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 : ملخص
البحث إلى إبراز جانب مهم من جوانب مهارات الاتّصال في العلاقات العامة، يتعلق بكيفية إنتاج  اهدف هذي

ات مدروسة تراعي أبعاد الاتّصال الثلاثة: من أعلى إلى أسفل، من أسفل إلى أعلى، على يستراتيجإالرسالة وفق 
وث ك من خلال استثمار منجزات بحمستوى أفقي. كما تراعي كيفية بناء العلاقات الناجحة عبر الخطاب، وذل

حقل "التداولية"، الذي يدرس كيفية إنتاج الخطاب وفق مبادئ تخاطبيّة محددة، تضمن الوصول إلى التأثير والإقناع 
 في الجمهور بنوعيه الداخلي والخارجي، وتسهم في تطوّر المجتمع وتماسك العلاقات بشتى مستوياتها وأنواعها. 

 قات العامة، التداولية، التأثير في المجتمع، مبادئ التخاطب، استراتيجيات الخطاب.العلاكلمات مفتاحية: 
Abstract: 
This research aims at revealing an important side in communication skills in public 

relations, that side is related to how to produce a message according to well-studied 

strategies that take into account the three dimensions of communication ,i.e, from 

top to down , from down to top, on a horizontal level, similarly it takes into 

consideration how to make successful relations through investing the achievements 

of researches of " pragmatic" field which studies how to make speech according to 

certain conversational principles that insure reaching for influencing and 

convinsing the audience and contribute to the development of community and 

strengthening the  relations at all levels ...:  

Keywords: Public relations, pragmatic, affecting people, the principles of 

addressing, strategies of speech. 
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 مقدّمة

رغم التطور  إذ ية،أحد ركائزه المحور واصل اللفظي يعدّ التّ كما يعتبر الاتّصال أهم وظيفة في العلاقات العامة،  

رت تلك التقنيات بل قد سخّ  والمنظمات المختلفة، تتخل عنه المؤسساتالتكنولوجي الحاصل في مجال الاتّصال، لم 

تزايد الاهتمام بالرسااااااااالة من حيث الشااااااااكل والمضااااااااموت، كما نجد، في إطار العلاقات العامة حيث نجد  من أجله،

وعليه  نه ليتوافق والرهانات التي تفرضاااها ااحداث والظروف،والخطابات المؤساااساااية، محاولات لتجديد الخطاب و ي

تسااااااعى المؤسااااااسااااااات بأية  قيق غاياتها التأثيرية الإقناعية إلى اعتماد مجموعة من الاسااااااتراتيجيات التي تكفل  قيق 

ذلك، وذلك ضاااااااااااااامن عملية الاتصااااااااااااااال المختلفة أالجمعي، أو الجماهيريد مع  يع  أنواع الجمهور المسااااااااااااااتهدف 

 اخلي والخارجيد.أالد

ونظرا اهمية الخطاب في  قيق ااهداف التأثيرية والإقناعية في الجمهور، فقد شااااارعث الكثير من البحوث  

والادراسااااااااااااااااات التي تنتمي إلى حقول معرفياة متنوعاة تهتم بالخطااب ودلياات إنتااجاه وفق ااهاداف التي تطم  إليها 

حقل الاتّصال عموما، ظهرت مجموعة أخرى من الدراسات تنتمي المؤسسة، فبالإضافة إلى حقل العلاقات العامة و 

إلى حقول معرفية مختلفة أبرزها حقل اللسااااااااااانيات التّداولية، الذي يعات كيفية إنتاج الخطاب،  وفق اسااااااااااتراتيجيات 

مع  تمعيّنة يتم فيها مراعاة مبادئ تخاطبية تهتم بكيفية إيصااااااااااااااال المضااااااااااااااامع وفي الوقث نفسااااااااااااااه تهتم ببناء العلاقا

الجمهور، وذلك وفق معايير محدّدة بأية الوصاااااااااااول إلى  قيق  ثير وتأيير في أفكار وسااااااااااالوكات ا خرين، ومن هذا 

المنطلق ساانبحث من خلال معطيات ذلك الحقل المعرفي عن كيفية بناء الخطاب وفق ما تقتضاايه مصاالحة المؤسااسااة 

الاجتماعية وجعلها أكثر تماساااااكا، وهو اامر الذي بما يساااااهم في خدمة العلاقات العامة وتطوير شااااابكة العلاقات 

 يحقق لها تعاونا ناجحا يسهم في رقيهما معا. 
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هذا البحث في إطار الكشف عن كيفية استثمار الخطاب في العلاقات العامة من خلال  إشكاليةوتتحدد 

ا  ااهداف التي ت تكفل إنجالاسااتفادة من المقاربة التداولية ومبادئ التخاطب في صااياغة الخطاب عبر اسااتراتيجيا

 ترمي المؤسسة إلى  قيقها بما يسهم في تعزيز الروابط بينها وبع  هورها الداخلي والخارجي ؟ 

 وللإجابة عن هذه الإشكالية لخصنا النقاط التي يمكن معالجتها ضمن هذا البحث في ثلاث نقاط رئيسية: 

 ها بالاتصال والعلاقات العامة.النقطة ااولى تتناول المقاربة التداولية وعلاقت -

أما النقطة الثانية فتتناول مبادئ التخاطب التي درسااااها الحقل التداولي، والتي اهتمث بالخطاب من   -

 حيث مضمونه الإفادي ومن حيث جانبه التواصلي في إطار المعاملات.

