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 وعرفانشكر 

يليق بجلبلو وعظيم سلطانو على ىذه النعمة  نشكر ا﵁ وبكمده سبحانو بضداً 
 .لنافعة نعمة العلم وعلى توفيقواالطيبة و 

الذي كاف لنا  اعلى إشرافه ''مكي أـ السعد'' ةفابؼشر  ةر ابعزيل للؤستاذوالشك
ا لنا في إبساـ حافزً  تابؼقدمة لنا وكان اا منتَ بنصائحو وتوجيهاتهم ابؼرشد وسراجً نعّ 

 .ىذا البحث
القادر عبد والأستاذ عباينية ة لأستاذكما نتقدـ بالشكر لأعضاء اللجنة ابؼناقشة ا

وكل الأساتذة ا﵀تًمتُ بقسم  ،بحثناىم عناء مراجعة ىذا الن بضلّ الذي عثامنية
 .الاعلبـ والاتصاؿ

 . وإلذ كل من قدـ لنا يد العوف قريبا كاف أو بعيدا
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الإىداء

 " فستَى ا﵁ عملكم ورسولو وابؼؤمنتُ اعملوا"وقل 

 الذ رمز العطف وابغناف الذ من أىدتتٍ الدؼء والأماف الذ ربيع ابغياة

 الغالية أطاؿ ا﵁ في عمرىا. أميات وقارب النجاة وخلود الذكري

الذ من كافح لأجلي من اجل أف أعيش وأتعلم من علمتٍ النجاح كفاح الذ 
 الغالر أطاؿ ا﵁ في عمره . أبيصاحب ابؼبادئ السامية الذ 

 .«فريدة .عبد الغاني. بطيسي»إلذ إخوتي الذين يقابظوني ابغلوة وابؼرة  

مرىا إلذ كل أعمامي وعماتي وأبنائهم إلذ أخوالر وزوجاتهم إلذ خالتي الغالية أطاؿ ا﵁ في ع
 وأولادىم وإلذ زوجي الغالر وليد وعائلتو الكربية .

 نرجس»إلذ رفقاء الدرب إلذ من كافح معي لإنتاج ىذا العمل ابؼتواضع كلب من  
 . ولا أنسى الأستاذة الفاضلة مكي أـ السعد .«.لبتٌ .ليلى 

 ...والفكر نهجا...والبحث رشدا ...إلذ من يؤمن بالعلم دربا 

إلذ من سكن قلبي وغاب عن فهمي بينما كنت أكتب ىذه الكلمات اليهم 
 بصيعا أىدي بشرة جهدي بقلم عابر في ذاكرة الأياـ

 الإىداء

 

 

 بوجنانة ىاجر

 

 

 



 

 

 الاىداء

 "وق ل إعملوا فسيرى الله عملكم ورسولو والمؤمنين "

.إلى رمز الحب وبلسم الشف اه ...إلى  إلى من أرضعتني الحب والحنان ..
 الغالية أطال الله في عمرىا .  أميالق لب النابض البياض  

  أبيإلى من عبد لي دروب الحياة بالحب وإلى مرشدي ومنير دربي  
 الغالي أطال الله في عمره .

 الذي ق اسمني الحلوة والمرة   عبد السلام .  أخيإلى  

رية أطال الله في عمرىا وخالاتي  إلى أقربائي وقريباتي خاصة جدتي   حو 
 وأبنائيم

 .دلال   وإلى عمتي الغالية  

إلى زميلاتي اللذين كانوا رفق ائي في إنجاز ىذه المذكرة   ىاجر. لبنى   
. 

 ولا أنسى الأستاذة الف اضلة التي أشرفت علينا   مكي أم السعد.

 إلى كل إنسان يحمل ق لبا نقيا ينبض بحب الآخرين .

 قباي نرجس

 

 

 



 

 

 

 

 الإىداء

 إلذ من ملؤتتٍ حنانا........وشحنتتٍ أملب ..........وعلمتتٍ كيف أرى ابعماؿ بعتُ

 الغالية أطاؿ ا﵁ في عمرىا أميالبساطة ......

....أبي  إلذ من كافح لأجلي من أجل أف أعيش وأحتـً رغبتي واحتواني بصبره وبسط لر الأحلبـ 
 الغالر أطاؿ ا﵁ في عمره

 ''شهيناز       عائشة      وسيم''ي وعمري إخوتي ....إلذ توأـ روح

 وإلذ زوجي الغالر بلبؿ وكل عائلتو الكربية   يوسفإلذ قرة عيتٍ  الكتكوت الصغتَ إبتٍ ابغبيب   

 إلذ أخوالر وخالاتي واولادىم وإلذ أعمامي وعماتي وأولادىم .

 ولا أنسى أستاذتي  ''ىاجر   نرجس''إلذ زميلبتي اللذين كانوا رفقائي في إبقاز ىذه ابؼذكرة   

 مكي أـ السعدالفاضلة التي أشرفت علينا   

 

 رحاؿ لبتٌ
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 ملخص:
جاءت ىذه الدراسة لتسليط الضوء على تأثتَ إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة  شرطة 

كيت الكلبـ وفن الاستماع في بناء إتي استخداـ قابؼة من خلبؿ الإجابة على التساؤؿ الرئيسي "ما مدى تأثتَ
صورة ابؼؤسسة، حيث تهدؼ ىذه  الدراسة الذ إعطاء صورة واضحة عن إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع والتأثتَ 

الذي بودثو في بناء صورة ابؼؤسسة، كذلك إظهار فعالية استخداـ ىذا الأختَ في إبقاح مؤسسة شرطة قابؼة وبناء 
 صورتها.

لتعريف بإتيكيت الكلبـ وفن الاستماع وإبراز أبنيتها ومدى مسابنتها في تشكيل تهدؼ الدراسة الذ ا
 .-شرطة قابؼة –الصورة الذىنية للمؤسسة 

بيكن إدراج ىذا البحث ضمن الدراسات الوصفية التي اعتمدنا فيها على ابؼنهج الوصفي باستخداـ برليل 
ا فيها جانب الشكل وابؼضموف، وقد استخدمنا العينة ابؼضموف بعمع البيانات تضمنت عدد من الفئات والتي رعين

متوفرة على الصفحة الربظية فايسبوؾ  لشرطة قابؼة  من الفتية  102فيديوىات من أصل 8القصدية ابؼتكونة من 
 07/02/2022الذ غاية  16/11/2017ابؼمتدة من 

موف نشر مادتها الاعلبمية  توصلت الدراسة الذ نتيجة مفادىا أف شرطة قابؼة قد  اىتمت  بشكليات ومض
 .-شرطة قابؼة –بؼخاطبة بصهور والاستماع الذ انشغالاتو، سعيا إلذ برستُ وتشكيل صورة إبهابية عن ابؼؤسسة 

 لذىنيةت الكلبـ، فن الاستماع، الصورة اي: اتيكالكلمات المفتاحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



  ملخص............................................................................

 

Summary : 

This study came to shed light the impact of speech etiquette and the art of 

listening in building the image of the institution-Guelma police- by answering 

the main question : wha  Is the impact of speech etiquette and the art of listening 

in building the image of the institution . 

As this study aims to give a clear picture of speech etiquette and the art of 

listening and influencing what It causes in building the image of the institution 

,as well as showing the effectiveness of using the latter in the success of the 

Guelma police Institution and building its image . 

The study aims to introduce speech etiquette and the art of listening and 

highlight its importance and the axtent of its contribution to the formation of the 

mental image of the institution Guelma police ,This research Can be included 

with in the description studies that In it ,we relied on the descriptive approach 

using content analysis to collect the data , which included a number of 

catégories ,in which we took care of the aspect of  form and content ,and we 

used the intentional sample consisting of 8 video out of 102 are available on the 

official Facebook page of the company Guelma form 16/11/2017 to 07/02/2022. 

the study came to the conclusion that the Guelma police has been concerned 

with the formalités and content of publishing its media matériel to adresse an 

audience and listen to its concerns ,in an effort to improve and form a positive 

image of the Guelma police institution. 
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قياسها بشكل منظم وضعها من ت التي تهتم ابؼؤسسات بدراستها و د الصورة الذىنية من ابؼوضوعاتع
أولوياتها عند رسم خططها وتنفيذ قراراتها لدورىا في تشكيل السلوؾ المجتمعي، والذي بناءً عليو تقوـ ابؼؤسسات، 

لتحقيقو على أي مستوى من ابؼستويات فالصورة الذىنية الابهابية لدى الآخرين تعد ىدفا أساسيا يسعى ابعميع 
حتى على مستوى الأفراد، فالصورة الذىنية تلعب دورا بارزا في نقل الأفكار وتوجيو ابؼواقف بكو ىدؼ بؿدد فهي 
تعمل على غرس أو تغيتَ الوعي حوؿ فكرة أو سلعة أو خدمة بالإضافة إلذ القيمة الفعالة التي تؤديها في تشكيل 

 طباعات الذاتية وخلق السلوؾ الإبهابي للؤفراد ابذاه ابؼؤِسسة.الآراء وتكوين الان
ليس من السهل على ابؼؤسسات ترسيخ صورة مقبولة لدى بصهورىا ابؼتنوع من حيث ابغاجات إلا إذا 

 بقيت ىذه الأختَة على تفاىم وحسن ابؼعاملة وبناء علبقات متميزة بيكن 
 في برستُ وترسيخ صورة جيدة لدى بصهورىا.  من خلببؽا معرفة تطلعت ابعمهور ومن ثم ابؼضي

تتشكل الصورة الذىنية بناءً  على  آداب السلوؾ في معاملتها بعمهورىا ابؼختلف ومدى تتبع ابؼؤسسة لقواعد 
ابؼعاملة أو ما يعرؼ بفن الإتيكيت وىو صفة من الصفات التأثتَ التي تقاس بو الصورة الذىنية فأي مؤسسة سواء  

بذارية أو حكومية فالإتيكيت ىو فن من فنوف التعامل مع الآخرين وىو آداب السلوؾ يتعلق كانت خدماتية، 
بتنفيذ التفاصيل وكيفية الالتزاـ بها في بـتلف بؾالات ابغياة اليومية وىو ما جاءت بو الديانات السماوية و خاصة 

واللباقة في ابغديث ومهارة أو فن  ديننا الإسلبمي والذي حث على حسن ابؼعاملة بتُ الأفراد مع بعضهم البعض
الكلبـ يندرج برت فنوف الإتيكيت و ىي مهارة ذات أبنية وتأثتَ  كبتَ سواء في حياتنا اليومية أو العملية وىو 
وسيلة للتخاطب يستعملها الفرد للتواصل مع غتَه وكذا التفاعل مع بصيع بؾالات ابغياة ويساىم في التغلب على 

الذي من شأنو أف يعيق العملية الاتصالية للؤفراد مع بعضهم البعض، وبقد صفة  حواجز ابػوؼ و الفشل
الصمت أثناء ابغديث فيمسى فن الاستماع و ىذا الأختَ الذي بهعل صاحبو يصمت و ينصت إلذ من يتحدث 

ومدى  إليو .بفا يتيح الفرصة للتفكتَ بشكل سليم و ابغصوؿ على بفيزات مفيدة بفا ينعكس على صورة ابؼؤسسة
 سعيها إلذ برستُ بظعتها و صورتها والتأثتَ في بصهورىا ابػارجي .

ومن خلبؿ دراستنا ىذه تناولنا موضوع تأثتَ اتيكيت الكلبـ و فن الاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة ومن 
 " -شرطة قابؼة–بتُ ىذه ابؼؤسسات "ابؼؤسسة الأمنية بؼديرية الأمن الوطتٍ 

اشتملت على: القسم الأوؿ تم برديد ابؼشكلة و فيما تتجلى أبنية الدراسة وأسباب لقد اعتمدنا على خطة بحث 
–اختيارىا وأىدافها. وبدا أف الدراسة ىي برليلية وصفية ﵀توى وشكل ابؼادة الإعلبمية ابػاصة بالصفحة الربظية 

 لشرطة قابؼة. -فايسبوؾ
الأوؿ تم بزصيصو للحديث عن الصورة  أما بالنسبة للقسم الأوؿ فقد قسم إلذ فصلتُ بنا : الفصل 

الذىنية للمؤسسة والفصل الثاني تطرقنا فيو إلذ عموميات  حوؿ الاتيكيت، اتيكيت الكلبـ، فن الاستماع، وتأثتَ 
 في بناء وتكوين صورة جيدة بؼؤسسة شرطة قابؼة. الاستماعاتيكيت الكلبـ وفن 

ضمن الاطار العاـ للدراسة من بؾالات الدراسة أما القسم الثاني قسم الذ فصلتُ بنا الفصل الأوؿ ت
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 والاجراءات ابؼنهجية للدراسة.
لنختم بالفصل الثاني تناولنا فيو معابعة البيانات التحليلية، وعرض وبرليل بيانات برليل ا﵀توى، ثم النتائج 

 ابسة.العامة للدراسة التي استخلصت على ضوء التساؤؿ الرئيسي والتساؤلات الفرعية وأختَا ابػ
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 الإشكالية:
تعتبر الصورة الذىنية ذات أبنية كبتَة بالنسبة للفرد وابؼؤسسة. نظرا بؼا تقدمو من دور ىاـ في تكوين 
انطباعات  الصورة الطيبة وابزاذ القرارات وتشكيل السلوؾ فقد أصبحت الصورة الطيبة ىدفا تسعى اليو بصيع 

 التي تنشد الذ البقاء والاستمرارية . ابؼؤسسات
وأصبح أساسا لتفستَ  "العشرين حيث أطلقو "والتً ليبمافظهر مصطلح الصورة الذىنية في أوائل القرف 

بشكل رئيسي والتي  تستهدؼ ذىن الإنساف وتعرؼ الصورة الذىنية  مليات تأثتَ ابؼهارات الاتصاليةالكثتَ من ع
 كوف في أذىاف الناس عن ابؼنظمة  أو التنظيم .أنها الصورة العقلية التي تت

أصبحت ابؼؤسسات في القروف الأختَة تتعامل بفن الإتيكيت وخاصة ابؼؤسسات الامنية الكبرى ،من أجل 
تنظيم وتدريب موظفيها على حسن البساطة وابعماؿ في التعامل مع الآخرين ويعرؼ الإتيكيت  في اللغة العربية 

قواعده بقد فن ظهر مصطلح إتيكيت في فرنسا ومن أىم  .ابغميدة في التعامل مع الأفرادؿ بآداب السلوؾ وابػصا
وفن  (1)نشاط لغوي شفوي يستخدمو الإنساف في بؾالات ابغياة للتعبتَ والتأثتَ في الاخرين، :الكلبـ ويعرؼ بأنو

التمكن من برليلها الاستماع ىو عملية انسانية مقصودة تعتٍ تعمد تلقي أي مادة صوتية بقصد فهمها و 
 .(2)واستيعابها واكتساب القدرة على نقلها  وأبداء الرأي فيها إذا طلب من ابؼستمع ذلك 

أصبحت العديد من ابؼؤسسات الامنية بدختلف نشاطاتها وبؾالاتها تعمل على برستُ صورتها وبظعتها 
وإرضائهم وتغيتَ نظرتهم بالإبهاب وذلك من خلبؿ تطبيق بؾموعة من قواعد ابؼعاملة التي تؤثر على بصهورىا 

،ومؤسسة ابؼديرية العامة للؤمن "شرطة قابؼة "وغتَىا من ابؼؤسسات تعتمد على إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع 
 للتأثتَ في ابعمهور والعمل على  برستُ صورتها وأدائها .

بناء صورة ابؼؤسسة الأمنية  واختًنا  وقد تطلبت منا دراستنا القياـ بدراسة تأثتَ إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في
 فيديوىات خاصة بدديرية الأمن الوطتٍ كعينة لدراستنا، ومن ىنا بيكن طرح التساؤؿ الرئيسي التالر:

ما مدى تأثتَ استخداـ اتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة شرطة قابؼة لعينة من الفيديوىات 
 من ناحية الشكل وابؼضموف ؟ -شرطة قابؼة -فايسبوؾ–على الصفحة الربظية 
 التساؤلات الفرعية :

لعينة من  -شرطة قابؼة  -اتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة استخداـ ما مدى تأثتَ .1
 من ناحية الشكل ؟ –فايسبوؾ  –الفيديوىات ابؼنشورة على الصفحة الربظية 

ن الاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة الأمنية لعينة من الفيديوىات اتيكيت الكلبـ وف استخداـ ما مدى تأثتَ .2
 من ناحية ابؼضموف ؟ –فايسبوؾ –ابؼنشورة على الصفحة الربظية 

 
                                                           

 49ص ،2016ثقافة التواصل الفعاؿ ،الرياض ،العبيكاف للنشر، :عبد ا﵁خلف العساؼ،  1
2  http//FLL.UNIV-BOUIRA.DZ ,14/04/2022, 11 :16. 



 للدراسةالاطار المنهجي 

 3  

 :تحديد مفاىيم الدراسة 
 :رمفهوم التأثي

علبمة أو دليل شاىد على  ،ر عجلبت في الرملأث ،أثر أقداـعلبمة أو رسم متخلف من شيء ما  ،: بصع آثارأثر
 وع حادث.وق

 التأثتَ:
شيء على شخص أو على شيء   وعمل بيارس ،تأثتَ خبر رد شدة الواقع ابؼؤثر،التأثتَ ب ،مل ماإحساس بجدية ع

 (1).آخر
 التعريف الإجرائي:

اء بفارسة ىو علبقة اجتماعية أين يأثر فرد ما أو بصاعة في سلوؾ فرد آخر وىو إحداث واقع جديد أثن
 .عمل ما على أي شيء آخر

 :الصورة الذىنية 
الصورة الذىنية بأنها ىي إبصالر الانطباعات الذاتية   Harold H .marquis:يعرؼ ىارولد ماركس

للجماىتَ عن ابؼنظمة، وىي انطباعات عقلية غتَ ملموسة بزتلف من فرد لآخر، وىي ابؼشاعر بزلقها ابؼنظمة 
وتندمج تلك  ماىتَ وعلبقتها مع المجتمع،ع ابعوتعاملبتها م ،ماىتَ بتأثتَ ما تقدمو من منتجاتلدى ابع

 .ن الصورة الذىنية الكلية للمؤسسةالانطباعات الفردية وتتوحد لتكوي
ة الصورة الذىنية بأنها الانطباعات وابؼدركات الكلية للجماىتَ ابؼتعددة للمنظم" Games Grayويعرؼ "

 (2).اخلية وابػارجيةاىتَ ابؼنظمة الدوتشكل ىذه الانطباعات مواقف بص ،بذاه أعمابؽا
وفي إطار ما تقدـ فإف ابعمع بتُ مفردتي الصورة والذىنية يقود إلذ إنشاء مصطلح الصورة الذىنية وفي اللغة 

 تعرؼ:
 (3).صورة الشيء وتصوره في ىيئة وحقيقة وظاىرة يكونها الذىن في ضوء إدراكو واستدلالو للؤشياء :لغة

لشيء كما فهمها الانساف وتدبرىا واستقرت في ذىنو أو عقلو فهي ىي تعتٍ شكل أو صفة ا :الصورة الذىنية
، وكاف العلماء العرب في مقدمة من استخدـ الصورة الذىنية صورة عقلية ألن الصورة موجودة فيها صورة ذىنية أو

 بشكل واضح حيث ميزىا بأنها عبارة عن صورة موجودة في ذىن الانساف عن الاشياء وبينوا أبنية الادراؾ في
 (4).حصوؿ الصورة في العقل الانساني

                                                           
أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه العلوـ في علم  ،الأسرية في المجتمع ابعزائري التنشأة تَ البرامج التلفزيونية ابؼوجهة للؤطفاؿ علىتأث :سامية، بن عمر 1

 .25-24ص ص ،2013الاجتماع ، جامعة بؿمد خيضر ،بسكرة ،ابعزائر ،
 .129-128ص ،2008 القاىرة ،عالد الكتب ، ،زماتبتُ الاستًاتيجية وإدارة الأكربيا فريد :إدارة العلبقات العامة  ،عجوة علي  2
 .52ص ،2014، أسامة للنشر والتوزيع، عماف، 1باقر، موسى :الصورة الذىنية في العلبقات العامة، ط 3
،بؾلة 2015-2010بؿمد يعقوب، وآخروف: العلبقات العامة ودورىا في زيادة كسب ثقة ابعمهور بابؼؤسسات ابؼصرفية في فتًة  ،حب الدين علي 4

 .147،ص2017العلوـ الادارية، جامعة افريقيا العابؼية، العدد الاوؿ، يونيو 
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ىي عبارة عن انطباعات وابذاىات ذاتية عن مؤسسة الشرطة وىي عملية متغتَة وليست بؽا  :التعريف الاجرائي
 خصائص ثابتة، ولاتنشأ في فراغ وابما تتأثر بجميع الظروؼ ا﵀يطة بها .

 عد التقليدية للسلوؾ الشخصي في المجتمع يعرؼ قاموس أوكسفورد الاتيكيت بأنو القوا :مفهوم الاتيكيت
ابؼؤدب وبعبارة أخرى ىو بؾموعة آداب السلوؾ وقواعده التي تسود العالقات الاجتماعية بتُ الاراد. لذلك 
اؿ يصح عد الاتيكيت مقصورا على جهة دوف أخرى ألنو في ابغقيقة يتصل  بالفن والذوؽ وابعماؿ و 

 (1)ابؼنطق. 
ن ابػصاؿ ابغميدة أو السلوؾ بالغ التهذيب وتتعلق قواعد الاتيكيت بآداب السلوؾ أنو  ف الاتيكيت يعرؼ 

 (2).وابػالق والصفات ابغسنة
 : إتيكيت الكامم 
كر عليها وروى حديث رسوؿ ا﵁ صلى ا﵁ عليو وسلم بالنعمة أشاعها وتش –حدث أي تكلم وأخبره  لغة:

 .فالنا ابغديث وبو أخبره
: بردثوا بردث، تكلم ويقاؿ: بردث ا يتحدث بو من كالد وخبر، ، ابغديث ىو كل مإليو، ) برادث( القوـ

 (3)" يتذكر بو غتَه.شجوفابغديث ذو " ويقاؿ
مهارة إبداعية إنتاجية تعتمد على اخراج الاصوات اللغوية  يعرفو بضدي الفرماوي التحدث أنو: :اصطلبحا

ذب أو سكوف الثنايا الصوتية ابؼوجودة في ابغنجرة  بعدة عمليات فسيولوجية كالتنفس وتذب وفهمها ويتصل ذلك
 ..ابغلق الصوت في صورتو النهائية كما تعتمد حركة اللساف الذي يشكل مع الانساف والشفاه وسقف

: يعد من ألواف النشاط ابؼهمة للصغار والكبار وىي ابػطوة الأولذ في عرفو أيضا نبيل عبد ابؽادي بقولوكما ي
 (4)ربية.الع التعريف في اللغة

، وىو عملية وابؼعتقدات على التكلم ونقل ابؼعلومات والأفكار والاحاسيس : ىو قدرة الشخصالتعريف الاجرائي
تفاعلية تعمل على بناء بؿتوى وموضوع يتحمل الانتاج والاستقباؿ وابؼعابعة وىذا ما تسعى ابؼؤسسات الامنية 

تُ صورتها الذىنية . للشرطة للتعريف بدؤسستها والتأثتَ في بصهورىا لتحس  

 مفهوم فن الاستماع: 
مشتق من كلمة السمع يعتٍ حس الأذف والاستماع بدعتٌ الإصغاء ومفهوـ ىذه ابؼهارة ىو تلقي الاصوات  :لغة

                                                           
 .09ص ،2012 بغداد، معهد الادارة ، الاتيكيت في العمل الاداري، د ط ،لغة ابعسد و  :كامل   سرمك حسن، 1
 .147ص ، 2015والتوزيع، ، عماف ،الاكادبييوف للنشرد :إدارة ابؼطاعم السياحية، د ط عبد العزيز ،عبد ا﵁ بؿمو  2
: فاعلية استًاتيجية مثلث الاستماع في تنمية مهارتي التحدث والقراءة لدى طلبب الصف الثالث أساسي بدحافظة رفح، نائل بطيس، بؿمد بصعة 3

 .32،ص 2017غزة، ،، ابعامعة الاسلبميةتَادة ماجيستمذكرة لنيل شه
تحدث في الطور الاوؿ من التعليم الابتدائي، مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً، جامعة بؿمد خضتَ، بسكرة، ، طايبي، بنامة: تعليم مهارة الرحلبوي، عليا 4

 .21 – 20، ص ص2017
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 (1)وبرليل وقد ينقطع لعامل ما. بقصد إدارة و فهم
طريق اللغة ابؼنطوقة ىو فهم ما يرد إلذ الانساف من دلالات تأتيو من مرسل آخر ويكوف عن اصطلبحا: 

الاصوات ابؼختلفة الاخرى كابؼوسيقى وأصوات ابغيوانات ابؼبهمة والسيارات والطائرات  التي يصدرىا البشر أو
يرد من رموز مفهومة أو غتَ مفهومة إلذ دماغ الانساف عن طريق  بناء على ذلك يعتٍ كل ما –والاستماع 

 (2)حاسة السمع. 

ىو القدرة اللغوية بسارس بأداء بفيز وبإتقاف فعاؿ تهدؼ الذ جذب انتباه  التعريف الاجرائي: الاستماع
التي تسعى من خلبؿ ابؼوضوعات التي تطرحها للتأثتَ فيهم من أجل ابؼواطنتُ ابػاصة بدؤسسة الشرطة 

 التفاعل معها،سعيا الذ كسب تأييدىم وتكوين صورة جيدة عن ابؼؤسسة.
 أىداف الدراسة: 
اؾ أىداؼ يسعى الباحث إلر برقيقها وبعد تبياف أبنية الذي قمنا باختياره مع ذكر دراسة علمية ىنلأي 

الاسباب التي دفعتنا اختيار ىذا ابؼوضوع فإنو من ابؼنطقي أف ىناؾ بؾموعة من الاىداؼ ا﵀دودة وراء دراستنا 
 :ها من خلبؿ ىذه الدراسة من أبنهاالوصوؿ إلي بؽذا ابؼوضوع في حد ذاتو وسنحاوؿ

 لشرطة قابؼة.- ريف بإتكيت الكلبـ وفن الاستماع ومدى تأثتَه في تكوين صورة الذىنية للمؤسسةتع 
  شرطة قابؼة .ين صورة الذىنية للمؤسسة إبراز أبنية إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في تكو 
 شرطة قابؼة  معرفة أساليب تنفيذ إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في تكوين صورة ابؼؤسسة. 
  نية مكانة إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في ابؼؤسسة ومدى مسابنتها في تشكيل الصورة الذىبرديد

 .شرطة قابؼةللمؤسسة 
 :أىمية الدراسة 

تكمن أبنية الدراسة في تبياف أبنية إتيكيت الكلبـ و فن الاستماع في ابؼؤسسة الأمنية بؼركز الشرطة بقابؼة 
الكلبـ وفن الاستماع في تشكيل صورة حسنة للمؤسسة ،وكذلك أبنية وأنها تساعد في معرفة مدى تأثتَ إتيكيت 

الصورة الذىنية بالنسبة للمؤسسات الأمنية  وزيادة اىتماـ بهذا ابؼوضوع بهعل بالنسبة ابعمهور للدراسة أبنية كبتَة 
 :بىلق نوع من الرضا والثقة بينهماوىذا ما 
 :يلجأ الباحث لدراسة موضوعو إلر عدة من أسباب  في أي دراسة علمية بحثية  أسباب اختيار الموضوع

 :منها أسباب ذاتية وأسباب موضوعية وىي كالاتي
 أسباب ذاتية: 
 الرغبة الشخصية في دراسة موضوع إتيكيت الكلبـ  وفن الاستماع وتأثتَه في تشكيل صورة ابؼؤسسة 

 .شرطة قابؼة 
                                                           

 .3ص ،ة مولانا مالك ابراىيم الإسلبمية، إندونيسياجامع ،رسالة ماجستتَ ،ارة الاستماع و الكلبـمه ،دوني أبضد رمضاف 1
 .202- 201فهد للبتًوؿ وابؼعادف، طهراف، ص ،ل الفعاؿ، جامعة ابؼلكثقافة التواص ،عبد ا﵁ ،خلف العساؼ2
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 شرطة قابؼة لاستماع في تشكيل صورة ابؼؤسسة الاىتماـ الذاتي بؼعرفة كيفية تأثتَ إتيكيت الكلبـ وفن ا. 
 .قرب ابؼوضوع من بؾاؿ بزصصي 
 أسباب موضوعية: 
 .التعمق أكثر في دراسة ابؼوضوع تأثتَ إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع ومنفعة التي يؤديها في ابؼؤسسة 
  ىا معرفة كيف الاتيكيت الكلبـ وفن الاستماع أف بوسن من صورة ابؼؤسسة وخاصة عند بصهور

 ابػارجي. 
  معرفة أبنية ابؼوضوع الصورة الذىنية للمؤسسة وخاصة في الوقت ابغالر حيث أصبح شغلها الشاغل

 وىدفها الأساسي الذي تسعى اليو.
 .نقص الدراسات بالنسبة بؽذا ابؼوضوع الذي دفعنا لدراستو وإثراء ابؼنظومة العلمية 
  نظرية الصورة الذىنيةيةالمقاربة النظر ::  

ليبماف" أوؿ من وضع تعريفات للصورة الذىنية و يرى أف فهم الإنساف للعالد الذي يعيش فيو يأتي  يعتبر"
على مراحل من النضج و التطور و ابغصوؿ على ابؼعلومات و أف تصرفات الناس تكوف في حقيقة الأمر مبنية 

ورة نتيجة الاتصاؿ الشخصي على الصورة الذىنية التي يكونونها عن أنفسهم و عن الآخرين و تتكوف ىذه الص
يرى "ليبماف" أف ىذه الصور تفيد في و  .ي بالصحف و الاذاعة و التلفزيوفبالناس و الأصدقاء ،الاتصاؿ ابعماىتَ 

هو اقتصاد التفكتَ طابؼا أف الإنساف ليس لديو الوقت و الطاقة بحيث يستجيب لكل حادثة بفطنة و بسييز كافيتُ ف
 .عةيسلك في ضوء التوقعات الشائ

وىنا بيكن القوؿ بأف ابؼؤثرات التي بريط بالإنساف لا تكوف السبب ابؼباشر في الاستجابة للبيئة كما تتفق على 
ذلك معظم ابؼؤلفات في علم النفس ابغديث و يتجلى لنا ذلك من خلبؿ مقولة " أف السلوؾ الانساني يبدأ 

الانساف ىي التي  ىذه ابؼؤثرات أو صورتها في ذىن " و لكن معتٌابؼؤثرات التي يستجيب بؽا الناس بابؼنبهات أو
 .بردد الاستجابة

فالإنساف يكوف فكرة شخصية عن كل فرد يعرفو و كذلك عن أي بصاعة من الناس و بالتالر تصبح الفكرة 
الشخصية عبارة عن بناء للمعتٌ، أي بؾموعة الصفات التي نتخيل و نسقطها على كل أصدقائنا. كتفستَ 

لواقعية و يتم على أساسها التفاعل مع الاخرين ، و ىذا ابؼعتٌ ظهر في كتابات عديدة اتفقت في لشخصياتهم ا
بؾموعها على أف الأفراد في المجتمعات لا يستجيبوف للمفهوـ ذاتو و لكن للصور التي تتشكل في عقوؿ الأفراد 

 (1).بىتزنونها في عقوبؽمحوؿ ىذا ابؼفهوـ و ىذا ما يفرؽ بتُ الصورة ا﵀يطة بالأفراد وتلك التي 
 ة نظرية الصورة الذىنية بدراستناعامق: 

من خلبؿ عرضنا لنظرية الصورة الذىنية و أىم ما جاءت بو و مع وجود مديرية الأمن الوطتٍ في خدمة 
                                                           

استً، كلية العلوـ الانسانية بوشارب سلبؼ ،صورة رجل الأمن لدى الرأي العاـ ابعزائري بعد ابغراؾ الشعبي ،مذكرة لنيل شهادة ابؼ ،سريدي شيماء 1
 .27، ص2020الاجتماعية، جامعة قابؼة ، و 
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ابؼواطن ابعزائري و كافة المجهودات ابؼبذولة من طرفها لإحلبؿ الأمن والأماف وكذا ابغملبت التحسيسية توعوية 
وكذا ابػرجات ابؼيدانية للمسابنة في رفع الوعي و شرح  19-وؿ ارتداء الكمامات الطبية خلبؿ جائحة كوفيدح

آليات التطبيقية ابعديدة بابؼنشور الوزاري ابؼتعلق بالإلغاء بالعمل بإجراء سحب رخص السياقة، بالإضافة بؼتابعة و 
 .ادة التعليم ابؼتوسطهائية مثل شهبضاية التلبميذ عند إجراء الامتحانات الن

يتبتُ أف ىذه العلبقة سابنت في تكوين صورة مديرية الأمن الوطتٍ الابهابية  لدى ابعمهور و كيف أف 
ىذه الصورة بردد سلوكيات ابؼواطنتُ ابذاه شرطة قابؼة  و ذلك بفضل ابؼمارسات و الالتزاـ بفن التعامل ابعيد و 

ن طرؼ ابؼواطنتُ و كذا ابغملبت التحسيسية التي تقاـ في خدمة حسن الإصغاء لكافة التساؤلات ابؼطروحة م
  ابؼواطن بغمايتو و ابغفاظ على استقراره.

