


 

 

 
3 

 
 JSC, Autumn 2020, Vol.1, No.1 

 

  

 لوؤمس ریسخن مد

و  یرا در بازخوان نینو یبر آن است که فصل "یعمومروابط یشناسجامعه"نامه   فصل

از کند و کاو و  غرض .دیآغاز نما سیشنااز منظر جامعه یعمومروابط یستیچ فیبازتعر

 یو پرده برداشتن از رازها یکشف علل و عوامل مؤثر در ضعف عملکرد سازمان ،یعلم شیپو

 یراهبرد یهاها در تحقق هدفیعموماز روابط یاریبس یاست که غالباً به ناکارآمد یانهفته

 .است دهیاند، انجامداشته یرو شیکه پ یو ارزشمند

ب رگ و بلندآوازه در حوزه  شمندانیاند یهایو ژرفکاو قاتیشک هر چند تا کنون تحق یب

 یامروز افتهیجوامع توسعه  یرا به رو یروشن یهانو و افق یهاچهیدانش ارتباطات، در

 شیدایاست که پس از گذشت چند دهه از پ یتلخ و جانکاه قتیحق نیا کیگشوده است، ل

 ژهیو خود طیدانش با شرا نیا یاصول و مبان قینوز در تطبها در کشور، هیعمومروابط

ان سنیتا بد میاوامانده م،یکه به آن تعلق دار یامردمان و ساختار جامعه یجامعه، بافتار فکر

مردم در  نیب قیشاهد گسست و شکاف عم ،یارسانه یهاشوربختانه به رغم جار و جنجال

 نیو بر ا میسو باش گریاز د یمدن یها و نهادهاسو و سازمان کیجامعه از  نیمقام مخدوم

و ناآرام ارتباطات که جهان امروز را از هر کران در بر گرفته است،   یموج خ یاینَمَط در در

 !میبران یبه خشک یکشت

 !نخواهد کشاند؟ ینامراد رینشان ما را به پرسه زدن در کو یراه ب نیا ایچرا؟! آ یراست به

از جستارها و نوشتارها  یگفت و بخش میسخن خواه شتریباب ب نیدر ا یآت یشماره ها یط

داد. اما تا طبع و نشر  میها اختصاص خواه راههیب نیبرون رفت از ا یبرا یفکر دیرا به تول

 :شود یشماره فصلنامه به ذکر چند نکته در خور تأمل و تعمق بسنده م نیدوم
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استوار، ت ل ل  شیخو شیدایاز همان پگاه پ ،یارتباط یهاها به عنوان پلیعمومروابط-۱

 هیعبور از آنها دوسو ریاند و مسنشده ی یریپ یبر اراده و مشارکت مردم یو مبتن ریناپذ

  .ستین

لازم در حوزه دانش  یهاتیو قابل طیغالباً افراد خاص بدون احراز شرا نکهیا  تریانگ سفأت

 یو نظارت ییاجرا یهاها و دستگاهمسؤولان  تراز اول سازمان یاز سو ،یعمومو تجربه روابط

 رانیمد یفتگیدار خود شنهییتا نه تنها آ شوندیمنصوب م یعمومروابط ریبه عنوان مد

از  یگسست ارتباط  یبا آرزوها  و آلام مشترک مردم و ن یگانگیبلکه به سبب ب ه،متبوع شد

 .شوند یاجتماع یهابحران دیتنش و تشد جادیجامعه، موجب ا یهاهیلا نیفرودست تر

خلاق،  رانیمد ریبا سر انگشت تدب هایعموماز روابط یاندکتعداد ناگفته نماند که  البته

 یاند و موجبات ع ت و سربلنددهیو تار، خوش درخش رهیسجهر ت نیکارآزموده و مجرب، بر ا

 .اندرا فراهم آورده شیخود و سازمان متبوع خو

 یجامع، حت یهاینظرسنج ،یارتباط نینو یهایآوراز فن یریکه بهره گ میاوریب مانیا-2

باشکوه  یهاشیهما یبرگ ار ژهیبه و ،یپژوه ندهیبنا نهاده شده بر آ یعلم یهااتخاذ روش

ها و....، یعمومروابط نانیعملکردها و پاسداشت افتخارآفر دیو تمج فیتوص یبرا یشیو نما

ندارد!  یخیتار یهام رسالتدر انجا یآنها و توانمند یقیاقتدار و اعتبار حق برهرگ  دلالت 

با  ییآشنا ،یارتباط یهایآوراز فن یریگاف ون بر وجوب و ل وم بهره هایعمومبلکه روابط

قرار و  یرا در سرشت ب یممتاز انسان صهیسه خص دیبا گر،ید یهادانش ارتباطات و مؤلفه

 ....پرورش دهندش یخو یاخلاق سازمان

 .نامهفصل نیشماره از ا نیادامه سخن باشد تا طلوع دوم

 

 احترام میتقد با                                                                                

 زمانیعباس                                                                                        

 3-4صفحات: 



 

 

 
5 

 
 JSC, Autumn 2020, Vol.1, No.1 

 
 
 
 

 مد در دانشکده علوم توانبخشیآنقش روابط عمومی کار
 مژگان نادری

و  عمومی، دانشکده علوم ارتباطات و مطالعات رسانه دانشگاه آزاد اسلامی تهران مرک کارشناس ارشد روابط

 عمومی دانشکده علوم توانبخشی دانشگاه علوم پ شکی اصفهانروابط مسؤولکارشناس 

 منصوریبیتا شاه
 استادیار و عضو هیات علمی دانشکده علوم ارتباطات و مطالعات رسانه دانشگاه آزاد اسلامی تهران مرک 

 سید محمد دادگران
عضو ت علمی علوم ارتباطات و مطالعات رسانه دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرک ، أاستادیار و عضو هی

 (مسؤول)نویسنده سیماوت علمی دانشکده صداأهی
Mohammad_dadgaran@yahoo.com 

 چکیده
این تحقیق نقش روابط عمومی کارآمد را بعنوان یک واسطه اثر گذار درون و برون سازمانی در 

مطالعه بررسی  اهداف: دانشکده علوم توانبخشی دانشگاه علوم پ شکی اصفهان  مورد بررسی قرار داد.

دمت و ارتباط آن با مشخصات جمعیت راندمان کار روابط عمومی از منظر دریافت کنندگان خ

این تحقیق بصورت میدانی و از طریق  :روش پژوهش. شناسی جامعه دریافت کننده خدمت بود

ی محقق ساخته با روش نمونه گیری سرشماری با در نظر گرفتن معیارهای ورود و نامهپرسش

 پارامتری )توصیفی( استفاده شد.ها به روش غیر خروج انجام شد. از آزمون اسجیرمن و آنالی  داده

نفر از اساتید، کارکنان  345پرسشنامه تنها  6۰۰اما از بین نفر بود  6۰۰جامعه آماری در این تحقیق 

اند. نامه پاسخ دادهو دانشجویان دانشکده علوم توانبخشی دانشگاه علوم پ شکی اصفهان به پرسش

انشکده علوم توانبخشی را چگونه ارزیابی راندمان کار روابط عمومی د"ها: پاسخ سؤالیافته

(.  بین <۰5/۰P، با جنسیت، مطالعه، دوره تحصیلی تفاوت معنی داری وجود نداشت)"نماهیدمی

( ، سابقه تحصیل =p ۰45/۰(، سابقه خدمت )>۰۰۱/۰Pسئوال راندمان کار روابط عمومی و سن )

(۰۰۱/۰P<( مدرک تحصیلی ،)۰۰۱/۰P<( رشته تحصیلی ،)۰25/۰P= پست سازمانی ،)

(۰۰۱/۰P<( آشنایی با برنامه ها و وظایف روابط عمومی ،)۰۰4/۰P= و کار مستقیم با روابط )

 28/9/۱399تاریخ پذیرش:                                                      ۱۰/7/۱399تاریخ دریافت: 

 5-26صفحات: 
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ان : به نظر می رسد در ارزیابی راندمنتایج ( تفاوت معنی داری وجود داشت.>۰۰۱/۰Pعمومی )

این واحد بیش از مدرک  ای ایشان باای افراد و می ان ارتباط حرفهواحد روابط عمومی، دانش زمینه

ین، تواند بر گ ارش حمع آوری شده تأثیر کذارد. بنابرالی سطح مطالعه روزانه و جنسیت میتحصی

ازمان های مدیریتی جهت ارزیابی عملکرد این واحد از افرادی در سپیشنهاد می شود در سیستم

 های اداری و ارتباطات شغلی مرتبط با این واحد می باشند. نظر سنجی شود که دارای سمت

 سازمانیسازمانی و برونرآمد، نقش، واسطه اثرگذار، درونعمومی، کاروابط :هاکلید واژه

 مقدمه

 باشدمیگروه هدف دانشکده علوم توانبخشی دانشگاه علوم پ شکی اصفهان در این تحقیق 

های تحت نظارت دانشکده که شامل: کارمندان، اعضای هیات علمی، دانشجویان، کلینیک

عمومی شدند. روابطرتباط با دانشکده میهای در اها و سازمانو مراجعین به این کلینیک

ها به نحو احسنت باید از راستای سیاستگ اری صحیح و اجرای برنامهاین مجموعه در 

ری ی و اراهه راهکارهای هدف به برنامه وضعیت دانشکده آگاه و با شناخت و آگاهی از گروه

 مناسب در چگونگی برخورد و ارتباط با این مجموعه داشته باشد.

دانشگاه علوم پ شکی  –فهان انجام شد. مکان تحقیق در شهر اص ۱395این تحقیق در سال 

عمومی کارآمد موضوع تحقیق به بررسی نقش روابط دانشکده علوم توانبخشی و -اصفهان

 بعنوان یک واسطه اثر گذار درون و برون سازمانی پرداخته شده است.

دانشکده واقع در دانشگاه علوم پ شکی  9جامعه آماری در این تحقیق از بین 

دانشکده پرستاری و مامایی، دانشکده پ شکی، دانشکده تغذیه دانشکده بهداشت، )اصفهان

و علوم غذایی، دانشکده داروسازی و علوم دارویی، دانشکده دندانج شکی، دانشکده علوم 

توانبخشی، دانشکده فناوریهای نوین علوم پ شکی و دانشکده مدیریت و اطلاع رسانی(، 

دارای بررسی انتخاب شد. این دانشکده  دانشکده علوم توانبخشی بعنوان جامعه نمونه مورد

باشد شنوایی شناسی و کاردرمانی( می -ارتوپدی فنی -درمانیگفتار -رشته )فی یوتراپی 5

 که برای هر رشته یک کلینیک اختصاصی نی  دارد. 

عمومی از منظر دریافت کنندگان خدمت و بررسی راندمان کار روابطدر جهت مطالعه این 

 انجام شد.شناسی جامعه دریافت کننده خدمت ات جمعیترتباط آن با مشخصا

عمومی هنر است، علم است، فن است. آیینه روابطعمومی، با توجه به تعریفی از روابط

عمومی وظیفه تبلیغ، افت و انتقال اطلاعات است. روابطنمای سازمان و جایگاه دریتمام

سازمان  ،پل ارتباطی مردمهمچنین ترغیب، تشویق و نفوذ در افکار عمومی را بر عهده دارد. 
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ن رابطه متقابل وظیفه ایجاد حسن تفاهم، حس .و جایگاه دریافت و انتقال اطلاعات است

 عمومی است. اصلی روابط

اند که روابط این نتیجه رسیده های موفق و کارا بهمدیران در سازمان تمامیدر حال حاضر 

عمومی نی ، از این رو، دست اندرکاران روابط عمومی بخشی از جریان اصلی مدیریت است و

 آورند. خود را مشاور مدیریت در مساهل و مشکلات سازمان به حساب می

 و ، جایگاهداثرگذارترین مسئله که در راندمان کار روابط عمومی تاثیر به س ایی داراز یکی 

عمومی باید از جایگاه مناسبی در سازمان  روابط نقش روابط عمومی در سازمان است.

ها را باور داشته باشند و با وظایف آن روابط عمومی باید همچنین مدیران ،برخوردار باشد

های های موثر در عرصهآشنا باشند تا روابط عمومی بتوانند در سازمان به ایفای نقش

از دیگر یتش بجردازد. مسؤولبه و به نحو احسنت  گیری بجردازندتصمیمگذاری و سیاست

های سازمان به مردم و عمومی کارآمد، اطلاع رسانی دقیق در زمینه فعالیتوظایف روابط

عمومی بعنوان یک پل ارتباطی و باشد. بنابر این روابطسازمان میواکنش متقابل مردم به 

و مردم را با  سازدن یک سازمان را به هم مرتبط مییک واسطه اثر گذار، دورن و بیرو

روابط عمومی یکی از نهادهای تخصصی در جامعه اطلاعاتی  سازمان خود آشنا سازد.

رین تکند. مهمشود که نقش موثر و غیر قابل انکاری در این عرصه بازی میمحسوب می

 .رتباطات و اطلاعات استهای نوین ارسانی با کمک فناوریمشخصه جامعه اطلاعاتی، اطلاع

عمومی باید دقیق و شفاف مردم را در جریان عملکردهای سازمان قرار دهد و اطلاع روابط

های سازمان داشته باشد. همچنین باید از روند های مختلف فعالیترسانی دقیق در زمینه

ها و مصوبات آگاه بوده و در مرک  چرخه اطلاع سازمان قرار داشته باشد تا گیریتصمیم

 انجام دهد. صحیح ، سریع و دقیقبه صورت را بتواند اطلاع رسانی 

 اهمیت موضوع 

در جامعه است و کمبودهایی که در جامعه نقش روابط عمومی کارآمد مهمترین اهمیت 

 روی فرا و موجود موانع بررسی و عمومیروابط کارایی  پرداختن به موضوعشود. احساس می

 علوم با حداقل یا و بروز متخصص، باید عمومیروابط مسؤول. دارد اهمیت دلیل چند به آن،

 این بر علاوه زیرا .باشد موثر سازمان تقویت و توسعه در بتواند تا باشد آشنا عمومیروابط

مطرح است، سرنوشت کل مجموعه نی  تحت تاثیر  فرد  موفقیت عدم یا موفقیت که

گیرد و ممکن است به برقراری یک روابط مطلوب و کارآمد های به کار گرفته قرار میروش

 .گردد منتهی نامطلوب و گسیخته لجام رابطه یک  و یا
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آگاهی  اهمیت بس ایی داشته باشد ی معموروابط تواند در کارآمدییکی از اقداماتی که می

باشد، از جمله: فرهن ، سن، شخصیت، جنس، حرفه، وضعیت مینسبت به گروه هدف خود 

ری ی، ها برنامهاقتصادی، وضعیت جغرافیایی، پیشینه، و ... تا بر اساس این مشخصه

 باشد. راهکارهای مناسب در چگونگی برخورد و ارتباط با گروه هدف داشته

عمومی از منظر دریافت کنندگان خدمت و ابطهدف بررسی راندمان کار رودر این مطالعه 

و محقق در نظر  ارتباط آن با مشخصات جمعیت شناسی جامعه دریافت کننده خدمت بود

دریافت همچنین عمومی و روابط کارآمدیداشت بداند که آیا شناخت جمعیت شناسی در 

 کنندگان خدمت تاثیر گذار است.

 ادبیات و پیشینه

کارآمد و بررسی موانع پیش روی آن، به چند دلیل  عمومیروابط  پرداختن به موضوع

شان با فلسفه واقعی آن در عمومی در ایران هنوز کارکردهایاهمیت دارد. کارشناسان روابط

های اند به جایگاه مناسب خود در سازمان دست یابند و نقشسازمان فاصله دارد و نتوانسته

های دولتی روابط عمومی در سازمان.ازمان ایفا کنند موثر خود را در عرصه درون و برون س

باید به عنوان بخشی از بدنه سازمان به عنوان پل ارتباطی بین مدیران و کارکنان، سازمان 

و مخاطبین و .. عمل کند و با برقراری ارتباطات دوسویه و متعامل با محیط و مخاطبان و 

های آن جلب کنند و متقابلاً و برنامهها مشارکت و اعتماد مردم را به سازمان رسانه

 های مخاطبان را به سازمان انتقال دهند.دیدگاه

ها عمومی دانشگاهش روابطاز تحقیقاتی که در این زمینه انجام شده است تحت عنوان نق

های آموزشی اشاره کرد. در این تحقیق به نقش و می ان اطلاعات و خبر در توسعه فعالیت

های آموزشی عمومی در توسعه فعالیتآگاهی دانشجویان توسط روابط خت ورسانی در شنا

پرداخته شده است. این تحقیق جامعه آماری دانشجویان دانشگاه آزاد واحد تهران شرق 

گیری در این تحقیق به روش باشد. نمونهنفر دانشجو می 3۰۰باشد و حجم نمونه شامل می

سطح توصیفی و استنباطی صورت گرفته است. ها در دو تصادفی و تج یه و تحلیل داده

های مختلف بیشتر شود رسانی در زمینهدهد که هر چه خبرتحقیق نشان می نتایج این

شود همچنین اطلاعات دانشجویان دانشگاه آزاد تهران شرق هم مطابق با آن بیشتر می

سترده در ترین راهکارهایی جهت توسعه فرهنگی در حوزه فرهن  سرمایه گذاری گضروری

 (۱392، احمدنژادآتو)زمینه فناوری اطلاعات است. 

https://www.sid.ir/fa/journal/SearchPaper.aspx?writer=190121
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ای سرپرستان و رفهسطح مهارت های شغلی و ویژگی های ح"در تحقیقی تحت عنوان 

کارکنان روابط عمومی از نفر  ۱۰9ک نظرسنجی آنلاین به در ی "عمومیمتخصصان روابط

د اجرا شد. مدیران در خصوص مهارت های شغلی و ویژگی های روابط عمومی کارآم 56و 

و بالاتر از متوسط عمومی در عملکرد شغلی آنها در محدوده متوسط امتیاز کارکنان روابط

قابل  ویژگی به طور ۱6ای های شغلی و حرفهمتیاز مدیران شش تن از هشت مهارتبود و ا

ها، یکی کار با کامجیوتر و دیگری تر از حد نرمال بود. تنها در دو مورد از مهارتتوجهی پایین

های اجتماعی اختلاف معنی داری وجود نداشت. محقق در این تحقیق های رسانهمهارت

به این نتیجه رسید  که اساتید، دانشجویان ، مدیران و کارکنان مورد بررسی قرار گرفته بوند

تواند در جوامع یادگیرنده کمک کننده باشند و این که به روز بودن ی میمعموه روابطک

توانند در عملکرد مهارت شغلی  توسعه و در هیئت علمی، دانشجویان مقاطع مختلف می

 (۱39۰،حبیب زاده ملکی، افخمی(روند صنعت کمک کننده باشند.

ق تحت عنوان تحقی بهتوان که به صورت مقاله به چاپ رسیده است می یتحقیقات از 

. اشاره کرد "سازمان تامین اجتماعی "عمومی و عوامل موثر بر آن در بررسی کارآیی روابط"

از اهداف اصلی این تحقیق بررسی کارآیی روابط عمومی و عوامل موثر بر آن در سازمان 

، دیدگاه عوامل موثری چون تخصیص بودجه مورد نیازتامین اجتماعی بود و برای یافتن 

عمومی، داشتن برنامه راهبردی ارتباطی، عملکرد ارتباطات درون و مدیران به جایگاه روابط

عمومی ای نوین ارتباطی در کارآیی روابطهمندی از تکنولوژیمی ان بهرهبرون سازمانی و 

ریت روان در سراسر کشور پژوهش انجام عمومی ادارات کل و مدیین روابطمسؤولاز دیدگاه 

نامه استفاده پرسش 65گرفت. در این تحقیق از روش پیمایشی به طور کل شمار و از تعداد 

شان دهنده این مطلب شده است. در این پژوهش نکات قابل توجه از نتایج بدست آمده ن

های ارتباطی لوژیعمومی سازمان تامین اجتماعی در زمینه استفاده از تکنواست که روابط

مناسبی نبرده  های اجتماعی، تلوی یون، تبلیغات اینترنتی و محیطی بهرهاز ظرفیت شبکه

عمومی سازمان تامین اجتماعی در تدوین دهد روابطهای نشان میاست. همچنین یافته

برنامه راهبردی ارتباطی برای دریافت بازخورد از طریق افکار سنجی و نظر سنجی نیازمند 

شان دهنده این ها نباشد. همچنین بررسیز تعریف و تدوین نظامنامه جامع ارتباطی میبا

عمومی در سازمان تامین اجتماعی هنوز از جایگاه واقعی خود را نیافته مطلب است که روابط

خصوص وظایف و  توان با بازنگری در تشکیلات و آموزش مدیران ارشد دراست که می
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عمومی انجام مناسبی برای اف ایش کارآیی روابطی، اقدامات عملی عمومحیطه فعالیت روابط

 (۱394 و همکاران هدایتی) .داد

 های دولتیعمومی کارآمد در سازمانراحی الگوی روابططدر تحقیق دیگری تحت عنوان 

عمومی کارآمد، اند که روابطلعات مختلف دریافتهنظران و محققین در مطاصاحبآمده است، 

هاست. در این مقاله که برگرفته از پژوهشی سازمانی است، پیشانی و خط مقدم سازمان

تا ضمن مروری بر ادبیات تحقیق در حوزه روابط عمومی، روش شناسی تحقیق  شدهتلاش 

های های پژوهشی که از سازمانرا تبیین و در نهایت با توجه به فرضیات تحقیق، یافته

برای گردآوری شده است، مورد تج یه و تحلیل قرار گرفته، پیشنهادهایی  دولتی منتخب

 (۱386اسلامی،  و ) خنیفر.عمومی اراهه گرددبهبود و اراهه کارآمد روابط

بررسی تطبیقی ،  "بررسی عوامل موثر بر کارآیی روابط عمومی "تحت عنواندر تحقیقی 

های موافق و مخالف بدنبال یافتن دیدگاه "ایی و مدیران روابط عمومیدیدگاه مدیران اجر

مدیران اجرایی و مدیران روابط عمومی نسبت به ویژگی های موثر بر کارآیی روابط عمومی 

های این دو گونه مدیران از روش کیو استفاده شده است. بوده است و برای بررسی دیدگاه

گویه آن به صورت  6۰ج و گویه از مطالب مورد مطالعه استخرا ۱۰۰در این تحقیق از تعداد 

گویه در پرسش نامه قرار گرفته است. نتیجه تحقیق مدیران اجرایی و مدیران روابط عمومی 

گویه نی  مورد اختلاف بودند. بنابر یافته  8گوبه نظر مثبت داشته و  6۰گویه  52در مورد 

انی، انتقاد، های محقق، مدیران اجرایی سازمان ها، تسهیل در ارتباطات درون و برون سازم

افکار سنجی، اعتماد متقابل و حسن تفاهم، فرهن  سازی، تشکیل بانک اطلاعاتی، خلاقیت 

اند آنان که معتقداند باید روابط عمومی ضمن و نوآوری را در روابط عمومی موثر داشته

های سازمان به جامعه باشد در افکار عمومی تصویر درستی از اینکه منعکس کننده واقعیت

ان ترسیم کند و روابط عمومی نباید از نشر صحیح و تج یه و تحلیل رویدادهای سازم

  (۱384 ،حبیب زاده). سازمانی نی  غافل باشد

 ۱سی اس آر متخصصان روابط عمومی و مشارکت آنها در برنامه"تحقیقی تحت عنوان: در  

به ی از این تحقیق ادر اسجانیا انجام دادند که مقاله "تمایل به صحبت یا گوش دادن دارید

در این مقاله به بررسی نوع کمک هایی که متخصصان روابط عمومی در چاپ رسید. 

به بحث در مورد مساهل و موانعی  سی اس آریت اجتماعی در برنامه های شرکت ها مسؤول

های بالای کند. برای این کار، نویسندگان در ردهای شدن دارند میکه آنها برای حرفه

                                                           
1CSR : ولیت اجتماعی شرکت.ؤمس 
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های رسمی نی  بودند . این یافته نشان می دهند های دولتی در اسجانیا، که بخشیشرکت

که بی اهمیت جلوه دادن اهمیت روابط  سی اس آرکه با وجود ادعای هنجاری از بخش 

دهد اما شواهد تجربی در ، را نشان میسی اس آرعمومی در طراحی و اجرای برنامه های 

هد کمبود عملیاتی مهم و کسری پاسخگویی دقیقا به های این محققین نشان می دیافته

دلیل عدم وجود روابط عمومی در طراحی و پیاده سازی این برنامه ها بوده است. در خصوص 

هایی که ب رگان روابط عمومی در خصوص می ان توان به نظریهتحقیقات انجام شده می

  (2۰۱6،همکارانو  روی ) کارآمدی روابط عمومی اشاره نمود.

 نقش به توان به مقاله تحت عنوان نگاهیز مقالاتی که در این خصوص نگاشته شده میا

 در این مقاله آمده است، آناشاره کرد. مردمداری  ها هنرسازمان کارآمد در عمومی روابط

 عمومی شده، روابط باعث گوناگونی صور و اشکال به متأسفانه گذشته سنوات در چه

 ارادت سیستم رواج اقتدارگرایی مدیران، همانا کند، جلوه اثر کم یا و اثر بی همچنان

 دادن جلوه کل دانای عمومی، روابط اب اری به نگاه سالاری، شایسته جای به سالاری

 بودن پایین ن،مسؤولا از بسیاری ای حرفه بیگانگی یا سازمانی و بیگانگی مدیران، برخی

 .است بوده عمومی روابط نقش و اهمیت به ارشد مدیران و کارکنان بعضی از آگاهی

 ها، عمومی کار روابط برای اداری و قانونی ضوابط و فنی مشکل و مهارتی کم همچنین

 چه اندیشی مطلق و عمومی مدیران روابط در جمعی کار روح و همبستگی پذیری آسیب

 پژوهشی های طرح به توجهی بی سازمان، مدیران برخی از چه و عمومی روابط مدیران در

سبب  را عمومی افکار به توجهی کم یا توجهی بی موجبات همه و که همه -افکارسنجی و

 -است های جدی دغدغه از که را ها گیری تصمیم در کارکنان مشارکت عدم و شده

 ( ۱389)محبی،  .است شده باعث

موردی: ررسی کارآمدی روابط عمومی و عوامل مؤثر بر آن، مطالعه در مقاله ای تحت عنوان ب

رای این که سازمان ها بتوانند روابطی گلستان آمده است، ب ادارات آموزش و پرورش استان

منطقی با مردم و گرفتن نظرات و دیدگاه های مشتریان داشته باشند، واحدی تحت عنوان 

اند. و این واحد به عنوان مجرای ارتباطی سازمان با مشتریان، پدید آورده« روابط عمومی»

ها از طریق این واحد به بیان سازمان ها، و آحاد جامعه تلقی می شود که سازمانو دیگر 

اهداف، دیدگاه ها، نقد عملکرد سازمان ها، گرفتن نظرات مردم و لحاظ کردن آنها در فرآیند 

برنامه ری ی سازمانی می پردازند. با توجه به موارد فوق، هدف اصلی پژوهش بررسی عوامل 

ها در آموزش عمومیرسی عوامل مؤثر بر کارآمدی روابطوابط سازمانی و برمؤثر بر کارآمدی ر
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جهت تغییر نگرش کارکنان نسبت همچنین ذکر شده . بوده استو پرورش استان گلستان 

به روابط عمومی باید برنامه ری ی برای کارکنان جوان تر و کم سوادتر صورت پذیرد. بر 

ه است که ارزیابی های مناطقی آموزش و اساس آنالی  واریانس یک طرفه مشخص شد

پرورش ناحیه یک و دو گرگان، علی آباد کتول، آق قلا، کلاله، بندرگ  و را میان، از کارآیی 

و اثربخشی روابط عمومی، در سطح نازلی قرار دارد. لذا در برنامه ری ی ها و گسترش فعالیت 

د. مقایسه میانگین ها نشان می های روابط عمومی، این مناطق باید در اولویت قرار گیرن

دهد که کارکنان آموزشی نگرش منفی تری نسبت به روابط عمومی ها دارند، لذا در اجرای 

) غلامرضا خوش .برنامه های تغییر نگرش، این دسته از کارکنان باید در اولویت قرار گیرند

 (۱384فر و همکاران، 

دارد که بد نیست به این  عمومی کارآمدروابط در کتاب مبانی روابط عمومی، تعریفی از 

یک روابط روابط عمومی کارآمد،  ،قسمت کتاب نی  اشاره شود. در این کتاب آمده است

عمومی است که با سازماندهی مناسب تشکیلاتی و مدیریت علمی در قالب برنامه عمل 

ره ای مشخص ،ضمن رعایت اصول اخلاقی و حرفه ای روابط عمومی و اراهه اطلاعات مشاو

اف ون بر برنامه ری ی ویژه برای  به مدیریت سازمان برای نفوذ در افکار عمومی وهدایت ان،

ع یابی اهمیت ها را در خدمت گرفته و به اصل اطلابه شکل اصولی رسانه رهبران فکری،

از طرفی با توسعه فعالیت های افکار سنجی و ارتباطات مردمی و تولید فراورده  ویژه داده و

فرهنگی سعی دارد جریان مبادله ی پیام بین سازمان و مخاطب را دو سویه کرده و های 

بین  ملی و ،ا مخاطبان در ابعاد درون سازمانیبازخورد لازم را در جریان ارتباطی خود ب

در سطح سازمان و  المللی ایجاد کرده است و از این طریق اثار کلان و تاثیر گذار مثبت،

ملی ایجاد کند . و با گرایش بیشتر به سمت مردم در هیئت وکیل ی برنامه های توسعه

مدافع مردم و مدعی العموم ظاهر شده و به صورت یک نهاد مدنی حامی و پاسدار افکار 

 .اید عمومی در

روابط : توان تعریف کاملی را برای روابط عمومی اراهه دادبراساس آنچه که بیان شد می 

باطی اگاهانه مبتنی بر برنامه و تحقیق است که با استفاده عمومی ،مجموعه ی عملیات ارت

از شیوه های علمی و هنری به دنبال ارتباط با مردم و اطلاع یابی از نظرهای انان ،تج یه 

وتحلیل گرایشهای مخاطبان و افکار عمومی به منظور گفتگو با آنان برای رسیدن به تفاهم 

 .وشتاری ،گفتاری و شنیداری استبا کاربرد روشها و اب ارهای ارتباطی ،ن
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مدیر نی  بیان کرده است. عمومی کارآمد روابطدر این کتاب تعریفی از ویژگی های یک 

ها ای انتخاب شود که دارای ویژگی هایی باشد تا براساس انروابط عمومی باید به گونه

مخاطبین اداره و بتواند موفقیت لازم را در پیشبرد اهداف سازمانی محقق نماید واعتماد 

 مسؤولتصاب سازمان رانی  به خود جلب نماید . در اینجا برخی از ویژگی های لازم برای ان

 ،سوابق تجربی موفق ،دانش و مهارت تخصصی ،مهارت فنید، روابط عمومی ذکر میشو

توانمندی های فردی نظیر پژوهش افکار عمومی ،سخنوری ، قدرت بیان ،قلم توانا ،توانمند 

ی  یه و تحلیل مساهل ،دارای سعه ی صدر که در پرتو انها بتواند تعامل مطلوب و موثردر تج

 د و ... را در روابط سازمانی برقرار کن

در روابط عمومی نا کارامد بیشر اشاره نموده،  ارایی روابط عمومی داخلیهمچنین به ک

امد ،روابط عمومی گرایش به سمت بیرون از سازمان است در حالی که در روابط عمومی کار

داخلی از اهمیت بیشتری برخودار است .. چرا که اگر اثار عملکرد روابط عمومی بتواند 

نیروهای درون سازمانی و یا کارکنان سازمان را اقناع کند در کارایی و عملکرد بیشتر انان 

 ،اف ایش بهره وری سازمانی ،جلب وتامین رضایت ارباب رجوع ،ایجاد تفاهم بیشتر بین

مدیریت و کارکنان و اف ایش اهمیت سازمانی موثر واقع خواهد شد . و در واقع و در نها یت 

. در این کتاب در خصوص  هر یک از کارکنان را به مبلغی برای سازمان تبدیل خواهد کرد

کلان نگری در انجام وظایف ، استفاده اصولی از رسانه ها، برنامه ری ی برای رهبران فکری

داشتن برنامه عمل و ، دو سویه بودن مبادله پیام و توجه به بازخورد ،ر بودنو تاثیر گذا

 ،اطلاع یابی، ن روابط عمومی ،برنامه ری ی است اصالت برنامه ری ی اصولا یکی از ارکا

توانمندی تولید فراورده های ، ازمان دهی و مدیریت علمی، ساولویت ارتباطات مردمی

را اینگونه تعریف کرده  وظایف روابط عمومیتوضیح داده شده است. همچنین  فرهنگی

اعمال مدیریت شایسته در جامعه،در درون شبکه های ارتباطی گسترده نیاز به است که 

دستیابی به چنین  واقعی و کارامد از جامعه دارد. به روز، اطلاعات و اگاهی های متقن،

احمد  ). کندعمومی قوی و پایدار را محرز می ها نیاز به روابط اطلاعات و اگاهی

 (۱386،ایایلهیحیایی

 سازمانی هدف ترینعمدهها ی کارکردهای روابط عمومی کار آمد در دانشگاهدر مقاله

دانسته و در این مقاله آمده است  دانشگاهها و پژوهشی آموزشی امور ارتقاء را دانشگاهها

تشکیل شده  کارکنان و دانشجویان از استادان، اعم دانشگاهی طیف سه از  دانشگاهکه 

 مدیریت دارد. برعهده را طیف سه این بین هماهنگی دانشگاه مسؤلیت مدیریت .است

https://www.gisoom.com/search/book/author-283585/پدیدآورنده-احمد-یحیایی-ایله-ای/
https://www.gisoom.com/search/book/author-283585/پدیدآورنده-احمد-یحیایی-ایله-ای/
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 ساز وکارها این یکی از .دارد لازم سازوکارهای و اب ارها به نیاز هدف، این به رای رسیدنب

 و هماهنگی ایجاد کارآمد، عمومی وجود روابط بدون .است دانشگاه عمومی روابط بخش

روابط  بخش اساسی کارکرد .نیست میسر عالی اهداف جهت ها دردانشگاه در همراهی

 .دارد اساسی اهمیت هادانشگاه پژوهشی و فرهنگی علمی، پیشرفتهای برای عمومی،

 و سو، یک از دانشگاه مدیران بین روابط عاطفی تقویت منظور به عمومی، روابط تقویت

 عمومی به روابط .رسد می نظر به ضروری دیگر سوی از و کارکنان، دانشجویان استادان،

 اطلاع سازی، در هماهن  مهمی نقش ها،دانشگاه مدیریتی سازوکار مهمترین عنوان

 به تواندمی که نهادی عنوان به عمومی روابط ویژه به توجه .دارد سازی فرهن  و رسانی

بین  تفاهم و تعامل تقویت جهت در سنجیده و شده ری یمند، برنامهنظام صورت

) اسلام قدیری، به اد رضوی .است اهمیت حاه  کند، عمل دانشگاه مختلف هایبخش

 (۱389الهاشم،

 و عمومی روابط های مهارت: جامعه های شبکه تسهیل“در مقاله ای دیگر تحت عنوان 

 کنندگان تسهیل مورد در تجربی مطالعه یک های یافته به ”ای غیرحرفه دهندگان سازمان

 استفاده جامعه آفلاین تعاملات مدیریت برای آنلاین بستر یک از که اجتماعی های شبکه

 ادبیات در سازی جامعه و جامعه مفاهیم محوریت از الهام با هاآن. شده اراهه کنند، می

 جامعه های شبکه تسهیل در عمومی روابط نقش که اندکرده استدلال عمومی، روابط

 می نشان هاآن مطالعه ، مصاحبه و نظرسنجی یک اساس بر. است علمی تحقیق مستل م

 روابط خدمات از کمک بدون است ممکن فعلی فراگیر و اجتماعی های شبکه که دهد

که متخصص  عمومی روابط هایاز روش ، شبکه مجریان اما ، کنند کار ای حرفه عمومی

 گیریم می نتیجه ، سرانجام. کنند می استفاده عمومی روابط های مهارت از آن هم نیستند،

 آفلاین/  آنلاین های شبکه از نباید عمومی روابط متخصصان شهرت، و اخلاقی دلایل به ، که

 جوامع به است ممکن که هاییروش به سازمانی منافع ارتقا با شبکه اعضای در نفوذ برای

 (2۰۱6مجلسدن، و  ) تولدانو .کنند برداری بهره برساند، آسیب

 یکیعنوان شده که  ”عمومی روابط و قدرت ، اجتماعی های شبکه“ای تحت عنوان در مقاله

 رابطه در اساسی فرض. است روابط ایجاد عمومی روابط متخصصان هاینقش مهمترین از

 و ها سازمان بین روابط که است این عمومی روابط روابط کننده ایجاد هنجاری نقش با

 تئوری ، مثال عنوان به شبکه های نظریه از برخی ، حال این با. است سودمند مردم عموم

های موجود در یک شبکه ارتباطی افرادی که گرهاعتقاد دارند که برت ساختاری های حفره
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توانند برای آغاز یابند که از آن میدهند به اطلاعات انحصاری دست میرا به هم پیوند می

 سازمانی روابط از بسیاری حفظ که برداری کنندهای کارآفرینانه در سازمان بهرهفعالیت

 اطلاعات جریان کنترل و جداسازی با باید هاسازمان که کنندمی پیشنهاد و است ناکارآمد

 (2۰۱6)کنت و همکاران، . در دست بگیرند قدرتمندی خود را با موقعیت ،دیگران بین

 و عمومی مدیران روابط در جمعی کار روح و همبستگی پذیری آسیب ها، عمومی روابط

 توجهی بی سازمان، مدیران برخی از چه و عمومی روابط مدیران در چه اندیشی مطلق

 توجهی کم یا توجهی بی موجبات همه و که همه -افکارسنجی و پژوهشی های طرح به

 از که را ها گیری تصمیم در کارکنان مشارکت عدم و سبب شده را عمومی افکار به

 ارزش علمی مدیران گماردن با رود می انتظار .است شده باعث -است های جدی دغدغه

 فنی، لحاظ از که گیرند قرار ها عمومی روابط امور مصدر مدیرانی در محور، فرآیند و گرا

 پژوهش های و ویژه ارتباطی ری ی برنامه با فردی های توانمندی و تخصصی، تجربی

 باشند دارا را عمومی درافکار اعتمادسازی و عمومی مشارکت جلب توانایی عمومی افکار

 مطلوبی نحو به را عمومی روابط عملی کارکردهای تحقق و سازمانی توسعه فرآیند و

 .کنند فراهم

 نظریچارچوب 

ها، به ویژه از آن جهت در روابط عمومی سودمند است که به از جمله نظریه عمومی نظام

دارد. کند و مسایلی را درباره اج ا و کل بیان مینحوه اندیشیدن ما درباره روابط کمک می

اصلی این نظریه آن است که کُل، چی ی گوید، اندیشه می  "۱لانفی فونبرتا"گونه کهآن

هایی که از اج ای کل»بیش از مجموع اج ای خود است. یعنی، این نظریه مربوط است به 

های آنها ها و محیطاند، رابطه بین اج ا و روابطی که بین کلبه هم وابسته تشکیل شده

  «برقرار است.

