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  هاعمومیروابط  یراهبردهای ارتقای توانمند

های امروزبا دگرگونی ییارویدر رو   

چرمش و  کیجها  امروز در آستاها  یو اجتماع یاقت اد عیاسیس شیاست آرا یچندگاه

ش فت آور و رعدآسا قرار گرفتا و در فراگرد اهتقال قدرسع تنش ها و  معیعظ یدگرگوه

 یاسیو س یاجتماع عیو جامع اقت اد ریچند در سلسلا روابط و مناسباس فراگ ییهابحرا 

 .آمده است دیپد یکما یگو نیا یجا یجها  در جا

بر  یو ژرف ه ر یو پرتو افکند  مردورز ی یبهرگ تار دادیرو نیو هقد ا یمجال واکاو ناًیقی

اجمالاً با ذکر  کیل ستعیجستار ه نیرمداد مهبور در ا یامدهایپ هیو پنها  و ه کیتار یایزوا

در  وزه ارتباطاس با وقوع  یرمداد بهرگع تحولات نیا ریکا تحت تاث شودیهکتا بسنده م نیا

 فیبازتعر عیالملل نیمناسباس ب یجامع در برقرار ییال و نیکا مستلهج تدو وستیپ اهدمو

 یو علم دیجد یساز و کارها و راهبردها نیهدف ها و تدو شبردیها در پ یهقش روابط عموم

 .مواهد بود دیهوپد یدر صحنا کارزارها و چالش ها

و  ییارویرا در رو شیمو یها یو تواهمند تیظرف دیها با یاز هم اکنو  روابط عموم نیبنابرا

و  یارتباطاس سازماه یرمداد ارتقا ب شندع در اهسجاج ب ش نیهاشی از ا یمقابلا با بحرا  ها

موجود در سازما  ها و اصلاح سامتارها  یتشکل ها بکوشند و مجداها در صدد رفع هق ا  ها

 .ندیبرآ

 !مودیپ دیرا با یبیارتباطاسع راه پر فراز و هش یایهدف در ده عیرف یبا قلا ها د یتا رس اما

 یدر باب علل و کجراه یشیاهد کیو بار یژرف ه ر»سرمقالا پنجم  ف ل هاماع تحت عنوا  در

ها  یاز روابط عموم یکا برم دیرشتا س ن بداهجا رس« ها یاز روابط عموم یبرم یو کژتاب

با طور مواستا  شیمو یآرماه فیو فاصلا گرفتن از اهداف و وظا یبا سبب لغهشع کجراه

 .را با مردج گسستا اهد شیمو وهدیهامواستا پ ای

شود یم یادآوریاغماض  رقابلیبهرگ و غ بیاز هق ا  ها و معا یهوشتارع پاره ا نیدر ا نکیا و

 .آها  در اصلاح امور گردد بیو موجب ترغ هاهدیقابل و  اذق را بر اه  را یمد دیتا شا

مت  ص با هدف تقرب  ریتجربا و غ یافراد فرصت طلبع هاکارآمدع ب یو چرب زباه مداهنا

است کا  یبیآفت و آس نی ساخع بهرگتر یبا رأخ هرج قدرس و ا راز سمت ها و پست ها

 .افکنده است یههادها و سازما  ها را با م اطره م تیهمواره موجود

3-6صفحات:   
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 یدر پست ها تیو فاقد صلا  قیراد هالاگوها اف نیو برهشاهد  ا اریامت ضیشک تفو یب

سلب  هیو ه یاسیو س یاقت اد عیاجتماع عیهظاج ادار یجه فروپاش ی ساخع فرجاج شوم

 .ه واهد داشت یاعتماد عموم

 هدیریو پاک ههاد فرو م نادلیب ا یداها نیمادما  راست دگا یکا سرشک اهدوه از د یراست با

 ساخع دشنا جهل  یاش اص در پست ها نیورود ا جایو در هت  تیریبا سبب سوءمد یوقت

داهشورع مت  ص و دلسوزع مجرب و  یروهایه هیوه یو هوشمند یبر قامت استوار مردورز

از  یتحولاس هاش ندیو در فرا دیفرود آ یو مدمت هار یمردج باور دهیمت لّق با املاق پسند

پ و راستع سازما  ها و با اصطلاح چ یاسیو ا هاب س اهاسیو اهتقال قدرس جر ییجابجا

در پاره  یشوهد و  ت راه ریهامواستاع تنش آلود و و یدست وش بحرا  ها یمردم یههادها

ارباب مردع اصحاب  عیا قایسل یو اعمال رفتارها یاست ذاریدر هظاج س رییموارد بر اثر تغ یا

سازما  ها  نیمدمت با مردج و هظاج در ا قیطر اریهش شایو رهروا  و رهنوردا  هم شایاهد

 .شوهد دهیو اهفعال کش ییواگرا یبا واد

جامعا  یو اقت اد یاجتماع یسامتارها  یریپذ بیآس یاز  علل اصل یکی نکایکلاج ا جا 

بر داهش  یمبتن یتیریمد یها ا یبن فیهمچو  تضع ییربنایدر سلسلا عوامل ز دیرا با یکنوه

بحرا   دهیپد نیبا ا یمقابلا جد یاهقلاب داهست کا برا یروز و باورمند  هسبت با آرما  ها

 .در صدد اصلاح امور برآمد یکرد و با مردجع یشیچاره اهد دیبا راه رعیسوز و و یزاع هست

ذمازر  عیمیاقل یتوا  با داشتا ها یهرگه هم عیمل یها ایسرما یو بازشناس فیدر تعر ناً یقی

 قعیلا را یبسنده کردع بلکا مهمتر و ارزهده تر از آهچا برشمردجع مد ینیرزمیو منابع ز یهفت

ها  یاز تواهمند یاست کا عدج بهره ور یکارآمدع مجرب و مردج دوست نعیو ژرف ب شمندیاهد

موجب مواهدشدکا اهدک اهدک جامعا از اوج  عیمعنو یها ایسرما نیا یغن یها تیو ظرف

در آستاها هبوط و فرو   یو فرهن  یعاقت ادیج اجتماععهس و اقتدار فرو افتد  و ارکا  هظا

 .ردیقرار گ یپاش

ها یس ن رفتع روابط عموم جازیف ل هاما با امت ار و ا نیشیپ یکا در شماره ها هماهن وها

کار  نیکشند. بنابرا یرا تا منهل اه ها و چشم اهدازها با دوش م ینیرسالت مندهد و بار سن 

رهج  نیریتلخ و ش ثیوارزشمدارع  د ش ریپو یها یروابط عموم ژهیها با و یدر روابط عمو

 .است یو سرمست
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کنند کا با  یو رسالتمند هقش اهداز ش ریپو ی وزه ها نیتواهند در ا یم یفت اهیدل ش

در صدد تحقق  ریهاپذ یمست  یو تلاش یماهدگار بشر یبا ارزش ها هیشور اه  یعشق

 !باشند افتای ییرها یو منفعت طلب ینیو از   ار تنب مودب ندیجامعا بر آ یآرماه یهاهدف

کا مود را پل  یدست اه ها بودع در  ال را یمد یفت یدار  مودش ناییتوا  آ یهم هرگه

 !و مردج پنداشت را یمد نیب یارتباط

ها و  اجیپ ایسو کیبا اهتقال  یس رده شودع بسندگ یفراموش یبا واد یهقد و هقاد یوقت

 دهیهاد یسنجش افکار عموم ای یدست اه ها گرددع هظرسنج جیسکا را را یمد یگفتارها

با هدف تش یص و رفع  یمود اهتقاد یاز هشست ها یاه اشتا شود و مغفول ماهدع هشاه

در بهبود اوضاع ه واهند  یها ها تنها هقش ی...ع روابط عموموهماهده باشد  یها باق یکاست

 یبحرا  ها اعیدر تعامل  دو سو یهقش بازدارهدگ یفایاو  یداشتع بلکا با سبب هاکارآمد

 شیاز پ شیب یو وادادگ ییاسباب گسستع واگرا دهعیب ش دیو تشد قیرا تعم یاجتماع

 .دهند یدر جامعا فراهم سامتا و  گسترش م یجد دیتهد کیرا با مثابا  یاجتماع یهاگروه

 !کرد؟ دیچه با

از اصول متعارف  تیبا تبع یروابط عموم یکارگروه منسجم و سراسر ایتشکل  کی  جادیا-۱

 .هدفمند و قاهو  محور یو در چارچوب برهاما ها

پردازا  و  شایها توسط مبرگا ع اهد یو اهداف روابط عموم فیوظا یو بازمواه فیبازتعر-2

 (۱)کنش را  عضو در تشکل مندرج در بند

ارشد دست اه هاع  را یعملکردها با مشارکت مد ییراستی آزما یجلساس ادوار یبرگهار-۳

 .تشکل فوق الذکر ندگا یها و هما یروابط عموم را یمد

 یها تیاولو نییتع عیاجتماع یازهایه نیمبرج تر صیجهت تش  یسنجش افکار عموم-4

با هن اج و عاجل با مشکلاس  یدگیرس یشده برا یزماهبند یهیو برهاما ر ییو روستا یشهر

 .برو  رفت از بحرا  ها یبها یشی اد و چاره اهد

ها با هدف  یو شاغلا  روابط عموم را یمد یبرا یکلاخ ها و جلساس آموزش یبرگهار-5

 .داهش استادا  داهش اه در  وزه علوج ارتباطاس یاعتلا عیکنش ر یها تیقابل یارتقا
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 یمالامال از عشق با آرما  ها یارشد سازما  ها و دست اه ها با قلب را یکا مد یروز دیام با

 یهاایاهقلابع منتقدا  دلسوزع آگاهع داهشورع دل آگاه و ملاق را برتابند و آها  را با عنوا  سرما

قرار دهند و راه را بر  تیمورد  ما شیمو تیریتحت مد یها یدر روابط عموم یمعنو

پروراهندع  یتقرّب و ا راز من ب در سر م یسودا عیکا بهر جاه طلب یاهیگو هیمج و ندا آزم

 .با مردج محقق گردد یو مدمت هار یدر اعتمادساز یراهبرد یببندهد تا هدف ها

 چو  هقش تو بنمود راست ناییآ

 شکستن مطاست ناییشکنع آ مود

 یمهراب محمدرضا

 نویسنده و پژوهشگر اجتماعی
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 چکیده 
اهطباق آهها را با  تیافرادع سطح قابل رییاهعطاف پذ شیضمن افها یهای ارتباطرساها
افراد با سنتهای معارض با  بندییدهد و باعث کاهش پا یم شیافها دیجد هایتیموقع

شود و اسباب بسط و  یم اهایبا کنش مردگرا یجامعا از کنش عرف شیجامعا مدر  و گرا
 یطیکروها شرا روخی. وسازدیرا فراهم م یو جامعا مده ی وزه عموم عیگسترش دموکراس

 یبا الهام ایو فاصلا باا اش عتیهاع فاصلا با طبرا با وجود آورده است کا فاصلا با اهسا 
 یدارا یعیطب -یکیهیف یفضا یریبا تعب ای یواقع یشده و ارتباطاس در فضا لیتبد یاجتماع

اهجاج گرفتا  یلیو تحل یفیاز روش توص تفادهبا اس قیتحق نیامتلال و مشکل شده است.  ا
 یهاشکل گرفتا پس از کروها در شبکا یسوال بود کا فضا نیبا ا ییاست و در صدد پاس  و

ما در  یهارا برجستا هموده و ضعف رساها یارتباط یهایتکنولوژ اسیکداج م وص یاجتماع
 قیتحق نیاست. در ا اسیم وص نیاز ا کیاز عدج شنامت ما در کداج  یبرمورد با کروها هاش
 ازهاعیپردامتا شد. س س ه یکروها و پساکروها با لحاظ اجتماع نی  یانایابتادا باا ابعااد زم

قرار  یدولتها مورد بحث و بررس فیوظا عیداهش اه ها و مراکه علم فیوظا دهاعیو هبا دیبا
شد. در  نییتب روخیو نیا یریگمقابلا با هما یها در راستارساها تیمسئول ا یگرفت. در پا

 یاجتماع یشکل گرفتا پس از کروها در شبکا ها یادعا کرد کا فضا توا یراستا م نیا
 است.  کرده ا یرساها را کاملاً هما ییبود  و جمع زدا یتعامل تیم وص

 یاجتماع یهارساهاع ارتباطاسع کروهاع شبکا  کلمات کلیدی:

 

7-20صفحات:   

 ۳۱/۱/۱4۰۱تاریخ پذیرش:                                                      ۱۳/۹/۱4۰۰تاریخ دریافت: 
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 مقدمه
 یجیو با ورود آراج و تدر رهدیگیقرار م یتکنولوژ ریها بدو  آهکا مود بداهند تحت تأثاهسا 

. کندیم رییو هما ت وراس تغ ستیجها  ز عیفرهنبع سبک زهدگ عیتکنولوژ یِاهقلاب ای

کا در مجموعا  افتیدر توا یم رو یجامعا از ب یاست؛ اما با هاگاه با بررس یجیتدر راسییتغ

داده است.  یرو یجامعا چا موارد کیفرهنب و اعتقاداس و ارتباطاس  رسوجعآداب و 

اهد. در قر  داده شیجوامع را افها رییسرعت تغ کمیوستیدر قر  ب یاطلاعات یهایتکنولوژ

و ...  بریچپع وا یو وپعیوتی ترعیتو بوکعسیماهند ف یاشبکا یهایتکنولوژ کمیو  ستیب

در  ال رواج است. با اعتقاد فراهک وبستر جها   یاشبکا یزهدگ کسب یاگوهاشدع با ریفراگ

کا  میبریسر مبا یاهتقال یااست و ما در دوره سابقایامروز با لحاظ تجربا کرد  اطلاعاس ب

 ی(. روهد تکامل کم۱۳8۰متم مواهد شد)وبسترع ما یدر زهدگ یقیعم راسییبا تغ ندهیدر آ

اعداد و ارقاج  دی.. باعث شده است با ع ر جد. نترهتیو ا هوارهما و عیهیو تلو ویراد یفیو ک

 هیمحور متمادولت ا ملت یدارایو سرما ییگراکا از ع ر صنعت میقدج ب ذار یوتریکام 

 یهاج داردع شاهد مهندس« اهقلاب اطلاعاس»کا  یتکامل جهش نی(. در ا۱۳8۰است)کاستلهع

 نیعطف ا . هقطامیهست یو اطلاعات کیکتروهال یهاستمیس لایوسمرد و کلا  تحولاس با

 نیموج ا نیدارد. اول وهدیپ هیه اسی  یداد کا با تکنولوژ یرو ۱۹۷۰ تحولاس در دها

 یِ دارایبا داهش و سرما یمتک یوررا شکل داد کا با رواج بهره یروهد عیاثرگذار

 ییهابا ههادها و سازما  لیتبد شعیمو یروهد در تکامل اطلاعات نی. ادیمحور اهجاماطلاعاس

مثابا تحول با نی. کاستله از ادهندیرا شکل م یاشبکا فرهنب جامعا رفتاهمیکا رو شودیم

 یهاتحول  فرهنب رساها نیکند. در ا-یم ادیمک لوها   یای رکت از جها  گوتنبرگ با ده

 یدهبا جهت سوق عیوتریبا تنوع م اطبا  اهبوه و ارتباطاس کام  ییهارساها یعنی عیجمع

 یهاطیمح یریگو شکل یتعامل یبا سمت فضاها ینترهتیا یهاو منظوما یجوامع مجاز

در  ابدییامکا  م کندعیع ر آهچا کا بشر فکر م نی. در ارودیم شیپ یو مجاز نیهماد

 کیها در منطق مکاه یاثرگذار نیالعاده شود. امارق یتیبا واقع لیتبد یرمادیغ ییفضا

شکل  یموجود در ذهن آدم یهاو دال یمجاز یدر همادها لکاب عیبعدسا

 .(۱۳۹۳عی)اسلامردیگیم

و ه رش  یو باعث طرز تلق کندیم فیرا تعر دییجد میمفاه شد یبرای جهاه نترهتیا

 یدارد. بحث دهکده جهاه یو اجتماع یهای عمومبر  وزه یفراواه راسیتأث استعیبا س دییجد
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بر هقش فنآوریهای  یبا موب دیبار توسط مارشال مک لوها  مطرح گرد نیکا برای ه ست

 .دارد دیزما  و مکا  تأک یو فشردگ یزهدگ ارهاییو مع عادکرد  اب دهیچیدر پ دیجد

 لیرفتن فضا و مکا  و تبد لیاز زما  و مکا  است و باعث تحل یشد  تجربا متفاوت یجهاه

زما  و مکا  را  یهظم و سامتار سنت ندیفرآ نیای هسبتاً وا د مواهد شد؛ اجها  با  وزه

مکا   کیفراتر از  یعملاً امکا  کنش و برقراری ارتباط در سطح جایدر هت هدیریدرهم م

اهسا  است  ههیرا کا وجا مم تیهو ی ت دهیچیپ ندیفرا کیگردد و در یمش ص فراهم م

 .(۱۳8۰)وبستر عکندیرو مبا چالش روبا هیه

مهم است  اریبس یجامعا اطلاعات یاساس رسامتیبا عنوا  ز نترهتیا  اهیاعتقاد کاستله جا با

کند. ازهظر کاستله  یم یکمک فراواه یهما جاهبا جامعا اطلاعات تیبا تقو نترهتیچراکا ا

زما  و مکا   تیشمار مطالبع مجازی بود ع کاهش اهم یتنوع ب عییباعث تمرکهزدا نترهتیا

و کاربرد آ   نترهتی(. ا۱۳8۰)کستلهعگرددیم دییجد تیهو رییگشود و سبب شکل یو... م

ارتباطاس  شیاز راه برقراری و افها تواهدیدارد و م یاسیبر روابط و مناسباس س یمیمستق ریتأث

تعهد  شیاثر ب ش گردد و اسباب افها یاسیتعاملاس س جادیباعث ا یبا هوع اعیدو سو

بر  یجامعهای مبتن جادیدولت ها را فراهم سازد و باعث ا نیاعتماد و مشارکت ب عینالمللیب

را برای  نایزم نترهتی(. ا۱۳8۰باشد)کستلهع یکا صرفاً بر گروه مبتن نیشبکا گردد با  جای ا

گوهاگو ع  هایتیهو شیدایاز آ  پ روییاهواع اجتماعاس مجازی و با پ شیدایو پ رییشکل گ

و  تیعقلاه شرفتیرشد و پ ندی. رساها مهبور بر فرآسازدی ول محورهای گوهاگو  را فراهم م

زما  و مکا  و گسترش محدوده  تیگذاشتا و باعث کاهش محدود ریتحولاس جامعا مدر  تأث

 .(۱۳۷5گردد)پنابادیع  یم اجیو بستر عملکرد پ

اهطباق آهها را با  تیافرادع سطح قابل رییاهعطاف پذ شیضمن افها یارتباط هایرساها

افراد با سنتهای معارض با  بندییدهد و باعث کاهش پا یم شیافها دیجد هایتیموقع

شود و اسباب بسط و  یم اهایبا کنش مردگرا یجامعا از کنش عرف شیجامعا مدر  و گرا

 .(۱۳82ع لی)مک کوزسازدیفراهم مرا  یو جامعا مده ی وزه عموم عیگسترش دموکراس

 یمجاز یفضا

است با مودی مود از  نترهتیا یمجازی از آهجا کا  اصل تکنولوژی شبکا جهاه فضای

عبور کاربرا  از سدهای  دیآهها شا نیبرموردار است کا مهمتر  یهای جذاب و مهم یژگیو

توا   یمهم م تیدو قابل نیباشد. با ا ییایمحکم زما  و مکا  و شکستا شد  مرزهای جغراف

آموزش و ارتباطاس فردی را  عیاسیدر توسعا و بسط روابط س ازیامکاهاس گسترده فضای مج



 10  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

  رییامکا  برقراری هوع د ایها فضای مجازی در سا نیدر کنار سرعت بالا افهود اما سوای ا

با روز روز  هاتیجذاب نیاست. ا یماص هایتیتواج با جذاب« دوج یزهدگ» ای ستنیاز ز

 هایتیبا  ضور در سا لیتما دییجد افراد شیاز پ شیشوهد و هر روز ب یتر مگسترده

 برییبا  ضور در فضای سا لیها هم تماموضوعاسع دولت نی. البتا در کنار اکنندیمجازی م

 .مود هشا  داده اهد یو مارج یاهداف دامل شبردیبرای پ

 مسئله انیب
د بر ارتباطاس است و بدو  ارتباطاس با مو یمبتن عیو اجتماع یفرد تیو هو یزهدگ عتیطب

ها هم بود  با عیفردرو یو ب یفردتعامل درو  کیواقعع در  . درستیه ریپذامکا  ی ریو د

 یهاییهاماع بازهما قیاز طر زما رهمیغ ی. باا ظهاور صانعت ارتباطشودیمعنادار م ههایو تما

تلکسع تلفنع فاکس و... عرصا  قیزما  ارتباطاس از طرصنعت هم نیو همچن یارساها و یهنر

 یارتباط یسازایشب یفضا کیاز  نترهتی( و با ظهور ا۱۳8۳ عیشد)عامل ییدوفضا یارتباط

 یکیهیف یفضا یداراداما ک ارچای یفضا کیو در وب کا  یمجاز تیبا واقع ریکا از آ  تعب

 .کرده است دایپ تریکاهوه یتیدوج اهم ی(ع عرصا فضا۱۳۹۱ عیکند)عاملیم جادیرا ا یو مجاز

و فاصلا  عتیهاع فاصلا با طبرا با وجود آورده است کا فاصلا با اهسا  یطیکروها شرا روخیو

 یفضا یریبا تعب ای یواقع یشده و ارتباطاس در فضا لیتبد یاجتماع یبا الهام ایباا اش

هظاج  مل و هقل  عیالهام نیامتلال و مشکل شده است. با تبع چنا یدارا یعیطب -یکیهیف

کا در سال  یدر هظر داشت کا تعداد مسافراه دیاست. با دهیماود رس تیفباا  داقل ظر

مسافر را  اردیلیاز چهار م شیب یتیکا جمع شدهدیجابجا م مایههار هواپ ۳۹از  شیتوسط ب

در پرواز  یتوقف مرتباکیشده است. کروها  یدچار مشکل و امتلال جد کردهدعیجابجا م

اهد. ارزش مواجا شده مایهواپ نبیمشکل و بحرا  پارک اابا وجود آورده است کا ب ماهایهواپ

 لیکرد.  جم تبد دایدلار کاهش پ او یلیتر 2کروهاع  وعیه ست ش یهاسهاج بورخ در هفتا

 اردیلیم ۳5۰از کروها با  یهاش یهایه راه ریچند هفتا تحت تاأث یط ین یبا هقد ایسرما

 .ستسابقا هداشتا ا ی یکا در گذشتا تار دیدلار رس

 یهامالص دامل دیدرصد تول ۱۰ ریصنعت فراگ نیاست. ا یصنعت گردش ر  رعید هموها

 یادیز بیآس یکروهاع صنعت گردش ر روخیو وعی. با شدهدیرا با مود امت اص م یجهاه

وهقل  مل عیگردش ر یهاهاع آژاهسهتل عیو مارج یدامل یمتحمل شده است و گردش ر

اهد. متضرر شده یهوعو... هماا باا ی وزه گردش ر یهااساتارتآپ عیمحل یراهنماها عییهوا

اروپا از  یهامالص دامل دیدرصد از تول ۱۰اروپا اعلاج کرده است کاا  و یسیدر اروپاع کم
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ضربا مورده  اوروی اردیلیم۱۰۰ اروخیو انیب ش با اهتشار ا نیاست کا ا یصنعت گردش ر

شغل مرتبط با  و یلیم 5۰کاا  دود  کندیو مسافرس جها  اعلاج م سمیتور یاست.  شورا

 ۷ اعیشغل مربوط با آس و یلیم ۳۰مقدار  نیمواهد رفت. از ا نیاز ب رکروهایکروها تحت تأث

 .(۱۳۹۹عییرزایمواهدبود)م هقاط جها  ریدر سا یو مابق کایدر آمر و یلیم 5در اروپاع  و یلیم