قة استثمارا لما  ويه من السابجيات التي تبنى على المبادئ يأما النقطة الثالثة فتتناول بعض الاسترات  -

قواعد وشااااروط خاصااااة بالمحتوى الإفادي للرسااااالة وأيضااااا تخي الجوانب التعاملية التي ينبأي مراعاتها 

حال التخاطب بما يضاامن التأثير في المرساال إليه وفي الوقث نفسااه نجا  العلاقة بما يعزز للمرساال من 

 الوصول إلى غاياته.

 ا بالاتصال والعلاقات العامةالمقاربة التداولية وعلاقته (1

 تتعدد الحقول المعرفية التي اهتمث بمقاربة الخطابات، منها التلفظية، التفاعلية الرمزية، إثنوغرافيا التواصاااااااااااااال،

إثنوميثودولوجيا المحادثات اليومية، السااااايميائية، الساااااوسااااايو لأوية، التداولية...إب، لكن في هذا البحث سااااانركز على 

 ومنه فهي.د5، صاااافحة 1987أأرمينكو،  "دراسااااة اسااااتعمال اللأة في الخطاب، " ة التي تعني باختصااااارالمقاربة التداولي

 تواصاااال اللأويلفي االقدرات الإنسااااانية وكذلك معرفة القوانع الكليّة للاسااااتعمال اللأوي  الكشااااف عن تسااااعى إلى

وتتفق المقاربة التداولية مع الكثير من طروحات مباحث الاتّصاااااال   .د17-16، الصااااافحات 2005أصاااااحراوي، 
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كونها، كما سااااابق ذكره، تعنى باساااااتعمال اللأة في مقامات تواصااااالية مختلفة، ويتّضااااا  هذا الاتفّا  في العناصااااار التي 

 ناصر التالية:أتّ فنّ الاتّصال الفعّال يتلخي في الع لازويل"يعالجالها كل حقل؛ فبالنسبة إلى حقل الاتّصال يرى "

 . د68، صفحة 2007أحجاب،  بأي  ثير؟-لمن ؟    عبر أي وسيلة ؟ يقول ماذا؟  -من ؟    

وهذه ااساااااااااحلة المطروحة في حقل الاتصاااااااااال نجدها من صاااااااااميم البحث التداولي الذي يطر  تساااااااااا لات 

ماذا نصااااانعن حع نتكلم؟ ماذا نقول بالضااااابط حع نتكلم؟  منو يتكلّم، ومع  وأهمها، حساااااب أرمينكو،: مشاااااا ة، 

؟ ؟ واجل منو  .د7، صفحة 1987أأرمينكو،  منو

والإضافة الجديدة الذي يمكن أت نطرحها بالنسبة إلى حقل الاتّصال، من خلال المقاربة التّداولية، هي 

المنجزات التي أتث  ا هذه ااخيرة من خلال الدراسات الموسّعة التي غطث جانب الخطاب من بعدين هامع، 

 تجسدا من خلال بعض المبادئ التخاطبية: 

 ".ب.ه. غرايسالمعلوماتد وهو ما مثلّه مبدأ التعاوت لا"بعد المضموت المبلّغ أتدفق  -

بعد التعامل؛ أي إخضاع الرسالة إلى شروط تعاملية لكسب العلاقة مع المرسل إليه، وهذا ما مثلته   -

 مبادئ أخرى جاءت مكمّلة للمبدأ ااوّل الذي اهتم بالمضموت.

لمبادئ واستخرجث منها مجموعة ثم جاءت دراسات أخرى استثمرت المنجزات التي أتث  ا هذه ا

استراتيجيات خطابية، تراعي فيها ااهداف المتأياة دوت إغفال جانب نوعية العلاقات التي تربط بع المرسل والمرسل 

إليه. وميزة هذه المبادئ والاستراتيجيات أنها قابلة للاستعمال في  يع العلاقات الرسمية وغير الرسمية، المؤسسية 

 . تننمّي المهارات الاتصالية والتواصلية للأفراد والمؤسسات، وتسهم في توثيق الروابط وتماسك العلاقات والفردية، فهي

ومن هذا المنطلق  تي أهمية المقاربة التداولية للاتصال، الذي يعدّ من نافلة القول بيات دوره في وأهميته المحورية  

ال، الوظيفة الرئيسية في العلاقات العامة هي وظيفة الاتص في العلاقات العامة؛ فكما يذكر محمد حجاب " أصبحث
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. وعليه سنسعى د5، صفحة 2007أحجاب،  وأصبحث المنظمات من جانبها تدرك مدى أهمية هذه الوظيفة"

ع بالاتّصال تمكع المكلّفدليات يمكن استثمارها من أجل  من خلال هذا البحث إلى التعريف بما في هذا الحقل من

في العلاقات العامة من تنمية قدراتهم التواصلية، التي تتي  لهم بناء العلاقات أو توطيدها، وذلك عبر عدّة استراتيجيات 

تخاطبية تنبني على مراعاة مجموعة من مبادئ التخاطب حددها علماء مختلفو التخصصات من أجل إنجا  عملية 

 التواصل.