ها تأثیر است که کاملًا از نظریه نظامنی ، تعریفی  "3هارلتون"و  "2لان "همچنین تعریف 

ها با پذیرفته است. روابط عمومی، کارکرد ارتباطی مدیریت است که از طریق آن، سازمان

کنند تا به دهند و یا آن را حفظ میکنند، تغییر میشوند، آن را اصلاح میمحیط سازگار می

کاران روابط عمومی آن است اهداف سازمانی دست یابند. طبق این نظریه، وظیفۀ دست اندر
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باید از مسایل موجود در محیط که بین سازمان و محیط اطرافش، توازن برقرار سازند. آنان می

آگاه باشند و سازمان را در پاسخ دادن به آن مسایل و مشکلات، یاری دهند. بنابراین، با 

توان نظریاتی ط، میها و محیها همچون سازمانگیری از مفاهیم موجود در نظریه نظامبهره

بینی رفتارهای سازمانی مؤثر باشند. اراهه داد که در حل مشکلات و پیش "روابط"را درباره 

تر باشد، روابط عمومی باید تر و پرآشوبهر چه محیط آشفته»برای نمونه این نظر که 

ریه توان به آن اشاره نمود نظنظریه دیگری که می «پذیری بیشتری داشته باشد.نعطافا

توان آنها را موقعیتی است. در محیط اطراف یک سازمان، مخاطبانی وجود دارند که می

مخاطبان اصلی و کلیدی نامید؛ اما اگر یک دست اندر کار روابط عمومی، تنها این مخاطبان 

را در نظر بگیرد و از سایر مخاطبانی که ممکن است در محیط وجود داشته باشند، غافل 

ر کار خود کاملًا موفق باشد. او باید از امکان ورود مخاطبان جدید به محیط تواند دشود نمی

ارتباطی سازمان خویش نی  آگاه باشد. مخاطبانی که ممکن است همسو با منابع سازمان و 

 یا مخالف آن باشند.

گذاران نظریه موقعیتی دو تن از اندیشمندان علوم ارتباطات، بنیان"2هانت"و   "۱گرونی "

باید، انتظار ورود مخاطبان و مشتریان توان به چگونه و چه زمانی می. از این نظریه میهستند

ها، روابط را را به محیط داشت، بهره جست. اساس این نظریه، در واقع آن است که موقعیت

گویند که مخاطب فعال، مخاطبی است که ، در این باره می"هانت"و  "گرونی "سازند. می

جوی اطلاعات درباره سازمان و سایر موضوعات مرتبط و مورد علاقۀ آن است. فعالانه در جست

بینی این وضعیت یعنی زمانی که مخاطب آنان با توجه به این مسأله، سه متغیر را برای پیش

کند. متغیر اول، تشخیص و شناخت در جستجوی اطلاعات درباره موضوعی است، بیان می

باید از آن آگاه باشند و شوند، میای روبرو میا مسألهمسأله است. افرادی که با مشکل ی

تواند بر آنان داشته باشد، تشخیص دهند. متغیر دوم که شناخت تأثیرات بالقوه ای را که می

باید، موانع موجود در راه حل یک مسأله کند که افراد میهاست، بیان میموانع و محدودیت

توانند بر موضوع و مشکل تأثیرگذار باشند، باشند که می را نی  بشناسند. آنان اگر بر این باور

ی درگیری در ی آن موضوع خواهند بود. سومین متغیر نی  درجهبه دنبال اطلاعات در باره

دهد افراد تا چه حد به مشکل مورد بحث موضوع و اهمیت دادن به آن است، که نشان می

شند، مخاطبانی فعالند و برعکس، دهند. کسانی که اهمیت برای آن قایل بااهمیت می
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ی مخاطبان منفعل، اهمیتی به موضوع نخواهند داد و بالطبع به دنبال کسب اطلاعاتی در باره

  روند.ن نمیآ

ها تنها در مقابل یک موضوع نظریۀ موقعیتی، همچنین در فهم این مسأله که چرا برخی گروه

ر مقابل بسیاری از موضوعات و برخی دهند، برخی دخاص فعالند و از خود واکنش نشان می

اندرکاران روابط عمومی باید بدانند دست کند. تفاوت هستند، به ما کمک میدیگر کاملاً بی

شود، رابطه را میکه در واقع نوع گروه و اینکه چگونه سازمان با موضوعات مختلف مرتبط 

، نظریه های شناختی و رفتاری ی دیگری که به این مطالعه ارتباط داردنظریه کنند.تعیین می

دانند. را سودمند می "تأثیرات پیام" است، دست اندرکاران روابط عمومی، اندیشیدن در باره

گوییم گذارند. آنچه میها بر دیگران تأثیر میچگونه تولیدات، خدمات، تسهیلات و سیاست

هی معنی مورد نظر یابد و گامعنی می دیگران دهیم، به وسیلهو هر کاری که انجام می

های شناختی، با فهم و شناخت ما سر و مخاطبین، با معنی مورد نظر ما یکی نیست. نظریه

دهند. بنابراین های رفتاری، عمل و رفتار ما را مورد تج یه و تحلیل قرار میکار دارند و نظریه

 وری است. هایی نی  بسیار ضراندرکاران روابط عمومی، آگاهی از چنین نظریهبرای دست

 نظیر اقتصاد، علم در موجود اصطلاحات از رفتار، بینیبرای پیش "نظریۀ مبادلۀ اجتماعی"

 ، هاگروه و افراد که نفر است برای مذکور ینظریه کند. اساسمی استفاده سود و ه ینه

نظریه گ ینند. این برمی متصورند، آن برای که هاییه ینه و هاپاداش مبنای بر را راهبردها

تکامل یافته، در بسیاری از سطوح روابط،  "2هارولد کلی"و  "۱جان تای باوت"که به وسیلۀ 

نظریۀ مبادلۀ اجتماعی، مدعی  انی به کار گرفته شده است.همانند میان فردی، گروهی و سازم

گیرند و به طور کلی است که مردم پیش از اقدام به رفتاری خاص، نتایج آن را در نظر می

تر و پاداش را بالا نگه دارند. یعنی رفتاری که ها را پایینتمایل دارند تا در هر رفتاری، ه ینه

از این  باشد، امکان وقوع آن بیشتر است. ی کمتر، سود بیشتری برای شخص داشتهبا ه ینه

-هایی برد. برای مثال فرض کنید که میتوان بهرهنظریه نی  در مسایل روابط عمومی می

یم از مخاطبان در یک نظرسنجی استفاده کنیم. در این صورت اگر بتوانیم کاری کنیم خواه

گویان رغبت بیشتری نشان که در پاسخ دادن به سؤالات و مشارکت در نظرسنجی، پاسخ

، نظریۀ دیگری است برای تحلیل "نظریه اشاعه"دهند، اعتبار نظرسنجی بیشتر خواهد بود. 

و یا آن را طرد می کنند. مطابق این نظریه  پذیرندات را چگونه میاین موضوع که افراد، اطلاع

از مجاری مشخص و در طول دورۀ  "نوآوری"، فرآیندی است که از طریق آن "اشاعه"، 
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کاملترین شکل نظریۀ اشاعه  یابد.زمانی معینی، میان اعضای یک نظام اجتماعی، انتشار می

مطرح ساخته  "هااشاعه نوآوری"ارتباطات، در کتاب  استاد آمریکایی علوم  "۱اورت راجرز"را، 

ها را از طریق پنج مرحله ، بر این عقیده است که افراد، اطلاعات حاصل نوآوری"راجرز"است. 

های خاص خود را دارند. این مراحل به کنند که هر یک از این مراحل، ویژگیاقتباس می

 ترتیب عبارتند از:

شود. گیرد و با آن روبرو میص در معرض نوآوری قرار میزمانی است که شخ :"آگاهی-۱

 خاص طریق به یک هر که باشند توانند فعال و هم منفعلدر این مرحله افراد هم می

انگی ش و اقناع: در این مرحله، اطلاعات و نوآوری  -2شوند. می مواجه هانوآوری با خود

تواند مثبت یا یجاد کند و این نگرش میباید فرد را برانگی د و احتمالاً در آن نگرش امی

باید سودمندی بالقوه نوآوری را در در این مرحله، فرد می :تصمیم و ارزیابی -3منفی باشد.

اجراء: در این مرحله، که در واقع  -4طرد کند.  یا نظر بگیرید و سجس آن را یا بجذیرید و

بدانند که نوآوری را چگونه و در چه باید گران میمرحلۀ استفاده از نوآوری است، اقتباس

کار گیرند. در این مرحله، اطلاعات مربوط به مشتریان و مخاطبان در روابط عمومی، زمانی به

 اهمیت فراوانی دارد.

تثبیت: در این مرحله، افراد به دنبال تأیید و تحکیم نوآوری پذیرفته شده  و پذیرش مرحلۀ

از چهار مرحلۀ قبل عبور کرد، در این مرحله در ذهن هستند. یعنی وقتی نوآوری با موفقیت 

شود. آنچه دست اندرکاران روابط عمومی باید بدانند، تفاوت بین کانالهای فرد تثبیت می

-های راجرز، رسانهارتباطات اجتماعی و مجراهای ارتباطات میان فردی است. مطابق گفته

ای کنندهسانی، نقش بسیار تعیینرهای جمعی، درمرحلۀ اول یعنی مرحلۀ آگاهی و اطلاع

ها کمتر شده و مجراهای ارتباطات میان فردی دارند، اما در مراحل بعد، نقش این رسانه

نقش مؤثری دارند. نظریاتی که تا کنون مورد بحث قرار گرفتند، مخاطب را در فرآیند 

کند تا ش میی یادگیری اجتماعی، تلادانند، نظریهپردازش و دریافت اطلاعات، فعال می

ی دیگری توضیح دهد. این نظریه به ما کمک رفتار افراد را هنگام دریافت اطلاعات، به گونه

 اکتساب در توانندمی چگونهعی جم هایرسانه و کند که دریابیم ارتباطات میان فردیمی

، متخصص "2باندورا آلبرت" باشند. داشته برعهده مهمی نقش افراد، جدید رفتارهای

 مشاهدۀ از را جدیدی رفتارهای ، بر این باور است که ما بتوانیم "روانشناسی اجتماعی"

 ماست علایق و  که ما رفتاری را که در جهت منافع هنگامی. بیاموزیم دیگران رفتار

                                                           
1- Everet Rogers 

1- Albert Bandora 
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ی آن پاداشی در پی داشته باشد، خواه پاداش برای انجام دهنده مذکور رفتار اگر بینیم،می

کنیم و اگر موافق باشیم که داش درونی، آن رفتار را در ذهن خود ثبت میبیرونی و خواه پا

تواند برای ما مفید باشد، آن رفتار مذکور تا زمانی که نیاز به استفاده از آن رفتار مذکور می

ماند. احتمال وقوع رفتاری خاص، به وسیلۀ پیآمدهایی که داشته باشیم، در ذهن باقی می

تر و آن به وجود آید، تعیین می شود. هر چه پیامد رفتار مثبت ممکن است پس از اجرای

 از آگاهی با. است بیشتر رفتار وقوع احتمال باشد، متصور آن برای هر چه م ایای بیشتری

دست اندرکاران روابط عمومی، از دیدن یادگیری و الگو قرار دادن رفتار نامناسب  مسأله، این

تر، توسط سایر کارکنان، به ویژه زمانی که آن رفتار مورد کارمندان و کارکنان با تجربه

تشویق هم قرار گرفته باشد، در شگفت نخواهند بود. اگر شرکت یا سازمانی افرادی را که 

رفتار آنان نامناسب است مورد تشویق و ارتقا قرار دهد، می توان پیش بینی کرد که کسانی 

را الگوی خود قرار دهند و از رفتار آنان تبعیت  که در فکر ارتقا و پیشرفت هستند، آن افراد

کنند. اگر شرکتی در انتشارات و تبلیغات خود، افرادی را که رویه ها و قوانین موجود را 

را جدی بگیرند، شکند، به تصویر بکشد، احتمال این که خوانندگان و مخاطبین آنها می

مومی کارآمد باید با وظایف خود در پایان باید تاکید کرد یک روابط عکمتر وجود دارد. 

آشنا و در جایگاه خود قرار گیرد همچنین مدیران باید با وظایف روابط عمومی آشنا باشند 

تا روابط عمومی بتواند به نفش خود و وظایف خود بجردازد. در نتیجه افراد با هر سنی، 

د و مدیران نی  شغلی، سمتی و ... باید با وظایف و نقش کلیدی روابط عمومی آشنا باشن

 باید به روابط عمومی میدان بدهند تا او بتواند نقش خود را ایفا کند.

 های پژوهشاهداف و فرضیه

باشد. یکی از اهداف اصلی این تحقیق شناخت عوامل تاثیر گذار بر روابط عمومی کارآمد می

دمت و هدف بررسی راندمان کار روابط عمومی از منظر دریافت کنندگان خاین مطالعه 

و محقق در نظر  مشخصات جمعیت شناسی جامعه دریافت کننده خدمت بودارتباط آن با 

داشت تاثیر شناخت جمعیت شناسی در کارآمدی روابط عمومی و همچنین دریافت 

کنندگان خدمت تاثیر گذار است. اهداف فرعی این تحقیق شناخت تاثیر بعد ساختاری، 

  باشد.و برون سازمانی در دانشکده علوم توانبخشی میای در خدمات دورن محتوایی و زمینه

 روش تحقیق

در این مقاله به ارزیابی راندمان کار روابط عمومی دانشکده علوم توانبخشی با توجه به 

جنسیت، سن، پست سازمانی، می ان تحصیلات ، سابقه خدمت، رشته تحصیلی، از همه 
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روابط عمومی و کار مستقیم با روابط عمومی ها و وظایف تر آشنایی با برنامهحاه  اهمیت

 ایم.پرداخته

 نمونه و روش نمونه گیری

دانشکده واقع در دانشگاه علوم پ شکی اصفهان )دانشکده بهداشت،  9از بین  ،در این تحقیق 

دانشکده پرستاری و مامایی، دانشکده پ شکی، دانشکده تغذیه و علوم غذایی، دانشکده 

یی، دانشکده دندانج شکی، دانشکده علوم توانبخشی، دانشکده داروسازی و علوم دارو

فناوریهای نوین علوم پ شکی و دانشکده مدیریت و اطلاع رسانی(، دانشکده علوم توانبخشی 

 -رشته )فی یوتراپی 5بعنوان جامعه نمونه مورد بررسی انتخاب شد. این دانشکده دارای 

باشد که برای هر رشته یک کاردرمانی( می شنوایی شناسی و -ارتوپدی فنی -گفتار درمانی

شد  که قبلا اشارههایی نفر دانشجو در رشته 556کلینیک اختصاصی نی  دارد. بطور کلی 

کارمند  8۰هیات علمی و 4۰باشند. همچنین این دانشکده دارای مشغول به تحصیل می

 باشند. نفر می 676باشد. که جمعا می

در نظر گرفته شد و پس نفر  6۰۰حدود استفاده شد، ی روش نمونه گیری از روش سرشمار

نفر به پرسشنامه پاسخ دادند و مورد ارزیابی  345تعداد از پخش پرسشنامه در بین افراد، 

 قرار گرفتند.

 

 
 ابزارهای پژوهش

 توسط ها داده تحلیل و پژوهش میدانی و اب ار مورد استفاده پرسشنامه بود و روش تج یه

 ای انجام شد.توصیفی و مقایسه آمار از استفاده با و SPSSاف ار  نرم
این تحقیق به روش توصیفی از نوع پیمایشی انجام شد. جامعه آماری این پژوهش تمامی 

باشند. روش کارکنان اعمم از )کارمندان، هیات علمی، دانشجویان، مربیان، کارشناسان( می
لمی، کارکنان و دانشجویان نمونه گیری تصادفی ساده و حجم نمونه از بین هیات ع

گیری با استفاده از پرسشنامه مورد بررسی روش نمونه بود کهی علوم توانبخشی دانشکده
نفر  345باشد که حدود از روش سرشماری با در نظر گرفتن معیارهای ورود و خروج می

 SPSS اف ار نرم توسط ها داده تحلیل و در این تحقیق مورد ارزیابی قرار گرفتند. تج یه

 توصیفی انجام شد. آمار از استفاده با و
اب ار تحقیق شامل پرسشنامه محقق ساخته است که شامل سه دسته سئوال بود اولین 

سئوال دموگرافیک تشکیل شده که در این مقاله به این قسمت پرداخته شده  ۱3قسمت از 
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ویتنی استفاده  های تحقیق از آمار توصیفی  مناست. جهت تج یه و تحلیل آماری داده
 شد. 

سن، سی ده سئوال اول در مورد اطلاعات دموگرافیک هستند جامعه مورد مطالعه که شامل )
جنس، می ان مطالعه، سابقه خدمت، سابقه تحصیل، مدرک تحصیلی، رشته تحصیل، دوره 

ها و وظایف روابط عمومی و تاکنون پرسشنامه تحصیلی، پست سازمانی، آشنایی با برنامه
 باشد.اند( مییل کردهتکم

 هاتجزیه و تحلیل داده
اطلاعات دموگرافیک افراد از جمله: جنسیت، سن، می ان مطالعه، سابقه خدمت، مدرک 
تحصیلی، رشته تحصیلی، دوره تحصیلی ، پست سازمانی ، آیا با برنامه ها و وظایف روابط 

اند ،آیا تا کنون تکمیل نمودهای در این خصوص عمومی اشنایی دارند، آیا تا کنون پرسشنامه
اید راندمان آن را چگونه ارزیابی کاری مستقیم با روابط عمومی داشته اید و اگر داشته

های بدست آمده از گروه دادهکنید از طریق آزمون من ویتنی مورد بررسی قرار گرفت.می
ای تحقیق هنمونه بصورت توصیفی و استنباطی تحلیل شده است.  به منظور بررسی سوال

 .استفاده شده است spss به وسیله   ۱از آزمون من ویتنی

𝑧 =
𝑈 − 𝑛1𝑛2

𝑛1𝑛2(𝑛1 + 𝑛2 + 1)
12

 

 هایافته

در خصوص جنسیت افراد مورد مطالعه،  ۱با توجه به آمار بدست آمده جدول و نمودار شماره 
نفر مرد و  ۱62اند که از این افراد، تعداد نفر به پرسشنامه پاسخ داده 345در این مطالعه 

نفر از شرکت کنندگان جنسیت  7نفر زن به پرسشنامه پاسخ داده اند البته تعداد  ۱76تعداد 
مشخص ننموده اند. و در نتیجه در این مطالعه تعداد پاسخ دهندگان زن از مردان خود را 

در خصوص مدرک تحصیلی  2بیشتر بوده است و با توجه به آمار بدست آمده جدول شماره 
درصد  ۱2/8درصد فوق دیجلم،  ۱/2درصد مدرک دیجلم،  6/۱افراد، در این مطالعه 

درصد دانشجوی  48/7درصد دکترا،  4/6درصد کارشناس ارشد،  ۱5/7کارشناسی، 
باشند.  و در نتیجه اکثر پاسخ درصد دانشجوی کارشناسی ارشد می 3/2کارشناسی و 

اند. آمار بدست آمده از جدول و نمودار شماره دهندگان با توجه به تعداد دانشجویان بوده
ه پرسشنامه نفر ب 345دهد که در خصوص رشته تحصیلی افراد در این مطالعه نشان می 3

                                                           
1- Mann-Whitney Test 
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درصد 9/۱3درصد از رشته ارتوپدی فنی، تعداد  8/۱2اند که از این افراد، تعداد پاسخ داده
درصد از گروه شنوایی شناسی،  6/2۰درصد کاردرمانی، تعداد  7از رشته فی یوتراپی، تعداد 

ن هایی به غیر از ایدرصد از رشته 9/۱5درصد از گروه گفتار درمانی و تعداد  3/۱۱تعداد 
در خصوص پست سازمانی  4اند. آمار بدست آمده از جدول و نمودار شماره ها بودهرشته

اند و از این افراد، نفر به پرسشنامه پاسخ داده 345دهد که در این مطالعه افراد نشان می
 5/3درصد هیات علمی، تعداد  7درصد معاون، تعداد  8/5درصد مدیر، تعداد 6/4تعداد 

 6/9درصد کارشناس، تعداد  7/۱درصد کارشناس ارشد و تعداد  2/۱2د درصد مربی، تعدا
اند و درصد به این پرسش پاسخ نداده 8/3درصد دانشجو و تعداد  5۱.9درصد کارمند، 

اند و با توان نتیجه گرفت که در این مطالعه اکثر شرکت کنندگان از دانشجویان بودهمی
در خصوص آشنایی افراد مورد مطالعه  5ر شماره توجه به آمار بدست آمده از جدول و نمودا

 4/5۰اند که از این افراد، تعداد نفر به پرسشنامه پاسخ داده 345با وظایف روابط عمومی 
 درصد با وظایف روابط عمومی نا 4/48درصد به وظایف روابط عمومی آشنا بوده و تعداد 

توان نتیجه اند و در واقع میدرصد به این پرسش پاسخ نداده 2/۱ شنا هستند و تعدادآ
همچنین با  ،اند تعداد بیشتری بودهگرفت که افرادی که با وظایف روابط عمومی آشنا بوده
نفر به پرسشنامه  345در این مطالعه  6توجه به آمار بدست آمده جدول و نمودار شماره 

قبلا نی  پرسشنامه در درصد اظهار داشته اند که  5/۱8اند که از این افراد، تعداد پاسخ داده
درصد قبلا در این خصوص پرسشنامه ای تکمیل  ۱/79اند و تعداد این رابطه تکمیل نموده
اند. در نتیجه در این مطالعه تعداد درصد به این پرسش پاسخ نداده 2ننموده اند و تعداد 
ت که اند بسیار بیشتر از کسانی اسای در این خصوص تکمیل نکردهافرادی که پرسشنامه

پرسشنامه تکمیل نموده اند و با این مقوله آشنایی دارند. در خصوص اینکه آیا افراد با روابط 
 345(، 7اند، با توجه به آمار بدست آمده جدول و نمودار شماره )عمومی کار مستقیم داشته
 درصد با روابط عمومی کار 5/45اند که از این افراد، تعداد نفر به پرسشنامه پاسخ داده

درصد  9/۰اند و تعداد درصد کاری با روابط عمومی نداشته 6/53اند، تعداد مستقیم داشته
اند. و در نتیجه در این مطالعه تعداد افرادی که با روابط عمومی به این سئوال پاسخی نداده
 است.اند کمتر بوده بطور مستقیم کار داشته

 : جمعیت شناسی۱جدول شماره 

 اطلاعات دموگرافیک تعداد میانه انحراف معیار بیشترین کمترین

 سن 333 ۸5۸9/29 622۸9/۱۱ 6۰ ۱۸

 میزان مطاله 27۱ 3۸75/2 ۸976۸/۱ 9 ۰

 سابقه خدمت ۱57 ۸۱53/۱4 92477/۸ 3۰ ۰
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 سابقه تحصیل ۱59 5535/4 77۸۱۸/4 2۰ ۱

 مدرک تحصیلی 32۰ 3۸44/5 ۰63۰5/2 ۸ ۱

 رشته تحصیلی 2۸۱ 6335/3 725۰7/۱ 6 ۱

 دوره تحصیلی 332 9۱۸7/6 742۰9/2 9 ۱

 آیا با برنامه ها و ظایف روابط عمومی اشنایی دارید 34۱ 4۸97/۱ 5۰۰63/۰ 2 ۱

 آیا تا کنون پرسشنامه ای در این خصوص پر نموده اید؟ 33۸ ۸۰77/۱ 3947/۰ 2 ۱

 ایا تا کنون کاری مستقیم با روابط عمومی داشته اید؟ 342 54۰9/۱ 499۰5/۰ 2 ۱

۱ 2 459۱2/۰ 2995/۱ 2۱7 
راندمان کار روابط عمومی دانشکده علوم توانبخشی را چگونه 

 کنید؟ارزیابی می

همچنین در خصوص اینکه کار روابط عمومی دانشکده علوم توانبخشی را چگونه ارزیابی 

نفر به  345در این مطالعه  8کنید، با توجه به آمار بدست آمده جدول و نمودار شماره می

درصد کار روابط عمومی را خوب ارزیابی  ۱/44اند که از این افراد، پرسشنامه پاسخ داده

در صد کارایی روابط عمومی دانشکده علوم توانبخشی را بد ارزیابی نموده 5/۱6نموده اند و 

درصد به این سئوال پاسخی نداده اند و در واقع یا با کار روابط عمومی آشنایی  5/37اند و 

ای در مورد کارایی این حوزه نرسیده اند. با این وجود نداشته اند یا اینکه هنوز به نتیجه

رصد کسانی که کار روابط عمومی دانشکده علوم توانبخشی را خوب طبق آمار بدست آمده د

 اند بیشتر بوده است.ارزیابی نموده

 

 

 : سئوالات پژوهش2جدول شماره 

 سئوالات پژوهش

 پاسخ به طور کلی به درصد

 بی اثر ضعیف متوسط خوب عالی

 6/2 6/2 ۱/2۱ 7/44 9/28 کنید.روابط عمومی دانشکده خود را چگونه ارزیابی می ۱

      ای برخوردار است.روابط عمومی در دانشکده ما از جایگاه شایسته 2

 3/5 3/5 7/23 2/34 6/3۱ روابط عمومی در تمامی جلسات و مساهل مرتبط دانشکده حضور مستمر دارد. 3

4 
های دانشکده قرار روابط عمومی بصورت منظم و رسمی در جریان کلیه قوانین و دستورالعمل

 گیرد.می
9/28 2/34 ۰ ۱/3۱ 3/5 
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 6/2 ۰ 8/۱5 2/34 4/47 روابط عمومی دانشکده فعال و در رساندن اخبار دانشگاهی بروز است. 5

 9/7 3/5 8/36 7/23 3/26 روابط عمومی پل ارتباطی بین من و مدیر سازمان است. 6

 5/۱۰ ۰ ۱/2۱ 3/26 ۱/42 روابط عمومی پل ارتباطی من با رسانه است. 7

 5/۱۰ 6/2 9/28 ۱/2۱ 2/34 های وابسته است.روابط عمومی پل ارتباطی من با دیگر سازمان 8

9 
گیری از طریق روابط عمومی به حل سریع و رضایتمند در صورت بروز مشکل در سازمان، پی

 کند.مشکل کمک می
27 7/44 4/2۰ 6/2 3/5 

 6/2 3/5 4/2۰ 7/23 48 عمومی بروز است. های سایت دانشکده توسط روابطقسمت اخبار و اطلاعیه ۱۰

 3/5 5/۱۰ 4/2۰ 2/34 6/29 گیرم.شود میاطلاعات روزانه را از سایت دانشکده که توسط روابط عمومی بروزرسانی می ۱۱

۱2 
ی من برای ارسال اطلاعات جهت از زمانی که روابط عمومی سایت را به روز رسانی نموده، انگی ه

 بیشتر شده است.بارگذاری در سایت 
6/29 3/26 4/2۰ 8/۱5 9/7 

 5/۱۰ ۱/2۱ 2/36 7/2۱ 5/۱۰ لازم نیست روابط عمومی در جریان کلیه امور دانشکده قرار گیرد. ۱3

 6/2 9/7 ۱/۱7 2/38 2/34 دانم.روابط عمومی را امین خود می ۱4

 3/5 3/5 25 2/32 2/32 کند.روابط عمومی حس همدلی در بین افراد ایجاد می ۱5

 6/2 3/5 7/۱9 27 4/45 تواند ایجاد انگی ه در بین افراد سازمان بوجود آورد.روابط عمومی می ۱6

۱7 
روابط عمومی در شناساندن کلینیک ها و مراک  تحقیقاتی دانشکده در سطح دانشگاه و جامعه 

 نقش موثری دارد.
7/48 6/3۱ 2/9 3/5 3/5 

۱8 
ها در امر شناساندن دانشکده در سطح دانشگاه و جامعه رسانهروابط عمومی با ارتباط مستمر با 

 نقش موثری دارد.
۱/46 5/37 2/۱۱ 6/2 6/2 

 3/5 6/2 3/24 2/32 5/35 ها در یکسال اخیر بیشتر شده است.می ان مراجعه کنندگان به کلینیک ۱9

 3/۰ 3/5 3/5 4/43 4/45 اهداف روابط عمومی با اهداف سازمان هماهنگی دارد. 2۰

 یگیربحث و نتیجه

ای افراد و می ان ارتباط به نظر می رسد در ارزیابی راندمان واحد روابط عمومی، دانش زمینه

با این واحد بیش از مدرک تحصیلی سطح مطالعه روزانه و جنسیت می تواند  ای افرادحرفه

در دانشکده علوم توانبخشی سن افراد، . بنابراین، گذار باشدمع آوری شده تأثیر جبر گ ارش 

ها و سابقه خدمت، سابقه تحصیل، مدرک تحصیلی، پست سازمانی، می ان آشنایی با برنامه

وظایف روابط عمومی و کار مستقیم با روابط عمومی در پاسخگویی افراد به پرسش راندمان 

ه است و نسبت به این کنید، بسیار تاثیر گذار بودکار روابط عمومی را چگونه ارزیابی می
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ها تفاوت معناداری وجود داشت. اما از نظر جنسیت، می ان مطالعه و دوره تحصیلی گ ینه

 هیچ تفاوت معناداری وجود نداشت.

روابط عمومی  مسؤول توجه کرد:چند نکته  باید بهراندمان کار روابط عمومی برای سنجیدن 

ر و وسایل و تجهی ات و نیروهای کمکی از نظر علمی و تجربی به چه می انی است. محل کا

یت روابط عمومی مسؤولکه در اختیار دارد به چه می انی است. اطلاعات مدیران در خصوص 

 چگونه است. همچنین ن روابط عمومیمسؤولاو رابطه بین مدیران و به چه می ان است 

 سازمان دارای چه مقررات و چارتی است.

 پیشنهادها

پیشنهاد می شود در سیستم های مدیریتی جهت ارزیابی عملکرد این واحد از افرادی در 

سازمان نظر سنجی شود که دارای سمت های اداری و ارتباطات شغلی مرتبط با این واحد 

ای یا باشند. بهتر است قبل از شروع به کار متخصص روابط عمومی در سازمان، جلسه

ها در نظر ن سازمانمسؤولاوزی برای ترغیب شرکت مدیران و کارگاهی حتی با امتیاز بازآم

ن با وظایف روابط عمومی آشنا شوند و متخصص روابط عمومی برای مسؤولاگرفته شود تا 

نقش روابط عمومی و وظایف خود مجبور به تلاش برای شناساندن خود و جایگاه خود به 

 مسؤولومی آشنا باشند، مسلما یک مدیران نباشد. اگر مدیران با جایگاه و نقش روابط عم

 روابط عمومی راندمان کار بالاتری دارد.

