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 :ملاحظة

  علوماتتماماً إلا حال الرغبة في الاستزادة من تفاصيل الم الكتابقراءة غني عن يهذا الملخص. 

 ّتسهيل القراءةل طباعة الملخص بالألوان ليفض. 

  للة باللون الأخضر وتحتها خط هي اجتهاد شخصي لبعض المواضع الأكثر أهميةالمظالجمل. 
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 الفصل الأول

 على الإنترنت العلاقات العامة
 

سط المهام مثل تسـلي   لقواعد وأخلاقيات الشركة إلى أب تتدرج مهام العلاقات العامة من الإدارة الاستراتيجية
على كل مـن المسـتويين الاسـتراتيجي    . إحدى الصور في التنسيق المناسب عبر البريد الإلكتروني إلى أحد الصحفيين

 .في الشركة نفس الأدوار عب العلاقات العامةتل يوالتنفيذ
فهـ  المتبـادل   وال ،(الصحفي على سبيل المثال)الحاجة إلى معرفة مستخدم الإنترنت يشمل المستوى التنفيذي 

البريد )الخدمة باستخدام تقنيات وقنوات ونظ  مقبولة ووسيلة تسلي  ( tiffصورة في تنسيق : مثل)لحاجة كل شخص 
وذلـ   )يوفر صورة سيراها العديد من المشاهدين على مستوى العـا   واضح أن هذا الإجراء وفه   (الإلكتروني مثلًا

فقد يحتاج الصحفي إلى صورة في وبالتالي  -نسخة من إصدارها على الإنترنت  بسبب أن معظ  المجلات والجرائد تنشر
 (.تنسيق يناسب هذا الاستخدام

إلى أحد الصحفيين الكثير من  tiffأما المستوى الاستراتيجي، فإنه ينتج عن عملية تسلي  صورة بسيطة في تنسيق 
وفي مضـمون   ، بدون هذا التعليقتوي الصورة على تعليقوتح. فالصورة توفّر الكثير من المعلومات عن الشركة .النتائج

ونقلها إلى أحد الصحفيين يعني أنها قد أصبحت  .أو تضعف هذا الوضع مختلف يمكن أن تعزّز الصورة من وضع الشركة
 ، ومـن متاحة لجميع الأفراد والمنظمات على مستوى العا  وذل  من خلال وجودها في النسخة الإلكترونية من المجلـة 

متاحة عالميـاً للبشـرية    أو حتى تغييرها ووضعها في بعض مواقع الويب الأخرى وبالتالي تصبح الممكن أن يت  نسخها
وعدد الأشخاص المختلفين الذين قد يشاهدوا الصورة من الأمور المهمة وكذل  الأفكار والأهـدا  الـ    . بأكملها

تؤثر الصورة وآثارها المرتبطة وال  امتدت خارج  أنويمكن  .نا اليومتحملها الشعوب المتباينة الثقافات ال  تعيش في عالم
وهـؤلاء  . على الأشخاص بحيث يتكون لديه  علاقة محتملة نشـطة بالشـركة  نطاق سيطرة مسئول العلاقات العامة 

 ـ  .وّنون دائرة تأثير واسعة للغايةالأشخاص يك ب الفعليـة  وهذا يعني أن رجل العلاقات العامة يحتاج إلى فهـ  العواق
وهذه هي طبيعة الاتصالات عبر الشبكة، ومن ثّم فإن . والمحتملة وطبيعة التفاعل الذي ينشأ عن مثل هذه العلاقة البعيدة

أبسط العمليات ال  تت  من خلال أحد الأنشطة عبر الإنترنت في كل جزء من المنظمة وتت  بعيداً عن سيطرة مسـئول  
 .وعلى المستفيدين منها بير على العلاقات العامة للمنظمةلها تأثيرها الك العلاقات العامة

ٍ 
 ثراء المحتوى 

يحتاج موقع الويب البسيط إلى عرض بعض المعلومات القليلة للغاية وليس من المحت  أن يشتمل على العديد مـن  
شهرة مثل هـذه   إذا كانت المعلومات مرتفعة القيمة فإن .الرسومات وغر  الدردشة ومئات الروابط والاتصال النشط

 .المواقع يمكن أن تبلغ المدى
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 ـهناك بعض الأسباب القهرية لوجود هذه الإضافات العديدة، وسو  نناقشها معاً، ولكن  اس في الوجـود  الأس
من أجل التأكيد لزائري الموقع بأنه يمكنه  الوثـوق في   ، والجهد المبذولجودة المعلومات المقدمةعلى شبكة الويب هو 

 .لإضافة إلى إمكانية الوصول إلى الموقع وتصفحه بمنتهى البساطةالمعلومات با

، ، وهذا قد يت  من خلال أحد المواقع على الويبكبير من المعلومات في توفير كٍ  معظ  المنظمات سو  ترغب
ويمكن أن تشتمل هذه المعلومات على ملخصات وخلفيات عامة وتفسيرات ومعلومات حول المنتج أو الخدمـة الـ    

 .ويمكن أن يكون هذا الثراء في المعلومات دائ  أو مؤقت. قدمها الشركة جنباً إلى جنب مع الترفيه والمتعةت

 

 الوصول إلى الموقع 

إن الإنترنت هي وسيلة اتصال يسعى الناس من خلالها إلى الوصول إلى المعلومات والإثارة والمتعـة وأي شـيء   
ل الإنترنت وتوفر الحافز لزائر الموقع كي تتولد داخله الرغبة في البحث وهذا يعني أن  تصل إلى الجمهور من خلا .آخر

 .وتزداد إمكانية الوصول إلى الموقع عندما يكون هناك انجذاب متبادل بين الأطرا . عن المنظمة أيضاً

 