 :الدراسات السابقة 
تعتبر الدراسات السابقة ابؼنهج الذي يتبعو الباحث للبستفادة من خبرة الباحثتُ السابقتُ وما توصلوا إليو 

ننجز أي دراسة بحثية علمية دوف التطرؽ بؽا ، ومن أبرز  من خلبؿ بحوثهم العلمية فمن غتَ ابؼمكن أف
 ىي: الدراسات السابقة التي تطرقنا إليها في دراستنا ىذه

 الدراسة الأولى: 
  أبموذجا-شركة الشرؽ العربي للتأمتُ–بعنواف دور العلبقات العامة في تكوين الصورة الذىنية للشركات- 

من  2015ا البتً ى درجة ابؼاجيستتَ،كلية الاعلبـ، جامعة ستكماؿ متطلبات ابغصوؿ علرسالة مقدمة لا
 إعداد الطالب اسلبـ أبضد البرايسة .

ىدفت ىذه الدراسة "دور العلبقات العامة في تكوين الصورة الذىنية للشركات "الذ التعرؼ على 
بؼنظمة في الشركة الشرؽ الاستًاتيجيات وابعهود التي تتبعها دائرة العلبقات العامة لتكوين الصورة الذىنية عن ا

وجاء التساؤؿ الرئيسي للدراسة :كيف تساىم العلبقات العامة في بناء الصورة -أبموذجا–العربي للتأمتُ 
الذىنية أو برسنها للشركات شركة الشرؽ العربي للتأمتُ ابموذجا وىدفها أيضا معرفة ما ىي ابؼهاـ التي يقوـ بها 

 موظف العلبقات العامة ؟
 ئل الاتصاؿ ابؼستخدمة؟وما ىي وسا

 وما مدى تأىيل موظف العلبقات العامة للمسابنة في بناء الصورة الذىنية ؟
 بالإضافة الذ التعرؼ على مدى التعاوف والتنسيق بتُ دائرة العلبقات العامة وادارة الاقساـ الاخرى.

اة بصع البيانات وابؼعلومات اعتمدت الدراسة على ابؼنهج الوصفي التحليلي واستخدموا استمارة استبياف كأد
 .عن الشركة 

 نتائج الدراسة :
أظهرت نتائج الدراسة أف الاستًاتيجيات التي تتبعها دائرة العلبقات العامة لتحستُ الصورة الذىنية للشركة 
جاءت بتقدير مرتفع في حتُ جاءت الفقرة التي تنص على "أرى أف تكوف دائرة العلبقات العامة من صنع 
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 بؼنضمة "بتقدير متوسط.القرار با
أظهرت الدراسة اف ابؼهاـ التي يقوـ بها موظف العلبقات العامة لتحستُ الصورة الذىنية للشركة جاء بتقدير 
مرتفع، حيث جاءت في ابؼرتبة الاولذ الاعتًاؼ بإبقازات ابؼوظفتُ ومسابنتهم في بؾاؿ العمل وتكربيهم، بينما 

 لبت والصعوبات التي تواجو العاملتُ داخل الشركة .تراجعت في ابؼرتية الاختَة حل ابؼشك
أىم الوسائل التي يتم استخدامها في الشركة ىي التقارير السنوية والدورية وخدمة الرسائل النصية والمجالات 
ابػاصة بالشركة الاجتماعات في حتُ جاءت في ابؼرتبة الاختَة وبدرجة متوسطة الفضائيات والاذاعات 

 ية ومواقع التواصل الاجتماعي، فايسبوؾ، تويتً، واتساب.والنشرات الاخبار 
 توصيات الدراسة :

مزاؿ ىناؾ عدـ فهم العاملتُ والادارة عن الصورة الصحيحة لعمل العلبقات العامة ويعزي ذلك الذ اف الادارة 
 العليا تنظر للعلبقات العامة على أنها وظيفة تسهيلبت وابػدمات.

 عامة أف تقوـ بغجراء بحوث دورية عن الشركة وبصاىتَىا الداخلية وابػارجية.بهب على دائرة العلبقات ال
 بهب أف تكوف دائرة العلبقات العامة قريبة من مركز صنع القرار في الشركة .

 :الدراسة الثانية 
فة بعنواف الصورة الذىنية لرجل الأمن لدى الرأي العاـ الأردني رسالة مقدمة لنيل درجة ابؼاجستتَ في الصحا

 من غعداد خلف لافي ابغلبا ابغماد.2014والاعلبـ جامعة البتًا الاردف 
وجاء التساؤؿ الرئيسي للدراسة كالآتي:ما الصورة الذىنية لرجل الامن عند الرأي العاـ الاردني ؟وما العوامل ابؼؤثرة 

 في تشكيل ىذه الصورة؟
ى الرأي العاـ الأردني بغية تدعيمها أو تغيتَىا أو ىدفت الدراسة الذ التعرؼ على الصورة الذىنية لرجل الأمن لد

تعديلها، بالإضافة الذ الوقوؼ على مدى مسابنة كل من القوانتُ، والبيئة الاجتماعية، ووسائل الاعلبـ في 
 تشكيل الصورة الذىنية لرجل الامن .

ب ابؼنهج الوصفي، ولتحقيق أىداؼ الدراسة،استخدـ الباحث أسلوب مسح الرأي العاـ الذي يعد من أسالي
شخص بعمع البيانات من عينة الدراسة 450مستخدما في ذلك أداة الاستبانة التي تم تطبيقها على عينة بلغت 

 التي تم اختيارىا بطريقة عشوائية طبقية، من بؿافظات: اربد، وعماف، والكرؾ.
 نتائج الدراسة :

 من العاـ .اف الرأي العاـ الاردني بومل ابذاىا ابهابيا بقو رجل الا -
أف التعامل ابؼباشر مع جهاز الامن يعد من اىم مصادر الصورة الذىنية لدى الرأي العاـ الاردني عن  -

 .%60.9يليو التلفاز بنسبة  64.8 %رجل الأمن بنسبة
 .%72.4إف الرأي العاـ الاردني راض عن أداء رجل الامن العاـ وسلوكو بنسبة  -

 توصيات الدراسة:
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من العاـ بدهمة توعية كوادرىا وتثقيفهم، لرفع مستوى مهاراتهم الاتصالية بالرأي أف تضطلع ادارة الا
 العاـ، من خلبؿ اقامة دورات بؽم بهذا ابػصوص .
 تعزيز صورة رجل الأمن ودعمها. أف يتولذ القائموف على ابؼؤسسات الاعلبمية مهمة

فعاليات الاجتماعية لتقوية العلبقة بتُ أف يتفاعل رجل الامن مع المجتمع ا﵀لي من خلبؿ ابؼشاركة في ال
 رجاؿ الأمن وابؼواطنتُ.

 :الدراسة الثالثة 
بعنواف فاعلية وظائف العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية لرجل الشرطة العراقي رسالة مكملة لنيل 

بر من إعداد صباح جا2019درجة ابؼاجستتَ في علوـ الاتصاؿ بزصص علبقات عامة والاعلبـ سنة 
 حستُ فزع الزبيدي .

جاءت الدراسة فاعلية وظائف العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية لرجل الشرطة العراقي، وبسثلت 
مشكلة الدراسة في السؤاؿ الرئيسي ما فاعلية وظائف العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية لرجل 

ىتماـ بدوضوع الصورة الذىنية وأبنيتها بالنسبة للفرد أو الشرطة العراقي، وتكمن ابنية الدراسة في تزويد الا
ابؼنظمة نظرا بؼا تقوـ بو الصورة الذىنية من دور مهم في تكوين الآراء وابزاذ القرارات وتشكيل السلوؾ وقد 

 أصبح تكوين الصورة الطيبة ىدفا أساسيا تسعى بصيع ابؼؤسسات الذ برقيقو .
مفهوـ العلبقات العامة ومفهوـ الصورة الذىنية لدر رجل الشرطة  تهدؼ ىذه الدراسة الذ التعرؼ على

 العراقي وكشف واقع العلبقات العامة في ابؼؤسسات الامنية والشرطية .
استخدـ الباحث ابؼنهج الوصفي التحليلي بؼعرفة وبرليل الظاىرة ووصف طبيعة الظاىرة للعلبقات العامة 

 .عينة 100راسة ابؼيدانية وبلغت الد والصورة الذىنية وأخذت العينة من بؾتمع
 نتائج الدراسة :

 ة يتمتعوف بكفاءة وخبرة والتدريب.إف العاملتُ بإدارة العلبقات العامة بوزارة الداخلية العراقي
وأوضحت الدراسة أف مفهوـ الصورة الذىنية في ابؼؤسسات الشرطية واضح ومفهوـ ويتمثل في ابؼرونة وفي 

 العلبقة بتُ رجل الشرطة وابعمهور.التعامل والاحتًاـ في 
 توصيات الدراسة :

ضرورة وضع ميزانية كافية لقسم العلبقات العامة مع الاستعانة بكوادر من ذوي التخصص في العلبقات 
 العامة .

 على الادارة أف برسن الاستماع لآراء من قبل ابؼوظفتُ والعملبء .
 وؿ لصيغة مشتًكة للتعامل مع العملبء.ضرورة توفتَ عنصر ابؼرونة من قبل الادارة للوص

 :الدراسة الرابعة 
 بعنواف دور العلبقات العامة في برستُ صورة ابؼؤسسة الاقتصادية.
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تصاؿ، بجامعة  مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوـ الاعلبـ والا .يدانية بدؤسسة الاملبح بقسنطينة"دراسة م
 لقصتَ رزيقة"بة "من إعداد الطال 2006-2007. . قسنطينة –منتوري

 ؟كسب ثقة وتقدير بصهورىا ابػارجي  : كيف براوؿ ابؼؤسسة التعريف بنفسها وبؿاولةمشكلة الدراسة
 :ادرجت التساؤلات الفرعية كالتالروقد 

دية الاملبح لدى بصهورىا العامة في تشكيل صورة حسنة عن ابؼؤسسة الاقتصا العلبقات كيف تساىم مصلحة
 ؟ابػارجي

 ؟سعة في أوساط أغلب بصاىتَىاة الاملبح بدعرفة واىل برظى مؤسس
 ؟ابؼؤسسة بتقدير بصهورىا ابػارجي ىل برظى منتجات

 ؟برظى مؤسسة الاملبح بثقة بصهورىاىل 
 ىل تركز ابؼؤسسة في علبقتها العامة على الوسائل ابؼطبوعة ؟

 :فرضيات الدراسة
 تقوـ ىذه الدراسة على فرضية رئيسية وأربع فرضيات فرعية.

 فرضية الرئيسية:
 يساىم نشاط العالقات العامة في تشكيل صورة حسنة عن ابؼؤسسة الاملبح بقسنطينة لدى بصهورىا ابػارجي.

 :فرضيات الفرعية
 برظى مؤسسة أمالح بقسنطينة بدعرفة واسعة في أوساط أغلب بصهورىا ابػارجي.

 برظى منتجات مؤسسة أمالح بقسنطينة بتقدير بصهورىا ابػارجي.
 فتقد مؤسسة الاملبح بقسنطينة بثقة بصهورىا ابػارجي.ت

يرتكز نشاط العلبقات العامة في مؤسسة الاملبح بقسنطينة على استعماؿ الوسائل ابؼطبوعة أكثر من غتَىا من 
 الوسائل.

 وطبيعة ابؼوضوع. تتلبءـ: ىو ابؼنهج الوصفي بؼا لو خصائص ابؼنهج الدراسة
قات العامة يساىم في برستُ صورة ابؼؤسسة وىذا يؤكد لبنشاط الع بؼطروحةوفق الفرضيات ا نتائج الدراسة:

 صدؽ الفرضية الرئيسية.
 مؤسسة الاملبح برظى بدعرفة واسعة لدى أغلب بصهورىا وىذا ما يؤكد صدؽ الفرضية الاولذ.

الاملبح  منتجات ابؼؤسسة بتقدير بصهورىا ابػارجي وىذا ما يؤكد صدؽ الفرضية الثانية للدراسة. مؤسسة
 برظى بثقة كبتَة من طرؼ بصهورىا ابػارجي بفا نتج عنها عدـ تصديق الفرضية الثالثة بفا بتُ أف ابؼؤسسة أف

 بؽا مصداقية في تعاملها مع بصهورىا ابػارجي.
نشاط العلبقات العامة بؼؤسسة الاملبح بقسنطينة يركز على استعماؿ الوسائل ابؼطبوعة أكثر من غتَىا من 

 الفرضية الرابعة للدراسة. وىذا يبتُ صدؽالوسائل 
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 تمهيد:
تعتبر الصورة الذىنية من السمات التي تعطي استنتاجات ومعطيات ومعلومات للفرد أو ابعماعة عن بمط 

 ابؼؤسسة وماىي أبرز ابذاىاتها وابػدمات التي تقدمها.
التعريفات انها بؾموعة من ابؼعطيات وابؼعلومات التي تكوف غتَ والصورة الذىنية ومن خلبؿ بؾموعة من 

مباشرة والتي من خلببؽا بيكن ابغكم على ابؼؤسسة بالسلب او بالإبهاب وللتعمق في موضوع الصورة الذىنية 
نا بذكر مثالثا ق ،ا أنواع الصورة الذىنية وأىدافهاثاني ،قمنا أولا بتعريف الصورة الذىنيةللمؤسسة وتوضيحها أكثر 

ثم أبعاد ومكونات الصورة الذىنية واختَا العوامل ابؼؤثرة في تشكيل الصورة  ،خصائص الصورة الذىنية وأبنيتها
 الذىنية .

  : مفهوم الصورة الذىنية:أولا
إذا كاف مصطلح الصورة الذىنية لا يعتٍ بالنسبة  بؼعظم الناس سوى شيء عابر أو غتَ حقيقي أو حتى 

بانها تشتَ الذ التقديم العقلي  imageستً في طبعتو الثانية قد عرض تعريفا لكلمة يبموس و بؾرد وىم، فإف قا
أو ىي احياء أو بؿاكاة لتجربة حسية كما أنها قد تكوف بذربة  ، بيكن تقدبيو للحواس بشكل مباشرلأي شيء لا

ا أدركتو حواس الرؤية أو السمع حسية ارتبطت بعواطف معينة. وىي أيضا استًجاع بؼا اختزنتو الذاكرة أو بزيل بؼ
 (1)أو اللمس أو الشم أو التذوؽ.
"الناتج النهائي للبنطباعات الذاتية التي تتكوف عن الأفراد أو ابعماعات إزاء  :يعرفها علي عجوة بأنها

منظمة بؿلية أو دولية أو مهنية معينة عب معتُ أو منشأة أو مؤسسة أو شخص معتُ أو نظاـ ما أو جنس أو ش
وتتكوف ىذه الانطباعات من خلبؿ التجارب  يكوف لو تأثتَ على حياة الإنساف أي شيء آخر بيكن أف أو

ابؼباشرة و غتَ ابؼباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطف الأفراد و ابذاىاتهم و عقائدىم بغض النظر عن صحة أو 
ا واقعا صادقا ينظروف من خلبلو عدـ صحة ابؼعلومات التي تتضمنها خلبصة ىذه التجارب لأنها بسثل لأصحابه

 (2)إلذ ما حوبؽم و يفهمونو أو يقدرونو على أساسها".
 "يعتٍ ببساطة الصور  "هوـ البسيط بؼصطلح "صورة ابؼنشأةبارلو" أف ابؼفكما يرى كل من "روبيستوف" و

من التجربة  العقلية التي تتكوف في أذىاف الناس عن ابؼنشأة وابؼؤسسات ابؼختلفة وقد تتكوف ىذه الصورة
 (3)ابؼباشرة أو غتَ ابؼباشرة .

 يعرؼ الصورة الذىنية بأنها تلك التي تقوـ على الإدراؾ العقلي السابق دوف أف  :تعريف ابراىيم الداقوتي
تكوف بؽا انعكاسات سلبية غلى تفاعل الأفراد و المجموعات لأف معظم تلك الصورة  الذىنية  عاطفية 

 (4) .أو إعادة النظر بدرور الزمن لاعتمادىا على ابػياؿ بالدرجة الأولذيصيبها النسياف أو التحويل 
                                                           

 .4، ص 1983 عالد الكتب ، ت العامة والصورة الذىنية:  القاىرة ،عجوة، علي: العلبقا 1
 21الصورة الذىنية بؼنظمات المجتمع ابؼدني ودور العلبقات العامة في تكوينها، د ط ، د ـ، اليازوردي للنشر والتوزيع، ص حرداف ،ىادي ابعنابي: 2
 .5ابؼرجع نفسو، ص :علي ،عجوة 3
 .56-55، ص201 4د ط، عماف ، دار أسامة للنشر والتوزيع ، ،في العلبقات العامةصورة الذىنية ا ل :باقر، موسى 4
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 الصورة الذىنية ىي بقاء الاحساس في النفس بعد زواؿ ابؼؤثر ابػارجي أو عودة  :تعريف الدكتور بصيل صليبا
ثتَ الاحساسات الذ الذىن بعد غياب الاشياء عنها التي تثتَىا وىي التي تعود الذ مسرح الشعور دوف تأ

  حسي مباشر.
 :وىناؾ تعريف آخر للصورة الذىنية قدمو كينيث بولدينج Kenneth boulding  عن طريقة تعريفو لصورة

ابؼرشح في الانتخابات بأنها: "بؾموعة الانطباعات الذاتية التي تتكوف في أذىاف الباحثتُ وىذه الانطباعات 
شخصيتو أو مقدرتو القيادية ،ويتكوف الكثتَ من  بيكن أف تكوف أفكارا عن القيم السياسية للمرشح أو عن

 (1)الاتصاؿ ابعماىتَية. ىذه الانطباعات في مناصب رئاسة الدولة من خلبؿ ما تبثو وسائل
  ويقدـ وليم سكوت تعريفو للصورة الذىنية في اطار النظريات ابؼعرفية بقولو بأنها:" صورة أمة )أو أي شيء

 (2)بييزىا ابؼرء)أو يتخيلها(عندما يتأمل في ىذه الامة". آخر( تتكوف من بؾموع السمات التي
 أنواع الصورة الذىنية: :ثانيا

 ىناؾ عدة أنواع للصورة الذىنية حسب الآراء و وتصنيفات الباحثتُ نورد فيما يلي بعضها
 لذإصنيف الأوؿ ويستفالتُ وتنقسم الت: 
ناء صورة ذىنية ناجحة يتطلب من ابؼنظمات الصورة الذىنية الذاتية: وىي احساس ابؼنظمة بنفسها ،وإف ب .1

أف تبدأ بتغيتَ صورتها الذاتية، حيث أف التغيتَ في الصورة ابؼدركة يقع على عاتق الافراد العاملتُ في ابؼنظمة 
 ،وإف لاتصاؿ الذي بهري بينهم وبتُ ابعمهور يقوي أو يضعف الصورة الذىنية لديهم.

ابؼنظمة في توصيلو عن نفسها للجمهور وبهب أف بزطط ابؼنظمة الصورة الذىنية ابؼرغوبة :ىي ما ترغب  .2
 لصورتها في أذىاف بصهورىا بشكل جيد ،حيث تكوف واضحة وبدوف غموض.

الصورة الذىنية ابؼدركة :ىي تصورات ،وأحاسيس ،والعلبقات ،ويعكس الادراؾ عند الاشخاص حقيقتهم  .3
 (3)وىو ادراكهم الشخصي الذي يؤثر على قراراتهم .

 سم  جيفنكيز انواع الصورة الذىنية كما يلي:يق 
 صورة سلبية أو أف بذمع بتُ ابعانبتُ صورة  .لتي ترى ابؼنظمة نفسها من خلببؽا.الصورة ابؼرآة: ىي الصورة ا1
 .رة التي يرى بها الآخروف ابؼؤسسة.الصورة ابغالية: ىي الصو 2
 انفسها في أذىاف ابعماىتَ . ىي الصورة التي تود ابؼؤسسة أف تكونها :.الصورة الرغوبة3
 وىي أمثل صورة بيكن أف تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة ابؼنشآت الأخرى وجهودىا :.الصورة ابؼثلى4

 .في التأثتَ على ابعماىتَ
: بردث عندما يتعرض الأفراد بؼمثلتُ بـتلفتُ للمنظمة ويعطي كل منهم انطباعا بـتلف عن الصورة المتعددة .5

                                                           
 .6ص  ،مرجع سابق علي ، عجوة : 1
 .21حرداف ىادي ابعنابي، مرجع سابق،ص  2
ـ والعلبقات العامة، جامعة النوافلة، يزف أكرـ :الدور الاتصالر للعلبقات العامة في تشكيل الصورة الذىنية لدى الصيادلة ،رسالة ماجستتَ عي الاعلب  3

 .18، ص2020الشرؽ الاوسط ، عماف ، 
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نظمة ومن الطبيعي ألا يستمر ىذا التعدد طويلب فإما أف يتحوؿ إلذ صورة ابهابية أو الذ صورة سلبية أو أف ىذه ابؼ
 .تأثتَ كل منها على ىؤلاء الأفرادبذمع بتُ ابعانبتُ صورة موحدة تطلها العناصر الابهابية و السلبية ،تبعا لشدة 

 بؼصطلح الصورة الذىنية النمطية في ابغقل ابؼعرفي لعلم بدأت الاستعمالات الأولذ :ذىنية النمطيةالصورة ال .6
النفس حتُ استخدمو "ولتً ماف "في كتابو "الرأي العاـ" حيث أوضح أف الانساف يتعلم أف يرى بذىنو القسم 
الأعظم من العالد الذي لا يستطيع اف يراه أبدا وأف يلمسو واف يشمو أو يسمعو او يتذكره وىو بالتدرج يصنع 

و داخل ذىنو صورا بيكن الاعتماد عليها عن العالد و ترجم الباحثتُ العرب مصطلح الذ مصطلح الصورة  لنفسو
النمطية والصورة كما ترى في شكل أو صفة الشيء او النمط ىو بصاعة من الناس أمرىم واحد وتعتٍ أيضا 

ورة والذ مصطلح الصورة النمطية الصنف كذلك أشار العرب ابؼسلموف الأوائل و العلماء الذ تفستَات عديدة للص
على أنها شيء ينطبق على بمط ثابت أو عاـ ،وخصوصا صور عقلية قياسية بوتفظ بها بصيع أفراد المجموعة وبسثل 

 (1)رأيا مبسطا أو موفقا وجدانيا قابلب للنقد.
 : خصائص الصورة الذىنية ثالثا
 :خصائص الصورة الذىنية 

 :تسم بها الصورة الذىنية من بينهاالتي ت ىناؾ العديد من ابػصائص ابؼختلفة
 ف أولعل مرجع ذلك أساسا ىو  ،ف الصورة الذىنية لا تتسم بالدقةأكد الكثتَ من الباحثتُ ا :عدـ الدقة

الصورة الذىنية لا تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي لا سيما الاف الافراد عادة يلجؤوف إلذ تكوين فكرة شاملة 
 علومات قليلة بوصلوف عليها لعدـ القدرة على بصع ابؼعلومات الكاملة.عن الآخرين من خلبؿ م

  وتتعدد العوامل التي تتحدد و تؤثر  ،بسيل إلذ الثبات ومقاومة التغيتَالثبات وابؼقاومة للتغيتَ: فالصورة الذىنية
اتها وبعضها الآخر في كمية و كيفية التغيتَ ا﵀تمل في الصورة الذىنية وبعض ىذه ابؼتغتَات تتعلق بالصور ذ

 .تعلق بالرسائل الواردة من خلببؽاي
 تقوـ الصورة الدىنية على التعميم ابؼبالغ فيو ونظرا لذلك فالأفراد يفتًضوف  :التعميم وبذاىل الفروؽ الفردية

بطريقة آلية أف كل فرد من أفراد ابعماعة موضوع الصورة عليو صورة ابعماعة ككل على الرغم من وجود 
 .وفروؽ فردية اختلبفات

  التنبؤ بابؼستقبل: تسهم الصورة في التنبؤ بالسلوؾ و التصرفات ابؼستقبلية للجمهور أبذاه ابؼواقف و القضايا
انطباعات وابذاىات لدى الأفراد حوؿ  باعتجارىاوالازمات ابؼختلفة فالصورة الذىنية لدى الأفراد 

 ت التي قد تصدر عن ابعماىتَ مستقبلب .ايابؼوضوعات والقضايا والأشخاص بيكن أف تتنبئ بالسلوك
  بزطي حدود الزماف وابؼكاف: تتسم الصورة الذىنية بتخطيها بغدود الزماف وابؼكاف فالفرد لا يقف في تكوينو

للصورة الذىنية عند حدود معينة ،بل يتخطاىا ليكوف صورة عن بلده ثم العالد الذي يعيش فيو بل وبستد 
نساف يكوف صورا ذىنية عن وراء المجرة التي يسكنها، وعلى مستوى الزماف فالإلذ ما إالصورة التي يكونها 

                                                           
 .52ص ،2020جامعة التَموؾ ، دار اليازوردي للنشر والتوزيع ، كلية الاعلبـ ، وسائل الإعلبـ و منظمات المجتمع ابؼدني ، :ابغماد ،خلف 1
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، وبذلك يتضح اف الإنساف يكوف صورا عن عن ابغاضر بالإضافة إلذ ابؼستقبلويكوف صورا ذىنية  ،ابؼاضي
 اج.الأزمة و الأماكن ابؼختلفة وفقا بؼعارفو ومدركاتو ومشاىده إضافة إلذ قدرتو على التحليل والاستنت

 تؤدي الصورة الذىنية إلذ أدراكات متحيزة لدى الأفراد فالصورة الذىنية تبتٍ  :نؤدي  إلذ الإدراؾ ابؼتحيز
اساسا على درجة التعصب لذا فإنها تؤدي إلذ اصدار أحكاـ متعصبة ومتحيزة ،فمن خلبؿ الصورة الذىنية 

 (1)مع ابذاىاتهم. يرى الأفراد جوانب أخرى لأنها لا تتماشى مع معتقداتهم ولا تتفق
 : أبعاد الصورة الذىنية ومكوناتها:رابعا

 :أبعاد الصورة الذىنية 
 تشتمل الصورة الذىنية على ثلبثة أبعاد أساسية وتتمثل في التالر:

ويقصد بهذا البعد ابؼعلومات التي يدرؾ من خلببؽا الفرد موضوعا او قضية او شخصا ما وتعد  :البعد ابؼعرفي .1
 .وعن ابؼوضوعات والقضايا ابؼختلفةعليو الصورة الذىنية التي يكونها الفرد عن الآخرين  الأساس الذي تبتٌ

البعد الوجداني: يقصد بو ابؼيل بالإبهاب أو بالسلب ابذاه موضوع أو قضية أو شخص أو شعب أو دولة ما  .2
 .ب ابؼعرفياني مع ابعانفي إطار بؾموعة الصور الذىنية التي يكونها الأفراد وتشكل ابعانب الوجد

البعد أو ابؼكوف السلوكي: ويعكس سلوؾ الفرد بطبيعة الصورة الذىنية ابؼشكلة لديو في بـتلف شؤوف  .3
 (2(ابغياة.

 :مكونات الصورة الذىنية 
تتكوف الصورة الذىنية الكلية للمنشأة من عناصر تندمج معا لتشكل الصورة الذىنية الكلية للمنشأة وىذه 

 العناصر ىي:
العلبمة التجارية وىي الرمز ابؼرئي لشعار ابؼؤسسة ،تتضمن دلالات اتصالية تساعد  :التجارية صورة العلبمة .1

بصهور ابؼتعاملتُ على بسييز ىوية الشركة ،وىي تتمثل في درجة النجاح ابؼتوقع من الاتصاؿ في تكوين صورة 
بوصل عليها ابعمهور من خلبؿ  إبهابية عن ابؼنظمة بتأثتَ دلالات الرمز على ابعمهور ،وما نسبة الثقة التي

 شعار ابؼؤسسة.
 ،ابؼنظمة ومدى قدرتها على التمايزصورة منتجات أو خدمات ابؼنظمة: جودة منتجات أو خدمات أي  .2

ومسايرة التغيتَ مع ابذاىات العملبء ومواكبتها للتطور العلمي في إنتاجها أو خدماتها وطريقة تقديم ىذه 
م ابعماىتَ و أعماؿ ابؼنظمة ومدى كفاءة ادارتها وتساىم في تكوين صورة ابػدمات تؤثر بدجملها على تقيي

 طيبة في أذىاف ابعماىتَ.

