المحاضرة 6
العلاقات العامة عبر الانترنت
لقد أصبح الانترنت Internet واسع الانتشار وأعداد مستخدم الانترنت من الأفراد والمنظمات تزداد وتتضاعف باستمرار . أن هذا العصر يلٌقب بعصر الانترنت وذلك بسبب الطاقات الهائلة التى تملكها الشبكة العالميةٌ على نقل المعلومات والتفاعل معها.
أدى استخدام شبكات الانترنت ووسائل الاعلام التماثليةٌ والرقميةٌ إلى فتح المجال أمام مختلف المنظمات للاتصال بجماهيرٌها بسرعة كبيرٌة مما يسٌاعد
إلى حد كبيرٌ في تعز يزٌ العلاقات مع هذه الجماهيرٌ.
الانترنت بكل بساطة هو : عبارة عن عدد كبيرٌ من أجهزة الحاسوب المتصلة مع بعضها بهدف تبادل المعلومات وإجراء الاتصالات .
مقذمة :
• لقد اصبح الانترنت internet واسع الانتشار ومع مرور الزمن فان اعداد مستخدم الانترنت سواء الافراد او المنظمات تزداد وتتضاعف باستمرار.
• ان هذا العصريلٌقب بانه عصر الانترنت وذلك بسبب الطاقات الهائلة التي تملكها الشبكة العالميةٌ علي نقل المعلومات والتفاعل معها .
• كما ادي استخدام شبكات الانترنت ووسائل الاعلام الي فتح المجال امام مختلف المنظمات للاتصال بجماهيرٌها بسرع كبيرٌة مما ساعد الي حد كبيرٌ في تعزيزٌ العلاقات مع هذه الجماهيرٌ .
الانترنت:
• هو عبارة عن عدد كبيرٌ من اجهزة الحاسوب المتصلة مع بعضها بهدف تبادل المعلومات واجراء الاتصالات .
• ويتٌم توصيلٌ الانترنت عن طريق الهاتف من خلال استخدام جهاز سٌم modem حيثٌ يقٌوم الجهاز بتحويلٌ اشارات الكمبيوٌتر الرقميةٌ مثل الصور والنصوص الي اصوات هاتفيةٌ وبالعكس .
• ويقٌدم الانترنت خدمات كثيرٌة لمستخدم الشبكة من اهمها خدمة البريدٌ الالكتروني e-mail اي استقبال وارسال الرسائل الالكترونيةٌ من جهاز كمبيوٌتر الي اخر ضمن الشبكة .
• وتشمل هذه الرسائل برامج كمبيوٌتر واعلانات ومجلات الكترونيةٌ عامة ومتخصصة وغيرٌ ذلك .
و مٌكن استقبال البريدٌ الالكتروني الخاص بالشخص من أي مكان سواء من جهاز كمبيوٌتر في العمل او في البيتٌ او حتي في دولة اخري .
• وهذه الميزٌة يمٌكن ان تفيدٌ العاملينٌ في مجال العلاقات العامة الذينٌ يقٌضون معظم اوقاتهم خارج مكان العمل و يسٌافرون الي الخارج باستمرار .
• بالاضافة الي ان الانترنت يقٌدم خدمات اخري كثيرٌة كالمحادثة التي تتيحٌ للمشترك ان يفٌتح خط الاتصال بينٌه وبينٌ اي مشترك اخر ضمن الشبكة ، وشبكة العنكبوت العالميةٌ .
يقٌدم الانترنت خدمات كثيرٌة لمستخدمي الشبكة من أهمها :
خدمة البريدٌ الالكتروني G-mail , E-mail في استقبال وإرسال الرسائل الالكترونيةٌ من جهاز إلى آخر ضمن الشبكة في نطاق واسع حتى خارج حدود الدولة . وتشمل هذه الرسائل برامج كمبيوٌتر وإعلانات ومجلات الكترونيةٌ عامة ومتخصصة وغيرٌ ذلك .
بالإضافة إلى ذلك فأن الانترنت يقٌدم خدمات آخرى كثيرٌة كالمحادثة التي تتيحٌ للمشترك أن يفٌتح خط اتصال بينٌه وبينٌ أي مشترك أخر ضمن شبكة العنكبوت العالميةٌ. ومنها أ يضٌا برامج التواصل الاجتماعي المتعددة .
وكذلك صفحات الويبٌ (www):
World Wide Web التي تمكن المشترك من التجول من خلال الشبكة وروية أشياٌء عديدٌة بالصوت المجسم والصور المتحركة والفيدٌيوٌ.
