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 شكر وعرفان

 

.وكل ضائع بتوفيقه وهدايته متحقق، الحمد الله الذي جعل من كل صعب بمعونته سهل  

هذا العمل المتواضع. في إنجازيسر لنا  ونشكره وفضله جلا وعلا على ما ،نحمده سبحانه على نعمته فهو للحمد أهل   

 علينا بمعاملته الصادقة تجاد ، حيثكل الحب والتقدير  اوالذي نكن له،  كحلوش منى ةلى الأستاذإنتقدم بجزيل الشكر 

نجاز هذه المذكرة.إالتي افادتنا في  هاى كل التوجيهاتوعل ،القيمة هانصائح وكذا  

 ،على ارشادهم وإسهاماتهم في تكويننا وتخرجنا الإعلام والإتصالقسم بالكرام   ه بالشكر أيضا الى كافة الأساتذةونتوج

  مسارنا الأكاديمي.مة والمفيدة في توجيههم لنا بنصائحهم العلمية القي  و ،ثراء معلوماتناإوافر في القدر البو

ن يتقبل منا أراجيين من الله  ،و بدعوة صادقة لنا بالنجاحأ ،بعيدن مونشكر كل من ساعدنا ولو بفكرة صغيرة من قريب أو 

.هذا العمل ويجعله خالصا لوجهه الكريم  

والمحب ة. لكم جزيل الشكر والامتنان والتقدير وخالص الود   لى كل من يفتح هذه المذكرةإ  



 إهداء
 الْعَالَمِيَن ﴾﴿ وَآخِرُ دَعْوَاهُمْ أَنِ الـْحَمْدُ لِلّهِِ رَبِ  

 .الحمد لله حمدًا يليق بجلاله، شكراً وامتنانًً على ما مضى من عناء، وعلى ما تم  من نعمة التمام
أهدي هذا العمل لنفسي أولًا، بعد رحلة علم امتدت لسنوات، تخل لتها الصعوبات والتحديات، فها أنً 

رأسي اعتزازاً بما حققته، لأقول لها: "كنتِ اليوم أقف بفخر على عتبة التخرج، أقطف ثمار التعب، وأرفع 
 ."على قدر الحلم، فهنيئًا لكِ يا أنً

إلى من كان اسمه مرادفاً للقوة، ومنبعًا للسند، إلى من لا ينفصل اسمي عن اسمه، إلى من عل مني أن الصبر 
 …بداية المجد، وأن الرجولة موقف لا ينُسى

 .ديك هذا النجاح الذي كنتَ ركيزته، وتاجهإليك أبي، رجلي الأول، فخري واعتزازي، أه
 إلى جنتي في الأرض، إلى قدوتي الأولى، إلى من كان دعاؤها سر  نجاحي، وحنانها بلسمًا لجراحي،

 …إليكِ أمي، يا نبع الحنان، يا مَن كنتِ النور الذي أضاء عتمة دربي، والدعاء الذي لا يرد
 . يبُد ل، والحب الذي لا خييبأهديكِ تخر جي بكل فخر، لأنكِ الوطن الذي لا

إلى من كانوا عونًً وسندًا، إلى من اشتد بهم عضدي واستقوت روحي، إلى إخوتي وأخواتي، أصدق 
 .كنتم خير ما أنجبت الأيام… الأمنيات، وأعمق مشاعر الامتنان

 (من لا يشكر الناس لا يشكره الله)وقال الله تعالى: 
مريم ميهوبي أن نتوجه بجزيل الشكر والتقدير إلى الدكتورة منى كحلوش،  يسر نً نحن الطالبتان حنان شهرة و

حفظها الله وبارك فيها، على ما قدمته من توجيهات سديدة ونصائح ثمينة، كانت منارةً لطريق هذا 
 .البحث، وأساسًا في إتمامه

 .حجة لنا لا عليناراجيتين من الله أن ينفعنا بما عل منا، ويعل منا ما ينفعنا، ويجعل هذا العمل 
 …وأخيراً

 .من قال يومًا: "أنً لها"، فقد كنتُ لها
 .ورغم الصعوبات، خضتُها بتوفيق من الله، وها هو يوم الحصاد قد أتى، يومُ الفرح، يومُ الإنجاز، يومُ التخر ج

 فالحمد لله أولًا وآخراً، ظاهرًا وباطنًا، سرًّا وعلانية

ان    حن 



  

 إهداء

ْ {قال الله تعالى  ه ْ الَْذ ٰي هَدَانآ لٰهَذاَ وَمآ كُنآ لنٌهَْتدَ ٰي لوَْلآ أنَْ هَدَانآ اََلْلْ :} الَْحَمْدُ لِٰلّه  

43سورة الاعراف الاية   

 حصدت الثمار وأنجزت المهمة وحققت الحلم ورفعت قبعة التخرج والحمد الله .

سندي ،إلى من شجعتني بدعواتها زهرة عمري ونور أهدي إعتزازي وحبي وكل إحساس جميل إلى من كانت رفيقة دربي و

" رحمها الله وأسكنها فسيح جناته. أميعيوني التي فقدتها "   

إلى من أعطاني ولم يزل يعطيني  ،إلى من علمني أن أصمد أمام الامواج الثائرة ،ولى والنبراس الذي ينير دربيإلى قدوتي الأ

به إليك من أفديك بروحي إلى حبيبي أبي الغالي حفظه الله.إلى من رفعت رأسي عاليا إفتخاراً  ،بلاحدود  

 إلى كل عائلتي التي قدمت لي يد العون والمساعدة إلى شقيقاتي 

كل الاهل والاقارب الى    

] ولله الحمد من قبل ومن بعد على نعمهِ علينا [   

م  مري 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملخص الدراسة 



 :ملخص باللغة العربية -

، وذلك دور الاتصال الإقناعي في تعزيز فعالية العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائريهدف هذا البحث إلى دراسة 

من خلال تحليل مواقف الموظفين اتجاه الخطاب الاتصالي وأساليبه، وتقييم فاعلية الحملات الاتصالية في تحسين صورة 

الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت أداة الاستبيان التي وُزعت على  اعتمدت ،المؤسسة وبناء الثقة مع الجمهور

 .موظفًا من مختلف المصالح 140عينة من موظفي المؤسسة بلغ عددهم 

كشفت النتائج أن أغلبية الموظفين ترى أن إدارة العلاقات العامة تعتمد، بدرجات متفاوتة، على أساليب الاتصال الإقناعي، 

ستخدام اللغة البسيطة والمنطق والحجج العقلانية. كما تبين أن الحملات الاتصالية تساهم بدرجة معتبرة في تحسين خاصة ا

صورة المؤسسة، إلا أن فعاليتها تبقى مرتبطة بجودة المحتوى الاتصالي ومصداقية الرسائل الموجهة. وقد أظهرت البيانات أن 

 .لعاطفي والتكرار البصري واللفظيالأساليب الأكثر تأثيرًا شملت التأثير ا

بناءً على هذه النتائج، أوصى البحث بضرورة تطوير الاستراتيجيات الاتصالية للمؤسسة عبر تعزيز الشفافية، وضمان التفاعل 

 .المستمر مع الجمهور الداخلي والخارجي، وتكثيف استخدام الأساليب الإقناعية ذات التأثير الإيجابي

 :كلمات مفتاحية -

 .لاتصال الإقناعي، العلاقات العامة، صورة المؤسسة، الجمهور الداخليا

Abstract: 

This research investigates the role of persuasive communication in enhancing the effectiveness 

of public relations within Algérie Télécom. The study aims to assess employees’ perceptions 

regarding persuasive discourse and its tools, and to evaluate the impact of communication 

campaigns on improving the company’s image and building public trust. The research employs a 

descriptive analytical approach and relies on a questionnaire distributed to a sample of 140 

employees from various departments. 

Findings indicate that the public relations department uses persuasive techniques to varying 

degrees, especially simple language, logical reasoning, and emotional appeal. Communication 

campaigns were found to contribute significantly to improving the institution’s image, although 

their success depends on the quality and credibility of the messages. The most influential 

methods were emotional impact and visual/verbal repetition. 

Based on these findings, the study recommends enhancing communication strategies by 

improving transparency, ensuring active engagement with both internal and external audiences, 

and reinforcing persuasive techniques with a proven positive impact. 

Keywords: 

Persuasive communication; public relations; corporate image; internal audience. 
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في ظل التحولات المتسارعة التي يشهدها العالم المعاصر، تبرز أهمية الاتصال كأداة استراتيجية لا غنى عنها في تحقيق    
الاتصال التي تعتمد عليها أهداف المؤسسات وتعزيز مكانتها في السوق. ويعُد الاتصال الإقناعي من أهم أشكال 

المؤسسات في بناء علاقات متينة مع جمهورها، سواء داخليًا أو خارجيًا، من خلال التأثير في المواقف والسلوكيات بما 
يتماشى مع رؤاها وقيمها. ويأتي هذا في سياق سعي المؤسسات الحديثة إلى تحسين صورتها المؤسسية، وتعزيز الثقة 

 .استمرارية تواصل فعال ومستداملدى جمهورها، وضمان 

تعد العلاقات العامة من أبرز الوظائف التي تستخدم الاتصال الإقناعي كوسيلة رئيسية للتأثير على الجماهير    
المختلفة. إذ تعمل إدارات العلاقات العامة على تبني استراتيجيات اتصالية تهدف إلى تعزيز الصورة الإيجابية 

ماتها، والتواصل بشفافية ومصداقية مع جميع فئات الجمهور. وتُشير الدراسات إلى أن نجاح للمؤسسة، وتوضيح التزا
هذه العمليات الاتصالية يعتمد بشكل كبير على مدى قدرة المؤسسة على توظيف أساليب إقناعية فعالة، تستخدم 

 .المرجوفيها المنطق والحجج العقلانية، إلى جانب التأثيرات العاطفية، لتحقيق التأثير 

في هذا السياق، تبرز أهمية دراسة دور الاتصال الإقناعي داخل المؤسسات، وخاصة في القطاعات الحيوية مثل قطاع 
الاتصالات، الذي يلعب دوراً محوريًا في التنمية الاقتصادية والاجتماعية. ومن هنا، يأتي اختيار موضوع الدراسة حول 

لعلاقات العامة في مؤسسة اتصالات الجزائر" بهدف تحليل واقع استخدام "دور الاتصال الإقناعي في دعم أنشطة ا
 .أدوات الاتصال الإقناعي داخل المؤسسة، وتقييم مدى فاعليتها في تحسين صورة المؤسسة وتعزيز ثقة الجمهور بها

ف على أساليب تسعى هذه الدراسة إلى تقديم تصور شامل لمفهوم الاتصال الإقناعي وآلياته، كما تهدف إلى التعر 
التواصل التي تعتمدها إدارة العلاقات العامة في المؤسسة، ومدى مساهمتها في تحقيق أهدافها الاتصالية. وتستند 

الدراسة إلى منهجية تعتمد على جمع وتحليل البيانًت الميدانية من خلال استبيان وُزع على عينة ممثلة من موظفي 
الاتصالي داخل المؤسسة، واستخلاص النتائج التي تساعد في تطوير الأداء المؤسسة، مما يسمح بفهم أعمق للواقع 

 .وتحسين الاستراتيجيات الاتصالية

إن البحث في هذا الموضوع لا يكتفي بتسليط الضوء على الجوانب النظرية للاتصال الإقناعي، وإنما يسعى أيضًا     
المؤسسي، وهو ما يعد مطلبًا أساسيًا لمواكبة التحديات  إلى تقديم توصيات عملية تساهم في تعزيز فاعلية التواصل

 .المعاصرة وضمان الاستدامة المؤسسية



 مقدمة
 

 

 ب

عليه، تتضمن هذه المذكرة ثلاثة محاور رئيسية: المحور الأول يعرض الإطار النظري للاتصال الإقناعي والعلاقات  وبناء
يدانية، فيما يتناول المحور الثالث الاستنتاجات والتوصيات التي العامة، والمحور الثاني يركز على تحليل البيانًت والنتائج الم

 .تنبثق من نتائج الدراسة
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  الاشكالية : .1

في ظل التغيرات المتسارعة في بيئة الأعمال والتنافس الحاد بين المؤسسات الاقتصادية، أصبحت العلاقات العامة أداة 
 الصورة الذهنية للمؤسسة وبناء علاقات متينة مع الجمهور الداخلي والخارجي.استراتيجية لا غنى عنها لتعزيز 

وقد أصبحت الصورة الذهنية للمؤسسة أكثر من مجرد انطباع عابر، بل هي عامل أساسي في توجيه القرارات 
إدارة الاتصال ومدى وهذه الصورة يمكن أن تتأثر إيجابا أو سلبا بناء على كيفية ،الاستهلاكية و إدارة الانطباع العام

 .قدرة المؤسسة على التفاعل مع تغيرات السوق ومتطلبات الجمهور

في هذا الإطار، تبرز أهمية الاتصال الإقناعي كأداة قوية تُستخدم في إطار استراتيجيات العلاقات العامة،الاتصال 
سلوكيات الجمهور المستهدف، الإقناعي لا يقتصر على نقل المعلومات فحسب، بل يهدف إلى التأثير في مواقف و 

يهدف الاتصال الإقناعي إلى إقناع الجمهور بأن المؤسسة  .سواء كانوا عملاء، موظفين، مستثمرين، أو شركاء تجاريين
 .تقدم قيمة مضافة، وتستحق الاهتمام، و الولاء، أو حتى الاستثمار

عوامل نفسية، اجتماعية، وتنظيمية قد تؤثر بشكل  لكن بالرغم من أهمية الاتصال الإقناعي، تبقى فاعليته رهينة لعدة 
كبير في مدى نجاحه هذه العوامل تتعلق بتفهم طبيعة الجمهور المستهدف و كيفية تأثير الرسائل عليه، بالإضافة إلى 

 .التأثيرات الاجتماعية و الثقافية التي يمكن أن تحدد مدى استجابة الأفراد لرسائل الإقناع

ل تنظيمية داخل المؤسسة نفسها، مثل أسلوب القيادة، الهيكل التنظيمي، و الاستراتيجية حيث تتداخل عدة عوام
العامة للمؤسسة، والتي تحدد بشكل غير مباشر فاعلية الاتصال الإقناعي. لذلك، يمكن القول أن الاتصال الإقناعي 

الشاملة للمؤسسة التي تحتاج إلى التنسيق  ليس مجرد مهارة فردية أو أداة معزولة، بل هو جزء لا يتجزأ من الاستراتيجية
 .والتخطيط الجيد على مختلف الأصعدة

 :من هنا، تطرح الإشكالية التالية

ت العامة داخل المؤسسة اتصالات الجزائر بولاية دور الاتصال الإقناعي في تحقيق أهداف العلاقا ما -
 ؟الاغواط

 :التساؤلات الفرعية  2.1

  للمؤسسة الاقتصادية وكيف يساهم الاتصال الإقناعي في تعزيزها؟ما أهمية الصورة الذهنية 
 ما هي العوامل النفسية والاجتماعية التي تؤثر على فاعلية الاتصال الإقناعي؟ 
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 كيف تؤثر العوامل التنظيمية الداخلية )مثل القيادة والهيكل التنظيمي( في نجاح الاتصال الإقناعي؟  
 ؟الجزائر  اتصالات ؤسسةيعتمدها قسم العلاقات العامة بم ماهي استراتيجيات الاقناع التي 
 الفرضيات : .2

يساهم الاتصال الإقناعي على تحقيق أهداف العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية  -
 .الأغواط

ا يوجد تأثير إيجابي للاتصال الإقناعي على تعزيز الصورة الذهنية لمؤسسة اتصالات الجزائر لدى جمهوره -
 .الداخلي والخارجي

تؤثر العوامل النفسية والاجتماعية )كالقيم، والاتجاهات، والانتماءات( على مستوى فاعلية الاتصال  -
 .الإقناعي داخل المؤسسة

تؤثر العوامل التنظيمية الداخلية )مثل نوع القيادة والهيكل الإداري( في نجاح الاتصال الإقناعي داخل  -
 .المؤسسة

على استراتيجيات إقناع فعالة في تسيير العلاقات  –وحدة الأغواط  –لات الجزائر تعتمد مؤسسة اتصا -
 .العامة وتحقيق أهدافها

 مفاهيم ومصطلحات الدراسة  .3

 الاتصال:

 :تعريف الاتصال لغة  

الاتصال في اللغة العربية مأخوذ من الفعل "وصل"، وهو ضد الانفصال، ويعني الربط والوصل بين شيئين أو 
 1.ومنه يقال: "اتصل الشيء بالشيء" أي ارتبط به واجتمع معهأكثر. 

ا  :تعريف الاتصال اصطلاح 

الاتصال هو عملية نقل المعلومات أو الأفكار أو المشاعر من شخص أو مجموعة إلى شخص آخر أو مجموعة 
 .باستخدام رموز متفق عليها لتحقيق فهم مشترك2أخرى، 

                                                           
1

 .381، ص 15، دار صادر، بيروت، مجلد لسان العربابن منظور، 

2
 .22، دار الكتاب الحديث، ص 2007، الاتصال ونظرياته المعاصرةمحمد عبد الحميد، 
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"تبادل منظم للمعلومات بين طرفين أو أكثر، بهدف التأثير أو الفهم أو  يرى بعض الباحثين أن الاتصال هوكما 
 3التفاعل، باستخدام وسائل وأساليب مختلفة تعتمد على السياق الاجتماعي والثقافي" 

 الاتصال الإقناع

 :تعريف الاتصال الإقناعي لغة  

 4الاتصال" كما سبق بيانه: مأخوذ من "وصل" " :الاتصال الإقناعي يتكو ن من كلمتين

 .أي ربط الشيء بالشيء

 .أما "الإقناع" فهو من الفعل "قنع"، أي رضِيَ واطمأن، وأقنعه: جعله يقبل الحجة طواعيةً ورضًا

ا  :تعريف الاتصال الإقناعي اصطلاح 

 :الاتصال الإقناعي هو
اهات أو سلوكيات الأفراد أو الجماعات عبر تقديم رسائل عملية تواصلية تهدف إلى تغيير أو تعزيز مواقف أو اتج"

 1".مدعومة بالحجج والأدلة بطريقة تؤثر في المتلقيين طوعًا دون استخدام الإكراه

 :كما عرفه باحثون آخرون

الاتصال الإقناعي هو نوع خاص من الاتصال يعتمد على التأثير المتبادل بين المرسل والمستقبل بهدف إحداث "
 2".اقتناع داخلي يؤدي إلى تعديل السلوك أو الفكر

الاتصال الإقناعي هو "آلية تواصلية معقدة تستخدم استراتيجيات لغوية ونفسية لإقناع المتلقي بتبني فكرة أو 
موقف معين، من خلال بناء علاقة ثقة وتقديم معلومات مقنعة تساعد على تغيير أو تعزيز المواقف والسلوكيات 

 ".ي ومستمربشكل تدريج

 :التعريف الإجرائي للاتصال الإقناعي
                                                           

3 
 91. .91، ص. 2011بيروت: دار الروافد الثقافية،  .الجماهيريالاتصال الإقناعي والإعلام عبد الحميد "

4
 .372، ص 13، دار صادر، بيروت، مجلد  لسان العربابن منظور، 

1
 .165، ص 2005، دار أسامة للنشر، مدخل إلى نظريات الاتصال والإعلامعبد الرحمن عزي، 

2
 .45ص ، 2008، دار الفكر العربي، الإقناع والإعلاممحمد عبد الحميد، 
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الاتصال الإقناعي في هذا البحث هو العملية المنظمة لنقل الرسائل الهادفة التي تحتوي على حجج مدروسة، "
والتي تهدف إلى إحداث تغيير في المواقف أو الاتجاهات أو السلوكيات لدى الأفراد، معتمدين على وسائل لفظية 

 ".لتحقيق ذلك التأثير دون إجبار وغير لفظية

 الدور:

 :تعريف الدور لغة  

أما في  ،الدورفي اللغة العربية يأتي من الفعل "دَارَ"، ويعني الحركة حول شيء أو تكرار فعل ما بشكل دائري
 1.السياق الاجتماعي، فيعني الحركة أو الانتقال من حالة إلى حالة أخرى بشكل متتابع

 :اتعريف الدور اصطلاح  

 الدور اصطلاحًايقُصد به الوظيفة أو المهام التي يؤديها الفرد في إطار سياق معين. 

وهو يشير إلى مجموعة التصرفات أو الأعمال التي يتوقع من الشخص أو الجماعة أن يقوموا بها في سياق أو بيئة 
د بناءً على المكانة الاجتماعية التي اجتماعية معينة، في علم الاجتماع، يقُصد بالدور ما يتوقعه المجتمع من الأفرا

 2.يشغلونها

 العلاقات العامة

 :تعريف العلاقات العامة لغةً 

العلاقاتهي جمع "علاقة" وتعني الارتباط أو الصلة بين شخصين أو أكثر أو بين الأشياء أو الظواهر. ويأتي المعنى 
 .في سياق التفاعل والترابط المتبادل

الجمهور العاديين أو المجموعات الكبيرة من الناس التي لا تنتمي إلى فئة خاصة أو تعني الأشخاص أو  :العام ة
 .معينة

 

 

                                                           
1
 .344، ص 10، دار صادر، بيروت، مجلد  لسان العرب بن منظور، 

2
 .79، ص 2004، ترجمة مصطفى فهمي، مقدمة في السوسيولوجياجورج هومانز، 
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ا  :تعريف العلاقات العامة اصطلاح 

 :العلاقات العامة هي
مجموعة من الأنشطة والوظائف التي تهدف إلى بناء وتعزيز الاتصال والتفاهم بين المؤسسات والجمهور، وتعمل "

 1 .ؤسسة أو المنظمة في أعين جمهورها الداخلي والخارجيعلى تحسين صورة الم

 :كما يعرفها الباحثون أيضًا

العلاقات العامة هي وظيفة إدارية تهدف إلى تحسين التواصل بين المنظمة والجمهور المستهدف بهدف تعزيز "
 2السمعة العامة للمؤسسة وتحقيق الانسجام بين تطلعات الجمهور وقرارات المؤسسة"

العلاقات العامة هي عملية تواصل استراتيجي تبُنى على التخطيط والتقييم المستمر، وتهدف إلى إقامة علاقات "
 3".مثمرة بين المؤسسة وجماهيرها من خلال التأثير المتبادل، وتعزيز الثقة والمصداقية

 :التعريف الإجرائي للعلاقات العامة
في تعاملها مع  –الأغواط  –تعتمدها مؤسسة اتصالات الجزائر هي "جملة الأنشطة والوظائف الاتصالية التي 

جمهورها الداخلي والخارجي، بهدف تحسين صورتها الذهنية، وتحقيق أهدافها الاتصالية، من خلال الاعتماد على 
 ".الاتصال الإقناعي كوسيلة رئيسية للتأثير الإيجابي في اتجاهات المتلقين

 المؤسسة الاقتصادية

 :سة الاقتصادية لغةً تعريف المؤس

المؤسسة في اللغة العربية تأتي من الجذر "أَسهسَ" والذي يعني أنشأ أو قام بتأسيس شيء ما على قواعد ثابتة. 
 .فالمؤسسة هي الكيان الذي يقوم على تنظيم موارد بشرية أو مادية لتحقيق هدف معين

 واستخدامها بحكمة لتحقيق أفضل استفادة ممكنة.من "الاقتصاد"، ويعني تدبير الموارد  :الاقتصادية

 

                                                           
1

 .68، ص 2009، دار الفكر المعاصر، مبادئ العلاقات العامةمحمد عبد الله،
2

 .352، ص 12، دار صادر، بيروت، مجلد لسان العربابن منظور،

3
 .15، ص 2007، دار الفكر العربي، مقدمة في العلاقات العامةعماد زكريا،
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 1 .يشير إلى العمليات المتعلقة بإنتاج وتوزيع واستهلاك السلع والخدمات 

 :تعريف المؤسسة الاقتصادية اصطلاحًا

 :المؤسسة الاقتصادية هي
قيق الربح أو تلبية كيان تنظيمي مستمر يقوم باستخدام الموارد المادية والبشرية لإنتاج سلع أو خدمات بهدف تح"

 2 ".احتياجات معينة في المجتمع

 :كما عرفها آخرون

المؤسسة الاقتصادية هي وحدة اقتصادية تهدف إلى تحقيق الربح أو تقديم خدمة معينة في السوق، وتنظم "
 .”3أنشطتها وفقًا لقوانين وموارد معينة، سواء كانت ربحية أو غير ربحية

 أسباب اختيار الموضوع .4

 :ب الموضوعيةالأسبا

  الأهمية المتزايدة للاتصال الإقناعي كأداة فعالة ضمن استراتيجيات العلاقات العامة في المؤسسات الاقتصادية
 .الحديثة

  الحاجة العلمية لفهم أعمق للعوامل النفسية، الاجتماعية والتنظيمية التي تؤثر في نجاح الاتصال الإقناعي في
 .بيئة تنافسية

  المتخصصة التي تناولت الاتصال الإقناعي في علاقته المباشرة بتعزيز الصورة الذهنية قلة الدراسات
 .للمؤسسات الاقتصادية، مما يجعل البحث مساهمة علمية مضافة إلى الحقل الأكاديمي

  التغيرات المستمرة في بيئة الأعمال واشتداد المنافسة، ما فرض على المؤسسات الاقتصادية تطوير أدواتها
 .صالية لمواكبة التحدياتالات
 
 
 

                                                           
1

 118، ص 2012، دراسات في الاقتصاد المؤسسةعبد الله العواد،
2

 .394، ص 5، دار صادر، بيروت، مجلد لسان العربابن منظور،

3
 .42ص ، 2010: مفهومها وأهدافها، دار الكتاب الجامعي، المؤسسة الاقتصاديةمحمد البنا،
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 :الأسباب الذاتية

  اهتمام الباحث الشخصي بمجالات الاتصال المؤسسي والعلاقات العامة، والرغبة في التعمق في تقنيات
 .وأساليب التأثير والإقناع

 دوات تطل ع الباحث إلى الإلمام بآليات بناء الصورة الذهنية الإيجابية للمؤسسات الاقتصادية عبر استخدام أ
 .الاتصال الحديثة

  سعي الباحث إلى ربط الجوانب النظرية بالتطبيقات العملية في بيئة المؤسسات الاقتصادية، بما يعزز من خبراته
 .العلمية والمهنية في هذا المجال

 اهداف الدراسة  .5

العلاقات العامة داخل تهدف هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على أهمية الاتصال الإقناعي في دعم وتحقيق أهداف 
 :المؤسسات الاقتصادية، وذلك في إطار بيئة تنافسية متغيرة وسريعة. وتتمثل الأهداف الرئيسية للدراسة فيما يلي

 التعرف على مفهوم الاتصال الإقناعي وأبرز خصائصه ودوره في مجال العلاقات العامة. 
 مؤسسة الاقتصادية، وكيفية تعزيزها لدى الجمهورتحليل العلاقة بين الاتصال الإقناعي والصورة الذهنية لل. 
 استكشاف العوامل النفسية والاجتماعية التي تؤثر على فاعلية الاتصال الإقناعي واستجابة الجمهور له. 
  دراسة تأثير العوامل التنظيمية الداخلية مثل نمط القيادة والهيكل التنظيمي على فعالية الاتصال داخل

 .المؤسسة
 ات عملية للمؤسسات الاقتصادية حول كيفية توظيف الاتصال الإقناعي كأداة استراتيجية ضمن تقديم توصي