                                                           
 .117-115ص-، ص2017دار أبؾد للنشر والتوزيع ، ،عماف، يةقات العامة في ابؼؤسسات السياحالعلب :بؿمد جياد زين الدين ابؼشهداني ، 1
، 2016 ، الرياض،ت عبد الربضافبقاح: الصورة الذىنية بؼهنة ابؼكتبات وابؼؤسسات ابؼعلوماتية ومستقبلها، جامعة الأمتَة نورة بن ،القبلبف قبلبف، 2

 .6ص
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وتكمن قدرتها على  ،ىي فلسفة الإدارة في قيادة العملإدارة ابؼنشأة  صورة إدارة ابؼنظمة )فلسفة ابؼنظمة(: .3
بعيدة تساىم في خلق شعور لدى الاتصالات الناجحة في إدارة علبقاتها مع ابعهات ابؼختلفة والإدارة ا

 والوصوؿ إلذ الثقة ابؼطلقة. ،مهور بالأماف عندما يتعامل معهاابع
برامج ابؼسؤولية الاجتماعية للمنشأة: ابؼسؤولية الاجتماعية للمنشأة بذسد الأعماؿ الفعلية للمنظمة  .4

رات و أفعاؿ ،والقياـ بدا ينبغي  وسياساتها الربظية ابذاه المجتمع ككل وبصاىتَ ابؼنظمة في كل ما يصدر من قرا
 ابذاه ابعمهور والمجتمع.

وىذا العنصر يتمثل في توفتَ بيئة سليمة للعاملتُ ،وخدمات اجتماعية وصحية  :صورة ابؼنظمة كمكاف للعمل .5
وحوافز و أجور متميزة كما يؤثر ابؼظهر ابػارجي بؽا من مباني و أثاث ونظافة ونظاـ العمل على إدراؾ 

لى مدى موافقة ابعمهور وشعوره بالراحة والثقة للتعامل، وىنا لابد من التعرؼ ع ا كمكاف متميزابعماىتَ بؽ
 والأماف خلبؿ تعاطيو مع ابؼنظمة في موقعها كمكاف للعمل.

اداء موظفي ابؼنظمة: وتتمثل في قدرة ابؼنظمة على بسثيلها بشكل مشرؼ لدى ابعماىتَ من خلبؿ التعامل  .6
سرعة أداء ابؼهاـ ابؼنوط بهم بفا يعطي انطباعا إبهابيا بكوىا وينبغي التعرؼ على الطيب معهم وكفاءة و 

 الصعوبات وابؼشاكل التي يعاني منها بصهور ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة ،وسرعة ابقاز العمل ،والشعور بالأماف
 ومدى الالتزاـ بثقافة وفلسفة ابؼؤسسة. ،والثقة مع العاملتُ فيها

مة: الاتصاؿ كما بودده خبراء الاتصاؿ ىو طريق مزدوج الابذاه لذلك فهو أقوى كفاءة اتصالات ابؼنظ .7
 ،فيعمل على برقيق رغباتو ،ف يتفهم كل منها وجهات نظر الأخرأالعوامل التي تتضمن لطرفي الاتصاؿ 

وتلجأ ابؼنظمات في بفارسة أنشطتها الاتصالية الذ وسائل  .في ذلك ابؼصلحة ابؼشتًكة بينهما بذمعهم
كما تلجأ في الغالب  ،ة مسموعة ومرئية وشبكات الانتًنتلاتصاؿ ابعماىتَي من صحف وبؾلبت وإذاعا

إلذ وسائل الاتصاؿ ابػاصة بها والتي تتمثل في صحيفة النشأة وبؾلبتها ونشراتها وأفلبمها ومعارضها وتقاريرىا 
شخصي بكافة صوره وأشكالو فضلب ولوحة إعلبناتها إضافة الذ ابػطابات وابؼؤبسرات الصحفية والاتصاؿ ال

عن دور الاعلبف ابػاص بالشركة في بناء الصورة الذىنية الذي يقوـ بتًويج صورة الشركة وإعلبء بظعتها أو 
ابلراطها في القضايا  لشرح طبيعة عمل الشركة وسياستها واىتماماتها ومدى تبنيها لقضايا بصهورىا ومدى

 (1).الاجتماعية
 

 

 

                                                           
امعات ،دراسة مسحية لآراء الطلبة في كلية ابؼأموف، المجلة العراقية ،العدد سعود، بؿمد ياستُ: الصورة الذىنية للكليات الأىلية لدى طلبة ابع1
 .619-618ص، (،ص35/2)
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 ؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة:: العوامل المخامسا
 :وتتمثل ىذه العوامل في ما يلي

 :عوامل شخصية 
  (قيم -ثقافة –السمات الذاتية الشخصية ابؼستقبلية للمعلومات )تعليم 
  قدرة الفرد على تفستَ ابؼعلومات ابػاصة بابؼؤسسة ودرجة دافعيتو واىتمامو بابؼعلومات ابؼقدمة عن

 .ابؼؤسسة
 ماعية: عوامل اجت 
  تأثتَ ابعماعات الاولية على الفرد ابؼستقبل للمعلومات أثناء تبادبؽم للمعلومات في اتصالاتهم الشخصية

 حوؿ ابؼنظمة.
 . َتأثتَ قادة الرأي على ابذاىات ابعماىت 
 فيو الأفراد والقيم السائدة فيو تأثتَ ثقافة المجتمع الذي يعيش. 
 :عوامل تنظيمية 
  سسة التي تعكس فلسفة وثقافة ابؼؤسسة .استًاتيجية إدارة ابؼؤ 
 .الأعماؿ ابغقيقية للمؤسسة سياستها ومنتجاتها 
  شبكت الاتصالات الكلية للمنظمة وىي تشمل كل الاتصالات الداخلية وابػارجية للمؤسسة مع

 بصاىتَىا.
 الرسائل الاتصالية ابػاصة بابؼؤسسة وابؼنقولة عبر وسائل الاتصاؿ ابؼختلفة.  
  الشخصية ابؼباشرة بتُ العاملتُ بابؼؤسسة وابعماىتَ.الاتصالات 
 .الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بها ابؼؤسسة بػدمة المجتمع 
 (1):الصورة الذىنية ابكدرت من الاتي توصل العلماء الذ 
  الأسرة 
  ابؼؤسسات التًبوية 
 الانتاج ابؼعرفي والثقافي 
 .وسائل الاعلبـ 

 

 

                                                           
 ،أـ البواقي معة العربي بن مهيدي،جا : دور العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدماتية ،مذكرة انيل شهادة ابؼاستً،ىدى غرسي  1

 .83-82ص،ص ،2015
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 :ذىنيةأىداف وأىمية الصورة ال :سادسا
  :أىداف الصورة الذىنية

بناء استًاتيجية  الصورة الذىنية تسعى في البداية الذ اضفاء ابؼشروعية على ابؼؤسسة بدعتٌ اعطاء ابؼؤسسة  -
حقوؽ لد تكن تتمتع بها من قبل، بالإضافة الذ جعلها عنصر فاعلب في المجتمع كما قلنا سابقا ،وحتى أف 

 ابعمهور بدعتٌ تعريف بابؼؤسسة لدى ابعمهور. ىذه ابؼشروعية بذعلها معروفة لدى
القضاء على الاشاعات التي يتم تروبهها عن ابؼؤسسة ،التًكيز على الاتصاؿ عن طريق الصورة ينهي الاشاعة  -

ؿ زيادة سواء كانت داخلية أو خارجية وتعيد للمتعاملتُ ثقتهم في ابؼؤسسة ،وبرقيق أىداؼ مالية من خلب
 (1).ي للمؤسسات ىو دائما برقيق الربحيسفابؽدؼ الرئ ،ابؼبيعات

تهدؼ سياسة الصورة الذ توسيع بؾاؿ النشاط أو حتى تغيتَه ،وىنا يكوف الاعتماد على الصورة كأداة  -
 لتوصيل الرسالة وخاصة من خلبؿ إمضاء ابؼؤسسة أو حتى مسابنتها في النشاطات الثقافية والاجتماعية.

الذىنية بدور مهم وبؿوري في تكوين الآراء ،وابزاذ القرارات ،وتشكيل : تقوـ الصورة أىمية الصورة الذىنية -
سلوؾ الافراد، وتؤثر في تصرفاتهم ابذاه ابعماعات والقطاعات ابؼختلفة ،فهي تعكس الواقع وتنقل ابؼعلومات 

 .وصفبشكل غتَ مباشر معتمدا على العنو الذ العقل الانساني الذي لا يواجو الواقع مباشرة وابما يواجهو 
وتكتسب الصورة ابذاه ابؼنضمات أبنية خاصة من خلبؿ تأثتَىا على ابعمهور ،أذ تقوـ الصورة الطيبة 
للمنظمة بتوجيو ابذاىات ابعمهور وسلوكهم ،وكلما ازدادت الصورة قوة سهلة استقطاب ابعماىتَ والتأثتَ 

 (2):ت في التقاط التاليةىنية للمنظماعليهم، وتأسيسا على ما سبق فإننا نوجز أبنية الصورة الذ
 (:أىمية الصورة الذىنية .1الشكل )

 
 
 
 
 
 
 

 .ب الدراسة حسب متغتَات الدراسة: من إعداد أصحا*مصدر الشكل
 

                                                           
، جامعة العقيد هادة ابؼاستً في العلوـ التجاريةمذكرة لنيل ش العلبقات العامة كمدخل لبناء الصورة ابػدمية ، :دة، بسمة ، ربضاني صبرينةمسعود رشي 1

 .40، ص2018، ابغاج ، البويرة ، ابعزائر آكلي بؿند أو
 .61-62، ص، صمرجع سبق ذكره :بضاد خلف 2

تقوـ بدور مهم وبؿوري في 
تكوين الآراء وتشكيل سلوؾ 

 الافراد ابذاه ابؼنظمات ..

..‌.‌المنظمات...‌المنظمات  

تساعد ابؼنظمات في رسم 
القرارات التي  وابزاذ ،ابػطط

تسهم في تكوين الصورة 
الابهابية عن ابؼنظمة تتفق مع 

 احتياجات ابعماىتَ. 

تلعب الصورة الذىنية دورا مهما 
في اغناء، أو تقديم الرؤية 

ابؼتكاملة للدراسات التي تقوـ بها 
أجهزة العلبقات العامة أجهزة 

العلبقات العامة للمنظمة . 
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 :خامصة المبحث
ومن خلبؿ ما تم تداولو من ابرز ابػصائص وأبنية الصورة الذىنية ومكوناتها وأنواعها والتي تبتُ اف الصورة 

ابؼؤسسة وىي الواجهة التي تتمكن ابؼؤسسة الأمنية من خلببؽا من تقديم نفسها للجمهور من الذىنية ىي مفتاح 
خلبؿ ما تقدمو من بؾهودات بيكن القوؿ أف الصورة الذىنية ىي صورة عملية أي أنها ليست صورة ىامشية 

إبهابي وما ىو سلبي أي  جامدة ولكنها ىي ظاىرة ديناميكية متفاعلة والصورة الذىنية بؽا عدة أشكاؿ منها ما ىو
أنها تتميز بالتطور والتغتَ وبهذا بيكن القوؿ أف الصورة الذىنية ىي ابؼرآة للمؤسسة ومن خلببؽا بيكن للفرد أو 

 ابعماعات أو ابعمهور ابػارجي ا﵀يط خارج ابؼؤسسة أف يقيمها.

 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

القسم الاول:تأثير اتيكيت الكامم وفن 
 الاستماع على بناء صورة المؤسسة  

كامم وفن الاستماع: الفصل الثاني: اتيكيت ال
المفهوم، القواعد وتأثيرىما في بناء صورة 

 المؤسسة 
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 .الإتيكيت مفهوم وأنواع  :المبحث الأول
 :تمهيد

يعتبر الاتيكيت من أساسيات التعامل من خلبؿ حسن ابػلق واللباقة مع الاخرين وطريق لتنظيم حياتنا 
العملية واليومية وىذا ما تعتمد عليو ابؼؤسسة الأمنية للشرطة بقابؼة  في حسن تسيتَ عملها سواء من الداخل أو 

وتكوف صورة حسنة في بؿيطها ابػارجي، ابػارج مع موظفيها وبصهورىا ابػارجي خاصة حتى تلقى بظعة واسعة 
ومن أىم ما يتوجب على ابؼؤسسة توفره ىو حسن ابؼعاملة مع بصهورىا ابػارجي وذلك من خلبؿ التعامل 
بإتيكيت ابغديث وفن الاستماع ،أي التواصل وتبادؿ الأحاديث وحسن الاستماع للآخرين وتكوف عبر قواعد 

ف تتوفر في شخصيتو وتعاملو في عملو داخل ابؼؤسسة وخارجها حتى وشروط التي بهب على القائم بالاتصاؿ أ
يكوف صورة ذىنية إبهابية وتلقى بظعة واسعة تكسب ثقة بصهورىا ،ومن خلبؿ ىذا قمنا بتعريف ونشأة الاتيكيت 

 مع برديد أنواعو وأىم قواعده إضافة الذ أبنية الاتيكيت .
 :: مفهوم الإتيكيتأولا

أو ما يعرؼ  ،جزء من النظاـ السلوكي الاجتماعيد أنواع الثقافات الاجتماعية و يعرؼ الاتيكيت بأنو أح
 .تمع ا﵀لي أكثر من كونو عابؼيابالآداب السلوكية غتَ ابؼكتوبة ،ودليل بوكمها بصفة انعكاس السلوؾ وتقاليد المج

 (1)يل الذ الثبات .كما أنو يعد أحد الرموز الأخلبقية لثقافة الشعوب وىو ليس موضة متغتَة بقدر ما بي
يعرؼ الإتيكيت أيضا: ىو فن ابػصاؿ ابغميدة أو "السلوؾ بالغ التهذيب وتتعلق قواعد الإتيكيت بآداب 

 (2).لأخلبؽ والصفات ابغسنةوالسلوؾ وا
 -شرطة قالمة –: أنواع الاتيكيت واىم قواعده في بناء صورة المؤسسة ثانيا

تلف حسب طبيعة كل فرد ومن ابرز انواع التي بهب على القائم ىناؾ العديد من أنواع الاتيكيت والتي بز
 :ما يليبالاتصاؿ اف يتحلى بها في ابؼؤسسة والتي بيارسها بشكل جوىري والتي بهب اف يلتزـ بها 

 :إتيكيت التعامل الربظي والاجتماعي .1
فيجذب ابؼستمعتُ يكتمل السلوؾ ابعيد بالأداء الراقي للئنساف وقدرتو على التصرؼ عمليا بكل تهذيب ،

 اليو وبوظى باحتًامهم ويناؿ إعجابهم وترتبط قيمة كل انساف بدرجة تهذيب سلوكو وادائو الاجتماعي.
ومن بتُ اىم قواعد موضوعات اتيكيت التعامل الربظي والاجتماعي والتي بهب على القائم بالاتصاؿ العمل بها 

 من أبنها:حتى يكسب ثقة ابعمهور وبوسن صورة ابؼؤسسة بأسلوبو و 
 :اىم قواعد اتيكيت التعامل الربظي والاجتماعي 

                                                           
 .11د س، ص د ـ ، د ط، مركز الكتاب الأكادبيي ، اسي ،خطوات الإتيكيت الدبلوم :النمري، دياف 1
 .147ص ،2015 عماف ، ،توزيعالأكادبييوف للنشر وال إدارة ابؼطاعم السياحية ، :عبد العزيز ،عبد ا﵁ بؿمود 2
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 واحتًاـ البدف  ،واسلوبك ولكن حاوؿ دائما تطويره تقبل مظهرؾ ،عليك اف تقبل نفسك كما انت
 و القياـ بأي شيء يشينك.أ ،ي بووي روحك بعدـ تعريضو للئيذاءالذ
  ف ىذه الاخطاء وسيلة بؼعرفة يرتكب الانساف في حياتو العديد من الاخطاء ،ولكن بهب أف تكو

 الصواب وعدـ العودة الذ ابػطأ مرة اخرى.
  معاملة الاخرين لك انعكاس بؼعاملتك بؽم، فإف كنت تعاملهم بدودة فسيبادلونك الكلمة الطيبة بدثلها

 والعكس صحيح.
 :أىم موضوعات إتيكيت التعامل الربظي والاجتماعي 

 :المجاملة ( أ
 (1).159آؿ عمراف  ﴾ا غَلِيظَ الْقَلْبِ لانَفَضُّواْ مِنْ حَوْلِكَ وَلَوْ كُنتَ فَظِّ ﴿قاؿ تعالذ: 

 "لا برقرف من ابؼعروؼ شيئا ولو أف تلق أخاؾ بوجو طلق"
ماعي وبيكن تعريف المجاملة تعتبر المجاملة عموما دستور الاتيكيت والبروتوكوؿ وخاصة التعامل الربظي والاجت

ة عن صاحبها، كما انها تصل بسهولة الذ القلب وبدعتٌ آخر اذا وضع : فن الارضاء، حيث تعطي فكرة طيببأنها
البداية  الشخص في اعتباره عند كل تصرؼ شعور وإحساس وحقوؽ وتطلعات الاخرين ، فاف ذلك بيثل

 .الصحيحة لأصوؿ الاتيكيت
لتزامو بكو ويستطيع الانساف بدراعاة شعور الاخرين اف بوقق بقاحا اجتماعيا ،ذلك من يضع في اعتباره ا

غتَه أكثر من التزامو بكو نفسو يصبح احتماؿ خطأ أقل بكثتَ من الشخص ابؼلم بقواعد الاتيكيت ،"ولكن وطنوا 
انفسكم إف احسن الناس اف برسنوا واف أساءوا بذنبوا اساءتهم  " وتدؿ المجاملة على الاخلبص والبساطة واللباقة 

 .(2)بو المجاملة ذلك القوؿ "احب لغتَؾ ما برب لنفسك" على اصل الطيب وبصفة عامة فإف افضل ما توصف
 :ب/البساطة

 "من تواضع ﵁ رفعو"
تعتبر البساطة من أىم قواعد السلوؾ البشري ،فهي السلوؾ الذي بينحك القدرة على التعبتَ عن نفسك 

ارُ الْآخِرةَُ بَقْعَلُهَا للَِّذِ ﴿ :وتعريف الاخرين بسجاياؾ .قاؿ تعالذ ينَ لَا يرُيِدُوفَ عُلُوِّا في الْأَرْضِ وَلَا فَسَادًا تلِْكَ الدَّ
 (3)(.83.  القصص)﴾وَالْعَاقِبَةُ للِْمُتَّقِتَُ 

لذلك بهب اف يدرب الانساف نفسو على البساطة ،واكن في اطار الاعتداد بالنفس بالذات ،واف يكوف 
بؼصطنع او التًدد في ن ابػجل ابؼفتعل وابغياء االانساف صربوا وواضحا واشارتو مرنة ومباشرة وتعبر عن ذاتو بعيدا ع

                                                           
 .109سورة آؿ عمراف الآية  1
 .20-17ص-، ص2012، لعربية للنشر والتوزيعالمجموعة ا، فن الاتيكيت والبروتوكوؿ، القاىرة :عبد الفتاح رضواف ،بؿمود أبضد 2
 .83الآية  ،سورة القصص 3
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 (1).مع نفسو واكتسب  احتًاـ الآخرين وكلما كاف الانساف صادقا ،عرض الافكار
 
 :ج(الأسبقية

برتل الاسبقية منزلة مهمة جدا في مادة الاتيكيت لأف كل دولة او رئيس ،بل كل فرد يعتز بنفسو ،ولا 
ك فإف الأسبقية موضوع شانك ومسؤولية دقيقة تقع على عاتق من يوكل إليو يقبل ما بيس منزلتو واعتباره ،ولذل

 امر ترتيب  ونتظيم ابغفلبت والدعوات.
لذلك  ،ا أثرىا بهب احتًامها في موطنهافإف القواعد ا﵀لية بؽ :ف ىناؾ قواعد عامة متعارؼ عليهاأوبرغم 

الأجانب  وعلى ابؼقيمتُ فيها بدا فيهم الدبلوماسيوف ،دد ما يناسبها في نظاـ الاسبقيةفإف من حق كل دولة اف بر
ا﵀لي مادامت القاعدة ابؼوضوعة تطبق عليهم بصيعا، وعلى بـتلف الطوائف والفئات  واف بوتًموا ىذا النظاـ

والافراد ،ومع ذلك فلب يكاد يوجد نظاـ الاسبقية بؿلي دوف اف يشار الذ بعض جوانبو بالنقد ،ولذلك بسيل معظم 
 الذ عدـ نشر انظمة أسبقيتها حتى لا تفسح المجاؿ للبنتقاد والشكوى.الدوؿ 

: يكمن برديد الاسبقية  بتُ الدوؿ ابؼستقلة بعدة طرؽ ،ولكل منها مزاياه وعيوبو لأف الأسبقية بتُ الدوؿ (1
 :رؽ ىينية وأىم ىذه الطتعتبر متساوية في السيادة والكرامة الوط ،رغم تفاوت حجمها وقوتها وثرواتهاالدوؿ ب

إذا اجتمع مندوبي الدوؿ في مؤبسر او لتوقيع اتفاقية دولية تعطي الاولوية لكل منها في مرة من  :طريقة التناوب‌( أ
 قبل غتَىا. ابظهاابؼرات او مندوبها وبذكر 

 أي بودد التًتيب والاولوية بطريقة القرعة  :طريقة القرعة‌( ب
وؿ وفقا للحروؼ الاولذ من ابظها وذلك باللغة : وبدوجبها يكوف ترتيب الدالابجدية ( طريقة ابغروؼج

الابقليزية أو الفرنسية او غتَ ذلك وفقا للغة الاولذ التي تستخدـ في تلك ابؼناسبة ىذه الطريقة تستخدـ الاف 
 .وابعامعة العربية باللغة العربيةوىي تتبع في الامم ابؼتحدة باللغة الابقليزية 

 التي ينعقد ابؼؤبسر في أرضها وفيأي  ،بؾاملة وبالإبصاع للدولة ابؼضيفةر تتًؾ يلبحظ في ابؼؤبسرات أف رئاسة ابؼؤبس
 ىذه ابغالة يتولذ رئيس وفدىا رئاسة ابؼؤبسر في حتُ يقوـ زميلو التالر لو في عضوية الوفد برئاسة وفد بلبده.

وأصبح ابعميع متساوين في لد يعد ابؼلوؾ ورؤساء الدوؿ السيادة أي امتياز فيما بينهم : الأسبقية بتُ ابؼلوؾ (1
 .بصرؼ النظر عما بوملوف من ألقاب .جهة نظر ابؼراسم والقانوف الدولرابؼركز من 

مكاف واحد فإذا ولا توجد اتفاقية أو قاعدة حتمية بردد نظاما معينا للؤسبقية في حالة اجتماع بعضهم في 
افة أما إذا اجتمع أكثر من ،وفقا لتقاليد الضيأعطى الرئيس ابؼضيف الأسبقية للرئيس ابؼضيف  ،اجتمع اثناف منهم

 فقد جرى العرؼ على استطلبع الآراء في اجتماع برضتَي لتقرير الاسبقية وفقا لإحدى القواعد الآتية: ،اثنتُ
 .)تاريخ التاج )أقدمية العرش 
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 .تاريخ تولر ابغكم 
 

 (1).التًتيب الأبجدي لأبظاء الدوؿ 
فلبت الربظية او ابؼناسبات ذات طابع بؿلي او دولر ،تتطلب طبيعة عمل رجل من خلبؿ ابغ :لتعارؼد( التقديم وا

العلبقات العامة او ابؼراسم او من يعمل في السلك الدبلوماسي إلذ التعرؼ على الآخرين او قد يكوف الوسيط في 
 (2)تعريف شخصيتتُ ببعضهما البعض.

 ،عتادة للتحية في معظم المجتمعاتيدي الوسيلة ابؼتعتبر ابؼصافحة عن طريق تشابك الا :التحية وابؼصافحةو( 
وتتطلب ابؼصافحة جهدا لأدائها إذا كاف الشخص لا يلم بقواعد وأسلوب ابؼصافحة السليم، لأف إطالتها تبعث 

هما سيكوف باعثا على الضيق عند بعض الأشخاص فإذا كانت ابؼصافحة بتُ رجل وسيدة فإذا اطالة تشابك أيدي
دوا وكأنو بؾرد تلبمس بتُ وعلى العكس لا بهب اف يكوف زمن ابؼصافحة من القصر بحتُ يب ،على لفت الانظار

 .الأيدي
 ويراعي عند ابؼصافحة بؾموعة من ابؼبادئ التالية:

  لة ىو الذي يبادر بدد يده مصافحاالشخص الاكبر منز. 
 .يعم برية السيدات قبل الرجاؿ 
 حيث تكوف  ،ة ىي التي تعطيو الإذف بابؼصافحةلكن ابؼرأو  ،ى الرجل ألا يبدأ بدصافحة السيدةوبهب عل

 ىي البادئة بؼد اليد وفي غتَ ذلك كما في المجتمعات الإسلبمية.
  بإلقاء التحيةيكتفي. 
 دي شخصتُ آخرين يتصافحافلا بهوز ابؼصافحة فتلتقي ي. 
 ف تتم ابؼصافحة مع ارتداء القفازمن غتَ اللبئق ا. 
  ديع ابؼدعوين بلطف وبؾاملة مع إضافة كلمة شكر عن بستع بدأدبة او وعند ترؾ مكاف ابغفل بهب تو

 ابغفل.
 :إتيكيت ابغديث -2

والرغبة  ،بعة ابؼستمعتُيعتبر ابغديث وإجابتو إحدى ضرورات المجتمع ابؼتحضرة، ويتطلب فن ابغديث متا
 في بظاع ابغديث من خلبؿ كل كلمة يقوبؽا ابؼتحدث.
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انو وتعالذ ،وىو من ابؼواىب التي يستطيع الانساف تنميتها ،وىو ضرورة ويعتبر ابغديث موىبة من ا﵁ سبح
 للمشتغلتُ في بؾالات متنوعة وعلى اتصاؿ بابعمهور أبنها العلبقات العامة وابؼراسم .

