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  *مھارات الاتصال 
  تعریف الاتصال

الاتصال ھو العملیة التي یتم بھا نقل المعلومات والمعاني والأفكار من شخص إلى آخر أو آخرین بصورة تحقق الأھداف 
إذن ھي بمثابة خطوط تربط أوصال البناء أو . المنشودة في المنشأة أو في أي جماعة من الناس ذات نشاط اجتماعي 

فلیس من الممكن أن نتصور جماعة أیا كان نشاطھا دون أن نتصور في .  لأي منشأة ربطا دینامیكیا الھیكل التنظیمي
نفس الوقت عملیة الاتصال التي تحدث بین أقسامھا وبین أفرادھا وتجعل منھما وحدة عضویة لھا درجة من التكامل 

  .تسمح بقیامھما بنشاطھما 
تنظیم الرسمي وأیضا في التنظیم غیر الرسمي الذي قد یحس بھ الاتصال في أي منشأة أو منظمة یحدث وفق ال

المسئولون في المنشأة أو یحسون بجزء منھ أو لا یحسون ولكنھ على أیة حال ذات أثر قد یفوق في شدتھ الاتصال عن 
  .طریق التنظیم الرسمي 
  مكونات عملیة الاتصال

) ِمستقبل(إلى شخص ) مرسِل(من شخص ) رسالة(عان عملیة الاتصال في أبسط صورھا ھي نقل فكرة أو معلومات وم
وتنتقل الرسالة عبر قناة الاتصال على شكل رموز مفھومة . تختلف باختلاف المواقف ) قناة اتصال(عن طریق معین 

  .ِومتفق علیھا بین المرسِل والمستقبل أو رموز شائعة في المجتمع أو الحضارة التي تتضمنھا 
وتعتبر . یفھمھا المستقبل فھما صحیحا ویتقبلھا ویتصرف حیالھا حسب ما یتوقعھ المرسِل وقد تصل الرسالة سلیمة و

وقد تصل الرسالة إلى المستقبل ولكنھ لا یفھمھا أو لا یتقبلھا ومن ثم لا یتصرف . عملیة الاتصال في ھذه الحالة ناجحة 
تبر غیر ناجحة ، وربما لا تصل الرسالة على بالنسبة لھا كما یرجو المرسِل وفي ھذه الحالة فآن عملیة الاتصال تع

وھذه الاحتمالات موجودة دائما ویرجع فضل عملیة الاتصال إلى . الإطلاق لسبب أو لآخر أو قد تصل ناقصة أو مشوشة 
إرجاع (ولكن من الممكن أن یتحقق المرسل من نتیجة رسالتھ عن طریق . عنصر أو أكثر من عناصر عملیة الاتصال 

والمقصود بذلك أن یحاط المرسِل علما بما یترتب على رسالتھ من آثار عند ) التغذیة المرتدة (ما یسمى أحیانا أو ) الأثر
ویكون مسار إرجاع . ِالمستقبل أو إذا ما ضلت سبیلھا لسبب ما ولم تصل إلیھ أو وصلتھ ناقصة أو مشوشة أو مخوخة 

ِمستقبل إلى المرسِل ووظیفتھا تصحیح المفاھیم عند المستقبل الأثر عكس مسار عملیة الاتصال الأصلیة أي تكون من ال ِ
  أو إقناعھ بھا 

.  
  عناصر عملیة الاتصال

  :تتكون عملیة الاتصال من العناصر التالیة 
ر. ١ ُالمرسِل أو المصدِّ ُ  
  ترجمة وتسجیل الرسالة في شكل مفھوم . ٢
  الرسالة موضوع الاتصال. ٣
  وسیلة الاتصال. ٤
   بواسطة الشخص الذي یستقبلھا تفھم الرسالة. ٥

                                                
*  
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  استرجاع المعلومات. ٦
  :المرسِل أو المصدر 

وسوف یكون . یتحدد مصدر الاتصال أو مرسِل المعلومات في الھیكل التنظیمي بعضو من الأعضاء العاملین في التنظیم 
  .امھ بعملیة الاتصال لدى العضو في ھذه الحالة بعض الأفكار والنوایا والمعلومات فضلا عن أھداف محددة من قی

  :ترجمة وتسجیل الرسالة في شكل مفھوم 
. یھدف المرسل لأي رسالة إلى تحقیق نوع من الاشتراك والعمومیة بینھ وبین مستقبل الرسالة لتحقیق ھدف محدد 

بیر عما ویعني دلك ضرورة التع. وبالتالي فھناك ضرورة لترجمة أفكار ونوایا ومعلومات العضو المرسل إلى شكر منظم 
ویشیر ذلك إلى ترجمة ما یقصده المرسل إلى رسالة یمكن للشخص . یقصده المرسل في شكل رموز أو لغة مفھومة 

  .الذي یستقبلھا أن یتفھم الغرض منھا 
  :الرسالة 

. الرسالة ھي الناتج الحقیقي لما أمكن ترجمتھ من أفكار ومعلومات خاصة بمصدر معین في شكل لغة یمكن تفھمھا 
رسالة في ھذه الحالة ھي الھدف الحقیقي لمرسلھا والدي یتبلور أساسا في تحقیق الاتصال الفعال بجھات أو أفراد وال

  .محددین في الھیكل التنظیمي 
  :وسیلة الاتصال 

ولذلك فإن القرار الخاص بتحدید محتویات الرسالة . ترتبط الرسالة موضوع الاتصال مع الوسیلة المستخدمة في نقلھا 
تصالیة لا یمكن فصلھ عن القرار الخاص باختیار الوسیلة أو المنفذ الذي سیحمل ھذه الرسالة من المرسل إلى الا

  .المستقبل 
  :وھناك أشكال مختلفة لوسیلة الاتصال في البیئة التنظیمیة منھا 

  )وجھا لوجھ(الاتصال المباشر بین المرسل والمرسل إلیھ • 
  .الاتصال بواسطة التلیفون • 
  )خارج نطاق الأداء التنظیمي(لاتصالات غیر الرسمیة ا• 
  الاتصال من خلال الاجتماعات • 
  الاتصال عن طریق الوسائل المكتوبة • 
  .تبادل الكلمات والعبارات عن طریق بعض الأشخاص بین المرسل والمرسل إلیھ • 

  :تفھم الرسالة 
ویؤثر ذلك .تباط محتویات الرسالة باھتمامات المرسل إلیھ یتوقف كمال عملیة الاتصال وتحقیق الغایة منھا على مدى ار

في الطریقة التي یمكن لمستقبل الرسالة أن ینظر بھا إلى مدلولات محتویاتھا وبالتالي طریقة تفھمھ لھا وبخبرتھ السابقة 
  .في التنظیم فضلا عن انطباعھ الحالي عن مرسلھا 

موافقا لنوایا وأھداف المرسل ، كلما انعكس دلك على نجاح عملیة وكلما كان تفھم المرسل إلیھ لمحتویات الرسالة 
  .الاتصال وإتمامھا بدرجة مناسبة من الفاعلیة 

  استرجاع المعلومات
تلعب عملیة استرجاع الأثر الدور الأساسي في معرف مرسل الرسالة الأثر الذي نتج عنھا لدى مستقبلھا ومدى استجابتھ 

  . الذي حدده المرسل أصلا لھا ومدى اتفاق ذلك مع الھدف
  :وتتم عملیة استرجاع المعلومات في المنظمة باستخدام الطرق التالیة 
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الذي یتم بین المدیر والأطراف الأخرى في ) وجھا لوجھ(الاسترجاع المباشر للمعلومات من خلال الاتصال المباشر . ١
  .  مرسل الرسالة ومستقبلھا وعادة یتم ذلك عن طریق التبادل الشفوي للمعلومات بین. التنظیم 

وقد یتمكن المرسل من استرجاع المعلومات من خلال مظاھر معینة لمستقبل الرسالة مثل التعبیر عن عدم الرضا العام 
  .من محتویات الرسالة أو یلمس سوء فھم الرسالة من المرؤوس 

حظ المدیر الظواھر التي توضح لھ عدم استرجاع غیر مباشر للمعلومات ومن أمثلة الوسائل غیر المباشرة أن یلا. ٢
  :فاعلیة عملیة الاتصال مثل 

  الانخفاض الملحوظ في الكفایة الإنتاجیة • 
  الزیادة المطردة في معدلات غیاب العاملین • 
  .الزیادة الملحوظة في معدلات دوران العمل • 
  التنسیق الضعیف بین الوحدات التنظیمیة التي یشرف علیھا المدیر• 

ًا فإن المدیر الناجح والفعال ھو الذي یحاول بشكل مستمر أن یعي مستوى كفایتھ وفاعلیتھ في أداء عملیة وعموم

  الاتصال في التنظیم ، فضلا عن اقتناعھ التام بأھمیة عملیة الاتصال في تحقیق
  
  
  

  معوقات الاتصال 
 الشوشرة أو عدم انتظام تدفق الرسالة فقد تظھر بعض مصادر. لا یتم الاتصال في التنظیم بدون مشاكل أو معوقات 

بالشكل المطلوب نتیجة لعوامل عدیدة ومن أھم ھذه العوامل التي تقلل من الولاء والإیمان بالرسالة بین العاملین بالمنشأة 
  :ما یلي

  عدم انتباه مستقبل الرسالة إلى محتویاتھا • 
  رسل إلیھ أو المصدرعدم وجود تفھم دقیق للمقصود من الرسالة سواء بواسطة الم• 
  .استخدام كلمات في الرسالة لھا دلالات ومعان مختلفة لأشخاص مختلفین • 
  ضغط الوقت لكل من المرسل أو المرسل إلیھ• 
  .تأثیر الحكم الشخصي لمستقبل الرسالة على نجاح عملیة الاتصال • 

  : وللتغلب على تأثیر ھذه الصعاب في عملیة الاتصال یجب مراعاة الآتي
تقدیم المعلومات بشكل یتفق ورغبات الشخص ، فالشخص یقبل على المعلومات أو یعرض عنھا ، طبقا لما إذا كانت . ١

  .تتفق مع احتیاجاتھ أم لا ، وھذا یدعو الإدارة إلى تفھم تلك الحاجات والرغبات وتصمیم وسائل الاتصال تبعا لھا 
  تقدیم المعلومات في وحدات صغیرة. ٢
وذلك یھیئ - ة للشخص المرسل إلیھ المعلومات لأن یشرح وجھة نظره في المعلومات ورد الفعل نفسھإتاحة الفرص. ٣

  .لمرسل المعلومات الفرصة لكي یتأكد من أن المعني الذي یقصده ھو بذاتھ المعنى الذي فھمھ المرسل إلیھ 
 دون تأخیر أو تشویش الذي قد یدعو والھدف كلھ ھو إیصال أكبر كمیة من المعلومات الدقیقة والصحیحة إلى العاملین

إلى انتشار الشائعات وقیام جھاز الاتصالات غیر الرسمي بین العاملین بالمنظمة والذي قد یؤثر تأثیرا ضارا في الروح 
  المعنویة والكفاءة الإنتاجیة 

 .  
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  :شبكات الاتصال 

وتنعكس تلك العلاقات على وجود .  بین الأفراد ینظر إلى التنظیم الإداري على أنھ شبكة معقدة من العلاقات المتداخلة
  :ومن ھذه الطرق ما یلي . شبكات متعددة أو طرق كثیرة للاتصال بین أعضاء التنظیم 

ویمكن أن یكون ذلك من أسفل . الاتصال الذي یتم من خلال انتقال الرسائل طبقا لخطوات تسلسل السلطة في التنظیم . ١
  ) .بین الزملاء( ، أو الاتصال الأفقي إلى أعلى أو من أعلى إلى أسفل

 وذلك حینما یرسل بعض رؤساء الأقسام تقاریر معینة من الأعمال إلى رؤسائھم Yالاتصال الذي یتم على شكل حرف. ٢
 .  
 وذلك حینما یقوم أربعة من المرؤوسین من أماكن مختلفة بالتنظیم الھرمي Xالاتصال الذي یتم على شكل حرف . ٣

  .ر إلى رئیسھم الذي یقع مركزة بینھم جمیعا بكتابة تقاری
وتتوقف طریقة الاتصال المناسبة على ظروف التنظیم نفسھ والخصائص الممیزة لسلوك أعضائھ وذلك یتطلب التفھم 

  :للنواحي التالیة 
   .إن طریقة الاتصال المتبعة في نقل الرسائل تؤثر بشكل واضح في دقة المعلومات التي تحتویھا تلك الرسائل .١
  تنعكس طریقة الاتصال المطبقة بالتنظیم على طریقة ومستوى أداء الفرد لواجباتھم. ٢
  .تؤثر طریقة الاتصال على مستوى رضا الأفراد ومجموعات الأفراد عن وظائفھم . ٣

ین الأفراد وبذلك یمكن القول أن ھیكل الاتصال الذي یتم اختیاره وتطبیقھ سوف یلعب دورا ھاما في تحدید أنماط التفاعل ب
  .داخل التنظیم 

  :العوامل التنظیمیة التي تؤثر في عملیة الاتصال 
  :ھناك العدید من العوامل التنظیمیة التي لھا تأثیر أساسي على فاعلیة الاتصال تذكر منھا ما یلي 

لاتصال التي تتم داخل لا شك أن مركز الفرد في التنظیم الرسمي لھ صلة كبیر بعملیة ا: مركز الفرد في التنظیم الھرمي. ١
  :وھناك ثلاثة أبعاد لعملیة الاتصال التنظیمي. ھدا التنظیم 

  تدفق الاتصالات من أعلى إلى أسفل• 
  تدفق الاتصالات من أسفل إلى أعلى• 
  .تدفق الاتصالات بشكل أفقي في المستویات التنظیمیة المختلفة • 

وقد نتج ذلك . من أسف إلى أعلى اھتماما قلیلا في الأوساط الإداریة وقد نالت الاتصالات الأفقیة والاتصالات التي تتدفق 
من النظرة الضیقة للمدیرین إلى عملیة الاتصالات على أنھا عبارة عن أوامر وتعلیمات وسیاسات صادرة من الإدارة 

وى الإدارة المباشرة العلیا إلى مستوى تنظیمي أقل ، كما ارتبطت ھذه النظرة بالمعلومات والتقاریر التي تعد من مست
  .ویتم إرسالھا إلى الإدارة في المستویات التنظیمیة العلیا 

ویتحقق ذلك بتوعیة العاملین بأھمیتھ عن طریق البرامج التدریبیة : زیادة فھم العاملین بحقیقة الاتصال وأھمیتھ. ٢
  .تیسیر وتنشیط الاتصالات داخل المنشأة ویرتفع مستوى التدریب كلما ارتفع المستوى الوظیفي لأن العائد لھ تأثیر على 

إعادة تنظیم المنشأة بما یكفل تیسیر وتنشیط الاتصالات من أھداف عملیة تیسیر الاتصالات وتبسیطھا وتقصیر . ٣
  :قنواتھا ما یلي 

 اختصار الوقت والجھد  
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 زیادة عدد المراكز التي تتخذ القرارات . 

 وتبادل المعلومات . 

 وتقصیر خطوط الاتصال . 