 .خطط العلاقات العامة لتحقيق التميز والتأثير في السوق
 اهمية الموضوع : .6

العلاقات تنبع أهمية هذا الموضوع من الدور المتزايد الذي أصبح يلعبه الاتصال الإقناعي في تعزيز فعالية استراتيجيات 
العامة داخل المؤسسات الاقتصادية، خصوصاً في ظل البيئة التنافسية المتسارعة التي تفرض على المؤسسات ضرورة 

 .بناء صورة ذهنية قوية ومؤثرة لدى مختلف فئات الجمهور

 :وتتمثل أهمية هذا البحث فيما يلي

 أهداف العلاقات العامة وتعزيز موقع  إبراز الدور الاستراتيجي للاتصال الإقناعي كوسيلة فاعلة لتحقيق
 .المؤسسة التنافسي في السوق
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  تسليط الضوء على العلاقة بين الاتصال الإقناعي وبناء الصورة الذهنية للمؤسسة وتأثير ذلك على سلوكيات
 .الجمهور المستهدف

 ية، مما يساعد المؤسسات توضيح كيفية تأثر فاعلية الاتصال الإقناعي بالعوامل النفسية، الاجتماعية، والتنظيم
 .على تحسين أدائها الاتصالي

  تقديم فهم أعمق للمؤسسات حول كيفية توظيف الاتصال الإقناعي بطريقة مدروسة ومتكاملة مع
 .استراتيجياتها العامة

  السياق المساهمة في إثراء الدراسات النظرية والتطبيقية المرتبطة بالعلاقات العامة، والاتصال المؤسسات، ضمن
 .الاقتصادي الحديث

 نوع الدراسة : .7

دراسة تطبيقية ميدانية تحليلية، تهدف إلى فهم العلاقة بين الاتصال الإقناعي وتحقيق أهداف العلاقات العامة داخل 
 .المؤسسة الاقتصادية

 منهج الدراسة : .8

يقوم هذا المنهج على وصف  تعتمد دراستنا على المنهج الوصفي التحليلي باعتباره الأنسب لطبيعة الموضوع، إذ
لا  الظاهرة المدروسة وصفًا دقيقًا ومنظمًا، وتحليل مكونًتها وعلاقاتها الداخلية والخارجية بهدف فهمها وتفسيرها بعمق

يكتفي هذا المنهج بمجرد جمع المعلومات، بل يتجاوز ذلك إلى تفسير البيانًت وتحليلها للوصول إلى استنتاجات 
 .علمية

نهج الوصفي التحليلي بأنه: "أسلوب من أساليب البحث العلمي يعتمد على دراسة الظواهر كما هي في ويعُرهف الم
 1الواقع، ويقوم على جمع البيانًت والمعلومات وتصنيفها وتحليلها بدقة، من أجل تفسيرها واستخلاص النتائج منها" 

وصف الظواهر وصفًا كميًّا أو كيفيًّا، وتحليل العوامل كما يعُرف أيضًا بأنه: "المنهج الذي يهدف إلى فهم الواقع عبر 
 المؤثرة فيها، دون التدخل في تغييرها"

                                                           
1
 –مصر ،دار المعرفة الجامعية، مناهج البحث العلمي وتطبيقاتها في ميدان العلوم الاجتماعية .السيد، عبد الباسط محمد 

 134ص  2005 الأولى الطبعة الإسكندرية
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يمك ن هذا المنهج الباحث من التعمق في الموضوع من خلال دراسة المعطيات وتحليلها وفق مؤشرات علمية دقيقة، مما 
 .ديجعله مناسبًا للبحوث التي تتطلب الوصف الكيفي والكمي في آنٍ واح

 مجتمع الدراسة : .9

جميع الأفراد أو العناصر الذين يشتركون في خصائص معينة ذات صلة "يقُصد بمجتمع الدراسة أو مجتمع البحث 
 "بموضوع البحث، ويشك لون الإطار العام الذي يستهدفه الباحث بهدف دراسة الظاهرة المدروسة وتعميم النتائج عليه

يضم كل المفردات التي تتعلق بالظاهرة محل الدراسة، والتي يسعى الباحث إلى الكيان الذي "كما يعُرف أيضًا بأنه 
 )جمع البيانًت منها وتحليلها

وفي ضوء ذلك، يتكون مجتمع الدراسة في هذا البحث من جميع موظفي وعمال مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية 
 لعاملين بمصالح العلاقات العامةالأغواط، مع تركيز خاص على ا

 :الدراسة عينة .10

تعُرهف العينة بأنها "جزء من مجتمع الدراسة يتم اختياره بطريقة محددة لتمثيل المجتمع الأصلي تمثيلاً يمكن من خلاله 
تعميم نتائج الدراسة عليه"، كما يعُرفها آخرون بأنها "مجموعة من الأفراد أو العناصر يتم اختيارهم من مجتمع البحث 

ه بشكل أكثر فاعلية ودقة، خاصة عند صعوبة أو استحالة دراسة المجتمع بطريقة تُمك ن الباحث من إجراء دراست
 بأكمله" 

عينات غير الاحتمالية، ويقُصد بها: "اختيار مفردات  العينة القَصدية، وهي إحدى وقد اعتمدنً في هذه الدراسة على
هم الشروط الملائمة للبحث" العينة بناءً على معرفة الباحث بخصائص المجتمع، واختيار الأشخاص الذين يتوفر في

ويُستعمل هذا النوع من العينات عندما يكون الهدف هو دراسة فئة محددة تتوفر فيها صفات معينة متعلقة بموضوع 
 .البحث

 العلاقات العامة والاتصال الإقناعي، فقد تم اختيار عينة قصدية مكونة من ا لأن دراستنا تركز على موضوعونظر 
ا بطبيعة الإشكالية ، باعتبارهم الأكثر ارتباطوحدة الأغواط –اتصالات الجزائر  بمؤسسةمن العاملين  عاملا 140

 .المدروسة، والأقدر على تقديم إجابات موضوعية حول فاعلية الاتصال الإقناعي في المؤسسة



 العام و المنهجي للدراسة   الاطار

 

 

13 

 ادوات الدراسة : .11

ك لما يتمتع به من مرونة وسهولة في تم اعتماد الاستبيان كأداة أساسية لجمع البيانًت في هذا البحث، وذل
وقد وُجِ ه الاستبيان إلى عينة  .الاستخدام، وقدرته على جمع معلومات دقيقة من عدد كبير من الأفراد في وقت قصير

مختارة من موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط، خاصة العاملين في المصالح ذات الصلة بالاتصال، من أجل 
 .م وتصوراتهم حول فاعلية الاتصال الإقناعي داخل المؤسسةالتعرف على آرائه

 :تعريف الاستبيان

أداة لجمع البيانًت تتألف من مجموعة من الأسئلة المكتوبة، يجيب عنها المستجوبون بأنفسهم، " :يعُرف الاستبيان بأنه
 1 وتُستخدم للحصول على معلومات تتعلق باتجاهاتهم، آرائهم، سلوكياتهم، أو خصائصهم.

وسيلة منهجية لجمع معلومات من أفراد مجتمع معين حول موضوع محدد، باستخدام نموذج " :كما يعُرف أيضًا بأنه
 .يحتوي على أسئلة مغلقة أو مفتوحة

 :تألف الاستبيان من أربعة محاور أساسية، موزعة كما يلي

 )الوظيفة، سنوات الخبرةالبيانًت الشخصية )السن، الجنس، المستوى التعليمي،  :المحور الأول

 .إسهامات الاتصال الإقناعي في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة :المحور الثاني

 .العوامل المؤثرة في فاعلية الاتصال الإقناعي وانعكاسها على أنشطة العلاقات العامة :المحور الثالث

 .مةالأساليب الإقناعية المعتمدة في إدارة العلاقات العا :المحور الرابع

 

 

                                                           
1
 –دار أسامة للنشر والتوزيع الأردن  أدوات البحث العلمي في العلوم الإنسانية والاجتماعيةعبيدات، ذوقان ، 

 92ص 2011الثانية الطبعةعمان
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 دراسات السابقة :  .12

 ( : دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية.2007الدراسة الاولى : دراسة رزيقة ، لقصير )

تمحورت هذه الدراسة حول أهمية العلاقات العامة في إبراز المؤسسة الاقتصادية، والتعريف بها وتعزيز سمعتها ومكانتها 
 ها بالجمهور لتشكل صورة حسنة لها لذا كانت الفرضية الرئيسية كالتالي:في السوق، وتقوية علاقت

 يساهم نشاط العلاقات العامة في تشكيل الصورة الحسنة عن مؤسسة الأملاح بقسنطينة لدى جمهورها. -

 ويندرج تحتها فرضيات فرعية هي:

 تحظى مؤسسة الأملاح بقسنطينة بمعرفة واسعة في أوساط جمهورها الخارجي.-

 تحظى منتجات مؤسسة الأملاح بقسنطينة بتقدير جمهورها الخارجي. -

 تفتقد مؤسسة الأملاح بقسنطينة إلى ثقة جمهورها الخارجي. -

 يرتكز نشاط العلاقات العامة في مؤسسة الأملاح بقسنطينة على استعمال الوسائل المطبوعة أكثر من -

 الأهداف الآتية:غيرها من الوسائل.وقد حاولت هذه الدراسة تحقيق 

 الكشف عن مدى مساهمة العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية.-

 الكشف عن دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية. -

يانًت وقد قامت الباحثة باختيار المنهج الوصفي التحليلي، والاعتماد على العينة الدائرية المنتظمة أما أدواتجمع الب
 فتمثلت في الاستمارة والمقابلة.

 وفي الأخير خلصت الدراسة إلى عدة نتائج منها :

أن نشاط العلاقات العامة يساهم في تحسين صورة المؤسسة الاقتصادية، كما تؤكد النتائج أن مؤسسةالأملاح  -
 تحظى بمعرفة واسعة لدى أغلب جمهورها.

مع المؤسسة ، وأنه يملك معرفة بها لا تقل عن سنة كما تبين أن المبحوث إذ تبين أن الزبون لم يتعامل لأول مرة  -
 يملك فكرة عن بعض المنتجات التي تقدمها المؤسسة.
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 وقد دلت النتائج على أن منتجات المؤسسة تحظى بتقدير جمهورها الخارجي.

أخرى كما أنه ليس هناك أي حيث يضع الزبون منتجات المؤسسة في المرتبة الأولى بالمقارنة مع منتجات مؤسسات 
تراجع في المنتجات، ضف إلى ذلك أن مستوى الخدمات جيد وأن الزبون يريد أن يستمر مع المؤسسة لأنها توفر له 

 منتوج جيد.

فيالعلاقةكما تؤكد النتائج أن مؤسسة الأملاح تحظى بثقة كبيرة من طرف جمهورها، إذ تبين أن المؤسسة لها مصداقية 
جمهورها الخارجي، وأنها تتفهم جماهيرها، ولا تمارس عليهم أي نوع من الإغراء، ضف إلى أنها وفية له  في التعامل مع

تحاول دائما المحافظة على استمرارية العلاقة مع الزبون، ومن نتائج الدراسة أيضا أن نشاط العلاقات العامة لمؤسسة 
 (.2007ثر من الوسائل الأخرى. )لقصير، الأملاح بقسنطينة يركز على استعمال الوسائل المطبوعة أك

 تعليق:

وتختلف هذه الدراسة عن دراستنا في بحثها عن متغير العلاقات العامة في المؤسسة الاقتصادية أما دراستنا فستبحث 
 في العلاقات العامة. لإقناعيعن متغير الاتصالا

هم الموضوع أكثر كونها رك زت على الجمهور إذن تعتبر هذه الدراسة فرعا مهما في دراستنا ، حيث ساعدتنا على ف
 تحسين الصورة الحسنة عن المؤسسة.الخارجي وإظهار مدى مساهمة ودور نشاط العلاقات العامة في 

 ( : واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية.2009دراسة لـ: عذراء، عيواج ) :الثانيةالدراسة 

 تساؤل رئيسي مفاده:وقد انطلقت هذه الدراسة من 

 ما هو واقع العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية؟-

 واندرج تحته سؤالين فرعيين هما:

 هل تعمل الإدارة المحلية الجزائرية على تحسين صورتها مع الجمهور الداخلي والخارجي؟ -

نتها ودورها؟ وتمثلت فرضيات الدراسة فيما هل تعاني العلاقات العامة في الإدارة المحلية من مشاكل تضعف من مكا -
يلي: الفرضية الرئيسية تظهر وظيفة العلاقات العامة كجهاز مختص في الإدارة المحلية الجزائرية وظيفة الاهتمام المستمر 

 بالموظفين )الجمهور )الداخلي( وتحقيق الاتصال الدائم بالمواطنين )الجمهور الخارجي( انبثقت عنها فرضيات فرعية
 تمثلت في:
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تعمل الإدارة المحلية الجزائرية على تحسين صورتها مع الجمهور الداخلي والجمهور الخارجي من خلال ممارسة أنشطة  -
 اتصالية معينة.

 تواجه العلاقات العامة في الإدارة المحلية الجزائرية مشاكل تضعف من مكانتها ودورها. -

العلاقات العامة في الإدارة المحلية ومكانتها في التنظيم الهيكلي ولقد هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن واقع 
وكذلك محاولة معرفة المشاكل التي تعاني منها العلاقات العامة وكذلك أيضا محاولة إثارة اهتماممسؤولي الإدارة المحلية 

 الجزائرية لأهمية العلاقات العامة ودورها في إنجاح العمل داخل الإدارة.

احثة بالاعتماد على المنهج الوصفي باعتباره يساعدنً على وصف العلاقات العامة والوقوف على واقعها وقد قامت الب
داخل الإدارة المحلية الجزائرية، والاعتماد على العينة العشوائية الطبقية أما أدوات جمع البيانًت فتمثلت في الاستمارة، 

هور العلاقات العامة كمديرية في بلدية قسنطينة هو ظهور أن ظ -وفي الأخير خلص البحث إلى عدة نتائج منها : 
 شكلي فقط فهي غير مجسدة علىأرض الواقع.

الإدارة المحلية لم تستوعب بعد أهمية إيجاد الصورة الذهنية عن الجمهور الداخلي والخارجي حتى تضمن نجاحها  -
ك الصورة باستعمال مختلف الأنشطة الاتصالية واستقرارها مع البيئة المحيطة فكيف لها إذن أن تعمل على تحسين تل

 المساعدة على تحقيق ذلك لهدف أو غرض.

العلاقات العامة لا تزال قيد الإهمال ولا تكتسي أهمية بالغة ولم تحتل بعد المكانة التي تسمح لها بأداء أدوارها  -
الإدارة المحلية الجزائرية نجد الفهم الخاطئ ووظائفها على أكمل وجه ومن المشاكل التي تعاني منها العلاقات العامة في 

 لهذه الوظيفة ولمكانتها ودورها.

 تعليق:

ولقد حاولت هذه الدراسة الكشف عن واقع وأهمية العلاقات العامة في الإدارة وهو ما يتفق مع دراستنا التي تهدف 
ختلاف في مكان وزمان الدراسة، بالرغم إلى إبراز أهمية الاتصال باعتباره نشاط للعلاقات العامة في المؤسسة، مع الا

من أنها ساعدتنا في صياغة فرضيات الدراسة، كما اعتمدنً المنهج نفسه ألا وهو المنهج الوصفي التحليلي وأداة جمع 
 البيانًت المتمثلة في الاستمارة.

الجمهور: دراسة ميدانية الاتصال الإقناعي ودوره في تغيير اتجاهات  :(2014بن سعيد، سمير ):  دراسة الثالثة
 بمديرية الشباب والرياضة لولاية المسيلة
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 :إشكالية الدراسة

 :انطلقت الدراسة من التساؤل الرئيسي

 ما دور الاتصال الإقناعي في تغيير اتجاهات جمهور الشباب نحو الأنشطة الرياضية والثقافية؟

 :وانبثق عنه التساؤلان الفرعيان

 ى الأنشطة الشبابية على تقنيات الاتصال الإقناعي؟ما مدى اعتماد القائمين عل

 هل يسهم الاتصال الإقناعي في تعديل وتغيير الاتجاهات السلبية لدى الشباب؟

 :فرضيات الدراسة

 :الفرضية الرئيسية
الاتصال الإقناعي يلعب دوراً إيجابيًا في تعديل اتجاهات الشباب نحو المشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضية 

 .الثقافيةو 

 :الفرضيات الفرعية

 .القائمون على الاتصال يعتمدون على أساليب الإقناع المباشر وغير المباشر لتحفيز الشباب

 .وجود علاقة إيجابية بين جودة الرسالة الإقناعية ومدى استجابة الجمهور لها

 :أهداف الدراسة

 .للشباب التعرف على الأساليب الإقناعية المستخدمة في الاتصال الموجه

 .تقييم فاعلية الاتصال الإقناعي في تغيير الاتجاهات السلبية وزيادة التفاعل مع الأنشطة

 .تقديم توصيات لتحسين فعالية الاتصال داخل المؤسسات الشبابية

 :المنهج والأدوات

 .المنهج الوصفي التحليلي :المنهج المعتمد

 .الميدانيةالاستمارة والملاحظة  :أداة جمع البيانًت
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 .شابًا وشابة من ولاية المسيلة 150 :عينة الدراسة

 :النتائج الأساسية

الاتصال الإقناعي له تأثير ملحوظ على تغيير بعض الاتجاهات السلبية لدى الشباب، خاصة عندما يكون 
 .الاتصال مبنيًا على الثقة والمصداقية

 .التواصل الاجتماعي( يزيد من فاعلية الرسائل الإقناعيةالاعتماد على الوسائل الاتصالية الحديثة )مثل وسائل 

 .ضعف التكوين المتخصص للقائمين بالاتصال الإقناعي يؤدي أحيانًً إلى ضعف التأثير

 :التعليق على الدراسة

مع تؤكد هذه الدراسة أهمية الاتصال الإقناعي كوسيلة فعالة في التأثير على الجمهور وتغيير مواقفه، وهو ما يتقاطع 
دراستنا التي تركز على الاتصال الإقناعي في بيئات أخرى مثل المؤسسات أو الإدارات، مع اختلاف العينة ومجال 

 .التطبيق

 :الدراسة الرابعة

 (2022مروش، آية؛ زرودي، زهرة؛ حمادة، سارة )
 .قالمة –اتصالات الجزائر دراسة ميدانية بشركة  –مهارات الاتصال والعلاقات العامة للموظفين بالمؤسسة الخدماتية 

 .مذكرة ماستر –قالمة  1945ماي  8جامعة 

 :إشكالية الدراسة
قالمة في تحسين العلاقات العامة مع  –ما مدى إسهام مهارات الاتصال لدى موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

 الجمهور الخارجي؟

 :فرضيات الدراسة

 .لاقات العامةتوجد علاقة طردية بين مهارات الاتصال وفعالية الع

 .تؤثر كفاءة الاتصال )اللفظي وغير اللفظي( على رضا الزبائن وصورتهم الذهنية للمؤسسة

 :أهداف الدراسة
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 .التعرف على مدى امتلاك الموظفين لمهارات الاتصال الأساسية

 .تقييم فاعلية الاتصال في تحسين صورة المؤسسة لدى الجمهور

 .ء الاتصالي بالمؤسسةتقديم اقتراحات عملية لتعزيز الأدا

 :المنهج والأدوات

 .المنهج: وصفي تحليلي

 .الأدوات: استبيان، ملاحظة، مقابلة

 .قالمة –زبونًً من مؤسسة اتصالات الجزائر  72العينة: 

 :النتائج الأساسية

 .وجود مهارات اتصال عامة لدى الموظفين، لكنها غير موجهة بشكل متخصص

 .العلاقات العامةضعف تكوين الموظفين في مجال 

 .تأثير كبير لمهارات الاتصال على انطباعات الزبائن ورضاهم

 :التعليق على الدراسة
تسل ط هذه الدراسة الضوء على العلاقة العضوية بين الاتصال والعلاقات العامة، مؤكدة أن تحسين مهارات الاتصال 

اطع هذه النتائج مع دراستنا الحالية التي تبحث في ينعكس مباشرة على فعالية العلاقات العامة وصورة المؤسسة. تتق
 .فعالية الاتصال الإقناعي داخل الإدارات والمؤسسات

 :الدراسة الخامسة

 (2018جعرون، أمينة )
 .دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بورقلة –أثر مهارات الاتصال على فعالية العلاقات العامة 

 .استرمذكرة م –جامعة قاصدي مرباح ورقلة 

 :إشكالية الدراسة
 كيف تؤثر مهارات الاتصال لدى موظفي العلاقات العامة على فعالية مهامهم داخل المؤسسة؟
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 :فرضيات الدراسة

 .مهارات الاتصال الجيدة تؤدي إلى أداء علاقات عامة فعال

 .استخدام وسائل الاتصال الحديثة يعزز التفاعل مع الجمهور

 :أهداف الدراسة

 .قة بين كفاءة الاتصال وفعالية العلاقات العامةتحديد العلا

 .معرفة مدى تأثير الرسائل الإقناعية على الجمهور الخارجي

 .الخروج بتوصيات لتحسين التكوين والتواصل داخل المؤسسات

 :المنهج والأدوات

 .المنهج: وصفي تحليلي

 .الأدوات: استبيان، مقابلة، تحليل وثائق

 .ورقلة –اتصالات الجزائر العينة: موظفو مؤسسة 

 :النتائج الأساسية

 .ضعف مهارات الاتصال يؤثر سلبًا على صورة المؤسسة

 .الرسائل ذات المصداقية والوضوح تحقق نتائج أفضل

 .غياب تكوين متخصص في العلاقات العامة والاتصال الإقناعي

 :التعليق على الدراسة
والتكوين المتخصص في تحقيق أهداف العلاقات العامة. كما تُبرز أن تعكس هذه الدراسة أهمية التدريب الاتصالي 

الاتصال ليس فقط وسيلة للتواصل، بل أداة استراتيجية لتكوين صورة المؤسسة وتحسين علاقتها بجمهورها، وهو ما 
 .يدعم الطرح الذي تعالجه دراستنا

 :الدراسة السادسة
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 (2021زكري، فضيلة )
دراسة ميدانية بمؤسسة توزيع الكهرباء  – العلاقات العامة داخل المؤسسات العمومية الاتصال الإقناعي ودوره في

 .ولاية البليدة –والغاز 
 .مذكرة ماستر – 2جامعة البليدة 

 :إشكالية الدراسة
 ة؟إلى أي مدى يسهم الاتصال الإقناعي في تعزيز فعالية العلاقات العامة داخل مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بالبليد

 :فرضيات الدراسة

 .الاتصال الإقناعي يعزز صورة المؤسسة ويقلل من النزاعات مع الزبائن

 .تعتمد فعالية العلاقات العامة على جودة الرسائل الإقناعية المستخدمة

 :أهداف الدراسة

 .توضيح دور الاتصال الإقناعي في عمل مصلحة العلاقات العامة

 .لوك الجمهوردراسة أثر الرسائل الاتصالية على س

 .تقديم مقترحات لتحسين أداء العلاقات العامة في المؤسسات العمومية

 :المنهج والأدوات

 .المنهج: وصفي تحليلي

 .الأدوات: مقابلات، استبيانًت، تحليل محتوى

 .العينة: موظفو مصلحة العلاقات العامة وزبائن المؤسسة

 :النتائج الأساسية

 .الثقة والاحترام تقلل من التوترات وتزيد من تعاون الجمهور الرسائل الإقناعية المبنية على

 .فاعلية الاتصال مرتبطة بمدى استيعاب الموظف لطبيعة الجمهور واحتياجاته
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 .قصور في استخدام منصات الاتصال الحديثة أدى إلى ضعف التواصل مع بعض الفئات

 :التعليق على الدراسة
الإقناعي كأداة مركزية في العلاقات العامة، خاصة في المؤسسات ذات الطابع الخدمي. تُبرز هذه الدراسة دور الاتصال 

وهي تدعم مسعى دراستنا الحالية التي تتناول دور الاتصال في تحسين العلاقة بين الإدارة والجمهور من خلال آليات 
 .الإقناع الفعالة

 

 



 

 

 

 
 

 .تمهيد

 المبحث الأول : ماهية الاتصال الاقناعي

 المطلب الأول : تاريخ الاتصال الاقناعي

 )المطلب الثاني: العملية الاقناعية ) مراحلها

 .المطلب الثالث : عناصر وأسس الاتصال الاقناعي

 . المبحث الثاني: النظريات, الاستمالات و الاستراتجيات الاقناعية

 .المطلب الأول: نظريات في الإقناع

 .المطلب الثاني: : الاستمالات الاقناعية

 .المطلب الثالث : الاستراتجيات الاقناعية

 .خلاصة الفصل

 

 

 

 

 

 الفصل الاول

مفاهيم عامة حول الاتصال الاقناعي   
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 تمهيد :

الطرق التي تخص التواصل, فالإنسان بحاجة إلى إتباع مجموعة من  يعد الاتصال الاقناعي من أهم الاتصال الاقناعي
المجالات ) الثقافية, الاجتماعية, الاقتصادية,  الطرق والوسائل التي تمكنه من التأثير والإقناع على الآخرين في شتى

ل الاقناعي من إقناع السياسية (, و غيرها من المجالات كالحملات الاجتماعية مثلا فهي تعطي اهتماما كبيرا للاتصا
الجماهير بأفكارهم و إيصال رسالتهم, ومن اجل تحقيق مبتغى هذه العملية يجب إتباع مجموعة من الطرق و السبل 
تتمثل في التوظيف الأمثل للاستمالات بأنواعها من خلال هذا الفصل إلى التعرف على الاتصال الاقناعي حيث 

 :يتضمن

 .لاقناعيالمبحث الأول : ماهية الاتصال ا

 .المبحث الثاني: النظريات, الاستمالات و الاستراتجيات الاقناعية
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 المبحث الأول : ماهية الاتصال الاقناعي

 المطلب الأول : تاريخ الاتصال الاقناعي

لقد تمكن الإنسان عبر مرور الأزمنة في تطوير وسائل الاتصال من قرع الطبول و الرسومات و الرموز التعبيرية _
المرسومة على جدران الكهوف و الدخان و الصفير و غيرها من الوسائل إلى استخدام الأقمار الصناعية الحديثة, 

اللفظي في ابتكار اللغة كحروف وأرقام للتعبير عما خيتلج وهذا يعتبر من أعظم ما أنجزته البشرية فك عقدة الاتصال 1
تداخل  الإقناع في نفوس الناس و التواصل مع بني جنسه الموجودين في نفس المحيط و المكان .ثم ظهر بما يسمى

لتي الذي يمكننا تسميته القوة العظمى ا "البلاغة "و "الخطابة" الإقناع على مر العصور مع العديد من المصطلحات ك
تحقق لنا ما نسعى للوصول إليه حتى نستطيع جذب عدد اكبر من حولنا فاقتناعهم بأفكارنً و معلوماتنا يعتبر دليل 

على نجاح العملية الاتصالية فهو يعني في الأساس محاولة التأثير على طريقة تفكير الشخص أو تصرفاته حيث يعد نوع 
 2 .في أفكار الفرد أو سلوكياته نحو حدث معين أو تخليه عنها من الإجبار من خلال طريقة غير مباشرة للتحكم

 :الإغريق و فن حسن الكلام

أفلاطون: يعد أفلاطون من أكثر الفلاسفة اليونًنيين تأثيرا في تاريخ الفلسفة على وجه العموم نظرا لما امتازت به 
 خاص. فلسفته من ثراء في النواحي الاجتماعية و السياسية بشكل

 الحقيقة.  حمل, أفلاطون, في محاوراته على الخطابة لاهتمامها بالإقناع بدل البحث عنوقديما, 

أفلاطون بالتركيز على البلاغة و فن حسن الكلام فكان يعتقد بان الإنسان الذي يحسن الكلام حتى لو  " حيث قام
 حسن و الحسن سيءكان مخطئا سينجح في إيصال المعلومة وإقناع الجمهور المستهدف إذ قد يجعل السيئ 

ب . أرسطو : : يعد من أعظم الفلاسفة على امتداد العصور و هو احد تلاميذ الفيلسوف أفلاطون,حيث قال في  
 1الخطابة هي قوة تتكلف الإقناع الممكن في كل واحد من الأشياء المفردة . :"الخطابة" كتابه المشهور

 ethos  مثلث أضلاعه :الأخلاقالفيلسوف أرسطو يرى أن إقناع الآخرين شفاهة يتمثل في

                                                           
1
دار الكتاب العربي  1ط، المدينة الفاضلة كما تصورها الفيلسوف و الفلاسفة ،احمد المنشاوي جمهورية أفلاطون 

 .69م,ص2010

2
 . 13ص 2002, إفريقيا الشرق 2لدراسة الخطابة العربية ط ،بلاغة الخطاب الاقناعي مدخل نظري وتطبيقيمحمد العمري ، 

1
عبد الرحمان بدوي الكويت وكالة المطبوعات بيروت دار القلم  ،الترجمة العربية القديمة تحقيقأرسطو طاليس الخطابة,  

 .9ص1979
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 .logosو المنطق,pathos العاطفة المستخدمة في الاتصال

 :الفصاحة وعصر الجدال الشفهي في عصر الدعوة المحمدية -

اشتهر العرب في الجاهلية بالفصاحة واستخدام أشكال البيان في المحاججة من اجل الإقناع حيث كانت أسواق العرب 
واء كان شفهيا أو كتابيا أو عن طريق المعلقات أين كانت توظف عدة أساليب للإقناع من منتديات لتبادل الرأي س

حيث تراوحت بين التهويل و التخويف و الصفح وإصلاح ذات البين, عرف الإقناع  1 اجل تفنيد مقولات الخصم,
في فن الخطابة حيث ازدهر من اجل الحصول على تأييد الآخرين ورفع هممهم وإعدادهم للقتال و الدفاع عن الحريم 

 2اضي,وضرب المثل.واسترداد شرف القبيلة يتخللها الاستشهاد بالأمجاد الغابرة, ويوظف فيها عنصر الزمن الم

كما شهد العصر الإسلامي ازدهار في فن الخطابة واستعمالها في الدعوة و الفتوحات الإسلامية عن طريق الخطباء 
واعتمدوا على الاستشهاد بالآيات القرآنية والأحاديث  الذين أتقنوا أساليب الإقناع لتمتعهم بالفصاحة وأشكال البيان

دون أن تتجاوز الكتاب المعجزة الذي تحدى به الله وجهاء قريش بان يأتوا 3 ل للإقناع,وابيات الشعر و الحكم والأمثا
وفي الأخير يتضح لنا أن فن الإقناع كان معروفا لدى العرب القدامى,حتى وان كان تحت مسميات ،بكتاب مثله 

 مختلفة البلاغة الخطابة,الدعوة التبليغ. 