 إدارة ابغديث:‌( أ
 "ختَ الكلبـ ما قل ودؿ"

حياتو ،والوسط  يستطيع الإنساف أف بوكم على شخصية إنساف آخر ومستوى تعليمو وثقافتو ،وأسلوب
 .يو من خلبؿ حديثو ومن نبرات صوتوالاجتماعي الذي ينتمي ال

وفي المجتمع العربي ىناؾ من يتحدثوف بلغة ابؼثقفتُ وآخروف لا يتخلوف عن بؽجاتهم ا﵀لية وبتُ ىذه وتلك 
 .لهجات، وكذلك في ابغضارة العربيةعشرات ال

بفئات اجتماعية معينة لأنها غالبا ما برمل  ونتيجة لذلك بهب بذنب استخداـ ابؼصطلحات ابػاصة
، ومن الاسلم استخداـ اللغة وفي حالات خاصةفئات الاجتماعية مدلولات يقتصر استعمابؽا على تلك ال

عندئذ لا شك انك تعرؼ  ،ريخ وأسرار اللغة التي تتحدث بهاالصحيحة والسهلة، إلا إذا كنت ضليعا وتعرؼ تا
مع وابؼكاف الذي تستطيع اف بزتار الكلمات وابؼصطلحات التي يقبلها المجتنبها و كلمات الثقيلة التي بهب بذال

"خاطبوا الناس على قدر عقوبؽم" ويعتبر ابغديث بسهولة وبشكل صحيح بؾموعة من الناس دائمًا نتحدث فيو 
مارستها مع بؾموعة من والبدء بد ،بؼفيد التدرب على إدارة ا﵀ادثةبلغة أجنبية، ليس من الامور السهلة واذا فمن ا

 (1).باللغة العربية وتسجيل ابؼلبحظاتابؼتحدثتُ 
وتوجد بعض ابغالات لا يستطيع فيها الانساف أف يطلق بغديثو العناف فيقوؿ ما يشاء ،وخاصة عندما 

فاختيار موضوع ابغديث في ىذه ابغالة ينبغي أف يناسب  ،وأعمار بـتلفة يضم أفكار متنوعة،يكوف في اجتماع 
تلف الأذواؽ ولا داعي للحديث في موضوع متخصص لا يلم بو ابغاضروف ومن ا﵀ظور استغلبؿ مثل ىذه بـ

 القاعدة على حضارة أو بؾتمع بعينو، فهي من آداب كل المجتمعات. 
 ابغديث باللغات الأجنبية:‌( ب

لاسبانية أو الروسية أو من ابؼألوؼ جدا لأي عربي اف يتكلم اللغة الابقليزية أو الفرنسية أو الأبؼانية أو ا
اليابانية بلكنة واضحة وبؽذا السبب فإف ابغاجة ماسة عند الكلبـ أو في ابؼقابلبت ابؽامة أف ترتب حصيلتك 
اللغوية وأف تبحث عم لديك من مصطلحات مفيدة ومرتبطة بدوضوع ابغديث الذي تريد اف تعابعو ،ويعتبر 

ة في أحرفها وتركيبها وبنيتها أكثر الشعوب قدرة على التكيف مع متحدثي اللغة العربية بدا فيها من ثروة زاخر 
  (2).نبرات اللغات الاوروبية ،وبؼن ىذا التكيف بوتاج الذ جهد ودراسة ولا علبقة لو بالوراثة

ولكي يطمئن الانساف على وضعو يكفي أف تسمع الفرنسي يتحدث الإبقليزية والإبقليزي يتحدث 
بؿظوظ  في سيطرتو على نبرات اللغات الأجنبية ونطقها أفضل من غتَه لكن ابؼهم ىو الفرنسية لتعرؼ أف العربي 

                                                           
 .25،26، صبؿمود أبضد ،عبد الفتاح رضواف: مرجع سبق ذكره 1
 .135عبد العزيز : مرجع سبق ذكره، ص عبد ا﵁ بؿمود، 2



القواعد وتأثيرىما في بناء صورة ،  الكامم وفن الاستماع :المفهوم : إتيكيتالفصل الثاني                                                    
 المؤسسة

 26  

بذنب الكلبـ ابؼعيب والبناء اللغوي ابػاطئ والكلمات الثقيلة قدر الإمكاف ورفع الكلفة وابؼناداة بالاسم الأوؿ 
 رفع الكلفة بتُ ابؼتخاطبتُ للؤشخاص: يدؿ التخاطب مع الآخرين بابؼناداة بالاسم الاوؿ بؾردا من الألقاب على

ويعتبر ذلك من الأمور الطبيعية بتُ أفراد الأسرة الواحدة أو الأصدقاء متقاربي السن ،ولا بهوز عند التعارؼ لأوؿ 
مرة أو أثناء ابؼقابلبت العمل أو ابؼقابلبت الربظية أف ينادي الشخص الآخر بابظو  بؾرد من ألقابو سواء العملية أو 

 .ة شخص ما بلقب غتَ بؿبب الذ نفسوارؼ عليها السائدة في المجتمع أو أف يتم بـاطبالالقاب ابؼتع
 ج( الإصغاء:

حيث يعتبر الاتصاؿ ابعيد والواعي مهارة لازمة ومكملة لفن ابغديث ، تستدعي التًكيز وبذؿ ابعهد ومن 
ولذلك حيث ننصت تكوف  ،اكر بأضعاؼ السرعة التي نتكلم بهابؼقالات التي يرددىا خبراء علم النفس أننا نف

اؿ لنا طبقا بؼا يردد في عقولنا في سباؽ ،وعلى ذلك فإننا غالبا ما نستيقظ  أو نطرح أفكارنا وأحكامنا ما يق
 ، وليس طبقا بؼا نستقبلو من رسائل أخرى.أذىاننا

اؿ فعلب لذلك بهب أف يستغل حكمة الإنصات ابعيد والتفكتَ أثناء الإصغاء ،وأف يكوف الرد على ما يق
وىناؾ سببا آخر تقليدي ،وىو أنو لا يستطيع الإنصات ابعيد والفعاؿ في ابغوار لأنو كثتَا ما يطمح  في" أخذ 

 .رغبة في معرفة ما يقولو الآخروف ابؼيكروفوف "والتحدث بدلا من الإنصات وبالتالر لا تكوف لديو أصلب
 د( لغة ابعسم:

ن الإنساف بشكل إرادي أو لا إرادي في كثتَ من الأحياف من تعتبر الإبياءات والتعبتَات التي تصدر ع
أقوى الكلمات ،وىذا ما يسمى بلغة ابعسم ،فكما أف الصوت يعبر عن صاحبو فإف ابعسم بتعبتَاتو ابؼختلفة 

 (1).اتنا سواء كانت ابهابية أو سلبيةبعكس انطباع

 اتيكيت ابؼلببس: -2
دة في المجتمع الذي يعيش فيو بالنسبة للملببس خاصة في يعطي الشخص أبنية للقواعد ابؼنظمة والسائ

ابؼناسبات الربظية، ولقد انتهت عادة ارتداء ابؼلببس الربظية وملببس التشريفات في معظم الدوؿ بعد ابغرب العابؼية 
بعض  الثانية فيما عدا بعض الدوؿ ابؼعدودة ،وخاصة ابؼلكية منها التي لا تزاؿ متمسكة بهذه التقاليد، أو في

ابؼناسبات ابػاصة بالمجتمع الدبلوماسي وحتى ابؼبعوثوف الدبلوماسيوف فإف التغيتَ ابغادث في المجتمعات بصفة عامة 
سبات، ،وكذلك ابؼلببس الربظية والغتَ ربظية في معظم ابؼنا 2جعلهم يكتفوف حاليا بارتداء ابؼلببس ابؼدنية العادية

 .على غرار ابؼؤسسات الأمنية
 :ربظيةابؼلببس ال
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وىي ابؼلببس التي يتم ارتدائها في ابؼناسبات الربظية مثل حفلبت الزفاؼ وحفلبت التكريم وبـتلف 
كما بقد في مؤسسة الشرطة ابعزائرية  لباسا عصريا مستلهما من بماذج أزياء الشرطة    ،(1)ابغفلبت الربظية الأخرى

وقد تم  .ماش ابؼستورد  خصيصا للزي ابعديدة من القالايطالية الفرنسية وكذا الأمريكية باستعماؿ نوعيات فاخر 
أما البذلة  ،بالوف الازرؽ القاتم وقميص أبيض تبتٍ بذلتتُ احدابنا للئطارات والتي تبدوا على الشكل الكلبسيكي

بحيث تكوف في  ،الشرطة القضائية شرطة ابغدود، ،الأعواف الرتباء كالأمن العمومي الثانية والتي يرتديها غالبية
شكل قميص من نوع "بولو" باللوف الأزرؽ الفاتح وسرواؿ ميداني من نوع ابغربي "وحذاء من نوع "ربقرس"، 

 (2).التي بوتاج اليها لأداء مهامو ".combatإضافة الذ جزاـ جامع أمريكي يضم بصيع الوسائل
 .ة وصورة ابؼؤسسات الأمنيةعلى ىيئبؽا أبنية كبتَة للتعبتَ  ات الأمنيةابؼلببس الربظية ابؼعتمدة في ابؼؤسس

ابؼلببس الغتَ ربظية: ىي ابؼلببس التي تستخدـ للبرتداء اليومي حيث تتسم ابغضارة اليوـ بالسرعة  وقد أثر ذلك 
على اللغة والاخلبؽ ،والسلوؾ ،وطرؽ التعامل بتُ الناس كذلك ابؼظهر العاـ للناس وملببسهم وفي كل الأحواؿ 

 .وأكثر ىنداما للتعبتَ على شخصيتوبهب أف يكوف الانساف أنيقا 
 إتيكيت ابغفلبت والولائم:

يعتبر سلوؾ الشخص في ابغفلبت والولائم، وبصفة حاصة على ابؼائدة انعكاس للمجتمع والطبقة التي ينتمي اليها 
ىذا الشخص وتعتبر ابغفلبت والولائم مدخلب ىاما للحياة الربظية والاجتماعية وبورص رجاؿ السياسة 

قات وتسهيل عملية الاتصاؿ وماسية على إقامة ىذه ابغفلبت وابؼآدب من أجل كسب عدد من الصداوالدبل
 .بالناس
 :وبؼزيد من التفصيل سنتناوؿ ابؼوضوعات التالية 

 احتًاـ ابؼواعيد:
 .34الإسراء  ﴾وَأوَْفُواْ باِلْعَهْدِ إِفَّ الْعَهْدَ كَافَ مَسْؤُولاً  ﴿قاؿ تعالذ :

، وعدـ الدقة في ابؼواعيد ليس بؾرد احدى الصفات التي تتنافى مع واعيد من الأمور ابغتميةة في ابؼتعتبر الدق
وليس معتٌ احتًاـ ابؼواعيد ىو الوصوؿ  ،خلبؽ ابغميدة أساس فنوف الاتيكيتالذوؽ السليم بل تتعارض مع الأ

تًاـ ابؼواعيد لدخوؿ مكاف الذ مكاف الاجتماع او ابؼناسبة قبل ابؼوعد فإف ذلك أيضا يعتبر من قبيل عدـ اح
 ابؼناسبة  قبل ابؼوعد بوقت كبتَ.

 ،و للبجتماع او ابؼناسبة او ابغفلوفي نفس الوقت ليس ابغديث عن احتًاـ ابؼواعيد موجها فقط الذ ابؼدع
فإف صوؿ الداعي فقد بوضر أحد الأشخاص إحدى ابؼناسبات في ابؼوعد ا﵀دد دوف و  ،الداعي أيضاولكن الذ 
 (3)بيل الصفات التي تتنافى مع الذوؽ السليم وقواعد الاتيكيت.ذلك من ق

                                                           
1 https://ar.strephonsays.com. 
2 https//:army.alafdal.net 
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 ابػطأ والاعتذار:
 "كل ابن آدـ خطاء، وختَ ابػطائتُ التوابتُ"

يرتبط السلوؾ ابؼتحضر للئنساف حتُ يصدر منو أي خطأ أو نقد ابذاه الآخرين ضرورة الاعتذار عما بدر 
 منو .

عتبرىا بسيطة لا تستوجب الاعتذار بينما يرى الإنساف وقد يرى البعض أف ىناؾ بعض الأمور التي ي
دبضا بالناس مثل حفلبت ا﵀تضر أنها تستوجب ذلك وعلى سبيل ابؼثاؿ عندما يتخطى أحد الأشخاص مكتنا مز 

أو ابعلوس مضطرا في وضع عكس الابذاه بشخص  ،حتكاؾ بشخص ما فيا الطريق العاـإذ عد الا ،الاستقباؿ
ة طبيعية بصوت مسموع وخارجة عن الارادة مثل العطس أو التجشؤ وبجانب ىذه الأمور آخر أو عند صدور حرك

ار عن تلبية البسيطة في شكلها والكبتَة في دلالات السلوؾ ا﵀تضر ،يوجد نوعا آخر من الاعتذار وىو الاعتذ
 .دعوة موجهة لنا

والبت فيما إذا كاف سيحضر ىذه  ،لقرارات فعليو ابؼبادرة وابزاذ افإذا وجهت لشخص دعوة بغضور احدى ابؼناسب
 ابؼناسبة أو سيعتذر عن عدـ ابغضور.

 إتيكيت حفلبت العشاء:
وذلك  ،تقدير من الداعي للمدعوينتعتبر ولائم العشاء احدى ابؼناسبات الاجتماعية ،والتي تدؿ على الاحتًاـ وال

 أكثر من أي دعوة بغفل آخر. ومن الأمور التي بهب اف تراعى:
  إرساؿ بطاقة الدعوة.توقيت 
 .مواعيد الوصوؿ والانصراؼ من الوليمة 
 ملببس حفل العشاء.  
 .عند الوصوؿ الذ مكاف ابغفل قبل العشاء 
  قاعة الطعاـ وابعلوس على ابؼائدةدخوؿ. 
 .بعد ابعلوس على ابؼائد 

 اتيكيت حفلبت الغداء:
اء وتتًكز أىم قواعد الاتيكيت بؽذا النوع يعتبر الاتيكيت ابػاص بدآدب الغداء أقل و أبسط منو في مآدب العش

 من ابؼآدب ما يلي:
 ثم السيدات ابؼتزوجات ثم  ،ويتبعها باقي ابؼدعويتُ ،يف السيدة الاولذ فقط الذ مقعدىايقود ابؼض

 .تزوجات أولا فالرجاؿالسيدات غتَ ابؼ
  ابؼلببس العادية في ولائم الغداءتلبس. 



القواعد وتأثيرىما في بناء صورة ،  الكامم وفن الاستماع :المفهوم : إتيكيتالفصل الثاني                                                    
 المؤسسة

 29  

 (1).وقد تتضمن أولا ابغساء ،ن قائمة الطعاـ في العشاءأبسط م تكوف قائمة الطعاـ في الغداء 
 اتيكيت الاجتماعات وابؼقابلبت:

مات وبرقيق تعرؼ الاجتماعات بأنها بصيع أشكاؿ اللقاءات التي تتم بتُ الافراد لتبادؿ الافكار والآراء وابؼعلو 
تستعتُ بها الإدارة في حل مشكلبت  وتعتبر الاجتماعات بكافة أشكابؽا أداة اتصاؿ فعالة ،التفاىم بتُ المجموعة

العمل أو ابغصوؿ على البيانات وابؼعلومات لابزاذ القرارات ورسم ابػطط وتبادؿ وجهات النظر ومناقشتها مع 
 المجتمعتُ .

ولكي بوقق الاجتماع أىدافو بهب أف بىطط لو بحيث بودد الغرض منو فلب  يطالب من العضو التوجو الذ 
لاعضاء الذين كما بهب أف بردد موضوعات ابؼناقشة في الاجتماع وا ،ؼ الغرض منواجتماع دوف اف لا يعر 

فضلب عن اعداد كافة التًتيبات الازمة لعقد الاجتماع وإجراء ابؼراجعة النهائية أو الكتيبات   ،يشاركوف فيو وموعده
 .وعب الأعضاء ما يقدمو من معلوماتكوسيلة للئيضاح  تسهل ابؼهمة وليست

 لبت واللقاءات الربظية فتعتمد بصفة أساسية على عملية تبادؿ الآراء والاخذ والرد بتُ طرفي ابؼقابلة أما ابؼقاب
 وعادة ما يكوف ابؽدؼ من ابؼقابلبت أو اللقاءات برقيق غرض أو عدة أغراض بفا يلي:

 وؿ على ابؼعلومات ومعرفة ابغقائقابغص. 
 نقل ابؼعلومات. 
 التأثتَ أو الدفع. 
 برقيق التعاوف. 

 :إدارة الاجتماع
عند إدارة اجتماع يصبح من يرأسو في دائرة الضوء فبجانب ابؼهارات الإدارية بهب أف يتمتع من يدير 

 .ارة الاجتماعاتالاجتماع بابؼعرفة التامة الإتيكيت وبروتوكوؿ إد
 :عاتها عند أدارة الاجتماع ما يليوتلخص اىم قواعد الاتيكيت والبروتوكوؿ الواجب مرا

 .تَ ابعيد في موعد الاجتماعالتفك -
 .في الاجتماع قبل عقده بوقت كافي إخطار ابؼشاركتُ -
 تقديم الاعتذار في حالة عدـ إخطار ابؼشاركتُ قبل الاجتماع بوقت كافي. -
 .اؿ الاجتماع قبل موعده بوقت كافيتوزيع جدوؿ أعم -
 .ن عن ابغضورر ابؼشاركتُ ابؼتأخرييقرر الداعي للبجتماع مسبقا الوقت ابؼناسب لانتظا -
 .ابعدد الذ الاجتماع بسلوؾ بؾامل تقديم ابؼشاركوف -
 .يذيتُ الأصغر سنا بطريقة انسانيةمعاملة ابؼسؤولتُ التنف -

                                                           
 .33ص مرجع سبق ذكره ، :عبد الفتاح رضواف ،بؿمود 1
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 .ناء ابؼناقشات والعمل على إزالتوالوعي والادراؾ لأي توتر بيكن حدوثو أث -
 .أكثر من حقهم بذكاء وسرعة بديهة أف يضع رئيس الاجتماع مع من بواولوف أخذ -
 .يكوف مكاف الاجتماع مربوا للجميعالعمل على أف  -
الثناء على كل من يقدـ ايضاحات أو عرضا أو كلمة في الاجتماع والثناء على كل من ساعد في  -

 .ماعالاعداد للبجت
 (1).المجتمعتُ بدوعد الاجتماع ابؼقبلإبلبغ  -

 أبنية الاتيكيت في بناء صورة ابؼؤسسة:
اة المجتمع وخاصة في معاملبتو ،وبؾاملبتو ،فالذوؽ ابغضاري ابعميل من يؤدي الاتيكيت  دور مهم في حي

يساعد كثتَا في تقبل ابعمهور ابػارجي  لدور عامل ابعيد  مع ابؼواطنتُ يسهل و طرؼ اعواف ابؼؤسسة الامنية  في الت
كامل ،تذوب بينهم ، وبذلك يعيش المجتمع في تضامن وتعاوف وانسجاـ  الامنية في ابغفاظ على الاستقرارابؼؤسسة 

 ابغواجز الاجتماعية والعرقية والطائفية والقبلية وابعهوية وينخرط مع المجتمع 
 (2) :وتلخص أبنية فن الإتيكيت )فن التعامل( في ما يلي

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 .ة الاتيكيت في بناء صورة ابؼؤسسةيبتُ أبني (:2الشكل )

 .ات الدراسةحاب الدراسة حسب متغتَ من إعداد أص :مصدر الشكل

                                                           
 .37ابؼرجع سبق ذكره، ص :عبد الفتاح رضواف ،بؿمود 1
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تواصل الفعاؿ والبناء مع يعلنا فن الاتيكيت كيفية ال
والابتعاد عن الاساءة الذ اي أحد كاف أو  ،الاخرين

 .الشتائم  توجيو

والطرؽ  ،كيف يتعامل مع أصدقائويعلم الاتيكيت الانساف  
ابؼناسبة لتوسيع علبقاتو الاجتماعية وتنميتها بشكل 

 صحيح.

واجز بتُ زملبء العمل يساعد الاتيكيت على كسر ابغ
 وبهعل ظروؼ العمل مربوة . ،وابؼدريتُ

إف استخداـ قواعد فن الاتيكيت في ابغياة اليومية بينح الانساف شعور 
بالأماف والارتياح عند التعامل مع الاخرين لأف السلوؾ ا﵀تـً بهعل 

الآخر يتعامل باحتًاـ وأدب كرد فعل طبيعي ابذاه تصرفات الطرؼ 
 الانساف .

https://www.annajah.net/
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وبهذا بيكننا القوؿ بأف إتيكيت لو تأثتَ كبتَ ومهم في ترقية أسلوب الإنساني في طريقة التعامل الأفراد مع 
بعضهم البعض وخاصة في ابؼؤسسات بفا بوسن من صورة ابؼؤسسة وخاصة إذا كانت تعمل على تطبيق فن 

تًاـ وبظعة واسعة وكبتَة في بؿيطها ابػارجي  و من الإتيكيت بفا بهعلها ترقى إلذ مستوى الاحتًاؼ وتلقى الاح
بينها ابؼؤسسة الأمنية وىذا ما يسعى إليو العاملوف بها وخاصة القائمتُ على الاتصاؿ و العلبقات العامة و بؽم 
دور في برستُ صورة ابؼؤسسة من فن التعامل وطريقة التعامل بالكلبـ مع ابعمهور  والتجاوب بالاستماع مع 

وتلقى التقييم من -شرطة قابؼة –لبعض بفا بهعل العمل أكثر احتًافية وىذا ما بوسن من صورة ابؼؤسسة بعضهم ا
 بصهورىا ابػارجي.
 :وشروطو لبناء صورة المؤسسة اتيكيت الكاممخصائص  :المبحث الثاني

 :مفهوم إتيكيت الكامم :أولا
"في  نو بألفاظ، يقاؿ: القائم بالنفس الذي يعبر عوعند ابؼتكلمتُ ىو ابؼعتٌ ،غة: ىو عبارة عن الأصوات ابؼفيدةل

 ".نفس الكلبـ
أو ما بهوؿ بخاطره من  ،كلم عما في نفسو من ىواجس وخواطرفهو الكلبـ ابؼنطوؽ الذي يعبر بو ابؼت اصطلبحا:

 (1)إلذ بكو ذلك. د أف يزود بو غتَه من معلوماتوما يري ،وما يزخر بو عقلو من رأي أو فكرة ،سيسمشاعر وأحا
ويظهر على شكل بؾموعة من الاصوات  ،ابػطاب الذي بوتوي على معتٌ معتُىو القوؿ و  :ويعرؼ الكلبـ

 )2(.لانساف للتعبتَ عن نفسوابؼتتالية كما يشمل الكلبـ عدة ألفاظ يستخدمها ا
يمة ونطقا جيد ىو قدرة ابؼتكلم على نقل رسالتو الشفوية الذ ابؼستمع بطريقة منظمة ولغة سل :التعريف الاجرائي

 سبة حسب الوضعية أو حالة ابؼوقف.وتكوف ابياءات الوجو ولغة ابعسد منا
 :-شرطة قالمة - خصائص وقواعد اتيكيت الكامم في بناء صورة المؤسسة :ثانيا
 :ـخصائص اتيكيت الكلب .1

 وجود ىدؼ مفهوـ وواضح بؼوضوع الكلبـ. -1
 استمراريتو.وجود استماع إبهابي بتُ أطراؼ ابغديث بفا يساىم في  -2
 توفتَ ابعهد والوقت . -3
 توفتَ فرص تدعيم الصداقة والتعاوف وإزالة وبزفيض فرص التوقر. -4
 بومل تغذية عكسية مباشرة . -5

 

                                                           
 .15ص كلية الشرطة ، د س،  ،مركز الكتاب الأكادبيي ، د ط ، د ـ،هارات الأساسية في اللغة العربيةابؼ :إبراىيم ،إياد عبد المجيد 1
 .تعلم فن الكلبـ :21موسوعة طب  2

https//www.teb21.com .21M19. 05/04/2022.  
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 (1).ء بتُ طرفي الاتصاؿ أثناء اللقاءتقييم ابؼفاىيم والآرا -6
 :قواعد اتيكيت الكلبـ .2

 ذىبية في آداب ابغديث وىي ما يلي:واعد إف آداب ابغديث ىي بشرة حضارية ومدنية متطورة باستمرار وىناؾ ق
 القاعدة الاولذ:

مراعاة الاعتداؿ في الكلبـ فلب تعمد الذ التطويل ابؼمل والاقلبؿ ابؼخل فإف الاكتفاء بالعبارات ابؼبتورة ابؼكونة من  
 كلمة أو كلمتتُ يشعر الضيف أنك تستهتُ بو.

 القاعدة الثانية:
ناسب ابغاضرين وبأسلوب وبؽجة تتفق مع معلوماتهم مدركاتهم ومدى أف برسن اختيار موضوع ابغديث بدا ي

 اىتمامهم.
 :القاعدة الثالثة

لا بذعل حديثك في المجتمع معرضا بؼعلوماتك الواسعة، اعرؼ حدود قدراتك وإمكانياتك ولا تتثبت برأيك أثناء  
 ابغوار وتقبل ابعدؿ والنقاش دوف تعصب.

 القاعدة الرابعة:
 (2).إبما من أىم أركانو حسن الاستماعس في حسن الكلبـ فقط و آداب ابغديث لي

 :ا في بناء صورة المؤسسة الأمنية ثالثا :شروط نجاح إتيكيت الكامم وأىميته
 شروط بقاح اتيكيت الكلبـ: 

 يتطلب حسن الكلبـ شروط موضوعية بؽا قدرة التأثتَ وتكسب صاحبو التقدير والاحتًاـ ونذكر:
ج برتها: ملبمح اللباس اللبئق بؼقتضى ابغاؿ وابؼناسبة فحسنو ينبئ عن شخصية ذات أبنية ابؼتكلم ويندر  -1

 .يؤثر في مدى تقبل ابؼستمع للكلبـابغس ابعمالر 
أو اعتداؿ القامة  ،فالإقباؿ بالوجو ،يدؿ على الاىتماـ بابؼتلقي اسبا،أف يكوف الوقوؼ أو ابعلوس أثناء الكلبـ من

وجو والاشارات، ومواجهة ابؼستمعتُ من ابؼكاف ابؼناسب تعد خصالا بضيدة من والاستخداـ السليم بؼلبمح ال
 الضرورة مراعاتها.

 :نبرة الصوت -2
وضوح الصوت وذلك بإخراج ابغروؼ من بـارجها لئلب تتشابك في الكلمة الواحدة أو الكلمتاف ابؼتتاليتاف أف 

لاستفهاـ يتطلب تنغيما مغايرا للخبر أو الامر يكوف ارتفاع الصوت وخفضو مناسب لطبيعة التًاكيب ودلالاتها فا
 وىكذا يشعر ابؼتلقي بتفاعل ابؼتكلم مع النص الذي ينطقو حتى يؤثر فيو ويتفاعل معو.

                                                           
 ،ابعزائر جامعة بؿمد خيضر بسكرة، قات عامة،مذكرة ماستً اتصاؿ وعلب ،عاملتُة ودورىا في برستُ سلوؾ الابؼهارات الاتصالي :خولة ،توبة 1

 .49ص، 2019
 .117 ،115ص ص ،ذكره : مرجع سبقسلماف ابؼشهداني ،سعد 2
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 :طبيعة الكلبـ -3
 :اسلوب ولذلك ينبغي مراعاة ما يليمن أىداؼ الكلبـ الافصاح والابانة عن فكرة ما، بأفضل 

 ضوع الذي يتحدث عنوبؼوقف أو ابؼو مناسبة الكلبـ لطبيعة ا. 
 الة والتكرار يذىباف دقة افصاح الكلبـ عن معانيو ابػفية ويكوف الابهاز من غتَ إخلبؿ بابؼعاني، لأف الاط

الضروري حرصا على بؿورية  فيعزؼ ابؼستمع عنو وبيل أي بذنب الاستطراد والتفريغ غتَ ،رونق الكلبـ
 .الفكرة

 (1) التعبتَ.الثقة بالنفس وامتلبؾ الشجاعة الادبية في 
  شرطة قابؼة –أبنية اتيكيت الكلبـ في بناء صورة ابؼؤسسة-: 

للبتصاؿ اربع مهارات رئيسية ىي ا﵀ادثة ،الاستماع ،الكتابة ،القراءة ،ويعد التحدث الوسيلة الاساسية 
لى ضبطو والفرد الذي يتقن مهارات التحدث ويكوف قادرا ع .كل أداة اتصاؿ سريعة بتُ الافرادللتواصل، ويش

لأف ابؼتحدث يعطي  ،وخاصة ،ب إحرازه النجاح في حياتو العامةوإدارتو ،غالبا ما يكوف ذلك سببا من أسبا
لذلك يعتبر التحدث وسيلة بوقق بها الفرد  ، ابغديثانطباعا عن شخصيتو للآخرين من خلبؿ كلبمو وأسلوبو في

حسن استخداـ ىذه ابؼهارات الأربعة مهورىا و ، وإف اتصاؿ ابؼؤسسة بج(2)ذاتو من خلبؿ تفاعلو مع الآخرين
 سينعكس على صورة ابؼؤسسة و بظعتها في ا﵀يط ابػارجي.

 :كمن أيضا أبنية اتيكيت الكلبـ فيوت
 ق الكتابة في الوجودالكلبـ كوسيلة إفهاـ سب. 
 (3).اف الطلبقة في التعبتَ عن أفكارهالتدريب على الكلبـ يعود الانس 
 ار من ابؼتحدث الذ ابؼتلقيالافك ىو وسيلة لنقل. 
 .وسيلة لنقل التأثتَ من شخص لآخر 
 .(4)وسيلة لإقناع الاخرين بوجهة نطر ابؼتحدث 

النتيجة بفا سبق أف فن الكلبـ لو أبنية كبتَة في تأثتَ وأخذ انطباع جيد على ابؼؤسسة الأمنية للشرطة في حسن 
ذا بهب مراعاة قواعد وآداب الكلبـ التي بهب على بؽ ،ل كبتَ فن الكلبـ و فن الاستماعالتعامل خاصة وبشك

 القائمتُ بالاتصاؿ التحلي بها أثناء حديثو مع ابعمهور ابػارجي للمؤسسة وذلك من خلبؿ اختيار كلماتو بعناية
 .ف يؤثر فيهم وبوسن استماعهم اليوبحيث يستطيع أ ،وأف بودثهم بلباقة واحتًاـ

                                                           
 .60-62ص،ص ،2016 ،أبضد بن بلة 1جامعة وىراف  ،ات بـتبر اللغة العربية والاتصاؿمنشور  ،الاتصاؿ ومهاراتو :أبضد ،عزوز 1
 .84، ص2017القاىرة ، روابط للنشر والتوزيع،  ،2ط تقنيات التعليم ومهارات الاتصاؿ ، :ي ،بضد بن عبد ا﵁القميز  2
جامعة مولانا مالك ابراىيم الاسلبمية ابغكومية  ،تَمذكرة ماجست ،لبـكة ابؼباشرة في تعليم مهارة الجوكو تريبونو، فعالية استخداـ الطريق ،غوسأ 3

 .19ص ،2009بدالانج، 
 .50ص ،2016، ؿ، الرياض، مكتبة العبيكاف للنشرثقافة التواصل الفعا :عبد ا﵁ خلف ،العساؼ 4
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 ابية بفا يزيد من بظعة ابؼؤسسة ويعطي انطباع جيد عن ابؼؤسسةوكل ىذا بهذب ابعمهور ويعطي نظرة ابه 
 رابعا :مقاييس نجاح عملية الكامم:

 .التفاعل بتُ الأفراد للتحدث 
 ماـ بابغديث وعدـ الانشغاؿ بغتَهالاىت. 
 اللحظات الأولذ من استقبالو للحديث. صغاء من قبل ابؼتلقي متوقفا علىابؼتابعة بحيث لا يكوف الإ 
 حيث ينبغي على ابؼتلقي أف يناقش ابؼتحدث ولا يضل صامتا. ابؼناقشة 
 وعليو علبمات الرضى وفابرا يديو وفي لغة ابعسد بهب أف يكوف ابؼتلقي مائلب بجسده بكو ابؼتحدث. 

 :روف تقنيات التحدث ابعذاب كالاتيوبودد يوسف أبو ابغجاج وآخ
  الأمثلةاستخداـ النماذج و. 
 مهور والقدرة على الاجابة بفاعلية عن أسئلتهم .الانتباه الذ ردود أفعاؿ ابع 
 يث والتحكم في أسلوب نطق الكلماتاختيار النغمة الصوت التي تناسب موضوع ابغد. 
 ات أو ابؼعاني الصعبة أو ابؼعقدةبذنب الكلم. 
  مع سياؽ ابغديث. تتلبءـمراعاة تعابتَ الوجو وحركة اليدين وابعسم التي 
 (1)رتفاع ابؼستوى التعليمي للجمهور(ارضة لأفكار ابؼتحدث )خاصة في حالة اتقديم ابغجج ابؼؤيدة وابؼع 

  :كيت الكامم في بناء صورة المؤسسةخامسا :معوقات اتي
 ضحالة الافكار وضعف ترتيبها . .1
 .ابؼنهجية كابؼغالطة في الاستدلاؿالوقوع في الاخطاء الفكرية أو  .2
 الربط في العربية عند ابؼتحدث.عدـ ترابط الكلبـ وتفكك ابعمل بسبب ضعف أدوات  .3
 (2)كثرة تكرار كلمات معينة في حديثو، أيوه، كذا، طيب، نعم، سيدي. .4

                                                           
 . 55-54ص ص  ،: ابؼرجع نفسوالعساؼ، عبد ا﵁ خلف 1
 ، ص2012لمية، عطية ،أيوب جرجيس ،اللغة العربية  تثقيفا ومهارات : كتاب يساعد على اتقاف اللغة العربية نطقا وكتابة ،بتَوت ،دار الكتب الع2

 .23-22ص،
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 :-شرطة قالمة –سادسا: تأثير اتيكيت الكامم )الحديث( في بناء صورة المؤسسة الأمنية 
طوقة )لكلبـ( لقد توصلت الدراسة الذ عدة استنتاجات أبنها وجود أثر ذو دلالة احصائية بتُ الكلمة ابؼن

،كما اف ابغديث عن مهارات التحدث  (1)بالإبهاب والسلب وىي أفضل بموذج لتأثتَ الكلبـ على الصورة الذىنية 
لدى القائم بالعلبقات العامة وعلبقتها بتحستُ صورة ابؼؤسسة يعتٍ التًكيز على مهارات الكلبـ كونو متغتَا ضمن 

وتنشئ تلك التمثيلبت والتصورات والانطباعات ابؼشكلة للصورة الذىنية العملية الاتصالية التي تعبر عن ابؼؤسسة 
 (2)التي قد تتكوف عنها.

