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 شبكة المعلومات العالمية في العلاقات العامة 
دارات العلاقات  أالمفاهيم الاعلامية ونظم الاتصال الجماهيري و  اخذت مع تدفق التقنيات الرقمية الجديدة       

تكنولوجيا   فرضتها  التي  المتغيرات  مع  التكيف  على  التقليدية  الوسائل  واجبرت  جديدة  اشكالات  العامة 
صبحت من خلالها معايير عالمية جديدة  أالتي    ،نترنت ال شبكة  خصوصاً    رقميةوالاتصالات الالمعلومات  

 للاتصال الجماهيري.  
  جالصبح شبكة المعلومات العالمية النترنت وسيلة اتصالية مفيدة لنجاح عمل العلاقات العامة في اي مأ     

  بالنترنت   اهتمام ادارة العلاقات العامة سواءٌ كان سياسياً ام اقتصادياً أم اجتماعياً أم ثقافياً، الأمر الذي دفعَ إلى  
تكنولوجيا   باستخدام تبُثُّ    خططة لتحسين صورتها لدى جمهورِهَا الخارجي عن طريق برامج م، واستخدامها

والاتصال   الاتصاليةِ  المعلومات  القنواتِ  هذه  إحدى  الانترنت  شبكةُ  وتعدُّ  ألمعاصر  عالمنا  يعيشها  التي 
  من ابرز الانجازات في مجال التواصل والتبادل الاعلامي والمعلوماتيالانترنت  عد  يإذ  . والعلاميةِ الحديثة

العامة العلاقات  مجال  المجتمعات  إذ    ،في  لخدمة  توفرها  التي  الخدمات  من  العديد  الانترنت  شبكة  تقدم 
 . والمؤسسات والافراد والتي بفضلها أكتسبت تلك الاهمية البالغة 

  ، المجال التكنولوجي والاتصال الرقمي  شهدهايالتي    ةفي تلك التطورات السريعتاتي  نترنت  ال   ةهمي أان       
لذا فقد قامت العديد من المؤسسات سواء  .  و في عدد مستخدميها أاتصال    ة كوسيل ة سواء في خصائصها الفني

دوات العلاقات  أمن    ةداأللمعلومات ك  ةالدولي   ة لها على الشبك  ة لكترونيإنشاء مواقع  إب   ة او خاص  ةكانت حكومي 
بالم  ةالعام تقدمه من خدمات ومنتجات   ؤسسة للتعريف  الداخلي  ،وما  الجماهير  على    ة والخارجي  ةولتشجيع 

ً لكترونيإ  ؤسسة التواصل مع الم    ة فالموقع على الشبك  ،معها والحفاظ عليها  ة علاقات مستديم  ة جل تنميأمن    ا
 ة.  لكتروني للعلاقات العاموهو مركز النشاط ال ، عمالالأ  ؤسسةلم ة لكترونيالة هو الصور

     ً حيث باتت جميع المؤسسات من كبرى   بارزاً  لقد استخدام الانترنت في عمل العلاقات العامة وتبوأ مكانا
الشركات إلى الصغيرة منها غير الربحية لها مواقع على الشبكة العنكبوتية، والذي يعد الوجه الأول لتلك  
المؤسسة أمام الملايين من الجمهور سواء ان كان جمهورا داخليا او خارجيا، كما سخرت اقسام العلاقات  

ر عمل وكالات العلاقات العامة  اازده ذلك    فضلاً عن لك المواقع،  العامة اخصائيين ومجموعات لتطوير ت
 المتخصصة في وسائل العلام الجديد والاتصالات المباشرة.   

كما أثر الانترنت بصورة ايجابية على فاعلية الاتصال للعلاقات العامة، حيث قدم أدوات متعددة للاتصال      
التفاعلي مثل المؤتمرات عن بعد او غرف الحوار او استقصاءات الجمهور، الا ان توظيف هذه الادوات  

الجمهور، وتهتم العلاقات العامة   يجب الا يحول دون ممارسة العلاقات العامة لانشطة الاتصال المباشر مع 
للم الالكترونية  المواقع  خلال  من  بالمجمهور  الاتصال  الموجودة  ؤسسةبتفعيل  العناصر  تتصف  بحيث   ،

بالمواقع والمرتبطة بوظائف وأنشطة العلاقات العامة بالقدرة على التفاعل مع الجمهور وتقديم ما يتلائم مع  
ويعتمد الاتصال من خلال الانترنت على استراتيجيتي الدفع أو الجذب، أهدافه وحاجاته من استخدام المواقع،  

واخيراً فإن الموقع الجيد هو الموقع الذي يتم تحديد أهدافه بصورة واضحة وطبيعة المضمون الذي يقدمه  
وكذلك أساليب تقديم هذا المضمون وأشكال التفاعل مع زائريه وأساليب استجابتهم للمعلومات التي يقدمها  

تحديد الاجزاء التي يتم الطلاع عليها أكثر من غيرها، إذ يمكن قياس فاعلية المواقع من خلال التعرف  و
 على عدد الزائرين والوقوف الذي يستغرقه الزائر على الموقع وقيامهم بتسجيل بياناتهم.    

وكالات  و من الصحف  في العلاقات العامة ابعد    ةظهرت تطبيقات جديد ة الانترنت  شبكانتشار    تطور  عم       
صوت  الو ة صوروال  اخبارية بالنص التي تقدم خدمات    البحث   وادوات ستعراضات لما  مثل   ذاعات الانباء وال

كما    ة تغطي اهتمامات مختلف  ة علاميإخدمات    انيقدم  للذانومايكروسوفت اكسبلورر امستعرض نتسكيب  ك
لا  فة  مثل فوكس نيوز الذي يعد من التطبيقات الاتصالي   ة ان هناك مواقع تجمع كل اشكال الاعلام بنفس القو

هو صحيفة ولا هو وكالة انباء ولا هو قناة تلفزيونية بل هو موقع اخباري استفاد من خصائص ومزايا النشر  
 الالكتروني. 

  ة ستراتيجيات الاتصاليفي الاعاده النظر  إ   ةاتصال الى ضرور  ة نترنت كوسيلللإ  ة دت التطورات المتلاحقألقد  
ان    ،ةو خدميأ  ة نتاجيإ  ة، و خاصأ  ةسواء كانت حكومي   لشركات في مختلف المؤسسات وا  ةللعلاقات العام

 . اتصال  ة نترنت كوسيلبال تاثيراً   ة داريكثر الوظائف المن أ  ةالعلاقات العام  ةوظيف
  مارسلم  ةوات وقنوات اتصالي أد   ة فقد وفرت تلك الشبك  ة خر للعلاقات العامآ  نترنت بعداً ال   ة ضافت شبكألقد  

علام  ة لوسائل ال التي يتم بها توزيع معلومات العلاقات العام  ة كما نجحت في ضبط الطريق  ة،العلاقات العام
 . اتصال البريد الورقي  ة لكتروني محل قنافحلت خدمات البريد ال
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نما  إوة،  واتصالي  ةداريإ  ةكوظيف  ةللعلاقات العام  ةكاديميعلى مجال الدراسات الأيتوقف  لا  نترنت  ثير ال أ تان  
النترنت    شبكة كما ان    . خرى الأ  ة والتسويقي  ةداريطار الوظائف الإفي    ةهذه الوظيف  ة امتد ليشمل ممارس

 بالأتي:  ميز نها تتلأ  كأداة للعلاقات العامةتستخدام 

اخ   : ةسرعال .1 ال بان  كتابتنترنت لا  ار  الى  كما هو معتاد في غرف    حفي وتحرير وتصوير ص  ة حتاج 
المواطنين عبر    و أمن قبل الصحفيين    ة الفوري  ة من خلال الكتابتي  أي خبار  نما الأ في، وأالتحرير الصح

  .  نترنت حد مواقع ال ألى إرسالها إالحاسوب والهاتف النقال و

  ة وغير الرسمي  ةخبار والبيانات الرقمينترنت بكم هائل من المعلومات والأيتميز ال   :المعلومات وفرة   .2
للحصول منها    ةومعتمد   ةمهم  يةن هناك مواقع ومعلوماتأ لا  إ غلبها غير منظم  أوان كان في    ة،والشعبي 

  . على المعلومات 

لكن  ،  ولىالأ  ةن تضعه في الصفحأخبر ب الما على    ةهميأفي  ضان ت  ةتستطيع الصحاف  : خبارتقويم الأ .3
  . واحد العطاء خيارات متعدده للخبر أخر وذلك ب أمن نوع  ة هميأنترنت اكتسب ال

ة،  و قضيأي تساؤل  أ عن    ة نترنت ان تحصل على اجابات وارده وردود افعال فوريتيح ال: ي ةالتفاعلي .4
  . عليه ة ومهم  ةمعلومات جديد  ةضافإو أ  ،ي والتعليق عليهأبداء الرإ و أ ،و حدث أ ،و خبرأ

و  أو خبر  أ  ،ي حدث أحول    ةيه بحري أ و المشاهد من الابداء برأ يمكن للقارئ او المجتمع    :يأالر  ة حري .5
  ليدية.  علام التقكما في وسائل ال  ةقابربدون   ة،قضي

 حيث تكون التكلفة منخفضة مقارنة بالوسائل الورقية المطبوعة.  :التكلفة .6

 تتميز معلومات المؤسسات على مواقعها بالحداثة.   :الحداثة .7

الجمهور  .8 إلى  خلال    : الوصول  من  المتوقع  أو  الحالي  سواء  الجمهور  إلى  الوصول  وسرعة  سهولة 
هو العلاقات العامة حيث  محركات البحث أو من خلال مواقع خاصة على النترنت، عملها الأساسي  

تقوم باستلام الأخبار من المؤسسة وتتولى عملية توزيعها من خلال علاقتها مع حركات البحث ومواقع  
التي تهدف إلى حشد كمية كبيرة من المتصفحيين في مواقعها، ومثال على هذا    Googleالبوابات كـ  

 . ( (*)PRWeb شركة)
 

 لعلاقات العامة  لشبكة الإنترنت  التي تقدمها  الاتصالية والمعلوماتية  أهم الخدمات
إذ    لممارسي العلاقات العامة في أية مؤسسة،  قنوات الاتصال  من الخدمات ونترنت الكثير  ال   ةتاحت شبك أ
ً   ةخذ ممارس العلاقات العامأنترنت ان ي التي يعمل بها ال  ةتطلب الديناميكيت  بزمام المبادرة والاستفادة  دائما

 من أبرز الخدمات المتوافرة على الشبكة لخدمة جمهور المؤسسة، ومن أهم تلك الخدمات مايأتي:  
د ال:  (E–mailالبريدد الالكتروني   .1 د البريـ ا الألكتروني  يعـ ات التي يتميز بهـ دم الســـــمـ ت قـ التي    ،نترنـ

ــبه نظام البريد العادي القائم على اســتخدام   تســتهدف تســهيل تبادل المعلومات على الفور، وهو نظام يش
للاستخدام على مدار الساعة كونه لا يحتاج الى طوابع  صناديق بريدية لكل مشترك، الا انه يكون جاهزا  

وملصـقات، فكل ما يحتاجه المسـتخدم هو معرفة عنوان الجهة المرسـل اليه في أي جهة من انحاء العالم  
يمكن من خلال البريد  و  لكترونية في لحظات معدودة.حيث يســــهل ارســــال واســــتقبال الرســــائل ال

لى إالرســائل بالتجمع    أتبد ، واشــخاص في وقت واحد   ةلى عد إ  ةواحد   ةلكتروني ان يرســل الفرد رســالال
بانه أقل كلفة من  البريد اللكتروني  ويتميز    .ةكافه الرسـائل المرسـل ةلكتروني وقراءان يتم فتح البريد ال

المكالمة الدولية والبريد العادي لذلك يسـمح هذا الاسـتخدام لادارة العلاقات العامة ان تكون على اتصـال  
وثيق ومســتمر مع جماهيرها في جميع انحاء العالم. وبكونها خدمة تحظى بشــعبية كبيرة بين مشــتركيها  

المنتشـرة خلال الانترنت، ويكون البريد  عن طريق الخبرة البسـيطة للحصـول على كثير من المعلومات  
  الالكتروني بصيغة )أسم المستخدم@أسم المزود.الرمز(.

(: هي تقنيـة مبنيـة على البريـد الالكتروني، ففي البريـد الالكتروني يتم  Mailing lists)  القوائم البريدديدة .2
  اوينتحتوي على عنـ  هي قوائمتبـادل الرســـــائـل بين عـدد محـدود من الاشـــــخـاص، امـا القوائم البريـديـة ف

 
تقدم حزمًا متنوعة من البيانات الصحفية عبر الإنترنت، مما يتيح للمستخدمين من   ، إذالشركة الرائدة في توزيع الأخبار والدعاية عبر الإنترنتهي  .  (*)

بهم.   جميع الأنواع زيادة ظهور أخبارهم على الويب، والوصول إلى جماهير جديدة، والتميز في البحث، وتوجيه الزيارات إلى مواقع الويب الخاصة

بتوزيع البيانات الصحفية عبر الإنترنت على شبكة قوية للتوزيع عبر الإنترنت، وقوائم مستهدفة من الصحفيين المتخصصين في   PRWeb تقوم

التجارية بعلامتك  الخاصة  المتكاملة  الاجتماعي  التواصل  تقدم  ،الصناعة وشبكات  التوزيع،  البيانات   PRWeb بعد  تأثير  تقيس  مفصلة  تحليلات 

 .الصحفية عبر الإنترنت ومدى وصولها
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ن على نســم من البريد الذي يتم  ومجموعة من المشــتركين المهتمين بموضــوع معين ويحصــل المشــترك
ارسـاله لتبادل الاراء والافكار وعقد المناقشـات حول مواضـيع متخصـصـة وهي تعد من الاماكن الممتازة  

وهناك الالاف من القوائم البريدية على شـبكة الانترنت والتي تناق     ،للوصـول الى الجماهير المسـتهدفة
 موضوعات عدة في شتى المجالات العلمية والتقنية والادبية والسياسية والاجتماعية والدينية وغيرها. 

نحاء  أراء معها في جميع  التي يمكن تبادل المعلومات والآ  ة المناقش  ة مجموع"هي  المجموعات الاخبارية:   .3
تتألف من الاف المجموعات الاخبارية ولكل  "، و نترنت خبار على الالأ  ةالعالم من خلال برنامج لقراء

  ة الحيا  ى نواحيالاخبار مواضيع تتعلق بشتمجموعات    مجموعة اهتمام مشترك بموضوع معين وتغطي
 ً ً هذه المجموعات وفقإذ تبوب    تقريبا طرح  بفي هذه المجموعات    نو المشتركللمواضيع التي تناقشها ويقوم    ا

مما يجعلها  والخبرات حولها  ومن ثم يتبادلون الافكار والاراء والنصائح    ة،المقالات حول مواضيع معين
  ة ويستطيع ممارس العلاقات العامة.  في المجالات المختلف  ةالمجاني   ة الاستشار  ة موردا مهما لطلب المساعد 

  ، للجمهور  ة وخدمات المؤسس  ة نشطأفي توزيع المعلومات عن    ة المجموعات الاخباري  ةمن خاصي   ةالاستفاد 
والحصول    ،خبارعرض تعليقاتهم على الرسائل والأل  ؤسسةعلى موقع الم  ة علانيإوقد يستخدم لوحات  

  . من الجمهور الذي يزور الموقع ة عكسي  ة على تغذي
بالتحاور مباشر  ةلمستخدمي شبك  ةتسمح هذه الخدم(:  Live Chatting   الحوار المباشر .4   ة الانترنت 

او    ة المفاتيح والشاش  ةوذلك باستخدام لوح   ( Internet Ready Chat)  فيما بينهم عن طريق ما يعرف
وتتالف    ة ومرئي  ة الذي يمكن عن طريقه اجراء حوارات صوتي(  Web Phone)باستخدام هاتف الويب  

كل  يرتبط  إذ    ة في انحاء العالم كاف  ة موزع(  Chat Servers)من خادمات الحوار    ة من شبك  ةهذه الخدم
وجود اطراف الحوار جميعها   ةتتطلب هذه الخدمو  للمستخدمين بالاتصال فيما بينهم  اً سامح ةخادم بالشبك 

   . امام اجهزتهم اثناء الحوار
المدونة هي صفحة انترنت عليها تدوينات صاحبها أو أصحابها وفق نظام، مؤرخة،  :  (Blogsالمدونات   .5

عنوان دائم يمكن الرجوع    مدونة مرتبة ترتيبا تصاعديا أو تنازليا وفق آلية لأرشفة التدوينات القديمة، ولكل  
  إليها في أي وقت، وتعطي الحق للقراء من التعليق مباشرة أو عبر البريد الالكتروني الخاص بالمدوّن. 

وتكون    ، ها بشكل متكررثيتم تحدي  ةمداخل او مقاطع نصي من    ةعاد   ة ويب مكون  ة عن صفح  ة عباروالمدونة  
بصورة  ختلف مضمون وغرض المدونات  وس )من الاحدث إلى الاقدم(. ويبترتيب زمني معك   ةمنظم

للتواصل مع الجمهور    تساعد ممارسي العلاقات العامة  وسيلة فعالةكبيرة من مدونة إلى اخرى، والمدونات  
والخبرات  المعلومات والأفكار والآراء  والتعلم،  ،  ونشر  للمعرفة  هاماً  تمثل مصدراً  أنها  إلى  بالضافة 

وتساعد في بناء العلاقات وتوسيع الشبكات الاجتماعية، وتعزز التفاعل بين المدون والقراء، وتساعد في  
 .توليد المرور إلى الموقع وتحسين ترتيبه في محركات البحث 

الانترنت    ة نقل الملفات من اهم الخدمات على شبكيعد بروتوكول  :  ( FTP   نقل الملفات و  نسخخدمات   .6
بين الانظمه    ةالمعلومات عبر الشبك  ة في مشارك  ة لما له من فوائد كبير  نظراً   تطبيقات الشبكية ومن اكثر ال
  ( FTP)  الدخول على خادمات   ةيستطيع مستخدم الشبك  ةعن طريق هذه الخدمف .  مهما كان نوعها  ةالمختلف
كما لو كان يعمل على حاسبه  )المجلدات(    ةالادل  بها والتجول ضمن   ةواستعراض الملفات الموجود ة  البعيد 

، كما يمكن أيضاً إجراء  حاسبه الخاص الشخصي ومن ثم نقل الملف المرغوب من الحاسب البعيد الى  
أن   حيث  )خوادم(    FTPالعكس،  ملقمات  إلى  الشخصي  الحاسب  من  الملفات  لرفع  وسيلة  أفضل  هو 

خادمات  النترنت.   هائل  ة المنتشر(  FTP)وتحتوي  كميات  على  العالم  الالكتروني   ة حول  الملفات    ة من 
العلميكا و  والوثائق  ة والادبي  ةلكتب  الآوالافلام  الحاسوب  وبرامج  والصوتيات  وغيرهاالصور    ، لي 

  ة فراباستخدام برنامج خاص لنقل الملفات يستطيع المستخدم الحصول على ما يريد من المعلومات المتو
 .  على هذه الخادمات 

  ة الانترنت بالدخول على حاسبات اخرى مرتبط  ةتسمح لمستخدم شبك  ةهي خدم :الدخول عن بعد خدمة   .7
بالتعامل    ةعلى تلك الحاسبات كما تسمح هذه الخدم  ة نولملفات المخز البرامج واستعراض اوتشغيل    ة بالشبك

  وتتم .  لبعيد اتنفيذها على الحاسب  إذ يقوم المستخدم بكتابة الأوامر والتعليمات التي يريد  مع النصوص فقط  
فهارس   مثل  العام  للاستخدام  مجهزاً  الآلي  الحاسب  كان  إذا  الا  استخدام  رمز  بواسطة  الدخول  عملية 

 المكتبات وقواعد البيانات المنتشرة في ارجاء العالم المختلفة.  
فيما بينها في الاسلوب   الانترنت التي تختلف  ة هناك العديد من محركات البحث في شبك:  محركات البحث .8

لمستخدمين البحث  لتيح محركات البحث  وت   . تها على تحديث قواعد بياناتهاوقدرالتي تقدمها    ة وحجم التغطي 
عدد من البرامجيات منها  لف من أتت في الانترنت و  ة عن كلمات محدده ضمن مصادر المعلومات المختلف
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الموجودة  من المواقع ويتابع الروابط  الذي يصل للصفحة الأولى    Googleبرنامج العنكبوت من شركة  
ات تصف صفحات  بيان   ةفهرس الذي يعد قاعد مبرنامج ال للوصول إلى صفحات أخرى. و اي موقع  في  
  Yahoo    ،Google    ،Anita Vistaالبحث الرئيسة على شبكة الانترنت  من اشهر محركات  و  ،الويب 

 وغيرها.  
الالكتروني .9 البريد  الدليل  عنوان  على  الحصول  يمكن  طريقها  وعن  الهاتف،  دليل  الخدمة  هذه  تشبه   :

 الالكتروني أو رقم الهاتف لأي مشترك.    
الالكترونية .10 بحيث  :  المواقع  تصمم  الانترنت  شبكة  خاصة على  عدة صفحات  من  تتكون  مواقع  هي 

للمؤسسات وحتى الافراد انشاء موقعا  تستخدم واجهة عرض تقدم للمستخدمين معلومات متنوعة، ويمكن  
خاصا تضمنه كافة ما تريد عن منتجاتها او خدماتها في شكل نصوص مكتوبة وصور متحركة ويكون  

عن طريق    الشبكة هو عنوان المؤسسة على الانترنت يمكن لاي فرد الوصول له عبر    ، له عنوان معين
المؤسسة.  )الرمز.اسم  بصيغة  ويكون  العنوان  هذا  ذلك،  (wwwاستخدام  :  مثال 

 https://www.uobaghdad.edu.iq ) 
شبكة :  (WWW أو    الويب   ةشبك .11 في  النصوص  بين  للترابط  المتداخل  نت الانتر  نظام  الترابط    هذا 

(Hyperlinking)    باستعمال ،  بين النصوص بين الصفحات  بالانتقال فيما  إنترنت  يسمح  . ومن  متصفح 
وصور متحركة، وبرامج  ات،  فيديوو  ، وأصوات وصور نصوص،) على صفحات الويب  تحتوي الممكن ان 

يمكن تميز ارتباطات النصوص الفائقة بالاعتماد على وجود السطور اسفلها وبالاعتماد  و.  (تفاعلية، وغير ذلك
ويمكن التعرف دائما على هذه    ،على كونها بلون متمايز، كما يمكن ان تكون الرسومات هي الارتباطات 

الارتباطات انطلاقاً من اليد الصغيرة التي تظهر عندما يتم وضع مؤشر الماوس على الارتباط فيتحول عندها  
المؤشر إلى تلك اليد والتي تكون بمثابة الدليل المرئي إذ ما نقر فهناك شيء ما سيحدث عادةً تنتقل إلى صفحة  

 . اخرى
ة،  ومفيد   ةجديد   ة بحثي  ة نترنت منهجيعبر ال  ة تعتبر مقابلات الشخصي:  نترنتعلى الإ   ة المقابلات الشخصي .12

  ة الشخصي  ة وتستوجب المقابل  ة، خباريو المجموعات الأ  ، لكترونيها عن طريق البريد الؤيمكن اجرا بحيث  
هم مزايا هذا النوع من المقابلات على  أومن    ة، من الاسئل  ة جابه عن مجموعنترنت قيام الفرد بالعلى ال 

