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 وعزفانشكز 

إَجاص  ووفقُا إنىآداء هزا انىاجة  وانًعشفح وأعاَُا عهىدسب انعهى  انحًذ لله انزي أَاس نُا

كم يٍ ساعذَا يٍ قشٌة أو يٍ تعٍذ عهى  والايتُاٌ إنىانشكش  وَتىجه تجضٌمهزا انعًم 

انًششفح:الأستارج  وَخص تانزكشإَجاص هزا انعًم   

_ أسأل الله أٌ ٌجاصٌها خٍش انجضاءعثاٌٍُح ايال _   

كاَت طشٌق نُا ًَشً عهٍها يٍ  وانثشٌح انتً وَصائحها انقًٍحا تتىجٍهاتها انتً نى تثخم عهٍُ

 أجم إتًاو هزا انعًم

 عًهُا هزا خانصا نىجه الله تعانى. وانفلاح وأٌ ٌكىٌَسأل الله انسذاد  وفً انختاو
 

 

 

 

 

 

 



 

 ـداءـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــإه

 ٌتقبم أن انبصير انسمٍع و الحهٍم انعهٍم و انقدٌز ًانعه الله مه أتمنى أولا

 مجتمعاتنا أجم مه و حسناتنا المٍشان في جشاؤه ٌكىن و انعمم هذا منا

 :إلى المتىاضع عمهً أهدي عامت المعزفت و

 خير عنا وجاسٌهما عمزهما في لاواط احفظهما انههم انكزيمين واندي

 الجشاء

 .انعائهت كم و سوجها و  ابنتهاو اختي الى ثم

 تـــــــــــــــــــــــــــــــــــــآٌ

 

 

 



 

 إىداء

مد لله كالكر  لله اليم كفنتٍ كفاء اتٟ على اتٟبيب ات١صطفى كاىلو كمن كالصلبة لله ككفىاتٟمد 
 تٔيك ة تٗ ج ىيه تٙ ة اتٞهد كالنجاح. الدراسية.في مستَتي  ىيه ات٠طوةمتُ تثل

"كاخفض ت٢ما جناح اليؿ من ال تٛة  بعد بسم الله ال تٛن ال حيم الآية الر تٯة نزلت فيهماالذ من 
 .24سوره الاس اء الآية  ".كقل ربي ارتٛهما كما ربياني صغتَا

الذ البسمة اتٞميلة الدائمة الذ  الليالر الطواؿ أجلىكىن الذ من سه ت من  نا علىكى الذ من تٛلتتٍ
 . إلذ من أنارت ط يننا.كعونامن كانت سندا 

 "مفيدة " " أمي الغالية"أعظم إنسانة لر في الوجود رفينة دربيإلذ 

لا تٯيل، إلذ من حصد أشواؾ عن دربي ليمهد لر ط يق  كسندم اليمإلذ من كاف الدليل ات١نتَ 
 .كأمانيالعلم. ق ة عيتٍ مأمتٍ 

 "عبد الر نً"  "أبي العزيز" إلذ أعظم رجل في ىيا الوجود

 اليم لا تٯيل. سندم كاترائي كضلعي الثابتك الوحيد مسندم  "عادؿ" أخيإلذ 

مبركؾ بإذف الله " ة: ركح غالية فارقتتٍ عبرت الدنيا إلذ اتٞنة بسلبـ. ركحك ات١غفور جديإلذ ركح 
 ".رتٛة الله عليو

 مساندتيشر ا على سهاـ العزيزة  خالتيدكف أف أنسى 

 اىدم تٙ ة جهدم

 زةـــــــــــــــــــــــسه



 

 إىداء
ما تم جهد كلا ختم كلا سعي الا بفضلو، كما تٗطى العبد عنبات كصعوبات إلا  اتٟمد لله

 :أىدم تٙ ة ت٧احي ىيا إلذ .بتوفينو
إلذ النلب النابض، إلذ نبع اتٟناف كالعطاء، إلذ الكمعة ات١ضيئة في حياتي كالزى ة ال فينة في 

إلذ  "الغالية" عائكة إلذ كالدتي ...ربيع عم م...إلذ من كانت دعواتها الصادقة س  ت٧احي
رجل الرفاح، كرمز المحبة، إلذ من سه  كتعب من أجل راحتنا، لطات١ا رأيتك مثل جبل كبتَ 

، كافتخ ت دائما بأنتٍ ابنتك  لا ينهزـ
إلذ ركح غالية فارقتتٍ كلا زلت متعلنة بها إلذ " جدتي" رتٛها  "تٚاؿإلذ كالدم اتٟبيب "   

 بت اليم لا تٯيل، كبهم ترتمل ف حتي، إلذ إخوتي. أتٛدالله إلذ من ىم عزكتي كضلعي الثا
 ت٤مد ،زينب،

إلذ قطعة من قلبي أبناء اختي البراعم، م نً، تنول، ايوب إلذ ال كح التي عاننت ركحي، إلذ 
إلذ زكج أختي "  "فتَكزنة عم م كتوأـ ركحي إلذ "يإلذ صد "فارسزكجي كرفيق دربي " 

راكية كبنات عمي.  ات٢ادمكل أقاربي. خاصة عمي   إلذ "رتٯة" إلذ زكجة أخي " ياستُ
 عائكةكزكجة عمي دلاؿ سعيدة 

كإخوتي. احلبـ. اتٯاف. عمار .أبي عبيدةإلذ عائلتي الثانية. أمي  .. إلذ خالاتي. كعمتي ... 
إلذ أصدقائي الثابتتُ رغم تزعزع العالد.  . أكيس. ماريا. جوليا. اكسماياد كالرتاكيت. 

إلذ كل من غاب  .. ...شر ا لوقوفرم دائما معيإيناس شيماء ميساء. تٌ.إبتساـ .ىناء .م
  ... إتٝة عن ذاك تي

 ارةـــــــــــــــــــــــــــــس
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 الملخص 
اتصالات اتٞزائ   مهارات الاتصاؿ كالعلبقات العامة للموظفتُ بات١ؤسسة ات٠دماتية عنواف:ات١ندرجة تٖت  تلخص دراستنا

 .قات١ة
حيث تط قنا في دراستنا على مع فة تأثتَ مهارات الاتصاؿ كالعلبقات العامة للموظفتُ كمدل انعراسها على ات١ؤسسة 

 ات٠ارجي.كما ت٢يه ات١هارات من أت٫ية على الصعيد الداخلي ك 
 كمن خلبؿ ىيا عاتٞنا موضوع تْثنا 

ىل تٯلك موظفي اتصالات اتٞزائ  مهارات متعلنة بالإتصاؿ كالعلبقات العامة كما انعراس  الدراسة:كتناكلت اشرالية 
 ات٠ارجي؟ذلك على ات١ؤسسة كتٚهورىا 

 كمن خلبؿ ىيه الاشرالية تتف ع التساؤلات التالية:
 لات اتٞزائ  مهارات متعلنة بالإتصاؿ كالعلبقات العامة؟ىل تٯارس موظفي ش كة اتصا -
 ات١هارات؟ماىي اتٕاىات اتٞمهور ات٠ارجي ت٨و ىيه  -
 ات٠ارجي؟ما نوع ات١هارات الأكث  استخداما كفعالية من قبل ات١وظفتُ بناءا على اراء اتٞمهور  -

يم ت٘ثل في الاشرالية كف ضيات الدراسة كمنهج ات١نهجي ال الإطارعلى  فصوؿ:كتناكلنا في خطتنا التي تتروف من ثلبث 
الدراسة "منهج كصفي " كاعتمدنا على العينة النصدية ككأدكات تٚع البيانات اعتمدنا على الاستمارة كات١لبحظة من اجل توضيح 

اما العينة فتتروف من ككيلك الدراسات السابنة النظ ية ات١ناربة )نظ ية اتٟوار نظ ية الاستخدامات كالاشباعات(  أكث ،الدراسة 
 زبوف.  72

Summary 
 Summarizes our study under the title: Communication skills and public relations 

for employees of the service institution, Algeria Telecom, Guelma. Where we discussed 
in our study the impact of communication skills and public relations for employees and 
the extent of their reflection on the organization and the importance of these skills at the 
internal and external levels. Through this, we addressed the topic of our research The 
problem of the study dealt with: Do Algeria Telecom employees have skills related to 
communication and public relations, and what is the impact of this on the organization 
and its external audience? 

-Through this problem, the following questions arise: Do Algeria Telecom 
employees practice communication and public relations skills?  

-What are the external audience's attitudes towards these skills? 
- What type of skills are most used and effective by employees based on external 

audience feedback? 
 In our plan, which consists of three chapters, we dealt with the methodological 

framework that was represented in the problematic and hypotheses of the study and the 
study method “descriptive approach.” Uses and gratifications) As for the sample, it 
consists of 72 customers. 



 

 

 

     
 

 

 مقدمت
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 مقدمة:

يعتبر الاتصاؿ أحد العوامل الأساسية التي ي تبط كجودىا بوجود الإنسانية فهو عامل من عوامل استن ار 
المجتمع الإنساني، كمن خلبلو يتبادؿ الاف اد الأفرار كالآراء كات١كاع  كات١ع فة، فالاتصاؿ اتٞيد يساعد على أداء 

ناء أنظمة ت٥تلفة كالاقتصادية، التجارية، الاجتماعية. الاعماؿ بط ينة أفضل، فالاتصاؿ استطاع الانساف ب
فات١ؤسسة باعتبارىا مصدر ت٣تمعي كبتَ فهي تنوـ على ت٥تلف اتٞماعات البك ية اليين ت بطهم علبقات إنسانية 
كاىداؼ مكتًكة تٖرمهم أنظمة كقوانتُ مكتًكة كيلك، كلا تٯرن تصور أم مؤسسة دكف تفاعل الاف اد 

 ا كىيا التفاعل تٖرمو أساليب كاشراؿ معينة للبتصاؿ.كاتٞماعات داخله

كالعلبقات العامة تعتبر نكاط اتصالر كحلنة كصل بتُ ات١نظمة كتٚهورىا ككسب تنتو كتأييده لأىدافها 
كسياستها، فنجاح ات١ؤسسات كات١نظمات في العص  اتٟالر م تبط بندرتها على الاتصاؿ باتٞمهور كتكريل صورة 

تٖستُ تٝعتها بهدؼ التأثتَ على الزبائن، كتوظيف ات١هارات الاتصالية للموظفتُ، ىده ات١هارات ذىنية إت٬ابية ك 
تستخدـ لزيادة التواصل كالتًابط داخل ات١ؤسسة لأجل تٖنيق اىداؼ معينة، كتعتبر عنص  أساسي داخل ات١نظمة 

 حيث ت٬ب اف يتننها ات١وظف اثناء أداء مهامو.

تتمثل في الاتصاؿ الكفهي، اتٟوار، الاقناع، الرتابة كأخ ل رقمية حديثة فاف امتلبؾ مهارات إنسانية 
كىي مهارات تننية " مهارة الاعتماد الكبراتي مهارات نظم اتٟوسية". مهارة استخداـ كتوظيف الانتًنيت، 

ظيف التكبيك مهارة استغلبؿ ت٠دمة البريد الالرتًكني، مهارة تو -الانتًنيت، الاكسنتًانيت كات١هارات التطبينية 
كبتطوي  كتوظيف ىيه ات١هارات تضمن ات١ؤسسة ت٧احها كازدىارىا كت٘وقعها بنوة كبناء صورة إت٬ابية  الاجتماعي

 عنها لدل الزبائن.

سعت ىده الدراسة الذ التًكيز على مؤسسة ىامة كىي مؤسسة اتصالات اتٞزائ  بنات١ة كىيا  الإطاركفي ىيا 
ؿ كالعلبقات العامة للموظفتُ في ىده ات١ؤسسة من خلبؿ أنكطتها ككيفية تفستَ قصد مع فة تاثتَ مهارات الاتصا

 مهامها.
كقد شملت دراستنا التي جاءت بعنواف مهارات الاتصاؿ كالعلبقات العامة للموظفتُ بات١ؤسسة ات٠دماتية 

 فصوؿ إطار منهجي كثلبثة اتصالات اتٞزائ  قات١ة خطة ت٘ثلت في 



 تمقدم

 ب 
 

الإج اءات ات١نهجية للدراسة من إشرالية، أساليب اختيار ي كات١فاىيمي للدراسة الاطار ات١نهجحيث تناكؿ 
 ات١وضوع، اىداؼ الدراسة، أت٫يتها كتٖديد ات١فاىيم التي تكمل متغتَات الدراسة، ف ضيات البحث.

: فند خصصناه للحديث عن الاتصاؿ كالعلبقات العامة من مفهوـ كخصائص كات٫ية الاتصاؿ الأكؿالفصل 
ص  العملية الاتصالية كأنواع ككظائف الاتصاؿ كصولا الذ العلبقات العامة تع يفها كنكاتها كخصائصها، أت٫يتها عنا

 كأىدافها ككظائفها كت٦ارسو العلبقات العامة.
الدم جاء بعنواف مهارات الاتصاؿ في العلبقات العامة كتكمل سبع مهارات كىي: مهارة  الثانياما الفصل 

 التحدث، التفرتَ، الاستماع، الاقناع، اتٟوار، الرتابة. الاتصاؿ الكخصي،
: خصص للبسس ات١نهجية كالتحليلية للدراسة ات١نهجية من حيث الاستمارة، ات١لبحظة، كالمجاؿ الثالثالفصل 

 ات١راني كالزماني كاسس تٖليلية، تٖليل البيانات كصولا الذ النتائج العامة.
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  الإشكالية وفرضيات الدراسة
 :الإشكالية أولا:

ت١ألوفة لدينا أكث  من أم شيء آخ ، يعتبر الإتصاؿ من أقدـ أكجو نكاطات الإنساف كىو من الظواى  ا
إذ أف كل ف د يلحظ نفسو ط فا في عمليات إتصاؿ جديدة مع غتَه من الناس، كما ي ل الناس من حولو تٯارس  

 شراؿ الإتصاؿ.كل منهم شرلب أك آخ  من أ
كيعد الإتصاؿ نكاطا أساسيا في حياة الإنساف لأف معظم ما ننوـ بو في حياتنا اليومية إت٪ا ىو مظاى  "

 1"متنوعة لعملية الإتصاؿ سواء كنا ننوـ بيلك بط ينة منصودة أك غتَ منصودة.
احد أك فالعملية الإتصالية بأبسط صورىا ىي رسالة من شخص أك ت٣موعة من الأشخاص على ك " 

بإستخداـ كسيلة ما، كتٖتوم ال سالة على بيانات كمعلومات معينة ي يد الط ؼ 2 "عدد من الأشخاص الآخ ين
 الأكؿ توصيلها للط ؼ الثاني، كينابل ىيه ال سالة رد فعل يتطلب إجابة ات١ستلم.

ة من خلبؿ ما ىيه العلبق كتتجلى صورةي تبط الإتصاؿ إرتباطا كثينا تٔحتول أداء العلبقات العامة 
ىي أداة إدارية فالعلبقات العامة " الودية بتُ اتٞماىتَ برل فئاتها،  تٖدثو موضوعاتها في صياغتها للعلبقات

تساعد على تٖنيق التنارب بتُ سياسات كإج اءات ات١نظمة كبتُ إىتمامات تٚهورىا، كما تساعد على فهم 
 3"كتع ؼ اتٞمهور لواقع كطبيعة ات١نظمة كتوجهاتها.

إذ أصبحت العلبقات العامة مع مطلع الن ف العك ين مهنة تٝاىا البعض ىندسة العلبقات الإنسانية، " 
كبدأ الإىتماـ بها في الوطن الع بي متأخ ا كمني النصف الثاني من الن ف العك ين إىتمت العديد من إدارات 4"

لبؿ العنود الثلبثة الأختَة كمع نهاية الن ف ات١ؤسسات الع بية بالعلبقات العامة بإعتبارىا نكاطا مرملب ت٢ا، كخ
فعالياتو في ات١ؤسسات كالتعامل مع الأف اد كاتٞمهور كأصبحت العك ين باتت العلبقات العامة نكاطا تتزايد 

 للعلبقات العامة أت٫يتها كنكاط إدارم يسهم في ت٧اح ات١ؤسسات.
الآخ ين في المجتمع، فهي الوحدة الإقتصادية فات١ؤسسة ىي ت كيبة يبتدعها الإنساف بالتعاكف مع الأف اد 

 التي تنوـ بتندنً خدمة ما كتسمى مؤسسة خدماتية.

                                                           
 .05، ص 2016، دار أت٣د للنك  كالتوزيع، عماف، 1ناص  الساحورم، مهارات الإتصاؿ، ط 1
 .14، ص 2006، دار يافا العملية للنك  كالتوزيع، 2ش يف اتٟموم، مهارات الإتصاؿ، ط 2
 .192، ص 2010، عماف، حستُ جبوب، مهارات الإتصاؿ )الإتصاؿ مع الآخ ين(، دار الرنوز ات١ع فة العلمية للنك  كالتوزيع 3
 .07، ص 1998، دار الك كؽ للنك  كالتوزيع، 1صالح خليل أبو أصبع، العلبقات العامة كالإتصاؿ الإنساني، ط 4
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تنوـ على أساس أشخاص قادرين كمتمرنتُ من العملية الإقتصادية فات١ؤسسة ات٠دماتية ىي منظمة "
 ."بوسائل خاصة تهدؼ إلذ تٖنيق أرباح، كذلك عن ط يق إشباع حاجيات كرغبات الزبوف

تبر الإتصاؿ مهما في نكاط ات١ؤسسة ات٠دماتية كالمح ؾ ال ئيسي في بنائها التنظيمي اليم تف ضو إذ يع
طبيعة العلبقات العامة التي ت بط ت٥تلف أجهزتها كأف ادىا كالعاملتُ لديها من أجل تنوية العلبقات الإجتماعية 

 داخلها كضماف الستَ اتٟسن في عملها.
ت١واردىا ات١ادية كالبك ية من أجل تٖستُ تها كإستغلبت٢ا اتٞيد كات١ثالر كبناءا على ىيا تضمن إستم اري

خدماتها كتعاملبتها على ات١ستول الداخلي كات٠ارجي كذلك لتوفتَ ات١علومات كالبيانات الض كرية لإستم ار العملية 
بينها كبتُ  بناء ركابطلالإدارية، إما لرسب رضا اتٞمهور ككلائو كالإستحواذ عليو أك لتحستُ صورتها أمامو أك 

 متعامليها داخليا كخارجيا كبتُ ات١ؤسسات الأخ ل كىيا ما يتجلى في دكر العلبقات العامة في ات١ؤسسة.
عنص ا مهما كفعالا كىو ات١وظفوف اليين تٯتازكف تٔهارات عالية ت٘رنهم يعتبر العنص  البك م في ات١ؤسسة 

اخلي كات٠ارجي ت٢ا فات١ؤسسة مهما كانت ضخامة إمراناتها من أداء مهامهم على أكمل كجو على الصعيد الد
دكف ات١وظفوف ات١ادية ات١توف ة فلن تروف قادرة على أداء مهامها كلن تروف قادرة على الوصوؿ إلذ أىدافها ات١نكودة 

سية الفعاليوف، اليين يندموف مهارات كأساليب للنهوض بات١ؤسسة، كتٗتلف ىيه ات١هارات، ت٧د ات١هارات الأسا
ات١ستخدمة العملية كاتٟوار كالإقناع كالإستماع كالتحدث كت٪ط آخ  جديد يعتمده العماؿ في ظل التطور 
الترنولوجي اليم يعيكو العالد اليوـ في م حلة جديدة عص تية أين طغى اتٟاسوب الآلر كالإتصالات عن ط يق 

لتطوي  أداء  جل مواكبة ىيه الترنولوجياأ ت منيانيت كالإكستً الكبرات ات١علوماتية من الأنتًنيت كالإنتًان
 لديها كإكسابهم خبرة في ىيا المجاؿ الإتصالر ات١تطور.النائمتُ بالعلبقات العامة 

من بتُ ت٥تلف ىيه ات١ؤسسات ات٠دماتية ت٧د مؤسسة إتصالات اتٞزائ  بنات١ة كالعاملوف بها اليين 
 ا من خلبؿ مهاراتهم.يعملوف على النهوض بات١ؤسسة كتٖسينها كتٖنيق أىدافه

 من ىيا ات١نطلق كبناءا على ما سبق نط ح التساؤؿ ال ئيسي:
ىل تٯلك موظفي اتصالات اتٞزائ  مهارات متعلنة بالاتصاؿ كالعلبقات العامة كما انعراس ذلك على 

 ات١ؤسسة كاتٞمهور ات٠ارجي؟ 
 كعليو تتف ع تساؤلاتنا الف عية التالية:

 ؟ت اتٞزائ  مهارات متعلنة بالاتصاؿ كالعلبقات العامةىل تٯارس موظفي ش كة اتصالا -1
 ات١هارات؟ما ىي اتٕاىات اتٞمهور ات٠ارجي ت٨و ىيه  -2
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 ؟ بناءا على أراء اتٞمهور ات٠ارجيوظفتُات١ما نوع ات١هارات الأكث  اسخداما كفعالية من قبل  -3

 الدراسة:فرضيات 
 العلبقات العامة تصاؿ ك الاإتصالات اتٞزائ  مهارات متعلنة ب ش كة تٯارس موظفينعم  .1
 إتٕاه اتٞمهور ات٠ارجي ت٨و مهارات ات١وظفتُ إتٕاه إت٬ابي. .2
 .ات١هارات الترنولوجية كالاتصاؿ ال قمي ىي الأكث  استخداما كفعالية في ش كة اتصالات اتٞزائ  .3

 أسباب إختيار الموضوع
باب إما تٟداثتو كدكره أك ميوؿ الدراسة لابد كأف لو ت٣موعة من الدكافع كالأست٤ل إف إختيار أم موضوع 

كإىتماـ الباحث لو، بالإضافة إلذ أسباب علمية كموضوعية، كعلى ىيا الأساس إختًنا ىيا ات١وضوع نتيجة لعدة 
 أسباب منها موضوعية كمنها ذاتية:

 الأسباب الذاتية: (1
 .بصفتنا طلبة إتصاؿ كعلبقات عامة كرغبتنا الكخصية في دراسة ىيا ات١وضوع 
 التع ؼ على كيفية العمل في مؤسسة إتصالات اتٞزائ .ال غبة في  
 الأسباب الموضوعية: (2
 .قابلية ات١وضوع للدراسة كالبحث مع فيا كمنهجيا 
  ض كرة التط ؽ ت١وضوع مهارات الإتصاؿ كالعلبقات العامة كاليم من شأنو زيادة الوعي بأت٫ية مهارات

 الإتصاؿ.
 ت العامة لدل ات١وظفتُ في مؤسسة إتصالات اتٞزائ .التع ؼ على كاقع مهارات الإتصاؿ كالعلبقا 
 .ننص الدراسات ات١عاتٞة ت٢يا ات١وضوع 
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 أىداف الدراسة وأىميتها
 أىداف الدراسة: أولا:
  ات١سات٫ة في تسليط الضوء على موضوع مهارات الإتصاؿ كالعلبقات العامة للموظفتُ في ات١ؤسسة

 ات٠دماتية.
  الإتصالية كالعلبقات العامة للموظفتُ كإب از إستخدامهما مع الزبائن لرسب إىتماـ ات١ؤسسة بات١هارات

 ثنتهم لتحنيق أىدافها.
 أىمية الدراسة: ثانيا:

 ترمن أت٫ية الدراسة فيما يلي:
  َبات١هارات الإتصالية في العلبقات العامة بإعتبارىا نكاط حيوم داخل أم مؤسسة الإىتماـ الربت

  ت٧اح ات١ؤسسة في تعاملها مع تٚهورىا.خدماتية ت١ا ت٢ا من أث  في
 .أت٫ية تطبيق كتوفتَ مهارات إتصالية في ت٥تلف ات١ؤسسات ات٠دماتية 
  يعد موضوع مهارات الإتصاؿ كالعلبقات العامة في ات١ؤسسة ات٠دماتية مسألة ذات أت٫ية كبتَة تٔا ينعرس

  إت٬ابيا على صورة ات١ؤسسة.
 تحديد المفاىيم

 :الإتصال -1
  لغويا:

كىي تعتٍ يكيع عن ط يق ات١كاركة كىناؾ من  Communicateلمة الإتصاؿ مكتنة من الفعل ك
كتًؾ أك عاـ أم م Commonكتعتٍ  Communismي ل أف كلمة الإتصاؿ ت جع إلذ الرلمة اللبتينية 

 1كفي اتٟالتتُ ت٧د أف كلمة الإتصاؿ م تبطة تٔعتٌ ات١كاركة كالتفاعل ات١تبادؿ بتُ ط فتُ.
  :إصطلاحا

عملية ننل ات١علومات كال غبات : "" الإتصاؿ بأنو(Berelson, Steiner)ع ؼ "بتَلسوف كستاين  
كات١كاع  كات١ع فة كالتجارب، إما شفويا أك بإستعماؿ ال موز كالرلمات كالصور كالإحصائيات ينصد الإقناع أك 

 ."التأثتَ على السلوؾ

                                                           
 .14، ص 2009، الناش  المجموعة الع بية للتدريب كالنك ، الناى ة، 2مدحت ت٤مد أبو النص ، مهارات الإتصاؿ الفعاؿ مع الآخ ين، ط  1
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العملية التي تٮلق ": ند كصفا الإتصاؿ بأنوف (Rogers, Kincaid : 1981)أما "ركج ز ككنرايد 
ما الباحث "كارؿ ىوفلبند" فتَل بأف الإتصاؿ ىو "كا .فيها الأف اد معلومات متبادلة ليصلوا إلذ فهم مكتًؾ

سلوؾ ات١ستنبلتُ، كعلى عرس ذلك ي ل "إدكارد  تٔنتضاىا ات١ سل منبهات لري يعدؿ العملية التي ينتنل عمدا
 1يكمل اتٟالات التي لا يروف فيها ننلب متعمدا للمنبهات. سايبر" بأف الإتصاؿ

   إجرائيا:
 ىو ننل ات١علومات كالأفرار ما بتُ ات١وظف كالزبوف داخل ات١نظمة ات٠دماتية في إطار تندنً ات٠دمات.

 :المهارة -2
  :لغة

 2اـ البررة"اتٟيؽ كالإتناف، كفي اتٟديث قاؿ صلى الله عليو كسلم: "ات١اى  بالن آف مع السف ة الر  
  إصطلاحا:

بأنها اتٟيؽ كالإتناف: أداءن ككقتا كجهدا، أم ىي الأداء ات١تنن اليم يندـ العمل في صورة تامة لا يعتًيو 
 3في: الكرل أك في ات١ضموف.ننص 

   إجرائيا:
 ىي الأداء ات١تنن كالفعاؿ اليم يندمو ات١وظف أثناء تعاملو مع ت٥تلف اتٞماىتَ في ات١ؤسسة.

 :ت العامةالعلاقا -3
  لغويا:

 العلبقات العانة مفهوـ م كب من مصطلحتُ: العلبقات كالعامة.
ىي تٚع علبقة كالعلبقة تعتٍ رابطة كىي برس  العتُ كعلبقة النوس كالسوط كت٨وت٫ا  العلاقات:

 بط بتُ كتستعمل في المحسوسات كالعلبقة بفتح العتُ كعلبمة من ات٠صومة كالمحبة أم في ات١عتٌ كىي بصفة عامة ت
أم أنها خاصية تنتمي ت١وضوع باعتباره م تبطا تٔوضوع آخ  حيث ننوؿ ىيا الكيء لو علبقة موضوعتُ أك أكث  

 مع ىيا الكيء.
 كعلى ذلك فالعلبقات ىي صلبت تتصل الأشياء بها بعضها مع بعض.

                                                           
 .22، ص 2003، دار الفج  للنك  كالتوزيع، الناى ة، 1، إتصاؿ ات١ؤسسة )إشهار، علبقات عامة، علبقات مع الصحافة( طفضيل دليو  1
 .13ق، ص 1431مهارات الإتصاؿ، دار حافظ النك  كالتوزيع، جدة، ات١ملرة الع بية السعودية، ، نوح ت٭ي الكه م  2
 .14، ص 2010، دار العبيراف للنك  كالتوزيع، ال ياض، 1مهارات الإتصاؿ اللغوم، ط ،عبد ال زاؽ حستُ  3
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يناؿ أيضا كىو  ىي مؤنث عاـ كتٚعو عواـ كالعاـ ىو ما خالف ات٠اص كالعاـ أيضا ىو الكامل ك  العامة:
 1كث .أكل ما إجتمع ك 

  إصطلاحا:
الإدارية ات١خططة كات١ستم ة التي تهدؼ إلذ تعزيز العامة البريطاني: ىي اتٞهود  العلبقاتتع يف معهد 

التفاىم ات١تبادؿ بتُ ات١نكأة كتٚهورىا كيتضح من التع يف أف العلبقات العامة ىي جهود ت٥ططة لرسب ثنة 
 تٖنيق التفاىم بتُ ات١نظمة كاتٞماىتَ. اتٞماىتَ كالوصوؿ إلذ

ىي نكاط أم صناعة أك ىيئة أك مهنة أك حرومة في إنكاء تع يف تٚعية العلبقات العامة الأم يرية: 
 كتعزيز علبقات جيدة بينها كبتُ تٚهورىا كالعملبء كات١وظفتُ كات١سات٫تُ كاتٞمهور العاـ.

ينة بتحليل سلوؾ اتٞمهور ت١ع فة إتٕاىاتو كإحتياجاتو الإدارة معتع يف جوف مارستوف: كظيفة من كظائف 
 2كالعمل على كضع البرامج التي تتفق مع الصالح العاـ في منابلة ىيه الإحتياجات.

أنها ت٣موعة الوسائل ات١ستخدمة من ط ؼ تنظيمات عمومية أك " على: «Hachette»ع فها قاموس 
 ."أجل إعلبـ اتٞمهور تٔختلف نكاطاتهاخاصة لبناء جو ملبئم كمناسب داخليا كخارجيا من 

ىيا التع يف يكتَ إلذ ض كرة إعتماد العلبقات العامة على كسائل داخلية كخارجية التي تساعد على 
 توفتَ جو الثنة داخل ات١ؤسسة كخارجها.

مة علوـ الإعلبـ كالإتصاؿ العلبقات العامة أنها "ت٣موع النكاطات الإتصالية ات٠اصة تٔنظكتع ؼ موسوعة 
ما تهدؼ إلذ التع يف بنكاطاتها كمنجزاتها لتحستُ صورتها اليىنية تٕاه ت٥تلف اتٞماىتَ الداخلية ات١تمثلة في 

اليم يعرس صورة  كالعامل الأساسي , ور ات١ؤسسة الأكؿتٚهورىا الداخلي كأكؿ تٚهور للمؤسسة بإعتباره تٚه
كت٦ثلي الننابات العمالية كاتٞماعات ات١تعلنة بات١ؤسسة  ,ات١ؤسسة كاتٞمهور ات٠ارجي ات١تمثل في الإدارات كات٢يئات

 3كات١ستهلرتُ اتٟاليتُ كالمحتملتُ.
 
   إجرائيا:

                                                           
منتورم  جامعة كالعلبقات العامة،كاقع العلبقات العامة في البرت١اف اتٞزائ م، ميك ة مرملة لنيل شهادة ات١اجستتَ في الاتصاؿ ، لبصتَ فاطمة  1

 .24، ص 2008-2007قسنطينة، 
 .22، ص 2017، دار المجد كالنك  كالتوزيع، عماف، 1لإتصاؿ، طالعلبقات العامة كإستًاتيجيات ا، علي ف جاني  2
ؿ بضياؼ عاطف، فعالية العلبقات العامة في ات١ؤسسة اتٞزائ ية، ميك ة مرملة لنيل شهادة ات١اجستتَ في علوـ الاعلبـ كالاتصاؿ، تٗصص اتصا  3

 .15، ص 2010-2009، ، جامعة منتورم قسنطينة، كلية العلوـ الإنسانية كالإجتماعيةعامةكعلبقات 
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 ىي جهود مستم ة من جانب الإدارة لرسب ثنة اتٞمهور من خلبؿ الأعماؿ التي تٖظى بإحتًامو.
 والعلاقات العامة: مهارات الإتصالتعريف  -4

ط ينة تتم بإستخداـ كسيلة تعليمية لننل رسالة من شخص لآخ  أك  يع فها "أبو عظمة" بأنها عملية أك
ت٣موعة من الأشخاص لتصبح ىيه ال سالة مع كفة بينهم يستطيعوف فهمها كمناقكة ت٤تواىا كالإفادة من كل ما 

 يدكر حوت٢ا من ط كح خاصة داخل أركقة ات١درسة.
صيل أك ننل مع فة أك فر ة أك مفهوـ أك إتٕاه أك في حتُ يع فها "الك ىاف" بأنها العملية التي يتم فيها تو 

خبرة أك رأم أك مهارة من شخص لآخ  أك لمجموعة من الأشخاص أك بالعرس أك من ت٣تمع لآخ  حيث تؤدم 
بتُ الأف اد كمن ثم ت٭دث تغيتَ م غوب أك غتَ في النهاية إلذ مكاركة في ات١علومات كات٠برات كالأفرار كات١هارات 

الف د أك اتٞماعات كيتم ذلك من خلبؿ الإتصاؿ ات١باش  أك غتَ ات١باش  أك الإستعانة بأجهزة  م غوب في سلوؾ
 1الإتصالات ات١تنوعة كات١يياع كالتلفاز كشبرات اتٟاسب الآلر "الأنتًنيت" كغتَ ذلك.

   إجرائيا:
كني كالوسائط ىي ت٥تلف ات١هارات الرلبسيرية كاتٟوار كالتحدث كات١هارات ال قمية كالإتصاؿ الإلرتً 

 اتٟديثة التي يتمتع بها موظفي العلبقات العامة في ات١ؤسسة ات٠دماتية.
 المؤسسة -5

  :ةلغ
 لساف الع ب لإبن منظور في فعل )أسس( الأس كالأسس كالأساس كل مبتدأ شيء.لند كرد في معجم 

 اعدىا.كالأساس أصل البناء، كالأسس أصل كل شيء، كأسست دارا إذا بنيت حدكدىا كرفع من قو 
  إصطلاحا:

فهي صورة عامة ت كيبة يبتدعها الإنساف بالتعاكف مع الأف اد الآخ ين في المجتمع، كما يكمل مفهوـ 
ات١ؤسسة على كل التنظيمات النائمة في المجتمع كالزكاج كالعائلة كات١لرية، كات١ك كع الإقتصادم كات٢يئات الدينية 

 كالسياسية كالنانونية.
للمؤسسة لرنها تعتبر "كحدة إقتصادية مؤلفة من ت٣موعة أف اد متضامنة ت بطهم  لا يوجد تع يف ت٤دد

علبقات معينة من أجل تٖنيق ىدؼ معتُ" كما تٯرن إعتبارىا ت٣موعة أف اد كأمواؿ بها كياف كاقعي خاص، تتمتع 

                                                           
 .9، ص 2016مهارات الإتصاؿ الفعاؿ، دار الألوكة، ، ت٤مود فتوح ت٤مد سعدات  1



 نهدراست والمفاهٍمً المنهجً الإطار

11 
 

كىيا يعتٍ أنها كياف  بالإستنلبؿ كالياتية، كتتروف من عناص  ت٥تلفة يتم تعيينها في سبيل تٖنيق غاية ات١ؤسسة،
إجتماعي كتٕمع إنساني جامع للؤف اد العاملتُ بهدؼ تنفيي كأداء أعماؿ كنكاطات لا تٯرن للف د الواحد النياـ 

 بها.
ات١ؤسسة حسب ات١دلوؿ النانوني فهي "ت٣موعة النواعد النانونية التي تتناكؿ ات١وضوع كالوظائف أما تع يف 

ت٣موعة الأشراؿ كالبيانات الأساسية ت١نتظم إجتماعي إستن ت في النانوف كتكرل متحدا منسنا كمنظما، فهي 
 كات١ع ؼ لمجتمع بك م معتُ".

كما أف ات١ؤسسة ىي: "منظمة تٕمع أشخاصا ذكم كفاءات متنوعة تستعمل رؤكس أمواؿ كقدرات 
 1لإنتاج سلعة ما كالتي تٯرن أف تباع بسع  أعلى ت٦ا ترلفو.

   إجرائيا:
ات١ؤسسة ىي الوحدة الأساسية التي تتجمع فيها ات١وارد البك ية كات١وجودات ات١ادية كالأمواؿ تٯرن النوؿ أف 

ات١الية بغ ض تٖنيق أىدافها من جهة كإشباع حاجات أف ادىا من جهة أخ ل كذلك عن ط يق تبنيها لمجموعة من 
 . إلخ.العمليات كالتسيتَ الفعاؿ، النيادة الناجحة، التدريب، الإتصاؿ، التحفيز ..

 :موظفال-6
انثى يؤدم اعماؿ يدكية اكغتَ يدكية,لناء اج  مهما كاف نوعو في خدمات صاحب العمل  اك " ىو كل ذك 

 2 تٖت سلطة اش افو"ك 
 الدراسات السابقة

 :دور الهعلاقات العالمة في تعزيز  بعنوان:دراسة للباحث محمد عوض الرشيدي  الدراسة الأولى
لة للحصول مرسالة مك –الكويت نموذجا  جامعة-ن في الجامعات المهارات الوظيفية للعاملي

 .2014على درجة الماجستير في الإعلام، جامعة الشرق الأوسط، 
حوؿ مندرة العلبقات العامة في تعزيز ات١هارات الوظيفية للعاملتُ في جامعة تٖددت مكرلة الدراسة 

 الرويت

                                                           
العلبقات العامة كتطبيناتها للترنولوجيات اتٟديثة في ات١ؤسسات الإتصالية، أط كحة لنيل شهادة الدكتوراه في ات١درسة الدكتورالية  ك تٯة،حاج أتٛد    1

 .119 118، ص ص2018-2017، 2جامعة كى اف كالاتصاؿ،الاعلبـ  سانية، تٗصصكالانللعلوـ الاجتماعية 
ؿ ك علبقات ميك ة مرملة لنيل شهادة ات١استً تٗصص اتصا، مهارات الاتصاؿ كدكرىا في تٖستُ الاداء ات١هتٍ لدل العاملتُ، اتٯاف بن نيي   2

 .12ص، 2014، 2013، بسر ة ، عامة,جامعة ت٤مد خيض 
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العلبقات العامة في تعزيز ات١هارات الوظيفية للعاملتُ في  كصاغ الباحث التساؤؿ ال ئيسي التالر: ما ىو دكر
 اتٞامعات؟

 كإنبثنت عنو ت٣موعة من التساؤلات الف عية تتمثل في:
  العلمية؟العلبقات العامة في تزكيد العاملتُ في جامعة الرويت تٔختلف ات١ستجدات ما دكر 
 ٖنيق التواصل بتُ ت٥تلف الأقساـ ما الأساليب أك الوسائل التي تستخدمها العلبقات العامة في ت

 اتٞامعة؟للعاملتُ في 
  ما مدل إسهاـ العلبقات العامة في عند دكرات تدريبية في المجالات العلمية ات١ختلفة التي تهم

 الرويت؟العاملتُ في جامعة 
  ما مدل رضا العاملتُ عن دكر العلبقات العامة في تعزيز ات١هارات الوظيفية للعاملتُ في جامعة

 رويت؟ال
كقد إستخدـ الباحث ات١نهج الوصفي ات١سحي كونو منهجا ت٭نق أىداؼ ىيه الدراسة، بوصف كتفستَ 
الظاى ة كأسباب حدكثها، ككيلك إستخدـ ات١سح ات١يداني من خلبؿ الإستبانات كالإجابة عن أسئلة الدراسة 

 كإستخلبص النتائج كذلك من خلبؿ الإعتماد على الإستبانة.
بأدكات تٚع البيانات كات١نابلة مع موظفي جامعة الرويت من إدارة العلبقات العامة  كإستعاف الباحث

 كالكؤكف الطلببية كالإستبانات.
 كقد توصلت ىيه الدراسة إلذ ت٣موعة من النتائج أت٫ها:

  أت٫ية قياـ العلبقات العامة بإقامة مؤت٘ ات كملتنيات كذلك بتزكيد العاملتُ في جامعة الرويت
 ت العلمية في ت٣اؿ الإختصاص.بات١ستجدا

  أظه ت نتائج الدراسة أف دكر العلبقات العامة في جامعة الرويت كاف ضعيفا في ت٤ور إسهاـ
العلبقات العامة في عند دكرات تدريبية في المجالات العلمية ات١ختلفة التي تهم العاملتُ كأنو 

 بالإمراف تٖستُ ىيه الدكرات كتطوريها.
 في ت٣اؿ الإتصاؿ في أقساـ جامعة الرويت كفي ت٣اؿ تعزيز ات١هارات العامة  تطوي  مهاـ العلبقات

 الوظيفية للعاملتُ في اتٞامعة.
ىيه الدراسة مع دراستنا في بعض ات٠طوات ات٠اصة تٔ احل البحث فمن حيث ات١صطلحات إعتمد تتفق 

علبقات العامة كمتغتَ مستنل الباحث على مصطلحي الدكر كالتعزيز لل بط بتُ متغتَات الدراسة، كمصطلح ال



 نهدراست والمفاهٍمً المنهجً الإطار

13 
 

كىو ما إعتمدناه في دراستنا. كما تتفق مع دراستنا أيضا في نوع ات١نهج ات١ستخدـ كىو ات١نهج الوصفي ككيلك 
 الإستمارة كأداة من أدكاة تٚع البيانات.

 :دراسة الباحث بدر بن مطلق الحوي حول فعالية برنامج تدريبي في تنمية مهارات  الدراسة الثانية
لإتصال لدى المرشدين الطلابين بمدينة بريدة، مشروع بحثي ضمن متطلبات الحصول على درجة ا

 .2013الماجستير في التوجيو والإرشاد، جامعة الملك عبد العزيز، المملكة العربية السعودية، 
ات١ شدين الاتصاؿ لدل  في إعداد ب نامج تدريبي في تنمية مهاراتالدراسة البحثية ت٢يه كرلة ات١تٖددت ك 

 ت٢ا من أت٫ية تنعرس على الرفاءة ات١هنية للم شد الطلببي. ات١هارات كماكالتع ؼ على ىيه  ب يدة،تٔدينة 
 كت٘ثلت التساؤلات الف عية في:

  الطلببيتُ؟ما فعالية البرنامج التدريبي في تنمية مهارات الإتصاؿ لدل ات١ شدين 
 كالضابطة؟تج يبية ىل توجد ف كؽ في مهارات الإتصاؿ للمجموعتتُ ال 
  ىل توجد ف كؽ بتُ أف اد المجموعة التج يبية في النياس النبلي كالبعدم ت١هارات الإتصاؿ يعزل

 لتطبيق البرنامج التدريبي.
م شدا طلببيا تم إختيارىم بأسلوب العينة العكوائية كقسموا لمجموعتتُ  30كترونت عينة الدراسة من 

م شدا تم إتٟاقهم بالبرنامج  15التج يبية كعددىا يلتحنوا بالبرنامج كالثانية م شدا لد  15الأكلذ ضابطة كعددىا 
 التدريبي.

 كإستخدـ الباحث ات١نهج شبو التج يبي كذلك من خلبؿ إخضاع ت٣موعتتُ مترافئتتُ لنياس قبلي.
 كتوصلت الدراسة إلذ النتائج التالية:

 ؿ اتٞلسات الإرشادية.أصبح للمتدربتُ الندرة على إستخداـ مهارات الإتصاؿ خلب 
  التدريبات العملية التي تلنوىا أثناء تنفيي جلسات البرنامج التدريبي كالتي إحتوت على ت٣موعة

 من ات١علومات النظ ية حوؿ مهارات الإتصاؿ.
 .العمل على تصميم البرامج التدريبية لتدريب ات١ شدين الطلببيتُ على مهارات الإتصاؿ 
  إستخداـ فنية لعب  أدكات مناسبة كاتٟاسوب كجهاز الع ض معتوضيح ات١هارات باستخداـ

 الدكر من قبل ات١كاركتُ في تطبيق ات١هارات عمليا.
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كابهت ىيه الدراسة مع دراستنا من حيث مصطلح مهارات الإتصاؿ كالإستمارة كأداة تٞمع البيانات  ت
ار ات١ شدين الطلببيتُ تٔدينة ب يدة  كما إختلفت عن موضوعنا في أف الباحث إعتمد على ات١نهج التج يبي كإخت

 كمجتمع تْث لدراستو.
 :دراسة الطالب محمد حجاج العلاطي بعنوان " المهارات المهنية لممارسي  الدراسة الثالثة

العلاقات العامة في الوزارات الكويتية " رسالة مكملة للحصول عل درجة ماجستير في الإعلام،  
 .2010/2011السنة الجامعية  كلية الإعلام، جامعة الشرق الأوسط،

دكر العلبقات العامة في رفع كفاءة الوزارات كات٢يئات اتٟروميةكفي تٖستُ ات٠دمات الدراسة تبحث ىيه 
 ات١ندمة للمواطنتُ مع الدكائ  اتٟرومية ات١ختلفة.

 كت٘ثلت مكرلة الدراسة في السؤاؿ أك الأسئلة التي تدكر حوؿ:
 كىل ات١ستول ات١هتٍ  الرويت؟اتٞهاز اتٟرومي في دكلة  كيف ىو كاقع العلبقات العامة في

كىل تساعد في  اتٟرومية،للممارستُ في الوزارات الرويتية تساعد على رفع كفاءة ات٠دمات 
كىل ت٭تاج ت٦ارسو  اتٟرومية؟تٖستُ ات٠دمات ات١ندمة للمواطنتُ كات١تعاملتُ مع الدكائ  

اـ ل فع كفاءاتهم كتطوي ىا كتنميتها تٔا ت٭نق أغ اض للمزيد من العناية كالإىتمالعامة العلبقات 
 ات١ختلفة؟الدكائ  اتٟرومية 

 الرويتية؟كيتمحور السؤاؿ ال ئيسي في: ما ات١هارات ات١هنية ت١مارسي العلبقات العامة في الوزارات 
 كإنبثنت عنو ت٣موعة من التساؤلات الف عية تتمثل في:

 قات العامة في الوزارات الرويتية من حيث النوع ما ات٠صائص الدتٯغ افية ت١مارسي العلب
 كالعم ؟الإجتماعي 

  الرويتية؟العلبقات العامة في الوزارات ما مستويات التأىيل العلمي أك الأكادتٯي ت١مارسي 
 .ما مستويات التدريب ات١هتٍ اليم يتلناه ت٦ارسو العلبقات العامة في الوزارات الرويتية 
 الرويتية؟ية ت١مارسي العلبقات العامة في الوزارات ما مستويات ات١هارات ات١هن 
  ات١هنية؟عن مهاراتهم ما مستول رضا ت٦ارسي العلبقات العامة في الوزارات الرويتية 

كمستول التأىيل ارستُ في الوزارات الرويتية مكىدفت الدراسة التع ؼ إلذ جانب ات١هارات ات١هنية للم
ستول ال ضا للعلبقات العامة في الوزارات الرويتية كتنييم ات١مارستُ كالتدريب كات٠برات. كيلك التع ؼ إلذ م

 للعلبقات العامة في الوزارات للظ كؼ الإدارية الوظيفية التي يعملوف بها.
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 كإستخدمت الدراسة ات١نهج الوصفي كأداة الإستبياف.
ت تٜس عك ة كزارة ككانت عينة الدراسة من ت٦ارسي العلبقات العامة في الوزارات الرويتية حيث شمل

 235إستبيانا، حيث بلغت الإستبيانات التي ج ل إعتمادىا في التحليل الإحصائي  250كقاـ الباحث بتوزيع 
 من ت٣تمع الدراسات.%  37ات١وزعة كتكرل ما نسبتو  % من الإستبيانات 94فنط أم بنسبة 

 كتوصلت الدراسة إلذ ت٣موعة من النتائج أت٫ها:
  60العلبقات العامة في الوزارات الرويتية كانت من الإناث بنسبة الأكث ية من ت٦ارسي %. 
  في ت٣اؿ العلبقات ات١مارستُ في الوزارات الرويتية ىم الأكث  ح صا على تلني دكرات تدريبية

 العامة كالمجالات ات١ تبطة بها.
 خداـ جهاز النسبة الأكبر من ت٦ارسي العلبقات العامة في الوزارات الرويتية تتنن مهارة إست

 الرمبيوت .
  ىي ال تبة الأكلذ للفئة التي ت ل أف مهارتها في الإتصاؿ الكخصي ىي %  49,8إف نسبة

 مهارة كبتَة.
  في الوزارات الرويتية تكمل على ثلبثة مستويات من إف الأغلبية من إدارات العلبقات العامة

 إدارة العلبقات العامة "عليا كمتوسطة كتنفييية".
الدراسة مع دراستنا اتٟالية في كثتَ من اتٞوانب خاصة ات١هارات ات١هنية للعلبقات العامة. تتكابو ىيه 

 لرنها تٗتلف عنها في أنها شملت الوزارات الرويتية.

 مقاربة النظرية للدراسةال
 الإتصال الحواري: نظرية 

، كنظ ا للئنتكار يعد اتٟوار تٝة من تٝات الإتصاؿ الأخلبقي، يسبق مفهوـ الإتصاؿ ات١تماثل بعنود
يروف ىناؾ بعض الفهم ات١كتًؾ ت١ا يعنيو ىيا فمن ات١هم أف  العامة،ات١تزايد للحوار كمفهوـ في العلبقات 

ات١صطلح. كقد إستخدـ بتَسوف مفهوـ اتٟوار كإستًاتيجية علبقات عامة لأكؿ م ة في رسالتو الدكتوراه عاـ 
ت أط كحتو بعنواف " نظ ية أخلبقيات العلبقات العامة " كأداة لأخلبقيات العلبقات العامة، حيث سع  1989

إلذ تطوي  أكث  أخلبقية لنظ ية العلبقات العامة كت٦ارستها، ككفنا لبتَسوف إف أفضل تصور للعلبقات العامة ىو 
 إدارة اتٟوار بتُ الأشخاص، أم ت٬ب أف يروف لديك نظاـ حوارم بدلا من سياسات أحادية.