 تضییق نطاق الإشراف بإلغاء بعض المستویات الإداریة التي لا یحتاج إلیھا العمل. ھـ.  
  :تطویر مھارات الاتصال بالنسبة للعاملین وھذه المھارات ھي . ٤

وھو الاھتمام بمحتوى الحدیث ومضمونھ ومراعاة الفروق الفردیة بین الأفراد واختیار الوقت المناسب :  مھارات التحدث
  .ومعرفة أثره على الآخرین للحدیث 

وھي تدریب العاملین على الكتابة الإداریة الموضوعیة الدقیقة وتجنب الأخطاء الھجائیة والإملائیة، :  مھارات الكتابة
  .وھذا یتطلب تطویر التفكیر وزیادة حصیلة معلومات العاملین اللغویة وترقیھ أسلوبھم في الكتابة 

  .عة الفرد في القراءة وفھمھ لما یقرأوھي زیادة سر:  مھارة القراءة 
  .اختیار العامل ما یھمھ من معلومات وبیانات مما یصل إلى سمعھ:  مھارة الإنصات 
  .وھي سابقة أو ملازمة أو لاحقة لعملیة الاتصال زیادة مھارة العاملین في استخدام وسائل الاتصال:  مھارة التفكیر 

وافر في أي نظام لحفظ المعلومات والبیانات السھولة والبساطة والوفر في یجب أن یت:  تطویر نظم حفظ المعلومات 
المال والجھد والاقتصاد في المساحة المطلوبة لعملیة الحفظ وتحقیق أمن وأمان المستندات والأوراق والأشرطة 

  .المتضمنة لھذه المعلومات والبیانات 
وھي . ركة من جانب العاملین وتعرف على أفكارھم وآرائھم ھي تعني شورى ومشا:  الاتجاه نحو دیموقراطیة القیادة 

  .ایسر وانخفاضا في الإشاعات ،تعني أیضا اتصالات أنشط وأصدق 
وفي ظل انعدام الثقة . وذلك یؤدي إلى تیسیر الاتصالات وتقلیل وقت الاتصالات :  تدعیم الثقة بین العاملین في المنشأة 
ملین وأفراد الجمھور یكون ھناك دائما اتصال مكتوب بمستند لإثبات أن ھناك بین العاملین بعضھم ببعض وبین العا

  اتصالا قد تم ولإثبات موضوع الاتصال 
إذا سادت الاتجاھات الموجبة المنشأة سادت الاتجاھات الموجبة نحو المعاملة مع :  تخلي العاملین عن الاتجاھات السالبة 
  .الجمھور ومع العاملین بعضھم بعضا 

یة العاملین بالفروق الفردیة بین الأفراد تخلیص العاملین من الفقد والمشكلات النفسیة حتى لا تكون معوقا للاتصال  توع
  . الجید 

 تدعیم شبكة الاتصالات غیر الرسمیة بأكبر قدر من الحقائق والمعلومات وذلك لتقلیل الشائعات التي تزدھر في ظل نقص 
  .المعلومات 

فقیة وذلك حتى یتمكن العاملون في مستوى إداري معین الاتصال ببعضھم البعض في مختلف  تنشیط الاتصالات الأ
الإدارات فھو یقلل من المشكلات التي یسببھا مركزیة التنظیم للاتصال من حیث الزیادة في الوقت والجھد وكذلك لضمان 

 بھ زملائھم في الإدارات الأخرى ولكن ینبغي التعاون بین إدارات المنشأة ومعرفة العاملین بالمنشأة بالعمل الذي یقوم
للمرؤوس أن یحصل على إذن رئیسھ قبل الاتصال بالإدارات الأخرى كما یجب أن یخطره بنتائج ھذه الاتصالات الأفقیة 

  .التي ھو طرفا فیھا 

وتحسین الاتصالات  وھذا التقویم ھو المدخل لتطویر وذلك للتأكد من تحقیق أھداف الاتصال:  تقییم نتائج الاتصال 

  .مستقبلا 
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  *ّمبادئ الاتصال الفعال 
  

ًیلعب الاتصال الفعال دورا أساسیا في نجاح العلاقات الإنسانیة في مختلف مجالات الحیاة ً ولذلك فھو مھارة یتعین على . ّ
ّل الفعال بالإدراك ویتمیز الاتصا. لیتمكنوا من تحقیق مھامھم، العاملین في المنظمات غیر الحكومیة اكتسابھا وتطبیقھا

  . وبتحقیق الأھداف، وبالقدرة على توصیل الفكرة إلى الطرف المقابل، والوعي
  

فإننا نقصد توصیل مضمون رسالة معینة إلى ، وكمتحدثین. فإننا نتبادل المعلومات مع الآخرین، عندما نقوم بالاتصال
 أي الإشارات اللفظیة –فإننا نستخدم اللغة ،  رسالةفعندما نتبادل المعلومات أو عندما نرید توصیل مضمون. مستمعینا

الخ على حد ... وأسلوب الحدیث وطریقة الوقوف والحركة وإیماءات الجسم ، مثل تعابیر الوجھ، والإشارات غیر اللفظیة
لاقاتنا وعن أسلوب تحدیدنا وتقییمنا لع، إن الإشارات غیر اللفظیة تكشف الكثیر عن حالتنا الجسدیة والعاطفیة. سواء

  .إضافة للموضع الذي نتحدث عنھ، بمستمعینا
   

فإنھ من الضروري ، ولتحقیق ذلك. ًأن یفھم المستمع مضمون كلام المتحدث كما یقصده تماما، ّویقتضي الاتصال الفعال
ا تكون وإذا لم یكن ھذا ھو الحال عندھ. للرسالة) التفسیر(والفھم ) شیفرة(أن یستعمل كل منھما ذات قواعد التعبیر 

بل لأن الناس یختلفون في ، ولا یحدث ھذه الاضطراب لاختلاف اللغات فحسب. النتیجة حدوث اضطراب في الاتصال
ولذلك یمكن القول إنھ من الحیوي . ًبناء على تجارھم وتوقعاتھم، طریقة فھمم وتفسیرھم لما یسمعون أو یشاھدون

وأن یصغي كل فرد لوجھات نظر ، أن یشتركوا في حوار مستمر، ّوالمھم بالنسبة للاتصال الفعال ضمن مجموعات العمل
  . ویحاول فھم تجاربھم وتوقعاتھم، الآخرین

  
یعدان من العوامل الأساسیة ، والقدرة الصحیحة على إعطاء تغذیة راجعة صحیحة لما سمعناه، إن الإصغاء بانتباه

حتى نتمكن من فھم ،  الكامل على ما یقولھ المتحدثالقدرة على التركیز، ویعني الإصغاء بانتباه، ّللاتصال الفعال
بعضنا ، ولا یمكننا الخروج بحلول مفیدة تقوي علاقتنا واتصالاتنا. المضمون والمقصود من كلامھ بالصورة الصحیحة

 یفسح، كما أن فھمنا لما یقولھ المتحدث. إلا حینما ندرك مضمون كلام المتحدث إلینا بالشكل الصحیح، ببعضنا الآخر
إضافة إلى أن قواعد التغذیة الراجعة . المجال أمامنا لصیاغة كلامنا لھ بحیث یتمكن من فھمھ وتفسیره على نحو ملائم

  .وتقلل من مخاطر حدوث سوء فھم، البناءة تزودنا بدلائل إضافیة عن كیفیة التعبیر عن ذاتنا بوضوح
  

  : العناصر الأساسیة للإصغاء بانتباه
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  ملیة الاتصالمتطلبات تنفیذ ع

  :متطلبات عملیة

  .وضع خطة قریبة وأخرى بعیدة المدى لتحقیق أھداف العلاقات العامة

وفق جدول زمني بحسب الخطة (  تحدید البرنامج، أو الموضوع المراد التطرق إلیھ، وربما كانت مشكلة وتحتاج إلى حل 
 .(  

  . ینشر في وسائل الإعلام، والكتب والدوریات العلمیةما :  جمع المعلومات والحقائق المتعلقة بالبرنامج، ومن ذلك

  .  إشعـار كل العاملین بأنھم معنیون أساسا بالموضوع، وإشراكھم في أبعاده

  .  الرجوع لبنك المعلومات الذي یساعد في التعریف بھذا الموضوع

  .  التوقیت المناسب للطرح الذي یساعد في اكتمال دائرة الاتصال

حتیاجات ومتطلبات التنفیذ البشریة والاقتصادیة، ویمكن الاستفادة من القطاع الخاص لتمویل الحملة أو  محاولة تقدیر الا
  .المساھمة في تكالیفھا

  : متطلبات شخصیة

یجب أن یتصف مسؤول العلاقات العامة بالذكاء وسرعة البدیھة، وحسن المعاملة، وحسن المظھر، وإتقان اللغة، 
رة على  إعداد الخطابات، وجمع المعلومات وتصنیفھا، وفن التعامل مع الآخرین، وغیرھا من ودراسة علم النفس، والقد

  .المھارات الشخصیة

إلى جانب ذلك لابد من دراسة وسائل الاتصال بالجماھیر والدعایة والتحریر الصحفي وإقامة المعارض والحملات 
  .والاجتماعات والمؤتمرات، وإجراء البحوث العلمیة

  *د لغة الجس

أي عن طریق  تتم بصورة غیر شفهیة من حالات التخاطب والتواصل بین الناس % ٦٠یعتقد علماء النفس بأن 

ویقال إن هذه الطریقة ذات تأثیر قوى ، أقوى بخمس ( الكلام واللسان  الإیماءات والإیحاءات والرموز ، لا عن طریق

تجاهلنا للغة الجسد  َاء الجسیمة التي نقع فیها جمیعا هي،،ومن الأخط) التأثیر الذي تتركه الكلمات  مرات من ذلك

إحداهن وقراءة أفكاره أو أفكارها بل إننا نمضي ساعات  والإیماءات في محاولتنا فهم ما یقوله لنا أحدهم أو إحداهم أو

  .اتلنا من دون أن ندرك مغزاها لأننا لا نحسب بالشكل الكافي لغة الإیماء في تحلیل الكلمات التي قیلت
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ٕبالاعتماد على إیماءاته وایحاءاته  مرتاح لناوقرأت مرة أنه یمكن فك الجدل التقلیدي حول ما إذا كان الطرف الآخر  

ببلاغة أشد من الكلام وهذه بعض الإیماءات والإیحاءات التي  فالإیماءات جدیرة بأن تقول ذلك، ورموزه لا على كلامه

  . ركین للمغزى أو التأثیر النفسي المسبب لهاوقد لا نكون مد تحدث في حیاتنا الیومیة

  : ً◌ فمثلا

 الكلام وكذلك الحال عند لمس الأنف أثناء مس الید للوجه أثناء الحدیث أمر مرتبط بالكذب .  

 وقد یلجأ البعض إلى لمس الأذن عند التشكیك بكلام یقال أمامهم .  

 ًكلا من الحاضرین یصطنع  ضیة نجد أنعندما یعقد اجتماع ما لمؤسسة أو إدارة ویلقي المدیر نكتة عر

ّابتسامة مزیفة تظهر بوضوح في عضلات زاویتي فمه التي تشد َ ُوترخى في اتجاه الأعلى أما في الابتسامة  ُ

  .ً أیضا ّالحقیقیة فإن عضلات أطراف العینین تتقلص

 المحیط بها وٕاذا شبكت المرأة یدیها بشكل لین فهذا دلیل انفتاحها على الجو   

 أن الشخص المتكلم یزید من سرعة كلامه  یهز البعض رؤوسهم في إشارة إلى التأیید والاهتمام نجدعندما.  

 ما یحتمل أن یجعل المتكلم  رفرفة العینین إلى الملل أو إلى عدم الموافقة بینما یشیر تشابك الذراعین وتباطؤ

   كلامه یبطئ في

 ومثقف ویستطیع التأقلم مع الظروف  قلاني وكریمأن یكون الإبهامان متلاصقین فهذا یعني أن المتحدث ع

  . العامة

 ّبعضهم الآخر یظهر مستوى ما من الاهتمام یعبر عنه بازدیاد رفرفة  عندما یجري تعریف بعض الناس إلى ُ

   . مرة في الدقیقة٢٥مرة إلى أكثر من  18 أجفان العینین من

 ة لأنها جاهزة ولا تتطلب وقتانعرفهم السوائل البارد نحن نشاطر الآخرین الذین نكاد لا .  

 الساخنة الناس ذوي العلاقة الودیة الأقوى بنا،لأنها تحتاج إلى زمن أكبر لتحضیرها نشاطر السوائل.   

  . تجمعنا بهم الألفة والمودة فهل هذا هو السبب الذي یجعلنا نقدم ضیافة من المشروبات الساخنة للناس الذین

ّوربما لهذا السبب أیضا یعد ت ُ ًنوعا من الاستخفاف بالضیف الذي یشعر  القهوة الساخنة قدیم أي مشروب آخر غیرً

  .ً إذا لم تقدم له القهوة حصرا بشيء من برودة الاستقبال

 المتحدث فهذه بمثابة دعوة لتكوین علاقة حمیمة وضع الیدین على الطاولة باتجاه الشخص   
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 تجاریة إلى الیمین لأنه سوف یستخدم یده الیمنى دخول السوق أو المحلات ال یفضل المرء أن یتوجه بعد

ضیقة ولذا  ویشعر بالانشراح إذا كانت الممرات واسعة بینما یشعر بالضیق إذا كانت هذه الممرات الأقوى

اتجاه الیمین وفي الممرات  یحاول أصحاب المخازن تنفیذ هذه الرغبات إذ یضعون السلع الغالیة الثمن في

لا یشتري عادة أي سلعة لا یمسها بیده وقلما   تكون السلع في تناول الزبون لأنهًالواسعة ویجب أیضا أن

  . "اللمس ممنوع"یشتري أحدنا سلعة كتب علیها 

 عندما تكون الید مفتوحة فهذه الإیماءة تقترن بالصدق والخضوع .  

 البتین فمعنى ذلك أن الشخص بحالة دفاعیة سلبیةقفي حال كون الذراعان مت .  

 وذلك لكي لا یشعر  الأحمر والأصفر عم الوجبات السریعة للإكثار من الألوان الفاقعة والحادة مثلتعمد مطا

 . الزبون بالراحة ویطیل الجلوس في المطعم

-50) ٕأن لغة الجسد هي الجزء الأهم من أي رسالة تنتقل إلى الشخص الآخر وان ما بین تبین جمیع الأبحاث المتوفرة

، ومعقدة في طبیعتها، هي غنیة  أن تنقل بهذه الطریقة وأن الرسالة غیر الشفویة المنقولةمن المعلومات یمكن (80%

، وملابس الشخص المتكلم ونظراته، وحركات الیدین والقدمین ,وتحتوي على تعابیر الوجه والقرب من الشخص المتكلم

   . ذلك وانفعالاته وما إلى، وتوتره

  :  ویوجد هناك عاملان هامان

 منه؟  جسدك أن یقول ما تریدههل یستطیع   

 وهل تستطیع أن تفسر لغة أجساد الآخرین؟   

تنبعث من  یعون لغات أجسامنا حیث أن هذا ینطبق على الرجال الذي لا یلاحظون الإشارات التي إن الكثیرین منا لا

  ً.أجسامهم وأجسام الآخرین ویتجاهلونها حول أشیاء مهمة جدا

وٕالیك  المضللة للغة الجسد ء إلى ورشة علمیة تدور حول كیفیة تحلیل واكتشاف الإشاراتلمن المفید أن ینضم المر وأنه

   :بعض الأشیاء التي یمكن أن تجربها

دون  .ًإخفاء الصوت كلیا بالانتباه الواعي للغة أجسام الناس حیث یمكن أن تشاهد التلفزیون لمدة عشر دقائق مع ابدأ

   :والمحترمین والمسموعین لمحبوبینبعض الملاحظات عن لغة أجسام الناس ا

   كیف یقفون أو یجلسون؟-
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   یملكون؟ ما نوع التعابیر التي-

   وأقدامهم؟، ماذا تفعل أیدیهم-

   ما نوع النظرات التي یملكونها؟-

   ما هي الوسائل غیر الشفویة التي یمتلكونها؟-

  الإیجابیة وهل هذا یؤثر علیهم؟ هل یتصرفون بعكس لغة أجسادهم-

وسیبدأ الناس الآخرون بالنظر إلیك بشكل مختلف عن ، وتحترم، تحب أ بالتصرف بلغة الأجساد الإیجابیة لمنابد 

ما یعجز عنه اللسان  وحدها العیون تتخطى كل اللغات وتغزو كل الحصون فتلتقي في لحظة لتحكي بلمحة . السابق

لغة لیست …فهي لغة لا تعرف الكذب ولا الریاء ا،وتتسلل إلى أعماق النفس لتقول كلماتها الخاصة جدا والصادقة جد

  …المشاعر وتبوح بالأسرار بلغة لكنها مرآه صافیه تعكس مباشرة كل

   : العین. ١ 

 مفاتیح الشخصیة التي تدلك بشكل حقیقي على ما یدور في عقل من أمامك ، ستعرف من خلال تمنحك واحدا من أكبر

سمع منك توا شیئا أسعده ، أما  بؤبؤ العین وبدا للعیان فإن ذلك دلیل على أنهعینیه ما یفكر فیه حقیقة ، فإذا اتسع 

