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 نامه:مقالات فصل افتیدر يمحورها

در  يپردازتیو شخص ییداستانگو*نینو يها و رسانه هایعمومروابط يمحتوا برا دیدر تول دیجد يکردهایرو
و  یشناس مخاطب*آن يها یژگیمخاطب محور و و یعمومروابطی براساس خدمات سازمان ی*عمومروابط

در تحقق  یعمومطرسانه و رواب نقش*رانیها در ا یعمومروابط یشناس بیآس*در ارتباطات یمخاطب سنج
در  اخلاقي*مجاز يو فضا یعمومروابط*در توسعه ارتباطات  دیجد يهايفناور نقش*شهر هوشمند

 یعمومروابط یشناسبیآسي*اثرگذار بر توسعه ارتباطات مجاز عواملي*مجاز یعمومروابط
 نقشی*ارتباطات در انسجام اجتماع نقش*دیاعتماد و  ام تیدر تقو یعمومرسانه و روابط نقش*الکترونیک

رسانه در  نقش*از کرونا يریشگیدر پ یو اطلاع رسان یعمومروابط نقش*در سلامت  یعمومرسانه و روابط
 یشناسبیآسي*مجاز ي) در فضاinfodemy(ینفودمیا یشناسبیآس*بحران کرونا تیریمد
 کارشناسان نظارت تحت مطالب تمام انتخاب*در علوم ارتباطات قی) و جعل عمdeepfake(کیفپید

نویسندگان  تفکر کننده منعکس نامهفصل این هاينوشته و مقالات*تخصصی است رشته مبناي بر و نشریه
 و نویسندگان سوي از مجوزکتبی و منبع ذکر بدون فصلنامه این مطالب انتشار هرگونه*.هاستمقاله این

 بر ارسالی مطالب کلیه*شد نخواهد مسترد وجه هیج به ارسالی مقالات*نیست مجاز نشریه امتیاز صاحب
 .شد خواهد ویرایش نامهفصل سوي از شده تعریف الخطرسم و گرافیک اساس
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 یروابط عموم ینامه جامعه شناسصلف

 یزمان يهاد :ازیامت صاحب

 یعباس زمان :ولؤرمسیمد

 فائزه تقی پور :ریسردب

 آقاجان عبداالله سهینف :یداخل ریمد

 فرسید هادي عسکري :يامور هنر ریمد

 نیامهدي محسنی دبیر تحریریه:

 یگروه علوم ارتباطات اجتماع :نظر ریز
 وشریدانش پژوهان پ یسسه آموزش عالؤم 

 :هیأت تحریریه
دکتـر -يانصـار میدکتـر ابـراه-پور یدکتر فائزه تق
 دیــدکتــر وح-دکترهــادي زمــانی -یعبــاس زمــان

ـــرانیهاشـــم یدعلیدکترســـ-یقاســـم دکتـــر -ف
دکتـر -انیاله جواددکتر حجت-یافشان رضایدعلیس
 رعبدالرضـــایدکترام-مجدیمســـعود ســـامان ریـــام

شـاه  يدکتـر بـدر-پـور دیرشـ یدکتر عل-یسپنج
ــالب ــدرالد-یط ــر ص ــتار نیدکت ــا -يس ــر رض دکت

دکتـر -یکورنـگ بهشـت امکیدکتـر سـ-یلیاعاسم
دکتـر -دکتر سیدمحمد موسوي-مجدیسامان دیسع
 .یاللهبیحب يدکتر مهد-يریوز میمر

 با تقدیر و تشکر از آقایان: 
پور و  شریفعلی احسان سبحانی، مهندس مهندس

 استاد محمدرضا مهرابی.

 خوانیم:در این شماره می

در حوزه ارتباطات  دهایو نبا دیباسخن مدیرمسؤول: 
 }2{هایو روابط عموم

هاي  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمان
 }5)و سمن ها{  NGO1و غیر دولتی( 1دولتی

 اولویت بندي عوامل موثر بر بهره وري نیروي انسانی
  MADMبا استفاده    از تکنیک و ارتباطات سازمانی

 }27مطالعه{

 ،ظایفو ورت،(ضر در سازمان هاعمومی  بطرواجایگاه 
 }45){اعنوو ا لصوا
 

 }61روابط عمومی زندگی، ابزار توسعه اجتماعی{

 نظام سازمان تشکیل ضرورت و الزامات بررسی
 }77ارتباطات{ و عمومیروابط

 
------------------------------------- 

 هاي ارتباطی:راه
بلوار کشاورز، نبش چهارراه مفتح،  اصفهان،:ینشان

 شرویدانش پژوهان پ یموسسه آموزش عال
 یعلوم ارتباطات اجتماع گروه

 )031( 37779914 -19 :تلفن
 09133097571 :همراه

 ارسال مقالات:

Faslnameh.ertebatat2021@gmail.com 

mailto:Faslnameh.ertebatat2021@gmail.com
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 هاباید و نبایدها در حوزه ارتباطات و روابط عمومی
چندگاهی است که شماري از روابط عمومی ها، در فقدان یک سلسله ساز و کارهاي 

و الزام به اخلاق حرفه اي و عوامل بازدارنده خرد و کلانی که شوربختانه موجب انزوا 
گسست بنیادین آنها از جامعه مخاطبین و مخدومین شده است، به کژراهه کشیده شده 
اند تا بدین منوال نه تنها از اهداف غایی و راهبردي خود دور شوند، بلکه در سراشیبی 

 زوال و هبوط قرار گیرند.
 ».زخمی بر او بزن عمیق تر از انزوا«پل الوار، شاعر فرانسوي می گوید: 

پر هیاهوي ارتباطات در عصر شتاب، گفتمان ها و مفاهیم جهانشمولی در جهان 
اندیشی، همگرایی و همکاري مشترك ملل جهان در امر همچون همزیستی،  هم

هاي ارزشمند، رهایی بخش و بزرگی که متضمن توسعه پایدار متوازن، پیشبرد هدف
هاي نگ افروزيهاي اجتماعی و پیشگري از جثبات و پایداري صلح، رفع محرومیت

خانمانسوز از سوي استکبار در سرتاسر این گوي حاکی است، بیش از پیش ضرورت 
یافته است. ناگفته پیداست که نیل به این مقصود، بیش از هر عامل و پیش شرطی، 
مستلزم تحکیم و تثبیت روابط و مناسبات اجتماعی بر محوریت عقلانیت و معدلت در 

ی است و در حقیقت صلح و آرامش جهان پر تلاطم و قلمرو جوامع شهري و روستای
ناآرام امروز بیش از هر چیز در گرو ثبات اجتماعی، اقتصادي و فرهنگی این گونه جوامع 

هاي ملی است. با چنین خوانشی، به صراحت و آشکارا می توان گفت که در محدوده
موثرترین نهادهاي ها در جوامع شهري و روستایی، به منزله مهمترین و روابط عمومی

هاي کلان و هاي بناي جامعه مدنی را در راستاي تحقق آن هدفارتباطی، نه تنها ستون
سازي را در تحقق راهبردي پایدار و مستحکم می سازند، بلکه رسالت بزرگ و سرنوشت

هاي ملی و صیانت از اعتماد عمومی به عنوان ارزشمندترین سرمایه اجتماعی و آرمان
می کشند. حال باید مشعل دانایی و ژرف بینی بر افروخت و به واکاوي  ملی به دوش

علل گسست روابط و مناسبات اجتماعی شماري از جوامع شهري که منشاء تعمیق و 
ها و هاي گوناگون، سلب تدریجی اعتماد عمومی از سازمانها و چالشتشدید بحران

اجتماعی که فرجام شوم و  هاينهادهاي شهري و نیز گسست ارتباطی و تعامل گروه
جویی مردم از تعیین سرنوشت خویش نداشته و هراسناکی جز انزوا، اعتزال و کناره

 نخواهد داشت.
هاي شهري از هاي ابزاري سازمانگاه، استفادههاي جدي در این عرصهیکی از آسیب
منجر  هاي صرفاً تبلیغاتی و یکطرفه است که چنین رویکرديها، با هدفروابط عمومی
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هاي راهبردي، نقض اصول بنیادین ناظر بر اصل به ناکارآمدي این نهاد در تحقق هدف
ارتباط متقابل و دو سویه بین مدیران از یک سو و شهروندان در مقام مخدومین جامعه 
از سوي دیگر، سلب اعتماد عمومی و تبعات زیانبار دیگر می شود. شاید طرح این 

دري شگفتی و ذهن خواننده را بر انگیزاند که به راستی موضوع در آغاز و بدو امر ق
چگونه و با کدامین استدلال و رویکرد روابط عمومی قادر است در این عرصه نقش 
آفرینی کند و افزون بر ایفاي وظیفه شغلی در نهادها و سازمان هاي متبوع، رسالت 

 هاي ملی به دوش بکشد؟!بزرگی را در تحقق هدف
ژرفش در باب جامعه شناختی شهري و مردم شناسی می توان به پاسخ  با اندکی تامل و

قانع کننده اي دست یافت. البته واقعیت تلخ و تاسف بار در موقعیت کنونی این است 
هاي مهم هاي نهادها و سازمانعمومیها، به ویژه روابطعمومیکه شماري از روابط

ي  خواسته یا ناخواسته از هدف شهري به سبب ناکارآمدي، دوري جستن و فاصله گیر
هاي اصلی آن است، کشتی به خشکی می رانند و از توان هایی که اعتمادسازي از مولفه

اي که مطمح نظر است، عاجزند. زیرا یا در حصارهاي تنگ و دستیابی به مقاصد عالیه
ها محصور و محبوسند و یا به دلیل گرایی و تبعیت محض از دستگاهتاریک یک سویه

تنگمایگی و فقدان دانش ارتباطی، فاقد اقتدار علمی و اندیشگی در ایجاد تحولات 
شگرف و مطلوب در فرایند توسعه و بهبود اوضاع می باشند. در فصل نامه شماره آتی در 
این باره بیشتر کند و کاو خواهیم کرد  و زوایایی تاریک موضوع را روشن خواهیم 

 ساخت.
 عباس زمانی
 مدیر مسؤول
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و  1های دولتی توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمان

 3(و سمن هاNGO2غیر دولتی)

 سید محمد موسوی

، دانشگاه آزاد اسلامی واحد دکترای علوم ارتباطات اجتماعیدانشجوی 

 اصفهان)خوراسگان(
Dr.mousavi2017@gmail.com 

 چکیده

 در اینترنت از فراگیر گیری بهره و الکترونیک دولت برقراری ملزومات مهمترین از یکی

 و مناسب پایایی و سرعت با شـبکه گسترده وجـود دولتـی و غیر دولتی ، نهادهای

 شبکه فیبر تکمیل رغم علی مخابراتی های شبکه که آنجایی از است، قبول قابل امنیت

توسعه  منظور ندارند.در این مقاله به اینترنت را مناسب دهی سرویس توانایی نوری

 و و ضرورت تأمین  های دولتی و خصوصی روابط عمومی الکترونیک در سازمان

 با توجه به  دولتی و غیر دولتی  های سازمان در شـاغل مستعد نیروهـای بازآموزی

 آوری فن از خدمات اسـتفاده برابـر امکان شدن فراهم و دیجیتالی فاصله کاهش

جامعه در نگاه روابط عمومی و  اقشار ارایه خدمت بیشتر به همه برای اطلاعات

 های علوم ارتباطات و رسانه های گوناگون  پرداخته می شود .بررسی فعالیت های دریچه

 درنهایت و الکترونیک ایجاد سازمان عمـومی الکترونیک و پیمودن گام های  روابـط

 اطلاعاتی بـه ماهیت توجـه بـا عمـومی روابـط الکترونیک با ضرورت داشتن  دولت

 فنآوری روشهای و ابزارها ها، تکنیک از استفاده برای است مناسبی جایگاه خود،

سازمان ای دولتی و غیر  کارمندان و مدیران ارتباطـات  همسو با دانش و اطلاعات

 دولتی فراهم خواهد شد.

روابط عمومی  ،توسعه دولتـی و غیر دولتی، الکترونیک، نهادهای دولت کلید واژه:

 الکترونیک ، سازمانرونیکالکت
 
 
 

                                                           
1 Government Organizations 
2 Non Governmental Organization )NGO( 

 سازمان های مردم نهاد 3



 
6 

  

 مقدمه

 به و توسعه حال در هاي کشور از بسیاري در که رویکردي خلاف بر الکترونیک دولت
 دولتی، کارمندان و مقامات به رایانه دادن از می شـودعبارت مشاهده خاورمیانه ویژه

 وزارتخانه و نهادها و اطلاعـات ارائـه صـرفاً یـا قدیمی علمی هاي رویه کردن اتوماتیک
 اینترنت، کامپیوتر، "ارتباطات و اطلاعات فناوري" ساده تر بیان به. سایت وب روي هاي

 . نیست آن مانند و همراه ارتباطی ادوات داده، پایگاه افـزار، سخت
 از درك همین. هسـتند تکنولوژي این ظاهري هاي نمود و مظاهر از همگی اینها

 شـگفت مرجـی و هـرج بـروز موجب عمل در که است "ارتباطات و اطلاعات فناوري"
 از است عبارت الکترونیک دولت. شدهاست آن به نسبت و رویکرد مـدیریت در آور

 حکومت فرایند و دولت متحـول کردن بـراي ارتبـاطی و اطلاعـاتی فناوري از استفاده
تعریـف  اسـاس بر. است آن کردن پاسخگوتر و کارآمدتر دسترسیتر، قابل طریق از گري
 اطلاعاتی تکنولوژیهاي و اطلاعات قدرت از گیري بهره معناي به الکترونیک دولت دیگر
 همخوان اي شبکه و اطلاعاتی جامعه با که است ازدولت جدیـدي ساخت ایجاد براي
 ساخت زیر بـه کارگیري و توسـعه برگیرنـده در الکترونیـک دولـت رو، ایـن از. است

 :است زیر موارد دربرگیرنده الکترونیک دولت بنابراین،. است دیجیتالی یا اطلاعاتی
 دولتی اطلاعات به بیشتر دسترسی شرایط ایجاد •
 مقامات با تعامل براي مردم عموم به بخشیدن توانایی طریق از مشارکت بهبود •

 .تعاملی شبکهاي ارتباطات طریق از دولتی
 .آن هاي فعالیت ساختن شفافتر طریق از ساختن پاسخگو •
 .محروم روستایی مناطق در توسعه هاي فرصت ایجاد •

 شفافیت، و تقویت طریق از اصلاحات انجام براي فناوري از الکترونیک دولت واقع در
 سیاسی فرایند در مشارکت براي افراد وتوانمندسازي هـا شـکاف دیگـر و فاصله حذف

 راهبردي طرح رسیدن به براي. میکند استفاده میگذارد تأثیر آنها زندگی بر که اي
 برنامه تعدادي اصلی برنامه هر که شود می دیده اصلی هاي فعالیت الکترونیکی دولت
 مدیریت: فرعی برنامه دولت مجازي شبکه اصلی برنامه براي براي مثال دارد فرعی
 تصمیم نظام به ارائه و هنگام اطلاعات به تولید( محتوا امنیت، مقررات، و قانون شبکه
 تقسیم که این براي. شده است لحاظ) کشور کلان مدیریت گیري تصمیم و سازي

 چند یا فرعی، و اصلی هاي فعالیت از کدام هر براي باشد شده انجام کـارمؤثري
 مجازي شبکه برنامه در و شدهاست نظـرگرفته در مسئول دستگاه عنوان به وزارتخانه
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 دسـتگاه همکارش و اسـت جمهـوري ریاست مسئول، دستگاه وسعتش دلیل به دولت
 گشا مشکل کلید یک نفسه فی الکترونیک دولت حال این با. هستند دستگاهها تمام

 اداري هاي فرایند و کند تسهیل را تحول تواند می دولـت الکترونیک اینکـه بـا. نیست
 نخواهد حل را ناکارآمدي فسـاد و مشکلات تمام اما کند، خلق را کارآمدتري و جدید

 این، بر افزون. کند غلبه مدنی مشارکت فراوانی موانع تمام بر بود نخواهد قادر و کرد
 توسط هاي سایت وب ایجاد یا بیشتر هاي رایانه خرید نتیجه در دولـت الکترونیک

 لاین آن خط روي صورت به خدمات یـا انتقال ارائه اینکه با. پیوندد نمی وقوع به دولت
 جویی سبب صرفه اما باشد، هزینهتر کم و کارآمدتر دیگر هاي کانال به نسبت تواند می
 فراینـدي الکترونیک دولت. بود نخواهد خودکار صورت به خدمات بهبود و هزینهها در

 .است سیاسی اداره و منابع پایدار گشایش ریزي، نیازمنـد برنامه کـه اسـت
 مردم تعامل شیوه که دارد را آن استعداد ارتباطات، و اطلاعات تکنولوژي از استفاده

 شرایط الکترونیک دولت. سازد متحول را بـا همدیگر دولتهـا و دولت با) شهروندان(
 را دولتی ارائـه خدمات و خـود زنـدگی مـورد در سـودمند اطلاعات به مردم دسترسی

 ارائه سیاسی هاي فرایند در مشارکت براي را جدیدي هاي فرصت و بخشد می بهبود
 حکومت به نهایت در الکترونیک دولت که یابد می تحقق شرایطی این در اما. دهد می

 پیچیده هاي رویه خودکارسازي رایانه ها و از استفاده نه شود، منجر الکترونیک گري
بخـش .  گـردد مـدنی مشارکت بهبود یا دولت در بیشتر کارآمدي به منجر تواند نمی

. دارد عهده بر ملی سطح در دیجیتال شکاف بردن میان از در را نقش ترین مهم دولتی
 فناوري کارگیري به در شدن پیشقدم با دولتـی میتوانند هـاي دسـتگاه بنـابراین
 توسعه راهکارهاي  جهت این در حرکت به تشویق را بخشها سایر ارتباطات، و اطلاعات

 ترین مهم که داشت توجه باید. نماید رسانهاي سازمانهاي در الکترونیک عمومی روابط
 ایـن در بلکـه نیست الکترونیک واژه "الکترونیک دولت" ترکیب در بخش

 باید را الکترونیکی دولت اساس این بر. دارد عهده بر را نقش ترین مهم "دولت"زمینـه
و  سرفرازي.(دانست خدمات نظـام دولتی اداره مکمل و جایگزین عنوان به

 )5: 1384،معمارزاده

 الکترونیک دولت استراتژي تعامل مراحل
 :گرفت نظر در را مرحله سه باید الکترونیک دولت استراتژي تدوین در
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 دولتی اطلاعات به دسترسی گسترش براي ICT از مرحله اول:استفاده
 از اي عمده قسمت که کنند می راتولید اطلاعـات از عظیمـی حجـم معمـولاً دولتهـا

 سریع و انتقال براي ICT از توان می. است سودمند حرفهها و افراد براي بالقوه آن
 تواند می ایران اسلامی جمهوري دولت. کرد استفاده شهروندان به اطلاعات این مستقیم

 و اسناد مقررات، و قوانین جمله از دولتی اطلاعات بـا انتشار را الکترونیک دولت فرایند
 آن تحت که شرایطی ایجاد ) 2002:5، 4هوود(کند منتشر) خط روي( صورت به فرمها

 ایستادن و دولتی دفاتر به مراجعه بدون بتوانند مختلف هاي حرفه صاحبان و شهروندان
 در انقلابی پیشرفتی یابند، دست اطلاعات به رشوه، پرداخت یا و طولانی هاي درصف

 انتشار هاي سایت اینرو از. بود خواهد کنـی فساد ریشـه و بوروکراسـی اصطلاح
 .هستند الکترونیک دولت مهم ابزار از دولتی اطلاعات

 دولت در عمومی مشارکت مرحله دوم: گسترش
 با درتعامل شـهروندان دادن قـرار طریق از که دارد را پتانسیل این الکترونیک دولت

 در را شهروندان دولت، سطوح تمام در و سیاستگذاري چرخه سراسر در سیاستگذاران
 عمومی اعتماد ایجاد به مدنی مشارکت تقویت.دهد مشارکتگري  حکومت فرایندهاي

 ICT از است لازم ایـن اهداف، بـه رسـیدن بـراي.  کنـد مـی مهمی کمک دولت، به
 الکترونیکـی، پسـت طریق از سویه چند و دوسویه ارتباطات هاي کانال ایجاد براي

 در را خود نظرات تا دهد می اجازه کاربران به که غیره و مجازي جوامع فهرسـت پستی،
 این بنابراین. کرد استفاده کنند، اعلام سیاست گذاري یا گذاري قانون هاي طرح مورد

 مشـورتی بین مجـامع ایجـاد دربرگیرنده تواند می الکترونیک دولت از مرحله
 آن در که دهند می تشکیل را 5خط روي جوامع مجامع، این. باشد دولت شهروندان،

 افزایش موضوعات از عمومی آگاهی و کنند می تبادل را هـاي خود ایـده افـراد
 .)5: 2004، 6(کرنزیابدمی

  شبکه روي دولتی خدمات ساختن دسترسی قابل و نمودن مرحله سوم: فراهم
 که سازند فراهم را امکان این »هایی وب سایت« ایجـاد با باید دولتها بعد، مرحله در

 از بخـش خصوصی کـه همـانطوري درسـت دهنـد انجـام را خـود هـاي تبادل کاربران
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 زمینه در باید نیز دولتها کند، می استفاده الکترونیکی تجارت خدمات براي اینترنت
 در جویی صرفه باعث تواند می مسئله این. دهند انجام را همـین کار خـود خدمات
 از مرحله این فواید مهمتریناز  یکـی.  شـود وري بهـره و پاسـخگویی بهبود و هزینهها

. است کنونی کارگربر و پیچیده هاي بوروکراسی اصلاح از عبارت الکترونیک، دوبت
 روان و کردن اتوماتیک با کنندو استخدام کمتري کارگران و کارمندان توانند دولتها می

 گیري، مالیات و بندي مالیات نظیر هایی در زمینه ویـژه به فزایندهها، و رویهها کردن
 حـد زیــادي تـا را گیري رشوه و فساد توانند می دولتها غیره، و مجوزها اعطاي
 اعتمــاد حــال عــین در و بخشــند بهبــود را آمــدهــا در ، کننــد کــن ریشــه

 ).6: 2003، 7(آفیسافــزایش دهند دولــت بــه را عمــومی
 الکترونیک عمومی روابط بررسی و عمومی روابط مفهوم
 و افراد آن، طریق از که شده ریزي طرح و مداوم ممتد، است فعالیتی عمومی روابط

 به دارند کار و سر آنها با که را کسانی وپشتیبانی تفـاهم تـا کوشـند مـی سـازمانها
 متفکر، نقش مغز موارد اغلب در و است مدیریت از بخشی حقیقت در و آورند دست
 سـازمان گویـاي زبان و بینا چشم شنوا، گوش پیشرفت، پاي اجراء، دست تپنده، قلب

 کلمه یک در دهد می انجام عمومی روابط که فعالیتی. ایفـا میکند را آن مـدیریت
 خلاقانه جنله از و »فن« اجراي خود و عملی جنبه از »علم« نظري دیدگاه از »ارتباط«
 و دریافـت جایگـاه و سـازمان نمـاي تمام آیینه و است »هنر« شناختی زیبایی و

 مغز اطلاعات، بانک هوشیار، شبکه حقیق در عمومی روابط. است اطلاعات  انتقـال
 با و عام و خاص مخاطبان و افکـار عمومی بـا آن ارتبـاطی پـل و سـازمان متفکر

قـانون  چـون خصلتهایی باید و است متفاوت سلایق و عادات و تمایلات و نگرشها
 فردي حقوق به احترام مخالفان، آراي شنیدن تحمل عقیده، ابراز شجاعت، نظم، مداري،

 فلسفه فلسفه، اعمال عمومی روابط. نماید توسعه و صـداقت رشد و دیگران اجتماعی و
 اصلی از یکی ایـن جهت از کـه، اسـت مدیریت ارتباطی کارکرد و مشاور اجتماعی،

 دستگاه در پذیر مسئولیت و کارآمد عمومی روابط یک گذاري پایه براي ارکان ترین
 تردید، بی. نماید وظیفه انجام سازمان و دستگاه مقام بالاترین نظر کـه   زیر اسـت ایـن

 می مشخص را آنها به رسیدن کـه نحوه است هایی شیوه و اهداف گویاي نگرشی هر
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هدف  و مسیر شامل که کرد مشخص عمومی روابط به عمده نگرشهاي بررسی. کند
 . هستند
 هاي رسانه و ارتباطی جدید آوري فن گرفتن کار به روش الکترونیک، عمومی روابط
 به مخاطبان نیازهاي و خواستهها بر منطقه خدمات بـراي ارایه رسـانی اطـلاع نوین
 اندازي راه. است روابـط عمومی هاي هدف به بخشیدن تحقق منظور به اي لحظه طور

 را سازمان یک خدمات تمام بتوان که است زمانی به رسیدن الکترونیک عمومی روابط
 اتصال با تنها و سازمان آن مخاطبان فیزیکی مراجعه نیاز بدون و روزي طـور شبانه به
 در اي برجسته و مهم نقش عمومی روابط. انجـام داد نهاد آن الکترونیکی هاي پایگاه به

 بسیاري بـا تعداد آن ارتبـاط و فـراوان حجـم بهلت و دارد سازمان مخاطبان با برخورد
 اختیار در مناسبی روش توانند می کنند، می اطلاعات درخواست که مخاطبان از

 طریق این از چنین هم. دهد قرار سازمان اینترنتی سایت حتی وب و سازمان مدیران
. برسانند سازمان بـه مسئولان تـر سـریع و تـر راحـت را خـود نظـر توانند، می مردم

 روابط به را الکترونیک عمومی روابط که است عاملی ترین اصلی رسانی اطلاع سرعت
 هزیه کاهش الکترونیک، هاي عمومی روابط مزایاي از. کند می تحمیل عمومی سنتی

. است اضافی هاي هزینه حذف به و کمک اطلاعـات انتقـال در ضـروري غیر هاي
 ) 12: 1380رنجبري،(

 اطلاعات انتقال عمومی، روابط سنتی فرم در: است معتقد باره این در مارلو یورگن دکتر
: گویند می نگاران روزنامه... گیرد می صورت هزینه ها هـدر دادن بـا و نـاقص طـور به

 با اند، نشده نشاخته بـه رسمیت گـویی کـه هایی مجموعه صورت به عمومی ها روابط
 مـدد بـه... شوند می اداره کنندگان مراجعه و سازمان سرمایه و وقت شمردن ناچیز

 تهیه و طراحی. یابد می کاهش زیادي بسیار حد تا کاغذ از استفاده ایـن  پدیده،
 نشر طریق از توان می را سازمانی نشـریات درون آمـاري، هـاي گـزارش بروشـورها،
 و تغییراتی داد آن در لزوم هنگام به و کرده منتشر اینترنت از استفاده با و الکترونیک

 هزینه کمترین با و زمان ترین کوتاه در کار این که کرد، روز به را آن اطلاعات لحظه هر
 الکترونیکی با را... و کاغذ طراحی چاپ، هزیه توان می عبارت دیگر به شود؛ می انجام
 .داد نجات آلودگی از معضل را زیسـت محـیط حتـی و کـاهش عمـومی روابط کردن
 پرداخته حرفه این در نو آوري فن تأثیر و الکترونیک عمومی روابط تفسیر به مارلو دکتر
 :گردد می اشاره وي از نظرات برخی به ادامه در که است
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 دنبال را ارزیابی از جدیدي نوع و منسوخ را بازاریابی رایج مفهوم الکترونیک، رسانه •
 .کند می

 :1378هزلتون، بوتان،. (است گسترش حال در فزاینده اي گونه به عمومی روابط •
34 ( 

 .یافت خواهد فزونی آینده در ویدیویی مطبوعاتی هاي اطلاعیه به نیاز •
 .شد خواهد تقویت آینده در تعاملی هاي رسانه گیري شکل روند •
 .رسید خواهد حداقل به ارتباطات جهان شدن دیجیتالی با کاغذ از استفاده •
 خواهد خوي الکترونیک جهان شرایط به اي فزاینده طور به مجلات و روزنامه ها •