مهمتر اینکه از متخصصان روابط عمومی در قسمت روابط عمومی استفاده شود و تنها تجربه 

در نظر گرفته نشود. روابط عمومی علاوه بر تجربه باید با علم و تخصص به روز دنیا آشنا 

ین روابط عمومی مسؤولبهترین نحو پیش برد. همچنین نباید به  باشد، تا بتواند کار را به

علاوه بر وظایف روابط عمومی وظایف دیگری محول شود زیرا از راندمان کار روابط عمومی 

کاسته خواهد شد. فردی که در قسمت روابط عمومی مشغول است باید هم و غم خود را 

ها علاوه بر پست سازمانی فرد، وظیفه ی اصلی خود متمرک  سازد، برخی سازمانبر وظیفه

کنند. با این روش در واقع کار روابط عمومی را روابط عمومی سازمان را نی  به او محول می

 آید.بسیار بی اهمیت و به مانند کار اضافه و سرگرم کننده به نظر می

ه با کار سال بعد دوباره تکرار شود و بهتر است افرادی ک 5پیشنهاد می شود: این تحقیق 

روابط عمومی آشنا هستند مورد بررسی قرار گیرند. در دانشکده علوم توانبخشی روابط 

سال  5عمومی تازه مشغول به کار شده بود و افراد خیلی با این قسمت آشنا نبودند. پس از 

 مطمئنا پاسخ متفاوت خواهد بود.
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Public relations skills and non-professional organizers,Public Relations 

Review, In Press, Corrected Proof — Note to users. Volume 42, Issue 4, 

November 2016, Pages 713-722 

Michael L. Kenta, Erich J. Sommerfeldtb, ,Adam J. Safferc, Social networks, 
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های کارشناسان سازمانهای روابط عمومی از نظر شناسایی شاخص
 های صنایع فولادی اصفهان(صنعتی )مطالعه موردی سازمان

 مهران فولادی نژاد

 (مسؤول)نویسنده میبد اسلامی واحد دانشگاه آزاد ،دانشجوی دکتری علوم ارتباطات اجتماعی

 نادرصادقی لواسانی
 هیات علمی دانشگاه آزاداسلامی قیامدشت عضو

 فائزه تقی پور
 اصفهان)خوراسگان( اسلامی واحد دانشگاه آزادگروه مدیریت ارتباطات ت علمی أهی عضواستادیار و 

 Faezeh.taghipour@gmail.com عهده دار مکاتبات(نویسنده )

 

 چکیده

های روابط عمومی از نظر کارشناسان سازمان های صنعتی  پژوهش حاضر با هدف شناسایی شاخص

صنایع فولادی اصفهان( به روش آمیخته، انجام مصاحبه های  )مطالعه ی موردی سازمان های

جامعه آماری کارشناسان بخش های روابط عمومی  پیمایشی انجام شده است. -مقدماتی و توصیفی

نفر  34۰و نظام بهبود و پیشنهادات شرکتهای صنعتی)فقط تولیدکنندگان فولاد( اصفهان بودند. از 

نفر محاسبه شدکه به صورت تصادفی ساده انتخاب شدند.  9۰بر اساس فرمول کوکران حجم نمونه 

از طریق مصاحبۀ مقدماتی با چند کارشناس  اب ار گردآوری اطلاعات پرسشنامه محقق ساخته بود و

بعد ارتباط با رسانه ها،  5پرسشنامه  و مطالعه مبانی نظری گویه های پرسشنامه استخراج شد.

رویداد و مدیریت بحران را مورد بررسی قرار داد. روایی تبلیغات، تحقیق و پژوهش، مدیریت 

بر  %85استاد دانشگاه تایید و جهت محاسبه پایاهی آلفای کر و نباخ معادل   5پرسشنامه با بررسی 

 در دو سطح توصیفی و استنباطی صورت گرفت. spss آورد شد. تج یه و تحلیل اطلاعات با نرم اف ار

د که ارتباط با رسانه ها و تبلیغات از نظر کارشناسان مهمترین عوامل نتایج آزمون فریدمن نشان دا

و مقایسه میانگین ها مهمترین شاخص ها ،تهیه گ ارش تلوی یونی از  t هستند. با استفاده از آرمون

سازمان، تبلیغات و بازار یابی جهانی، تاثیر نظر سنجی بر امکان سنجی، حفاظت از محیط زیست و 

 شناسایی مخاطبان سازمان های صنعتی بود. کنترل آلودگی و

 روابط عمومی صنعتی، ارتباط با رسانه ها، مدیریت رویداد، مدیریت بحران واژگان کلیدی:

 29/8/۱399تاریخ پذیرش:                                                      6/7/۱399تاریخ دریافت: 

 27-42صفحات: 
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 مقدمه

ها به هر شکل و شمایلی که تصور شوند، به معنای خاص خود از پدیده های روابط عمومی 

جامعه پیشرفته امروز که به تعبیری توسعه یافته و صنعتی نی  نامیده می شود، هستند و 

تاریخچۀ آنها به انقلاب صنعتی، رنسانس، توسعه شهر نشینی و تبدیل تدریجی جوامع 

 .سنتی به مدرن باز می گردد

وران سازمانهای صنعتی پدیدار گشته و معیار قدرت کشورها، صنعت و تکنولژی از همین د

محسوب شد. سازمانهای صنعتی نیاز به معرفی، اطلاع رسانی، بازاریابی و ارتباطات داخلی 

و خارجی داشتند، که این نیازها ضرورتاً در هر سازمانی دیده می شود. اما به لحاظ اهمیت 

وتهایی در آن مشهود است چرا که روابط عمومی های قوی با صنعت در مسیر توسعه، تفا

برنامه و چشم اندازهای روشن و واقع بینانه می توانند به راحتی فراگرد توسعه را تسهیل 

 کرده و زمینه را برای گسترش آن فراهم آورند.

 بیان مسأله

دم سالار پس از جن  جهانی دوم و ضرورت گسترش سازمانها و نهادهای دمکراتیک یا مر

که به نوعی با مردم پیوند خورده و پاسخگوی خواسته ها و نیازهای آنها باشند، تعریف 

روابط عمومی به شکلی دگرگون شده یا در درون خود نوعی ارتباط دو سویه یا ارتباط 

متقابل را جای داده است. گودیچ، گیلدی و کاونو  بر اساس دیدگاههای سازمانی روابط 

برنامه ری ی شده برای مدیریت، سوق دهنده روابط میان سازمان، مردم عمومی را کوشش 

ها، عقاید مردم و بازار و روث شیلد  به این موارد ها، گرایشو عموم، ارزیابی کنندۀ نگرش

پدید آوردن نام نیک را اضافه می کند. این خصوصیات در سازمانهای صنعتی اهمیت یافته، 

، کالاها و تولیدات خاصی بهره مند هستند. حتی به لحاظ چرا که این سازمانها از خدمات

روابط داخلی، محیط کارگری، سختی کار، تخصصی بودن، اقتصادی بودن و سیاسی بودن 

در چارچوب  ۱(۱358)کیانجور، .تولیدات صنعتی از اهمیت و جایگاه استثنایی برخوردارند

برنامه ها به سوی تامین نیازهای  این الگوها و با توجه به جهت گیری های عمومی و اولیه،

                                                           
 این مقاله برگرفته از پایان نامه کارشناسی ارشد است.
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و «جایگ ین واردات»داخلی یا تولید کالا برای صدور به بازارهای خارجی، دو مدل اصلی 

در فرایند صنعتی شدن و جهان در حال توسعه مطرح می شوند. این دو « توسعه صادرات»

رایندی از گسترش مدل اگر چه مؤلفه ها و ال امات متمای ی دارند اما هر دو اساساً به سوی ف

 (۱33 :۱385صنایع و صنعتی شدن جهت گیری شده اند. )زاهدی، 

به موازات آن خاستگاه روابط عمومی ها در صنعت رشد کرده و مسیر رشد صنعتی را هموار 

می کند. دریک سازمان صنعتی امور با سرعت زیاد در حال انجام است و هیچ فرصتی برای 

به رشد صنعتی کمک می « نظام ارتباطی مؤثر»نوعی  توقف وجود ندارد و مهیا ساختن

کند. نظریه های روابط صنعتی به نظریه های محیطی یا خارجی و نظریه های درونی یا 

 داخلی اشاره دارد.

عمومی در سازمانهای صنعتی تسهیل این امور بوده و شناسایی شاخصهای روابط نقش روابط

ی روابط عمومی تخصصی مطرح است. عمومی در سازمانهای صنعتی به عنوان نوع

گستردگی سازمانهای صنعتی، بالا بودن حجم تولید جهت کسب موفقیت یا جلب توجه 

بازار جهانی و معرفی و خوشنامی سازمان، در سازمانهای صنعتی اهمیت فوق العاده ای می 

 یابد. مسأله اصلی این پژوهش شناسایی شاخصهای روابط عمومی صنعتی بوده و سؤالات

پژوهش بدنبال این مهم است، که بطور ویژه روابط عمومی ها در سازمانهای صنعتی چه 

 ویژگیها و خصوصیاتی دارند.

 ضرورت و اهمیت موضوع پژوهش

رابطۀ روابط عمومی و صنعت از مباحث جدید کشورهای توسعه یافته و در حال توسعه 

است. صنعت به مفهوم هر نوع تجارت، بازرگانی تعهد پذیر و تولید با ماشین آلات و کارگران 

می باشد. یکی از دلایل اهمیت جایگاه روابط عمومی ها در صنعت این است که، کار صنعتی 

رفته و روابط شخصی جای خود را به روابط جمعی می دهد. شیوه بصورت گروهی صورت گ

تقسیم کار، خشنودی و رضایت از تولید نهایی، عواملی هستند که بصورت گروهی شکل 

می گیرند. بر این اساس در محیط های صنعتی نیاز به مشارکت گروههای انسانی و تقویت 

ورت می یابد. یکی از عوامل مؤثر ارتباطات افقی به جای ارتباطات عمودی در سازمان ضر
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در تبدیل روابط عمودی به افقی در سازمان که باید در چارچوب قانون اتفاق به افتد، روابط 

عمومی است. از سوی دیگر روابط عمومی ها در سازمانهای صنعتی نقش مهمی در بهبود 

 .سایر بخشهای سازمان ایفا می کنند

صنایع مادر را تعریف می کند، از امور عمومی در سازمانهای صنعتی که تولید آنها 

مانند)ثبات جهانی، روابط دولت، دیجلماسی( گرفته تا روابط رسانه ای )اینترنت، مطبوعات، 

تلوی یون و رادیو(، مدیریت رویدادها)نمایشگاه، آموزش، تشریفات، فراغت(، مدیریت 

و فروش)روابط با مشتری،  وجهه)ترکیب رهبری و مدیریت، هویت، تصویر شرکت(، بازاریابی

تبلیغات، رقبا(، تحقیق و سرمایه گذاری)مدیریت اطلاعات، ارزیابی و نظر سنجی(، تبلیغ و 

ترفیع)گ ارش های سالانه، انتشارات، ایده پردازی( تا مدیریت بحران)برنامه ری ی مستمر، 

 (2۰۰6 ،۱)الیورپاسخگویی اجتماعی و پوشش حوادث( را شامل می شود.

ناسایی مؤلفه های روابط عمومی های سازمانهای صنعتی ایران که در حال طی ضرورت ش

کردن مسیر توسعه است و در حال گذار محسوب می شود، اهمیت می یابد. به خصوص در 

شهر اصفهان با وجود چندین سازمان صنعتی تولید کننده فولاد در بخش خصوصی و دولتی 

  ضرورت می یابد. نیاز به باز تعریف و شناسایی این عوامل

 پژوهش هدف

های روابط عمومی از نظر کارشناسان سازمانهای صنعتی )مطالعه موردی شناسایی شاخص

 سازمانهای صنایع فولادی اصفهان(

 پژوهشسؤالات 

 ست؟یچ یفولاد عیصنا یسازمان ها یارتباط با رسانه ها در روابط عموم  -۱

 ست؟یچ یفولاد عیصنا یسازمان ها یدر روابط عموم غاتیتبل یها یژگیو -2

 ست؟یچ یفولاد عیصنا یسازمان ها یو پژوهش در روابط عموم قیتحق یها یژگیو -3

 ست؟یچ یفولاد عیصنا یسازمان ها یبحران در روابط عموم تیریمد یها یژگیو -4

 ست؟یچ یفولاد عیصنا یسازمان ها یدر روابط عموم دادیرو تیریمد یها یژگیو -5

                                                           
1 -Oliver 
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)جنس،  کیبر اساس عوامل دموگراف یروابط عموم یکارکنان در انواع شاخص ها نیب ایآ -6

 و سابقه خدمت( تفاوت وجود دارد؟ لاتیسن، تحص

 چگونه است؟ یروابط عموم یشاخص ها یبند تیاولو -7

 ادبیات پژوهش

سازمانهای صنعتی به تولید و خدمات وابسته هستند و اینگونه سازمانها از نیروهایی تشکیل 

اند که رابطه متقابل آنها با یکدیگر به توسعه و موفقیت سازمان کمک می کند. شده 

مینت برگ  این نیروها را شامل جهت گیری، کارآیی، تخصص، نوآوری، تمرک ، فرهن  

کاری و سیاستهای رقابتی می داند. در سازمانهای صنعتی جهت گیری سازمان بگونه ای 

بوده و هم اینکه از سازمان تصویر خاصی بدست است که تعیین کننده ماموریت سازمان 

 (۱388)اعرابی،.می دهد

کارآیی باعث کاهش ه ینه ها و به حداکثر رساندن سود شده و در تخصص برای انجام 

 .کارها سطح بالایی از دانش و علم لازم است

ا سازمان باید محصولات و نیروی جدیدی را به بازار عرضه کند و با نوآوری ها خود را ب

 (۱38۱)دلوی، .محیط خارجی وفق داده و بر بازارهای خاصی تمرک  کند

روابط عمومی اسراتژیک در سازمانهای صنعتی کاربری بیشتری دارند.از مهمترین عوامل 

مؤثر بر عملکرد روابط عمومی، عملکرد درونی سازمان است. عملکرد به کیفیت کالاها و 

ردازی های صورت گرفته توسط سازمان بر می خدمات اراهه شده و نی  کار آمدی ایده پ

گردد. ساختار سازمان بر عملکرد اثر گذار است. منابع سازمان اعم از نیروی انسانی، 

تجهی ات، زمان و بودجه که می توانند برای اجرای برنامۀ ارتباطی، بسیج شوند، مورد 

 (۱39۰)عیوض پور،.سنجش قرار می گیرد

شهرت که به باور و حس عمومی راجع به یک سازمان می از سوی دیگر، معروفیت و حسن 

( در کتاب دنیای ۱999) ۱کلین پردازد، در حیطه وظایف روابط عمومی های صنعتی است.

ارتباطات متذکر می شود که یک سازمان با حسن شهرت و اعتبار تثبیت شده، در زمان 

دعای خود به نتایج تحقیق امست بروز بحرانها از م ایای بسیاری برخوردار است. او در تایید ا

درصد از ارزش  4۰اشاره می کند که نشان داد «  شاخص های مهم»ویان   تحت عنوان 

                                                           
1-  Klein 
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بازاریک شرکت به دارایی های غیر مالی آن از جمله حسن شهرت و اعتبار مربوط می 

 (۱999،کلین).شود

رکت سازنده ( در ش۱99۱)و همکاران در سازمانهای صنعتی بر اساس پژوهشی که اوین 

خود و انگلستان انجام دادند، چشم انداز و رهبری، نو آوری ایمنی در محیط کار، آموزش 

یت اجتماعی، محصولات، خدمات و گارانتی مسؤولهای جدید صنعتی، خدمات اجتماعی، 

 (۱388 )اعرابی وفیاضی، .از عوامل مؤثر بر وجهه و اعتبار می داند

 نظریه های مطرح در روابط عمومی

در نظریه های رابطه و وابستگی سیستم، موقعیت و حل تعارض مطرح است. نظریه سیستم 

ها که با بررسی ساختار همراه بود، نظریه موقعیتی معتقد به شرایط و روابط است و 

رویکردهای حل تعارض شامل جدا کردن افراد از مساله، تمرک  بر منافع نه مواضع، رسیدن 

طرفین را تأمین کنند و پا فشاری بر شاخصها و معیارهای عنی به راه حل هایی که منافع 

  (2۰۰۱، ۱)پاروت را شامل می شود.

نظریه های شناخت و رفتارشامل ،نظریه هماوردی عمل ، که هدف آن شناخت رفتار به 

 .وسیله شناخت چگونگی تفکر افراد است

ها بر اساس پاداش و نظریه مبادله اجتماعی  که هدف آن پیش بینی رفتار افراد و گروه

 .ه ینه های ادراک شده است

نظریه انتشار  که بر اساس آن افراد یک ایده مهم یا خلاقانه را پس از آگاهی و شناخت، 

نظریه یادگیری اجتماعی  که معتقد است .علاقمندیجف ارزیابی و آزمون، پذیرش می کنند

 (۱39۰)اعرابی،.تفاده می کنندافراد برای توضیح و پیش بینی رفتار از پرداش اطلاعات اس

مدل احتمال بسط یافته که تصمیم گیری را متأثر از تکراری بودن یا نبودن، می ان پاداش 

 (۱995، 2)تامسونو تاثیر گذار بودن شخص اراهه دهنده )سخنگو( می داند

روابط عمومی درسازمانهای صنعتی اازطریق مشاوره بامدیریت،مشاوره درمدیریت نیروی 

مدیریت  مدیریت بحران، اجرای قوانین وخط مشی های سازمان، کیفیت وبهره وری، انسانی،

 ارتباط بارسانه ها، سازماندهی روابط بین مدیریت وکارکنان، مدیریت خوشنامی، زمان،

فرهن  سازمانی وروابط عمومی  هویت سازمانی، تشریفات، برنامه ری ی استراتژیک،

 (۱39۰می طلبد.)تقی پور، الکترونیک نقش وجایگاه خاصی

                                                           
1-  Parrot 
2-  Thompson 
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 انتخاب نظریه مرتبط و الگوی مرتبط با عنوان پژوهش 

با توجه به اینکه متخصصان روابط عمومی به منظور ایجاد و توسعه روابط مثبت و ایجاد 

هماهنگی بین اهداف سازمان و انتظارات اجتماعی، با کلیه عوامل و گروههای داخلی و 

ازمان در ارتباط هستند، کارشناسان روابط عمومی برنامه خارجی مرتبط با زمینه کاری س

های سازمانی را طراحی، اجرا و ارزیابی کرده تا تعامل بین عناصر سازنده سازمان و عموم 

جامعه را تسهل کنند. در این پژوهش مدلهای استراتژی، الگوهای روابط عمومی و برخی 

ن مطرح شد. با در نظر گرفتن این تئوری های مطرح و مرتبط با روابط عمومی و سازما

موضوع که پژوهش حاضر روابط عمومی در سازمانهای صنعتی را بررسی می کند، متغییرها 

( در 2۰۰6) ۱عاملی ارتباطات یکجارچه در سازمان از ساندارا اولیور 8و مؤلفه های مدل 

 طراحی سؤالات پژوهش استفاده شد.

 عاملی ارتباطات یکپارچه ۸مدل : ۱شکل

 

                                                           
1 - Sandra Oliver 
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 روش پژوهش

پیمایشی بوده وجهت گرداوری اطلاعات -روش تحقیق آمیخته ،مصاحبه مقدماتی وتوصیفی

 spssافزاراز مصاحبه وپرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. تج یه وتحلیل نتایج بانرم 

 تک متغیره،t) آماراستنباطی و معیار(انحراف میانگین، دردوبخش آمارتوصیفی)فراوانی،

این روش برای شناساهی  انجام شد. آزمون فریدمن( های تعقیبی،آزمون ها، مقایسه میانگین

حجم نمونه براساس  (۱388مولفه ونظرخواهی ازتعداد بالای جامعه مناسب است.)دلاور،

 محاسبه شد. 85آلفای کرونباخ و نفر9۰فرمول کوکران

 یافته های تحقیق دربخش مصاحبه های مقدماتی

بررسی ادبیات ونظریه های پژوهش چند مصاحبه  رسشنامه به ج گویه های پ  استخراج برای

 مقدماتی انجام شد ونتایج ان بصورت مختصراراهه شد.

:کارشناس ارشد مهندسی صنایع و تحلیل سیستم ها)سر پرست تحقیق در ۱کد شماره

 عملیات وبهره وری(

 -روند فعالیت مطبوعات  –نگاه جامعه نسبت به سازمان صنعتی –)رضایت مشتری 

کم توجهی به تیم کوهنوردی، شنا و سایر تیمهای  –انحصاری شدن بودجه ورزش با فوتبال 

تأثیر  -شاخصهای مدیریت کیفیت -دعوت از  بازیکن خارجی –ورزشی درسازمان صنعتی

نقش  –رسانه ها بر اف ایش بهره وری از طریق اف ایش احساس تعلق سازمانی و اجتماعی

 -کاهش فشارهای عصبی و روانی کارکنان –جلو گیری از جنگهای روانی  –ط عمومیرواب

نگاه طن  و  –برنامه ری یهای مدیران  –اهداف خرد و کلان سازمان  –ایجاد حس همدلی

 توجه به خرده فرهنگها( –انتقادی به مدیران از سوی رسانه 

 نظام بهبود و پیشنهادات( مسؤول:کارشناس ارشد مهندسی صنایع )2کدشماره 

تلاش جهت تغییر نگرش در مدیران سازمان  –اراهه اخبار از وضعیت محیط زیست کارخانه  

بررسی تواناهی ها و نیازهای  –مدیریت مشارکتی  -رسانه عاملی جهت ایجاد انگی ه -صنعتی

  پرسنل

 : کارشناس ارشد متالوژی )معاونت پژوهشی سازمان صنعتی( 3کدشماره
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 –نقش افکار سنجی در اف ایش بهره وری –یل ارتباط مناسب تر بین کارمندان و مدیرانتحل

رفع نگرشهای منفی کارگران نسبت به مساهل محیط  –توجه به مشکلات محیط زیست

نحوه استفاده از اتوماسیون  –شیوۀ های اطلاع رسانی مؤثر بر عملکرد کارگران  –زیست

  اداری

 سمعی و بصری( مسؤولوهشگری هنر و سینما ):کارشناس ارشد پژ4کدشماره

تشکیل گروههای تئاتر و موسیقی با استفاده از کارکنان و کارمندان و بدون دعوت از افراد  

بر گ اری جشنواره و همایش های متنوع و با موضوعات غیر مرتبط با صنعت  –حرفه ای 

تبلیغات رسانه ای با رویکرد به  –تشویق توریست و گردشگر جهت باز دید از شرکت  –

ایجاد مجموعه –احداث موزۀ فولاد در ایران و در شرکتهای تولید کننده فولاد  –گردشگری 

ایجاد رقابت  -سینما( -دریاچه مصنوعی -پارک -تفریحی و رفاهی )رستوران

: کارشناس ارشد مدیریت صنعتی )معاونت استراتژیک یک شرکت صنعتی( 5کدشماره.سالم

استفاده از چه نوع رسانه ای برای چه کارمند  –رسانه ها با رویکرد به نظریه استحکام نقش 

 –می ان تأثیر گذاری رسانه بر کارگران، کارمندان و مدیران  -یا کارگری پیشنهاد می شود

نظم و حالت سیستماتیک بودن ویژگی  –در نظر گرفتن تنوع شغلی درسازمان صنعتی

 -اطلاع رسانی و آگاهی بخشی –زش کارکنان از طریق رسانه ها آمو –اصلی مدل رسانه ای 

ارتباط با  -ورزش –تحلیل فعالیت ها و تعاملات اجتماعی سازمان صنعتی )مدرسه سازی 

انتقاد رسانه به وضیت اقتصادی شرکتهای تولید  -محیط زیست( –استانداریها و فرمانداریها 

تاثیر رسانه ها بر اف ایش فرهن  بهره  -کننده فولاد )خرید و فروش تحت نظارت دولت(

 نقش رسانه در بهسازی روابط و تعاملات انسانی –وری در جامعه ایران 

 یافته های تحقیق دربخش آماراستنباطی

 سؤال اول: ارتباط با رسانه ها در روابط عمومی سازمان های صنایع فولادی چیست؟

 رسانه ها در روابط عمومی : میانگین رتبه بندی مرتبط با  ارتباط با۱جدول 
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  37/5 ۰۰۱/۰ 87 2۱/9 چاپ هفته نامه با موضوعات صنعتی ۱
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  7۰/4 ۰۰۱/۰ 87 79/6 ارسال اخبار سازمان به روزنامه های سراسری 2

 رتبه دوم 45/5 ۰۰۱/۰ 86 23/۱2 تهیه گ ارش از برنامه های اتی سازمان 3

  43/4 ۰۰۱/۰ 86 47/5 تهیه مصاحبه رادیویی با مدیران سازمان 4

  ۰3/4 ۰۰2/۰ 88 28/4 مصاحبه تلوی یونی با کارگران 5

رتبه  4۰/5 ۰۱6/۰ 86 6۰/9 ارتباط مناسب تر با تلوی یون نسبت به رادیو 6

 سوم

 رتبه اول 92/5 ۰۰۱/۰ 88 44/۱3 تهیه گ ارش و نمایش وضعیت سازمان 7

  97/4 ۰۰۱/۰ 87 95/7 برگ اری جشنواره تئاتر و موسیقی و نمایش تلوی یونی 8

  73/4 ۰92/۰ 85 ۱8/9 تفاوت اخبار سازمان صنعتی با انواع اخبار 9

جدول   t از 9محاسبه شده برای همه سؤالات به ج  سؤال t( ۱بر اساس یافته های جدول)

بنابراین هریک از گویه های ارتباط با رسانه ها در روابط عمومی ، بیشتر از ب رگتر بوده است. 

،در حد متوسط « تفاوت اخبارسازمان صنعتی باانواع اخبار»سطح متوسط می باشد.  پس گویه 

به ترتیب بالاترین میانگن رتبه ای را به خود   6، 3، 7می باشد. هم چنین هریک از سؤالات 

 .اختصاص داده است

 ل دوم: ویژگی های تبلیغات در روابط عمومی سازمان های صنایع فولادی چیست؟سؤا

 : میانگین رتبه بندی مرتبط با  ویژگی های تبلیغات در روابط عمومی2جدول 
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  34/9 ۰۰۱/۰ 85 34/8 تشویق کارگران جهت شرکت در ورزش همگانی ۱۰

  85/9 ۰۰۱/۰ 86 ۰۱/۱2 تبلیغات درون سازمانی پیرامون موفقیت های سازمان ۱۱

  23/9 ۰۰۱/۰ 87 ۱8/7 اطلاع رسانی درباره نحوه استفاده و نگهداری از تجهی ات ۱2

  26/9 ۰۰۱/۰ 88 ۱۱/8 تبلیغ پیرامون رعایت نظم و مقررات داخلی ۱3

  46/9 ۰۰۱/۰ 87 69/4 و تابلو اعلانات SMSمقایسه تبلیغات از طریق  ۱4

  4۱/8 ۰۰۱/۰ 8۰ 82/4 استفاده از اتوماسیون در تبلیغات داخلی ۱5

  96/7 ۰۰۱/۰ 85 87/4 نصب تابلوهای دیجیتال ۱6

  88/5 686/۰ 88 -4۰/۰ اطلاع رسانی کلامی و نقل قول بین کارکنان ۱7

  36/5 3۱5/۰ 86 -۰۱/۱ تبلیغات درون سازمانیاراهه خدمات با  ۱8

  76/8 ۰۰۱/۰ 88 ۰۱/8 فرهن  سازی و ارتقاء سطح فرهن  محیط کارگری ۱9

  ۱8/۱۰ ۰۰۱/۰ 87 ۰7/۱۱ اف ایش رضایت شغلی با تبلیغات درونی 2۰

رتبه  22/۱۰ ۰۰۱/۰ 88 62/۱۱ ها ISOکسب موفقیت ها و  2۱

 سوم

  7۱/9 ۰۰۱/۰ 88 29/۱۱ تبلیغ درباره کیفیت محصول 22
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 رتبه اول 3۱/۱۱ ۰۰۱/۰ 88 ۰5/۱4 بازاریابی جهانی 23

  44/9 ۰۰۱/۰ 87 33/۱۰ اف ایش کارآفرینی با تبلیغات 24

  92/7 ۰۰۱/۰ 84 4۰/3 تبلیغ برای برنامه سازی 25

رتبه  72/۱۰ ۰۰۱/۰ 86 98/۱۰ تبلیغ برای خوشنامی و برند سازمان 26

 دوم

جدول کوچکتر بوده  tاز مقدار ۱8و  ۱7برای گویه    t( مقدار 2بر اساس یافته های جدول )

به ترتیب بالاترین  2۱، 26، 23و در حد متوسط می باشد. هم چنین هریک از سؤالات 

 میانگن رتبه ای را به خود اختصاص داده است.

های صنایع فولادی سؤال سوم: ویژگی های تحقیق و پژوهش در روابط عمومی سازمان 

 چیست؟

 

 

 : میانگین رتبه بندی مرتبط با  ویژگی های تحقیق و پژوهش در روابط عمومی3جدول 
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 رتبه دوم 43/4 ۰۰۱/۰ 87 34/۱2 تحقیق واف ایش قدرت نظارت سازمان 27

  67/3 ۰۰۱/۰ 87 49/6 و اف ایش سرمایهکنترل بودجه  28

 رتبه اول 72/4 ۰۰۱/۰ 87 52/۱6 تاثیر نظرسنجی بر امکان سنجی 29

  54/3 ۰۰۱/۰ 86 ۰6/6 قدرت ریسک پذیری با تحقیق 3۰

 رتبه سوم ۰6/4 ۰۰۱/۰ 88 38/8 شناسایی بازار 3۱

  73/3 ۰۰۱/۰ 85 ۱9/6 اف ایش فروش و تولید 32

  85/3 ۰۰۱/۰ 86 38/6 سازمان ارتقاء کارآفرینی 33

جدول ب رگتر بوده   tمحاسبه شده برای همه سؤالات از  t( 3بر اساس یافته های جدول )

است. بنابراین هریک از گویه های ویژگی های تحقیق و پژوهش در روابط عمومی ، بیشتر 

 از سطح متوسط می باشد. 

عمومی سازمان های صنایع فولادی سؤال چهارم: ویژگی های مدیریت بحران در روابط 

 چیست؟

 : میانگین رتبه بندی مرتبط با  ویژگی های مدیریت بحران در روابط عمومی4جدول
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  58/6 ۰۰۱/۰ 83 88/9 شکل گیری شایعه 34

 رتبه اول 86/6 ۰۰۱/۰ 87 84/9 شناسایی علت عدم رضایت کارکنان 35

  99/5 ۰۰۱/۰ 87 4۱/6 کنترل اعتصابات کارگری 36

 رتبه دوم 7۰/6 ۰۰۱/۰ 88 ۱8/۱۰ کاهش اختلاف نظر بین کارکنان و مدیران 37

  48/6 ۰۰۱/۰ 88 42/7 کنترل نگرانی کارگران پیرامون الودگی صنعتی 38

رتبه  65/6 ۰۰۱/۰ 88 27/۱۱ ارتباط با انجمن های سب  و کنترل آلودگی 39

 سوم

  22/5 ۰۰۱/۰ 88 4۰/3 اهمیت اعتصابات کارگری 4۰

  82/4 ۰۱4/۰ 88 5۰/2 توجه به خطرات ناشی از کار با وساهل صنعتی 4۱

  33/6 ۰۰۱/۰ 88 6۱/7 پیدایش بحران به دلیل رشد منفی اقتصاد 42

  8۰/5 ۰۰۱/۰ 87 33/7 شناسایی رقابت نا سالم در سازمانهای موازی 43

  57/4 ۰۰3/۰ 88 ۰5/3 علت عدم تعادل در عرضه مواد اولیه 44

جدول ب رگتر بوده   tمحاسبه شده برای همه سؤالات از  t( 4بر اساس یافته های جدول )

است. همه گویه های مطرح در ویژگی های مدیریت بحران در روابط عمومی ، بیشتر از 

 سطح متوسط می باشد. 

ویژگی های مدیریت رویداد در روابط عمومی سازمان های صنایع فولادی سؤال پنجم: 

 چیست؟

 : میانگین رتبه بندی مرتبط با  ویژگی های مدیریت رویداد در روابط عمومی5جدول 
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 رتبه اول 6۱/5 ۰۰۱/۰ 88 ۱2/۱3 شناسایی مخاطبان صنعتی 45

  88/4 ۰۰۱/۰ 88 5۱/7 هماهنگی بازدیدهای صنعتی 46

 رتبه سوم 98/4 ۰۰۱/۰ 88 69/7 تفکیک تخصص های موجود در سازمان 47

  ISO 94/۰- 88 349/۰ 3۱/3اولویت دوره های آموزشی مربوط به  48

  69/3 ۱79/۰ 88 35/۱ حضور در کنفرانسها و همایش ها 49

  24/4 ۰۰۱/۰ 88 37/3 دادن به ورزش فوتبال نسبت به سایر رشته هابرتری  5۰

  ۱6/4 ۰۰۱/۰ 88 9۱/3 دعوت از هنرپیشه ها و هنرمندان 5۱

 رتبه دوم ۱2/5 ۰۰۱/۰ 88 3۱/7 پذیرش توریست صنعتی 52
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 49و  48سؤالات به ج   سؤالات محاسبه شده برای همه  t( 5بر اساس یافته های جدول )

جدول ب رگتر بوده است. بنابراین هریک از  گویه های مطرح در ویژگی های مدیریت   tاز

 رویداد در روابط عمومی ، بیشتر از سطح متوسط می باشد. 

سؤال ششم: آیا بین کارکنان در انواع شاخص های روابط عمومی بر اساس عوامل 

 دموگرافیک )جنس، سن، تحصیلات و سابقه خدمت( تفاوت وجود دارد؟

نتایج نشان می دهد که انواع شاخص های روابط عمومی بر اساس عوامل دموگرافیک 

 . )جنس، سن، تحصیلات و سابقه خدمت( معنی دار نیست

 

 

 

 

 

 سؤال هفتم: اولویت بندی شاخص های روابط عمومی چگونه است؟ 

 : میانگین رتبه بندی شاخص های روابط عمومی6جدول 

 عوامل میانگین رتبه بندی

 ارتباط با رسانه 35/3

 ویژگی تبلیغات 23/3

 ویژگی تحقیق و پژوهش ۱2/3

 مدیریت بحران 93/2

 مدیریت رویداد 38/2

ارتباط با رسانه  آزمون فریدمن میانگین رتبه بندی ابعادرا نشان می دهد. با 6نتایج جدول

خود اختصاص داده بالاترین رتبه و اطلاع رسانی و مدیریت رویداد پاهین ترین رتبه را به 

 است.

 : آزمون فریدمن شاخص های روابط عمومی7جدول 

 56 تعداد

 29۱/۱3 مقدار خی دو

 4 درجه آزادی
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 ۰۱۰/۰ سطح معناداری

بعد شاخص های  5نشان می دهند که نتایج حاصل بین مجموع رتبه های  7نتایج جدول 

 (.29۱/۱3معنی دار است )مقدار خی دو  p<۰۱/۰روابط عمومی در سطح 

بعد شاخص   5لذا سؤال تحقیق مبنی بر این که تفاوت معنی داری بین مجموعه نمرات در  

 د دارد، تأیید می گردد.های روابط عمومی وجو

 نتیجه گیری

 حوزه روابط عمومی های سازمانهای صنعتی تولیدکننده فولاد نظرکارشناسان فعال در از

 رویداد مدیریت بحران و پژوهش، تحقیق و رسانه ها، با ارتباط موثر تبلیغات، اصفهان، در

شاخصهای شناساهی شده  مهمترین ابعاد روابط عمومی های صنعتی محسوب می شوند. از

 مدیریت خوشنامی وبرندسازمانی، بازاریابی جهانی، زمینه تبلیغات، تحقیق در اساس ابعاد بر

 جلب مشارکت مردمی وتهیه گ ارش و گ ارش تلوی یونی و ،رسانه ها حیطه ارتباط با در

نظرسنجی برامکان  تاثیر پژوهش، حوزه تحقیق و در برنامه های آتی سازمان، مصاحبه از

سنجی وارتقای کارافرینی درسازمان،درمدیریت بحران بحث محیط زیست وکنترل آلودگی 

 رویدادشناساهی مخاطبان صنعتی ودرسازمان وپیشگیری ازشایعات ودرحیطه مدیریت 

 پذیرش توریست صنعتی می باشد.