ٕعیناه ربما یدل على أنك حدثته بشئ لا یصدقه واذا اتجهت  ٕإذا ضاق بؤبؤ العین فالعكس هو الذي حدث ، واذا ضاقت

من   الیسار فإنه یتذكر شیئافأنه ینشء صورة خیالیة مستقبلیة وأذا اتجه بعینه إلى أعلى عینه إلى أعلى جهة الیمین

وذاته حدیثا خاصا ویشاور نفسه  ٕالماضي له علاقة بالواقع الذي هو فیه واذا نظر إلى أسفل فإنه یتحدث مع أحاسیسه

   . في موضوع ما

   : الحواجب. ٢

 رفع كلا الحاجبین أما مستحیلا، المرء حاجبا واحدا فإن ذلك یدل على أنك قلت له شیئا إما أنه لا یصدقه أو یراه إذا رفع

بین حاجبیه مع ابتسامة خفیفة فإنه یتعجب منك ولكنه لا یرید أن یكذبك  أما إذا قطب. فإن ذلك یدل على المفاجأة 

  . شكل تحریك الحواجب فإنه مبهور ومتعجب من الكلام وموجات كلامك تدخل على دماغه بأكثر من واذا تكرر

   : الأنف والأذنان. ٣
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ساحبا إیاهما بینما یقول لك إنه یفهم ما تریده فهذا یعني أنه متحیر بخصوص  رر یدیه على أذنیهفإذا حك أنفه أو م

الشفة العلیة دلیل أنه  ووضع الید أسف الأنف فوق. ومن المحتمل انه لا یعلم مطلقا ما ترید منه أن یفعله  ما تقوله

  .یخفي عنك شیئا ویخاف أن یظهر منه

   : جبین الشخص. ٤

مرتبك أو أنه لا یحب سماع ما قلته توا ،  جبینه وطأطأ رأسه للأرض في عبوس فإن ذلك یعني أنه متحیر أوفإذا قطب 

   . یدل على دهشته لما سمعه منك أما إذا قطب جبینه ورفعه إلى أعلى فإن ذلك

  

   : الأكتاف. ٥

 فیعني انه لا یبالي بما تقول فعندما یهز الشخص كتفه

 .   
   : الأصابع. ٦

  .ذراع المقعد أو على المكتب یشیر إلى العصبیة أو عدم الصبر شخص بأصابعه علىنقر ال

   : الشخص بذراعیه على صدره وعندما یربت. ٧

  . یدل على أنه خائف بالفعل منك فهذا یعني أن هذا الشخص یحاول عزل نفسه عن الآخرین أو

مها في إبراز قوة شخصیتك و التعرف على ما یفكر وكیف یمكن استخدا هذه الإشارات السبع تعطیك فكرة عن لغة الجسد

  من محاولاتهم إخفاء ذلك به الآخرون بالرغم

  *بعض النواحي المهمة في لغة الجسد . 

  . ّلا تمتلك أیة كلمات أو جمل ولكنها ترسل أجزاء من المعلومات التي تترابط لتكون رسالة كاملة  

  . ًمبهمة أحیانا أخرى هي بالأساس تتعلق بشعورناًهذه الرسائل التي لا تكون أحیانا واضحة و  

  . یستطیع الناس أن یتعلموا ویقرأوا تلك الرسائل بدرجة كبیرة من الدقة  

  . ًلا تستطیع أن تتخلى عن لغة الجسد وأنك ترسل رسائل غیر شفویة دائما وطوال الوقت بشكل عفوي  

  . عیة الشخصیة التي تملكإن حركاتك وأوضاع جسدك المفضلة تحدد ما حولك عن نو  

                                                
. ١٩٩٦، ٤٧-٤٥ص ، بیت الأفكار الدولیة للنشر والتوزیع، سامي تیسیر سلمان، ساندي ماكمیلان،  إجراء الإتصالات *  
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  . إذا لم تطابق أقوالك حركات جسدك فإن الناس یصدقون حركات جسدك ولیس كلماتك  

  . یمكن أن تبدل من شعورك وذلك بالتغییر الواعي لحركات ولغة جسدك  

  ًلا وحقا؟ 

  : بارًوتحلیلا للنقطة الأخیرة من الفقرة السابقة فإن عاملین اثنین یجب أن یؤخذا بعین الاعت

وبشكل لصیق وأن العلاقات بینهما هي علامة في كلا ، ًإن شعورك ولغة جسدك مرتبطة تماما: ًأولا

  . الاتجاهین

ًإن ما تشعر به یعتمد كثیرا على رؤیتك لنفسك منعكسا في الآخرین وكیف یرونك: ًثانیا ً .  

ً              فمثلا إذا لم تكن واثقا بنفسك ودائم النظر إلى الأسفل ولیس إلى الناس ، متوتروجسدك ، وأكتافك مدلاة، ً

، ًفبمقدورك أن تغیر شعورك للأحسن وذلك بالوقوف منتصبا مع إرخاء عضلاتك، ویداك مكتوفتان

  . والبسمة على وجهك، وفك ذراعیك

ًوثانیا إذا قمت بعمل هذه الأشیاء فإن الناس من حولك سوف یرونك واثقا ببث ًومطمئنا وتقوم لغة أجسامهم ، ً

  : وتستطیع أن تستفید من هذا إذا. ًالرسالة إلیك وعندما تقرأ هذه الرسالة ستبدأ بتصدیقها فورا دون إبطاء

  . ًأصبحت متیقنا من الكیفیة التي ترید أن تظهر بها وتحاكیها  

  . وكم تختلف أنت عن الشخص المحاكي، ًإذا أصبحت متیقنا كذلك من الكیفیة التي أصبحت علیها  

  .  بدأت تتصرف كما لو أنك أنت ذلك النوع من الأشخاص الذي تود أن تكون حقیقة منهمإذا  

  الحوار  

ّیعتبر الحوار من وسائل الاتصال الفعالة، ولأنّ الخلاف صبغة بشریة فإن الحوار من شأنھ تقریب النفوس وترویضھا، 
ھارات معینة،  قواعد  لھ إجرائیة وآداب تحكم وكبح جماحھا بإخضاعھا لأھداف الجماعة ومعاییرھا، ویتطلب الحوار م

ّإنّ في ثنایا الحوار فوائد جمة نفسیة وتربویة ودینیة . ّسیره، وترسم لھ الأطر التي من شأنھا تحقیق الأھداف المرجوة
من واجتماعیة وتحصیلیة تعود على المحاور بالنفع كونھا تسعى إلى نمو شامل وتنھج نھجا دینیا حضاریا ینشده كثیر 

  . الناس
والقرآن الكریم أولى الحوار أھمیة بالغة في مواقف الدعوة والتربیة، وجعلھ الإطار الفني لتوجیھ الناس وإرشادھم إذ فیھ 

ّإن الأسلوب الحواري في القرآن الكریم یبتعد عن الفلسفات المعقدة، ویمتاز . جذب لعقول الناس، وراحة لنفوسھم

ح بألوان من الأسالیب حسب عقول ومقتضیات أحوال المخاطبین الفطریة والاجتماعیة، بالسھولة، فالقصة الحواریة تطف
ّوغلف تلك الأسالیب بلین الجانب وإحالة الجدل إلى حوار إیجابي یسعى إلى تحقیق الھدف بأحسن الألفاظ، وألطف 
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ًاذھبا إلى فرعون إنھ طغى، فقولا لھ قولا لینا لعلة یتذكر: ( الطرق،  قال تعالى   وقولھ تعالى ٠ ٤٣،٤٤طھ )  أو یخشى ً
ٍوھي تجري بھم في موج كالجبال ونادى نوح ابنھ وكان في معزل یبني اركب : ( في موقف نوح علیة السلام مع ابنة  ِ ٌ ٌ

ِمعنا ولاتكن مع الكافرین، قال سئاوي إلى جبل یعصمني مِن الماء قال لا عاصِم الیوم مِن أمر الله إلا من رحِم وحال  ٌ ّ ٍّ ٌ

 ھذا وقد ورد ذكر الحوار في اكثر من موضع في القران الكریم في ٠ ٤٢،٤٣ھود ) ینھما الموج فكان مِن المغرقین ب
  . مواقف للدعوة والتربیة

ّوالسطور الآتیة تدور حول الحوار؛ ماھیتھ وھدفھ وأھمیتھ ومقوماتھ وكیفیتھ ّ:  
  : ھدف الحوار

رفین، وتحدید الھدف یخضع لطبیعة المتحاورین إذ أن حوار الأطفال لكل حوار ھدف وھو الوصول إلى نتیجة مرضیة للط
غیر حوار المراھقین أو الراشدین، وبذلك فقد یكون الحوار لتصحیح بعض المفاھیم وتثبیت بعض الأفكار وقد یكون 

  . لتھذیب سلوك معین
  : أھمیة الحوار

اه الذي قد یدفع إلى تعدیل السلوك إلى الحسن، لأن یعد الحوار من أحسن الوسائل الموصلة إلى الإقناع وتغییر الاتج
ّالحوار ترویض للنفوس على قبول النقد، واحترام آراء الآخرین، وتتجلى أھمیتھ في دعم النمو النفسي والتخفیف من 

یة ّمشاعر الكبت وتحریر النفس من الصراعات والمشاعر العدائیة والمخاوف والقلق؛ فأھمیتھ تكمن في أنھ وسیلة بنائ
  . علاجیة تساعد في حل كثیر من المشكلات

   ً كیف یمكن أن یكون الحوار مفیدا؟ 
 تحدید الھدف من الحوار وفھم موضوعھ، والمحافظة علیھ أثناء الحوار إذ أنّ من شأن ذلك حفظ الوقت والجھد 

  .وتعزیز احترام الطرف الآخر
ّس، والاستماع والإصغاء والتواضع، وتقبل الآخر، وعدم  التھیؤ النفسي والعقلي والاستعداد لحسن العرض وضبط النف

إفحامھ أو تحقیره، والتھیؤ لخدمة الھدف المنشود بانتھاج الحوار الإیجابي البعید عن الجدل وتحري العدل والصدق 
 قبول والأمانة والموضوعیة في الطرح مع إظھار اللباقة والھدوء، وحضور البدیھة ، ودماثة الأخلاق، والمبادرة إلى

  .الحق عند قیام الدلیل من المحاور الآخر
  .ًعدم إصدار أحكام على المتحاور أثناء الحوار حتى وإن كان مخطأ لكي لا یتحول الموقف إلى جدال عقیم لا فائدة منھ * 
فیغدو ّمحاورة شخص واحد في كل مرة ما أمكن ذلك دون الانشغال بغیره بغیرة أثناء الحوار حتى یلمس الاھتمام بھ * 

ًالحوار مثمرا ومحققا لأھدافھ ً.  
على المحاور أن یختار الوقت والمكان المناسبین لھ ولمحاوره على : اختیار الظرف الزماني والمكاني ومراعاة الحال * 

وعلى المحاور أن یراعي حالة محاوره أیضا؛ فیراعي الإرھاق والجوع ودرجة الحرارة، وضیق . حدٍّ سواء وبرضى تام
والإضاءة والتھویة بحیث لا یكون الحوار سابقا لطعام والمحاور جائع، أو أن یكون الحوار سابقا لموعد الراحة المكان 

ٍوالمحاور یفضل النوم، أو یكون الحوار في وقت ضیق كدقائق ما قبل السفر، أو وقت عمل آخر، أو أثناء انشغال المحاور  ّ
إن الحوار یجب أن یراعي مقتضى حال المحاورین من جمیع . ّبشيء یحبھ أو في وقت راحتھ أو في زمن مرھق لھ

الجوانب النفسیة والاقتصادیة والصحیة والعمریة والعلمیة ومراعاة الفروق الفردیة والفئة العمریة مع الإیمان بأن 
  .الاختلاف في الطبیعة الإنسانیة أمر وارد
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  :قواعد جوھریة في كیفیة الحوار
ّوھي طریقة فعالة في التشجیع على استمراریة الحوار بالإیجابیة وھي تنمي العلاقة بین :  الاستماع الإیجابي    *  ّ

ّویحتاج الاستماع الإیجابي إلى رغبة حقیقیة في الاستماع تخدم الحوار، وفي ذلك تعلم الصبر وضبط النفس، . المتحاورین

الإیجابي یؤدّي إلى فھم وجھة نظر الآخرین وتقدیرھا وعلاج الاندفاعیة و تنقیة القلب من الأنانیة الفردیة، والاستماع 
  . ویعطي مساحة أكبر في فھم الآخرین

ّیحتاج المحاور إلى فصاحة غیر معقدة الألفاظ، وإلى بیان دون إطالة أو تكرار فتكون العبارات :   حسن البیان  *

ومن البیان تبسیط الفكرة وإیراد . الأمثلةّواضحة، ومدعومة بما یؤكدھا من الكلام والشواھد والأدلة والأرقام وضرب 
ومن .ّالاستشھادات الداعمة لاستثارة الاھتمام واستنطاق المشاعر مع تقدیرھا، ومواصلة الحوار حتى یتحقق الھدف

ِالبیان أیضا عدم السرعة في عرض الأفكار لأن ذلك یعجز الطرف الآخر فلا یستطیع التركیز والمتابعة، وكذا عدم البطء  ُ ً

وعلى المحاور ألا . ْومن البیان ترتیب الأفكار بحیث لا تزحم الأفكار في ذھن المحاور، فیضطرب إدراكھ.  لا یملكي
ّینشغل بالفكرة اللاحقة حتى ینھي الفكرة الأولى، وعلیھ ألا یظن أن أفكاره واضحة في ذھن محاوره كما ھي واضحة في 

ینصت ومتى یجیب بالإشارة، وعلیھ استخدام نبرة صوتٍ مریحة وعلى المحاور أن یعرف متى یتكلم ومتى . عقلھ ھو
وھادئة، وعلیھ أن یتحكم في انفعالاتھ حتى لا تسقط على الصوت أثناء الحوار، وعلیھ أن یغضض من صوتھ وأن یتذكر 

ُّدائمأ أن الحجة الواھیة لا یدعمھا أي صوتٍ مھما علا؛ فالحجة القویة غنیة بذاتھا عن كل صوت ٍس بشيء من ولا بأ. ً
. الطرفة والدعابة الكلامیة والروایة النادرة التي تجذب المحاور، مع وزن الكلمة قبل النطق، وكذا الحذر من الاستطراد

  . ًومن البیان ألا یتعجل المحاور الردّ قبل الفھم لما یقول محاوره تماما
ن یبدأ بنقاط الاتفاق كالمسلمات والبدیھیات، ولیجعل   یحتاج المحاور إلى الجاذبیة، وتقدیم التحیة في بدء الحوار، وأ  *

البدایة ھادئة وسلسة، تقدر المشاعر عند الطرف الآخر، إنّ من شأن البدء بنقاط الاتفاق والبدء بالثناء على المحاور 
ّأما . ّا متصلاَالآخر امتلاك قلبھ وتقلیص الفجوة وكسب الثقة بین الطرفین، وتبني جسرا من التفاھم یجعل الحوار إیجابی

ًالبدء بنقاط الخلاف فستنسف الحوار نسفا مبكرا ّ .  
یحتاج المحاور إلى جعل فقرة الافتتاح مسترعیة انتباه محاوره، وعلیھ أن یحاول أن یكون الحدیث طبیعیا مبنیا على *  

  الفھم ، وأن یعي الھدف المراد الوصول إلیة من حوارھما    
یجب " خاصة في بدایة الحوار، ولا یستعمل ضمیر المتكلم أنا، ولا عبارة " لا " كلمة  على المحاور ألا یستخدم    *

  أنت مخطئ، و سأثبت ذلك" ولا عبارة  " …علیك القیام بكذا
  على المحاور أن یستخدم الوسائل المعینة والأسالیب الحسیة والمعنویة التي تساعده على توصیل ما یرید كالشعر   *

  . رقام والأدلة والبراھین مع تلخیص الأفكار والتركیز على الأكثر أھمیةوضرب الأمثال والأ
 ضبط الانفعالات، فعلى المحاور أن یكون حكیما یراقب نفسھ بنفس الدرجة من الیقظة والانتباه التي یراقب فیھا   *

لا یغضب إذا لم یوافقھ محاوره، وعلیھ إعادة صیاغة أفكار محاوره وتصوراتھ وقسمات وجھھ ورسائل عینیھ، وعلیھ أ
  . محاوره الرأي