 خاطب الإبلاغية والتعاملية( مبادئ الت2

 ( شروط الجانب التبليغي للرسالة حسب مبادئ غرايس التخاطبية1.2

فيما  تحاوروتأتّ المتخاطبع عندما ي ومفاد هذا المبدأ ."بول غرايسيعتبر هذا المبدأ التّخاطبي من منجزات "

أبلانشيه و  القواعد ولهم قبول لتلك التّواصل يتبّعوت عددا معيّنا من القواعد الضمنية اللازمة لاشتأالفإنّهم  بينهم 

 . د84، صفحة 2007الحباشة، 

لجهود تعاوت  اجنتيرى غرايس أتّ المحاورات لا تتمّ بشكل مفكّك وإنّّا هي متسلسلة ومضبوطة؛ حيث إنّها 

وقد  .متفرّعة عن مبدأ واحد هو "مبدأ التّعاوت"تضبطها مجموعة قواعد  د618صفحة ، 2012أغرايس،  متبادلة

لخيّ "طه عبد الرحمات" هذا المبدأ في الصّيأة التاّلية: "ليكن انتهاضك للتّخاطب على الوجه الذي يقتضيه الأرض 

وانطلاقا من هذا المبدأ العام فرعّ غرايس أربع مقولات أحِكمد، كلّ . د238، صفحة 1998أعبد الرحمن،  منه"

 واحدة منها تتفرع عنها مجموعة قواعد، وهي:

من صلبها  وتنتج، همرسل إليلل رسل: تتعلق هذه المقولة بقدر المعلومات الّتي يجب أت يوفرها الممقولة الكمّ د 1

 در المطلوب.يجب أت تكوت المعلومات مساوية للق -قاعدتات هما: 

 .د619، صفحة 2012أغرايس،  يجب أت تكوت المعلومات غير زائدة عن المطلوب -                     
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: و ث هذه المقولة توجد قاعد عليا، بتعبير غرايس، هي "لتكن مساهمتك في هذا الموضوع مقولة الكيفد 2

 صادقة". وهناك أيضا بجانب هذه القاعدة العامة قاعدتات أشدّ خصوصية هما: 

 لا تقل ما تعتقد أنهّ كاذب.-

 . د619، صفحة 2012أغرايس،  لا تقل ما تفتقر الحجّة الكافية عليه -

وضع فيها غرايس قاعدة وحيدة هي: "قل ماله صلّة بالموضوع"، أي مناسبة المقال لمقتضى  :مقولة النّسبةد 3  

  .د238، صفحة 1998أعبد الرحمن،  الحال

 ا، ولهذه  بالكيفية الّتي ينبأي صوغ الخطاب: ولها قاعدة عليا هي "لتكن واضحا" تتعلق مقولة الطريقةد 4

المقولة قواعد أخرى مثل: تجنّب غموض العبارة، تجنّب اللّبس، أوجز أتّجنب الإطنابد، كن منظّما؛ أي: رتّب 

 .د620، صفحة 1998أعبد الرحمن،  خطابك

ريحة شروط اللازمة التي تكفل إنتاج رسالة ص ديدها للوعليه يمكن الاستفادة من هذه المقولات من خلال 

حيث ينقل المرسل المعلومات بالكم المطلوب وبكيفية سليمة، إذ تكوت الرسالة مناسبة من حيث دقة  ؛وواضحة

ة إلى د باستخدام كلمات ملتبسة بالنسبالمعلومات كما وكيفا. فمثلا لو خالف المرسل هذا الشرط ألتكن واضحا

المرسل إليه يكوت هو من يعيق عملية الاتّصال "فقد تكوت للكلمة عبارات ومعات متعددة بحيث  مل تفسيرا مختلفة، 

، 2007، أحجاب أو أت تكوت اللأة خاصة لمجموعة فنية معينة من الصعب على من هم خارج المجموعة فهمها"

 .د62صفحة 

هذا المبدأ يحقق أحد أهداف الاتصال للعلاقات العامة؛ حيث "تظهر المهام الإعلامية للاتصال في العلاقات 

العامة من خلال تدفق المعلومات على كافة المستويات الإدارية والتنفيذية، فالمدير الناج  هو الذي الذي يتخذ 
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يعتمد على كمية هائلة من المعلومات السليمة في الوقث المناسب، ويعتمد تدفق قرارات ناجحة، والقرار الناج  

 .د30، صفحة 2007أحجاب،  المعلومات على مدى فعالية الاتصال"

وبما أتّ الاتصال في العلاقات العامة لا يرتكز فقط على الجانب التبليأي وتدفق المعلومات بصفة سليمة، 

خاصة إذا تعلق اامر بالمؤسسات التي تهدف إلى بناء علاقات تسهم في توجيه المجتمع والتأثير في الرأي العام،  ومنه 

بنيه من تراتيجيات متعددة، تسهم في  ما يريد المرسل أت يفلا بد من مراعاة مبادئ تخاطبية أخرى تنبني عليها اس

 علاقات.

 ( الجانب المعاملاتي في الرسالة ضمن مبادئ التأدب2.2

لقد توالث بعد دراساااة غرايس لمبادئ التخاطب عدّة دراساااات تهتم بالجانب المعاملاتي دوت الاقتصاااار فقط 

هي مجموعة كيفية بناء الروابط والعلاقات والمحافظة عليها، و على كيفية تبليغ مضاااموت الرساااالة، بل تعدت ذلك إلى  

 مبادئ جاء بعضها على إثر بعض مستفيدا من سابقه ومضيفا عليه، وهذه المبادئ هي:

 مبدأ التّأدب ومراعاة الجانب التّهذيبي في التخاطب( 1.2.2

 Robinأروبن لاكوف لما كات تركيز "غرايس" على الجانب التبليأي في عملية التخاطب، جاءت "

Lakoffمؤّسسا عليه ومكمّلا له "مبدأ التأدب"د" باا (Lakoff, 1973, pp. 292-305) ويقوم هذ المبدأ على .