پاسخ گویان به اهمیت و نقش روابط عمومی  براساس نتایج حاصل از مصاحبه های مقدماتی

پیرامون چند مسأله اشاره داشتنند. رضایت مشتری، نگاه جامعه نسبت به سازمان صنعتی، 

فرهن  های کارگری، نگاه طن  و انتقادی  برنامه ری ی های صحیح مدیران، توجه به خرده

به مدیران از سوی روابط عمومی ها، اراهه اخبار زیست محیطی، بررسی توانایی پرسنل و 

تشویق آنها توسط روابط عمومی، نظر سنجی در سازمان، استفاده مناسب از اتوماسیون، 

تی، بهسازی تشکیل گروه های هنری)موسیقی،تئاتر و نمایشنامه(،تشویق توریسم صنع

روابط انسانی و آموزشی برخی از مهمترین عواملی است که همه مصاحبه شوندگان به آن 

 اشاره داشتنند.
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در زمینه ارتباط با رسانه ها، روابط عمومی در سازمانهای فعالیت ویژه ای دارند و روابط 

ود، نظارت عمومی بر وضعیت، محتوای برنامه ها و تولیداتی که قرار است از رسانه پخش ش

کند. همچنین گ ارشهای تلوی یونی و اراهه چشم انداز از برنامه های آتی سازمان تاثیر 

 .بس ایی بر جلب مشارکت و کسب وجهه در میان مردم دارد

سطح تبلیغات از درون سازمانی و ملی به تبلیغات جهانی توسعه یافته، چرا که در شرایط 

 .رده و بازارها و رقابت جهانی جایگ ین شده استفعلی رسانه ها جهان بدون مرز ایجاد ک

نظر سنجی های درون سازمانی و برون سازمانی موجب اراهه راهکارها و تعریف فرصتهای 

جدیدمی شود. همچنین نظر سنجی خود به معنای الویت و اهمیت دادن به قضاوت کارکنان 

 .است

ی ،به مسایل محیط زیست جهت کنترل بحران و کاهش نگرانی کارکنان در بخشهای صنعت

و همکاری با انجمن های حفاظت از محیط زیست اهمیت بیشتری داده شود. همچنین 

اخبار و اطلاع رسانی پیرامون وضعیت آلودگی و مسایل محیط زیست در سازمان اراهه 

روابط عمومی سازمانهای صنعتی به شناسایی مخاطبان سازمان اهمیت بیشتری داده .گردد

ر اولویت قرار دهد. همچنین پیشنهاد می شود، از برنامه های ویژه، مناسبت ها و و آنها را د

شرایط خاص برای تجمع و گردهمایی مخاطبان سازمانی استفاده شود. همچنین پیشنهاد 

ارتباط با رسانه ها و  .می شود به وضعیت توریست و گردشگر صنعتی توجه ویژه ای شود

انجام شده، با تخصص و دقت بالاتری در روابط عمومی  تبلیغات که هر دو از طریق رسانه

مورد توجه قرار گیرد. در روابط عمومی سازمانهای صنعتی معمولاً توجه کمتری به محتوای 

مطالبی که قرار است از طریق رسانه منتقل شود، دارند. اما این نتیجه نشان می دهد که 

 به موضوع نگاه کند.روابط عمومی باید باتوجه به اهداف سازمان صنعتی 
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 بررسی موانع و چالش های ساختار کارکردی روابط عمومی 

 زمان بحران در
 (فرهنگی،صنایع دستی و گردشگریوزارت میراث  -بزرگ : شرکت توزیع برق تهرانهمورد مطالع)

 هرا خانعلیزادز
رییس گروه دفتر ارتباط با دانشگاه و توسعه و فناوری شرکت توزیع  کارشناس ارشد مدیریت تحول دولتی،

 (مسؤولنویسنده )برق تهران
zkhanalizadeh@gmail.com  

 علیرضا بای
وزارت میراث فرهنگی، صنایع دستی و دانشجوی دکترای علوم ارتباطات اجتماعی، مدیرکل روابط عمومی 

  گردشگری

 چکیده:
رویارویی با در  آن بخشیجایگاه کنونی روابط عمومی  ها به لحاظ ساختاری و تشکیلاتی و می ان اثر

را  به منظور سازماندهی رویدادها  واطلاع رسانی  جامع نگر  و نهادیمدون ضرورت نظامی    ها بحران
هدف  روابط عمومی  در مقابله با بحران  نقش  برجسته سازی لذا برای مناسب به مخاطبان می طلبد. 

از پژوهش حاضر بررسی موانع و چالش های ساختار کارکردی روابط عمومی در زمان بحران است. 
نظر هدف کاربردی است وجامعه آماری پژوهش را  از فی وپژوهش، کی این در بکارگرفته تحقیق روش

مدیران روابط عمومی های صنعت برق و سازمان میراث فرهنگی، صنایع دستی و گردشگری تشکیل 
اطلاعات مربوط به سوالات پژوهش، از روش مصاحبه  آوری می دهند. در این تحقیق برای جمع

گرفته شده است و به منظور تحلیل نظرات خبرگان  تن ازخبرگان جامعه مورد نظر بهره 2۰حضوری با 
استفاده شده و در نهایت با دسته بندی و بخش بندی پاسخ  "داده بنیاد"نی   از روش تحقیق کیفی 

های جامعه هدف به عنوان مولفه های احصا شده؛ الگو و مدل فرایندی موانع و چالش های کارکرد 
نتایج به دست آمده از پژوهش  بیقی تبیین شده است.در قالب جداول تط "روابط عمومی ساختاری

روابط عمومی هنگامی  میتواند نقش راهبردی خود را ایفا کند که حاکیست با توجه به موانع پیش رو، 
ساختار تشکیلاتی روابط عمومی بر اساس راهبردهای سازمان در مواجه با  بحران ها و رویدادها ی 

نقش  برای تجلیتوانمند و کارآمد سازماندهی شود از این رو   احتمالی با نیروی انسانی متخصص،
ویژه ای در نمودار  جایگاهاز عمومی ها  روابط  اثربخش روابط عمومی در زمان بحران ،لازم است

اطلاع رسانی در راستای اعتماد و نظام مدون نیروی انسانی آموزش محور  ساختار ،تشکیلاتی سازمان
 .اشندساری مخاطبان برخوردار ب

 روابط عمومی، ساختار تشکیلاتی، بحرانواژگان کلیدی:  

 29/9/۱399تاریخ پذیرش:                                                      ۱9/8/۱399تاریخ دریافت: 

 43-66صفحات: 
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 مقدمه

سانه  ضور ر شی از نوگرایی  جهان مدرن بر اثر انقلاب ارتباطات، ح اف ایش ها و تحولات نا

شررهر نشررینی، وابسررتگی ف آینده به فن آوری و تحولات سرریاسرری، اقتصررادی و  جمعیت،

به جهانی بحران زا تبدیل شرررده  و محیط اجتماعی ما هرروز و هر لحظه تحت  فرهنگی

سون ست.)ریچارد  ( از آنجا که بحران کوچکی در ۱994تاثیر بحران های کوچک و ب رگ ا

 ( از این رو2۰۰4ریچی،) سرررایر نقاط بر جای می گذاردیک بخش از آن، اثرات زیادی بر 

مدیران سرررازمان ها و نهاد ها باید پیوسرررته، آماده رویارویی با بحران ها باشرررند و برای 

اندیشی کنند. آنان باید  چار ه ،پیشگیری و یا کاستن تأثیر بحران ها بر سازمان های خود

 .تا  از بروز بحران ها ایمن باشند درک درستی از سازمان تحت مدیریت شان داشته باشند

 رسررانی بهنگام نقش و  اطلاع موثر در مدیریت بحران ها بهره مندی از دو عنصررر ارتباط

 ست بنابراینو این مهم بر عهده روابط  عمومی ها  در اعتماد سازی مخاطبان دارد  اساسی

ای موجود از عمومی  ها با عرضررۀ اطلاعات مناسررب، شررفاف و بر اسرراس واقعیت  ه روابط

راهبردی مدیران ری ی ه ، برنامبهترفرآیند تصرررمیم گیری  دروقایع و بحران ها می توانند 

 در زمان بحران اثربخش باشند.

 ضرورت تحقیق

برای جامعه ما که در کانون بحران اسررت و برای جامعه معاصررر که با بحران  های مختلف 

اجتماعی ،اقتصررادی، سرریاسرری و... در حوزه های مختلف مواجه اسررت، توانایی کاربرد یک 

امه نحوه فعالیت، وظایف و ن آیین 2ماده  )تاکید بر  ارآمدبا سررراختاری ک روابط عمومی 

صوب اختیارات روابط عمومی د شمند (هیأت وزیران 23/2/۱386ستگاه های اجرایی م ارز

های مهم و مؤثر  روابط اسرررت. کارکرد  مال  یکی از  مان بروز بحران، اع ها در ز عمومی 

ستی  سازمان  ها در هنگام بروز بحران به در ست، زیرا اگر  سازمانی در بحران  ها مدیریت 

ب رگترین خطر را دارد  ،رگیر بحرانرسانی، هدایت و مدیریت نشوند، برای سازمان د اطلاع

 و منجر به ایجاد تنش در افکار عمومی  می شود.

مانند  یشررباهت های فراوان اما قیقاً مانند بحران های دیگر نیسررتاگر چه هیچ بحرانی د

ل وم تصرررمیم گیری سرررریع،وجود راه حل  های محدود، برخورد با  گروه های با اهداف 

سریع، وخ ضاد، ل وم واکنش  ست یممت صمیم  های نادر جلوگیری از وقوع ؛ بودن عواقب ت

 روابطضررروریسررت  در همین راسررتا از قبل را ضررروری می سررازد.  برنامه ری ی و بحران
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با هوشرریاری محیطی و اطلاع یابی از مخاطبان   و اطلاع رسررانی  به موقع  و  عمومی ها 

 .کنند« اعتمادسازی»پیش از وقوع بحران 

  بیان مسئله
از مؤلفه  های کارآمدی روابط عمومی  ها شیوۀ مدیریت و وجود ساختار و تشکیلات یکی 

مناسرررب و مقتدر اسرررت. لیکن هم در نظریه  ها و هم در عالم واقع امور روابط عمومی 

شته   ست که تقریباً نادیده انگا سازمانی آن ها ا ساختاری و  شود که ارتباطات  شاهده  می م

سطه ک شود و به ندرت به وا شان در برنامه  های خاص روابط عمومی مورد ارزیابی می اربرد

واقع می شوند. همچنین اقتدار نداشتن روابط عمومی درمواجهه با بحران باعث شده است 

که روابط عمومی در مدیریت بحران نقش مؤثری نداشررته باشررد و اسرراسرراً در مواجهه با 

 بحران حالت انفعالی پیدا کند .

جام منطقی  های موجود روابط عمومی نی  از دیگر نداشرررتن انسررر یه  در مقررات و رو

فه هایی اسرررت که مدیریت بحران را از حیطه نظارتی روابط عمومی خارج میکند و مؤل

درواقع فقدان قوانین و مقررات در رابطه فرآیند اطلاع یابی و اطلاع رسررانی و به طور کلی 

 بحران ،کم اثر کرده است.مدیریت اطلاعاتی نقش روابط عمومی را در مواجهه با 

با رویکرد مدیریت بحران   مناسبکارکرد ساختاری  نداشتناز سوی دیگر به نظر می رسد 

، آموزش دیده و نیروی انسررانی متخصررص  و نبود ها  سررازمان در واحدهای روابط عمومی

 درحال از جمله مسررایل و چالش هایی سررت که روابط عمومی ها با آن مواجه اند.مجرب 

ضر شکلات از یکی حا سی م سا شکیلاتی  ساختار یک نبود عمومی روابط در واحدهای  ا ت

 جایگاه،کارکرد، مسررئله این که باشررد و مرتبط با شرررح وظایف کارشررناسرران می  کارآمد

مشکلات عدیده ای روبه زمان بحران با  در را ها عمومی روابط اساسی ووظایف ها ماموریت

  (۱۱۰: ۱39۱ساخته است.)سید محسنی، رو

سترهای لازم برای بنابراین اگر  ساخت ها و ب ضوع به ویژهزیر سانی جذب   این مو نیروی ان

صص شودفراهم  و آموزش دیده متخ سبت به اف ایش کارایی،کارآمدی وحرفه نمی ن توان ن

از این رو تحقیق حاضرررر به  امیدوار بوددر زمان بحران ای عمل کردن روابط عمومی ها 

ی و کارکردی و چالش های ساختاربه این پرسش هاست که  مهمترین موانع  دنبال پاسخ 

ها تا چه  روابط عمومی اطلاع رسرررانی نقش ها در زمان بحران چیسرررت و روابط عمومی

 در زمان بحران خواهد شد؟ مخاطبان سازی اعتمادمنجر به می ان 
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 پیشینه تحقیق

ساختاری روابط عمومی های نیادرخصوص مشکلات  توسط محمدخجسته که یدرتحقیق

سرررازمان ب رگ انجام شرررده ونتایج آن  5وزارتخانه و۱9ایران با مطالعه موردی بررسررری 

شماره  شتم  صلنامه هنره شکلات  77پایی  ۱۱درف ست یکی از م سیده آمده ا به چاپ ر

ساختاری روابط عمومی ها درایران نامناسب بودن ساختارتشکیلاتی وکمبودنیروی انسانی 

به نحوی که نبود عنوان واحد روابط عمومی برای تمامی سررازمان ها و  ت،متخصررص اسرر

وجود عناوینی چون روابط عمومی واطلاعات همگانی، روابط عمومی و انتشرررارات، روابط 

عمومی و امور فرهنگی و...متداول اسررت، همچنین قرار نداشررتن برخی از واحدهای روابط 

زمان و نبود تناسرررب بین وظایف، نمودار عمومی زیر نظر مسرررتقیم عالی ترین مقام سرررا

 سازمانی ونیروی انسانی از دیگر مشکلات بیان شده است.

ساختار روابط  سلجوقی با عنوان نگاهی به  سرو  سط خ همچنین در تحقیق دیگری که تو

واحد روابط عمومی انجام شررده ونتایج آن  22عمومی های ایران با مطالعه موردی بررسرری

شتم  صلنامه هنره ست روابط عمومی ها  83پایی  35شماره در ف سیده آمده ا به چاپ ر

سرررایر دفاتر سرررازمانی نظیر دفاتر اموربین الملل، با  چسررربندگی وموازی کاری زیادی

به وطایف روابط عمومی شررده ومجلس دارند که موجبات کم توجهی ارشرراد،امورفرهنگی 

ی،عناوین پست ها و شرح است.دراین پژوهش پیشنهادشده است از آنجاکه نمودار تشکیلات

وظایف روابط عمومی دسررتگاه های اجرایی باید توسررط سررازمان مدیریت و برنامه ری ی 

این مهم در دسررتور کار این سررازمان قرار گیرد. )سررلجوقی، ؛ تعیین تصررویب و ابلاش شررود

۱383 :29) 

ههای و مطلوب ساختار تشکیلاتی روابط عمومی دانشگا الگوی موجود پژوهشی با عنواندر 

ها ن روابط عمومیمسؤولادرصد قابل توجهی از  نشان داده شده استنی   ( ۱397) دولتی

ستقلال روابط عمومی  ضوع بر ا شگاه فعالیت میکنندکه این مو ستقیم رهیس دان زیر نظر م

سیار مهمی دارد شان می نتایج به .تاثیر ب ست آمده ن ساختار  د دهد بین حوزه نظارت و 

صی شکیلاتی، مدرک تح ست و همت ست  لی و عنوان پ سخنگو بودن و عنوان پ چنین بین 

 د.داری وجود دار تفاوت معنی ها ن روابط عمومی دانشگاهمسؤولا

 واژگانتعریف 

گذار روابط عمومی نوین درجهان، روابط عمومی را چنین روابط عمومی: یان ادوارد برنیر بن

و  به مخاطبین) مردم(روابط عمومی عبارت اسرررت از دادن اطلاعات "تعریف می کند: 
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ساختن سو تلاش های ترغیبی به منظور تغییر گرایش ها و رفتار آنان و کوشش برای هم 

متقابلاً نگرش ها و اقدامات مخاطبان با  نگرش ها واقدامات یک سرررازمان با مخاطبان و

روابط عمومی "انجمن جهانى روابط عمومى نی  درتعریف خود آورده اسرررت:" سرررازمان.

ست که بخشى از و شده ا ست و عملى ممتد، مداوم و طرح ری ى  سازمان ا ظایف مدیریت 

سرو  سانى را که با آنها  شتیبانى ک شند تا تفاهم و پ سازمان ها مى کو از طریق آن افراد و 

 (2۱: ۱37۰.) میرسعیدقاضی، "کار دارند، به دست آورند

سرررازمان و تعامل های نوین مدیریت ارتباط با مخاطبان واحدهایی که به دنبال شررریوه

اندیشرری ، اقناع باشررند. واحدی که با جلب مشررارکت، همحداکثری و دافعه حداقلی می

سازی و همراه کردن مخاطبان با سازمان موجبات پیشرفت و توسعه متوازن سازمانی را به 

آورند، توسررعه ای که در آن در یک تعامل دو سررویه سررازمان با مخاطبان یک ارمغان می

 باشد.رد حاصل آن میموفقیت بردب

  ساختارتشکیلاتی

منظورازسرراختارتشررکیلاتی شررامل جایگاه واحدروابط عمومی درنمودارکلان سررازمانی،نوع 

سرراختارونموداراداری وسررازمانی واحدروابط عمومی،شرررح وظایف وماموریت ها ووضررعیت 

ط یکی از مؤلفه  های کارآمدی رواب پسرررت ها ونیروی انسرررانی روابط عمومی می باشرررد.

عمومی  ها شررریوۀ مدیریت و وجود سررراختار و تشرررکیلات مناسرررب و مقتدر اسرررت 

شکیلاتی ساختارت ضعیت ، ماموریت ها شرح وظایف و این تحقیق تاکید بر در منظوراز و  و

 روابط عمومی می باشد.در  پست ها ونیروی انسانیجانمایی 

شار، ژه وا  :بحران  سیار از قبیل ف ست که از ای با کاربرد های عام ب ضطرار، فاجعه و ... ا ا

سرروی طیف گوناگونی از اندیشررمندان مورد بحث و بررسرری قرار گرفته و در نتیجه معانی 

متعددی برای آن اراهه شده است. با وجود این عموم تعاریف بر بروز یک حادثۀ غیرمادی و 

ست. ست معت«  ایگورانسف» برجسته شدن آن در رسانه  ها و افکار عمومی متمرک  ا قد ا

رو می شود که به نظر میآید بر اثر تغییر و تحولاتی، بقا  که سازمان هنگامی با بحران روبه

و حیات سازمان به مخاطره افتاده است و سازمان برای ر هایی از نابودی و اضمحلال باید    

نی  بحران راحادث های میداند که موجب سردرگمی  ( ۱963ن،هرما )فوقالعاده تلاش کند

رت افراد می شود و قدرت واکنش منطقی و مؤثر را ازآنان سلب میکند و تحقق اهداف وحی

آنان رابه مخاطره میاندازد. پس بحران یک واژه فراگیر برای توصیف هرگونه آشفتگی و بی 
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سامانه را به طور فی یکی متأثر می کند و فرضیۀ  ست و نوعی گسیختگی که، یک  نظمی ا

 .ی آن را تهدید می کنداساسی، مفهوم و هسته وجود

 

 مثلث بحران:  1شکل 

سی« هرمن کان»و « آنتونی واینر»    شاندر برر سب فرآیند بروز و  های بحران ها را بر ح

 :ظهورشان به سه دسته تقسیم می کنند

بحران های خ نده و تدریجی از نابسررامانی های موجود در یک نظام آغاز می شررود و به  

علت بی توجهی و نادیده گرفتن به تدریج دامنه و گسرررترۀ آن اف ایش مییابد. اغلب این 

بحران ها، از نقاط نامشررخص و مبهم آغاز  میشررود و در یک فرآیند زمانی علاهمی از خود 

ی خ نده و تدریجی توانایی انتقال از یک حوزۀ تعریف شده مانند آشکار میکند .بحران  ها

سیاسی، اجتماعی و غیره را دارد ،که  حوزۀ اقتصادی به حوزه های دیگر همچون فرهنگی،

این ویژگی قدری مدیریت آن را با پیچیدگی و مشررکل مواجه میکند. این شررکل از بحران 

در زیرسررراخت هاًی اجتماعی در ترکیب با ها معمولا حالتی م من دارند و با تأثیر منفی 

ای در برهه ه انواع دیگر بحران ها موجب وخامت و تشدید بحران می شوند.بحران های دور

بینی این  دهند و اسررراسررراً ماهیتی غافلگیرانه ندارند و  پیشهای مختلف تاریخی رخ می

ساده سبت  ست.و اما  تر و تجربۀ تاریخی برای مدیریت آن ارز گونه بحران ها به ن شمند ا

شوند و  سرعت زیاد ظاهر می  ستند که با  بحران های ناگهانی و غافلگیرانه بحران هایی ه

مدیران و دیگران نمیدهند .بحران های ناگهانی معمولا  مجال پاسرررخگویی به هنگام را به

سرابقه اند و تجربه های گذشرته برای مدیریت آًن  ها چندان کارآیی ندارد. این بحران  بی

ا با چهار ویژگی ظهور ناگهانی و بدون انتظار ، تجربه اندکی در مورد  آن ها ناتوانی در  ه

 (زندیه)قابل تشخیص اند نشاندادن واکنش مناسب، فوریت در واکنش لازم
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 ی نظرچارچوب 

تلاش و اقدام های آگاهانه، برنامه ری ی شرررده و سرررنجیده برای »را  روابط عمومیاگر 

«  متقابل بین یک سازمان و گروه های مورد نظر سازمان)مخاطبان( استقرار و کسب تفاهم

های می فعال و پویا را بر اسررراس مولفهتعریف کنیم، می توان ویژگی های یک روابط عمو

سررویه، شررناخت افکار عمومی)به ویژه مخاطبان سررازمان(،  این تعریف، برقراری ارتباط دو

ین جهت برقراری ارتباط موثر با مخاطب، اسرررتفاده از امکانات جدید و تکنولوژی های نو

ستراتژی ها و تک ستفاده از ا شرایط مختلفشناخت و ا سخگویی در  به ویژه  نیک های پا

 متعالی طراحی و اجرای برنامه های راهبردی در سررراختار تشرررکیلاتی پویا و بحران ها،

ست. در همین زمینه  شی از وظایف مهم روابط دان سانی بخ ها عمومی ارتباطات و اطلاع ر

 در یک سازمان است که حوزه گسترده ای از مباحث و مفاهیم را در برمی گیرد.

 روابط عمومی یه تعالینظر

صل یافته "تئوری تعالی" ساله های یک پروژه مطالعاتی بین حا  237با مطالعه  المللی ده 

 و با حمایت مالی بنیاد تحقیقات انجمن بین "جیم  گرانیک"سررت که توسررط  سررازمان

این تئوری در مورد اینکه روابط عمومی چگونه باید  .انجام شررد المللی ارتباطگران تجاری

کند و  و به کار گرفته شررود، راهنمای اسررتانداردی را فراهم می بندی هدایت، سرراختمان

این  کند سازد، اراهه می عمومی را در تعالی کل سازمان سهیم می فاکتورهایی را که روابط

عمومی میتواند به عنوان یک عمل مدیریتی در تأثیرگذاری  چگونه روابطتئوری میگویدکه 

 .سازمان سهیم باشد

سا گرانیک" صلی "دازیر"و  جیم  گرانیک ،"لاری سمت ا  "تئوری تعالی "ادعا میکنند که ق

بیان میکندکه ارتباطات برای یک سرررازمان اهمیت دارد، زیرا به برقراری روابط دراز مدت 

پژوهشررگران در جسررتجوی  این.راهبردی کمک میکندهای موقعیت حسررنه با مردم در 

سازمانی، عملکرد  اثربخشیعمومی را در انجام نقش آن در  ودند که روابطب عوامل کلیدی

 .ساخت می" عالی"عمومی، بخش روابط مدیریتی و عملکرد آرمانی
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 (2012ن،جدول کارکردهای  جهانی روابط عمومی)خاکی و همکارا

 در مدیریت بحرانبط عمومی کارکرد هدفمند رواساختار و 

ست مدیریت بحران و مواجهه  صلی انکار ناپذی  ا سرعت عمل در جریان مواجهه با بحران ا

ست اما در بعدُ بیرونی این روابط عمومی  با آن وظیفه مدیران ارشد و میانی و اتاق بحران ا

شت.اگر مدیریت  شی تأثیر گذار خواهند دا ستند که نق فرآیند به کارگیری مؤثر و »را ها ه

کارآمد منابع مادی وانسانی در برنامه ری ی، سازماندهی و بسیج منابع و امکانات، هدایت و 

ساس نظا سازمانی و بر ا ستیابی به اهداف  شی درخور قبول نظارتی بدانیم که برای د م ارز

 (33:  ۱385افخمی،) .صورت  میگیرد

قع تلاش نظام یافتۀ اعضای سازمان همراه با ذی نفعان در وا« کلایر»و«پیرسون »به تعبیر 

شگیری از بحران خواهد بودبه عبارتی  سازمان،در جهت پی صلی مدیریت »خارج از  هدف ا

کردن  بحران بهره مندی از ساختار تشکیلاتی برای دستیابی به راه حل معقول در  برطرف

اسررری حفظ و تأمین ای اسرررت که منافع و  ارزش های اسرررگونه اوضررراع غیرعادی به 

 (34: ۱385افخمی،)شود

برای مدیریت یا به عبارتی مهار بحران سه مرحلۀ اصلی پیش، هنگام «کلایر»و«  پیرسون»

برای جلوگیری از زیادشرردن بحران  ها،از بین  .از وقوع بحران را متصررور هسررتند و پس

ار، وجود مدیریت نرفتن روابط، مصررون ماندن سررازمان  ها در مقابل تهدید ها و وقایع ناگو

ست. ضروری ا سی،  لذا روابط بحران  عمومی ها باید هنگام رویارویی با بحران ها برای برر

ست م شبکه  های ارتباطی و کنترلی از بین همقابله و در شند تا  ارکردن آن تدابیری بیندی

سی بحران  های بالقوه ا نرود. ستراتژی دقیقی از قبیل تحقیق برای برر ی به عبارتی باید ا
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طرح ری ی برای تعیین  دریافت راه حل  ها ، ،شرررناخت مسرررئله، که احتمال بروز دارد 

اهداف اجتماعی و... ، حل بحران طبق نتایج حاصل از تحقیقات و ... برای مواجهه با بحران 

که تنها  این مهم از طریق سررازماندهی یک تیم هدفمند  و آموزش دیده  داشررته باشررد 

 تحقق خواهد یافت.

 بحران در زمان طلاع رسانیا

دهد. بحران، بخش مهمی از فرایند مدیریت بحران را تشررکیل می در زمان طلاع رسررانیا

محققان بر این باورندکه اطلاع رسرررانی برای جلوگیری از دامنه گیر شررردن بحران، اطلاع 

 رسانی دقیق و جامع در خصوص اقدامات اساسی ستاد بحران و آگاه سازی و هشدار درباره

سانه ها مورد توجه  سوی ر ست که باید از  احتمال وقوع بحرانهای دیگر از جمله مواردی ا

حران، بسرریار حاه  اهمیت اسررت؛ مدیر اطلاع بنقش مدیریت در اطلاع رسررانی .قرار گیرد

سانی بحران را تهیه و تدابیر لازم را اتخاذ  شه و برنامه های لازم جهت اطلاع ر سانی، نق ر

 .خواهد کرد

اندازه بحران، انواع اب ارهای لازم برای اطلاع رسررانی، نیروی انسررانی مورد نیاز برای نوع و 

اطلاع رسرررانی و گردآوری اطلاعات و نظر دولت درباره بحران از جمله مواردی اسرررت که 

 .مدیر اطلاع رسانی باید در نقشه راه اطلاع رسانی بحران آنها را مد نظر قرار دهد

س شگران حوزه اطلاع ر ستمر در جریان پژوه صورت م انی بر این باورند که مردم باید به 

سانه ها، اطلاعات واقعی پیرامون بحران  ج هیات رویدادهای مرتبط با بحران قرار گیرند و ر

شر کنند سریع در .را منت سانه ها، ت ستاد بحران را با ر سانی و  آنها، تعامل مدیریت اطلاع ر

ا به خبرنگاران و برگ اری نشست های خبری را در اطلاع رسانی و اعلام وارسال اطلاعیه ه

سریاذعان دارند این محقان.کنندمی عنوان  این زمینه با اهمیت سانی دقیق و  ، و اطلاع ر

 .توجه به آگاه سازی آحاد مردم از اصول مدیریت اطلاع رسانی بحران باید باشد

سته ای از م سانی در مدیریت بحران،د حققان به کمتر مورد با وجود اهمیت نقش اطلاع ر

توجه قرار گرفتن مدیریت اطلاع رسررانی در زمان بحران و به ویژه از سرروی سررتاد بحران 

سانی از جایگاه  ستادهای بحران، مدیریت اطلاع ر شتر  انتقاد می کنند و می گویند: در بی

سط مدیر  ستار تهیه وتنظیم بیانیه ها تو شد فقط خوا سبی برخوردار نبوده ومدیران ار منا

ستندا سانی ه ستند که، جایگاه مدیران .طلاع ر صر ه ضوع م روابط این منتقدان بر این مو

شه راه و  عمومی سانی نی  باید با تدوین نق شد و مدیر اطلاع ر سایر مدیران با سن  با  هم

 .داشتن اطلاع جامع از زوایای مختلف رویداد، نقش خود را پررن  تر در ایفا نماید
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در سرررتاد بحران، عملکرد ضرررعیف خود  روابط عمومی یکی از دلایل جایگاه نازل مدیران 

مدیران اسررت، در صررورتی که مدیران باید با اسررتفاده از خبرنگاران سررتاد اطلاع رسررانی، 

با  ید اطلاعاتی  با مدیران  ند،  مای ماده ن بان آ خاط یدی برای م ند و مف اطلاعات سرررودم

 بحران، پیرامون مطالب و مقالات انتشرررار امل: های صرررحت، دقت و تازگی شرررویژگی

 خبری هایعکس و تصررویری های گ ارش تهیه بحران، انسررانی زوایای و ابعاد روشررنگری

 . باشند داشته توجه بحران مهم بخشهای رسانی اطلاع در تسریع به و کنند آماده

 مراحل اطلاع رسانی بحران

مراحل اطلاع رسانی بحران را به سه دسته ، محقق حوزه اطلاع رسانی بحران ، ۱جان بیرچ

 :زیر تقسیم کرده است

 :قبل از بحران

در این مرحله؛تدوین طرح و برنامه،اطلاع رسرررانی وجواب دادن به اما واگرها وسررروالات 

احتمالی مخاطبان حین بحران، تدوین و شناسایی جوانب کار رسانه ها و خبرنگاران جهت 

 .بحران مدنظر است برقراری ارتباط در حین وبعد از

 :هنگام بحراندر 

اطلاع یابی و شررناخت از بحران،تسررریع در اطلاع رسررانی،ارتباط مسررتمر با خبرنگاران، 

برگ اری کنفراس ها و نشستهای خبری واراهه اطلاعات صحیح وجامع در این مرحله مورد 

 .توجه است

 :بعد از بحران

شتن نگاهی فرایند محور به بحران،ارتباط مناسب و مرتب با رسانه ها ، پیگیری راههای  دا

صوص دلیل به وجود آمودن بحران و بالا  سانی در خ سترش بحران،اطلاع ر جلوگیری از گ

 .بردن آگاهی مردم پیرامون مقابله با بحران ، در این مرحله مورد تاکید است

 در زمان بحران اطلاع رسانیانواع استراتژی های 

  :بحراناستراتژی عدم برجسته سازی 

 .در این استراتژی به بحران به عنوان یک رویداد عادی نگریسته خواهد شد

 : استراتژی قانونی

                                                           
1 - John  Birch 
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در این استراتژی، تاکید بر نظر متخصصان و صاحب نظران پیرامون بحران جهت جلوگیری 

 .از تاثیر شایعات بر مردم است

 

 استراتژی پاسخگویی وجلوگیری از گسترش بحران:  
ستراتژی،بر اراهه گ ارش های خبری حاوی نظرات  سؤولادر این نوع ا ن مطلع تاکید می م

 .شود

 :استراتژی روانشناسانه

در این استراتژی، اطلاع رسانی در خصوص زوایای مختلف انسانی و اهمیت انسانی بحران 

 .مورد تاکید و توجه است

 :استراتژی تسریع در اطلاع رسانی
سرعت در اطلاع رسانی با استفاده از تمام اب ارها مورد توجه قرار خواهد در این استراتژی، 

 گرفت

 استراتژی روشنگری اجتماعی:
انعکاس پیامها ومطالبی که اعتماد مردم را جلب کند در این اسررتراتژی مورد تاکید وتوجه 

 .است

 استراتژی ارائه معنا و تصویری مطلوب: 
نا بخش از جوانب مختلف بحران،اراهه اطلاعات چند در این اسررتراتژی، اراهه تصررویری مع

رسررانه ای به شرریوه ای که نیازهای رسررانه ای و اطلاعاتی مخاطب را برآورده کند مد نظر 

 .است

 بحران زمان در روابط عمومیو کارکردهای وظایف 

گام بحران و پس از  لۀ بحران،یعنی پیش از بحران،هن روابط عمومی در هر سرررره مرح

تواند ایفای نقش کند. عمده وظایف روابط عمومی در وضرررعیت بحران عبارتند بحران،می 

سازمان از: ستگذاران و مدیر  سیا شاوره به  سانی به هنگام از راه  های ارتباطی ،م اطلاع ر

نفوذ بر  تصررمیم ها و تأثیر در و  ارتباطات رودررو و مسررقیم با مردم و مخاطبان ،درسررت

ز بحران، میتواند شررکل گیری بحران و عوامل ایجاد روابط عمومی پیش ا .تصررمیم گیری

بحران را تشرررخیص داده و آن ها را اولویت بندی نماید. در این مرحله روابط عمومی به 

سؤولا ست اندرکاران گوم شکلش د مین و د ست. مدیران کند که بحرانی در حال  گیری ا
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که برای جلوگیری از وقوع بحران در مرحلۀ شکل گیری دو راهکار پیش رو دارند: اول این 

بحران تمهیداتی بیندیشررند و پیش از این که بحران شررکل بگیرد با اسررتفاده از سرراز و 

کارهای اصررلاحی نظام خود را تغییر دهند و با روز منطبق کنند. دومین راه حل تجهی  و 

ها و فجایع طبیعی مانند آماده شردن برای زمان وقوع بحران اسرت که در خصروص بحران

پس از تشررخیص عوامل   له این تمهید کارآترین فعالیت در قبل از وقوع بحران اسررت .زل

شررکل گیری بحران، روابط عمومی باید برنامۀ اقتضررایی برای مواجهه با بحران تهیه نماید. 