  .  عدم إعلان الخصومة على المحاور كي لا یحال الحوار إلى جدل وعداء     *
  . ّ مخاطبة المحاور باسمھ أو لقبھ أو كنیتھ التي یحبھا، مع عدم المبالغة في ذلك      *
مسألة لا یعرفھا، وفي ذلك شجاعة نفسیة بعدم التستر إذا سئل المحاور عن " لا أعلم " أو " لا أدري "  الإجابة بـ      *

  . على الجھل الشخصي
  .  الاعتراف بالخطأ وشكر المحاور الآخر على تنبیھھ للمحاور الأول    *
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 على المحاور التذكر في كل لحظة أنھ یحاور ولیس یجادل خصما، وأن یتذكر أن الحوار قد یكون أشد من موج     *
ّ فإن لم یكن ربانا ماھرا للحوار یمنع الاستطراد ویتجنب تداخل الأفكار؛ غرقت سفینة الحوار في البحر في یوم عاصف،

  . بحر النقاش والجدل العقیم
  . ّ على المحاور ألا یضخم جانبا واحدا من الحوار على حساب جوانب أخرى       *
  .  على المحاور ألا یتعالى بكلمة أو بإشارة أو بنظرة      *

  ـاعالإقنـ

هو أي اتصال مكتوب أو شفوي أو سمعي أو بصري یهدف بشكل محدد إلى التأثیر على الاتجاهات : الإقناع

  .ًكما أنه القوة التي تستخدم لتجعل شخصا یقوم بعمل ما عن طریق النصح والحجة والمنطق. والاعتقادات أو السلوك

  :صدر والرسالة والوسیلة والمستقبل وهي كالتاليیعتمد الإقناع على خصائص العناصر الرئیسیة للاتصال وهي الم

فالمصدر یجب أن یتمتع بمصداقیة عالیة والخبرة وهي مدى معرفة المصدر بالمعلومات أو الموضوع الذي یتكلم عنه 

 وأمانتهًأو یكتب عنه والمصادر الخبیرة اكثر إقناعا من المصادر غیر الخبیرة، بالإضافة إلى الثقة وهي صدق نوایاه 

إخلاصه تجاه الموضوع الذي یطرحه، كما أن جاذبیة المصدر لها دور من خلال شخصیته والعلاقة الودیة بین المرسل و

  .والمستقبل تجعلنا نقتنع بالمصدر وبرسالته الاتصالیة وتعمل على تبني أفكاره أو تعدیل أو تغییر الاتجاهات بناء علیها

ولون شعره ولون عینیه ولون البشرة وقوته انعكاس للمصدر، وللمظهر العام والذي یعني طول الشخص ووزنه 

  :ویرجع تأثیر الشخصیة الجذابة للمصدر على الجمهور إلى بعض الأمور منها

  .المستقبل یحب بطبعه أن یقلد المصدر أو المرسل في لهجته وعاداته وسلوكه  

ً وحرصا على مصلحته من المرسل غیر ًینظر المستقبل إلى المرسل الجذاب على أنه أكثر ثقة وخبرة وصدقا  

 .الجذاب

أما بالنسبة للرسالة المقنعة فان مكونات وطریقة عرض الرسالة لها أهمیتها فالرسالة الاتصالیة المقنعة تتكون من 

المعنى واللغة والتركیب، فالرسالة لا تبنى فقط بالكلمات أو الإشارات بل لا بد من وضعها ضمن وحدات : ثلاث مكونات

  :لغة مثل العبارات والجمل والفقرات والأقسام والفصول ومن الأسالیب المتبعة في بناء الرسالةال

  .وهي ترتیب المصدر لمادته على أساس جغرافي: نمط المساحة  . أ

 .وهي أن یقوم المصدر بترتیب مادته حسب الزمن الذي وقعت فیه: الترتیب الزمني  . ب

 یقوم بها المصدر ویبدأها بالتعمیم وینتهي بالتخصیص، أي یعطي وهو الترتیبات التي: الترتیب الاستنتاجي. ج

  .أمثلة أو أدلة تدعم فكرته
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وهو تتبع الجزئیات للوصول إلى حكم كلي، وهذا الترتیب یسهم في مشاركة القارئ أو : الترتیب الاستقرائي. د

  .المستمع أو المشاهد في عرض الموضوع

  .فز المتتابعة من قبل المرسل لیتمكن من الوصول إلى أعماقهوهو استخدام الحوا: الترتیب النفسي. هـ

یقوم المصدر بإعطاء تفصیلات عن طبیعة المشكلة كما یراها ومن ثم یقدم أو یقترح : الحل/ ترتیب المشكلة .  و

  .الخطوات العلمیة التي یجب اتخاذها لحل المشكلة

لمیول والاتجاهات والعواطف والاحتیاجات والحاجات ًأما بالنسبة للجمهور المستهدف فله خصائص أولا نفسیة كا

الدخل والمستوى (والأمزجة والحوافز، وخصائص دیموغرافیة كالعمر والجنس ومكان السكن ووظیفته الاجتماعیة 

ًوأخیرا خصائص اجتماعیة كالجماعات التي ینتمي إلیها الشخص كالأسرة والأصدقاء والزملاء، وعلى ) التعلیمي والمهنة

الحاجة إلى تحقیق :  ماسلو وهيمسل أن یعرف هذه الخصائص من خلال الحاجات الخمس حسب تصنیف أبراهاالمر

والحاجة الفسیولوجیة، وهذه ، الذات، والحاجة إلى الاحترام والتقدیر، والحاجة إلى الحب والانتماء، والحاجة إلى الأمن

  . وتغییر اتجاهاته وسلوكهأمور تساعد المرسل في إقناع المستقبل لأفكاره ومعلوماته،

ًأخیرا نستطیع القول بأن الاتصال المقنع جزء من حیاتنا الیومیة، ویمكن الحكم على مدى نجاح الاتصال المقنع 

بقدر نجاحه في تغییر السلوك المرغوب فیه، أو فشله في التغییر، ویعتمد الاتصال المقنع بشكل أساسي على خصائص 

  .تصالیة، وطریقة عرضها، وطبیعة الوسیلة المستخدمة، وخصائص الجمهور المستقبلالمصدر، ومحتوى الرسالة الا

  

 *فن الإقناع 
  كیف تقنع الآخرین بفكرة ؟ 

لابد أن تكون مقتنعا جدا من الفكرة التي تسعى لنشرھا ، لأن أي مستوى من التذبذب سیكون كفیلا أن یحول بینك : ًأولا 
  .وبین إیصال الفكرة للغیر

الخ ، فھذه الألفاظ فیھا .. بما أن ، إذن ، وحینما یكون :  استخدم الكلمات ذات المعاني المحصورة والمحددة مثل :ًثانیا 
 .شيء من حصر المعنى وتحدید الفكرة ، ولتحذر كل الحذر من التعمیمات البراقة التي لا تفھم أو ذات معاني واسعة

إذا أردت أن تكون موطأ الأكناف ودودا تألف وتؤلف لطیف (  یقول أحدھم ترك الجدل العقیم الذي یقود إلى الخصام: ًثالثا 
المدخل إلى النفوس ، فلا تقحم نفسك في الجدل وإلا فأنت الخاسر ، فإنك إن أقمت الحجة وكسبت الجولة وأفحمت الطرف 

، أیضا سوف یتجنبك الآخر فإنھ لن یكون سعیدا بذلك وسیسرھا في نفسھ وبذلك تخسر صدیقا او تخسر اكتساب صدیق 
  .. ).الآخرون خشیة نفس النتیجة 
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  -:حلل حوارك إلى عنصرین أساسیین ھما : ًرابعا 
  . وھي تلك البیانات أو الحقائق أو الأسباب التي تستند إلیھا النتیجة وتفضي إلیھا :  المقدمات المنطقیة -١ 

ساھموا         المواطنون الذین : مثال على ذلك وھي ما یرمي الوصول إلیھا المحاور أو المجادل ، :  النتیجة -٢
بأموالھم في تأسیس الجمعیة ھم الذین لھم حق الإدلاء بأصواتھم فقط ، وأنت لم تساھم في الجمعیة ولذلك لا یمكنك أن 

  .. تدلي بصوتك 
  .اختیار العبارة اللینة الھینة ، والابتعاد عن الشدة الإرھاب والضغوط وفرض الرأي : ًخامسا 
احرص على ربط بدایة حدیثك بنھایة حدیث المتلقي لأن ھذا سیشعره بأھمیة كلامھ لدیك وأنك تحترمھ وتھتم : ًسادسا 

  . بكلامھ ، ثم بعد ذلك قدم لھ الحقائق والأرقام التي تشعره كذلك بقوة معلوماتك وأھمیتھا وواقعیة حدیثك ومصداقیتھ 
 بكل حق یظھر على لسان الطرف الآخر ، وأظھر لھ بحثك عن الحقیقة -  غیر المصطنع–أظھر فرحك الحقیقي : ًسابعا 

  .لأن ردك لحقائق ظاھرة ناصعة یشعر الطرف الآخر أنك تبحث عن الجدل وانتصار نفسك

  

  *  قواعد للإقناع الفعال

اجمع كافة الحقائق التي تحتاجها لدعم ، قرر ما ترید تحقیقه ولماذا، حدد هدفك واحصل على الحقائق .١

  . حاول تقلیل الحجج العاطفیة حتى یمكنك والآخرین الحكم على الاقتراح في ضوء الحقائق وحدها، ضیتكق

ًاكتشف ماذا یریدون لا تقلل أبدا من مقاومة الأفراد الطبیعیة للتغیر ولكن ضع في اعتبارك أن مثل هذه  .٢

. ًذي تؤثر فیه المقاومة علیهم شخصیاولكن إلى المدى ال، ولا تمتد إلى المدى الكلي للتغییر، المقاومة نسبیة

ٕكیف یؤثر ذلك على؟ واذا أمكنك أن : عندما یطلب منهم قبول اقتراح فأول أسئلة یوجهها الأفراد لأنفسهم هي 

ولذلك . ًتضع نفسك مكان الآخرین فستكون قادرا على التنبؤ بالاعتراضات وتقدم أفكارك بطریقة أكثر جاذبیة

، ًولا تتحدث كثیرا، استمع إلى ما یریدون قوله، فراد إلى الأشیاء وماذا یریدونیجب أن تكتشف كیف ینظر الأ

ًوجه الأسئلة واذا ما وجهوا إلیك سؤالا أجب علیه بسؤال آخر ٕ ثم قدم قضیتك بطریقة ، اكتشف ما یسعون إلیه. ّ

 . أو على الأقل تقلل الاعتراضات أو المخاوف، تبرز فوائدها لهم

حاول أن تجد أي أرضیة مشتركة لتبدأ منها . دعهم یساهمون إذا أمكن ذلك، كاركاجعلهم یشاركون في أف .٣

ساعدهم في الاحتفاظ باعتدادهم بأنفسهم . تجنب أن تهزمهم في المناقشة، لا تكسب عداوتهم، بالاتفاق

ًودائما أترك مخرجا ً. 
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ولكن ، تأكد أنك لا تضغط بشدة. یهاختر اللحظة الحاسمة للبت في الاقتراح والبدء ف. ًاعقد العزم واتخذ إجراءا .٤

ولا فائدة من الدخول في كل . عندما تصل إلى هدفك لا تتوقف وتغامر بخسارته اتخذ إجراءات متابعة وسریعة

 . المشكلات الخاصة بالحصول على موافقة إذا ما تركت الأمور تجري في مجراها بعد ذلك

  *كیف تجذب انتباه من حولك  
ًفإنھ یجب علیك أن تراعي عددا من الأمور التي تسھل عملیة جذب سمع وبصر ،  تصل للآخرینكي تتأكد من أن رسالتك

  . ًمن حولك وتأكد دائما أنك تتكلم بوضوح وثقة عند الإسھام في محاضر الاجتماع

 المظھر اللائق 

حیث إن ، موعةیرفع المظھر اللائق من رصیدك ویعزز حضورك عند قیامك بعرض قضیتك ما أو طرح أفكارك أمام مج
  . ًالناس یمیلون إلى الحكم على الآخرین في بادئ الأمر اعتمادا على مظھرھم

 اكتساب الثقة 

فسوف ، ولو بدا أنك شخص واثق من نفسك. تتسم عملیة اكتساب الثقة وبنائھا بأنھا عملیة غیر مباشرة وغیر محددة
ّفضلا أنھم سیكون لدیھم الاس، یراك الناس كما تحب أن تبدو وعندما تشعر أن الأعضاء . تعداد لقبول حججك وبراھینكً

ومن الجدیر بالذكر أن نغمة . فلا شك أن ثقتك بنفسك سوف تزداد وتتعزز، الآخرین المشاركین في الاجتماع یصدقونك
ونفس الحال مع لغة ، صوتك تستحوذ على تأثیر مضاعف بقدر خمسة أضعاف تأثیر الكلمات المجردة التي تستخدمھا

، ویتعین علیك التركیز على الكلام بوضوح وفي الوقت المناسب. سد التي تستحوذ على تأثیر مضاعف ثماني مراتالج
ًویجب أن تكرس جزءا من وقت الإعداد لتلك الجوانب الھامة التي . وأن تراعي التركیز في اختیار الكلمات ونغمة الصوت

  . لا تقل أھمیة عن المضمون الحقیقي للحدیث

  بقوةالمشاركة

، ًوإذا كان ھذا الاجتماع مصغرا ویتسم بالحمیمیة. یعتمد مستوى مشاركتك في الاجتماع على مدى حجم ذلك الاجتماع
ًولكن كن متأكدا دائما أن لدیك شیئا وثیق الصلة بالموضوع، فیمكنك في ھذه الحالة أن تقحم نفسك في معرض الحدیث ً ً .

ویراعي أنھ في . دام لغة الجسد لإظھار رغبتك في امتلاك زمام الحدیثفینصح باستخ، وإذا كان ھناك رئیس للجلسة
ًویجب أن تكون متأھبا بدرجة كافیة كي تتمكن من . التجمعات الكبیرة قد لا تأتیك فرصة المشاركة إلا مرة واحدة فقط

وعندما تكون بصدد . موالتي یجب أن تكون على قدر كبیر من القوة والإحكا، التركیز فیما تدلي بھ من أحادیث وآراء
فانظر ، وإذا ما تعرضت لمحاولات مقاطعة أو منع من الإدلاء بآرائك ووجھات نظرك، المشاركة في اجتماع من أي حجم

وأخبره بنبرة حاسمة أنك لم ، ًمباشرة في أعین من یحاول مقاطعتك ووجھ كلامك لھ مباشرة مستخدما اسمھ للفت انتباھھ
  . فاطلب العون من رئیس الجلسة، وإذا لم یرتدع. تنتھ بعد

 نقاط للتذكر 

  . وینصح بالتدریب على العبارات الاستھلالیة المرتبطة بأي نقاش أو مناظرة. الانطباع الأول یدوم  
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  .فیجب أن تلتزم بالحقائق، إن فرص التحدث  قد لا تأتیك إلا مرة واحدة  
لیدرك الآخرون أنك ملم ومحیط بالموضوع الذي   عند عرض قضیتك یتعین علیك الإسراع بتصحیح أي أخطاء  

  .تتناولھ
  . یجب مراعاة أن تنویع نغمة صوتك بما یتناسب مع السیاق سوف یؤثر على النتیجة  
  . في نھایة الاجتماع یجب تلخیص النقاط الرئیسیة  

  
  
  
  
  
  

  *التفاوض والقدرات التفاوضیة
ًھ تعبیریا طرفان أو اكثر من خلال مجموعة من العملیات لا تخضع موقف یتبارى فی: یشیر مصطلح التفاوض إلى أنھ

ًلشروط محددة سلفا حول موضوع من الموضوعات المشتركة، یتم في ھذه المبادرة عرض مطالب كل طرف وتبادل 

لمتاحة لكل الآراء، وتقریب وجھات النظر، ومواءمة الحلول المقترحة، وتكییف الاتفاق واللجوء إلى كافة أسالیب الإقناع ا
طرف لإجبار الطرف الأخر على القبول بما یقدمھ من حلول أو اقتراحات، تنتھي باتفاق یتبادل بموجبھ الأطراف للمواد 

