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على ننا على إنج

هذه انجاز راف علینا في ت
و إلى التي لم ت

الشو
لم یبخلوا علینا الذین 

العون للحصول على الكتب.
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"أبي الحنون حفظه الله وأدامه تاج عز 
وفخر على رؤوسنا.

موسىورحمة وزوجهاعبد الرحمان

الأصدقاء من الطور الابتدائي إلى الطور الجامعي .وإلى

.فضیلة

ةالمحترمة شرف تمن إلى

والى موظفي 
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عمرها أطال الله في"الزهرة """

و زوجها و إلى عبد الرحمان –إلى إخوتي و إخواني حفظهم الله :عبد القادر وزوجته 
فاطمة الزهراء وزوجها و حنان و شهرزاد .

محمد عبد الرحمان محمد الأمین ،وإلى الكتاكیت :رحمة ،عماد ،

و فاطمة و 
زهیدة 

و

فضیـــــــــــــــلة 
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الملخص :

للف- الشلف–
المؤسسة.

عل 

العلاقات تؤثر
العامة  

:Summary

The main goal of this study consists in knowing the masses relationships and
their role in building the image of mobilis firm in chlef regional direction . the
masses relationship is very important for the company because it plays an efficient
role in attracting the customers to it and also it contributes in building a good picture
abut the firm.

Customers are becoming the basic center in the vitality of any organization ,so,
companies are obliged to form good relationships and excellent reputation about
the company through knowing the different requirement and need of customers and
work to realize them so that they can be pleased .they gatherd the announcements

Through the study which was designed for this purpose. The survey was into two
agencies of mobilis and chlef direction .

They study showed also that the masses relationships have an important role in
building a mental picture to mobilis firm ,it effects with a little amount in building the
mental picture of the company as regards the employees.
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مـقـــدمـــــــة

أ

إلىإلى

واختلاف المداخل المقترحرغم تعدد 
،

والإبداع
وتجمعهم أهداف علاقات 

إلى
ظفیها،و إقامة

التي یتم بواسطتها توحیدفهي تعتبر الوسیلة 
اجاته مما حإلیها

لأن المؤسسات الناجحة تسعى ،إلى،
إدارةإلى

خاصة في الدول افالعلاقات العامة تمثل أداة للتو 
حیث یبرز ،إقامة

بین المؤسسة و جماهیرها.الاحترامأسس التقدیر و الدور الفعال لها في 

؟ما واقع تأثیر العلاقات العامة في بناء صورة المؤسسة

؟مما تتكون العلاقات العامة -1
؟-2
؟-3

:

والأسئلةللوصول إلى 



مـقـــدمـــــــة

ب

یتمثلان في الجمهور الداخلي ،من امة للعلاقات العتتكون -1
والجمهور الخارجي.

2-

.الجمهور الداخليبین ما-3

،لذا على و ء 
.

دراسة :أهداف ال

أهمیته.- 

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على واقع العلاقات العامة في - 

 -

.ع- 

 -
.

منهج وأدوات الدراسة:

الوصفيالمنهج - 

:
الملاحظة،

استخلاص



مـقـــدمـــــــة

ت

:الموضوع 

 -
 -
 -

حدود الدراسة :

2015.

،عل موظف

الشلف حیث تم توجهنا الحدود الم

أقسام الدراسة:

الإطارالفصل الأول:
العلاقات العامة.إدارة

:الفصل الثاني

،:الفصل الثالث

:

واقع العلاقات إلى لقد تناولت العدید من الدراسات 
امة ودورها في بناء الع

نجد :

1 -
والتي تناولت نظرة عامة 2008سنة 

تمر بها المنظمات وهي في حالة الأزمة.



مـقـــدمـــــــة

ث

2-،
حیث تطرقت 2011، سنة رسالة ماجستیر 

الدائرة.موظفو

للمؤسسة .
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2

تمهید:

المؤسسةمؤسسة الجمهور لل
جمهورها الداخلي ؤسسة 

فشل المؤسسةأوؤسسةفي الم
.سیئاحسنا أو

و

العلاقات العامةمفهوم

أجهزة العلاقات العامة
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وؤسسات تقوم العلا

في أذهان هؤلاء.ؤسسةالم

 ،
والعلاقات العامة والمتعاملین مع المنظمة.

ووجهات نظرهم أرائهم،
.

مفهوم العلاقات العامة:الفرع الأول

webster’s new collegaite dectionary هي مجموعة من النشاطات تقوم بها هیئة أو

1حتى تكسب رضاه.للمجتمع

paul garrett
1931

2رامه.

، )،استراتیجي-، علي فلاح الزغبي-1
.256ص،2008،

، ،القاهرة،مهارات العلاقات العامة في ظروف المنافسةالسید علیوه،- 2
.13،ص2002
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المستمرة والمخططة والتي تسعى بها المؤسسات والمنظمات 
وذلك هذا التفاهم والتأیید استمرارالخاصة والعامة لكسب تفاهم وتعاطف وتأیید الجماهیر التي تهمها،

ممن خلال
1.

هم وتأییدهم.

الفرع الثاني
2:

 -
.والإشراف.

 -

 -

ن - 
،

 -

 -
اللائقةو المساهمة الجادة في رسم الصورة ،و جمهورها

.

ص ،2010،،8،العامة ومفهومامضامین العلاقات -1
.148،147ص

،لبنان هاتف الشامي ،،عبد الناصر أحمد جرادات-2
.49-46ص ص ،2009،عمان،
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 -
1انتمائها للبیئة .

إن للعلاقات العامة  دورا مهما في تلب-
العلاقات العامة ووسائل الإتصال و  التأثر أنشطة

2

لعامة:لفرع الأولا

الاتصالوسائل

3:

: یجب أن ترتكز فلسفة احترام- 12
للاهتمامهو خیر دافع  يء

عات، و إن نظام اخفاء المعلومات یثیر الشك:المعلومات عن الجمهورإخفاءعدم -3
ةجمهورها،والثقة

ضرورة عدم إفشاء أسرار العمل والتي تضر المعلومات ا

الجحني ،علي بن فایز -1
25،ص،2006

اثراء للنشر ،-2
198،ص2008

ادارة أعمالقسم ر،یستماج،- 3
.19،ص2011جامعة الخلیل ،فلسطین ،،
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تزاملالاتدعو فلسفة العلاقات العامة المنظمة إلى :الالتزام- 4

اتجاهات -5

النتائج یبتعدوا

6-

7-

8-

1

و عندما نقول ر:-9
.2الجمهور فإننا نعني جمهور المؤسسة الداخلي و الخارجي 

10 -:
و المنشآت على اختلافس النجاح ،ومن ثم وجب على الهیئا

الاتحادات
3للاتفاق

،2006إدارة العلاقات العامةمحمد -1
.16ص
.49،ص2007القاهرة،،دارا لفجر،العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثمحمد منیر حجاب،-2

.49صمحمد منیر حجاب- 3
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-:

1                                                                                   .