تنظیم شررود که تا می شررود کلیۀ علایم  گونه  ایاین مجموعه برنامه  پشررتیبانی باید به 

وانح را مشررخص کند، برای خنثی سررازی یا تعدیل وضررعیت هشرردار دهندۀ حوادث و سرر

بحرانی روش  هایی طراحی، و نتایج مورد انتظار از هر اقدام پیش بینی شود. در تنظیم آن 

باید به ج هیات امور کاملاً توجه شود؛ به طوری که گاهی حتی باید پیش بینی کرد که در 

سانه های  سانی از  ر ساختن مردم از وقوع هنگام مواجهه با بحران،چه ک جمعی برای آگاه 

یک سررانحۀ مصرریبت بار اسررتفاده کنند. همچنین باید مشررخص شررود که دقیقاً در چه 

وضررعیتی چه اقداماتی باید جانشررین آن شررود، دسررت کم سررالی یکبار باید برنامه های 

ضایی مواجهه با بحران را به هنگام کرد. بنابراین ممی ی بحران نی  باید به هنگام شود.  اقت

برای به هنگام سررازی ممی ی  کوتاهتریالبته در صررورت ضرررورت باید در فواصررل زمانی 

 بحران و تنظیم  برنامه های اقتضایی مقابله با تهدید های ناشی از بحران اقدام کرد .

روابط عمومی به دلیل مرک  اصررلی بودن در ارتباط با افکار عمومی بایسررتی اقدام به ایجاد 

زیرمجموعه مدیریت خود نماید تا با بهره گیری از اندیشرره  های مدیران سررتاد بحران در 

مرتبط با مردم، برنامه  ها را در راسررتای اطلاع رسررانی به مخاطبان، مشرراوره و مدیریت، 

با مردم و نفوذ بر تصرررمیم  ها و تصرررمیم گیران در هنگام بحران، تدوین کند. باط   ارت

عبارتند از: جمع آوری اطلاعات  در روابط عمومیواحد مدیریت رویدادها مهمترین وظایف 

 به طور مسررتمر، طبقه بندی اطلاعات درسررت، گ ارش روزانۀ اطلاعات به مدیریت  روابط

عمومی و پیش بینی وقوع بحران و می ان نقش سررازمان در ایجاد بحران همچنین سررتاد 

بسرررنجد که بحران موظف اسرررت که با بهره گیری از نظر ها و پیشرررن هاد های مردمی 

سازمان نسبت به مدیریت و مطلوبیت از نظر افکار عمومی در چه طیفی قرار دارد و درست 
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و به هنگام اطلاع رسانی کند.  مشاورۀ درست به مدیریت و سیاستگذاری سازمان بدهد، با 

اماّ وقتی که روابط عمومی  .مردم به جا ارتباط برقرار کند و درتصرررمیم ها مؤثر باشرررد

یابد که تصررمیم بسررازد، تصررمیم بگیرد و به درسررتی ارتباط برقرار کند و  یت میمسررؤول

شته و پیش زم شار دهد،می باید اطلاعات در اختیار دا ست انت ینه  های آن را اطلاعات در

شد. سترش ارتباطات ایجاد کرده با شار اخبار و مطالب در ، با توجه به گ سرعت بالای انت

موقع درباره صررحت و صررقم یا علت بروز بحران و  قالب های گوناگون، عدم پاسررخگویی به

شود گمانه زنی ها، دریافت اطلاعات  سارت های احتمالی)جانی و غیرجانی( موجب می  خ

سر شایعه در جامعه به  شار  سترش پیدا کند، از طرف ااز منابع غیرموثق، ایجاد و انت عت گ

سازمان  شتاب دگی در اراهه اطلاعات نی  اعتماد مخاطب به   لذارا هدف قرار می دهد؛دیگر 

سازمان سوی  صلاحیه ها از  شار تکذیبه ها و ا ست ،انت سخگویی ا شتاب دگی در پا  .نتیجه 

سازمان از تاکتیک های پاسخگویی بنابراین  برخورداری روابط عمومی به عنوان سخنگوی 

به  نان در مواقع بروز بحران،  کارک ها و  نه  به رسرررا هه اطلاعات  مانی برای ارا و تعیین ز

تاثیرگذاری این نهاد ارتباطی در مدیریت بحران و همچنین انسررجام اقدامات کل مجموعه 

 .در این شرایط می اف اید

  عمومی و مشارکت روابط

صمیم سهیم کردن افراد در روند  ت شارکت ، سی در م سا صر ا ست. برای آن که   عن گیری ا

عمومی مشارکتی باشد  روابطآفرین باشد، ابتدا باید از نوع   عمومی بتواند مشارکت روابط

را وجوه دوگانه و دو بعد « تأثیرپذیری -تأثیرگذاری»و «  اطلاعیابی  -رسرررانی اطلاع»و 

ستفاده از   نظریه مخاطب»ضروری از فعالیت های روابط عمومی بداند و در مرحلۀ بعد با ا

صلی و فرعی و تولید و  که تقسیم«پژوهی ، عرضۀ بندی گروه های مخاطب به گروه های ا

پیام های متنوع برای آنان بخشی از آن است، امکان انتخاب پیام مورد نظر را برای هر یک 

 از گروه های مخاطب میسر می سازد

 عمومی و ارتباطات سازمانی روابط
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ارتباط سازمانی، فرآیندی است که مدیران را برای گرفتن اطلاعات و تبادل معنی با افراد »

اد در  سرررازمان های مربوط به خارج از آن مجموعه توانا می فراوان داخل سرررازمان و افر

روابط عمومی هنرش این اسررت که بتواند امکانات و موقعیت (4: ۱38۰سررجادی،)«سررازد

محیط بیرونی را تشررخیص دهد و آن ها را با امکانات درون سررازمان پیوند دهد و اجرای  

سا سهیل و در نهایت ارتباط  سازمانی را ت سازمان، به فرمان های درون  زمان را با بیرون 

ست و  سازمان مربوطه ا شناخت محیط و  ستا اولین قدم  ستی برقرار کند .که در این را در

 منظور از این شناخت، شناسایی و بررسی قوت  ها وضعف هاست.

 عمومی اقتدارگراروابط

عمومی،  عمومی بر این باورند که  روابط ، دو صرراحب نظر  روابط«پیرسررون»و « پاولیک»

 .نوع خاصی از همکاری در روند تصمیم گیری است

 تسهیل«» فن ورز ارتباطات ،»، برای روابط عمومی به ترتیب نقش های «اسکات کاتلیپ»

صمیم صمیم»، «متخصص اجرایی»و «گیری  گر ت کند که خود  ،  ذکر  می«اتخاذکننده ت

د تصمیم گیری است مدیران عمومی در فرآین نشانۀ ارتقای می ان کارآیی و عملکرد  روابط

روابط عمومی ، میتوانند و تمایل دارند که همه این نقش ها را به انجام برسرررانند و این 

مسرررئله بیشرررتر به انتظارات مدیران سرررازمان، ویژگی های مدیر روابط عمومی و نی  نوع 

ضوع های که با آن  ها روبه ستگی دارد.آن ها می توانند از طریق ت مو شود، ب أمین رو می 

سازمان و ، اطلاعات مورد نیاز  ستمر محیط، پیگیری روند انتقال اطلاعات بین  سنجش م

ورود اطلاعات اضرررافی، پالایش، تسرررهیل و گ ینش  محیط، ایفای نقش دفاعی در برابر

صمیم ضه به  ت سازماندهی آن  ها برای عر سب و  صمیم گیری  اطلاعات منا گیران برای ت

و بالاخره با ایجاد نظام بازخورد به سازمان  م گیری باشندگر فرآیند تصمی تسهیل مناسب

شود تا از این  سایی و به بهبود  آن ها مبادرت  شنا سب  صمیمات نامنا کمک کنند که ت

سازمانی)وقوف به  صمیمات  صلاح ت شود. ا شه دار ن سازمان خد شهرت  طریق، اعتبار و 

در این فرآیند، اب ار مناسبی عمومی در نظام تصمیم گیری و استفاده از آن  اهمیت  روابط

 برای بهبود مدیریت سازمانی است .
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معیار اثرگذاری و سودمندی و میزان کارآییروابط عمومی با  

سودمندی و می ان کارآیی و مفیدبودن  روابط  عمومی را  میتوان از نظر معیار اثرگذاری و 

آن و اجرای برنامه   اهدافرسانی به مدیریت و سازمان و تسریع تسهیل و در جهت  و  یاری

 طبقه« روابط عمومی توجیه گر ،روابط عمومی تبیین گر و روابط عمومی  تحلیلگر »ها به 

بندی کرد.  در فضرررای اجتماعی و فرهنگی مناسرررب،  فرهن  مدیریتی مطلوب ومبتنی 

برشایسته سالاری و به شرط تخصص داشتن و کارشناس بودن مدیر بخش روابط عمومی 

 عمومی  تحلیلگر فراهم می شود. لید  روابطامکان تو

عمومی با توجه  عمومی تحلیل گر روابط عمومی کارآمد و مقتدر اسررت. این  روابط روابط 

صلی و فرعی آن و امور حرکت می کند . روابطعمومی   سازمان، اهداف ا سفۀ وجودی  به فل

سالا صلی و  رویی  نه دارد. برای روبهتحلیلگر برنامه ادواری منظمروزانه، هفتگی، ماهیانه، ف

شود طرح های معین دارد.   با  بحران ها و چالش  ها که ناگهان و خارج از اراده حادث می 

که  روابط می توان  جمع ندی کرد  ند،  عمومی  تحلیلگر روابط ب ظام م عمومی علمی ،ن

مییابد و پذیر و اثرگذار اسرررت که به مقام مشررراور مدیریت ارتقا   فعال، نوآور ، انعطاف

سررازمان را در دسررتیابی به اهدافش یاری می کند و در تهیه و تدوین سرریاسررت ها و خط  

 .باشد مشی های سازمان سهیم و شریک

 روش شناسی تحقیق

به لحاظ هدف و اجرا کاربردی اسررت  کیفی و توصرریفی وش،پژوهش حاضررر به لحاظ رو

میراث  و سرررازمان   رقصرررنعت ب.جامعه آماری پژوهش را مدیران  روابط عمومی های 

 نفر بوده است.  2۰تشکیل می دهند که تعداد آنها  کشور فرهنگی

 ابزارگردآوری اطلاعات

پیشرینه تحقیق ، ادبیات موضروع از  برای جمع آوری اطلاعات در خصروص بیان مسرئله، 

ها و  های الکترونیکی و اینترنتی، گ ارش  خه  ها ، نسررر مه  نا یان  پا ها ،  له  ها ، مج تاب ک

اسناد برای اخذ اطلاعات در مورد روابط عمومی از  پایگاههای اطلاعاتی استفاده شده است.

 نمودارسررازمانی ونیروی انسررانی روابط عمومی سرراختار تشررکیلاتی و جایگاه ومربوط به 

 ستفاده شده است.سازمان میراث فرهنگی ا
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سوال  آوری در این تحقیق همچنین برای جمع  پژوهش با طرح دو اطلاعات مربوط به دو 

صنعت ) مدیران روابط عمومی تن ازخبرگان  ۱۰از روش مصاحبه حضوری با ؛سوال اصلی

  مشاهداتهمچنین از  تن از مدیران سازمان میراث فرهنگی  و ۱۰و همچنین  ( کشوربرق

ساتید علوم ارتباطات اجتماعی بهره گرفته  نگارندگانتجربیات و  صاحب نظران و ا سایر و 

 (۱اینظور تحلیل نظرات خبرگان از روش تحقیق کیفی با عنوان )تئوری زمینهو به مشده 

 استفاده شده است.

فه های ندی پاسرررخ های خبرگان ؛مول با دسرررته ب کارکرد وظیفه ای و "در این روش  

سانی روابط روابط عمومی و همچنین مولفه های  ساختاری  ساختار اطلاع یابی و اطلاع ر

بیقی مورد بررسرری و تحلیل قرار گرفتند. به منظور آشررنایی با در قالب جداول تطعمومی 

روش تحقیق داده بنیاد و فرآیند دسررتیابی به مقوله ها و مولفه های مدل تحقیق، مطالبی 

 در این باب آورده می شود.

 (نظریه داده بنیاد)تئوری زمینه ای

یک عمل یا یک  نظریه داده بنیاد، یک شرریوه پژوهش کیفی اسررت. این نظریه یک فرایند،

صل کار، نظریهتعامل را تبیین می شگرانی که این روش را کند. حا ست. پژوه ای فرایندی ا

ها، به تشررخیص مفاهیم و های منظم گردآوری دادهبرند، با اسررتفاده از شرریوهبه کار می

ند ها پرداخته و نظریهها و برقراری رابطه میان این مقولهمقوله ای برای تبیین یک فرآی

ضه می شف کنند. در نظریه داده بنیاد، مفاهیم نهفته در پدیدهعر شده و با ک ستخراج  ها ا

های مفهومی با هم و گیرد. درک ارتباط گروههای مفهومی شکل میرابطه آنها با هم، گروه

شخیص گروه شکل میت شبکه مفهومی را  صلی،  شباع، یعنیهای ا  دهد. اینکار تا مرحله ا

ضاف ضافه نکند، ادامه ه کردن دادهجایی که دیگر ا های جدید، مفهوم یا ارتباط جدیدی را ا

گردد. یافته و نتیجه کار به صرررورت نظریه و یا الگوی مرتبط با موضررروع تحقیق اراهه می

 (.۱385مبنای استنتاجی این روش استقراء است)استراس، کوربین،

 هستند:اج ای عمدۀ تشکیل دهندۀ نظریه داده بنیاد شامل موارد زیر 

 های گردآوری شده.الف ( داده

                                                           
1 - Grounded Theory 
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ها . این روشها یا نظریههای تحلیلی و تعبیر و تفسرریری برای رسرریدن به یافتهب ( روش 

موسوم است. چگونگی آن بر حسب نوع « کدگذاری»ها پرداخته و به پردازی دادهبه مفهوم

 کند.آموزش، تجربه و هدف محقق تغییر می

شدج ( گ ارش شته  سته به نوع مخاطبان و جنبههای نو شفاهی که ب ها یا ای از یافتهه و 

 (.۱385گیرد)استراس، کوربین،شود، اشکال مختلفی را در بر میای که اراهه مینظریه

ها، محقق نظریۀ داده بنیاد، از طریق ج ء به ج ء کردن اطلاعات به شرررکل بندی مقوله

های گرد آوری شده، کرده و بر اساس داده اطلاعات مفیدی دربارۀ پدیدۀ مورد مطالعه پیدا

 (.97 :2۰۰5کند)کرسول، های اصلی و فرعی را مشخص میمقوله

 

 
 مدل فرایندی داده بنیاد -2شکل 

 

 یافته های تحقیق

تج یه و تحلیل مصرراحبه های انجام گرفته با خبرگان و پیاده سررازی و در این پژوهش با 

به سوالات شناسایی ، ابتدا کدها و مقولات کلیدی مربوط حوزه روابط عمومی متخصصین

 گردید.

 ساختار کارکردیمدل فرایندی در زمینه  2،در قالب جدول ذیل مقولات محوری سجس از 

 شده است.  تبیین ؛روابط عمومی در زمان بحران و اطلاع رسانی
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روابط عمومی در زمان  بحران:  تحلیل کیفی موانع و چالش های ساختار کارکردی ۱جدول شماره   

 هامفاهیم و مقوله پرسش اصلی

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

کارکردی تار  های سررراخ چالش  روابط  موانع  و 
 عمومی ها در زمان بحران چیست؟ 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 بحرانی شدن ساختار روابط عمومی در زمان بحران

 نداشتن برنامه ری ی هدفمند در بحران

 تیم بحران  بعد از وقوع  بحرانعدم آسیب شناسی عملکرد 

 کمبود نیروهای متخصص و آموزش دیده در ساختارروابط عمومی

 ضعف ساختار مناسب تشکیلاتی روابط عمومی
 

 همسو نبودن برنامه های روابط عمومی با چرخه مدیریت بحران کشور

 تحمیلی بودن رویه ها و دستورالعمل ها ی سازمان های بالادست

 سردر گمی روابط عمومی ها در مدیریت رویداد ها 
 
 در روابط عمومی ها ممی ی بحرانبروز نبودن  

یت در تشرررکیلات مسرررؤولای ویژه این ه پیش بینی ادارات وگروهعدم 
 سازمانی

تبادل به منظور  کارشررناسرران مربوطه  هماهنگیو  سررازماندهینبود  
 سریع اطلاعات  

 گروه های  مدیریت بحران برنامه ری ی اقتضایی
شدن نقش روابط عمومی  صمیم کم رن   سازی و ت صمیم  در حلقۀ ت

 گیری
شکیلاتی مقتدر و تعریف و تعیین چارچوب  ها و عدم  ساختار ت تدوین 

 از کارکرد روابط  عمومی ها راهبرد های مدون

 

  



 

 

 
61 

 
 JSC, Autumn 2020, Vol.1, No.1 

 موانع و چالش ها ساختار کارکردی روابط عمومی در زمان  بحران :۱الگوی فرایندی شماره 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

توسررعه  شررود که برایفرایندی جدول شررماره یک اینگونه تحلیل می "با مروری بر مدل

لازم است روابط عمومی ها نسبت به پیش بینی ؛ با مخاطبان خود ها تعامل روابط عمومی 

یت در تشرررکیلات سرررازمانی خود وتامین امکانات نرم مسرررؤولادارات وگرو های ویژه این 

سررناریوهایی برای مواجه با و  ارتباطات الکترونیکی اقدام نمایند و اف اری وسررخت اف اری

گروه های   برنامه ری ی اقتضررایی  داشررته باشررند. لذا ضررمن تاکید بر ده های محتملآین

ضروریست  نسبت  ؛پذیری با تاکید بر آمادگی و انعطاف مدیریت بحران  در روابط عمومی

 شرایط علی و زمینه ای:

 هررا عمررومی روابررط سررردرگمی
  ها رویداد مدیریت در

  
 وگررروه ادارات بینری پرریش عردم
 در ولیتؤمسرر ایررن ویررژه هررای

 سازمانی تشکیلات
 
عرررردم  و سررررازماندهی نبررررود 

  مربوطرره کارشناسرران همرراهنگی
 سرررریع تبرررادل منظرررور بررره

 اطلاعات
   

 روابررط نقررش شرردن رنرر  کررم
 تصرررمیم حلقرررۀ در عمرررومی
 گیری تصمیم و سازی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ای:شرایط واسطه

ترررردوین سرررراختار تشررررکیلاتی 
مقترررردر و تعریررررف و تعیررررین 
چررارچوب  هررا و راهبرررد هررای 

از کررررارکرد روابرررررط   مرررردون
 عمومی ها

 در هدفمنررررد ریرررر ی برنامرررره 
 بحران

 ترریم عملکرررد شناسرری آسرریب 
 بحران  وقوع از بعد  بحران

 
 روابرط هرای برنامره سازی همسو

 مررردیریت چرخررره برررا عمرررومی
 کشور بحران

 
اسرررتاندارد سرررازی رویررره هرررا و 

 دستورالعمل ها 
 

جرررررررذب ، بکرررررررارگیری  و 
سررازماندهی یررک ترریم هدفمنررد  

 و آموزش دیده

  راهبردها و راهکارها:

  عمومی روابط های  تعریف برنامه

 جامع مدیریت چرخۀ اساس بر ها

 پیشگیری، بینی، پیش) بحران

  آمادگی

 عمررومی روابررط ارتقررای جایگرراه 
 و سررررازی تصررررمیم حلقررررۀ در

  گیری تصمیم
 مرررردیریت جلسررررات حضررررور در
 و مشررراور عنررروان بررره  بحرررران
  سازمانی سخنگویان
 صررحیح و آگاهانرره برررداری بهررره
 برررای هررا ازرسررانه  عمررومی روابررط
 بررا مناسررب مواجهرره برره رسرریدن
  بحران
 گرررروه  اقتضرررایی ریررر ی برنامررره
 روابررط در  بحررران مرردیریت  هررای

 و آمررادگی بررر تاکیررد بررا عمررومی
 پذیری انعطاف
 دوره سررنجی نیرراز نظررردر تجیررد
 برررر تاکیرررد برررا آموزشررری هرررای
  بحران مدیریت آموزش
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ستقرار  سازماندهی به ا شکیلاتی روابط عمومی ها  با رویکرد  ساختار ت الگوی مطلوب در 

به عقیده   اقدام شررود. و آموزش دیدهتوانمند جانمایی نیروی انسررانی و جذب و رویدادها 

مصاحبه شوندگان باتوجه به کمرن  شدن نقش روابط عمومی در زمان بحران، ضروریست 

برنامه های روابط عمومی با چرخه مدیریت بحران کشور همسو شود و ساختار تشکیلاتی 

 بط عمومی ها تعریف شود.مقتدری تدوین و راهبردهای مدون از کارکرد روا

 سازیاعتماد دراطلاع رسانی روابط عمومی ها : تحلیل کیفی نقش 2جدول شماره 

 هامفاهیم و مقوله پرسش اصلی

 

 

 

 
منجر  ها اطلاع رسررانی روابط عمومی آیا نقش
در زمان بحران  مخاطبان سرررازی اعتماد به 

 خواهد شد؟
 

 ناکارآمدی فرایند اطلاع یابی

 نامحرمان اطلاعاتی هستندمخاطبان 

 تاکید بر اطلاع رسانی محض  به جای اطلاع یابی و کنکاش محیطی

سبی برخوردار ن سانی از جایگاه منا ستند ومدیریت اطلاع ر ستاد  ی شد  مدیران ار

 فقط خواستار تهیه وتنظیم بیانیه ها توسط مدیر اطلاع رسانی هستند

 سیاست های نامشخص رسانه ای در بحران

 

 پنهان سازی اطلاعات

 

 حافط منافع سازمان

 تاکید بر اطلاع رسانی محض  به جای اطلاع یابی و کنکاش محیطی

 سرعت در اطلاع رسانی با استفاده از تمام اب ارها

 

شکیلاتی روابط عمومی ها  با رویکرد  ساختار ت ستقرار الگوی مطلوب در  ا

 سازماندهی رویدادها

ها، ساختارد و اطلاع رسانی پیش از مواجهه با بحران تعیین شوراهبرد های 

های اداری روابط عمومی ماد  ها مقررات و رویه  یابی  اعت درجهت اطلاع 

 اصلاح شود سازی مخاطبان
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 سازیاعتماد دراطلاع رسانی روابط عمومی ها چالش ها و موانع نقش : 2الگوی فرایندی شماره 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

شماره "با مروری بر مدل شود 2فرایندی جدول  برای اف ایش توان  که اینگونه تحلیل می 

و  راهبرد های اطلاع رسانی پیش از مواجهه با بحران ؛مقابله با بحران در روابط عمومی  ها

ساختار ها، مقررات و رویه د و بر اساس تج یه و تحلیل و بهینه سازی اطلاعات تعیین شو

 .داصلاح شو اعتماد سازی مخاطبان و درجهت اطلاع یابی ها های اداری روابط عمومی

با تاکید بر نقش اطلاع رسرررانی در مدیریت بحران و با اشررراره به نتایج  همچنین منتقدان

گویند؛ حرکت با تدبیر و توجه به تمام ابعاد قضررریه در فرایند تحقیقات در این حوزه، می

 ؛اطلاع رسانی بحران تا جایی که اطلاع رسانی و شیوه اراهه اطلاعات خود بحران ساز نباشد

، بحران حالتی عادی گرفته و به یک رویداد عمومی تاهکوباعث خواهد شرررد تا در مدتی 

 .تبدیل شود

 شرایط علی و زمینه ای:

 یابی اطلاع فرایند ناکارآمدی

 جای به  محض رسانی اطلاع

 محیطی کنکاش و یابی اطلاع

 

 جایگاه نامناسب مدیریت 

  رسانی اطلاع

 رسانه نامشخص های سیاست

  ای

 اطلاعات سازی پنهان
 

 سازمان منافع حافط
 

 مخاطبان، نامحرمان اطلاعاتی 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ای:شرایط واسطه

 استفاده با رسانی اطلاع در سرعت

 اب ارها تمام از
 

 رسانی اطلاع های تعین راهبرد

 بحران با مواجهه از پیش

 

 رویه و مقررات ها، اصلاح ساختار 

 ها عمومی روابط اداری های

 و اعتماد  یابی اطلاع درجهت

 سازی و شفاف سازی

 

آموزش های ضمن خدمت 

 کارکنان

  راهبردها و راهکارها:

گروه  ادارات وپیش بینی پیش بینی 

در تشکیلات  های مدیریت بحران

 روابط عمومی  سازمانی 

 

تامین امکانات نرم اف اری وسخت 

  ارتباطات الکترونیکیو اف اری 

 

جانمایی نیروی انسانی روابط  

عمومی ها بر  اساس توانمندی و 

تحصص کارشناسان خبره و آموزش 

 دیده

 منظور به هماهنگی و سازماندهی 

 تصمیم و  اطلاعات سریع تبادل

 رسانی اطلاع در صحیح  گیری

 بخش اطمینان
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 گیریبحث و نتیجه

لحاظ  به در کشرررور نشررران می دهد جایگاه کنونی روابط عمومی ها بررسررری هانتایج   

ها به مراتب کم رن  تر  رویارویی با بحراندر ساختاری و تشکیلاتی و می ان اثرگذاری آن 

روابط عمومی ها به عنوان مشاوران سازمان، نبود بینش مدیریت توجهی به  بی این شده و

شی شامه برن و راهبردی در روابط عمومی، اهمیت ندادن به بخش های پژوه ی ری ی آموز

ها به ویژه  قوی و منسجم در روابط عمومی برای کارشناسان روابط عمومی؛ مانع ساختاری

 شده است. در زمان بحران

 بر جامعه و مخاطبان،لازم اسررت ش مؤثر و تجلی قدرت تأثیرگذاریبنابراین برای ایفای نق

نیروی انسررانی  سرراختار ،ویژه در نمودار تشررکیلاتی سررازمان جایگاهاز عمومی ها  روابط

سانظام مدون همچنین و متخصص و آموزش محور  ستای اعتماد  سانی  در را ی زاطلاع ر

شند شنددر یک نهاد جامع نگر  به عنوانبتوانند  تا برخوردار با سازی با . خط مقدم برنامه 

شی همه جانبه  شدن نقش روابط عمومی  ها در مقابله با بحران باید نگر لذا برای پر رن  

روابط عمومی . از این رو داشررتروابط عمومی  و نقشکارکردی سرراختار به عمیق و دقیق 

سازمان جایگاه  تدا دراب هنگامی  میتواند نقش راهبردی خود را ایفا کند که در شکیلات  ت

شد شته با سبی دا ساس راهبردهای  منا شکیلاتی روابط عمومی بر ا ساختار ت و دیگر اینکه 

سانی متخصص، توانمند  سازمان در مواجه با  بحران ها و رویدادها ی احتمالی با نیروی ان

 و کارآمد سازماندهی شود. 

که  جا  بهاز آن  یت عملکرد و مطم اب اریعنوان  آموزش همواره  ئن در جهت بهبود کیف

از مهمترین و مؤثرترین تدابیر برای بهبود امور سازمان و  همچنین حل مشکلات مدیریت 

س از تدوین پ پیشررنهاد می شررودمحسرروب می شررود؛  و یک فرآیند مداوم و همیشررگی 

تار مدون سررراخ های  ها و راهبرد  چارچوب   تدر و تعریف و تعیین  از  یتشرررکیلاتی مق

تیم روابط عمومی به ویژه واحدهای درگیر با رویدادها و  روابط  عمومی ها  هایکارکرد

شرررغل مربوطه  و قای موفقیت آمی  وظایفبهای جدیدی برای  اطلاعات و مهارتحوادث، 

شند تا بتوانند با  ،شناخت بهتری از محیط تا گیرند را فرا  شته با سانه و افکار عمومی دا ر

ست تری به  شیوۀ در ضوع بحران بنگرندتدبیر و  ساختار بنابراین  .مو آموزش محور بودن 

 است. سطح کارایی سازمان و در ارتقاءروابط عمومی، ساختاری موثر 
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 نقش روابط عمومي در توسعه خلاقيت سازماني

 عباس زمانی
 مدیرگروه علوم ارتباطات موسسه آموزش عالی دانش پژوهان پیشرو

zamani@daneshpajoohan.ac.ir 

 :چکیده
در طول سال های گذشته کتاب ها و مقالات زیادی در مورد خلاقیت و نقش آن در حوزه های 

اجتماعی و... به رشته تحریر درآمده است و هر یک از  اقتصادی، کارآفرینی، مختلف سازمانی،

خلاقیت در جامعه پیشنهاد داده اند.  اندیشمندان این حوزه از دیدگاه خود راهکارهایی برای توسعه

ها به رشته بر این اساس این مقاله با هدف تبیین نقش روابط عمومی در توسعه خلاقیت سازمان

تحریر درآمده تا با بررسی انواع مختلف نظرات و مدل های خلاقیت و منابع استنادی موجود، مدل 

معرفی نماید. این درحالی است که دو رویکرد و فرایند های مورد نیاز برای این هدف را شناسایی و 

. خلاقیت ذاتی  و غیرارادی و غیراکتسابی است و صاحب تفکر ۱اساسی در این زمینه وجود دارد؛ 

. خلاقیت یک موضوع قابل آموزش و اکتسابی است و با استفاده 2خلاق افرادی استثنایی هستند و

می افراد را مهیا نمود. همچنین دو نوع نگاه به از روش هایی می توان زمینه پروش خلاقیت در تما

خلق ایده های نو وجود دارد. اول اینکه ایده های جدید به یکباره خلق شده و حاصل ظهور دفعی 

از تفکر خلاق هستند و دیگری اینکه خلاقیت دارای فرایندی است که طی آن افراد می توانند ایده 

د. در این راستا بررسی های موجود نشان داد که روابط های جدید را خلق و به منصه ظهور برسانن

عمومی ها و واحدهای ارتباطی سازمان ها می توانند با بهره گیری از این مدل ها و تجربیات موجود، 

زمینه پرورش خلاقیت به ویژه خلاقیت فرهنگی را در سازمان های خود فراهم نمایند. همچنین به 

ها به عنوان مدیریت های ستادی و مشاورین رسمی و غیررسمی واسطه نقش و جایگاه  این واحد 

مدیران ارشد سازمان ها؛  مدیران و کارگ اران روابط عمومی ها می توانند منابع و عوامل خلاقیت 

 های سازمانی را تقویت و  در جهت کاهش و رفع موانع خلاقیت در سازمان ها تلاش نمایند.

 خلاقیت، روابط عمومی، خلاقیت فرهنگی، خلاقیت سازمانیواژگان کلیدی: 

 ۱4/9/۱399تاریخ پذیرش:                                                      23/8/۱399تاریخ دریافت: 

 67-92صفحات: 
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 مقدمه:

استارت آپ ها، کسب  رشد سریع تحولات فناورانه و ظهور و بروز شرکت های دانش بنیان،

و کار های الکترونیکی و مجازی نوپا و کارآفرینی های جدید در حوزه های فرهنگی، 

ذهن تمامی فعالان وعلاقه مندان این عرصه ها را به واژگانی  اجتماعی و اقتصادی،

 عطوف نموده است. م "نوآوری"و  "خلاقیت"همچون

در حقیقت خلاقیت یک استعداد)یا مهارت( پر ارزش است و افراد خلاق کسانی هستند که 

های آنهاست. آنها هستند های عظیم علوم پ شکی، ادبیات، هنر و... مدیون کوششپیشرفت

 .(۱394که در رأس پیشرفت تمدن در همه جوامع قرار دارند)سعدی پور و همکاران، 

گذشته کتاب ها و مقالات متعددی در مورد مساهل آینده ستا در دو دههدر همین را

ها و چگونگی تقابل با رویدادها، پدیده ها و نیازهای اجتماعی منتشر شده است که سازمان

هایی برای رویارویی با آنها زا طرح و رهیافتاین منابع عموماً هشدارهایی برای آینده چالش

ررسی های صورت گرفته بر این نکته تأکید دارد که سازمان ها در اند. مجموع  باراهه کرده

توانند موفق باشد که از نیروی انسانی خلاق و نوآور برخوردار بوده و در فضایی صورتی می

 (. ۱375:4۰پور،  خلاق به فعالیت موثر بجردازند) شهرآرای و مدنی

مان، سازمان های غیر خلاق از در واقع خلاقیت برای بقای هر سازمانی لازم است. در طی ز

صحنه محو می شوند و اگرچه چنین سازمانی ممکن است در عملیاتی که در یک مقطع از 

عمر خود درگیر آن است، موفق باشد ولی سرانجام مجبور به تعطیل یا تغییر سیستم می 

 (.۱387:34گردد )رضاییان،

و نوآوری کارکنان، محققان ها از خلاقیت گیری هر چه بیشتر سازمانبه منظور  بهره

شوند و همچنین سازمانی بایستی متغیرهایی را که موجب تشویق و ترغیب خلاقیت می

شوند شناسایی کنند تا مدیران بدانند چگونه عواملی را که مانع بروز خلاقیت کارکنان می

خلاقیت توانند خلاقیت را مورد حمایت قرار دهند و از بروز عواملی که مانع بکارگیری می

شود، جلوگیری نمایند. با وجود تحقیقاتی که در زمینه متغیرهای موثر بر ها میدر سازمان

خلاقیت در سازمان صورت گرفته است و در حال حاضر هم مطالب زیادی در مورد عوامل 

دانیم، اما هنوز هم چی هایی در این زمینه وجود دارد که موثر بر وقوع رفتارهای خلاق می

 (.۱۱2 :۱385امیری، مالانیم )صادقی دما نمی
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( بیان می کند که نیروی ابتکار مخترعان ب رگ و کوچک است که ۱9۱۱) ۱ویلیام جیم 

 بشریت را تکان داده، دیگران فقط تقلید می کنند.