 اهيرتعريف الجم 

تأثرون بأحـد  وقد ي. وه  لا يدركون المشكلة بشكل جيد كما أن مشاركته  ضعيفة :الجماهير الخاملة -3
 .الموضوعات إلا أنه  لا يشتركون في أي نشاط يتعلق بهذا الموضوع

لديه  إدراك كبير لماهية المشكلة إلا أنه  محدودون في تصرفاته  ومشاركته  في اتخـاذ   :الجماهير الواعية -2
 .أي رد فعل

لفعل المناسـب ولـديه    لديه  إدراك كبير بماهية المشكلة وينخرطون في القيام برد ا :الجماهير النشيطة -1
 .القليل من القيود ال  تمنعه  من الإتيان برد الفعل المناسب

الأشخاص الذين  :، وه هذا النوع ليس لديه أي اهتمام بالموضوع :من لا ينتمون للجمهور من الأساس -3
 .يه  إلى الآن إمكانية الاتصال بالإنترنتد  يتوافر ل

 

بحيث يت  توجيه الجمهور إلى الموقع الخاص ب   ،وإيجاد الحافز للجمهور في نفس الوقت يت  إعداد موقع الويب 
 .وهذه المعلومات توجد على موقع  وتتعلق المعلومات بحاجة هذا الشخص ،إذا كان يبحث عن بعض المعلومات
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 التعاطف 

الاعتقـادات  إن العلاقة بين أي منظمة والجمهور الذي تستهدفه تقوى أو تضعف من خلال الحاجات والمنافع و 
هناك حاجة إلى تفهـ  وجهـات نظـر    . المتبادلة، وهذا لا يعني أن التفاعل بينهما ليس له تأثير متبادل على كل منهما

وهذا يقود إلى علاقة الثقة والانفتـا    .واهتمامات جمهور الإنترنت والتعاطف معها خلال عملية بناء علاقة عبر الشبكة
ز من مصالح كل من المنظمـة  ويمكن لهذه العلاقة أن تعزّ .التفاعلية بين المنظمة والجمهوروالتجارة بالإضافة إلى العلاقات 

 .ومستخدم الإنترنت

إن معرفة اهتمامات مستخدم الإنترنت وآماله والأشياء ال  تحفزه يزيد من فرصة إنشاء علاقات ثقـة وععـة    
 .انية الوصول والجمهور المستهد  والتعاطفهذه الأشكال تعد تفاعلًا لا منتهياً بين الإثراء وإمك .جيدة
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 ل الثانيالفص

 الإنترنتمقدمة عامة عن 
 

  التعر  على كل أشكال الاتصال 

تسـتخدم   .مل على أكبر مصدر للمعلومات على الإطلاقتوهي تش. الإنترنت هي مجموعة من التقنيات الحديثة 
في الاتصال وهي تعتبر جـزء مكمـل للطباعـة والتليفـون والراديـو       الإنترنت عبر الكثير من أنظمة نقل المعلومات

وأنظمة نقل المعلومات مثل جهاز الكمبيـوتر الشخصـي    (.تعتبر أيضاً جزءاً أساسياً في إنتاج هذه الأشياء)والتليفزيون 
نترنـت وبرتوكـول   وتليفون الواب، والكتب الإلكترونية وأجهزة الكمبيوتر المحمولة ال  بها إمكانيـة الاتصـال بالإ  

 .الإنترنت وشاشات اللمس تستخدم بشكل أكثر شيوعاً في المجتمعات الأكثر ثراء

وتتمثل هذه القنـوات في  . ونمت هذه القنوات يوماً بعد يوم .نترنت الكثير من قنوات الاتصالالإ تلقد أتاح 
شة ولوحات الإعلانات والتليفزيون التفاعلي البريد الإلكتروني ومواقع الويب والرسائل الفورية والدردشة وقوائ  المناق

 .ونظ  المعلومات والتصفح الموجودة في السيارة، وما زالت هذه القائمة تتزايد

 

 البريد الإلكتروني 

يمكن استقبال البريد الإليكتروني من خلال الويب وهذا يعني أنه بإمكان  تنزيل رسائل البريـد الإليكتـروني    
بالنسبة للعاملين في مجال العلاقـات العامـة الـذين يتجولـون     . ا في ذل  مقاهي الإنترنتالخاصة ب  من أي مكان بم

باستمرار، يمكن أن يكون إمكانية الدخول من خلال الويب إلى البريد الإليكتروني من الأشياء المفيدة للغايـة حيـث لا   
إمكانية اتصـال بالإنترنـت وكمبيـوتر    وتحتاج فقط إلى  يحتاجون إلى اصطحاب الكمبيوتر المحمول معه  في أي مكان

 .للوصول إلى البريد الإليكتروني من أي مكان في العا 

 

 شبكة الويب 

يمكن إدراج البريد الإليكتروني وقوائ  المناقشة في صفحات الويب، كما يمكن أيضاً تضمين إحدى صـفحات   
ستخدام قوة صفحات الويب والعديد من وموظف العلاقات العامة الذي يمكنه ا... الويب داخل صفحة أخرى وهكذا

 .إدراك كاملين لقدرات الإنترنت ستتوافر لديه ميزات اتصال رائعةوبروتوكولات الإنترنت من خلال فه  
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 وائ  البريد على الإنترنتق 

اشر يختلف إرسال رسائل البريد الإليكتروني من خلال القوائ  الاختيارية عن الدعاية وعادة ما يرتبط بالبريد المب 
تعتبر هذه القوائ  من وسائل الاتصال ال  يجب على موظف العلاقات العامة الإلمام بها، إلا أنها ترتبط  .والبريد الجماعي

 .أكثر بمجال التسويق أكثر من ارتباطها بالعلاقات العامة

 