من خلبؿ دراستنا وبرليلنا وجدنا انو بهب الاىتماـ بالكلبـ كأحد عناصر التأثتَ وابؼزيج التًوبهي والعمل 
 .رة الذىنية للمؤسسة شرطة قابؼةعلى استثمار أبعاده لتعزيز الصو 

 
 
 
 

 :لبناء صورة المؤسسة الاستماعفن أىداف وقواعد  :حث الثالثلمبا
 مفهوم فن الاستماع : :أولا

يعرفو صلبح الدين بؾاور: أف الاستماع يتضمن نشاطا بوتاج الذ انتباه واع لأصوات التعبتَ ابؼتحدثة وذلك 
 (3)من أجل ابغصوؿ على بعض الأفكار وابؼعاني.

ة كما ىو عملي ،والتفكتَ والاستجابة ،الاستماع يعتٍ السمع مع الفهم أف: ويعرفو بؿمود رشدي خاطر وآخروف
 (4).مقصودا بؼا تتلقاه أذنو من أصواتوانتباىا  ،يعطي فيها السامع اىتماما خاصا

يعرفها بؿمد: انا نشاط عقلي ابهابي مقصود يقتضي التًكيز والانتباه لإدراؾ الرسالة ابؼسموعة وفهم ابؼقصود 
 (5)منها.

 :في بناء صورة المؤسسة شرطة قالمةوأىم مهاراتو  الاستماعأنواع  :ثانيا
 :في بناء صورة ابؼؤسسة شرطة قابؼة الاستماعأنواع  .1

                                                           
شتَوؽ فضيلة :دور الكلمة ابؼنطوقة في برستُ الصورة الذىنية في ابؼؤسسة ابػدمية، جامعة العربي بن مهيدي أـ البواقي ،مذكرة انيل  ،أوقاؿ بصيلة 1

 ،صفحة أولذ .2020شهادة ابؼاستً ،
في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة ،بؾلة ابغوار الثقافي ،جامعة أبضد بن بلة مهارات التحدث لدى القائم بالعلبقات العامة ودورىا  :بوخبزة ،بؿمد2

 .109، ص2021، 1، العدد10ابعزائر ، المجلد  1وىراف 
 .16، ص2008 ،الفكر للنشر والتوزيع عماف ، ،2ط ، ستماع والتحدث في الطفولة ابؼبكرمهارات الا :طاىرة أبضد ،الطحاف 3
 .16ص ع نفسو،حاف ،طاىرة أبضد :مرجالط 4
مذكرة  ،تَ الناطقتُ بها في العاصمة عمافوا﵀ادثة لغ الاستماعفاعلية الوسائط ابؼتعددة في تنمية مهارات اللغة العربية  :يونس، فرحاف، مراـ ،بغرايزة 5

 .11 ص ، 2020 جامعة الشرؽ الاوسط، ،مابؼعلومات والاتصالات في التعلي في تكنولوجيا ،ماجستتَ
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بتُ الاستماع ابؼتبادؿ والاستماع غتَ متبادؿ  الاستماع ابؼتبادؿ والغتَ متبادؿ: يفرؽ أندرسوف ولينش
لسامع فيها أف يتجاوب مع ابؼتكلم ويناقش بؿتوى الرسالة فالاستماع ابؼتبادؿ يقصد بو تلك ابؼواقف التي بيكن ل

على حتُ يشتَ الاستماع الغتَ متبادؿ الذ مواقف مثل الاستماع الذ الاذاعة او الذ بؿاضرة حيث تكوف الرسالة 
فيها موجهة من جانب واحد فقط أي من ابؼتكلم الذ السامع وبودد أندرسوف ولينش أوجو الصعوبة في فهم 

 :وصف عددا من ابؼهارات في آف واحد أنها تتطلب من ابؼستمع أف يابؼسموع في
  التعرؼ على الرموز الكلبمية وانتزاعها من الاصوات ا﵀يطة بها 
 قطيع سبل الكلبـ الذ كلمات بؿددةت. 
 و ابؼنطوؽ من قواعد بكوية وصرفيةفهم ما بوتوي. 
 .في الاستماع ابؼتبادؿ اعداد رد مناسب 

 ابغديث والاستماع الاكادبيي:الاستماع ابؼقروف ب
 الاستماع ابؼقروف بابغديث:

يضيف نيوماف أف ريتشاردر يفرؽ في برليلو عملية فهم ابؼسموع بتُ الاستماع ابؼقروف بابغديث والاستماع 
 الاكادبيي أي الاستماع في أثناء حوار عادي والاستماع الذ بؿاضرة اكادبيية.

 :اع ابؼقروف بابغديثعليها الاستم وىناؾ عدة قدرات ينطوي
  بـتلفة الاطواؿ على ابؼدى القصتَتذكر عبارات. 
 لاصوات ابؼتشابهة في اللغة ابؽدؼالتميز بتُ ا. 
 اط نبرات الصوت ابؼصاحبة للكلماتادراؾ ابم. 
  اؾ بنية الايقاع في اللغة ابؽدؼإدر. 
  ؼ على الاشكاؿ ابؼختصرة والكلماتالتعر. 

 :الاستماع التحليلي الناقد
هم واستيعاب ما يلقيو إليو بذعلو قادرا على ف ،لدى ابؼستمع من خبرة شخصية مسبقةعتمد على ما وىو ي

فضلب عن قدرتو على برليل ما يستمع إليو وإبداء ما يراه فيو من رأي بشرط عدـ التدخل بدشاعره  ،بؿدثو
 (1)الشخصية بذاه ما يتضمن ىذا ابغديث .

السود أو شيء من  حالة من الاعجاب بابؼستمع اليو حيث يربطهما : وىو ما يكوف فييالاستماعالاستماع  
 :لنوع من الاستماع متضمنا بؼا يلي، وغالبا ما يكوف ىذا ارا﵀بة والتقدي

o .الاستماع بدحتوى ابؼادة ابؼسموعة 
o ستماع بدا يستقبل من كلبـ ﵀دثوبؼا في ذلك من ا ،جلسة ابؼستمع بطريقة مربوة. 

                                                           
 .36ص مرجع سبق ذكره ، ابػويسكي: ،كاملرين 1
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o رغبة وميل فيما يلقيو الذ بؿدثو موقف الذي بهري فيو الاستماع عنالاستجابة التامة لل. 
o صوتو وآدابو وطريقة عرضو بؼوضوعوالاندماج بتُ ابؼتحدث وابؼستمع والتأثر ب. 

 (:ستماع بهدؼ ابغصوؿ على ابؼعلوماتالاستماع النفعي )الا
لذلك لابد من برديد  ،عانيها ابعمهوروابؼشكلبت التي ي ذ يعمد فيو القائم بالاتصاؿ الذ ابغصوؿ على ابغقائقإ

 (1).ن ابعوانب الرئيسية التي بوتويهاالفائدة الأساسية التي يقوـ عليها موضوع الاتصاؿ ،فضلب ع
 :مهارات مهارة الاستماع .2

 ار اليها بؿسن علي عطية في كتابوتتحدد مهارات مهارة الاستماع كما أش: 
 بعة ابؼتحدث مع التًكيز الانتباهمهارة متا. 
 قاط الرئيسية في ابؼوضوع وتذكرىامهارة استخلبص الن. 
 مهارة الالتزاـ بآداب الاستماع. 
  وع ،وبرديد مواطن القوة والضعف فيمهارة برليل ابؼسمو . 
  تدوين بعض ابؼلبحظات حوؿ ابؼسموعمهارة. 
 .(2)مهارة تذكر ابؼسموع وحفظو 

 :-شرطة قالمة –المؤسسة  ثالثا :أىداف وقواعد فن الاستماع وأىميتها في بناء صورة
 :أىداؼ فن الاستماع .1

 .عن التًكيز على ابؼادة ابؼسموعة القدرة على الإصغاء والانتباه فضلب -1
  .تتبع ابؼسموع والسيطرة عليو بدا يتناغم مع غرض ابؼستمع -2
 .ع بسرة ودقة خلبؿ متابعة ابؼتحدثفهم ابؼسمو  -3
 .ة في إعداد الفردعية وتربوية مهمغرس عادة الإنصات لكونها قيمة اجتما -4
 .الاستماع الذ ابؼستحدثات العصريةتنمية جانب التذوؽ ابعمالر من خلبؿ  -5
 .وعإدراؾ معاني ابؼفردات في ضوء سياؽ الكلبـ ابؼسم -6
 (3).ـ ابؼسموع وابزاذ القرار ابؼناسبإصدار ابغكم على الكلب -7

 :الاستماعالقواعد الأساسية لفن  .2
 :وتتمثل في

                                                           
، القاىرة ،العربي للنشر والتوزيع ،وتأثتَىا على ابعمهور ابغملبت الانتخابية، علي صادؽ: الاتصاؿ ابؼواجهي بؿمد عبد ابغسن ،الساعدي ، ،العامري 1

 .53،ص،2021
 .11مرجع سبق ذكره ،ص :عالية رحلبوي ،بنامة طايبي 2
 .14ص :مرجع سبق ذكره ،ابراىيم ،اياد عبد المجيد  3
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 ابؼرسل والتفرغ بماما لو لى حديثتركيز الانتباه ع. 
 عدـ مقاطعة ابؼرسل. 
 (بؼرسل )قراءة وتفستَ وفهم كلماتوتعمق في كلمات ا. 
 (.تعبتَات الوجو–رسل )حركات ابعسم من ابؼ نتبو الذ التعبتَات غتَ اللفظية التي تصدر 
 ركز على ابؽدؼ الرئيسي للمرسل. 
 و بشكل موضوعي (بذنب سرعة إطلبؽ الأحكاـ على حديث ابؼرسل )تقييم حديث. 
  (1).فبدوف ذلك لن يتم الإصغاء الفعاؿبهب أف تصدر منك استجابة واضحة لرسالة ابؼرسل 

 شرطة قابؼة :–أبنية  فن الاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة  .3
طرفي العملية الاصغاء الفعاؿ مهارة بهب التدريب عليها واكتسابها وتكمن أبنية الإصغاء بالنسبة لكل من 

 :ة فيما يليالاتصالي
 :الاصغاء وسيلة لفهم الذات .1

فالإصغاء الفعاؿ يكمن ابؼرسل من ابغصوؿ على مردود صادؽ بحيث يفهم رأي الآخرين وبالتالر يتمكن 
 .اعيةمن تطوير نفسو كما اف ابؼستقبل ابؼصغي بيتنع عن الدخوؿ في مواقف دف

 :الإصغاء ىو وسيلة لفهم الآخرين .2
صغي للآخرين من فهم مشاعرىم واحتًامها وتقديرىا حيث لا يركز على يتمكن القائم بالاتصاؿ حتُ ي

 .مشاعره واىتماماتو الشخصية
 الاصغاء وسيلة بؼساعدة الآخر على التنفيس: .3

فالإصغاء لا يهدؼ الذ تصحيح سلوؾ الآخر أو تقديم نصائح لو ولكنو يهدؼ الذ فهمو ومساعدتو 
علبجية تستخدـ لتحقيق ىدؼ  بيكن اعتباره وسيلةعلى التنفيس والتعبتَ عما يضايقو وبالتالر 

 (2).علبجي
يعتبر الاستماع لرجل العلبقات أو القائم بالاتصاؿ من اىم مقومات الاستماع إذ يستطيع من خلبؿ 
الاستماع أف يتعرؼ على ما يريد الآخرين قولو ،وتكوف لديو الفرصة للتعبتَ الكامل ، إضافة الذ أف 

فعالية القرارات التي يتخذىا لأنها قد تبتٌ على معلومات تنقل اليو من خلبؿ الاصغاء للآخرين يضمن 
ابغديث الشفوي ، اف حسن الانصات بوسن  من صفات رجل العلبقات العامة وبوقق الأىداؼ ابؼرجوة 

 صاؿ بفا يشكل صورة حسنة للمؤسسة.من عملية الات
                                                           

جامع بؿمد خيضر ،بسكرة ،ابعزائر  ،مذكرة ماجستتَ قسم علم النفس ،علبقتو بدهارات الاتصاؿ التنظيميالذكاء الاجتماعي و  :بصبلة ،كتفي 1
 .67ص ،2015

بؼاستً في علوـ الاعلبـ يل شهادة اابعمهور ،مذكرة مكملة لن استقطاب، لعربية العامةشيماء: بظات القائم بالاتصاؿ عبر الفضاءات ا ،بوزيد 2
 .31 -29 ص ص ،2017ابعزائر ، ،جامعة العربي بن مهيدي ،والاتصاؿ
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 قات فن الاستماع:و رابعا :مع
ع أف يبذؿ جهده بؼتابعة ابػط الفكري للحديث وأف يصر على متابعة ينبغي على ابؼستم التشتت 1

تفكتَ ابؼتكلم في شغف مبتعدا ما أمكن عن التعاطفات ،وأف يرتبط بتُ ما يسمعو وبتُ 
 خبرتو الشخصية .لذلك عليو أف لا يشرد بذىنو وأف يبقى قريبا من الفكرة .

كلم لذا لا بد للمستمع أف يكوف مستقبلب نشطا قد يصيب ابؼلل ابؼستمع قبل أف ينتهي ابؼت ابؼلل 2
حتى اذا لد بهد ما يشبع شغفو ،حيث أف الاستماع ابؽادؼ يتطلب بؾهودا من ابؼستمع 

 ،وتوقفو عن التًكيز يؤدي الذ فشل عملية الاستماع .
عدـ  3

 التحمل
 ،را وصابراذا لد يكن ابؼستمع مثابوإ ،يبعث الاستماع ابعيد على الراحة ليس من ابؼفروض أف
وأف يعود نفسو  ،عد ابؼستمع نفسو لعملية الاستماعلذا ينبغي أف ي ،فلن بودث الاستماع

 على التحمل والانصات وابؼتابعة والتفاعل .
قد يواجو ابؼستمع بعض الاخطاء في البناء اللغوي للمتحدث ،لكنو لا ينصرؼ عن أفكاره  التحامل 4

أما ابؼستمع  فلب تتوقع الكماؿ في لغة ابؼتحدث دائما،بدثل ىذه الابماط من السلوؾ اللغوي 
 ابؼغالر في النقد فكثتَا ما يفقد كل ما يقاؿ 

وبدلا من الانتظار حتى يكمل  ،س الذ أف يسمعوا ما يتمنوف بظاعوبييل الكثتَ من النا التسرع  5
تنتاجاتهم عن أو ينحرفوف باس ،الاستماع لمجرد عدـ برقيق ميلهم ابؼتحدث فكرتو ينصرفوف عن

 ابؼعتٌ .
علما أف مصالح الشرطة وأعواف الأمن لا يتسرعوف لا في ابغكم ولا في القوؿ بل أف عملهم 

 (1)يتميز بالدقة في العمل والاحتًافية إضافة الذ ميزة الاستماع التي يتمتع بها أعواف الأمن 
 :اع في بناء صورة المؤسسة الأمنيةخامسا :تأثير فن الاستم 

ؿ دراستنا توصلنا الذ أف ابؼؤسسات الامنية بأشكابؽا ابؼختلفة تسعى بشكل عاـ الذ ابقاح عملها من خلب
ولتحقيق افضل مستويات الاداء وأف مهارة الاستماع تعد من الوسائل التي تساعد على فهم الشخص ابؼتكلم 

،الا أف مهارة الاستماع تأثر  2نوتأتي في مقدمة مهارات الاتصاؿ التي يستخدمها الانساف في التواصل مع الاخري
بشكل كبتَ في بناء صورة ابؼؤسسة الامنية ابهابيا، ونظرا لأبنيتو الكبتَة بكونو وسيلة لفهم الآخرين .وأف الاستماع 
ىو ابغصوؿ على ابؼعلومات من ابؼتحدث أو الاخرين مع الالتزاـ بابؽدوء وعدـ اصدار أحكاـ مسبقة وإشعار 

                                                           
 .90ص بضد بن عبد ا﵁ :مرجع سبق  ذكره ، القميزي ، 1
ية ،بؾلة الاردنية لإدارة في للمرؤوستُ في مؤسسات الأعماؿ السعوديالعلبقة بتُ مهارة الاستماع لدى ابؼدراء والرضا الوظ :بؿمد بن سعيد العمري ،2

 .628ص ،2016، 3،العدد12المجلد  الاعماؿ ،
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.كما يقاؿ أف ابؼتحدث ابعيد ىو ابؼستمع ابعيد فالاستماع ىو أحد مهارات الاتصاؿ التي  ابؼتحدث بأبنية حديثو
 (1)بيكن تنميتها من خلبؿ اكتساب عادات الانصات ابعيد لدى ابعمهور .

 .صورة ذىنية حسنة للمؤسسة الامنيةكل ىذا يؤثر بشكل كبتَ في بناء وتشكيل 
  

 

                                                           
1 https://mih.86.tumblr.com 
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  الات الدراسة التحليلية:مج: لأولالفصل ا
 مادة الاعلبمية ،وبيتاز بأنو كميبرليل ا﵀توى ىو أسلوب وأداة بحثية لوصف ا﵀توى الظاىر لل، 

 .منظم ،علمي ،موضوعي
لمجموعة من الفيديوىات ابؼوجودة على صفحة الفايسبوؾ الربظية لتحليلية على عينة في دراستنا ا اعتمدناحيث 

 .ت برليليةبتحليل الفيديوىات من ناحية الشكل وابؼضموف ضمن فئا لشرطة قابؼة ،حيث قنما
 المبحث الأول :مجالات الدراسة :

 : مجالات الدراسة
تم إعداد ىذه الدراسة من خلبؿ برليل ا﵀توى لعينة من الفيديوىات ابؼنشورة على الصفحة  :المجال الزمني

فريل من شهر أ ابتداء 2021/2022وسم الدراسي خلبؿ ابؼ ،الربظية بؼركز الأمن الوطتٍ على الفايسبوؾ
 .2022الذ غاية شهر ماي  2022

 :  أجريت الدراسة على موقع التواصل الاجتماعي الشهتَ " فايسبوؾ" المجال المكاني
حة الربظية ويقصد بو عينة الدراسة، والتي شملت بؾموعة من الفيديوىات ابؼنشورة على الصف المجال البشري:

 .شرطة قابؼة–فايسبوؾ –
 :اني :الإجراءات المنهجية للدراسةالمبحث الث
 منهج الدراسة : 

: من الأساليب الشائعة لي بحيث يعرؼ ابؼنهج الوصفي بأنواعتمدنا على ابؼنهج الوصفي التحلي
 من ثم يعمل على وصفهاو  ،برديد الوضع ابغالر لظاىرة معينةالاستخداـ ، بتُ الباحثتُ و ىو يهدؼ الذ 

 (1)مد على دراسة الظاىرة كما ىي موجودة في الواقع و يهتم بوصفها بدقة.فهو يعت
، و من ثم يشرع الباحث في توصيفها من ليلي في رصد الظاىرة بؿل الدراسةيعتبر ابؼنهج الوصفي التحو 

، بعد ذلك يقوـ بوضع الأسئلة أو الفرضيات ثم التعمق في الدراسة و ؿ ابؼعلومات و البيانات ابؼتاحةخلب
، يساعد ابؼنهج ووضع ابغلوؿ من خلبؿ رؤية الباحثالتعرؼ على مسببات ابؼشكلة و برليل النتائج 

 (2).تكمل إجراءات ابؼنهج الوصفيالتحليلي على بلوغ نتائج و بالتالر أسس ابؼنهج التحليلي 
 

 

 

                                                           

93،ص 2014فهد بن سيف الدين غازي ساعاتي ، الإدارة الرياضية :مناىج البحث العلمي في الادارة الرياضية ،القاىرة ، العربي للنشر ،  1 
.  14، ص  2022كلية ابغقوؽ ،  ،1، جامعة الإخوة منتوري قسنطينة ث العلميىوشات فوزية ،بؿاضرة مقياس منهجية البح  2 
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  :أدوات جمع البيانات 
ت و يعد واحدا من أكثر الأساليب اعتمدنا في ىذه الدراسة على برليل ا﵀توى كأداة بعمع البيانا

، و ىو أسلوب البحث العلمي يسعى إلذ وصف ا﵀توى لفهم الرسائل الاعلبمية الصحفية البحثية ابؼستخدمة
 (1)الظاىر و ابؼضموف الصريح للمادة الإعلبمية ابؼراد برليلها من حيث الشكل و ابؼضموف .

يانات و ىي الاستمارة التي يصممها الباحث ليفرغ تعتبر استمارة برليل ابؼضموف احدى أدوات بصع الب
 (2)فيها بؿتوى كل مصدر في حالة إعدادىا و برتوي استمارة التحليل التي تشبو بطاقة التسجيل للمعلومات .

و تقسم استمارة برليل بؿتوى الذ: وحدات و فئات التحليل و لقد قمنا بإعداد استمارة برليل مضموف 
فيديوىات نشرتها مديرية الأمن الوطتٍ على صفحتها الربظية على موقع  7ضم تهدؼ الذ برليل عينة ت

ضوعية و الفايسبوؾ و أف ىدؼ برليل ابؼضموف ىو وصف ا﵀توى و تصنيفو بأعلى نسبة بفكنة من ابؼو 
 .الشموؿ لاستخراج النتائج

 فئات الشكل: كيف قيل ؟
 :كالاتيتناولت بؾموعة البحث التقسيم  وقد  ، يتم من خلببؽا وصف أسلوب العرضوىي الفئات التي

 :ديوىات الثمانية وقد كانت كالاتيوىي الفئات ابؼعتمدة في الفي :فئة الشكل للمادة الإعلبمية .1
 .تقرير 
 . ربورتاج 
 . تغطية 

ونقصد بها نوعية الاساليب ابؼستعملة بهدؼ إقناع ابعمهور  :ة الأساليب الاتصالية والاقناعيةفئ .2
 :عينة وتم تقسيم الفئة الذ ما يليبدضموف فيديوىات ال

 . بـاطبة ابعمهور 
 . أسلوب الاستماع 
 . الاستمالات العقلية والعاطفية 

ا﵀توى  نقصد بو نسيج الوسائط ابؼتعددة ابؼستخدـ في فيديوىات العينة لدعم :فئة الوسائط ابؼتعددة .3
 :وقد قسمناه الذ ما يلي

 . الصورة 
 . نص مكتوب 
 . الرابط 

                                                           

.883، ص2011، 99حافة العراقية، بؾلة كلية الآداب، العدد ابؼعابعة لقضايا التنمية الاقتصادية في الص :العزيز رشيد بتوؿ، علي مراد فاتن  1 
.113،ص 2013، مكتبة الشقري ،و النفسية و الاجتماعية ، الرياض العلوـ التًبوية : مناىج البحث في زكرياء أبضد ،القرني بؿمد سالدالشربيتٍ  2 
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 :لذ ما يليإ:نقصد بها اللغة التي اعتمدت في الفيديوىات وقد قسمت  فئة لغة النشر .4
 عربية. 
 ) عربية فرنسية )العامية. 

لت بؾموعة البحث فئة أشكاؿ التفاعل مع الفيديو: وىي تعد من أىم فئات الشكل وقد تناو  .5
 :الأشكاؿ التالية

 إعجاب. 
 .تعليق 
 . مشاركة 

لغة ابؼستخدمة من قبل ابؼتفاعلتُ مع الفيديوىات وقسمت  وىي الفئة التي توضح ال :فئات لغة التعليق .6
 كالآتي:

 . العربية 
 . الفرنسية 
 . عربية بحروؼ فرنسية 

 فئات ابؼضموف: ماذا قيل ؟ 
جوانب تأثتَ اتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في بناء الصورة الذىنية  :دؼ الاجابة على السؤاؿوالتي تسته
 :الآتية وقسمت الذ الفئات لامنية،للمؤسسة ا

 :فئة ابؼوضوع .7
  رونا والتقيد بالتدابتَ الوقائيةرجاؿ الشرطة ينظموف بضلبت توعوية ضد وباء كو. 
 ة للحفاظ على سلبمة ابؼواطنتُخرجات برسيسية للتقيد بالقوانتُ ابؼروري. 
  طة للتلبميذ في الأطوار التًبويةمساند الشر. 
 دشتُ للؤمن ابغضري السابع بقابؼةتنظيم مراسيم ت. 
 درؾ والشرطة لبئر ابعرائم بقابؼةقرير حوؿ ابؼدابنات الامنية للت. 

 فئة ابؼصادر: .8
تستعمل ىذه الفئة لتحديد مصادر ابؼضامتُ الاعلبمية لذلك حددنا مصادر ابؼادة الاعلبمية للصفحة  

   :الربظية فيسبوؾ بؼديرية الامن قابؼة
 أعواف الأمن. 
 مراسلوف وصحفيوف. 
 :فئة ابعمهور ابؼستهدؼ .9
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 :وىات من العينة وقسمت الذ ما يليويقصد بهذه الفئة ابعمهور الذي تستهدفو ىذه الفيدي
 (هور العاـ .)ابؼواطنتُ بصفة عامةابعم. 
  ُتلبميذ (–ابعمهور ابػاص .)سائقت. 
 :فئة القيم .10

 :بؼؤسسة ايصاؿ صوتها للجمهور وىي حيث نريد أف نعرؼ من خلبؿ دراستنا القيم التي براوؿ بها ا
  ارابغو. 
 حسن الاصغاء. 
 . القيمة ابعوارية 
 فئة الابذاه : .11

 :وقسمت الذ ما يلي وىي أكثر الفئات شيوعا ،ومن خلبؿ دراستنا حاولنا معرفة ابذاه فيديوىات العينة 
 الابذاه السلبي. 
 الابذاه الابهابي. 
 الابذاه ا﵀ايد. 

 فئة الرد على التعليقات: .12
 . بابؼؤسسة الذ انشغالات ابعمهوراء القائمتُنريد أف نعرؼ من خلبؿ ىذه الفئة مدى اصغ

 يوجد رد على التعليقات. 
 لا يوجد رد على التعليقات. 

 مجتمع الدراسة وعينتها: 
ابؼيداف  ، فهوم البحوث في برديد بؾتمع الدراسةيعتبر بؾتمع الدراسة من ابػطوات الأساسية في تصمي

  .وؿ على معلومات الدراسة و بياناتها، و ابؼصدر الأساسي في ابغصالذي ستطبق فيو الدراسة
و يعرؼ بؾتمع الدراسة بأنو بؾموع ابؼفردات التي يستهدؼ الباحث دراستها لتحقيق نتائج دراستو ،و يعتٍ  

الصفحة ثل بؾتمع الدراسة في ىذه ابغاؿ "و بي(1).كافة العناصر التي يرغب الباحث في إجراء استدلاؿ عنها
 . على الفايسبوؾ"ية الأمن الوطتٍالربظية بؼدير 

"ىو بؾموع ابؼصادر التي نشر أو أذيع فيها ا﵀توى ابؼراد  :د بدجتمع البحث في برليل ابؼضموفيقصو 
ريد ، كما يقصد بالمجتمع بؾموعة رسائل متماثلة أو معبرة في حوامل التي ياستو خلبؿ الإطار الزمتٍ للبحثدر 

 .الباحث معرفة خصائص مفرداتها
 : عينة الدراسة 

                                                           
 . 45، ص  2020أبو بظرة ، بؿمود أبضد و آخروف . مناىج البحث العلمي من التبيتُ إلذ التمكتُ ،عماف ، اليازوري للنشر و التوزيع ،  1
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، أو اختيار حالة كوف أفراد المجتمع متجانستُوـ الباحث باختيار عينة بفثلة من ىذه القائمة و بأي عدد في يق
 .معينة بحيث بسثل المجتمع الأصلي عينة بالعدد ابؼناسب في حالة كوف أفراد المجتمع متباينتُ ، وفق شروط

ارىا بطريقة مناسبة و إجراء دراسة عليها و من و تعرؼ العينة بأنها بؾموعة جزئية من بؾتمع الدراسة يتم اختي
 (1).ا على كامل بؾتمع الدراسة الأصليثم استخداـ تلك النتائج و تعميمه

وبذلك فهي :المجموعة التي تؤخذ ابؼعلومات منها لإجراء دراسة ما، أما المجتمع فهو تلك المجموعة الكبتَة التي 
ضم البحوث تكوف العينة أصغر من المجتمع وذلك لأف الباحث ينوي الباحث اف يعمم النتائج عليها، وفي مع

  كافة أفراد المجتمع الا نادرا.لايستطيع الوصوؿ الذ
بالنسبة لدراستنا و حتى تكوف العينة بفثلة للمجتمع الأصلي فقد تم اختيار العينة القصدية و تعرؼ أيضا 

، حيث يعتمد الباحث اف معتُ أو قصد معتُختيارىا لغرض بالغرضية أو العمدية و ىي العينة التي يتم ا
 تتكوف العينة من وحدات يعتقد أنها بسثل المجتمع الأصلي بسثيلب صحيحا .

وىي العينة التٍ يتم اختيارىا على أساس من ابػبرة السابقة، فقد يلبحظ الباحث من الدراسات السابقة أف 
ومن ابؼلبحظ  جها قريبة من نتائج المجتمع ككلبؾموعة من ابؼفردات يتمثل فيها من ابػصائص ما بهعل نتائ

أف العينة العمدية ىي أكثر العينات استخداما نظرا لسهولة الوصوؿ الذ ابؼفردات، بالإضافة الذ اعتقاد 
 (2)الباحث أف ىذه ابؼفردات برديدا ىي الأقدر على تزويده بالبيانات التي بوتاجها في دراستو.

 )3(.بتُ مفردات العينة على أساس قصديمن  و ينتقي الباحث أفراد الذين ىم
في بؾموعة من الفيديوىات ابؼنشورة على الصفحة الربظية فايسبوؾ شرطة قابؼة حيث تتمثل عينة الدراسة و 

وىذا حتى نبرز ابنية فن التعامل  2022الذ غاية سنة 2017اختًنا فيديو واحد من كل سنة بداية من سنة 
ده مؤسسة الشرطة للتواصل والتفاعل مع ابؼواطنتُ من خلبؿ التوعية والتحسيس بالكلبـ والاستماع الذي تعتم

 وكل ىذا يصب في اطار برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة.
 وتتمثل ىذه العينة في بؾموعة الفيديوىات الأتية :

لقاء عمل برسيسي توعوي مشتًؾ من تنظيم أمن ولاية قابؼة برت شعار "ابغذر لا يزاؿ قائما  .1
 .17/11/2020متنا بأيدينا "بالتنسيق مع مؤسسات المجتمع ابؼدني "سلب

خرجة ميدانية من تنظيم قوات الشرطة بأمن ولاية قابؼة حوؿ شرح الآليات التطبيقية ابعديدة بابؼنشور  .2
 .07/02/2022الوزاري ابؼشتًؾ ابؼتعلق بالإلغاء بالعمل بإجراء سحب رخص السياقة 

قبل قوات الشرطة بأمن ولاية قابؼة بخصوص توعية ابؼواطنتُ على  ربورتاج حوؿ مبادرة منجزة من .3
 ضرورة ارتداء الكمامات لمجابهة تفشي وباء كورونا.