 .گرفت
 اسـتفاده دسـترس در هاي سرویس از که نگارانی روزنامه تعداد افزایش موازات به •

 بـه مسـتقیم نیـاز کننـد، مـی
 و سازمان بین اطلاعاتی گیر ضربه یک عنوان به عمومی روابط مدیریت تخصص •

 .شد خواهد متحول نگاران روزنامه
 روابط رسمی هاي بخش اهمیت عمومی، روابط مشاور مؤسسات گیري شکل رشد با •

 .رفت میـان خواهد از)  سـازمانی( عمومی
 خواهند متفاوت امروز هاي عمومی روابط کارکنان با آینده عمومی روابط کارکنان •

 .بود
 183 : 1381 آبادي، نور مؤمنی. (بود خواهد و بوده شغل یک همواره عمومی روابط •

- 184 ( 
 پذیر تحقق هاي فرصت و الکترونیک عمومی روابط
 بـا خـدمات ارائه و مخاطبان نیازهاي رفع براي ابزاري اطلاعات، آوري فن بر تأکید

 می عمومی روابط مدیریتی ابزار عنوان به آوري اطلاعاتی فـن لـذا. اسـت برتـر کیفیـت
 در تغییر اطلاعـات، امکان مـدیریت تقویت صورت در بنابراین شود، واقع مفید تواند
 و بود خواهد مقدور جدید مدرن هاي روش به سنی هاي روش از خدمات ارائه نحوه
 زیر همچنین. شود می سنتی هاي شکل جایگزین ارتباطی جدید هاي کانال

 اجراي و رسانی اطلاع ارتباطی و فرایندهاي تغییر براي اطلاعات آوري فن ساختارهاي
 سـازمان رسـانی خـدمات در دیجیتـالی هاي شبکه هاي سیستم از استفاده با آنها

 . واقـع می شود مفیـد
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 عمومی روابط براي اطلاعات مدیریت سازي غنی براي را ذیل پیشنهاد چهار استامولین
 :ارائه میدهد دیجیتالی دولت و
 دیجیتالی؛ و الکترونیکی هاي کانل طریق از نفعها ذي و مخاطبان به خدمات ارائه -
 ارتباطی،( خدمات کیفیت کردن حداکثر راستاي در دولتی اطلاعات ذخیره مدیریت  -

 منابع. اثر بخشی و...) و مشاوره رسانی، اطلاع
 سـازمان نقـش مؤثرکردن و شهري خدمات در عمومی روابط رسالت از مؤثر حمایت  -

 هـاي اطلاعاتی سیسـتم از اسـتفاده بـا
 براي مخاطبان خصوصی؛درخواست و دولتی اطلاعاتی سیستم فرایندهاي مدیریت   -

 در نمایـد، مـی فـراهم رشد براي هاي زمینه بهتر، و مناسب خدمات و اطلاعات دریافت
 دریافت مختلف مراکز از را ارتباطی جدید استانداردهاي عمومی روابط مدیران ایـنحالت

 .گیرند می کار به مختلف هاي دربخش را آنها آوري، فن از استفاده با و
 با سازمان رابطه آوري، فن و مخاطبان بر تأکید: عامل دو که دهد می نشان تحقیقات
 از بتوانند مخاطبان اینکه براي. بخشد می بلندمـدت بهبود در را افـراد و سازمانها
 می نظر به زیـر مفید پیشـنهادهاي نمایند استفاده عمومی ها روابطبر خط  خدمات

 :رسد
 استفاده هایی آوري فن از باید می آنها عمومی روابط و سازمان: اطلاعات بخش •

 و مخاطبان براي آوري فن و اطلاعات بیشـتربه چه هر دسترسی که نمایند
 .نمایند فراهم را مشتریان

 هـایی آوري فن از آنها هاي عمومی روابط و دولتی مؤسسات: رسمی طرفه دو رابطه •
 هاي سایت وب در الکترونیکی امضاي مثل دوطرفه، رابطـه کـه کننـد اسـتفاده

 ) 12 :1380رنجبري،. (شود پذیر امکان پاسخگویی اختصاصی
 طراحی اي گونه به باید می را اینترنتی صفحات عمومیها روابط: هدفه چند نمایش •

 مربوطه سازمان با تماس نقطه یک از سازمانها مشـتریان و و مخاطبان که کنند
 .نمایند پیدا ارتباط

 بایـد مـی عمـومی روابـط اینترنتی هاي سایت وب: اینترنت ورودي گذاشتن آزاد •
 خواست اساس بر باشند قادر کاربران و کـه مخاطبان شـوند طراحـی اي گونـه بـه

 .نمایند استفاده متعدد ورودي مجاري و خودشان
 امروزه ساختار واقعی اصلاح: رسانی اطلاع و ارتباطی عمومی خدمات بندي دسته •

 به را خاصی رسانی اطلاع و ارتباطی خدمات وقتـی که کاربران است، دشواري کار
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 ابهام در ذهنشان نمایند می دریافت مختلف مجاري از گوناگون هاي بسته صورت
 خـاص کانـال یـک طریق از ارائه قابل خدمات است بهتر بنابراین. شود می ایجاد

 .شود ارائه بیشتر سرعت با ورودي خاص مجـاري بـا
 دایره تواند می الکترونیکی عمومی روابط: ساختارها اصلاح کامل یکپارچگی •

 سلیقه با فرد هر تا باشد سازمان داده هاي و اطلاعات از اي یکپارچه المعارف
 ) 19: 1382 متفکر،. (کند استفاده آن از بتواند خودش

 

 
 : مدل روابط عمومی الکترونیکی 1شکل 

 
 الکترونیک عمومی روابط تحقق راههاي

 آنها شدن فراگیر با و است ساخته دگرگون را انسانها زندگی ارتباطی نوین هاي فناوري
 این تبع به. داشت خواهد شگرف تغییراتی جوامـع انسانی زنـدگی مختلـف ابعاد

 وابسته و آن مبتنی در زندگی که اي جامعه است، اطلاعاتی جامعه از صحبت تغییرات
 در دولتها و سازمانها تمامی لذا. است اینترنت قبیل از نوین ارتباطی هاي فناوري به

 باید رو این از. سازند مهیا اطلاعاتی جامعه در مؤثر حضور براي خـود را تا تلاشند
 خود در لازم تغییرات ایجاد نسبت به نیز عمومی ها روابط تا ساخت فراهم را شرایطی
تحقـق  براي لازم ساختارهاي ایجاد و سازي پیاده منظور به. دهند انجام را لازم اقدامات

 .گرفت نظر در را ذیل نکات باید الکترونیک، عمومی روابط

روابط عمومی 
الکترونیک

ICT

اهمیت 
سرمایه 
اجتماعی

ارتباطات 
دوسویه 

مردم
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 تـدابیر اندیشـیدن بـا توانـد مـی دارد قرار سازمانی هرم رأس در که سازمان رهبري
 اهداف به رسیدن براي را عمومی ها روابط هـاي پیشنهادي، طـرح از حمایـت و لازم
 .رساند یاري خود

 و فعالیتها گیري جهت ضرورت خصوص در مدیران بین در سازمانی بینش ایجاد -
 .سوي و این سمت به عمومی روابط هاي برنامه

 .مسئولان سوي از عمومیها روابط نیاز مورد امکانات و منابع تأمین به تعهد -
 .الکترونیکی به سنتی از عمومی روابط تغییر از واقعی حمایت -
 .نظر مورد تغییرات سریع اجراي -
 .آتی تحولات جهت استراتژیک طراحی -
 از گذر آنها، افتادن خطر عدم به امید ایجاد و تحولات این براي سازمانی بافت آمادگی -

 متخصصان از غیر که است این مستلزم جهانی عصـرالکترونیکی بـه ملـی صنعتی عصر
 و ارتباطات هاي و مهارت جدیـد مـدیریت تحـولات بـه بتوانند نیز دیگران فنی،

 هـا، عمومی روابط مسئولان و رهبران نقش مهمترین رو این از. کنند کمک رهبري
 باید تنها نه سازمانها رهبران. هاست سازمان و نهاد بر جدید هاي فناوري تبیـین تأثیر

 بلکه باشند، داشته آن از مناسبی آگاهی کنند و درك را جدید فناوري واقعیت
 که نماید فـراهم می را امکان این جدید هاي فناوري. بشناسند را خود هاي محدودیت

. کنند کار خود زمان اساس بر هستند که جایی هر در عمومی روابط کارکنان
 .)34: 1380باقریان،(
 

 ارتباطی و اطلاعاتی جدید هاي آوري فن و کارآمد عمومی روابط

 ه شـیو و فناوریها آخرین به دستیابی براي کارآمد عمومی روابط یک اهتمام و توجه
 اقدام یک فعالیتها کیفی و کمی سطح بـراي افزایش ارتبـاطی و اطلاعـاتی هـاي

 حرکت مخاطبان سازمان با همگام بتواند آنکه براي کارآمد عمومی روابط. است اساسی
 هـاي روش و یافتهها آخرین به شدن تجهیز به ملزم باشد، داشته فعالیت و نوآوري و

 به تکنولوژي میان این در. است مخاطبان روز زبان نیز و و اطلاعاتی ارتبـاطی نـوین
 رایانه پردازي واژه امروزه بـراي مثال،.  اسـت گـذارده تـأثیر عمـومی روابط بر شدت

  دور راه از همـایش و اطلاعـات آنـی پـردازش اي، رایانه گرافیک اي، ماهواره پخش اي،
 ارتباطی متقابل کنش به رایانهها اگرچه. اند افزوده ارتباطات فراگرد به اي تازه ابعاد

 بالقوه هاي کمک درباره عمومی روابط کـه متخصصان ایـن بـراي اما کنند، می کمک
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 لازم اي تازه جهـت یابی کننـد، پیـدا بصـیرت عمومی روابط به الکترونیک نوآوري این
 شـوند، آشـنا جدیـد تکنولوژي این با عمومی روابط متخصصان که دارد ضرورت. است

 مشارکت به تا آورند دست به شناختی آن هاي قابلیت از و کـار گیرند بـه را آن
. گردند تبدیل المللی بین سـازمان  هاي گیـري تصـمیم فراگیـر در مؤثري کنندگان

 .اسـت کـرده پیدا المللی بین کانونی عمومی، روابط جدید، هاي فناوري سایه در امروزه
 روابط اي حرفه کارشناس و گشوده آن روي به را جدیدي ارتباطی امکانات تکنولوژي،

 و پیشرفتها این از بخشی حداقل که است درگیر عمـده اي تضـادهاي با مدام عمومی
 پیشـرفت تکنولوژیک و اجتمـاعی نیروهاي مرهون عمومی روابط در تحولات

 .)121 :1378 هزلتون، بوتان،.(است
 یک به را نوین عمومی روابط که کند می کمک ما به امروز دنیاي در اطلاعات ضرورت

 به موظف اطلاعات عصر در عمومی روابط. مبـدل سازیم مدار اطلاع عمومی روابط
 زیر گسترش ایجاد و با است، شدن نو جهت در اطلاعات فرایند با همسانی و همگونی
 آموزش و متخصص نیروهاي جذب و اطلاعاتی هاي شبکه ایجاد ارتباطی، هاي ساخت
 گردآوري هاي روش. آید پدید نوینی نظام که شود می امکان فراهم این نیروها،

 اطلاعات، توزیع و تولید اطلاعـات،نظام مـدیریت اطلاعـات، مبادله چگونگی اطلاعات،
 کـه اسـت هـایی ضـرورت از رسانی اطلاع شبکه ایجاد و اطلاعات ساماندهی

 قدر آن امروزه اطلاعاتی هاي شبکه. یابد آگاهی آن از باید عمومی کارشناسـان روابط
 در اند، نامیده سوم جهان از اول، جهان بـه بـري میان را اینترنت که اند یافته اهمیت
 را طی خـود مطلـوب مسـیر اطلاعات، بدون تواند نمی سیستمی هیچ دنیایی چنین

 .)6 :1377 اي، ایله یحیایی(برسد هدف به و کند
 و اطلاعاتی جدید هاي روش و تکنولوژیها از اي گستره در امروز عمومی روابط بنابراین
 هاي افق نوین، هاي روش و تکنولوژیها این با کـه آشنایی اسـت گرفته قرار ارتباطی
 با بتواند تا آن  می گشاید اطلاعـاتی هـاي برنامـه و فعالیتهـا توسعه براي را جدیدي

 زمـان در و کـرده برقـرار ارتبـاط خـود مخاطبان با مؤثرتر و سریعتر آنها از گیري بهره
 از را آن بازخوردهاي وقت اسرع در و رسانده آنان به را پیامها و کمتـري اطلاعات

 را مخاطب و سازمان بین اثربخش دو سویه ارتباطی فرایند یک و کند دریافت مخاطب
چنـین  موفـق اجـراي و طراحی تردید بدون. سازد مهیا ممکن زمان حداقل در

 سید. (بود خواهد میسر اطلاعاتی و ارتباطی نوین هاي تکنولوژي طریق از تنها فرایندي
 .)72 -71 :1380 محسنی،
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 الکترونیک عمومی روابط بهبود جهت راهکارهایی

 عمومی روابط دنیاي در اینترنت فناوري زایید هاي چالش از اي مجموعه با که اکنون
 بهتر مواجهه موجب تواند می که راهکارهایی از تا مناسـبی است فرصـت شـدیم، آشـنا

 و وري بهره افزایش توانـد  موجب مـی خود امر این و شویم مطلع شود، چالشها این با
آن  مخاطبـان و سـازمان بـی ماسبتر ارتباط نهایت در و سازمان عمومی روابط کارآیی

 . گردد

 :باشند می زیر شرح به راهکارها این
 یک عمومی روابط در یابی اطلاع و رسانی اطلاع براي اینترنت امکانات با آشنایی -

 افراد این که است لازم. است مجموعه مـداوم کارکنان آمـوزش نیازمنـد سـازمان
 گفتگوي مرورگـر وب، الکترونیـک، پسـت اینترنت، ویندوز، پایه مفاهیم با حداقل

 گروه نویسی، لاگ وب و لاگ وب اینترنتی، هاي فهرست جستجو، موتورهاي اینترنتی،
 آنها از بکارگیري مهارت و باشند داشته آشنایی شبکه در اطلاعات و امنیت خبري هاي

 .نمایند کسب نیز را
 بهره نیازمند مناسب، اطلاعات به دسترسی بر علاوه اینترنت وسیله به رسانی اطلاع -

 تخصصی هاي دوره طی نیازمند آنها از گیري بهره است که نوینی فناوریهاي از گیري
 و اطلاعات تهیه بخش آمد که خواهد دست به زمانی وري بهره بالاترین. است کامپیوتر

 دار عهـده فنـی، تـیم و گـردد واگذار عمومی روابط کارکنان به آن روزرسانی به
 افزایش وب، دهنده سرویس نگهداري سایت، وب طراحی نظیر مسـائل کامپیوتري

 . باشد آن امنیت و شبکه خدمات کیفیت
 بهبود موجب سازمان سایت وب به کاربران سریع و آسان دسترسی که آنجایی از -

. گردد انتخاب مربوط سازمان حوزه براي مناسبی است نام بهتر شود، می رسانی اطلاع
 ثبت خصوصی معنـی شرکت بـه کـه )Com( پسـوند بـا را خـود حوزه نام بسیاري

 اعتبـار کـاهش موجـب تنهـا نه عمل این. اند کرده ثبت است، آمریکا در شده
 به سازمانها این وابستگی نمایانگر بلکه شود، می مخاطب نزد وب سایت اطلاعـات
 ها، سازمان که است آن صحیح که روش حالی در باشد؛ می نیز آمریکایی مؤسسات

 بـا پسوند را خود نام ایران اسلامی جمهوري نظام به وابسته هاي وزارتخانه و نهادها
ir.gov یا ir.go ، پسوند با دانشگاه ها ir.ac و NGO پسوند با را خود ایرانی هاي 
ir.Or یا ir.Org 12 :1380رنجبري،(ثبـت نمایند(. 
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 نیـاز، نوع و زبانی نظر از مخاطب تنوع و اینترنت مکانی گستردگی به توجه با  -
 تهیه مناسب زبان به را مفید مطالب باید روابـط عمومیها در اطلاعـات تهیـه مسـئولان

 به اغلب آنها است،اطلاعات گرفته انجام دولتی هاي سایت از که اي بررسی طی. کنند
 سـوي از بـود، شده تهیه کنندگان مراجعه نیاز گرفتن نظر در بدون و ناقص صورت
 بودند خارجی افراد سایتها این مخاطبان از اي ملاحظه قابل بخش که در حالتی دیگـر

 زبان به اطلاعاتی گونه هیچ برعکس گاه و شده فارسـی ارائه زبـان بـه تنها آنها محتواي
 .نداشتند فارسی

 کد از سایت طراحی هنگام به باید باشد فارسی زبان به اطلاعات ارائه زبان چنانچه -
 براي کاربران اولاً  شود می موجب امر این. کرد کـامپیوتر استفاده در فارسـی اسـتاندارد

 آنکه بویژه( ندهند خود انجام کامپیوتر در خاصی تنظیم گونه هیچ صفحات، مشاهده
 را سـایت وب محتویـات جسـتجوي امکـان ثانیـاً ) اسـت اي پیچیده کار مبتدیان براي

 .سازد فراهم جستجو هاي فهرست و در موتورها
 موتورهاي از سازمان یک سایت وب یافتن براي اینترنت کاربران بیشتر که آنجایی از -

 توصیفی کلمات انتخاب با باید عمومی ها روابط بهره میگیرند،گوگل  نظیر جستجو،
 نظیر مهم جستجو بـه  موتورهاي خـویش سـازمان سایت وب معرفی به نسبت مناسب

 اقدام 9یاهو، ابوت و دموز نظیـر جسـتجو هـاي فهرسـت و 8ستایآلتاواسک، گوگل، 
 بسـیاري اسـت، پذیر انجام کوتاهی زمان در و هزینه بدون کار این اینکه وجود با. کنند

 .اند مانده بهره بی امکان این از ایرانی سـایت هاي وب از
 همین به است، اطلاعات به دسترسی سرعت اینترنتی هاي رسانه هاي ویژگی از یکی -

 امر این شک بدون. کرد روزآمد سرعت به را در سایت موجود اطلاعات باید سبب
 از و جدید تهیـه اطلاعات بـراي عمـومی روابـط تـیم میان کارآمد همکاري نیازمند

 .است سایت وب روي بر اطلاعات این قراردادن براي فنی تیم دیگر سوي
 خویش، نظر مورد سازمان سایت وب یافتن و زمان صرف از پس دارند انتظار کاربران -

 از بعضی اینترنتی سایت وجود این با کنند، را مشاهده مزبـور سـایت وب صفحات
 می خویش وب سایت معرفـی بـه سـیما و صـدا طریـق از بعضاً که هایی سازمان
 معرفـی از بعـد کـه اسـت آن مثابه به امري چنین. باشد نمی دسترس در پردازند،

                                                           
8 Ask ،Google ،Altavista 
9 Yahoo ،About  ،Dmoz 
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 تماس به کارکنان از یک هیچ جراید، طریق از خویش سازمان روابـط عمومی تلفـن
 .است مرده اینترنتی عمومی روابط سـایت مرده، وب.  ندهنـد پاسـخ شـده گرفته هاي

 روابط در را جدیدي هاي افق اینترنت اینکه رغم علی داشت خاطر به باید سرانجام و -
 از بسیاري هنوز اما است، گشوده آنها مخاطبان سازمان ها  و بین تقابل و عمومی

 دارنـد. را حضوري مراجعه یا و نامه تلفن، از استفاده توانایی فقط مخاطبان

 الکترونیک دولت در عمومی روابط کلی ظایف و 

 کـه دارننـد عهـده بر را متنوعی وظایف عمومی ها روابط مختلف هاي سازمان در
 که امکاناتی به توجه با لیکن ندارد، دولـت الکترونیک در عمـومی روابـط بـا تفـاوتی

 روابط دولتی وادارات هـاي دسـتگاه ، جامعـه اختیـار در اطلاعـات فناوري و ارتباطات
 شود. می متفاوت عملیاتی هاي روش و اهداف کار، و ساز گذارد، می عمومی

 :شد قایل آنها براي را ذیل نقش عمده 9 توان می کلی طور به
 سازمان عملکرد و ها،اقدامات اهداف،برنامه مورد در عمومی رسانی اطلاع -1

 به رسانی اطلاع هدف با فعالیتها به مربوط اخبار و اطلاعات تمرکز و آوري جمع  -الف
 :طریق از مختلف هاي شیوه

 خارجی و داخلی مهم جلسات در شرکت •
 مسئولان با مستمر ارتباط •
 مختلف واحدهاي هاي برنامه و ها ها،طرح فعالیت گزارش دریافت •
 شفاهی، تلفنی، هاي روش به نیاز مورد اطلاعات و اخبار هرگونه آوري جمع •

 ايمکاتبه
 ها رسانه و خبرگزاریها جراید، با مستقیم ارتباط •

 وسازمان نهادها دولت، مردم، به سازمان هاي طرح و برنامهها فعالیتها، انعکاس -ب
 :ازطریق کشـور از خـارج و داخـل هـاي

 ادواري غیر و ادواري هاي نشریه انتشار •
 تصویري و صوتی هاي آگهی تبلیغاتی، تیزر فیلم، عکس،اسلاید، تهیه •
 اینترنتی سایت ایجاد •
 رسانی اطلاع هاي همایش و نمایشگاهها برپایی •
 سازمان سخنگویی •
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 ها رسانه در آنها انتشار هماهنگی و سازمان هاي اطلاعیه و بیانیه ها تهیه •
 جامعه با سازمان ارتباطی پل-2
 ارائه و علمی هاي طرح قالب در مردم عمومی افکار سنجش و دیدگاهها بررسی •

 مناسب تصمیم اتخاذ بـا هدف مسـئولین به آن از حاصل نتایج
 حاصل نتایج انعکاس منظور به سازمان مسئولان هاي وعده موقع به انجام پیگیري •

 ملاقات طریق از سازمان مسئولان و مردم میان متقابل ارتباط امکان آوردن فراهم
 و بازدیدها سفرها، ترتیب سخنرانیها، هـا،برپایی رسـانه بـا مصـاحبه عمومی،
 .ها ملاقات

 کارکنان و داخلی مدیران روابط توسعه-3
 استانها پوشش تحت واحدهاي در سازمان مسئولان و کارکنان بین مشارکت جلب •

 داخلی جلسات برقراري طریق از
 مسئولان به آن انعکاس و انتقادها و پیشنهادها نظام ایجاد و •
 گوناگون هاي قالب در هنري و تبلیغی فرهنگی، هاي برنامه و خدمات ارائه و اجرا •

 کارکنان به
 ارتباطات گسترش و بسط هدف با سازمان داخل در انتشاراتی فعالیتهاي انجام •

 مسئولین و کارکنان بین داخلی
 فرهنگی خدمات-4 
 افزارهاي نرم و فشرده هاي لوح تصویري، و صوتی نوارهاي نشریات، کتب، تهیه •

 از آرشیوي و کتابخانه ایجاد نیاز، مورد ومدارك اسـناد اطلاعات، دیگر و اي رایانه
 با در ارتباط مرجـع اي رایانـه و بصـري و سـمعی مطبوعاتی، اطلاعاتی، منابع

 کاربردهـاي منظـور بـه عمومی روابط تخصصی امور و سازمان هاي فعالیت
 کارکنـان سازمان اسـتفاده و ارتبـاطی

 ها رسانه و مجامع در سازمان نماینده و سخنگو- 5
 ارتبـاط در عمـومی ومجامع تلویزیون، و رادیو مطبوعات، در منتشره مطالب بررسی •

 در و رسانی، اطلاع منظور به سازمان غیـر مستقیم و مسـتقیم فعالیتهـاي بـا
 پاسخگویی لزوم صورت

 حسب دولتی، نهادهاي و دیگر هاي سازمان عمومی روابط با ارتباط برقراري •
 مناسب ابـزار ارتباطی کـارگیري بـه طریـق از ضرورت
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 بـا ارتبـاط و ملی سطوح در گذاري سیاست و گذاري قانون مراکز در حضور •
 سازمان عملکرد و وظایف گـذاران پیرامون سیاسـت و مـردم نماینـدگان

 تشریفات-6
 و هـا نمایشـگاه کنفرانسهـا، سیمینارها، برگذاري جهت ریزي برنامه و مشارکت •

 سازمان فنی و هنري فرهنگی، ،تبلیغاتی، صـنعتی ، بازرگـانی هـاي کمیتـه
 آموزش- 7
 را خود جدید هاي دستاورد و برنامهها طرحها، باید عمومی روابط همگانی، آموزش •

 شود فراهم سازمان خدمات از عموم استفاده تـا شرایط دهـد آمـوزش مخاطبـان به
 مراکز با هماهنگی ضمن بایست می همچنین عمومی روابط کارکنان، آموزش •

 از خود کارکنان تخصصی آموزشهاي به سـازمان نسبت از خـارج و داخـل آموزشـی
 نماید اقدام مداري مشتري آموزش جمله

 تبلیغات- 8
 هاي طرح اجراي طریق از فقط خدمات، معرفی و سازي فرهنگ نگرشها، تغییر •

 است پذیر امکان موثر تبلیغاتی
 سازمان مطالعه، واحدهاي بین هماهنگی ایجاد و عمومی روابط بر موثر مدیریت- 9

 منظور به آن فعالیتهاي و عمومی روابط مستمر تجهیز و ریزي برنامه ارزیابی، بررسی،
 و هایپیشرفته روش اساس بر عمومی روابط هاي فعالیت سازي بهینـه و کیفیـت ارتقاي

 :است پذیر امکان زیر هاي روش با روز به
 .عمومی روابط کارکنان مستمر آموزش •
 کارکنـان و مدیران براي مدت کوتاه توجیهی هاي نشست یا ها دوره برگزاري •

 واحدهاي ارشاد و مشاوره ارائه و وارتباطات عمـومی روابـط زمینـه در سـازمان
  .زمینه این در سازمان

 ، انتشــاراتی امــور اجــراي حســن بــر نظــارت و رویــه وحــدت ایجــاد •
 .) 111: 1386زارعیان،(سازمان ارتبــاطی و تبلیغــاتی تحقیقــاتی،

 الکترونیک عمومی روابط موانع و مشکلات 

 یکسـان دسترسی عدم الکترونیک، عمومی روابط تحقق راه سر بر مانع مهمترین شاید
 نسبتاً هاي هزینه و کامپیوتر در خرید قدرت ونداشتن اینترنـت بـه روندان شـه همـه

 در رایانه و نفـوذ اینترنت ضـریب اینکـه وجـود بـا. است تلفن خط و اینترنت سنگین
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 نیـز صنعتی و پیشرفته کشورهاي در حتی ولی است، گسترش حال در سرعت با جهان
 آن از استفاده براي یا دارند دسترسی جهانی شبکه به مردم همه که تـوان گفت نمـی

 .برخوردارند کافی مهارت از
 همگان دسترسی منظور به مطلوب، سطح به رسیدن تا که نیز ایران نظیر کشورهایی در
 راه از استفاده امکان باید موقع آن تا بنابراین است، در پیش زیادي راه هنوز اینترنت به

 با که شود می پـیش بینی چـه اگـر. داشت نگه محفوظ مردم براي را سنتی هاي
 براي جدید خصوصی مراکز الکترونیک، بانکداري و دولت تجارت، خدمات ارائه گسترش
 مراجعه با بتوانند مردم عموم که شد خواهد ایجاد کنندگان مراجعه و راهنمایی مشـاوره

 یک راهنمایی با و شده متصل دولتی هـاي اینترنتی پایگـاه بـه آنجـا از مراکـز، ایـن به
 روابط بـراي تحقق موجـود موانـع از دیگـر یکـی.برسانند انجام به را خود امور مشاور،
 روابـط کارکنان. است عمومی روابط کارگزاران خود مقاومت الکترونیک، عمومی