 رسائل الفوريةال 

ع الشخص الآخر في نفس الوقت وهذا تختلف الرسائل الفورية عن البريد الإليكتروني في أن  تتبادل الرسائل م
تعتبر الرسائل الفورية من أسـاليب  بسبب هذا التفاعل الفوري،  .بسبب أن  لا تنتظر تنزيل الرسائل من وحدة الخدمة

 .الاتصال الجيدة للغاية لموظف العلاقات العامة حيث تسمح له بالاتصال المباشر مع الطر  الآخر في نفس اللحظة

 

 دردشةال 

 .لدردشة من الأمور المؤقتة، إلا أن لها قيمتها في تشكيل الأفكار في البيئة سريعة التغير ال  نعـيش فيهـا  تعتبر ا
 .وهناك بعض غر  الدردشة ال  أثّرت على أسعار الأسه  بشكل كبير

 

 نطاق متعدد الاستخدامال 

هناك تطبيقات كـثيرة   .س الوقتهو بيئة افتراضية يمكن لأكثر من مستخدم الدخول إليها والتفاعل معها في نف 
لهذه التقنية في مجال الاتصالات على المستوى التجاري، وهذه التطبيقات توفر شكلًا ممتعاً ومثيراً للاتصال يمكن لموظـف  

ه من خلال الاتصـال  قات، السرد الرقمي للقصص، حيث أنمن هذه التطبي .العلاقات العامة استخدامه بمنتهى الكفاءة
 .معينة يمكن تغيير طبيعة المستمعين من خلال دعوته  إلى المشاركة بشكل أكبر مع المتحدثعن طريق شبكة 

 
 توكول نقل الملف وبرFTP 

يعتـبر   .أصبحت تقنيات نقل الملفات بشكل متزايد الوسيلة ال  يمكن من خلالها تحقيق مميزات تسويقية خاصة 
FTP طريقة شائعة لتوزيع الصور والأفلام. 
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 الجديدةعلومات الم 

قنـوات  تماماً كما تعلمنا اسـتخدام  . هناك الكثير من الأشياء ال  يجب التعر  عليها والوثيقة الصلة بالاتصال 
ية مع الصحف والإذاعة العلاقات الإعلاموبالموظفين الاتصال العادية مثل الكتيبات الدعائية والرسائل الإخبارية الخاصة 

الكثير من الدورات ال  يمكن أن تقـدم المعلومـات   هناك . هذه الفرص الجديدة للتعر  علىنحتاج الآن  ،والتلفزيون
 .بطريقة منظمة ومخططةالخاصة بهذه الفرص الجديدة 

. ين يحضرون هذه الدورات يأتون من مجالات ووظائف متعددة ومختلفةالممتع في الأمر أن الأشخاص الذالشىء 
يمكن لأي شخص دراسة هذه المعلومـات  . لى موظفي العلاقات العامةفهذه المعلومات متاحة للجميع وغير مقصورة ع

 .على الرغ  من أنها أساسيات مهنة العلاقات العامة

تبـز  في الوقـت   و .هو المنزل، حيث يمكن  دمج الممارسة مع التعلّ  من أفضل الأماكن لتعلّ  هذه المهارات
لمجال النشر وإدارة الأعمال والكثير مـن العمليـات   كطريقة جديدة يمكن من خلالها  XMLالحاضر لغة جديدة هي 

 .التجارية الأخرى أن تستخدم تنسيقاً مشتركاً للمعلومات
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 لثل الثاالفص

 اكتساب الاحترام على الشبكة
 

  همية الثقةأ 

ن وعلى وجه  الخصوص عمليات التبادل م)العلاقات بين عمليات التبادل الحر للمعلومات  kollockصا   
 :في رؤية تجارية مفادها الآتي( خلال الإنترنت

عندما يقرر أحد الأشخاص الدخول في تعامل مع شخص آخر، تكون ععة الثاني هي مصدر المعلومـات الـ    
 .يمكن أن تخفض من عدم التأكد وتقود عملية اتخاذ قرار منح هذا الشخص الثقة من عدمه

كانت المعلومات المتوافرة غير دقيقة أو يت  تبادلها بشكل غـير  إذا   يتحدث الأشخاص مع بعضه  البعض أو  
صحيح، أو كان يمكن للشخص أن يخفي هويته الحقيقية، فإن النظ  القائمة على السمعة سو  لن تكون مـن الـنظ    

 .الفعالة في إدارة المخاطرة

قوية جداً من الأشخاص الذين  يعتبر الإنترنت مصدراً هائلًا للخبرات، والعلاقات عبر الشبكة تكون مجموعات 
. ولهذه الأسباب فإن الإنترنت أصبحت مجالًا فعالًا للغاية من أجل تنمية مصداقية وتأييد الشركة. له  نفس الميول تقريباً

 .بعض المنظمات القليلة يمكن ان تتجاهل هذه الإمكانية، خاصة مع إمكانية إفرازها تأثيراً قوياً أو سلبياً أو إيجابياً

يجب أن تسود الثقة المنظمة بأكملها قبل أن يمكـن  . فير حرية تجارية للمنظمةون خلال الثقة، يت  بناء ععة وتم 
إظهارها على الشبكة لأنه في كل مناسبة سو  تحتاج عملية إدارة السمعة إلى التعر  على ععة المنظمة وكيف ينظـر  

 .إليها المستخدمون على الشبكة

 

  معضلات أخلاقية 

شـركة   .فرنسا يمنع عرض أو بيع المنتجات ال  لها جوانب عنصرية بمـا في ذلـ  التـذكارات النازيـة    في  
Yahoo!  وهي إحدى الشركات العالمية لتوفير المعلومات عن كل شيء بما في ذل  المعلومات ال  تتيح لمتصـفحي ،