 :)لهاالمطلب الثاني : العملية الاقناعية)مراح

يكون الهدف المقصود في العملية الاقناعية مفترضا لدى القائم بالإقناع سواء بصورة مباشرة أو ضمنية وقد حدده 
الباحث بيتنجوس الإقناع على انه محاولة مقصودة من جانب المرسل لتغيير معتقدات و اتجاهات او سلوكيات 

 المستقبل من خلال نقل بعض الرسائل.

 :ليونبرجر أن عملية الإقناع تتم عبر المراحل التاليةهربرت " ويری

 : مرحلة إدراك الشيء -

                                                           
1
 .70,ص2004,مصر,الدار المصرية اللبنانية ،الإعلام و المجتمع طبعة خاصةمنى سعد الحديدي وسلوى إمام علي  

2
دراسة مكملة لنيل الماجستير في علم الاجتماع تخصص تنمية  ،الأساليب الاقناعية في الصحافة المكتوبةذهبية سيدهم  

 .87ص 2005/2004الجزائر 

3
 .88ذهبية سيدهم نفس المرجع السابق ص  
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وهي المرحلة التي خيتبر فيها الفرد أو الجماعة لأول مرة الفكرة أو التصور أو الاتجاه الجديد, وفي هذه المرحلة قد يحتفظ 
 .الفرد مما قيل له , وقد يرفض ذلك مطلقا

اول الفرد أو الجماعة في هذه المرحلة تلمس مدى وجود مصلحته في مرحلة المصلحة والاهتمام ومنها يح -
هذا الأمر أو الاتجاه,وتتولد لدى الفرد رغبته في التعرف على وقائع الفكرة و السعي إلى مزيد من 

 المعلومات بشأنها ويصبح الفرد أكثر ارتباطا من الناحية النفسية  بالفكرة . 
وم الرد بالمقارنة بين ما سيقدمه هذا الأمر أو الاتجاه الجديد و بين ظروفه وفيها يق مرحلة التقييم أو الوزن -

 1.القائمة الحالية
 :مرحلة المحاولة أو الاختيار -

اختيار أو تجريب أو جس نبض الشيء من قبل الفرد أو الجماعة من نًحية و محاولة التعرف على كيفية الاستفادة 
 2.فائدتها فانه يقرر أن يتبناها أو يطبقها على نطاق واسعمنها من نًحية ثانية أو إذا ما اقتنع ب

 وفيها يصل الفرد أو الجماعة إلى حالة الإقناع الكامل شفهيا و علميا بالفكرة الجديدة و مرحلة التبني: -

 :تصبح جزءا من الكيان الثقافي أو الاجتماعي للفرد و الجماعة  وهناك تعريفات عديدة للعملية الاقناعية منها

 .مقبولة و واضحة جزئيا من خلال عرض الحقائق بأدلةثير سليم و مقبول على القناعات لتغييرها كليا أو تأ_

 الاتجاهات. لفاظ التي يمكن إن تأثر في تغييراستخدام المتحدث أو الكاتب للإشارات أو الأ_

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .28حنون نزهة نفس مرج سابق ص 

2
 .225, ص2010الكتاب الحديث للنشر و التوزيع الجزائر, دار ، علم النفس الاجتماعيعامر مصباح,  
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 المطلب الثالث : عناصر و أسس العملية الاقناعية

 :الاقناعيةعناصر العملية  -

تعددت تعريفات الاتصال و بالتالي تتعدد العناصر المكونة لعملية الاتصال ومع ذلك فثمة عناصر خمسة تشتمل 
الاثر وقد اقترح هارولد لاسويل العالم السياسي المعروف انه -الرسالة-المستقبل  -عليها كل التعريفات هي: المرسل 

أسئلة أساسية وهي : من؟ يقول ماذا ؟ بأي وسيلة؟ لمن؟ وبأي تأثير من الممكن وصف السلوك بالإجابة على خمسة 
 "؟

و تقول جيهان احمد رشتي بأنه لا يمكن تفهم جانب من جوانب الاتصال إذا درسناها منفصلة و ابعدنًها عن 
تؤدي إلى المكونًت الأخرى المتصلة بها ذلك لان التغيرات التي تطرأ على جانب واحد من جوانب عملية الاتصال قد 

 1" حدوث تعديلات على الجوانب الأخرى

يوجد العديد من العناصر الاقناعية التي يمكن من خلالها تحقيق الاهداف ومن ضمنها الرسالة الاقناعية والتي تتكون 
 2:من

 source: المرسل او المصدر -

التأثير ينصب على  ويقصد به الشخص أو مجموعة من الأشخاص أو مؤسسة تريد أن تؤثر في الآخرين,وهذا
معلومات الآخرين واتجاهاتهم النفسية و احساسيهم ومشاعرهم و سلوكاتهم ومعتقداتهم, وهناك متغيرات تتحكم في 

اي هو الذي تتوقف عليه جميع العناصر فهو الذي يصوغ الرسالة و 3" المرسل أثناء عملية الإقناع و التأثير المرسل
 يحدد مايريد.

ات حسب مايريد وباي وسيلة يريد فنجاح الرسالة في الاقناع أو فشلها يستند بالدرجة الأولى الوصول اليه من معلوم
إلى هذا العنصر المهم و هذا ما تشير إليه عبارة الأسلوب فلكل واحد منا أساليبه الخاصة في طريقة وضع فكره في 

                                                           
1
 .82دار الفكر الجامعي, الاسكندرية ص الاعلام والسياسة في عالم جديد،محمد سعد ابو عامود  

2
 .45.85ص  1978،،دار الفكر العربي د ط القاهرة ، الاسس العلمية لنظريات الاعلام ،جيهان احمد رشتي  

3
 .25. ص2006ديوان المطبوعات الجامعية للنشر و التوزيع الجزائر  ،2ط، لاجتماعيالاقناع اعامر مصباح  
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ومن اهم الصفات الي يجب ان يتميز بها  1رموز ولكل واحد منا خيتار رموزا معينة كما خيتار طريقة التعبير عنها 
 :المصدر او المرسل هي

 2.عنه ا. المصداقية : يجب ان تكون المعلومات او الافكار عالية المصداقية اكثر من اجل التاثير و الاقناع على المتلقي

ة الجمهور ب الخبرة: يصبح الاقناع اسهل عندما تكون خبيرا في الموضوع الذي تتحدث او تكتب ج.الثقة: ثق
بالمصدر لها دور كبير في تحديد مستوى الاستجاية وهذا يتطلب جهدا متميزا من المصدر في سبيل كسب ثقة الجمهور 

  .و نيل رضاه لتحقيق الاهداف العلمية الاقناعية

من د.جاذبية المصدر : ينظر المستقبل الى المرسل الجذاب على انه اكثر ثقة و خبرة و صدقا حرصا على مصلحته 
 3المرسل الغير الجذاب .

 message الرسالة الاقناعية -

يعد مضمون عملية الاتصال او الرسالة من اهم العناصر التي تستخدم في عملية الاقناع, لانها العنصر الذي يتم من 
 خلاله نقل الفكرة من المرسل الى المتلقي لذا فانها تحض باهتمام كبير لدى القائمين بعملية الاقناع.

جوهر عملية الاتصال, ويجب أن تصاغ الرسالة بطريقة يفهمها المتلقي و يستطيع فك رموزها بسهولة .. الخ,  وهي"
ويجب أن تحتوي الرسالة على كمية من المعلومات تتناسب و مووع الرسالة,وان تجيب على أسئلة المتلقي وقد يكون 

 4تستخدم أساليب متنوعة في صياغة الرسالة.الهدف من الرسالة ظاهرا و واضحا ...الخ وقد يكون ضمنيا إذ 

 :ومن أهم أسس الرسالة الاقناعية السليمة هي

 .دقة وبناء إخراج الرسالة

 عدم وجود الأخطاء المطبعية في حالة الاتصال المكتوب أو الأخطاء اللغوية النحوية

 في المعلومات. الابتعاد عن التكرار الغير المبرر في الاتصال الشفوي أو المسموع أو المكتوب

                                                           
1
 . 82. ص1998, 4دار غلم الكتب السعودية ط،الحرب النفسية في صدر الاسلام ،محمد بن مخلف بن صالح المخلف 

2
 .193, ص 2011لبنان  1دار المجدلاوي,ط،الاتصال الانساني و دوره في التفاعل الاجتماعي ،ابراهيم ابو عرقوب 

3
 .87ص1994دراسة مقارنة دار الصفوة لبنان  ،نظريات في اساليب الاقناع ،علي رزق 

4
 104. ص2003الدار العالمية للنشر والتوزيع  مبادئ علم الاتصال و نظريات التاثيراسماعيل محمود حسن  
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فالرسالة هي محور أساسي لابد أن تكون واضحة لا غموض فيها بحيث يستطيع جمهور المخاطبين فهمها فهما  -
 1 .مناسبة العبارات والجمل مماثلا وان تكون مرتبة ترتيبا منطقيا مع تأكيد الأدلة و البراهين و

 :channel الوسيلة الاقناعية  -

و حصول التغيير في المتلقي وأفكاره و معتقداته لا يعتمد فقط على ممون الرسالة وصياغتها ونجاح العملية الاقناعية  "
مرتبطة أيضا بالوسيلة المستخدمة في نقل ممون الرسالة إذ لها  و لا على مهارات المرسل و البناء العلمي للرسالة بل هي

ويقصد كذلك بالوسيلة الاقناعية أنها الأداة الناقلة  يهأهمية كبيرة في إقناع الطرف المتلقي و تغيير سلوكه و التأثير عل
 2للرسالة الاقناعية سواء تعلق الأمر بصحيفة أو تلفزيون أو انترنت .

ومن بين الأسس التي يجب أن يراعيها المرسل أو المصدر في اختيار القناة أو الوسيلة من اجل نجاح العملية الاقناعية 
 :هي

الواسعة الأكثر انتشارا بين جمهور المستقبلين,فالوسيلة السائدة بين أفراد المجتمع هي وسائل الاتصال و القنوات "
مضمونة و سهلة الاستخدام وتصل إلى اكبر عدد منهم الوسائل و القنوات المناسبة للمضمون أو الرسالة المراد 

 .توصيلها

إلى التشويش المسافات البعيدة إذا كانت الوسائل و القنوات الأقل عرضة للتشويش و التشويه فقد يتعرض الإرسال 
 تقنيات الاتصال المستخدمة غير كفؤة"

 :receiver المستقبل او المتلقي -

 المستقبل هو من يتلقى الرسالة من المرسل و يترجمها إلى معنى معين قد يكون مطابقا لما

 قصده المرسل أو مختلفا عنه.

التأثير أن يضعها في حسبانه و  يجب على القائم بعملية الإقناع وويتضمن هذا العنصر على مجموعة من العناصر التي 
 :هي

 حاجات الفرد. 
 الدوافع الاجتماعية. 

                                                           
1
 .26المتخصص مرجع سابف صد.منى سعيد الحديدي شريف درويش اللبان فنون الاتصال و الاعلام   

2
 . 329ص  ،القاهرة ،1ط،عالم الكتاب نظريات الاعلام و اتجاهات التاثير  ،محمد عبد الحميد 
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 البيئة الاجتماعية التي يعيش فيها الفرد. 

عامل بها معه,و يعد جمهور الوسيلة إن نجاح عملية الاتصال يرتبط بمعرفة نوعية الجمهور و اللغة التي يجب أن يت -
 1الاتصالية متنوع التركيبة الاجتماعية )الفكرة و الجغرافية(, و مع كبر حجمه و تغييره المستمر.

 :التأثير  -

فالرسالة الاقناعية الفعالة هي التي تستطيع أن تغير من الوظيفة النفسية للأفراد بما يحقق الاستجابة المعلنة نحو موضوع 
 : ع أو الهدف منه, يمكن إتباع مجموعة من الطرق الفعالة في التأثير على سلوك الفرد منهاالإقنا 

 . الخطاب المباشر الإيحاء -
 الاتصال الاقناعي.  -
 التعلم الاجتماعي. -

 نموذجا لعملية الاتصال الاقناعي 01الشكل

 
 أسس العملية الاقناعية -

 : الفرد لإقناع الآخرين و ذلك من خلالللإقناع العديد من الأسس والمبادئ التي يستخدمها 

                                                           
1
, 3مجلة الباحث الاعلامي المستنصرية العدد ،من خلال الخطاب  مهارات الاتصال الجماهيري ،د.رائد حسين عباس الملة 

 .107.ص2008
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وضوح الرسالة: أن تكون الرسالة واضحة من نًحية المضمون واللغة وان تكون متسلسلة و منطقية صحيحة و 
 1.مفهومة

وفي نفس الوقت معبرة عن المحتوى الاتصالي وهنا قياس تقبل هذه الرسالة يتطلب مضي وقت أو فترة زمنية بعد 
 2. تلقيها.

التفاعل مع الآخرين وإقامة الصلات بينهم يشمل هذا العنصر مراعاة حالة المستقبل النفسية مع التركيز على مضمون 
 3"أصلح كلامك قليلا وإلا فسد حظك"يقول وليام جاكسبير،الرسالة و استخدام نبرة الصوت المناسبة 

وولائها ،وذلك عن طريق إقامة علاقات مع  كما تزداد فرصة قبول و احتمال التغيير كلما كانت منسجمة و متفقة
 :المجتمع و الانسجام فيه مع عادات الجماعة 

: يقصد بذا العنصر حيادية المرسل اتجاه المستقبل دون اللجوء إلى التحيزات القبلية العشائرية أو المذهبية الموضوعية 
 .أو العقائدية أو العرقية أو الإقليمية و كذا التحيزات الانفعالية

الاقناعية, ووضع احتمالات  الهدف المراد تحقيقه من العملية : في البداية يجب معرفةالتخطيط الجيد لعملية الإقناع
لردة الفعل الطرف الأخر وكذا التخطيط و التجهيز للوقت المناسب لإرسال الرسالة و معرفة الطرق التي يمكن الوصول 

قد ", : يعتبر هذا العنصر من أهم عناصر أسس العملية الاقناعية عبرها إلى الطرف الأخر. الحساسية إرجاع الأثر
ينطلق المتحدث في تواصله مع الطرف الأخر من حالة الإدراك الذاتي و الاستغراق في الأفكار الخاصة دون الانتباه 

 ". لاستجابة المستقبل و رد فعله

 .يةالمبحث الثاني : النظريات, الاستراتجيات و الااستمالات الاقناع

 المطلب الأول: نظريات في الإقناع

للإقناع مجموعة من النماذج التفسيرية التي حاولت فهم هذا النشاط الإنساني واستخدامه في مجالات مختلفة و فيما 
  :يلي نوجز أهم نظريات الإقناع

 :نظرية التاءات الثلاث -
                                                           

1
 35ص1996دار العاصمة الرياض  تقنع الاخرينكيف عبد الله محمد الغوشن,  

2
 100, 2006دار الوفاء لدنيا الطباعة, مصر, حامد الاتصالات الدولية ونظم المعلوماتمحمد الصيرفي و عبد الغاني  

3
 .37ص 2003. 2دار بافا للنشر و التوزيع الاردن ط مهارات الاتصالشريف الحموي  
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نظريات الإقناع في الاتصال على اعتبار أن المتخصص في  "لوني "ميشال "انطلقت هذه النظرية من أراء و أفكار
التوعية و التشريع و التتبع أو المراقبة هي مراحل لعملية التأثير أو الإقناع في سلوك الفرد في الاتصال, و من هذه 

المسميات الثلاث اشتق اسم نظرية التاءات الثلاث إحدى نظريات الإقناع في الاتصال التي تدرس عملية التأثير في 
 1 ك الفرد.سلو 

ا. المرحلة الأولى التوعية تشمل آليات الإقناع اللساني و تعزيز الأخطاء بالبراهين المقنعة التي تلاءم عقول المتلقين كما 
 يشترط في التوعية أن تكون المعلومات أو مضمون الرسالة

قبل إلى بذل جهد من اجل تمتاز بالبساطة والوضوح و عدم التناقض حتى تنال إقناع المتلقي لكي لا يضطر المست
 .تحليل الرسالة أو فهمها و كذا يشترط فيها الموضوعية و عدم التحيز

ب. المرحلة الثانية: التشريع تظهر أهمية هذه المرحلة في الحملات الإعلامية العمومية لكنها غير مؤثرة في الاتصال 
لوحدها فهي تبين مخاطر الموضوع و فوائده, لكن الاشهاري, فهي تنص على إدراك أن التوعية التي لا تلبي الغرض 

 2التشريع يلعب دورا ايجابيا في ممارسة نوع من الضغط على المتلقي من اجل مسايرة المرسل فيما يدعوا إليه.

المرحلة الثالثة : يترتب عليها طبيعة العقوبات التي يواجهها الفرد في حالة أن المرسل يعرف أين وصل من أهدافه, 
فان نجاح عملية الإقناع و التأثير مرتبط بالمتابعة و المراقبة للعملية ككل لان الإنسان  "3 لونًت "يشالفحسب م

 بحاجة إلى التذكير و التأكيد باستمرار حتى في أموره اليومية البسيطة. 

بالقاعدة القانونية  تقدير النظرية: هذه النظرية لا يمكن إن تطبق على كل فئات المجتمع خاصة الفئات الغير المعنية 
كالأطفال مثلا, و ذلك نظرا لمحدودية إدراكهم لمعنى السلطة, و بالتالي لا تشكل لديهم حافزا أو دافع على الإقناع 

 بفكرة معينة.

 

 

 

                                                           
1
 . 99محمد الصيرفي و عبد الغاني حامد نفس المرجع السابق ص 

2
 68, ص 2010عمان,  1, دار اليازوري, طنظريات الاتصال مدخل متكاملبشير العلاق,  

3
ص  2010, دار المسيرة, للنشر والتوزيع, عمان, علم النفس الاعلاميسامي محسن ختاتنة, و احمد عبد اللطيف ابو سعد :  

94. 
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 :نظرية التنافر المعرفي -

دائما إلى تنطلق من فكرة أن الإنسان كيان نفسي يسعى  1962في عام  " ليون فستنجر " هذه النظرية أتى بها
انسجام مواقفه و اراءه و المواضيع التي يتلقاها مع شخصيته و بنيته النفسية, فنظرية التنافر المعرفي ترمي إلى كون 

 الإنسان يتعارض و يقام كل شيء يتعارض بناءه المعرفي .

بالنسبة للشخص تعد هذه النظرية احدى نظريات الاقناع في الاتصال التي تبحث في تعارض المعرفة او تنافرها 
 المتلقي, و هذه النظرية تعني ان في داخل الفرد يوجد اتجاهات

مع متنافرة و متعارضة, و الانسان يجعل من اتجاهاته متفقا عليها او ان تكون متفقة بعضها البعض و مع سلوكه, 
عام يتصرفون بطرق  سهلة او بسيطة لان الناس بشكل حيث ان العلاقة بين معرفة الفرد و طريقة تصرفه بها ليست

و تنطلق نظرية التنافر و التعارص في المعرفة من خلال عدم وجود اتفاق سيكولوجي  تتفق مع ما يعرفونه, و من هنا
الاتفاق لا يفسر العملية الاتصالية بل يبرر العملية و هذا يدخل في دائرة الاحتمال و ليس النظرية أو الفرضية لاحقا 

قدم الشخص على سلوك معين دون أن يمتلك مبررات كافية , و بعد أن يقدم الشخص لكن من المحتمل أيضا أن ي
 1على هذا السلوك يحاول البحث عن تبريرات إضافية لسلوكه. 

 : نظرية التنظيم الاجتماعي : التنظيم الاجتماعي يمكن شرحه في أربعة أسس

ل جميع أفراد الجماعة, الوظائف أو الأدوار تعتبر هذه و المعايير و هي القواعد العامة التي يجب فهمها وإتباعها من قب
القواعد على مفهوم العمل داخل في الجماعة, بينما يعبر عنصر الرتبة و عن مستويات التنظيم . كل مستوى له 

امتيازاته و مكافأته و مسؤولياته و و سلطاته و معالمه في نفس الوقت, بينما العقوبات والمكافآت هذا من خلال 
 .يقها على المنحرفين و الخارجين عن طوعها و الخارقين لنظامها و المتجاوزين لسلمها التنظيميتطب

 : نظرية التحليل الإعلامي -

واحدة من روافد الدراسات الاتصالية الحديثة, حيث تعمل هذه النظرية بالسماح للباحث بان يقيس المحتوي المني 
 2الإعلام .للرسائل الإعلامية التي ترسلها وسائل 

                                                           
1
 . 167. ص 2015دار اسامة للنشر و التوزيع الاردن,  نظريات الاتصالبسام المشاقبة  

2
 .75بشير العلاق, مرجع سبق ذكره, ص  
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تفترض نظرية تحليل الإطار الإعلامي أن الأحداث لا تقوم في حد ذاتها على مغزى معين بل تكتسب مغزاها خلال 
وضعها في إطار ينظمها و يحددها و يضفي عليها قدرا من الاتساق بالتركيز على بعض جوانب الموضوع و ترك و 

ورية التي تنظم و تركز حولها الأحداث الخاصة الإعلامي في قضية إغفال جوانب أخرى فالإطار المعرفي هو الفكرة المح
تقييم أبعادها و تحديد  القضية أكثر بروزا في النص الإعلامي عددا لبعض جوانب القضية أو الحدثما يعني اختيارا مت

 .وكذلك استخدام أسلوب محدد في وصف المشكلةأسبابها 

 : المطلب الثاني : الاستمالات الاقناعية

يقوم نموذج التخطيط الاقناعي على فكرة اساسية مفادها أن التأثير في الاتجاهات يعتمد أساسا على توظيف 
الاستمالات الاقناعية الفعالة على أساس ان الاتجاه عندما يبنى على أساس سليم من الوعي و المعرفة تكون 

فسي الاجتماعي لاستمالات الاقناع لما لها دور مهم الاستجابة اكثر احتمالا و من ثمة يجب التوظيف الأمثل للبناء الن
في التأثير على عملية الانتقاء الإدراكي فهي تمثل بالنهاية العملية مثيرات لسلسلة من العمليات العقلية التي تعد 

 1.مداخلات تنبؤية بالمخرجات السلوكية 

 :تعريف الاستمالات

و ما في  "استعطفه" يقال ) ميله فاستمال(, ) وفلانً بقلبه أمالهمال,  :" استمالة " ا. التعريف اللغوي : استمال
 2الوعاء اخذ هو الإمالة مصدر أمال في القراءة ان تميل بالفتحة نحو الكسرة و بالإلف نحو الياء

بأنها منبهات و  "الإعلان النظرية و التطبيق" ب. التعريف الاصطلاحي: يعرفه شدوان علي شيبة الاستمالة في كتابه
 3مثيرات ترفع من مستوى التحفيز سلبيا او ايجابيا يقول : 

هي توصيات و توجيهات الرسالة الاقناعية, فالاستمالة ماهية إلا ثقة اقناعية تستخدم وفقا لخصوصية الموقف 
ى تحقيق نتائج معينة الاتصالي , و تتميز بتنوع و مرونة و مخاطبة العقل أو المشاعر أو كلاهما معا بهدف الحصول عل

 على مستوى الاتجاه و السلوك.

                                                           
1
 .348نفس المرجع السابق . ص  الاتصال و نظرياته المعاصرةحسن مكاوي, ليلى السيد  

2
 . 134, ص 2005لاسكندرية دار المعرفة الجامعية االاعلان المدخل و النظرية شدوان علي شيبة  

3
 .38مرجع سبق ذكره . ص  الاساليب الاقناعية في الصحافة المكتوبة الجزائريةنزهة حانون .  
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الشواهد و  العملية التي تقوم بها على الآخرين عن طريق استخدام مختلف الأدلة و الاتصال الاقناعي هي فالاستمالة
بعمل معين أو الأمثلة و البراهين و النوازع النفسية و الميول و الرغبات لتقبل ما تقدمه لهم من أفكار و أراء, أو للقيام 

 .تكوين اتجاهات محددة 

الاستمالات هي مجموعة من العناصر التي يوظفها صاحب الرسالة أو القائم على الإقناع لمخاطبة عقل المتلقي و 
 .التأثير عليه من اجل قبول الفكرة أو المعلومة المراد إرسالها و من اجل تحقيق أهداف المرسل

 :أنواع الاستمالات 

 :انواع اساسية من الاستمالات المستخدمة في الرسالة الاقناعية و هيتوجد ثلاث 

 الاستمالات العقلانية. 
 الاستمالات العاطفية. 
 استمالات التخويف. 

