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خوانندگان محترم
تمــام مقــالات و مطالــب منتشــره در ایــن نشــریه، صرفــا نظــرات و اســتنباط هــای 
نویســنده بــوده و بــه عنــوان دیــدگاه هــای نشــریه تلقــی نمــی گــردد. از همــکاران 
محتــرم تقاضــا مــی شــود، چنانچه نقــد و نظــری در این خصــوص دارند بــرای تنویر 
افــکار و اطلاعــات مخاطبیــن اعــلام، تــا در شــماره های بعدی نشــریه انعــکاس یابد. 

ارتباطــی  عمليــات  از  مجموعــه ای  روابط عمومــی، 
آگاهانــه مبتنــی بــر برنامــه و تحقيــق اســت كــه بــا 
بــه دنبــال  و هنــری  از شــيوه های علمــی  اســتفاده 
ارتبــاط بــا مــردم و اطلاع يابــی از نظــرات آنــان ، تجزيــه 
افــكار عمومــی  و تحليــل گرايش هــای مخاطبــان و 
بــه  بــرای رســيدن  ایشــان  بــا  بــه منظــور گفت وگــو 
ارتباطــی  ابزارهــای  و  روش هــا  كاربــرد  بــا  تفاهــم 
اســت. شــنيداری  و  ديــداری  گفتــاری،   نوشــتاری، 

ــر  ــه شــدت متحــول و متغی ــای ب کار و زندگــی در دنی
اطلاعاتــی  و  ارتباطــی  ســازمان های  بــدون  کنونــی، 
بــه ســختی امکان پذیــر اســت. مدیریــت و راهبــرد 
ــد دانــش و اطلاعــات  در محیــط کار و زندگــی نیازمن
کافــی بــرای تصمیم گیــری اســت. امــا ایــن فضــا کمتــر 
ایــن اطمینــان را بــرای مدیــران ایجــاد می کنــد. از ایــن 
روســت کــه نقــش ســازمان ها و نهادهــای ارتباطــی و 
اطلاعاتــی چــون روابط عمومی هــا اهمیــت بســزایی 
ــد. هــزاره ای کــه مــا در  ــدا می کن ــد پی ــای جدی در دنی
آن زندگــی می کنیــم پــر اســت از دگرگونــی و تحــول در 
ابعــاد و اشــکال گوناگــون کــه اندازه گیــری و شــتاب 
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آن تقریبــاً بــرای مــا غیرممکــن اســت. ســازمان ها در 
عصــری کــه زندگــی می کننــد با دشــواری های بســیاری 
روبه رو خواهند شد زیرا با محیطی نامطمئن مواجه 
هســتند. البتــه ایــن نمی توانــد مفهــوم و معنــای بــدی 
داشــته باشــد. زیــرا هــر قــدر کــه میــزان تغییــرات در 
جامعــه ای بیشــتر شــود در چنیــن فضایــی مدیــران بــه 
اطلاعــات بیشــتر و روش هــا و برنامه هــای منســجم 
و مدون تــری نیــاز دارنــد، بــه هــر حــال ایــن تحــولات 
مدیــران را دچــار غافلگیری هــای شــدید کــرده و در 
ایــن فضــا نقــش یــک روابط عمومــی پویــا کــه ایــن 
تحــولات را جزء به جــزء دنبــال کــرده و بــا برنامه ریــزی 
بــه ســمت و ســوی صحیــح هدایــت کنــد مــورد توجــه 

قــرار گرفتــه اســت. 

و  همراهــی  بــا  راهبــرد  نشــریه ی  خــدا  یــاری  بــه 
مشــارکت اســتادان، فرهیختــگان و فعــالان عرصــه ی 
روابط عمومی و ارتباطات به ایســتگاه ششــم رســیده 
بخشــی  رســانه  ایــن  بســتر  در  می کنــد  تــلاش  و 
تجربــه ی  و  دانــش  انتقــال  کــه  را  خــود  رســالت  از 
 ارتباطــات و روابط عمومــی اســت بــه انجــام برســاند.

ضمــن تشــکر از همــه ی عزیزانــی کــه در بــه ثمــر 
نشســتن ایــن رســانه ی حرفــه ای بــا مجموعــه ی گــروه 
اجرایــی همــکاری می کننــد، از شــما خواننــدگان عزیــز 
نشــریه می خواهیــم تــا بــا انتقــادات و پیشــنهادهای 
ســازنده ی خــود بــه ارتقــاء ســطح علمــی و محتوایــی 

آن کمــک کنیــد.

جهــت دانلــود نشــریه راهبرد، 
کــد روبــه رو را اســکن کنیــد.
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تحقــق اهــداف کلان ســازمان متحــد کــرده و موجــب 
هم افزایــی شــود. ایــن وظیفــه ی خطیــر بــه شــورای 

اجرایــی راهبــرد ســپرده شــده اســت. 
بــه دلیــل نقــش ویــژه ی  شــورای اجرایــی، افــرادی 
کــه عضــو شــورای اجرایــی هســتند دارای ســاختار 
کــه  منظم انــد  و  پیچیــده  چابــک،  شــخصیتی 
ــر روی دوش شــان را بــه  ــه ب می تواننــد وظایــف محول
بهتریــن شــکل ممکــن انجــام داده و بــا نشــانه گیری 

هــدف، خــود را بــه ســرمنزل مقصــود برســانند.
تا امروز در شبکه ی اجرایی راهبرد؛  6 گروه فعال 
مشــغول کار شــده و در حــال اجــرای مســوولیت های 

خود هســتند.
  

بسم... الوجود
یدا.... مع الجماعه... 

این شعار اهل حق است. 
شــعاری که همه را از یک مبداء واحد به مقصدی 
واحــد هدایــت می کنــد. علــم حاکــم بــر جهــان امــروز 
انســان را بــه ســوی فردگرایــی و تک محــوری ســوق 
می دهــد در حالــی کــه پایه هــای دیــن و اخــلاق انســان 
را بــه ســوی جمع محــوری و دوری از انــزوا رهنمــود 
می کنــد. و ایــن مســأله در دنیــای امــروز خصوصــاً 
در ســاختارهای اجتماعــی و فرهنگــی رنــگ و بــوی 
پررنگــی را بــه خــود گرفتــه اســت. کســب وکارهایی که 
از دو دهــه ی پیــش در کشــور خودمــان بــا نام هایــی از 
ــا کســب و کارهای فناورمحــور  ــه اســتارتاپ ها و ی جمل
شــروع بــه کار کرده انــد، همیــن اســلوب را ســرلوحه ی 

خویــش قرارداده انــد و کارشــان را دنبــال می کننــد.
طبــق نظــر آینده پژوهــان؛ جامعــه ای می توانــد در 
اکثریــت  بتوانــد  کــه  گیــرد  قــرار  شــکوفایی  مســیر 

آغاز به کار
 شورای اجرایی راهبرد

اهداف شــان   تحقــق  ســوی  بــه  را  خــود  جمعیــت 
ــا نمایــش  ــاً ب ــد. ایــن هدایت گــری صرف هدایــت نمای
چشــم انداز آن کشــور روی تابلوهــای تبلیغاتــی و یــا 
بیــان آن در یکــی- دو کلاس مدرســه رخ نمی دهــد 
جــان  و  نفــس  در  هدایت گــری  ایــن  بایــد  بلکــه 
تک تــک آن افــراد شــکل گرفتــه و در تمامــی حــرکات 
ــد. آری!  اجتماعــی، فرهنگــی و سیاســی ریشــه بدوان
آن گاه می توانیــم بــا قــدرت بیــان کنیــم کــه جامعــه ی 

مــا تجلــی »یــدا... مع الجماعــه« شــده اســت.
راهبــرد نیــز بــه عنــوان یــک »کلنــی« از مجموعــه  
رویکــرد  اســت.  جامعــه  در  موجــود  کلنی هــای 
دارد،  روابط عمومــی  و  ارتباطــات  در  کــه  تخصصــی 
جهت گیری هــای اصلــی و اساســی آن را مشــخص 
کــرده اســت. این کــه در کــدام جبهــه قــرارگاه خــود را 
تشــکیل داده اســت و چــه نقشــی در بــازی تمدنــی 
نیــز  را  او  ایرانــی دارد، شــفافیت حرکــت  جامعــه ی 

می کنــد. تبییــن 
حرکــت  نظــام  در  شــده  طراحــی  زیرنظــام  یــک 
راهبــرد، شــورای اجرایــی راهبــرد اســت. ایــن شــورا 
ــی اســت کــه در  ــازوی اجرایــی طرح هــا و برنامه های ب
شــورای سیاســت گذاری بــه تصویــب عقــلا و نخبــگان 
راهبــرد می رســد. در واقــع اعضــای شــورای اجرایــی، 
همــان ســربازان خــط مقدمــی هســتند کــه ماموریــت 
ــه جامعــه ی هــدف خــود رســانده  ــرد را ب ــام راهب و پی
و نقــش تعالــی وارتقــای هرچــه بیشــتر ســازمان را بــه 

عهــده دارنــد. 
بــر  شــورای اجرایــی راهبــرد دو وظیفــه ی کلان را 

دارد:  دوش 
نخســت: بســیج نیروهــا و انرژی هــا بــرای تحقــق 

راهبــرد. اهــداف 
دوم: بالابــردن بهــره وری انــرژی و کار انجام شــده 

در تمامــی زیرنظام هــای راهبــرد.
ــی و  ــه واســطه ی حضــور نخبگان ــرد ب در گــروه راهب
عملیاتــی در بخش هــای مختلــف، وجــود یــک محــورِ 
پیونددهنــده، می توانــد انرژی هــای منشــعب شــده از 
هــر فــرد و گروهــی )همــکاران راهبــردی( را در جهــت 

7

شورای اجرایی
ویراستاری و طراحی هیأت تحریریه

رویدادهای آموزشی گروه رسانه و تبلیغات

مالی و جذب حمایت کنندگان نمایندگی استان ها

حــال وقــت آن رســیده اســت کــه دســت گــرم و 
پرمهــر همــه ی عزیزانــی کــه تاکنــون بــرای شــکوفایی 
راهبــرد قدمــی برداشــته اند؛ انــدک تلاشــی کــرده و یــا 
قلمــی روی کاغــذ ســاییده اند را فشــرده و از صمیــم 
قلــب آرزوی موفقیــت و ســربلندی کنیــم. مهــر یــزدان 

در پنــاه شــما بــاد!
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ویــژه  شــبکه ی جهانــی وب همــه ی عرصه هــا  بــه 
عرصــه ی روابط عمومــی را متحــول کــرد، امــا ایــن کار 
ســال  ســی  بســیاری  کــه  شــد  انجــام  به روشــی 
بــه  طــور کامــل پیش بینــی  را  پیــش چنیــن چیــزی 
ــد. مــا در طــول ایــن ســال ها بارهــا و بارهــا  نمی کردن
بــه  نســبت  و  بوده ایــم  مختلــف  تحــولات  شــاهد 
پذیــرش آن محتــاط و دچــار شــک  و تردیــد شــده ایم. 
طبیعــی اســت کــه خیلــی زود  نتوانیــم »متــاورس« 
و  موافــق  نظــرات  دلیــل  به همیــن  و  کنیــم  بــاور  را 
مخالــف زیــادی در محافــل مختلــف مطــرح می شــوند 
و عــده ای آن را نمایشــی و غیرواقعــی تلقــی می کننــد 
و عــده ای دیگــری بــا آغــوش بــاز بــه اســتقبال آن رفتــه 
و تــلاش می کننــد تــا بــا برنامه ریــزی و ســرمایه گذاری 

از مزیت هــای آن بهــره بیشــتری ببرنــد. 
»متــاورس« به عنــوان یــک دنیــای دیجیتالــی فراگیــر 
و  افــزوده  واقعیــت  مجــازی،  واقعیــت  ترکیــب  از 
اینترنــت تشــکیل شــده اســت و در آن کاربــران در 

یــک جهــان دیجیتــال زندگــی می کننــد. 
مدیریــت  شــریک  و  نظریه پــرداز  بــال«،  »متیــو 
 Epyllion« خطرپذیــر  ســرمایه گذاری  شــرکت 
در   2021 فوریــه  در  مقالــه ای  در   ،»Industries
در  مــا  حال حاضــر،  »در  گفــت:  خــود  وب ســایت 

هســتیم«. بعــدی  اینترنــت  آســتانه ی 

روابط عمومی متاورس

»مکــس پینــاس« می گویــد شــاید بعضــی از شــما 
»پلت فــرم زندگــی دوم« را بــه  یــاد داشــته باشــید کــه 
چنــد ســال قبــل خبرســاز شــد امــا بــه علــل مختلــف 
نــاکام مانــد و از برخــی زمینه هــا شــبیه بــه »متــاورس« 
بــود، امــا قضیــه ی »متــاورس« کامــلا متفــاوت اســت 
گرایــش  و  کوویــد-19  همه گیــری  از  بعــد  ویــژه   بــه 
روزافــزون عمــوم مــردم بــه اســتفاده از هــرکاری بــا 
بســیار  بســتر  کــه  دیجیتــال  ابزارهــای  از  اســتفاده 
خوبــی را بــرای گســترش »متــاورس« ایجــاد نمــوده 
و همــه ی این هــا نشــانه های محکمــی اســت بــرای 
تاییــد قابلیت هــای عظیــم »متــاورس« در بازتعریــف 

