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 الإهداء

 ولا يطمعبلا حدود  ءشيالكامل الذي يهب كل  ، إلى الحبإلى من أنارت لي ولإخوتي درب الحياة
، إلى من أفنت زهرة شــــبابها لكي نكبر ويخوتي وفي أرواحنا عكة وكرامة أكبر من التي ءشــــيفي 

 ،دي وعوني بعد الله ســـــــبحانه وتعالىإليك يا ســـــــن، إلى من كانت لنا أما  وأبا  هي عند الآخرين، 
، مصـــــلية إلى الله تعالى أن يحفبك ويبار  في الحبيبةأمي  يا أعك وأغلى ما في الوجود... إليك

 عمر .

. حيث ..روح أبي الطاهرة من تركنا قبل الأوان ورحل قبل أن يشــــــــتد عودي أنا وأخوتي، إلى إلى
 روح جدتي الغالية الذين تمنيت لو أنهم شاركوني هذه اللحباتويلى  يرقد ويرقد قلبي معه،

ع بوصـلة الحياة في كوني، إلى من حموني من عص  الرياح الهوجاء... إلى الذين بدونهم تضـي
عك  ي إلى أخواتي الحنونات والغاليات وأخو  إلى الـذين أنحني تدـديرا  لكـل الدعم الذي غمروني به، 

 .عاليا  بهم لذين أفخر وأرفع رأسي ا الجاه والسند

 .أهدي هذا العمل المتواضع جهاز الشرطة الفلسطيني... إلى
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 تددير  و  شكر  

قدرني  الذي والشكر لهلله .الحمد ميع نعمه التي لا تعد ولا تحصى..على ج الحمد لله والشكر له
 على هذا العمل.

إيمانا  مني أن من لا يشـكر النا  لا يشـكر الله، فننني أشكر الدكتور الفاضل عبد الكريم سرحان 
الذي ســــــاعدني من اللحبة الأولى بدء  باختيار عنوان البحث إلى حين تســــــليم البحث، ولم يبخل 

 يرضاه. علي بالنصح والتوجيه والإرشاد، فجكاه الله خير الجكاء ووفده لما يحبه و
تددم بالشـكر لجميع أعضـاء الهي ة التدريسـية في كلية الدراسات العليا مقسم العلاقات العامة كما أ

لى عتور علي الدضاة والدك عضاء لجنة المناقشة الدكتور عامر قاسموالاتصـال،، وأخ  بالذكر أ
 بدوه من استعداد لمتابعة ومناقشة هذه الرسالة.ما أ

ع م ، لما قدمه لي من تســهيل التواصــللشــرطة الفلســطينيإلى جهاز ا والتددير توجه بالشــكركما أ
مما ســاعدني على إنجاز هذه الرســالة على ، لشــرطة ذات العلاقة بموضــوا رســالتيدوائر جهاز ا

 أكمل وجه.
هذا العمل، وخاصــــــة إلى  في الجكيل والامتنان الكبير لكل من كان لي عونا   أخيرا  أتددم بالشــــــكر

الـــذين ، إلى إلى النور ليخرج هـــذا البحـــث العلمي الجنود المجهولين الـــذين من دونهم مـــا كـــان
 .ساعدوني من جهاز الشرطة وخارجه
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دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني، الإدارات العامة 
 نموذجا  

 إعداد  
 الجملحسن منى يحيى 

 إشراف  
 سرحاند. عبد الكريم 

 الملخ 
جاءت الدراسة بعنوان دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني، 

الإدارات العامة نموذجاً، وقد ركزت الدراسة على الجمهور الداخلي كون الباحثة لاحظت أن أغلب 

ة عن يالدراسات السابقة أغفلت الجمهور الداخلي الذي يعد الأساس في تكوين صورة ذهنية إيجاب

هدفت الدراسة إلى معرفة  دور إدارة العلاقات العامة المؤسسة مركزة على الجمهور الخارجي، وعليه 

في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني، ومعرفة العوامل المؤثرة 

تبعها إدارة ات التي تفي تكوين الصورة الذهنية للشرطة لد  الجمهور الداخلي، وتحديد الاستراتيجي

العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني، إضافة 

تكوين لفي جهاز الشرطة الفلسطيني إلى معرفة المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة 

رة العلاقات العامة للمساهمة في ، ومعرفة مد  تفهل موظفي إداللجمهور الداخلي الصورة الذهنية

ال ، ومعرفة وسائل الاتصلد  الجمهور الداخلي بناء الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني للجمهور 

 الداخلي.



 ع

ة على وأداة المقابلة المعمّق، التحليلي الوصفيالمنهج  الباحثة استخدمت، ولتحقيق أهداف الدراسة

( 080)لى عتوزيع استبانة  ، بالإضافة إلىفي جهاز الشرطة الفلسطيني مدير إدارة العلاقات العامة

 .هم باستخدام العينة العشوائية الطب ية، تم اختيار منتسبي جهاز الشرطة الفلسطيني مفردة من

لاقات دور إدارة العوجود درجة استجابة كبيرة نحو  إلى مجموعة من النتائج أهمها:  الدراسةوتوصلت 

رجة استجابة ووجود د، في الدرجة الكلية  العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

لنوع ابالإضافة إلى وجود فروق دالة إحصائياً تعز  لمتغيرات مرتفعة على جميع مجالاتها الستة، 

دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الاجتماعي، والمؤهل العلمي، وسنوات الخدمة، والرتبة، ل

بلة التي بينت نة مع نتائج المقا، في المقابل اختلفت نتائج الاستباالذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

ثل م، في جهاز الشرطة إنما مهمة دوائر أخر  ،  مَهمة العلاقات العامةن الصورة الذهنية ليست أ

دائرة التوجيه السياسي والمعنوي، وإدارة الشؤون الأكاديمية، ودائرة الخدمات الطبية في الشرطة، ولا 

ت النتائج وأظهر  يوجد  دور بارز لإدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي،

ية، ورة الذهنية لتكوين وتعزيز وتحسين الصورة الذهنأنه لا يوجد شراكة مع الإدارات الموكل إليها الص

  وبينت النتائج ضعف وسائل التواصل مع الجمهور الداخلي.

العلاقات العامة، الصورة الذهنية، الشرطة الفلسطينية، نظرية المعرفة الإدراكية. الكلمات المفتاحية:
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 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

 :الدراسة مددمة

لتي لا ا من الأنشةةةةةةطة الحيوية ال ةةةةةةرورية داِلمواضةةةةةةيع الحديثة نسةةةةةةبياً، وتعتعد العلاقات العامة من 
إضةةةةةةةافة إلى اهتمام ، تحظى باهتمام الحكومات والدول وأصةةةةةةةبحت، غنى عنها داخل أي مؤسةةةةةةةسةةةةةةةة
 .جمهورها الداخلي والخارجيبين حلقة وصل بينها و  تشكل كونها المؤسسات والشركات الخاصة،

أول تعريف دقيق لمفهوم العلاقات العامة  0948ووضةةةةةةةةةةةةةةع المعهةد البريطةاني للعلاقةات العامة عام 
بفنها: "جهود مخططة و مسةةةةةةةتمرة تهدف إلى إيجاد التفاهم والصةةةةةةةلات القوية بين المنظمة وأفرادها،       

إقامة سةةمعة أو أي مجموعة من المجموعات أو الأفراد أو المنظمات، وما ينتج عن هذا التفاهم من 
 (.22،ص 2100طيبة وعلاقة مستمرة")العدوي، 

والعمل على تحسين  بمد  قدرتها على التواصل مع الجماهير، امرتبطً  حالياً نجاح أي مؤسسة  ديعو 
 والتفثير على الرأي العام بشكل فعال. ،وتشكيل صورة إيجابية لنفسها، سمعتها

ة المنظمة" "هوي حيث تعك  ؛الجمهور تجاه المنظمةوهنا تبرز أهمية "الصورة الذهنية" التي يحملها 
لى ما فمصةةةطلا "الهوية" يشةةةير إ هنا إلى الفرق بين المفهومين، الإشةةةارةكما يراها الجمهور، وينبغي 

عددة عبر طرق وأسةةاليب مت -بدون قصةةد أمسةةواءً أكان بقصةةد  -تحاول المنظمة نشةةره والتعبير عنه
 يتم من خلالها التعبير عن هوية المنظمة.

بينما "الصةةةةةةةورة الذهنية" تعك  الطريقة التي ير  بها الجمهور المنظمة، فهي التصةةةةةةةور الذي يدركه 
 (.272، ص2100وتتواجد فقط داخل ذهن متلقيها)العدوي، الفرد،

لاقات العامة أن" العلاقات العامة ليسةةةةةةةةةةةةت وسةةةةةةةةةةةةيلة أحد رواد الع Paul Garrettير  بول جاريت 
دفاعية لجعل المؤسةةةسةةةة تبدو في صةةةورة مخالفة لصةةةورتها الح ي ية، وإنما هي الجهود المسةةةتمرة من 

، 2104)فةةاطمةةة،  لكسةةةةةةةةةةةةةةب ثقةةة الجمهور من خلال الأعمةةال التي تحظى بةةاحترامةةه"؛ جةانةةب الإدارة
 (.271ص
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إلى جذب الجماهير، وكسةةةةةةب ثقتهم ودعمهم  )المدنية والعسةةةةةةكرية( تسةةةةةةعى المؤسةةةةةةسةةةةةةات الحكوميةو 
حيث تعد العلاقات العامة وظيفة أسةةةةةاسةةةةةية  ؛فيفتي هنا دور العلاقات العامة لتحقيق الصةةةةةالا العام،

وتهدف إلى كسةةةب ثقة وتفييد ،  غنى لأي مؤسةةةسةةةة تسةةةعى إلى النجاحفي المؤسةةةسةةةات الحكومية، ولا
رة سةةةةةةةاسةةةةةةةية واسةةةةةةةتراتيجية مؤثأ ةكدائر  إلا أن تفخذ بالعلاقات العامة، جياً المتعاملين معها داخلياً وخار 

ورة بناء صةةةةةةب، لما تقوم به إدارة العلاقات العامة بعمق على الجمهور الداخلي والخارجي للمؤسةةةةةةسةةةةةةة
 دعمها مادياً ومعنوياً.لتدفعهم ، مؤسسةذهنية إيجابية في أذهان الجمهور عن ال

 يامها بدورها في تحسةةةةةةةةةين العلاقات بين لالعامة في المؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات الحكومية تكمن أهمية العلاقات 
تالي وبال، الشةةةةةةةةةةةةةةعور بالمسةةةةةةةةةةةةةةؤولية لد  المواطنينالحكومة أو الوزارة  والجمهور، فعن طريقها ينمو 

يجابي متعاون مع الحكومة. و لن تسةةةةةةتطيع أي منشةةةةةةفة أن تقوم بفداء مهامها إتحويلهم إلى جمهور 
ي تحقيق أهةدافها دون وجود ثقة متبادلة بينها وبين جماهيرها، وهنا يبرز دور إدارة بةالتةالو ، وأعمةالهةا

باعتبارها حلقة الوصةةةةةةل التي تربط المؤسةةةةةةسةةةةةةة بجمهورها الداخلي -العلاقات العامة في المؤسةةةةةةسةةةةةةة 
، د سواءعلى ح ةوالخارجي ةالداخلي اهيرهاجملد  في تحسةين الصةورة الذهنية للمؤسةسة  -والخارجي

دور ) من أجل تحقيق غايات وأهداف المؤسسة؛ وبناء جسور من التفاهم والتعاون ، وكسب تفييدهم 
 (.2121العلاقات العامة في المؤسسات الحكومية، 

ي جهاز مل فتع هاكون، ليةه ارت البةاحثةة هةذا العنوان ؛ للتطرق إهنةا تبرز أهميةة البحةث، حيةث اختة
أن ى تجدر الإشةةارة إلالشةةرطة أو تذمرهم من جهازهم، فلمعرفة مد  رضةةا أفراد  الشةرطة الفلسةةطيني،

كونه أكثر جهاز ذا  صةةةةلة ، جهاز الشةةةةرطة هو الجهاز الأسةةةةاسةةةةي لتوفير الأمن والأمان للمواطنين 
يعد جهاز الشرطة الحلقة الأساسية ما بين المواطن ويقوم بحل مشاكلهم، كما ، ع المواطنينمباشرة م
لمواطن لللانطباع الأول والعام  جهاز الشرطة مثالًا  ة الأخر  والق ةاء، وبالتالي يعدالأمني والأجهزة

لأجهزة الأمنية الأخر ،  وهو الأمر الذي جعلني أبحث في هذا الموضةةةةةةةوع، عن جهاز الشةةةةةةةرطة  وا
جمهور لل في تكوين الصةةةةةةةورة الذهنية في جهاز الشةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةطيني لأر  ما دور العلاقات العامة

ن ع في تكوين الصةةةةورة الذهنية لأفراد الشةةةةرطة لها دور رئيسةةةةي ومهم، كونها إدارة أسةةةةاسةةةةية الداخلي
 التي تعمل على، دوائر المؤسةةةسةةةات في العصةةةر الحديث من أهم ، وإدارة لها دور مهم  وتعدالجهاز

 نعوض المؤسسة ونهوض الأفراد والمجتمع ككل.
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 على تكوين صةةةةورة إيجابية لجهاز الشةةةةةرطة، كونه يعد، تبرز أهمية البحث أي ةةةةاً، في العمل حيث 
جابية يالأخر ، فإذا قمنا بتكوين صةةةةةةةةةةةةورة إ أكثر الأجهزة تماسةةةةةةةةةةةةاً مع المواطنين بين الأجهزة الأمنية

للجمهور الةةداخلي لجهةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة، بةةفن يكون يوازي بةةاقي الأجهزة الأمنيةةة الأخر ، بةةل يعةةد أكثر 
والأمةةان للمواطن، خةةاصةةةةةةةةةةةةةةةة أن لكةةل جهةةاز أمني لةةه دوره  كفةةاءة في مجةةالةةه بتوفير حمةةايةةة الأمن

ين ف هذه الدراسة لإيجاد أفراد منتمين لجهازهم، ومقتنع، فتهدالمنصوص عليها قانوناً واختصةاصاته 
 يجابية لجهاز الشرطة.، وتكوين صورة إ، حتى نستطيع إقناع المواطنين بجهاز الشرطة به

ا دور له، التي العلاقات العامة من الدوائر المهمة دائرة دتع، على صةةةةةةةةةةةعيد الشةةةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةةةطينيةف
ب ثقتهم وكس، وإقناع الجماهير ، وذلك لمسةاندتها في نشةر رسةالتها في المؤسةسةة الشةرطية؛ أسةاسةي
 للمساعدة في تحقيق الأمن والطمفنينة.لها ومد يد العون ، وتفييدهم

؛ معادقة التي تؤديها الشةةرطة للمجتتعرف العلاقات العامة في الشةةرطة بفنها: "فن إبراز الجهود الصةة
م وتفييدهم م وتعاونهولكسب ثقته، لحمايتهم وأمنهم جميعاً ؛ اهير بمد  أهمية هذه الجهودلإقناع الجم

اً اً ومعنويالوقةت تعمةل على إعةداد ودعم جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطة علمياً وثقافي  وفي نف، لرجةل الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة
 (.09،ص0986لأكمل")رفاعي،لينهض برسالته على الوجه ا؛ وسياسياً واجتماعياً 

 فلسطينيجهاز الشرطة التكوين الصورة الذهنية ل ستقوم هذه الدراسة ببيان دور العلاقات العامة في
 على مباحث متتالية. داخليلجمهورها ال

 مشكلة الدراسة:

ر يه، ويسةةةةةةةةةهجهاز الشةةةةةةةةةرطة من أجهزة الأمن الذي يعمل ليلًا ونهاراً لخدمة الوطن وتحقيق أمان يعد
 وكبا جمةةاح المجرمين والجةةانيين الخةةارجين عن القةةانون وتحقيق العةةدالةةة، على حمةةايةةة أمن المواطن

 من والسلم المجتمعي.للجميع، بما يساعد على تحقيق الأ

فيتركز دور المؤسةسةة الشةرطية على توفير أجواء من الأمن والاستقرار، والعمل على حماية الحقوق 
لمتغيرات با يءيمة وأعمال الشغب، وعليه فإنها تعمل في وسط ملوالحريات المشروعة ومكافحة الجر 

ولًا إلى وص، المؤسةسةات الأحوج للعلاقات العامةوالمؤثرات التي تؤثر على عملها، وهي بالتالي من 
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ل ةةةةةةمان نجاحها في أداء رسةةةةةةالتها في ، كل من الجمهور الداخلي والخارجي دعم ومسةةةةةةاندة وتعاون 
 (.041، ص 2101المجتمع ) درة والمجالي، 

من  ،سةةعى إلى تحقيق أهدافها بشةةكل أمثلكونها ت ، في الشةةرطة لها أهمية بالغة امةإن العلاقات الع
خلال تفعيل العلاقة بين الجمهور وأفراد الشةةةةةةةةةةرطة، وتكوين رأي عام مسةةةةةةةةةةاند للشةةةةةةةةةةرطة، وأن تكون 

 (.16، ص2107رسالتها مؤثرة وفعالة على أرض الواقع )بوسعيد، 

لا يقةةل دور العلاقةةات العةةامةةة في التعةةامةةل مع الجمهور الةةداخلي أهميةةة عن التعةةامةةل مع الجمهور 
، هتور وتحسين ص، بالجهاز تعمل دائرة العلاقات العامة على تدعيم ثقة أفرادها إذلجهاز، لالخارجي 
ل لها إيجاد حلو  وتحاول جاهدة، فراد المؤسسة الأمنيةأ واجههاتعمل على معرفة المشاكل التي يكما 

فراد لأفي لممةا يعمةل على تحقيق الرضةةةةةةةةةةةةةةا والأمةان الوظي ،في الجهةاز الأخر  بةالتعةاون مع الةدوائر 
 اً على تفديتهم لمهامهم الوظيفية ونظرة المجتمعييجابداخل المؤسةةةةسةةةةة الأمنية، وهذا بدوره ينعك   إ

 (.2101)ابو العينين،  إليهم

غير  اهمجموعة غير قليلة من أفراد اليومي مع أفراد الشةةةةةةةرطة وجودلاحظت الباحثة أثناء احتكاكها 
حث فز الباحثة للبالأمر الذي ح ،لو أنهم يعملون في جهاز آخر الشرطة، متمنينين عن جهاز راض

 جهاز الشةةةةةةةةرطة عن الداخلي وانطباع الجمهور، تعرف على الصةةةةةةةةورة الذهنيةلل ؛في هذا الموضةةةةةةةةوع
كوين تإدارة العلاقات العامة في  دورلبحث أي ةةةةاً في التعرف على كما تتركز مشةةةكلة االفلسةةةطيني، 

 لشرطة.لأفراد المؤسسة الشرطية عن االصورة الذهنية 

اد مةةد  ثقةةة أفر  ةلمعرفةة؛ على الجمهور الةةداخلي في دراسةةةةةةةةةةةةةةتهةةا من هنةةا قةةامةةت البةةاحثةةة في التركيز
وبالتالي ، المؤسةةةسةةةة لداخوشةةةعورهم بالأمن والأمان والرضةةةا الوظيفي ، الأمنية بمؤسةةةسةةةتهم الشةةةرطة

مواطن، كون جهاز الشرطة يمثل خدمة أمن كاملة ومتكاملة للوطن وال هممد  تفثير ذلك على تقديم
 ساسي ما بين الأجهزة الأمنية والمواطن.جهة وصل أ
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 أهمية الدارسة:

ارجي الختركز على الجمهور عن أجهزة الشرطة ت لاحظت الباحثة أن أغلب دراسةات الصةورة الذهنية
( )ابو جدعة؛ 2121)آل مطلق؛  كما بينت ذلك في الدراسةةةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةةةابقة-وتهمل الجمهور الداخلي

( )المطيري؛ 2102( )اسةةةةةةةةةةماعيل؛ 2104( )الكردي؛ 2104( )الحماد؛ 2106( )صةةةةةةةةةةالا؛ 2109
يق الأمن والأمان للمواطن، الذي يعد الأسةةةةةةاس في تقديم الخدمة الشةةةةةةةرطية للمجتمع، لتحق -(2102
همية أ  جاءتطن عن جهاز الشةةةرطة. وعليه تكوين الصةةةورة الذهنية الإيجابية للمواالأسةةةاس في  ويعد

هذه الدراسةةةةةةةةةةة بإبراز دور العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةةةةةرطة في تكوين الصةةةةةةةةةةورة الذهنية للجمهور 
 الداخلي.

 ، أماال ةةوء عليه وأوجدت له الحلولسةةلطت الباحثة  ،ن هناك قصةةور في المؤسةةسةةة الشةةرطيةفإذا كا
اً ب ةباطها داخليقوم بإيجاد مؤسةسةة قوية ومتينة مل على إظهارها وتعزيزها، وبذلك نعمواطن القوة فت

ا يتم من خلالهعلى مسةةةةةةةةةةةةتو  عال من الكفاءة والمهارة منتمين وواثقين بجهازهم،  فيكونون  ،وأفرادها
 .شرطية عالية الجودة والكفاءة اتتقديم خدم

الدراسةةةةةةةةةةة الأولى من نوعها التي تركز على دراسةةةةةةةةةةة  تعدكونها ، سةةةةةةةةةةةهمية هذه الدرامن هنا جاءت أ 
 للجمهور الداخلي على حد علم الباحثة. الفلسطيني الصورة الذهنية لجهاز الشرطة

 لجمهورل العلاقات العامة في تكوين الصةةورة الذهنيةدور في التعرف على  ،الدراسةةةتكمن أهمية كما 
ها معرفة نبالإضةةةةافة إلى الخروج بنتائج وتوصةةةةةيات من شةةةةةف، الداخلي في جهاز الشةةةةرطة الفلسةةةةةطيني

وأثر هذه الصةةةورة على العاملين في الجهاز، كما تفيد هذه الدراسةةةة صةةةناع ، الصةةةورة الذهنية الشةةةرطة
القرار والمسةةؤولين في الأجهزة الأمنية لتصةةحيا وتقويم السةةياسةةات المتبعة من جهاز الشةةرطة لكسةةب 

 رضا وولاء الجمهور الداخلي.

بحا  المتخصةةةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةةةة بالعلاقات على رفد المكتبات بالأحيث تعمل ، هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةة أهمية علميةول
 يستفيد منه الباحثين فيما بعد.، ففي جامعات الوطن اجديدً  اتخصصً  يعد كونه ،العامة
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 :أس لة الدراسة

لشةةةةةرطة جهاز االصةةةةةورة الذهنية ل كوينالعلاقات العامة في ت دور لتعرف علىل تسةةةةةعى هذه الدراسةةةةةة
 ذلك تطرح الباحثة مجموعة من التساؤلات المتعلقة بها: لتحقيقو  ،داخليلد  الجمهور ال الفلسطيني

الصةةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةةرطة  كوينالعلاقات العامة في ت إدارة دور ما .0
 ؟الفلسطيني

ر الداخلي الصورة الذهنية للجمهو الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين ما  .2
 في جهاز الشرطة الفلسطيني؟

 لداخليلد  الجمهور ا الفلسةةطيني لشةةرطةجهاز االعوامل المؤثرة في تكوين الصةةورة الذهنية لما  .0
 ؟من وجهة نظر كل من الجمهور الداخلي وإدارة العلاقات العامة

ين الصةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةرطة العلاقات العامة لتكو إدارة ما المهام التي يقوم بها موظف  .4
 ؟للجمهور الداخلي الفلسطيني

العلاقات العامة للمسةاهمة في بناء الصورة الذهنية لجهاز الشرطة إدارة ما مد  تفهيل موظفي  .1
 ؟للجمهور الداخلي الفلسطيني

 لجمهورل العلاقات العامة لتكوين صورتها الذهنيةإدارة ما وسةائل الاتصال المستخدمة من قبل  .6
 ؟الداخلي

هل تختلف وجهات نظر العاملين في جهاز الشةرطة الفلسةطينية حول دور العلاقات العامة في  .7
النوع يرات )لمتغ بعاً فلسةةةةطيني لد  الجمهور الداخلي تتكوين الصةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةرطة ال

 ؟العلمي، وسنوات الخدمة، والرتبة(الاجتماعي، والمؤهل 
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 أهداف الدراسة:

 أهداف الدراسة فيما يلي:تكمن 

العلاقات العامة في تدعيم الصةةةةورة الذهنية أو تحسةةةةينها للجمهور الداخلي في إدارة دور  معرفة .0
 جهاز الشرطة الفلسطيني.

الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي  إبراز .2
 في جهاز الشرطة الفلسطيني.

مهور لد  الج الفلسةةةةةةةةطيني لشةةةةةةةةرطةجهاز االعوامل المؤثرة في تكوين الصةةةةةةةةورة الذهنية ل رإظها .0
 .من وجهة نظر كل من الجمهور الداخلي وإدارة العلاقات العامة الداخلي

العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةورة الذهنية لجهاز  و إدارةالتعرف على المهام التي يقوم بها موظف .4
 ور الداخلي.لد  الجمه الشرطة الفلسطيني

العلاقات العامة للمسةةةةةةةةةةةةةةاهمة في بناء الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز  إدارة بيةان مد  تفهيل موظفي .1
 .للجمهور الداخلي الشرطة الفلسطيني

العلاقات العامة لتكوين صةةةةةةةةورتها إدارة التعرف على وسةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةال المسةةةةةةةةتخدمة من قبل  .6
 .للجمهور الداخلي الذهنية

العاملين في جهاز الشةةةةةةرطة الفلسةةةةةةطينية حول دور العلاقات العامة وجهات نظر التعرف على  .7
متغيرات ل بعاً فلسةةةةةةةةطيني لد  الجمهور الداخلي تفي تكوين الصةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةةرطة ال

 .لعلمي، وسنوات الخدمة، والرتبة(النوع الاجتماعي، والمؤهل ا)
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 الدراسة: حدود

 : الحدود الزمنية .0

 الصةةةةةورة الذهنية للشةةةةةرطة الفلسةةةةةطينية للجمهور في تكوينالعلاقات العامة  دورتناولت الباحثة 
هةةذه الفترة كةةافيةةة تسةةةةةةةةةةةةةةتطيع من خلالهةةا البةةاحثةةة تحقيق  ، حيةةث تعةةد2121عةةامخلال  داخليالةة

 أهداف الدراسة.

 المكانية:حدود ال .2

 كوينتاقتصةرت الباحثة على دراسة الأساليب التي تتبعها الإدارة العامة للشرطة الفلسطينية في 
 )القدس، بيت لحم، الخليل، رام اللهالمحافظات الشةةةةةماليةفي  الداخلي الصةةةةةورة الذهنية للجمهور

 افظاتالمحدون  والبيرة، نابل ، سةةةةةةةةةةةةةةلفيت، قلقيلية، طوباس، طولكرم، جنين، اريحا والأغوار(
الجنوبية، وذلك نتيجة للانقسةةةةةةةةام الفلسةةةةةةةةطيني وصةةةةةةةةعوبة الوصةةةةةةةةول للمحافظات الجنوبية نتيجة 

 للاحتلال الصهيوني.

 البشرية:لحدود . ا0

 ،تقوم هذه الدراسةةةةة  على عينة من العاملين في الإدارات العامة في جهاز الشةةةةرطة الفلسةةةةطيني
العاملين في الإدارات العامة في مفردة من الموظفين  480حيةث تم توزيع  الاسةةةةةةةةةةةةةةتبيةان على 

مدير إدارة العلاقات العامة في جهاز الشةةرطة  بالإضةةافة إلى إجراء المقابلة مع جهاز الشةةرطة،
  الفلسطيني العميد ليث زيدان.
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 مصطلحات الدراسة:

 :دور كما عرفها المعجم عربي عامة .1

 أو فريق. هو مجموعة من المسؤوليات والأنشطة والصلاحيات الممنوحة لشخص

 ا: إجرائيً 

ل من أج الفلسةةةةةةةطيني المهام والواجبات المنوطة على دائرة العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةةرطة
 يجابية عنه للجمهور.يف بالجهاز وتطويره وتكوين صورة إالتعر 

 العلاقات العامة: .2

عامة اللم يتم التوصةةةةةةةةةةةةةةل بعةد إلى إعطةاء مفهوم جةامع مانع للعلاقات العامة، فمفهوم العلاقات 
وذلةك بةالتركيز على وظةائف الإعلام والتخطيط والبحث، ، يربطةه البعض بةالجةانةب الوصةةةةةةةةةةةةةةفي
ومنهم من يربط  (،22، ص0998ة المؤسةةةةةسةةةةةة )خ ةةةةةر، وخدمة المصةةةةةلحة العامة، ومصةةةةةلح

،  0991)المصةةةةةري، العلاقات العامة بالجانب النظري، وهو كون العلاقات العامة فلسةةةةةفة إدارة 
لتغيرات التي تطرأ على والبعض الآخر يربطهةةةا بمةةةد  مواجهةةةة العلاقةةةات العةةةامةةةة ل (،11ص

وبع ةةةةةةةةةةةةةهم أقر بفن مفهوم  (،02، ص0990)النجار، مد  اسةةةةةةةةةةةةةتمراريتها في ذلك الجمهور و 
ي مامها بالجانب الوظيفلوذلك بإ، العلاقات العامة لا يتفتى إلا بجميع وجهات النظر السةةةةةةةةةةةةةابقة

، 0998لاستمرار في ذلك)خ ر، تغيرات التي تطرأ مع الجمهور وامد  توجيهها للو ، والنظري 
 .(22ص

 ،موعة الجهود التي تبذلها المنظمةير  أن العلاقةات العامة عبارة عن مج، وهنةاك تعريف آخر
لف جمهور الذي تتعامل معه في مختبهدف ضةةمان الثقة والتفاهم المتبادل بين هذه المنظمة وال

 .(04ص، 0980نساقه ) الفخري، أ

 إجرائياً:

تر  الباحثة أن العلاقات العامة عبارة عن الجهود المبذولة التي تقوم بها المؤسةةةةةسةةةةةة بناءً على 
المعرفة والمهارة )العلم والفن(، لإنشاء علاقات طيبة ومتبادلة بين المؤسسة وجمهورها )الداخلي 



00 

تفاهم مشةةةةةةترك ما بين ، من أجل تطوير المؤسةةةةةةسةةةةةةة وتحقيق أهدافها والوصةةةةةةول إلى والخارجي(
 المؤسسة والجمهور الذي تتعامل معه.

 الصورة الذهنية: .3

،     يءتمثال مجسةةةةةةةةم، أو نسةةةةةةةةخة من الشةةةةةةةةقاموس لاروس العربي هي: شةةةةةةةةكل و  ، الصةةةةةةةةورة لغة
(، كقول الله 716، ص0986)لاروس، أي خياله في الذهن أو العقل يءصةةةةةةةورة الشةةةةةةة ونقول:
 (.8)فِي أَيِّ صُورَةٍ مَّا شَاء رَكَّبَكَ( ) الإنفطار: :تعالى

أو  "فكرة ذهنية، أو صةةةةةةةةةةورة، أما اصةةةةةةةةةةطلاحاً،  فيعرفها معجم المصةةةةةةةةةةطلحات الإعلامية بفنها
 (.476، ص0994انطباعه عنه". )شلبي، 

 تهي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية التي تتكون عند الأفراد أو الجماعا والصةةةةةورة الذهنية:
عزاء شةةةةخص معين، أو نظام ما، أو شةةةةعب، أو جن  بعينه، أو منشةةةةفة  أو مؤسةةةةسةةةةةة، أو أي 

 (. 01، ص2110 آخر يمكن أن يكون له تفثير على حياة الإنسان )عجوة، يءش

" بفنها" التصةةةةةور Imageعرفها ويبسةةةةةتر في طبعته الثانية في عرضةةةةةه لتعريف كلمة الصةةةةةورة "
لا يمكن تقديمه للحواس بشةةةةةةةةةكل مباشةةةةةةةةةر، أو هي إحياء أو محاكاة لتجربة  يءالعقلي لأي شةةةةةةةةة

ام نحو شخصية معينة، أو نظ-كما أنها قد تكون تجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة، حسية 
اسةةةترجاع لما اختزنته الذاكرة، أو تخيل لما  وهي أي ةةةاً  -آخر ءشةةةيما، أو فلسةةةفة ما،  أو أي 
، 0997أو التذوق" )نقلا عن العبد،  أو اللم ، أو السةةةةةةةةةمع، و الشةةةةةةةةةم،أدركته حواس الرؤية، أ

 (.286ص

" تعريفه للصةةةةةةةةةةورة الذهنية في إطار النظريات الإدراكية فيقول W.A.Scottيقدم وليم سةةةةةةةةةةكوت"
آخر تتشةةةةكل في مجمل الخصةةةةائص التي يدركها الفرد أو  يءصةةةةورة الأمة الذهنية،  أو أي شةةةة

هو مجموعة الخصةةةةةةةةةةةةةةائص  :تحليلية، الأول والأسةةةةةةةةةةةةةةاس  مظاهر يتخيلهةا، وهي محتو  لثلا
المعرفيةةة"الإدراكيةةةة" التي يفهم المرء بهةةةا بطريقةةةة عقلانيةةةة، والثةةةاني المكون التةةةفثيري" العةةةاطفي" 

السلوكي" الذي " المكون الحركي،  وأخيراً  المعني، وثالثاً  يء بتف يل أو عدم تف يل الشمتمثلًا 
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 ، المدركة صةةةةةةةةةةةةفاتهيءيعتقد المرء أنها ملائمة للشةةةةةةةةةةةة ي يم مجموعة الاسةةةةةةةةةةةةتجابات العملية التي
 (.061، ص2101عن الجبوري،  .)نقلاً مسبقاً 

 إجرائياً:

الذي يكونه الأفراد العاملين في جهاز الشةةةةةةرطة  الانطباعمن خلال دراسةةةةةةتنا هذه سةةةةةةنركز على 
 الفلسطيني تجاه جهازهم.

 الجمهور: .4

 :إمام الجمهور إبراهيمحيث يعرفه ، مهور أهم متغير في عملية الاتصالالج ديع

ن غيرها بصةةةةةةةةةفات متتميز  ،"اصةةةةةةةةةطلاح يقصةةةةةةةةةد به خبراء العلاقات العامة جماعة من الناس 
 (.11، ص2111خاصة كما تربط أفرادها بروابط معينة".)الجوهر، 

تقع في محيط نشةةةةةةاط مؤسةةةةةةسةةةةةةة ، حسةةةةةةن خير الدين الجمهور بفنه:" جماعة من الأفراد  يعرف
 (.01، ص 2110ا و تتفثر بها")بدوي، معينة تؤثر عليه

"جماعة من الناس قد تكون جماعة صةةةغيرة في  حمد كما إلى الجمهور باعتبارهأيشةةةير الدكتور 
بعض الأحيةةةان، إلا أنهمةةةا في أغلةةةب الأحيةةةان أو غةةةالةةةب الأمر جمةةةاعةةةة كبيرة تجمعهم مواقف 

 (. 46، ص2112معينة يتفثرون بها و يؤثرون فيها")ال مور،  

بالجمهور الداخلي:" مجموع العاملين في المنظمة والقائمين على تحقيق أهدافها وتنفيذ ويقصةةةةةد 
 (.88، ص2111خططها" )الذويبي، 

 ا:إجرائيً 

نتسةةةةةةةبين في جهاز الشةةةةةةةرطة والقائمين على حف  النظام والأمن العام، والآداب مجميع الأفراد ال
 العامة والسكينة العامة.
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رطة: .5  الش 

رطة بسةةةةةةةةةكون  ورجل  لأنفسةةةةةةةةةهم علامات يعرفون بها،أعوان السةةةةةةةةةلطان لأنهم جعلوا ، الراءالشةةةةةةةةةُ
رطة-بفتا الراء وكسةةر الطاء-وشةةرطي-بسةةكون الراء-شةةرطي -نب ةةم الشةةي-منسةةوب إلى الشةةُ

الزبيدي،  ) وقد سةةموا بذلك لأنهم أعدوا لذلك وأعلموا أنفسةةهم بعلامات -بفتا الراء-والجمع شةةرط
 (.066ص

 لها معنيان: أما الشُرطة في الاصطلاح

يعتمةةد عليهم الخليفةةة أو الوالي في اسةةةةةةةةةةةةةةتتبةةاب الأمن وحف  النظةةام،      نالأول: أنهم الجنةةد الةةذي
وال بض على الجناة والمفسةةةدين، وما إلى ذلك من الأعمال الأمنية التي تكفل سةةةلامة الجمهور 

 (.469م،  ص2110و طمفنينتهم.)حسن، 

رطةةة: هي الهيئةةة  وتنفيةةذ أوامر الةةدولةةة ، مكلفةةة بحف  الأمن و النظةةامميةةة اللنظةةااالثةةاني: الشةةةةةةةةةةةةةةُ
 (.9م، ص0960ا)السباعي، وأنظمته

ا للمحافظة على الأمن،    ا خاصةةةةةةةةةةةةةةً هي هيئة نظامية مدربة تدريبً : بمفهومها الحديث الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة
وتطبيق الأنظمة، وتنفيذ أوامر الدولة وتعليماتها،  دون المسةةةةةةةةةةةةةةاس بفموال الناس وأعراضةةةةةةةةةةةةةةهم 

 (.00م،  ص2101ة إلا في حدود النظام) النفيعي، وحرياتهم الشخصي

 الشرطة حسب الدانون الفلسطيني:

م : قوة نظامية تمارس 2107( لسةةةةةنة 20، قرار بقانون رقم )0الشةةةةةرطة حسةةةةةب مادة تم تعريف
، وتؤدي مهامها واختصةةةةةاصةةةةةاتها بموجب أحكام هذا وزارة الداخليةمدنية،  تتبع اختصةةةةةاصةةةةةات 
 .(4، ص2107الفلسطينية، )الوقائع .القرار بقانون 

 ا: إجرائي  

تكمن مهةةامهم في حف  الأمن والنظةةام العةةام والعمةةل على  ،الحكوميين الموظفينمجموعةةة من 
وأعمال الشةةةةةةةةةةةغب، وحماية الحقوق  ومنع ومكافحة الجريمة ،حماية الأرواح والأعراض والأموال

 والحريات المشروعة.
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هي كل رتبة تُمنا للعسةةةةةةةةكري عند بدء تعيينه، أو ترقيته إليها، وفقا لأحكام  الرتبة العســـــكرية:
 (0، ص2118م. )ربعي، 2111( لسنة 8قانون الخدمة في قو  الأمن الفلسطينية رقم )

ال باط: ملازم، ملازم أول، نقيب، رائد، مقدم، عقيد، . 0مثل رتب عناصر الشرطة بالآتي: تت
. 0لصةةةةف: عريف، رقيب، رقيب أول، مسةةةةاعد، مسةةةةاعد أول. . ضةةةةابط ا2 .عميد، لواء، فريق

 .(4، ص2107)الوقائع الفلسطينية،  الشرطي: كل فرد من أفراد الشرطة يحمل رتبة شرطي.

 الإدارات العامة:

 إجرائيا :

الشةةةةةةرطة الفلسةةةةةةطيني، بحيث  مجموعة من الإدارات المتخصةةةةةةصةةةةةةة التي يتكون منها جهاز هي
تختص كل دائرة في مجال شةةةرطي معين، وتحتوي كل دائرة على طاقم مؤهل وذو كفاءة لتنفيذ 

إدارة وعي كالآتي: ) إدارة الاتحاد الرياضةةةةةةةةةةي  40مهام واختصةةةةةةةةةةاصةةةةةةةةةةات الدائرة، وتتكون من 
ط والتخطي  دارة البحو للشةةةةةةةةةةةةةةرطة، إدارة الاتصةةةةةةةةةةةةةةالات وتكنولوجيا المعلومات، إدارة الإرتباط، إ

والتطوير، إدارة التةةدريةةب، إدارة التعةةاون الشةةةةةةةةةةةةةةرطي الةةدولي، إدارة التنظيم والإدارة، إدارة الجودة 
الشةةةةةةةةةةةةةةاملة، إدارة الشةةةةةةةةةةةةةةؤون الإدارية، إدارة الشةةةةةةةةةةةةةةؤون الأكاديمية المدنية، إدارة العلاقات العامة 

الحدود، إدارة حماية الأسةةرة دارة المظالم وحقوق الإنسةةان، دارة المعابر و ، والإعلام، إدارة المالية
،  ةةائيةالشةةرطة الق والأحدا ، الأمن الداخلي، الحراسةةات، السةةياحة والآثار، الشةةرطة الخاصةةة،

العمليات المركزية، المباحث العامة، المرور، دائرة الأدلة الجنائية، دائرة التسةةةليا، دائرة التوجيه 
اسةةةةةةةةةةةات، دائرة المختبر الجنائي، دائرة السةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةي والمعنوي، دائرة الخدمات الطبية، دائرة الدر 

الشةةةةةةةةرطة، دائرة كلية الشةةةةةةةةرطة، دائرة لجان  ان ةةةةةةةةباط، دائرة الاجتماعيالمعلومات، دائرة النوع 
التحقيق ومجال  التفديب، دائرة معبر الكرامة، مراكز الإصةةةةةةةةةةلاح والتفهيل، مكافحة المخدرات، 

لاب البوليسةةةةةةية، ورا الصةةةةةةيانة( أنظر وحدة الك ،هندسةةةةةةة المتفجرات، وحدة الجرائم الإلكترونية
  (.0ملحق رقم )
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 الدراسات السابدة:

 ىوركزت في ذلك عل (،عربية  وأجنبية)اطلعت الباحثة على عدد من الدراسةةةةةةةةةات والبحو  السةةةةةةةةةابقة
ورة مثل دراسات وبحو  الصورة الذهنية والص ؛الدراسات والبحو  الحديثة والمرتبطة بموضوع بحثها

هم الجمهور، وسوف تستعرض الباحثة أ   والعوامل المؤثرة في تشةكيل الصةورة لذهنية لد، الإعلامية
 من الأحد  للأقدم كالآتي: هذه الدراسات والبحو  مرتبة زمنياً 

 أولا: الدراسات العربية:

 .الصورة الذهنية للنيابة العامة لدى المجتمع السعودي: دراسة ميدانية م،2222، آل مطلق -1

الكشةةةةةةف عن واقع الصةةةةةةورة الذهنية للنيابة العامة لد  المجتمع السةةةةةةعودي،  الدراسةةةةةةة إلىهدفت هذه 
ومعرفة مسةةةتو  رضةةةاهم عن أدائها، والتعرف على مصةةةادر تكوين الصةةةورة الذهنية والعوامل المؤثرة 

التعرف على اتجاهات  وسةةةةةةةةةةةةمات ع ةةةةةةةةةةةةو النيابة العامة من وجهة نظر المجتمع السةةةةةةةةةةةةعودي ،فيها
لذي الوصةةةةةةفي التحليلي ا منهجالجل الأمن في العالم العربي، وقد اسةةةةةةتخدم الباحث المواطنين نحو ر 

يعتمد على دراسةة الواقع أو الظاهرة كما هي في الواقع، ويهتم بوصةفها بشكل مفصل ودقيق، ويعبر 
طبقت هذه الدراسةةةةةة على عينة من أفراد المجتمع السةةةةةةعودي الذين تعاملوا و عنها تعبيراً كيفياً وكمياً، 

 دع النيابة العامة في مدينة الرياض واسةةةةةتخدم الباحث الاسةةةةةتبانة كفداة لجمع البيانات حيث بل  عدم
 ( استبانة.608حصائي )الاستبانات الصالحة للتحليل الإ

 وخلصت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:

ها في وجديتلنيابة العامة يظهر في حزمها ن واقع الصةةةورة الذهنية السةةةائدة لد  المجتمع عن اإ -0
 نجاز مهامها.إ

ارتفاع مسةةةةةتو  الثقة عن أداء النيابة العامة خلال تحقيق العدالة والتصةةةةةدي للجريمة ومحاسةةةةةبة  -2
 المجرم.