 .الشبكة الوصول إلى التذكارات المشار إليها آنفاً

أن يفكروا في الأخلاقيات الخاصة بالمنظمات الـ  يعملـون بهـا     في مجال العلاقات العامةيتطلّب من العاملين  
 .والتوجّه الذي تسلكه هذه المنظمات في القيام بالعمل
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على موظف العلاقات العامة دائماً أن ينحي المثالية المفرطـة جانبـاً   عند مواجهة بعض القضايا الأخلاقية، يجب 
أية طريقة أخرى يكون من نتائجها الخداع وعـدم الوضـو    . على الاحتفاظ بوجهة نظر ثابتةوبالتالي سيكون قادراً 

 .وأنصا  الحقائق، سو  تؤثر على المنظمة بالسلب سواء على الشبكة أو خارجها

 

  المهارات الجديدة 

ومجرد نشر . ةويتصف عمله  بطبيعة عالمي. يعمل موظفو العلاقات العامة الآن في شركات على المستوى الدولي 
إحدى المقالات كبادرة للعلاقات العامة أو تقرير غير رعي على موقع الويب الخاص بالشركة يصل بموظف العلاقـات  

وهذه الفكرة المثيرة حيث نتحدث إلى العديد من الأشخاص المختلفين ونتفاعل . العامة مباشرة إلى مخاطبة الجمهور العالمي
 .لعلاقات العامة على الفورمع العديد من الثقافات تغير ا

نشاء علاقات مع شركاء المعلومات على الشبكة والمتحمسين للمنظمة وإدارة الموضوعات والمشاكل المتعلّقة إن إ
 .بأطرا  أخرى تعتبر من المهارات الأساسية والضرورية هذه الأيام

مكتبات بالمصادر ال  يمكن الاعتماد  يحتاج موظف العلاقات العامة إلى معرفة كيفية التجول عبر الشبكة وإنشاء 
وتعمل الأبحاث ال  يت  إجراؤها بشكل جيد على وضع موظـف   .عليها على الشبكة والتفاعل مع المواقع على الشبكة

وبسبب أن المحتوى المأخوذ من المصادر الداخلية والشركاء في المعلومات . العلاقات العامة في مركز اكتساب المعلومات
 .الأوسع على الويب يمكن أن يتا  بشكل جيد عن طريق القائمين على العلاقات العامةوالمصادر 

 

  دور الجديد للعلاقات العامةال 

أصبح من الواجـب علـى   بسبب ما يعر  الآن بالشفافية العالمية والمجتمع العالمي اللذان يؤثران على المنظمة،  
 .العامة ليس في مجلس الإدارة فقط وإنما في عملية الإدارة نفسها موظف العلاقات العامة أن يزيد من ممارسة العلاقات

يحتاج القائمون على العلاقات العامة الآن إلى ممارسة التفكير الخلاق والبعد عن الأنشطة اليومية البسيطة وذل   
 .عة المنظمة في هذا الوسطلدراسة الإمكانيات الإليكترونية والتجارة الإليكترونية بالإضافة إلى العلاقات عبر الشبكة وع

تحتاج المنظمات والعملاء إلى رجال علاقات عامة لديه  فه  وإدراك كاملين للعلاقات العامـة والإجـراءات    
وسيحتاجون من القائمين على العلاقات العامة بذل أفضل ما لديه  في التعامل . والمنتجات والخدمات المتوفرة للجمهور

 .فةمع المعلومات وإدارة المعر
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   سساتالمؤدور 

ولقـد أصـبحت الآن   . تلعب مؤسسات العلاقات العامة دوراً مؤثراً في توجيه المساعدة والنصح لأعضـائها  
المثلـى مـن أكثـر     وتل  المتعلقة بالممارسة موضوعات القدرة على توفير الخدمات للعملاء والقضايا الأخلاقية المتغيرة

 .الموضوعات أهمية
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 ل الخامسفصال

 تقيي  الوسائل المستخدمة على الإنترنت
 

ما لا يقدم موظف العلاقات العامة على تقديم موضوع معين إلى صحيفة أو مجلة دون أن يقرأه أولًا، فإن الأمر ك 
قيـي   يحتاج إلى نفس الطريقة لتقدير أو تموظف العلاقات العامة وهذا يعني أن  .ذاته ينطبق على التواجد على الإنترنت

 .كل تواجد على الشبكة يرغب في التأثير عليه

 

  مواقع الويبقيي  ت 

الموقـع   ىجمع المعلومات حول الموقع، ومحتـو : تتكون عملية تقيي  موقع الويب من خمسة عناصر رئيسية هي 
 (.التعاطف)والعلاقات ال  يتمتع بها  ،وجمهور الموقع ،وإمكانية الوصول للموقع

 

  ة حول الموقععلومات الأساسيالم 

عند التعر  على موقع معين لأول مرة هناك بعض الأسئلة ال  تطر  نفسها بشكل تلقائي مثل جودة الموقـع   
 .فيما يتعلق بالتخطيط والتصفح والتصمي  والإملاء وحتى الارتباطات غير الكاملة

 

  المحتوى 

المواقع تكون لمجرد التعبير عن الذات  بعضو .هناك دائماً سبب وراء رغبة أي شخص في بناء موقع على الويب 
، وهذه الأهدا  تتنوع ما بين البيع والشراء والعـرض والمـزادات   لآخر يكون له أهدا  محددة للغايةولكن البعض ا

 .والدراسات الأكاديمية والنقد والحوار والمعلومات والإعلانات والترفيه والمعرفة
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  إمكانية الوصول 
 إذا كان لها ترتيب جيد في آليات البحث وفي أنواع محددة من آليات البحـث مثـل   قع تواجد كبيرايكون للمو