: توظف الاستمالات الاقناعية لمخاطبة عقل المتلقي و محاولة التأثير فيه, و بالتالي تحتاج . الاستمالات العقلانيةا
 تكذيب الآراء المضادة, و إظهار سلبياتها و يستخدم في ذلك :  حكام منطقية معحجج و أدلة وبراهين و أ

 . ملموس في الواقع الاستشهاد بالمعلومات و الأحداث الواقعية : بمعنى ما نذكره يكون له اثر و وجود -

اءات نقنع المتلقي أرقام وإحص تقديم أرقام وإحصاءات و نسب مئوية : بمعنى استخدام لغة الأرقام, فعند استخدام -
 .القبول تكون ضعيفة إما إذا كان الكلام خاليا من الأرقام فان نسبة

بناء النتائج على مقدمات : بحيث نقول إذا صحت المقدمات تصح النتائج كان نقول مثلا : كل إصابة بأنفلونزا 
 . الخنازير و عدم اللجوء للعلاج مبكرا يؤدي أكثر إلى الوفاة

وجهة نظر المضادة : بمعنى انك كقائم الاتصال لك وجهة نظر تتبناها و تدافع عنها لها وجهة نظر تفنيد و تكذيب 
مضادة, فمن خلال الرسالة الاقناعية تلجا إلى الدفاع عن وجهة نظرك باستعمال الوقائع و الأرقام لتكذيب وجهة 

 .1نظر الأخرى

                                                           
1
 .16:23الساعة  23/06/2022يوم  30dz-justgoo.comحسين خريف, الاتصال الاقناعي و نظرياته التاءات الثلاث  
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طرق التقرير و البرهنة و التنفيذ و لكن المنطق يستخدم  و لذلك يذهب أرسطو إلى أن الخطابة و المنطق يشتركان في
على الأخص للوقوف على قيمة التعريفات في ذاتها و بهذا يمكن إن يكون أداة للمعرفة العلمية فلا اثر للمنطق لمزاعم 

ين ولابد فيها الجمهور بل السير فيه وراء هذه المزاعم خطا في حين تنظيم الخطابة بالمنطق تكون ذات اثر في جمهور مع
 ". الملائمة بين العبارات و الحجج و ظروف الجمهور و تظل العبارات منها ذات طابع منطقي في الآراء

: يقصد بها الاستمالات التي تركز على المشاعر العاطفية المتكونة لدى الإنسان, عادة ما  ب. استمالات العاطفية 
يذهب علماء الاجتماع إلى أن الجماعة تقبل الاستمالات  لو قا تكون هذه الاستمالات غير منطقية بطبيعتها

العاطفية و الوجدانية أكثر بعض الباحثين في أحوال الجماعات : إن الخطيب إذا خاطب العاطفة أرضى ثمانين 
 : تقوم الاستمالات العاطفية على من السامعين 80%بالمائة

فكير عن طريق إطلاق كم نهائي على شكل مبسط مما : توظف لتبسيط الفكرة ا اختزال مراحل الت ا. الشعارات
جزائر العزة  " ," الشرطة في خدمة الشعب" يجعل المتلقي يتقبل هذه الشعارات دون إن يستغرق وقتا طويلا, مثلا

  .يتكلم .... الخ و الكل " ," انتخبونً و حاسبونً "," والكرامة

و هي تمثل أساس التفاعل الرمزي بين الأفراد خاصة في  : توظف لنقل الآراء و الأفكار و الاتجاهاتب.الرموز
 1المحتوى الإعلامي بهدف دفع الآخرين إلى قبول أو تأييد هذه الأفكار و الآراء و الاتجاهات مثلا : ممنوع التدخين

ة : المحسنات البديعية )جناس, طباق مقابلة, سجع..( و الصور البيانية)التشبيه, الكناي الأساليب اللغوية.ج
الاستعارات..( لتقريب المعنى و تجسيد وجهة نظر القائم بالاتصال كما يستخدم كذلك الاستفهام الذي يرج عن  

 كونه استفهاما حقيقيا إلى معنى أخر يفيد الاستنكار و السخرية, مثلا : هل تعتبر هذه محفظة ؟

المستخدمة, ويمكن ذلك من خلال كلمة أو : وهي من أساليب تحريف المعنى اعتمادا على الالفا د.دلالة الألفاظ
صفة أو فعل تكون محملة بمشاعر معينة, قد تكون سلبية تضفي نوعا من الرفض على الاسم أو الفعل المصاحب لها , 

إلا أن معيار الكم هو ما  " ادعى" و قد تكون ايجابية ويلاحظ أن بعض هذه الألفاظ في أصلها اللغوي محايدة كلفظ
 2 ه في استخدام اللفظ , و هو ما يطلق عليه علماء اللغة الحقيقة العرفية للفظ .علي جرى العرف

 

                                                           
1
. القاهرة دار الكتاب  2ط في وسائل الاتصال المعاصرة و الالكترونية النظريات النفسية و الاجتماعيةد.يوسف محمد,   

 .574ص 1443م/,2013الحديث . 

2
  106ص  1ط 2000. الشركة المصرية العالمية للنشر القاهرة  علم الاعلام اللغويعبد العزيز شرف .  
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: تعمد الرسالة الاقناعية إلى الاستشهاد بالمصادر, هذه العملية تزيد من مصداقية الرسالة,  هـ. الاستشهاد بالمصادر
 و كلما تم تجاهل المصادر تقل مصداقية الرسالة, بالإضافة

تستخدم الرسالة الاقناعية المشاهير النجوم مثل نجوم كرة القدم و الفن و السينما... و القصد من  إلى المصادر التي
 هذا جعل المتلقي يقتدي أو يقلد هؤلاء المشاهير

: المقصود بها أن نشعر بضغط يجعلنا نتوافق مع مرجعية و سلوك الجماعة التي تنتمي إليها  و. استخدام غريزة القطيع
أن لأي شخص استعدادات اكبر لتقبل الآراء و الأفكار المنسجمة مع مرجعيته السلوكية, و هو يعدل و معنى لهذا 

 1 :سلوكه أو اتجاهاته باتجاهات الجماعة المرجعية, وهناك نوعان من الجماعات

 . وهي التي يتشكل داخلها سلوك و قيم و مبادئ الشخص و هي الاسرة و المدرسة الجماعات الأولية :

وهي التي يتخذها الشخص مرجعا له في سلوكه ويقيس عليه اتجاهاته و قيمه مثل :  الجماعات المرجعية : -
 2الأصدقاء, النوادي, جماعة العمل ..الخ. 

استمالات التخويف تستهدف هذه العملية على إثارة مشاعر الخوف و القلق لدى المستقبل, حيث انه لابد في عدم 
مالات التخويف حيث يجب توظيف نسبة معينة من التخويف, مضمون الرسالة الذي يشير المبالغة في استخدام است

أمثال  التي تترب على عدم اعتناق المتلقي أو قبوله لتوصيات القائم بالاتصال, وسوف تنشط إلى نتائج غير المرغوبة
و كثيرا ما تلجا وسئل الإعلام  تلك الاستمالات درجة معينة من التوتر العاطفي تزيد أو تقل وفقا لمضمون الرسالة

كثيرا ما نخيف الناس من الأمراض الخبيثة حتى  و الشكل الجماهيرية إلى استخدام الرسائل التي تثير خوف المتلقي بهذا
 .الطبيب في الوقت المناسب يسارعوا بعرض أنفسهم على

 المطلب الثالث : استراتجيات الاتصال الاقناعي

 إلى المجال العسكري, و هو يشير هناك إلى طرف "strat gy " يعود مصطلح استراتجية

و تحليل  linguistic of discour " الوصول الى اهداف عسكرية بعيدة المدى, و في لسانيات الخطاب
مجموع عمليات المعالجة الموجهة إلى هدف و الجارية عن  "إستراتجية" تفيد مصطلح discoure wales الخطاب

و نتيجة لذلك تعرض مفهوم الإستراتجية لبعض الغموض الذي وصل إلى حد الخلط أحيانً  ”طابوعي عن إنتاج الخ

                                                           
1
 . 465سبق ذكره ص  مرجع،الاسس العلمية لنظريات الاعلام ،جيهان احمد رشتي 

2
 .  68. ص2012/2011,)رسالة ماجستير في اللغة العربية وآدابها إستراتجية الخطاب في الحديث النبوي،دليلة قسيمة  
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بين مكونًته, نظرا للارتباط الكبير والمتشابك بين هذه المكونًت من جهة و إلى الاستعمال الحديث نسبيا لهذا 
 من جهة أخرى. المفهوم منذ ستينيات هذا القرن فقط في الميدان الاقتصادي

 :و تشمل هذه الاستراتجيات التابع عرض الباحثون ثلاث استراتجيات نظرية للإقناع خياطب كل منها نفس المتغير وقد

 الإستراتجية الدينامكية النفسية السلوك العلني. 
 الإستراتجية الثقافية الاجتماعية. 
 إستراتجية إنشاء المعاني. 

إن الاتصال الاقناعي هو شكل من أشكال الاتصال التي بمقدور الفرد معرفة قوة  " : أولا: إستراتجية السيكو دينامية
 أدائه و مدى وصوله إلى أهدافه, إذ ينطلق من التعديل الواقعي للسلوك 

 1.أخرى باعتباره الهدف الذي يسعى إليه القائم بالاتصال

و قبول رسائل دون و هنا وضع أصحاب هذه و تجد الإشارة هنا إلى دور المقومات الاجتماعية في تعديل أو تشويه أ
الإستراتجية مجموعة خطية من المفاهيم المعبر عنها بالحاجات النفسية و الدوافع و المعتقدات و المصالح و أسباب القلق 

إحداث و المخاوف و القيم و الآراء و المواقف, و بالتالي هي تمثل البوابة الرئيسية لعملية الإقناع و التأثير و لا يمكن 
 .التأثير إلا عبرها و ذلك عن طريق توظيفها توظيفا

 : تقوم الافتراضات الأساسية في علم النفس على المؤثر و الاستجابة عند الفرد, وذلك على النحو التالي

 . المؤثرات تستقبل و تكتشف بواسطة الأحاسيس من المحيط الخارجي

و أخيرا  التي ستحدث يحدث ذلك بعض أشكال السلوكان خصائص الكائنات العضوية تشكل نوع الاستجابة 
 2:الأتي سوف

 بما إننا لا نهتم بالمخلوق البشري وحده, فانه يمكن تحديد العوامل المصثرة في

 . ا. مجموعة من خصائص بيولوجية بشرية أو صفات موروثة

                                                           
1
 . 377ص  1994, الدار الدولية, القاهرة نظريات وسائل الاعلام ترجمة كمال عبد الرؤوف, ساندرا بول روكيتشملفنديفلر,  

2
 .92ص 2006, شركة ناس للنشر و التوزيع, القاهرة الرسميالمتحدث  ،لواء دكتور حمدي شعبان  
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ب. مجموعة من عوامل مكتسبة أو جرى نعلمها لتنظيم التركيب الإدراكي للفرد. أن جوهر الإستراتجية الدينامية 
النفسية هو استخدام رسالة إعلامية فعالة لها القدرة على تغيير الوظائف النفسية للأفراد حتى يستجيبوا للهدف القائم 

من خلال معلومات يقدمها القائم بالاتصال لكي يتغير البناء يكمن في تعلم جديد بالاتصال, أي مفتاح الإقناع 
 النفسي

 1الداخلي للفرد المستهدف ) الاحتياجات المخاوف التصرفات ( مما يؤدي إلى السلوك العلني المرغوب فيه . 

 : الإستراتجية الثقافية الاجتماعية -

السيطرة عليه من قوى داخل الفرد, فان العلوم بينما تقوم الافتراضات الأساسية لعلم النفس على أن السلوك يمكن 
 الاجتماعية الأخرى تفترض قدرا كبيرا من السلوك الإنساني, تشكله

قوى من خارج الفرد, و يؤكد علم دراسة المجتمعات البشرية التأثير القوي للثقافة على السلوك, بينما يهتم علم 
 لم الاجتماعالسياسة بدراسة هياكل الحكم و ممارسة السلطة, أما ع

فانه يدرس تأثير النظام الاجتماعي على سلوك الجماعة, و تقدم كل هذه العلوم أساسا للتنبؤ بطبيعة العمل البشري, 
وهكذا لا يوجد شك كبير في أن كلا من العوامل الاجتماعية و الثقافية تشكل خطوطا توجيهية للسلوك البشري, 

ة لن تهيئ أساسا للإقناع مع افتراض انه يمكن للفرد تحديدها أو التحكم ولهذا السبب فان مثل هذه العوامل الخارجي
 فيها.

أما النظرة السيكولوجية فإنها تصنع في الاعتبار الجماعات الأولية التي تساهم في صياغته قيم الفرد و تحديد سلوكه, و 
لمستقبل و الجماعات الأولية فهي تدرس تتجه هذه الدراسات إلى التركيز على البناء الاجتماعي بدلا من التركيز على ا

 أولا العلاقات المتبادلة و بين

الجماعات الأولية التي تبحث ثانيا عن وضع المستقبل في ذلك الإطار الكلي ومما سبق نفهم أن هذه النظرية تشير إلى 
مرجعياته الاجتماعية, إذ الخصائص الاجتماعية للفرد من جهة, و الثقافية من جهة أخرى, فالفرد لا يعيش بمعزل عن 

 يلقن مجموعة

                                                           
1
 .147, ص2002 ،القاهرة دار الفجر، 1ط، المبادئ النظرية التطبيقمحمد منير حجاب الاعلام الاسلامي,  
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من الأفكار المشاعر, العادات و القيم و هي مجموعة لها تأثيرها في تكوين شخصية الفرد , إذ لا يمكن للمرسل أن 
 .يهمل هذه العوامل في محاولة التأثير على الأخر

 أي عندماإستراتجية إنشاء المعاني : أن هذه الخطة تعتمد أساسا على مناسبات معينة, 

نريد تغيير نظرة الفرد اتجاه فكرة أو سلعة أو حتى خدمة, فالأشياء التي نريد تثبيتها تعمل على تعزيز المعاني الايجابية 
التي تدعمها, أما إذا أردنً العكس فنعمل على تذكير المتلقي بمختلف الجوانب السلبية للموضوع إذ للمستهدف من 

ية هو السلوك الذي نحاول أما تنبيه أو تغييره من خلال خطة معينة تفرها طبيعة الإقناع سواء كعملية أو إستراتج
 الموضوع المعالج و الظرف الذي تتم فيه العملية .

تستخدم وسائل الإعلام الجماهيرية في إنشاء و دعم الصور الذهنية من خلال مصادر غير محددة للمعلومات, تعمل 
ها الناس عن كل شيء و يتضمن نموذج المعاني أساسا المقترحات المتشابكة على صياغة أو تعديل المعاني التي خبر 

 : التالية

المعرفة موجودة على شكل مفاهيم وهي تركيبات لها أسماء أو تصنيفات للمعاني التي رة عند الإنسان تتيح تطير الذاك
 1.يذكرها الأشخاص

تصال الحسي المباشر مع النواحي المختلفة للواقع, أو معاني المفاهيم يمكن للشخص أن يحصل عليها أما عن طريق الا
 من خلال التفاعل الرمزي مع الجماعات التي تستخدم اللغة.

العادات و الاتفاقات توحد الروابط بين الرمز و المعنى, و بهذا فهي تتيح تتيح عملية الاتصال بين هؤلاء الذين 
 .يلتزمون بالقواعد

يستخدمها شعب معين, تشكل فهمه أو تفسيره أو سلوكه اتجاه عالمه المادي أو  رموز اللغة المتفق عليها التي .
 .الاجتماعي

الإستراتجية النفسية تهدف إلى تعديل أو تنشيط العامل الإدراكي للفرد, بينما تهدف الإستراتجية الثقافية الاجتماعية 
اعة أو تعيد تحديد متطلبات ثقافية أو قواعد إلى صياغة أو تعديل التعريفات لسلوك اجتماعي متفق عليه من قبل الجم

سلوك للجماعة من خلال ادوار محددة أو مراتب أو عقوبات فيما تستهدف الإستراتجية إنشاء المعاني إلى خلق معان 
 جديدة, أو تغيير معان راسخة داخل أي مجتمع من المجتمعات. 

                                                           
1
 . 47, ص 2003, الهيئة المرية العامة للكتاب القاهرة وسائل الاعلام و الاتصال الاقناعيسهير جاد,  



 الفصل الاول                                                 مفاهيم عامة حول الاتصال الاقناعي 
 

 

42 

 :الفصل  خلاصة

الاقناعي هو فن له أسس و عناصر و استراتجيات و مجموعة من و خلاصة القول في هذا الفصل أن الاتصال 
الاستمالات العاطفية التي تأثر في الاتجاهات و التي يمكن من خلالها تحقيق الأهداف ومن ضمنها الرسالة الاقناعية, 

 .فالإقناع هو العنصر الأول والأساسي في تحقيق التفاعل و التنافس و التنظيم في المؤسسة

يمكن القول بان هذه العملية الضمنية في الاتصال تترجم مختلف ممارساتها اليومية , و تقوم بتطبيق هذه و بالتالي 
 الاستراتجيات و الآليات الاقناعية دون وعي أو إدراك ذلك
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 تمهيد

العامــة في الوقــت الــراهن مــن الوظــائف الإداريــة المهمــة، خاصــة مــع التطــورات التكنولوجيــة الواســعة، أصــبحت العلاقــات 
باعتبارهــا نشــاط مســتمر لتوجيــه السياســات والخــدمات والأعمــال ذات العلاقــة بالأفــراد والجماعــات الــتي تعمــل داخــل 

ن قبــل جمهــور المؤسســة الخــارجي مــن المؤسســة للحصــول علــى ثقــتهم، وكــذلك العمــل علــى فهمهــا وتقبلهــا وتقــديرها مــ
خــلال وضــع بــرامج وخطــط بمــا يتماشــى مــع متطلبــات ورغبــات الجمــاهير المختلفــة في ســبيل بنــاء صــورة واضــحة وحســنة 
عن المؤسسة وتأسيساً لذلك، وبغية إثراء هذا الموضوع تناولنا في هذا الفصـل والـذي جـاء تحـت عنـوان بـرامج العلاقـات 

ا فيـه بتحديـد بعـض الملامـح الرئيسـية للعلاقـات العامـة، كـالتعرف علـى كيفيـة نشـأتها وتطورهـا، العامة شـقين، الأول قمنـ
عوامل الاهتمام بها، خصائصها مبادئها أهدافها، بالإضافة إلى وظائف العلاقات العامة ووسائلها الاتصالية، كمـا قمنـا 

ا و شـروط نجاحهـا والعوامـل المـؤثرة عليهـا، أهميتهـا، في الشق الثاني بالتطرق إلى برامج العلاقات العامة من حيـث أنواعهـ
 برامج العلاقات العامة. بالإضافة إلى مراحل إعداد خطة برامج العلاقات العامة، وأخيراً تطرقنا إلى معوقات تخطيط

 المبحث الأول: المفهوم النظري للعلاقات العامة

 مةالمبحث الثاني: الأهداف والوظائف الاتصالية للعلاقات العا
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 المبحث الأول: المفهوم النظري للعلاقات العامة

 المطلب الأول: نشأة وتطور العلاقات العامة

ظهـرت العلاقـات العامـة بظهـور البشـرية علـى الأرض، وتطـورت بتطـور المجتمعـات، وهـذا مـا يؤكـد علـى حقيقتهـا بأنهــا »
الاجتمــاعي بــين أفــراده ،وهيئاتــه وهــذا باعتبارهــا نشــاط ظــاهرة اجتماعيــة موجــودة في المجتمــع كنتيجــة طبيعيــة للاحتكــاك 

 5«.حيوي وضروري للإنسان في معاملاته مع المنظمات والهيئات الموجودة في المجتمع

وقد كـان لتعقـد المجتمـع وتشـعب العلاقـات الإنسـانية في شـتى المجـالات الاقتصـادية والسياسـية والاجتماعيـة أكـبر الأثـر »
العلاقــات جــديرة بالاهتمــام والدراســة والبحــث، كمــا كــان لتطــور الــنظم الديمقراطيــة والاعــتراف  في إدراك النــاس أن  هــذه

 بقيمة الإنسان واحترامه دوراً بارزاً في تبلور واتضاح ظاهرة العلاقات العامة في المجتمعات.

العامـة كانـت معروفـة  اتوسيتم فيما يلي إعطاء فكرة عن نشـأة وتطـور العلاقـات العامـة بهـدف التأكيـد علـى أن  العلاقـ
 الهيئات والمؤسسات الموجودة في المجتمع. للإنسان منذ أجيال بعيدة، لأنها نشاط ضروري لازم للإنسان في معاملاته

 العلاقات العامة في المجتمعات البدائية: -

الاجتماعيــة حــتى إن  أول العلاقــات الــتي كونهــا الإنســان كانــت مــع أســرته الــتي ولــد فيهــا، ثم اتســعت هــذه الوحــدة  مــع
صارت عشيرة تتكون مـن عـدد مـن الأسـر ينسـب أفرادهـا إلى أصـل واحـد، وكـان شـيوو العشـائر ورجـال الـدين يقومـون 

 في بادئ الأمر بدور الحكم بين العشائر ويتولون وجهة نظرهم ويحاولون إقناع الطرف الآخر بحقوقهم.

ونـة دومـاً عـن طريـق التفـاهم المشـترك، وكـان رئـيس القبيلـة يتـولى ولقد كانت القبائل في المجتمعات البدائيـة متماسـكة متعا
عمليــات الإعــلام بــين أعضــاء القبيلــة، فيــدعو إلى الخــروج لعمليــات الصــيد والقــنص والــدفاع والقتــال وحفــلات الــزواج، 

حـتى يسـود  ويحرص رئيس القبيلة في كل المناسبات على تـدعيم العلاقـات الداخليـة بـين أعضـائها، ويفصـل في منازعـاتهم
الوئام بين فئات مجتمع القبيلـة وفي نفـس الوقـت يحـرص علـى أن يسـود السـلام بـين القبيلـة والقبائـل المجـاورة وقـد يسـتعين 
رئـــيس القبيلـــة برجـــل قـــوي الحجـــة أو إلى الســـحرة والأطبـــاء ومـــن يحبـــذون فنـــون التعبـــير البدائيـــة مـــن إنشـــاد ورقـــص وقـــرع 

وآثارهــا وأحــداثها ، ويقـوم بعمليــات الإعــلام  وم بــدور الإعـلام بمفــاخر القبيلـةالطبـول وغــير ذلـك، فقــد كــان الشـاعر يقــ
 1والشرح والتفسير.

                                                           
5
، 2، أسس ومبادئ ، المكتب العلمي للنشر والتوزيع، طالعلاقات العامة في المؤسسات الاجتماعية،الفتاح محمد محمد عبد  - 

 .15، 14، ص ص 1997مصر،
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شـخص متخصـص  مع نشاط رؤساء القبائل أولًا، ثم أسـندت إلى وهكذا يمكن القول أن  وظيفة العلاقات العامة بدأت
 فنون التغبير والتأثير والإقناع.يجيد 

 : والرومانالعلاقات العامة عند اليونان  -

، فتركيـز «يعد عصر الحضارتين اليونًنية والرومانية أكثر العصور اتصالاً بالجماهير مقارنـة بغيرهـا مـن الحضـارات القديمـة»
العلاقــات العامــة في هــاتين الحضــارتين لم يكــن منصــباً وقاصــراً علــى الملــوك والأمــراء والكهنــة فقــط، وإنمــا امتــد إلى بعــض 

 2.مجالس الشيوو والشعراء والفنانين الفئات الأخرى مثل أعضاء

وقــد عــرف اليــونًن وأيضــاً الرومــان أهميــة التــأثير في النــاس وخاصــة عــن طريــق الخطابــة والمناقشــات والمجــلات، ولــذا كــان 
الملوك يحرصون على اصطحاب الخطباء والشعراء والكتاب والمفكرين في ركابهم اقتناعاً منهم بأهمية الإعلام والنشـر قيمـة 

كما كـانوا يسـتخدمون في هـذا العصـر العديـد مـن الوسـائل منهـا القصـائد الشـعرية مثـل »، «ى التأثير في الجماهيروجدو 
والنشــرات اليوميــة مــن أعمــال مجلــس الإشــراف لتعريــف الشــعب بالأحــداث في حــين يســمحون  "هــوميروس" أشــعار

 .اهين من الحكام إلى الشعب والعكسللشعب توضيح أرائه وأفكاره للمسؤولين، ولذلك كان الاتصال يسير في اتج

 :العلاقات العامة في الحضارة الإسلامية -

لقـــد طـــورت الحضـــارة الإســـلامية مفهـــوم العلاقـــات العامـــة والأســـاليب والوســـائل الـــتي تســـتخدم فيهـــا، بـــل إنهـــا قمـــت »
 .وأفكاره ورغباتهالأساس الذي يمكن أن تستند عليه العلاقات العامة، حيث أن  الإسلام عنى بالإنسان وكرامته 

لذلك نجد أن  الدعوة الإسـلامية لم تأخـذ نهـج الفـرض بـل إنهـا اعتمـدت علـى البرهـان والإقنـاع والحجـة في نشـرها، كمـا »
اســـتخدم الرســـول صـــلى الله عليـــه وســـلم الاتصـــال بنوعيـــه الشخصـــي وغـــير الشخصـــي، حيـــث كـــان يبعـــث الرســـائل إلى 

الهـدف ودراسـة المجتمـع واتجاهـات أفـراده والـتي  يتضـح أن  الاقتنـاع ووضـوح الملوك والأمراء ويدعوهم للإسلام، ومن ذلـك
قـد سـبق أن اسـتخدمت منـذ أربعـة عشـر  20تعد من أحدث عمليات العلاقات العامة التي وصل إليها خبراء القرن الــ 

 1.قرنًً 

وحتى تترك العلاقات العامة أثراً في نفوس الناس وكسب الـرأي العـام كـانوا خيتـارون الوقـت المناسـب للممارسـة العلاقـات 
العامــة، وكانــت هــذه الأوقــات هــي تلــك الــتي تتميــز بتجمــع عــدد كبــير مــن النــاس مثــل الاحتفــالات والأعيــاد والمواســم 

                                                           
2
 .48، 47، ص ص 1998، دار المسيرة للطباعة والتوزيع، عمان ، العلاقات العامة ،جمال أحمد خضر  

1
 .36،37، ص ص 1998، المكتب الجامعي الحديث، مصر، العلاقات العامة والخدمة الاجتماعية ،محمد بهجت كشك  
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وراً كبــيراً في العلاقــات العامــة في العصــور الإســلامية، وكــان الخطبــاء وقــد لعبــت الخطــب الدينيــة د»، «والمناســبات الدينيــة
 1.يقومون ليس بدور التوجيه والإرشاد الديني فحسب بل التوجيه الاجتماعي والسياسي والعام

لات ولقد كان الفاطميون والشيعة عامة يتقنون فنون الدعوة وأساليب التأثير في النفوس، فقـد ابتـدعوا الموالـد والاحتفـا»
، وكــــل هــــذا يــــدخل في صــــميم العلاقــــات العامــــة والــــذي يطلــــق عليــــه الآن الأحــــداث المصــــنوعة أو «والأعيــــاد والمواســــم

