًا".   الاطساء الآًت: 

 س –زوح حدي الؼاَسة ئلى فظُذ زخمه الله وأطكىه  -الىالي لصَ

 حىاجه.

 طهُلت، ٌظسي، أخىاحيئلى مً كاطمىوي زخم الأم وعؼف الأب 

ابً خفظهم الله لي. ولا أوس ى عفاف وأخي الصغير جلي الدًً 

اللهم احعله اطمًا على مظمى وطىدًا صالحًا أختي طىد صالح 

 لىالدًه. 

 م الىجاح وطاهدججي في خصوي وفسحي ابىت خالي ئلى مً زافلخجي ػسٍ

 ." وطُلت"

 ئلى حمُع مً كدم لي عىن والؤزشاد في ئعداد َرٍ السطالت ئلُكم

 الخير واالإىفعت. حمُعا أَدي بدثي َرا أمله أن ًكىن فُه

Nadia 
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 مٝذمت



 

  أ
  

 ملدمت:

داثما مىحىد في حماِت, ًخٙاِل  الٙشد ١اثً احخماعي لا ٌعخىُْ الِّؾ بمّض٥ ًِ االإجخمْ, ٘هى 

خىاـل مّهم ِلُه بخّلم مهاساث خاـت  خإزش بهم, وختى ًخم٢ً مً سبي ِلاٜاث احخماُِت وٍ مّها, ًازش وٍ

الاجفا٥ لاظُما برا ١ان ٜاثذًا معحرًا للّلاٜاث الّامت في االإاظعت التي ٌؽشٗ ِلحها للخّبحر ًِ هٙعه ب

زا بالىبْ ٌعاَم في خل االإؽ٢لاث والجزاِاث التي جدذر في ؤي  وجدذًذ ؤ٣٘اسٍ وآساثه بىلىح, وَ

 ماظعت, وجدُٝٞ الأَذاٗ االإعُىشة.

ىفش مهم لعحر ؤي بر ٌّخبر الاجفا٥ ومهاساجه الش٠حزة  الأظاظُت والّمىد الٙٝشي للماظعت وِ

زٍ االإهاساث حؽمل الٝذسة ِلى الخىاـل  وؽاه داخلها, وؤخذ الجىاهب الأظاظُت في الّلاٜاث الّامت. وَ

الّٙا٥ مْ الجمهىس والّملاء, والٝذسة ِلى الخّبحر ًِ الشئٍت واالإبادت والُٝم التي ًخمحز بها الجهاص, ٠ما 

اثٚ, بما في رل٤ بِذاد دوس مها لٌؽم ساث الاجفا٥ في االإاظعت الخذماجُت الّذًذ مً االإهام والىٌ

ت وسظالت االإاظعت بؽ٣ل ّ٘ا٥ ومازش, بر تهخم  ش الشظاثل والشدود والخفامُم التي ح٢ّغ َىٍ وجىىٍ

ض الثٝت بحن الجمهىس  ل واالإاظعت, الاسجٝاء بفىستها الّامت, وصٍادة الخٙاِاالإهاساث الاجفالُت حّضٍ

ُٚ الخبراء واالإخخفحن في  واالإؽاس٠ت في ١ا٘ت اليؽاواث والأوؽىت التي جخّلٞ باالإاظعت. لزا ٘ةن جىٌ

مهاساث الاجفا٥ ٌّخبر الخىىة الأظاظُت لإداسة الّلاٜاث الّامت في االإاظعت, ولاظُما ٜذ ٌهشث الخاحت 

ت في مخخلٚ م شٍ ُٙت خعاظت وحىَ ُادًً الخُاة, االإهىُت خاـت بلى الاَخمام بةداسة الّلاٜاث الّامت ١ىٌ

شؿ وحىد 
ُ
باالإىٍماث واالإاظعاث الخذماجُت, ٘ٙي ٌل َزٍ الخىىساث الخاـلت في مخخلٚ االإجالاث ٘

ؤٜعام للّلاٜاث الّامت داخل االإاظعاث التي ًذوسَا تهذٗ بلى الُٝام بالّملُت الاجفالُت ٌعً االإاظعت 

ً الفلاث الىُبت والعمّت الخعىت, ٘ ُٙت االإاظعت.وحماَحر, وج٣ىٍ  ٝذ حضءًا لا ًخجضؤ مً وٌ

٘الّلاٜاث الّامت جخمحز بإنها اجفا٥ رو اججاَحن والزي لابذ مىه, لٕشك الخجاوب الّٙا٥ مً 

امًا في جإمحن  ا وَ
ً
باث ووحهت هٍش الجماَحر وهٝلها بلى بداسة االإاظعت, وحّخبر ؤظلىبًا خذًث خلا٥ الاَخمام بشٔ

ما٥ , ٘هي حععى لخدُٝٞ الخىاـل الاحخماعي والخٙاِل مْ الّملاء الىجاح للماظعاث في مجا٥ اِلأ

ش ظمّت االإاظعت وصٍادة ؼّبُتها, مً خلا٥ بداسة الّلاٜاث الّامت بحن االإاظعت  والّمل ِلى جىىٍ

 ٞ زا الأخحر ٌّخمذ هجاخه ِلى اظخخذام والجمهىس ًِ وشٍ ُٝت وبِلامُت ّ٘الت. وَ اجخار بحشاءاث حعىٍ

ْ والّمل ِلى خلٞ الىظاثل الّٙالت لإداس  ادة الشبذ والىمى العشَ ة الّلاٜاث مْ ١ل َزٍ الٙئاث بهذٗ صٍ

لُه  ما٥ لخدُٝٞ ؤ٘مل الىخاثج للؽش٠ت ؤو االإاظعت الخذماجُت, وِ ُت والثٝت في ظىٛ اِلأ ض االإىزىٜ وحّضٍ

 ًم٢ً الٝى٥ ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت في ؤبعي مّىاَا هي مجمىُ الّلاٜاث الخىاـلُت راث االإحزة



 

  ب
 

ا الذاخلُت والخاسحُت مً ؤحل جدُٝٞ الخٙاَم  الخعىت والىُبت بحن االإاظعاث والهُئاث وبحن حماَحرَ

حن ورل٤ لممان الخٝذم والشقي االإخباد٥ في حمُْ االإ  اظعاث االإخخلٙت.والشلا والثٝت بحن الىش٘

٘شُ مىبُلِغ وفي َزا الؤواس ظّذ َزا الذساظت بلى التر٠حز ِلى االإاظعت الخذماجُت االإخمثلت في 

ّت ولاًت ت االإهاساث الاجفالُت التي حعاِذ في -جبعت-للاجفالاث بالؽشَ ى٥ بلى مّش٘ زا ٜفذ الىـ , وَ

لى ؤظاط ما ظبٞ ًم٢ً الٝى٥ ؤهه باث مً  جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت, وِ

ا في الٝاثم ب ت ؤظالُب وؤهىاُ االإهاساث التي ًجب جىا٘شَ الاجفا٥ في بداسة الّلاٜاث الّامت المشوسي مّش٘

ه ومً ؤحل  ى الهذٗ الأظاس ي االإشحى بلىٔ الإالها دوس في جدعحن الفىسة الزَىُت للماظعت الخذماجُت. وَ

ً َما الؤواس الىٍشي والؤواس الخىبُٝي.  جدُٝٞ َزا االإععى جم جٝعُم الذساظت بلى بواسٍ

 ِلى الىدى الخالي: خُث جممً الؤواس الىٍشي زلار ٘فى٥ ١اهذ

بّىىان مىلىُ الذساظت جممً َزا الٙفل اؼ٣الُت الذساظت,  الؤػاز االإنهجي واالإفاَُمي:الفصل الأول: 

, ؤَمُت وؤَذاٗ الذساظت وجدذًذ مفىلخاث واالإٙاَُم الؤحشاثُت زم  حعائلاث, ؤظباب اخخُاس االإىلىُ

ُُٙت, االإىهج وخذود  ت البىاثُت والىٌ الذساظاث العابٝت, االإذخل الىٍشي للذساظت والتي جممىذ الىٍشٍ

 ساظت.الذساظت, ـّىباث الذ

 : بعىىان الاجصال ومهازاجه في العلاكاث العامت.الثاويالفصل 

ت مً الىٝاه وهي: حّشٍٚ الاجفا٥ واالإهاسة, خىىاث ا٠دعاب مهاسة الاجفا٥, • اؼخمل ِلى مجمىِ

الّامت, ؤَمُخه  ؤظالُب اجٝان وحّلم االإهاساث الاجفالُت, ؤهىاُ مهاساث الاجفا٥, زم الاجفا٥ في الّلاٜاث

 ومً زم مّىٜاث الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت.وؤَذا٘ه 

 : بعىىان ماَُت العلاكاث العامت.الثالثالفصل 

اثٙها, و٠زا الاجفا٥ ما ًليجممً  : حّشٍٚ الّلاٜاث الّامت, ؤَمُتها وؤَذا٘ها, خفاثفها ومبادئها زم وٌ

ا في ؤخفاجي الّٙا٥ في الّلاٜاث الّامت, الىظاثل االإّخمذة ِلحها, وؤخحرًا الؽشوه الىاحب ج ى٘شَ

 الّلاٜاث الّامت.

 

 

 



 

  ت
 

 : بعىىان العلاكاث العامت في االإإطظت الخدماجُت السابعالفصل 

ذ ُ٘ه بلى الىٝاه الخالُت: حّشٍٚ االإاظعت الخذماجُت, خفاثفها ووٌاثٙها, والّىاثٞ التي جخّشك  جىشٜ

اثٚ وؤَذاٗ الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت. وفي  الأخحر دوس الّلاٜاث الّامت في لها, ومً زم وٌ

 ن الفىسة الزَىُت للماظعت.جدعح

ُىت البدث, ؤدواث حمْ البُاهاث ومً  الؤػاز الخؼبُلي:الفصل الخامع:  ٚ مجخمْ وِ وجىاولذ ُ٘ه حّشٍ

ٖ وجدلُل بُاهاث ُِىت الذساظت.  زم جٙشَ

وجممً جدلُل البُاهاث الصخفُت, ِشك وجدلُل ١ل مً الٙشلُاث الأولى, الثاهُت, الثالثت, 

ت مً  الشابّت وخلاـت ِامت خى٥ الىخاثج مً خلا٥ الٙشلُاث, اظخيخاج زم خخمىا دساظدىا َزٍ بمجمىِ

ُاث وخاجمت.  الخىـ
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 :الدزاطت اشكالُت .1

ًلّب الاجفا٥ دوسا َاما في حمُْ مُادًً الخُاة ٘هى ِملُت  دًىام٢ُُت ًخم مً خلالها جباد٥ 

خماد ِلى  حن ؤو ؤ٠ثر ظىاء مباؼشة ؤو ٔحر مباؼشة مً خلا٥ اِلا وهٝل الأ٣٘اس والآساء و االإّلىماث بحن وش٘

بهذٗ الخإزحر ِلى ؤ٣٘اس الجمهىس االإخلٝي واٜىاِهم واِلامهم بمممىن الشظالت ِذة وظاثل مخخلٙت 

ا في  جّل وحىدٍ و اظخخذامه ؤمشا خخمُا و لشوسٍ لامُت مّا, ًىلذ الخىاـل بحن الأ٘شاد واالإجخمّاث وٍ اِلؤ

ّا في  ,مماسظت  الأ٘شاد الإخخلٚ وؽاواتهم الُىمُت ذ الشاًَ جىىسا ظشَ مجا٥ ٘ٝذ ؼهذ الأخحر في الىٜ

ج٢ىىلىحُا الاجفا٥ لاظُما في مجا٥ الخىاـل في مخخلٚ االإاظعاث و٠ذا االإهاساث الىاحبت لذي الٝاوْ 

لامُت ٘هى واظىت بحن االإاظعت و الجمهىس  بالّملُت الاجفالُت الذي لا ًٝل ؤَمُت ًِ مدخىي الشظالت اِلؤ

ا ً خدذد مً خلا٥ ما ًخمخْ به مً االإخلٝي, ٘الصخق الذي ًخىلى اداسة الّملُت الاجفالُت  و حعُحرَ

ٞ مىٍم ًشجبي بةهخاج وهٝل االإّلىماث و الأ٣٘اس ؤو حعُحر  ٞ ٘شٍ ٜذساث و ٠ٙاءة في آداثه و ٠ذل٤ ًِ وشٍ

ووؽش الشظاثل مً ٘شد بلى آخش ِبر وظاثل بِلامُت مّىُت بهذٗ الخإزحر ِلى مّلىماتهم اججاَاتهم, 

الإهاساث جدٝٞ الأَذاٗ االإخىىت لها و جدذد هجاح اخاظِعهم ظلى٠ُاتهم مّخٝذاتهم ٘الخمخْ بهذٍ ا

 الّملُت الاجفالُت  مً ِذمها و اخذي الش١اثض الأظاظُت للخىىس و الىجاح االإاظعاحي .

اث  ومً حهت ؤخشي مْ الخىىس الخ٢ىىلىجي ؤضخذ الّلاٜاث الّامت ووظاثلها مً ؤَم المشوسٍ

ً م٣ىهاتها أننها ِىفش ؤظاس ي التي جٝىم ِلحها ؤي ماظعت , وؤـبدذ مً ٔحر االإم٢ً الا  ظخٕىاء ِجها وِ

لخدُٝٞ الأَذاٗ االإعخٝبلُت ظلٙا في ؤي َُئت ؤو ماظعت ١اهذ اٜخفادًت , زٝاُ٘ت , احخماُِت  بد 

بذوسَا جٝىم بةٜىاُ و جىحُه الجمهىس االإخلٝي ومفلخت االإاظعت وهٝىت زٝت ُ٘ما بُجهم , و مً خلا٥ 

لام والاجفا٥ صادث  و الّلاٜاث الّامت خاـت  في االإجخمّاث  الاجفا٥ؤَمُت و ٜىة خلُت جىىس وظاثل اِلؤ

ى الاظخمشاس الذي  الذًمٝشاوُت خُث باث مً المشوسي الخٙاً ِلى الهذٗ للمىمماث و االإاظعاث وَ

ًدفل بلا مً خلا٥ جدُٝٞ و ٠عب ود الشؤي الّام و جإًُذ االإدُي الخاسجي للماظعت و جىوُذ الّلاٜت 

 هىس .بُجها و بحن الجم

 وؤ٘شاد٘االإاظعت بذوسَا وعٞ احخماعي مىٍم حعىد ُ٘ه ِلاٜاث مخبادلت بحن م٣ىهاجه مً ؤحهضة 

٘هذٍ االإ٣ىهاث جإزش في االإدُي الخاسجي للماظعت ودل٤ مً ؤحل جدُٝٞ ؤَذا٘ها  لها,في اله٣ُل الخىٍُمي 

هذٍ الأخحرة حّخمذ ِلى ؤؼ٣ا٥ ِذًذة مجها االإاظعاث الخذماجُت ٘ وللماظعت ما,ظلّت ؤو خذمت  وبهخاج

بحن االإىاوىحن ٘هي  والخذماثٜفذ خلٞ االإىاْ٘  والخاسحُتلخُّٙل الّلاٜاث الذاخلُت  ومهاساجه الاجفا٥

ت واالإادًت  ُتحعخّمل الىظاثل البؽشٍ ها بهذٗ جدُٝٞ ؤَذاٗ  واالإىلىِ  مخّذدة.جدذ جفش٘



 الؤػاز االإنهجي واالإفاَُمي                                               الفصل الأول:                           

11 
 

ت مهاساث  مىبُلِغ ٘شُبلى دساظت خالت في  اسجإًىا ازوله ّت ولاًت جبعت الإّش٘ في  الاجفا٥بالؽشَ

 .خذماجُتجُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت داخل ماظعت 

 الخالي:ا ما دّ٘ذ بلى وشح الدعائ٥ الشثِس ي زوَ

  الخدماجُت؟ماهي االإهازاث الاجصالُت التي حظاعد في جفعُل حهاش العلاكاث العامت في االإإطظت 

 حظاؤلاث الدزاطت: .2

ُت  وجخٙشُ  الخالُت:ِجها الدعائلاث الٙشِ

  ماهي مهاساث الاجفا٥ الأظاظُت التي ًجب ؤن ًخمخْ بها سحل الّلاٜاث الّامت في االإاظعت

 الخذماجُت؟

 ماهي االإ٣اهت التي جدخلها الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت؟ 

  الخذماجُت؟ماهي الىظاثل التي ٌّخمذَا حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت 

 ماهي الّشاُٜل التي جىاحه حهاص الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت؟ 

 :فسطُاث الدزاطت

مهاساث الاجفا٥ ؤظالُب وخىىاث ًجب ؤن ًخمخْ بها سحل الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت : 01الٙشلُت 

  الخذماجُت.

 .الخذماجُت جدخل الّلاٜاث الّامت م٣اهت مهمت داخل االإاظعت :02الٙشلُت 

 .ومخّذدة داخل االإاظعت الخذماجُتخذًثت  اجفا٥ٌّخمذ حهاص الّلاٜاث الّامت وظاثل  :03الٙشلُت 

ًىاحه حهاص الّلاٜاث الّامت حملت مً الّشاُٜل خلا٥ مهامه ووؽاواجه داخل االإاظعت  :04الٙشلُت 

 .الخذماجُت

  :أطباب اخخُاز االإىطىع .3

  والّلاٜاث الّامت.اسجباه االإىلىُ بُّذان الخخفق 

 ى مهاساث الا بت في بلٝاء المىء ِلى ؤَم مىلىُ داخل االإاظعت الخذماجُت آلا وَ جفا٥ الشٔ

 والّلاٜاث الّامت.

  .ىٗ ِلى بّن الّشاُٜل ؤو االإؽا١ل التي جىاحه الّامل في الخىاـل بالإداسة  الىٜ
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 ٜ ت والىاخُت  الخىبُُٝت.ابلُت االإىلىُ للإهجاص والذساظت مً الىاخُت الىٍشٍ

 جفا٥ والّلاٜاث الّامت باله٣ُل الخىٍُمي للماظعت لخّشٗ ِلى م٣اهت الٝاثمحن ِلى الاا

 الخذماجُت.

  ل بحن البِئت الذاخلُت الذوس ال٢بحر الذي جلّبه الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعاث ٠همضة وـ

 والخاسحُت. 

 :أَداف الدزاطت .4

 ت مهاساث الا  .يالجمهىس االإخلٝخت التي جإزش في جفا٥ الىاجمّش٘

 االإعخخذمتجفالُت مً خلا٥ االإهاساث والأظالُب حصخُق الّملُت الا. 

  الذوس االإهم الذي جلّبه الّلاٜاث الّامت في جدعحن ؤداء و٠ٙاءة االإاظعت وبما ًخماش ى مْ الشض ى

ُٙي أن٘شاد االإاظعت والجمهىس الخاسجي.  الىٌ

  ت وبُّت وؽاه الّلاٜاث الّامت الٝاثم في االإاظعت الخذماجُت آلا وهي  مىبُلِغ. ٘شُمّش٘

 .ا ِلى الجمهىس الذاخلي للماظغ ت الأدواث ووظاثل الّلاٜاث الّامت وجإزحرَ  مّش٘

  ت ٠ُُٙت جدعحن الّلاٜاث الّامت في بت في مّش٘ ا ِلى ظحروسة االإاظعت  ؤداءالشٔ ٙحن وؤزشَ االإىٌ

 الخذماجُت.

 :مُت الدزاطتأَ .5

حن  جخجلى ؤَمُت البدث في مّالجت مؽ٣لت هٙغ ٘ئت ٠بحرة مً ؤ٘شاد االإجخمْ آلا وهي ٘ئت الؤداسٍ

لّامت ا االإىلىُ بخُّٙل حهاص الّلاٜاث ازخُث ًشجبي َ الخذماجُت,بؽ٣ل خاؿ في االإاظعاث  والّاملحن

  :هلخق ؤَمُت الذساظت ١الخالي وبهزاجفالُت لخدُٝٞ ؤَذا٘ها مً خلا٥ جىبُٞ االإهاساث الا

  جفا٥ والتي حّىد خاسحُا مً خلا٥ جىبُٞ مهاساث الا جدعحن ـىسة االإاظعت الخذماجُت داخلُا ؤو

حن   ٣٠ل. واالإاظعتِلى الؤداسٍ

 حن لخُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت ُت اللاصمت في جىا٘ش االإهاساث الاالأَم  وجدُٝٞجفالُت لذي الاداسٍ

 االإاظعت.ؤَذاٗ 

 لتي ٜذ حعاَم في جىبُٞ مهاساث ٍ الذساظت في الىخاثج االإعخخلفت وازالأَمُت الخىبُُٝت له جبرص

حن الا مً خلالها ًخم جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت للماظعت الخذماجُت  والتيجفا٥ بحن الؤداسٍ

ذ ٜفحر بإٜل حهذ ومحزاهُت  عهم في جدُٝٞ ٔاًاتها وم٣اظبها في وٜ  ٜلُلت.وَ

 ٜالخذماجُت.االإاظعت  الّامت داخلجدخله حهاص بداسة الّلاٜاث ْ الذي الخّشٗ ِلى االإى 
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 ت ؤظالُب  مىبُلِغ(. ٘شُجفالُت داخل االإاظعت الخذماجُت )واالإهاساث الا مّش٘

 ت, جفالُت,الاُت الّلاٜاث الّامت في الّملُت ؤَم  الخىٍُمُت للماظعت الخذماجُت. الؤداسٍ

 جدعحن ـىسة االإاظعت جفا٥ والّلاٜاث الّامت فيدوس ١ل مً الا 

 مصؼلحاث الدزاطت واالإفاَُم الجصاةُت: .6

ٌّخبر جدذًذ االإٙاَُم مً الخىىاث اللاصمت والأظاظُت لىجاح البدث الّلمي وخاـت في الّلىم 

ت مً االإتراد٘اث ٠ُٙلت بإن حّىي الٙهم اللاصم و  الاحخماُِت,الؤوعاهُت و  1الجُذ,٘هى ِباسة ًِ مجمىِ

ىاٟ ِذة مٙاَُم في دساظدىا وحب  ٙها,وَ االإهاسة /مهاساث الاجفا٥ / الاجفا٥  :ال٣لماث االإٙخاخُت حّشٍ

 /حهاص الّلاٜاث الّامت /الّلاٜاث الّامت / االإاظعت / االإاظعت الخذماجُت.

ووٜذ ؤٜل و بإٜل  وبجهىدهي االإٝذسة ِلى ؤداء ِمل ما بذسحت ِالُت مً الاجفا٥  : Skillاالإهازة 

ت و االإماسظت الّلمُت. الخ٣الُٚ, ت الىٍشٍ  ٘االإهاسة جدخاج بلى االإّش٘

ً  :مفهىم مهازاث الاجصال ت العلى٠ُاث واالإٍاَش والٝذساث التي جخّلٞ بالاجفا٥ مْ الآخشٍ هي مجمىِ

.ً دذر جإزحر في الآخشٍ ت للٙشد ؤن ًخٙاِل ب٢ٙاءة وٍ  وجدُذ الٙشـ

ت التي بمىحبها ًٝىم شخق بىٝل ؤ٣٘اس ؤو مّلىماث مفاخبت هي االإهاساث التي حعخخذم في الخُاة الّملُ

زٍ الشظالت بخّبحراث الىحه ولٕت الجعم ِبر وظُلت الاجفا٥ بلى شخق آخش وبذوسٍ ًٝىم بالشد ِلى َ

 .2خعب ٘همه 

والله  ”حّالىٜا٥  جفا٥,الاًخشج بلى الخُاة مذس١ا الإٙهىم  جفا٥ لِعذ ٘ىشة ٘الإوعان لاومهاسة الا 

     3 ”حؽ٢شونؤخشح٢م مً بىىن ؤمهاج٢م لا حّلمىن ؼِئا وحّل ل٢م العمْ والأبفاس والأ٘ئذة لّل٢م 

   Communication الاجصالمفهىم 

ومّىاَا  (Common)ؤي ( Communisمؽخٝت مً ؤـلها اللاجُجي ): (Communication) الاجصال

, ؤي  حماِت,مْ شخق ؤو  مؽتر٠ت(ّ٘ىذما هٝىم بّملُت الاجفا٥ ٘ىدً هداو٥ ؤن هُٝم )سظالت  مؽترٟ

 .مدذدة(لىماث ؤو ؤ٣٘اس ؤو مىاٜٚ ؤهىا هداو٥ ؤن )وؽترٟ مّا في مّ

.الّملُت التي جىٝل بها الشظالت مً مفذس مّحن بلى معخٝبل واخذ ؤو ؤ٠ثر بهذٗ حُٕحر  -  العلىٟ
                                                           

الم لل٢خاب, مفش, 1ِبذ الشخمان ظُذ ظلُمان: مىاهج البدث, وبّت - 1  .48, ؿ2014,داسِ
ت  وآخشون,د. مجذي ساؼذ حُىس ي  -2  .14-13, ؿ  1930خمىسي ,  الخٝىُت,حامّت ٘لعىحن  والخىبُٞ,مهاساث الاجفا٥ بحن الىٍشٍ
م,الٝشآن  -3  .16الآًت  الىدل,ظىسة  ال٢شٍ
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ٝت التي ًخ - ت مً شخق لآخش ختى جفبذ مؽاِا الّملُت ؤو الىشٍ ٝها اهخٝا٥ االإّش٘  بُجهما,م ًِ وشٍ

 وم٣ىهاثًفبذ لهزٍ الّملُت ِىاـش  وبزل٤ ؤ٠ثر,بلى الخٙاَم بحن َزًً الصخفحن ؤو  وجادي

ذٗ حععى بلى  ُ٘ه,حعحر  واججاٍ ازش ٘حها  جدُٝٝه,وَ  .1ومجا٥ حّمل ُ٘ه وٍ

 الؤحساتي:الخعسٍف 

حن ِملُت الاجفا٥ )االإشظل َى ِملُت جٙاِلُت ًخم بحن  ( ًخم بمٝخماَا هٝل ’االإخلٝي’  لاالإعخٝب –وش٘

ماظعت  ؤظشة, مسجذ, مذسظت,الآساء والاججاَاث داخل وعٞ احخماعي مّحن ) الأ٣٘اس, االإّلىماث,

ى٥ بلى جدُٝٞ الهذٗ االإشحى واالإدذد  . 2حامُّت ...( ٜفذ الىـ

 : Relationshipعلاكت 

بت مً شخق مشظل جخلٝى الاظخجابت مً الصخق   االإعخٝبل.هي ِملُت اجفا٥ ؤو سٔ

 :Public Relation       علاكاث عامت 

ً اهىباِاث خعىت  جىٍُمي,رو بّذ بداسي هي وؽاه اجفالي  ًشاد به مً خلا٥ هٝل الأ٣٘اس واالإؽاِش ج٣ىٍ

ت ؤو حماِت ؤو جىٍُم ؤو   .  3مً خلا٥ مماسظت حاهبي وؽاه اجفالي ؼش٠ت,بصاء مجمىِ

ف مىطىعت علىم الؤعلام والاجصال  :حعسٍ

تهذٗ بلى الخّشٍٚ بيؽاواتها  ما,الّلاٜاث الّامت ؤهه مجمىُ اليؽاواث الاجفالي الخاـت بمىٍمت 

لخم٢حن ـىستها الزَىُت ججاٍ مخخلٚ الجماَحر الذاخلُت االإخمثلت في حمهىسَا الذاخلي ٠إو٥  ومىجضاتها

الأظاس ي الزي ٢ٌّغ ـىسة االإاظعت بلى  والّاملباِخباسٍ حمهىس االإاظعت الأو٥  للماظعت,حمهىس 

االإخّلٝت  ثوالجماِاالىٝاباث الّاالإُت  وممثلي والهُئاثالجمهىس الخاسجي االإخمثل في ممثلي الؤداساث 

 .4 واالإدخملحنالخالُحن  واالإعتهل٢حنباالإاظعت 

ت راث وابْ مخىي ومعخمش وتهذٗ مً  :بإنها حعسف الجمعُت الدولُت العلاكاث العامت ُٙت بداسٍ وٌ

 بهم,خلالها االإيؽإة الّامت والخاـت بلى ٠عب واالإداٍ٘ت ِل جٙهم وحّاوٚ وجإًُذ ؤولئ٤ الزًً تهخم 

                                                           
لامُت,معجم االإفىلخاث  الٝاس,د. مدمذ حما٥  -1  .10م, ؿ2014, 1الأسدن ِمان, ه الخىصَْ,داس اليؽش ؤظامت لليؽش و  اِلؤ
 .51ؿ ِمان,-والخىصَْ, الأسدن, داس اليؽش ؤظامت لليؽش 1ه الّامت,مهاساث الاجفا٥ ٘ب الّلاٜاث  ِمحراث,د. اما٥  -2
-224م, ؿ2014, 1ِمان, ه–الأسدن  والخىصَْ,داس ؤظامت لليؽش  الّامت,معجم مفىلخاث الّلاٜاث  االإؽاٜبت,ؤ. بعام ِبذ الشخمً  -3

226. 
مت, الّلاٜاثخاج ؤخمذ  -4 لام  ٠شٍ ١لُت  الاوعاهُت,ٜعم الّلىم الاحخماُِت و والاجفا٥(,الّامت داخل االإاظعت )سظالت ماحعخحر: ِلىم اِلا

شان  الاحخماُِت,الّلىم   .19, ؿ 2009/2010,  العاهُا, الجضاثشحامّت وَ
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ٞ جُُٝم الشؤي الّام بها مً ؤحل سبي ظُاظتها وبحشاءاتها ٜذس الؤم٣ان لخدُٝٞ حّاون مثمش  ورل٤ ًِ وشٍ