إذا كان مال  الموقع يروج للموقع بشكل جيد فإن هذا يقـدم  وبالطبع،  .برامج التصفح والأدلة والقوائ  المتخصصة
 .المساعدة أيضاً

 

  الجمهور 

مع تكوين فكرة جيدة عن محتوى الموقع ونسبة المشاهدة، من المه  للغاية معرفة الأشخاص الذين سيهتمون بهذا  
وهل سيعودن كثيراً إلى الموقـع أم بـين الحـين    . وهل اهتمامه  هذا سو  يعني عودته  مرة أخرى إلى الموقع المحتوى
 .والآخر؟

  

  التعاطف 

 .أثير تابع على المنظمة أو على التواجد على الشبكة مه  جداً بالنسبة للمنظمـة إن تأثير الموقع على زائريه أي ت 
 .ويمكن أن يكون هذا إسهامات أو نقد أو تصفح بحثاً عن المعلومات أو دعوة إلى اتخاذ إجراء معين

 

  ليل المحتوى والتحليل الدلالي واللفظيتح 

والإمكانيات الحديثة قوية  .تحديد تأثيرها على المنظماتكل مجموعة إخبارية أو موقع على الويب يمكن تحليلها ل 
 .والمصادر متاحة في كل مكان. للغاية وتجعل بعض العمل الخاص بالعلاقات العامة فعالًا إلى أقصى حد
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 ل السادسالفص

 توفير المصادر لمستخدمي الإنترنت
 

    الارتباطاتقوائ 

موقع الويب أو أن توجه أحـد الصـحفيين إلى أحـد المصـادر      كن للارتباطات أن توفر المساعدة لزائرييم 
وهناك الكثير من الأوقات  .المتخصصة على الويب أو أن تساعد الموظفين في العثور على المصادر المناسبة على الإنترنت

 .ال  ترغب فيها المنظمة في إنشاء ارتباطات إلى مواقع أخرى

ويب الخاص بالمنظمة أو إلى البريد الإليكتروني أو إلى رسـالة فوريـة،   إضافة ارتباطات إلى موقع البعندما تقوم 
الالتزام بمعايير مـن شـأنها أن    .فإن  تتحمل مجموعة من المسئوليات ويجب أن تضع سياسة محددة تنظ  عملية الإدراج

 .دم إليهتحمي وتعزز من ععة المنظمة سو  يعني أن تتحمل مسئولية المصدر أو المرجع الذي توجه المستخ

 

 تفكير في كيفية توفير المعلوماتال 

على سبيل المثال، قد ترغب في توفير مواقع الويب الـ  تحتـوي   . قد ترغب في توفير المعلومات بشكل انتقائي 
 .على قوائ  بالمجلات على الشبكة أو خارجها بشكل سهل لقس  العلاقات العامة

يعمل على خلـق منـا    ( من خلال أنظمة الحماية في العادة)مات إن محاولة منع الأفراد من الوصول إلى المعلو 
 .يحاول الأفراد من خلاله العثور على الطرق ال  يمكنه  من خلالها التغلب على هذه النظ 

يجـب  بينمـا   .تؤثر جودة وصحة المعلومات ال  ينصح بها عبر المنظمة بأكملها على ععة المنظمة بين الجمهور 
د المعلومات إلى مصدرها، لا يعفي  هذا من اتخاذ أعلى درجات الحيطة فيما يتعلق بالمعلومـات الـ    علي  دائماً إسنا

تحتاج إلى وضع بعض القواعد الخاصة بذل ، بالإضـافة إلى إمكانيـة   . فسمعة المنظمة تعتمد على هذا الأمر .تنصح بها
 .بالمعايير المرتفعةإنشاء مركز للمعلومات خاص بالمنظمة يساعد الموظفين على الوفاء 

 

  يار الارتباطاتاخت 

هناك بعض المواقع والمراجع ال  قد تشعر بأنها غير مناسبة للمنظمـة،  . يجب الحذر أثناء التعامل مع الارتباطات 
إن القواعـد الخاصـة    .ولذا يجب أن تطلب من مال  الموقع أن يقوم بإزالة الارتباط إلى موقع المنظمة من على موقعـه 
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باطات ال  ترغب في إنشائها إلى موقع المنظمة تماثل تل  القواعد ال  تتبعها المنظمة في إنشاء الروابط إلى مواقـع  بالارت
 .أخرى ومن السهل تطبيق هذه القواعد على كلتا الحالتين

لى أكثـر  وللأسف فإن محتويات هذه المكتبة تتدرج من أكثر الأشياء تفاهة إ. تعتبر الإنترنت مكتبة هائلة الحج  
والمهمة ال  تقـع علـى عاتقـ ،    . الإضافات إلى المعرفة البشرية عمقاً، وتشتمل على كل ما يقع بين هذين النقيضين

وتعتمد عليها ععة المنظمة هي توفير بيئة معينة تقدم فقط أكثر المصادر ال  يمكن الاعتماد عليها واسـتخدامها وأكثـر   
 .لوصول إليهاالمعلومات المتخصصة فقط ال  يمكن ا

خارج أو داخـل  )ومن الأهدا  الحيوية اختيار الموضوعات ال  تناسب فقط جمهور الإنترنت الذي تستهدفه  
ومن بين . قد يكون من الصعب الحفاظ على هذا الأمر بسبب طبيعة إتاحة المعلومات وتسربها في بيئة الإنترنت (.المنظمة

مثـل  )ها وإدارتها للمنظمة سو  تكون هناك موضوعات خاضعة لإشراف  الموضوعات والمواد ال  قد ترغب في توفير
وسو  ترغب في إتاحة هذه السياسة بمنتهى الوضـو   ( المواد ال  تصدر عن المجموعات المعادية أو المثيرين للإشاعات