بسیار جالب خواهد بود درصورتیکه ما یک نوع زندگی برای انسان تصور نماییم که در آن  

طبیعی است در آن صورت دنیای ما بسیار سرد، ساده،  آوری نباشد،خبری از خلاقیت و نو

ساکت، بدون شور و شاید کم و بیش شبیه دنیای سایر موجودات زنده )مثل دنیای حیوانات( 

می بود، حتی اگر همین مقدارهوش، تواناهی و استعداد انسانی نی  وجود می داشت. بنابراین 

 (.۱384مویدنیا، «)دهدرتر از حیوانات قرار میابتکار، انسان را ب»به قول شکسجیر 

ها از این امروزه ثابت شده است که خلاقیت یک ویژگی صرفاً ذاتی نیست، بلکه همه انسان

توانایی برخوردار هستند و همه درجات گوناگونی از این استعداد را دارند، علاوه بر این 

پذیری، سطح دانش و آگاهی، عواملی هم چون مهارت یابی، آموزش پذیری، انعطاف 

خطرپذیری، نترسیدن از اشتباه و شکست نی  در می ان خلاقیت و نوآوری افراد تأثیر فراوانی 

دارند. از سوی دیگر نتایج بسیاری از تحقیقات نشان می دهد که زیربنای خلاقیت وجود 

ه خاص دانش در حوزه و زمینه خاص می باشد. بدین معنی که چنانچه فردی در یک زمین

فاقد دانش و تخصص لازم باشد، نمی تواند در آن حوزه دارای ایده نو و خلاق باشد)تقی 

 .(۱396پور و زمانی، 

علیرغم سابقه طولانی  خلاقیت در حیات بشری، سازمانها اخیرا بواسطه سرعت شگرف 

اند که منبع تغییرات تکنولوژیکی، رقابت جهانی و عدم اطمینان اقتصادی، کشف کرده

لیدی و مستمر م یت رقابتی و بقاءشان ، خلاقیت می باشد. این م یت رقابتی مستمر در ک

قالب ایده ها ، محصولات و خدمات تازه ظاهر می شود که مستقیما از تفکر خلاق ناشی 

  .می شود

 ؟چیست خلاقیت

در تعریف خلاقیت نظرات مختلفی از سوی پژوهشگران و اندیشمندان این حوزه مطرح شده 

 اند.که هر کدام به یک جنبه از خلاقیت پرداخته و آن را مورد تحلیل و تفسیر قرار داده است

صاحب نظر خلاقیت، در تعریفش از خلاقیت بر مواردی چون سطوح خلاقیت  (۱976آمابیل)

توسط  ارزشمندتازه و های  تولید ایدهو محیط تاکید دارد. از دیدگاه وی خلاقیت یعنی 

                                                           
1 -James 
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( در تعریف دیگری ۱998) . آمابیلکنندکی از افراد که با هم کار مییک فرد یا گروه کوچ

 های تفکر خلاق و انگی ش می داند.خلاقیت را متشکل از سه عنصر تخصص، مهارت

تواند وی خلاقیت بیان می کند که  مختص سطح خاصی از سازمان نیست بلکه خلاقیت می

 (.۱3: 2۰۱۱، ۱پیدا کند)فاربیدر تمام سطوح و فضاهای شغلی در یک سازمان بروز 

محققان، اساتید و مشاوران اغلب خلاقیت را با استناد به یک یا چند عامل متنوع شرح داده 

ها، استعداد، تکنولوژی، توانمندسازی، های فکری، رفتارها، مهارتنگرش»اند که شامل:

 (.8۱: 2۰۰8، 2المصری«) باشدپردازش تجربیات و تاثیرات بیرونی می

 ،ر عملمحقق سیستمی خلاقیت معتقد است که خلاقیت شامل ه( ۱99۰)3هالیی نتمسیک

که باعث تغییر یا دگرگونی یک حوزه معین )به یک حوزه  جدیدی است ایده یا محصول

وی در قالب محصول یا عمل مورد قبول آن حوزه قرار گیرد.  ،بنحوی که ایده ،شود جدید(

ن نظر است که خلاقیت متاثر از فرد، حوزه علمی دیدگاه سیستمی خود از خلاقیت، بر ای

هالی در (. سیک نتمی28: ۱99۰باشد)سیک نتمیهالی، مربوطه و زمینه فعالیت مربوطه می

کند: تصمیم آگاهانه درباره اینکه آیا یک تعریف دیگری، خلاقیت را اینگونه تعریف می

و همکاران،  4خیر؟)هانسن دیدگاه گرانبها بوده و ارزش پیگیری و دنبال کردن دارد یا

2۰۱۱.) 

خلاقیت توانایی تولید کاری است که دارای دو مشخصه ویژه ( »2۰۱۱) 5به عقیده مارتن 

باشد: جدید و با ارزش باشد. جدید بودن یعنی غیر معمول، منحصر به فرد، متنوع، اصیل می

ا برطرف دهد که محصول نیازی ربا ارزش بودن نشان می«. و شکستن الگوهای موجود

: 2۰۱۱)مارتن ، کند و مفید، موثر، کارا و در راستای هدفی استکند یا مشکلی را حل میمی

6) 
خلاقیت عبارت است از بکارگیری تواناهیهای ذهنی برای "به زبان ساده می توان گفت: 

 . "ایجاد یک فکر یا مفهوم جدید 

ه اولاً ماهیت خلاقیت به از مضامین بکار گرفته شده در تعاریف فوق چنین برمی آید ک

های چگونگی تفکر انسان و نتیجه آن بستگی دارد و ثانیاً مشتمل بر یافتن راهها و روش

 جدید و مؤثر می باشد. بنابراین بدون وجود سه ویژگی اساسی:

                                                           
1 Farabee 
2 El-Masry 
3 Csikszentmihalyi 
4 Hansen & et al 
5 Martens 
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  ۱ذهنی بودن -۱

  2نوبودن -2

 3مؤثر بودن -3

 در را آنها که سرپرستان توسط راحتی به افراد ذاتی انگی ه که است این خلاقیت ضعف

 انگی ه از دیگر یکی. قرار می گیرد سوءاستفاده به کار می گمارند مورد مضر قراردادهای

خلاق را خطاب قرار می دهد.  نفس همان باشد آمی  موفقیت تواند می که بیرونی های

خود دهند از  انجام خود آن خاطر به را کار که وقتی را خود تلاش بهترین خلاق افراد»

 (.62: 2۰۰8 4تور)«نشان می دهند

 انواع خلاقیت 

 و( اختراع)تکنولوژیکی ،(کارآفرینی)یعنی اقتصادی خلاقیت، مختلف نوع سه کلی، طور به

  .(5،2۰۱2وجود دارد)وان ریمشا و پرژیبلسکی (سرگرمی و هنری)فرهنگی

 مختلف استعدادهای و خلاق تفکر مختلف فرآیندهای خلاقیت، فراخوانی  به مربوط هدف

 .خلاق است کارگر های مهارت و

 که حالی در. است ها ایده از درآمد کسب و شغلی های فرصت مورد در بیشتر کارآفرینی 

کافی  اقتصادی انداز چشم یک از خلاقیت از خلاق استعدادهای و ارزش گذاری هنرمندان

: ۱99۱)هنری،"باشد مفید و مناسب باید باشد، خلاق واقعاً  ایده یک اینکه برای". نمی باشد

3.) 

 که حالی در .شوند مشخص مربوط شروع نقاط با تواند می فرهنگی و تکنولوژیکی خلاقیت

 بوسیله تکنولوژیکی خلاقیت اوقات اغلب افتند، می اتفاق تصادفی طور به ها اختراع از برخی

شوند)وان ریمش  تعریف روشنی کمابیش به تواند می که شده مطرح مهندسی مشکل یک

 .(  2۰۱2و پرژیبلسکی،

 .نمی باشد شروع یا حل برای مشکل یک نیازمند ل وماً  فرهنگی خلاقیت

 می مکتب فکری ادعا یک . پردازد می خلاقیت از متفاوت اساساً رویکرد دو به مطالعه  این

 . باشند خلاق شخصیت یک عنوان به توانند می همه که کند

                                                           
1 Mental  

2  New (Inoovative) 

3 Effective  
4 Torr 
5 Von Rimscha & Pamela Nölleke-Przybylski 
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. است خطا بدون متن یک نوشتن یا ورزش یک انجام اب ار، با یک  بازی به شبیه خلاقیت

 توسط دورنما این نتیجه، در. دارند زیاد این موارد نیاز به مقداری نظم و البته تمرین  همه

و  شود)وان ریمشا می اراهه  ۱خلاقانه مسئله حل در آموزش صنعتی چارچوب کلی  یک

 .(2۰۱2پرژیبلسکی،

 تفکر" (،۱963، 3)آزبورن"2طوفان فکری"طرفداران، بکار گیری واژگانی چون  

، 8)بوزان"7ذهنی نقشه" یا( ۱96۱ ،6گوردون) "5نوآفرینی"( ، ۱98۱)دبونو، "4جانبی

 یک عنوان به خلاقیت" مفهوم و (۱965، ۱۰)کجنر و ترگو "9منطقی مدیر" عنوان به (۱977

 (.   2۰۱2را پیشنهاد می کنند)وان ریمشا   و پرژیبلسکی، (۱984، ۱2)آلتولر "۱۱دقیق علم

مدل های مختلفی وجود دارد که با توجه به موضوع مقاله که در زمینه فرایند های خلاق، 

 خلاقیت فرهنگی است، به تعداد  از این مدل ها اشاره می شود. 

 :دهد می شرح را خلاق فرآیند مرحله پنج  ۱3سیک نتمیهالی

 (.83-96: ۱996)سیک نتمیهالی،  ۱8توسعه و ۱7ارزیابی ،۱6بینش ،۱5تکوین ،۱4سازی آماده 

 خودی به تکوین شود، تبدیل کار و کسب فرآیند یک به تواند می سازی آماده که حالی در

پایین " مشکل با که شود می تصور زیرا کرده، جلوگیری حد از بیش بودن استاندارد از خود

 ، ناخودآگاه بر روی  کنار نهادن مساله و کار  .می کند مقابله  "تر از سطح سه گانه آگاهی

 . هستند مواجه آن با جادویی سیاه جعبه مدیران که است چی ی همان دقیقا

                                                           
1 CPS 
2 Applied Imagination 
3 Osborn 
4 Lateral thinking 
5 Synectics 
6 Gordon 
7 Mind mapping 
8 Buzan 
9 Rationale manager 
10 Kepner& Tregoe   
11 Conceptualize "Creativity" as an exact science 
12 Althuller 
13 Csixzentmihalyi 
14 Preparation 
15 Incubation 
16 Insight 
17 Eevaluation 
18 Elaboration 
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 بار چندین فرایند تکمیل از قبل" است ممکن مراحل که کند می اشاره سیک نتمیهالی 

( تجارت) واقعیت به را ایده این نهایت در "تفکر و ارزیابی" یا "تأیید" مراحل "شوند تکرار

 (.96: ۱996کنند)سیک نتمیهالی،  می مرتبط

 (.2۰۰7 بیلتون،)دانند می خلاق فرایند یک از بخشی را قوانین نقض نویسندگان از بعضی

 شد، مواجه دلخواه های محدودیت با باید هم هنوز تناسب، حفظ به نیاز عنوان به اما،

: 2۰۱۰، ۱است)کلوسن هنجارها یا رعایت و هنجارها شکستن مورد در خلاقیت هم" بنابراین

355) . 

 مدل عنوان به خاص زمینه یک قواعد و ساختارها به خلاقیت که دهد می نشان ایده این

 : می شود تشکیل عنصر سه از مدل این. بستگی دارد  خلاقیت سیسیک نمتالی یک سیستم

 زمینه و فرهن  از بخشی عنوان به خاص دامنه خود، شخصی زمینه تأثیر تحت فرد

؛ 3،2۰۰3؛ هووکر و همکاران2۰۱۰و مک اینتایر، 2اجتماعی)کریان سازماندهی

 .(۱999، هالییسیک نتم

 سازنده مثال عنوان به)فرد یک که افتد می اتفاق زمانی به واسطه ی این مدل خلاقیت

 به فیلد توسط که جدید چی ی کردن وارد با را،( مستند مثلا) دامنه یک( مستند فیلم

 . زمینه پذیرفته و انتخاب شده تغییر دهند این در موجود های سازمان و افراد مثال عنوان

 از را آن کنند که  می توصیف«  ب رگ  C» عنوان به را خلاقیت نوع این نویسندگان

ترکیب مواد بهم می  که زمانی العمل دستور دادن تغییر جمله از) روزمره زندگی خلاقیت

؛ 27: 2۰۰6، 4تعبیر می شود متمای  می کند)ساویر«  کوچک c »که با عنوان ( خورد

 ( .۱999،  هالییسیک نتم

از یک   خاص تجربه و دانش. است فرهن  تغییر معنی به خلاقیت سیستم، مدل با مطابق

 زمینه یک بدون خلاقیت این، بر علاوه. بودن است "خلاق" بیان برای لازم شرط دامنه

 نخواهد داشت.  وجود ارزیابی

 به خلاق افراد و خلاق محصولات با مرتبط خاص صنایع برای انحصاری طور به مدل این

 شرطی پیش عنوان به خلاقیت از استفاده هنگام جاری های بحث حالیکه در نرفته، کار

 .خلاق به کارمی رود  و فرهنگی صنایع تعریف برای

                                                           
1 Klausen 
2 Kerrigan & McIntyre 
3 Hooker & et al 
4 Sawyer 
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 تعریف افرادی عنوان به خلاق کارگران تعریف، شروع نقطه عنوان به خلاقیت ایده اساس بر 

 دستکاری» عنوان به خلاقیت توصیف .است همراه خلاقیت با عمدتا کارشان که شوند می

 «روشنگری حتی شاید و اطلاعات سرگرمی، اهداف برای نمادها

کند  می معرفی خلاق کارگران توصیف برای را  «2نمادین سازندگان» اصطلاح۱ه مندهال

 نشان خلاق کارگران توصیف .  این "دارد تمرک  سازی نماد های فعالیت بر" کارشان که

فنی  مشکل حل فراتر از را فرهنگی خلاقیت توانایی که هستند افرادی آنها که دهد می

( فردی خلاقیت) وابستگی معنای به خلاقیت متقابل وابستگی به دیگر موضوع بار  این .دارد

 .(  2۰۱2کند)وان ریمشا   و پرژیبلسکی، می اشاره فرهنگی و اجتماعی زمینه در

مدل تقریباً جامع و  آن،اج ای  طریق تعیین روابط بین مراحل خلاقیت و (۱983) 3مابیلآ

 .باشدمی اراهه نموده که در بردارنده پنج مرحله از خلاقیت کاربردی

 پیش که ستا هنگی ا عنصر بر تمرک  ،خلاقیت نمواپیر مابیلآ زاتر یها هشوپژ صلیا رمحو

 د،شو می مابیلآ یها هشوپژ تمای  باعث نچهآ. دبو هشد معرفی ردزیکار و ژو توسط او از

 و شنرو ینظر یلگوا یک سساا بر خلاقیت مدیریت در تمندرقد دییکررو به ستیابید

 ای مینهز ی ها رتمهاان عنو با صلیا بُعد سه شامل که لگوییا ؛ستا خلاقیت از صریح

 .۱ شکل ستا 6نیدرو شنگی ا و 5قخلا تفکر یها رتمها ،4تخصصی

 
 (a ۱996) مابیلآ خلاقیت یلگوا ۱ شکل

                                                           
1 Hesmondhalgh 
2 Symbolic creators 
3 Amabile 
4 Domain Skills 
5 Creative Thinking Skills 
6 Intrinsic Motivation 
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 مراحل مدل آمابیل به شرح ذیل می باشد:

 داده مسئله توسط خود فرد مشخص شده یا توسط افراد دیگر ارجاع: اراهه مسئله (۱

شود. خصوصاً اراهه مسئله توسط خود فرد و داشتن انگی ه لازم در این زمینه خیلی مهم می

 وجود انگی ه درونی ضروت دارد.  ،. زیرا برای شروع فرآینداست

شود. در آوری میمنابعی که برای حل مسئله لازم است جمع کلیه اطلاعات و: آمادگی  (2

اشاره این مدل، بر عکس باور عموم این است . باشداین مرحله دانش کاری خیلی مهم می

شود. خیلی وقتها افرادی که تازه وارد که هر چه اطلاعات بیشتر باشد، خلاقیت بیشتر نمی

عات زیادی دارند، لاشوند خیلی بیشتر از افرادی که در این زمینه اطیک رشته یا فعالیت می

 ،دهد، مقدار دانش مهم نیستکه تحقیقات تجربی نشان می یباشند. همانطورمی ترخلاق

  .کسب دانش مهم استنحوه بلکه 

روشن  جهتتمام پاسخهای ممکن با جستجوی راه حلهای قابل دسترس : هاایجاد ایده (3

 در این مرحله مهارتهای تفکر خلاق و شود.کردن محیطی که با کار مرتبط است، اراهه می

ش اساسی دارند . مهارتهای تفکر خلاق به ایجاد پاسخهای تازه و انگی ه در کار بسیار نق

 کند.پذیر میفعالیت مستمر در کار را امکان پشتکار و مناسب کمک نموده و انگی ه، انعطاف،

در این مرحله دانش . شوندمرحله قبل آزمون میاز های بدست آمده تمامی ایده: اثبات (4

درست و  ،مناسب ؛ آیا محصول یا پاسخکه: نقش مهمی داشته و مشخص می شود کاری 

 ؟ای تحقق یافته است یا خیرآیا کار تازه ارزشمند است یا خیر؟

 در این مرحله ممکن است یکی از سه وضعیت زیر حاصل شود:: ارزیابی پیامد (5

هر چند در چنین وضعیتی کار پایان . موفقیت آمی  بودن نتیجه و حل مسئله •

و  یاش تقویت شده و مجدداً در زمینه کارانگی ه ،این نتیجهیابد اما فرد متأثر از می

  .شودفوراً تکرار میخوران مسئله دیگری فرآیند خلاقیت در قالب یک حلقه باز

 .شودشکست قطعی در نتیجه که فعالیت به پایان رسیده و از انگی ه فرد کاسته می •

فرآیند  مجدد رای آغازب یالبته بعضی مواقع شکستها باعث اکتشاف فرد شده و مبنای

 .دنشومی

ای نتیجه موفقیت آمی  بوده اما نه به طور کامل. در این وضعیت فرد از تا اندازه •

 می آمی  برخوردار انگی ه کافی برای تکرار مجدد فرآیند و گرفتن نتیجه موفقیت

 (.۱27-۱42: ۱983 )آمابیل،باشد
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 رسالا انیود مدیریت منفی تأثیر از ناشی را خلاقیت تسهیل در رو پیش تمشکلا ،مابیلآ

 ننشا را مدیریت و خلاقیت میا رضتعا سیلهو ینا به و ؛نددا می نکنارکا نیدرو هنگی ا بر

 می”  را خلاقیت ،کلاسیک مدیریت در ممرسو ی هادعملکر که کند می نبیا او.  هدد می

 خلاقانه منجاا ایبر ن،مازسا نکنارنی کادرو شنگی ا از مانع ،هادعملکر ینا کها چر ؛“ کُشد

 اول، جهدر در ر،کا منجاای ابر شنگی اعامل  کند سحساا دفر که مانیز»: دشو می هارکا

 ترین قخلا ءج  ،جیرخای هارفشا نه ،ستاو دخو نیدرو ی ها چالش و ضایتر ،علاقه

 (.b۱996 :79آمابیل، شد«) هداخو دممر

 پیشین یهادیکررو در دجومو شمندارز عناصر همه ،خلاقیت از جامعی ممفهو اراهه ایبر او

 یها رتمها” دجوو به زا نی بر تأکید با مابیلآ یلگوا قعدروا. ستا دهکر ترکیب باهم را

 ؛کند می تأیید را دیفر یهاادستعدا یافتن ایبر سانهر انمدیر یتکاپو و شتلا ،“ای مینهز

 ملاعو”  به هیژو توجه با و د؛گیر می بردر شنیرو به را رنبوآز “قخلا تفکر یها رتمها” 

 ،کلاسیک خلاقیت مدیریت نمیا تنش شپذیر ضمن ،“شنگی ا”  کمحر انعنو به “نسانیا

 .هدد می ههارا آن حل ایبر هایی دپیشنها

 در را هنگی ا و قخلا تفکر ،یعنی تخصص لگوا ینا صلیا بُعد سه هر که هیوگر یا دفر

 ستد نی  خلاقیت از ای عالی سطح به دیاز لحتماا به ،باشد شتهدا رختیاا در سطح بالاترین

 (.b۱996 :۱4۰-5 آمابیل،یافت) هداخو

 رتمها سطح بالاترین از دنبو رداربرخو رتصو در وهگر یا دفر همین که ستا حالی در ینا

 سطح به نداتو نمی ،کافی و زملا هنگی ا شتندا ونبد ق،خلا تفکر و تخصص()ای مینهز ی ها

 ،یکدیگر با دبعاا ینا تعامل و ترکیب د،یاز لحتماا به رو، ینازا. یابد ستد خلاقیتاز  بالایی

 .دبو هداخو بمطلو نتایج به ستیابید و رکا محل در زنیاردمو خلاقیت انکنند می  تعیین

 عوامل موثر بر خلاقیت

خلاقیت برای بقای هر سازمانی لازم است. به طور اجمال ادبیات خلاقیت در حوزه سازمان، 

باشد، که از درون و بیرون از عوامل موثر بر خلاقیت می های مختلفیبیانگر دسته بندی

552-: 2۰۰8، ۱گذارند)استنلی و تام سازمان بر توان خلاقیت و نوآوری افراد تاثیر می

55۱.) 

هایی که خلاقیت را مورد تشویق قرار می دهند به عنوان محیط خلاقیت گرا مورد فرهن 

(. عامل اصلی که مانع عملکرد خلاق می شود کنترل 2۰۱۰، 2توجه قرار گرفته اند )گلاوینو
                                                           
1 Stanley & tomas 

2 Glaveanu 
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است و می تواند شامل کنترل در تصمیم گیری، کنترل جریان اطلاعات، یا حتی کنترل 

های بیرونی دارد، باشد. فرهنگی که از های پاداش که تأکید بر اف ایش انگی هشکل سیستم

یت و نوآوری می شود. دلیل عمده کنترل حمایت و آن را تشویق می کند باعث کاهش خلاق

 های درونی اثر می گذارد.بر این ادعا این است که کنترل به طور منفی بر انگی ه

انجام گرفته در طی سالهای مختلف در مورد افراد خلاق، عوامل مشترک شگفت  تحقیقات

 (.۱5-4: ۱،2۰۰۱)کرافتدهدانگی ی را نشان می

های خلاقیت و تخصصی باید همراه با انگی ش درونی (، مهارت۱998بر طبق سخن آمابیل )

های جدید و مفید، عمدتاً برای ایجاد رفتار خلاق تر باشد. علاوه بر این، خلاقیت، ایجاد ایده

 (. ۱998در سطح فردی می باشد)آمابیل و همکاران، 

 رفتارهای خلاق کلیه موارد زیر را شامل می شوند:

 خلق یک محصول یا خدمت جدید -

 کردن مورد استفاده جدید برای یک محصول و یا خدمت موجودپیدا -

 حل یک مشکل -

 رفع یک مجادله -

ها خلاقیت یک فرایند مکانیکی نیست تا بتوان آن را روشن و خاموش کرد. بعضی از انسان

 (. ۱374خلاق تر از دیگران هستند و هیچ کس برای همیشه خلاق باقی نمی ماند)مورهد، 

 الف(عوامل فردی

( سه مولفه کلیدی را پیشنهاد می کند که از تولید خلاق ۱983) 2ح فردی، آمابیلدر سط

های مرتبط با خلاقیت، های مرتبط با قلمرو، فرایندمهارت"یا نتایج خلاق حمایت می کند: 

های لازم در حوزه مورد نظر های مرتبط با قلمرو به دانش و مهارت. مهارت"و انگی ش کار

های های شناختی، راهبردهای مرتبط با خلاقیت شامل سبکنداشاره می کند. فرای

های مرتبط با خلاقیت اثر می های شخصیتی که بر کاربرد فرایندشناختی، همچنین متغیر

 ها و انگی ش از قبیل انگی ه درونی است.گذارد؛ و انگی ه کار شامل نگرش

 در مجموع می توان عوامل فردی را شامل موارد ذیل دانست:

 هوشمندی -۱

                                                           
1 Craft 

1 Amobil 
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هر  ترهوشمندی عبارت است از شایستگی طبیعی در یک زمینه خاص یا به عبارت واضح

)بکینگهام احساس کردن و رفتار انسانی به صورتی بهره ور. ، کرار پذیری از اندیشیدنتالگوی 

 (.۱۰: ۱،2۰۰۱و کلیفتون

ارد. یک گام یک راه مطمئن و مناسب برای شناسایی هوشمندی نهفته در هر فرد وجود د

 بی دردسر انجام را مشتاقانه، آرزومندانه، و ییتبه عقب برگشته و تأمل کنید که چه فعال

یا یادگیری در آن زمینه  آموزش اولیه به آسانی برداشته اید بدونداده اید وگامهای آن را 

 (۱۰: 2۰۰۱است)بکینگهام و کلیفتون، شده امبه سرعت انج

 نش دا-2

مرتبط با زمینه هوشمندی)نه هردانشی( نیاز داریم انش به دوگونه د برای ساختن توانمندی

و هر دو اکتسابی و قابل یادگیری می باشند. یکی دانش بنیادی و دیگری دانش تجربی. 

 . (۱39۰ی، باریجو ی)رضوبه دانش بنیادین نیاز داریم چی  رقبل از ه

که نمی توان از کلاس درس  رادانشی  نیاز داریم، یتجرب نشداعلاوه بر دانش بنیادی به 

ویژه آنها  مبلکه بایستی رفته رفته، خود را به نظ آموخت یا در کتابهای راهنما پیدا کرد.

 (.۱2: 2۰۰۱)بکینگهام و کلیفتون،با تمرین حاصل می شود ًدانش عمدتانوع عادت داد. این 

 تخصص گرای یا کل گرا -3

دیگر کل گرایی)دانش وسیع ( را می بعضی افراد تخصص گرایند)دانش عمیق( و برخی 

کنند. آنها پسندند. معمولاً افراد خلاق و موفق در هیچ کدام از این دو افراط و تفریط نمی

به موضوعات گوناگون علاقه مند بوده و به راحتی با دیگران درباره مساهل و مشکلات آنها 

نیست، اما هر چه فرد صحبت می کنند. تخصص گرایی در مراحل اولیه مسیر شغلی بد 

کند و مایل است بتواند با طیف وسیعتری جلوتر می آید، امکانات وسیعتری را جستجو می

از همکاران خود، گفتگوهای سازنده تری داشته و از دانش جامع تری بر خوردار شود. در 

ط اصل بسیاری از خلاقیت ها زمانی بوجود می آیند که حقایق از حوزه های ظاهراً نامرتب

 .(۱39۰ی، باریجو ی)رضودانش، در یک راه حل خلاق، به هم می رسند

  فنی مهارت-4

جربی هستند که اکتسابی و قابل یادگیری می تارتها شکل ساختار یافته دانش های هم

 ( ۱2: 2۰۰۱)بکینگهام و کلیفتون،باشند

                                                           
1 Backingham & kelifton 
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چنانچه  .ها طراحی شده استویژگی مهارت در این است که به منظور انتقال آسان بهترین

ولی نمی تواند جای هوشمندی را  ،مهارتی را بیاموزید، عملکرد شما را اندکی بهتر می کند

بدست آورید همراه با مهارتها و هوشمندی ای بگیرد. از سوی دیگر چنانچه توانمندی ویژه 

درنتیجه همانند دانش، . طبیعی ذاتی شما، ترکیبی بوجود می آورند که بسیار ارزشمند است

رتها نی  چنانچه مرتبط با زمینه هوشمندی باشند می توانند در شکل گیری توانمندی مها

نمی  کاستیهاروی کنند و گرنه چی ی ج  هدر دادن منابع  ینقش کلیدی باز

 (.۱2: 2۰۰۱)بکینگهام و کلیفتون،باشند

 خود یت تصور قوی از خلاق-5

اند که افراد خلاق تصوری قوی بعضی از اندیشمندان در تحقیقات خود به این نتیجه رسیده

از خلاق بودن خود دارند، زیرا قدرت تفکر مثبت در باورهای مثبت افراد به اینکه چنین 

 ظرفیتی را دارند و می توانند پذیرای خلاقیت باشند، نهفته است.

اولین قدم جهت بهبود خلاقیت این است که بفهمیم و قبول کنیم این حقیقت را که فردی 

فقط می تواند  ذهنزیرا  ،م و اینکه می توانیم خلاقیت خود را اف ایش دهیمخلاق هستی

، چی ی را دریابد که برای دریافت شدن آن آماده شده است. چنانچه خود را خلاق بدانید

 از اینرو افراد خلاق خود را خلاق می دانند .می تواند اتفاق بیفتد خلاقیت

 (۱،۱45:۱992)دبونو

 پشتکار و استقامت -6

، 2معمولا افراد خلاق دارای پشتکار و استقامت وافری در فعالیت مربوط می باشند)ساتون

( و این پشتکار و استقامت باعث می شود که افراد خلاق بتوانند از فرایندهای 89: 2۰۰۱

 هوش و دانش خود به طور مکرر استفاده نمایند.

یک مسئله می کنند در حالیکه دقیقه صرف  9بیشتر افراد شکست می خورند زیرا آنها فقط 

حل آن مسئله به ده دقیقه زمان نیاز دارد. خلاقیت نیازمند سخت کاری و مصرف مشتاقانه 

زیرا هیچ چی  ارزشمندی از جمله خلاقیت به سادگی و به  ،و شدید انرژی و زمان می باشد

 (.72: ۱384)صادقی مال امیری، سرعت بدست نمی آید

 ابهام پذیری -7

                                                           
1 De Bono 
2 Sutton 
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ف روشن و دقیقی از شغل نشده باشد و شاغل نسبت به طبیعت شغل به آگاهی و اگر تعری

با یکی از برجسته ترین ویژگیهای افراد گردد. اطمینان کامل نرسیده باشد دچار ابهام می

)صادقی مال امیری و  .باشدداشتن ظرفیت گنجایش تحمل ابهام میسطح خلاقیت بالا 

 (.۱۱۰: ۱389زاده،  ا..لطف

فرد (  درون در ایام ابهام دو نوع فشار بیرونی ) از ناحیه سازمان ( و فشار درونی ) ازعموماً 

ن فشارها را یوجود دارد. افراد بایستی ظرفیت تحمل ا دیش از موعپبستن مسئله  برای

راه و  بدیع داشته باشند. زیرا بهترین ایده ها جهت دستیابی به ایده ها و راه حلهای بکر و

و تحمل خلاق آنهایی هستند که توسط افرادی بدست می آیند که ظرفیت گنجایش  حلهای

را دارند. هر چند انتظار کشیدن در وضعیت ابهام مشکل است. اما نتایج اغلب  تاین ابهاما

 .(۱39۰ی، باریجو ی)رضودتوجیه کننده می باش

 پذیری  خطر-۸

با خلاقیت بیشتر را خطر پذیری  بسیاری از اندیشمندان یکی از مهمترین ویژگیهای افراد

یا ریسک پذیری می دانند. بدین صورت که ماهیت خلاقیت بیانگر پر مخاطره بودن این 

کار است. اقدامات خلاق بعضی اوقات با شکست مواجه می شود، اما افراد خلاق باید بتوانند 

تعهد نسبت  بدون توجه به خطرات، شکست را پذیرا شوند و نقطه برجسته سازمانهای خلاق

 (.3۱7: ۱994، ۱به منابع مخاطره آفرین جهت تعقیب احتمالهای خلاق می باشد)جیویا

زیرا ب رگترین زیان اساساً نجذیرفتن  کرد،باید پذیرش خطر جهت داشتن خلاقیت به ناچار 

کنند تا توسعه یافته و مهم آنهایی هستند که به شما کمک می هایو ریسک خطر است

(. در نتیجه جهت ترغیب خلاقیت 57: ۱379لند و جارمن ،) بروز دهید ارزشهای خود را

شان، شکست را تجربه بایستی کارکنان تشویق شوند که بدون ترس از پیامدهای فعالیتهای

 (.9-8: 2۰۰4، 2کرده و اشتباهات به عنوان فرصت یادگیری به شمار آیند)شالی و گیلسون

  استقلال-9

بدون محدودیت و ممنوعیت، فکر و عمل خود را آزادانه انتخاب می و خلاق انسان مستقل 

ین انسان از احساس تسلط خویش بر زندگی لذت می برد و معتقد است اکند. به علاوه 

آینده اش به خود او بستگی دارد و با حادثه و موقعیت و رویدادهای گذشته هدایت نمی 

ندگی راههای انتخاب بیشماری می بیند شود. انسان با داشتن احساس آزادی و قدرت، در ز
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قابل انسان منفعل، از لذت این مو احساس میکند می تواند هر آنچه بخواهد انجام دهد. در 

گونه احساس آزادی بهره مند نیست. شاید رفتار خاصی را انتخاب کند، اما نمی تواند انتخاب 

خلاق ور مختصر افراد بط (58: ۱977، ۱)شالت آزاد خود را به عمل واقعی تبدیل کند

گیرند که چه هدفی را انتخاب کنند یا اینکه چه کاری را انجام دهند؟ خودشان تصمیم می

چه وقت آن را انجام دهند؟ چگونه انجام دهند؟ و چه زمانی آن را متوقف کنند؟ در تمامی 

 بودهافراد عامل تعیین کننده رفتار  درونی این موارد تمایلات، ترجیحات و خواسته های

 (.63: 2۰۰۰، 2)دیسی و لنوننه عوامل بیرونی است،

 نیاز به موفقیت-۱۰

بعضی از محققین و صاحب نظران خلاقیت بر این نظرند که افراد خلاق، نیاز وافری به 

نیاز به موفقیت عبارت است از میل به انجام دادن خوب کارها در موفقیت و پیشرفت دارند. 

با « رقابت با معیار برتری موفقیت در»یاز افراد را برای یافتن مقایسه با معیار برتری. این ن

 .(۱39۰ی، باریجو ی)رضوکندانگی ه می

داند عملکرد آتی  آنچه در تمام موقعیتها موفقیتی مشترک است این است که شخص می

او ارزشیابی معنا داری از شایستگی فردی اوست. معیارهای برتری به این علت نیاز به 

ه بسیار معنا داری برای ارزیابی می ان شایستگی فرد صبر می انگی ند که عر موفقیت را

وقتی افراد با معیارهای برتری مواجه می شوند، واکنشهای عاطفی آنها فرق . کنندتأمین می

 خوشمیکند. افراد دارای نیاز به موفقیت زیاد عموماً با عواطفی مثل امید، غرور و خشنودی 

. افراد با نیاز پیشرفت کم عموماً با هیجانهای اجتنابی مثل اضطراب، بینانه پاسخ می دهند

 (.493: 3،۱998)کوپرپاسخ می دهند حالت تدافعی و ترس از شکست،

 اعتماد به نفس -۱۱

 رفع موانع اطلاق می شود، یت آمی  بر چالشها وفقاعتماد به نفس اساساً به انتظار غلبه مو

 یدارد، که شخص می تواند امور را مطابق خواسته های درون یا به طور کلی بر این باور اشاره

 خاص ینقش نیت آمی  تکلیف بخصوص یا پروراندفقمتضمن انجام موو  دخویش پیش بر

تواناهیها و افراد خلاق معمولاً افرادی با اعتماد بنفس می باشند و عمیقاً به می باشد. 