 نهدراست والمفاهٍمً المنهجً الإطار

16 
 

إلذ ت٣موعة متخصصة من التخصصات: الفلسفة، كالبلبغة، كعلم النفس، حيث تعود جيكر اتٟوار 
كأحد كالتوصل العلبقاتي. ففي ت٣اؿ الفلسفة لطات١ا إعتبر الفلبسفة كالبلغاء اتٟوار أحد أشراؿ التواصل أخلبقية، 

لعلم النفس الوسائل ات١ كزية لفصل اتٟنينة عن الباطل. كفي علم النفس أكضح العالد كارؿ ركج ز في صياغتو 
ات١ ترز على العميل أف أم علبقة فعالة بتُ ات١عالج كالعميل ت٬ب أف تتميز تٔوقف "إحتًاـ إت٬ابي غتَ مك كط 
للآخ  ". كما نظ  ت٣اؿ الإتصاؿ العلبقاتي بإسهاب في مفهوـ اتٟوار كإطار للتفرتَ في العلبقات الأخلبقية 

ن التناليد الفر ية بتحديد تٜس خصائص للحوار: فهم حنيني كالوفاء، فناـ يوىانسوف بالإعتماد على العديد م
كدقيق تعاطفي، إحتًاـ إت٬ابي غتَ مك كط، حاض ، ركح ات١ساكاة ات١تبادلة، كمناخ نفسي داعم. كركز ستيوارت 
على بناء العلبقات كجادؿ بأنو "تٯرن أف يؤدم إلذ إعادة تصور للظاى ة التي تسمى علبقة ت٥تلفة". أما في 

 اتٟوار بأنو التواصل حوؿ النضايا مع اتٞمهور. العامة فيوصفقات العلب
يكمل اتٟوار كتوجو تٜس تٝات كمبادئ تكمل على الإفتًاضات الضمنية كالص ت٭ة التي ترمن كراء 

 1مفهوـ اتٟوار كىي:
اؼ بأف أك ما يع ؼ الإعتًاؼ بالعلبقات العامة بتُ ات١نظمة كالعامة حيث يكتَ الإعتً  التبادل المتبادل: -1

ات١نظمات كاتٞمهور م تبطوف إرتباطا كثينا ببعضهم البعض، كتتميز التبادلية بالإندماج أك التوجع التعاكني 
كركح ات١ساكمة ات١تبادلة. كبالتالر ت٬ب على ات١نظمات العمل على توسيع آفاؽ التواصل التي تتخيىا 

اليم يعتبر  ت٭تاج إلذ التوجو التعاكنيلك عندما تٗطط كتدي  كتنيم فعالية جهود الإتصاؿ ات٠اصة بها. كذ
أحد السمات ات١ كزية للتبادلية. كمن كجهة نظ  العلبقات العامة فإف التبادلية ىي بالفعل ت٦ارسة منبولة 
 حيث تعتمد فر ة دعم ات١علومات على الإعتًاؼ بالتبادؿ بتُ كسائل الإعلبـ كت٦ارسي العلبقات العامة.

بسط ات١ستويات تدعو النبل إلذ نوع من التبادؿ البلبغي كيعتبر إتٕاه لعلبقة إف الن ابة في أالقرابة:  -2
بالنسبة للمنظمات، أم أف الن ب اتٟوارم ىو إستكارة اتٞمهور في الأمور التي تؤث  عليهم، كبالنسبة 
 للجمهور ىيا يعتٍ أنهم مستعدكف كقادركف على التعبتَ عن مطالبهم للمنظمات حيث يتم إنكاء الن ابة

 من خلبؿ ثلبث تٝات للعلبقات اتٟوارية كتوضح تٝات اتٟوار ىيه عملية التبادؿ اتٟوارم كىي:
 :أم أف الأط اؼ ات١عنية تتواصل في الوقت اتٟاض  بكأف النضايا كليس بعد إتٗاذ الن ارات  فورية الحضور

 كأيضا تكتَ إلذ أف الأط اؼ تتواصل في مراف مكتًؾ.

                                                           
 ص، 2022فلسطتُ, كالتوزيع،الكامل للنك   ر، دا1كالاتصاؿ، طمدخل الذ العلبقات العامة  الدين،عائدة فخ    حاف،سعبد الر نً  1
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 :ار التدفق الزمتٍ ىو علبقي، أم أنو ينطوم على فهم ات١اضي كاتٟاض ، كلو نظ ة إف إتصاؿ حو  التدفق الزمني
ت٨و العلبقات ات١ستنبلية، فاتٟوار لا ينبع من اتٟاض  فنط بل ينصب ت كيزه على مستنبل مستم  كمكتًؾ 

 تٞميع ات١كاركتُ، فاتٟوار يسعى إلذ بناء مستنبل للمكاركتُ.
 :)كىي السمة الثالثة من تٝات الإقتًاب اتٟوارم، فيجب على ات١كاركتُ في  المشاركة )الإرتباط أو الإشتباك

 اتٟوار مستعدين لإعطاء ذكاتهم بالرامل للناءات.
تٝة الن ابة أف ىناؾ بعض النتائج الإت٬ابية للمنظمات التي تتبتٌ علبقات حوارية مع اتٞمهور أكلا فتوضح 

ؿ النضايا مسبنا، كثانيا تٯرن للمنظمات إستخداـ ستروف ات١نظمات قادرة على مع فة ات٠لل العاـ حو 
 العلبقات ات١فتوحة ثنائية الإتٕاه مع اتٞمهور لتحستُ الفعالية التنظيمية.

إلذ جو الدعم كالثنة، فإذا توف ت ىيه ات٠اصيتتُ فإف اتٟوار يروف ناجح، كتتميز يكتَ التعاطف التعاطف:  -3
 " ك"التأكيد أك الإعتًاؼ بالآخ ين".تٝة اتٟوار ىيه بو "الدعم" ك"التوجو اتٞماعي

 :يكمل حوار الدعم خلق مناخ لا يتم فيو تكجيع الآخ ين على ات١كاركة فحسب، بل يتم تسهيل  الدعم
مكاركتهم. أم أف الإجتماعات مفتوحة تٞميع ات١كاركتُ ات١هتمتُ كتٕ ل المحادثات في مواقع يسهل الوصوؿ 

 ود لتسهيل الفهم ات١تبادؿ.إليها كتتاح ات١واد للجميع كتبيؿ اتٞه
 :حيث يفتًض حوار التوجو المجتمعي كجود توجو ت٣تمعي بتُ ات١تفاعلتُ، سواء أكانوا  التوجو المجتمعي

 1أف ادا أك منظمات أك تٚاىتَ.
 :نغ على أف الإعتًاؼ بنيمة الآخ ين أك تأكيد ما ىو أحد السمات ييؤكد لا التأكيد أو الإثبات

يث تكتَ ت٦ارسة التأكيد إلذ الإعتًاؼ بصوت الآخ  على ال غم من قدرة الف د على الأساسية للئنسانية، ح
 تٕاىلو، فالتأكيد ىو ش ط مسبق ض كرم للحوار إذا كاف على ات١كاركتُ بناء الثنة مع الآخ ين.

اتٟنيني ىو مفهوـ إشرالر للمرات١ات العامة كنيلسوف، إلذ أف اتٟوار  أشار ريسك ليتش المخاطرة: -4
ـ، بأف لديو الندرة على إنتاج نتائج غتَ متوقفة كخطتَة، على ال غم من أف الأط اؼ التي تكارؾ في للنظا

، فإف ات١كاركتُ في اتٟوار تٮاط كف أيضا تٔرافآت كبتَة فتنطوم تٚيع على ت٥اط  علبقية اتٟوار تتحصل
ت١خاط  بثلبث العلبقات التنظيمية كالكخصية على بعض ات١خاط  بكرل ضمتٍ، كيتسم إستيعاب ا

 تٝات في التبادلات اتٟوارية كىي:
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 :"فات١علومات ىي قوة كاتٟوار ينطوم على  الضعف أو كما يسمى في النظرية النقدية "قابلية الصواب
مكاركة ات١علومات كات١عتندات كال غبات الف دية مع الآخ ين لأف اتٟوار ينطوم على ت٥اط ة، فإنو بالض كرة 

تلبعب أك السخ ية من قبل الأط اؼ الأخ ل ات١عنية، كمع ذلك لا ينبغي النظ  إلذ ت٬عل ات١كاركتُ ع ضة لل
 الضعف في اتٟوار بإزدراء.

 :فالإتصاؿ اتٟوارم غتَ مدرؾ كعفوم، فالتبادلات اتٟوارية ليست مرتوبة كلا تٯرن  عواقب غير متوقعة
 التنبؤ بها.

 :للتف د كخصوصية المحاكر، فلب ينتص  غتَ ات١ك كط  في ىيه ات١يزة للمخاط ة ىي النبوؿ التعرف على الغرابة
التع ؼ على الآخ  الغ يب على تفاعل الغ باء أك ات١عارؼ، كلرنو يكمل أيضا التبادلات مع أكلئك اليين 

 1يتمتعوف بصحة جيدة ات١ع كؼ.
لواقع أف العامة فإف ات١خاط ة ات١تعمدة أك العلبقية ىو مفهوـ يصعب قبولو، كاكمن كجهة نظ  العلبقات 

كتندر على  العلبقات العامة تدكر إلذ حد كبتَ حوؿ اتٟد من ات١خاط  البيئية من أجل تعظيم الإستن ار
التنبؤ، كمع ذلك فإف المجازفة اتٟوارية تندـ مرافأة لعلبقات أقول بتُ ات١نظمة كاتٞمهور، كبالتالر فإف 

يل عدـ الينتُ كسوء الفهم، كفي اتٟالات التي ات١خاط  اتٟوارية ت٢ا حس تنظيمي، تٯرن أف تٗلق الفهم لتنل
يوجد فيها عدـ ينتُ يوف  اتٟوار كسيلة ت١كاركة ات١علومات بإعتباره أنها ت٣موعة أساسية من الإفتًاضات فإف 

  ات١بادئ الأربعة السابنة التبادلية كالن ابة كالتعاطف كات١خاط  تٗلق الأساس للئلتزاـ النهائي.
 2فيصف الإلتزاـ ثلبث خصائص للناءات اتٟوارية كىي: الأختَ للحوار،ىو ات١بدأ  الإلتزام: -5
 :"يعد اتٟوار صادؽ كص يح أم أنو ينطوم على الركف عن موقف ات١ ء  الصدق والأصالة "صدق الحوار

فات١نظمات كاتٞماىتَ التي تتعامل بصدؽ مع بعضها البعض تروف أكث  قدرة على الوصوؿ إلذ حلوؿ مفيدة 
 للط فتُ.

 تٕ ل المحادثات لأغ اض ات١نفعة كالتفاىم ات١تبادلتُ كليست ت٢زتٯة الآخ  أك إستغلبؿ  لتزام بالمحادثة:الإ
 نناط ضعفهم.

 :بتُ اليات فإنو يستلزـ التفستَ كالفهم من قبل تٚيع الأط اؼ ات١عنية،  تٔا أف اتٟوار الإلتزام بالتفسير
 د للعمل في حوار لفهم ات١واقف ات١تنوعة.فيستلزـ اتٟوار أف يروف تٚيع ات١كاركتُ على إستعدا
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فالإلتزاـ اتٟوارم ليس جديدا في العلبقات العامة، فيتعتُ على العلبقات العامة التفاكض على العلبقات مع 
اتٞمهور اليم يكغل مناصب متنوعة كبالنسبة للمنظمات لبناء علبقات ت٣تمعية يتطلب الإلتزاـ بالمحادثات 

لة لرل نناط النوة في العلبقات العامة الأخلبقية كما توضح ات١بادئ فإف اتٟوار كالعلبقات كلصدؽ كالأصا
 ليس نتيجة سهلة للتواصل كالعلبقات.

 :تستند العلبقات العامة الأخلبقية إلذ أنظمة الإتصاؿ السليمة  دمج الحوار في ممارسات العلاقات العامة
ي في الأساس مسألة تنفيي كاتٟفاظ على أنظمة كيوضح بتَسوف أف ت٦ارسة العلبقات العامة الأخلبقية ى

الإتصاؿ بتُ ات١نظمات التي تكرك كتناقش كتتحنق من صحة ىيه ات١طالبات كغتَىا من ات١طالب الأخلبقية 
 ات١وضوعية.

فاتٟوار ىو بعد من أبعاد جودة الإتصاؿ اليم ت٬عل ات١تصلتُ أكث  ت كيزا على التبادلية كالعلبقة أكث  من 
 اليات كأكث  إىتماما بالإكتكاؼ أكث  من الركف كأكث  إىتماـ بالوصوؿ أكث  من ات٢يمنة.الإىتماـ ب

كلري يروف أم نهج للحوار فعالا يتطلب إلتزاما تنظيميا كقبولا لنيمة بناء العلبقات كليلك ىناؾ ثلبث 
، كالوسيطية ط ؽ على الأقل تٯرن من خلبت٢ا دمج اتٟوار في العلبقات العامة كىي العلبقات الكخصية

 كالتنظيمية.
  ت٬ب أف يكع  النادة التنظيميوف كتٚيع أعضاء ات١نظمة اليين يتواصلوف مع  العلاقات الشخصية:بناء

اتٞمهور بال احة عند ات١كاركة في اتٟوار. كت٬ب تدريب أعضاء ات١نظمات على اتٟوار، فتكمل ات١هارات 
النضايا داخل الأط  المحلية كالوطنية كالدكلية، كالندرة  الض كرية على الإستماع، التعاطف، الندرة على تأطتَ

 على تٖديد أرضية مكتًكة بتُ الأط اؼ كالتفرتَ على ات١دل الطويل بدلا من النصتَ.
 :تٯرن للمنظمات أف تعزز إلتزامها باتٟوار كتعزز ات١زيد من التفاعل مع  بناء علاقات حوارية متوسطة

باتٟوار ت٬ب تٞماعي للتواصل مع اتٞمهور، أم أف ات١نظمات التي تلتزـ اتٞمهور بإستخداـ قنوات التوسط ا
أف تضع البريد الإلرتًكني كعناكين الويب كرقم ات٢اتف كالعناكين التنظيمية في مراف بارز في الإعلبنات كفي 

 الأدبيات التنظيمية كفي تٚيع ات١ اسلبت، لتسهيل عملية اتٟوار.
 :وار بػ "العملية ات١ستخدمة" بل يتعلق بات١نتجات التي تظه  الثنة كال ضا تٟفلب يتعلق ا نهج إجرائي للحوار

ت٨و التواصل الأخلبقي، فلب كالتعاطف، كمع ذلك فإف إج اءات الإتصاؿ اتٟوارم ىي خطورة أكلذ ض كرية 
العامة أنهم آخ كف بدلا من ذلك ت٬ب أف تروف العلبقات  اتٞمهور علىينبغي للمنظمات أف تنظ  إلذ 
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حوؿ اتٞمهور، فيتضمن النهج الإج ائي للعلبقات العامة اتٟوارية إنكاء آليات تنظيمية لتسهيل  محورتت
 مفيدة لتسهيل اتٟوار: تثلبثة إج اءااتٟوار. فإقتًح بتَسوف 

 .عدـ إستبعاد أم موضوع مسبنا من ات١ناقكة 
 .عدـ إعتبار أم نوع من الإتصالات على أنو غتَ مناسب أك غتَ عنلبني 
 اء ات٠طاب ت٬ب أف يروف للمتصل خيار تغيتَ "مستويات الإنعراسية".أثن 

يعتند بتَسوف أف ىيه الإج اءات الثلبثة تكرل الأساس تٟوارات عادلة بتُ ات١نظمة كاتٞمهور ككاصل 
 بتَسوف تٖديد ستة أبعاد للؤنظمة التنظيمية اتٟوارية كىي:

 ا، كاتٟفاظ على التفاعلبت كإنهائها.كالإتفاؽ عليهفهم النواعد التي تٖرم ف صة البداية  -1
الفهم العاـ للنواعد التي تٖرم طواؿ ات١دة الزمنية لتصنيف ال سائل أك الأسئلة من الإجابات كالإتفاؽ  -2

 عليها.
 الفهم العاـ للنواعد التي تٖرم ف ص إقتًاح ات١وضوعات كتهيئة تغتَات ات١وضوع كالإتفاؽ عليها. -3
 عليها عندما يتم إحتساب ال د كإستجابة.الفهم العاـ للنواعد كالإتفاؽ  -4
 فهم قواعد إختيار النناة كالإتفاؽ عليها. -5
 الفهم العاـ كالإتفاؽ على قواعد التحدث عن النواعد كتغيتَىا. -6

اتٞانب ات١طور للنموذج ال ابع من ت٪اذج ج كنج أم أنها تدعم رؤية أف العلبقات العامة تعد نظ ية اتٟوار 
إذا كصلت ات١نظمة إلذ مستول الإتصاؿ ات١تماثل كات١فتوح في إتٕاىتُ، كت٘رنت من تٖنيق  اتٟنينية لا تتحنق إلا

العلبقات العامة  خبراءالتي تناكؿ إتٕاىاتهما عدد من  نوع من التريف مع بيئتها ات٠ارجية، كىي من النظ يات
العامة للمواقع الإلرتًكنية كمنها ت ، كىي نظ ية تدعم إستثمار العلبقاكالباحثتُ فيها، أمثاؿ بتَسوف ككنت كتايلور

إنطلنت لتدعم ات١ستحدثات الأخ ل كالتي ت٘تاز بالتفاعلية كتتيح للمنظمة كتٚهورىا على حد سواء أف يتبادلاف 
 الآراء كات١نتًحات كال ؤل، فهي تنوـ على مصلحة الط فتُ.

تطوي  ات٠طاب الإعلبمي بتُ كفي ىيه النظ ية بتُ كينت كتايلور أف الإنتًنيت يندـ ف صة للمنظمات ل
ات١نظمات كتٚهورىا كأف مصطلح "اتٟوار" ك "حوارية" أصبح أكث  إنتكارا في كصف ط ؽ الإتصاؿ الأخلبقية 
كالعملية في الأكساط الأكادتٯية كالصناعة، بصفتها نظ ية للعلبقات العامة كالأتْاث تتح ؾ ت٨و ت٪وذج الإتصاؿ 

 العلبقاتي في إتٕاىتُ.



 نهدراست والمفاهٍمً المنهجً الإطار

21 
 

العديد من ات١بادئ ( بتجميع ىيه الأفرار لوصف اتٟوار برونو توجها يضم 2002كتايلور )كقاـ كينت 
الكاملة للحوار. كتعد ىيه ات١بادئ ىي ات٠طوة الأكلذ ت٨و فهم ات١فاىيم النظ ية اتٟوارية: التبادلية أك إدراؾ 

التفاعل مع اتٞمهور بالتعاطف العلبقات بتُ ات١نظمة كتٚهورىا سواء كانت علبقات منسجمة أك مؤقتة أك عفوية 
أك الدعم كتأكيد رغبات اتٞمهور كمصاتٟو، أك الإستعداد للتفاعل مع اتٞمهور تْسب متطلباتهم. كأختَا، الإلتزاـ 

 إلذ اتٟد اليم تروف فيو ات١ؤسسة تعطي نفسها أكث  ت٦ا تعطي اتٞمهور.
إستخداـ ات١واقع لإنكاء حوار  ناقكا كيف تٯرن( 2002، 1998كبطبيعة اتٟاؿ، فإف كينت كتايلور )

مع تٚهور ات١نظمة ليندما إرشادات عامة للئندماج الناجح في التواصل اتٟوارم في ت٦ارسة العلبقات العامة، 
كإستع ضا تٜسة مبادئ تكمل اتٟوار من خلبؿ كسائل التواصل الإجتماعي باعتبارىا مواقع إلرتًكنية للتواصل، 

كث  من غتَىا. كىنا لا بد من الإشارة إلذ أف بعض الأتْاث التي أج يت على كمساحة التفاعل كاتٟوار فيها أ
اتٟوارية في ات١واقع الإلرتًكنية كانت قبل بزكغ شمس مواقع التواصل الإجتماعي كشيوعها بصفتها منصات تٕاكزت 

ات١واقع الإلرتًكنية، الإستخداـ الكخصي إلذ الإستخداـ التنظيمي كال تٝي، كليا ما يناؿ في مساحة اتٟوارية عبر 
 1ينطبق تٔساحة أكبر على مواقع التواصل الإجتماعي.

 نظرية الإستخدامات والإشباعات 
يعد "إلياىو كاتز" أكؿ من كضع اللبنة الأكلذ في بناء مدخل الإستخدامات كالإشباعات عندما كتب 

ت الإعلبمية، حيث تٖوؿ الإنتباه كيعد ات١دخل تٖولا لل ؤية في ت٣اؿ الدراسا 1959منالا عن ىيا ات١دخل عاـ 
ال سالة الإعلبمية إلذ اتٞمهور اليم يستنبل ىيه ال سالة كبيلك قل مفهوـ قوة كسائل الإعلبـ اليم تبنتو من 

نظ ية ال صاصة السح ية التي أكدت على أف سلوؾ الأف اد يتحدد كفنا للآلية البيولوجية ات١وركثة كأف متابعة 
تعود للتعود كليس لأسباب منطنية، في حتُ أف الإستخدامات كالإشباعات ت ل بأف  اتٞمهور لوسائل الإعلبـ

الف كؽ الف دية كالتباين الإجتماعي ىي التي تٖدد مدل إدراؾ السلوؾ ات١ تبط بوسائل الإعلبـ كما أنها جاءت 
 كذلك من خلبؿ م اعاة العوامل التالية: 2بالبديل ات١تمثل في مفهوـ اتٞمهور النكط

 ت أف اد اتٞمهور الثنافية.خلفيا 
 .اليكؽ الكخصي 
 .سياسات الوسيلة كتوجهاتها 

                                                           
 .185، صالسابق جع ات١ الدين،عائدة فخ   س حاف،عبد الر نً  1
 .243ص د. س، الإتصاؿ كنظ ياتو ات١عاص ة، الدار ات١ص ية اللبنانية،  السيد،حستُ عماد مراكم، ليلى حستُ   2
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  العوامل الكخصية: أسلوب اتٟياة، السن، الدخل، مستول التعليم، نوع الإشباع اليم ي يد
كالإجتماعي للف د كعليو الكخص اتٟصوؿ عليو من تع ضو للوسيلة الإعلبمية، ات١ستول الإقتصادم 

فعلو ال سالة باتٞمهور إلذ ما يفعلو اتٞمهور في ال سالة )التًكيز على خصائص ت ت٦اتم تٖوؿ الإىتماـ 
 اتٞمهور كدكافعو(.

بفضل جهود كأتْاث كل من كاتز كبلومل   1974كالإشباعات عاـ كقد تطورت الإستخدامات 
 كجورفيتش.

 م احل تطور الإستخدامات كالإشباعات: م ت بثلبث م احل أساسية كىي:
ىتمت بتندنً كصف توجهات اتٞماعات الف عية تٞمهور كسائل الإتصاؿ حيث ا ة:المرحلة الوصفي -1

 إمتدت ىيه ات١ حلة من الأربعينات إلذ ات٠مسينات من الن ف ات١اضي.
ىي م حلة ذات توجو ميداني، حيث كانت ت ترز على ات١تغتَات النفسية المرحلة التطبيقية:  -2

خدامات كسائل الإعلبـ، ككاف من أىم نتائجها أف كالإجتماعية التي تؤدم إلذ ت٪ط ت٥تلف من إست
اتٞمهور يستخدـ الوسيلة لإشباع حاجات معينة لديو. كقد إمتدت ىيه ات١ حلة خلبؿ الستينات من 

 الن ف ات١اضي.
كاف التًكيز فيها على الإشباعات المحننة نتيجة التع ض لوسائل الإتصاؿ كتم إعداد   المرحلة التفسيرية: -3

مات كالإشباعات كإمتدت ىيه ات١ حلة مني عند السبعينات من الن ف ات١اضي إلذ كقتنا قوائم الإستخدا
 اتٟاض .

 
 الفروض التي قامت عليها الإستخدامات والإشباعات:

  ينوـ أف اد اتٞمهور بإختيار ات١ادة الإعلبمية التي ي كف أنها تكبع إحتياجاتهم. يستطيع أف اد اتٞمهور تٖديد
 كبالتالر تٮتاركف الوسائل كال سائل الإعلبمية التي تكبع تلك الإحتياجات. إحتياجاتهم كدكافعهم

  تٯرن الإستدلاؿ على ات١عايتَ الثنافية السائدة في ت٣تمع ما من خلبؿ التع ؼ على إستخدامات اتٞمهور
 لوسائل الإتصاؿ كليس من خلبؿ ت٤تول ال سائل فنط.

  َم بفعالية كيستخدموف كسائل الإتصاؿ لتحنيق يكارؾ أعضاء اتٞمهور في عملية الإتصاؿ اتٞماىت
 أىداؼ منصودة تلبي كاقعهم.
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  يعبر إستخداـ كسائل الإتصاؿ عن اتٟاجات التي يدركها أعضاء اتٞمهور كيتحرم في ذلك عوامل
 الف كؽ الف دية كالتفاعل الإجتماعي كتنوع اتٟاجات بإختلبؼ الأف اد.

  ع حاجات الأف اد مثل قنوات الإتصاؿ ات١باش  كالأندية تنافس كسائل الإعلبـ من كسائل أخ ل لأشبا
كالسينما أك غتَىا، فاتٞمهور يرمل إحتياجاتو التي لا تكبعها كسائل الإعلبـ اتٞماىتَية من خلبؿ 

 قنوات ككسائل أخ ل.
 نماذج الإستخدامات والإشباعات:

 مفس ة لنظ ية الإستخدامات كالإشباعات منها:توجد عدة ت٪اذج 
ي ل كاتز أف ات١واقف الإجتماعية التي ت٬د الأف اد أنفسهم بها ىي التي تعمل على  :1974تز نموذج كا -1

إقامة العلبقة بتُ كسائل الإعلبـ كإشباع اتٟاجات، إذ أف ات١واقف الإجتماعية تٯرن أف تتسبب في التوت  
 كالص اع اليم يكرل ضغطا على الف د ت٦ا ت٬علو يسعى إلذ إستخداـ كسائل الإعلبـ.

يع ض ىيا النموذج ت٣موعة العوامل التي تكرل مدخل الإستخدامات  :1974نموذج روزنجرين  -2
كالإشباعات كالتي تبدأ من تولد حاجات بيولوجية كنفسية كإجتماعية لدل الإنساف، كتتناعل ىيه 

لف اتٟاجات مع ات٠صائص الف دية كالإطار الإجتماعي المحيط بالف د كينتج عن ذلك مكرلبت ف دية تٗت
في حد ذاتو كبالتالر تتولد الدكافع تٟل ات١كرلبت أك إشباع اتٟاجات كيتم ذلك من خلبؿ التع ض 

 لوسائل الإعلبـ أك ت٦ارسة أنكطة أخ ل تٖنق الإشباعات ات١طلوبة.
يطلق على ىيا النموذج توقع الفائدة، إذ يهتم ىيا النموذج بال بط  :1982نموذج بالمجرين وروبين  -3

ف د لوسائل الإعلبـ كالإشباعات ات١توقعة من ىيا الإستخداـ حيث يتم منارنة بتُ إستخداـ ال
 الإشباعات ات١توقعة بالإشباعات المحننة فعليا.

العلبقة بتُ الإستخدامات كالتأثتَات كال بط بينهما فن ار يع ض ىيا النموذج  :1986نموذج وندال  -4
 يما يلي:إستخداـ كسائل الإعلبـ يأتي نتيجة عدة م احل تتمثل ف

 .تفاعل العلبقات ات٠ارجية كالياتية تٔا فيها الإىتمامات كالإحتياجات 
 .رسم التوقعات كإدراؾ مضموف ال سائل الإعلبمية 
 .ق ار إستخداـ الوسيلة الإعلبمية بعد ات١فاضلة بينهما كبتُ كسائل شغل كقت الف اغ 
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 1الأصول الإجتماعية والنفسية لإستخدامات وسائل الإتصال:
لا يتعامل أف اد اتٞمهور مع كسائل الإتصاؿ  ول الإجتماعية لأستخدامات وسائل الإتصال:الأص -1

بإعتبارىم أف ادا معزكلتُ عن كاقعهم الإجتماعي، كإت٪ا بإعتبارىم أعضاء في تٚاعات إجتماعية منظمة. 
ستول الإقتصادم كبيلك فالعوامل الدتٯغ افية كالإجتماعية: النوع، السن، ات١هنة، ات١ستول التعليمي، ات١

كالإجتماعي ت٢ا تأثتَ في إستخداـ أف اد اتٞمهور لوسائل الإتصاؿ كبيلك تبتُ عدـ جدكل مفهوـ 
 اتٞمهور اتٟكد بعد ظهور الإستخدامات كالإشباعات.

تؤدم العوامل النفسية في بعض الأحياف إلذ كجود  الأصول النفسية لإستخدامات وسائل الإتصال: -2
تْاجة إلذ الإشباع كبالتالر تٖدد العديدم من الإستخدامات لوسائل الإعلبـ  حوافز أك دكافع معينة

حيث تنوـ نظ ية الإستخدامات كالإشباعات على إفتًاض أف الأف اد ات١ختلفتُ تٮتاركف لأنفسهم 
مضامتُ إعلبمية ت٥تلفة كفنا للف كؽ النفسية بينهم حيث تعد الظ كؼ النفسية لأف اد اتٞمهور تٔثابة 

 تواجههم كتٖنق مكاىدة التلفزيوف على سبيل ات١ثاؿ العلبج ت١ثل ىيه ات١كرلبت. مكرلبت
 الإتصال:دوافع تعرض الجمهور لوسائل 

 تنسم معظم دراسات الإتصاؿ دكافع التع ض لوسائل الإتصاؿ لفئتتُ:
البيئة  كات٠برات كم اقبة كتستهدؼ التع ؼ على اليات كإكتساب ات١ع فة كات١علومات الدوافع المنفعية: -1

التي ت تبط بإستخداـ مضامتُ معينة كنك ات الأخبار كب امج ات١علومات حيث أف كسائل الإعلبـ تٕمع 
معلومات لنا عن أشياء كأماكن لا تٯرننا كأف اد أف نصل إليها بأنفسنا خاصة مع ظهور النوات الإخبارية 

ا تتضمن الدكافع ات١نفعية ات١تخصصة التي ثبت معظمها إرسات٢ا على مدل أربع كعك ين ساعة، كم
 اتٟصوؿ على النصيحة أك ال أم في ت٥تلف ات١وضوعات كالتعلم الياتي في ت٣الات عديدة.

مع الوسيلة كات٢ كب تكبع رغبات الف د في ت٘ضية الوقت كالإستًخاء كالصداقة كالألفة دوافع طقوسية:  -2
نوعات كالبرامج التًفيهية ات١ختلفة، الفئة في ات١سلسلبت كالأفلبـ كب امج ات١من الواقع، كتنعرس ىيه 

كبوجو عاـ يعد التلفزيوف كسيلة ت فيهية بالدرجة الأكلذ، بينما تعد بعض كسائل الإعلبـ ات١رتوبة كسائل 
 تثنيفية.

                                                           
 .247ابق، ص اات١ جع الس السيد،حستُ عماد مراكم، ليلى حستُ   1
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كتتجسد ات١ناربة النظ ية في الدكر اليم تٖننو ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في كظيفة العلبقات العامة 
ت٥تلف الوسائل الترنولوجية من الأجهزة الآلية كالإلرتًكنية كالكبرات التواصلية )الأنتًنيت، من خلبؿ إستخداـ 

الإنتًانيت، الإكستًانيت( بهدؼ تٖصيل ات١علومات كس عة إتاحتها كالتع ؼ على ات١ستجدات البيئية للعمل، ككيا 
 ات١ كنة في العمل مع العناص  الداخلية تٖنيق الإشباعات من خلبؿ الس عة كالدقة في التنفيي كربح الوقت كتٖنيق

ما بتُ الأقساـ كالف كع كات١راتب، كطبعا مع اتٞماىتَ ات٠ارجية ات١تمثلة في ت٥تلف ات١تعاملتُ مع ات١ؤسسة العمومية 
للتع يف بات١ؤسسة كتٖستُ صورتها كىو الدكر اليم يلعبو رجاؿ العلبقات العامة لل فع من الرفاءة الكخصية 

 ول ات٠دمة كالأداء في تندنً ت٥تلف ات٠دمات كالأعماؿ الوظيفية.كال قي تٔست
  النظري:الاسقاط 

تسعى ات١ؤسسات كات١نظمات إلذ تٖنيق أىدافها كتفعيل ت٥تلف أنكطتها من خلبؿ توظيف الاليات 
يعتبر الاتصاؿ كالأساليب ات١تاحة كات١توف ة لديها كذلك تٓلق التفاىم ات١تبادؿ مع تٚاىتَىا الداخلية كات٠ارجية، ك 

تٔختلف مهاراتو من أفضل السبل لتحنيق ب امج ات١ؤسسة ات١خطط ت٢ا، كعلى غ ار ات١ؤسسات العمومية الأخ ل 
تسعى اتصالات اتٞزائ  بولاية قات١ة إلذ تفعيل كتوظيف ت٥تلف مواردىا البك ية كات١ادية لتحنيق تطلعاتها ت٤ننة 

بيئة رقمية متسارعة ات١ستجدات كات١تطلبات، حيث يسه  ت٦ارسو بيلك رضا تٚاىتَىا، كتٖنيق أىدافها في خضم 
العلبقات العامة إلذ تٖويل ات١دخلبت إلذ ت٥ جات، كتٖويل ات١خ جات إلذ مدخلبت من خلبؿ الاعتماد على  

لبيئة ال قمية ) اللغة، اتٟوار، الاستماع، الإقناع........( بالإضافة إلذ تبتٍ ات١هارات ات١توف ة في ا ات١هارات الاتصالية
)البريد الإلرتًكني، الصفحة ال تٝية التكبيك الاجتماعي، الإعلبـ ال قمي........( ، خاصة في ظل توفتَ 
ترنولوجيا ات١علومات كالاتصاؿ ت١ختلف اتٞماىتَ اختصار الزماف كات١راف، حيث أصبح ىيا اتٞمهور من مستنبل 

يصنع حاجاتو كمواصفاتها بنفسو كحسب رغباتو من  طجمهور نشفنط للمنتجات ات٠دماتية كالإعلبمية إلذ 
أكؿ من اعتمد  إلياىو كاتزخلبؿ توظيف الوسيلة الاتصالية التي تتناسب كخصائصو في كجود البيئة ال قمية، يعتبر 

ىيا ات١فهوـ مؤكدا على أف اتٞمهور لد يعد مستهلك كفنط، بل مكارؾ في العملية الإنتاجية، كىيا ما ت٭نق 
حيث  يؤكد ف ض النظ ية بأنو" يكارؾ أف اد اتٞمهور في  الث لنظرية الاستخدامات والاشباعاتالفرض الث

عملية الاتصاؿ اتٞماىتَم بفعالية كيستخدموف كسائل الاتصاؿ لتحنيق أىداؼ منصودة تلبي كاقعهم". كما أف 
  " جيمس غرونينغ"ىيا الف ض يتأكد من خلبؿ توف  مبدأين أساسيتُ أكدت٫ا   

، كذلك من خلبؿ الصلة كالارتباط الوثيق بتُ ات١نظمة كتٚاىتَىا بالإضافة إلذ مبدأ  التبادلية:  كت٫ا
من خلبؿ اتٟوار ات١تبادؿ اليم يننل اتٞمهور من خلبلو انكغالاتو كحاجاتو كطلباتو إلذ ات١ؤسسة عن التواصلية  
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ل توف  البيئة ال قمية كما تتيحو من ط يق الاستطلبعات أك سبر الآراء كحتى البحوث التسوينية خاصة في ظ
خدمات على غ ار الصفحات ال تٝية كمواقع التواصل الاجتماعي. كىيا ما ت٭نق الف ض ال ئيسي اليم تنوـ عليو 

في العلبقات العامة، حيث تؤكد النتائج ات١توصل إليها من خلبؿ الدراسة ات١يدانية مدل ارتباط  النظرية الحوارية
ت١وضوع دراستنا مع ف كض نظ يتي الاستخدامات كالاشباعات كالنظ ية اتٟوارية، كما  مستقلالمتغير الكتناطع 

أين تصبح  أربح_تربحيتأكد الاسناط النظ م لدراستنا من خلبؿ تٖنيق مبدأ التواصل ات١تناسق تٖت مسلمة 
 ات١دخلبت ت٥ جات كات١خ جات مدخلبت في اتٕاىتُ متناسنتُ. 

 :الدراسة منهج
 حث:منهج الب_ 

مناىج البحث من المجالات التي يعطي ت٢ا ات١تخصصتُ أت٫ية خاصة كي تبط ىيا المجاؿ بطبيعة تٚع تعتبر "
 1" البيانات التي يستخدمها الباحثتُ عند إج اء تْوثهم النظ ية كات١يدانية.

 يق المحددة التي فهو السمة الغالبة على ت٣موعة من الظواى  الفر ية أك السلوكية كيأتي تٔعتٌ الط يق أك الط
توصل الباحث من ننطة إلذ ننطة أخ ل، فات١نهج في البحث يعتتَ كحدة متراملة ذات كياف مستنل، تتألف من 

 .أساليب ككسائل معنوية كمادية
الط يق ات١ؤدم الذ الركف عن اتٟنينة في العلوـ بواسطة طائفة "ليلك يع ؼ ات١نهج اصطلبحا على أنو 

 2 "تهيمن على ستَ العنل كتٖدد عملياتو حتى يصل الذ نتيجة معلومة من النواعد العامة التي
إف إختيار الباحث ت١نهج حث ما لا تتم بط ينة إعتباطية كإت٪ا طبيعة ات١وضوع اليم يعالج نوعيتو التي 

 تف ض عليو تفضيل منهج على الآخ .
لعلبقات العامة في ات١ؤسسة كإنطلبقا من أف دراستنا تتمحور حوؿ مهارات الإتصاؿ لدل ات١وظفتُ في ا

ات٠دماتية "مؤسسة إتصالات اتٞزائ " كتسليط الضوء على أىم ات١هارات التي يستخدمها ات١وظفتُ داخل ات١ؤسسة 
كصفها ال اىن.  فإف دراستنا تنتهي إلذ الدراسات الوصفية التي تنوـ على دراسة الظاى ة كما ىي في الواقع ككصف 

ة عن ط يق كصف ظواى ىا كخصائصها كطبيعتها كمع فة أسبابها كسبل التحرم كما يهتم بالتع ؼ على ات١كرل
 بيانات كبالتالر إستخلبص النتائج.فيها معتمدا على تٕميع ال

 :عينةوال الدراسة مجتمع-

                                                           
 .43 كاتٞامعية، صات١ع فة  التطور،ك  الاجتماع، النكأة ال تٛاف، علمعبد الله عبد  . 1

2
 34أحمد بدر، أصول البحث العلمي ومناهجه، دار المكتبة الاكاديمية، ص  
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 مجتمع الدراسة .1
 من اتٞمهور ات٠ارجي لك كة اتصالات اتٞزائ  بنات١ة كىيا ما يساعدنا في اختيار ت٣تمع الدراسةينروف  

 العينة
 الدراسة عينة .2

إعتبر ىيا النوع من ع ؼ الباحثوف العينة إستنادا إلذ تٗصصاتهم الضينة بأنها ت٣موعة من الأف اد كقد ي
التعاريف غتَ دقيق كذلك لأنو ت٭ص  مصطلح العينة في تلك الدراسات التي تتعامل مع أف اد أك مؤسسات أك مواد 

 الخاقع إنتًنت ........عضوية كمعدنية أك أجهزة إلرتًكنية أك مو 
ىي جزء من المجتمع اليم تٕ م عليو الدراسة تٮتارىا الباحث لإج اء دراسة عليو كفق تٖتوم "فالعينة 

 قواعد خاصة لري ت٘ثل المجتمع ت٘ثيلب صحيحا.
بهدؼ تن ي  معالد المجتمع ات١دركس أك إختبار ف كض تْثية فالعينة تٖتوم بعض العناص  التي تتم دراستها 

 1"عمم نتائجها على المجتمع ات١سحوبة منو.ت
كقد تضم العينة كحدة معاينة كاحدة كما تعتبر العينة ت٣موعة من الوحدات التي ي يد الباحث أف يدرسها 

 2أك كل كحدات ات١عاينة ما عدا كاحدة أك أم عدد بينهما.
قات العامة للموظفتُ يهدؼ موضوع دراستنا أساسا إلذ مع فة مدل إستخداـ مهارات الإتصاؿ كالعلب

بات١ؤسسة ات٠دماتية كنظ ا لكساعة ات١وضوع كت٣تمع الدراسة ات١تعدد أردنا أف تروف مف دات العينة منتص ة على 
فند تم تٖديد اتٞمهور ات٠ارجي ت١ؤسسة ت٣اؿ ت٤دد يتمثل في اتٞمهور ات٠ارجي. أما عن كيفية إختيار العينة 

 سبعوف شخص.ثنتُ ك و الإستبياف لإإتصالات اتٞزائ  بنات١ة التي كزع علي
العينة النصدية، فهي تتناسب مع موضع دراستنا فالزبائن ىم الأق ب تعاملب مع كقد إعتمدنا على 

ات١وظفتُ ت١ع فة استخدامهم للمهارات الاتصالية أثناء تندتٯهم للخدمات، ليلك تعمدنا توزيع الاستمارة على 
 ء فتًة زيارتناالزبائن اليين توافدكا على الك كة أثنا

 :تقنيات جمع البيانات
  الإعتماد في تناكؿ موضوعنا على الأدكات البحثية الثلبث:تم

                                                           
الاسرندرية،  اتٟديث،اتٞامعي  ب، ات١رت1طالاجتماعية، ات٠دمة  كالريفية كدراساتاتٟديثة في البحوت الرمية  علي، الاتٕاىاتماى  ابو ات١عاطي  1

                            .                                                                                                                            213ص،  2014،  مص 
 .                                  14ص، 2019، ات١ملرة الاردنية ات٢اشميةػ، البداية ر، دا1طجدا، جية قصتَة منه كات١عاينة مندمة جخدؿ، العينةسعد اتٟاج بن  2
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تع ؼ على أنها كسيلة كأداة تٞمع البيانات كات١علومات كاتٟنائق اللبزمة لإثبات ف ضيات  الإستمارة: -1
طلب من المجيبتُ الإجابة البحث الواقع تٖت الدراسة، كتتضمن ت٣موعة من الأسئلة، أك اتٞمل ات٠برية ي

 1عنها بط ينة ت٭ددىا الباحث حسب أغ اض البحث.
كلند إعتمدنا على تبتٍ أداة الإستمارة في دراستنا كذلك ت١ع فة كقياس مهارات الإتصاؿ كالعلبقات العامة 

 للوظفتُ من خلبؿ اتٞماىتَ ات٠ارجية للمؤسسة كمدل تأثتَىا على الزبائن.
 : نا على اساس اشراليا حيث م ت ىيه الاستمارة تٔجموعة من ت٤اكر ك ىيكقد ثم تصميم استمارت _

اتٕاىات اتٞمهور ات٠ارجي للمؤسسة ت٨و كيفية تعامل  : البيانات الكخصية , المحور الثاني : ت٤ور الاكؿ
اىم مهارات الاتصاؿ ك العلبقات العامة ات١ستخدمة من ط ؼ ات١وظفتُ  : ات١وظفتُ , المحور الثالث

اتٟديثة في العلبقات العامة ات١ستخدمة من مهارات الاتصاؿ  : زائ  , المحور ال ابعسة اتصالات اتٞت١ؤس
 ط ؼ ات١وظفتُ ت١ؤسسة اتصالات اتٞزائ 

الباحث في تٚع ات١علومات من خلبؿ  تع ؼ ات١لبحظة على أنها كسيلة يستخدمهاالملاحظة: 
 2ات١كاىدة.

 ية:ليلك شملت ملبحظتنا ت٥تلف النناط التال
 .ُكيفية إستنباؿ الزبائن من ط ؼ ات١وظفت 
  مدل توظيف ات١هارات الإتصالية للموظفتُ أثناء أداء خدمتهم من التحدث كالإستماع كاتٟوار

 كغتَىا من ات١هارات.
 .مدل توظيف ات١هارات الإتصالية ال قمية أثناء النياـ بات٠دمة داخل ات١ؤسسة 
 ُط ؽ التعامل مع الزبائن من ط ؼ ات١وظفت. 
 

 :هاومجالات الدراسة حدود
 :الحدود المكانية -1

 ند أج يت الدراسة في مؤسسة إتصالات اتٞزائ  لولاية قات١ة كالتي ينع من ىا الإجتماعي نهج الطيب غ يب.ل
 :الزمانيةالحدود  -2

                                                           
 .78، ص 2012، دار الرتاب اتٞامعي، صنعاء، 2دليل الباحث في إعداد البحث العلمي، ط ،عبد الغتٍ ت٤مد إتٝاعيل العم اني 1

 .87م جع نفسو، ص   2
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 مارس. 31 – 2022مارس  27ت٘ت الدراسة في فتًات ما بتُ 
 الحدود البشرية: -3

 _.مؤسسة اتصالات اتٞزائ  _ف ع قات١ة فدكفالوا زبائناليكمل ىيا المجاؿ 
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 تمهيد:
الإتصاؿ عملية تتروف من ط فتُ أك أكث  كجودت٫ا ش ط لإت٘اـ عملية الإتصاؿ فهو عملية تلنائية يومية، 

دت تطورات كثتَة بدأ ظهورىا مني بدء ات٠لينة، كلا تٯرن للئنساف الإستغناء عنها كنظ ا لأت٫يتها البالغة فند شه
مني بدأ ظهورىا حتى كقتنا ىيا كتسعى ىيه العملية في طبيعتها إلذ تٚع ط فتُ بعدة كسائل كأساليب من خلبؿ 
 الإشارة أك الرلبـ أك الن اءة كغتَىا ... ليلك تٯرن إعتبار الإتصاؿ حلنة كصل أساسية في كل نطاقات المجتمع.

امة فالوظيفة الإتصالية للعلبقات العامة تنوـ أساسا على إذ يعد الإتصاؿ إحدل كظائف العلبقات الع
إقامة جس  التواصل بتُ ات١ؤسسة كت٥تلف تٚاىتَىا الداخلية كات٠ارجية كىيا بهدؼ تطور ات١ؤسسة كإستم اريتها 
فلند أصبحت العملية الإتصالية كظيفة ىامة من الوظائف الإدارية للعلبقات العامة داخل أم تنظيم إدارم، 

لبقات العامة تنوـ تٔمارسة كظيفتها الإتصالية للوصوؿ إلذ تٖنيق أىدافها كىيه الأختَة لا تتحنق بالإتصاؿ، فالع
 فالعلبقات العامة كالإتصاؿ متًابطتُ سواء على اتٞانب النظ م أك العملي.
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 المبحث الأول: ماىية الإتصال

 المطلب الأول: مفهوم الإتصال وخصائصو
 لإتصال:مفهوم ا .1

الإتصاؿ عملية أساسية للنكاط الإجتماعي كالتًبوم كلازمة لوجود أم ت٣تمع كت٘اسرو كتندتٯو، كبدكف 
الإتصاؿ بتُ أف اد المجتمع يصبحوف حكدا لا رابطة كلا علبقة إجتماعية بينهم فالإتصاؿ ىو ش ياف اتٟياة 

 الإجتماعية كإذا توقف الإتصاؿ بتُ أف اد المجتمع تفرك كتٖلل.
في اللغات الأكركبية كالتي إقتبست أك ت تٚت إلذ اللغات  Communicationيعود أصل كلمة 

التي تعتٍ الكيء ات١كتًؾ كمن ىيه  Communisالأخ ل كشاعت في العالد إلذ جيكر الرلمة اللبتينية 
ة بعد إنتزاع التي كانت تعتٍ في الن نتُ العاش  كاتٟادم عك  اتٞماعة ات١دين Communeالرلمة إشتنت كلمة 

اتٟق في الإدارة الياتية للجماعات في كل من ف نسا كإيطاليا قبل أف ترتسب الرلمة ات١غزل السياسي 
كالإيديولوجي فيما ع ؼ بػ كومونة باريس في الن ف الثامن عك  أما الفعل اللبتيتٍ تٞير الرلمة 

Communicate ة كالف نسية نعت فمعناه يييع أك يكيع كمن ىيا الفعل إشتق من اللبتيني
Communique .1اليم يعتٍ بلبغ رتٝي أك بياف أك توضيح حرومي 

 :يطلق على مفهوـ ش اـ الإتصاؿ مفهوـ ت٣اؿ ات٠برة حيث يعتٍ ش اـ بوصوؿ  مفهوم شرام للإتصال
ال سالة إلذ ات١تلنتُ بالط ينة التي قصدىا ات١صدر، ليا لابد من كجود خبرة كلغة كخلفيات مكتًكة بتُ 

 صدر كات١تلني.ات١
  مفهوم بيرلو للإتصالBETLO : شمل مفهوـ بتَلو عوامل ضابطة لعملية الإتصاؿ ت٘ثلت في

ات١هارات كات١واقف كات١ع فة كالثنافة كالنظم الإجتماعية للمصدر كأضاؼ أف المحتول كات١عاتٞة كال موز مهمة 
 2لل سالة.