ومن خلال هذه الخدمة يمٌكن للمستخدم اختياٌر المعلومات والمواد الترفيهيةٌ والإعلانات التي تسترعى اهتمامه من بينٌ مئات الآلاف من الصحف التي تظهر أمامه على الشاشة.
و يمٌكن استخدام الانترنت كقناة جديدٌة للعلاقات العامة حيثٌ توفر هذه القناة فرصة نشر وبث آخر الأخبار حول المنتجات والسوق والناس.
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الانترنت و الاكسترانت:
كثيرٌ منا يعرف الإنترنت الذى يسٌمي بالشبكة العالميةٌ  World Wide Web وهو ما نطلق عليهٌ www عند كتابة العناوينٌ .
والإنترنت : هو نظام من الشبكات الحاسوبيةٌ يصٌل ما بينٌ حواسيبٌ حول العالم ببروتوكول موحد هو بروتوكول إنترنت .
تربط الإنترنت ما بينٌ ملاينٌٌ الشبكات الخاصة و العامة في المؤسسات الأكاديمٌيةٌ و الحكوميةٌ و مؤسسات الأعمال و تتبا ينٌ في نطاقها ما بينٌ المحل و العالم و تتصل بتقنياٌت مختلفة، من الأسلاك النحاسيةٌ و الألياٌف البصريةٌ و الوصلات اللاسلكيةٌ .
خريطٌه توضح توزيعٌ البرتوكولات ب القطاعات الدوليهٌ
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 كثيرٍ من المستخدمين يجد صعوبة في فهم الفرق بين   Internet و Intranet و Extranet
حيثٌ أن الأخيرٌتينٌ مشتركتان في صفة معينٌة وتجتمعان تحت نطاق واحد هو شبكة المعلومات الدوليةٌ والشبكات السلكيةٌ واللاسلكيةٌ ومتعلقاتها.
الانترانت Intranet و الاكسترانت Extranet : هما شبكتان خصوصيتٌان لاستعمالهما في الشركات أو المؤسسات. كلاهما تستعمل تقنيةٌ الانترنت لاظهار المعلومات – ولذا تبدوان وتتصرفان كالانترنت تماما . يمٌكن أن تكون هناك مستوياٌت وصول مختلفة للمستخدمينٌ الذينٌ يمٌكنهم استعمالها فقط اذا كانوا يمٌلكون اسم اوكلمة مرور صالحينٌ. هويةٌ الشخص تحدد ما هي أجزاء النظام التي يحٌق له الوصول اليهٌا.
ملاحظة: يسٌتعمل جدار النار Firewall : لصد المقتحمينٌ غيرٌ المرغوب بهم من خارج الشبكة. جدار النار هو مجموعة من البرامج المرتبطة التي تحمي موارد الشبكة الخصوصيةٌ من المستخدمينٌ الخارجينٌٌ. في أنترانت تتيحٌ لمستخدميهٌا الوصول الى الأنترنت حيثٌ يسٌتعمل جدار النار لمنع الدخلاء من الوصول الى  بياٌناتها الخصوصيةٌ وأيضٌا للتحكم بما هيةٌ الموارد الخارجيةٌ التي سٌتطيعٌ المسخدمون الوصول اليهٌا.
الانترانت:
هي شبكة داخليةٌ مثلا ضمن شركة أو مؤسسة، هدفها الرئيسٌي هو مشاركة معلومات وموارد الشركة بينٌ الموظفينٌ. غالبا ما يكٌون نظام البريدٌ الالكترون الداخلي جزءا من الانترانت. الذينٌ يسٌتطيعٌون الوصول الى الانترانت هم فقط الأشخاص الأعضاء بنفس الشركة أو المؤسسة.
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بعض الشركات المستخدمة لنظام الانترانت
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الاكسترانت:
هي مشابهة للانترانت، لكنها تتيحٌ مشاركة جزء من معلومات الشركة أو المؤسسة مع وكالات خارجيةٌ كالموردينٌ او الشركاء او الزبائن او الشركات الاخرى. يمٌكن اعتبارها كامتداد للانترانت الشركة الى مستخدمينٌ خارجينٌٌ. يمٌكن أعطاء الجهات الخارجيةٌ مستوياٌت وصول مختلفة.