از این توانایی برخوردارند تا اطرافیان  آنها .آنچه انجام می دهند اعتماد دارندمهارتهای خود و 

نفس بالا خیلی خوب می  اعتماد بهخود را نی  متقاعد کنند که حق با آنهاست. افراد با 
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این افراد نمی توانند  .بگذارند و یا رد کنند بجرهی ند، آنرا کنار جمعتوانند از دنباله روی از 

زیرا آنها نسبت  د درست است دست بردارند،از گفتن و انجام دادن کارهایی که فکرمی کنن

اعتنا هستند یا اهمیتی برای آن به فشارهایی که برای دنباله روی از جمع وجود دارد، بی

و عمل می  د بنفس بالا، همچنین به طور مستقل فکردارای اعتما قایل نمی شوند. افراد

-خود پایبند می دیرغم عدم پذیرش و انتقاد دیگران، همچنان به عقاکنند و علی

 ( .2۰۰۱)شاتون،مانند

 ب( عوامل سازمانی

 باشد داشته تأثیر خلاقیت ملاک متغیر بر تواندمی بین پیش متغیر عنوان به جوسازمانی

  .است گرفته انجام تحقیقاتی زمینه این در که

 محیط( ۱: )سازمانی را تقسیم می کند خلاقیت بر موثر عامل ( پنج2۰۰۱)۱آندریوپولوس

 و ساختار( 5) و ها، مهارت و منابع( 4) سازمانی، فرهن ( 3) رهبری، سبک( 2) سازمانی،

 ها.  سیستم

انتقاد  حال این  عین در اما بوده، مفید تمرین کنندگان برای بینش این که است معتقد او 

 . هستند مفهومی صرفا ها نظرسنجی و ها مصاحبه از ناشی ها توصیه اکثر که کند می را وارد

 سازمانی محیط)جَو(-۱

بعضی از محققین بین فرهن  سازمانی و جو سازمانی تفاوت قاهل شده اند. فرهن  سازمانی 

عبارتست از ارزشها، عقاید، تاریخ، سنتها و مفروضات اساسی سازمان. فرهن  سازمانی از 

می ریشه هایی عمیق و پیشینه ای دیرینه بر خوردار بوده و به آهستگی تغییر و تحول 

پذیرد. در حالی که جو سازمانی عبارت از الگوهای تکراری از رفتار، نگرشها و احساساتی 

است که وصف کننده زندگی در سازمان می باشد. این الگوهای رفتاری در قالب رفتارهای 

روزانه در محیط کار توسط افراد تجربه، درک و تفسیر می شوند. جو سازمانی در مقایسه با 

ی، قابل مشاهده تر، ملموس تر و به آسانی و سرعت بیشتری قابل تغییر و فرهن  سازمان

تحول می باشد. از این دیدگاه فرهن  سازمانی سر چشمه و مبنای جو سازمانی می باشد. 

جو سازمانی، وجوه مستقلی از نگرش به سازمان است که در نگاه کارکنان به سازمان متبلور 

روی نگرش آنها از کار و همچنین سطوح عملکرد و در می شود. درک افراد از رفتارها، 

 .(۱997، 2نتیجه بهره وری آنها تاثیر می گذارد)اکوال
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 سبک رهبری-2

هرسی و بلانچارد رهبری را عبارت از اثر گذاری بر کارکنان در جهت انجام وظایفشان با 

ای دست یابی به میل و رغبت می دانند و رابین  نی  رهبری را توانایی نفوذ در دیگران بر

 (.335 :۱388سن و، )رابین  و دیکند اهداف تعریف می

یکی از جنبه های سازمانی که تاثیر برجسته ای روی خلاقیت دارد، سبک رهبری است. 

گذارند. از رهبران فرهمند، خلاق و ایجادکننده تحول بر سازمان اثرات بسیار زیادی می

توانند موجب تغیرات، نوآوری، خلاقیت که میجمله ویژگی های چنین رهبرانی این است 

و کارآفرینی شوند، و این نه بدان سبب است که بخواهند افراد از شخص آنان پیروی کنند 

کوشد تا یک فرایند نوین بلکه چنین رهبری بر تحول سازمانی اعتقاد راسخ دارد و می

 سازمانی را نهادی نماید. 

. نمودند تحلیل را افراد زیر دست  خلاقیت بر رهبر اررفت تاثیر (۱993و همکاران)  ردموند

 نظرات تنوع تشویق و مخالفت ارزش شناختن رسمیت به" که رسیدند بدیت نتیجه  آنها

  (.۱46: ۱993) "کند کمک به نوآوری زیاد احتمال به تواند می

 یفرهنگ سازمان-3

تفکر  یهاوهیاستنباط و شها ، باورها ، درک ، از ارزش یاعبارت است از مجموعه فرهن 

است که به  ی یسازمان در آنها وجوه مشترک دارند و همان چ یکه اعضا دنیشیاند ای

)محمدی و طبری، شود یتازه وارد، آموزش داده م یدرست به اعضا دهیپد کیعنوان 

۱387 :39) . 

در  تیقخلا جادیا نهیزم تواندیباشد م ریمشخصات ز یدارا یکه فرهن  سازمان یدر صورت

 (.4۰۱ :۱374،ن یسازمان را فراهم کند )راب

 . کندیرا محدود م تیخلاق ات،ییو شرح ج  تینیبر ع ادیز اریبس دیابهام: تاک رشیپذ •

 یو حت یعمل ریغ یهامختلف راه حل لیمسا یکه برا یبودن: افراد یعمل ریتحمل غ •

ممکن است  دیآ یبه نظر م یآنچه ابتدا نشدن رایز شوند،یسرکوب نم ابند،ی یاحمقانه م

 نو رهنمون شود . یهاسازمان را به راه حل

نظارتها مشابه،  ریها و سا یمقررات ، خط مش ،نیقوان  انیکم: م یخارج ینظارتها •

 کم است . اریبس

شوند، بدون آنکه نگران شکست  یم قیتجربه کردن تشو یتحمل مخاطره: کارکنان برا •

 شوند . یم یتلق یآموزش یبه عنوان فرصتها ییها. اشتباهخود باشند یهادر تجربه
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افراد و واحدها  نیو توافق ب یشود.هماهنگ یم قیتشو دیعقا یتحمل تعارض: پراکندگ •

 شود . ینم یتلق تیاز موفق یبه عنوان نشانه ا

شوند  یم قیشوند و افراد تشو یوضع م یروشن ی: هدفهالهیوس یبر هدف به جا دیتاک •

بر هدف نشان  دی. تاکابندیخودشان ب یبه هدفها یابیدست یبرا نیگ یجا یهاتا راه حل

 هر مسئله است . یدرست متعدد برا یدهنده امکان وجود پاسخها

 یطیمح یهایو در برابر دگرگون ندیب یرا م طیمح کیبر نظام باز: سازمان از ن د دیتاک •

 دهد. یبه سرعت واکنش نشان م

انتظار بر فرهن   نیباشد، ا رانیمورد انتظار کارکنان و مد یو نوآور تیخلاق یقتواقع، و در

 یاست برا ستهیکند. شا یم جادیا راتییسرشار از تغ ییشود و فضا یحکمفرما م یسازمان

ها سازمان عنو نیدر ا رایز رند،یشکل گ یمی، سازمانها با فرهن  تیو نوآور تیخلاق قیتشو

 نیعمل است و نمونه بارز ا یو آزاد یریپذسکی، رینیها، نوآفربر اختراع، اکتشاف دیتاک

، یامشاوره یهابانکها، سازمان ،ی، مشاوران حقوقیحسابدار یگونه سازمانها، سازمانها

)محمدی و است  یکیولوژیب قاتینرم اف ار و تحق دیتول یهاسازمان ،یغاتیتبل یهاسازمان

 (.39: ۱387طبری، 

 ها منابع  و مهارت-4

( دو منبع اصلی موثر بر خلاقیت ؛ زمان و پول هستند و مدیران ۱998آمابیل) به عقیده

بایستی در تخصیص این منابع با دقت عمل کنند. همانند انتصاب افراد در مشاغل مناسب، 

تصمیم گیری در مورد می ان تخصیص زمان و پول به یک گروه یا پروژه، قضاوتی پیچیده 

ت که می تواند به تشویق و ترغیب یا سرکوبی خلاقیت ختم شود. روشن است که اس

خلاقیت اغلب زمان بر است؛ کشف مفاهیم جدید، انطباق راه حلهای منحصر به فرد و 

جستجو در ه ار توهای پیچیده، نیاز به زمان دارد. مدیرانی که فرصت کافی برای اکتشاف 

 د. نمی دهند، سهوا مانع خلاقیت می شون

به نظر آمابیل منبع دیگری که در ارتباط با خلاقیت فهم درستی از آن وجود ندارد، فضای 

فی یکی است. معمولا برداشت متعارف آن است که گروههای خلاق نیازمند دفاتر وسیع و 

راحت هستند. چنین فضایی به خلاقیت صدمه نمی زند، و امکان دارد حتی به خلاقیت هم 

ت چنین فضایی به اندازه سایر اعمال مدیریتی که بر خلاقیت تاثیر کمک کند، اما اهمی

گذار می باشند، نیست. در عمل مکررا شاهد هستیم که مدیران به بهای از دست دادن 

اقدامات بسیار موثر نظیر انطباق دادن افراد با وظایف مناسب و دادن استقلال و آزادی عمل 
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ن را صرف ایجاد فضای فی یکی وسیع و مجلل می بیشتر به افراد در فرایند کار، توانشا

 (.87: ۱998کنند)آمابیل،

 ساختار سازمانی-5

( از جمله اندیشمندان ۱998ساختار سازمانی یکی از ابعاد دو گانه سازمان است. دفت)

شود. سازمان و مدیریت معتقد است که ساختار سازمانی در نمودار سازمانی نمایان می

ها و فرایند های سازمان است )دفت، ماد قابل رویت از کل فعالیتنمودار سازمانی یک ن

۱386 :2۱۱.) 

( ساختار سازمانی را موثر بر خلاقیت دانسته و به ترتیب معتقدندکه ۱962برن  و استاکر)

ساختار ارگانیکی و ساختار ادهوکراسی )که نوعی ساختار ارگانیکی می باشد( تسهیل کننده 

شود، ر زیستی با شرایط متحول محیطی به سرعت هماهن  میخلاقیت می باشند. ساختا

آورد و بستر مناسبس برای رشد خلاقیت امکان انعطاف و آزادی عمل را برای اعضا فراهم می

 (.245: ۱387سازد)الوانی، و نوآوری می

همه مطالعات و تحقیقات انجام شده در مورد ارتباط بین نوع ساختار و خلاقیت، با ذکر 

ساختار ارگانیک که تسهیل کننده خلاقیت است یا با به تصویر کشیدن معایبی که محاسن 

ساختارهای مکانیکی بواسطه آنها سد راه خلاقیت می شوند، ساختار مناسب برای تسهیل 

 خلاقیت را ساختار ارگانیکی می دانند.

انی از عوامل دیگری که در خلاقیت سازمانی موثر است می توان به سیستم های سازم 

 همچون سیستم پاداش اشاره کرد.

علت اینکه چرا افراد کارهایی را انجام می دهند، این است که می خواهند، نیازهای خود را 

ارضا نمایند. افراد قبل از اینکه دست به کاری ب نند، به نتیجه و پاداشی که از آن نصیب 

و کنترل سازمانها است که شان می شود، فکر می کنند. بسیاری از این پاداشها در اختیار 

 (.259: ۱996، ۱در اغلب موارد از موثرترین اب ار انگی شی به حساب می آیند)رابین 

 ج( عوامل گروهی موثر بر خلاقیت

 اندازه گروه-۱ 

تا  5که  بین  یکوچک  ینشان داد گروهها یتحقیقات ییک مطالعه در سازمانها یآمابیل ط

: ۱998)آمابیل، برخوردارند یوها از می ان خلاقیت بالاترنفر عضو دارند نسبت به سایر گر 9

حداقل چهار تا حداکثر هشت عضو از  یدارا یکند که گروهها ینی  بیان م دبونو( . 85

                                                           
1 Robbins 
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 ی، مطلوبترین حالت شش نفر م دبونوبر خوردارند. به نظر  یمی ان خلاقیت قابل توجه

از افراد به  یشود تعداد یب رگتر)مثلاً هشت نفر( اجازه داده م یباشد. زیرا در گروهها

کردن نقش ناظر یا  یاز افراد را تشویق به باز یصورت غیر فعال و منفعل نشسته و بعض

کوچک داهماً  یکنند؛ اما گروهها یدیگران م یها هجهت قضاوت در مورد اید یخرده گیر

 (۱992)دبونو، .درو یو مشارکت م یار همکارپویا هستند و از همه افراد بطور یکسان انتظ

 

 تنوع  گروه -2

در ادبیات خلاقیت در سازمان به تنوع گروه به عنوان پیش شرط لازم برای عملکرد خلاق، 

»  ،«دانش »  اف ایش دامنهاز طریق معتقدند که تنوع گروه صاحبنظران  .نگاه شده است

ایده ها  (، ترکیب24: ۱999و همکاران،  ۱)پِلِددر دسترس گروه« دیدگاههای» و  « مهارتها

گروه به طیف وسیع تری از روشهای نیل به  و دست یابیبه صورت مفید 

: ۱998، 2نگاه به کارها و فعالیتها از دیدگاه های مختلف)کوک .(85: ۱998)آمابیل،هدف

ش ( موجب اف ای422: ۱99۱ و همکاران، 3)کاکستحریک بررسی بدیلهای مبهم (،۱83

 سطح خلاقیت می شود. 

بر اساس دو دهه تحقیقات خود در زمینه خلاقیت در موسسات تحقیقاتی نتیجه  آمابیل

 خلاقیتاگر می خواهید گروههایی ایجاد کنید که حاصل کار آنها  گیری و پیشنهاد می کند

های یکی از رایج ترین راه . حال آنکهباشند تنوعدارای  که باشد، باید گروههایی خلق کنید

سرکوب خلاقیت بوسیله مدیران، ایجاد گروههای همگن است. گروههای همگن معمولاً با 

کمترین اختلاف نظر، سریعتر به راه حلها ناهل می شوند. این گروهها اغلب از روحیه خیلی 

 .(85: ۱998)آمابیل،بالایی نی  برخوردارند

ارکنان بین واحدهای گردش شغلی یا تبادل ک ( بیان می دارد2۰۰۱)4گاسمنهمچنین 

تنوع درون سازمان  داشتن ودر جهت تبادل دانش کاری  موثر و ی ممکنیسازمان راه حلها

 (.88: 2۰۰۱)گاسمن،می باشند

 انسجام گروه-3

                                                           
1 Pelled  
2 Cook 
3 Cox 
4 Gassmann 

http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_aset=B-WA-A-B-AUUU-MsSAYWA-UUW-AUEWYAEEBW-AUEUVUUDBW-CWZUBYYWA-AAUZ-U&_rdoc=41&_fmt=full&_udi=B6W5N-4BN0R9X-5&_coverDate=02%2F29%2F2004&_cdi=6575&_orig=search&_st=13&_sort=d&view=c&_acct=C000052577&_version=1&_urlVersion=0&_userid=1400009&md5=c96e78ff2dcbcad2bb1c501249c43ce8#bbib87
http://www.sciencedirect.com/science?_ob=ArticleURL&_aset=B-WA-A-B-AUUU-MsSAYWA-UUW-AUEWYAEEBW-AUEUVUUDBW-CWZUBYYWA-AAUZ-U&_rdoc=41&_fmt=full&_udi=B6W5N-4BN0R9X-5&_coverDate=02%2F29%2F2004&_cdi=6575&_orig=search&_st=13&_sort=d&view=c&_acct=C000052577&_version=1&_urlVersion=0&_userid=1400009&md5=c96e78ff2dcbcad2bb1c501249c43ce8#bbib27
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انسجام گروه عبارتست از درجه یا می انی که افراد گروه یکدیگر را حمایت کنند، جذب 

شوند. یعنی هر قدر اعضای گروه بیشتر به یکدیگر شده و در هدفهای گروه منسجم می 

یکدیگر جذب شده و از یکدیگر حمایت کنند و هر چه بیشتر هدفهای فردی اعضای گروه 

 ( .۱996:238با هدف گروه هماهن  تر باشد، انسجام گروه بیشتر خواهد بود)رابین ،

گروه بایستی  اعضای خلاقیت علاوه بر داشتن تنوع گروهی، آمابیل معتقد است برای داشتن

، زیرا دور هم جمع کردن تنوعی از تخصصها، داشته باشند رحمایت متقابلی از یکدیگ

فرهنگها، جنسیت ها، شخصیتها و... به منظورتوسعه خلاقیت، در عمل ساده است. اما 

بیان  "آمابیل"احتمال اینکه همه افراد از یکدیگر حمایت نمایند، کم است. بر این اساس، 

د که برای حمایت اعضای متنوع گروه از یکدیگر، این گروها بایستی واجد سه می کن

اعضای گروه باید اشتیاق و علاقه مشترکی نسبت به هدف گروه داشته  -۱مشخصه باشند: 

اعضا بایستی عملا تمایل داشته باشند که به هم گروهی های خود خصوصا در  -2باشند ؛ 

ی همه اعضاء به دانش و دیدگاه منحصر بفرد سایر بایست -3مواقع دشواری کمک کنند و 

تاکید می کند که این  "آمابیل"اعضاء گروه اعتقاد داشته و برای آنها احترام قاهل شوند. 

عوامل نه تنها انگی ش و خلاقیت افراد را اف ایش می دهند، بلکه موجب ف ونی تجارب و 

 (.77: ۱998مهارتها نی  می شوند)آمابیل،

 سازمان های ارتباطی  در خلاقیت

 در ،سی بی بی پیشین عاملانمدیر از یکی یکدا گگر یسو از گرفته منجاا یهاش تلا

 بخش در نچهازآ او ست.ا نجها در ای سانهر نمازسا ترینقخلا به نمازسا ینا تبدیل جهت

 دوری حتاصر ، بهشد دیا خلاقیت مدیریت در ادستعدا مدیریت دیکررو انعنو به قبلی یها

[ سی بی بی در] ینکهآن ا و شتدا دجوو ای هشد شناخته و مشخص چی  »یک: دکر می

 ادفرا دیفر یها مستعد خلاقیت ادفرا تیذا شنبو سطهوا تنها به هارکا آن در که اردیمو

 دیا شتنددا زنیا سی بی بی در ادفرا و... دبو ستثناییا و ودمحد ربسیا ،می شد منجاا قخلا

 شتلا ب،نای ها هیدا دبهبو و خلقای بر ق،خلای هاوه گر قالب در وباهم  که چگونه بگیرند

 . (3۱8: ۱،2۰۰4دایککنند«)

  ینا. ستا ،«2ریسانسوآ »برپایی سی بی بی یکلید روش در عموضو ترین توجه قابل

 محض به. کند می مدیریت ،شناسایی قابل زاربا“  زنیا”  یک بر تمرک  با  را خلاقیت د،یکررو

 به پاسخگویی ایبر تلوی یونی یک برنامه باید ،باشد هشد شناسایی مخاطب از زینیا ینکها
                                                           
1 Dyke 
2 Elevator Pitch 
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 انعنو به را دیکررو ینا یکدا گر که زدسا می شنرو ولبر دن ون. یابد توسعه زنیا آن

 فتنر و نیدرو هنگی ا از شد دور و سی بی بی نکنندگا تهیه رهبادو یگیر جهت ایبر شیرو

 شنبو و قخلا یها بغهارناهمو سی بی »بید . بو گرفته نظر در نیوبیر هنگی ا یک یسو به

 کافی فرصت و فضا نهایشاوژه پر یپیگیر ایبر نهاآ به و نستدا می شمندارز را نهاآ دیفر

 دبو هشد تفسیر نکنندگا تهیه ایبر حق یک انعنو به ای دهگستر رطو به ینا ماا داد؛ می

 مانع مرا همین و کنند لنباد را نشادخو نظراز[ لبتها]جالب هایی برنامه ساخت و افهدا تا

 نهاآ یها هیدگاد دبو ممکن و نددبو نهاآ کوچک هیردا از رجخا که شد می ای هعد ورود از

 (.۱395دویر، بکشند) چالش به را

 در پایان می توان خلاصه اقدامات بی بی سی در تبیین خلاقیت را شامل موارد ذیل دانست:

خلاقیت)مشارکت دادن کارکنان سایر بخش ها و قسمت  در بدهیآ چاله از استفاده :۱ اقدام

 های سازمان در ایده پردازی(

 گیرافر و زبا مانیزسا فرهن  یک دیجاا: 2 اقدام

 ای زمینه مهارتهای وگسترش آموزشی گذاری سرمایه :3اقدام

 (۱395دویر، ختصاصی)ا خلاقانه ازندا چشم یک تبیین: 4 اقدام

 :جمع بندی و نتیجه گیری

فرهنگی است.  در  توجه به خلاقیتیکی از مهمترین جنبه های خلاقیت در سازمان ها، 

 نقش واحد های روابط عمومی و ارتباطات بسیار پر رن  است. ارزشاین نوع خلاقیت، 

می تواند زیر بنای سایر انواع خلاقیت در  و است عمومی یک ارزش فرهنگی خلاقیت

 ها قرار گیرد.سازمان

قق یک سازمان خلاق، در حوزه فردی ابتدا باید مدیران و کارگ اران روابط عمومی برای تح

، در مهارت نش ودا، با هوشمنداز افراد خلاق سازمانی انتخاب و یا استخدام شوند. افرادی 

یت قوی از خلاق یتصورحد میانه ای از تخصص گرایی و کل گرایی و باپشتکار و تلاش که 

واجه با ابهامات از تحمل پذیری بالاتری نسبت به دیگران برخور بوده دارند. این افراد در م

میل و نیاز به موفقیت، آزادانه در پی تعقیب  خطرپذیری، و  همواره با اعتماد به نفس بالا،

 و تحقق ایده های خود هستند. 

 مناسبی سازمانی( جَو)محیط تا نمایند تلاش توانند می های عمومی روابط سازمانی حوزه در

را   باشد سازمان در زندگی کننده وصف که احساساتی و ها نگرش رفتاری، الگوهای شامل

 تلاش توانند می ستادی ن دیک به مدیران ارشد، واحدهای عنوان به همچنین .آید وجود به
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 چنین که نموده اقناع را مدیران و آید وجود به سازمان در رهبری خلاقانه سبک تا نمایند

 جمعی منافع و شده سازمان در کارآفرینی و خلاقیت نوآوری، تغیرات، موجب رهبری سبک

 .آورد خواهد ارمغان به را بسیاری

 ترویج به توانند با همکاری واحدهای منابع انسانی می ها عمومی روابط سازمانی حوزه در

 و کارکنان انتظار مورد نوآوری و خلاقیت وقتی واقع، در .نمایند کمک خلاقانه فرهن  یک

 تغییرات از سرشار فضایی و شود می حکمفرما سازمانی فرهن  بر انتظار این باشد، مدیران

 . کند می ایجاد

 شکل تیمی فرهن  با سازمانها نوآوری، و خلاقیت تشویق برای است در این راه شایسته

 آزادی و پذیریریسک  نوآفرینی، اکتشاف ها، اختراع، بر سازمان ها نوع این در زیرا گیرند،

زمینه بروز خلاقیت گیر افر و زبا مانیزسا فرهن  یک دیجامیشود .همچنین ا تاکید عمل

 را به می ان قابل توجهی اف ایش خواهد داد.

 منحصر حلهای راه انطباق جدید، مفاهیم کشف است؛ بر زمان اغلب خلاقیت که است روشن

 برای کافی فرصت که مدیرانی. دارد زمان به نیاز پیچیده، توهای ه ار در جستجو و فرد به

 انگی شی، عوامل به توجه همچنین.  شوند می خلاقیت مانع سهواً دهند، نمی اکتشاف

شود و در این زمینه نقش  خارج کار دستور از نباید نی  خلاق کارکنان تشویق و پاداش

 روابط عومی ها پررن  است.

 گروهی انسجام و تنوع انداز، شامل گروهی عوامل خلاقیت، بر موثر عوامل از دیگر یکی

 .است

 سازمانی، های فعالیت انجام و گیری تصمیم در نفره 9 تا 4 های گروه مختلف انواع تشکیل 

 کننده تعیین نقش متفاوت، و مختلف های واحد از افراد برخی عضویت با هایی گروه ویژه به

 .کند می ایفا سازمانی خلاقیت پرورش در ای

 زمینه توانند می ارتباطی های مهارت از استفاده با عمومی روابط کارگ اران زمینه این در

 یکدیگر به بیشتر گروه اعضای که ایگونه به دهند اف ایش را گروهی هماهنگی و انسجام

 گروه هدف با بیشتر گروه اعضای فردی هدفهای و کنند حمایت یکدیگر از و شده جذب

 .شود هماهن 

 بایستی گروه اعضای گروهی، تنوع داشتن بر علاوه خلاقیت داشتن برای است معتقد آمابیل

 تخصصها، از تنوعی کردن جمع هم دور زیرا باشند، داشته یکدیگر از متقابلی حمایت

 احتمال اما ساده عمل در خلاقیت، منظورتوسعه به... و شخصیتها ها، جنسیت فرهنگها،



 

 

 
90 

 
 JSC, Autumn 2020, Vol.1, No.1 

 عمومی روابط نقش اینجا در این بر بنا. است کم نمایند، حمایت یکدیگر از افراد همه اینکه

 .بود خواهد گذشته از حساس تر ها

، افراد مختلف را در برنامه "بدهیآ چاله" از همچنین روابط عمومی ها می توانند  با استفاده

های کاری خود مشارکت داده و در گروه هایی با ویژگی های فوق، از  ایده پردازی و نظرات 

 کارکنان سایر بخش ها و قسمت های سازمان  نی  استفاده کنند.

ای در میان کارکنان واحد روابط عومی  زمینه مهارتهای وگسترش آموزشی گذاری سرمایه

و نی  ترغیب مدیریت ارشد سازمان به سرمایه گذاری آموزشی بر منابع انسانی، ترغیب 

ات سازمان ها و شرکت های دیگر و... کارکنان به مطالعه، یادگیری و استفاده از تجربی

 اقداماتی است که به تقویت خلاقیت در ابعاد مختلف سازمان کمک شایانی می نماید.

 تبیین"با تمام این موارد یاد شده ذکر این مهم قابل توجه است که به نظر می رسد بدون 

سازمانی  برای سازمان ها، تحقق و ارزیابی خلاقیت "ختصاصیا خلاقانه ازندا چشم یک

 امری مشکل باشد. 

بر همین اساس واحدهای روابط عمومی باید تلاش کنند که این چشم انداز را ابتدا در حوزه 

 های تخصصی خود ایجاد کرده و سجس به کل مجموعه سازمان تسری نمایند.

یادآور می شود که تحقق و اجری تمام موارد ذکر شده تا کنون،  در سازمان های ما تقریباً 

خلاق و پرتلاش، از  غیر ممکن به نظر می رسد با این وجود یک روابط عمومی هوشمند،

فرصت های اندک پیش روی استفاده نموده و منافع اقدامات خلاقانه را برای همه عیان می 

 نماید. 

برای شروع می تواند توسعه خلاقیت فرهنگی در سازمان با همکاری واحدهای منابع این کار 

انسانی باشد، چرا که فرهن  به مفهوم عامه خود، موضوعی است که در تمامی سطوح 

سازمان وجود داشته و از وجود آن می تواند در توسعه خلاقیت سایر بخش های سازمان و 

 جامعه نی  استفاده نمود.
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 استاندارد روابط عمومی ایران
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 مقدمه

جاربی گرانقدر را اندوخته است. تجاربی دانش روابط عمومی درگذر از یکصد سال پیشینه، ت»

که می تواند در کنار حوزه نظریه پردازی علمی ، ساختاری منسجم و مستحکم به این 

دانش ببخشد. این دانش دیگر آنقدر نوبنیاد نیست که به تجربه هر رهگذری دلخوش دارد 

سته و آثار بلکه نیازمند متخصصانی است که با عینک ارتباطات به جهان پیرامون نگری

اندیشمندان عرصه های مختلف علمی را رصد کرده تا بتواند جایگاه مشخص و معینی را 

متأسفانه روابط عمومی به دلایل مختلف هرگز  در کنار سایر علوم برای آن تبیین نمایند.

اند، سیر علمی تبدیل مسئله به فرضیه و سنجش را آنگونه که سایر علوم اجتماعی طی نموده

های دانش روابط عمومی تنها در عمل با اثبات نگذارده است. بسیاری از فرضیه پشت سر

کاربرد خود در مقطعی خاص خود را به عنوان یک اصل در دانش روابط عمومی جای 

ها، اصول و الگوهای دانش روابط ای از آنچه که امروزه به عنوان فرضیهاند. بخش عمدهداده

مراحل تحقیق علمی را طی کرده باشد در عمل کاربرد عمومی مطرح است، پیش از آنکه 

 .خود را به اثبات رسانده است

و لذا در سیر عملکردی این دانش در عرصه سازمانی فراز و نشیب های بی شماری را شاهد 

هستیم لذا در جهت ایجاد وحدت رویه و درک صحیح و متقابل مدیران دستگاههای اجرای 

وین استاندارد روابط عمومی ایران ضروری می باشد. وظیفه ن روابط عمومی تدمسؤولاو 

اصلی این استاندارد ایجاد سطحی کیفی در رشد و توسعه دانش روابط عمومی است تا در 

آینده ضمن انجام مطالعات و تحقیقات علمی کاربردی در ویرایش این اثر زمینه تعالی این 

 (1395، زمانی«)دانش در سازمان و جامعه فراهم گردد.

 29/8/1399تاریخ پذیرش:                                                      3/7/1399تاریخ دریافت: 

 93-112صفحات: 
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 کلیات -روابط عمومی -1

 هدف و دامنه کاربرد

هدف از تدوین این استاندارد تعیین خدمات کلی است که یک روابط عمومی در سازمان 

بایستی برای رشد و توسعه خود و سازمان اش ارایه نماید. ایجاد نظام ارتباطی مدون سازمان 

وسعه اجتماعی باشد. این در جهت حفظ و توسعه عملکرد سیستم می تواند زمینه ساز ت

 استاندارد عناوین مورد ارائه خدمات و وظایف روابط عمومی را به طور کلی تبیین می کند

وظایف تفکیک شده و خدمات هر بخش از روابط عمومی در استانداردهای  -یادآوری

 جداگانه تعریف می شوند .

 اصطلاحات و تعاریف -2

 رح زیر می باشند:اصطلاحات و تعاریف این استاندارد به ش

 روابط عمومی -1-2

ابتدای دروازه ورود به هر عملی آن است که از خود بپرسیم، تعریف آن علم چیست؟ و 

گردد آن است که این علم چه کاربردی ترین تعریفی هم که هر کسی به دنبالش میمشخصه

انند به خوبی از تواند برای ما داشته باشد؟ مسلماً اندیشمندان هر علمی برای آنکه بتومی

عهده ساختارمندی و بنای منسجم و مستحکم آن برآیند تعاریف متقنی را برای علمی که 

نمایند. روابط عمومی نیز از این امر مستثنی نبوده و نسبت به آن عالمند، ارائه می

برداریهایی که ای تعریفی مختص به دیدگاهها و بهرهاندیشمندان این عرصه در هر دوره

اند. عده ای اند، در ازا به بهای آنچه برداشته اند، ارائه نمودهه این علم انجام دادهنسبت ب

اند. روابط عمومی را کلیدی برای حل یک مشکل مشترک بین سازمان و مردم تعریف نموده

اند. بعضی دانستهها و افکار میآل را مجرایی برای تبادل اندیشهبعضی روابط عمومی ایده

د، روابط عمومی هنری است برای در اختیار قرار گرفتن نیروی افکار عمومی دیگر معتقدن

ای نیز روابط عمومی را ابزاری برای برقراری ارتباط موثر به نفع سازمان یا گروه خاص. عده

اند. بعضی دیگر نیز اندیشه و تفکر و اجتهاد را به عنوان در همه سطوح سازمانی ذکر نموده

اند. با نیم نگاهی به دایرة المعارف روابط عمومی جهان در د نمودهمبنای این علم قلمدا

نظریه مختلف برای تبیین جایگاه این علم کاربردی بیان شده  50خواهیم یافت که بیش از 

ای را در این های روابط عمومی بوده و اقدامات ارزندهاست. ادوارد برنیز که از کلاسیک
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روابط عمومی تلاشی است توسط اطلاعات، "که خصوص انجام داده است، معتقد است 

متقاعد سازی و سازگاری برای طرح ریزی حمایت عامه مردم از یک فعالیت، انگیزه، جنبش 

شوند و توسط کارشناسان های آن طراحی مییا موسسه...، که به طور حرفه ای فعالیت

اند، بنا نهاده شدههای علومی اجتماعی آموزش دیده هماهنگ با اصول علمی که بر یافته

ای هایی که ممکن است شبیه رویکرد حرفهشوند. رویکرد بی طرفانه و روشاجرا می

او که مبدع نام روابط عمومی برای  "گیرندمهندسی باشد که از علوم فیزیکی سرچشمه می

این حرفه اثر گذار است با تألیف نخستین کتاب در این عرصه با عنوان تبلور افکار عمومی 

به  1923گذاری نخستین دوره آموزشی روابط عمومی در دانشگاه نیویورک در سال پایهو 

 خوبی تعریف خود را از این علم نو بنیاد بیان نمود.

از دیگر اندیشمندان این عرصه، روابط عمومی را شامل توانایی فهم بسیج  1هوارد چیس

های گذاری و مهارتکردن، هماهنگی و هدایت تمامی کارکردهای راهبردی و سیاست 

روابط عمومی به منظور دستیابی به هدف، یعنی مشارکت آگاهانه در خلق سیاست عمومی 

: 1386نماید. )بزرگان روابط عمومی،تأثیر گذار بر سرنوشت نهادی و شخصی عنوان می

115) 

کرد که مطبوعات آزاد نیازمند شفافیت است و پدر روابط عمومی جهان نیز استدلال می

یت پذیری اجتماعی است. از نقطه نظر وی روابط عمومی از ارتباط مسؤولیت نیازمند شفاف

کند. یک گفتگو با جامعه مربوط به شخص که ممکن است به کل دهی دو طرفه حمایت می

 ( 1386:102توانند تایید عمومی را جلب کنند )هیث، ها که میها کمک کند و پیامسیاست

کشور انگستان نیز که برای پیشبرد و ترویج آموزش این علم پدر روابط عمومی  2سام بلک

خصوصاً در مناطق کمتر توسعه یافته آفریقا و آسیا تلاش وافری را انجام داده است پس از 

جلد کتاب در این حرفه، روابط عمومی را هنر و علم نایل  10سالها تدریس و تألیف بیش از 

قابل مبتنی بر حقیقت و اطلاعات عنوان آمدن به هماهنگی با محیط از طریق درک مت

 نموده است.

تعریف ارائه شده از روابط عمومی، تعریف  472، ضمن بررسی 3م رکس هارلو 1976در سال

روابط عمومی، نوع دیگری از عملکرد مدیریتی است که به ایجاد و حفظ "زیر را ارائه نمود: 

بط کمک کرده و موجب همکاری های متقابل در زمینه شناخت، فهم و پذیرش رواخط مشی

                                                           
1- Howard. W chase  
2- sam Black  
3- rex Harlo  
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شود. همچنین روابط عمومی شامل چگونگی اداره متقابل میان سازمان و مخاطبان آن می

کند تا از افکار عمومی آگاهی یابد مشکلات یا مسائل سازمان است که به مدیریت کمک می

 کند که مدیریت برای تامین منافع عمومی چهو به آنها پاسخ گوید و نیز مشخص می

دهد و وظایفی دارد و از سوی دیگر مدیریت سازمان را در اعمال تغییرات مختلف یاری می

ای که با اصول اخلاقی سازگار باشد، در این زمینه از پژوهش و نیز فنون ارتباطات به گونه

 "بردبهره می

ی، تعریف هارلو، با همه محاسن و جامع نگری که در خود دارد، به جای ماهیت روابط عموم"

های جهانی روابط مجمع جهانی انجمن 1978در سال  "کارکرد آن را توضیح می دهد.