 .للجمهور

 

  ادر المعلوماتمص 

لخاصة بمواقع الويـب الجيـدة ووسـائل    هناك نقطتان أخريان يجب وضعهما في الاعتبار عند إنشاء المصادر ا 
عند الحاجة إلى إرسال معلومات خاصة وسرية عبر الإنترنت هل الاحتياطات الخاصة بنظ  التشـفير  . الإنترنت الأخرى

الآمن سو  تؤثر على المواقع ال  اخترت أن تضيفها، وهل لدى جمهور المنظمة احتياجات خاصة من شـانها أن تجعـل   
 غير ملائمة مثل قصور في الرؤية أو السمع؟ المجموعة المختارة
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 ل السابعالفص

 العثور على الشركات وتعزيز إمكانية الوصول
 

في بعض الحالات يرحب بعض الشركاء التجاريين مثل تجار التجزئة والموزعين والوكلاء وشـركاء المعلومـات    
 .يب الخاصة به  أو نقاط البيععلى الشبكة بإضافة محتوى إلى شبكاته  الداخلية أو مواقع الو

. هناك مجموعة أخرى من مواقع الويب المهمة يجب على العاملين في العلاقات العامة أن يضـعوها في الاعتبـار   
إلى مواقعها أو إلى شبكاتها الداخلية أو الخارجيـة لزيـادة خـبرات     ىالمهتمة ال  تقوم بإضافة المحتووهي بعض المواقع 
 .ومعار  جمهورها

علومـات  ملى المواقع ال  سو  تحتوي علـى  تاج العاملون في العلاقات العامة الآن إلى خبرة كبيرة للعثور عيح 
إن فرصة إضافة نسخة المعلومات الخاصة ب  وإثراء المحتوى ونشره بين العديد من المواقع سو  يتيح  .خاصة بمنظماته 

 .هذه المعلومات لعدد أكبر من الجمهور

 

 واقععثور على المال 

أحد . سو  يحتاج العاملون في مجال العلاقات العامة إلى تنمية المهارات الخاصة بالبحث عن المواقع والعثور عليها
أه  تطبيقات هذه المهارات يتمثل في وضع قوائ  بالمنشورات ذات الصلة على الشبكة بنفس الطريقة ال  يعثـر بهـا   

 .ومات الخاصة بالصحف والمجلات العاديةمحتر  العلاقات العامة على العناوين والمعل

آليات البحث وصفحات العرض من أوضـح هـذه   . هناك الكثير من الطرق للعثور على المواقع ذات الصلة 
من الوسائل الأخـرى لتحديـد المواقـع     .ولكن المراقبة أيضاً تكشف عن بعض المواقع الجديدة على الإنترنت الطرق،

 .و  توضح من الذي قام بإنشاء روابط إلى الموقع الخاص ب سصة بالمراجعة وال  كمبيوتر الخااستخدام برامج ال

 

 ي القضية؟ما ه 

والقضية  .عندما تتصر  المنظمة أو يتصر  الجمهور بطريقة يكون لها عواقب على الطر  الآخر، تنشأ القضية
 :يمكن تحديدها بثلاثة طرق
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( معالجـة )أو تسـجيل  /قة بالقضية ال  تهمه  ولحصول على المعلومات المتعلل ةيسعى الأشخاص بشد -3
 .المعلومات ال  حصلوا عليها دون أن يطلبوها

 .الضغط الذي يصف مدى اعتقاد الناس في وجود عوائق تحد من قدرته  على تحقيق خططه  -2

يعني مدى إحساس الشخص بارتباطه بموقف معين والذي يحدد ما إذا كان يرغب في " الاشتراك"مستوى  -1
 .أم لا التصر 

 

إن المحتوى الذي ينتج عن هذه المجموعات من الوسائل على الإنترنت يحتاج إلى تحليل من أجل تحديـد القضـايا   
 .المثارة والموضوعات الأكثر وضوحاً

 

 (فقطالأولى الثلاث طوات الخالمطلوب : ملحوظة) خطوات لجذب الجمهور عشر 
 .والجمهور تحديد القضية أو الموضوع وثيق الصلة بين المنظمة -3
ال  ( خاصة الجماهير خارج الإنترنت)تحديد الجماهير النشيطة والواعية والكامنة والجماهير غير المهتمة  -2

وهـذا سـيتطلب بحـث في     .لها صلة بأحد الموضوعات أو القضايا ال  تم تحديدها في الخطوة الأولى
الويـب والمجموعـات الإخباريـة    في مواقع )الأماكن ال  تكون القضايا واضحة فيها على الإنترنت 

 .وما الذي يعرفه هذا الجمهور وما الذي يحتاجه( والدردشة وغيرها
 تحديد شكل الوجود المناسب على الإنترنت سواء كان من خلال تقديم المحتوى أو التصفح أو الوساطة -1

ذا الموقع وذل  عن طريق تقيي  سبب الحاجة إلى وجود موقع ويب والمشاكل ال  سيعمل على حلها ه
 .أو المنافع ال  سيولدها

 

 والمشجعين المعجبين 

لاء هـ  الأشـخاص الـذين    أن لكثير من الأشخاص معجبين، وهؤ كماكثير من المنظمات فيها مشجعين هواة، 
 .والذكريات والأخبار والشائعات والمعلومات الأخرى عن المنظمات والأشخاص المشهورينيجمعون التذكارات 

بالطبع سو  تعمل هذه المواقع على توجيـه الزائـرين إلى   . فر فرصة هائلة في اتجاهات متعددةهذه المواقع تو
وهذه  .بالإضافة إلى أنها ستوفر المزيد من الاهتمام والفه  للمنظمة. موقع  وسو  توفر تأييداً كبيراً من أطر  أخرى