  .ًالمطلوبة، ویكون ملزما اتجاه أنفسھم وتجاه الغیر
 ھناك أكثر من یتضمن ھذا التعریف إن على مائدة التفاوض على الأقل طرفین فنحن لا نتفاوض مع أنفسنا، وقد یكون

  .اثنین
ویرتفع عدد الأفراد بعضھم فوق بعض درجات في فعالیة الأداء التفاوضي فمنھم ممتازون، ومنھم متوسطون، ومنھم 

ویقترح أحد الباحثین أن المفاوض الجید، . یرجع ھذا التفاوت إلى التباین في الشخصیات وفي الاستعدادات. دون ذلك
  :تفاوض، فھو في حاجة إلىبالإضافة إلى إلمامھ بموضوع ال

  .عقلیة لماحة -١
 .صبر بلا حدود -٢
 .القدرة على الإخفاء المؤقت للآراء والحقائق دون كذب -٣
ًأن یكون سلسا ومرنا، ومع ذلك حاسما عند اللزوم -٤ ً. 
 .قدرة على الربط بین الموضوعات والعلاقات المطروحة للمناقشة -٥

ولكن تبقى المشكلة . ذه الخصائص یصبح على درجة عالیة من المھارة التفاوضیةومما لا شك فیھ أن من یمتلك ھ
العملیة قائمة حیث إن قلیلین من المدیرین الذین یمكن أن تصل قدراتھم إلى تحقیق ھذه المعاییر، وحتى مع اعتبار إنھا 

  .ریبي معینسمات شخصیة فلیس من السھل اكتسابھا من خلال مجرد قراءة كتاب أو حضور برنامج تد
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 لذلك لتحسین ھذه القدرات التفاوضیة، فانھ لا بد من وضع أیدینا على العوامل التي تقف وراء فعالیة التفاوض، والدور 
ویندرج تحت كل عامل من ھذه ،  وھذه العوامل ھي المعرفة والمھارة والاتجاھات. الذي تؤدیھ العوامل في ھذا المجال
 . ل مبادئ من شانھا تحسین القدرات التفاوضیة العوامل مجموعة من العناصر تمث

  نصائح حول مھارات التفاوض 

سواء مع صاحب العمل، أو الزملاء أو أحد أفراد العائلة، نحتاج أحیانا لان نفاوض للحصول على ما نعتقد انھ من 
  . و لحل خلاف في العملنذكر مثالا على ذلك السعي للحصول على راتب أعلى، التفاوض من أجل خدمات أفضل أ. حقوقنا

ّما یلي بعض المھارات والأسالیب والاستراتیجیات التي قد تساعد المرء على النجاح في خوض مفاوضات بشكل فعال 
  . یضمن لھ الوصول إلى أھدافھ، أو على الأقل تحقیق نسبة نجاح نسبیة مقبولة

  حدد ما تریده من المفاوضات قبل خوضھا: أولا
  :وحدد أطر أھدافك الأولیة، فھل. مھاراتك وخصائصكفي بادئ الأمر، قیم 

  تسعى إلى إتمام المفاوضات بأقل وقت ممكن، وترید الانتھاء من الأمر فحسب؟ 
 أم أنك تسعى للفوز بغض النظر عن نتائج قد تنطوي على أسلوبك المنتھج للحصول على ھذا الفوز؟ 

  . ن ذلك استسلامك بسرعة أو التنازل عن الكثیر من أھدافكإذا كانت النقطة الأولى ھو ما تسعى إلیھ، فقد ینتج ع
أما إذا كانت النقطة الثانیة ھي ما تسعى إلیھ بالشكل الأساسي، فان ذلك قد یؤدي إلى اتباعك أسلوب ھجومي وعدائي 

  .یؤدي بدوره إلى تدمیر علاقاتك مع الطرف الآخر في المفاوضات
  تعرف على خصائص ومھارات الخصم: ثانیا

ل خوض المفاوضات تحرى عن سمعة خصمك من حیث مھاراتھ في التفاوض وخبرتھ، وبالتالي تستطیع أن تحكم إن قب
  .كان خصمك یشكل لك تھدیدا خلال المفاوضات، أم أنھ خصم مساو لك و لا یشكل تھدیدا یستحق الذكر

  تنبأ بما قد یدور في ذھن خصمك: ثالثا
ض المفاوضات، بل علیك أن تحلل وتحاول أن تصل إلى ما یفكر بھ ویھدف إلیھ لا یكفي أن تعرف وتحدد ما تریده من خو

والأفضل من ذلك، ھو تطویر . الطرف الآخر، بھذا أنت تفكر عن شخصین وبعقلین، تفكر عن نفسك وتفكر عن خصمك
 تعرف ما تریده، وتتنبأ وھنا، أنت تفكر بثلاث أدمغة،. قدرتك بحیث تتمكن من التنبؤ بما یتوقع أو یعتقد خصمك انك تریده

  . بما یریده خصمك، وتتنبأ بما یعتقد خصمك أنك تریده
  اعمل على بناء الثقة بینك و بین خصمك: رابعا

ولكن في غیاب الثقة بین طرفي المفاوضات، لن تستند العملیة على . یعتبر التفاوض شكل متطور من أشكال الاتصال
 على العكس، سیحل محل الأسلوب المنھجي والمنظم لتبادل المعلومات أسلوب تبادل ونقل فعال للمعلومات والأفكار، بل

اكسب ثقة خصمك بأن . ًآخر یعمد إلى التلاعب بالمعلومات وبالتالي یصبح الجو العام للمفاوضات مفعما بالشك والارتیاب
  . ًتكون جدیرا بھذه الثقة وتصدق القول وتثق بنفسك

  ینطور مھارات الإنصات للآخر: خامسا
وقد یكون لھذا آثار سلبیة أثناء . معظم الأشخاص یدیرون حوارا داخلیا مع أنفسھم، أي یتحدثون إلى أنفسھم ضمنیا

المفاوضات إن لم یتمكن المرء من أن یسیطر على الحوار الداخلي وینصت إلى ما یقولھ، بل و یراقب تعابیر وجھ 
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لة شفھیة أو تعبیریة مھمة والتي قد تساعده في كشف نقاط ونبرات صوت الطرف الآخر، وبالتالي لا تفوتھ أي رسا
  .ضعف وقوة الخصم

  لا تكشف أوراقك من البدایة: سادسا
لا تكشف نفسك وأھدافك وغایاتك وتضعھا بین یدي خصمك بدایة المفاوضات، بل استھل  بأن تصرح عن موقفك الذي 

ت، تستطیع أنت أو الطرف الآخر أن تخاطرا بكشف أوراقكما عندئذ وبعد أن تتوطد الثقة تدریجیا أثناء المفاوضا. تتخذه
وتقع على عاتقك كمفاوض مسؤولیة توجیھ الأسئلة الذكیة والمنتقاة لخصمك والتي ھدفھا أن . وأھدافكما بتفاصیلھا

  . تكشف لك عن حاجات وأھداف وغایات الطرف الآخر
  استعرض مصادر قوة خصمك: سابعا

وة معینة یعني أنھ یمتلك كل عناصر القوة الأساسیة والتي تجعلھ یخوض المفاوضات لا تفترض أن امتلاك خصمك لق
نأخذ على سبیل المثال، إذا كان خصمك صاحب موقف أولى قوي، على اعتبار ھذا عنصرا من . بفعالیة أو تؤھلھ للفوز

بالنتیجة، ما علیك إلا أن . اوضعناصر القوة، لا یعني أنھ یمتلك جمیع عناصر القوة الأخرى والمھارات الأساسیة للتف
ولتسھیل ذلك، یمكنك تقسیم مصادر القوة . توازن القوى وذلك بان تقیم وتحدد مصادر قوة الخصم وكذلك مصادر قوتك

قوة : أما المصادر الداخلیة فتشمل على خصائص المرء، نأخذ على سبیل المثال. إلى مصادر داخلیة وأخرى خارجیة
  . أما المصادر الخارجیة فھي غیر ثابتة، تتحكم بھا أمور سیر المفاوضات. والثقة بالنفسالشخصیة واحترام الذات 

  استعرض الخیارات و البدائل: ثامنا
 قبل البدء بالمفاوضات، لا یكفي أن تحدد أقصى غایاتك وأھدافك فقط، بل علیك أن تضع خیارات وبدائل لھذه الأھداف 

 .المؤیدة وتلك المعارضة للخیارات المقترحةوعلیك أیضا أن تحدد الحجج . تقبل بھا
  

  متى تعتبر نفسك فائزا؟: تاسعا
قبل أن تخوض المفاوضات، استعرض كل النتائج المتوقعة منھا، واجعل لنفسك مدى للنجاح، وصولك إلى نتیجة ما تقع 

حقیق أیة نتیجة تقع ضمن ضمن المدى الذي حددتھ سابقا، یعني أنك قد خضت المفاوضات بنجاح، بینما عدم تمكنك من ت
  . ھذا المدى، تكون قد أحرزت فشلا

  استمتع أثناء المفاوضات: عاشرا
وھذه العملیة تنطوي على خطوات تحضیریة ابتداء من ولیس  انتھاء . التفاوض عبارة عن عملیة ولیس حدثا فحسب

النتائج المتوقع أن تترتب علیك خلال بخلق وتھیئة الجو المناسب الذي یتسم بالثقة وتحدید الغایات والأھداف وكذلك 
بالممارسة سوف تتمكن من اكتساب وصقل المھارات التي بدورھا سوف تؤھلك للفوز وبالتالي . ولدى انتھاء المفاوضات

  .تمكنك من الاستمتاع  أثناء عملیة المفاوضات

  

  

 *مھارات اجتماعیة تساعد على التفاعل مع الآخرین 
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ومن المھارات . ة الناجحة جزء لا یتجزأ من إثبات النفس والقدرة على تحقیق الأھدافتعتبر العلاقات الاجتماعی
توجیھ الإطراء، تسھیل التحادث، التعبیر عن الأفكار الإیجابیة : الاجتماعیة التي تساعد على التفاعل مع من حولك

 والاعتراف بالتقصیر

  ّتوجیھ الإطراء وتقبلھ

فقد یظن أن ، ى وإن وجد أنھ على درجة كبیرة من الذكاء أو أنھ قام بعمل ممتازحت، قلما یوجھ المرء المدیح لغیره
 .ًإعجابھ واضح جدا أو أن ملاحظتھ قد تلاقي الصدى المطلوب

لذلك فنحن نشجعك ھنا على توجیھھ دون خوف ، إلا أن الناس في معظمھم یحبون الإطراء وإن اختلفت ردات فعلھم علیھ
 إلى آراء الغیر لیعزز ثقتھ بنفسھ؟من منا لا یحتاج ، أو حرج

ولا داعي أن یمنعك الرد السلبي من الاستمرار في توجیھ ملاحظاتك الإیجابیة إلى الشخص نفسھ أو إلى غیره شرط أن 
 .ًتكون صادقا فیھا

ر في تكلم بصوت واضح وبثقة بالنفس وانظ. ولا تقل الطریقة التي تقدم بھا الملاحظة أو المدیح أھمیة عن ما تقولھ
 .عیني من تتحدث إلیھ

عبر عن أفكارك الإیجابیة التي تتعلق بالغیر وإلا فأنت تحرم نفسك من مھارة اجتماعیة تسعد الغیر وتعزز في الوقت 
 .نفسھ ثقتك بنفسك

  تسھیل التحادث

منھم : وعانوالناس ن. الخروج من المواقف الصعبة، یساعدك إثبات النفس في المحادثات على تأسیس العلاقات الجدیدة
ومنھم یسیطر على الأحادیث ، من یخشى التحدث إلى الغرباء في المناسبات الاجتماعیة فیتراجع وینتظر غیره لیبدأ

 .بسرعة ولا یترك المجال لغیره
 .إلا أن إثبات النفس یشمل معرفة بدء الحدیث ومتابعتھ بطریقة تخدم المصلحة الشخصیة

  الملاحظة الأولى

اسمح لي أن ..." أنا، لا أظنك تعرفني، ًمرحبا" ًمثلا .  عامة تبدأ بھا الحدیث وتكون مناسبة للموقفما یلزمك ھو ملاحظة
 ..."اسمي، ّأعرف عن نفسي

  البدایة

ھل سبق وحضرت مناسبة كھذه؟ ومھما بدا الأمر : أي سؤال عابر یسمح ببدء الحدیث، أفضل طریقة للبدء ھي السؤال
 ً.تسیر الأمور في مسارھا الطبیعي لاحقاًمصطنعا في البدایة لا بد وأن 

  التكملة

ًمثلا ما رأیك في ما سمعناه . ًاستمر في طرح الأسئلة خصوصا تلك التي تولد الأفكار المختلفة كمحاولة لمتابعة الحدیث

یفتح لھم مجال ً؟ تذكر دائما أن معظم الناس یحبون أن یسألوا عن آرائھم وأن ...ما رأیك بالنظام الجدید / ؟ ...الیوم عن 
 .الحدیث عن أنفسھم وعن تجاربھم الخاصة
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لھذه الطریقة نتائج مفیدة أكثر من تلك التي یستخدمھا الناس عادة والتي تعرف بالسؤال الموجھ الذي یستدعي موافقة 
 توفر علیك وھي. ألیس كذلك؟ تعمل الأسئلة عمل المحفز، ھذه فكرة جیدة/ ؟ ....ألا تظن أنھ یجب أن لا : ًالسامع مثلا

حیث أنك تصغي إلى الأجوبة وتطرح المزید من الأسئلة ، جھد البحث عن ما تقولھ وتعطیك فرصة السیطرة على الحدیث
 .كما أنھا تسعد الناس لأنھا تجعلھم یعتقدون أنك مھتم في ما یقولونھ لمجرد أنك تسألھم وتصغي إلیھم، حولھا

فلا ) ًلا أعرف شیئا عن ھذا الموضوع، كلا، أجل(ئط الأجوبة المقتضیة قد تصطدم بحا، ورغم جھودك الكبیرة، إلا أنك
 .یكون أمامك سوى تقدیم أفكارك الخاصة أو الانسحاب بطریقة لائقة

  التعبیر عن الأفكار الإیجابیة

ًقد تجد أحیانا أن أحدھم قام بعمل یستحق التقدیر أو وقف وقفة شجاعة حیال مسألة معینة لكنك لا تعبر لھ عن  تفكیرك ً
ًحتى أنك قد تندم لاحقا لأنك لم تقل لھ ما كان من الممكن أن یساعدك إما في . فلا یكون لتفكیرك الإیجابي أي منفعة، ھذا

 .عملك معھ أو في علاقتك بھ
ًلقد أعجبت كثیرا بقبولك لوجھة نظر المجموعة رغم أنھا تتعارض مع ، ًإن إثبات النفس یفرض التعبیر عن المشاعر مثلا

لقد أدھشتني الطریقة التي استطعت من خلالھا السیطرة . ھذا یعكس الكثیر من النضوج العملي، جھة نظرك الخاصةو
 .على ھذا الوضع المتعب

فھي لا تسعد الآخرین وحسب بل ، ویعتبر التعبیر عن الإعجاب للآخرین طریقة بسیطة وفعالة لتوطید العلاقة معھم
 . مشاعرك الخاصةًیسعدك أنت أیضا لمجرد إفصاحك عن

  الاعتراف بالتقصیر

یعتقد العدید من الناس أن اعترافھم بجھلھم لبعض الأمور أو بعدم فھمھم لمسائل معینة أو بعجزھم عن تأدیة مھمة ما 
 .لكنھ على العكس یساعدھم على إثبات أنفسھم، من شأنھ أن یضعف موقفھم

ًطالما كنت ضعیفا في الأرقام : ًمثلا إذا قلت.  الاعتراف بھلكننا في معظمنا نرفض، ًجمیعنا یشعر بالتقصیر أحیانا

ھل یمكنك أن تشرح المسألة بتعبیر أبسط؟ فأنت قد تشجع غیرك على الاعتراف بنواقصھ دون خوف أو ، والحسابات
 .خجل

سلوب التبریري أما الأ، ًفإثبات النفس یعني أیضا القدرة على الاعتراف بنقاط الضعیف دون الخوف مما قد یظنھ الآخرون
 .ًفھو یتعارض تماما مع مبدأ الاعتراف بالتقصیر