 
 

                                                           
 .72، ص 2016عتُ كآخ كف، نظ يات الإتصاؿ كالإعلبـ اتٞماىتَم، دار الإعصار العلمي للنك  كالتوزيع، عماف، نضاؿ فلبح الضلب  1
 .22-21 ص ، ص2011عبد ال تٛاف بن إب اىيم الكاع ، مهارات الإتصاؿ رؤية تٖليلية، دار الصفاء للنك  كالتوزيع، عماف،   2
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ة خلق التفاىم كإشاعتو أم تبادؿ الأفرار كننلها كقد ع فت منظمة الإدارة الأم يرية الإتصاؿ بأنو عملي
 1كنك ىا بتُ الأف اد.

 التعريف الإصطلاحي:
 أتٚعت تع يفات عديدة على أف مفهوـ الإتصاؿ يعتٍ:

عملية ننل ات١علومات كال غبات كات١ع فة كالتجارب بصور متنوعة منها الكفوم أك باستعماؿ ال موز كالرلمات  -1
 بنصد التأثتَ على السلوؾ.كالصور ككيلك الإحصائيات 

عملية الإتصاؿ بتُ البك  تتم عندما يستجيب الإنساف ل مز ما مألوؼ بينهم أك أنها عملية إشتًاؾ كمكاركة  -2
 2في ات١عتٌ كذلك من خلبؿ التفاعل كتتميز بالإيثار في الزماف كات١راف كقابليتها كإستم ارىا للتنبؤ.

ىات من شخص لآخ  كذلك عن ط يق ما تع ضو كسائل أك ىي فن ننل ات١علومات كالآراء كالإتٕا
الإعلبـ كالإتصاؿ عن ط يق الصوت كالصورة، حيث ينصد برلمة فن الندرة على التطبيق كات١هارة في ات١مارسة 

 كىيه ات١هارة ت٢ا ش كط مع كفة ترتسب بالتعلم.
منبهات عادة تأتي على  العملية التي يندـ من خلبت٢ا النائم بالإتصاؿ بأنو ىوفلاندحيث عرفو كارل 

 شرل رموز لغوية لري يعدؿ سلوؾ الأف اد الآخ ين مستنبلي ال سالة.
فع ؼ مصطلح الإتصاؿ بأنو يستخدـ ليكتَ إلذ التفاعل بواسطة العلبمات كال موز  أما جورج لنديرج

تصاؿ ىو كتروف ال موز على شرل ح كات كصور أك رموز أك لغة أك شيء آخ  تعمل كمنبو سلوؾ أم أف الإ
 3نوع من التفاعل اليم ت٭دث بواسطة ال موز.

بأنو تبادؿ مكتًؾ للحنائق كالأفرار أك الأحاسيس أك الآراء  تعريف الجمعية القومية لدراسة الإتصال
 ت٦ا يتطلب إستنبالا يؤدم إلذ التفاىم ات١كتًؾ بتُ كافة العناص  بغض النظ  عن عدـ كجود إنسجاـ ضمتٍ.

العملية التي يتفاعل تٔنتضاىا متلني كم سل ال سالة كائنات حية أك  تصال بأنووتعرف جهان رشني الإ
بك ية أك آلات في مضامتُ إجتماعية معينة يتم في ىيا التفاعل ننل أفرار كمعلومات منبهات بتُ الأف اد عن 

 1قضية معينة أك معتٌ ت٣ د أك كاقع معتُ.
                                                           

، 2020ورية، اتٞمهورية الع بية السورة،معة الإفتًاضية السالإتصاؿ التنظيمي، منكورات اتٞا حيم،بكار   1
https :pedia .svuonlime.org.  10:00إلذ  09:00من الساعة  25/05/2022تم الإطلبع على صفحة الويب بتاريخ. 

 .20، ص 2016ف، ، دار أسامة للنك  كالتوزيع، عماف، الأرد1أسامة زكي السيد علي، مهارات الإتصاؿ الإنساني كالأكادتٯي، ط  2
 .24, 20، ص ص2015بساـ عبد ال تٛاف ات١نكاقبة، نظ يات الإتصاؿ، دار أسامة للنك  كالتوزيع، الأردف، عماف،  3
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ية كننل أشرات٢ا كمعانيها من جيل إلذ جيل عن ط يق تٛل العملية الإجتماع وعرفو إبراىيم إمام بأنو
 2التعبتَ كالتسجيل كالتعليم.

أحد ركائز التوجيو، حيث ينطوم على تدفق ات١علومات كالتعليمات  بأنو كما عرف العلاق الإتصال
حداث التغيتَ كالتوجيهات كالأكام  كالن ارات من ف د أك ت٣موعة إلذ أف اد كت٣اميع بغ ض الإبلبغ أك التأثتَ أك إ

بإتٕاه بلوغ أىداؼ ت٤ددة مسبنا كبهيا ات١عتٌ فإف العلبؽ يكتَ إلذ أف الإتصاؿ ات١عتمد في منظمات الأعماؿ 
 كغتَىا، كإف كاف ىيا التع يف يكمل الإتصالات بتُ الأف اد خارج أط  العمل ال تٝية أك التنليدية.

ت كالأشراؿ التي تتم بتُ البك  بغ ض الإبلبغ ت٣موعة الأفعاؿ كالتعبتَا ويرى آخرون أن الإتصال يعني
 3كالإت٭اء كالإملبء للعواطف كالأفرار كننل ات١عاني ات١كتًكة لأغ اض الإقناع ات١بتٍ على اتٟنائق كالأدلة كالكواىد.

 خصائص الإتصال: .2
  :Dynamic Processالإتصال عملية ديناميكية  (1

علومات كالأفرار بتُ الناس فنحن نتأث  بال سائل الإتصاؿ عملية تفاعل إجتماعي يتم فيها تبادؿ ات١
الإتصالية الواصلة إلينا من الناس فنغتَ معلوماتنا كإتٕاىاتنا كسلوكنا، ككيلك في ات١نابل فأننا نؤث  في الناس 
بالإستجابة ت٢م كتبادؿ ال سائل الإتصالية معهم بهدؼ التأثتَ في معلوماتهم كأفرارىم كسلوكهم. فعملية الإتصاؿ 
بصفتها عملية تفاعل إجتماعي ت٘رننا من التأثتَ كالتأث  بهم ت٦ا تٯرننا أف نغتَ أنفسنا كسلوكنا بالتريف مع 

 الأكضاع الإجتماعية ات١ختلفة فعملية الإتصاؿ تعتٍ التغيتَ.
 :Continuous Processالإتصال عملية مستمرة  (2

بداية أك نهاية فنحن في إتصاؿ دائم مع الإتصاؿ حنينة من حنائق الروف ات١ستم  إلذ الأبد فليس ت٢ا 
أنفسنا كت٣تمعنا كالروف ت٤يط بنا إلذ أف ي ث الله الأرض كمن عليها، فالإتصاؿ مستم  ما إستم ت اتٟياة الدنيا 

 كاتٟياة الآخ ة.
 :Circular Processالإتصال عملية دائري  (3

                                                                                                                                                                                     
 .14-11ص ص  السابق،نضاؿ فلبح الضلبعتُ كآخ كف، نظ يات الإتصاؿ كالإعلبـ اتٞماىتَم، م جع   1
 .13ص  ،ونفس ات١ جع  2

 .04صاؿ مدخل مترامل، دار اليازكرم العلمية للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف، ص بكتَ العلبؽ، نظ يات الإت  3
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رل دائ م حيث يكتًؾ لا تستَ عملية الإتصاؿ في خط كاحد من شخص لآخ  فنط بل تستَ في ش
دائ م فيو إرساؿ كأخي كعطاء كتأثتَ كتأث  يعتمد على إستجابات  1الناس تٚيعا في عملية الإتصاؿ في نسق

 ات١ سل كات١ستنبل.

 
 Communication Circular Processالإتصاؿ عملية دائ ية 

 :Unrepeatable Processالإتصال عملية لا تعاد  (4
تغيتَ الأزماف كالأكقات كاتٞمهور كات١ستنبل ككيلك معناىا، ف سائل الأمس تتغتَ ال سالة الإتصالية ب

الإتصالية ليست ك سائل اليوـ أك الغد. فمن غتَ المحتمل أف ينتج رسائل متكابهة كفي الكرل كات١عتٌ عبر الأزماف 
 2ات١ختلفة لأف الرلمات في تغيتَ ككيلك ات١عاني لا بل اتٟياة كلها.

 
 
 

 :Communication is Irreversibleلإتصال لا يمكن إلغاء ا (5
                                                           

، دار اليازكرم العلمية للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف، 1مهارات الإتصاؿ كفن التعامل مع الآخ ين، ط عابد،أتٛد العبد أبو السعيد، زىتَ   1
 .54 -53، ص ص 2014

 .55 -54د اللطيف عابد، ات١ جع نفسو، ص صأتٛد العبد أبو السعيد، زىتَ عب  2

 المصدر
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ليس من السهل إلغاء التأثتَ اليم حصل من ال سالة الإتصالية كإف كات٪نصودا كزلة لساف أك ات٠طأ في 
تغتَ الزماف أك ات١راف أك ات١وقف الإجتماعي. ففي ىيه اتٟاؿ ننوؿ: سبق السيف العدؿ كقد تتأسف للمستنبل 

 كلرن من الصعب أف تسحب كلبمك أك ال سالة الإتصالية إذا ما تم توزيعها.أك تعتير بإرساؿ رسالة أخ ل 
 :Communication is a complex processالإتصال عملية معقدة  (6

الإتصاؿ عملية تفاعل إجتماعي تٖدث في أكقات كأماكن كمستويات ت٥تلفة، فهي عملية معندة ت١ا تٖويو 
ىا بدقة عند الإتصاؿ، كإلا سيفكل الإتصاؿ فهناؾ العك ات من من أشراؿ كعناص  كأنواع كش كط كت٬ب إختيار 

 الأمور ت٬ب أخيىا باتٟسباف قبل النياـ بالإتصاؿ.

 المطلب الثاني: أىمية الإتصال 
تٯرن النوؿ أف الإتصاؿ شيء خطتَ في حياة الإنساف فرثتَ من ات١كرلبت التي تنكأ في حياة الف د بينو 

لغالب سوء إتصاؿ سواء كاف ذلك على مستول العلبقات الكخصية داخل الأس ة كبتُ الآخ ين يروف سببها في ا
 أك مع الأصدقاء أك في العمل مع الزملبء كال ؤساء كالعملبء ...

رتٔا  C. Ray Gulletكستَم جليت  Herbret G. Hicksينوؿ كل من ى ب ت جي ىيرس 
اؿ رغم إعتناد الإنساف بأنو ت٬يد الإتصاؿ كاف صحيحا أف قلب ات١كرلبت العالد ىو عدـ الندرة على الإتص

 بالآخ ين بفعالية.
فالإتصاؿ يلعب دكرا ىاما في حياة الإنساف كمستنبلو كليلك فإف توف  مهارات الإتصاؿ أم  لازـ 

 كض كرم ليس للموظف فحسب بل للئنساف عامة.
إما عن ط يق الإنصات  كتكتَ بعض الدراسات إلذ أف الإنساف ينضي غالبية كقتو في الإتصاؿ بالآخ ين

 أك اتٟديث أك الن اءة أك الرتابة للآخ ين.
كيلك فإف الإتصاؿ يلعب دكرا ىاما في حياة ات١نظمات فمن خلبلو على سبيل ات١ثاؿ يتحنق الفهم 
ات١تبادؿ بتُ أعضاء العلبقة، كمن ثم ت٘ثل عملية الإتصاؿ المحور اليم ي بط بتُ أعضاء ات١نكأة كبتُ كحداتها 

 تها ات١ختلفة كبتُ الوظائف الإدارية لتحنيق التًابط كالإنسجاـ كالتناسق بينهما.كأنكط
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كيؤدم غياب الإتصاؿ الفعاؿ داخل ات١نظمة إلذ مكرلبت عمينة كإلذ تبديد ات١وارد كتعطيل الإنتاج كما 
ا كإداراتها فيجب ىي اتٟاؿ في الدكؿ النامية، حيث تعاني الرثتَ من الك كات كالبنوؾ من الص اعات بتُ موظفيه

 1على ات١دي  أف يتع ؼ على ات١كرلبت التي يتسبب فيها الإتصاؿ كيعمل جاىدا على إت٬اد إتصاؿ فعاؿ.
 كتٯرن إت٬از الأت٫ية التي تنطوم عليها الإتصالات في ات١نظمة على النحو الآتي:

فاىيم كالآراء كالأفرار الإتصالات نكاط إدارم كإجتماعي كنفسي داخل ات١نظمة حيث أنها تسهم في ننل ات١ -1
 عبر الننوات ال تٝية لتوثيق التماسك بتُ مرونات ات١نظمة كبالتالر تٖنيق أىدافها.

 الإتصاؿ كسيلة أساسية كمهمة لإت٧از ت٥تلف الأعماؿ كات١هاـ في ات١نظمة. -2
عي للعاملتُ في تعد عملية الإتصاؿ بتُ الأف اد ض كرية كأساسية في توجيو كالتعبتَ عن السلوؾ الف دم كاتٞما -3

 ات١نظمة.
 الإتصاؿ كسيلة ىادفة لضماف التفاعل كالتبادؿ ات١كتًؾ للؤنكطة ات١ختلفة للمنظمة. -4
يتم من خلبؿ عملية الإتصاؿ إطلبع ال ئيس على نكاط م ؤكسيو ت١ا يستطيع التع ؼ على مدل تنبلهم  -5

بة كإرشاد لنكاطات ال ئيس في ت٣اؿ لآرائو كأفراره كط ؽ عملو داخل ات١نظمة، فإف الإتصاؿ يعتبر كسيلة رقا
 توجيو فعاليات ات١ ؤكستُ.

يتم من خلبؿ عملية الإتصاؿ ننل ات١علومات كالبيانات كالإحصاءات كات١فاىيم عبر الننوات ات١ختلفة ت٦ا  -6
يسهم بكرل أك بآخ  في إتٗاذ الن ارات الإدارية كتٖنيق ت٧اح ات١نظمة كت٪وىا كتطورىا، كمن ىنا يتضح عمل 

 2ر اليم يلعبو الإتصاؿ في إطار ات١نظمة الإنسانية.الدك 

 المطلب الثالث: عناصر العملية الإتصالية
إف عملية الإتصاؿ عملية ديناميرية أم نكاط إجتماعي متح ؾ، كىي عملية مستم ة بتُ الناس فالناس 

ة الإتصاؿ كىيه العملية لا يفر كف فيما كانوا يتصلوف بكأنو بعد إنتهائو فحسب، بل يفر كف عند النياـ بعملي
 3تتم في بيئة كمراف معتُ، كأف عملية الإتصاؿ ىيه تتطور كتتغتَ بكرل لا تٯرن أف تتوقع معو ما سيحدث.

                                                           
 .19, 18، ص ص2015، المجموعة الع بية للتدريب كالنك ، الناى ة، مص ، 3مدحت ت٤مد أبو النص ، مهارات الإتصاؿ الفعاؿ مع الآخ ين، ط  1
اليازكرم العلمية للنك  كالتوزيع، عماف الأردف،  عبد الناص  أتٛد ج ادات، لبناف ىاتف الكامي، أسس العلبقات العامة بتُ النظ ية كالتطبيق، دار  2

 .115-114، ص ص2009
 .113، ص 2014، عماف، الأردف، 1مهارات اتٟوار، دار ال اية للنك  كالتوزيع، ط ختَم،أسامة   3



 مدخم مفاهٍمً نلإتصال وانعلاقاث انعامت                                                                                          انفصم الأول   

38 
 

كتكتَ الدراسات الإعلبمية كالإتصالية ات١ختلفة إلذ أف مرونات العملية الإتصالية تتمثل في ستة عناص  
 أساسية متداخلة كمتكابرة كتتمثل فيما يلي:

ىو النائم بعملية الإتصاؿ كاليم ينوـ بإصدار ال سالة كقد يروف ال سل متمثل في  المصدر أو المرسل: -1
شخص يترلم أك ي سم أك ت٣موعة من الأشخاص أك مؤسسة عبر )صحيفة، دار نك ، ت٤طة إذاعة، تلفزيوف، 

النفسية كأحاسيسهم  مواقع شبرات الواصل( ت يد أف تؤث  في الآخ ين بناءا على معلومات كإتٕاىاتهمم
، كىيا العنص  لعملية الإتصاؿ ىو الأىم، لأف بدكنو لا يتوقع كجود عملية 1كمكاع ىم كسلوكهم كمعتنداتهم

 إتصاؿ أصلب كحتى مع كجودىا يظل ىو الأب ز فيها كونو المح ؾ ال ئيس كعليو يعود بنجاحها أك فكلها. 
يد ات١ سل توصيلها إلذ ات١تلني كت٬ب أف تصاغ بط ينة ىي ات١ضموف كالفر ة التي ي   الرسالة أو المحتوى: -2

يفهمها ات١تلني كيستطيع فك رموزىا بسهولة، كقد ع فها البعض على أنها الأفرار كات١بادئ كات١فاىيم 
كالأحاسيس أك ات١هارات كالإتٕاىات التي ي غب ات١ سل في ننلها للمستنبل بوسيلة، كقد تروف ال سالة كلمة 

ة أك من كءة أك مصورة أك ح كة معينة بالأيدم أك بتعبتَ الوجو أك رسم معتُ، كال سالة في منطوقة أك مرتوب
النموذج النبوم ىي حديث النبي صلى الله عليو كسلم فتكمل كل ما صدر عنو من قوؿ أك فعل أك تن ي  أك 

 صفة خلنية كيلحق بيلك ما أضيف إلذ الصحابي ت٦ا لو حرم ال فع.
وف صوت أك صورة أك ح كة أك لونا أك كلها معا كبإختصار ىي أفرار كمكاع  ات١ سل فال سالة تٯرن أف تر

 التي ي يد ننلها للمستنبل.
تٯرن تكبيو الوسيلة بأنها النناة أك الننوات التي ت٘  خلبت٢ا ال سالة بتُ ات١ سل كات١ستنبل  الوسيلة أو القناة: -3

شأنها في ذلك شأف كسائل ات١واصلبت، فرما توجد  ،فهي بإختصار عبارة عن قنوات للئتصاؿ كلننل ات١ع فة
عدة كسائل للسف  بتُ بلد كآخ  لا تٯرن الإنتناؿ إلا بإختيار إحداىا، فريلك كسائل الإتصاؿ ىي متعددة 

 2كمتنوعة كض كرية كلابد لل سالة أف تسلك إحداىا كإلا توقفت عملية الإتصاؿ.
، لوحات الع ض كالصور الثابتة كقد أضاؼ التندـ العلمي كالترنولوجي الرثتَ  إلذ كسائل الإتصاؿ من رسوـ

كالأفلبـ ات١تح كة كات١سجلبت كالصحف كالإذاعة كالتلفزيوف كالعنوؿ اتٟاسبة كالتعليم البرنات٣ي كغتَىا من 
الوسائل كالتننيات كيتوقف إختيار كل كحدة من قنوات الإتصاؿ على عوامل كثتَة مثل ات١وضوع كات٢دؼ 

ادية كات١عنوية. كت٬ب التأكيد ىنا على أت٫ية الوسيلة في عمليات الإتصاؿ ات١ختلفة فهي ض كرية ت٢ا، كالندرة ات١
                                                           

 .25، ص 2006 ، ديواف ات١طبوعات اتٞامعية، اتٞزائ ،2العلمية، ط كآلياتوالإقناع الإجتماعي خلفيتو النظ ية  مصباح،عام    1
 .33، ص 2006، دار النهضة الع بية، بتَكت، لبناف، 1نظ يات الإتصاؿ، ط الله،مي العبد   2



 مدخم مفاهٍمً نلإتصال وانعلاقاث انعامت                                                                                          انفصم الأول   

39 
 

كلا تٯرن أف يتم إتصاؿ بتُ شخصتُ دكف لغة للتفاىم كما لا تٯرن أف ينتنل ت اث الفر  الإنساني سواء في 
كات١سموعة أك ات١ ئية أك من خلبؿ التج بة  ميادين ات١ع فة الإنسانية أك العلمية إلا من خلبؿ الرلمة ات١ن كءة،

كات١مارسة. كت٬در أيضا الإشارة إلذ ظاى ة مهمة تتعلق بوسائل الإتصاؿ فالوسيلة تؤث  تأثتَا على ال سالة 
ات١نكودة بل يعتند الرثتَكف أف الوسيلة تعمل على تكريل ال سالة كات٢دؼ حتى أنو لا تٯرن الفصل بينهما، 

ئل الإتصاؿ اتٞماىتَية كالصحافة كالإذاعة كالتلفزيوف كالوسائط اتٞديدة ت٧د أنها تندـ كإذا نظ نا إلذ كسا
خبرات ت٥تلفة كعلى ت٥تلف أشراؿ ت٤تواىا، كقد أصبح لرل منها تأثتَه الربتَ ات١ع كؼ في النواحي 

 سالة في عمليات ال بط بتُ الوسيلة كال يتمالإجتماعية كالإقتصادية كالسياسية كات١ع فية كغتَىا حتى أصبح 
 تٗطيط ككضع الأىداؼ.  

أك ات١تلني، أك ات١ سل إليو أك السامع: ىو اليم يستنبل ال سالة كينوـ بتفستَ ال موز كإدراؾ  المستقبل: -4
ات١عاني في إطار العمليات العنلية التي ينوـ بها من خلبؿ العملية الإتصالية، كيغتَ إمتلبكو لزماـ لغة ات١ سل، 

 1ليم ت د فيو ال سالة لن يتمرن من أداء دكره.كفهمو للسياؽ ا
كإذا ع فنا ىيا لابد للم سل أف يضع في إعتباره طبيعة ات١ستنبل كظ كفو كإحتياجاتو حتى يسهل عليو التأثتَ 

 فيو كحسن الإستجابة منو.
بدرجات  التكويش ىو العنص  اليم يدخل على العملية الإتصالية فيغتَ من ات١عتٌ ات١ اد إيصالو التشويش: -5

 2متفاكتة، أم أف كل ما يغتَ ات١عتٌ ات١ اد من ال سالة يسمى تكويكا عليها.
كىي مدل قبوؿ ات١ستنبل لل سالة أك رفضها، ىي نعم لل سالة أك لا لل سالة،  الإستجابة )التغذية الراجعة(: -6

كلمة طيبة أك إتصاؿ   كقد تروف س يعة أك بطيئة، إت٬ابية أك سلبية، كيعبر عنها ات١ستنبل إما بإبتسامة أك
ىاتفي أك مظاى ة عارمة أك إستلبـ للعدك ب فع الأيدم، أك إنتخاب زعيم ت١نصب ما كتروف الإستجابة 

 الناجحة منبثنة عن الفهم اتٞيد لل سالة ت٢دؼ ات١ سل.
 «داخ ينربرم ادعوني أستجب لرم إف اليين يستربركف عن عبادتي سيدخلوف جهنم  كقاؿ»تعالذ كقاؿ 
 3(.60 )غاف 

                                                           
، 01الإتصاؿ كمهاراتو مدخل إلذ تننيات فن التبليغ كاتٟوار كالرتابة، منكورات ت٥تبر اللغة الع بية كالإتصاؿ، جامعة أتٛد بن بلة  عزكز،أتٛد   1

 .32، ص 2016كى اف، 
 .65، ص 2011، عالد الرتب، الناى ة، مص ، 1التفاعل، ط الإتصاؿ،مهارات  العنباكم،صة ت٤مد آؿ مساعد، أحلبـ عبد السميع ح  2
 60سورة غاف  الآية   3
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ت٢م ربهم أني لا أضيع عمل عامل منرم من ذك  أك أنثى بعضرم من بعض فاليين  فاستجاب»كقاؿ تعالذ 
ىاج كا كأخ جوا من ديارىم كأكذكا في سبيلي كقاتلوا كقتلوا لأكف ف عنهم سيئاتهم كلأدخلنهم جنات تٕ م من 

 1(.195ف )آؿ عم ا «ثوابتٖتها الأنهار ثوابا من عند الله كالله عنده حسن 
كبالإستجابة كحدىا تٯرننا أف نع ؼ مدل أث  ال سالة التي بعثها ات١ سل في ات١ستنبل كىيا مهم جدا إذا تٯرن 
أف تروف ال سالة تع ضت لعوائق معينة أك تكويش ما كضعف أداء ات١ سل أك رداءة الصوت كغتَه، كىيا تٯنع 

ف الإستجابة كردة الفعل سلبية، كمن ىنا نستطيع أف أك ينلل من تأثتَ ال سالة في ات١ستنبل، كبالتالر ترو 
ت٨رم على مدل ت٧اح أك فكل ات١ سل كرسالتو من خلبؿ مدل الإستجابة لو إت٬ابيا أك سلبيا. ف جع الصدل 
عملية أساسية في الإتصاؿ كعلى ات١ سل أف يبحث عنو قدر الإمراف كإكتكاؼ العلبقة مع ات١تلني كإلا 

 بط بنظ ية التلني التي أسستها ات١درسة الأت١انية.إختلت العملية كذلك م ت
ىو المحصلة النهائية لعملية الإتصاؿ كحتى ت٭صل التأثتَ لابد للم سل أف يروف ىدفو كاضحا ت٘اما،  التأثير: -7

كمعلوماتو التي يعطيها دقينة، كأف ي كز على النناط ات١همة. كفي خضم ما تم تناكلو حوؿ عناص  الإتصاؿ 
ترتمل العلية الإتصالية تتوف  عددا من العناص  أك ات١رونات الأساسية ات١تًابطة كات١رملة  يتضح أنو لري

 لبعضها البعض كبدكف ىيه العناص  لا تٯرن لعملية الإتصاؿ أف تتم بكرل فعاؿ كمؤث .
 المطلب الرابع: أنواع الإتصال

اليم ينوـ على أساس اللغة يننسم الإتصاؿ إلذ قسمتُ: الإتصاؿ اللفظي كالإتصاؿ الغتَ اللفظي ك 
ات١ستخدـ كىو النوع الأكؿ كالثاني يعتمد على مستول الإتصاؿ من حيث أنو ذاتي كشخصي كتٚعي كعاـ 

 2ككسطي كتٚاىتَم.
 الإتصال من حيث اللغة: أولا:

 كلمة لغة لا ينبغي أف تنتص  على اللغة اللفظية، فالتعبتَ بالصور كات١وسينى كاتٟ كة كاللوف يصبح لغة،
 تواف  خاصيتتُ في اللغة ت٫ا:

 .اللغة تتروف من ت٣موعة من ات١ف دات تٖرم ت كيبها قواعد خاصة ت٘نحها معاني خاصة 
  أف تروف ات١ف دات ت٢ا نفس ات١عتٌ بط ؽ ت٥تلفة ليا جاءت فر ة إنكاء النواميس كات١عاجم ت٢يه

 ستخدمة إلذ قسمتُ:ات٠امة كفي ضوء ذلك تٯرن تنييم الإتصاؿ الإنساني في حسب اللغة ات١
                                                           

 .195سورة آؿ عم اف الآية   1
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كىو الإتصاؿ اليم يروف منطوقا يدركو ات١ستنبل تْاسة السمع، كقد بدأ ىيا  الإتصاؿ اللفظي: - أ 
النوع من الإتصاؿ عندما تطورت المجتمعات كأصبحت قادرة على صياغة كلمات ت مز إلذ معاني ت٤ددة. 

 كالإتصاؿ اللفظي ت٬مع بتُ الألفاظ ات١نطوقة كال موز الصوتية.
كىو ت٭توم على كل أنواع الإتصاؿ التي تعتمد على اللغة اللفظية  صاؿ الغتَ اللفظي:الإت - ب 

 كيسمى أحيانا اللغة الصامتة كينسمو العلماء إلذ ثلبث:
 .لغة الإشارة: كىي لغة تتروف من الإشارات البسيطة أك ات١عندة تستخدـ في الإتصاؿ 
  التي يأتيها الإنساف ليننل إلذ العتَ ما ي يد لغة اتٟ كة كالأفعاؿ: كىي التي تٖتوم تٚيع اتٟ كات

 من معاني أك مكاع .
  لغة الأشياء: كىي التي ينصد بها كمصدر للئتصاؿ غتَ كل ما سبق فعل ات١لببس كالأنباء

التارتٮية التي ينتنلها من زمن إلذ آخ  أك الألواف ات١عبرة عن أشياء أحياد اللوف الأسود، اللوف الأبيض 
 كغتَىا.

انداؿ ىاريسونإلذ أف الإتصاؿ غتَ اللفظي يكمل تعبتَات الوجو كالإت٭اءات كالأزياء كال موز ييىب ر 
 كالبركتوكولات الدبلوماسية.

 الإتصال من حيث حجم المشاركين في العملية الإتصالية: ثانيا:
 ينسم ىيا النوع على أساس حجم ات١كاركة إلذ أنواع ست كىي كاآتي:

داخل الف د حيث يتحدث الف د مع نفسو كيروف داخل عنل الإنساف ىو ت٭دث  الإتصال الذاتي: - أ 
كتتضمن تٕاربو مدركاتو مكاع ه أحاسيسو كفي ىيا النوع ينوـ الإنساف بإعطاء معاني للؤشياء كتنييم 

 أفرار كأحداث كتٕارب ت٤يطة بو.
ا عمليات مع فية يفيد ىيا النوع من الإتصاؿ في تكريل الإتٕاىات كالإدراؾ اليم يطلق عليها على أنه

 نفسية.
كىو الإتصاؿ ات١باش  أك ات١واجهي حيث يتم فيو إستخداـ اتٟواس لدل الإنساف الإتصال الشخصي:  - ب 

بتُ الأف اد كيتيح التع ؼ الفورم كات١باش   1كت٭دث فيو التفاعل كمن خلبلو تتروف الصداقات كالعلبقات
فعاليتها كمن أىم ت٦يزاتو إت٩فاض ترلفة كإستخداـ على تأثتَ ال سالة كتٯرن كيلك تعديل ال سالة كزيادة 

 مستويات من اللغة كسهولة تندنً ال سالة كتلنائية ال سالة.
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كىو اليم ت٭دث بتُ ت٣موعة من الأف اد مثل : Group communicالإتصال الجمعي  - ج 
تم التحادث الأس ة، زملبء العمل، زملبء الدراسة، تٚاعات الأصدقاء، كات١صلتُ في الصلوات، كخلبلو ي
 كاتٟوار كالنناش كإتٗاذ ق ارات كل النزاعات كات١كاكل حيث تتاح م احل ات١كاكلة للجميع.

كىي العمليات التي تتم بتُ الف د كت٣موعة كبتَة كما : Public communicالإتصال العام  - د 
بالتفاعل بتُ ىو اتٟاؿ المحاض ات كالندكات كالع كض ات١س حية كالأمسيات الثنافية كيتميز ىيا النوع 

 الأعضاء.
تٝي كسطي لأنو ت٭تل مرانا كسطا بتُ الإتصاؿ : Madoi communicالإتصال الوسطي  - ه 

الفيديو عن نفس ال سالة  –ال اديو  – التلرس – ات١واجهي كاتٞماىتَم كيكتمل على الإتصاؿ بات٢اتف
الإتصاؿ كخاصة ذات طابع شخصي كات١تلني تٗص كاحد في الغالب كىو خليط من أنواع ت٥تلفة من 

 اتٞماىتَم.
ىو عملية تتم بإستخداـ كسائل الإعلبـ : Muss communicالإتصال الجماىيري  - و 

اتٞماىتَم كتتميز ب سائل العزتٯة كات١تباين كمن أىم ش كط الإتصاؿ اتٞماىتَم كجود قاعدة قوية لتمويل 
افة السرانية، كجود مناخ ح ية عملية الإتصاؿ كجود قاعدة ثنافية في المجتمع، كجود قدر معنوؿ من الرث

 1ال أم كالتعبتَ ككجود إمرانيات ترنولوجية متاحة.
 المطلب الخامس: وظائف الإتصال

إف الإتصاؿ مفهوـ ىائل كت٣اؿ متسع يكمل كل أنكطة الإتصاؿ برل أشرات٢ا كمستوياتها تٔا في ذلك 
بعضها كأضاؼ العلماء كظائف أخ ل. كىيه  الإعلبـ أك ات١علومات لأف للئتصاؿ كظائف كثتَة إتفق العلماء على

الوظائف في الواقع ليست مفصولة عن بعضها البعض كي ل العلماء أف الإتصاؿ أصبح عنص ا ض كريا كحاجة 
للريانات اتٞماعية كاتٞماعات. كأف المجتمعات بصفة عامة لا تستطيع كلا ت٘لك الندرة  Vital needماسة 

 يرن عندىا الندر الرافي من ات١علومات كات١ع فة كإدارة ات١ع فة في الكؤكف السياسية على البناء في عالد اليوـ إذا لد
كالأحداث المحلية كالأحداث العات١ية كأخبار المجتمعات كأخبار الطنس كأخبار ات١اؿ كغتَىا  ىيه الوظائف 

ي أك غتَ اللفظي كسواء للئتصاؿ تنطبق على تٚيع أشراؿ كأنواع الإتصاؿ سواء المحلي أك الدكلر كسواء اللفظ
ات١ ئي أك ات١سموع أك ات١سموع ات١ ئي في آف كاحد كرتٔا أساس ما ت٬ب أف يؤدم إليو الإتصاؿ ىو إستجابة ات١تلني 
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لأف ننل ات١علمات كات١عارؼ كالأفرار من  Feed backأم ما يسمى بالتغيية العرسية أك التغيية ال اجعة 
قنوات الإتصاؿ ت٬ب أف يوصل ات١علومات كمعارؼ تؤدم إلذ إستجابة رد متصل إلذ متلني عبر كسائل الإتصاؿ ك 

 1فعل لدل ات١تلني أم التغيية ال اجعة كبيلك يروف الإتصاؿ قد حنق كظائفو. ىيه الوظائف ىي:
يسعى الإتصاؿ إلذ تزكيد الناس بات١علومات  :Information Functionوظيفة تثقيفية  -1

م ات١تنوعة، من صحية كسياسية كالإجتماعية كتزكيدىم بأخبار البيئة النافعة ت٢م في تٚيع نواحي حياته
كالمجتمع اليم يعيكوف فيو فات٢دؼ ال ئيسي ىو تزكيد الناس بالثنافة اتٞماىتَية التي تساعد على تضامن 

 2المجتمع بكتى أنواع مؤسساتو.
الأستاذ الإتصاؿ عملية تفاعل إجتماعي بتُ : Educational Functionوظيفة تعليمية  -2

كالطالب فيها أخي كعطاء كفعل كرد فعل كتعليم كتعلم، كتهدؼ إلذ تغيتَ السلوؾ. فالتعليم يعتٍ التغيتَ 
ات١ستم  في سلك الف د كذلك بتزكيد الطالب بات٠برات كات١واقف كالأفرار كالنيم الإجتماعية التي تتيح 

عارؼ كالعلوـ كالتًاث من جيل إلذ جيل على التريف مع ت٣تمعو كيكارؾ الإتصاؿ في ننل ات١علومات كات١
 ت٦ا يساعد على توصيل ات٠برات في المجتمع.

الإتصاؿ ىو عملية تفاعل إجتماعي تنوـ : Sociological Functionوظيفة إجتماعية  -3
بننل معلمات كتهدؼ إلذ تغيتَ السلوؾ الإنساني فالإتصالأداة فعالة في تروين العلبقات الإنسانية عن 

بادؿ ات١علومات بتُ الناس، كالإتصاؿ كيلك عامل مهم في إدماج الأفرار كالإتٕاىات ط يق تسهيل ت
كالعمل على تغيتَ السلوؾ الإنساني. فالتنمية الإجتماعية تعتمد على الإتصاؿ في العمل على تغيتَ 

 الإتٕاىات كالعادات كخلق ال غبة للتغيتَ في نفوس الناس.
سهم الإتصاؿ في تثنيف السياسي كيسهل كيلك ي: Political Functionوظيفة سياسية  -4

الإتصاؿ بتُ اتٟراـ كالمحروـ كيوطد العلبقة بتُ النائد كشعبو. كما أنو يساىم في تكريل ال أم العاـ 
كال د على الدعاية ات١غ ضة. كيلك يسهم الإتصاؿ في التفاىم كالسلم العات١ي عن ط يق الدبلوماسية 

 الواعية كاليكية.
: Ideological Function – Religious Functionينية وظيفة فكرية د -5

للئتصاؿ دكر كبتَ كفعاؿ في نك  الدعوات كالتعاليم الدينية، فالإتصاؿ مثلب يسهم في نك  الدين 
                                                           

 .94، ص 2009، دار ال اية للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف، 1ىاشم تٛدم رضا، تنمية مهارات الإتصاؿ كالنيادة الإدارية، ط  1
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الإسلبمي في شتى بناع الأرض لرونو رسالة علمية لرل الناس في كل زماف كمراف، فالإتصاؿ أسهم في 
ضارات السابنة لرونها مبنية على الإتٯاف كالعلم. فمن ىنا ن ل أف بناء حضارة إسلبمية فاقت كل اتٟ

دراسة الإتصاؿ ىي دراسة العلبقات الإنسانية النائمة في المجتمع. فالإتصاؿ يسهم في ت٪اء كزيادة التفاعل 
الإنساني ت٦ا يساعد الإنساف على العيش في تٚاعة كأمة متفات٫ة كعالد متماسك متفاىم. فالإتصاؿ كما 

بق كأف ع فنا ىو الفهم كالتفاىم العات١ي. كلرن في ظل ترنولوجيا الإتصاؿ كفي ظل )الن ية العات١ية( س
The Global Village  التي تٖدث عنها مارشاؿ ماكلوىاف، كل ذلك ينودنا إلذ المجتمع ما بعد

 حيث تيكب الدكؿ لتصبح كيانات ىلبمية كيصبح الناس أقل Post modern Societyاتٟداثة 
إىتماما كمكاركة في الأحداث التي تدكر في العالد المحيط بهم، كما قد ت٭دث العرس كت٢يا فإف تٚيع 

 1كظائف الإتصاؿ ستتأث  بهيه التغتَات الترنولوجية اتٟديثة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثاني: ماىية العلاقات العامة في المؤسسة
 صائصهاالمطلب الأول: تعريف العلاقات العامة ونشأتها وخ
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 تعريف العلاقات العامة: -1
تكرل العلبقات العامة حلنة الوصل ما بتُ ات١ؤسسة كاتٞمهور فات١ؤسسات اليوـ تّميع أنواعها تبيؿ كل 

 اتٞهود لتروف تٝعتها جيدة لدل تٚهورىا كلترسب رضاه كتعاكنو معها.
دارية ات١خططة كات١ستم ة كالتي كيع ؼ معهد العلبقات العامة البريطاني العلبقات العامة بأنها اتٞهود الإ

 1تهدؼ إلذ تعزيز التفاىم ات١تبادؿ بتُ ات١نكأة كتٚهورىا.
كالعلبقات العامة حسب تع يف تٚعية العلبقات الأم يرية ىي نكاط أم صناعة أك إتٖاد أك مهنة أك 

ء أك ات١وظفتُ أك حرومة أك أم منكأة في بناء كتدعيم علبقات سليمة منتجة بينها كبتُ فئة اتٞمهور كالعملب
 ات١سات٫تُ أك اتٞمهور بوجو عاـ لتك ح سياستها كحسب الظ كؼ المحيطة بها.

كتع يف ات٢يئة التمثيلية للعلبقات العامة في ف نسا العلبقات العامية ىي ط يق للسلوؾ كأسلوب للئعلبـ 
ت على ات١ع فة كالفهم ات١تبادلتُ كالإتصاؿ، بهدؼ إقامة علبقات مفعمة بالثنة كالمحافظة عليها كتنوـ ىيه العلبقا

داخل ات١نكأة ات١عتبرة شخصية أك معنوية، كالتي ت٘ارس كظائف كأنكطة كت٥تلف اتٞماىتَ التي تعتٌ ت٢ا ىيه 
 2الوظائف كالأنكطة.

تع ؼ اتٞمعية الدكلية للعلبقات العامة بأنها كظيفة إدارية ذات طابع ت٥طط كمستم  كتهدؼ من خلبت٢ا 
كات٠اصة إلذ كسب كالمحافظة على تفهم كتعاطف كتأييد أكلئك اليين تهتم بهم. كذلك عن ط يق  ات١نكأة العامة

تنييم ال أم العاـ بها من أجل ربط سياستها كإج اءاتها قدر الإمراف لتحنيق تعاكف مثم  كمنابلة ات١صاتٟة العامة 
 3بدرجة أكفأ عن ط يق ات١علومات ات١خططة كنك ىا.

العلبقات العامة بأنها: كظيفة  Public Relation Newsعلبقات العامة كتع ؼ ت٣لة أخبار ال
إدارية لتنييم إتٕاىات اتٞمهور كت بط بتُ السياسات كالإج اءات للف د أك ات١نظمة بات١صالح العامة كتنفي ب نات٣ا 

 4عمليا للحصوؿ على فهم اتٞمهور.

                                                           
تتَ، قسم كركد عثماف ش باتي، كاقع إدارة العلبقات العامة في اتٞامعات العاملة في الضفة الغ بية، رسالة مرملة ت١تطلبات اتٟصوؿ على درجة ماجس  1

 .13، ص 2011ت٠ليل، فلسطتُ، إدارة الأعماؿ، كلية الدراسات العليا كالبحث العلمي، جامعة ا
 .13، ص 2018الأردف،  عماف،أماؿ عمتَات، مهارات الإتصاؿ في العلبقات العامة، دار أسامة لنك  كالتوزيع،   2
 .14، ص 2016، 1أنعاـ حسن أيوب كآخ كف، العلبقات العامة كالإتصاؿ في ات٠دمة الإجتماعية، دار كمرتبة اتٟامد للنك ، عماف، الأردف، ط  3
 .84، ص 1998، دار الك كؽ للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف، 1صالح خليل أبو أصبع، العلبقات العامة كالإتصاؿ الإنساني، ط  4
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على أنها ت كيج الإتصاؿ كالثنة بتُ للعلبقات العامة ع فها  Websterكالناموس العات١ي اتٞديد 
شخص أك مك كع أك ىيئة أك أشخاص آخ ين أك تٚهور خاص أك المجتمع بأكملو كذلك من خلبؿ توزيع 

 1ات١علومات التي تك ح كتفس  كتوضح، كإنكاء نوع من العلبقات ات١تبادلة كتنييم رد الفعل.
حواؿ السائدة كالعمل على الإصلبح كالإعلبـ كما ع فها إيفي لر بأنها مسؤكلية كبرل تتطلب دراسة الأ

الناس بيلك مهمتها مزدكجة تبدأ بدراسة إتٕاىات ال أم العاـ كنصح ات١ؤسسات بتغيتَ خططها كتٗدـ 
 2مصاتٟهم.

العلبقات العامة بأنها الفلسفة الإجتماعية للئدارة  (Canfield and Moore)كمور ع ؼ كانفيلد 
تها كسياساتها ات١علنة للجمهور لرسب ثنتو كتفات٫و. كيؤكداف في ش حهما ليا كالتي تعبر عنها من خلبؿ أنكط

التع يف على أت٫ية الإتصاؿ ات١زدكج في تٖنيق التفاىم بتُ أم مؤسسة كتٚاىتَىا كإف الثنة بتُ الط فتُ لا تتحنق 
أك علبجا للسياسات بسهولة كإت٪ا تٖتاج جهود مستم ة كأف العلبقات العامة ليست بديلب عن الإدارة اتٞيدة 

الناص ة أك ات١نتجات السيئة أك ات٠دمات ال ديئة فالإنفاؽ على العلبقات العامة في ىيه الأحواؿ لا يؤدم إلذ 
 3نتيجة لأنو لا ت٭نق أم نتائج طيبة كإت٬ابية للمؤسسة.

لتي إلذ أف العلبقات العامة في أبسط معانيها ىي بناء السمعة الطيبة كا H-Bكييىب ى ب ت باكس 
تٖ ص أية مؤسسة على تطوي ىا كتٖسينها لدل تٚاىتَىا. كتتعامل إدارة العلبقات العامة مع ات١ؤسسة كما لو  
كانت كلب متراملب تْيث يروف لرل ف د كعضو عامل علبقات كمسؤكليات في ظل نفوذ كقوة ال أم العاـ، 

ؤسسة كعضو صالح في المجتمع كتتبدل مهمة كبيلك فإف العلبقات العامة ت٘ثل نظاما تعاكنيا يؤكد على تص فات ات١
 4العلبقات العامة في توجيو ات١ؤسسة التوجيو السليم تٔا ت٭نق التوازف ما بتُ الإدارة كجهود العاملتُ كات١تعاملتُ.

كالعلبقات العامة كفنا لرنداؿ عملية يتم من خلبت٢ا تبادؿ النفع بتُ الوحدات الإجتماعية بصورة تدعم 
تٞماىتَ النوعية كيضيف كنداؿ أف العلبقات العامة ت٘ثل ظاى ة تتسم بها المجتمعات ات١تحض ة. كما العلبقات مع ا

تعد تٔثابة نسق دفاعي مهمتو كقاية ات١ؤسسة من كافة أشراؿ النند أك ات٢جوـ اليم تٯس مرانة ات١ؤسسة أك 

                                                           
 .21، ص 2021، دار الكامل للنك  كالتوزيع، 1عبد الر نً س حاف، عائدة فخ  الدين، مدخل إلذ العلبقات العامة كالإتصاؿ، ط  1
قات العامة في تٖستُ صورة ات١ؤسسة الإقتصادية، ميك ة مرملة لنيل شهادة ماجستتَ، كسائل الإعلبـ كالمجتمع، قسم علوـ لنصتَ رزينة، دكر العلب  2

 .48، ص 2007-2006الإعلبـ كالإتصاؿ، كلية العلوـ الإنسانية كالإجتماعية، جامعة منتورم، قسنطينة، 
 .23، ص 2019، مطبعة أبو عمار للنك  كالتوزيع، السوداف، 1علبمية، طياس  عبد الله طيب، العلبقات العامة في ات١ؤسسات الإ  3

 .29، ص 2016شدكاف علي شيبة، العلبقات العامة بتُ النظ ية كالتطبيق، دار ات١ع فة اتٞامعية للنك  كالتوزيع، الإسرندرية، مص ،   4
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ورىا فالعلبقات العامة ت٘ثل نظاما كقائيا يسيء إلذ تٝعتها الطيبة كالدفاع عن الصورة ات١ثلى للمؤسسة في أذىاف تٚه
 1يطمح إلذ تٖنيق الفعالية كفلسفة توجو عمل العلبقات العامة داخل كخارج التنظيم.

أما الدكتور تٝتَ حستُ الأستاذ في كلية الإعلبـ تّامعة الناى ة فينوؿ عنها ىي عملية تستهدؼ تع يف 
أساس من ات١علومات كاتٟنائق الصادقة كما تستهدؼ في  تٚهور ات١ؤسسة تٔختلف فئات ات١تعاملتُ معها على

ات١ناـ الأكؿ تنمية العلبقات الطيبة بتُ تٚاىتَ العاملتُ بعضهم ببعض من جهة كبينهم كبتُ الإدارة من جهة 
أخ ل ت٦ا يؤدم إلذ خلق ال كح الطيبة كتنميتها باستم ار كال عاية الإجتماعية كالثنافية كالإعلبمية كال ياضية 

لصحية كت٤اكلة إت٬اد اتٟلوؿ الس يعة ت١كاكل العاملتُ كالإسراف كالننل كات٠دمات. فضلب عن تواف  منومات كا
 2رفع الرفاية الإنتاجية كىو ما ي تبط مباش ا بنوعية الإنتاج أك النكاط الإقتصادم اليم تعمل عليو ات١ؤسسة.

ز بثنتهم كت٤بتهم كتأييدىم كمعتٌ ذلك ببساطة كيع فها الدكتور إب اىيم إماـ بأنها فن معاملة الناس كالفو 
 3ىو كسب رضى الناس تْسن ات١عاملة الصادرة عن صدؽ كإتٯاف بنيمة الإنساف في المجتمع.

تع يف ت٤مد اتٞوى م ت٭ددىا من خلبؿ مسؤكليات كأنكطة الأجهزة ات١ختلفة للحصوؿ على ثنة كتأييد 
ادؽ كالأداء النافع الناجح كفنا للتخطيط العلمي السليم حتى تٚهورىا الداخلي أك ات٠ارجي كذلك بالإخبار الص

 4يصبح عملها م شدا كىادفا.
كي ل الراتب ت٤مد ت٤مد البادم بأف العلبقات العامة ىي الفن اليم ت٬هل الك كة ت٤بوبة كت٤تًمة بتُ 

 5العاملتُ كات١ستهلرتُ اليين يكتًكف منها كتبيع إليهم.
علبقات العامة بأنها كظيفة من كظائف الإدارة تهدؼ إلذ تندي  أت٫ية كما ع ؼ الدكتور عادؿ حسن ال

ال أم العاـ. كت مي إلذ تٗطيط كتنظيم اتٞمهور لتوضيح معالد سياساتها كحنينة أىدافها للؤف اد العاملتُ بها 
 6دؿ بينهم.كاتٞماىتَ التي تتعامل معها كالمجتمع اليم تباش  نكاطها فيو لغ ض إت٬اد نوع من التفاىم ات١تبا

 كمن خلبؿ ىيه التع يفات تٯرننا مع فة عناص  العلبقات العامة كىي:

                                                           
 .31 جع نفسو، ص ات١  1
 .22م جع سابق، ص عبد الناص  أتٛد ج ادات، لبناف ىاتف الكامي،   2
 .23، ص 2010، دار أسامة للنك  كالتوزيع، عماف الأردف، 1فهمي ت٤مد العدكم، مفاىيم جديدة في العلبقات العامة، ط  3
 .42، ص 2011عاطف عدلر العبد، نهى عاطف العبد، نظ يات الإعلبـ كتطبيناتها الع بية، دار الفر  ات١ع في، الناى ة، مص ،   4
 .34، ص 1984، جدة، ات١ملرة الع بية السعودية، 1لبادم، العلبقات العامة كطبيعة ال أم العاـ، دار الك كؽ للنك  كالتوزيع، طت٤مد ت٤مد ا  5
 .14ص  م جع سابق،كركد عثماف ش باتي،   6
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 :كىو نوعاف: اتٞمهور الداخلي كاتٞمهور ات٠ارجي. كيعتٍ اتٞمهور الداخلي تٚيع مستخدمي  الجمهور
ات١ؤسسة كاليين تٯرن أف يتم تصنيفهم حسب طبيعة أعمات٢م أك مسؤكلياتهم الإدارية. كيعتٍ اتٞمهور 

ارجي الزبائن كات١سات٫تُ كقادة المجتمع كاتٞمعيات اتٟ فية كات١ بتُ ككسائل الإعلبـ كاتٟرومة كالإنساف ات٠
 العادم.