ٞ االإّلىماث االإخىىت  ومٝابلت ااالإفالح الّامت بذسحت ؤ٠ٙإ ًِ وشٍ  .1 ووؽشَ

ل هي وؽش االإّلىماث والأ٣٘اس والخٝاثٞ مؽشوخت مٙعشة للجماَحر و٠زل٤ هٝ: ٌعسفها د. اخمد بدز بأنها

ى٥ بلى الاوسجام والخ٢ُُٚ  االإّلىماث والآساء والخٝاثٞ مً الجماَحر بلى االإاظعت ورل٤ بُٕت الىـ

 . 2الاحخماعي بحن االإاظعت

 :مفهىم حهاش العلاكاث العامت

ت ؤّ٘ا٥ والأوؽىت التي تهذٗ بلى جدُٝٞ ٘هم مخباد٥ ومؽترٟ  َى ٠زل٤ الخىٍُم الؤداسي الإجمىِ

ا,ًادي بلى الخىا٘ٞ بحن مىٍمت ما وبحن  ىٍم الّمل بخىصَّه بلى وخذاث بىاثُت  حماَحرَ جخ٣ىن  ؤـٕش,وٍ

ت مً االإ٣اهاث التي ٌؽٕلها مخخففىن في الّلاٜاث  ت مً ولهم م الّامت,١ل واخذة مً مجمىِ جمىِ

ٝىم ١ل حضء مً َزا البىاء بإداء االإهام التي  شبىهم بهذٗ مؽترٟ واخذ وٍ معاولُاث  جىلبهاالأدواس وٍ

 . 3الّلاٜاث الّامت

 : معجى االإإطظت لغت

 .ؤما )مٙشد( ج ماظعاث

 .ـُٕت االإاهث الإّٙى٥ ؤظغ-

ؤو الإىّٙت ِامت ولذيها مً االإىاسد ما جماسط ُ٘ه َذٍ االإىّٙت حععى لإحشاء  مّحن,ميؽإة جاظغ لٕشك  -

 الأخشي.ِلاٜاث شخفُت وماظعت مْ الذو٥ 

 . 4للخفى٥ ِلى سبذ واالإبادلت١ل جىٍُم ًشمي بلى الاهخاج 

 

 

                                                           
-2016,  1ه الخىصَْ,داس وم٢خبت الخامذ لليؽش و  ِمان, الاحخماُِت,الّلاٜاث الّامت والاجفا٥ في الخذمت  آخشون,د. ؤوٕام خعً ؤًىب و  -1

 .14ؿ ٌ,1437
 .237ؿ  ظابٞ,مشحْ  الّامت,معجم مفىلخاث الّلاٜاث  االإؽاٜبت,ؤ. بعام ِبذ الشخمً  -2
لام(,وؽىت الاجفالُت في ِمل الّلاٜاث الّامت )سظالت ماحعخحر في ؤَمُت الأ ِخىم,ؤخمذ ؤمحن مدمذ  -3 حامّت الؽشٛ الأوظي  اِلا

 .34, ؿ2010ِمان , الّلُا,للذساظاث 
 
 .91ؿ (,مادة )ؤظغ االإّاـش,معجم اللٕت الّشبُت  ِمش,د. ؤخمذ مخخاس ِبذ الخمُذ - 4
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  :معجى االإإطظت اصؼلاخا

ها حبران معّىد في معجم )الشاثذ( ٘ٝا٥ حمُّت ؤو مّهذ ؤو ؼش٠ت ؤظعذ لٕاًت احخماُِت ؤو  :ِش٘

 . 1ؤخلاُٜت ؤو ِلمُت ؤو اٜخفادًت 

 :االإإطظت الخدماجُت

اث ر هي جىٍُم بهخاجي خذماحي ٌّذ٥ به ِذد مً الّما٥ جدذ ظٝٚ وخذ ؤو جدذ ِذة ظٝىٗ

ت مً الأ٘شاد ٌؽتر١ىن في َذٗ واخذ خُث تهذٗ  خذماجُت وهيوبُّت بهخاحُت  ِباسة ًِ مجمىِ

 .  2االإاظعت الخذماجُت بلى جدُٝٞ مؽشوُ لممان الاؼتراٟ في الشبْ بخٝذًم مخخلٚ الخذماث

 :الدزاطاث الظابلت .7

ٙها بإنها ِلمي,حّخبر الذساظاث العابٝت ؤَمُت ٠بري أني باخث  الأبدار العابٝت  :و ًم٢ً حّشٍ

مً ؤحل الخفى٥ ِلى البُاهاث و االإّلىماث االإخّلٝت بمىلىُ البدث , و مً زم  الباخث,التي ًشحْ بلحها 

و بّذ الُٝام بذساظتها بؽ٣ل حُذ , زم جدلُلها بالىشٛ الّلمُت و االإىهجُت االإعخخذمت في البدث الّلمي , 

يعبت الإىلىُ وبال 3ن ٘شلُاث البدث الّلمي االإٝذم .خخلاٗ ُ٘ما بُجها وبحدل٤ جدذًذ مذي الدؽابه والا 

دساظت مُذاهُت في  –اجُت جفا٥ في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذمدساظدىا )مهاساث الا

ل٤ بترجُبها راث الفلت بمىلىُ دساظدىا و ر٘ٝذ اِخمذها ِلى الذساظاث االإؽابهت  مىبُلِغ(,جفا٥ الا ٘شُ

ىلا بلى الذساظاث  مً الذساظاث الٝذًمت  الجذًذة.وـ

لامُتجفا٥ وجإزحرٍ ِلى جىٍُم االإاظعت الا ”بّىىانللىالب ماصن ظلُمان الخىػ  :الدزاطت الأولى  ”اِلؤ

ٜذمها الباخث ظىت  االإاحعخحر,دساظت مُذاهُت بماظعت براِت الأوساط وهي مز٠شة الخخشج لىُل ؼهادة 

 , بجامّت الخاج لخمش باجىت. 2006

لامُت مً خلا٥ ٍ الذساظت دوس الازباخث مً خلا٥ َويهذٗ ال جفا٥ ومذي جإزحرٍ ِلى جىٍُم االإاظعت اِلؤ

 جفا٥ ٠ّملُت جىٍُمُت داخل االإاظعت؟ما جإزحر الا :وشح الدعائ٥ الشثِس ي الخالي

ت مً الدعائلاث  ذ ٜعم الباخث َذا الدعائ٥ بلى مجمىِ ُت:وٜ  الٙشِ

                                                           
 805(, ؿمادة )ؤط ط (,خشٗ )االإُم الشاثذ,معجم  معّىد,د. حبران  - 1
ٙي - 2  الؤٜلُم,مّهذ ِلىم الأسك مً ٜعم الجٕشاُ٘ا وتهُئت  الؤٜلُم,مادة ؤوؽىت تهُئت  الخذماجُت,( الأوؽىت 6مدالشة ) وُّمت,ؤ. لشٍ

 .04ؿ
 .143, ؿ2014, داس االإعحرة لليؽش و الخإلُٚ,الأسدن, 1مىا٥ مضاَشة: مىاهج البدث الّلمي , ه- 3
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 ت؟جفا٥ هجاخا ٘االإاظعماهي ؤ٠ثر ؤهىاُ الا -

 جفا٥ ِلى حماِت الّمل داخلها؟٠ُٚ جازش ٜىىاث الا -

 جفا٥ الٕشك االإىلىب؟٠ُٚ جدٝٞ ِملُت الا -

ذ ٜام الباخث  ت مً الٙشلُاث ؤَمها بفُأتوٜ  :مجمىِ

 جفالاث ؤدي دل٤ هجاح الّمل ٘االإاظعت. ١لما حّذدث ؤهىاُ الا -

 الأَذاٗ االإىلىبت.ل٤ بلى جدُٝٞ ر١لما ؤدي  جفا٥,الا١لما جم الخٕلب ِلى ِىاثٞ  -

ادة مشدودًت الّمل وال٢ّغ  - ١لما ١اهذ ّ٘الُت الخإزحر في االإاظعت بًجابُت ١لما ؤدي دل٤ بلى صٍ

 صخُذ.

ذ اظخخذم الباخث مىهج دساظت الخالت الذي ًىىبٞ مْ وبُّت  واظخخذم ١ل مً االإلاخٍت  الذساظت,وٜ

الإاظعت واظخخذم ِحن ٜفذًت ؼملذ ؤ٘شاد ِامل با 42خخُاس اٜذ جم  البُاهاث,واالإٝابلت ٠إداجحن لجمْ 

 البدث ٣٠ل.

ل الباخث لىخاثج البدث مً خلا٥ ما جم جىاوله في الدعائلاث والأَذاٗ الّامت في َذٍ   الذساظت.٘ٝذ جىـ

ى ما ًمثل الّملُت التي ؤن االإاظعت جش٠ض ِلى ّ٘الُت الا - جفا٥ الشظمي االإبرمج بحن الّما٥ ٘حها وَ

  .الأ٘ٝي( الىاص٥, الفاِذ,اِلاث داخل الخىٍُم بإؼ٣اله الثلازت )جخم مً خلالها حمُْ الخٙ

جفا٥ ٔحر الشظمي ؤًما ٠ما ؤن الا سظمي,جفا٥ االىاسثت بؽ٣ل  بالخٕحراثِمالها االإاظعت جخبر  -

ادة    ٘االإشدودًت.ِىفش م٢مل ٘هى ٌعىد الّلاٜاث بحن الّما٥ مما ًادي بلى الضٍ

ّالُخه في حعُحر االإاظعت جدوس الا -بّىىان خمي ٠هُىت  آًذ لىالبت :الثاهُتالدزاطت  جفالاث افا٥ و٘

لام ووهي مز٠ ,-همىرحا  –الجضاثش بٙشهذة  لام  جفا٥,الاشة االإاظتر في ِلىم اِلؤ جخفق وظاثل اِلؤ

 معخٕاهم., بجامّت ِبذ الخمُذ بً بادٌغ  2013ٜذمتها الىالبت ظىت  واالإجخمْ,

 الخالي:زٍ الذساظت بلى ـُأت الدعائ٥ تهذٗ الىالبت مً خلا٥ َ وبهزا

ّالُت الا  جفا٥ في االإاظعت؟ماهي ؼشوه ومذي هجاح و٘

ُت   الخالُت:جىذسج جدذ َزا الدعائ٥ الأظئلت الٙشِ

 جفا٥ في االإاظعت؟ماهي ؤَمُت الا -

 جفالُت ٘االإاظعت؟ماهي ؼشوه هجاح الّملُت الا -
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 الجمهىس؟جفا٥ الذاخلي للماظعت ِلى خذماتها مْ َل ًى٢ّغ الا -

الزي ًخجه بلى حمْ البُاهاث الّلمُت  الخالت,بدث وبٝذ الىالبت في َزٍ الذساظت مىهج دساظت 

ٝت  ٙي سث ِاخخاؤما الُّىت ٘ٝذ  ومش٠ضة,مّمٝت االإخّلٝت بإي وخذة بىشٍ ُىت ٜفذًت جمثلذ في مىٌ

ٙحن ر١ىس و  8جفالاث الجضاثش بٙشاهذة ولاًت جُاسث والتي اؼخملذ ِلى اماظعت  بهار ومً بحن الأدواث مىٌ

 مباؼشة.االإعاِذة في حمْ االإّلىماث والبُاهاث ٘ٝذ جم الاظخّاهت في َزٍ الذساظت باالإٝابلت بر حّخبر جٝىُت 

لذ للىخاثج الخالُت  :ومً خلا٥ ؤَذاٗ والدعائلاث ٘ٝذ جىـ

ُه  ِىائها ومعخىي جفا٥ في االإاظعت دوس باسص وجإزحر ٠بحر ٢ٌّغ وحه االإاظعت ؤن لّٙالُت الا زا بىىِ وَ

 الذاخلي والخاسجي.

ت ّ٘الُت الّلاٜاث الّامت في االإاظعت "بّىىان للىالب بمُاٗ ِاوٚ  :الدزاطت الثالثت   "الجضاثشٍ

  L'efficacité des Relations Publiques   ظ٢ُ٢ذة  -دساظت مُذاهُت باالإاظعت الىوىُت البترو٠ُمُاء– 

لام والا هادةؼوهي مذ٠شة م٢ملت لىُل  لاٜاث اجفا٥ جخفق االإاحعخحر في ِلىم اِلؤ  ِامت,جفا٥ وِ

 ٜعىىُىت. -, بجامّت مىخىسي  2010ٜذمها الىالب ظىت 

ماهي الّىامل التي حعاِذ ِلى جُّٙل  الآحي,ٜذ اهىلٝذ الذساظت مً وشح الدعائ٥ الشثِس ي 

 الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الاٜخفادًت؟ 

 ؤَمها:ٍ الذساظت جدُٝٞ حّله مً الأَذاٗ ز٠ما خاولذ َ

  ت االإ٣اهت التي جىلحها االإاظعت مىلىُ الذساظت الإفلخت الاجفا٥ والّلاٜاث الّامت ١ىنها هٙذ مّش٘

 االإفلخت بفلاخُاث جم٢جها مً ؤداء دوسَا بّٙالُت.

  ْت ٜذسة وهجاح الٝاثمحن ِلى َذٍ االإفلخت في اًفا٥ الشظاثل والأظالُب االإعخّملت م مّش٘

م ٠جمهىس  ٙحن ِلى اخخلاٗ مشاجبهم وؤدواسَ و٠ذا االإخّاملحن االإدىلحن  داخلي,الّما٥ واالإىٌ

 بُٝت خلٞ ِلاٜاث وُبت مْ ١لحهما. خاسجي,٠جمهىس 

 بدث بالذوس الّٙا٥ الذي ًم٢ً ؤن جفل ال٢ؽٚ ًِ مذي وهي االإعاولحن باالإاظعت مىلىُ ال

 وبالخالي االإعاَمت في بلىٓ ؤَذاٗ االإاظعت الّامت. الّامت,بلُه الّلاٜاث 

  ببشاص ؤَمُت الّلاٜاث الّامت ٠ةداسة لا ًم٢ً الاظخٕىاء ِجها خاـت وهدً مٝبلحن ِلى الذخى٥

 للمىٍمت الّاالإُت للخجاسة.
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 :لُاث الآجُتللإحابت ِلى الأظئلت العابٝت جم ولْ الٙش 

جدمً الّلاٜاث الّامت باالإاظعت مىلىُ البدث بم٣اهت َامت حعمذ لها بمضاولت مهامها ِلى  :01ٗ.

 ؤ٠مل وحه.

م  :02ٗ. ٙحن دوي ٜذساث ِلى ؤداء ؤدواسَ حّخٝذ الّلاٜاث الّامت باالإاظعت مىلىُ البدث ِلى مىٌ

 الاجفالُت.

ا الذاخلُت والخاسحُت. جىلى الّلاٜاث الّامت باالإاظعت مىلىُ البدث: 03ٗ.  اَخماما بجماَحرَ

حن لبُاهاث االإُذاهُت االإٝابلت والا ٌٚ في َذٍ الذساظت لجمْ او بدُث  ظخماسة بفٙت ؤظاظُت. وهي هىِ

 اظخماسة خاـت بالجمهىس الذاخلي واظخماسة خاـت بالجمهىس الخاسجي.

 َ ٙي زؤما باليعبت للمىهج االإخبْ في ٚ ٍ الذساظت ٘هى االإىهج الىـ باِخباسٍ ٌعاِذ ِلى وـ

 الّلاٜاث الّامت.

  ٙحنؤما الُّىت ٘ٝذ اِخمذث ِلى ُِىت ٜفذًت ؼملذ الجمهىس الخاسجي ُىت  االإدىلحن(و  )االإىٌ وِ

ٙحن  الّما٥(و  )الضباثًِؽىاثُت الىبُٝت مْ الجمهىس الذاخلي  مٝابلت بفٙت زاهىٍت مْ مىٌ

ت. ا معاو٥ االإىاسدزمفلخت الاجفا٥ والّلاٜاث الّامت و٠  البؽشٍ

 :ٍ الذساظت ٘ٝذ جم الخىاـل بلى الىخاثج الآجُتزمً خلا٥ َ

م مً وحىد مفلخت للاجفا٥  - بن الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الىوىُت للبترو ٠ُمُاء ِلى الشٔ

والّلاٜاث الّامت بلا ؤنها لم جفل بّذ بلى االإ٣اهت اللاثٝت التي حعمذ لها بمضاولت مهامها ِلى ؤ٠مل 

ت في ا ًخطزوحه وَ ح مً خلا٥ الفلاخُاث االإدذودة ومىْٜ االإفلخت الخابْ لٝعم للمىاسد البؽشٍ

 .اله٣ُل الخىٍُمي للماظعت

زا مدذودة,بن ٜذسة الٝاثمحن ِلى َذٍ االإفلخت حّخبر  - ساحْ بالذسحت الأولى بلى ِذم الخخفق  وَ

ٞ ِمل م٣ىن مً  الّامت, والّلاٜاثفي مُذان الاجفا٥  م ؤنهم ٘شٍ ٙحن 07سٔ  باالإفلخت, مىٌ

لام, الاجفا٥,ا بالىبْ ظ٣ُىن له جإزحرٍ االإخىالْ ِلى وبُّت زوَ ٝت جىـُل زو٠ اِلؤ ا وشٍ

 االإاظعت.الشظاثل الاجفالُت في ٠عب زٝت حماَحر 

ذ جبحن دل٤ مً خلا٥ ٌشوٗ الّمل  - بن اَخمام االإاظعت بجمهىسَا الذاخلي ٌّذ حذ مخىالْ وٜ

ٙحن و التي لم جشقى بلى االإعخىي الذي ًىلبه ا ا الامش باليعبت لىجاِت الاجفا٥ زو٠ الّما٥,الإىٌ

 ووظاثله في جدُٝٞ ؤَذا٘ه الخُُٝٝت. 
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ؤما اَخمام االإاظعت بجمهىسَا الخاسجي واالإخمثل في حمهىس االإدىلحن ٘ٝذ جبحن مً خلا٥ الىخاثج 

ٝت الخّامل مّهم مً رو  الذاخلي.اَخمام واضح مٝاسهت مْ هٍحرٍ الجمهىس  خلا٥ ل٤ مً خلا٥ وشٍ

ا الىظاثل زمّالجت ؤٔلب الاوؽٕالاث والاٜتراخاث و٠ شَ ا الّلاٜاث الىُبت والخعىت والتي جى٘

م ؤنها حّخبر جٝلُذًت مٝاسهت مْ الخىىساث والخدىلاث في  الاجفالُت االإعخخذمت مْ الضباثً االإدىلحن سٔ

 مُذان الاجفا٥ وخاـت الّلاٜت الّامت.

بّىىان دوس الّلاٜاث الّامت في جدعحن الفىسة  :راَم حما٥دساظت الىالب / بلب: الدزاطت السابعت

ت حِعت٠شة مٝذمت لاظخ٢ما٥ مخىلباث مازوهي م الخذماجُت,الذَىُت للماظعت  ر في ِلىم الخجاسٍ

ٞ وججاسة دولُت حامّت الؽلٚ    .خُث وشح الىالب 2009/2010جخفق حعىٍ

جدعحن الفىسة الذَىُت للماظعت الخذماجُت مذي معاَمت الّلاٜاث الّامت في  ما :الاشكالُت الخالُت

ً و جدعحن الفىسة الذَىُت للماظعت مً بحن  ا؟ معخّملا الٙشلُت التي حّخبر ِملُت ج٣ىٍ لذي حماَحرَ

اث الأَذاٗ التي حععى لخدُٝٝها االإاظعاث الخذمُت مً خلا٥ جبىحها لبرامج ِلاٜاث ِامت داخلُت  ؤولىٍ

ل الى ان الذوس ال الخذمُت في ي جلّبه الّلاٜاث الّامت في جدعحن ـىس االإاظعاث زوخاسحُت ٠ما جىـ

هىباِاث التي جدملها الجماَحر الذاخلُت و الخاسحُت ًِ االإاظعت ما٠ذا ان الّلاٜاث الخإزحر ِلى حُٕحر الا 

الذاخلُت ؤو  الّامت جخ٣ىن مً الاوؽىت الاجفالُت التي حؽمل وجدخىي حمُْ اجفالاث االإاظعت ظىاء

بدُث حعخخذم في الّلاٜاث الّامت حل الأظالُب و الىظاثل الاجفالُت و في مخخلٚ االإىاٜٚ الخاسحُت , 

ا .  التي جىاحهها مْ حماَحرَ

بّىىان دوس الّلاٜاث الّامت في جدعحن ـىسة  :دساظت الىالبت / لٝفحر سصٍٝت :الدزاطت الخامظت

لاظخ٢ما٥ مخىلباث ماحعخحر في مذ٠شة مٝذمت  بٝعىىُىت(االإاظعت )دساظت مُذاهُت الإاظعت الاملاح 

لام والاجفا٥ بٝعىىُىت  ٠ُٚ حعاَم  :خُث ٜذمذ الىالبت الاؼ٣الُت الخالُت 2006-2007ِلىم اِلا

لذي حمهىسَا  للأملاح ة خعىت ًِ االإاظعت الاٜخفادًتمفلخت الّلاٜاث الّامت في حؽ٢ُل ـىس 

مً خلالها معاَمت وؽاه الّلاٜاث الّامت في حؽ٢ُل ـىسة  التي جشي الخاسجي؟ معخّملت الٙشلُت 

ل الىالبت في الأخحر الى ان الّلاٜاث  خعىت ًِ ماظعت الاملاح بٝعىىُىت لذي حمهىسَا الخاسجي للخىـ

ا ما حععى الُه حاَذة مً خلا٥ احشاء بدىر خى٥ زالّامت حعاَم ّ٘لا في جدعً ـىسة االإاظعت وَ

باث ومُى٥ الجمهىس.   سٔ
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دساظت  –واْٜ الّلاٜاث الّامت في الاداسة مدلُت  :بّىىان اءس زِ للباخثت ُِىاج :الظادطتزاطت الد

لام والاجفا٥ جخفق اجفا٥  مُذاهُت ببلذًت ٜعىىُىت مذ٠شة م٢ملت لىُل ؼهادة االإاحعخحر في اِلا

لاٜاث   ٜعىىُىت. –بجامّت مىخىسي  2009ٜامذ الباخثت بخُُٝمها ظىت  ِامت,وِ

ت بدعلُي المىء خى٥ واْٜ الّلاٜاث الّامت في الاداسة االإدلُت التي جدمل ِل ِاجٝها ٜامذ الباخث

اثٚ  وبُيذ الخاحت ال٢بري بلى حهاص مً ؼإهه معاِذة الاداسة االإدلُت الاجفا٥ واظخٝىاب  ٠بحرة,وٌ

ا الذاخلُت و   الخاسحُت.حماَحرَ

ت؟َى واْٜ الّلاٜاث الّامت في  اهىلٝذ مً الدعائ٥ الخالي / ما  الاداسة االإدلُت الجضاثشٍ

 :ؤما حعائلاث الذساظت ٘جاءث ١الآحي-

ت ِلى جدعحن ـىستها مْ الجمهىس الذاخلي والخاسجي؟1  /َل حّمل الاداسة االإدلُت الجضاثشٍ

 /َل حّاوي الّلاٜاث الّامت في الاداسة االإدلُت مً مؽا١ل جمّٚ في م٣اهتها ودوسَا؟2

 :و١اهذ ٘شلُاث الذساظت ١الآحي

ُٙت الاَخمام االإعخمش  - ت وٌ ُٙت الّلاٜاث الّامت ٠جهاص مخخق في الؤداسة االإدلُت الجضاثشٍ جٍهش وٌ

ٙحن وجدُٝٞ الاجفا٥ الذاثم باالإىاوىحن.  باالإىٌ

ت ِلى جدعحن ـىستها مْ الجمهىس الخاسجي بمماسظت ؤوؽىت اجفالُت  - جٍهش الاداسة االإدلُت الجضاثشٍ

 مُّىت.

ت مؽا١ل جمّٚ م٣اهتها ودوسَا.جىاحذ الّلاٜاث الّامت  -  في الاداسة االإدلُت الجضاثشٍ

 :االإىهج االإّخمذ

ٙي أنهه الاوعب الإثل َذٍ الذساظاث ؤدواث حمْ البُاهاث  :اِخمذث الباخثت ِلى االإىهج الىـ

ٙذ الباخثت الأدواث الخالُت في حمْ البُاهاث ُىت الذساظت  –االإٝابلت  –االإلاخٍت  :وٌ  الاظخبُان وِ

 :٘ترجحن ٜعمذ بلى

ل 15بلى  08 :الٙترة الضمىُت االإمخذة مً :الأولى   .2008ؤ٘شٍ

 خاـت بالاظخماسة الجهاثُت االإىحهت بلى الجمهىس الخاسجي واِخمذث ِلى الُّىت الخففُت.
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ل بلى 14 :مًالٙترة الضمىُت االإمخذة  :الثاهُت  .2008ماي  19ؤ٘شٍ

 ِلى الُّىت الّؽىاثُت الىبُٝت. الجمهىس الذاخلي واِخمذ االإىحهت بلىجخق الاظخماسة 

 :هخاةج الدزاطت

ت مً  لذ الباخثت بلى مجمىِ  :ؤَمها الىخاثج,جىـ

ٙحن. -  وحىد حهاص الّلاٜاث الّامت في الاداسة االإدلُت مهمت الاَخمام الذاثم االإعخمش باالإىٌ

 :مً بحن االإؽا١ل التي حّاوي مجها الّلاٜاث الّامت في الاداسة االإدلُت -

اثٚ الّلاٜاث الّامت لّٚ اظخّما٥ الىظاثل الاجفالُت الخذًثت في مُذان الّلاٜاث   الّامت,بَما٥ وٌ

 الاجفا٥.ُٔاب االإخخفحن في 

 االإدخل الىظسي للدزاطت: .8

 بسادٌغم الدزاطت:

ت مً الأظغ  ت مُّىت مً ؤحل  واالإبادت٠إي بدث ِلمي ؤو دساظت ِلمُت جٝىم دساظتي ِلى مجمىِ لىٍشٍ

خُث ًش٠ض بدثي ِلى التي حعمى " البىاثُت  االإُذاهُت,حمْ االإفادس الّلمُت ؤزىاء الُٝام بالذساظت 

ُُٙت".   الىٌ

ىي في ؤي مجخمْ جخٙاِل بىشٛ مخمحزة  اث ؤن َىاٟ ِىامل وٜ ت مً الىٍشٍ جٝىم مً مىىلٞ هٍشٍ

ومدذدة لخلٞ هٍام بِلامي حذًذ ٌعخخذم أنداء االإهام االإخخلٙت وبذوسَا حعاِذ في بِادة حؽ٢ُل َزا 

اثٚ التي ج االإجخمْ, ُٙت في ج٢ُ٢ٙها لبيُت االإجخمْ والىٌ ٝىم بها بدُث وحعدىذ بلى مٙهىمي البيُت والىٌ

اثٚ مً دون ؤبيُت احخماُِت اثٚ ولا وٌ ت ؤهه لا بىاء احخماعي مً دون وٌ  .1جشي َزٍ الىٍشٍ

ت:   حعسٍف الىظسٍ

ها ١ل مً " سوزىٝا٥  ادًً  Rosentalٌّش٘ ت " حّخبر بمثابت وعٞ مً  Yudinوٍ " بلى ؤن الىٍشٍ

ت الخّمُمُت وجٙعحر للجىاهب االإخخلٙت  ي بإؼُاء ومفىلخاث ؤخشي مْ ؤنها وؤنها جشجب للىاْٜ,االإّش٘

                                                           
ُُٙت  - 1 ت الباثُت الىٌ  .2019, 17, دٌعمبر  e3arabie.com ,سهذ ِخىم: الىٍشٍ
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اثٚ,جخخلٚ ِجها في بّن الجىاهب و  ت ؤو وعٞ ماهي بلا بواس  الىٌ ا,وبرا ١اهذ ١ل هٍشٍ ٘هي بفىسة  ٢٘شٍ

 . 1ِامت وعٞ مّٝذ" 

ُُٙت بإنها: سئٍت ظىظُىلىحُت تهذٗ بلى جدلُل ودساظت بجى االإجخمْ مً هاخُت  ت البىاثُت الىٌ حّشٗ الىٍشٍ

اثٚ التي جٝ  .2ىم بها َزٍ البجى مً هاخُت ؤخشي والىٌ

ُُٙت ١ل البدىر والذساظاث التي ًخمدىس اَخمامها في ؼ٣ل ؤو بىاء ؤي وخذة  ٘االإٝفىد بالبىاثُت الىٌ

اثٚ والأدواس التي ًٝىم بها الىخذاث االإ٣ىهت لل٣ل  .3وجش٠ض ِلى الىٌ

به مجمىِت الّلاٜاث الاحخماُِت بذوسَا جدعٞ وجيسجم مً  الاحخماعي( ًٝفذمّىاٍ ؤن البىاثُت )البىاء 

ُٙت ًٝفذ به الذوس الزي ٌعاَم به الجضء في ال٣ل. الاحخماُِت,خلا٥ االإهام   ؤما باليعبت الإفىلح الىٌ

ت:  مً زواد الىظسٍ

ت بمشاخل ِذًذة ومخىىسة حّلذ مً خلالها بّن مخبيُاَا بلى الا٘ت ؤظغ  مشث َزٍ الىٍشٍ

ا مْ الىاْٜ  ومبادت الىاحب شَ  ومً ؤَم سوادَا هجذ: االإّاٌؾ,جى٘

 اًمُل دوزكاًم:-01

بن اَخمام دوس١اًم بالىاْٜ الاحخماُِت حّله يهخم ؤًما باأنحضاء االإ٣ىهت لليعٞ الاحخماعي مً حهت 

