
 

 

  العلاقات العامة عبر الانترنت :المحاضرة الأولى      

أدت التطورات المتلاحقة في التكنولوجیا الرقمیة، ومن أھمھا الإنترنت، إلي تغییر ما یمكن أن یطلق علیھ       
الذي یعیش فیھ الأفراد، حیث أصبح لدیھم القدرة علي التعبیر عن   (Public Sphere)طبیعة المجال العام

وقد انعكست ھذه التطورات علي مجال ممارسة العلاقات العامة كوظیفة إداریة . أرائھم في قضایا السیاسة العامة
إعادة التفكیر في وأصبح لزاما علي ممارسي العلاقات العامة . واتصالیة للمؤسسات والمنظمات المختلفة

 .استراتیجیاتھم الاتصالیة في ضوء التطور الحادث في التكنولوجیا الرقمیة ومن أھمھا الإنترنت
وتأتي أھمیة شبكة الإنترنت من تلك التطورات السریعة التي تشھدھا سواء في خصائصھا الفنیة كوسیلة اتصال، 

  أو في عدد مستخدمیھا

، وبلغ ھذا العدد 1994ألف موقع عام  74إلي  1991موقعا فقط عام  50من فقد زاد عدد مواقع الإنترنت      
ولذلك یقدر الباحثون بأنھ في ، 1997ملیون موقع وصفحة ویب علي محركات البحث المختلفة عام  200

شھرا، فإن شبكة المعلومات الدولیة، أو ما یسمى بالشبكة  11الوقت الذي تتضاعف فیھ شبكة الإنترنت كل 
أما فیما یتعلق بعدد مستخدمي الإنترنت، وعندما یتم مقارنتھا  .یوما فقط 53، تتضاعف كل  WWWیةالنسیج

 50عاما لیبلغ عدد مستمعیھ  50إلي  40بوسائل الاتصال الأخرى، یلاحظ أنھ بینما أخذ الرادیو وقتا من 
الإنترنت كوسیلة اتصال تجاوز سنوات لیصل عدد مشاھدیھ لنفس ھذا الرقم، نجد أن  10ملیونا، وأخذ التلفزیون 

 707سنوات منذ ظھورھا، بل إن ھذا الرقم تجاوز  4عدد مستخدمیھا رقم الخمسین ملیونا في مدة لم تتجاوز 
 .ملیون مستخدم في جمیع أنحاء العالم مع بدایة عام

ات الاتصالیة وقد أدي ھذا التطور السریع للإنترنت كوسیلة اتصال إلي ضرورة إعادة النظر في الاستراتیجی
  . للعلاقات العامة في كافة المؤسسات والمنظمات سواء كانت حكومیة أو خاصة، إنتاجیة أو خدمیة

  

  :خصائص العلاقات العامة التفاعلیة

 الأداء والممارسة أي خروج عن المحلیة عالمیة. 

 العلاقة التبادلیة أو التشاركیة عبر الشبكة . 

 البعد عن الأنشطة التقلیدیة. 

  مبدأ الشفافیة والمصداقیة الداعمة للثقةتبني. 

 رفع سقف المنافسة والتمیز. 

 زیادة الجھود نحو تقویة وتعزیز السمعة. 

 تبني مبدأ الانفتاح على الجمھور العالمي. 

 الخروج عن الانعزال المھني والتقوقع. 

 تنشیط دینامیكیة الاتصال المھني للعلاقات العامة. 

  المعرفة المرتبطة بأنشطة العلاقات العامةوالمعلومات توسیع دائرة تبادل. 

 الانفتاح التام لمسوح العلاقات العامة عالمیا. 

  تنمیة المھارات الإبداعیة في مجال العلاقات العامة 

 تحفیز دور التفكیر الإبداعي والخلاق في المجال. 

 الاستفادة من سھولة تطبیقات استخدام الانترنت. 



 

 

  العلاقات العامة عبر الأنترنتتفعیل مجالات التواصل في. 

 اتاحة المزید من الفرص التسویقیة والثقافیة والاجتماعیة في التواصل عبر الأنترنت . 