نحــوه ی تعامــل مــا بــا همــه ی طرف هــای ارتبــاط.
اگــر شــما به عنــوان متخصــص روابط عمومــی جــزو 
و  شــگفتی  بــا  کــه  هســتید  افــرادی  از  دســته  »آن 
هیجــان بــه آن چــه در »متــاورس« در حــال رخ دادن 
ــد حتمــا از خــود بپرســید  ــد، بای ــگاه می کنی اســت« ن
ایــن دنیــای مجــازی  از  آیــا روابط عمومــی می توانــد 
ــوان یــک عامــل تغییردهنــده ی قواعــد  ــه  عن ــد ب جدی
و  کنــد؟  اســتفاده  آینــده  در  تعیین کننــده  و  بــازی 
پاســخی کــه بــه ایــن پرســش خواهیــد داد »نقطــه ی 
آغــازی اســت بــرای جســت وجو و کنــکاش در دنیــای 
ــرای تعییــن  »متــاورس« و متمرکــز کــردن تلاش هــا ب

هویــت جدیدتــان بــه بهتریــن شــکل ممکــن«.
روابط عمومی هــا از طریــق فضاهــای مختلفــی کــه 
»متــاورس« بــه کمــک فناوری هــای مختلــف ایجــاد 
و در اختیــار آن هــا قــرار می دهــد می تواننــد بهتــر و 
بیشــتر بــا مخاطبــان و کاربــران خــود ارتبــاط برقــرار 
ــا آن هــا تعامــل و همــکاری داشــته باشــند. کــرده و ب

آفرینــش  دیتایــی،  شــفافیت  مشــارکت،  تشــویق 
یــک ســفر هدفمنــد، تولیــد محتــوای تعاملــی، ایجــاد 
روابــط عمیــق، جدیــد، مانــدگار و عاطفــی، پشــتیبانی 
مزیت هــای  از  بهره منــدی  مصرف کننــدگان،  از 
پرشــمار تولیــد تحلیل هــای واقعــی و دقیــق در مــورد 
و  همــه  ذی نفــع،  مختلــف  گروه هــای  و  مخاطبــان 
ــاورس«  ــی اســت کــه »مت ــه فرصت های همــه از جمل
در اختیــار متخصصــان روابط عمومــی  قــرار می دهــد.

مهدی باقریان
رئیس انجمن 

متخصصان روابط عمومی 
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ابوالقاسم حکیمیان
عضو هیئت مدیره ی

انجمن روابط عمومی ایران

شــایعه یــا همــان دروغ بــزرگ اجتماعــی یکــی از 
معضــلات  اخلاقــی جامعــه ی ماســت كــه هــر روز در 
شــایعه پردازی  می کنــد.  رخ نمایــی  جدیــد  لباســی 
کنــد  بــروز  مختلفــی  عوامــل  براســاس  می توانــد 
نقــل  بی مبالاتــی در  بــه  آن جملــه می تــوان  از  کــه 
ــار نامطمئــن، تأمیــن منافــع، حــب و بغض هــای  اخب
شــخصی، غلونمایــی در نقــل اخبــار، ســوء اســتفاده 
از اعتمــاد مــردم و گمانه زنــی خــواص اشــاره کــرد. 
ــواع  ــه تعاريــف و ان ــا ب ــن نوشــتار ســعی شــده ت در اي

شــايعه و كنتــرل و مديريــت آن پرداختــه شــود.
بــه نظــر می رســد کــه دو شــرط »اهمیــت« و »ابهام« 
در انتقــال شــایعه، قانــون اصلــی شــایعه را توضیــح 
می دهــد. بدیــن معنــا کــه فرمــول حــدت و شــدت 
کــرد:  تعریــف  ایــن صــورت  بــه  را می تــوان  شــایعه 

راهبردها و آموزش 
سیاست های 

روابط عمومی در 
مواجهه با شایعات در 
درون و بیرون سازمان 

میــزان رواج شــایعه تقریبــاً برابــر اســت بــا حاصــل 
ضــرب اهمیــت در ابهــام موضــوع.

گفتمان هــای  را  شــایعه  ارتباطــات،  علــم  در 
غیررســمی و نامعتبــر و در نتیجــه ی نهایــی، اطلاعــات 
در  مرحلــه  چنــد  در  کــه  می داننــد  نشــده  وارســی 
چارچــوب نظــام ارتباطــی پرورانــده شــده و از آن جایــی 
کــه اطلاعــات در هــر مرحلــه دست به دســت شــده  
اســت، اغلــب تحریفاتــی در آن هــا صــورت می گیــرد. 
ممکــن اســت بعــد از چندیــن بــار تحریــف، محصــول 
نهایــی بــه کلــی بــا آنچــه در ابتــدای کار منتقــل شــده 
متفــاوت باشــد. هنگامــی کــه افــراد به شــدت مشــتاق 
کســب خبــر دربــاره ی چیــزی هســتند، امــا نمی تواننــد 
اطلاعــات موثقــی بــه دســت آورنــد، مســتعد پذیــرش 
طبیعی تریــن  از  یکــی  شــایعه  می شــوند.  شــایعات  
پدیده هــای اجتماعــی و یکــی از رایج تریــن شــیوه های 
کنش متقابل اســت که تاکنون کمتر شــناخته شــده 
اســت. در واقــع شــایعه یــک مقولــه ذهنــی و روانــی بــا 
ابعــاد گســترده  اســت کــه ابعــاد مختلــف آن بــه ویــژه 
زمــان جنــگ( حالتــی  )مثــل  بحرانــی  زمان هــای  در 
ــذا از آن جــا  ــه خــود مــی گیــرد. ل ــر ب ــه مراتــب حادت ب
کــه روابط عمومی هــا بــه عنــوان بازوهــای مدیریــت 
را در اطلاع رســانی درون  نقــش اصلــی  ســازمان ها 
و بــرون ســازمان بــه عهــده دارنــد بایــد در پیشــگیری 
و کنتــرل و بــروز شــایعات بــا شفاف ســازی و دادن 
اطلاع رســانی درســت و رفتــار کامــلا حرفه ای ســازمان 

ــد.   را از آســیب شــایعات مصــون نگهدارن
در ســامانه ی ارتباطــی هــر ســازمان، بــه دو جریــان 
برمی خوریــم  از هــم  امــا متأثــر  بــه ظاهــر متمایــز، 
کــه یکــی ارتبــاط رســمی ســازمان و دیگــری ارتبــاط 
غیررســمی بیــن اعضــای ســازمان اســت. شــبکه ی 
ارتبــاط غیررســمی را اگــر چــه نمی تــوان بــه طــور کامــل 
شــبکه ی شایعه ســاز ناامیــد اما بخــش قابل توجهی از 
محتــوای ارتباطــات در ایــن شــبکه تشــکیل می شــود. 
در  شــایعه  مدیریــت  بررســی  نوشــتار  ایــن  هــدف 
سازمان هاســت در ایــن نوشــتار، فرآینــد شــکل گیری 
و  بررســی شــده  آن  بیــان  انگیــزه  و  انــواع  شــایعه، 
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تشــريح شــده اســت کــه ســازمان چگونــه می توانــد 
شــايعه را کنتــرل کنــد؟ بــا شــناخت ماهیــت شــایعات 
ــد از  و چگونگــی تکذیــب آن هــا، ســازمان ها می توانن
ایجــاد شــایعه در میــان کارکنــان جلوگیــری کننــد. در 
ادامــه بــا بحــث در مــورد جنبه هــای مثبــت شــایعه بــه 
ایــن نتیجــه می رســیم کــه شــایعه را همــواره نمی تــوان 
بــد تلقــی کــرد. امــا مدیریــت شــایعه و خنثی ســازی 
تبعــات آن، وقــت قابل توجهــی از مدیریــت ســازمان را 
بــه خــود اختصــاص می دهــد و می توانــد بــه گونــه ای 
مخــرب حتــا موجودیــت ســازمان را بــه خطــر انــدازد.

تحقیقــات نشــان می دهنــد کــه شــایعه در واکنــش 
نســبت بــه اوضــاع و شــرایطی بــه وجــود می آیــد کــه 
بــرای افــراد اهمیــت دارد، آن اوضــاع و موقعیت هــا 
مبهم انــد یــا ایــن که موجــب اضطراب می شــوند.غالباً 
اوضــاع و شــرایط کاری دارای هــر ســه رکــن یادشــده 
هســتند و بــه همیــن علــت اســت کــه شــایعات زیادی 
در ســازمان ها ســاخته می شــوند و شــایعه تــا زمانــی 
کــه خواســته ها و انتظاراتــی را کــه موجــب بــه وجــود 
ــا  ــرآورده نشــوند ی ــن و ب آمــدن آن شــده اســت، تأمی
این کــه هیجــان و اضطــراب کاهــش نیابــد، بــه قــوت 
از  ناشــی  می توانــد  شــایعه  می مانــد.  باقــی  خــود 
نیازهــای اقتصــادی، اجتماعــی، سیاســی، پاســخگویی 
بــه  نســبت  عکس العمــل  خــاص،  موقعیتــی  بــه 
تصمیــم یــا پاســخ بــه رفتــاری خــاص باشــد لــذا بــرای 
کاهش“تأثیــر شــایعه بــر ســامانه ی روابــط ســازمانی” 
راهکارهــای زیــادی وجــود دارد از جملــه می تــوان بــه 
خنثــی  حضــوری،  جلســات  برگــزاری  اطلاع رســانی، 
کــردن شــایعه از طریــق بی توجهــی بــه شــایعه و توجــه 
بــه کارکنــان؛ اســتقرار نظــام پیشــنهادی، را نــام بــرد.

نکتــه ی مهمــی کــه مدیــران بایــد بــه خاطــر داشــته 
شــایعه پراکنی  محافــل  کــه  اســت  ایــن  باشــند 
همیشــه وجــود داشــته اند و وجــود خواهنــد داشــت، 
بنابرایــن بایــد ایــن موقعیــت را بپذیرنــد و دربــاره ی 
این کــه چگونــه می تواننــد از آن بــه نفــع خودشــان 
کــه  بهره بــرداری کننــد، تصمیــم بگیرنــد. مدیرانــی 
ــد ارتباطــات ســازمانی تأثیرگــذاری داشــته  می خواهن

باشــند لازم اســت بــا انــواع آن، فراینــد و شــکل گیری 
و اهــداف شــایعه، آگاهــی داشــته باشــند.

شایعه چیست؟
در لغت نامه اصول روانشناسي آمده: »هر گزارش 
تاييدنشــده يــا شــرح يــک حادثــه کــه آزادانــه – بــدون 
بــه راســتی و نادرســتی آن – دهان به دهــان  توجــه 
را  شــايعه  ويژگی هــای  گوينــد«  شــايعه  را  می گــردد 
می تــوان اين گونــه برشــمرد: خــلاف واقــع، غيرعــادي 
ــه ســند و مــدرك  ــز اســت؛ فاقــد هرگون و توطئه انگي
مشــخص  و  معتبــر  منبــع  فاقــد  و  پرابهــام  اســت؛ 
اســت؛ ناشــي از خــلاء اجتماعــی و نيازهــای جامعــه 
اســت؛ فريبنــده و جــذاب اســت؛ ميــزان جــدی بــودن 

و دوره ی انتشــار آن قابــل پيــش بينــی نيســت.

شایعه و مدیریت آن در سازمان ها
در  کــه  اســت  عواملــی  از  دیگــر  یکــی  شــایعه، 
ســازمان ایجــاد تنــش می کنــد. شــایعه پیامــی اســت 
کــه در بیــن مــردم رواج می یابــد، ولــی واقعیــت آن 
را تأییــد نمی کنــد. شــایعه زمانــی رواج می یابــد کــه 
از  مــردم مشــتاق خبــر باشــند، ولــی نتواننــد آن را 

منبعــی موثــق دریافــت کننــد. 
افــراد بــه محــض ورود بــه ســازمان، بنــا بــه دلایــل 
مختلفــی ماننــد علایــق و ســلایق مشــترک، همفکــری 
یــا همدلــی، الفــت و انــس بــا یکدیگــر و … بــا هــم 
ارتباطــات  ســامانه  یــک  و  می کننــد  برقــرار  رابطــه 
ارتباطــات  می دهنــد.  تشــکیل  را  غیررســمی 
غیررســمی در ســازمان، گاهــی آنقــدر توســعه می یابــد 
ایــن  می شــود.  محــو  آن  در  رســمی  ارتباطــات  کــه 
ــف  شــبکه های غیررســمی در ســاختار ســازمان تعری
ــی شــایعات از طریــق همیــن شــبکه ها  نشــده اند، ول

منتشــر می شــوند.  و  ســاخته 
شــبکه ی غیررســمی در ســازمان ســه ویژگــی عمــده 

دارد:
1- به وسیله مدیریت کنترل نمی شود.

2- بیشــتر اعضــای ســازمان آن را بهتــر بــاور دارنــد 

و در مقایســه بــا آنچــه بــه وســیله ی مدیریــت ارشــد 
بیشــتری  اعتمــاد  آن  بــه  ســازمان صــادر می شــود، 

دارنــد.
3- معمولاً منافع کســانی که درون ســازمان هســتند 

را تأمیــن می کنــد.
درصــد  ده  تنهــا  کــه  می دهنــد  نشــان  تحقیقــات 
افــراد ســازمان، شــرکت کنندگان فعــال در محافــل 

هســتند.  شــایعه پراکنی 
افــراد در ارتبــاط بــا شــایعه پراکنده کنندگان اصلــی 
یــا افــراد خــوش زبــان: ایــن گــروه اطلاعــات را دریافــت 
می کننــد و بــه دیگــران انتقــال می دهنــد. ایــن افــراد 

اصــولا؛ً
1- مسوول و علل شایعه پراکنی هستند.