ا ِلى  لاٜاث الاحضاء ببّمها البّن ومً زم جإزحرَ اجْ الاحخماُِت وحذ  االإجخمْ,وِ ٘ٙي خذًثه ًِ الىٜ

ىائها ؤَمُت ١ىنها جىذسج في هٙعه م  في بجى وماظعاث ظعى دوس١اًم الى البدث ِجها. بواس مىشا لِإ

زا ٌّجي اَخمامه بالبيُت  لاٜاتها بداحُاث االإجخمْ. وَ اثٚ وِ اِخجى دوس١اًم ٠ثحرا بالبجى والىٌ

ً َامحن في الخدلُل العىظُىلىجي. ُٙت ٠ّىفشٍ  والىٌ

ُٙت الاحخماُِت".مً ؤَم الأمىس التي ٜام بها دوس١اًم جم  ُحزٍ بحن مٙهىمحن َما " العبب الاحخماعي" و "الىٌ

ُٙت الاحخماُِت"   بر ؤن دساظت " العبب الاحخماعي" ظُّجي الاَخمام بمبرساث وحىد البيُت. ؤما دساظت "الىٌ

 
                                                           

ت  ِبذ الله -1 ت في ِلم الاحخماُ )الىٍشٍ ت,الجامّت  الآداب, الاحخماُ ١لُتِلم  ال٢لاظ٢ُُت(, ؤظخارمدمذ ِبذ الشخمان: الىٍشٍ داس  الاظ٢ىذسٍ

ت,  .62,ؿ 2006االإّش٘
اث الاحخماُِت الخٝلُذًت  - 2 ِلم  الاوعاهُت,١لُت الآداب والّلىم  وسٜلت,, مىخذي ولبت 1االإّاـشة, حضءؤ٠شم حجاصي: االإىحض في الىٍشٍ

 الاحخماُ.
ت الاحخماُِت اججاَاث  -3  .96,ؿ1990لُبُا,  وشابلغ, ميؽىساث, وه, ؤظاظُت,ِلي الخىاث: الىٍشٍ
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 .1٘عخّجي الاَخمام بداحُاث االإجخمْ ال٢بحرة و٠ُُٙت جلبُتها مً وشٗ بيُت مُّىت

 بازطىهص:جالكىث  -02

ت جذسط الاوعاٛ الثلازت وهي الثٝا٘ت والصخفُت والىٍام الاحخماعي ٌّجي ؤن    ًشي ؤن الىٍشٍ

وجخذم زلازت ؤٔشاك  والصخفُت,الىٍام الاحخماعي لا ًم٢ً ٘همه دون ٘هم ودساظت واظدُّاب الثٝا٘ت 

 سثِعُت هي:

 .ُُٙت للىٍام الاحخماعي اث الىٌ  جدذًذ المشوسٍ

 ُُٙت للىٍام.جدذًذ االإخىلباث ال  ىٌ

 ٛت ج٣امل الأوعا ٞ هٍشٍ  .2جدلُل االإجخمْ بلى ِىاـش الأولُت و٘

ت:  مظلماث الىظسٍ

اء بها وبلا ٘ةن اليعٞ ظىٗ ًٙجى ؤو ًخٕحر حٕحرا  ؤظاظُت,ل٣ل وعٞ اخخُاحاث - ا,لابذ مً الى٘ شٍ  حىَ

و١ل مجخمْ ًدخاج أنظالُب لخىٍُم العلىٟ  والىتروححن,٘الجعم الؤوعاوي مثلا ًدخاج للأ٠سجحن 

اًت الأوٙا٥ )الأظشة(. (,)الٝاهىن  ت لشِ  ومجمىِ

ول٣ي ًخدٝٞ رل٤ ٘لابذ ؤن جلبي ؤحضاءٍ االإخخلٙت  اِخذا٥,لابذ ؤن ٣ًىن اليعٞ بفىسة داثمت في خالت  -

ُٙت الجهاص  خاحاجه, فبذ في خالت مً ِذم الاِخذا٥. الذوسي,٘ةرا اخخلذ وٌ  ٘ةن الجعم ظىٗ ٌّخل وٍ

ُُٙا,١ل ِمى مً ؤِماء اليعٞ ٜذ ٣ًىن  - ذ ٣ًىن مارًا  وٌ ؤي ٌعاَم في بهجاص اِخذا٥ اليعٞ وٜ

ُُٙا, ذ ٔحر  وٌ ُٙي,ؤي ًٝلل مً اِخذا٥ اليعٞ وٜ  ؤي ِذًم الُٝمت باليعبت لليعٞ. وٌ

٘اخخُاج االإجخمْ  بذاثل,مً خلا٥ ِذة مخٕحراث ؤو  اليعٞ,ًم٢ً جدُٝٞ ١ل اخخُاج مً اخخُاحاث  -

اًت الأوٙا٥  ت بلى الخماظ٤ ٜذ  الخماهت,ًم٢ً ؤن جٝىم بها الأظشة ؤو داس  مثلا,لشِ واخخُاج االإجمىِ

ٞ الؽّىس بالتهذًذ مً ِذو خاسجي. جدٝٞ,  3مً خلا٥ الخمع٤ بالخٝالُذ ؤو ًِ وشٍ

 

 

                                                           
 .110-109ؿ  العابٞ,ِلي الخىاث: هٙغ االإشحْ  -1
  .111-110ؿ  العابٞ,هٙغ االإشحْ  -2
اث الخٝلُذًت واالإّاـشة, الجضء الأو٥ ,  - 3  .2010, 6, الأسبّاء ًىاًشouargla.mam9.comؤ٠شم حجاصي: االإىحب في الىٍشٍ
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ت:  الاهخلاداث االإىحهت للىظسٍ

شحْ َزا بلى الخٝبت الضمىُت التي ٌهش ٘حها َزا  -  الاججاٍ,ان َزا الاججاٍ بالٖ ٠ثحرا في مدا١اة البُىلىحُا وٍ

٘االإبالٕت في مدا١اة البُىلىحُا  الخفىؿ,خُث ظُىشث الّلىم الىبُُّت بفٙت ِامت والبُىلىحُا ِلى 

ت بحن شٍ وبُّت ١ل مً الىاْٜ الاحخماعي  والّلىم الىبُُّت ٜذ ججّل مً الباخث لا ًذسٟ الٙشوٛ الجىَ

ا. ىاَشَ ىاَشٍ والىبُّت وٌ  وٌ

لى سؤظهم باسظىهض  الُٝم,االإبالٕت في جٝذًش ؤَمُت الاؼتراٟ في  - ُٙي وِ خُث ؤن ؤهفاس الاججاٍ البىاجي الىٌ

عاَم في جدُٝٞ ج٣امل ِىاـش اليعٞ للمجخمْ  ؤ٠ذوا ؤن الاؼتراٟ في الُٝم ًدمل ؤَمُت ٠بحرة وَ

 1وم٣ىهاجه.

ت جشج٢ض ِلى البىاء ٠يعٞ ٌّخمذ ِلى وخذاث جخد٢م في و  خُث ٜمذ  جىاصهه,هٍشا أنن َزٍ الىٍشٍ

ُٙي للّلاٜاث الّامت ولا  ُُٙت في الذساظت ٜفذ الخّشٗ ِلى الذوس الىٌ ت البىاثُت الىٌ ُٚ الىٍشٍ بخىٌ

ُٙت مً وشٗ مٍّم االإاظعاث  ت في مُذان ٘ىحىد الىٍ الخذماجُت,ظُما بّذ جضاًذ الاَخمام بهزٍ الىٌ شٍ

 الّلاٜاث الّامت لها اججاَحن سثِعُحن: 

ت. -1  التر٠حز ِلى الُٝم واالإهاساث الاجفالُت ٠خلُٙت ِلمُت وهٍشٍ

التر٠حز مً خلا٥ الخىٍُم والاجفا٥ الزي جدبّه ١ل ماظعت والخّامل مْ الجمهىس الذاخلي  -2

 والخاسجي.

اثٙها ِلى ؤ٠مل ٠يعٞ ٌّمل ِلى جد مىبُلِغ( حّخبر ٘شُ )الخذماجُت ٘االإاظعت  ُٝٞ ؤَذا٘ها وؤداء وٌ

زا ما  ٙحن( ٠إظاط ووجذ ٜاثم لإ٠ما٥ آدائها وَ زا مً خلا٥ اِخمادَا ِلى وخذاتها الذاخلُت)االإىٌ وحه وَ

ت التي جخجعذ مً خلا٥ الذساظت االإُذاهُت داخل االإاظعت الخذماجُت.  ًخىا٘ٞ مْ معلماث الىٍشٍ

 

 

 

 

                                                           
ت) جٝلُذًت - 1  .85,ؿ 2007االإدذزت(, حامّت مىخىسي, ٜعىىُىت, -ِلي ٔشبي: ِلم احخماُ والثىاثُاث الىٍشٍ
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 مىهج الدزاطت: .9

ى٥ بلُه مً وبُّت الذساظت في خذ  ٚ جدذًذ مىهج الذساظت ِلى الهذٗ الزي حععى الىـ ًخىٜ

ت مً الٝىاِذ  ؤهه,لزل٤ ٘االإىهج ٌّشٗ ِلى  راتها, " الىشٛ االإخبْ لل٢ؽٚ ًِ الخُٝٝت باظخخذام مجمىِ

ل بلى هخاثج ملمىظت"  .1والتي جشجبي ؤظاظا" بخجمُْ البُاهاث وجدلُلها ختى حعاَم في الخىـ

ل بلى هخاثج  ى ؤًما " مجمىِت مً الأظغ والٝىاِذ التي ًخبىاَا الباخث بٕشك الخىـ ّخبر  مُّىت,وَ وَ

 .2مً ؤَم الخىىاث االإخبّت في اهجاص البدث الّلمي

واهىلاٜا مً ؤهىا هداو٥ الخّشٗ ِلى مهاساث الاجفا٥ في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت 

٘ٝذ اظخخذمىا    اليؽاه," وحعلُي المىء ِلى االإ٣اهت التي جىلحها الؤداسة لهزا الخذماجُت " ٘شُ مىبُلِغ

ٙي" الزي ٢ًمل لىا حمْ االإّلىماث الىـُٙت واللاصمت بٕشك جدلُل واظخخذام البُاهاث  " االإىهج الىـ

ت الىاْٜ. ا بهذٗ مّش٘  وجٙعحرَ

ٙي ِلى  ّشٗ االإىهج الىـ ٝت لذساظت الىىاَش ؤو االإؽ٢لا  ؤهه:وَ ث الّلمُت مً خلا٥ الُٝام َى وشٍ

ٝت  ٚ بىشٍ ى٥ بلى جٙعحراث مىىُٝت لها دلاثل وبشاَحن جمىذ الباخث الٝذسة  ِلمُت,بالىـ ومً زم الىـ

خم اظخخذام رل٤ في جدذًذ هخاثج البدث" للمؽ٣لت,ِلى ولْ ؤوش مدذدة   .3وٍ

ٚ ما َى ١اثً مً جدذًذ الٍشوٗ والّلاٜاث التي - ٙي بىـ اجْ,جىحذ بحن  ٠ما ًٝىم االإىهج الىـ  الىٜ

ٞ حمْ االإّلىماث والبُاهاث.  ويهخم بخدذًذ االإماسظاث الؽاجّت والعاثذة داخل الجماِاث ًِ وشٍ

ٙي ًمثل ؤ٠بر ٜابلُت للاظخخذام ِىذ دساظت االإداوس  - ٠ما ٌّذ الأ٠ثر  الؤوعاهُت,ؤي ؤن االإىهج الىـ

لام.  4 اظخخذاما في بدىر اِلؤ

شج٢ض االإىهج ِلى الخىىاث  - الخالُت مجها جدذًذ الٍاَشة ؤو االإؽ٣لت التي ًيبغي دساظتها في جدذًذ الٙشوك وٍ

ُاث وما ًجب ؤن ٣ًىن  حر االإّلىماث ًِ االإىلىُ واظخخلاؿ الىخاثج وبـذاس الخىـ ؤو الدعائلاث وجى٘

 ِلُه الىلْ.

                                                           
ت والخىبُُٝت في مُذان الّلىم  - 1 , 1999باجىت,  الجامُّت,, داس االإيؽىساث 1وبّت  الاحخماُِت,محي الذًً مخخاس: الاججاَاث الىٍشٍ

 .242ؿ
م: مىاهج البدث الّلمي ووشٛ بِذاد  - 2 ب ِبذ ال٢شٍ  .10, ؿ 2وبّت البدىر,مدمذ الٕشٍ

3  - http: //mobt3ath.com>dets ٙي,االإىهج  الأ١ادًمُت,مبّث للذساظاث والاظدؽاساث  ٙه وخفاثفه.   الىـ حّشٍ  
ت,  - 4 دساظت مُذاهُت باالإاظعت الىوىُت بترو٠ُمُاء, ظ٢ُ٢ذة, مز٠شة لىُل -بىلُاٗ ِاوٚ: ّ٘الُت الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الجضاثشٍ

لاٜاث  لام والاجفا٥, جخفق اجفا٥ وِ ِامت, حامّت مىخىسي ٜعىىُىت, ١لُت الّلىم الاوعاهُت والاحخماُِت, ؼهادة االإاحعخحر في ِلى اِلا

 .20, ؿ 2009-2010
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 الدزاطت:خدود . 10

 :الحدود االإكاهُت 

ّت ولاًت جبعت الىاّٜت ؼشٛ جم احشاء َزٍ الذساظت باالإاظعت الخذماجُت )٘شُ م ىبُلِغ( بالؽشَ

 (.02)الخُاة وبمبي ؤمام ابخذاثُت  الجضاثش,

 :ت  الحدود البشسٍ

ٙحن في ٘شُ مىبُلِغ بجمُْ اخخفاـاتهم ومهامهم, و١ان ِذد الّما٥ ٘حها   27ؼملذ ١ا٘ت االإىٌ

 ِاملا مٝعمت بلى ر١ىس وبهار.

 :الحدود الصماهُت 

ا مً ؼهش ُ٘ٙشي بلى  2022/2023جم اهجاص َزٍ الذساظت خلا٥ االإىظم الجامعي  وامخذث ٘ترة اهجاصَ

 مٝعم ِلى مشاخل: ماي,ٔاًت ؤواخش ؼهش 

بّذ الاجٙاٛ مْ االإؽشٗ ِلى ِىىان مىلىُ الذساظت ولبي مخٕحراجه ومىا٘ٝت لجىت ٜعم  االإسخلت الأولى:-

لام والاجفا٥  ت بّىىان جم الاهىلا  ِلُه,ِلىم اِلا ٛ والبذاًت بجمْ بّن االإّلىماث الّلمُت والىٍشٍ

مُذاهُت في ٘شُ  الخذماجُت, دساظتمهاساث الاجفا٥ في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت  الذساظت "

ّت ولاًت جبعت والُٝام بجىلت اظخ٢ؽاُ٘ت اظخىلاُِت الإُذان الذساظت بهذٗ الخّشٗ  ",مىبُلِغ بالؽشَ

 دث.ِلى مجخمْ الب

ل بلى ٔاًت نهاًت ؼهش ماي وؼملذ بِذاد اظخماسة وجىصَّها  االإسخلت الثاهُت: - امخذث مً ؤواخش ؼهش ؤ٘شٍ

 ٖ  ِشك وجدلُل زم الىخاثج االإخىـل بلحها. بُاهاتها,ِلى مجخمْ البدث ومً زم جٙشَ

 صعىباث الدزاطت: .10

 ـّىبت اخخُاس االإفىلخاث الذُٜٝت للخّبحر ًِ مىلىُ البدث. -

 اٜخىاء وجدمُل االإشاحْ ورل٤ بعبب خٝىٛ اليؽش والىباِت. ـّىبت -

ش مٍّم ال٢خب ِلى ؼ٣ل وسخ وساُٜت وؤخُاها ِلى ؼ٣ل  -   pdf.ِذم جى٘

امت لا ًم٢ً  - ت وَ ا ظشٍ ـّىباث جلٝي االإّلىماث مً االإاظعت الخذماجُت ٘شُ مىبُلِغ ورل٤ باِخباسَ

ا.  اِىائَ



 

 
  

 

    

 

   

   

 

 

 

 

 الؤواس الىٍشي 



 

 
  

 

: الاجفا٥ ومهاساجه الثاويالٙفل 

 في الّلاٜاث الّامت

جمهُذ        

 حّشٍٚ الاجفا٥ واالإهاسة.1

 خىىاث ا٠دعاب مهاسة الاجفا٥.2

 ؤظالُب اجٝان وحّلم االإهاساث الاجفالُت.3

 ؤهىاُ مهاساث الاجفا٥.4

 الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت.5

 وؤَذاٗ الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت ؤَمُت.6

اث الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت.7  مّىٜ

 خلاـت الٙفل
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 جمهُد:

ا الّٙا٥ ِلى ؤداء ِاملي االإاظعت مً خلا٥ ج٢مً  الأَمُت البالٕت للّملُت الاجفالُت في آزشَ

ت مً الأظالُب واالإهاساث ًجب ِلى الأ٘شاد امخلا٠ها مً ؤحل ؤن ٣ًىن الاجفا٥ ّ٘ا٥  خُث  وهاجح,مجمىِ

ىن بٝىة وم٣اهت بداسة الّلاٜاث ا لّامت ؤن هجاح ؤو ٘ؽل الّذًذ مً االإاظعاث واالإىٍماث باث مشَ

ُٙت  ّالُتها بل ؤـبدذ حضء لا ًخجضؤ مً وٌ ١ىنها حّمل ِلى بخذار الخ٢ُٚ بحن  االإاظعت,بدىٍُمها و٘

 ١ل مً االإاظعت والجماَحر االإخّامل مّها لخلٞ مجخمْ مخجاوغ.

ش ؤٜعام الّلاٜاث الّامت بعبب الذوس  والجذًش بالز٠ش  ؤن الآوهت الأخحرة اصداد الىلب ِلى جىىٍ

خُث ًٝىم بىٝل ـىس للأوؽىت والخذماث التي جٝذمها  ماظعت,الجهاص وؤَمُخه ل٣ل  الزي ًلّبه َزا

  للجمهىس وخاحت الجمهىس للخفى٥ ِلى جل٤ االإّلىماث. 
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 مهازاث الاجصال  الأول:االإبدث 

 :حعسٍف الاجصال واالإهازة .1

 حعسٍف الاجصال:

( )وحّجي االإؽاس٠ت في الشؤي ؤو الخذًث ؤو communisمؽخٝت مً ال٣لمت اللاجُيُت  Communication) لغت:

ل بمّجى سبي ؤو ؤوحذ ِلاٜت  (.االإؽىسة ؤو اجخار الٝشاس ت مؽخٞ مً االإفذس وـ واجفا٥ مً الىاخُت اللٕىٍ

حن مً ؤحل جدُٝٞ َذٗ ما  .1بحن وش٘

ً ٘حها مً خلا٥ الشمىص ٘هى جٙاِل بحن اصؼلاخا: حن ؤو ؤ٠ثر  َى ِملُت بوؽاء االإّاوي ومؽاس٠ت الآخشٍ وش٘

ٚ مّحن لخباد٥ االإّلىماث بهذٗ جدُٝٞ جإزحر مّحن لذي وشٗ ؤو ١لحهما.  في مىٜ

َى ِباسة ًِ اسظا٥ الأ٣٘اس واالإّلىماث وجبادلها بحن االإشظل واالإعخٝبل مً خلا٥ الىظاثل االإخخلٙت 

 للخفى٥ ِلى اظخجابت جادي للخىاـل والخماظ٤.

ً مً ؤحل الخإزحر ِلحهم ؤو اٜىاِهم وباخخصاز:  .2َى ِملُت الخىاـل مْ الآخشٍ

حن مً خلالها هٝل مّلىماث  مىما ًم٢ً حّشٍٚ الاجفا٥ ِلى ؤهه: " ِملُت جٙاِل جخم بحن وش٘ وِ

ت(  آساء,ؤو  اججاَاث,ؤو مهاساث ؤو  ت( بلى االإعخٝبل )٘شد ؤو مجمىِ ؤو مؽاِش مً االإشظل )٘شد ؤو مجمىِ

ت لخدُٝٞ َذٗ ما ت,مخخلٙبإظالُب   .3"وبىظاثل مخىىِ

 ووعخيخج مً حّشٍٚ االإفىلح ؤن ١ل اجفا٥ ًدخاج بلى:

1- .ً ت ؤو الأ٣٘اس بلى الآخشٍ ب في هٝل االإّش٘  )مشظل( ًشٔ

ت ؤو الأ٣٘اس التي ًشظلها االإشظل بلحها. ًخلٝى)معخٝبل(  -2  االإّش٘

ت ؤو الأ٣٘اس بلى االإعخٝبل. -3  4 )ٜىاة الاجفا٥( جىٝل االإّش٘

                                                           
, 2017,ماسط 46الّذد  بع٢شة,حامّت مدمذ خُمش -مجلت الّلىم الاوعاهُت الىاجح,مهاساث الاجفا٥: جدذًاث االإعحر  دلُلت,د. بش١ان - 1

 .644ؿ 
ت  د. مجذي- 2  .5,ؿPTU ,2021خمىسي  الخٝىُت,حامّت ٘لعىحن  والخىبُٞ,ساؼذ حُىس ي وآخشون: مهاساث الاجفا٥ بحن الىٍشٍ
 .647ؿ العابٞ,د. بش١ان دلُلت: هٙغ االإشحْ - 3
شان  ال٢خابت(,)مذخل بلى جٝىُاث ً٘ الخبلُٖ والخىاس ومهاساجه ؤخمذ ِضوص: الاجفا٥  د. ؤ.- 4 ميؽىساث مخخبر اللٕت  بلت,ؤخمذ بً -1حامّت وَ

 .  19, ؿ2016ه  والاجفا٥,الّشبُت 
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ب االإشظل في هٝلها بلى  -4 ً,)سظالت(ؤو َذٗ ًشٔ  مىه,ؤًت سظالت  لا جخلى ؤي االإممىن الزي  الآخشٍ

ٙترك التر٠حز ِلُه أنهه ًدمل الُٝم واالإبادت التي ٌععى الٙشد جشظُخها في االإلخٝى.   وٍ

 :1مخؼؽ عىاصس عملُت الاجصال

 

 

 

 

 

 

 حعسٍف االإهازة:

 ٘هي حّجي الؤحادة.ًمهشُ  مَهَش,ُ٘ٝا٥:  ُ٘ه,وبحادجه والخزٛ  الص يءبخ٣ام  لغت:
َ
 , مهاسة

ت  اصؼلاخا: لُه ٘ةن َزا الأداء ٜذ ٣ًىن  والٙهم,ؤداء لٕىي ًدعم بالذٜت وال٢ٙاءة ٘ملا ًِ العشِ وِ

ؤو ٔحر  وهثرا,ـىجُا ؤو ٔحر ـىحي والأداء الفىحي ٌؽمل: الٝشاءة والخّبحر الؽٙىي والخزوٛ الأدبي ؼّشا 

للٕىي ؤن ًدعم بالذٜت ـىحي ِ٘ؽمل الاظخماُ وال٢خابت والخزوٛ الجمالي زم ًا٠ذ ؤهه لابذ لهزا الأداء ا

ا وخىإ  ش٘ ت هدىا وـ ومشاِاة وبُُّت للّلاٜت بحن الألٙاً  واملاءوال٢ٙاءة ٘ملا ًِ العلامت اللٕىٍ

 .2ومّاًجها ومىابٝت ال٢لام الإٝخط ى الخل وصخت الأداء الفىحي والاملاجي

خخلٚ معخىي الأداء باخخلاٗ دسحت  ُاظها في ؤداء الٙشد وٍ ًخطح ؤن االإهاسة ًم٢ً ملاخٍتها وٜ

 بل بنها جخىلب مً الٙشد امخلاٟ ٜذسا مً االإّلىماث واالإٙاَُم واالإّاسٗ االإهاسة,بجٝان الٙشد لهزٍ 

                                                           
 .07العابٞ, ؿمجذي ساؼذ حُىس ي وآخشون: هٙغ االإشحْ  - 1
سظالت  التربُت,ظُذ ٘همي م٣اوي: بشهامج مٝترح لخىمُت مهاساث الأداء اللٕىي للىلاب االإّلمحن ٔحر االإخخفحن في اللٕت الّشبُت ب٣لماث - 2

ٞ بُجها,  التربُت,١لُت  ميؽىسة,ٔحر  د٠خىساٍ, اصٍ  .12, ؿ2002حامّت الضٜ

ِىاـش ِملُت 

 الاجفا٥

 االإعخٝبل )الىشٗ الثاوي(

سحْ الفذي ؤو الخٕزًت 

 الشاحّت 

ؾ ِلى الشظالت  الدؽىَ
 االإشظل )الىشٗ الأو٥(.

 الٝىاة ؤو الىظُلت

 الشظالت
 بِئت الاجفا٥
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ولابذ ؤن ٣ًىن َزا الأداء ٜىي ختى  االإىلىب,والاججاَاث التي جلضم الٙشد وجىحه ظلى٠ه الأداجي 

 .1هد٢م ِلى الٙشد باالإهاسة ٘الذٜت ؼشه ٘حها

 خؼىاث اكدظاب مهازة الاجصال: .2

ت مً العلى٠ُاث واالإٍاَش والٝذساث جخّلٞ بالاجفا٥ مْ  الاجصال:مفهىم مهازة  ً,مجمىِ خُث  الآخشٍ

ً دذر جإزحرا في الآخشٍ ت للٙشد ؤن ًخٙاِل ب٢ٙاءة وٍ  .2جدُذ الٙشـ

 ًم٢ً ا٠دعاب االإهاساث مً خلا٥ الخىىاث الخالُت: ؼىاث اكدظاب مهازة الاجصال:خ

بىاءا ِلى الأَذاٗ جدذد االإهاسة التي ًجب ا٠دعابها الٝاثم بّملُت الاجفا٥  االإهازة:أ/ جددًد الغسض مً 

.ً  ؤو الأخفاجي الاحخماعي مً خلا٥ الخىاس واالإهاسة في الخىاـل مْ الآخشٍ

ًخم ججمُْ البُاهاث واالإّلىماث ًِ االإهاسة مً ١ا٘ت حىاهبها االإخّذدة  ث واالإعلىماث:ب/ ججمُع البُاها

ىاِذ جىحه االإماسظت بها مً خلا٥  ُت وٜ )الاحخماُِت والىٙعُت والّلمُت( خُث ل٣ل مهاسة ؤظغ مّش٘

 .3الٝشاءة ًِ االإهاسة في الذساظاث والبدىر الّلمُت واالإشاحْ االإخخلٙت

ًجب ِلى الٝاثم بالاجفا٥ جدذًذ االإجا٥ الزي ًماسط به ِملُت  االإمازطت االإهىُت:ج/ جددًد مجالاث 

ىاٟ الّذًذ مً االإجالاث الإماسظت مهىت الخذمت ومجها االإجا٥ الخّلُمي واالإجا٥ الفحي...  الاجفا٥ وَ

خُث  ِلحها,ب ًٝىم االإماسط االإهني ؤو الٝاثم بالاجفا٥ بخىبُٞ االإهاسة التي ٜام بالخذسٍ د/ ممازطت االإهازة:

ب ِلحها لا ٢ًٙي لا٠دعاب االإهاسة وجخم االإماسظت جدذ بؼشاٗ االإذسب  ؤن حمْ االإّلىماث ًِ االإهاسة والخذسٍ

 لخصخُذ حىاهب الخىإ.

ب على اطخخدام  ب الٝاثم بالاجفا٥ ِلى خىىاث االإهاسة بدُث ًخإ٠ذ  االإهازة:ٌ/ الخدزٍ ًٝىم االإذسب بخذسٍ

ٞ االإلاخٍت وجىبُٞ بّن الاخخباساث مً ا٠دعابه االإهاسة مً خلا٥ اخ خباس ٠ُُٙت مماسظت االإهاسة ًِ وشٍ

 واالإٝاًِغ للخإ٠ذ مً مذي ٘هم الٝاثم بالاجفا٥ للمهاسة وبدسا٠ه لجمُْ خىىاجه. 