 سھولة الاتصالات.  

 

لكن توافر ھذه المجموعة من الخصائص في نموذج العلاقات العامة التفاعلیة لا ینفي احتواءه 
  : على مجموعة من المشكلات أو العقبات التي منھا

 الكثافة الھائلة في معلومات المؤسسات وصعوبة الاطلاع علیھا كاملة. 

 التضارب في المعلومات. 

 عض المؤسساتانعدام الثقة والأمانة الذي قد یبدر من ب. 

  من بعض المؤسساتالحقائق المغلوطة التي تقدم. 

 تنامي الشائعات أحیانا. 

 عدم التحسب لعواقب التفاعل العالمي أحیانا من قبل المؤسسات. 

  انكشاف الحقائق والمعلومات أمام الجمھور وصعوبة التستر علیھا لكون الانترنت فضاء أو
 .نظام اتصالي مفتوح

 منافسة ما قد یؤدي إلى خروج بعض المؤسسات وانقراضھا تنامي أو احترام ال 

  

  

  : مجالات ووظائف العلاقات العامة عبر الانترنت

ویجب أن نلفت الانتباه ھنا إلى ھذه المھام أو الوظائف أو الأدوار التي أوجدھا استخدام 
 الإنترنت وشبكات التواصل في مجال العلاقات العامة لیست للحصر بل ھي مجرد أمثلة

محدودة، لأن ھناك وظائف ومھام أخرى لممارسة العلاقات العامة عبر الانترنت لم یتم ذكرھا 
كما كان أن التسارع المذھل في الاختراعات والاكتشافات التقنیة الخادمة للاتصال والعلاقات 
العامة یفرز لنا دائما وبشكل مستمر ومتجدد مجموعة من الأدوار والوظائف الجدیدة للعلاقات 

  .العامة في ظل الانترنت

 

  وظائف اتصالیة في العلاقات العامة: المجال الأول  

  الاستفادة من محركات البحث العامة مثل جوجل ویاھو وغیرھا في بناء الأسس المعلوماتیة
 .لمؤسسات العلاقات العامة

 استخدام محركات البحث في إجراء بحوث الجمھور في كافة أنشطة العلاقات العامة. 



 

 

 یر محركات البحث في عملیة التواصل لمؤسسات العلاقات العامةتسخ. 

 إنشاء المواقع وصفحات الویب الخاصة بمؤسسات العلاقات العامة. 

 عمل عناوین البرید الإلكتروني الخاصة بمؤسسات العلاقات العامة.  

  التسویق والإعلان: المجال الثاني

مؤسسات مؤسسات المجتمع بشكل عام و لكافةیعتبر التسویق والإعلان ھدفا أساسیا       
الأنشطة ھما إلى ترویج السلع والخدمات والعامة بشكل خاص، اذ تسعى من خلالالعلاقات 

والأعمال التي تقدمھا، ولا یعتبر التسویق والإعلان من أنشطة المؤسسات الخدمیة غیر 
من خلال التسویق الربحیة وكذلك المؤسسات الطوعیة ذات النفع العام إلى تحفیز المجتمع 

  .والإعلان للتعامل مع ما تقدمھ

وقد أسھم التطور في ممارسة أنشطة العلاقات العامة عبر الانترنت إلى ظھور مجموعة من 
  : الوظائف والأدوار التسویقیة والاعلانیة ومنھا

 إنشاء المواقع والصفحات الإعلانیة والتسویقیة. 

 لاني والتسویقيتفعیل البرید الإلكتروني في التواصل الإع. 

 استخدام محركات البحث لقراءة ومعرفة السوق ومداخل المنافسة الإعلانیة والتسویقیة. 

 الإفادة من الإمكانات التقنیة في إعداد وإنتاج وإخراج الإعلانات والمواد التسویقیة. 

  في الجانب التسویقي والإعلانياستخدام الوسائط الإعلامیة المتعددة. 

 ات الارتباطیة الإلكترونیة في النشر الإعلاني والتسویقيبعتشالاستفادة من ال. 