تتزايدٌ شعبة الاكسترانت كوسيلٌة لتبادل الشركاء معلومات في مٌا بينٌهم. انها تتيحٌ للشركات مشاركة كتالوجات المنتجات مع اخرينٌ عٌملون في نفس المجال، والتعاون مع شركات أخرى على مشاريعٌ مشتركة وبرامج تدريبٌ، والوصول الى خدمات تقدمها شركة واحدة لمجموعة من الشركات الأخرى. 
بعض المجالات التي يمٌكن أن تستخدم فيهٌا الإكسترانت لتحسينٌ العمل مثل :
تسهيلٌ عملياٌت الشراء في الشركات
متابعة الفواتيرٌ
خدمات التوظ فٌ
تواصل شبكات توزيعٌ البضائع
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العلاقة مع الجماهيرٌ عبر الانترنت .
مثلا
في تويتٌر أو تغريدٌات زياٌدة مكافئة الطلاب
• نوع من أنواع العلاقات بينٌ الطلاب بجميعٌ الجامعات مع بعضهم البعض و علاقتهم مع رؤساء ومسؤولي الجامعات
[image: ]• و أدت هذه الحمله باستخدام الانترنت , للوصول إلى شاشات التلفاز والظهور بصوره شخصيةٌ واضحة غيرٌ مخفيةٌ .
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وصول الفكرة للاعلام المرئى
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اانعلاقات مع جماهير المنظمةً :
أ/العلاقات مع الجماًهير الداخلية :
يضيف استخدام الانترنت في مجالات العلاقات العامة فوائد كثيرة للمنظمة و العاملين فيها وكذالك للمالكين او المساهمين فمن خلال استخدام الانترنت فان الاتصالات تصبح اكثر سهولة واقل تكلفة ان كثيرا من المنظمات العاملة في الدول الصناعية
وبعض المنظمات العاملة في الدول النامية أصبحت الان تستخدم الانترنت في اجراء المراسلات بين المدير العام ومدير الدوائر وبين مدير مديروا الدوائر ورؤساء الاقسام وباقي الموظفين فالتعليمات و التنبيهات و التعميمات كلها تاخذ مجراها بين موظفي المنظمة من خلال استخدام الانترنت 
حتى تكون الانترانت كاملة تحتاج إلى أن تخضع للقواعد الأساسية التالية :
1 – ان تكون امنه بحيث يمكن للموظفين استخدامها باطمئنان .
2 – ان تكون جديرة بالثقة بحيث لايشعر الموظفيين باي تهديد من استخدامها
3 –ان تكون مناسبة بحيث تساعد في تعزيز العمل 
4 – ان تكون خاصة وذلك حتى يمكن استخدامها للتفاعل الداخلي بين الاقسام
5 – ان تكون سريعة لتوفير الوقت و المساعده في الوصول الي المحتوى لزيادة الانتاجية
6 - ان يتم تطويرها بانتظام بحيث تكون المعلومات المتوافرة هي احداث المعلومات.
· لوحظ ازدياد انتشار الشبكات المحلية التي تدعي شبكات الانترانت و التي تزود العاملين بفرص التعاون و المعلومات وتؤمن اتصال فرق العمل و المعلومات الشخصية وتطوير الوثائق 
• لقد زاد دور ومسئوليةٌ العلاقات العامة في انشطة الاتصالات الداخليةٌ من خلال الشبكات الداخليةٌ . حيثٌ يسٌاعد موظفوي العلاقات العامة في تصميمٌ هذه الشبكات والتخطيطٌ لها ، ولقد اصبحت الاتصالات من خلال الشبكات الداخليةٌ اكثر تكاملا واكبر تاثيرٌا علي الراي العام داخل المنظمة وجماهيرٌها الداخليةٌ اكثر تكاملا واكبر تاثيرا علي الراي العام داخل المنظمة وجماهيرها الداخلية 