 صعوبة وصول وتواصل الجمهور مع المسؤولين في النيابة العامة. -0
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علام والتواصةةةةةةل الاجتماعي وموظفي كوين الصةةةةةةورة الذهنية هي وسةةةةةةائل الإن أهم مصةةةةةةادر تإ -4
 يابة العامة.الن

هم العوامل المؤثرة في الصةةةورة الذهنية ى خصةةةوصةةةية المتهم وسةةةرية معلوماته أ ن المحافظة علإ -1
 للنيابة العامة.

ن أهم سةةةةةةةةةةمات ع ةةةةةةةةةةو النيابة العامة )ذكائه في التعامل مع المتهم ونزاهته في كافة مجريات إ -6
 التحقيق(.

 وأهم التوصيات التي خرجت بها الدراسة ما يلي:

علان وإ ،العمل على تعزيز دور النيابة العامة في التوعية والشةةةةةةةةةةةةةةروح القانونية ضةةةةةةةةةةةةةةد الجريمة  -0
 العقوبات.

يقونة أو ايميل خاص لكل يل التواصةةةةل مع مسةةةةؤوليها من خلال احث النيابة العامة على تسةةةةه -2
 مسؤول.

 فراد المجتمع.  ألتكوين صورة إيجابية لد؛الاستفادة من المعارض والندوات  -0

 رشادي لتسهيل إجراءات المراجعين.على إيجاد تطبيقات تقنية كدليل إ العمل -4

 الصورة الذهنية لدى الجمهور عن خدمات وزارة الصحة م،2211، ابو جدعة -2

التعرف على الصةةةةةةةةةةةورة الذهنية لد  الجمهور عن خدمات وزارة الصةةةةةةةةةةةحة  هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةةة إلى
ور الذي يعني بوصةةف رأي الجمه، المسةةحي منهجال، وقد اسةةتخدم الباحث بالمملكة العربية السةةعودية

طبقت هذه الدراسةةةةة على  الجمهور الذي يتلقى خدمات وزارة و في خدمات وزارة الصةةةةحة السةةةةعودية، 
( مفردة، وقام 611الصةةةةةةةةةةةحة السةةةةةةةةةةةعودية في مدينة الرياض وبعض المدن السةةةةةةةةةةةعودية، البال  عده )

يد لي ةةمن تواجد الأعداد المطلوبة أو أز ؛ ناتة على أعداد كبيرة من الاسةةتباالباحث بالتطبيق للدراسةة
 ( استبانة.716قليلًا، ولقد وصلت الأعداد للاستبانات المرتجعة الصًالحة للتًحليل )
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 خلصت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:

أنً المتوسةةةط الحسةةةابي العام لاسةةةتجابات الأفراد الخاصةةةين بالدراسةةةة على نوعية الخدمات التي  -0
ويشةةةير إلى درجة )موافق(، كما بل  المتوسةةةط ، (0.84ة الصةةةحة من حيث الجودة )زار تقدمها و 

ن زارة الصةةةةةحة مالحسةةةةةابي العام لاسةةةةةتجابات أفراد الدراسةةةةةة على نوعية الخدمات التي تقدمها و 
وأي ةةةةةةةاَ جاء المتوسةةةةةةةط الحسةةةةةةةابي العام ، ير إلى درجة )موافق(ويشةةةةةةة، (0.66حيث السةةةةةةةرعة )

وزارة الصةةةةةةةةةةةةةةحةةة من حيةةث لاسةةةةةةةةةةةةةةتجةةابةةات أفراد الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةةة على نوعيةةة الخةةدمةةات التي تقةةدمهةةا 
ويشةةةةةةةةير إلى درجة )موافق(، كما المتوسةةةةةةةةط الحسةةةةةةةةابي العام لاسةةةةةةةةتجابات أفراد ، (0.61التنوع)

ية من وزارة الصةةةةةةةةةحة السةةةةةةةةةعود الدراسةةةةةةةةةة على مسةةةةةةةةةتو  رضةةةةةةةةةا الجمهور عن الخدمات المقدمة
 ويشير إلى درجة )موافق(. ، (0.66)

 أهم التوصيات التي خرجت بها الدراسة ما يلي:

اطق ذات التوزيع الجغرافي تةةذليةةل الع بةةات أمةةام وصةةةةةةةةةةةةةةول الخةةدمةةات الطبيةةة للمواطنين في المنةة -0
 .البعيد

تيسةةةةةةةير إجراءات الحصةةةةةةةول على جميع الخدمات المقدمة في التوقيت المناسةةةةةةةب دون تعقيدات  -2
 معقدة.إدارية 

المالية لبعض الخدمات الخاصةة والتي يعوق نقصةها الحصةول عليها  مخصةصةاتزيادة حجم ال -0
 بسرعة.

بةةدلًا من الخةدمةةات الكتةابيةةة التي تتطلةب الانتظةار لأوقةةات  الرقميةةتعميم آليةات تقةةديم الخةدمةةات  -4
 طويلة للحصول عليها.

للمؤسسات الاقتصادية بالمملكة دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية م، 2211، الحربي -3
 .العربية السعودية

معرفة طبيعة الأدوار التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة في شةةةةةةةةةةةةةركتي  هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةة إلى
المراعي ونادك لبناء وتحسةةةين الصةةةورة الذهنية، ودراسةةةة أوجه التباين في الاسةةةتراتيجيات التي تتبعها 
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ي المراعي ونادك لبناء الصةةةورة الذهنية، إضةةةافة إلى التوصةةةل إلى إدارات العلاقات العامة في شةةةركت
المعوقات التي تحد من بناء وتحسةةةةةةةةةةين الصةةةةةةةةةةورة الذهنية لد  إدارات العلاقات العامة في شةةةةةةةةةةركتي 
المراعي ونادك، واسةةةةةةةةةةةةتنتاج المقترحات التي تزيد من بناء وتحسةةةةةةةةةةةةين الصةةةةةةةةةةةةورة الذهنية لد  إدارات 

العينة، بالوصةةفي المسةةحي منهج ال، وقد اسةةتخدم الباحث راعي ونادكالعلاقات العامة في شةةركتي الم
وب وتم اختيارهم بفسةةةةل، وتكون مجتمع الدراسةةةةة من جميع أفراد الدراسةةةةة في شةةةةركتي المراعي ونادك 

( في شةةةةركة المراعي ونف  العدد في شةةةةركة نادك وبذلك كان 8المسةةةةا الشةةةةامل، حيث بل  عددهم )
 ( فرد.06العدد الإجمالي )

 :برزهامن النتائج ألمجموعة صت الدراسة خل

يعة الأدوار التي تقوم بها إدارات العلاقات العامة في شةةةةةركة المراعي شةةةةةرح مفهوم العلاقات بط -0
العامة ووظائفها ومهامها بالنسةةةةةةةةبة للجمهور الداخلي والخارجي للمؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةة، وفي نادك حرص 

 طوير الشركة بصورة مستمرة.الإدارة على الاتصال الحواري بينها وبين المستفيدين، وت

أبرز أدوات الاتصةةةةةةال التي تسةةةةةةتخدمها شةةةةةةركات الدراسةةةةةةة لبناء الصةةةةةةورة الذهنية تبصةةةةةةير أفراد  -2
بإصةةدار منشةةورات وبيانات عن المؤسةةسةةة  المجتمع بفهداف المؤسةةسةةة وخدماتها، واهتمام الإدارة

 وأنشطتها بصورة مستمرة.

الذهنية لد  إدارات العلاقات العامة في أهم المعوقات التي تحد من بناء وتحسةةةةةةةةةةةةين الصةةةةةةةةةةةةورة  -0
ضةةةةةةعف التنويع في وسةةةةةةائل الاتصةةةةةةال الحديثة، نص الكادر المؤهل ، شةةةةةةركتي المراعي ونادك 

 لمعظم العاملين في إدارة العلقات العامة بالمؤسسة.

أهم المقترحات التي تزيد من بناء وتحسةةةةةةةةةين الصةةةةةةةةةورة الذهنية لد  إدارات العلاقات العامة في  -4
جماهير، المؤسسة وال نمراعي ونادك: توفير قنوات اتصال شخصي حديثة ومتطورة بيشركتي ال

اقتناع الإدارة العليا للمؤسةةسةةة لد  الجمهور، واختيار المتخصةةصةةين في العلاقات العامة داخل 
 إدارة العلاقات العامة بالمؤسسة.

بناء  الحالية والتي تحد منومن أهم التوصةةةةةةةيات التي بينتها الدراسةةةةةةةة بناءً على نتائج الدراسةةةةةةةة 
 وتحسين الصورة الذهنية لد  إدارات العلقات العامة في شركتي المراعي ونادك:
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العمل على تطبيق المقترحات التي توصةةةةةةةلت إليها نتائج الدراسةةةةةةةة الحالية والتي تزيد من بناء  -0
 وتحسين الصورة الذهنية لد  إدارات العلاقات العامة في شركتي المراعي ونادك.

 .الصورة الذهنية للأمن الدومي اليمني لدى الصحفيين اليمنيينم، 2211، الحص -4

معرفة الصةورة الذهنية السةائدة لد  الصحفيين اليمنيين عن مفهوم الأمن هدفت هذه الدراسةة إلى 
دور وسةةةةةةائل الإعلام في تكوين الصةةةةةةورة الذهنية لد  الصةةةةةةحفيين  ، والتعرف علىالقومي اليمني

لى ن على التعرف على أهمية حصةةةةةةةةول الصةةةةةةةةحفييالقومي اليمني، إضةةةةةةةةافة إ اليمنيين عن الأمن
ي نشةةةةةةةر ن فوالتعرف على طرق وأسةةةةةةةاليب الصةةةةةةةحفيي المعلومات المتعلقة بالأمن القومي اليمني،

( 969)، وبلغت عينة الدراسةالوصفي التحليلي منهجال، وقد استخدم الباحث ق ايا الأمن القومي
واسةةتخدم الاسةةتبانة  ،العينة البسةةيطة، تم اختيارهم بطريقة اليمنيينصةةحفياً مقيد بنقابة الصةةحفيين 

 لجمع البيانات من عينة مجتمع الدراسة. أسلوباً 

 خلصت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها:

امي نةةأفراد عينةةة الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة موافقون بةةدرجةةة عةةاليةةة بةةفن مفهوم الأمن القومي مرتبط بةةالحةةد من ت -0
 فمين الخطط الاسةةةةةتراتيجية، مع تدنوت، سةةةةةيادة واسةةةةةتقلال الدول الحفاظ علىو ، ظاهرة الإرهاب

 والتركيز على الشؤون الداخلية والأمنية.، في مفهوم تحقيق الرفاهية

أفراد عينة الدراسةةة يؤكدون أن العلاقة بين وسةةائل الإعلام الرسةةمية وجهاز الأمن القومي تسةةهم  -2
يركز على صةةناعة صةةورة ذهنية قوية، وأن الإعلام الرسةةمي ، ذهنية إيجابيةفي صةةناعة صةةورة 

وبالمقابل فإن الإعلام الحزبي يشةةوه الصةةورة الذهنية، كما أن الصةةحفيين لا يبنون صةةورة ذهنية 
 من خلال متابعة الإعلام الحزبي.

لد  مجتمع الدراسةةةةةةةة رؤية متشةةةةةةةابهة في صةةةةةةةعوبة الحصةةةةةةةول على المعلومات المتعلقة بالأمن  -0
مؤتمرات الصحفية وانعدام المتحد  الرسمي، وفي المقابل فإنهم القومي بسهولة، وندرة انعقاد ال

يعتبرون الإعلام الخارجي مصةةةةةةةةةةدر معلوماتهم الأول عن الأمن القومي، كما أنهم يحرصةةةةةةةةةةون 
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من أجل الحصةةةةةةةةةةةول على المعلومات من  ،على ربط صةةةةةةةةةةةداقة مع القائمين على الأمن القومي
 مصادرها.

في لائحة إنشةةةةةةةةةةةةةةاء جهاز الأمن القومي وأحكام جرائم أفراد عينةة الةدراسةةةةةةةةةةةةةةة لا يراعون مةا جاء  -4
العلانية والنشةةةةةةةةةةةةر في قانون الجرائم والعقوبات عند نشةةةةةةةةةةةةر المعلومات المتعلقة بالأمن القومي، 

 وبالمقابل يتحرون الدقة قبل نشر المعلومات.

 من أهم التوصيات التي خرج بها الباحث ما يلي:

مهمتةةه تزويةةد ، بمةةا فيهةةا جهةةاز الأمن القومي، تحةةد  إعلامي لجميع قطةةاعةةات الةةدولةةةتعيين م -0
وسائل الإعلام بما يستجد من ق ايا على الساحة المحلية والإقليمية والدولية، وعلى الصحفيين 

 تحسين الصورة الذهنية للرأي العام عند تناول ق ايا الأمن القومي.

في أحكام  ت النشةةةةةةةةرلتعريفهم بمحظورا؛ ت قانونية لمنتسةةةةةةةةبيهاعلى نقابة الصةةةةةةةةحفيين عقد دورا -2
ومحظورات النشةةةةةةةةر في قانون الصةةةةةةةةحافة ، لنشةةةةةةةةر في قانون الجرائم والعقوباتجرائم العلانية وا

 والمطبوعات اليمني.

ة، والاجتمةةاعيةةة أن هنةاك اتجةةاهةةات أظهرت الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة بنتةةائجهةةا المتعلقةةة بةةالمتغيرات الةةديمغرافيةة -0
هات نحو رجل الأمن من الذكور يجابية نحو رجل الأمن من المواطن، وقد كان متوسط الاتجاإ

وقد أثبتت النتائج أنه لا يوجد فرق معنوي ، %0.12أما عند الإنا  فقد كان المتوسط ،0.1%
 بين متوسط الاتجاهات نحو رجل الأمن باختلاف الجن .

من أفراد العينةةة يقةةدرون أعمةةال الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة والجهةةد الةةذي يبةةذلونةةه، وهةةذا مةةا يعزز  %88.7 إن -4
 العلاقة بين المواطن ورجل الأمن، ويساعده في تنفيذ واجباته، وأعماله الشرطية.

متوسطي  ا ذات دلالة بينأن هناك فروقً ، المتعلقة بالمتغيرات الاقتصادية أظهرت نتائج الدراسة -1
 .(1.141رجل الأمن باختلاف الحالة العملية عند مستو  الدلالة الإحصائية) الاتجاهات نحو
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ا إيجابيً  ابفن هناك توجهً ، يات رجل الأمن أثناء قيامه بعملهأظهرت نتائج الدراسة المعلقة بفخلاق -6
و ذلك بانخفاض متوسةةةةةةةةط أخلاقيات رجل الأمن وأثناء قيامه بعمله، وبينت  ، نحو رجل الأمن

 ه لا توجد فروق ذات دلاله إحصائية بين من تعامل مع رجل الأمن ومن لم يتعامل.النتائج أن

 م، الصورة الذهنية لرجل الأمن لدى الرأي العام الأردني.2214الحماد،  -5

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على الصورة الذهنية لرجل الأمن لد  الرأي العام الأردني بغية 
على مةةد  مسةةةةةةةةةةةةةةةاهمةةة كةةل من القوانين، والبيئةةة الاجتمةةاعيةةة،  تةةدعيمهةةا أو تعةةديلهةةا،  والوقوف

 ووسائل الإعلام في تشكيل الصورة الذهنية لرجل الأمن.

ة في ذلك أداة الاسةةةةتبان لتحقيق أهداف الدراسةةةةة، اسةةةةتخدم الباحث المنهج الوصةةةةفي،  مسةةةةتخدماً 
التي تم لجمع البيانات من عينة الدراسةةةةةةةةةةةة  (شةةةةةةةةةةةخصةةةةةةةةةةةاً 411التي تم تطبيقها على عينة بلغت)

 اختيارها بالطريقة العشوائية الطب ية، من محافظات: إربد،  وعمان، والكرك.

 ياً إيجاب وخلصةةةةةت الدراسةةةةةة إلى مجموعة من النتائج أهمها:إن الرأي العام الأردني يحمل اتجاهاً 
أن وسةةةائل الإعلام سةةةاهمت في ، و راضٍ عن أداء رجل الأمن وسةةةلوكه، و نحو رجل الأمن العام

رة الذهنية لرجل الأمن لد  الرأي العام بشكل إيجابي بنسبة يليها القوانين ثم البيئة تشكيل الصو 
 .الاجتماعية

 م، الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعات العربية. 2214الكردي،  -1

هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةة إلى التعرف على الصةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية لرجل المرور العربي في المجتمعات 
داف الدراسةةةةةة اسةةةةةتخدم الباحث المنهج الوصةةةةةفي التحليلي، واشةةةةةتمل مجتمع هأ العربية، ولتحقيق 

( فرداً 080الدراسةة الم يمين العرب بمدينة الرياض والسعوديين من الذكور، وبل  حجم العينة )
من السعودية والأردن ومصر والسودان، حيث تم اختيارهم بطريقة العينة القصدية، وقد استخدم 

( في تمايز المفاهيم بفبعادها Osgoodلغرض وفقاً لطريقة "أوسةةةةةةةةجود" )الباحث م ياسةةةةةةةاً لهذا ا
الرئيسةةية في الم ياس، وهي أبعاد ت يمية، وأبعاد قوة، وأبعاد نشةةاط، حيث اسةةتخدم هذه الطريقة 

 أسلوباً لجمع البيانات من عينة الدراسة.
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خلصةةةةةت الدراسةةةةةة إلى مجموعة من النتائج أهمها: أن الصةةةةةورة الذهنية لرجل المرور لد  عينة 
الدراسةة من السةعودية، مصر، الأردن، السودان، صورة إيجابية في أبعاد المقايي  الثلاثة: بعد 
 لالتقييم، بعد النشةةةةةةاط، وبعد القوة، وتتميز بالارتفاع، وأن هناك فروقاً في الصةةةةةةورة الذهنية لرج
المرور تبعاً لمتغير الجنسةةةةية، ومتغير المسةةةةتو  التعليمي، في حين لم توجد فروق في الصةةةةورة 

 الذهنية لرجل المرور تبعاً لكل من متغير المهنة، والعمر، والحالة الاجتماعية. 

من أبرز التوصيات التي خرج بها الباحث: ضرورة تعميق الصورة الذهنية على إدارات المرور 
والعمةةةل على تةةةفهيةةةل وإعةةةداد رجةةةال المرور جيةةةداً، وأن تقوم إدارات ، ت العربيةةةة في المجتمعةةةا
وإقامة جسةةةةةةةةةةور من الثقة والتواصةةةةةةةةةةل بالمواطنين، وزيادة ، ة بإيجاد مناخ إيجابيالعلاقات العام

نوات اتصالية بين رجل المرور والمواطن العربي عبر ي المروري لديهم، إضافة إلى خلق قالوع
 المختلفة.وسائل الإعلام 

م دور الصحافة في تشكيل الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام 2212اسماعيل،   -7
 الفلسطيني.

هدفت هذه الدراسةةة التعرف على دور الصةةحافة في تشةةكيل الصةةورة الذهنية لرجل الشةةرطة لد  
نة يالرأي العام الفلسةةةةطيني، وهي دراسةةةةة وصةةةةفية اسةةةةتخدمت المنهج المسةةةةحي بالتطبيق على ع

ية اختيرت وفق متغير التوزيع الجغرافي ومتغير النوع من قطاع غزة لمن هم أعلى من صةةحصةة
مفردة،  واعتمدت الدراسةةةةة  411سةةةةنة من كلا النوعين الذكور والإنا ، حيث بلغت العينة  08

على الاسةتبيان والمقابلة الشخصية كفداتين لجمع البيانات من المبحوثين، وقد توصلت الدراسة 
ا ا مهمً يد من النتائج أهمها: أنها وضةةةةةةةةةةحت الإسةةةةةةةةةةهام الفعال للصةةةةةةةةةةحافة التي تعد مصةةةةةةةةةةدرً للعد

 الرأي العام الفلسةةةةةةةطيني،للمعلومات عن رجل الشةةةةةةةرطة في تشةةةةةةةكيل الصةةةةةةةورة الذهنية عنه لد  
المبحوثين، وأشةةةةةةةةةارت أي ةةةةةةةةةا إلى أن الصةةةةةةةةةحافة قدمت المعلومات  من %26.2اعتمد عليها ف

د في ،  بالشةةةكل الذي سةةةاعةالأمنية بشةةةكل واقعي وبمصةةداقية عاليالمتعلقة بالشةةرطة وأنشةةةطتها 
 تشكيل صورة ذهنية إيجابية عن رجل الشرطة لد  الرأي العام الفلسطيني.
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م دور وسائل الإعلام في تشكيل الصورة الذهنية للحكام العرب لدى الشباب 2212الصوفي،  -8
 اليمني بعد ثورات الربيع العربي. 

معرفة دور وسةةةةائل الإعلام في تشةةةةكيل الصةةةةورة الذهنية للحكام العرب سةةةةعت هذه الدراسةةةةة إلى 
لد  الشةةباب اليمني بعد ثورات الربيع العربي، وهي دراسةةة وصةةفية اسةةتخدمت المنهج المسةةحي 

دينة لمتغيري السةةةةةةةن والنوع من م بالتطبيق على عينة عشةةةةةةةوائية طب ية،  دراسةةةةةةةة  اختيرت وفقاً 
مفردة، واعتمدت الدراسةةةة  411، وبلغت العينة 01إلى  08صةةنعاء وحددت الدراسةةةة السةةن من 

وتوصةةةةةةةلت الدراسةةةةةةةة للعديد من النتائج، أهمها:  ان لجمع البيانات من المبحوثين،على الاسةةةةةةةتبي
ي( و)العربية( ثم )ال بي بي سةةةةةةةةةة )الجزيرة( تحديداً ف ةةةةةةةةةةائيات الإخبارية غير اليمنية و احتلت ال

لتي يتابعها جمهور الشةةةةةباب اليمني، ويسةةةةةةتقي الحرة( المصةةةةةدر الأول في ترتيب المصةةةةةةادر او)
المبحوثين وتصةةةةوراتهم نحو الحكام العرب، أشةةةةارت النتائج إلى ارتفاع نسةةةةبة المعارضةةةةة بشةةةةدة 

 ،ة سةةةةةةةةلبية الصةةةةةةةةةورة نحو الحكام العربعلى الوبارات الإيجابية بالم ياس، مما يدل على شةةةةةةةةد
الموافقة بشةةةةةدة في تصةةةةةورات أشةةةةةارت  إلى حصةةةةةول الجمل السةةةةةلبية على المراتب المتقدمة من 
في تولي المناصةب الحسةاسة  ون العينة عن الحكام العرب، حيث يرون أن الحكام العرب يعتمد

 رحيله عن الحكم سيدخلأن  ن و ولي  الكفاءات،  وأن معظمهم يشعر ت ءافي الدولة على الولا
ون على ملهم ويعييدفبلدانهم في فوضةةةةةةةةى وحرب أهلية، ومعظمهم يسةةةةةةةةعى إلى تفبيد السةةةةةةةةلطة ب

سةةةةةةةةةلبية  توريثها، وجاءت نسةةةةةةةةةب الصةةةةةةةةةورة العامة للحكام العرب لد  الشةةةةةةةةةباب اليمني كالآتي:
 .%0104إيجابية بنسبة  %0809محايدة بنسبة%7107بنسبة

دراسة ميدانية  م الصورة الذهنية لرجل الأمن كما يدركها الجمهور السعودي:2212المطيري،   -1
 في مدينة الرياض.

ى التعرف على الصةةةةةةةةةةةةةةورة الةةذهنيةةة لرجةل الأمن كمةةا يةةدركهةةا الجمهور هةدفةةت هةذه الةةدراسةةةةةةةةةةةةةةة إل
السةعودي،  ومد  رضةا الجمهور عن أسةلوب تعامل رجل الأمن،  وقد استخدم الباحث المنهج 

واشةةةةةةةةتمل  الظاهرة كما توجد في الواقع،الوصةةةةةةةةفي التحليلي الذي يعتمد على دراسةةةةةةةةة الواقع، أو 
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( مفردة تم 097مدينة الرياض، وبل  حجم العينة) لجمهور السةةةةعودي فيامجتمع الدراسةةةةة على 
 اسة.ا لجمع البيانات من عينة الدر اختيارها بالطريقة العشوائية، وقد استخدم الاستبانة أسلوبً 

وجود صةةةةةةةةةةةورة ذهنية إيجابية عن رجل الأمن لد  الجمهور  خلصةةةةةةةةةةةت الدراسةةةةةةةةةةةة إلى ما يفتي:
 توجد، و ل رجل الأمنمن عن أسةةلوب تعاأفراد عينة الدراسةة من الجمهور راضةو ، وأن السةعودي

ففقل بين الصةةةةورة الذهنية لد  الجمهور  1.10علاقة طردية ذات دلالة إحصةةةةائية عند مسةةةةتو  
حيث يت ةةةةا أنه كلما تحسةةةةنت  ،  رضةةةةاه عن أسةةةةلوب تعامل رجل الأمنعن رجل الأمن ومد

 الصورة الذهنية لد  الجمهور عن رجل الأمن تحسن رضاه عن أسلوب تعامله.

أثرها على فعالية تدديم و م، مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور 2212طناني، ال -12
 .جال الشرطة العاملين بمحافبة غكةدراسة تطبيقية على ر  الخدمة الأمنية:

هدفت هذه الدراسةةةةةة إلى التعرف على مد  توفر المهارات الإنسةةةةةانية والذاتية لرجل الشةةةةةرطة في 
التعامل مع الجمهور، وكذلك مد  توفر الأسةةةاليب و الوسةةةائل المسةةةةتخدمة لتنمية مهارات رجل 

تمل ، واشةةةةةةةم الباحث المنهج الوصةةةةةةةفي التحليليالشةةةةةةةرطة في التعامل مع الجمهور، وقد اسةةةةةةةتخد
( 0722ظة عزة والبال  عددهم)سةةةةةةةةةة على جميع رجال الشةةةةةةةةةرطة العاملين في محافمجتمع الدرا

مة، نتظ، باسةةةةةةتخدام طريقة العينة العشةةةةةةوائية الطب ية الم( فرداً 107، وبلغت عينة الدراسةةةةةةة)فرداً 
لجمع البيانات معينة مجتمع الدراسةة. وخلصت الدراسة إلى عدد من  واسةتخدم الاسةتبانة أسةلوباً 

  :النتائج، أهمها

المهارات الإنسةةةةةةةةةةةةةانية )مهارة الاسةةةةةةةةةةةةةتماع، مهارة التحد ، مهارة الإقناع،  مهارة حل النزاع ،  أن  -0
قلية، عالقدرات ال ، والذاتية) السةةةةةةمات الجسةةةةةةمية،مهارة تكوين العلاقات وكسةةةةةب تهاون الجمهور(

حافظة ممتوفرة لد  رجال الشةةةةةةرطة العاملين في  ، مهارة ضةةةةةبط النف  (مهارة المبادأة والابتكار
 غزة، وبالتالي فإنها تؤثر على فعالية تقديم الخدمة الأمنية، وهي بحاجة إلى تطوير.

أسةةةةاليب تنمية المهارات الإنسةةةةانة والذاتية متوفرة لد  رجال الشةةةةرطة العاملين في محافظة غزة،  -2
 وبالتالي فإنها تؤثر على فعالية تقديم الخدمة الأمنية، وهي بحاجة إلى تطوير.



21 

من وجهة نظر المبحوثين حول  1.11روق ذات دلاله إحصةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةتو  دلالةلا توجد ف -0
وفعةةاليةةة تقةةديم الخةةدمةةة تعز  إلى الحةةالةةة  ،ال الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة في التعةةامةةل مع الجمهورمهةةارات رجةة

 .الاجتماعية، الرتبة، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخدمة(

من وجهة نظر المبحوثين حول  1.11إحصةةةةةةةةةةةةةائية عند مسةةةةةةةةةةةةةتو  دلالة  ةتوجد فروق ذات دلال -4
وفعةةاليةةة تقةةديم الخةةدمةةة الأمنيةةة تعز  إلى ، ال الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة في التعةةامةةل مع الجمهورمهةةارات رجةة

 )العمر، ومكان العمل(.

 ثانيا: الدراسات الأجنبية:

1-  (Singh, 2017) Role of Police Public Relations in Image 

Management of an Organization.  

 ".دور العلاقات العامة في إدارة الصورة الذهنية للمنبمات " م،2217 سينغدراسة م

وذات معنى مع جميع أفراد الجمهور  ،هدفت الدراسةةةةةةةةةةةةةةة إلى إثبات أهمية الحفاظ على علاقات جيدة
على فرضةةةية أن الأشةةةخاص الذين يمنحون للشةةةركة سةةةمعنها هم  ،ظمة التعاونيةالذي يتفاعل مع المن

 الذين يشكلون رأياً على مدار فترة زمنية ) حول شركة ما(.

تم كةةل ذلةةك من خلال مراجعةةة الأدبيةةات من الأوراق البحثيةةة والمقةةابلات والمقةةالات والمةةدونةةات من 
لوا مع العةةديةةد من المنظمةةات والةةذين عم ،عةةامةةةكبةةار المهنيين الةةذين يتعةةاملون في مجةةال العلاقةةات ال

 والشركات لتعزيز ربحيتها.

أظهرت نتائج الدراسةةةةةةةةةةة أهمية دور العلاقات العامة في الحفاظ على علاقات الشةةةةةةةةةةركة مع الجمهور 
 وتعزيزها، وكان ذلك من خلال عدة نتائج أهمها: 

يدة صورة جوالحفاظ على  ،دارةلإهو المفتاح ل -الداخلي والخارجي –التواصل مع الجمهور  أن -0
 للمنظمة.

للحصةةةةةةةةةةةةةةول على  إن الحفاظ على علاقات جيدة مع جميع الجماهير المعنية أمر بال  الأهمية -2
 صورة مواتية للمنظمة.
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 تساعد الصورة الجيدة الشركة الحصول على الميزة الإضافية المطلوبة في الأوقات التنافسية. -0

 .يلزم بذل جهود مستمرة للحفاظ على صورة الشركة وتحسينها -4

2-  (Simon Owizy,2015) The Role of Public Relations in Nuding A 

sustainable Corporate Image: A Study of Benue State International 

Revenue Service (Birs). 

دور العلاقات العامة في بناء صـورة مسـتدامة للشـركات: دراسة خدمة " م،2215سـيمون دراسـةم
 ".BIRS)م الدخل المحلي بين ولاية

ى التعرف على دور العلاقات العامة في بناء صةةةةورة مسةةةةتدامة للشةةةةركات، وطبقت هدفت الدراسةةةةة إل
 .وقد استخدم الباحث المنهج المسحي كنموذج في ولاية بينو،BIRS)مالدراسة على شركة 

 وخلصت الدراسة إلى ما يفتي:

العلاقات العامة يمكن أن تبني وتدعم صةورة الشةركة أو المؤسةسةة، على الرغم من أن شةةركة  إن -0
لم تعترف باسةتراتيجيات العلاقات العامة الأخر  ولكنها تقتصر على خدمات علاقات  BIRS)م

 قات المجتموية.العملاء، ورغم أن الشركة لم تشارك حقاً في خدمة العلا

فعالة للغاية في البناء والحفاظ على الصورة المؤسسية للشركة، يجب لكي تكون العلاقات العامة  -2
على الشةةةةةةركة الشةةةةةةةروع في برامج مختلفة، مع العلم أن بناء الصةةةةةةةور لي  نتاجاً لعمل واحد جيد 

 فحسب، بل الممارسات الجيدة التي وضعتها المنظمة.

 أهم التوصيات التي خرجت بها الدراسة ما يلي:

نشةةةةةةةةةةةةةةاء إدارة داخلية مع موظفين أكبر بالعلاقات العامة من خلال إ فةاً ة اعتراأن تمنا الشةةةةةةةةةةةةةةركة -0
مؤهلين ي ةةةةةةةةةةةةمنون الكفاءة في بدء وتنفيذ برامج علاقات عامة تكتيكية من شةةةةةةةةةةةةفنها أن تعطي 

 .ضماناً لصورة الشركة
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امج ولتقييم فعالية البر  ،مرار لفهم تصةةةةةةةةةورات الجمهور للشةةةةةةةةةركةالحث على إجراء بحو  باسةةةةةةةةةت -2
 ستساعد الشركة أو الحفاظ على برامجها أو تغييرها.الحالية التي 

 التعليق على الدراسات السابدة:

 :من خلال استعراض الدراسات لسابقة وتحليلها، لاحظت الباحثة ما يلي

 إلى (2121) آل مطلق إذ ركزت دراسةةةتنوعت الموضةةوعات التي تناولتها الدراسةةات العربية،   -0
بو جدعة أأما ، الكشةةةةةةةةةةةةةةف عن واقع الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية للنيابة العامة لد  المجتمع السةةةةةةةةةةةةةةعودي

التعرف على الصورة الذهنية لد  الجمهور عن خدمات وزارة الصحة  م( فقد ركز على2109)
معرفة طبيعة الأدوار التي تقوم بها  م( على2109)الحربي وركز  بالمملكة العربية السةةةةةةةةعودية،

ز ورك، إدارات العلاقات العامة في شةةةةةةةةةةةركتي المراهي ونادك لبناء وتحسةةةةةةةةةةةين الصةةةةةةةةةةةورة الذهنية
السةةةةةةةائدة  لد  الصةةةةةةةحفيين اليمنيين عن الأمن م( على معرفة الصةةةةةةةورة الذهنية 2106)صةةةةةةةالا

يين هنية لد  الصةةةةحفة الذالقومي اليمني، والتعرف على دور وسةةةائل الإعلام في تكوين الصةةةةور 
 الذهنية الصةةةةةةةةورةركزت على م(  فقد 2104ن الأمن القومي اليمني، أما دراسةةةةةةةةة الحماد)اليمنيي
م( على الصةةةةورة الذهنية 2104، وركزت دراسةةةةة الكردي )الأردني العام الرأي لد  الأمن لرجل

رفة م( على مع2100ركزت دراسةةةةةةةةةةةةةةة المطيري)لرجل المرور في المجتمعات العربية، في حين 
بينما ركزت دراسةةةةةةةةةةةةةةة خليل ، الصةةةةةةةةةةةةةةورة الةذهنيةة لرجةل الأمن كمةا يدركها الجمهور السةةةةةةةةةةةةةةعودي

الفلسةةةةةةةطيني عن رجل الشةةةةةةةرطة من  مم( على معرفة الصةةةةةةةورة المنطبعة لد  الرأي العا2102)
م( على دور وسائل الإعلام في تشكيل الصورة 2102وركزت دراسة الصوفي) ،خلال الصحافة

 الذهنية للحكام العرب لد  الشةةةةةةةةةةباب اليمني بعد ثورات الربيع العربي، وركزت دراسةةةةةةةةةةة الطناني
 .على المهارات الإنسانية، والمهارات الذاتية لرجل الشرطة في التعامل مع الجمهور م(2101)

  ،بمعرفة دور العلاقات العامة في بناء الصةةةورة الذهنية ية فقد اهتمت كثيراً دراسةةةات الأجنبأما ال  -2
على علاقات جيدة مع إلى إثبات أهمية الحفاظ في دراسةته  (Singh,2017)فقد ركزت دراسةة 

فقد  (Owizy,2015)، أما دراسةةةةةةةةةةةةةةة جميع أفراد الجمهور الةذي يتفةاعةل مع المنظمةة التعةاونيةة
 .العلاقات العامة في بناء صورة مستدامة للشركاتبالتعرف على دور اهتمت 
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اسةةةةةةةةةتخدمت الدراسةةةةةةةةةات السةةةةةةةةةابقة أسةةةةةةةةةاليب بحثية مختلفة، رغم أن غالبيتها اسةةةةةةةةةتخدمت المنهج  -0
(، 2106(، و)صةةةةالا،2121)آل مطلق،التحليلي  المسةةةةحي، ومنها من طبق المنهج الوصةةةةفي

 .م(2101)الطناني، م(، و2100)المطيري، م(، و2104)الكردي، (، و2104و) الحماد، 

بي، وقام )الحر ، الطب ية تم سةةةةةةةةحب العينة في أغلب الدراسةةةةةةةةات السةةةةةةةةابقة بالطريقة العشةةةةةةةةوائية  -4
( باسةةتخدام العينة 2106قام )صةةالا،  ( باختيار عينة المسةةا الشةةامل في دراسةةته، بينما2109

م( فقد قام باختيار العينة القصدية، وتم سحب العينة 2104البسيطة في دراسته، أما )الكردي، 
 .م(2102، اسماعيل)بالطريقة الحصصية في دراسة 

الدراسةةةات العربية السةةةابقة الاسةةةتبانة أداة لجمع البيانات أو المعلومات من عينة  أغلباعتمدت   -1
لجمع  ( أسةةةلوباً Osgoodم" م( فقد اعتمد م ياس "اوسةةةجود2104)الكردي،  باسةةةتثناء دراسةةةة،ال

م( بين الاسةةةةةةةةةةتبانة والمقابلة 2102وجمعت دراسةةةةةةةةةةة )اسةةةةةةةةةةماعيل، ،البيانات من عينة الدراسةةةةةةةةةةة
واعتمدت أي ةةةةةاً الدراسةةةةةات الأجنبية على الشةةةةةخصةةةةةية أدوات لجمع البيانات من عينة الدراسةةةةةة، 

بين الاسةةةتبانة و  (م2107 سةةةين )دراسةةةة  وجمعت البيانات من عينة الدراسةةةة،الاسةةةتبانة لجمع 
 .ت لجمع البيانات من عينة الدراسةالمقابلة أدوا

 ة:من الدراسات السابد الاستفادةحدود 

 وضةةع التصةةور العام لهذه الدراسةةة، وتحديد مشةةكلتها في هذه الدراسةةات خلالمن ة الباحث تلقد تمكن
 ها منمما سةةةةةبق في البحث بق ةةةةةية محددة أكثر تخصةةةةةصةةةةةاً  والانطلاق، وتحديد نقطة البدء اوأهدافه

 الدراسةةات السةةابقة في تجنب دراسةةة ق ةةايا متشةةابهة سةةبق أنالصةةورة الذهنية، وأفادت دراسةةات حول 
 طلاعالا خلالمن الدراسةةةةات السةةةةابقة من  الاسةةةةتفادةتم  لى ذلك،إتم التطرق إليها من قبل. إضةةةةافة 

ة فيها، من الجوانب المنهجي الاستفادةإلى  بالإضافةعلى منهج البحث المسةتخدم فيها وأداة الدراسة، 
 النظري القريب من موضةةةةةةةةوع الدراسةةةةةةةةة الحالية والأدبوالنظريات المسةةةةةةةةتخدمة في هذه الدراسةةةةةةةةات، 

 .راسةلدبالإضافة إلى أن الدراسات السابقة ساعدت على توفير العديد من المراجع التي تلائم ا
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 يالفصل الثان

 النبري  لإطارا

يناقش هذا الفصل أربعة مباحث، الأول يبين الإطار النظري من حيث النظرية، والمبحث الثاني يبحث 
لصورة افي العلاقات العامة بشكل عام من حيث المفهوم والأهمية والأهداف، والمبحث الثالث يناقش 

الذهنية من حيث المفهوم والخصائص والسمات والعوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية، والمبحث 
 الرابع يتطرق إلى دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية في جهاز الشرطة.

 نبرية الدراسة: المبحث الأول

وعةةاء مبنيةةاً على العلم والتجربةةة، حيةةث تعطي النظريةةة أهميةةة كبيرة  نظريةةات المعرفةةة الإدراكيةةة تعةةد
لمصةةةةةةةةةادر المعرفة واسةةةةةةةةةتراتيجيات التعلم ) الانتباه، والفهم، والذاكرة، والاسةةةةةةةةةت بال، ومعالجة وتجهير 

معرفي، حيث ه الالمعلومات(، فوعي المتعلم بما اكتسبه من معرفة وبطريقة اكتسابها، يزيد من نشاط
 (.2107 )أكانو، الخبرة أو التدريب الحاصل لد  الفرد، يحد  تغييراً في سلوكهط أو أن هذا النشا

لى رأسةةةةةةةهم وع، هموا في تبسةةةةةةةيط جوانب هذه النظريةللاتجاه المعرفي العديد من المفكرين الذين سةةةةةةةا
كل من ماك  فرتهيمر وكيرت  بالإضةةةةةةةةةةةافة إلى، منظرها  النمسةةةةةةةةةةةاوي جان بياجيه، الذي يعد العالم
المجال النفسةةي وكيرت ليفيه الذي يهتم ب، ولوجية الإدراك والتعلم والتفكيربسةةيك الذين يهتمون كوفكا، 

 (.2107والدافوية والسلوك الاجتماعي) أكانو، 

مةةةا تةةةاليةةةة تتلخص فيتمالمعرفةةةة يمر عبر اسةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةةةة  تر  نظريةةةات المعرفةةةة الإدراكيةةةة أن حةةةدو 
 (2107أكانو، يلي:)

 للمعلومات.الانتباه الانتقائي  .0

 لمعلومات.لالتفسير الانتقائي  .2

 إعادة صياغة المعلومات، وبناء معرفة جديدة. .0
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 رة.كعلومات أو المعرفة المحصلة بالذاالاحتفاظ بالم .4

 استرجاع المعلومات عند الحاجة إليها. .1

كانو، أتقوم النظرية المعرفية على عدة مفاهيم تفسر من خلالها عملية التعلم، ومن هذه المفاهيم: ) 
2107) 

الكةل أو الموقف الكلي: الكةل مختلف عن الأجزاء التي تكونه. فالحائط كل، ولكن الإسةةةةةةةةةةةةةةمنت  .0
 والماء هي أجزاء.

 ، حين تتفاعل الرموز والدلالات في تفكير الفرد.المعنى: هو ما يتم إدراكه شعورياً  .2

 المعرفة: تشير إلى تفاعل المحتو  المعرفي والعمليات المعرفية. .0

معةةةالجةةةة المعلومةةةات: تركيةةةب بنيةةةة معرفيةةةة تةةةدمج المعلومةةةات الجةةةديةةةدة، في الخبرات تجهيز و  .4
 السابقة.