الحاج يمكن    ةالانترنت عدم  الموقع حيث  الدخول على  في  مباشرأ للاستئذان  الاتصال  يتم  ع  نامع ص   ةن 
  ،وحذر عند تقديم الردود   بتأني الوقت الكافي للمبحوث حتى يفكر    ة الشخصي  ةتاحه القائم بالمقابل إو  ،القرار
مواعيد المقابلات    ةلجدول  ةهناك حاج   تكون نترنت لا  شكال المقابلات على ال أنه في العديد من  ألى جانب  إهذا  
  لة. قت الذي يختاره الخاضع للمقابالواستكمال العمل في  ة مكان القائم بالمقابلإحيث ب
مهما لممارس    لكتروني خياراً ي بالبريد الأتمثل استطلاعات الر:  لكتروني استطلاعات الراي بالبريد الإ .13

ي التي تعتمد  ألاستطلاعات الر  ويعتبر بديلاً   ة،المستهدف  ة لجميع البيانات من الشرائح السكاني  ةالعلاقات العام
فراد عندما يقومون  ن الأأ هم فوائدها  أومن    ، و استطلاعات الحوار التلفزيوني التقليديأ  ة، على النماذج الورقي

ً   منه إلكتروني فبريدهم ال  ةبمراجع  ن الاستطلاع. ع  ةجاب وال  ةللقراء  يكونون مهيئين نفسيا
التي يتم من    ساليب هم الأ أمن    ة واحد   ةمن الجمهور الى المؤسس   ة تعد الشكاوى المقدم:  تلقي الشكاوى .14

  ة فالعميل الذي يشعر بالرضا تجاه الخدم  ،ورضاهم عن مستوى ادائها  همخلالها التعرف على ردود افعال
ما العميل الذي لا يشعر بالرضا فسوف  أ  ، خرينو اثنين من العملاء الآأ خبار واحد  إله سوف يقوم ب   ةالمقدم
  يل ن العمأنجد   ،نترنت ال ةلها على شبك  اقع مو ات ت المؤسسأنشاوبعد ان  .كثر من العملاءأو أ عشرة يخبر 

سباب عدم  أوتوضيح    ،الشكاوى  ةلاف من العملاء عن طريق خدمآخبار  ه إالذين لا يشعر بالرضا بمقدور
 .  الرضا
،  وخدماتها ةلحديث عن المؤسسلمام الجمهور  أ  ة تخلق تكنولوجيا الاتصال فرصه كبير:  الموقع  ة مراقب .15
ً   ةاتصالي  ة نترنت كوسيلفال وبالتالي يستطيع    ؤسسة،بين الجماهير التي تستخدم موقع الم   متداخلاً   تمثل نشاطا
نترنت على  ويشتمل مجتمع ال  ، خرىعلام الأقيود على خلاف وسائل ال ي أيه دون أي فرد ان يعبر عن رأ
ال الآ خدمات  تستخدم  التي  الجماعات  من  الاتصاليلاف  الدردش  : مثل   ة نترنت  البريد   ،ةحجرات  ،  وقوائم 

يهم  أ ثير في رأ حداث تإمن هنا يستطيع هؤلاء المستخدمون    ة، موضوعات مشترك  ةوجماعات الاخبار لمناقش
 .  وخدماتها  ةحول المؤسس ةرائهم بحري آوالتعبير عن  ة،المؤسس  ةوصور  ةعلى سمع

حيث يستطيع    ، تكرس نفسها للاتصالات في مكان معين  ةخباريإهي جماعه  :  ةمنتدى العلاقات العام .16
  ة رسال رسالإبالموضوعات ب ة ويقوم الاشخاص الذين لديهم معرف ،الباحثون طلب المعلومات التي يريدونها

  ة طلب معلومات عن كيفيب  ةحد ممارسي العلاقات العامأفعلى سبيل المثال قام    ،لكتروني للباحث بالبريد ال

https://www.uobaghdad.edu.iq/
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AA%D8%B5%D9%81%D8%AD_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D9%88%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%81%D9%8A%D8%AF%D9%8A%D9%88
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العملاءأاتصال طلبها منه    ة ستراتيجي إوضع   يوم واحد    ،حد  الأوخلال  له عدد من    التيو  ،جابات رسلت 
وكل قطاع    ،الجماهير لشرائح  ة وتجزئ  ة،هداف المؤسس أالاتصال ب  ة ستراتيجيإمثل ربط    ، للعميل  ة شكلت قيم

  . والسؤال عنه  هالجمهور معرفت د فهم ما الذي يو ةالى جانب ضرور  ، بالتعامل  ة ساليب معينأمنها يختص ب
 

 العلاقات العامة مجال المواقع الالكترونية في  توظيف 

 المواقع الالكترونية... التعريف والتطور
تعرف المواقع الالكترونية على انها "مساحات الكترونيه يتم شرائها من قبل الشركات المتخصصه في ذلك  

الانفاق عليه وبذلك يصبح وسيله لخدمه مصالح  المجال". كما وتعرف بانها "وسيله مملوكه للجهه التي تتولى  
 هذه الجهة". 

لكترونية بمختلف التطبيقات والبرامج والخدمات التي وفرها الانترنت بالموازاة مع  ارتبط تطور المواقع ال
ه المراحل إلى أربعة  ذ تقسيم ه  تطور هذه الخدمات وسرعة تطور البرامج المتعلقة بتصميمها حيث يمكن 

 : أجيال وهي

 . : هي مواقع خطية تتكون صفحاتها من نصوص وصور ثابتة الجيل الأول  •

الثاني  • سنة  الجيل  ظهرت  شركة   1995:  طرف  الفائق(  netscape)  من  النص  لغة    واستخدمت 
(html )   لى استخدم  إوهي شبيهة بمواقع الجيل الأول إلا أنها استخدمت الأزرار بدلا من النصوص بالضافة

 .  أشرطة العناوين 

: يرتكز على التصميم ولا يهتم بالمهارات التقنية واستخدامات الصور بشكل مكثف لهدف  لجيل الثالثا •
 جذب الزبائن كما تطورت بعض البرامج الخاصة بالتصميم ومعالجة الصور 

: ظهرت المواقع ذات المحتوى الدينامكي المرتبطة بقواعد البيانات وأصبح يتعدى كونه  الجيل الربع •
 . وسيلة إشهارية إلى قناة توزيع حديثة وتقنية لتبادل المعلومات بين مختلف الأطراف 

 

  مكونات الموقع الالكتروني
   رأس الموقع   اولاً:

 : لكتروني عنوان يتكون من إلكل موقع 
هو  :  (*)(http protocol transfer text hyper  اختصار لـ HTTP برتوكول نقل النص التشعبي .1

يستخدم   اتصال  النترنت بروتوكول  عبر  المعلومات  الرئيسية   ،لتبادل  المكونات  أحد  لمواقع  ل  وهو 
بروتوكول مهم للغاية في النترنت، حيث يتيح للعملاء الاتصال بالخادم والوصول إلى  وهو  اللكترونية،  

استجابة، حيث يرسل العميل )المتصفح( طلباً إلى الخادم  -وهو بروتوكول طلب   .المعلومات المطلوبة 
 )خادم الويب( لطلب صفحة ويب أو مورد معين. 

يسمى  .2 فريد  عنوان  أو  موقع  لكل  فريد  اختصار URL     اسم   Uniform Resourceهي 
Locator )  :يعطى هذا الاسم من قبل مركز معلومات الشبكة . 

ي اليه عن طريق عنوان )إذ  الموقع على خوادم )سيرفرات(، ويمكن الوصول  هو  و(  URLستضاف 
الذي يشير الى تحديد مكان الموقع او أي وثيقة او ملف على شبكة الانترنت، ويحتوي على  المؤشر  

(  URLويمكن تشبيه مؤشرات )  مؤشرات الوصول الى الموقع بطريقة معيارية لمراجعة بيانات محددة،
بالمؤشرات المكانية بالعناوين التي توضع على الشوارع والجزء الاول من المؤشر المكاني هو يشير  

 . (httpالى البروتوكول الذي يستعمله الموقع وهو )
ويلاحظ ان جميع المواقع او المورد سواء كانت ملفات او وثيقة يتم الوصول اليها باستخدام المؤشر الذي  

بروتوكول   موقع (، الا اذا كان الموقع او المورد الذي نسعي للوصول اليه فيhttp:// يكتب بصيغة )
 (. http:/ /( بدلا من ) ftp: // ( بـ )URLعندها يبدأ المؤشر المكاني )   ((ftpنقل الملفات 

تقوم هذه اللغة بارشاد المتصفح  ، إذ  (HTMLتكتب المواقع عادة بلغة تسمى لغة توصيف النص التشعبي ) 
، فايرفوكس  (Internet Explore)  بالبرامج المستخدمة للابحار في الانترنت، مثل متصفح الانترنت 

 
)*(.  (HTTP  )  ،2  : يرسل العميل طلباً إلى الخادم لطلب صفحة ويب معينة.طلب صفحات الويب.  1  ـ:يستخدم لوهو بروتوكول قياسي لتبادل المعلومات عبر الإنترنت .

: يرسل العميل بيانات إلى الخادم، مثل  إرسال بيانات.  3  ملف.: يرسل العميل طلباً إلى الخادم لطلب مورد معين، مثل صورة أو  طلب موارد

: بروتوكول التحكم في الإرسال/ بروتوكول  TCP/IP  يستخدم عادةً مع بروتوكولات أخرى، مثل:وكما    بيانات الطلب أو بيانات المستخدم.

 : بروتوكول نظام أسماء النطاقات.DNSو الإنترنت.
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(Firefox)  اوبرا ،(Opera)كوكل كروم ،   (Google Chrome )  ان جميع المواقع على الانترنت .
      (  World Wide Web - WEBتشكل الشبكة العنكبوتية الويب )

تتنوع المواقع في اهدافها واسلوبها ومحتوياها وتنظيمها ونوع زوارها، وينعكس ذلك على تصميمها  
حتوي على جميع فئات الوسائط المتعددة  يففي الوقت الذي نجد فيه موقعا    ، والعناصر المكونة للتصميم

عتمد  يمن نصوص وصور ورسومات وأصوات وفيديوات ومؤثرات بصرية وصوتية، نجد موقعاً اخر 
  على النص فقط واخر على النص والرسم وغيرها مكرسة للبث الاذاعي وهكذا. 

 :مثلا الموقع وفق النطاق الخاص بها توضح نوع نشاط بعد النقطة حروف  ب وكل العناوين عادة تنتهي 
تعني  (  Commercial) هي إختصار لكلمة    ،(Com  بـالشركات والمؤسسات الاسواق التجارية تنتهي   .أ

الأنترنت  شبكة  على  وإستخداماً  شعبية  الأكثر  وهو  ان    ، تجاري  والشركات  إذا  الأعمال  رجال  أغلب 
أنحاء   شتى  في  الكبيرة  التجارية  تستخدمه والمواقع  سامسونج    العالم  شركة  موقع  مثال: 

(https://www.samsung.com  )  
وهو نطاق فريد  ،  تعني منظمات (  Organizations) هي إختصار لكلمة    ، (Org بـالمنظمات تنتهي   .ب 

يستخدم من قبل المؤسسات والمنظمات الكبيرة التي لا تستهدف الربح ولها نشاط إجتماعي أو ثقافي.....  
 ( https://www.unicef.org) اليونيسيف هي منظمة دولية  ال:مث  .ألم
يم ويستخدم  لتعني تع(  Educations) هو إختصار لكلمة    ، (Edu بـالكليات والجامعات والمعاهد تنتهي   . ج

       (  https://uobaghdad.edu.iqمثال: موقع جامعة بغداد ) .من قبل المواقع التعليمية فقط
تعني حكومة وهو نطاق لا  (  Governments)هي إختصار لكلمة  ،  (Gov  بـتنتهي  المواقع الحكومية   .د 

بالحكومات.  الخاصة  للمواقع  إلا  العلمي    يستخدم  والبحث  العالي  التعليم  وزارة  موقع  مثال: 
(https://mohesr.gov.iq    ) 
مثال    ، وتعني دولي(  International) هي إختصار لكلمة    :(Int بـتنتهي    المنظمات الدولية والعالمية . ه

 (. www.interpol.int)  المنظمة الدولية للشرطة الجنائيةموقع 
هي المواقع التي    ،تعني معلومات (  Information) هي إختصار لكلمة  :  (Info    بـتنتهي    المعلومات  . و

  موقع سبورت للاستعلام عن معلومات الرياضة مثال:    تقدم معلومات فقط دون هدف ربحي أو تجاري. 
(www.sport.info ) 
مواقع خاصة بالذاعات  هي  (  Television) هي إختصار كلمة    (: Tv    بـتنتهي    المباشر الذاعات والبث   . ز

 ( www.dn.com/en-us/sale/nbc.tv)  موقع إن بي سي للبث التلفزيوني، مثال والبث المباشر
تنتهي   العسكرية  لكلمة،  (Mil ب ـالجهات  إختصار  عسكري(  Military)   هي  للمواقع    ،تعني  وتستخدم 

 (   www.army.mil) الجي  الأمريكي موقع مثال:  . العسكرية
وبناءً على ذلك تم تطوير    ،مع انتشار الانترنت ظهرت حاجة دول العالم إلى تملك اسماء نطاق خاصة بها

 اسماء النطاقات باضافة نوع نطاق فرعي يدل على الدولة ويتكون من حرفين مثال ذلك:   
 iq - eg - sa - it– us  )  :وهي إختصار لكلمات  وغيرها(Iraq- Egypt–Saudi–Italy–United 

States)  .هي دومينات تكون أكثر تحديداً لدولة معينة    
 

 الموقع الالكتروني  مضمونثانيا:  
 : تية سس الرئيسة الأ على الأ موقع يقوم أي  
      هو الشكل العام للموقع اللكتروني، ويشمل الألوان، والخطوط، والصور، والتنسيق.  : التصميم .1
للمستخدمين،  :  المحتويات .2 تقديمها  الموقع  يريد  التي  المعلومات  الموقع  وهو  على  عرضها  يتم  التي 

 معلومات أو المواد ويمكن أن يشمل: من المحتوى ك اللكتروني 
 .: المقالات، والتقارير، والرسائل، والتعليمات، وغيرها من النصوص النصوص .أ
 .التوضيحية، وغيرها من الصور: الصور الثابتة، والصور المتحركة، والرسوم الصور .ب 
من  الفيديوهات . ج وغيرها  الخبارية،  والفيديوهات  الترويجية،  والفيديوهات  التعليمية،  الفيديوهات   :

 .الفيديوهات 
 .: الصوتيات التعليمية، والصوتيات الترويجية، والصوتيات الخبارية، وغيرها من الصوتيات الصوتيات .د 
من  الرسومات . ه وغيرها  الأبعاد،  ثلاثية  والرسومات  الجرافيكية،  والرسومات  التوضيحية،  الرسومات   :

 .الرسومات 
 .: الجداول البيانية، والجداول الحصائية، والجداول التوضيحية، وغيرها من الجداولالجداول . و

http://www.interpol.int/
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الإلكترونية  . ز والرسائل  الرسائل  التعليمية،  اللكترونية  والرسائل  الترويجية،  اللكترونية  الرسائل   :
 .اللكترونية الخبارية، وغيرها من الرسائل اللكترونية 

 
هي عناصر تستخدم في صفحات الويب  :  (*)(hyperlink or link)   الوصلات والروابط التشعبية .3

البعض، حيث تعد هذه    لربط صفحات أو مواقع أخرى، أو لربط مواقع أو صفحات أخرى مع بعضها 
ويمكن للمستخدم الذهاب نحو الوجهة التي يشير إليها  ت.  الروابط عنصر أساسيا من عناصر مواقع الانترن

فوقه بكل سهولة التمرير  أو  النقر عليه  التشعبي عن طريق  والروابط  حيث تستخدم  .  الارتباط  الوصلات 
لربط صفحات الويب مع بعضها   إذ تسخدم، ربط صفحات الويب لاسباب مختلفة ومن تلك الاسباب   التشعبية
لربط مواقع أخرى    ،ربط مواقع أخرىو   .لربط مواقع الويب مع بعضها البعض   ،ربط مواقع الويب و  .البعض 

 .مع صفحات أو مواقع الويب 
 وفقاً لوظيفتها فتقسم إلى:  الوصلات والروابط التشعبية وتختلف انواع 

 .: هي روابط نصية تظهر في صفحة الويب، وتستخدم لربط صفحات أو مواقع أخرى الروابط النصية  .أ
وتستخدم لربط صفحات أو مواقع  : هي روابط تظهر في صورة أو صورة متحركة،  الروابط الصورية  .ب 

 .أخرى
: هي روابط تظهر في صورة متحركة أو فيديو، وتستخدم لربط صفحات أو مواقع  الروابط المتحركة . ج

 .أخرى
 وفقاً لاستخداماتها فهي:  أنواع الوصلات والروابط التشعبية اما 
 .: هي روابط تربط صفحات أو مواقع داخل نفس الموقع الروابط الداخلية .أ
 .: هي روابط تربط صفحات أو مواقع خارج نفس الموقع الروابط الخارجية  .ب 
 .: هي روابط لا تتغير مع مرور الوقت الروابط الثابتة  . ج
 : هي روابط تتغير مع مرور الوقت. الروابط الديناميكية  .د 
المواقع  هي العناصر التي تتيح للمستخدمين التنقل والبحث عن المعلومات في  :  ادوات الابحار في الويب .4

    اللكترونية. وتشمل هذه الأدوات:
: هي قوائم تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتحتوي على روابط إلى صفحات أخرى في  قوائم التنقل .أ

 .الموقع
: هي أزرار تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتتيح للمستخدمين التنقل إلى صفحات أخرى  أزرار التنقل  .ب 

 .في الموقع 
قوائم تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتتيح للمستخدمين البحث عن معلومات محددة  : هي  قوائم البحث  . ج

 .في الموقع 
: هي أدوات تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتتيح للمستخدمين البحث عن معلومات  أدوات البحث .د 

 .محددة في الموقع 
: هي قوائم تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتحتوي على روابط إلى مواقع أخرى على  قوائم المواقع  . ه

 .النترنت 
: هي أدوات تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتتيح للمستخدمين التصفح إلى صفحات  أدوات التصفح . و

 .أخرى في الموقع 
: هي قوائم تظهر في أعلى أو جانب الصفحة، وتحتوي على إشارات إلى صفحات أخرى  قوائم الإشارات  . ز

 في الموقع. 
 

هي الخدمات التي تتيح للمستخدمين التفاعل مع الموقع اللكتروني  :  الخدمات التفاعلية مع المستخدم .5
 أو التطبيق بطرق مختلفة، مثل: 

: تتيح للمستخدمين الجابة على أسئلة أو اختبارات لتحديد مستوى معين من  لاستبيانات والاختبارات ا .أ
 .المعرفة أو المهارة 

التفاعل مع بعضهم البعض أو مع فريق الموقع اللكتروني من  : تتيح للمستخدمين الحوار والمناقشات  .ب 
 .خلال مناقشات أو مهاترات 

 
يستخدم عادةً لربط صفحات أو مواقع أخرى على الإنترنت، بينما (  hyperlink)كلاهما يستخدمان لربط صفحات أو مواقع أخرى، ولكن    .)*(

(link ).يستخدم عادةً لربط صفحات أو مواقع أخرى داخل نفس الموقع   
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: تتيح للمستخدمين طرح أسئلة أو استشارات مع فريق الموقع اللكتروني  الاستشارات والاستفسارات  . ج
 .أو مع خبراء في مجال معين

: تتيح للمستخدمين ترك تعليقات أو تقيمات على المحتوى أو الخدمات المقدمة على  التعليقات والتقيمات  .د 
 .الموقع اللكتروني 

: تتيح للمستخدمين التفاعل مع الألعاب أو التطبيقات التفاعلية التي تهدف  الألعاب والتطبيقات التفاعلية . ه
 .إلى توفير تجربة تفاعلية ومسلية

: تتيح للمستخدمين الوصول إلى خدمات شخصية مثل حسابات المستخدمين،  الخدمات الشخصية . و
 .وسجلات الشراء، والمعلومات الشخصية 

: تتيح للمستخدمين الوصول إلى خدمات تعليمية مثل الدورات التدريبية، والكتب  الخدمات التعليمية  . ز
 اللكترونية، والموارد التعليمية الأخرى. 

اللكتروني أو إلى  هو نظام يسمح للمستخدمين بإرسال رسائل إلكترونية إلى الموقع    :البريد الالكتروني  .6
 :البريد اللكتروني في المواقع اللكترونية يمكن أن يكون ، وفريق الموقع اللكتروني

للاتصال  .أ إلكتروني  اللكتروني  بريد  الموقع  فريق  إلى  إلكترونية  رسائل  بإرسال  للمستخدمين  يسمح   :
 .للاستفسار أو للاتصال 

للشكاوى .ب  إلكتروني  اللكتروني  بريد  الموقع  فريق  إلى  إلكترونية  بإرسال رسائل  للمستخدمين  يسمح   :
 .للشكوى أو للإبلاغ عن مشاكل

للتعليقات . ج إلكتروني  اللكتروني  بريد  الموقع  فريق  إلى  إلكترونية  بإرسال رسائل  للمستخدمين  يسمح   :
 .للتعليق أو للإبداء برأيهم 

للطلبات .د  إلكتروني  اللكتروني  بريد  الموقع  فريق  إلى  إلكترونية  رسائل  بإرسال  للمستخدمين  يسمح   :
 .للطلبات أو للطلبات الخاصة 

 :البريد اللكتروني في المواقع اللكترونيةكما يمكن ان يكون 
يتم إرساله تلقائيًا إلى المستخدمين بعد القيام بعمليات معينة على الموقع    بريد إلكتروني آلي: .أ

 .اللكتروني 
 .: يتم إرساله يدويًا من قبل فريق الموقع اللكتروني إلى المستخدمينبريد إلكتروني يدوي .ب 

 

الحوار .7 فريق  :  خدمات  مع  أو  اللكتروني  الموقع  مع  التفاعل  للمستخدمين  تتيح  خدمات  الموقع  هي 
 اللكتروني من خلال حوار مباشر. وتشمل هذه الخدمات:

الحية  .أ مستخدمين  الدردشة  مع  أو  اللكتروني  الموقع  فريق  مع  التحدث  للمستخدمين  تتيح  خدمة  هي   :
 .آخرين في الوقت الفعلي 

: هو خدمة تتيح للمستخدمين إرسال رسائل إلكترونية إلى فريق الموقع اللكتروني أو  البريد الإلكتروني .ب 
 .إلى مستخدمين آخرين 

الهاتف  . ج عبر  مع  الاستشارات  أو  اللكتروني  الموقع  فريق  مع  التحدث  للمستخدمين  تتيح  خدمة  هي   :
 .مستخدمين آخرين عبر الهاتف

الفيديو .د  عبر  مع  الاستشارات  أو  اللكتروني  الموقع  فريق  مع  التحدث  للمستخدمين  تتيح  خدمة  هي   :
 .مستخدمين آخرين عبر الفيديو 

: هي خدمة تتيح للمستخدمين المشاركة في مناقشات مع مستخدمين آخرين عبر  المناقشات عبر المنتديات . ه
 .منتديات الموقع اللكتروني 

: هي خدمة تتيح للمستخدمين إرسال رسائل قصيرة إلى فريق الموقع  الاستشارات عبر الرسائل القصيرة  . و
 .اللكتروني أو إلى مستخدمين آخرين 

: هي خدمة تتيح للمستخدمين الاستماع إلى محتوى صوتي أو المشاركة في محادثات  الصوتية الخدمات   . ز
 صوتية مع فريق الموقع اللكتروني أو مع مستخدمين آخرين 

 

 انواع المواقع الالكترونية: 
بالاعتماد  تصنف المواقع الالكترونية وفقاً لرؤيا معينة تعتمد على الجمهور المطلع على انواع المواقع او  

على الاشكال الاكثر انتشارا ومشاهدة او بالاعتماد على الوظيفة والهدف من الموقع ، واخرى من حيث  
 التقنية المستخدمة في انشاء الموقع. 
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 انواع المواقع من حيث الوظيفة والاهداف 
مثلاً منصة التعليم مفتوحة المصدر    : من هذه المواقع ما يوفر التعليم عن بعد عبر الانترنت.مواقع تعليمية .1

Moodle.org  وSkillshare )للتعلم عبر النترنت( 
تهدف إلى توفير المعلومات الحكومية، مثل مواقع الحكومات، والوزارات، والهيئات  :  مواقع حكومية  .2

 . والجامعات  الحكومية 
المنظمات غير  : تهدف إلى توفير المعلومات، والخدمات للجمهور، مثل مواقع  المواقع غير الحكومية  .3

 الحكومية. 
: وهي مواقع تقدم معلومات ثقافية عامة لزائريها كمعلومات عن البلد وتراجم الشخصيات  مواقع ثقافية  .4

 في مجال ثقافي معين كالشعر والمسرح والنقد. 
مثل    .تهدف إلى نشر الأخبار، والتقارير الخبارية، مثل مواقع الصحف، والمجلات : المواقع الإخبارية  .5

 ( CNNموقع صحيفة إلكترونية ) 
: هي موقع شخصية يقوم الشخص بانشائها للتعريف على انفسهم ومجالات اهتماماتهم،  مواقع شخصية .6

تهدف إلى توفير المعلومات الشخصية، مثل مواقع    يوضع بها كل الاعمال وكل ما يتعلق بذلك الشخص. 
 زوكربيرغ( موقع شخصي لمدونة )مارك مثل  الأشخاص، والمدونات.