 تسخیر القدرات البرمجیة والبرامج الحاسوبیة في تصمیم الإعلانات والمواد التسویقیة. 

 التنوع في مجالات العرض التسویقي والإعلاني للسلع والخدمات والأنشطة والأعمال. 

  عملیات البیع الإلكتروني للسلع والخدمات، فقد إجراء المفاوضات التجاریة والخدمیة وإكمال
 .أصبح من الممكن الاتفاق على الصفقات التجاریة وتنفیذ عملیة الشراء والبیع إلكترونیا

  

  الإعلام والأخبار والمعلومات : المجال الثالث
المعلوماتي حقیق الدور الإعلامي والإخباري والإنترنت في فتح آفاق اتصالیة واسعة لتأسھم   

في فتح العدید من النوافذ الاتصالیة التي تخدم  ساعد الإنترنت العامة وقدفي مجال العلاقات 
  :الجھود الإعلامیة من خلال مجموعة من الأدوار والوظائف التواصلیة التي منھا

  تفعیل الشبكات الحاسوبیة والبرمجیات والمواقع والصفحات في النشر الصحفي لكافة أنواع
 .ل الصحفي أو الإعلام المقروءالعم

  استخدام البرید الالكتروني كجزء من عملیة التفاعل أو التشارك مع الجمھور حول رسائل
 .العلاقات العامة المطبوعة أو المقروءة

  الاستفادة من مواقع الویب والصفحات والبرمجیات الخادمة للإعلام المسموع في تقدیم كافة
 .لامیة المسموعة والإذاعیة للعلاقات العامةأنواع البرامج والمواد الإع



 

 

  استغلال الوسائط الإعلامیة المتعددة وأجھزة التواصل الذكیة في خدمة الرسائل الاتصالیة
 .الصوتیة أو المسموعة للعلاقات العامة

  الإفادة من القدرات الالكترونیة والتقنیة في مجال الصورة الثابتة والمتحركة وتسخیرھا
 .م المرئي أو التلفزیوني للعلاقات العامةلمصلحة الإعلا

  الاستخدام الأمثل للبرامج الحاسوبیة المتنوعة في تھیئة رسائل ومضامین برامج وأنشطة
 .العلاقات العامة المرئیة

  تسخیر الإمكانات التقنیة للمزج بین المجالات الإعلامیة المتنوعة وخدمة العلاقات العامة
 .یة متكاملةبمواد وبرامج إعلامیة تفاعل

  خدمة الجمھور : المجال الرابع

وفقا للتقسیم العلمي للجمھور في مجال العلاقات العامة فإن الإنترنت فتح مجالات واسعة 
لخدمة جمھور مؤسسات العلاقات العامة الداخلي والخارجي في شتى المجالات، ویتجلى ھذا 

  : الدور من خلال مجموعة الأدوار والوظائف منھا

  أو مساعي حصر یعتبر الإنترنت من المجالات أو الوسائل الفاعلة في جانب مسوح الجمھور
 .التعرف علیھالجمھور المستھدف و

  یساعد الانترنت في تسییر كافة جوانب التواصل والتنسیق وإجراء المعاملات بین الجمھور
 .ومؤسسات العلاقات العامة

 تحدید للجمھور المستھدف من مؤسسات العلاقات یسھل الإنترنت القیام بعملیة الحصر أو ال
 .العامة

  عطفا على ما سبق یفید الإنترنت في عملیة تصنیف الجمھور المستھدف بحسب طبیعة العلاقة
 التي تربطھ بالمؤسسة 

  اعتبارات ھامة في العلاقات العامة المعاصرة 

یة بین العلاقات العامة یجدر بنا الذكر ھنا بضرورة التنبھ إلى الفرق في الممارسة العمل 
التقلیدیة والعلاقات العامة التفاعلیة التي تعتمد على الإنترنت، إذ یتطلب ممارسة أنشطة 

  : العلاقات العامة عبر الإنترنت الاھتمام بمجموعة من الاعتبارات أھمھا

 التخطیط ومنھجیة الأداء .1
للوصول إلى جمھورھا عبر أدى التنافس الشدید بین المؤسسات العلاقات العامة التي تسعى 