گــروه  ایــن  پایان دهنــدگان:  یــا  شــنوندگان   -2
شــایعات را می شــنوند، ولــی آن را بــه دیگــران منتقــل 
نمی کننــد. آن هــا پایان دهنــدگان نــام گرفته انــد. ایــن 
گــروه اطلاعــات رادریافــت می کننــد، ولــی آن را فقــط 
بــه یــک یــا دو نفــر منتقــل می کننــد، یــا اصــلاً آن را 

نمی کننــد. منتقــل 
3- افــراد خنثــی: ایــن گــروه بــا هیــچ اطلاعاتــی انــس 
آن هــا  بنابرایــن  و  نمی شــنوند  را  خبرهــا  ندارنــد. 
از  خــارج  گــروه  ایــن  معمــولاً  نمی کننــد.  منتقــل  را 

گیرنــد. مــی  قــرار  شــایعه پراکنی  محافــل 

شکل گیری شایعه
بــه نظــر می رســد دو شــرط »اهمیــت« و »ابهــام« 
کــه در انتقــال شــایعه تأثیــر دارنــد، کــم و بیــش از 
می تــوان  واقــع،  در  برخوردارنــد.  کمــی  رابطــه ی 
فرمــول قــدرت و شــدت شــایعه را بــه ایــن صــورت 
نوشــت: )R~I*A( اگــر بخواهیــم ایــن فرمــول را بــا 

کلمــات تعریــف کنیــم، معنــی آن چنیــن اســت: 
میــزان رواج شــایعه تقریبــا برابــر اســت بــا حاصــل 
ضــرب اهمیــت شــایعه  )I( در ابهــام )A( موضــوع 

مطــرح 
بــر ایــن اســاس هــرگاه اهمیــت موضــوع یــا »ابهــام« 
برابــر صفــر باشــد شــایعه وجــود نخواهــد داشــت، 

تنهایــی  بــه  هیچ کــدام  اهمیــت،  و  ابهــام  بنابرایــن 
موجــب رواج شــایعه نمی شــوند. بــه عبــارت دیگــر 
هــرگاه حادثــه مهمــی در جامعــه اتفــاق بیفتــد امــا 
اخبــار دریافت شــده مربــوط بــه آن، ناقــص باشــد و 
یــا از نظــر موضــوع در هالــه ای از ابهــام قــرار گیــرد، 
اهمیــت  و  ابهــام  هــرگاه  می یابــد.  رواج  شــایعه 
شــایعه  بــاروری  باشــند،  خــود  حــد  بالاتریــن  در 

بــود. خواهــد  شــگفت انگیز 
جهــت ایجــاد اطمینــان نســبت بــه واقعــی بــودن 
از  هســته ای  یــا  خبــر  از  اجزایــی  غالبــا  شــایعه، 
زمــان  در  امــا  می شــود.  گنجانــده  آن  در  حقیقــت 
انتقــال، مطالــب کــذب و جزئیــات تخیلــی آن قــدر 
دیگــر بخش هــا را تحت الشــعاع قــرار می دهنــد کــه 
واقعیــات و اکاذیــب از هــم قابــل تشــخیص نیســتند. 
تشــخیص دقیــق حقیقــت نهفتــه در شــایعه و اساســا 
وجــود یــا عــدم حقیقــت در شــایعه، تقریبــا همیشــه 
غیرممکــن اســت. شــاید بتــوان فراینــد شــکل گیری، 
انتشــار و عکس العمــل کارکنــان نســبت بــه شــایعه 
را چنیــن ترســیم کــرد: در انتقــال شــایعه، ســه عمــل 
ادراک، بــه حافظــه ســپردن و گــزارش از فــردی بــه 
رونــد  در  مراحــل  ایــن  می شــود.  طــی  دیگــر،  فــرد 
رواج شــایعه از یــک فــرد بــه فــرد دیگــر متناســب بــا 
دفعــات انتقــال تقویــت بــه طــور طبیعــی به کاســتن ها 
و افزودنی هایــی بــر اصــل مطلــب منتهــی می شــوند. 
بدیــن ترتیــب شــایعه از مراحــل اولیه ی شــکل گیری 
تــا تبدیــل آن بــه گــزارش نســبتا ثابــت، بــا ســه رونــد 

اصلــی زیــر ارتبــاط دارد:
1- هموارســازی، یعنــی حــذف برخــی جزئیــات کــه بــه 
نظــر ناقــلان شــایعه ی غیرمهــم و کم اهمیــت تلقــی 

می شــود.
2- برجســتگی، بديــن معنــا كــه برخــي جزئيــات در 
طــی جريــان انتقــال شــايعه پايــداری قابــل  ملاحظــه 

دارد.
ناقــلان شــايعه  3- همانندســازی، بديــن معنــا كــه 
براســاس منافــع خويــش موضــوع شــايعه را مفهــوم و 

متناســب می كننــد. 
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رواج شــایعه بــا ایــن ســه ویژگــی بــه هــم آمیختــه 
می شــود:

ــا علاقــه برداشــت  ــد نفــر ب ــا چن ــه را یــک ی 1- حادث
می کننــد.

2- حادثــه از ســوی دریافت کننــده ی آن ویرایــش و 
ارزشــیابی می شــود.

3- پس از تکمیل ویرایش ،شایعه آغاز می شود.

اهداف شایعه
هــر مطلــب و موضوعــی اهدافــی بــرای خــود دارنــد 
و شــایعه هــم یکــی از ایــن چهــار هــدف را دنبــال 

می کنــد:
1- ایجاد اضطراب یا کم کردن آن؛

2- معنا و مفهوم دادن به بخش اندکی از اطلاعات؛ 
3- تبدیــل شــدن بــه محملــی بــرای ســازمان دادن 
اعضــای گــروه و احتمــالا خارجــی هــا بــرای بــه وجــود 

اختلاف هــا؛ آوردن 
4-دادن پیــام یــا نوعــی علامــت مبنــی بــر موجودیــت، 

موضــع یــا قــدرت کســی کــه آن را بــه وجــود می آورنــد. 
از  اطلاعــات  معمــولا  شــایعه پراکنی؛  محافــل  در 
طریــق مجــاری نوشــتاری، زمانــی مــورد اســتفاده قــرار 

ــد کــه ارتبــاط شــفاهی مناســب نباشــد.  می گیرن
فرآیندهای مربوط به شایعه به ترتیب:

1- تشــویق و رضایت منــدی، دلســردی، پرخاشــگری، 
عکس العمــل فیزیکــی، خرابــکاری، اعتصــاب. 

2- ارتباطــات تلفنــی، دیدارهــای دوســتانه، جلســات 
و نشســت ها.

3- واحدهــای ســتادی، واحدهــای درگیــر در موضــوع، 
شــایعه ی کارکنــان در ســطوح مختلــف

در  تغییــرات  فناورانــه،  و  ســاختاری  تغییــرات   -4
ســطوح وســیع، تغییــرات در حقــوق و مزایــا، عوامــل 

مدیــران. و  کارکنــان  رفتــاری 

انواع شایعات
و  موضــوع  زمــان،  نظــر  از  می تــوان  را  شــایعه 
موقعیــت دارای اشــکال و انــواع مختلــف دانســت.
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اقتصــادی،  سیاســی،  نظامــی،  شــایعه ی  جملــه  از 
جنســی، پرخاشــگرانه، رویای، ترس و وحشــت و … .

»بایســاو« از نظر ســرعت انتشــار به دو نوع شــایعه 
اشــاره می کنــد:

1- شــایعات خزنــده: شــایعاتی هســتند کــه بــه آرامــی 
منتشــر می شــوند و مــردم آن هــا را بــه طــور پنهانــی و 
پچ پچ کنــان بــه یکدیگــر منتقــل می کننــد، تــا نهایتــا 

در همه جــا پخــش می شــوند.
کــه  و ســریع: شــایعاتی هســتند  تنــد  2- شــایعات 
چــون آتــش بــه خرمــن می افتنــد. ایــن نــوع شــایعات 
را تحــت پوشــش  گــروه وســیعی  در زمانــی کوتــاه، 
قــرار می دهنــد. آن چــه دربــاره ی حــوادث و فجایــع 
زمــان  در  شکســت ها  یــا  درخشــان  پیروزی هــای 

ایــن نمونــه اســت. از  انتشــار می یابــد،  جنــگ 

کنترل شایعه
اگــر شــایعات در ســازمان توســط روابط عمومی هــا 
کنترل و مدیریت نشــوند، نظم و هماهنگی ســازمان 
بنابرایــن ضروریســت  دچــار مشــکل خواهــد شــد، 
کــه شــماری از عوامــل پیچیــده ای کــه بــا تعامــل بــا 
یکدیگر باعث انتشــار شــایعات می شــوند، شناســایی 
کنیــم. بــا شــناختی بهتــر دربــاره ی ماهیــت شــایعات 
و چگونگــی تکذیــب شــایعات، ســازمان ها می تواننــد 

از ایجــاد آن هــا در میــان کارکنــان جلوگیــری کننــد.
در بســیاری از مــوارد مدیــران متوســط و رده پاییــن 
موضعــی  آن هــا  هســتند.  فعــال  دخالت کننــدگان 
می کننــد،  اتخــاذ  ارتباطــی  مجــاری  در  راهبــردی 
ــرا آن هــا ارتبــاط دوطرفــه میــان مدیریــت ارشــد و  زی
ــرای  ــران ب ــد. مدی ــر می کنن ــی را فیلت ــدان اجرای کارمن
انتخــاب  ســه  شــایعه پراکنی  محافــل  در  مداخلــه 

دارنــد: 
1- ایــن محافــل را نادیــده بگیرنــد و در آن شــرکت 
نکننــد، ایــن کار در بســیاری از ســازمان ها دشــوار، 
انجــام  را  کارشــان  آن هــا  قابــل  اجراســت.  ولــی 
می دهنــد و اجــازه می دهنــد ایــن محافــل در مجــاور 

باشــند. برقــرار  آن هــا 

بــه نفع شــان اســت، در آن  2- تنهــا در زمانــی کــه 
شــرکت کننــد. در ایــن مــورد آن هــا ایــن نــوع محافــل 
را بررســی می کننــد و از طریــق آن متوجــه می شــوند 
کــه در مــورد مســاول و موقعیت هــای خــاص چــه 

مطالبــی گفتــه می شــود. 
3- شــرکت کنندگان فعــال و تمام وقــت ایــن محافــل 

هســتند. 

نفوذ در سازمان های غیررسمی
ســازمان های غیررســمی را مدیریــت پدیــد نیــاورده 
اســت و نمی توانــد آن را از میــان بــردارد و نــه آنکــه 
هرگــز چنــان مقصــدی در میــان اســت. ولــی مدیریــت 
بــا آن هــا را بیامــوزد و نوعــی  می توانــد راه زیســتن 
نفــوذ را بــر آن هــا به دســت بیــاورد. ایــن نفــوذ، بــا ایــن 

راهکارهــا دســت یافتنی اســت: 
1- ســازمان های غیررســمی را بپذیریــد و بــه آن هــا 

پــی ببریــد.
2- هــر گامــی کــه برمی داریــد، بــه اثــرات احتمالــی آن 

بــر نظام هــای غیررســمی توجــه کنیــد. 
تــا جایــی کــه شــدنی اســت، منافــع گروه هــای   -3
یکپارچــه  رســمی  منافــع ســازمان  بــا  را  غیررســمی 
ســازید. چنیــن بــه نظــر می رســد کــه دلخواه تریــن 
آن  غیــر  و  رســمی  ســازمان های  آمیــزش  شــکل 
اســت کــه یــک نظــام رســمی چیــره، پاســدار وحــدت 
و یگانــه بــرای دســتیابی بــه اهــداف وجــود داشــته 
باشــد و همــراه آن یــک نظــام غیررســمی بــه حفــظ 

بپــردازد. گروهــی  کار  و  همبســتگی 

مدیریت بر شایعه
مدیریــت شــایعه، شــامل مطالعــات جدیــدی در 
چگونــه  مــردم  کــه  ایــن  و  شــایعات  انتشــار  مــورد 
شــایعات را بــاور می کننــد و روش هایــی اســت کــه 
مقابلــه می کننــد.  بــا شــایعات  مدیــران ســازمان ها 
نیازهــای  از  شــایعه  شــد،  گفتــه  کــه  همان گونــه 
کارکنــان و حاصــل پاســخگویی بــه شــرایط ســازمانی 
یــا  و  مدیــران  توســط  گرفته شــده  تصمیم هــای  و 
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عکس العمــل نســبت بــه رفتارهــای هنجــار ســازمانی 
اســت. بنابرایــن ســه روش خــاص بــرای مدیریــت 

شــایعه در شــرکت وجــود دارد:
بــا  از شــایعات  بــه شــایعات: بعضــی  1- بی توجهــی 
گذشــت زمــان از بیــن می رونــد. بــه هــر حــال طبــق 
مــدل زمانــی شــایعه، اگــر ســکوت هــم کنیــم شــایعه 
از بیــن مــی رود، امــا در اوج گســتردگی شــایعه، شــما 