 2 .المعتمدة، والتي تظهر في اشتراك المؤسسات والهيئات في المعارض العامة والاحتفال بالأعياد والمواسم الدينية والقومية

الـتي تخلـد عبقريـة الفـاطميين في العلاقـات العامـة، فقـد أنشـئ هـذا المسـجد وما مـن شـك في أن  الأزهـر مـن أعظـم الآثار 
 3.لإنشاء علاقات واتصالات طيبة بسائر المسلمين

 العلاقات العامة في القرون الوسط: -

إذا انتقلنـــا إلى العـــالم المســـيحي في القـــرون الوســـطى لوجـــدنً أن  العلاقـــات العامـــة كانـــت تلعـــب دوراً أساســـياً وخاصـــة في 
وغيرهمـا  "كـارلفن" و "مـارتن لـوتر" ن الـدعوة الدينيـة، فعنـدما ظهـرت التعـاليم البروتسـتانتية الـتي عمـل علـى نشـرهاشـؤو 

وجدت الكنيسة الكاثوليكية نفسها في مأزق حرج وراحت تنشد الخلاص في هذه التعاليم الجديدة التي اعتبرتهـا خروجـا 
 . على المسيحية

علاقــات العامــة ويتســع ، وأمكــن اســتخدامها في المجــالات الدينيــة بجانــب الحــالات ومــن هنــا أخــذ الاهتمــام يتجــه نحــو ال
والإعـلام لكسـب ثقـة الجمـاهير  الاقتصادية والسياسية، وذلك عن طريق الكتاب والمؤلفين وغيرهم ممن سـاهموا في النشـر

وعنــدما ثار  الكــاثوليكيتأخــذ بالمــذهب  وتأييــدهم وتعــاونهم، ثم حــذت الكنيســة حــذوها لكســب تأييــد الجمــاهير الــتي
أصــحاب النزعــة الإنســانية الــتي انتشــرت تعــاليمهم في عصــر النهضــة علــى طغيــان الكنيســة وتقديســها للســلطة المطلقــة، 
جاءت فلسفة عقلية جديدة أتاحت للفرد مجالات للتغيير الحر  والبحث، فـانتهى بـذلك الاسـتبداد الفكـري وكـان لا بـد 

 "لجديدة، فظهر كتاب الثورة الفكرية الشاملة والأدباء من أمثال روجرمن إعلام الناس بهذه الأفكار ا
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في ايطاليـا وغـيرهم مـن  "بوكاشـيو"و "بنـزارك"في فرنسـا، و "مـوتاني"و "رابليـه"و "بيكـون وفرنسـيس بيكـون في انجلـترا" 
 1.المفكرين ثم جاءت الثورات القومية التي سبقت نشأة المعلومات المركزية الكبيرة في أوروبا

وكانت هذه الثورات السياسية والدينية تتطلـب كسـب ثقـة النـاس وتأييـدهم، فتسـابق الكتـاب والمؤلفـون والصـحفيون في 
إصــدار الصــحف والنشــرات لشــرح مختلــف المــذاهب وتبســيطها وعرضــها عرضــاً يتقبلــه النــاس، ولا شــك أن  هــذا النشــاط 

 2.ختلفة بالجماهير المحاولة تبرير موقفها ومساندتهيدخل في نطاق العلاقات العامة من حيث اتصال الهيئات الم

في الـــرأي العـــام،  وظهـــرت النقـــابات في العصـــور الوســـطى، وقامـــت تلـــك النقـــابات بممارســـة العلاقـــات العامـــة فـــأثرت
ونظمت العلاقات العامة بين العمال والصن اع من جهة، والجمهور العام أو الأهـالي مـن جهـة أخـرى، ومـا لبـث طوائـف 

ال الصناعية والتجارية أن أصبحت احتكاراً بغيضاً تستغل العمال بدلاً من حمايتهم ، وتغـش المسـتهلكين بـدلاً مـن العم  
 .رعاية مصالحهم

ويمكــن القــول أن العلاقــات العامــة في العصــور الوســطى لم تعــرف اهتمامــاً كبــيراً ولم تســتعمل بمفهومهــا العلمــي الــدقيق لمــا 
 .شتى المجالاتعم  فيها من فساد وتدهور في 

 :العلاقات العامة في العصر الحديث -

إن  إصــلاح العلاقــات العامــة بمعناهــا الحــديث قــد اســتخدم لأول مــر ة في الســنوات الأخــيرة مــن القــرن التاســع عشــر، وقــد  
بعنـــوان  1882في مدرســـة بيــل للقـــانون أول مــن اســـتخدم المصــطلح في خطـــاب ألقــاه ســـنة  "درومــان إيتـــون" كــان

رئـيس شـركة التلفـون والتلغـراف  "تيودورفيـل" اسـتخدم 1908وفي عـام  "القانونيـة" امـة وواجبـات المهنـةالعلاقـات الع
 الأمريكية هذه العبارة أو ل مر ة على رأس تقرير الشركة ذلك العام.

مبادئهــا رائــد العلاقــات العامــة، ويطلــق عليــه لقــب أبــو العلاقــات العامــة، بعــد أن وضــع كثــيراً مــن  "ايفــي لي" ويعتــبر»
يسـتخدم عبـارات  "آيفـي لي" ، وظـل1934خلال رحلته مع المهنة التي بـدأت مطلـع القـرن الماضـي ، وحـتى وفاتـه عـام 

 ، 1921مثل: مستشار النشر خبير مدير النشر حتى عام 

 

                                                           
1
 120، ص 2001، دار المعرفة الجامعية، مصر، علم الاجتماع الاتصال والإعلام ،غريب سيد أحمد  

2
 175مرجع سابق، ص  ،حسين عبد الحميد رشوان 
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 العلاقـــات" حيـــث اســـتخدم للمـــرة الأولى تعبـــير العلاقـــات العامـــة في النشـــرة الـــتي أصـــدرها مـــع مســـاعديه تحـــت عنـــوان
 1العامة.

الذي لعب دوراً كبيراً في دفع العلاقات العامـة إلى مرحلـة التقنـين العلمـي، حيـث أصـدر سـنة  "ادوارد بيرنير" ليأتي بعده"
بلورة الرأي العام وكان أول من درس العلاقات العامة في جامعة نيويورك، كما يعـود إليـه الفضـل " كتاب بعنوان  1923

، وبعـد  2« حقل العلاقات العامة والتي تعتبر مرجعاً أساسياً للعلاقات العامـة المعاصـرة في إنشاء أو ل مجلة متخصصة في
الحرب العالمية اكتسبت العلاقات العامة أهمية متزايدة لـدى النشـاط التجـاري، لـذلك أنشـأت معظـم المؤسسـات أقسـاماً 

ـــة للعـــ ـــة والمحلي ـــة والإقليمي املين في مجـــال العلاقـــات العامـــة، وأضـــيفت بهـــا العلاقـــات العامـــة، وتكونـــت الجمعيـــات الوطني
 المناهج الدراسية وأنشأت أقساماً علمية بالجامعات لدراسة العلاقات العامة.

أم ـا في الـوطن العـربي فقـد عرفـت العلاقـات العامـة في مصـر منـذ الخمسـينيات ولعـل  
هـو الرائـد في هـذا  "إبـراهيم إمـام"  3

، وقــام بتــدريس العلاقــات العامــة لطلبــة قســم الصــحافة 1959المجتمــع عــام المجــال، إذ أصــدر كتــاب العلاقــات العامــة و 
هو مقدمـة دخـول علـم العلاقـات العامـة إلى الـوطن العـربي  "، وهكذا كان كتاب إبراهيم إمام 1958بجامعة القاهرة في 
ة سـوف يلقـى ذلـك ولم أكـن أتصـور أن هـذا العلـم الـذي قدمتـه لأو ل مـر  " :عـن التجربـة بقولـه "إمـام" ويتحـدث إبـراهيم

،وســــرعان مــــا أنشــــأت معاهــــد لدراســــة هــــذا العلــــم في مصــــلحة "الاهتمــــام الكبــــير الــــذي لقيــــه داخــــل الجامعــــة وخارجهــــا
 الاستعلامات ومعهد الإعلام ومعهد الاشتراكي،

والفنــادق معهــد الرشــاد القــومي، كمــا اهتمــت بــه وزارة الثقافــة ووزارة التربيــة والتعلــيم وهيئــة الإذاعــة ومؤسســة الســياحة، 
 ووزارة شباب ووزارة الحكم المحلي، وغيرها من الوزارات والهيئات.

 المطلب الثاني: عوامل الاهتمام بالعلاقات العامة

هنــاك العديــد مــن العوامــل الــتي أدت إلى زيادة الاهتمــام بالعلاقــات العامــة كنشــاط إداري متخصــص تهــتم بــه الإدارة في 
 :هذه العوامل فيمعظم المؤسسات والمشروعات وتتمثل 
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 . 15، ص 2007، مصر، العلاقات العامة أسس نظرية ومفاهيم عصرية ،علي برغوت 
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 .112، ص 1998، دار ،قباء، مصر، الاتصال بالجماهير بين الإعلام والتطويع والتنمية ،أحمد بدر 
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 : الثورة الصناعية والإنتاج الكبير -

أدى ظهور الثورة الصناعية في أوائل القرن التاسع عشر إلى تطور هائل في أدوات الإنتاج وأسـاليبه، فظهـرت الصـناعات 
الضـــخمة الــــتي اجتــــذبت ألاف العمــــال وملايــــين المســــتهلكين، وأصـــبحت هنــــاك مشــــاكل في العلاقــــات بــــين أصــــحاب 

)مجلــس الإدارة والعمــال داخــل المصــنع، وصــاحب هــذا التطــو ر تكــوين نقــابات للعمــال للــدفاع عــن مصــالحهم  الأعمــال
اتجاه الإدارة العليـا، وقامـت الإضـرابات احتجاجـاً علـى سـوء المعاملـة والمطالبـة بتـوفر ظـروف عمـل أفضـل أو نظـم للـدفع 

صــاف العمــال وتلبيــة مطــالبهم ، ولهــذا ظهــرت أهميــة ومــن ثم زاد ضــغط الــرأي العــام لإن»، «تتناســب مــع الجهــد المبــذول
ــــداخلي( لشــــرح وجهــــة نظــــر المؤسســــة فيمــــا يتعلــــق بسياســــتها  وجــــود حلقــــة اتصــــال بــــين الإدارة والعمــــال )الجمهــــور ال
وإجراءاتها، ومن نًحيـة أخـرى، أدى ظهـور الإنتـاج ذي الحجـم الكبـير إلى تباعـد المسـافة بـين المنـتج والمسـتهلك واشـتراك 

مــن الأفــراد أو المنظمــات كوســطاء لتســهيل تــوافر الســلع لــدى المســتهلكين، ممــا أدى إلى تزايــد عــدد الجمــاهير  مجموعــات
المتصــلة بالمؤسســة وأهميــة وجــود علاقــات طيبــة معهــم تــؤدي في النهايــة إلى إرضــائهم وتحقيــق أهــداف المؤسســة في الوقــت 

 1.نفسه

 زيادة حدة التنافس :  -

العلميــة والتخصــص وتقســيم العمــل إلى التغلــب علــى مشــكلة نــدوة الإنتــاج، وازدياد العــروض أدى إتبــاع مبــادئ الإدارة 
مــن المنتجــات عــن حجــم الطلــب عليــه، وقــد نــتج عــن هــذا حــد ة المنافســة بــين الشــركات في محاولــة لإرضــاء المســتهلكين 

ختلفـة، فمـثلاً أصـبحت المنافسـة الصـناعات الم وإشباع رغباتهم، ولم تقتصر المنافسة على الشركات فقط، بـل امتـدت إلى
بـــــين الصـــــناعات الكيميائيـــــة وصـــــناعة المنســـــوجات نتيجـــــة لإنتـــــاج الأليـــــاف الصـــــناعية، وبـــــين صـــــناعة الـــــورق والزجـــــاج 

وقـد  والبلاسـتيك وخاصـة في مجـال التعبئـة والتغليـف وبـين صـناعة البلاسـتيك والطلـب بالنسـبة لعـدد كبـير مـن المنتجـات
كأحـــد المجـــالات الأساســـية لأي مؤسســـة   –مـــام بإرضـــاء احتياجـــات ورغبـــات المســـتهلكين أدت هــذه المنافســـة إلى الاهت

وأخذها في المقام الأو ل عند وضع وإعداد خطط المشروع وبدأت الشركات المختلفـة الاهتمـام بإقامـة علاقـات طيبـة مـع 
هير والعمـل علـى خلـف صـورة ذهنيـة جماهير الشركة المتصلة بها وجماهير الرأي العام لمحاولـة كسـب تأييـد وثقـة هـذه الجمـا

جديـدة للشــركة في أعـين الجمــاهير مقارنــة بالشـركات الأخــرى، كـل  هــذه الأســباب مجتمعـة أدت إلى الاهتمــام بالعلاقــات 
 .العامة كإحدى وظائف الإدارة المتخصصة

 

                                                           
1
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 :زيادة الوعي من جانب جماهير الرأي العام -

 الفئـــــات المختلفـــــة للمجتمـــــع أدت إلى تزايـــــد الحاجـــــة إلى المعلومـــــات إن  زيادة الـــــوعي وانتشـــــار التعلـــــيم والثقافـــــات بـــــين
الصـــحيحة إلى مزيـــد مـــن التفســـيرات والإيضـــاحات المتعلقـــة بالقـــرارات السياســـية الخاصـــة بالدولـــة علـــى مســـتوى المجتمـــع 

وهـذا التطـور في  كما أدى كـذلك إلى ازدياد كبـير في قـوة ونفـوذ الـرأي العـام خاصـة في المجتمعـات الديمقراطيـة،  1بأكمله،
ـــد مـــن أن تبـــذل محـــاولات لكســـب ود  تزايـــد مســـتمر مـــن يـــوم لآخـــر ، فمـــثلاً لكـــي تســـتمر الحكومـــات في الحكـــم لا ب
الجمـــاهير، وتأييـــد الجمهـــور للحكومـــة والثقـــة فيمـــا يعـــد عـــاملاً أساســـياً لنجـــاح الحكومـــة، وتحـــاول الحكومـــة المســـاهمة في 

لأخبـــار الصــــادقة لتعلـــيم الجمهــــور الطـــرق الســــليمة للحصـــول علــــى تكـــوين رأي عــــام ســـليم وواع عــــن طريـــق عمليــــات ا
ـــة المختلفـــة إلى تحقيـــق  ـــة، وبـــذلك تســـعى الـــوزارات والمصـــالح والهيئـــات الحكومي ـــتي تؤديهـــا الأجهـــزة الحكومي الخـــدمات ال

ا جــذب بالإضــافة إلى ذلــك، فقــد ظهــرت قــوى مختلفــة تحــاول كــل منهــ»، «المفــاهيم بينهــا وبــين الجمــاهير المتعاملــة معهــا
الـرأي العــام لهــا مثـل النقــابات المهنيــة المختلفـة والاتحــادات والغــرف التجاريـة والجمعيــات التعاونيــة وغيرهـا، لــذلك كــان لا 
بد من الاهتمام بالرأي العام ودراسته والتعر ف على خصائصه وتوجيهه الوجهـة الصـحيحة بمـا في صـالحه وصـالح المجتمـع 

مؤسســات، فحــتى تــنجح في أعمالهــا لا بــد أن تكــون علــى اتصــال دائــم بالجمــاهير ومؤسســاته، كــذلك الحــال بالنســبة لل
 .التي تتعامل معها والمجتمع الذي تباشر فيه نشاطها

 :تطور وسائل الاتصال  -

إن  التحول الذي حدث في المجتمعات من اعتماد اقتصادها علـى الزراعـة إلى الصـناعة أدى بـدوره إلى تغـير في السـكان، 
ســكان الريــف وارتفعــت نســبة ســكن الحضــر، وأصــبح هــذا التحــو ل يحتــاج إلى جهــود إعلاميــة ضــخمة  فانخفضــت نســبة

لمواجهــة التغــير الاجتمــاعي والعمــل علــى اســتقرار المجتمــع وتحقيــق مصــالحه فتطــورت وســائل الاتصــال الجمــاهيري تطــوراً 
ة في الثلاثينيــات، ثم ظهــرت الإذاعــة المرئيــة هــائلاً نتيجــة للتقــدم الفكــري والفــني الكبــير، فالمــذياع كــان الوســيلة الأساســي

)التلفزيون( في أعقاب الحـرب العالميـة الثانيـة وتطـورت هـي الأخـرى، وأصـبح نقـل الأحـداث بالصـوت والصـورة في نفـس 
لحظة وقوعهـا عـن طريـق الأقمـار الصـناعية مـن الأمـور الشـائعة في العصـر الحـديث، أمـا الصـحافة فتطـورت هـي الأخـرى 

اً مـن حيـث أسـاليب الطباعـة والموضـوعات الـتي تغطيهـا وظهـرت الصـحافة الـتي تطبـع الملايـين مـن النسـخ في تطوراً سـريع
 ساعات قليلة، وتقوم بتوزيعها في ساعات أقل.

وقد ساهم التقدم الهائل في وسائل الاتصال في تقريب المسافات بـين بقـاع العـالم المختلفـة حـتى أصـبح العـالم مـن الناحيـة 
صـــغر ممـــا هـــو عليـــه نتيجـــة لســـرعة تـــداول الأنبـــاء وانتقـــال المعلومـــات والآراء، وكـــان ذلـــك ســـببا مـــن أســـباب الإعلاميـــة أ

                                                           
1
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الاهتمام بالعلاقـات العامـة في المجـال الـدولي، والحـرص علـى كسـب تأييـد الـرأي العـام العـالمي، وفي نفـس الوقـت انعكـس 
 1ى المؤسسات أو على مستوى المجتمع ككل.هذا الاهتمام مر ة ثانية على المجال الداخلي سواء على المستو 

 المطلب الثالث: خصائص ومبادئ العلاقات العامة

  :ومنها

 تتميز العلاقات العامة بمجموعة من الخصائص التي تزيد من أهميتها بالنسبة لأية مؤسسة 
  الموضـوعات المتعلقـة تمثل العلاقات العامة فلسفة للإدارة، حيث تضع صالح الجمهور في المقدمة بالنسبة لكافـة

 .بسلوك المؤسسة ، وتؤكد على أهمية الدور الاجتماعي للمؤسسة
  أن  العلاقـــات العامـــة تمثـــل وظيفـــة إداريـــة، حيـــث أن مهمتهـــا الأساســـية تنســـيق العلاقـــات بـــين أقســـام التنظـــيم

 .المختلفة
 تمثل العلاقات العامة نًصحاً ومرشداً للإدارة العليا بالمؤسسة. 
  العامــة في نشــاطها بالقصــدية، إذ تمثــل نشــاطاً مخططــاً يهــدف إلى إحــداث تأثــيرات مرغوبــة في تتســم العلاقــات

 .فترة زمنية محددة
  تتســم العلاقــات العامــة بنشــاطها الاتصــالي التــأثيري الصــاعد والهــابط بهــدف تحقيــق التوافــق والتكيــف والتعــاون

 .تتسم العلاقات العامة بالأخلاقية في نشاطها
 لعامة نشاطاً علمياً، يعمد إلى اللجوء إلى الدراسات الاجتماعيـة والنفسـية والاقتصـادية للإفـادة تمثل العلاقات ا

 .منها في ممارستها لنشاطها
 تمثل العلاقات العامة عملية إقامة علاقات مع جماهير أو فئات جماهيرية. 
  ًكما تمثل العلاقات العامة نشاطا اتصالياً مواجهياً، جماهيريا. 
 لعلاقــات العامــة بأنهــا تدعيميــة ، فالنجــاح الاجتمــاعي والاقتصــادي للمؤسســة يمثــل خطــوة أوليــة تتســم جهــود ا

 تدعمها بعد ذلك جهود العلاقات العامة.
  أن  العلاقـات العامـة ليســت مـن الأنشــطة الثانويـة بــل تشـكل عنصـراً أساســياً في أنشـطة المنشــآت فهـي ضــرورية

 .يفرضها المجتمع الحديث
 عامة بالشمولية فنشاطها لا يقتصر على ميدان دون آخر بل يمتد تتسم العلاقات ال 
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ليشــمل كافــة الميــادين السياســية والاقتصــادية والاجتماعيــة ... الخ، وكافــة المؤسســات بأشــكالها وأنواعهــا كمــا تخــدم 
 1أصحاب الحرف والمهن المختلفة.

 :مبادئ العلاقات العامة -

الاتصـــال علـــى رأي عـــام للجمـــاهير، فقـــد أصـــبح مـــن الضـــروري وضـــع بعـــض نظـــراً للتـــأثير الكبـــير الـــذي تمارســـه وســـائل 
الضـــوابط الـــتي تـــنظم أنشـــطة العلاقـــات العامـــة والـــتي تعكـــس الإطـــار الفكـــري لمبـــادئ العلاقـــات العامـــة، ومـــن أهـــم هـــذه 

 2:المبادئ

 المسؤولية الاجتماعية: -

 .فاعل البيئة الخارجية التي حوله فيؤثر بها وتتأثر بهإن  النظريات الإدارية الحديثة تؤمن بأن  المنظمة هي نظام مفتوح يت 

 .ولذلك فإن  هناك مسؤولية تقع على عاتق المنظمة فيما يتعلق بالمجتمع الذي تنتمي إليه

 احترام رأي الفرد: -

يجـــب أن ترتكـــز فلســـفة العلاقـــات العامـــة علـــى مبـــدأ الإيمـــان بقيمـــة الفـــرد واحـــترام حقوقـــه الأساســـية الـــتي نـــص عليهـــا  
وضــمنها القــانون، وأن تراعــي في ذلــك واجبــات الفــرد ومســؤولياته في المجتمــع، فالإيمــان بالشــيء هــو خــير دافــع للاهتمــام 

 .به

 عدم إخفاء المعلومات عن الجمهور: -

فـاء المعلومـات يثـير الشـك ويفسـح المجـال للشـائعات المغرضـة، وبالتـالي انعـدام الثقـة بـين المنظمـة وجمهورهـا، إن  نظام إخ 
وعليــه فــإن  علــى العلاقــات العامــة كشــف كافــة المعلومــات الــتي يحتاجهــا الجمهــور مــع الأخــذ بعــين الاعتبــار ضــرورة عــدم 

 .نافسينإفشاء أسرار العمل والتي قد تضر بمصالح المنظمة أمام الم
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 الالتزام بمبادئ الأخلاق السليمة: -

تـدعو فلسـفة العلاقــات العامـة المنظمــة إلى الالتـزام بمبــادئ الأخـلاق الكريمـة كالنزاهــة والصـدق والعدالــة وهكـذا فهــي لا  
تخدع الجمهور ولا تغشه بـل تسـعى إلى كسـب ثقتـه بالقـدوة الحسـنة ولـيس بالأقـوال فقـط، فالعلاقـات العامـة هـي إعـلام 

لمثــل والأخــلاق الســامية، والجانــب الإعلامـي هــو اســتخدام كافــة وســائل وسـلوك، فالجانــب الســلوكي يتمثــل في الالتـزام با
 1.الإعلام لتفسير نشاط المنظمة وتحليل رد فعل الجمهور نحوها

 إتباع الأساليب العلمية في البحوث: -

ال فإنـه إن  من أهم وظائف العلاقات العامة إجراء البحوث وقياس اتجاهات الرأي العـام لجمـاهير المنظمـة، وفي هـذا المجـ 
لا بــــد لمــــوظفي العلاقــــات العامــــة أن يتبعــــوا الطريقــــة العلميــــة في البحــــث وأن يبتعــــدوا عــــن التحيــــز الشخصــــي ويتصــــفوا 

 بالموضوعية في عملية إجراء البحوث لكي يصلوا إلى النتائج الدقيقة

 العلاقات العامة تبدأ من البيئة الداخلية:  -

وظفين بأهـــداف المنظمـــة وبالـــدور المطلـــوب مـــنهم في هـــذا المجـــال، فالمنظمـــة إن  تحقيـــق المنظمـــة لأهـــدافها يتعلـــق بمعرفـــة المـــ
تــؤدي عملهــا بشــكل أفضــل إذا كــان موظفيهــا يلمــون بكــل مــا يحــدث مــن انجــازات ومشــاكل فالعلاقــات العامــة يتجــه 

الصـلات معهـم  مسارها من الداخل إلى الخارج أي إلى الجماهير الخارجية، وهذا ما يستدعي الاهتمام بالموظفين وتوثيـق
 والحصول على تعزيزهم وتأييدهم لإدارة المنظمة وسياستها.

 المبحث الثاني: الأهداف والوظائف الاتصالية للعلاقات العامة

 المطلب الأول: أهداف وأهمية العلاقات العامة

 تسعى العلاقات العامة في المنظمات الحديثة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها في مايلي:

  ــــين المنظمــــة والمجتمــــع، والتفاعــــل ــــق الاتصــــال المســــتمر ب ــــى ربــــط المنظمــــة بالمجتمــــع مــــن خــــلال تحقي العمــــل عل
 .وتزدهر الاجتماعي، وذلك خيلق المناو الاجتماعي الذي يمكن للمنظمة أن تعمل من خلاله وتنمو

  السياســـات الخاصـــة التـــأثير علـــى الـــرأي العـــام، والحصـــول علـــى تأييـــده ودعمـــه ورضـــائه للقـــرارات والتصـــرفات و
 .بالمنظمة
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  كسب تأييد الجمهور الداخلي للمنظمة من العاملين للسياسات والقرارات الصادرة من المنظمة. المحافظـة علـى
العلاقــات الطيبــة والوطيــدة بــين المنظمــة والجمــاهير الــتي تــرتبط مصــالحها بشــكل مباشــر أو غــير مباشــر بالمنظمــة 

 سائل إعلام ... الخ. من عملاء، ووسطاء، وحملة أسهم ، وو 

المحافظــة علــى صــورة المنظمــة والانطبــاع الــذهني عنهــا لــدى جمــاهير المنظمــة والــرأي العــام. الــرد علــى أي شــائعات يرددهــا 
المنافسين حول المنظمة ويـری عبـد الـرزاق الـدليمي أن  قواعـد وأصـول العلاقـات العامـة تـنص علـى وحـدة هـذه الأهـداف 

 1:على النحو التالي

الســـمعة الحســـنة ودعـــم الانطباعـــات الجيـــدة عنهـــا ، ويعـــني أن تصـــب اجتماعـــات العلاقـــات العامـــة علـــى كافـــة تحقيـــق 
المؤسســــات إلى توجيــــه الانطباعــــات الشــــعورية واللاشــــعورية عنــــد الجمــــاهير اتجــــاه هــــذه المؤسســــة لتكــــوين صــــورة حســــنة 

يـه لـدى جمهورهـا، وفي ضـوء مـا خططـت وانطباعاً جيداً عن شخصيتها وسمعتها، وذلك في ضوء ما ترغب أن يكـون عل
 .له لرسم صورتها في أذهان الجمهور

تنميــة شـــعور العـــاملين بالانتمــاء إلى المؤسســـة وكســـب تأييـــدهم وولائهــم لهـــا، وهـــو مـــن أبــرز واجبـــات العلاقـــات العامـــة، 
 1:حيث أن  العلاقات العامة يجب أن تبدأ من داخل المؤسسة ويتم ذلك من خلال

 فــاءة الإنتاجيـــة للعــاملين مـــن خــلال الاهتمـــام بحــل المشـــكلات الــتي تـــواجههم والمشـــاركة في رفــع أو تحســـين الك
 .تحسين ظروف العمل المادية والنفسية والاجتماعية

 تخفيض معدل دوران العمل. 