 رایانه، با کار فن به آنها تخصص عدم و اند مواجه نسـل دیجیتال بـا اکنـون عمـومی
 از خارجی زبان بـه یک تسـلط عـدم همه از مهمتر و اینترنت با نداشتن آشنایی

 کـار روزي کنند می فکر آنها همچنین. شود می محسوب آنها مقاومت دلایل مهمترین
 براي. داد خواهند دست از عمومیها روابط در دیجیتالی دنیاي شدن بـا فراگیر را خـود
 که شود می اعمال تصمیم این دنیا عمـومی هاي روابـط در اکنـون مسأله، این حل
 اضـافه نمی سیسـتم به نیز جدیدي کارمدن ولی شد، نخواهد حذف کارمندي هیچ
 و شرایط با نیروها ساختن هماهنگ و آموزش براي کافی فرصت ترتیب بدین. شود

 با هم و رود می بین از کارکنان منفی مقاومت وهم شود می فراهم جدید امکانات
 جمله از مختلف سازمانها ادارات بدنه اندك اندك تر، قدیمی کارمندان شدن بازنشسته

 بزرگتـري مـانع ایران، نظیر کشورهایی در اما.شود می لاغرتر و کوچکتر عمومی روابط
 را آن خلاصه بطور که دارد وجود الکترونیکی خدمات و فراگیري ایجـاد راه در
 پرظرفیت و مطمئن شـبکه هاي ایجـاد. نامید توان می »مخابراتی زیرساختهاي«

 الکترونیکـی تجـارت و دولـت تحقـق لازم شرط کشور، سراسر در مخابراتی و ارتباطی
 قابلیت تا یابد کاهش حدي تا باید اینترنت بر مترتب هاي هزینه اینکه اسـت؛ ضمن

 ) 6-5 : 1380 باقریان،. (شود فراهم نیزپـائین بـه رو متوسـط اقشار براي استفاده
 روابط تحقق میزان بررسی موضوع با 1383 سال در که پژوهش یک نتایج است گفتنی
 است گرفته انجام اینجانب توسط تهران شهر دولتی دانشگاه هاي در الکترونیک عمومی

 مطالعه هاي در دانشگاه اینترنت از گیري بهره عدم در عامل مهمترین که داد نشان
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 رسـانه سـواد یـا دانـش فقدان عمومی، روابط مدیران تخصص نوع به ترتیب به شده،
 .باشد می مرتبط سـطح تحصیلات و اي

 
 الکترونیک دولت در موفقیت کلیدي عوامل

 عوامل آن منافع از مندي بهره و الکترونیک دولت تحقق منظور عمومی به روابط نقش 
 براي و گیرند قرار توجه مورد کـه باید دارد وجـود هـدف این به نیل راه سر بر کلیدي

عوامـل  مهمتـرین از برخـی بـه ادامـه در. گیرد صورت لازم ریزیهاي برنامه آنها رفع
 انکاري قابل غیر نقش آن تحقق در عمومی روابط که الکترونیک دولت موفقیت کلیدي

 .شده است اشاره دارد،
 آموزش-1
 می محسوب الکترونیک دولت مخاطبین عنوان به شهروندان تمامی اینکه به توجه با

 و گیرد قرار ملاحظه مورد باید الکترونیکی ازخدمات اسـتفاده در آنهـا توانایی شوند،
 و تدوین هـاي آموزشی برنامـه ، مطلـوب سـطح بـه افراد توانایی هاي سطح ارتقا جهت
 تحـت را دولـت همه ي کارمنـدان  و شـهروندان باید برنامه ها این. گردند اجرا

  .  دهـد قـرار پوشـش
 جامعه افراد آحاد عنوان به شهروندان و الکترونیک دولت گردانندگان عنوان به کارمندان

 در و بدانند را آن مزایاي شوند، آشنا موجود وابزارهاي افزار نرم و افزار سخت با باید
 و بیهوده دولـت الکترونیک ایجـاد صـورت ایـن غیـر در. نکننـد مقاومـت تغییـر مقابل
 جامعه، در عمومی روابط نقش و تعریف به توجه با. بود خواهد تاثیر بی آن اهاف تحقق

 این کند می ایجاب گردش در اطلاعات حجم و هاست عمومی روابط بـه عهده امر این
 داده قرار او اختیار در اطلاعات و فناوري ارتباطـات که ابزارهایی از استفاده با واحد
 سـایت اطلاع وب انـدازي راه منظور، بدین. کند ایفا مطلوب نحو به را خود نقش است

 دولت خدمات از مندي بهره هاي روش و مزایا کارکردها، انتشار سازمان، رسانی
 جمله از الکترونیکی بروشورهاي تهیه و رسانی هـاي اطلاع سایت طریق از الکترونیک

 .الکترونیکـی است دولـت تحقـق در الکترونیـک عمـومی روابط اقدامات
 دیجیتالی شکاف و اینترنت به دسترسی-2
 قرن اواخر از) فاوا( ارتباطات و اطلاعات فناوري به دسترسی دیجیتالی، عصر به ورود با

 در پیشرفت این. )2009، 10شورت و کوهن(یافت بـه سـرعت گسترش بیسـتم

                                                           
10 Short & Bohn 
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 و ملی مختلف  فردي، سطوح در ایجـاد شکاف بـه دیجیتـالی، فنـاوریهـاي به دسترسی
 گذر در را فقیـران اطلاعاتی و اطلاعـاتی ثروتمندان میان فاصله و شد منجر بین المللی

اینگونه  مزایاي از جهان از بخشهایی نشدن منتفع باعث خود، که کرد عمیق تر زمان
 جهـان در فاوا از استفاده گسترش به عبارتی،).11،2008(اسکندرانیاست شده فناوریها

 رشد زیرا است، نبوده یکسان کشورها همه در آن نتایج و ندارد پیامـدهاي مثبت فقـط
. نیست افراد عموم براي برابر کاربرد و دسترسی بـه معنـاي فـاوا جهـانیِ  گسـترش و

 رخ فاوا به مردم نابرابرِ دسترسی به دلیل که دیجیتالی داشت شکاف مسئله مشکل، این
 مانند اجتماعی و مختلـف اقتصادي فرصت هـاي از آنها ماندن محروم به و میدهد

و  13لویریکیس؛  2012، 12(نگوینمـیشـود منجـر اشـتغال و درآمـد کسب تحصیلات،
 .)2015همکاران، 

 با 1990 دهه از مسئله، این مدیریت و دیجیتالی شکاف کاهش نحوه خصوص در بحث
 از یکی عنوان به سیاستگذاران و کرده جلب خود به را گستردهاي توجه اینترنت، ظهور

 جامعه یک زیرا کردهاند، توجه آن به کشورها رایـج در اجتماعی و فنی مهم مسائل
 منابع بر افزون که فـراهم کند عادلانـه رفاه مردم براي میتواند صورتی در سالم

 قـرار همگـان اختیـار در یکسـان بـهطـور نیـز را اطلاعـاتی منابع اقتصادي،
 ).2017و همکاران،  14نیشنگل(دهـد

 اینترنت به دسترسی الکترونیک دولت تحقق هاي شاخص از یکی اینکه به با توجه
 بالا زیرساخت، توسعه کنار در اقدامات ابتـدایی ترین و مهمتـرین از یکـی و اسـت
 تواند امـر می ایـن کـه باشد می اینترنت از استفاده در جامعه عمومی فرهنگ بردن

 و ارتبـاطی سـیله و ایـن ورود نخسـت هاي سال در.شود محقق عمومیها روابط توسط
 روابط و رسانه ها ضعیف کارکرد با متاسفانه ایران، به جامعـه اطلاعاتی شـاخص ایـن

 از ترس مدتها تا که به نحوي شد ارائه اینترنت از ضعیف و غلط تصویري عمومیها،
 زمـان هـر از بیش که اکنون اما. ساخت محروم آن مزایاي از را ایرانی جامعه اینترنت،

 بر دشواري وظیفه شدهاست، ثابت همگان به اینترنت و ICT مثبت دیگـر کارکردهاي
 عمومی، رسانه یک عنوان به اینترنت از بـا استفاده کـه هاسـت عمـومی روابـط عهـده

 .بخشند عمومیت نیز را آن از استفاده فرهنگ
                                                           
11 Iskandarani 
12 Nguyen 
13 Cicchirillo 
14 Shenglin 
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 شخصی حریم و امنیت- 3
 و امنیـت دارد، وجـود سـایبر فضاي اینترنتو مورد در که اساسی نگرانیهاي از یکی

 اطلاعات افشاي مورد در جامعه افراد که همانطور. اسـت افـراد شخصـی حـریم حفـظ
 به دسترسی دیگران از هستند، نگران تجاري معاملات هنگام خود اعتباري کارت

 طبق. دارند هراس نیز الکترونیک دولت فرایندهاي ضمن شخصیشان اطلاعات
 نگران شخصیشان حریم به تجاوز مورد در آمریکا سوم گرفته دو صورت هاي نظرسنجی

 با امنیتی ویزه بینـی ملاحظات یش پـ بـدون الکترونیک دولت توسعه بنابراین. هستند
 شـبکه بـه مـردم اطمینـان و اعتمـاد جلـب آن از مشکلتر اما. بود خواهد روبرو مشکل

 آنها. دارند عهده به را سازي اعتماد دشوار وظیه عمومیها روابط. است هـاي الکترونیکی
 ابزار طریق از دقیق رسانی اطلاع با و گرفته را جدي جامعـه بـا ارتبـاط پل وظیفه باید
 متعدد مزایاي عـلاوه بر الکترونیک توسعه که دهند اطمینان مردم به الکترونیکی هاي
 :1386زارعیان،. (است برخوردار نیز بالایی امنیت وقت،از و جویی سرعت،صرفه مثل آن،

117(. 

 و نتیجه گیري جمع بندي
 در اینترنت از فراگیر گیري بهره و الکترونیک دولت برقراري ملزومات مهمترین از یکی

 قبول قابل امنیت و مناسب پایایی و سرعت با شـبکه گسترده وجـود دولتـی، نهادهاي
 توانایی نوري شبکه فیبر تکمیل رغم علی مخابراتی هاي شبکه که آنجایی از است،

 کـه رود مـی انتظـار ندارند، اینترنت کنونی کاربران براي حتی را مناسب دهی سرویس
 قرار خود هاي برنامه اولویت در را مهم این کشور بلندپایه ریزان و برنامه کـارگزاران

 دولت اجراي براي نیاز افـزار مورد سـخت و افـزار نـرم تأمین بر علاوه. دهند
 نیروهـاي بازآموزي و تأمین منظور به نیاز مورد تجهیزات که است لازم الکترونیک،

 دیجیتالی فاصله کاهش منظور به. شود اندیشیده دولتی هاي سازمان در شـاغل مستعد
 اقشار همه براي اطلاعات آوري فن از خدمات اسـتفاده برابـر امکان شدن فراهم و

 ازمهمترین یکـی.  گیـرد انجـام مناسـب سـازي بستر و ریزي برنامه باید می جامعه،
 الکترونیـک عمـومی روابـط آن بدنبال و الکترونیک دولت تحقق براي باید که اقداماتی
 اصلی کاران اندر دست میان در مسئولیت احساس و ایجـاد ذهنیت گیـرد، صـورت

 مهم، این به متأسفانه هاسـت  که عمومی روابط و دولتی نهادهاي کارگزاران و کشور
 روابـط اسـت شـده ن اي شایسـته توجـه ارتبـاطی تحـولات پرشـتاب روند با متناسب
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 دولت درنهایت و الکترونیک سازمان ایجاد جهت در است اول گام عمـومی الکترونیک،
 است مناسبی جایگاه خود، اطلاعاتی بـه ماهیت توجـه بـا عمـومی روابـط. الکترونیک

 ارتباطـات  که و اطلاعات فنآوري روشهاي و ابزارها ها، تکنیک از استفاده براي
 روابط بودن مهجور به آن دلیل. برد می مناسب بهره آن از کمتر امروزه متاسفانه
 و مدیران دانش عدم ،)کافی اندازه به آن مهـم شمردن عـدم( سـازمانها در عمـومی

 . هاسـت فعالیـت بـودن اي نامـه بخش یا و عمومیها روابط کارمندان
 اطلاعات آوري فن بخصوص تکنولوژیک و فنی تغییرات حاصل دیجیتالی عمومی روابط

 طرف یک از دیجیتال و اطلاعات عصر تغییرات با سـازمانی دیگر انطباق و طرف یک از
 در.است دیگر از طرف مجـازي هـاي واقعیـت و مجـازي محـیط آینده بینی پیش و

 فلسفه ارتباطات و عمومی روابط حوزه در استراتژیک مدیریت تفکر پذیرش صورت
 هضم قابل کارکنان و مسئولان براي راحتی به الکترونیکی و عمـومی دیجیتالی روابـط

 که است اي پیچیده فرایند تکنولـوژي اطلاعات از گیـري بهـره.. شد خواهد ترسیم و
خـود  بـه دیگـر برخـی و محـیط بـه برخی که را فنی غیر و فنی عوامل از بسیاري

 زیر عامل که گفت توان می بنابراین. گیرد می بر در را شوند می مربوط تکنولوژي
 بالاخره و اجتماعی فرهنگی، اقتصادي، فنـی،مدیریتی، عوامـل نظیر متفاوتی ساختی
 قرار تأثیر سـازمانها تحت در را اطلاعـات تکنولـوژي از گیـري بهـره قطع بطور دولتی

 همچون ارتباطی نوین هاي تکنولوژي از گیري بهره در موفقیت میزان. داد خواهند
 این از کدام هر چه اگر دارد، بستگی متغییرها این بین توافق بـه میزان اینترنت فناوري
 زنجیر یک اي حلقه اساساً  دارنـد، ولی را خـود خـاص مشخصات گانه شش عوامل

 تکنولوژي آمیز موفقیت گیري بهره و داري نگاه طراحی، براي را بستر و هستند
 هاي پایگاه عنوان به عمومیها روابط گیري بهره و اتصال. کنند می همواراطلاعات 
 الزام یک الکترونیکی و اینترنتی بـه امکانات هـا سـازمان در رسـانی اطلاع و اطلاعاتی
 ایـن همسانی نـوین هـاي تکنولـوژي بـا همگـامی راسـتاي در بایـد که است مأموریتی

 رود پـیش فناوري جهش با باید مؤثر عمومی روابط بین این در.پذیرد صورت همراهی و
 شدن مجهز امر این به رسیدن هاي راه از یکی و ندهد از دست را خـود جایگـاه تـا

 الکترونیک عمومی روابط  اسـاس بـراین.  اسـت الکترونیـک فناوري به عمومی روابط
 الکترونیک، عمومی روابط هاي ویژگی به توجه با. است الزامی یک بلکه انتخاب یک نه

 عمـومی روابـط کمـک با فقط مختلف هاي بخش در الکترونیک توسعه دولت
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 براي هم زندگی راز و رمز دولـت الکترونیکی در زیـرا اسـت پـذیر امکـان الکترونیـک
  اسـت گرفتـه خـود بـه را الکترونیـک شـهروند رنگ و یافته تغییر شهروندان

 منابع
 علیرضا ترجمه عمومی، روابط هاي نظریه )1378( وینست هزلتون، کارل، بوتان،

 تهران رسانه، وتحقیقات مطالعـات مرکـز دهقـان،
 روابـط و الکترونیک دولت متقابل ارتباط ) 1388(غلامرضا معمارزاده، مهرزاد؛ سرفرازي

 5 و4 الکترونیک، اداري نظام المللی بین کنفرانس الکترونیـک،دومین عمـومی
 .تهران رازي، المللی بین همایشهاي سالن مردادماه،

 و اطلاعـاتی نوین ابزارهاي و عمومی روابط ) 1380( سیدشهاب محسنی، سید
 .تهران عمومی، متخصصـان روابط انجمـن ارتبـاطی،

 ،)ضمیمه( اطلاعات راهکارها، و چالشها اینترنت، عمومی، روابط )1380( رضا رنجبري،
 .تهران
 دولت دولت توسعه در الکترونیک عمومی روابط )نقش1386( داوود زارعیان،

 طباطبائی علامه الکترونیک،دانشکاه عمومی همـایش روابط نخسـتین الکترونیـک،
 روابـط جـامع راهنمـاي الکترونیک، عمومی روابط )1381(مهدي نورآبادي، مؤمنی

 .تهران ایران، روابـط عمومی انجمـن عمـومی،
 عمومی روابط بر اي مقدمه )1382(محمد فر، سلطانی. مهدي آبادي، نور مومنی

 .شـرق،تهران سـیماي الکترونیک،
 دولت، تبلیغات کل اداره الکترونیک، عمومی روابط )1383(مهدي آبادي، نور مومنی

 .تهران
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و  اولویت بندي عوامل موثر بر بهره وري نیروي انسانی
  MADMبا استفاده  از تکنیک ارتباطات سازمانی

 )مطالعه موردي شرکت بیمه دي( 
 (نویسنده مسؤول)محسن حاج محمدي

 جامع کسب و کار تیریمد یلیتکم يدکتر، تیریمد کارشناس ارشد
 mohsenhajmohammadi@yahoo.com 

محسن محمدیان ساروي   
 واحد تهران شمال یدانشگاه آزاد اسلام یدولت تیریگروه مد اریاستاد

 یدهچک
تلاش براي بهبود و استفاده مؤثر و کارآمد از منابع گوناگون چون نیروي کار سرمایه، مواد، 
انرژي و اطلاعات، هدف تمامی مدیران سازمانهاي اقتصادي و واحدهاي تولیدي صنعتی و 

وجود ساختار سازمانی مناسب، روش هاي اجرائی کارآمد،   .مؤسسات خدماتی می باشد
تجهیزات و ابزار کار سالم، فضاي کار متعادل و از همه مهم تر نیروي انسانی واجد صلاحیت و 
شایسته از ضروریاتی می باشند که براي نیل به بهره وري مطلوب باید مورد توجه مدیران قرار 

ت کارکنان در امور و تلاشهاي هوشیارانه و آگاهانه آنان همراه با انضباط کاري مشارک  .گیرد
می تواند بر میزان بهره وري و تغییر براي بهبود بهرهوري بویژه در یک محیط متلاطم و توأم با 

روح فرهنگ بهبود بهره وري باید در کالبد سازمان دمیده شود که در آن   .ناامنی تأثیر گذارد
از آنجایی که تعدد و ترکیب عوامل موثر  .وي انسانی هسته مرکزي را تشکیل می دهدمیان نیر

بر بهره وري نیروي انسانی در سازمان هاي مختلف به دلیل اختلاف در ویژگی هاي محیط 
داخلی و  خارجی متفاوت می باشد، لذا این پژوهش با هدف اولویت بندي عوامل موثر بر بهره 

ا گردید، تا ضمن فراهم نمودن مبنایی براي تصمیمات مدیران منابع وري نیروي انسانی اجر
انسانی در زمینه برنامه ریزي و نگهداري نیروي انسانی، موجب کاهش هزینه هاي ناشی از ترك 

پیمایشی بوده و براي این کار ازجامعه   -روش تحقیق، از نوع توصیفی .خدمت کارکنان گردد
پرسشنامه به صورت  250نفره شامل مدیران، رؤسا، سرپرستان و کارشناسان،  تعداد 400آماري 

 .مورد عودت گردیده و مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت 196تصادفی بین آنها توزیع گردید که 
هایت بر اساس تکنیک سلسله مراتبی و در ن 19ر اس پی اس اسبراي تحلیل داده ها از نرم افزا

 .رتبه بندي عوامل مؤثر بر بهره وري انجام گرفت و پیشنهاداتی ارائه گردید فازي
وري نیروي انسانی، تصمیم گیري چند معیاره، منطق فازي،  بهره :کلیديگان واژ

 شرکت بیمه ، تکنیک  سلسله مراتبی فازي
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 مقدمه
وري به عنوان یک فلسفه و دیدگاه مبتنی بر استراتژي دردنیاي پر رقابت کنونی، بهره

اي تواند همچون زنجیرهدهد و میترین هدف هر سازمانی را تشکیل می مهم بهبود، 
هاي جامعه را در برگیرد. به طوري که رسالت مدیریت و هدف فعالیت تمامی بخش

ثر و بهینه از منابع و امکانات گوناگون چون نیروي اصلی مدیران هر سازمان استفاده مؤ
کار، سرمایه، مواد، انرژي و اطلاعات است. این امر سبب شده است که در تمامی 

تر از مجموع عوامل تولید وري و استفاده صحیح و هر چه بهتر و مناسبکشورها بهره
ه این باور برسند که (اعم از کالا و خدمات) به اولویتی ملی تبدیل شود و همه جوامع ب

وري ممکن نیست. کشور ما از این تداوم حیات هر جامعه بدون توجه به موضوع بهره
 وري نقشی به سزا در توسعه آن دارد.قاعده مستثنی نیست و توجه به مقوله بهره

منابع انسانی  با ارزش ترین و مهمترین عامل توسعه هر کشوري محسوب می شود. 
نه نشان داده شده است که کشورهاي داراي تولید خالص ملی بالا مطالعات در این زمی

معمولاً داراي  نیروي انسانی آموزش دیده و تعلیم یافته تر هستند  و از آنجایی که بهره 
وري، گوهر سازمانی است که می تواند پایداري و بقاي سازمان ها را تضمین و 

در سازمان می تواند منجر به بهره  مکانیزمی براي کسب مزیت رقابتی باشد و لذا آنچه
وري نیروي انسانی شود این است که کارکنان سازمان ها از نظر شخصیت، علایق و 
عواطف با فعالیت ها و مشاغل سازمانی منطبق و سازگار شوند. در این صورت علاقه به 
 کار، انگیزه  و افزایش مسئولیت پذیري و در نتیجه به صورت مستقیم و غیر مستقیم

 .بهره وري سازمانی ارتقاء می یابد

 روش تحقیق
تحقیق حاضر از لحاظ گردآوري داده ها و اطلاعات و روش تجزیه و تحلیل یک تحقیق 

 پیمایشی محسوب می شود. –توصیفی 
پژوهش حاضر با استفاده از سیسیتم هاي خبره فازي و استفاده از رویکرد هاي تصمیم 
گیري چند معیاره، یک مدل شناسایی عوامل موثر بر بهره وري نیروي انسانی در صنعت 

 بیمه معرفی می کند. 
بهره وري نیروي  موثر در  عواملاطلاعات مربوط به  يجمع آور يمنظور برا بدین

مدیران و برخی و توسط  یهته ي، پرسشنامه اشرکت بیمه ديشرکت انسانی 
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مورد   ین عواملشد تا موثرتر یلتکم کارشناسان حوزه منابع انسانی شرکت بیمه دي
 .یرند.قرار گ ییشناسا

قرار  ییدمورد تأیرانو روساي واحدها نیز توسط مد يصور ییاین پرسشنامه از جهت روا
 گرفته است.

مقایسه زوجی شاخص ها ، نرخ ناسازگاري این ماتریس برابر با توجه به ماتریس 
 است بنابراین سازگاري آن مورد قبول است. 1/0بوده که کمتر از  0835/0
تمامی مدیران و روساي ادارات و  کارکنان شرکت بیمه پژوهش  یندر ا يآمار جامعه

مراجعه به جدول با نفر را در بر می گیردکه  400که جمعیتی قریب به  باشد یمدي 
 نفر را به عنوان  نمونه انتخاب می کنیم 196مورگان تعداد 

امکان استفاده مناسب  از روش  ،حوزه ینجامعه خبرگان در ا یتبا توجه به محدود  
و قضاوت  یگروه یريگ یمتصم يها یکاز تکن یلدل ینوجود ندارد و به هم يآمار يها

مل پس از استخراج شاخص ها و عوامل از عوا ییشود. در شناسا یخبرگان استفاده م
با  یتشوند و در نها یم یلو تعد یعها تجم خصمنابع با استفاده از نظر خبرگان شا

استفاده ی بهره وري نیروي انسانی اصل یی عواملجهت شناسا FAHPیکاستفاده از تکن
 شود. یم

 ادبیات و پیشینه تحقیق
تولید و ارائه خدمات در سازمان ها یکی از راه توجه به نیروي انسانی به عنوان زیربناي 

، 15(برتچککارهاي اساسی در افزایش کارآیی و بهره وري سازمان به شمار می رود
2009.( 

بهره وري در گذشته به عنوان موضوعی اقتصادي همواره مورد توجه اقتصاد دانان 
و توسعه کلاسیک بوده است. امروزه اقتصاد به عنوان بخش جدایی ناپذیر صنعت 

پذیرفته شده است. تعاریف متعددي براي بهره وري بیان شده است. بهره وري عبارت 
است از نسبت بین مجموعه خروجی هاي یک فرایند به ورودي آنها. به عبارت دیگر 

 بهره وري کمی نمودن مراتب کیفی یک فرآیند است.
تولید یا ارائه خروجی  بهره وري ،استفاده موثر و کارامد از ورودي ها یا منابع براي

هاست. ورودي یا نهاده ها، منابعی (نظیر انرژي، مواد اولیه، سرمایه و نیروي کار) هستند 
که براي خلق خروجی یا ستانده(که عبارت است از کالاهاي تولید شده با خدمات ارائه 

                                                           
15 Bertschek 
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شده توسط یک سازمان) استفاده می شود. به دیگر سخن بهره وري عبارت است از 
آوردن حداکثر سود ممکن با بهره گیري و استفاده بهینه از نیروي کار ، توان،  بدست

استعداد و مهارت نیروي انسانی، زمین ، ماشین، پول، تجهیزات و... به منظور ارتقاي 
. اکتون و گولدون هره وري را نسبت برون داد واقعی به منابع مورد )16،2005(تانگنرفاه

بهره وري را نسبت بازده به مقدار عوامل تولید  ).17،2003(اکشن و گلدنانتظار می داند
. و میچل و همکارانش بهره وري را ارزش افزوده به )1992، 18کاسیو(و مصرف می داند

نیلی بهره وري را برون داد  )2001، 19(میچل و همکاراندرون داد عوامل تولید می داند
، 20(نیلیندگی افراد استهر ساعت کاري می داند که عامل اصلی در تعیین متوسط ز

معتقدند بهره وري یعنی اینکه با چه مقدار و چه کیفیتی، از  . پلاس و لوئیز)1997
منابع صرف شده در سازمان کالا تولید کنیم یعنی با منابع کمتر، کالاي با کیفیت را 

سومانث بهره وري را مقایسه بین عوامل درون داد  ).2001، 21(پلاس و لوئیزتولید کنیم
. کلی و کاپلان بهره )2000، 22سومانت(زیکی با عوامل برون داد فیزیکی می داندفی

وري را کارایی و اثربخشی و به عبارتی نسبت زمان ارزش افزوده به کل زمان می 
. داونپوت و همکارانش بهره وري را کیفیت، کارایی و )2002، 23(کلی و کاپلاندانند

 ).2002ران، و همکا 24(داونپوتسودمندي تعریف می کنند
منظر مدیریتی و اقتصادي، بهره وري به طور عموم کارکرد سه متغیر است: فناوري، از

وري منجر می شود: به روز نیروي انسانی و سازمان. هر متغیر به صورت مجزا به بهره
بودن، تجهیزات مدرن، سرمایه انسانی حرفه اي و ماهر، هماهنگی کافی و منسجم، هر 

و  ویگرد(می تواند منبع تغییر تدریجی یا بنیادي در بهره وري باش یک از این موارد،
 )25،2004یبناس

براي افزایش بهره وري کارهاي زیادي می توان انجام داد، شیوه هایی در وراي 
تکنیکهاي آشکار وجود دارد که می توان آنها را بهبود بخشید تا به بهره وري بیشتر 
                                                           
16 Tangen 
17 Acton & Golden 
18 Casicio 
19 Mitchel et al 
20 Neely 
21 Plas & Lewise 
22 Sumanth 
23 Kelly & Caplan 
24 Davenport et al 
25 Greve & Benassi 
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بهبود فرهنگ سازمانی در گروههاي کاري دست پیدا کرد یکی از موارد مهم 
 .)26،2005(تایلوراست

هر چند تعاریف اولیه تئوري سرمایه انسانی، دانش کارگر را براساس تحصیلات 
وري ورشد سنجید، ولی همبستگی سطوح تحصیلی با بهرهاي رسمی میمدرسه

وري بهبود بهرهاقتصادي، نشان داد که تحصیلات بیشتر همراه با تجربه کار در نهایت به 
 ).2006 ،27نافوخو و بروکس(شودمنجر می

مهمترین عامل در بهبود بهره وري در هر سازمانی ودر هرکشوري ،نیروي انسانی می 
باشد. به طوري که این عامل به یک عنصر مهم واساسی در تبین تفاوت هاي موجود در 

قرار گرفته اند، توجه بهره وري ورشد آن در کشورهایی که در زمره کشورهاي پیشرفته 
 ).2006، 28جونز و کالمی(به این موضوع را سر لوحه کارهاي خود قرار داده اند

 از آنجا که وظایف مدیریت منابع انسانی شامل جذب وگزینش ،آموزش وبالندگی، و
حفظ ونگهداري می باشد، لذا استفاده بهینه از استعداد ها وتوانایی هاي بالقوه نیروي 

در سازمان از طریق طراحی سیستم مناسب مانند شیوه آموزش مناسب  انسانی موجود
امکان پذیر خواهد بود. لذا آموزش وبالندگی ،پرداخت براساس عملکرد ،شایستگی 
،مهارت فردي و نگهداري نیروي انسانی می تواند بهره وري سازمان را افزایش 

 .)29،2007(آدلمندهد
افرادي که خلاقیت بالایی دارند، همواره به  وتاثیر دارد  آموزش در ارتقاء بهره وري

دنبال روس هایی براي بهتر وبهینه انجام دادن  کارها وحل مبتکرانه مشکلات در 
سازمان می باشند . چنانچه به این افراد به درستی وبرنامه ریزي شده ،آموزش داده 

، می توانند موثرتر شوند واز انگیزه کافی براي انجام فعالیت در سازمان برخوردار باشند 
 )2005، 30(فریزو کاراتر به انجام دادن فعالیت ها در سازمان  کمک کنند

سرمایه هاي فکري با بهره وري کارکنان رابطه دارد وبرنامه ریزي براي این امر نه تنها 
مزیت رقابتی براي سازمان به شمار می رود،بلکه فرصت هایی نیز براي یادگیري شیوه 

  .)2010، 31تانگو و همکاران(د عملکرد موسسه فراهم می آوردهاي جدید وبهبو

                                                           
26 Taylor 
27 Nafukho & Brooks 
28 Jones & Kalmi 
29 Adelman 
30 frees 
31 Tango et al 



 
32 

  

اگر چه رشد بهره وري با دو کانال نوآوري وفن آوري تائید شده، اما کانال سومی ،شامل 
یادگیري سازمانی نیز با اهمیت است. براي رشد از طریق فن آوري وپیروزي در رقابت از 

سرمایه گذاري کرد درحالیکه  جنبه ي فن آوري ، بایستی براي تحصیلات افراد
یادگیري سازمانی ، در بهره وري بدون تحمل هزینه هاي سنگین نقش مهمی ایفا می 

 .)2008، 32(استوكکند

 سوالات تحقیق
از آنجایی که تحقیق حاضر از دسته پژوهش هاي اکتشافی است و عوامل پس از 

رتبه بندي خواهند شد،  فرضیه نداشته و بر اساس سوالات پژوهش راهبري  ،شناسایی
 می شود. 