: وهي المواقع التي تعنى بالتجارة الالكترونية، كالتبضع عبر الانترنت وابرام الصفقات  مواقع تجارية .7
التجارية. الانشطة  من  ذلك  وغير  والشراء  والبيع  النترنت  مثل    التجارية  عبر  المنتجات  بيع  موقع 

 أمازون(  )
ترفيهية  .8 تحتوي مواقع  بما  المتصفح  ترفيه  إلى  تسعى  التي  المواقع  وهي  والعاب    ه:  موسيقية  مواد  من 

  وافلام. 
موقع  مثل    : تهدف إلى توفير التفاعل مع المستخدمين، مثل مواقع الدردشة، والمناقشات. فديوية المواقع ال .9

 يوتيوب 
موقع  مثل    : تهدف إلى توفير التسويق اللكتروني، مثل مواقع التسويق عبر النترنت. المواقع التسويقية  .10

Marketo  )للتسويق عبر النترنت( 
ان التصنيفات السابقة ليست ثابتة او يجب على المتصفح التعامل مع احداها دون الاخرى بل ان هناك مواقع  

والهدف    تحتوى بداخلها على جميع التصنيفات السابقة او بعضها على حسب النشاط الخاص بالمشروع 
 من انشاء الموقع. 

 

 هما: ، فانها تتكون من نوعين من الصفحات المواقع الالكترونية  ومهما كانت اهداف
الرئيسية.  1 ير  (:Home Page)   الصفحة  التي  الأولى  الصفحة  الموقع  ا هي  زيارة  المستخدم عند  ها 

الموقع  عامة عن  معلومات  وتحتوي على  إذ اللكتروني،  هذه    ،  من  ويتضح  الموقع،  عنوان  على  تحتوي 
تحتوي على جدول بمحتويات الموقع او فهرست له، كما انها تحتوي    كونها الصفحة هدف الموقع ومحتوياته  

على مقدمة استهلالية تؤدي بالطالب او مستخدم الموقع الى موضوع الموقع او الهدف منه. وهذه الصفحة  
 دائما تقع في مقدمة الموقع على شبكة الويب. 

للموقع تحتوي على عناوين  اذا كانت    (:Content Pages)   صفحات المحتوي.  2 الرئيسية  الصفحة 
فان صفحات المحتوي تحتوي على المحتوي نفسه،    ،بمحتويات الموقع مع الربط بمحتويات العناوين نفسها

 Linkوكل صفحة محتوي يجب ان تحتوي على وصلة خاصة بالصفحة الرئيسة للموقع وهي وصلة تسمى )
Up  كما يجب ان تحتوي كل صفحة محتوي على وصلة خاصة بالصفحات السابقة والصفحات التالية ، )

 وصفحات المحتوى ممكن ان تكون كما يأتي:   وبعض الوصلات الاثرائية التي تدعم محتوي الصفحة. 
الموقع    :من نحنصفحة   .أ التي تدير  الشركة أو المؤسسة  التي تحتوي على معلومات عن  هي الصفحة 

 .اللكتروني 
 .: هي الصفحة التي تحتوي على معلومات عن الخدمات التي تقدمها الشركة أو المؤسسةصفحة الخدمات .ب 
 .: هي الصفحة التي تحتوي على معلومات عن المنتجات التي تقدمها الشركة أو المؤسسة صفحة المنتجات . ج
: هي الصفحة التي تحتوي على معلومات الاتصال بالشركة أو المؤسسة، مثل   اتصل بنا(  صفحة الاتصال .د 

 .العنوان، والهاتف، والبريد اللكتروني 
 .: هي الصفحة التي تتيح للمستخدمين التسجيل في الموقع اللكترونيصفحة التسجيل . ه
 .: هي الصفحة التي تتيح للمستخدمين الدخول إلى حساباتهم في الموقع اللكتروني صفحة الدخول  . و
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 .: هي الصفحة التي تتيح للمستخدمين البحث عن معلومات في الموقع اللكتروني صفحة البحث  . ز
 .: هي الصفحة التي تحتوي على وسائط متعددة، مثل الصور، والفيديوهات، والصوتيات صفحة الوسائط . ح
 .: هي الصفحة التي تحتوي على مقالات ومواد بلوقيةمدونة صفحة ال . ط
 .: هي الصفحة التي تحتوي على روابط إلى مواقع إلكترونية أخرىصفحة الارتباطات . ي
: هي الصفحة التي تحتوي على سياسات الموقع اللكتروني، مثل سياسة الخصوصية،  صفحة السياسات .ك

 وسياسة الاستخدام. 
أن   وعناوين   ختلف ييمكن  الموقع  ب حسالصفحات    عدد  وضع  ،  اللكتروني احتياجات  يتم  الغالب  وفي 

الصفحة التالية( أسفل او اعلى الموقع، وفي    –الصفحة السابقة    –الوصلات الرئيسية )الصفحة الرئيسي  
المواقع الكبيرة التي تحتوي على شاشة الكمبيوتر على اكثر من صفحة يفضل وضع الوصلات الرئيسية  

 اسفل و اعلى الصفحة ليكونوا مرئيين للمستخدم. 
 

 توظيف المواقع الإلكترونية في العلاقات العامة  
 يمكن أن توظيف المواقع اللكترونية في العلاقات العامة بطرق مختلفة، مثل: 

المعلومات .1 الأخبار،  نشر  مثل  المؤسسة،  أو  الشركة  عن  المعلومات  نشر  اللكترونية  للمواقع  يمكن   :
 والبيانات الصحفية، والتقارير السنوية. 

: يمكن للمواقع اللكترونية توفير منصة للتفاعل مع الجمهور، مثل منتدى النقا ،  التفاعل مع الجمهور .2
 والبريد اللكتروني، والرسائل القصيرة. 

: يمكن للمواقع اللكترونية بناء صورة الشركة أو المؤسسة، مثل من خلال نشر  بناء الصورة الذهنية  .3
الصور الذهنية للمؤسسة تتعلق بالمدركات العقلية الحالية  والفيديوهات، والقصص الناجحة. فالصور،  

 . الجماعات وعن المؤسسة لدى الأفراد  
تتعلق بالانطباعات الثابتة عن المؤسسة لدى الأفراد، الجماعات أو الرأي العام  :  سمعة المؤسسة   ادارة .4

 )ما الصفات المنسوبة للمنظمة؟(.  
الخدمات  .5 والخدمات  توفير  الاستشارات،  مثل  للجمهور،  خدمات  توفير  اللكترونية  للمواقع  يمكن   :

 التعليمية، والخدمات التسويقية. 
الأزمات  .6 يمكن  إدارة  والبيانات  :  المعلومات،  نشر  من خلال  مثل  الأزمات،  إدارة  اللكترونية  للمواقع 

 الصحفية، والرسائل اللكترونية. 
: يمكن للمواقع اللكترونية بناء العلاقات مع الجمهور، مثل من خلال نشر المعلومات،  بناء العلاقات .7

 والتفاعل مع الجمهور، وتوفير الخدمات. 
: يمكن للمواقع اللكترونية نشر الأخبار عن الشركة أو المؤسسة، مثل الأخبار الصحفية،  نشر الأخبار .8

 والأخبار الاقتصادية، والأخبار التكنولوجية. 
: يمكن للمواقع اللكترونية توفير المعلومات عن الشركة أو المؤسسة، مثل المعلومات  توفير المعلومات  .9

 عن المنتجات، والخدمات، والسياسات. 
: يمكن للمواقع اللكترونية إدارة الخصوصية، مثل من خلال نشر سياسة الخصوصية،  إدارة الخصوصية  .10

 وتوفير خيارات الخصوصية للمستخدمين. 
الدعم .11 المعلومات،  توفير  نشر  خلال  من  مثل  للمستخدمين،  الدعم  توفير  اللكترونية  للمواقع  يمكن   :

 والتفاعل مع المستخدمين، وتوفير الخدمات. 
 

 حملات العلاقات العامة الكترونيا 
العام  تعرف العلاقات  الحملات  بانها:ة  اتصال"  لكترونية  برنامج  وتنفيذ  محكم  الكتروني    يتصميم 

عادات او سلوك معين لدى الجماهير او الترويج  ة أو اكتساب  اجتماعي  ة تقبل فكر  ة نسب  ة زياد  يستهدف 
 ". ةاقتصادي  ة او خدم ةلسلع

الجديد عبر    وتعبر الحملة عن نشاط متواصل يقوم به مجموعة الأفراد من خلال استخدام أدوات العلام 
 . العام بشأن قضية معينة  ي الرأ يالنترنت من أجل إحداث تغيير ما أو التأثير ف 

أدوات    شكل  ي ف  ي تأت  يويميز الحملة اللكترونية عن الحملة التقليدية هو طبيعة الأدوات المستخدمة، والت 
الحملات العلامية التقليدية عبر    يعبر النترنت، بينما يتم ف والخدمات  جديدة تعمل على تسويق الأفكار  
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،  جدرانالشوارع وعلى ال  يالصحف، المجلات، والتليفزيون، والراديو أو حتى وضع اللافتات والملصقات ف
 .بالضافة إلى عقد المؤتمرات أو الندوات 

العامة    تهدف حملات و إلى العلاقات  الناس و اللكترونية عادة  وأفكار  العام  الرأى  ف االتأثير على    يرائهم 
  ة ونشر سلوكيات وافكار جديد   ة،غير صحيح   ةتغيير سلوكيات وعادات وقيم اجتماعي   إذ ان  ،قضية معينة

الافكار    ة،ومكافح  ةايجابي   ة واتخاذ ادوار اجتماعي  ،الافراد والجماعات في حل المشكلات   ومساعدة  ة،سليم
 ة هي ما تهدف اليه حملات العلاقات العامة  البالي
اثراً فقد    ً   سجل  الحكومي   لامكانيات   واضحا المؤسسات  من  العديد  اليوم  وتنفذها  تخططها  التي    ة الحملات 

 ة.  والخاص
 سمات ابرزها  ةتتسم الحملات بعد و

 . حدث منظم ومخطط  −

 . مكثف يبرنامج اتصال  −

 . محدد  ر هومهناك ج −

 . اتجاهات الجمهور المستهدفوعواطف وتستهدف التاثير في عقول   −

   إليه.   تبدا وتنتهي اً لها وقت محدد  −

 ة. لها اهداف محدد  −

 ة. والالكتروني  ةتستخدم اكبر عدد من وسائل الاتصال التقليدي −
والتي يمكن ان نطلق عليها    ، عبر الانترنت   ةالحملات الاعلامي   ة ظاهر  ةوقد برزت في العشر سنوات الاخير 

  ة الى استخدام وتوظيف الحاسوب والانترنت في تخطيط وتنفيذ الحملات الاتصالي  ة نسب  ةالحملات الالكتروني 
 ة. في نشاط العلاقات العام

الجماعي   ،طابعين  ة الالكتروني  ت الحملاوتأخذ   الحملات  المؤسساتي  ةطابع  الشركات    ة او  بها  تقوم  التي 
 .  والمنظمات والمؤسسات 

تطوعي  " وهي عمل فردي او شبه فردي يتحول الى عمل جماعي    ة، الفردي  ة هناك الحملات الالكتروني و
الفضاء  "  منظم  المجتمع عن طريق استخدام  التغيير الاجتماعي والثقافي والسياسي داخل  يستهدف احداث 

عن طريق    ة الى حرك  ةحول الحمل ت وقت ت  ، مجرد رد فعل سرعان ما ينتهي  ةوقد تكون الحمل  ، الالكتروني
من جانب المجتمع    تأييد وكذلك حجم ال  ة ذات ابعاد مختلف  ةمن قضي به    ترتبط قدرتها على الاستمرار وما  

 ة. ومنظماته المختلف  ه ومؤسسات
وتختلف الحملات التي تطلقها المؤسسات عن تلك الحملات التي يطلقها الافراد، فالحملة التابعة لمؤسسة لا  

 بد من ان يكون هدفها مرتبط بالرؤيا العامة للمؤسسة.   
ما بين حمله يتم شنها من الفضاء الالكتروني وتنتقل الى التاثير على ارض    ةتنوع الحملات الالكتروني وت 

عبر التقنيات  الانتشار  إلى  ع  ئقا واخرى تنتقل من ارض الواقع سواء اكانت في شكل احداث او    ةوحمل  ،الواقع
 . داخل الفضاء الالكتروني بين مستخدمي الانترنت فقط  ةن الحمليتم شوهناك نوع ثالث  ة،  الالكتروني 

ويمكن القول ان الحملات التي تم شنها عبر الانترنت تراوحت بين الاهتمام بالشان المحلي الى الاهتمام   
بانها كانت    ت فهناك حملات تميز  ة الاستمراري  ة اما من ناحي  ،الاهتمام  ةوذلك من حيث درج  ة بقضايا الدولي
 واطالة عمرها.  عملها   ةالفعل الى تطوير طريق رد طورت من مجرد توهناك حملات   ،رد فعل وقتي

 

 مراحل اساسية للتخطيط لحملة في العلاقات العامة الرقمية
 جمع المعلومات والتحضير.  .1
 اعداد المادة.   .2
 التفيذ.   .3
 ردود الافعال والتفاعل مع الهاشتاك. المتابعة والتقييم ورصد  .4

ومن الضروري جدا تحديد اسم للحملة الذي يجب ان يكون دال او متعلق بالموضوع، ومن الضروري ان  
يكون فريد، وان يكون مفهوم من قبل الناس، وان يكون جذاب، وسهل الحفظ، إذ لا يوجد معيار ثابت لتحديد  

كون اكثر سهولة لحفظها  اسم الحملة ولكن كلما صغر الاسم يكون افضل، فاستخدام كلمة واحد اوكلمتين ست
 من قبل الجمهور، وفي بعض الاحيان فالوسم او الهاشتاك يكون نفسه اسم الحملة.   
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 اهداف الحملة 
تكمن اهمية تحديد الاهداف للتخطيط لاي حملة كون الاهداف هي المعيار التي يقيم عليها نجاح الحملة،       

خمسة معايير لتقييم الهدف،    قاعدةحيث تقيس هذه ال (، SMART)   إذ يجب تحدد اهداف الحملة وفقاً لقاعدة
 وهذه المعايير هي: 

لن يكون لديك سوى فكرة مبهمة عما تأمل تحقيقه  . اي  بسيطة، معقولة، مهمة (:  Specific)   محدد .1
الوقت، لابد وأن تضع هدفًا   تبدأ في وضع أهدافك، ولكن مع مرور  أن  يجب    .محددًا قدر المكانعندما 

يوضح الهدف المحدد ما تريد تحقيقه، ولماذا يعُتبر هذا الهدف مهمًا، وكيف تنوي تحقيق الهدف. الأهداف  
 . العظيمة دائمًا ما تكون محددة ومركزة 

يجب أن تعلم بدون أي شك هل نجحت في  . اي  ذات مغزى، محفزه(:  Measurable)  قابل للقياس .2
تحقيق هدفك أم لا، وبالتالي ستحتاج ليجاد طريقة لقياس التقدم الذي حققته تجاه تحقيق هذا الهدف، وتقييم  

   . النتيجة النهائية التي وصلت إليها
يجب أن يتضمن الهدف القابل للقياس خطة ذات أهداف فرعية ومراحل متدرجة تؤكد لك أنك تسير على  

 الطريق الصحيح، وتمُكّنك من معرفة متى ستكتمل عملية تحقيق الهدف بالضبط 
إن أهداف الأعمال قد تتسم بالصعوبة  . اي  متفق عليها وقابلة للتحقيق(:  Attainable)   قابل للتحقيق .3

أو التحدي أحيانًا، وتدفعك للخروج من المنطقة التي تشعر بالراحة فيها، ولكن لو كان الأهداف والمؤشرات  
جب أن يكون الهدف القابل للتحقيق واقعي، ويتضمن  . يالتي وضعتها غير واقعيين، لن تحقق سوى الفشل 

خطة تقسّم هدفك العام إلى أهداف أصغر، وخطوات عمل قابلة للتحقيق، تستخدم الوقت والموارد المتاحين  
 لك ضمن الجدول الزمني الذي وضعته 

وارتباط هدف  ن أهمية  اي ا.  معقول وواقعي مرتبط بواقع الفرد وبالموارد (:  Relevant)  ذات صلة .4
بالعوامل الحياتية الأخرى سيحدد احتمالية تحقق هذا الهدف، فالأهداف غير المتوافقة مع العوامل    خطةال

 . الأخرى المؤثرة على عملك بشكل مباشر أو غير مباشر هي أهداف غير قابلة للتحقيق عادة
 يمكن أن تكون  لا   اي  . الوقت الحالي، تحديد الوقت والتكلفة، حساسية الوقت (:  Timely)  له اطار زمني  .5

يتفاوت الطار   بمدة زمنية معينة، قد  لما لانهاية، فكل هدف يجب أن يكون محدد  أهداف الأعمال ممتدة 
الزمني المحدد ضروري جدًا   الزمني من أسابيع إلى شهور أو سنوات، حسب نوع هدفك، ولكن الطار 

 . للالتزام بالهدف، كما أن وجود ميعاد نهائي يحفزك على أداء العمل
 : تحليلها يدلّ إلى(، إذ ان  SWOTسوات )وقبل تنفيذ الحملة لا بد ان يقوم فريق الحملة بتحليل 

   المؤسسة والمتمثلة بـ: تحديد اليجابيات والسلبيات داخل  .1
   (.Weaknesses   ونقاط الضعف ( ، Strengths   نقاط القوة     
 ؤسسة والمتمثلة بـ: المتحديد اليجابيات والسلبيات الموجودة خارج  .2
 .  ( Threats   والتهديدات ،  (Opportunities  الفرص     
إذ ان التحليل    .على التخطيط الاستراتيجي وعلى اتخاذ القرارات   د يساع  لوضع إن تطوير إدراك كامل ل إذ 

 سيؤدي بالنهاية إلى معالجة المشاكل وتعزيز نقاط القوة. 
 :لحملاتا ومتطلبات نجاح  شروط  

 . يكون لها سبب محدد أن   .1
 . أن يكون لها وقت محدد  .2
 . أن تكون موجهة الى جمهور كبير .3
 . أن تشمل مجموعة نشاطات اعلامية منظمة .4
 . إمكانية قياس فاعلية الحملة  .5
 . أن تمول الحملة في العادة من جهات رسمية في المجتمع .6
 . أن تنسجم أهداف الحملة مع القيم السائدة في المجتمع  .7

دائرة المنفذين، دائرة المخططين والمفكرين، ودائرة الداعمين    ي الحملة اللكترونية من ثلاث دوائر هوتتكون  
 : وتشمل، والرعاة

  ى يكتبون المحتو   مثل الأفراد الذين  ،تنفيذ هذه الحملة  ي: دائرة المنفذين جميع الأفراد الذين يشاركون فأولاً 
 ي. وينشرونه وروابط الحملة على النترنت ومواقع التواصل الاجتماع 

والفيديوهات    وثانيا: مؤيدو الحملة من الفنيين والذين يقومون بتصميم شعارات الحملة وايقوناتها ورسومها
   . الداعمة لها
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ثالثا: دائرة المخططين والمفكرين، لا بد لكل حملة أو نشاط من مخططين له ومفكرين يرسمون مسار الحملة  
 كيفية التخطيط لمثل هذه الحملات.   ي وهدفها والنتائج المتوقعة منها وطريقة عملها، أفراد يملكون الخبرة ف

إطار بروز دائرة الداعمين والرعاة،    يتنجح الحملة أو النشاط لا بد لها من جهات ترعاها وتدعمها ف يولك
مثل المنظمات غير الحكومية، الجهات العلامية والمالية الداعية، وجهات حقوقية، وجهات خيرية، وجهات  

 .تقنية 
 

 الإلكترونية العلاقات العامة لحملات  يالهيكل التنظيم
عناصر أساسية    يوجد   كل الحملات   ي ليست هناك طريقة موحدة فى تشكيل وتنظيم الحملات اللكترونية، وف

 : تنظيم الحملة، أبرزها  يف
الشراف العام على الحملة ومتابعة تنفيذ المهام الموكلة إلى بقية    ي ومهمته ه:  مدير أو مشرف الحملة  .1

 .المشرفين وفرق العمل 
العلامية    : ومهمته إعداد البيانات العلامية للحملة والتواصل مع الجهات للحملة   ي ول الإعلام ؤالمس .2

 .والحديث باسم الحملة أمام وسائل العلام المرئية والمقروءة
الاستضافة    وشركة   ي : ومهمته متابعة الأمور التقنية للحملة مثل الموقع اللكترونللحملة  ي ول التقنؤالمس .3

 .للحملة  يوالفن   ي  الموقع ومتابعة عملها، والتنسيق مع الفريق التقن ي وتركيب البرامج اللازمة للحملة ف
الحملة من أمور فنية وتقنية  : هو فريق يتكون من مبرمجين وفنيين لتنفيذ ما تحتاج إليه  يالفريق التقن  .4

 .يول التقن ؤلموقع الحملة على النترنت وغيره، ويكون هذا الفريق تحت إشراف المس 
وأعمال    : ومهمته إمداد الحملة بما تحتاجه من تصاميمأو فريق الجرافيكس والتصاميم  ي الفريق الفن .5

 .ي التقن ول ؤإشراف المسفنية وجرافيكس وشعارات ورسومات دعائية، ويكون هذا الفريق تحت 
تجميع    : هو فريق يهتم بإعداد البيانات العلامية وترجمتها إلى لغات أخرى، وأيضا ي الفريق الإعلام .6

ولية نشر الحملة  ؤ وإعداد العناوين البريدية اللازمة لمراسلتها من أجل هذه الحملة، كما تقع على عاتقه مس
جميع مساحات النترنت من منتديات ومواقع ومدونات وقوائم بريدية. إلم، ويكون هذا    يوالترويج لها ف

 .للحملة  يول العلامؤ الفريق تحت إشراف المس
ولين ومتابعة ردود الأفعال للحملة،  ؤ : ومهمته المتابعة الدارية للحملة والتنسيق بين المسسكرتير الحملة .7

 .ويكون تحت إشراف مدير الحملةوأيضا متابعة المشاكل وحلها، وإعداد التقييم العام للحملة.  
 