 :كتتم ىيه العملية باستم اريتها ت١ساندة الإدارة في تٖنيق أىداؼ ات١ؤسسة. عملية إدارية 
 :تٚهورىا كالتع ؼ على آراء كىدؼ العلبقات العامة يتسم بتعزيز تٝعة ات١ؤسسة عند  عملية ذات ىدف

 ىيا اتٞمهور.
 :كىي عملية ذات إتٕاىتُ تستخدـ كسائل الإتصاؿ اتٞماىتَم من إذاعة كصحافة  عملية إتصالية

كتلفزيوف كمن خلبؿ أنكطة إتصالية مثل الإعلبف كالإشهار ككيلك تستخدـ كسائل أخ ل مثل ات١عارض 
 كالندكات كات١ؤت٘ ات كإصدار ات١طبوعات.

 إذ تستخدـ التخطيط كتستخدـ منهج البحث العلمي للحصوؿ على معلومات دقينة  لمية:عملية ع
 1كأراء موثوقة من اتٞمهور.

كأختَا فإف تعدد تع يفات العلبقات العامة يكتَ إلذ إتساع العلبقات العامة كدرجة شموت٢ا كالعلبقات 
ائل الإتصاؿ من أجل تٖنيق ات٢دؼ العامة كمفهوـ يتضمن صفة العلم كالفن كالتطبيق من خلبؿ توظيف كس

الأساسي اليم قامت الإدارة من أجلو كاليم لا تٮتلف باختلبؼ التنظيم اليم تنتمي إليو الإدارة كات٢دؼ 
ال ئيسي اليم تسعى إلذ تٖنينو، كخلبصة النوؿ أف العلبقات العامة ىي الفن النائم على الأسس العلمية كاليم 

 كالتي تٯثل ت٧اح تلك الإدارة منياسا لدرجة تٖض ىا كتندمها.تستند إليو ات١ؤسسات اتٟديثة 
 
 

 نشأة العلاقات العامة: -2
يعتند كثتَ من الناس أف العلبقات العامة حديثة النكاط كأنها كظيفة جديدة بدأت تأخي مرانها في 

للعيش في تٚاعات  التنظيمات ات١عاص ة كلرنها قدتٯة قدـ المجتمع البك م فالإنساف كائن إجتماعي بفط تو يسعى 
كما أف إختلبؼ البك  في الندرات كات١واىب حيث يرمل كل ف د الآخ  كلا تٯرن العيش في عزلة كمن ىنا 

                                                           
 .86 -85صالح خليل أبوصبع، م جع سابق، ص ص  1
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تتضح أت٫ية التفاىم كالتعاكف بتُ الأف اد كبالتالر بتُ اتٞماعات فالعلبقات العامة ظاى ة حياتية فهي ملبزمة 
ة العلبقات العامة في ت٥تلف العصور )العصور الندتٯة، العص  للمجتمع الإنساني كسنحاكؿ إلناء الضوء على نكأ

 اتٟديث(.
تٕلت في علبقات الف د مع أس تو التي كلد كت ع ع فيها ثم إتسعت ىيه الوحدة  العصور القديمة )البدائية(: (1

ائ  الإجتماعية إلذ العكتَة التي تتروف من عدد من الأس  ينتسب أف ادىا إلذ أصل كاحد، ككاف شيوخ العك
كرجاؿ الدين ينوموف بدكر اتٟرم بتُ العكائ  كيتولوف كجهة نظ ىم كت٭اكلوف إقناع الط ؼ الآخ  تْنوقهم 
حيث كاف ات٢دؼ ىو التماسك كالتعاكف عن ط يق التفاىم ات١كتًؾ فند كاف زعيم النبيلة يستعتُ بالطبيب 

، حيث يتم إستكعار 1كالتفستَ أك الساح  أك يوكل إلذ رجل زلق اللساف قوم البياف للئعلبـ كالك ح
إتٕاىات ال أم لل جل البدائي بالإحساس ات١بهم فراف السح  كال قص كق ع الطبوؿ كوسائل للنك  

 2كالإعلبـ.
تؤكد الرثتَ من الآثار الف عونية الندتٯة التي كجدت على جدراف ات١عابد مدل إىتماـ ملوؾ مصر الفرعونية:  (2

م سواء بأف اد شعوبهم أك بالرثتَ من المجتمعات الأخ ل اليين كانوا الف اعنة بعملية الإتصاؿ اتٞماىتَ 
يتعاملوف معهم سواء في آسيا أك في إف ينيا أك في أكربا. فلند إىتم الف اعنة بالتًكيج تٟرامهم كسياستهم 

ف عن الداخلية كات٠ارجية كجاء ذلك عن ط يق كصف الوقائع اتٟ بية كالإنتصارات العسر ية. أك أيضا للئعلب
عمليات شق التًع كإقامة اتٞسور أك إتٗاذ أساليب اتٟماية من الأخطار البيئية مثل الفيضانات أك المجاعات. 
كقد إستخدـ قدماء ات١ص يتُ أكراؽ البردم لنك  إعلبناتهم كتوصيلها إلذ كافة أت٨اء البلبد، كخلبؿ ات١ناسبات 

البناء للؤى امات كات١عابد كاتٞسور كشق التًع. كمن للئتصاؿ مثل مناسبات اتٟصاد كالزراعة، خلبؿ عمليات 
ناحية أخ ل لند إىتم ات١ص يوف الندماء بالعلبقات العامة كالإتصاؿ ات٠ارجي بالكعوب الأخ ل كذلك من 
أجل التًكيج ت١نتجاتهم كإستتَاد الرثتَ من الغلبت أك ات١واد التجارية كالتي كانت تٖض  من ات٠ارج كىيا كنوع 

 3بتُ ت٣تمعات ىيه الدكؿ كبتُ مص  الف عونية. من الإتصاؿ
إىتم ملوؾ كحراـ بابل كآشور بالتأثتَ في عواطف الناس كأفرارىم  بابل وعاشور )العراق القديمة(: (3

كمعتنداتهم كإتٕاىاتهم في أكقات الأحداث كالإننلببات السياسية كالعسر ية كالإقتصادية كالثورات عندما 

                                                           
 .13، ص 2009، الرتاب اتٟديث، 1لعامة كاتٞمهور، طالعلبقات ا–الدسوقي كجيو ات١ سي، الإعلبـ كعلوـ الإتصاؿ   1
 .32 -31 ص ، ص2009تٝتَ حسن ات١نصور، مناىج العلبقات العامة من منظور ات٠دمة الإجتماعية، دار ات١ع فة اتٞامعية، الإسرندرية،   2
 .33, 32تٝتَ حسن ات١نصور، م جع سابق، ص ص  3
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تَ كالك ح لتريف الأذىاف مع الإتٕاىات اتٞديدة، ككاف ت١لوؾ بابل صحف يتطلب الأم  مزيد من التفس
تسجل فيها الأحداث اليومية كما توجو عن ط ينها التعليمات فند كاف تٛورابي يدعو عمالو كموظفيو في 
الأقاليم للحضور إلذ بابل في الأعياد كات١ناسبات كخاصة عيد جز النمح، ففي ىيا الوقت يستطيع أف يدفع 

، كلا شك أف ىيا الإختيار فيو دليل على أحراـ خطة التوقيت، أم إختيار الوقت ات١ناسب 1كام ه كتعليماتوأ
للحملة الإعلبمية، كما إستخدـ الآشوريوف اللوحات الطينية ات١صورة كالتي ت كم أحداث إنتصاراتهم كما فعلتو 

ربرل، كلا شك أنها كانت تعمل عمل جيوشهم في التنريل بالأعداء كيع ضونها في قصورىم كشوارعهم ال
ؽ.ـ ت شد ات١زارعتُ عن  1800ات١لصنات كاللبفتات كالتماثيل ككجد في الع اؽ إعلبنات ي جع تارتٮها إلذ 

 كسائل زيادة إنتاجهم كالتخلص من الآفات الضارة تٔزارعهم.
بو اتٟضارة اليونانية التي  كنلتمس أيضا بيكر العلبقات العامة تٔا كانت ت٘تاز اليونان والرومان القدامى: (4

إىتمت بفنوف الرتابة كات٠طابة إلذ درجة الإتناف فراف لليونانيتُ السفسطائيتُ م كز م موؽ في المجتمع حيث 
تٮافهم كيسعى إلذ كسب كدىم الزعماء كالنادة السياسيوف كالعسر يوف كيستخدمونهم للدفاع عن قضايا 

 كات١نطق كما يفعل اليوـ رجاؿ العلبقات العامة في ات١ؤسسة. معينة أماـ اتٞمهور كالإقناع بنوة للحجة
أما في اتٟضارة ال كمانية فند تعدل النكاط الإعلبمي إلذ النواحي الإجتماعية كلد يرن ينتص  على اتٞانب 
السياسي فحسب كما قصائد الكاع  ال كماني فتَجيل إلا دليلب على ذلك باعتبارىا موجهة إلذ الفلبحتُ 

 2ى العودة إلذ ات١زارع كزيادة الإنتاج الزراعي ت١واجهة زيادة السراف.تٖثهم عل
 

 العصور الوسطى )الأديان السماوية(: (5
كانت المجتمعات الأكربية في الن كف الوسطى تعاني من ظلم ات١لوؾ كجور الرنيسة كطغياف المسيحية:  -1

ـ الإقطاعي البغيض في أشبع صوره رجاؿ الدين أما العلبقات بتُ ات١لوؾ كالأج اء فرانت تنم على النظا
فند كاف الفلبحوف كالعبيد يساقوف كالأغناـ كيباعوف كيكتًكف كجزء من الأرض التي يفلحونها، أما 
الرنيسة فرانت تصادر ح ية الفر  كتضطهد كل ت٣يد تسوؿ لو نفسو البحث أك الدراسة كىريا رانت 

                                                           
، 2013، مرتب اتٞامعي اتٟديث، الإسرندرية، مص ، 6مة كالإعلبـ من منظور علم الإجتماع، طحسن عبد اتٟميد أتٛد رشواف، العلبقات العا  1

 .126ص 
التنمية،  سلبمة فاطمة، كاقع العلبقات العامة في ات١ؤسسة الصناعية العامة اتٞزائ ية في ظل إقتصاد السوؽ، دراسة اج يت لنيل درجة ماجستتَ، علم  2

 .44، ص 2008-2007يا، كلية العلوـ الإنسانية كالإجتماعية جامعة منتورم قسنطينة، قسم علم الإجتماع كالدتٯوغ اف



 مدخم مفاهٍمً نلإتصال وانعلاقاث انعامت                                                                                          انفصم الأول   

51 
 

كقت لآخ  قوائم متصلة بالرتب التي ينبغي  ظلمات اتٞهل كالعسف كالإضطهاد ككاف البابا يصدر من
 على ات١سيحي أف ين أىا دكف غتَىا كما حددت الرنيسة عنوبة من يثبت عليو ق اءة الرتب ات١منوعة.

فراف اتٞزاء حتى درجة ات١وت كت٭ظ  دفنو م مناب ىم، " كمني الثورة البركتستانتية التي قاـ بها مارتن لوث  
رنيسة الراثوليرية، كجدت ىيه الرنيسة اتٞديدة أنو لا بد من التفرتَ في ككالفن كتٖديهما لسلطاف ال

فنوف الدعاية ات١ختلفة من أجل الدين، كما عملت على تٗ يج متخصصتُ في الدعوة الدينية كالتبكتَ عن 
. كعليو تم الإىتماـ بالعلبقات العامة تْيث تم إستخدامها كتوظيفها 1ط يق إنكاء معهد خاص بيلك"

اؿ الديتٍ كالإقتصادم كالسياسي عن ط يق الرتاب كات١ؤلفتُ كغتَىم ت٦ن سات٫وا في النك  كالإعلبـ في المج
 لرسب ثنة اتٞماىتَ كتأييدىم كتعاكنهم كحدت حيكىا الرنيسة الراثوليرية كيلك.

إستطاعت اتٟضارة الإسلبمية تطوي  العلبقات العامة بفضل الكع اء كالرتاب الحضارة الإسلامية:  -2
ت٠طباء، إذ عادة ما يصحب الإرشاد الديتٍ في ات١سجد توجيو إجتماعي كسياسي، حيث كاف كا

الفاطميوف كالكيعة يتننوف فنوف الدعوة ت١يىبهم كتٮتاركف ات١والد كالإحتفالات كالأعياد لتم ي  رسائلهم 
تصالات بتُ للؤف اد، حيث إعتبرت ات١ساجد من أفضل الأماكن التي ظه ت فيها العلبقات العامة من إ

الناس كالدعوة إلذ الدين الإسلبمي كتبتٍ مبدأ الإستكارة، فهما لا شك فيو أف الأزى  الك يف من أعظم 
الآثار التي تٗلد الفاطميوف، حيث أنكأ في بادئ الأم  لتعزيز العلبقات كالإتصالات بتُ ات١سلمتُ، كفي 

ع ؼ المجتمع الإسلبمي العلبقات كفلسفة  ىيا اتٞو الإجتماعي ات١فعم بتر نً الإنساف كإحتًاـ الف د
تٖرم سلوؾ أف اد المجتمع، ككنكاط إعلبمي متخصص يهدؼ إلذ ربط الدكلة بالف د كاتٞماعة تٔختلف 

 2الوسائل كأساليب إتصاؿ الف د اتٞماعي.
 العصر الحديث: (6

أف اده كيرفي  لا شك أف دخوؿ الصناعة إلذ المجتمع الإنساني أحدثت تغتَات جوى ية في نظامو كحياة 
، كت جع 3أنها كضعت الإنساف في ظ كؼ غتَ طبيعية لد يألفها طوؿ تارتٮو، ككاف تأثتَىا على عنليتو كنفسيتو

الأصوؿ الأكلذ للعلبقات العامة اتٟديثة إلذ الولايات ات١تحدة الأم يرية، فند حدثت بها تغتَات إجتماعية خلبؿ 

                                                           
 .17م جع سابق، ص الدسوقي كجيو ات١ سي،   1
ميك ة لنيل شهادة ات١اجستتَ، تٗصص  Denitexحاج أتٛد ك تٯة، العلبقات العامة داخل ات١ؤسسة دراسة حالة مؤسسة الصناعات النسيجية   2

 .22, 21، ص ص2010-2009الإتصاؿ، كلية العلوـ الإجتماعية، جامعة كى اف، السانيا، علوـ الإعلبـ ك 
 .29، ص 1980، مرتبة الأت٧لومص ية، الناى ة مص ، 1ت٤مد ت٤مد البادم، العلبقات العامة كات١سؤكلية الإجتماعية، ط  3
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ذركتها كشدتها حتى كصفها ات١ؤرخوف بفتًة الإندفاع كراء التغيتَ الس يع  ال بع الأختَ من الن ف التاسع عك ، فبلغت
 1اليم شرل ات١لبمح الأساسية.

بال غم من أف مصطلح العلبقات العامة تم إستخدامو مني مطلع الن ف الثامن عك  في رسالة توماس  
أف ات١فهوـ اتٟالر لو قد أكجده  ـ إلا1882جيف سوف إلذ الرونغ س كإستخدامو المحامي الأم يري دكرماف إيتوف 

ـ، 1921-1919أيفي لر عندما أطلنو على ت٣موعة من الوظائف كالأعماؿ التي كاف ينوـ بها كذلك عاـ 
ككانت ىيه الأعماؿ كالوظائف في ت٣اؿ الك كات كالتي تنوـ بتندنً النص للمؤسسات التجارية الربتَة بهدؼ 

اتها كأىدافها كتزكيد اتٞماىتَ بات١علومات كاتٟنائق من خلبؿ ات١راتب الإبتعاد عن الس ية كككف ما يتعلق بنكاط
التي تم إنكاؤىا كمرتب نيويورؾ، كلعل منولتو الكهتَة:" إني أحاكؿ أف أت جم الدكلارات كالسنتات كالأسهم 

 " دليل قاطع على صناعة الصورة الطيبة للمؤسسة.2كالأرباح إلذ لغة إنسانية

 لبقات العامة في الولايات ات١تحدة الأم يرية إلذ تٙانية م احل أساسية كىي:كتٯرن تنسيم تطور الع 

  :م: 1914-1900المرحلة الأولى 
"ككاف السائد فيها سيط ة الك كات كرجاؿ الأعماؿ، ككانت مراتب النك  تضخ ات١علومات من جانب   

وؿ في النظ  إلذ اتٞمهور على أساس كاحد، إلا أف مسات٫ات كل من أيفي لر، غاريت في ىيا المجاؿ أدت إلذ تٖ
 3أف لو دكرا بارزا في ت٧اح ات١ؤسسة أك عدـ ت٧احها".

ككاف من بتُ اتٞامعات التي أف دت تٗصصات العلبقات العامة: جامعة ستَاكيوز كاتٞمعيات ات٠اصة   
 عية الرندية.بالعلبقات العامة في بعض الدكؿ ات١تندمة كاتٞمعية الأم يرية كاتٞمعية البريطانية كاتٞم

  :م:1919-1915المرحلة الثانية 
كىي م حلة اتٟ ب العات١ية الأكلذ كت٘يزت ىيه ات١ حلة بدخوؿ اتٟرومات كعنص  مؤث  في ال أم العاـ   

 كأنكأت تٞاف الإعلبـ لإستنطاب عدد ت٦ن ت٢م باع في التأثتَ الإعلبمي كت٧حوا فعلب في إستنطاب ال أم العاـ.
  :م: 1929-1920المرحلة الثالثة 

                                                           
 .25، ص 1999، العدد الثالث، يناي ، 21، ت٣لة الإدارة، المجلد ت٤مد ت٤مد البادم، مكرلة السمعة السيئة للعلبقات العامة ككيفية علبجها  1
 .28، ص 2007عبد الر نً راضي اتٞبورم، العلبقات العامة فن كإبداع، دار كمرتبة ات٢لبؿ، بتَكت، لبناف،   2
 .15 ، ص2006 ة السعودية،، ات١ملرة الع بيال ياضبدكف دار نك ،  كالإنسانية،علي بن فايز اتٞحتٍ، مدخل إلذ العلبقات العامة   3
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كىيه ات١ حلة ىي م حلة إنطلبقة الإزدىار الإقتصادم بعد إنتصار أم يرا كحلفائها في اتٟ ب كظهور عدد   
 من ركاد ىيا العلم اليين كاف ت٢م دكر بارز في م حلة اتٟ ب كأنكئوا نواة لك كات العلبقات العامة اتٟديثة.

  :م:1939-1930المرحلة الرابعة 
ركزفلت التي إتسمت بالتوسيع في ب امج ات٠دمة الإجتماعية كإت٬اد ف ص العمل  كىي م حلة ال ئيس  

 للعاطلتُ، الأم  اليم تطلب ب امج علبقات عامة فعالة لإفساح السبيل للئصلبحات ات١طلوبة.  
 
  :م:1945-1940المرحلة الخامسة 
العلبقات العامة كقد إتسمت  كىي م حلة اتٟ ب العات١ية الثانية، كالتي تتطلب جهودا كبتَة في ميداف  

 بتعبئة ال أم العاـ ت٨و مناص ة اتٟلفاء ثم دخوؿ ام يرا اتٟ ب.
  :م:1965-1946المرحلة السادسة 
كىي م حلة الإزدىار الإقتصادم، كىي أيضا م حلة إتساع نطاؽ دراسة العلبقات العامة حيث إزدى ت   

كإنتك ت ات١ؤسسات ات١ختصة في الإستكارات في ميداف  ب امج العلبقات العامة في ات١ؤسسات ات٠اصة كالعامة،
العلبقات العامة كما ظه  سيل جارؼ من أكعية ات١علومات العامة من منالات كتْوث ككتب كنكارات كما كاف 
ىناؾ إتساع في عدد البرامج التي تدرس العلبقات العامة مع الإتٕاه إلذ عات١ية ىيا الفن ككضع مناييس عملية 

    مارس.كمهنية للم
  :م:1992-1966المرحلة السابعة 

كىو عص  ات١علومات اليم ق ب ات١سافات كألغى الفوارؽ بتُ الكعوب إلذ حد كبتَ كقد إتسم ىيا   
 العص  بوف ة ات١علومات كس عة ننلها كإستخدمت الأقمار الصناعية كوسيلة مهمة في ننل ات١علومة.

 
 
  :المرحلة الثامنة 
ـ إلذ الآف كىي م حلة طف ة ات١علومات كالإتصالات كعص  1993ن عاـ كىيه ات١ حلة بدأت م  

 الإنتًنيت كالفضائيات كالعوت١ة.
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أما على صعيد أكربا فلم تأخي العلبقات العامة شرل الإنتكار اليم حدث في أم يرا ففي ف نسا بدأ   
 إت٧لتًا فند كاف دينجو ـ أما في1940ـ كفي كندا عاـ 1948ـ كفي الن كيج عاـ 1946ظهور النكاط في عاـ 

 1أكؿ من مارس ما تٯرن أف يوصف بنكاط العلبقات العامة كذلك في الن ف الثامن عك .
أما في العالد الع بي فنجد أف في مص  أنكئ في ؾ كزارة مرتب يعتٌ بالكؤكف العامة كبداية لأنكطة   

الع بية السعودية فغنو يوجد من الدارستُ  ـ، أما في ات١ملرة1953العلبقات العامة بات١فهوـ اتٟديث كذلك عاـ 
 ـ.1950ت٢يا العلم من ي ل أف ش كة أرامرو ىي أكؿ من أنكأ كإعتمد نكاط العلبقات العامة إعتبارا من عاـ 

كمع تطور مفاىيم العلبقات العامة كأنكطتها على مستول العالد أنكئت عدة تٚعيات للعلبقات العامة   
 ـ.1955ف أنكئت تٚعية العلبقات العامة الدكلية في عاـ في ت٥تلف دكؿ العالد إلذ أ

يتجلى من خلبؿ ما تم التط ؽ إليو أف العلبقات العامة كجدت بوجود ات٠لينة مني العهد البدائي كنكاط   
 إعلبمي يبدؿ لإقناع الناس لإعتناؽ أفرار معينة، كمع تطور تلك المجتمعات تطورت العلبقات العامة.

 لعامة:خصائص العلاقات ا -3
تتضمن ت٤تويات العديد من التع يفات العلبقات العامة أفرارا كعناص  مكتًكة، كعلى ضورء م اجعة ىيه   

 التع يفات تٯرن أف ت٨دد أىم خصائص العلبقات العامة على النحو الآتي:
  العلبقات العامة ليست من الأنكطة الثانوية قليلة الأت٫ية، بل تكرل عنص ا أساسيا في أنكطة

 نظمات، فهي ض كرة في تٚيع ات١نكآت كعلى ت٥تلف ات١ستويات، يف ضها المجتمع اتٟديث.ات١
  العلبقات العامة كظيفة إدارية أساسية من كظائف الإدارة، كىي كظيفة مستم ة كت٥ططة لا تٯرن إعتبارىا

 كظيفة ع ضية ك دكد أفعاؿ آنية ت١واجهة ات١كرلبت كالأزمات التي تواجو ات١نظمة.
 ( إستكارية لأنها تندـ للئدارة العليا مكورتها في كيفية التعامل تنفييية-إستكاريةت العامة كظيفة )العلبقا

 مع اتٞماىتَ، كتنفييية لأنها تنفي خطط العلبقات العامة كب ات٣ها كتٛلبتها.
 العلبقات العامة كظيفية إتصالية ذات تأثتَ متبادؿ، حيث تعرس كجهة نظ  اتٞماىتَ للئدارة العليا 

كتعرس كجهة نظ  الإدارة لرافة اتٞماىتَ ات١عنية من خلبؿ إستخداـ كافة الوسائل كالأشراؿ كالننوات 
 كالأساليب الإتصالية ات١تاحة.

  ال أم العاـ ىو ت٣اؿ عمل العلبقات العامة كىدفها الأساسي من خلبؿ التأثتَ على إتٕاىاتو ككسب
 1كتٞماىتَىا ات١عنية. تعاطفو كتأييده تٔا ت٭نق الصالح العاـ للمنظمة

                                                           
 .17علي بن فايز اتٞحتٍ، م جع سابق، ص   1
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   ت ترز العلبقات العامة على مبادئ أخلبقية لتدعيم الثنة بتُ ات١ؤسسة كتٚاىتَىا، كت٢يا فهي تبتعد عن
كافة أساليب كأشراؿ الغش كات٠داع كالتضليل كالدعاية ات١زيفة، كتندـ اتٟنائق كالوقائع للجماىتَ 

 لرسب ثنتها كتأييدىا.
 تنظيمي في أم منظمة أك مؤسسة أك ىيئة أك كزارة على شرل مدي ية أك إنها تٖتل جزءا من ات٢يرل ال

 قسم.
  إنها ض كرية في تٚيع ات١ؤسسات كعلى ت٥تلف ات١ستويات كت٬ب أف تكمل ب ات٣ها ت٥تلف جوانب اتٟياة في

 المجتمعات.
 ء العلبقات العامة ليس نوع من السح  يكفي العلل كيدارم العيوب كليست كظيفة للدفاع عن أخطا

ات١ؤسسة، كإت٪ا السمعة اتٟسنة التي تبنيها لا تٯرن بناؤىا إلا مع م كر الزمن كعن ط يق الأداء الطيب أكلا 
 2كالإعلبـ اتٞيد عنو بعد ذلك.

 المطلب الثاني: أىمية العلاقات العامة
دارم ككوظيفة ت٘ثل العلبقات العامة ت٣الا من ت٣الات العمل في الإدارة كبظهور العلبقات العامة كمفهوـ إ  

ت٧د أنها حننت قبولا متزايدا خلبؿ نصف الن ف الأختَ، كي جع ذلك إلذ أت٫ية ال أم العاـ ككسب ثنة اتٞماىتَ 
في ت٧اح أم مؤسسة أك منكأة أك منظمة مهما تنوع نكاطها، بالإضافة إلذ مدل إىتماـ كإحساس الإدارة 

ـ اليم من خلبلو تتخي الإدارة ق اراتها، كىيا التطور اليم تٔسؤكلياتها الإجتماعية مع أت٫ية كإعتبار ال أم العا
يظه  اليوـ يرمن فيما تنطوم عليو العلبقات العامة من ت٣موعة متنوعة في أكجو النكاطات ات١تعددة كالتي تؤدم 

في  ترامل أدائها كتٖنيق أىداؼ ات١نظمات، كىناؾ العديد من الأسباب التي تبلور كتٕسد أت٫ية العلبقات العامة
 أعماؿ ككظائف ات١ؤسسات كات١نظمات، كىي: 

  إتساع السوؽ كزيادة حجم الإنتاج كتعاظم النفنات مع كجود منافسة حادة تهدؼ إلذ جيب أكبر عدد
 من ات١ستهلرتُ.

 .تٖوؿ الإىتماـ أكث  للمجتمعات في إقتصادىا من الزراعة إلذ الصناعة 
 ة كإزدياد ثنافة اتٞماىتَ ت٦ا يتطلب إتصاؿ الدكلة تعاظم قوة ال أم العاـ كإتساع ات١كاركة السياسي

 كمؤسسات الأعماؿ باتٞماىتَ.
                                                                                                                                                                                     

 .29فهمي ت٤مد العدكم، م جع سابق، ص   1
 .134ات١ جع نفسو، ص   2
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 .نصح ات١نكأة عند تٖديد سياستها حتى ت اعي فيها إتٕاىات ال أم العاـ 
 .التوعية بأىداؼ ات١نظمة كالعمل على إيضاح خططها للجمهور 
 .ت٤اربة الإشاعات التي ت٘س ات١نظمة 
 نظمات الأخ ل في المجتمع.تنمية كتنسيق التعاكف مع ات١ 
 .تنمية كتدعيم تفاىم مستم  مع كسائل الإعلبـ 
 .توف  كسائل الإتصاؿ اتٟديثة ساعد على إت٬اد الرثتَ من منافي الوصوؿ إلذ اتٞمهور 
  مواجهة الأزمات كالطوارئ التي قد تتع ض ت٢ا ات١نكأة، كىو ما يتضح في كظائف العلبقات العامة ات٠مس

 ، الإتصاؿ، التنسيق، التنييم(.)البحث، التخطيط
 .زيادة الإتصاؿ بتُ دكؿ العالد لإقامة أسس علبقات طيبة بتُ أعضاء الأس ة الدكلية 
  بناء تٝعة حسنة للمؤسسة في البيئة التي تتواجد فيها، كذلك لدعم بنائها كإستم اريتها كتأكيد ىويتها

 كإنتمائها للبيئة.
 نكأة.إج اء دفاعي ض كرم للمبيعات كتٝعة ات١ 

إضافة إلذ كل ما سبق فإف الرثتَ من ات١ختصتُ ي كا أف أت٫ية العلبقات العامة تعود إلذ الفوائد التي   
تٖننها ات١نظمة كمنها كسب ثنة اتٞمهور ت٦ا يؤدم إلذ زيادة شه تها كتٖستُ تٝعتها كإرتفاع مرانتها لدل 

سسات الصناعية كالتجارية، كفي ات١نظمات ات٠دماتية اتٞمهور، ت٦ا يزيد من مصداقيتها كمن حجم ات١بيعات في ات١ؤ 
تؤذم العلبقات اتٟسنة إلذ فهم كتندي  اتٞمهور ل سالة ات١نظمة كإت٧ازاتها كخدماتها، كما أف العلبقات العامة 
تسهل العلبقات العامة ت٘ويل ات١نظمة كتساىم في حسن تندي  كتفهم ات١كرلبت الإدارية سواء من قبل العاملتُ أك 

مهور كما أنها ت شد الإدارة إلذ ما فيو صالح اتٞماىتَ كتٖنيق الثنة بتُ الط فتُ، كذلك بإعتبار أف الرثتَ من اتٞ
ات١كاكل كسوء الفهم اليم تنع فيو ات١نكآت كات١نظمات في تعاملبتها مع اتٞمهور يعود إلذ فكل الإتصاؿ بينها، 

أكد في السياسة الواضحة للمؤسسة من خلبؿ إظهار كاتٟلوؿ ات١خ جية ت٢يه الوضعيات كاتٟالات ت٬ب أف يت
 1أىدافها ب ات٣ها كخططها كذلك بنياسات ال أم العاـ كالإنتفاع بات١علومات المحصلة.

كمن خلبؿ ما تم التط ؽ إليو يتأكد أف للعلبقات العامة إىتماـ كبتَا من قبل الرثتَ من الدكؿ سواء على   
ا أك على مستول النطاع ات٠اص نظ ا للتطور الإقتصادم كالإجتماعي مستول اتٟرومات كمؤسساتها كقطاعاته

                                                           
,ت٣لة كلية 2010,2015العلبقات العامة كدكرىا في زيادة كسب ثنة اتٞمهور بات١ؤسسات ات١ص فية في فتًة  اخ كف،حب الدين علي ت٤مد يعنوب ك 1
  .                                                        148,ص1,العدد2017علوـ الادارية ,جامعة اف ينيا العات١ية, يونيو ال
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كالترنولوجي ات١تسارع ت٦ا أدل إلذ إت٬اد إدارات خاصة للعلبقات العامة جهزت بالوسائل ات١ادية كالبك ية 
اع كالترنولوجية اللبزمة لتفعيلها لرونها كظيفة كنكاط على خارطة النطاع اتٟرومي كالنطاع ات٠اص كحتى النط

 التطوعي. 

 المطلب الثالث: أىداف العلاقات العامة
يتطلب التنظيم الفعاؿ لإدارة العلبقات العامة ض كرة كجود أىداؼ ت٤ددة متفق عليها تسعى إلذ تٖنينها   

برفاءة، كيتم على أساسها تٖديد الأنكطة كالوظائف التي ت٬ب أف تنوـ بها إدارة العلبقات العامة لتحنيق ىيه 
ات١خططة، كما يؤدم التحنيق الدقيق للؤىداؼ إلذ تٖديد الإتٕاه العاـ لنكاط العلبقات العامة من الأىداؼ 

خلبؿ فتًة زمنية معينة، كما ت٘ثل الأىداؼ منياسا لرفاءة تٖويل ات١وارد ات١تاحة إلذ خدمات ملموسة ذات تأثتَ 
م الأداء كال قابة كإتٗاذ الن ارات، فات٢دؼ فعاؿ في الإتٕاه ات١طلوب كما تستخدـ الأىداؼ كأداة إدارية في تنيي

الأتٝى للعلبقات العامة ىو تٖنيق الإنسجاـ كالتوافق في المجتمع اتٟديث اليم تعتًيو التغتَات الس يعة في نظم 
اتٟرم كالسياسة كات١ستحدثات التي غتَت كجو التاريخ، فإذا لد يتريف الأف اد مع ىيه النظم كات١ختًعات اتٟديثة 

يعيكوف كالغ باء فات١دينة اتٟديثة التي خلنت التخصص كأكجدت ات٢يئات كات١ؤسسات ات١عندة مسئولة عن فإنهم 
توفيق أكام  المجتمع، كات١همة الربرل للعلبقات العامة ىي التوفيق بتُ عناص  المجتمع كىيئاتو كالتنسيق بتُ مصاتٟو 

 ات١ختلفة تٖنينا ت١صالح المجتمع.
بتُ ات٠براء على الأىداؼ العامة للعلبقات العامة إلا أف ىناؾ إختلبفا في التصورات كإف كاف ىناؾ إتفاقا   

 في ط ينة ككيفية ع ضها كتٖديدىا فتَل البعض أف أىداؼ العلبقات العامة تٯرن أف تنحص  فيما يلي:
 1"السعي للتع يف تّهود ات١ؤسسات كخدماتها، كالطلب من أف اد المجتمع التعاكف كالتنسيق". -1
فتَ مناخ ملبئم يساعد ات١نظمة على تروين صورة ذىنية كإنطباعات إت٬ابية عنها لدل كافة الأط اؼ تو  -2

 2ات١ تبطة بها سواء من داخلها أك خارجها، كبالتالر يتحنق ت٢ا البناء كالإستم ار".
د تنح ؼ تزكد الأىداؼ ات١نظمة بالأساس اليم ينوـ عليو التخطيط، كبدكنها فإف العناص  داخل ات١نظمة ق -3

 3في الإتٕاه غتَ الصحيح ت٦ا يتًتب عليو تكتت ات١وارد"

                                                           
 .05، ص 244/07أتٛد الط اكنة، مستكار إعلبمي، العلبقات العامة "صناعة الن ف"، منالة ط، ح   1
 .61، ص 2012 م كالتطبيني، دار العلوـ للنك  كالتوزيع، البعد الفر-ف ت٭ة ت٤مد ك نً، العلبقات العامة   2
 .20، ص2015، أطلس للنك  كالإنتاج الإعلبمي، اتٞيزة، 1يس ا حستٍ عبد ات٠الق، العلبقات العامة كالدبلوماسية الكعبية، ط  3
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ات١ساعدة في ت كيج ات١بيعات حيث تلعب العلبقات العامة دكرا مساعدا لنكاط التسويق في التًكيج عن  -4
منتجات الك كة سواء المحلية أك ات١نتجات اتٞديدة، فبالنسبة للمنتجات اتٟالية يروف دكر العلبقات العامة في 

كيج ات١نتجات ات٢امكية التي يزيد تراليف إعلبنها عن ات١تحصل من مبيعاتها كبالتالر فعن ط يق ب امج توطيد ت  
 1السمعة تٯرن ت كيج كتسويق تلك ات١نتجات"

التفاعل الإت٬ابي مع الأحداث كمساي ة إىتمامات الناس كرغباتهم تٔا لا يتعارض مع الأنظمة كالنوانتُ  -5
 ياة العامةالسائدة التي تنظم اتٟ

التأثتَ على ال أم العاـ كالعمل على المحافظة على كجود رأم عاـ م غوب فيو تٕاه ات١ؤسسة كالإستفادة من  -6
 البيانات بعد تٖليلها في ت شيد الن ارات.

 زرع الثنة بتُ ات١ؤسسات كالأف اد من خلبؿ مد جسور التواصل. -7
هات أك ات١نظمات الأخ ل ات١كابهة أك غتَ ات١كابهة، توثيق الإتصاؿ تْسب اتٟاجة إلذ ذلك بتُ ات١ؤسسة كاتٞ -8

كإستخداـ ت٥تلف كسائل الإتصاؿ ات١رتوبة كالسمعية أك ات١ ئية أك ت٥تلف كسائل الإتصاؿ الأخ ل، كات٢اتف، 
 الفاكس، البريد الإلرتًكني كشبرة الإنتًنت كت٥تلف ات١واقع التواصلية ذات الصيت التفاعلي، اتٟالر كالآني.

صة ت١ا تم تناكلو فإف إرتراز نكاط العلبقات العامة على قاعدتتُ أساسيتتُ ت٫ا الأداء النافع ككخلب   
الناجح أكلا، كالإخبار الصادؽ على نطاؽ كاسع ثانيا، فالناعدة الثانية مرملة للؤكلذ كلا تٯرن أف تنوـ بديلب 

ماؿ تنظ  إلذ العلبقات العامة كوسيلتها عنها، فالإدارة سواء كانت إدارة عامة أك حرومية أـ خاصة أم إدارة أع
ات١ثلى في التع يف الصحيح ات١ننع بنكاطاتها كفي كسب إستم اريتها بتأييد اتٞمهور كال ضا عنها، حيث أف ىدؼ 
العلبقات العامة ىو رعاية العلبقات الإنسانية السليمة في المجتمع ككسب كد اتٞماىتَ كضماف التفاىم بتُ 

كالإجتماعية من جهة كبتُ اتٞماىتَ من جهة ثانية كالتفاىم عملية متبادلة تٔعتٌ أف  ات١ؤسسات الإقتصادية
 ات١ؤسسات ينبغي أف تفهم اتٞماعات الأخ ل.

 المطلب الرابع: وظائف العلاقات العامة
تعتبر العلبقات العامة جزءا من السياسة الإتصالية للمؤسسة كالتي تعمل على إستخداـ دقيق لوسائل   

ات١ختلفة قصد تٖنيق ات١صلحة ات١تبادلة، كىيا يعتٍ أف الإتصاؿ ىو الوظيفة الأكلذ للعلبقات العامة،  الإتصاؿ
كتٗتلف ىيه الأختَة من مؤسسة لأخ ل، قولا أنها لا تٗ ج عن تفستَ إىتمامات كمكاكل كحاجات اتٞمهور 

                                                           
 .28، ص2018رة ات٢اشمية الأردنية،، دار أت٣د للنك  كالتوزيع، ات١مل1على ف جاني، العلبقات العامة كإستًاتيجيات الإتصاؿ، ط  1
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التي تنوـ بها إدارة العلبقات  للئدارة كش ح أىداؼ ات١ؤسسة كخدماتها للجمهور من خلبؿ تْوث ال أم العاـ
العامة، كتٚع ات١علومات الض كرية عن اتٞمهور لتخطيط ب ات٣ها الإتصالية عن ال أم العاـ، كللعلبقات العامة عدة 

 كظائف حددىا "إيفي" في النناط التالية:
 مساعدة اتٞمهور على التريف عن ط يق الإقناع كات١كورة ات١وجهة لوليو. -1
علبـ كالإتصاؿ بصورة سليمة في دراسة اتٞماىتَ كتٖليل إتٕاىات ال أم العاـ كالتع ؼ إستخداـ كسائل الإ -2

 على أسبابها.
 1تندنً أم خدمة ت كز على إىتمامات اتٞماىتَ كالعمل على حفظ مستول ىيه الإىتمامات. -3
ة قوية ت٢ا كنظ ا لأت٫ية العلبقات العامة داخل ات١ؤسسة باتت كظيفتها من أىم الوظائف في تروين مؤسس  

مرانتها في المجتمع، ت٢يا ي ل "بارنيز" بأف للعلبقات العامة ثلبث كظائف تارتٮية كىي: إعلبـ الناس كإقناعهم 
كإدماجهم ببعضهم البعض، كظيفة الإدماج كظيفة ىامة للعلبقات العامة التي تسعى إلذ إندماج الأف اد 

تتبتُ كظيفة العلبقات العامة أكث  في تعاملها مع نوعتُ من كاتٞماعات فيما بينهم في ظل المجتمع التنافسي، كما 
اتٞماىتَ تْيث تتعامل مع أعضاء اتٞمهور الداخلي للمؤسسة، كما تتعامل مع اتٞمهور ات٠ارجي لنفس ات١ؤسسة، 
 كعليو فإف تنظيم العلبقات العامة ت٬ب أف يضع في إعتباره عند تكريل جهاز العلبقات العامة للوظائف الأساسية

 التي تعتمدىا معظم ات١ؤسسات كىي:
 البحث: -1
العاـ تٞماىتَ ات١ؤسسة أك ات٢يئة كمع فة آرائهم  إتٕاىات ال أمتنوـ العلبقات العامة تّمع كتٖليل كدراسة   

كإتٕاىاتهم، حتى تٯرن اتٟصوؿ على اتٟنائق الصحيحة"، فبالنسبة للجامعة تٯرن مع فة إتٕاىات ال أم بتُ 
 أكلياء الأمور.الأساتية كالطلبة ك 

كفي اتٞيش تٯرن مع فة ال أم بتُ اتٞنود كالضباط كغتَىم من الفنيتُ، كفي الك كات كالوزارات تدرس   
 2إتٕاىات ال أم العاـ في ات١وظفتُ كالعماؿ.

 التخطيط: -2

                                                           
 .37، ص 2007، ات١رتبة العص ية، للنك  كالتوزيع، مص ، 1أتٛد ت٤مد موسى، العلبقات العامة من ات١نظور الإجتماعي، ط  1
، 2013رية، مص ، ، ات١رتب اتٞامعي اتٟديث، الإسرند3حستُ عبد اتٟميد أتٛد رشواف، العلبقات العامة كالإعلبـ من منظور علم الإجتماع، ط  2

 .108ص 
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التخطيط منهج يتضمن عدة إج اءات لتحنيق غايات أك أىداؼ م غوب فيها، كالتخطيط الرفء يعتٍ   
ذ ق ارات رشيدة في رسم السياسات ات١ختلفة كتنفييىا، حيث ت٬ب أف تتضمن تندي ا دقينا للوسائل يعتٍ إتٗا
 1كالغايات.

التخطيط ىنا ينصد بو "الأسلوب العلمي ات١نظم ل سم خطة العلبقات العامة بات١نظمة في إطار ات٠طة   
ث التوقيت كتوزيع الإختصاصات العامة للدكلة، كيتطلب ذلك تصميم البرامج الإعلبمية ات١ناسبة من حي

 2كات١سؤكليات على ات٠براء كتٖديدىا تٖديدا دقينا".
 

 التنسيق: -3
يعتٍ العمل على الإتصاؿ بات١سؤكلتُ في الداخل ككيلك الإتصاؿ بات٢يئات كالأف اد في ات٠ارج، فيتصل   

علومات كالنصائح ات١تعلنة بالعلبقات ات٠براء بات١دي ين كرؤساء الأقساـ ككبار ات١وظفتُ كيندموف لوليهم الأخبار كات١
العامة كىي التي تؤث  في تٝعتو كشه تها بتُ الناس، كمن جهة أخ ل ينوـ ات٠براء أيضا بالإتصاؿ بنادة ال أم العاـ 

 في ات٠ارج ك ؤساء الننابات كرجاؿ الأعماؿ كغتَىم.
 
 

 الإدارة: -4
كمساعدتها ؼ إنتناء ات١وظفتُ ات١ناسبتُ ينصد بها تندنً ات٠دمات للئدارات الباقية ضمن ات١ؤسسة   

 ب فاىيتهم كتروين العلبقات الطيبة مع ككلبء الك كة كموزعيها. ثنافية كالعنايةكالعماؿ كتدريبهم كإعداد ب امج 
 الإتصال: -5
الإتصاؿ كسيلة لتنفي ات٠طة كىيا يتطلب إبترار لإدارة كسائل ننل ات٠طة للواقع، "كالإتصاؿ ىو العملية   

تم من خلبت٢ا ننل ات١علومات، كقد تروف رسالة شفهية أك مرتوبة أك صورة أك إشارة، كالإتصالات ليست في التي ي
 1إتٕاه كاحد، أم أف العملية لا تنتص  على إرساؿ ال سالة كإستلبمها بل إدراؾ مستلمها لفحواىا كمرنونها".

                                                           
 .23ف ت٭ة ت٤مد ك نً، م جع سابق، ص   1
، 1990مص ، الدسوقي كجيو ات١ سي، الإعلبـ كعلوـ الإتصاؿ العلبقات العامة كاتٞمهور، الغ بي للنك  كالتوزيع، ش كة دار النك  للطباعة، الناى ة،   2

 .47ص 
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 الإنتاج والتقويم: -6
ت٢ادفة ات١تعلنة بالإعلبـ كالنك  فإلذ جانب الإتصالات "يتصل بهيه الوظيفة عدد كبتَ من الأعماؿ ا  

الصحفية كإصدار البلبغات كالبيانات ات١تعلنة بالأعماؿ كعند ات١ؤت٘ ات تنوـ إدارة العلبقات العامة بإنتاج الأفلبـ 
 2السينمائية ات١وجهة إلذ تٚاىتَ ات١ستخدمتُ كالعماؿ ات١سات٫تُ".

ائح ت٤ل الأفلبـ بغ ض التدريب كفي حدكد م اعاة ات١يزانية ات٠اصة كفي بعض الأحياف تٖل الصور كالك    
بالإنتاج حيث تعد الوسائل الإعلبمية كالإتصالية ات٠اصة بات١ؤسسة من أىم ما تنتجو العلبقات العامة خاصة إذا 

حيث يتم  أضفنا إليها ت٣موعة ات١طبوعات الأخ ل كالنك ات كالرتب كالرتيبات كالإعلبنات كالتناري  السنوية،
الإعتماد على التنويع في ات١واد الإعلبمية حيث يتم التنسيق كالتناسب في الإعلبـ الداخلي للعماؿ كات١ستخدمتُ 

 كالإعلبـ ات٠ارجي تٞماىتَ ات١سات٫تُ كات١ستهلرتُ كغتَىم.
لى كما يك ؼ قسم الإنتاج كيلك على ات١ اسلبت ات١وجهة إلذ سائ  اتٞهات لري يتأكد أنها تنطوم ع  

ركح العلبقات العامة ات١تضمنة الود كالصداقة كالصلبت الطيبة، إضافة إلذ أعماؿ الطباعة كالتصوي  كالنك  كإقامة 
اتٟفلبت كات١ه جانات كفتح أبواب ات١ؤسسة للزيارات كإقامة ات١ع ض كإجتماعات ات١سات٫تُ ناىيك عن تنظيم 

 الأنكطة الأخ ل.المحاض ات كالندكات كالأحاديث كات١ناظ ات كغتَىا من 
كت١ع فة كقياس مدل فاعلية كت٧اح ت٥تلف البرامج كالعلبقات العامة لابد من تنونً مدل تٖنيق الأىداؼ   

ات١ جوة عن ط يق تفعيل كظيفة التنونً لتحديد مواطن الننص كالفكل، بإعتبار التنونً عمل إج ائي "لنياس النتائج 
، في بيئة 3بالإج اءات الصحيحة لضماف فعالية البرامج كتٖنيق أىدافها"الفعلية لبرامج العلبقات العامة كالنياـ 

يسودىا تٖولات كتغتَات متسارعة الأحداث خاصة في خضم الطور الترنولوجي كتأثتَاتو ات١ختلفة على رغبات 
و كأذكاؽ اتٞماىتَ كال فع من كتتَة التحديات في تضاربات الإقتصاد كالأسهم، من خلبؿ ما تم التط ؽ إلي

 نستخلص تٚلة من النناط التي تؤذيها كظيفة العلبقات العامة كالآتي:
حث كقياس الإتٕاىات كال أم العاـ كإستجابات اتٞماىتَ كدراسة التغتَ الإجتماعي كمد ات١ؤسسة أكلا بأكؿ  -1

 برافة التطورات التي تٖدث في المحيط.

                                                                                                                                                                                     
زائ ية، دراسة ميدانية بات١ؤسسة الوطنية للبتًككيمياء، سريردة، ميك ة مرملة لنيل شهادة بضياؼ عاطف، فعالية العلبقات العامة في ات١ؤسسة اتٞ  1

 .45، ص 2010-2009ات١اجستتَ في علوـ الإعلبـ كالإتصاؿ، تٗصص إتصاؿ كعلبقات عامة، جامعة منتورم، قسنطيمة، 
 .68م جع سابق، ص تٝتَ حسن ات١نصور،   2
 .111 جع سابق، ص م ،حستُ عبد اتٟميد أتٛد رشواف  3
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العلبقات السليمة كالتفاىم بتُ ات١ؤسسة  سياسة العلبقات العامة في ات١ؤسسة كتٗطيط كإنكاء تٗطيط كرسم -2
 كبتُ ات٢يئات اتٟرومية. كالإتصاؿ كبينهاكات١ؤسسات الأخ ل كبينها كبتُ ت٥تلف كسائل الإعلبـ 

التنسيق بتُ ات١ؤسسة كت٥تلف ات٢يئات كات١صالح داخل المجتمع بهدؼ تٖنيق التوافق كالتفاعل الإجتماعيتُ،  -3
 ؤسسة.إضافة إلذ التوافق مع تٚاىتَ ات١

تزكيد ت٣لس الإدارة بالأدكات الفنية كالإستًاؾ في كضع التخطيط كصنع الن اا كرسم السياسة العامة  -4
 للمؤسسة.