 عوامل موثر در بهره وري منابع انسانی در بیمه دي کدامند؟ - 1
 وزن و اهمیت این عوامل  در بیمه دي چگونه  است؟ -2
 اولویت بندي این عوامل  در بیمه دي چگونه است؟-3
 ي منابع انسانی  در بیمه دي کدامند؟مهمترین عوامل در بهره ور -4
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 مدل نهایی تحقیق:یافته ها و

 

 
 

  

 سبک مدیریتی

 

 )A51صلاح فرایندهاي انجام کار (ا
 )A52مشارکت شما در تصمیم گیري ها (

آموزش هایی که سطح دانش فنی و تخصصی مرتبط با شغل را 
 )A53افزایش دهد (

 )A54( مشارکت شما در تعیین اهداف و استاندارد هاي شغلی
 )A55مشارکت در حل مشکلات و مسائل سازمانی (

 ) A61آموزش هاي ضمن کار (
 )A62نظام ارتقاي کارکنان بر اساس شایستگی (

 )A63گردش شغلی (
 )A64افزایش میزان تعهد و حمایت مدیران ارشد (

 سیستم پاداش

 
 

  
 

 

 ساختار سازمانی

 

روانی –جتماعی ا  

 

 )A21امنیت شغلی (
 )A22احساس عادلانه بودن شرایط کار (

 )A23بین کارکنان (وجود جو صمیمانه 
 )A24رضایت شغلی (

 )A25وجود محیط آماده براي بروز خلاقیت و نوآوري (

 فردي

 

 عوامل شغلی

 

 )A41طراحی و اجراي مکانیزم هاي مناسب تشویق و تنبیه (
 )A42وجود سیستم حقوق و دستمزد بر اساس عملکرد (

داشتن آزادي عمل در کار و تصمیم گیري  مربوط به کارکنان 
)A31( 

  )A32آگاهی از اهداف و وظایف شغلی و درك و اهمیت (

 )A11تناسب بین مهارت هاي فردي و شغلی (
 )A12داشتن تجربه کاري (

 )A13علم، آگاهی و دانش درباره چگونگی انجام شغل (
 )A14( انگیزه براي کار و تلاش در جهت بهبود روند انجام کار
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 و نمودارها هاشکلجداول، 
با استفاده از روش مقایسه زوجی گزینه هاي مربوطه را نسبت به معیارهاي مشخض 

به شرح شده لحاظ گردیده که  بنا به محاسبات انجام گرفته  امتیاز هر یک از معیار ها 
 :جدول زیر است

 وزن زیر معیار ها معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

 فردي

0,27 

 2 0,14 0,51 تناسب بین مهارت هاي فردي و شغلی

 3 0,13 0,48 داشتن تجربه کاري

  0,00 0,01 علم، آگاهی و دانش درباره چگونگی انجام شغل

انگیزه براي کار و تلاش در جهت بهبود روند 
 کار انجام

0 0,00  

 –اجتماعی 
 روانی

0,18 

 4 0,09 0,48 امنیت شغلی

 5 0,08 0,44 احساس عادلانه بودن شرایط کار

 11 0,01 0,06 وجود جو صمیمانه بین کارکنان

  0,00 0,00 رضایت شغلی

  0,00 0,02 وجود محیط آماده براي بروز خلاقیت و نوآوري

عوامل 
 شغلی

0,25 

در کار و تصمیم گیري  داشتن آزادي عمل 
 مربوط به کارکنان

1,00 0,25 1 

آگاهی از اهداف و وظایف شغلی و درك و 
 اهمیت

0,00 0,00  

سیستم 
 پاداش

0,05 

طراحی و اجراي مکانیزم هاي مناسب تشویق و 
 تنبیه

1,00 0,05 8-9-10 

وجود سیستم حقوق و دستمزد بر اساس 
 عملکرد

0,00 0  
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ساختار 
 سازمانی

0,14 

 7-6 0,06 0,54 اصلاح فرایندهاي انجام کار

 10-9-8 0,05 0,42 مشارکت شما در تصمیم گیري ها

آموزش هایی که سطح دانش فنی و تخصصی 
 مرتبط با شغل را افزایش دهد

0,04 0,00  

مشارکت شما در تعیین اهداف و استاندارد 
 هاي شغلی

0,00 0,00  

  0,00 0,00 سازمانیمشارکت در حل مشکلات و مسائل 

سبک 
 مدیریتی

0,11 

 7-6 0,06 0,52 آموزش هاي ضمن کار

 10-9-8 0,05 0,48 نظام ارتقاي کارکنان بر اساس شایستگی

  0,00 0,00 گردش شغلی

  0,00 0,00 افزایش میزان تعهد و حمایت مدیران ارشد

عمل در کار و همان گونه که از محاسبات مشخص است  شاخصهاي  داشتن آزادي 
تصمیم گیري  مربوط به کارکنان ، تناسب بین مهارت هاي فردي و شغلی، داشتن 
تجربه کاري، امنیت شغلی، و  احساس عادلانه بودن شرایط کار از  مهمترین عوامل در 

 .بهره وري منابع نسانی می باشد

 گیريبحث و نتیجه
 اولویت بندي  عوامل در بهره وري منابع انسانی

 رتبه بندي وزن ها معیار

 1 0,27 عوامل فردي

 2 0,25 عوامل شغلی

 3 0,18 روانی –اجتماعی 
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 4 0,14 عوامل ساختار سازمانی

 5 0,11 عوامل سبک مدیریتی

 6 0,5 عوامل سیستم پاداش

 اولویت بندي عوامل فردي در بهره وري منابع انسانی چگونه است؟
 تناسب بین مهارت هاي فردي و شغلی عاملدر شاخص فردي با اهمیت ترین شاخص ، 

انگیزه براي کار و تلاش در و کم اهمیت ترین شاخص، عامل 0,14با میانگین وزنی 
 بوده است  0با میانگین وزنی  جهت بهبود روند انجام کار

 وزن زیر معیار ها معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

 فردي

۰٫۲۷ 

 1 0,14 0,51 تناسب بین مهارت هاي فردي و شغلی

 2 0,13 0,48 داشتن تجربه کاري

علم، آگاهی و دانش درباره چگونگی 
 انجام شغل

0,01 0,00 3 

انگیزه براي کار و تلاش در جهت بهبود 
 روند انجام کار

0 0,00 0 

در این بررسی مهمترین عامل مؤثر در بهره وري منابع انسانی به عوامل فردي مربوط 
تأثیرعوامل فردي مهمترین گروه تأثیرگذار بر بهره وري منابع انسانی شناسایی  .می شد

گودوین معتقد است مهمترین دارایی یک شرکت نیروي انسانی آن است؛ از این رو  .شد
تلقی ها و نیروهاي انگیزشی آنها عامل عمده اي براي موفقیت سازمان است. که توجه 

ب و استخدامی کارکنان از مهمترین عوامل تناسب شغل و شاغل  در مراحل جذ به
 ایجاد کننه بهره وري و بالا بردن کارکرد کارکنان در سیستم می گردد.

 اولویت بندي عوامل عوامل شغلی در بهره وري منابع انسانی چگونه است؟
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در شاخص فردي با اهمیت ترین شاخص ، عامل داشتن آزادي عمل در کار و تصمیم 
و کم اهمیت ترین شاخص، عامل   0,25کارکنان. با میانگین وزنی گیري  مربوط به 

 .بوده است  0آگاهی از اهداف و وظایف شغلی و درك و اهمیت  با میانگین وزنی

 وزن زیر معیار ها معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

عوامل 
 شغلی

0,25 

داشتن آزادي عمل در کار و تصمیم 
 گیري  مربوط به کارکنان

1,00 0,25 1 

آگاهی از اهداف و وظایف شغلی و درك 
 و اهمیت

0,00 0,00 2 

 روانی در بهره وري منابع انسانی چگونه است؟ –اولویت بندي عوامل اجتماعی 
و   0,09با میانگین وزنی  امنیت شغلی در شاخص فردي با اهمیت ترین شاخص ، عامل

 بوده است  0با میانگین وزنی رضایت شغلیکم اهمیت ترین شاخص، عامل 

 وزن زیر معیار ها معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

 –اجتماعی 
 روانی

0,18 

 1 0,09 0,48 امنیت شغلی

 2 0,08 0,44 احساس عادلانه بودن شرایط کار

 3 0,01 0,06 وجود جو صمیمانه بین کارکنان

 5 0,00 0,00 رضایت شغلی

خلاقیت و  وجود محیط آماده براي بروز
 نوآوري

0,02 0,00 4 
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روانی ، الگوها و ارزشهاي نشات گرفته شده از فرهنگ  –منظور از عوامل  اجتماعی 
محکم و منسجم و به هم آمیخته جامعه کارکنان که به کارکنان انتقال داده شده 

هر قدر اعضاء یک سازمان ارزش هاي اصلی را بیشتر و  :رابینز معتقد است  .میباشد
عمیق تر درك کرده و بپذیرند و تعهد زیادتري به آنها داشته باشند آن سازمان داراي 
فرهنگ قوي تر خواهد بود.  می توان وجود یا عدم وجود فرهنگ سازمانی قوي را در 

رابه مشترکات عمومی درون یک سازمان، یعنی بعبارت دیگر میزان پایبندي کارکنان 
 .بعنوان یک شاخص مناسب براي ارزیابی عملکرد مدیریت منابع انسانی به حساب آورد

بطوري که هر چه قدر در مقایسه خود با این عوامل  احساس برابري کنند تاثیر 
 مستقیمی در مبزان عملکرد آنان دارد.

 ی چگونه است؟اولویت بندي عوامل ساختار سازمانی در بهره وري منابع انسان
با میانگین  اصلاح فرایندهاي انجام کار در شاخص فردي با اهمیت ترین شاخص ، عامل

مشارکت شما در تعیین اهداف و  و کم اهمیت ترین شاخص، عامل 0,06وزنی 
  0با میانگین وزنی استاندارد هاي شغلی و مشارکت در حل مشکلات و مسائل سازمانی

 بوده است

 وزن ها زیر معیار معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

ساختار 
 سازمانی

0,12 

 5 0,06 0,54 اصلاح فرایندهاي انجام کار

 4 0,05 0,42 مشارکت شما در تصمیم گیري ها

آموزش هایی که سطح دانش فنی و 
 تخصصی مرتبط با شغل را افزایش دهد

0,04 0,00 3 

مشارکت شما در تعیین اهداف و 
 استاندارد هاي شغلی

0,00 0,00 2-1 

 1-2 0,00 0,00مشارکت در حل مشکلات و مسائل 
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 سازمانی

ساختار سازمانی نه تنها بر روي بهره وري اثر مستقیم و عمده اي دارد و بدینوسیله بر  
امکانات ارضاي نیازها از طریق استفاده از خدمات تأثیر می گذارد، بلکه موجب گردش 
اطلاعات در داخل سازمان می گردد و مدیران را در تخصیص منابع و دارائیهاي سازمان 

که در پی توسعه یک فرآیند بهرهوري است، علاوه بر آگاه سازمانی  .یاري می دهد
سازي، باید بلافاصله در جهت ایجاد مسؤولیتهاي مشخص و جوابگوئی هاي روشن در 
قبال بهبود بهره وري، در میان مدیران و کارکنان خود اقدام نماید. تأثیر ساختار 

ارانش نیز به دست سازمانی در بهبود بهرهوري در مطالعه حقیقت جو و هنري و همک
آمده است .با توجه به نقش ساختار سازمانی، توصیه می شود مدیران دانشگاه در شیوه 
سازمان دهی و چیدمان افراد در کلیه سطوح و بخش هاي عملیاتی و ستادیت وجه ویژه 

زیرا ساختار نامناسب و توزیع نادرست کمی و کیفی نیروي انسانی در  . مبذول نماید
لف می تواند اثر منفی بر بهره وري منابع انسانی و در نهایت بهره وري بخش هاي مخت
 .کل داشته باشد

 اولویت بندي عوامل سبک مدیریتی در بهره وري منابع انسانی چگونه است؟
با میانگین   آموزش هاي ضمن کار در شاخص فردي با اهمیت ترین شاخص ، عامل

با   گردش شغلیو یا    گردش شغلی و کم اهمیت ترین شاخص، عامل  0,06وزنی 
 .بوده است  0میانگین وزنی 

 وزن زیر معیار ها معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

سبک 
 مدیریتی

0,11 

 4 0,06 00,52 آموزش هاي ضمن کار

نظام ارتقاي کارکنان بر اساس 
 شایستگی

0,48 0,05 3 

 1-2 0,00 0,00 گردش شغلی
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 1-2 0,00 0,00 گردش شغلی

 

نیروي  .نقش و اهمیت مدیریت چه درجامعه و چه درسازمانها بر کسی پوشیده نیست
ماهر مدیریتی به عنوان نبض تپنده  سازمان بوده و عامل شکست و یا پیروزي برنامه 
هاي یک سازمان تلقی می گردد. بنابراین در اجراي موفق یک برنامه بهبود بهره وري 

نباید نقش مدیریت و سبک آن را در اداره امور نادیده منابع انسانی در بخش بیمه نیز 
مشابه نتیجه این بررسی، طواري و همکارانش در پژوهش خودشان دادند عوامل  . گرفت

مدیریتی در اولویت اول تأثیرگذاري بربهره وري نیروي انسانی بود درالگوي جامع 
دي طراحی نمودند مدیریت عوامل مؤثر بر بهرهوري نیروي انسانی که الوانی و احم

شیوه رهبري یکی از هشت عاملی بود که نقش اساسی در بهبود بهره وري منابع انسانیر 
 داشت.

 اولویت بندي عوامل سیستم پاداش در بهره وري منابع انسانی چگونه است؟ 
طراحی و اجراي مکانیزم هاي مناسب در شاخص فردي با اهمیت ترین شاخص، عامل 

وجود سیستم و کم اهمیت ترین شاخص، عامل   0,05انگین وزنی با می تشویق و تنبیه 
 .بوده است  0با میانگین وزنی حقوق و دستمزد بر اساس عملکرد 

 وزن زیر معیار ها معیار ها
وزن 
 نهایی

رتبه 
 بندي

سیستم 
 پاداش

0,05 

طراحی و اجراي مکانیزم هاي مناسب 
 تشویق و تنبیه

1,00 0,05 2 

دستمزد بر وجود سیستم حقوق و 
 اساس عملکرد

0,00 0 1 

درصد  30  تا 20 با توجه به تحقیقات گذشته نشان می دهد بسیاري از کارکنان تنها
ظرفیت کاري خود را به کار می اندازند و چنانچه کارکنان به نحو شایسته اي برانگیخته 

درصد خواهد رسید. الوانی در بررسی خود   90 تا 80 شوند، کارایی و بهره وري آنان به
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وي  . یکی از عوامل هشتگانه مؤثر بر بهرهوري نیروي انسانی را عوامل انگیزشی می داند
همچنین تصور عادلانه بودن حقوق و مزایا، پرداخت متناسب با مدرك و تجربه، 

جمع  قراردادن امکانات رفاهی در اختیار کارکنان، تقدیر و تشکر از کارکنان در
همکاران، ارائه اطلاعات به افراد ومطلع ساختن کارکنان، احساس رضایت کارکنان از 
عضویت درسازمان،فرصت پیشرفت در مسیر شغلی،میزان اتکاي کارکنان به سازمان در 
زندگی فردي،توجه به خانواده هاي کارکنان از طرف سازمان، استفاده از فنون چرخش 

دادن اعضا در تصمیم گیري را مصادیق ایجاد انگیزه  شغلی یا توسعه شغلی و مشارکت
 در کارکنان معرفی نمود.
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 چکیده 
ی الگو و معرفت شناس ه،ینظر ،یعلم داراي اصول منطق کیبه عنوان  یروابط عموم

ی و روابط اجتماع یبالا براي سازمانده اریبس تیو ظرف جینتا ینیب شیو از قدرت پ ودهب
 نشد پیشرفتهو  هپیچید با وزهمرا .تبرخوردار اس یبود عملکرد سازمان هاي اجتماعبه

 بطروایابد.  می نیوفز عمومی  طـبروا هـب عاـجتما زاـنیو  ورترـض اعیـجتما منظا
 هسنجید و هدـش يزـیر برنامه ،مند منظا رتبه صو نداتو می که است دينها ،عمومی

 ربسیا ،دـکن امقدا نکنارکا با انمدیر تفاهمو  تعامل شگسترو  حفظ د،یجاا جهتدر 
گیرتر می سازد. هدف از چشم را  عمومی بطروا نقش مسئله ینو ا تسا همیتا حائز

و  لصوا ،ظایفو ورت،ضرعمومی در سازمان ها(این پژوهش بررسی  جایگاه روابط 
 بطروا مختلف ظایفو نبیا مقاله نخست به مفاهیم روابط عمومی، نـیدر ا ) است.اعنوا

 گر تبیینو  گر توجیه ،گر تحلیل عمومی طـبروا املـش ومیـعم طـبع روااوـنا ،عمومی
 حمطر عمومى بطروا انمدیرو  نکنارکا ايبر زملا يیژگیهاوسپس  پرداخته می شود

 عمومی بطروا به ستیابید جهت عمومی بطروا ءتقادر ار ؤثرـم لـماعو و دشو می
 .   شد هداخو شناسایی گر تحلیل
       

اصول روابط عمومی، انواع روابط عمومی، روابط عمومی، مفاهیم روابط واژگان کلیدي: 
 عمومی
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 مقدمه 

 کیو استراتژ یتیریمد يها يریگ میها در کمک به تصم یامروزه نقش روابط عموم
 يبرا یتیریبه ابزار مد یروابط عموم لیدر خور توجه است. تبد یسازمان نقش کی

در  یروابط عموم دیجد ياز مشخصه ها ،یکیو الکترون یعلم ،يحرفه ا يها تیفعال
بر  دیتأک ک،یاستراتژ تیریو ممتاز در مد هاز نقاط برجست ن،یقرن حاضر است. بنا برا

روابط  کیاستراتژ فیمنظور از وظا است و در واقع یجهان یو حت یبرون سازمان طیمح
 .سازمان است يریگ میخالت در روند تصمی دعموم

و  یروابط عموم تیریمد ،یهر دستگاه یاز سازمانده یجزء مهم یدگاهید نیچن با
است.  یارتباطات درون و برون سازمان جادیا ییتوانا یعال رانیمد یژگیو نیمهم تر

در  کند که فایا خود را در سازمان يراهبرد نقش تواندیم یزمان یروابط عموم
 .باشد داشته یمناسب گاهیجاسازمان لاتیتشک

عواملی که جایگاه یک سازمان و موسسه را در میان افکار عمومی جامعه  مهمترین
تقویت می کند، وجود یک واحد روابط عمومی منسجم و قدرتمند است که می تواند هر 

 سازمان و موسسه اي را در رسیدن به اهداف خود یاري کند.
مهم  در اغلب کشورهاي صنعتی و پیشرفته روابط عمومی به موازات سایر ارکان

یک سازمان از غالب یک واحد کوچک سازمانی خارج شده و به عنوان مجموعه 
اي از افراد، جایگاه ها و تخصص ها، با برنامه ریزي قوي و منسجم وظایف خود را 
انجام می دهد. در حالی که بسیاري از ساختارهاي اداري، روابط عمومی به عنوان 

نظور شده که در این صورت نمی یک واحد سازمانی فرعی اداري یا خدماتی م
تواند نقش موثري ایفا کند. بنابراین مهمترین نقش ایفا شده توسط روابط 
عمومی همواره در سازمان هایی بوده است که روابط عمومی آن سازمان جایگاه 

 والایی حتی پس از عالی ترین مقام سازمان داشته است
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 مفاهیم روابط عمومی 
 یکه درباره دانش نوپاي روابط عموم یکسانو یم اجتماعدانشمندان و متخصصان علو

 دیانجام داده و آثاري پد ییپژوهش ها
 در راه شناساندن آن برداشته و با توجه به ییبه نوبه خود گام ها کیاند، هر  آورده

یی ها فیبه تعر لیقا یبراي روابط عموم  ردیانجام پذ دیکه با یهاي کار و اعمال وهیش
 اند از جمله: شده

 بردن به کار لهینفوذ مدبرانه در افکار آنها به وس ایمردم  بیکوشش مدبرانه براي ترغ -
 محترم تا آنکه مردم نظر خوب نسبت به مؤسسه داشته باشند و آن را یارتباط لیوسا

 یو فرازها در کنار آن باق بیکنند و در نش یبانیو پشت تیبشمارند و حما
 .)1388ي،ا یلها یحیایی(بمانند

را  فلسفه نیشناس ا تیمسئول رانیاست. مد تیریمد یفلسفه اجتماع یروابط عموم -
را با  خود کنند و همه اقدامات یم انیخود ب یبا کمال صراحت در مقررات و خط مش

 یکه ناش را سازند، آنگاه همه اقدامات و اعمال سازمان یخود منطبق م یفلسفه اجتماع
تا حسن  رسانندی بوده به اطلاع مردم مورد اعتماد خود م تیریمد یاز فلسفه اجتماع

 و تفاهم مردم را جلب کنند. تین
 هـجامع لقبو ردمو افهدا تأمین ايبر روابط عمومی یک وظیفه مدیریتی است که -
 ).1386ترقی نژاد، ست(ا جتماعیا مسئولیتو داراي  دـنك یـم شلاـت
 تیریمد گوناگون، نیسازمان و مخاطب نیمناسبات مطلوب ب تیریمد ،یروابط عموم -

 ريیسازمان و گروه هاي گوناگون است(نص کیفن و دانش اداره و روابط کل  ایاداره 
 ).1386داري،یق

جهت  ها است که از طرف سازمان ییها تیمجموعه فعال یبه طورخلاصه روابط عموم
 تیرضا جادیو هدف آن ا ردیگ یصورت م انیسازمان و مشتر انیتفاهم م جادیا

 باشد. یم انیمشتر

 ی اجتماع به روابط عموم ازیضرورت و ن
 لیدر جهت تسه ینهاد شبه مدن کیبه عنوان  یامروزه از دانش و هنر روابط عموم

 تر شدن نظام دهیچیشود و با پ یم ادیدولت و آحاد مردم  نیدو طرفه ب ارتباطات
 اتفاق نظر شیاز پ شیب دیعلم و حرفه جد نیبر ضرورت، گسترش و توسعه ا یاجتماع
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 لاتیاز تشک ازین یخود را ب یسازمان ایشود تا آنجا که امروز کمتر نهادي  یم حاصل
 که اصطلاحاً با رانیمانند ا ییاست که در کشورها یدر حال نی. اندیب یم یعموم روابط
 ینهادهاي سنت فیشوند، نقش ها و وظا یم فیکشورهاي در حال گذار تعر عنوان

ی شکل م دی، نهادها و مناسبات جدشتریکار ب میشود و به اعتبار تقس یتر م کمرنگ
 ایآموزي، گسترش ارتباطات به مفهوم عام  ادسو ،ینیشهرنش ندیکه در رشد فرا رندیگ

 دهد؛ در ینشان م شتریخود را ب یو اجتماع یاسیسطوح مختلف مشارکت س شیافزا
 به وجود آمده دیجد ازهايین رایز ،ستیپاسخگو ن گرید یقالب هاي قبل تیوضع نیا

 ساختارها، نهادها و مناسبات تازه اي مورد ازها،ین نیا نیو براي برآوردن و تأم است
 است که نقش روابط نیماند و آن ا یم یپرسش باق کی. اما ردیگ یقرار م مطالبه
 شود؟ یم فیچگونه تعر راتییتغ ندیدر فرا یعموم
 گرید عبارت نشده نقش ها مشخص است، به نهیجامعه ساده و نهاد کیدر  دیترد بدون
به نظر  یکاف متعارف براي حل و فصل مسائل افراد و جامعه یو نهادهاي صنعت عیصنا

افراد به طور  راینباشد، ز ازيیچندان ن یانجیبه نهادهاي واسط و م دیرسند و شا یم
مراجعه  پاسخگو و یاجع اصلتوانند براي حل و فصل مسائل خود به مر یم میمستق

شود و  یم جادیا شتريیو مطالبات ب ازهاین شرفتهیو پ دهیچیجامعه پ کیکنند. اما در 
 یبعد اجتماع در ژهیکار به و میتقس ینوع افته،ی شیضرورت نظم و قانون درآن افزا

معنا  دیجد اداري و سازمان دیاي به نام دولت جد دهیجوامع پد نی. در اردیگ یشکل م
ارتباط خود  براي کند. هر فردي بدون شک براي ارتباط خود با جامعه و جامعه یم دایپ