فمثلا للتسجيل في الجامعه كان في السابق يتطلب الامر مشقة لضرورة الحضور الي الجامعه و الكثير من الاوراق بينما اصبحت العملية الان في غاية السهولة من خلال موقع الجامعة الاكترونية
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لقد اصبحت الاتصالات من خلال الشبكات الداخلية اكثر تكاملا واكبر تاثير علي الراي العام داخل المنظمة وعلي العلاقة بين المنظمة وجماهيرها الداخلية
ب/ العلاقات مع الجماًهير الخارجية :
تساهم تكنولوجاٌ المعلومات بشكل فعال في رفع مستوى أداء العاملينٌ في العلاقات العامة وتخفيضٌ تكلفة الخدمات التي يقٌدمونها والاتصالات التي يتٌم
أجرؤها مع العملاء في شركة M3 مثلا كان العملاء يخٌتارون مشترياٌتهم بعد الاطلاع على كتالوج الشركة الثقيلٌ والذي يضٌم عشرات الآلاف من السلع التي تنتجها الشركة المذكورة.
أصبحت شركة M3 تستخدم تقنيات  حديثة في هذا المجال ب cd-rom صغيرٌ جدا ووزنه قليلٌ وتكلفته محدودة بحث لم تكن تتجاوز دولار أمريكٌي واحد وبنفس الوقت فإن هذا التقنيةٌ الحديثٌة تسهل على العميلٌ استعراض المنتجات وأسعارها وطرق توزيعٌها وتوفير عليهٌ الوقت وعناء البحث.
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للاستعلام عن المخالفات المرورية مثلا او تسديدها او انهاء معاملات المرور لم نعد نحتاج لاكثر من زيارة الى موقع ادارة المرور
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يقول ديفيد فيلبيس:
أن هناك حاجه إلى تفهم وجهات نظر واهتمامات جمهور الانترنت من خلال عمليةٌ بناء علاقة عبر الشبكة وهذا يقٌود إلى علاقات الثقة والانفتاح والتجارة بالإضافة إلى العلاقات التفاعليةٌ بينٌ المنظمة والجمهور .
العلاقة بين المحتوى و الوصول و الجمهور و التعاطف:
إمكانيةٌ الوصول
الجمهور المستهدف
التعاطف
ثراء المحتوى
يقترح ديفيد فيليبس عشر خطوات رئيسية لجذب الجمهورفي هذا المجال:
1 - تحديدٌ القضيةٌ أو الموضوع وثيقٌ الصلة بن المنظمة والجمهور .
2 - تحديدٌ الجماهيرٌ النشيطٌة والواعيةٌ والكامنة والجماهيرٌ غيرٌ المهتمة .
3 - تحديدٌ شكل الوجود المناسب على الانترنت سواء من خلال التصفح او غيرٌ ذلك من الوسائل .
4 - من خلال هذا الأمر سوف تكون قادرا على تحديدٌ الوسائل المناسبة أو الاستجابة إلى احتياٌجات الزائرينٌ..
5 - وفر إمكانيةٌ الوصول إلى المعلومات والمعرفة من داخل المنظمة .
6 - قدر الحاجة إلى تناول القضا ياٌ المختلفة من خلال صفحات أساسيةٌ .
7 - حاول تطويرٌ المحتوى من خلال تنميةٌ المهارات والخبرات .
8 - قم بتقيمٌٌ مدى تؤثيرٌ المعلومات المتاحة على سمعة المنظمة .
9 - تقيمٌٌ العائد على رأس المال أي مدى تحقيقٌ خفض في التكلفة .
10 - المتابعة وإجراء الاختبارات لضمان عدم وجود أخطاء .
مثال : شركة ارامكو
توضح الصورة : رابط الموقع , الصفحة الرئيسٌيةٌ التي تعرض فيهٌا العلاقات العامة صورة الشركة من الرؤيةٌ و الاعمال وغيرٌها , محرك البحث , محرك تعدد اللغات , اخر اخبار الشركة , الخدمات الالكترونيةٌ , وخياٌر اتصل بنا
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توضح الصورة : دور العلاقات العامة ف ابراز صورة كاملة عن