 أدّبا"ممراعاة المتكلمع الجانبَ التّأدبي في الحديث مثل مراعاتهم الجانبَ التبليأيّ، وفق ما تقتضيه صيأة "لتكن 

اعدة ق ، لكلّ واحدة مقتضى تقتضيه:ثلاث قواعد. ويتفرعّ عن هذا المبدأ د240، صفحة 1998أعبد الرحمن، 

ب يختار ، ومقتضاها: " لتجعل المخاطَ قاعدة التّشكك لا تفرض نفسك على المخاطَب". ، ومقتضاها: "التّعفف

 .د241-240، الصفحات 1998أعبد الرحمن،  ، ومقتضاها: " لتظهر الودّ للمخاطَب"التّودّدقاعدة  بنفسه".
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وتختلف ااساليب الّتي ينتهجها المخاطِب في كلّ قاعدة، وذلك بحسب المسافة بينه وبع المخاطَب؛ فقاعدة 

التّعفف تقتضي أت يترك المخاطِب مسافةً بينه وبع المخاطَب ولا يدخل له في خصوصيات أيّ واحد منهما، كما 

خدم أساليب ر فلا يلزمه بطلب مععّ، وإنّّا يستتقتضي قاعدة التشكك أت يترك المخاطِب للمخاطَب حريةّ الاختيا

من مثل الاستفهام أو العرض، كقوله: ربما يفيدك الانضمام إلينا في العمل، عوض قوله: لا بدّ لك من أت تنضمّ 

لنّد، ل إلينا في العمل. بينما في قاعدة التّودّد تكوت المسافة بع المتخاطبع متقاربة حيثن يعاملن المخاطَب معاملة النّد

ولا يكوت هذا إلا حينما يكوت المخاطِب أعلى منزلة من المخاطَب أو ندّا له، و ذا يتحقق التّضامن وذلك من 

 خلال عدّة أساليب منها، على سبيل المثال، ندا ه باسمه أو كنيته. وقد عدّت لاكوف هذا القواعد ذات طبيعة كليّة

 .د241، صفحة 1998 أعبد الرحمن،

ورغم اهتمام "روبع لاكوف" بالجانب التّهذيبي إلا أتّ اهتمامها "قد  د على الجانب التّجريدي من عنصر 

، ما أدّى د242، صفحة 1998أعبد الرحمن،  التّهذيب المقوّم للتخاطب، وأهمل الجانب العملي والإصلاحي منه"

 إلى ظهور مبدأ مكمّل لهذا النّقي وهو "مبدأ التّواجه". 

 مبدأ التّواجه والاهتمام بالجانب العملي( 2.2.2

" إلى تدارك نقي الجانب العملي في "مبدأ التّأدب""، وذلك من ستيفن لفنسون" و"براونسعى كل من "

الذي أتيا به، وقد صاغه طه عبد الرحمات في عبارة  (Brown & C. Levinson, 1987) خلال "مبدأ التّواجه"

" وهو نقيض هديدالتّ "، ومفهوم "الوجه"، وينبني هذا المبدأ على مفهومع أساسيع هما: مفهوم "لتصن وجه غيرك"

 .د243، صفحة 1998أعبد الرحمن،  الصيانة

 الذّاتَ التي يراها الشخي لنفسه ويريد أت تاَتَحدّد قيمتنه الاجتماعية  ا، والوجه على الوجهويعني مفهوم 

ضربع: وجه دافع أسلبيد: الشخي يريد ألاّ يعترض الأيرن سبيلَ أفعاله. ووجه جالب أإيجابيد: إرادة جلب الاعتراف 
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من المتكلم  لمجال الكلامي الذي يسعى فيه كلمن الأير على اافعال التي يقوم  ا الشخي. فتكوت المخاطبة هي ا

د الوجه تهديدا " فهو كلّ ااقوال التي تهدالتّهديدوالمخاطَب إلى حفظ ماء وجهه بحفظ ماء وجه مخاطبَه. أمّا مفهوم "

عبد أ ذاتيا وتعو  إرادات المتكلّم أو السامع عن دفع الاعتراض أالوجه الدافعد وجلب الاعتراف أالوجه الجالبد

 .   د243، صفحة 1998الرحمن، 

 أ التواجهمفرّعة عن مبد خمس خطط تخاطبيةوحتى تخفّ حدّة هذا التهديد اقتر  "براوت" و"ليفنسوت" 

(Brown & C. Levinson, 1987, p. 68) ما يلم  في هذا . لكن يلائم قوله، على المتكلم أت يختار منها ما

المبدأ أنهّ قد ركّز على الجانب التّهديدي في العمل التّهذيبي، وكأتّ التّهديد هو ااصل في كل الخطابات، حيث جعل 

 مهمّة المتخاطبع محصورة في تلطيف الجانب التهديدي. و ذا لا بدّ من مبدأ يسدّ هذا الجانب التقريبي من الخطاب.