أهداف العلاقات العامة :الفرع الثاني

،منظمة علیها أن تحدد أهدافها

:2تسعى العلاقات العامة في المنظلذلك

 -.

 -

 -

ع- 

.

 -3

 -
4.

.26ص،2008عمان،،،العلاقات العامة- 1
2 -،

.22،23ص ص، 2006،إدارة أعمال،قسم ر،یست

17ص،-3
،جامعة 17علامي،العدد،نداء حازم بولص،،- 4

.117،ص2012
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العلاقات العامة و المتعاملین مع المنظمةالثالث:المطلب

الداخلي أو الخارجي .و یبین 
.ال

المنظمة و جماهیرها ):01رقم (

.230،ص2008المصدر:

و لذلك فإن دائرة إن موقف هذه الجماهیر تجاه المنظمة و إدارتها و أهدافه
و دراستهالاستطلاعهاإجراءهذه الجماهیر و تحاول اتجاهات

،و تحلیلها
:1إلى قسمین

الفرع الأول:

.جمهور المساهمین،تتمثل العلاقات العامة م

.124،ص1993العلاقات العامة مدخل بیئي-1

الموظفون 

الموردون 

وسائل الإعلام لعملاءا المجتمع المحلي

المنظمة

نموالمساه
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العلاقات مع الموظفین :أولا:

كسب ثقة و تأثیر للمنظمة،من المهم أن تتوافر الثقة أولا في العاملین في ا

مع الأصدقاء و خططها.

و هناك عدة أسالیب لكسب ثقة و تأیید العاملین ،ولعل أبرز هذه مع العاملینالاتصالات
ة في مجال إدارة الموارد أسسإرساء

.1العاملة
2:

-

اعرف أسمائهم و نادهم-
-

-

استمع لجانب الموظفین أولا قبل أن تتخذ قراراتك.-
.المواساة-

ن علاقة المنظمة بهم قائمة على أساس من المودة و التفاهم .

و بذلك تضمن وجود الاتصال

،عمان،وواقع)- 1
.37،ص1998،

.158عبد الناصر أحمد جرادات ،لبنان هاتف الشامي،- -2
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.شرح واف لبنود الإیرادات و المصروفات -
-

أو عقارات ت
-،

إلى أن -

المنظمة خلال فترة معینة.
إدارتها-

1

ثالثا:

الاعترافثم استطاعت أن تأخذ 

أصحاب 
، تنفیذه

الآثار

یدة مع أعضاء و 
التفاهم حتى لا تصل الأمور ،

.169-163ص صلبنان هاتف الشامي،جرادات ،-1
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1-

مسؤولیتها .-2

3-

4-1.

الفرع الثاني:

مع ،وسائل الإعلامالمستهلك،ردین،
.المجتمع المحلي،

العلاقات العامة مع الموردین :أولا:

واتجاهاتو الطلب،
2

ودفع مستحقاتهم في الوقت و عدم استغلالهم،
3المحدد وعدم تعقید إجراءات الشراء وإلى غیر ذلك.

ت العامة مع المستهلك:العلاقا

،4منفعة من هذه المنظمة.
ولذا تتم دراسة ،إلى خدمة المستهلكو یهدف التسو ، 

.241-239ص ص،- 1

.175ص ،أحمد جرادات ،لبنان هاتف الشاميعبد الناصر- 2
.250ص- 3
.124ص،- 4
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أو المستهلك
،

وإعطائهم،
الاتصالو یتم منتجاتها

ة تقوم علیها العلاقات مدخل العلاقات العامة إذا ما
.1العامة

ثالثا :العلاقات العامة مع وسائل الإعلام:

،و معلني الإذاعة و التلف

.2همهم لهذه الأزمات وقت وقوعهاوقوفهم بجانب المنظمة في أوقات الأزمات و سرعة تف

،الاقتصاد
3

وتبذل ، الائتمان
جو من التعاون و الثقة بینهمإیجاد

الشخصي الاتصالو 
4اطلاعهم على منتجات المنظمة و انجازاتها.

العلاقات العامة مع المجتمع المحليخامسا:
5

.181،182ص صجرادات ،لبنان هاتف الشامي،عبد الناصر أحمد - 1
250ص،- 2

.125ص،،محمد النجار- 3

4-253
.185ص ،لبنان هاتف الشامي،عبد الناصر أحمد جرادات-5
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.1ع المحلي و المستفیدین منهیجب المحافظة على علاقات جیدة دائما مع المجتم

2یلي:أهداف إقامة العلاقات مع المجتمع المحلي مامن أبرز

الوطني الاقتصاد- 
الاجتماعيو دورها 

 -

 -

التعاون مع مختلف المنظمات الموجودة داخل المجت- 
معها.

.تجاه البلد و المجتمع برمتهالاجتم- 

 -
ت المتعلقة بذلك.

.253ص-1
.136،135ص ص،2010عمان ،،دار ا،،- 2



الفصل الأول:  الإطار النظري للعلاقات العامة

14

أجهزة العلاقات العامة

تهاأجهزة العلاقات العام

المطلب الأول:

:الفرع الأول

:أولا

1.

العلاقات العامةأجهزة :ثانيالالفرع 

-أ
لما ذلك من تأثیر على مواقف هذه الجماهیر ،

، واتجاهاتها من المؤسسة
2.

إن جهاز العلاقات العامة لا-ب

.3لأنشطة العلاقات العامة 
حول علاقات المؤسسة بجماهیرها الن- ج

الإدارةالأولى 
الجماهیر.