إذا تكتسب الشجاعة الكافیة للاعتراف بنقاط ضعفك تستطیع أن تظھر للآخرین أنك إنسان عادي مثلھم وتشجعھم بالتالي 
  .على التصرف باطمئنان أكثر أمامك والتعامل معك بانفتاح
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  *كيفية طرح الأسئلة الصحيحة 

فالشخص الذي یواظب على طرح الأسئلة سیكون ،  مهارات طرح الأسئلة الجیدة هو أساس فن الاتصال الجیدإن موضوع

ًوهذا یعني بطبیعة الحال أن موظفا صغیرا. هو الشخص الوحید القادر على إدارة اتجاه مواضیع المحادثات ًأو أقل نفوذا ، ً

إن الفرق الرئیسي في طرح الأسئلة یكمن في أنه . وحیویةوذلك بطرحه أسئلة صحیحة ، یستطیع أن یسیطر على الموقف

، وسؤال مفتوح یشجع الشخص الآخر على التكلم، أولا، یوجد سؤال مغلق یعالج حقیقة مفردة وله جواب محدد بنعم

إن معظم الناس یدركون هذه الحقیقة ولكنهم یجدون صعوبة بالغة في إیجاد الأسئلة الخلاقة . والشرح، والإطناب

  : لذلك إلیك بعض الاقتراحات بهذا الصدد، مفتوحةوال

  :الأسئلة المفتوحة والصریحة تساعدك على الانطلاق 

    كیف بإمكاننا أن نعالج هذا الوضع؟ 

    أخبرني كیف یمكن أن ترى الوضع؟ 

    كیف تشعر حیال هذا الأمر؟ 

 إلى التفاصیل بعد أن تأخذ الصورة العامة وتتدرج، وصریحة، إنھ من الأفضل أن تبدأ أیة مواجھة بأسئلة مفتوحة

 وتوفیھا حقھا؟ ، الكلیة

  : الأسئلة المشجعة تحافظ على التقدم في الموضوع وتكتشف خفایا القضایا

  ً  هل تستطیع أن تخبرني أكثر قلیلا عما فعلته؟ 

    وبعد ذلك ما الذي حدث؟

    استمر من فضلك هذا شئ مفید

    ماذا تعني بذلك؟

  ة طریقة من الطرق؟   بأی

، وناقصة في المرة الأولى، إن كل هذه الأسئلة أعلاه یمكن أن تعید انطلاقة الشخص الذي أعطاك إجابات قصیرة

والمواضیع الرئیسیة في الخطاب وأن تضمنها في ، وتستطیع أن تحافظ على التقدم في الموضوع بالإصغاء إلى الكلمات
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ًحسنا وما الإجراءات التي اتخذتها : ًم سوف أضع حدا لهذا فإن سؤالك التالي له سیكونًفمثلا إذا قال أحده. سؤالك القادم

  لتضع هذا الحد؟

إن غالبیة من الناس یمكن أن یبدأو بأسئلة جیدة ولكنھم لا یستطیعون متابعة موضوعھم بالشكل الصحیح حیث یمكن أن 

 . ةوالكافی، ولا یحصلوا على المعلومة المفیدة، یلمسوا الموضوع

  : الأسئلة الدقیقة تؤدي إلى التعمق والدقة

    كیف وصلت إلى ذلك القرار؟ 

    ماذا تعتقد سبب حدوث ذلك؟ 

  .   أخبرني عن المرة الأخیرة حینما لاحظت وجود شئ كهذا

فإنه من ، لةوحالما بدأت بتوجیه الأسئ. أو لا یوافق، ؟ لأنها توحي بالانطباع بأن السائل ینتقد..احترس من كلمة لماذا

  .المهم أن تحافظ على لغة مفتوحة وصادقة للجسم

  : الأسئلة المغلقة تؤدي للحصول على معلومات مضبوطة

    في أي وقت حدث ذلك؟ 

    هل ذهبت إلى ذلك المكان؟ 

، لأن الأسئلة المغلقة یمكن أن تصبح مفیدة لجلب وفحص التفاصیل الدقیقة. وكلمة كم، ویمكنك استعمال كلمة كیف

وٕاذا أحسست أن . والاسترخاء علیهم، ًولكنها لیست جیدة ولا تساعد أیا من المتواجهین في إضفاء العلاقة الودیة

الشخص الآخر یبدأ بإعطاء أجوبة ناقصة وقصیرة فحاول أن تطرح أسئلة مفتوحة لتعید الأشیاء إلى مجراها الطبیعي من 

  . جدید

  : الأسئلة التي یجب أن تتجنبها 

، .....وهي لیست بالأسئلة بل بیانات مموهة مثل هل تشعر أن؟ وهي في واقع الأمر تعني اشعر أن : المكاشفةأسئلة 

  ...ًبینما یجب أن یكون السؤال ألیس صحیحا أن؟ یعني أعتقد أنا إن كذا وكذا

؟ وكلاهما .... وألا تدرك أن؟...ولكنها تعابیر لعدم القبول مثل ألا ترى أن، ًوهي لیست بالأسئلة أیضا: الأسئلة المحملة

  .وهي لیست بالأسئلة الحقیقیة بل أسئلة مخادعة یجب تجنبها. والسخریة، یعني اللوم
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 ًالأسئلة مفیدة حصرا إذا استمتعت إلى الأجوبة 

ویجب على ما یبدو أنه موضوع . ًوتسمع جیدا، وتشیر إلى أن تصغي، إن الأجوبة التفكیریة تستطیع أن تدعم لغة الجسد

أنت ، ...أنت تعتقد أن، ...وأنه لمن الأفضل أن تستعمل بیانات لا أسئلة علیها مثل أنت تشعر أن، ًئیس واعكسه حالار

، ...یبدو لي أنك كمن یشعر أن:  من التجریبیة مثل أن تقول ءّفغلف تفكیرك بشي، وٕاذا كنت غیر متأكد، ....ترى هذا كـ

وكفائدة . الشخص الآخر یصحح أي سوء تفاهم قد یجعل من طرح الأسئلةوذلك لجعل ، ...وأنني یحصل لدي انطباع بأن

  . إضافیة فإنك إذا فكرت بطریقة متكررة فستجد أنك لست بحاجة لأخذ أیة ملاحظات

ًواذا قمت دائما بتلخیص الذي یحدث بین كل واحد منكما   : وبین الآخر فإنك ستحصل على النتائج التالیة، ٕ

  . ًحا بینكماستصبح الأشیاء أكثر وضو  

ًستبرهن أنك حقیقة كنت مصغیا ومستمعا   ً .  

  . والاتفاق، إنه كان هناك شعور بالتعاون  

  . وتبدأ ببحث موضوع آخر، ًإنه بمقدورك أن تغلق موضوعا  

  *الأسالیب الأربعة لجعل الشخص الآخر یتحدث 

  

 یتجنبون الحدیث لیس لأنهم یدركون أن –ص  والمرءوسین بالأخ–إن الموظفین . لیس الجمیع یتحدثون بكثرة، بالطبع

  . ًالاستماع أهم ولكن لأنهم یریدون أن یعرفوا اتجاه الریح فیتركون شخصا آخر یأخذ المبادرة

  . ویجب أن تتقن الأربعة وتستخدمها عند الحاجة، وهناك أربعة أسالیب جیدة لتشجیع الآخرین على الحدیث

  أسلوب الأسئلة المحفزة
  : قارن ما یلي" لا " أو " بنعم " ألون أسئلة ثنائیة محددة بمعنى أن السؤال یمكن أن یجاب معظم الناس یس

   هل تعتقد أن خطة تطویر الخدمات ستنجح؟  - 

    نعم  - 

    ما هي في رأیك أكبر فرص وتهدیدات خطة تطویر الخدمات ؟-

منظمة تتحمل مسؤولیات         أكبر في توفیر والتهدید أنها تجعل ال.      أكبر فرصة أنها توسع نطاق المستفیدین

  . وٕایصال الخدمات
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وهي مفیدة لأنها تجبر الناس . إن الأسئلة المحفزة كما في الحالة السابقة تولد استجابات سردیة تحتاج لتحلیل ووصف

  . على التعبیر عن تفكیرهم ولیس فقط مراكزهم

ً یستخدمون صوتهم بأن تسألهم أسئلة تتطلب وصفا وشرحا اجعلهم. یبدو أن أكثر من شيء یحبه الناس هو صوتهم ً

ًوتفسیرا ورأیا الأسئلة المحفزة وأسئلة .  ومع الزملاء والرؤساء– وخاصة سریعي الغضب –ًوهذا یفید جدا مع العملاء . ً

  : المتابعة تضم

  ؟ ....ما رأیك في   

  لماذا تعتقد أن علینا أن نفعل ذلك؟   

  عل ذلك؟ ما أسباب رفضك لأن أف  

 العلاقات العامة

نمت العلاقات العامة كمفھوم إداري وعمل مؤسسي سریعا في الخمسین عاما الماضیة، وذلك نتیجة حتمیة للتطورات 
الحاصلة في المجتمع الحدیث، والقوة المتزایدة للرأي العام، وأصبحت العلاقات بین الأفراد في المنظمة، وبین المنظمة 

  .  أھم مقومات تطور المنظمة ونموھاوجمھورھا الخارجي أحد

ویمكن توضیح أھمیة العلاقات العامة مع الجمھور الخارجي من خلال ما تؤدیھ من تكوین السمعة الطیبة للمنظمة 
  على أساس من الحقائق والمعلومات الصادقة. والصورة الذھنیة الممتازة عنھا لدى مختلف فئات المتعاملین معھا

  ةتعریف العلاقات العام

أنھا مھمة عملیة تسعى لتنشیط العملیات الاتصالیة  الإنسانیة والعملیة بین المنظمة وبین : أقرب تعریف للعلاقات العامة
، من خلال خلق تفاھم متبادل بینھم، بما یزید من التعاون )الفئات المستھدفة(والخارجي ) الموظفین(جمھورھا الداخلي 

 المتبادلة لمعرفة الاحتیاجات ومواجھة المشكلات واقتراح الحلول بشيء من المشترك، الذي یعمل على إیجاد الثقة
  .المكاشفة المنضبطة التي تزید من فاعلیة المنظمة

فالعلاقات العامة أداة إداریة تساعد على تقییم مواقف الجمھور الداخلي والخارجي للمنظمات، وتساعد على تحقیق 
ّبین اھتمامات جمھورھا، كما تساعد على فھم وتعرف الجمھور لواقع وطبیعة التقارب بین سیاسات وإجراءات المنظمة و

  . المنظمة وتوجھاتھا

  وظائف العلاقات العامة

یكمن الاستخدام الناجح للمنظمات غیر الحكومیة للعلاقات العامة في أن یكون بطریقة تبادلیة الاتجاه ولیس بطریقة 
لتعرف على مواقف وآراء الفئات المستھدفة ودراستھا، ومن ثم تقوم بالاستجابة أحادیة الاتجاه، بمعنى أن تبدأ المنظمة با

  .ّلھا من خلال تطویر رسائل ومبادرات تعبر وتستجیب لاھتمامات الفئات المستھدفة

 وتساعد الوظائف التي تؤدیھا العلاقات العامة العدید من المھام التي تباشرھا المنظمات غیر الحكومیة، وفیما یلي عرض
  :لأھم الوظائف التي تقوم بھا العلاقات العامة
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  :التوعیة العامة

فالعلاقات العامة تساعد على توعیة المجتمع بأھمیة القضایا التي تتصدى لھا وأھمیة الخدمات والبرامج التي تنفذھا 
  .المنظمة، وحیویة ارتباطھا بمصالح المجتمع

  :كسب أعضاء جدد

الأفراد على فلسفة المنظمة ورسالتھا وأھدافھا، وكذلك تساعدھم على تقییم برامجھا ّفالعلاقات العامة توسع من اطلاع 
  .وخدماتھا الاجتماعیة مما یشجع من إقبال المھتمین على الانضمام لھا

  :كسب التأیید

الرأي العام فالعلاقات العامة تساعد على إیصال السیاسات والآراء التي تتبناھا المنظمة عبر عدّة وسائل وھو ما یؤثر في 
  .وبالتالي قد یؤدي إلى تأییده لمواقف المنظمة ودعمھا

  :تنمیة الموارد المالیة

فالعلاقات العامة تساعد المنظمة على عرض الخدمات والبرامج التي تنفذھا، وتساعدھا على الوصول إلى الجھات التي 
  .من الممكن أن تتبنى مثل ھذه الخدمات والبرامج وتمولھا

  : المنظمةواقعیة أعمال

تساعد العلاقات العامة المنظمة على استشعار اھتمامات المجتمع وبالتالي تمكنھا من الاستجابة لھذه الاھتمامات من 
  .خلال تطویر برامج وخدمات تلبیھا

  :خلق علاقات طیبة مع الجمھور

  .طار من المصداقیةوذلك من خلال استمرار تواصل وتفاعل المنظمة مع الجمھور وتبادل المعلومات معھم في إ

  خطوات العلاقات العامة

إذا اتفقنا على أن العلاقات العامة تشكل عملیة ھامة في تزوید الجمھور بكل الحقائق المتصلة بموضوع ما، وتمكینھ من 
تكوین آراء منطقیة سلیمة حول المسائل المتفق علیھا أو ربما المختلف علیھا، فإن أكثر الناس معرفة ھم أقدرھم على 

  .الوصول إلى آراء  واختیارات ذكیة تقوم على أساس التفكیر العقلي

  : من ھنا یمكن أن نحدد الخطوات التي یمكن أن تتبعھا وحدة العلاقات العامة في أي منظمة لتحقیق أھدافھا، وھي

  :البحث والتحري

ة، فالمنظمة بحاجة إلى معرفة آراء وھي أھم الخطوات التي تنبني علیھا المقومات الأساسیة لنجاح نشاط العلاقات العام
: المجتمع وردود الفعل عند اتخاذ أي قرار أو تنفیذ أي نشاط، لذا ینبغي الإجابة في نھایة البحث عن سؤال مھم مفاده

  ماذا الذي یجري الآن ؟ 
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  :التخطیط

ما الذي :  ینبغي الإجابة عنوھنا. وتشمل تحدید الأھداف القصیرة والطویلة المدى، ورسم البرامج التنفیذیة، وغیرھا
  یجب القیام بھ ؟ 

  :التنفیذ

الذي یسعى إلى تحقیق الھدف الأساسي " التواصل"وھي الخطوة التي تتضمن القیام بتنفیذ البرنامج الموضوع من خلال 
ھذا الإجراء ویجیب . من البرنامج المعد سواء لتعریف المجتمع بالمعلومات المطلوبة  أو لخلق علاقة إنسانیة واجتماعیة

    كیف یمكن أن ننفذ الاتصال بأیسر السبل وأقواھا تأثیرا ؟ : عن سؤال

  :القیاس والتقویم

ّوھنا تسعى الإدارة لمعرفة ما حققھ البرنامج، وقیاس مدى تأثر واستفادة الجمھور منھ، وفي ھذه الخطوة نجیب على 

  ماذا حققنا من نتائج ؟ : السؤال الأساسي 

  :التوثیق

كیف نوثق ھذه التجربة لیسھل : اعد ذلك في تدعیم بنك المعلومات للرجوع إلیھا عند الحاجة، وھنا نسأل حیث سیس
  الرجوع إلیھا عند الحاجة ؟ 

  *أهمیة العلاقات مع العاملین 

ًفر أولا ٕتهدف العلاقات العامة إلى كسب ثقة الجماهیر بالمنظمة وبأهدافها وانجازاتها ومن المهم أن هذه الثقة یجب أن تتو ّ

فلیس من المعقول أن نسعى بكسب ثقة و تأیید الجماهیر الخارجیة في الوقت الذي یفقد العاملون  .في العاملین بالمنظمة

فالعاملون هم سفراء . بل إن عدم توافر الثقة الداخلیة یؤدي إلى عدم نجاح العلاقات الخارجیة. في المنظمة ثقتهم فیها

ً ولنا أن نتوقع كم یؤدي تمثیلهم للمنظمة تمثیلا سیئا إن لم یكونوا هم أنفسهم متعاونین المنظمة لدى المجتمع الخارجي ً