الشركة بعرض لمحة عنها , توضح الصورة : دور العلاقات العامة في ابراز صورة كاملة عن الشركة بعرض لمحة عنها , وعن تاريخها وقيادتها وشبكتها وموظفيها
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توضح الصورة : تحسينٌ العلاقات العامة لصورة الشركة بالحديثٌ عن الجماهيرٌ الداخليةٌ ) الموظفينٌ ( , أخر الأخبار , خياٌر تابعنا عبر مواقع التواصل الاجتماع .
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توضح الصورة : دور العلاقات العامة ف عرض أخر الاخبار
توضح الصورة : دور العلاقات العامة في عرض أخر الاخبار والمستجدات في الشركة .
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توضح الصورة : دور العلاقات العامة تحت الاختياٌر ]انضم إلينٌا[ وذلك بعرض أدوار الشركة في الوظائف و سياٌستها مع الموظفينٌ وما تقدمه لهم , و اتاحة الانضمام إليهٌا عبر الانترنت.
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توضح الصورة : حساب الشركة في موقع التواصل الاجتماع تويتٌر حيثٌ تكون العلاقات العامة في وسط الجماهيرٌ الداخليةٌ والخارجيةٌ
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توضيح الصورة : الاختيار الخدمات الاكترونية ويندرج تحتها عدة خدمات لموظفيها كما توضح الاكسترانت و الانترانت
توضح الصورة : الاخت اٌر ] الخدمات الالكترون ةٌ [ و نٌدرج تحتها
[image: ]
وسائل الاتصال العامة و الانترنث :
يتميز الانترنت بانه يحٌتوي على مجموعات كبيرٌة ومتنوعة من المعلومات و يمٌكن البحث والوصول ألى آلاف المواضيع ٌ التي يرٌغب الفرد في معرفتها .وتقدم هذه المعلومات على صفحات الانترنت من خلال طرق عديدٌة حيثٌ قد تقدم مع الصور أو الأصوات أو مع وثائق معينٌة.
• و عيٌتبر الانترنت وسيلٌة جيدٌه لأجراء بحوث العلاقات العامة مع مختلف أشكالها والحصول على معلومات ضخمة عن العملاء وخصائصهم وانطباعاتهم واتجاهاتهم إزاء المنظمة وأداراتهآ و سياٌساتهآ فاجراء البحوث من خلال الانترنت أقل تكلفة وهو يسٌاعد بنفس الوقت على الحصول على معلومات دقيقٌه وبسرعة كبيرٌة.
إذ أن ممارسو العلاقات العامة يلٌجئوا إلى استخدام الانترنت كوسائل اتصال بشكل أكثر من استخدام وسائل الاتصال العامه التقليدٌيةٌ كالصحف والمجلات والتلفزيوٌن وغيرٌهآ يعيٌتبر أرخص بكثيرٌ من وسائل الأعلام التقليدٌيةٌ الأنترنت ليسٌ وسيلٌة أعلام جماهيرٌيةٌ بل نشاط بينٌ شخصينٌ إذ يمٌكن تحديثٌ الصفحة دورياٌ وبسرعة بعكس نشرات الإعلان الورقيةٌ والكتالوجات التي نادر ما تتغيرٌ .
ويسٌتخدم في الانترنت وسائل تكنولوجيةٌ ما يسٌمى بالوسائط المتعددة من صور ورسومات وأصوات ومشاهدة الفيدٌيوٌ قدم الكثيرٌ من المنظمات التي لهآ موقع على الأنترنت نشرات تعطي معلومات عن المنظمة ومنتجاتها وخدماتها .
و ايضٌا هناك عمليةٌ أنشااء صاحيفٌة اخبارياٌة خاصاة بالمنظماة على موقعها حيثٌ تعمل هذه الصحيفٌة بديلٌا للرسائل الاخبارية أو المجالات المتعلقه بالمنظمااة وتستهدف الصاحيفٌة الالكترونية الجماهيرٌ الداخلية والخارجية كالموظفينٌ والمساهمينٌ والعملاء والمااوزعينٌ والماااوردينٌ والمجتمع المحلي .