الإسكندریةدار المعرفة الجامعیة،،العلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجتماعیةوآخرون،،عبد المحى  محمود صالح-1
.267ص،2004،
.188،ص2007المكتب الجامعي الحدیث،الإسكندریة،،العلاقات العامة والخدمة الاجتماعیةمحمد بھجت كشك ،-2
.267مرجع سابق،،وآخرونعبد المحى محمود صالح،-3
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،

 ،
، امة

1.
المطلب الثاني:

ة في المؤسسة فمن خلالها تتكون صورة المؤسسة في أذهان جماهیرها.متعتبر العلاقات العامة جد مه
الحاجة لأجهزة العلاقات العامة :الفرع الأول

و الاتصال بین أفراده و جماعاته سهلا وواضحا،،
و العلمي غیر أن ذلك الوضع ،عقدة

،الاجتماعيو الصناعي یتعقد النظام 
،ربین الناس و ا

التوازن بین التقدم العلواختلالمن ذروة الاجتماعي
أثارو الخلقي اختلالا سوف تكون له الاجتماعيو بین التقدم 

أنواعها
أساسهاجتماعي،وإحجامها

الاتصالفیها حجم ففي 

. 2اتصالها

:الفرع الثاني

یختلف فلذلكما،علاقات العامة في مؤسسة ال
الإدارةمن

،لالعلاقات العامة،

.188ص- 1

.204،203ص ص،،لبنان هاتف الشاميات،عبد الناصر أحمد جراد- 2
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ورتها فالموظف في المؤسس
 ،1:

1-
للعلاقات العامة.

2-
بهذه الأعمال الإعلانالمؤسسة المؤسسة أو مدیر عام 

إعطاء
والاهتمام الكافي لها،

3-
العامة وتكلیف من ، 

ینفذها.
4-
5-

وذلك لتطور مهام وأعمال المؤسسة 

:الفرع الثالث

:2د قسم مستقل للعلاقات العامة أو عدم وجوده.النظر عن وجو 
والاتصال الإعلام:- 1

للا
ائل الإعلام وللمستشار الخارجي فائدة ملموسة عندما تكون المؤسسة خارج مراكز المدن حیث لا تتوافر وس- 

وسهولة اتصاله بها.الإعلام،
،الشاملة،- 

ونظرته غیر الشاملة من خلال وجوده داخل المؤسسة.
فیها ،مما تعد :عیوب المستشار الخارجي- 2

.207- 204ص ص عبد الناصر أحمد جرادات،- 1

.209- 207ص صالمرجععبد الناصر أحمد جرادات،- 2
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 -
امل.

العاملون في أجهزة العلاقات العامةالمطلب الثالث:
فقد ازداد اهتمام 

،
1:

-:
الأقلأو على المعاهد المتخصصة،

-:

-:

-
.2والحالات وهو ذو المظهر الجذاب والتوازن الایجابي في السلوك قولا وفعلا

إلمام-

3  .
-

4 .

،ص 2008،الأولىعمان،،الاعلان والعلاقات العامةمحمد جودت ناصر،-1
.226،225ص

2 -265.
الأولىعمان،،- 3
.138ص،2010،

محمد الصیرفي،- 4
.97ص،2005،
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إدارة العلاقات العامة

الأول وظائف إدارة العلاقات جماهیرها المختلفة،
العامة،

المطلب الأول: وظائف إدارة العلاقات العامة

الفرع الأول:
1:

تي تسعى لإرضائه.

التعرف على الآراء والاتجاهات .-
-
التعرف على الذات.-
-
تحدید جماهیر المنظمة.-

1-

2-

،المنظمات مدخلشوقي ناجي جواد،-1
.228،231ص ص،2008
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3-

4-
أسلوب المقابلة 

5-

متجانسة.
، التحلیل:-6

، العلمي

7-
ومقترحات.

:الفرع الثاني

حیث یتضمن تحدید 
غلى تلك 

1:

1-
2-
الإیجابي بدلا من الجانب الدفاعي في ممارسة العلاقات العامة .التأكید على الجانب -3
4-

2:

.190،ص2003،2004،لىالأو ،الدار،و - 1
.233صشوقي ناجي جواد،-2
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،العلاقات العامة من تنفیوحدة :تحدید الأهداف-1
،بتحدید الأهداف بد

-
-
-

من خدمات .
ل ،وضع الخطة:-2

وضع الموازنة .-
-
-
-

:الفرع الثالث
تبدأ مرحلة التنفیذ،الانتهاء من وضع الخطة 

فإذا تم إعلام الجماهیر المستهدفة،، وعن أهدافها،المنظمة،
.1دافالأهفإن العلاقات العامة تكون قد حققت ما تص
:

):النموذج العام للاتصالات 02(رقمال
لمن؟من؟

،2003،2004،لىالأو ،االدار،و محمد:المصدر
.226ص

.234ص،شوقي ناجي جواد- 1

المرسل إلیھ وسائل الاتصال الرسالة المرسل
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:

المرسل:
الرسالة:
الوسیلة:

ة.:
:

:
مع النتائج 

،
.1لمعالجتها

2:

1-
 ،

2-
والعمل على معالجتها في الوقت المناسب.

:ال-3
النتائج المتحققة في ضوء الأهداف الموضوعة.،وذلك من أجل معرفة

:المطلب الثاني

ف مجالات برامج العلاقات واختلا
الإدارة لها،،قات عامة فعالة،العامة

وقد تضم الإدارة عددا 

-37. 1

.235،236ص صشوقي ناجي جواد،- 2
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1امة الكبیرة.النمطي لإدارة العلاقات الع

وقدرات العاملین نفسهم .،،و تنوع أنشطتها،المنظمة

على المسؤول عن العلاقات العامة بوسائل الإتصال في وفي الإدارات الصغیرة 
و العلاقات 

 ،

فإن العاملین في ادارة العلاقات العامة أما في المنظمات الك

،في مواقعهم فهم 
2إدارة

إدارة
والجماهیر التي تسعى إلى ،،وأنشطتها

ضعإنشاء إدارة علاقات عامة لها و -1
العامة .

الاستعانة-2

العامة .