 اعیاش یو  ت  را یاز ارتباط با د یهاش یهااضطراب عیهسبت با اداما زهدگ یا ساخ ه راه 

 یجمعا و  ت یشد  همازها لیو تعط ساهایها اعم از مساجدع کلعبادت اه ریشد  فراگ لیتعط

ساابقا هداشتا است  یاسیس طیباا جه شرا خیکا در گذشتا تاار السلاجهمیعل نی رج مع وم

ها و اساساً و داهشا اه هارستا یهاع دبهاع دبستا کودکستا  ریشد  فراگ لیعطت نیو همچن

است کا  ییکروها نی  یاهساه یامدهایاز پ ییهاهموها عیشد  هر هوع اجتماع بشر لیتعط

 .اتفاق افتاده است

 لیجبرا  تعط یرا بارا یمتنوع اریجبرا  بس یهاسمیجها ع مکاه یهادورهع دولت نیهم در

و اداما  یو اجتماع یفرد یهاتیکننده اشتغال و  ما رهیشد  کسب وکارهاع کاهش م

 یها با صورس هسباهد کاا البتا جبرا باا کار برده یو مهارت یا رفا عیرسم یهایریادگی

 یصنعت یهاکارماها عیعیطب طیباا  ضور افراد در مح تاً یکا هها یدکارساز است و موار

 انیا یجد ریاستع تحت تأث یالمللنیمدماس  مل و هقل و ارتباطاس ب ازمندیو ه گرددیبرم

 .(۱۳۹۹عییرزایبا دهبال آ  مواهد آمد )م نیسن  ییامدهایاهد و پقرار گرفتا طیشرا

 اسیکداج م وص یاجتماع یشکل گرفتا پس از کروها در شبکا ها یکا فضا نجاستیا سؤال

از عدج  یما در برمورد با کروها هاش یهارا برجستا هموده و ضعف رساها یارتباط یهایتکنولوژ

 یکا مطرح است کاا اساساً برا یانایبود. سؤال زم اسیم وص نیاز ا کیشنامت ما در کداج 

هوشتار ابتادا باا ابعااد  نی. در امیاهجاج ده ندهیدر آ دیرا با یچا اقدامات هاا ل مشکل رساه

و  دیبا ازهاعیس س ه شودیپردامتا م یکروها و پساکروها با لحاظ اجتماع نی  یانایزم

. ردیگ یقرار م یدولتها مورد بحث و بررس فیوظا عیداهش اه ها و مراکه علم فیوظا دهاعیهبا

 .مواهد شد نییتب روخیو نیا یریمقابلا با هما گ یرساها در راستا تیلمسئو تیدر هها

 یارتباط یهایتکنولوژ اتیخصوص-1
و استفاده از رساها را در بر  عیتوز دعیدر تول راسییاز تغ یعیوس فیط نیرساها هو اصطلاح

با کار    یطورکل با  نیهو یرساههها  یاصل اسیم وص فیتعر یکا برا یمی. مفاهردیگیم

 ایشدهع  شب یشبکا ا  عیمجاز عیبود ع فرامتن یبود ع تعامل یعبارتند از: رقوم روهدیم



 12  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

بدا  اشاره   نیماص رساها هو ژگییعنوا  و( با2۰۰۱)کیافتراقی کا ماهو طاشده. هق یساز

 .آ  است« فرا رساها بود » ای« تعاملی بود »میکندع 

 بودن یتعامل-1-1

اطلاعاس و ارتباطاس امکا  ارتباط چهره با چهره است.  یمهم ابهار فناور یها یژگیاز و یکی

اکنو   قتعیتواهند در تبادل به اج اطلاعاس مشارکت کنندع در  ق یاساخع کاربرا  م نیبرا

 .در یک  الت کنش و واکنش متقابل قرار دارهد رهدهی التع فرستنده و گ نیدر ا

 ییجمع زدا-1-2

مورد یماهواده م یشد با درد اکثر اعضا یمنتشر م یرساها ها کل یامهایگذشتا کا پ برملاف

با وجود  یت    اسیو... وجود داشت. در  ال  اضر هشر یآش ه استعیو در آ  ورزشع س

فاصلا گرفتا و با  یجمع ساز س ن از  ریآمده اهد کا م اطبا  ماص مود را دارهدع با د

 .میا هشد دهیافراد کش یواد

 یناهمزمان-1-3

و مردج با روزهاما رفت و امبار مورد  اهایرا قیتوا  قبل از اهتشار روزهاما از طر یاکنو  م هم

توا  با استفاده از  ی الا م یول دهدعید یم و یهیهظر را مواهد. قبلا هما یک فیلم را از تلو

 نیهو یهای. فناوردیفیلم دل واه را د ییویدیاز طریق یک کلوب و یدرمواست دزویامکا  و

 هایفناور نیکننده غلبا کرده اهد. ا نییتع ریبر عن ر زما  با عنوا  متغ یو ارتباط یاطلاعات

 هیه نیرا در زما  دل واه فرد هموار کنند و ا اجیپ افتیرا دارهد کا ارسال و در تیقابل نیا

 .است رهدهیاز اهتقال کنترل از منبع با گ یب ش

 ییتمرکز زدا-1-4

در منهل  یپست یتوا  اطلاعاس را مثل بستا ها یم یارتباط نیهو یها یفناور قیطر از

کندع بلکا سفارش  یعمل هم «یجمع»ارتباطاس منل گذشتا   رعیکردع با عبارس د افتیدر

     بود ی ضور در ماها الهام یارتباط تلفن یبرقرار یشده است. قبلا با عنوا  مثال برا ریپذ

را  یمشکل را  ل کرده و ارتباطاس تلف نی الا تلفن همراه ا یول - هاارتباط ماها با ما -

 .هقطا با هقطا کرده است

 شتریب تیظرف-1-5

داده اهد.  شیاطلاعاس را افها عیو توز یگردآور تیظرف یو ارتباط یاطلاعات نیهو یها یفناور

 دهیو پد یهور یبرهایف قیاطلاعاس از طر قایسا یها و قدرس اهتقال ب اهایرا می افظا عظ
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 یارتباط یچو  ع ر اطلاعاس و ابر بهرگراه ها ییها دهیمبر از بروز پد یاطلاعات یبهرگراه ها

 .هندد یم

 یریانعطاف پذ-1-6

کا ضرورس ا ساخ  یتوا  در هر زماه یاطلاعاس و ارتباطاس م نیهو یاستفاده از فناور با

شد  ارتباطاس است و مرد  یاوج تعامل یریاهعطاف پذ نیشود وارد س هر اطلاعاس شد. ا

و  یس ت افهار یدگیچیو پ یگستردگ یاطلاعاس و ارتباطاس دارا یدر سازماهها فناور ییگرا

 .(۱۳۹2 عیی)باباستا یادیز یهرج افهار

 یهاتیاز فعال یتواهد با تنوع یبلکا م ستعیه یهو شد  و تازگ یبود ع فقط با معن دیجد

 م؟یاهکرده یاداه اریز دیجد یهاهو بود  رساها ها یم نیما در ت م ایاطلاق شود. آ هیه یمیقد

تکامل  هیه دیجد یهادر واقع رساها م؟یان اشتایاز  د ه شیرا ب دیجد یهارساها ریتأث ایآ

 .است ا یمیوامدار قد هیاز آ  ه یریگو بهره یمیقد یهااهارس

 :کندیم میشده را با سا دستا تقس یا(ع ارتباطاس رساها۱۹۹5تام سو  ) جا 

 .هشده است یادارد و هنوز رساها ازیکا با تعاملاس رودررو ه یارتباطاس گفت و شنود. ۱

هوع ارتباط  کیتعامل از  نیاست. ا دیو جد میقد یشده کا جمع رساها ها یاتعامل رساها. 2

 .شده است لی)کاغذع کابلع ماهواره و ...( تشک یواسطا فن کی( و وتری)هاماع فکسع کام 

 گرددیو روزهاما( برم و یهیتلو وعی)راد یهم اه یهاشده کا با رساها یاتعاملاس شبا رساها .۳

 .و تک گفتاراها است

( م رب لیمیشده )مثل ا یاو تعاملاس رساها تیمیصم جیرو در روع عامل ترو تعاملاس

ها  استعیو س یتکنولوژ نیاست کا روابط ب نیهکتا مهم ا کی. شوهدیع فرض متیمیصم

 گرددعیواسط برم لایبلکا توسط هحوه ارتباط کا با وس عیفقط با واسطا موضوعاس ارتباط

 یاسیم اطبا  از موضوعاس س دگاهیبا د یدر شکل ده یارتباط لیوسا یعنی. ردیگیشکل م

 .مؤثرهد

را با  هایرمودیو غ هایمود نیمرسوج ب هاسیتما تواهدیم دعیجد یهارساها یتعامل تیفیک

 لیدر تشک دیجد یهاجامع از مشارکت رساها یابیارز کیکند. با هر  الع  فیتضع یموب

 .امر وجود هدارد نیا یبرا یشواهد کاف رایس ت استع ز یو رقابت مده یافکار مشارکت

 یبر سطح آگاه یااثر هاتوا  کننده دعیجد یهااست کا استفاده از رساها نیعمده ا یه راه کی

در جهت  عیاشبکا یو گفت و کیالکتروه استیس دهیفهاه ها یدارد و م یاسیو مشارکت س
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کمتر  یاجتماع لیو م شتریب تیباعث فرد دعیجد یهارساها نیاذها  باشد. همچن بیفر

 .اهددامن زده استیکرد  س ارزشیبا ب دیجد یهارساها. در واقع شوهدیم

 یب ر یهااست کا فرهنب نیوارد است و آ  ا دیجد یهابا رساها یهر  ال اهتقاد بهرگ در

را بالا  یبیو مردج فر یاسیشاهس کنترل س یقابل توجه ها یبا م تالعیجید یو تکنولوژ

کا افراد هن اج  ردیگ یم یشیافراد پ رسیب  یچنا  از ارتقا یتکنولوژ شرفتیپ رایز برهدعیم

 .ماهند یدفاع م یع کاملاً ب"اطلاعاس عیسر ریتکث"با  ییارویرو

 ازهاین-2
بحرا  هقش مؤثر و  طیدر شرا ژهیبو یافکار عموم یدهو جهت تیها در هدارساها امروز

از  یو هفوذشا  بر م اطب ابعاد و مرا ل م تلف تیبا ظرف تواهندیدارهد و م یاکنندهنییتع

 یاصل ازیکروها. ه یماریب ایباشد  لیموضوع س کندیهم یبکشند  الا فرق ریبحرا  را با ت و

ها موظف هستند با است. و رساها قیدق یسازآگاه تیآرامش با محور جادیا عاامروز جام

ها دهند. رساها ایدر موضوع کروها آرامش را با جامعا هد حیو صر قیبا موقعع دق یرساهاطلاع

شود.  دهیکش یاسیس یهایبندو جناح یاجازه دهند کا موضوع کروها با سمت دو قطب دیهبا

جمهور  سیجمهورع مشاورا  و معاوها  دفتر رز سیدفتر رز سیرز ورجلسا کا با  ض نیادر 

مقابلا کروها  یاو رساها یغاتیدر م وص موضوعاس تبل ژهیبرگهار شدع موضوعاس م تلف بو

 یهاتیاست کا هما اصحاب رساها و ش   نیقرار گرفت. من فاها ا یمورد بحث و بررس

و اهتشار با هن اج امبار با  قیدق یرساهع وزه ضمن اطلا نیدر ا ربطیذ نیو مسئول یاسیس

را  قی قا نیشده مقابلا کنند و ا جادیا عاسیو شفاف با جامعاع با شبهاس و شا قیصورس دق

گذشتا امروز راه شا  یهادولت در  وزه سلامت در سال ییربنایکنند کا اقداماس ز نییتب هیه

 .شده است یماریب نیدر مبارزه با ا یبوده و کمک  ال کادر درماه

چو  م اطب چند ده  ماستیبا صدا و س یرساهاطلاع یاصل تیدرست است کا مرجع 

 .ستیها هرساها ریها و ز ماس ساتلاش یهاف نیداردع اما ا یوهیلیم

با مدمت گرفتن  یامن فاها و  رفا یرساهاطلاع یبحراه طیشرا نیمهم در ا یازهایاز ه یکی 

 نیبالا برد  مشارکت مردج با دولت در مقابلا با ا یبرا یارساها یهاتیو ظرف هاکیهما تکن

 یو بهداشت یم وصاً کادر درماه طیشرا نیمادما  ملت در ا ایو بالا برد  رو  تیتقو عیماریب

 .است یفعل تیکشور در موقع طیشرا نییو تب شورک



 15  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

 یماریب نیرساها ها در مقابلا با ا یاساس یازهایاز ه رسامتهایو ز یارتباط یهایتوسعا تکنولوژ 

 ا یم  وصا در  وزه آموزش کاملا هما رسامتهایز نیضعف ا یبحراه طیکا در شرا باشدیم

 .شد

 دهایو نبا دیبا-3
است کا  نیا ردعیب  یآ  را جد یستیکروها با روخیو ا یدر جر کا رساها یاز مسازل یکی

 تیو مناسب بکند. آهچا ما در بحث رعا دیکرد   جم امبارع آ  را کمع مف ادیز یجابا

است و متأسفاها مردج  یبهداشت فرد تیدر سطح رعا شتریب معیمردج شاهد نیبهداشت در ب

هم  نیکا ا کنندیتوجا هم یبا مسئلا بهداشت جمع شوهدیم یعاجتما طیوارد مح یوقت

فقط  طیشرا نیهم در ا یمجاز ی. متأسفاها فضاردیگ توسط رساها ها مورد توجا قرار یستیبا

دارد  یبالاتر جا یکا  جم ه یاهد مطالبعادس کرده هیزا بوده و مردج هو تنش دکنندهیتهد

 .دارد توجا کنند یو بهداشت یمنطق شایکا ر یلببا مطا دیبا کایاهتقال بدهند؛ در ال

جا جابا یمجاز یها را در فضاآ  لمیهدارهد کا ما عکس و ف ازیو پرستارا  ه یپهشک کادر

 تیدارهد کا ما بهداشت را رعا ازیه نیها با اآ  ست؛یدستکش ه ستعیماسک ه مییو ب و میکن

بالاتر برود و مراجعا  ا یشوهد. هر چا تعداد مبتلا هامارستا یوارد ب یکمتر یهاو اهسا  میکن

 شتریامکاهاس و توا  مقابلا داردع ب یکا تا  د یشودع فشار ما با قشر شتریب مارستا یبا ب

 .شودیمنتقل م

مسئلا کوچک  نیکنند. اگر ا هیکا منبع موثق هدارهد پره یجا کرد  مطالباز جابا دیبا مردج

 .شودیکاستا م هایاز فشارها و ه راه یاریکنند از  جم بس تیرا رعا

 ریکروها با سا روخیو وعیمسئلا ش کیبا آ  توجا کرد تفک دیکا با یاز مسازل  رید یکی

 یهااز مردج و شبکا یاست. در  ال  اضر برم یو اجتماع یاسیس عیمسازل اقت اد

 کایاهد؛ در الکرده بیگذشتا را با مسئلا کروها ترک یها وادث ماه یو اجتماع یاماهواره

 .ردیگیظرف و بستا قرار هم کیدر  ا ثمسئلا کروها با آ  مب

توجا داشتا باشند کا  دیشودع اما مردج هم با یدگیمود رس یدر جا دیبا آ  مسازل با البتا

هقطا  کی. عدج کنترل بهداشت از میستیآ  ه ریاست و فقط ما درگ یمسئلا جهاه کیکروها 

 .است داکردهیپ یتسر ایده یاز کشورها یاریشده و با بسشروع

زد   وهدیو پ میدار ازیمقابلا با کروها ه یبرا یمردم شی ال  اضر ما با مشارکت و پو در

 کما یدرجا  کا یرا با مود ما و ههد بیآس نیترگذشتا بهرگ یهامسئلا کروها با مسازل ماه

 .زهدیم
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 پنجمکیتا  یاجتماع یهامطالب هامعتبر را در شبکا ییجاجابا تواهدیبا منبع هر مبر م توجا

رفع مشکلاس  یهوشمنداها برا یو قاهوه یدولت داسیاست کا تمه یکاهش دهدع اگرچا ضرور

اقداج با اهجاج آ   دیهبا ستیدرست ه یبداهند کا اگر کار دیشودع اما مردج هم با دهیشیاهد

 .کنند

 یدانشگاه ها و مراکز علم فیوظا-4
 یهابا ب ش یب شیآگاه نیهم قتیکشور در  ق یهاامروز داهش اه یاجتماع مسؤولیت

 ا یشا  است. داهش اهتوسط مود و ماهواده یریش یمسازل پ تیم تلف جامعا و ضرورس رعا

 نیهستند و در ا ینیسن  یاجتماع مسؤولیت یمرجعع دارا یهابا عنوا  گروه ا یو داهشجو

 .دارهد یاواهفر مسؤولیتسهم و  نایزم

اطرافشا  صحبت و بر  یهابراساخ علم و داهش با جامعا و گروه دیبا ییداهشجو تیجمع

 یآگاه نیبا جامعا و مردج ا دیکنند و با یرساهموجود با مردج اطلاع اسیو واقع یاساخ آگاه

با جامعا  تواهدیم ها یمطرهاک باشد و تا چا م تواهدیچا قدر م یماریب نیرا بدهند کا ا

 یاجتماع مسئلا کیباشد  یپهشک مسئلا کیکا  نیکروها قبل از ا روخیو وعیشضربا بههد. 

 اریبس یبا اهدازه پهشک هیکروها ه یماریابتلا با ب یت کا جنبا اجتماعبدا  معناس نیاستع ا

 .است مهم
 دیداهش اه و شا یاجتماع تیهو یابیباز یبرا ییاستثنا یفرصت دیشا یفعل ییکروها تیموقع
 راسییشده کروهاع تغ یو جهاه ریگآ  باشد. بحرا  عالم یاجتماع یاههوا قیتعم یبرا یدیتهد
م تلف موجب  یافراد و ههادها یو اجتماع یفرد یرا در تماج شئو  زهدگ ینیادیو بن یاساس

و  یپهشک یهاایکا مداج و مستمر توص ستیه یمعن نیصرف ا عیب شیگاهشده است. آ
 یتهایرا سرلو ا فعال "میدر ماها بماه"تر با مردج منتقل کرد و شعار را با زبا  ساده یبهداشت

رو   نیم تلف در  ال تکرار است و از ا یهاوع توسط رساهاموض نیمود قرار دادع چرا کا ا
قدج  "بحرا یهاه اریتوهم هاچ"رفع  ندیدر فرا کندیم جابیا هداهش ا یاجتماع تیمسئول

هستندع  یماریب نیدر مط مقدج مبارزه با ا یو درماه یبردارد. هماهطور کا امروز کادر بهداشت
جامعا  یکنوه تیموقع یریپذو فهم یب شیدر مط مقدج آگاه دیبا هیه ا یداهش اه و داهش اه

در  یها و مراکه آموزش عالداهش اه یروزها نیا یاصل یریم تلف باشند. درگ یقشرها یبرا
 وهدیهنوز پ دهدعیهشا  م یبا موب عیبا صورس مجاز یدرس یهاکلاخ یبرگهار یچ وه 
شکل ه رفتا  یبا موب کندعیها عمل مو آهچا داهش اه گذردیآهچا در جامعا م نیب یکیارگاه
 .است
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 هادولت فیوظا-5
و  قاسیکروهاع لازج است وزارس آموزش و پرورش و وزارس علوجع تحق وعیش توجا با اداما با

 یمجاز یو فضا مایدروخ در صدا و س سیو دستاورد تدر اسیاز تجرب یریگبا بهره یفناور

قرار  یبردارکنند تا در صورس لهوج مورد بهره نیتدو دیجد یلیسال تح  یبرهاما مود را برا

 یفضا یاست مرکه مل ازیکشور ه یآموزش یهااصلاح و ارتقاء شبکا یبرا یاو اگر م وبا ردیگ

 .ارازا مواهد داد یعال یو با شورا یآ  را بررس یمجاز

 کیدولت الکتروه قیاز طر الامکا ی ت دیماهند اقت اد و مدماس با یم تلف و مهم یهاب ش

 ینیسن  مسؤولیتو استفاده هم ا ع  یها با منظور دسترستوسعا شبکا یدهبال شود؛ برا

 یمدمات یهادست اه یبا همکار دیاطلاعاس است کا با یبر عهده وزارس ارتباطاس و فناور

 دیاطلاعاس امن و ارزا  همواره مورد تاک یمل با شبکا یو دسترس جادی. اداهجاج شو ترعیسر

 .شود دهیشیاهد ازیمورد ه داسیراستا تمه نیدر ا دیدولت بوده و با

کل  ریدب یهااجیاست و در پ یقطع یالمللنیو ب یبر اساخ هظر تماج کارشناسا  دامل آهچا

 یبرا یضرورس اهجاج اقداماس  داکثر  شودعیبهداشت هم مرتباً منعکس م یسازما  جهاه

از پرسنل  یمناسبع محافظت جد طیکرد  آها  در شرا هولایو ا مارا یکرد  فعال ب دایپ

تماخ افراد با ظاهر سالم در جامعا  دیتر از هما کاهش شدو مهم یدرماهارازا کننده مدماس 

در دسترخ ماهع  یبا اهواع ابهارها یستیراستا دولت با نیاست. در ا یکیهیف یگذارفاصلا ای

را   ریکدیمردج با  ازیو مورد ه ب شایشود و ارتباطاس رو   را یبا د یفاصلا اجتماع جادیا

داشتا باشند و البتا ابهار آ    ریکدیبا  کیو برمورد ههد یکیهیف خ فظ کند بدو  آهکا تما

کا  یفراهم شود؛ کار افتای شیافها ازیمتناسب با ه دیاست با نترهتیکا عمدتا شبکا ا

 .کرده است یهیرآ  برهاما یمتوجا آ  بوده و برا یارتباطاس با موب ریزموشب تاها و

 هارسانه تیمسئول-6
 میپردازیدر کشور مودما  م یاجتماع یهاکروها و هقش شبکا وعیش تیوضع یبا بررس یوقت

بهداشتع سلامت و  کروها تنها محدود با  وزه روخیچا مسلم است وکا آ  میشویمتوجا م

دارد کا از  یم تلف یاسیس یو  ت یاقت اد عیاجتماع عیفرهن  یهاو مؤلفا ستیدرما  ه

 نیاز ا یادیز اریدر  ال بازهشر است و  جم بس یمجاز یدر فضا یاعاجتم یهاشبکا قیطر

 .ردیگیم اطبا  عاج قرار م اریمبر در امت یباهدروازه گوهاچیمحتوا متأسفاها بدو  ه
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 یبحراه یدر روزها یاجتماع یهاهقش شبکا یبا وجوه مثبت و منف توا یراستا م نیا در

اقشار مردج  یسازو آموزش و همراه یب شیآگاه عیکروها از جملا اطلاع رساه روخیو وعیش

معاهدا  با  یهایبردارو بهره یتفاوتی س ب جادیا عیمنف یبا عنوا  وجوه مثبت و جو رواه

 .شبکا ها اشاره کرد نیا ینفعنوا  وجوه م

 یرساناطلاع -6-1

مبر جامعا را فرا  نیاهتشار ا یکا در پ یو و شت را یکروها در ا روخیو وعیو ش شیدایپ

 ییزادر بحرا  یاجتماع یهاها و شبکااذها  را معطوف با قدرس رساها هیاز هر چ شیگرفتع ب

قدرس را دارهد کا با  نیا یاجتماع یهامعنا کا رساها و شبکا نی. با اکندیم ییزدابحرا  ای

 ییهمابا بحرا  کنند و بالعکس با کوچک لیآ  را تبد دهعیپد کی ییهماو بهرگ یسازتابرجس

 .کاملاً موضوع را مغفول و محو کنند  رعید یادهیداد  پدجلوه تیاهمیو ب

 و آموزش یبخشیآگاه -6-2

 هیه یپهشکا  و کادر درماه عیتی اکم یها و ههادهاسازما  یرسم یهاایبر اطلاع علاوه

 قیم اطبا  و مردجع از طر یبرا یانایهه چیه جادیاهد با صورس مودجوش و بدو  اتواهستا

کمک با  نایمود را در زم یها در ارتباط باشند و اطلاعاس ت   با آ  یاجتماع یهاشبکا

در صورس  یدرماه یهاراه ایاز ابتلا و  یریجلوگ یهاآها  درباره راه یآگاه شیمردج و افها