 إعلبـ اتٞمهور ات١ؤسسة كتع يفو تٔختلف ات٠دمات بأسلوب صادؽ ككاضح مبتٍ على التفاىم كاثنة. -5
فتَ ات١علومات كالإجابة على الإستفسارات إنتاج ت٥تلف ات١واد الإعلبمية للمؤسسة كنك  أخبارىا كأعمات٢ا كتو  -6

 ات١ختلفة للمتعاملتُ مع ات١ؤسسة.
 خدمة العاملتُ كرعايتهم في شتى المجالات نفسية أك صحية أك إحتماعية. -7

 

 

 

 

 

 المطلب الخامس: ممارسوا العلاقات العامة
 أصبح نوع ات١ورد البك م في ات١ؤسسة مطلوب أكث  من السابق، كأصبح عنص ا   

يا في ات١نافسة، إذا أصبح يرتسي طابعا إستًاتيجيا ت١عالد ت تٝها العوت١ة كدكر كيلك تلعبو في ىيا الإطار أساس
 كظيفة العلبقات العامة كترنولوجيا الإتصالات.

ظهور  أدت إلذإف الس عة ات١يىلة التي ت٘ت بها تطور العلوـ الإدارية كالإنسانية كترنولوجيا الإتصالات   
 في ميداف إنتاج ات١خ جات حيث أدت إلذ:تٖولات ىائلة 

تٖولات في ط ؽ الأداء ات١ؤسسي كأت٪اط إدارة ات١ؤسسات تٖولا جيريا ما ت٭تم على عملية التأىيل أف تتريف  -1
 مع س عة التغتَات العلمية كالترنولوجية.
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حاتٝا سواء على أصبح كل من التروين كالتأىيل ات١هتٍ كتثمتُ ات١ورد البك م في ىيا الإطار يرتسي طابعا  -2
 ات١ستول الف دم أك ات١ؤسسي.

، كلا ينتص  التروين 1" فالتروين ىو نوع من التعلم كإكتساب ات١هارات كات٠برات كات١عارؼ ات١ختلفة مهنة معينة"
على الأف اد العاملتُ اتٞدد بل يكمل تروين الإطارات كإطارات التحرم كالأعواف، تْيث يتلنوف ب امج تدريبية 

لهم للوظائف النيادية التي يكغلونها كيروف التروين عندما تروف ات١ؤسسة الترنولوجية أك ط ينة جديدة مهنية تؤى
من ط ؼ العمل بهدؼ الوصوؿ إلذ م اتب مهنية عالية اتٞودة كالتخصص بط ؽ فنية كإحتًافية تواكب التطورات 

 كالتغتَات العات١ية كعلى ت٥تلف المجالات كات١ستويات.
 جل العلاقات العامة:أولا: تعريف ر 

يلعب رجل العلبقات العامة دكرا رئسيا كىاما في ت٧اح العلبقات العامة بات١ؤسسة، فهو كما ينوؿ الباحث   
"إب اىيم إماـ" بأنو الوت  اتٟساس اليم يننل الأفعاؿ الصادقة الأصلية من ال أم العاـ إلذ ات١ؤسسة كمن ات١ؤسسة 

 اسي اليم يدكر حولو كل نكاط إتصالر كإعلبمي.إلذ ال أم العاـ، كىو المحور الأس
، كيع ؼ 2فيع ؼ ات١مارس بأنو " الكخص اليم يزاكؿ مهنة أك كظيفة أك أسلوب عمل متخصص"  

ت٦ارس العلبقات العامة بأنو ذلك الكخص اليم يعمل على تٖنيق ات١نفعة ات١تبادلة بتُ الناس كبتُ ات١نظمة التي 
يبة بينهما عن ط يق الإعلبـ بالندر الرافي كتصحيح ات١علومات ات٠اطئة لدل ال أم يعمل بها بتوطيد العلبقات الط

 العاـ.
كيع ؼ أخصائي العلبقات العامة بأنو الكخص اتٟاصل على دراسات نظ ية كخبرة عملية في ت٣اؿ   

مهور سواء بننل العلبقات كالتي ت٘رنو من فهم إتٕاىات كتطورات ال أم العاـ كالإستفادة من كل ف صة ت٠دمة اتٞ
 ات١علومات لوليو أك بال د على أسئلتو كالإستجابة ت١لبحظاتو.

كتٯيز الباحثوف بتُ ت٦ارسي العلبقات العامة كبتُ ت٤تًؼ ات١هنة، كىو الكخص اليم يتناضى أج ا منابل   
ت٦ارس ات١هنة، كاليم أدائو لوظيفة يع فها جيدا بسبب مهاراتو كخبرتو ات٠اصة في أداء ىيه الوظيفة، كىيا في منابل 

 لا تتواف  لديو ىيه ات٠برة أك ات١هارة ات١تميزة التي تٕعلو ت٤تًفا للمهنة.

                                                           
يل شهادة بوخناؽ ىكاـ، كظيفة العلبقات العامة، كإنعراسها على آداء ات١ؤسسة العمومية، دراسة ميدانية تٔؤسسة إتصالات اتٞزائ ، ميك ة مرملة لن  1

 .169، ص 2011-2010ات١اجستتَ في علم الإجتماع، جامعة باجي ت٥تار، عنابة، 
ت١هنية ت١مارسي العلبقات العامة في الوزارات الرويتية، رسالة ماجستتَ في الإعلبـ، جامعة الك ؽ الأكسط، ت٤مد حجاج العلبمي، ات١هارات ا  2

 .28، ص 2010-2011
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 كتوجد العديد من ات١سميات التي تطلق على ات١كتغلتُ تٔهنة العلبقات العامة منها:  
 التأثير: -1
عية كالتلفزيونية ىو ات١سؤكؿ عن علبقات ات١ؤسسة بوسائل الإعلبـ من خلبؿ التغطية الصحفية كالإذا  

 لأخبار ات١ؤسسة، كلا يكتمل عملو على اتٞوانب الإستكارية كالإدارية ات٠اصة تٔهنة العلبقات العامة.
 المسؤول الصحفي: -2
لا يتميز ىيا ات١سمى بالوضوح، حيث يندرج تٖتو مهاـ التعامل مع كسائل الإعلبـ بالإضافة إلذ مهاـ   

 عامة.العمل في ت٣اؿ العلبقات العامة بصفة 
 المتحدث الرسمي: -3
كتستخدـ بعض الصحف ىيا ات١سمى للئشارة إلذ رجل العلبقات العامة اليم يتولذ مهمة التحدث   

 بالنيابة عن إدارة ات١ؤسسة في أكقات الأزمات دكف أف تتوف  لديو أحيانا ات١علومات الرافية للنياـ بهيا الدكر.
 خبير التسويق: -4
ا اللنب للتعبتَ عن فر ة إص ار ت٦ارسي العلبقات العامة على نك  تستخدـ بعض كسائل الإعلبـ ىي  

رسائل إتصالية ت٤ابية ت١صالح اتٞهات التي تٯثلونها ت٦ا ي بط مهنة العلبقات العامة بصورة ات٠داع كالتضليل في أذىاف 
 اتٞمهور.

 
 
 

 ثانيا: مؤىلات رجل العلاقات العامة
 المؤىلات الشخصية: -1
 الطبيعية التي تولد مع الف د كتصنلها التجارب كىي:ىي ات١واىب كالصفات   

 الجاذبية: 1-1
كإف كاف من الصعب تٖديد ىيه الصفة تٖديدا دقينا قولا "أنو من السهل أف نكع  بها كن اىا في   

معاملبتنا مع الغتَ، فالبعض يولد معو ىيه ات٠اصية كالبعض الآخ  يرتسبها من الآخ ين بينما يفتن  إليها ثالث 
لا يسعى لإكتسابها كيسعى البعض إلذ إكتسابها دكف أف ينجح في ذلك لأسباب خارجة عن إرادتو كمن مظاى  ك 
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ىيه الصفة تٝاحة الوجو كرقة اتٟديث كتناسب النواـ كحسن ات٢نداـ"، فديننا اتٟنيف يدعو إلذ ذلك، حيث 
 1ينوؿ ال سوؿ صل الله عليو كسلم "تبسمك في كجو أخيك صدقة".

 اس العام:الإحس 1-2
"أف يروف لديو الندرة على الكعور تٔدل توافنو مع الغتَ أك نكازه عنهم كأف يع ؼ متى يترلم كمتى   

، كما اف اتٟ ص ض كرم حتى لا تؤدم  ينصت كمتى يدافع أك يهاجم كمتى ينتظ  ظ كفا أفضل للدفاع أك ات٢جوـ
 2زلة للساف إلذ مكرلبت يصعب حلها".

 حب الإستطلاع: 1-3
بد أف تتواف  للمكتغل بالعلبقات العامة ال غبة ات١ستم ة في أف يع ؼ عناص  الأحداث: ماذا، ت١اذا،  لا   

 كيف، متى، أين، فبدكف ذلك لن ت٭صل على اتٟنائق كلن يروف قادرا على تفستَ الأحداث.
 الإتزان: 1-4
لإتصاؿ تٖنيق التفاىم، يتضمن نكاط العلبقات العامة الإتصاؿ بالأف اد كاتٞماعات كمن أىداؼ ىيا ا  

ككسب التأييد كخلق الإنطباع الطيب عند اتٞمهور، كالإتزاف ىو أحد مرونات ىيا الإنطباع الطيب، بالإضافة 
إلذ أنو يساعد رجاؿ العلبقات العامة على مواجهة ات١كرلبت في ىدكء كإتٗاذ السياسات اتٟريمة التي تؤدم إلذ 

 التغلب عليها.
 
 

 ين:الإىتمام بالآخر  1-5
"إذا كانت كظيفة العلبقات العامة ىي تٖنيق التفاىم عن ط يق الإتصاؿ بالآخ ين فمن المحتم أف يروف   

النائم بهيه الوظيفة منبلب على الغتَ ت٤با للئندماج معهم لري يتع ؼ على ط ينة تفرتَىم كأساليب التأثتَ 
 3فيهم".

 الإستمالة:  1-6

                                                           
 .32على عجوة ك تٯاف ف يد، إدارة العلبقات العامة بتُ الإدارة كالإستًاتيجية كإدارة الأزمات، عالد الرتب، الناى ة، مص ، ص   1
 .73، ص 2013 أتٛد فلبؽ، إستًاتيجية العلبقات العامة في ات١ؤسسة، الورسم للنك  كالطباعة، اتٞزائ ، ناص  أكدية، تندنً  2
 .29، ص 2005على عجوة ك تٯاف ف يد، إدارة كتٗطيط العلبقات العامة، بدكف دار النك ,   3
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ين يتضمن تغتَ أفرارىم، فلب بد ل جل العلبقات العامة أف يروف حيث أف ات٢دؼ من التأثتَ في الآخ    
قادرا على إستمالة الغتَ للؤفرار التي يعبر عنها، كعليو أف ت٭لل كجهات النظ  ات١عارضة كيركف ما فيها من 

 ثغ ات قبل أف يندـ أفراره بط ينة مننعة.
 الإستقامة: 1-7
عامة كت٢يا لا بد أف يروف رجل العلبقات العامة أيضا لا مراف للدجل أك الكعودة   في العلبقات ال  

 مهيبا ت٥لصا للوظيفة لأف ت٧احو رىن ثنة الناس فيو.
 الموضوعية: 1-8
كىي الندرة على النظ  في الأمور نظ ة ت٣ دة عن اليات كالتوصيات ات١ط كحة كالتع ؼ على العيوب حتى   

 على حساب الآخ ين.كلو كاف مصدرىا الكخص نفسو كعدـ التحيز لأم ف يق 
 الخيال الخصب: 1-9
العلبقات العامة كظيفة خلبقة تعتمد على الإبترار في مواجهة ات١كرلبت اتٞديدة كالتغلب على الآراء   

 سؤاؿ ماذاات١عارضة أك كسب فئات ات١تًددين كت٢يا فإف قدرة رجل العلبقات العامة على الإجابة الصحيحة عن 
 على كضع اتٟلوؿ ات١ناسبة للمكرلبت ات١ط كحة. تٯرن أف ت٭دث إذا...؟ تساعد

 الكياسة: 1-10
يتوقف ت٧اح رجل العلبقات العامة على مدل التأثتَ في تفرتَ الآخ ين كىو ما يتطلب قدرا من الدقة   

 كالرياسة فالغلطة تولد دائما الإمتعاض كالإستياء.
 المؤىلات العلمية: -2
 رتَ الآخ ين كىو ما يتطلب:يعتبر رجل العلبقات العامة مؤث ا في تف  

 اللغة: 2-1
 ىو أف يروف متمرنا من اللغات الكائعة، إضافة إلذ لغتو الأـ.  

 الكتابة الصحفية: 2-2
لا بد ل جل العلبقات العامة أف يروف ملما بفن الرتابة كالصحافة، لأنو كإعلبني ت٭تاج إلذ صياغة   

 الأخبار كنك  ات١واضيع.
 علم النفس: 2-3
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رجل العلبقات العامة إلذ مندار من الإت١اـ بعلم النفس ات١ع فة دافع النفس البك ية، ليستطيع التأثتَ  ت٭تاج  
 في الأفرار في شخصيات اتٞماىتَ التي ينابلها.

 علم الإجتماع: 2-4
يعيش الف د ضمن تٚاعات متعددة ذات تأثتَ على سلوكو كت٪ط تفرتَه كلابد للئعلبمي أف يفهم طبيعتها   

 اليب إتصات٢ا كقوة إرتباطها.كأس
 الإدارة والإقتصاد: 2-5
"لابد ت١نتسبي العلبقات العامة من الإت١اـ بأكلويات الإقتصاد كالإدارة ت١ع فة ما ت٬ م في مؤسستو إداريا   

 1كماليا، كات١ؤث ات الإقتصادية السائدة في الداخل كات٠ارج".
 المؤىلات الإدارية والوظيفية: -3
 كتتمثل في:  

 القدرة على ىيكلة العمل: 3-1
يفتًض في رجل العلبقات العامة أف ت٭مل مسارات رجل التنظيم في تصميم الوحدات الإدارية كفي توزيع   

 ات١هاـ الوظيفية بصيغ معنوية م نة قادرة على تفعيل العاملتُ مع الندرة على توثيق ات١علومات.
 القدرة على صنع القرارات وإتخادىا: 3-2
اجة ات١ستم ة كاللبمتناىية لإختيار البدائل في كظيفة العلبقات العامة، ىيا ات١ؤىل الض كرم بسبب اتٟ  

 كحاسم حيث أنو يسهل مكاركة رجل العلبقات العامة في صنع الن ارات في ات١ستويات العالية.
 

 التحكم في المفاىيم الإدارية بدقة: 3-3
مع الإدارة العليا، كمن أجل بناء لغة مكتًكة معها  تتطلب كظيفة العلبقات العامة تواصل يومي مستم   

 يفتًض بو إدراؾ ات١فاىيم الإدارية بكرل جيد.
 القدرة على مواجهة المشاكل الإدارية: 3-4

                                                           
تٗصص إتصاؿ إستًاتيجي، قسم علوـ الإعلبـ كالإتصاؿ،  حالة،ة ت٭امد فتَكز، إستًاتيجية الإتصاؿ كأت٫يتها في العلبقات العامة بات١ؤسسة، دراس  1

 .103، ص 2012-2011، 3جامعة اتٞزائ 



 مدخم مفاهٍمً نلإتصال وانعلاقاث انعامت                                                                                          انفصم الأول   

68 
 

أم الندرة على تٖمل ات١سؤكلية كمواجهة ات١عوقات الإدارية كالعمل مع الزملبء ب كح الف يق، ليلك   
 الصبر كرباطة اتٞأش النوية عند مواجهة الآخ ين.فالعلبقات العامة تتطلب التحلي ب

 المؤىلات الإتصالية: -4
تٗتلف كظيفة العلبقات العامة إختلبفا كبتَا عن باقي الوظائف الأخ ل في ات١نظمة، فات١كتغلوف   

بالعلبقات العامة تٯارسوف عملهم بكرل متج د كمتغتَ كمتنوع، يتفق مع التغتَ كالتطور في أذكاؽ اتٞماىتَ، 
 يتناسب مع التغتَ في الوسائل الإتصالية اتٟديثة.ك 
كيعتبر مسؤكؿ العلبقات العامة أىم عنص  في عناص  عملية الإتصاؿ في العلبقات العامة، فهو اليم يبدأ   

الإتصاؿ كىو اليم ينهيو، كىو اليم ت٭دد الأفرار كيصيغها في شرل رسائل تتلبئم مع طبيعة كمستول اتٞمهور 
 ىو اليم تٮتار كسيلة أك كسائل الإتصاؿ كتٮتار الوقت ات١ناسب لبدء عملية الإتصاؿ.اليم تٮاطبو، ك 

"ت٘ثل مهارة الإتصاؿ اتٟديث إحدل ات١هارات ات٢امة التي ينبغي أف يتننها ات١كتغلوف بالعلبقات العامة،   
يا، حيث يستطيع كىي الندرة على ع ض كتندنً ات١علومات كالأفرار إلذ اتٞماىتَ ع ضا جيدا كم تبا ككاف

أخصائي العلبقات العامة أف يستع ض ات١وضوع من كافة جوانبو كأبعاده ات١ختلفة، كأف يتناكؿ كل جانب بالتحليل 
 1كالتفستَ، كأف ينتنل من ننطة إلذ أخ ل بسلبسة كيس ، كأف يروف ىناؾ ت ابط بتُ أجزاء ات١وضوع".

 كتكمل مهارة اتٟديث ما يلي:  
 
 
 
 

 موضوع: الإلمام بال 4-1
حيث يستطيع مسؤكؿ العلبقات العامة أف يع ض موضوعو ع ضا جيدا من خلبؿ تندنً ات١علومات   

 كاتٟنائق اللبزمة.
 القدرة على التوصيل: 4-2
كتعتٍ ننل الأفرار كات١علومات كالآراء بسهولة كيس  للآخ ين تْيث يتم فهمها كإستيعابها بنفس ات١عتٌ   

 العامة.اليم قصده مسؤكؿ العلبقات 
                                                           

 .133، ص 2008عجوة، ت٤مد غف اف، فن العلبقات العامة، بدكف دار نك ،  على  1
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 القدرة على الإقناع: 4-3
كىي عملية تغيتَ أك تعزيز الآراء أك ات١واقف أك الإتٕاىات أك السلوكيات تٔا يتفق مع الأىداؼ التي ي اىا   

 مسؤكؿ العلبقات العامة مناسبة.
 القدرة على الإتصال:  4-4
خ  ليستمع إلذ آرائو كتعليناتو كينصد بها أف ينصت مسؤكؿ العلبقات العامة إلذ اتٞمهور بتُ اتٟتُ كلآ  

 ككجهات نظ ه حوؿ موضوع اتٟديث.
 القدرة على إشتراك الجمهور: 4-5
حيث يعتمد مسؤكؿ العلبقات العامة إلذ إش اؾ اتٞمهور في اتٟديث من خلبؿ ما يوجهو إليو من أسئلة   

 أك إشارات تكجعو على اتٟوار.
 القدرة على التكرار: 4-6
أف ينوـ مسؤكؿ العلبقات العامة بتر ار بعض الأفرار أك بعض اتٞمل أك بعض  كينصد بالتر ار ىنا  

الرلمات عندما يستكع  بعض العلبمات أك التعبتَات التي ت تسم على كجوه اتٞمهور، كالتي تعرس عدـ تٝاعو 
 جيدا لننطة ما أك عدـ فهمو ت٢ا أك عدـ إقتناعو بها، أك رغبتو في التأكد من ننطة معينة.

 لمصداقية:ا 4-7
 أم درجة الثنة التي يوليها اتٞمهور للمكتغلتُ بالعلبقات العامة كلرل ما يصدر عنهم من أقواؿ كأفعاؿ.  

 القدوة: 4-8
كىي إقناع مسؤكؿ العلبقات العامة كتطبينو للفر ة أك الأفرار التي يدعو إليها أك النيم كات١بادئ كأت٪اط   

 .السلوؾ التي ينادم بها.
 

 نفعال: ضبط الإ 4-9
تٔعتٌ أف يتحرم مسؤكؿ العلبقات العامة في إنفعالاتو جيدا كيضبطها ت٘اما، بل ت٭برها مهما كانت   

صعوبة ات١وقف أك حدة الظ كؼ أك شدة الإنفعالات، يعتٍ "أف يتصف بالإستن ار النفسي كالوجداني كيروف لديو 
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"، سواء في عملية ت٘ ي  ال سالة أك إستنباؿ آراء 1الندرة على الصبر كعدـ الإنفعاؿ كالتعامل مع الآخ ين بهدكء
 كإنكغالات الآخ ين.

 ربط الموضوع بحاجات الجمهور: 4-10
إذا شع  اتٞمهور بأف ىناؾ حاجة لسماع ىيا ات١وضوع أك ق اءتو أك مكاىدتو فسوؼ يفعل ذلك، كإذا   

 يو بالنفع فسوؼ يتص ؼ ىريا.إقتنع بأف قيامو بعمل ما أك إمتناعو عن النياـ بتص ؼ ما سوؼ يعود عل
 الإستشهاد بنماذج من الواقع: 4-11
إف أىم ما يرسب مسؤكؿ العلبقات العامة فعالية كتأثتَ أثناء اتٟديث مع اتٞمهور، ىو تدعيم ما ينولو  

 بنماذج أك خبرات أك تٕارب من كاقع اتٟياة كتجار التنمية كالتطوي  كالتحديث كات١كاركة كغتَىا.
 النظر في الجمهور:إمعان  4-12
إف مسؤكؿ العلبقات العامة الناجح ىو اليم يوزع نظ اتو على كل أف اد اتٞمهور بكرل دائم كمنتظم كلا  

ي كز النظ  فنط على اتٞالستُ في الصفوؼ الأمامية أك في أحد الأماكن اتٞانبية اك اليين يرث كف من النناش 
 كاتٟوار معو.

مستم  كحيوم كمتعدد المجالات كجهد متواصل، الأم  اليم يستلزـ  إف كظيفة العلبقات العامة نكاط 
كجود مواصفات مهنية ت٤ددة كقدرات عالية على الإستعداد كالتح ؾ الس يع بأقصى الطاقات ات١مرنة لتحنيق 
النجاح، لأف الأداء ات١وفق في العلبقات العامة يعتمد أساس على التفاعل ات١ستم  بتُ ت٥تلف ات١هارات في 

ؤسسة، كما أف النجاح في إختيار الأف اد العاملتُ في أقساـ كإدارات العلبقات العامة يتوقف أساس على الفهم ات١
الواضح ت١ا تتوقعو ات١ؤسسة من ىيه الأقساـ كمن العاملتُ فيها، كبكرل عاـ أف ت٦ارسي العلبقات العامة لابد أف 

تمتعوا بندرات كمهارات جد عالية نظ ا لأت٫ية كدكر كظيفة يتميزكا بات١زايا كالصفات ات٠اصة كالإستثنائية كأف ي
العلبقات العامة، فالتخصص في العمل كالتحصيل العلمي كات٠برة الكخصية كالتروين الفر م كاليىتٍ كات١علوماتية 

اة تٔا كالإتساـ ب كح الصداقة كاتٟصانة كال صانة كاتٞد في أحاديثة كأعمالو كأف يتفاعل مع الناس على قدـ ات١ساك 
تٯرنو من التأثتَ عليهم ككسب مودتهم لصالح إستم ار تفاعلهم مع ات١نظمة، كلها مؤىلبت تساىم في التأثتَ في 

 البيئة الداخلية كات٠ارجية للمؤسسة كبالتالر تٖنيق أىداؼ ات١نظمة الص ت٭ة كات١ضمنة برل م كنة كسلبسة كفاعلية.

 خلاصة الفصل:
                                                           

 .66، ص 2012، دار زى اف للنك  كالتوزيع، الأردف، 1ت٤فوظ أتٛد جودة، العلبقات العامة )مفاىيم معاص ة(، ط  1
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نسبة تٞهاز العلبقات العامة، كمن خلبؿ الإستخداـ اتٞيد لعناص ه يستطيع تٯثل الإتصاؿ أت٫ية كبتَة بال 
أف ت٭دث التفاعل ات١طلوب بتُ ات١ؤسسة كتٚاىتَىا ات١ختلفة، ت٢يا فإف اتٞزء الأكبر من ت٧احو يتوقف عن كفاءتو 

طط كسياسات في تٖنيق شبرة إتصالات قوية ت بط بتُ قمة كقاعدة ات١ؤسسة تٔا تتيحو من معلومات كأىداؼ كخ
 كأنكطة للعاملتُ عن منظماتهم ككيلك رفع إنكغالاتهم كمكرلبتهم كت٥تلف الن ارات الإدارية.

كمن جهة أخ ل يساعد الإتصاؿ على خلق التفاىم كالتعاكف كالثنة بتُ ات١ؤسسة كت٥تلف ات١تعاملتُ معها  
 التعليمي إلذ غتَ ذلك.على أساس من الصدؽ كمدل التجانس بينهم كمفاىيمهم كمستواىم الثنافي ك 

كمنو فإف الإتصاؿ في ت٣اؿ العلبقات العامة يعد عاملب أساسيا كجوى م في تنوية العلبقات كتٖنيق ال ضا  
 كالتوازف كتوفتَ ات١ناخ ات١ناسب لنجاح كتطور كإزدىار ات١ؤسسة كالعاملتُ بها.
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 تمهيد:

أساسية ت٬ب على ات١ سل كات١ستنبل أف يتننها، لري تتم العملية  إف عملية الإتصاؿ تتطلب مهارات 
التًبوية برفاءة كفاعلية عالية، كما يظن البعض أنها موركثة، كاتٟنينة أنها مرتسبة كتٯرن تدريب الف د عليها، كما 

تصاؿ بأنواعها تٯرنو تطوي ىا بنفسو من خلبؿ الن اءة كالتعلم كات٠برة في ات١واقف التي تٖتاج إلذ عمليات الإ
ات١ختلفة، كمن ىيه ات١هارات: معارة اتٟديث، مه ة الإستماع، مه ة الإقناع،...كغتَىا من ات١هارات التي ت٘رنو من 
إستخداـ قدراتو كمرتسباتو في تٖنيق أىداؼ العملية الإتصالية ككيلك تكهد الترنولوجيا اتٟديثة حصيلة مهمة 

ت٥تلف التننيات التي أصبح ات١وظف تٯارسها داخل ات١نظمة لتسهيل  من ات١عارؼ كخاصة في الإتصاؿ كذلك عبر
 الإتصاؿ كإلغاء اتٟواجز ات١رانية كالزمنية كالتي جعلت منها مطلبا ىاما لنطاعات عديدة في المجتمع.
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 مهارات الإتصال والعلاقات الإنسانية )المهارات الكلاسيكية( الأول:المبحث 

 ة التحدث:: مهار الأولالمطلب 
التحدث مع الآخ ين عملية تٯارسها الإنساف مني الصغ  في أشراؿ كصور ت٥تلفة كلياؾ فإف التحدث  

 فن تٯرن تعلمو.
 .1كالإتصاؿ الناجح كالفعاؿ مع الآخ ين، ت٭تاج منا إلذ لباقة في اتٟديث، كاللباقة في ت٥اطبة الناس 
الف د يتولذ بإستم ار اتٟديث عن العمل لا تنل مهارت التحدث عن أت٫ية الإنصات خاصة كأف  

كات١كرلبت ات١ تبطة بو، كبالتالر ت٬ب أف ينوـ الف د بتنمية مهاراتو على كيفية التحدث بفاعلية كفي نفس الوقت 
يتجنب الوقوع في الأخطاء ات٠اصة باتٟديث، علبكة على توجيو الأسئلة إلذ ات١ستمع بالط ينة التي تساعده في 

 رل فعاؿ.توصيل رسالتو بك
 التحدث بفعالية: -1
 لري يتمرن ات١ سل بالتحدث بفاعلية إلذ ات١ستنبل ت٬ب أف ي اعي مايلي: 

  التع ؼ أكلا على ما ي يده ات١ستمع قبل التحدث إليو، كبالتالر ت٬ب أف يبدؿ ات١ سل اتٞهد ات١طلوب
 لتفستَ رسالة ات١ستمع كالإنصات ت٢ا.

 تمع، كبالتالر فإف خبرة ات١ سل ت٬ب أف ت٘رنو من مع فة إختيار التوقيت ات١ناسب للتحدث مع ات١س
 اللحظة التي يبدأ فيها اتٟديث مع ات١ستمع لري يتمرن الأختَ من الإصغاء كالإنصات إليو.

  يفضل الرثتَكف أف يروف اتٟديث ات١وجو إليهم خاصا... ليلك ت٬ب أف ينتبو ات١ سل للموقف اليم
رن إستخداـ صوت عادم، كإف كاف ينف بتُ زملبء آخ ين يفضل يوجو بو ات١ستنبل فإف كاف تٔف ده تٯ

 أف يروف التحدث بصوت منخفض تْيث يروف في م مى تٝع ات١ستنبل فنط.
 .إستخداـ مدخل الإقناع في اتٟديث بالتًكيز على جوى  ات١وضوع كالدم من اجلو يتم الإتصاؿ الفعاؿ 
 حات كاضحة كبسيطة على مستول كل تبسيط لغة التخاطب مع ات١ستمع من خلبؿ إستخداـ مصطل

 شخص.
  التأكد ت٘اما من أف ات١ستمع يفهم اتٟديث ات١وجو إليو، كبالتالر ت٬ب أف يطلب منو إبداء رد فعل ت٨و ىيا

 1اتٟديث.
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 تجنب الوقوع في أخطاء التحدث: -2
ا أثناء ات١ سل في أخطاء أثناء تٖدثو مع ات١ستنبل كمن أىم الأخطاء التي ت٬ب تٕنبه   كثتَ ما ينع 

 اتٟديث ما يلي:
  إستخداـ لغة غتَ مناسبة للمستنبل كخاصة فيما يتعلق بات١صطلحات ات١تخصصة... كعليك لعدـ الوقوع

 في ذلك أف تتيك  ما يلي:
  إف الكخص اليم يتحدث بصفة مستم ة في ت٣اؿ يتعلق ب سالتو تصبح تٚيع ات١صطلحات التي ينطق بها

  تٔا لا يعلم كل شيء عن العمل في ىيا المجاؿ.شيئا مألوفا لو... أما ات١ستمع ف
  إستخداـ ت٘تمات غتَ مفهومة عند اتٟديث مع ات١ستمع قد يفس ىا على أنها إىانة لو... ليلك ت٬ب أف

 يروف اتٟديث ات١ سل كاضحا كبسيطا كلا ت٭مل في طياتو أم أشياء تٖتمل التأكيل.
 فندؾ ىيا الكخص، كبالتالر ت٬ب عليك أف التحدث مع ات١ستنبل بعصبية نتيجة ضغوط العمل قد ي

 تدرب نفسك على التعامل مع ضغوط العمل كأيضا الضغوط ات٠ارجية تْرمة.
  إستخداـ لغة تٗاطب مع ات١ستنبل تكع ه بأنو تٖت الإختبار، على سبيل ات١ثاؿ قد يطلب ات١ سل من

ء ذلك التعاكف، كلرن بأسلوب ات١ستنبل ت ديد ما ذك ه م ة أخ ل، كبأسلوب لا يكع ه أنو ي غب من كرا
 يكع ه بأنو موضع الإختيار.

  الإسهاب في اتٟديث ات١وجو إلذ ات١ستنبل إعتنادا من ات١ سل بأف ذلك ي ت٭و، كلرن في اتٟنينة قد ت٬لب
ات١لل كتٮ ج الط فتُ عن ات١وضوع، كللتغلب على ذلك ت٬ب أف يروف حديث ات١ سل م كزا على النناط 

 ضوع الإتصاؿ.الأساسية ات٠اصة تٔو 
 إستخدام الأسئلة ودورىا في الإتصال: -3
لا يرفي أف تنصت للم سل أك تع ض عليو حديثك بل ت٬ب أف توجو إليو الأسئلة فهي أحد الأساليب  

التي ت٘رن ات١ سل من اتٟصوؿ على البيانات كات١علومات ات١طلوبة بفاعلية خاصة كأف التجارب أثبتت أنها تعتبر أحد 
 التي تساعد على التفاىم كالإتفاؽ مع الآخ ين.فنوف المحادثة 

 كتٯرن للم سل أف يستخدـ أحد ات١داخل التالية في أثناء توجيو الأسئلة للمستنبل. 
 الأسئلة المغلقة: -أ 
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كىي الأسئلة التي يستخدمها ات١ سل كي غب أف يروف ات١ستنبل ت٤ددا في الإجابة عليها للحصوؿ على  
 بيانات كمعلومات ت٤ددة كدقينة، كتننسم الأسئلة ات١غلنة التي تٯرن إستخدامها إلذ ثلبثة أنواع:

 :الأسئلة الإستعلامية 
بارات موجزة مثل توجيو السؤاؿ التالر كتهدؼ إلذ التع ؼ على بيانات أك معلومات معينة من خلبؿ ع 

 1إلذ ات١ستنبل "ما العنواف اليم ت يد أف ت سل عليو ىيا ات٠طاب؟".
 :الأسئلة الإختيارية 

كىي تهدؼ إلذ مساعدة ات١ستنبل على تٖديد رأيو بالإختيار بتُ "نعم" ك "لا" مثاؿ: توجيو السؤاؿ  
؟"، كتٯرن للم سل إستخداـ أحد ات١داخل  التالر إلذ ات١ستنبل "ىل ت غب في اليىاب إلذ كسط ات١دينة اليوكـ

 التالية في أثناء توجيو الأسئلة للمستنبل.
 :الأسئلة المتعددة الإختيارات 

كىي تهدؼ إلذ مساعدة ات١ستنبل على الإختيار من بتُ عدة إجابات ت٦رنة متضمنة في السؤاؿ  
 شه ؟ت غب في إعداد ات٠طة سنويا...أـ ربع سنوم...اـ نفسو... مثل توجيو السؤاؿ الثاني إلذ ات١ستنبل: "ىل 

 الأسئلة المفتوحة: -ب 
كىي الأسئلة التي تفسح المجاؿ أماـ ات١ستنبل لإعطاء إجابات متنوعة بهدؼ تكجيعو على التفرتَ  

 ي ب أيو.كات١كاركة في إكتكاؼ اتٟلوؿ ات١تعلنة تٔكرلبتو، كما أنها تبرر إىتماـ ات١ سل بات١ستنبل كاتٟ ص على الأخ
كمن أمثلة ىيه الأسئلة توجيو السؤاؿ التالر إلذ ات١ستنبل "ما رأيك في صياغة ات٠طاب اليم إنتهت منو  

؟".  اليوـ
 الأسئلة الإنعكاسية: -ج 

كىي الأسئلة التي يوجهها ات١ سل إلذ ات١ستنبل من خلبؿ إعادة جزء من نفسو في شرل سؤاؿ، كتهدؼ   
اش  لأفرار ات١ستنبل كمساعدتو على تٖنيق أحرامو النطية... كتدعيم التفاىم ىيه الأسئلة إلذ تٕنب ال فض ات١ب

 كتٕنب النزاع معو كمن الأمثلة على ذلك:
 الإقتًاح اليم تلنيتو منك اليوـ لا يتضمن أم مزايا. الرئيس: 
 أية مزايا. الموظف: 
 الأسئلة المتسلسلة: -د 
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ستغلبؿ إجاباتو في تندنً أقصى ما تٯرنو من كىي الأسئلة التي تبتٌ على إجابات ات١ستنبل بهدؼ إ 
بيانات أك معلومات تفيد في ات١وضوع اليم يتضمنو الإتصاؿ على سبيل ات١ثاؿ )عند طلب م ؤكس إذنا من 

 رئيسو(
 1أرغب في اتٟصوؿ على إذف ت١دة ساعتتُ لليىاب إلذ مدرسة إبتٍ. المرؤوس: 

 سمات المتحدث الناجح:
 ات١تحدث الناجح كىي على النحو التالر:ىناؾ عدة تٝات يتميز بها  

 السمات الشخصية:  -1
 كتكمل ما يلي: 

  :الموضوعية 
كتعتٍ قدرة ات١تحدث على السلوؾ كالتص ؼ كإصدار أحراـ غتَ متحيزة كما كتعتٍ التحدث بلساف  

 مصالح ات١ستمعتُ كليس بلساف ات١صالح ات٠اصة.
 :الصدق 

في مستمعيو كالصدؽ يعتٍ أف يعرس حديثك حنينة مكاع ؾ  ات١تحدث الصادؽ ىو بالطبع الأكث  تأثتَا 
 كأفرارؾ كأرائك.

 :الوضوح 
أف تروف لغتك بسيطة ككلماتك منظمة ككاضحة غتَ معندة، كيعتٍ النطق الواضح كأف تتحدث مباش ة إلذ 

 ات١ستمع بإىتماـ كينظة، زتٕنب إستخداـ اتٞمل الطويلة التي لا معتٌ ت٢ا.
 :الدقة 

ة التأكد من أف الرلمات التي تستخدمها تؤذم ات١عتٌ اليم تنصده بعناية، كمن ناحية كتعتٍ من ناحي 
 أخ ل تعتٍ دقة ات١علومات التي تندمها كصحتها.

 :الحماس 
 اتٟماس ت٬عل ات١تحدث أكث  حيوية كح ارة في حديثو. 
 
 :القدرة على التحرك 
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النوية يساعد ات١تحدث على تيك  أتٝاء كتعتٍ حضور اليىن أثناء اتٟديث، كيلبحظ أف إمتلبؾ الياك ة  
 الكخصيات التي يتعامل معها كالظ كؼ التي صاحبت ذلك.

 :المظهر 
يعرس مظه  ات١تحدث مدل رؤيتو لنفسو، كما ت٭دد الط ينة التي ينظ  بها الآخ ين إليو، كيكرلوف بها  

، الكخصية، ات١لبس كات١ظه  ات١ناسب أحرامهم عنو كيعتٍ ات١ظه  العاـ ت٣موعة من اتٞوانب ىي )النظافة كالأناقة
 للحالة، الصحة النفسية كالبدنية(.

 :القدرة على التعبير الحركي 
حينما نتحدث إلذ الآخ ين لا نستخدـ فنط مندرتنا على إستخداـ ال موز اللغوية لننل أفرارنا كإت٪ا  

لسلوكيات اتٟ كية كالأكضا اتٞسمية نستخدـ بالإضافة إلذ ذلك مستويتُ آخ ين للتعبتَ ت٫ا ات١ؤث ات الصوتية كا
 1ات١ختلفة.

 : مهارة التفكيرنيالمطلب الثا
 مفهوم مهارة التفكير

يعد مفهوـ مهارة التفرتَ مفهوما إفتًاضيا، ذلك اف مهارة التفرتَ لا تٯرن رؤيتها بالعتُ المج دة كلا تٯرن  
ضمنية كعلى ال غم من اف مهارة التفرتَ  التحنق منها إلا عن ط يق نتائجها، كذلك لأف عملية التفرتَ عملية

عملية إفتًاضية إلا أف نتائجها تٯرن فحصها كإختبارىا كاتٟرم عليها عن ط يق معايتَ خاصة كت٤ددة كتعد 
مهارات التفرتَ عمليات مع فية كإدراكية تٯرن عدىا تٔثابة لبنات أساسية في بنية التفرتَ كىناؾ تع يفات متعددة 

 للمهارات منها:
الثلبثة الآتية أف تروف قابلة للتعلم كالننل قابلة للتطبيق في مواقف جديدة  تٗضع للمعايتَعملية العنلية التي ال -1

 مناسبة للئستعماؿ كات١ستول.
عملية عنلية دقينة كحساسة تتداخل مع بعضها البعض عند التفرتَ كات٢دؼ منها الوصوؿ إلذ معتٌ أك رؤيا  -2

 أك مع فة ما.

                                                           
رسالة أتٯن زكي سعيد ك دية، مهارات الرادر الصحي في التعامل مع اتٞمهور كأث ىا، على فعالية ات٠دمة الصحية من كجهة نظ  تٚهور ات١ اجعتُ،   1

 .19، ص 2011ماجيستتَ، إدارة الأعماؿ، كلية التجارة، اتٞامعة الإسلبمية، غزة، 
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ا: مهارات عنلية تٯرن تنميتها من خلبؿ تدرب ات١تعلمتُ على ت٦ارستها عندما يطلب كما تع ؼ على أنه -3
متهم اتٟرم على قضية ما كمناقكة موضوع ما اك تنونً رأيا ما أك إتٗاذ ق ار ما على أساس من الدقة 

 1كات١وضوعية.
 حليلي كالتفرتَ إف ات١هارات ات١تعلنة بالإتصالات تستدعي من الف د أف يستخدـ كل من التفرتَ الت

الإبداعي، فرلبت٫ا يساعد في تنمية ات١هارات الإتصالية، كعلبمة على ذلك ت٬ب على ال ؤساء تنمية مهارة 
 2التفرتَ لدل ات١ ؤكستُ لنجاح عملية الإنصات، كنتناكؿ فيما يلي كل من اتٞانبتُ:

 التفكير الإبداعي:
الأساس فإف ىيا النوع من التفرتَ م تبط ات١نهج ىو ت٪ط من التفرتَ يستطيع أف يندـ مع فة جديدة كفي  

العلمي كاليم ي تبط بإستنتاجات علمية ناتٕة عن أفرار كإقتًاحات خلبقة نستطيع تندتٯها للمكاكل التي 
 3تواجهنا.

 التفكير التحليلي:
اص ىا، اف التفرتَ التحديدم مهارة عنلية تتطلب الندرة على تٕزئة ات١واقف كالاشياء كالعلبقات الذ عن

حيث يأتي التحليل في ات١ستول ال ابع من التعنيد في ات١ستويات ات١ع فية كما حددىا بلوـ حيث تتطلب مهارة 
التحليل من ات١تعلم تٕزئة ات١علومات الذ أجزائها الصغتَة كإت٬اد ف ضيات أك مسلمات لإت٬اد ف كؽ بتُ اتٟنائق 

 4 ةات١سلمات أك لاستركاؼ علبقات سببية
 في تنمية التفكير بين مرؤوسيو عن طريق الإىتمام بعملية الإتصال: دور المدير

ت٬ب على ات١دي  أف ينمي مهارات التفرتَ بتُ م ؤكسيو لري تزداد فعالية عملية الإتصالات كذلك على  
 النحو التالر:

 .إت٬اد جو كدم كمناخ ملبئم للتفرتَ كالترلم بأرت٭ية دكف أم توت  أك خوؼ 
  اتٞديدة كالآراء التي تٖاكؿ على ت٥تلف ات١كرلبت في العمل. تكجيع كجهات النظ 

                                                           
 .68، ص 2018، الأردف، دار أت٣د للنك  كالتوزيع، عماف، 1مد، مهارات التفرتَ بتُ النظ ية كالتطبيق، طسلمى ت٣يد تٛيد، ت٤مد عدناف ت٤  1
 .71م جع سابق، ص  العلبؽ،تٛيد الطائي، بكتَ   2
 .26، ص 2011، عماف، الأردف، 1مهارات التفرتَ، دار أزمنة للنك  كالتوزيع، ط شوم ،توفيق   3
، 2015د صالح كاظم، التنرتَ التحليلي لدل طلبة اتٞامعة، ت٣لة ديالر، جامعة ديالر، كلية التًبية للعلوـ الإنسانية، عدناف ت٤مود ات١هداكم، سع  4

 319، ص68العدد
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  تهيئة كسائل التبادؿ الفر م في ت٥تلف المجالات مثل صندكؽ الإقتًاحات كنك ات العاملتُ كالإجتماعات مع
 الإدارة العليا.

 .ُتسهيل ح ية تدفق الإتصالات كتكجيع الإتٕاىات التعاكنية بتُ العاملت 
 عمليات الإدارة كفي اتٞاف ات١ختلفة. إشتًاؾ ات١ ؤكستُ في 
  أف يروف ال ئيسنفسو قدكة في حسن الإتصالات كإبداء الأراء ات١وضوعية الادلة التي لا ت٘يل لبعض الأط اؼ

 1أك لبعض الأفرار.
 مما سبق يمكننا ملاحظة أن مهارة التفكير تتميز بأنها:

 لومات.عمليات ت٤ددة ت٪ارسها كنستعملها عن قصد في معاتٞة ات١ع -1
سلسلة متتابعة من الإج اءات التي تٯرن ملبحظتها مباش ة أك بصورة غتَ مباش ة التي تٯارسها ات١تعلمتُ  -2

 بهدؼ أداء مهامهم.
العمليات المحددة التي تٯارسها الأف اد كيستعملها عن قصد في معاتٞة ات١علومات مثل إتٗاد الن ارات كات١نارنة  -3

 كالتحليل كالتصنيف.
 2ف في مواقف جديدة كتتحسن بالتدريب كات١مارسة كتٯرن ننلها إلذ ات١واقف اتٟياتية.قابلة للتوظي -4

 رة الإستماعا: مهثالثالمطلب ال
الإستماع مهارة من مهارات الإستنباؿ اللغوم التي تتطلب تفاعلب مع ات١ترلم كقد يتم ىيا التفاعل كجها  

يتم التفاعل عن بعد من خلبؿ  الأحاديث ات٢اتفية، كليا لوجو من خلبؿ اتٟوارات أك الندكات أك المحادثات، كقد 
( اللغة بصفة عامة من ات١لرات الصناعية إذ ينوؿ: أعلم أف 1141-1140، 2006عد ) إبن خلدكف، 

اللغات كلها ملرة شبيهة بالصناعة إذ ىي ملرات في اللساف للعبارة عن ات١عاني كجودتها كقصورىا تْسب ت٘اـ 
كليس ذلك بالنظ  إلذ ات١ف دات كإت٪ا بالنظ  إلذ التًاكيب، فإذا حصلت ات١لرة التامة في ت كيب ات١لرة أك ننصانها، 

الألفاظ ات١ف دة للتعبتَ عن ات١عاني ات١نصودة، كم اعاة التأليف اليم يطبق الرلبـ على منتضى اتٟاؿ،  بلغ ات١ترلم 
كات١لرات لا تٖصل إلا بتر ار الأفعاؿ، لأف حينئي الغاية من إفادة منصودة للسامع، كىيا ىو معتٌ البلبغة، 

الفعل ينع أكلا كتعوج منو لليات صفة، ثم تر ر فتروف حالا، كمعتٌ اتٟاؿ أنها صفة غتَ راسخة، ثم يزيد التر ار 
 فتروف ملرة أم صفة راسخة.

                                                           
 .72م جع سابق، ص  العلبؽ،تٛيد الطائي، بكتَ   1
 .68سلمى ت٣يد تٛيد، ت٤مد عدناف ت٤مد، م جع سابق، ص   2
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 يستهدف تعليم الإستماع تمكين المتعلم مما يلي:
 تع ؼ الأصوات اللغوية، كالتمييز بينها. -أ 
 اؾ ات١عتٌ العاـ للرلبـ.إدر  -ب 
 إدراؾ بعض التغتَات في ات١عتٌ الناتٕة عن تغيتَ في بنية الرلمة )كتغتَ الصوت أك إضافة ح كؼ... إلخ. -ج 

يلي أما عن مهارات الإستماع فيكتَ ريتكارد إلذ مهارات الإستماع كما 
(126,1986،omaggio,Alicec :) 

 ات١دل. الإحتفاظ بأجزاء من ات١سموع في الياك ة قصتَة 
 .التمييز بتُ الأصوات 
 .تع ؼ أت٪اط الإيناع في الرلبـ ات١سموع كالتمييز بتُ اللهجات ات١ختلفة 
 .ت٘ييز حدكد الرلمة 
 .1تع ؼ أشراؿ الرلمة كت٪اذجها 
 .تع ؼ الرلمات 
 .الركف عن الرلمات ال ئيسية أك ات١فتاحية في ات١وضوع ات١سموع 
 .تٗمتُ معتٌ الرلمات بإستخداـ السياؽ 
 ؼ الوظائف النحوية للرلمات.تع  
 .الركف عن مرونات اتٞملة كعناص ىا 
 .2تع ؼ الأفرار ال ئيسية في ات١سموع 

 : مهارة الإقناعالرابعالمطلب 
"الإقناع ىو عملية التأثتَ على قيم الكخص الآخ  كمعتنداتو كمواقفو كسلوكو، كيكرل مفهوـ التأثتَ  

اكم بتُ عملية الإقناع كالنوة، كلرن الإقناع لا يعادؿ بالض كرة مفتاح فهم عملية الإقناع، ففي الغالب نس
 3النوة".

                                                           
 .71-70ص  -، ص2011، دار ات١يس ة للنك  كالتوزيع كالطباعة، عماف، الأردف، 1الإستماع النكط، طماى  شعباف عبد البارم، مهارات   1
 .72 جع نفسو، ص ات١  2
 .155ناص  الساحورم، م جع سابق، ص   3
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"الإقناع ىو عملية فر ية ت٭اكؿ فيها الط ؼ الأكؿ التأثتَ على الط ؼ الثاني كإخضاعو ت١وقف أك فر ة  
 ت غب ما"، ليلك قبل إقناع الط ؼ الآخ  على فر ة أك موقف ما عليك إقناع نفسك قبل ذلك أك بال سالة التي

 بإيصات٢ا.
الإقناع يعادؿ بكرل كبتَ التأثتَ أكث  ت٦ا يعادؿ النوة، كترلم تٖاكؿ التأثتَ على اتٞمهور اليم ت غب  

بإقناعو ليتبتٌ موقفك، كقد تروف لديك النوة إتٕاه ىيا اتٞمهور، كلرن لديهم اتٟ ية في عدـ تبتٍ موقفك أك 
 قبوؿ رسالتك.