السياســـات  شـــرح وتوضـــيح كافـــة السياســـات وخطـــط وتوجيهـــات المنظمـــة، وتحديـــد دور العـــاملين في إنجـــاز هـــذه –
 .والأهداف

 هداف الخاصة بالجماهير الخارجية :الأ

 2:وتتمثل هذه الأهداف في الآتي 
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  تحســـين سمعــــة أو الصـــورة الذهنيــــة لــــدى الجمـــاهير، وذلــــك مــــن خـــلال التقــــديم الجيــــد للمنشـــأة لهــــذه الجمــــاهير
 .وللمجتمع ككل مع شرح سياسات وأهداف المنظمة لها

  بالمنظمةاستقطاب الكفاءات البشرية المتميزة والمناسبة للعمل. 
 توفير معلومات للإدارة عن الجماهير أو أطراف التعامل 
 المنظمة شرح دور المنظمة في خدمة البيئة والمواطنين بصفة عامة. 

 :أهمية العلاقات العامة 2-5

بما لا شـك فيـه أن العلاقـات العامـة تحظـى بأهميـة بالغـة في العصـر الحـديث نتيجـة للتقـدم التكنولـوجي والصـناعي وتعـدد 
لحياة العصرية وتشابك العلاقات واختلاف ميـول الأفـراد وتنـوع اهتماماتـه، فأصـبحت العامـة كوظيفـة إداريـة تسـاهم في ا

 :خلق الاتصال والفهم المتبادل بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية، وعليه تكمن أهمية العلاقات العامة في

يجــاد جمهــور يؤيــد ويســاعد الهيئــات والتنظيمــات والمؤسســات، وهــذا مــا تهيئــة الــرأي العــام لتقبــل آراء وأفكــار جديــدة وإ
 1 .المجتمع يقوي الروابط بين هذه الهيئات والجماهير ويوفر تعاونًً بينهما ويساعد على تماسك

 المطلب الثاني: وظائف العلاقات العامة

 وظائف العلاقات العامة بالنسبة للجمهور: -

 للمنظمة وأنشطتها. وإنتاجها أو خدماتها بلغة مبسطة بهدف الحصول على تأييد الجماهيرتعريف الجمهور بالمنظمة  -

 شرح سياسة المنظمة للجمهور وإبلاغه بالتعديلات أو التغيرات التي تطرأ عليها بهدف قبوله لها والتعاون معها. -

ت الصــحيحة والصــادقة ليكــون مســاعدة الجمهــور علــى تكــوين رأي ســليم، وذلــك مــن خــلال تزويــده بكافــة المعلومــا -
 مبنياً على أساس الواقع والحقيقة.

 التأكد من أن . جميع الأخبار التي تنشر على الجمهور صحيحة وسليمة. -

 .تهيئة جو صالح بين المنظمة والأفراد بعضهم ببعض داخل المنظمة -
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 وظائف العلاقات بالنسبة للمنظمة: -

البحـث: هـو تلـك  قاموا بتحليل وظائف العلاقات العامة في الهيئات والمؤسسـات أن  يرى معظم الباحثين الذين  هناك :
الدراســات المتصــلة بقيــاس اتجاهــات الــرأي العــام بــين جمــاهير المؤسســة الداخليــة والخارجيــة، ودراســة الظــروف السياســية 

التي تقـوم بهـا وتحديـد أي الوسـائل  والاقتصادية والاجتماعية المؤثرة على المؤسسة وتقدير مدى نجاح الحملات الإعلامية
 1«:الإعلامية أكثر فاعلية، وعموماً يمكن حصر مسؤوليات قسم البحوث إلى الآتي

إعطـاء الإدارة صــورة دقيقـة عــن اتجاهـات الــرأي العـام للجمــاهير المختلفــة سـواء كــان ذلـك عــن طريـق اء أو تحليــل مــواد »
 العام. الاستقصاء ها معرفة اتجاهات الرأيالإعلام أو غيرها من الوسائل التي يمكن عن طريق

تقيـــيم وتقريـــر مـــدى نجـــاح المـــادة الإعلاميـــة والتعـــاون مـــع أقســـام الإعـــلام لاختيـــار الوســـيلة المناســـبة وصـــياغة الرســـالة  -
 الإعلامية الواضحة المجدية.

 .الحقائق والمعلومات المهمة التي تتصل بنشاط المؤسسة جمع -

ديـــداً دقيقـــاً، وكـــذلك كـــل جمهـــور مـــن هـــذه الجمـــاهير وبيـــان اتجاهاتـــه وخصائصـــه ووســـائل تحديـــد جمـــاهير المؤسســـة تح -
الإعــلام المــؤثرة فيــه، كمــا ترصــد كــل مــا يعــتري مــن تغــيرات طارئــة لكــي تتخــذ الإدارة مــا يتطلبــه الموقــف مــن إجــراءات 

 2سريعة.

ظمــة في إطــار الخطــة العامــة للدولــة، التخطــيط: ويقصــد بــه الأســلوب العلمــي المــنظم لرســم خطــة العلاقــات العامــة بالمن
ويتطلب ذلك تصميم البرامج الإعلامية المناسبة من حيـث التوقيـت وتوزيـع الاختصاصـات والمسـؤوليات وتحديـد الميزانيـة 

 .تحديدا دقيقا

 1:ويؤدي اعتماد الإدارة على التخطيط لوظيفة العلاقات العامة إلى تطوير مهنة العلاقات العامة وتحقيق مجموعة من

إتاحــة الفرصــة للمــديرين للتفكــير الاســتراتيجي أو النظــرة المســتقبلية والابتعــاد نهائيــا عــن الــدوران في متاهــة عجلــة العمــل  
 .اليومى والانشغال بأمور وقتية روتينية

                                                           
1
 .231، ص 2011، 1دار الثقافة للنشر و التوزيع، ط،إدارة الترويج والاتصالات،عنبر إبراهيم شلاش 

2
 .231عنبر إبراهيم شلاش مرجع سابق، ص  

1
 ، دار المعرفةماعيةالعلاقات العامة والإعلام في الخدمة الاجت ،عبد المحي محمود صالح إجلال الدين عبد الخالق وآخرون 

 46ص 2004الجامعية، مصر
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إمكانيـة تحديــد أهــداف العلاقـات العامــة والــتي تـرتبط أساســاً بأهــداف المنشـأة وتوضــيح هــذه الأهـداف حــتى يــدركها  -
 .لعاملون في مجال العلاقات العامة ويسعون لتحقيقهاا

التحديد الدقيق لكل العناصر والموارد المطلوبة لتحقيق أهداف العلاقـات العامـة، ممـا يـؤدي إلى التعريـف المسـبق علـى   -
 .كل متطلبات والسعي إلى توفيرها

طـط الجزئيـة أو التفصـيلية بدقـة والـربط بينهمـا التركيـز علـى عنصـر الوقـت بمـا يـؤدي إلى رسـم الـبرامج الزمنيـة لتنفيـذ الخ -
 بالطريقة التي تؤدي إلى إمكانية تحقيق الأهداف المطلوبة في الوقت المحدد.

 .المشكلات إمكانية التنبؤ بالمشكلات التي يتوقع حدوثها ورسم الخطط والبرامج التي تؤدي إلى مواجهة تلك -

قـات العامـة يراعـى في تصـميمه التكامـل والنظـرة الشـمولية علـى أسـاس مساعدة الإدارة على وضع برنًمج منظم للعلا -
 ظروف المستقبل واحتمالاته.

وعليه يتضح مما سبق أن التخطيط يعد عنصر أساسي تبنى عليـه أيـة مؤسسـة خصوصـاً في ظـل التزايـد المسـتمر والتوسـع 
ؤسســـات، وبالتــالي التخطـــيط بــؤرة عمـــل هـــذه الكبــير للإنتـــاج الــذي أدى بـــدوره إلى زيادة حــدة المنافســـة بـــين مختلــف الم

 1 .المؤسسة

 :التنسيق

والمقصود بوظيفة التنسيق العمل على الاتصال بالمسـؤولين في داخـل المنظمـة، وكـذلك الاتصـال بالهيئـات والأفـراد خـارج 
الأخبـار والمعلومـات، فيتصل الخبراء بالمديرين ورؤساء القطاعات والأقسام وكبار المـوظفين والعمـل علـى تقـديم 2المنظمة، 

من جهة أخرى يقـوم الخـبراء بالاتصـال بقـادة الـرأي كرؤسـاء النقـابات ورجـال الأعمـال وغـيرهم مـن أجـل ضـمان كسـب 
 التأييد القائم على الإقناع.

 :الإدارة

وهـــي إحــــدى وظــــائف العلاقـــات العامــــة، حيــــث تقـــوم بتقــــديم الخــــدمات لســـائر الإدارات الأخــــرى بالمؤسســــة أو الهيئــــة 
 اعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير.ومس

                                                           
1
 2 323شلاش مرجع سابق، ص ،عنبر إبراهيم  

2
 .22حمدي عبد الحارث البخشونجي: مرجع سابق، ص  
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 .فهي تساعد إدارة الموارد البشرية في اختيار القوى البشرية وتدريبهم والنظر في وسائل تشجيعهم وترقيتهم

 .تسند لقسم التسويق مهمة إنشاء علاقات طيبة بالموزعين والمستهلكين -

نوية عـــن المركـــز المـــالي للمنشـــأة وإخراجهـــا بصـــورة جذابـــة يفهمهـــا تشـــترك مـــع الإدارة الماليـــة في إعـــداد التقـــارير الســـ -
 .المساهمون والمستهلكون وغيرهم

 .تساعد إدارة المشتريات في إقامة علاقات طيبة بالمتعهدين وغيرهم من مصادر التوريد -

  :الإنتاج

والنشـر، فبالإضـافة إلى جانـب الاتصـالات هي الوظيفة التي يتصل بها عدد كبـير مـن الأعمـال الهامـة المرتبطـة بالإعـلام »
الصـــحفية وإصـــدار البلاغـــات والبيـــانًت وعقـــد المـــؤتمرات تقـــوم العلاقـــات العامـــة بإنتـــاج الأفـــلام الســـينمائية الموجهـــة إلى 
جمـــاهير المســـتخدمين والعـــاملين والمســـاهمين وغـــيرهم، والقيـــام بإعـــداد النشـــرات والكتيبـــات والإعـــلانًت وإقامـــة الحفـــلات 

رجــانًت في الأعيــاد والمناســبات الخاصــة وتنظــيم الــزيارات للمؤسســة وكــذلك تنظــيم النــدوات والمحاضــرات والمــؤتمرات والمه
 وغيرها من الواجبات المنوطة بالإنتاج.

 المطلب الثالث: وسائل الاتصال في العلاقات العامة

عامــة، باعتبارهــا القنــاة الــتي يبلــغ الخبــير تحتــل الوســائل الاتصــالية مكانــة مهمــة بــين عناصــر عمليــة الاتصــال للعلاقــات ال
بواســـطتها رســــالة معينــــة إلى الجمهــــور لتحقيــــق أهدافــــه الاتصــــالية، ولهــــذا فــــإن التعــــرف علــــى الوســــيلة ومعرفــــة إمكانًتهــــا 

 .وخصائصها واستخداماتها، يعد أحد الجوانب الإستراتيجية التي تهم أي مسؤول عن عملية الاتصال للعلاقات العامة

 1: ون: ويقسمها إلىتقسيم دي

وسائل داخلية موجهـة إلى الجمهـور الـداخلي، كمطبوعـات المؤسسـة والكتـب والكتيبـات وسـائل خارجيـة موجهـة إلى  -
 :الإشهارية تقسيم ويلكوكس وزملاءه ويقسمها إلىالصحف، المجلات المعارض، اللوحات الجمهور الخارجي، ك

 وسائل مطبوعة، كالصحف، المجلات، الكتيبات -

 وسائل منطوقة، كالتلفزيون، الإذاعة، الفيديو، الأفلام ... -

                                                           
1
 .47مرجع سابق، ص  ،عبد المحي محمود صلاح إجلال الدين عبد الخالق وآخرون 
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ويقســمها إلى وســائل مطبوعــة ووســائل إلكترونيــة، وتنقســم هــذه الأنــواع إلى قســمين، منهــا الــداخلي   تقســيم نيوســوم:
 والخارجي، وفقاً لطبيعة الجمهور، وقد تكون هذه الوسائل خاضعة مسيطر عليها أو غير خاضعة غير مسيطر عليها.

 تغيير كما فالوسائل الخاضعة التي تصل الرسائل من خلالها إلى الجمهور دون تحريف أو

 .أرسلتها إدارة العلاقات العامة

هـــي أمـــا الوســـائل الغـــير خاضـــعة هـــي الـــتي تطـــرأ تغـــيرات فيهـــا علـــى الرســـائل قبـــل وصـــولها إلى الجمهـــور، وذلـــك حســـب 
 1 .السياسة التحريرية أو المساحة المخصصة للمادة

 (: تقسيم نيوسوم لوسائل الاتصال02الشكل رقم )

 
 .132محمد نًجي الجوهر : مرجع السابق، ص  المصدر:

 الوسائل المقروءة: -
 : الجرائد 

                                                           
1
 .132، 131، ص ص 2002مجدلاوي للنشر والتوزيع، عمان، ، دار وسائل الاتصال للعلاقات العامة ،محمد ناجي الجوهر  
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لقد كانت الصحافة ولفترة طويلة من الزمن هـي الوسـيلة الوحيـدة الواسـعة الانتشـار، والـتي يمكـن أن تسـتخدمها إدارة » 
العلاقـات العامــة في نقــل الأخبـار أو الرســائل الإعلاميــة إلى جمهــور المتعـاملين معهــا مــن مختلـف المســتويات والأنــواع، مــع 

مع خلق الرغبة لديهم للتعاون وإقامة الثقـة فيمـا تقدمـه المؤسسـة ، وأخـيراً ضرورة اجتذاب اهتمامهم وتحريك اهتمامهم، 
 مراقبة أثر هذه الوسيلة في تحقيق النتائج المطلوبة.

 دوريــة تصــدرها الإدارة في مؤسســة الأعمــال ســواء كانــت هــذه حكوميــة أو  :المجــلات مجلــة المؤسســة
، وتكـــون هـــذه المجـــلات علـــى الشـــكل خاصـــة، وهـــي أكثـــر أدوات العلاقـــات العامـــة شـــيوعاً وانتشـــاراً 

 الآتي:
  ،مجلة المؤسسة الداخلية: تقوم بعض مؤسسات الأعمـال بإصـدار مجـلات تخـص أساسـاً العـاملين فيهـا

ويطلق عليها مجلات المؤسسة الداخلية، إلا أن توزيع هـذه المجـلات يمتـد ليصـل إلى الجمـاهير الخارجيـة 
 المختلفين الذين يرتبطون بعلاقات المؤسسة.  ذات العلاقة بالمؤسسة والجماعات والأفراد

  ،مجلة المؤسسة الخارجية: تقوم بعض المؤسسـات الكـبرى بإصـدار مجـلات تخصـص للجمهـور الخـارجي
تطبع باسـتخدام أفضـل أنـواع الـورق، وبأفضـل المطـابع وتحتـوي علـى موضـوعات تثـير اهتمـام الجمهـور 

، كما تستخدم الصور والرسوم البيانية وغيرها، وتـوزع وتلبي رغباته، وتستعين بأفضل الكتاب والمحررين
 مجلة موجهة للجمهورين معاً : «. المجلات توزيعاً واسعاً لدعم سمعة المؤسسة وصورتها الذهنية

هذا النوع من المجـلات تصـدر أساسـاً للجمهـور الـداخلي، إلا أنـه تحـول إلى مجلـة موجهـة لكـل مـن الجمهـورين الـداخلي  
 1 .بذلك صفته الداخلية والخارجي فاقداً 

 مطبوعات المؤسسة: -

راق في الإخـراج الفـني، وهـي تأخـذ عـدة  مطبوعـات خاصـة يعـدها متخصصـون في العلاقـات العامـة، لهـم مسـتوى هـي
 أشكال:

النشرات وسيلة اتصال تستخدمها إدارة العلاقات العامة بالمنظمة لتخاطب من خلالها جمهـور المتعـاملين معهـا للتعريـف 
أو ببرامجهـــا أو منتجاتهـــا أو أنشـــطتها، ســـواء داخـــل المنظمـــة أو خارجهـــا، ويطلـــق عليهـــا النشـــرات الداخليـــة أو  بنفســـها

خارج المنظمة وتخاطب الجمهور الخارجي مثل: الموردين، المستهلكين، المساهمين ويطلـق عليهـا النشـرات الخارجيـة لصـغر 
 .«الشكل الجذاب حجمها وقلة المادة المكتوبة، إضافة إلى

                                                           
1
 . 436محمد منير حجاب مرجع سابق، ص  
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   ،المـــوجز المصـــور: وهـــو المـــوجز المصـــور المطبـــوع الـــذي يعـــد بطريقـــة جيـــدة باعتبـــار أنـــه يوضـــع في أمـــاكن معينـــة
كالمعارض، الندوات ، ويحتوي على صور ملونة ومختارة بدقة أو يتضمن رسـوماً توضـيحية للسـلعة مـأخوذة مـن 

 زوايا عدة.
 المؤسســة علــى فــترات متباعــدة، وتحــوي بيــانًت  الكتيبــات مــن الوســائل المقــروءة تلــك الكتيبــات الــتي تصــدرها

أو تقــدم لــزوار  أكثـر وضــوحا وتوسـعاً عــن المؤسسـة وخــدماتها ومنتجاتهـا وأســواقها وتعـرض مــن هـذه الكتيبــات
 1 الموقع.

 الوسائل المسموعة:

والتجـاوب الفـوري بـين  تتميز هذه الوسائل بعدم تجانس جمهور هذه الوسائل وإمكانية استقبال الرسالة في لحظة إرسالها
 طرفي عملية الاتصال، وتتمثل هذه الوسائل في:

تعتــــبر الإذاعــــة مــــن الوســــائل الحديثــــة والهامــــة في الوقــــت الحاضــــر، يمكــــن لرجــــال العلاقــــات العامــــة »الإذاعــــة:  .1
الاســتفادة منهــا للاتصــال بجمهــور المؤسســة عــن طريــق إذاعــة الأخبــار والمعلومــات والــبرامج الخاصــة والنــدوات 

 2«.الإذاعية
اللازمــة  يلعــب أهميــة خاصــة عنــد الاجتماعــات وتحديــد المواعيــد وإبــلاغ الرســائل والأخبــار والبيــانًت»الهــاتف: .2

 3« لأداء العمل
 الوسائل المرئية: .3

 وهي الوسائل التي تجمع بين الصوت والصورة، ولها فعالية كبيرة على الجمهور، وتتمثل في: 

، إضـــافة إلى قدرتـــه علـــى اســـتخدام الصـــور المتحركـــة والألـــوان، ويعتـــبر : لـــه نفـــس خصـــائص الإذاعـــةالتلفزيـــون .4
التلفزيون مـن أهـم وسـائل النشـر، بحيـث يسـتطيع الـدخول إلى جميـع البيـوت ومخاطبـة الفئـات، إلا أنـه يسـتخدم 

 .جميع العلاقات العامة فقط بالمؤسسات الكبيرة التي بإمكانها إنفاق المال الكثير على برامج

                                                           
1
 . 437محمد منير حجاب مرجع سابق، ص  

2
 .68، ص 1984، لبنان،  3دار النهضة العربية للطباعة والنشر ، ط العلاقات العامة،عادل حسن  

3
، دار المعرفة الجامعية، مصر، المجتمع الحديث النظرية و التطبيقالاتصال الجماهيري و  ،سامية محمد الجابر 

 84،ص1989
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: وهو من ضـمن وسـائل الاتصـال المرئيـة والسـمعية، إذ تقـوم المؤسسـات بإمـداد إدارة العلاقـات يوأجهزة الفيد .5
العامـــة بأجهـــزة الفيـــديو والتصـــوير في الحفـــلات والمناســـبات والاجتماعـــات وإعـــادة أدائهـــا لاســـتخلاص النتـــائج 

 .والآراء التي عرضت فيها
الي فإن إنشاء المؤسسة موقعاً لها على هذه الشبكة يتـيح : وهي شبكة عالمية لتبادل المعلومات، وبالتالانترنيت .6

لجمهورهــا التعــرف المســتمر والجيــد علــى كــل المســتجدات الخاصــة في المؤسســة، كمــا تقــدم لهــم خــدمات كثــيرة،  
 .العنكبوت ، وخدمات المعلومات الواسعة، وشبكة "Talk" كالبريد الإلكتروني، والمحادثة
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 :خلاصة الفصل

مــن خــلال معالجتنــا لموضــوع العلاقــات العامــة وبرامجهــا يتضــح أن العلاقــات العامــة مــن أهــم الأنشــطة الاتصــالية بالنســبة 
للمؤسســـات والتنظيمـــات المعاصـــرة، لمـــا لهـــا مـــن دور مهـــم في المؤسســـات الحديثـــة، علـــى اعتبـــار أنهـــا علـــم تســـيير وإدارة 

يمكــن أن نحصــرها في بضــعة عناصــر كونهــا تعــد علــم في تجــدد وتطــور واتصــال، وبالتــالي فالعلاقــات العامــة مجــال واســع لا 
مســـتمر تـــدرس في المعاهـــد والجامعـــات وتمـــارس في مختلـــف المجـــالات ولهـــا خبرائهـــا ومختصـــين للقيـــام بهـــا وتؤســـس إدارات 

 .خاصة لهذا المجال في بعض المؤسسات
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 المبحث الاول: نتائج الدراسة الميدانية

 المطلب الاول : عرض ومناقشة نتائج الاستبيان 

موظفًا من مؤسسة  140الاستبيان الذي تم توزيعه على عينة مكونة من يهدف هذا المطلب إلى عرض وتحليل نتائج 
اتصالات الجزائر، وذلك من أجل التعرف على الخصائص الديموغرافية للعينة، بالإضافة إلى تحليل محاور الاستبيان 

 .المتعلقة بموضوع الدراسة

 : البيانات الشخصية للمستجوبينأولا

 :نوع الجنس .1

متغير الجنس: 01الجدول رقم   

 نوع الجنس التكرار النسبة المئوية
 أنثى 90 64.3%
 ذكر 50 35.7%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

موظفة من  90%، أي ما يعادل 64.3(، أن نسبة الإنًث ضمن العينة بلغت 01تبين من خلال الجدول رقم )
موظفًا. ويُلاحظ من هذه المعطيات أن العنصر  50ما يعادل %، أي 35.7، بينما بلغت نسبة الذكور 140مجموع 

 .النسوي يشكل الأغلبية في عينة الدراسة

تعكس هذه النتيجة واقع التركيبة السكانية داخل مؤسسة اتصالات الجزائر، حيث يبدو أن عدد النساء يفوق عدد 
علاقات العامة أو الاتصال الداخلي. ومن هذا الرجال في بعض المصالح أو الإدارات، لا سيما تلك المرتبطة بمجال ال

المنطلق، يمكن القول إن هذا التوزيع النوعي قد تكون له انعكاسات على طبيعة الاتصال الإقناعي السائد داخل 
المؤسسة، خاصة أن الدراسات الحديثة تشير إلى أن النساء غالبًا ما يظُهرن ميلاً أكبر للتواصل التفاعلي والعاطفي، 

 .ا قد يؤثر إيجابًا على أساليب الإقناع والتأثير في محيط العملوهو م
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كما تبرز هذه النتيجة أهمية حضور المرأة في ميدان الاتصال المؤسساتي، وتدل  على ضرورة أخذ هذا المعطى بعين 
يز صورة المؤسسة الاعتبار عند إعداد الخطط الاتصالية الموجهة للعاملين، سواء في إطار الحملات التوعوية أو في تعز 

داخليًا وخارجيًا. وعليه، فإن فهم التوزيع الديموغرافي للجنس يسهم في تحسين فعالية الرسائل الإقناعية، من خلال 
 .تكييفها وفق خصائص الفئة المستهدفة

 :الفئة العمرية  .2

 العمر: متغير 02الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية
 سنة 30إلى  25من  30 21.4%
 سنة 40إلى  30من  50 35.7%
 سنة 50إلى  40من  40 28.6%
 سنة أو أكثر 50 20 14.3%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

( التوزيع العمري لأفراد العينة المدروسة. فقد تبين  أن أكبر نسبة من المشاركين تقع في الفئة 02يوضح الجدول رقم )
تليها الفئة  .موظفًا 50من إجمالي العينة، أي ما يعادل  %35.7سنة، حيث تمثل  40إلى  30العمرية ما بين 

سنة بنسبة  30إلى  25موظفًا، ثم الفئة من  40، أي ما يعادل %28.6سنة بنسبة  50إلى  40العمرية من 
  %14.3سبة سنة فأكثر بن 50موظفًا، في حين كانت النسبة الأقل من نصيب الفئة التي تبلغ  (30) 21.4%

 .اموظف 20

تعكس هذه النتائج هيمنة الفئات العمرية الوسطى في المؤسسة، مما يدل على وجود قاعدة بشرية نشطة في مرحلة 
النضج المهني، تتميز غالبًا بالخبرة المكتسبة والتفاعل المستمر مع مختلف الأنشطة داخل المؤسسة، وخاصة في مجالات 

ا تشير إلى أن المؤسسة تعتمد بشكل ملحوظ على موظفين في تتطلب ديناميكية مثل الاتصال والعلاقات العامة. كم
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أوج عطائهم المهني، وهو ما قد يؤثر بشكل إيجابي على فعالية الاتصال الإقناعي، نظراً لتراكم المهارات والتجارب 
 .لديهم

داخل سنة( ليست ضئيلة، ما يعكس أيضًا وجود دماء جديدة  30إلى  25من جهة أخرى، فإن نسبة الشباب )من 
المؤسسة، قادرة على التفاعل مع الوسائل الحديثة في الاتصال، لا سيما الرقمية منها، ما يدعم التوجه نحو تطوير 

 .استراتيجيات أكثر حداثة وابتكاراً في العلاقات العامة

المؤسسية والخبرة  سنة فأكثر(، وإن كانت نسبتها أقل، فإنها تمثل مصدراً مهمًا للمعرفة 50أما الفئة العمرية الأكبر )
 .الطويلة، مما يجعلها فئة مرجعية قد تلعب دوراً مؤثراً في تمرير الرسائل الإقناعية ذات الطابع التوجيهي أو الاستراتيجي

بناءً على ذلك، فإن التنوع العمري داخل المؤسسة يمثل عنصراً داعمًا لفعالية الاتصال الإقناعي، شريطة تكييف 
 .الخصائص النفسية والتواصلية لكل فئة عمريةالخطاب الاتصالي وفق 
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 :المؤهل العلمي .3

 العلمي: متغير 03الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية
 ثانوي 25 17.9%
 تكوين 20 14.3%
 بكالوريا 40 28.6%
 شهادة عليا 55 39.2%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

النسبة  الشهادات العليا( توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي، حيث تَصد ر حملة 03يبين  الجدول رقم )
بنسبة  حاملي شهادة البكالورياتليها فئة  .موظف ا 55من إجمالي العينة، أي ما يعادل  %39.2الأكبر بـ 

بنسبة  التكوين المهنيا، وأخيراً فئة وظفم (25) %17.9بنسبة  المستوى الثانويا، ثم فئة موظف (40) 28.6%
 .موظفًا (20) 14.3%

تشير هذه المعطيات إلى أن مؤسسة اتصالات الجزائر تعتمد بشكل أساسي على كفاءات ذات مستوى علمي معتبر، 
بات وهو ما يعُد مؤشراً إيجابيًا يعكس حرص المؤسسة على توظيف عناصر مؤهلة علميًا وقادرة على التفاعل مع متطل

 .العمل، خاصة في مجال حساس وديناميكي كالعلاقات العامة والاتصال المؤسساتي

وتعُد فئة الحاصلين على شهادات عليا من أهم الفئات القادرة على فهم وتطبيق استراتيجيات الاتصال الإقناعي 
ئل الإعلامية والمؤسسية بشكل بفعالية، لما تتمتع به من رصيد معرفي ومهارات تحليلية تساعدها في التعامل مع الرسا

نقدي وفع ال. كما أن هذه الفئة تكون أكثر استعدادًا لتقب ل الأساليب الاتصالية الحديثة التي تعتمد على الحجاج 
 .المنطقي والوسائط الرقمية

أما فئة حاملي شهادة البكالوريا، التي تمثل نسبة معتبرة، فهي تمثل شريحة وسطى يمكن تدريبها وتطوير مهاراتها 
لتواكب تحديات الاتصال المعاصر. في المقابل، ورغم النسبة الأقل التي تمثلها فئتا المستوى الثانوي والتكوين المهني، فإن 
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ذ مهام الاتصال اليومي، خاصة في الواجهة الميدانية، لكن قد تحتاج إلى دعم في لها دوراً عمليًا لا يقل أهمية في تنفي
 .التكوين الاتصالي لزيادة فعالية تفاعلها مع الرسائل الإقناعية

 :الوظيفة .4
 الوظيفة: متغير 04الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية
 عون مكتب 35 25.0%
 ملحق مكتب 40 28.6%
 متصرف 45 32.1%
 متصرف رئيسي 20 14.3%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

( توزيع أفراد العينة حسب المنصب الوظيفي، حيث تُظهر النتائج أن أكبر نسبة من المبحوثين 04يوضح الجدول رقم )
 ملحق مكتب. تليها فئة 140من أصل  موظف ا 45، أي ما يعادل %32.1بنسبة  متصرفيشغلون منصب 

بنسبة  متصرف رئيسيموظفًا(، وأخيراً فئة  35) %25بنسبة  عون مكتبموظفًا(، ثم فئة  40) %28.6بنسبة 
 موظفًا (20) 14.3%

تعكس هذه النتائج وجود تمثيل متوازن نسبيًا بين الفئات الإدارية المختلفة داخل المؤسسة، مع تركز واضح في المناصب 
ل ما يقارب ثلثي العينة. هذه الفئة تمثل عادةً القلب النابض للعمل الوسطى )ملحق مكتب ومتصرف( التي تشك  

الإداري اليومي، وتكون في موقع استراتيجي للتفاعل مع أنشطة الاتصال الداخلي والخارجي، مما يجعلها هدفاً مباشراً 
 .لاستراتيجيات الإقناع في العلاقات العامة

فتُعد من العناصر التنفيذية الأساسية التي تتعامل بشكل مباشر مع مختلف ، التي تمثل ربع العينة، عون المكتبأما فئة 
الوثائق والتعليمات، وهي أيضًا عرضة للتأثر بأساليب الإقناع الرسمية وغير الرسمية ضمن بيئة العمل، خاصة من خلال 

 .الاتصال العمودي والنزولي
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، فإن موقعهم الإداري يكُسبهم سلطة أكبر في صياغة أو تمرير المتصرفين الرئيسيينفي المقابل، ورغم النسبة الأقل لفئة 
الرسائل الإقناعية داخل المؤسسة، سواء في إطار العلاقات العامة الداخلية أو في تعاملهم مع الشركاء الخارجيين. 