3-
3

1-30.
بیروت،،،المدخل الإستراتیجيإدارة العلاقات العامة ،،اسم محمد الجمال،ر - 2

.284،285صص،2008
.31ص،،-3
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1یلي:

إدارتها-1

2-

.إعدادهؤسسة جمهور الم-3

.إنتاجخدمات ،:ؤسسة-4

ؤسسة حجم الم-5

.ؤسسة-6

7-

العلاقات العامة صغیرة،إدارات

.):نموذج نمطي لإدارة علاقات عامة صغیرة03رقم(ا

،بیروت،إدارة العلاقات العامة ،المدخل الإستراتیجي، ر المصدر: 
.286ص،2008،

صغیرة الحجم أن إدارة العلاقات العامة تنقسم ؤسساتالعامة في الماخلي للعلاقات 
إلى قسمین هما:

.    22، 21ص ص،2008القاهرة،،العامةأسس العلاقات عصام الدین فرج،- 1

مدیر إدارة العلاقات العامة 

مدیر العلاقات بوسائل 
الاتصال 
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):نموذج نمطي لإدارة علاقات عامة متوسطة04رقم(

،بیروت،،المدخل الإستراتیجيإدارة العلاقات العامة ،،،راسم محمد الجمالالمصدر:
.287ص،2008،  

مدیر الإعلان 
المؤسسي

مدیر العلاقات مدیر العلاقات 
العامة

مدیر أقسام العلاقات 
العامة

مدیر الدعایة 
للسلع

مدیر الاتصال 
الخارجي

مدیر الاتصال 
بالعاملین

مدیر علاقات 
المستثمرین

وكالة الإعلان
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04رقم(ال

الصحافة

علاقات      علاقاتلإعلامي   

الداخلي    

المحلي     والهیئاتالإعلانات   المطبوعات

المعارض              

الاجتماعي

نائب الرئیس للعلاقات 
العامة

المستشار الخارجي

الشؤون 
الإداریة

الخدمات 
الإعلامیة

العلاقات 
بالمستثمرین

بحوث 
العلاقات 

العامة

الشؤون
العامة

النشاط 
الداخلي

التنسیق

رئیس المؤسسة  

.31ص،2008القاهرة،،أسس العلاقات العامةعصام الدین فرج،المصدر: 
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-
الشؤون العامة،

-
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خلاصة

عن المؤسسة ،الرضاالحسن من 
العامة ذو

سة العامة.

ف
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تمهید:

:العلاقات العامة و
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المطلب الأول:

لقد تعددت 

image
 ، ،

1هيو 

الإدراكمعینا إدراكا
2.

Boulding1956:
 ،

3

J.J Combin:،
4

،نز
،

.6-4صص ،2003عالم الكتب للنشر و التوزیع و الطباعة ،القاھرة،،العلاقات العامة و الصورة الذھنیة ،عجوة علي - 1
2 -،،03-05 -

http://zkhunji.blogspot.com:)،أنظر21:13(الساعة2015

279ص،2001عمان ،،مؤسسة الوراق للنشر،حمید الطائي ،- 3
4 -Jean-Jacques Combin , Ruben chumpitaz, Marketing Stratégique et Opérationnel, du marketing a l’orientation
marché ,(DUNOD ,paris ,5 e éd,2002),P246.
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1أن تستند إلى المعلومات الصادقة.

:المطلب الثاني

:الإشارةسیتم في هذا المطلب إلى 

:الأولالفرع
2

ینقسم إلى ::التصنیف الأول- 

الاتصالأثناء ،رة التي تعطیها المؤسسة عن نفسهاوهي الصو :الصورة المعطاة- 1
المرفقة،المقاصةو ،

المحصلةهي الصورة :الصورة المحصلة- 2

الاتجاه

وهي الصورة التي تود المؤسسة أن تكونها لنفسها في أذهان الجماهیر ):- 3
جمهورها في التأثیر 

،على الجماهیر
سنوات .

و تنقسم الصورة إلى عدة أصناف و هي ::التصنیف الثاني-

1 -:
اتصال

.و الاجتماعيالمجالین 

والإعلام،والاتصالالإعلامعلوم تخصص،،العلاقات العامة وإدارة الأزمة،-1
.60،ص2007،2008،زائرجامعة الج

الاتصال،صورة المؤسسة دور العلاقات العامة في تحسین - 2
،ص 2006/2007جامعة ،،،تخصص وسائل الإعلام و المجتمع 

.130-126ص 
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2 -:

3 -:.

و الجدول التالي یبین الأنواع المختلفة لصورة المؤسسة :

:أنواع صورة المؤسسة)01(الجدول رقم

الهدف من الصورة الجمهور المستهدفنوع الصورة 

الجمهور الداخلي للمؤسسة - 

مستواهم )

الجمهور الخارجي للمؤسسة - 
و (موزعون ،وسائل الإعلام 

للمؤسسة و منتجاتها الإطمئنان

المؤسسة 

،ستهلكأثر العلاقات العامة من خلال صورة المؤسسة على سلوك المالمصدر:
.51،ص2009/2010،،جامعة دالي 

1نز

نفسها من خلالها .ؤسسة :الصورة المرآة-1

ؤسسة .وهي الصو :-2

تكونها لنفسها في أذهان الجماهیر .أنؤسسة وهي التي تود الم:-3

-8 1
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ؤسساتو :الصورة المثلى-4

ؤسسة الأفراد لممثلین مختلفین للمو تحدث عندما یتعرض:الصورة المتعددة-5
عنها .

:الفرع الثاني
1:

،فلسفتها ا التي تقدمها رمزها الرسمي أو شعارها ،عمالها و قداتها ،خدماته،المنظمة أو المؤسسةاسم
،

إخفاقاتهاوتشملو 

2:

عتبر من العناصر التي تساهم في بناء صورة اتحیث :المنتجاتالمؤسسة في حد ذاتها،
العلامة .المستهدفة،

المؤسسة :یبین الو 

دور العلاقات العامة في تفعیل ثقافة المنظمة-1
124،ص3،2011/2012،جامعة الجزائر

ماجستیر فيأثر الأداء على تحسین صورة المؤسسة الشیخ هتهات ،-2
43،ص2013/2014، 3،جامعة الجزائر،
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صورة المؤسسة مساهمة العناصر الثلاثة:)06(رقمال

الرمز - 
 -:

 -
صورة المدیر - 

إدارةعلوم التسییر ،تخصص ماجستیر فيأثر الأداء على تحسین صورة المؤسسة الشیخ هتهات ،صدر :مال
13،ص2014،2013، 3،جامعة الجزائر وعلوم التسییر

تعتبر من العناصر التي تساهم ،المنتجات،نفسهاالمؤسسة یتضح أن 
.جماهیرها

المطلب الثالث:

،ذاتها

الفرع الأول:
1

1-:
من ،فا،الأطراف الذین هم على علاقة بها

المنتج ،العلامة أو المؤسسة.