ب التأثتَ أكث  من إستخدامو للنوة لري يننعك، ينصد تٔفهوـ الإقناع في أكث  اتٟالات يستخدـ ات١در  
على أنو التأثتَ: أنو تٯرنك إحداث التغيتَ سواء كنت جزءا قويا أـ لد ترن كيلك، تٯرنك منارنة رؤية أف التأثتَ 

 طويل.كالنوة، فالتأثتَ يتطلب جهدا كإبداعية كحساسية أكث ، إلا أنو يعد أكث  فاعلية على ات١دل ال
 أساليب الإقناع: 

 1أساليب الإقناع كثتَة كمتكعبة كلرن ركزنا على أب زىا: 
 التجارب ات١يدانية ات١عززة بالأرقاـ كالأدلة كالبراىتُ. -1
 النصة النصتَة ذات ات١عاني كالدلالات. -2
 الأمثاؿ الع بية الأصلية ات١ستندة على الإرث كاتٟضارة كالثنافة الع بية الأصلية. -3
 اتٟجج.البراىتُ ك  -4
 التعابتَ الطبيعية ات١تمثلة بات١ودة كالإحتًاـ كالتندي  كالإعتزاز كالس كر. -5

 التجارب الميدانية: -1
تروف عملية الإقناع متضحة عند قياـ ات١تصل بإعطاء ت٥تلف الأدلة ات١يدانية ات١دعمة بالأرقاـ كالتجارب  

 اتٟنينة التي إعتمدكىا في كاقعهم ات١يداني.
 القصة: -2

ناع ىنا عند الإت٭اء بفر ة ما أك التأمل أك إقامة حجج أك الإت٭اء كالتأمل كاتٟجج كلها مع ت٭دث الإق 
 بعض لإقناع الط ؼ الآخ .

 الأمثال: -3

                                                           
 .122, 121م جع سابق، ص ص العلبؽ،تٛيد الطائي، بكتَ   1
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ينوـ النائم بالإتصاؿ ىنا بض ب الأمثاؿ لتن يب الصورة إلذ الأذىاف فيروف ات١ثاؿ حافزا لإثارة إنفعالاتهم  
 كإستمالتهم.

 البراىين والحجج: -4
ما يستعمل في عملية الإقناع البراىتُ كاتٟجج الدامغة التي تزيد الينتُ كالثنة لدل الكخص  غالبا 

 ات١ستلم.
 التعاليم الطبية للمعلم أو المربي: -5

كتبرز أت٫ية الإقناع في اتٟياة بأنو من الصعب التندـ كالتطور بالمجتمع لأنو لا تٯلك النناعة الرافية بض كرة  
ت١تندمة من ترنولوجيا صناعية كزراعية كمهنية...إلخ، فالإقناع مهم جدا في ت٥تلف الأخي بوسائل اتٟضارة ا

 المجالات كالتًبية كالتعليم كت٣اؿ الدعاية كالإعلبـ كالعلبج النفسي.
كيف تننع الآخ ين أف النيل من شخصية إنساف ما يؤذم إلذ نتائج عرسية، فالط ينة الدبلوماسية  

ف إلذ نتائج ت٦تازة مع ال فق كاللتُ ليلك ت٬ب على النائم بالإقناع م اعاة ت٥تلف كمنهج الإقناع ات١هيب يؤديا
 الأمور السابنة، كأف ي كز على عنص ين، ات١ندمات ات١نطنية )البيانات( كي كز على النتيجة ات١ اد الوصوؿ إليها.

 فن الإقناع:
 كيف نننع الآخ ين بفر ة: 
 ع بالفر ة التي ي يد إيصات٢ا.لابد من أف يروف النائم بالإقنا  أولا: 
، 1إستخداـ ت٥تلف العبارات ذات ات١عاني المحصورة كالمحددة مثل: تٔا أف، إذف، كحينما يروف...إلخ ثانيا: 

فهيه الألفاظ فيها شيء من حص  ات١عتٌ كتٖديد الفر ة كاتٟير من التعميمات البراقة التي لا تفهم أك ذات معاني 
 كاسعة.

العنيم اليم ينود إلذ ات٠صاـ، ينوؿ أحدىم " إف أردت أف تروف موطأ الأكتاؼ  ت ؾ اتٞدؿ ثالثا: 
كدكدا تألف كتؤلف لطيف ات١دخل إلذ النفوس، فلب تنحم نفسك في اتٞدؿ، كإلا فأنت ات٠اس ، فإنك إف أقمت 
 اتٟجة ككسبت اتٞولة كأقحمت الط ؼ الآخ  فإنو لن يروف سعيد بيلك كسيس ىا في نفسو، كبيلك تٗس 

 2صديق أك تٗس  إكتساب صديق، أيضا سوؼ يتجنبك الآخ كف".
 تٖليل اتٟوار إلذ عنص ين أساسيتُ ت٫ا: رابعا: 

                                                           
 .159 -158ناص  الساحورم، مهارات الإتصاؿ، م جع سابق، ص ص  1
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 المقدمات المنطقية: -1
 ىي البيانات كاتٟنائق أك الأسباب التي تستند إليها النتيجة كتنضي إليها. 

 النتيجة: -2
 كىي ات٢دؼ اليم ي مي الوصوؿ إليو النائم بالإقناع. 
إختيار العبارات اتٞميلة كاللينة كالإبتعاد عن العبارات الكديدة كات١ ىبة كالإبتعاد عن الضغط  خامسا: 

  كف ض ال أم.
بأت٫ية كلبمو لديك،  ىيا سيكع هاتٟ ص على ربط بداية حديثك مع نهاية حديث ات١تلني لأف  سادسا: 

ائق التي تكع ه بنوة معلوماتك كأت٫يتها ككاقعية كأنك تٖتًمو كتهتم لرلبمو، بعد ذلك قدـ لو الأدلة كالبيانات كاتٟن
 حديثك.

لو تْثك عن اتٟنينة أف رد اتٟنائق ظاى ة ناصعة  كأظه -مصطنعغتَ  –أظه  أنك سعيد كف ح  سابعا: 
 كقواعد للئقناع الفعاؿ. 

 : مهارات الحوارخامسالمطلب ال 
 تعريف الحوار: (1
تُ، ات٢دؼ منها الوصوؿ إلذ اتٟنينة أك إلذ التوافق "ىو ت٤ادثة بتُ شخصتُ أك تٚاعتتُ حوؿ موضوع مع 

 1بتُ الآراء، بعيد عن التعصب كبط ينة عنلبنية".
  يعتبر اتٟوار من كسائل الإتصاؿ الفعالة، كلأف ات٠لبؼ صبغة بك ية فإف اتٟوار شأنو ت كيض النفوس

كآداب تٖرمو كت سم لو كتن يبها من بعضها البعض، كيتطلب اتٟوار مهارات معينة، لو قواعد إج ائية 
 الأم  التي من شانها تٖنيق الأىداؼ التي يسعى اتٟوار من خلبت٢ا تٖنينها.

  ُجاء اتٟوار في الن آف الر نً تٔعتٌ المجادلة بالتي ىي أحسن، فاتٟوار ىو كسيلة من كسائل الإتصاؿ بت
 الناس، تٔعتٌ يتعاكف ات١تحاكركف على مع فة اتٟنينة كالتوصل إليها.

 لوب يهتم بالتع ؼ على كجهات نظ  الط ؼ الآخ .ىو أس 
 كيف يمكن أن يكون الحوار مقيدا: (2
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  تٖديد ات٢دؼ من اتٟوار كفهم موضوعو، كالمحافظة عليو إذ أف من شاف ذلك حفظ الوقت كاتٞهد كتعزيز
 إحتًاـ الط ؼ الآخ .

 اع كالتواضع كتنبل الآخ ، التهيؤ النفسي كالعنلي كالإستعداد للتحاكر كضبط السلوؾ، كالإصغاء كالإستم
كعدـ إفحامو أك تٖنتَه، كالتهيؤ ت٠دمة ات٢دؼ ات١نكود من اتٟوار، بالإبتعاد عن اتٞدؿ كتٖ م العدؿ 

في الط ح مع إظهار ات٢دكء كاللباقة، كحضور البديهة كات١بادرة إلذ قبوؿ اتٟق  كالأمانة كات١وضوعيةكالصدؽ 
 عن قياـ الدليل من المحاكر الآخ .

 صدار الأكام  كالأحراـ على الط ؼ الآخ  أثناء اتٟوار حتى كإف كاف على خطأ حتى لا يتحوؿ عدـ إ
 اتٟوار إلذ جداؿ عنيم لا فائدة منو.

  ت٤اكرة شخص كاحد في كل م ة ما أمرن ذلك دكف الإنكغاؿ بغتَه أثناء اتٟوار حتى يلتمس الإىتماـ بو
 فيغدكا اتٟوار مثم ا كت٤ننا لأىدافو.

 ظ ؼ الزماني كات١راني كم اعاة اتٟاؿ: "على المحاكر أف تٮتار الوقت كات١راف ات١ناسبتُ لو كلمحاكره إختيار ال
"، كم اعاة حالة الط ؼ الآخ  أيضا، فتَاعي الإرىاؽ كاتٞوع كدرجة اتٟ ارة 1على حد سواء كب ضى تاـ

جائع، أك أف يروف اتٟوار  كضيق ات١راف كالإضاءة كالتهوية تْيث لا يروف اتٟوار سابق للطعاـ كالمحاكر
، أك أف يروف اتٟوار ضيق كدقائق كقت السف ، أك كقت عمل  سابنا ت١وعد راحة كالمحاكر يفضل النوـ

 )المحاكر( بكيء ت٭بو أك في كقت راحتو. الط ؼ الآخ آخ ، أك أثناء إنكغاؿ 
  كالصحية كالعم ية كالعلمية فاتٟوار ت٬ب أف ي اعي حاؿ ات١تحاكرين من تٚيع النواحي النفسية كالإقتصادية

 كم اعاة الف كؽ الف دية كالفئة العم ية مع الإتٯاف بأف الإختلبؼ في الطبيعة الإنسانية أم  كارد.
  تٖ م الصدؽ في الرلبـ كالإبتعاد عن الريب كالتناقض: أم الإبتعاد عن التصنع كقوؿ اتٟق كعدـ

 التناقض في الرلبـ ما بتُ ات١تحاكرين.
 وسائل الحوار:

للحوار كسائل كثتَة كمتنوعة منها الإجتماعية كالمجالس العامة كالتزاكر اليم ت٭دث بتُ الأرحاـ كاتٞتَاف  
كزيارة ات١ ضى كتفند المحتاجتُ، كت٣الس التر نً كاتٟفلبت العامة كات١دارس كاتٞامعات، التي تعد في الفتًة اتٟالية 

 رؼ.من المجالس الإجتماعية في التبادؿ الفر م كالتعا
 أولا: حضور المنتديات والمجالس:
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فند كردت في الستَة النبوية بعض الأمثلة التي شهدت بفعل النبي صلى الله عليو كسلم في ىيا اتٞانب،  
فند النبي صلى الله عليو كسلم تٮ ج إلذ المجتمعات العامة ت٤اكرا أكداعيا كما شهد صلى الله عليو كسلم تٕمعات 

 اليهود.
 الوفود والجماعات ثانيا: إستقبال

فعند السوارم أك الأسطوانات يلتني النبي صلى الله عليو كسلم بالوفود النادمة ت١دينة النبي صلى الله عليو  
كسلم، كىيا ما يؤكد على أت٫ية ىيا اتٞانب في المحاكرات الدعوية، فلو نظ نا لستَة النبي صلى الله عليو كسلم 

 ت٧ اف كغتَىا.لوجدنا الرثتَ من الأمثلة مثل كفد 
 ثالثا: زيارة المرضى وأصحاب الحاجات:

أف يعافيو الله من م ضو كبلبئو  أحدىمففي اتٟالات ات١ ضية ت٧د أف الناس يعودكف إلذ الله تعالذ كيود  
 فتروف نفسو أيس  إستجابة للحق كالأمثلة كثتَة.

 رابعا: الوسائل المقروءة والمطبوعة
لتي تستخدمها ات١ؤسسات لمحاكلة منها لإيصاؿ رسالتها إلذ اتٞمهور تتضمن الصحف كالمجلبت كالرتب ا 

كالتي تعمل على تنمية ات١لرة الثنافية لدل ات١واطن، كتعد الصحف "أداة قوية لنك  الأخبار كات١علومات كترييف 
 1ال أم العاـ كالتأثتَ فيو ت٦ا جعلو السلطة ال ابعة في الدكلة".

 خامسا: الوسائل المسموعة
تلف الوسائل التي تننل الأفرار كات١علومات الثنافية كالإجتماعية كالسياسية عبر الصوت كات١ؤث ات ىي ت٥ 

 ات١ افنة ت٢ا، كالإذاعة كالتلفاز كات٢اتف كالمحموؿ كالتسجيلبت كغتَىا.
 سادسا: الندوات والمحاضرات والمؤتمرات:

 ال تٝية كغتَ ال تٝية كغتَىا. 
 سابعا: الإنترنت

ص  جديد للتواصل الإنساني غتَ السابق، لرونو ينطوم بداخلو تٚيع كسائل الإعلبـ بعد ظهور ع 
ات١ن كءة كات١سموعة، ات١ ئية، كبإمراف مستخدمي ىيه التننية اتٟصوؿ على ات١علومات عبر الصفحات الإلرتًكنية 

 أك التصفح، أك من خلبؿ البحث عنها من خلبؿ الإنتًنت.
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عية في ت٣اؿ ترنولوجيا الإتصالات كما تتميز بو من س عة ننل ات١علومات إذ ت٘ثل ىيه التننية طف ة نو  
كإيصات٢ا للمستخدـ، فلب تراد مؤسسة أك دائ ة أك م كز من ات١ اكز الإستغناء عن خدماتها، ت١ا تندمو من مهارات 

 كخبرات في ت٣اؿ العمل.
 1قواعد جوىرية في كيفية الحوار:

 الإستماع الإيجابي: (1
لفعالة في إستم ارية اتٟوار بالإت٬ابية، كىي تنمي العلبقة بتُ ات١تحاكرين، كت٭تاج الإستماع ىي الط ينة ا 

 الإت٬ابي إلذ ال غبة في الإستماع للتكحيع على اتٟوار.
 حسن البيان: (2
إعطاء معتٌ فصيح غتَ معند، كدكف تر ار للمعاني كالإطالة حتى تروف العبارات كاضحة كمدعومة تٔا  

لبـ كالكواىد كالأدلة كالأرقاـ كض ب الأمثلة، كمن البياف تبسيط الفر ة كالإستكهادات الداعمة يؤكدىا من الر
لإستثار الإىتماـ كإستنطاؽ ات١كاع  كتندي ىا، كمواصلة اتٟوار حتى يتحنق ات٢دؼ، كمن البياف أيضا عدـ الس عة 

 ابعة.في ع ض الأفرار لأف ذلك يعجز الط ؼ الآخ  فلب يستطيع التًكيز كات١ت
 عدـ الإنكغاؿ بالفر ة اللبحنة حتى ينهي الفر ة الأكلذ. -
 كزف الرلمة قبل النطق. -
 عدـ التعجل في ال د قبل الفهم ت١ا ينوؿ المحاكر ت٘اما. -

 الجاذبية: (3
ت٭تاج المحاكر إلذ اتٞاذبية كتندنً التحية في بدء اتٟوار، كالبدء بنناط ات١سلمات كالبديهيات كت٬عل البداية  

 لسة.ىادئة كس
 ضبط الإنفعالات: (4
فعلى المحاكر أف يروف حريما ي اقب نفسو بنفس الدرجة من الينظة كالإنتباه التي ي اقب فيها المحاكر،  

 كعدـ الغضب إذا لد يوافنو ال أم.
 إستخدام الأساليب الحسية والوسائل المعينة: (5
ة كالبراىتُ مع تلخيص الأفرار حتى تساعده على توصيل ما ي يد كالكع  كض ب الأمثاؿ كالأرقاـ كالأدل 

 كالتًكيز على الأت٫ية.
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 على المحاور أن لا: (6
يستخدـ كلمة "لا" خاصة في بداية اتٟوار، كلا يستعمل ضمتَ ات١ترلم أنا، كلا عبارة " ت٬ب عليك النياـ  

 " كلا عبارة "أنت ت٥طئ كسأثبت ذلك".ب.
 : Writing Skil: مهارة الكتابة دسالمطلب السا

رة الرتابة مهارة أساسية كض كرية للئتصاؿ الرتابي كبدكنها يتعطل ىيا النوع من الإتصاؿ الكائع تعد مها 
اتٟياة العامة، كالرتابة ليست مهارة طبيعية بل تٖتاج إلذ تدريس  كالوظيفة كحتىجدا في ت٣اؿ الدراسة كالعمل 

تدرب اليد على اتٟ كات ات١عندة للنياـ  منتظم كدقيق، إنها مهارة ح كية مثل العزؼ على آلة موسينية، فيجب أف
 برتابة كل ح ؼ كما كت٬ب أف تعمل اليد كالعتُ معا في ىيه ات١هارة.

لند إختًع أك نظاـ للرتابة عندما يكع  الإنساف بأت٫ية اتٟاجة إلذ حفظ سجلبت دائمة أك كثائق لننل  
الإنساف على تيك  ىيا التًاث لد تعد كافية التًاث الفر م ات١دكف أك ات١سجل إلذ الأجياؿ النادمة، لأف قدرة 

سنة قبل ات١يلبد كىي شرل من  3000لضخامتو، كقد نكأت الرتابة ات١سمارية في بلبد ما بتُ النه ين حوالر 
أشراؿ الرتابة الصورية، كفي نفس الوقت تن يبا ظه ت الرتابة ات٢تَكغليفية في مص ، ثم جاءت الأتّدية على يد 

 ا تطورت الرتابة التي نع فها حالر، كقد تطورت الرتابة الع بية اتٟالية عن اتٟ كؼ النبطية.الفينينيتُ، كمنه
كيعد الإتصاؿ الرتابي أكث  رتٝية من الإتصاؿ الكفوم، كت٢يا يستخدـ كثتَا في الإدارة كالعلبقات  

ادة ات١رتوبة، كت٢يا ت٬ب أف ال تٝية، كتعتمد مهارة الرتابة على إستخداـ قواعد اللغة، كعلى ات١هارة في ع ض ات١
تروف ال سالة ات١رتوبة كاملة في ذاتها، لأف الراتب على عرس ات١ترلم، لا يستفيد من كسائل الإتصاؿ غتَ 

 1اللفظية كالإتٯاءات كاتٟ كات كتعبتَات الوجو كمع فة ردة الفعل عند الط ؼ الآخ .
ات كاتٞامعات كبعض الوظائف ذات العلبقة،  كيعتمد ت٧اح الرثتَ من الناس، كخاصة في ات١دارس كالرلي 

كالأدب كالصحافة، على ت٧احهم في الرتابة كت٬ب تعليم الأف اد على الرتابة كتدريبهم على ت٦ارستها مني بداية 
م حلة الطفولة، من خلبؿ تعليمهم نظاـ الرتابة كاتٟ كؼ، كالنواحي العلمية للرتابة مثل كيفية اتٞلوس للرتابة 

 كضع الورقة بكرل صحيح.كمسك النلم ك 
كتع ؼ الرتابة بأنها نظاـ للئتصاؿ الإنساني بواسطة ال موز البص ية أك الإشارة، كىي ط ينة مباش ة  

لتسجيل كإيصاؿ الأفرار كات١علومات كىي نتاج للعنل كاليد معا في ت٘ثيل م ئي مسجل على الورؽ كقد أنتجت لنا 

                                                           
 .149، ص 2005، دار صفاء للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف، 1رتْي مصطفى علياف، عدناف ت٤مود الطوباسي، الإتصاؿ كالعلبقات العامة، ط  1
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اؿ الرتابي الآخ ، مثل الرتابة من خلبؿ معالج النصوص في الترنولوجيا اتٟديثة العديد من ط ؽ الإتص
 اتٟاسوب، كمع ذلك لازاؿ الناس يستخدموف الرتابة اليدكية كسوؼ يبنوف يستخدمونها لسنوات قادمة.

كقد تطورت مواد الرتابة عبر التاريخ كعند اتٟضارات ات١ختلفة، فند كتب الإنساف على الصخور كعلى  
ى ات١عدف كعلى سعف النخيل كعلى اتٞلود كعلى أكراؽ البردم، كيعود الفضل في إختًاع ات٠كب كعلى الطتُ كعل

الورؽ إلذ اتٟضارة الصينية، أما أدكات الرتابة فند تطورت كيلك من ات١سمار حتى أقلبـ اتٟبر ذات ال ؤكس 
لتنليدية، ثم إستخداـ اتٟاسوب ات١ختلفة، كقد كتب الإنساف في بداية الأم  باليد، تم طور الطباعة، فالآلة الرتابة ا

 1لرتابة النصوص كمعاتٞتها كأختَا جاء النك  الإلرتًكني.
كتظه  الرتابة كخاصة اليدكية الرثتَ عن ات١ سل، كىي تدؿ على صاحبها كتعرس جوانب من  

كيلك، شخصيتو، فالكخص ات١توت  أثناء الرتابة يظه  أث  ذلك في كتابتو كالكخص ات٢ادئ الباؿ تروف كتابتو  
كتظه  الرتابة اليدكية إحساس الراتب أثناء الرتابة، كتٗتلف كتابة الكخص من زمن إلذ آخ  خلبؿ م احل ت٪وه 

 ات١ختلفة، كما تٗتلف كفنا ت١وضوع ال سالة.
كيتم التًكيز في السنوات الأكلذ للتعليم ات١درسي على مهارات الرتابة اليدكية، حيث ي كز ات١علموف على  

بة اليدكية بوضوح عند تدكين ات١علومات أك نسخها، كقد لا يهتموف بس عة الرتابة، كلرن في ات١ حلة تعليم الرتا
الثانوية كالرلية كاتٞامعة تروف مهارة الرتابة اليدكية بس عة أم ا مهما لأخد ات١لبحظات كأداء الإمتحانات التي 

أك معالج النصوص باتٟاسوب ت٤ل النلم في  تروف الس عة فيها ذات أت٫ية، كمن الصعب أف تٖل الآلة الراتبة
 تدكين ات١لبحظات كأداء بعض الواجبات ات١درسية.

كىناؾ عدة مستويات للرتابة اليدكية، كلرن ت٬ب أف تروف تٚيع الرتابات كاضحة كمن كءة لأف ات٢دؼ  
من الرتابة للتعامل مع   أكثمعينة، كرتٔا ت٨تاج إلذ نوعتُ أك  كتوصيلهم رسالةمن الرتابة ىو الإتصاؿ مع الآخ  

ات١واقف ات١ختلفة، التي قد تكمل الرتابة البطيئة عند الرتابة ال تٝية أك للمناسبات ات٠اصة، كالرتابة الس يعة عند 
 الإمتحاف أك كتابة ات١نالات، كالرتابة الأكث  س عة عند أخي ات١لبحظات.

اسوب ت٬ب على الكخص أف يتأكد من الإجابة كقبل البدء بالرتابة سواء باليد أك الآلة الراتبة أك اتٟ 
 على الأسئلة التالية:

 .ما ىو موضوع ال سالة 
 .ما ىو الطوؿ ات١ناسب لل سالة 
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  ، (.تْث، إلخما نوع ال سالة )شخصية، رتٝية، منالة، تن ي 
  (.مطبوعة، إلختٓط اليد،  )مرتوبةكيف ستندـ ال سالة 
 .ما ىو موعد إرساؿ أك تندنً ال سالة 

 ف ال سالة اتٞديدة عادة من ثلبثة عناص  رئيسية ىي:كتترو  
 البداية )ات١ندمة(. (1
 الوسط )متن ات١وضوع( أك المحتول. (2
 النهاية )ات٠ات٘ة(. (3

 نصائح الكتابة الجيدة:
  .حدد ات٢دؼ من الرتابة 
 .قسم ات١وضوع إلذ نناط رئيسية منظمة منطنيا 
 .حدد ات١نهج اك الأسلوب ات١ناسب قبل البدء بالرتابة 
 .إتٚع البيانات كات١علومات اللبزمة عن ات١وضوع من ات١صادر ات١ناسبة 
 .ت٬ب أف تروف الرتابة صحيحة ت٨ويا 
 .ت٬ب أف تعبر كل فن ة عن فر ة كتناسب الفن ات بكرل طبيعي من البداية إلذ النهاية 
 .حاكؿ أف تروف أصيلب في الرتابة كلا تنلد كتابة الآخ ين بصورة مباش ة 
 1اظ ات١ناسبة، كتٕنب الألفاظ التي لست متأكدا من معانيها.إستخداـ الألف 
 .تٕنب الفن ات الطويلة كحاكؿ الإت٬از قدر الإمراف 
 .ت٬ب أف تروف مننعا في أسلوب ع ض الأفرار كات١علومات 
 .إستخداـ الصيغ اللغوية ات١ناسبة ت١عتٌ كات١وقف 
 .تٕنب أخطاء النحو كالإملبء كالتًقيم كغتَىا 
 2اؿ كافة عناص  ال سالة قبل طباعتها كتوقيفها.تأكد من إكتم 
 
 

                                                           
 .150-151، ص ص ات١ جع السابقدناف ت٤مود الطوباسي، رتْي مصطفى علياف، ع 1
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المبحث الثاني: مهارات الإتصال والعلاقات العامة في ظل إستخدام تكنولوجيا الإعلام 
 والإتصال الرقمي

 المطلب الأول: تعريف تكنولوجيا المعلومات والإتصال
 ؿ كسنحاكؿ التط ؽ لبعض منها:لد يتفق العلماء في تٖديد تع يف كاحد لترنولوجيا ات١علومات كالإتصا 
ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ "بأنها تكمل تٚيع اتٞوانب ات١تعلنة باتٟسابات الآلية  Palviaيع ؼ  

 1)ات١رونات ات١ادية كالبرامج اتٞاىزة( كالإتصالات عن بعد كآلية ات١راتب".
تطبيق النظم الترنولوجية مفهوـ ترنولوجيا ات١علومات كالإتصالات "ينصد بو  أف Patersonكي ل  

اتٟديثة في معاتٞة ات١علومات، إرسات٢ا، تٗزينها كإستًجاعها بس عة كدقة ككفاءة، كمن أىم ىيه النظم: ترنولوجيا 
 2توصيل البيانات، ترنولوجيا الإتصالات عن بعد، ترنولوجيا اتٟاسبات الآلية كالبرامج اتٞاىزة".

ماج ثلبثي الأط اؼ بتُ الإتصالات عن بعد بات١علوماتية تعتٍ ترنولوجيا الإعلبـ كالإتصاؿ "إند 
 3كالإلرتًكنات الدقينة".

  4"كل ما ىو جديد أك مرتكف أك ت٥تًع من قبل العلماء كات١رتكفتُ عبر العصور ات١ختلفة". 
رتًكنية، ىي تلك النكاطات الإقتصادية التي تساىم في جعل ات١علومات م ئية ثم معاتٞتها كتٗزينها كننلها بط ؽ إل

 5فهيا حسب التع يف الدكلر )منظمة التعاكف كالتنمية الإقتصادية(.
ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في ظل  يع فاف Jane Laudon et Kenneth Laudon أما 

التغتَات اتٞديدة كالعالد ال قمي على "أنها أداة من أدكات التسيتَ ات١ستخدمة كالتي تتروف في تٜسة مرونات 
 1عتاد ات١علوماتي كالبرت٣يات كترنولوجيا التخزين، كترنولوجيا الإتصاؿ، كالكبرات".كىي: ال

                                                           
تٗصص الاقتصاد العلمي حستُ، دكر الإستثمار في ترنولوجيا ات١علومات كالإتصالات في تٖنيق التنمية ات١ستدامة، ميك ة لنيل شهادة ات١اجستتَ،   1

 .21، ص 2013-2012ائ ، ف حات عباس، اتٞز  امعةالدكلر كالتنمية ات١ستدامة، ج
 .26، ص 2012إب اىيم بعزيز، ترنولوجيا الإتصاؿ اتٟديثة كتأثتَاتها الإجتماعية كالثنفاية، دار الرتاب اتٟديث،   2
علوـ التسيتَ،  كساـ مهيبل، ترنولوجيا ات١علومات كالإتصالات كدكرىا في تفعيل كظيفة إدارة ات١وارد البك ية، ميك ة مندمة لنيل شهادة ات١اجستتَ في  3

 .76 ، ص2012-2011جامعة اتٞزائ ، 
 .270، ص 2011، دار الصفاء للنك  كالتوزيع، الأردف، 1ت٤مود اتٟستُ الوادم، بلبؿ ت٤مود الوادم، ات١ع فة كالإدارة كتطبيناتها ات١عاص ة، ط  4
 Al_riyada for businessتطوي  التجارة ات٠ارجية  كالاتصاؿ فيمنالة حوؿ اشرالية مسات٫ة ترنولوجيا ات١علومات  كاخ كف،ك تٯة بروش  5

economics (issn :2437-0916(vol 03n 
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كتٯرن تع يفها "أيضا أنها الإكتكافات كات١نتجات كالإختًاعات التي بظهور ترنولوجيا اتٟواسيب  
ىا في الوقت كالإتصالات اتٟديثة كالتي تتعامل مع شتى ات١علومات من حيث تٚعها، تٖليلها، تٗزينها، كإستًجا

 2ات١ناسب كبالط ينة ات١ناسبة".
كي ل الدكتور ش يف دركيش اللباف بأف "ثورة ترنولوجيا الإتصاؿ قد سارت على التوازم مع ثورة  

ترنولوجيا ات١علومات، كلا تٯرن الفصل بينهما فند تٚع بينهما النظاـ ال قمي اليم تطورت إليو نظم الإتصاؿ 
 3برات ات١علومات".فتًابطت شبرات الإتصاؿ مع ش

إلا أنو كفي كثتَ من التع يفات كالع بية منها تٮلص الباحثوف إلذ أف ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ تتروف  
 من جانبتُ فنط، كذلك أيضا ما يفضي إلذ تعدد كإختلبؼ في تٖديد مفهومها كخصائصها كمروناتها.

ات كالإتصاؿ: ىي تزاكج بتُ ترنولوجيا ات١علومات من خلبؿ ما سبق تٯرننا النوؿ بأف ترنولوجيا ات١علوم 
كصولا  مع ترنولوجيا الإتصالات كختَ دليل على ذلك التدرج في تٖديد مفهوـ ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ،

 إلذ الإتفاؽ في التعاريف.

المطلب الثاني: أنواع أدوات تكنولوجيا المعلومات والإتصال ودورىا في تحقيق التفاعلية 
 رسي العلاقات العامةلمما

 أولا: أنواع أدوات تكنولوجيا المعلومات والإتصال
تٕمع ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ بتُ التزامنية كاللبتزامنية طبنا ت١ا ي يده ات١ستخدـ كط ينة تعاملو  

حداثة الوسائل معها، "فالتزامنية تعتٍ أف الإتصاؿ على الكبرة يتميز بالتجديد كاتٟداثة كاتٟالية بدرجة تفوؽ 
 4الإتصالية الأخ ل، كتروف اللبتزامنية في بعض ات٠دمات".

ففي البريد الإلرتًكني تٯرن للمستخدـ إرساؿ كإستنباؿ رسائل فورية كما تٯرنو إستنباؿ رسائل في غتَ  
جيل إرساؿ أكقات إرسات٢ا، يتم الإحتفاظ بها في صندكؽ البريد ات٠اص بو تٟتُ الدخوؿ إليو كيستطيع ات١ستخدـ تأ

 رسالة لتصل إلذ ات١ سل في موعد ت٤دد
 الأدوات المتزامنة: -1

                                                                                                                                                                                     
1
 Kenneth C , laudon and jane price laudon , management information system : manging the digital firm 

prentice hall, ninth edition, USA ,2006, p65  
 .58، ص 01، 2014، المجلد 10لوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في التنمية الإدارية للمؤسسات، ت٣لة الإقتصاد اتٞديد العدد ت٤مد لع يبي، دكر ترنو  2

 .101، ص 2000اللباف ش يف دركيش، ترنولوجيا الإتصاؿ ات١خاط  كالتحديات كالتأثتَات الإجتماعية، الدار ات١ه ية اللبنانية، الناى ة،   3
 .303، ص 2014، دار ات١يس ة للنك  كالتوزيع، عماف الأردف، 1اى ة، ترنولوجيا الإتصاؿ كات١علومات، طمناؿ ات٢لبؿ ات١ز   4
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المحادثة أك اتٟوار الكخصي بتُ ف دين، كتسمى المحادثة في الوقت اتٟنيني أك ات١تزامنة عبر شبرة الإنتًنت  -أ 
 كت٥تلف الوسائط الإجتماعية.

بتُ ات١تلني كالأق اف أك بتُ ات١تلنتُ  ات١ؤت٘ ات بأنواعها، التي تهدؼ إلذ توفتَ الإتصاؿ كالتفاعل ات١تزامن -ب 
 كبعضهم البعض، كمنها:

 .  ات١ؤت٘ ات السمعية ات١زكدة بالصور كال سوـ
 .ت٣موعات النناش 
 .مؤت٘ ات الفيديو أك مؤت٘ ات الفيديو ات٠اصة بالنظاـ 
 .ات١ؤت٘ ات متعددة الأشخاص في المجاؿ الواحد 
 الواحد. ات١ؤت٘ ات متعددة الوسائل أك الع كض في ات١وضوع 

 الأدوات الغير متزامنة: -2
 .البريد الإلرتًكني 
 .ننل ات١علومات 
 .لوحة النك ات 
 .صفحات الواب الساكنة 
 .صفحات الكبرة العنربوتية )الويب( التفاعلية 
 .)قوائم ات٠دمات )الإفادة أك الإستفادة 
 .صناديق الإقتًاع كالتصويت 

 

 

 

 قيق التفاعلية لممارسي العلاقات العامة.ثانيا: دور تكنولوجيا المعلومات والإتصال في تح
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تعتبر التفاعلية بأنها "اتٞهود ات١خططة في تصميم مواقع الوسائل الإعلبمية كالإتصالية اتٞديدة كب ات٣ها  
كت٤تواىا، التي تسمح للمتلني بأكبر قدر من ات١كاركة في عمليات الإتصاؿ كالإختيار اتٟ  من المحتول كات٠دمات 

 1رة الإنتًنت كت٥تلف الوسائط الأخ ل بندر حاجاتو كتفضيلو كإىتمامو".ات١تاحة على شب
كعن ط يق ىيه ات٠اصية "تٯرن للمتابع أف يتحاكر مباش ة مع صانع ات١ادة الإعلبمية عن ط يق الدردشة  

 2أك ات١كاركة في ات١نتديات عن ط يق ع ض الآراء".
اعل بتُ ات١تلني كعناص  عملية الإتصاؿ كالإعلبـ كنستخلص من خلبؿ التع يفتُ السابنتُ أف تٖنيق التف 

الأخ ل ىو ىدؼ عاـ للجهود البك ية كالترنولوجية يسهم فيها رجل العلبقات العامة من خلبؿ تصميم البرامج 
كالتخطيط ت٢ا إضافة إلذ عمليات الإنتناء الأمثل كالإستغلبؿ اتٞيد لترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ كت٥تلف 

دكات كقنوات كىيا من خلبؿ تٖنيق الإستجابة الس يعة للؤشخاص كات١واضيع، كمدل مكاركة كسائلها من أ
ات١تلني في بناء المحتول أك ات٠دمة، كعمليات الع ض كالتندنً كإتاحة اتٟ ية للمتلني في إختيار ما يتوافق مع 

صلبت كقواعد البيانات حاجاتو كرغباتو كتفضيلبتو عن ط يق الإختيار كالتجوؿ في خضم تعدد النصوص كالو 
 ات١ختلفة، كحتى ات١كاركة في إب از ال أم كالإنتناد.

 كيندـ ىيتً ستة معالد رئيسية لتفاعلية ترنولوجيا الإعلبـ كالإتصاؿ كىي:
 تعدد الخيارات المتاحة: -1
ذلك أف الوصلبت الفائنة في توفتَ خيارات أكث  للتفعالية ككلما زادت ات٠يارات كلما زادت دافعية  
 ت١ستخدـ للئستخداـ كالتفاعل.ا

 نشاط المستخدم إلى نشاط النظم: -2
 تنليل اتٞهد ات١بيكؿ في الوصوؿ إلذ ات١علومات كالتع ض إليها بالن اءة أك ات١كاىدة أك الإستماع. 

 مدى الإستجابة إلى المتلقي: -3
المح رين اليين  تتمثل في الإستجابة الصادرة عن نكاط ات١وقع أك البرنامج، أك نكاط أحد الأف اد أك 

 يستجيبوف لأراء ات١تلني كأفراره كتساؤلاتو بس عة عرس الوسائل الإتصالية الأخ ل.
 

 تسهيل الإتصال الإنساني: -4
                                                           

 .65، ص 2007، عالد الرتب للطباعة كالنك  كالتوزيع، الناى ة، مص ، 1ت٤مد عبد اتٟميد، الإتصاؿ كالإعلبـ على شبرة الإنتًنت، ط  1
 .55، ص 2020، دار أسامة للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف، 1التواصل الإجتماعي(، طعلى خليل شن ة، الإعلبـ اتٞديد )شبرات   2
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كىو الإتصاؿ اليم يتم بتُ ات١تلني كالعاملتُ من خلبؿ الأدكات ات١ختلفة، أك بتُ ات١تلني كأق انو على  
 ات١وقع.

 محتوى الإتصال وسهولة التدخل: -5
ك من خلبؿ التحرم م المحتول كإمرانية تعديلو كفق ملبحظات الآخ ين بالإضافة إلذ تكجيع كذل 

 ات١تلني على الإبداع ك الإكتكاؼ كبالتالر ات١كاركة.
 إستخدام نظام المراقبة: -6
"تتم ىيه العملية من خلبؿ تٖديد عدد الزكار اليين يطلعوف على مواقع ات١ؤسسات كصفحاتها كنسب  

تعلينات إضافة إلذ مع فة المحيط كبيئة الآخ ين من خلبؿ عمليات البث كالنك  التي تنوـ بها ات١كاىدة كال
ات١نظمات الأخ ل، كما أف العديد من كسائل الإعلبـ الأخ ل تنوـ بعملية قياس كإستطلبع مدل ت٧اعة كقيمة 

 1ات١نكآت في المجتمعات كعلى ت٥تلف المجالات"

وأثرىا على ممارسة العلاقات  ولوجيا المعلومات والإتصالالمطلب الثالث: إستراتيجيات تكن
   العامة

 أولا: إستراتيجيات تكنولوجيا المعلومات والإتصال
يندـ ت٪وذج ركل  أربع إستًاتيجيات إتصالية تٯرن ت١مارسي العلبقات العامة إستخدامها ت٣تمعة، أك  

كليلك أطلق ركرل  عليو النموذج ات١وقفي إستخداـ بعضها في ت٦ارستهم اليومية للموقف اليم يواجهونو 
لإستًاتيجيات الإتصاؿ، كت٭دد النموذج إستًاتيجيات الإتصاؿ كفنا لمحورين أساسيتُ: يتعلق المحور الأكؿ بطبيعة 
العملية الإتصالية كمدل إش اؾ اتٞمهور في ىيه العملية، كتٯثل أحد ط فتُ ىيا المحور الإتصاؿ في إتٕاه كاحد، في 

 الط ؼ الثاني الإتصاؿ في إتٕاىتُ. حتُ تٯثل
أما المحور الثاني فيكتَ إلذ طبيعة ات١ضموف كات١عاني التي تتضمنها ال سائل الإتصالية، كتٯثل أحد ط في ىيا  

المحور ال سائل التي يعبر مضمونها كمعانيها عن رؤل ات١نظمة فنط، أما الط ؼ الثاني فيكتَ إلذ ال سائل التي تعبر 
 نظمة كاتٞمهور كتٖمل دلالات تعرس رؤل الط فتُ.عن كل من ات١

 كفنا ت٢دين المحورين يروف لدينا أربع إستًاتيجيات إتصالية في العلبقات العامة ىي: 

                                                           
 171- 172ص ، ص 2015فارس أبو خليل، كسائط الإعلبـ بتُ الرتب كاتٟ ية كالتعبتَ، دار أسامة للنك  كالتوزيع، عماف، الأردف،   1
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إستًاتيجية الإعلبـ، كإستًاتيجية الإقناع كإستًاتيجية بناء الإتٚاع،كأختَا إستًاتيجية اتٟوار، كت٘ثل ىيه الإستًاتيجية 
ليو صندكؽ الأدكات صندكؽ الأدكات ت١مارسي العلبقات العامة كالتي تٯرن إستخدامو لبناء ما تٯرن أف يطلق ع

 مزيج ال سائل من البرامج الإتصالية كفنا للموقف اليم يواجهونو.
 إستراتيجية الإعلام: -1
ل يروف الإتصاؿ كفنا ت٢يه الإستًاتيجية في إتٕاه كاحد كفي الوقت نفسو يعبر ات١ضموف الإتصالر عن رؤ  

ات١نظمة كت٭مل معاني كدلالات ذات معتٌ كاحد يتم في ىيه الإستًاتيجية تندنً ات١علومات إلذ اتٞماىتَ الأساسية 
ت١ساعدتهم في تروين ال أم كإتٗاذ الن ارات، كمن الأمثلة في ذلك البيانات الصحفية كمطبوعات ات١نظمة كتتطلب 

 مة كأف تعرس ال سائل الإتصالية ىيه الاىداؼ.ىيه الإستًاتيجية سياسات كاضحة كأىداؼ ت٤ددة للمنظ
 إستراتيجية الإقناع: -2
تٕمع ىيه الإستًاتيجية بتُ الإتصاؿ في إتٕاه كاحد كات١ضموف الإتصالر اليم يعبر عن رؤل كل من  

 ات١نظمة كاتٞماىتَ، كت٭مل دلالات تعرس كجهة نظ  الط فتُ، كتعد إستًاتيجية الإقناع ىي الإستًاتيجية الأساسية
في كل من الإعلبف كالدعاية، كتستخدـ ىيه الإستًاتيجية في إتصالات ات١نظمة عندما تسعى إلذ خلق قاعدة 

 للعلبقات الإستًاتيجية مع اتٞماىتَ الأساسية.
كتسعى ات١نظمة من خلبؿ ىيه الإستًاتيجية إلذ التغيتَ ات١نصود في مع ؼ كإتٕاىات كسلوكيات تٚهور  

الإقناع أىداؼ كاضحة كت٤ددة كمزيج من ال سائل الإقناعية، كعادة ما توجو إلذ  معتُ، كتتطلب إستًاتيجية
 اتٞمهور النكط أك اتٞمهور الضمتٍ.

 إستراتيجية بناء الإجماع: -3
تٕمع ىيه الإستًاتيجية بتُ الإتصاؿ في إتٕاىتُ كات١ضموف الإتصالر اليم يعبر عن رؤل ات١نظمة،  

ات إستًاتيجية بتُ ات١نظمة كبيئتها ات٠ارجية أك بتُ ات١نظمة كالعاملتُ فيها تستخدـ ىيه الإستًاتيجية لبناء علبق
كعادة ما تطبق ىيه الإستًاتيجية عندما يروف ىناؾ تعارض في ات١صالح بتُ اط اؼ يعتمد كل ط ؼ منها كجوده 

جودة ببيئتها على الط ؼ الآخ ، فعلى سبيل ات١ثاؿ تعتمد ات١نظمات في كجودىا على اتٞماىتَ الأساسية ات١و 
ات٠ارجية، كعادة ما يروف ىناؾ تعارض بتُ مصالح ات١نظمة من جانب كمصالح تلك اتٞماىتَ من جانب آخ ، 
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كىيا يتطلب من ات١نظمة تٖنيق أرضية مكتًكة مع ىيه اتٞماىتَ تٖنق اتٟد الأدنى من مصالح الط فتُ، كعادة ما 
 1ها تطوي  لسياسات ات١نظمة.توجو ىيه الإستًاتيجية إلذ اتٞمهور النكط كينتج عن

 إستراتيجية الحوار: -4
تٕمع إستًاتيجية اتٟوار بتُ الإتصاؿ في إتٕاىتُ كات١ضموف الإتصالر اليم يعبر عن رؤل كل من ات١نظمة  

كاتٞماىتَ، كت٭مل دلالات تعرس كجهة نظ  الط فتُ، تتضمن ىيه الإستًاتيجية إستكارة اتٞمهور في سياسات 
في النضايا ات١ختلفة بعتُ الإعتبار، كيتم إش اؾ اتٞمهور في عملية صنع الن ار، ليلك تسمى  ات١نظمة، كأخي رأيو

إستًاتيجية التسيتَ، حيث تعمل ات١نظمة ب امج ات١سؤكلية الإجتماعية، كيتم إستخداـ اتٟوار في ات١ناقكات ات١تعلنة 
نة حوؿ ات١كرلبت كالأزمات ات١توقع حدكثها تّوانب ت٦ارسة العلبقات العامة ككيلك في ات١ناقكات الفر ية ات١تعم

 ككيفية الإستجابة.
 ثانيا: مزايا تكنولوجيا المعلومات والإتصال لممارسي العلاقة العامة:

أدت التطورات ات١تلبحنة في الترنولوجيا ال قمية، خاصة ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ إلذ تغيتَ ما تٯرن  
اليم يعيش فيو الأف اد، حيث أبح لديهم الندرة على التعبتَ عن آرائهم في أف يطلق عليو طبيعة المجاؿ العاـ 

النضايا السياسية العامة، كأصبح لدل مؤسسات المجتمع ات١دني الندرة على تٕميع مصالح الأعضاء دكف قيود، 
ت٣اؿ ت٦ارسة  كىو ما يعتبره من الباحثتُ ض كريا لتدعيم ات١مارسة الدتٯن اطية، كقد إنعرست ىيه التطورات على

العلبقات العامة كوظيفة إدارية كإتصالية للمؤسسات كات١نظمات ات١ختلفة، كأصبح لزاما على ت٦ارسي العلبقات 
العامة إعادة التفرتَ في إستًاتيجياتهم الإتصالية في ضوء التطور اتٟادث في الترنولوجيا ات١ستحدثة خاصة الإنتًنت 

ت٫ية كبتَة من خلبؿ الس عة الفائنة كالتفاعلية كتزايد عدد مستخدميها كت٥تلف الوسائط ات١تعددة، حيث تولذ أ
فأصبحت أحد الوسائل الإتصالية ات١همة للؤف اد كات١نظمات فهي كسيلة إمرانياتها لا ت٤دكدة كلا متناىية ات١زايا 

لى غ ار الصحافة كالأدكار، فهي تؤث  كتندـ تٚلة من التسهيلبت اتٟتمية أكث  من الوسائل الإتصالية الأخ ل ع
كال اديو كالتلفزيوف، فترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ من خلبؿ شبرة الإنتًنت تندـ ثلبث منظومات إتصالية: 

اتٞمعية مثل ات١دكنات كمنتديات اتٟوار كالبريد الإلرتتًكني كمواقع الدردشة، كات١نظومة  –ات١نظومة الف دية 
ال تْية أك غتَ ال تْية، الإنتاجية أك ات٠دمية، كات١نظومة الإعلبمية مثل ات١ؤسساتية مثل مواقع كبوابات ات١ؤسسات 

ات١واقع الإخبارية كالإعلبمية، كلد يتوقف تأثتَ ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ على ت٣اؿ الدراسات الأكادتٯية 

                                                           
بر الإنتًنت، )الدراسة على ات١ؤسسات ال تْية كغتَ ال تْية في مص  كالإمارات(، ختَت معوض ت٤مد عياد، ات١سؤكلية الإعلبمية للعلبقات العامة ع  1

 .15، ص 2008يونيو  26-24الناى ة، مص ، ات١ؤت٘  العلمي السنوم ال ابع عك ، في الفتًة 
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الوظائف الإدارية  للعلبقات العامة كوظيفة إدارية كإتصالية كإت٪ا إمتد ليكمل ت٦ارسي ىيه الوظيفة في إطار
كالتسوينية الأخ ل، كتٯرن رصد عدد من ات١زايا التي كف تها ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ ت١مارسة كظيفة 

 العلبقات في ات١ؤسسات ات١ختلفة في ما يلي:
إستخداـ البريد الإلرتًكني اليم يعد من أكث  الإستخدامات، حيث تكتَ الرثتَ من الدراسات أف نصف  -أ 

الإنتًنت ينضوف معظم كقتهم مع البريد الإلرتًكني، ففي بعض ات١ؤسسات لا يستطيع العاملوف  مستخدمي
الدخوؿ للكبرة الدكلية كلرن تٯرنهم الدخوؿ للبريد الإلرتًكني عبر الكبرة الداخلية "الإنتًنت"، كتٯرن 

اؿ ات١ختلفة للئتصاؿ مثل: ت١مارسي العلبقات العامة الإستفادة من البريد الإلرتًكني من خلبؿ تنفيي الأشر
من ف د لف د أك الإتصاؿ من ف د لمجموعات بهدؼ توزيع البيانات الصحفية كالنك ات الإلرتًكنية إضافة إلذ 
إج اء اتٟوارات كالنناش حوؿ النضايا، كما أف البريد الإلرتًكني تٯرن الأشخاص من أف يتحولوا في كثتَ من 

 تصالية إلذ قائمتُ بالإتصاؿ".ات١واقف من ت٣ د متلنتُ لل سائل الإ
مساعدة ت٦ارسي العلبقات العامة على تندنً ات١علومات الراملة كالفورية ت١ختلف خدمات ات١ؤسسة  -ب 

ساعدت ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ  ثالساعة، حيكنكاطاتها كمنتجاتها مع إمرانية تٖديثها على مدار 
مهامهم في أكقات قياسية كبرفاءة عالية كترلفة أقل دكف تندنً الأعماؿ ل جل العلبقات العامة في تأدية 

 تدخل ح اس البوابة في مضامتُ أعمات٢م.
زيادة قدرة ات١ؤسسة على متابعة كل ما ينك  عنها في كسائل الإعلبـ من أخبار أكلا بأكؿ كدكف ترليف ف يق  -ج 

ه  على متابعة ات١نظمات عمل كتٗصيص ميزانية، كذلك من خلبؿ إشتًاكها في النواعد البيانية التي تس
كأعمات٢ا كنك  كل ما يتعلق بإتٝها كعلبمتها في ت٥تلف كسائل الإعلبـ، كىو ما يزيد في فاعلية ات١ؤسسات في 

 ت كالإنتنادات ات١وجهة كبصورة فورية بهدؼ تصحيح الفهم كتوجيو السلوؾ.االإستجابة للئىتمام
ت٥تلف الوسائط الأخ ل في إج اء البحوث ات١ختلفة من  سات٫ت ترنولوجيا الإعلبـ كالإتصاؿ عبر الإنتًنت ك  -د 

كمية ككيفية، خاصة في كجود اتٞماىتَ كإنتكارىا عبر ت٥تلف أضناع ات١عمورة مع ضماف الس ية كتٖنيق 
التغيية ال اجعة، كىو ما يساد ات١نكآت في مع فة موقعها في المحيط كقوة تسوينها كإمرانية إج اء عملية 

 ة كسلسة.التنونً بط ينة م ن
إتاحة ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ ت١مارسي العلبقات العامة قاعدة بيانات عن عناص  البيئة ات٠ارجية من  -ق 

أجل تٖليل الف ص كالتحديات كالتهديدات كال ىانات، فتسهم في تنييم البدائل ات١اتٖة أماـ صانع الن ار أك 
 لن ارات الإستًاتيجية ات١ستنبلية.ت٣لس الإدارة، كىو ما يسهم في ت شيد عملية إتٗاذ ا



 مهاراث الإتصال في انعلاقاث انعامت                                                                                                                                               نثاوًانفصم ا

99 
 

سات٫ت ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في "تدعيم العلبقات بتُ ت٥تلف كسائل الإعلبـ كات١ؤسسات دكف  -ك 
"، فأصبح رجاؿ العلبقات العامة كمصادر للؤخبار كت٢م الندرة 1الإتصاؿ ات١باش  كعلى أساس الثنة كالتفاىم

الإتصاؿ اتٞماىتَم، ت٦ا يساعدىم على إب از النضايا التي تهم ات١ؤسسة  على تأثتَ ات١ضموف ات١ندـ في كسائل
 كمن تٙة توجيو رؤيا كتفستَ لتلك النضايا، كىو ما يع ؼ بإدارة النضايا.