بر هذه تعتفظرية المناسةةةةةةةةةةةةةةبة لهذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة، لقةد وجدت الباحثة أن نظرية المعرفة الإدراكية هي الن
الأفراد و  النظريةة أن الفرد يتةفثر في سةةةةةةةةةةةةةةلوكةه الإدراكي والمعرفي، الذي كونه عن العالم المحيط به،

ينظمون إدراكهم ومعتقداتهم وأفكارهم في أشةةكال ذات معنى، ويدركون العالم الخارجي في إطار هذا 
المعنى، ويفتي بالتالي سلوكهم متفثراً بهذه المعاني التي يكونها الفرد عن الأشياء المحيطة به،  فإنه 

هم، لاحظونه ويصةةةةةةةدرون أحكاميفترض بنية معينة للمظاهر الأخر  في العالم، ويفسةةةةةةةر الأفراد ما ي
ويحاولون أن يفسةةروا مشةةاعرهم ومشةةاعر الآخرين، وهذه كلها تؤثر في الموقف السةةلوكي واسةةتجابتنا 

 (.247-241، ص2114)عبد الحميد،  له

 دراكي الذي يؤثر على رؤية الفرد للأشةةةةياء المحيطة بهه بالإضةةةةافة إلى السةةةةلوك الإتعتبر النظرية أن
لعالم. للمظاهر الأخر  في ا فةإن الفرد يفترض بنيةة معينة ختزنةة في العقةل،في إطةار المةدركةات الم

ننا لا نلاح  ما يدور حولنا ومن خلالنا فقط، ولكننا نفسةةر أي ةةاً ما نلاحظه ونصةةدر أحكامنا ذلك أ
 ونحاول أن نفسةةةةر مشةةةةاعرنا ومشةةةةاعر الآخرين وهذه كلها تؤثر في الموقف السةةةةلوكي واسةةةةتجابتنا له

 .(241ص ،2114)عبد الحميد،
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الأفراد لا يسةةةةةةةةةةةةتجيبون للرسةةةةةةةةةةةةالة الواحدة، لتباين المعرفة الإدراكية ونظام عملها بين كل فرد و آخر ف
بتفثير التنشةةةةةةةةةةئة الاجتماعية، والتفاعل الاجتماعي الذي قد يختلف من فرد لآخر، وكما يتغير النظام 

غير الخصةةةةةائص وت ،المواقع والأدوارالإدراكي بين فرد وآخر، فإنه يتغير أي ةةةةةاً بالنسةةةةةبة للفرد بتغير 
والسمات العامة والاجتماعية للفرد نفسه، ويركز أصحاب هذه النظرية على مفاهيم التوازن والتآلف و 

هتم بالأسةةةةةةةةةةاليب التي نلجف إليها لإعادة ترتيب معارفنا حتى تصةةةةةةةةةةبا متآلفة أو يالتباين المعرفي التي 
 .(247ص ،2114متسقة)عبد الحميد،

معنى كلياً  بحيث تكتسةةةةب،  المعرفة الإدراكية بتنظيم العناصةةةةر التي تدخل في تشةةةةكيلهيتسةةةةم مجال 
عناها وهذا فتكتسب دلالتها أو م، معيناً، هذا المعنى هو الذي يسقطه الفرد على الرموز التي يتلقاها 

تلف خنتيجة لاختلاف المجال الادراكي أو تنظيمه بشةةةكل م، ما يفسةةةر سةةةوء الفهم أو سةةةوء التفسةةةير 
 ةةةةةةةةةةةها الأبنية الفرعية التي ترتبط ببعمن يتكون المجال الإدراكي من عدد بتفثير الأطر المرجوية، ف
أو في شةةكل حلقات متداخلة تحت ةةن كل حلقة الأخر  الأصةةغر، ويحت ةةنها ، بشةةكل هرمي متدرج 

ن شةةخص م الإدراكي الرئيسةةي، فعلى سةةبيل المثال فإننا يمكن أن نتوقع سةةلوكاً سةةياسةةياً  كلها المجال
بناء على إدراكنا لصورة الحزب الذي ينتمي إليه، والأخيرة يمكن إدراك صورتها في إطار صورة ، ما

 (.246، ص2114الممارسة الحزبية الكلية في العمل السياسي )عبد الحميد، 

هذه النظرية تفيد الدراسةةةةةةةةةةةةةة بما توفره من ميزات اتصةةةةةةةةةةةةةةالية فعاله قادرة على إدارة الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية 
من رجل الأو  وتحقيق التواصل والتفاعل بين رجل الأمن والجمهور، حسةينها للمؤسةسةات بشكل عاموت

  وجهازه.

 العلاقات العامة: المبحث الثاني

 العامة العلاقات مفهوم

تعةد العلاقةات العةامةة ظةاهرة اجتمةاعيةة جبريةة وحتميةة، فةفينمةا يوجد تجمع إنسةةةةةةةةةةةةةةاني فلا بد من قيام 
 Public Relationعلاقات بين أفراد ومنظمات هذا المجتمع. ظهر مصةةةةةةةةةةطلا العلاقات العامة 

وشاع استخدامه في منتصف القرن العشرين، وبالرغم من شيوعه في ، قرابة نهاية القرن التاسع عشر
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أوسةةةةةاط الأعمال إلا أنه كان يسةةةةةتخدم لوصةةةةةف مجموعة متنوعة وواسةةةةةعة من النشةةةةةاطات مما ألبسةةةةةه 
 (.07، ص2100غموضاً وإيهاماً )العدوي، 

أول تعريف دقيق لمفهوم العلاقات العامة  0948وضةةةةع المعهد البريطاني للعلاقات العامة  في عام 
والصةةةةةلات القوية بين المنظمة وأفرادها، أو بفنها: "جهود مخططة ومسةةةةةتمرة تهدف إلى إيجاد التفاهم 

أي مجموعةة من المجموعةات أو الأفراد أو المنظمةات، ومةا ينتج عن هذا التفاهم من إقامة سةةةةةةةةةةةةةةمعة 
 (.22، ص2100طيبة وعلاقة مستمرة") العدوي، 

تم تعريف العلاقات العامة بفنها نشةةةةاط اتصةةةةالي وإداري يسةةةةتخدمه ممارسةةةةي العلاقات العامة لإيجاد 
الذهنية  ومسا الصورة، لتلبية أهداف المؤسسة، تينة وقوية بين المؤسةسةة وجمهورهاقات طيبة ومعلا

وجدت في أذهان وعقول الجمهور عن المؤسةةةةةسةةةةةة، ومن هنا يمكن القول أن الجمهور له  نالسةةةةةيئة إ
مرارها تلأنها تمنا الشرعية والتفييد والدعم لوجود المؤسسة واس ،دور كبير بالاعتراف بوجود المؤسسة

 (.26-20، ص ص.2100)الجرايدة،

كما تم تعريفها بفنها فن إنسةةاني قادر على كسةةب تفييد الرأي العام تجاه المؤسةةسةةة من خلال أنشةةةطة 
 (.00، ص2119التواصل مع الجماهير لتحقيق الانسجام بين الطرفين )الشيخ، 

معرفة وم بها المؤسسة بناءً على التر  الباحثة أن العلاقات العامة عبارة عن الجهود المبذولة التي تق
والمهارة )العلم والفن(، لإنشةاء علاقات طيبة ومتبادلة بين المؤسةسةة وجمهورها )الداخلي والخارجي(، 
من أجل تطوير المؤسةةةسةةةة وتحقيق أهدافها والوصةةةول إلى تفاهم مشةةةترك ما بين المؤسةةةسةةةة والجمهور 

 الذي تتعامل معه.

هةةداف تحقيق أ  ىلتعمةةل عل، م ومهةةارة في التةةفثير على الآخرينعلعليةةه فةةإن العلاقةةات العةةامةةة هي و 
 وتحسين صورتها الذهنية للجمهور.، المنظمة
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 :العامة العلاقات أهمية

برزت العلاقات العامة في العالم كمهنة متخصةةةةصةةةةة في ظل تطور الحياة الاقتصةةةةادية والصةةةةناعية، 
، 2101الخطط لحملاتها الإعلامية )زويلف، وتقدم خبراتها واسةةتشةةاراتها لمؤسةةسةةات الأعمال وترسةةم 

 (.08ص

تعمةةل على دراسةةةةةةةةةةةةةةةة التغير جمع بعض الكتةةاب المهتمين بةةالعلاقةةات العةةامةةة، بةةفن العلاقةةات العةةامةةة أ
وكذلك قياس اتجاهات الرأي العام ، د وتعريف المؤسةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةة بكافة التطورات التي تح ،الاجتماعي

 ،ياسةةةةةة العلاقات العامة في المؤسةةةةةسةةةةةةورسةةةةةم سةةةةةوتعمل كذلك على تخطيط ، واسةةةةةتجابات الجمهور 
 ،نهاوبين وسةةائل الإعلام وبي ،وإنشةةاء العلاقات السةةليمة والتفاهم بين المؤسةةسةةة والمؤسةةسةةات الأخر  

جتمع ا في المجماهير والهيئات الحكومية، وإعلام الجمهور بالمؤسةةةةسةةةةة وشةةةةرح خدماتها ودورهالوبين 
 ،ياسةةة المؤسةةسةةة وتزويده بالمعلوماترجي كذلك بسةةوإعلام الجمهور الخا، بشةةكل سةةهل صةةادق دقيق

وتكوين رأي عام مبني على أسةةةة  من الحقائق، ويعتبر تشةةةةجيع التفاعل الاجتماعي والاتصةةةةال بين 
المؤسةةةسةةةة والمؤسةةةسةةةات الأخر  وإقامة علاقات ودية قيمة تقوم على التفاهم المتبادل بين المؤسةةةسةةةة 

-07،ص  ص2117ظائف العلاقات العامة )موسى،والأفراد وبين الأفراد بع هم ببعض من أهم و 
41.) 

 ؛تكمن أهمية العلاقات العامة في المنظمات الحكومية بفنها تقوم على كسةةةةب رضةةةةا الجمهور وتفييده
وخاصة الحكومات التي تستمد قدرتها على الاستمرار في ممارسة سلطاتها  ،لتحقيق مصالا مشتركة

مليه وافقتها وإدارتها فقط وتهتدي بآرائها هي، ولي  بما يعلى تفييد الشةةعب. فالشةةعوب اليوم تحكم بم
يدهم له. وتفي هعليه القادة، فمن ال ةةةةةةةةروري اليوم لأي قائد أن يحصةةةةةةةةل على قبول من يقودهم ل يادت
تفادة وكيفية الاسةةةة ،ولكي تحقق منظمات الخدمة العامة أهدافها يجب أن يفهم الجمهور طبيعة عملها

 (.48، ص0998ارة العلاقات العامة )خ ر، وهذا ما تقوم به إد ،منها
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 :العامة العلاقات أهداف

( إلى تقسةةةةةةةةةةةيم أهداف 001ص ت[، ]د. أبو قحف، ،48 ،47ص ،0997 ذهب كلّ من)لطيف،
 العلاقات العامة إلى مجموعتين هما:

 أهداف تسعى العلاقات العامة إلى تخطيطها مع الجمهور الداخلي ومنها:  .0

بالمعلومات والبيانات المتعلقة بالمنظمة وتاريخها وأهدافها وسةةةةةةةةةةةةياسةةةةةةةةةةةةاتها إمداد العاملين  -أ
 وأنشطتها وغيرها مما يلزم توافرها لديهم.

 رفع الروح المعنوية للعاملين، وتعريفهم بصفة مستمرة وبفهمية العمل الذي يؤدونه.   -ب

 تنمية شعور الانتماء والولاء والاعتزاز وارتباط العاملين بالمنظمة. -ت

 تسعى العلاقات العامة إلى تح يقها مع الجمهور الخارجي: أهداف .2

إيجاد سمعة جيدة وصورة ذهنية طيبة ومركز متميز للمنظمة لد  الجماهير التي تتعامل  -أ
 معها.

 الإعلام عن نشاط المنظمة وخدماتها وسياساتهم وكافة جهودها المبذولة.  -ب

 الاتصال الدائم بفجهزة الإعلام المختلفة والمحافظة على علاقات حسنة ومستمرة معها.  -ت

 إيجاد رأي عام إيجابي ومؤيد للمنظمة على المستو  القومي. - 

تسعى العلاقات العامة إلى تحسين السمعة أو الصورة لد  الجماهير عن المؤسسة، وذلك من خلال 
 ،ا وأهدافها، كما تقدم المشةةةةةاريع صةةةةةةغيرة كانت أو كبيرة التقديم الجيد للمؤسةةةةةسةةةةةة، وشةةةةةرح سةةةةةياسةةةةةاته

حكومية أو خاصةةةةة،  وتفسةةةةرها تفسةةةةيراً جيداً حتى ت ةةةةمن السةةةةمعة الجيدة لد  جمهورها )أبو قحف، 
 (.29، ص2111
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 :الحكومية الأجهكة في العامة العلاقات أهداف

-010، ص0998)خ ةةةةةةةةةةر، :يمكن إيجاز أهداف العلاقات العامة في الأجهزة الحكومية بما يلي 
012) 

خلال  من ،الحكومة نالحصةةةةول على تفييد الرأي العام، ومد جسةةةةور الثقة والتواصةةةةل بينه وبي .0
 والاعتماد على الصدق والأمانة في إيصال المعلومات.، إمداده بالمعلومات الصحيحة

 ال يام بشرح أهداف النظام السياسي والاقتصادي والاجتماعي السائد في الدولة. .2

ت بالإضةةةةةةةةافة إلى شةةةةةةةةرح مبررا ،ي تغيرات أو تعديلات في القوانينوأ، القوانين الجديدةشةةةةةةةرح  .0
 اتخاذ هذه القوانين أو التعديلات التي تجري عليها.

من خلال وسةةائل الاتصةةال المعروفة كالصةةحف ، لإحسةةاس بالمسةةؤولية لد  المواطنينتنمية ا .4
 قة.المياه والكهرباء ومصادر الطاوالمجلات والتلفزيون، مثل التوجيهات المتعلقة بتوفير 

ة كالإرشادات التي تقوم بها وزارة الزراع، لما فيه مصلحتهم والمصلحة العامةإرشاد المواطنين  .1
 .وتعليمات جني المحصول، مبيدات الفطرية الحشرية للنباتاتفيما يتعلق باستخدام ال

 خارجي.تحسين العلاقات العامة سواء مع الجمهور الداخلي أو الجمهور ال .6

الاهتمام برغبات وحاجات الموظفين في المنظمة من الناحية الثقافية والصةةةةةةةةةةةةةةحية والترفيهية،  .7
ووضةةةةةةع أنظمة الترقية موضةةةةةةع التنفيذ وعلى قدم المسةةةةةةاواة بين  ،المناسةةةةةبةوذلك بدفع الأجور 

 بحيث تساعد هذه الأنظمة على توثيق مد  الصلات بين الإدارة والعاملين. ،الجميع

 :العلاقات العامةجمهور 

خصصها جماهيرها التي ا كان مجال تمن المعروف أن لكل مؤسةسةة من المؤسسات ولكل منظمة أيً 
سةةواء بطريقة مباشةةرة أو غير مباشةةرة، ويعرف الجمهور بفنه: مجموعة من الأشةةخاص ، تتعامل معها

ن أهةةل الةةذين يقعون داخةةل منطقةةة نشةةةةةةةةةةةةةةاط مؤسةةةةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةةةةةة معينةةة من زبةةائن معينين، وقةةد قةةام خبراء م
والتي تعد محور اهتمام العلاقات العامة إلى نوعين: جمهور ، بتقسةةةةةةةةةيم هذه الجماهيرالاختصةةةةةةةةةاص 

 (09، ص2118-2117داخلي، جمهور خارجي )صواريا، 
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ويشةةةةةةةةةةةةةةمةل الجمهور الداخلي كل العاملين في المنظمة على جميع المسةةةةةةةةةةةةةةتويات  الجمهور الـداخلي:
لمنظمة، والعاملون لا يقصد بهم العمال فقط وإنما العمال الإدارية وجميع الوحدات التي تتكون منها ا

 الموظفون في مختلف الأقسام سواء كانت إدارية أم إنتاجية.

هذه ويرتبطون ب ،: ويشةةمل جميع الأفراد الذين ي يمون خارج المؤسةةسةةة أو المنظمةالجمهور الخارجي
 (41، ص2118-2117المؤسسة ارتباطاً مباشراً أو غير مباشر.)صواريا، 

 :وسائل الاتصال في العلاقات العامة

 :وسائل الاتصال بالجمهور الداخلي للمنبمة

هناك العديد من وسةةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةةال المسةةةةةةةةةتخدمة بين المنظمة وجمهورها الداخلي، وعلى مسةةةةةةةةةؤول 
العلاقات العامة اختيار أف ةل الوسةائل حسةب طبيعة عمل المؤسةسة وإمكانياتها المادية، ومن أبرز 

 (266، ص2101ل: ) درة والمجالي، هذه الوسائ

 الاتصال الشخصي بين أع اء الإدارة والعاملين في المنظمة. .0

 الاتصال عن طرق اللجان المشكلة من الإدارة وممثلين عن العاملين. .2

 صحيفة أو مجلة تصدرها المنظمة. .0

 الإعلان باستخدام لوحة الإعلانات. .4

 الأتراح، إضافة إلى زيارة المرضى.تبادل التهاني في الأعياد وتقديم العزاء في  .1

 الرسائل الشخصية. .6

 الزيارات التفقدية. .7

 الاجتماعات الدورية )الأسبوعية/ الشهرية/ السنوية(. .8

 اللقاءات العامة بين الإدارة وكافة العاملين في المنظمة. .9

 النشرات والمطبوعات الإعلامية. .01

 التعاميم التي تصدر عن إدارة المنظمة. .00
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 فية.المكالمات الهات .02

 الرسائل الإلكترونية .00

 الرسائل الهاتفية القصيرة عبر الهواتف النقالة. .04

 الموقع الإلكتروني للمنظمة. .01

 المواقع الإلكترونية الإخبارية والإعلامية. .06

 الأفلام الوثائ ية والإعلامية المتعلقة بالمنظمة. .07

 المحاضرات والاجتماعات الخطابية .08

 :خارجيوسائل الاتصال بين المنبمة وجمهورها ال

ها بين المنظمة وجمهورها تتعدد وسةةةةةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةةةةةال في مجال العلاقات العامة التي يتم اسةةةةةةةةةةةةتخدام
، 2101العملاء والمجتمع المحلي وغيرهم، وأهم هذه الوسةةةةةةةةائل: )المرجع السةةةةةةةةابق،  :مثل ،الخارجي
 (267ص

 الاتصال الشخصي ويتميز بشكل المقابلات الشخصية. .0

 تصدرها المنظمة.الصحيفة أو المجلة التي  .2

 الصحف والمجلات المحلية والدولية. .0

 النشرات والمطبوعات والأدلة الإعلامية الصادرة عن المنظمة. .4

المؤتمرات الصةةةةةةةةةةةةةةحفيةةة التي تعقةةدهةةا إدارة المنظمةةة مع ممثلي الصةةةةةةةةةةةةةةحةةافةةة والإعلام المحليةةة  .1
 والدولية.

 الملصقات الإعلامية الجدارية واللافتات. .6

ى فئات محددة من الجمهور الخارجي لح ةةةةةةةةةةةةةور المناسةةةةةةةةةةةةةةبات التي بطاقة الدعوة الموجهة إل .7
 ت يمها المنظمة.
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 الرسائل الإلكترونية. .8

 الرسائل القصيرة. .9

 الموقع الإلكتروني للمنظمة. .01

 المواقع الإلكترونية الإخبارية والإعلامية المحلية والدولية. .00

 الف ائيات. .02

 الإذاعات. .00

 جهاز الرد الآلي. .04

 (006، ص2100: ) العدوي،داخليأهمية الاتصال بالجمهور ال

 ،ديدة التي تعمل من أجلها المؤسةةسةةةالحاجة إلى إعلام الموظفين من وقت لآخر بالأهداف الج .0
 والفلسفة التي تسير عليها.

بين المعلومات التي لد  الأفراد عن الشةةةركة ودرجة اهتمامه بها وشةةةعوره بالفخر العلاقة القوية  .2
 للعمل فيه.

ه وبالتالي تاوبين معنوي، العامل نحو الشةةةةةةةةركة التي يعمل بهابين شةةةةةةةةعور  اقويً  اإن هناك ترابطً  .0
 إنتاجيته.

إن الموظف الةةذي يكون على درايةةة بةةالحقةةائق تكون تصةةةةةةةةةةةةةةرفةةاتةةه معقولةةة وأقرب إلى الواقع في  .4
 مناقشة شروط العمل.

 (006، ص2100)العدوي، أهداف الاتصال بالجمهور الداخلي:

 بفهمية الدور الذي تلوبه في التقدم الاقتصادي للبلد.رفع الوعي بين القو  العاملة  .0

وإن تعاونت سةةةةةةةةةةةيؤدي إلى زيادة ، ين والإدارة بفن مصةةةةةةةةةةةالحهما مشةةةةةةةةةةةتركةإقناع كل من العامل .2
 الأرباح وارتفاع الأجور في نف  الوقت.



41 

د في قوي وسةةةةةيزي رفع معنوية الأفراد الذين يعملون في المؤسةةةةةسةةةةةة، وهذا سةةةةةيؤدي إلى رد فعل .0
 وزيادة الإنتاج وانخفاض التكاليف. ،ويخفض معدل الغياب والتفخير، العمل معدل دوران

والعمال ذوي الخبرات الممتازة للعمل في الشةةةركة. ذلك أن سةةةمعة الشةةةركة في  جذب الموظفين .4
 معاملتها لموظفيها وعمالها له تفثير على سوق عملها.

 الذهنية الصورة: المبحث الثالث

 :الذهنية الصورة مفهوم

بدأ اسةةةتخدام مصةةةطلا الصةةةورة الذهنية في النصةةةف الثاني من القرن الماضةةةي، عندما أصةةةبا لمهنة 
وبةالتةالي اهتمةت إدارات العلاقات العامة بالعمل ، تةفثير كبير على الحيةاة الأمريكيةةالعلاقةات العةامةة 
 مؤسةةسةللتقديم صةورة جيدة سةواء للأشةخاص أو ا؛ والأبحا  الخاصةة بالصةورة الذهنيةعلى الدراسةة 
 (.01ص ،2106 )الجواري،

وت تختلف تبعاً للمجالات التي تذكر فيه، حيث يعرفها وليم سك ،هناك عدة تعريفات للصورة الذهنية
في إطار النظريات المعرفية بقوله إنها:" صةةورة أمة )أو أي شةةيء آخر( تتكون من مجموع السةةمات 

 (.6ص ،0980 لأمة")عجوة،التي يميزها المرء )أو يتخيلها( عندما يتفمل في هذه ا

لذي هي تجربة من تجارب الماضةةةي للفرد ا، ون اتفقوا على أن الصةةورة الذهنيةأغلب الباحثون الغربي
يمتلك تلك الصةةةةةةورة منذ ميلاده وربما قبل ذلك والإنسةةةةةةان جنين في بطن أمه، إذ يتلقى الكائن الحي 

غير  صةةور مجرد أضةةواءتكون تلك ال وقد، لرسةةائل الشةةفوية عن طريق الأحاسةةي تياراً مسةةتمراً من ا
ثم يبدأ الإنسةةةان بعدها بإدراك نفسةةةه جسةةةماً في وسةةةط عالم الأشةةةياء، ويكون هذا ، مميزة وضةةةوضةةةاء

إذ يبدو العالم منزلًا وربما شوارع عدة، فإذا ما تقدم العمر ، القصور الذي يمكن وصفه بالإدراك بداية
 (.019ص ،0998ل شيء موجود")عبد المجيد،بالإنسان ازداد هذا التصور ليشمل في النهاية ك

تر  البةاحثةة من خلال مةا تقدم بفن الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية هي عبارة عن الفكرة أو الانطباع العام الذي 
نتيجة للاحتكاك المباشةةةةةةر أو غير المباشةةةةةةر لمؤسةةةةةةسةةةةةةة ما أو ، كونه الجمهور )الداخلي/ الخارجي(ي

 سلوك تجاه هذه المؤسسة. جماعة معينة، ما يعمل على تشكيل موقف أو رأي أو
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 :ومصادرها الذهنية الصورة مكونات

يجمع علمةةاء الاجتمةةاع على أن هنةةاك ثلاثةةة مكونةةات أو أبعةةاد في تكوين الصةةةةةةةةةةةةةةورة الةةذهنيةةة وهي: 
 (.44، ص2104)الكردي، 

 المكون المعرفي: أولا :

ة بموضةةةةةةوع الصةةةةةةور يت ةةةةةةمن هذا المكون ما لد  الفرد من عمليات إدراكية ومعتقدات وأحكام تتعلق 
الذهنية، إضةةةةةافة إلى المعلومات المتوفرة لد  الفرد التي تسةةةةةاعده أي ةةةةةاً على الإدراك للموضةةةةةوع أو 

 الع بة التي تتعلق بالصورة الذهنية.

 ثانيا : المكون الوجداني:

يستدل على المكون الوجداني للفرد من خلال مشاعره ورغباته نحو الصورة الذهنية أو نفوره منها أو 
هه، ومن ثم فإن البعد الوجداني يقصد به الميل إيجاباً أو سلباً تجاه موضوع أو ق ية أو شخص كر 

 أو مؤسسة في إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها.

 ثالثا : المكون السلوكي:

يت ةةةةمن المكون السةةةةلوكي للصةةةةورة الذهنية في الاسةةةةتجابة العملية نحو موضةةةةوع الصةةةةورة، لذلك فإن 
يعك  طبيعة الصةورة الذهنية المشكلة لديه، وبذلك فالصورة الذهنية يمكن أن تمكن من  سةلوك الفرد

، 2119 التنبؤ بسةةةلوك الفرد، فسةةةلوكيات الأفراد تعك  صةةةورتها الذهنية نحو الموضةةةوع )أبو النبيل،
 (.011ص

 مصادر تكوين الصورة الذهنية:

ن نميز ات التي تتوافر لديهم، ويمكن أيعتمد تكوين الصةةةورة الذهنية لد  الجمهور على طبيعة الخبر 
بين نوعين من الخبرات المعتمدة في تكوين الصورة الذهنية لد  الأفراد وهو ما يطلق عليه بمصادر 

 (.02، ص2114تكوين الصورة الذهنية، والتي يمكن ردها إلى مصدرين أساسيين هما: )تركستاني،
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وتعني احتكاك الفرد اليومي بغيره من الأفراد والأنظمة والقوانين، مما يكون  الخبرة المباشــــرة: .0
الانطبةةاعةةات الةةذاتيةةة عن المنظمةةة، وتعةةد الخبرة المبةةاشةةةةةةةةةةةةةةرة أقو  في تةةفثيرهةةا على عقةةل الفرد 

 وعواطفه إذا أحسن توظيفها.

سةةمع يوهي الرسةةائل الشةخصةةية التي يسةةمعها الفرد من غير أن ير ، أو  الخبرة غير مباشـرة: .2
بنفسةةةةةه للمسةةةةةاعدة في تكوين الانطباعات التي تشةةةةةكل الصةةةةةورة الذهنية النهائية. )تركسةةةةةتاني، 

 (.00، ص2114

 الذهنية الصورة وسمات خصائ 

 (:00-29، ص2114كما حددتها )ندا،سمات الصورة الذهنية 

ا، وتؤثر هإن الصةةةةورة عملية ديناميكية متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتفثر كل مرحلة بما يسةةةةبق    -
 فيما يلحق بها، كما أنها متطورة، ومتغيرة وتفخذ أشكالًا عديدة وقوالب مختلفة.

إن هذه العملية معرفية، وتعني إنها تمر بمراحل العمليات المعرفية من إدراك وفهم وتذكر...،    -
 وتخ ع للمتغيرات، والعوامل التي تخ ع لها العمليات المعرفية أو تتفثر بها.

 هذه العملية نفسية؛ كونها عمليات داخلية، لها أبعاد شعورية، إلى جانب أبعادها المعرفية.إن    -

 إن هذه العملية نسبية؛ أي أنها متغيرة من موضوع لآخر، وليست لها خصائص ثابتة.   -

إن هذه العملية تتكون وتتطور في إطار ثقافي معين؛ أي أن الصةةورة الذهنية لا تنشةةف في فرا ،    -
 نما تتفثر بكل الظروف المحيطة بها.وإ

إن سةةمات الصةةورة متغيرة؛ أي بع ةةها قد يكون ثابتاً وبع ةةها الآخر غير ثابت، كما  إن هذه    -
المةدركات والاتجاهات، والسةةةةةةةةةةةةةةلوكيات المكونة للصةةةةةةةةةةةةةةورة قد تكون دقيقة في بعض الأحيان، 

 على صورة واحدة.أي أنها لا تفتي دائماً ، ياناً أخر  قد تكون مشوهة وخاطئةوأح

إن المكونات الثلاثة للصةورة تعمل في إطار مجتمعي معين، فالصةورة تنبع من المجتمع وتوجد    -
 فيه، وتختلف تبعاً لخصائص كل مجتمع وسماته.
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سةةةيد، يمكن إجماله فيما يفتي: )ال أهم الســمات التي تتميك بها الصــورة الذهنيةتر  ليلى السةةةيد أن 
 (.6-1ص ،2110

 ليست مجرد محاكاة، ولكنها إطار للذاكرة وعملية بناء وتصور.أنها  .0

 أنها قد تتسم بالوضوح، أو الغموض، أو الح ي ية، أو عدم الح ي ية. .2

 العمومية والخصوصية وفقاً لمد  مشاركة الآخرين في هذه الصورة. .0

 الوعي واللاوعي، فنحن لا نسةةةةةةةةةةةةةتطيع إدراك كل أجزاء الصةةةةةةةةةةةةةةورة في نف  الوقت وبنف  درجة .4
 الكثافة.

 المرونة والتفاعل المستمر، فتتطور، وتنمو، وتتسع، وتقبل التغيير طوال الحياة. .1

محصةةةلة لكل خبرات الفرد السةةةابقة، ونتاج تفاعل المعرفة والإدراك، كما أن السةةةياق الاجتماعي  .6
 والتاريخي يؤثر في تشكيل الصورة الذهنية.

 (01-02، ص2112)خ ور، أ، ، هي:أهم خصائ  الصورة الذهنيةير  أديب خ ور أن 

وهي القالب  ،رة مقدرة كبيرة على تقنين الفكرةالصورة الذهنية تجسيد لواقع فكري معين، وللصو  .0
الذي تصةةةب ضةةةمنه ويحفظها من ال ةةةياع ويسةةةهل انتشةةةارها. وعندما تتشةةةكل الصةةةورة تصةةةبا 

 بحد ذاتها منطلقاً لعمليات فكرية جديدة ت اف إلى الصورة فتبلورها.

ورة حكماً قيماً وتعك  خياراً، وتعبر عن إدراك، لذا فدراسةةةة م ةةةمونها وعناصةةةرها تحمل الصةةة .2
 وخصائصها، وحركتها تظهر طبيعة الإر  الثقافي، والبعد الإيديولوجي، والزاد المعرفي.

تتكون الصورة الذهنية لد  الإنسان تجاه شخص أو شعب معين من ثلاثة عناصر: العنصر  .0
 كي.المعرفي، والعاطفي، والسلو 

إن الصةةةةةةةورة أو القوالب الذهنية يجب ألا ينظر إليها كفشةةةةةةةباه تتسةةةةةةةبب بنفسةةةةةةةها، بل كفعراض  .4
 لأسباب خارجية أخر .

طفل قبل وقد يستوعبها ال، لب الذهنية تنتقل من جيل إلى جيلإن المادة التي تتكون منها القوا .1
 أن يعي معنى كلمة شعب أو أمة.
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ف ةةة، تتخذ عن شةةخص، أو جماعة من الأشةةخاص، إن الأحكام المسةةبقة قوالب سةةلبية، أو را .6
 إذ تحصل هذه الجماعة بسبب المواقف المقولبة على صفات محددة أصلًا.

الصةةةورة الذهنية ليسةةةةت دائمة أو ثابتة بال ةةةةرورة، بل قد تتطور، وتتعدل كلياً، أو جزئياً بفعل  .7
 عوامل ذاتية أو موضوعية.

مشةةةةةةةةاعر وأحاسةةةةةةةةي  معينة، وتدفع باتجاه توق  الصةةةةةةةةورة عند تشةةةةةةةةكّلها، أو حين اسةةةةةةةةتدعائها  .8
 سلوكيات معينة.

يد أف ةةل على جوانبها، وتحدعد على الاقتراب منها، والتعرف اكتشةةاف الصةةورة يمكن أن يسةةا .9
 مسارات التعامل معها سواء باتجاه الترسيخ أو التغيير.

 يمكن أن تكون الصورة الذهنية بديلًا عن الواقع أو مفتاحاً لمقاربته. .01

 :الذهنية الصورة تكوين في المؤثرة العوامل

هناك عوامل عديدة مؤثرة في تكوين الصةةةةةةورة الذهنية لد  الإنسةةةةةةان، أبرزها الأسةةةةةةرة، والمؤسةةةةةةسةةةةةةات 
تؤدي  يالتربوية، والتعليمية، والإنتاج المعرفي، والثقافي، وي ةةةةاف لها وسةةةةائل الإعلام المختلفة، الت

الهائل في تكنولوجيا الاتصال والمعلومات، وما حد   لاسّيما بعد التطور ،دوراً أكثر فاعلية وخطورة
من نمو كبير في صةةةناعة الرسةةةائل الإعلامية التي أصةةةبحت أهم الوسةةةائل في نقل الصةةةور، والآراء، 
والأفكار وتدعيم الصةةةةور الموجودة أصةةةةلًا في أذهان الناس، وقد تبين من خلال الدراسةةةةات والبحو  

ن عالمه يسةةةةةتمد من وسةةةةةائل الاتصةةةةةال التي يتعامل معها من الصةةةةةور التي يبنيها الفرد ع %70أن 
 (.294، ص2100)مصطفى، 

تعد وسةةةةائل الإعلام أهم القنوات التي تسةةةةهم في تشةةةةكيل الصةةةةورة الذهنية وتكوينها في أذهان الناس، 
سةةبب انتشةةارها ب، صةةورة الذهنية في حياتنا المعاصةةرةوتكتسةةب هذه الوسةةائل أهمية كبر  في تكوين ال

درتها البالغة على الإبهار والاسةةتقطاب، بالأخص بعد انتشةةار الأقمار الصةةناعية وتعددية الواسةةع، وق
ستحق غيّر نظرتنا إليها ووسع مداركنا فيما ي ،القنوات الف ةائية والانتشةار المذهل للصورة في العالم
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ولنا قأن ننظر إليه، ف ةةلًا عن أن الصةةورة منحتنا الإحسةةاس بفننا نسةةتطيع أن نحت ةةن العالم في ع
 (.020، ص2100كمنظومة من الصور)الشطري، 

-081ص ،2117)حجاب، ير  البعض أن العوامل المؤثرة في تكوين الصةةةورة الذهنية، كما يفتي:
080.) 

 عوامل شخصية، وتتمثل في: .0

 السمات الذاتية للشخصية المستقبلة للمعلومات)التعليم، الثقافة، ال يم...(. -

المعلومات الخاصة بالمنظمة، ودرجة دافعتيه، واهتمامه بالمعلومات قدرة الفرد على تفسير  -
 المقدمة عن المنظمة.

 عوامل اجتماعية، وتتمثل في: .2

 تفثير الجماعات الأولية على الفرد المستقبل للمعلومات.  -

 تفثير قادة الرأي على اتجاهات الجماهير.  -

  يم السائدة فيه.تفثير ثقافة المجتمع الذي يويش فيه الأفراد، وال  -

 عوامل تنظيمية، ويتمثل أهمها فيما يفتي: .0

 الأعمال الح ي ية للمنظمة، سياساتها ومنتجاتها.  -

 لرسائل الاتصالية الخاصة بالمنظمة، والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة.ا  -

 نوع الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل الرسائل.   -

 المباشرة بين العاملين بالمنظمة والجماهير.الاتصالات الشخصية    -

 الأعمال الاجتماعية التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع.   -
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 دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية

العلاقات العامة حلقة الوصةةةةةةةل الأولى بين الجمهور والمؤسةةةةةةةسةةةةةةةة، فالعلاقات العامة تهدف إلى  تعد
والأهم من ذلك خلق صةةةةةورة ايجابية ، وتفييده لأهداف وسةةةةةياسةةةةةات المؤسةةةةةسةةةةةة كسةةةةةب ثقة الرأي العام

ومثالية عن المؤسسة أمام جماهيرها والمجتمع المحيط بها. لذلك فإن أي مؤسسة تسعى إلى تشكيل 
صةةةةةةةةورة ذهنية عن أهدافها وبرامجها وتطلعاتها، كما وت ةةةةةةةةطر إلى تحسةةةةةةةةين الصةةةةةةةةورة الذهنية التي 

 (007، ص2100الرأي العام وجماهير المؤسسة. )جرايدة، تشكلت عبر الممارسة لد  

و ما فمصةةةةةطلا الهوية ه، لمؤسةةةةةسةةةةةة التي يحملها الجمهور عنهابمثابة هوية ا فالصةةةةةورة الذهنية تعد
، عددةعبر طرق وأساليب مت، كان بقصةد أو بدون قصةدسةواء أ، تحاول المؤسةسةة نشةره والتعبير عنه
ر  بها ريقة التي يسةةةةةةةةسةةةةةةةةة، بينما الصةةةةةةةةورة الذهنية تعك  الطليتم من خلالها التعبير عن هوية المؤ 

، 2101سة، . )برايفهي التصور الذي يدركه الفرد وتتواجد فيه داخل ذهن متلقيها، جمهور المؤسسة
 (01ص

ط  يإن تخطيط البرامج لبناء الصةةةةةورة الذهنية يخ ةةةةةع لنف  الأسةةةةة  العلمية التي يخ ةةةةةع لها التخط
وهذا النوع من البرامج يتسةةم بصةةفتين أسةةاسةةيتين: أولهما أنه أكثر هذه ، ةلكافة برامج العلاقات العام

البرامج صةةةةةةةةةةةةةةعوبةة وتعقيةداً، وثةانيهمةا أنةه يخةدم كةافةة البرامج التي تنفةذهةا العلاقةات العامة ويزيد من 
 (46، ص2106)حجازي، ي اعف في تفثيرها. و فعاليتها 

 ،2214خطوات تحسين الصورة الذهنية: مأمير، 

 العلاقات العامة.تجهيك العاملين في مجال  الأولى:الخطوة 

 الخطوة الثانية: البرنامج العملي

 ةآلية العمل، الأنشةةةةةط :حسةةةةةين الصةةةةةورة الذهنية للمؤسةةةةةسةةةةةة وهيي ةةةةةم البرنامج العملي عدة نقاط لت
حسةةةةةةين تهنية من خلال المجالات الإعلامية، و تحسةةةةةةين الصةةةةةةورة الذوالزيارات الميدانية وتتمثل في: 

تحسةةةين الصةةةورة الذهنية من خلال الندوات  الذهنية من خلال الرصةةةد والتحليل، إضةةةافة إلى الصةةةورة
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لصةةةورة ا ، وأخيراً تحسةةةينتحسةةةين الصةةةورة الذهنية من خلال إجراءات أخر  و  ،والمؤتمرات الصةةةحفية
 الذهنية من خلال إعداد أمور فنية.

 :استراتيجيات الصورة الذهنية للمنبمات

العلاقات العامة وتكوين الصةةةةةةةةورة ) اتيجيات الصـــــورة الذهنية للمنبمات إلى:يمكن تدســـــيم اســـــتر 
 ، )ب.ت((الذهنية

سةةةةةتراتيجية الصةةةةةةورة الداخلية: من خلال تفسةةةةةةي  برنامج الاتصةةةةةةال مع الموظفين والمحافظة ا -
 ا لوجه مع القو  العاملة.عليه، وتشجيع الحوار وجهً 

العلاقةة مع الحكومة والقطاع الخاص سةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةة الصةةةةةةةةةةةةةةورة الخةارجيةة: من خلال تطوير ا  -
 المماثلة. والمنظمات

 ،ن خلال التدفق المسةةةةةةةةةةةةتمر للمعلوماتسةةةةةةةةةةةةتراتيجية الصةةةةةةةةةةةةورة لد  الداعمين والمتبرعين: ما  -
 والتواصل المباشر عبر الزيارات الشخصية والدعوات واللقاءات.

سين الأداء وتحستراتيجية الصورة لد  المستفيدين من خدمات المنظمات: من خلال تطوير ا  -
 الخدمة وسد الحاجة.

سةةةةةةتراتيجية إدارة الق ةةةةةةايا: من خلال بحث الق ةةةةةةايا والأزمات وتحديدها ومراقبتها، وإدارتها ا  -
لتقليل التفثيرات السةةةةةةةةلبية، ولزيادة الفرص الإيجابية للمؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةات، وتطوير وتنفيذ  ؛ وتقويمها

 برنامج الاتصال الإعلامي.

عية: لتطوير الاتصةةةةةةةال الفعّال وبرامج التعليم التي تبني قاعدة سةةةةةةةتراتيجية العلاقات الاجتماا  -
 التفييد مع عامة أفراد المجتمع.

سةةةةةةةةةتراتيجية العلاقات الإعلامية: من خلال إيجاد قنوات اتصةةةةةةةةةال دائمة وقوية مع وسةةةةةةةةةائل ا  -
 الإعلام.

رات وتوفير مهةةةا، خلال متةةةابعةةةة فرص التطوير المهنيةةةةسةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةةةة التطوير المهني: من ا  -
 الاتصال والنصا للمنظمة.
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ودمج جميع ، ترنت: تنمية العلاقات مع الأع ةةةةةةةةةةاءناسةةةةةةةةةةتراتيجيات اسةةةةةةةةةةتخدام المنظمات للإ  -
المؤيةدين للمنظمةة من خلال الرسةةةةةةةةةةةةةةائل الإلكترونية التي يرسةةةةةةةةةةةةةةلها إليهم موقع المنظمة على 

يدين مؤ الحرص على استمرار جذب الأع اء لزيارة موقع المنظمة، التفاعل مع ال، و الإنترنت
ولي  الاكتفاء فقط بإرسةةةةةةةةال الرسةةةةةةةةائل الإلكترونية لهم، التواصةةةةةةةةل معهم باسةةةةةةةةتخدام مجموعة 

 مختلفة ومتنوعة من طرق الاتصال، التقييم والتحسين المستمر لمستو  أداء الموقع.