م االإهاسة وبحشاء حّذًلاث ِلحها ظىاء في مممىن و/ جلىٍم اطخخدام االإهازة:  خلا٥ َزٍ الخىىة ًخم جٝىٍ

ى ما ًشجبي أنَذاٗ االإجا٥ هٙعه. ٘حها,عخخذمت االإهاسة ؤو الىظاثل االإ  بدُث ًخم جدُٝٞ الهذٗ مجها وَ

                                                           
غ,ٜعم االإىاهج ووشٛ  التربُت,الأداء اللٕىي بدث في  ٜىب: مهاساثمدمذ مبروٟ  د. بًمان- 1 حامّت االإذًىت الّاالإُت  -١لُت التربُت الخذسَ

ا,–ؼاٍ ِلم   .11ؿ  مالحزً
 .650ؿ مشحْ ظابٞ, ت,لدلُبش١ان  - 2
 .120-119,ؿ 2012الأسدن,  ِمان, والخىصَْ,داس الثٝا٘ت اليؽش  الاحخماُِت,هجلاء مدمذ ـالح: مهاساث الاجفا٥ في الخذمت  - 3
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اث: مهاساث الاجفا٥ جيخج مً زلار ِملُاث مخذاخلت وهي الاخخُاس الىاعي  ش/الخأكد مً جؼبُم الىظسٍ

ت مْ البىاء لُٝمي  جدذًذ زم  للمماسظت,للبىاء االإّشفي واالإّلىماث الخاـت باالإهاسة زم جٙاِل َزٍ االإّش٘

 .1اوعب االإهاساث للُٝام بّملُت الاجفا٥ الىاجخت

 أطالُب اجلان وحعلم االإهازاث الاجصالُت: .3

حن ٠ما ًلي: ,ِجهابن الإهاساث الاجفا٥ الّذًذ مً الأظالُب التي ًم٢ً الخّبحر   خُث جىٝعم بلى هىِ

  اللفظي:الاجصال 

 مشظل,وشفي ِملُت الاجفا٥ )َى وظُلت الاجفا٥ التي ًخم بىاظىتها جباد٥ االإّلىماث بحن 

ّخمذ ت, حّلُمُت,  معخٝبل( وَ الاجفا٥ اللٍٙي ِلى اللٕت االإعخخذمت في مخخلٚ االإىاٜٚ الخُاجُت )بداسٍ

ظُاظُت(و َزا ما هلاخٍه باخخلاٗ الاجفا٥ اللٍٙي مً شخق لآخش , ؤي ؤن ١ل شخق ٌعخىُْ الخّبحر 

ت.ًِ هٙغ ال٢ٙشة باظخخذام ؤهماه مخخلٙت مجها ظمُّت و   خعُت وبفشٍ

حن ؤظاظُحن َما:  ًىٝعم الاجفا٥ اللٍٙي بلى هىِ

 .مهاساث الاجفا٥ الؽٙهي 

 .مهاسة الاجفا٥ ال٢خابي 

 الاجصال غير اللفظي: 

ىاث في  ًٝفذ بالاجفا٥ ٔحر اللٍٙي رل٤ الاجفا٥ الزي لا ٌّخمذ ِلى اـذاس ؤو اظخخذام اـلأ

ذ ؤؼاسث الّذًذ  اجفالُت,الّملُت الاجفالُت ول٢ً ٌّخمذ ِلى خش١اث الجعذ وما ًفاخبها مً سمىص  وٜ

 .2مً الذساظاث ؤن لٕت الجعذ هي الجضء الأَم في ؤي سظالت

 مهازاث الاجصال غير اللفظي:

 م٢ً الخّبحر ِجها مً خلا٥ الّذًذ مً االإهاساث مثل: حّبحراث م خش٠ت  الىحه,هاسة لٕت الجعذ وٍ

 الأسحل,خش٠ت وولْ  الشؤـغ,خش٠ت وولْ  وال٢ٙحن,خش٠ت وولْ الُذًً  والخاحبحن,الُّىحن 

 ولْ الجعذ. الؽٙاٍ,خش٠ت وولْ 

                                                           
 .121-120ؿ االإشحْ,هٙغ  ـالح,هجلاء مدمذ  - 1
ت  - 2  .5, ؿPTU ,2021خمىسي  الخٝىُت, حامّت ٘لعىحن والخىبُٞ,مجذي ساؼذ حُىس ي آخشون: مهاساث الاجفا٥ بحن الىٍشٍ



 الاجصال ومهازاجه في العلاكاث العامت                                                         :الثاويالفصل 

35 
 

  م٢ً الخّبحر ِجها: الؽّش واللخُت الّىىس واالإٝخيُاث  االإلابغ, ب,والؽاس مهاساث الاجفا٥ سمضي وٍ

 .1الؤؼاساث والذ٣ًىس  الصخفُت,

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ًىضح أطالُب الاجصال ومهازاجه. :1 مخؼؽ

  :أهىاع مهازاث الاجصال .4

ىاًٝى٥ الله ظبداهه وحّالى: "  مهازة الؤهصاث:-01
ُ
صِخ

ْ
ه
َ
هُ وَأ

َ
مِعُىا ل

َ
اطْخ

َ
 ف

ُ
سْآن

ُ
ل

ْ
سِبَ ال

ُ
ا ك

َ
مْ  وَئِذ

ُ
٢

َّ
ل َّ

َ
ل

شْخَمُىنَ 
ُ
شاٗ: الآًت  ج  .(204" )ظىسة اِلأ

                                                           
 .17-16مجذي حُىس ي وآخشون: هٙغ االإشحْ العابٞ, ؿ - 1

 ؤظالُب الاجفا٥ 

مهاساث الاجفا٥ 

 الشمضي 

مهاساث الاجفا٥ 

 اللٍٙي

مهاساث الاجفا٥ ٔحر 

 اللٍٙي

مهاساث لٕت 

 الجعذ

مهاساث 

الاجفا٥ 

 الؽٙهي

مهاساث 

الاجفا٥ 

 ال٢خابي

 مهاسة الاظخماُ مهاسة الخدذر
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ّشٗ الؤهفاث  ذم  بإهه:وَ ت والجعمُت وِ ً اللٕىٍ جش٠حز الاهدباٍ ِلى آساء وؤ٣٘اس ومؽاِش وحّبحراث الآخشٍ

ى٥ بلى اججاَاث االإخدذر. خماد ِلى مدخىي ال٣لماث ول٢ً الىـ  اِلا

 مساخل الؤهصاث:  -02

 الؤهفاث بمشاخل ًم٢ً جدذًذَا بةًجاص في الآحي:  وجمش ِملُت

 الاهدباٍ والتر٠حز. -1

 الاظخماُ. -2

 االإشظل )االإخدذر(.مداولت ٘هم  -3

حصجُْ االإشظل ِلى الاظخمشاس مً خلا٥ الاظخجابت البىاءة ظىاء بال٣لمت ؤو الخش٠ت التي حعاِذ  -4

 .  االإشظل ِلى الخّبحر الخش ًِ ؤ٣٘اسٍ

 شسوغ الاهصاث الجُد:  -03

 الآحي:ًم٢ً جدذًذ ؼشوه الؤهفاث الجُذ في 

 الاظخّذاد. -1

 الاهدباٍ. -2

 التر٠حز. -3

 الاظخماُ الىاعي. -4

 مداولت الٙهم. -5

 الاظخٙعاس في خالت ِذم الٙهم. -6

 .1حصجُْ االإشظل ِلى الاظخمشاس -7

. والؽ٣ل  الجُذ,( همىرج للإهفاث 1985َزا ولٝذ ولْ بشوهُل ) مدذدا ؼشووا مؽابهت الإا ظبٞ ر٠شٍ

م  الاظخماُ , والٙهم , والخز٠ش, والؽشح,  هي:لهزا الىمىرج واالإ٣ىن مً ظخت ِىاـش  ( ٌّشك07)سٜ

م  اث الشظالت , زم الشد ِلحهاوجٝىٍ  . 2مدخىٍ

      

                                                           
ً,مذخذ مدمذ ؤبى الىفش: مهاساث الاجفا٥ الّٙا٥ مْ  - 1 ب واليؽش وبّت  الآخشٍ ت الّشبُت للخذسٍ  م,2009ٌ/1430, 2الىاؼش االإجمىِ

 .154-151ؿ
 .154ؿ  ظابٞ,مذخذ مدمذ ؤبى الىفش: مشحْ  - 2
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 : همىذج الؤهصاث الجُد.07الشكل 

 مهازة الحدًث: -02

ت والفىجُت ومهاساث الٙفاخت  ؤنها:حّشٗ ِلى  ُٚ االإهاساث اللٍُٙت واللٕىٍ "الٝذسة ِلى جىٌ

ً ظىاء ِلى معخىي الاظدُّاب ؤو الخّبحر  .1للخىاـل مْ الآخشٍ

ىس مخخلٙتؤنها:حّشٗ ؤًما  ولزل٤ ٘ةن  " ِملُت ًماسظها الاوعان مىز الفٕش في ؤؼ٣ا٥ وـ

  .2"الخدذر ً٘ ًم٢ً حّلمه

 مساخل الحدًث الجُد: -03

 بن الخخىُي الجُذ للخذًث االإىٍم ًم٢ً ؤن ًدبلىس في مشاخله الخالُت:

 االإسخلت الأولى: الؤعداد للحدًث

 جدذًذ الهذٗ مً الخذًث. -

ذ بلٝاء الخذًث. -  جدذًذ مىِ

 اخخُاس االإ٣ان االإىاظب. -

                                                           
 .160, ؿ2011مفش ,  الٝاَشة, ال٢خب,ِالم  والخٙاِل,مدمذ آ٥ معاِذ وؤخلام ِبذ العمُْ الّخباوي: مهاساث الاجفا٥  - 1
 .159ؿ ظابٞ,مشحْ  - 2

جز٠ش: ٠ً ٜادسا ِلى 

ج٢شاس ما جممىه الشظالت 

 بذٜت.

اهدبه الإا  اظخمْ:

 ًٝا٥. 

ا٘هم: اظخىِب 

لذ.   الشظالت التي وـ

جٝم بةلا٘ت ؤي  اؼشح: لا

 جممىه الشظالت. ش يء بلى ما

اث   لا الشظالت,ٜىم: مدخىٍ

جٝم ٘ىسا بةـذاس خ٢م بل 

 ٢٘ش حُذا ؤولا.

ٜذم: اظخجابخ٤ الآن دُ االإشظل 

ٌؽّش مً سدٟ ؤه٤ مهخم 

 بشظالخه.

 الؤهفاث الجُذ
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ُت الجمهىس الإً؟ -  جدذًذ هىِ

 اخخباس مادة الخذًث. -

 االإسخلت الثاهُت: جىحُه الحدًث

 وجخممً حىاهب ِذًذة مجها: 

 واالإىاظب.الّشك االإىٍم  -

٤ ًِ معخم٤ُّ ؤو حؽُٕل٤ ِجهم. -  ججاهب الؤ٘شاه في الاظخّاهت باأنوساٛ االإ٢خىبت واالإز٠شاث التي جفش٘

ىذ الاهتهاء مجها ٠شسَا ِلى االإعخمّحن. -  خذد الخذًث بإسبّت ؤو خمغ هٝاه وِ

ىٗ بفٙت معخمشة ِلى سحْ الفذي ؤو ِلى اخشؿ ِلى الخاجمت الجُذة التي جدبلىس  - االإىلىُ ِلى الىٜ

 اظخجابت الجمهىس.

 االإسخلت الثالثت: جلُُم الحدًث

مً خُث الاًجابُاث والعلبُاث ِملُت الخُُٝم مشاد٘ت للخذًث ٣٠ل مىز لخٍت الاظخّذاد وؤزىاء 

خذًث بةِادة الاظخماُ وبّذ ال الجمهىس,الخذًث مً خلا٥ سحْ الفذي ؤو الخٕزًت الشاحّت ؤو اظخجابت 

ىٗ ِلى العلبُاث  بلُه ؤو الاظخماُ بلى ملاخٍاث االإعخمّحن ؤو مً خلا٥ الخّشٗ ِلى بًجابُاث ٠ما الىٜ

 .1التي ِل٤ُ بجلا٘ها في الأخذار الٝادمت

 الؤكىاع:مهازة 

ى مهاسة مً االإهاساث االإهمت التي ًدخاج بلحها في  الآخش,الؤٜىاُ َى ؤخذ الأظالُب للخدذر مْ  وَ

ً خى٥  الّٙا٥,الخىاس الؤوعاوي  وجىىلٞ َزٍ االإهاسة مً الٝىاِت الذاخلُت للٙشد راجه بإَمُت بٜىاُ الآخشٍ

ى ؤظلىب ّ٘ا٥ في ٠ثحر مً مجالاث الخُاة ظىاء االإعخىي الصخص ي ؤو الجمعي. مّحن,مىلىُ   وَ

م٢ً  حي:حّشٍٚ الؤٜىاُ بالآ وٍ

                                                           
 .164ؿ ظابٞ,مشحْ  الّٝباوي,مدمذ آ٥ معاِذ وؤخلام ِبذ العمُْ - 1
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 :ؤي اجفا٥ م٢خىب ؤو ؼٙىي ؤو ظمعي ؤو بفشي يهذٗ بؽ٣ل مدذد بلى الخإزحر ِلى ؤهه "

خٝاداث ؤو  ,الاججاَاث واِلا ٠ما ؤهه الٝىة التي حعخخذم لىجّل شخفا ًٝىم بّمل ما  العلىٟ

ٞ الىصح والدجت واالإىىٞ".  ًِ وشٍ

 م٢ً الٝى٥ بؽ٣ل مبعي وؼامل بإهه:" ّ٘ل مخّذد الأؼ٣ا٥ ٌععى لإخذ ار جإزحر ؤو حُٕحر في وٍ

 .1الٙشد ؤو الجماِت "

 مساخل مهازة الاكىاع:

ً ٘ةهه ٌعخخذم ؤظالُبا ٠ثحرة مً ؼإنها الخإزحر في الىٙغ ؤو  ل٣ي ًدٝٞ الؤٜىاُ جإزحرٍ في الآخشٍ

ب الفىسة بلى   ومً َزٍ الىشٛ والأظالُب ما ًلي: الزًَ,جٝشٍ

ت بما لا ًذُ مجالا للؽ٤ ؤو وختى ج٣ىن ؤ٠ثر جإزحرا ٘ةهه ً البراَين والأدلت:- جب ؤن ج٣ىن بشاَحن ٜىٍ

 لزا ًجب ؤن ج٣ىن ميسجمت مْ الّٝل. التردد,

ومً ؤمثلتها  والعشوس,وهي الأظالُب التي جذ٥ ِلى االإىدة والاخترام والعّادة  الخعابير الؼبُعُت: -

ضاث الشؤط  الآخش,الابدعاماث وبؽاؼت الىحه والجلعت باَخمام للىشٗ  والاؼاساث االإّبرة ًِ الألٙت وَ

ا مً الخّبحراث الجعذًت الاًجابُت. حرَ  ؤ

ً,خُث حعخخذم الٝفت بّٙالُت في اٜىاُ  اطخخدام أطلىب اللصت: - ول٣ي ٣ًىن جإزحر الٝفت  الآخشٍ

را مً حجإز الٝفحرة ؤ٠ثر ٠ما ؤن الٝفت  وواُّٜت,ٜىي في الىشٗ الآخش ٘ةهه ًجب ؤن ج٣ىن الٝفت خُُٝٝت 

لت,الٝفت  ٝت ؤظشُ الىىٍ  .2خُث ًخم اظخخلاؿ الّبر مجها بىشٍ

هخج ِىه مً  وهي الؽىاَذ االإُذاهُت التي حّبر ًِ واْٜ ِملي في ٌشوٗ مؽابهت وما الخجازب العلمُت: -

ظىاء ١اهذ دلاثل شخفُت ؤو ًِ ؤشخاؿ  خىلىا,٘هي دلاثل حّخمذ ِلى الىاْٜ في الّالم مً  ؤخذار,

,ً  ٘الإوعان بىبّه ًٝخىْ ؤ٠ثر بما ًشاٍ ؤو ًدعه ؤو ٌعمّه بىٙعه.  آخشٍ

ذ ؤخزث ٜىتها مً خبراث العابٝحن هدُجت  الأمثال: - ت حّبر ًِ مممىن مدذد وٜ وهي ١لماث ؤو حمل سمضٍ

ا ؤمامهم  ا,ج٢شاسَ عخخذم لشب الأمثا٥ ٠ثحرا  االإخخلٙت,وهي مشجبىت بالثٝا٘اث والؽّىب  واهدؽاسَ وَ

ت في ـىسة ساُٜتلخىلُذ الفىس  بها بلى الزًَ وبزاسة الاهّٙا٥ وججعُذ الفىسة الىٍشٍ  .3ة وجٝشٍ

                                                           
1

 .44ؿ ظابٞ,مشحْ  وآخشون,مجذي ساؼذ حُىس ي  - 
2

 مرجع سابق. - 
3

 .44ؿ ظابٞ,مشحْ  وآخشون,مجذي ساؼذ حُىس ي  - 
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 مهازة ئدازة الاحخماعاث:

 مفهىم مهازة ئدازة الاحخماعاث:

 ؤهىاِها,حّخبر بداسة الاحخماِاث ؤخذ مهاساث الاجفا٥ الهامت في مخخلٚ االإاظعاث واالإيؽأث ِلى اخخلاٗ 

جخمثل الاحخماِاث في لٝاء ِذد مً الأ٘شاد في م٣ان واخذ وصمً مدذد الإىاٜؽت ؤو دساظت ؤو بدث مىلىُ 

ى٥ بلى هخاثج مُّىت جخذم َزا االإىلىُ وجدٝٞ الهذٗ مً الاحخماُ  .ما بهذٗ الىـ

 مساخل مهازة ادازة الاحخماعاث: 

 وجخىلب مهاسة العُىشة ِلى الاحخماُ زلازت مٝىماث:

ت االإخخلٙت االإؽاس٠ت في الخّشٗ ِل- حر الٝذسة اللاصمت ِلى بداستها  الاحخماِاث,ى الأهماه البؽشٍ بهذٗ جى٘

ت ؤًما لممان  ت التي جخىلب ؤظالُب مخىىِ ٝا لخفاثفها االإخىىِ وخعً الخٙاِل والخّامل مّها و٘

 خعً الخّامل مّها بما ًدٝٞ َذٗ الاحخماُ.

اث التي حعاِذ ِلى م- ذ مً الخّشٗ ِلى بّن الىٍشٍ ورل٤ بهذٗ ا٠دعاب مهاسة بداسة  الخٙاِل,ضٍ

ت ظىاء ١اهذ داخلُت ؤم خاسحُت خاالإىاٜٚ بؽ٣ل ِام بما ًد ت وبؽشٍ ىامل مادًت ومّىىٍ ه مً ٌشوٗ وِ ىٍ

 بما ًفب في الجهاًت في اججاٍ جدُٝٞ الهذٗ.

ت والخذسب االإعخمش و  - الفٝل للّىاـش ٠ُُٙت العُىشة ِلى الاحخماُ مً خلا٥ الٝذسة واالإهاسة الؤداسٍ

ت والخماط واالإماسظت   .1الاًجابُت في الصخفُت التي جذِم َزٍ الٝذسة وجل٤ االإهاسة مً خلا٥ االإّش٘

 الاجصال في العلاكاث العامت:  .5

حن  حر اللٍُٙت بحن وش٘ ٌّشٗ الذ٠خىس "ِلي عجىة" الاجفا٥ بإهه " جٙاِل بالشمىص اللٍُٙت ؤ

ول٣ي ٢ًخمل الخىاس ًيبغي ؤن جٙخذ ٜىىاث  الخىاس,ؤخذَما مشظل ًبذؤ الخىاس والثاوي معخٝبل ٢ًمل 

وحعخمش  الخّبحر ًِ الشؤي للمعخٝبل ل٣ي ٌّلً ًِ سؤًه ُ٘ما ًٝا٥ ِلى َزا الشؤي مً حاهب االإشظل,

ذ  ذ ًخدٝٞ الاٜىاُ وٜ حن بشؤًه لا ًخدِٝٞملُت الخىاس ختى ًخدٝٞ الخٙاَم, وٜ , ُ٘دخَٙ ١ل مً الىش٘

 2مْ جٙهم الشؤي الآخش.

                                                           
1

اء لذهُا الىباِت  الاحخماُِت,مدمذ ظُذ ٘همي: مهاساث الاجفا٥ في الخذمت  -  ت, واليؽش,داس الى٘  .207-206, ؿ2011مفش,  الاظ٢ىذسٍ
لام مً مىٍىس ِلم الاحخماُ, االإ٢خب الجامعي - 2 الخذًث,  خعحن ِبذ الخمُذ اخمذ سؼىان: الّلاٜاث الّامت واِلا

ت,  .20,ؿ2004الاظ٢ىذسٍ
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ٙا للاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت ًخمثل في ؤهه "ِملُت جباد٥  ٠ما ٜذم الباخث " مدمذ ًىظٚ" حّشٍ

ا االإخخلٙت لخدُٝٞ الٙهم االإؽترٟ ".الخٝاثٞ والأ٣٘اس ووحهاث الىٍش بحن مؽشوُ ؤو مىٍم  ت ما وحماَحرَ

ٙحن العابٝحن ًم٢ً ؤن هدذد خفاثق ِملُت الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت ٠ما ًلي:   واهىلاٜا مً الخّشٍ

 ان ِملُت الاجفا٥ جخممً شخفحن ؤو ؤ٠ثر.-

 ان ِملُت الاجفا٥ ِباسة ًِ جباد٥ مضدوج للمّلىماث والخٝاثٞ. -

ا.ان َذٗ ِملُت الا -  1جفا٥ َى جدُٝٞ الخٙاَم االإؽترٟ بحن االإىٍمت وحماَحرَ

 أَمُت وأَداف الاجصال في العلاكاث العامت: .6

 أَمُتها:

 ٌّخبر خىىة "الخىُٙز" الهامت. -

 الأداة التي حعاِذ ِلى جدُٝٞ ؤَذاٗ الّلاٜاث الّامت. -

وؼشح ماَُت االإىٍمت وظُاظتها ًٝىم بذوس ببلٓا وبٜىاُ ؤو جدٙحز اليؽاه جٝىم به االإىٍمت وجىلُذ  -

 وؤَذا٘ها للجماَحر االإخخلٙت.

 ٢ٌّغ ؤو ًِٝغ آساء الجماَحر في االإىٍمت وؤوؽىتها وبشامجها االإخخلٙت. -

ا. - ل بحن االإىٍمت وحماَحرَ  خلٝت وـ

 أَدافها:

ادة بهخاحهم  - لى اظاط ؤهه ١لما ؤدسٟ الّاملىن بإن صٍ جدُٝٞ الخٙاَم بحن االإاظعت والّاملحن بها ورل٤ وِ

ادة  زا مً ؼاهه ؤن ًى٢ّغ ؤزشٍ ِلى احىسَم وم٣ا٘اتهم ٠ما ؤن  ؤسباخها,٠ما و٠ُٙا ظىٗ ًادي الى صٍ وَ

ِلى صبادة  ؤزشًٍى٢ّغ اَخمام االإاظعت بالّاملحن ظىٗ ًادي الى ؼّىسَم بالشلا ًِ االإاظعت مما 

ذ اسباح االإاظعت.  بهخاحُتهم ٠ما و٠ُٙا وبالخالي جضٍ

ْ الىعي بحن الّاملحن بإَمُت الذوس الزي ًٝىمىن به ظىاء باليعبت للماظعت ؤو باليعبت الإجخمّهم  - س٘

 ختى ٌؽّشوا بمعاولُتهم هدى االإاظعت التي ٌّملىن ٘حها وهدى مجخمّهم.

                                                           
 .44, ؿ1998, 1حمُل ؤخمذ خُمش: الّلاٜاث الّامت, داس االإعحرة لليؽش والخىحُه والىباِت, ِمان الاسدن,ه- 1
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 ت االإاظعت وبشامجها وؤوؽىتها وؤَذا٘ها.بخاوت الّاملحن ِلما بعُاظ -

٠عب جإًُذ الجمهىس الذاخلي الإخخلٚ الٝىاِذ التي جىٍم الّمل في االإاظعت والخٕحراث والخّذًلاث التي  -

 ًجب بدخالها ِلى ظُاظت االإاظعت وبشامجها.

ىٗ ِلى جإزحر العُاظاث التي جمّها االإاظعاث ؤو البرامج ؤو الخذماث التي جٝذمها ا-  الّاملحن,لى الىٜ

اث. ت ؤمام الّاملحن للخّبحر ًِ آسائهم خى٥ جل٤ االإىلىِ  1ورل٤ بةجاخت الٙشـ

 معىكاث الاجصال في العلاكاث العامت:  .7

اث ما ًلي:  ومً َزٍ االإّىٜ

 ومً ؤَمها ما ًلي: أولا: معىكاث الاجصال االإخعللت بؼبُعت العمل

ذم ولىخها.-  جذخل الاخخفاـاث في الّمل وِ

 الأَذاٗ بذٜت.ِذم جدذًذ -

 ـّىبت وحىد هٍام لُٝاط الؤهخاحُت. -

 ظىء الاجفا٥ بحن ؤ٘شاد الجماِت الىاخذة. -

ذم جضوٍذَم للّاملحن,ِذم ولىح االإفىلخاث التي جخممجها لىاثذ هٍام الّمل  -  .2وِ

 ٠خِباث جىضح رل٤:

ُٙي ًدذد ؤبّاد الّمل. * ٚ وٌ  ِذم وحىد وـ

اث الاجفا٥ االإشجبىت بالجاهب  * اث:مّىٜ  الثٝافي للّمل ومً َزٍ االإّىٜ

  ذم تهُئهم ِذم جضوٍذ الّاملحن باالإّلىماث والبُاهاث االإشجبىت بالبذاثل االإخخلٙت ِىذ الخٝاِذ وِ

 لزل٤.

ادة الٙجىة في الٙشوٛ الثٝاُ٘ت بحن الّاملحن وجمثل الٙشٛ الثٝاُ٘ت بِئت مىاظبت لعىء.  صٍ

                                                           
االإاحعخحر, ٜعم ِلم احخماُ, حامّت مدمذ ة لٝبي ٘ىىم: الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت الاحخماُِت, مز٠شة م٢ملت لىُل ؼهاد - 1

 .59, ؿ2004-2003بىلُاٗ, الجضاثش, 
, حاهٙي 33الّذد  الاوعاهُت,مجلت الّلىم  خُمش,مدمذ  -حامّت بع٢شة والجمهىس(,ظامُت حٙا٥: الاجفا٥ ٘الّلاٜاث الّامت )الىظاثل  - 2

 .37-36, ؿ 2014



 الاجصال ومهازاجه في العلاكاث العامت                                                         :الثاويالفصل 

43 
 

 الاجفا٥ بحن الشئظاء واالإشئوظحن:

ّبت ٘ةنها حّىٛ ِملُت الاجفا٥. ـّىبت اللٕت  االإعخخذمت برا ١اهذ مّٝذة وـ

 ومً بُجها: زالثا: معىكاث الاجصال االإخعللت بالجاهب البئي للعمل

ٝت الخىٍُم.  ِذم ملاثمت م٣ان الّمل مً خُث الدجم ؤو وشٍ

 ِذم ملاثمت دسحت الخشاسة.

 ِذم ملاثمت الؤلاءة.

 الشاخت.ِذم الاوسجام والاخخُاس الأمثل لٙترة 

 زابعا: معىكاث الاجصال االإخعللت بالجاهب الاحخماعي للعمل:

 ِذم ولْ الٙشد االإىاظب في االإ٣ان االإىاظب.

ُت الّمل مْ الذساًت الّلمُت والخبرة الّلمُت.  ِذم اجٙاٛ هىِ

 ِذم جىمُت ٜذساث ومهاساث الأ٘شاد.

 اوّذام الخيعُٞ بحن حهىد الأ٘شاد.

م.االإؽ٢لاث االإشجبىت بةدساٟ الؤ ً ومؽاِشٍ هدىَ  وعان وهٍشجه لآخخشٍ

ب وجىمُت مهاساث الأ٘شاد  .1االإؽ٢لاث االإشجبىت ببرامج الخذسٍ

 : معىكاث الاجصال االإخعللت بالجاهب الىفس ي والرَجي للعمل: خامظا

 ٜلت الخٙاِل بحن الاداسة والّاملحن.

 ِذم الاخعاط بالاهخماء بلى حماِت الّمل.

ً للّىامل الىٙ  عُت االإشجبىت بالصخت الّٝلُت ِلى خعاب الّىامل الٙىُت والخىٍُمُت.بَما٥ االإذًشٍ

اث الاجفا٥ االإخّلٝت بالّاملحن:  مّىٜ

 ِذم وحىد مٝاًِغ للإهخاحُت.
                                                           

 .37-36ؿ  العابٞ,ظامُت حٙا٥: هٙغ االإشحْ  - 1
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 بَما٥ ؤَمُت الّىفش الؤوعاوي.

 ِذم بدساٟ دواْ٘ االإشظل.

 اخخلاٗ الٝى٥ ًِ الّٙل.

 .1ِذم ٘هم الشظالت االإّىاة
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 خلاصت الفصل:

ً ٌّخمذ ِلى مهاساث ِذًذة لا ًم٢ً ٘وعخيخج مما جم ِشله في الٙفل الأو٥ ؤن الاجفا٥ ِلمٌ و 

ذساجه في جدُٝٞ ؤَذاٗ الّملُت الاجفالُت, وهٍشًا  ه وٜ ؤن ٢ًدعبها ؤي ٘شد لخم٢ىه مً اظخخذام مّاس٘

ا ٘ىجاخها واظخمشاس  ًُ ا وؤظاظ ٍتها حّخمذ ِلُه, أنَمُت الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت ل٣ىهه ِىفشًا خُىًٍ

 ٘بذون الاجفا٥ لا وحىد للّلاٜاث الّامت ؤي لا ًىحذ لا جٙاِل ولا جىاـل بحن الأ٘شاد. 
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 جمهُد:

حّخبر الّلاٜاث الّامت هي اليؽاه االإعخمش ورو اججاَحن لٕشك الخىحُه والخجاوب الّٙا٥ مً 

باث ووحهاث الىٍش والشؤي للجمهىس االإخلٝي )داخلُا ؤو خاسحُا(  .خلا٥ الاَخمام بشٔ

ُل  ما,لخدُٝٞ الأَذاٗ االإخىي لها ظلٙا في ؤي ماظعت ؤو َُئت  ٘هي ِىفش ؤظاس ي لخىـ

َزا الجمهىس ومفلخت االإاظعت. و٠زل٤ الّمل المشوسي لاخخُاس ؤخعً  جىحُه, واٜىاُ زٝت,وجىوُذ 

االإاظعاث  خشي ٌّىد هجاح الخىاـل الّٙا٥ بحنومً حهت ؤ والّٙالُت,الىظاثل الاجفا٥ في الأداء 

ا في سحل الّلاٜاث الّامت الٝاثم بالاجفا٥.   و سَا ى وحمه شَ  الفٙاث الىاحب جى٘

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ماَُت العلاكاث العامت لثالث:                                                                            الفصل ا

48 
 

 حعسٍف العلاكاث العامت: .1

ض الٙهم والثٝت بحن االإخّاملحن مّها  هي ِملُت معخمشة حععى الؤداسة مً خلالها االإداٍ٘ت وحّضٍ

ب )داخلُا( ومً خلا٥ حمُْ ؤظالُب  والجمهىس بؽ٣ل ِام مً خلا٥ الخدلُل الزاحي والخفىٍ

 .1الخّبحر)خاسحُا(

ٙا ِلى   Public Relation News وجٝذًم  ت لخُُٝم اججاَاث الجمهىس وجشبي بحن  ؤنها:حّشٍ ُٙت بداسٍ وٌ

العُاظاث والؤحشاءاث للٙشد ؤو االإىٍمت باالإفالح الّامت, وجىُٙز بشهامج ِملي للخفى٥ ِلى ٘هم الجمهىس 

 وجٝبله.