مساعدة ات١ؤسسات في بناء علبقاتها مع تٚاىتَىا الأساسية من عاملتُ كمستهلرتُ كعملبء كت٣تمع ت٤لي،  -ز 
ت كالإتصاؿ كمصدر ككسيلة إتصاؿ ت١مارسي العلبقات العامة الندرة على بناء فند كف ت ترنولوجيا ات١علوما

ىيه العلبقات من خلبؿ تسهيلها لبناء علبقات شخصية كعلبقات حوار بتُ ات١مارس كتٚهوره، ففي الوقت 
بة اليم تتاح فيو الف صة للف د على اتٟصوؿ على ات١علومات التي ي يدىا، خلنت في الوقت نفسو كلادة ال غ

للتعامل مع ىيه ات١علومات من خلبؿ ما توف ه من مصادر متنوعة للمعلومات نفسها، كما كف ت ت٥تلف 
الكبرات ات١علوماتية كالإتصالية تٖليلب ل دكد أفعاؿ اتٞماىتَ كتعليناتهم كآرائهم التي تتعلق بأنكطة ات١ؤسسة 

ؼ على إىتمامات اتٞماىتَ ات١ختلفة كسلوكياتها كيتطلب ذلك من ت٦ارسي العلبقات العامة ض كرة التع  
 كتٖديد خصائصهم كأسلوب تفرتَىم كالدكافع التي تفس  سلوكهم.

زيادة قدرة ات١ؤسسات على إب از دكرىا في خدمة المجتمع كمسؤكليتها الإجتماعية، فند سات٫ت ترنولوجيا  -ح 
ماعية للمؤسسات ات١ختلفة ات١علومات كالإتصاؿ من خلبؿ ما توف ه من معلومات من ب امج ات١سؤكلية الإجت

في "تدعيم صورة ىيه ات١ؤسسات لدل المجتمع كت٘رينها من إدارة تٝعتها كبناء جسور ثنافية بينها كبتُ بيئتها 
ات٠ارجية حيث أف مواقع ات١ؤسسات أب زت ما ىو أىم من الدكر الإقتصادم للمنظمة من خلبؿ التًكيز على 

ع بتُ عناص ه ات١ختلفة على أسس إنسانية في التفاىم كالتعاكف مسات٫تها في توطيد أكاص  المجتمع كاتٞم
 2اتٟنيني".

زيادة قدرة ات١ؤسسة على تٖنيق الإتصاؿ التفاعلي كاتٟوار فند مرنت ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ من  -ط 
في  إنكاء نوعا من الإتصاؿ ات١تماثل في إتٕاىتُ من ات١ؤسسة للجمهور كمن اتٞماىتَ للمؤسسة، كما سات٫ت

قياـ العديد من ات١ؤسسات بإعادة تصميم ب ات٣ها الإتصالية كبلورة سياستها بناء على ردكد أفعاؿ اتٞماىتَ، 
فمن خلبؿ مواقع ات١ؤسسات كصفحاتها قامت ىيه ات١ؤسسات بتطوي  قنوات إتصالية شخصية مع 

موعات ات١ختلفة من اتٞماىتَ اتٞماىتَ، كعند لناءات كمؤت٘ ات عن ط يق الفيديو، كتٖنيق التواصل بتُ المج

                                                           
 .48ت٤مد عبد اتٟميد، م جع سابق، ص   1
 .54 -53م جع السابق، ص ص ، عبد الناص  أتٛد ج ادات  2
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على إتساع تواجدىا مثل: ت٣موعات ات١ستهلرتُ كت٣موعات الأخبار كغتَىا من اتٞماعات النكطة، حيث 
سات٫ت ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في تٖنيق الإتصاؿ في إتٕاىتُ كذلك بدفع اتٞماىتَ بإبداء رأيها 

ات حوؿ ت٥ جات ات١ؤسسة كالإشادة بها أك إنتنادىا من كط ح الأسئلة كالإنكغالات كات١لبحظات كالتعلين
خلبؿ الدخوؿ للبيانات كالنواعد كال كابط ات١علوماتية للمؤسسات كىو ما ت٭نق التفاعلية عبر ات١لتميديا من 
صوت كصور كفيديو كرسومات متح كة كغتَىا من التننيات كلعل النناط سالفة اليك  تؤكد على أف 

كالإتصاؿ أصبحت ت٘ثل أكث  من خيار بل حتمية إستًاتيجية لعملية الإتصاؿ ت١مارسي ترنولوجيا ات١علومات 
كظيفة كنكاط العلبقات العامة حيث أصبح ت٭تم على ض كرة الإعتماد عليها كإستغلبت٢ا بإت٬ابية، فمضموف 

ؿ في موقع ات١ؤسسة على ت٥تلف الكبرات التواصلية ت٬ب أف يعبر عن رؤية إستًاتيجية لبرامج الإتصا
العلبقات العامة كت٬ب إستخدامو في سياؽ الترامل مع كسائل الإتصاؿ الأخ ل من أجل ت٘ ي  كتفعيل 

 ت٥تلف البرامج كالأنكطة كتٖنيق الأىداؼ ات١سط ة.

 المطلب الرابع: المهارات الحديثة لممارسي العلاقات العامة:
 :المهارات التقنية 

 مهارة الإعتماد الشبكاتي: -1
أف زتها الإتصالات عن بعد ت١ا ت٢ا من فاعلية كس عة في ننل البيانات كات١علومات، كىي تعد ت٤صلة ما  

عبارة عن ت٣موعة من التجهيزات ات١تًابطة فيما بينها عن ط يق قنوات الإتصاؿ، تْيث تسمح تٔ كر عناص  معينة 
 2، أك تصنف ىيه الكبرات جغ افيا إلذ:1فيما بينها حسب قواعد ت٤ددة

 :شبكات محلية -أ 
 Local Area Networck-LANفي حيز جغ افي ت٤دد  
 شبكات مدنية: -ب 
 Métra Plitun Area Vetuark Uanتغطي عامة إقليم معتُ  
 شبكات واسعة: -ج 

                                                           
كجة, دكر ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في تٖستُ الإتصاؿ الداخلي في ات١ؤسسات الإستكفائية العمومية اتٞزائ ية، ميك ة مندمة بكتَ كا  1

 .27، ص 2013لاسترماؿ نيل شهادة ماجستتَ في علوـ التسيتَ، جامعة قاصدم م باح، كرقلة، 
اؿ على أداء ات١وارد البك ية في ات١ؤسسة اتٞزائ ية، ميك ة مندمة لنيل شهادة ماجستتَ في فاطمة طويه م، أث  استخداـ ترنولوجيا ات١علومات كالإتص  2

 .16، ص 2015-2014، 2إدارة الأعماؿ، جامعة كى اف 
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 .Wlite Area Vetuark Wanت٣اؿ جغ افي كاسع لعدة دكؿ  
 مهارات نظم الحوسبة )تشغيل المعلومات(: -2
الية، حجز البيانات، معاينتها كتٗزينها، إستًجاعها في أم التكغيل العالر للمعلومات كتظم النظم الع 

الوقت ات١ناسب، كىيا اتٞزء لوحده لا ت٭نق ميزة الننل كالتبادؿ كالوصوؿ إليها في أم كقت كأم مراف بل ميزة 
 1ت٭ننها اتٞناح الثاني، يضم اتٞزء الأكؿ العناص  التالية:

 الأجهزة: -أ 
 إدخاؿ البيانات كمعاتٞتها لتصبح معلومات تستخدـ في إتٗاد تكمل كافة ات١رونات ات١ادية ات١عتمدة في 

 الن ارات كتضم اتٟاسب، ككل ملحناتو: الأق اص، ات٢اتف...إلخ.
 البرمجيات: -ب 
ىي سلسلة من الأكام  التي يتم تنفييىا من قبل جهاز الرمبيوت  بهدؼ إت٧از مهمة معينة فهي بيلك  

البرامج في ب امج النظاـ كت٥تلف البرامج التكغيلية بالإضافة إلذ البرامج تعتبر مرمل تٞهاز الرمبيوت ، كتتمثل ىيه 
 ات١عاتٞة كالتطبينات التي تٗتلف بإختلبؼ ات٢دؼ ات١نكود، كيتم تٗزينها كمجموعة من ات١لفات في الياك ة.

تلف في حتُ أف البعض الآخ  أكرد عنص ا آخ  كىو ات١ستخدمتُ "العنص  البك م"، كاليم بفضلو تتم ت٥ 
 العمليات من تٚع للمعلومات كمعاتٞتها كعمليات إدخات٢ا كإخ اجها في أشراؿ ت٥تلفة.

 الإنترانيت، الإلمترانيت: الأنترنيت،مهارة إستخدام وتوظيف  -3
 الأنترنت: -أ 

أصبحت شبرة الإنتًنت ت٦يزة كصل بصفة خاصة من دكؿ العالد كالمح ؾ الفعاؿ ت١ختلف الأنكطة، كقد  
من ط ؼ الباحثتُ كالعلماء، كجاءت في عدة صيغ نيك  منها: أف الإنتًنت ىي إتٖاد إختلفت تع يفاتها 

الكبرات، الإعلبـ الآلر برل ات١ناسات كىي شبرة الكبرات دكف نواة م كزية، يتم الوصل بها أساسا تْاسوب 
بدكف موزعات للجامعة، للئدارة، موصل  ت١ؤسسة،ف دم ي بط تٔوزع تٟاسوب م كزم ت١ورد ات٠دمات للؤنتًنت: 

                                                           
الإقتصادية،  أث  استخداـ ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ على الأداء التجارم كات١الر للمصارؼ الف نسية، أط كحة دكتوراه في العلوـ مهيوب،تٝاح   1

 .05، ص 2014-2013، 2غتَ منكورة، جامعة قسنطينة
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أخ ل في الكبرة كمهما كانت علبمتها كأنواعها، فإف الآلات تتواصل فيما بينها عن ط يق ب كتوكوؿ إتصالر 
 1(.TCP/IPعات١ي )

 الإنترنيت: -ب 
ىي شبرة داخلية خاصة بات١ؤسسة كىي شبرة حاسبات داخلية تسمح بتبادؿ ات١علومات بتُ ت٥تلف  

تًانيت يتم نك  ات١علومة في قلب ات١ؤسسة بسهولة كأكث  إتساعا كبس عة،  عاملي كأقساـ ات١ؤسسة، عن ط يق الإن
كما تساعد الإنتًنت على مناكمة الإننطاع بتُ الأقساـ كقاعدة البيانات كتسهيل عملية التنظيم، كما تٖسن من 

 2فاعلية سلسة النيمة.
 ترانيت:كسالإ  -ج 
أنتًانيت مفتوحة على المحيط ات٠ارجي بالنسبة تعد نتاج تزاكج كل من "الأنتًنيت كالأنتًانيت فهي شبرة  

للمؤسسات ات١تعاكنة معها كالتي ت٢ا علبقة بطبيعة نكاطها، تْيث تسمح بالولوج إليها عبر اتٞدراف النارية" التي 
ت٘نع كلوج الدخلبء كالوصوؿ لبيانات ات١ؤسسة كقد تروف ت٢ؤلاء ش كاء الأعماؿ موردين أك موزعتُ، أك ش كاء، أك 

 3أك م اكز أتْاث تٕمعهم ش اكة عمل مك كع كاحد. عملبء

 4المهارات التطبيقية: 
 مهارة إستغلال لخدمة البريد الإلكتروني:

يعتبر البريد الإلرتًكني من الوسائل ات٢امة للعلبقات العامة فهو يوف  الس عة كالتبادؿ مع الآخ ين بالإضافة  
وصيلها إلذ اتٞمهور بس عة كسهولة، حيث أتثبت اتٟملبت إلذ الندرة على إرساؿ ات١علومات التي تهدؼ إلذ ت

التًكت٬ية التي إستخدمت كسيلة البريد الإلرتًكني الكخصية كفاءة عالية كبأنها صاحبة أعلى عائد على الإستثمار 
عند إستخدامها بط ينة سليمة كمتصلة، حيث يسمح البريد الإلرتًكني ت١ؤسسة ما أك توزع ال سائل ات٠اصة بها 

 ؽ ت٥تلفة تناسب إحتياجات ات١تلنتُ، كت٭سب أيضا البريد الإلرتًكني في إسهامو في مساندة قدرة ات١ؤسسة بط
                                                           

، 2005-2004ربيعة فندكشي، الإعلبف عبر الأنتًنيت، دراسة كصفية تٖليلية منارنة رسالة ماجستتَ في علوـ الإعلبـ كالإتصاؿ، جامعة اتٞزائ ،   1
 .114ص 

، 2011-2010ة مرملة لنيل شهادة ات١اجستتَ في العلوـ التجارية، جامعة قسنطينة، دكر الأنتًنيت في ت٣اؿ تسويق ات٠دمات، ميك   بورباح،عالية   2
 .59ص 

 .42دكر ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ في تٖستُ الإتصاؿ الداخلي في ات١ؤسسات الإستكفائية العمومية اتٞزائ ية، م جع سابق، ص  كاكجة،بكتَ    3
 .104 ص.ص .2018 .الأغواط جامعة .الاجتماعية العلوم مجلة . (والتحديات الواقع )نيةالالكترو العامة العلاقات . حدادي وليدة  4

105. 
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على متابعة اتٟملبت التي تنوـ بها بكرل كاضح كدقيق من خلبؿ مع فة زكار ات١وقع ات٠اص بات١ؤسسة كعدد 
 ئل للآخ ين.الأشخاص اليين قاموا بفتح ال سائل، كعدد الأشخاص اليين م ركا ال سا

حيث ت٘رن ىيه ات٠دمة من توزيع ال سائل الإعلبمية كالإدارية سواء للجمهور الداخلي أك ات٠ارجي  
 للمنظمة إضافة إلذ إرساؿ البيانات الصحفية إلذ الصحف ككسائل الإعلبـ.

 مهارة المجموعات الإخبارية:
ت كالآراء مع أشخاص من تٚيع أت٨اء ىي عبارة عن ت٣موعات للمناقكة التي تٯرنك فيها تبادؿ ات١علوما 

العالد يتم الوصوؿ إليهم من خلبؿ ب امج لن اءة الأخبار، كعندما يتم إستخداـ المجموعات الإخبارية بكرل 
مناسب فهي توف  ف صا ناجحة لإشتًاؾ اتٞمهور ات١ناسب ات١هتم كالنكط اليم يلعب دكرا ىاما في تروين ال أم 

لتي تسمح للمنظمات بإرساؿ ات١علومات الأساسية مثل الإعلبنات ات١باش ة إلذ العاـ كىنالك بعض البرامج ا
المجموعات الإخبارية بكرل تلنائي، كت٬ب أف يتوف  ات١سؤكؿ عن ىيه ال سائل من قبل ات١نظمة حتى لايأتي بنتائج 

 عرسية كتروف ىيه المحاكلات كالإتصالات أس ع الط ؽ لتحطيم تٝعة ات١نظمة عبر الكبرة.
 ارة إحداث مواقع على شبكة الإنترنت:مه
أسهمت الإنتًنت في كضع مواقع للمنظمات عبر شبرة الأنتًنت كتهدؼ ىيه ات١واقع إلذ تندنً تع يف  

عن ات١نظمة كأىدافها كمكاريعها كخدماتها حتى يتمرن أم مستخدـ للكبرة من الوصوؿ إليها كالإطلبع عليها، 
لعلبقة مع الصحفيتُ كالإعلبميتُ بإعتبارىا علبقة إعتماد متبادؿ، فإذا  كىيا ما يساعدىا من جهة في تدعيم ا

كانت مواقع ات١ؤسسات ت٘ثل كسيلة إتصاؿ تٚاىتَية ت٢يه ات١ؤسسة فإنها أصبحت ت٘ثل في الوقت نفسو مصدرا 
تي تٯرن مهما من مصادر ات١علومات للئعلبميتُ، لأنها تتضمن معلومات عن ات١ؤسسة كعديد من ال كابط ات١همة ال

% من  55أف يستفيدكا منها، كفي ىيا الإطار تكتَ الدراسات إلذ أف العلبقات العامة تسهم بنسبة تتجاكز 
التغطية الإخبارم للؤخبار المحلية لوسائل الإتصاؿ العامة، كما أشارت إحدل الدراسات إلذ أف ت٦ارسي العلبقات 

 %. 44طتَ ات١ضامتُ ات١ندمة في كسائل الإعلبـ بنسبة تتجاكز العامة في الولايات ات١تحدة الأم يرية يؤث كف في تأ
 مهارة إتاحة فرصة النقاش الجماعي:

إذا توف  النناش التفاعلية بتُ المجموعات حوؿ أم قضية مط كحة للنناش كذات إىتماـ، كتتميز ىيه  
 الف ص بأنها تعطي ت٣الا لتبادؿ الآراء كالأفرار كات١نتًحات بكرل متوازف.

 
 ة إستخدامات قواعد بيانات:مهار 
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تلجأ الرثتَ من الك كات كات١ؤسسات كات١نظمات بالدفع تٟاجب موقع على الكبرة حتى يضع بضع  
لوحات إعلبنية خاصة بهدؼ ات١نظمة على موقعو أك ما يسمى بالك يط الإعلبني في ات١تح ؾ داخل ات١وقع كىيه 

 التي يعمل بها ات١واطن العلبقات العامة كبتُ ات١وقع اليم ت عاه.الإعلبنات تساعد على تعزيز العلبقات بتُ ات١نظمة 
 مهارة اللوحات الإعلانية والأشرطة الإعلانية:

كفيها تلجأ بعض الك كات إلذ منح بعض ات١واقع التابعة مرافأة من أجل توجيو زائ م ىيه ات١واقع إلذ  
 زيارة موقعها كالك اء منها.

 مهارة البرامج التابعة:
 ؿ على ات١علومات كالبيانات كالصور كننلها أك تٖميلها على أجهزة الرمبيوت  ات٠اصة بات١ؤسسة.للحصو  

 مهارة تصفح المواقع الإلكترونية المختلفة:
للمؤسسات كم اكز الأتْاث كات١عاىد كاتٞامعات كالتع ؼ على أنكطة ىيه ات١ؤسسات كالإستفادة منها  

يف بصورة ات١ؤسسة، من خلبؿ ما ينك  عنها من قبل كسائل الإعلبـ كتبادؿ ات٠برات معها، إضافة إلذ التع  
 كات١نافستُ كات١ستخدمتُ كغتَىم في شبرة الأنتًنت.

 مهارة الإعلام الإلكتروني:
حيث يوجد ىنالك الرثتَ من أشراؿ الويب ات١تنوعة كأصبح إنكاء صحيفة إخبارية خاصة بات١ؤسسة  

ات٠اصة بات١نطنة، كاتٞمهور اليم تستهدفو الصحف ات١طبوعة العادية قد على الويب الأمور الكائعة أك المجلة 
يكرل للموظفتُ كالتجارة كات١وزعتُ كتٕار التجزئة كالمحليتُ كحاملي الأسهم كات١وردين كحتى المجتمعات المحلية، 

ا تٯرن تٖديث كاليوـ تٯرن تٞزء من ىيا اتٞمهور أف يستفيد من تفاعلية الأنتًنت للوصوؿ إلذ ات١علومات، كم
ىيه الصحيفة كالوصوؿ إلذ ت٦ارسات العاملتُ من الك كة عن ق ب كعلى مسؤكؿ العلبقات العامة بالك كة أك 
ات١ؤسسة أف ت٭دد جيدا ما إذا كانت ات١نظمة تٖتاج إلذ أف يروف ىناؾ مطبوعات ت٢ا عبر الكبرة كخارجها عن 

وزيع عن بعد، حيث أف العلبقات العامة في ت٦ارستها ط يق التًتيب ليلك أك التعاقد مع ش كة للطباعة كالت
للؤنكطة تٖتاج إلذ كسيلة إلرتًكنية لتسليم ات١علومات كالتع ؼ على اتٞمهور كالك كات كالإتصاؿ بهم تكمل ىيه 
الوسائل البريد الإلرتًكني كصفحات الويب كالإرتباط كالصور ال قمية كال موز كالبرامج كالوسائل الأخ ل اللبزمة 

 قامة العلبقات كإستخداـ مسؤكلر العلبقات العامة لوسيلة الإتصاؿ ات١فضلة كات١ناسبة تزيد من ف صتها.لإ
 

 الإجتماعي: توظيف التشبيكمهارة 
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تعد مواقع التواصل الإجتماعي كالفيسبوؾ كاليوتوب كغتَىا من أىم تطبينات الأنتًنت، التي منحت  
مل على تعزيز تواجد مؤسساتها، كتدعيم مرانتها في البيئة ات٠ارجية لإدارات العلبقات العامة ف صا كبتَة للع

المحيطة، بفضل ما تتميز بو من خصائص ف يدة كالتفاعلية كالتواصل بط ؽ سهلة كس يعة كأكث  كفاءة، خاصة كأف 
لبت٢ا ىيه ات١واقع أصبحت ظاى ة كاسعة الإنتكار في كل المجتمعات، ت٦ا يتيح ت٢ا ف صا جديدة للمؤسسات من خ

لرسب ثنة اتٞماىتَ كزيادة إرتباطهم بها كتٔنتجاتها كخدماتها، حيث ينوؿ ديفيد فيليبس في كتابو العلبقات عبر 
الإنتًنت "إف ترامل عمل كمهاـ العلبقات العامة لدل أم مؤسسة لا يرتمل بنجاح إلا من خلبؿ إتصالو 

 كتواصلو مع قنوات الإعلبـ الإجتماعي.
العلبقات العامة في ات١ؤسسات  ت١مارسة كظيفةواصل الإجتماعي الرثتَ من ات١زايا كقد كف ت مواقع الت 

 ات١ختلفة، أت٫ها:
  مساعدة ت٦ارسي العلبقات العامة على تندنً ات١علومات الراملة كالفورية حيث مرنت مواقع التواصل

اسية بس عة، مع الإجتماعي من تندنً معلومات عن ات١ؤسسة كمنتجاتها كأنكطتها إلذ تٚاىتَىا الأس
 إمرانية تٖديث ىيه ات١علومات على مدار الساعة.

  ،ات١ساعدة في إج اء البحوث ات١ختلفة، خصوصا إذا كاف اتٞمهور متواجدا في أماكن متباعدة جغ افيا
 حيث يصعب منابلتو.

 ند مساعدة ات١ؤسسات في بناء علبقاتها مع تٚاىتَىا الأساسية من عملبء كمستهلرتُ كت٣تمع ت٤لي، ف
كف ت كوسيلة إتصاؿ ت١مارسي العلبقات العامة الندرة على بناء ىيه العلبقات من خلبؿ تسهيلها لبناء 

 علبقات شخصية كعلبقات حوار بتُ ات١مارس كتٚهوره.
  زيادة قدرة ات١ؤسسة على إب از دكرىا في خدمة المجتمع كمسؤكليتها الإجتماعية من خلبؿ ما توف ه من

سؤكلية الإجتماعية للمؤسسات ات١ختلفة، كاليم تٯرنو من إدارة تٝعتها كبناء معلومات حوؿ ب امج ات١
 جسور الثنة بينها كبتُ بيئتها ات٠ارجية.

  زيادة قدرة ات١ؤسسة على تٖنيق الإتصاؿ التفاعلي كاتٟوار، من خلبؿ تٖنيق الإتصاؿ في إتٕاىتُ يسمح
ات١ؤسسة عن ط يق النص كالصوت كالصورة بط ح الأسئلة كإبداء ات١لبحظات كالتعلينات حوؿ ت٥ جات 

 كالفيديوىات.

 المطلب الخامس: توجو إستخدام تكنولوجيا المعلومات والإتصال بالنسبة للمؤسسة العمومية
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 1لترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ ت٣موعة من الأىداؼ التي تٯرن حص ىا فيما يلي: 
 تحسين إنتاجية ومردود الموظفين:

م أدكار ترنولوجيا ات١علومات، تتميز ىيه الأختَة بالس عة كقدرة كبتَة على التخزين يعتبر الدكر من أى 
كمعاتٞة كميات كبتَة من البيانات كات١علومات كذلك بتخفيض الأخطاء كالوقت كبالتالر تٗفيض التراليف ات١ تبطة 

 تٔعاتٞة ات١علومات.
 دعم عملية إتخاذ القرار:

صاؿ دكر معتبر في دعم عملية إتٗاذ الن ارات كذلك بتوفتَ ات١علومات تلعب ترنولوجيا ات١علومات كالإت 
 ات١ناسبة كات١لبئمة للمستَين كمتخيم الن ار )نظم دعم الن ار ترنولوجيا ات١علومات التي تنمي اليكاء الإصطناعي(

 تحسين العمل الجماعي:
ات١ دكدية كفعالية ف ؽ العمل ترمن ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ كنظم دعم العمل اتٞماعي من رفع  

 داخل ات١ؤسسة، عن ط يق تسهيل كتٖستُ عملية الإتصاؿ كتدفق مابتُ الف قة.
 خلق تحالفات وشركات عمل:

إف إستعماؿ ترنولوجيا ات١علومات تٯرن ات١ؤسسات من العمل كالتعامل مع مؤسسات أخ ل بط ينة فعالة  
 قصتَة. لتندنً أحسن ات١نتجات كات٠دمات في فتًة زمنية

 عالمية:تسهيل دخول اسواق 
 كاقامة ش كاتتساعد ترنولوجيا ات١علومات ات١نظمات على تسويق منتجاتها كخدماتها في كل ات٨اء العالد  -

 في بلداف متعددة.
 تسهيل التغيير التنظيمي: 

تجابة تساىم ترنولوجيا ات١علومات ات١نظمات على التأقلم مع البيئة التي تروف متواجدة فيها كالإس 
لل غبات ات١تنامية كات١تغتَة للمستهلرتُ كقد يروف ىيا التغيتَ شامل أك جزئي لتغيتَ ط ينة ع ض أك توزيع منتجاتها 

 كخدماتها.

                                                           
، كلية العلوـ الإقتصادية كالعلوـ Les cahiers du mecasفي إيداع ات١ؤسسة  ات١علومات كالإتصاؿمنالة دكر ترنولوجيا  كاخ كف،م نً قورارم   1

 .280، ص 9، العدد 2013التجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة تلمساف، 
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كمن خلبؿ ما قدمناه يظه  لنا جليا الدكر اليم تلعبو ترنولوجيا ات١علومات كالإتصاؿ كمدخل لتحنيق  
ات٠ارجية كبتُ إحتياجات كإمرانيات كقدرات ات٢ياكل الإدارية للمؤسسة،  التنمية الإدارية كالترامل بتُ ات١تغتَات

 كىيه الأختَة تبدك في حاجة ملحة إلذ كجود نظاـ معلوماتي متطور.
كتستخدـ النظم ات١علوماتية تٚيع انواع الترنولوجيا اتٟديثة للمعلومات كالإتصاؿ كذلك لتكغيل كمعاتٞة  

رتًكني كىو ما يع ؼ بترنولوجيا ات١علومات التي تكمل اتٟواسب ككسائل كتٗزين كننل ات١علومات في شرل إل
الإتصاؿ كشبرات ال بط كأجهزة الفاكس كغتَىا من ات١عدات، كما ينوـ نظاـ ات١علوماتية بتكغيل  البيانات 

 أنها تعتبر كتندتٯها للمستخدمتُ اليين ينولوف بتكغيل النظاـ نتيجة توف  اتٟواسيب، كيلك ب غم من إت٬ابياتها إلا
خط ا على الف د أكلا كعلى العالد ثانيا كذلك من خلبؿ ما تتيحو أك ما تٯرن أف تستخدـ فيو ت٣الات قد تؤدم 

 إلذ إحداث الض ر، ليا كجب تننتُ إستخدامو.
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 خلاصة الفصل: 

فاءات كخبرات جيدة في نهاية ىيا الفصل توصلنا إلذ أف العلبقات العامة تٖتاج إلذ موظفتُ ذات ك 
كمهارات فعالة في ات١ؤسسة من أجل تنفيي البرامج الإستًاتيجية كتنفيي ات٠طط بإستخداـ ت٥تلف الأساليب 
كالتننيات كالوسائل ات١ناسبة لتوصيل ال سالة الإتصالية للجماىتَ الداخلية كات٠ارجية كتٖنيق الأىداؼ كالغايات 

 العلبقات العامة الإتصالية لإيصاؿ الصورة اتٟسنة في سبيل تٖنينها.ات١ جوة، ت١ا ت٢م أت٫ية عالية في ت٣اؿ 
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 تعريف بالمؤسسة المستقبلة )إتصالات الجزائر(:

 إتصالات اتٞزائ  ىي الك كة ال ائدة في سوؽ الإتصالات اتٞزائ م كاليم يكهد ت٪وا قويا. 

( للعملبء Données( كالبيانات )La voieخدمات الصوت )تندـ ات١ؤسسة ت٣موعة كاملة من  
 منهم الزبائن العاديتُ )الأف اد( كالك كات.

تم بناء ىيا ات١وقف على سياسة إبترار قوية تتريف مع توقعات العملبء كموجهى ت٨و الإستخدامات  
 اتٞديدة.

 ALGERIE TELECOM ىي ش كة مسات٫ة ب أس ماؿ عاـ تعمل في سوؽ شبرات ،
أغسطس  5ات١ؤرخ في  2000/03دمات الإتصالات الإلرتًكنية، تم تر يس كلادتها تٔوجب النانوف كخ

، ات١تعلق بإعادة ىيرلة قطاع البريد كالإتصالات، كاليم يفصل بكرل ملحوظ الأنكطة البريدية عن 2000
 أنكطة الإتصالات.

( في EPEش كة إقتصادية عامة ) ليلك تٗضع اتٞزائ ية للئتصالات ت٢يا النانوف اليم تٯنحها مرانة 
، كىي تكارؾ في عالد 2003، دخلت رتٝيا في النكاط في جانفي SPAالكرل النانوني لك كة مسات٫ة ت٤دكدة 

 ترنولوجيا ات١علومات كالإتصالات بثلبثة أىداؼ:

 .ال بح 
 .الرفاءة 
 .1جودة ات٠دمة 
 طموحها:

الإجتماعي من أجل أف تظل رائدة على ات١ستول ىو تٖنيق مستول ىاؿ من الأداء التنتٍ كالإقتصادم ك   
 الطويل في ت٣ات٢ا، في بيئة أصبحت تنافسية.

 كما يتمثل إىتمامها في اتٟفاظ على بعدىا الدكلر كتنميتو كات١كاركة في تعزيز ت٣تمع ات١علومات في اتٞزائ .  
 المهام والأىداف:

                                                           
1
 مقابلة مع رئيسة مصلحة في خلية الاتصال.  
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 النكاط ال ئيسي لك كة إتصالات اتٞزائ  ىو:   
 ات الإتصالات التي تسمح بننل كتبادؿ الصوت كال سائل ات١رتوبة كالبيانات ال قمية توفتَ خدم

 كات١علومات السمعية كالبص ية كما إلذ ذلك.
 .تطوي  كتكغيل كإدارة شبرات الإتصالات العامة كات٠اصة 
 .إنكاء كتكغيل كإدارة التًابطات مع تٚيع مكغلي الكبرات 
  تعملALGERIE TELECOM  لوجيا ات١علومات كالإتصالات لتحنيق الأىداؼ في عالد ترنو

 التالية:
  زيادة توفتَ خدمات ات٢اتف كتسهيل الوصوؿ إلذ خدمات الإتصالات لأكبر عدد من ات١ستخدمتُ، لا

 سيما في ات١ناطق ال يفية.
 ( زيادة جودةLa qualité( ات٠دمات ات١ندمة كنوعية )La gamme خدمات ات١ندمة كجعل )

 ث  تنافسية.خدمات الإتصاؿ أك
 ( تطوي  شبرة إتصالات كطنية موثوقةFiable.م تبطة بالط ؽ الس يعة للمعلومات ) 
  ىي ات١مثل ال ئيسي في تنفيي إستًاتيجية إدخاؿ ترنولوجيا ات١علومات كالإتصالات اتٞديدة في اتٞزائ ، ت٦ا

 ع ربط للجمهور.يؤكد مسات٫تها الراملة في بناء ت٣تمع ات١علومات اتٞزائ م كذلك من خلبؿ أكس
كعيا منها بالتحديات التي يف ضها التطور ات١يىل اتٟاصل في ترنولوجيا الإعلبـ كالإتصاؿ، باش ت الدكلة   

بإصلبحات عمينة في قطاع البريد كات١واصلبت، كقد تٕسدت ىيه الإصلبحات في سن  1999اتٞزائ ية مني سنة 
نوف لإنهاء إحترار الدكلة نكاطات البريد كات١واصلبت ، جاء ىيا النا2000قانوف جديد للنطاع في شه  أكت 

كك س الفصل بتُ نكاطي التنظيم كإستغلبؿ تسيتَ الكبرات، كتطبينا ت٢يا ات١بدأ، تم إنكاء سلطة ضبط مستنلة 
إداريا كماليا كمتعاملتُ، أحدت٫ا يترفل بالنكاطات البريدية كات٠دمات ات١الية البريدية متمثلة في مؤسسة "ب يد 

 زائ " كثانيهما بالإتصالات ت٦ثلة في "إتصالات اتٞزائ ".اتٞ
بيع رخصة لإقامة كإستغلبؿ شبرة  2001كفي إطار فتح سوؽ الإتصالات للمنافسة تم في شه  جواف   

ات٢اتف النناؿ كإستم  تنفيي ب نامج فتح السوؽ للمنافسة ليكمل ف كع أخ ل، حيث تم بيع رخص تتعلق 
بط المحلي في ات١ناطق ال يفية، كما شمل فتح السوؽ كيلك الدارات الدكلية في شبرة ال    gVSATبكبرات 
، كبالتالر أصبحت سوؽ الإتصالات مفتوحة ت٘اـ في 2004كال بط المحلي في ات١ناطق اتٟض ية في  2003
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امج كاسع ، كذلك في ظل إحتًاـ دقيق ت١بدأ الكفافية كلنواعد ات١نافسة، كفي نفس الوقت، تم الك كع في ب ن2005
 النطاؽ ي مي على تأىيل مستول ات١نكآت الأساسية إعتمادا على تدارؾ التأخ  ات١تًاكم.

 أىدافها:
ثلبثة أىداؼ يعتمد عليها ت٣تمع إتصالات اتٞزائ ، سط ت إدارة ت٣مع إتصالات اتٞزائ  في ب نات٣ها مني   

 البداية ثلبث أىداؼ أساسية تنوـ عليها الك كة كىي:

  
 
حت ىيه الأىداؼ الثلبثة التي سط تها إتصالات اتٞزائ  ببنائها في ال يادة كجعلها ات١تعامل رقم كقد تٝ  

 كاحد في سوؽ الإتصالات باتٞزائ .
  SPA  إتصالات اتٞزائ  مؤسسة عمومية ذات أسهم ب أس ماؿ تنكط في سوؽ الكبرة كخدمات

 الإتصالات السلرية كاللبسلرية باتٞزائ .
المحدد للنواعد العات١ية للبريد  2000أغسطس أكت سنة  05ات١ؤرخ في  03/2000ف تأسست كفق قانو   

اليم نص  2001مارس  01( بتاريخ CNEPكات١واصلبت، فضلب عن ق ار المجلس الوطتٍ ت١سات٫ات الدكلة )
م، على إنكاء مؤسسة عمومية إقتصادية تٖت صيغة قانونية ت١ؤسسة ذات أسهم ب أس ماؿ إجتماعي دينار جزائ  

دج، تٖت  115.000.000.000.00ات١ندر ب  2002مام  11كات١سجلة في ات١ كز السجل التجارم يوـ 
 . 02B0018083رقم
 
 

 الجودة

 الفعالية
نوعية 
 الخدمات



 ًالإطار انتطبٍق                                                                                                                                                                انفصم انثانث                        

 

112 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحظات:

 المدير العممي

Directeur operationnelle 
 

 خمية الإتصال
communication 

 لأمنمصمحة ا
Surete  

 دارئرة الموارد البشرسية
Ressources humaines 

 

 دائرة المالية والمحاسبة
Finances et comptabilité 

 المفتشية
Inspection  

 نيابة المديرية التقنية
S/D Technique 

 نيابة مديرية الدعم
S/D Fonctions 

 نيابة المديرية التجارية
S/D Commerciale 
 

طيط دائرة التخ
 والمتابعة

Département 
planification 

et suivi 
 

دائرة شبكة 
 النقل

D/Réseau 
de 

transport 

دائرة شبكة 
 النفاذ

D/réseau 
d’accès 

 المراكز التقنية
Centres 

techniques 

دائرة 
المبيعات 

 العامة
D/ vente 
grand 

publique 

دائرة الدعم 
 التجاري

D/ support 
commercial 

رة الأعمال دائ
 العامة
D/ 

Coporate 

الوكالات 
 التجارية

Agences 
commercials 
et point de 
présence 

دائرة 
 المشتريات
D/ Achat 

et 
logistique

s 

مصمحة 
الشؤون 
 القانونية
Service 
juridique 

دائرة 
الممتمكات 
 والوسائل

D/ 
Patrimoine 
et moyens 

مصمحة انظمة 
 الإعلام
Service 
support 

informatique 
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 من خلبؿ الدراسة كتوجهنا ت١راف العمل ات١وظفتُ دكنا بعض النناط الأساسية التي لاحظناىا كىي: 
ؼ ات١وظفتُ، الا انهم لا يستخدموف ات١هارات الرافية كالتًحيب الاستنباؿ كاف عادم من ط   -1

 ىا بل يرتفوف بالسؤاؿ عن سبب للمجيء للمؤسسة.كالابتسامة... كغتَ 
 لا توجد تناري  كرقية اك مطويات ت٧د الا اللوحات الالرتًكنية الاشهارات على شرل شاشة رقمية. -2
 قبل الزبائن نلبحظ أف ىناؾ الترفل بانكغالات كشراكل مندمة من -3
هم عضمن اىم العوامل التي لفتت انتباىنا ىي طبيعة العلبقات اتٞيدة بتُ ات١وظفتُ كرؤسائهم كبتُ ب -4

، ظاى يا يبدكا لنا أف ىناؾ علبقة جيدة كىيا الف ؽ يؤث  على الاستعداد بعض ات١بنية على الاحتًاـ كالتندي 
 بط ينة جيدة مع الزبائن النفسي للموظف للعمل بإت٬ابية كتفاؤؿ كمن ثم التعامل

نلبحظ اف ىناؾ تنظيم في أدكار الزبائن كإعطاء الوقت الرافي بكرل ميس  عن ط يق الكاشات  -5
 الالرتًكنية اتٟديثة.

 لاحظنا اف ىناؾ تغيتَ في ف يق العمل ما بتُ الفتًة الصباحية كات١سائية. -6
بداعية جديدة في مهاراتهم نلبحظ اف ات١وظفتُ اثناء تعاملهم مع الزبائن لايظيفوف ت١سات إ -7

 الاتصالية بل يتعاملوف معهم بكرل ركتيتٍ. 
 لاحظنا عند خ كج الزبائن انهم راضوف عن خدمات مندمة من خلبؿ نعابتَ الوجو -8
لاحظنا أف الزبوف عند دخولو الذ ات١ؤسسة لا يستغ ؽ الرثتَ من الوقت للترفل بانكغالاتو من  -9

 ط ؼ ات١وظفتُ
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 النتائج:قراءة وتحليل 
 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.1جدول رقم)

 

 النسبة التكرار الجنس
 %55.6 40 ذكر
 %44.4 32 أنثى

 %100 72 المجموع
 

تٗص اليكور تليها نسبة  %55.6من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه قدرت أعلى نسبة ب 
 اليكور أكث  حضورا في ىيا الدراسة. تٗص الإناث، كمنو نستنتج أف فئة44.4%

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير السن)العمر(.02جدول رقم)
 

 العمر التكرار النسبة
%7.2 3 18-20 

%33.3 24 21-30 
%26.4 19 31-40 
%19.4 14 41-50 
 سنة50أكثر من 11 %15.3
 بدون إجابة 1 %1.4
 المجموع 72 %100

 

-21تٗص الفئة العم ية من  %33.3ات١كار إليها أعلبه قدرت أعلى نسبة بمن خلبؿ النسب 
تٗص الفئة العم ية من  %19.4سنة تليها نسبة 40-31تٗص الفئة العم ية من  %26.4 سنة تليها نسبة 30
 20-18تٗص الفئة العم ية من  %7.2سنة كنسبة 50تٗص الفئة العم ية أكث  من %15.3سنة ك14-50

 . %1.4بدكف إجابة قدرت بسنة، أما نسبة 
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 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي.03جدول رقم)
 

 المستوى التعليمي التكرار النسبة
 ابتدائي 2 %2.8
 متوسط 6 %8.3

 ثانوي 20 %27.8
 جامعي 41 %56.9
 بدون إجابة 3 %4.2
 المجموع 72 %100

 

علبه توزيع أف اد العينة حسب ات١ستول التعليمي حيث جاءت النسب على ت٘ثل النسب الواردة في اتٞدكؿ أ
تٗص مستول تعليمي %27.8تٗص مستول تعليمي جامعي، تليها نسبة  %56.9الكرل التالر أعلى نسبة 

تٗص مستول تعليمي ابتدائي، أما نسبة بدكف إجابة  %2.8تٗص مستول تعليمي متوسط ك %8.3ثانوم ك
 رن النوؿ أف ات١بحوثتُ في ىيه الدراسة ينتموف للمستويات تعليمية ت٥تلفة.. كمنو تٯ%4.2قدرت ب

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة.04جدول رقم)
 

 المهنة التكرار النسبة
 موظف 24 33.3%
 مقاول 2 2.8%

 حرفي 9 12.5%
 فلاح 1 1.4%

 دون مهنة 20 27.8%
 أخرى 14 19.4%
 ةبدون إجاب 2 2.8%
 المجموع 72 100%

 

تٗص موظف %33.3من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ مهنة ات١بحوث قدرت أعلى نسبة ب
تٗص  %2.8تٗص ح في ك %12.5تٗص مهن أخ ل ك %19.4تٗص دكف مهنة ك %27.8تليها نسبة 
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النوؿ أف أف اد العينة  . كمنو تٯرن%2.8تٗص فلبح كقدرف نسبة بدكف إجابة ب %1.4مناكؿ تليها نسبة 
 يتوزعوف على مهن ت٥تلف.

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة الاتصال بالمؤسسة.05جدول رقم)
 

 النسبة التكرار مدة الاتصال الزبون  بالمؤسسة
 %4.2 3 تعاملك أقل من سنة

 %9.7 7 سنوات3من سنة إلى 
 %9.7 7 سنوات5سنوات إلى 3من 

 %76.4 55 تسنوا5أكثر من 
 %100 72 المجموع

 

ت٘ثل النسب الواردة في اتٞدكؿ أعلبه مدة الاتصاؿ بات١ؤسسة حسب إجابات ات١بحوثتُ حيث قدرت أعلى نسبة 
سنوات ك من 5سنوات إلذ 3تٗص مدة الاتصاؿ من %9.7سنوات تليها نسبة 05تٗص أكث  من  %76.4ب

ة. كمن تٯرن النوؿ أف مدة الاتصاؿ كتعامل مع تٗص مدة الاتصاؿ أقل من سن %4.2سنوات ك3سنة إلذ 
مؤسسة الاتصالات اتٞزائ ية تٗتلف من ف د إلذ آخ  حسب درجة الاستفادة من خدماتها فمعظم ات١بحوثتُ أكدكا 

 سنوات كىيا راجع لعدة عوامل كأسباب. 5أف تعاملهم مع ىيه ات١ؤسسة يفوؽ 
ر مستوى رضا من المعاملة والخدمات المقدمة من (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغي06جدول رقم)

 طرف المؤسسة.
 

 النسبة التر ار مستول ال ضا
 %23.6 17 راضي ت٘اما

 %54.2 39 راضي
 %8.3 6 غتَ راضي

 %13.9 10 غتَ راضي ت٘اما
 %100 72 المجموع

 

ات١ندمة من ط ؼ  من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ مستول ال ضا حوؿ نوع ات٠دمات
تٗص عبارة راضي  %54.2مؤسسة اتصالات اتٞزائ ، جاءت النسب على الكرل التالر قدرت أعلى نسبة ب
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تٗص غتَ راضي من  %8.3تٗص عبارة غتَ راضي ت٘اما ك %13.9تٗص عبارة راضي جدا ك %23.6ك
ن ط ؼ مؤسسة اتصالات خلبؿ ىيه الن اءة يتضح أف ىناؾ تباين في مستول ال ضا حوؿ ات٠دمات ات١ندمة م

   ىيا ما يدؿ على اف ات١وظفتُ تٯتازكف تٔهارات فعالة أث ت على رضا الزبائن من خلبؿ تعاملهم معهم. اتٞزائ 
 (: يبني توزيع أفراد العينة حسب متغير طبيعة المعاملة بين الموظف والزبون.07جدول رقم)

 

 النسبة التكرار طبيعة المعاملة بين الموظف والزبون 
 %76.4 55 نعم
 %23.6 17 لا

 %100 72 المجموع
 

من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ شعور ات١بحوث بلؤرت٭ية حوؿ معاملة من ط ؼ ات١وظف 
ت٦ن أجابوا بنعم حوؿ كجود إنطباع جيد في معاملة ات١وظف ت٢م تليها نسبة  %76.4قدرت أعلى نسبة ب 

مسألة ات١عاملة من ط ؼ ات١وظف تٔؤسسة اتصالات اتٞزائ ، كمنو تٯرن النوؿ أف ت٦ن أجابوا بلب حوؿ  23.6%
تٖنيق انطباع جيد لدل الزبوف ي تبط بطبيعة الأساليب ات١تبعة من ط ؼ ات١ؤسسة كىيا يعد من أب ز الاستًاتيجيات 

وارد البك ية كتوظيف التي لابد للمؤسسة أف تنتهجها في تٖنيق ما تصبو إليو من أىدؼ)فالاستغلبؿ الأمثل للم
 عنلبني للؤساليب كالوسائل يعد ركيزة في تٖستُ صورة ات١ؤسسة لدل اتٞمهور(.