                                                           
 .160، ص1999لنهضة العربية ،بتَوت ، ا﵀مودي ،بؿمد سرحاف علي :مناىج البحث العلمي ،دار ا 1

2
مجلة‌كلية‌الخدمة‌الاجتماعية‌للدراسات‌والبحوث‌الاجتماعية،‌جامعة‌الفيوم‌‌القحطاني،راوية‌بنت‌أحمد‌:‌النمطية‌المنهجية‌في‌الرسائل‌الجامعية، 

‌.444،‌ص،02،العدد‌
 .59ص ،قبأبو بظرة  بؿمود أبضد، مرجع سا 3
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ربورتاج حوؿ مراسيم تدشتُ الأمن ابغضري السابع بابؼدينة ابعديدة بقابؼة والفرقة ابؼتنقلة للشرطة  .4
ابعماعات ا﵀لية والوفد الوزاري ابؼرافق لو القضائية بحماـ دباغ من قبل السيد /معالر وزير الداخلية و 

.12/11/2019. 
شهادة التعليم ابؼتوسط  اجتيازقوات الشرطة بأمن ولاية قابؼة تساند التلبميذ ابؼقبلتُ على  .5

 .09/09/2020.بتاريج 2020
مصالح الأمن العمومي بأمن ولاية قابؼة تضع إجراءات خاصة لتأمتُ الدخوؿ ابؼدرسي  .6

16/10/2017. 
 ات الشرطة بأمن ولاية قابؼة تشارؾ في ابغملة التحسيسية التوعوية حوؿ السلبمة ابؼرورية برت شعارقو  .7

" ابؼنظمة من قبل المجموعات الإقليمية للدرؾ الوطتٍ بقابؼة سوقوا بأماف –"رمضاف مبارؾ 
.18/04/2021 . 

 .16/07/2018. تقرير قناة النهار عن ابؼدابنات الامنية للدرؾ والشرطة في ولاية قابؼة .8



 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
‌

‌

 الإطار العام لدراسة التحليلية : الثانيالقسم 

 الفصل الثاني: معالجة البيانات التحليلية
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 المبحث الأول: معالجة البيانات التحليلية
 :ف بالمديرية العامة للأمن الوطنيلتعريا

اختصارا   la direction générale de la sûreté nationalابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ بالفرنسية 
DGSN  ابعزائر وذلك برت رعاية وزارة الداخلية وكما يشتَ ابظها فهي تقوـ بقيادة جهاز الشرطة في

لتخلف ابؼديرية  1962جويلية 22وابعماعات ا﵀لية والتهيئة العمرانية ،تم إنشائها بدوجب ابؼرسوـ ابؼؤرخ في 
 .بعبد الاستقلبؿ ابعزائر عن فرنساالعامة للشرطة الوطنية الفرنسية 

،باب الواد بابعزائر العاصمة وبها تقع أغلب ابؼديريات  يقع مقر ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ بنهج بؿمد ونوري
 (1)وابؼصالح ابؼركزية للؤمن الوطتٍ .

 : قالمة لمحة تاريخية عن المديرية العامة للأمن الوطني شرطة
  أولا: قبل الاستقامل

ة الشرطة إداريا وأنشاء ابؼصالح من أبرزىا مصلح أوت تقسيم التًاب الوطتٍ 20بسخض عن مؤبسر الصوماـ في 
ابؼعلومات وتدوينها في رسالة أسبوعية متضمنة في الرسالة الاسبوعية  والتي كاف يعمل رجابؽا على بصع

 كلف عبد القادر حصار من طرؼ جبهة التحرير  1962ضمن الستَ ابغسن للثورة وفي سنة  للبستعلبمات وىو
الاستخبارات الفرنسية(للمهاـ الشرطية  ى مصالحالوطنية بتوظيف ابؼسبلتُ) وىم العناصر ابؼدنية غتَ ابؼعروفتُ لد

 .1962 جويلية05مارس الذ 19والامنية وذلك للفتًة بتُ 
 05بتعيتُ بؾاد بؿمد كأوؿ مدير عاـ للؤمن الوطتٍ بتاريخ  بعد تعيينو رئيسا للديواف العاـ قاـ عبد القادر حصار

 اريخ الذي برتفل فيو الشرطة ابعزائرية بيومهاوىو الت 1962جويلية 22ابؼهاـ يوـ  ، وتم تسليمو1962جويلية 
يوسفي أ " كل من السادة الوطتٍ، ترأس ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ خلبؿ ىذه الفتًة بعد ا﵀امي بؿمد بؾاد

خلبؿ ىذه الفتًة تدشتُ مدرسة حستُ داي لتكوين  وتم "بؿمد طايبي بؿمد العربي و يادي بؿمد الوسيتٍ
 .بلعباس نطينة ومدرسة سيديالإطارات ومدرسة قس
  ثانيا :بعد الاستقامل

 : الذ غاية ما وصلت إليو الأف 1962 شهدت ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ عدة تعديلبت منذ سنة
في ىذه ابؼرحلة قوة ثانوية مساعدة للشرطة  سجلت 1962جويلية 22إلذ  1962مارس 19ابؼرحلة ابؼؤقتة من 

 . 1962جواف 14ابؼؤرخ في  62/688بدرسوـ رقم  1962يل أفر 17ابؼؤرج في 35/62بقرار 
 . ابؼديريات بقصر ابغكومة من بينها مديرية الامن الوطتٍ جويلية من نفس السنة ابزذت إجراءات تأطت22َوفي 

                                                           
العلبقات العامة بالأمن الوطتٍ ابعزائري ،مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً بزصص تنظيم سياسي وإداري ،جامعة أبضد دراية بضودي رابح : سويدي بؿمد ، 1

 .33،ص،2019ابعزائر ، أدرار،
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ألذ أنو في  26/01/1963ىياكلها استنادا إلذ مرسوـ  وبالغم من تنظيم ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ في
وذلك اتباعا للمرسوـ رقم (c.n.s) إنشاء ىيكل وطتٍ للؤمن شهدت ابؼديرية1963سبتمبر 14
شهدت بزرج الدفعة الاولذ إطارات الأمن 1963ديسمبر 20إذ أنو في  ،1963سبتمبر 14ابؼؤرخ في 63/365

 . الداي حستُ ، إثر الاحتفاؿ باليوـ الاعلبمي للؤمن الوطتٍ الوطتٍ من مدرسة
الشرطة، وذلك بإعطاء مكانة مرموقة للشرطة  ذت الاجراءات جديدة لتنظيم مصالحابز1965 -1954وفي فتًة 

أنشأ رئيس ابعمهورية ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 1965مارس 11أنو في  ابعزائرية والتكوين ابؼتعدد التقنيات ؛إذ
الداخلية  عة لوزارةجويلية أصبحت تاب 12وفي  65/72التنظيمي للؤمن ؛وذللك بابؼرسوـ رقم  ؛وكذا ابؽيكل

والاقتصادية؛ حيث أنشأت  من أجل معايشة أحسن للوقائع السياسية والاجتماعية65/185بدوجب ابؼرسوـ رقم 
 (1) 1970-1965ابؼمتدة بتُ  ابؼديريات الفرعية وابؼصالح ابؼركزية وذلك في الفتًة

 المهام الخاصة المعتمدة في مؤسسة شرطة قالمة : 
 : السهر على احتًاـ القوانتُ والتنظيميات لا سيما ة للؤمن الوطتٍ في إطار صلبحياتهاتتولذ ابؼديرية العام

 الأشخاص وابؼمتلكات ضماف بضاية. 
 ومعاينة ابؼخالفات ابعزائرية وكذا البحث وإلقاء القبض على مرتكبيها التحري. 
 واستًجاع الأمن العمومي ابغفاظ. 
 صةابؼعلومات لفائدة السلطات ابؼخت  البحث عن. 
 ابعربية والابكراؼ الوقاية من. 
 تدفق الأشخاص على ابغدود مراقبة حركة. 
 عمليات أمن الدولة ابؼسابنة في. 
 بضاية ابؼوانئ، ابؼطارات وبعض ابؼؤسسات العمومية وابؼمثليات الأجنبية السهر على. 
 الإدارية ضماف الشرطة. 
 (2) وطة بهاالعمليات الكبرى للدولة في اطار ابؼهاـ ابؼن ابؼشاركة في 

 

 
                                                           

ابعزائر،  را،الوطتٍ ابعزائري، مذكرة ماستً بزصص تنظيم سياسي وإداري، جامعة أبضد دراية أد سويدي بؿمد ،بضودي رابح :العلبقات العامة بالأمن 1
 .32-31،ص2019

2 https://mawsoati.com 
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 الأىداف المعتمدة بمؤسسة الشرطة بقالمة : 
 العامة مثل  العاـ حيث بسنع الشرطة أي مظاىر من شأنها الاخلبؿ بالنظاـ العاـ أو القوانتُ حفظ النظاـ

 . إحداث الفتن الداخلية أو التحريض على الأقليات الدينية في المجتمع
 التشريعية في  العملية تطبيق القوانتُ العامة التي تقرىا ابعهاتالقوانتُ بحيث تراقب الشرطة  مراقبة تنظيم

 . الدولة ضمن صلبحيتو في ىذا الاطار الدولة سواء المجلس النيابي أو البربؼاف أو تلك التي يقرىا رئيس
 العامة  للمواطنتُ من أىم أعماؿ رجاؿ الشرطة ىي تأمتُ ابغماية للناس سواء في ابؼيادين تأمتُ ابغماية

 .عند إعلبف حالة الطوارئ أو
 الفتن والإشاعات بؿاربة نشر. 
 والعلبقة  تطوير العمل الاجتماعي والانساني في جهاز الشرطة بدا يساىم في برقيق التقارب العمل على

 .التبادلية بتُ الشرطة والمجتمع
 وإزالة ابغاجز  تمعي،الوقائي وسط المجتمع واشراؾ المجتمع بكل فئاتو في ابؼسؤوليات للؤمن المج تفعيل الدور

 .النفسي لدى ابؼواطنتُ في التعامل مع الشرطة
 في تقويم   وعملية للمشكلبت الاجتماعية من خلبؿ دفع ابعمهور للمشاركة ابهاد حلوؿ موضوعية

 .ابغالات والسلوكيات ابػاطئة
 النفسي والاجتماعي لضحايا ابعربية وابغوادث البليغة والارىاب تقديم الدعم. 
  الاجتماعي ابؼدني للشرطة الوطنية كقوة خادمة للشعب الدورإبراز. 
 الاتصاؿ بتُ الشرطة والمجتمع لزيادة الثقة والتفاعل الابهابي فتح قنوات. 
 المجتمع ومؤسسات الضبط الاجتماعي للوقاية من ابعربية وذلك من خلبؿ توفتَ آليات تفعيل دور 

 (1)ةماعية وحلها بطريقة وديللتدخل ابؼبكر والتصدي للقضايا وابؼشاكل الاجت
 : ٍالوسائل الاتصالية بابؼديرية العامة للؤمن الوطت 

 ىي من الأساليب الاتصالية المعتمدة بالمديرية العامة للأمن الوطني والمتمثلة في ما يلي:
للتبليغ  17و 1548على غرار رقم  ابػطوط ابؽاتفية المجانية الاتصاؿ بابؼصالح العملياتية للشرطة في أمن الولايات:

برت تصرؼ ابؼواطنتُ لتعزيز ابػطتُ وذلك 104عن أي طارئ يستدعي تدخل الشرطة وقد وضع ابػط ابعديد 
لتدعيم ابغماية لباقي الفئات الضعيفة كابؼسنتُ ابؼصابتُ فقداف الذاكرة وذوي الاحتياجات ابػاصة الذين ىم في 

                                                           
لنيل شهادة ابؼاستً في علوـ الاعلبـ  بؿمد، عماد: الاتصاؿ التنظيمي الداخلي في ابؼؤسسة الامنية ابعزائرية، مذكرة مكملة كواسح، الزايدي، مسعي  1

 .52-50، ص 2021ابعزائر،  والاتصاؿ، جامعة العربي بن مهيدي البواقي،
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للؤمن الوطتٍ السابق / عبد الغاني ىامل في كلمة قرئها خطر معنوي ونفسي ،وفي ىذا الاطار أكد ابؼدير العاـ 
نيابة عنو عميد الأوؿ للشرطة ورئيس خلية الاتصاؿ والصحافة /أعمر لعروـ  على أبنية وضع ىذا الرقم ابعديد 
من طرؼ الشرطة خدمة للمواطنتُ وذلك لأفشاؿ أي بؿاولة للمساس و الاضرار بالأطفاؿ والعمل على إعادتهم 

تعزيزا للمخطط الوطتٍ لإنذار باختفاء –مثل ما أضاؼ –سابؼتُ ويأتي ىذا الابقاز ابعديد كذلك  لأىاليهم
الرامية الذ اضفاء ابغماية والأمن  2018واختطاؼ الأطفاؿ كذلك تنفيذا للتعليمة الوزارية الصادرة في أوت 

 (1)والاستقرار داخل المجتمع .
 الوطتٍ  ابؼوقع الالكتًوني :للمديرية العامة للؤمنalgeriepolis.dz.www 

ابؼوقع بىتزؿ كل نشاطات ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ ،وتبرز أبنيتو في سرعة وصوؿ ابؼعلومة الأمنية الذ 
 ابؼواطن وخاصة شربوة الشباب والإعلبميتُ ،الذين يستخدموف دعامة الأنتًنت بكثرة .

 بؼواكبة 2013جويلية 22فايسبوؾ :تم تدشتُ الصفحة في عيد الشرطة  :تواصل الاجتماعيشبكة ال،
بؾريات التطور التطور التكنولوجي السريع ،وتكوف مؤسسة الشرطة بذلك أوؿ جهاز أمتٍ بابعزائر لو 

 صفحة خاصة على الفايسبوؾ ،لتقريب الشرطة من ابؼواطن .
  بدناسبة يوـ الشهيد ،لتعزيز الفضاء الاعلبمي التوعوي  2013 فيفري 14منتدى الأمن الوطتٍ :أطلق في،

 إعلبميتُ ...الخ .–بـتصتُ –مع بـتلف الفاعلتُ الاجتماعيتُ من ابػبراء 
  مصلحة الانتاج السمعي البصري وإذاعة الامن الوطتٍ :حيث باشرت خلية الاتصاؿ والعلبقات العامة

صتتُ أسبوعيتتُ إحدابنا مسجلة "في الصميم والثانية مباشرة بشراكة وتنسيق مع الاذاعة الوطنية بإنتاج ح
لأمنكم "،لأىداؼ توعوية بؿضة ،برضتَ لإنشاء إذاعة الأمن الوطتٍ )بيكن الاطلبع على بموذج ابغصتتُ 

(إضافة الذ برامج بفاثلة على 2015جويلية 20من برنامج الشرطة "التحقيق ،تاريخ البث 15في العدد 
ت ا﵀لية ،وتقوـ مصلحة السمعي البصري ابؼستحدثة بتعزيز التواصل بتُ الشرطة مستوى بعض الاذاعا

وابؼواطن من خلبؿ بث ابؼعلومات والبرامج ابؼتخصصة في بؾاؿ التوعية وتوجيو ابؼواطن ضمن رؤية أمنية 
 (2)ىادفة بذسد مبدأ الشرطة ابعوارية .

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .59بضودي رابح ،مرجع سبق ذكره ،ص، سدس بؿمد ،سو  1
 .214 ص، مرجع سبق ذكره ، الويزة ، عباد ، 2

http://www.algeriepolis.dz/
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 الوطنيللمدرية العامة للأمن الهيكل التنظيمي الإداري 

 

 
 .44ابؼصدر: سويدي بؿمد، بضودي رابح، مرجع سابق، ص
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 عرض وتحليل بيانات تحليل المحتوى: 
 فئات الشكل: كيف قيل؟ -1

(: يمثل فئة شكل المادة الإعاممية المنشورة من قبل شرطة قالمة لتحسين صورة 01الجدول رقم )
 المؤسسة لدى الجمهور: 

 ( %)النسبة بالمائة  التكرار الفئة
 12.5 1 تقرير

 37.5 3 ربورتاج
 50 4 تغطية

 100 8 المجموع

قابؼة لتحستُ  نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف النسبة الأعلى من أشكاؿ ابؼادة الاعلبمية ابؼنشورة من قبل شرطة 
عة لأف التغطية استغلت بؼتاب%50(تكرارات  ونسبة قدرت 4عادت الذ التغطية  ) صورة ابؼؤسسة لدى ابعمهور

ابؼستجدات للوضع الصحي في تفشي وباء كورونا ،ومستجدات ابؼنشور الوزاري ابؼشتًؾ ابؼتعلق بإلغاء العمل 
 بإجراء سحب رخص السياقة .

فالربورتاج تم التًكيز عليو نظرا لأبنيتو في %37.5(تكرارات ونسبة قدرت 3أما الفئة الثانية بقد الربورتاج ب)
ات ابؼستخدمة فيو ،حيث استغل في وصف الأحداث لإثارة ابؼشاىد ،والاتصاؿ مسألة التأثتَ من خلبؿ التقني

بابعمهور ابػارجي عن طريق ابؼخاطبة والكلبـ حيث عرؼ ىذا الأختَ على أنو :القوؿ وابػطاب الذي بوتوي 
 )1(على معتٌ معتُ ،كما يشمل الكلبـ عدة ألفاظ يستخدمها الإنساف للتعبتَ عن أفكاره وآراءه .

فالتقرير الصحفي من  الوسائل الإعلبمية التي  %12.5 ما بىص التقرير جاء بتكرار واحد ونسبة قدرت  أما في
في طرح القضايا  استخداـتنقل وتغطي الوقائع برؤية ذاتية والتعمق في تغطية الأخبار ،وىو الصفة الإعلبمية الأقل 

 حسب الفيديوىات ابؼعتمدة في دراستنا.–قابؼة شرطة –والوقائع التي تنشرىا ابؼديرية العامة الأمن الوطتٍ 
تعتمد بابػصوص على الوسائل -شرطة قابؼة   -ومن خلبؿ برليلنا وجدنا اف ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ

 الإعلبمية الأكثر تأثتَ في ابعمهور ،بقد من بتُ ىذه الأشكاؿ الربورتاج والتغطية الصحفية والتقرير.
 
 
 
 
 

                                                           
 .https//www.teb21.com،تعلم فن الكلبـ .21موسوعة طب  1
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 ساليب الاتصالية والاقناعية المعتمدة من قبل شرطة قالمة :(:فئة الأ2الجدول )
 (%النسبة ) التكرار الفئة

 33 8.35 مخاطبة الجمهور

 33 8.35 أسلوب الاستماع
 15 4 استمالات عقامنية
 19 5 استمالات عاطفية

 100 25.7 المجموع

ي بؼوقع التواصل الاجتماعي )الفايسبوؾ( يهدؼ برليل ا﵀توى لعينة من الفيديوىات ابؼنشورة على ابغساب الربظ
لشرطة قابؼة إلذ ابراز متغتَ )الاتيكيت( ابؼعتمد من قبل جهاز الأمن بالولاية والذي يظهر في سياقات بـتلفة من 

 خلبؿ ا﵀توى ابؼنشور بالصفحة على غرار:
 .مراسيم تشييع ابعنازة 
 .الدخوؿ الاجتماعي 
  التحسيس والتوعية.مشاركة التلبميذ والطلبة في بضلبت 
 .تكريم ابؼتفوقتُ والفائزين 
 .تنظيم سدود ودوريات بؼراقبة حركة ابؼرور ونقل البضائع 
 .ُتنظيم بضلبت لفائدة السائقت 
 .نشر رسائل توعوية مكتوبة 
  الاستعانة بوسائل الاعلبـ ا﵀لية: ابؼسموعة، ابؼسموعة وابؼرئية وابؼكتوبة لنشر رسائل شرطة قابؼة باعتبارىم

 شريك في أداء مهمتهم النبيلة.
 تأطتَ التظاىرات الرياضية. 
 .تأطتَ الاحتجاجات 
 .الاشراؼ على مراسيم استقباؿ الضيوؼ والوافدين على ابؼؤسسة والولاية 
 .التصدي بؼختلف ابعرائم، واظهار مستوى اليقظة والتحفيز في التصدي بؽا 
 .ابراز الوسائل ابؼتطورة بعهاز شرطة الولاية 
 الح جهاز شرطة الولاية.تنوع مص 
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وىو ما يؤكد على تعدَد وثراء أنواع )الاتيكيت( ابؼعتمد من قبل مصالح 
شرطة قابؼة، ومع ذلك سيتم التًكيز على إتيكيت )الكلبـ( و)فن الاستماع( 
بدا يتوافق ودراستنا، حيث أف ابؼر الواضح من خلبؿ تصفح بؾموع الصور 

يظُهر فيما يتعلق بهذاف ابؼتغتَاف بأف )ألبوـ الشرطة( على حساب الفيسوؾ 
طريقة وقوؼ وكلبـ عناصر الشرطة والاستماع للجمهور وابؼشاركة في بـتلف 

بلدية( تبرز قدر كبتَ جدا  34الفعاليات والتظاىرات ابؼقامة بولاية قابؼة )
من: الاحتًاـ، الالتزاـ، الانضباط، التفاني، الاصغاء، ابؼشاركة، بضاية الأرواح 

تلكات، وعدـ التعدي بأي أسلوب لفظي أو جسدي على ابؼواطنتُ، وابؼم
 حرصا منهم على اف يأخذ القانوف بؾراه الطبيعي.

وفيما يتعلق بإتيكيت الكلبـ وبـاطبة ابعمهور، تظهر الصور بأف رجل الشرطة 
عادة يقف على مسافة معينة من بؿدثو، سواء كاف سائقا أو شخصا يعتزـ 

اماف واحتًاـ  اىرة تشييع جنازة،... وذلك بػلق مسافةتكربيو، مشاركة في تظ
للجمهور، وعادة تكوف إحدى يديو إلذ ابػلف ربدا من جانب ابعاد أي مشاعر قد تتسلل للمواطنتُ بدجرد رؤية 

 سب ابؼصلحة التي يعملوف بها.    الأبيض( ح -رجاؿ الشرطة بزيهم الربظي )الأزرؽ
 لحساب الرسمي لشرطة قالمة علي )الفيسبوك(:رابط يظهر كل الصور المنشورة عبر ا

https://www.facebook.com/guelmapolice.dz/photos 

 رسائل شرطة قالمة:  
 لفتها غالية.ابؼكابؼة أثناء السياقة ك                               لا تدع ابؼخدرات تدمر حياتك.-

 ابضي نفسك وعائلتك.            حافظ على مسافة الأماف حافظ على سلبمتك.
 الاستعماؿ السلبي للؤنتًنت طريق بكو الابكراؼ.        حزاـ الأماف ينقذ حياتك.

 لا إفراط في السرعة موت بؿقق.                                          أنت مرىق؟ توقف!
 صر الطرؽ إلذ ابؼوت اخي السائق: السرعة... أق

  
 
 
 
 
 
 

https://www.facebook.com/guelmapolice.dz/photos
https://www.facebook.com/guelmapolice.dz/photos
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صفحة مجموعة صور تبرز تعدد وثراء في أنواع )الاتيكيت( المعتمد من قبل مصالح شرطة قالمة من 

 )فيسبوك(، اختيار الباحثات.
ختلف الفعاليات وابؼلبحظ من خلبؿ الصور ابؼدرجة أنو في كل منها يظهر احتواء وتأطتَ مصالح الشرطة بقابؼة بؼ

 وفقا للجداوؿ التالية:  والأحداث والأنشطة، وسيتم التفصيل في الأساليب الاتصالية 
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 لتحسين صورة المؤسسةأولا :فيما يتعلق بفئة )أسلوب مخاطبة الجمهور( من قبل شرطة قالمة  

 
 أسلوب مخاطبة الجمهور من قبل شرطة قالمة 

ؿ أعلبه أف ابؼؤسسة الامنية تعتمد على )اسلوب بـاطبة ابعمهور(، وذلك بغرض: نشر نلبحظ من ابعدو 
الوعي بتُ أوساط ابؼواطنتُ، وتوجيههم بغرض بضايتهم في مواقف بـتلفة، سواء تعلق الأمر بابعانب الصحي 

، او في سياؽ ابغديث عن حوادث ابؼرور، 2020( مطلع سنة 19 -خاصة مع ظهور جائحة )كوفيد
خوؿ الاجتماعي، الامتحانات ابؼصتَية، وغتَ ذلك من ابؼواقف التي تستوجب اعتماد أسلوب بـاطبة الد

ابعماىتَ غما بشكل مباشر عبر الدوريات التي بذوب الشوارع عبر مكبرات الصوت والتي عاشها ابعمهور مع 
يسبوؾ( وابؼوقع الالكتًوني ظهور ابعائحة، أو عبر وسائل الإعلبـ ابؼختلفة، كذلك عبر الصفحة الربظية )الف

 ابػاصتُ بشرطة قابؼة.
 –وىو ما يعكس أبنية )ابغوار ابؼواجهي  ،%  33حيث قدرت نسبة )أسلوب بـاطبة ابعمهور( بػ  

الافتًاضي( بتُ مصالح الشرطة وابعمهور ا﵀لي في سياؽ ابغديث عن الشرطة )ابعوارية( مفهوـ للتقارب الكبتَ 
 على ا﵀يط الاجتماعي بدختلف شرائحو، لتعزيز الثقة بينها وبتُ ابعمهور. والانفتاح للجهاز الأمتٍ

تعدَ ابؼخاطبة ذات أبنية كبتَة ويتجلى ذلك في ما يلي :بردد مدى قدرة ابؼؤسسة الأمنية )شرطة قابؼة( على 
الذي  اكتساب مواقف ابهابية عند اتصابؽا بدواطتٍ ولاية قابؼة، حيث يتكوف "موقف ابغديث من ابؼتحدث
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 (1).بواوؿ نقل فكرة معينة، أو طرح رأي بؿدد، أو ابؼوضوع بعينو"
وبالتالر فإف بـاطبة ابعمهور ا﵀لي بولاية قابؼة من قبل شرطة الولاية تعتبر من الاساليب الاتصالية ذات الأثر 

ية، او تعريفية لنقل الكبتَ على ابعمهور في بؿاولة للتأثتَ عليو وبأقناعو برسالة جهاز الأمن سواء كانت توعو 
معلومات ذات منفعة للجمهور، او في سياؽ برقيق قيمة: القرب وابعوارية وىذا ىو الغرض الأساسي من ابؼهاـ 

 وابؽداؼ التي تسعى الشرطة إلذ برقيقها، وذلك ليستتب الأمن والاستقرار المجتمعي.
لواضح والذي ينعكس في القدرة على تعدَ قوة شخصية أعواف الامن كمحاورين جيدين ذات التأثتَ القوي ا

استقطاب وجذب ابعمهور بولاية قابؼة، وىي عامل من العوامل ابؼؤثرة في تشكيل وتعديل الصورة الذىنية 
للمؤسسة الأمنية على ابؼستوى ا﵀لي، مع ما يتميز بو رجل الشرطة في ابؼخاطبة من قدرة على تفستَ ابؼعلومات 

 الإبهابية عنها.ابػاصة بابؼؤسسة لدعم النظرة 
ومن خلبؿ الفيديوىات ابؼختارة بشكل قصدي وابؼشكلة لعيَنة دراستنا رصدنا فيديو يبتُ أبنية ابؼخاطبة عند 

قوات الشرطة بأمن ولاية قالمة تشارك في حملة تحسيسية توعوية حول الساممة " الشرطة بعنواف:
الفيديو بست بـاطبة شرطة قابؼة  لمجموعة من برت شعار: "رمضاف مبارؾ سوقوا بأماف"، وفي ىذا المرورية" 

 . لتوعيتهم بابغذر أثناء السياقةالسائقتُ
الثاني بعنواف :خرجة ميدانية من تنظيم قوات الشرطة بأمن ولاية قابؼة حوؿ شرح الآليات التطبيقية  الفيديو

بست  الفيديوقة ،وفي ىذا ابعديدة بابؼنشور الوزاري ابؼشتًؾ ابؼتعلق بإلغاء العمل بإجراء سحب رخص السيا
 .قية ابعديد والتي بهب التقيد بهابـاطبة بؾموعة من السائقتُ حوؿ الآليات التطبي

الفيديو الثالث :لقاء عمل برسيسي توعوي مشتًؾ من تنظيم أمن ولاية قابؼة برت شعار "ابغذر لا يزاؿ قائما 
ىذا الفيديو بست بـاطبة ابعمهور بإلزامية التقيد "سلبمتنا بأيدينا "بالتنسيق مع مؤسسات المجتمع ابؼدني ،في 

 .راءات الوقائية  ضد فتَوس كورونابالإج
التًقارب وابغوار ابؼيداني بتُ جهاز الأمن وابؼواطنتُ، التعريف بابعهود ابؼيدانية والرقمية كل ذلك بغرض برقيق 

    ماعيَ: بضلبت، نشاطات.الافتًاضية بؼصالح شرطة قابؼة في الواقع وعبر مواقع التوَاصل الاجت-
تبتٍ خططا متنوعة، بالاستعانة بأطراؼ أخرى بؽا فعاليتها في المجتمع، منها: وسائل الإعلبـ، والأسرة،  

 وابؼؤسَسات الدينيَة وابؼؤسسات التعليمية.
حيث إف الغرض من ذلك، يصب في ترسيخ صورة ذىنيَة )مكتوبة ومسموعة ومرئيَة( عن جهود شرطة قابؼة 

 اجهة بـتلف ابؼخاطر والعمل على نشر ثقافة امنية بؾتمعية، وابغث على اعتماد مقاربة )تشاركية بؾتمعيَة(.بؼو 
 
 
 

                                                           
 .280-281، ص،11رافد الصباح ،بعقوب بلبؿ ابراىيم :ابؼهارات اللغوية ودورىا في التواصل اللغوي، بؾلة مداد الادب ،العدد  التميمي، 1
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 ثانيا: فيما يتعلق بفئة )أسلوب الاستماع( من قبل شرطة قالمة لتحسين صورة المؤسسة :
 أسلوب الاستماع المعتمد من قبل شرطة قالمة 