44ص،الشیخ هتهـــــــــات ،-1

المنتجات 

الغلاف - 

 -

السعر - 

الجودة - 

سهولة الأشغال - 

العلامة 

شهرة العلامة - 

خصائص المنتجات - 

السعر - 

 -
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:الصورة أداة للتمیز-2
هلك و اكتساب وفائه .في صالحها ،من شأنها استمالة المست

،إطاء صورة جیدة عن المؤسسة معناه إن إع

أسعار منتجاتها .ارتفاع- 
 -
إفشال المنافسة من الاستثمار في نفس القطاع .- 
صورة المؤسسة تساعد المستهلك في معالجة المعلومات :وهذا راجع إلى أنها تمثل ملخصا لمجموعة - 

J .LENDREVIE et
D.LINDONو ،المستقرة

التالي :و الموضحة في ال

خصائص صورة المؤسسة:)07(رقمال

:1المن خلال

.48ص،،-1

مستقرةالصورة

،أثر العلاقات العامة من خلال صورة المؤسسة على سلوك المستهلكالمصدر:
47،ص2009/2010
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و الصورة :-1
الكامنة .

2 -:

في فترة معینة اهات المستهلكین،الصورة هي تعبیر عن مجموعة من المعارف و اتج:-3
.هي مستقالاتجاهاتو نحن نعلم أن 

4-:
،دراكه للعدید من منتجات المؤسسات
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عت علیها دساتیر العلاقات العامة،
للمؤسسة لابد من

،المطلب الأول:

،

،،إن 

اللوغو) ،المنتج،(sicard)أولا:

ذاكرة ramanantsoa et thiery bastleأما (، 
ة التعرف على المؤسسة

kapferer1:

المظهر:- 
 -
العلامة:- 
 -
 -
 -

المستهل

.68صوهاب محمد،- 1
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وأهدافها العامة ،ؤسسة تشیر رسالة المؤسسة إ
،التي تعبر عن توقعات الأطراف ذات المص

ؤسسة 
1.

ؤسسة ي للمثالثا:
30- 20الوصول إلیها خلال ؤسسة التي ترغب الم،المستقبل
.2ؤسساتأن تتمیز

الفرع الثاني:

:أولا:
):08رقم (ال

الإصدار(الإرسال)

تخصص ،،وهاب محمد ،المصدر:
.69ص،2005/2006جامعة الجزائر،،تسییر،تسییر

08(رقممن خلال ال

 ،
في حین نجد أن ، 

،،التفاعل بین المؤسسة والبیئة في المؤسسة السعید قاسي،- 1
.6،5،ص ص2011/2012وعلوم التسییر،العلوم 

. 56السعید قاسي،-2

الصادرةالإشارة صورة العلامة
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 -

1 ،
ما.

ة 

الجماعات الهامة من أصحاب المصلحة(الموزعون، الموردون، الموظفون وغیرهم)- 
ظروف عمل آمنة،- 
 -

2  .

أثر ثقافة المؤسسةالمطلب الثاني:

تعتبر ثقافة المنظمة من المحددات أو العوامل التي تؤثر على صورة المؤسسة 

الفرع الأول:

والتي د المؤسسة،أولا: 
،تكون غی

Schein).E

،2002،الدارالإدارةالاستراتیجي و محمد المرسي وآخرون،جمال الدین-1
.86ص

.126،ص2003،غراهام دوالینغ،-2
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الجة 
1.

 -
 -
ثقافة المؤسس- 

ؤسسة خصائص ثقافة المالفرع الثاني:

:2ؤسسة د التطرق إلى مفهوم ثقافة الم

تتكون ثقافة المؤسسة - أولا

شيء

لاالثقافة نظام - 

الثقافة نظام تراكمي:-ثالثا
وناتها من عناصر وطرق انتظام وتفاعل 

 -
في تغییر مستمر حیث تدخل علیها ملامح جدیدة.

ؤسسة 

:3ؤسسةافة الم

،صنع القرار في المؤسسة الملتقى العلمي الدولي،شتاتحة عائشة،-1
.8ص14،152009

.9،10ص ص،ئشةشتاتحة عا-2
.94،95ص ص-3
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واضح في رسالة و أهداف :- 
ؤسسة الم

وهي تقدیرفلسفة....الخ،ؤسسة موجود في الما، علیها والتأثیر فیها
وهي تلعب"المؤثر وغیر المؤثر"،"الفعال وغیر الفعال"،"والسیئ"،"الجید"،

ؤسسة 
بها على ؤسسة عاییر یلتزم العاملون في المعن م:- 

والزملاء من الزملاء ومثال ذلك توقعات الرؤساء من المرؤوسین، والمرؤوسین من الرؤساء،ؤسسة مفیدة للم

:الطقوس والشعائر- 
.ؤسسة نحو المالانتماءشعور 
،ؤسسة :الرموز- 

......الخ.الرسائلؤسسة الم

ؤسسة 
1:

تعمل الثقافة على جعل سلوك الأفراد ضمن شروطها وخصائصها.- 
 -
 -
 -،

والاسترشاد بها.

.ؤسسة الأفرادتعطي - 
تسهل الالتزام الجماعي.- 
تعزز استقرار النظام الاجتماعي.- 

ان،فهد جزاء ثن-1
.28،29،ص، ص2012،في العلوم ماجستیر،لحرس الحدودالعامة
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المطلب الثالث:

مؤسسة

1:

الثقافة،

ؤسسة امتصاصعلى - 
.ؤسسة ،و الصورة 

:

ي تأثیر- 
، و 

:

 -
،اهیرهاجم

 -

:

وتأثیرها على صورة المؤسسة.- 
 -

، و 

.139،140ص صعلي عجوة،- 1
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إلىالإشارة
.العامة في بناءها

:المطلب الأول

02رقم جدولها و نوضح ذلك من خلال ال

.ؤسسةجماهیر الم:)02(رقمالجدول 

الكوادر المختلفة)

منافسون و مقدمو الخدمات 

جماهیر مختلفة
،الإقتصا،حمزة غموقيالمصدر:

82،ص2013/2014،،تخصص اتصال و علاقات عامة،رماست

و لا بد أن نشیر إلى برامج،و بناءا على المعلومات التي تأتینا من ا
و ن

x
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1:

1.

2.
3.
4.