 مبدأ التّأدب الأقصى والاهتمام بالجانب التّقريبي( 3.2.2

 د" بمبدأ "التّأدب ااقصى" منكمّلا لمبدأ التعاوت وصاغه "ليتش" في صورتع:Leitchأ جوفري ليتشجاء "

 ااولى إيجابية: أكثر من الكلام المؤدب.

 .د246، صفحة 1998أعبد الرحمن،  والثانية سلبية: قلل من الكلام غير المؤدب

 وتتفرع على مبدأ التأدب ااقصى قواعد ذات صورتع: إيجابية وسلبية، أيضا، وهي:

 : وصورتها كالتالي: قلَِل من خسارة الأير. أَكثِر من رب  الأير.قاعدة اللباقة -
 الذات.: وتتفرع عنها: قلَِل من رب  الذات. أكثر من خسارة قاعدة السّخاء -
 : وتتفرع عنها: قلل من ذم الأير.  أكثر من مد  الأير.قاعدة الاستحسان -
 : وتتفرع عنها: قلل من مد  الذات. أكثر من ذم الذات.قاعدة التّواضع -
 : وتتفرع عنها: قلل من اختلاف الذات والأير. أكثر من اتفا  الذات والأير.قاعدة الاتفّاق -
 أكثر من تعاطف الذات والأير.. قلل من تنافر الذات والأير  : وصورتها:قاعدة التّعاطف -
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يرى "ليتش" أتّ هذه القواعد بمنزلة خطط تدفع كل ما من شأنه أت يوقع التّنافر والنّزاع أو يمنع التّعاوت بع 

لتّوتر بع االمتخاطبع، خاصة قاعدة اللبّاقة، وفي علاقة مبدأ التّعاوت مع هذا المبدأ، يذكر "ليتش" حالات تمثل 

ويرى طه عبد الرحمات أنهّ حال  .د61م، صفحة 2010 1أمحمد، ط الأايات التّواصليّة والأايات الاجتماعيّة

عبد الرحمن، أ التّعارض يقدّم مبدأ التأدب ااقصى؛ "انهّ أحفظ للصلة الاجتماعيّة الّتي هي شرط في التّعاوت"

. ومن ذلك مثلا استعمال التّعابير المطوّلة والإخلال بقاعدة الكم من أجل تهذيب الطلّب د247، صفحة 1998

 وعدم استخدام ااوامر الصريحة رغم توفر شرط الكمّ فيها.

عن  إلى التفتيش همآخذه. ما دفعأت له  كماميزات  على هذا المبدأ عدة كما قد أحصى طه عبد الرحمات 

مبدأ شامل يبرز فيه معيار الصد  والإخلاص، عوض التظاهر والانتهازية، وذلك من خلال ماورد في أدبيات 

 .الإسلامي تراث العربيالالتخاطب في 

 مبدأ التّصديق في التراث العربي ومراعاة الجانب الأخلاقي( 4.2.2

التي استقاها من التراث العربي الإسلامي،  حاول الباحث طه عبد الرحمات أت يستجمع بعض السمات 

" حيث جعله المبدأ التّداولي الخامس الذي يكمل نقائي المبادئ ااخرى ويراعي سمتي مبدأ التّصديقوضمّنها في "

عبد الرحمن، أ "لا تقل لغيرك قولا لا يصدّقه فعلُك". وقد صاغه وفق العبارة التاّلية: "الإخلاصو الصدق"

، وينبني هذا المبدأ على قواعد التّواصل الخاصة بالتبّليغ، وقواعد التعامل الخاصة بجوانب د249، صفحة 1998

 التأدّب في الحديث.

 فأخذها عن الماوردي، وهي:القواعد الخاصة بالتواصل  

 ضرر. ينبأي للكلام أت يكوت لداعٍ يدعو إليه، إما في اجتلاب نفع أو دفع -أ
 ينبأي أت يأتي المتّكلم به في موضعه ويتوخى به إصابة فرصه. -ب
 ينبأي أت يقتصر من الكلام على قدر حاجته. -ت
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 .د249، صفحة 1998أعبد الرحمن،  يجب أت يتخيّر اللفظ الذي به يتكلّم -ث
 عنه.وتشمل هذه القواعد مبدأ التّعاوت والقواعد المتفرّعة 

قواعد  ، وصاغها على مقتضىأمثل الإحياء للأزاليد فقد أخذها من مصادر تراثية أخرى قواعد التّعاملأما 

 التخاطب وفق النّحو التاّلي: 

 : لتتفقّد قصدك في كل قول تلقي به إلى الأير.قاعدة القصد -أ

 : لتِكن صادقا فيما تنقله إلى غيرك.قاعدة الصدق -ب

 .د250، صفحة 1998أعبد الرحمن،  لتكن في توددك للأير متجردا عن أغراضك: قاعدة الإخلاص -جا

 ات الخطاب وتحقيق الأهداف التأثيرية والإقناعيةياستراتيج (2

عرّف الشاهري اساتراتيجية الخطاب بأنّها: "عبارة عن المسالك المناساب الذي يتّخذه المرسال للتّلفظ ،طابه، 

من أجل تنفيذ إرادته، والتّعبير عن مقاصاااااااده، التي تؤدي إلى  قيق أهدافه، من خلال اساااااااتعمال العلامات اللأوية 

ل"وغير اللأوية، وفقا لما يقتضااايه سااايا  التّلفظ بعناصاااره المت ، صااافحة 2004 1فر، طأظا نوعة، ويساااتحسااانه المرساااِ