الزي ًذسط ظلىٟ الأ٘شاد والجماِاث  )الّلمَُم امام ؤن الّلاٜاث هي في خحن ًشي الذ٠خىس ابشا

ُت بُٕت جىٍُم الّلاٜاث الاوعاهُت ِلى ؤظغ مً الخّاسٗ واالإدبت والىعي(  .2دساظت ِلمُت مىلىِ

ُٙت َّ وَُ  شٗ ٜامىط وظاثل الؤِلام والاجفا٥ الفادس ًِ لىهجمان الّلاٜاث الّامت ِلى ؤنها وٌ

ت لخُُٝم اججاَ دبْ َزٍ الّملُت االإعخمشة العُاظاث  الجمهىس,اث بداسٍ للمىٍمت والتي جخمازل  والأوؽىتوٍ

 مْ مفالح الجمهىس.

٢غ َاسلى - ٚ الزي ٜذمه د.سٍ ٙاث رل٤ الخّشٍ ؤخذ ِلماء الاحخماُ ومً   Rex Harlowومً ؤؼمل الخّشٍ

ت مم ُُٙت بداسٍ ى الّلاٜاث الّامت هي وٌ حزة حعاِذ في جإظِغ خىىه االإماسظحن للّلاٜاث الّامت, بإن وَ

اجفا٥ وحّاون مخباد٥ واالإداٍ٘ت ِلحها بحن االإاظعت وحمهىسَا وحؽمل ٠زل٤ بداسة االإؽا١ل والٝماًا, 

ت بالشؤي الّامت والاظخجابت لها  .3وحعاِذ الؤداسة ِلى ؤن جٍل ِلى مّش٘

 :العلاكاث العامت مُت وأَدافأَ .2

 وبالخالي ج٢مً ؤَمُت الّلاٜاث الّامت في:

  عاهذ االإاظعاث بما ًٝىي ذ وَ تهُئت الشؤي الّام لخٝبل ؤ٣٘اس وآساء حذًذة وبًجاد حمهىس ًاٍ

ا.  الشوابي بُجها وبحن حماَحرَ

                                                           
ٚ -)اليؽإة الّامت مّار ؤخمذ ِفٙىس: الّلاٜاث  - 1  .6, ؿ2015داس ؤمجذ اليؽش والخىصَْ,  الّشبُت,الىبّت  االإٙهىم(,الخّشٍ
 .16, ؿ2014ِمان, الأسدن, والخىصَْ,داس ؤظامت لليؽش  الأولى,الىبّت  الّامت,بادس مىس ى: الفىسة الزَىُت في الّلاٜاث  - 2
 .7ؿ العابٞ,شحْ مّار ؤخمذ ِفٙىس: هٙغ االإ - 3
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  باتهم جىضح بدىر الّلاٜاث الّامت للماظعاث الاججاَاث الخُُٝٝت للجماَحر و٠زل٤ سٔ

زا ٌعاِذ ِلى بحشاء حّذًلاث مىاظبت في خىىها وظُاظتها  باث واخخُاحهم. وَ بما ًخلاءم مْ سٔ

ا.  حماَحرَ

 .ا  جىجض الّلاٜاث الّامت الخٙاَم االإخباد٥ بحن االإاظعت وحماَحرَ

  مت,جدُٝٞ خذماث بوعاهُت وسِاًت احخماُِت وصخُت وخُاة ووؽش الىلاء بحن الّاملحن  ٠شٍ

 ومعاهذتهم لعُاظاث االإىٍمت وبشامجها.

 1للمىٍمت ودِمها ججاٍ الجماَحر حّمل الّلاٜاث الّامت ِلى ٔشط االإعاولُت الاحخماُِت. 

 أَدافها:

  ت والٙهم لخىخُذ ججعحر الٙجىة بحن الأ٘شاد والجماِاث وجدُٝٞ الادماج وخلٞ خالت مً االإّش٘

 الاججاَاث والٝىاِاث.

  والىلب مً ؤ٘شاد االإجخمْ الخّاون والخيعُٞ. وخذماتها,الععي للخّشٍٚ بجهىد االإاظعاث 

  والأ٘شاد مً خلا٥ مذ حعىس الخىاـل.صسُ الثٝت بحن االإاظعاث 

  الخٙاِل الاًجابي مْ الأخذار ومعاًشة اَخماماث الىاط وسٔباتهم بما لا ًخّاسك مْ الأهٍمت

 والٝىاهحن العاثذة التي جىٍم الخُاة الّامت.

  ىب ُ٘ه اججاٍ االإاظعت الخإزحر ِلى الشؤي الّام والّمل ِلى االإداٍ٘ت ِلى وحىد سؤي ِام مشٔ

 مً البُاهاث بّذ جدلُلها في جشؼُذ الٝشاساث. ةوالاظخٙاد

  ت التي حعاِذ االإاظعت ِلى جىُٙز بشامجها ت والخذماث الاظدؽاسٍ جٝذًم االإهماث الؤداسٍ

ٞ جفىس ١اٗ ودساظت مخإهُت ّها و٘  .2والخخىُي الإؽاسَ

 العلاكاث العامت:ومبادب  خصاةص .3

ش ٘حها حملت مً الؽشوه والخفاثق التي  بن الّلاٜاث الّامت ٠مهىت مخخففت لابذ ؤن ًى٘

زٍ الخفاثق  ش في ؤي وؽاه ؤو حهذ ل٣ي هىلٞ ِلُه "مهىت" وَ  هي:جخى٘

ت بل حؽ٣ل ِىفشا ؤظاظُا في ؤوؽىت االإىٍماث ٘هي لشوسة - الّلاٜاث الّامت لِعذ مً الأوؽىت الثاهىٍ

 ذًث.جٙشلها وبُّت االإجخمْ الخ

                                                           
اثذ ٘خش الذًً: مذخل للّلاٜاث الّامت  - 1 م ظشخان وِ  والخىصَْ,داس الؽامل لليؽش  م,2022ٌ/1443الىبّت الأولى,  والاجفا٥,ِبذ ال٢شٍ

 .32ؿ
ٚ -مّار ؤخمذ ِفٙىس: الّلاٜاث الّامت )اليؽإة  - 2  .12-11ؿ ,2015داس ؤمجذ اليؽش والخىصَْ,  الّشبُت,الىبّت  االإٙهىم(,الخّشٍ
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زٍ الٙلعٙت جٙترك ؤن ؤي مىٍمت لا جيؽإ لخدُٝٞ الأَذاٗ  للإداسة,الّلاٜاث الّامت حّخبر ٘لعٙت  - وَ

 التي ًىق ِلحها ٜاهىنها ٘دعب واهما ًيبغي ؤًما ؤن جلّب دوسا احخماُِا.

 حعدىذ بلى ؤظلىب ِلمي ولِعذ ؤظغ ِؽىاثُت. -

حن ؤظاظُحن َما االإاظعاث والجماَحر التي  الّلاٜاث الّامت هي ِملُت اجفا٥ داثم ومعخمش بحن - وش٘

 جخّامل مّها ظىاء الذاخلُت ؤو الخاسحُت.

ُٙت اد - ت مىٍمت.اًماسط الّمل االإهني مخخففىن مهىُىن ٘الّلاٜاث الّامت هي وٌ  سٍ

َزا مْ الّلم ؤهه لابذ مً ؤن ًماسط االإهىت مخخفىن مهىُىن  االإهىت,وحىد ؤظاط ؤخلاقي ُٜمي الإماسط  -

لام والّلاٜاث الّامتجم ا لمُا في مّاَذ و١لُاث اِلا ا وِ  .1ِذادَم هٍشٍ

 مبادئها:

ت معخمشة - ُٙت بداسٍ ت ١الخخىُي  ومخىىت,بن الّلاٜاث الّامت هي وٌ جدخاج بلى مماسظت الّملُت الؤداسٍ

اثٚ االإاظعت الأخشي. والخُُٝم,والبدث الّلمي والخىٍُم والخيعُٞ   ؼإنها ؼإن وٌ

ذ  - حن ٠لاَما مازش ومخإزش في الىٜ ىة الٙاِلُت. هٙعه,جٝىم بحن وش٘ ت وٜ  ٘هي جخفٚ بالذًىام٢ُُت والخُىٍ

بل ؤنها حؽمل حمُْ االإاظعاث الخ٣ىمُت والخاـت ظىاء ١اهذ  مُّىت,بهما جٝخفش ِلى ماظعاث  -

ت ؤم ـىاُِت ؤم احخماُِت.  ججاسٍ

 كاث العامت.أَمُت العىصس الأخلاقي في ممازطت وشاغ العلا -

ت والّلمُت لدؽ٢ُل الاججاَاث  - ت باأنظالُب الىٍشٍ ا,مّش٘ زا ٌعخىحب جٙهمها لىبُّت  وحُٕحرَ وَ

 العلىٟ البؽشي.

 .2لشوسة حّل الّلاٜاث الّامت معاولُت الؤداسة الّلُا -

 

                                                           
اثٚ(  الخفاثق, االإبادت االإٙهىم,)الّامت ٜىُٙي: الّلاٜاث  ظهام - 1  .19, ؿ2021-4-2, والىٌ
ت - 2  والخىصَْ,داس الُاصوسي الّلمُت لليؽش  الّشبُت,الىبّت  والخىبُٞ,ِبذ الىاـش ؤخمذ حشاداث ولبىان َاجٚ الؽامي: ؤظغ الّلاٜاث الّامت بحن الىٍشٍ

 .26-25ؿ الأسدن, –ِمان 
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خُث مً دون وحىد الجمهىس لا ٣ًىن َىاٟ  الّام,ًشجبي وؽاه الّلاٜاث الّامت بؽ٣ل سثِغ بالشؤي  -

 .1وؽاه للّلاٜاث الّامت

 وظاةف العلاكاث العامت: .4

اثٚ الّلاٜاث الّامت ؤًما في  ُٚ, الؤداسي,الخخىُي  البدث,جخمثل وٌ الخىحُه  الخىٌ

 والاجفا٥ , الخيعُٞ واجخار الٝشاس والخٝىٍم.  والؤؼشاٗ,

ت جىحهاث الشؤي الّام بحن حماَحر  أولا: البدث: ٝفذ به الذساظاث التي جخّلٞ بمّش٘ ظىاء  االإاظعت,وٍ

لامُت , والىظاثل والأظالُب  الخاسج,في الذاخل ؤو  ُاظها, وجٝذًش مذي هجاح الخملاث والبرامج اِلؤ وٜ

 االإعخخذمت االإخخلٙت بمٝاًِغ بخفاثُت.

ٝفذ به زاهُا: الخخؼُؽ:  ورل٤ بخدذًذ  للماظعت,ّلاٜاث الّامت باليعبت وسظم ظُاظت ال جخىُي,وٍ

لامُت, وجىصَْ الاخخفاـاث وجدذًذ االإحزاهُت, وجىصَّها  الهذٗ, والجماَحر االإعتهذ٘ت, وجفمُم البرامج اِلؤ

 ِلى الأوؽىت االإخبّت.

ٝفذ به الُٝام بدىُٙز الخىي االإخخلٙت التي جدبّها االإاظعت والاجفا٥ بالجماَحر  زالثا: الاجصال: وٍ

لامُت  االإعتهذ٘ت, والأ٘شاد في  بالهُئاث,والاجفا٥  حمهىس,واالإىاظبت ل٣ل  االإخخلٙت,وجدذًذ الىظاثل اِلؤ

ادة الشؤي, ومشا٠ض االإّلىماث بجمُْ ؤهىاِها االإخخلٙت. الخاسج,  وٜ

 ,االإاظعتوبحن الؤداساث الأخشي في  ؤٜعامها,جٝىم بداسة الّلاٜاث الّامت بالخيعُٞ بحن  زابعا: الخيظُم:

واسجباوها بهزٍ الؤداساث بدُث جادي في الجهاًت بلى  بها,ورل٤ بما ًخخق باأنوؽىت التي جٝىم وحّمل 

 ٘اِلُت الُٝام باأنوؽىت.

ٝفذ به ُٜاط هخاثج بشامج الّلاٜاث الّامت  خامظا: الخلىٍم:  الخصخُدُت,والُٝام بالإحشاءاث  االإخبّت,وٍ

 .2لممان ّ٘الُت البرامج وجدُٝٝها للأَذاٗ

    العامت:الاجصال الفعال في العلاكاث  .5

ىن بةجباُ الخّلُماث الخالُت:  بن هجاح الاجفا٥ مشَ

 ابدث عً الجمهىز االإعجي:  - أ

                                                           
 مشحْ ظابٞ - 1
 .36-35ؿ  العابٞ,هٙغ االإشحْ  - 2
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ذ الخإزحر  ت الجماَحر التي هشٍ ى٥ بلحها. ٘حها,٘مً المشوسي مّش٘  و٠ُُٙت الععي للىـ

 اطخخدام الىطُلت االإىاطبت: - ب

تها وظلبُاتها وفي ٔالب الأخىا٥ مً االإُٙذ ول٣ل واخذة ممحزا للاجفا٥َىاٟ وظاثل ِذًذة 

ذ ل٣ي جدعْ االإعاخت االإٕىاة مً الجماَحر االإّىُت  اظخخذام ؤ٠ثر مً وظُلت واخذة في هٙغ الىٜ

خ٤ لخفاثق حماَحرٟ  اداتهم,وبن اخخُاس الىظُلت االإىاظبت ٌّخمذ ِلى مّش٘ خ٤  وِ لى مّش٘ وِ

ذ بسظالها.  لخفاثق وظاثل الاجفا٥ هٙعها والشظالت التي جشٍ

 اطخخدام الىكذ االإىاطب:  - ث

ذ  ذ  االإىاظب,ل٣ي ج٣ىن الشظالت ّ٘الت لا بذ ؤن جفل بلى الجمهىس االإّجي في الىٜ ت الىٜ وبن مّش٘

اتها. ت بّاداث الجماَحر وبثٝا٘اتها و٠ُُٙت ٜماء ؤوٜ  االإىاظب ًخىلب مّش٘

 السطالت االإىاطبت: اطخخدام - ر

ًجب ؤن ج٣ىن الشظالت واُّٜت راث ـلت مباؼشة بالاَخماماث الصخفُت أن٘شاد الجمهىس وجدخىي 

ت اججاَاث  الُىمُت,ِلى مّلىماث مُٙذة حعاِذ في خل مؽا١لهم  زا الأمش ًخىلب مّش٘ وَ

ا. ٝت ج٢ٙحرَ  حماَحري االإّىُت ووشٍ

ت االإع ت اللٕت االإىاظبت ٠زل٤ ًخىلب مّش٘ ش وبىاء  للجماَحر,خىي الثٝافي وال٢ٙشي ومّش٘ وجىىٍ

ومداولت حزب اهدباٍ وج٢ٙحر االإعخٝبل, دون ؤن هيس ى االإخابّت  الاجفا٥,الثٝت بحن ؤوشاٗ ِملُت 

 1للخإ٠ذ مً ٘هم الشظالت ورل٤ مً خلا٥ الخٕزًت الشاحّت.

ٚ ّ٘الُت الاجفا٥ ِلى ِذة ِىامل ؤو مٝىماث وجل٤ مٝىماث هي الفعال:ملىماث الاجصال   2:جخىٜ

 

 

 

 

 : ًىضح ملىماث الاجصال الفعال.01شكل 

 

                                                           
 .67, ؿ1985, الٝاَشة ِلم ال٢خاب,2ِلي عجىة: الأظغ الّلمُت للّلاٜاث الّامت, ه - 1
 .14-13, ؿ2004الّلاٜاث الّامت, ِمان, داس م٢خبت الخامذ,ه:بلا,  ـالح ؤظغ٘لاح  ِعاٗ, مدمذِبذ االإّىي مدمذ  - 2

ٕاء اظخّما٥ لٕت  اـلا

 الؤؼاسة

 الخذًث االإازش

 العاا٥ واالإىاٜؽت

مٝىماث الاجفا٥ 

 الاظخجابت

م  الخٝىٍ
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 وطاةل الاجصال في العلاكاث العامت: .6

لام االإخخلٙت وؤَمها  ٝي وظاثل اِلؤ حعخخذم الّلاٜاث الّامت في مماسظت وؽاوها الاجفالي الدعىٍ

ا بىٙعها ٠مجلت  لام التي جفذسَ ىاٟ وظاثل  واالإهشحاهاث,واالإّاسك والخٙلاث  االإاظعت,الاجفا٥ اِلؤ وَ

ا,الاجفا٥ الصخص ي ١الخىابُت واالإدالشاث الّامت وم٣اجب الاظخٝبا٥  حرَ ومً ؤبشص َزٍ الىظاثل  ؤ

 االإعخخذمت.

أنن الاجفا٥ واالإعخٝبل  الّامت,وحّخبر مً ؤَم الىظاثل االإعخخذمت في الّلاٜاث  الىطاةل االإباشسة:-أ

وبالخالي ٘هي وظُلت راث اججاَحن ًم٢ً مً خلا٥ ُٜاط سد الّٙل ؤو معخىي الاظخجابت الإا  مباؼشا,٣ًىن 

 وجإخز َزٍ الىظاثل الأؼ٣ا٥ الخالُت: َادٗ, ًخم ِشله مً ؤ٣٘اس ؤو جىحهاث ؤو خىاس

جىٍُم الخٙلاث والذِىاث الخاـت: ظىاء ١اهذ َزٍ الخٙلاث الّاملحن داخل االإاظعت ؤو الجمهىس  -

 االإخّامل مّها ؤو ِملاء االإاظعت.

ىن ؤو  -  .ؤو معابٝت ؼهش سممان الشادًى,الاؼتراٟ في االإعابٝاث الّامت: بالإلا٘ت بلى معابٝاث الخلٙضٍ

ادة مبُّاث االإاظعت وصٍادة مىاْٜ ِشك  ولهزا االإعابٝاث اَخمام خاؿ مً الجمهىس مما ٌعاِذ ِلى صٍ

 مخخلٚ خذمتها.

ُاد الذًيُت ؤو - زا باهتهاص االإىاظباث الّامت ١الاخخٙالاث الشظمُت بمىاظبت اِلأ االإؽاس٠ت في الخُاة الّامت: وَ

ذاًا ؤو باٜاث  تهىِئاث,ُ٘خم جٝذًم  الىوىُت, ُاث ؤو  وسد,وَ خم جٝذًم الّضاء في خالت الى٘ ؤي  الجىاصاث,وٍ

ً  الىُبت,في الفشاء والمشاء وببشاص االإؽاِش ت االإؽاس٠ مما ٌعاِذ ِلى بٜامت ِلاٜاث حُذة مْ الآخشٍ

ً ظمّت وُبت للمىٍم.  وج٣ىٍ

اث ول٢ج الىطاةل االإؼبىعت: -ب ت ًم٢ً اظخخذامها في مجا٥ االإىبىِ ها في َىاٟ همارج وؤؼ٣ا٥ مخىىِ

خحن سثِعِخحن َما:  الٕالب جىٝعم بلى مجمىِ

د االإباشس: ت( التي جدمل ٢٘شة مُّىت ؤو  البرً ذًت حّخبر مً الىظاثل االإ٢خىبت )االإىبىِ الشظاثل البرً

ا  وتهذٗ بلى جدُٝٞ  للماظعت,ٌّذ بِذاد خاـا ًخٙٞ مْ ظُاظت الّلاٜاث الّامت  مُّىا,مىلىِ

حن جشبىهم ـلاث وُبت  1مً الّمل والخّاون االإخباد٥. مفلخت بحن وش٘

                                                           
, حامّت مدمذ خُمش ببع٢شة, 33ظامي حٙا٥: الاجفا٥ في الّلاٜاث الّامت)الىظاثل والجمهىس(, مجالغ الّلىم الاوعاهُت ,الّذد  - 1

 .29, ؿ2014حاهٙي



 ماَُت العلاكاث العامت لثالث:                                                                            الفصل ا

54 
 

اث خاـت  االإؼبىعاث: و١لما ٠برث االإاظعت ١لما  بها,خُث ٠ثحرا ما حّخمذ االإاظعاث ِلى بـذاس مىبىِ

اث ٜذ جخّذد وجإخز ؤؼ٣ا٥  ُ٘م٢ً ؤن ج٣ىن ِلى ؼ٣ل وؽشاث جدخىي  ِذة,اظخىاِذ ؤن جفذس مىبىِ

 الىشٛ للاجفا٥ بها.بّن البُاهاث ًِ االإاظعت والخذماث التي جٝذمها وؤوعب 

ىاٟ ؤهىاُ ِذًذة مً ال٢خِباث الخاـت باالإىٍمت والتي تهذٗ بلى جٝذًم شخفُت االإىٍمت  وَ

ا ومعاَمتها في خل مؽا١ل االإجخمْ والٝماًا  خ االإىٍمت واهجاصاتها وجىظّاتها وهمىَ لعٙتها ٣٠ل وجاسٍ و٘

 الّامت.

ت:-ج لام  الىطاةل الظمعُت البصسٍ ؤو ما ٌّشٗ بىظاثل الاجفا٥ الجماَحري والتي جخمثل في وظاثل اِلؤ

ىن والعِىما والاهترهذ وحّخبر وظاثل الاجفا٥ الجماَحري  ت ١الصخٚ واالإجلاث والؤراِت والخلٙضٍ الجماَحرً

الأ٘شاد خى٥ مىالُْ ِذة مخّلٝت باأنخذار  دسا١اثلإ للمّلىماث ًِ الّالم واالإؽ٣لت  االإفذس الأظاس ي

ا حعاِذ في بىاء  الأشخاؿو واالإىمماث والذو٥ وجمثل َزٍ الىظاثل ؤَمُت خاـت لذي االإىٍماث باِخباسَ

ىسة االإىٍمت وحعاَم في حؽ٢ُل سؤي ِام خىلها.  1ظمّت وـ

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 : ًىضح جىظُم العلاكاث العامت باطخخدام أطلىب الخىظُم الاجصالي.05شكل 
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ا في أخصاتي .7  العلاكاث العامت: الشسوغ الىاحب جىفسَ

ـٙاث التي لا جٝاط بالاخخباساث بل جىلذ مْ الصخق اوهي جل٤ االإى  الصفاث واللابلُت الصخصُت:-1

ذ حّمل ججاسب الخُاة ِلى ـٝلها دون خلٝها.  وٜ

خممً رل٤ ؤًما الٝذسة ِلى الاظخماُ. اللُاكت: -2 ً وٍ  ؤي الٝذسة ِلى الخذًث والخإزحر في الآخشٍ

الخاحت بلى االإّلىماث جخىلب الٍُٝت الخامت واالإعخمشة في جدبْ ما ًجشي مً الأخذار  الاطخؼلاع:خب  -3

ا.  1والععي وساء الخٝاثٞ وجٙعحرَ

٘شحل  الخخُل,٘الّلاٜاث الّامت لِعذ سوجُيُا بل بهه وؽاه الؤبذاُ والٝذسة ِلى  الخُال الخصب: -4

ً ٜبل اجخارَا. الّلاٜاث الّامت ًدخاج داثما بلى ؤن ًخفىس هخاثج ٜشاساجه  ِلى الآخشٍ

ىا ججذس الؤؼاسة بلى ؤهه ل٣ي ٣ًىن سحل الّلاٜاث الّامت هاجخا في آداء مهمخه لضاما  الؤعداد العلمي: -5 وَ

 ِلُه ؤن ًلم حُذا ًما ًلي:

 ّ٘لى سحل الّلاٜاث الّامت ؤن ٣ًىن ملما باللٕاث التي ٌعخخذمها. اللدزة اللغىٍت: -

ث الّامت حّخمذ بلى خذ ٠بحر ِلى الخّشٗ ِلى الشؤي الّام و٠زا ٘الّلاٜا العلمي:أصىل البدث  -

ا.  ِلى حمْ االإّلىماث وجٙعحرَ

مما ًم٢ىه في الذواْ٘ والعلىٟ ومفادس الاججاَاث و٠زا  الؤالإام بمبادب علمي الىفع والاحخماع: -

 جٙهم وبُّت الجماِاث.

٘ت الؤداسة التي جم٢ىه مً جخىُي ٘شحل الّلاٜاث الّامت ًدخاج بلى مّش  الؤالإام بعلم وفم الؤدازة: -

ت. ما٥ داخل وخذجه الؤداسٍ  وجىحُه وسٜابت اِلأ

ش  الصحافت: - ًجب الؤالإام بٙىىن الصخا٘ت ٠فُأت الأخباس وبحشاء الخدُٝٝاث واالإٝابلاث وجدشٍ

لامُت,االإٝالاث ٠ما ؤن وبُّت ِمله ججّله ِلى اجفا٥ داثم بشحا٥ الصخا٘ت واالإاظعاث   اِلؤ

زا ًخىلب اولا   ِا واظّا بىبُّت الّمل الصخٙي.وَ

في الأٜىا٥ والأّ٘ا٥ والخ٢م ِلى الأمىس اظدىادا بلى الخٝاثٞ االإذِمت بالبدىر والذساظاث  االإىطىعُت:-

بُت و٠زل٤ البّذ ًِ ١ا٘ت ـىس الاهجاصاث ؤو الخٝفحر لخدُٝٞ مىاْ٘ ؤو ؤٔشاك راجُت.  الخجشٍ

                                                           
ت وهٝذًت(, االإجلت الذولُت للاجفا٥  - 1 حابشي ظاسة: اظتراجُجُاث خلُت الاجفا٥ والّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت)دساظت هٍشٍ

 .240, ؿ2021, حامّت ِبذ الخمُذ بً بادٌغ, 4الاحخماعي, الّذد 
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خممً الاظخٝشاس الّاوٙي والاجضان الّٝلي ِلى الٙهم والذبلىماظُت في الّمل  كىة وجكامل الصخصُت: - وٍ

شٍمت ومّلىماث مدذدة ًِ مخخلٚ مجالاث االإؽشوُ بدُث ٣ًىن ِلى ِلم  وجىا٘شٍ ِلى زٝا٘ت ِامت وِ

 بما ًجشي داخل االإاظعت.

ٝت الجماَحر التي خُث ٌعاِذ رل٤ ِلى حزب اَخمام وجٝذًش وز االإظهس الحظً والخفاؤل والبشاشت: -

زا ًخىلب ؤن ٣ًىن مماسط الّلاٜاث الّامت رو شخفُت احخماُِت حزابت.  1ًخّامل مّها وَ

الٝذسة ِلى الاجفا٥ وخعً جىٍُم وبداسة  الخدذر,مثل الٝذسة ِلى  جىافس مهازاث الاجصال الفعالت: -

ذ والٝذسة ِلى الخ٢ٙحر االإىٍم  ا,الىٜ حرَ بالإلا٘ت بلى جىا٘ش سوح الالتزام والجذًت والاهمباه في الّمل  ؤ

 مما ًجّله ٜذوة لٕحرٍ مً الّاملحن باالإىٍمت ؤو االإاظعت واالإخّاملحن مّها.