 .ية بجانب ك  كبير من الخبرة الشخصيةالمواقع أقل ثباتاً وتشتمل على معلومات من كثير من المصادر الإضاف
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قد يكون للمنظمة موقع واحد على الويب ولكنها قد يكون لديها العشرات بل المئات من مواقـع المشـجعين    
عدد من جمهور الإنترنت يفوق أضعا  العـدد  وفي الغالب سيعمل المجال المختلط الذي يقدمونه إلى جذب  .والمعجبين

 .الذي يجذبه موقع المنظمة

مثـل تـوفير   )من عات هذه المواقع أنها غالباً ما تستخدم الملكيات الفكرية من موقع المنظمة لتوفير المعلومات  
. ويمكن أن تكون عاطفية للغاية فيما يتعلق بالأحداث ال  تؤثر على المنظمة( عنوان البريد الإليكتروني للمدير التنفيذي
تى اختراع بعض الحقائق ال    تحدث مما يؤدي إلى حدوث بعـض المشـكلات   وقد تسيء هذه المواقع تمثيل المنظمة وح

 .الصعبة ال  يجب على العلاقات العامة التعامل معها

 

 قوق الملكية الفكريةح 

ولكن قد تكون هناك أشياء بسيطة . ة من خلال توفير المصادر الفكريةقد تكون المنظمة قادرة على تقديم المساعد
 .قاً كبيراً مثل الصور والخرائط والرسومات وبرامج الكمبيوتر وغيرهايمكن أن تشكل فار

 

 برامج التابعةال 

من أجل توجيه زائريها ( التابعة)إذا كنت تبيع عن طريق الإنترنت يمكن  أن تمنح مكافأة لبعض المواقع الأخرى 
 .عمولة للموقع التابع إذا قام هؤلاء الزائرين بالشراء من الموقع، تقوم بدفع مكافأة أو. إلى موقع 
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 ل العاشرالفص

 استخدام البريد الإليكتروني في الاتصالات
 

يكون التسويق عبر البريد الإلكتروني من الأشياء الجيدة للغاية، وهو يوفّر طريقة شخصية للاتصال المباشر مـع  
 .العميل

 

 الفوائد 
 

  إلى العميلتتجه الحملات التسويقية عبر البريد الإلكتروني مباشرة. 

 ينقل الرسائل الصحيحة المحددة. 

 يستجيب الأشخاص مباشرة إلى رسائل البريد الإلكتروني. 

 يتطلب القليل من الجهد من جانب  ومن جانب المتلقي. 

 رخيص التكلفة. 

 

 عبر السنوات القليلة الماضية، أثبتت الحملات الترويجية عبر رسائل البريد الإلكتروني الشخصية أنهـا صـاحبة  
سائل بطـرق مختلفـة   رالللشركة أن توزع  يسمح البريد الإلكتروني .عائد على الاستثمار عند استخدامها بتعقّل علىأ

 .لتناسب احتياجات المتلقين لتخصيص العديد من الرسائل

 

 العيوب 

كن أن يثير البريد الإلكتروني الكبير الحج  الذي يرسل دون إذن المستخدم أو دون معرفته بما في داخل الرسالة يم
من السهل للغاية أن يدمّر هذا الأمر تماماً العلاقة أيضاً،  (.خاصة عندما يكون هناك ملحقات للرسالة)الريبة لدى المتلقي 

 .وللأبد - مع المتلقي
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 عبر البريد الإلكتروني العلاقات 

بريـد الإلكتـروني،   مع العميل في العلاقـات عـبر ال  ( وعلاقة المنظمة بأكملها)سو  تنعكس طبيعة علاقت  
والأسلوب في رسالة البريد الإلكتروني سو  يعكس صورت ، وأسلوب الاتصال سواءً كان مؤدباً أو جاداً أو رعياً أو 

، يعكس شخصية المنظمة، فلا تجعل البريد الإلكتروني الذي ترسـله  (أو زائداً عن الحد)جافاً أو عملياً أو خفيفاً وودوداً 
 .جافاً أو متحجراً

 

 ستجابة لاتصالات الويب عبر البريد الإلكترونيلاا 

الإجابة الفورية التلقائية ال  تصل إلى الطر  الآخر لاتصالات الويب عبر البريد الإلكتروني فإن عند الاستجابة 
 .وتخبره بأنه تلقى الرسالة الخاصة به، لا تعتبر بالضرورة علامة إيجابية

 

 ئ  البريد على الإنترنتقوا 

ل البريد الإلكتروني إلى الأشخاص الذين يشتركون في دوريات بريدية على الإنترنت حول موضـوع  إن إرسا 
 .معين هو طريقة شائعة للتعر  بشكل دوري على الاهتمامات والميول المهنية الحديثة

مـع  كثير من منتجي برامج الكمبيوتر والبائعين الآخرين يستخدم هذه القوائ  البريدية للبقاء علـى اتصـال   
 .العملاء

وأن يكونوا وتعتبر هذه إحدى أدوات العمل ال  يجب على كل أفراد العلاقات العامة أن تكون متوفرة لديه  
 .قادرين على استخدامها

علومات مؤثر للغاية لأن المتلقين عحوا ل  أن تقـوم بإرسـال   المين يقوم الأشخاص بالتوقيع لقبول وتطبيقها ح
 .المعلومات له 
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 بريد غير المرغوب فيهطر المخا 

 البريد الإلكتروني الكبير غير المرغوب فيه 

 كنها إرسال الملايين من الرسـائل هناك برامج تعمل على إرسال البريد الإلكتروني بشكل آلي، حيث يم
وحيز النطاق ومساحة التخزين والوقت المستهل  في هذا الإرسال البريـدي الكثيـف لا يمكـن    في اليوم، 
 .تصديقه