.2و المستخدمین و 

:الجمهور الداخلي- أولا

لها یبد أ من الداخل إلى 

یر المسؤولین التنفیذیین إلى إدارة العلاقات العامة إلى إدارة 

:الخارجيالجمهور- 

تكون ،
،الخارجإلىمن الداخل ابدأ

الاعتماد
.3الإعلانصورة المنافسین،لعواملعددا من ا

ولذلك 
فمثلا إن جودة الخدمة 

ون الظن ا

1 -83،84.
2 -64.
.85ص،،حمزة غموقي- 3
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طور ،الوفاة)فخلال الت
1

.george lartaudحیث رسم 

: )09(رقم

،تخصص وهاب محمد ،المصدر:
82،ص2006-2005،جامعة الجزائر،تسییر

یلي:

الإدراك-1
2-
3-
الصورة-4

.81،82ص ص ،،وهاب محمد-1

مؤثرات مجموعة 

الصورة 

(التوجه)

الاهتمام

التعرف
الشراء 

 -

 -
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المطلب الثاني:

فالعلاقات العامة في والمجتمع،ؤسسة حلقة الوصل التي تصل بین الم

.1ؤسسة للم

النهائي للعلاقات العامة ،بل إن الهدفأحد أهم وظائف العلاقات العامةؤسسة تع

2.

،

اتصالبوسائل وذلك 

Building Kenneth،لسلوك

ت الجماهیرمهمتهم التأ

،جیدة عن المؤسسة في أذهان ال

وظائفها على ید عاملة نشطة وعلى اتصالاتها مع ج

الإدارات
صورة المنتج والعلامة،

فتعمل العلاقات العامة على نقل مختلف 
،المع

.174،ص2011عمان،،المدخل إلى العلاقات العامة- 1

تخصص،ر،،-2
.45،ص2012/2013،،اتصال وعلاقات عامة
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،تقوم بها المؤسسة لخدمة المجتمعالتي، 

،

أهدافها والأعمال 

1    .

خلاصة

إدارة أعمال تخصص ،ماجستیررسالة ،العشاب،-1
،ص2009/2010،

.123،124ص
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استعراضحیث تم ،وأهتناول
،

أو فشل ،لابد علیها الاهتمجیدة للمؤسسة
، المؤسسة

،مؤ التلا
أن تكون اتجاهات 
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تمهید

إعطاء 

نفيأوخلالمنذلكو.إتمامالأمر
. حول واقع العلاقات العامة ودورها في بناءمنتقدمما

أن 

لثاني: 
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تطورها

فيمستقلةوهيالجزائر ،اتصالاتفروع مؤسسةمنمؤسسةتعتبر
مقارنةأكبریواجهالفرعهذاأنههوقولهوما

الفروعجدامفیدةتعدأنالنقال،الهاتفسوق فيالمنافسةلشدةوهذاالجزائر،
.الانفتاحمنوإعادةالتنافسي،مستواهاتأهیلأرادتإذا

الفرع الأول
ولهذا السبب التزمت بتوفیر اكتساب

2003أوت الجزائر،

دج لكل سهم والتي تعرض على 1.00010.000مقسم على ألف ()دج100.000.000دینار(
1.

2000/03

انوني.- 
 -
 -2.

 -،

تخصص - 1
2014،2013 ،86 .

2-
.213،ص102011مجلة الاقتصاد المعاصرة العدد،
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 -،
 -،
،الإبداع - 
 -

ملایین مشترك.10قصیر إلى ضم 
إ،والإبداع

في العروض والإبداعإلى
.والخدمات المقترحة

محطة 5000وأكثر من 60.000وأكثر من120
1.

التطور الفرع الثاني:

2003أوت 5من 2000- 200203
والمواصلات.

20.000على زعةملیون دج مو 2004100في سنة 
2003جانفي 1حیث دخلت اتصالات الجزائر السوق فعلا ابتداءا من دج،5000

2008- 2004للفترة الاتصال
20397625

.2003من الأسهم، ونالت هذه الأخیرة استقلالیتها في أوت 100%
خلال سنة عامل600وتراجع العدد إلى 2003عامل سنة 1000-–

عامل.1700إلى 20042006
– -:

2002GSMعام - 
2003ودخلت الرخصة حیز ال

//www.mobilis.dz ,16.03.2015:http -1
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GSM
.والاتصال

للهاتف النقال في - –أ تي م2003في أوت -

-2004–-
- –- -م2004في أوت -
-2004– -

UMTS
تحرز على ملیون مشترك.- –2004-
.+MOBIاسمتحت MMS/GPRSعبر الهاتف النقال الانترنتتقترح خدمتي - –2005-
–- –2005مارس -

 -
تحرز على ملیوني مشترك.- مو –2005-
- –2005سبتمبر -
-2005
تدخل العام الجدید بخمسة ملایین مشترك.- –2006جانفي-
تحرز على ستة ملایین مشترك.-–2006مارس -
80أن تغطي أكثر من 2006في الأشهر الأولى من سنة - –استطاعت-

التراب الوطني.
ملیون مشترك.13تمتلك أكثر من - –2014خلال سنة -
من التراب الوطني هذا في سنة 98,50%- –-

2014.
2011ر الجدید سنة -
-

1

-1
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الشلف-المطلب الثاني:
الجزائر لاتصالاتتطرق نسقبل التطرق 

إلى التطرق - –للهاتف النقال 

-- ل:الفرع الأول

11- –الولائي
-

16
1.