 آلية وطريقة عمل الحملة الإلكترونية
الأهداف    للحملة اللكترونية، يتم عمل خطة عمل تشمل وضع   ي بعد أن يتم إعداد وتجهيز الهيكل التنظيم
 .لها، وعناصر وأدوات التنفيذ  ي المرجوة من هذه الحملة، والطار الزمن

نظام الحملات اللكترونية، وهو أن هذه الحملات تهدف إلى التأثير على    يلا بد من تأكيد مفهوم مهم جدا ف
  ي الأساليب والأدوات الت أو الموقف لدى جهات أخرى سواء شعبية أو نخبة. ولذلك لا بد من استخدام  يالرأ

   .تساعد على إيصال هذه الرسالة بسهولة ويسر 
يتم تصميم   للحملة، تتم ترجمته إلى لغات أخرى )حسب الحاجة لذلك(، ثم  يفبعد أن يتم إعداد البيان العلام

 .صفحة خاصة به، ووضعه على ملف للتحميل
بالعبارات  بناء الشعارات والتصاميم الدعائية وإعدادها  المناسبة    بعد ذلك يتم عمل فرق التصميم من أجل 

الحملة من    ي عليها ف  ليقوم بنشرها عبر جميع الوسائل المتفق  ي للحملة، ثم يستلمها بعد ذلك الفريق العلام
 .وقوائم بريدية وغيرهما ي ومواقع تواصل اجتماعي  بريد إلكترون

 

 الناجحةالرقمية خصائص الحملة 
الزمن  .1 وإطارها  الحملة  أهداف  تحديد  من  بد  الجهود  يلا  تضيع  ولا  جيد  بشكل  النتائج  تظهر  حتى   ،

 .  والأوقات سدى 
 .  ولين ؤالفرق والمس توزيع المهام بشكل دقيق ومحدد بين جميع  .2
عن    يأو فريق الجرافيكس والتصاميم من أهم عوامل النجاح، فبدونه لا يوجد تعبير حقيق   يالفريق الفن .3

 . الحملات  فتحويل الكلمات إلى رسوم وتصاميم معبرة هو سر نجاح  ،الحملة يمكن عرضه للآخرين
 .  وبياناتها   المنتديات والقوائم البريدية من أجل نشر موضوع وفكرة الحملة وأنشطتها المواقع والاستعانة ب .4
 . خاص وموحد للحملة من أجل التواصل من خلاله ي استخدام بريد إلكترون .5
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تكوين مجموعة بريدية خاصة بالحملة من أجل تجميع العناوين البريدية ومراسلتها لاحقا إذا استجد جديد   .6
 . الزمنى الطويل وهذا الأمر ينجح مع الحملات ذات المدى ،  الحملة يف
 .  التواصل مع جهات إعلامية معروفة من أجل إبراز الحملة إعلاميا وإشهارها .7
 .  ترجمة الحملة إلى لغات أخرى يكون حسب نوع الحملة وطبيعتها والجهات الموجهة لهم  .8
إعداد شعارات ورسومات وتصاميم دعائية تناسب جميع مجالات النترنت، مثل المواقع والمنتديات   .9

 .  والمدونات، بحيث تكون هذه التصاميم بأشكال وأحجام متنوعة 
 

 أدوات الحملات الإلكترونية وعناصر نجاحها
 أدوات الحملات الإلكترونية 

الخاصة   .1 والرؤى  الأفكار  لنشر  إنترنت  مواقع  الحملةإنشاء  الرأ  باهداف  تأييد  العام    ي للحصول على 
 .من جماعات المصالح المُختلفة  الحملة وتجنيد الموالين والداعمين لفكرة 

وتويتر،    تأسيس مجموعات على مواقع الشبكات الاجتماعية وجذب الأعضاء إليها كمواقع الفيسبوك، .2
 .ورسائل المحمول وغيرها ليجاد شبكة من الاتصال والتواصل بين المجموعة وخارجها

بالمعلومات    وتزويدهم(،  التواصل الفعال مع الجهات العلامية والحقوقية )حسب طبيعة الحملة أو النشاط .3
 .الترويج والتأييد  يوالدعم ف  ياللازمة عن الحملة من أجل المشاركة فى النشر العلام 

وترجمة    وترجمة المحتوى إلى عدة لغات بما يخدم هدف الحملة أو النشاط،  يتنوع لغة الخطاب العلام  .4
 .  المحتوى يعتمد على الشريحة أو المجتمع الموجه له الحملة أو النشاط 

  الزائر والقارئ، والعمل على   ي استخدام الجرافيكس والشعارات لعطاء الحملة وهجا وبريقا يؤثر ف .5
ومجموعات  والمواقع  المدونات  بين  لنشرها  صغيرة  تكون  بحيث  الحملة،  هدف  تخدم  شعارات    تصميم 

 . الفيسبوك
ديناميكية، فعدم وجود  ربط   .6 بفعاليات وأنشطة مستمرة وفعالة وفيها  النشاط  الحملة أو  المشاركين فى 

 . تفاعل داخل الحملة أو النشاط سوف يسبب تسريبا للمشاركين ومللا وانسحابا مع الزمن
وبوستات    عبر تويتر  غريدات ر المحمول وتبتحقيق الفعالية المستمرة للحملة اللكترونية مثل رسائل ع .7

 .  عبر الفيسبوك، ونشر روابط الحملة وأهدافها عبر المواقع والمدونات الأخرى 
 

 عناصر نجاح الحملات الإلكترونية 
بنشاط    يمثل تسويق الأفكار قضية هامة وخاصة إذا ما تم اعتبارها مثل مسألة التسويق لمنتجات أو القيام

السلعة التى يتم    والتى تقوم بمقام  -القابلة للانتشار    -، ويتوقف الأمر على مدى توافر الفكرة  يتقليد   ي تجار
آليات عملية التسويق للأفكار   تسويقها ثم بيعها بعد دراسة مدى احتياج السوق لها، وكذلك القدرة على تحديد 

،  مواصلة الاحتفاظ بمعدلات الانتشار  وطرق انتشارها وتأثيرها على أكبر عدد ممكن من الناس والقدرة على 
ً   وقد وفر النترنت مجالاً  يزات  مللأفكار، وتتميز الحملات اللكترونية بم    عملية التسويق   ي لاستخدامه ف  واسعا
تميزها بإطلاق سلسلة متواصلة من الأنشطة، وليست    تشمل   ي وه  يطابعها التسويق وخصائص تكمن من  

 . نشاطا واحدا مؤقتا مهما كانت النتيجة 
وليس  فكار واحداث الاقناع والتأثير بالجمهور المستهدف،  ويقاس مدى نجاح الحملة بقدرتها على توصيل الا

 . بعدد المشاركين فيها وحسب 
الشاملة،    دفع عملية التنمية   ي وبوجه عام تعبر الحملات اللكترونية عن دور العلام الجديد والاتصالات ف

ومجموعات فريدة    وهو ما يتطلب استراتيجيات مُختلفة   يوالاجتماع   ي قد يتم عن طريق التغيير السلوك  يوالذ 
وخاصة مع دور الفرد    من المهارات، والقنوات الجماعية ووسائط العلام والطرق القائمة على المُشاركة،

 .آن واحد  ي ف ي والجماع  يدعم استراتيجيات تغيير السلوك الفرد  ي ف يالمركز
 

 العلاقات العامة في مواقع التواصل الاجتماعي توظيف 
على مجموعة من المواقع على شبكة الانترنت، إذ تتيح التواصل    الاجتماعي  مواقع التواصليطلق مصطلح  

بين الافراد في بيئة مجتمع افتراضي يجمعهم وفق مجموعات اهتمام او شبكات انتماء )بلد ، جامعة ، شركة(  
ويتم هذا كله عن طريق خدمات التواصل المباشر مثل ارسال الرسائل او الاطلاع على الملفات الشخصية  

 معرفة أخبارهم ومالمعلومات المتاحة للعرض. للأخرين و
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تعرف الشبكات على أنها "خدمات توجد على شبكة الويب تتيح للأفراد بناء بيانات شخصية عامة أو شبه  
قائمة لمن يرغبون في مشاركتهم الاتصال ورؤية قوائمهم أيضاً   عامة خلال نظام محدد، ويمكنهم وضع 

دكتور سعد البطوطي بانها  للذين يتصلون بهم، وتلك القوائم التي يصنعها الاخرون خلال النظام". وعرفها ال
"مواقع ويب انشئت بغرض جمع المستخدمين والاصدقاء )العمل، الدراسة( ومشاركة الأنشطة والاهتمامات  
للمستخدمين   الخدمات  من  مجموعة  تقدم  كما   ، جديدة  وانشطة  واهتمامات  صداقات  تكوين  عن  والبحث 

كما تعرف    ي، ومقاطع الفيديو، والصور، والتدوين.كمشاركة الملفات، والمحادثة الفورية ، والبريد الالكترون
ايضا انها "شبكة مواقع فعالة جدا في تسهيل الحياة الاجتماعية بين مجموعة من المعارف والاصدقاء، كما  
تمكن الاصدقاء القدامى من الاتصال بعضهم البعض وبعد طول السنوات، وتمكنهم أيضاً من التواصل المرئي  

 قة الاجتماعية بينهم. والصوتي وتبادل الصور وغيرها من المكانات التي توطد العلا
  

 خصائص شبكات التواصل الاجتماعي 
 تتميز شبكات التواصل الاجتماعي بخصائص كانت سبباً في انتشارها على مستوى العالم ومنها: 

يتسم التواصل عبر شبكات التواصل بالتفاعلية، إذ يقوم كل عضو بإثراء صفحته  التفاعلية والتشاركية:   .1
الشخصية سواء ما يتعلق بشخصيته )رياضية، أو ازياء، او موسيقى( او ما يتعلق بموطنه )احداث سياسة،  
شبكات   وتسمح  الآخرين.  إلى  بتقديمها  يرغب  التي  الاثرية(  المعالم  وبعض  لمدينته،  صور  او  خرائط 

اصل الاجتماعي للاعضاء بمشاركة تلك المنشورات او التعليق عليها أو ابداء الاعجاب بها، ويكون  التو
بمقدور العضو الذي قام بالنشر مشاهدة ردود الاخرين، ومدى تفاعلهم، والرد عليهم مباشرة، وقد يحدد 

 .ذلك التفاعل استمرار العضو بالتواصل، ومشاركة المضامين مع الآخرين 
يتسم التواصل الاجتماعي عبر الشبكات بانه تلقائي وغير رسمي أو متوقع، فليس هناك تخطيط    :التلقائية .2

او تنسيق للتواصل بين الاعضاء وكذلك عدم وجود لوائح وقيود تنظيمية تحكم ذلك التواصل ةفهو يتسم  
 .بالتلقائية بين طرفي التواصل

ان التسجيل في شبكات التواصل الاجتماعي مجاني فعلى الصغحة الرئيسة للشبكات مكتوب  قلة التكلفة:   .3
 "عبارة "مجاني

لا يحتاج العضو إلى مهارات خاصة لاستخدام شبكات التواصل الاجتماعي، ومعظم  سهولة الاستخدام:   .4
 .شبكات التواصل توفر صفحات خاصة باللغة الرسمية لكل مجتمع

إذ لا تتطلب عملية الاتصال الحضور الدائم، إذ يمكن للعضو الاتصال بالعضو   الحضور الدائم غير المادي:  .5
الاخر عن طريق ترك رسالة نصية، أو صور ـومعلومات عن افلام، أو موسيقى، أو غيرها من مجالات  
اهتمام الشخص الآخر، الذي يمكن أن يرد عليه بالطريقة نفسها من دون ان يلتقيا في وقت متزامن، كما  

ها الاتصال مباشرة، وهذا لا يتوافر في وسائل الاتصال التقليدية التي تشترط التزامن للقيام بعملية  يمكن ل
 .التواصل بين طرفي الاتصال

امكانية فتح تلك الشبكات عن طريق الهواتف المحمولة فلا يشترط وجود جهاز حاسوب للولوج   :المرونة .6
لتلك الشبكات بل ان الشركات المنتجة للأجهزة المحمولة أصبحت تضمن انظمة التشغيل لتطبيقات خاصة  

 .تسمى برامج التواصل الاجتماعي 
للتواصل:   .7 افتراضي  العائلية  عالم  والمجالس  الجلسات  تزاحم  الاجتماعي، أصبحت  التواصل  ان شبكات 

 .والاجتماعية، ولم يعد السفر مشروطاً لؤوية الاصدقاء، او سماع أصواتهم أو للبيع او الشراء أو الدراسة
الطبقية:   .8 الفواصل  العلم،  إذابة  وطلبة  بالدعاة،  للاتصال  فرصة  الاجتماعي  التواصل  شبكات  توفر  إذ 

 .والادباء، والعلماء بصورة مباشرة دون وسائط 
 

 وبالرغم من تلك الايجابيات التي تتميز بها شبكات التواصل الاجتماعي فإنها لا تخلو من السلبيات أهمها: 
دواعي  الخصوصية:   .1 الشبكات  هناك  خدمات  في  المشاركين  الافراد  بخصوصية  يتعلق  للقلقفيما  عديدة 

الاجتماعية، إذ يقوم العديد من المشتركين بالبوح بالكثير من المعلومات الشخصية ، التي قد تتعرض للسرقة  
وتعريض    ، الالكترونية  بالفيروسات  المشتركين  على صفحات  الاعتداء  وكذلك  اشخاص  أو  من جهات 

 .ن إلى الأذى المشتركب
إن الطبيعة الاجتماعية للبشر تدفعهم إلى الاندفاع إلى شبكات التواصل الاجتماعي والتجول  إضاعة الوقت:   .2

 .بين الصفحات والتعليق على المنشورات والاعجاب بها من دون ان يشعروا بالوقت 
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لا يستطيع المشترك أن يشعر بالانتماء إلى جماعة أو مجتمع لا يثق بأحد من أفرادة ولا    ضعف الثقة:  .3
يشعر بالأمان فيه، من هنا تبقى العلاقات في شبكات التواصل الاجتماعي هشه ما لم تتأسس على علاقة  

 .سابقة في العالم الواقعي 
لهيمنة القيم المادية وانشغال الجميع بتأمين متطلبات الحياة. لجأ   العزلة الاجتماعية عن العالم الواقعي: .4

العديد من أفراد المجتمع إلى شبكات التواصل الاجتماعي لشباع حاجات التواصل مع الاخرين ونتج عن  
ذلك حضور في العالم الافتراضي وغياب شبه تام عن العالم الحقيقي ، وإذا كان من أهداف شبكات التواصل  

جديدةالاجتم بعزلة  انتهى  الهدف  ذلك  تحقق  فإن   ، البشر من عزلتهم  تخليص  عالمهم     اعي  عن  للبشر 
 .الحقيقي 

 

 الشائعة في عمل العلاقات العامة  شبكات التواصل الاجتماعي مواقع
 .فيسبوك: هو موقع تواصل اجتماعي شائع يستخدمه الملايين من الناس حول العالم  .1
 .تويتر: هو موقع تواصل اجتماعي شائع يستخدمه الملايين من الناس حول العالم  .2
 .إنستجرام: هو موقع تواصل اجتماعي شائع يستخدمه الملايين من الناس حول العالم  .3
 .يوتيوب: هو موقع تواصل اجتماعي شائع يستخدمه الملايين من الناس حول العالم  .4
 .لينكدإن: هو موقع تواصل اجتماعي شائع يستخدمه الملايين من الناس حول العالم  .5
 

العلاقات العامة، حيث يمكنها مساعدة المنظمات في التواصل مع  مجال عمل  مواقع دور كبير في  الان لهذه  
 وهي:   بعض الطرق، وذلك عن طريق الجمهور والتفاعل معهم

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل المباشر مع الجمهور،  : التواصل المباشر  .1
 .التفاعل معهم وتلبية احتياجاتهم مما يمكنهم من 

التجارية .2 العلامة  التجارية  :  بناء  علامتهم  لبناء  الاجتماعي  التواصل  مواقع  استخدام  للمنظمات  يمكن 
 .وتعزيز سمعتهم 

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي للتوعية بأهمية قضايا معينة أو لتعزيز  :  التوعية .3
 .الوعي بأهمية منتجاتهم أو خدماتهم 

الجمهور  .4 مع  الجمهور  :  التفاعل  مع  للتفاعل  الاجتماعي  التواصل  مواقع  استخدام  للمنظمات  يمكن 
 .والاستماع إلى آرائهم ومشاعرهم

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لدارة الأزمات والرد على الشكاوى  :  إدارة الأزمات .5
 .والتعليقات السلبية 

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لبناء العلاقات مع الجمهور والشركاء  :  بناء العلاقات .6
 .والموردين

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي للترويج لمنتجاتهم  :  الترويج للمنتجات والخدمات .7
 .وخدماتهم

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لجمع المعلومات عن الجمهور  :  جمع المعلومات  .8
 .والأسواق والمنافسين 

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لتحليل النتائج وتقييم فعالية حملاتهم  :  تحليل النتائج  .9
 .التسويقية 

يمكن للمنظمات استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لتحسين خدماتهم وتلبية احتياجات  :  تحسين الخدمات  .10
 .الجمهور

 

   العامة العلاقات في الاجتماعي التواصل مواقع استخدام استراتيجيات
  الصورة  تكوين  في   وفعال  قوي   بشكل  تسُاهم   بل  الاتصال،  عملية   وتسهيل   تنظيم   في  كبير   دورٌ   التواصل   لمواقع
 .العملاء عند   للمؤسسة  الذهنية 

استخدامها من قِبل مسؤولي العلاقات العامة على  كما تعُد دراسات الحالة واحدة من أقوى الأدوات التي يمكن  
مواقع التواصل الاجتماعي؛ إذ عن طريقها يتم تجميع كل البيانات المهمة التي تتعلق بالمستخدمين، وهو ما  
يؤدي إلى معرفة توجهاتهم واحتياجاتهم، فكل هذه النتائج يمُكن توظيفها جيدًا والعمل على توفير كل هذه  
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على   الحصول  من  ستتمكن  الصحيحة،  بالطريقة  ذلك  فعلت  فإذا  المستخدمين،  أمام  الاحتياجات وطرحها 
 .استجابة فعالة، ومن ثم تتسع دائرة عملاء المؤسسة 

كما اصبحت عملية إدارة السمعة للمؤسسات على شبكة النترنت تقع على عاتق مسؤولي العلاقات العامة  
مختلف   حول  فعال  حوار  إجراء  إمكانية  تتُيح  المواقع  تلك  لأن  وذلك  المؤسسات؛  داخل  والاتصال 

تجعل المستهلك    الموضوعات؛ ومنها المنتجات والشركات، ليس هذا فحسب، بل لطبيعة سرعتها الفائقة التي 
 يعُبرّ عن رأيه بكل أريحية حول منتج ما بعد تجربته بدقائق أو حتى أثناء التجربة. 

نقل  وذلك عن طريق  عند حدوث الازمات والكوارث  دور فعال ومحوري    لمواقع التواصل الاجتماعي وان  
 ر الخاصة بالازمات و الكوارث.   لاخباإذ انها تعد المصدر الأول لنقل ومعرفة االخبر 
  بالعلامة   ومتعلق   جديد   هو  ما   كل   لنشر   الاجتماعي؛  التواصل   مواقع  على  العامة العلاقات   مسؤولو   اعتمد   فقد 

  العملاء   وبين  بينها   أزمة  لحدوث   الأخيرة  تتعرض   فعندما   العلامة،  تصدرها  التي  البيانات   وكذلك  التجارية 
  مسببات   على   والوقوف   العملاء  مع   للتواصل   اللكتروني   والبريد   المواقع   لهذه   العامة  العلاقات   مسؤولو   يلجأ 
 .حلها  على  والعمل  الأزمة
  الانتشار   ظل   في   ملحة   حاجة  الشركات   بعض   تواجهها   قد   التي   المحتملة   للأزمات   الفورية   الاستجابة   باتت   إذن،
  والصحيحة؛   الحديثة  الاستراتيجيات   اتباع  سوى  يتطلب   لا  برمته  فالأمر  الاجتماعي،  التواصل  لمواقع  السريع
  المستجدات   ومواكبة   العالمية  فالتنافسية   وجيزة،  فترة  خلال  المؤسسة   إليها   تسعى   التي   الأهداف  تحقيق   لضمان
  وهذا   التواصل،  مواقع  على  التجارية  العلامة  أو   المؤسسة  تواجد   تعزيز   إلى  تحتاج   العمل؛  سوق   في   تطرأ  التي
 .عليه   العمل العامة العلاقات  لمسؤولي  يمُكن  ما
 

ومثال على ذلك الخطة التي أتبعتها شركة مصر للطيران إثر عمليتا الختطاف التي تعرصت لهما طائراتها  
 .  2019في شهر مارس ومايو من العام  

إذ ان شركة مصر للطيران تعرف أهمية مواقع التواصل في إيصال الخبر لقطاع واسعة من الناس وبذلك  
حرصت على توظيف حساباتها المختلفة على مواقع التواصل الاجتماعي لتزويد متابعيهم بالأخبار وإبقائهم  

 .على إطلاع بأخر التطورات 
التأكد من صحة خبر إختطاف الطائرة نشرت الشركة اعلان رسمي عن الخبر من خلال حساباتها   فبعد 
الرسمية. كما حرصت الشركة على متابعة الخبر ونشر تطورات الأحداث مباشرة على حسابتها عبر مواقع  

 ما يأتي: التواصل الاجتماعي. كان لهذه السياسة الكثير من المزايا الايجابية والتي تتلخص في 
 متابع  15000زيادة عدد المتابعين بنحو اكثر من   .1
   re tweet 17000بأكثر من    re tweetالحصول على نسبة  .2
 . اعجاب  3000الحصول على نسبة اعجاب بأكثر من   .3
 مواقع التواصل الاجتماعي عالمياً نظراً لنشر اخر التحديثات من خلالهم. زيادة الانتشار عبر  .4
 

 : في الازمات من قبل المؤسسات وفقاً لما يأتي مواقع التواصل الاجتماعي وتعود أهمية استخدام 
توظيف مواقع التواصل الاجتماعي عند حدوث الكوارث او الازمات لتكون من بين أهم القنوات لنقل   .1

   الخبر. 
السرعة والمصداقية في نقل الخبر عبر مواقع التواصل الجتماعي كفيلة بأن تنقل بحسابات المؤسسة   .2

 عن طريق مواقع التواصل الاجتماعي لتكون مصدرا موثوقا مما يساهم في تحسين سمعة المؤسسة. 
يمكن أن يكون له عوائد إيجابية على المدى     إدارة الأزمة بشفافية ومصداقية عن طريق شبكات التواصل .3

 الطويل من ناحية توطيد العلاقة مع العملاء. 
 بناء استراتيجة وسياسة لاداراة الازمات.  .4
 

مسؤولي العلاقات العامة  مكن  تُ حدة من أقوى الاستراتيجيات التي  هذا يعني ان مواقع التواصل الاجتماعي وا

العملاء، وبناء   العالم وتعزيز  مؤسسة السمعة  الاعتماد عليها لجذب مزيد من  أنحاء    التجارية من مختلف 

 .  التنافسية، وكذلك تعزيز سمعتها على المستويين المحلي والدولي القدرة
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 توظيف مواقع التواصل الاجتماعي في العلاقات العامة  
 :، وذلك من خلال عدد من الخطوات وهي العلاقات العامةعمل  يمكن توظيف مواقع التواصل الاجتماعي في  

إنشاء حسابات على مواقع التواصل الاجتماعي مثل  :  إنشاء حسابات على مواقع التواصل الاجتماعي .  1
 الجمهور والتفاعل معهم. فيسبوك وتويتر وإنستجرام ويوتيوب ولينكدإن يمكن أن يساعد في التواصل مع  

نشر المحتوى على مواقع التواصل الاجتماعي مثل مقاطع الفيديو والصور والمقالات  :  نشر المحتوى .  2
 يمكن أن يساعد في التوعية بأهمية قضايا معينة أو لتعزيز الوعي بأهمية منتجاتهم أو خدماتهم. 