 ،الولاء الكبير ي جل مع ذو سةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةة الولاء:  من خلال محةاولة تكوين علاقات طويلة الأا -
 .الولاء المنخفض وعلاجها ي ة أسباب قلة ولاء ذو ومحاولة معرف

 ستراتيجية تحديد الظروف الحالية للطلب على خدمات المنظمة بناء على التقسيم التالي:ا -

 .الطلب السلبي: أي أن المستفيد يتفاد  الخدمات المقدمة .0

 .أو لا يعرف الفائدة منها، : إما لأن المستفيد لا يعرف عنهايوجد طلب لا .2

 .الكامن: يوجد طلب لكن الخدمة الحالية لا تشبعهالطلب  .0

 .الطلب المتدهور: الخدمات المقدمة تتناقص لسبب ما .4

 .الطلب = العرض: نقدم خدمات بقدر المطلوب منا .1

 .والمستفيدون أكثر من طاقتنا، مطلوب خدمات الطلب أكبر من العرض: .6

 الذهنية في جهاز الشرطةدور العلاقات العامة في تكوين الصورة  المبحث الرابع:

 :الشرطة تعريف

وقد تنوع هذا المصةةةةةةةةطلا من ، ة الأجهزة العاملة في مجال الأمنجاءت كلمة الشةةةةةةةرطة لتشةةةةةةةةمل كاف
" بالفرنسةةةةةةية والإغري ية فهو مشةةةةةةتق من كلمة Policeحيث الدور والوظيفة، ففصةةةةةةل كلمة شةةةةةةرطة "

"Politionبةالإشةةةةةةةةةةةةةةارة إلى المةدينةة المميزة عن القرية ، المختص بةالمجتمع المتمةدن المنظم " وتعني
 (.447ص ،0994بالنظام)الكيالي،
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 ذحيث أتبعوه في تفمين الطرق من، وهم أول من تعرف عليه، رف الفراعنة القدماء نظام الشةةةةةةةةةةةرطةع
ت إلى وأثينا وروما قد ظهر لم تكن الدول القديمة مثل بابل يلاد، فأكثر من ثلاثة آلاف سةةةةةنة قبل الم

 امندوبً  يحكم كل واحد منها ،انت مصةةةر الفرعونية مقسةةةمة إلى اثنين وأربعين إقليماً إدارياً فك، الوجود
ون يسةةةةةةاعده معاون لشةةةةةةؤ و ، ه السةةةةةةلطات الشةةةةةةرطية ورئي  المحكمةيجمع بين بديل ،من قبل الفرعون 
ومةوظةف يةةخةتةص بةتةنةةفةيةةةةةةةذ الأوامةر الصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةادرة عةن مةمةةثةةةةةةةل ، وقةةةةةةةاضٍ لةلةتةحةةقةيةق، الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةةةةةةة

 (.248-247،ص2118الفرعون)الأيوبي،

مته مه ،وظفاً لكل شارع من شوارع المدينةفكانت تخصص م، رف الصينيون القدماء نظام الشرطةع
ة، يراقب من خلاله العناصةةةةةر المشةةةةةبوه، انوكان يحتف  بسةةةةجل للسةةةةةك، تذكير الناس باحترام القانون 
 ساكنيها.والإشراف على ، مسؤولون يحق لهم دخول عشرة مساكنوكان بين هؤلاء الموظفين 

وكان الموظفون يرفعون تقارير لرؤسةةةةةاء الأحيان الذين يخ ةةةةةعون بدورهم لأحد أشةةةةةةراف كبار رجال 
 (.248،ص2118الإدارة المسؤول عن النظام العام)الأيوبي،

وكةةان يطلق عليهم ، كمةةا وعرف العرب الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة بةةالمعنى الحةةديةةث في عهةةد أبو بكر الصةةةةةةةةةةةةةةةديق 
أهةةل الريةةب، وكةةان إحسةةةةةةةةةةةةةةةاس الخليفةةة عمر بن الخطةةاب أي الطّواف بةةالليةةل لمطةةاردة ، بةةالعسةةةةةةةةةةةةةة 

وهو القائل" والذي بعث محمداً بالحق لو أن جملًا سلك ضياعاً بشط  ا، بالمسؤولية نحو الرعية كبيرً 
( 294خشةةةةةةةيت أن يسةةةةةةةفلني الله عنه يوم ال يامة أو يسةةةةةةةفل عنه آل الخطاب )نوبهض، صلالفرات 

 عهد علي بن أبي طالب. وأطلق لف  الشرطة لأول مرة في الإسلام في

م بشةةةةةفن 2107( لسةةةةةنة 20رقم )عرف المشةةةةةرع الفلسةةةةةطيني الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطينية في القرار بقانون 
، داخليةال قوة نظامية تمارس اختصةةةةاصةةةةةات مدنية، تتبع وزارة في المادة الأولى منه بفنها:" الشةةةةرطة

، 2107ئع الفلسةةةةةةةةةطينية، )الوقا ."وتؤدي مهامها واختصةةةةةةةةةاصةةةةةةةةةاتها بموجب أحكام هذا القرار بقانون 
 .(4ص
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 :ومهامها الشرطة وظائ 

لتي وهي الإجراءات الوقائية ا، تلجف الشةةرطة في إجراءاتها إلى وسةةيلتين؛ الأولى وسةةيلة منع أو ردع 
 ،تهدف إلى منع وقوع الجرائم بالق ةةاء على أسةةبابها، وحصةةر فرص ارتكابها، والثانية وسةةيلة القمع 
وهي الإجراءات الجزائية التي تتخذ عقب وقوع الجريمة لاسةةةةةةةةتجلاء غوام ةةةةةةةةها واكتشةةةةةةةةاف مرتكبيها 

 ،حقهموتنفيذ الأحكام الصةةةةةةةادرة ب، لمعاقبتهم ؛ مع أدلة إدانتهم وتقديمهم للمحاكمة  ،وال بض عليهم 
، يفكل واحدة منهما تسةةةةةةةةةةةةاعد الأخر )الأيوب، ومعلوم أن الفصةةةةةةةةةةةةل بين هاتين الوسةةةةةةةةةةةةيلتين ظاهري 

 ( .214ص -249،ص2118

لا يقبلها المجتمع إلى حد ما، فهو يؤيد دور  عمل الشرطة تجعلها شاءت أم أبتمن هنا فإن طبيعة 
الشةةةةةةةةةةرطة إذا جاءت عليه على فرصةةةةةةةةةةة وقدمت له الخدمات فهو يمتدحها، أما إذا جاءت عليه فهو 

على  تؤثر، صةةةةةورة سةةةةةالبة  تب الترا  والدراما والرواياتيذمها، ومن هنا فإن صةةةةةورة الشةةةةةرطة في ك
 (.78، ص2100طبيعة عمل الشرطة نفسها)المشاقبة،

 أهداف العمل الشرطي:

 ل علىوأن يعم، مةهي أن يهدف العمل الشةةةةةةرطي بصةةةةةةفة عامة إلى تحقيق المصةةةةةةلحة العايمن البد
 ،2116والذي يشةتمل على عناصر ثلاثة تتمثل فيما يلي )عبد الحميد، ، إقامة وحماية النظام العام

 (:01ص

 تحقيق الأمن العام: -0

حيث تسعى الشرطة إلى منع وقوع الحواد  أو التقليل من احتمال وقوعها، إضافة إلى اتخاذ 
 الاحتياطات الأمنية اللازمة لمواجهة المخاطر الطبيوية.

 المحافظة على الصحة العامة: -2

من  الجمهور ووقايتهيتم ذلك من خلال ال يام بكافة الإجراءات الكفيلة بالحفاظ على صةةةةةةةةةةةحة 
 أخطار الأمراض وانتشار الأوبئة.
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 توفير السكينة العامة: -0

أو إحدا  ، ة بالتصةةةةةةةةةةةةةةدي لمحاولات تعكير الهدوءيتم ذلةك من خلال قيةام الأجهزة الشةةةةةةةةةةةةةةرطي
 وبصفة خاصة بالمناطق السكنية أو بالطرق العامة.،  وضاء والجلبةال

 :الشرطة في العامة العلاقاتيف تعر 

؛ عادقة التي تؤديها الشةةةةرطة للمجتمالعلاقات العامة في الشةةةةرطة بفنها" فن إبراز الجهود الصةةةةتعرف 
م وتفييدهم وتعاونه ولكسةةةةب ثقتهم ،لإقناع الجماهير بمد  أهمية هذه الجهود لحمايتهم وأمنهم جميعاً 

ياً نو اً ومعوفي نف  الوقت تعمل على إعداد ودعم جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطة علمياً وثقافي، لرجةال الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة
 (.09،ص0986لينهض برسالته على الوجه الأكمل)رفاعي،؛ وسياسياً واجتماعياً 

 تعبير عن الأسةةةةةةةةلوب :عرف المقدم/د.جاسةةةةةةةةم ميرزا العلاقات العامة في الشةةةةةةةةرطة بمدلولها الوظيفي
م بغرض توعيتهم وإرشةةةةةةةةةاده، لمتبع للاتصةةةةةةةةةال بالجماهير الواسةةةةةةةةةعةالعلمي الأمثل والمخطط سةةةةةةةةةلفاً ا

لتحقيق أمنهم واستقرارهم والعمل على كسب ثقتهم وتفييدهم ؛ تؤديه الشرطة من خدمات ناعهم بماوإق
 (.06،ص2111لرجال الشرطة في تحقيق رسالتها ورفع مستو  الأداء في جهازها)ميرزا،

إذ تشةةةةةةةةةكل حلقة ، وتر  الباحثة أن العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةةةةرطة هي إدارة في غاية الأهمية 
ؤسةةةةسةةةة الأمنية والجمهور الداخلي والخارجي لإيصةةةةال رسةةةةالتها ورؤيتها وأهدافها، الوصةةةل ما بين الم

وفتا  ،بمختلف التخصصاتونشر الوعي المجتمعي والجنائي ونشر الأخبار المتعلقة بعمل الشرطة 
وتنسةةةةةيق العمل مع المؤسةةةةةسةةةةةات الحكومية ، وفعالة مع مؤسةةةةةسةةةةةات المجتمع المدنيشةةةةةراكات حيوية 

 الأخر .

مؤسةةسةةة للبناء الثقة والتفاهم بين ا؛ از الشةةرطة إدارة في غاية الأهميةقات العامة في جهفتعتبر العلا
وتعريفهم بدورهم تجاه المؤسةةةةةةةةسةةةةةةةةة، إضةةةةةةةةافة إلى المسةةةةةةةةاهمة في حل ، الشةةةةةةةةرطية والجمهور الداخلي

اد فر العمةةل، والنظر إلى حقوق واحتيةةاج أالمشةةةةةةةةةةةةةةكلات والصةةةةةةةةةةةةةةعوبةةات التي تواجةةه الأفراد في مجةةال 
رفع الروح المعنوية وخلق روح الاعتزاز والفخر لرجل الشرطة باعتباره أحد أهم لشرطية، و المؤسةسةة ا

 العاملين في الوطن، ما يعزز الولاء والانتماء للمؤسسة الأمنية.
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 :الشرطة جهاز في العامة العلاقات دور

ة بجمهورها مؤسسحلقة الوصل التي تربط ال إدارة العلاقات العامة في جهاز الشةرطة الفلسطينية تعد
تعمل على إبراز دور المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة الرائد ومشةةةةةةةةةةةاركتها في دفع الشةةةةةةةةةةةرطة حيث  ،الداخلي والخارجي

الفلسطينية إلى التميز والتقدم التي تنتهجها قيادة الشرطة العليا، بالإضافة إلى توفير قنوات الاتصال 
 ة.لتوفير بيئة آمنة ومتجددالشخصي والجماهيري، واستكمال عقد شراكة مع المؤسسات والمجتمع 

كما تعمل من خلال نشةةةةةةةةةةةةاطها المجتمعي والإعلامي الأمني إلى الحد من الجريمة عبر أنشةةةةةةةةةةةةطتها 
 والمجتمع. الأفرادلزيادة الح  الأمني لد  ؛المجتموية والإعلامية والإرشادية والتوعوية 

اكب ووسةةةائل الإعلام بطريقة تو  تسةةةاهم إدارة العلاقات العامة في تقديم الحقائق الأمنية إلى المجتمع
 (.2121)نبذة عن إدارة العلاقات العامة والإعلام،  التطور التكنولوجي والالكتروني.

 دور العلاقات العامة للجمهور الداخلي في الشرطة:

تسةةةةةةةةعى العلاقات العامة في الشةةةةةةةةرطة إلى تحقيق العديد من الأهداف على نطاق جمهورها الداخلي 
 (:1، ص2114من تفانيه في أداء واجبه وتكسب وده ومن بينها )المنشاوي، التي على ضوئها ت 

 نشر الوعي الشرطي القانوني. -0

 تنمية التجديد والابتكار لد  رجل الشرطة. -2

 نشر الوعي الوطني وإزكاؤه بين رجال الشرطة. -0

 ديمقراطية ال يادة وكفاية الحاجات المعنوية لد  العاملين. -4

 للجمهور الخارجي في الشرطة:دور العلاقات العامة 

تسةةةةةةعى العلاقات العامة في الشةةةةةةرطة إلى تحقيق العديد من الأهداف على نطاق جمهورها الخارجي 
 (:6، ص2114ل مان كسب ثقته وتفييده، وتتمثل هذه الأهداف فيما يلي )المنشاوي، 

 التعريف بدور جهاز الشرطة وأساليبه العلمية الحديثة. -0

 ز الشرطة.تنمية ثقة الشعب بجها -2
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 تبصير الجماهير بالحصول على الخدمات والمنافع. -0

 تيسير الاتصال المباشر بالجماهير. -4

 تحقيق المصلحة المالية والاقتصادية. -1

  :الشرطة جهاز في العامة العلاقات رجلومؤهلات  صفات

المحور الرئي  الذي يدور حوله كل نشةاط اتصالي  خصةائي العلاقات العامة الذي يعدلكي يتمكن أ
كوين ، وتوتحقيق غايتها،أو إعلامي ناجا من تفدية واجبه على أكمل وجه في نقل أهداف الشةةةرطة 

يجابية عن جهاز الشةةةةةةةرطة، لا بد من أن تتوفر فيه بعض الصةةةةةةةفات والخصةةةةةةةائص، صةةةةةةةورة ذهنية إ
 (:019ص -012، ص2111ويمكن تقسيم هذه السمات إلى )ميرزا، 

 أولًا: الخصائص الشخصية:

الميلاد، وفقاً لعامل الوراثة ب هي الصةةةةةفات الخل ية الفطرية غير المكتسةةةةةبة، التي توجد عند الإنسةةةةةان
 من أهم تلك السمات الفطرية:

 الأخلاق الفاضلة. -0

 الاتزان. -2

 المرونة وحسن التصرف. -0

 الاهتمام بالآخرين. -4

 القدرة على الإقناع. -1

 الموضوعية. -6

 في الرأي.الشجاعة  -7

 الخيال الخصب والابتكار. -8

 حب الاستطلاع. -9
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 ثانياً: المهارات الاتصالية:

هي تلك المهارات التي يمكن أن تكتسةةةةةب وتنمى بالدراسةةةةةة والخبرة والتدريب، ومن بين أهم المهارات 
 الاتصالية:

 الاطلاع والقراءة. -0

 الاستماع. -2

 الكتابة. -0

 الخطابة. -4

 بد لا ،ر رسةالة الشرطة على الوجه الأكملونشة، العلاقات العامة من إرسةاء دورها حتى تتمكن إدارة
 في مجال عمله. مليوع يكون رجل العلاقات العامة ذا مؤهل علميأن 

( 91وقد قام أحد الأساتذة من جامعة )سان هوزي( بالولايات المتحدة الأمريكية بإجراء استبيان في )
صةفات الشةخصةية والمؤهلات العلمية التي من ال ةةروري تواجدها شةركة من الشةركات الكبر  عن ال

في رجل العلاقات العامة، حيث أجمعت غالبية الشركات على ضرورة توافر المؤهلات والخصائص 
 (: 001، ص2111التالية )ميرزا،

 أن يكون رجل العلاقات العامة حاصلًا على شهادة البكالوريوس. -0

تدريبية في التحرير الصةةةةةةةةةةحفي وإدارة الأعمال أو العلوم  أن يكون قد تلقى مسةةةةةةةةةةاقات أو دورات -2
 الاجتماعية الأخر .

 أن تكون لديه القدرة على الكتابة والاطلاع والبحث والثقافة العامة الواسعة. -0

 أن تكون لديه خبرة عملية في المجالات الوثيقة الصلة بالعلاقات العامة.  -4

ر أن العةاملين في العلاقةات العامة لي  عليهم فقط إلا أن بعض البةاحثين في العلاقةات العةامةة اعتب
لام عجال الإأن يكونوا حاصةةةةةةلين على شةةةةةةهادة البكالوريوس، إنما يجب أن يكونوا متخصةةةةةةصةةةةةةين بم

بعلم الصةةةةةحافة وكتابة  اويجب أن يكون ملمً  ،صةةةةةةوقسةةةةةم العلاقات العامة بصةةةةةفة خا ،بصةةةةةفة عامة
المقالات وإجراء البحو  الخاصةةةةةةةةةةةةةةة ب ياس الرأي، وهذه العملية تحتاج إلى أن يكون رجل العلاقات 



11 

 :مثل ،ببعض جوانب العلوم الأخر   ث العلمي والإحصةاء، إضافة لإلمامهالعامة ملماً بفسةلوب البح
 (.000ص -019ص ،2111علم الاجتماع وعلم النف  )ميرزا، 

فهي تحتاج إلى تخصةةةةةةةةةص ، مية وحسةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةية دور العلاقات العامةلأه؛ حثة مع هذا الرأيتتفق البا
ة، فحتى مؤسسوخبرة ومهارة فائقة في كتابة المقالات وإجراء البحو  اللازمة والخاصةة مثلًا بعمل ال

ر وبالتالي معرفة الجمهو ، مام بالمؤسةةةسةةةة وما تقدمه من خدماتيتعين الإل، تتحقق أهداف المؤسةةةسةةةة
 خلي والخارجي وكيفية التفثير عليهما.الدا
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 الفصل الثالث

 منهجية الدراسة

فصل على وصف دقيق للإجراءات المتبعة من قبل الباحثة، في تحديد مجتمع الدراسة اشةتمل هذا ال
للطرق الإحصةةةةةةةةائية المتبعة في وعينتها، وأدواتها، مع التحقق من ثبات وصةةةةةةةةدق الأداة، بالإضةةةةةةةةافة 

 معالجة البيانات.

 منهجية الدراسة: نوا و 

 حث للوصةةةةةةةةةةةةةول إلىالإجراءات التي يجب أن يتبناها الباالمنهج يمثل مجموعة من القواعد و إذا كان 
وضةةةةةبط  ،السةةةةةيطرة على البحث بصةةةةةفة عامة  فإنه يمثل أي ةةةةةا أداة الباحث في ،النتائج المسةةةةةتهدفة
ي ية وكذلك يشةةةةةةةير من الناحية التطب، ا للإجراءات والقواعد المويارية المميزة لكل منهج إجراءاته طبقً 

 (.011، ص2111)عبد الحميد،  إلى طريقة التعامل مع القاعدة المعرفية

رة فهناك حاجة مسةةتم، تندرج تحت قائمة البحو  الوصةةفية يلاح  أن معظم بحو  العلاقات العامة
ير مؤسةةةةسةةةةة تحرص على ثقة جماهيرها وتفييدهم)حجاب ووهبي، إلى التعرف على خصةةةةائص جماه

 (.211، ص0992

ية من خلال منهجية علم ،تعرف البحو  الوصةةةةفية بفنها: "طريقة لوصةةةةف الموضةةةةوع المراد دراسةةةةته
وتصةةةوير النتائج التي يتم التوصةةةل إليها على أشةةةكال رقمية معبرة يمكن تفسةةةيرها")زغيب،    ، صةةةحيحة
 (.82، ص2119

تباع المنهج الوصةةةةةةفي التحليلي لملاءمته لأهداف الدراسةةةةةةة، وهو المنهج الذي يهتم قامت الباحثة با 
يةةث ح ،وربطهةةا بةةالظواهر الأخر   ،ويعمةةل على وصةةةةةةةةةةةةةةفهةةا، وتحليلهةةا ،بةةالظةةاهرة كمةةا هي في الواقع

م تجميع وتحليلها، وتصةةةةةةةةةلة بموضةةةةةةةةةوع الدراسةةةةةةةةةة اعتمدت الباحثة على مصةةةةةةةةةادر المعلومات ذات ال
كما  ،انات عن طريق الاسةةةةةةتبانة، التي تم إعدادها بناء على الإطار النظري والدراسةةةةةةات السةةةةةةابقةالبي

 استخدمت الباحثة أداة المقابلة المعمقة مع صناع القرار في جهاز الشرطة الفلسطيني.
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 إجراءات الدراسة:

 :(269، ص2108اتبعت الباحثة خطوات المنهج الوصفي المتمثلة فيما يلي )عيواج، 

 تحديد مشكلة البحث. .0

 إجراءات البحث من اختيار مجتمع وعينة البحث وأداته، بالإضافة للتفكد من صدق الأداة. .2

 جمع البيانات وتحليلها وصياغتها، وصياغة النتائج في عبارات واضحة ودقيقة. .0

 : مجتمع الدراسة

لتي تم الدراسةةة المتعلقة بالمشةةكلة ا جميع العناصةةر والأفراد الذين تتناولهم مجتمع الدراسةةة: "يقصةةد ب
 (.21، ص2116وآخرون،  ،ةزين أبو)" تحديدها

 (8479موظفي جهاز الشةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةطينية البال  عددهم )حيث تكون مجتمع الدراسةةةةةةةة من جميع 
ميع جمجتمع الدراسةةةةةةة من ويتمثل ، يحسةةةةةةب بيانات الموارد البشةةةةةةرية في جهاز الشةةةةةةرطة الفلسةةةةةةطين

(، أنظر ملحق رقم 2761البال  عددهم ) الشةرطة الفلسطينيالعاملين في الإدارات العامة في جهاز 
(0.) 

 عينة الدراسة:

رة وذلك لسةعته وانتشةاره الجغرافي، وبدافع ال رو ؛ إجراء الدراسةة لعموم مجتمع البحثنظراً لصةعوبة 
"مجموعة جزئية من مجتمع  أي التي تفرضةةةةةةةةةةةةةةهةا إجراءات البحةث المنهجية، تم تحديد عينة بحثية،

 (. 21، ص 2116البحث")ابو زينة،  وآخرون  ، 

ي النوع من العينات فيسةةةةةةةةةتخدم هذا حيث  ،الطب ية العينة العشةةةةةةةةةوائيةإلى اسةةةةةةةةةتخدام  ةعمدت الباحث
ي ا لخواص معينة، مثل المسةةةةةةةةةةةةةتو  التعليموالتي تتباين مفرداتها وفقً ، متجانسةةةةةةةةةةةةةةالغير المجتمعات 

 االدراسةةةةة، الجن ، نوع التخصةةةةص. ويمكن تقسةةةةيم مجتمع الدراسةةةةة إلى طبقات وفقً لمفردات مجتمع 
وعةةادة تتجةةان  مفردات الطبقةةة الواحةةدة فيمةةا بينهةةا وتختلف الطبقةةات عن بع ةةةةةةةةةةةةةةهةةا  ،لهةةذه الخواص



19 

كافة حيث تكون العينة ممثلة ل، للمجتمعات المتباينة الأنسةةةةةةةةةةةةبهذا النوع من العينات  دالبعض. ويع
 (.20، ص2108)السعدي،  .الدراسةفئات مجتمع 

التي هي ، (  فرداً وضابط صف وضابط383اها )مقدر  ،شوائية طب يةقامت الباحثة باختيار عينة ع
بالإضةةةةةةةةافة إلى مقابلة مدير دائرة العلاقات العامة في الشةةةةةةةةرطة شةةةةةةةةكلت عينة الدراسةةةةةةةةة للاسةةةةةةةةتبانة، 

حسب  ةجهاز الشرطة الفلسطيني موظفيوصف لخصائص عينة الدراسة من  يالفلسطينية، وفيما يل
 :الديمغرافية متغيراتها

 ةالمستدل متغيراتها حسب،  م عينة الدراسةالخاصة بالاستبانة  الدراسة عينة توزيع: (1) جدول
 النسبة الم وية % التكرار  التصنيف  المتغير 

 73.6 282 ذكر النوا الاجتماعي
 26.4 101 انثى

ففقلثانوية عامة  المؤهل العلمي  92 24.0 
 15.4 59 دبلوم
 48.8 187 بكالوريوس
 11.7 45 دراسات عليا

سنوات 1من سنة إلى  سنوات الخدمة  68 17.8 
سنوات وأقل من  1من 

01 
71 18.5 

سنوات وأقل من  01من 
01 

78 20.4 

سنة ففكثر 01  166 43.3 
 11.5 44 فرد الرتبة 

 23.5 90 ضابط صف
 65.0 249 ضابط
 100.0 383 المجموع

( توزيع عينة الدراسةةةةةةةةة حسةةةةةةةةب متغيراتها المسةةةةةةةةتقلة، حيث يبين الجدول 0يت ةةةةةةةةا من الجدول رقم )
المسةتويات الخاصةة بكل متغير من متغيرات الدراسةة، وتكرار كل مستو  ونسبته المئوية من النسبة 

 .لكلية للعينةا
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 الدراسة تاو أد

قرار، صةةةةةةةةةةةناع الأداة المقابلة المعمقة مع  أداتين لجمع البيانات؛ علىالباحثة في بحثها  سةةةةةةةةةةةتخدمتا
ارات جميع العاملين في الإدتوزيع الاستبانة على عينة من الجمهور كون الجمهور يمثل  إضافة إلى

 وقد جاءت الأداتين كالتالي:العامة في جهاز الشرطة الفلسطيني 

 المدابلةأولا : 

تعرّف المقابلة بفنها عبارة عن حوار أو محادثة موجهة بين الباحث من جهة وشخص أو مجموعة  
للتوصةةةةةةةةةةةل إلى معلومات تعك  حقائق أو ؛ ، بغرض جمع البياناتمن الأشةةةةةةةةةةةخاص من جهة أخر  

 البةةاحثةةة بةةإجراء (، لةةذا قةةامةةت274، ص2108مي )عيواج، مواقف محةةددة تخةةدم أهةةداف البحةةث العل
يث حالعلاقات العامة في الشةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةطينية،  إدارة مدير مع كفداة لدراسةةةةةةةتها لوجه وجهاً  المقابلة

 (2) ملحق :كالتالي وكانت سبعة أسئلة على اشتملت المقابلة

 ؟العامة في جهاز الشرطة الفلسطينيما دور إدارة العلاقات  . 0

لداخلي في جهاز الشةةةةةةرطة اما دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةةةةةورة الذهنية للجمهور  . 2
 ؟الفلسطيني

جمهور الداخلي لل العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية إدارةما الاستراتيجيات التي تتبعها  . 0
 ؟في جهاز الشرطة

 ؟هنية للشرطة لد  الجمهور الداخليما العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذ . 4

جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطة لاقةات العامة لتكوين الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية لمةا المهةام التي يقوم بهةا موظف الع . 1
 ؟للجمهور الداخلي الفلسطيني

 ما مد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمسةاهمة في بناء الصورة الذهنية لجهاز الشرطة . 6
 ؟الفلسطيني للجمهور الداخلي

ور صورتها الذهنية للجمه العلاقات العامة لتكوين إدارةما وسةائل الاتصال المستخدمة من قبل  . 7
 ؟ الداخلي
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 الاستبانة ثانيا : 

 وليةأ بيانات لجمع، عنها بالإجابة المجيب يقوم، المكتوبة الأسةةةئلة من مجموعةهي أداة مكونة من 
 على لحصةةةةةولل اسةةةةةتخداماً  الأدوات أكثر من ، وتعدالعلمي البحث ظاهرة أو مشةةةةةكلة حول وميدانية
 (.2104)المرشدي،  واتجاهاتهم آرائهم ومعرفة ، مباشرة المبحوثين من البيانات

الذهنية  ةالصــور  كوينالعلاقات العامة في ت دورحول ) لدراسةةةتها الاسةةةتبانة أداة الباحثة  اسةةةتخدمت
 الموظفين  حيث( على داخلي، الإدارات العامة نموذجا  لجمهور الدى الني لشـرطة الفلسطيجهاز ال

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةورة الذهنية للجمهور ) هي سةةتة محاور الاسةةتبانة ت ةةمنت
الداخلي في جهاز الشةةةرطة الفلسةةةطيني، الاسةةةتراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين 

لصورة االصةورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشةرطة الفلسطيني، والعوامل المؤثرة في تكوين 
لد  الجمهور الداخلي، والمهام التي يقوم بها موظف إدارة  الفلسةةةةةةةةةةةةةةطيني لشةةةةةةةةةةةةةةرطةةجهةاز االةذهنيةة ل

د  تفهيل ، ومللجمهور الداخلي العلاقات العامة لتكوين الصةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةرطة الفلسةةةطيني
لجمهور ل الفلسطينيموظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة الذهنية لجهاز الشرطة 

، ووسةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةال المسةةةةةةةةتخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صةةةةةةةةورتها الذهنية الداخلي
 وتطويرها بتصةةةةةةميمها قامت الباحثة وقد بالإضةةةةةةافة إلى المعلومات الديمغرافية،( للجمهور الداخلي

 :الآتية للخطوات وفقاً  وذلك المعلومات، لجمع كفداة 

 . ومهماتها العلاقات العامة لدى المؤسسات الحكومية وظائف المتعلق النظري  الأدب مراجعة. 0

 .الصورة الذهنية بحثت التي والدراسات الأبحا  مراجعة .2

 .  ار مع المتخصصين في مجال الدراسة. المناقشات والأفك0

 : جزأين من ) الاستبانة ( الدراسة أداة  تكونت وقد

 المستجيب الذي سيقوم بتعبئة الاستبانة  عن الأولية المعلومات ويشمل :الأول الجكء
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العلاقات العامة في  دورحول سةةةةةةةةةتة مجالات  على ةموزع( فقرة 64)على واشةةةةةةةةةتمل :الثاني الجكء
كما يبين ، 0ملحق) داخليلجمهور الد  الني لشةةةةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةةةةطيجهاز االذهنية ل ةالصةةةةةةةةةةةةور  كوينت

 (2الجدول

 فدرات الاستبانة تبعا  لمجالاتها  :2)مجدول

عدد  المجال الرقم
 الفدرات

0 
دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في 

 01 جهاز الشرطة الفلسطيني

2 
الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية 

 9 الشرطة الفلسطينيللجمهور الداخلي في جهاز 

 8 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للشرطة لد  الجمهور الداخلي 0

المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية  4
 لجهاز الشرطة الفلسطيني

01 

لذهنية امد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة  1
 لجهاز الشرطة الفلسطيني

01 

وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها  6
 الذهنية للجمهور الداخلي

02 

 64 المجموع

 ( 0الجدول رقم ) كما يبين الخماسي ليكرت  ياسم خلال من  64وقد أعطيت درجات الفقرات ال 
 الخماسي ليكرت قيا ممفتاح تصحيح  فدرات الاستبانة تبعا  لمجالاتها حسب : 3)جدولم 

 الدرجة

 الاستجابة

غير موافق  غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 بشدة

بدرجة كبيرة 
 جداً 

بدرجة  بدرجة كبيرة
 متوسطة

 بدرجة قليلة جداً  بدرجة قليلة

1 4 0 2 0 
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، الخماسي ليكرت  ياسمفقرات الاستبانة تبعاً لمجالاتها حسب مفتاح تصحيا  يبين الجدول السابق 
 حيث يبين الجدول الاستجابة على كل مجال ودرجتها . 

 :متغيرات الدراسة

 :الآتية المتغيرات )الاستبانة( الدراسةأداة  تصميم ت من

 ستبانة الموظفينلا الديمغرافية المتغيراتالمتغير المستدل: أ. 

 .: وله مستويان ) ذكر، وأنثى(النوا الاجتماعي -

 .لوم، وبكالوريوس، ودراسات عليا(، دبففقل: وله أربعة مستويات )ثانوية عامة المؤهل العلمي -

أقل من  -سةةنوات 1سةةنوات، و 1أقل من  -وله أربع مسةةتويات )أقل من سةةنة :ســنوات الخبرة -
 سنة ففكثر(. 01سنة، و 01أقل من  -سنوات01سنوات، من  01

  )فرد، ضابط صف، وضابط (.وله ثلا  مستويات  الرتبة: -

 :التابع المتغيرب. 

 على فقرات أداة العاملين في جهاز الشةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةطينية من المبحوثين  اسةةةةةةةتجابات في يتمثل
ني لسةةطيلشةةرطة الفجهاز االذهنية ل ةالصةةور  كوينالعلاقات العامة في ت دور الدراسةةة التي تتعلق

 .داخليلجمهور الد  ال

 :صدق الأداة

بصةةةةةةةةةورتها الأولية على د. عبد  الدراسةةةةةةةةةأداتي  عرضتم التحقق من الصةةةةةةةةدق الظاهري من خلال 
شةةةةؤون  في المختصةةةةين المحكمين من جموعةلم الكريم سةةةةرحان المشةةةةرف على الدراسةةةةة، بالإضةةةةافة
 أداة  فقرات في الرأي إبداء المحكمين من طلب وقد ،الدراسةةةةةات الإعلامية والتخصةةةةةصةةةةةات الأخر  

 عليها بالموافقة إما فيه، وُضةةعت الذي للمجال مناسةةبتها ومد  الفقرات، صةةياغة حيث من الدراسةةة
ضةةةةةةةةرورة إعادة صةةةةةةةةياغة بعض  مون المحكِّ  رأ  وقد أهميتها، لعدم حذفها وأ صةةةةةةةةياغتها تعديل أو
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 يكون  وبذلك فقرة( 64) النهائية من سةةتة مجالات و صةةورتها في الدراسةةة أداة  تكونتولقد  ،الفقرات
 .(0)ملحق النهائية صورتها في الدراسة أداة  وأصبحت للإستبانة، الظاهري  الصدق تحقق قد

 ثبات الأداة:

 Cronbach’s Alpha  ألفا، كرونباخ معادلة باسةةةةةةةةتخدام الأداة، ثبات معامل اسةةةةةةةةتخراج تم لقد
 .ومجالاتها الدراسة لأداة  الثبات معاملات يبين ( 4ل )و والجد

 Cronbach’s ألفا، كرونباخ معادلة باستخدام ،الخاصة للموظفين الأداة ثبات معامل :4)جدول م
Alpha  

 المجال الرقم
عدد 
 الفدرات

معامل 
 الثبات

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية  0
 للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

01 92.0 

2 
تكوين  العامة فيالاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات 

الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

9 90.2 

العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للشرطة لد   0
 الجمهور الداخلي

8 90.1 

المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين  4
 الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

01 94.7 

مد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء  1
 الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

01 94.9 

وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة  6
 لتكوين صورتها الذهنية للجمهور الداخلي

02 91.1 

 98.1 64 للأداة  الثبات الكلي

( للمجالات  95.5 -91.5)بين تراوحتلمجالات  الثبات معاملات أن (5 ) رقم الجدول من يت ا
  ( والسةةةةةةةةةةةةةادسالعوامل المؤثرة في تكوين الصةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية للشةةةةةةةةةةةةةرطة لد  الجمهور الداخليالثالث )
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وسةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةةال المسةةةةةةةةةتخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صةةةةةةةةةورتها الذهنية للجمهور )
 البحث بفغراض ويفي عالٍ  ثبات معامل وهو(  98.1( في حين بل  الثبات الكلي للأداة )الداخلي
 .العلمي

 للبيانات الكمية: المعالجات الإحصائية

 باسةةةةةةتخدام البيانات وإدخال ترميزها جر  على الأداة ) الاسةةةةةةتبانة (  العينة أفراد إجابات تفري  بعد
الاجتماعية  للعلوم الإحصةائية الرزمة برنامج باسةتخدام اً إحصةةائي البيانات معالجة تمت ثم الحاسةوب

((SPSS  ،المستخدمة الإحصائية المعالجات ومن: 

 النسبي الوزن  لتقدير المويارية، والانحرافات الحسةابية، والمتوسةطات المئوية والنسةب التكرارات  .1
 .الاستبانة لفقرات

 ل ياس ثبات الاختبار. (Alpha-Cronbach)ألفا  – كرونباخ معادلة  .2

وذلك لمعرفة الفروق   Independent Sample t test )ت( للعينات المسةةةةةةةةةةةتقلة راختبا   .0
 .الخاصة بمتغير النوع الاجتماعي لعينة الدراسة من الجمهور الداخلي للشرطة الفلسطينية

ة بالمؤهل وذلةك لمعرفةة الفروق الخاصةةةةةةةةةةةةةة One Way ANOVAاختبةار التبةاين الأحةادي   . 4
 .لعينة الدراسة من الجمهور الداخلي للشرطة الفلسطينية وسنوات الخدمة، والرتبةالعلمي، 

 اختبار المقارنات البعدية لمعرفة الفروق بين مستويات المتغيرات التي يوجد بها اختلافات.   .1

 :لدراسةل العملية جراءاتالإ

  :الآتية الخطوات وفق الدراسة هذه إجراء تم

، والحصول على موافقة جهات النهائي بصورتها الدراسة تيأداكل من الإطار النظري و  إعداد .0
 الإختصاص.

 .الدراسة عينة مجتمع الدراسة، واختيار أفراد تحديد .2
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هي التي  للتحليل صالحةاستبانة  (383) استرجاع تم حيث ،سةتبانةالا بتوزيع ة الباحث تقام .0
ة طمقابلة مدير إدارة العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةر شةةةةةةكلت عينة الدراسةةةةةةة، بالإضةةةةةةافة إلى 

 الفلسطينية العميد ليث زيدان.

 للعلوم الإحصةةةةةةةائية الرزمة باسةةةةةةةتخدام إحصةةةةةةةائيا ومعالجتها الحاسةةةةةةةب إلى البيانات إدخال  .4
  .(SPSS) الاجتماعية

 تفري  نتائج المقابلة. .1

 التوصةةةةيات واقتراح السةةةةابقة، الدراسةةةةات مع ومقارنتها ،شةةةةتهاومناق وتحليلها النتائج سةةةةتخراجا .6
  .المناسبة
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 الفصل الرابع

 نتائج الدراسة

لشرطة ا جهازالذهنية ل ةالصور  كوينالعلاقات العامة في ت دورتهدف هذه الدراسة إلى التعرف إلى 
جل تحقيق ذلك استخدمت الباحثة ومن أ ،نموذجا  داخلي، الإدارات العامة لجمهور الدى الني الفلسطي

من الجمهور ( 383( فقرة تم توزيعها على عينة مؤلفة من )66استبانة مؤلفة من ستة مجالات و) 
 سئلة مع مديرسبعة أبالإضافة إلى مقابلة تتكون من ، املين في جهاز الشرطة الفلسطينيةالداخلي الع

ات الناتجة تم تحليل البيان ، إذحول نف  الموضوعالعلاقات العامة في جهاز الشرطة الفلسطينية  إدارة
عن المقابلات كيفياً، وتلك الناتجة عن الاستبيان كمياً، لتحقيق الغرض من الدراسة والإجابة عن 

ي، وكانت اخلتساؤلاتها، للتوصل إلى دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الد
 النتائج كالتالي:

 نتائج أس لة الاستبيان: مالتحليل الكمي،

طات الحسةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، لمجالات تسةةاؤلات الدراسةةة للإجابة عن ، تمَّ اسةةتخراج المتوسةةِّ
( 1.8=  4/1فترات ) 1( ثم قسةةةةةةمته على 4=  0-1أداة الدراسةةةةةةة؛ إذ حسةةةةةةبت طول المد  وهو )

( وعليه اعتمدت الباحثة التقدير التَّالي، للفصةةةةةةةةةةةةةل ما بين الدَّرجات، 1.8طول الفترة هو )وعليه فإن 
 وبيان ذلك فيما يلي:

 .= موافق بشدة درجة كبيرة جداً  ففعلى( %84.2ففكثر ويعادل  21.4المتوسط الحسابي ) -

 = موافق. درجة كبيرة (84.1 -%68.2ويعادل  20.4 -41.3المتوسط الحسابي )  -

 = محايد.  ( درجة متوسطة%68.1 -%12.2ويعادل  40.3-61.2المتوسط الحسابي ) -

 .=معارض ( درجة منخف ة%12.1 -%06.2ويعادل  60.2-81.1المتوسط الحسابي ) -

 . = معارض بشدة ( درجة منخف ة جداً 81.1أقل من لمتوسط الحسابي )ا -
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، ثلتسةةةاؤلات التي وضةةةعت أسةةةاسةةةاً للبحلنتائج الدراسةةةة التي تت ةةةمن الإجابة عن ا فيما يلي عرضةةةاً 
  :وضا ذلكتالجداول التالية 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب الم وية ودرجة الموافدة : ،5جدول رقمم
دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني للجمهور لمجالات 

 ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابي ةمرتب العامة نموذجا   ، الإداراتالداخلي

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

0 2 

الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة 
العلاقات العامة في تكوين الصورة 
الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز 

 الشرطة الفلسطيني

 كبيرة 70.6 0.78 3.58

2 0 
دور إدارة العلاقات العامة في تكوين 
الصورة الذهنية للجمهور الداخلي 

 في جهاز الشرطة الفلسطيني
 كبيرة 71.1 0.78 3.50

0 4 
المهام التي يقوم بها موظف إدارة 
العلاقات العامة لتكوين الصورة 
 الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

 كبيرة 69.8 0.76 3.49

4 0 
العوامل المؤثرة في تكوين الصورة 
الذهنية للشرطة لد  الجمهور 

 الداخلي
 كبيرة 69.4 0.77 3.47

1 1 
مد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات 
العامة للمساهمة في بناء الصورة 
 الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

 كبيرة 69.1 0.79 3.45

6 6 
المستخدمة من قبل وسائل الاتصال 

إدارة العلاقات العامة لتكوين 
 صورتها الذهنية للجمهور الداخلي

 متوسطة 68.1 0.91 3.40

 كبيرة 69.6 0.71 3.48 الدرجة الكلية 
 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م

دور العلاقات العامة في تكوين الصةةورة أن مجالات ( 5يت ةةا من خلال البيانات في الجدول رقم )
 دجميعها بين المتوسةةةةةةةةةطة والكبيرة، فق كانتالذهنية لجهاز الشةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةطيني للجمهور الداخلي 
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وسةةةائل الاتصةةةال ) الاتج( وهما الم0.18( و )0.41ما بين)ا تراوحت المتوسةةةطات الحسةةةابية عليه
( صةةةةةةةةةةةةةةورتهةةةةا الةةةةذهنيةةةةة للجمهور الةةةةداخليالمسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةةدمةةةةة من قبةةةةل إدارة العلاقةةةةات العةةةةامةةةةة لتكوين 

الاسةةةتراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي في )و
، وكانت الاسةةةةتجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسةةةةط الحسةةةةابي (جهاز الشةةةةرطة الفلسةةةةطيني

 (.3468الذي بل  )

في تكوين الصـــــــورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشـــــــرطة دور إدارة العلاقات العامة  -
 الفلسطيني

طات الحسةةةةةةةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، لمجال أداة مجالللإجابة عن هذا ال ، تمَّ اسةةةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةةةِّ
دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصـــورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الدراسةةةةة الأول )

 ( يبين ذلك:6(، والجدول )الفلسطيني الشرطة

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب الم وية ودرجة الموافدة للمجال : ،6جدول رقمم
دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة مالأول 

 المتوسط الحسابي، مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب الفلسطيني

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

0 2 

تقوم إدارة العلاقات العامة بنشر أخبار 
ومعلومات صادقة عن عمليات جهاز 
الشرطة عبر وسائل الإعلام بمختلف 

 أشكالها

 كبيرة 80.2 0.83 4.06

2 8 
إدارة العلاقات العامة رعاية تتبنى 

تغطيات إعلامية تبرز دور الشرطة 
 الهام في المجتمع

 كبيرة 77.1 0.95 3.85

تظهر إدارة العلاقات العامة المستو   6 0
 المهني الجيد لمنتسبي جهاز الشرطة

 كبيرة 74.2 0.96 3.71

4 7 
تبرز إدارة العلاقات العامة قدرة جهاز 

الأحدا  الشرطة على التجاوب مع 
 والأزمات بالسرعة العالية

 كبيرة 72.8 1.04 3.64
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1 1 
تظهر إدارة العلاقات العامة قدرة جهاز 
الشرطة على التعامل مع الأزمات 

 الداخلية
 كبيرة 71.2 0.99 3.51

6 9 
تهتم إدارة العلاقةات العامة في تعريف 
أفراد الشةةةةةةةرطة بفهمية جهاز الشةةةةةةةرطة 

 الفلسطيني
 كبيرة 69.6 1.13 3.48

7 01 
تعتمةد إدارة العلاقات العامة وسةةةةةةةةةةةةةةائل 
اتصةةةةال بسةةةةيطة وسةةةةهلة في التواصةةةةل 

 مع منتسبي جهاز الشرطة 
 كبيرة 69.4 1.13 3.47

8 0 
تمتلك إدارة العلاقات العامة خطط 
لحل مشاكل منتسبي جهاز الشرطة 

 الفلسطينية
 متوسطة 64.1 1.17 3.20

9 0 
تقوم إدارة العلاقات العامة بالاسةةةةةةتماع 
لآراء منتسةةةةةةةةةةةةةةبي جهةةةةةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةةةةةة 

 ومقترحاتهم 
 متوسطة 62.4 1.19 3.12

01 4 
تخصةةةةةةةةةةص إدارة العلاقات العامة وقتاً 
كةةافيةةاً للاسةةةةةةةةةةةةةةتمةةاع لآراء المنتسةةةةةةةةةةةةةةبين 

 وشكاويهم 
 متوسطة 19.4 1.18 2.97

 كبيرة 72.2 0.78 3.50 الدرجة الكلية
 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين أن فقرات )( 6يت ةةةةةةةةةةةةةةا من خلال البيةانةات في الجةدول رقم )
بين المتوسةةةةةطة جميعها  كانت (الصـــورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشـــرطة الفلســـطيني

 ( وهمةةا الفقرات4.16و)( 2.97كبيرة ، فقةةد تراوحةةت المتوسةةةةةةةةةةةةةةطةةات الحسةةةةةةةةةةةةةةةابيةةة عليهةةا  مةةا بين)وال
م إدارة تقو ( و)تخصةةةةةةةةص إدارة العلاقات العامة وقتاً كافياً للاسةةةةةةةةتماع لآراء المنتسةةةةةةةةبين وشةةةةةةةةكاويهم)

العلاقات العامة بنشةةةةةر أخبار ومعلومات صةةةةةادقة عن عمليات جهاز الشةةةةةرطة عبر وسةةةةةائل الإعلام 
ي بل   المتوسةةةةط الحسةةةةابي الذ، وكانت الاسةةةةتجابة على الدرجة الكلية كبيرة بدلالة (بمختلف أشةةةةكالها