ة القصدية لمجموعة الفيديوىات ابؼنشورة عبر الصفحة الربظية بؼوقع التواصل عكست نتائج برليل ا﵀توى للعين
الاجتماعي )الفيسبوؾ( ابػاص بشرطة قابؼة، خلبؿ الفتًة الزمنية من ابعدوؿ أعلبه اف ابؼؤسسة الامنية تعتمد على 

د من قبلها مع اسلوب الاستماع بؼعرفة انشغالات ابعمهور، حيث قد قدرت نسبة )أسلوب الاستماع( ابؼعتم
 ، وىي نسبة بفاثلة لأسلوب بـاطبة ابعمهور بغرض برستُ ودعم صورة ابؼؤسسة لديو.% 33بصهور الولاية بػ 

كما يعرؼ )أسلوب الاستماع( بأنو: "الانصات"، اذ لا بىتلف عن معتٌ الاستماع والاصغاء، فالإنصات ىو 
نتباه لفهم ابؼضموف وبرليلو، معتٌ ذلك أف الاختلبؼ ايضا يتضمن الاستماع ولكن بدرجة أعلى من الاىتماـ والا

، ويظهر أسلوب الاستماع والاصغاء والانصات من خلبؿ الوسائل التي تتيحها (1)بينهما في الدرجة وشدة الانتباه
و ويسعى جهاز الأمن ابعزائريَ من وراء التوَاجد الافتًاضيَ إلذ تعزيز مكانتطة اماـ ابعمهور لنقل انشغالاتو الشر 

 أقساـ ابغساب، على النحو التالر: لدى أفراد المجتمع، وبرقيق الانتشار، وتتوزعَ ابؼعلومات ب
 طبيعة ابؼؤسسة: 
Catégorie 

 
Organisme gouvernementa 

 ف ابؼقر الاجتماعي لشرطة قابؼة: عنوا

 
RUE MEDJALDI SALAH, Guelma, Algeria 

Adresse 

 رقم ابؽاتف: 

 
037 26 06 30 

Mobile 

 الابييل: 

 
24@algeriepolice.dz-ccrp_sw 

E-mail 

 ابؼوقع الالكتًوني: 
Sites web et liens sociaux 

 
http://www.dgsn.dz/ 

                                                           
 .15الطحاف ،طاىرة أبضد :مرجع سبق ذكره ،ص 1

mailto:ccrp_sw-24@algeriepolice.dz
mailto:ccrp_sw-24@algeriepolice.dz
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.dgsn.dz%2F%3Ffbclid%3DIwAR2y4qIgSqDfw5r4w9tNIw9JogrWqNzJiguf23_V-pjZKAksK4gvcI7Z6X4&h=AT1JuA7fXPjEeUtAXRfB5XAd2gmQeVpVg9D4yRIonojI3rkaEWYOs9nSx23b880RsCFSMVIsR2yrhYwsGV3wQVgYjmXDNEYCjRCrYxRZn-fOm7z6g5oTkaqqcsOzU7Glt7L2Hw
https://l.facebook.com/l.php?u=http%3A%2F%2Fwww.dgsn.dz%2F%3Ffbclid%3DIwAR2y4qIgSqDfw5r4w9tNIw9JogrWqNzJiguf23_V-pjZKAksK4gvcI7Z6X4&h=AT1JuA7fXPjEeUtAXRfB5XAd2gmQeVpVg9D4yRIonojI3rkaEWYOs9nSx23b880RsCFSMVIsR2yrhYwsGV3wQVgYjmXDNEYCjRCrYxRZn-fOm7z6g5oTkaqqcsOzU7Glt7L2Hw


ة البيانات التحليلية الفصل الثاني: معالج                               القسم الثاني: الإطار العام للدراسة التحليلية  

 61  

Site web 

 معلومات عامة: 
Infos générales 

 
Évaluation · 4,3 (50 avis) 

 
Toujours ouvert 

 حساب الفيسبوؾ:
https://www.facebook.com/guelmapolice.dz/about   

 صورة الصفحة الربظية لشرطة قابؼة على )الفيسبوؾ(:  -
 
 
 
 
 

 قالمة على حسابها الرسمي )الفيسبوك(.تبرز واجهة شرطة      1صورة رقم: 
 مع صفحة )الفايسبوؾ( ابػاصَة بها. "Mapخريطة موقع ابؼديرية العامَة للؤمن ابعزائريَ " -
 
 
 
 
 

 "Map"تبين خريطة شرطة قالمة  2صورة رقم:  
- https://www.google.com/maps/place/S%C3%BBret%C3%A9+de+la+W

ilaya,+Guelma/data=!4m2!3m1!1s0x12f05e0950d2fe23:0x6b053a35e156

79a2?sa=X&ved=2ahUKEwjIrJiEsZP4AhWX87sIHRlxCw8Q8gF6BAgI

EAE 

 الشرطة في خدمة الشعب". الشعار: " -
 الأمن ابؼعلوماتي: شروط الاستخداـ، النشر، كوكيز. -

 تاريخ انشاء ابغساب: 

 
17 février 2017 

https://www.facebook.com/guelmapolice.dz/about
https://www.facebook.com/guelmapolice.dz/about
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Creation date 
 
 
 
 
 
 
 

رسمية )الفيسبوك( لشرطة قالمة، تبرز استماع الأعوان لانشغالات من الحساب ال 3 صورة رقم:
 المواطنين،

https://www.facebook.com/photo/?fbid=158099090051154&set=p
cb.158099526717777 

يعد الاستماع من الاساليب التأثتَية في فهم واستيعاب ابؼعاني وىذا ما بررص عليو مديرية الامن في معرفة بصيع 
الات بصاىتَىا وبالتالر تعزز الثقة بينها وبتُ بصهورىا، وىو ما يبرزه تعدد وسائل الاتصاؿ ابؼوضوعة برت انشغ

تصرؼ ابعمهور ا﵀لي، من ىاتف، موقع الكتًوني، صفحة فيسبوؾ، ابؼقر الاجتماعي، البريد الالكتًوني، إضافة 
 الذ ابغصص الأسبوعية ابؼخصصة عبر أثتَ إذاعة قابؼة.

الفيديوىات أف أسلوب الاستماع معتمد بقوة لكونو مهارة اتصاؿ لا يستغتٍ عنها الفرد في مواقف ابغياة بقد في 
التي يواجو فيها غتَه ،ويعرؼ الاستماع بأنو عملية عقلية تتطلب جهدا يبذلو ابؼستمع في متابعة ابؼتكلم ،وفهم 

 (1)ء عمليات ربط بتُ الافكار ابؼتعددة .معتٌ ما يقولو واختزاف أفكاره واستًجاعها اذ لزـ الامر بإجرا
ومن خلبؿ الفيديو الذي جاء بعنواف خرجة ميدانية من تنظيم قوات الشرطة بأمن ولاية قابؼة حوؿ شرح الآليات 
التطبيقية بابؼنشور الوزاري ابعديدة ابؼشتًؾ ابؼتعلق بإلغاء العمل بإجراء سحب رخص السياقة ،بفا نلبحظ اف 

سلوب الذي يعتمد عليو السائقتُ لفهم واستيعاب التعليمات التي تصدرىا  شرطة قابؼة .الذ اف الاصغاء يعتبر الا
 .الشرطة لتطوير علبقتها بابعمهور الاستماع يعد من الاساليب التي تعتمدىا

 
 
 

                                                           
وؿ الأالفيديو التفاعلي  في تنمية مهارة الاستيعاب السمعي بدادة اللغة الابقليزية لدى طلبب الصف  استخداـأثر  : ابؼالكي ،سلماف سالد سالد 1

 .22،ص،2013لباحة  ،الرياض ،متوسط ،رسالة ماجيستً في تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ في التًبية ،جامعة ا



ة البيانات التحليلية الفصل الثاني: معالج                               القسم الثاني: الإطار العام للدراسة التحليلية  

 63  

ثالثا: فيما يتعلق بفئة )أسلوب الاستمالات العاطفية والعقامنية( المعتمد من قبل شرطة قالمة لتحسين 
 صورة المؤسسة:

 فئة الاستمالات العاطفية والعقامنية المعتمدة من قبل شرطة قالمة 
يظهر فن اتيكيت الكلبـ والاستماع أيضا في مهاـ وأدوار مصالح شرطة قابؼة عبر ما تنظمو من فعاليات، او 

ولائي( يسهر على  تشارؾ السلطات الولائية في تنظيميها أو الاشراؼ عليها وتأطتَىا من باب انو )جهاز أمن
راحة وسلبمة الأرواح وابؼمتلكات، وبوتاج في مهمتو ﵀اربة كل أشكاؿ ابعربية والتطرؼ، والتوعية والتحسيس، 
وبرمل ابؼسؤولية المجتمعية إزاء بـتلف القضايا والأحداث إلذ تنويع أساليبو الاتصالية مع ابعمهور ا﵀لي من باب 

 ابؼواطنتُ. برقيق مبدا )ابعوارية والقرب( من
 اعتماد الاستمالات العاطفية لتحسين وإدارة صورة شرطة قالمة:  -1

لد بزل الصفحة الربظية على موقع التواصل الاجتماعي )الفيسبوؾ( لشرطة ولاية قابؼة، من عنصر )الاستمالات( 
ختارة كعينة لدراستنا في شقيها العاطفي والعقلي وقد عاينا من خلبؿ الصور والفيديوىات ابؼدرجة خاصة منها ابؼ

أنها تضمنت الكثتَ من الاستمالات، وبالعودة إلذ برليل الفيديوىات بقد في ابؼرتبة الثالثة  )الاستمالات 
بسحورت ىذه الاستمالات حوؿ: ذكر الثورة التحرير ابعزائرية %19( تكرارات، بنسبة 5العاطفية( وذلك بدعدؿ )

طرؼ وزير الداخلية وابعماعات ا﵀لية والسلطات الولائية بدرافقة وتأطتَ  المجيدة، التًحم على أرواح الشهداء من 
 شرطة ولاية قابؼة.

 وىذا من أجل ترسيخ ىذا اليوـ في أذىاف ابعمهور وتذكتَىم بابؼاضي.
بـاطبة ابعمهور بدفردة تعكس صلة الرحم والقرابة بتُ الشرطة وابؼواطنتُ: )اخي السائق:..( والغرض منها لفت 

خاطَب( إلذ مضموف الرسالة، وكذلك لرفع كل ابغواجز بينهما، والتأكيد على أف ما تنشره الشرطة من انتب
ُ
اه )ابؼ

رسائل إبما الغرض منها تأمتُ أقصى درجات ابغماية والأمن لشخص يعد من )الأسرة الواحدة( والغرض من 
 سياؽ برستُ وإدارة صورتها، لأف العودة ذلك برقيق أكبر قدر من الاستمالات العاطفية بكو شرطة ولاية قابؼة في

استمرت في وقاع  -دائما إلذ مبدأ )ابعوارية( مهم جدا في التأثتَ على ابعمهور في بؾتمع عايش عشرية سوداء
الأمر لأكثر من عشريتتُ بالنظر إلذ تداعياتها وآثارىا على المجتمع ابعزائري عموما وولاية قابؼة على وجد 

 -كثتَا ابؼؤسسة الأمنية إلذ بذستَ ابؽوة بينها وبتُ ابعمهور وبستتُ العلبقات الأمنية  ، حيث برتاج-ابػصوص
المجتمعية ،بؼا تؤديو من مهاـ رئيسة حيث تقوـ شرطة قابؼة بدهمة حفظ الأمن والنظاـ العاـ بابؼدف الكبرى وابؼناطق 

في ابعرائم والقبض على ابعنات ،كما ابغضارية بالإضافة الذ ضماف بضاية الاشخاص وابؼمتلكات وكذا التحقيق 
تؤدي مهاـ روتينية كمراقبة حركة ابؼرور ، ابؼشاركة في ابغملبت التطوعية كحملة التشجتَ مع التلبميذ وكذا 

-ابؼشاركة في بضلة لتوعوية التلبميذ بابؼدارس من بـاطر الالعاب الالكتًونية ،كل ىذه ابؼهاـ ابؼؤدية من قبل  
 على ترسيخ فكرة أف الشرطي قدوة حسنة . للعمل –شرطة قابؼة 

 التأثتَ في ابعمهور ابػارجي وبرستُ صورة ابؼؤسسة كل ىذه العمليات التي تقوـ بها ابؼؤسسات الدافع منها ىو
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 شرطة قابؼة لدى بصهورىا.
 اعتماد الاستمالات العقلية لتحسين وإدارة صورة شرطة قالمة:  -2

حيث ظهرت %15( تكرارات بنسبة 4ستمالات العقلبنية الذي جاء بدعدؿ )بقد في ابؼرتبة الأختَة أسلوب الا
الاستمالات العقلبنية في عينة الدراسة من خلبؿ بـاطبة ابؼواطنتُ للتقيد بأوامر السلبمة ابؼرورية والدعوة للحفاظ 

(، 19 -دعلى أرواح السائقتُ، وكذلك التوعية بإجبارية ارتداء الكمامات خلبؿ فتًة ظهور جائحة )كوفي
وتقديم النصائح بإلزامية التقيد بالإجراءات ابؼقدمة من طرؼ الأمن للحفاظ على سلبمة ابؼواطنتُ، كلها 

ر عن استمالات عقلبنية تسعى الذ بـاطبة عقل ابؼتلقي وتقديم حجج وشواىد ابؼنطقية وجهة  للتأثتَ في ابعمهو 
 (1).طريق توضيح ابغقائق ابؼادية

الية ضمن بـتلف الأنشطة والفعاليات التي قامت بها وأطرتها مصالح شرطة ولاية قابؼة،  حيث تكررت الرسائل الت
 كما ظهرت في سلسلة من الشعارات والرسائل على النحو التالر: 

 رسائل شرطة قالمة: 
 ابؼكابؼة أثناء السياقة كلفتها غالية.                      لا تدع ابؼخدرات تدمر حياتك.-

 ابضي نفسك وعائلتك.        فة الأماف حافظ على سلبمتك.حافظ على مسا
 الاستعماؿ السلبي للؤنتًنت طريق بكو الابكراؼ.        حزاـ الأماف ينقذ حياتك.

 لا إفراط في السرعة موت بؿقق.                                 أنت مرىق؟ توقف!
 سائق: اخي ال           ابؼوت.  السرعة... أقصر الطرؽ إلذ 

نلبحظ من خلبؿ رسائل الشرطة ابؼوجهة بؼواطتٍ ولاية قابؼة )ابعمهور ابؼستهدؼ( بأف أسلوب )النهي( يتكرر 
بشكل مكثف )لا تدع، لا افراط، لا تسرع،...(، كما أف أسلوب الأمر )حافظ، أبضي،...( معتمد أيضا من 

عور والوعي إزاء مستعملي الطرقات بحالة خلبؿ الرسائل الاتصالية للشرطة، زيادة على درجة كبتَة من الش
)الإرىاؽ والتعب الشديدين( التي تنتبهما خاصة بالنسبة بؼستعملي الطرقات البعيدة والتي جاءت في رسالة 
الشرطة )أنت مرىق؟ توقف!( حيث بضلت الرسالة علبمتي وقف: الاستفهاـ والتعجب في آف واحد، مفادىا إذا  

حسب ما ندركو من  –فس بقسط من الراحة، ثم تواصل ابؼستَ بنشاط وحيوية كنت مرىقا بؼاذا تبخل على ن
 .-مضموف الرسالة

المكالمة أثناء السياقة كلفتها "ي ورد في رسائل الشرطة التالية: بالإضافة الذ أسلوب التحذير الضمتٍ الذ
 .ى الموت"غالية، الاستعمال السلبي للأنترنت طريق نحو الانحراف، السرعة... أقصر الطرق إل

 
 

                                                           
الاساليب الاقناعية للعلبقات العامة وتكوين الصورة الذىنية في ابؼؤسسات الكويتية ،المجلة العلمية لبحوث الاعلبـ تكنولوجيا  الفلبح ،فهد فادي، 1

 .28،ص،2021،يونيو 9الاتصاؿ ،العدد 
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 تبتُ عدـ السرعة أثناء السياقة لأنها أقصر الطرؽ الذ ابؼوت. 5الصورة رقم 
 

 ( فئة الوسائط المتعددة من قبل شرطة قالمة لتحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور: 03الجدول )
 (%النسبة ) التكرار الفئة

 21 4 الصورة
 37 7 نص مكتوب 

 42 8 فيديو
 100 19 المجموع

حيث يكوف ىذا الأختَ   %42( نسبة قدرت 8نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف النسبة الأكبر عادت الذ الفيديو )
،أجل عرض بـتلف  (1)بأشكاؿ عديدة أبنها الصورة ابؼتحركة ابؼتزامنة مع الصوت والتي تعرض على شكل فيديو

ى ضرورة ارتداء الكمامات للوقاية من الفتَوس،  أنشطتهم القانونية والتحسيسية التوعوية مثل توعية ابؼواطنتُ عل
شرطة قابؼة –كما أف الفيديو يعد وسيلة من وسائل الاتصاؿ ابؽامة التي تعتمد عليها ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ  

بدرجة كبتَة في التواصل مع ابعمهور وايصاؿ صوتهم وبذلك السعي الذ برستُ صورة ابؼؤسسة لدى ابعمهور –
 ابػارجي.

، وقد خصت ىذه النصوص  % 37( تكرارات، أي بنسبة 7أما ابؼرتبة الثانية بقد النص ابؼكتوب بدعدؿ )
الفيديوىات الداخلية وكذلك ابػارجية، وتوضيحات ﵀توى ابؼواضيع ابؼتناولة في ابؼادة الاعلبمية ابؼتناولة في عينة 

لت بتصربوات، كل ىذه النصوص تدعم ا﵀توى دراستنا، وكذلك أبظاء معدي ابؼادة وأبظاء الشخصيات التي أد
 الاعلبمي وتسهل عملية الفهم لدى ابؼتلقي.
وقد جاءت الصور لتوضيح الفكرة  %21( تكرارات، أي بنسبة 4أختَا بقد فئة الصورة التي جاءت بدعدؿ )

كذلك برستُ صورة ابؼطروحة، وتدعيم ا﵀توى الإعلبمي، نظرا لأبنيتها في توسيع  نطاؽ الفهم لدى ابؼتلقي، و 

                                                           
هارات الأساسية في كرة السلة )ا﵀اورة ،التصويب من القفز ،التصويب من الثبات (،جامعة ير الدين ،بريزة :أثر الفيديوا التفاعلي في تعليم بعض ابؼ 1

 .37،ص،2015العربي بن مهيدي،أـ البواقي ،ابعزائر ،
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شرطة قابؼة لدى ابعمهور، وذلك راجع لعمل ابؼؤسسة الاحتًافي، واعتمادىا على الوسائط ابؼتعددة في التواصل 
وىي: مصطلح يستخدـ لوصف ابراد البرامج والاجهزة التي بسكن ابؼستخدـ من الاستفادة من النص والصورة 

 (1)والصوت ومقاطع الفيديو.
التمثيل البصري لأي بؾسم  سواء كاف إنساف أو حيواف ،أو بصاد بيكن رؤيتو بالعتُ  حيث تعرؼ الصورة انها

الفوتوغرافية أو الفيديوىات أو الرسوـ .وللصورة  المجردة وذلك من خلبؿ بؾموعة من التقنيات ابؼختلفة مثل الصور
 ،وتكمن أبنيتها في . أبنية كبتَة في توضيح  وايصاؿ ابؼعتٌ وتربصة النصوص ،فالصورة دائما بألف كلمة

 أنها من أىم الوسائل الاتصالية لتوصيل الرسالة .
الصورة من اىم سبل التواصل ،حيث أف من خلبؿ الصورة بيكن توصيل أي رسالة بوتاج اليها الإنساف دوف 

كثر كما تعمل الصورة على إثارة الانتباه وجذبو ،كما تعمل على لفت نظر القارئ أ ابغاجة بؼزيد من النصوص،
 من النص.

يعرؼ النص انو ما نطق وما كتب على حد سواء ،ويعرؼ أيضا أنو كل شيء بومل الوضوح وىو ظاىرة لغوية 
 تستخدـ لتوضيح ابؼعاني وشرح ابؼواقف كما اف النصوص برمل رسالة التبليغ والتوعية والتفستَ.

 . تكمن أبنية النص ابؼكتوب في :توصيل الرسائل ابؼراد ايصابؽا للجمهور
 (2)النصوص ىي التي تزيل الغموض من ابؼواقف والاحداث وتضع بؾريات الامور بشكل جيد .

من خلبؿ برليلنا بقد أف الصورة والفيديو والنص ابؼكتوب بؽم تأثتَ كبتَ في إبراز ابؼهاـ وتفستَ الظواىر والاحداث 
وىذا ما يبتُ مدى تأثتَىم على صورة التي بذري في الواقع للدفع بابعمهور للتقرب ومعرفة بـتلف النشاطات ،

 لأنهم من الوسائل التي بؽا جذب وتأثتَ كبتَ في ابعمهور .–شرطة قابؼة -ابؼؤسسة 
 ( يمثل فئة لغة النشر المتعددة من قبل شرطة قالمة لتحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور:4) جدوؿ رقم

 النسبة التكرار الفئة
 %76 52 عربية

 %24 16 العامية 
 %100 68 لمجموعا

تركز على استخداـ اللغة العربية  -شرطة قابؼة –نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ أعلبه أف ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 
في بـاطبة ابعمهور ، لأف العربية ىي اللغة الربظية ابؼعتمدة في الإدارة ابعزائرية، حسبما ينص عليو الباب الأوؿ من 

التي تؤكد بأف: اللغة العربية ىي اللغة الوطنية والربظية للدولة"، كما انو وخلبؿ شهر الدستور، في مادتو الثالثة 
التكوين والتعليم ابؼهنيتُ والرياضة والشباب إلذ الإعلبف عن "حصر عمدت وزارتاف، وبنا: 2021أكتوبر 

                                                           
 .73،ص9،2022علوـ الانسانية ،العدد ; التصميم الفتٍ للوسائط ابؼتعددة في التعليم ابؽجتُ ،بؾلة الفن :خالد خليفة ،أبضد بؿمد وآخروف 1

2https://www almrsl.com. 

https://www/
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سرياف الإعلبف بداية شهر  ابؼعاملبت الربظية والوثائق باللغة العربية، في ظل أزمة دبلوماسية مع فرنسا"، ليبدأ
 .-مثلما ورد في ابغسابات الربظية للوزارتتُ-، 2021نوفمبر 

حيث وبالعودة إلذ برليل الفيديوىات ابؼعتمدة في عينة دراستنا جاء استخداـ اللغة العربية بتُ مصالح شرطة قابؼة  
بحكم اف اللغة العربية ىي الربظية  ، وبيكن تفستَ ذلك% 76( تكرار، أي بنسبة قدرت بػ52بػ ) وابعمهور ا﵀لي

ابعزائر، ويفهمها بصيع شرائح المجتمع، وتعتبر لغة الكلبـ فن من فنوف التواصل -الأولذ ابؼستخدمة في ولاية قابؼة 
مع الناس، ويعرؼ الكلبـ )التحدث(: ىو ذلك الكلبـ ابؼنطوؽ الذي يعبر بو ابؼتحدث عما في نفسو، وما بهوؿ 

وما يزخر بو عقلو من رأي، أو فكرة، وما يريد أف يزود بو غتَه من معلومات في طلبقة بخاطره من مشاعر، 
  (1).وانسياب، مع الصحة في التعبتَ والسلبمة في الأداء

يكمن تأثتَ اللغة العربية لأنها تعتبر اللغة الربظية التي تتعامل بها بـتلف ابعهات الامنية وبوجو ابػصوص شرطة قابؼة 
  .لة وابؼفهومة عند أغلبية ابعمهورالتي تكتب بها النصوص والقوانتُ فهي اللغة ابؼتداو  ،لأنها اللغة

وىي تعتبر اللهجة ا﵀لية البسيطة وابؼتداولة %24(تكرار ونسبة قدرت ب 16في ابؼرتبة الثانية بقد اللهجة العامية )
الذ ابعمهور ،وتكمن أبنية بـاطبة ابعمهور بتُ عامة المجتمع وىي تسهل توصيل ابؼعلومة والرسالة ابؼراد توصيلها 

 باللهجة العامية كونها بسيطة ومفهومة لدى أغلبية الناس ،وأف التحدث أو الكلبـ ىو ثاف مهارات اللغة العربية ،
الفرد عما يدور في ذىنو من وفن من فنونها ،وىي وسيلة رئيسية في التواصل والتعبتَ بطلبقة ووضوح وبها يعبر 

 (2).أفكار
تسعى جاىدة الذ تسهيل توصيل ابؼعلومة   -شرطة قابؼة –ومن خلبؿ برليلنا  نستنتج أف مديرية الأمن الوطتٍ 

صورتها أماـ  برستُو  سواء باللغة العربية أو اللهجة العامية حتى يكوف ىناؾ تواصل وفهم بينها وبتُ ابعمهور
 .ابعمهور ابػارجي

المتعددة من قبل شرطة قالمة لتحسين صورة  الفيديوأشكاؿ التفاعل مع ( تمثل فئة 05)جدوؿ رقم
 المؤسسة لدى الجمهور:

 (%النسبة ) التكرار الفئة
 87 761 إعجاب

 5 45 تعليق
 8 73 مشاركة

 100 879 المجموع

                                                           
 .83القميزي ،بضد بن عبد ا﵁ :مرجع سبق ذكره ،ص 1
جامعة بؿمد خيضر بسكرة  :رحلبوي عالية :تعليم مهارة التحدث في الطور الاوؿ من التعليم الابتدائي :مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً طايبي بنامة ، 2

 .12،ص2019،ابعزائر ،
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الفيديوىات التي تنشرىا ابؼديرية  متتبعيمن خلبؿ ابعدوؿ أعلبه نلبحظ أف أكثر أشكاؿ التفاعل التي يستخدمها 
 %87(تكرار ونسبة 761على صفحتها الربظية للفيسبوؾ، وجاءت ) -شرطة قابؼة –مة للؤمن الوطتٍ العا

ويعتبر تسجيل الاعجاب من أسهل أشكاؿ التفاعل لأنو يتطلب عملية النقر على زر الاعجاب ابؼوجود مباشرة 
لتي تستعرض الفيديوىات ا برت ابؼنشور وابؼلبحظ من خلبؿ تفريغنا للبيانات أف ابغصة الأكبر كانت من نصيب

 .بضلبت توعوية برسيسية
وىذا راجع لتضامن ابعمهور العاـ مع ابؼديرية العامة %8تكرار ونسبة 73ابؼرتبة الثانية عادت الذ فئة ابؼشاركة ب

وما يدؿ على مشاركة المجتمع  ابؼدني مع الأمن ،وىذا يعتٍ أف ابؼؤسسة تسعى الذ  -شرطة قابؼة –للؤمن الوطتٍ 
يز وبناء صورتها الذىنية وتغيتَ نظرة المجتمع في الوقت ابغالر ،وشغلها الشاغل خدمة المجتمع وبضاية أمنو ،فهي تعز 

 عن ابؼؤسسة الأمنية والتصورات الذاتية التي تتكوف في أذىاف ابؼواطنتُ  بفئاتهم ابؼختلفة للبنطباعاتالناتج النهائي 
وأف مشاركة ابعمهور  (1)سسة من بفارسات عند الاتصاؿ بهم .نتيجة بؼا تقوـ بو تلك ابؼؤ  ،ورجاؿ الأمن 

أبنية ابؼواضيع التي للمنشورات والفيديوىات بؼديرية الشرطة وذلك ناتج على اعجابهم بابؼادة الاعلبمية ابؼطروحة و 
 .تهم ابؼواطن

ات عبارة عن شكر وكانت أغلب ىذه التعليق %5(تكرار ونسبة  45أما ابؼرتبة الأختَة كانت لفئة التعليق ب)
وتقدير لشرطة قابؼة على بؾهوداتهم ابؼبذولة للحفاظ على سلبمة ابؼواطنتُ وتوعيتهم ،ىذه التعليقات تبن أف نظرة 
ابؼواطن تغتَت ابذاه ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ شرطة قابؼة وىذا ما يؤكد على مدى تغتَ نظرة ابعمهور بكو 

 عنها. ابؼؤسسة بفا بىلق تشكيل صورة حسنة
( بيثل فئة )لغة التعليق ( ومدى تفاعلهم مع مصالح شرطة قابؼة وابؼدرجة ضمن الفيديوىات التي بسثل 06ابعدوؿ )

عينة الدراسة على ابغساب الربظي للمؤسسة على موقع التواصل الاجتماعي )الفيسبوؾ( بيكن تقسيمها بدورىا  
 كالتالر:   

 (%النسبة ) التكرار الفئة
 %67 6 عربية

 %22 2 فرنسية
 %11 1 فرنسية -عربية

 100 9 المجموع
(تكرارات ونسبة  6نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف أعلى نسبة من فئة لغة التعليق عادت الذ اللغة العربية ب)

للؤمن وىي القيمة الأكبر حيث أنها بوجو ابػصوص موجهة للجمهور ابعزائري بقابؼة ،وأف ابؼديرية العامة  67%

                                                           
فوزي آيت أعمر :دور العلبقات العامة في تكوين الصورة الذىنية الإبهابية عن ابؼؤسسة الأمنية ،بؾلة الباحث في العلوـ الإنسانية  مزياف ، 1
 .246،ص2019 (،3العدد ) ،2جامعة عبد ابغميد مهري قسنطينة  ،الاجتماعيةو 
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لغة  قابؼة والقائمتُ بالاتصاؿ يعتمدوف في تعاملبتهم مع بـتلف ابعماىتَ ابغديث  باللغة العربية كونها رطةش الوطتٍ
 .عربية ومتداولة لدى ابعمهور

واف اتيكيت )ابغديث( أو الكلبـ ىو أف برسن اختيار موضوع ابغديث بدا يناسب ابغاضرين وبأسلوب وبؽجة 
وىذا ما ينطبق على ابعمهور الذي يتعامل أكثر في تعليقاتهم  ،(1)اىتمامهم تتفق مع معلوماتهم ومدركاتهم ومدى 

 باللغة العربية .  
وذلك راجع الذ الفئة القليلة التي %22( تكرارات ونسبة 2جاءت اللغة الفرنسية في ابؼرتبة الثانية عادت علة )

 تتفاعل باللغة الفرنسية لأف ابعمهور لا يتعامل بها كثتَا  .
جاءت اللغة العربية بحروؼ فرنسية كونها أسلوب كتابة مبتكر من قبل بصهور الفايسبوؾ وعادت رتبة الاختَة أما ابؼ

ساحات لأنها تعتبر اللغة ابؼتداولة جدا عبر شبكات التواصل الاجتماعي وباقي ابؼ%11على تكرار واحد بنسبة 
 .التفاعلية الإلكتًونية

يق تعتٍ لغة الكلبـ أو ابغديث ابؼعتمد من طرؼ ابعمهور ابؼتلقي للمادة من خلبؿ برليلنا نستنتج  اف لغة التعل
الاعلبمية ،ويعتبر ابغديث عملية ارساؿ واستقباؿ رسائل متعددة وذلك عبر استخداـ وسيلة اللغة والتي تعتبر فن 

 (2)لقاء.من الفنوف التي يصعب على الكثتَ من الناس إدراؾ ابنيتها وتأثتَىا في التواصل لغويا عبر الا
 :/:فئات ابؼضموف2

 :( فئات ابؼوضوع07ابعدوؿ )
 النسبة  التكرار   الفئة 

رجاؿ الشرطة ينظموف بضلبت توعوية ضد وباء كورونا والتقيد بالتدابتَ 
 الوقائية 

2 25% 

خرجات برسيسية توعوية  بالقوانتُ ابؼرورية للحفاظ على سلبمة 
 ابؼواطنتُ. 