ــد. ــد بپردازی ــادی بای ــی زی هزینــه مال
2- اگر انتظار برای از یاد رفتن شــایعه به ســر رســید، 
ــه صــورت عمومــی آن را تکذیــب کــرد. وقتــی  ــد ب بای
کــه شــایعه تکذیــب شــود و در جمــع بــی منطــق بــه 
نظــر رســد، ارزش خبــری خــود را از دســت می دهــد. 
ایــن سرراســت ترین راهبــرد اســت. شــرکت، شــایعه 
را علنــی می کنــد و صحــت آن را از طریــق درج آگهــی 

و نشســت تبلیغاتــی زیــر ســوال می بــرد.
حداکثــر  بــا  درســت  و  حقیقــی  اطلاعــات  بایــد   -3

شــوند.  منتشــر  ســرعت 

راهبرد تکذیب
موقعــی کــه شــایعه را تکذیــب می کنیــم، درســت 
بــه  یــا مســتقیماً  و  کنیــم  تکــرار  را  آن  کــه  نیســت 
ــرا ممکــن اســت ایــن کار باعــث  ــم، زی آن اشــاره کنی
تقویــت تصادفــی شــایعه در ذهــن شــنوندگان شــود. 
بایــد اجــازه دهیــم، مثالــی بیاوریــم کــه در آن شــایعه 
می شــود.  تکذیــب  شــایعه  مســتقیم  تکــرار  بــدون 
حادثــه ای  دربــاره ی  کــه  شــایعه ای  بــه  واکنــش  در 
هیــچ  کــه  می کنــد  اعــلام  مدیــر  می شــود،  منتشــر 
اتفــاق خاصــی در هفتــه گذشــته رخ نــداده اســت. 
در تکذیــب شــایعه، مدیــر بایــد حقیقــت را هرچــه 
ســریعتر آشــکار کنــد. اگــر شــایعه ای بــه ســرعت انــکار 
نشــود، کارمنــدان اتفاقــات بعــدی را نیــز در ســایه ی 
شــایعه می داننــد. در مثــال یادشــده، اگــر کارمنــدان 
صــدای آمبولانــس را شــنیده باشــند، بیشــتر قانــع 
حادثــه  ایــن  در  کارکنــان  از  یکــی  کــه  می شــوند 
کــه  اســت  ذکــر  قابــل  دیــده،  جراحــت  شــدت  بــه 
شــایعه همچــون آتــش در جنــگل در یــک ســازمان 

شــود،  مهــار  ســریع تر  هرچــه  بنابرایــن  می چرخــد، 
افــراد کمتــری آن را می شــنوند و ضــرر کمتــری بــه 
ســازمان وارد می آیــد. محافــل شــایعه پراکنی از بیــن 
نمی رونــد و نمی شــود از وجــود آن هــا چشم پوشــی 
کــرد. اگــر آن را از جایــی ســرکوب کنیــم، از جایــی 
دیگــر ســر در مــی آورد. اگــر یکــی از منابــع آن را از 
بیــن ببریــم، منبعــی دیگــر پیــدا می شــود. ایــن کار بــه 
ســختی کشــتن مــار شیشــه ای افســانه ای اســت کــه 
هنــگام صدمــه، خــود را تکه تکــه می کنــد و از هــر 

تکــه، مــار جدیــدی بــه وجــود می آیــد.

جنبه های مثبت
مباحــث مربــوط بــه شــایعه با جهت گیــری مدیریتی 
ــه ی نظریاتــی اســت  ــر پای ــه شــدت ب در ســازمان ها ب
تولیــد مضــر  بــرای  کــه شــایعه  بیــان می کننــد  کــه 
ــه وجــود مــی آورد  اســت، فضایــی از بی اعتمــادی را ب
شــایعه  گاهــی  می شــود.  روحیــه  کاهــش  باعــث  و 
بــه عنــوان یــک بتــون اجتماعــی عمــل می کنــد کــه 
بســیاری از اوقــات ســازمان را ســر پــا نگــه مــی دارد و 
بــه کارمنــدان اجــازه می دهــد تــا رفتــار رئیــس خــود را 
درک کــرده و آن را پیش بینــی کننــد. شــایعه می توانــد 
باعــث تخریــب رقیبــان و تقویــت شــبکه ی اجتماعــی 
در محیــط کار  شــود. یکــی از مهمتریــن جنبه هــای 
مثبــت شــایعه ایــن اســت کــه راهــکاری بــرای کاهــش 
اســترس اســت. ثابــت شــده کــه احساســاتی کــه در 
مخربــی  خیلــی  تأثیــر  داشــته می شــوند،  نــگاه  دل 
دارنــد کــه شــایعه و درد و دل کــردن ایــن اثــرات را 
کاهــش می دهنــد. می دانیــم کــه افــراد نیــاز دارنــد در 
مــورد موقعیــت کاری خــود صحبــت کننــد. ایــن یکــی 
از بخش هــای مهــم زندگــی انســان ها اســت. محافــل 
شــایعه پراکنی بــه انســان کمــک می کننــد تــا بــه راحتــا 

دربــاره ی ایــن واقعیــات مهــم زندگــی صحبــت کنــد.
افــراد  ایــن محافــل،  بــا صحبــت دربــاره ی کار در 
بــه  شــرکت  رســمی  سیاســت های  تغییــر  فرصــت 
می تواننــد  افــراد  کار  ایــن  بــا  دارنــد.  را  خــود  نفــع 
بــود  سیاســت ها را بهتــر بشناســند و قادرخواهنــد 

بهتــر بــا موقعیــت کاری خــود مواجــه شــوند. ایــن 
ــه کارمنــدان ایــن امــکان را  ــاز، همچنیــن ب ــاط ب ارتب
می دهــد تــا بــا افــرادی کــه دچــار اســترس خــارج از 
کننــد.  احســاس همــدردی  کاری هســتند  محیــط 
عکس العمــل  ارزیابــی  در  می توانــد  شــایعه پراکنی 
کارمنــدان بــه خبــری قبــل از اعــلام از ســوی مجــاری 
رســمی مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. بــه منظور کاهش 
مشــکلات ناشــی از شــایعه، مدیــران می تواننــد بــا 
ــد و  اســتفاده از آن، اطلاعــات را ســریعاً پخــش کنن
بــه ایــن ترتیــب عکس العمــل کارمنــدان را در برابــر 
تصمیمــات مختلــف بــا درگیــر شــدن در شــایعات 
قبــل از بــروز نقایــص تصمیمــات مشــاهده کننــد. 
شــایعه می توانــد خروجــی و وســیله ای بــرای تخلیه ی 
احساســات باشــد، تمــاس شــخص بــه شــخص را 

حفــظ کنــد و بــه کار جذابیــت ببخشــد.

روابط  عمومــی  مدیریــت  راهــکار  و  پیشــنهاد 
شــایعات: درخصــوص 

تمــام  بایســتی  روابــط عمومــی دســتگاهی  هــر   -1
تمامــی  بــرای  را  ســازمانی  برنامه ریــزی  و  اهــداف 
ســطوح مختلــف کارکنــان خــود، بــه طــور واضــح و 

روشــن، تبییــن و تشــریح کنــد.
عواقــب  بــه  نســبت  را  روابط عمومــی  کارکنــان   -2
شــایعه پراکنی در ســازمان و اهــداف شایعه ســازان 

گاه ســازد. از طریــق مختلــف آ
3- جلســه ای بــرای گفت وشــنود بــا کارکنــان در بیــن 

یــک یــا دو هفتــه برگــزار کننــد.
مدیریــت  مشــاوره ی  بــا  روابط عمومــی  مدیــر   -4
ســازمان درخصــوص جهــت دور کــردن اضطــراب 
ــان  ــرای آن ــد امنیــت شــغلی ب ــان، بای ــی کارکن و نگران

ایجــاد کنــد.
5- ایجــاد یــک نظــام بررســی و پیشــنهادها، باهــدف 
بررســی پیشــنهادها و انتقادات کارکنان و مشــارکت 
دادن آنان در مدیریت ســازمان که بایســتی توســط 

روابط عمومــی بــه انجــام برســد.
6- ابزار شــبکه های اجتماعی و شــفافیت در انتقال 

درســت واقعیــت آخریــن راهــکار مبــارزه بــا شــایعات 
است.

در مرحلــه ی بعــد بایــد بــه مبــادی بــروز شــایعه و 
آن و چگونگــی تکذیــب شــایعه  شــناخت ماهیــت 
درگیــر  کارکنــان  کل  کــه  حالــی  در  داشــت.  توجــه 
نشســت های  بــا  بایــد  هســتند،  شــایعه  موضــوع 
جمعــی بــا آنــان و نماینــــدگان شان، بی پیرایـــه و رو در 
رو بــه گفت وگــو نشســت و ضمــن چاره جویــی، علــل 
تصمیم گیری را برای آن ها توضیح داده و با افزایش 
ســطح آگاهــی کارکنــان و واضــح کــردن برنامه هــای 
ســازمان، مشــارکت دادن آنــان در مدیریــت ســازمان 
ســازمان ها  خواسته هایشــان،  بــه  کــردن  توجــه  و 
می تواننــد از ایجــاد شــایعه در ســازمان متبوع شــان 

جلوگیــری کننــد.
منابع:

»گــوردن  )1374(؛  شــایعه  روان شناســی   •
آل پــورت«، و »لئــو پســتمن«؛ تهــران، مرکــز تحقیقــات 
و مطالعــات و ســنجش برنامــه ای صــدا و ســیمای 

دوم. چــاپ  ایــران،  اســلامی  جمهــوی 
ســازمانی(  )رفتــار  کار  در  انســانی  رفتــار  کتــاب   •
نیواســتورم«؛  »جــان  و  دیویــس«،  »کیــت  )1375(؛ 
مرکــز  ناشــر  توســی،  محمدعلــی  دکتــر  ترجمــه ی 

ســوم. چــاپ  دولتــی،  مدیریــت  آمــوزش 
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مقاله

حسن نصیری قیداری
مدرس دانشگاه

ناکارآمــدی رویکــرد کلاســیک در تدویــن راهبــرد 
امــروزی

ناکارآمــدی از آن رویکــرد کلاســیک و فراینــد تدویــن 
راهبــرد اســت، آنچــه کــه مرده و از میــان رفته، فرایند 
پرپیــچ وخــم تدویــن راهبــرد در مکتــب کلاســیک 
اســت و نــه راهبــرد بــه معنــای اصالــت و هویــت آن. 
هیــچ ســازمانی حتــا امــروزه نمی توانــد بــدون راهبــرد 
بــه زندگــی ادامــه دهــد و یــا ســازمان نمی توانــد بگویــد 
دیگربــه راهبــرد نیــاز نــدارم. ســازمان ها امــروزه بیــش 
ولــی  نیازمندنــد  راهبــرد  بــه  دیگــری  زمــان  هــر  از 
مــورد  راهبــرد  ارائــه ی  از  ناتــوان  مکتــب کلاســیک 
نیــاز ســازمان های امــروزی اســت، بــه عبــارت دیگــر 
طراحــی راهبــرد بــه شــیوه ی ســنتی یــا بــه شــیوه ی 
متعــارف خــودش دیگــر پاســخگوی نیازهــای ســازمان 
نیســت. ســازمان امــروز راهبــرد درســت و در زمــان 
درســت می خواهــد نــه راهبــرد درســت بــه هــر قیمتــی 
و یــا هــر زمــان و هــر مــکان. بــه هــر حــال راهبــرد بایــد 
ــن کــه فرصــت را از  ــه ای ــن باشــد ن ــد ارزش آفری بتوان

دســت ســازمان بربایــد.
 راهبــرد ناکارآمــد کلاســیک دارای چــه مشــخصاتی 

اســت؟
گام بــه گام بــودن فراینــد تدویــن راهبــرد در رویکرد 
کلاســیک تدویــن راهبــرد از ایــن گام هــای زیــر عبــور 

می کنــد: 
- چشم انداز؛ 

- بیانیه ی ماموریت؛ 
- تحلیل محیط بیرون؛
- تحلیل محیط درون؛

- تحلیل عوامل کلیدی موفقیت؛
- تجزیه و تحلیل ذی نفعان؛

- تدوین راهبرد کلان؛
 - تدوین اهداف؛

 - شکستن راهبرد به شگرد؛
 بعــد تبدیــل شــگرد بــه برنامــه و بعــد برنامــه بــه 
پــروژه، ســپس پــروژه بــه فعالیــت و درنهایــت تعریــف 

شــاخص ها. 