راً لطبيعة وعليه، فإن تأثير الاتصال الإقناعي في هذه الفئة قد يكون أعمق من حيث النتائج، رغم قلة عددها، نظ
 .مناصبها القيادية أو الإشرافية

وبشكل عام، فإن توزيع الوظائف داخل العينة يُمك ن الباحث من فهم مدى تفاعل مختلف المستويات الإدارية مع 
 .أنشطة الاتصال، ويساعد في تقييم مدى فعالية الرسائل الإقناعية حسب التدرج الوظيفي
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 :سنوات الخدمة .5
 الخدمة: متغير 05الجدول رقم 

 سنوات الخدمة التكرار النسبة المئوية
 سنوات وأقل 5 20 14.3%
 سنوات 10إلى  5من  35 25.0%
 سنة 15إلى  10من  45 32.1%
 سنة فأكثر 15من  40 28.6%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

( توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر. وتُظهر النتائج أن 05يبين الجدول رقم )
من إجمالي  %32.1سنة، حيث تمثل هذه الفئة  15إلى  10النسبة الأكبر من المبحوثين تتراوح مدة خبرتهم بين 

موظفًا(، ثم  40) %28.6سنة فأكثر بنسبة  15الخبرة تليها فئة الموظفين ذوي  .موظفًا 45العينة، أي ما يعادل 
سنوات بنسبة  5موظفًا(، وأخيراً فئة الموظفين ذوي الخبرة الأقل من  35) %25سنوات بنسبة  10إلى  5فئة من 

 .اموظف (20) 14.3%

كس استقراراً تشير هذه المعطيات إلى أن أغلب موظفي المؤسسة يمتلكون خبرة مهنية متوسطة إلى طويلة، وهو ما يع
وظيفيًا نسبيًا داخل المؤسسة. وتكمن أهمية هذا التوزيع في أن الأفراد ذوي الخبرة الطويلة يكونون أكثر دراية بثقافة 

المؤسسة وبطبيعة أنظمتها الاتصالية، كما يكون لديهم وعي أكبر بأساليب الاتصال المستخدمة داخليًا، بما في ذلك 
 .عن مصلحة العلاقات العامة أو الإدارة الرسائل الإقناعية التي تصدر

% من العينة، وهي 57سنة( تمثل ما يقارب  15إلى  5من جهة أخرى، فإن الفئة التي تمتلك خبرة متوسطة )من 
شريحة ميدانية نشطة تعيش توازنًً بين التكوين المهني والاندماج الفعلي في بيئة العمل، ما يجعلها مهيأة أكثر لتلقي 

 .قناعية وفهم مضامينها وتأثيراتها في سياق الأداء اليوميالرسائل الإ
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سنوات(، والتي تمثل نسبة محدودة، فقد تكون في طور التكوين المهني  5أما الفئة ذات الخبرة القصيرة )أقل من 
 والاجتماعي داخل المؤسسة، وبالتالي فإن تأثير الاتصال الإقناعي فيها قد يكون متباينًا حسب مستوى التأطير

 .والاستقبال والتفاعل داخل بيئة العمل

 إسهامات الاتصال الإقناعي في تعزيز الصورة الذهنية بمؤسسة اتصالات الجزائرثانيا: 

 تقييم صورة مؤسسة اتصالات الجزائر في ذهن الموظف .6

 صورة مؤسسة اتصالات الجزائر في ذهن الموظف: 06الجدول رقم 

  التكرار النسبة المئوية
 ممتازة 20 14.3%
 جيدة 45 32.1%
 متوسطة 50 35.7%
 ضعيفة 15 10.7%

 سلبية 10 7.1%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

( آراء أفراد العينة حول صورة مؤسسة اتصالات الجزائر كما تتجلى في أذهانهم، وهي مؤش ر 06يوضح الجدول رقم )
ُطب قة داخل المؤسسة. وتُظهر النتائج أن أغلب 

مهم يعكس مدى فعالية الاتصال الداخلي وأساليب العلاقات العامة الم
 "جيدة"موظفًا(، تليها فئة من وصفوها بـ  50) %35.7بنسبة  "متوسطة"الموظفين يقي مون صورة المؤسسة بـ 

موظفًا(. في المقابل، يرى  20) %14.3بنسبة  "ممتازة"موظفًا(، ثم من يرون أن الصورة  45) %32.1بنسبة 
 ."سلبية"وصفوها بـ  %7.1، و"ضعيفة"من الموظفين أن صورة المؤسسة  10.7%

الانطباعات العامة لدى الموظفين حول مؤسستهم، مع ميل نسبي نحو تعكس هذه النتائج نوعًا من التباين في 
% من العينة( يقي مون صورة المؤسسة بأنها جيدة أو 57.1موظفًا )أي  81التقييمات الإيجابية، إذ إن ما مجموعه 

 .متوسطة، وهو ما يعُتبر مؤشراً مقبولًا نسبيًا على مستوى الرضا الداخلي
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%( يثير الانتباه إلى وجود فجوة 17.8موظفًا، أي  25من التقييمات الضعيفة والسلبية )غير أن وجود نسبة معتبرة 
اتصال أو مشكلات تنظيمية قد تؤثر على الصورة الذهنية الداخلية للمؤسسة، وهو ما قد يُضعف فاعلية أي نشاط 

 .إقناعي في إطار العلاقات العامة إذا لم يتم العمل على تحسينه

في ذهن الموظف تعُد من الركائز الأساسية لنجاح أي استراتيجية اتصالية داخلية، خاصة إذا كانت إن صورة المؤسسة 
تهدف إلى الإقناع والتحفيز وتعزيز الولاء التنظيمي. فكلما كانت الصورة إيجابية ومرتبطة بالقيم المهنية، زادت فرص 

 .التأثير الفع ال للاتصال الإقناعي، والعكس صحيح

 الحملات الاتصالية في تحسين صورة المؤسسةمدى مساهمة  .7

 مدى مساهمة الحملات الاتصالية في تحسين صورة المؤسسة: 07الجدول رقم 

 درجة المساهمة التكرار النسبة المئوية
 بدرجة كبيرة 30 21.4%
 بدرجة متوسطة 60 42.9%
 بدرجة ضعيفة 35 25.0%
 لا تساهم أبدًا 15 10.7%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

مدى مساهمة الحملات الاتصالية في تحسين صورة ( يتبين أن آراء الموظفين حول 07من خلال الجدول رقم )
، ترى أن هذه الحملات تساهم %42.9جاءت متباينة، إلا أن النسبة الأكبر من أفراد العينة، والمقد رة بـ المؤسسة

راك نسبي لمجهودات المؤسسة في هذا الجانب، لكنه إدراك غير كافٍ لإقناع ، وهو ما يدل على إدبدرجة متوسطة
 .الأغلبية بفعاليتها العالية

، مما يعكس وجود قصور أو خلل ضعيفةتعتبر أن مساهمة هذه الحملات  (%25ربع العينة تقريب ا )كما نلاحظ أن 
بدرجة  أن الحملات تساهم  %21.4يرى في طريقة تنفيذ أو إيصال مضمون الحملات الاتصالية. في المقابل، 

، وهي نسبة تُظهر أن هناك فئة مقتنعة بأثر الاتصال الإقناعي، لكن ها تبقى غير مهيمنة. أما النسبة الأقل، وهي كبيرة
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ا، فصر حت أن الحملات 10.7% في تحسين صورة المؤسسة، ما يشير إلى وجود انطباع سلبي أو عدم  لا تساهم أبد 
 .تفاعل تام من بعض الموظفين مع مضمون هذه الحملات

حاجة ملحة لإعادة تقييم الخطاب الاتصالي للمؤسسة وتطوير وعليه، فإن هذه النتائج توضح بجلاء أن هناك 
 .وبناء صورة ذهنية أكثر إيجابية وفعالية لدى الموظفين ، بما يضمن تحقيق أهداف العلاقات العامةآلياته وأدواته

 إدارة العلاقات العامة أساليب إقناعية واضحة اعتماد .8

 إدارة العلاقات العامة أساليب إقناعية واضحة اعتماد:08الجدول رقم 

 الجواب التكرار النسبة المئوية
 نعم 65 46.4%
 لا 25 17.9%
 أحيانً 50 35.7%
 المجموع 140 100%
 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتبين أن آراء الموظفين حول اعتماد إدارة العلاقات العامة على أساليب إقناعية واضحة 01من خلال الجدول رقم )
موظفًا( أن الإدارة تعتمد بالفعل أساليب إقناعية واضحة، مما يعكس  65منهم ) %46.4متباينة، حيث أكد 

 %17.9وجود قناعة لدى ما يقارب نصف العينة بفعالية التواصل والإقناع الذي تمارسه الإدارة. في المقابل، عبر 
ضعف في بعض موظفًا( عن رأيهم بعدم وجود هذه الأساليب بشكل واضح، مما يشير إلى وجود قصور أو  25)

 .جوانب التواصل الإقناعي

، مما يعكس حالة من أحيانا  موظفًا( فقد اعتبروا أن الإدارة تستخدم هذه الأساليب  50) %35.7أما نسبة 
 .التذبذب وعدم الاتساق في استخدام الأساليب الإقناعية بين الحين والآخر

إلى تعزيز وتطوير أساليبها الإقناعية لتصبح أكثر وضوحًا  بناءً على ذلك، يمكن القول إن إدارة العلاقات العامة بحاجة
 .وثباتًا، بما يضمن تحقيق الأهداف المرجوة من العلاقات العامة ورفع مستوى ثقة ورضا الموظفين

 



 الفصل الثالث:                                                                            الدراسة الميدانية 

 

 

76 

 طريقة التواصل في تعزيز ثقة الجمهور مساهمت .9

 طريقة التواصل في تعزيز ثقة الجمهور مساهمت :09الجدول رقم 

 الجواب التكرار المئويةالنسبة 
 نعم 70 50.0%
 لا 20 14.3%
 أحيانً 50 35.7%
 المجموع 140 100%
 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتبين أن آراء الموظفين حول مدى مساهمة طريقة التواصل في تعزيز ثقة الجمهور متباينة، 09من خلال الجدول رقم )
موظفًا( أن طريقة التواصل تسهم بشكل واضح في تعزيز ثقة الجمهور  70) %50حيث أكد نصف العينة بنسبة 

 .بالمؤسسة، وهو مؤشر إيجابي يعكس إدراكًا جيدًا لأهمية التواصل الفع ال في بناء الثقة

شخصًا( أن طريقة التواصل لا تسهم في تعزيز هذه الثقة، ما يشير إلى  20من الموظفين ) %14.3في المقابل، يرى 
 .أو إحباط لدى هذه الفئة بشأن كفاءة التواصل المؤسسيوجود شكوك 

، مما يعكس تذبذبًا في فاعلية التواصل حسب الظروف أو "أحيانا  "موظفًا فقد أجابوا بـ  (50) %35.7أما نسبة 
 .المحتوى أو القنوات المستخدمة

الجمهور، ولكن هناك حاجة إلى  بناءً على هذه النتائج، يتضح أن طريقة التواصل تلعب دوراً هامًا في تعزيز ثقة
 .تحسين استمرارية وجودة هذه الطرق لضمان تحقيق التأثير الإيجابي المستدام وتعزيز العلاقة بين المؤسسة وجمهورها
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 لي يعكس التزامات المؤسسةالخطاب الاتصا .10

 لي يعكس التزامات المؤسسةالخطاب الاتصا :10الجدول رقم 

 الجواب التكرار النسبة المئوية
 نعم 55 39.3%
 لا 30 21.4%
 أحيانً 55 39.3%
 المجموع 140 100%
 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتضح أن آراء الموظفين حول مدى عكس الخطاب الاتصالي لتزامات المؤسسة متباينة، 10من خلال الجدول رقم )
يعكس فعلًا التزامات المؤسسة، مما يدل موظفًا( إلى أن الخطاب الاتصالي  55من العينة ) %39.3حيث أشار 

 .على وجود اعتراف بنجاح الخطاب في تجسيد القيم والوعود التي تتعهد بها المؤسسة تجاه جمهورها

شخصًا( أن الخطاب الاتصالي لا يعكس هذه التزامات، مما قد يشير  30من الموظفين ) %21.4وفي المقابل، يرى 
 .سسة وبين ما يشعر به الموظفون أو يلمسونه على أرض الواقعإلى وجود فجوة بين ما تعلنه المؤ 

، ما يعكس حالة من التردد أو عدم الانتظام في "أحيانا  "موظفًا( فقد أجابوا بـ  55أخرى ) %39.3أما نسبة 
 .تجسيد الالتزامات عبر الخطاب الاتصالي، وقد يكون ذلك مرتبطاً بعدم الاتساق في الرسائل أو ضعف في التنفيذ

بناءً على هذه النتائج، يمكن القول إن الخطاب الاتصالي يعكس التزامات المؤسسة إلى حد ما، لكنه بحاجة إلى تعزيز 
 .المصداقية والوضوح، لضمان تواصل متسق يعكس فعلاً التزامات المؤسسة ويعزز ثقة الموظفين والجمهور بها
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 سةرأيك في الجوانب التي تميز الخطاب الإقناعي للمؤس .11

 الجوانب التي تميز الخطاب الإقناعي للمؤسسة :11الجدول رقم

 الجوانب التكرار النسبة التقريبية من العينة
 المصداقية 80 57.1%
 الشفافية 65 46.4%
 استخدام اللغة البسيطة 90 64.3%
 التكرار والإلحاح 35 25.0%
 غياب الإقناع 20 14.3%
 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتضح أن الجوانب التي تميز الخطاب الإقناعي للمؤسسة تحظى بتقييمات متفاوتة من 11خلال الجدول رقم )من 
 .قبل الموظفين، حيث أشارت نسبة كبيرة إلى عدة خصائص مهمة تعكس جودة الخطاب

قناعي شخصًا( أن استخدام اللغة البسيطة من أبرز ميزات الخطاب الإ 90من الموظفين ) %64.3فقد اعتبر 
 .للمؤسسة، مما يدل على قدرة الخطاب على الوصول بسهولة وفهم لدى الجمهور الداخلي والخارجي

موظفًا( أن المصداقية هي من أهم الجوانب التي تميز الخطاب، وهي نقطة حيوية تعزز ثقة  80) %57.1كما اعتبر 
 .الجمهور والموظفين بالمؤسسة ورسائلها

شخصًا( إلى أن الشفافية تمثل جانبًا مهمًا في الخطاب الإقناعي، مما يعكس  65 )من الموظفين %46.4فيما أشار 
 .اهتمام المؤسسة بإظهار وضوح المعلومات والحقائق دون غموض

موظفًا بين التكرار والإلحاح في الخطاب، ما يشير إلى اعتماد بعض  (35) %25ومن نًحية أخرى، ربط 
 .مفيدة لكنها قد تتسبب أحيانًً في إحساس بالإلحاح الزائداستراتيجيات الإقناع التي قد تكون 

موظفًا( فقد أشاروا إلى غياب الإقناع في الخطاب، وهو مؤشر على وجود بعض النواقص  20فقط ) %14.3أما 
 .التي تحتاج إلى تحسين
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اك مجال لتطويره بناءً على ذلك، يمكن القول إن الخطاب الإقناعي للمؤسسة يتسم بعدة خصائص إيجابية، لكن هن
بشكل أكبر خاصة في تعزيز المصداقية والشفافية، مع الانتباه إلى عدم الإفراط في التكرار والإلحاح لضمان فاعلية 

 .التأثير الإقناعي

 ثالثا: العوامل المؤثرة على فعالية الاتصال وانعكاساتها على أنشطة العلاقات العامة

 الداخلي بين الموظفين القنوات التي تعتمدها المؤسسة للتواصل .12

 القنوات التي تعتمدها المؤسسة للتواصل الداخلي بين الموظفين :12الجدول رقم

 القناة التكرار النسبة المئوية 
 البريد الإلكتروني 90 64.3%
 الاجتماعات الدورية 100 71.4%
 التطبيقات الرقمية الداخلية 70 50.0%
 المذكرات الورقية 45 32.1%

 لا توجد قنوات واضحة 10 7.1%
 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتضح أن المؤسسة تعتمد على مجموعة متنوعة من القنوات للتواصل الداخلي بين 12من خلال الجدول رقم )
موظف(، مما يعكس أهمية  100( %71.4في المرتبة الأولى بنسبة  الاجتماعات الدوريةالموظفين، حيث جاءت 

 .في تبادل المعلومات وتعزيز التعاون بين أفراد المؤسسةاللقاءات المباشرة 

موظفًا(، وهو ما يدل على اعتماد واسع على الوسائل  90( %64.3بنسبة  البريد الإلكترونيوفي المرتبة الثانية يأتي 
 .الإلكترونية الرسمية للتواصل ونقل الرسائل بشكل رسمي ومنظم

موظفًا، ما يعكس توجهًا نحو استخدام  (70) %50بنسبة  لداخليةالتطبيقات الرقمية اكما تستخدم المؤسسة 
 .التكنولوجيا الحديثة لتسهيل التواصل وتبادل المعلومات بسرعة وفعالية

مما يشير إلى وجود تواصل تقليدي بجانب  ،موظفًا 45) %32.1)فتُستخدم بنسبة أقل بلغت  المذكرات الورقيةأما 
 .الوسائل الرقمية، وربما يعكس ذلك اختلافاً في طبيعة المعلومات أو الفئات المستهدفة
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أشخاص( إلى عدم وجود قنوات واضحة للتواصل، وهو مؤشر على ضرورة  10من الموظفين ) %7.1وأخيراً، أشار 
 .ولية وفعالية التواصل بين جميع الموظفينتحسين وتوضيح آليات التواصل الداخلي لضمان شم

بشكل عام، تُظهر النتائج تنوعًا في القنوات المستخدمة، مع حاجة إلى تعزيز وضوح وتنظيم هذه القنوات لضمان 
 .تواصل داخلي فع ال يدعم بيئة عمل متكاملة

 استخدام إدارة العلاقات العامة للاتصال الإقناعي مع جمهورها .13

 استخدام إدارة العلاقات العامة للاتصال الإقناعي مع جمهورها :13رقم الجدول 

 الدرجة التكرار النسبة المئوية
 بدرجة كبيرة 55 39.3%
 بدرجة متوسطة 50 35.7%
 بدرجة ضعيفة 25 17.9%

 لا تستخدمه 10 7.1%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتضح أن إدارة العلاقات العامة في المؤسسة تستخدم الاتصال الإقناعي بدرجات 13من خلال الجدول رقم )
شخصًا( إلى أن الإدارة تعتمد على الاتصال  55من الموظفين ) %39.3متفاوتة مع جمهورها. حيث أشار 

 .لتأثير على الجمهور وتعزيز صورة المؤسسة، مما يعكس اعترافاً بأهمية ودور هذه الأساليب في ابدرجة كبيرةالإقناعي 

، بدرجة متوسطةشخصًا( أن استخدام الاتصال الإقناعي يتم  50من الموظفين ) %35.7وفي نفس الوقت، يرى 
 .مما يشير إلى وجود تطبيق جيد لكنه غير مستمر أو غير متكامل في كل الأوقات

، مما يدل على بدرجة ضعيفةلاتصال الإقناعي يكون موظفًا( إلى أن الاعتماد على ا 25) %17.9بينما أشار 
 .وجود فجوة أو ضعف في استغلال هذه الأداة بشكل فعال

على  لا تستخدم الاتصال الإقناعيأشخاص( أن إدارة العلاقات العامة  10من الموظفين ) %7.1وأخيراً، أكد 
 .ير والتواصل الإقناعيالإطلاق، وهو مؤشر سلبي يعكس وجود قصور في تبني استراتيجيات التأث
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بناءً على هذه النتائج، يمكن القول إن إدارة العلاقات العامة تستفيد من الاتصال الإقناعي بدرجات متفاوتة، مع 
حاجة ملحة لتعزيز وتطوير استخدام هذه الوسائل بشكل أكبر لضمان تأثير إيجابي ومستمر على الجمهور الداخلي 

 .والخارجي للمؤسسة

 صال الإقناعي في دعم أنشطة العلاقات العامةفعالية الات .14

 فعالية الاتصال الإقناعي في دعم أنشطة العلاقات العامة :14رقم الجدول 

 الدرجة التكرار النسبة المئوية
 فعال جدًا 45 32.1%
 فعال إلى حد ما 65 46.4%
 غير فعال 20 14.3%

 لا أعلم 10 7.1%
 المجموع 140 100%

 الطالبتين المصدر: من اعداد

( يتبين أن تقييم الموظفين لفعالية الاتصال الإقناعي في دعم أنشطة العلاقات العامة يتوزع 14من خلال الجدول رقم )
اموظفًا( أن الاتصال الإقناعي  45من العينة ) %32.1على عدة درجات، حيث يرى  ، مما يعكس فعال جد 

 .نجاح علاقات المؤسسة مع جمهورهاإيمانهم القوي بدور الاتصال الإقناعي في تعزيز 

، وهذا يدل على وجود فعال إلى حد ماشخصًا( أن الاتصال الإقناعي  65من الموظفين ) %46.4بينما يرى 
 .تقدير عام لفعالية الاتصال لكنه قد يواجه بعض التحديات أو القيود التي تحد من تأثيره الكامل

، مما يشير إلى وجود ملاحظات أو نقد حول  غير فعالالإقناعي  موظفًا( فيعتبرون أن الاتصال 20) %14.3أما 
 .كفاءة أساليب الاتصال المستخدمة أو ضعف في تطبيقها

مدى فعالية الاتصال الإقناعي، وهو ما قد  لا يعلمونأشخاص( إلى أنهم  10من الموظفين ) %7.1وأخيراً، أشار 
 .الإقناعي داخل المؤسسةيعكس نقصًا في الوعي أو المعلومات حول دور الاتصال 
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بناءً عليه، يمكن القول إن الاتصال الإقناعي يعُتبر أداة مهمة وفعالة إلى حد كبير في دعم أنشطة العلاقات العامة، مع 
 .وجود فرص لتحسينه وتوضيح دوره بشكل أكبر لجميع الموظفين لضمان استغلاله الأمثل

 قناعي في العلاقات العامة أبرز التحديات التي تواجه استخدام الاتصال الإ .15

 ضعف التدريب والتكوين في مهارات الاتصال الإقناعي. 
 مقاومة الموظفين للتغيير أو للرسائل الاتصالية. 
 ضعف التنسيق بين الأقسام المختلفة داخل المؤسسة. 
 ضعف الموارد المادية أو التقنية المستخدمة في التواصل. 
 يعدم وضوح استراتيجية الاتصال الإقناع. 
 قصور في القنوات التواصلية أو عدم ملاءمتها للجمهور. 