.                                                                                             مع المنظمة ومؤیدین لسیاساتها إنجازاتها وخططها

ًكان مستواه الوظیفي وأیا كان طبیعة أعمالهم یؤثرون في موقف وسمعة المنظمة من ًوكافة العاملین في المنظمة أیا 

ًوهنا تبدو أهمیة كسب ثقة وولاء هؤلاء العاملین للمنظمة، فضلا . خلال أحادیثهم مع الأصدقاء ومع الجماهیر الخارجیة

                                                                .                    عن تحدیث الإدارة لأهمیة وقیمة الاتصالات مع العاملین

 

ولعل هذه الأسالیب هو رفع معنویات العاملین من خلال إرساء أسس . هناك عدة أسالیب لكسب ثقة وتأیید العاملین

                         .                                 العلاقات الإنسانیة السلیمة في مجال إدارة الموارد البشریة
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 هي تلك العلاقات التي تنطوي على خلق جو من الثقة والفهم والاحترام Human Relationsوالعلاقات الإنسانیة 

 Human Factorوالعامل الإنساني . المتبادل بین الإدارة وأفراد القوى العاملة بهدف تحقیق الأهداف بكفاءة وفاعلیة

فالعاملون بشر ولیسو آلات تحركها عدة القوى داخل . قوم علیه الإدارة السلیمة للقوة العاملةهو الأساس الجوهري الذي ت

  .          حیث لهم عواطف وقیم ومشاعر واحتیاجات. المنظمة أو خارجها

علاقات وفي إدارة العلاقة مع العاملین تجدر الإشارة إلى أن هناك جوانب هامة یجب التركیز علیها عند إنشاء برنامج ال

  :                                                                                 وهي، العامة في هذا الخصوص

  .                                                  العلاقة بین الموظف والمنظمة .أ 

                         .                  العلاقة بین الموظف ورئیسه أو رؤسائه. ب 

  .اتجاه الموظف الذي یؤدي العمل نحو الإدارة التي تخطط وتراقب العمل. ج 

).                                                                          البیئة والمجتمع الذي یعیش فیه الموظفین(علاقة المنظمة بعائلات العاملین أو الموظفین . د 

  ).                               مصدر وجوده الاقتصادي(علاقة الموظف بعمله . و 

ومن الأهمیة بمكان وجود طرق ووسائل فعالة للاتصال في المنظمة بحیث یمكن للعاملین أن یقفوا على حقیقة ما یجري 

ًرا هاما في تحقیق أهداف المنظمة، بالمنظمة وعلى حقیقة دور كل منهم في حیاتها، وأن یقتنع كل موظف بأنه یلعب دو ً

ّإلى جانب فهمه لحقیقة أهدافها وسیاساتها وبرامجها، ولا یخفى أن الاتصالات الفعالة بین المستویات الإداریة والتنفیذیة 

تكفل تحقیق التلاحم الفكري بین كافة أعضاء المنظمة، إذ تتوافر للعاملین فرص الوقوف على أغراض الإدارة ومرامیها 

سیاساتها، وفي ذات الوقت تتوافر للإدارة فرص معرفة آراء العاملین ووجهات نظرهم ومشكلاتهم وردود فعلهم بالنسبة و

إنه من الأهمیة بمكان . للتصرفات الإداریة، وهذه الآراء ووجهات النظر تعكسها اقتراحات العاملین وتظلماتهم وشكاواهم

  .املین وماذا یتوقع العاملون من المنظمةًأن یكون واضحا ماذا تتوقع المنظمة من الع

  *  أهمیة العلاقات الداخلیة مع العاملین

  

أي من خلال تطویر مفاهیم ومدركات ومعارف ومعنویات القوى ، إن العلاقات العامة السلیمة تبدأ من داخل المنظمة

  :وفي هذا المجال یجب أن تدرك الإدارة الحقائق التالیة .العاملة
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المنظمة لأهدافها مرهون بدرجة أساسیة بمعرفة أعضاء المنظمة وموظفیها بهذه الأهداف وبفهمهم  إن تحقیق -١

  .للدور الذي یجب أن یؤدوه للإسهام في تحقیق تلك الأهداف

  . إن كافة العاملین لدیهم مهارات وخبرات ومعلومات وأفكار یمكن أن تسهم في تحقیق فاعلیة المنظمة-٢

مسؤولیة لدى العاملین یعتمد على مدى توافر الفرصة لدیهم للمشاركة في القرارات التي تؤثر  إن تولد الشعور بال-٣

  .علیهم وفي وضع الأهداف ورسم السیاسات ووضع خطط ونظم العمل

 إن المنظمة تعمل بنجاح وفاعلیة وكفاءة أكبر إذا كان جمیع العاملین بها على علم بما یحدث في المنظمة سواء -٤

  .نجازات الجیدة والأخبار السارة أو المشاكل والصعوبات والجهود التي تبذل لحلهافي ذلك الإ

 إن العلاقات العامة السلیمة والفعالة یتجه مسارها من الداخل حیث العاملین إلى الخارج حیث الجماهیر الخارجیة، -٥

ٕوتوجیه قدراته وامكانیاته لتعزیز وهو أمر یقتضي الإهتمام بدعم الصلة مع الجمهور الداخلي وتوثیق الروابط معه 

  .مكانة المنظمة وازدهار صورتها

ً إن العاملین ینتظرون من الإدارة افعالا وتصرفات ولیس وعودا-٦ ً.  

على أن أكثر مصدر یثقوا فیه هو .  إن العاملین لهم مصادر عدیدة للمعلومات وتمثل الإدارة أحد هذه المصادر-٧

  .تجاربهم وخبراتهم الخاصة

یس من المنطق بل ومن الخطورة أن تسعى الإدارة إلى الوقوف على آراء واقتراحات العاملین إن لم تكن لدیها النیة  ل-٨

  .لاستخدامها والإستفادة منها

ً لو أن أعضاء المنظمة غیر راضین عن الطریقة التي تعاملهم بها الإدارة، فإنهم سوف یجدوا مخرجا للتعبیر عن -٩

  .ة ضد المنظمةمشاعرهم بطریقة سلبی

ومن أمثلة هذه العبارات .  إن العبارات المثبطة تقتل حماس الموظفین للعمل ورغبتهم في المشاركة بأفكارهم وآرائهم-١٠

، أو غیرها من العبارات )لم یطلب منك أحد النصیحة(، أو )هذه فكرة غیر ناضجة(، أو )هذا رأي غیر سلیم(

  .المثبطة

إنهم یرغبون في أن تكون لدیهم معلومات . عاملوا كبشر ولیس كأشیاء أو أدوات إن الموظفین یریدون أن ی-١١

ً من رؤسائهم عن إنجازهم وآرائهم وأن تعترف الإدارة وتقدر إنجازهم الجید، وأن یؤدوا أعمالا Feed Backمرتجعة 



 32 

یعرفوا ما تزمع الإدارة ، وأن یعرفوا ما هو متوقع منهم، وTeamتثیر إهتمامهم؛ وأن یشعروا أنهم أعضاء في فریق 

  .إدخاله من تغییرات على النظم أو السیاسیات وأسباب هذا التغییر

 ً الأخطاء الأكثر شیوعا في العلاقات العامة*

فكل شخص قائم على مشروع ، لم تعد العلاقات العامة میدان الشركات الكبیرة والمؤسسات التجاریة والوكالات الحكومیة
ًغیر أنھ كثیرا ما یكون ھذا . إلى توظیف العلاقات العامة في إظھار قدراتھ، في یومنا ھذا، تاجأو یعمل بمھنة معینة یح

  .النوع من النشاط مھمل أو ینفذ على نحو رديء

  

فسنقوم فیما یلي بعرض بعض ، بما أن ھناك لوائح عن الأمور التي یجب اتباعھا لضمان تحقیق علاقات عامة جیدة
  : وھي، ق علاقات عامة ومتمیزةالأخطاء الشائعة في تحقی

  

ًمعظم المجلات تتطلب إعلاما مسبقا من قبل خمسة إلى ستة أشھر. عدم التخطیط المسبق. ١ أما الصحف و محطات ، ً
بیدَ أن الانتظار حتى اللحظة الأخیرة ھو طریقة مؤكدة لخسارة فرص قیمة . الإذاعة والتلفزیون تحتاج إلى وقت أقل بكثیر

  .ات العامةفي مجال العلاق

ًأو أن یكون طویلا    جدا، كوضع عنوان ممل، كتابة تقریر صحفي أو نشرة صحفیة بطریقة خاطئة. ٢ و عدم نشر فیھ ، ً
  .أیة أرقام ھاتف یمكن الاتصال بك من خلالھا

  .عدم التنسیق مع المراسلین الصحفیین المعنیین وعدم اطلاعھم على نشاطاتك. ٣

  . متطورة تتعلق بالاتصال بوسائل الإعلام في منطقتكعدم وضع خطة علاقات عامة. ٤

  . عدم تجدید قائمة مراسلات للھیئات الإعلامیة المحلیة والوطنیة. ٥

  .عدم التفاعل مع أي حدث أو قضیة متعلقة بعملك تناولتھا وسائل الإعلام المحلیة. ٦

  .د أوراق العمل المتخصصةأو إلقاء الخطابات وإعدا، عدم التفاعل مع نشاطات المنظمات الأخرى. ٧

  .عدم الاستعانة بخبراء العلاقات العامة في تخطیط وتنفیذ برنامج علاقات لك. ٨

  .عدم الاھتمام بكیفیة صورة منظمتك التي قد تتحقق عن طریق تدفق مستمر للأنباء الإیجابیة حول نشاطاتھا. ٩
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 * العاملون في أجهزة العلاقات العامة

  ام لمواصفات العاملین في أجهزة العلاقات العامة الإطار الع: ًأولا

ًإن الجهد الموفق في العلاقات العامة یعتمد دائما على التفاعل المستمر بین مختلف أنواع المواهب والمهارات في 

  .الإدارة والبحث والإنتاج

البشریة هي الشرط الأول فالنجاح الأسمى للتنظیم یتوقف إلى حد كبیر على العنصر البشري في التنظیم، فالطاقة 

ولیس هناك فائدة من إنشاء تنظیم على أسس وقواعد علمیة دون توفر الكادر البشري المؤهل للقیام . اللازم للتنظیم

  .بالواجبات التي یحددها التنظیم

مؤسسة ًإن النجاح في اختیار العاملین في أجهزة العلاقات العامة یتوقف أساسا على الفهم الواضح لما تتوقعه ال

 الاعتبار عند إعداد الخطط بعینوهذا التوقع یمثل الهدف الذي یجب أن یؤخذ . من هذه الأجهزة ومن العاملین فیها

  .البرامج الخاصة بإمداد جهاز العلاقات العامة بالعاملین ذوي المقدرة والكفاءةو

ًددهم یتوقف على حجم المؤسسة أولا أما بالنسبة لعدد العاملین فلا یخضع لقانون أو لقواعد ثابتة أو نسبیة، فع

  ً.وحجم العلاقات العامة ومهماته وطبیعة هذا الجهاز من حیث البساطة والتعقید وأهدافه وخططه ثانیا

ومن جهة أخرى إن تسمیات المسؤولیات الوظیفیة في جهاز العلاقات العامة تختلف من مسؤولیة لأخرى ومن دولة 

ئیس أو المدیر للتعبیر عن مسؤول جهاز العلاقات العامة وهكذا بالنسبة لأخرى فهناك من یستعمل مصطلح الر

للمسؤولیات الأخرى كمدیر شعبة، أو رئیس شعبة أو ملاحظ شعبة، فإن طبیعة المسؤولیة یمكن معرفتها عن طریق 

  .وصف الوظیفة

ممیزات لما لهذه الوظیفة من وبشكل عام إن العاملین في جهاز العلاقات العامة لا بد أن یتمیزوا ببعض الصفات وال

ًویعطي أحد الخبراء بعلم النفس وصفا عاما . أهمیة وخصوصیة في العمل إضافة إلى التخصص الدراسي والخبرة ً

القدرة على النظر إلى المسائل من وجهة نظر شخص أخر، والعمل بما یعود بالنفع على ( :لصفات رجل العلاقات العامة

 ًن التفصیلات وعلى أداء الأشیاء تلقائیا، والرغبة في مساعدة الآخرین، لیس في معنىیهذا الشخص، والقدرة على تبی

                                                
  . الإدارة  العلاقات العامة في *
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وٕانما عن طریق تعرف هویة مصالح الآخرین ویتسم رجال العلاقات العامة، عادة بروح الصداقة، وهم ) تبادل المجاملة(

ًمحبون، ولیس لدیهم غرور واعجاب بالذات، نسبیا ٕ(.  

ة، فعلیه أن یلتزم القصد یعلاقات العامة له موقع مؤثر في الحیاة الاجتماعیة والرسمإن الذي یعمل في مجال ال

والرصانة والجد في أحادیثه وأعماله، یتجنب التفاخر والمباهاة، وعلیه أن یلتقي مع الناس في صعید واحد على قدم 

فإن خیر ما یتسم به المرء في  ،ًكون ودوداًالمساواة متجاوزا للفوارق الثقافیة والاجتماعیة، بل یجب أكثر من ذلك، أن ی

  .المعاملات هي صفاته الصریحة، الخلابة، الخالیة من الادعاء، وهذه تمیزه عن غیره ممن یتظاهرون بالكبر والزهو

وأن یتمیز رجل العلاقات العامة بالتصبر والحرص والأمانة والنزاهة والسمعة الطیبة والهدوء والمرونة وغیرها من 

ًالذاتیة الخاصة لكونها تؤثر بدرجة كبیرة في مهمته إضافة إلى أن هذه الصفات هي أصلا صفات اجتماعیة السمات 

  . مستحبة في العالم كله

إلى جانب مهارات مهینة ینبغي أن یتزود بها حتى یستكمل الصفات التي تجعله أداة صالحة لإشاعة الصدق كمدخل 

  .لا غنى عنه في مهنة العلاقات العامة

ًیس صحیحا ما یعتقده البعض من أن رجل العلاقات العامة مجرد شخصیة مرحة، تحسن الاستقبال والترحیب، ول

وتشد على أیدي الضیوف، إذ أنه أعمق من ذلك بكثیر، فهو خبیر بالنفس البشریة دارس لاستجاباتها وتصرفاتها في 

 سبیل الإقناع كالتعصب والكراهیة والعقد النفسیة كما أنه یعرف الكثیر من العقبات التي تقف في. المواقف المختلفة

  .والأنانیة وتضارب المصالح وغیر ذلك

ًومن أجل أن یكون رجل العلاقات العامة صالحا لأداء عمله علیه أن یتفهم الاتجاهات والتطورات التي تحدث في 

ًؤمن إیمانا كاملا بعمله ورسالته التي الرأي العام، كما یجب أن یكون على علم تام بسیاسات الإدارة ومشكلاتها، وأن ی ً

ًمتیقظا لما یدور حوله داخل المؤسسة وخارجها من أحداث تتیح له طریق الاستفادة من كل فرصة لخدمة . یؤدیها

وهذه الیقظة . لیه أو بالرد على أسئلته أو بأداء خدمة واقعیة لهإالجمهور وتحقیق مصالحه سواء بنقل المعلومات 

فرصة اتخاذ القرار السریع في العمل وهي صفة أساسیة لرجل العلاقات العامة، حیث یتطلب الأمر من ًأیضا تتیح له 

  .ًرجل العلاقات العامة أن یبت مثلا في مدى أثر نشر خبر في نفوس الجمهور، خلال عدة دقائق



 35 

 یتمیز بالشجاعة في ًوكذلك أن یكون رجل العلاقات العامة موضوعیا في تفكیره وأن یهتم بمشكلات الجمهور وأن

وأن یكون  ًوأن یكون اجتماعیا بطبعه وذا شخصیة مكتملة ونضج عاطفي وذاكرة قویة وعقل منظم،. نقل اتجاهاتهم

ًمؤدبا لبقا، سریع الخاطر ولدیه القدرة على الاستمالة والاعتراف بالخطأ حین الوقوع فیه ً .  