الانترنت إلى حتمیة الاھتمام بالتخطیط لأنشطة وبرامج العلاقات العامة والحرص على الأداء 
الممنھج والمدروس لھا، وتعتبر السرعة الخاطفة في عملیة التواصل وصعوبة إمكانیة 

جعل مؤسسات التراجع عن المحتوى المقدم في رسائل العلاقات العامة من أھم الأسباب التي ت
  .العلاقات العامة تحذر كثیرا على الصدف والعشوائیة في ممارسة مھامھا

 الاھتمام بالمضمون .2



 

 

تشكل كثرة المجالات التي أتاحھا الإنترنت لتقدیم المعلومة أو المضمون أو المحتوى واحدة 
من الھموم أمام ممارسي العلاقات العامة عند التفكیر في اختیار أفضل المسارات أو أحسن 

الوسائل فاعلیة في الوصول إلى الجمھور المستھدف، فیمكن أن تعرض المعلومة عن طریق 
شكل سردي أو مواد سمعیة أو صور ورسوم أو روابط ووصلات أو غرف في الإنترنت 

ماھي المعلومة أو ما ھو : للدردشة أو غیرھا من المجالات، لكن السؤال الھام ھنا ھو
  المتعددةالمضمون الذي یحقق ھدف العلاقات العامة عبر الإنترنت من بین كل الخیارات 

تعقد عملیة التواصل في العلاقات العامة عبر رغم صعوبة الإجابة على ھذا التساؤل في ظل 
الإنترنت إلا أنھ یمكن تحدید بعض المؤشرات التي تجعل من مضمون رسالة العلاقات العامة 

   :المؤشراتأكثر جاذبیة للجمھور وأقرب إلى تحقیق الأھداف ومن تلك 

  : ثراء المعلومة وقوة قیمتھا-

لانترنت بھكذا وصف عندما یحس الجمھور ونستطیع وصف رسالة العلاقات العامة عبر ا 
بأنھا قدمت لھ ما یریده أو ما یبحث عنھ من بین الكم الھائل من المعلومات المقدمة عبر 

  .صفحات الویب ومواقعھ

  :سھولة الوصول للمعلومة-

من الضرورة من ھنا أن نتذكر تعقد مسارات البحث عن المعلومات في الإنترنت بشكل       
المتصفح لتكلم الرسائل في حیرة لیست من أجل الاختیار من بین تلك الرسائل خاص، مایجعل 

بل من أجل كیفیة الوصول إلیھا فكلما كان طریق الوصول لرسالة العلاقات العامة عبر 
  الإنترنت سھلا أدى ذلك إلى تحقق الأھداف من تلك الرسائل والمضامین 

  :موثوقیة المضامین-

نت بین مؤسسات العلاقات العامة اریة والمعاملات المالیة عبر الإنترإذا تخیلنا العلاقات التج
الأمان الذي یجب أن یكون متبادلا بین طرفي ھذه یمكن لنا أن نتصور أھمیة الثقة والجمھور و

آمنا من العلاقات  العلاقة، حیث یجب على مؤسسات العلاقات العامة أن تبني جسرا
تي تجعل الجمھور واثقا في الاقبال على التعامل معھا، التعاملات الحقیقة الالمعلوماتیة و

وتعتبر الثقة عرفا ھاما من أعراف العلاقات العامة عبر الإنترنت یؤدي إلى بناء العلاقات 
  .المؤسساتبین الجمھور والإیجابیة 

  :جاذبیة الرسائل-

من الضروري أن تتسم رسائل العلاقات العامة عبر الإنترنت بالتشویق والمتعة التي تكون   
سببا في إغراء الجمھور وجذبھ للتعامل مع مضامینھا، فلو أن مجموعة من أصناف الطعام 

وضعت أمام الفرد فإنھ سیقوم بالتذوق لاختیار ما یناسبھ منھا، فكذلك صفحات الویب و 
ونیة للمؤسسات والشركات تعج بالملایین من الرسائل والمضامین التي یحتار المواقع الإلكتر