 . د68

م هذه الاساااتراتيجيات باعتبار عدّة معايير، لكن ما يهمنا هنا هو الاساااتراتيجيات التي يولّدها معيار  وتنقساااّ

عين من نو ر الشااااااااااهري" العلاقة بع طرفي التواصاااااااااال حينما يدخل عنصاااااااااار "الساااااااااالطة". حيث يذكر الباحث "ظاف

إذا ما نظرنا إلى كوت صاااااااااحب الساااااااالطة هو المرساااااااال والخطاب من أعلى إلى أساااااااافل، فهنا تنتج  الاســــــتراتيجيات

 تمسك المرسل بسلطته وخطابه التوجيهي: درجة إستراتيجيتات، حسب 

 : الاستراتيجية التضامنية  -أ
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د علاقته  من  بالمرساااااااال إليه ...وإ الا هي محاولة التقربوهي "الاسااااااااتراتيجية التي يحاول المرساااااااال أت يجسااااااااّ

، وتظهر حينما لا يتشاااابث المرساااال بساااالطته، وينزل إلى د257، صاااافحة 2004 1أظافر، ط المرساااال إليه وتقريبه"

أوية مثل: عدّة أدوات لجية على يالمرسااااااال إليه من أجل غايات معيّنة إما إنساااااااانية أو نفعية. وتعتمد هذه الاساااااااترات

اسااااااااااتخدام الإشاااااااااااريات الدالة على التضااااااااااامن مثل بان التي هي بمعنى أنا وأنتم، وكذلك باعتماد دليات لأوية مثل 

مثلا  ،الطرفة، والمصاااااانعة باساااااتخدام لأة ولهجة المرسااااال إليه من باب التقرّب منه، واساااااتخدام الخطاب غير المباشااااار

"عليك بكذا"، وهذا ما تشاااااااااادد عليه قاعدة الطلب المباشاااااااااار في مكاتك" الطلب عن طريق السااااااااااؤال "هل  مكان

التعفف عند "لاكوف"، بالإضاااااافة إلى التنأيم والتحكم في نأمة الصاااااوت بما يدّل على التضاااااامن والتقارب إت كات 

 .د283، صفحة 2004 1أظافر، ط إلى غير ذلك من ا ليات ،الخطاب شفهيا

 : الاستراتيجية التوجيهية -ب

 تهالأد في نجتكوت حينما يحتفظ المرسااااال بسااااالطته، ولا يتنازل في رساااااالته عن الخطاب السااااالطوي، ولذلك 

 ،وتيرة اادوات اللأوية من قبيل اامر، النهي، التحذير، ذكر العواقبفيها المساااااااااتخدمة الصااااااااابأة المباشااااااااارة، وتكثر 

أتّ هذه ذلك . ولا يعني د328، صااااااااااااااافحة 2004 1أظافر، ط اللهجةالتحكم في تنأيم الصاااااااااااااااوت بتشاااااااااااااااديد 

رغب ت ينماحجية اانجع في مخاطبة بعض الجماهير، يالاساااااااتراتيجية ذات طبيعة سااااااالبية، بل قد تكوت هي الاساااااااترات

حال التفاوض؛"  قد تساااتخدم هذه الاساااتراتيجيةفمثلا ...إب. تهاالمؤساااساااة في تطبيق تعليماتها، أو حينما تمس سمع

فمن تكتيكات محاصرة المفاوض التحكم في اللهجة، فقد تكوت لهجة المفاوضات  ودّية أو عدائية، وقد تكوت محل 

، د247، صااااااافحة 2008 1أأبو شااااااايخة، ط ثقة أو شاااااااك لدى الطرف ا خر، وقد تكوت تعاونية أو تنافساااااااية"

الخاص  ة هو مبدأ غرايسيوأكثر مبدأ يراعى في هذه الاسااااااتراتيج .وذلك حسااااااب المقام الذي يكوت حال التفاوض
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بالجانب التبليأي الإفادي، أما الجوانب ااخرى الخاصة بالتعامل فقد يتضاءل دورها، أو ربما تلأى كليّة إذا اقتضث 

 المصلحة ذلك.

لاقتصاااد عبر هاتع الاسااتراتيجيتع اللتع يكثر اسااتعمالهما، فمثلا في اوالمؤسااسااة تختار الخطاب المناسااب  

تلجأ المؤسسات التي تريد تسويق منتجاتها بشكل عام إلى "استراتيجية الضأط والإيحاء": حيث تعتمد استراتيجية 

 دمات المقدمة"لخالضااااأط "على تبني ااساااالوب العدائي في الإقناع وهو ااساااالوب اامثل لإقناع الفرد بالمنتجات وا

ط القائم على د239، صااااااافحة 2009 1أالصااااااايرفي، ط . أما اساااااااتراتيجية الإيحاء فتعتمد "أسااااااالوب الإقناع المبساااااااّ

 الحقائق...وتعتمد هذه الاساااااااااااااااتراتيجية على لأة الحوار الطويل اامد وجعلهم يتخذوت قرار الشاااااااااااااااراء بقناعة تامة"

. وفي هذه ااخيرة خروج عن قاعدة "الكم" ودخول في قواعد التأدب د239، صاااااااااافحة 2009 1أالصاااااااااايرفي، ط

 واللباقة.