الخالُت واالإعخٝبلُت ؤي الخيبا باأنخذار واالإىاٜٚ والاظخّذاد  والأخذاربصاء االإىاٜٚ  جىفس زوح االإبادزة: -

 2للخّامل مّها.
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 خلاصت الفصل:

بُيذ ؤَمُتها البالٕت  الّامت,وعخيخج مً خلا٥ ما جم ِشله في الٙفل الثاوي ؤن الّلاٜاث 

ولشوسة وحىدَا مً خلا٥ ما حاءث به مً مٙاَُم حذًذة او٢ّعذ ِلحها بفىسة اًجابُت في االإجخمّاث 

ا الٝلب الىابن ل٣ل مىٍمت.  بفٙت ِامت وفي االإاظعاث بفٙت خاـت باِخباسَ

 

   

  

 

 



 

 
  

 

 

 

: العلاكاث العامت        السابعالفصل 

 في االإإطظت الخدماجُت

جمهُذ            

 حّشٍٚ االإاظعت الخذماجُت.1

 خفاثق االإاظعت الخذماجُت.2

اثٚ االإاظعت الخذماجُت.3  وٌ

 ِىاثٞ االإاظعت الخذماجُت.4

اثٚ وؤَذاٗ الّلاٜاث الّامت في .5 وٌ

 االإاظعت الخذماجُت

دوس الّلاٜاث الّامت في جدعحن الفىسة .6

 الزَىُت للماظعت

 خلاـت الٙفل 
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 جمهُد:

خىا الشاًَ والتي حععى بلى جلبُت ٌّخبر ٜىاُ الخذماث مً الأوؽىت  الاٜخفادًت االإهمت في وٜ

والأظغ ؤو الأَذاٗ التي جشمي  خاحاث وسٔباث الضباثً ورل٤ خعب وبُّت ّ٘ل ١ل ماظعت خذماجُت

ّذ مُّاسًا لجىدة الخذماث التي 
ُ
خُث  جٝذمها,بلى جدُٝٝها ب٢ٙاءة ؤ٠بر و٠عب العمّت الجُذة التي ح

اثٚ وؤَذاٗ جدعحن الفىسة  الخذماجُت,ؤدس٠ذ االإاظعت  ؤن للّلاٜاث الّامت دوس َام الإالها مً وٌ

ض ؤولاِها في االإدُي الخاسجي والذاخلي بهذٗ الخفى٥  ادة ٜذساتها الخىا٘عُت وحّضٍ الزَىُت للماظعت لضٍ

 .وزٝتهمِلى سلا الّملاء و٠عب اججاَاتهم 
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 حعسٍف االإإطظت الخدماجُت: .1

ماجُت ِلى ؤنها " ٣َُل مىٍم لٝذساث خاـت لخٝذًم خذماث مخخلٙت حّشٗ االإاظعت الخذ

٘الؽش١اث واالإاظعاث الّاملت في مجا٥ الخذماث جٝذم ّ٘لُا َُئاث الأهىاُ االإخخلٙت  ",الأؼ٣ا٥ والأهىاُ 

حن,٘هي حعخخذم ؤشخاؿ  ماظعاث,مً الخذماث بلى االإعتهل٢حن ظىاء ١اهىا ؤ٘شاد ؤو  وجٝىم  مدتر٘

٘هىاٟ ماظعاث جادي خذماتها ِلى ظلْ ًمل٢ها الضبىن  الضبىن,م لإًفا٥ الخذمت بلى بخإححر مهاساته

 االإعدؽُٙاث...بلخ الخإمُىاث,وؤخشي جاديها مباؼشة مثل 

ً ومخم٢ىحن مً  ٠ما حّشٗ االإاظعت الخذماجُت ِلى ؤنها مىٍمت جٝىم ِلى ؤظاط ؤشخاؿ ٜادسٍ

ٞ احعاُ خاحُاث وسٔباث  سباح,ؤالّملُت الاٜخفادًت بىظاثل خاـت تهذٗ بلى جدُٝٞ  ورل٤ ًِ وشٍ

ىب مً الجىدة. جخخلٚ وبُّت  الضبىن, ٠ما حعهش َزٍ االإاظعت ِلى جٝذًم خذماث راث معخىي مشٔ

ت مً  مادًت,العلّت وبالخالي ٘ان االإاظعت التي جيخج ظلّا  َزا ما حّل االإاظعت الخذماجُت جخمحز بمجمىِ

 1الخفاثق والهُا١ل الخىٍُمُت.

 االإإطظت الخدماجُت:خصاةص  .2

ومً ؤَم الخفاثق  الأخشي,بن االإاظعت الخذماجُت جخمحز بخفاثق مخخلٙت ًِ االإاظعاث 

 هز٠ش ما ًلي:

لضباثجها لاظخّما٥ الخذماث التي  ٘شؿ,خُث ؤن االإاظعت الخذماجُت جٝىم بةِىاء  اطخعمال الخدماث:-

في مخىاو٥  االإاظعت,لت ؤو االإخى٘شة في بزل٤ ججّل مخخلٚ الأدواث االإعخّم مجها,والاظخٙادة  جٝذمها,

 الخل٢غ للاجفا٥...بلخ الٙا٠غ, الهاجٚ,صباثجها ختى ًدعجى لهم الاظخٙادة مجها ١اظخّما٥ 

شة في االإاظعت  ال٢شاء,حّخبر خاـُت  كساء الخدماث: - حر مخى٘ والاًجاس خاـت باالإاظعت الخذماجُت ؤ

ت, ادة ِلى مىذ االإاظعت ا الفىاُِت, الخجاسٍ ٘هي  ؤدواتها,لخذماجُت لضباثجها ام٣اهُت اظخّما٥ ؤداة مً ٘ضٍ

لت  ٜفحرة,جمىذ لها ؤًما ام٣اهُت اظخإحاس خذمت مُّىت َزا الإذة  بت  الأحل,مخىظىت ؤو وىٍ َزا جبّا لشٔ

 2العُاساث. االإدلاث, االإىاص٥,صباثجها ٢٠شاء 

                                                           
اث الجامُّت, الجضاثش, هِمش صخشي  - 1  .31, ؿ2007, 5: اٜخفاد االإاظعت, دًىان االإىبىِ
ت,  - 2 ت الجامُّت, اليؽش والخىصَْ, الاظ٢ىذسٍ  .270,ؿ 2003ِبذ االإحي ـالح: الّلاٜاث الّامت واِلام والخذمت الاحخماُِت, داس االإّش٘
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ٚ في  الخذماث,ان مهمت االإاظعت الخذماجُت في مجا٥  صُاهت الخدماث: -  الخذمت, جإححر و٠شاءلا جخىٜ

م ِلى رل٤  ها,٘هي جفىن ِلى الخذمت االإٝذمت مً  بفُاهتها,بل جٝىٍ مثلا جفلُذ الأحهضة التي هي في  وش٘

 اـلاح العُاساث واِادة جش٠ُب الأحهضة ...بلخ ِىل,خالت 

 جلدًم الىصاةذ: -

ت  مخباًىت,خُث ًٝىم ِما٥ االإاظعت الخذماجُت ؤو بّن مً ؤِمائها بخٝذًم هفاثذ  ومخىىِ

٘هى  ِىذَا,٘ٙي االإاظعت الخذماجُت الٝاهىهُت مثل الىفُدت التي ًٝذمها االإدامي االإّخمذ  الضبىن,لفالح 

ه,الضبىن باالإّلىماث التي جخق  بةخاوتبزل٤ ًٝىم  ٠زل٤ ًم٢ً ؤن جخمثل في مخخلٚ  وواحباجه, خٝىٜ

 1لبّن معخخذمي الؽش٠ت ؤو االإاظعت. الىبِب,ؤو الاظدؽاساث التي ًٝذمها  الاٜتراخاث,

 وظاةف االإإطظت الخدماجُت: .3

اثٚ جخمْ لها َزٍ  ا ١الآحي: الأخحرة,جدخىي االإاظعت الخذماجُت ِلى ِذة وٌ  ًم٢ً ر٠شَ

ت: (1 ُٙت باأن  وظُفت االإىازد البشسٍ مً خُث  الخذماجُت,٘شاد الّاملحن في االإاظعت جخّلٞ َزٍ الىٌ

ٞ ولْ االإّاًحر العلُمت لّملُت  م وحُُّجهم ًِ وشٍ ٠ما جخّلٞ بالخذماث التي  الاخخُاس,اخخُاسَ

حر الُذ الّاملت واالإدٙضة  والىٙعُت,حؽبْ خاحاتهم االإادًت  ُٙت في جى٘ خُث جخمثل َزٍ الىٌ

خدذد هج اخها بىحىد اظخٝشاس الّمالت وولائهم لها مْ جبجي لخدُٝٞ ؤَذاٗ االإاظعت الخذماجُت وٍ

ب ٘حها.  ت بالىٙاًاث ومشا٠ض الخذسٍ  ِلاٜاث ٜىٍ

ها بلى البدث ًِ الامىا٥  الىظُفت االإالُت: (2 ت مً االإهام والّملُاث التي حععى في مجمىِ هي مجمىِ

ا االإم٢ىت باليعبت للماظعت  وؽىت خُث جممً َزٍ الأخحرة بلى ١ل الأ الخذماجُت,في مفادسَ

ت وحاخاَا  الهاد٘ت بلحها في حعُحر الأمىا٥ الخاـت بها ورل٤ مً خلا٥ خىىها وبشامجها الاظدثماسٍ

ى٥ بلى جدُٝٞ الشبذ مً حهت  حر العُىلت مً حهت والىـ ٝت ِٝلاهُت حعمذ بخى٘ الُىمُت بىشٍ

 ؤخشي.

ل االإذخلاث ب وظُفت الؤهخاج: (3 ُٙت بخل٤ الأوؽىت التي حعمذ بخدىٍ لى مخشحاث جخ٢ٙل َزٍ الىٌ

 .2بمّجى خلٞ خذماث مً خلا٥ االإىاسد الأولُت راث ٘اثذة للمعتهل٤ الجهاجي

                                                           
 .270مشحْ ظابٞ, ؿ 1
بي وآخشون: ؤظاظُاث الاداسة  2  .226-225,ؿ 1997, الأسدن, 1وبّت  االإعخٝبل,داس  الخذًثت,٘اًض الضٔ
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ت للمإطظت: (4 ُٙت مً خلا٥ ؤ٘شاد ؤو معاولحن ًخم حُُّجهم  الىظُفت الخجازٍ جٝىم َزٍ الىٌ

٠مذخلاتها  مجها,٠مذخلاتها وخشحاتها  مجها,لممان خش٠ت االإىاسد والعلْ ؤو مخخلٚ اخخُاحاتها 

 ٛ  .1ومخشحاتها مً ظلْ والخذماث االإٝذمت بلى العى

ُٙت ١ل الأوؽىت التي حعاِذ ِلى الاظخّاهت مً  وظُفت البدث والخؼىٍس: (5 جممً َزٍ الىٌ

جٝذمه االإاظعت مً خذماث خُث ًخدذد هجاخها مً  الذساظاث والبدىر في الاسجٝاء بجىدة ما

اخلا٥ وحىد وخذة جىٍُمُت ٜادسة ِلى بحشاء ا شَ  .2لبدىر الخاـت بالخذماث وجىىٍ

 االإإطظت الخدماجُت: عىاةم .4

ض الٝذساث الخىا٘عُت للمىخجاث والخذماث االإٝذمت  - جىلي االإاظعاث الخذماجُت ؤَمُت بالٕت الإىلىُ حّضٍ

اث ًم٢ً بحمالها في: ذ الخالي مً ِذة مّىٜ  ول٢جها حّاوي في الىٜ

ا لخدُٝٞ الخىمُت  * ت هاجخت والتي حّذ مىلبا بحباسٍ ت,ُٔاب ُٜادة بداسٍ ؤي الخاحت لإلي ٜادة ؤ٠ٙاء  الؤداسٍ

ت. ً ِلى جىمُت مهاساث الّاملحن في ١ل الأوؽىت الؤداسٍ  ٜادسٍ

ابت التي حعمذ بالٝماء ِلى حمُْ الاخخلا٘اث والؤٔشاءاث التي ًىاحهها الجهاص الؤداسي  * ُٔاب الشٜ

 .الؤهخاجي

* ُٔاب الؽٙاُ٘ت التي حعاِذ ِلى بصالت ِىاثٞ البحروٜشاوُت والشوجُيُت في الأهٍمت والٝىاهحن وجبعي 

 الؤحشاءاث وصٍادة ال٢ٙاءة.

ت  حر االإّلىماث المشوسٍ ّت,* ِذم ٜذسة االإاظعت ِلى جى٘ والزي ٌّذ مىلبا ؤظاظُا لترؼُذ ِملُت  والعشَ

 .3ذ ِلى جدُٝٞ الأَذاٗ بعهىلتوولْ خىي ظلُمت معخٝبلُت حعاِ الٝشاس,ـىْ 

 وظاةف وأَداف العلاكاث العامت في االإإطظت الخدماجُت: .5

اثٚ جٝىم بها الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت  اثٚ  الخذماجُت,ًىحذ ِذة وٌ خُث حّخبر َزٍ الىٌ

اثٚ ُ٘ما ًلي: ظابٝا,ججعُذ وجىبُٞ أنَذا٘ها االإز١ىسة   وج٢مً َزٍ الىٌ

                                                           
 .12-11, ؿ2000الأسدن,  لليؽش,داس خامذ  الخىٍُمي,خعً مدمىد خلُم: جفمُم االإىٍمت اله٣ُل  1
م: هٙغ االإشحْ  2  .12ؿ العابٞ,خعً مدمذ خشٍ
ت )دساظت مُذاهُت للماظعت الىوىُت البترو٠ُمُاء 3 لىُل  (, مز٠شة-ظ٢ُ٢ذة -بىلُاٗ ِاوٚ: ّ٘الُت الّلاٜاث الّامت ٘االإاظعت الجضاثشٍ

لاٜاث  لام والاجفا٥ جخفق اجفا٥ وِ ٜعىىُىت, -حامّت مىخىسي والاحخماُِت,١لُت الّلىم الاوعاهُت  ِامت,ؼهادة االإاحعخحر لّلىم اِلا

 .87, ؿ 2009-2010
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  والخاسحُت بخذماث االإاظعت في ـىسة مبعىت مْ خماًت االإاظعت حّشٍٚ الجماَحر الذاخلُت

حر الصخُدت.  مً الذِاًت االإمادة ؤ

 .الخإ٠ذ ِلى ِملُاث جىُٙز ظُاظت االإاظعت وجدُٝٞ ؤَذا٘ها 

  الىٍش في ٞ حصجُْ سوح الاهخماء لذي الّاملحن في االإاظعت الخذماجُت وصٍادة ولائهم ًِ وشٍ

باتهم الثٝاُ٘ت والاٜخفادًت والىٙعُت ١ي ؼ٣ىاَم ومعاِذتهم ِلى جدُٝٞ جى لّاتهم وجلبُت سٔ

 جخلٞ مجهم ظٙشاء لها هاوٝحن باظمها مخلفحن أنَذا٘ها في مجخمّاتهم.

  بلا٘ت بلى رل٤  الخذماجُت,جٝىم الّلاٜاث الّامت بالخيعُٞ بحن مخخلٚ االإفالح في االإاظعت

ت.  حصجُْ الاجفا٥ بحن حمُْ االإعخىٍاث الؤداسٍ

  الخىاـل بحن االإاظعت الخذماجُت واالإاظعاث الأخشي ظىاء جل٤ التي جماسط هٙغ اليؽاه جإمحن

اث باظخخذام ١ا٘ت وظاثل الاجفا٥. ٞ جباد٥ اليؽشاث واالإىبىِ  ؤو التي حِّغ في بِئتها ًِ وشٍ

  اداجه بما ًدٝٞ ِلاٜاث حُذة بحن االإاظعت ومجخمّها االإداٍ٘ت ِلى ُٜم االإجخمْ وجٝالُذٍ وِ

 الخاسجي.

  ت علخل االإؽ٢لاث الخاـت باالإاظ وؤبداربجباُ ؤظلىب البدث الّلمي وبحشاء دساظاث

 الخذماجُت.

 .دت ومٙهىمت شٍ  ؤن ج٣ىن الأَذاٗ مدذدة وواضخت وـ

 .ملُت مً خُث ٜابلُتها للخدُٝٞ والخىُٙز  ؤن ج٣ىن واُّٜت وِ

 1ؤن ج٣ىن مشجبىت أنَذاٗ االإاظعت. 

 ت في االإاظعت الخذماجُت في:وج٢مً الأَذاٗ الأظاظُت للّلاٜاث الّام

جٝذًم االإاظعت الخذماجُت بلى الجمهىس مً خُث جىلُذ ؤَذا٘ها وظُاظتها وحهىدَا الؤهخاحُت ؤو  -

 الخذماث التي جٝذمها.

زا ما ًدخاج بلى خملاث بِلامُت جىلُدُت  - ٠عب سلا الجمهىس وجإًُذٍ لعُاظت االإاظعت وَ

 الخىت ؤو العُاظت ِىذ ولّها.للؽشح والاولُا ِلى آساء الجمهىس ٜبل بٜشاس 

ٙحن بىحه اليؽاه الخاؿ باالإاظعت بٕشك خلٞ  - لان بمّجى بِلان االإىٌ ُت والاسؼاد اِلا الخىِ

 مىاوً واعي واالإؽاس٠ت واالإعاَمت بشؤي وسلاٍ ًِ اليؽاه.

                                                           
 .152, ؿ1997ِمان, مجذلاوي,, داس 1وبّت  الّام,مدمذ ِلي ؼخا: الخىٍُم والاداسة في الٝىاُ  1
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ت الشؤي الّام واججاَاجه ُ٘ما ًخق جُُٝمه الإعخىي الأداء الّام للخذماث والّمل ِلى جلبُت  - مّش٘

 احاجه ٜذس الؤم٣ان.اخخُ

 .٠1عب زٝت الجمهىس الخاسجي وحّاوهه -

ف مفهىم الصىزة الرَىُت:  حعسٍ

 ,والزَىُت. مٙشدجحن: الفىسةفي اللٕت الّشبُت ًىٝعم مٙهىم الفىسة الزَىُت الى  -

بع٢ش الفاد لٕت في الفىس  )الفىس والفىسة حّجي الؽ٣ل الزي ًخمحز به الص يء. وهي حّجي ؤًما  -

ز٠ش معجم لعان  مذ ـىسجه لي(, وٍ شا ٘خفىس, وجفىسث الص يء جىَ ىسٍ جفىٍ حمْ ـىسة, وـ

ٙخه(.  ُئخه وخُٝٝت الص يء وـ  الّشب لابً مىٍىس ؤن الفىسة )ٌاَش الص يء وَ

 والزًَ َى الّٝل. ٠زل٤ هي )الٙىىت والخَٙ(. وبهزا الزًَ,ؤما مٙشدة الزَىُت ٘ةنها حؽحر بلى  -

ٞ اوؽاء الّلاٜاث.  ٘ةن الزًَ ًىلٞ ِلى الادساٟ والخ٢ٙحر الاظخذلالي ًِ وشٍ

ٚ الذ٠خىس ِلي عجىة للفىسة الزَىُت ١ان  - وفي الّلاٜاث الّامت ٘ةهىا وعخىُْ الٝى٥ بن حّشٍ

ؤ٠ثر جدذًذا واخاوت بر ؤؼاس الى ؤنها الىاجج الجهاجي للاهىباِاث الزاجُت التي جخ٣ىن ِىذ الا٘شاد 

اث اصاء شخق مّحن ؤو هٍام ما ؤو ؼّب ؤو حيغ بُّىه, ؤو ميؽإة ؤو ماظعت ؤو مىٍمت والجماِ

مدلُت ؤو دولُت ؤو مهىُت مُّىت ًم٢ً ؤن ٣ًىن له جإزحر ِلى خُاة الاوعان , وجخ٣ىن َزٍ 

حر االإباؼشة وجشجبي َزٍ الخجاسب بّىاوٚ الأ٘شاد  الاهىباِاث في لىء الخجاسب االإباؼشة ؤ

ٝا ذم صخت االإّلىماث التي جخممجها خلاـت َزٍ واججاَاتهم وِ ثذَم, وبٕن الىٍش ًِ صخت وِ

ٝذسون ِلى  ٙهمىن وٍ الخجاسب ٘هي جمثل لإصخابها واّٜا ـادٜا ًىٍشون في لىثه الى ما خىلها وٍ

 2ؤظاظها.

 دوز العلاكاث العامت في جدظين الصىزة الرَىُت للمإطظت الخدماجُت: .6

االإاظعت الخذماجُت هدُجت جٙاِل واخذ وبهما هدُجت جٙاِلاث الفىسة الزَىُت لا جدؽ٣ل ًِ 

 وجإزحراث ٠ثحرة جدثها االإاظعت.

ىاٟ ِىامل ِذًذة حعاَم في حؽ٢ُل الفىسة الزَىُت  ابشصَا ٜىة الؤهخاج والأداء  للماظعت,وَ

م دوس  ٍت االإمخاص, ولمان الٙاِلُت وجدُٝٞ الجىدة والتزام االإاظعت الخذماجُت لإحشاء ِملُاث جٝىٍ

                                                           
لان,بؽحر ِلاٛ وآخشون: التروٍج  1 اث )مذخل  واِلا  .46-44,ؿ 1998ِمان,  الُاصوسي,, داس 1وبّت مخ٣امل(,ؤظغ وهٍشٍ
 .10-9, ؿ2016, 1وعاهُت, داس الاًام لليؽش والخىصَْ, ِمان,هحما٥ بً ِماس الأخمش: الفىسة الزَىُت ٘الٙلعٙت والّلىم الا 2
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ت جادي بلى جإ٠ُذ  لّلاٜاتها مْ بِئتها الذاخلُت والخاسحُت, وان حعخخذم جل٤ الىخاثج لإحشاء مشاحّت لشوسٍ

 ِلاٜتها مْ بِئتها مً ؤحل جشظُخ ـىستها الزَىُت.

٘الفىسة الزَىُت للماظعت الخذماجُت ح٢ّغ ظلى٠ها بفٙت ِامت وحعاِذ بفٙت ؤظاظُت ِلى حعهُل 

 ت التي حِّغ ٘حها.ؤدائها في ِملها بالبِئ

 جدٝٞ الفىسة الزَىُت في االإاظعت الخذماجُت ُ٘ما ًلي:

ُٝت مً دون ـّىباث. -  حعاِذ في جٝبل االإهام الدعىٍ

- .ْ ت وبمماء ِٝىد االإؽاسَ  جٝىم بدعهُل الّملُاث الخجاسٍ

 جخلٞ هىُ مً الثٝت في ؤي مىخج ًشجبي باالإاظعت الخذماجُت. -

 حعاِذ ِلى ٜبى٥ الجذًذة. -

لت والخبراث الىادسة مً الأ٘شاد الّاملحن.حعهل مهام  -  االإاظعت في خفىلها ِلى ال٢ٙاءاث االإاَ

ت للأ٘شاد الّاملحن هدُجت اهخمائهم للماظعت  - ْ مً الشوح االإّىىٍ وحّلهم ٜىة  الخذماجُت,جش٘

 .1داّ٘ت هدى الأداء االإاظس ي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .156,ؿ 2014الأسدن,  -ِمان  والخىصَْ,ؤظامت لليؽش  الأولى, داس الىبّت  الّامت,باٜش مىس ى: الفىسة الزَىُت ٘الّلاٜاث  1



 الخدماجُتالعلاكاث العامت في االإإطظت  لسابع:                                                        الفصل ا

66 
 

 خاجمت الفصل:

ل بحن  الشابْوعخيخج مً خلا٥ ما جم ِشله في الٙفل  ؤن الّلاٜاث الّامت حّذ مهضة وـ

ُُٙت التي جدٝٞ ٜبىلا داخل ؤي  ا  ماظعت,االإاظعت وحمهىسَا وؤخذ االإُادًً الىٌ ورل٤ مً خلا٥ جإزحرَ

ت للماظعت ومىاحهت الّشاُٜل والأصماث التي ٜذ جدذر ٘حها,  ِلى الشؤي الّام وببشاص ؤَم الجىاهب االإؽشٜ

 ٢ً مً ٠عب سؤي وسٔباث الجمهىس الخاسجي والذاخلي .ولممان العحر الجُذ والخعً والخم

ذ  حععى االإاظعت بلى جخىُىاث واظتراجُجُاث الّلاٜاث الّامت وبالخالي جدُٝٞ االإبخغى الزي جشٍ

ى٥ بلُه.  الىـ

   

    

   



 

 
  

 

 

 الؤػاز الخؼبُلي

ُىت البدث.1  مجخمْ وِ

 ؤدواث حمْ البُاهاث.2

 جدلُل بُاهاث ُِىت الذساظت.3

 ِشك الىخاثج .4

ُاث    جىـ
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 مجخمع وعُىت البدث: .1

ا مً  ا ًِ ٔحرَ ت ِىاـش لها خاـُت ؤو ِذة خفاثق مؽتر٠ت جمحزَ ى " مجمىِ مجخمْ البدث وَ

, وفي َزٍ الذساظت ًخمثل مجخمْ البدث في حمُْ 1الّىاـش الأخشي والتي ًجشي ِلحها البدث ؤو الخٝص ي"

ّت ولاًت  ٙي ٘شُ مىبُلِغ بالؽشَ ٙت بمخخلٚ  27جبعت, والزًً ًبلٖ ِذدَم –مىٌ ٚ ومىٌ مىٌ

 جخففاتهم وؤِمالهم.

 عُىت البدث:

ٝت  ا بىشٍ ت حضثُت مً مجخمْ الذساظت ًخم اخخُاسَ وبحشاء الذساظت ِلحها  مىاظبت,حّشٗ بإنها:" مجمىِ

 .2وحّمُمها ِلى ١امل مجخمْ الذساظت" الىخاثج,ومً زم اظخخذام جل٤ 

ت بذساظت مهاساث الاجفا٥ في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في خُث ؤن َزٍ الذساظت مّىُ

ّت ولاًت جبعت, اِخمذ –االإاظعت الخذماجُت  ِلى الخفش الؽامل لها, و١ان ِذد  ها٘شُ مىبُلِغ بالؽشَ

 (.واهازار١ىسا )ِاملا  27الّما٥ االإىحىدة ٘حها 

ذ  ٙذ ٠زل٤ وٜ ٚ ١امل  ؤظلىبوٌ االإسح الؽامل )االإجخمْ ال٢لي( االإجخمْ االإعتهذٗ للخفى٥ ِلى وـ

ُت والذٜت زم  ودُٜٞ الإىلىُ البدث, والخإ٠ذ مً حمْ ١ل البُاهاث وجدلُلها بإ٠بر ٜذس مم٢ً مً االإىلىِ

ل بلى الىخاثج واظخخلاـها.  الخىـ

 أدواث حمع البُاهاث: .2

ؤن الىخاثج التي ًخىـل بلحها الباخث ومذي حّخبر الش٠حزة الأظاظُت في ؤي بدث ِلمي, بدُث 

ت مً الىظاثل والىشٛ  ٚ ِلى الاخخُاس العلُم أندواث حمْ البُاهاث, ٘هي مجمىِ صختها وجىابٝها جخىٜ

والأظالُب التي ٌّخمذ ِلحها الباخث في الخفى٥ ِلى البُاهاث واالإّلىماث اللاصمت للإهجاص بدث خى٥ 

 .3مىلىُ مّحن

 

 

                                                           
باث ِلمُت –البدث الّلمي في الّلىم الؤوعاهُت  ؤهجشط: مىهجُتمىسَغ  - 1 ,جشحمت: بىصٍذ صخشاوي و٠ما٥  ,-جذسٍ  ظبّىن,ظُّذ  بىؼشٗ

 . 298, ؿ2006, الجضاثش,2وبّت  لليؽش,داس الٝفبت 
شة  الثامىت,االإدالشة  الّلمي,مبادت البدث  وؤهىاِها,ٔالُت ؤبى الؽاماث: الُّىاث - 2  . 2ؿ الخاـت,حامّت الجضٍ
 .47,ؿ1999, 1وبّت الأسدن, ِمان, والخىصَْ,داس واثل لليؽش  الّلمي,مدمذ ِبُذاث وآخشون: مىهجُت البدث - 3
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 االإلاخظت: 

بحن ؤَم وظاثل حمْ البُاهاث التي ٌّخمذَا الباخث في دساظت بدثه مً ؤحل جدلُل حّذ مً 

وجٙعحر الٍىاَش االإشاد دساظتها, ٘هي حّشٗ ِلى ؤنها:" ٠إداة هي مً ؤَم الأدواث التي حعخخذم في البدث 

الّلمي, ومفذسا ؤظاظُا للخفى٥ ِلى البُاهاث واالإّلىماث اللاصمت الإىلىُ الذساظت, خاـت برا 

ٝت مخىىت ومفممت للجىاهب التي ظدخم ملاخٍتها وحسجُل البُاهاث ِجها"  .1اظخخذمذ بىشٍ

اساث الاظخىلاُِت االإخّذدة التي ٜمذ بها  ذ جم اظخخذام االإلاخٍت في دساظتي َزٍ مً خلا٥ الضٍ وٜ

ّت ولاًت جبعت, خُث ١ان لضاما ِلُا ملاخٍت بّن  -٘شُ مىبُلِغ –باالإاظعت الخذماجُت  بالؽشَ

الخفاثق والعّاث التي حّحر مجخمْ البدث بفٙت ِامت وؤ٘شاد الُّىت بفٙت خاـت, ٘ٝذ ؤ٘ادججي َزٍ 

ت  ىٗ ًِ الؤم٣اهُاث البؽشٍ ّالُتها في الّلاٜاث الّامت, والىٜ ت مهاساث الاجفا٥ و٘ االإلاخٍاث في مّش٘

 مْ الذساظت.واالإادًت في االإاظعت الخذماجُت, دون ؤن ؤوس ى االإهاساث العاثذة بحن ؤ٘شاد مجخ

 و٠زل٤ اظخّىذ في دساظتي ِلى ؤداة حمْ البُاهاث وهي: الاظخماسة )الاظخبُان(.

ه ؤبى الىُل ) ّش٘ ل مً خلالها بلى خٝاثٞ 1995وَ ت مً الأظئلت االإصدخت للخىـ ( بإهه ِباسة ًِ مجمىِ

 يهذٗ بلحها البدث.