نهادهاي روابط  از توان یواسطه ها م نیواسطه ها است. از جمله ا نیا ازمندیبا دولت ن
 فرد در گذشته است که یفیعهده دار همان وظا یروابط عموم یعنینام برد،  یعموم

 ).1387(افشار، داد  یخود آن را انجام م
 تیجمع و افکار و اعمال انسان ها و کیانسان ها به هم نزد یدر ضمن در دهکده جهان

 و و تبادل افکار، اطلاعات، دانش ها، هنرها ستیپنهان ن گریکدیو نظر  دیها از د
 شدن ینیماش یاست. از طرف انیکننده اي در جر جیدر حجم و سرعت گ غاتیتبل

 امکانات ها، تنوع تیشدن فعال یکار و مشاغل، تخصص میتقس ت،یجمع شیافزا ،یزندگ
 ها،ی اي، رفاه طلب سهیو مقا یهاي رقابت وهیش جیها، ترو ییبهره وري، برتري جو

 ها باعث شده است تا یاعتمادي ها و تنوع طلب یها، ب یها، کم حوصلگ یخستگ
 تر شده کینزد گریکدیبه  یستیو ز یکیزیکه از لحاظ ف یدر حال یهاي انسان تیجمع

 دور از هم، منزوي، خودخواه و ناهمگون و پراکنده یو ذهن یاخلاق ،یاز نظر عاطف اند
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 منافع خود رهرو راه خودشان یو در پ شیخو بانیمردم سر در گر شتریو ب شوند
 یم های گردد؛ روابط عموم یم انینما ینقش روابط عموم تیکه اهم نجاستی. اهستند

 مستحکم که اگر ییافراد جامعه و سازمان ها باشند، البته پل ها نیتوانند پل ارتباط ب
با  یعموم برخوردار نخواهند بود. روابط ییلازم و کارآ یاز بهره ذهن نیقینباشند به 

سروکار  عتیطب جان، سخت، سفت و ساده موجود در یمجموعه اي از ابزار و مصالح ب
 یافکار عموم کلام کیعمل آن احساسات و عاطفه ها و در  طهیندارد، بلکه حوزه و ح

که به عنوان فن  رساندی را م یو مراتب روابط عموم گاهیجا تیخود اوج اهم نیاست و ا
از افکار  یواقع ریتصو افتیبر جامعه و در رگذاريیو هنر برقراري ارتباط به منظور تأث

 یم یسازمان تلق بهتر ادارهنگرش و تصورات در  نیبه منظور لحاظ کردن ا یعموم
 نیمراجع تیو رضا شیخو تیکه به دنبال موفق یها هر سازمان فیتعر نیگردد. با ذکر ا

موفق براي  یروابط عموم کی حاصل شک ی. بستین یاز روابط عموم ازین یخود باشد ب
وامع و جخواهد داشت که در یدر پ را و اعتبار تمنديیسازمان ها شهرت، رضا ایفرد و 

با آشکار شدن نقاط قوت و ضعف  مؤثر قوي و یسازمان هاي برخوردار از روابط عموم
 .شکل خواهد گرفت داری، کارآمدي و توسعه پاییایسازمان، پو

 ی و نقش هاي روابط عموم فیوظا
 یروابط عموم فیوظا
 شده است که در شش طبقه ییشناسا فهیعنوان وظ 53حدود  ،یبخش روابط عموم در

 :و عبارتند از رندیگ یم قرار
 یانتشارات فیوظا  -
 یغاتیتبل فیوظا  -
 یارتباط رسانه اي و مردم فیوظا  -
 و بصري یسمع فیوظا  -
 زيیمطالعات و برنامه ر فیوظا  -
 یو خدمات یفاتیتشر فیوظا  -
 صاحب و یردولتیو غ یهاي دولت یان روابط عموم ریاساس پژوهش انجام شده از مد بر

 فهیوظ قابل واگذاري هستند. براي مثال ریغ فیاز وظا ینظران مشخص شد که برخ
 مکاتبات ،یمردم اتیشکا ريیگیبه آنها، پ ییو تماس با مردم و پاسخگو یارتباط مردم

 قابل وجه چیسازمان به ه سیمردم با رئ دارید یو پاسخ به آنها و هماهنگ یمردم
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 وجود دارد که به طور کامل قابل واگذاري زین یفیظاو . در مقابلستندیواگذاري ن
 ویآرش جادیو ا دیجرا دهیمجموعه بر هیته ،یکتاب هاي اطلاع رسان دیمانند تول هستند،
 اریها تا حد بس یروابط عموم یانتشارات فیوظا ی. به طور کلیو مطبوعات یاطلاعات

 ).1387،ی(قاسمقابل واگذاري هستند  اديیز
و  غیتبل ،یخود را در ابعاد اطلاع رسان فیسازمان ها وظا یروابط عموم یبه طور کل

که  رسانندی سازي امور به مرحله ظهور م نهیو به ییهمگرا ،ییمشارکت جو ب،یترغ
 ،یاجتماع روابط ،یارتباطات خارج ،یمانند ارتباطات داخل یارتباطات هیبر پا فیوظا نیا

 روابط رسانه اي و... بنا شده است.
 فیوظای شود که ارتباطات، محور اصل یمورد اشاره، ملاحظه م فیدقت در وظا یبا کم

ها  سازمان در دیباشد که با یاي م ژهیو تیمحسوب شده و داراي اهم یروابط عموم
 تحقق ی. اگر ارتباط با مخاطبان به درستدمقوله شو نیروي ا یتمرکز خاص

 ).1386 ،یعقوبی( هند داشتنخوا ییعملاً معنا یروابط عموم فیوظا گرید رد،ینپذ
 :سازمان عبارت است از تیریاز مد یبه عنوان بخش یروابط عموم فیوظا
 ممکن که یو مسائل یهاي ذهن شیگرا ،یافکار عموم ریو تفس لی، تحلینیب شیپ •

 .بگذارد ریتأث یو طرح هاي سازمان اتیملعنامطلوب بر  ایاست به نحو مطلوب 
 در ها، مراحل اجراي آنها و ارتباطات ريیگ میتصم نهیمشورت هاي اداري در زم •
 تیها و مسئول ريیگ میتصم نیا یسطوح سازمان به نحوي که عواقب عموم هیکل

 .سازمان در نظر گرفته شود یاجتماع شهروندي
 تفاهم به یابیکه براي دست یو ارتباط ییبرنامه هاي اجرا یابیو ارز تیهدا ،یبررس •

 تواندی م ییبرنامه هاي اجرا نیمخاطبان و تحقق هدف هاي سازمان ضروري است، ا
 گذاران، هیسرما یرابطه با گروه هاي مال جادیبراي ا ییبرنامه ها یابیشامل بازار

 .و دولت باشد یو کارگران گروه هاي اجتماع کارمندان
 استیس رییتغ ایو  رگذاريیو اجراي برنامه هاي سازمان به منظور تأث زيیرح رط •

 .یهاي عموم
 هی، بودجه بندي، استخدام و آموزش کارمندان، ته زيیهدف ها، برنامه ر نییتع •

 اعمال .برنامه ها یاجراي تمام ازیو به طور خلاصه اداره منابع مورد ن زاتیتجه ریسا
و  اطلاعات به ازیدر جامعه، در درون شبکه هاى ارتباطى گسترده ن ستهیشا تیریمد

 نیبه چن ابىیآگاهى هاى متقن، روزآمد، واقعى و کارآمد از جامعه دارد. دست
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 نی. بر ادرا محرز مى کن داریبه روابط عمومى قوى و پا ازیو آگاهى ها ن اطلاعات
 :اشاره کرد ریروابط عمومى مى توان به موارد ز فیاز عمده وظا اساس

 مطلع کردن و خبر دادن  -
 غیو تبل جیترو ق،یتشو ب،یترغ  -
 مردم آن به منابع سازمان و عموم وندیاجتماعى و افکارسنجى و پ قاتیانجام تحق  -
 سازمان ازیهماهنگى مورد ن -
 ای برقرارى ارتباط با فرد، گروه، عموم و سازمان ها به نحوى که براى آن مؤسسه  -

 ).1386 ،یبیداشت (حبخواهد  ندهیدر آ ایدارد  تیسازمان اهم

 یعمومنقش روابط 
و  یسازمان، بدون همراه اینهاد  کیدانند کار کردن براي کارکنان در  یم همه

همراه کردن کارکنان، جلب مشارکت و اعتماد  به بار نخواهد نشست کارکنانی همگام
 یو کارکردهاي اساس فیهاي مادي و معنوي سازمان از جمله وظا شرفتیپ آنان براي

و  رانیمد یروابط عاطف تیها جهت تقو یروابط عموم تیاست. تقو یعموم روابط
دولت و فرهنگ سازي در سازمان ها از  یدر اطلاع رسان یروابط عموم گاهیجا کارکنان،

 یبه عنوان نهادي که م ،یبه روابط عموم ژهینهاد است. توجه و نیا کارکردهاي گرید
حفظ و گسترش  جاد،یادر جهت  دهیشده و سنج زيینظام مند، برنامه ر صورت تواند به
چه در سال  آن .است تیحائز اهم اریبا کارکنان اقدام کند، بس رانیتفاهم مد و تعامل

 یهمچنان ب یعموم روابط باعث شده، یهاي گذشته متأسفانه به اشکال و صور گوناگون
ارادت سالاري به جاي  نظام رواج ران،یمد ییکم اثر جلوه کند، همانا اقتدارگرا ایاثر و 

 ران،یمد یدادن برخ جلوه داناي کل ،یسالاري، نگاه ابزاري به روابط عموم ستهیشا
 یبعض یبودن آگاه نییپا از مسئولان، اريیحرفه اي بس یگانگیب ایو  یسازمان یگانگیب

رود با  یم انتظار .است بودهی و نقش روابط عموم تیارشد به اهم رانیاز کارکنان و مد
 یامور روابط عموم مصدر در یرانیمحور، مد ندیارزش گرا و فرآ یعلم رانیگماردن مد

 زيیهاي فردي با برنامه ر توانمندي و یتجرب ،یتخصص ،یکه از لحاظ فن رندیها قرار گ
و اعتمادسازي  یمشارکت عموم جلبیی توانا یو پژوهش هاي افکار عموم ژهیو یارتباط

کارکردهاي روابط  یو تحقق عمل یازمانس توسعه ندیرا دارا باشند و فرآ یدر افکار عموم
 .فراهم کنند یرا به نحو مطلوب یعموم
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خود  در را یها تاکنون نتوانسته اند به طور کامل نگاه حرفه اي و تخصص یعموم روابط
ز ه اند وانکرد یهنر و فن توجه نیطرف غالب مسئولان به ا کیا از  ری، زدنینما جادیا

 آل آشنا نبوده اند. دهیا یما با کارکردهاي روابط عموم رانیاز مد اريیبس یطرف
و  ستهیبا گاهیاز همه نظر در جا دیباشند، با رگذاریها بخواهند تأث یاما اگر روابط عموم

 کارآمد و نیمت ق،یلا ريیحوزه مد نی. اگر در رأس ادخود قرار داشته باشن ستهیشا
منشأ  موضوعات نیبا مهارت در ا یتواند با به کارگماري کارگزاران یوجود داشته باشد، م

 باشند. یاثر در جهت تحقق اهداف سازمان
 :است لیبه آنها توجه داشته باشند موارد ذ دیها با یعموم از جمله اموري که روابط 
 سالم سازي انیحرکت، اصلاح و جر جادیتوجه جدي به افکار همه کارکنان در ا  - 

 معضلات از یکیمخرب که متأسفانه  یاسیس کردهايیو رو الیر نظر گرفتن امبدون د
 .ها است یروابط عموم

شد  خواهد محقق یدر صورت نیارشد سازمان، که ا رانیارائه مشاوره هاي مؤثر به مد  -
جامعه  ،یتیترب علوم ،یبهره اي از علوم مشاوره اي، روانشناس یروابط عموم ریکه مد
از  اريیبس در یموضوع خلأ بزرگ نیا ا ریو ... داشته باشد، ز یمردم شناس ،یشناس

 .است یهاي فعل یروابط عموم رانیمد
 .افراد واحدها و رمسئولانهیدر مقابل دخالت هاي غ یروابط عموم گاهیدفاع از جا  -
ها،  پردازي ها، دروغ ییسازمان در مقابل جوسازي ها، خلاف گو میحفاظت از حر  -

مسائل  نیا خود مبرا از یروابط عموم ریشود که مد یمحقق م یدر حال نیو ا دها،یتهد
 .باشد

 از اريی(در حال حاضر بس به موضع فعال یاز موضع انفعال یخروج روابط عموم -
 باشند). یبرخوردار م رانیدر مقابل مد یکاملاً از موضع انفعال یروابط عموم رانیمد
 یموقعی توجه کرد، کارگزار روابط عموم دینکته با نیغلط. به ا یفرهنگ سازمان رییتغ -

 ییآشنا تواند حرکت کند که با مقوله فرهنگ یم یفرهنگ سازمان رییدر جهت تغ
 .مأنوس باشد یبا علم رفتار سازمان نیداشته و همچن

 .سازمان رانیکارکنان، مشاوران و مد نیحسن رابطه ب جادیا -
در  مناسب بستري جادیا یبه عبارت ایکمک در جذب استعدادهاي درخشان کارکنان  -

 .کارکنان شهیاند یجهت بالندگ
 .یهاي مطلوب انسان یژگیارزش ها و و تیوقت  -
 .یو برون سازمان یمناسب درون سازمان یالگوهاي آموزش یمعرف  -
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ها  روش به موقع با یرسانو اطلاع  یابیخبري سازمان (تلاش براي اطلاع  یسازمانده  -
 ی).و ابزارهاي ارتباط

 .شفاف و روشن یغیمنسجم و تبل ینظام ارتباط نیتدو  -
 .آن تیو اهم گاهیو جا ینگرش مسئولان نسبت به نقش روابط عموم رییتغ  -
 .سازمان به سوي کارمند محوري یو جهت ده ريیجهت گ  -
 .همکاري فعال و مستمر با مطبوعات و رسانه ها  -
 .یو برون سازمان یهماهنگ بر بهبود روابط درون سازمان دیتأک  -
 .رهیغ و یبراي عمل به شعائر و برگزاري مراسم مذهب انهیبرنامه مدون و سال میتنظ  -
و  مسئولان نمودن آن به زيیانعکاس انتقادات و اخبار به صورت شفاف و عدم مم  -
 .بازخورد آن جهت ارائه به کارکنان افتیدر
 .یفصل ای انهیبه صورت ماه رانیکارکنان و مد نیب یبرگزاري جلسات داخل  -
 .یگروه هاي سازمان و نشر آن در رسانه هاي تیدر حوزه فعال یمقاله هاي علم هیته  -
 .کارکنان در سطح سازمان قاتیمطلوب مقالات و تحق یمعرف  -
 .انعکاس تجربه هاي موفق کارکنان سازمان  -
 .یفرآورده هاي سازمان گریو د یپژوهش ،یهاي آموزش امیپ چاپ بروشور  -
 سازمان. یبراي معرف لمیف هیته -
 افراد نیب ضیبرنامه نظام مند همدردي با خانواده هاي سازمان بدون تبع جادیا  -

 .مختلف
 .سازمان یروابط عموم یمنشور اخلاق میو تنظ هیته  -

 به سازمان و کارکنان خواهد بود و نیارتباط ب تیریکننده مد میتنظ یمومع روابط
 و اعلام مواضع آن سازمان را در سطح ییسخنگو و یاطلاع رسان ریخط فهیوظ ینوع

 خواهند هنر مردم داري را یم رانیبرعهده خواهد داشت. اگر مد یو افکار عموم جامعه
 کاردان، متخصص، بااخلاق یر وابط عموم رانیمد ريیبخشند، لازمه آن به کارگ تحقق

 ).1384 ،یاست (محبو هنرمند در برقراري ارتباط با مخاطبان 
 :کندی در سازمان ها به سه نقش مهم اشاره م یدر رابطه با نقش روابط عموم یجاسب
o طینقش حسگري، رصد و شناخت مح 

 تیخارج از سازمان و درك نقش و اهم دگاهیبر د یو رشد آن مبتن کیاستراتژ تیریمد
 شده و شتریدر سازمان ها هر روز ب طیمح ریتأث یعیبود. به طور طب یطیهاي مح مؤلفه

 انیرا شناخته و جر طیکه مح ییو داشتن حسگرها طیاست که رصد کردن مح یهیبد
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 سازمان ها و قیبا توف یمیتناسب مستق ندینما جادیرا براي سازمان ا یمناسب یاطلاعات
 روابط فیت ها، نقش ها و وظایفعال تیها براي حصول به اهدافشان دارد. ماه شرکت

 و دینما فایا کیو استراتژ ديیفضا نقش کل نیتواند در ا یبه گونه اي است که م یعموم
 است،ی سازمان ريیگ میاز ارکان نظام هاي تصم یکیکه  طیحسگري و رصد مح فهیوظ

 .شود یم شتریآن هر روز ب تیاست که اهم یمربوط به روابط عموم
o داخل و خارج از نظام نیمؤلفه هاي نظام و همچن انیتوازن و تعادل م جادیا 

 بسته شدن هر دی، بدون تردمینظام بشناس کیسازمان ها و شرکت ها را به عنوان  اگر
 در سازمان که ریمهم و خط فهیوظ کیتواند منجر به نابودي آن شود. لذا  یم ینظام
 .است طیتوازن و تعادل در مح جادیها باشد ، ا یبر عهده روابط عموم دیآن با نقش

 ) نظام کنترل شود. پس دغدغه تبادل انرژي و ینظم ی(ب یآنتروپ دیمنظور با نیبد
نقش به دو  نی. ادینما فایدر بقاء سازمان ا یتواند نقش مهم یآن م انیجر تیهدا
حلقه هاي بازخورد مناسب و  جادیو ا ريیبهره گ یکیکند،  دایتواند ظهور پ یم قیطر

از افتادن در چرخه نظام  ريیتعادل در نظام و جلوگ جادیبه منظور ا یتعادل هاي چرخه
از عنصر داده و اطلاعات به منظور برقراري  ريیبهره گ نیبه زوال و همچن رو هاي

 تواند از نقش یهر دو م نیکه ا از بسته شدن نظام ريیاز نظام و جلوگ خارج ارتباط با
 .ها باشد یروابط عموم یاصل فیوظا ها و
o ورود و خروج اطلاعات تیهدا 

 شد ادیاز آن  حاًیتلو زین نیشیها که در بندهاي پ یروابط عموم ديیکل فیاز وظا یکی
 است ورود و خروج یعیاست. طب ینظام هاي مناسب و چرخه هاي اطلاعات جادیا

 ها و ازمنديین ینیب شیشکل هاي قاعده مندي داشته و پ دیدر سازمان با اطلاعات
 اطلاع یرونیخوب است. در وجه ب یروابط عموم کیهاي  یژگیمناسب از و حضور

 یاجتماع ریو تصو ییسازمان همانند پاسخگو کیتواند خواست هاي  یم حیصح یرسان
 بهی طیداده هاي مح لیفر آوري و تبد افت،یدر ،یرا پوشش دهد و در وجه درون

 از دیدر نظام سازمان به کار آ میکه به طور مستق یاطلاعات ایعنصري همانند دانش و 
 امروز، داده ها و اطلاعات ايیباشد. در دن یم یهاي مهم و حساس روابط عموم نقش

 اریاخت در یعیو عموماً به صورت گسترده و توز ستندیبرخوردار ن اديیز تیاز اهم هیاول
آن  هاي دانش و استخراج گزاره دیفر آوري و بازپروري آن و تول کنیباشند، ل یهمه م
 دیها با یعموم برخوردار است. لذا روابط اديیز تیسازي داده ها از اهم یغن ندیدر فرا
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داده ها  بیترک به دانش و مهارت هاي مربوط به فرآوري اطلاعات همانند داده کاوي و
 .تسلط داشته باشند

 و ریینظام تغ دیها با یفوق سازمان ها و روابط عموممحقق شدن نقش هاي  براي
 .ندینما فیمجدد خود را بر مبناي سه حوزه تعر یمهندس

 یتوسعه منابع انسان  -
 یو روش هاي نظام روابط عموم لاتیتوسعه تشک  -
 یو ارتباط یتوسعه فناوري هاي اطلاعات  -

و  است سه حوزه نیتوسعه متوازن ا ینظام روابط عموم کیدر  یمطلوب و آرمان وضع
 .است عدم توازن نیهم زیما ن یهاي فعل یاز معضلات و مشکلات روابط عموم یکی

 اصول روابط عمومی
 میبه دو دسته تقس ردیکه از سوى روابط عمومى انجام مى گ ىیها تیاقدامات و فعال

 شده و با بررسى زىیو برنامه ر نىیب شیکه از قبل پ ىیها تیشوند: نخست، فعال مى
 ها و تی. دسته دوم، آن سرى از فعالندیبا آمادگى به اجرا در مى آ ىیهاى اجرا طرح

وجود  و بر اساس مصلحت روز ضرورت اجراى آن ازیاست که بنا بر ن ىیاجرا اقدامات
مرحله  چهار جزئى و مقطعى روابط عمومى ها ایدارد. در اجراى هر برنامه کلى، عمومى 

ها، را  عمومى اقدامات روابط تیمراحل، موفق نیو منظم ا حیوجود دارد که طى صح
 نیکه ا دهد مى لیبسته) را تشک کلیچرخه (س کی انیمى کند و از آغاز تا پا نیتضم

 عتیطب قتیدر حق. ابىیارز و برنامه، ارتباط هیته ق،یچهار مرحله عبارتند از: تحق
افکار   و رهبرى ىیبراى راهنما روابط عمومى به علت اقتضاى مبرم زمان لیتشک

  ).1386 ،یبی(حب عمومى است
 ینواع روابط عموما
 و ییکارآ زانیاثرگذاري و سودمندي و م اریتوان از نظر مع یرا م یر وابط عموم انواع 

 و سازمان و در جهت اهداف آن و اجراي برنامه ها، تیریبه مد یرسان اريیبودن و  دیمف
 سه دسته طبقه بندي کرد: به

 گر؛ لیتحل یروابط عموم •
 گر؛ هیتوج یروابط عموم •
  گر. نییتب یروابط عموم •

 
 



 
56 

  

  گر لیتحل یعموم روابط
 ستهیشابر یمطلوب و مبتن یتیریمناسب، فرهنگ مد یو فرهنگ یفضاي اجتماع در

 امکان ،یبخش روابط عموم ریسالاري و به شرط متخصص بودن و کارشناس بودن مد
 روابط کیگر  لیتحل یشود. روابط عموم یگر فراهم م لیتحل یروابط عموم دیتول

 یاصل با توجه به فلسفه وجودي سازمان، اهداف یروابط عموم نیکارآمد است. ا یعموم
 منظم، گر داراي برنامه ادواري لیتحل یکند. روابط عموم یآن و امور حرکت م یو فرع

 که و سالانه است . براي مقابله با بحران ها و چالش ها یفصل انه،یماه ،یروزانه، هفتگ
 نوع روابط نیاست. ا نیشود، داراي طرح هاي مع یناگهان و خارج از اراده حادث م

 داراي طرح هاي زین دیآ یم شیاز فرصت هاي مناسب که پ ريیبراي بهره گ یعموم
 یتوان گفت که روابط عموم یجمع بندي م کیو بهره برداري است. در  ريیگ بهره
 نظام مند، فعال، نوآور، قابل انعطاف و اثرگذار است ،یعلم یروابط عموم کیگر  لیتحل
 یم اريیبه اهدافش  یابیو سازمان را در دست ابدی یارتقا م تیریبه مقام مشاور مد که
 در است. کیو شر میهاي سازمان سه یها و خط مش استیس نیو تدو هیو در ته دینما

 گر قرار دارد. هیتوج یگر روابط عموم لیتحل یمقابل روابط عموم
  گر هیتوج یروابط عموم 

 و با وجود یو فرهنگ یاجتماع ،یاسیشد در فضاي نامناسب س انیب شتریکه پ همچنان
 واحد روابط ریمد یبودن دانش تخصص نیینامساعد و پا یتیریو فرهنگ مد رانیمد

 یگر م هیتوج یشود که آن را روابط عموم یم داریپد یروابط عموم ینوع ،یعموم
 شتریگر است که ب هیمشاطه گر بزك کننده و توج کی ینوع روابط عموم نیا نامند.

ادواري  زيیفاقد برنامه ر یروابط عموم نیکلمه است. ا یمنف یبا معن غاتیتبل ستهیشا
 یدود و با منطق یم دادهایکه به صورت منفعل به دنبال حوادث و رو است و مدون

پرخرج و  یهاي ارتباط تیباور و با غوغاسالاري و فعال رقابلیغ ییها استدلال و یسطح
 رانیمد ماتیاقدامات و تصم دادها،یرو هیدر توج یو پر زرق وبرق سع نهیپرهز تر شیب

  .دارد سازمان
  گر نییتب یعموم روابط

 گر وجود دارد، که در نییتب یروابط عموم ،یدو روابط عموم نیا نیفاصله ب در
 اقداما ت حیو گزارش و تشر دادهایرو انیشکل آن تنها به اعلام و ب نیتر نانهیخوشب

ی اگر داراي برنامه مدون ادواري روابط عموم ینوع روابط عموم نیپردازد. ا یم سازمان
 یعموم است. روابط یو اثربخش تیبرنامه ها فاقد انطعاف، نوع آوري، جذاب نیباشد، ا هم
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 یقالب اي، تکراري و شهیکل یمحافظه کار با لحن یسطح یروابط عموم کیگر  نییتب
 لیتحل یوابط عمومگر به ر نییتب یاز عوامل مؤثر براي گذار از روابط عموم یکیاست. 

 تفعال و پرتحرك اس یگر، وجود انجمن هاي حرفه اي و تخصص
 ).1387(میرسعیدقاضی،

 هاي کارکنان روابط عمومى یژگیو
انجام  تیشغل انتخاب مى کند و مسئول کیکه روابط عمومى را به عنوان  کسى

حرفه به آن نگاه کند و سعى کند  کیبه عنوان  دیبا رد،یحرفه مى پذ نیدر ا را فىیوظا
اجتماعى خود را بر  شرفتیشغلى و پ ندهیو آ ردیو تخصص هاى آن را فرا گ ها مهارت
 .کند زىیبرنامه ر آن اساس

 شهیاند ای ندهیزا شهیفردى، علاقه، اند ىیاستعداد، آمادگى، ظرافت، تناسب و توانا دیبا
و  هیتجز قدرت نیشد، و همچنشهامت و شجاعت داشته با شرفت،یپ زهگیخلاق، ان

حساس و پر  کار و اصول و فلسفه سازمان را به خوبى بشناسد. طیمسائل مح لیتحل
مشغول به کار  عمومى فردى است که در روابط اتیاز خصوص رکىیهوش و ز ت،یمسئول
 دهنده لیبا عناصر و اجزاى تشک ىیضمن آشنا دیروابط عمومى، با انیمتصد است.