روابط »عمومی در اجلاس خود در مکزیک، تعریف ذیل را برای روابط عمومی ارائه کرد:

عمومی نوعی دانش اجتماعی و فنی است که گرایشهای مختلف را تحلیل کرده و پیامدهای 

ای های برنامه ریزی شدههبران سازمان را در انجام دادن طرحکند و رآنها را پیش بینی می

«. کندکه بتواند ضمن حفظ منافع سازمان، منافع عمومی را هم تأمین نماید، راهنمایی می

شود، در زمره یک کار اجرائی که در تعریف فوق روابط عمومی علاوه بر اینکه علم تلقی می

وب شده و متخصصان روابط عمومی در انجام گیری نیز است، محسقابل سنجش و اندازه

انجمن جهانی  1987های خلاقانه و آزادتر آن توجه می کنند. در سال دادن امور به جنبه

روابط عمومی تعریف دیگری را بر اساس دیدگاههای انجمن روابط عمومی انگلستان، ارائه 

منظور ایجاد و حفظ ریزی شده و مداومی است که به روابط عمومی، کوشش برنامه»کرد: 

 «گیرد.حسن نیت و شناخت بین سازمان و مخاطبان آن صورت می

« حسن نیت»دهد که نشان می« مدام»و « برنامه ریزی شده»تأکید این تعریف برکلمات 

شود « ایجاد»و « حفظ»آید و در واقع باید به آسانی و خود به خود پدید نمی« شناخت»و 

باشد و هدف آن، « برنامه ریزی شده»روابط عمومی باید  هایکند که فعالیتو مشخص می

است. نکته دیگری که در این تعریف مورد تأکید « شناخت»و « حسن نیت»به وجود آوردن 

گیرد، این است که برخلاف تصور بسیاری، وظیفه روابط عمومی این نیست که برای قرار می

اطبان به سازمان ارائه کند. همچنین سازمان خود تبلیغ کند بلکه باید شناخت درستی از مخ

های بسیار متفاوتی از مردم که در ارتباط با سازمان هستند، اشاره کلمه مخاطبان به گروه

کند مانند مشتریان، کارمندان، هیأت مدیره، اهالی محل، گروههای سیاسی و تجاری می

شناخت این نیازها های متفاوتی هستند که که دارای نیازهای اطلاعاتی مختلف و خواسته

 های مهم روابط عمومی است.ها از مهارتو خواسته
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مشکلات مربوط به تعاریف روابط عمومی که بتواند تمامی اهداف، فعالیت ها و کارکردهای 

آن را یک جا در برگیرد و توضیح دهد همچنان از نظر صاحب نظران باقی است؛ اما به 

نی روابط عمومی ارائه کرده، تعریفی دقیق و عقیده بعضی، آخرین تعریفی که انجمن جها

ها را فهرست کند و دانشجویان و کارکنان روابط کوشد تمامی فعالیتساده است که نمی

 (7توانند با ارزیابی آن به اقداماتی که باید انجام دهند پی ببرند. )زمانی، عمومی می

بار محصولات، خدمات یا ها برای حفظ اعتفعالیت روابط عمومی، روشی است که سازمان»

 «.گیرندکارکنان خود با هدف دستیابی به شناخت، درک متقابل و حمایت در پیش می

روابط عمومی در مورد شناخت و »شود:تر اینگونه ارائه میاین تعریف گاه به شکل ساده

اشی گویند ندهید و دیگران درباره شما میگوئید و انجام میاعتبار سازمان از آنچه شما می

 «.شودمی

بررسی تعاریف مطرح شده برای این علم اثر گذار بیانگر آن است که ساختارهای این علم 

مدرن از انعطاف پذیری بالایی برخوردارند. به طوریکه در هر دوره نسبت به شرایط اجتماعی، 

فرهنگی، سیاسی، اقتصادی وغیره و بر اساس نیازهای بشر در آن شرایط زمانی و مکانی، 

های منحصر به فردی به خود گرفته و باعث تسهیل اجتماعی شده ها و روشها، الگونیکتک

های بشری از میان ))نیاز(( و ))اندیشه(( انسان سر بر روابط عمومی مانند همه دانش"است

ها و حوادث خواسته یا ناخواسته، مصنوعی و و در بحران "کشیده تا به کمک او بشتابد

 های بلا به سلامت عبور دهد.اده و همچون کشتی نجات او را از طوفانطبیعی او را یاری د

هرچند روابط عمومی نسبت به شرایط اجتماعی، الگوهای مختلفی به خود گرفته است. اما 

های مختلف نشان داد که بخشی از بدنه این علم ضمن تجربه یک قرن گذر از فراز و نشیب

ر داشته است، ساختارهای باز تولید آگاهی، اخلاق ها، یکسان حضوحفظ ثبات در همه بحران

گرایی، علم گرایی، عمل به موقع، تأثیر بر افکار عمومی، ارتباطات پایدار و اثر بخش، کارکرد 

ها ریزی هوشمندانه، رشد سرمایه اجتماعی و ...، شاید از مهمترین این مولفهدوسویه، برنامه

 باشند.

های مختلف زمانی ها در دورهبط عمومی و گذر از بحرانتجربه یکصد سال فعالیت دانش روا

و مکانی و ارائه تعاریف مختلف، نشان داد که هرگز تعریف واحدی که حداقل برای یک دهه 

توانایی ماندگاری و وفاق با عملکرد این علم را داشته باشد، ارائه نشده و یا قابلیت ارائه را 

کتاب روابط عمومی اثربخش و فراگیر در گذر از  نداشته است.اما آنچه که به نظرنویسنده

یکصد سالگی این علم بایستی بدان توجه کرد آن است که علم روابط عمومی به تنهایی 
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قادر به انجام هیچ کاری نخواهد بود تنها در پناه علوم اجتماعی است که این علم توانایی 

رات شگرفی در رشد این ظهور و بروز خواهد داشت علی الخصوص جامعه شناسی که تأثی

توان بر اساس این تعاریف، تعریف علم از مرحله حرفه و هنر به علم داشته است. لذا می

روابط عمومی علم »تری نسبت به آنچه که در گذشته ارائه شده است، بیان نمود:کامل

 «های تسهیل اجتماعی با هدف باز تولید آگاهی در ابعاد مختلف استابزارها و تکنیک

 کارشناس روابط عمومی -2-2

فردی با روحیه ارتباطی و آشنا به ضوابط و مقررات سازمانی که آموزش های تخصصی 

روابط عمومی را به خوبی طی نموده و توانایی برنامه ریزی، اجرا و باخوردهای اقدامات روابط 

سازمان عمومی را دارد. آگاهی او نسبت به وظایف ، ساختار و عملکردهای روابط عمومی و 

 قدرت توسعه همه جانبه را به او می دهد.

 کیفیت روابط عمومی -3-2

 انجام کار درست با آگاهی و دانش کافی در زمان مناسب و به شیوه ای درست و مطلوب

 ارتباطات-4-2

دکتر رابرت هیث در دایرة المعارف روابط عمومی جهان زیر کلمه مدیریت ارتباطات آورده 

تواند یکی ات، مفهومی فراگیر است که معتقد است روابط عمومی میمدیریت ارتباط»است: 

های انتفاعی و غیر انتفاعی باشد، مدیریت از چندین عملکرد ارتباطی رایج در سازمان

ای از فنون تعریف کرد که در روابط عمومی برای توان به عنوان مجموعهارتباطات را می

گیرد. مدیریت ارتباطات رتبط مورد استفاده قرار میهای مها و طرحها، فعالیتاجزای برنامه

ها، ارتباطات ابزاری است که برای رسیدن به نتایج سازمانی دارد که در سازماناعلام می

گیرد. از طریق ارتباطات راهبردهای سازمانی توضیح داده مطلوب مورد استفاده قرار می

شود و محصولات و خدمات یزه ایجاد میشود، در کارکنان انگها دفاع میشوند، از ایدهمی

 (241: 1384)هیث، « شوندترویج می

 ارتباطات رسانه ای-4-2-1

 نظرات هاو دیدگاه اخذ و رایزنی ، همگانی هایرسانه با متداوم دوسویه و ارتباط برقراری

 اساس بر هارسانه با ارتباط اجرایی تالیف روش سازی، تدوین و تصمیم فرایند در ایشان

،تسلط به سبک های خبر نویسی در جهت تنظیم اطلاعات  کیفیت مدیریت تانداردهایاس



 

 

 
99 

 
 JSC, Autumn 2020, Vol.1, No.1 

بر اساس این سبک ها ، انجام دوره ایی تحلیل محتوا رسانه ها و انجام اقدامات انگیزشی در 

بین خبرنگاران واستفاده از راهکارهای اثر بخش همچون برگزاری کنفرانس مطبوعاتی و... 

 ی می نامند.را ارتباطات رسانه ای

 خصوص کارشناسان روابط عمومی اقدامات زیر را بایستی انجام دهند: در این

رایه گزارش های مطبوعاتی همچون تهیه اخبار رویدادها، گزارش های اقدامات انجام ا -

شده، نگارش مقاله مطبوعاتی، انجام مصاحبه با شخصیت های حقیقی و حقوقی)مصاحبه 

 ه گروهی(خبری، مصاحبه عمقی، مصاحب

 تهیه و انتشار گزارش های تصویری، تحقیقی -

 فیلم های مستند، تیزرهای اطلاع رسانی و کلیپ های موجز، ارتباط با صدا و سیما تولید -

 استفاده از تلفن و تلفن همراه و شبکه های اجتماعی  -

 برگزاری کنفرانس های مطبوعاتی، ارتباط با نشریات و خبرگزاری ها -

 باطات اجتماعیارت -4-2-2

های بالقوه یت خاص روابط عمومی برمدیریت شبکهمسؤولاهمیت روابط اجتماعی به عنوان 

ها و جامعه که به نفع هر دو طرف باشد، متمرکز است. و موجود، تعامل ارتباطی سازمان

دارد که روابط عمومی از کارکردهای ارتباطی برای داشتن تعاملی هدفمند این امر مقرر می

های این فرایند در مفهوم حقوق و عهد برای انجام مذاکرات استفاده نماید. چهارچوبو ت

یت های شرکت کنندگان نهفته است و با قدرت نظر جمعیت مشخص مسؤول

 (257: 1384هیث،«)شود.می
این بخش از وظایف روابط عمومی بیشتر تاکید بر ارتباط بین فردی دارد که از طریق آن 

ن خود به صورت دو طرفه و تعاملی ارتباط برقرار می کند.در این بخش سازمان با مخاطبی

روابط عمومی ها علاوه بر ایجاد کانال های ارتباطی قوی و مستمر با مخاطبین سازمان 

بایستی زمینه مشارکت همه جانبه آنان را در تصمیم سازی ها فراهم آورند.مهمترین 

ظرسنجی ها و تحقیقات میدانی، استفاده از ابزارهای روابط عمومی برای این کارانجام ن

 )پاسخگویی به مشتری(و... می باشد CRMتکنولوژی 

 ارتباطات الکترونیکی -3- 4-2

هر نوع ارتباطی که از طریق ابزار و وسایل مرتبط به برق برقرار می شودرا گویند. در حقیقت 

در این تلفیق،  ت کهاستلفیق حرفه ای از نیروی انسانی و تکنولوژی  »ارتباطات سایبر
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سیستم سهم بیشتری را در پاسخ گویی به مخاطب نسبت به عامل انسانی به عهده می 

گیرد. در واقع ماشین ها در گردش کار روابط عمومی سایبر نقش کلیدی ایفا می کنند. 

( به این معنی که افراد سازمان و مخاطبین سازمان بدون برقراری ارتباط 1384شکرخواه،«)

و از طریق تکنولوژی با یکدیگر ارتباط برقرار می کنند.هدف از این ارتباط تاثیر بیشتر رودرو 

در افزایش حوزه روابط انسانی در سازمان، افزایش بهره وری کارکنان، کاهش تنش در 

محیط کار،تربیت نیروی انسانی کارآمد و ماهر، کاهش بوروکراسی اداری و سلسله مراتب 

( و در واقع ارایه خدمات تسهیل شده و بدون مراجعه به  1391علی پور،«)سازمانی است

 مردم است.

 خصوص روابط عمومی ها باید اقدامات زیر را انجام دهند: در این

 راه اندازی پایگاه الکترونیکی •

 به روز رسانی وب سایت •

 لینک دهی مناسب در وب سایت •

 شبکه جهانی وب انتشار منظم اخبار، گزارش ها و مقالات اداره در وب سایت و •

 راه اندازی وبلاگ یا چت روم عندالزوم  •

عضویت در شبکه های اجتماعی)فیس بوک، توئیتر، یو تیوب، اورکات،  •

اینستوگرام، مای اسپیس، فرند فید، واتساپ، تانگو، لینکدین، وی چت، کودریزر، 

لاین، تلگرام و ...( و همچنین شبکه های اجتماعی ایرانی )کلوپ، هم میهن، 

 وش، فیس نما و ...(سر

 آشنایی با رویکردهای روزنامه نگاری آنلاین و بهره مندی از آن •

 ایجاد ارتباطات شبکه ای با سازمان های غیر دولتی و مردم نهاد •

 اطلاع رسانی -5-2

ضوعاتی مانند تولید، پردازش مرتب » ست که با مو شاخه ای از فن آوری ا سانی  اطلاع ر

عات به روش ساااده سااروکار دارد. دراین رابطه هم به سااازی ، سااازماندهی و نشاار اطلا

ست که  شود و منظور از اطلاعات آن چیزی ا سانه توجه می  محتوای اطلاعات و هم به ر

دراین خصوص «.جامعه خدمت گیرنده نیاز دارد در زمان و مکان مشخص از آن آگاهی یابد
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شناخت شیوه های عمل روابط عمومی ها بایستی ضمن بهره مندی از ظرفیت رسانه ها و 

 آنها در جهت دستیابی به اهداف خود از آنها بهره گیرند.

سانه ها  سازنده یا تلفیق ر در این خصوص ارایه خلاقیت و نوآوری از طریق ارایه ایده های 

 و ... بسیار کارساز است.

 رسانه -5-2-1

 ماید.اطلاق می شود.رسانه به هر وسیله ایی که بتواند معنا و مفهومی را به مخاطب منتقل ن

در گذشته رسانه ها را به انواع دیداری، شنیداری، نوشتاری، گفتاری و تلفیقی دسته بندی  

رسانی اعم از پوستر،  اطلاع هایآگهی اعلانات، هایمی گردند. این رسانه ها عبارتند از: تابلو

 تلویزیون، لوح های فشرده تئاتر، و سینما الکترونیکی، بروشور، تراکت ، پمفلت و ...، تابلوهای

آگهی، بنرهای اطلاع  اتوبوس شهری، بزرگ بیلبوردهای ،مجازی فضای  نمایش، وسایل و

 .رادیو، تلفن و متعلقات آن، کتاب، روزنامه واقسام مجلات رسانی وسایل نمایش خانگی،

ان به اما شاید در این قسم بندی بتوان نقش و جایگاه رسانه های گفتاری را که از طریق زب

اتتقال مفهوم می پردازند، جالب ارزیابی نمود. جلسه، نمایشگاه، سفر و بازدید و برگزاری 

ها همچون سمینار، کنفرانس، سمپوزیوم، جشنواره، کارگاه، میزگرد، انواع همایش

 بزرگداشت و ... که هر کدام دارای ویژگیها و تعریف مختص به خود است.

توانایی هر رسانه و کاربرد آن و زمینه استفاده از آن در  کارشناسان روابط عمومی نسبت به

 پیشبرد سیاستها و اهداف سازمان و خط مشی روابط عمومی نهایت دانایی را دارند.

در شناخت رسانه باید به مفهوم مولتی میدیا توجه ویژه داشت. رسانه هایی با کاربردهای 

ه اثربخش مضاعفی را بر مخاطب ایجاد می متنوع و برخوردار از تصویر، نوشتار، صوت و ... ک

کنند. برای مثال کلیپ های اطلاع رسانی، روزنامه های الکترونیک ، کتب صوتی و ... )در 

 این خصوص نظر علاقه مندان را به نمودارهای پیوست معطوف می نماییم(

 مدیریت رویداد -6-2

وجهی از مخاطبین یک رویدادها؛ رخدادهایی برنامه ریزی شده هستند که جمع قابل ت

سازمان را گردهم می آورند و هدف آنها انتقال مستقیم پیام، معرفی خدمت یا محصول و 

یا ارتقای آن به مخاطبین و شبکه سازی جهت افزایش مشارکت مخاطبین سازمان/ 

شرکت)کارکنان، مشتریان، ارباب رجوعان،پیمانکاران، ذینفعان و مردم( می باشد. همایش 

س ها، جشنواره ها، نمایشگاه ها و... از این جمله اند.مهمترین نکته در برگزاری ها، کنفران
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رویدادها خاطره انگیز و به یادماندنی بودن آنهاست .مهمترین هدف رویدادها ایجاد ارتباط 

اثربخش و فراگیر با مخاطبین و مردم است.برندسازی،جذب مشتریان بالقوه،شبکه سازی و 

ای بالفعل از مهمترین نتایج مدیریت رویدادها در روابط عمومی آموزش و ایجاد ارزش ه

 است.

 روابط عمومی ها در مدیریت رویدادها اقدامات زیر را مدنظر قرار می دهند:

 برگزاری انواع همایش ها  •

 های محلی، ملی، منطقه ای و بین المللیحضور در همایش •

 برگزاری نمایشگاه ها •

 ، منطقه ای و بین المللی ها محلی، ملیحضور در نمایشگاه •

 برگزاری دوره های آموزشی •

 حضور در دوره های آموزشی محلی، ملی، منطقه ای و بین المللی •

 برگزاری جشنواره و فستیوال •

 مدیریت تشریفات •

 برنامه ریزی اوقات فراغت کارکنان و خانواده های آنها •

 برنامه ریزی رویدادهای ورزشی •

 ی، فرهنگی، آموزشی، تفریحی، زیارتی(برنامه ریزی اردو و سفر های علم •

 برنامه ریزی مناسبت های محلی، ملی و مذهبی •

 مدیریت وجهه -7-2

 قرار دارد” اعتبار“عاملی است که بالاتر از ” کاریزما“و یا به عبارتی همان ” آبرو“، ”وجهه»

فتار . ردهد شکل میموفقیت سازمان را در  مدیرانو مجموعه ای از گفتار، کردار و افکار 

پایبند بودن به  ،صداقت در رفتار و گفتار ،اعتبار کلامی ،مثبت اندیشیهای ارزنده ای چون:

داشتن اندیشه ای فاقد ازهر  ،بر پایه صداقت ارتباطاتمردم داری و داشتن  ،قول و قرارها

احترام گذاشتن به منافع  ی،داشتن حس انسان دوست ،کینه و حسادت و تنگ نظری

می تواند در مقبولیت و بالا بردن وجهه  …نظر گرفتن منافع شخصی و بدون در دیگران،

معدلی است که افراد وجهه  ، تاثیر بسزایی بگذارد. بطورکلی عمومنزد  مدیریت و سازمان

به  است. نیاز لازمبرای بدست آوردن وجهه، زمان زیادی « .دهند میسازمان پیرامون، به 

را تحت  راحتی آنه ر هم شکننده است و نباید بو بسیامستمر داشته محافظت و مراقبت 
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تصمیمات . این قوانین شامل درون سازمان و دادالشعاع مسایل جزیی و کم اهمیت قرار 

 .شود هم می مدیریتی

مدیریت وجهه سازمان هستند و برای محافظت و رشد مستمر  مسؤولروابط عمومی ها؛ 

 آن بایستی اقدامات زیر را انجام دهند:

استراتژی فرهنگ سازمانی)ارزش آفرینی و حفظ ارزش های مطلوب و  ارزیابی •

 محرک سازمان(

برگزاری جلسات و گردهمایی ها با کارکنان، مخاطبین و ذی نفعان سازمان و  •

 سایر سازمان ها

 مدیریت خوشنامی •

 الگوی شکل دهی به هویت سازمانی •

 الگوی شکل دهی به فرهنگ سازمانی •

 بازاریابی اجتماعی -8-2

شاید در گذشته بازاریابی به معنای ایجاد بازارهای جدید جهت فروش محصولات و      

خدمات بیشتر به مشتریان بدون توجه به فرهنگ، ارزشها ، پس انداز و نیاز آنها بود و فروش 

بیشتر، نقد کردن محصول و خدمات و واریز پول به حساب صاحبان صنایع و خدمات به 

حاضر انسان پسا مدرن به خوبی دریافته است که منابع محدودند حساب می آمد اما در عصر 

و بشر سال های سال بایستی با این منابع نیاز های خود را برآورده کند لذا اندیشه مصرف 

 انبوه جای خود رابه بازاریابی اجتماعی داده است.

انسانی و ازیک نگاه کلی بازاریابی فرآیندی اجتماعی است که معطوف به الگوهای رفتار 

در این سبک از بازار  .(1390محمدی نجم وحاجیانی،مبتنی به مبادله منابع و انرژی است)

یابی محصول نه به عنوان یک کالا جهت مصرف که معطوف به ایجاد تغییرات مثبت 

اجتماعی است تا سود حاصله نه تنها باعث توانمندسازی مشتری و صاحبان سرمایه و 

 نیز در مسیر کمال قرار دهد. خدمات شود که جامعه را 

مهمترین ویژگی های این سبک بازار یابی و فروش ارتباطی بودن آن است به طوری که 

بدون وجود یک ارتباط اثربخش و فراگیر بین مؤسسه و مردم؛ توجه به مشتری براساس 

ه به ارزش ها و تجارب ، دانش و باور ها،نگرش ، نیاز ها و بافت اجتماعی در هم زمانی توج

رفتار جاری و عوامل مؤثر بر آن با استفاده از نظریه های روانشناسی اجتماعی برای درک 
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بهتر رفتار انسانی و تدوین برنامه های مدون و جامع جهت هدفمند کردن مردم جامعه در 

جهت حرکت به سمت توسعه اجتماعی میسر نخواهد بود و این وظیفه مهم را دفاتر و ادارات 

 باید از طرق زیر محقق نمایند : روابط عمومی

 شناخت فرهنگ ارزش ها و باورهای جامعه  -1

 شناخت نیاز ها؛ ارزش ها و باورهای مخاطبین سازمان یا مؤسسه -2

 شناسایی مشتریان بالقوه و بالفعل  -3

 شناسایی رفتار های تأثیر گذار  -4

 رینی(خلق کار جدید بر اساس نیاز ها، ذائقه و زبان مخاطبین شناسایی شده)کارآف -5

ایجاد ارتباط اثر بخش و فراگیر بین محصولات و خدمات طراحی شده بر اساس  -6

 نیازهای واقعی مشتریان و بازار عرضه 

 شناسایی منابع و ایجاد ارتباط دوسویه جهت جذب آنها  -7

 راه اندازی کمپین های اطلاع رسانی  -8

 مدیریت بحران-9-2

ای از که به مجموعه است ریتمدی از اصطلاحات حوزه 1به انگلیسی مدیریت بحران

گرددکه مدیریت یک سازمان، در هایی اطلاق میها و دستورالعملها، چاره جوییفعالیت

طور ه دهد و هدف آن کاهش روند،کنترل و رفع بحران است. بانجام می بحران چالش با

 معنای سوق دادن هدفمند جریان پیشرفت امور، به روالی قابله کلی مدیریت بحران ب

اختصار، مدیریت به. ازبحران است کنترل و انتظار بازگشت امور در اسرع وقت، به شرایط قبل

، سازماندهی و مدیریت منابع مدیریت ریسک بحران، کلیه اقدامات مربوط به پیشگیری و

با توجه به جایگاه روابط عمومی و دسترسی آن به  .باشدمی بحران مورد نیاز در پاسخ به

و استفاده از ابزارهای تحقیق، تجزیه و تحلیل انتظار می رود روابط عمومی اطلاعات متقن 

ها بتوانند در مواقع لزوم نسبت به بسیج نیروها، تشکیل کارگروهها و سایر اقدامات مربوطه 

به مدیریت بحران اقدام لازم را انجام دهند.اهم اقداماتی که  در جهت مدیریت بحران 

 از:بایستی انجام داد عبارتند 

                                                           
1 - Crisis management 
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 میزان پیش بینی بحران-9-2-1

برای انجام این امر جمع آوری اطلاعات ، تحلیل و تبیین آنها می تواند از طریق ساز و 

 کارهای مشاهده میدانی، تحقیق کتابخانه ای و ... موثر باشد.

 مدیریت در طول بحران-9-2-2

 رد زیر می شود:مهمترین اقدامات دفاتر و ادارات روابط عمومی در این بخش شامل موا

 تشکیل کارگروه ها ی منسجم و فعال-الف 

 پوشش خبری مطلوب-ب

 حضور در محل بحران و ایجاد ارتباط مستقیم با عوامل دست اندرکار بحران-ج

 اقدامات لازم پس از بحران-9-2-3

 برنامه ریزی و ارزیابی مستمر-الف

 پاسخگویی اجتماعی-ب

 تحقیق و سرمایه گذاری-10-2

که برای طولانی  عمومی به عنوان بخشی پویا و خلاق در سازمان انتظار می رود از روابط»

گذاری لزوما گذاری مداوم و مطمئن انجام دهد، این سرمایهریزی و سرمایهمدت برنامه

سیاسی و فکری نیز می تواند انجام   اقتصادی نیست و در موضوعات اجتماعی ، فرهنگی ،

روش "جام تحقیق ضرورت دارد. منظور از تحقیق ؛کوششیگذاری انشود. قبل از سرمایه

برای پاسخگویی به مسائل و سوالات علمی و عملیاتی است که منجر به نوآوری و   "مند

پیشرفت در سازمان و دستیابی به یک برنامه مناسب برای سرمایه گذاری می شود. 

یزی برای آینده سازمان قلمرومعرفت شناختی این نوع تحقیق در سازمان و هدف آن برنامه ر

گذاری به معنای گذاشتن پول، ایده، فکر، خلاقیت یا تعهد در چیزی با می باشد. سرمایه

 انتظار سود و منفعت در آینده برای سازمان است.

 اصول مدیریت دانش-10-2-1

مدیریت دانش،دانایی یا اندوخته های علمی به معنای در دسترس قرار دادن نظام مند  

به گونه ای که به هنگام نیاز در اختیار افرادی که   های علمی است.و اندوختهاطلاعات 
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نیازمند آنها هستند، قرار گیرند تا آنها بتوانند کار روزمره خود را با بازدهی بیشتر و موثرتر 

 انجام دهند.

مدیریت دانش برآیندی است که از طریق آن روابط عمومی به ایجاد سرمایه حاصل از فکر 

 پور و فولادی نژاد(پردازد )تقیندیشه اعضا و دارایی مبتنی بر دانش میو ا

 اصول مدیریت اطلاعات -10-2-2 

مدیریت اطلاعات شامل مدیریت و جمع آوری اطلاعات از یک یا چند منبع و ارایه آن 

اطلاعات به یک یا چند مخاطب است. منظور از مخاطب روابط عمومی؛ مدیریت سازمان 

 مخاطبان برون سازمانی است. ،کارکنان و

( مدیریت اطلاعات را شامل هماهنگی موثر وکارآمداطلاعات از منابع داخلی و 1985وایت )

(این تعریف را در روابط عمومی تکمیل کرده و شامل 2010داند و بست)خارجی می

اشاعه  هماهنگی اقتصادی کارآمد و موثر در فرایند تولید ، کنترل ، ذخیره سازی ، بازیابی و

اطلاعات از منابع خارجی و داخلی به منظور بهبود عملکرد سازمان و روابط عمومی 

داند،به طور کلی در روابط عمومی سازمان جهت تحقیق و سرمایه گذاری برای آینده ، می

به کارگیری اصول مدیریتی و ابزارهای مناسب در فرایندهای مربوط به اطلاعات با هدف 

طلاعات ارزشمنددر زمان و مکان و قالب مناسب با کمترین هزینه دسترسی پذیرساختن ا

برای افراد مناسب در آن سرمایه گذاری به منظور بهبود تصمیم گیری و ارتقاء سازمان 

 انجام می شود.

 اصول مدیریت نظارت و ارزشیابی-10-2-3

رحله دارد گذاری نیاز به نظارت و ارزشیابی مرحله به مانجام تحقیق وپس از آن سرمایه

ی تحقیق در زمینه موضوع مورد نظر صحیح انجام شود وسپس نظارت و ابتدا پدیده که

 ارزیابی شود وسرمایه گذاری تا رسیدن به مرحله آخر به طور صحیح انجام شود.

روابط عمومی تا رسیدن به نتیجه و دریافت منفعت مادی و غیرمادی ارزیابی و نظارت 

نجام دهد. ثبت نتایج ارزیابی که جنبه کمی دارند و قابل اندازه مرحله به مرحله را باید ا

گیری است به همراه ثبت یافته های ناشی از نظارت که جنبه کیفی دارد ، بسیار مهم 

  است.

نظارت مراقبت مستمر بر اجرای امور با نگاه دقیق و ریز بینانه در خصوص آنچه انجام گرفته 

 باشد. گرفت ، میو آنچه باید انجام می
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روابط عمومی پس از نظارت،مدیریت بهتری برای ادامه تحقیق و ایده بهتری برای سرمایه  

دهد.ارزیابی در این بخش اصلی جهت تعیین میزان رسیدن برنامه به تحقیق گذاری ارائه می

 گذاری صحیح است.و سرمایه

 بررسی محیطی-10-2-4

این محیط باید همواره بررسی شود محیط سازمانی شامل عوامل خارجی و داخلی است.  
تا بتواند عوامل موثر بر موفقیت سازمان را تعیین کند. بررسی محیطی به مالکیت و 

برداری از اطلاعات در مورد موقعیت ها ، الگوها ، گرایش ها و روابط در محیط داخلی بهره
تا مسیر کند و خارجی سازمان اطلاق می شود . این بررسی به روابط عمومی کمک می

گذاری را تعیین کند. ضمنا تحقیق در قلمرو درونی و بیرونی یا محیط درونی و سرمایه
 بیرونی سازمان انجام می شود.

 نظرسنجی-10-2-5
نظرسنجی نوع روش تحقیق پیمایشی است که در آن دیدگاه گروهی از افراد در مورد یک 

دادی پرسش محدود درباره موضوع گیرد. برای این کار ، تعموضوع ، مورد مطالعه قرار می
شود و نظر نمونه ای از جامعه درباره آنها پرسیده می شود. در نظرسنجی مورد نظر تهیه می

دهندگان زیاد است. در روابط عمومی نظر تعدادسوالات بسیار کم و تعداد پاسخ علمی
ضوع انجام سنجی به منظور درگیر کردن اکثریت مخاطبان درون و برون سازمانی با یک مو

 شود.مخالف ، موافق یا بی نظر پاسخگویان بررسی می می شود. در نظرسنجی نظر و رای

 نگرش سنجی-10-2-6
ها ، باورها ، عقاید و ادراکات با ابزار پرسشنامه و در روابط عمومی اندازه گیری نگرش 

و معمولاً  شودشود. در نگرش سنجی ، سنجش نگرش ها و عقاید انجام میمصاحبه انجام می
شود. انجام نگرش سنجی به این دلیل اهمیت دارد درجه ای لیکرت محاسبه می 5با طیف 

که روابط عمومی سازمان متوجه شود که تا چه میزان افکار عمومی مخاطب درون و برون 
 گذاری همسو است.سازمان با موضوع و اهداف آن سرمایه

 ت ریسک(ارزیابی ریسک ، طراحی و تحلیل)مدیری-10-2-7
گذاری را تضمین دلیل اینکه هیچ چیز نمی تواند به طور کامل و قاطع آینده سرمایه به

ضرورت می یابد اما تحقیق و پس از   کند،در روابط عمومی تحقیق قبل از سرمایه گذاری
آن ارزیابی مرحله به مرحله فقط بخشی از تضمین لازم را می دهد و کماکان بخشی از کار 

ودرآینده مشخص می شود.به همین دلیل بخشی ازسرمایه گذاری نیاز به  نامشخص بوده
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،مدیریت ریسک دو فاز اصلی دارد: مرحله تخمین ریسک؛ « بوهم»ریسک دارد. از نظر 
شامل شناسایی ، تحلیل و اولویت بندی و مرحله کنترل ریسک شامل برنامه ریزی ، نظارت 

 برریسک و اقدامات اصلاحی.
ی از قسمت های محوری برنامه ریزی در سازمان است.با این رویکرد مدیریت ریسک یک 

توان گفت که این شیوه شامل فرآیندهایی است که از طریق آن روابط عمومی ، می می
 تواند به صورت روش مند خطرهای مرتبط با فعالیت هایش را شناسایی کنند.

طح خطر در سازمان در روابط عمومی یک رویکرد مدیریت ریسک موفق این است که س
های هم راستای سازمان باشد. عواملی مانند تجربه روابط عمومی ، متناسب با فعالیت

و احتمال   مشارکت و مشورت؛ شرایط انجام ریسک با نتیجه ای مطمئن را بالا می برد
موفق بودن سرمایه گذاری در مسیر صحیح را افزایش می دهد.) فائزه تقی پور ، مهران 

 (1396اد،فولادی نژ

 امور عمومی -11-2
روابط عمومی به دلیل جایگاه خاص و ویژه اش بایستی انتظارات زیادی را در سازمان 

ها برآورده کرده و به وظایف جاری و روزمره ای پاسخ دهد. این توقعات هر چند بعضی وقت
مدیریت بیش از حد و اندازه بر دوش دفاتر و  واحدهای روابط عمومی سنگینی می کند اما 

 آنها در انجام صحیح آن بسیار ضروری است.
این وظایف در سطح خرد از برگزاری نماز جماعت شروع و تا پاسخ گویی به نامه های 
مدیریت ارشد، همراهی بی چون و چرا با او تا مدیریت روابط خارجی و امور بین الملل و 

تماعی ذبنفع و مدیریت آنها دیپلماسی سازمان و ایجاد ارتباط با گروه ها و تشکل های اج
خصوصا گروه های فشار و همچنین نظارت بر رعایت چارچوب های قانونی و بین المللی 

 ادامه می یابد.
آنچه در انجام وظایف این بخش حایز اهمیت است استفاده از فرصت ها و تبدیل تهدیدهای 

پناه مشورت گروهی،  پیش روی این امور به فرصت های بالقوه می باشد و این کار تنها در
 کار جمعی و توجه و احترام به تک تک کارکنان محقق می شود.

 خط مشی روابط عمومی-3
روابط عمومی ها همه ساله بایستی چند اصل مهم را بر اساس نیازهای سازمان و جامعه 
شان مبتنی بر ارزشهای اجتماعی و سازمانی خود تبیین نموده واصول کاری یک سال خود 

بنای آن برنامه ریزی نمایند. وجود خط مشی می تواند کارکردهای روابط عمومی را را بر م
 هدفمند و اثربخش نماید. 
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 برنامه عملیاتی سالیانه -4
برنامه ای ساده و مدون که به همه فعالیتهای مذکور روابط عمومی توجه داشته و در طول 

ی کنند.. این برنامه به دور از سال دفاتر روابط بر اساس آن کارکردهای خود را مدیریت م
 هرگونه پیچییدگی تنها یک چشم انداز رشد را نشان می دهد.

: نمونه یک برنامه عملیاتی مدون را بیان نموده است که می تواند الگویی برای 1پیوست
 .برنامه عملیاتی روابط عمومی باشدتهیه و تدوین 

 پیوست ها -5
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 منابع 
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