 .قرار دهند یمجاز یم اطبا  و کاربرا  فضا اریابتلاع در امت

 اقشار مردم یسازهمراه -6-3

 یو هکاس آموزش میکا در اهتقال مفاه یادیز اریبس یهاتیبا توجا با قابل یاجتماع یهاشبکا

 قیاز طر یرساهاطلاع نایهقش مناسب در زم یفایاهد پس از ابا مردج دارهدع تواهستا

با  هیتوسط مت   ا ع مردج را ه یب شیآموزش و آگاه نیو همچن یرسم یهاسازما 

با هم » نیبحرا  همراه کنند. با عنوا  مثالع کم  نیمروج از ا یرامسئولا  و مت   ا  ب

 یهابستا دیتول» یهانیکم  ایو  «میماهیدر ماها م» نیکم  ای ع«میدهیکروها را شکست م

بود  یموب اریبس یهااز جملا  رکت «ازمندیافراد ه یمقابلا با کروها برا یو بهداشت یدرماه

مردج  ا یرا در م یو همراه یرخ داد و تواهست  س همدل یاجتماع یهاکا در بستر شبکا

 .دهد شیکشور افها

 یهادر  ل بحرا  یاجتماع یهاها و شبکاکا هقش رساها نیآهچا مسلم است ا بیهر ترت با

با آ   یبا ه اه سلب توا یاست و هم یاهکار رقابلیکروهاع هقش غ روخیو وعیماهند ش یعموم

شده پ ش یمحتوا یو بررس یمجاز یم تلف در فضا یبسترها ترشیمواجا شد. کنترل ب
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و  عاسیمقابلا با شا یتوسط مت   ا  و اطلاع آ  با مسئولا  برا یاجتماع یهادر شبکا

 یهاشبکا یکاهش وجوه منف یاست برا ازیبوده کا ه یاز جملا اقدامات یارساها یهایباز

 .بحرا  اهجاج شود نیرفت از ابرو  یبرا یاجتماع

 عیریش یپ یبا جامعا برا یرود رساها ها با م وص رساها مل یسو اهتظار م کی از

از رساها   رعید یها( . از سودر شهرستا  ژهیکمک کند )با و شیاز پ شبی …و یسازفرهنب

ها و اضطراب دورا  پس از کروها آماده کنند. چناهچا استرخ یرود جامعا را برا یها اهتظار م

 یهاش یهاو چالش ییاز هراخ کروها یهاش یا تمال یههایو ارتباط گر ها یاعتماد یها و ب

 ریآ  تاث یهاتیتواهند بر جامعا و مجموع فعال یهشوهدع در دورا  پساکروها م تیریاز آ ع مد

و  یمجاز یبا فضا یوابست  دیاز کروهاع با یمشکلاس هاش ستیب ذارهد کا البتا با ل یمنف

از  یو عواقب هاش یاز مشکلاس اقت اد یهاش یرو  یفشارها هیبا آ  و ه ادیبعضاً اعت ی ت

 .اضافا شود هیآ  ه

 یرگی جهینت
 کاربرا ع تالیجیسطح سواد د هاعرسامتیکروهاع لهوج توجا با توسعا ز بحرا 

کارآمد و  یریادگی یهاپلتفرج عیریادگی یهابرهاما دیمربوطاع تول یهایگذارمقرراس

 رودیافراد را با وجود آورده است و اهتظار م یریادگی تیوضع یری یپ یساازوکارها نیهمچن

 یمتواز  با محتوا یو توسعا دسترس تیهمچو  تقو یموضوعات عیشوک جهاه نیکا پس از ا

و  یاچندرساها یهااطلاعاسع استفاده از درخ یمکا  محورع کنتارل بار محتوا یریادگی

شکل گرفتا  ی. فضاردی( مورد توجا قرار گنی)معلما  و والد یهسل نیب یکاهش شاکاف مهارت

رساها را کاملاً  ییبود  و جمع زدا یلتعام تیم وص یاجتماع یپس از کروها در شبکا ها

از عدج  یهاش رسدیراستا با وجود آمده است با هظر م نیکا در ا یکرد. البتا مشکلات ا یهما

اگر با طور  یاجتماع یهاباشد. شبکا یارتباطاس رساها ا یبالا یهاتیشنامت ما با ظرف

هقش  نیترموقع با مردج باشندع بهرگو با حیصح یرساهدر مدمت اطلاع ک ارچایهماهنب و 

کا  یاآ  مواهند داشت. مسئلا یکروها و کاهش مساراس ا تمال روخیو وعیرا در کنترل ش

 نیدر  وزه رساها و ارتباطاس و همچن سازمیمسئولا  ت م ا یم یو همکار یهماهن 

با عنوا   ا یو داهشجو ا یداهش اه نی. هم چنکندیمت   ا  و کارشناسا  را طلب م

 مسؤولیتسهم و  نایزم نیهستند و در ا ینیسن  یاجتماع مسؤولیت یمرجعع دارا یهاروهگ

ماهند اقت اد و مدماس  یم تلف و مهم یهاب ش یماریب نیا رسیمد یدارهد. برا یفراواه
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ها با منظور توسعا شبکا یدهبال شود؛ برا کیدولت الکتروه قیاز طر الامکا ی ت دیبا

اطلاعاس  یبر عهده وزارس ارتباطاس و فناور ینیسن  مسؤولیت ا عو استفاده هم  یدسترس

 اهجاج شود. ترعیسر یمدمات یهادست اه یبا همکار دیاست کا با

 منابع
 استیس یبا مثابا متو  متحول برا استیاطلاعاس و س یتکنولوژ .(۱۳۹۳, روح الا. )یاسلام
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Abstract 
Communication media, while increasing the flexibility of individuals, 
increases the level of their adaptability to new situations and reduces the 
adherence of individuals to traditions opposed to modern society and the 
tendency of society from conventional to rational action, and the expansion 
of democracy, the public sphere. And provides civil society. The corona 
virus has created a situation in which distance from humans, distance from 
nature, and distance from objects have become a social imperative, and 
communication in real space, or in other words, physical-natural space, has 
been disrupted. This research has been done using descriptive and 
analytical methods. And it sought to answer the question of which 
communication technology features the post-Corona space on social media 
highlighted, and the weakness of our media in dealing with the Corona due 
to our lack of knowledge of which of these features. In this study, first, the 
dimensions of the background during the corona and post-corona were 
dealt with socially. Then the needs, do's and don'ts, the duties of 
universities and scientific centers, the duties of governments were 
discussed. Finally, the responsibility of the media to deal with the epidemic 
of the virus was explained. In this regard, it can be claimed that the 
atmosphere formed after Corona in social networks has fully shown the 
interactive nature and media aggregation. Therefore, if these social 
networks serve the correct and timely information to the people in a 
coordinated and integrated manner, the biggest role to control the spread 
of the corona virus and reduce its potential damage. 
Keywords: Media, Communications, Corona, Social Networks 
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 یکارکنان با مشتر یدر تبادل اجتماع ینقش روابط عموم
 یمدار یمشتر یانجیبا نقش م یبر خدمات ارائه شده به مشتر

 اصفهان( یستیتور هایهتل)مورد مطالعه: 
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Majidoghanian@yahoo.com 

 اشتر میمر

 را یهجف آبادع اصفها ع ا یداهش اه آزاد اسلام عییاجرا تیریارشد مد یکارشناس
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 چکیده
بر مدماس ارازا  یکارکنا  با مشتر یتبادل اجتماع ریتاث یبررس»پژوهش کا با هدف  نیا

اهجاج گرفتا « اصفها  یستیتور هایهتلدر  یمدار یمشتر یاهجیبا هقش م یشده با مشتر
 یو از لحاظ زماه یکاربرد تیبا ماه یاز هوع همبست  یشیمایپ -یفیاست؛ از هظر روشع توص

اصفها   یستیتور هایهتلکارکنا   ایپژوهش شامل کل نیا یآمار عاباشد. جام یم یمقطع
هفر با روش در دسترخ با عنوا  هموها  ۱۷۰است کا با استفاده از فرمول کوکرا  تعداد 

تبادل  ایرهیمتغ یاستاهدارد برا یپرسشناما ا قعیتحق یریاهت اب شد. ابهار اهدازه گ یآمار
 یبود کا برا ا یو مدماس ارازا شده با مشتر یمدار یمشتر ا عیکارکنا  با مشتر یاجتماع
 یآ  آلفا ییایپا نییتع یو برا ییو محتوا یپرسشناما ها از روش صور ییروا یریاهدازه گ

داده ها با  لیو تحل ای. تجهدیبرآورد گرد ۰,84۱کا مقدار آ  برابر   دیکروهباخ محاسبا گرد
از روش معادلاس  اسیشد. آزمو  فرض اجاهج Amos24و  Spss26 یاستفاده از هرج افهارها

 یاصفها  تبادل اجتماع یستیتور هایهتلپژوهش هشا  داد در  جیاستفاده شد. هتا یسامتار
شده  نیی)مدماس تع ا یو مدماس ارازا شده با مشتر یمدار یبر مشتر ا یکارکنا  با مشتر

 یداده شد کا مشتر  هشا یبا روش بارو  و کن نیدارد. همچن ریو مدماس فوق العاده( تاث
 ا یو مدماس ارازا شده با مشتر ا یکارکنا  با مشتر یدل اجتماعتبا نیدر رابطا ب یمدار

 دارد. یاهجیهقش م

 یمشتر عیکارکنا  با مشتر یتبادل اجتماع عیمدماس ارازا شده با مشتر  کلیدی: کلمات

 اصفها . هایهتل عیمدار

 

21-40صفحات:   

 8/۳/۱4۰۱تاریخ پذیرش:                                                      25/۱۰/۱4۰۰تاریخ دریافت: 
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 مقدمه 
ارتباطاس کلامی و غیرکلامیع  از وسیعی مجموعا با اشاره تبادل اجتماعی در جامعا کنوهی

 اجتماعی شامل دارد. تبادلاس افراد از بیشتری تعداد یا و دو در بین  مستقیم یا غیرمستقیمع

باشد. این پیاج می فرستنده ها و هیازهای مواستا با رسید برای  دی ر  فرد با فردی از پیاج اهتقال

 اجتماعیع جامعا ایع زمینا های در بین افراد و کارکنا  شاغل در سازما  ها تبادل ها در 

است  آ  عضو در فرد کا گروه هایی کارع همراها ع تاثیر تحت و گیرهدمی شکل غیره و فرهن ی

 دوجاهبا توافقاس سنتع و قاهو ع توسط معمول بطور ارتباطاس و تعاملاس این دارهد. قرار و...

 و ی اه ی جامعا و و دس کلیتع اصلی پایا و کنند تغییر است ممکن  تی و شده تنظیم

اجتماعی کارکنا  با این هکتا اشاره  (. تبادل2۰۱8ع۱باشد)یاهب و همکارا  اجتماعی هایگروه

 در مورد هما چیه با تبادل  افرادی دی ر با اجتماع سطح در افراد دلایلی چا با و دارد کا چطور

 .مود برسند هیازهای برطرف کرد  و مطلوب هتایج با تا دارهد تعاملاتی و پردازهد می

 امروزه موضوع مشتری مداری و تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس ارازا شده با مشتریع جای اه

 آها  کسب رضایت مندی ضمن مشتریا  با درست ارتباط لذا برقراری پیدا کرده است .  ویژه ای

 بایستی سازما  ها .گرددشرکت ها و سازما  ها می بیشتر ارازا مدماس بهتر و موفقیت موجب

و  منافع زیرا مشتری مداری و تامین باشندع توجا ویژه ای داشتا مشتریا  و اهتظارهای منافع با

 اگر .(2۰۰۷ع2شود)مندوزا و همکارا می املهیه ش سازما  ها را  منافع مشتریا ع مواستا های

را با درستی اهجاج دهند و در ارازا مدماس با آ  ها  هتواهند مشتری مداری را تی سازما  ها با

مشتری  کا زماهی  .شد مواجا مواهند مشکل با رقابتی های عرصا در دچار کم و کاستی شوهدع

 داهش بتواهند باید سازما  ها استع امروز جها در  پیروزی راه مداری و مدماس بهتر و با کیفیت

مدماس تعیین شده با مشتریا  با همراه تبادل اجتماعی  .گیرهد کار با مناسب در جای را مناسب

تواهد یکی از عوامل تعیین کننده برای جذب و  فظ مشتریا  باشد و از این طریق موثر می

جهء  یک شوهد. همچنین تعهد کارکنا   میمشتریا  با طور ثابت پی یر فعالیت های آ  سازما

 بیروهی پویایی محیط با سازگاری هیازمند آهها زیرا استع سازما  و فرد برای اجتناب هاپذیر

 کارکنا  میا  را در مثبتی ا ساساس و افکار تواهدمی (. تعهد2۰۱5ع۳باشند)آرورا و ره نکارمی

 کند. می تضمین را هیه موفقیت آ  ها و کند ایجاد شغل و سازما  با هسبت

                                                            
1Yang et al 
2Mendoza et al 
3Arora & Rangnekar 
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 در اجتماعی روابط کارکنا  و تعهد بین معناداری رابطا دهد کامطالعاس هشا  می همچنین

سازما  امکا  پذیر مواهد   با هسبت مثبتی تفکر و ه رش کاری وجود دارد و این امر با مکا  های

 شوهدعمی رو با رو آ  با کا مقتضیاتی و شرایط با توجا با کا سازماهها است بود. لازج

 تعهد .همایند آماده برای تعهد کارکنا  اثرگذار عوامل جهت شناسایی را مناسبی سازوکارهای

 یا شغلی اه یهه بر عوامل این و گیرد قرار موقعیتی و فردی عوامل تأثیر تحت تواهدکارکنا  می

 م وصیاس اساخ بر کارکنا ع افراد تعهد در .گذاردمی اثر کار با مرتبط رفتاری سامتار

 این  دهند.می ا توسعا ر مود علایق آیندهع اهتظاراس و رشد منافعع هیازهاع ماهندع ش  یشا 

و باعث با وجود آمد  مشتری مداری و تبادلاس اجتماعی  است مرتبط فرد شغل و  رفا با عناصر

 (.2۰۰۹ع۱گردد)شاهمفید می

یک مشتری پس از  .مشتری مداری استیکی از ارکا  اصلی جذب مشتری در صنعت فولادع 

گهیند و بدیهی است کا در اهت اب اهت اب مدماس مورد هیاز مودع شرکت مورد هظر را برمی

شرکت علاوه بر قیمت و موقعیت دسترسی با مدماس و مح ولاسع اه یهه ها و علایق هقشی 

 ولاس و مدماس مود کلیدی دارهد. امروزه در کشورهای پیشرفتاع شرکتهایی وجود دارهد کا مح

این وها شرکتها بر رضایت مشتریا  و مشتری  .دهندرا براساخ علایق و اه یهة مشتریا  ارازا می

کنند. در دهیای رقابتی صنعت مداری تأکید ویژه ای دارهد و سعی در جذب مشتریا  علاقا مند می

سازما  است. بحث این وها  فولادع ارازا مدماس فوق العاده با مشتریا ع ابهاری برای بازاریابی

شرکتها در ایرا ع مبحثی جدید در مطالعاس صنعت است. یکی از سیاستهای کلی دولتع توسعا 

باشد و این پژوهش گامی درزمینة رسید  با این سیاست کلی است. همچنین صنایع فولادی می

بیشتر مواهد شد و ارازا مدماس برترع باید در دستورکار قرار گیرد؛ این امر موجب جذب مشتری 

 (.۱۳۹5اشتغال زایی را برای شرکت مق د با دهبال مواهد داشت)سبحاهی و شادیع

مثابة هموهة پژوهش  شهری در ایرا  استع با از آهجا کا اصفها ع یکی از مقاصد گردش ری فرهن ی

 ال در این مق د گردش ری هیه هوین است.  توریستیی هاهتل اضر اهت اب شده است. مبحث 

سئلا آ  است کا آیا تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  بر مدماس ارازا شده با مشتریا  از م

 تاثیرگذار است؟  اصفها  یستیتور هایهتلدر طریق هقش میاهجی مشتری مداری 

                                                            
1 Shah 
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 چارچوب نظری پژوهش
گفتا  یکارکنا  تماخ با مشتر یاریامت یفوق العاده هقش با رفتارها یمدماس مشتر

 یشامل رفتارها ینع ایمهما  هواز یناآهها باشد. در زم یفراتر از الهاماس هقش رسم شود کایم

داد    در طول مواجها با مدماس و هشا ییو مدماس استثنا یشترماهند ارازا توجا ب یمدمات

 یشهروهد یرفتارها اغلب با عنوا  رفتارها یناست. ا یمشتر یازهایه یبرا یشترب یه راه

شده  یهتجو یمدماس مشتر(. 2۰۱۷)لازو و همکارا عشوهد یم یفمدماس گرا توص یسازماه

از  یهاش تارهایرف یناشاره دارد. ا یمورد اهتظار کارمندا  در ارتباط با مشتر یبا رفتارها

ع با عنوا  یدر محل کار مش ص شده در اسناد سازماه یضمن یهنجارها یا یحتعهداس صر

دهد و ارازا  یارازا م یترفتارها شامل ارازا  سن ه ینکند. ا یم یفرا توص یفمثال شرح وظا

توجا با  با .(2۰۱5و همکارا ع ۱)داکامارامح ولاس شرکت یاداهش مناسب در مورد مدماس 

 یو کارمندا  از قسمتها یا مشتر ینو م رف مدماسع تعاملاس ب یدتول یریهاپذ یکتفک

و کارمندا  با  یا مشتر ینمدماسع تعاملاس ب یابیبازار یاسمدماس هستند. طبق ادب یاساس

عمدتاً  یقاستحق یشترشود. ب یآهها در هظر گرفتا م ینب یاز روهد تبادل اجتماع یعنوا  ب ش

. از روهد ارازا مدماس متمرکه بوده است یتو رضا یا کارکنا  بر تجارب مدماس مشتر یربر تأث

 ینکاا یآهها با جا یراگرفتع ز یدهرا هاد یرتوا  هقش مشت یمبادلاسع هم ینوجودع در ا ینبا ا

 یا مشتر یها یناع ههینمبادلا هقش دارهد. بنابرا یندآ  باشندع با طور فعال در فرآ گیرهده

 یراستاع مطالعاس تجرب یندر ا. ب ذارد یرتواهد بر ه رش و رفتار کارکنا  تأث یم ینهمچن

کارکنا   یرفاهع ه رش و رفتارها یبر رو رمندا و کا یا مشتر ینتبادل ب یرتأث یها م یمعدود

تواهد با  یکار کارکنا  م یجهتا یمبادلا بر رو یراسدر مورد تأث یدگاهد ینرا ارازا داده اهد. ا

 ییصرفا جو یابا هظر توجامربوط با منابع در محل کار ارازا شود. با  یها یاستفاده از تئور

 یا ع مبادلا مثبت با مشتریندآ یمثبت بدست م یاستجرب یقدر منابعع از آهجا کا منابع از طر

کار کارکنا ع با عنوا  مثال  یجشود. هتا یکارمندا  تلق یبرا یتواهد با عنوا  منابع شغل یم

قابل  یامدهایبا عنوا  پ یقبل یقاسع از تحقیشغل یتدر کار و رضا کتع مشاریتعهد سازماه

 (.2۰۱6آلوسیع )آکین ودر محل کار ارازا شده است یتوجا منابع شغل

 یتجلب رضا یکرده و برا ییرا شناسا یمشتر یازهایبلافاصلا ه یدبا یمهما  هواز کارکنا 

ع آهها ها تنها ملهج با ینآ  برآورده کنند. بنابرا یابتکار عمل مود را در جهت ارضا یمشتر

با  یدبا ینبلکا همچن یستندشغل مود ه یاساس یو دستورالعمل ها یناهجاج مطابق با قواه

                                                            
1 Da Camara 
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دارهد کا هنجار متقابل  یلتما . افرادمدمت کنند یا بالاتر از  د اهتظار مود از مشتر یفیتیک

بالا  یفیتمبادلاس با ک. آ  را مطالعا کرده اهد یکنند و محققا  با طور گسترده ا یترا رعا

با طبق هنجار متقابلع الهاج . شوهد یو اعتماد مش ص م یباهیاز تعاملع پشت ییبا سطح بالا

ع اقداماس متقابل ینعلاوه بر ا. کند یکمک م یفرد ینروابط ب یتسودها با تقو ینا پردامتباز

ع ینسامتا شده است. بنابرا یمبادلا اجتماع یاست کا بر اساخ تئور یافرادع اهداف هدفمند

 . (2۰۱6ع۱)چیلدمنبع درما  هشا  دهند یرا برا لمتقاب یرود کا کارکنا  رفتارها یاهتظار م

 تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین شده کارکنان

مثبت کارع پاسخ متقابل  یرفتارها یشکارمند با ا تراج رفتار شودع کارکنا  با هما یکاگر با 

شد  در  یرهشا  داده است کا کارکنا  با درگ یقبل یقاسراستاع تحق یندهند. در ا یم

ع متقابلاً یمطلوب مشتر یند رفتار مدماس اجتماعمدارع ماه یمداراها مشتر یمشتر رهایرفتا

هشا  داد  ینهمچن ی ردهند. مطالعا د یکنندع هشا  م یم یافترا کا در یرفتار من فاها ا

کنندع مستعد اهجاج  یرا تجربا م یمثبت با مشتر یکا کارکنا  روابط اجتماع یکا هن ام

 (. 2۰۱5و همکارا ع2)علی  سن مود هستند یازهایاز ه ترفرا ییرفتارها

 فرضیات پژوهش
 با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا اول پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

 فرضیا اول( تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس تعیین شده کارکنا  تاثیر دارد. 

 تاثیر تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده کارکنان

 یا مثبت مشتر یپاسخ ها ی تنبراه  یرفتارها را برا ینا یتمدماس اهم یابیمحققا  بازار

کارمندا  را  یربا سا یکارکنا  تماخ با مشتر یدمف یرفتارها یبرجستا کرده اهد. همکار

 یو مدماس فوق العاده مشتر یماص مشتر یکند. مطالعا  اضر مدماس سهام یم یفتوص

 یمطالعا بر رفتارها یناست کا ا ینا یلدل یند. اولده یقرار م یسا هوع مورد بررس ینرا در ب

 یقبل یقاستحق است کا یندوج ا یلکارمندا  کارمندا  متمرکه است. دل یمدماس اجتماع

)جادا و هدارد یمدماس مشتر یفیتدر درک ک یسهم یهمکار ینهشا  داده است کا ا

                                                            
1 Child 
2 Ali-Hassan 
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فرضیا دوج پژوهش بدین (. با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت 2۰۱۹ع۱موموپادی

 صورس بیا  می شود

 فرضیا دوج( تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس فوق العاده کارکنا  تاثیر دارد. 

 تاثیر  تبادل اجتماعی کارکنان بر مشتری مداری

 یطمح یکدر  یمشتر یازهایه ینتأم یاستعداد کارمندا  برا یابا م لت  یمدار مشتری

هامحسوخ مدماسع  یتبلکا ماه یتعامل مشتر یکار اشاره دارد. با توجا با ها تنها سطح بالا

باشد.  مدر تجارس در صنعت مدماس مه یتموفق یکارکنا  برا یمدار یرود مشتر یاهتظار م

متن مورد توجا قرار  ینکارمندا  با صرا ت در ا یمدار یع مفهوج مشتریلدل ینبا هم

ماص آمومتا  ینازم یک رشود و د یم یینتع یتکا توسط موقع یمدار یمشتر ؛گرفتا است

لفا وو لذس ها. م یازهاشده است: ه یلکردهد کا از دو بعد تشک یشنهادشود. محققا  پ یم

لفا وکند. م یم یفرا توص یا مشتر یازهایه یندر تأم یو ییع باور کارکنا  در مورد تواهایازه

کارمند لذس  یک یبرا یو تعامل با مشتر یا مشترمدمت ب یها دهد کا م میلذس هشا  

در هظر  یکارمندا  در مدمت با مشتر ییدرک تواها یبرا یدو بعد اساس ینا .ب ش است

با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا . (2۰۱8و همکارا ع 2)کیمگرفتا شده است

 سوج پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

 اجتماعی کارکنا  بر مشتری مداری تاثیر دارد.فرضیا سوج(  تبادل 

 تاثیر مشتری مداری بر خدمات تعیین شده کارکنان

اثباس  یاجتماع یرواهشناس یاسدر ادب یه رش و رفتارها با طور ضمن ینب یو معلول یعل رابطا

 یابیمطلوب ارز یموضوع ه رش یککا از  یکردهد کا ش   یشنهادشده است. محققا  پ

کنند مشارکت داشتا باشد. با  یم یتکا از آ   ما ییدارد کا در رفتارها یلکندع تمایم

 یکارکنا  مدماس ع آهها را با اهجاج رفتارها یمدار یمنطقع ارازا شد کا مشتر ینتوجا با ا

 .کندیرا برآورده م یسازماه یشهروهد یو رفتارها یمشتر یازهایدهد کا ه یسوق م یمدمات

 یبرا یدارپا یلاسشود و تما یم یهاش یتیموقع ینازم یراز تأث یدارم یع مشتر یاسادب مطابق

 یمدار یتر ع مشتر یقدهد. با طور دق یماص را هشا  م یها ینادرو  زم یرفتارها یشهما

                                                            
1 Jada & Mukhopadhyay 
2 Kim 
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(. با توجا 2۰۱6و همکارا ع ۱)لاجماص دارد یها ینادر زم یواقع یبر رفتارها یممستق یرتأث

 با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا چهارج پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

 فرضیا چهارج( مشتری مداری بر مدماس تعیین شده کارکنا  تاثیر دارد. 