التواصل مع الجمهور والتفاعل معهم على مواقع التواصل الاجتماعي يمكن أن  :  التفاعل مع الجمهور.  3
 يساعد في بناء العلاقات معهم وتعزيز سمعة المنظمة. 

الأزمات .  4 والتعليقات  :  إدارة  الشكاوى  والرد على  الأزمات  لدارة  الاجتماعي  التواصل  مواقع  استخدام 
 السلبية يمكن أن يساعد في تحسين سمعة المنظمة. 

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لبناء علامة المنظمة التجارية وتعزيز سمعتهم  :  بناء العلامة التجارية .  5
 يمكن أن يساعد في تحسين مكانتهم في السوق. 

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي للترويج لمنتجاتهم وخدماتهم يمكن أن  :  الترويج للمنتجات والخدمات.  6
 يساعد في زيادة المبيعات وتحسين الأعمال. 

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لجمع المعلومات عن الجمهور والأسواق والمنافسين  :  جمع المعلومات .  7
 يمكن أن يساعد في تحسين استراتيجيات المنظمة. 

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لتحليل النتائج وتقييم فعالية حملاتهم التسويقية يمكن  :  تحليل النتائج .  8
 أن يساعد في تحسين استراتيجيات المنظمة. 

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لتحسين خدماتهم وتلبية احتياجات الجمهور يمكن  :  تحسين الخدمات .  9
 أن يساعد في تحسين سمعة المنظمة. 

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لبناء العلاقات مع الجمهور والشركاء والموردين  :  بناء العلاقات.  10
 يمكن أن يساعد في تحسين سمعة المنظمة. 

 
 أدوات مواقع التواصل الاجتماعي 

ميديا .1 التواصل  هوش  مواقع  على  التسويق  حملات  فعالية  وتقييم  النتائج  تحليل  في  تساعد  أداة  هو   :
 الاجتماعي. 

 : هو أداة تساعد في إدارة حسابات مواقع التواصل الاجتماعي وتحليل النتائج. سبراوت سوشال  .2
 : هو أداة تساعد في البحث عن المؤثرين على مواقع التواصل الاجتماعي وتحليل تأثيرهم. إنفلوينسر بفير   .3
 

 العلاقات العامة توظيف الذكاء الاصطناعي في 

يعد الذكاء الاصطناعي أحد التقنيات السائدة في العديد من المجالات والصناعات، إذ يضع العديد من     
العلماء والمفكرين آمالهم فيه بينما هناك آخرون يرون أنه تكنولوجيا خطيرة يمكن أن تشكل ضررًا كبيرًا  

الذكاء الاصطناعي في العديد من أفلام    على النسان في المستقبل، وبين هذه المنظورين المتناقضتين تم تقديم
الخيال العلمي والأعمال الفنية وكذلك آراء العلماء البارزين ومناقشات المهتمين بالمستقبل كصورة تعطينا  
الأمل بتحويل العالم إلى مكان أفضل للعي  من خلال جعل حياة البشر أسهل بكثير أو كصورة تروعنا ويمثل  

ديد للبشرية. ومع ذلك، فإن كلتا الصورتين لهما نقطة واحدة مشتركة وهي قبول  فيها الذكاء الاصطناعي ته
حقيقة أن الذكاء الاصطناعي لديه الكثير من المكانات، وبالفعل لديه الكثير من المكانات فلقد بدأ الذكاء  

نه أيضًا التفكير  الاصطناعي في إظهار أنه ليس فقط يستطيع أداء المهام بسرعة أكبر من أداء البشر ولكن يمك
، ومنها مهام المتخصصين  على اداء مهام مختلفةبطريقة إبداعية، وبذلك أصبح للذكاء الاصطناعي تأثير قوي  

حيث يمكنه مساعدة المتخصصين في هذا المجال في تحسين    ، دورًا هامًاإذ يؤدي  في مجال العلاقات العامة،  
 .  أدائهم وتحقيق أهدافهم 

  ة لي قادرنساني عن طريق عمل برامج الحاسوب الآلى فهم طبيعه الذكاء ال إيهدف علم الذكاء الاصطناعي     
  و اتخاذ قرار أ  ، ما  ة برنامج الحاسب على حل مسال  ةوتعني قدر  . نساني المتسم بالذكاءالسلوك ال   ة على محاكا
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التي يجب ان تتبع لحل  ،  (*)ةان البرنامج نفسه يجد الطريق_ بناء على وصف لهذا الموقف_  في موقف ما
   . التي غذي بها البرنامج  ةالمتنوع  ة لى العديد من العمليات الاستدلاليإلى القرار بالرجوع  إو للتوصل  ة، ألأالمس
 

 المفهوم  التطور و... الذكاء الإصطناعي
بدأت فكرة الذكاء الاصطناعي في الخمسينات من القرن العشرين، عندما بدأ العلماء في دراسة كيفية عمل  

كان من بين هؤلاء العلماء آلان تورنغ، الذي اقترح فكرة أن الأجهزة يمكن    ،الدماغ البشري وطريقة التفكير
البشر مثل  وتتعلم  تفكر  الذكاء  و.  أن  مجال  في  التطور  بدأ  العشرين،  القرن  من  والسبعينات  الستينات  في 

كان من بين هذه    ، الاصطناعي، حيث تم إنشاء البرامج الأولى التي يمكنها حل المشكلات والتعلم من البيانات 
في الثمانينات  و  .ويمكنه محاكاة المحادثات البشرية   1966، الذي تم إنشاؤه في عام  ELIZA  البرامج برنامج 

والتسعينات من القرن العشرين، بدأ الذكاء الاصطناعي الحديث في الظهور، حيث تم إنشاء البرامج التي  
الذي تم إنشاؤه  ،  IBM Deep Blue كان من بين هذه البرامج برنامج   ،يمكنها التعلم من البيانات وتحليلها

ي العقد الأول من القرن الحادي والعشرين،  وف  .ويمكنه الفوز في لعبة الشطرنج ضد البشر  1997في عام  
بدأ الذكاء الاصطناعي الحالي في الظهور، حيث تم إنشاء البرامج التي يمكنها التعلم من البيانات وتحليلها  

ويمكنه    2016، الذي تم إنشاؤه في عام  AlphaGo  كان من بين هذه البرامج برنامج   ،بطرق أكثر تعقيدًا
الذكاء الاصطناعي أكثر تطورًا وتأثيرًا في مختلف  من المتوقع أن يصبح  و  .ضد البشر  (**)الفوز في لعبة الغو

الذكاء الاصطناعي أكثر قربًا من    ،المجالات، مثل الصحة والتعليم والصناعة المتوقع أن يصبح  كما من 
        البشر فيما يتعلق بالتفكير والتعلم.

(، هو محاكاة عمليات الذكاء البشري بواسطة الآلات والبرمجيات، وخاصة  AIان الذكاء الاصطناعي )     
الطبيعية   اللغة  ومعالجة  الخبيرة  الأنظمة  الاصطناعي  للذكاء  المحدده  التطبيقات  تشمل  الكمبيوتر،  أنظمة 

(NLP) ***)   .والتعرف على الكلام ورؤيه الآلة  
  البشري  الذكاء  ، إذ عرف علماء نفس التربية البشري  عرف الذكاءوقبل تعريف الذكاء الصطناعي علينا ان نُ 

بأنه: "القدرة على مواجهة الصعاب، ومهارة التكيف مع الظروف الطارئة، ومن ثم حل المشاكل التي تعترض  
 . طريق الفرد"

  ا مكها  أشار إليها العلماء والباحثون ومنالتعريفات التي    فهناك مجموعة من الذكاء الصطناعي  تعريف  أما  
 : يأتي

الحاسب يبحث في فهم وتطبيق تكنولوجيا تعتمد على محاكاة الحاسب لصفات  (: "علم  AIالذكاء الاصطناعي ) 
كما عرف بأنه: "أي نظام مصطنع يؤدي المهام في ظل ظروف مختلفة وغير متوقعة دون   ذكاء النسان". 

 إشراف بشري كبير، ويمكن أن يتعلم من التجربة ويحسن الأداء عند تعرضه لمجموعات من البيانات.   
العلم الذي تفرع عن علوم الحاسب  "الذكاء الصطناعي هو:    أن تعريف  الدكتور زين عبد الهادي ويرى  

والذي يهتم بمحاكاة الذكاء النساني والمهارة البشرية من خلال إعداد برامج وأجهزة يمكن لها أن    ،الآلي
 ". تقوم بعمليات شبيهة بهذا الذكاء وتلك المهارة 

 
إلى  .  (*) المحددة  الخطوات  المبرمج ترجمة هذه  المسألة واضحة ومحددة ويتولى  إذ تكون خطوات حل  التقليدي،  الحاسب  برنامج على خلاف برامج 

   باستخدام لغات البرمجة.
هي لعبة لوحية تلُعب على  ، وواحدة من أقدم الألعاب في العالم  وتعدهي لعبة شعبية في اليابان والصين وكوريا، وتعتبر جزءًا من الثقافة الآسيوية،    .(**)

الحجارة السوداء والبيضاء  19×19لوح مربع يتكون من   أكثر الألعاب تحدياً للذكاء الاصطناعي، حيث  هي واحدة من  ، و خطًا، وتستخدم فيها 

، الذي تمكن من الفوز على بطل العالم في لعبة الغو، لي  AlphaGo، تم إنشاء برنامج  2016في عام  ، وتتطلب اللعبة استراتيجية وذكاء عال  

يعتبر تحدياً كبيرًا للذكاء الاصطناعي، حيث تمكن البرنامج من الفوز على لاعب بشري في لعبة هذا الإنجاز  سيدول، في سلسلة من المباريات. كان  

 . عال   وذكاء تتطلب استراتيجية
(***).  (NLP  )هي اختصار ل ـ"Natural Language Processing"    والتي تعني "معالجة اللغة الطبيعية". وهي فرع من فروع الذكاء الاصطناعي

إلى تمكين الحواسيب من فهم، تحليل، وتوليد اللغة البشرية بطريقة تجعلها قادرة   NLP يركز على التفاعل بين الحواسيب واللغات البشرية. تهدف

 .على التعامل مع النصوص والكلام بشكل طبيعي

 :العديد من المجالات مثل NLP تشمل تطبيقات       

 .: تحديد المشاعر أو الآراء في النصوصتحليل المشاعر .1

 .: مثل ترجمة النصوص بين لغات مختلفةترجمة الآلات .2

 .: تحويل الكلام المنطوق إلى نص مكتوبالتعرف على الكلام .3

 .: إنشاء نصوص جديدة بناءً على مدخلات معينةتوليد النصوص .4

 .: البحث عن معلومات محددة في كميات كبيرة من البياناتاسترجاع المعلومات .5

 مجموعة متنوعة من الأساليب، بما في ذلك التعلم الآلي والشبكات العصبية، لفهم وتحليل اللغة بشكل أكثر دقة وفعالية. NLPتستخدم تقنيات 
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هو استخدام نظم الحاسوب  ان الذكاء الاصطناعي: " محمود الشريف في موسوعة مصطلحات الكمبيوترويرى  
اللكترونية في عمليات لها طبيعة الحوار مع النسان، مثل البرامج التعليمية التي يتم تصميمها على هيئة  
حوار، يقوم فيه الحاسوب بدور المعلم الخبير الذي يعرف الجابة الصحيحة والقرار الذكي، ويعترض على  

 . " على تحليل وتبويب الأخطاء  إجابات المستخدم الخطأ بطريقة صحيحة تعتمد 
بأنه: "أحد العلوم الحديثة والمبتكرة التي تعتمد على    فيعرف الذكاء الاصطناعيمحمد علي الشرقاوي  اما  

الحاسوب وبرامجه بشكل رئيسي وأساسي، وهو الحجر الأساس في جعل الآلات المبرمجة والمحوسبة تقوم  
 . "بمهام مماثلة وبشكل كبير لعمليات الذكاء البشري، التي تتمثل في التعلم والاستنباط واتخاذ القرارات 

: "جزء من علم الحاسبات الذي يهتم بأنظمة الحاسوب الذكية، تلك  وهناك من يرى الذكاء الاصطناعي بأنه
الأنظمة التي تمتلك الخصائص المرتبطة بالذكاء، واتخاذ القرار والمشابهة لدرجة ما للسلوك البشري في هذا  
  المجال فيما يخص اللغات، التعلم، التفكير، وحل المشاكل... كما يمكن القول بأنه أحد علوم الحاسب الآلي 
الحديثة، التي تبحث عن أساليب برمجية متطورة للقيام بأعمال واستنتاجات تشابه ولو في حدود تلك الأساليب  
ثم   أبعاده، ومن  النساني وتحديد  الذكاء  أولا في تعريف  يبحث  بذلك علم  لذكاء النسان، فهو  تنسب  التي 

 .  "محاكاة بعض خواصه 
ان الذكاء الصطناعي فرع من "علم الحاسب يبحث في فهم وتطبيق تكنولوجيا تعتمد على محاكاة الحاسب  
لصفات ذكاء النسان". فالذكاء الصطناعي "تطور علمي أصبح من الممكن بموجبه جعل الآلة تقوم بأعمال  

 مجة الذاتية". تقع ضمن نطاق الذكاء البشري كآلات التعليم والمنطق والتصحيح الذاتي والبر
أيضاً   الاصطناعي  الذكاء  الذكاء  ويعرف  بمحاكاة  يهتم  الذي  الحاسوب  علوم  من  الفرع  "ذلك  أنه:  على 

النساني، أو المهارة البشرية أو الخبرة من خلال إعداد برامج وأجهزة يمكن لها أن تقوم بعمليات شبيهة  
  . " فالذكاء الاصطناعي هو نمذجة ومحاكاة السلوك البشريبهذا الذكاء وتلك المهارة أو الخبرة، وعلى ذلك  

هو  اما   العامة  العلاقات  في  الاصطناعي  المعلومات  "الذكاء  وتقديم  البيانات  لتحليل  التكنولوجيا  استخدام 
 .  "والمساعدة في اتخاذ القرارات 

 

 برمجة الذكاء الاصطناعي 
 : كما يأتي  معرفية هي تركز برمجة الذكاء الاصطناعي على ثلاث مهارات 

: يركز هذا الجانب من برمجة الذكاء الاصطناعي على الحصول على البيانات وإنشاء  عمليات التعلم .1
قواعد لكيفية تحويل البيانات الى معلومات قابله للتنفيذ، توفر القواعد التي تسمى الخوارزميات لأجهزه  

 معينة. الحوسبة إرشادات خطوة بخطوة حول كيفية إكمال مهمة 
: يركز هذا الجانب من برمجة الذكاء الاصطناعي على اختيار الخوارزمية الصحيحة  عمليات التفكير  .2

  ة. المرجو ةللوصول الى النتيج
الذاتي .3 التصحيح  برمج  :عمليات  من  الجانب  هذا  الخوارزميات    ةصمم  لضبط  الاصطناعي  الذكاء 

  .  دق النتائج الممكنهأنها توفر أكيد على أباستمرار والت
 

 الذكاء الاصطناعيأشكال 
وذلك  ،  دراك والتفاعل الذاتيلى الإرد الفعل البسيط  تبدأ من    ة رئيس  أشكال  ة لى ثلاثإيقسم الذكاء الاصطناعي  

  :تي على النحو الآ 
  ة وفيه تتم برمج  ، الذكاء الاصطناعيمن اشكال    بسط شكال أهو    : و الضعيف أالذكاء الاصطناعي الضيق   .1

  ، رد فعل على موقف معين  ة ويعتبر ذلك بمثابة،  محدد   ة داخل بيئ   ة الذكاء الاصطناعي للقيام بوظائف معين
ة  الذي صنعته شرك  " ديب بلو "بوت  و ذلك الرمثال  و  ،به  ة الخاص  ة لا في ظروف البيئإ ولا يمكن له العمل  

(IBM  )روفاجاري كاسب"  بطل الشطرنج العالمي الذي استطاع ان يهزم  و " . 
  ة كما يستفيد من عملي   ،يتميز بقدرته على جمع المعلومات وتحليلها  : و العامأ الذكاء الاصطناعي القوي   .2

التي تؤهله لأ الخبرات  يتخذ قرارتراكم  الدردشذلك  مثال  و  ية،وذات  ةمستقل  ات ن    ة، الفوري  ةروبوتات 
  ة.الذاتي ة الشخصي ةوبرامج المساعد   ة،القياد  ة والسيارات ذاتي

  ، ساسيانأوله نمطان    ، نسانال  ة ويسعى لمحاكا  ة الذي لا يزال تحت التجرب  : الاصطناعي الخارقالذكاء   .3
  ةمحدد   ةوهذا يمتلك قدر  ،والانفعالات التي تؤثر على سلوك البشر  ة فكار البشريفهم الأ  ة محاول  : ولالأ

العقل وتستطيع هذه النماذج التعبير عن حالتها    ة فهو نموذج لنظري   : ما الثاني أ  ، على التفاعل الاجتماعي
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ن تكون هي الجيل القادم من  أومن المتوقع  ،خرين ومواقفهم والتفاعل معهموالتنبؤ بمشاعر الآ  ة،الداخلي
  . الذكاء ة لات فائقالآ

 

 

 :أهداف الذكاء الاصطناعي
 للذكاء الاصطناعي مجموعة من الأهداف التي يسعى إلى تحقيقها، من هذه الأهداف كالأتي: 

النساني  فهم   .1 السلوك  قادرة على محاكاة  آلية  برامج  إلى خلق  الوصول  النساني بهدف  الذكاء  طبيعة 
المتسم بالذكاء، ومن ثم القدرة على حل المشكلات واتخاذ القرارات بأسلوب منطقي ومرتب، وبنفس  

يعنى بفهم   الذكاء الآلي، وهو  لبناء  فالذكاء الاصطناعي وجد  البشري،  العقل  تفكير  الذكاء  طريقة  هذا 
التي   الحياة  في مختلف جوانب  النسان  التسهيل على  على  والقدرة  لبنائه،  الصحيحة  الأسس  ومعرفة 
أصبحت رقمية حاسوبية، أصبح فيها للحاسوب مع الذكاء النساني تأثير ضخم وواضح في حياتنا اليومية  

 وفي صناعة الحضارة. 
تسهيل استخدام الحاسوب والاستفادة منه قدر المكان بالنظر إلى قدرته على حل المشكلات، وذلك سوف   .2

 يسهل بعض التغيرات التي تساعد على عمليات التدريب والتعلم بطريقة جيدة وغير مكلفة. 
جعل الأجهزة أكثر فائدة، أي تمكين الاجهزة من معالجة المعلومات بشكل أقرب إلى طريقة النسان في   .3

 حل المسائل، حيث يتم تنفيذ عدة أوامر في نفس الوقت، وهذا أقرب إلى طريقة النسان في حل المسائل. 
 

 يالاصطناعلذكاء اتطبيقات 
من  مجموعة  والتي    هناك  الاصطناعي،  الذكاء  تستخدم  التي  الاساسية  حياتنـا  التطبيقات  فـي  بهـا  نشـعر 

 : يأتي  يمكـن إيجـاز أهم هـذه التطبيقـات فيمـا إذ اليوميـة، 
  ة عمليب  ذلك الفرع من التكنولوجيا المتعلق   ، وهوالذكاء الاصطناعي   تطبيقات برز  أحد  أهي  :  كسيالروبوت  .1

كثر التطبيقات  أمن    ويعد واحداً   ،لينسان الآو الا من الروبوتات    ةتصميم وبناء وتشغيل تطبيقات مختلف
لي  و توصيله بالحاسب الآأيمكن برمجته    ،حيث يهتم ببناء هيكل مادي يعمل وفق منطق بشري  تقدماً،

 ً وقد    ،جهه من مواقفا التصرف وفق ما تو  ةترك لها قدر من حريفيُ   ةذكي  ةلآولكونها    ة،معين  ليؤدي مهاما
  ، السيارات   ة لي قادر على قياد آجهودها نحو بناء نظام    ة كثفت كثير من الشركات خلال السنوات الماضي

لي محل السائق  تحل السائق الآ  ة بصور  ،بل وغيرها من الشركات آ  ومؤخراً   ،جوجل وتسلا  ة مثل شرك
 . البشري

  ة ر من خلال غرفمنها ما هو مسيّ   ، عمالقد انتشرت الطائرات من دون طيار في كثير من الأ ل  : الدرونز  .2
كما في الطائرات    ة،غير منطقي   ة مثل تتبع حرك  ،ومنها ما هو قادر على اتخاذ قرارات بنفسه   ة،تحكم بشري

  ة طعمعلى توصيل الطرود والأ  درةو الطائرات القاأ   ة،الحدود والمحاصيل الزراعي  ةالتي تستخدم في مراقب 
ثم    ، والتي يتم تثبيتها على اليد   ، مثل كاميرات نيكسي  ، في التصوير الشخصي  ة و تلك الطائرات المستخدمأ

  ة.وغيرها من عشرات الاستخدامات المدني ،و لقطات فيديو عن بعد أ  لتلتقط صوراً  وتحلق بعيداً  ، تنفك
ً   بعاد ذكاءً الأ   ةتعد الطابعات ثلاثي   : بعادالأ  ةالطابعات ثلاثي .3 فقط في حاله اتصالها بغيرها من    اصطناعيا

هذا لا تتوافر فيه الشروط  ف  ة،ليآ  ة نتاج منتج محدد بصورإعلى    ة مبرمج  ةذا كانت الطابعإ  فمثلاً   ،لات الآ
و  أ   ،نتاج منزل مثلاً لات ل ذا استطاعت ان تتصل بغيرها من الآ إما  أ  ،الاصطناعي السابق ذكرهاالذكاء  

ً   ، و الدخول في عمل معقد أ  ، تشييد بناء ما محور اهتمام  أ  ،من نماذج الذكاء الاصطناعي  فهنا تصبح نموذجا
على    ة سمات قادرجبعاد والتي لها القدره على انتاج مالأ  ة فهو الطابعات رباعي  حالياً من الأبحاث  كثير  

ً آتجميع نفسها    . ليا
ً نترنت الأإ لا يعتبر    : شياء نترنت الأإ .4 لات مع بعضها  عندما تتواصل الآ إلا    ،للذكاء الاصطناعي  شياء تطبيقا

تبد أ ي  أ  ،البعض  الأالآ   أن  مثل  الكهربائي لات  الأ و  ة دوات  والأقطع  الثاث  والسيارات    ةلكترونيلعاب 
دوات في تبادل المعلومات  والأ  ة جهزوغيرها من مليارات الأ   ة حذيوالساعات والنظارات والملابس والأ
 ً وفقا قرارات  واتخاذ  بينهما  وتحليلها  ةلعملي  فيما  المعلومات  ببعضها    ،تبادل  الاتصال  تتمكن من  بحيث 

  .نسان لى تدخل الإ ةدون الحاج  ة وفوري ة ليآ ة البعض بصور
من المستخدم للقيام بوظائف    ة وامر الصوتييقصد بها تلك البرامج التي تتلقى الأ  :ة الصوتي  ةبرامج المساعد .5

  إنشاء لى  إوقد اتجهت كبريات الشركات في العالم    ،الصوت   ةتقني  عبرو تتفاعل مع المستخدم  أ   ة،معين
البرامج تطبيق سيريآ ت شركه  أنشأف  ،نماذج من هذه  برنامج  أ  ة وشرك  (، SIRI)  بل    ،   ليكسا أمازون 

كورتانا  ةوشرك برنامج  ستاند    ةوشرك  ،( Cortana)   مايكروسوفت  جوجل   Google)جوجل 
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Assistant)فيسبوك برنامج جارفيس    ةشرك ، و (Jarvis)  ،  نوكيا برنامج فكي   ة نشات شرك أواخيرا  
(Viki،)    ن منها يمكن  واحد حتى الآنه لا يوجد برنامج  إف  ،ن هذه البرامج على الرغم من تعددها أ ونلاحظ