ترهيبا،  ات التي تروم التأثير في المرسل إليه وحمله على شيء مععّ إما ترغيبا أويإضافة إلى هذه الاستراتيج 

 قناعه، ودفعه إلى الاقتناع بفكرة معيّنة أو تبني رأي ما تريد المؤسااااااااسااااااااة حصااااااااوله، أو قد هناك اسااااااااتراتيجية تختي 

يكوت حاصااالا بالفعل، فتحاول إقناع الجماهير به، ويرد هذا النوع من الاساااتراتيجية الإقناعية كثيرا في جانب التأثير 

 في الرأي العام، وذلك باستخدام الخطاب الحجاجي.

 اتيجية إقناع الرأي العامالخطاب الحجاجي واستر 

يستخدم الإقناع في كثير من المجالات سواء في الاتصالات الرسمية وحتى الاتصالات الشخصية البسيطة، 

لكن أحيانا تكوت الاستراتيجية الإقناعية التي يكفلها الطابع الحجاجي ناجعة وضرورية للمؤسسات كونها  فظ لها 

 ليونانيةغير تعسّفية، وهذا ما يفسّره الاهتمام المبكّر بوظيفة الإقناع منذ الحضارة امكانتها السلطوية وتعززها بطريقة 

. ثم تزايد الاهتمام بالدور الحجاجي في الخطاب منذ أت أعاد د49أالريفي، د.ت، صفحة   .مد،  .القرت الخامسأ
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"، نظرا للتطوّر الذي شهدته العلاقات بمختلف أنّاطها.  فالحجاج الذي يهدف إلى الإقناع شايم بيرلمانبريقه "

والتأثير وسيلة هامة بيد المؤسسات  مكانها أت تؤثرّ به في الرأي العام، وهو ما يسم  لها بتحقيق أهدافها، خاصة 

بالنسبة ا يته، لا سيما وأتّ له أهمية أيضإت كانث تسعى إلى خدمة  هورها اجتماعيا، لذا فاانظمة تركز عليه اهم

إلى الجماهير، حيث يجعلها قادرة على عدّة أمو من بينها: التّعرف على الحلول المتاحة والبدائل التي يمكن للمجتمع 

 . د134، صفحة 2007أحجاب،  أت يختار من بينها

اء الصااااورة النمطية في اسااااتدع المفردة الحجاجيةساااانركز في هذه الاسااااتراتيجية الإقناعية على كيفية اسااااتثمار 

تي أت الصاااااااااااااااور الذهنية تتحكم في ا راء ال لبمان"والصاااااااااااااااورة الذهنية من أجل التأثير في الرأي العام،  فكما يرى "

الصور  وغيرها "أما الرأي العام فيتكوّت من حصيلة هذهيصدرها الناس في المسائل العامة كالسياسة والحكم والتربية 

المنتشاارة في ر وس الجماهير وهو القوة التي تسااعى أجهزة الاتّصااال و اعات الرأي كااحزاب السااياسااية والجمعيات 

 .د48أشرف، د.ت، صفحة  الدينية وغيرها إلى التأثير فيها"

و شعب أ استخدام اانّاط الفكرية السائدة أو الصور السائدة عن فرد أو  اعة تعني "و  :الصورة النمطية

 . د212، صاااااافحة 2006 1أ ال، ط وإلصااااااا  مبادئ ونظم وأفكار بشااااااكل يسااااااهل قبولها لدى عامة الناس"

وذلك ما تسااتخدمه بعض الجهات في خطاباتها حينما تسااتدعي هذه الصااور لتوظيفها من أجل إقناع الناس بفكرة 

ة المفردة" حول اسااااااتخدام الصااااااحافة الفرنسااااااية ما، ومثال ذلك ما أورده "عمر بلخير" ضاااااامن حديثه عن "حجاجيّ 

شاااااااااااااير إلى المشااااااااااااااكل التي يعا  منها المجتمع "، "التي تimmigrationبنوعيها المكتوبة والمنطوقة لكلمة "الهجرة" "

بلخير، أ الفرنساااي بسااابب المهاجرين. ويساااند البعد السااالبي لهذه الكلمة إذا تعلق اامر بالمهاجرين المأاربة واافارقة"

 . د182د.ت، صفحة 
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ختزنة في حيث تسااااااتدعي عبر دلالاتها الإيحائية الموهذا فيه دلالة على حجاجية المفردة الموظفّة في الخطاب 

ذتاه أو ا ذاكرة المجتمع والمحفورة في وجاداناه أفكاارا وعواطفاا تهادف  اا المنظماة إلى إقنااع الرأي العاام بالقرار لاذي اتخاّ

يه رائد لهي بصاااادد اتّخاذه، وهذا راجع إلى المعرفة المساااابقة التي يمتلكها المرساااال عن المرساااال إليه، وذلك ما يشاااادّد ع

  "؛ فهَمُّه هو معرفة من نريد إقناعهم، "بمعنى أخر، يجب على المرساااال أت يتوقعشـــايم برلماننظرية الحجاج المعاصاااارة "

 .  د45، صفحة 2011 1أبروتوت، ط كيفية تلقي رسالته الإقناعية، وأت يدمج هذا التوقع في تصوّر الرسالة ذاتها"

يعزّز ماااا ذكرناه، وذلاااك من خلال نّوذج ناج  من إدارة  بشـــــــــــــاهــد واقعييمكن أت نختم هاااذا البحاااث 

"، REVECOاازمات، وهي اازمة التي تعرّض لها بنك "ريبتسااااااااااااي بنك" عند تسااااااااااااويقه أحد منتجاته "ريفيكو 