 العامة بأخلاقیة العمل بشكل عام في مجال العلاقات وترتبط مواصفات وخصائص وممیزات العاملین في العلاقات

  .اهتمام الكثیر من المختصین والجمعیات الدولیةب وقد حظیت أخلاقیات العمل في میدان العلاقات العامة ،العامة

 العمل والعاملین بالعلاقات اتوفي دستور جمعیة مستشاري العلاقات العامة حددت فیه عشرة نقاط یتعلق بأخلاقی

  .امة أوجبت أعضاؤها التقیید بهاالع

  : لكل عضو واجبات محددة بصورة واضحة اتجاه الأمور

  . أن یتعهد كل عضو بعدم الاشتغال في أیة مهنة تقود إلى فساد سلامة وسائل الاتصال الجماهیري والقوانین. ١

  .على العضو أن لا یقوم  بنشر معلومات كاذبة ومضللة. ٢

  .خدمات لأسباب أو لأغراض غیر مكشوفة أو یعطي أسباب غیر واقعیةعلى العضو أن لا یقدم . ٣

  .على العضو أن یحمي ثقة جمهوره الحالي والسابق وأن لا یستخدم هذه الثقة. ٤ 

  .على العضو أن لا یقبل استشارة جهتین لدیها مصالح متضاربة إلا بعد أخذ موافقة كل منها. ٥ 

نفسه لدى أیة ) أي للعضو(عه عن أیة ممتلكات أو مصالح مالیة تعود له على العضو إخبار الشخص المتقاعد م. ٦ 

  . شركة أو مؤسسة أو شخص عندما یقترح استخدام ذلك الشخص أو الشركة

على العضو أن لا یقترح على الزبون المتوقع بأن یتوقف عن رفع الأجور والتعویضات المالیة على تحقیق نتائج . ٧

  . بنفس الطرقة بالنتائج المتحققةمعینة، أو أن تتأثر الأجور

ًعلى العضو أن لا یقدم إلى الزبون المتوقع مقترحا تفصیلیا لبرامج العلاقات العامة قبل تعینه فعلا. ٨  ً ً.  

 صدر دستور جمعیة مستشاري العلاقات العامة من قبل جمعیة العلاقات الدولیة وقد أدخل علیه ١٩٦١وفي عام 

ً عندما صار مرتبطا بدستور السلوك المهني المعروف بدستور أثینا والذي اتخذ في ،١٩٦٥بعض التعدیلات في عام 

   .وقت واحد من قبل الجمعیة العالمیة للعلاقات العامة والمركز الأوروبي للعلاقات العامة

  

  :الخصائص الواجب توفرها بالعاملین في أجهزة العلاقات العامة: ً   ثانیا 
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 عمل مستمر وحیوي ومتعدد المجالات وجهد متواصل مما یتطلب أن یتصف من یعمل العلاقات العامة:  النشاط.١

  .بالعلاقات العامة بالقدرة على التحرك السریع ودون ملل وبذل أقصى الجهود لنجاح مهمته

وتناسب القوام . من مظاهر هذه الشخصیة سماحة الوجه ورقة الحدیث والكلام: حسن المظهر والمنطق والجاذبیة. ٢

. سن الهندام وقادر على التعبیر الكلامي بشكل مؤثر وأن یتمیز بالشخصیة الجذابة لینال إعجاب الآخرین وح

  .ویرشدهم باللفظ والعبارة وقوة الشخصیة فالناس یجتذبون ما هو محبب لهم

الهادئة لتحقیق لا بد أن یتصف رجل العلاقات العامة بالشخصیة المستقرة والمتزنة و: الشخصیة المستقرة والمتزنة. ٣

التفاهم مع الأفراد والجماعات وكسب تأییدهم وخلق انطباع طیب عند الجماهیر عن المؤسسة التي تمثلها العلاقات 

  .العامة

آرائه  ًلا بد أن یكون رجل العلاقات العامة قوي الشخصیة، متصفا بالشجاعة لیتمكن من عرض: الشجاعة. ٤

لأن ضعف مدیر العلاقات العامة یعني تأخر علاج . ه أمام الإدارة العامةواقتراحاته بقوة والدفاع عن وجهة نظر

فرجل العلاقات العامة مسؤول عن إسداء . ًالمشكلات الناتجة عن أخطاء الإدارة العلیا وبالتالي یزداد الأمر سوءا

  . ٕالنصح للمؤسسة، وایضاح مواطن الخلل ومصادر الأزمات وأسبابها قبل وقوعها

ٕ التأثیر في نفوس الناس، واقناعهم ىمن الممیزات المهمة لرجل العلاقات العامة أن تكون له القدرة علو: الإقناع. ٥

وٕانما هو . ًتالا یستغل الدعایة الكاذبةحًكما أنه لیس ساحرا أو م. فهو لیس بالشرطي الذي یستعمل القوة. بلباقة

رشد وكیف یقنع باللفظ والعبارة وقوة الشخصیة فلا خبیر بالنفس البشریة، والجماعة الإنسانیة ویعرف كیف یوجه وی

ٕبد أن یكون قادرا على استمالة الغیر للأفكار التي یعبر عنها، وامكانیة تحلیله لوجهات النظر المعروضة قبل تقدیم  ً

  .أفكاره

ًلا بد أن یكون رجل العلاقات العامة ذكیا، ناضج الشخصیة، أهلا للثقة:  الذكاء.٦ ام في تكوین فالذكاء عنصر ه. ً

  .فهو یقوم بتمثیل المؤسسة وحل مشكلاتها الإنسانیة وتوطید علاقاتها الاجتماعیة. شخصیة رجل العلاقات العامة

 ومن الحقائق المتفق علیها أن الناس والجماعات والهیئات ، في العلاقات العامة الطیبةيعامل أساس:  التكیف.٧

فمن واجبات العلاقات العامة تحقیق التفاهم عن . كون لنا مجتمع متجانسیعوزها أن تتكیف فیما بینها إذا أرید أن ی

ًلذا من الواجب أن یكون رجل العلاقات العامة مقبلا على التغییر، محبا للاندماج معهم. طریق الاتصال بالآخرین ً .
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أعمالها مع الجمهور، فالمؤسسة التي لا تتكیف اتجاهاتها و. لكي یتعرف على طریقة تفكیرهم وأسالیب التأثیر فیهم

  . سیرتب علیها الفشل هذا وأن التكیف یرتكز على نقل المعلومات والإقناع

ًإن المثل الأعلى لرجل العلاقات العامة هو الاتصاف بالكیاسة ودقة السلوك فإذا لم تكن الكیاسة طبعا فیه، :  الكیاسة.٨

 تتح لكل إنسان وعلیه أن یتجنب التورط في أعمال فعلى الأقل أن یتطبع بها، فهي تطلب سلیقة وذاكرة واعیة، لم

  .ًكما یتطلب منه الدقة بالعمل فالخطأ یولد دائما الامتعاض والاستیاء. قد تعتبر منافیة للذوق السلیم

ً على عرض الحقائق عرضا سلیما على ًینبغي لكل من یعمل في العلاقات العامة أن یكون قادرا: الاستقامة والصدق. ٩ ً

 لكي یظفر بتأییده ویكسب ثقته وأن یتحلى بالسمعة الطیبة والأخلاق الفاضلة وأن هذه الصفات هي من الجمهور،

ادوارد "مع، ویقول تالصفات الاجتماعیة التي یؤكد علیها المجتمع والدین وأنها تدل على خلفیة وتاریخ العائلة والمج

علاقات العامة أن تدعم سمعته وسمعة مهنته وأن إن من واجب أخصائي ال): "العلاقات العامة(في كتابه " برینز

ویجب . الخبرة الملحوظة في هذا المجال تتطلب لائحة أخلاقیة تتضمن مجموعة من المبادئ الأخلاقیة الصارمة

وما لم یؤكد أخصائي العلاقات العامة هذه اللائحة الأخلاقیة بأفعاله ویؤیدها . علیه أن یعكس أخلاقه على الجمهور

فإن النجاح سوف لا یكون بجانبه وكما سیفقد ثقة الآخرین به، تلك الثقة التي لا غنى عنها من أجل التقدم بأقواله 

  ".والنجاح في أسالیب الاتصال التي یستخدمها

وهي القدرة على النظر بتجرد عن الذات إلى المشكلات المعروضة والتوصیات المطروحة وأسلوب : الموضوعیة. ١٠

ییز العنصري أو الشعوبي أو الدیني أو الاجتماعي وما إلى ذلك من الاتجاهات التي تفسد سلوك وتجنب التم. العمل

فمن الضروري أن یكون رجل . الفرد ولهذا فإن الموضوعیة تعني التجرد من الآراء والأفكار والاتجاهات والمعتقدات

صائي للعلاقات العامة، لأنه إذا لم یكن ًالعلاقات العامة موضوعیا مع نفسه في حكمه على مقدرته في أن یعمل كأخ

ًموضوعیا إزاء نفسه فسوف یكون من العسیر أن یكون موضوعیا اتجاه الآخرین ً.  

وأن یعرف . أن یتمیز رجل العلاقات العامة بالقدرة على الشعور بمدى توافقه مع الغیر أو العكس:  الإحساس العام.١١

ً ومتى ینتظر ظروفا أفضل للدفاع أو الهجوم، ما أن الحرص ضروري متى یتكلم ومتى ینصت، ومتى یدافع أو یهاجم

ًوأن تتوافر لدیه المقدرة الإیجابیة على التحلیل والتألیف مستمدا . حتى لا یؤدي زلة لسان إلى مشكلات یصعب حلها

  .  مقاییسه في الحكم من بداهته ومنطقه وفطنته السلیمة
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فة خلاقة تعتمد على الابتكار في مواجهة المشكلات الجدیدة والتغلب على العلاقات العامة وظی: الخیال الخصب. ١٢ 

  .الآراء المعارضة في أضعافها لكسب فئات جدیدة من الجماهیر كما لا بد أن یتمیز بالخلق والإبداع والمبادرة

  :يإضافة إلى الصفات الشخصیة التي تم استعراضها لا بد من توفر مؤهلات علمیة والتي تتلخص بما یل

ًأن یكون مزودا بالأصول العلمیة والعملیة في علم العلاقات العامة كدراسة علوم الاجتماع والنفس والإدارة إلى . ١

جانب دراسة المنهج العلمي في العلاقات العامة وأسالیب قیاس اتجاهات الرأي العام وتعدیلها وتوجیهها وأن یكون 

 من معهد أو كلیة بإحدى اختصاصات الإدارة، أو اللغات، أو ًرجل العلاقات العامة حاصلا على شهادة علمیة

  .الإعلام أو الصحافة أو السیاحة أو المكتبات أو علم الاجتماع

له القدرة على القراءة واستیعاب المعلومات وتأثیرها وكما لا بد أن یتمتع بالیقظة والانتباه عند الاستماع للجماهیر . ٢ 

فإن رجل العلاقات العامة الناضج هو الذي یراقب الناس وهو یستمع . صحة التحلیلأو لوسائل الإعلام لیتمكن من 

  . إلیهم

كما أن تكون له القدرة على الكتابة والتعبیر بهدف الإقناع، وأن تكون الكتابة خالیة من المصطلحات المعقدة، . ٣ 

  .ون بسیطة وواضحة ومؤثرةفالكتابة وظیفتها نقل الأفكار والمعلومات والأحداث مما لا بد منه أن تك

. القدرة على التحدث إلى الأفراد والجماهیر بشكل جذاب ومنطقي لنقل الأفكار إلى الجمهور والتأثیر فیهم: الخطابة. ٤

ًوقد یتطلب من رجال العلاقات العامة إعداد خطب وكلمات الرؤساء أو المسؤولین أیا كانت درجتهم الوظیفیة، فعلیه 

لوب الذي یساعد المتحدث على الحدیث المؤثر السلس، الذي یتفق مع شخصیته وطریقة صیاغة الخطبة بالأس

  .أدائه

لا بد أن یتمتع رجل العلاقات العامة بخبرة حتى لو كانت بسیطة عن أسلوب التحریر الصحفي : الصحافة. ٥ 

لیه في تقدیم مادة الاتصال والتحقیقات الصحفیة، والمقال وفن الإخراج، لأن هذه الفنون هي الأساس الذي یعتمد ع

  .إلى الجمهور

یستخدم رجال العلاقات العامة، بالإضافة إلى الوسائل المطبوعة، الأفلام، والمعارض، والإذاعة : الاطلاع الفني. ٦ 

الداخلیة، والشرائح المصورة وكذلك وسائل الاتصال السمعي والمرئي والسینما مما لا بد أن یتوفر لدى رجل العلاقات 

  .امة مقدار من الاطلاع والحس الفنيالع
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وعلى ضوء ما تقدم لا بد من ذكر حقیقة أنه لیس هناك رجل مثالي في العلاقات العامة یلم بجمیع الصفات 

المذكورة، لكون هذا الرجل كائن إنساني یتأثر بخبرته وبیئته مما یجعل من العسیر أن یحوز كافة السمات، التي ذكرت، 

  .    ًقات العامة الناضج الذي تتشكل أخلاقیاته وخبراته وفقا لبعض المستویات والمعاییر المحددةبل أن هناك رجل العلا

  
   الفرق بین العلاقات العامة والإعلان -٤
   

تستخدم حملات الإعلان العدید من وسائل الاتصال مستھدفة بذلك الوصول إلى أكبر عدد من المشترین للإعلان عن بیع بأقل 
تلف العلاقات العامة عن الإعلان من ناحیة أن ھذا الأخیر یلجأ إلى شراء مساحة في دوریة من الدوریات، أو الأسعار، وتخ

جزء من الوقت في الإذاعة والتلفزیون، وذلك من اجل التعبیر عن وجھة نظر أو الإعلان عن بیع المنتجات والخدمات، التي 
  . ، وذلك لأن القارئ أو المستمع یستقبل رسالة مدفوعة الأجرقد تتفق أو لا تتفق مع وجھة نظر الناشر أو المذیع

وقد تعطي بعض الإعلانات سمعة طیبة للمصنع أو السلع أو الخدمات، ولھذا فان الإعلان یعد عاملا مساعدا لبرامج العلاقات 
  . ج العلاقات العامةومع ذلك فان الإعلان یختلف عن العلاقات العامة، وإن كان یلعب دورا ملموسا في برنام. العامة

   الفرق بین العلاقات العامة والدعایة -٥
یخلط البعض بین العلاقات العامة والدعایة، ویرجع ھذا الخلط إلى اتحاد أھدافھا، وھو الاتصال بالرأي العام ومحاولة بلورتھ 

 على أفكار أفراد المجتمع وتوجیھھم فالدعایة ھي أحد أنواع الاتصال والتأثیر، تستخدم كقوة للسیطرة. وتعدیلھ والتأثیر فیھ
الوجھة التي حددت لھم عن طریق استغلال عواطفھم وغرائزھم، ویتم ذلك من خلال وسائل الاتصال العامة، مثال ذلك حین 

تنظم إحدى الشركات حملة دعائیة لتغییر مفھوم الناس من طبیعة السلعة التي تنتجھا، فحین ثار جدل حول مدى اتفاق 
لا مع الشریعة الإسلامیة، سارعت الشركة المنتجة لشراب البیبسي كولا وقت ذاك إلى تنظیم حملة دعائیة من مشروب الكو

  . خلال وسائل النشر العام للتأكید على صلاحیة وطھارة للمشروب، دون أن تفصح عن شخصیتھا
، ویدعو القارئ أو المستمع إلى وفي ضوء ھذا یختلف الإعلان عن الدعایة في أن المعلن یفصح عن شخصیتھ في الإعلان

إتباع سلوك محدد، وبالتالي یرتبط اسمھ في ذھن المتلقي بمضمون الرسالة الإعلانیة، أما في حالة الدعایة فإن المتلقي لا 
  . یستطیع تحدید مصدر المعلومات المرسلة إلیھ

، وبوصفھا ھذا فھي وسیلة متمیزة لا تمد وھكذا تعمل الدعایة على تكوین الأخبار وإخفاء بعض الحقائق أو تغییر بعضھا
الجمھور إلا بالمعلومات التي تتفق ووجھة نظر المسؤلین عنھا بأي ثمن وبأي وسیلة، بینما تھدف العلاقات العامة، عن 
   .طریق الأخبار الصادقة والتعلیم والممارسة إلى إقناع الجمھور، وتحقیق تعاونھ معھا، على أساس الثقة والتفاھم المثمر

  
  

  

  

  

  
 