 تاثیر مشتری مداری بر خدمات فوق العاده کارکنان

چند . باشد یرگذارتأث یطتواهد با توجا با شرا یم یمدار یمحققا  استدلال کردهد کا مشتر

 یکرا با عنوا   یشغل ییو کارا ینتحول آفر یافرادع بلکا رهبر یتتنها ش   امطالعا ه

 یمدار یکا مشتر ی الع در درک عوامل ینارازا داده است. با ا یمدار یمهم مشتر یش اجپ

ع یتبادل اجتماع یا. طبق هظروجود دارد یمهم یشکافها زاستع هنو ی تاکارکنا  را براه 

ا ساخ  یتبادل اجتماع یرامثبت را با منبع درما  برگرداهندع ز یدارهد رفتارها یلافراد تما

 ی را و بازمورد د یاجتماع یتع  ماینکند. علاوه بر ا یم یجادو اعتماد را از آهها ا یقدرداه

با ا تراج از جاهب  یکا مشتر یع هن امینشود. بنابرا یموجب ه رش مثبت کار کارکنا  م

و مدمت با  یکندع کارمند مستعد لذس برد  از تعاملاس با مشتر یبرمورد م یا مشتر

با توجا با مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا پنجم  .(2۰۱8ع 2)لیویناست یمشتر

 پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

   تاثیر دارد.فرضیا پنجم( مشتری مداری بر مدماس فوف العاده کارکنا

نقش میانجی مشتری مداری در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات تعیین 

 شده کارکنان

و  یا معطوف با مشتر یکمک با رفتارها»کارکنا  مدماس با  یمدماس  رفا ا رفتار

 یا یا ممکن است با مشتر  ۳کارمندا  یمدماس اجتماع یرفتارها. اشاره دارد «همکارا 

اساخع سا هوع رفتار مدماس  ینشود. بر ا یتهدا یهمکارا  جهت جلب منافع اقت اد

 یشدهع مدماس با مشتر یفتعر یشاز پ یشده است: مدماس با مشتر یشنهادپ یاجتماع

. از سوی دی ر شرکتها و سازماهها برای رشد و بقا در عرصا یمارج از هقش و همکار یبرا

داری اهمیت ویژهای داده و ارتباط مود را با مریدارا  کاال رقابت اقت ادیع باید با مشتریم

بیش از پیش افهایش دهند. در روهدهای کسب و کاری جدیدع با دست آورد  رضایت 

                                                            
1 Lam 
2  Lewin 
3 Frontline 
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مشتریا  جای اهی مهم و  یاتی در اهداف شرکتها با مود امت اص داده است و مدیرا  

ف کالن بن اهع در گرو جلب رضایت ارشد با موبی میداهند موفقیت آهها در راه رسید  با اهدا

مشتریا  است. با این ترتیب الهج است در سازما ع سیستمی برای جذب و  فظ مشتریا  

طرا ی و پیاده سازی شودع سیستمی کا بتواهد روابط سازما  و مشتریا  را با موبی مدیریت 

اهد کا  شده کند. امروزه این سیستم ها با سیستمهای مدیریت ارتباط با مشتریا  مشهور

میتواهند سازما  را در راه جلب رضایت مشتریا  تواهاتر سازهد کا هدف آهها تواهمندسازی 

(. با توجا با 2۰۱۷و همکارا ع ۱)اکنسازما  برای ارازا مدماس با کیفیت با مشتریا  است

 مطالب ارازا شده در این قسمت فرضیا اصلی پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

ادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس تعیین شده کارکنا   با هقش میاهجی فرضیا ششم( تب

 مشتری مداری تاثیر دارد.

نقش میانجی مشتری مداری در رابطه تبادل اجتماعی کارکنان بر خدمات فوق العاده 

 کارکنان  

 یسازماه یرفتار شهروهد لکادارهد ب یبهتر یها تنها عملکرد شغل یمدار یکارکنا  مشتر

کند کا ا ساساس  یم یا ب تگسترش و سام یادهند. هظر یاز مود هشا  م یهه یشتریب

ع تعاملاس ینکند. بنابرا یدااعمال را پ یااز افکار  یدیکند تا مطوط جد یم یبمثبت فرد را ترغ

ع یدافکار و اقداماس جد یاجرا یقتواهد با کارکنا  کمک کند تا از طر یم یا مثبت با مشتر

و اعتقاد داشتا باشند. کیفیت مدماس میتواهد با  ینا اطم یا مشتر زهاییان هیدر مورد تأم

عنوا  یک ابهار راهبردی جهت موفقیت در موقعیتهای رقابتی با کار برده شود و مراکه درماهی 

دار با  ای معنی رابطا . مشتری مداریبایستی برای کسب و دستیابی با کیفیت برتر بکوشند

اهی و هقش مهمی در افهایش کیفیت مدماس مواهد داشتع کیفیت مدماس وا دهای سازم

س مود با مشتریا  لاچرا کا جهت ارازا بهتر مدماسع کارکنا  هر سازما  باید داهش را از تعام

را کسب و در افهایش تجربیاس با یکدی ر کمک کنند و باعث افهایش عملکرد سازما  

ارازا شده در این قسمت فرضیا اصلی با توجا با مطالب  (.2۰۱8و همکارا ع 2)ساهبشوهد

 پژوهش بدین صورس بیا  می شود:

( تبادل اجتماعی کارکنا  بر مدماس فوق العاده کارکنا  با توجا با هقش میاهجی هفتمفرضیا 

 مشتری مداری تاثیر دارد
                                                            
1 Ocen 
2 Song 
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از منبع  ( ۱)با توجا با مطالب بیا  شده در این ب ش مدل مفهومی پژوهش مطابق شکل

ارازا می شود کا در آ  تبادل اجتماعی کارکنا   (2۰۱8روبل ) یر( و بش2۰2۰) یوو ک یمک

با مشتری با عنوا  متغیر مستقلع مدماس ارازا شده با مشتری )شامل مدماس تعیین شده 

و مدماس فوق العاده کارکنا  با مشتری( متغیر وابستاع مشتری مداری متغیر میاهجی و تعهد 

 ظر گرفتا می شود.کارکنا  متغیر تعدیل ر در ه

 
 ( مدل مفهومی پژوهش۱شکل )

 مواد و روش ها
پیمایشی از هوع همبست ی)با علت بررسی تاثیر چند متغیر بر روی -این تحقیقع توصیفی

یکدی ر( با ماهیت کاربردی )با علت کاربرد آ  در بین هتل های توریستی در اصفها ( و از 

بازه زماهی مش ص( می باشد. در این تحقیق روش لحاظ زماهی مقطعی)با علت اهجاج آ  در 

های پیمایشی جهت گرد آوری اطلاعاس استفاده شده استع لذا آ  را می توا  در زمره تحقیق

باشد. میداهی قرار داد. روش جمع آوری اطلاعاس با صورس مطالعاس کتاب اها ای و میداهی می

یا و تحلیل اطلاعاس در دو سطح ابهار گردآوری اطلاعاس پرسشناما می باشد. روش تجه

توصیفی و استنباطی صورس مواهد گرفت و با توجا با سطح اهدازه گیری داده ها و توزیع 

استفاده می شود. جامعا آماری این پژوهش شامل کلیا  داده ها از روش معادلاس سامتاری

بنابر استعلاج کارکنا  شاغل در هتل های توریستی در شهر اصفها  می باشد کا تعداد آ  ها 

هفر در هظر گرفتا می شود.  جم هموها با  ۳۰۰گرفتا شده از صنف هتلدارا  اصفها  برابر 

 هفر در هظر گرفتا می شود.  ۱6۹توجا با فرمول کوکرا  برابر 
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N=300      P=0.5         q=0.5       z=1.96      d=0.05 

n =
z2pq

d2

1+
1

N
(
z2pq

d2
−1)

 =
384.16

1+
1

300
(383.16)

= 168.70 ≅ 169 

روش هموها گیری مورد استفاده در این پژوهش ع ب ورس روش هموها گیری در دسترخ از 

توریستی اصفها  بوده است. بدین ترتیب کا برای سهولت روهد  هایهتلبین کلیا کارکنا  

جمع آوری داده ها ابتدا پرسشناما در سایت پرخ لاین با صورس الکتروهیک در آمد و س س 

اصفها  ارسال گردید و  هایهتلاز طریق واتساپ و تل راج یا ایمیل برای کارکنا  شاغل در 

طرح شده پاسخ دهند و پس از رسید  با تعداد از آهها مواستا شد با دقت با پرسشهای م

دل واه لینک مورد هظر غیرفعال شد. پس از بررسی اولیا پرسشناما ها تعدادی از آهها کا 

پرسشناما  ۱۷۰م دوش و هامناسب پر شده بودهد از روهد تحلیل مارج و در ههایت تعداد 

 صحیح مبنای اهجاج محاسباس قرار گرفت. 

روش کتاب اها ای و میداهی جهت گرداوری اطلاعاس استفاده شده است. در این پژوهش از دو 

برای  هیاز موردبا توجا با هوع اطلاعاس مورد هیاز در این تحقیقع ابهار جمع آوری اطلاعاس 

توریستی اصفها   هایهتلبوده است کاع از کارکنا   طرا ی مدل مفهومی از پرسشناما

مورد از گویا های  4. ب ش اول مربوط با می باشدب ش  چهارشامل هظرمواهی شده است و 

گویا مشتری مداری امت اص  6تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  است و ب ش دوج با

ی است شده کارکنا  با مشتر یینمدماس تعمورد از گویا های  4داردع ب ش سوج مربوط با 

امت اص دارد کا از منبع ی مدماس فوق العاده کارکنا  با مشترگویا  5و ب ش چهارج با 

سوال گویا یا  ۱۹ یدر کل دارا ( اقتباخ گردیده است. این پرسشناما2۰2۰کیم و کیو )

 کا در طرا ی آهها سعی شده کا تا  د ممکن قابل فهم و ساده باشند. باشدیم

 یافته ها
ین کار اهجاج شد؛ برای ا ۱ 24اموخ. تحلیل اطلاعاس در این پژوهش با استفاده از هرج افهار

وهش و اهدازه یری متغیرهای پنها  ژپس از تدوین هظری مدل برای تبیین پدیده مورد پ

ع تلیل شام های کلی و جهزی مدل پردامحث برآورد مدل و تحتا با ب تزج اسلاتعریف شدهع 

ی مدل هظری تدوین شده  کننده تمای های تجربی در مجموع  تا مش ص شود کا آیا داده

                                                            
1 Amos24   
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سوق داد  توهش ر را با این سمژوجود اجهای متعدد در مدل تدوین شدهع پهستند یا میر. 

رار گیردع در ابتدا قبل از آهکا مدل تدوین شده در هما  گاج اول مورد برآورد و آزمو  قکا 

سامتاری بین متغیرهای  طبررسی رواب تتوا  گف گیری برآورد و آزمو  شوهد. میمدل اهدازه

های پنها  با توجا  شود کا اهدازه گیری سازهبامعناتر تفسیر میتر و منطقی پنها  هن امی

بول باشند. وجود شام های برازش کلی ضعیف برای هر یک از قابل ق با معیارهای علمی

سامتاری  لاسگیری با مدل معادکا ورود آ  مدل اهدازه تگیری با معنای آ  اسمدل اهدازه

تاری بین متغیرهای پنها  با اشتباه مواجا سام طلیل روابحوهش ر را در تژتواهد پمی

 SEM لیل آماریحلا در تجهیا و ت با عبارتی دی ر مهمترین مر. (۱۳8۹سمیع )قاسازد

 تزج اسلاهاع  علی میا  سازه ط. پیش از اهجاج هرگوها روابتها اسارزیابی برازش مدل با داده

 .ها تأیید گردد برازش مدل با داده

 تحلیل مسیر( شامص های ۱جدول )

 مقادیر برازش یافتا از مدل مدل قابل قبولبرازش  شامص 

 مطلقشام های برازش 

χ 2 2,4۹۷ ترچکهرچا کو 

p-value    ۰,۱4۷ ۰,۰5  ازبهرگتر 

GFI  ۰,۹۷۰ ۰,۹5تا  ۰,۹۰بین 

 تطبیقیشام های برازش 
CFI  ۰,۹64 ۰,۹5تا  ۰,۹۰بین 

NFI  ۰,۹54 ۰,۹5تا  ۰,۹۰بین 

 برازش مقت دشام های 
RMSEA  ۰,۱۳6 ۰,۰8تا  ۰,۰5بین 

CMIN/DF  2,282 5تا  ۳بین 

 

رار گیرد قمطلوبی  تبنظرا  آماری اگر سا معیار از معیارهای فوق در وضعی اصهظر  قطب

 ب بالالبنابراین با توجا با مطا .(۱۰4: ۱۳۹4اقعحبست)مدل از برازش موبی برموردار اس

ها دارد و یا داده طکا شام های کلی هشا  از برازش موب مدل توس تتوا  هتیجا گرفمی
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رار ق تمای آوری شده با موبی مدل را مورد های جمعکا داده تتوا  گف با عبارتی می

 دهند. می

 .تارازا شده اس (2) لکس سامتاری با همراه ضرایب رگرسیوهی در شمدل معادلا

 
سامتاری ( ضرایب استاهدارد مدل معادلاس2شکل )  
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( ضرایب رگرسیوهی مدل معادلاس سامتاری۳)جدول  

   

ی
بار عامل

 

برآورد 

غیراستاهدارد
ف معیار 

اهحرا
ی 

مقدار بحراه
 

P
هتیجا 

 

تبادل
 

ی
اجتماع

 

<
---

 

ی
مشتر

ی 
مدار

 ۰,8۳6
 ۰,545
 ۰,۱۱۷
 4,65۹
 

*
*
*

قبول 
 

تبادل
 

ی
اجتماع

 

<
---

 

س 
مدما

ن
تعیی

 
شده

 

۰,48۰
 ۰,4۳۷
 ۰,22۹
 ۱,۹68
 ۰,۰4۹
 

قبول
 

ی
مشتر

ی 
مدار

 

<
---

س  
مدما

فوق
 

العاده
 ۰,6۰8
 ۱,۱45
 ۰,۳۹۷
 2,886
 ۰,۰۰4
 

قبول
 

تبادل
 

ی
اجتماع

 

<
---

س  
فوقمدما

العاده
 ۰,2۳۹
 ۰,2۹۳
 ۰,2۳۱
 2,266
 ۰,۰۱5
 

قبول
 

ی
مشتر

ی 
مدار

 

<
---

س  
مدما

ن
تعیی

 
شده

 

۱,486
 2,۰۷۳
 ۰,5۰6
 4,۰۹8
 

*
*
*

قبول 
 

 تبرای تس بالا با توجا با هتایج جدول  SEM پس از معرفی شام های مورد بررسی در روش

وهش با استفاده از داده های جمع آوری شده پردامتا ژفرضیاس با بررسی مدل مفهومی پ

. پس از بررسی و تأیید مدلع تلیل مسیر ارازا شده اسحو شام های کلی برازش ت تشده اس

 ستفاده شدها P مقداراهی و حرها از دو شامص جهزی مقدار ب فرضیا برای آزمو  معناداری

مطای "بر  "ت مین ضریب رگرسیو "صل تقسیم  اکا از  تراهی مقداری اسح. مقدار بتاس

راهی مارج از بازه ح. مقدار بتآید آزمو  معناداری ضرایب مسیر اس می تبدس "استاهدارد
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رازا (.  با توجا با هتایج ا P<۰,۰5 یعنی)یک مسیر معنادار را هشا  می دهد  ( -۱,۹6و۱,۹6)

توریستی اصفها   هایهتل( فرضیاس پژوهش تایید می شود یعنی در ۳شده در جدول )

تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  بر مشتری مداری و مدماس ارازا شده با مشتریا  

)مدماس تعیین شده و مدماس فوق العاده( تاثیر دارد؛ همچنین مشتری مداری بر مدماس 

فرضیا های میاهجی با روش عاده با مشتریا  تاثیر دارد. از طرفی تعیین شده و مدماس فوق ال

بررسی اثراس  تبارو  و کنی پاسخ داده می شود؛ این آزمو  در کنار آزمو  سوبل جه

راری شروط قشودع کا در آ  برغیرمستقیم متغیرهای مستقل بر متغیرهای وابستا استفاده می

ی معنادار ر مستقل با متغیّر وابستا رابطاکا متغیّ  ت. شرط اول این استزیر ضروری اس

 میاهجیی بین متغیرهای مستقل و  کا معناداری رابطا تاین اس جشرط دو .داشتا باشد

باشد. شرط و وابستا می میاهجیی بین متغیر تأیید شود. شرط سوج هیه تأیید معناداری رابطا

ی بین متغیر شودع رابطارگرسیوهی میس وارد معادلا تی متغیر میاهجیقکا و تچهارج این اس

 تکامل اس یاهجی ریمتغیر مورد هظرع م شرایطمستقل و وابستا غیرمعنادار شود کا در این 

معنادار  لی همچنا و (۱۰/۰) داقل  یابدکاهش  یاهجیم یرضور متغ رابطا در  ینا ینکاا یاو 

(. با 58: ۱۳۹5 یهیععه)بود مواهد یجهز یاهجیعم یرهقش متغ شرایط ینبماهدع کا در ا قیبا

( مشتری مداری در رابطا بین تبادل اجتماعی کارکنا  با مشتریا  ۳توجا با هتایج جدول )

 و مدماس ارازا شده با مشتری )مدماس تعیین شده و فوق العاده( هقش میاهجی کامل دارد.

 بحث و نتیجه گیری
 یتجلب رضا یکرده و برا ییرا شناسا یمشتر یازهایبلافاصلا ه یدبا یمهما  هواز کارکنا 

ع آهها ها تنها ملهج با ینآ  برآورده کنند. بنابرا یابتکار عمل مود را در جهت ارضا یمشتر

با  یدبا ینبلکا همچن یستندشغل مود ه یاساس یو دستورالعمل ها یناهجاج مطابق با قواه

دارهد کا هنجار متقابل  یلتما د. افرامدمت کنند یا بالاتر از  د اهتظار مود از مشتر یفیتیک

بالا  یفیتمبادلاس با ک. آ  را مطالعا کرده اهد یکنند و محققا  با طور گسترده ا یترا رعا

طبق هنجار متقابلع الهاج با . شوهد یو اعتماد مش ص م یباهیاز تعاملع پشت ییبا سطح بالا

ع اقداماس متقابل ینوه بر اعلا. کند یکمک م یفرد ینروابط ب یتسودها با تقو ینا پردامتباز

ع ینسامتا شده است. بنابرا یمبادلا اجتماع یاست کا بر اساخ تئور یافرادع اهداف هدفمند

مطالعا  ینا.  منبع درما  هشا  دهند یرا برا لمتقاب یرود کا کارکنا  رفتارها یاهتظار م

روزهاع  ینکند. ا یفراهم م یمت   ا  صنعت هتلدار یرا برا یمهم یریتیمد یممفاه

 یندبهبود فرآ یبرا یسسروسلف یفناور یاز ابهارها یهوازمهما  یهااز شرکت یاریبس
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 یرکا تأث امطالع ینا هاییافتااز  یدها با الع شرکت ین. با اکنندیمدماس استفاده م

کارکنا  هشا   یمثبت و رفتار مدمات یو کارمند را بر ه رش کار یتوجا تبادل مشترقابل

مبادلا  یارتقا یبرا یکاف یبسترها یدسازما  با ینعداشتا باشند. بنابرا یآگاه دهدعیم

 یکار هاییفتدر طول ش شودیم یاتوص ینو کارمند در محل کار فراهم کند. همچن یمشتر

مدمت با  یتا هر کارمند بتواهد بر رو یدداشتا باش یاررا در امت یکارمندا  کاف دادمود تع

و کارمندع  یاز تبادل مشتر ییدر سطح بالا یلمنظور تسه با مود تمرکه کند. یا مشتر

را با  یفیتی اصل کنند کا ها تنها کارکنا  آهها مدماس با ک ینا اطم یدبا یهتلدار یرا مد

. با عنوا  یردگ یقرار م یهه یا مشتر یدهندع بلکا مدماس آهها مورد قدرداه یارازا م یا مشتر

هرج کارکنا  ماهند  یمهارس ها یتبر تقو یدبا سازما مدماس کارکنا ع  بهبود یبرا یراه

از  یدرک و قدرداه یکارکنا  برا یها ییتمرکه کند. تواها یو تفکر اهتقاد یعاطف ییتواها

 یراداشتا باشند ز یا با مشتر یتواهد با آهها کمک کند تا تعاملاس بهتر یم ی را ا ساساس د

 یفرد را م یک یجاهیکا هوش ه ییشوهد. از آهجا یتر م یقتر و عم یامروزه تعاملاس ش  

توسعا هوش  یبرا یشود کا سازما  آموزش کاف یم یاداد توص یشتوا  با آموزش افها

تواهند  یسازما  ها م ینعکارکنا  ارازا دهد. علاوه بر ا یتفکر اهتقاد یها ییو تواها یجاهیه

با موقع با مشکلاس مرتبط  یدگیو رس یا وابط با مشترتوسعا ر یرا برا  کارکنا یتواهمندساز

با کارمند  یتواهد منجر با اعتماد مشتر یم ییتلاش ها ین. چنیرهددر هظر ب  یبا مشتر

با ترک بازمورد و  یا مشتر یقتشو یرا برا هایییاستراتژ یدها باهتل ینعبر ا علاوه شود.

بر  تواهدیامر م ینا یراکنندع ز یجادبا آهها ا دهنده مدماساز مدماس و کارکنا  ارازا یقدرداه

ب ذارد. قرار داد  کارس هظراس  یرتأث یاجتماع یکارکنا  در هشا  داد  رفتارها یههاه 

 یا عبازمورد مشتر یجمع آور یبرا یهظرسنج یجداولع استفاده از تبلت ها یرو یا مشتر

 یا مشتر یبرا یمهم یها یناتواهد گه یم یاجتماع یرساها ها یاستفاده از پلتفرج ها یا

 یلرا تکم یکا هظرسنج یاهیبا مشتر ی ا عرا یدهیماهند هوش یژهعو یههجا یکباشد. ارازا 

کند تا در تبادل هظر  یقرا تشو یا ممکن است مشتر هویسندعیم راهظراس مود  یا کنندیم

 شرکت کنند.

 یا را با مشتر یمدماس اجتماع یدارهد رفتارها یلمدار هستند تما یکا مشتر کارکناهی

 یا مشتر یبراکارکنا  شود کا  یجادا یشود فرهنب سازماه یم یاتوص ینعهشا  دهند. بنابرا

د از مدماس نند تا با کارکنا  کمک کننک یقرا تشو یا د و مدماس با مشترهارزش قازل شو

و پاداش  ییشناسا یا هابا آهها لذس ببرهد. برهام یفیتبا ک ماسو ارازا مد یا با مشتر یرساه
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 یهابا مهارس یدکارکنا  با ینعاز فرهنب اجرا شود. علاوه بر ا یت ما یتواهد برا یکارکنا  م

منظم کارکنا   یآموزش یهابرهاما یقرا از طر یا مجهه شوهد کا بتواهد اهتظاراس مشتر یکاف

 یدبا یفربوط با شرح وظاکارکنا  و الهاماس م یکار هاییتمسئول ینعبر ا علاوه برآورده کند.