ت المساحة ال  استهلكها أكبر المواقع في إرسال بريد إلكتروني غير مرغوب فيه لمدة شهر حوالي وقدر
 .وكل رسالة كان يت  إرسالها عبر أسلاك البريد الإلكتروني وتستهل  حيز النطاق. جيجا بايت 313

 البريد الإلكتروني التجاري غير المرغوب فيه 

لقد تم إرسـال   .سائل تجارية فيما يخص مواقعه  على الويبفي بعض الحالات يستاء البعض من تلقي ر
عناوينه  بهد  التعليقات والاقتراحات حول الموقع، والرسائل ال  يتلقونها تكون عبارة عن عروض تجاريـة  

 .لشراء مساحة إعلانية على الموقع أو بيع شىء من على إطار الموقع

 

 الأمان 

الإلكتروني هي أنه قد يتسلّل أحد الأشخاص ويقرأ البريـد الإلكتـروني    إن قضية الأمان الأولى الخاصة بالبريد
البريد الإلكتروني   يعد آمناً مطلقاً ويمكن بسهولة للأشخاص الذي يعملون في المنظمة أو الذين يعملـون  و .الخاص ب 

الوجهة ال  سـتتلقى  في قس  خدمات الكمبيوتر عند مزود خدمة العملاء الذي تستخدمه، وقس  خدمات الكبيوتر في 
يمكن قراءة البريد الإلكتروني أيضـاً  كما و.رسالة البريد الإلكتروني، يمكن له  جميعاً قراءة البريد الإلكتروني الخاص ب 

يت  التحك  في الاتصالات عبر الإنترنت مـن خـلال   ) عن طريق أي شخص لديه إمكانية اتصال بالكثير من الموجهات
عبر المسار الذي تأخذه رسالة البريد الإلكتروني ال  قمـت  ( يانات من شبكة إلى شبكة أخرىالموجهات وال  تنقل الب

 .بإرسالها للوصول إلى الوجهة

ومن الممكن أن يكون على الكمبيوتر الراسل أو الكمبيوتر المرسل إليه أو أي موّجه بسيط برنـامج تم توصـيفه   
على سبيل . توي على كلمات أساسية معينة لكي تت  مراجعتها بعد ذل ليقوم تلقائياً بنسخ كل رسالة بريد إلكتروني تح

ة، للتحقق من أنه ليس هناك مـن  المثال، قد تقوم المنظمة بتصفية ومنع الرسائل ال  تحتوي على بعض الكلمات الأساسي
 .شبكته ويمكن أن تكون الشركات المرسل إليها بها فلاتر مشابهة على . عاملين من يكشف معلومات سريةال

 .وكل فرد في المنظمة يجب أن يعر  أن البريد الإلكتروني ليس آمن بدون تشفير
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  الموضوعات الخاصة بالبريد الإلكتروني الشخصيبعض 

 :ال  يجب اتباعها ة الخاصة بالبريد الإلكتروني الشخصيبعض القواعد الصحيهناك 

 ق  بتغيير كلمة المرور بانتظام من حين لآخر. 

 ّومن المعقول أن يكون لدي  أكثر من عنـوان  ) ن بريد إلكترونية مختلفة للأنشطة المختلفةص عناويخص
 (.بريد إلكتروني على الإنترانت

 فمن السهل تخمين كلمة مثل  .استخدام الأرقام والحرو  الكبيرة والصغيرة في كلمات المرور"Mary 
D "ة تخمين كلمة مرور مثل يولكن من الصعب للغا"d45a15." 

 أغلق أو أعد تحميل أي جهاز كمبيوتر انتـهيت مـن   . تترك الأجهزة عاملة دون أن تكون موجوداً لا
إذا تركت جهاز الكمبيوتر مفتوحاً بشكل كثير خلال اليوم، ق  بتحميل شاشة توقف لهـا  . استخدامه

 .كلمة مرور للحماية للمزيد من الأمان
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 ل الخامس عشرالفص

 قانونيةالقواعد الصحيحة وال
، لمناطق المختلفة والدول المختلفةيعر  ما هو القانوني وما هو غير القانوني في ا على مسئول العلاقات العامة أن 
 .ويحتاج إلى أن تكون على حذر(   يعد هناك إلا القليل من العلاقات العامة ال  لا تتس  بالعالمية)

 .في الكثير من مواضع النشاط على الإنترنت حتى الآن لا يعدّ القانون قاطعاً وواضحاً تماماً 

حيث يستخدمها أشخاص من جميع العا  يتميزون بالذكاء والالتزام . تعتبر الإنترنت إلى حدٍ كبير ذاتية التوازن
 .بالقانون والاستقامة والود والأمانة

 المتحضر ويستخدمون قـوة  من بين الأشياء ال  يقوم بها هؤلاء المستخدمون أنه  لا يتسامحون مع السلوك غير
وهذا لا يعني عدم الحاجة إلى وضع القواعد أو لعب الحكومات لدورها في هذا  .الإنترنت في تقويم مثل هذه الانتهاكات

 .الأمر، وإنما يعني أن هذه القواعد تحتاج إلى تصديق ومساندة جمهور الإنترنت

 

 طبيعة حق النشر 

أنه الإبداعات الأصلية في مجـالات الآداب والفنـون    ومن المعرو  .لفنيةحق النشر له عات الأعمال الأدبية وا
ويمكن التعبير عنه بالكلمات والرموز والموسيقى والصور والأشكال ثلاثية الأبعاد وبرامج الكمبيوتر أو أي مزيج مـن  

 .هذه الأشياء

 

 تم بحمد الله تعالى