(3.51.) 
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الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي  -
 ؟ في جهاز الشرطة الفلسطيني

طات الحسةةةةةةةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، لمجال أداة ، مجالللإجابة عن هذا ال تمَّ اسةةةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةةةِّ
الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور ) الثانيالدراسةة 

 ( يبين ذلك:7(، والجدول )الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب الم وية ودرجة الموافدة  للمجال : ،7جدول رقمم
الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور م  الثاني

 ، مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابيالداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

تهتم إدارة العلاقات العامة بتحسةةةين صةةةورة  6 0
 كبيرة 77.1 1.04 3.85 جهاز الشرطة أمام جمهورها الداخلي

تسعى إدارة العلاقات العامة إلى الريادة في  7 2
 كبيرة 71.6 0.95 3.78 عملها

0 4 
تسعى إدارة العلاقات العامة إلى أن تكون 
قريبة من مركز صنع القرار ومن الإدارة 

 العليا
 كبيرة 72.6 0.90 3.63

تلتزم إدارة العلاقات العامة بالدقة في ال يام  9 4
 كبيرة 72.6 1.00 3.63 بعملها

تعمل إدارة العلاقات العامة بمصداقية كبيرة  1 1
 كبيرة 72.4 1.02 3.62 في تواصلها مع أفراد الشرطة

آليةة ومجةالات عمةل إدارة العلاقةات العةامة  2 6
 كبيرة 71.8 1.05 3.54 الشرطةواضحة في جهاز 

7 8 
تعتمةةةةد إدارة العلاقةةةةات العةةةةامةةةةة في جهةةةةاز 
الشةةةةةةرطة على تجارب شةةةةةةرطية عالمية في 

 أدائها
 كبيرة 69.6 1.02 3.48

تمتاز إدارة العلاقات العامة بالسرعة العالية  0 8
 كبيرة 69.2 1.03 3.46 في تقديم خدماتها

ارية ابتكتمتلك إدارة العلاقات العامة قدرات  0 9
 متوسطة 61.1 1.06 3.25 عالية في تطوير خدماتها

 كبيرة 71.1 0.78 3.58 الدرجة الكلية
 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م
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الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات أن فقرات )( 7يت ةا من خلال البيانات في الجدول رقم )
جميعها  كانت  ،العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

( وهما 0.81( و)0.21ما بين) كبيرة، فقد تراوحت المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةابية عليهابين المتوسةةةةةةطة وال
دارة تهتم إ( و)ابتكةةةاريةةةة عةةةاليةةةة في تطوير خةةةدمةةةاتهةةةاتمتلةةةك إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة قةةةدرات ) الفقرات

، وكانت الاسةةةةةةةتجابة على (العلاقات العامة بتحسةةةةةةين صةةةةةةةورة جهاز الشةةةةةةرطة أمام جمهورها الداخلي
 (.3.58الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي الذي بل   )

 يلدى الجمهور الداخل الفلسطيني لشرطةجهاز االعوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية ل -
 جمهور الداخليمن وجهة نبر ال

طات الحسةةةةةةةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، لمجال أداة ، مجالللإجابة عن هذا ال تمَّ اسةةةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةةةِّ
د  الجمهور ل الفلسةةطيني لشةةرطةجهاز االعوامل المؤثرة في تكوين الصةةورة الذهنية ل) الثالثالدراسةةة 
 ( يبين ذلك:8(، والجدول )من وجهة نظر الجمهور الداخلي الداخلي

لمجال ل والنسب الم وية ودرجة الموافدة المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية: ،8جدول رقمم
العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي مالثالث 

 ، مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابيالداخليمن وجهة نبر الجمهور 

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

 يتتصف إدارة العلاقات العامة بالمصداقية ف 0 0
 كبيرة 81.1 0.90 4.00 نشر الأخبار عن جهاز الشرطة 

2 2 
تستثمر إدارة العلاقات العامة في تفهيل 

العاملين في قسم العلاقات العامة في جهاز 
 الشرطة الفلسطيني 

 كبيرة 72.1 0.91 3.60

0 6 
العامة لديها القدرة على إقناع  تإدارة العلاقا

الدوائر الأخر  في العمل على تكوين صورة 
 ذهنية إيجابية عن جهاز الشرطة 

 كبيرة 69.6 1.04 3.48

لد  إدارة العلاقات العامة القدرة على تبني إي  7 4
 كبيرة 69.6 1.06 3.48 مبادرات أو أفكار جديدة من الإدارات الأخر  

قدرة إدارة العلاقات العامة على الإقناع في  8 1
 كبيرة 68.4 1.03 3.42 عملية صنع القرار
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6 1 
قةةدرة إدارة العلاقةةات العةةامةةة على اتخةةاذ قراراتهةةا 

على أسةةةةةةةاليب الحوار مع إدارات الأقسةةةةةةةام  بناءً 
 الأخر  

 متوسطة 67.4 1.07 3.37

يتميز موظفو إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة بةةةالثقةةةافةةةة  4 7
 متوسطة 66.8 1.03 3.34 العالية والقدرة على تحمل المسؤولية

تتم عملية التعيين والترقية في إدارة العلاقات  0 8
 متوسطة 60.6 1.16 3.08 العامة وفق معايير الكفاءة والخبرة

 كبيرة 69.4 0.77 3.47 الدرجة الكلية

 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م

العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية أن فقرات )( 8يت ا من خلال البيانات في الجدول رقم )
عها جمي كانت ،من وجهة نظر الجمهور الداخلي لد  الجمهور الداخلي الفلسةةةةطيني لشةةةةرطةجهاز ال

( وهما 4.11)( و0.18ما بين) كبيرة، فقد تراوحت المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةابية عليهابين المتوسةةةةةةطة وال
تتصف و) (تتم عملية التعيين والترقية في إدارة العلاقات العامة وفق معايير الكفاءة والخبرة) الفقرات

وكانت الاسةةةةةتجابة على ، (نشةةةةةر الأخبار عن جهاز الشةةةةةرطة يإدارة العلاقات العامة بالمصةةةةةداقية ف
 (.3.67الذي بل   ) الدرجة الكلية كبيرة بدلالة المتوسط الحسابي
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المهام التي يدوم بها موظ  إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة  -
 .للجمهور الداخلي الفلسطيني

طات الحسةةةةةةةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، لمجال أداة ، مجالللإجابة عن هذا ال تمَّ اسةةةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةةةِّ
المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز ) الرابعالدراسةةةةةةةةةة 

 ( يبين ذلك:9(، والجدول )للجمهور الداخلي الشرطة الفلسطيني

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب الم وية ودرجة الموافدة للمجال : ،9جدول رقمم
المهام التي يدوم بها موظ  إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة م الرابع

 ، مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابيالفلسطيني

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

0 7 
تدعم إدارة العلاقات العامة الصورة 

 الإيجابية لرجل الشرطة
 كبيرة 79.8 0.83 3.99

2 6 
تظهر إدارة العلاقات العامة في 
رسائلها أهمية رسالة رجل الشرطة 

 في المجتمع
 كبيرة 74.4 0.96 3.72

0 0 

 الوسائل الاتصالية التيتساهم 
ي ف تستخدمها إدارة العلاقات العامة

إعطاء انطباع إيجابي عن جهاز 
 الشرطة لد  أفراد الشرطة

 كبيرة 70.4 0.98 3.67

4 0 

تطرح إدارة العلاقات العامة مواضيع 
ها وخدماتتتعلق بعمل جهاز الشرطة 

من خلال مواقع التواصل 
 الاجتماعي الخاصة بها

 كبيرة 72.8 1.04 3.64

1 1 
تظهر إدارة العلاقات العامة في 
رسائلها صفات رجل الشرطة القادر 

 على تحمل مسؤولياته الأمنية
 كبيرة 72.4 1.02 3.62

6 8 
تهتم إدارة العلاقات العامة في زيادة 
الوعي الأمني لةةةةةةةد  أفرادهةةةةةةةا من 
 خلال نشراتها على وسائل التواصل

 كبيرة 72.1 1.00 3.60
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7 00 
تقدم إدارة العلاقات العامة معلومات 
واضةةةةةةحة عن عمل جهاز الشةةةةةةرطة 

 هالمنتسبي
 كبيرة 72.1 1.02 3.60

8 9 

تعمل إدارة العلاقات العامة من 
خلال برامجها على رفع الروح 
المعنوية وخلق روح الاعتزاز والفخر 
لرجل الشرطة باعتباره أحد أهم 

 العاملين في الوطن

 كبيرة 71.4 1.06 3.52

9 4 

كثف قسم إدارة العلاقات العامة ي
الرسائل الإعلانية السموية و 
البصرية و المطبوعات التي يقدمها 
للجمهور الداخلي مما  يساهم في 
تكوين انطباع جيد عن جهاز 

 الشرطة

 كبيرة 69.4 1.05 3.49

01 01 
تنشر إدارة العلاقات العامة إنجازات 
الأفراد الوظيفية ومساهماتهم في 

 العمل وتعمل على تكريمهممجال 
 كبيرة 69.4 1.02 3.49

00 2 
تنظم إدارة العلاقات العامة أنشطة 
ثقافية واجتماعية تخاطب أفراد 

 جهاز الشرطة
 متوسطة 67.2 1.11 3.36

02 01 
تتميز وسائل الاتصال التي 
تستخدمها إدارة العلاقات العامة بقوة 

 التفثير
 متوسطة 66.1 1.06 3.30

00 00 
إدارة العلاقات العامة ال وء  تسلط
المشكلات والصعوبات التي  ىعل

 تواجه الأفراد في مجال العمل
 متوسطة 60.2 1.06 3.16

04 02 
تعمل إدارة العلاقات العامة على 
تحفيز منتسبي الجهاز للتعبير عن 

 آرائهم بحرية
 متوسطة 62.1 1.09 3.10

01 04 
تساهم إدارة العلاقات العامة في حل 
المشكلات والصعوبات التي تواجه 

 الأفراد في مجال العمل
 متوسطة 60.2 1.11 3.06

 كبيرة 11.8 0.76 3.49 الدرجة الكلية
 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م
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المهــام التي يدوم بهــا موظ  إدارة أن فقرات )( 9يت ةةةةةةةةةةةةةةا من خلال البيةةانةةات في الجةةدول رقم )
 تكان ،للجمهور الداخلي الذهنية لجهاز الشــــــرطة الفلســــــطينيالعلاقات العامة لتكوين الصــــــورة 

( 0.99( و )0.16كبيرة، فقد تراوحت المتوسطات الحسابية عليها ما بين)بين المتوسطة والجميعها 
تسةةةةةاهم إدارة العلاقات العامة في حل المشةةةةةكلات والصةةةةةعوبات التي تواجه الأفراد في ) وهما الفقرات
، وكانت الاسةةةةةةتجابة (لرجل الشةةةةةةرطة العلاقات العامة الصةةةةةةورة الإيجابيةتدعم إدارة )( ومجال العمل

 .(3.69)دلالة المتوسط الحسابي الذي بل  على الدرجة الكلية كبيرة ب

مدى تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة الذهنية لجهاز الشرطة   -
 للجمهور الداخلي. الفلسطيني

طات الحسةةةةةةةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، لمجال أداة ، مجالللإجابة عن هذا ال تمَّ اسةةةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةةةِّ
مدى تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمســــاهمة في بناء الصــــورة الذهنية ) الخام الدراسةةةةةة 

 ( يبين ذلك:01(، والجدول )للجمهور الداخلي لجهاز الشرطة الفلسطيني

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب الم وية ودرجة الموافدة : ،01جدول رقمم
مدى تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة الذهنية م الخامسللمجال 

 ، مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابيلجهاز الشرطة الفلسطيني

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

0 6 
يحاف  موظفو إدارة العلاقات 

العامة على الشكل والمحتو  الجيد 
 لمواقع الشرطة الإلكترونية

 كبيرة 72.1 0.92 3.66

2 0 
إدراك الموظفين العاملين في إدارة 
العلاقات العامة لأهمية الصورة 

 جهاز الشرطة عاليالذهنية عن 
 كبيرة 70.8 1.03 3.59

0 4 
يشارك موظفي إدارة العلاقات 
العامة في الدورات التدريبية المناسبة 

 في مجال العلاقات العامة
 كبيرة 70.8 0.91 3.59
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4 2 
لد  موظفي إدارة العلاقات العامة 
الخبرة العالية والممارسة في مجال 

 العلاقات العامة
 كبيرة 69.4 0.96 3.47

1 01 
لد  موظفي إدارة العلاقات العامة 

 على تجاوز الع بات التي تنشف ةالقدر 
 عن إظهار الصورة الذهنية للشرطة

 كبيرة 68.6 1.00 3.43

6 0 
لد  موظفي إدارة العلاقات العامة 
المؤهل العلمي العالي في مجال 

 العلاقات العامة
 متوسطة 67.4 1.00 3.37

7 1 
إدارة العلاقات العامة يمتلك موظفي 

 مهارات الإقناع العالية
 متوسطة 67.4 0.97 3.37

8 7 

لد  موظفي إدارة العلاقات العامة 
القدرة على متابعة المستجدات على 
صعيد جديد العمل الشرطي حول 

 العالم

 متوسطة 67.1 1.02 3.35

9 9 
يمتلك موظفي إدارة العلاقات العامة 

إعلامية القدرة على إدخال تقنيات 
 جديدة في جهاز الشرطة

 متوسطة 66.8 1.00 3.34

01 8 

لد  موظفي إدارة العلاقات العامة 
 رعلى قياس حاجات الجمهو  ةالقدر 

الداخلي فيما يتعلق بالصورة الذهنية 
 عن جهاز الشرطة

 متوسطة 66.6 1.02 3.33

 كبيرة 69.1 0.79 3.45 الدرجة الكلية

 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م

مـدى تـأهيل موظفي إدارة العلاقات أن فقرات )( 01يت ةةةةةةةةةةةةةةا من خلال البيةانةات في الجةدول رقم )
 انتك ،للجمهور الداخلي العامة للمســـاهمة في بناء الصـــورة الذهنية لجهاز الشـــرطة الفلســـطيني

( 0.66( و)0.00ما بين) كبيرة، فقد تراوحت المتوسةةطات الحسةةابية عليهابين المتوسةةطة والجميعها 
ما الداخلي في رعلى قيةاس حاجات الجمهو  ةلةد  موظفي إدارة العلاقةات العةامةة القةدر ) وهمةا الفقرات

إدارة العلاقات العامة على الشةةةةةةةكل  يحاف  موظفو( و )يتعلق بالصةةةةةةةورة الذهنية عن جهاز الشةةةةةةةرطة
دلالة ب ، وكانت الاسةةةةةةةةةةةةةتجابة على الدرجة الكلية كبيرة(والمحتو  الجيد لمواقع الشةةةةةةةةةةةةةرطة الإلكترونية

 (.3.65المتوسط الحسابي الذي بل   )
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وســائل الاتصــال المســتخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صــورتها الذهنية للجمهور  -
 .الداخلي

طات الحسةةةةةةةابيَّة، والانحرافات الموياريَّة، للمجال أداة ، مجالللإجابة عن هذا ال تمَّ اسةةةةةةةتخراج المتوسةةةةةةةِّ
الاتصـــال المســـتخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صــــورتها وســـائل ) السةةةةةادسالدراسةةةةةة 

 ( يبين ذلك:00(، والجدول )الذهنية للجمهور الداخلي

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والنسب الم وية ودرجة الموافدة : ،10جدول رقمم
ة العامة لتكوين صورتها الذهنيوسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات م الساد للمجال 

 ، مرتبة ترتيبا  تنازليا  حسب المتوسط الحسابيللجمهور الداخلي

 الترتيب
رقم 

 الفدرات
 الفدرات

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

النسبة 
 الم وية

درجة 
 الموافدة

0 0 
تسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةدم إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة مواقع 

 مثل ) مثلشةةةبكات التواصةةةةل الاجتماعي 
 ، والتويتر(الفي  بوك، والوات  أب

 كبيرة 71.6 0.99 3.78

2 2 
تةةدير إدارة العلاقةةات العةةامةةة صةةةةةةةةةةةةةةفحةةات 
الشةةةةةةةةةةةةةةبكةةةةة العنكبوتيةةةةة )مواقع الإنترنةةةةت، 

 الإيميل(
 كبيرة 72.8 1.01 3.64

0 8 
تتواصةةةةةةةةةةةةةةةةةل إدارة العلاقةةةةات العةةةةامةةةةة مع 

 الإذاعات المحلية
 كبيرة 72.2 1.05 3.61

4 9 
 رالعلاقةةةات العةةةامةةةة التقةةةاريتنشةةةةةةةةةةةةةةر إدارة 

 السنوية والدورية للجمهور الداخلي
 كبيرة 71.4 1.14 3.52

1 6 
العلاقات العامة على أن تظهر  ةتعمل إدار 

 الشرطة في النشرات الإخبارية
 كبيرة 61.2 1.11 3.46

6 00 
تعقد إدارة العلاقات العامة لقاءات 

 واجتماعات للجمهور الداخلي
 متوسطة 67.6 1.16 3.38

7 7 
تتواصل إدارة العلاقات العامة مع 

 متوسطة 67.6 1.15 3.38 الف ائيات

8 1 
تتواصل إدارة العلاقات العامة مع 
 الصحف اليومية المكتوبة والإلكترونية

 متوسطة 66.8 1.11 3.34
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9 01 
تعقد إدارة العلاقات العامة المؤتمرات 
والندوات والمعارض الداخلية للجمهور 

 الداخلي
 متوسطة 66.8 1.15 3.34

01 02 
تعمل إدارة العلاقات العامة على نشر 
المجلات الخاصة بالشرطة للجمهور 

 الداخلي
 متوسطة 64.6 1.27 3.22

00 4 
 تتنشر إدارة العلاقات العامة النشرا

 والكتيبات للجمهور الداخلي
 متوسطة 60.6 1.18 3.18

02 0 
توظف إدارة العلاقات العامة خدمة 

 متوسطة 19.4 1.32 2.97 الرسائل النصية لأفراد الشرطة

 متوسطة 68.1 0.91 3.40 الدرجة الكلية
 ، درجات 5أقصى درجة للفدرة م

وســـائل الاتصـــال المســـتخدمة من قبل أن فقرات )( 10يت ةةةا من خلال البيانات في الجدول رقم )
ة بين المتوسةةةةةةةةةةطجميعها  كانت ،الداخليإدارة العلاقات العامة لتكوين صــــــورتها الذهنية للجمهور 

توظف ) ( وهما الفقرات0.78( و )2.97ما بين) كبيرة، فقد تراوحت المتوسةةةطات الحسةةةابية عليهاوال
تستخدم إدارة العلاقات العامة مواقع ( و )إدارة العلاقات العامة خدمة الرسةائل النصية لأفراد الشرطة

ابة ، وكانت الاسةةةةةةةتج(شةةةةةةةبكات التواصةةةةةةةل الاجتماعي مثل ) مثل الفي  بوك، والوات  أب، والتويتر
 (.3.61بدلالة المتوسط الحسابي الذي بل   ) متوسطةعلى الدرجة الكلية 
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العلاقات العامة دور إدارة حول  جهاز الشـــرطة الفلســـطينيةتختل  وجهات نبر العاملين في   -
يرات تعكى لمتغ داخليلجمهور الدى الني لشـــرطة الفلســـطيجهاز االذهنية ل ةالصـــور  كوينفي ت

 .الخدمة، والرتبة،النوا الاجتماعي، والمؤهل العلمي، وسنوات م

اختبار )ت( للعينات المسةةةةةةةةةةةةتقلة، واختبار التباين الأحادي تم اسةةةةةةةةةةةةتخدام ، مجالوللإجابة عن هذا ال
One Way ANOVA  واختبار المقارنات البعدية ، LSD الآتي:، وكانت النتائج ك 

 :النتائج المتعلدة بمتغير النوا الاجتماعيأولا : 

ا حسب متغير النو  كوين الصورة الذهنيةنتائج اختبار مت، لدلالة الفروق في ت: ،12جدول رقمم
 الاجتماعي

دور إدارة العلاقات العامة 
ة الذهنيفي تكوين الصورة 

للجمهور الداخلي في جهاز 
 الشرطة الفلسطيني

النوا 
مستوى  قيمةمت، الانحراف المتوسط العدد الاجتماعي

 الدلالة*
 0.72 3.56 282 ذكر

2.367 1.108* 
 0.90 3.34 101 أنثى

ة الاستراتيجيات التي تتبعها إدار 
العلاقات العامة في تكوين 
الصورة الذهنية للجمهور 

في جهاز الشرطة الداخلي 
 الفلسطيني

النوع 
 الاجتماعي

مستو   قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد
 الدلالة*

 0.72 3.67 282 ذكر
3.668 1.111* 

 0.89 3.34 101 أنثى

العوامل المؤثرة في تكوين 
الصورة الذهنية للشرطة لد  

 الجمهور الداخلي

النوع 
 الاجتماعي

 قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد
مستو  
 الدلالة*

 0.74 3.55 282 ذكر
3.481 1.110* 

 0.82 3.24 101 أنثى
المهام التي يقوم بها موظف 
إدارة العلاقات العامة لتكوين 
الصورة الذهنية لجهاز الشرطة 

 الفلسطيني

النوع 
 الاجتماعي

 قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد
مستو  
 الدلالة*

 0.73 3.56 282 ذكر
3.189 1.112* 

 0.78 3.28 101 أنثى
مد  تفهيل موظفي إدارة 
العلاقات العامة للمساهمة في 
بناء الصورة الذهنية لجهاز 

 الشرطة الفلسطيني

النوع 
 قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد الاجتماعي

مستو  
 الدلالة*

 0.74 3.55 282 ذكر
4.289 1.111* 

 0.83 3.17 101 أنثى
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الاتصال المستخدمة وسائل 
من قبل إدارة العلاقات العامة 
لتكوين صورتها الذهنية 

 للجمهور الداخلي

النوع 
 الاجتماعي

 قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد
مستو  
 الدلالة*

 0.87 3.50 282 ذكر
3.508 1.110* 

 0.94 3.13 101 أنثى

 الدرجة الكلية

النوع 
 الاجتماعي

مستو   قيمة)ت( الانحراف المتوسط العدد
 الدلالة*

 0.67 3.56 282 ذكر
3.829 1.111* 

 0.79 3.25 101 أنثى
 (α  =2.25* )دال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية عند  نلاح  من خلال البيانات الواردة في الجدول السةةةةةةةةةةةةةابق انه
( لاستجابات العاملين في جهاز الشرطة الفلسطينية حول دور العلاقات α  =1.11مستو  الدلالة )

العامة في تكوين الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني لد  الجمهور الداخلي حسةةةةةب متغير 
وأن هةةذه (، 1.11وهي أقةةل من )( 1.111، فقةةد بلغةةت قيمةةة مسةةةةةةةةةةةةةةتو  الةةدلالةةة ) يالنوع الاجتمةةاع

وسةةةط ( بينما بل  مت0.16تو  )ذكر( بدلالة المتوسةةةط الحسةةةابي الذي بل  )الفروق تعود لصةةةالا مسةةة
 .(0.21مستو  )أنثى( الحسابي )

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةورة الذهنية كذلك توجد فروق في مجالات الدراسةةة السةةتة )
قات العامة إدارة العلاللجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني، الاسةةةةةتراتيجيات التي تتبعها 

في تكوين الصةةةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةطيني، والعوامل المؤثرة في 
تكوين الصةةورة الذهنية للشةةرطة لد  الجمهور الداخلي، والمهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات 

تفهيل موظفي إدارة العلاقات  العامة لتكوين الصةةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةةطيني، ومد 
العامة للمسةةاهمة في بناء الصةةورة الذهنية لجهاز الشةةرطة الفلسةةطيني، ووسةةائل الاتصةةال المسةةتخدمة 

 .(( لصالا مستو  ) ذكرمن قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها الذهنية للجمهور الداخلي
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 النتائج المتعلدة بمتغير المؤهل العلمي  ثانيا :
 كلية للدرجة اللمتغير المؤهل العلمي والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية : ،13جدول رقمم

 الدرجة الكلية

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد المؤهل العلمي
 0.76 3.51 92 ثانوية عامة ففقل

 0.65 3.54 59 دبلوم
 0.67 3.52 187 بكالوريوس
 0.81 3.20 45 دراسات عليا
 0.71 3.48 383 الكلي

مؤهل اليت ةةةةةةا من الجدول السةةةةةةابق وجود فروق في المتوسةةةةةةطات الحسةةةةةةابية في مسةةةةةةتويات متغير )
ولمعرفةةة دلالةةة الفروق تم اسةةةةةةةةةةةةةةتخةةدام تحليةةل التبةةاين الأحةةادي كمةةا يبين  ،الةةدرجةةة الكليةةة( في العلمي
 (04الجدول )

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لاستجابات العاملين في جهاز : ،14جدول رقم م
الشرطة الفلسطينية حول دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني 

 العلميلدى الجمهور الداخلي حسب متغير المؤهل 
دور إدارة العلاقات 
العامة في تكوين 
الصورة الذهنية 

هور الداخلي في للجم
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 مصدر التباين
مجموا 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 قيمةمف، المربعات

مستوى 
 الدلالة

 1.483 3 4.449 بين المجموعات
2.463 

 
0.062 

 
داخل 
 المجموعات

228.196 379 .6021 
 

 382 232.645 المجموع
الاستراتيجيات التي 

العلاقات تتبعها إدارة 
العامة في تكوين 
الصورة الذهنية 

للجمهور الداخلي في 
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 1.814 3 5.441 بين المجموعات

3.009 
 

*0.030 
 

داخل 
 المجموعات

228.400 379 
.6031 
 

 382 233.841 المجموع

العوامل المؤثرة في 
تكوين الصورة الذهنية 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستو   قيمة)ف(
 الدلالة

 0.061 2.474 1.478 3 4.433 بين المجموعات
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للشرطة لد  الجمهور 
 الداخلي

داخل 
 المجموعات

226.387 379 .5971 
 

  

 382 230.820 المجموع
المهام التي يقوم بها 
موظف إدارة العلاقات 
العامة لتكوين الصورة 
الذهنية لجهاز الشرطة 

 الفلسطيني
 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 قيمة)ف( المربعات

مستو  
 الدلالة

 1.769 3 5.308 بين المجموعات
3.105 

 
*0.027 

 
داخل 
 المجموعات

215.986 379 .5701 
 

 382 221.293 المجموع

مد  تفهيل موظفي 
إدارة العلاقات العامة 
للمساهمة في بناء 
الصورة الذهنية لجهاز 
 الشرطة الفلسطيني

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 1.629 3 4.886 بين المجموعات
2.635 

 
0.050 

 
داخل 
 المجموعات

234.239 379 .6181 
 

 382 239.125 المجموع

وسائل الاتصال 
المستخدمة من قبل 
إدارة العلاقات العامة 
لتكوين صورتها الذهنية 
 للجمهور الداخلي

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 0.803 3 2.408 بين المجموعات
0.969 

 
0.407 

 
داخل 
 المجموعات

314.003 379 .8291 
 

 382 316.411 المجموع

 الدرجة الكلية

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستو   قيمة)ف(
 الدلالة

 1.394 3 4.181 بين المجموعات
2.746 

 
*0.043 

 
داخل 
 المجموعات

192.328 379 .5071 
 

 382 196.509 المجموع
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية عند  نهأيانات الواردة في الجدول السةةةةةةةةةةةةةابق نلاح  من خلال الب
( لاستجابات العاملين في جهاز الشرطة الفلسطيني حول دور العلاقات α  =1.11مستو  الدلالة )

العامة في تكوين الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني لد  الجمهور الداخلي حسةةةةةب متغير 
 .(1.11وهي أقل من )( 1.140، فقد بلغت قيمة مستو  الدلالة ) المؤهل العلمي



81 

ة في التي تتبعها إدارة العلاقات العامالاسةةةةتراتيجيات ) الثانيكذلك توجد فروق في مجالات الدراسةةةةة 
لتي يقوم المهام االرابع )، و (تكوين الصةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني

 ( يبها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطين

يوضا ، والجداول التالية LSDولمعرفة لمن تعود هذه الفروق، تم استخدام اختبار المقارنات البعدية 
   :ذلك

دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،15جدول رقم م
مؤهل حسب متغير الفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي 

التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور مالاستراتيجيات  العلمي لمجال
 ،الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

التي الاستراتيجيات 
تتبعها إدارة العلاقات 
العامة في تكوين الصورة 
الذهنية للجمهور الداخلي 
في جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

ثانوية عامة  المستوى 
 دراسات عليا بكالوريو  دبلوم فأقل

 *0.29219 0.09418 0.00825 _____ ثانوية عامة ففقل
 0.30044 0.08593 ______ _____ دبلوم
 *0.38637 ______ _____ _____ بكالوريوس
 _____ ______ _____ _____ دراسات عليا

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 ،ثانوية عامة ففقل( ومسةةةةةتو  )دراسةةةةةات عليايلاح  من الجدول السةةةةةابق وجود فروق بين مسةةةةةتو  )
الةةدرجةةة الكليةةة لمجةةال في ( ، وبكةةالوريوسثةةانويةةة عةةامةةة فةةفقةةلولصةةةةةةةةةةةةةةةالا مسةةةةةةةةةةةةةةتو  )وبكةةالوريوس( 

في  تكوين الصةةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي التي تتبعها إدارة العلاقات العامة فيالاسةةةةةةتراتيجيات )
     .(جهاز الشرطة الفلسطيني
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دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،11مجدول رقم 
في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير المؤهل 

المهام التي يدوم بها موظ  إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز م لمجالالعلمي 
 ،الشرطة الفلسطيني
المهام التي يقوم 
بها موظف إدارة 
العلاقات العامة 
لتكوين الصورة 
الذهنية لجهاز 
الشرطة 
 الفلسطيني

ثانوية عامة  المستوى 
 دراسات عليا بكالوريو  دبلوم فأقل

عامة ثانوية 
 *0.34311 0.01416 0.08449 _____ ففقل

 *0.42760 0.09864 ______ _____ دبلوم
 *0.32895 ______ _____ _____ بكالوريوس
 _____ ______ _____ _____ دراسات عليا

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 ،ثانوية عامة ففقل( ومسةةةةةتو  )عليادراسةةةةةات يلاح  من الجدول السةةةةةابق وجود فروق بين مسةةةةةتو  )
جة الكلية الدر في ( ، ودبلوم، وبكالوريوسثانوية عامة ففقلولصةةةةةةالا مسةةةةةةتو  ) ودبلوم، بكالوريوس( 

المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةرطة لمجال )
  (   الفلسطيني

دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،17مجدول رقم 
في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير المؤهل 

 للدرجة الكليةالعلمي 

 الدرجة الكلية

 المستو  
ثانوية عامة 
 ففقل

 دراسات عليا بكالوريوس دبلوم

عامة ثانوية 
 ففقل

_____ 0.02381 0.00845 0.31484* 

 *0.33865 0.01537 ______ _____ دبلوم
 *0.32329 ______ _____ _____ بكالوريوس
 _____ ______ _____ _____ دراسات عليا

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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 ،ثانوية عامة ففقل( ومسةةةةةتو  )عليادراسةةةةةات يلاح  من الجدول السةةةةةابق وجود فروق بين مسةةةةةتو  )
درجة الكلية الفي ( ، ودبلوم، وبكالوريوسثانوية عامة ففقلولصةةةالا مسةةةتو  ) ودبلوم، وبكالوريوس( 

المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةرطة لمجال )
  (.  الفلسطيني

  سنوات الخدمةير النتائج المتعلدة بمتغ :ثالثا  
 كلية للدرجة ال  سنوات الخدمةلمتغير والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية : ،18جدول رقمم

 الدرجة الكلية

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد سنوات الخدمة
سنوات 1 أقل من -من سنةأقل   68 3.45 0.72 
سنوات 01أقل من  -سنوات 1  71 3.38 0.80 

 01 أقل من -سنوات 01من 
 سنة

78 3.31 0.71 

سنة ففكثر 01  166 3.62 0.65 
 0.71 3.48 383 الكلي

نوات سةةةةةيت ةةةةةا من الجدول السةةةةةابق وجود فروق في المتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية في مسةةةةةتويات متغير )
بين ي ، ولمعرفةةة دلالةةة الفروق تم اسةةةةةةةةةةةةةةتخةدام تحليةل التبةاين الأحةادي كمةاالةةدرجةةة الكليةةة( في الخةدمةةة
 :(09الجدول )

نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لاستجابات العاملين في جهاز : ،11جدول رقم م
الشرطة الفلسطيني حول دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني 

 الخدمة تمتغير سنوالدى الجمهور الداخلي حسب 
دور إدارة العلاقات 
العامة في تكوين 
الصورة الذهنية 

للجمهور الداخلي في 
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

مجموا  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمةمف، المربعات

 الدلالة
 2.483 3 7.449 بين المجموعات

4.179 
 

*0.006 
 

 5941. 379 225.195 داخل المجموعات
 382 232.645 المجموع 

الاستراتيجيات التي 
تتبعها إدارة العلاقات 
العامة في تكوين 
الصورة الذهنية 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 4.537 2.703 3 8.108 بين المجموعات
 

*0.004 
 5961. 379 225.733 داخل المجموعات 
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للجمهور الداخلي في 
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 

 382 233.841 المجموع

 

العوامل المؤثرة في 
تكوين الصورة 

الذهنية للشرطة لد  
 الجمهور الداخلي

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 2.032 3 6.095 بين المجموعات
3.427 

 
*0.017 

 
 5931. 379 224.724 داخل المجموعات

 382 230.820 المجموع 
المهام التي يقوم بها 
موظف إدارة 
العلاقات العامة 
لتكوين الصورة 
الذهنية لجهاز 
 الشرطة الفلسطيني

 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 2.169 3 6.508 بين المجموعات

3.828 
 

*0.010 
 

 379 214.786 داخل المجموعات
.5671 
 382 221.293 المجموع 

مد  تفهيل موظفي 
إدارة العلاقات العامة 
للمساهمة في بناء 
الصورة الذهنية 
لجهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 1.974 3 5.922 المجموعاتبين 
3.208 

 
*0.023 

 
 6151. 379 233.203 داخل المجموعات

 382 239.125 المجموع 

وسائل الاتصال 
المستخدمة من قبل 
إدارة العلاقات العامة 
لتكوين صورتها 
الذهنية للجمهور 
 الداخلي

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 2.447 3 7.341 بين المجموعات
3.001 

 
*0.031 

 
 8151. 379 309.070 داخل المجموعات

 382 316.411 المجموع 

 الدرجة الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 2.177 3 6.531 بين المجموعات
4.343 

 
*0.005 

 501. 379 189.978 داخل المجموعات 
 382 196.509 المجموع 

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية عند  نلاح  من خلال البيانات الواردة في الجدول السةةةةةةةةةةةةةابق انه
( لاستجابات العاملين في جهاز الشرطة الفلسطينية حول دور العلاقات α  =1.11مستو  الدلالة )

العامة في تكوين الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني لد  الجمهور الداخلي حسةةةةةب متغير 
 (1.11وهي أقل من )( 1.140، فقد بلغت قيمة مستو  الدلالة ) سنوات الخدمة

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةورة الذهنية السةةتة ) كذلك توجد فروق في مجالات الدراسةةة
للجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني، الاسةةةةةتراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة 
في تكوين الصةةةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةطيني، والعوامل المؤثرة في 

لشةةرطة لد  الجمهور الداخلي، والمهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات تكوين الصةةورة الذهنية ل
العامة لتكوين الصةةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةةطيني، ومد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات 

 الفلسةةطيني، ووسةةائل الاتصةةال المسةةتخدمةالعامة للمسةةاهمة في بناء الصةةورة الذهنية لجهاز الشةةرطة 
هذه  لمن تعود ةلعلاقةات العةامةة لتكوين صةةةةةةةةةةةةةةورتهةا الةذهنيةة للجمهور الداخلي ولمعرفمن قبةل إدارة ا

 ، والجداول التالية  يوضا ذلك LSDالفروق، تم استخدام اختبار المقارنات البعدية 

دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،22جدول رقم م
نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز م لمجال الخدمة
 ،الشرطة الفلسطيني

دور إدارة 
العلاقات العامة 
في تكوين 
ة يالصورة الذهن
للجمهور 
الداخلي في 
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 المستوى 
من أقل 
أقل  -سنة

 سنوات 5 من

 -سنوات 5
 12أقل من 

 سنوات

 12من 
أقل  -سنوات

 سنة 15 من

سنة  15
 فأكثر

 1 أقل من -من سنةأقل 
 سنوات

_____ 0.15824 0.17843 0.13884 

 01أقل من  -سنوات 1
 سنوات

_____ ______ 0.02019 0.29708* 

أقل  -سنوات 01من 
سنة 01 من  

_____ _____ ______ 0.31727* 

سنة ففكثر 01  _____ _____ ______ _____ 
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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أقل إلى سةةنوات  1( ومسةةتو  )سةةنة ففكثر 01يلاح  من الجدول السةةابق وجود فروق بين مسةةتو  )
في ( سةةةةنة ففكثر 01ولصةةةةالا مسةةةةتو  )سةةةةنة(  01أقل من إلى سةةةةنوات  01ن سةةةةنوات، وم 01من 

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي في الةدرجة الكلية لمجال )
  (   جهاز الشرطة الفلسطيني

دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،21مجدول رقم 
نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور م لمجال الخدمة
 ،الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

الاستراتيجيات 
دارة إ التي تتبعها

العلاقات العامة 
في تكوين 
الصورة الذهنية 
للجمهور الداخلي 
في جهاز 
الشرطة 
 الفلسطيني

 المستوى 

من أقل 
أقل  -سنة

 5 من
 سنوات

 -سنوات 5
 12أقل من 

 سنوات

 12من 
أقل  -سنوات

 سنة 15 من

سنة  15
 فأكثر

 أقل من -من سنةأقل 
سنوات 1  

_____ 0.12287 0.09314 0.20941 

 01أقل من  -سنوات 1
 سنوات

_____ ______ 0.02973 0.33228* 

أقل  -سنوات 01من 
سنة 01 من  

_____ _____ ______ 0.30254* 

سنة ففكثر 01  _____ _____ ______ _____ 
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

أقل إلى سةةنوات  1( ومسةةتو  )سةةنة ففكثر 01يلاح  من الجدول السةةابق وجود فروق بين مسةةتو  )
في ( سةةةنة ففكثر 01ولصةةةالا مسةةةتو  ) سةةةنة(  01أقل من إلى  سةةةنوات 01ن سةةةنوات، وم 01من 

الاسةةةةةةةةتراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةةةةةةةورة الذهنية الدرجة الكلية لمجال )
  (   للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني
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دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،22مجدول رقم 
نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

 ،العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للشرطة لدى الجمهور الداخليم لمجال الخدمة

العوامل المؤثرة 
تكوين في 

الصورة الذهنية 
للشرطة لد  
الجمهور 
 الداخلي

 المستوى 
من أقل 
أقل  -سنة

 سنوات 5 من

 -سنوات 5
 12أقل من 

 سنوات

 12من 
أقل  -سنوات

 سنة 15 من

سنة  15
 فأكثر

 1 أقل من -من سنةأقل 
 سنوات

_____ 0.11273 0.13744 0.15189 

 01أقل من  -سنوات 1
 سنوات

_____ ______ 0.02472 0.26461* 

 أقل من -سنوات 01من 
سنة 01  

_____ _____ ______ 0.28933* 

سنة ففكثر 01  _____ _____ ______ _____ 
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

أقل إلى سةةنوات  1( ومسةةتو  )سةةنة ففكثر 01يلاح  من الجدول السةةابق وجود فروق بين مسةةتو  )
في ( سةةةةنة ففكثر 01ولصةةةةالا مسةةةةتو  ) سةةةةنة( 01أقل من إلى سةةةةنوات  01ن سةةةةنوات، وم 01من 

لد   يالفلسةةةةةةةةطين لشةةةةةةةةرطةجهاز االعوامل المؤثرة في تكوين الصةةةةةةةةورة الذهنية لالدرجة الكلية لمجال )
  (.   الجمهور الداخلي
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دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،23جدول رقم م 
نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

المهام التي يدوم بها موظ  إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز م لمجال الخدمة
 ،للجمهور الداخلي الشرطة الفلسطيني

المهام التي يقوم 
بها موظف 
إدارة العلاقات 
العامة لتكوين 
الصورة الذهنية 
لجهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 المستوى 
 -من سنةأقل 

 5 أقل من
 سنوات

أقل  -سنوات 5
 سنوات 12من 

 12من 
أقل  -سنوات

 سنة 15 من

سنة  15
 فأكثر

أقل  -من سنةأقل 
سنوات 1 من  

_____ 0.15189 0.26461 0.28933* 

أقل من  -سنوات 1
سنوات 01  

_____ ______ 0.15877 0.15209 

أقل  -سنوات 01من 
سنة 01 من  

_____ _____ ______ 0.25681* 

سنة ففكثر 01  _____ _____ ______ _____ 
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 1سنة إلى أقل من ( ومستو  )سنة ففكثر 01يلاح  من الجدول السةابق وجود فروق بين مسةتو  )
الدرجة الكلية في ( سنة ففكثر 01ولصالا مستو  )سنة(  01أقل من إلى  سنوات 01ن ، ومسنوات
المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةرطة لمجال )
  (   للجمهور الداخلي الفلسطيني
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دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،24مجدول رقم 
نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

مدى تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة الذهنية لجهاز م لمجال الخدمة
 ،للجمهور الداخلي الفلسطينيالشرطة 

مد  تفهيل 
موظفي إدارة 
العلاقات 
العامة 

للمساهمة في 
بناء الصورة 
الذهنية 
لجهاز 
الشرطة 
 الفلسطيني

 المستوى 

من أقل 
أقل  -سنة

 5 من
 سنوات

 -سنوات 5
أقل من 

 سنوات 12

 12من 
 -سنوات
 15 أقل من
 سنة

سنة  15
 فأكثر

أقل  -من سنةأقل 
سنوات 1 من  _____ 0.05385 0.06780 0.23214* 

أقل من  -سنوات 1
سنوات 01  _____ ______ 0.12165 0.17829 

 -سنوات 01من 
سنة 01 أقل من  _____ _____ ______ 0.29994* 

سنة ففكثر 01  _____ _____ ______ _____ 
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 1سنة إلى  أقل من( ومستو  )سنة ففكثر 01بين مسةتو  )يلاح  من الجدول السةابق وجود فروق 
الدرجة في ( سةةةةنة ففكثر 01ولصةةةةالا مسةةةةتو  ) سةةةةنة(  01أقل من إلى سةةةةنوات  01ن ، ومسةةةةنوات

مد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمسةةةةةاهمة في بناء الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الكلية لمجال )
  الفلسطيني(   الشرطة 
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دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،25مجدول رقم 
نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها الذهنية م لمجال الخدمة
 ،ر الداخليللجمهو 

وسائل الاتصال 
المستخدمة من 
قبل إدارة 

العلاقات العامة 
لتكوين صورتها 
الذهنية للجمهور 
 الداخلي

 المستوى 
 -من سنةأقل 

 5 أقل من
 سنوات

 -سنوات 5
 12أقل من 

 سنوات

 12من 
أقل  -سنوات

 سنة 15 من
 سنة فأكثر 15

 1 أقل من -من سنةأقل 
 0.17547 0.19105 0.02213 _____ سنوات

 01أقل من  -سنوات 1
 0.15334 0.21318 ______ _____ سنوات

 أقل من -سنوات 01من 
 *0.36652 .0 ______ _____ _____ سنة 01

 _____ ______ _____ _____ سنة ففكثر 01
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

إلى سنوات  01ن م( ومستو  )سنة ففكثر 01يلاح  من الجدول السةابق وجود فروق بين مستو  )
الدرجة الكلية لمجال )وسةةةةائل الاتصةةةةال في ( سةةةةنة ففكثر 01ولصةةةةالا مسةةةةتو  ) سةةةةنة( 01 أقل من

  المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها الذهنية للجمهور الداخلي(   
دور العلاقات العامة  الفروق في لدلالة  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،21مجدول رقم 

نوات سفي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 
 للدرجة الكلية  الخدمة

الدرجة 
 الكلية

 المستوى 
 -من سنةأقل 

 5 أقل من
 سنوات

 -سنوات 5
 12أقل من 

 سنوات

 12من 
أقل  -سنوات

 سنة 15 من
 سنة فأكثر 15

 1 أقل من -من سنةأقل 
 0.17664 0.13777 0.07043 _____ سنوات

 01أقل من  -سنوات 1
 *0.24707 0.06734 ______ _____ سنوات

 01 أقل من -سنوات 01من 
 *0.31441 ______ _____ _____ سنة

سنة ففكثر 01  _____ _____ ______ _____ 
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 
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إلى سةةنوات  1من ( ومسةةتو  )سةةنة ففكثر 01من الجدول السةةابق وجود فروق بين مسةةتو  ) يلاح 
في ( سنة ففكثر 01مستو  ) ولصالاسنة(  01أقل من إلى سنوات  01ن سةنوات، وم 01أقل من 

الدرجة الكلية لمجال )وسةةةةائل الاتصةةةةال المسةةةةتخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صةةةةورتها 
  الذهنية للجمهور الداخلي(   

  الرتبة النتائج المتعلدة بمتغير  :رابعا  
 للدرجة الكلية الرتبة لمتغير والانحرافات المعيارية المتوسطات الحسابية : ،27جدول رقمم

 الدرجة الكلية

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العدد الرتبة
 0.77 3.56 44 فرد

 0.70 3.32 90 ضابط صف
 0.70 3.53 249 ضابط
 0.71 3.48 383 الكلي

( في رتبةاليت ةةةا من الجدول السةةةابق وجود فروق في المتوسةةةطات الحسةةةابية في مسةةةتويات متغير )
 (28استخدام تحليل التباين الأحادي كما يبين الجدول )ولمعرفة دلالة الفروق تم  ،الدرجة الكلية
نتائج تحليل التباين الأحادي لدلالة الفروق لاستجابات العاملين في جهاز : ،28جدول رقم م

الشرطة الفلسطينية حول دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني 
 متغير الرتبة لدى الجمهور الداخلي حسب 

دور إدارة العلاقات 
العامة في تكوين 
الصورة الذهنية 

للجمهور الداخلي في 
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

مجموا  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
مستوى  قيمةمف، المربعات

 الدلالة
 1.400 2 2.801 بين المجموعات

2.315 
 

0.100 
 

داخل 
 المجموعات

229.844 380 .6051 
 

 382 232.645 المجموع
الاستراتيجيات التي 
تتبعها إدارة العلاقات 
العامة في تكوين 
الصورة الذهنية 

للجمهور الداخلي في 
جهاز الشرطة 
 الفلسطيني

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 1.455 2 2.909 بين المجموعات
2.393 

 
0.093 

 
داخل 
 المجموعات

230.932 380 .6081 
 

 382 233.841 المجموع
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العوامل المؤثرة في 
تكوين الصورة الذهنية 
للشرطة لد  الجمهور 

 الداخلي

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 0.997 2 1.995 بين المجموعات
1.656 

 
0.192 

 
داخل 
 6021. 380 228.825 المجموعات

 
 382 230.820 المجموع

المهام التي يقوم بها 
موظف إدارة العلاقات 
العامة لتكوين الصورة 
الذهنية لجهاز الشرطة 

 الفلسطيني
 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 1.894 2 3.789 المجموعاتبين 
3.310 

 
*0.038 

 
داخل 
 المجموعات

217.505 380 .5721 
 

 382 221.293 المجموع

مد  تفهيل موظفي 
إدارة العلاقات العامة 
للمساهمة في بناء 
الصورة الذهنية لجهاز 
 الشرطة الفلسطيني

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستو   قيمة)ف(
 الدلالة

 1.278 2 2.556 بين المجموعات
2.053 

 
0.130 

 
داخل 
 المجموعات

236.570 380 .6231 
 

 382 239.125 المجموع

وسائل الاتصال 
المستخدمة من قبل 
إدارة العلاقات العامة 
لتكوين صورتها الذهنية 
 للجمهور الداخلي

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 3.064 2 6.127 بين المجموعات
3.752 

 
*0.024 

 
داخل 
 المجموعات

310.284 380 .8171 
 

 382 316.411 المجموع

 الدرجة الكلية

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة)ف(
مستو  
 الدلالة

 1.594 2 3.189 المجموعاتبين 
3.134 

 
0.045 

 
داخل 
 المجموعات

193.320 380 .5091 
 

 382 196.509 المجموع
 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

توجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةةةةةائية عند  نلاح  من خلال البيانات الواردة في الجدول السةةةةةةةةةةةةةابق انه
( لاستجابات العاملين في جهاز الشرطة الفلسطينية حول دور العلاقات α  =1.11مستو  الدلالة )
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العامة في تكوين الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني لد  الجمهور الداخلي حسةةةةةب متغير 
 .(1.11وهي أقل من )( 1.41، فقد بلغت قيمة مستو  الدلالة ) الرتبة

المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة ) الرابعكذلك توجد فروق في مجالات الدراسةةةةةةةةةةةةةةة 
ل (، والسادس ) وسائل الاتصال المستخدمة من قبلتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني

فروق، لمن تعود هذه ال ةإدارة العلاقات العامة لتكوين صةةةةةةةورتها الذهنية للجمهور الداخلي(،  ولمعرف
 ، والجداول التالية  يوضا ذلك LSDمقارنات البعدية تم استخدام اختبار ال

دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،21جدول رقم م
 لرتبةافي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة المهام التي يدوم بها موظ  م لمجال
 ،الفلسطيني

المهام التي يقوم بها 
موظف إدارة العلاقات 
العامة لتكوين الصورة 
الذهنية لجهاز الشرطة 

 الفلسطيني

 ضابط ضابط ص  فرد المستوى 
 0.08717 *0.29970 _____ فرد

 *0.21253 ______ _____ ضابط صف

 ______ _____ _____ ضابط

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

تو  ولصالا مس (فرد( ومستو  )ضةابط صةفيلاح  من الجدول السةابق وجود فروق بين مسةتو  )
( ابطضولصالا مستو  ) ( ضةابط صةف( ومسةتو  )ضةابط(، كذلك وجود فروق بين مسةتو  )فرد)

يقوم بها موظف إدارة العلاقات العامة لتكوين الصةةةورة الذهنية المهام التي الدرجة الكلية لمجال )في 
  .(لجهاز الشرطة الفلسطيني
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دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،32جدول رقم م
 لرتبةافي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها الذهنية للجمهور م لمجال
 ،الداخلي

وسائل الاتصال 
المستخدمة من قبل 
إدارة العلاقات العامة 
لتكوين صورتها الذهنية 
 للجمهور الداخلي

 ضابط ضابط ص  فرد المستوى 
 0.08517 *0.36402 _____ فرد

 *0.27885 ______ _____ ضابط صف

 ______ _____ _____ ضابط

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

تو  ولصالا مس ( فرد( ومستو  )ضابط صفيلاح  من الجدول السابق وجود فروق بين مستو  )
( ابطضولصالا مستو  ) ( ضابط صف( ومستو  )ضابط( ، كذلك وجود فروق بين مسةتو  )فرد)

الدرجة الكلية لمجال )وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها في 
  الذهنية للجمهور الداخلي(   

دور العلاقات العامة  لدلالة الفروق في  LSDنتائج تحليل المدارنات البعدية : ،31جدول رقم م
 لرتبةافي تكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني لدى الجمهور الداخلي حسب متغير 

 للدرجة الكلية 

 الدرجة الكلية

 ضابط ضابط صف فرد المستو  
 0.03542 0.24371 _____ فرد

 *0.20829 ______ _____ ضابط صف
 ______ _____ _____ ضابط

 ،α  =2.25* مدال إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 لصةةةةالا( و ضةةةةابط صةةةةف( ومسةةةةتو  )ضةةةةابطيلاح  من الجدول السةةةةابق وجود فروق بين مسةةةةتو  )
 الدرجة الكلية. في صف(  ضابطمستو  )
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  :أس لة المدابلة: مالتحليل الكيفي، نتائج

عة حيث أجاب عن سةةةةةب، الفلسةةةةطينيجهاز الشةةةةرطة العلاقات العامة في  مديرمت الباحثة بمقابلة اق
 كما يلي: نتائجها جاءتوقد أسئلة طرحتها الباحثة عليه 

 .دور إدارة العلاقات العامة في جهاز الشرطة الفلسطيني -

العلاقات العامة حلقة وصةةةةةةةةةةةل ما بين المؤسةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة والجمهور اعتبر مدير العلاقات العامة أن 
وأهدافها، ونشةةةةةةةةةر الوعي المجتمعي والجنائي، الداخلي والخارجي، لإيصةةةةةةةةةال الرسةةةةةةةةةائل ورؤيتها 

ونشةةةةر الأخبار المتعلقة بعمل الشةةةةرطة بمختلف التخصةةةةصةةةةات، وفتا شةةةةراكات مع مؤسةةةةسةةةةات 
 .المجتمع المدني وتنسيق العمل مع المؤسسات الحكومية

لداخلي في جهاز الشووورطة دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصوووورة الذهنية للجمهور ا -

 الفلسطيني.

اص عد اختصةةةةةتالعامة، إلا أن الصةةةةةورة الذهنية  عتبر المسةةةةةتجيب أنه يوجد دور مهم للعلاقاتا 
 دائرة التوجيه السياسي والمعنوي، ومن المهام التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة:

رفع الروح المعنوية من خلال التواصةل مع أفراد الشرطة خلال مناسباتهم الاجتماعية )في  . 0
 يجابي لد  الأفراد.إانطباع رم ان والأعياد( وهذا يعطي 

 تعزيز عمل أفراد الشرطة والثناء على عملهم. . 2

ارات في التواصةةةةةةةةةةةةةةل الةدائم أثنةاء العمل ما بين العلاقات العامة والأفراد وال ةةةةةةةةةةةةةةباط والإد . 0
 الإدارات المتخصصة.

 صيفية لأبناء المؤسسة الأمنية. وأنشطةعمل نوادي صيفية  .4

أشةةةةةةةار أن تقديم المسةةةةةةةاعدات داخل الجهاز المفروض المنوط به إدارة العلاقات العامة، إلا أنه لي  
 دورها، ولا تقوم به بالشراكة مع الإدارات الأخر  ولكن تقوم به كل دائرة بشكل مستقل.

لتعزيز الصةةةةورة الذهنية  ؛ف العميد زيدان أنه يوجد عدة إدارات، وكل إدارة لها عمل خاص بهاأضةةةةا
الةدور المختص لمتابعة أبناء العاملين في الجامعات تقوم به فةلةداخلي، لجهةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة للجمهور ا
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ي رة الخدمات الطبية فإدارة الشةةؤون الأكاديمية، أما بخصةةوص مراعاة الوضةةع الصةةحي فتقوم به دائ
قوم به فت، بخصوص التواصل مع العائلات المحتاجة وأسر الشهداء والجرحى والأسر   والشةرطة، 

دائرة التوجيه السةةةةةةةياسةةةةةةةي والمعنوي، فكل هذه الإدارات تسةةةةةةةاهم بشةةةةةةةكل أو بآخر في تكوين الصةةةةةةةورة 
 الذهنية.

تسةةةةةةةةةةةةمى ، ي من خلال عمل صةةةةةةةةةةةةفحة على الفيسةةةةةةةةةةةةبوكأكد أنه يتم التواصةةةةةةةةةةةةل مع الجمهور الداخل
 .لأنه مهمة الإدارات الأخر  ؛ الشرطة، ولكن لي  بالشكل المطلوبباجتماعيات 

الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي  -
 .الفلسطيني في جهاز الشرطة

الخطة الاسةةةةتراتيجية واحدة لد  جهاز الشةةةةرطة ككل، لكن لا يوجد خطة  أن كانت الاسةةةةتجابة 
 يوجد خطة تنفيذية وتحد  كل سنة.، إنما استراتيجية لكل ادارة

لدى الجمهور  الفلسووووووطيني لشوووووورطةجهاز امؤثرة في تكوين الصووووووورة الذهنية لالعوامل ال  -

 .الداخلي

في هذا الموضةةةةةةةةوع، ومواقع التواصةةةةةةةةل  اً كبير  اً الدائرة الإعلامية تلعب دور أن  اعتبر المسةةةةةةةةتجيب
الاجتمةاعي وموقع الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة الإلكتروني، اللقةةاءات التي تتم بين الأفراد وال ةةةةةةةةةةةةةةبةةاط في فروع 

دريب الكوادر لإعطاء صةةةةةةةورة يتم العمل على تبحيث الإدارات، تتم الاتصةةةةةةةالات بشةةةةةةةكل دائم، 
 يجابية ولدينا كوادر مؤهلة.إذهنية 

المهام التي يدوم بها موظ  العلاقات العامة لتكوين الصـــــــــورة الذهنية لجهاز الشـــــــــرطة   -
  .للجمهور الداخلي الفلسطيني

أن وظيفةةة موظف العلاقةةات العةةامةةة التواصةةةةةةةةةةةةةةةل مع المجتمع والجمهور  اعتبر المسةةةةةةةةةةةةةةتجيةةب
لجمهور لالخارجي والمؤسةةسةةات الرسةةمية والأهلية، وإبراز دور العاملين الأفراد في المحافظات 

 الخارجي،  لكن هذا يصب بشكل أو بآخر في تكوين صورة ذهنية مع الجمهور الداخلي.
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مودى تويهيول موظفي إدارة العلاقوات العوامة للمسووووووواهمة في اناه الصوووووووورة الذهنية لجهاز   -

 للجمهور الداخلي. سطينيالفل الشرطة

ير من ويتلقون الكث، ن و ومدربن و ضةةةةةباط وأفراد مؤهل همذكر مدير العلاقات العامة أنه يوجد لدي
وتحدَ  بشةةةةكل دائم لتطوير أفراد العلاقات العامة ، خطط تدريبية لكل العاملين همالدورات، ولدي

لقى لذلك يت، صةةةةةةةةادر التدريب والتمويل غير دائمةوأشةةةةةةةةار أن م لاحترافهم في العلاقات العامة.
 في حال توفر التمويل سةةةةةةيتم ولكن العاملون في العلاقات العامة التدريب العادي والأسةةةةةةاسةةةةةةي،

 عطاء العاملين تدريبات تخصصية احترافية.إ 

 صورتها الذهنية للجمهور دارة العلاقات العامة لتكوينإوسائل الاتصال المستخدمة من قبل   -
 .الداخلي

هي  العلاقات العامة إدارةوسةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةال المسةةةةةةةتخدمة من قبل أن  علىجاءت الاسةةةةةةةتجابة 
كون الجمهور الداخلي لي  من اختصاص ، الخارجي ولي  الجمهور الداخليور موجهة للجمه

 كالتالي: إدارة العلاقات العامة في الشرطة الفلسطينية، وأن وسائل الاتصال هي

 موقع الشرطة الفلسطيني ينشر عليه العديد من الأمور. -

فحة نشةةةةاء صةةةةإانسةةةةتغرام، يوتيوب، وات  اب ) تم صةةةةفحة رسةةةةمية على الفيسةةةةبوك، تويتر،  -
 (رسمية لاجتماعيات الشرطة على الفيسبوك

 صفحة الناطق الإعلامي لجهاز الشرطة. -

 يوجد صةةةفحات على الفيسةةةبوك تابعة لشةةةرطة المحافظات، كل محافظة لها صةةةفحة خاصةةةة -
 بها.

الاتفاق مع جوال ووطنية لتوجيه  في بعض الأحيان نقوم بتوجيه رسةةةةةةةائل نصةةةةةةةية من خلال -
 رشادات للمواطنين.إ

 يتم توزيع نشرات وكتيبات للجمهور الخارجي. -
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يوجد ثلا  مجموعات على الوات  اب للصةةةحفيين فقط، لإرسةةةال الأخبار لهم بشةةةكل يومي  -
 بفحدا  البلد.

، حيث يتم التواصةةةةةل في كل محافظة بشةةةةةكل والمتلفزةالمحلية  الإذاعاتالتواصةةةةةل الدائم مع  -
   بالبلد.يومي مع الإذاعات لإعطاء آخر المستجدات التي تحد

 يوجد برنامجين في تلفزيون فلسطين والإذاعة على راديو راية. -

 تقارير الشرطة يتم تقسيمها إلى عدة تقارير: -

 التقرير الأول: تقرير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن الجرائم بشكل عام.

 التقرير الثاني: تقرير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن المخدرات.

 رير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن الجرائم الإلكترونية.التقرير الثالث: تق

 التقرير الرابع: تقرير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن المرور.

بنشةةةةةةةر تقارير عن المرور ، العلاقات العامة ما زالت مسةةةةةةةتمرة إدارةأن  مدير العلاقات العامةأشةةةةةةةار 
 .سبوعيأبشكل دوري، حيث يتم نشر تقارير سنوية لجهاز الشرطة لكن إدارة المرور تنشر تقرير 

وأضةاف مدير العلاقات العامة أنه يوجد صةفحة وحيدة موجهة لأفراد الشةرطة على الفيسةبوك تسةمى 
 .باجتماعيات الشرطة لمشاركتهم مناسباتهم الاجتماعية من تهاني وتعازي 
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 الفصل الخامس

 مناقشة النتائج وأهم التوصيات

 :المددمة

 ةالصــور  كوينالعلاقات العامة في ت دور يهدف هذا الفصةةل إلى مناقشةةةة نتائج الدراسةةةة التي بحثت 
 وقد اشةةةتملت ،الإدارات العامة نموذجا  داخلي، لجمهور الدى الني لشــرطة الفلســطيجهاز االذهنية ل

مناقشةةةةة هذه النتائج لإبراز أهم النتائج والتي  ةحاول الباحثتوسةةةة الأسةةةةئلة،الدراسةةةةة على مجموعة من 
 المختلفة.ستبنى عليها التوصيات 

 :أس لة الاستبانة مناقشة نتائج

ين العلاقات العامة في تكو دور أن درجة الموافقة على )إلى  أسةةئلة الاسةةتبانة بالمجمل نتائجأشةةارت 
والكبيرة، ة طجميعها بين المتوس كانت( الصةورة الذهنية لجهاز الشةرطة الفلسةطيني للجمهور الداخلي

الاسةةةةةةةةةةةةةةتراتيجيةات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية )حيةث كةان أعلاهةا
ورة إدارة العلاقات العامة في تكوين الص)دور ، يليه (للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني(، ويليه )المهام التي يقوم بها موظف إدارة 
العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةطيني(، ويليه )العوامل المؤثرة في 

الداخلي(، ومن ثم )مد  تفهيل موظفي إدارة العلاقات  تكوين الصورة الذهنية للشرطة لد  الجمهور
ال وسةةةةةةائل الاتصةةةةةة)هاز الشةةةةةةرطة الفلسةةةةةةطيني( وأخيراً العامة للمسةةةةةاهمة في بناء الصةةةةةةورة الذهنية لج

 ، وكانت(المسةةةةةةةةةةةةةةتخةدمةة من قبةل إدارة العلاقات العامة لتكوين صةةةةةةةةةةةةةةورتها الذهنية للجمهور الداخلي
الولاء والانتماء العالي لد  أفراد الشةةةةةةةةةةةةةرطة إلى ،ذلك ويعود  الاسةةةةةةةةةةةةةتجابة على الدرجة الكلية كبيرة.

الفلسةةةةةةةةةةةةةةطينيةة لجهةازهم، وربمةا يعود السةةةةةةةةةةةةةةبةب إلى جهود إدارة العلاقةات العةامةة الحثيثةة والفعةالة مع 
أد  إلى إعطاء انطباع إيجابي عن جهاز الشةةةةةةةةةةةةةرطة ككل، ما يعمل على ، الذي الجمهور الخارجي

رفع مسةةةةةةةةتو  رضةةةةةةةةا أفراد جهاز الشةةةةةةةةرطة عن جهازهم، وريما يعود السةةةةةةةةبب إلى قيام إدارة العلاقات 
العامة في جهاز الشةةةرطة الفلسةةةطيني بتقديم معلومات صةةةادقة وواضةةةحة عن جهاز الشةةةرطة وعمله، 

لها أهمية رسةةةةةالة رجل الشةةةةةرطة في المجتمع، ما يعمل على زيادة وإظهار العلاقات العامة في رسةةةةةائ
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ماء أفراد انتثقة الفرد بمؤسةةةةةةةسةةةةةةةته وزيادة الروابط بين المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة وأفرادها، ما يؤدي إلى زيادة ولاء و 
وقد يعود السةةةبب في ذلك أي ةةةاً ل يام إدارة العلاقات العامة بالتواصةةةل مع أفراد الشةةةرطة بجهازهم، ، 

 وتنظيم بعض الأنشطة الصيفية لأبناء أفراد المؤسسة الأمنية.، سباتهم الاجتماعيةلشرطة خلال مناا

واقع الصورة الذهنية  التي أظهرت أن  م2222، هادي آل مطلقتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 
مع نجاز مهامها، و هر كبيراً  في حزمها وجديتها في إالسةةةةةةةةةةةةةةائةدة لةد  المجتمع عن النيابة العامة يظ

التي أظهرت أن درجة كبيرة من الموافقة على الصةةةةةةورة الذهنية  م2211، ســــعد ابو جدعةدراسةةةةةةة  
 ،شـــادي صـــالح، ومع نتيجة دراسةةةةةة نوعية الخدمات التي تقدمها وزارة الصةةةةةحةلعينة الدراسةةةةةة حول 

وم ذهنية  لمفهأن أفراد عينة الدراسةةةةةةةةة موافقون بدرجة عالية حول الصةةةةةةةةورة ال التي أظهرت م2211
دراســـــة خل  لافي الحلبا الحماد، ، ومع نتائج الأمن القومي والحفاظ على سةةةةةةيادة واسةةةةةةةتقلال الدول

 راضٍ ، و نحو رجل الأمن العام إيجابياً  الرأي العةام الأردني يحمةل اتجةاهةاً التي أظهرت أن   م2214
الذهنية لرجل الأمن  أن وسةةائل الإعلام سةةاهمت في تشةةكيل الصةةورة، و عن أداء رجل الأمن وسةةلوكه
الصةةةورة التي أظهرت أن  م2214دراســة خالد الكردي، ، ومع نتيجة لد  الرأي العام بشةةكل إيجابي

 ،الذهنية لرجل المرور لد  عينة الدراسةةةةة من السةةةةعودية، مصةةةةر، الأردن، السةةةةودان، صةةةةورة إيجابية
فعال للصةةةةحافة التي الإسةةةةهام الالتي أظهرت أن  م2212دراســـة نبيل احمد اســـماعيل، ومع نتيجة 
ا للمعلومات عن رجل الشةةةةةةرطة في تشةةةةةةكيل الصةةةةةةورة الذهنية عنه لد  الرأي العام ا مهمً تعد مصةةةةةةدرً 
وجود صةةةةورة ذهنية إيجابية التي أظهرت  م2212ســـاير المطيري،  دراســـة، ومع نتيجة الفلسةةةةطيني

 أظهرت انالتي  م2215ســـــيمون  دراســـــة، ومع نتيجة عن رجل الأمن لد  الجمهور السةةةةةةةةعودي
 ســــينغدراســــة   ومع نتيجة، العلاقات العامة يمكن أن تبني وتدعم صةةةةةةورة الشةةةةةةركة أو المؤسةةةةةةسةةةةةةة

أهمية دور العلاقات العامة في الحفاظ على علاقات الشةةةةةةةةةةةةةةركة مع الجمهور التي أظهرت  م2217
 .وتعزيزها

تكوين  العامة فيدور العلاقات وتتفق نتائج الدراسةةةةةة التي أظهرت وجود درجة اسةةةةةتجابة كبيرة حول 
لتي تر  ا نظرية المعرفة الإدراكيةمع  الصةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةرطة الفلسةةةةطيني للجمهور الداخلي

الفرد يتةفثر في سةةةةةةةةةةةةةةلوكةه الإدراكي والمعرفي، الةذي كونه عن العالم المحيط به، والأفراد ينظمون أن 
 م الخارجي في إطار هذا المعنى،إدراكهم ومعتقداتهم وأفكارهم في أشةةكال ذات معنى، ويدركون العال
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ويفتي بالتالي سةلوكهم متفثراً بهذه المعاني التي يكونها الفرد عن الأشةياء المحيطة به،  فإنه يفترض 
بنية معينة للمظاهر الأخر  في العالم، ويفسةةر الأفراد ما يلاحظونه ويصةةدرون أحكامهم، ويحاولون 

 له مها تؤثر في الموقف السلوكي واستجابتأن يفسروا مشاعرهم ومشاعر الآخرين، وهذه كله

ة سلبية شد التي أظهرت صةورة ذهنية سةلبية عن م2212خالد الصـوفي، وتختلف مع نتيجة دراسةة 
إلى حصةةةةةةةول الجمل السةةةةةةةلبية على المراتب المتقدمة من  أشةةةةةةةارت، فقد الصةةةةةةةورة نحو الحكام العرب

  .الموافقة بشدة في تصورات العينة عن الحكام العرب

 كالتالي: النتائج، فجاءت كلا  على حدى الاستبانةلنتائج  بةبالنسأما 

ور دأن درجة الموافقة كانت بين  )المتوسةةةةةةةةةطة والكبيرة( على كافة فقرات أشةةةةةةةةةارت النتائج إلى   .0
إدارة العلاقـات العـامـة في تكوين الصـــــــــورة الــذهنيـة للجمهور الـداخلي في جهـاز الشـــــــــرطــة 

لاها حيث كان أع ،فقد جاءت كبيرة أما درجة الموافقة الإجمالية على الدرجة الكلية الفلســــطيني
تقوم إدارة العلاقات العامة بنشةةةةةةر أخبار ومعلومات صةةةةةةادقة عن عمليات جهاز الشةةةةةةرطة عبر )

تتبنى إدارة العلاقات العامة رعاية تغطيات إعلامية تبرز ، و وسةةةةةةةةةائل الإعلام بمختلف أشةةةةةةةةةكالها
تظهر إدارة العلاقات العامة المسةةةتو  المهني الجيد لمنتسةةةبي ، و هام في المجتمعدور الشةةةرطة ال
تخصةةةةةةةةةةةص إدارة العلاقات العامة وقتاً كافياً للاسةةةةةةةةةةةتماع لآراء (، وأدناها الفقرة )جهاز الشةةةةةةةةةةةرطة

تقوم إدارة العلاقات العامة بالاسةةةةةةةتماع لآراء منتسةةةةةةةبي جهاز (، ومن ثم )المنتسةةةةةةةبين وشةةةةةةةكاويهم
تمتلك إدارة العلاقات العامة خطط لحل مشةةةةةةاكل منتسةةةةةةبي جهاز (، ويليها )ومقترحاتهمالشةةةةةةرطة 

 (.الشرطة الفلسطيني

ربمةا يعود ذلةك إلى قيةام إدارة العلاقةات العةامةة بتحري الةدقة والمصةةةةةةةةةةةةةةداقية العالية بنشةةةةةةةةةةةةةةر الأخبار 
وك على الفيسب والمعلومات عن جهاز الشةرطة، إضةافة إلى قيام إدارة العلاقات العامة بعمل صةفحة

تسةةةمى باجتماعيات الشةةةرطة تهتم بمناسةةةباتهم الاجتماعية المختلفة من خلال تقديم التهاني والتعازي 
 لأفراد الجهاز.

تمتلك إدارة ( كانت جميعها متوسةطة وهما الفقرات )6، 3، 0بينما لاحظت الباحثة أن كل من فقرة )
ة تقوم إدارة العلاقات العام، الفلسةةةطينية العلاقات العامة خطط لحل مشةةةاكل منتسةةةبي جهاز الشةةةرطة
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تخصةةةةةةةص إدارة العلاقات العامة وقتاً كافياً ، بالاسةةةةةةةتماع لآراء منتسةةةةةةةبي جهاز الشةةةةةةةرطة ومقترحاتهم
(، وربما يعود السةةةةبب إلى عدم وجود خطط فعلية وواقوية من للاسةةةةتماع لآراء المنتسةةةةبين وشةةةةكاويهم

ر الةةداخلي وعةةدم وجود الاهتمةةام الكةةافي للجمهور قبةةل إدارة العلاقةةات العةةامةةة لحةةل مشةةةةةةةةةةةةةةاكةةل الجمهو 
ومحاوله إيجاد الحلول لها والتفري  عنهم، إضافة إلى أنه قد يعود السبب  ،ومعرفة مشاكلهم،الداخلي 

إلى عدم إعطاء الصةةةةةلاحية الكافية واللازمة لإدارة العلاقات العامة للتواصةةةةةل مع الجمهور الداخلي، 
مهور الداخلي يعد من اختصةةةاص إدارة التوجيه السةةةياسةةةي والمعنوي وذلك لأنه يعد التواصةةةل مع الج

 ولا يعد جزءاً من اختصاص إدارة العلاقات العامة في جهاز الشرطة الفلسطيني.

التي أظهرت طبيعة الأدوار التي تقوم  م2211، مشعل الحربيوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسةة 
بهةا إدارات العلاقات العامة في شةةةةةةةةةةةةةةركة المراعي شةةةةةةةةةةةةةةرح مفهوم العلاقات العامة ووظائفها ومهامها 

 .بالنسبة للجمهور الداخلي والخارجي للمؤسسة

أن درجةةة الموافقةةة كةةانةةت بين )المتوسةةةةةةةةةةةةةةطةةة والكبيرة( على كةةافةةة فقرات أشةةةةةةةةةةةةةةةارت النتةةائج إلى  . 2
الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي 

 ،بيرةفقد جاءت ك أما درجة الموافقة الإجمالية على الدرجة الكلية في جهاز الشرطة الفلسطيني
تهتم إدارة العلاقات العامة بتحسةةةةةةةةين صةةةةةةةةورة جهاز الشةةةةةةةةرطة أمام جمهورها حيث كان أعلاها )

تسةةةةةةةةةةةةةةعى إدارة (، ثم )تسةةةةةةةةةةةةةةعى إدارة العلاقةةات العةةامةةة إلى الريةةادة في عملهةةا(، ويليهةةا )لةةداخليا
رة (، وأدناها الفقالعلاقات العامة إلى أن تكون قريبة من مركز صةةةةةةةةةةةةةنع القرار ومن الإدارة العليا

ارة از إدتمت(، ومن ثم )تمتلةك إدارة العلاقةات العةامةة قةدرات ابتكةاريةه عالية في تطوير خدماتها)
 تعتمد إدارة العلاقات العامة في(، ومن ثم )العلاقات العامة بالسةةةةةةرعة العالية في تقديم خدماتها
 ( .جهاز الشرطة على تجارب شرطية عالمية في أدائها

د ذلك إلى تفثر أفراد الشةةةةرطة الإيجابي بالصةةةةفحة الرسةةةةمية على الفيسةةةةبوك لإدارة العلاقات و ربما يع
لداخلي المسمية باجتماعيات الشرطة، أو قد يكون السبب في ذلك إلى العامة المخصصة للجمهور ا

 الأمر الذي قد ينعك  بالصورة ،ت العامة مع الجمهور الخارجيتفثر الجمهور الداخلي بدور العلاقا
 يما بين دور العلاقات العامة ف ففصةةةةبا لديهم خلط أو التباس ،الإيجابية لديهم عن جهاز الشةةةةرطة
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ودورها مع الجمهور الخارجي، ويمكن أن يعز  هذا الأمر إلى  ،الجمهور الداخليجهاز الشرطة مع 
 عدم معرفة الجمهور الداخلي بالدور الح يقي للعلاقات العامة مع الجمهور الداخلي.

ر تمتلك إدارة العلاقات العامة قدرات ابتكارية عالية في تطويبينمةا لاحظت الباحثة أن الفقرة الثالثة )
انةةت متوسةةةةةةةةةةةةةةطةةة، وربمةةا يعود السةةةةةةةةةةةةةةبةةب إلى عةةدم تلقي إدارة العلاقةةات العةةامةةة التةةدريةةب ( كةةخةةدمةةاتهةةا

التخصةةةةةةةصةةةةةةةي والاحترافي في العلاقات العامة واعتمادها على التدريب الأسةةةةةةةاسةةةةةةةي فقط، وذلك لعدم 
  وجود الدعم والتمويل الكافي لمثل هكذا دورات تخصصية.

لعوامل اأن درجة الموافقة كانت بين )المتوسةةةةطة والكبيرة( على كافة فقرات أشةةةةارت النتائج إلى  . 0
أما درجة الموافقة  ،المؤثرة في تكوين الصـــــــــورة الـذهنيـة للشـــــــــرطـة لـدى الجمهور الـداخلي

ة تتصف إدارة العلاقات العامحيث كان أعلاها ) ،فقد جاءت كبيرة الإجمالية على الدرجة الكلية
تسةةةةتثمر إدارة العلاقات العامة في (، ويليها )نشةةةةر الأخبار عن جهاز الشةةةةرطة يبالمصةةةةداقية ف

ة إدار (، ومن ثم )تفهيل العاملين في قسةةةةةةةةةةةةةم العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةةةةةطيني
العةامةة لةديهةا القدرة على إقناع الدوائر الأخر  في العمل على تكوين صةةةةةةةةةةةةةةورة ذهنية  تالعلاقةا

 تتم عملية التعيين والترقية في إدارة العلاقات العامة، وأدناها الفقرة )(إيجابية عن جهاز الشرطة
يتميز موظفو إدارة العلاقةةات العةةامةةة بةةالثقةةافةةة العةةاليةةة (، ومن ثم )وفق معةةايير الكفةةاءة والخبرة

قةدرة إدارة العلاقةات العامة على اتخاذ قراراتها بناءً (، ومن ثم )والقةدرة على تحمةل المسةةةةةةةةةةةةةةؤوليةة
 (.ب الحوار مع إدارات الأقسام الأخر  على أسالي

ربما يعود السبب إلى العوامل الشخصية لد  أفراد الشرطة، قد لرضا أفراد الشرطة عن أداء جهازهم 
وولاء وانتماء الأفراد لجهازهم العسةةةكري، أو قد يرجع ذلك إلى العوامل الاجتماعية المتمثلة في تفثير 

على اتجاهات أفراد الشةةةةةرطة، وربما يعود إلى نظرة المجتمع قادة الرأي الإيجابي في جهاز الشةةةةةرطة 
الإيجابية نحو جهاز الشةةةةةةةرطة باعتباره جهاز يسةةةةةةةهر على حماية أمن الوطن والمواطن، وربما يعود 

يجابا على دور العلاقات العامة في تشةةةةةكيل الصةةةةةورة عوامل التنظيمية التي انعكسةةةةةت إالسةةةةبب إلى ال
مال العالية في أع مهور الخارجي، إضةةافة إلى المصةةداقية والكفاءةوخاصةةة لد  الج ،الذهنية للجهاز
 مع الجمهور الخارجي. المؤسسة وخاصة
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( كانت جميعها متوسةةةةةطة وهما 3، 6، 5لاحظت الباحثة من خلال نتائج الدراسةةةةةة أن كل من فقرة )
لأقسةةةام مع إدارات ا قدرة إدارة العلاقات العامة على اتخاذ قراراتها بناءً على أسةةةاليب الحوارالفقرات )
تتم عملية  ،يتميز موظفو إدارة العلاقات العامة بالثقافة العالية والقدرة على تحمل المسؤولية، الأخر  

ب إلى قلة (، وربما يعود السةةةةةةةةةةبالتعيين والترقية في إدارة العلاقات العامة وفق معايير الكفاءة والخبرة
الأخر ، وعدم وجود آلية ومنهجية واضةةةةةةةةحة للتواصةةةةةةةةل تواصةةةةةةةةل إدارة العلاقات العامة مع الإدارات 

الةةةدائم والمخطط لةةةه من قبةةةل إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة والإدارات الأخر ، وقةةةد يعز  إلى وجود مهةةةام 
صةةل بدون أي تداخل أو شةةراكة مع وظيفية محددة تقوم بها كل إدارة على حد  بشةةكل مسةةتقل ومنف

عةةدم  قيةةام إدارة العلاقةةات العةةامةةة بعمةةل دورات  خر ، أو قةةد يكون  السةةةةةةةةةةةةةةبةةب أي ةةةةةةةةةةةةةةةاً دارات الأالإ
تخصةةةصةةةية احترافية لموظفي الإدارة كل حسةةةب تخصةةةصةةةه وعمله الوظيفي الموكل إليه لسةةةةد حاجة 
جهاز الشةةرطة والجمهور الداخلي واكتفائها بالدورات الأسةةاسةةية العادية، وقد يعز  السةةبب أي ةةاً إلى 

هذه الدورات مكلفة نوعاً ما  ية، حيث تعدمثل هكذا دورات تخصةةةةةةةةةةةةةةصةةةةةةةةةةةةةةعدم وجود جهات تمويلية ل
 وتحتاج إلى الدعم والتمويل.

لمهام اأن درجة الموافقة كانت بين )المتوسةةةةةةطة والكبيرة( على كافة فقرات أشةةةةةةارت النتائج إلى  . 4
التي يدوم بهــا موظ  إدارة العلاقــات العــامــة لتكوين الصـــــــــورة الــذهنيــة لجهــاز الشـــــــــرطــة 

فقد جاءت كبيرة حيث كان أعلاها  أما درجة الموافقة الإجمالية على الدرجة الكلية الفلســـــطيني
 تظهر إدارة العلاقات(، ويليها )تدعم إدارة العلاقات العامة الصةةةةةةةةةورة الإيجابية لرجل الشةةةةةةةةةرطة)

تي تسةاهم الوسائل الاتصالية ال، ثم )العامة في رسةائلها أهمية رسةالة رجل الشةرطة في المجتمع
ها إدارة العلاقات العامة  في إعطاء انطباع إيجابي عن جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطة لد  أفراد تسةةةةةةةةةةةةةةتخدم
تسةةةةةةاهم إدارة العلاقات العامة في حل المشةةةةةةكلات والصةةةةةةعوبات التي (، وأدناها الفقرة )الشةةةةةةرطة

تعمةةل إدارة العلاقةةات العةةامةةة على تحفيز منتسةةةةةةةةةةةةةةبي (، ومن ثم )تواجةةه الأفراد في مجةةال العمةةل
 ىتسةةةةةةةةةةةةةةلط إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة ال ةةةةةةةةةةةةةةوء عل(، ومن ثم )آرائهم بحريةةةة الجهةةةاز للتعبير عن

 ( المشكلات والصعوبات التي تواجه الأفراد في مجال العمل

ربما يعود السةةةةةةبب في ذلك إلى الجهود الحثيثة التي تبذلها إدارة العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةرطة 
عود أو قد ي، حماية أمن ونظام المجتمع راده فيفي إيصةةةةةال رسةةةةةالتها بفهمية دور جهاز الشةةةةةرطة وأف
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إلى دور دائرة العلاقات العامة في تعزيز عمل أفراد الشةرطة والثناء على عملهم، وربما يعود السبب 
في تنوع الوسةةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةةالية التي تسةةةةةةةةتخدمها إدارة العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةةةرطة للجمهور 

الةةداخلي، أو قةةد يعز  هةةذا الأمر إلى صةةةةةةةةةةةةةةةدق ووضةةةةةةةةةةةةةةوح الخةةارجي مةةا يعود بةةالنفع على الجمهور 
د الشةةةةةةرطة بجهازهم ويكَون ما يؤدي إلى زيادة ثقة أفرا، لمقدمة من إدارة العلاقات العامةالمعلومات ا
لةديهم تجةاه جهةازهم، أو قةد يعود ذلةك إلى جهود إدارة العلاقةةات العةةامةة الحثيثةة لرفع  ايجةةابيةةً انطبةاع إ

لتواصةةةةةةةل مع أفراد الشةةةةةةةرطة في مناسةةةةةةةباتهم الاجتماعية بتقديم التهاني أو الروح المعنوية من خلال ا
التعةةازي لهم، مةةا يؤدي إلى إعطةةةاء انطبةةاع إيجةةابي لةةد  الأفراد، أو يعود السةةةةةةةةةةةةةةبةةب في قيةةام إدارة 

 العلاقات العامة في عمل نوادي وأنشطة صيفية لأبناء المؤسسة الأمنية.