کند تا ها تنها درک کنند کا  یبا کارکنا  کمک م ینباشد. ا یفقابل درک و توص یبا آساه

 یتواهند برا یآهچا را کا م یندارهدع بلکا همچن یسازما  ها از آهها در محل کار چا اهتظارات

 اهجاج دهندع درک کنند. ریا مشت یازهایرفع ه

ارازا  یآت یقاستحق یرا برا یبالقوه ا یشنهاداساست کا پ یتچند محدود یمطالعا دارا ینا

 یریپژوهش از روش هموها گ یناهجاج شود. ا یاطبا ا ت یدها با یافتا یمدهد. ابتداع تعم یم

داده ها ممکن است هشا   ینعداده ها استفاده کرد. بنابرا یدر دسترخ با منظور جمع آور

استفاده از روش  یآت یقاستحق یهباشد. برا شهر اصفها در  هاهتل یعموم نا دهنده کارک

مطالعا  ینشود. دوجع ا یم یاتوص هتلداریبا صنعت  یجهتا یمتعم یبرا یت ادف یریهموها گ

را از  ییهاداده تواهدیم یندهآ یقاستحق ینعشده استفاده کرد و بنابرامود گهارش یهااز داده

با  یا کارکنا  و مشتر ینب یگاه با گاه تبادل اجتماع یرتفس یتتقو یبرا یتجرب یقاستحق

پاسخ  یراباشدع ز یاجتماع یتمطلوب یریسوگ یمطالعا ممکن است دارا یندست آورد. سوجع ا

آهها را  ی را کا د یاورهدفشار ب یپاسخ داد  با سؤالاس با گوها ا یتواهند برا یدهندگا  م

 هاییابیماهند ارز یچند سطح یکردرو یبکتر ینعنند. بنابرایمطلوب تر بب یا یوهبا ش

 یاتوص یآت یقاستحق یکارکنا  برا یدر مورد رفتار مدماس اجتماع یا مشتر یاسرپرستا  

لحاظ  یهوازدر صنعت مهما  یماص یمرز یطشرا شودیم یاتوص ین. چهارجع همچنشودیم

 یرو کارکنا  تأث یا مشتر ینب اجتماعیمبادلا  یشنامتروا  یسمبر مکاه تواهدیشود کا م

چا  ینکااز ا یدرک بهترو  کارکنا  یفرد یتب ذاردع ماهند ابهاج هقشع تضاد هقشع و ش  

 دهد. یکند ارازا م یم یله رش کارکنا  را با رفتار تبد عواملی

 منابع
 یارتباط با مشتر تیریمد یریسطح بکارگ نیارتباط ب یبررس(. ۱۳۹8. )اکبرپورع محمد و آرما  افشار

: باهک توسعا صادراس ی)مورد بررس یهسبت با مدماس باهک ا یمشتر یبا وفادار یمحور یو مشتر

 کسب و کارع تیریدر مد نیهو یها شایاهد یکنفراهس مل نیدوم کرما (ع

 .https://civilica.com/doc/950797تهرا ع

 .جامعا شناسا : یدر علوج اهساه یمعادلاس سامتار یسازمدل .(۱۳۹4). بسحاقع محمدرضا



 37  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

بررسی رابطا بین جهت گیری مدماس و عملکرد (. ۱۳۹5 میدرضاع جلاهی. ) و بردی ا مرع ر ما 

دومین  ع باهک با واسطا هقش میاهجی مشتری مداری در شعب باهک صادراس استا  گلستا 
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مطالعا  (.۱۳۹۰یوشاهلویی. ) سین و محمود مرداهیع ایوب اه اریع منوچهر ر ماهی  ؛ وضداهیالی ده

موردی رابطا مولفا مشتری مداری مدیریت کیفیت فراگیر با تعهد سازماهی داهش اه آزاد اسلامی 

 .۱8مدیریتع سال :پنجمع شماره: وا د ایذهع فراسوی 
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ری ها )هموها موردی تعیین شکاف کیفیت مدماس ارازا شده در شهردا(. ۱۳۹2صابری فرع رستم. )

 .۱۳۹-۱2۷: 2ع شماره 28(ع تحقیقاس جغرافیاییع دوره:شهر مشهد

بررسی رابطا بین کیفیت مدماسع ارتباطاسع مشتری مداری و (. ۱۳۹۷) صدیقی پاشاکیع الهاج.

رسیدگی با شکایاس با رضایت مشتری در مراکه ب ش م وصی تکثیر و تولید بچا ماهی )گرمابیع 

 .چهارمین همایش بین المللی افق های هوین در علوج اهساهی و مدیریتعیلا سردابی( استا  گ

و رفتار مدهی سازماهی  (. تاثیر آموزش تبادل اجتماعی بر تعهد سازماهی۱۳۹4علیهاده قیلوع رقیا. )
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 .4۷عع شماره۱۰مدیریت ورزشیع دوره: 

تاثیر کیفیت مدماس  (.  بررسی۱۳۹۹) مسعودی.سید ساما   و حمد زادهعمفاطما  ؛محمد زادهع ر یم

بر  فظ مشتری با توجا با هقش میاهجی تعهد و رضایتمندی مشتری در شعب باهک ایرا  زمین 

 .دومین کنفراهس بین المللی هوآوری در مدیریت کسب و کار و اقت اداستا  گلستا ع 

(. بررسی رابطا تعهد کاری و سبک رهبری چندگاها در داهش اه اصفها ع ۱۳85) م تاری پورع مرضیا.

 پایا  هاما کارشناسی ارشد.
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Abstract 

The aim of this study was to "investigate the impact of social exchange of 

employees with the customer on services provided to the customer with the 

mediating role of customer orientation in tourist hotels in Isfahan"; In terms 

of method, it is a descriptive-survey correlation with the nature of 

application and in terms of cross-sectional time. The statistical population 

of this study includes all employees of tourist hotels in Isfahan, which was 

selected as a statistical sample using the Cochran's formula of 170 people 

by available methods. The research measurement tool was a standard 

questionnaire for variables or social exchange of employees with 

customers, customer orientation and customer service provided. Was 

estimated at 0.841. Data analysis was performed using Spss26 and Amos24 

software. Structural equation method was used to test the hypotheses. The 

results showed that in Isfahan tourist hotels, the social exchange of 

employees with customers has an effect on customer orientation and 

services provided to customers (designated services and extraordinary 

services). Baron and Kenny method also showed that customer orientation 

has a mediating role in the relationship between social exchange of 

employees with customers and services provided to customers. 

Keywords: Customer service, Employee social exchange with customer, 

Customer orientation, Isfahan hotels. 
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 روابط عمومی و نقش آن در مدیریت بحران

 هاشملو یمهد

  رساها داهش اه تهرا  تیریارشد مد کارشناخ

 (مسؤول)هویسنده کارشناخ ارتباطاس باهک س ا و

mahdi.hashemloo@ut.ac.ir 

 یهمت میمر

 و رساها یارشد مطالعاس فرهن  کارشناخ

 تهرا  یشهردار یاجتماع یهاسازما  رفاهع مدماس و مشارکت یو کارشناخ روابط عموم

maryamhemmatih@gmail.com 

 چکیده
. ایاااان و واکاوی روابط عمومی و هقش آ  در مدیریت بحرا  است هدف این مقالاع بررسی

ای برای کتاب اها-و همچنین از روش مروری تبیینی اهجاج شااد-پژوهش با روش توصاایفی

هشااا  پژوهش  هاافتاواکاوی هقش روابط عمومی در مدیریت بحرا  اسااتفاده شااده اساات. ی

وا د مستقل  کیبا  ازیب واهد کا در کار مود موفق باشد بشدس ه یاگر سازماهکا  دهدمی

 رمترقبایغ یدادهایاز معضلاس بشر ع ر  اضرع رو یکهمچنین یدارد.  یبا هاج روابط عموم

ست. ا ساهها در ا دادهایرو نیا شند و چا طب جادیچا اه شتا با  جادیآهها را ا عتیآ  هقش دا

ضا ساراس و  سترده ا عاسیکندع م  لعیقب نیاز ا یدادیبروز هر رو لذا .آورهد یرا همراه م یگ

و  یاقت اد عیاجتماع یسامتارها یداریپاها عیو مال یجاه عاسیمساراس و ضا جادیعلاوه بر ا

 یمشاوره اصل یبا عنوا  بازو یروابط عموم نیکا چن یهقش .شود یسبب م هیرا ه یاسیس

 تیریمد ییاجرا فیوظا لیکندع ها تنها باعث تساااه یم فایا اسیکل عمل تیریمد نیوام

شدع بلکا ا س یامدهایاز پ یامکا  را هم با وجود مواهد آورد تا  ت نیمواهد  سیهاگوار   عیا

 شود. یریجلوگ هیه یبالقوه بعد یو اقت اد ی قوق عیاجتماع
 ها و استراتژیروابط عمومیع مدیریت بحرا ع سازما کلیدی:  کلمات

 25/2/۱4۰۱تاریخ پذیرش:                                                      ۱5/۱۰/۱4۰۰تاریخ دریافت: 

41-58صفحات:   
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 مقدمه

تغییر هاگهاهیع بروز  وادث غیرمنتظره و مطرهاک و هداشتن  ععدج اهطباق بین هیازها و منابع

با عبارس دی ر تغییر هاگهاهیع  اطمینا  از اوضاع و بر هم مورد  تعادل را بحرا  می هامیم.

 شدیدتر از  الت عادی و غافل گیری تهدیدآمیهع از جملا معیارهای تعریف بحرا  هستند.

این تعریف در شرایط عادیع تواز  بین هیازهای جامعا از یک طرف و تواهمندیها و  براساخ

منابع موجود از طرف دی ر برقرار است اما با بروز شرایط بحراهی کا می تواهد هتیجا بروز هر 

اتفاق غیرعادی و پیش بینی هشده طبیعی و غیرطبیعی ماهند زلهلاع سیل و... باشدع با دلیل 

جامعا تحمیل می شود دی ر تواز  بین هیازها و منابع برقرار ه واهد  کا بری شرایط

 .(۳۹ :۱۳۹۳ ع)معادیبود
چناهچا ب واهیم تعریفی دقیق از بحرا  ارایا دهیم باید آ  را با توجا با تناسب شرایطی کا 

افراد در آ  قرار دارهد تعریف کرد. با طور کلیع باید پذیرفت کا ارایا یک تعریف مش ص از 

حرا ع کار بسیار دشواری است و تعاریف ارایا شده هیه هم ی هسبی هستند چرا کا ممکن ب

است موضوعی برای یک فردع سازما  یا جامعا بحرا  باشد اما در جامعا دی ر بحرا  محسوب 

هشود. اما این هکتا کا در شرایط بحراهی باید اقداماس اساسی و جدی اهجاج شود تا شرایطع 

مورد پذیرش هما کشورها و مردج است زیرا شرایط بحراهی از شرایط عادی  بحراهی تر هشود

 متمایه است.
پس می توا  گفت هن امی کا مجموعا شرایط ماصیع روال متداول و پیش بینی شده 

جریا  کارع فعالیتع تولیدع مدمت رساهیع زهدگیع ارتباطاسع تامین هیازهای عمومیع سلامتع 

ی را تغییر یکباره می دهدع در این  الت شرایط بحراهی بروز محیط زیست و یا افکارعموم

 .(68 :۱۳۹4 ع) قیقیکرده است
ارتباط و تفاهم با مردجع از عهد باستا  وجود  یدر برقرار یو سع یروابط عموم یها تیفعال

روابط  یها تیفعال یو هوع مهارس و ت    یداشتا است و تنها ابهار و ادواس روابط عموم

 یکا از شاها  بهرگ ه امنش یسنب هبشتا ها و تحول همراه بوده است. رییبا تغ یعموم

وقوف داشتا  یافکار عموم ریبا قدرس وتاث یه امنش ا یدهد کا فرماهروا یهشا  م ماهدهیباق

هم  یبوده است. عبارس واصطلا ات یسنب هبشتا ها هفوذ در افکار عموم نیاهد و منظور از ا

واقف بوده  یافکار عموم ریبا تاث هیدهد کا آهها ه یهشا  م استع ماهدهیباق میکا از روج قد

 ی ال عل نیمطلب است. در ع نیهشا  دهنده ا "مداست. یصدا مردجع یصدا"اهد. عبارس 

آ   نیبا مفهوج امروز یروابط عموم توا  گفت: یم یاز روابط عموم یا نایشیپ نیرغم چن
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قر  و در  کیت کا قدمت آ  درجها  کمتر از داهش هوپا وجوا  مطرح اس کیبا عنوا  

 .(8 :۱۳8۹ عیمحسن دیباشد)س یقر  م می دود ه را یا
کارکرد  است. اسیهیاز بد یبا عنوا  روابط عموم یوجود ب ش یدر هر اداره و سازماه زهامرو

را بدو   یاداره ا سازما  و چیاست کا اساساً وجود ه افتای تی وزه آ  قدر اهم نیهقش ا و

وقدرس  ییوابستا با کارا هیاز هر چ شیتوا  مت ور شد و بقا و اداما  رکت آهها ب یآ  هم

تحقق  یکا برا یسازما  است.ب ش کیب ش بدها  نیدر واقع مهمتر یاست. روابط عموم

 یآ  سازما  برقرار م یارتباط با م اطبا  اهساه نیشتریب و یبستر ساز اهداف آ  سازما ع

 "علم"عیهظر دگاهیاز د "ارتباط "کلما کیدهد در  یاهجاج م یکا روابط عموم یتیفعال کند.

 ناییاست و آ "هنر" یباشناسیملاقاها و ز نباج از  و "فن"مود  ییو اجرا یاز جنبا عمل

 .(2۱ :۱۳8۹ عا یبعقویاهتقال اطلاعاس است) و افتیدر  اهیسازما  و جا یتماج هما
 نیا با معیگذرا داشتا باش یه اه ایدر ده یوا د روابط عموم نیاول لیتشک نایشیبا پ اگر

با رساها ها دارد.  یادیو کارکرد قرابت ز تیفن از هظر ماه  رفا و نیکا ا میرس یم تیواقع

را هنر کاربرد مردمنداها از رساها  یروابط عموم" عیمیقد فیاز تعار یکیکا در  یبا هحو

 یپدر روابط عموم میجالب است بداه نیهمچن کرده اهد. فیتعر "یافکار عموم رهفوذ د یبرا

در واقع شالوده و هستا  بوده است. ورکیویه اسیدر هشر یمبره ار اقت اد "یل یویا" ایدر ده

با  یتوسط ش   یلادیم۱۹۰6آ  در سال  نیبا مفهوج امروز یروابط عموم لیتشک یاصل

است  افتای نیتکو و یگذار ایبوده است پا ورکیویه اسیهشر یکا مبره ار اقت اد یل ویهاج ا

ع یمحسن دیاست)س یدر روابط عموم یرساها ا یها تیبود  فعال یامر هشاه ر محور نیو ا

۱۳8۹: ۱۰). 
 یاجتماع راسییامور ات اذ شد. از تغ شبردیپ یبرا ییراهبرد ها ها و تیفعال ع ستمیبا آغاز قر  ب

در  .دیآ یبا  ساب م یاز مفهوج جامع روابط عموم یب شکا با عنوا   یگرفتا تا سرگرم

 یها تیفعال یمت   ا  روابط عموم با جنبع اکیاول با وارد شد  آمر یجنب جهاه

جنب  نیجنب را ه ست نیا مهیتا ورکیویکا روزهاما ه یرا شروع کردهدع با طور یاگسترده

موجب  کایدر آمر یت اداول روهق اق یبعد از جنب جهاه لقب داد. (یمطبوعات ی)آژاهس ها

کالاها  هیآموزش م رف کنندگا  در تم یبرا یتر دهیچیپ یتوسعا پژوهش بازار و راهبرد ها

شغل مطرح  کیرا رسماً با عنوا   یدورا  روابط عموم نیدر ا  را یو د "نهیو بر یل"شد. 

 .(۱۳86یع بیمواهدهد) ب یکردهد و مود را رسماً مشاورا  روابط عموم
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 پژوهشاهداف 
در مدیریت بحرا   هاسازما هدف اصلی پژوهشع شنامت عوامل مرتبط با روابط عمومی 

 است.

 اهداف جهزی پژوهش هیه عبارتند از: 

 مدیریت بحرا در  عوامل درو  سازماهی مرتبط با روابط عمومیشنامت 

 مدیریت بحرا در  عوامل برو  سازماهی مرتبط با روابط عمومیشناسایی 

 پژوهشسوالات 
 براسااخ آهچاا مطارح شادع ساؤال اصلی ایان پژوهش عبارس است از: 

 د؟داره هقش در مدیریت بحرا  هاسازما مرتبط با روابط عمومی کداج عوامل 

 سوالاس فرعی پژوهش عبارس است از:

 د؟داره هقشمدیریت بحرا  در  عوامل درو  سازماهی مرتبط با روابط عمومیکداج 

 د؟داره هقشمدیریت بحرا  در  سازماهی مرتبط با روابط عمومی عوامل برو کداج 

 پیشینه تحقیق
المللی  ای کاا باا سومین همایش بین در مقالا ۱۳85در سال  راد محسنیا دکتر مهدی 

و تأثیر آ  بر روابط عمومی پردامت.  بحرا عمومی ایرا  ارایا کردع با بررسی مدیریت روابط

ع دارای ارتباطاس عواج فریباها با بحرا  هاای مادیریت در سیستمعمومی ایرا  را روابط او

« عواج»ع متمرکه بر «هاهم ا »جای ارتباطاس اقناعی مای داهاد کاا باا جاای توجاا باا 

شده و مح ول آ  این است کا ت ویر ساازما  در افکاار عمومی با شدس شکننده شده و 

 .ردپیامدهای هاهنجاری در اجتماع برجای ب ذا

المللی سومین همایش بین شناسای رواباط عماومی در ایارا  درهشست ت   ای آسایب در

هاژادع محمدصفاری و محمدعلی داوود زارعیاا ع میرزاباباا مطهاری هیه روابط عمومی

 .های جامعا روابط عمومی کشور پردامتندها وآسیبباا بررسای برمای آفت زادههادعلی

رساهی وزارس فرهنب و ارشااد اسالامی در رساهی معاوهت اطلاعاطلاعدفتر تبلیغاس و 

ایرا   دو همایش تحت عناوا  آسایب شناسای رواباط عماومی در ع۱۳8۰و ۱۳۷۹های سال

هاای  رفاا را مورد تحلیل یک از زوایای گوهاگو  آسایب کارشناسا ع هر برگهار کرده است و

 قرار داده اهد.

آسیب شناسی روابط عمومی " ( در پژوهشی با عنوا ۱۳88و قدیمی) محسنیا  رادهمچنین 

 یعموم رفا روابط یو هحوه سازماهده یاسناد مربوط با مقرراس گذار یا تمرکه برروبدر ایرا  
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 یعمق یدر چهار وزارت اها و م ا با ها یکار  رفا ا یندهایفرا یمشاهده  ضور عرا یدر ا

 یهاسامت ریفقدا  سامت ها و ز کا دادهدهشا  داده کارشناسا  و کارورزا  آ  ها  را یبا مد

  رید یاز سو یتیریو مد ی قوق عیفکر یسو و فقدا  مباه کیاز  یکیژاز جملا تکنولو یماد

شده با  نایو ههاد کیستماتیس ییدر پاس  و را یها در ا یسبب شده است تا روابط عموم

ها تنها در مقابل افکار  یعموم روابط یکارکردها جایهاتوا  باشند. در هت یافکار عموم یازهایه

هامطلوب با هظر  هیبهرگ تر ه ستمیدر منظر س ستمیمرده س کیبلکا با عنوا   یعموم

 ییپاس  و یواقع تیو قابل ا یمشتر یواقع ازیه ا یبدو  وجود استثنا م نیرسد. بنابرایم

با دست  یها افتایوجود دارد. بر اساخ  کیبا عمق توسعا دموکرات یشکافهاع  یروابط عموم

 ازهایاز ه یابیسازگارهد. اطلاع  یغیتبل یبا ال و را یها در ا یپژوهش روابط عموم نیآمده از ا

ها و  یکار در روابط عموم یاصل ندیبا عنوا  فرا رییدر  ال تغ طیو مح ا یو اهتظاراس مشتر

مورد غفلت  عامداً ایو مناسباس سازهده و دوسو طرواب یو برقرار یاهاطلاع رس یبستر لازج برا

 امر وجود هدارد.  نیتحقق ا یلازج برا یپژوهش یها و سامتارها رسامتیقرار گرفتا و ز

ها و آسایب شناسای تعامل میا  رساها»ها هیه مطلبی تحت عناوا  محمدتقی روغنی

رواباط عماومی و توساعا فرهن ی با چاپ رسیده دارد کاا در کتااب « هااعماومیرواباط

 (.۱۳8۳)تابشع است

 روش پژوهش
ی اکتاب اهاتبیینی اهجاج شده است. همچنین از روش مروری -پژوهش  اضر از هوع توضیفی

 .استجهت بررسی تاری چا روابط عمومی و مدیریت بحرا  در این پژوهش استفاده شده 

 چارچوب نظری

 مدیریت بحراننظریه تعادل در 
های متعاددی واکنش م اطب و تأثیر بر افکار عمومیع هظریا هادرم وص فعالیت رساها

 در .وجود داردع اما هظریا تعادل با شرایط و امکا  کنترل شرایط بحراهی ساازگارتار اسات

تواهد منجر با تعادل یاا شکاستن تعاادل ای پس از شکل گرفتن میاین هظریاع عمل رساها

 (.28۹ :۱۳۹۰ ع)مرتضویهیه مطرح است هاطور امت اصی در بحرا این امر با د.شو

ها و تواهمندی های موجود در یک هظاج زهده و پویا کا تاابع هرگاه تعادل بین هیازمندی

 .شودهر دلیلی برهم ب وردع هظاج دچار بحرا  می اقواهین و اصول تعیین شده استع ب
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هاای هاشای از  اوادثع تادامل ها باویژه بحارا بحرا یکی از عوامل مؤثر بر تداوج 

هاا در ارزیاابی بحارا  و در هتیجاا هباود اتحااد و ها و هیاه هااهم وهی دیادگاهمدیریت

همبست ی در هحوه مدیریت است. گاه آغاز بحرا  با بروز  ادثا همراه است اما توجا باا این 

 .حرا ع هیازمند وقوع  ادثا هیستهکتا بسیار مهم است کا همواره آغاز ب

گاه سوء مدیریت یک  .ای طبیعی یا غیرطبیعی باشدعامال ایجااد بحرا  الهاما هباید  ادثا

تواهاد از هظاج یا ضاعف در قواهین م وب جامعا یا فقدا  هظارس بر  سن اجرای آ  مای

ل و زهده کا در چارچوب در این هظریاع  یاس و ثباس هر هظاج فعاد. عوامال ایجااد بحرا  باش

دهادع هاشای از برقارار ماهاد  کارهای مش ص با فعالیت مود اداما میز و قاواهین و سا

ها در هایی است کا برای تامین هیازمندیآ  هظاج با تواهمندی هایتعاادل باین هیازمندی

بنابراین تعریفع در صورس بروز اماتلال یاا تغییار در یکای از  .گیردامتیار مادیرا  قرار می

ها یا قواهین  اکم بر هظاج مورد بحثع بحرا  ایجاد هاع هیازمندیساا عن ر تواهمندی

 (.۳۰۱ :۱۳۹۰ ع)مرتضویشودمی

 نظریه مدیریت شناور در مدیریت بحران 
هادع رحارا  را برعهاده دادر جوامعی کا تنها مدیرا  ب اش دولتای ماسئولیت کنتارل ب

در جامعاا متکی  .رفاع بحارا  هاستیمرای همواره شاهد از هم گسی ت ی در ارازا مدماس با

تنها هقاش فعاالی در زمیناا کنترل  های دولتیع اعضای دورماهده از آسیبع هابر تواهمندی

ااهش سرعت در گیرهد بلکا ماودع عااملی بارای کهای هاشی از  وادث برعهده همیبحرا 

دلیل  شوهد؛ زیرا این گروه باهای ارسالی و ارازا مدماس با هیازمندا  واقعی میرساهد  کمک