دو  بــا  را  مــا  روابط عمومــی  جوشــان  چشــمه های 
کــه   ایــن  اول  می کنــد،  مواجــه  اساســی  واقعیــت 
و  هســتند  جوشــان  چشــمه های  دارای  راهبردهــا 
زایشــگاه های خــاص خــود را دارنــد، دوم راهبردهــا 
ــو می شــوند. ســوم راهبردهــا درطــول و  مرتــب نوبه ن
عــرض ســازمان و زمــان جــاری و ســاری اند. چهــارم 
راهبردهــا تکرارناپذیرنــد، ســازمان بــرای بقــا نیازمنــد 
نیازمنــد  طراحــی  بــرای  راهبــرد  و  اســت  راهبــرد 
شــناخت  نیــاز جامعــه  و خلاقیــت و نــوآوری اســت. 
چشــم  از  را  خــواب  امــروز  جهانــی  رقابتــی  فضــای 
مدیــران ســازمان ها ونیــز از روابط عمومی هــا ربــوده 

چشمه های جوشان 
راهبردهای

روابط عمومی

تازه تــر  بــری می رســد،  بــاغ  ایــن  از  اســت. »هــردم 
اقدامــات  مــدار  از  کهنه هــا  می رســد«.  تازه تــری  از 
بــازار  حاکــم  تازه هــا  و  می رونــد  بیــرون  ســازمان ها 
بــه  می شــوند. نظریــه ی »شــومپیتر« در کارافرینــی 
طــور باورناپذیــری، اصــل تکــرار، حاکمیتــی بــر راهبــرد 
نــدارد و راهبردهــا بــه ســمت نو به نــو شــدن می رونــد. 
تنهــا قانونــی کــه امــروز بــر راهبــرد حاکــم اســت، تغییــر 
دمــادم اســت. و ایــن بــه معنــای دگرگونــی اساســی 
اســت.  آن  هویــت  و  راهبــرد  بــودن  بلندمــدت  در 
زمانــی  دامنــه ی  بلندمــدت،  برنامــه ی  سال هاســت 
بــه  ســال   5 از  و  ســال   5 بــه  ســال   15 از  را  خــود 
ســه ســال و ســپس بــه یــک ســال کشــانده اســت 
ــاد  ــرای عمــر یــک راهبــرد زی و حــال یــک ســال نیــز ب
مختلــف  ســناریوهای  طراحــی  می رســد.  نظــر  بــه 
بــرای رویارویــی بــا وضعیت هــای پیش بینــی شــده و 
نشــده  بــرای چرخــش ســریع، دگرگونــی آنــی و تدویــن 
ایــن  در  اســت.  شــده  چاره ســاز  راهبــرد  لحظــه ای 
ارتبــاط راهبردهــای روابط عمومــی بــه لحــاظ فراگیــر 
بــودن در ســازمان و ظهــور و بــروز مــد و دگرگونــی 
در باورهــا، ســلیقه ها و رفتارهــای مــردم از اهمیــت 
دوچندانــی برخــوردار اســت. امــروزه دیگــر بحــث از 
کیفیــت و یــا قیمــت، بــه تاریــخ ســپرده شــده و آن چــه 
کــه مهــم اســت پســند مــردم و ســلیقه آنــان اســت که 
بــر رفتــار بــازار حاکــم اســت، چیــزی کــه روابط عمومــی 
ســازمان بــدان توجــه دارد و بایــد آن را بــه نحــوی 
ســازماندهی و هدایــت کنــد. آنچــه کــه مهــم اســت 
تغییــر نگــرش مدیریتــی در طراحــی راهبــرد از خطــی 
بــه حلقــوی اســت. یعنــی این کــه نمی توانیــم بــرای 
راهبــرد نقطــه ی آغــاز و نقطــه ی پایــان در نظــر بگیریم 
بلکــه راهبردهــا می آینــد و می رونــد و یــا در نقطــه ای 
می دهنــد.  دیگــری  بــه  را  جایشــان  حلقــه  ایــن  از 
این جاســت کــه افکارســنجی و مطالعــات محتــوای 
رســانه ها و بــه ویــژه شــبکه های اجتماعــی ضــرورت 
می یابــد و ایــن مطالعــات مــا را بــه ســوی طراحــی ویــا 
کشــف راهبردهــای نویــن نــه تنها بــرای روابط عمومی، 

بلکــه بــرای کل ســازمان رهنمــون می شــود.
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ســازمان ها  بــودن،  تقویم محــور  ویژگــی  دومیــن 
راهبــرد را معمــولا بــرای ســه ســال طراحــی می کننــد. 
و  تقویــم  از  محیــط  کــه  اســت  ایــن  مســاله  ولــی 
تبعیــت  ســازمان  راهبردهــای  یــا  و  تصمیمــات  یــا 
امــروز  محیــط  داده هــای  براســاس  مــا  نمی کنــد؛ 
ولــی  می کنیــم  تصویــب  و  می نویســیم  را  راهبــرد 
و همــه چیــز  نیســت  امــروز  فــردا، محیــط  محیــط 
تغییــر یافتــه و تحــولات مختلــف و لحظــه بــه لحظــه 

اســت. گرفتــه  صــورت  آن  در 
بــودن راهبــرد اســت؛  ویژگــی ســوم تحلیل محــور 
در رویکــرد کلاســیک راهبــرد حاصــل تحلیــل اســت.

تحلیــل کار کارشــناس اســت و تصمیــم کار مدیــر. 
اشــتباه متــداول در مــدل کلاســیک بــرای طراحــی 
راهبــرد ایــن اســت کــه راهبــرد را کار تحلیلی می دانند 
و بــه اســتناد آن طراحــی راهبــرد را بــه متخصصــان و 
تحلیل گــران آمــار و کارشناســان می ســپارند. نتیجــه 
و  کارشناســان  طــرف،  یــک  در  کــه  می شــود  ایــن 
مشــاوران بــه طراحــی راهبــرد می پردازنــد و در طــرف 
دیگــر مدیــران ارشــد تصیــم می گیرنــد، یعنــی هــر 
کــدام راه خودشــان را می رونــد و ارتبــاط و پیونــد بیــن 
ایــن دو قطــع اســت و یــا گاهــی بــاز صــرف زمان هــای 

ــوب نمی رســد. ــه نتیجــه مطل بســیار ب
کلاســیک،  مدل هــای  ویژگی هــای  از  دیگــر  یکــی 
ماتریس هــای  اســت،  حــد  از  بیــش  کمیت مــداری 
مختلــف را تحلیــل می کننــد، امتیــاز می دهنــد و ... و 
در نهایــت پــس از تجزیــه و تحلیل هــای فــراوان، نــوع 

راهبــرد را مشــخص می کننــد.
یکــی دیگــر از ضعف هــای مــدل کلاســیک، غلبــه ی 
گرچــه  اســت؛  انســان  نــوآوری  و  برخلاقیــت  روش 
راهبــرد کلاســیک خلاقیــت مدیــران را تحریــک کنــد، 
امــا در برنامه ریــزی راهبــرد ســنتی، همــه ی فکــر و 
ذهــن افــراد متوجــه تکمیــل ماتریس هــا و فرم هــای 
خلاقیــت  روحیــه ی  امــر  ایــن  می شــود،  مربوطــه 
این گونــه  کــه  راهبــردی  را می گیــرد.  آنــان  ونــوآوری 
متولــد می شــود فرزنــد ماتریس هاســت و خلاقیــت 

در آن نقشــی نــدارد. 
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اشــکال بعــدی ایــن رویکــرد عــدم توجــه بــه نقــش  
شــهود در تصمیم گیــری مدیریــت اســت، کــه گاه در 
تصمیم گیری هــا در کنــار اطلاعــات نقــش اساســی 
گاهــی  کــه  می شــود  باعــث  کلاســیک  مــدل  دارد، 
شــهود گرفتــه شــود و تصمیماتــی کــه از دل شــهود 
بــه  راهبــرد  عنــوان  بــه  را  می آیــد  بیــرون  انباشــته 

نشناســد. رســمیت 
اشــکال بعــدی ایــن اســت کــه تحلیــل راهبــرد  از 
در  حلزونــی  ســنتی  راهبــرد  جداســت،  آن  زایــش 
مســیر تنــد بــاد اســت و بســیار کنــد، چابکــی نــدارد، 
در حالــی کــه محیــط بــه ســرعت دگرگــون می شــود.

ایــراد دیگــر ورود عبــارات و اصطلاحــات تخصصــی 
کلاســیک  راهبــرد  حــوزه ی  بــه  متعــدد  و  نامفهــوم 
اســت کــه موجبــات تردیــد مدیــران را فراهــم آورده  
راهبــرد  از  چیــزی  کــه  می کننــد  احســاس  آنــان  و 
نمی فهمنــد. راهبــرد مــدل کلاســیک به جنــگ واژگان 
و اصطلاحــات مبــدل شــده اســت. افــراد بــه جــای 
بحــث در مــورد محتــوا، روی واژه هــا، تعریــف آن هــا 
و تفاوتشــان بــا هــم جــدل می کننــد. هیــچ کــس هــم 
نمی توانــد دیگــری را راضــی کنــد چــون در ایــن نیــز بــا 

جنگلــی از تئوری هــا رویــاروی هســتیم.
کلاســیک  روش هــای  دیگــر  منفــی  ویژگی هــای 
نفــی تصمیم گیــری آنــی اســت و تصمیمــات فــوری 
را راهبــرد نمی داننــد. ایــن نیــز بــاوری غلــط اســت کــه 
تصــور می شــود راهبــرد حتمــا بایــد چیــزی باشــد کــه 
مــدت زیــادی روی آن فکــر شــده اســت. در حالــی کــه 
تصمیم گیــری درســت و دروقــت درســت، ضــرورت 

مدیریــت امــروز اســت.  
راهبردهای نوین 

تدویــن  راهبردهــا  راهبــرد،  نویــن  رویکــرد  در 
نمی شــوند، مشــاوران هــم وظایفشــان تدویــن راهبــرد 
راهبردهــای  از چهارچشــمه  راهبــرد  بلکــه  نیســت، 
ســازمان می جوشــند و ظاهــر می شــوند، مشــاوران 
بــه  تدویــن  جــای  بــه  جدیــد  رویکــرد  در  راهبــرد 
جوشــان  چشــمه های  بهره وری ســازی  و  شناســایی 
راهبــرد می پردازنــد و چشــمه های زاینــده ی راهبــرد 

در  بــود.  نخواهــد  راهبــرد  مولــد  خشــک،  و  عقیــم 
مدل هــای امــروزی، کلمــه ی تدویــن  راهبــرد را بــه کار 

راهبــردی. زایــش  می گوییــم  بلکــه  نمی بریــم، 
دانشــمندان برای هر ســازمانی چهارچشــمه  زاینده 
 ی راهبــرد در نظــر گرفته انــد کــه در یــک ماتریــس 
ــه ی اول  ــه ای نمایــش داده می شــود. ناحی چهــار خان
مختــص راهبردهایــی اســت کــه از بــالای ســازمان 
تدبیــر  و  اندیشــه  منطــق،  حاصــل  و  می جوشــد 
مختــص  دوم  ناحیــه ی  اســت.  آن  بنیان گــذاران 
راهبــرد ناشــی از بــالای ســازمان ولــی حاصــل شــهود 
فعالیــت  کــه در دوران  اســت  و خلاقیــت مدیــران 
جدیــد خــود کســب می کننــد. چشــمه ی ســوم شــامل 
راهبردهایــی اســت کــه از پاییــن ســازمان می جوشــد 
و حاصل تحلیل و منطق کارشناســان اســت و حالت 
چهــارم شــامل راهبردهایــی کــه از لایه هــای پاییــن 
خلاقیــت  و  شــهود  حاصــل  و  می جوشــد  ســازمان 
ــه ایــن ترتیــب  اســت. نامگــذاری ایــن چهارچشــمه ب

اســت: 
چشمه اول، فراست راهبردی

)Strategic Insight( فراســت راهبــردی مدیــران 
ارشــد کــه حاصــل پیش تدبیــر و انباشــت تجربــه ی 
چشــمه  اســت.  متمــادی  ســال های  در  مدیــران 
 Real-Time( بهنــگام  راهبــرد  تصمیم گیــری  دوم، 
Decision Making( کــه ناشــی ازشــرایطی اســت 
کــه مدیــران بــه طــور ناگهانــی بــا آن مواجــه شــده 
کــه  تصمیمــی  بگیرنــد،  تصمیمــی  اســت  لازم  و 
اســت. چشــمه ی  و شــهودی  نبــوده  پیش تدبیرانــه 
ســوم، تحلیل گــری راهبــرد اســت کــه ممکــن اســت 
شــبیه روش هــای ســنتی و کلاســیک بــه نظــر برســد. 
فرقــش بــا مدل هــای کلاســیک ایــن اســت کــه در 
آن هــا ایــن چشــمه لزومــا بایــد گام بــه گام باشــد ولــی 
چشــمه ی  نیســت.  این گونــه  نویــن  روش هــای  در 
چهــارم را نیــز می توانیــم کنــش و کاوش نام گــذاری 
کنیــم کــه حاصــل افــکار خلاقانــه از ســمت پاییــن 

ســازمان اســت.
راهبــرد  کــه  بگوییــم  می توانیــم  فــوق  تفاســیر  بــا 

ــق و ابــداع در رویکــرد کلاســیک بــه  از وضعیــت خل
ــروز در رویکــرد  ــا ظهــور و ب ســمت کشــف شــدن و ی
نویــن تغییــر وضعیــت داده اســت. بدیــن معنــا کــه 
راهبــرد در کســب وکار وجــود دارنــد و بایــد آن هــا را 
کشــف و یــا پیــدا کــرد و بــه کار گرفــت. دوم ایــن کــه 
کشــف راهبردهــا همســو بــا عملیــات ســازمان جــاری 
و ســاری اســت و هــر لحظــه احتمــال کشــف تغییــر و 
اصــلاح آن وجــود دارد، ســوم از یــک راهبــرد بــه طــور 
مگــر  کــرد،  اســتفاده  امــروزه  نمی تــوان  بلندمــدت 
تنهــا راهبــرد پایــدار یعنــی پویایــی و تغییــر. چهــارم 
همــه ی افــراد و همــه ی مکان هــا در کمــک بــه ظهــور 
راهبــرد و نمایانــدن آن دخیلنــد، از مدیــران تــراز اول 
تــا کارکنــان لایه هــای پاییــن و از اقدامــات رقبــا تــا 
تامین کننــدگان و مخاطبــان و یــا مشــتریان در درون 