کلامى، به طور کامل  ریمعنا و مفهوم انواع ارتباط از نظر نماد، کلامى و غ عنىی ارتباط
شنا خت کافى  فشانیوظا دارىیاهداف و استمرار و پا نییارتباطى در تب انیجر از

 باشند. داشته
 است ازیمورد ن یکه براي انجام کارهاي روابط عموم ییاز اطلاعات و دانش ها یبرخ

 :عبارتند از
 ارتباطاتهنر   -
 یروانشناس  -
 یاجتماع یروانشناس  -
 یجامعه شناس  -
 یاسیعلوم س  -
 و اخلاق تیریاصول مد  -

 لیتحل و هیتجز ،یدر افکار عموم قیبراي تحق یرشته هاي علم نیبر دانستن ا علاوه
 انتشارات، مؤسسه غیتبل ،یارتباط با رسانه ها، برقراري ارتباطات پست یمسائل همگان

 و اهداي یسخنران ژهیمراسم و ایبرگزاري مسابقات  ،ییویدینوارهاي و دیتول
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 در جاي خود ضروري کیهر  یبرگزاري مراسم بزرگداشت و قدردان نیو همچن زهیجا
 .است

 مهارت هاي سازمان، یو اجراي خط مش هیدر کمک، ته دیبا یروابط عموم کارشناسان
را درون  یبخش و نقش وحدت رند،یرا به خدمت بگ یها و تخصص هاي حرفه اي مختلف

 کنند. یم فایسازمان ا رونیو ب
 یعوامل مؤثر در ارتقاء روابط عموم

ی در هر جامعه و ارتقا به سطح روابط عموم یروابط عموم شبردیتوسعه و پ امکان
 :است ییربنایعوامل ز نیگر وجود ا لیتحل

 سالاري ستهیبر شا یمبتن یتیریو فرهنگ مد یو اجتماع یاسیمناسب س تیوضع  -
 یعموم کار روابط یمرتبط و متعادل با فضاي عمل یروابط عموم یمراکز آموزش عال  -
 و ارتباطات یقوي روابط عموم اتیادب  -
 فعال یروابط عموم ینهادهاي حرفه اي و تخصص  -
 یروابط عموم یتخصص اتینشر  -
 یعنینخست  عاملی روابط عموم یکننده و متول تیحما یوجود بخش هاي دولت  -

سالار،  ستهیشا یتیریمد مساعد و فرهنگ یو فرهنگ یو اجتماع یاسیس تیوضع
تنها وجود مراکز  قتیحق در دهد و یعوامل را شکل م ریچارچوب و روند سا قتیدرحق

 یروابط عموم یانسان رويین تیبر ترب یلیتواند دل ینم یروابط عموم یآموزش عال
هاي آنها  یو خروج دارند ارکردهاي خاص خود راکمراکز نامناسب  نیگر باشد. ا لیتحل

 ایباشند و  یگر م لیتحلی روابط عموم طیمح کیهاي کار در  یژگیفارغ از حداقل و
ش  نیندارد، بلکه در ا وجودی روابط عموم اتیادب نکهینه چندان مساعد نه ا طیدر شرا

هاي خاص خود را  یژگیو شود که یم دیتول شیخاص خو یروابط عموم اتیادب طیرا
هاي  لیعدم وجود تحل ،یآموزش در کتاب ها و جزوات ییگو یدار ا است، از جمله کل

عدم وجود  ،یموضوع انسجام و عدم یدر آنها، پراکندگ یو راهبردهاي علم قیدق
 .آنها تیو جذاب ییرایگ عدم تیمطالعات موردي در کتاب ها و جزوات و در نها

 نامساعد ممکن است، به یطیدر شرا یروابط عموم یحرفه اي و تخصص نهادهاي
 ،یشیهاي نما تیشوند که تنها داراي فعال لیتبد ییو ناکارا یهاي محفل ییگردهما

 ندیننما فایدر توسعه آن ا یگونه سهم و نقش چیمؤثر باشند و ه ریموردي و غ ،یقطعم

 نازل، ییان مطلوب داراي محتوانه چند طیدر شرا زین یروابط عموم یصصتخ اتینشر.
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 هیاداري و اجباري شب فیتکل کیشوند و انتشار آنها به اسقاط  یاي م شهیو کل تکراري
 ).1387،یدقاضیرسعی(م دیمف یمؤثر و آموزش ده یتا انجام اطلاع رسان است

  گیريبحث و نتیجه
به هدف و در سازمان هاي دولتی داشتن اطلاعات موثق، دقیق و به موقع با توجه 

ساختار، بزرگ ترین سرمایه یک سازمان است و حیات یک سازمان به داشتن یک 
ارتباط دو سویه درون و برون سازمانی و انجام تبلیغات و کسب اطلاعات به روز و مفید 

. جاست که جایگاه، نقش و اهمیت روابط عمومی مشخص می شود بستگی دارد و این
شده یکی از ابزارهاي قوي مدیریت افکار است. بدون  روابط عمومی مدون و برنامه ریزي
نقش بسزایی در برقراري و تسهیل » هنر«و » فن«شک روابط عمومی به عنوان یک 

ارتباط دوسویه بین مدیران سازمان و کارکنان دارد. روابط عمومی در دیدگاه بسیاري از 
حفظ حسن تفاهم متخصصان تلاش آگاهانه برنامه ریزي شده و مستمر براي ایجاد و 

میان یک سازمان و عموم افراد جامعه است. خواه آنکه این افراد مخاطب خاص آن 
سازمان باشند یا این که افکار عمومی تلقی شوند که به عنوان بخشی از اتفاقات و 

با توجه به این اهمیت  پویایی هاي جامعه اخبار مربوط به آن سازمان را دنبال می کنند.
ها بعد از مدیر دستگاه  روابط عمومی در چارت سازمانی اکثر دستگاهاست که جایگاه 

قرار گرفته و روابط عمومی به کلیه واحدهاي دیگر اشراف دارد. این اشراف نه از حیث 
 قدرت بلکه از حیث ضرورت است.

  :منابع
: در سسترد قابل ،جایگاه و وظایف روابط عمومی )1387(هللاسدا ر،فشاا

.aspx85-www.prchy.blogfa.com/post//http:. 
در:  سسترد قابل] پیوسته[ت،مشکلادر دام  دنفتاا گیرو  عمومی بطروا) 1386(میرا اد،نژ ترقی

www.prsir.ir://http. 
 عمومی بطروا ارگزرکاتهران،  ،یالمعارف روابط عموم رهیدا )1384(عبداالله ،یجاسب
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 روابط عمومی زندگی، ابزار توسعه اجتماعی

 هادي زمانی
 رئیس دپارتمان ارتباطات و اطلاعات اصفهان

hadizamani1404@yahoo.com 
 چکیده

روابط عمومی دانش اندیشه هاست. اندیشه هاي نابی که چراغ راه آینده اند. همچون فانوسی که 
سوسو کنان در شب ، راه را براي رهگذران روشن می کند، روابط عمومی نیز روشنگر راه پر پیچ 

می گردند.حقیقتی که ریشه و خم زندگی براي انسانهاي سرگشته ایی است که دنبال حقیقت 
دانش روابط عمومی درگذر از یکصد سال پیشینه ، تجاربی گرانقدر را  انسان دارد.» آگاهی«در 

اندوخته است. تجاربی که می تواند در کنار حوزه نظریه پردازي علمی ، ساختاري منسجم و 
جربه هر رهگذري مستحکم به این دانش ببخشد. این دانش دیگر آنقدر نوبنیاد نیست که به ت

دلخوش دارد بلکه نیازمند متخصصانی است که با عینک ارتباطات به جهان پیرامون نگریسته و 
آثار اندیشمندان عرصه هاي مختلف علمی را رصد کرده تا بتوانند جایگاه مشخص و معینی را 

عی(همگانی) روابط عمومی اثربخش و فراگیر یا اجتما در کنار سایر علوم براي آن تبیین نمایند.
فرضی است که سعی نموده تا در این عرصه حرکت » روابط عمومی زندگی«و یا به تعبیري 

نماید. دیدگاه کلی این اثر به دانش روابط عمومی؛ رهایی بخشی انسان معاصر از یوق همه 
بردگی هاست که خود او براي خویشتن خویش ایجاد نموده است.دانشی که ابزارها و تکنیک 

در قدرتمند هستند تا بشر قرن حاضر را به سوي حقیقت راهنمایی نمایند. تلاش آن هایش آنق
در دانش ارتباطات سطوح عمل روابط عمومی » رابرت مرتون«بوده است تا با بسط دیدگاههاي 

مشخص گردد تا شاید بسیاري اختلاف هاي متخصصان این عرصه در مورد سطح عمل این 
ی در سه سطح کلان ، میانی و خرد با عناوین روابط عمومی روابط عموم دانش برطرف گردد. 

سیاسی (کلان )، روابط عمومی سازمانی (سطح عمل میانی ) و روابط عمومی زندگی (سطح 
در ادامه تحقیق بر اساس دیدگاههاي نظریه پردازان  عمل خرد) مورد بررسی قرار گرفته است.

ران مکتب فرانکفورت به طور اعم و یورگن علوم اجتماعی همچون فونکسیونالیسم ها و طرفدا
هابرماس و سی رایت میلز به طور اخص سعی شده است تا به این مفهوم دست یابیم که تنها 
راه رهایی از یوق بردگی که بشر خود براي خود ساخته است دستیابی به آگاهی ناب است و این 

ت مدیریت شده گروه نخبگان است نیز نیازمند ابزاري قدرتمند جهت تحلیل رسانه ها و اطلاعا
که در ادامه مقاله سعی شده است تا روابط عمومی اثربخش و فراگیر(زندگی) به عنوان این ابزار 

 معرفی و تبیین گردد.
 روابط عمومی ، مدیریت ، ارتباطات ، نخبگان، روابط عمومی زندگی :واژگان کلیدي
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 مساله بیانمقدمه و 
پایان است، روزگارش به ارث برده بود و به تصور این که ثروتش بیمردي بود که ثروت زیادي را 

کرد تا آن که ثروت پدري تمام شد. را به لهو و لعب و خوشگذرانی با دوستان دغل سپري می
شناخت شناخت و نمیچون عادت به کار نداشت؛ از اعتبار پدري مایه گذاشت. او از هر که می

پس دادن نداشت کار به شکایت و محکمه رسید و به زندان گرفت و چون توان بازپول قرض می
خوري عادت داشت، زندان را فرصتی افتاد. مرد مفلس که هرگز تن به کار نداده بود و به مفت

خوري و دزدي از زندانیان پراداخت، زندانیان که رنج حضور و آزار مرد مغتنم شمرد و به مفت
 داد، نزد قاضی رفتند و از او شکایت کردند.میها را آزار مفلس بیش از رنج زندان آن
تواند تنبیهی براي مفلس باشد، دستور داد او را در شهر بگردانند و قاضی وقتی دید زندان نمی

منادي ندا سر دهد که او مفلس است و هرکس با او معامله کند و ضرر ببیند، حق شکایت 
 ندارد.

بر مرکبی و استري سوار کند و در شهر بگرداند و به داروغه مرد مفلس را به میدان شهر آورد تا 
گشتند که عرب همه معرفی کند. مأموران داروغه به دنبال استر و مرکبی براي این کار می
درنگ شتر خود را بیابانگردي، که جهت امرار معاش به شهر آمده بود، از موضوع باخبر شد و بی

گردند و او کاسب است، بهتر کاري میو مرکب بی حاضر کرد. داروغه به او گفت: به دنبال استر
است به کسب و کار خود بپردازد. اما مرد عرب بسیار اصرار کرد، حتی رشوه نیز پرداخت کرد تا 

 مرد مفلس را بر شتر او سوار کنند.
گرداندند. مأموران بالاخره مرد مفلس را بر شتر مرد عرب سوار کردند و کوچه به کوچه در شهر 

خواند و مرد عرب نیز در تمام روز ایستادند و منادي دستور قاضی را میکوي و برزن می در هر
در کنار شتر ایستاده بود. شب هنگام فرا رسید در میدان اصلی شهر مرد مفلس را از شتر پیاده 
کردند و هر کس به دنبال کار خودش رفت. در این هنگام مرد عرب دست مرد مفلس را گرفت 

مرد! کجا؟ مفلس به او نگاهی کرد و گفت: چطور؟ مرد عرب گفت: از صبح تاکنون و گفت: اي 
اي براي شترم گویم دستمزدي به من بده، اما لااقل علوفهایم، نمیمن و شترم در خدمت تو بوده

مهیا کن یا پولی بده تا خود برایش فراهم کنم. مرد مفلس نگاهی به مرد عرب انداخت و گفت: 
 گفت؛ بنده خدا!نون در هر کوي و برزن منادي چه میپس از صبح تاک

ها انبوهی روزه رسانهحکایت مردم جامعه امروز ما نیز بسیار به این حکایت نزدیک است. همه
ي تماشاي تلویزیون به عنوان کنند و با توجه به سرانهاطلاعات و اخبار ضد و نقیض را پخش می
معرض دریافت این اطلاعات قرار دارند اما آنچه که در اثرگذارترین رسانه قرن حاضر، مردم در 

 بینیم، عدم وجود آگاهی و عملکردهاي نابخردانه است.ها میرفتارهاي اجتماعی آن
ي شئون زندگی ما را تحت ها همهقرن حاضر، قرن ارتباطات و فناوري اطلاعات است و رسانه

 ر مجهول این معادله است، آگاهی است.اند، اما آنچه که همچنان عنصي خود قرار دادهسیطره
ي مکاتب فکري از جایگاه ي عزیمت دانش و علم در همهاز دیدگاه علمی، آگاهی به عنوان نقطه
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هاي کارل شناختی غربی از اندیشهکه در مکاتب مختلف جامعهاي برخوردار است. به طوريویژه
ا نقطه عزیمت جامعه دانسته است و هرا پس از خودبیگانگی آن» پرولتاریا«مارکس که آگاهی 

آگاهی فردي کنشگر باعث تغییرات اجتماعی شده » مکتب کنش متقابل نمادین«همچنین در 
کند. در مکاتب فلسفی نظم را محصول آگاهی جامعه قلمداد می» فونکسیونالیسم«است، حتی 

 شود.ترین گام حرکت فرد به سوي تعالی محسوب میاسلامی هم آگاهی اولین و مهم
هاي علمی در تبیین آگاهی و اما آنچه که با وجود همه فرضیات و نظریات مختلف و طرح دیدگاه

اثرات بالقوه آن در جامعه وجود دارد، عملکرد نابخردانه و به دور از آگاهی و دانش افراد جامعه است. 
بندي و احساسی دسته توان از یک نگاه، جامعه را به دو بخش آگاه و مطلع و ناآگاهکه میبه طوري

 کرد.
ها، همچنان عموم جامعه با آن که با فشار متأسفانه با وجود زندگی در عصر ارتباطات و رسانه
گیرند، آگاه نیستند. در حقیقت آنچه که از یک دکمه در مواجهه با انبوهی اطلاعات قرار می

هایی شخصی و ها برداشتشود، تنها منتقل میي بلند مدت آنگانه به حافظهطریق حواس پنج
شود و شاید کننده میدهنده باشد، گمراهکننده و آگاهیغیرواقعی است که بیش از آن که روشن

شناسان سیاسی ما بیش از آن که استعمار و به همین دلیل است که بعضی جامعه
ی و ماندگساز عقبطلب را مقصر بدانند، خود مردم را مستعد و زمینهمداران منفعتسیاست

 دانند.یافتگی میاتلاف منابع عظیم کشور و عدم توسعه
شاید یکی از مهمترین عوامل اثرگذار بر این جهل مدرن عدم وجود نظام ارتباطی مدون و 
آموزش مهارتهاي ارتباطی به مردم و همچنین تبیین ابزار لازم جهت تحلیل اطلاعات منتشر 

اختیار نخبگان جامعه که خود تولید کننده این  شده توسط رسانه ها است. ابزاري که بیشتر در
 اطلاعات و دانش بسته بندي شده هستند قراردارد.

 سوال تحقیق
اي آگاه داشت تا از آنچه که توان جامعهي متفکران آن است که چگونه میاما سؤال اساسی همه

تک افراد جامعه عطا کرده است و در سیاست دموکراسی در خداوند به عنوان حق اختیار به تک
اختیارشان قرار گرفته است، درست استفاده کنند و بدون تحت تأثیر قرار گرفتن اطلاعات 

شود، تصمیمات درست را انتخاب کنند. این ها، که به خوردشان داده میرسانهگزینشی 
دهد. چه در اقتصاد از طریق ها تحت تأثیر قرار میي عرصهها را در همهتصمیمات زندگی آن

ي اي محصولات و چه در عرصهانتخاب درست مایحتاج زندگی با بررسی درست تبلیغات رسانه
ها.به مداران با کفایت بدون توجه به شعارهاي ضد و نقیض آنیاستسیاست با رأي درست به س

راستی بشر موجودي است که براي انجام هر کاري نیازمند ابزار است و چگونه ممکن است 
ها را که، هر کدام تحت ها بتوان حجم انبوه اطلاعات ضد و نقیض رسانهبدون ابزار تحلیل رسانه

ت منافع خاص خود و با هدف اقناع عموم منتشر مدیریت گروهی خاص از نخبگان جه
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بینانه و شوند، به درستی درك، تفهیم و تحلیل کرد و از میان این همه به شفافیتی واقعمی
 استنتاجی حقیقی دست یافت که همان آگاهی است دست یافت؟

از سوي دیگر مطالعه مشکلات و معضلات پیش روي مردم حاکی از آن است که بخش عمده 
از آنها ریشه ارتباطی دارد و به دلیل عدم آشنایی مردم با اصول ،مبانی ، تکنیک ها و  ایی

 مهارتهاي ارتباطی است.

 روش تحقیق
در این تحقیق سعی شده است تا از روش کتابخانه ایی و پژوهش تاریخی اجتماعی به شیوه 

 تحلیلی به پاسخی مناسب دست یابیم.

 چهارچوب نظري و یافته هاي تحقیق
[است] که اجتناب زندگی اجتماعی انسان، نیازهاي مختلفی را براي وي به وجود آورده«

ناپذیر[است] یکی از این نیازها نیاز به انتقال اطلاعات از فرد در جاي به خصوص و به منظور 
خاص است. اگر این عمل[به صورت] دوطرفه صورت نپذیرد ، زندگی اجتماعی انسان دچار 

).روابط عمومی در واقع تعادل، انسجام و هماهنگی در 14: 1388یایی،یح«(اخلال می شود
روابط عمومی اگر درست شناخته شود «انتقال این اطلاعات جهت رفع نیازهاي انسان می باشد. 

و به طور اصولی به آن پرداخته شود،عنصري اساسی براي به تحقق پیوستن ارزشها، ایجاد تفاهم 
ها، رضایت از زندگی و برقراري نظم اجتماعی متقابل، درك درست ازواقعیت 

 )14: 1388یحیایی،»(است
توجه به این تعریف و مقایسه آن با تعاریف ارایه شده براي دانش روابط عمومی و بررسی ریشه  

هاي دانش روابط عمومی در علوم اجتماعی ما را به این واقعیت می رساند که حوزه عمل روابط 
 ز سازمان در نظر بگیریم.عمومی را بایستی فراتر ا

یکی از دیدگاههاي که می تواند براي پاسخ دادن به بسیاري از این پرسشها یاري رسان ما 
است.بر خلاف بسیاري از اندیشمندان ارتباطی « مفهوم سطحهاي تحلیل کارکردي مرتون »باشد

اختارها و که خودشان را موظف به تحلیل در سطح سازمان می دانند. بررسی در نظامها ، س
الگوهاي روابط عمومی از گذشته تا به امروز بیانگر آن است که سطوح تحلیل و کارکرد روابط 

 عمومی را علاوه بر سازمان می توان در سطح کل جامعه مورد تحلیل قرار داد.
می تواند در سطح فردي ، سازمانی و کلان « سطوح تحلیل کارکردي»مر تون معتقد است که 

 داشته باشد. امري که در مورد سطوح کارکردي روابط عمومی نیز مشهود است. اجتماعی وجود 
اولین سطح تحلیلی ، کارکردي روابط عمومی، سازمان است که مورد نظر عموم اندیشمندان 
ارتباطات است اما در بین ایشان عده کمی نیز هستند که خواسته یا ناخواسته سطح کارکردي 

 کلان اجتماعی بسط داده اند.این دانش را به سطوح خرد و 
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عمل ایجاد زمینه درك عامه از فرد، موسسه یا » در فرهنگ وبستر می خوانیم روابط عمومی:
نهاد و ترغیب آنها براي داشتن حسن نیت نسبت به آن ، همچنین درك و حسن نیت عامه 

ارتباط » ) ویا جان مارستن که روابط عمومی را20است(همان:«نسبت به فرد، موسسه یا نهاد
قانع کننده و از روي نقشه براي تاثیر گزاري بر گروهی از مردم که معنی و مقصدي در تاثیر آن 

 تعریف نموده است(همان).« وجود دارد
مطالعه تعاریف انجمن بین المللی روابط عمومی و کنگره جهانی روابط عمومی که در سال 

سطح عمل روابط عمومی فراتر از م در مکزیکو تشکیل شد نیز بیانگر آن است که  1978
سازمان می باشد. هرچند نگاه این تعاریف بیشتر سازمانی است اما بایستی اذعان کرد که دانش 
روابط عمومی بیش از آنکه در سطح سازمان به عنوان سطح میان برد اجتماعی خود را نشان 

پرشکوه ایران باستان دهد. در سطح خرد وکلان اجتماعی جولان عمل داشته است.بررسی تاریخ 
بیانگر وجود نظام هاي ارتباطی قدرتمند و وجود تکنیک هاي اثربخش دانش روابط عمومی در 

 استحکام و انسجام و موفقیت این امپراطوري ها است.
تکنیک هاي گفتگو، مشاوره، تبلیغات و اطلاع رسانی، انتشارات، تشریفات، نامه نگاري، مدیریت 

ی و نمایشگاه از مهمترین و اثربخش ترین تکنیک هایی است که افکار عمومی ، گردهمای
حاکمان و پادشاهان صاحب نام به خوبی از آن بهره برده اند. همین تکنیک ها امروزه نیز باعث 
توانمندي و قدرتمندتر شدن سیاستمدارانی شده است که به آن توسل می جویند. این سطح 

جامعه و مورد استفاده سیاستمداران به عنوان  عمل روابط عمومی که بیشتر در سطح کلان
 حاکمان فعلی جامعه است را بایستی روابط عمومی سیاسی تعریف نمود.

در سطح خرد اجتماعی نیز بارها و بارها شنیده ایم که فلان فرد روابط عمومی اش بالاست و یا 
دیم. بررسی تکنیک در آگهی ها مرتب می خوانیم که به یک نفر با روابط عمومی بالا نیازمن

هاي روابط عمومی دربستر خرد جامعه و در سطح تحلیل فردي و روانشناختی که بیشتر از 
سوي ادیان و مکاتب فکري و الهی به عنوان دستورالعمل ها و وظایف دینی به پیروان آموزش 

  داده شده است. عمل کنندگان به آن را به انسانهایی قدرتمند در جامعه بدل نموده است.
نیز بیانگر آن است که افراد کاریزما قدرت جاذبه خود را از کاربرد « کاریزما»بررسی مفهوم 

تکنیک هاي روابط عمومی همچون روش هاي صحیح برقراري ارتباط، گفتگوي سازنده، شفاف 
سازي و اطلاع رسانی ، مشاوره وغیره کسب نموده اند. این سطح تحلیل روابط عمومی که فردي 

بین عموم جامعه کاربرد دارد را بایستی روابط عمومی اجتماعی قلمداد کرد.روابط  بوده و در
عمومی ایی که فراگیر بوده و براي همگان قابل دستیابی است و کاربرد دارد.در این سطح 
تحلیل ابزارها و تکنیک هاي روابط عمومی علاوه بر برطرف ساختن نیازهاي انسان، فضایی 

آرامش را براي او فراهم می کند و به این طریق زمینه را براي تحقق  سرشار از امنیت، نظم و
 توسعه پایدار که نهایتا رفاه او را به همراه خواهد داشت، ایجاد می کند.
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دانش روابط عمومی چه در سطح خرد به عنوان روابط عمومی زندگی، (اجتماعی)همگانی یا 
با عنوان روابط عمومی سازمانی و چه در  روابط عمومی اثربخش و فراگیر ، چه در سطح میانی

سطح کلان با نام روابط عمومی سیاسی بر یک ساختار و منش عمل نموده و همچون پیکره ایی 
را ایجاد می کند که در آن هر سطح عمل بر سطح بالاتر و « معیارین»واحد،  نظام ارتباطی

ي سطوح بالاتر از خود آنها را پایین تر از خود اثر گذارده و هر سطح ضمن فراهم نموده انرژ
 ).145: 1385ریتزر،»(یک فقره معیارین، الگو دار و تکرار شونده است«کنترل نیز می نماید. 

نظم و انسجام در حفظ بقائ این نظام یکپارچه از جایگاه ویژه ایی برخورداراست. براي تحقق 
کدام از این سطوح  این یکپارچگی در نظام ارتباطی معیارین بایستی توجه داشت که هر

نظم و وابستگی متقابل اجزا برخوردارند و گرایش به حفظ «کارکردي روابط عمومی از خاصیت 
 ). 133: 1385ریتزر،»(خود به خودي این نظم دارند

تخصیص و یکپارچگی دو فراگرد بنیادي «هر سطح کارکردي بر سطوح دیگر اثر می گذارد.
ظام ارتباطی مذکور، ارتباط این نظام را با نظام کل همان) که علاوه بر حفظ توازن ن»(اند

اجتماعی نیز تبیین می کنند. سطوح تحلیل روابط عمومی پویا بوده و مرتبا در جهت 
عمل می نمایند. سطوح تحلیل روابط عمومی مرتبا در حال » فراگرد دگرگونی سامانمند«یک

حرکت می کنند. هر چند بعضی  تغییر بوده اما همیشه متعادل و در جهت حفظ نظم و انسجام
» کژکارکرد«تکنیک ها و ابزارها ممکن است در بعضی شرایط کارکرد مثبت نداشته و دچار

شوند اما سطح عملکردي آنها مستقیما نسبت به سطوح تحلیلی به الگوها و ساختارهاي 
اقع متشکل از ارتباط دارند. الگوها و ساختارهاي ارتباطی بی کارکرد در و» بی کارکرد«ارتباطی 

روابطی است که در گذشته برقرار شده و ظاهرا براي طرف برقرار کننده منفعتی زودهنگام 
 نداشته است اما در زمان حاضر باعث تسهیل روابط و یا بازدهی دوچندان شده است.

نظام ارتباطی هر جامعه مستقیما زیر ساخت نظام اجتماعی، فرهنگی همان جامعه را تشکیل 
همزمان عناصر اصلی خود را نیز از آن کسب می نماید ولی به دلیل ماهیت این نظام می دهد و 

، نظام جهانی نیز برآن اثر می گذارد. این موضوع تا بدانجا مورد اهمیت و وتاکید قرار دارد که 
 پارسونز نیز در تبیین نظام اجتماعی خود به آن اشاره نموده است.