الجمھور أمامھا في عملیة التفضیل والاختیار، وقد یستوجب ھذا الأمر على ممارسي 



 

 

العلاقات العامة عبر الإنترنت أن یحرصوا على عوامل الجذب والمتعة والتشویق التي 
  .على الإنترنت یمیزون بھا رسائلھم عن بقیة المضامین

ب إدارة العلاقة مع جمھور العلاقات العامة عبر الانترنت المزید من الجھد خاصة وتتطل      
بالنظر إلى تعقد عملیة الرغبات والمیول والاتجاھات التي تربط الجمھور بالسلع والخدمات 

ین ھؤلاء والأنشطة والأعمال التي تقدمھا مؤسسات العلاقات العامة، فالشخص الواحد من ب
الجمھور قد تتجمع لدیھ مجموعة من الاھتمامات المتداخلة نتیجة تواصلھ المباشر مع أكبر 

  .قاعدة بیانات معلوماتیة ھي الانترنت

  : العملاء عبر الإنترنت

عملیة استثمار التكنولوجیا أو الإفادة من التقنیات في بناء العلاقات أو إنشاء العلاقات تعتبر  
ة الشخصیة مع الجمھور من الاستراتیجیات الھامة في إدارة العلاقات العامة العامة والتجاری

  .مع العملاء بشكل خاص والجمھور بشكل عام

ومن ـأكثر ما یمیز الإنترنت ھو أمكانیة تسخیره في بناء العلاقات مع المنظمات أو 
سیة فیما المؤسسات وكذلك المجموعات والأشخاص أو العملاء الذین یشكلون النواة الرئی

یعرف بالعلاقات العامة والتسویقیة التجاریة عبر الإنترنت والتي یمكن تطبیقھا أو ممارستھا 
  : بمجموعة من طرق الاتصال الإلكتروني أھمھا

  :قاعدة بیانات العملاء-

یتم تأسیسھا من خلال روابط الاتصال أو العلاقة التواصلیة التي تنشأ بین المؤسسة وأفراد 
المستخدم لتلك القواعد الحاسوبیة، بحیث یعمل ممارسي العلاقات العامة على إنشاء الجمھور 

قاعدة بیانات منظمة لجمیع الأشخاص الذین تفاعلوا مع المؤسسة عبر أي وسیلة من وسائل 
التواصل الإلكتروني مثل صفحات الویب أو عناوین البرید الالكتروني أو غرف الدردشة، 

  .على المعلومات المتعلقة بالمستخدمین ووسائل الاتصال بھم وتتكون قاعدة البیانات

  : نماذج المستخدمین-

ھي عبارة عن برامج الكترونیة حاسوبیة تستخدم في عمل أو جمع حزمة من البیانات و 
مؤسسات العلاقات العامة، وتمتاز ھذه النماذج بتصنیف العملاء الذین قاموا المرتبطة بعملاء 

صل الإلكترونیة للمؤسسة وفق خصائص متماثلة أو متشابھة بغرض بزیارة وسائل التوا
معرفة نوع المصلحة أو العلاقة المشتركة الحالیة والمستقبلیة المتوقعة لھم مع المؤسسة، 
وتساعد ھذه النماذج بشكل عملي في معرفة طبیعة المستخدمین وتقسیمھم إلكترونیا على 

ین وغیرھم، كما یمكن للنماذج أن تعطي تصنیفات مجموعات مثل الوكلاء والبائعین والمشتری
أدق مثل عمیل من الدرجة الأولى للعملاء الدائمین وتجار الجملة وعمیل من الدرجة الثانیة 

للعملاء متقطعي التعامل وھكذا، فبناء ھذه النماذج یكون جمیع العملاء معروفین لدى ممارسي 
  . واضحة وسھلة العلاقات العامة كما تكون عملیة التواصل معھم



 

 

  : المنافسة التسویقیة_

لممارسي العلاقات العامة للتنافس یمثل الإنترنت بقدرتھ الافتراضیة الھائلة مجالا خصبا  
حول تسویق رسائل مؤسساتھم كیفما كان نوعھا وھدفھا، وبالنظر إلى الجھود الترویجیة 