ســازمان و محیــط آن.
راهبردهــا  فوقکاشــفان  مفروضــات  برمبنــای 
مــورد  ماتریــس  براســاس  روابط عمومــی  در 
یــا  و  ســازمان  بنیان گــذاران  می تواننــد  بحــث 
روابط عمومی هــا  باشــند. راهبردهــای روابط عمومــی 
ســازمان  راهبردهــای  دیگــر  جنــس  از  و  همســو 
خواهــد بــود. کارشناســان و مدیــران روابط عمومــی 
و  اکتشــاف  بــه  دســت  خــود  فعالیــت  طــول  در 
به کارگیــری راهبردهــا خواهنــد زد. کارکنــان و مدیــران 
آن در درون ســازمان و افــکار عمومــی، مخاطبــان، 
رســانه ها، شــبکه ای اجتماعــی، نخبــگان، در بیــرون 
بــروز دادن راهبردهــا  از ســازمان در شناســاندن و 
دخالــت دائــم دارنــد و چشــمه های جوشــان راهبــرد 
راهبردهــای  هســتند.  ســازمان ها  از  بیــرون  در 
روابط عمومــی بیشــتر حکــم یک بارمصــرف دارنــد و 
پــس از اســتفاده بایــد تغییــر یابنــد و بــا راهبــرد جدیــد 
جایگزیــن شــود. بنابرایــن روابط عمومــی بــه لحــاظ 
میــل بــه تغییــر راهبــرد از ســایر بخش هــا حســاس تر 
ــه تنهــا   ــه لحــاظ روش شناســی و ســاختار ن اســت و ب
آمادگــی پذیــرش تغییــرات را در ذات خــود دارد، بلکه 
راهبردهــای  دیگــر  در  تغییــرات  درک  و  مقبولیــت 

می کنــد.  ترویــج  را  ســازمان 

هنــر  »کتــاب  رویکــرد  از  مقالــه  ایــن  تهیــه ی  در 
رقصیــدن بــا راهبــرد« نوشــته ی دکتــر مجتبــی لشــکر 

بلوکــی اســتفاده شــده اســت. 
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عــدم ســوءتفاهم می شــود. 
مــورد بعــدی در مهارت هــای نــرم، داشــتن اعتمــاد 
روابط عمومــی  در  کــه  افــرادی  اســت.  نفــس  بــه 
و  خــود  توانمندی هــای  بتواننــد  بایــد  می کننــد  کار 
ــه درســتی و در جهــت  ــه دیگــران ب سازمان شــان را ب
بــه  کننــد.  عرضــه  ســازمان  اهــداف  بــه  رســیدن 
همیــن خاطــر داشــتن اعتمــاد بــه نفــس بــرای حضــور 
توانمندی هــا  دادن  نشــان  و  مختلــف  محافــل  در 

اســت  اجتماعــی  دانــش  و  هنــر  روابط عمومــی 
می دهــد.  پیونــد  هــم  بــه  را  ســازمان  یــک   کــه 
اســت  دســتگاه  یــک  ســخنگوی  روابط عمومــی   
دســتگاه  آن  در  کــه  آنچــه  هــر  دادن  نشــان  بــرای 
فاصلــه ی  کاهش دهنــده ی  می بایســت  و  می گــذرد 
 شــکاف میــان جامعــه و دســتگاه های اجرایــی باشــد.

 هــر ســازمانی نیازمنــد ارتبــاط صحیــح درون و بــرون 
ســازمانی اســت چــرا کــه کســب اطلاعــات مفیــد و 
ســازمان  مختلــف  بخش هــای  درون  از  موقــع  بــه 
و  یک ســو  از  هــدف  مخاطبــان  بــه  آن  انعــکاس  و 
جمــع آوری اطلاعــات، دیدگاه هــا و نظــرات مخاطبــان 
پــل  بــه درون ســازمان، از دیگــر ســو  انتقــال آن  و 

تاملــی محســوب می شــود. ارتباطــی قابــل 
بــه  می تــوان  روابط عمومی هــا  وظایــف  عمــده  از 

مــوارد زیــر اشــاره کــرد: 
۱- مطلع کردن و خبر دادن؛

۲- ترغیب و تشویق، ترویج و تبلیغ؛ 

تاثیر مهارت های نرم 
در بهبود عملکرد 

روابط عمومی ها

۳- انجام تحقیقات اجتماعی و افکارسنجی؛
و  ســازمان  نیــاز  مــورد  عوامــل  بــا  ۴-هماهنگــی 

ســازمان ها. دیگــر  و  افــراد  بــا  ارتبــاط  برقــراری 
ــه نگــرش درســت  روابط عمومــی در هــر ســازمان ب
بــه آینــده، شناســایی رقیبــان و اطلاعــات از نیازهــای 
 جامعه می پردازد و موجب پویایی ســازمان می شــود.

 بــا توجــه بــه نقــش مهــم روابط عمومی هــا، یکــی از 
مهم تریــن گزینه هــا بــرای برقــراری ارتبــاط مناســب 
بــا افــراد درون و بــرون ســازمان داشــتن مهارت هــای 

نــرم اســت.
بــر  کــه  هســتند  مهارت هایــی  نــرم،  مهارت هــای 
چگونگــی کارهــا تاثیرگذارنــد و شــامل نحــوه ی تعامــل 
بــا همــکار، چگونگــی حــل مســائل و روش مدیریــت 
در انجــام امــور اســت؛ ایــن مهارت هــا دربرگیرنــده ی 
مهارت هــای  ارتباطــی،  و  بین فــردی  مهارت هــای 
دیگــران  بــا  همدلــی  و  زمــان  مدیریــت  شــنیداری، 

اســت.
نــرم مهــارت  ارتباطــی  انــواع مهارت هــای  از  یکــی 
بــا  مفاهیــم  درســت  انتقــال  و  زدن  حــرف  خــوب 
ایــن حــوزه  ارتبــاط در  برقــراری  اهمیــت  بــه  توجــه 
می کنــد  کار  روابط عمومــی  در  کــه  فــردی  اســت. 
بایــد روش هــای صحیــح ســخنوری و صحبــت کــردن 
درســت را بدانــد و طبیعــی اســت کــه هرقــدر تســلط 
داشــته باشــد، متقاعدکننــده ی بهتــری خواهــد بــود. 
خــوب صحبــت کــردن شــامل روان صحبــت کــردن، 
کلام  و  زدن  حــرف  باانــرژی  کــردن،  صحبــت  رســا 
دارای پیکربنــدی درســت اســت کــه اثرگــذاری بالایــی 
در جلــب نظــر مخاطبیــن هــدف دارد. پــس تســلط 
کلامــی و مدیریــت اســترس هنــگام برقــراری ارتبــاط 

بســیار حائــز اهمیــت اســت .
مهــارت دیگــر، مهــارت درســت گــوش دادناســت، از 
آن جایــی کــه گرفتــن نظــرات و شــنیدن دیدگاه هــای 
مخاطــب یکــی از وظایــف روابط عمومی هاســت، بــه 
همیــن علــت گــوش دادن فعــال کــه شــامل درگیــری 
همزمــان ذهــن و گــوش بــه مخاطــب و تمرکــز بــه 
و  درســت  عارضه یابــی  موجــب  اوســت،  صحبــت 
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در  بگــذارد.  مخاطــب  در  را  مهمــی  اثــر  می توانــد 
از  کوتاهــی  شــرح  بــا  نمودیــم  ســعی  مقالــه  ایــن 
وظایــف روابط عمومی هــا و اهمیــت یادگیــری برخــی 
مهارت هــای نــرم در بهبــود عملکــرد روابط عمومی هــا 

کنیــم. صحبــت 
آمــوزش مهارت هــای نــرم در هر زمینه ای از زندگی 
حائــز اهمیــت اســت، بــه خصــوص وقتــی بــه عنــوان 

ســخنگوی یــک دســتگاه ایفــای نقــش می کنیــم.

فاطمه کریم وند
 دکترای تخصصی علوم ارتباطات

مدرس، مشاور و 
کارشناس صدا و سیما
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دکتر هادی زمانی

محقق، روزنامه نگاز و نویسنده

بــه ایــن خوشــبختی اســتفاده از کلمــات و واژه هــا بــه 
عنــوان بزرگتریــن موهبــت الهــی بــه انســان اســت. 
می فرماینــد:  علیه الســلام  الحســین  اباعبــدالله  آقــا 
دعــا  نتوانــد  کــه  اســت  کســی  مــردم  »عاجزتریــن 
کنــد« دعــا اســتفاده از کلمــات بــا نیــت قلبــی خــوب 
در بالاتریــن و مقدس تریــن درخواســت در تعالــی و 
پیشــرفت دیگــران در محضــر الهــی اســت و کســی 
کــه بــه ایــن درجــه برســد بــا دیــدن بنــدگان خــدا هــر 
از  نباشــد  آن هــا  بــرای  کاری  انجــام  بــه  قــادر  چنــد 
صمیــم قلــب آنچــه را کــه باعــث رفــاه و تعالــی زندگــی 
آن هــا مــی شــود، از خداونــد برایشــان طلــب می کنــد 
و ایــن بالاتریــن درجــه ی انســانی و الهــی اســت. دعــا 
و  دیگــران  مــا،  بیــن  رابطــه ســه جانبه  در حقیقــت 
خداونــد یکتــا اســت و ایــن پیونــد متعالــی سرمنشــاء 

رویه هــای متعالــی خواهــد شــد.
روایــت شــده اســت کــه وقتــی فــردی در حــق بــرادر 
خــود دعایــی می کنــد، اول در حــق خودش مســتجاب 
می شــود و ایــن تاکیــد هــزار ســال پیــش از آن اســت 
ارتبــاط  فراینــد  در  ارتعاشــات  و  جــذب  قانــون  کــه 
ارتباطــات  و  اطلاعــات  علــوم  متخصصیــن  توســط 

تعریــف شــده باشــد. 
در  علیه الســلام  حســین  امــام  عمیــق  نــگاه 
کــه  اســت  کاربــردی  و  ارتباطــی  آن چنــان  زندگــی 
عنــوان  بــه  ایشــان  ارزشــمند  دســتورالعمل های 

اثربخش انــد.  و  راهگشــا  زندگــی  قوانیــن 

»بخشــنده ترین مــردم کســی اســت کــه در هنــگام 
قــدرت می بخشــد.«

»آن کــه در کاری کــه نافرمانــی خداســت بکوشــد، 
امیــدش را از دســت می دهــد و نگرانی هــا بــه او روی 

مــی آورد.«
»کســی کــه تــو را دوســت دارد از تــو انتقــاد می کنــد 
و کســی کــه بــا تــو دشــمن اســت از تــو تعریــف و 

می کنــد.« تمجیــد 
 »از نشــانه های عالــم نقــد ســخن و اندیشــه ی خــود 

و آگاهــی از نظــرات مختلــف اســت«. 

نگاهی اجمالی به 
اندیشه های ارتباطی 

حضرت سیدالشهدا)ع(

در مــورد قیــام عظیــم عاشــورا صحبــت بســیار شــده 
اســت و محققــان از جنبه هــای مختلــف بــر اســاس 
دانــش و توانایــی خــود بــه ایــن موضــوع پرداخته انــد. 
امــا از دیــدگاه ارتباطــی، شــاید کمتــر محققــی بــه ایــن 
واقعــه ی عظیــم و حماســی پرداختــه باشــد. مهمترین 
نگــرش ارتباطــی در ایــن خصــوص بررســی و شــناخت 
اثربخشــی ایــن قیــام در زندگــی امــروز ماســت. بــه 
راســتی قیــام عاشــورا چــه تاثیــری در زندگــی روزمــره ی 
امــروز شــهروندان دارد؟ بــرای پاســخ بــه ایــن ســوال 
بایــد ســیره ی نظــری و عملــی آقــا اباعبــدالله  )ع( را 

بررســی کنیــم. 
بــه واقــع بایــد بدانیــم حســین کیســت و چــه هدفــی 
را دنبــال کــرده اســت؟ آقــا اباعبــدالله می فرماینــد: 
هــر  از  قلبشــان  مــا  شــیعیان  کــه  درســتی  »بــه 
ناخالصــی پــاک اســت.« در اصــول دانــش ارتباطــات 
ارتبــاط،  فرآینــد  از  نیمــی  از  بیــش  کــه  می خوانیــم 
نیــت هــر کنش گــر اســت. یعنــی بیــش از نیمــی از 
یــک ارتبــاط اثربخــش در قلــب ماســت و از قلــب مــا 
آغــاز می شــود و اگــر در قلب مــان، ســیاهی حاصــل 
از کینــه و نفــرت و هــر بــدی نهفتــه باشــد هرگــز قــادر 
کنیم،گذشــت  محبــت  دیگــران  بــه  بــود  نخواهیــم 
داشــته باشــیم، انفــاق کنیــم و اصــول اصلــی ســیره ی 
حســینی یعنــی ایثــار بــه دیگــران را محقــق کنیــم. 
در حدیثــی دیگــر از آقــا می خوانیــم کــه؛ »رســتگار 
در  را  مخلــوق  خوشــنودی  کــه  مردمــی  نمی شــوند 
مقابــل غضــب خالــق خریــده باشــند«. »مــلا احمــد 
بدیــن  می کنــد  نقــل  را  قدســی  حدیثــی  نراقــی« 
مضمــون کــه خداونــد باری تعالــی فرموده انــد: »اگــر 
بــه بندگانــم کاری انجــام  بــودم جــز خدمــت  بنــده 

.)1378 )نراقــی,  نمــی دادم« 
بالاتریــن فریضــه و عبــادت در خدمــت بــه بنــدگان 

خداســت.