 رابعا: الأساليب الإقناعية المعتمدة من إدارة العلاقات العامة بمؤسسة اتصالات الجزائر

 الأساليب الإقناعية استخدام ا في حملات العلاقات العامة .16

 العامةالأساليب الإقناعية استخدام ا في حملات العلاقات  :15رقم الجدول 

 الأسلوب التكرار النسبة المئوية من العينة
 المنطق والحجج العقلانية 75 53.6%
 التأثير العاطفي 80 57.1%
 استخدام شخصيات معروفة 40 28.6%
 التكرار البصري واللفظي 60 42.9%
 العروض الترويجية 55 39.3%

( يتضح أن هناك تنوعًا في الأساليب الإقناعية التي تعتمد عليها إدارة العلاقات 16من خلال نتائج الجدول رقم )
من العينة  %57.1الأكثر استخدامًا بين الموظفين، حيث أشار إليه  التأثير العاطفيالعامة في حملاتها، حيث يعُتبر 

 .عد أداة قوية وفعالة في التأثير على الجمهور وتعزيز ارتباطه بالمؤسسةموظفًا(، مما يدل على أن استثارة المشاعر ت 80)
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شخصًا(، مما يشير إلى  75من الموظفين ) %53.6الذي اعتمده  المنطق والحجج العقلانيةيأتي بعد ذلك أسلوب 
 .أهمية تقديم أدلة وحجج مقنعة تستند إلى المنطق لتعزيز مصداقية الرسائل الاتصالية

موظفًا، ويظُهر ذلك أن تكرار  (60) %42.9فقد جاء في المرتبة الثالثة بنسبة  البصري واللفظي التكرارأما 
 .الرسائل والرموز الاتصالية يسهم في ترسيخ الأفكار في ذهن الجمهور

موظفًا،  (55) %39.3كأحد الأساليب الإقناعية بنسبة   العروض الترويجيةكما تستخدم إدارة العلاقات العامة 
 .ما يعكس محاولة جذب الانتباه وتحفيز التفاعل عبر تقديم مزايا أو عروض معينةوهو 

من الموظفين  %28.6أقل شيوعًا بين الأساليب، حيث أشار إليه  شخصيات معروفةفي المقابل، كان استخدام 
 .صاليةشخصًا(، مما قد يدل على أن المؤسسة تعتمد بشكل أقل على رموز أو مشاهير في رسائلها الات 40)

بناءً على هذه النتائج، يظهر أن إدارة العلاقات العامة تركز على المزيج بين العاطفة والمنطق والتكرار لتعزيز تأثير 
 .رسائلها الإقناعية، مع إمكانية استكشاف مزيد من الأساليب لتعزيز فعالية الحملات
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 وخدمات المؤسسة لاء بفعالية عروضحملات العلاقات العامة في إقناع العم .17

 لاء بفعالية عروض وخدمات المؤسسةحملات العلاقات العامة في إقناع العم :16رقم الجدول 

 الإجابة التكرار النسبة المئوية
 نعم 65 46.4%
 أحيانًً  55 39.3%
 لا 20 14.3%
 المجموع 140 100%
 المصدر: من اعداد الطالبتين

( يتضح أن حملات العلاقات العامة في المؤسسة تحظى بنجاح ملحوظ في إقناع 17من خلال نتائج الجدول رقم )
شخصًا( إلى أن هذه الحملات  65من الموظفين ) %46.4العملاء بفعالية عروض وخدمات المؤسسة، حيث أشار 

 .تحقق نجاحًا واضحًا في الإقناع

، مما يشير إلى وجود نجاحات أحيانا  موظفًا( أن الحملات تنجح  55) من العينة %39.3وفي نفس الوقت، يرى 
 .متقطعة أو متفاوتة في مدى تأثير الحملات على العملاء

في إقناع العملاء بفعالية عروض  لا تنجحموظفًا( إلى أن حملات العلاقات العامة  20فقط ) %14.3بينما أشار 
 .وخدمات المؤسسة، وهو ما يعكس وجود بعض نقاط الضعف أو التحديات التي تحتاج إلى معالجة لتحسين الأداء

بناءً على هذه النتائج، يمكن القول إن حملات العلاقات العامة تحقق تأثيراً إيجابيًا إلى حد كبير في إقناع العملاء، مع 
 .ى تعزيز استمرارية وفعالية هذه الحملات لتقليل نسبة الشك أو الفشل في الإقناعضرورة العمل عل
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 الأسلوب اللغوي المستعمل في حملات المؤسسة .18

 الأسلوب اللغوي المستعمل في حملات المؤسسة :17رقم الجدول 

 الوصف التكرار النسبة المئوية
 واضح ومباشر 85 60.7%
 مبهم وغير فعال 20 14.3%
 عادي ولا يؤثر 35 25.0%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

موظفًا(، يرون أن  85( %60.7( إلى أن الغالبية العظمى من الموظفين، بنسبة 18تشير نتائج الجدول رقم )
إيصال  الأسلوب اللغوي المستخدم في حملات المؤسسة يتميز بالوضوح والمباشرة، مما يعكس قدرة الحملات على

 .الرسائل بطريقة سهلة الفهم تؤثر بشكل إيجابي على الجمهور المستهدف

مبهم وغير موظفًا( أن الأسلوب اللغوي المستخدم في الحملات  20من العينة ) %14.3من نًحية أخرى، يرى 
 .، وهو ما يشير إلى وجود بعض النقاط التي قد تعيق الفهم والتأثير المطلوب من هذه الحملاتفعال

، مما يدل على عادي ولا يؤثرشخصًا( فيعتقدون أن الأسلوب اللغوي المستخدم  35من الموظفين ) %25.0أما 
 .وجود مجال لتحسين جودة الخطاب اللغوي لجعله أكثر جذبًا وتأثيراً

ع وجود بناءً على هذه النتائج، يتبين أن المؤسسة تعتمد بشكل كبير على أسلوب لغوي واضح ومباشر في حملاتها، م
 .حاجة مستمرة لمراجعة وتحسين الأساليب اللغوية لضمان تأثير أكبر وفعالية أفضل في الاتصال الإقناعي
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 الاستراتيجية الإقناعية للمؤسسة مقارنة بالمنافسين .19

 الاستراتيجية الإقناعية للمؤسسة مقارنة بالمنافسين :18رقم الجدول 

 التقييم التكرار النسبة المئوية
 أفضل 40 28.6%
 متقاربة 70 50.0%
 أقل جودة 20 14.3%

 لا أعلم 10 7.1%
 المجموع 140 100%

 المصدر: من اعداد الطالبتين

( إلى أن تقييم الموظفين للاستراتيجية الإقناعية التي تعتمدها المؤسسة مقارنة بمنافسيها 19تشير نتائج الجدول رقم )
 متقاربةموظفًا، أن استراتيجية المؤسسة  (70) %50.0متنوع إلى حد ما، حيث يرى نصف العينة تقريبًا، بنسبة 

مع استراتيجيات المنافسين، مما يدل على وجود تشابه في الأساليب والممارسات الإقناعية بين المؤسسة ومنافسيها في 
 .السوق

من استراتيجيات المنافسين،  أفضلشخصًا( أن استراتيجية المؤسسة  40من الموظفين ) %28.6في المقابل، يرى 
 .وهذا يعكس ثقة كبيرة في جودة وتأثير الأساليب الإقناعية التي تستخدمها المؤسسة لتعزيز مكانتها

مقارنة بالمنافسين،  أقل جودةموظفًا( إلى أن الاستراتيجية الإقناعية للمؤسسة  20من العينة ) %14.3بينما أشار 
 .كن تطويرها لتحسين الأداء والمنافسة بشكل أفضلمما يبرز وجود بعض الجوانب التي يم

أشخاص( عن عدم معرفتهم بتقييم الاستراتيجية مقارنة بالمنافسين، وهو أمر  10من الموظفين ) %7.1وأخيراً، عبر 
 .طبيعي قد يعود إلى اختلاف مستوى الاطلاع أو الاهتمام بهذا الجانب

سة تتمتع باستراتيجية إقناعية جيدة إلى حد كبير، ولكن هناك فرصة بناءً على هذه النتائج، يمكن القول إن المؤس
 .للتحسين والتطوير لمواكبة أو التفوق على المنافسين في هذا المجال
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 برأيك، ماهي العوامل التي تعزز من فاعلية الاتصال الإقناعي في العلاقات العامة؟ .20

 وضوح الرسالة ومصداقيتها. 
 فهم عميق للجمهور المستهدف. 
 استخدام قنوات تواصل فعالة ومتنوعة. 
 تعزيز التدريب والتأهيل لموظفي العلاقات العامة. 
 بناء الثقة والشفافية في الخطاب. 
 التكرار المنتظم للرسائل. 
 الابتكار والتجديد في الأساليب الإقناعية. 

 المطلب الثاني: تفسير وتحليل النتائج

وتحليل العديد من النقاط التي توضح دور الاتصال الإقناعي في من خلال عرض النتائج السابقة، يمكن تفسير 
العلاقات العامة داخل مؤسسة اتصالات الجزائر. أولًا، يتضح أن هناك توازنًً نسبيًا في الخصائص الديموغرافية للعينة، 

ن وجهات نظر مما يعكس تنوعًا في الجنس، العمر، والمؤهل العلمي، وهذا التنوع يسهم في إعطاء صورة شاملة ع
 .الموظفين تجاه ممارسات الاتصال الإقناعي

ثانيًا، تؤكد النتائج على أن غالبية الموظفين يرون أن إدارة العلاقات العامة تعتمد أساليب إقناعية واضحة، وأن طريقة 
الإقناعي   التواصل تسهم إلى حد كبير في تعزيز ثقة الجمهور بالمؤسسة. وهذا يدل على وجود وعي بأهمية الاتصال

 .كأداة رئيسية لتحسين صورة المؤسسة وبناء علاقة ثقة مع الجمهور الداخلي والخارجي

أما بالنسبة لمساهمة الحملات الاتصالية، فقد أظهرت النتائج أن هذه الحملات تلعب دوراً مهمًا في تحسين صورة 
دمة تميل إلى التركيز على المنطق والعاطفة، مما المؤسسة، وإن كان بدرجات متفاوتة. كما أن الأساليب الإقناعية المستخ

 .يشير إلى تنويع في طرق الإقناع لجذب أكبر شريحة من الجمهور

بالنسبة لفعالية الاتصال الإقناعي، فالأغلبية ترى أنه فعال إلى حد ما أو فعال جدًا، وهذا يعكس نجاحًا نسبيًا في 
 .علاقات العامة وتحقيق أهداف المؤسسةاستخدام هذا النوع من الاتصال في دعم أنشطة ال
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وأخيراً، تُظهر النتائج تباينًا في تقييم الاستراتيجية الإقناعية للمؤسسة مقارنة بالمنافسين، حيث يرى نصف العينة أن 
الاستراتيجيات متقاربة، بينما يعتقد ربع العينة أن استراتيجيات المؤسسة أفضل، وهذا يشير إلى وجود ثقة جيدة ولكن 

 .مع مجال للتحسين والمنافسة بشكل أقوى

 المطلب الثالث: الاستنتاج العام

في ممارسة العلاقات العامة  أحد الركائز الأساسية انطلاقاً من نتائج الدراسة وتحليلها، يتضح أن الاتصال الإقناعي يعُد  
الداخلي والخارجي. فقد للمؤسسة لدى جمهورها  تكوين الصورة الذهنية الحديثة، حيث يُساهم بشكل واضح في

أبرزت البيانًت الميدانية أن أغلب موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر بالأغواط يدركون أهمية هذا النوع من الاتصال في 
 .دعم ثقة الجمهور، وتعزيز الولاء، وتحسين التفاعل بين المؤسسة ومختلف الفئات المستهدفة

 :عدة عوامل متكاملة، من أبرزها المؤسسة تعود إلى كن القول إن فاعلية الاتصال الإقناعي داخلويم

 تمزج بين المنطق والعاطفة، مما يُلائم التباين في شخصيات واحتياجات  اعتماد أساليب تواصل متنوعة
 .المتلقين

 تعزز الفهم، وتقل ل من احتمالية التشويش أو التأويل استخدام لغة واضحة وبسيطة. 
 كقيم مركزية تعزز ثقة الجمهور وتُسهم في استدامة العلاقات ةالتركيز على المصداقية والشفافي. 

في تقييم الاستراتيجية الإقناعية مقارنة بالمنافسين، وهو ما  تفاوت نسبي ومع ذلك، كشفت النتائج أيضًا عن وجود
لة أو تفتقر غير مكتم يطرح ضرورة إعادة النظر في بعض الممارسات الاتصالية. إذ قد تكون بعض الرسائل الاتصالية

إلى عناصر الجاذبية، كما أن بعض الحملات لم تصل إلى درجة التأثير المرجوة، مما يستوجب تطوير مضمون الرسائل، 
 .وتحسين اختيار القنوات المناسبة لكل فئة مستهدفة

اف استراتيجية تحقيق أهد إن نجاح الاتصال الإقناعي لا يقُاس فقط بردود الفعل المباشرة، وإنما أيضًا بقدرته على
طويلة المدى، مثل ترسيخ صورة المؤسسة، وتعزيز رضا العاملين والعملاء، وزيادة القدرة التنافسية في السوق. وهذا 

 :يتطلب من المؤسسة تبني  رؤية اتصالية متكاملة تعتمد على

 التخطيط العلمي للحملات الإقناعية. 
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 الاستفادة من التغذية الراجعة بشكل منهجي. 
  يتمتع بمهارات تحليل الجمهور والتأثير في الرأي العام فريق متخصص في الاتصال المؤسسيتكوين. 
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الاتصال الإقناعي يمثل ركيزة أساسية في بناء وتعزيز العلاقات العامة داخل المؤسسات، لما له من دور فعال في يعد 
تحسين صورة المؤسسة وتعزيز ثقة الجمهور بها. وقد أكدت نتائج الدراسة الميدانية التي أُجريت على عينة موظفي 

على أن الأساليب الإقناعية المستخدمة تسهم بشكل ملحوظ في دعم أنشطة العلاقات مؤسسة اتصالات الجزائر 
 .العامة وتحقيق أهدافها الاستراتيجية

كما أظهرت النتائج أهمية التنوع في استخدام الأساليب الإقناعية، سواء من خلال المنطق والحجج العقلانية أو التأثير 
ت العامة على التواصل بفعالية مع مختلف فئات الجمهور ومن جهة أخرى، العاطفي، مما يعكس قدرة إدارة العلاقا

 .تبين وجود بعض التحديات التي تتطلب تطويراً مستمراً في مهارات الاتصال وأساليبه لضمان تحقيق أفضل النتائج

جيات اتصال حديثة على ذلك، يوُصى بضرورة مواصلة البحث والتطوير في مجال الاتصال الإقناعي، وتبني استراتي بناء
ومبتكرة، إلى جانب تدريب الكوادر المختصة على أحدث أساليب الإقناع والتواصل فهذا يضمن للمؤسسة ليس 

 .فقط الحفاظ على مكانتها التنافسية، بل وتعزيزها بما يحقق استدامة علاقاتها مع جمهورها وخيدم أهدافها التنموية

 :التوصيات

ة متخصصة لتطوير مهارات الاتصال الإقناعي لدى موظفي العلاقات تنظيم ورش عمل ودورات تدريبي .1
 .العامة، مع التركيز على استخدام التكنولوجيا وأساليب التأثير الحديثة

اعتماد استراتيجيات إقناعية متكاملة تجمع بين المنطق والعاطفة، مع مراعاة خصوصيات الجمهور المستهدف  .2
 .واحتياجاته

حديثة ومتعددة تتيح تواصلًا فعالًا ومستمراً مع الموظفين والجمهور الخارجي، مع توظيف قنوات اتصال  .3
 .ضمان وضوح الرسائل وتناسقها

إنشاء آليات دورية لتقييم فعالية الحملات الإقناعية وتحليل تأثيرها، بهدف تحسين الأداء المستقبلي وضمان  .4
 .تحقيق الأهداف المرجوة

 :الاقتراحات

 بلية تتناول تأثير الاتصال الإقناعي في مجالات أخرى داخل المؤسسة، مثل التسويق إجراء دراسات مستق
 .والموارد البشرية، لتعزيز التكامل بين مختلف الإدارات
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  استكشاف دور الاتصال الإقناعي في إدارة الأزمات وتأثيره على استقرار المؤسسة وصورتها في أوقات
 .الأزمات
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 : الاستبيان  01الملحق 

- الأغواط –ي ثليجـــعمــــــار  ةــــــجامع  

 كلية العلوم الانسانية والعلوم الإسلامية والحضارة

 قسم الإعلام والاتصال

 تخصص اتصال وعلاقات عامة

 

 الموضــــــوع:

 

 

 

 

 

تخصص إتصال وعلاقات عامة كرة مقدمة لنيل شهادة ماسترذم  

                  : الطالبتينإعداد من 

 شهرة حنان       
 ميهوبي مريم 

 

 

 

 

 

 

الاتصال الاقناعي ودوره في تحقيق أهداف العلاقات العامة 

 بالمؤسسة الاقتصادية

-الاغواط -دراسة ميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر   
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 المحور الاول: البيانات الشخصية 

 المعلومات الشخصية

   نوع الجنس 

 ذكـــر                                                         أنثى         

 العمر 

 سنة40الى  30من                            سنة    30الى  25من 

 سنة أو أكثر 50                             سنة     50الى  40من 

 المؤهل العلمي 

 تكوين  ثانوي   

 شهادة عليا                                              بكالوريا 

 الوظيفة 

 ملحق مكتب              عون مكتب  

 متصرف رئيسي      متصرف    

 

  سنوات الخدمة 

 سنوات 10الى  5من وأقل         سنوات 5 

 سنة فأكثر       15 منسنة    15الى  10من 
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في تعزيز الصورة الذهنية بمؤسسة اتصالات  لإقناعياالمحور الثاني: إسهامات الاتصال 

 الجزائر

 ما تقييمك لصورة مؤسسة اتصالات الجزائر في ذهنك؟. 1

          ممتازة

            جيدة

        متوسطة

       ضعيفة

 سلبية

في رأيك، ما مدى مساهمة الحملات الاتصالية )إعلانات، منشورات، مواقع تواصل . 2

 اجتماعي( في تحسين صورة المؤسسة؟

         بدرجة كبيرة

     بدرجة متوسطة

      بدرجة ضعيفة

      لا تساهم أبدًا

 ؟ي خطابها مع العملاءأساليب إقناعية واضحة ف ادارة العلاقات العامةتعتمد . 3

 أحيانا                         لا                             نعم 

 تسهم في بناء وتعزيز ثقة الجمهور بها؟ المؤسسة أن طريقة تواصل . هل تعتقد4

 أحيانا                         لا                             نعم 

 

 ؟الاتصالي يعكس التزامات المؤسسة اتجاه المجتمعالخطاب  في رأيك،  .5

 أحيانا                         لا                             نعم 
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 (:ما رأيك في الجوانب التي تميز الخطاب الإقناعي للمؤسسة؟ )يمكن اختيار أكثر من إجابة. 5

                             المصداقية

                                الشفافية

                استخدام اللغة البسيطة

 التكرار والإلحاح

 غياب الإقناع

 صورة المؤسسة أكثر؟ تحسين وتعزيز يساهم في في رأيك، ما الذي يمكن أن. 6

 

....................................................................................... 

وانعكاساتها على أنشطة العلاقات المحور الثالث: العوامل المؤثرة على فعالية الاتصال 

 العامة

 ما القنوات التي تعتمدها المؤسسة للتواصل الداخلي بين الموظفين؟. 8

       البريد الإلكتروني

              الاجتماعات الدورية

 التطبيقات الرقمية الداخلية

 الورقيةالمذكرات 

 لا توجد قنوات واضحة

. إلى أي مدى ترى أن إدارة العلاقات العامة تستخدم الاتصال الاقناعي في تواصلها مع 9

 جمهورها؟

 بدرجة كبيرة 

 بدرجة متوسطة 

 بدرجة ضعيفة 

 لا تستخدمه

  داخل المؤسسة؟مدى فعالية الاتصال الاقناعي في دعم أنشطة العلاقات العامة ما . 9
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      جدًافعال 

    فعال إلى حد ما

      غير فعال

          لا أعلم

 

. برأيك، ما ابرز التحديات التي تواجه استخدام الاتصال الاقناعي في العلاقات العامة داخل 10

 ؟المؤسسة

 

............................................................................................................. 

مؤسسة اتصالات من إدارة العلاقات العامة ب المحور الرابع: الأساليب الإقناعية المعتمدة

  الجزائر

 ؟استخداما في حملات العلاقات العامة بمؤسستك اليب الإقناعيةالأس هي أكثرما. برأيك، 12

    المنطق والحجج العقلانية

                التأثير العاطفي

    استخدام شخصيات معروفة

     التكرار البصري واللفظي

            العروض الترويجية

 في إقناع العملاء بفعالية عروض وخدمات تنجح حملات العلاقات العامةهل ترى أن .13

 ؟المؤسسة

        نعم

     أحياناً

         لا

 في حملات المؤسسة؟ما رأيك في الأسلوب اللغوي المستعمل . 14

 واضح ومباشر

 مبهم وغير فعال

 عادي ولا يؤثر
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 كيف تقُي م الاستراتيجية الإقناعية للمؤسسة مقارنة بمنافسيها؟. 15

 أفضل

 متقاربة

 أقل جودة

 لا أعلم

 . برأيك، ماهي العوامل التي تعزز من فاعلية الاتصال الاقناعي في العلاقات العامة؟17

................................................................................ 
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 قائمة المحكمين:: 02الملحق 

 الجامعة الأستاذ الرقم
 -الاغواط -جامعة عمار ثليجي كحلوش منـى 01
 -الاغواط -جامعة عمار ثليجي بورابحة فواز 02
 -الاغواط -جامعة عمار ثليجي المداني حجاج 03
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 spss: مخرجات برنامج  3الملحق 

 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس1الجدول 

 النسبة التراكمية (% Valid) النسبة المئوية الفعلية (%) النسبة (Frequency) التكرار الجنس

 %35.7 %35.7 %35.7 50 ذكر

 %100.0 %64.3 %64.3 90 أنثى

 %100.0 %100.0 140 المجموع
 

 

 : توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية2الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية الفعلية (%) النسبة التكرار الفئة العمرية

 %21.4 %21.4 %21.4 30 سنة 25-30

 %57.1 %35.7 %35.7 50 سنة 30-40

 %85.7 %28.6 %28.6 40 سنة 40-50

 %100.0 %14.3 %14.3 20 سنة فأكثر 50

 %100.0 %100.0 140 المجموع
 

 

 : توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي3الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية الفعلية (%) النسبة التكرار المؤهل العلمي

 %17.9 %17.9 %17.9 25 ثانوي

 %32.1 %14.3 %14.3 20 تكوين

 %60.7 %28.6 %28.6 40 بكالوريا

 %100.0 %39.2 %39.2 55 شهادة عليا

 %100.0 %100.0 140 المجموع
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 : توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة4الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية الفعلية (%) النسبة التكرار الوظيفة

 %25.0 %25.0 %25.0 35 عون مكتب

 %53.6 %28.6 %28.6 40 ملحق مكتب

 %85.7 %32.1 %32.1 45 متصرف

 %100.0 %14.3 %14.3 20 متصرف رئيسي

 %100.0 %100.0 140 المجموع
 

 

 : توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخدمة5الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية الفعلية (%) النسبة التكرار سنوات الخدمة

 %14.3 %14.3 %14.3 20 سنوات فأقل 5

 %39.3 %25.0 %25.0 35 سنوات 10إلى  5من 

 %71.4 %32.1 %32.1 45 سنة 15إلى  10من 

 %100.0 %28.6 %28.6 40 سنة فأكثر 15

 %100.0 %100.0 140 المجموع
 

 : صورة مؤسسة اتصالات الجزائر في ذهن الموظف06الجدول 

 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار التقييم

 %14.3 %14.3 20 ممتازة

 %46.4 %32.1 45 جيدة

 %82.1 %35.7 50 متوسطة

 %92.9 %10.7 15 ضعيفة

 %100.0 %7.1 10 سلبية
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 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار التقييم

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : مدى مساهمة الحملات الاتصالية في تحسين صورة المؤسسة07الجدول 

 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار درجة المساهمة

 %21.4 %21.4 30 بدرجة كبيرة

 %64.3 %42.9 60 بدرجة متوسطة

 %89.3 %25.0 35 بدرجة ضعيفة

 %100.0 %10.7 15 لا تساهم أبدًا

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : اعتماد إدارة العلاقات العامة أساليب إقناعية واضحة08الجدول 

 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار الجواب

 %46.4 %46.4 65 نعم

 %64.3 %17.9 25 لا

 %100.0 %35.7 50 أحياناً

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : مساهمة طريقة التواصل في تعزيز ثقة الجمهور09الجدول 

 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار الجواب

 %50.0 %50.0 70 نعم

 %64.3 %14.3 20 لا
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 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار الجواب

 %100.0 %35.7 50 أحياناً

 %100.0 140 المجموع
 

 

 الاتصالي يعكس التزامات المؤسسة: الخطاب 10الجدول 

 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار الجواب

 %39.3 %39.3 55 نعم

 %60.7 %21.4 30 لا

 %100.0 %39.3 55 أحياناً

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : الجوانب التي تميز الخطاب الإقناعي للمؤسسة11الجدول 

 من العينةالنسبة المئوية  التكرار الجانب

 %64.3 90 استخدام اللغة البسيطة

 %57.1 80 المصداقية

 %46.4 65 الشفافية

 %25.0 35 التكرار والإلحاح

 %14.3 20 غياب الإقناع

 

 : رأيك في مدى تأثير الحملات الاتصالية على الموظف داخل المؤسسة12الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الرأي

 %28.6 %28.6 40 كبير تأثير
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 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الرأي

 %71.4 %42.9 60 تأثير متوسط

 %89.3 %17.9 25 تأثير ضعيف

 %100.0 %10.7 15 لا تأثير

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : مدى متابعة الموظفين للحملات الاتصالية داخل المؤسسة13الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار درجة المتابعة

 %27.1 %27.1 38 متابعة دائمة

 %77.1 %50.0 70 أحياناً

 %95.0 %17.9 25 نادرًا

لا أتابع 

 إطلاقاً
7 5.0% 100.0% 

 %100.0 140 المجموع
 

 

 (: تقييمك لمحتوى الرسائل الاتصالية )مضمونها14الجدول  

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار التقييم

 %30.0 %30.0 42 مناسب جدًا

 %69.3 %39.3 55 مناسب

 %90.7 %21.4 30 غير مناسب

غير مناسب 

 إطلاقاً
13 9.3% 100.0% 

 %100.0 140 المجموع
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 : مدى تأثير الحملات الاتصالية على سلوك الموظفين15الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار درجة التأثير

 %25.7 %25.7 36 تأثير واضح جدًا

 %70.0 %44.3 62 تأثير نسبي

 %90.0 %20.0 28 تأثير ضعيف

 %100.0 %10.0 14 لا يوجد تأثير

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : رأيك في توقيت بث الحملات الاتصالية داخل المؤسسة16الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار الرأي

 %28.6 %28.6 40 توقيت مناسب جدًا

 %70.0 %41.4 58 توقيت مناسب

 %91.4 %21.4 30 توقيت غير مناسب

توقيت غير مناسب 

 إطلاقاً
12 8.6% 100.0% 

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : نوع المحتوى الأكثر تأثيرًا في الحملات الاتصالية17الجدول 

 النسبة المئوية التكرار نوع المحتوى

 %46.4 65 (محتوى بصري )صور/فيديو

 %25.0 35 محتوى كتابي

 %17.9 25 (تفاعلي )استبيانات/تعليقات محتوى

 %10.7 15 (محتوى صوتي )رسائل مسموعة
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 النسبة المئوية التكرار نوع المحتوى

 %100.0 140 المجموع

 

 : مدى وضوح أهداف الحملات الاتصالية بالنسبة لك18الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار درجة الوضوح

 %34.3 %34.3 48 واضحة جدًا

 %77.1 %42.9 60 واضحة

 %91.4 %14.3 20 واضحةغير 

غير واضحة 

 إطلاقاً
12 8.6% 100.0% 

 %100.0 140 المجموع
 

 

 : تقييمك العام لأثر الحملات الاتصالية داخل المؤسسة19الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة المئوية التكرار التقييم العام

 %32.1 %32.1 45 إيجابي جدًا

 %67.9 %35.7 50 إيجابي

 %89.3 %21.4 30 سلبي

 %100.0 %10.7 15 سلبي جدًا

 %100.0 140 المجموع
 

 