ٝىم وظُلت للخفى٥ ِلى بحاباث لّذد مً الأظئلت االإ٢خىبت في همىرج ٌّذ  - لهزا الٕشك وٍ

 .2االإٙدىؿ بىٙعه

ذ  مداوس وهي: 05جممىذ الاظخماسة  وٜ

م :دًمىغسافُت )الصخصُت(ى ُطى الظالبُاهاث االإدىز الأول  م 1مً العاا٥ سٜ  .5بلى العاا٥ سٜ

مهاساث الاجفا٥ التي ًجب ؤن ًخمخْ بها سحل الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت  االإدىز الثاوي:

 .16بلى العاا٥  13مً العاا٥ 

  .12بلى العاا٥  6م٣اهت الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت مً العاا٥  االإدىز الثالث:

                                                           
لام - 1 اث الجامُّت,  الجضاثش,,2وبّت والاجفا٥,ؤخمذ بً مشظلي: ِلىم اِلا  .203,ؿ 2005دًىان االإىبىِ
ت لبىاء - 2 اد بً ِلي مدمىد الجشحاوي: الٝىاِذ االإىهجُت التربىٍ ,ؿ 2010وبّت  ٔضة,ىت مذً -ؤبىاء الجشاح بٙلعىحن الاظخبُان, مىبّتصٍ

16-17. 
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بلى  17الىظاثل التي ٌّخمذَا حهاص الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت مً العاا٥  االإدىز السابع:

 .20العاا٥ 

بلى  21لاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت مً العاا٥ االإؽا١ل التي جىاحه حهاص الّ االإدىز الخامع:

 .25العاا٥ 

 جدلُل بُاهاث عُىت الدزاطت: .3

 غسافُت)الصخصُت(.مى طُىدًى أولا: البُاهاث الظ

 الجيع: .1

م )  (: ًبحن جىصَْ ؤ٘شاد الُّىت خعب مخٕحر الجيغ.01الجذو٥ سٜ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 70.37 % ≈ 70 % 19 ذكس

 29.62% ≈ 30% 08 أهثى

 100% 27 االإجمىع

 

 
 جىشَع أفساد العُىت خظب مخغير الجيع.وظبت (: 01)الشكل زكم 

ؤهار ومىه  30مً ؤ٘شاد الُّىت: ر١ىسا و % 70مً الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي ؤِلاٍ هجذ ؤن % الخعلُم:

 وعخيخج ؤن ؤٔلبُت الُّىت مً حيغ الز١ىس هٍشا لىبُّت االإهام داخل االإاظعت الخذماجُت )٘شُ مىبُلِغ(.

 

%30 

%70 

 .إناث

 .ذكور
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 الظً: .2

 ًبحن جىصَْ ؤ٘شاد الُّىت خعب مخٕحر الجيغ. (:02)الجدول زكم 

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 18.51%  ≈ 19%  05 30أكل مً 

[30 – 40] 10  %37 ≈  %37.03 

[40 – 50] 09  %33 ≈  %33.33 

 11.11%  ≈ 11%  03 ما فىق  50

 100%  27 االإجمىع

 

 

 جىشَع أفساد العُىت خظب مخغير الظً.وظبت (: 02الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) ( الزي ًبحن جىصَْ ؤ٘شاد الُّىت خعب مخٕحر العً, 02هلاخَ مً الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ

م جتراوح ما بحن  ظىت بيعبت    30وجلحها ٘ئت ؤٜل مً  33بيعبت %  [40-30]ؤن ؤٔلب ؤ٘شاد الُّىت ؤِماسَ

 .11ظىت بيعبت %50, وفي الأخحر ٘ئت الأ٠ثر مً %19 

19% 

37% 

33% 

11% 

 30أقل من 

[30-40] 

[40-50] 

 مافوق  50 
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زا ساحْ بلى الخبرة االإ٢دعبت التي جلّب دوسًا  [40-30]٠بر هي ٘ئت ما بحن ومىه ًم٢ً الٝى٥ بن اليعبت الأ وَ

 َاما في االإاظعاث الخذماجُت.

 االإظخىي الخعلُمي: .3

م   (: ًبحن ؤ٘شاد الُّىت خعب االإعخىي الخّلُمي.03)الجذو٥ سٜ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 لا ًىحذ لا ًىحذ مخىطؽ

 44.44 % ≈ 44 % 12 زاهىي 

 55.55 % ≈ 56 % 15 حامعي

 100 % 27 االإجمىع

 

 

 جىشَع أفساد العُىت خظب االإظخىي الخعلُمي.وظبت (: 03الشكل زكم )

 الخعلُم:

م  ( ؤِلاٍ ؤن اليعبت الأ٠بر ١اهذ للمعخىي الخّلُمي الجامعي 03)هلاخَ مً الجذو٥ والؽ٣ل سٜ

 .٣٘44ان للمعخىي الخّلُمي الثاهىي بيعبت % مً وعبت االإجخمْ ال٢لي, ؤما الباقي  56بيعبت % 

ٙي االإاظعت الخذماجُت )٘شُ مىبُلِغ( ؤٔلبُتهم مخدفلىن ِلى االإعخىي  م٢ً الٝى٥ بن مىٌ وٍ

زا ساحْ بلى ؤنهم رو ٠ٙاءة ِلمُت حُذة وبّمهم واـل حّلُمه بلى االإعخىي ؤٔلى.  الجامعي وَ

0% 

44% 

56% 

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 الىظُفت: .4

م   ت خعب الىٌُٙت.(: ًبحن جىصَْ ؤ٘شاد الُّى04)الجذو٥ سٜ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 44.44 % ≈ 44%  12 ئدازي 

 25.92 % ≈ 26 % 07 عامل أزشُف

 18.51 % ≈ 19 % 05 عامل جلجي وصُاهت

 11.11 % ≈ 11 % 03 زحل علاكاث عامت

 100 % 27 االإجمىع

 

 

 جىشَع أفساد العُىت خظب الىظُفت.وظبت (: 03الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) ُٙت 03ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ ( ؤن ؤِلى وعبت في الّاملحن خعب الىٌ

ُاهت بيعبت  26ًلحها مباؼشة الّامل ؤسؼُٚ بيعبت % ١44اهذ للّامل الؤداسي بيعبت % زم ِامل جٝجي وـ

 .11وؤخحرًا سحل الّلاٜاث الّامت بيعبت % %19

ّىد رل٤ ل٣ىن االإاظعت الخذماجُ ٙحن وَ ت ٘شُ مً ٘شوُ اجفالاث الجضاثش جمم ِذد ٜلُل مً االإىٌ

لي ) ٚ(. 27بدعب جخففاتهم خُث بلٖ ِذد االإجخمْ اـلأ  مىٌ

44% 

26% 

19% 

11% 

 إداري

 عامل أرشٌف

 عامل تقنً وصٌانة

 رجل علاقات عامة
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 الخبرة: .5

م )  (: ًبحن جىصَْ ؤ٘شاد الُّىت خعب الخبرة.05الجذو٥ سٜ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 59.25 % ≈ 59 % 16 طىىاث 5أكل مً 

 40.74 % ≈ 41 % 11 طىىاث 5أكثر مً 

 100 % 27 االإجمىع

 

 

 جىشَع أفساد خظب الخبرة.وظبت (: 05الشكل زكم )

 الخعلُم:

م  مً خبرة االإىٌٙحن في االإاظعت  59(: ؤن وعبت %05)ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ

ٙحن ١اهذ ؤٜل مً  41ظىىاث ؤما وعبت % 5دامذ ؤٜل مً  ّىد  5مً خبرة االإىٌ العبب بلى ظىىاث وَ

 ظً الخٝاِذ االإب٢ش.

 زاهُا: البُاهاث االإىطىعُت.

 االإدىز الثاوي: مكاهت العلاكاث العامت داخل االإإطظت الخدماجُت.

59% 

 سنوات 5أقل من  41%

 سنوات 5أكثر من 
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 ًبحن وبُّت الاجفا٥ الٝاثم في االإاظعت الخذماجُت. (:06)الجدول زكم 

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 100 % 27 زطمي

 0 0 غير زطمي

 100 % 27 االإجمىع

 

 الخعلُم:

م  ( ؤن وبُّت الاجفا٥ في االإاظعت الخذماجُت )٘شُ مىبُلِغ( اجفا٥ سظمي 06)هلاخَ مً الجذو٥ سٜ

ممً للّامل الاجفا٥ العهل والّٙا٥. 100بيعبت % ش البحروٜشاوُت وٍ  مً مجمىُ االإجخمْ ال٢لي أنهه ًى٘

 ًبحن ؤن الاجفا٥ الشظمي له ّ٘الُت لذي الٙشد. (:07)الجدول زكم 

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 74.07 % ≈ 74 % 20 وعم

 25.92 % ≈ 26 % 07 لا

 100 % 27 االإجمىع

 جصال السطمي لدي الفسد.وظبت فعالُت الا (: ًبين07الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) ٌّخبر ؤن الاجفا٥ الشظمي له دوس ّ٘ا٥  74% ( ؤِلاٍ ؤن وعبت07هلاخَ في الجذو٥ والؽ٣ل سٜ

 ٢ِغ رل٤. 26لذي الٙشد ؤما وعبت %

74% 

26% 

 نعم

 لا
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م٢ً ؤن وعخيخج ؤن الاجفا٥ الشظمي  .ٌعهل ِلى اًفا٥ االإّلىماث للجمُْ وٍ

 ًبحن الجهت االإخخفت بالاجفا٥ والّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت. (:08الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 00% 00 الاجصالخلُت 

 00% 00 مكخب

 72% 27 ئدازة العلُا

ت خازٍ  00% 00 طكسٍ

 00% 00 أخسي جركس

 011% 27 االإجمىع

 

م ) ًىضح الخعلُم: ( ؤِلاٍ ؤن الجهت االإخخفت بالاجفا٥ والّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت 08الجذو٥ سٜ

 .100الخذماجُت هي الؤداسة الّلُا بيعبت %

 الّلاٜاث الّامت جابْ للإداسة الّلُا والزي ًماسط ُ٘ه االإهام اللاصمت داخلها وخاسحها.ومىه وعخيخج ؤن حهاص 

 ًبحن الاجفا٥ والّلاٜاث الّامت في اله٣ُل الخىٍُمي للماظعت. (:09الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 100%  27 مسجبؽ مباشسة بالإدازة العلُا

 00 % 00 كظم مظخلل

 00 % 00 للظم مً الأكظامجابع 

 100 % 27 االإجمىع

 

م ) الخعلُم: ( ؤِلاٍ ؤن مىْٜ الاجفا٥ والّلاٜاث الّامت في اله٣ُل الخىٍُمي 09هلاخَ في الجذو٥ سٜ

 .100للماظعت مشجبي مباؼشة بالإداسة الّلُا بيعبت %

ظاس ي ٌّمل ومىه وعخيخج ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت َى االإدشٟ الأ 

 ٠ّمى مهم ٢ِغ باقي االإ٣اجب والأٜعام الأخشي.

 ًبحن ٠ُٚ تهخم الؤداسة الّلُا بجهاص الّلاٜاث الّامت. (:10الجدول زكم )
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 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

جىفير الامكاهُاث العادًت 

 واالإعىىٍت اللاشمت

02  %7 ≈ % 7.40 

دعم مخخلف آزاةه في عملُت 

 اللسازاثاجخاذ 

05  %19 ≈  %18.61 

 29.62%  ≈ 30%  08 اعخباز الجهت الىاػلت والسطمُت

الاعخماد علُه في جصمُم طُاطت 

 اجصالُت للمإطظت

12  %44 ≈  %44.44 

 00%  00 أخسي جركس

 100%  27 االإجمىع

 

 

 العلاكاث العامت.(: أعمدة بُاهُت جبين كُفُت اَخمام الؤدازة العلُا بجهاش 10) الشكل زكم

 

 الخعلُم:

م  مذة البُاهُت سٜ ( ؤن الؤداسة الّلُا تهخم بجهاص الّلاٜاث الّامت مً 10)هلاخَ مً الجذو٥ واِلأ

خماد ِلحها في جفمُم ظُاظت اجفالُت للماظعت بيعبت % ا الجهت الىاوٝت 44خلا٥ اِلا . بر حّخبرَ

2 
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12 

0 
0
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توفٌر الامكانٌات 
العادٌة والمعنوٌة 

 اللازمة

دعم مختلف آرائه فً 
عملٌة اتخاذ 

 القرارات

اعتبار الجهة الناطقة 
 والرسمٌة

الاعتماد علٌه فً 
تصمٌم سٌاسة 
 اتصالٌة للمؤسسة

 أخرى تذكر

 التكرار



 الؤػاز الخؼبُليالفصل الخامع:                                                                             

78 
 

ا لها  19اجخار الٝشاساث بيعبت % في خحن جذِم مخخلٚ آسائها في ِملُت 30الشظمُت بيعبت % وؤخحرا جى٘شَ

ت اللاصمت بيعبت %  .7الام٣اهُاث االإادًت واالإّىىٍ

ومىه وعخيخج ؤن الاداسة تهخم بيعبت ِالُت ِلى حهاص الّلاٜاث الّامت مً خلا٥ جفمُماث 

زا ساحْ بلى م٣اهت الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت و  الٝشاساث العُاظت الاجفالُت للماظعت وَ

 الىاُِت التي جخخزَا.

اثٚ التي ًٝىم بها حهاص الّلاٜاث الّامت. (:11الجدول زكم )  ًبحن الىٌ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

الخخؼُؽ والخيظُم بين 

مخخلف ئدازة الاجصالاث داخل 

 االإإطظت

08  %30 ≈  %29.62 

دزاطت الجمهىز الداخلي 

بعين والخازجي وأخر اوشغالاتهم 

 الاعخباز

07  %26 ≈  %25.92 

جلدًم خؼؽ وبداةل للإدازة 

العلُا مً أحل اجخاذ اللساز 

 اللاشم

07  %26 ≈ % 25.92 

جلدًم اطتراجُجُاث حدًدة 

 للمإطظت

05  %18 

 100%  27 االإجمىع
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 (: أعمدة بُاهُت جبين الىظاةف التي ًلىم بها حهاش العلاكاث العامت.11الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) ُٙت الخخىُي والخيعُٞ  30( ؤِلاٍ ؤن وعبت %11ًبحن الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ ١اهذ لىٌ

ُٙت داسظت الجمهىس  26بحن مخخلٚ بداسة الاجفالاث داخل االإاظعت ؤما بيعبت % ١اهذ باليعبت للىٌ

ُٙت جٝذًم خىي وبذاثل  خباس و٠زل٤ وٌ للإداسة الّلُا مً الذاخلي والخاسجي وؤخز اوؽٕالاتهم بّحن اِلا

 ؤحل اجخار الٝشاس اللاصم.

ُٙت جٝذًم اظتراجُجُاث حذًذة للماظعت بيعبت %  .18وؤخحرا وٌ

ومىه وعخيخج ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ٌععى بذسحت ٠بحرة للخيعُٞ والخخىُي واجخار الٝشاساث. 

 حذًذة لها.دون اَما٥ الجمهىس الخاسجي والذاخلي للماظعت ِلى ٔشاس جٝذًم اظتراجُجُاث 

 ًبحن الأَذاٗ التي ٌععى حهاص الّلاٜاث الّامت بلى جدُٝٝها. (:12الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 37.03 % ≈ 37%  10 زبؽ كافت العاملين بالإدازة

 37 % 10 جفعُل الاجصال داخل االإإطظت

جدلُم الخفاَم والخعاون 

 والاوسجام بين العاملين

07 % 26 ≈ % 25.92 

 00 % 00الاَخمام بالجمهىز الداخلي مً 

0
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التخطبط والتنسٌق بٌن 
مختلف إدارة الاتصالات 

 داخل المؤسسة

دراسة الجمهور الداخلً 
والخارجً وأخذ انشغالاتهم 

 بعٌن الاعتبار

تقدٌم خطط وبدائل للإدارة 
العلٌا من أجل اتخاذ القرار 

 اللازم 

تقدٌم استراتٌجٌات جدٌدة 
 للمؤسسة

 التكرار
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خلال جدظين آدائهم في 

 االإإطظت

 100 % 27 االإجمىع

 

 

 (: أعمدة بُاهُت جبين الأَداف التي ٌظعى حهاش العلاكاث العامت ئلى جدلُلها.12الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) مذة البُاهُت ؤِلاٍ ؤن12ًدبحن مً خلا٥ ٜشاءة الجذو٥ سٜ وعبت َذٗ سبي ١ا٘ت  ( واِلأ

ت بيعبت % واليعبت جدُٝٞ الخٙاَم  37الّاملحن بالإداسة وجُّٙل الاجفا٥ داخل االإاظعت مدعاوٍ

 .26والخّاون والاوسجام بحن الّاملحن ١اهذ %

ومىه وعخيخج ؤن وعبت الخباًً في جدذًذ الأَذاٗ حّلىا هخإ٠ذ مً ؤن ١ل الأَذاٗ ٌععى بلحها 

ت. حهاص الّلاٜاث الّامت ل٢ً  بيعب مدعاوٍ
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تفعٌل الاتصال داخل  ربط كافة العاملٌن بالإدارة
 المؤسسة

تحقٌق التساهم والتعاون 
 والانسجام بٌن العاملٌن

الاهتمام بالجمهور الداخلً 
من خلال تحسٌن آدائهم فً 

 المؤسسة

 التكرار
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زالثا: مهازاث الاجصال التي ًجب أن ًخمخع بها زحل العلاكاث العامت داخل االإإطظت 

 الخدماجُت.

ا في سحل الّلاٜاث الّامت )االإعاو٥ في م٢خب الاظخٝبا٥  :(13) الجدول زكم شَ الفٙاث الىاحب جى٘

 والخىحُه(.

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 37.03 % ≈ 37 % 10 الخىاصلاللدزة على 

 29.62 % ≈ 30 % 08 اللدزة على الاكىاع

 18 % 05 االإصداكُت

 14.81 % ≈ 15 % 04 الجاذبُت

 100 % 27 االإجمىع

 

 

ا في زحل العلاكاث العامت.13الشكل زكم )  (: أعمدة بُاهُت جبين الصفاث الىاحب جىفسَ
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 الجاذبٌة المصداقٌة القدرة على الاقناع القدرة على التواصل

 التكرار



 الؤػاز الخؼبُليالفصل الخامع:                                                                             

82 
 

 الخعلُم:

م )ًىضح لىا الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي  ا في سحل 13سٜ شَ ( ؤِلاٍ ؤن ؤ٠بر ـٙت التي ًجب جى٘

حّىد بلى وحىد الٝذسة ِلى  30, ؤما وعبت %37الّلاٜاث الّامت هي الٝذسة ِلى الخىاـل بيعبت %

 .15, وؤخحرا الجاربُت بيعبت %18الاٜىاُ, ؤما ُ٘ما ًخق االإفذاُٜت ٘ٝذ ١اهذ وعبتها %

اولي الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت الخذماجُت )٘شُ ومىه وعخيخج ؤن الفٙاث التي ًخمخْ بها مع

مىبُلِغ( هي الٝذسة ِلى الخىاـل والاٜىاُ و٠زل٤ االإفذاُٜت في ِمله, خُث لاخٍذ ؤن ـٙت الجاربُت 

هم ؤخُاها ج٣ىن مىّذمت جمامًا.  مً خلا٥ البؽاؼت في وحىَ

 ُت.ًبحن الأًام االإخففت للاظخٝبا٥ ١اُ٘ت ؤو ٔحر ١ا٘ (:14الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 74.07 % ≈ 74 % 20 كافُت

 25.92 % ≈ 26 % 07 غير كافُت

 100 % 27 االإجمىع

 

 

 (: ًبين وظبت الأًام الكافُت وغير الكافُت االإخصصت للاطخلبال.14الشكل زكم )

 

 

74% 

26% 

 كافٌة

 غٌر كافٌة



 الؤػاز الخؼبُليالفصل الخامع:                                                                             

83 
 

 الخعلُم:

م  ال٣اُ٘ت للاظخٝبا٥ ؤ٠ثر مً الأًام  74( ؤن وعبت %14)ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل سٜ

ذ ال٣افي واللاصم  26وعبت % ٙحن ٘مجهم ًمخل٤ الىٜ ما٥ باليعبت للمىٌ ٔحر ال٣اُ٘ت ورل٤ ساحْ لجذو٥ اِلأ

 ومجهم ٢ِغ رل٤.

ُاث والاٜتراخاث للماظعت الخذماجُت. (:15) الجدول زكم  ًبحن الخىـ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

بخصىص طلعت  وّم

 معُىت

 

 

20 

 

 

   

10 % 37 ≈ % 37.03 

جدظين في حىدة 

 الخدمت

00 % 00 

حظاوي الفسص في 

 الخعامل

10 % 37 ≈ % 37.03 

 25.92 % ≈ 26 % 07 لا

 100 % 27 االإجمىع

 الخعلُم:

م ) ٝذمها حهاص الّلاٜاث 15ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ سٜ ًُ ُاث والاٜتراخاث التي  ( ؤِلاٍ ؤن الخىـ

, ؤما 37الخذماجُت ج٣ىن بخفىؿ ظلّت مُّىت وحعاوي الٙشؿ في الخّامل بيعبت %الّامت للماظعت 

ُاث واٜتراخاث مً وشٗ حهاص الّلاٜاث الّامت. 26بيعبت %  ٣٘اهذ للزًً ؤٜشوا بإهه لا ًىحذ جىـ

ُاث واٜتراخاث لاخخلاٗ وم٣اهت ١ل ٜعم الزي  ومىه وعخيخج ؤن الاداسة الّلُا ؤخُاها لا حّىي جىـ

 االإاظعت.ًخٙشُ في 

ًبحن اَخمام االإاظعت الخذماجُت بجهاص الّلاٜاث الّامت بالذِىة والخمىس الإخخلٚ  (:16الجدول زكم )

 وؽاواث.

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 55.55 % ≈ 56 % 15 وعم

 44.44 % ≈ 44 % 12 لا

 100 % 27 االإجمىع
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بجهاش العلاكاث العامت بالدعىة والحظىز  الخدماجُت(: ًبين وظبت اَخمام االإإطظت 16الشكل زكم )

 الإخخلف وشاػاث.

 الخعلُم:

م ) ( ؤن اَخمام االإاظعت الخذماجُت بجهاص 16ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ

الّلاٜاث الّامت مً خلا٥ الذِىة لخمىس مخخلٚ اليؽاواث والّٙالُاث للمؽاس٠ت ٘حها ِالُت بيعبت 

 بإنها لا جىحذ اَخمام مً وشٗ الاداسة الّلُا. 44عبت %في خحن جٝذس و %56

ٙحن ودسحت خبرتهم في مجا٥ جخففهم.  ومىه وعخيخج ؤن الاَخمام ًشحْ بلى م٣اهت االإىٌ

 زابعا: الىطاةل التي ٌعخلدَا حهاش العلاكاث العامت العامل داخل االإإطظت الخدماجُت.

ًبحن مذي دساًت حهاص الّلاٜاث الّامت بالعُاظاث والأَذاٗ الاجفالُت للماظعت  (:17) الجدول زكم

 الخذماجُت.

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 100 % 27 داةما

 00 % 00 أخُاها

 00 % 00 أبدا

 100 % 27 االإجمىع

56% 

 نعم 44%

 لا
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 الخعلُم:

م ) ِلم ودساًت بالعُاظاث ( ؤِلاٍ ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ِلى 17ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ سٜ

 .100والأَذاٗ الاجفالُت للماظعت الخذماجُت بيعبت %

ا الجهت الىاوٝت  ورل٤ ساحْ ؤن الّلاٜاث الّامت لها م٣اهت مشمىٜت في االإاظعت الخذماجُت باِخباسَ

 والشظمُت باظم االإاظعت.

لامه (:18)الجدول زكم  م بةخذار ومعخجذاث ًبحن الىظاثل التي ٌعخخذمها حهاص الّلاٜاث الّامت لِإ

 االإاظعت.

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 29.62 % ≈ 30 % 08 احخماعاث وطاةل مباشسة

 22.22 % ≈ 22 % 06 الهاجف

 00 % 00 االإلابلت

م شخص  وطاةل غير مباشسة عً ػسٍ

 معين

00 % 00 

ت  37.03 % ≈ 37 % 10 السطاةل الؤدازٍ

 11.11 % ≈ 11 % 03 الأهترهذ

 100 % 27 االإجمىع

 

 

(: ًبين الىطاةل التي ٌظخخدمها حهاش العلاكاث العامت لإعلامهم باخدار ومظخجداث 18الشكل زكم )

 االإإطظت.

8 

6 

0 0 

10 

3 

0

2

4

6

8

10

12

عن طرٌق  المقابلة الهاتف اجتماعات
 شخص معٌن

 الانترنت الرسائل الإدارٌة

 التكرار
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 الخعلُم:

م ) ِلى ؤن الشظاثل  37( ؤِلاٍ ؤن ؤ٠بر وعبت ٜذسث ب %18ًىضح الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ

ت هي الأ٠ثر اظخّمالا مً وشٗ حهاص الّلاٜاث الّامت باالإٝاسهت مْ الىظاثل الأخشي زم جلحها الٙئت  الؤداسٍ

,  22الهاجٚ بيعبت %, ؤما اليعب االإخبُٝت ٣٘اهذ ١الآحي:  30التي اخخاسث الاحخماِاث االإٝذسة بيعبت %

ٞ شخق  ١00اهذ للأهترهذ ؤما اليعبت الأخحرة مىّذمت % 11ؤما اليعبت % ً وشٍ ؤسحّذ للمٝابلت وِ

 آخش. 

 ًبحن ؤن وظاثل الاجفا٥ التي ٌعخخذمها حهاص الّلاٜاث الّامت ١اُ٘ت ؤم لا.  (:19الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 100%  27 وعم

 00 % 00 لا

 100%  27 االإجمىع

 الخعلُم:

م ) ( ؤِلاٍ ؤن الىظاثل الاجفالُت التي ٌعخخذمها حهاص الّلاٜاث 19ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ سٜ

 .100الّامت في االإاظعت الخذماجُت ١اُ٘ت بيعبت %

ً ـىسة خعىت ًِ االإاظعت. (:20الجدول زكم )  ًبحن معاِذة الىظاثل الاجفالُت في ج٣ىٍ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 66.66 % ≈ 67%  18 داةما

 33.33 % ≈ 33 % 09 أخُاها

 00 % 00 أبدًا

 100 % 27 االإجمىع
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 (: ًبين وظبت مظاعدة الىطاةل الاجصالُت في جكىًٍ صىزة خظىت عً االإإطظت.20الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) معاِذة الىظاثل التي ٌعخخذمها ( ؤِلاٍ ؤن وعبت 20ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل سٜ

ً ـىسة واؼّت خعىت ًِ االإاظعت ج٣ىن داثما بيعبت % مً خلا٥  67حهاص الّلاٜاث الّامت في ج٣ىٍ

ٙحن بيعبت %  ج٣ىن ؤخُاهًا. 33ؤحىبت االإىٌ

اث  زا ًشحْ بلى اخخُاس الىظُلت اللاصمت والجُذة لإًفا٥ الشظالت للجمهىس االإخلٝي و٠زل٤ االإّىٜ وَ

 لها ١ل مً )االإشظل, االإعخٝبل, الٝىاة, البِئت(.التي ًخّشك 

 خامظا: االإشاكل التي جىاحه حهاش العلاكاث العامت في االإإطظت الخدماجُت.

 ًبحن حّشك م٢خب الاظخٝبا٥ للمؽا١ل ؤزىاء جإدًت مهامه. (:21الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 66.66 % ≈ 67 % 18 وعم

 33.33 % ≈ 33 % 09 لا

 100 % 27 االإجمىع

 

67% 

33% 

0% 

 دائما

 أحٌانا

 أبدا
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 (: ًبين وظبت حعسض مكخب الاطخلبال للمشاكل أزىاء جأدًت مهامه.21الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) ( ؤن م٢خب الاظخٝبا٥ ًىاحه ِذة مؽا١ل ؤزىاء جإدًت 21مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ

 لا ًىحذ مؽا١ل. 33ؤما وعبت % 67مهامه بيعبت %

شحْ رل٤ بلى ِذ ْ ١ل وٍ ما٥, الؽ٣ىي الّذًذة التي جش٘ ة ؤظباب مثل: المٕىواث وجشا٠م اِلأ

خماد ِلى معحر واخذ في حعُحر ومشاٜبت وجىٍُم حذاو٥ االإهام.  ًىم, اِلا

ْ لها.  (:22الجدول زكم )  ًبحن اَخمام الاداسة الّلُا بالؽ٣اوي التي جش٘

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 66.66 % ≈ 67%  18 وعم

 33.33 % ≈ 33 % 09 لا

 100 % 27 االإجمىع

  

م ) الخعلُم: ْ 22ًخطح مً خلا٥ الجذو٥ سٜ ( ؤِلاٍ ؤن الاداسة الّلُا تهخم بفٙت ٠بحرة بالؽ٣اوي التي جش٘

لا حّىي لها ؤَمُت ورل٤ ساحْ لّذم ؤَمُت  33ؤما بيعبت % 67لها مً حهت الّلاٜاث الّامت بيعبت %

 ِلحها.الؽ٣اوي ؤو الخىاص٥ 

67% 

33% 

 نعم

 لا
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ومىه وعخيخج ؤن الاداسة الّلُا تهخم بؽ٣ل حُذ بجمهىسَا الذاخلي والخاسجي وجىشح اوؽٕالاتهم ومؽا١لهم 

 االإخىـل بلى خل ًشض ي الجمُْ.

ًبحن الىظاثل التي ٌّخمذ ِلحها حهاص الّلاٜاث الّامت لخخىي َزٍ الفّىباث  (:23الجدول زكم )

 والّشاُٜل.