در زندگــی اجتماعــی بــر اســاس »قانــون جــذب و 
قانــون ارتعاشــات« خوشــبختی در شــادی دیگــران 
بــرای دســتیابی  تعریــف می شــود و مهمتریــن گام 
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دکتــر هــادی زمانــی؛ محقــق، روزنامه نــگار و نویســنده آثــاری 
چــون کتــاب روابط عمومــی اثربخــش و فراگیــر کــه در فصــل اول 
ایــن کتــاب فرضیــه ای را تحــت عنــوان روابط عمومــی زندگــی 
مطــرح نموده اســت و همچنیــن کتابــی دیگــر بــا همیــن عنــوان 
-روابط عمومــی زندگــی- منتشــر نمــوده اســت. از دیگــر آثــار ایــن 
محقــق؛ کلیــد رســانه ها، لطفــا مدیر انگشــت شکســته نباشــید، 
مدیریــت نخبــگان، قــدرت مــردم و روابط عمومــی اقتضایــی 
انتشــارات جنــگل جاودانــه منتشــر شــده  کــه اخیــرا توســط 
اســت، در کارنامــه او آثــار ادبــی نیــز وجــود دارد. او بنیان گــذار 
ــران  ــن روابط عمومــی ای ــی رویکردهــای نوی کنفرانــس بین الملل
ایده هــای  ملــی  جشــنواره  کنفرانــس،  ایــن  کنــار  در  اســت. 
را  ایــران  خبــر  ملــی  و جشــنواره  ایــران  روابط عمومــی  خــلاق 
نیــز بــا رویکردهــای نویــن در عرصــه توســعه علــوم ارتباطــات 
پایه ریــزی  روابط عمومــی  بــزرگان  از  چنــد  تنــی  بــا همفکــری 
نمــوده اســت. او را بایــد یکــی از موفق تریــن مدرســان خــلاق 
ایــن عرصــه دانســت کــه در حــال حاضــر در قالــب دپارتمــان 
را چــه در  زیــادی  و اطلاعــات اصفهــان شــاگردان  ارتباطــات 
عرصــه روابط عمومــی، چــه در عرصــه روزنامه نــگاری تربیــت 
نمــوده اســت. ابــداع ســبک خبرنویســی بریــد بــه عنــوان اولیــن 

ســبک خبرنویســی ایرانــی از اقدامــات ارزنــده ی اوســت.
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شــما  ارزش  از  کــه  نرانیــد  زبــان  بــر  را  »چیــزی 
 » هــد. بکا

حســین  امــام  فرهنــگ  حدیــث  )تازه هــای 
.)1390 علیه الســلام، 

امــام حســین علیه الســلام ایجــاد ارتبــاط اثربخــش 
رســتگاری  رمــز  مهمتریــن  را  دیگــران  بــا  فراگیــر  و 
می داننــد و ایــن اصــل را نیــز تنهــا در ارتبــاط بــا رضــای 

کرده انــد.  تعریــف  حق تعالــی 
ارتبــاط  دیگــران  بــا  خــدا  بــرای  فــردی  وقتــی 
برقــرار می کنــد، توقــع و مــزدی بــرای زحمــات خــود 
نمی خواهــد. چــرا کــه مثلــث ارتبــاط مــن و دیگــری و 
خداونــد او را بــه معاملــه ی بــا خداونــد ســوق می دهد. 
در  کــه  اســت  خداونــد  کارفرمــا  دیگــر  عبــارت  بــه 
مقابــل نعمت هــای فــراوان بــه مــا تکلیــف کــرده تــا بــه 
دیگــران خدمــت کنیــم. بــرای دســتیابی بــه ایــن مهــم 
ابتــدا بایــد قلبمــان صــاف، پــاک و خالــی از بدی هــا و 
ســیاهی ها باشــد. امــام حســین )ع( نیازهــای مــردم 
بــه مــا را از نعمت هــای خداونــد می داننــد کــه نبایــد 

از ایــن نعمت هــا افســرده و خســته شــویم.
و  تفکــر  بــه  توجــه  )ع(  سیدالشــهدا  حضــرت   
خردمنــدی کــه حاصــل ارتبــاط اثربخــش و فراگیــر 
شیعیان شــان  ویژگی هــای  مهمتریــن  از  را  اســت 
نشــانه های  »از  می فرماینــد:  کــه  چــرا  می داننــد، 
خوش نامــی و نیک بختــی، همنشــینی بــا خردمنــدان 

اســت.«
بــر  بــه خوبــی در بوســتان   ســعدی علیه الرحمــه 
ایــن اصــل تاکیــد کــرده  اســت. اصلــی کــه در نظریــات 
متفکــران مکتــب کنــش متقابــل نمادیــن نیــز تبییــن 
شــده اســت. ایــن دســته از متفکــران علــوم اجتماعــی 
معتقدنــد کــه تفکــر تنهــا در فراینــد ارتبــاط شــکل 
گرفتــه و بــه تکامــل می رســد. افــراد جامعــه بــا بیــان 
بــه  آن  انتقــال  و  واژه هــا  قالــب  در  خــود  ذهنیــات 
مخاطــب باعــث بازتولیــد معانــی در ذهــن مخاطــب 
می شــوند و ایــن یعنــی آغــاز تفکــر کــه در صورتــی کــه 
بــا اطلاعــات واقعــی و مطلــوب تغذیــه شــود منجــر 

خواهــد  نــاب  اندیشــه های  تولیــد  و  خــردورزی  بــه 
شــد. امــری کــه 1400 ســال پیــش از ایــن حضــرت 
اباعبــدالله الحســین علیه الســلام بــه خوبــی بــر آن 

نموده انــد. تاکیــد 
می فرمایند: »ای مردم در خوبی با یکدیگر رقابت 
کنیــد و در بهره گیــری از فرصت هــا شــتاب نماییــد و 
کار نیــک را کــه در انجامــش تــلاش نکرده ایــد بــه 

حســاب نیاوریــد.«
آیــا  نمی یابــد،  کمــال  حــق  از  پیــروی  جــز  »عقــل 
نمی بینیــد کــه بــه حــق عمــل نمی شــود و از باطــل 

نمی شــود.« نهــی 
و حســن ختــام شــناخت ســیره ی والای حســینی را 
آن  بزرگــواری  و  بی چون وچــرا  گذشــت  در  می تــوان 
عزیــز دانســت کــه می فرماینــد: »چنان چــه بــا گــوش 
خــود بشــنوم کــه شــخصی مــرا دشــنام می دهــد و 
ســپس معذرت خواهــی او را بفهمــم از او می پذیــرم 
علــی  مومنــان  امیــر  پــدرم  کــه  می کنــم  گذشــت  و 
علیه الســلام از جــدم رســول خــدا )صلــوات  الله  علیــه 
 و آلــه( روایــت نمــود، کســی کــه پــوزش و عذرخواهــی 
دیگــران را نپذیــرد بــر حــوض کوثــر وارد نخواهــد شــد. 

)شوشــتری, 1326 قمــری(
کلام  شــناخت  سیدالشــهدا  حضــرت  دیــدگاه  از 
بیــن  ارتبــاط  فراینــد  در  آن  صحیــح  نحــوه ی  و 
فــردی مطلــوب بــا هــدف خدمــت بــه مــردم بــدون 
چشم داشــت و بــرای رضــای خــدا بــا اصولــی چــون 
گذشــت، ایثــار و فــداکاری، خــردورزی و تفکــر، دوری 
از ســفلگان و کارهــای بیهــوده آن هــا، بخشــندگی در 
همــه حــال و انجــام کار درســت در زمــان درســت و 
بــه شــیوه ی درســت مهمتریــن راهکارهــای موفقیــت 
و رســتگاری در جامعه انــد و ایــن ســیره ی حســینی 

اســت.

این راه بُرد برای شماست...

0938 77 666 82
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مقاله

دکتر حسن خسروی
مدرس دانشگاه و مولف کتاب 

روابط عمومی و ارتباطات

می کنــد. بیشــتر 
26– ســبب می شــود تــا بــا دیدگاه هــا، تضــارب افــکار 
و عقایــد و یافته هــای جدیــد در علــوم مختلــف آشــنا 

شویم.
27– قــدرت تجزیــه و تحلیــل مســائل و مشــکلات و 

تشــخیص حــق از باطــل را افزایــش می دهــد. 
28- همدلی، همدردی، درک متقابل  و همگرایی را 

افزایش داده و مردم داری را استحکام می بخشد.
29– فــن بیــان و ســخنوری و نحــوه ی گزارش دهــی 

بــرای ذی نفعــان و مخاطبــان را بهبــود می بخشــد.
30– باعــث جلوگیــری از غلبــه ی خرافــات و افــکار 

پــوچ و مخــرب بــر جســم و جــان آدمــی می شــود.
پــس از پــی بــردن و درک مفهــوم؛ اهمیت و جایگاه 
و نقش آموزش در موفقیت و پیشــرفت و توســعه ی 
ســازمان؛ می تــوان اذعــان کــرد کــه روابط عمومــی در 
ایــن میــان یــک نقش تســهیل کننده و ســرعت دهنده 
از  می توانــد  روابط عمومــی  کــه  معنــی  بدیــن  دارد. 
تجزیــه  و  اطلاعــات  نظرســنجی؛ جمــع آوری  طریــق 

ــگاه و  ــدا؛ خــواص؛ اهمیــت و جای ــد ابت اجــازه دهی
ــه اختصــار برشــمریم: ــر آمــوزش را ب تأثی

1– آمــوزش، باعــث ارتقــای ســطح رضایــت شــغلی و 
بهبــود عملکــرد می شــود. 

2– خودبــاوری، اعتمــاد بــه نفــس و انگیــزش را  زیــاد 
می کنــد. 

3– پــاره ای اطلاعــات لازم در مــورد نحــوه ی مدیریــت 
و رهبــری ســازمان را فراهــم می کنــد.

4– بــه فــرد کمــک می کنــد تــا بــر فشــار روانــی، تنــش، 
ناامیــدی و تعــارض ســازمانی غلبــه کنــد.

5– ارتباطات رسمی و غیررسمی را تسهیل می کند. 
6– راه رشــد و ترقــی را بــرای افــراد و گروه هــا همــوار 

می ســازد.
را  و شــنیداری  نوشــتاری  7– مهارت هــای گفتــاری، 

می کنــد. تقویــت 
8– قدرت مواجهه با ریسک را در فرد بالا می برد.

9– فــرد را بــا ابعــاد، پیچیدگی هــا و ویژگی هــای شــغلی 
و ســازمانی آشــناتر می سازد.

10– درجــه ی همبســتگی گروهــی، تفاهــم و تعامــل را 
افزایــش و بــه رســیدن بــه یــک زبــان مشــترک کمــک 

روابط عمومی و کمک 
به آمـــوزش و پــرورش 

موثر کارکنان

می کنــد.  
خاصــی  نشــاط  و  شــور  را  ســازمانی  محیــط   –11
بخشــیده و خســتگی و فرســودگی شــغلی را کاهــش 

می دهــد.
12– بــه شــناخت و درک اهــداف ســازمانی و نحــوه ی 

قضــاوت و داوری درســت کمــک می نمایــد . 
13– روابــط میــان مدیــران و کارکنــان را مشــخص تر، 
شــفاف تر و ســالم تر کــرده و ســرمایه ی اجتماعــی را 

ــد. تقویــت می کن
14– نقــاط قــوت و ضعــف سیاســت ها و خط مشــی ها 

را مشــخص می کنــد.
را  ســازمانی  و  گروهــی  فــردی،  تصمیم گیــری   –15

می کنــد. کاربردی تــر  و  منطقــی  عقلایــی، 
16– بهــره وری و راندمــان را بــالا بــرده و منجــر بــه 
ســودآوری و تقویــت بنیــه ی مالــی ســازمان می شــود. 
17– میــزان احســاس مســوولیت، دلســوزی، وجــدان 
ارتقــاء  را  ســازمانی  تعلــق  احســاس  و  حرفــه ای 

. می بخشــد
18– ســبب پیشــگیری از وقــوع جرایــم، تخلفــات و 

ناپســند می شــود. رفتارهــای 
ســالم  رقابــت  ایجــاد  و  مهارت افزایــی  باعــث   –19
در میــان کارکنــان شــده و ســطح مشــارکت را بــالا 

می بــرد.
رقابتــی  و مزیــت  افــزوده  ارزش  ایجــاد  باعــث   –20
انــرژی  و  شــده و ســبب صرفه جویــی در هزینه هــا 

می شــود.
21- باعــث می شــود حــرف درســت بزنیــم و درســت 

حــرف بزنیــم. 
22 – ضریب ایمنی و بهداشــت حرفه ای را افزایش 

می دهــد.
23– نظام برنامه ریزی نیروی انســانی را به روزرســانی 
نوآوری هــا  و  خلاقیت هــا  جــذب  ســبب  و  کــرده 

می شــود.
24– نیل به اهداف راهبردی را آسان تر می کند. 