وهناآك أ يضٌاا صحيفة النشره الإخبارية التي تسامح للصاحف تلقي المعلومااات من المنظمااة بصاافة منتظمااة. وخلال وقاات سريعٌ بهدف الأعداد لنشرها في الوقت المناسب..
تهناك ثورة أخرى رافقت الثورة المعلوماتيةٌ وهي ثورة النشر الالكتروني  حيثٌ بلغ عدد الصحف والمجلات التي تنشر سنوياٌ أكثر من ١٥٠٠ صحيفٌة و ٣٥٠٠ مجلة وعددا هائلا من الكتب والمراجع مما يجٌعل الانترنت مصدرا هاما للمعلومات والاتصالات بالمجتمع.
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معوقات الانترنت:
لقد أصبح العالم كما ذكرنا شبكة واسعة من أجهزة الحاسوب المرتبطة ببعضها حيثٌ بإمكان أي جهازحاسوب في العالم أن يتٌكلم مع أي جهاز حاسوب أخر من خلال لغة الإرسال .
وينٌبغي الاشارة هنا الى أن الانترنت كوسيلٌة هامة للاتصال بينٌ الأفراد والمنظمات لا يمٌكن السيطٌرة عليهاٌ لأن بإمكان اي موقع الكتروني أن ينٌشر ما يرٌيدٌ من معلومات وأخبار.
ويواجه الانترنث معوقات ومشاكل أهمها :
1 -ضعف البنيةٌ التحتيةٌ في بعض الدول بالنسبة الى صعوبة توفيرالهواتف ووحدات الخادم وأجهزة الحاسوب 
2- .الحاجز النفسي امام الكثير من المديرين فيما يتعلق باستخدام الحاسوب
3- صعوبت وجود ضمان لسرية معلومات مما يضعف ثقة المنظمات في التعامل مع الانترنت ويزيد من مخاطر الدفع من خلال الانترنت .
4 – ارتفاع تكاليف الانترنت خاصة عندما تكون عملية نقل صفحات او قراءتها بطيئة
5- - امكانية اختراق مواقع المنظمة علي الانترنت واضافة او حذف او تغيير معلومات معينة قد تسئ الى الصورة الذهنية للمنظمة امام الجماهير
6- ظاهرة انتشار الفيروسات و التي تحد بشكل ملحوظ من الوقت المقضي على الانترنت مما يشكل عائقا كبيرا
· ولعل ابرز هذة مساوئ تكمن في الخصوصية و الامان فقد ظهرت انواع جديده من الجرائم وربما الحروب وهيا الجرائم التكنلوجية المتعلقة بوسائل الاتصالات ولو تطرقنا لجانب واحد وهو الامن المعلوماتي مثلا سنجد الكثير من التحديات التي تواجه المؤسسات و الافراد وليكن لنا في هذا المقطع الكوميدي موجز يغني عن الكلام
(يوجد فديو)
· واجمالا فان استخدام وسائل الاتصال من خلال الانترنت جنبا الي جنب مع وسائل الاتصال التقليدية في مجالات العلاقات العامه يؤدي الي ارساء علاقات اكثر متانه بين منظمة وجماهيرها وبالتالي يعمل على زيادة فعالية اداء نشاطات العلاقات العامة

وأخير ا
[image: ]
(سابقا ) العلاقات قبل استخدام الانترنت
الآن ( العلاقات عبز الانترنت )

رايه11
image4.emf

image5.emf

image6.emf

image7.emf

image8.emf

image9.emf

image10.emf

image11.emf

image12.emf

image13.emf

image14.emf

image15.emf

image16.emf

image17.emf

image18.emf

image19.emf

image20.emf

image21.emf

image22.emf

image23.emf

image24.emf

image25.emf

image26.emf

image27.emf

image28.emf

image29.emf

image30.emf

image31.emf

image32.emf

image33.emf

image34.emf

image35.emf

image36.emf

image1.emf

image2.emf

image3.emf