فضل في البحث  فمثلا برنامج مساعد جوجل هو الأ  ، خرىعلى البرامج الأ   ةفضليله الأه الأفضل ونإ القول  
ليكسا في  إويتفوق    ،نترنت يميلات والبحث عن الال   ةفضل في مطالعبل فهو الأآما مساعد  أ  ،ماكنعن الأ

  .وهكذالكتروني نتائج شراء الكتب والتسوق ال
ات والتعليقات والصور والفيديوهات والصداقات  يد اذ ان التغر   :خبار تحكم في نتائج البحث وترشيحات الأال .6

ما هي  ،  نترنت على اليراها  علانات التي  وال   المتلقي  مام أالتي تظهر  و  ى المستخدمالتي يتم اقتراحها عل
مطورإ خوارزميات  المستخدم  ،بذكاء  ةلا  توجهات  مع  تتلائم  الذكاء  أحد  أوتعتبر    ،بحيث  نماذج  برز 

في اقتراح ما يتناسب    أيبد ه  وبناء على  ،بتحليل المستخدم وفهم توجهاته وتفضيلاته  أالذي يبد   ،الاصطناعي
و فيديو على  أ على جوجل    ة معين  ةبالبحث عن قضي   متصفح الأنترنت   ماق    ذاوعلى سبيل المثال إ  ،معه

وهكذا ينطبق    ،ول نفسهخرى حول موضوع الفيديو الأ أفي اقتراح فيديوهات    أنه يبد إ ف  ،موقع اليوتيوب 
  .بالبحث عليه المتصفح  قوم ي على كل شيء 

لشخص    ةبكاميرات المراقب  ةشاشات التلفزيون الخاص   ةمتابع  ةسناد مهمإيكون    :والرصد الشامل   ةالمتابع .7
  ، واكتشاف مصادر التهديد ، ومراقبه الخطرمن مر الجيد لتحقيق الأليس بالأ  ،شخاص أ  ةو حتى عد أواحد  
كما    ،ويسر  ةبسهول  ةالقيام بهذه المهم  ة منيأ  ةولكن يمكن لخوارزمي  ة،ماكن العامفي الأ  ة خاص  ةوبصور

بل يمكن لها    ،بها  راً وتطلق انذا  فراد وتتوقع الحركات التي قد تشكل تهديداً الأ  ةنها تستطيع ان تميز حرك أ
ً أ   .شخاص الموجودون بالمكان الأ ةن تميز الوجوه وتتعرف على هويأ  يضا
ً : العملاء  اتللرد على استفسار   ةليآنظم   .8 و  أحد المستخدمين الحديث مع قسم الدعم الفني  أما يحتاج   غالبا

الدردش  ةخدم عبر  ال  ةالمباشر  ةالعملاء  المواقع  خلال  تقدم  ،للشركات   ة لكترونيمن  مثل    ها والتي 
ومن ثم يتلقى    ة،الدردش  ةسئلته عبر نافذ أحيث يقوم المستخدم بطرح    ،مإي بي  آ ونورتون و  ،مايكروسوفت 

  ة ليس جميع هذه الشركات لديها موظفون للرد على اسئل  ة ولكن في الحقيق  ،من قسم الدعم الفني   ات جابإ
العميل والرد   ة سئلأعلى تحليل    ةحيث طورت بعض هذه الشركات نظم ذكاء اصطناعي قادر  ،العملاء

وليس    ،نه يتحدث مع نظام ذكاء اصطناعيأ من دون ان يدرك العميل    ،عليها بما يحقق غايته ورضاه
  .عملاء  ة ممثل خدم

نها توقع احتياجات  أطورت العديد من الشركات تقنيات ذكاء اصطناعي من ش   : توقع احتياجات العميل .9
تين تعدان  ، اللمازون وتارجت أفمثلا طورت كل من    ة، و حالته الصحيأ   ةالعميل بناء على خبراته الشرائي
ً  ة،في الولايات المتحد  ة من كبريات شركات التجزئ ً  نظاما وذلك   ،على التنبؤ باحتياجات العميل قادراً  ذكيا

ومن ثم تقوم بارسال ترشيحات من منتجات    ، بتاريخه الشرائي  ة الخاص   ةبناء على تحليل البيانات العملاق
نظام ذكاء اصطناعي    ( Netflix)   كما طورت نتفليكس  ة،لى منزله قد تتلائم واحتياجاته المستقبليإخرى  أ
  ة. فلام لعملائها بناء على اختيارتهم السابقيضا قادر على ترشيح الأأ

 

 الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامةاستخدام 
 : الأتيمن خلال يأتي العلاقات العامة   مجال عمل الذكاء الاصطناعي في  استخدام ان  
 : يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتحليل البيانات المتعلقة بالجمهور والوسائل العلامية. تحليل البيانات  .1
الجمهور .2 مع  مختلف  التواصل  خلال  من  الجمهور  مع  للتواصل  الاصطناعي  الذكاء  استخدام  يمكن   :

 اللكتروني والهاتف. القنوات، مثل البريد 
الإعلام .3 وسائل  مع  وتقديم  التواصل  العلام  وسائل  مع  للتواصل  الاصطناعي  الذكاء  استخدام  يمكن   :

 المعلومات والمساعدة في اتخاذ القرارات. 
: يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتنظيم المحتوى على المواقع اللكترونية والوسائل  تنظيم المحتوى  .4

 العلامية الرقمية. 
 

 

 فوائد توظيف الذكاء الاصطناعي في عمل العلاقات العامة
، وذلك من  : يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين الكفاءة في عمل العلاقات العامةتحسين الكفاءة .1

يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لنجاز المهام الروتينية،    إذ   تقليل الوقت اللازم لنجاز المهام خلال  
يمكن استخدام    ، حيث حسين الدقةوت  مثل الجابة على الأسئلة المتكررة أو إرسال الرسائل اللكترونية. 
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، إذ  زيادة النتاجيةو  الذكاء الاصطناعي لتحسين الدقة في المهام، مثل تحليل البيانات أو كتابة المحتوى.
 يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لزيادة النتاجية، مثل إنشاء المحتوى أو إدارة الحملات التسويقية. 

وذلك من  ،  : يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين الفعالية في عمل العلاقات العامةتحسين الفعالية .2

يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين التفاعل مع الجمهور،    ، إذ حسين التفاعل مع الجمهورتخلال  
يمكن استخدام    ، حيث تحسين صورة المنظمة أو الشركةو مثل الجابة على الأسئلة أو تقديم المعلومات.

  الذكاء الاصطناعي لتحسين صورة المنظمة أو الشركة، مثل إنشاء المحتوى أو إدارة الحملات التسويقية.
 الذكاء الاصطناعي لزيادة التأثير، مثل تحليل البيانات أو كتابة المحتوى. ، وذلك باستخدام زيادة التأثيرو
، وذلك من خلال  : يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتقليل التكلفة في عمل العلاقات العامةتقليل التكلفة  .3

يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتقليل التكلفة الروتينية، مثل الجابة على    ، إذ تقليل التكلفة الروتينية
يمكن استخدام الذكاء    ، حيث قليل التكلفة التسويقيةوت  الأسئلة المتكررة أو إرسال الرسائل اللكترونية. 

التسويقية إدارة الحملات  إنشاء المحتوى أو  التسويقية، مثل  التكلفة  لتقليل  التكلفة  ، وتالاصطناعي  قليل 
يمكن استخدام الذكاء الاصطناعي لتقليل التكلفة الدارية، مثل تحليل البيانات أو كتابة    ، حيث الدارية
 المحتوى. 

 

 تحديات توظيف الذكاء الاصطناعي في عمل العلاقات العامة
 يمكن أن يثير توظيف الذكاء الاصطناعي في عمل العلاقات العامة مخاوف بشأن الخصوصية.  .1
 يمكن أن يثير توظيف الذكاء الاصطناعي في عمل العلاقات العامة مخاوف بشأن الأمان.  .2
 يثير توظيف الذكاء الاصطناعي في عمل العلاقات العامة مخاوف بشأن الشفافية. يمكن أن  .3
 

 العامة  لذكاء الاصطناعي في مجال العلاقاتلتوظيف االرئيسة المهام 
يمكن للذكاء الاصطناعي تحليل كميات كبيرة  إذ  :  تحليل البيانات الكبيرة .  1عن طريق :  تحليل البيانات .1

شركة سيارات    تستخدم  تحليل بيانات المبيعات ل:  مثال   المتعلقة بالجمهور والوسائل العلامية.من البيانات  
تحليل  ول  الذكاء الاصطناعي لتحليل بيانات مبيعاتها لتحديد الاتجاهات والأنماط في سلوك المستهلكين. 

بيانات الوسائل العلامية  تستخدم شركة إعلامية الذكاء الاصطناعي لتحليل    بيانات الوسائل العلامية
يمكن للذكاء الاصطناعي تحديد  إذ  :  تحديد الاتجاهات.  2لتحديد الاتجاهات والأنماط في تغطية الأخبار. 

  الاتجاهات والأنماط في البيانات، مما يمكن مساعدة المتخصصين في العلاقات العامة في اتخاذ القرارات.
شركة تسويقية الذكاء الاصطناعي لتحليل بيانات الجمهور لتحديد    تستخدم  تحليل بيانات الجمهور  ل :  مثال

 الاتجاهات والأنماط في سلوك المستهلكين. 
: يمكن للذكاء الاصطناعي التواصل مع الجمهور  التواصل الفوري.  1عن طريق:  التواصل مع الجمهور .2

اتصالات  : تستخدم شركة مثال  الجمهور. صورة الموسسة لدى بشكل فوري ومستمر، مما يمكن تحسين  
  الذكاء الاصطناعي لنشاء مساعد افتراضي يمكنه الجابة على أسئلة العملاء وتقديم المساعدة الفورية. 

: يمكن للذكاء الاصطناعي التواصل مع الجمهور بشكل مخصص، مما يمكن  التواصل المخصص  .2
شركة تسويقية الذكاء الاصطناعي لرسال رسائل مخصصة إلى  تستخدم  :  مثال  تحسين فعالية التواصل.

شركة إعلامية الذكاء الاصطناعي لنشاء محتوى   تستخدم كذلك   العملاء بناءً على سلوكهم واهتماماتهم.
 مخصص بناءً على اهتمامات الجمهور. 

الأزمات  .3 الأزمات .1: عن طريق إدارة  قبل  كشف  المحتملة  الأزمات  كشف  الاصطناعي  للذكاء  يمكن   :
شركة طيران الذكاء الاصطناعي لكشف الأزمات المحتملة مثل العواصف الجوية  تستخدم  :  مثال   حدوثها.
الجوي. أو   المرور  حركة  في  الأزمات .2الاضطرابات  مساعدة  إدارة  الاصطناعي  للذكاء  يمكن   :

شركة إعلامية الذكاء  تستخدم    : مثال  المتخصصين في العلاقات العامة في إدارة الأزمات بشكل فعال. 
شركة  تستخدم  كما    الاصطناعي لدارة الأزمات مثل الاضطرابات في البث أو الاعتداءات اللكترونية.

سيارات الذكاء الاصطناعي لتقديم الجراءات اللازمة في حالة حدوث أزمة مثل إصدار تحذيرات أو  
استدعاءات. يمكن    إجراء  الأزمات كما  إدارة  كفاءة  استخدام  تحسين  لذكاء  لشركة طيران    عن طريق 

 الاصطناعي لتحسين كفاءة إدارة الأزمات من خلال كشف الأزمات المحتملة وتقديم الجراءات اللازمة.
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: يمكن للذكاء الاصطناعي تحليل الصورة  تحليل الصورة العامة.1عن طريق:  (*)تحسين الصورة العامة .4
شركة أدوية الذكاء الاصطناعي لتحليل الصورة العامة للشركة  تستخدم  :  مثال.  العامة للمنظمة أو الشركة 
: يمكن للذكاء الاصطناعي مساعدة المتخصصين  العامة تحسين الصورة  . 2وتقديم التوصيات لتحسينها. 

شركة إعلامية الذكاء  تستخدم  : مثال  في العلاقات العامة في تحسين الصورة العامة للمنظمة أو الشركة.
  الاصطناعي لتحسين الصورة العامة للشركة من خلال إنشاء محتوى إيجابي وتقديم المعلومات الدقيقة. 

شركة سيارات الذكاء الاصطناعي لتقديم التوصيات لتحسين الصورة العامة للشركة بناءً  تستخدم  كما  
 . على تحليل البيانات 

: يمكن للذكاء الاصطناعي تقليل التكلفة الروتينية في  تقليل التكلفة الروتينية .  1عن طريق:  تقليل التكلفة  .5
الاصطناعي لتقليل التكلفة الروتينية  هواتف الذكاء  التستخدم شركة سيارات    : مثال   مجال العلاقات العامة. 

تقليل التكلفة  .  2في مجال العلاقات العامة من خلال إنشاء نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة المتكررة.
تستخدم  :  مثال  : يمكن للذكاء الاصطناعي تقليل التكلفة التسويقية في مجال العلاقات العامة. التسويقية 

الاصطناعي لتقليل التكلفة التسويقية من خلال إنشاء حملات تسويقية مخصصة  شركة تسويقية الذكاء  
المستهلكين. سلوك  على  ان    بناءً  يمكن  التكلفة  كما  لتقليل  الاصطناعي  الذكاء  إعلامية  تستخدم شركة 

 الدارية من خلال إنشاء نظام تلقائي لدارة العمليات. 
: يمكن للذكاء الاصطناعي  مع الجمهور   الفعالية في التواصلتحسين .  1: عن طريق(**)تحسين الفعالية .6

الجمهور. مع  التواصل  في  الفعالية  لتحسين  لستخدم شركة  ا:  مثال   تحسين  الذكاء الاصطناعي  هواتف 
تستخدم شركة   فعالية التواصل مع الجمهور من خلال إنشاء نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة المتكررة.

هواتف الذكاء الاصطناعي لتحسين فعالية حملاتها التسويقية من خلال تحليل البيانات المتعلقة بسلوك  
الحملات. لتحسين  التوصيات  وتقديم  الأزمات .  2المستهلكين  إدارة  في  الفعالية  للذكاء  تحسين  يمكن   :
تستخدم شركة طيران الذكاء الاصطناعي لتحسين  :  مثال  الاصطناعي تحسين الفعالية في إدارة الأزمات.

   لية إدارة الأزمات من خلال كشف الأزمات المحتملة وتقديم الجراءات اللازمة.فعا
: يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين  تحسين الكفاءة في تحليل البيانات.  1: عن طريق(***   تحسين الكفاءة .7

التحليل البياني  : تستخدم شركة إعلامية الذكاء الاصطناعي لتحسين كفاءة  مثال  الكفاءة في تحليل البيانات.
الذكاء    استخدامشركة طيران  كما يمكن ل  من خلال تحليل البيانات المتعلقة بالجمهور والوسائل العلامية. 

الاصطناعي لتحسين كفاءة عملياتها من خلال تحليل البيانات المتعلقة بالطقس والمرور الجوي وتقديم  
: يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين  مع الجمهور  تحسين كفاءة التواصل .  2التوصيات لتحسين العمليات.

هواتف الذكاء الاصطناعي لتحسين  اتصالات  تستخدم شركة  :  مثال  الكفاءة في التواصل مع الجمهور. 
   كفاءة التواصل مع الجمهور من خلال إنشاء نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة المتكررة.

القيمة .8 طريق:  (****)تحسين  قيمة  .  1عن  تحسين  المنتجاتتحسين  الاصطناعي  للذكاء  يمكن  قيمة  : 
العامة.   المنتجات  العلاقات  مجال  الذكاء  مثال   في  سيارات  تستخدم شركة  قيمة  :  لتحسين  الاصطناعي 

ستخدم الذكاء  ان تشركة أدوية  كما يمكن ل  المنتجات من خلال تحليل البيانات المتعلقة بسلوك المستهلكين. 
الاصطناعي لتحسين قيمة منتجاتها من خلال تحليل البيانات المتعلقة بسلوك المستهلكين وتقديم التوصيات  

: يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين القيمة للجمهور في مجال  لجمهور اتحسين قيمة . 2لتحسين المنتجات. 

 
يمكن   ، تحسين الطريقة التي يراها الجمهور أو العملاء أو المستخدمون للمنظمة أو الشركة أو المنتج أو الخدمة   :حسين الصورة العامة يعنيت.  (*)

ووسائل  حسين المحتوى الذي يتم نشره على وسائل الإعلام  ، وتتحقيق ذلك من خلال: تحسين الاتصالات مع الجمهور والعملاء والمستخدمون 

تحسين السمعة للمنظمة أو  ، وحسين الخدمة التي تقدمها المنظمة أو الشركة أو المنتج، وت الاجتماعي والمواقع الإلكترونية وغيرهاالتواصل  

 الشركة أو المنتج أو الخدمة. 
تحسين العمليات التي تستخدم في   يمكن تحقيق ذلك من خلال:  ، تحسين القدرة على تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة  :تحسين الفعالية يعني.(**)

تحسين الاستخدام  ، وتحسين الأداء الذي يقدمه الأفراد أو الفرق في تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة، و تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة 

المطلوبة والغايات  الأهداف  تحقيق  في  المتاحة  وللموارد  والغايات ،  الأهداف  تحقيق  في  الخدمات  أو  المنتجات  تقدمها  التي  الجودة  تحسين 

 . المطلوبة
يمكن تحقيق ذلك من    ، تحسين القدرة على تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة باستخدام الموارد المتاحة بفعالية أكبر  :يعنيلكفاءة  تحسين ا  .(***)

تحسين الأداء الذي يقدمه الأفراد أو الفرق في تحقيق الأهداف  ، وتحسين العمليات التي تستخدم في تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة  خلال:

تحسين التكنولوجيا التي تستخدم في ، وللموارد المتاحة في تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة الامثل  تحسين الاستخدام  ، و والغايات المطلوبة

 . تحقيق الأهداف والغايات المطلوبة
 يمكن تحقيق ذلك من خلال:  ،تحسين القيمة التي تقدمها المنظمة أو الشركة أو المنتج أو الخدمة للعملاء أو المستخدمين  :تحسين القيمة يعني  .  (****)

تحسين الدعم  ، و تحسين تجربة المستخدم مع المنتجات أو الخدماتللجمهور، و  تحسين المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المنظمة أو الشركة

 تحسين التكلفة للمنتجات أو الخدمات. ، والذي يقدمه للمستخدمين 
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تستخدم شركة هواتف الذكاء الاصطناعي لتحسين قيمة الخدمات من خلال إنشاء    : مثال  العلاقات العامة.
   نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة المتكررة. 

الجودة .9 طريق  : (*)تحسين  جودة .  1عن  للذكاء  التواصلفي  والخدمات    المنتجات  تحسين  يمكن   :
تحسين جودة   الجمهور. المنتجات  الاصطناعي  التواصل مع  الذكاء  مثال  في  : تستخدم شركة سيارات 

وتقديم   المستهلكين  بسلوك  المتعلقة  البيانات  تحليل  خلال  من  منتجاتها  جودة  لتحسين  الاصطناعي 
  خدماتهاالذكاء الاصطناعي لتحسين جودة    اتصالات تستخدم شركة  كما    التوصيات لتحسين المنتجات.

: يمكن  تحسين الجودة في إدارة الأزمات. 2من خلال إنشاء نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة المتكررة.
شركة    خدمباست   تحسين جودة التجربة  كما يمكن  للذكاء الاصطناعي تحسين الجودة في إدارة الأزمات.

لال تحليل البيانات المتعلقة بالجمهور والوسائل  لذكاء الاصطناعي لتحسين جودة التجربة من خ لإعلامية  
 . العلامية

المرونة .10 طريق  :(**)تحسين  مرونة  .1عن  والخدمات  تحسين  التواصلالمنتجات  للذكاء  في  يمكن   :
: تستخدم شركة سيارات الذكاء الاصطناعي  مثال  الاصطناعي تحسين المرونة في التواصل مع الجمهور.

مرونة   المستهلكين. لتحسين  بسلوك  المتعلقة  البيانات  تحليل  خلال  من  شركة  كما    المنتجات  تستخدم 
الذكاء الاصطناعي لتحسين مرونة الخدمات من خلال إنشاء نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة    اتصالات 
الأزمات .2.المتكررة إدارة  في  المرونة  إدارة  تحسين  في  المرونة  تحسين  الاصطناعي  للذكاء  يمكن   :
الذكاء الاصطناعي لتحسين مرونة عملياتها من خلال تحليل    اتصالات تستخدم شركة    :مثال   الأزمات.

 . في ادارة الازمات  البيانات المتعلقة بسلوك المستهلكين وتقديم التوصيات لتحسين العمليات 
: يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين  تحسين التكامل مع التكنولوجيا.1عن طريق:  (*** تحسين التكامل .11

مع   العامة. التكامل  العلاقات  مجال  في  الاصطناعي  مثال  التكنولوجيا  الذكاء  طيران  شركة  تستخدم   :
لتحسين تكامل عملياتها مع التكنولوجيا من خلال تحليل البيانات المتعلقة بالطقس والمرور الجوي وتقديم  

: يمكن للذكاء الاصطناعي تحسين التكامل  تحسين التكامل مع الجمهور .2التوصيات لتحسين العمليات.
الذكاء الاصطناعي لتحسين تكامل    اتصالات تستخدم شركة  :  مثال  مع الجمهور في مجال العلاقات العامة. 

 الخدمات من خلال إنشاء نظام تلقائي للاجابة على الأسئلة المتكررة. 
الابتكار .12 التواصل .  1: عن طريق(****)تحسين  الابتكار في  للذكاء الاصطناعي تحسين  تحسين  : يمكن 

الجمهور.  مع  التواصل  في  الأزمات.  2الابتكار  إدارة  في  الابتكار  الاصطناعي  تحسين  للذكاء  يمكن   :
إدارة في  الابتكار  ابتكار  مثال   الأزمات. تحسين  لتحسين  الاصطناعي  الذكاء  تستخدم  أدوية  شركة   :

 منتجاتها من خلال تحليل البيانات المتعلقة بسلوك المستهلكين وتقديم التوصيات لتحسين المنتجات. 
 

 على استخدام الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة  أمثلة عملية
الجمهور استخدام   .1 مع  التفاعل  لتحسين  الاصطناعي  الذكاء    شركة سيارات تستخدم  :  شركة سيارات 

 الذكاء الاصطناعي لتحسين التفاعل مع الجمهور، مثل الجابة على الأسئلة أو تقديم المعلومات. 
الذكاء  استخدام   .2 أدوية  الشركة شركة  صورة  لتحسين  الذكاء  تستخدم  :  الاصطناعي  أدوية  شركة 

 الاصطناعي لتحسين صورة الشركة، مثل إنشاء المحتوى أو إدارة الحملات التسويقية. 
الذكاء    اتصالات شركة  تستخدم  :  الذكاء الاصطناعي لتقليل التكلفة الروتينية  اتصالات شركة  استخدام   .3

 الاصطناعي لتقليل التكلفة الروتينية، مثل الجابة على الأسئلة المتكررة أو إرسال الرسائل اللكترونية. 
 