های لازج و برعهاده هداشاتن هرگوهاا مسئولیت در ایان زمیناع با وجود هبود آموزش

دیادگا   قیقیع تا رفع تر هسبت با آسیببرمورداری از توا  جسمی و امکاهاس افهو 

ط بحراهی متعدد یشرا. رسا  ه واهند پیوستهای کمکهای مود با جمع گروههیازمندی

عهده داشتا  دهد تا زماهی کا تنها دولت هر کاشور مسئولیت کنترل بحرا  را برهشا  می

باشدع کنترل بحرا  فاقد کاارایی و سارعت لازج مواهاد باود. در بحاث مادیریت بحارا  باا 

ها از دولت با عموج جامعا مورد بررسی و تفاویض امتیااراس و مسئولیت ایعشایوه جهیاره

هحوه اثرگذاری بحرا  بر تک تک افراد جامعاع چا  شود.ع مییگیرد وستوجا قرار می

های ماسئولا  دولتای و چاا آ ااد ماردج تشریح شود و  رکت با سوی ایجاد گروه

سیاسیع مذهبی و مدهی هریک اهجاج  هایشپاذیر مادهیع بادو  توجاا باا گرایمسئولیت

 (.۱۳8 :۱۳۹۱ علو)یقینپذیرد
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 در مدیریت بحران یعموم روابط
از پیش اما  روابط عمومی در جها ع روابط عمومی را داهشی داهستا است کا توسط  ۱هارلو

با مسئولیت اجتماعی مویش عمل کنند تا بتواهند  مایت  آ ع سازما  ها آگاهاها می کوشند

 ( .2۱۰ :۱۹۹۷)هارلوع کساهی راکا برای موسسا اهمیت دارهدع با دست آورهد

روابط عمومی عبارس است از اداره کرد  وظایفع شناساییع ایجادع  فظ  2کوتلیپ با اعتقاد

 (.۳4: ۱۹62)کوتلیپع و ه هداری روابط مطلوب بین سازما  و جامعا

اطلاعاس با مردج برای  ارازا"تحقیقاس مود روابط عمومی را با صورس  ( در2۰۱5) ۳برهیه 

تعریف هموده  "یک سازما  با م اطبا  مود ایجاد همبست ی متقابل ه رش ها و اقداماس

 (.4۰: 2۰۱5)برهیهع تاس

مت   ا   ریبر ملاف پهشکا ع  قوقداها ع  سابدارا ع و سا یاهدر کارا  روابط عموم دست

شود کا کار  یم یمشکل از آ  جا هاش نیموضوع کار مود مشکل دارهد. ا فیاغلب در تعر

 لیشودعدل یرا شامل م یم تلف یها نایو زم ردیگ یبا مود م یگوهاگوه یگروه صورس ها نیا

از  یکی "هیادوارد بره"است. یدیرشتا و  رفا هسبتاً جد یعموم ابطاست کا رو نیا  رید

 رفا  کیرا با عنوا   یبود کا روابط عموم یافراد نیرشتاعاز جملا ه ست نیا اه ذارا یبن

 یفیهظر در تعر دی)با تجد ارازا داد۱۹52در سال  یکا و یفیکرد. تعر فیتعر یو جد لیاص

و در  نیاز ساده تر یکیداشت هنوز هم  یکمتر تیمعارازا داده بود و جا (۱۹2۳کا در سال 

 : عبارس است از یروابط عموم دیگو یم یرشتا است. و نیا فیتعار نیتر قی ال دق نیع

 .شود یکا با مردج داده م یاطلاعات •

 .ها و رفتار مردج شیگرا رییبا منظور تغ یبیترغ یتلاش ها •

موسسا با م اطبا  مود و متقابلاً  کیکوشش در همبستا سامتن ه رش ها و اقداماس  •

 .(۹ :۱۳86ع ه رش ها و اقداماس م اطبا  با موسسا)کوهن

 یروابط عموم یها کیتکن
مهم  اریبس کیکنند عمدتاً با چهار تکن یم تیها فعال یکا در روابط عموم یواقع افراد در

را با ارمغا  آورهد و از  یو بهروز تیسازما  موفق یداشتا باشند تا بتواهند برا ییآشنا دیبا

                                                            
1 Harlow 
2 Cutlip 
3 Bernays 
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 نیم اطبا  و سازما  را بطور مناسب و جامع برطرف کنند ا یها ازیبتواهند ه  رید یسو

 :است ریها با شرح ز کیتکن

 پژوهش کیتکن

م اطب ماص مود  باشدع قیبر اهداف روشن و دق یمبتن دیموثر با یبرهاما روابط عموم کی

 نیاز ا مود جلب کند. یارازا شودکا توجا م اطبا  را با سو قیدق یا وهیرا بشناسد و با ش

 اجیم اطبا  مطلوب و درک پ ییاز آ  هاعشناسا یقیو استنباط دق یرو شنامت اهداف مشتر

برهاما  کی ایته یمقدمات یبا عنوا  کارها یروابط عموم قیمهم تحق اهداف عیروابط عموم

 .است نایزم نیدر ا

 یزیطرح و برنامه ر کیکنت

 دیگوهاگو  را کا ق د دار یها تیفعال یاست کا مطوط کل یطرح مدوّه یروابط عموم برهاما

 یاز اقداماس منفرد روابط عموم کیبرهاما هر نیا کند. یمش ص م دیاهجاج ده یمشتر یبرا

گهارش  کی ایته و یس نراه کیکرد  متن  آماده عیمبر ایاطلاع کیهوشتن  لیقب را از

 یم یبرهاما روابط عموم کیدهد.  یم یجا ریکوشش فراگ کی تردر بافت گسترده  یابیارز

 داریبا رو ایصورس گرفتا است و  یمشتر یسال برا کی یکا ط ردیرا در برگ یتواهد اقدامات

 .شود یاست مربوط م افتایبا آ  امت اص  ینیکا زما  مع یپروژه ماص ای

 ارتباط یبر قرار کیتکن

 یم تلف لیمود از وسا یها اجیو اهتقال پ  را یارتباط با د یبرقرار یفردبرا هر عیطور کل با

 یهشا  م  را یلب ند هشاط مود را با د با ه اه و منددع یفرد م یکند. مثلاً وقت یاستفاده م

 ارتباطع یاضیر یتئور در کتابشا ع ییکایدو داهشمند آمر ع"وریکلود شنو  و وارو  و"دهد.

 یم شایاهد کیآهها  لایاست کا با وس ییها ا یکلما ارتباط معرّف تماج جر :سندیهو یم

شود کا وجدا   یسبب م ارتباط  رعیبا عبارس د قرار دهد. ریرا تحت تاث ی رید شایتواهد اهد

 .دیآ دیگوهاگو  پد یآثار رواه رفتارها و و لاسیتما معیمفاه رعیت او  ریاهسا  در وجدا  د

 یابیارز کیتکن

 ییتواها نیم  وص با مود هستند و ا قیوا د تحق یبن اه ها و موسساس بهرگ دارا شتریب

اما موسسا و  اهجاج دهند. یدگیچیرا در سطح و پ یرا دارهد کا برهاما سنجش افکار عموم

با  یازیمود ه لاسیاهد و ظاهراً در تشک یقاتیفاقد بودجا مستمر تحق کوچکترع یبن اه ها

 را  آزاد روابط از مشورس پژوهش یو مجبورهد در مواقع ضرور رهدهدا یمحققا   رفا ا

 .(5-88 :۱۳8۹ عیدیاستفاده کنند.)سع یعموم
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را داشتا باشد و بتواهد از  یکاف ییها آشنا کیتکن نیا یبا تمام دیبا یروابط عموم ریالبتا مد

را با رشد و  ا مود و با موقع استفاده کند تا بتواهد ساز م یها در جا کیتکن نیا کیهر

 یها دیاز کل یکیها و استفاده از آ  ها  کیتکن نیبا ا ییبرساهد در واقع آشنا شرفتیپ

 .مدس وکوتاه مدس است ا یم بلند مدسع یها یهیدر برهاما ر یروابط عموم تیموفق

 ی در مدیریت بحرانروابط عموم هایراهبرد و یاستراتژ
 یو عال کیدر سطوح استراتژ یاست کا روابط عموم رفتایپذ یشبها ا چیامروز بدو  ه یایده

 رهیمد اسیه ایسازما   یرهبر میدر درو  ت یکارگهار روابط عموم  اهیسازما  قرار دارد و جا

سازما   کیاستراتژ رسیدر مد ایاست و  کیاستراتژ کی یروابط عموم است چرا کا اصولاً

چا  یاست کا در جها  امروز نیتلاش بر ا کیاستراتژ تیریدر مد .ددار یهقش اساس

در چا  میموضوع کا آرزو داشت نیو ها پردامتن با ا میرا با مود امت اص داده ا ی اهیجا

  .میبا کجا برس میمواه یم مینیبب دیبا بلکا معیبود ی اهیجا

شرکت و  یگذار ایسرما یها لیپتاهس پردامتاع طیمح یرقابت راسییتغ یابیبا ارز یاستراتژ

طرح  یاستراتژ یعنی کند. یمش ص م ینیع طیبا مق ود در شرا د یرس یسازما  را برا ای

 یطیمح داسیکا هقاط ضعف و قوس را با فرصت ها و تهد یقیتلف ای هما جاهبا و استع یوا د

 تیریمد یبا عبارت ایکند و  یم سریسازما  را م یبا اهداف اصل یابیدست مربوط سامتا و

 شود. یمرگ موسسا م ایو  اسیکا منجر با اداما   استع یماتیات اذ ت م ندیفرا کیستراتژا

 یبرا دیپرس دیو هقاط قوس مود را بشناسد.با داسیبتواهد تهد دیکا سازما  با نیبا توجا با ا

وزارس  یوجود دارد. در واقع روابط عموم یبهتر از روابط عموم یعن ر کار چا ههاد و نیا

داشتا باشد تا بتواهد اطلاعاس  یعن ر اطلاعات دیلذا با و شرکت است. سازما  کیاطلاعاس 

 یم دایپ کیهقش استراتژ یصورس روابط عموم نیدر ا کند. ایو اطلاعاس را ته را جذب کند

رسالت سازما  و  نییتب عیو در هدف ذار ردیسازما  قرار گ تیریتواهد در کنار مد یکند و م

 .(۱۳8۹ عیکند)ساع قشه یفایآ  ا یاستراتژ نییتع

کند و  لیچ وها هقاط ضعف را با قوس تبد یاست کا روابط عموم نیمورد ادر واقع بحث در 

رقابت داشتا باشد   رید یکند تا بتواهد هم با سازما  ها لیرا با فرصت تبد داسیچ وها تهد

زما   نیفقط در ا کند. ذات ا تیبا توجا با آ  موقع یماتیت م یو هم بتواهد در مواقع بحراه

هما جاهبا داشتا  درست و یهیتواهد برهاما ر یم یبا عنوا  روابط عموم یاست کا ب ش
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وراه  ردیآ  ب  یرا برا یدرست ریتدب ایهجاس دهد  تیموقع نیشرکت را از ا ایسازما   باشد و

 .سازما  هموارترکند یرا برا شرفتیپ

 روابط عمومی بحران
سازما  و س س تجهیا و تحلیل آ  روابط عمومی ها با جمع آوری اطلاعاس محیطی مارج از 

 تأثیرگذار باشند. می تواهند در ت میم سازی مدیرا  ارشد

روابط عمومی ها با کار علمی و ه رش دقیق با تغییر و تحولاس محیطی می تواهند زمینا 

شناسایی کنند و ضمن هشدارهای لازج در  های بروز بحرا  و عوامل شکل گیری آ  را

 .(65 :۱۳86 ع)مارتنهمکاری کنندپیش یری از بروز آ  ه

همچنین بعد از بوجود آمد  بحرا ع روابط عمومی می تواهد هقش موثری در عادی سازی 

شرایط و بازسازی محیط داشتا باشد و با ارتباط مناسب بین سازما ع محیط و منطقا درهن اج 

تاکنو  با  بحرا ع هقش مثبتی در عادی سازی ایفا کند. روابط عمومی در هما جای دهیا

 عنوا  منبع علمی در ب شهای ویژه ارتباطاس مورد بررسی قرار گرفتا است.

بررسی کارکرد روابط عمومی در مدیریت بحرا  بهترین راه شناساییع محک و ارزیابی آ  

 است. دراین زما  است کا روابط عمومی ها می تواهند تواهایی مود را عرضا کنند

 .(8۷ :۱۳۹۹ ع)سیدمحسنی

عمومی هباید فقط هقش اطلاع دهی را اهجاج دهدع بلکا در کنار آ  باید هقش اطلاع  روابط

اطلاعاس و عملیاتی کرد  آ  و شرکت در جلساس  یابی را هیه داشتا باشد و با تجهیا و تحلیل

 یابد. راهبردی و سازماهیع ت میم سازی کند و با اقداماتی مناسب با وضع مطلوب دست

 رسانی در بحران روابط عمومی و اطلاع

برای روابط عمومی هاع وظایف م تلفی تعیین شده است کا پژوهشع افکارسنجیع بازاریابی 

و مشتری مداریع تبلیغاس و اطلاع رساهی از آ  جملا هستند. در بین این کارکردهاع هقش 

مبری و اطلاع رساهی عملکرد روابط عمومی ها آثار و پیامدهای سریع و بارزی در جامعا 

دارد تا جایی کا توفیق و یا عدج موفقیت سازما  براساخ رویکردها و اقداماس روابط عمومی 

 .(4۷ :۱۳۹۹ ع)یعقوبیا آ  سازما ع مورد ارزیابی و قضاوس قرار می گیرد

این هقش با توسعا سازماههای مبریع اهمیت یافتن افکار عمومی و ضرورس آگاهی مردج از 

هاع عمومیاع بیش از گذشتا اهمیت یافتا است. از این روع روابطفعالیتهای جاری و آتی سازماهه

براساخ اهداف اقت ادیع اجتماعیع فرهن یع سیاسی و آموزشی سازماههای مودع چ وه ی 



 51  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

تولید و توزیع امبار را برهاما ریهی می کنندع آهها برای تحقق اهداف کوتاه مدسع میا  مدس 

ر م اطبا  هستندکا ا تمال دارد با منظور مهار و بلندمدسع درصدد اثرگذاری موردهظر ب

 بحرا  جلوه گر شود.

 کارکردهای روابط عمومی در مدیریت بحران
 عبارتند از:  کارکردهای روابط عمومی در مدیریت بحرا 

روابط عمومی یکی از مهمترین منابع اطلاعاتی و مبری است کا در شکل گیری ه رش  •

 هقش اساسی دارد. مدیرا افراد هسبت با سازما  و ت میماس 

مدیرا  و کارکنا  روابط عمومی با ویژه کارشناساهی کا در ب ش ارتباط با رساها های  •

گروهی فعالیت می کنندع باید شنامت و آگاهی کاملی از ماهیتع کارکرد و مط مشی 

 آهها داشتا باشند.

گروهی برعهده مسؤولیت تهیا گهارش و یا اطلاعیا های مبری و هماهن ی با رساها های  •

 بالاترین مقاج روابط عمومی شرکت است.

 ارایا اطلاعاس مبری شفافع دقیق و کامل از بروز شایعا پیرامو  واقعا می کاهد. •

مشورس با کارشناسا  امور روا  شناسی در هن اج تولید امبار در م وص آثار رواهی پیاج  •

 در جامعاع بسیار اهمیت دارد.

واقعا و پرهیه از امبار ش  یت مدار و  واشی کم اهمیت با پردامتن با عناصر اصلی  •

 افهایش آگاهی مردج کمک می کند.

جلب هظر عمومی مبنی بر صحت و درستی اطلاعاس و امبار و اطمینا  داد  با جامعا  •

 مبنی بر اینکا منبع امبار موثق استع با رفع ابهاماس کمک می کند.

های یت و هظارس بر عملکرد مبره ارا  در  وزهتشکیل کمیتا مدیرا  امور مبر برای هدا •

 مبریع پیش یری از کارهای موازیع دستیابی با منابع موثق مبریع ضروری است.

توجا با بازتاب امبارع بازمورد رساها ها و مردجع در امتیار داشتن کاهال های ارتباطی  •

بسیار ضروری هظرسنجی توسط روابط عمومی ع  برای دریافت دیدگاههای مردج از طریق

 است.

پیش یری از تعارضاس و تناقضاس مبری با م وص در ارایا آمار و ارقاجع اسامی اش اص  •

 تشکیل ستاد مبری منسجمع لازج است. و دلایل واقعاع توسط روابط عمومی با
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روابط عمومی شرکت پس از عادی شد  شرایطع گهارش مستند از هحوه اهعکاخ امبار و  •

بحرا  در رساها ها را تهیا و در امتیار سرپرست کمیتا بحرا  قرار اطلاعاس مربوط با هر 

 .(۱۳2 :۱۳۹6 ع) بیبیدهد

 مدیریت بحران
مدیریت بحرا  با معنای سوق داد  هدفمند جریا  پیشرفت امور با روالی قابل کنترل و 

 اهتظار برگشت امور در اسرع وقت با شرایط قبل از بحرا  است. این موضوع از عواملی است

کا معمولاً از بیرو  با مسوولا  مدیریت بحرا  فشار می آورد و مود یکی از مهمترین عوامل 

 ت میم گیری های غلط و گسترش دامنا بحرا  محسوب می شود.

مدیریت بحرا  از سا ب ش تشکیل می شود: ه ست پیش بینی و پیش یریع دوج برهاما 

ا  رخ می دهد کار زیادی جه هدایت و ریهی و آموزشع سوج هدایت و کنترل. زماهی کا بحر

 .کنترل همی توا  اهجاج داد و مهمترین اقداماس در این زما  ات اذ ت میم های صحیح است

  های درون سازمانی در بحرانفعالیت

 اقداماس درو  سازماهی مدیریت بحرا  شامل موارد زیر است:

 .شنامت دقیق فرایند کار از آغاز تا پایا  •

 بحراهها یا مقاطعی کا ا تیاج با بازرسی و کنترل دارد.شنامت هقاط  •

 .توسعا و تکمیل راهکارهای اجرایی تدوین شده برای مدیریت و کنترل بحرا  •

ولا  و تمامی کساهی کا با فرآیند منشاء بحرا  آشنایی ئارایا راهکارها با مجریا ع مس •

 دارهد.

 .ماهور یا تمرین عملی چ وه ی مدیریت بحرا  •

از قوه ت ور و ت یل افراد برای تکمیل هر چا بیشتر برهاما )فیلم هایی چو  استفاده  •

آتشفشا ع سیل و...( کا با ههینا های هن فت  زلهلا در هیویورکع آتش سوزی های بهرگع

در سطح جها  سامتا شده است می تواهد برای جرقا های ذهنی تدوین برهاما مدیریت 

 بحرا  مفید باشد.

 . ا های ک ی از اسناد و مدارک مهم در مارج از محیطتهیا و ه هداری هس •

 برقراری ارتباط درست و لازج با مارج از محیط با وسیلا اهتشار امبار صحیح و •

 .(۳۹۰ :۱۳۹8 ع)سبیلا  اردستاهیمتناسب
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اعلاج وجود بحرا ع یک مبر هامطلوب استع اما ت میم گیرا  یک شرکت هباید این  وادث 

را با مدیریت هامطلوب برابر بداهند. یک بحرا  می تواهد بهترین شرکتها با ورزیده ترین 

 یا فنی –مدیریت را هیه مورد  ملا قرار دهد. این مشکلاس ممکن است از عوامل طبیعی 

بهرگترین اشتباه این  کا با سیستم مدیریت یک سازما  بست ی هدارد. هی هشأس ب یرهداهسا

 است کا ت ور شود سازما  یا مؤسسا از بحرا  م و  می ماهد.

 بحران در ایرسانه هایاستراتژی انواع
 بحران سازی برجسته عدم استراتژی

 شد. ه ریستا مواهد عادی رویداد یک عنوا  با بحرا  با استراتژی این در

 قانونی استراتژی

جهت  بحرا  پیرامو  هظرا  صا ب و مت   ا  هظر بر تاکید استراتژیع این در

 است. مردج بر شایعاس تاثیر از جلوگیری

 بحران گسترش از وجلوگیری پاسخگویی استراتژی

 تاکید مطلع مسئولا  هظراس  اوی مبری های گهارش ارازا استراتژیعبر هوع این در

 شود. می

 روانشناسانه استراتژی

 اهساهی اهمیت و اهساهی م تلف زوایای م وص در رساهی اطلاع استراتژیع این در

 است. توجا و تاکید مورد بحرا 

 رسانی اطلاع در تسریع استراتژی

 قرار توجا مورد ابهارها تماج از استفاده با رساهی اطلاع در سرعت استراتژیع این در

 گرفت. مواهد

 اجتماعی روشنگری استراتژی

 و توجا تاکید مورد استراتژی این در کند جلب را مردج اعتماد کا و مطالبی پیامها

 است.

 مطلوب تصویری و معنا ارائه استراتژی

 چند بحرا ع ارازا اطلاعاس م تلف جواهب از ب ش معنا ت ویری ارازا استراتژیع این در

 مد کند برآورده را م اطب اطلاعاتی و ای رساها هیازهای کا ای شیوه با ای رساها

 (.۳۹ :۱۳۹5 عاست)بابایی هظر



 54  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

 بحران سازمانی
امروزه بحرا  با صورس ب ش جدایی هاپذیر و طبیعی  یاس سازماهها درآمده است. بحراهها 

 دی ر ویژگی غیرعادیع کمیاب و اتفاقی برای جامعا جهاهی تلقی همی شوهد.

 بحراههای کوچک و بهرگ قرار دارهد.هما سازماهها هر روز و هر لحظا تحت تأثیر 

بروز بحرا  در سازماههای م تلف باید با بینش مثبت با عنوا  یک سرمایا تلقی شود واین 

امکاهاس سازما ع سامتارهاع هیروی اهساهیع تواهمندی  با ماطر آ  است کا در بحرا ع مجموعا

سازما  ایجاد و از امکاهاس قاهوهی و... با موبی با یکدی ر ترکیب شده و همدلی مناسبی در 

 .(6۰ :۱۳۹۳ ع)سعیدیبلااستفاده سازما  با هحو مطلوبی استفاده می شود

هر چند بروز بحرا  یک هوع سرمایا است ولی بعضی از بحراهها موجب املال در روهد کار 

مهیت رقابتی از بین می رود. بحرا  در سازماهها  سازماهی شده و تحقق اهداف سازما  و

سامتارها  با وجود همی آید بلکا طی مدس زماهی طولاهی زمینا های آ  در فرآیندهاع هاگهاهی

 منابع اهساهیع شکل گرفتا و س س با بروز بحرا  منجر می شود. و

برای پیش یری از بحراههای منفی و مدیریت صحیح بر آ ع باید تمهیداس لازج قبل از شکل 

از رویکردهایی کا با شکل جدی و عملیاتی با یکی  گیری ممیرمایا بحرا ع اهدیشیده شود .

فراگیر است  مدیریت بحرا  و پیش یری از بروز بحرا  کمک می کند هظاج مدیریت کیفیت

 کا هظامی مشکل یاب و بحرا   یاب است.

 :گروه می توا  جمع بندی کرد 6عوامل درو  سازماهی مؤثر در بحرا  را در 

 هحوه عملکرد مدیرا  سازما  .۱

 ت تجربا و جمع آوری اطلاعاسعدج کفای .2

 ارزشهاع عقیده و ه رش مدیریت .۳

 پیشینا تاری ی و تجارب سازما  .4

 مر لا عمر و زهدگی سازما  .5

 (.۹2 :۱۳۹2ع)ه یری .ای دی ر سازما  هظیر درجا تمرکه و..ویژگیا .6

بحراههای سازماهی معمولا مبر همی کنند و یکی از ویژگیهای عمده آهها همین غیرمترقبا 

 هیجا  و اضطراب مواجا می کند. ههاست کا ت میم گیرهدگا  را بابود  آ
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 نتیجه گیری
 ازیب واهد کا در کار مود موفق باشد بشدس ه یبحث ها در واقع اگر سازماه نیبا توجا با ا

وا د قلب ت نده سازما  است و  نیکا ا رایز دارد. یوا د مستقل با هاج روابط عموم کیبا 

ما  یدر روابط عموم کند. یسازما  عمل م یبرا ینشیو گه یاطلاعات ستمیس کیبا عنوا  

 با توجا با در یکا روابط عموم میهست یو برو  سازماه یدرو  سازماه یها تیشاهد فعال

 یها هم سازما  و هم م اطبا  را در هظر دارد و مش ص است کا برا تیفعال نیهظر گرفتن ا

سازما  باشد. اگر  شرفتیاز عوامل پ یکیتواهد  یامر م نیکا ا کرده استع یهیبرهاما ر کیهر

سازما   یها ازیسازما  و مردج است کا هم ه نیب یارتباطپل  یروابط عموم میدرست بن ر

 یبرا یدر واقع روابط عموم دهد. یطرف ارتباط شرح م دو یمردج را برا یها ازیو هم ه

 ازیکا سازما  ه یها عهنر و داهش تیلاقم هاع دهیسازما  با منهلا مغه متفکر است کا تماج ا

 یسازما  برا کی .ردیگ یکند از آ  هشاس م اربا م اطب ارتباط برقر یدارد تا بتواهد با درست

 یروابط عموم کیبا  ازیبرساهد ه ا یرسالت مود را با طور جامع و کامل با پا بتواهد نکایا

 دارد. ...و یفرهن  عیاقت اد عیاسیعسیها اعم از اجتماع نایآگاه در هما زم

یکی از معضلاس بشر ع ر  اضرع رویدادهای غیرمترقبا است. این رویدادها چا اهساهها در 

آهها را ایجاد کندع مساراس و ضایعاس گسترده ای  ایجاد آ  هقش داشتا باشند و چا طبیعت

 را همراه می آورهد.