الشلف- –-الفرع الثاني 
علىالأخیرةهذهتعتمدمؤسسةداخلوالمهامللأعمالالحسنالسیرضمانأجلمن

علىالموضوعةیتغیرأنه
.الحدیثةالممارسة

1 -
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:)10(رقم

شلفعلىتین إعداد الطالبالمصدر:من 

دائرة المحاسبة

دائرة المالية

دائرة المراقبة 
والتأكيد

مساعد المدیر

دائرة تسییر  دائرة تسيير 
الممتلكات

دائرة تسییر  الاكتسابدائرة 

الإعلام الآليدائرة 

والنزاعات

دائرة الشؤون العامة

الأشغال العامة

مصلحة 

دائرة الإحصاء

دائرة اعادة 

دائرة تسیر 
العملاء

دائرة التموين

مصلحة

إدارة الاستغلال

دائرة مصلحة 

دائرة التنفیذ

دائرة 

مصلحة تداخل 
الاتصالات

دائرة البناء
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1:
-

تحت مسؤولیته،
الخاص بهم.میدان اختصاهم 

مساعدة المدیر:-

-

:الآليالإعلامدائرة -

دائرة -
والاستحقاقات،على  انسجام العقود و الإجراءات 

لمتكمل في خدمة المصالح العمهمة ا لهالعامة:علاقاتالمدیر ن-

دائرة-
،

تقوم بتنفیذتتسیر العمال:دائرة -

تو یدان التسییر،تتسیر الممتلكات:دائرة-

سهر على تو ،تدائرة-

1 -.
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-

قوم ت،هاةي ه:ةن-
ها

.اساهمت

ةيه:تسییر الدائرة-
نظم الدعم التجتو 

انتظام و دعم العمةيهتسییردائرة -

تدائرة -
المسارات لتحصیل هذه ت

ةيهدائرة -
ت

تدائرة -

و تدائرة -
قوم ت

مدیر ن-
.سنة

:الاكتسابدائرة -
للاقتناء المبرم مع المؤجر.

بناء:دائرة ال-
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-
وغیرها،إنشاء افارق 

.ؤسسة الملاح

ت: دائرة -

الانترنتةيهمصلحة تداخل الاتصالات:-

ت-
تو 

مصلحة-

توسیرتنظم و ت:ةالمدیر -
الج

ولهذا :المفتش-

من-
ال الموجدین في نطاق مسؤولیته.

 --

تحصلنا 
على المعلومات التا

وعلى 
الإنفاق
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الإدراك
الیوم تمد ید الأخیرةالعلاقات العامة في الإدارات،

المساعدة للعدید من المؤسسات في المجتمع المعاصر.

خاصة في ضل المنافسة الشدیدة في سوق ،وتمثل العلاقات العامة ا

بینما یتوفر للجماهیر 
المتعاملة 

حیث أكد 

وحثنا 
العمل،

یل عن الخدمات التي تقدمها له وهذا راجع إلى درجة رضا العمالصو 
.1المؤسسة

 -
الإشراف- 
رضالإشراف- 
 -
الإعلام- 

.27،04،2015بوورقة مدیر- 1
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سنتعرض من 

عبر مایلي :

سائل جمع المعلوماتو و مجتمع و عینة الدراسة المطلب الأول :تحدید

سنتطرق في هذا المطلب أولا إلى وسائل جمع المعلومات و تحدید مجتمع وعینة الدراسة فتلیها خصائص 
عینة الدراسة

مجتمع وعینة الدراسة::الأولالفرع 

350- –مؤسسةلمستهدف من الدراسة عمال في 
لها

70والمقدرة بـ (الشلفالإ
68 (5

6366% (
الاعتمادالموزعة على مفردات عینة الدراسةالامن 

تغیر مستقل.

):03جدول رقم (

النهائي الفاقد العائد
63 5 2 68 70 التكرار
90 7,14 2,85 97,14 100 %

spssالبرنامج الإحصائيعلى نتائج المصدر :من إعداد 
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المعلوماتوسائل جمع :ثانيالفرع ال

1 -

مقابلةعلىعملناحیث:- 2
المستخدمین مصلحةإطارات

الموضوع من اجل التوصل إلى نتائج أكثر.
علاقةلهاوالتيالمؤسسةفيبهاالمعمولعلىهذهدراستنافياعتمدناحیث- 3

بخدمات المؤسسة.
تمالمتعددةخلالمن:الملاحظة- 5

،للمؤسسةالتهیئةطرق یخصالملاحظاتمنالعدیدأخذ
.المؤسسةخدماتاتجاههؤلاءوسلوكمعوتعاملهمللموظفین وملاحظةالعامالمظهر

علىالالكترونيموقعهاالمؤسسة ،عنالصادرةوالمجلةإلى-6
المؤسسة .حولالدراساتإلىالانترنت ،

المطلب الثاني:

،المؤهل العلمي الجنس ،العمر:
، و سنوات الخبرة،

أفراد عینة الدراسة وفقا لمتغیر الجنس) یوضح 04:الجنس- 1
أفراد عینة الدراسة وفقا لمتغیر الجنس:) 04جدول رقم(

الانحراف % التكرار الجنس 
0,50 1,64

54 34
46 29 أنثى

spssالبرنامج الإحصائيعلى نتائج الطالبتینالمصدر :من إعداد 

نوعا 54)04
٪)46ما 
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مؤسسة 
،

عینة الدراسة وفقا لمتغیر العمر)05یبین الجدول رقم (:العمر- 2
05جدول رقم(
%التكرارفئات العمر 

1,500,59
25 -353454
36 -452641,3

4634,8أكثر من 
spssالإحصائيلبرنامج اعلى نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال

- 25بین  05یتضح من خلال الجدول رقم (
3554%36 -45

%4,8سنة 41,3%46

.الاتصالات
)06المؤهل العلمي:- 3

06رقم (جدول 
%التكرارالمؤهل العلمي 

1117,5
2,610,95 12ً19شهادة معادلة 

3047,6
1015,9ماجستیر

spssالبرنامج الإحصائيعلى نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال

، ثم تلیها الفئة %0647,6یتضح من الجدول (
15,9%19%

17,5%
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الدراسة وفقا لمتغیر مدة الخدمة) یوضح أفراد عینة07:سنوات الخبرة-4
): أفراد عینة الدراسة وفقا لمتغیر سنوات الخبرة 07جدول رقم(

%التكرارسنوات الخبرة 

2031,71,680,46سنوات5أقل من 
4368,3سنة15إلى 5من 

spssالبرنامج الإحصائي على نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال

%68,3سنة بلغت 15-075الجدول(

تعتمد على المزج بین أصحاب %31,7سنوات بــ.5

:تحلیلالمطلب الثالث
، حیث 

مع ،عرض إحصائعلیتمحور هذا المطلب 
تحلیل النتائج .

1–
التي تشمل علیها الدراسة، وتكون نتیجة 

(Alphacronbach)) 0.601أكبر من
معامل ):08الجدول رقم(

المحور 
230,782

.spssجبرنامإعدادمن لمصدر: ا
ها %60،و هي أكبر من 0.782قدر بخ الفاكرو أ08(یتضح من الجدول

على أسئلتها الا
مما 



مؤسسة موبیلیسالعلاقات العامة ودورھا في بناء صورة لواقع دراسة میدانیةالفصل الثالث:

64

1.