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب أسباب وراء الشعور بالأريحية من معاملة الموظف.08جدول رقم)
 

 في حالة الإجابة بنعم التكرار النسبة
قريب المسافة بين وبين  2 2.8%

 الموظف
حسن الاصغاء والاستماع  16 22.2%

 إليك
 حسن المعاملة 34 47.2%
 جودة الخدمات 3 4.2%

 بدون إجابة 17 23.6%
 المجموع 72 100%

 



 ًالإطار انتطبٍق                                                                                                                                                                انفصم انثانث                        

 

118 
 

من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ أسباب الكعور بالأرت٭ية من معاملة ات١وظف قدرت 
 %4.2تٗص حسن الاصغاء كالاستماع إليك ك  %22.2تٗص حسن ات١عاملة تليها  %47.2أعلى نسبة ب 

. %23.6تٗص ق ب ات١سافة بينك كبتُ ات١وظف ككانت نسبة اليين لد ت٬بوا ب %2.8تٗص جودة ات٠دمات ك
كمنو تٯرن النوؿ أف للسمات كات٠صائص التي ت٘يز مؤسسة ت٣اؿ البحث دكر في تٖنيق شعور بأرت٭ية حيث ت٧د 

ق ب ات١سافة، حسن الاصغاء جودة ات٠دمات كحسن ات١عاملة(، كىي تعد في نظ  أف إجابات ات١بحوثتُ تتوزع بتُ) 
 .ات١بحوث أساسية للكعور بال ضا تٕاه ات٠دمات ات١ندمة من ط ؼ مؤسسة اتصالات اتٞزائ  

 (: يبنين توزيع أفراد العينة حسب متغير رأيك حول طريقة تعامل مع الموظف.09جدول رقم)
 

 النسبة لتكرارا طريقة تعامل مع الموظف 
 %65.3 47 حضوريا
 %33.3 24 عن بعد

 %1.4 1 بدون إجابة
 %100 72 المجموع

 

 %65.3من خلبؿ النسب ات١كار إليها أعلبه حوؿ ط ينة تعامل مع ات١وظف قدرت أعلى نسبة ب 
، تٗص بدكف إجابة %1.4تٗص ط ينة التعامل عن بعد ك  %33.3تٗص ط ينة التعامل حضوريا تليها نسبة 

كمنو فإف نصف ات١بحوثتُ يتعاملوف حضوريا مع ات١وظف كذلك لارتباطو بسهولة حصوؿ على ات٠دمات كما أف 
ليلك علبقة تٔسألة الاتصاؿ الوجاىي اليم يعد عنص ا تفاعليا ت٭نق الاشباع لدل كلب الط فتُ كىو ما يعزز من 

 ثنة الزبوف في نوعية ات٠دمات ات١ندمة.
 يع أفراد العينة حسب متغير فوائد التعامل مع الموظفين عن بعد.(: يبين توز 10جدول رقم)

 

 النسبة التكرار فوائد التعامل مع الموظفين عن بعد 
 %59.7 43 ربح الوقت

 %9.7 7 الفعالية والثقة
 %30.6 22 استغلال التكنولوجيا

 %100 72 المجموع
 

التعامل عن بعد جاءت النسب على الكرل التالر من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ فوائد 
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تٗص استغلبؿ الترنولوجيا  %30.6تٗص ربح الوقت تليها نسبة ب %59.7قدرت أعلى نسبة ب
في ت٥تلف المجالات  19تٗص الفعالية كالثنة. إف أسلوب التعامل عن بعد ظه ت معات١و مع جائحة كوفيد%9.7ك

ت١ختلفة بالولوج إلذ حياة الناس عبر تسهيل معاملبتهم كربح الوقت كاقتصاد ما فتح المجاؿ للترنولوجيا كتطبيناتها ا
 مصاتٟهم. أجل قضاءاتٞهد كتنليل من نسبة التننل إلذ مؤسسات من 

 مدى تعامل الزبون مع الموظف باللغة المناسبة (: يبين توزيع أفراد العينة11جدول رقم)
 

 النسبة التكرار مهارة التحدث 
 %97.2 70 نعم
 %2.8 2 لا

 %100 72 المجموع
 

من خلبؿ النسب الواردة في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ تعامل كفق للغة التي تٕيد التعامل بها قدرت أعلى نسبة 
ت٦ن أجابوا  %2.8ت٦ن أجابوا أف تعامل معهم كاف كفق اللغة التي ت٬يدكف التعامل بها تليها نسبة %97.2ب

الة في لفهم ما ي دكه الزبوف، إلا أنها تٗتلف من مؤسسة إلذ أخ ل، كما بنعم. كبيلك تعد اللغة أحد أساليب الفع
ىو متداكؿ أف اللغة الأكث  تدكلا في ات١ؤسسات المحلية تروف مزيج بتُ اللغة العامية كالف نسية. كاتٞدكؿ ات١والر 

 يبتُ ذلك. 
 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب نوع لغة التعامل.12جدول رقم)

 
 النسبة التكرار خدمةاللغة المست
 %48.6 35 اللغة العامية

 %5.6 4 اللغة الفصحى
 %43.1 31 )مزيج( جميعا

 %2.8 2 بدون إجابة
 %100 72 المجموع

 
 %48.6من خلبؿ النسب ات١كار إليها أعلبه حوؿ نوع اللغة ات١ستخدمة في عملية التعامل قدرت أعلى نسبة ب

تٗص تٚيعها)الفصحى كالعامية كالف نسية(، كىيا لارتباطها بنوع النكاط  %43.1تٗص اللغة العامية تليها نسبة 
بدكف  %2.8تٗص اللغة الفصحى، ك%5.6اليم ت٘ارسها كفئات الاجتماعية التي تتعامل معها تليها نسبة 
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مع نوعية إجابة. كمنو فإنو حسب ات١بحوثتُ فإف ات١ؤسسة التي يتعاملوف معها تنوع في أساليبها اللغوية تٔا يتماشى 
 الزبائن كجنسهم كمستوياتهم التعليمية.

 .من طرف الزبون (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير فهم الموظف أثناء الحديث معو13جدول رقم)
فهم الموظف أثناء الحديث 

 معو
 النسبة التكرار

 %75.0 54 دائما
 %15.3 11 أحيانا

 %9.7 7 نوعا ما
 %100 72 المجموع

 
تٗص  %75.0النسب ات١كار إليها أعلبه حوؿ فهم ات١وظف أثناء اتٟديث معو قدرت أعلى نسبة بمن خلبؿ 

تٗص نوعا ما كمنو تعد ط ينة اتٟديث كتنويع في  %9.7تٗص عبارة أحيانا ك %15.3دائما تليها نسبة 
 ل ات٠دمات ات١ندمة.استخداـ الأساليب الرلبمية جزء أساسي في تنمية كتطوي  ات١هارات الاتصالية كرفع من مستو 

(: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير نوعية السلوكات التي يظهرىا الموظف أثناء 14جدول رقم)
 الحديث مع المبحوث.

 

نوعية السلوكات التي يظهرىا الموظف أثناء الحديث مع  التكرار النسبة
 المبحوث

 ىل ينصت إليك باىتمام دون مقاطعة  42 58.3%
 مبالي لي ما تقولو غير  9 12.5%
 يتكلم مع شخص آخر  12 16.7%
 مشغول بأعمال أخرى  7 9.7%
 بدون إجابة 2 2.8%
 المجموع 72 100%

 

من خلبؿ النسب الواردة في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ السلوكات التي يظه  ات١وظف تٕاه الزبوف جاءت النسب على 
ليك باىتماـ دكف مناطعة تليها نسبة تٗص ىل ينصت إ %58.3الكرل التالر: قدرت أعلى نسبة ب

تٗص مكغوؿ بأعماؿ  %9.7تٗص غتَ مبالر لر ما تنولو ك %12.5تٗص يترلم مع شخص آخ  ك16.7%
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، كمنو يتضح أف ات١بحوثتُ جاءت إجاباتهم حوؿ نوعية السلوكات %2.8أخ ل، كقدرت نسبة بدكف إجابة ب
ا كالتي تٯرن اعتبارىا أحد ع اقيل التي قد تٖوؿ دكف التي يظه ىا ات١وظف معهم متباينة حسب درجة اتصاؿ به

تٖنيق مناصد الاتصاؿ بتُ ات١وظف كالزبوف، كقد ي تبط سوء الاتصاؿ بينهما بسبب تواجد أف اد بكرل كبتَ 
 داخل ات١ؤسسة ما يروف لو أث  نوعا على ردكد فعل ات١وظف تٕاه الزبوف أك ت تبط بأعباء ات١لناة على عاتنو.

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب استماع الموظف إليك يعد حل لمشكلتك.15جدول رقم)
 

تٗص عبارة دائما  حوؿ   %38.9على نسبة من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه قدرت أ
تٗص عبارة أحيانا حوؿ اعتبار   %37.5أف استماع ات١وظف إليهم ت٬علهم ت٬دكف حلوؿ ت١كاكلهم تليها نسبة 

ت٦ن أجابوا نوعا ما حوؿ أف استماع  %20.8استماع للموظف ت٬علهم ت٬دكف حلب ت١كاكلهم تليها نسبة ب
. كمنو يعد التفاعل الوجاىي بتُ %2.8م كقدرت نسبة بدكف إجابة بللموظف ت٬علهم ت٬دكف حلوؿ ت١كاكله

ات١وظف كالزبوف أساسي في بناء علبقة قائمة على تبادؿ ات١نافع كتكريل فضاء اتصالر بامتياز في إطار )عملية 
 أخي كالعطاء بتُ الزبوف كات١وظف(. 

 
 
 
 
 
 
 
 

استماع الموظف إليك يعد حل 
 لمشكلتك

 النسبة التكرار

 %38.9 28 دائما
 %37.5 27 أحيانا

 %20.8 15 نوعا ما
 %2.8 2 بدون إجابة

 %100 72 المجموع
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غير قدرة الموظف على التأثير واقناع الزبون أفراد العينة حسب مت إجابات (: يبين توزيع16جدول رق)
 أثناء الحديث معو.

 

قدرة الموظف على التأثير واقناع 
 الزبون أثناء الحديث معو

 النسبة التكرار

 %73.6 53 نعم
 %23.6 17 لا

 %2.8 2 بدون إجابة
 %100 72 المجموع

 

لى التأثتَ كإقناع الزبوف جاءت من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ قدرة ات١وظف ع
ت٦ن أجابوا بنعم حوؿ قدرة ات١وظف على التأثتَ كإقناع %73.6النسب على الكرل التالر: قدرت أعلى نسبة ب

ت٦ن أجابوا بلب حوؿ قدرة ات١وظف على التأثتَ كالاقناع، كقدرت نسبة بدكف إجابة  %23.6الزبوف تليها نسبة 
ىيه الن اءة الاحصائية أف اغلب ات١بحوثتُ أكادكا على قدرة ات١وظف في  . كعليو تٯرن النوؿ من خلبؿ%2.8ب

إقناعهم أثناء اتٟديث معهم كىيا يعد جزء أساسي في كتتَة التواصل كالاتصاؿ بالآخ  كما تعد أسلوب ينمي من 
كاتٞمل التي يوظفها  خلبلو ات١وظف مهاراتهم الاتصالية الوجاىية معتمدا فيها على قوة الاقناع ات١بتٍ كفنا للمف دات

 في أداء أدكاره كالتي تنعرس إت٬ابا على ات١وظف كعلى الزبوف.
التي يعتمد عليها  الاقناعية أفراد العينة حسب متغير أنواع الأساليبإجابات  (: يبين توزيع 17جدول رقم)

 الموظف.
 في حالة الإجابة بنعم التكرار النسبة
 بخبرتو واحترافو 20 27.8%
 بالكلمات المقنعة 13 18.1%
 عرض تجربة زبون آخر 2 2.8%

 من خلال نوعية الخدمات  17 23.6%
 من خلال مهاراتو الاتصالية الجيدة 3 4.2%

 بدون إجابة 17 23.6%
 المجموع 72 100%
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اع من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ أنواع الأساليب التي يعتمد عليها ات١وظف في عملية إقن
تٗص أسلوب ات٠برة كالاحتًافية تليها نسبة %27.8الزبوف جاءت النسب على الكرل التالر: قدرت أعلى نسبة 

تٗص أسلوب بالرلمات ات١ننعة ك  %18.1تٗص أسلوب من خلبؿ نوعية ات٠دمات ات١ندمة ك 23.6%
بوف آخ ، تٗص أسلوب ع ض تٕ بة ز  %2.8تٗص أسلوب من خلبؿ مهاراتو الاتصالية اتٞيدة ك 4.2%

. كمنو تٯرن النوؿ أف ات١وظف في ات١ؤسسة اتصالات اتٞزائ  حسب %23.6كقدرت نسبة بدكف إجابة ب
إجابات ات١بحوثتُ يوظف أساليب ت٥تلفة في عملية الاقناع تكمل) ات٠برة كالاحتًافية الناتٕة عن دكرات التروينية، 

قناعية، ع ض تٕارب لزبائن، نوعية ات٠دمات ات١ندمة كعبر الرلمات ات١ننعة كالتي تتحدد عبر الأساليب التعبتَية الإ
ات١هارات الاتصالية اتٞيدة(، كالتي تعد ركيزة أساسية في عملية الاتصاؿ كالتواصل اليومي كالوجاىي، فالاتصاؿ ىو 

 عملية ت٘اثل مع الآخ . 
 .أفراد العينة حسب متغير طريقة تعامل المؤسسةإجابات (: يبين توزيع 18جدول رقم)

 النسبة التكرار طريقة التعامل مع المؤسسة
 %62.5 45 الرسائل الورقية

 %8.3 6 الرسائل الالكترونية
 %29.2 21 الاثنين معا
 %100 72 المجموع

 

من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه اليم يك ح ط ينة التعامل مع ات١ؤسسة جاءت النسب على 
 %29.2تٗص ال سائل كوسيلة للتعامل مع ات١ؤسسة تليها نسبة  %62.5بة ب الكرل التالر: قدرت أعلى نس

تٗص ال سائل الالرتًكنية. كعليو  %8.3تٗص كلتا الوسيلتتُ ال سائل الورقية كال سائل الالرتًكنية تليها نسبة ب
ىيه النسب  فالاتصاؿ بالآخ  يستوجب استخداـ كسائل معينة لتحنيق تنارب كتوطيد الصلة بالزبائن كمن خلبؿ

 فات١ؤسسة اتصالات اتٞزائ  تعتمد على ما ىو كرقي كما ىو الرتًكني ت٠لق تنوع على مستول خدماتها كجودتها. 
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(: يبين توزيع أفراد العينة حسب قدرة الاستيعاب وقراءة الرسائل من قبل الموظفين 19جدول رقم)
 بالمؤسسة.

 

قدرة الاستيعاب وقراءة الرسائل من 
 موظفين بالمؤسسةقبل ال

 النسبة التكرار

 %91.7 66 نعم
 %8.3 7 لا

 %100 72 المجموع
  

من خلبؿ النسب ات١كار إليها أعلبه حوؿ قدرة ات١بحوث في استيعاب كق اءة ال سائل من قبل ات١وظفتُ بات١ؤسسة 
عبوف ال سائل ت٦ن أجابوا بنعم حوؿ انهم يستو  %91.7جاءت النسب على الكرل الالر: قدرت أعلى نسبة ب

ت٦ن نفوا ذلك، ىيا الاختلبؼ في استيعاب كفهم ال سائل لو %8.3الواردة إليهم من قبل ات١وظف تليها نسبة 
علبقة ببعض ات١تغتَات لعل أب زىا) ات١ستول العلمي كالثنافي كقدرة في تفستَ ال سائل التي ينوـ ات١وظف بتوجهها 

 إلذ الزبائن(.
راد العينة حسب حلول والبدائل التي يقدمها الموظف وتوجيو نحو نوع (: يبين توزيع أف20جدول رقم)
 الخدمات.

 

حلول والبدائل التي يقدمها 
الموظف وتوجيو نحو نوع 

 الخدمات

 النسبة التكرار

 %36.1 26 دائما
 %54.2 39 أحيانا

 %9.7 7 نوعا ما
 %100 72 المجموع

 

لوؿ كالبدائل التي يندمها ات١وظف كتوجيههم ت٨و خدمات من خلبؿ النسب الواردة في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ اتٟ
تٗص نوعا ما.  %9.7تٗص دائما ك %36.1تٗص أحيانا تليها نسبة  %54.2أفضل قدرت أعلى نسبة ب

من خلبؿ ىيه الن اءة الإحصائية تٯرن النوؿ أف ات١وظف ت٢ا إسهاـ في عملية تندنً حلوؿ كبدائل تتًافق مع نوع 
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ا كاليم يرفل لو تٖنيق ذلك ىوؿ اتٞانب ات١ع في كإت١اـ الواسع تٔجاؿ عملو كمهارات ات٠دمات التي يندمه
 .ات١رتسبة 

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير التماس المبحوث للإبداع في تفكير الموظف.21جدول رقم)
 

التماس المبحوث للإبداع 
 في تفكير الموظف

 النسبة التكرار

 %26.4 19 نعم
 %72.2 52 لا

 %1.4 1 بدون إجابة
 %100 72 المجموع

 

ت٦ن نفوا كجود ابداعية في تفرتَ  %72.2من خلبؿ النسب الواردة في اتٞدكؿ اعلبه قدرت أعللب نسبة ب 
ت٦ن أجابوا بنعم حوؿ كجود إبداعية في تفرتَ ات١وظف، كقدرت نسبة بدكف إجابة  %26.4ات١وظف تليها نسبة 

أغلب ات١بحوثتُ أكدكا عدـ كجود إبداعية لدل ات١وظف كىيا راجع إما تٞهل . كمنو تٯرن النوؿ أف %1.4ب
تٔحتول كظيفة أك لوجود ع اقيل في عملية التواصل مع ات١وظف أك لارتباطو ببعض الأسباب الأخ ل، فالإبداعية 

و ككلها لدل ات١وظف ت تبط في غالب الأحياف بدكرات التروين كب غبات ات١وظف كتصوراتو للمنصب اليم يكغل
بوف من خلبؿ التعامل ات١تواصل ك ات١ع فة الربتَة الابداع صفحة يستركفها الز  ت٢ا دكر في عملية الابداع لديو.

 بات١وظف نتيجة الاحتراؾ الدائم .
الوسائل المستخدمة في التواصل والحوار بين  متغير نوع(: يبين توزيع أفراد العينة حسب 22جدول رقم)

 المبحوث والموظف.
 

وسائل المستخدمة في  التكرار نسبةال
 التواصل والحوار

 البريد الالكتروني 7 9.7%
 الهاتف النقال 5 6.9%

 الحضور الشخصي 56 77.8%
 شبكات التواصل الاجتماعي 2 2.8%
 صفحة الواب 2 2.8%
 المجموع 72 100%
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عملية التواصل كاتٟوار قدرت أعلى من خلبؿ النسب الواردة في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ نوع الوسائل ات١ستخدمة في 
تٗص ات٢اتف  %6.9تٗص البريد الالرتًكني ك%9.7تٗص اتٟضور الكخصي تليها نسبة  %77.8نسبة ب 
تٗص شبرات التواصل الاجتماعي كصفحة الواب. من خلبؿ ىيه الن اءة الاحصائية للنسب  %2.8النناؿ ك

ملية التواصل كاتٟوار بينو كبتُ ات١وظف، كذلك يعد ت٧د أف اتٟضور الكخصي للزبوف يعتبر أفضل كسيلة في ع
عنص  أساسي كوف أف ات١وظف يوظف كسيلة النظ  كالاستماع لفهم الزبوف ما يسهل عليو توفتَ ات٠دمات ات١ناسبة 

 لو كلا يتحنق ذلك إلا من خلبؿ اتٟديث كتبادؿ الرلمات. 
 المناسبة لتواصل الموظف مع الزبون.(: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير طريقة 23جدول رمق)

 
طريقة المناسبة لتواصل  التكرار النسبة

 الموظف مع الزبون 
 الاتصال وجو لوجو 63 87.5%
 الرسائل النصية 5 6.9%
 الانترنت 1 1.4%
 الرسائل الإلكترونية 2 2.8%
 بدون إجابة 1 1.4%
 المجموع 72 100%

 
أعلبه حوؿ أنسب ط ينة لتواصل ات١وظف مع ات١بحوث قدرت من خلبؿ النسب الواردة في اتٞدكؿ  

تٗص  %2.8تٗص ال سائل النصية ك %6.9تٗص الاتصاؿ كجو لوجو تليها نسبة  %87.5أعلى نسبة ب
. كمنو تٯرن النوؿ أف الاتصاؿ %1.4تٗص الانتًنت كقدرت نسبة بدكف إجابة ب %1.4ال سائل النصية ك

بحوثتُ أت٧ع كسيلة لتحنيق استم ارية في عملية التواصل بتُ الزبوف كات١وظف كجو لوجو أك)الوجاىي(، اعتبره ات١
كىيا راجع لروف الاتصاؿ الوجاىي عنص  أساسي لفهم الآخ  كاستيعاب ما ي يده عبر ات١ف دات كات١صطلحات 

 التي يستخدمها كالتي تسهل للموظف توفتَ ما ي ده الزبوف.
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لعينة حسب متغير تقييمك لأداء موظفي اتصالات الجزئر لنوعية (: يبين توزيع أفراد ا24جدول رقم)
 وجودة الخدمات.

 

تقييمك لأداء موظفي  التكرار النسبة
اتصالات الجزائر لنوعية 

 وجودة الخدمات
 جيدة جدا 8 11.1%
 جيد 22 30.6%
 حسنة جدا 3 4.2%

 حسنة 33 45.8%
 سيئة 5 6.9%
 سيئة جدا 1 1.4%
 المجموع 72 100%

من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ عملية تنييم موظفي اتصالات اتٞزائ  قدرت أعلى  
درجة التنييم %11.1تٗص درجة التنييم جيد ك %30.6درجة التنييم حسنة تليها نسبة  %45.8نسبة ب

يم سيئة جدا. من درجة التني%1.4درجة التنييم حسنة جدا ك %4.2درجة التنييم سيئة ك %6.9جيدة جدا ك
خلبؿ ىيه الن اءة الاحصائية نج أف أغلب ات١بحوثتُ ت٢ا تصورات إت٬ابية حوؿ أداء ات١وظف داخل مؤسسة 
اتصالات اتٞزائ ، كت٢يا انعراس ات٬ابي على استم ارية في ت٣اؿ تسويق ات٠دمات كتٕويدىا عبر تنويعها كتٖديثها تٔا 

ة الترنولوجيا على ت٥تلف المجالات. كما ي تبط تنييم الزبوف يتناسب مع حاجات الزبوف في عص  يكهد ىيمن
 لأداء ات١وظف تٔهارة التواصل كالندرة على الانصات كاتٟديث.
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(: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير فوائد التعامل الموظفين باستخدام وسائل التواصل 25جدول رقم)
 الرقمية.

 

موظفين باستخدام فوائد التعامل ال التكرار النسبة
 وسائل التواصل الرقمية 

 تسمح بربح الوقت 25 34.7%
 تعطي راحة وفعالية 12 16.7%
 أداء أسهل وأيسر المعاملة 14 19.4%
 الخدمة توثيق كل تفاصيل 5 6.9%
 الاحساس بالتطور والتقدم 4 5.6%

 كل ما ذكر من فوائد 12 16.7%
 المجموع 72 100%

 

تٗص فائدة ربح الوقت  %34.7كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه قدرت أعلى نسبة ب من خلبؿ النسب ات١
تٗص تعطي راحة كفعالية ككل الفوائد  %16.7تٗص أنها أداة أسهل كأيس  للمعاملة ك %19.4تليها نسبة 

تٗص الاحساس بالتطور كالتندـ. من خلبؿ  %5.6تٗص توثيق كل التفاصيل ك %6.9ات١يكورة تليها نسبة 
لن اءة تٯرن النوؿ أف توظيف الأمثل للترنولوجيا ساىم في رفع من م دكدية كجودة ات٠دمات التي يتم ىيه ا

تسوينها عبر ات٠ط أك عبر الإعلبنات كات١لصنات كغتَ من الأساليب التًكت٬ية كيتوقف ذلك على مدل اتناف 
بحوثتُ حوؿ فوائد التعامل ات١وظفتُ ككفاءة ات١وظف في عملية استخداـ الترنولوجيا في إطار عملو، فإجابات ات١

الوقت، راحة كفعالية، اداء أسهل  ربحباستخداـ الترنولوجيا ساىم في تٖنيق ت٣موعة من الفوائد لعل أب زىا)
 كأيس ، التطور كالتندـ كسهولة تسويق ات٠دمات(.
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 (: يبين العلاقة بين جنس المبحوث ومستوى الرضا لدى الزبون.26جدول رقم)
 
 المجموع مستوى رضا الزبون نس المبحوثج

راضي 
 تماما

غير راضي  راضي
 تماما

غير 
 راضي

 9 ذكر
22.5% 

19 
47.5% 

4 
10.0% 

8 
20.0% 

40 
100% 

 8 أنثى
25.0% 

20 
62.5% 

2 
6.2% 

2 
6.2% 

32 
100% 

 17 المجموع
23.6% 

39 
54.2% 

6 
8.3% 

10 
13.9% 

72 
100% 

ات١بحوث كمستول ال ضا لدل الزبوف جاءت النسب على  من خلبؿ النسب ات١كار إليها حوؿ جنس
تٗص  %62.5الكرل التالر: بالنسبة لليين أجابوا بعبارة راضي عن مستول أداء ات١وظف قدرت أعلى نسبة ب

تٗص اليكور، أما بالنسبة لليين أجابوا بعبارة راضي ت٘اما قدرت أعلى نسبة  %47.5الإناث تليها نسبة 
تٗص اليكور، أما بالنسبة لليين أجابوا بعبارة غتَ راضي قدرت  %22.5يها نسبة تٗص الإناث تل %25.0ب

تٗص اليكور، أما بالنسبة لليين أجابوا بعبارة غتَ راضي ت٘اما قدرت أعلى نسبة %20.0أعلى نسبة ب
تٗص اليكور. كمنو تٯرن النوؿ أف مستول ال ضا لدل ات١بحوثتُ من كلب اتٞنستُ حوؿ مستول  %10.0ب
ات١وظف تباينت بتُ إت٬ابي كسلبي كىيا راجع تٟجم الاتصاؿ بتُ ات١وظف كالزبوف كما ي تبط بنوع ات٠دمات  أداء

التي يندمها كموقف الزبوف منها كطبيعة التغتَات التي تط أ على تلك ات٠دمة من حيث اتٞودة كإشباعها تٟاجات 
 الزبائن.
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 يمي ومستوى الرضا لدى الزبون.(: يبين العلاقة بين المستوى التعل27)رقم جدول 
المستوى  مستوى الرضا لدى الزبون المجموع

غير راضي  غير راضي التعليمي
 تماما

 راضي تماما راضي

2 
100% 

1 
50.0% 

0 
0.0% 

0 
0.0% 

1 
50.0% 

 ابتدائي

6 
100% 

1 
16.7% 

0 
0.0% 

3 
50.0% 

2 
33.3% 

 متوسط

20 
100% 

1 
5.0% 

2 
10.0% 

10 
50.0% 

7 
35.0% 

 يثانو 

41 
100% 

7 
17.1% 

4 
9.8% 

24 
58.5% 

6 
14.6% 

 جامعي

69 
100% 

10 
14.5% 

6 
8.7% 

37 
53.6% 

16 
23.2% 

 المجموع

من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ ات١ستول التعليمي كمستول ال ضا لدل الزبوف من 
بارة راضي قدرت أعلى نسبة أداء ات١وظف جاءت النسب على الكرل التالر: بالنسبة لليين أجابوا بع

تٗص كلب ات١ستويتُ التعليميتُ متوسط كثانوم، %50.0تٗص مستول تعليمي جامعي تليها نسبة %58.5ب
تٗص مستول تعليمي ابتدائي تليها  %50.0أما بالنسبة لليين أجابوا بعبارة راضي ت٘اما قدرت أعلى نسبة ب

تٗص مستول  %14.6ول تعليمي متوسط كتٗص مست%33.3تٗص مستول تعليمي ثانوم ك %35.0نسبة 
تٗص مستول تعليمي %50.0تعليمي جامعي، أما بالنسبة لليين أجابوا بعبارة غتَ راضي قدرت أعلى نسبة ب

تٗص مستول تعليمي جامعي، أما بالنسبة لليين أجابوا بعبارة غتَ راضي ت٘اما  %17.1ابتدائي تليها نسبة 
ليمي ثانوم. كمنو يتضح لنا أف الندرة على استيعاب ما يندمو تٗص مستول تع %10.0قدرت أعلى نسبة ب

ات١وظف حوؿ نوعية ات٠دمات ي تبط بات١ستول ات١ع في لدل الزبوف، فهيا الاستيعاب كالفهم ي تبط أيضا باللغة التي 
سيتُ أم الزبوف(، فالاتصاؿ ينبتٍ على عنص يتُ أسا)الآخ  يستخدمها ات١وظف في عملية الاتصاؿ كالتواصل مع 

 الندرة على الإصغاء كالانصات كالندرة على اتٟديث(.)ت٫ا 
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 (: يبين العلاقة بين جنس ومستوى التعليمي للمبحوث وطرق التعامل مع الموظف.28)رقم جدول 
 المجموع طرق التعامل مع الموظف  الجنس

 عن بعد حضوريا
 

 ذكر
 0 ابتدائي

0.0% 
2 

100% 
2 

100% 
 3 متوسط

75.0% 
1 

25.0% 
4 

100% 
 7 ثانوي

70.0% 
3 

30.0% 
10 

100% 
 13 جامعي

61.9% 
8 

38.1% 
21 

100% 
 

 أنثى
 0 ابتدائي

0.0% 
0 

0.0% 
0 

0.0% 
 1 متوسط

100% 
1 

100% 
1 

100% 
 9 ثانوي

90.0% 
1 

10.0% 
10 

100% 
 11 جامعي

55.0% 
9 

45.0% 
20 

100% 
 44  المجموع 

63.76% 
25 

36.23% 
69 

100% 
ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ جنس ات١بحوث كات١ستول التعليمي كعلبقتو بط ؽ  من خلبؿ النسب

التعامل مع ات١وظف جاءت النسب على الكرل التالر: بالنسبة لليين اعتبركا ط ؽ التعامل مع ات١وظف تروف 
تٗص  %90.0تٗص الإناث ذكم مستول تعليمي متوسط تليها نسبة %100حضوريا قدرت أعلى نسبة ب 
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ذكم ات١ستول %70.0تٗص اليكور ذكم ات١ستول التعليمي متوسط ك %75.0ذكم ات١ستول تعليمي ثانوم ك
تٗص الإناث ذكم ات١ستول  %55.0ذكم ات١ستول التعليمي جامعي، تليها نسبة  %61.9التعليمي ثانوم ك

تٗص %100لى نسبة بالتعليمي جامعي، أما بالنسبة لليين اعتبركا ط ؽ التعامل مع ات١وظف عن بعد قدرت أع
تٗص الإناث من ذكم ات١ستول التعليمي متوسط تليها نسبة %100اليكور من ذكم ات١ستول التعليمي ابتدائي ك

تٗص اليكور من ذكم ات١ستول التعليمي جامعي %38.1تٗص ذكم ات١ستول التعليمي جامعي ك 45.0%
عليمي متوسط. من خلبؿ ىيه من ذكم مستول ت %25.0تٗص ذكم ات١ستول التعليمي ثانوم ك %30.0ك

الن اءة الإحصائية ت٧د أف أغلب ات١بحوثتُ يفضلوف اتٟضور كط ينة فاعلة للتعامل مع ات١وظف كذلك لنتائج 
الإت٬ابية ات١تًتبة عنها، فاتٟضور الكخصي ت٬عل من عملية طلب خدمة ما ت٦رنا نظ ا لأنو ت٬عل من تنييم 

 ات٠دمات ات١ كج ت٢ا سهلب للغاية.
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 (: يبين العلاقة بين مهنة المبحوث والسلوكات التي يظهرىا الموظف.29قم)جدول ر 
 المجموع أثناء الحديث مع الزبون موظفالسلوكات التي يظهرىا ال مهنة المبحوث

ىل ينصت إليك 
باىتمام دون 

 مقاطعة

غير مبالي لي ما 
 تقولو

يتكلم مع 
شخص 

 آخر

مشغول 
بأعمال 

 أخرى
 14 موظف

58.3% 
2 

8.2% 
6 

25.0% 
2 

8.2% 
24 

100% 
 2 مقاول

100% 
0 

0.0% 
0 

0.0% 
0 

0.0% 
2 

100% 
 4 حرفي

50.0% 
2 

25.0% 
2 

25.0% 
0 

0.0% 
8 

100% 
 1 فلاح

100% 
0 

0.0% 
0 

0.0% 
0 

0.0% 
1 

100% 
 12 دون مهنة

63.2% 
4 

21.1% 
1 

5.3% 
2 

10.5% 
19 

100% 
 8 أخرى

57.1% 
0 

0.0% 
3 

21.4% 
3 

21.4% 
14 

100% 
 41 المجموع

60.3% 
8 

11.8% 
12 

17.6% 
7 

10.3% 
68 

100% 
 

من خلبؿ النسب ات١كار إليو في اتٞدكؿ حوؿ مهنة ات١بحوث كنوع السلوكات التي يظه ىا ات١وظف أثناء 
اتٟديث مع الزبوف جاء النسب على الكرل التالر: بالنسبة لليين أجابوا حوؿ ىل ينصت إليك باىتماـ دكف 

تٗص بدكف مهنة  %63.2ص نوع ات١هنة)مناكؿ كفلبح(، تليها نسبة تٗ %100مناطعة قدرت أعلى نسبة ب
تٗص مهن أخ ل، أما بالنسبة لليين أجابوا حوؿ يترلم مع  %57.1تٗص نوع ات١هنة)موظف(، ك%85.3ك
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تٗص مهن  %21.4تٗص نوع ات١هنة)موظف كح في(، تليها نسبة  %25.0شخص آخ  قدرت أعلى نسبة ب
تٗص نوع ات١هنة )ح في(، أما  %25.0بوا  غتَ مبالر ت١ا تنولو قدرت أعلى نسبة أخ ل، أما بالنسبة لليين أجا

تٗص مهن أخ ل تليها نسبة  %21.4بالنسبة لليين أجابوا حوؿ مكغوؿ بأعماؿ أخ ل قدرت أعلى نسبة ب
تٗص بدكف مهن. من خلبؿ ىيه الن اءة الاحصائية للنسب يتضح أف توصيف ات١بحوثتُ للسلوكات  10.5%

ف تتصل معظمها بالعلبقة التي تٕمعهما في سياؽ)الأخي كالعطاء حوؿ ات٠دمات كجودتها كنوعيتها(، ات١وظ
فسلوؾ الف د يتغتَ بتغتَ كضعو كخصائص الفضاء اليم ينتمي إليو، فحجم ات١سؤكليات التي ينوـ بها ات١وظف 

صفها بتُ)مؤيد كمعارض ت٢ا(، داخل مؤسسة اتصالات اتٞزائ  تؤث  على سلوكات الف د ما يدفع الزبائن إلذ ك 
كىيا طبيعي كونو ي تبط تٔزاج الف د كميولاتو كاختياراتو التي تدفعو في بعض الأحياف إلذ اطلبؽ تعلينات أك 
توصيفات حوؿ سلوؾ الآخ ، كفي ىيا اتٞدكؿ ت٧د معظمها ت تبط ب)الانصات لك، الانكغاؿ في حديث مع 

 الآخ ، الانكغاؿ بالعمل كاللبمبالاة(.
 .(: يبين العلاقة بين جنس المبحوث وىل يمتلك الموظف قدرة على التأثير30دول رقم)ج

 جنس المبحوث ىل يمتلك الموظف قدرة على التأثير المجموع
 نعم لا

40 
100% 

12 
30.0% 

28 
70.0% 

 ذكر

30 
100% 

5 
16.7% 

25 
83.3% 

 أنثى

70 
100% 

17 
24.3% 

53 
75.7% 

 المجموع

 
كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه التي يتضمن ت٤تواه ش ح العلبقة بتُ جنس ات١بحوث من خلبؿ النسب ات١

كامتلبؾ ات١وظف قدرة على التأثتَ جاءت النسب على الكرل التالر: بالنسبة لليين أجابوا بنعم حوؿ امتلبؾ 
، أما تٗص اليكور %70.0تٗص الإناث تليها نسبة  %83.3ات١وظف الندرة على التأثتَ قدرت أعلى نسبة ب

تٗص  %30.0بالنسبة لليين أجابوا بلب حوؿ عدـ امتلبؾ ات١وظف الندرة على التأثتَ قدرت أعلى نسبة ب
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تٗص الإناث. كمنو يتضح لنا أف معظم أف اد العينة أكدكا أف ات١وظف في مؤسسة  %16.7اليكور تليها نسبة 
افي كالعلمي اليم تٯتلرو أك ي تبط تٓبراتو اتصالات اتٞزائ  لو قدرة على التأثتَ كىيا راجع إما للمستول الثن

ات١رتسبة عبر مدة عملو داخل ات١ؤسسة، فالندرة على التأثتَ ت تبط بات٠برة كات١هارات ات١رتسبة كالريفيات التي 
يعتمد عليها ات١وظف في تٖنيق تأثتَ على الط ؼ الآخ ، فمن خصائص العملية الاتصالية تٖنيق استجابة كتعبتَ 

 هوـ التأثتَ إف كاف إت٬ابيا أك سلبيا.ص يح على مف
 الموظف حلول وبدائل لانشغالات الزبائن. وىل يقدم(: يبين العلاقة بين جنس المبحوث 31)رقم جدول 

 جنس المبحوث ىل يقدم الموظف حلول وبدائل لانشغالات الزبائن المجموع
 دائما أحيانا نوعا ما

40 
100% 

4 
10.0% 

21 
52.5% 

15 
37.5% 

 ذكر

32 
100% 

3 
9.4% 

18 
56.2% 

11 
34.4% 

 أنثى

72 
100% 

7 
9.7% 

39 
54.2% 

26 
36.1% 

 المجموع

 
من خلبؿ النسب ات١كار إليها أعلبه حوؿ علبقة جنس ات١بحوث ك إمرانية ات١وظف من تندنً حلوؿ 

روف للموظف كبدائل لانكغالات الزبائن جاءت النسب على الكرل التالر: بالنسبة لليين أجابوا بأحيانا ما ي
تٗص الإناث تليها نسبة  %65.2إمرانية في تندنً حلوؿ كبدائل لانكغالات الزبائن قدرت أعلى نسبة ب

تٗص اليكور، أما بالنسبة لليين أجابوا بدائما حوؿ إمرانية ات١وظف في تندنً حلوؿ كبدائل  52.5%
تٗص الإناث، أما  %34.4تٗص اليكور تليها نسبة  %37.5لانكغالات الزبائن قدرت أعلى نسبة ب

بالنسبة لليين أجابوا بنوعا ما حوؿ إمرانية ات١وظف في تندنً حلوؿ كبدائل لانكغالات الزبائن قدرت أعلى نسبة 
تٗص الإناث. من خلبؿ ىيه الن اءة الاحصائية نلبحظ من خلبؿ إجابات  %9.4تٗص اليكور ك %10.0ب

اتٟلوؿ كالبدائل كالتي ت تبط في أساسها حوؿ جودة ات٠دمات ات١بحوثتُ أف ات١وظف يعتبر فاعل في عملية تندنً 
الاختيار اليم ي اه الزبوف مناسب ىنا يظه   فوائد كسلبياتكنوعية الاختيارات التي يروف للموظف دكر في ش ح 
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دكر ات١وظف في ش ح كتندنً معلومات حوؿ بديل معتُ أك خدمة، ما يسهل لإحاطة شاملة تٔزايا ات٠دمات التي 
 مها مؤسسة اتصالات اتٞزائ .تند

(: يبين العلاقة بين جنس المبحوث والوسائل المستخدمة للتواصل والحوار بين الموظف 32)رقم جدول 
 والزبون.
جنس 

 المبحوث
 المجموع والوسائل المستخدمة للتواصل والحوار بين الموظف والزبون

البريد 
 الالكتروني

الهاتف 
 النقال

الحضور 
 الشخصي

شبكات 
تواصل ال

 الاجتماعي

صفحة 
 الواب

 4 ذكر
10.0% 

1 
2.5% 

33 
82.5% 

1 
2.5% 

1 
2.5% 

40 
100% 

 3 أنثى
9.4% 

4 
12.5% 

23 
71.9% 

1 
3.1% 

1 
1.3% 

32 
100% 

 7 المجموع
9.7% 

5 
6.9% 

56 
77.8% 

2 
2.8% 

2 
2.8% 

72 
100% 

الوسائل ات١ستخدمة من خلبؿ النسب ات١كار إليها في اتٞدكؿ أعلبه حوؿ علبقة جنس ات١بحوث كنوع 
للتواصل كاتٟوار بتُ ات١وظف كالزبوف جاءت النسب على الكرل التالر: بالنسبة لليين اعتبركا اتٟضور الكخصي 

تٗص اليكور، تليها نسبة  %82.5كسيلة فاعلة في تواصل كاتٟوار بتُ ات١وظف كالزبوف قدرت أعلى نسبة ب
ت٢اتف النناؿ كسيلة فاعلة في عملية التواصل كاتٟوار بتُ تٗص الإناث، أما بالنسبة لليين اعتبركا ا 71.9%

تٗص الإناث، أما بالنسبة لليين اعتبركا البريد الالرتًكني كسيلة  %12.5ات١وظف كالزبوف قدرت أعلى نسبة ب
تٗص اليكور تليها نسبة  %10.0فاعلة في عملية التواصل كاتٟوار بتُ ات١وظف كالزبوف قدرت أعلى نسبة ب

الإناث، أما بالنسبة لليين اعتبركا شبرات التواصل الاجتماعي كسيلة فاعلة في التواصل كاتٟوار تٗص  9.4%
تٗص الإناث، أما بالنسبة لليين اعتبركا صفة الواب كسيلة فاعلة %3.1بتُ ات١وظف كالزبوف قدرت أعلى نسبة ب

ر. من خلبؿ ىيه الن اءة تٗص اليكو  %2.5في التواصل كاتٟوار بتُ ات١وظف كالزبوف قدرت أعلى نسبة ب
الاحصائية نلبحظ أف اتٟضور الكخصي اعتبر كسيلة أساسية في عملية التواصل كاتٟوار بتُ ات١وظف كالزبوف نظ ا 
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 face toالتقابلي ت١ا ينتج عنو من تفاعلية كمكاركة في الآراء كفهم الآخ  عبر ما يسمى بالاتصاؿ الوجاىي 
face  من خلبؿ ات١ؤش ات غتَ الكفوية في سلوكنا لإعطاء معتٌ لتص فاتنا أك  " رغم أننا نلجأ إلذ التواصل

لتفستَ ات١عاني التي ينطوم عليها سلوؾ الآخ ين تٕاىنا، فإف اتٞانب الأكبر من تفاعلنا إت٪ا ت٬ م من خلبؿ 
جتماع الرلبـ، أم التبادؿ الع ضي للحديث، في سياؽ غتَ رتٝي مع الآخ ين. كقد استن  ال أم عند علماء الا

  1مني زمن بعيد أف اللغة ت٘ثل ت٤ورا جوى يا للحياة الاجتماعية."
 النتائج العامة للدراسة:

 بناء على الدراسة ات١يدانية كمعاتٞو البيانات التي كردت بإجابات ات١بحثتُ كجدنا بأف:     

  ات١ؤسسة.ن ط ؼ %رضونو على ات١عاملة كت٥تلف ات٠دمات ات١ندمة م54.2نسبو ت٘ثل  أكبرقد كجدنا انا 
 على سات٫ت في رضا الزبائن. تٯتازكف تٔهاراتكىيا يدؿ على اف ات١وظف 

  الزبائن عند تعاملهم مع ات١وظفتُ يكع كف بالأرت٭ية في التعامل من خلبؿ حسن الاصغاء ت٢م كحسن
 ات١عاملة ىيا يدؿ على اف ات١وظفتُ تٯتازكف تٔهاره الاس اء كالتعامل.

 التعامل حضوريا مع ات١وظفتُ كليس عن بعد. اغلبيو الزبائن يفضلوف 
  اف ات١وظف دائما ما يفهمهم اثناء اتٟديث معو كط ينو اتٟديث كالتنويع في استخداـ  اف اد العينةينيم

ات٠دمات الاساليب الرلبمية يدؿ على ات٫يو ات١هارات الاتصالية خاصو مهاره اتٟديث في رفع مستول 
 .ات١ندمة

  مع كجود مزيج من اللغات الزبائن حسب اللغة العامية التي يتننونها اغلبيو الزبائنات١وظفوف يتعاملوف مع. 
  عند تعامل ات١وظف مع زبوف ىناؾ سلوكات قد تروف مع قلو لعمليو التواصل بينهم كىي اللبمبالاة

 كالنياـ بأعماؿ اخ ل ما يدؿ على اف مهاره الانصات لديهم منخفضو نسبيا.
 بناءا على إجابة اف اد العينة من اتٞمهور  لتأثتَ على الزبائن كاقناعهم اثناء اتٟديثللموظفتُ كالندرة في ا

 .ات٠ارجي اتٕاىاتهم كحرمهم
  لإشغاؿ الزبائن.  للموظفتُ امرانيو في تندنً حلوؿ كبدائل 
  ات٠برة كالاحتًافية من اىم الاساليب الإقناع التي يتننها ات١وظفوف من خلبؿ توجيهات الزبائن ت٢يه

 الاساليب.
                                                           

 .164، ص2005، 1أنتوني غيدنز، علم الاجتماع، ت تٚة فايز الصياغ، بتَكت، م كز دراسات الوحدة الع بية، ط  1
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  من ال سائل الإلرتًكنية. أفضلالتعامل بال سائل الورقية  الزبائن يفضلوفكجننا انا اغلبيو 
  اغلبيو الزبائن ت٢م قدره الاستيعاب كق اءه ال سائل من قبل ات١وظفتُ كىيا ما يدؿ على ات١ستول العلمي

 اتٞيدة للموظفتُ. كات١هارات الرتابيةكالثنافي 
 ت١وظفتُ على انهم لا تٯتازكف تْس الابداع في التفرتَ.ينيم اف اد العينة ا 
  من الوسائل الإلرتًكنية اتٟديثة كىيا يدؿ على  أفضلي ل الزبائن اف اتٟضور الكخصي للتواصل كاتٟوار

 اف ات١وظفوف يتننوف مهارات اتٟوار.
 كجوده ات٠دمات. نستنتج اف اغلبيو الاف اد كاف تنييمهم حسن الاداء موظفي اتصالات اتٞزائ  لنوعيو 
 .الزبائن لا يفضلوف التعامل عبر كسائل التواصل ال قمية الا انو يؤمنوف بفوائدىا 
 .اتٕاه اتٞمهور ات٠ارجي ت٨و ات١هارات التي يتننها ات١وظفتُ ات٬ابي 
 على ات١ستول الداخلي ات١هارات الترنولوجية كالاتصاؿ ال قمي ىي الاكث  استخداما في ات١ؤسسة. 
 اليكور من أكبر بنسبة راضوف الاناث اف كجدنا ات١وظف آداء ستولم على بناءا. 
 ات١وظفتُ أداء عن راضية نسبة أكث  ىم 
 اتٞامعيتُ. بالإناث منارنة للمؤسسة الكخصي اتٟضور يفضلوف اتٞامعيتُ اليكور   
 كدكف  اـباىتم ات١وظف إلذ الإنصات ىي الزبوف مع اتٟديث أثناء ات١وظف يظه ىا التي السلوكات بتُ من

 .مناطعة
 الإناث فئة من أكث  اليكور فئة على التأثتَ على قدرة اتٞزائ  اتصالات مؤسسة في ات١وظف تٯتلك. 
 أم من أكث  الكخصي اتٟضور إلذ اتٞزائ  اتصالات موظفي مع التواصل اليكور في ات١بحوثوف تٯيل 

 .بالإناث منارنة كحوار أخ ل تواصل كسيلة
 الإناث من أكث  اليكور الزبائن الإنكغالات كبدائل وؿحل ات١وظفوف ت٬د ما غالبا. 

 التوصيات والاقتراحات:
 على ضوء ما تم ط حو سابنا، تٯرن تندنً ت٣موعة من التوصيات التالية:

ض كرة اعتماد ات١وظفتُ على تٚيع ات١هارات الاتصالية بكرل يساىم في تٖستُ مستول أداء تعاملهم مع  -1
 الزبائن داخل ات١ؤسسة.
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ات١ؤسسة اف تعمل على تروين ات١وظفتُ كتدريبهم من خلبؿ عمل دكرات تروينية في ت٣اؿ الاتصاؿ على  -2
 كالعلبقات العامة.

 ح ص ات١ؤسسة على تلبية حاجيات كمتطلبات موظفيها كتوفتَىا ت٢م لتحفيزىم على العمل اتٞيد. -3
اكبة عص نا كالتحستُ في تٝعة من ات١ستحسن اف يعتمد ات١وظفتُ أكث  على ات١هارات ال قمية اتٟديثة ت١و  -4

 ات١ؤسسة.
 العمل على تٖستُ جودة ات٠دمات كالتننيات ات١ختلفة كتٖديدىا لرسب ثنة ككلاء الزبائن للك كة. -5
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 الخاتمــــــــــــــــــــــة:

هارات الاتصاؿ لند حاكلنا من خلبؿ ىيه الدراسة الركف عن الواقع الفعلي لاستخداـ ات١وظفتُ ت١ 
كالعلبقات العامة في ات١ؤسسة ات٠دماتية اتٞزائ ية فالعلبقات العامة كمهارات الاتصاؿ تعتبر ال كّيزة الأساسية ت٢ا، من 
خلبؿ تنظيم ستَ عملها، كتوظيف تننياتها كمواردىا البك ية من أجل تٖنيق أىدافها ات١ جوة ت٨و تٚاىتَىا الداخلية 

 نة ت٢ا.كات٠ارجية، كخلق صورة حس

كعلى العموـ تبنى ىيه الدراسة قد سلطت الضوء على اتٞوانب العامة من الظاى ة ات١دركسة، كفتحت  
 آفاؽ أخ ل للدراسات العلميّة اتٞديدة.

كنستنتج من كل ما سبق أف مهارات الاتصاؿ لدل ات١وظفتُ في ات١ؤسسة ات٠دماتية اتٞزائ ية ت٢ا دكر  
 رئيسي في النياـ تٔهامها.
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