اس و ضایعاس جاهی و مالیع همچنین بروز هر رویدادی از این قبیلع علاوه بر ایجاد مسار

 هاپایداری سامتارهای اجتماعیع اقت ادی و سیاسی را هیه سبب می شود.

با عبارس دی رع هر رویدادی کا با این ترتیب با وقوع ب یوهدد و بحرا  زا باشد تلاش امدادی 

وسیعی را طلب می کند تا از میها  مساراس و ضایعاس آ  تا  د ممکن کاستا شود. با همین 

ترتیبع فعالیت دست اه هماهنب کننده عملیاس امدادی در صورتی از بالاترین بازده برموردار 

 مواهد شد کا با یک روابط عمومی مبتنی بر پایا های علمی متکی باشد.

هقشی کا چنین روابط عمومی با عنوا  بازوی مشاوره اصلی وامین مدیریت کل عملیاس ایفا 

ظایف اجرایی مدیریت مواهد شدع بلکا این امکا  را هم با می کندع ها تنها باعث تسهیل و

وجود مواهد آورد تا  تی از پیامدهای هاگوار سیاسیع اجتماعیع  قوقی و اقت ادی بالقوه 

 بعدی هیه جلوگیری شود.
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وجود چنین روابط عمومی در کنار دست اه هماهنب کننده عملیاس امدادیع با توسعا پایدار 

کار روابط عمومی در این رابطا قبل از وقوع هر رویداد شروع و تا کمک می کند. چرا کا 

 .ها بعد از ماتما عملیاس امدادرساهی اداما مواهد داشت مدس

 منابع
 . مدیریت رساها در بحرا ع تهرا : سمت.(۱۳۹5)باباییع محسن. 

 عیاسلام.  هاشر: وزارس فرهنب و ارشاد یو توسعا فرهن  ی( روابط عموم۱۳8۳. )رضایعل تابشع

 .یدفتر روابط عموم

 مدیریت بحرا ع تهرا : داهش اه امیرکبیر. وکاربرد مفاهیم. (۱۳۹6). سیدابوالفضل  بیبیع

 تهرا : هشر صاهعی. روابط عمومی سرمایا اجتماعی سازما ع. (۱۳۹8).  مید  سن زادهع

 پیکع تواهیرمدیریت بحرا  و راهکارهای آ ع هشریا داملی شرکت . (۱۳۹4) قیقیع علیرضا. 

 .2۱برقع ص 

ف لناما مطالعاس رساهاع  هقش راهبردی و استراتژیک روابط عمومیع. (۱۳8۹). من ور ساعیع

 تهرا : علوج تحقیقاس.

 تهرا : سمت. وظایف روابط عمومیع. (۱۳۹8).  سن سبیلا  اردستاهیع

تدوین کتب سازما  مطالعا و : تهرا  تکنیک های روابط عمومیع. (۱۳۹۳). ر ما  سعیدیع

 .چاپ پنجمع علوج اهساهی داهش اه ها

اهتشاراس تهرا :  ای در روابط عمومیعارتباطاس رساها. (۱۳۹۹). سید شهاب سید محسنیع

 .چاپ اول کارگهار روابط عمومیع

مترجما  سید محمد ماموشی و میر  درسناما روابط عمومیع. (۱۳86). پازولا مارتنه کوهنع

 .چاپ اول اهتشاراس دفتر مطالعا و توسعا رساها هاع: تهرا  سعید قاضیع

 را عیدر ا یروابط عموم یشناس بی(. آس۱۳88. )یمیقد لیو اسماع  یرادع مهد ا یمحسن

 ۱2۳-۷6: ۱۳88ع اسفند  4۷ع شماره ۱6. دوره یف ل هاما علوج اجتماع

 روابط کارگهار سایت بحرا ع در مبر مدیریت و عمومی . روابط(۱۳۹۰)مرتضویع محمودرضا. 

 عمومی.

 .تهرا : منشور جاوید عمدیریت بحرا  )روابط عمومی پیش از فاجعا( .(۱۳۹۳). معادیع سعید

 .چاپ اول اهتشاراس رساع: تهرا  مدیریت روابط عمومیع. (۱۳۹2).  سن ه یری قیداریع

 تهرا : هشر چشما. روابط عمومی کلید ارتباط موثرع. (۱۳۹۹). عبدالرضا یعقوبیا ع



 57  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

حرا ع ماهناما ب مدیریت و بحرا  . گهارش(۱۳۹۱) لوع مهراه یه و ملیلی عراقیع مریم.قینی

 .45-48ع ص ۱۳8رع شماره علمی آموزشی تدبی

Cutlip, S. M, (1962). Effective public relations. Pearson Education India. 
Bernays, E. L. (2015). Biography of an Idea: The Founding Principles of 

Public Relations. Open Road. 

Harlow, R. F. (1977). Public relations definitions through the years. Public 

Relations Review. 

  



 58  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

 

Role of Public Relations in Crisis Management 

Mahdi Hashemloo (Author) 

mahdi.hashemloo@ut.ac.ir 

Maryam Hemmati 
maryamhemmatih@gmail.com 

Abstract 

The purpose of this article is to investigate and analyze public relations and 

its role in crisis management. This research was carried out in a 

descriptive-explanatory method and also a review-library method was used 

to analyze the role of public relations in crisis management. The research 

findings show that if an organization wants to be successful in its work, it 

needs an independent unit called public relations. Also, one of the human 

problems of this era is unexpected events. These events, whether humans 

play a role in creating them or whether nature creates them, bring extensive 

damages and losses. Therefore, the occurrence of any such event, in 

addition to causing human and financial losses and losses, also causes the 

instability of social, economic and political structures. The role played by 

such public relations as the main advisory arm and the trustee of the overall 

management of the operation will not only facilitate the executive tasks of 

the management, but will also make it possible to avoid potential adverse 

political, social, legal and economic consequences. Prevent the next one. 

Keywords: public relations, crisis management, organizations and strategy 
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 چکیده 

 میهست ییهایبوده است. امروزه شاهد هوآور رییسرعت در  ال رشد و تغهمواره با یفناور

 یرا برا یبرابر یهاها و چالشفرصت عیفناور یهاشرفتیبودهد. پ ت وررقابلیکا قبلاً غ

 یهافرصت یاجتماع یهاگوها کا شبکاکرده است. هما  جادیوکارها اها و کسبسازما 

 شیب یلادیم 2۰2۰در سال  کایهحوکرد با جادیبا م اطبا  هدف ا ارتباط یرا برا یبرابر

تکامل  نیشد. بنابرا نیآهلا غاسیوکارهاع صرف تبلها و کسبسازما  غاسیاز بودجا تبل یمیاز ه

 هیو با دهبال آ ع متاورخ ه ۳ها دارد و ظهور وب یروابط عموم یبرا یادیز تیاهم نترهتیا

اهدع بوده یمهم یابهار ارتباط یاجتماع یهاگشتا است. اگر شبکا مبدل تیاهم مقولا با کیبا 

موضوع دشوار است کا ساده  کیارتباطاس باشد. متاورخ  یهسل بعد تواهدیپس متاورخ م

 یمجاز یایوجود هدارد. اشتغال در ده یصورس کامل و کاربردچو  هنوز با شودعیاه اشتا م

رخ رواج مواهد چندا  دور و با توسعا متاوها ندهیمواهد بود کا در آ یاز اصطلا ات یکی

ها و متاورخ فراهم مواهد کردع لذا سازما  یروابط عموم جادیا یرا برا یو فرصت افتی

 یمح ولات دیتول یبرا یه رندهیتوسعا متاورخ و آ یبرا یگذارایوکارها علاوه بر سرماکسب

روبرو مواهند بود و آ   یتربهرگ یرا داشتا باشند با چالش ایده نیعرضا در ا تیکا قابل

ارتباط  یمتاورخ برا یاز کارشناسا  روابط عموم یا رفا میت کیجه داشتن  ستیه یهیچ

کا مردج در آ  با دهبال  ییایو عرضا مدماس و مح ولاس در ده ا یبا م اطبا  و مشتر

توجا مردج جلب یابر  رید یابیتعامل و بازار جیرا یهاوهیهستند و ش یو هوآور تیملاق

 ه واهد کرد.

 تیع ارتباطع ملاق۳متاورخع وب عیروابط عموم کلیدی: کلمات

 ۱8/۳/۱4۰۱تاریخ پذیرش:                                                      2۳/۱۰/۱4۰۰تاریخ دریافت: 

59-66صفحات:   
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 مقدمه
بود هرچند  هیبراه چالش اریکارشناسا  ارتباطاس بس یبرا«  ۱وب»هما   ای نترهتیا ایهسل اول

با هما   هااجیهداشت و پ تالیجیردیبا تعاملاس غ یفضاع تفاوس چنداه نیتعاملاس با م اطبا  در ا

 .(2۰۱8و دی را ع  ۱)زاهتوشدیبا م اطبا  منتقل م نترهتیا یدر فضا یول جیصورس را

 دیجد یبود کا ع ر یهیمحتوا توسط م اطبا  چ دیو امکا  بازمورد و تول یاجتماع یهاشبکا

وکارها با م اطبا  را ها و کسبسازما  طرفاکیکرد و رابطا  جادیا«  2وب»را با هاج  نترهتیدر ا

 دیجد طیشرا نیسرعت مود را با اوکارها باها و کسباز سازما  یاریزما  بس نیداد. در ا رییتغ

ع 2)وبر و هیومندهدیورزیمود اصرار م یسنت یهاهم با اداما روش یبرم کایدادهد در ال قیتطب

2۰2۱). 

وکارها با م اطبا  و ها و کسبرا در هحوه ارتباط سازما  یبهرگ راسییتغ«  ۳وب» شیدایپ

«  رمتمرکهیغ» شودعیم ا یب ۳وب یکا برا یاریبس یهایژگیو ا یبا همراه دارد. در م ا یمشتر

را  ینترهتیع ا۳وب شودعیمربوط م« متاورخ »با  کاییها است. تا جاآ  نیتراز مهم یکیبود ع 

 یریگزما  با شکلبدا  معناست کا هم نیاست. ا یجاهبا و مشارکتهما اریکا بس کندیم فیوصت

 وجاچیهباببرهد کا  ییمود را با فضا غاسیارتباطاس و تبل دیوکارها هم باها و کسبع سازما ۳وب

 .(2۰۱4ع۳)گریمشوستیها هتحت کنترل آ 

است.  یبهرگ در عرصا ارتباطاس و روابط عموم اریبس رییتغ کی دهنده دیکا ذکر شدع هو یموارد 

با  د یاول: تا رس ایوکارها استع  هظرها و کسبسازما  یپا شیپ ایدو هظر عیفعل طیدر شرا

 ؛اهجاج داد توا یهم یها زما  لازج است و تا آ  زما  کار ماصمتاورخع سال یدگیچیبا پ یادهیا

 یبا متاورخ برا ایشب ییموجود همع فرصت تجربا فضا یدوج: در  ال  اضر و با تکنولوژ ایهظر

ع 4یی)باکیوگلوویدیو هایباز دیمتاورخ کامل وجود دارد ماهند هسل جد یریگتا شکل یآمادگ جادیا

2۰۰۹). 

 
                                                            
1 Zannettou 
2 Weber & Neumann 
3 Grimshaw 
4 Bakioglu 

59-66صفحات:   
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 1ورسمتا
در  یروابط عموم  اهیاز هکاس مهم در پردامتن با جا یکیفهم از متاورخ قابل یفیارازا تعر

 ای کنندهجیگ عیمتاورخ مملو از اصطلا اس فن یهافیفراجها  است. چراکا اغلب تعر نیا

 .کندیرا مشکل م الیاز م تیواقع صیاست کا تش  یقدر اهتهاعآ 

 تیواقع»ع «افهوده  تیواقع»قلمرو  یطورکلمتاورخ با"ملاصا متاورخ آمده است:  فیتعر در

 .رسدیبا هظر م ریملاصا و فراگ اریبس فیتعر نیاما ا ".ردیگیرا در برم نترهتیو ا« یمجاز

 تواهندی( میاست کا در آ  آواتارها   )از افراد واقع یمجاز نیآهلا یایده کیاساساً  متاورخ

معاشرس داشتا   ریکدیبا  یکنند و  ت یمود را اهجاج دهندع باز یمره و ادارروز یکارها

 عکریم ماهی) ( است.نی)آهلا تالیجید یای( و دهیکیهی)ف یواقع یایده ییهم را نیباشند. ا

 (۱2۳:  ۱4۰۰ ععبدالملکیو  عا مدی

 یلادیم 2۰۰۰در سال  یاجتماع یهاآ  را با ظهور شبکا توا یدرک بهتر متاورخع م یبرا

 یارتباط ش   یبرا یالایعنوا  وسفقط با یاجتماع یهاکا شبکا یکرد. زماه سایمقا

هفر  و یلیاز صد م شیها با بشبکا نیکاربرا  ا یلادیم 2۰۰6در سال  شدهدعیمحسوب م

وکارها ها و کسبسازما  یمردج و ها برا یبدو  آ  ها برا یزهدگ کنو کردهد و ا دایپ شیافها

 (۱4۰۰ عکریم ماهیو  ا مدی. )ستیت ور هقابل

وجود  نیآهلا یجها  ها ایمتعدد  یمتاورخ وجود هدارد بلکا متاورخ ها کی ال  اضرع  در 

اصطلاح و باوجود  نیا تیمالک یبرا بوکسیشرکت ف لیتما رغمیکا عل یمعن نیدارهد. با ا

 در.ستیمالک متاورخ ه یپلتفرم ایشرکت  چیع ه2متا عنوا با بوکسیهاج شرکت ف رییتغ

 یهاو قابل تعامل از جها  میعظ اخیبا مق یاشبکا» یمتاورخ واقع آلعدهیا فیتعر کی

ها و مواهد بود کا در طول زما  و در سراسر پلتفرج«  وقفایصورس ببا یبعدسا یمجاز

 نیاز چند یبیگفت متاورخ ترک توا یصورس ساده ماداما دارد اما با تالیجید یهادست اه

 کیاست کا در آ  کاربرا  در  ویدیافهوده و و تیواقع عیمجاز تیازجملا واقع عیعن ر فناور

 (2۰2۱ع ۳)هیوتنکنندیم یزهدگ تالیجیجها  د

                                                            
1 Metaverse 
2 Meta 
3 Newton 
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 متاورس یهایژگیو
 ییویدیو یهایماهند باز ایده نیا شوهدعیکاربرا  از متاورخ مارج م یفعال: وقت شایهم

 طور هامحدود اداما دارد.بلکا با رسدیهم ا یبا پا ای شودیمتوقف هم

 یایده یبنداست کا با زما  یجدول زماه کی یوجود دارد: متاورخ دارا یزما  واقع در

 هماهنب است. یواقع

 یهاتیزما  فعالهم تواهندیدارهد: کاربرا  در متاورخ م یفردمنح ربا یهایژگیو کاربرا 

 تعامل داشتا باشند.  را یبا د ایاهجاج دهند  یاجداگاها

جها  کاملاً کارآمد است کا با کاربرا  امکا   کیمودکفا و کاملاً کارآمد: متاورخ  یجهاه

با ماطر  تواهندیم نی. کاربرا  همچندهدیرا م یگذارایفروش و سرما تعیمالک جادعیا

 ها پاداش داده شود.شنامتا شوهد و با آ  دهندیکا در متاورخ اهجاج م یز مات

باهم در متاورخ کار کنند و  تواهندیم تلف م یهام تلف: پلتفرج یهااز پلتفرج یبیترک

 بدو  مطر منتقل شود.  ریپلتفرج با پلتفرج د کیاطلاعاس از 

 ضور کاربرا  هستند.  یبرا یازمج یاز فضاها شیب یهیمحتوا توسط کاربر: متاورخ چ دیتول

 از آ  لذس ببرهد. هیکاربرا  ه ریکنند کا سا جادیا ییمحتوا تواهندیکاربرا  م

 در متاورس یروابط عموم
هر فردع گروه و جامعا  یماص برا یفرهن  طیو مح یواقع یایاز ده یانایآ یریمتاورخ ت و

رابطا سالم با  کیدر متاورخع  فظ  یکارشناسا  روابط عموم یاصل فایمواهد بود. وظ

از  کیاستفاده استراتژ نعیوکارها مواهد بود. بنابراکسب ا یمشتر ایها م اطبا  سازما 

داشتن ه ا ریدرگ یاست. برا یاتی  اریبس نفعا یارتباط با ذ یک رساها برایعنوا  متاورخ با

را در متاورخ  ک ارچای یارتباط کردیرو کی دیبا یم اطبا  هدفع کارشناسا  روابط عموم

 .(2۰2۰و دی را ع  ۱)ژاهبات اذ کنند

 در متاورس یعناصر روابط عموم

در متاورخع توجا م اطبا  را با مود  یفعل یغاتیتبل کردیو تکرار رو یاهتشار مطالب طولاه

تجربا  کیمتاورخ با دهبال  یایبا ماطر داشت کا م اطبا  در ده دیجلب ه واهد کرد. با

                                                            
1 Zhang 
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تا  د امکا  تازهع ملاقاها و  دیدر متاورخ با یروابط عموم کردیرو نیهستندع بنابرا دیجد

 .(2۰۱۳ع ۱ینسکیکوس)فرد باشدمنح ربا

 یمجاز محصولات

« ها2نفلوزنسریا»ها و داد  با رساها ایهد یبرا یفرصت عال کی تواهندیم یمح ولاس مجاز

 وکار موردهظر وابستا کنند.کسب ایداشتا و با سازما  مند ه اها را علاقاباشند تا آ 

 یمجاز یشراکت یوندهایپ

مناسب  یدارهدع راهکار یمشابه یهاکا ارزش  رید یهابا سازما  ییافهاامکا  هم یبررس

 مجموعا توا یمتاع م یای فظ م اطبا  در ده یمتا است. برا یایدر ده تیگسترش فعال یبرا

بر گسترش  وهاقداج علا نیکرد کا ا جادیوکار اکسب ایسازما   نیاز چند ک ارچای یشراکت

مؤثر  تواهدیم هیه یواقع یایها در دهبا م اطبا ع در  ل مشکلاس سازما  یامکا  دسترس

 باشد.

 ییسراداستان

عنوا  است. متاورخ با یروابط عموم یا رفا یابهارها نیتریاز قو یکی ییسراداستا 

 یهادهیاگر ا نیها مواهد بود؛ بنابراو کمتر تحت کنترل دولت یمردم شتریع ب۳مح ول وب

 توا یکلما م یواقع یشود با معنا یجار ایده نیدر ا هایتوسط روابط عموم یملاقاها ارتباط

 . دیرسیبا هظر م دیبع یواقع یایکا در ده افتیکا در متاورخ دست یاجایبا آ  هت

 کارکنان یمجاز روابط

 یایاشتغال در ده»شاهد واژه  یتر و استفاده از متاورخع جها  مطمئناً روزبا استقبال گسترده

  ریکدیبا  یتعامل مجاز یهافرصت قیکارمندا  از طر عیمواهد بود. با کار مجاز «یمجاز

و  تالیجید باطاسارت عیکا درک متافناور دهندیو کارها را اهجاج م کنندیارتباط برقرار م

 از ملهوماس آ  مواهد بود. یمجاز یمنابع اهساه

 یاعتبار)حسن شهرت( مجاز تیریمد

مواهد بود کا کنترل  ۳از وب یمردم یگفتا شد متاورخ مح ول ترشیطور کا پهما 

 نیوکارها با اها و کسباست. هم کاربرا  و هم سازما  یواقع یایها بر آ  کمتر از دهدولت

بهرگ  چالش کیفضا  نی فظ اعتبار در ا نعیآزاد مواهند داشت. بنابرا یپلتفرج دسترس

 تیریمد یبرا دیبا یاعتبار مجاز تیریمد یهامیت لیها با تشک یمواهد بود و روابط عموم

                                                            
1 Kosinski 
2 Influencer 
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)کرشی و را کسب کنند یشتریمهارس ب یمجاز یفضا نیجوهاع بازموردها و ... در اوپرخ

 .(2۰2۱ع ۱دی را 

 یروابط عموم یمتاورس برا یمعنا
ها طول سامت متاورخع سال یبرا یگذارایدلار سرما اردهایلیکاررفتا و مبا یفناور رغمیعل

 یادیکامل مود برسد. در  ال  اضر ممکن است کار ز لیتا متاورخ با پتاهس دیمواهد کش

متاورخ هنوز  رایمتاورخ وجود هداشتا باشدع ز یاهجاج داد  در  وزه روابط عموم یبرا

هاع  یروابط عموم یبرا ایده نیدر ا  اهیکسب جا یاصل دیکل  العنیتوسعا استع باادر ال

 یکساه میاورود با آ  است. چراکا بارها و بارها شاهد بوده یبرا ی( و آمادگیریادگیآموزش)

ع 2)هوررگا اهدرا کسب کرده یادیاهد معمولاً ثمراس زبوده دیجد یهاورود با پلتفرج شتازیکا پ

2۰2۱). 

ش رف در  یدگرگوه کیمنتظر  دیبا دعیآیم ا یدر متاورخ با م غاسیصحبت از تبل یوقت

آ  را  تواهندیم یهیکا مردج فقط با فکر کرد  با هر چ ییای. در دهمیباش غاسیقدرس تبل

 یهادروازه اعیده نیمتفاوس اما مهم مواهد بود. ا اریبس غاسیبا تبل ازیمقابل مود مجسم کندع ه

 تواهندیاملاک م یهاکا در آ  آژاهس ییایده کندعیها باز م یروابط عموم یرو بارا  یدیجد

امکا   تواهندیرا از هر هقطا از جها  اهجاج دهندع فروشندگا  لباخ م یمجاز یدهایبازد

 نیدر ا ی رید شماریب یهامود ارازا دهند و فرصت ا یرا با مشتر یمجاز د یلباخ پوش

متاورخ  یفرد مود را برامنح ربا یهادهیا دیها اکنو  با یعموم بطرابطا وجود دارد. روا

متاورخ بوده و از  یورود با عرصا روابط عموم ش اما یتوسعا دهند تا در زما  مناسبع از پ

 مند شوهد.ع سرشار آ  بهرهمناف

 گیری نتیجه
است کا کاربرا   نیا تیبا هظر برسدع اما واقع بایمتاورخ ممکن است کاملاً غر یایاگرچا ده

 نیاز ا یدر ب ش یکروها درواقع با هحو یریگدر طول هما یاجتماع یهاو شبکا نترهتیا

 .کردهدیم یزهدگ ایده

                                                            
1 Cresci 
2 Horgan 
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 یهایباز عیریت و یهاتماخ عیاجتماع یهااز مردج از رساها یاریبحرا  کروها بس ا یجر در

 یدیجوامع جد تیو درهها کردهدیاستفاده م  را یارتباط با د یبرا  رید یو ابهارها ییویدیو

ملاقاس  یاز فضاها یها اهواع م تلفها و شرکتاز سازما  یاری. بسدادهدیمود شکل م یرا برا

و آموزش  یدهسازما  یرا برا ینترهتیا ینارهایوب ای یریت و یهادر قالب چت یجازم

 یب ش یبا هحو یکروها مورداستفاده قراردادهد؛ پس هرکس یریگکارمندا  مود در طول هما

 است. یکیدر  یاز فناور یادغاج اهواع م تلف رایرا تجربا کرده استع ز« فراجها » نیاز ا

 ییایو جغراف یشناسجامعا عیشنامتدرک روا  عیروابط عموم یاصل یهاایاز پا یکی

تا با شروع ورود  ابندیدست  با آ  دیاست کا با یهدف نیاست و ا ا یم اطبا  و مشتر

در مورد هحوه  یشتریاطلاعاس ب یمت   ا  روابط عموم عیمجاز یایها و مردج با دهسازما 

بستر با مردج ارازا  نیدر ا ندتواهیکا م یو مح ولاس و مدمات فضا نیارتباط در ا یبرقرار

 کنندع داشتا باشند.