غیر محدود من مضامین والتسویقیة المتنوعة عبر الإنترنت نجد أن ھناك كم خرافي أو 
ورسائل العلاقات العامة تبث من خلال الأنواع المختلفة لوسائل الاتصال ووسائطھ المتعددة 

ما یزید من حدة المنافسة بین تلك المؤسسات في التسابق حول اقتطاع أكبر عدد من الجمھور 
  .أو العملاء الحالیین والمتوقعین

العامة باتجاه العملاء تحولا كبیرا وتطورا متناھي وقد خلقت عملیة تنافس مؤسسات العلاقات 
السرعة في كافة المجالات ذات العلاقة، فقد أحدث الإنترنت تغیرا في العدید من الجوانب 

  .منھا

  مجالات استخدام الإعلام التفاعلي في العلاقات العامة 

 النشر أو الصحافة الإلكترونیة : 
دارھا ونشرھا على شبكة الصحف التي یتم إصھي عبارة عن جمیع المادة المطبوعة أو 

 للجمھور یمكن للعلاقات العامة أن تستفید منھا في نقل رسالتھا الإعلامیة الإنترنت، و

 الرادیو التفاعلي : 
ھو الرادیو عبر الانترنت الذي یستغل الانتشار الواسع لھ في الوصول لأكبر عدد من 

لى إتاحة الفرصة لمزید من التفاعل للمستمعین المستمعین، مع النقاء في الصوت بالإضافة إ
 .عبر وسائط الإعلام المتعددة

 التلفزیون التفاعلي: 
أدى التداخل الكبیر بین النظام الإلكتروني ونظام تقنیة المعلومات بالإضافة لاستخدام الإنترنت 

  .حاسوبإلى أمكانیة مشاھدة القنوات الفضائیة مباشرة عبر مواقع الإنترنت وعلى شاشات ال
كما أدى إلى مزید من التفاعلیة بین الجمھور والقنوات وكذلك زیادة الخدمات والمنافع التي    

 .تحققھا القنوات للجمھور

 العلاقات العامة عبر الإنترنت:  

ساھم الإعلام الجدید عبر الإنترنت في بروز نموذج التسویق الشامل غیر التقلیدي لمؤسسات 
العلاقات العامة، فقد استفادت من المجالات المتاحة عبر الانترنت في محاولة تحسین الصورة 
الذھنیة لدى أكبر قدر من الجمھور مما ینعكس على تعاملھم مع ما تقدمھ المؤسسات من سلع 

  . وأنشطة وأعمال وخدمات

تستخدم العلاقات العامة جمیع الفرص المتاحة عبر الإنترنت والإعلام الجدید للوصول       
إلى ھذه الأھداف وقد سمي النموذج المعاصر لممارسة العلاقات العامة وأنشطتھا وبرامجھا 

أو التشاركیة عطفا على ثنائیة العلاقة ) العلاقات العامة التفاعلیة(عبر الإنترنت بــــــ 



 

 

والتفاعل التي اتاحھا الإنترنت لصیاغة الرسالة الإعلامیة للعلاقات العامة من قبل إدارات 
  .وأقسام العلاقات العامة والجمھور

وملخص الأمر أن العلاقات العامة كظاھرة اجتماعیة وممارسة إعلامیة تستفید من جمیع     
ید في تحقیق أھدافھا، بل وصل الأمر بنموذجھا المجالات والتقنیات التي أفرزھا الإعلام الجد

أن یستوعب كافة أنواع الاتصال التقلیدي من إعلام مقروء متمثل في ) التفاعلي(المعاصر 
الإذاعة وجمیع الصوتیات وإعلام مرئي متمثل  الصحف والمجلات وإعلام مسموع متمثل في
ادة تقدیمھا عبر الإنترنت ة، إعالمتحركفي التلفزیون وجمیع تقنیات الصورة الثابتة و

  .الوسائط الإعلامیة المتعددةو

  

 

 

 

 

 

 

 

 