( كانت 06، 02، 03، 05، 2الدراسةةةةةةةةةةة أن كل من فقرة )لاحظت الباحثة من خلال نتيجة سةةةةةةةةةةؤال 
تنظم إدارة العلاقات العامة أنشةةةةةةطة ثقافية واجتماعية تخاطب أفراد جميعها متوسةةةةةةطة وهما الفقرات )

تسلط إدارة  ،تتميز وسائل الاتصال التي تستخدمها إدارة العلاقات العامة بقوة التفثير، جهاز الشرطة
عمل إدارة ت، المشكلات والصعوبات التي تواجه الأفراد في مجال العمل العلاقات العامة ال وء على

قات العامة تساهم إدارة العلا، العلاقات العامة على تحفيز منتسةبي الجهاز للتعبير عن آرائهم بحرية
(، وربما يعود ذلك إلى قلة في حةل المشةةةةةةةةةةةةةةكلات والصةةةةةةةةةةةةةةعوبةات التي تواجه الأفراد في مجال العمل

ة والاجتماعية التي تخاطب بها إدارة العلاقات العامة أفراد جهاز الشةةةةرطة وتركيزهم الأنشةةةةطة الثقافي
على الجمهور الخارجي أكثر من الجمهور الداخلي، وقد يعود السةةةةةةةبب أن أغلب وسةةةةةةةائل الاتصةةةةةةةال 
التي المسةةةةةتخدمة في إدارة العلاقات العامة موجهة وتخاطب الجمهور الخارجي، إضةةةةةافة إلى اعتماد 

لاقات العامة إلى وسةةةةيلة اتصةةةةال واحدة تخاطب بها الجمهور الداخلي عبر صةةةةفحة تسةةةةمى إدارة الع
باجتماعيات الشةةةةةةرطة على الفيسةةةةةةبوك من خلاله تقوم إدارة العلاقات العامة بتقديم التهاني والتعازي 
لأفراد الجهاز، أما بخصةوص تسليط إدارة العلاقات العامة ال وء على المشكلات والصعوبات التي 

فقد جاءت بدرجة متوسةةةةةةطة، وربما يعز  هذا إلى كون ، حلها  جه أفراد الشةةةةةةرطة والمسةةةةةةاهمة فيتوا
نما إ، هذا الأمر لي  من المهام الموكلة إلى إدارة العلاقات العامة في جهاز الشةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةطيني 

هو اختصةةةةاص إدارات أخر  في جهاز الشةةةةرطة الفلسةةةةطيني مثل إدارة التوجيه السةةةةياسةةةةي والمعنوي، 
 إدارة شؤون الطلبة الأكاديمية، وإدارة الخدمات الطبية.و 
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دى مأن درجة الموافقة كانت بين )المتوسةةةةةةةةةطة والكبيرة( على كافة فقرات أشةةةةةةةةةارت النتائج إلى  . 1
تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمســــــاهمة في بناء الصــــــورة الذهنية لجهاز الشــــــرطة 

فقد جاءت كبيرة  حيث كان أعلاها  أما درجة الموافقة الإجمالية على الدرجة الكلية الفلســطيني
، (يحاف  موظفي إدارة العلاقات العامة على الشكل والمحتو  الجيد لمواقع الشرطة الإلكترونية)

إدراك الموظفين العاملين في إدارة العلاقات العامة لأهمية الصةةةةةةةةةةةورة الذهنية عن جهاز ويليها )
إدارة العلاقات العامة في الدورات التدريبية المناسةةةةةةبة في  يشةةةةةةارك موظفو(، ثم )رطة عاليالشةةةةةة

على قيةةاس  ةلةةد  موظفي إدارة العلاقةةات العةةامةةة القةةدر (، وأدنةةاهةةا الفقرة )مجةةال العلاقةةات العةةامةةة
لك يمت(، ومن ثم )الداخلي فيما يتعلق بالصةةةةةةةةةورة الذهنية عن جهاز الشةةةةةةةةةرطة رحاجات الجمهو 

 (،دارة العلاقةات العةامةة القةدرة على إدخةال تقنيات إعلامية جديدة في جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةإ موظفو
 (.إدارة العلاقات العامة مهارات الإقناع العالية يمتلك موظفوويليها )

إلى الإدراك العالي للموظفين العاملين في إدارة العلاقات العامة بفهمية ، ربما يعود السةةةةةةةةبب في ذلك
إدارة العلاقات العامة الجهد  ، وربما يعز  الأمر إلى بذل موظفوجهاز الشةةرطةالصةةورة الذهنية عن 

عز  لشرطة، أو قد يللحفاظ على الشةكل والمحتو  الجيد لمواقع ا؛ تقان مدروسةة، ومحاولة إالحثيث 
إدارات العلاقات العامة العديد من الدورات التدريبية المناسةةةةةةةةبة في مجال العلاقات  إلى تلقي موظفي

 امة.الع

( فقد أخذت الدرجة المتوسةةةةةةطة، وهما 8، 9، 7، 5، 3أما نتائج أسةةةةةةئلة الاسةةةةةةتبانة في كل من فقرة )
متلك ي، لد  موظفي إدارة العلاقات العامة المؤهل العلمي العالي في مجال العلاقات العامةالفقرات )
لاقات العامة القدرة على لد  موظفي إدارة الع، إدارة العلاقةات العةامة مهارات الإقناع العالية وموظف

إدارة العلاقات  ويمتلك موظف، متابعة المسةةةةةةةةتجدات على صةةةةةةةةعيد جديد العمل الشةةةةةةةةرطي حول العالم
لد  موظفي إدارة العلاقات ، العةامةة القةدرة على إدخةال تقنيةات إعلاميةة جةديةدة في جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطة
(، ةالذهنية عن جهاز الشرط العامة القدرة على قياس حاجات الجمهور الداخلي فيما يتعلق بالصورة

وربمةا يعود السةةةةةةةةةةةةةةبةب في ذلةك إلى عةدم امتلاك موظفي العلاقةات العةامةة المؤهةل العلمي العالي في 
لعلاقات إدارة ا العلاقات العامة، أو قد يعز  الأمر إلى قلة الدورات التخصةصية التي يتلقاها موظفو

لعمل الشةةةرطي حول العالم، صةةةعيد اما أد  إلى وجود ضةةةعف في متابعة المسةةةتجدات على  ،العامة
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في جهاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطة، وعدم قدرة  نعك  سةةةةةةةةةةةةةةلبةاً بةالتالي على إدخال تقنيات إعلامية جديدةوهو مةا ا
إدارة العلاقات العامة في قياس حاجات الجمهور الداخلي فيما يتعلق بالصةةةةةةةورة الذهنية عن  موظفي

ما وإن ، ات العامة في جهاز الشةةرطةجهاز الشةةرطة، والتي أصةةلًا لا تعد من اختصةةاص إدارة العلاق
 مختصة فقط بالتعامل مع الجمهور الخارجي.

ســـائل و أن درجة الموافقة كانت بين )المتوسةةةةطة والكبيرة( على كافة فقرات أشةةةةارت النتائج إلى  . 6
 الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها الذهنية للجمهور الداخلي

تخدم تسحيث كان أعلاها )، فقد جاءت متوسطة أما درجة الموافقة الإجمالية على الدرجة الكلية
إدارة العلاقات العامة مواقع شبكات التواصل الاجتماعي مثل ) مثل الفي  بوك، والوات  أب، 

ت، نتدير إدارة العلاقات العامة صةةةةةةةةةفحات الشةةةةةةةةةبكة العنكبوتية )مواقع الإنتر (، ويليها )والتويتر(
ر إدارة تنش(، وأدناها الفقرة )تتواصةل إدارة العلاقات العامة مع الإذاعات المحلية(، ثم )الإيميل(

تعمل إدارة العلاقات العامة (، ومن ثم )والكتيبات للجمهور الداخلي تالعلاقات العامة النشةةةةةةةةةةةةةةرا
امة قات العتعقد إدارة العلا(، ويليها )على نشةةةةر المجلات الخاصةةةةة بالشةةةةرطة للجمهور الداخلي
 ( المؤتمرات والندوات والمعارض الداخلية للجمهور الداخلي

ربما يعود السةةةةةةةبب في ذلك إلى جهود إدارة العلاقات العامة الحثيثة في أن تظهر دور الشةةةةةةةرطة في 
حماية المجتمع والسهر على أمن المواطن وتقديم الخدمات الشرطية كافة لمن يحتاجها على مختلف 
وسةةةةةةةائل التواصةةةةةةةل الاجتماعي، إضةةةةةةةافة إلى تخصةةةةةةةيص صةةةةةةةفحة رسةةةةةةةمية على الفيسةةةةةةةبوك تسةةةةةةةمى 

هذه  من خلال، ومشةةةاركتهم مناسةةةباتهم الاجتماعية لشةةةرطة للتواصةةةل مع أفراد الشةةةرطةباجتماعيات ا
الصةةةةةةةفحة، وربما يعز  هذا الأمر إلى تخصةةةةةةةيص إدارة العلاقات العامة خانة خاصةةةةةةةة بالمناسةةةةةةةبات 
 الاجتماعية على موقع الشرطة الإلكتروني تقوم من خلاله بتقديم التهاني والتعازي لأفراد الشرطة.

يتعلق بسةةةةةبب حصةةةةةول إدارة العلاقات العامة على الدرجة الكلية المتوسةةةةةطة في اسةةةةةتخدامها أما فيما 
ة وسائل فقد يعز  إلى تركيزها في غالبي، يلوسةائل الاتصال لتكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخل

الاتصةةةةةةةةةةةةةةال على الجمهور الخةارجي وإهمةالهةا نوعةاً مةا الجمهور الةداخلي، كون الجمهور الداخلي لا 
إنما هو اختصةةةةةاص إدارات ، عتبر من اختصةةةةةاص إدارة العلاقات العامة في الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطينية ي

أخر ، ما يؤدي إلى قلة المؤتمرات والندوات والمعارض الداخلية الموجهة للجمهور الداخلي، إضةةافة 
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إلى عدم وجود مجلات خاصةةةةةةةةةة بالشةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةطينية، وربما يعود ذلك إلى تركيز إدارة العلاقات 
العامة على إعداد النشةةةةةةةةرات والكتيبات الموجهة والمركزة  للجمهور الخارجي، وربما يعز  هذا الأمر 
أي ةا إلى ضةمان ولاء وانتماء الجمهور الداخلي المطلق لجهاز الشرطة وبالتالي عدم حاجة الجهاز 

ي الةةذمن وجهةةة نظرهم إلى تعزيز الصةةةةةةةةةةةةةةورة الةةذهنيةةة للجمهور الةةداخلي  بعك  الجمهور الخةةارجي 
 يحتاج إلى جهد متواصل في تدعيم وخلق صورة ذهنية إيجابية عن جهاز الشرطة.

التي أظهرت أبرز أدوات الاتصال التي  م2211، مشعل الحربيتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة 
تسةتخدمها شةركات الدراسةة لبناء الصةةورة الذهنية تبصةير أفراد المجتمع بفهداف المؤسةسةةة وخدماتها، 

 م الإدارة بإصدار منشورات وبيانات عن المؤسسة وأنشطتها بصورة مستمرةواهتما

ل لاستجابات العاملين في جهاز الشرطة الفلسطينية حو ينت النتائج وجود فروق دالة إحصائياً بّ  . 7
دور العلاقات العامة في تكوين الصةةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةةةطيني لد  الجمهور 

لا والرتبة ولصةةةا النوع الاجتماعي، والمؤهل العلمي، وسةةةنوات الخدمة،الداخلي حسةةةب متغيرات 
سةةةةةةنة  01(، ومسةةةةةةتو  )، ودبلوم، وبكالوريوسثانوية عامة فأقل) ياتمسةةةةةةتو  )ذكر(، ومسةةةةةةتو 

 (صف ضابط(، ومستو  )ففكثر

أما بالنسةةةةةبة للنوع الاجتماعي فقد يعز  وجود دالة إحصةةةةةائياً لاسةةةةةتجابات العاملين لصةةةةةالا مسةةةةةتو  
ذكر، كون العةةاملين الةةذكور أكثر اختلاطةةاً واحتكةةاكةةاً مع الجمهور الخةةارجي، وبةةالتةةالي قةةد تؤثر فيهم 

 رسائل العلاقات العامة الموجهة للجمهور الخارجي. 

الالتبةاس من الجمهور الةداخلي )الةذكور( بسةةةةةةةةةةةةةةبب اعتقادهم أن هةذا وقةد يعز  أي ةةةةةةةةةةةةةةاً إلى الخلط و 
 الرسائل الموجهة من قبل إدارة العلاقات العامة هي تستهدفهم أي ا ولي  فقط الجمهور الخارجي.

داخلي ليمكن أن يعود السةةةةةةةةةةةةةةبب لعدم قدرة الأفراد الذكور التمييز بين الرسةةةةةةةةةةةةةةائل الموجهة للجمهور ا
لا إلى عدم معرفتهم ومعرفة الجمهور الداخلي بشةةةةةةةةةةةةكل عام بالدور صةةةةةةةةةةةةوالخارجي، والذي قد يعود أ

المفترض الةةذي يجةةب أن تقوم بةةه العلاقةةات العةةامةةة تجةةاه الجمهور الةةداخلي بةةدلًا من تركيزهةةا على 
 الجمهور الخارجي فقط.
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ن الحصةةةةةة الأكبر من المناصةةةةةب ال يادية والمهام هذا وقد يعز  أي ةةةةةا من وجهة نظر الباحثة إلى أ
تكاك أكبر هم احوبالتالي يكون لدي، من الجمهور الداخلي لجهاز الشةةةرطةراتيجية توكل للذكور الاسةةةت

ات العامة بشةةةةةةةةكل خاص وبالتالي معرفة ما يقدمه جهاز الشةةةةةةةةرطة ودائرة العلاق، بالجمهور الخارجي
وفي  ماً أنهعل ،ي ا بالإضافة للجمهور الخارجي، واعتقادهم بفنها بذلك  تستهدفهم ألهم من خدمات

الخم  سةةةةةةةةةةنوات الأخيرة هناك دمج وإشةةةةةةةةةةراك للنوع الاجتماعي من الإنا  في المناصةةةةةةةةةةب ال يادية 
 والمهمات الاستراتيجية، ولكن لا يصل أبدا إلى الدرجة التي وصل إليها زميلها الذكر.

 أما بالنسةةةبة للمؤهل العلمي فقد أظهرت النتائج وجود فروق داله إحصةةةائياً لصةةةالا مسةةةتويات )ثانوية
عامة ففقل، ودبلوم، وبكالوريوس(، وقد يعود السةةةةةةةةةةبب في ذلك إلى أن غالبية المنتسةةةةةةةةةةبين في جهاز 

حمل ا تقليلة جدً  اعدادً في حين أن هناك أ  ،ثانوية إلى البكالوريوسالشةةةةةةةةةةةةرطة يحملون الشةةةةةةةةةةةةهادات ال
 الشهادات العليا.

به  الداخلي بالدور الفعلي الذي تقومي ا إلى عدم معرفة واهتمام ودراية الجمهور ربما يعود السبب أ
 إدارة العلاقات العامة.

فيما كانت نتائج الدراسةةةةة لفئة الدراسةةةةات العليا مختلفة إلى حد ما عن باقي المسةةةةتويات، وربما يعود 
تلفة وأوسةةةةةةةةةةةةع ذلك  إلى كون الإختلاف في المرحلة الدراسةةةةةةةةةةةية تجعلهم باطلاع على ف ةةةةةةةةةةةاءات مخ

مدركين لح يقة دور العلاقات العامة وطبيعة عملها، ما يؤدي إلى رفع ما يجعلهم متنورين و ، وأشمل
سةةةةةةةةةةقف توقعاتهم من إدارة العلاقات العامة، بحيث تتماشةةةةةةةةةةى مع تطلعاتهم وطموحهم تجاههم وتجاه 

 نهم يشكلون فئة قليلة من الجهاز.سسة الشرطية التي ينتمون إليها. إضافة إلى أالمؤ 

فقد أظهرت النتائج وجود فروق داله إحصةةةائياً لصةةةالا مسةةةتو   ، ةأما بالنسةةةبة لمتغير سةةةنوات الخدم
مؤسسي  م منإلى أن أصحاب هذه الفئة ينظرون إلى أنفسه، سنة ففكثر(، وربما يعود السبب  01)

ن قلباً وقالباَ للجهاز، وينظرون أن كل ما هو جديد يعتبر تطور ولبنة في جهاز الشةةةةةرطة وهم منتمو 
 بناء الجهاز.
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ن على عةةدم معرفةةة ودرايةةة بطبيعةةة عمةةل إدارة العلاقةةات العةةامةةة وواجبةةاتهةةا تجةةاه الجمهور ربمةةا يكونو 
الداخلي، ففصةةةةةةةةةةةةةبا هناك لب  وتداخل في إدراك الجمهور الداخلي بدور العلاقات العامة باعتقادهم 

 أن الرسائل التي ترسلها إدارة العلاقات العامة للجمهور الخارجي موجهة إليهم أي اً.

ضةةةةةابط )ة لمتغير الرتبة فقد أظهرت النتائج وجود فروق داله إحصةةةةةائياً لصةةةةةالا مسةةةةةتو  أما بالنسةةةةةب
افة ، إضةةن أفراد الجهاز من فئة ضةباط الصةفصةف(، وقد يعز  السةبب إلى  أن النسةبة العظمى م

لى عةدم معرفةةة هةذه الفئةةة بةالةةدور الفعلي الةةذي تقوم بةه إدارة العلاقةات العةةامةة في جهةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة إ
وذلك بسةةةةةةةةةبب تركيزها على الجمهور الخارجي فقط، ما أد  إلى حدو  خلط والتباس  الفلسةةةةةةةةةطيني،

لديهم باعتقادهم أن الرسةةةةةةائل الموجهة من قبل إدارة العلاقات العامة تسةةةةةةتهدفهم ولي  فقط الجمهور 
 الخارجي.

طة ر لاسةةةتجابات العاملين في جهاز الشةةةوجود فروق دالة إحصةةائياً  تتفق نتائج الدراسةةة التي أظهرت
الفلسةةةةةطينية حول دور العلاقات العامة في تكوين الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني لد  

مع  والرتبة وسةةةةةنوات الخدمة، حسةةةةةب متغيرات النوع الاجتماعي، والمؤهل العلمي، الجمهور الداخلي
 ن الأفراد لا يسةةةةتجيبون للرسةةةةالة الواحدة، لتباين المعرفة الإدراكيةالإدراكية التي تر  أنظرية المعرفة 

ونظام عملها بين كل فرد و آخر بتفثير التنشةةةةةةةةةةئة الاجتماعية، والتفاعل الاجتماعي الذي قد يختلف 
من فرد لآخر، وكما يتغير النظام الإدراكي بين فرد وآخر، فإنه يتغير أي ةةةةةةةةةةاً بالنسةةةةةةةةةةةبة للفرد بتغير 

دوار وتغير الخصةةةةائص والسةةةةمات العامة والاجتماعية للفرد نفسةةةةه، ويركز أصةةةةحاب هذه المواقع والأ
ليها لإعادة هتم بالأسةةةةةةةةةةةةةاليب التي نلجف إيالنظرية على مفاهيم التوازن والتآلف والتباين المعرفي التي 

 .ترتيب معارفنا حتى تصبا متآلفة أو متسقة

عدم وجود فروق دالة إحصةةةةةائياً تعز   م2212رامي الطناني، تختلف هذه النتائج مع نتائج دراسةةةةةة 
 .عدد سنوات الخدمةو المؤهل العلمي، و الرتبة، لمتغيرات 

 الواحدة، الةللرسةةةة يسةةةةتجيبون  لا الأفراد أن حيث من الإدراكية المعرفة نظرية مع النتائج هذه وتتفق
 التفاعلو  الاجتماعية، التنشةةةةةةةةةئة بتفثير آخر و فرد كل بين عملها ونظام الإدراكية المعرفة لتباين

 يتغير فإنه وآخر، فرد بين الإدراكي النظام يتغير وكما لآخر، فرد من يختلف قد الذي الاجتماعي
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 للفرد يةوالاجتماع العامة والسةةةةمات الخصةةةةائص وتغير والأدوار المواقع بتغير للفرد بالنسةةةةبة أي ةةةةاً 
 يهتم تيال المعرفي والتباين والتآلف التوازن  مفاهيم على النظرية هذه أصةةةةةةةةةةحاب ويركز نفسةةةةةةةةةةه،
 ،2114الحميد، عبد) متسةقة أو متآلفة تصةبا حتى معارفنا ترتيب لإعادة إليها نلجف التي بالأسةاليب

 (.247ص

 :مناقشة نتائج أس لة المدابلة

 حلقة وصةةةةةةةل ما بين المؤسةةةةةةةسةةةةةةةةة تعتبر العلاقات العامةأن ا، متمثلة في أظهرت المقابلة نتائجً  .0
لإيصةةةةةةةةال الرسةةةةةةةةائل ورؤيتها وأهدافها، ونشةةةةةةةةر الوعي المجتمعي والجنائي، ، خارجيوالجمهور ال

 .ونشر الأخبار المتعلقة بعمل الشرطة بمختلف التخصصات

يعود السةةةةةةبب في ذلك إلى وعي إدارة العلاقات العامة بدور العلاقات العامة المهم والأسةةةةةةاسةةةةةةي 
ة ى إيجاد علاقات طيبفي المؤسةةةةسةةةةة كونها تعتبر هي حلقة الوصةةةةل الأسةةةةاسةةةةية التي تعمل عل

اد التفاهم وإيج؛ لبية أهداف المؤسةةةسةةةة ونشةةةر رسةةةالتهالت؛ تينة وقوية بين المؤسةةةسةةةة وجمهورهاوم
والصةةةلات القوية بين المؤسةةةسةةةة وجمهورها الخارجي، وتلح  الباحثة أن لا يوجد دور للعلاقات 

 العامة مع الجمهور الداخلي مركزة فقط على الجمهور الخارجي. 

الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية ليسةةةةةةةةةةةةةةت من اختصةةةةةةةةةةةةةةاص إدارة العلاقات العامة، إنما هي  أنئج بينت النتا .2
اختصةةةةةةاص دائرة التوجيه السةةةةةةياسةةةةةةي والمعنوي، ولكن تقوم إدارة العلاقات العامة ببعض المهام 

مثل التواصةةةل مع أفراد الشةةةرطة في مناسةةةباتهم الاجتماعية، ، البسةةةيطة لتكوين الصةةةورة الذهنية 
وعمل نوادي وأنشةةةةةةةطة صةةةةةةةيفية لأبناء المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة  ،والثناء عليهم، شةةةةةةةرطةوتعزيز عمل أفراد ال

 الأمنية.

وأظهرت النتائج أن الصةةةةورة الذهنية هي من اختصةةةةاص دوائر أخر  في جهاز الشةةةةرطة متمثلة في 
ة، ولا مات الطبية في الشةةرطدائرة التوجيه السةياسةي والمعنوي، وإدارة الشةؤون الأكاديمية، ودائرة الخد

 ارز لإدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي.دور بيوجد 
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أظهرت النتائج أنه لا يوجد شراكة مع الإدارات الموكل إليها الصورة الذهنية لتكوين وتعزيز وتحسين 
 الصورة الذهنية، وإنما تقوم به كل دائرة بشكل منفصل ومستقل عن الدوائر الأخر .

 ةه يوجد وسةةةةةةةةةةةةةةيلة واحدة للتواصةةةةةةةةةةةةةةل مع الجمهور الداخلي تتمثل في  صةةةةةةةةةةةةةةفحبينةت النتةائج أنةكمةا 
وهي صةةةفحة تخصةةةصةةةها دائرة العلاقات العامة لتقديم التهاني ، اجتماعيات الشةةةرطة على الفيسةةةبوك

والتعازي للجمهور الداخلي في مناسةةةةةةةةباتهم الاجتماعية، وهي من وجهة نظر الباحثة ليسةةةةةةةةت كافية، 
، رطةختلفة التي يواجهها أفراد الشةةومعرفة المشةةكلات الم ، ال ةةوء عليهافهناك أمور بحاجة لتسةةليط 

والسةعي لإيجاد الحلول المناسبة لها، والذي يجب أن يكون اختصاصاً أصيلًا لدائرة العلاقات العامة 
فهي الإدارة التي تعمل على تحسةةةةةةين وخلق ، خر ، أو تشةةةةةةاركها الإدارات الأخر  ولي  للإدارات الأ

 نية للجمهور الداخلي والخارجي.الصورة الذه

لصةةةةةةةةةةةةةةورة ا ربما يعود السةةةةةةةةةةةةةةبب إلى إهمال العلاقات العامة في إبراز أهمية دورها فيما يتعلق بتكوين
أو قد  ،يل في هذا المجال للإدارة العلياختصةةةاص الأصةةة، وأنها صةةةاحبة الاالذهنية للجمهور الداخلي

للازمة لإدارة العلاقات العامة في تكوين يعز  هةذا الأمر إلى عةدم إعطةاء الصةةةةةةةةةةةةةةلاحيةات الكةافيةة وا
 الصورة الذهنية للجمهور الداخلي من قبل الإدارة العليا.

ات العامة ان العلاق والذي أظهرت نتائجه ، مع نتيجة سةةةةةؤال الاسةةةةةتبانة الثاني تتعارض هذه النتيجة
تقوم بنشةةةةةةةةةةةةةةر أخبار ومعلومات صةةةةةةةةةةةةةةادقة، وتتبنى رعاية تغطيات إعلامية حول دور الشةةةةةةةةةةةةةةرطة في 

راد تعريف أفالمجتمع، وإظهار المسةةةةةةةةتو  الجيد للأفراد، والتجاوب مع الأحدا  والأزمات بسةةةةةةةةرعة، و 
، رادمعنوية للأفعلى رفع الروح ال وكلها عوامل تعمل، الشةةةةةةةةرطة بفهمية جهاز الشةةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةةطيني

حيث أظهرت نتائج سةةؤال المقابلة أن الصةةورة الذهنية ليسةةت ، والثناء على إنجازاتهم، وتعزيز عملهم
اختصةةةةةةةةةةةةةةاص دائرة العلاقات العامة والجمهور الداخلي لي  جمهور العلاقات العامة في الشةةةةةةةةةةةةةةرطة 

وك ة على الفيسةةةةبالفلسةةةةطينية، ويتم التعامل مع هذا الجمهور من خلال صةةةةفحة اجتماعيات الشةةةةرط
التي تهتم بمنةةاسةةةةةةةةةةةةةةبةةاتهم الاجتمةةاعيةةة وتقةةديم التعةةازي والتهةةاني دون الاهتمةةام بةةالجمهور الةةداخلي من 

 النواحي الأخر  
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وتتعةارض هةذه النتيجةة مع نظريةةة الامتيةةاز في العلاقةات العةامةةة التي تنص على أن قيمةة العلاقةةات 
العامة تكمن في إقامة العلاقات الجيدة بين المنظمة وجمهورها الاستراتيجي، وتسهم هذه العلاقة في 

ن، جاهيتطوير وتحقيق كل من أهداف المنظمة والجمهور معاً من خلال الاتصةةةةةةةةةةال المتناظر في ات
وأن يكون نظام الاتصةةةةةال الداخلي في المؤسةةةةةسةةةةةة متوازناً، إضةةةةةافة إلى أن من مسةةةةةؤوليات العلاقات 

(، وهذا يثبت أنه لا 62،ص2106العامة تحسةةةين الصةةةورة الذهنية وإدارة سةةةمعة المنظمة )الجواري، 
 يوجد امتياز في ممارسة العلاقات العامة في الشرطة الفلسطينية.

لجمهور ل ارة العلاقات العامة لا تتبع أي اسةةةةتراتيجية لتكوين الصةةةةورة الذهنيةبينت النتائج أن إد .3
من  ، وإنما ولي  من اختصةاصةها أصةلًا لأنه لي  جمهورها أصةلًا ؛ الداخلي في جهاز الشةرطة
العلاقات العامة في جهاز  نه لا يوجد خطة استراتيجية خاصة لإدارةاختصاص دوائر أخر ، وأ

ة تنفيذية تعمل من خلالها على تنفيذ الخطة الاسةةةةةةةةةةةةةتراتيجية لجهاز نما يوجد خط، وإالشةةةةةةةةةةةةةرطة
 الشرطة ككل.

ة العلاقات ن إدار أ والذي أظهرت نتائجه مع نتيجة سةةةةؤال الاسةةةةتبانة الثاني، تختلف هذه النتيجة
وأن آلية  ،وتتصةةةف بالدقة والمصةةةةداقية ،عالية في تطوير خدماتها قدرات ابتكاريةالعامة تمتلك 
. بينما أظهرت تهتم بتحسةةةةةةين صةةةةةةورة جهاز الشةةةةةةرطة أمام جمهورها الداخليو ، عملها واضةةةةةةحة

ت العامة لتكوين انتائج سؤال المقابلة أنه لا توجد استراتيجية أو استراتيجيات تتبعها إدارة العلاق
 .الصورة الذهنية

ويعود السةةةةةةةةةةةةبب في ذلك لكون إدارة العلاقات العامة غير مختصةةةةةةةةةةةةة بتكوين الصةةةةةةةةةةةةورة الذهنية 
 للجمهور الداخلي. 

مؤثرة في تكوين الصووووووورة الللشيط للدووووووروط ل   ال م ور عوامل بينت النتائج أنه لا يوجد  .6

كون الجمهور الةةداخلي لي  من اختصةةةةةةةةةةةةةةةاص إدارة العلاقةةات العةةامةةة في الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة  الو اللي 
 طينية، إنما هو اختصاص الدوائر الأخر . الفلس

مؤثرة والذي أظهرت نتائجه  أن العوامل ال، مع نتيجة سؤال الاستبانة الثالث تختلف هذه النتيجة
ن وأن م، هور الداخلي قد جاءت بدرجة كبيرةفي تكوين الصةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية للشةةةةةةةةةةةةةرطة لد  الجم
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ينما ب نشةةةر الأخبار عن جهاز الشةةةرطة، يتتصةةةف إدارة العلاقات العامة بالمصةةةداقية ف :أبرزها
أظهرت نتةائج سةةةةةةةةةةةةةةؤال المقةابلة أن الدائرة الإعلامية تركز على الجمهور الخارجي فقط، وتركز 

بمعنى أن مواقع التواصةةةل ، ين والمؤسةةةسةةةات الإعلامية والمدنيةعلى نشةةةر الأخبار مع الإعلامي
الخارجي من تركيزها على  الاجتمةاعي الخةاصةةةةةةةةةةةةةةة بةالعلاقةات العةامة تركز أكثر على الجمهور

 الجمهور الداخلي.

المهام التي يقوم بها موظف العلاقات العامة لتكوين الصةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية لجهاز بينت النتائج أن  .1
التواصةةةةةةةل مع المجتمع والجمهور الخارجي والمؤسةةةةةةةسةةةةةةةات الرسةةةةةةةمية هي  الشةةةةةةةرطة الفلسةةةةةةةطيني

 .للجمهور الخارجيوالأهلية، وإبراز دور العاملين الأفراد في المحافظات 

تفسةةةةر الباحثة سةةةةبب تركيز إدارة العلاقات العامة في مهامها على الجمهور الخارجي، أنه لي  
  من صلاحياتها التعامل مع الجمهور الداخلي، وإنما فقط الجمهور الخارجي.

وم هام التي يقالمن ، والذي أظهرت نتائجه أمع نتيجة سؤال الاستبانة الرابع هذه النتيجةتختلف 
بدرجة  قد جاء بها موظف العلاقات العامة لتكوين الصةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةرطة الفلسةةةةطيني

 بينما أظهرت نتائج سةةةةةةةؤال، الأفراد في مجال العملوأن من أبرزها عملية التواصةةةةةةةل مع ، كبيرة
المقابلة أن وظيفة العلاقات العامة التواصةةةةةةةةةل مع المجتمع والجمهور الخارجي والمؤسةةةةةةةةةسةةةةةةةةةات 

 الرسمية والأهلية ولي  مع الجمهور الداخلي.

قون فقط ن، ولكنهم يتلد في إدارة العلاقات العامة موظفون مؤهلون ومدربو بينت النتائج أنه يوج .6
التدريب العادي والأسةةاسةةي، وفي حال توفر التمويل سةةيتم إعطاء العاملين تدريبات تخصةةصةةية 

 احترافية.

ر إدارة العلاقات العامة إدارة مهمة وأسةةاسةةية في جهاز عل السةةبب في ذلك يعود إلى عدم اعتبال
الشةةرطة الفلسةةطيني، ما أد  إلى عدم إعطائها الاهتمام الكافي ومنحها الميزانية اللازمة لتفهيل 
كادرها وتدريبهم بشةةةةكل خاص في مجال العلاقات العامة وتخصةةةةيص دورات تخصةةةةصةةةةية لهم، 

الكةافي للةدورات التةدريبيةة للعلاقةات العةامة كون  وربمةا يعز  هةذا الأمر إلى عةدم توفير التمويةل
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الدورات التخصةةصةةية في العلاقات العامة مكلفة نوعاً ما، إضةةافة إلى أن مصةةادر التمويل غير 
 دائمة.

 والذي أظهرت نتائجه أن مد  تفهيل، مع نتيجة سةةةةةؤال الاسةةةةةتبانة الخام  تختلف هذه النتيجة
موظفي إدارة العلاقات العامة للمسةةةةةاهمة في بناء الصةةةةةورة الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني 

ي الداخل رعلى قيةاس حةاجات الجمهو  ةلةد  موظفي إدارة العلاقةات العةامةة القةدر كةان كبيراً وأن 
ود تدريب المقابلة وجتائج سؤال فيما يتعلق بالصورة الذهنية عن جهاز الشرطة، بينما أظهرت ن

 ولا توجد تدريبات تخصصية واحترافية للعلاقات العامة.، عادي وأساسي

دارة العلاقات العامة لتكوين إمسةةةةةةةةةةةتخدمة من قبل  وسةةةةةةةةةةائل اتصةةةةةةةةةةالبينت النتائج أنه لا يوجد  .7
لعامة انما وسةةائل الاتصةةال التي تسةةتخدمها إدارة العلاقات ، إصةةورتها الذهنية للجمهور الداخلي
ولكن يوجد فقط وسةةةةةةةيلة واحدة للتواصةةةةةةةل مع الجمهور الداخلي ، هي موجهة للجمهور الخارجي

فراد وهي لتقديم التعازي والتهاني لأ، الفيسةةةةبوك تسةةةةمى باجتماعيات الشةةةةرطةعبر صةةةةفحة على 
 الشرطة.

مة كون العادارة العلاقات للجمهور الداخلي من قبل إ اتصةةال تفسةةر الباحثة سةةبب عدم وجود وسةةائل
 الجمهور الداخلي لي  من اختصاص إدارة العلاقات العامة في الشرطة الفلسطينية.

لاقات إدارة الع والذي أظهرت نتائجه أن، مع نتيجة سةةةةةةةؤال الاسةةةةةةةتبانة السةةةةةةةادس تختلف هذه النتيجة
كات بتوظف خدمة الرسةةائل النصةةية لأفراد الشةةرطة، وتسةةتخدم إدارة العلاقات العامة مواقع شةة العامة

التواصل الاجتماعي مثل )الفي  بوك، والوات  أب، والتويتر( بينما أظهرت نتائج سؤال المقابلة أن 
ما تم ذكره يسةةةةةةةتهدف الجمهور الخارجي، أما بالنسةةةةةةةبة للجمهور الداخلي فتوجد له صةةةةةةةفحة رسةةةةةةةمية 

لشةةةةرطة احديثة على الفي  بوك تسةةةةمى باجتماعيات الشةةةةرطة وهي تختص بالتعازي والتهاني لأفراد 
 .في المناسبات الاجتماعية

ختلاف البيَن بين نتةائج الاسةةةةةةةةةةةةةةتبةانةة والمقةابلة، وقد يعود السةةةةةةةةةةةةةةبب إلى الطبيعة لاحظةت البةاحثةة الا
الترتيبية للاسةةةةةةةةةةتبانة، إضةةةةةةةةةةافة إلى عدم معرفة ودراية الجمهور الداخلي بطبيعة عمل إدارة العلاقات 
العةامةة وواجبةاتها تجاه الجمهور الداخلي، ففصةةةةةةةةةةةةةةبا هناك لب  وتداخل في إدراك الجمهور الداخلي 
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باعتقادهم أن الرسةةةةائل التي ترسةةةةلها إدارة العلاقات العامة للجمهور الخارجي ، قات العامةالعلابدور 
 موجهة إليهم أي اً.

 :النتائج

رجت خ الدراسةةةةة، بموضةةةةوع العلاقة ذات الأدبيات ومراجعة والمقابلة الاسةةةةتبانة وتحليل الدراسةةةةة بعد
 :الآتية النتائج بفبرز الباحثة

 الطبيعة لىإ السةةةةةبب يعود وقد والمقابلة، الاسةةةةةتبانة نتائج بين البّين الإختلاف النتائج أظهرت . 0
 دارةإ عمل بطبيعة الداخلي الجمهور ودراية معرفة عدم إلى إضةةةةةةةةةةةافة ،للاسةةةةةةةةةةةتبانة الترتيبية
 كإدرا في وتداخل لُب  هناك ففصةةةةةةةةةةةةبا الداخلي، الجمهور تجاه وواجباتها العامة العلاقات
 اتالعلاق إدارة ترسةةةةةةةلها التي الرسةةةةةةةائل أن باعتقادهم العامة العلاقات بدور الداخلي الجمهور
 .أي اً  إليهم موجهة الخارجي للجمهور العامة

 ورةالصةةةةة تكوين في العامة العلاقات دور على الموافقة درجة أن إلى الاسةةةةةتبانة نتائج أشةةةةةارت . 2
 .الكبيرةو  المتوسطة بين جميعها كانت الداخلي للجمهور الفلسطيني الشرطة لجهاز الذهنية

 التي الاسةةةةتراتيجيات فقرات كافة على الإجمالية الموافقة درجة أن إلى الاسةةةتبانة نتائج أشةةةةارت . 0
 لشةةةةةرطةا جهاز في خلياالد للجمهور الذهنية الصةةةةةورة تكوين في العامة العلاقات إدارة تتبعها

 أي تتبع لا العامة العلاقات إدارة أن المقابلة نتائج بيّنت بينما كبيرة، جاءت قد الفلسةةةةةةةةطيني
 نم لي  الداخلي الجمهور لأن الخارجي، للجمهور الذهنية الصةةةةةةةةةةةةورة لتكوين اسةةةةةةةةةةةةتراتيجية
 .أخر   دوائر اختصاص هو إنما الفلسطينية، الشرطة في العامة العلاقات إدارة اختصاص

 الجمهور لد  للشةةةةةةرطة الذهنية الصةةةةةةورة تكوين في المؤثرة العوامل ان الاسةةةةةةتبانة نتائج بيّنت . 4
 تكوين يف مؤثرة عوامل يوجد لا نه المقابلة نتائج أظهرت بينما كبيرة، بدرجة جاءت قد الداخلي
 إدارة اختصاص من ليست الذهنية الصورة لأن الداخلي، الجمهور لد  للشرطة الذهنية الصورة
 .أخر   دوائر اختصاص هو إنما الفلسطيني، الشرطة جهاز في العامة العلاقات
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 الذهنية رةالصو  لتكوين العامة العلاقات موظف بها يقوم التي المهام أن الاستبانة نتائج أشارت . 1
 نتائج أظهرت بينما كبيرة، بدرجة جاءت قد الداخلي الجمهور لد  الفلسةةةةطيني الشةةةةرطة لجهاز
 يه الذهنية الصةةةةةةةةورة لتكوين العامة العلاقات إدارة موظف بها يقوم التي المهام أن المقابلة

 من لي  وأنه والأهلية، الرسةةةةةةةةمية والمؤسةةةةةةةةسةةةةةةةات الخارجي والجمهور المجتمع مع التواصةةةةةةةل
 اختصةةةةةاص هو إنما اختصةةةةةاصةةةةةها من لي  كونه الداخلي الجمهور مع التعامل صةةةةةلاحياتها
 .الأخر   الدوائر

 العامة العلاقات إدارة موظفي تفهيل لمد  الإجمالية الموافقة درجة أن الاسةةةةةةةةةةتبانة أشةةةةةةةةةةارت. 6
 نتائج ظهرتأ بينما كبيرة، جاءت الفلسطيني الشرطة لجهاز الذهنية الصةورة بناء في للمسةاهمة
 .العامة اتللعلاق واحترافية تخصصية تدريبات توجد ولا وأساسي، عادي تدريب وجود المقابلة

 قبل من المسةةتخدمة الاتصةةال وسةةائل على الإجمالية الموافقة درجة أن الاسةةتبانة نتائج أشةةارت . 7
 يّنتب بينما متوسةةةةطة، جاءت الداخلي للجمهور الذهنية صةةةةورتها لتكوين العامة العلاقات إدارة
 ينلتكو  العامة العلاقات إدارة قبل من مسةةةةةةتخدمة اتصةةةةةةال وسةةةةةةائل يوجد لا أنه المقابلة نتائج

 العامة تالعلاقا إدارة تستخدمها التي الاتصال وسائل وإنما لداخلي،ا للجمهور ةيالذهن صورتها
 .الخارجي للجمهور موجهة

 حول سطينيالفل الشرطة جهاز في العاملين لاستجابات إحصائيا دالة فروق  وجود النتائج بيّنت . 8
 ورالجمه لد  الفلسةةةةةةةطيني الشةةةةةةةرطة لجهاز الذهنية الصةةةةةةةورة تكوين في العامة العلاقات دور

 والرتبة الخدمة، وسنوات العلمي، والمؤهل الاجتماعي، النوع متغيرات حسب الداخلي
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  التوصيات:

 بناء على ما سبق من النتائج توصي الباحثة بما يلي:

توصةةي الباحثة بفن يعمل جهاز الشةةرطة الفلسةةطيني على إيجاد نوع من الشةةراكة ما بين إدارة  .0
العلاقات العامة والإدارات الأخر  في تكوين وتعزيز الصةةةةةةةةةةةورة الذهنية، وإعطاء الصةةةةةةةةةةةلاحية 

 الأكبر لإدارة العلاقات العامة، كونها صاحبة الإختصاص الأصيل في هذا المجال.

الفلسةةةةةةةةطيني على منا إدارة العلاقات العامة الإختصةةةةةةةةاص لمتابعة  أن يعمل جهاز الشةةةةةةةةرطة .2
الجمهور الداخلي كونها صاحبة الإختصاص الأصيل لمتابعة هذا الجمهور في علم العلاقات 

 العامة.

ابتعا  موظفو ادارة العلاقات العامة إلى الخارج لتطوير معلوماتهم وخبراتهم، والاسةةةةةتفادة من  .3
 مجال العلاقات العامة.تجارب شرطية عالمية في 

اسةةةةةةةتقطاب مدربين دوليين متخصةةةةةةةصةةةةةةةين في العلاقات العامة وخاصةةةةةةةة في العمل الشةةةةةةةرطي  .6
لتدريب موظفي إدارة العلاقات العامة في جهاز الشرطة على أحد  الأساليب المستخدمة في 

 إدارة العلاقات العامة في جهاز الشرطة

قات العامة بعملية صنع القرار مع ال يادة خاصة زيادة المشةاركة الفعلية والح ي ية لإدارة العلا .5
 في مجال تكوين وتعزيز الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني.

زيادة الإلمام بالجانب النظري لمعرفة أسةةةةة  تكوين وتعزيز الصةةةةةورة الذهنية، وذلك من خلال  .6
 زيادة التعاون بين الأكاديميين وممارسي العلاقات العامة.

للأجهزة الأمنية الفلسةةةطينية للوقوف على مناحي القوة والقصةةةور  ةقاءات دوريإنشةةةاء ندوات ول .7
في تكوين وتعزيز الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية للجمهور الداخلي والخارجي، بحيث تتيا تبادل الخبرات 

 العلمية والمعرفة النظرية.

تينة مزيادة مقدار الانفتاح والشةةةفافية في التواصةةةل مع الجمهور الداخلي لتكوين صةةةورة ذهنية  .8
 وقوية.
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ال جمالمتخصةةةةصةةةةة بعامة من حملة الشةةةةهادات العلمية الاهتمام بتوظيف موظفي العلاقات ال .9
 العلاقات العامة والاتصال.

متابعة الشةةةكاو  والانتقادات كافة التي يبديها الجمهور الداخلي، وإيجاد حلول مباشةةةرة ح ي ية  .01
 وواقوية لها.

من خلال الأبحا  واسةةتطلاعات الرأي، والعمل متابعة الصةورة الذهنية بشةةكل مسةتمر ودوري  .00
على زيةادة ثقةة موظفي الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة بةةالجهةاز عن طريق بنةةاء علاقةةات ايجةابيةةة معهم والتفةةاعةةل 

 المستمر معهم من خلال الأنشطة الاتصالية المختلفة.

من خارج المؤسةةةةسةةةةة بهدف الشةةةةرطية مختصةةةةين في مجال العلاقات العامة خبراء الاسةةةةتعانة ب .02
 براتهم.الإفادة من خ

 كما توصي الباحثة الباحثين بما يلي:

إجراء دراسات مستقبلية حول تفثير الكشف عن الصورة الذهنية وتحديد مسارات التعامل معها  .0
 .الشرطية باتجاه الترسيخ أو التغيير على مصداقية المؤسسة

رة و إجراء دراسةةةةات مسةةةةتقبلية حول تفثير وسةةةةائل التواصةةةةل الاجتماعي في تكوين وتعزيز الصةةةة .2
 .الشرطية الذهنية لكل من الجمهور الداخلي والخارجي في المؤسسة

عزيز الصةةةورة ن وتإجراء دراسةةةات مسةةةتقبلية حول تفثير اسةةةتراتيجيات الصةةةورة الذهنية في تكوي .3
 .الذهنية للمؤسسة الشرطية

العمل على إعداد مزيد من الدراسةةةةةةات في مجال العلاقات العامة الشةةةةةةرطية لتطوير عمل هذه  .6
 الإدارة ورفعها إلى أعلى مستو .
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 :الخاتمة

اعلية ية التي تزيد من ففي نهاية هذه الدراسةةةةةةةةةةةةةةة تبقى العلاقات العامة هي الوسةةةةةةةةةةةةةةيلة العلمية والعمل
وتعمل على مد جسةةةور الثقة والتواصةةةل بين المؤسةةةسةةةة وجمهورها، وإيجاد سةةةمعة جيدة ، المؤسةةةسةةةات

وصةةةورة ذهنية طيبة ومركز متميز للمؤسةةةسةةةة لد  الجماهير التي تتعامل معها. فهدفت هذه الدراسةةةة 
لعلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة اإلى دراسة دور إدارة 

ني، ومعرفة العوامل المؤثرة في تكوين الصةةةةةةةةةورة الذهنية للشةةةةةةةةةرطة لد  الجمهور الداخلي، الفلسةةةةةةةةةطي
وتحديد الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي 

لعامة ا في جهاز الشةرطة الفلسةطيني، إضافة إلى معرفة المهام التي يقوم بها موظف إدارة العلاقات
لتكوين الصورة الذهنية، ومعرفة مد  تفهل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة 
الذهنية لجهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني، ومعرفة وسةةةةةائل الاتصةةةةةال المسةةةةةتخدمة من قبل إدارة العلاقات 

 العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز الشرطة الفلسطيني للجمهور الداخلي.