متاورخ  کی جادیا یمتعدد برا یهاو مشارکت سازما  یدلار و یلیم یگذارایسرما رغمیعل

 یفضا کی( در یو مجاز یدو جها  )واقع نیتا ا کشدیکاملع مطمئناً چند سال طول م

 کردیآ  روزع رو یو اهتظار برا ینیهشعقب  العنیمشترک با هم ملاقاس کنند. باا یمجاز

و فعال بود ع  ینیبشیچراکا دو عامل پ ستیه یا رفا یعموم طرواب کی یبرا یمناسب

است کا  دهیزما  آ  فرارس نعیبوده است. بنابرا یصنعت روابط عموم یهایژگیهمواره از و

 ینیبشیدر مورد متاورخع پ یریادگی یوقت مود را برا تالیجید یمت   ا  روابط عموم

کاملاً  یمجاز یایده کی یبرا یک روابط عمومی جادیو تلاش در جهت ا دهاعیو تهد دادهایرو

 صرف کنند.  دیجد

متاورخ توسعا دهند تا در  یفرد مود را برامنح ربا یهادهیا دیها اکنو  با یعموم روابط

متاورخ بوده و از منافع سرشار آ   یورود با عرصا روابط عموم ش اما یزما  مناسبع از پ

 مند شوهد.بهره

 منابع

 رمه دهیای از رمهگشایی.  (۱4۰۰).عبدالملکی سعید و ا مدی یحیی ؛مسعود ماهیع کریم

 .ارشدا  تالیفی آموزشی تهرا عموسسا. ارزها
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 Abstract 

Technology has always been growing and changing rapidly. Today we see 
innovations that were previously unimaginable. Technological advances have 
created equal opportunities and challenges for organizations and businesses. 
Just as social media created equal opportunities to connect with target 
audiences, by 2020 more than half of the advertising budget of organizations 
and businesses was spent on online advertising. Therefore, the evolution of the 
Internet is very important for public relations, and the advent of the Web3.٠ 
and subsequently, Metaverse has become an important category. If social 
media has been an important means of communication, then Metaverse can be 
the next generation of communication. Metaverse is a difficult subject that is 
considered simple because it does not yet exist in a complete and practical 
way. Employment in the virtual world will be one of the terms that will 
become popular in the not too distant future with the development of 
Metaverse and will provide an opportunity to establish public relations of 
Metaverse, so organizations and businesses in addition to investing in the 
development of Metaverse and foresight to produce products that can be 
Having a supply in this world will face a bigger challenge and that is nothing 
but having a professional team of Metaverse public relations experts to 
communicate with the audience and customers and offer services and products 
in a world where people are looking for creativity and innovation. And the 
usual ways of interacting and marketing will no longer attract people's 
attention. 
Keywords: Public Relations, Metaverse, Web3.0, Communication, 
Creativity 
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  یاجتماع یعموم روابط یهاکمپیننقش 

 یشهر تیریمد در  داریآموزش پا جیدر ترو

 (مسکو یاجتماع یعمومروابط نیکمپ)با مطالعه 

 رزادیشاهم رضایعل

 یع داهش اه هور طوبیشهر تیریارشد رشتا مد یکارشناس
alireza.shahmirzad@gmail.com 

 

 دهیچک
شهروهدا   یآگاه شیبا هدف افهارا  یاجتماع یروابط عموم یهاکم ین یهایژگیمقالا و نیا

 نییمربوط با ته یروابط عموم یهاکم ینبار  نیاول ی. برادهدیهشا  م یشهر طیدر مح
و  ستیزطیبودع اقداماس  فاظت از مح ادی یدادهایشده با رو دادهامت اص یشهر طیمح

است. منطقا قرار گرفتا  یمورد بررس داریتوسعا پا یبرا موزشاز موضع آ یمسازل اجتماع
سامتار  دیتجد افتاعی رییشدهع تغ یشدهع هوساز دیتجد یهاطیمح قیدلالت بر تشو یشهر

است کا  یبدا  معن نیامتلاط شهروهدا  دارد. ا یبرا یسامتار شده ضرور دیشده و تجد
 یع هنرع مسازل فورخیبا تار ربوطبر مطالعا موضوعاس م یمنطقا شهر لیو تحل ایتجه

 کی داریتوسعا پا ی. آموزش براکندیتمرکه م یعیطب طیو مشکلاس مح یدامل یاجتماع
« س ت » یبا شهروهدا ع علاوه بر آموزش سنت « هرج »ارازا داهش با روش  یبرا یفرصت عال
شامل  و عمقالا جام نیا یمورد استفاده در طول کار بر رو یهااست. روش یشهر طیدر مح

مطالعا مسازل ذکر  جایو م ا با هستند. در هت فیتوص بعیترک لعیو تحل ایمشاهدهع تجه
جلب توجا شهروهدا   یبرا آلدهیبستر ا کی ی. منطقا شهره است اصل شد ریز جایشدهع هت

ها را متقاعد آ  دهدعیها را گسترش مشهر است کا داهش آ  یموضوع نییته قیمود از طر
کا با صورس  ی. اطلاعاتدهدیها را پرورش مبهبود رفتار آ  جایو در هت کندیم تردهکنن
در . شوهدیم رهیدر  افظا ذم شتریو ب شوهدیبهتر با ماطر س رده م شوهدعیدرک م یجاهب

تر  ساخ دهندعیها ارازا مکا مقاماس شهر با آ  یتشهروهدا  هسبت با هر گوها اطلاعاهتیجا 
 .شوهدیم

 یشهر طیع محع کم ین روابط عمومییشهر تیریع مدنیع کم یعمومروابط :یدیکل کلمات

 
 26/۱/۱4۰۱تاریخ پذیرش:                                                      8/۹/۱4۰۰تاریخ دریافت: 

67-76صفحات:   
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 مقدمه 

هیچ تعریف منح ر با فردی از روابط عمومی وجود هدارد و ه رش مت   ا  مبهم است. 

داهند کا برای کمک با مردج در برمی محققا  روابط عمومی را یک عمل میرمواهاها می

شده توسط دکتر ترین تعاریف ارازاآشنایی با این دهیای پیچیده ضروری است. یکی از موفق

های قبلی برای تعریف موضوع: ملاصا اهواع م تلف تلاش ۱۹۷6لو در سال رکس هار

عمومی یک عملکرد مدیریتی متمایه است کا با ایجاد و  فظ مطوط متقابل ارتباطع روابط»

کند؛ مدیریت مسازل و کاری بین یک سازما  و عموج مردج آ  کمک میدرکع پذیرش و هم

کند کا با افکار عمومی آگاه و پاس  و باشد. کمک می گیرد؛ با مدیریتمشکلاس را در بر می

کند؛ با مدیریت کمک مسئولیت مدیریت را برای مدمت با منافع عمومی تعریف و تاکید می

ها استفاده کند و با عنوا  یک کند تا هم اج با تغییراس پیش برود و با طور موثر از آ می

بینی روهدها کمک کند و از پژوهش و یشکند تا با پسیستم هشدار دهنده اولیا عمل می

  .(۱۹8۹ع ۱بلاک)«کندارتباطاس املاقی سالم با عنوا  ابهارهای اصلی آ  استفاده می

های با کم ین بین مردج ابطام وص ر شناخ برجستاع درپروفسور هواج چامسکیع زبا 

برای "از آ   اذعا  دارد کابا طور ماص در اهتقاد از روش روابط عمومی  ععمومیروابط

استفاده  ")مردج(ع بدو  توجا با هیازهای تعداد زیاد)از ذی هفعا (پیشبرد اهداف تعداد کمی

 .(2۰۱۳ع 2ولستنهولم)می شود

است. شده آ   تحقیقاس جداگاها در  وزه مسازل املاقیو اهجاج ه راهی  موجب بروز این بحث
 

 تحقیقهدف 

هدف این تحقیق این است کا هشا  دهد چا هوع اطلاعاتی از محیط شهری موجب کنجکاوی 

ها داهش مود را در مورد موضوعاس ماص غنی شود کا آ شود و باعث میشهروهدا  می

  کنند. 

 
                                                            
1 Black 
2 Wolstenholme 
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 آموزش پایدار 
زیست ابتکار سازما  ملل متحد در کنفراهس محیط آموزش پایدار یا آموزش برای توسعا پایدار

های زماهی بود برای کمک با مردج برای مقابلا با چالش ۱۹۷2اهساهی در استکهلم در سال 

اهتشاراس ) سازدمیکا امکا  استفاده از آموزش هرج و سازگاری در منافع جامعا را ممکن 

 .(۱۹۷2ع ۱سازما  ملل متحد

ها و هیاز با تغییراس اساسی دارد کا باید در داهشع مهارسع ارزش عرویکرد جدید با محیط

ها برای زهدگی در یک جامعا دموکراتیک از زما   ال اهجاج شود. آموزش برای توسعا ه رش

روش یادگیری "ها با شرح زیر است: شود. یکی از آ های م تلفی تعریف میپایدار با روش

درسی رسمی محیطی برهامااجتماعیع اقت ادی و زیست های یک ارچاای کا جنبامیا  رشتا

کند کا آموزش و این تعریف فرض می (. 2۰2۰ع2)یوهسکو"دهدو غیر رسمی را پوشش می

های م تلف برای کسب داهش در پرورش برای توسعا پایدار هیاز با اجرای مداوج مکاهیهج

 یشده توسط آموزش براعمالهای اجها  در  ال تحول و با طور پیوستا دارد. ماهند روش

های آموزش و پرورش با عنوا  تحریکع ع هقاط قوس این رویکرد از چنین روش داریتوسعا پا

توسعا  یکنند. آموزش براتشویق و الهاج برای اصلاح رفتار مردج و اقداماس فوری استفاده می

گیریع ملاقیت و ت میم هایی ماهند تفکر اهتقادیعثابت کرد کا موثر است زیرا تواهایی داریپا

 دهد. اقداماس مشارکتی را توسعا می

 نمونه های پیشینو  تحقیقات
در  2۰۰۷عمومی اجتماعی کا از سال کم ین روابطاز شده های ارازاهموها گذشتاع تحقیقاس

 اهد.است را موثر داهستاشهر مسکو اجرا شده

عمومی کم ین روابط"است. قطارهای موضوعی متروی مسکو ع های واقعیهموهایکی از این 

برای مراسم یادبود در تاریخ روسیا با  با هنر آغاز و بعداً 2۰۰۷اجتماعی مسکو در سال 

های داملی با تاریخ کالسکاهمچنین های جدیدی داده شد. اسامی و چهره عقطارهای مترو

نوا  مکمل آموزش سنتی در تاریخ و تواهد با عو هنر روسیا امت اص داشت. این عمل می

                                                            
1 United Nations Publication 
2 UNESCO 
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 آموزش اجتماعی های هوآوراهاو همچنین شیوه (2۰۱8و دی را ع  ۱بلوروچوا-ارینیم)سیاست 

 در هظر گرفتا شود.( 2۰2۰ع 2)هاهسی و دی را 

 های اجتماعی روابط عمومی با گیاها  و جاهورا  ماور دور امت اصبرمی دی ر از فعالیت

های برای  فاظت از گوها مسئلابرای افهایش آگاهی از این  2۰۱5ل . این قطار در ساشتدا

هاع از جملا کف اهدازی شد. تماج فضای کالسکادر معرض مطر و اهمیت تنوع زیستی راه

قطارهای متروی مسکو  "هاع با ت اویری از  یواهاس و گیاها  کمیاب پوشیده شده بود. اتاق

ی تبدیل شدهد کا ت اویر هنرمندا  بهرگ گذشتا های مسافرتبا همایش اه 2۰۰۷ - 2۰2۰

شود. ای با روز میها با همایش گذاشتا شده بود. این همایش اه با صورس دورهو  ال در آ 

یک قطار با همایش اه با روز شده کا ت اویر کوستودایفع شیشکینع رپین و دی ر هنرمندا  

ویکرد جاهبی برای ترویج آموزش دهدع در  ال  رکت است. بهترین رمشهور را همایش می

زیست پایدار با آرامیع قطارهای مترو هستند. این مطالعا دو هوع متفاوس از آموزش محیط

 است. شهری را هشا  داده

-تاری ی و اجتماعی-اطلاعاس فرهن ی»ارازا آموزش و ع برای توسعا پایدار در هظر گرفتا شده

یک محیط ملاق در هظر  ایجاد تواهد با عنوا میدر این فضا  شهروهدا  عادی با « بهداشتی

های م تلف کند و استراتژیکا مواهد  را تحریک می( 2۰۱۰ع۳ لوروچوا ارینیم)گرفتا شود

 (.2۰2۰ع 4)ویشنیاکواکندشنامتی را هماهنب مییادگیری سبک

ید با عنوا  یک هماهطور کا عناصر ب ری و کلامی درگیر هستند. این هوع آموزش پایدار با

چو  مردج بدو  تلاش ماصی ا ساخ درگیر شد  را یاد  عسرگرمی در هظر گرفتا شود

ربط گیرهد. چنین اشکالی از تعلیم و تربیتع تمایه میا  بازی و تعلیم و تربیت را بیمی

 سازد.می

هفر از ساکنا  مسکو اهجاج شد تا مش ص  2۰۰هظرسنجی عمومی بین  در این م وص یک

. سوالی داده استها را گسترش و داهش آ  بودهداج موضوع قطار مترو سودمندتر شود ک

موضوعی موشت  قطارهایاز کداج موضوع بیشتر از هما »: کا مضمو با این  پرسیده شد

 .ارازا شد «زیستتاری چاع هنرع موضوعاس اجتماعی و محیط»چهار گهینا:  و «آمد؟

                                                            
1 Minyar-Beloroucheva 
2 Nancy 
3 Minyar-Beloroucheva 
4 Vishnyakova 
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شده های بیا ای کا درصد اولویتاهدع یک همودار دایرهداده شدههشا  (۱)هتایج در شکل

 . دهدمی هشا  را شهروهدا  توسط

 
  یقطار موضوع یها تیهمودار اولو (۱) شکل

 

  روابط عمومیی هاکمپینوظایف 
مشترک  اهدع کا یک هدفی م تلف روابط عمومی با اهداف م تلفی تنظیم شدههاکم ین

عمومی اجتماعیع مدمت  های روابطبرای ترویج منافع یک طرف ماص دارهد. هدف از کم ین

کا برای علت  (2۰۱۹و دی را ع   ۱)آهتریکعمومی استهای بازاریابی و روابطبا کم ین

اهد. اقداماس میرمواهاها آموزش جمعیت شهری و افهایش سطح فرهنب آ  تعیین شده

های دولتی غلب از طریق مسئولیت اجتماعی شرکتی و هیه برهاماهای تجاریع کا اشرکت

ها در تاریخع فرهنب تر کرد  آ های مردج برای آگاهشوهدع با هدف قرار داد  تودهآشکار می

های مود های روابط عمومی کم ینشوهد. شرکتو امیرا در زمینا امنیت پهشکی اهجاج می

دهند. باید تاکید کرد کا هیچ هدفی را اهجاج میرا با طور مداوج هدف محور بود  ماص 

 هظریا پردازا سازی تاکتیکی با دست آورد. توا  بدو  برهاما استراتژیک مناسب و پیادههمی

ها اهجاج کم ین این بندی موفق از اهداف کلییک طبقا های روابط عمومیکم ین

 .(2۰۰۹؛ رهسبورگ و دی را ع ۱۹۹6ع 2)رهسبورکدادهد

استع اطلاعاس صرف عموج مردجع یا ایجاد  دفع کا توسط محققا  مش ص شدهاولین ه

آگاهی است. این امر ممکن است شامل اطلاعاتی در مورد یک رویداد یا علتع با عنوا  تاریخ 

و محل برگهاری اهت اباس محلیع یا یک روز تعطیل در شهر باشد. این امر موجب ایجاد آگاهی 

                                                            
1 Antric 
2 Rensburg 



 72  

1401هفتم/ بهار جامعه شناسی ارتباطات/ سال دوم/ شماره   

 

 

Sociology of Communication Journal (JSC), Spring 2022, Vol.2, No.7 

شود. این ترغیب معمولا با هدف رویداد جدید برای سازما  دهی میاز اهت اباس آینده یا یک 

های اجتماعی کا مردج را از گیردع ماهند کم ینهای عمومی صورس میتغییر هظراس و ه رش

توا  در زماهی دهبال کرد کند. همین هدف را میضرورس کمک با افراد هیازمند متقاعد می

روابط عمومی دهنده )عنوا  اثر متقابل بین ارتباطبا کا کم ین مسئولیت اجتماعی شرکت 

 (. 2۰۱8ع۱س نتاریو ول کاهتیو  د  ه)رساها و عموج مردج است شرکت(

با عنوا  مثالع ای ماص باشد. تواهد وادار کرد  م اطب با رفتار با شیوههدف دی ر می

 .گیرشرکت در اهت اباس یا اقداج علیا یک تهدید هما

تواهد در آموزش و پرورش دگاه محققا ع هدف کم ین روابط عمومی میدر ههایتع در دی

هایی کا با آ  هیاز استع اطلاعاس پهشکی برای کمک با آموزش آشکار شود. بنابراینع در زما 

های تاریخ با شودع یا برمی درخها فراهم میم اطبا  اهبوه در مورد مطر بالقوه ویروخ

تر آموزش های اطلاعاتی توزیع در محیط شهری با هسل جوا آرامی توسط بیلبوردها و بروشور

عمومی اهد کا یک کم ین موب روابطشوهد. برمی هویسندگا  این ایده را مطرح کردهداده می

رساهیع ایجاد آگاهیع متقاعد کرد ع ترغیب مردج و آموزش شامل چندین هدف در اطلاع

 (.2۰۱۳ع 2ولستنهولم)مردج است

عمومی ان زمینه آموزش پایدار و یک ابزار روابطمحیط شهری به عنو

 اجتماعی 
شود کا علوج هایی هاشی میاز تجهیا و تحلیل ت اویر و ترسیم «۳محیط شهری»عبارس 

کنند. با گفتا محققا ع  وزه اصلی کاربرد آ ع جامعا اجتماعی و طبیعت را با هم ترکیب می

تماعی است. این شهر با هستا سازما  فضایی با دلیل همبست ی با جمعیت و تعامل اج

. (2۰۰۳ع 4)لوسوشهرهای بهرگ در ارتباط استشامل روستاهای کوچک و کلا  زهدگی

داهشمندا  با طور سنتیع توسعا امکاهاس آموزش شهری م تلف را با عنوا  یک عامل 

 .(2۰۱8ع 5)هازیر و دواهکرگیرهدکننده برای تمد  در هظر میکمک

                                                            
1 Van den Heijkant, & Vliegenthart 
2 Wolstenholme 
3 Urban Environment 
4 Lussault 
5 Nuzir & Dewancker 
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و  ۱) فوشده است های همواره در  ال تغییر و اصلاحمحیط شهری شامل محیطمطالعا 

ای از عوامل اجتماعی در هظر گرفتا تواهد با عنوا  مجموعاکا می (2۰2۰دی را ع

 شود.با تحقیقاس علوج طبیعی اجرا و  (۱۹۹6ع 2)کروهو شده

اهداف آموزش پایدار تحقیق  اضر برای هشا  داد  ظرفیت محیط شهری مورد استفاده برای 

است.  مل و هقلع اکولوژی باغع معماری و عمومی اجتماعی تنظیم شدهو اقداماس روابط

گیرهدع یک ریهی شهری کا با طور سنتی از هظر توسعا شهری مورد مطالعا قرار میبرهاما

 آورهد.معنای جدید مطابق با اهداف آموزشی با دست می

های اهساهی و مسازل از زاویا روابط اجتماعیع فعالیت بنابراین محیط شهری را می توا 

اجتماعی م تلفع از جملا افهایش آگاهی در کم ین اجتماعی روابط عمومی و آموزش پایدار 

 در هظر گرفت.

های یادبود عمومی همواره با صورس موضوعی جهت گیری شده و مطابق با تاریخکم ین روابط

لکوموتیوهای تاری ی در فضای شهری شدهد. در یک بازه های مترو تبدیل با است. واگن

زماهی کوتاه از سفرع مواهد  و یادگیری تماج اطلاعاس غیر ممکن استع بنابراین با عنوا  

گرداهد تا ها برمیکند و مردج را با سمت کتابای برای افهایش کنجکاوی عمل میاه یهه

عمومی ت اویرشا  در کم ین روابط اطلاعاس بیشتری در مورد رویدادها یا افرادی کا

استع پیدا کنند. افرادی کا بیشتر در معرض این اطلاعاس جاهبی قرار اجتماعی ارازا شده

 دارهد. گیرهدع آ  را بیشتر در ذهن مود ه ا میمی

 گیری نتیجه
پایا  است. اعضای سازما  مللع کا ضرورس ذهن اهسا  همیشا در  الت کنجکاوی بی 

شودع با رسمیت شنامتند و آموزش ماداج العمر را برای مردجع کا در کسب اطلاعاس ارازا می

شود. در این ای برای توسعا پایدار میکل محیط شهری تبدیل با وسیلا. آ  را تایید کردهد

های دهد. مردج در تماج سنین با وضوح هقاشیتباط مود را از دست میرابطاع سن فرد ار

های اتوبوخ را مواهند دید. مغه اهسا  هامحدود است و ها و ایست اهدیواریع هیمکت

های شنامتی آ  با سن و سال بست ی هدارد. ذهن اهسا  کنجکاو قادر با یادگیری تواهایی

دهد. این علاقا مود با داهش را از دست همی هر دقیقا و یا  تی ثاهیا است چو  هرگه

                                                            
1 Fu 
2 Cronon 
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شود. ها و شکل داد  با رفتار م اطبا  هدف اهجاج میاطلاعاس همچنین با هدف تغییر ه رش

سازد کا همیشا در تغییر سریع موضوعاس موضوعیع تقاضای جامعا مدر  را برآورده می

 یآگاه شیاز جملا افها عیشاهداف آموز یمترو برا یها الت جریا  است. استفاده از واگن

 خعیدر مورد هنر و تار یاطلاعاس عموم نیو همچن یو بهداشت یدرباره مسازل اجتماع یعموم

 بهبود رفتارشا  است. یآموزش شهروهدا  برا یبرا یاقداج مهارت کیکا  کندیثابت م

داف اه یبرا یاجتماع یروابط عموم نیاقداماس با عنوا  کم  نیا عیاز هظر روابط عموم

 شود. یدر هظر گرفتا م یآموزش
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Abstract 

The article reveals social PR campaign particularities aimed at raising 

awareness of the citizens in the urban environment. For the first time PR 

campaigns dealing with the urban environment decoration devoted to 

commemorative events, environmental protection measures, and social 

issues are investigated from the position of education for sustainable 

development. The urban area implies the encouragement of refashioned, 

renovated, changed, restructured and reconstructed environments 

necessary for edutainment of the citizens. It means that the analysis of the 

urban area focuses on the study of themes dealing with history, art, urgent 

domestic social issues and the problems of the natural environment. 

Education for Sustainable Development (ESD) is a perfect opportunity to 

give knowledge in the ‘soft’ way to the citizens, in addition to traditional 

‘hard’ education within the urban environment. The methods used during 

the work on the article are comprehensive. They include observation, 

analysis, synthesis, description and interview. As a result of the study of 

the stated issues, the following conclusion was made. Urban area is an ideal 

platform to arouse the interest of its citizens by means of the thematic 

adornment of the city that expands their knowledge, makes them more 

persuasive and thus fosters the improvement of their behaviour. 

Information perceived laterally is better remembered and stored longer in 

memory. The citizens become more susceptible to any information offered 

to them by the officials of the city.  

Keywords: Public Relations, Campaign, Urban Management, Urban 

Environment 