2 25% 

 %25 2 لتلبميذ  مساندة  شرطة قابؼة
 %12.5 1 تنظيم مراسيم تدشتُ للؤمن ابغضري السابع بقابؼة 

 %12.5 1 ابؼدابنات الامنية للدرؾ والشرطة في ولاية قابؼة 
 %100 8 المجموع 

نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف شرطة قابؼة ترتبط مع ابؼواطن ولا يوجد حاجز بينهما من ضمن ابؼواضيع التي تبتُ 
ل من رجاؿ الشرطة ينظموف بضلبت توعوية ضد وباء كورونا والتقيد بالتدابتَ الوقائية ،وابػرجات ذلك بقد ك

                                                           
 .117-115ص  مرجع سبق ذكره ، سعد سلماف : ابؼشهداني ، 1
 .29ص ،2015دار الفجر للنشر والتوزيع ، القاىرة ، مهارات ابؼتحدث الاعلبمي طريقك للمنصات الاعلبمية ، علي : رجاني ،ف 2
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التحسيسية للتقيد بالقوانتُ ابؼرورية للحفاظ على سلبمة ابؼواطن ومساندة التلبميذ في الأطوار التًبوية حيت 
 .وىي النسبة الأعلى%25جاءت بتكرارين ونسبة 
أنها مواضيع تسعى الذ تقرب شرطة قابؼة الذ ابؼواطن بفا يشكل ذلك صورة ذىنية ابهابية تبتُ ابؼواضيع ابؼطروحة 

 للمؤسسة وىي الصورة التي تعمل ابؼؤسسة الذ الوصوؿ بؽا وبرقيقها بدرجة أولذ .
ة أما ابؼواضيع ابػاصة بتنظيم مراسيم التدشتُ الأمن ابغضري السابع بقابؼة وابؼوضوع ابػاص بابؼدابنات الأمني

 . لقضاء على ابعربية بشتى أنواعهاوىذا راجع الذ أف شرطة قابؼة  تسعى جاىدة ل%12.5 ( ونسبة 1بتكرار )
من خلبؿ ىذه ابؼواضيع  ابؼطروحة بقد أف شرطة قابؼة تعمل على توصيل رسائل توعوية للجمهور بإتباع  

ىو برقيق بناء وتكوين صورة  أثتَ في ابعمهورالغاية من الت ،و الإقناعية للتأثتَ في ابعمهورالاساليب الاتصالية 
 .ن ابؼؤسسة شرطة قابؼة حسنة ع
 :در ابؼعتمدة في ابؼادة الاعلبميةفئة ابؼصا (08ابعدوؿ )

 النسبة التكرار الفئة
 %64 7 أعواف الأمن )شرطة قابؼة(

 %36 4 مراسلوف وصحفيوف
 %100 11 المجموع

منية تعتمد على مصادرىا ابػاصة ابؼتمثلة في أعواف الأمن )خلية ابؼؤسسات الأ نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف
وىذا راجع الذ أف أعواف الأمن بؽم  %64تكرارات ونسبة قدرت ب7الاتصاؿ( وىي أعلى نسبة جاءت ب

وسائل خاصة  لنقل الأحداث والوقائع التي بزص ابعمهور بصفة خاصة ،سواء عن طريق ابغملبت التوعوية 
أو عبر الوسائل التي تعتمدىا في مؤسستها للتأثتَ في بصهورىا من خلبؿ رقمها  ،ومساندة التلبميذ

ابعديد الذي اعتمدتو للتبليغ على اختطاؼ 104لطرح انشغالات ابؼواطنتُ أو من ابػط   1048الأخضر
نتُ الأطفاؿ ،والتواصل معها عن طريق موقعها الربظي ومعرفة كل ما بىص نشاطات ابؼؤسسة والتعرؼ على القوا

ابؼطروحة وتعد خلية الاتصاؿ ابعهة الاتصالية التي تربط ابؼديرية مع بصهورىا ،ويعد أعواف الأمن الواجهة الأساسية 
و ألتوصيل الرسائل والتقرب من ابؼواطنتُ والتأثتَ عليهم من خلبؿ توعيتهم وبرسيسهم بأىم ابؼواضيع سواء قانونية 

 صحية .
وىو ما  36%تكرارات ونسبة قدرت ب 4ػػػػوف وكذلك الصحفيوف حيث جاءت بأما ابؼرتبة الثانية بزص ابؼراسل

تعتمد على وسائل الاعلبـ في نشر منشوراتها وتوصيلها الذ  –شرطة قابؼة –يوضح أف ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 
قة ىنا تكمن في ابعمهور كوف وسائل الاعلبـ من الوسائل الأكثر استخداما لدى الشعب ابعزائري بقابؼة ،فالعلب

 .ابعهود التي تبذبؽا اجهزة الشرطةأف وسائل الاعلبـ تربط شرطة قابؼة بجمهورىا من خلبؿ إلقاء الضوء على 
 ،ابؼعلومة دوف إغفاؿ أي جزء منها ومن ىنا نصل الذ أف شرطة قابؼة والأفراد العاملتُ بها بؽم دور فعاؿ في نشر

أي وتعزز من التواصل بتُ الأفراد ،ومن ىنا بقد أف العلبقة بتُ  شرطة وأف وسائل الاعلبـ بؽا دور في تشكيل الر 
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قابؼة ووسائل الاعلبـ ىي علبقة تكاملية لأف كل واحدة منهم تكمل الأخرى بفا يؤدي إلذ  برسن من صورة 
 .لدى بصهورىا ابػارجي–طة قابؼة شر –ابؼؤسسة 

 :(:فئة ابعمهور ابؼستهدؼ09بعدوؿ )ا
 ة النسب التكرار الفئة

 %62.5 5 ابعمهور العاـ
 %37.5 3 ابعمهور ابػاص

 %100 8 المجموع

توجو رسائلها الذ ابعمهور العاـ إذ يعتبر  -شرطة قابؼة –نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 
ة وقدرت ىو ابؼؤثر الاوؿ،  حيث اعتمدت شرطة قابؼة  على توجيو رسائلها للجمهور العاـ كأعلى نسب

وذلك لزيادة  درجة التأثتَ في مستوى الوعي من خلبؿ توجيو ابؼعلومات بكو ابعمهور العاـ والذي  ،62.5%
 .تهم كل ابعمهور ابعزائري بقابؼةبيثل ابؼواطنتُ بصفة عامة و 

 ،و بؽا الرسائل حسب اىتماـ كل فئةويقسم الذ فئات بـتلفة توج  %37.5أما ابعمهور ابػاص جاء بنسبة 
مثاؿ ذلك إلغاء العمل بإجراء سحب رخص السياقة وىو موجو بصفة خاصة الذ السائقتُ ، والقياـ بإجراءات و 

خاصة لتأمتُ الدخوؿ ابؼدرسي وىي موجهة الذ التلبميذ وذلك للحفاظ على سلبمة ابؼواطن وبرقيق الامن لو 
والدافع الرئيسي ىنا ىو تكوين  ،عيتهم وتوجيههم لضماف حياة أفضلوابغفاظ على بفتلكاتو وابغرص على تو 

 -شرطة قابؼة –صورة حسنة عن ابؼؤسسة 
 .ر العام :ىو المواطنين بصفة عامةالجمهو 

 .ص :السائقين ،التامميذ بصفة خاصةالجمهور الخا
 :( فئة القيم10ابعدوؿ )

  النسبة التكرار الفئة 
 %43 6 ابغوار

 %43 6 حسن الاصغاء
 %14 2 القيمة ابعوارية 

 %100 14 موع المج

تعتمد على قيمتي ابغوار وحسن الاصغاء -شرطة قابؼة –نلبحظ من ابعدوؿ أعلبه أف ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 
وجاء ذلك في بؾموعة من ابػرجات ابؼيدانية التي تتحاور فيها شرطة قابؼة  %43تكرارات ونسبة 6وجاءت ب 

كورونا ،وكذا شرح الآليات ابعديدة ابؼتعلقة بإلغاء العمل بإجراء   مع ابؼواطنتُ حوؿ التدابتَ الوقائية من فتَوس
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سحب رخص السياقة مع الزامية التقيد بهذه التدابتَ لتحقيق ابؽدؼ الأساسي  وىو ابغفاظ على أمن وسلبمة 
 ابؼواطن.  

ىادئة ومنظمة يأتي ابغوار بأنو :النقاش عن طريق الكلبـ ابؼباشر بتُ شخصتُ أو بؾموعة من الأشخاص بطريقة 
 (1).حوؿ موضوع او فكرة معينة 

قيمة ضرورية في ميداف عملها ،بػلق نوع من  -شرطة قابؼة –تعد قيمة ابغوار في ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 
التفاعل والتفاىم بينها وبتُ ابؼواطنتُ ،وكذلك حسن الاصغاء من الصفات التي بررص عليها ،ويعتبر ىذا الأختَ 

ة ضرورية أو عامل من العوامل الرئيسية ابؼطلوبة لفهم الآخرين لأف ىذا الفهم يعتبر ضرورة للتواصل بانو :وسيل
 .لق صورة حسنة عن ابؼؤسسة الامنيةوالتأثتَ فيهم ضروري بػ (2)والتعامل مع الآخرين .

ذات أبنية كبتَة لبناء وتعتبر ىذه القيمة %14أما ابؼرتبة الأختَة جاءت القيمة ابعوارية بتكرارين ونسبة قدرت ب
صورة ابؼؤسسة الأمنية لأنها تعتبر وسيط يربط بتُ ابؼؤسسة وبصهورىا وتعتٍ :الشرطة ابعوارية :وتعرؼ أنها تعتٍ 
التداخل في حل الأنشطة المجتمعية ليس لتوفتَ الامن التقليدي فحسب ،بل تتجاوزه الذ توفتَ الامن العاـ ،بكل 

فهي تؤثر على ابعمهور بصفة عامة نظرا لأبنيتها وسعيها الذ (3)،قيمي...الخ.صوره ،سياسي، اجتماعي ،ثقافي 
 . منيةبرقيق درجة كبتَة من التأثتَ لتحستُ صورة ابؼؤسسة الا

 :-شرطة قابؼة  -ابذاه ابؼواطنتُ بكو ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ  :ه(فئة الابذا11ابعدوؿ )
 النسبة التكرار الفئة

 %0 0 الابذاه السلبي
 %100 45 الابذاه الابهابي
 %0 0 الابذاه ا﵀ايد 

 %100 45 المجموع

وبرز ىذا  %100تكرار ونسبة 45نلبحظ من ابعدوؿ اعلبه أف أعلى نسبة عادت الذ الابذاه الابهابي ب 
بؼواطن ابذاه من مواضيع ىادفة لتغيتَ نظرة ا-شرطة قابؼة –الابذاه في كل ما تطرحو ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ 

وتزامنا مع الوضع الراىن أصبحت  شرطة قابؼة قريبة من ابؼواطن من خلبؿ مساندة ابعمهور ودعمو  شرطة قابؼة ،
خلبؿ ابعائحة .كل ىذه المجهودات ابؼبذولة من قبل أعواف الأمن وبؿاولة اندماجهم مع ابعمهور ابػارجي بقوة 

الناتج النهائي للبنطباعات الذاتية للؤفراد أو ابعماعات ازاء منظمة لدعم وبرستُ صورة ابؼؤسسة الامنية التي ىي  
 (4)وترتبط ىذه التجارب بعواصف الأفراد وابذاىاتهم . ما ،

                                                           
1 https//units.imamu.edu.sa.30/05/2022.19:58 

 .199،ص،2014 القاىرة ، عالد الكتب ، سليماف ،سناء بؿمد :سيكولوجية الاتصاؿ الانساني ومهاراتو ، 2
 .206،ص،2017جواف  ، 5،العدد3جامعة ابعزائر  بؾلة الرواؽ ، ،لويزة :الإعلبـ الأمتٍ من منظور الشرطة المجتمعية ، عباد 3
 .129-128ص، ،2008 ،عالد الكتب القاىرة ، فريد كربيا: إدارة العلبقات العامة بتُ الادارة والاستًاتيجية وادارة الازمات ،  ،علي عجوة ، 4
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كل ىذه العمليات  ابؼنظمة من قبل شرطة قابؼة  بذعل ابؼواطن يتفاعل معهم ويساندىم في ابقاح خططهم العملية  
تًؾ من تنظيم أمن ولاية قابؼة برت شعار "ابغذر لا يزاؿ قائما كما جاء في لقاء عمل برسيسي توعوي مش

، ما يدؿ على مساندة المجتمع ابؼدني لأعواف لتنسيق مع مؤسسات المجتمع ابؼدني"سلبمتنا بأيدينا " وكاف ذلك با
 أعمابؽم وإيصاؿ صوتهم للجمهور . أداءالأمن في 

لك راجع الذ درجة الوعي الابهابية لدى ابؼواطنتُ ابذاه مهاـ أما الابذاه السلبي وا﵀ايد كانت النسبة معدومة وذ
ابؼؤسسة الأمنية بؼا تقدمو من نصائح لتوعية ابؼواطنتُ للحفاظ على سلبمتهم وآداء عملهم على أكمل وجو 

ء بدعتٌ السلوؾ ابعيد والأدا ،وىذا التفاعل الابهابي للمواطنتُ راجع الذ اتيكيت التعامل الربظي والاجتماعي :
والراقي لأعواف الأمن نظرا لاحتًافيتهم وقدرتهم على التصرؼ عمليا بكل تهذيب فيجذب ابؼستمعتُ اليو وىذا ما 

 (1)يسعى اليو من أجل برستُ صورة ابؼؤسسة الأمنية لدى ابعمهور ابػارجي .
 على تعليقات ابعمهور :–شرطة قابؼة –(: فئة رد 12ابعدوؿ )

 النسبة التكرار الفئة
 %67 4 د على تعليقات يوجد ر 

 %33 2 لا يوجد رد على التعليقات 
 %100 6 المجموع 

( تكرارات 4في ابعدوؿ أعلبه نلبحظ أف أعلى نسبة كانت يوجد ردمن قبل شرطة قابؼة  على التعليقات ب )
جاب إضافة في ىذه ابغالات كانت أغلبها رد أعواف الشرطة على تعليقات ابؼواطنتُ الابهابية بالإع %67ونسبة 

، وىو يعكس ىنا فكرة ند الأوؿ لشرطة قابؼة بدرجة أولذالذ الرد برسائل شكر وتقدير للمجتمع ابؼدني ابؼسا
التفاعلية بتُ ابعمهور ابؼستهدؼ  شرطة قابؼة القائمتُ على السهر بغماية ابؼواطن وتلبية احتياجاتهم ،ومن ىنا 

شرطة –نشغالات ابؼواطنتُ وأف ابؼديرية العامة للؤمن الوطتٍ نرى أف شرطة قابؼة تعتمد على أسلوب الاستماع لا
لديها خلية الإصغاء والتي من خلببؽا يتم طرح انشغالات واستفسارات مثل  شكاوي ابعمهور والغرض ىو –قابؼة 

شرطة –السعي  للتقرب من ابعمهور وخلق مودة وتفاىم بينهم بفا بىلق انطباعات وصورة حسنة عن مؤسسة 
 قابؼة .

إلا  أف الاكتفاء بالنشر فقط دوف متابعة ردود أفعاؿ ابعمهور يفقد ىذه ابؼواقع تفاعل من قبل متتبعيو ومنو بىفض 
من عدد ابؼعجبتُ وابؼتفاعلتُ مع ا﵀توى ابؼنشور وبالتالر تعيق عملية برقيق ابؽدؼ الرئيسي من نشر ابؼادة 

 .-شرطة قابؼة –نة عن ابؼؤسسة الاعلبمية بغرض التأثتَ في ابعمهور لتحقيق صورة حس
للتلبميذ  حيث برمل رسالة توعية وبرسيس ابؼواطنتُ من تفشي الوباء وكذلك فيديوىات برمل رسالة مساندة 

، فالاستماع ىو نشاط عقلي ابهابي مقصود يقتضي التًكيز والانتباه لإدراؾ الرسالة الثناء الدخوؿ ابؼدرسي

                                                           
 .17ص مرجع سبق ذكره ، :تاح رضوافعبد الف بؿمود ، 1
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وىو ما يكوف في حالة من الاعجاب بابؼستمع  ت مديرية الشرطة الاستماعبقابؼسموعة وفهم ابؼقصود منها وىنا ط
اليو حيث يربطهما شيء من ا﵀بة والتقدير وىذا راجع الذ القدرة على الاصغاء والانتباه فضلب عن التًكيز على 

ؤسسة الأمنية ابؼادة ابؼسموعة والتأثتَ على ابؽدؼ ابؼوجود في ا﵀توى الإعلبمي  لتكوين صورة جيدة عن ابؼ
 (1)وترسيخها في أذىاف ابعمهور.

وىذا  %33أما الفئة الثانية لا يوجد رد من قبل شرطة قابؼة على تعليقات ابعمهور ،حيث قدرت نسبتها ب
 راجع الذ أف شرطة قابؼة تتبع قوانتُ وضوابط بذعلها غتَ قادرة على الرد على بصيع تعليقات ابعمهور .

ا ما يؤثر على صورة ة عليهم لذلك لا تتمكن ابؼؤسسة من الرد على كل تعليقات ،وىذفي أداء أعمابؽم ابؼفروض
 .ابؼؤسسة سلبا

على فعالية تقديم كما نرى في دراسة التي جاءت بعنواف مهارات رجل الشرطة في التعامل مع ابعمهور وأثرىا 
الشرطة الانسانية في التعامل مع حيث ىدفت ىذه الدراسة الذ التعرؼ على واقع مهارات رجل  ،ابػدمة الامنية

ابعمهور وأثرىا على فعالية تقديم ابػدمة الامنية من وجهة نظر رجل الشرطة العامل في بؿافظة غزة .وكذلك 
التعرؼ على مدى توفر أساليب ووسائل تنمية ىذه ابؼهارات منها مهارة الاستماع التي تساعد على إبهاد الاصغاء 

 صورة حسنة عن ابؼؤسسة .وبقاح عملية الاتصاؿ بػلق 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .36ص، مرجع سبق ذكره، زين كامل : ابػويسكي ، 1
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 نتائج الدراسة: 
  استغلت شرطة قابؼة موقعها على الصفحة الربظية فايسبوؾ اغلب أشكاؿ ابؼادة الاعلبمية ابؼختلفة خاصة

التغطية والربورتاج حتى بزدـ اىدافها وىذا ما بؼس من خلبؿ الفيديوىات ابؼختلفة ابػاصة بشرطة قابؼة 
شرطة –وذلك للتأثتَ على كل فئات ابعمهور من أجل بناء صورة ابهابية عن ابؼؤسسة على صفحتها ،

 .-قابؼة
 الصفحة الربظية فايسبوؾ ابػاصة بشرطة قابؼة كل الوسائط ابؼتعددة لدعم الطرح بفا يوضح  استغلت

 الاىتماـ الذي تعتمده الصفحة لدعم رسائلها ابؼتعلقة بالتوعية وفن التعامل بوجو ابػصوص.
  لاقت الاىتماـ الكبتَ من قبل –شرطة قابؼة –ابؼادة الاعلبمية ابؼطروحة على صفحة فايسبوؾ

 ،بعدد ابؼستخدمتُ ونسبة ابؼشاىدة ابؼستخدمتُ وابؼنخرطتُ ،وبقد التفاعل بالتعليق ضعيف مقتًنة
عن  كذلك التفاعل عن طريق ابؼشاركة كاف مقبوؿ ،أما الاعجاب فكاف قوي جدا وىو ما يعبر بوضوح

 وصوؿ وبقاح الرسالة الاعلبمية .
  تسعى ادارة مؤسسة الشرطة القياـ بدهمة تدريب وتثقيف بـتلف كوادرىا، وذلك لرفع مستوى مهاراتهم

 الاتصالية للتأثتَ في ابعمهور.
  يسعى رجل الشرطة الذ التفاعل مع المجتمع من خلبؿ ابؼشاركة في الفعاليات الاجتماعية وذلك لتقوية

 ينو وبتُ ابؼواطنتُ.العلبقة ب
  من خلبؿ الاساليب الاتصالية والاقناعية ابؼعتمدة من قبل شرطة قابؼة ،بقد أسلوب بـاطبة ابعمهور

وأسلوب الاستماع وىي من أبرز الاساليب التي تتواصل بها مع ابعمهور بؼناقشة وطرح اىم القضايا التي 
 ابعمهور.تهم الفرد والتي من خلببؽا بيكن أف برسن صورتها أماـ 

  َمهمة رجل العلبقات العامة بدؤسسة الشرطة ىي استخداـ أكثر الأساليب الاتصالية التي بؽا تأثتَ كبت
 على ابعمهور وإعطاء نظرة ابهابية عن الصورة الذىنية عن للمؤسسة.

  من القيم التي بؼست من خلبؿ ابؼواضيع ابؼطروحة على مستوى فيديوىات العينة ىي القيم التي بزلق نوع
 على صورة ابؼؤسسة. بالإبهابالتفاعل بتُ ابؼواطنتُ وشرطة قابؼة لينعكس 
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 خاتمــــــــــــــــــة: 
تعتبر مؤسسة شرطة قابؼة من ابؼؤسسات التي بؽا تعامل كبتَ مع ابعمهور، بفا يتطلب منها ابغرص على فن 

من إذ بهب ألا تبتٌ من ناحية الشكل فقط وإبما من ناحية ابؼضموف أيضا،  التعامل ابعيد مع بـتلف بصاىتَىا
، ويعتبراف من الأساليب الاتصالية ذات الأثر الكبتَ لتقريب الشرطة الاستماعخلبؿ أسلوب ابؼخاطبة وأسلوب 

من  أو شادمن ابعمهور، وذلك للتعرؼ على أىم انشغالاتو واستفساراتو  وتوجيهو سواء من خلبؿ التوعية والار 
خلبؿ ابغوار وحسن الإصغاء اليو، وبذلك تسعى الذ برقيق القيمة ابعوارية حيث تعطي نظرة إبهابية عن مؤسسة 

 الشرطة بقابؼة .
من خلبؿ دراستنا ىذه بمهد الطريق لدراسات أخرى، تولر الاىتماـ بددى تأثتَ إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع 

يق أفضل مستويات الأداء، بػلق نوع قى بشكل عاـ الذ إبقاح عملها لتحوفاعليتو في مؤسسة الشرطة، إذ  تسع
وسائل الاتصاؿ ابؼعتمدة في مؤسسة شرطة  دتعدوىوما تبرزه  من التواصل الفعاؿ لتعزيز الثقة بينها وبتُ بصهورىا

 قابؼة ابؼتاحة للجمهور منها: ابؽاتف، البريد الالكتًوني، صفحة فايسبوؾ. 
بدا بىدـ ابؼصالح العامة –شرطة قابؼة –لك للدراسات توضح أبنية فن التعامل في مؤسسة كما تبرز ابغاجة كذ

في ذلك على الاساليب  بالاعتمادوتسليط الضوء على تنسيق استًاتيجيات التعاوف والتفاعل بينها وبتُ بصهورىا، 
 .وا ابؼراد الوصوؿ اليقيق أىدافهتأثتَ كبتَ على ابعمهور ابػارجي لتحلاتصالية والاقناعية التي بؽا ا

لبناء صورة  إتيكيت الكلبـ وفن الاستماع واستغلبلو أحسن استغلبؿ بؼدى تأثتَ الدراسة تلفت النظر أختَا ىذه
وىذا ما يبتُ أف اتيكيت الكلبـ وفن الاستماع من الفنوف الاتصالية التي تسعى الذ التأثتَ ، شرطة قابؼة  ابؼؤسسة

واعطاء ردة فعل ابهابية عن ابؼؤسسة وما تقدمو من خدمات تفيد ابؼعلومة  في ابعمهور والعمل على ايصاؿ
–بفا ينتج عنها تأثتَ قوي، وىذا ما بوقق تشكيل وبناء صورة ذىنية حسنة عن ابؼؤسسة  ابعمهور وتعزز ثقتو،

 شرطة قابؼة.
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 بسم ا﵁ الربضن الرحيم :

ىذه الاستمارة نقدمها في إطار ابقاز مذكرة ماستً في علوـ الاعلبـ والاتصاؿ بزصص: اتصاؿ وعلبقات عامة 
مستخدمتُ بذلك أداة  –شرطة قابؼة –لاستماع في بناء صورة ابؼؤسسة برت عنواف :تأثتَ إتيكيت الكلبـ وفن ا

 -شرطة قابؼة –برليل ا﵀توى  لمجموعة من الفيديوىات ابؼنشورة على الصفحة الربظية فايسبوؾ 

 وتنقسم استمارة برليل ا﵀توى الذ ما يلي :

 فئات الشكل: كيف قيل ؟

 لت بؾموعة البحث التقسيم كالأتي:وقد تناو  ،رض يتم من خلببؽا وصف أسلوب العوىي الفئات التي

 فئة الشكل للمادة الإعلبمية :وىي الفئات ابؼعتمدة في الفيديوىات الثمانية وقد كانت كالاتي : .1

 .تقرير 
 . ربورتاج 
 . تغطية 

فئة الأساليب الاتصالية والاقناعية :ونقصد بها نوعية الاساليب ابؼستعملة بهدؼ إقناع ابعمهور  .2
 ديوىات العينة وتم تقسيم الفئة الذ ما يلي :بدضموف في

 . بـاطبة ابعمهور 
 . أسلوب الاستماع 
 . الاستمالات العقلية والعاطفية 
فئة الوسائط ابؼتعددة :نقصد بو نسيج الوسائط ابؼتعددة ابؼستخدـ في فيديوىات العينة لدعم ا﵀توى  .3

 وقد قسمناه الذ ما يلي  :
 . الصورة 
 . نص مكتوب 
 . الرابط 
 ئة لغة النشر :نقصد بها اللغة التي اعتمدت في الفيديوىات وقد قسمت الذ ما يلي :ف .4
 . عربية 
 ) عربية فرنسية )العامية 
فئة أشكاؿ التفاعل مع الفيديو: وىي تعد من أىم فئات الشكل وقد تناولت بؾموعة البحث الأشكاؿ  .5

 التالية :
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 . إعجاب 
 .تعليق 
 . مشاركة 
ئة التي توضح اللغة ابؼستخدمة من قبل ابؼتفاعلتُ مع الفيديوىات وقسمت  فئات لغة التعليق :وىي الف .6

 كالآتي:
 . العربية 
 . الفرنسية 
 . عربية بحروؼ فرنسية 

 فئات ابؼضموف: ماذا قيل ؟ 

والتي تستهدؼ الاجابة على السؤاؿ :جوانب تأثتَ اتيكيت الكلبـ وفن الاستماع في بناء الصورة الذىنية 
 قسمت الذ الفئات الآتية :للمؤسسة الامنية ،و 

 فئة ابؼوضوع : .7
 . رجاؿ الشرطة ينظموف بضلبت توعوية ضد وباء كورونا والتقيد بالتدابتَ الوقائية 
 . ُخرجات برسيسية للتقيد بالقوانتُ ابؼرورية للحفاظ على سلبمة ابؼواطنت 
 . مساند الشرطة للتلبميذ في الأطوار التًبوية 
 ضري السابع بقابؼة .تنظيم مراسيم تدشتُ للؤمن ابغ 
 . تقرير حوؿ ابؼدابنات الامنية للدرؾ والشرطة لبئر ابعرائم بقابؼة 
 فئة ابؼصادر: .8

تستعمل ىذه الفئة لتحديد مصادر ابؼضامتُ الاعلبمية لذلك حددنا مصادر ابؼادة الاعلبمية للصفحة  
 الربظية فيسبوؾ بؼديرية الامن قابؼة  :

 . أعواف الأمن 
  مراسلوف وصحفيوف. 
 فئة ابعمهور ابؼستهدؼ : .9

 ويقصد بهذه الفئة ابعمهور الذي تستهدفو ىذه الفيديوىات من العينة وقسمت الذ ما يلي :
 ) ابعمهور العاـ .)ابؼواطنتُ بصفة عامة 
  ُتلبميذ (–ابعمهور ابػاص .)سائقت 

 فئة القيم : .10
 ؿ صوتها للجمهور وىي  :حيث نريد أف نعرؼ من خلبؿ دراستنا القيم التي براوؿ بها ابؼؤسسة ايصا
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 . ابغوار 
 . حسن الاصغاء 
 . القيمة ابعوارية 

 فئة الابذاه : .11
 وىي أكثر الفئات شيوعا ،ومن خلبؿ دراستنا حاولنا معرفة ابذاه فيديوىات العينة وقسمت الذ ما يلي  :

 . الابذاه السلبي 
 . الابذاه الابهابي 
 . الابذاه ا﵀ايد 

 فئة الرد على التعليقات: .12
 أف نعرؼ من خلبؿ ىذه الفئة مدى اصغاء القائمتُ بابؼؤسسة الذ انشغالات ابعمهور .نريد 

 . يوجد رد على التعليقات 
 . لا يوجد رد على التعليقات 

 

 
 : تبرز الواجهة الربظية لشرطة قابؼة على حسابها الربظي )فايسبوؾ (01الصورة رقم 

 

 
ة للؤمن ابعزائري . : تبتُ خريطة موقع ابؼديرية العام02الصورة رقم   
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 : من ابغساب الربظي لفيسبوؾ لشرطة قالة :تبرز استماع الأعواف لإنشغالات ابعمهور03الصورة رقم 

. 

 

 

 

 

  : تبتُ عدـ السرعة أثناء السياقة لأنها أقصر الطرؽ الذ ابؼوت.04الصورة رقم 
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من الصورة تبرز تعدد وثراء في أنواع الاتيكيت ابؼتعددة من قبل مصالح شرطة قابؼة : ىنا بؾموعة 05الصورة رقم 
 من الصفحة الربظية فايسبوؾ 

 

 

 