 نتاج رسائل  العامة، قامثحيث أودت إلى اهتزاز الثقة به، ما دفعه إلى الاستعانة بشركة متخصصة في العلاقات 

حه الجدول ا تي  1السااااعيد، طأ تسااااتهدف مجموعة مختلفة من الجمهور، تسااااعى إلى غايات مختلفة، وذلك ما يوضااااّ

 : د56، صفحة 2006

 الرسالة الاتصالية السلوك المرغوب فيه الجمهور
الاساااااااااااااااتقرار والثباااااااات  الموظفوت

 المسؤوليةوعدم ترك 
معااا ساااااااااااااااوف نواجااه اازمااة 

 بنجا 
إت تلاااك ااعماااال شااااااااااااااايء  تسوّ  ريفيكو المستهلكوت

 دارج وقابل للحدوث في أي وقث
رجاااء شاااااااااااااااحن وإعااادة  البائعوت

 المنتجات إلينا
إتّ تلك المنتوجات مدفوعة 

 ااجر وليس عليكم أي مسؤولية
لتجاوز ساااااوف نعمل ساااااويا  الثقة والاعتماد علينا وسائل الإعلام

 اازمة
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لكن هذه  ،عناصاار هذا الجدول لوجدنا أت العنصاار الثابث هو المرساال، أما بقية العناصاار فمتأيّرةفلو حلّلنا 

يتأيّر  - المتأيرات ليساااث على درجة واحدة، بل كل عنصااار يتحكّم في تأيّر عنصااار دخر، وذلك على النحو التالي:

  أالجمهور المستهدفد.الهدف المقصود بتأيّر نوع المرسل إليه 

 تتأيّر الرسالة بتأيّر الهدف المراد، الذي يتحكم فيه نوع المرسل إليه. -

وهنا يأتي دور المرسااال أالمؤساااساااةد الذي يراعي يضاااع في حسااابانه الهدف الذي يريد الوصاااول إليه، مراعيا  

ة مع كل من تيجية التضااااااااامنية اانسااااااااب، فمثلا اختار الاسااااااااترايّ نوع الجمهور المسااااااااتهدف، ومنه يختار الاسااااااااتراتيج

فاسااااااااتخدم ألفا  من نوع "معا، ساااااااانواجه، نعمل"، فجعلهم المرساااااااال  ،الموظفع والإعلام، بأية كساااااااابهم في صاااااااافّه

أالمؤساااااساااااةد أطرافا شاااااريكة وتأاضاااااى عن السااااالطة من أجل  قيق التّماساااااك، فالموقف موقف أزمة يحتاج إلى هذا 

يهيا يدل لمتمثل في البائعع والمساااااتهلكع، فقد اساااااتخدم أسااااالوبا توجالتكافل. بينما في خطابه للجمهور الخارجي ا

على أتّ الشاااااااااااركة ملتزمة بوعودها ولا توجد خساااااااااااائر مادية اي طرف يتعامل معها، واساااااااااااتخدم في ذلك أيضاااااااااااا 

اساااااااااااتراتيجية الإقناع الحجاجي باساااااااااااتخدام أسااااااااااالوب التوكيد "إتّ تلك ااعمال، إت تلك المنتوجات"، فأبقى على 

بأتّ لهم يوحي فالسااااااااااااااالطوي الذي يدل على قوّته وثقته بقراراته، ما يكوت له وقع أقوى في نفوس الجمهور  خطابه

الشاااااااااركة قويةّ ولم تؤثر فيها اازمة، فتعود بذلك الثقة إليها من جديد. وفعلا ذلك ما حصااااااااال في الواقع، حيث قام 

ر من ذي ا بشراء منتجاته، كما زادت مبيعاته أكثالجمهور بسحب الدعاوى القانونية التي رفعوها ضد البنك، وقامو 

 .د57، صفحة 2006 1أالسعيد، ط قبل

 :خاتمة
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البحث التي أردنا من خلاله التعريف بأهم مهارات الاتصاااااااااااااااال التي تمنحها  اكوت هذيفي الختام نرجو أت 

ال مساااهما في إضاااافة نساااق من مهارات الاتصااا ات،يالمقاربة التداولية للخطاب من خلال تلك المبادئ والاساااتراتيج

 النتائج التالية:يمكن أت نلخّي ما بحثناه في  وعليه اللفظية،

قات العامة، كما أتّ الخطاب اللأوي أهم وساايلة من وسااائله، أهم وظيفة من وظائف العلا تصااالالا -

 .وعليه يتوقف نجا  هذا الاتصال أو إخفاقه

براء ه أت يمد خنالتي يطرحها حقل "اللسااااااااااااانيات التداولية"، مصاااااااااااادر ثري  مكا ،مبادئ التخاطب -

محكوم  اب، ات الخطالاتصاااااال في العلاقات العامة بالكثير من الشاااااروط اللازمة في صاااااوغ الخطاب

  .ببعد مضمو  إبلاغي، وبعد تواصلي معاملاتي

اساااااااااااااااتراتيجيات الخطاب المبنية على تلك المبادئ، هي عبارة عن خيارات يمكن لجميع  ارساااااااااااااااي  -

واسااتثمارها في التواصاال يسااهم في تطوّر العلاقات العامة، وهذه الاتّصااال بشااتى أنواعه اسااتخدامها، 

 .ثتوصية يمكن الخروج  ا في هذا البح
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