 

 

 
تحسين العمليات التي تستخدم    تحسين الجودة للمنتجات أو الخدمات التي تقدمها المنظمة أو الشركة. يمكن تحقيق ذلك من خلال:  :تحسين الجودة يعني.  (*)

حسين الاختبار  ، وتتحسين التصميم للمنتجات أو الخدمات ، وتحسين المواد التي تستخدم في إنتاج المنتجات ، وفي إنتاج المنتجات أو تقديم الخدمات 

 . للمنتجات أو الخدمات
يمكن تحقيق ذلك من خلال: القدرة على الاستجابة للتغيرات في البيئة  ،  القدرة على التكيف مع التغيرات في البيئة أو السوق   :تحسين المرونة يعني.  (**)

 القدرة على التطور مع التغيرات في البيئة أو السوق. ، والقدرة على التعلم من التغيرات في البيئة أو السوق، وأو السوق 
  يمكن تحقيق ذلك من خلال:   ، القدرة على دمج المنتجات أو الخدمات مع بعضها البعض أو مع المنتجات أو الخدمات الأخرى  :تحسين التكامل يعني.  (***)

على التعاون    ، والقدرة المختلفةالقدرة على التفاعل بين المنتجات أو الخدمات  ، والاخرى   القدرة على التواصل بين المنتجات أو الخدمات المختلفة 

 .الاخرى بين المنتجات أو الخدمات المختلفة
القدرة على  ، والقدرة على التفكير الإبداعي والابتكاري   يمكن تحقيق ذلك من خلال:  ، القدرة على إنشاء أفكار جديدة ومبتكرة  :تحسين الابتكار يعني  .  (****)

 القدرة على التكيف مع التغيرات في البيئة أو السوق. و، الأخطاء والفشل القدرة على التعلم من ، التجربة والاختبار
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 توظيف التسويق الالكتروني في العلاقات العامة 
بشكل    العلاقات العامة مصطلح متعدد المفاهيم، لكن إذا كنا نتحدث عن العلاقات العامة في مجال التسويق    

وغير ذلك التقليدية او الرقمية  ويتم عبر الصحف والمجلات    ، عام فهنا يشير إلى نوع من التسويق المجاني
   أهم مميزاتها؟ الأخبار والتقارير فما هي العلاقات العامة في مجال التسويق؟ وما من مصادر 

التقليد ان   بشكله  العامة  العلاقات  فى    ي ف  ي مصطلح  خصوصاً  الروتينية  الوظائف  ضمن  من  الشركات، 
هذه الشركات هو ادارة العلاقات بين الشركة    ي العلاقات العامة ف  يمتخصص دور  الشركات الكبرى، ويكون  

معها.  مصلحة  لها  والتى  بالشركة  المرتبطة  المختلفة  والاطراف  العامّة،  متخصصى  إذ    وبين  تأهيل  يتم 
الشركة ليكونوا صورة للشركة..، لينشروا الاخبار، او يصححوها، او ينفوا الاشاعات،    يالعلاقات العامة ف

بالشركة،   الموظفين  ومثل  الاسهم،  حاملى  مثل  للشركة  الهامة  الاطراف  مع  وثيقة  علاقات  يكوّنوا  او 
 .. الم ... والمنظمات التطوعية والمنظمات الحكومية، والمستثمرين فى الشركة، 

ة،  مؤسسلل  عنصر من عناصر الترويج كجاء التسويق ليضع العلاقات العامة بشكل أكثر تنظيماً وفاعلية  و
 الشركة.  الشركة ومنتجات وهدف العلاقات العامة في التسويق هو خلق الثقة والمصداقية في 

  ويظُهر   العلاقات   يبنى   ما  وهو   الشركات،  فى   التقليدى   العامة   العلاقات   قسم   العامة،  العلاقات   من   نوعين   هناك ف 
  يف   نعرفها   التى   العامة  العلاقات   قسم و    . والعامة  للمجتمع   اظهارها   اصحابها   يريد   التى   الشركة   صورة 
  ي ف   الثقة  خلق  هو   وهدفه  ،والخدمات   للمنتجات   الترويج  يف   والمؤثر  جداً   القوى   العنصر   ذلك  يوه  التسويق،
 وماتقدمه.  الشركة

الترويجي,    كل عنصر في المزيجل  اختزال الترويج في العلاقات العامة, وجهة نظر خاطئة لأن   وان عملية
والعلاقات العامة هدفها    فالعلان هدفه نشر والتعريف باسم المنتج،  مكمّل لباقي العناصر، وله هدف مختلف  

وهدف عروض   الشخصي هو القناع،  في الشركة وخدماتها ومنتجاتها، وهدف البيع  بناء الثقة والمصداقية
 هو تنشيط وزيادة المبيعات.  البيع 
أو التي    عروف لعامة الناس كإعلانات التلفاز مثلا، ومنها الخاصة ما هو ممنها  تتنوع ف أساليب التسويق  ان  

والتسويق    علان الا  الناس ولا يعلم عنها سوى من يقومون بها أو من يشتغلون في مجالتخفى على الكثير من  
ما، ويتم عن طريق مصادر    العلاقات العامة، وهي أسلوب تسويق مجاني نوعا   عامة. ومن هذه الأساليب نجد 

تلفزيونية. بحيث يكون الشيء الذي يتم    الأخبار والتقارير، ويتمثل عادة على هيئة مقال إخباري أو مقابلة
وإذا ألقيت    وعادة يكون خاص بالمؤسسة ذاتها.   الخبر أو موضوع الخبر أو التقرير الصحفي   تسويقه هو 

مقالا أو مقالات تقوم بشكل غير مباشر بترويج منتج أو    نظرة على أحد المواقع الخبارية فبالتأكيد ستجد 
وما إلى ذلك. والعلاقات العامة    ا تعالجه  تي كل الامميزاتها والمش  خدمة معينة، عن طريق التحدث عنها وعن 

عن طريق المصادر الخبارية في الغالب يكون له تأثير أكبر بكثير من    أو يمكن القول التسويق المجاني 
التسويق الأخرى، ماليا كالعلان    أساليب  تتطلب استثمارا  التي  تلك  في     لوحات الاعلان   علىخصوصا 
 .أو عن طريق النترنت  الشوارع أو في التلفاز
  شديد   وكره   نقد   موضع   وكانوا   الرأسماليين   كبار   على  خدماته   عرض   عندما   لي   أيفي ولا بد لنا هنا ان نتذكر  

أستطاع أن يغير الصورة  ، وأبتدع لي ما أسماه العلاقات العامة القناع الجماهيري، فقد  والشعب   الصحافة   من 
وهو يحن على    ، يلعب الكرة مع الأطفال بتصوريه وهو " روكفلر"البشعة عن المليونيرالجشع القاسي الفؤاد 

وضع له صورة جديدة صورة العجوز المليونير  ، إذ  ويشارك الموظفين أفراحهم وأحزانهم  ، عامل مريض 
 التسويق ، الخدمات العامة، العلام. مركز على:  الذي ينفق أمواله في سبيل الخير

 الاتي:  المثال  ادراج يمكن  العامة  والعلاقات  الاعلان  بين  الفرق  ولمعرفة
  هو   فهذا  الجديدة..   سيارتها   عن  لتعلن  الجرائد   من  جريدة  فى  بصفحة  علينا  مرسيدس  شركة  خرجت   اذا

  الجديدة   مرسيدس   سيارة  عن   ليتحدث   بالسيارات   المهتمة  البرامج  احد   فى   مذيع   علينا   خرج   اذا  اما   الاعلان،
 العامة.  العلاقات  هو  فهذا
  نفسها،  الشركة   طريق  عن  الأمر  تم  الأولى   المرة  يف   الجديدة،  مرسيدس  لسيارة  الترويج   تم  الحالتين   كلتا   يف

  مرسيدس   سيارة  عن  لاخباره  مزدحم  مكان  فى  الشركة  من  مدفوع  اعلان   انه  يعرف  العالم  كل   مباشر،  وبشكل
  إذا  نعرف   ولا   مباشر،  غير  وبشكل  محايد   آخر  طرف  طريق   عن  الامر  تم  فقد   الثانية  الحالة   فى   اما  الجديدة،
 الجديدة.   مرسيدس  لسيارة  الترويج  ويتم   الشكل  بهذا  الامر   يخرج   يلك   الطرفين  بين  صريح   اتفاق   حدث   قد   كان
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  الخبر   كان   كلما   و   والمنتجات،  الشركات   عن   والقصص  الاخبار  ي ه  العامة  العلاقات   تسويق   ادوات   اشهر   من
 ، الرقمي  والاعلام  الانباء  وكالات   تناقلته  كلما  غريب،  او  جديد 
  تنتقل   يالت   نفسها،  آبل  مثل  عملاقة   شركات   عليه   تعتمد   ما  وهذا

  من   نفسها  آبل  تنقلها  ان  قبل  الجديدة  منتجاتها  واخبار  اخبارها 
   اعلاناتها!  خلال
 ً   قد   الخاصة   الاحداث   العامة،  العلاقات   تسويق   اشكال   من   ايضا
  او   الكبرى،   والافتتاحات   الاحتفالات   مثل   مناسبة  او   بموعد   تكون 
  بالبالون   برانسون   ريتشارد   طيران   مثل   مناسبة   او   موعد   بدون 
 . Virgin –  لفيرجن للترويج  العملاق  الطائر
 
 
 
  بول  ريد  رعاية  تحت   يالجو  الغلاف خارج  من فيلكس  قفزة  او
– Redbull . 
 
 
 
  شهير   ومثال   ، بالتوصية  التسويق  اسلوب   هى   للغاية،   مفيدة   ولكنها   بدائية،   تكون   وربما   الشهيرة،   الادوات   من 
  تذهب   عندما   والعكس  عنده،  تفحص   طبيب   على  يالصيدل   فيدلك  دواء،  لشراء  لصيدلية   تذهب   عندما  عليها 
 . منها  الدواء لشراء الصيدلية عن  فيخبرك  للطبيب 

  الشخصية،   العمل  بطاقات   مثل  ،مؤسسةال  هويّة  بناء  بادوات   مايتعلق   كل   العامة  العلاقات   ادوات   امثلة   من  
  ، مؤسسةبال  الخاصة  لنقال  ووسائل   وجد،  ان للموظفين  الرسمى  والزى  ،ةلمؤسسل  الالكترونى  والموقع

   الترويجية، والمنشورات 
  اعلان   هذا  ان  يعرف  الناس  من  ،Sponsorship –  رعاية   اتفاقية  فى  شهير  فريق  شركة  ترعى  عندما
  فى عامة  علاقات  تعنى ماذا  الاساس من يعرف  التسويق فى متخصصينال غير  الناس  من واحد  كم للشركة،
  ترعى   الشركة   هذا  ان   فقط  نيه سيع  ولكن   هكذا،  الامر  فى   يفكّر   لن  بالطبع  منافع!   حزمة  او   رعاية،  او   التسويق،
 العامة.   العلاقات   سحر   هو  وهذا  فيها(،  وثق  المفضّل  فريقه   )لان   فيها   ويثق   عاطفياً،   لها   فيميل  المفضّل،  فريقه

 

 التسويق الالكتروني في العلاقات العامة ادوات 
الالكتروني .1 الموقع  عبر    موقع   يكون   ان   من  بد   لا   الناجح  التسويق  الى  الوصول  أجل  من   : التسويق 

 الاول  الفصل في  ذكرها سبق وقد  ،لتفاعل وا  ، التصميم : طريق  عن  وتكون  ناجح  الكتروني
  أهمية   الاجتماعي  التواصل  صفحات   عبر  التسويق   يقل  لا  :الاجتماعي  التواصل  شبكات  عبر  التسويق .2
  شبكة   على  اليها   وصول ال   وسرعة  الصفحات   لهذه  الأكثر  الانتشار  بسبب   يزيد   قد   بل   الموقع  عبر  التسويق   عن 

  الوصول   إمكانية   سرعة و   وبالتالي  عليها  المشتركين   خصائص   تحديد   وهي   الكبرى  لميزتها   نظرا   الانترنت 
  الموقع  مثل  حتمي  أمر  بها  التام  الاهتمام   فلذلك  الالكتروني   بالموقع  ملحقة  الصفحة  تكون  الغالب   في و   لهم.
  فهي   عليه   وفيديوهات   صور  او   معلوماتي   محتوى   من  الموقع  على  يكون   ما   جميع   نشر   ويجب   له   صورة  فهي
 أكبر.  تفاعلا تحقق 
  نع   ناجح  تسويق  أجل   ومن   المدفوعة   والعلانات   اليوتيوب   طريق   عن  ويكون  : الفيديو  عبر   التسويق  .3

  الجودة  عالية   تكون   ان  بد   ولا   )حصرية(.  منقولة  غير  الفيديوهات   تكون  ان   الضروري  من   الفيديو:   طريق
 فهذا   مكتوب   محتوى   تتضمن  ان   الممكن   من   ذلك  عن  فضلا   تفاصيلها.   كافة   في  الابهار  عناصر  بها   ويتوفر 
  أيضا   بالقراءة  كانت   لو   حتى   المعلومات   يستقي   ان   ويفضل  القراءة  يحب   لا   من   فهناك  للعميل   أكثر  متعة  يحقق 
 ويمتعه.  يشاهده فيديو  صورة  في  ولكنها 
 
 
 

http://themarketingtoday.blogspot.com/2012/04/blog-post_23.html
http://3.bp.blogspot.com/-2FUtFHwbnLc/URU0vrfwVAI/AAAAAAAAA1w/yHTF68ZDRjM/s1600/%D8%A8%D8%A7%D9%84%D9%88%D9%86+%D8%A8%D8%B1%D8%A7%D9%86%D8%B3%D9%88%D9%86+%D9%81%D9%8A%D8%B1%D8%AC%D9%86.jpg
http://1.bp.blogspot.com/-TdfutCHD5JA/URU0tXSntQI/AAAAAAAAA1o/-EgJfB59_gc/s1600/%D9%82%D9%81%D8%B2%D8%A9+%D9%81%D9%8A%D9%84%D9%8A%D9%83%D8%B3+%D8%B1%D9%8A%D8%AF+%D8%A8%D9%88%D9%84.jpg
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 لكتروني في العلاقات العامة الاعلان الإ
  شبكة   على   رئيسي   بشكل   تعتمد   التي   الترويجية   والأشكال   الوسائل   أبرز   من   اللكتروني   العلان   يعد  

  جذب   إلى   جوهري  بشكل  تهدف  التي   الترويجية   الرسائل  من   مجموعة   بأرسال  القيام   أجل   من   النترنت 
   .وشرائها عليها   القبال  ثم  ومن   المعروضة،  الخدمات  أو المنتجات  مع  للتفاعل  الجماهير 
  الترويج   أو  خدمة أو  بضاعة إلى  ترويج   إلى   ويهدف العنكبوتية   الشبكة  عبر  ينشر الذي  العلان   بانه: يعرف 
 غيره.  أو  إلكتروني  لموقع

أصبحت للإعلانات اللكترونية أهمية كبيرة في عصرنا الحالي، حيث أصبح عدد زوار المواقع اللكترونية  
 بالمليارات، الأمر الذي يسهل من مهمة الشركة في ترويج لمنتجاتها في بيئة خصبة. 

وأصبح للإعلانات اللكترونية القدرة على منافسة العلانات التلفزيونية بشرط أن يتم استخدامها بطريقة  
 . صحيحة ومثالية 

باختيار   الشخص  يقوم  أن  يجب  الشركة  تفيد  جيدا  ثمارا  اللكترونية  العلانات  تؤتي  ولكي 
إذ يوجد هناك مجموعة كبيرة من أنواع العلانات اللكترونية والتي   الكتروني مناسب للشركة، إعلان  نوع

 يجب أن يطلع عليها صاحب العلان لاختيار العلان المناسب لمؤسسته واهدافها. 
واخذ الاعلان الالكتروني يشكل احد أهم ادوات وانشطة العلاقات العامة الالكترونية كونه يتسم بمجموعة  

 من المميزات وهي كالآتي: 
 ة. تواجده في كل مكان يوجد فيه الانسان وباشكال مختلف ة امكاني .1
 . علان في اي وقت ة بث الاسهول .2
 يخلق رغبة متواصلة تجاه الخدمات والسلع.  .3
 يحافظ على بقاء صورة المؤسسة او الشركة اطول مدة زمنية في ذاكرة الجمهور.  .4
 

 خطوات نشر الإعلان الإلكتروني   
 .دراسة المنتج او الخدمة التي سوف تقوم بتقديمها للعميل بعناية .1
 .بدراسة المستهلكين تحديد الجمهور المستهدف ومعرفة اهتماماته ودراسته جيدا فيما يعرف  .2
 غير ذلك(   –تويتر    –الفيسبوك  – تحديد هوية جمهورك واين يمكنك ان تجده ) محركات البحث  .3
 .اختيار افضل الكلمات المفتاحية المستهدفة بزوار يريدون شراء منتجك او خدمتك .4
 .عليها اعلانك واختيار افضلها واعلاها ثقة وكفاءة دراسة المواقع التي يعُرض  .5
 .تحديد الوقت المناسب لنشر اعلانك ضمن خطة التسويق الالكتروني  .6
 .اختيار الصور بشكل دقيق والتي تلقى تفاعل كبير وتحفز العميل على اقتناء السلعة او الخدمة التي تقدمها .7
 .تحديد الميزانية المناسبة للحملة الاعلانية والعمل على الحصول على أفضل النتائج بأقل تكلفة  .8
 .تقديم الاحصائيات والتقارير للحملة الاعلانية المدفوعة بشكل دوري  .9
متابعة الحملة الاعلانية بشكل مستمر للعمل على تحسين النتائج أولاً بأول ومعرفة نقاط الضعف في   .10

 .الحملة والعمل على تقويتها وتفاديها ونقاط القوة والعمل على زيادتها والاستفادة منها اكثر 
 

 أهمية الإعلانات الإلكترونية

للإعلانات الإلكترونية أهمية كبيرة، وتكمن أهمية هذه الإعلانات في مجموعة من الأمور ومن أبرز هذه  
 الأمور: 

يساعد العلان اللكتروني على الترويج للسلع بكل سهولة، وذلك نظرا لوصوله إلى أكبر عدد ممكن   .1
 الأشخاص وبوقت قصير. 

المنتج، حيث يستطيع المستخدم من خلالها التعرف على  تقدم العلانات اللكترونية لمحة عامة حول   .2
 كافة الأمور المتعلقة بالسلعة التي يريد شراءها. 

نظرا   .3 وذلك  الأسواق،  من  ممكن  عدد  أكبر  إلى  الوصول  في  الشركات  اللكترونية  العلانات  تساعد 
 لسهولة وصول العلان إلى أي مكان. 

 تولد العلانات اللكترونية منافسة كبيرة بين الشركات، وذلك نظرا لسعي كل شركة لتقديم الأفضل.  .4

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86
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بالعلانات   .5 المطروح  العلان  لمقارنة  المجال  الزبائن  لدى  سيكون  اللكترونية  العلانات  خلال  من 
 الأخرى، ومن ثم اختيار المنتج المناسب لهم. 

تؤدي العلانات اللكترونية  دورا كبيرا في نجاح الشركات في تحقيق أهدافها بنشر منتجاتها في كافة   .6
 أنحاء العالم. 

 العلان اللكتروني عنصر ترويجي مهمّ جداً في بناء صورة ايجابية للعلامة التجارية والتعريف بها.   .7

 

 أنواع الإعلانات الالكترونية 

هذه  يأخذ العلان اللكتروني في بروزه إلى الواقع العلمي أنواعاً متعددة وتصاميم مختلفة، ولعل من أبرز  
 الأنواع كالآتي: 

يعد هذا النوع من العلان من أكثر الأنواع شيوعا وانتشارا، وهو موجود في اغلب  :  الإعلان الأفقي .1
المواقع الالكترونية ، والمتابع للمواقع اللكترونية قد شاهدوا هذا العلان من قبل، وتتميز هذه العلانات  

 بقدرتها على تحويل الزائر إلى موقع المعلن بمجرد النقرة عليه. 
العلان   : ويعد هذا النوع من الانواع المهمة وأبرز أنواعالإعلان الجانبي  أو إعلان ناطحات السحاب .2

بيكسل، وفي بعض الحالات يكون أطول من ذلك، أما    600، ويصل طول هذا العلان إلى  اللكتروني
بيكسل، بالضافة إلى ذلك فإن هذا العلان يعد من العلانات الفعالة، وذلك    120عرضه فيصل إلى  

  لأنه لا يزول عن عين الزائر بمجرد نزوله من الصفحة، بل يستمر بالعرض على جانبها، وبالتالي يزيد 
 من فرصة مشاهدة الزائر له والضغط عليه. 

: ويعد هذا العلان من أهم وأبرز أنواع العلان اللكتروني، وأطلق عليه  الإعلان القافز والمتسلسل .3
لنقرة   عليه  النقر  بمجرد  زيارتها  للزائر  يمكن  مستقلة  إلكترونية  يفتح صفحة  لأنه  القافز  العلان  اسم 

لعلان  واحدة، أما العلان المتسلسل فإنه يقوم بسلسلة المواد التي تقوم بقراءتها، ليكون أقل إزعاجا من ا
القافز، وعلى الرغم من أن هذين النوعين من العلانات يسببان إزعاجا كثيرا للناس إلا أن هذا الزعاج  
مقصود، وذلك لكي يقوم الناس بالنقر عليهما، ويحقق هذا النوع من العلان فاعلية كبيرة، إذ يتم النقر  

 عليه بشكل كبير. 
: وهو أحد أنواع العلانات اللكترونية والتي قد تكون مزعجة لعدد كبير من المستخدمين،  الإعلان الطائر .4

إذ يظهر هذا النوع من العلانات بمجرد دخول الزائر إلى الصفحة، ويستمر ظهوره لحوالي ثلاثين  
حتى يزول، ولكن يوجد زر إغلاق يمكن للشخص   محتوى المواقع  ثانية، وقد يمنع المستخدم من رؤية 
 الضغط عليه لغلاق العلان. 

الزائر  : يعد هذا النوع من أهم أنواع العلانات اللكترونية، ويظهر هذا النوع عندما يقوم  نصيعلان الالإ .5
بحث على موقع أبحاث مثل جوجل، حيث يظهر هذا العلان على جانب نتائج البحث، ويظهر هذا  ب

 العلان في حال كان لدى الشخص صلة بما يبحثون عنه. 
لعرض الاعلان  الناشر  صفحات من موقع   ة او عد   ة جزء من صفح   ة برعاي  ن يقوم المعل:  عاةعلانات الرإ .6

عدد    يزورها  ي المواقع المشهوره التي ف   ةرويج له و يتم وضع اعلانات الرعاالمنتج الذي يريد الت  ن ع
 . كبير من الجمهور 

  ة والشعار الخاص بها وعاد   ة تحمل اسم الشرك  ةاو مستطيل  ةمربع  ةهي اعلانات صغير  :علانات الازرار إ .7
 معين.  ا تستخدم من اجل تحميل برنامج م
من المواقع تعرض هذا  في الصحف والكثير    مبوبةعلانات الال   ماوهي تشبه الى حد  :  ةعلانات المبوب الإ .8

 yahooالبحث   علانات ومنها محركات النوع من ال
 

 الإلكتروني  الإعلان  عيوب
 :تية الا النقاط في  إيجازها يمكن  عيوب  عدة  له  أن إلا الالكتروني العلان  مميزات  تعدد   من الرغم  على
  .النترنت  شبكة  استخدام خلال من  تمت   التي العلانات  تأثير   قياس يصعب  .1
  العتماد   يمكن   ولا   منتظمة،  غير   النترنت   شبكة   خلال  من   بالعلان   المتعلقة   البيانات   على  الحصول   عملية  .2

 . عليها 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%B9%D9%84%D8%A7%D9%86_%D8%A5%D9%84%D9%83%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%D9%8A
https://www.passion-company.com/sect_det.php?page=22&title=%C2%BB%C2%A0%D9%85%D8%AD%D8%AA%D9%88%D9%89%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D9%82%D8%B9
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  معايير   لعدة  دقيق   تقدير  إلى   الوصول  يصعب   ذلك  على  وبناء  الأسواق،   حجم  بقياس   القيام  الصعب   من .3
  .التكرار ومرات  المناسبة،  التكلفة  أبرزها 

  التعليمي   والمستوى   الثقافات   لختلافات   وذلك   النترنت   شبكة   استخدام   تجيد   لا   الجمهور   من   فئة   وجود  .4
  .النمطية  أو  التقليدية والأساليب   الوسائل على جوهري  بشكل  والعتماد  التكنولوجي،  التقدم  ومحاربة

 

 اهمية تحديد الجمهور وابعاد دراسته 
يعرف جمهور العلاقات العامة بانه: تلك المجموعات من الناس التـي تقـوم المؤسسـة بالاتصـال معهـم  
داخليـا وخارجيا، لذلك فإن نشاط العلاقات العامة سوف يرتكز على الوصول إلى هذه الجمـاهير، فالجمهور  

تكوينه، ومن ثم،  فإن هناك ضـرورة لتحديـد الجمهور تحديدا واضحا. وذلك يسمح  يختلف في حجمه و في 
 باختيار وسائل الاتصال المناسـبة، وكـذا تحضـير الرسالة المناسبة و بطريقة فعالة. 