خلال دراسة دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي، تبين أن الصورة من 
الذهنية ليسةةةةةةةت من اختصةةةةةةةاص إدارة العلاقات العامة، إنما هي اختصةةةةةةةاص دوائر أخر  في جهاز 
 رالشةةةرطة الفلسةةةطيني، ولا يوجد دور بارز لإدارة العلاقات العامة في تكوين الصةةةورة الذهنية للجمهو 
الداخلي، وأظهرت النتائج أنه لا يوجد شةةةةةةةةةةةةةةراكة مع الإدارات الموكل إليها الصةةةةةةةةةةةةةةورة الذهنية لتكوين 

 .ائل التواصل مع الجمهور الداخليوتعزيز وتحسين الصورة الذهنية، وبينت النتائج ضعف وس

ت اتفمل الباحثة أن تكون هذه الدراسة قد استطاعت إعطاء صورة دقيقة وموضوعية عن دور العلاق
ثير اهتمام أن ت خلي لجهاز الشةةرطة الفلسةةطيني، آملةالعامة في تكوين الصةةورة الذهنية للجمهور الدا

المسةةةةةؤولين في جهاز الشةةةةةرطة الفلسةةةةةطيني بفهمية العلاقات العامة وإعطائها الصةةةةةلاحية الأكبر في 
ن بدورها اتكوين وتعزيز الصةةورة الذهنية كونها صةةاحبة الاختصةةاص الأصةةيل في هذا الأمر، والإيم

الفعال والقادر على المسةةةاهمة الفعالة في تكوين الصةةةورة الذهنية، والعمل على كسةةةب ولاء الجمهور 
)الداخلي، الخارجي(، وترسةةيخ الصةةورة الجيدة عنها في أذهانهم من خلال مختلف البرامج والأنشةةطة 

 التي تقوم بها.
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 المراجعالمصادر و قائمة 

 .الدرآن الكريم -

، القاهرة، مكتبة الأنجلو علم النفس الاجتماعي عربيا  وعالميا  (. 2119محمود السيد) يل،بالن أبو -
 المصرية.

  ،العلمي البحث في والإحصاء العلمي البحث مناهج (.2116)وآخرون  كامل فريد  زينة، أبو  -
 .الميسرة دار :الأردن عمان،

، جامعة بيروت، وتطبيداتهاهندسة الإعلان والعلاقات العامة (. 2111أبو قحف، عبد السلام ) -
 د.ط.

، محمد أيوبي ، مصر، )د.ت(.محاضرات في العلاقات العامة ابو قحف، عبد السلام، -
  ، بيروت، المؤسسة الحديثة للكتاب.النبرية العامة للأمن(. 2118ياسر)

: الإسكندرية، مصر .ط.د العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية،(. 2110)بدوي، هناء حاف  -
 . الجامعي الحديث المكتب

عن  دور أجهكة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية(. 2114تركستاني، عبد العزيز) -
 ، ورقة عمل مقدمة إلى المنتد  الإعلامي السنوي الثاني، الرياض.المملكة

 للنشر أسامة دار :عمان ،والعالمي العربي العام والرأي لإعلاما(. 2101)محمد سناء جبوري، -
 .والتوزيع

، الطبعة الأولى، عمان: دار أسامة إدارة العلاقات العامة(. 2100جرايدة، بسام عبد الحق ) -
 للنشر والتوزيع.

 01م.ع ،02-2107 ،،الرسمية الجريدةمالفلسطينية الوقائع جريدة -

 ،عمان، الأردن:0، القاهرة،طالعلاقات العامة والصورة الذهنية( 2106ز. ) جواري، ن، ف، -
دمشق،  ،صورة العرب في الإعلام الغربي( 2112، أديب،)رخ و  امجد للنشر والتوزيع.دار 

 .0المكتبة الإعلامية، ط
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 .مكتبة الرائد :عمان.0، طوسائل الاتصال في العلاقات العامة (.2111)جوهر، محمد -

، المداخل الأساسية للعلاقات العامة(. 0992حجاب،  محمد منير،  ووهبي، سحر محمد) -
 دار الفجر للتوزيع والنشر. :ر، مصالقاهرة

، 0، جتاريخ الإسلام السياسي والديني والثدافي والاجتماعي (.2110) حسن، حسن ابراهيم -
 .دار الليل للنشر والطباعة والتوزيع :بيروت، لبنان

 دار المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى. ،العلاقات العامة(. 0998، جميل)رخ  -

العلاقات العامة في الدرن الحادي والعشرين: (.2101والمجالي، نبيل )درة، عبد الباري،  -
 ، عمان: دار وائل للنشر.0، طالنبرية والممارسة منحى ونبام استراتيجي

 ، فلسطين.0، طدليل الخدمة في قوى الامن الفلسطيني(. 2118ربعي، عبد الفتاح أمين ) -

 قاهرة: بدون دار نشر.، الالعلاقات العامة في الشرطة(.0986رفاعي،  علي ) -

، (شرط)مجموعة من المحققين، مادة/، تحقيقتاج العرو  .(.ت.د) زبيدي، محمد بن محمد، -
 .دار هداية :1 فصل الشين، باب الطاء، الجزء

 الدراسات في الإحصائية والاستخدامات البحث مناهج (.2119)الفقار ذو زغيب، شيماء -
 اللبنانية المصرية الدار :مصر القاهرة،.0ط ،الإعلامية

والتوزيع،  للنشر مجتمع العربي ، مكتبة النبريات واساليبالعلاقات العامة  زويلف، مهدي حسن، -
 .2101الطبعة الأولى، 

، الشركة العربية للطباعة ادارة الشرطة في الدولة الحديثة(. 0960سباعي، اللواء محمود ) -
  والنشر، القاهرة.

 ،في وسائل الإعلام المصري ولدى الشباب الجامعي فريقياإ صورة(. 2110سيد، ليلى حسين،) -
بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الثاني لأكاديمية أخبار اليوم تحت عنوان الصحافة وآفاق 

 التكنولوجيا، القاهرة.
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 ، عمّان،الإعلان التلفكيوني ودوره في تكوين الصورة الذهنية(. 2100شطري، حامد مجيد) -
 دار أسامة للنشر.

الجيل للنشر دار  :بيروت ،لبنان. 2ط ،الإعلامية المصطلحات معجم(. 0994)كرم شلبي، -
 .والطباعة والتوزيع

، بحث تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها(. 2119) شيخ، صالا -
 مقدم لنيل درجة الدبلوم في العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية.

 .دار وائل للنشر والتوزيع :عمان .0، طتسويق الخدمات(.2112)حامدضمور، هاني  -

تحديات ومعوقات العمل الشرطي في عصر العولمة وسبل (. 2116عبد الحميد، صلاح الدين ) -
 ، مركز بحو  الشارقة، الشارقة.مواجهتها

 .عالم الكتب :، القاهرة، مصرالبحث العلمي في الدراسات الإعلامية (.2111)عبدالحميد، محمد -

 ..القاهرة :عالم الكتب0، طالتأثير واتجاهاتنبريات الإعلام (.2114عبد الحميد، محمد) -

 ،صورة الولايات المتحدة الأمريكية في الوعي الشعبي المصري (.0998عبد المجيد، وسام فؤاد) -
 (.004بحث منشور في مجلة السياسة الدولية، العدد)

دار الفكر  :القاهرة، مصر .0، طالمعلم في وسائل الإعلامصورة (. 0997)عبد، عاطف عدلي -
 العربي

 .القاهرة، مصر: عالم الكتب.0،  طالعلاقات العامة والصورة الذهنية(. 2110عجوة، علي) -

، عمان: دار أسامة للنشر مفاهيم جديدة في العلاقات العامة (.2100فهمي محمد) عدوي، -
 .0والتوزيع، ط

 .والتوزيع للنشر والطباعة الكتاب دار: الموصل. العامة العلاقات(. 0980) سليمان الفخري، -

، الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعات العربية(. 2104حسن) إبراهيم كردي، خالد -
 .جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، الرياض
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 والنشر، للدراسات العربية المؤسسة ،السياسية الموسوعة(. 0994) الوهاب عبد الكيالي، -
 .بيروت

، 0، مكتبة لبنان ناشرون، طعربي -فرنسي -لارو  قامو  فرنسي(. 0986لاروس، بيير ) -
 .0م

 الشركة العربية للنشر والتوزيع. العلاقات العامة،(. 0997لطيف، هد )  -

، دار 0عمان، ط ،الإعلام الأمني بين الواقع والطموح(. 2100شاقبة، بسام عبد الرحمن)م -
 للنشر والتوزيع. أسامة

، مؤسسة شباب الجامعة، جامعة الأزهر، العلاقات العامة(. 0991المصري، أحمد محمد ) -
 د.ط.

، 0، القاهرة، طذهنية وحملات العلاقات العامةة الالصور (. 2100مصطفى، عبد الحكيم خليل) -
 الدار العربية للنشر والتوزيع.

 ،مة في الجهاز الأمني بين النبرية والتطبيقالعلاقات العا(. 2114المنشاوي، محمد عبد الله ) -
 مكة المكرمة، )د.ط(.

 من المنور الاجتماعي. العلاقات العامة(. 2117موسى، أ.م) -

 ، أكاديمية شرطة دبي،العلاقات العامة والإنسانية في شرطة دبي(. 2111ميزرا، جاسم خليل) -
 : مطبعة الفجيرة الوطنية.0ط

، المكتب العربي الحديث، العلاقات العامة، مدخل بي ي. (0990النجار، عبد العزيز محمد ) -
 الاسكندرية، د.ط.

 ،الصورة الذهنية والإعلامية عوامل التشكيل واستراتيجيات التغيير(. 2114ندا، أيمن منصور)  -
 .القاهرة

 الرياض. ،الجريمة ضحايا حدوق  وحماية الشرطة(. 2101)سالم عواض نفيعي، -
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، المؤسسة العربية للطباعة 4ط ،حكماء صهيون  تبروتوكولا(.  0996نويهض، عجاج) -
 والنشر.

 رسائل الماجستير العربية:

دى المجتمع الصورة الذهنية للنيابة العامة ل(. 2121آل مطلق، هادي بن فايع بخيتان حسين ) -
، رسالة ماجستير، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية العلوم السعودي: دراسة ميدانية

 .الاجتماعية، قسم الإعلام، تخصص إعلام

الصورة الذهنية لدى الجمهور عن خدمات وزارة الصحة: (. 2109ابو جدعة، سعد محمد سعد ) -
رسالة ماجستير، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية، كلية العلوم الاجتماعية، دراسة ميدانية، 

 قسم الإعلام، تخصص إعلام.

ركة ش -دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للشركات (.2101برايسة، اسلام أحمد) -
 ، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الإعلام، جامعة البتراء.أنموذجا   -الشرق العربي للتأمين

دور العلاقات العامة في تحسين صورة جهاز الشرطة (. 2104بوسعيد، فاطيمة الزهراء ) -
سعيدة، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة الدكتور  "دراسة ميدانية بأمن ولاية سعيدة"،

 الطاهر مولاي.

الصورة الذهنية للعلاقات العامة لدى العاملين في (. 2106حجازي، رفيف بسام محمد ) -
، رسالة ماجستير غير منشورة،  كلية الإعلام وتكنولوجيا الاتصال، جامعة مستشفى الكويتي

 فلسطين.

دور العلاقات العامة في بناء الصورة الذهنية (. 2109)الحربي، مشعل بن معلا محمد   -
لوم ، رسالة ماجستير، جامعة نايف العربية للعللمؤسسات الاقتصادية بالمملكة العربية السعودية

 الأمنية، كلية العلوم الاجتماعية، قسم الاعلام، تخصص إعلام.

دراسة  الرأي العام الأردن الصورة الذهنية لرجل الأمن لدى(. 2104) خلف لافي الحلبا حماد، -
 رسالة ماجستير غير منشورة، الأردن، جامعة البتراء. ،ميدانية
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دور الصحافة في تشكيل الصورة الذهنية لرجل الشرطة (.2102) إسماعيلخليل، نبيل احمد  -
ماجستير غير منشورة، جامعة الدول العربية، معهد البحو   ،لدى الرأي العام الفلسطيني

 ربية.والدراسات الع

 -المهارات الإدارية والشخصية وعلاقتها بالتعامل مع الجمهور(. 2111ذويبي، فهم بن محمد) -
، الرياض، رسالة ماجستير غير دراسة مسحية على الضباط العاملين بشرطة منطدة الدصيم

 منشورة، جامعة نايف الأمنية.

الذهنية للأمن الدومي اليمني لدى الصحفيين  صورةال(.2106) عبد الله محد صالا، شادي -
أطروحة ماجستير، جامعة نايف للعلوم الأمنية، كلية العلوم الاجتماعية والإدارية،  ،اليمنيين

 قسم الإعلام.

البعد الاتصالي لاستراتيجية التسويق في المؤسسة (. 2118-2117صواريا، لعرابة ) -
 م والاتصال، جامعة منتوري، قسنطينة.، رسالة ماجستير، قسم علوم العلاالاقتصادية

في تشكيل الصورة الذهنية للحكام العرب لدى  الإعلامدور وسائل (. 2102خالد) صوفي، -
رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الإعلام، مركز  ،الشباب اليمني بعد ثورات الربيع العربي

 بحو  الرأي العام،  جامعة القاهرة.

مهارات رجل الشرطة في التعامل مع الجمهور وأثرها على فعالية (.2101طناني،  رامي ) -
رسالة  ،تدديم الخدمة الأمنية: دراسة تطبيقية على رجال الشرطة العاملين بمحافبة غكة

 .ماجستير غير منشورة، غزة، الجامعة الإسلامية

بيق، العلاقات العامة في المؤسسة الجامعية بين النبرية والتط(. 2108عيواج، عذراء ) -
 قسنطينة، الجزائر: ألفا للوثائق.

الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعات العربية، (. 2104الكردي، خالد إبراهيم حسن ) -
 ، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة نايف العربية للعلوم الأمنية.الرياض



002 

الجمهور  الصورة الذهنية لرجل الأمن كما يدركها(. 2102)مصلا حامد  ساير ،المطيري  -
رسالة ماجستير غير منشورة، الرياض، جامعة  ،دراسة ميدانية في مدينة الرياض السعودي:

 .نايف العربية للعلو الأمنية

 قائمة المراجع الإلكترونية:

(. العلاقات العامة في المؤسسات الأمنية، 2101/ 0/ 02أبو العينين، جمعة عبد الفتاح ) -
http://www.rozhnamawany.com/ar/?p=161  2120/ 9/9، تاريخ الدخول. 

ما هي النبريات المعرفية؟ روادها؟ وأهم اتجاهاتها؟ . (2107/ 0/1أكانو، محمد الحبيب ) -
-%D9%87%D9%8A-educ.com/%D9%85%D8%A7-https://www.new

%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D
-8%AA
D%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D9%8A%

%D8%9F-8%A9  00/9/2120، تاريخ الدخول. 

 . )ب.ت(،العلاقات العامة وتكوين الصورة الذهنية -
post_365.html-http://3alagat.blogspot.com/2013/07/blog  تاريخ ،

 .20/4/2120الدخول

كيف تستطيع العلاقات العامة تحسين الصورة الذهنية  (.2104ديسمبر،  00امير، غفران ) -
، تاريا post_46.html-http://whatpr.blogspot.com/2014/12/blog للمؤسسة؟
 .20/4/2120الدخول 

معجم عربي عامة. منشور  – عتعريف ومعنى دور في معجم المعاني الجام -
https://www.almaany.com/ar/dict/ar-على:

ar/%D8%AF%D9%88%D8%B1/  8/9/2120، تاريخ الدخول 

http://www.rozhnamawany.com/ar/?p=161
https://www.new-educ.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%9F
https://www.new-educ.com/%D9%85%D8%A7-%D9%87%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B8%D8%B1%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D8%B1%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%9F
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 ،: مدابلة2ملحق م

ع مدير إدارة العلاقات العامة في جهاز الشـــــــــرطة الفلســـــــــطيني، العميد  ليث مدابلة مإجراء ال تم
 رام الله. -، في المديرية العامة لجهاز الشرطة الفلسطيني 2221 5 4زيدان، بتاريخ 

ل وحاصةةةحامل شةةةهادة ماجسةةةتير ديمقراطية وحقوق انسةةةان من جامعة بير زيت،  المؤهلات العلمية:
امعة العلوم التطبي ية، وحاصةةل على شةةهادتي دبلوم، الأولى في درجة بكالوريوس حقوق من ج على

 العلوم الشرطية، والثانية في الإدارة.

 ؟ دور إدارة العلاقات العامة في جهاز الشرطة الفلسطينيما   .1

العلاقات العامة حلقة وصةةةةةةةل ما بين المؤسةةةةةةةسةةةةةةةة والجمهور الداخلي والخارجي، لإيصةةةةةةةال الرسةةةةةةةائل 
الوعي المجتمعي والجنائي، ونشةةر الأخبار المتعلقة بعمل الشةةرطة بمختلف ورؤيتها وأهدافها، ونشةةر 

 التخصصات، وفتا شراكات مع مؤسسات المجتمع المدني وتنسيق العمل مع المؤسسات الحكومية.

مــا دور إدارة العلاقــات العــامــة في تكوين الصـــــــــورة الــذهنيــة للجمهور الــداخلي في جهــاز   .2
  الشرطة الفلسطيني؟

مهم للعلاقات العامة، إلا أن الصةةةةةةةةورة الذهنية يعد اختصةةةةةةةةاص دائرة التوجيه السةةةةةةةةياسةةةةةةةةي يوجد دور 
 والمعنوي، ومن المهام التي تقوم بها إدارة العلاقات العامة:

رفع الروح المعنوية من خلال التواصةةةةةةةةل مع أفراد الشةةةةةةةةرطة خلال مناسةةةةةةةةباتهم الاجتماعية )في  -0
 د  الأفراد.رم ان والأعياد( وهذا يعطي انطباع ايجابي ل

 تعزيز عمل أفراد الشرطة والثناء على عملهم. -2

التواصةةةةةةةةةل الدائم أثناء العمل ما بين العلاقات العامة والأفراد وال ةةةةةةةةةباط والإدارات في الإدارات  -0
 المتخصصة.

 عمل نوادي صيفية وانشطة صيفية لأبناء المؤسسة الأمنية. -4

المفروض المنوط به إدارة العلاقات العامة، وأشةةةار العميد زيدان أن تقديم المسةةةاعدات داخل الجهاز 
 إلا أنه لي  دورها، ولا تقوم به بالشراكة مع الإدارات الأخر  ولكن تقوم به كل دائرة بشكل مستقل.
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وأضةةةةةاف العميد زيدان أنه يوجد عدة إدارات، وكل إدارة لها عمل خاص بها لتعزيز الصةةةةةورة الذهنية 
أن الدور المختص لمتابعة أبناء العاملين في الجامعات لجهةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة للجمهور الةداخلي، حيةث 

تقوم به إدارة الشةةةةةةؤون الأكاديمية، أما بخصةةةةةةوص مراعاة الوضةةةةةةع الصةةةةةةحي فتقوم به دائرة الخدمات 
الطبية في الشةةةةةةةةرطة، أما بخصةةةةةةةةوص التواصةةةةةةةةل مع العائلات المحتاجة وأسةةةةةةةةر الشةةةةةةةةهداء والجرحى 

 معنوي، فكل هذه الإدارات تسةةةةاهم بشةةةةكل أو بآخر فيوالأسةةةةر  فتقوم به دائرة التوجيه السةةةةياسةةةةي وال
 تكوين الصورة الذهنية.

وأكد العميد زيدان أنه يتم التواصةةةةةةةل مع الجمهور الداخلي من خلال عمل صةةةةةةةفحة على الفيسةةةةةةةبوك 
 تسمى باجتماعيات الشرطة، ولكن لي  بالشكل المطلوب لأنه مهمة الإدارات الأخر .

ادارة العلاقات العامة في تكوين الصـــــــورة الذهنية للجمهور ما الاســـــــتراتيجيات التي تتبعها   .3
 الداخلي في جهاز الشرطة؟

الخطة الاسةةةتراتيجية واحدة لد  جهاز الشةةةرطة ككل، لكن لا يوجد خطة اسةةةتراتيجية لكل ادارة يوجد 
 خطة تنفيذية وتحد  كل سنة.

 ؟لداخليمؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للشرطة لدى الجمهور اما العوامل ال  .4

تلعب الدائرة الإعلامية دور كبير في هذا الموضةةةةةوع، ومواقع التواصةةةةةةل الاجتماعي وموقع الشةةةةةةرطة 
شةةكل دائم، ، تتم الاتصةةالات بلأفراد وال ةةباط في فروع الإداراتالإلكتروني، اللقاءات التي تتم بين ا

 مؤهلة.يتم العمل على تدريب الكوادر لإعطاء صورة ذهنية ايجابية ولدينا كوادر 

ما المهام التي يدوم بها موظ  العلاقات العامة لتكوين الصـــــــورة الذهنية لجهاز الشـــــــرطة   .5
 ؟الفلسطيني

وظيفة موظف العلاقات العامة التواصةةةةةةةل مع المجتمع والجمهور الخارجي والمؤسةةةةةةةسةةةةةةةات الرسةةةةةةةمية 
كل أو يصةةب بشةةة والأهلية، وإبراز دور العاملين الأفراد في المحافظات للجمهور الخارجي،  لكن هذا

 بآخر في تكوين صورة ذهنية مع الجمهور الداخلي.
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ما مدى تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمســـــــاهمة في بناء الصـــــــورة الذهنية لجهاز   .1
 ؟الشرطة

يوجةد لةدينةا ضةةةةةةةةةةةةةةبةاط وأفراد مؤهلين ومةدربين ويتلقون الكثير من الةدورات، ولةدينةا خطط تدريبية لكل 
 دائم لتطوير أفراد العلاقات العامة لاحترافهم في العلاقات العامة.العاملين وتحدَ  بشكل 

وأشةةةةةةةةةةةةار العميد زيدان أن مصةةةةةةةةةةةةادر التدريب والتمويل غير دائمة لذلك يتلقى العاملون في العلاقات 
العامة التدريب العادي والأسةةةةةةةةةةاسةةةةةةةةةةي، ولكن في حال توفر التمويل سةةةةةةةةةةيتم اعطاء العاملين تدريبات 

 تخصصية احترافية.

وســـــائل الاتصـــــال المســـــتخدمة من قبل ادارة العلاقات العامة لتكوين صـــــورتها الذهنية  ما  .7
 ؟للجمهور الداخلي

أشةةةةةار العميد زيدان أن وسةةةةةائل الاتصةةةةةال التي تسةةةةةتخدمها إدارة العلاقات العامة تسةةةةةتهدف الجمهور 
 الخارجي وكانت كالآتي:

 موقع الشرطة الفلسطيني ينشر عليه العديد من الأمور. -

 رسمية على الفيسبوك، تويتر، انستغرام، يوتيوب، وات  اب ) تم انشاء صفحة رسميةصفحة  -
 لاجتماعيات الشرطة على الفيسبوك.

 صفحة الناطق الإعلامي لجهاز الشرطة. -

 يوجد صفحات على الفيسبوك تابعة لشرطة المحافظات، كل محافظة لها صفحة خاصة بها. -

من خلال الاتفاق مع جوال ووطنية لتوجيه في بعض الأحيان نقوم بتوجيه رسةةةةةةةةةةةائل نصةةةةةةةةةةةية  -
 ارشادات للمواطنين.

 يتم توزيع نشرات وكتيبات للجمهور الخارجي. -

يوجد ثلا  مجموعات على الوات  اب للصةةةةةةحفيين فقط، لإرسةةةةةةال الأخبار لهم بشةةةةةةكل يومي  -
 بفحدا  البلد.
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كل يومي افظة بشالتواصل الدائم مع الاذاعات المحلية والتلفزة، حيث يتم التواصل في كل مح -
 مع الإذاعات لإعطاء آخر المستجدات التي تحد  بالبلد.

 يوجد برنامجين في تلفزيون فلسطين والإذاعة على راديو راية. -

 تقارير الشرطة يتم تقسيمها إلى عدة تقارير: -

 التقرير الأول: تقرير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن الجرائم بشكل عام. -0

 كتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن المخدرات.التقرير الثاني: تقرير م -2

 التقرير الثالث: تقرير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن الجرائم الإلكترونية.  -0

 التقرير الرابع: تقرير مكتوب وفيديو وبوستر يتحد  عن المرور. -4

وري، دالعلاقات العامة ما زالت مستمرة بنشر تقارير عن المرور بشكل وأشار العميد زيدان أن إدارة 
 حيث يتم نشر تقارير سنوية لجهاز الشرطة لكن إدارة المرور تنشر تقرير اسبوعي.
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 ،: استبانة الدراسة:3ملحق م
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 :بيانات الشخصيةالدسم الأول: ال

 الرجاء وضع دائرة حول رقم الإجابة المناسبة:

    أنثى     . النوع الاجتماعي : ذكر  0

 دراسات عليا    بكالوريوس          دبلوم      ثانوية ففقل    . المؤهل العلمي :2

  سنوات   01أقل من  -سنوات    1سنوات  1أقل من  -. سنوات الخدمة: أقل من سنة2
 سنة ففكثر   01سنة  01أقل من  -سنوات01من 

 ضابط     ضابط صف      . الرتبة:         فرد0
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دى ل نيلشرطة الفلسطيجهاز االصور الذهنية ل كوينالعلاقات العامة في ت دورالدسم الثاني: 
 .داخليلجمهور الا

 في المربع أسفل الإجابة المناسبة،.() مضع إشارة 

دور إدارة العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للجمهور الداخلي في جهاز المحور الأول: 
 الشرطة الفلسطيني

موافق  الفدرة #
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
تمتلةك إدارة العلاقات العامة  .0

خطط لحل مشةةاكل منتسةةبي 
 جهاز الشرطة الفلسطيني

     

تقوم إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة  .2
بنشةةةةةةةةةةةةةةر أخبةةةةار ومعلومةةةةات 
صةةةةةةةادقة عن عمليات جهاز 
الشرطة عبر وسائل الإعلام 

 بمختلف أشكالها

     

تقوم إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة  .0
بالاسةةةةةةةةةتماع لآراء منتسةةةةةةةةةبي 
 جهاز الشرطة ومقترحاتهم 

     

تخصةةةةةةةةةةةةةةص إدارة العلاقةةةات  .4
العامة وقتاً كافياً للاسةةةةةةةتماع 
 لآراء المنتسبين وشكاويهم 

     

تظهر إدارة العلاقةات العامة  .1
قةدرة جهةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة على 
الةةةتةةةعةةةةةةةامةةةةةةةل مةةةع الأزمةةةةةةةات 

 الداخلية 
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تظهر إدارة العلاقةات العامة  . 6
المسةةةةةةةةةةةةةةتو  المهني الجيةةةةةةةةد 

 لمنتسبي جهاز الشرطة

     

تبرز إدارة العلاقةةات العةةامةةة  .7
قةدرة جهةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة على 
الةةةةتةةةةجةةةةةةةاوب مةةةةع الأحةةةةةةةدا  
 والأزمات بالسرعة العالية

     

تتبنى إدارة العلاقةةات العةةامةةة  . 8
رعةةةةةايةةةةةة تغطيةةةةةات إعلاميةةةةةة 
تبرز دور الشةةةرطة الهام في 

 المجتمع

     

تهتم إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة  . 9
في تعريف أفراد الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةة 
بةةةةفهميةةةةة جهةةةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةةةة 

 الفلسطيني

     

تعتمةد إدارة العلاقةات العامة  .01
وسةةةةةةةةةةائل اتصةةةةةةةةةةال بسةةةةةةةةةةيطة 
وسةةةةةةةةةةةهلة في التواصةةةةةةةةةةةل مع 

 منتسبي جهاز الشرطة 
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العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية الاستراتيجيات التي تتبعها إدارة المحور الثاني: 
 للجمهور الداخلي في جهاز الشرطة الفلسطيني

موافق  الفدرة #
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
تمتةاز إدارة العلاقةات العامة  .0

بالسةةةةةةةةةةةةةةرعة العالية في تقديم 
 خدماتها

     

آليةةةةة ومجةةةةالات عمةةةةل إدارة  .2
 في العلاقات العامة واضحة

 جهاز الشرطة

     

تمتلةك إدارة العلاقات العامة  .0
قةةةدرات ابتكةةةاريةةةه عةةةاليةةةة في 

 تطوير خدماتها

     

تسعى إدارة العلاقات العامة  .4
إلةى أن تةكةون قةريةبةةةةةةةة من 
مركز صةةةةةةةةةةةةةةنع القرار ومن 

 الإدارة العليا 

     

تعمةل إدارة العلاقةات العةامة  .1
 بمصداقية كبيرة في تواصلها

 الشرطةمع أفراد 

     

تهتم إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة  .6
بتحسةةةةةةةةةةةةةةين صةةةةةةةةةةةةةةورة جهةةةاز 
الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةةةة أمةةةةام جمهورهةةةةا 

 الداخلي

     

تسعى إدارة العلاقات العامة  .7
 إلى الريادة في عملها

     

تعتمةد إدارة العلاقةات العامة  .8
في جهةةةاز الشةةةةةةةةةةةةةةرطةةةة على 
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تجارب شةةةةةةةةرطية عالمية في 
 أدائها 

العلاقةةات العةةامةةة تلتزم إدارة  .9
 بالدقة في ال يام بعملها

     

 العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذهنية للشرطة لدى الجمهور الداخليالمحور الثالث : 

موافق  الفدرة #
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
تتصف إدارة العلاقات  .0

العامة بالمصداقية في نشر 
 الأخبار عن جهاز الشرطة 

     

تستثمر إدارة العلاقات  .2
العامة في تفهيل العاملين 
في قسم العلاقات العامة 

في جهاز الشرطة 
 الفلسطيني 

     

تتم عملية التعيين والترقية  .0
في إدارة العلاقات العامة 
 وفق معايير الكفاءة والخبرة 

     

يتميز موظفو إدارة العلاقات  .4
العامة بالثقافة العالية والقدرة 

 على تحمل المسؤولية 

     

قدرة إدارة العلاقات العامة  . 1
على اتخاذ قراراتها بناءً على 

إدارات أساليب الحوار مع 
 الأقسام الأخر  

     

إدارة العلاقات العامة لديها  . 6
القدرة على إقناع الدوائر 
الأخر  في العمل على 

     



048 

تكوين صورة ذهنية إيجابية 
 عن جهاز الشرطة 

لد  إدارة العلاقات العامة  . 7
القدرة على تبني إي مبادرات 
أو أفكار جديدة من الإدارات 

 الأخر  

     

قدرة إدارة العلاقات العامة  .8
على الإقناع في عملية صنع 

 القرار

     

المحور الرابع: المهام التي يدوم بها موظ  إدارة العلاقات العامة لتكوين الصورة الذهنية لجهاز 
 الشرطة الفلسطيني

موافق  الفقرة #
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تسةةةةاهم الوسةةةةائل الاتصةةةةةالية  .0
الةتةي تسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةةةةةدمهةةةةةةةا إدارة 
العلاقات العامة  في إعطاء 
انطبةةةاع إيجةةةابي عن جهةةةاز 
 الشرطة لد  أفراد الشرطة

     

تنظم إدارة العلاقةةات العةةامةةة  .2
أنشةةةةةةةةةةةةةةطةة ثقةافية واجتماعية 
 تخاطب أفراد جهاز الشرطة 

     

تطرح إدارة العلاقةات العةامةةة  .0
مواضةةةةيع تتعلق بعمل جهاز 

وخدماتها من خلال الشةرطة 
مواقع التواصةةةةةةةل الاجتماعي 

 الخاصة بها
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كثف قسةةةةةةةةةةةةةم إدارة العلاقات ي .4
العةامة الرسةةةةةةةةةةةةةةائل الإعلانية 
السةةةةةةةةةةةةةةموية و البصةةةةةةةةةةةةةةرية و 
المطبوعةةةةةةات التي يقةةةةةةدمهةةةةةةا 
لةةلةةجةةمةةهةةور الةةةةةةةداخةةلةةي مةةمةةةةةةةا  

في تكوين انطباع  يسةةةةةةةةةةةةةةاهم
 جيد عن جهاز الشرطة 

     

تظهر إدارة العلاقةات العامة  .1
في رسةةةةةةةةةائلها صةةةةةةةةةفات رجل 
الشةةةةةةةةةرطة القادر على تحمل 

 مسؤولياته الأمنية

     

تظهر إدارة العلاقةات العامة  .6
في رسةةةةةةةةةةائلها أهمية رسةةةةةةةةةةالة 
 رجل الشرطة في المجتمع

     

تةةدعم إدارة العلاقةةات العةةامةةة  .7
الصةةةةةةةةةةةةةةورة الإيجةةةابيةةةة لرجةةةل 

 الشرطة

     

تهتم إدارة العلاقةةةات العةةةامةةةة  .8
في زيادة الوعي الأمني لد  
أفرادها من خلال نشةةةةةةةةةةةةةةراتها 

 على وسائل التواصل

     

تعمةل إدارة العلاقةات العةةامةةة  .9
من خلال برامجها على رفع 
الروح المعنويةةةةةةة وخلق روح 
الاعةةةتةةةزاز والةةةفةةةخةةةر لةةةرجةةةةةةةل 

أحد أهم الشةةةةةةةةةةةةةةرطةة باعتباره 
 العاملين في الوطن

     

تنشةةةةةر إدارة العلاقات العامة  .01
إنجةةةةةةازات الأفراد الوظيفيةةةةةةةة 
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ومسةةةةةةةةةةةةةةةةةاهمةةةةاتهم في مجةةةةال 
 العمل وتعمل على تكريمهم 

تقةةدم إدارة العلاقةةات العةةامةةةة  .00
معلومات واضةةحة عن عمل 
 جهاز الشرطة لمنتسبيها 

     

تعمةل إدارة العلاقةات العةةامةةة  .02
تحفيز منتسةةبي الجهاز على 

 للتعبير عن آرائهم بحرية

     

تسةةةةلط إدارة العلاقات العامة  .00
ال ةةةةةةةةةةةوء على المشةةةةةةةةةةةةكلات 
والصةةةةةةةةةةةةةةعوبةةةات التي تواجةةةه 
 الأفراد في مجال العمل 

     

تساهم إدارة العلاقات العامة  .04
فةةةةةي حةةةةةةةل الةةةةةمشةةةةةةةةةةةةةةةةةةكةةةةةلات 
والصةةةةةةةةةةةةةةعوبةةةات التي تواجةةةه 

 الأفراد في مجال العمل

     

تتميز وسةةائل الاتصةةال التي  .04
تسةةةةةةةةةةةةةةتخةدمها إدارة العلاقات 

 العامة بقوة التفثير 
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المحور الخامس: مدى تأهيل موظفي إدارة العلاقات العامة للمساهمة في بناء الصورة الذهنية 
 لجهاز الشرطة الفلسطيني

موافق  الفدرة #
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة
الةمةوظةفين العةةةةةةةاملين  إدراك .0

في إدارة العلاقةةةةات العةةةةامةةةةة 
لأهمية الصةةةةورة الذهنية عن 

 جهاز الشرطة عالي

     

لةةد  موظفي إدارة العلاقةةات  .2
الةعةةةةةةةامةةةةةةةة الةخبرة العةةةةةةةةاليةةةةةةةةة 
والممةةةةةةارسةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة في مجةةةةةةال 

 العلاقات العامة

     

إدارة العلاقات  لد   موظفي .0
الةعةةةةةةةامةةةةةةةة الةمؤهةةةةةةةل العلمي 
العةةةالي في مجةةةال العلاقةةةات 

 العامة

     

يشةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةارك مةةةةوظةةةةفةةةةي إدارة  .4
العلاقات العامة في الدورات 
التدريبية المناسةةبة في مجال 

 العلاقات العامة 

     

يةةةةةمةةةةةتةةةةةلةةةةةةةك مةةةةةوظةةةةةفةةةةةي إدارة  .1
العلاقةةةةات العةةةةامةةةةة مهةةةةارات 

 الإقناع العالية 

     

إدارة  يةةةةحةةةةةةةافةةةة   مةةةةوظةةةةفةةةةي .6
العلاقات العامة على الشكل 
والةةمةةحةةتةةو  الةةجةةيةةةةةةةد لةةمةةواقةةع 

 الشرطة الإلكترونية 
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لةةد  موظفي إدارة العلاقةةات  .7
العةةةامةةةة القةةةدرة على متةةةابعةةةة 
المسةةةةةةةةتجدات على  صةةةةةةةةعيد 
جديد العمل الشةةةةةةةةرطي حول 

 العالم 

     

لةةد  موظفي إدارة العلاقةةات  .8
العةةةةامةةةةة القةةةةدرة على قيةةةةاس 

الةةةةداخلي حةةةاجةةةات الجمهور 
فيما يتعلق بالصةةةورة الذهنية 

 عن جهاز الشرطة

     

مةةةةةوظةةةةةفةةةةةي إدارة يةةةةةمةةةةةتةةةةةلةةةةةةةك  .9
العلاقةات العةامةة القدرة على 
إدخةةةةةةةال تقنيةةةةةةةات إعلاميةةةةةةةةة 
 جديدة في جهاز الشرطة

     

لةةد  موظفي إدارة العلاقةةات  .01
العةةةامةةةة القةةةدرة على تجةةةاوز 
الع بةةةةات التي تنشةةةةةةةةةةةةةةةةةف عن 
إظهةةةةار الصةةةةةةةةةةةةةةورة الةةةةذهنيةةةةة 

 للشرطة
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المحور الساد  : وسائل الاتصال المستخدمة من قبل إدارة العلاقات العامة لتكوين صورتها 
 الذهنية للجمهور الداخلي 

بدرجة  الفدرة #
 كبيرة جدا  

بدرجة 
 كبيرة

بدرجة 
 متوسطة

بدرجة 
 قليلة

بدرجة 
قليلة 
 جدا  

تسةةةةةةةةةةةةةةتخةةةةةدم إدارة العلاقةةةةةات  .0
ع شةةةةةةةةةةةةةةبكةةةةةةات العةةةةةةامةةةةةةة مواق
الاجتماعي مثل التواصةةةةةةةةةةةةةةل 

مثةةةةل الفي  بوك، والوات  )
 أب ، والتويتر(

     

تةةدير إدارة العلاقةةات العةةامةةة  .2
صةةةفحات الشةةةبكة العنكبوتية 
 )مواقع الإنترنت، الإيميل(

     

توظف إدارة العلاقات العامة  .0
خدمة الرسائل النصية لأفراد 

 الشرطة

     

تنشةةةةةةر إدارة العلاقات العامة  .4
 والكتيبات للجمهورالنشةةةرات 
 الداخلي

     

تتواصةةةةةةةةةةةةةةةةةةل إدارة العلاقةةةةةات  .1
العامة مع الصةةةةةحف اليومية 

 المكتوبة والإلكترونية

     

تعمةةل إدارة العلاقةةات العةةامةةة  .6
على أن تظهر الشةةةةةةرطة في 

 النشرات الإخبارية

     

تتواصةةةةةةةةةةةةةةةةةةل إدارة العلاقةةةةةات  .7
 العامة مع الف ائيات
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العلاقةةةةةات تتواصةةةةةةةةةةةةةةةةةةل إدارة  .8
 العامة مع الإذاعات المحلية

     

تنشةةةةةةر إدارة العلاقات العامة  .9
التقةارير السةةةةةةةةةةةةةةنويةة والةدورية 

 للجمهور الداخلي

     

تعقةةد إدارة العلاقةةات العةةامةةةة  .01
الةةةةةةمةةةةةةةؤتةةةةةةةمةةةةةةةرات والةةةةةةةنةةةةةةةدوات 
والمعارض الداخلية للجمهور 

 الداخلي

     

تعقةةد إدارة العلاقةةات العةةامةةةة  .00
واجتماعات للجمهور لقاءات 
 الداخلي

     

تعمةةل إدارة العلاقةةات العةةامةةة  .  02
على نشر المجلات الخاصة 
 بالشرطة للجمهور الداخلي

     

 

 انتهى

 نشكر  على تخصي  وقتك للمشاركة في هذه الدراسة.
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 ،: أسماء محكمي الاستبانة4ملحق م

د. حاف  أبو عياا: أستاذ مساعد ومحاضر في قسم العلاقات العامة في جامعة النجاح  .0
في الإعلام الإلكتروني في جامعة ليمكوكوينج للإبداع  دكتوراه الوطنية، وحاصل على 

 ماليزيا -التكنولوجي

أستاذ مساعد ومحاضر وعميد كلية الإعلام في جامعة القدس المفتوحة،  د. شادي أبو عياا: .2
  فنون الرقمية والعلوم الإنسانية في ايرلاندا.في ال دكتوراه اصل على وح

قاسم: أستاذ مساعد ومحاضر في قسم العلاقات العامة في جامعة النجاح الوطنية، د. عامر  .0
 .اهيري من جامعة العلوم الماليزيةفي الاتصال الجم دكتوراه وحاصل على 

في جامعة تصال والإعلام الرقمي الا أستاذ مساعد ومحاضر في قسم د. فريد أبو ضهير: .4
 من( جرةالمها العربية الصحافة) والإعلام الاتصال في دكتوراه النجاح الوطنية، وحاصل على 

 .بريطانيا في ليدز جامعة
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Abstract 

This study aims to identify the role of the Public Relations Department in 

forming the mental image of the internal public in the Palestinian police 

force. It also seeks to find out the factors affecting the formation process of 

the mental image of the police force among the internal public, and it aims 

to identify the strategies that the Public Relations Department follows in 

forming the mental image of the internal public in the Palestinian police 

force. Additionally, It studies the tasks performed by the Public Relations 

Department employee to form the mental image, and it unravels to which 

extent the Public Relations Department employees qualify to contribute to 

building the mental image of the Palestinian Police Service. Morever, It aims 

to detect the means of communication used by the Public Relations 

Department to form the mental image of the Palestinian Police Service to the 

internal public. 

In order to achieve the objectives of the study, the researcher used the 

descriptive analytical method, and the in-depth interview tool with the 

director of the Public Relations Department. In addition to distributing a 

questionnaire to (383) members of the Palestinian police force,  who were 

selected using a stratified random sample. 



c 

This study found several results, which are: the presence of a large response 

degree towards the role of the Public Relations Department in the formation 

of the mental image of the Palestinian police force in the total degree and the 

presence of a high response degree on all six areas. Also, the presence of 

statistically significant differences due to the variables of gender, educational 

qualification, the years of service, and rank, for the role of public relations 

in forming the mental image of the Palestinian police force. On the other 

hand, the results of the questionnaire differed from the results of the 

interview, which showed that the mental image is not the task of public 

relations, but rather the task of other departments in the police force, such as 

the Department of Political and Moral Guidance, or the Department of 

Academic Affairs, or the Police Medical Services Department. It also 

showed that there is no prominent role for the public relations department in 

forming the mental image of the internal public. Moreover, the results 

showed that there is no partnership with the departments entrusted with the 

mental image to create, enhance and improve the mental image, and it 

showed the weakness of the means of communication with the internal 

public. 

The researcher recommended a number of recommendations, which are: 

First, the Palestinian police force should work to find a kind of partnership 

between the Public Relations Department and other departments in forming 

and strengthening the mental image. Second, Greater authority should be 

given to the Public Relations Department, as it has the original competence 

in this field. Third, The Palestinian police ought to work to grant the Public 



d 

Relations Department the competence to follow up on the internal public, as 

it has the original competence to follow up with the public in the science of 

public relations. Finally, attention must be paid to the employment of public 

relations employees who hold scientific and specialized degrees in the field 

of public relations and communication.  

 

 