2.Pearson

) لتحدید s Alpha’Cronbachمعامل ألفا.3
4.

أجزاء أداة الدراسة.
5.ANOVA

).SPSSالبرامج 
الفرع الثاني  :

:أولا
):09الجدول رقم (

لانعم
الحسابي

الانحراف 
%التكرار%التكرار%التكرار

الصدق في حدیثها الإدارةهل تلتزم - 1

هل هناك تمییز بین العمال؟- 2
على المرتكبین الإدارةهل تعفو - 3

الإدارةتلتزم هل- 4
؟أمام زملائهم

الإدارةهل تمتلك - 5

الإدارةهل تلتزم - 6
زملائه في العمل من عمالها إلى

؟إلىأو 

54

10
36

48

43

34

85,7

15,9
57,1

76,2

69,3

54

3

8
22

8

8

4

4,8

12,7
34,9

12,7

12,7

6,3

6

45
5

7

12

25

9,5

71,4
7,9

11,1

19

39,7

2 ,76

1,44
2 ,49

2,65

2,49

2,14

2,32

0,61

0,75
0,64

0,67

0,80

0,96

spssالبرنامج الإحصائي على نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال
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حیث بلغت نالت تلتزمالإدارةأنأعلاه من الجدول 
تلتزم «ثم تلیها فقرة: .،%85,7نسبتها

76,2%ب» 

)، وهذا یدل على أن 69,3و15,9نسب 

تأثیر التحفیز على :
) :10(رقمجدول

الحسابي
الانحراف 

%التكرار%التكرار%التكرار
الإدارةتهتم - 1

.بین العمال ، و تعمل على ترقیته
موظفیها الذین حققوا رةالإداتكرم - 2

.مناصبهمفينجاحات
عادلة الإدارةالأجور التي تدفعها - 3

.بین مختلف موظفیها
الإدارةتنظم - 4

.
وظفین الإدارةتقدم - 5

40

52

53

25

42

63,5

82,5

84,1

39,7

66,7

9

3

8

22

19

14,3

4,8

12,7

34,9

30,2

14

8

2

16

2

22,2

22,7

3,2

25,4

3,2

2,41

2,69

2,14

2,63

2,8

2,53

0,83

0,68

0,80

0,54

0,47

spssالبرنامج الإحصائي على نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال

عادلة بین الإدارةالأجور التي تدفعها : « هيأن الفقرة التي نالت درجة مرتفعة ، ) 10(رقممن الجدول
» موظفیها الذین حققوا نجاحات في مناصبهم الإدارةتكرم « وتلیها فقرة: ، %84,1»مختلف موظفیها

الها مؤسسة وهذا ما یدل على أن82,5%
راسة لدیهم نظرة وهذا ما یدل على أن أفراد عینة الد،المموالسعي وذلك من خلال 
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منتساهم في 
.بینهما 

:ثالثا

): 11الجدول رقم(

الحسابي
الانحراف 

%التكرار%التكرار%التكرار
الظروف الخاصة الإدارةتراعي - 1

.
على النظافة الإدارةتحرص - 2

الإدارة- 3

الإدارةتتجنب - 4

تلجأ الإدارة إلى - 5
أولا بدلا من العقاب القانوني لمن 

57

55

50

43

42

90,5

87,3

79,4

68,3

56,7

2

8

6

20

21

3,2

12,7

9,5

31,7

33,3

4

0

7

0

0

6,3

0

11,11

0

0

2,84

2,87

2,68

2,68

2,66

2,74

0,51

0,33

0,66

0,46

0,47

spssالبرنامج الإحصائي على نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال

الظروف الإدارةتراعي « 11(رقمیتضح من الجدول
هذا ما یدل على قوة 90,5%»
، ثم تلیها فقرة تعتبر النظافة 

الإدارة«فقرة%87,3»الإدارةتحرص « 
«فقرة في آخر79,4%»

وهذا ما یدل على 56,7%»
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الفرع الثالث 
لا تؤثر :-1
2-:

لا
. 0,05دلالة 

على بناء االعلاقات العامةتأثیرمعامل ):12الجدول رقم (

العلاقات العامة المستقل

R=0.25معامل بیرسون 
sig=0.045

spssالبرنامج الإحصائي على نتائج طالبتین المصدر :من إعداد ال

12الجدول رقم (وضحی
من مجموع 0,0525%، 0,045

العلانستنتج أن
:عن النموذج المعبر 
العلاقات العامة0,26+2,009=صورة المؤسسة

.

SCE=0 ,415SCR
.6,073STT6,489ثل 

نظر الجمهور الداخلي (الموظفین).
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موظف من أجل دراسة 63،

1-
.%85,7من جهة و حرص الإدارة

2-84,1%.

3-
من حجم العینة وهي 90,5%

الفروقات وإقامة علاقات 

4-
بناء صورتها من وجهة نظر جمهورها الداخلي.  
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خلاصة الفصل:

ورها في بناء صورة مؤسسة 
صورة من أجل معرفة،و هذا من خلال،

التي قمنا بها على عینة من الموظفین  أن للعلاقات العامة تأثیر المؤسسة و لقد أثبتت الدراسة 
ایجابي على ا

.
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استطعنا،من خلا
استطعنا،

واقعتأثیر
،ستعمال المنهج و الأدوات اللازمة،فصول

تع

.النقال 

:

یلي :

، یتمثلان في الجمهور تتكون من جمهورانلعلاقات العامة: من خلال دراستنا وجدنا أن ا
الداخلي والجمهور الخارجي حیث 

.

:
إلى إقامة ،یها حتى یؤدوا عملهم عل أحسن وجهجاهدة إلى المحافظة على موظف

:
عند من مجموع المشاهدات %25ین الجمهور الداخلي 

0,05.

:نتائج الدراسة - 2

:-أ

-
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 -

 -

 -

من-
واحدة لا تفرق بینهما المناصب.

 -

 -

العلاقات العامة السائدة بین الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي للمؤسسة جیدة.- 

 -

التو 

-

 -
.و 

 -
الهدف من تبنیها .

 -

 -

 -
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أفاق الدراسة:

 -

العلاقات - 

 -

العملاء .تأثیر العلاقات العامة في بناء صورة المؤسسة من وجهة نظر- 
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