جوهر   تشكل  إذ  الالكترونية،  العامة  العلاقات  وعمليات  في خطط  وأساسية  حيوية  مكانة  الجماهير  تحتل 
الاهداف لجميع المؤسسات ولا يمكن لأية مؤسسة أو حكومة أو دولة أو شركة أو شخصية ان تنعم بالامن  

 عن المصلحة التي تجمعهم. والنجاح والتقدم والشهرة ما لم يكن لها جماهير ومؤيدين و مساندين بغض النظر  
كما ان العلاقات العامة كمهنة متخصصة تعمل من داخل مجال الاتصال بين المؤسسة وجماهيرها، إذ تمثل  
الجماهير مجالها البشري وهدفها الاتصالي، لذلك كان لابد من التعريف بجمهور المؤسسة وتحديده، إذ يعد  

 اها. ذلك أساسا لقيام نشاط العلاقات العامة والتعرف الى فعاليتها وقياس جدو
ويرى بعض المتخصصين ان استخدام اصطلاح العلاقات العامة مع الجمهور ادق في التسميه من مصطلح  
العلاقات العامة، فمهمة العلاقات العامة الاتصال  بالجماهير النوعية فضلاً عن اتصالها بالجمهور العام،  

والا التعامل  من  مختلفة  انماطاً  تتطلب  الجماهير  من  نوعية  فئه  كل  ان  سماتها  بحيث  لتنوع  وفقاً  تصال 
واحتياجاتها ومدى ضعف او قوة علاقتها بالمؤسسة، والعائد على طرفي التفاعل من تلك العلاقة بالرغم من  
ان الخطوط الفاصلة بين النوعيات المختلفة للجماهير تبدو دقيقه، الا ان هناك ضرورة لتحديدها بهدف تقدير  

وقد ادى التغيير التكنولوجي لاسيما تقنيات العلاقات العامة الرقمية    الاولويات طبقاً للاحتياجات التنظيمية. 
 إلى ازدياد علاقة الاعتماد المتبادل بين المؤسسات وجماهيرها. 

ان طبيعة المؤسسة تحدد نوعية الجمهور المتعامل معها، كما ان جمهور المؤسسة الواحدة قد يكون جمهوراً  
للعديد من المؤسسات الأخرى، ومن الضروري توجيه الاهتمام الى الجمهور الداخلي بنفس الدرجة الموجهة  

اهات دراسه اتجاهات الجمهور  للجمهور الخارجي، وعلى سبيل المثال فأنه لجراء دراسة للتعرف على اتج 
الداخلي نحو المؤسسة لا بد أولاً من دراسة اتجاهات الجمهور الخارجي إذ يعد ذلك مؤشراً مبدئيا صادقاً،  

 كما يمثل خطوة مرحلية تبني عليها الدراسة الصحيحه للجمهور. 
 

 تصنيف الجمهور وفقاً لسماته الاجتماعية والفردية
د مع اختلاف  هي السمات أو الخصائص التي يشترك فيها جميع الأفرا:  السمات الديمغرافية للجمهور

و  المشاركة،  مثل: مستويات  للمجتمع،  السكاني  التركيب  تصف  عديدة  فئات  منها  العمر،    تتكون  أو  السن 
رئيسيين    الاجتماعية...الم، ورغم تعدد هذه السمات فهناك فهناك نوعينالمستوى التعليمي، الحالة  أو     الجنس،
 هما:  لتصنيفها 

 السمات الفطرية/ الأولية : ولاً أ
وتنسب إلى الفرد بميلاده، وهي خصائص غير قابلة للتغيير، أي ثابتة مثل: تاريم ومكان الميلاد والجنس و  

أو الجنس: في مثل هذه السمة يقسم الجمهور إلى    الاجتماعي   مثال عن النوع .  الانتماء العرقي أو السلالة
بعض الدراسات إلى أن الناث أكثر قابلية للإقناع من الذكور، وتستعمل عادة فئة    اشارت ذكور وإناث ... و

فقط دون الخوض في الفئات الفرعية، لأن رجال/ نساء، أو فتيان/ فتيات    جنس ذكور، للدلالة على ال   إناث/ 
تتضمن الشارة إلى فئات عمرية معينة، غير أن البحوث الأكثر دقة تناول الجنس أو النوع مقترنا بالعمر أو  

في علاقتها  المهنة أو مستوى التعليم ... لأن هذه السمة العامة غير كافية في حد ذاتها، وينبغي النظر إليها  
تي يستند إليها الشخص في تكوين  بالسمات الأخرى التي تعكس مجتمعة المستويات الدراكية والمعرفية ال

آرائه و مواقفه، أما العمر أو السن: فيستخدم علماء السكان الفئات الخماسية أو العشرية لبيان الهرم السكاني،  
 .  عمري لسهولة التصنيف أو التبويب في دراسة التركيب ال
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فجاءت  للجمهور،    ت علمية لتفسير السلوك الاتصالي إلا أن هذه التقسيمات في الفئات العمرية لا تقدم دلالا
تأثي و  النضج  الفردية في  الفروق  بتقسيم يراعي  تكتسب    رات الأبحاث الأمريكية  التي  المتراكمة  الخبرات 

   :بفضل المراحل التعليمية، حيث تستخدم الفئات التالية 
 ً    السمات المكتسبة: ثانيا

  .القامة، الوظيفة، الدخل، وكل ما يتعلق بالمستوى الاجتماعيهي تلك الخصائص القابلة للتغيير، مثل: اللغة،  
الخبرات، التي قد يتحصل  السمة من تحديد مستوى المعارف و  مثال عن مستوى التعليم تمكن دراسة هذه

عليها الفرد من خلال أسلوب التعليم المنظّم في الدولة، نظرا للتأثير المدرسي على الفرد من حيث التعليم  
المعرفة   بتباين  يتباين  والذي  العلامية،  الرسائل  تجاه  السلوك  توجه  التي  الاجتماعية،  والتنشئة  والتربية 

إدماج فئة الأميين الذين لا يقرؤون و لا يكتبون، ضرورة    عد مختلف المراحل التعليمية، و ي  المكتسبة في
لوسائل  ، لأن هذه الفئة لا تقرأ اث موضوعية في مجتمعات ترتفع فيها نسبة الأمية ويرتفع تمثيلها في عينة البح

، ولكنهّا تتعرض إلى الصور وتذهب إلى السينما وتشاهد التلفاز وتستمع إلى الذاعة، و  الاتصالية المكتوبة
قد ظهر نوع جديد من الأمية في مجتمع العلام و المعلوماتية التي قضت نهائيا على الأمية التقليدية، يتمثل  

 .  في فئة الذين يجهلون لغة المعلوماتية 
لذلك تنال  ى اقتناء الوسيلة العلامية... وأما بالنسبة للحالة الاقتصادية "الدخل" فهي تحدد قدرة الأفراد عل

الجمهور، لارتباطه  بتخطيط الحملات ال اهتماما كبيرا في وصف  الوثيق  أنها تعكس  فضلا عن  ة،  علانيا 
 .  الوقت المتاح للقراءة أو الاستماع أو المشاهدة 

إن السمات الديمغرافية هي أكثر السمات استعمالا وشيوعا في علاقتها بأنماط السلوك الاتصالي، لكنها ليست  
أن عناصر بعض  .  لمعرفة الجمهور  إلى سمات أخرى تتفق مع أهدافه  جهاز العلاقات العامةالوحيدة فيلجأ  

الفئات مثل فئات السن، والنوع والتعليم والدخل، يمكن أن تتماثل في سلوكياتها تجاه الرسائل العلامية في  
يهدف إلى    والعلاقات العامة  فهي تشكل اتجاها في بحوث العلام.  إطار العلاقة كلها أو بعضها بهذه السمات 

تحليل تركيبة جمهور المتلقين لمعرفة أنواعه التي تميل إلى وسيلة إعلامية معينة في أوقات مختلفة ونوع  
   او اعلانية.  المحتوى، وذلك لأسباب سياسية أو/ واقتصادية

النوع،     فئات  أن  إلا  الجمهور،  أبحاث  وأهداف  لطبيعة  تبعا  السمات  هذه  العلامية  الدراسات  وتستخدم 
والدخل نجدها أكثر السمات الديموغرافية استعمالا نظرا لدورها في تكوين خبرات     ومستوى التعليم،    والسن،

صيته ونموذج سلوكه الاجتماعي  الفرد وموقعه في سياق حياته الخاصة والاجتماعية ونظرا لتأثيرها في شخ
 . بصفة عامة، وسلوكه الاتصالي بصفة خاصة

هذه السمات الديموغرافية الأربع، النوع والعمر والتعليم والدخل، هي أكثر السمات استعمالا وشيوعا في   
يلجأ  الوحيدة، فقد  السلوك الاتصالي ولكنها ليست  بأنماط  تتفق مع    المتخصص   علاقتها  إلى سمات أخرى 

أو مكان القامة ) مدينة، ريف(،   أب ، أم(،     ، مثل الحالة العائلية )أعزب، متزوج،اوأهدافه  الدراسةطبيعة  
 . السمات التي تهتم بها الحصائيات أو اللغة ، أو مكان الميلاد وغيرها من 

 

 ( الاجتماعية   السمات السوسيولوجية  
بخصوص السمات الاجتماعية، يتعلق الأمر أساسا بالزاوية التي ينظر منها إلى جمهور وسائل العلام: هل  
هو مجرد حصيلة لعدد معلوم أو غير معلوم من الأفراد يشتركون في تعرضهم لرسائل إعلامية معينة تنقلها  

معينة، إعلامية  وسيلة  السم   لهم  بعض  فيها  تختفي  اجتماعية  جماعة  هو  وتحكم  أم  بالأفراد  الخاصة  ات 
 سلوكياتها ضوابط ومعايير اجتماعية أكثر منها فردية؟ 

ميزّ بين الحدود الظاهرية لأي    بانه كانت نقطة البداية في محاولة الباحث السوسيولوجي الأمريكي إينيس  
تجمع وخصائص البنية الداخلية، فإذا انطبقت على جمهور ما مواصفات جماعة موجودة مسبقا ) جمهور  
عام، أعضاء حزب، جمعية، أو مجموعة محلية...( اكتسب هذا الجمهور خصائص البنية الداخلية للجماعة،  

..، ولما كان من المتعارف عليه أن استعمال وسائل العلام  مثل الحجم، درجة الالتزام، الاستقرار في الزمن. 
المحلية يؤدي دورا في تدعيم الترابط والانسجام بين أعضاء مجموعة محلية، فإن إدخال وسيلة جديدة من  

بين أعضاء التضامن  تدعيم  المحلية، ويضفي عل  شأنه أن يساعد على  التضامن نوعا من  الجماعة  ى هذا 
  ي يمكن أن تتدخل في تكوين الطابع فما هي، إذن، خصائص البنية الداخلية للجماعة الت   والديمومة.  الاستقرار

 الاجتماعي لجمهور وسائل العلام؟ 
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منذ بداية الستينيات ثلاثة جوانب رأى أنها حاسمة في تحديد    وضع الباحث السوسيولوجي الأمريكي إينيس 

الطابع الاجتماعي لسلوك أي جماعة عممها كتاب وباحثون إعلاميون بعده على جمهور وسائل العلام، ولو  

 :بدرجات متفاوتة، وهي على النحو التالي

وبين    الحاجات   عند الحديث عن التمايز الاجتماعي ينبغي التمييز بين مفهوم إشباع :  التمايز الاجتماعي  .1

فإشباع الحاجات يخص دراسة الجمهور للكشف عن حاجياته التي    .الاختلافات الاجتماعية لأفراد الجماعة

يتعين على وسائل العلام إشباعها، أما التمايز الاجتماعي فيتعلق باختلاف الحاجيات لدى مختلف فئات  

من هذا المنظور، فإنه يوجد دائما عند كل جمهور اختلاف    .الجمهور ولدى أفراد الفئة الواحدة من الجمهور

درجة   اختلاف  أي  العلامية،  للرسائل  الاستجابة  وفي  الدراك  درجة  وفي  والاهتمامات  المصالح  في 

فإن سلوك جمهور ما تتحكم فيه العوامل التي تتدخل في تشكيل السلوك الاجتماعي العام    من ثم التأثير، و

 للجماعات الاجتماعية.  

دراسات الاستجابة الشخصية والجماعية للرسائل العلامية إلى أن الجمهور يمكن أن تكون له بنية    واشارت 

داخلية قائمة على استعمال وسائل العلام ومضامينها. غير أن هناك اعترافا ضمنيا بأن الفروق الملاحظة  

مباشرة لاستعمال وسائل  بين مختلف فئات الجمهور، وهي خاصية لبقية الحياة الاجتماعية، ليست نتيجة  

ومهما يكن من أمر، فإن    .العلام، رغم أن هذا الاستعمال يوفر فرصة للتعبير عن تلك الفروق أو يدعمها

جمهور  الجمهور، أثبتت وجود اختلافات "شكلية وجوهرية عند  الالدراسات والأبحاث التي أجريت على  

 :يأتيويمكن تلخيص هذه الفروق فيما  

المصالح والاهتمامات .أ استعمال وسائل  :  اختلاف  الجمهور من خلال  أفراد  أن مصالح  بديهياً  قد أصبح 

العلام ليست متجانسة ولا متطابقة. وهذا ما يفسر جزئيا تنوع الرسائل العلامية في الوسيلة الواحدة  

وتنوع وسائل العلام الموجهة للجماعة الواحدة، ويحدد الدوافع والحوافز التي تدفع الجمهور إلى اقتناء  

ضيل رسالة إعلامية أو وسيلة إعلامية دون أخرى. وينبغي هنا التمييز بين إشباع الرغبات والتمايز  وتف 

 .الاجتماعي 

يظهر التمايز الاجتماعي أيضا من خلال الاختلاف في مستوى الدراك العقلي  :  اختلاف درجات الإدراك .ب 

يتوقف على التربية والتعليم   الذي  الرسائل والوسائل  والحسي  تجاه  العامة، وهو يحدد الموقف  والثقافة 

العلامية وفهمها وتفسيرها. وقد أدى هذا التمايز الاجتماعي لأفراد جمهور وسائل العلام إلى ظهور  

 . مفهوم قادة الرأي 

لقد لوحظ أن الاستجابة لمضمون الرسائل العلامية يختلف أيضا من فئة جمهور  :  اختلاف مدى التأثير  . ج

إلى أخرى، ويختلف لدى أفراد الفئة الواحدة من الجمهور الواحد، نتيجة لجملة من العوامل تتعلق بالجمهور  

 .ذاته وبالرسالة والوسيلة والبيئة الاجتماعية والثقافية 

وبصفة عامة، فإن التمايز الاجتماعي لجمهور وسائل العلام ليس نتيجة مباشرة لاستعمال تلك الوسائل.  

فمثل هذه الاختلافات توجد عند أفراد كل جماعة قبل التعرض للرسائل العلامية، فهي موجودة عند أفراد  

أو جمعية. كما أنها موجودة  العائلة وجماعة الأقران وتلاميذ القسم وطلبة الفوج الواحد وأعضاء حزب  

،  نت زيونية أو مستعملي شبكة الأنترعند قراء جريدة، وعند مستمعي محطة إذاعية أو مشاهدي قناة تلف

  .ولو أن استعمال وسائل العلام يدعم بروزها ويسهل دراستها

ستدعي معالجة التفاعل الاجتماعي الذي يثيره التعرض لوسائل العلام، النظر إلى  :  التفاعل الاجتماعي  .2

 والتي يمكن ادراجها وفقا لما يأتي:   جملة من العناصر تتداخل بشكل بارز في توضيح هذه الظاهرة
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  المثال لى سبيل  ع  يختلف سلوك أفراد الجمهور تبعا لطبيعة الرسالة أو الوسيلة  :  اجتماعية سلوك الجمهور  .أ

أن وسائل العلام أقحمت في جل نشاطات الحياة الاجتماعية حتى أصبح الناس ينظرون إلى أعمال فردية،  

وسط العائلة   ل، التي تشاهد امثل الذهاب إلى السينما، على أنها سلوك اجتماعي. فالتلفزة، على سبيل المث

من   لهم  توفره  لما  البعض  بعضهم  مع  ويتفاعلون  العائلة  أفراد  معها  يتفاعل  إعلامية  رسائل  تعرض 

بعض وسائل العلام، مثل  . و موضوعات للحديث وتبادل الآراء والأحاسيس، وربما تبني مواقف مشتركة

نادرا ما   الكتاب، يستدعي استعمالها العزلة عن المحيط الاجتماعي، وهي غالبا ما تفضل لذلك، ولكن 

ل غالبا ما توفر موضوعا للنقا  المباشر  تعرقل تفاعل النسان المستعمل مع آخرين من قراء الكتب، ب

 .أو غير المباشر خاصة بين القراء المشتركين

واضحا أن استعمال وسائل العلام والاتصال، الجماهيرية منها خاصة،   أصبح :  الاستعمالات الاجتماعية  .ب 

هو عمل اجتماعي أكثر من أي شيء آخر. وفيما يتعلق بالتعلم الاجتماعي، ينصرف التفكير إلى التنشئة  

الاجتماعية وتعلم قواعد السلوك الاجتماعي الذي ينطلق من الأسرة، إذ أن استعمال وسائل العلام في  

ضاء الأسري يسهم إلى حد كبير في تدعيم الانسجام الاجتماعي ككل، انطلاقا من العلاقات البنيوية  الف

وبخصوص جانب الكفاءة/الهيمنة من هذه النمطية، يرى الباحثون أن استعمال وسائل العلام    .الأسرية 

اد بحكم تمايزهم من اكتساب كفاءات ومهارات  يعمل على توفير المعلومات الآنية التي تمكن بعض الأفر 

 .جديدة يسمح استعمالها من التفوق على الآخرين وبالتالي الهيمنة عليهم وفقا لمبدأ الجدارة

الاجتماعية   . ج يالعزلة  بخاصية  :  هنا  الأمر  وبخاصة  تعلق  الآخرين  بمعزل عن  العلام  وسائل  استعمال 

العزلة   أنها شكل من أشكال  المسألة من زاوية سيكولوجية على  تم تفسير هذه  المفرط. وقد  الاستعمال 

والانصراف عن الواقع     وهي مظهر من مظاهر الهروبية نتيجة الشعور بالحرمان أو الاستلاب  الذاتية

الضاغط خوفا و/أو عجزا عن مقاومة الضغوطات الاجتماعية التي يفرضها الواقع المثقل بالهموم المتعبة  

 بالنسبة للمفرط في استعمال الوسيلة العلامية بغية الهروبية.  

إلى الاتصالات  :  علاقة الجمهور/المرسل .د  الجمهور يحيل أولا  التفاعل الاجتماعي عند  إن الحديث عن 

الشخصية بين الناس، ولكن الأمر هنا يتعلق بنوع من العلاقات الاجتماعية بين الجمهور والمرسل. يرى  

  جل الباحثين الغربيين أنه من الممكن النظر إلى العلاقة الممكن إقامتها أو المحافظة عليها بين المرسل 

والجمهور من خلال وسائل العلام، من مستويين اثنين: عندما يحاول المرسل الاتصال بمستقبليه عن  

طريق رسالة إعلامية أو عند ما يحاول كل من المرسل والجمهور بلوغ نفس الأهداف عن طريق وسائل  

 .العلام

 

إن وجود أنظمة معيارية متعلقة باستعمال وسائل العلام، تبدو للوهلة الأولى   : المعيارية نظمة أنساق الا .3

القائل بأن وسائل العلام وجدت لنشاط إضافي لملء أوقات الفراغ،   الرأي  يعتقد أن    إذ متعارضة مع 

)السمعية البصرية( ترفيهية تخاطب الجمهور وهو في حالة استرخاء آخر النهار.    "طبيعة هذه الوسائل 

ظهور هذه الوسائل جزئيا بالحاجة إلى ملء أوقات الفراغ بعد انخفاض ساعات العمل بفضل  وبالتزامن  

أن استعمال وسائل العلام هو نسبيا  إذ    .التطور التكنولوجي، وهي بالتالي ليست لها التزامات اجتماعية 

المؤسسات الاجتماعية. كما أن أبحاث الجمهو بأنواع أخرى من  تتناول غالبا  غير مراقب مقارنة  ر لا 

 : عن طريق  بطرق مختلفة "وجود أنظمة قيم اجتماعية تنظم "سلوك وسائل العلام 

 هناك قيم تحكم المحتوى وتفرق غالبا بين محتوى هذه الوسيلة ومحتوى وسيلة أخرى وفقا للسياق.   .أ

الأخرى   .ب  الاستعمالات  مقابل  لها  للتعرض  يخُصّص  الذي  والوقت  العلام  وسائل  لمختلف  تقييم  هناك 

 للوقت.  

الخدمات   . ج بعض  بتقديم  اجتماعية  عقدية  التزامات  العلام  وسائل  وموزعي  لمنتجي  أن  الجمهور  يتوقع 

 .العمومية 
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وتعاضدها   السائدة  الثقافة  تتضمنها  التي  التقليدية  الأحكام  من  أساسا  مستمدة  بالمحتوى  المتعلقة  القيم  إن 

الأنواع من المحتوى،   القيم على بعض  التربوية والأسرية والدينية. وتنطبق هذه  يفضل    إذ المؤسسات 

الجمهور، خاصة الآباء أن توفر هذه الوسائل العلام والتعليم والتربية والأخلاق على أن تقتصر على  

والأفلام السينمائية ومواقع  التسلية والترفيه والثقافة المبسطة والمبتذلة التي تحتويها الرسائل التلفزيونية  

أكثر مما تتضمنه الصحافة والكتب. ومن هنا، فإن الآباء يميلون إلى تحديد استعمال التلفزيون أكثر    يب الو

ر هنا يتعلق أكثر بمعايير تفرض على الاستعمال العائلي لوسائل العلام،  من قراءة الصحف والكتب. والأم

 .لمقاومة التأثير غير المرغوب فيه

مع قواعد   عموما، ينتظر الجمهور من وسائل العلام أن توفر له العلام والتعليم والترفيه في تطابق تام
وسائل العلام التي تعمل في ظل المبادئ الليبرالية، هذه المطالب نوعا    د الذوق الرفيع. ومن جهتها، تع

الأمر الذي    " من الرقابة الاجتماعية على نشاطها وخرقا لحريتها وتعدٍ على مبادئ " سوق الأفكار الحرة
أدى إلى التفكير في وضع معايير توافقية طبقا لنظرية المسئولية الاجتماعية، والتي تمخض عنها إنشاء  
مدونات قواعد الأخلاق المهنية تنظم السلوك المهني وفقا لقيم مشتركة تم قبولها إجمالا على مستوى قطاع  

 . وطني أو على صعيد دولي  إعلامي أو على مستوى
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

   