ه سطوح زیرین انرژي لازم براي بقاي سطوح بالایی را فراهم نکته مهم در این فرایند آن است ک
می نمایند. دقیقا چون این نظام ارتباطی اسکلت نظام اجتماعی را تشکیل می دهد در یک 

 قاعده منظم از اصول آن پیروي می کند.
بر این قاعده تنها زمانی نظام اجتماعی، قدرتمند، سالم و پویا عمل می کند که نظام ارتباطی 
معیارین ساختارمند و تعریف شده اي شکل گرفته شده باشد و بر آن قاعده نظام اجتماعی رشد 
و توسعه یابد. در غیر اینصورت نظام اجتماعی با رشدي ناموزون، نامتقارن و سرطانی روبرو 

د شد که هیچ بخش جامعه با یکدیگر همخوانی و سازگاري ندارد.به معناي ساده تا زمانی خواه
که افراد یک جامعه به درستی با یکدیگر ارتباط برقرار نکنند و مکانیسم هاي لازم و تعریف 
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شده جهت ارتباط پایدار، هدفمند و سالم را با سایر بخش هاي جامعه را  فرا نگرفته باشند و 
یسم ها تنها در اختیار یک طبقه خاص قرار داشته باشد، سازمان هاي آن جامعه فاقد این مکان

پویایی، پاسخگویی و توانمندي جهت حل مشکلات مردم خواهند بود چراکه انرژي لازم جهت 
رشد و نمو سطح میانی یعنی سازمان ها فراهم نیست. در چنین جامعه ایی مدیران سازمان ها 

ستند که همه انرژي خود را به سازمان تزریق می کنند و باعث شکل گیري یا فراتر از جامعه ه
ایده ها ناب و خلاقیت ها جهت توانمندي و پاسخگویی سازمان می شوند و بسیار اندك هستند 
و یا عموم سازمان ها با مدیران متوسط به پایین دچار رخوت و سستی و ناتوانی در انجام 

 وظایف خود می گردند.
اي ضعیق و ناتوان اندك انرژي خود را صرف حفظ خود می نمایند و لذا انرژي لازم سازمان ه

جهت تامین سطح کلان جامعه یعنی سیاست وجود نخواهد داشت.  در چنین جامعه ایی 
انقطاع بین بخشی و عدم  انتقال انرژي از سطوح پایین به بالا باعث فرد گرایی و سلیقه پروري 

عنی سیاست می شود . چون  افراد جامعه مطالبه گر نیستند و قادر در سطوح کلان اجتماعی ی
به بیان دیدگااهاي خود از طریق فرایند ارتباطات نیستند و عموما کانال هاي ارتباطی صحیح و 
توانا نیز براي این امر در جامعه وجود ندارد. لذا سازمان هاي نیز تنها به حفظ خود فکر می 

تعبیر سلزنیک دچار جابجایی اهداف می شوند و لذا  سیاستمداران  کنند نه خدمت به مردم. به
برآمده از این سازمان ها نیز چون با ارزشها و هنجارهاي پاسخگویی و خدمت رسانی بیگانه اند 
و بر مدار نظر شخصی عمل کرده اند، در عرصه کلان نیز خود محوري و خود رایی را بهترین 

ون امیر کبیر دانا ، توانا و از انرژي فوق العاده برخوردار باشند و گزینه در نظر می گیرند . اگر چ
دیدگاههایشان علمی و برآمده از خواست و نیاز مردم باشد، اقدامات مثبتی را به ثمر می رسانند 
که مسلما بعد از حیات سیاسی یا اجتماعی شان پایان می پذیرد اما خسران زمانی است که بر 

 رت پذیرد.خلاف انچه گفته شد صو
براي آنکه هر سطح تحلیلی را بهتر بتوانیم مورد بررسی قرار دهیم بایستی بین آنها تفکیک قائل 
شویم . در مورد سطح تحلیلی کارکردي میان برد یا روابط عمومی سازمانی و کلان اجتماعی 
روابط عمومی یعنی روابط عمومی سیاسی کم و بیش مطالبی توسط اساتید و محققان این 

وزه منتشر شده است اما سطح تحلیلی خرد یا همان چیزي که آن را روابط عمومی زندگی، ح
فراگیر (اجتماعی)یا همگانی نامیدم، نیازمند بررسی نظري جامع تري هستیم که در ادامه سعی 

 خواهم نمود تا به بررسی آن بپردازم:
 تقسیم بندي می کند: دستههابرماس در نقد معرفت، علوم را به سه 

 علوم تحلیلی یا نظامهاي علمی اثبات گرایانه و کلاسیک-
 دانش انسان دوستانه-
 تقادي(ارتباطات)دانش ان-
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علوم که تفکر غالب سالهاي متمادي مراکز علمی غرب اول  از دیدگاه هابرماس دسته
روخانی از لوله آزمایش بیرون ساتا همه چیز را به قول دکتر  ردندتلاش می ک ه اندوبود
نهضت حاکم براین نظام معرفتی، نظارت فنی است که می  «.ندد، مخرب و ویرانگر انآور

تواند آن را در محیط، جوامع دیگر و یا مردم داخل جامعه به کار بست. به عقیده 
در خدمت پیشبرد نظارت سرکوبگر می  آسانیابرماس علم تحلیلی خود را به ه

حریم هاي شخصی افراد جامعه را به  ،ITتوسعه فن آوري ) :1385209ریتزر،»(گذارد
بخش عمومی تبدیل نموده و باعث شده تا حتی انسان ها در خلوت خود نیز به دور از 

آنچه که مسلم است امروزه هر فردي با مراجعه به سایت هاي مخصوص نظارت نباشند.
 قادر است هر نقطه ایی از جهان را که بخواهد رصد کند واینکار بدون نصب دوربین و

تجهیزات و فقط با ورود به یک سایت انجام می شود . حال تصور کنید استفاده از 
ابزارهاي استراق سمع چه اثري می تواند در تخریب حریم شخصی افراد جامعه داشته 

 باشد.
در جهت فهم یعنی دانش انسان دوستانه  دانشدوم از دیدگاه هابرماس منفعت نوع 
ما را در فهم آنچه امروز  ،ر می شود که درك گذشتهجهان است. این دانش به ما یادآو

یاري می دهد. این نظام معرفتی در شناخت متقابل و شناخت خود  ،رخ خواهد داد
تاریخ .در واقع گر است و نه آزادیبخشبنفعی عملی دارد. این نظام از دیدگاه اونه سرکو

 سند راهبردي آینده براي جامعه بیدار است.،
س و پیروان مکتب فرانکفورت ماهابردانش انتقادي شهرت یافته است .دسته سوم دانش به 

عنصر شاخصی که از نظر تحلیلی سازنده  ندمعتقد ا و پیروانش طرفداران این نوع از دانش اند.او
آشکار «نوع بشر است، کنش اي تعاملی است که هدفی جز دستیابی به تفاهم ارتباطی ندارد 

گسترده تر  یارتباطی عنصر گفتار است. اما یک چنین کنشاست که یکی از عناصر مهم کنش 
مبناي دانش  در واقع .قرار گیرد از آن است که تنها در اعمال گفتار یا معادل هاي غیر شفاهی  

 )212 :همان( »ارتباطی، ارتباط تحریف نشده و بدون اجبار است
است  یشکل گیري دانش ارتباط تحریف نشده مبناي، همانگونه که هابرماس تاکید نموده است

به نظر هابرماس راه حل کنش «که در عصر حاضر توان رهایی انسان از بردگی نوین را دارد.
انجامد. معقول و هدفدار در کنش ارتباطی نهفته است که به ارتباط آزاد و رها از سلطه می

ند مارکس، عقلانیت ارتباطی مستلزم رهاسازي و رفع محدودیتهاي ارتباط است. هابرماس همان
دانستند، عامل از خود وبر، هگل، فوئر باخ که انسان را در دوران مدرنیته از خود بیگانه می

داند و معتقد تر از آن ایدئولوژي میبیگانگی یا تحریف ارتباط انسان را در مشروع سازیها و کلی
ئق آییم و آنها را از است اگر خواستار ارتباط رها و آزاد از سلطه هستیم باید بر این دو عامل فا



 
69 

  

یک جامعه عقلانی است. عقلانیت به  میان برداریم. نقطه پایان فراگرد مورد نظر هابرماس،
کنند و به طور کلیکنش ارتباطی معناي از میان برداشتن موانعی است که ارتباط را تحریف می

نتقاد حق دفاع دارند. طی شوند و در برابر انظامی ارتباطی است که در آن، افکار آزادانه ارائه می
 یابد.این دو نوع استدلال، توافق غیر تحمیلی توسعه می

در دنیاي مدرن وقتی کنش معقول و هدفدار سیطره یافت با عقلانیت مختص خود موجب رشد 
، در چنین موقعیتی نظام اجتماعی به می شودنیروهاي تولیدي و افزایش نظارت فنی بر زندگی 

سازیها و ایدئولوژي زیست جهان را به شدت به قدرت، سلطه، مشروعوسیله ابزارهاي خود 
نگرش تفاهم و ارتباط  شود. شیوه فکر اثباتی،راند و باعث استعمار زیست جهان میحاشیه می

رود و عقل رو به زوال می» عرصه عمومی«کند و در نتیجه الاذهانی را تضعیف میعقلانی و بین
زیست «هاي وسیعی از آید. به نظر هابرماس، حوزهستم گرفتار میارتباطی در چنبر سلطه و سی

اقتصادي مسلط یعنی عقلانیت ابزاري سراسري  -سیاسی -برحسب علایق سیستم علمی» جهان
گونه بازسازي شده است. نتیجه سلطه سیستم بر زیست جهان، از دست رفتن معنا و شئ

بیگانگی و شئ شدگی جامعه است. هابرماس  تزلزل هویت جمعی، بود)، گفته(همانگونه که وبر 
کند. عقلانیت کنش ارتباطی حلی را که براي مسئله کنش معقول و هدفدار پیشنهاد میراه

 توانیم یک جامعه آزاد و رها از سلطه ایجاد کنیم.است و ما در این صورت است که می
که در آن  شکل می گیرداي معیار ارتباط آزاد هابرماس یا بر اساس فرهنگ عمومی و توده

که ارتباط آزاد انسان چگونه باید باشد. که در این صورت نقدي که  کندمشخص می ،فرهنگ
توان وارد کرد اینست که این نوع معیار نهایتاً سر از تسلط و چیرگی صاحبان قدرت و می

 آن وسیله به دارند و در تسلطها و وسایل ارتباط جمعی را آورد که تمامی رسانهسرمایه در می
دهند. همان چیزي که هابرماس به آن رسیده است و یکی از فرهنگ سمت و سو می به

همین انتقاد از جهت گیري  بزرگترین انتقادهاي مکتب انتقادي که هابرماس متعلق به آن است،
) به اعتقاد اعضاي مکتب فرانکفورت فرهنگ عامه ابزاري 3: 1388عباسپور،»(فرهنگ نوین است

براي شکل دادن و پروراندن اعضاي جامعه ایی که تحت مدیریت کلان و کل گرایانه  است
قراردارند. اعضاي مکتب فرانکفورت در برابر آنچه صنعت فرهنگی می نامند موضع انتقادي 

یا فرهنگ » فرهنگ انبوه«دارند. از دیدگاه آنان صنعت فرهنگی تولید کننده چیزي است که به 
 .فرهنگی کاذب، نارس ، مادي شده و غیر طبیعی.توده ایی مشهور است

نگرانی عمده نظریه پردازان مکتب فرانکفورت حول این موضوع است که صنعت فرهنگی پدیده 
ایی است نادرست و ویرانگر که به صورت مجموعه ایی از عقاید از پیش بسته بندي شده تولید 

داده می شود.به تعبیر هابرماس  انبوه گشته و به کمک رسانه هاي جمعی به خورد توده ها
دانش ارتباطات مبتنی بر فرایندهاي قدرتمند و رهایی بخشی چون گفتگوي آزاد و بدون اجبار، 
این توان را دارد که انسان قرن حاضر را از یوق بردگی تکنولوژي و ایدوئولوژي ساخته و 

از سوي دیگر همین پرداخته شده مدیریت حاضر گروه نخبگان مورد نظر میلز رهایی بخشد.
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دانش در قالب صنعت فرهنگی و صنعت دانش زمینه هاي استحمار بشر را ایجاد نموده است تا 
قرار دهد.صنعت فرهنگی با برخورداري از تکنولوژي روز، رسانه » قفس آهنین وبر«انسان را در 

اقب آن ها را به قدرت هاي عظیمی جهت تخدیر اذهان عمومی بدل نموده است. سازمان و متع
داده است تا جهان را بر اساس  "نخبگان حاکم قدرت "دانش مدیریت نیز این اختیار را به گروه

جامعه شناس حاشیه » سی رایت میلز«اقتدار قانونی به سوي منافع خود جهت دهی نمایند. 
سلسله » سکان دار سلسله مراتب رهبري اجتماعی می داند«نشین آمریکا نخبگان قدرت را 

که بر اساس آن هر فرد در جامعه نقشی خاص را به عهده دارد و بر اساس ایفاي آن مراتبی 
با در دست داشتن اهرمهاي قدرت «نقش شایستگی هایش مشخص می شود.این نخبگان قدرت 

،تشکیلات و موسسات بزرگ را اداره می کنند.به نظر میلز نخبگان، حاکمانی هستند که به 
اوران و اندیشه سازان حاکمان {در راس قدرت} هستند. به تنهایی عمل نمی کنند بلکه مش

نظر میلز مثلث قدرت موجود در راس جامعه متشکل از سه ساختار اصلی اقتصادي ، نظامی و 
سیاسی است که جایگزین نهادهاي سنتی شده اند.میلز این سه قلمرو جدید را که مثلث قدرت 

معرفی می کند وآن رااز نظر ساختار  "وستهمدیریت به هم پی "را تشکیل می دهند به عنوان 
تاریخی زمان حال با اهمیت می داند و از آن به عنوان نوعی پیوستگی درونی نام می برد، به 
گونه ایی که تصمیمات در هر یک از این بخش ها به بخش هاي دیگر مرتبط است و در یک 

 همان)»(کنش متقابل و درهم تنیده و همه جانبه عمل می کند
هنگ ، سازمان ،برورکراسی و رسانه ها به عنوان ابزارهاي شکل دهنده حیات بشري همه چیز فر

جهان را بر معیار اهداف ، خواست ها و نیازهاي طبقه حاکم برنامه ریزي نموده اند و براي 
دستیابی به این هدف ارزش هاي فرهنگی جامعه دستکاري شده و از طریق صنعت فرهنگی ، 

دانش و تولید نظریات علمی اغواء کننده پشتیبانی شده و به خورد افراد  رسانه ها ، صنعت
جامعه داده می شوند تا در عین اینکه افراد جامعه داراي همان نگرش ها ، طرز تفکرها، رفتارها 
و آداب و رسوم و ارزش هاي کاذبی هستند که طبقه حاکم از طریق رسانه ها به خورد آنها داده 

ارزش هاي واقعی خود انگاشته و خود را در جهانی آزاد و عاري از بردگی  اند، این ارزش ها
 تصور کنند. غافل از اینکه به تعبیر هابرماس زندان بان زندان خود هستند.

فراهم آورده است تا با » نخبگان حاکم«تکنولوژي و ایدوئولوژي این فرصت را براي طبقات 
از اقتدار قانونی برخوردار شوند و رسانه ها با  دست آویز قرار دادن دانش سازمان و مدیریت

دستکاري فرهنگ جامعه اقتدار عرفی و حتی کاریزما براي ایشان فراهم کنند.لذا می بینیم در 
کشوري زندگی می کنیم که انقلابی است و با همه مظاهر غرب در تقابل است اما دیدگاهاي 

. ما کشوري پیرامونی هستیم و مصرف در تقسیم بندي جهانی بر آن حاکم است» والرشتاین«
کننده محصولات کشورهاي جهان اول و مرکزي و نهایتا تولیدکننده منابع خام مورد نیاز 

 ایشان، حال چه نفت باشد و چه نیروي انسانی خلاق.
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اکنون سوال مهم آن است که چه باید کرد؟ اگر دانش ارتباطات با روحیه انتقادي همانگونه که 
د است چنین توانی را دارد تا بر اساس تکنیک هاي قدرتمندش انسان حاضر را از هابرماس معتق

این ذلت تکنولوژي و ایدوءلوژي که همه چیز را در خود هضم و جزم نموده است ، رها سازد، 
این امر چگونه ممکن است؟ در حال که رسانه ها با تصاحب توسط الیگارشی هاي قدرت مورد 

ین بردگی کمک کرده و خود عامل مهمی در شکل گیري آن هستند.از نظر میلز عملا به رشد ا
دیدگاه هابرماس و نظریه پردازان مکتب انتقادي رسانه ها و کلا صنعت فرهنگی ابزار سلطه 
محسوب می شوند که با پشتیبانی صنعت دانش و پرورش نظریات آکادمیک در بستر دانشهاي 

گی بشر را در حیطه سازمان قرار می دهند تا از بین رشته ایی چون مدیریت همه زوایاي زند
این طریق به اقتدار قانونی دست یابند لذاسازمان و بروکراسی ابزاري قدرتمند در اختیار نخبگان 
قدرت قرار می دهند تا توانمندتر از گذشته فرهنگ جامعه که همه ثروت یک ملت است را به 

ه ها به خورد مردم بدهند. دانشگاه ، رسانه ها، نفع منافع خود دستکاري نموده و از طریق رسان
مطبوعات و خصوصا رادیو و تلویزیون در ساختاري منسجم به نام سازمان قدرت بلامنازع 
نخبگان حاکم را بر بشر وارد نموده و او را به عروسکی تبدیل نموده اند که تفکر ، رفتار و همه 

مت انسان ، نه خاموش کردن تلویزیون و چیزش از پیش برنامه ریزي شده است.اما نقطه عزی
است.به تعبیر » تفکر آزاد و بدون اجبار« مبارزه با همه مظاهر لیبرالیسم و تکنولوژي که در

هابرماس موانع ارتباط آزاد بایستی از میان برداشته شود.اما بسیاري از این موانع آنچنان قوي در 
خت آنها براي انسان محصور در آن دشوار به فرایند اجتماعی شدن ما نهادینه شده است که شنا

نظر می رسد.اگر خوب به دست آوردهاي دانش آکادمیک ارتباطات نگاه کنیم ، متوجه می 
شویم که مهمترین تکنیک هاي این دانش رهایی بخش از آن تغییر ماهیت داده و شکلی از 

دانش توانمند در اختیار دانش هاي اثباتی را به خود گرفته است. به طوریکه تکنیک هاي این 
نخبگان حاکم قرار گرفته است. هر چند بوده اند روزنامه نگاران مستقلی که از قید این 
ساختارهاي منظم سازمانی رهایی یافته و در عین آنکه ریزه خوار این سفره بوده اند با 

افع عمومی برخورداري از تکنیک هاي ناب ارتباط آزاد و تحریف نشده اقداماتی را به نفع من
 انجام داده اند.

دانش ارتباطات  آنچنان با سرمایه داري اجین شده است که بسیاري آن را علمی منسجم ، 
ساختاریافته و اثباتی می دانند که جزیی لاینفک از صنعت دانش محسوب می شود و فارغ 

اشند و به التحصیلان آن گردانندگان فنی رسانه ها و مشاورین ارشد مدیران سازمان ها می ب
 دنبال آب گشتن توسط ماهی قرمز کوچک در دریاي بیکران کاري عبث و بیهوده است.

از دیدگاه بسیاري از متفکران و اندیشمندان  دانش ارتباطات بر فرایند ارتباط استوار است. 
 معتقد بود با سه ویژگی زیر قابل شناسایی است:"چارلز رایت "سی سال پیش « فرایندي که

 مخاطبان نسبتا زیاد، ناهمگون و ناشناس معطوف به -1
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 انتقال پیام ها به طور عمومی و اغلب برنامه ریزي شده -2
سازمان پیچیده ارتباط گر و یا عمل در سازمان پیچیده که هزینه زیادي را در  -3

) که در این تعریف زیربناي دانش 43: 1386بر می گیرد (سورین وتانکارد،
ط جمعی از خصلت برنامه ریزي ، سازمان ارتباطات با عنوان فرایند ارتبا

یافتگی و مدیریت شناسایی می شود. سه خصلتی که ویژگی مدرنیسم و 
 سرمایه داري غربی است.

ارتباطات در قرن بیستم  رابطه تنگاتنگی با این سه مقوله یافته است. به طوریکه عده ایی از 
هاي دانش ارتباطات را سازمانی اندیشمندان، ساختار روابط عمومی به عنوان یکی از شاخه 

قدرتمند تعریف نموده اند که این امکان را براي سازمان زیربط فراهم می کند تا به اهداف خود 
دست یابد.صرفنظر از اینکه خود سازمان در اختیار طبقه نخبگان حاکم و ابزار قدرتمند تسلط 

، زیرك وفعال در سازمان رسانه  آنها است، امید بستن به روزنامه نگاران مستقل ، غیر وابسته
ایی که پس از قضیه واترگیت ارتباط اش با الیگارشی نخبگان قدرعمیق تر شده ،کاري 

 ناامیدکننده است.
از سوي دیگر هیچ قومی تغییر نکرده مگر آنکه تک تک افرادش تغییر کرده باشند.تحول امري 

نگار هر چند مستقل تحولی بطنی  جمعی است لذا به نظر نمی رسد،تلاشهاي عده ایی روزنامه
بدانیم.اما روابط » رهبران جامعه تغییر«در جهت رهایی انسان ایجاد نماید. هر چند آنها را 

عمومی از این امر مستثنی است چراکه در عین تعاریف حاضر در مورد آن که عده ایی آن را 
) و یا  19: 1390ن،می دانند(بهرامی کمیل و همکارا» بخشی از وظایف مدیریت سازمان «

تعریف ارایه شده که به این نتیجه رسید روابط  50تعریف رکس هارلو پس از بررسی بیش از 
عبارت از دانشی است که توسط آن سازمان ها آگاهانه می کوشند به مسئولیت «عمومی 

کارکرد »که آن را  "لانگ و هازلتون") ویا تعاریف 20همان:»(اجتماعی خویش عمل کنند
عنوان نموده اند. این توان را دارد تا با برخورداري از تکنیک هاي قدرتمند » طی مدیریتارتبا

رسانده و در جاده پرپیچ و خم توسعه قرار دهد. دانش   "آگاهی "خود تک تک افراد جامعه را به
روابط عمومی از تکنیک هایی برخوردار است که قدرتی فراتر از عمل در سازمان داشته و این 

یی را دارند تا افراد را در قالب گروهها و تشکل هاي همسو با اهداف انسانی سازمان دهی توانا
نموده و بر اساس ابزارهایی قدرتمندي چون گفتگوي آزاد که سرچشمه خلاقیت است و... به 
آگاهی رسانده ، آگاهی اي که در ذهن فرد شکل گرفته وباعث تغییر نگرش او به جهان 

به وسیله همین تکنیک ها به گروه ، اجتماع و جامعه تسري می یابد و پیرامونش گردیده و 
 نگرش لازم براي تغییر وضع موجود و استفاده بهتر از منابع را ایجاد می نماید.
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با کاربردهاي تکنیک هاي ارتباط فردي ،  "ایوي لدبتر لی"اگر موشکافانه به وقایع دورانی که 
رادو نجات داد ، نگاه کنیم در می یابیم که در حقیقت این راکفلر جوان را از فاجعه معادن  کل

 بود که نجات یافت.  30نظام لیبرالیسم دهه 
مصادف بود با اعتصابات گسترده کارگري در غرب ،کارگران خسته از استثمار سرمایه  30دهه 

کارل "داران در کاهش دستمزدها و افزایش ساعات کاري و وضع بد زندگی خود دیدگاههاي 
را در مکتب مارکسیسم مبناي عمل اتحادیه هاي کارگري قرار داده و زمینه هاي  "ارکسم

لرزش ستون هاي سرمایه داري را ایجاد نمودند.به طوریکه پس ازانقلاب اکتبر روسیه زنگ خطر 
سقوط غرب در دام سوسیالیسم براي سرمایه داري غرب خصوصا فرانسه، انگلستان و حتی 

نه تنها خانواده راکفلرها به عنوان سرشناس ترین  "ایوي لی".اقدامات آمریکا به صدا درآمد
خانوده اشرافی آمریکا بلکه غرب را از بحران سقوط نجات داد. تکنیک رویارویی صاحبان صنایع 
با کارگران و خانوده آنها باعث ایجاد درك صحیح تر از خواست ها و نیازهاي کارگران گردید. 

ن، راکفلر جوان را بر آن داشت تا با اختصاص بخش کوچکی از درآمد وضعیت بد زندگی کارگرا
معادن خود وضعیت زندگی آنان را بهبود بخشد.با بهبود وضعیت زندگی کارگران قیام ها فرو 
نشست و کارگران یادگرفتند تا در قالب اتحادیه ها با صاحبان صنایع براي کسب امتیازات 

 رد اقدامات ایوي لی بود.بیشتر چانه زنی کنند و این دست آو
هم به سرمایه داران و هم به کارگران آموخت که با ارتباط مستقیم و رودرو بسیاري از  "لی" 

مسائل قابل حل می باشد . تکنیک ارتباطات مستقیم یا بین فردي اولین ابزاري بود که ایوي لی 
 آن را براي نجات غرب به کار بست. 
اش در دهه هاي بعدي نوید بخش رفاه ، مصرف انبوه و سرمایه داري که با همه نواقص 

دموکراسی براي جامعه اش بود با دیدگاهها وتکنیک هاي بازتولید شده او منجی غرب محسوب 
می شود. هر چند اقدامات او به عنوان مشاور جان دي راکفلر و اجین بودن با رهبري و مدیریت 

این تکنیک ها در دل سازمان متبلور شده است سازمان این چنین به ذهن متواتر می نماید که 
جایگاهی بیش از آن براي این  "مشاوره رهبري سازمان"و پدر این دانش نیز با پذیرش نقش 

دانش کاربردي تعریف ننموده است اما واقعیت آن است که روابط عمومی تا پیش از طرح 
الب ابزارها وتکنیک هاي در نظریه بورکراسی و دیوانسالاري، خود در ق "وبر"دیدگاههاي 

رهبري منجی جهان دوران خود بود و در سطحی کلان رهبران مردم محور و کاریزما را جهت 
حل و فصل مسایل و مشکلات جامعه شان راهنمایی می نمود. تکنیک هاي روابط عمومی 

ن رهبران جوامع و تمدن هاي با شکوه و مرفه گذشته را در جهت دستیابی سریعتر به اهدافشا
 30یاري می نمودند. چاپارخانه ها، کبوتران نامه بر و تپه هاي خبر که به وسیله نور در شعاع 

کیلومتري شهرها وظیفه انتقال اطلاعات را در کمترین زمان ممکن به عهده داشتندو دبیران که 
 رابطانی امین بین مردم و حاکم بودندو...
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وجود داشت همانگونه که در  30هاي دهه پس روابط عمومی تا قبل از قرن بیستم و رویداد
نیز این تکنیک ها با عناوین دیگري مورد استفاده غرب قرار گرفته می  1930تا  1906سال 

شد و به رسالتش در درون جامعه در دوسطح کلان و خرد عمل می نمود.تبلور آن در سازمان  
ازمان تحت شرایطی بود که به عنوان سطح میانی تازه متولد شده و در قالب مشاوره رهبري س

دانش روابط عمومی و استفاده کننده آن بر اساس شرایط پیش آمده اتخاذ نمودند.این تکنیک 
ها نسبت به شرایط زمانی و مکانی و تکنولوژیکی تحول یافته و همیشه از اخرین دست آوردها و 

از تکنولوزي بازتاب پیشرفت هاي زمانه براي انجام رسالتش استفاده نموده است.چه زمانی که 
ماکس وبر  "نور در شعاع مشخص و کبوتر براي انتقال اطلاعات استفاده نمود و چه زمانی که 

فریاد برآورد که جهان قرن بیست در یوق سازمان ها قرار دارد زودتر از بقیه این فریاد راشنید 
چه  "وبر  "دانست ونه تنها خود را باآن همسو نمود که در دل آن قرار گرفت چراکه خوب می 

 می گوید.
اگر سازمان و بوروکراسی حاصل از آن به واقع بر اهداف و رسالت از پیش تعیین شده اش که 
همسو کردن منابع محدود به اهداف تعیین شده منافع عمومی بود ،عمل می کرد و ابزار 

ه ایی که به نخبگان قدرت نمی شد، شاید طرح این مسئله ضروري به نظر نمی رسید اما در دور
تعبیر میلز و طرفداران مکتب فرنکفورت سازمان ، مدیریت و رسانه ها دستاویز نخبگان حاکم 
شده اند و بردگی اندیشه تا بطن جامعه گسترش یافته است و رهبران کاریزما نیز خود 
بزرگترین دیکتاتورهاي تاریخ گشته اند. به نظر می رسد دیگر وقت آن رسیده تا روابط عمومی 
حساب خود را با سازمان و مدیریت آن جدا کند و از سازمان خارج شده و به بستر جامعه 

 تسري یابد.

 و نتیجه گیريبحث  خلاصه 
 "سلزنیک"بایستی توجه داشت در وضعیت کنونی که اهداف و رسالت سازمان ها به تعبیر  

جایگزین شده و عموم سازمانها هدفی جز حفظ خود ندارند و به همین جهت نه تنها 
ساختارهایی جهت دستیابی مردم به اهداف خود نیستند که مانعی بر سر این راه شده اند. این 

آگاهی دست یابند و زمینه هاي تغییرنگرش و  وضع موجود "بایستی به افراد جامعه هستند که 
وتحول و پیشرفت جامعه خود را فراهم نمایندو این آگاهی بدون ابزاري کارامد و مطمئن میسر 
نخواهد شد.ابزاري که بر اساس شواهد تاریخی در دانش روابط عمومی تبیین شده است.تکنیک 

ا را قادر می سازند به منابع معتبرو اطلاعات صحیح و تحریف هایی ساده و قدرتمند که انسانه
نشده دست یابندو بدون اتلاف وقت و سرمایه، نگرشی اصولی نسبت به رویدادها و وقایع پیدا 
کنند. نگرشی که از دیدگاه بسیاري از فلاسفه فصل اول تغییر و تحولات عمیق اجتماعی 

ن سرمایه و نخبگان قدرت حاکم وجود دارد و است.هر چند این تکنیک ها در اختیار صاحبا
آنان همچنان از این تکنیک ها در قالب سازمان ها و موسسات بزرگ و مشاورین و مدیران 



 
75 

  

توانمند روابط عمومی خود استفاده می کنند اما این فرصت نیز براي  افراد جامعه مهیا می شود 
، به  "روابط عمومی اثربخش و فراگیر "تا با یاري شکل تحول یافته ایی همین دانش در قالب 

شکل همگانی و عمومی به منافع عمومی خود دست یابند و زمینه ساز توسعه اجتماعی جامعه 
 محل زندگی خود را فراهم آورند.