 االإئىٍتاليظبت  الخكساز الاخخمالاث

 00 % 00 الىطاػت

 44.44 % ≈ 44 % 12 سجلاث الشكاوي 

 25.92 % ≈ 26 % 07 ملابلت االإظإول مباشسة

 29.62 % ≈ 30 % 08 ػلب خؼي

 100 % 27 االإجمىع

 

 

(: أعمدة بُاهُت جمثل الىطاةل التي ٌعخمد عليها حهاش العلاكاث العامت لخخؼي َرٍ 23)الشكل زكم 

 والعساكُل.الصعىباث 

 الخعلُم:

م ) ( ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ٌّخمذ في جخىي َزٍ الّشاُٜل ِلى 23ًىضح الجذو٥ والؽ٣ل سٜ

زم جلحها ٠خابت ولب خىي وسّ٘ه للمعاو٥ والاداسة الّلُا  44الؽ٣اوي )ـىذوٛ الؽ٣اوي( بيعبت ِالُت %

همها وبن ؤم٢ً رل٤ الخىـل بلى خلها وؤخحرا مٝابلت االإعاو٥ مباؼشة لدعهُل وشح االإؽ٣لت  30بيعبت % و٘

 مباؼشة.
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 طلب خطً مقابلة السؤول مباشرة سجلات الشكاوى الوساطة

 التكرار
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 ومىه وعخيخج ؤن الىظُلت الأ٠ثر اظخّمالا هي الؽ٣اوي والىلب الخىي بيعبت مخٝاسبت.  

ٙحن للإهفاث واالإىاٜؽت واالإؽا١ل االإىشوخت. (:24الجدول زكم )  ًبحن الٙشؿ االإ٣ا٘ئت بحن االإىٌ

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 66.66 % ≈ 67%  18 وعم

 33.33 % ≈ 33 % 09 لا

 100 % 27 االإجمىع

 

 (: ًبين وظبت الفسص االإكافئت بين االإىظفين للإهصاث واالإىاكشت واالإشاكل االإؼسوخت.24الشكل زكم )

 الخعلُم:

م ) ٙحن في االإاظعت 24ًىضح الجذو٥ والؽ٣ل البُاوي سٜ ( ؤِلاٍ ؤن وعبت ج٣افئ الٙشؿ بحن االإىٌ

 33ؤما وعبت % 67خلا٥ الاهفاث واالإىاٜؽت واالإؽا١ل االإىشوخت ِالُت خُث ٜذسث ب %الخذماجُت مً 

 ١اهذ ٢ِغ رل٤.

 ًبحن الىٝق الزي ٌّاوي مىه حهاص الّلاٜاث الّامت. (:25الجدول زكم )

 اليظبت االإئىٍت الخكساز الاخخمالاث

 81.48 % ≈ 81 % 22 وعم

 18.51 % ≈ 19 % 05 لا

 100 % 27 االإجمىع

67% 

33% 

 نعم

 لا
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 (: ًبين وظبت الىلص الري ٌعاوي منها حهاش العلاكاث العامت.25الشكل زكم )

 الخعلُم: 

م ) ( ؤِلاٍ ًبحن ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت لا ًضا٥ ٌّاوي مً 25مً خلا٥ الجذو٥ والؽ٣ل سٜ

 ٣٘اهذ احابتهم بإهه لا ًىحذ هٝق في االإاظعت. 19ؤما وعبت % 81الىٝق بيعبت %

ٙحن في حهاص الّلاٜاث الّامت و٠زل٤ الخبرة اللاصمت ومىه وعخيخج ؤن الىٝق  ٌّىد لٝلت ِذد االإىٌ

لدعُحر االإاظعت وؤخُاها الىظاثل االإادًت ل٣ىن االإاظعت الخذماجُت حّخبر ٘شُ مً ٘شوُ اجفالاث الجضاثش 

 ولاًت جبعت.

 

 

 

 

 

 

81% 

19% 

 نعم

 لا
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 عسض الىخاةج: .4

 أولا: مىاكشت هخاةج الدزاطت في طىء االإداوز)الفسطُاث(.

ا ُ٘ما ًلي خعب ١ل ٘شلُت وماؼشاتها مً خلا٥  لذ بلى حملت مً الىخاثج ظإر٠شَ الذساظت االإُذاهُت جىـ

 ١الخالي:

 البُاهاث الصخصُت: .01

 ؤوضخذ مىاٜؽت الخفاثق الّامت الإجخمْ البدث الىخاثج الخالُت:

 70 ًؤ٘شاد الُّىت َم ر١ىس.% م 

 37[ ًم م  ظىت. [40 -30% مً ؤ٘شاد جتراوح ؤِماسَ

 44 الُّىت رو معخىي زاهىي.% مً ؤ٘شاد 

 44.حن في االإاظعت ُٙتهم بداسٍ  % مً ؤ٘شاد الُّىت وٌ

 59 ًظىىاث. 5% مً ؤ٘شاد الُّىت جتراوح ؤٜذمُتهم ؤٜل م 

 ومً خلا٥ ما ظبٞ وعخيخج ؤن:

زا بد٢م وبُّت وحىد بّن االإهام داخل االإاظعت الخذماجُت  - ٘شُ )ؤٔلب مٙشداث الُّىت ر١ىس, وَ

٘ٝي للز١ىس مثل: ؤِىان الأمً والاظخٝبا٥ والخىحُه, الفُاهت, و٠زل٤ ساحْ  مىبُلِغ( ج٣ىن مدذدة

 ؤًما بلى ؤن ؤٔلب سئظاء االإفالح واالإ٣اجب َم ر١ىس.

ت التي ًٝىمىن بها داخل  -  ُٙت الؤداسٍ ّىد رل٤ بلى وبُّت الىٌ ٙحن رو معخىي زاهىي وَ زم بن ؤٔلبُت االإىٌ

 االإاظعت الخذماجُت.

زا ساحْ بلى ظً الخٝاِذ  5الأٜذمُت لذي ؤ٘شاد الُّىت ٣٘اهذ ؤٜل مً ؤما بخفىؿ الخبرة و - ظىىاث, وَ

ش االإاظعت الخذماجُت )٘شُ مىبُلِغ( والجهىك  ُٚ بيعبت ٠بحرة الؽباب بهذٗ حصجُْ وجىىٍ االإب٢ش وجىٌ

 بها.
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 هخاةج خاصت باالإدىز الثاوي:

لذ بلحها بالخدلُل   واليعب ٘ٝذ جبحن ؤن:مً خلا٥ االإّىُاث االإُذاهُت التي جىـ

 % 100الاجفا٥ الشظمي ٜاثم في االإاظعت الخذماجُت بيعبت. 

 % 100ؤ٠ذث الىخاثج ؤن الاداسة الّلُا هي الجهت االإخخفت بالاجفا٥ والّلاٜاث الّامت بيعبت. 

  ا الجهت الىاوٝت 44وجبحن ؤن الاداسة الّلُا تهخم بجهاص الّلاٜاث الّامت بيعبت % بر حّخبرَ

 باظم االإاظعت.والشظمُت 

 % بلى جدُٝٞ ؤَذا٘ه مً خلا٥ سبي ١ا٘ت الّاملحن  37ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ٌععى بيعبت

 بالإداسة الّلُا وجُّٙل الاجفا٥ داخلها.

 هخاةج خاصت باالإدىز الثالث:

 % مً مهاساث الاجفا٥ التي ًجب ؤن ًخمخْ بها سحل الّلاٜاث الّامت داخل  37جبحن ؤن وعبت

 ماجُت هي الٝذسة ِلى الخىاـل بؽ٣ل حُذ.االإاظعت الخذ

 % ُاث واِترا٘اث للماظعت بيعبت مً خلا٥ ظلّت  37ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ًٝذم جىـ

 مُّىت وحعاوي الٙشؿ في الخّامل والفٙٝاث.

 % 56جبحن ٠زل٤ مً خلا٥ الىخاثج ؤن االإاظعت الخذماجُت تهخم بجهاص الّلاٜاث الّامت بيعبت 

خباس.ورل٤ مً خلا٥ دِىا  تها لخمىس وؽاواث وخٙلاث مُّىت والأخز بٝشاساتها بّحن اِلا

 هخاةج خاصت باالإدىز السابع:

  ؤ٠ذث الىخاثج ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ِلى دساًت ب٣ا٘ت العُاظاث والأَذاٗ الاجفالُت

 .100للماظعت بيعبت %

 وظاثل مباؼشة جبحن ؤن الىظاثل التي ٌّخمذ ِلحها حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت م ً

ش...( ١اُ٘ت بيعبت %)احخماِاث, الهاجٚ...( ووظاثل ٔحر مباؼشة ) ت, جٝاسٍ  .100الشظاثل الؤداسٍ

 % مً الىظاثل التي حعخخذمها االإاظعت الخذماجُت بذوسَا ١ىهذ ـىسة خعىت ِجها  67ؤن وعبت

 ؤمام حمهىسَا داخلُا وخاسحُا.

 هخاةج خاصت باالإدىز الخامع:

 % ؤ٠ذث وحىد مؽا١ل ًخّشك لها م٢خب الاظخٝبا٥ )الّلاٜاث الّامت( ؤزىاء جإدًت  67ؤن وعبت

 مهامه.
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 %لذي الاداسة الّلُا جلٝى اَخماما ٠بحرا بيعبت ْ , وج٣ىن 67جىضح الىخاثج ؤن الؽ٣اوي التي جش٘

ىذوٛ الؽ٣اوي(.  ؤٔلبها )ولب خىي وـ

  ًفي  81بّن الىٝاثق بيعبت %وجبحن ٠زل٤ مً خلا٥ الىخاثج ؤن االإاظعت الخذماجُت حّاوي م

 ِذة مجالاث.
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 خلاصت عامت خىل الىخاةج:

ٞ الاظخبُان ومٝاسهتها  اهىلاٜا مً االإّىُاث مً جدلُل البُاهاث واالإّلىماث االإخدفل ِلحها ًِ وشٍ

لذ بلى الىخاثج الخالُت: شة لذًىا جىـ ت االإخى٘  باالإجخمّاث الىٍشٍ

الجىاهب الأظاظُت في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت حّخبر مهاساث الاجفا٥ ؤخذ 

الخذماجُت, وحؽٕل َزٍ االإهاساث الٝذسة ِلى الخىاـل الّٙا٥ مْ الجمهىس والّملاء, والٝذسة ِلى الخّبحر 

ًِ الشئٍت واالإبادت والُٝم التي ًخمحز بها الجهاص, والٝذسة ِلى بداسة الفىسة الزَىُت للماظعت وجدعُجها, 

ُٝت وبداسة الّلاٜاث و  ٠زل٤ الٝذسة ِلى بداسة الأصماث والؽ٣اوي, جىٍُم الّٙالُاث والأخذار الدعىٍ

لاوة ِلى رل٤ ٘ةن مهاساث الاجفا٥ له ّ٘الُت في حهاص الّلاٜاث  لام الجمهىس, وِ الّامت مْ وظاثل اِلؤ

اما في جإمحن الىجاح للماظعاث في مجا٥ الأ  ا ؤظلىبا خذًثا وَ  ِما٥.الّامت باِخباسَ

ش اله٣ُل الخىٍُمي  ت ورل٤ لخى٘ ٘الّلاٜاث الّامت جخمحز داخل االإاظعت الخذماجُت بم٣اهت مشمىٜ

للماظعت ِلى حهاص ًخمثل َزا الأخحر داخل بداستها, بر ٌّخبر م٢خب جابْ للإداسة الّلُا والّلاٜاث الخاسحُت 

ى الزي ًٝىم بيؽاواث داخلها.  وَ

ت لخدُٝٞ ؤَذا٘ها ورل٤ باِخمادَا  ٠زل٤ حعخخذم َزٍ الجهت االإ٣لٙت بالّلاٜاث الّامت المشوسٍ

حر مباؼشة, وجمخْ معاولي الجهت االإ٣لٙت بالّلاٜاث الّامت للمهاساث اللاصمت  ِلى الىظاثل االإباؼشة ؤ

ما٥ الت ي جدٝٞ الأَذاٗ الخاـت للماظعت الخذماجُت )٘شُ الإضاولت وؽاواتهم وبالخالي الُٝام باأِن

مىبُلِغ(.
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 :الخىصُاث

الخدعحن مً آداء مهاساث الاجفا٥ وجىىٍش مهاساث الخدذر والاظخماُ, والّشك والخٝذًم, وبداسة -

مىت.  الاحخماِاث مً خلا٥ اظخّما٥ الىظاثل والأظالُب الخذًثت مثل: االإىْٜ الال٢ترووي والشٜ

ى٥  - ا.العهش ِلى وـ ًُ ا وخاسح ًُ  االإّلىماث ال٣اُ٘ت للجمهىس داخل

جدعحن االإىْٜ الؤل٢ترووي للماظعت الخذماجُت للىـى٥ به بلى ؤِلى االإشاجب لخدعحن الفىسة الزَىُت  -

 وحعهُل الّمل لها.

 جٝذًم االإاظعت الخذماجُت مّلىماث دُٜٝت ومٙهىمت ل٢عب زٝت الجمهىس الخاسجي. -

 الخذًثت مُذان الّلاٜاث الّامت.ِذم جٝلُق وظاثل الاجفا٥  -

ا والخّشٗ ِلى خذماث  اظخٕلا٥ االإاظعت - ٚ بها وصٍادة الثٝت بجماَحرَ ّها الؤل٢ترووي ورل٤ للخّشٍ الإىٜ

باث الجمهىس الخاسجي, والخّشٗ ِلى ؤخىائهم.  االإاظعت والاحابت ِلى ؤظئلت االإخفٙدحن وجلبُت سٔ

ت للأ٘شاد للخّبحر ًِ آسائهم و  - م واؼباُ خاحاتهم للخفى٥ ِلى االإّلىماث في اجاخت الٙشـ وحهاث هٍشَ

ٕاء الجُذ.  بواس ما ٌعمى حصجُْ ظُاظت الباب االإٙخىح وجىمُت اـلؤ

االإشاحّت واالإخابّت االإعخمشة الإهاساث الاجفا٥ االإخخلٙت لخخُٙٚ مً خذة االإؽا١ل التي ٜذ جىشؤ في  -

 االإاظعت.

خىاء بالخخىُي ٠إظاط الإماسظت الّلاٜاث - اثٙها ظىاء باليعبت لخدذًذ العُاظاث ؤو  اِلا الّامت لىٌ

 جفمُم البرامج.

م مً ؤن الّلاٜاث الّامت لم جفل بّذ بلى الخذ الزي ًم٢ً ؤن هٝى٥ ؤنها حّمل بىجحرة ّ٘الت  - بالشٔ

داخل وخاسج االإاظعت الخذماجُت بلا ؤنها لاصالذ حّمل حاَذة لخىىٍش م٣انها والتي جمذ لها بمضاولت مهامها 

 لى ؤ٠مل وحه.ِ

 

  

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاجمت



 

 
 

 خاجمت:

مً خلا٥ دساظدىا لذوس االإهاساث الاجفالُت في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت 

الش٠حزة  الخذماجُت, جإ٠ذ لىا ؤن مهاساث الاجفا٥ التي ٌعخخذمها االإاظعت داخل وخاسج مدُىها هي

الأظاظُت, ١ىنها حعاِذ ِلى جدعحن الفىسة الزَىُت وصٍادة الاوسجام والخّاون مْ مدُىها وؤ٘شاد 

ان الىابن ل٣ل ماظعت, ودون مهاساث الاجفا٥ لا ًم٢ً  االإاظعت الخذماجُت, خُث ٌّذ الاجفا٥ الؽشٍ

ت.  للماظعت ؤن جدٝٞ ؤَذا٘ها الؤداسٍ

اب االإاظعت مً خلا٥ اجٝان مهاساث الخذًث والاظخماُ االإهاساث الاجفالُت جدعً ٘خّلم وا٠دع

ًِ الاظخٝبا٥, مهاساث الاٜىاُ وبداسة الاحخماِاث التي حعمذ باالإؽاس٠ت في الاحخماِاث والخٙاِل مْ 

ؤخذار ووؽاواث االإاظعت التي ج٣ىن مشآة ِا٠عت للفىسة الجُذة مْ الجمهىس الخاسجي والذاخلي في 

ذ االإى ْ.جٝذًم الخذمت في الىٜ ذ االإدذد بؽ٣ل ظهل وظشَ  لىب واالإىِ

لاوة ِلى رل٤ هشي ؤن بّن االإاظعاث الخذماجُت جىلي اَخمامًا لىحىد ؤٜعام لجهاص الّلاٜاث  وِ

الّامت داخلها. بعبب الذوس الهام ووبُّت ؤَذا٘ها في وؽاه االإاظعت, ٘هي حّذ االإدشٟ الأظاس ي أني 

ىفشًا ا, ٘ملا ًِ رل٤ ًجب ؤن ج٣ىن مهما مً ِىاـش نهمت االإا  مىٍمت وماظعت وِ ظعت واصدَاسَ

ذساث ِالُت مً االإىا٘عت والاهخاج, ٘الىجاح في  الّلاٜاث الّامت ٜادسة ِلى جٝذًم مخشحاث راث ٠ٙاءة وٜ

ش َزٍ االإهاساث  مُذان الّلاٜاث الّامت وجُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت ًخىلب جىىٍ

ُت و٠ٙاءة.بؽ٣ل معخمش, والاظخماُ بلى   سدود ّ٘ل الجمهىس والّملاء والخّامل مّهم بدش٘

وسٔم الجهىد االإبزولت مً ٜبل االإاظعت الخذماجُت لخدُٝٞ ؤَذا٘ها, ل٢جها جٙخٝش بلى الخّامل ِبر 

مىت  ذ  باخخفاس والىظاثل الخذًثت التي حعمذ  والخ٢ىىلىحُاهٍام الشٜ ذ واًفا٥ االإّلىماث في وٜ الىٜ

, ٘لابذ ِلى االإاظعت مىا٠بت االإاظعاث الأخشي والاؼتراٟ الؤداسة الّلُا االإخخفت بجهاص الّلاٜاث وححز

ا. ًُ ا وخاسح ًُ ا وجدعحن ـىستها الزَىُت لذي حمهىسَا االإخلٝي داخل شَ الّامت لخىىٍ



 

 
 

 

 

الٝاثمت 

شاُ٘ت  البِبلُىٔ
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 وبُّت الاجفا٥ الٝاثم في ماظعخ٢م الخذماجُت؟ ما -6
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 َل الاجفا٥ الشظمي له ّ٘الُت لذي الٙشد؟ -2
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 ماهي الجهت االإخخفت بالاجفا٥ والّلاٜاث والّامت داخل ماظعخ٢م؟  -3

ت                  خلُت الاجفا٥ خاسٍ  م٢خب             جابْ لإداسة الّلُا             ظ٢شٍ

ا ...  ؤخشي ؤر٠شَ
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 َل تهخم الاداسة الّلُا بجهاص الّلاٜاث الّامت ؟ -10



 

 
 

 وّم                           لا   

 في خالت الؤحابت بىّم: َل ٣ًىن رل٤ مً خلا٥؟

 دِم مخخلٚ آساثه في ِملُت اجخار الٝشاساث  -

 اِخباس الجهت الىاوٝت و الشظمُت باظم االإاظعت  -

خماد ِلُه في جفمُم ظُاظت اجفالُت للماظعت  -  اِلا

ا ...  ؤخشي ؤر٠شَ

اثٚ التي ًٝىم بها حهاص الّلاٜاث الّامت؟ -00  في سؤ٤ً, ماهي الىٌ

 الخخىُي والخيعُٞ بحن مخخلٚ بداسة الاجفالاث داخل االإاظعت  -

خباس  -  دساظت الجمهىس الذاخلي والخاسجي وؤخز اوؽٕالاتهم بّحن اِلا

 جٝذًم خىي وبذاثل للإداسة الّلُا مً ؤحل اجخار الٝشاس اللاصم  -

 جٝذًم اظتراجُجُاث حذًذة للماظعت  -

 في سؤ٤ً, ماهي الأَذاٗ التي ٌععى حهاص الّلاٜاث الّامت بلى جدُٝٝها؟ -07
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 بحن الّاملحن جدُٝٞ الخٙاَم والخّاون والاوسجام  -

 الاَخمام بالجمهىس الذاخلي مً خلا٥ جدعحن ؤدائهم في االإاظعت  -

ا ...  ؤخشي ؤر٠شَ

االإدىز الثالث: مهازاث الاجصال التي ًجب أن ًجب أن ًخمخع بها زحل العلاكاث العامت داخل 

 االإإطظت الخدماجُت.

ا في سحل الّلاٜاث الّامت؟ )االإعاو٥  -07 شَ  في م٢خب الاظخٝبا٥ والخىحُه(؟ماهي الفٙاث الىاحب جى٘

 الٝذسة ِلى الخىاـل  -

 الٝذسة ِلى الاٜىاُ  -

 االإفذاُٜت  -



 

 
 

 الجاربُت  -

ا ...  ؤخشي ؤر٠شَ

 َل جشي ؤن الأًام االإخففت للاظخٝبا٥؟ -00

 ١اُ٘ت                             ٔحر ١اُ٘ت

ُاث الإاظعخ٢م الخذماجُت؟ -00  َل ٜذمذ اٜتراخاث وجىـ

 لا                                وّم      

ُاث والاٜتراخاث؟  برا ١اهذ الؤحابت بىّم: ُ٘ما جخمثل َزٍ الخىـ
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 داثما                                ؤخُاها                                      ؤبذا 

لام٢م بإخذار ومعخجذاث االإاظعت؟ -02  ماهي الىظاثل التي ٌعخخذمها حهاص الّلاٜاث الّامت لِإ

 :وظاثل مباؼشة 

 االإٝابلت   احخماِاث                        الهاجٚ                            

  :وظاثل ٔحر مباؼشة 

ت  ٞ شخق مّحن                                  الشظاثل بداسٍ  ًِ وشٍ

ش   الأهترهذ                                   جٝاسٍ



 

 
 

 َل جشي ؤن َزٍ الىظاثل ١اُ٘ت؟ -03

 وّم                            لا 

 ً ـىسة خعىت ًِ االإاظعت؟َل ظاِذج٢م َزٍ الىظاثل في ج٣ىٍ -04

 داثما                ؤخُاها                               ؤبذا 

 االإدىز الخامع: االإشاكل التي جىاحه حهاش العلاكاث العامت في االإإطظت الخدماجُت 

 َل ًىاحه م٢خب الاظخٝبا٥ مؽا١ل ؤزىاء جإدًت مهامه؟  -71

 لا   وّم                             

 َل جشي ؤن الؽ٣اوي التي جٝذمها جلٝى اَخماما مً وشٗ الؤداسة الّلُا؟ -70

 وّم                           لا 

 ماهي الىظاثل التي ٌّخمذ ِلحها حهاص الّلاٜاث الّامت لخخىي َزٍ الفّىباث و الّشاُٜل ؟ -77

 الىظاوت  -

 سجلاث الؽ٣اوي  -

 مٝابلت االإعاو٥ االإباؼش  -

ٙحن للإهفاث واالإىاٜؽت الؽ٣اوي واالإؽا١ل  َل -70 حّىي ماظعخ٢م الخذماجُت ٘شؿ م٣ا٘ئت بحن االإىٌ

 االإىشوخت؟

 وّم                                          لا  

 َل جشي ؤن حهاص الّلاٜاث الّامت ٌّاوي مً بّن الىٝاثق؟  -70 

 وّم                                      لا 

 لت الاحابت بىّم: ُ٘ما جخمثل َزٍ الىٝاثق؟ في خا

ا ...  ؤر٠شَ

 



 

 
 

 

 

 خقاالإل



 

 
 

 االإلخص باللغت العسبُت:

ت االإهاساث الاجفالُت التي حعاِذ في جُّٙل حهاص  الّلاٜاث تهذٗ َزٍ الذساظت ٠مداولت الإّش٘

الّامت في االإاظعت الخذماجُت, خاـت ؤن مٍّم االإاظعاث بداحت ماظت ولشوسة لإداسة الّلاٜاث الّامت 

اثٙها ِلى ؤ٠مل وحه.  ورل٤ مً خلا٥ بِىائها االإ٣اهت االإىاظبت التي حعمذ لها بةظها٥ وٌ

ّت ولاًت  خُث وشخىا مجالا للذساظت االإُذاهُت,  -جبعت–ولٝذ اجخزها مً ٘شُ مىبُلِغ بالؽشَ

الدعائ٥ الشثِس ي الخالي: ما هي االإهاساث الاجفالُت التي ٌعاِذ في جُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت في االإاظعت 

 الخذماجُت؟

اثٚ  ٚ الىٌ ٙي ل٣ىهه ٌعاِذ ِلى وـ ٙىا االإىهج الىـ ذ وٌ اهذسج جدخه ؤسبّت حعائلاث, َزا وٜ

ت لخدُٝٞ ّ٘الُتها داخل االإاظعت الخذماجُت ٘شُ والأدواس واالإهاساث التي ًٝىم بها حهاص الّلاٜاث الّام

مىبُلِغ, ؤما باليعبت أندواث حمْ البُاهاث الّلمُت, ٜذ جمثلذ في االإلاخٍت والاظخماسة)الاظخبُان(, 

٘ادها في الخفى٥ ِلى هخاثج الىزاثٞ والسجلاث وؤما ًِ ُِىت الشاظت ٘ٝذ اِخمذها االإسح الؽامل خُث ؤ

لذ بلى حمل  ت مً الىخاثج ؤَمها:دُٜٝت, خُث جىـ

لىا بلى حملت مً الىخاثج ؤَمها:  خُث جىـ

حعخخذم االإاظعت الخذماجُت ِذة مهاساث لخُّٙل حهاص الّلاٜاث الّامت, جخمثل في ) مهاسة الخدذر  •

 والاظخماُ, مهاسة الاٜىاُ, مهاسة بداسة الاحخماِاث( للخىاـل ُ٘ما بُجهم.

 جخمخْ االإاظعت الخذماجُت بجهاص ًمثل بداسة الّلاٜاث الّامت بر ٌّخبر الجهت الشظمُت والىاوٝت لها. •

ت لخدُٝٞ  • ٌعخخذم االإ٣لٙىن بالّلاٜاث الّامت في االإاظعت الخذماجُت الىظاثل والأظالُب المشوسٍ

ا.  ؤَذا٘ها والُٝام بإدواسَ

 ٢ٙاءاث ومهاساث لٙشاولت وؽاواتهم.ًخمخْ معاولي الّلاٜاث الّامت داخل االإاظعت ب •

ً ـىسة رَىُت اًجابُت للماظعت  • حعخخذم االإاظعت الخذماجُت) ٘شُ مىبُلِغ( مهاساث الاجفا٥ لخ٣ىٍ

 جدٝٞ لها ٘ىاثذ مخّذدة.



 

 
 

ّىباث مً ؤحل جدُٝٞ ؤَذا٘ها ومىه ٘االإاظعت  • جخّشك بداسة الّلاٜاث الّامت لّذة مؽا١ل وـ

لذ بلُه االإاظعاث االإّاـشة مً جٝذم مً خلا٥ ما ًدٝٝه الخذماجُت ماصالذ بُّذة ١ل  البّذ ِما جىـ

 ٜعم الّلاٜاث الّامت داخل بداستها.

  االإاظعت الخذماجُت. ,الّامتحهاص الّلاٜاث  الاجفا٥,مهاساث  الكلماث االإفخاخُت:

Résumé : 

Cette étude vise à tenter de découvrir les compétences de communication qui aident à 

activer l'appareil de relations publiques dans l'organisation des services, d'autant plus que la 

plupart des institutions ont un besoin urgent et doivent gérer les relations publiques en leur 

donnant la position appropriée qui leur permet de compléter pleinement leurs fonctions. 

Nous avons pris l'antenne Mobilis de Chéria – gouvernorat de Tébessa – comme étude de 

terrain, ou nous avons posé la question principale suivante : 

- Quelle sont les compétences de communication qui aident à activer l'appareil de 

relations publiques dans l'organisation de service ? 

Pour relever de cette question quatre sou-questions, et nous avons retenu l'approche 

descriptive car elle permet de décrire les fonctions, les rôles et les compétences que l'appareil de 

relations publiques éclipse pour atteindre son efficacité au sein de l'organisation de service, la 

branche Mobilis. Pour l'échantillon de l'étude, nous avons adopté l'enquête exhaustive, car elle 

nous a aidés à obtenir des résultats précis. 

Ou nous avons atteint un certain nombre de résultats, dont les plus importants sont : 

L'organisation de services utilise plusieurs compétences pour activer l'appareil de relations 

publiques représenté dans (compétence de parole de l'écoute, compétence de persuasions, 

compétence de gestion de réunion) pour communiquer entre eux. 

L'organisation de services dispose d'un l'appareil qui représente le Département des relations 

publiques, car il est considéré comme l'organe officiel et le porte-parole de celui-ci. 



 

 
 

Les personnes chargées des relations publiques dans l'organisation de services utilisent les 

moyens et les méthodes nécessaires pour atteindre ses objectifs et remplir ses rôles. 

Les responsables des relations publiques au sein de l'institution disposent de compétences et 

des aptitudes nécessaires pour mener à bien leurs activités 

L'organisation de services (agence Mobilis) utilise les compétences de communication pour se 

faire une image mentale positive de l'organisation qui lui procure de multiples bénéfices 

Le service des relations publiques est exposé à plusieurs problèmes et difficultés pour atteindre 

ses objectifs, et de là ; l'institution de service est encore loin des progrès réalisés par les 

institutions contemporaines à travers ce que le service des relations publiques réalise au sein de 

son administration. 

Les mots clés : 

Compétences en communicatio, appareil de relations publiques, organisation de services. 