 منابع
صنعت فرهنگ سازي، روشنگري به مثابه فریب ) 1380(ماکس ،هورکهایمر و تئودور آدورنو،

 .18رهاد پور ، شماره مرادف ترجمه، ارغنون ،ايتوده
چاپ اول،تهران: انتشارت دفتر ، وابط عمومی در ایران )1390نظام و همکاران( بهرامی کمیل،

 .مطالعات و توسعه رسانه وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی
انتشارات  تهران: چاپ سوم،، راهبردهاي عملی روابط عمومی )1385هوشمند( سفیدي،

 .تحقیقات روابط عمومی
چاپ شانزدهم،تهران:پژوهشگاه علوم ، )روشهاي تحقیق در علوم اجتماعی1388باقر( ساروخانی،

 انسانی و مطالعات فرهنگی.
)زبان خانه ملت است، ترجمه افسانه سعیدي، روزنامه جام جم، مورخه 1389شاف،آدام(

8/11/1388. 
چاپ ، سن ثلاثیترجمه مح،نظریه هاي جامعه شناسی در دوران معاصر. )1385جرج( ریتزر،

 .تهران:انتشارات علمی  یازدهم،
 شرکت سهامی انتشار. تهران: چاپ هفدهم،،پنداشته ها و کندوکاوها )1387فرامرز( رفیع پور،

).کلیدرسانه ها،فن ارتباط با دنیاي امروز.چاپ اول،اصفهان: نشر شهید 1384هادي( زمانی،
 فهمیده

 اپ دوم،تهران:انتشارات فیروزه.).مبانی ارتباطات جمعی.چ1377دادگران،محمد(-
).نظریه هاي ارتباطات.(ترجمه دکتر علیرضا دهقان).چاپ 1386سورین، ورنرو تانکارد،جیمز(-

 سوم،تهران: انتشارات دانشگاه تهران
).آیین کشورداري از دیدگاه امام علی علیه السلام(به تحریرحسین 1386لنکرانی،محمدفاضل(-

 نشرفرهنگ اسلامی. کریمی).چاپ یازدهم،تهران:دفتر
 ).جامعه شناسی صنعتی.چاپ پنجم،تهران:نشرشب تاب.1385صبوري،منوچهر(-

).وسایل ارتباط جمعی.چاپ پنجم،تهران:انتشارات دانشگاه علامه 1385معتمدنژاد،کاظم(
 طباطبایی.

،  گروه مترجمان معصومی و ترجمه سیدعزیز،دایره المعارف روابط عمومی )1384رابرت( هیث،
 روابط عمومی. انتشارات کارگزار تهران: اول،چاپ 
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)، اطلاع رسانی نشریه فنی مرکز اطلاعات و مدارك 1مفهوم اطلاع( )1362جلال( مساوات،
 .دوره هفتم1شماره  علمی ایران،

)، اطلاع رسانی نشریه فنی مرکز اطلاعات و مدارك 2مفهوم اطلاع( )1362جلال( مساوات،
 .دوره هفتم2شماره  علمی ایران،
 تهران: ترجمه بنیاد فرهنگی پژوهشی غرب شناسی،، نخبگان قدرت) 1383(میلز، سی رایت

 .انتشارات فرهنگ مکتوب
 3037،کدمطلب 1389مدرسه همشهري،، قدرت و رسانه ها) 1390(فریدون وردي نژاد،

،»www.hamshahritraining.ir }«16/5/1390{ 
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 نظام سازمان تشکیل ضرورت و الزامات بررسی

ارتباطات و عمومیروابط  

 احمد عامری

 بنیانگذار جامعه مجازی روابط عمومی
Ameri@PrSociety.ir 

 چکیده

 و نظران صاحب بر ارتباطی تاثیرگذار نهاد یک عنوان به عمومی روابط به توجه اهمیت

 مبلغ ها عمومی روابط که تصور این اما است روشن بسیار ارتباطات حوزه فعالان

 و کرد پاک باید را ندارد خود مدیران سازی برجسته جز ای وظیفه و بوده سازمان

 اداری نظام مهم بخش ها عمومی روابط. بخشید ها عمومی روابط به واقعی هویتی

 نهاد این کشور، در عمومی روابط گستره به توجه با روند؛ می شمار به دولت و کشور

 نقش نیز فرهنگی و اجتماعی مسائل در خود، سازمان در مؤثر نقش ایفای بر علاوه

 عرصه در عمومی روابط که هایی قابلیت و ها ظرفیت اساس، براین. کند می ایفا مهمی

 تا شده باعث دارند، اداری نظام و کشور مدیریت عرصه تر مهم همه از و مختلف های

 .شود جلب سازمان در اثرگذار و اساسی بخشی عنوان به بخش این سمت به ها نگاه

 تصمیم در ها آن مشارکت و مردم که دهد می نشان شده، انجام های پژوهش نتایج

 گذاری، قانون حکومت، تشکیل در و داشته فعال و جدی نقشی امور اجرای و گیری

 توان می بنابراین اند، بوده تاثیرگذار نیز کشور اداره و قوانین اجرای گذاری، سیاست

 ظرفیت کارگیری به با را ارتباطات و عمومی روابط تخصصی حوزه توان می که دریافت

 ها عمومی روابط صنفی هویت حوزه این فعالان و کارشناسان بین در موجود بالقوه های

با توجه  .برداشت موثر های گام جامعه در و داد نشان آن از زیبایی ایماژه و داده ارتفا را

حوزه روابط عمومی اما جای یک به وجود نهادهای صنفی، علمی، حاکمیتی، سیاسی در 

 روابط ای حرفه توسعه به موظف که عمومی روابط نظام سازمان ای همچون نهاد حرفه

 است. خالی عمومی روابط نهادهای میان در است عمومی

عمومی، سازمان صنفی، عمومی، روابط: سازمان نظام روابطواژگان کلیدی

 غیردولتی گرایی، سازمانایحرفه
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 مقدمه 

 و نظران صاحب بر ارتباطی تاثیرگذار نهاد یک عنوان به عمومی روابط به توجه اهمیت
 مبلغ ها عمومی روابط که تصور این اما است روشن بسیار ارتباطات حوزه فعالان

 و کرد پاك باید را ندارد خود مدیران سازي برجسته جز اي وظیفه و بوده سازمان
 اداري نظام مهم بخش ها عمومی روابط. بخشید ها عمومی روابط به واقعی هویتی
 نهاد این کشور، در عمومی روابط گستره به توجه با روند؛ می شمار به دولت و کشور
 نقش نیز فرهنگی و اجتماعی مسائل در خود، سازمان در مؤثر نقش ایفاي بر علاوه
 عرصه در عمومی روابط که هایی قابلیت و ها ظرفیت اساس، کند ، براین می ایفا مهمی

 تا شده باعث دارند، اداري نظام و کشور مدیریت عرصه تر مهم همه از و مختلف هاي
 .شود جلب سازمان در اثرگذار و اساسی بخشی عنوان به بخش این سمت به ها نگاه

 تصمیم در ها آن مشارکت و مردم که دهد می نشان شده، انجام هاي پژوهش نتایج
 گذاري، قانون حکومت، تشکیل در و داشته فعال و جدي نقشی امور اجراي و گیري

 توان می بنابراین اند، بوده تاثیرگذار نیز کشور اداره و قوانین اجراي گذاري، سیاست
 ظرفیت کارگیري به با را ارتباطات و عمومی روابط تخصصی حوزه توان می که دریافت

 ها عمومی روابط صنفی هویت حوزه این فعالان و کارشناسان بین در موجود بالقوه هاي
 .برداشت موثر هاي گام جامعه در و داد نشان آن از زیبایی ایماژه و داده ارتفا را
 لحاظ از ها عمومی روابط ها، سازمان در موثر نهاد این مهم نقش وجود با راستی به اما

 روابط صنفی نظام سازمان عنوان تحت سازمانی تشکیل آیا دارند؟ جایگاهی چه حقوقی
 اي حرفه نگاه گیري شکل و نهاد این جایگاه ارتقاي به کشور در ارتباطات و عمومی
 )1395کند؟(عامري،  می کمک ها عمومی روابط به گرایانه

 تاریخچه فعالیت هاي صنفی
 و ، شد آغاز عمومی روابط هنر شکوفایی در نوینی بارمرحله اولین براي 1346 درسال

 برقراري براي ایران در نوین عمومی روابط بنیانگذاران سال همین ماه اسفند در همزمان
 عمومی روابط وشناساندن ترویج و توسعه و عمومی روابط المللی بین انجمن با ارتباط

  . گماردند همت ایران عمومی روابط انجمن تاسیس به
 با ایران نفت ملی شرکت ازسوي حمایت با 1346 اسفند در عمومی روابط انجمن اولین
 سطح بردن بالا و مسئولان و مدیران به عمومی روابط اهمیت و ارزش شناساندن هدف
 درفعالیتهاي انجمن این اما.  شد تشکیل رشته این اندرکاران دست تجربی و علمی
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 فراموشی دست به ازمدتی بعد و نیاورد دست به چندانی موفقیت خارجی و داخلی
 . شد سپرده
 وي شاگردان از چند تنی و نطقی دکتر مرحوم یاد زنده حضور با 1363 درسال مجددا
 فعالیتهاي روند مقررشد و گردید مطرح ایران عموي روابط انجمن تشکیل موضوع
(انجمن .  قرارگیرد مطالعه و بررسی مورد انقلاب از قبل ایران عمومی روابط انجمن

 )1396روابط عمومی، 
 که است انتفاعی غیر و سیاسی غیر تخصصی، نهاد عمومی روابط متخصصان انجمن
 مجوز با و شده تاسیس عمومی روابط کارشناسان و مدیران استادان، از جمعی توسط

 .است کرده آغاز 1378 سال در را خود فعالیت احزاب 10 ماده کمیسیون
 غیر تجاري، غیر دولتی، غیر است تشکلی خبر دانشکده عمومی روابط علمی انجمن
 کیفی توسعه و علم ارتقاء و پیشبرد و گسترش منظور به که سیاسی غیر و انتفاعی

 مربوط هاي زمینه در پژوهشی و آموزشی امور به بخشیدن بهبود و متخصص نیروهاي
 اسلامی جمهوري خبر دانشکده دانشجویان توسط و ارتباطات و عمومی روابط حوزه به

 رعایت و نامه اساس در مذکور موضوعات و اهداف چارچوب در و گردیده تشکیل ایران
 نماید می فعالیت کشور موضوعه مقررات و قوانین
 روابط فرهنگ که اهداف آن نیز تلاش در جهت ارتقاي ایران عمومی روابط خانه

 زمینه در کشور ارشد مدیران توجیه و عمومی روابط تعریف اصلاح ایران، در عمومی
 )1395ایران،  معرفی شده. (خبرگزاري دانشجویان عمومی روابط نقش و جایگاه

 10انجمن صنفی که اکثریت آنها بر از طریق کمیسیون ماده  4اما با وجود بیش از 
 قانون طرح نویساحزاب وزارت کشور مجوز خود را دریافت کرده اند. بجز تهیه پیش

ایران توسط خانه روابط عمومی هیچگونه اقدامی در تلاش براي  عمومی روابط جامع
 سازمان نظام روابط عمومی صورت نگرفته است.ایجاد مقدمات تشکیل 

 عنوان در که دارند وجود مختلفی نهادهاي عمومی روابط بر همین اساس در حرفه
. هستند متفاوتی اهداف و استراتژي داراي هرکدام اما هستند مشترك عمومی روابط
 :کرد تقسیم اینگونه را عمومی روابط هاي نهاد بندي تقسیم یک در بتوان شاید
 روابط هاي دانشکده و عمومی روابط متخصصان علمی انجمن مانند: علمی هاي نهاد

 پژوهش و آموزش و عمومی روابط علمی توسعه آنها اصلی وظیفه که ارتباطات و عمومی
 .است
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 حرفه فعالین منافع دنبال به باید که عمومی روابط انجمن مانند: صنفی نهادهاي
 .باشد آنان حقوق از دفاع و عمومی روابط

 بازي در را عمومی روابط نمایندگی که عمومی روابط خانه مانند: سیاسی نهادهاي
 .باشد داشته عهده بر باید سیاسی و قدرت هاي

 نماینده که ارتباطات و ارشاد وزارت بالاخص ها خانه وزارت مانند: حاکمیتی نهادهاي
 .هسند ها عمومی روابط بودن پاسخگو از اطمینان در حاکمیت

 توسعه به موظف که عمومی روابط نظام سازمان مانند: اي حرفه نهادهايو در آخر 
 است. خالی عمومی روابط نهادهاي میان در آن جاي و است عمومی روابط اي حرفه

 وضعیت و ایرادات فعلی روابط عمومی

 بازخورد نظام ضعف به کشور در هاعمومی روابط ناکارآمدي •
 روابط عمومیتضعیف بیش از حد جایگاه  •
 دور شدن از رسالت و اهداف روابط عمومی •
 مردم براي محدودیت و مشکلات تبیین در ناکارآمدي •
 شده منجر هانارضایتی توسعه بعضا و مردمی هايخواسته و انتظارات افزایش •

 است
 عمومی روابط وظایف شرح و ساختار در ناهمگونی وجود •
 عمومی روابط در سالاريشایسته نبود •
 عمومی روابط با برخورد در غلط هايرویه و نوسانات •
 عمومی روابط هايسازمان ارشد مدیران ايسلیقه برخورد •
 ایران  عمومی روابط جامع قانون طرح نویسپیش
 که است تبصره 11قانونی و  ماده 21 و فصل 14 داراي عمومی، روابط قانون نویسپیش

 بودجه، وضعیت تشکیلاتی، سطح عنوان، قبیل از عمومی روابط مختلف مسائل در آن به
 تحصیلات وتوسعه علم تولید وصنفی، تخصصی نظام واخلاقی، حقوقی نظام جایگاه،

است .  شده توجه... و خصوصی بخش به توجه متولی، وضعیت شدن روشن تکمیلی،
 روابط خانه توسط 1395 آذرماه ایران عمومی روابط جامع قانون نویس پیش طرح

 طریق از که بود شده ارائه اسلامی شوراي مجلس فرهنگی کمیسیون به ایران عمومی
 اسلامی شوراي مجلس هاي پژوهش مرکز به نهایی تایید و بررسی براي کمیسیون

  . )1395محسنی،  است . (سید شده ارجاع
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 ضرورت تشکیل نظام روابط عمومی
روابط عمومی همراه با اگر خلاءهاي قانونی موجود برطرف شود و درك صحیحی از 

شرح وظایف و ساختار جدید سازمانی ایجاد شود می تواند دوره طلایی روابط عمومی را 
 )66،  1392در کشور رقم زند و نوید بخش تحولی اساسی در این حرفه باشد.(نیرومند 

برهمین اساس تنها تشکیل یک سازمان حرفه اي صنفی که بصورت تشکیلاتی بتواند 
راه حل ها و راهکارهایی را براي ارتقاي حرفه داشته باشد می تواند روابط  برنامه ها و

 عمومی را به سوي مسیر ارتقاي درست خود هدایت کند.
 عمومی روابط نظام سازمان خصوص در کارشناسی نظرات

 روابط عملکرد ارتقاي براي راهکاري عنوان به عمومی روابط نظام سازمان تشکیل -
 )1395حوزه. (بشیر،  این مقررات و قوانین رعایت بر نظارت و هاعمومی

 تعالی و رشد براي بیشتر همدلی و مشارکت به نیاز هاعمومی روابط رسدمی نظر به -
 نظام سازمان تشکیل و ايحرفه و صنفی نهادهاي تقویت میان این در و دارند خود

 )1395(هاشمی،  .باشد مثمرثمر و کارساز تواندمی عمومی روابط
 روابط گفت میتوان که است کشور در عمومی روابط نظام سازمان ایجاد با تنها -

 )1395(ابوالفضلی ،  .کنند می تبعیت مندي ضابطه قانون و منشور از ها عمومی
هاي گوناگون فنی، هاي نظام مهندسی در حوزهگیري سازماناي که شکلتجربه -

آورده، دایره المعارفی از بایدها و نبایدهایی  تجربی و البته علوم انسانی در ایران به وجود
 )1396، دارابی(.تواند راهگشا باشداست که در حوزه روابط عمومی هم می

 عمومی روابط فعالین و ارتباطات علوم اساتید میان در حساسیت این که است چندي -
 بتوانند ها عمومی روابط تا شود تاسیس عمومی روابط نظام سازمان باید که شده ایجاد

 .کنند اقدام خود سازمان تعالی و رشد براي تر اي حرفه خود،  حمایتی چتر زیر در
 از بسیاري تواند می ها عمومی روابط تقویت هدف با عمومی روابط نظام سازمان وجود

 علمی، اي مجموعه عملکرد. کند حل را عمومی روابط حوزه در موجود مشکلات
 شرایط این صحیح مدیریت چگونگی و موجود شرایط به آگاه افرادي با مدیر و تخصصی

 و مدرنتیه به سنت از گذار روند مدیریت راستاي در را ها عمومی روابط شک بی
 خواهد یاري مناسب مدیریت و شرایط این خاص مشکلات وقوع از پیشگیري

 )1396(سبحانی فرد، .رساند
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 در عمومی روابط حوزه در موجود مشکلات از بسیاري حل به سازمان این تشکیل -
 این. شد خواهد منجر هم عمومی روابط مدیریتی جایگاه ارتقا به و کند می کمک ایران

 می هم کشور تشکیلاتی و اداري نظام در عمومی روابط ساختار تقویت به سازمان
 )1395انجامد. (ضیایی پرور، 

 کار به اشتغال پروانه و روابط عمومی نظام در عضویت
روابط عمومی  هايرشته التحصیلان فارغ روابط عمومی، نظام سازمان در عضویت جهت

 به و نمایند اقدام توانند می شدن التحصیل فارغ از بعد فاصله بلا و ارتباطات و ...
 پس  روابط عمومی، کار به اشتغال پروانه اخذ براي اما.  آیند در مذکور سازمان عضویت

 برگزار روابط عمومی نظام سوي از که صلاحیت تایید آزمون در توانندمی دوره یک از
شرایط عضویت و پروانه اشتغال نیز می . گردند کافی امتیاز کسب به موفق گردد، می

 بایست در قانون نظام روابط عمومی و همچنین آئین نامه داخلی به تفصیل ذکر گردد.
ر تاسیس دفاتر نیز می تواند بعنوان پیش نیاز د روابط عمومی کار به اشتغال پروانه

 داراي مشاوره روابط عمومی مورد استفاده قرارگیرد که تائید می نماید شخص مذکور
 می باشد. نیز علمی و اجرائی مهارتهاي

 شده پذیرفته اعضاي که یک شماره منحصر به فرد است براي روابط عمومی نظام شماره
 هاي نشریه دریافت نظیر امکاناتی سازمان، در عضویت با. شود می داده اختصاص
 می میسر اعضاء براي... و  سازمان اخبار آخرین از اطلاع حدودي تا همچنین و تخصصی

 کلاسهاي بعضا و علمی بازدیدهاي باشد، فعال استان روابط عمومی نظام چنانچه و شود،
 و علمی ارتقاء باعث تواند می که بیند می تدارك محلی اعضاي براي نیز...  و آموزشی

 .گردد اعضاء عملی
 مزایاي تشکیل سازمان نظام روابط عمومی

با تشکیل سازمان نظام روابط عمومی تعاریف جدیدي براي روابط عمومی شکل گرفته و 
روابط عمومی می تواند چشم انداز وسیعی را براي این رشته و سازمان مربوط خود در 

که به ارتقاي رشته خواهد نظر بگیرد. موارد زیر از کارکردهاي سازمان نظام صنفی است 
 انجامید.
 صدور پروانه براي دست اندرکاران روابط عمومی •
 تدوین استانداردهاي حرفه و قوانین جامع روابط عمومی •
 تدوین اخلاق حرفه اي روابط عمومی •
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 و تخصصی برقراري دوره هاي آموزشی •
 حمایت از حقوق صنفی فعالان عرصه روابط عمومی •
 وختگان رشته روابط عمومیحمایت از اشتغال دانش آم •
 عضویت در مجامع بین المللی روابط عمومی و ارتباطات •
پایه ریزي تخصصی روابط عمومی همچون روابط عمومی سلامت، روابط  •

 عمومی صنعتی و ...
 یـک معیارهـاي اسـاس بر را عمومی روابط نظام تشکیلاتی سناریوي ساختار

 غیردولتی و تخصصی تشکل
انتخاباتی و بوسیله اعضاي رسمی سازمان ، هیات مدیره هاي نظام بر اساس سیستم 

روابط عمومی مناطق (شهرستان) شکل گرفته که در اولین جلسه خود رئیس ، نایب 
رئیس ، دبیر و دیگر گزینه ها توسط منتخبین و بر اساس انتخابات داخلی هیات مدیره 

راق راي ماخوذه در آن هیات سال انتخاب می گردند. بر اساس تعداد او 4تا  2براي 
مدیره یک یا چند نفر جهت شرکت در مجمع هیات مدیره هاي نظام روابط عمومی 
انتخاب می شوند تا به نامزدهاي انتخابات شوراي عالی نظام روابط عمومی راي دهند 
که اعضاي شوراي عالی نظام روابط عمومی از بین رسته هاي رسمی سازمان و اصولا 

 نفر از بین نامزدهاي شورا و بوسیله اعضاي مجمع انتخاب می شوند. 25تا  20بین 
بعد از برگزاري انتخابات شورا ، اعضاي منتخب گزینه هاي رئیس ، دبیر و نائب رئیس 
اول و دوم شوراي عالی و همچنین رئیس کل سازمان نظام روابط عمومی را انتخاب می 

 کنند.
بعد از انتخاب گزینه هاي معاونت هاي خود رئیس کل سازمان نظام روابط عمومی نیز 

را معرفی کرده و بعد از آن نیز کمیسیون هاي اصلی و مشورتی و ... این سازمان شکل 
 می گیرد.

 نتیجه گیري
به طوري کلی در بررسی هایی که از سازمان نظام روابط عمومی و ضرورت ها و الزامات 

به این نتیجه می رسیم که: اولا تشکیل چنین سازمانی در این تحقیق به دست آمد 
روابط عمومی وظیفه اي مدیریتی و روشن دارد و رشته اي است که پیوندي عمیق با 

سال از فقدان و نبود یک سازمان حرفه اي  75توسعه دارد اما با وجود عمري بیش از 
فی براي ارتقا رنج می برد. ثانیاً در صورت پیاده سازي و تشکیل سازمانی حرفه اي و صن
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تحت عنوان سازمان نظام روابط عمومی با تدوین قوانین و استانداردهاي خود در توسعه 
 سازمان ها و افزایش کیفیت پاسخگویی آنها کمک کند.

با تشکیل سازمان نظام روابط عمومی ضمن توسعه حرفه روابط عمومی ، انتظارات 
وابط عمومی بصورت جامعه و مخاطبین سازمان ها نیز پاسخ داده خواهد شد، رشته ر

تخصصی توسعه پیدا کرده و همچنین با تشکیل کمیته هاي آموزشی و پژوهشی در 
بطن سازمان مرکزي و هیات مدیره هاي شهرستان ها امکان به اشتراك گذاري 

 تجربیات و همچنین رفع اشکالات درون سازمانی روابط عمومی را شاهد خواهیم بود.

 پیشنهادات
که براي تاسیس سازمان نظام روابط عمومی باید صورت گیرد  از مهمترین اقداماتی

ایجاد ذهنیت و احساس مسئولیت در میان فعالین روابط عمومی در این خصوص است. 
 موارد زیر بعنوان نقشه راه در این خصوص درج می گردد.

 تشکیل کمیته هاي استانی پیگیري تشکیل سازمان نظام روابط عمومی -
موجود و مطالعه دقیق قانون آنها جهت تهیه پیش نویس  بررسی نظام هاي صنفی -

 مترقی متناسب با روابط عمومی
 ایجاد همایش هاي استانی معرفی سازمان نظام روابط عمومی -
معرفی کارکردهاي تشکیل سازمان نظام روابط عمومی به نمایندگان مردم،  -

 مسئولین، رسانه ها و...
 کیل سازمان نظام روابط عمومیترسیم چشم انداز روابط عمومی بعد از تش -
بررسی مشکلات و نقاط ضعف روابط عمومی و لزوم بکارگیري تشکیلات صنفی  -

 قوي براي پیگیري آنها

 منابع 

ها از منشور و قانون  یسازمان، روابط عموم جادیبا ا )1395(رضای، علیابوالفضل
شده از  یابی. بازیروابط عموم يکنند، جامعه مجاز یم تیتبع يمندضابطه

http://www.prsociety.ir/ipro/930 
شده  یابینگاه . باز کیدر  رانیا یانجمن روابط عموم )1396(رانیا یروابط عموم انجمن
 http://www.prsir.org/new/Site.aspx?page=54از 
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عملکرد  يارتقا يبرا يراهکار یسازمان نظام روابط عموم لیتشک )1395(حسن ر،یبش
شده از  یابی. بازیروابط عموم يجامعه مجاز هاست،یروابط عموم

http://www.prsociety.ir/ipro/933 
شده از  یابیباز )1395(رانیا انیدانشجو يخبرگزار

https://www.isna.ir/news/95022817779 
در قالب سازمان نظام روابط  یمند شدن حوزه روابط عموم) نظام1396( یعل ،یداراب

شده از  یابی. بازیروابط عموم يجامعه مجاز ست،یدور از انتظار ن ،یعموم
http://www.prsociety.ir/ipro/1612 

ها با  یمناسب روابط عموم ته؛عملکردی) گذار از سنت به مدرن1396( میفرد، مر یسبحان
شده از  یابی. بازیروابط عموم ي، جامعه مجاز یسازمان نظام روابط عموم سیتاس

http://www.prsociety.ir/ipro/1258 
 رانیا یقانون جامع روابط عموم نیتدو سینو شیپ )1395(شهاب دیس ،یدمحسنیس

شده از  یابی. بازیاسلام يجمهور يتبادل نظر، خبرگزار لیدر ر
http://www.irna.ir/fa/News/82400960 

 یساختار روابط عموم تیبه تقو ی) سازمان نظام روابط عموم1395( دیپرور، حم ییایض
 یابی. بازیروابط عموم يانجامد، جامعه مجاز یکشور م یلاتیو تشک يدر نظام ادار

 http://www.prsociety.ir/ipro/1035شده از 
و ارتباطات،  یسازمان نظام روابط عموم سیضرورت تاس یبررس )1395(احمد ،يعامر

 http://www.asriran.com/fa/news/501047شده از  یابی. باز رانیعصر ا
 يکارکنان و اعضا تیها و رضا یبه موقع روابط عموم ی) اطلاع رسان1392(لایل رومند،ین

، سال هشتم،  ي(استان تهران) مطالعات رسانه ایدانشگاه آزاد اسلام یعلم اتیه
 1392و سوم، زمستان  ستیشماره ب

جامعه  ،یسازمان نظام روابط عموم لیتشک شنهادیپ) 1393(، اکبریرفسنجان یهاشم
 .http://www.prsociety.ir/ipro/953شده از  یابی. بازیروابط عموم يمجاز
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