بین المللــی،  گفت وگوهــای  و  مذاکــرات  در   –25
را  تاثیرگــذاری  و  نفــوذ  اعمــال  و  چانه زنــی  قــدرت 

27

و تحلیــل آن هــا خدمات دهنــده ی اطلاعــات و آمــار 
مناســبی باشــد بــرای تعریــف و برنامه ریــزی و اجــرای 
دوره هــای مختلــف آموزشــی ســالانه بــرای کارکنــان. 
روابط عمومــی در کنــار واحدهــای ســتادی ذی ربــط 
نظیــر منابــع انســانی؛ کارگزینــی؛ امــور اداری؛ تحقیــق 
و توســعه و ... بــا ایجــاد هم افزایــی کمــک می کنــد 
تــا فراینــد آمــوزش همــواره ماننــد خــون جــاری در 
رگ هــای ســازمان؛ موجبــات پویایــی و ســرزندگی را 
فراهــم و تمــام ارکان ســازمان بــه صــورت همبســته 
و پیوســته بــا آهنگــی منطقــی و حساب شــده مســیر 
بــا کمتریــن هزینه هــا طــی کنــد.  را  تعالــی  و  رشــد 
نقــش  کارکنــان  آمــوزش  امــر  در  روابط عمومــی 
را  فرصت هــا  بــه  تهدیدهــا  کننــده ی  تبدیــل  مهــم 
نیــز دارد بدیــن شــکل کــه بــا شناســایی نقــاط قــوت 
مناســب  راه حل هــای  تمهیــد  و  ســازمان  ضعــف  و 
بــرای  مناســبی  خدمات دهــی  تــا  می کنــد  ســعی 
تمامــی واحدهــای ســازمان در جهــت برون رفــت از 

مشــکلات و چالش هــا داشــته باشــد. 
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در قاموس و ادبیات نوین مدیریت، روابط عمومی 
ــه  ــر دانســته اند کــه ب را بخشــی مهــم از وظایــف مدی
ــر  ــا مدی فــرد متخصــص دیگــری تفویــض می شــود ت
ــوان  ــری از ت ــا بهره گی ــال بیشــتر و ب ــراغ ب ــا ف ــد ب بتوان
و ظرفیــت مشــاوره ای افــراد متخصــص و آشــنا بــه 
از  بخــش  ایــن  روابط عمومــی  و  ارتباطــات  حــوزه ی 
وظایــف ذاتــی خــود را بــه بهتریــن شــکل ممکــن بــه 

انجــام برســاند.

در ایــن میــان مدیریــت ســازمان )و در ایــن کتــاب 
روابط عمومــی( نقشــی مهــم را بــه مثابه ی مغز انســان 
بــر عهــده دارد کــه بایــد بتوانــد بــا واداشــتن افــراد بــه 
دقــت، تفکــر، خلاقیــت و بازاندیشــی مســوولانه در 
وظایــف محولــه، آنــان را در خدمــت راه و مســیری 
واحــد بــرای پیشــرفت و تحــرک بیشــتر ســازمانی قــرار 

دهــد.
مــروری بــر تاریخچــه ی مدیریــت، تعاریــف و انــواع 
ابزارهــای  و  ظایــف  و  آن  بــه  مرتبــط  نظریه هــای 
توســط  کار  »انجــام  معنــا  یــک  در  کــه  مدیریــت 
دیگــران« معنــا می شــود و در مفاهیــم جدیــد و نویــن 
ــه کمــک دیگــران« بازتعریــف  ــه »انجــام کار ب خــود ب

شــده اســت، نشــان از اهمیــت و جایــگاه مهــم ایــن 
حوزه هــای  تاثیرگــذاری  و  شــکل گیری  در  مفاهیــم 
دارد. ســازمانی  راهبری هــای  و  اداره  در  مدیریتــی 

ایــن تجــارب و  بــا  همچنیــن بازخوانــی و آشــنایی 
اقدامــات صــورت گرفتــه مــا را از دوبــاره تجربــه کــردن 
و راه رفتــه را بازخواهــد داشــت و باعــث خواهــد شــد، 
تــوان و انــرژی کارشناســی و حرفــه ای خودمــان را در 
طــی راه هــای تــازه و مســیرهای جدیــد بــه کار ببریــم 
و نتایــج بهتــر و ملموس تــری در کارهــای پیــش رو بــه 

دســت آوریــم.
کــه در دو بخــش کلــی »مدیریــت و  ایــن کتــاب 
نقــش آن در ســازمان« و همچنیــن« روابط عمومــی 
و نقــش آن در موفقیــت ســازمان« تنظیــم و تدویــن 
کاربــردی  درس نامــه ای  می توانــد  اســت،  شــده 
دیگــر  مــروری  ضمــن  تــا  باشــد  مخاطبــان  بــرای 
دربــاره ی  نظریــات  انــواع  تعاریــف،  تاریخچــه،  بــر 
مدیریــت، شــیوه های مختلــف مدیریــت، وظایــف و 
ابــزار مدیریــت، علــوم مــورد نیــاز و آشــنایی بــا نقــش 
را  خــود  دانــش  اطلاعــات،  و  ارتباطــات  اهمیــت  و 
روزآمــد کــرده و بــا تســلط و احاطــه ی بیشــتری بــر 
وظیفــه ی  انجــام  بــه  حــوزه  ایــن  دانشــی  مفاهیــم 
ــرآورده کــردن اهــداف ســازمانی و شــغلی  ــه و ب محول

بپردازنــد. خــود 
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مکمل مدیریت«
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کاظمی دینــان،  ســیدغلامرضا  نکوداشــت  آییــن 
رونمایــی  بــا  همــراه  روابط عمومــی  حــوزه ی  اســتاد 
از ســردیس و کتــاب ایــن پیشکســوت و همچنیــن 
حضــور اســتادان و فعــالان حــوزه ی روابط عمومــی و 
رســانه توســط ماهنامــه مدیریــت ارتباطــات برگــزار 

شــد.
مدیریــت  ماهنامــه ی  روابط عمومــی  گــزارش  بــه 
ارتباطــات، مراســم تجلیــل و تقدیــر از ســیدغلامرضا 
کاظمی دینان در نهمین روز از شــهریور ماه در محل 
کوشــک بــاغ هنــر بــا حضــور اســتادان، پیشکســوتان، 
ــران و فعــالان حــوزه ی روابط عمومــی و رســانه و  مدی

همچنیــن اعضــای خانــواده وی برگــزار شــد.
ایــن مراســم ضمــن گرامیداشــت و تقدیــر از  در 
ســال ها فعالیــت حرفــه ای ایــن اســتاد پیشکســوت از 
ســردیس وی رونمایــی و توســط ماهنامــه ی مدیریــت 

ارتباطــات بــه او تقدیــم شــد. 
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خبـــر
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آیین نکوداشت
سیدغلامرضا
کاظمی دینان

)استاد روابط عمومی ایران(
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گفتنــی اســت همچنیــن از کتــاب ایشــان بــه نــام 
رونمایــی  نیــز  مدیریــت«  مکمــل  »روابط عمومــی، 
شــد. ایــن کتــاب در دو بخــش بــه موضــوع مدیریــت 
نقــش  و  روابط عمومــی  و  ســازمان  در  آن  نقــش  و 
 ۳۱۰ در  و  کــرده  اشــاره  ســازمان  موفقیــت  در  آن 
صفحــه توســط اســتاد ســیدغلامرضا کاظمــی دینــان 
و عبــدالله عیوض پــور بــه طــور مشــترک تالیــف و از 
ســوی انتشــارات ســیمای شــرق منتشــر شــده اســت.

ماهنامــه ی  مدیرمســوول  تقی پــور،  امیرعبــاس 
مدیریــت ارتباطــات در ایــن مراســم بــه ســال های 
فعالیــت و همــکاری بــا ســیدغلامرضا کاظمی دینــان 
اشــاره کرد و گفت: او یک انســان چندســاحتی اســت 
زیــرا عــلاوه بــر حــوزه ی ارتباطــات و روابط عمومــی در 
دنیــای فرهنــگ و هنــر نیــز حضــور داشــته و دارنــد 
کشــور  ســینمای  و  تئاتــر  هنرمنــدان  حامیــان  از  و 
و  بخشــنده اند  بســیار  انســانی  هســتند. همچنیــن 

ــه خیــر دارنــد. دســت ب

باقر ســاروخانی اســتاد پیشکســوت جامعه شناســی 
اوایــل  در  خــود  آشــنایی  از  نیــز  تهــران  دانشــگاه 
دهــه ی ۷۰ بــا ایشــان کــه در نهایــت بــه چــاپ کتابــی 
باعنــوان »جامعه شناســی کار« منجــر شــد، یــاد کــرد. 
یــک ســازمان  تاکیــد کــرد چنان چــه  وی همچنیــن 
روابط عمومــی خوبــی نداشــته باشــد، نمی توانــد بــه 

موفقیــت برســد.

بــه  ســلطانی فر  محمــد  مراســم  ادامــه ی  در 
انــرژی  و  اســتعداد  و  قــوی  ارتباطــی  توانایی هــای 
کاظمی دینــان در حــوزه ی ارتباطــات و روابط عمومــی 
اشــاره کــرد و افــزودد: ســیدغلامرضا کاظمی دینــان 
عــلاوه بــر آن کــه در محیط هــای کاری و حرفــه ای اش 
در  دارد  و  داشــته  گرمــی  و  موثــر  بســیار  حضــور 
تمامــی کلاس هــای درســش نیــز همیــن طــور اســت. 
او بــه صــورت ذاتــی فــردی بــا ارتباطــات بســیار قــوی 

و تاثیرگــذار اســت.
یونــس شــکرخواه از دیگــر ســخنرانان ایــن مراســم 
بــه بیــان پنــج ویژگــی  در یــک روابط عمومــی موثــر 
پرداخــت و افــزود: روابط عمومــی راهبــردی، ارتباطــات 
درون  ارتباطــات  اجتماعــی،  ارتباطــات  رســانه ای، 
ســازمانی و ارتباطــات بحــران از ویژگی هــای اصلــی 
در  این هــا  همــه  کــه  اســت  روابط عمومــی  یــک 

دارد. وجــود  کاظمی دینــان  ســیدغلامرضا 

ســپس حســن نمکدوســت در ابتدای صحبت های 
خــود بــه فقــدان فهــم درســت و نســبت بیــن قــدرت 
و  کــرد  اشــاره  آن  شــاخص های  و  مســوولیت  و 
امــا  دارد  شــاخص هایی  مســوولیت پذیری  گفــت: 
یکــی از اصلی تریــن نــکات در رســیدن بــه قــدرت، 
کــه عاملــش  کــردن و فســاد اســت  احتمــال خطــا 
پاســخگویی  و  شــفافیت  مســوولیت پذیری،  نبــود 
اســت و راه حــل ایــن مســاله در رشــته ی ارتباطــات، 
کــه  اســت  نهفتــه  روابط عمومــی  و  روزنامه نــگاری 
منجــر بــه متعــادل کــردن قــدرت می شــود. قله هــای 
روابط عمومــی مــا تمــام ایــن ســال ها تــلاش کرده  انــد 
افــراد  ایــن  از  یکــی  و  شــود  محقــق  امــر  ایــن  تــا 

اســت. کاظمی دینــان  ســیدغلامرضا 

حجــت الله ایوبــی دبیــرکل ســابق کمیســیون ملــی 
یونســکو ایــران از دیگــر ســخنرانان ایــن مراســم، بــا 
اشاره به اهمیت برگزاری این نکوداشت گفت: ما در 
کمیســیون ملــی یونســکو ایــران تلاش کردیــم تا افراد 
متخصــص را در کنــار هــم جمــع کنیــم و بدین ترتیب 
توانســتیم از حضــور اســتاد کاظمی دینــان در آن جــا 
اســتفاده کنیــم و بــه یمــن حضــور ایــن متخصصــان، 
بــه  روابط عمومــی  حــوزه ی  در  بســیاری  اطلاعــات 
دســت بیاوریــم و بــا فعالیت هــا و تاثیراتــش از نزدیک 
 آشــنا شــویم کــه ایــن بــرای مــن افتخــاری بــزرگ اســت.

انــواع  بیــان  بــه  بعــدی مجیــد رضاییــان  بخــش  در 
ســیدغلامرضا  کــرد:  عنــوان  و  پرداخــت  ارتباطــات 
کاظمی دینــان در ارتبــاط فــرد بــا خویشــتن عــلاوه بــر 

دیگــر ویژگی هایــی کــه دارد بــه خوبــی عمــل کــرده 
اســت. ارتباطــات ســازمانی و روابط عمومــی نیازمنــد 
بــه  از نقطــه  ی آغازیــن  فرآینــدی اســت کــه بتوانــد 
ســمت هــدف حرکــت کنــد و بــه آن برســد. او نشــان 

داده کــه در ایــن امــر بســیار موفــق بــوده اســت.

روابط عمومــی  انجمــن  رئیــس  رفیعــی،  خســرو 
ایــران، خاطراتــی را از ســال های فعالیــت و همــکاری 
بــا ایــن اســتاد بیــان کــرد و ســپس از ســختی های 
فعالیــت در حــوزه ی روابط عمومــی گفــت و افــزود: 
تجربــه ی ســال ها کار در حــوزه ی روابط عمومــی بــه 
مــن نشــان داد بایــد اســتقامت و مبــارزه کــرد. مــا 
تمــام کســانی  بــه  اثبــات خودمــان  مــدام در حــال 
هســتیم کــه روابط عمومــی و شــفافیت و صداقــت را 

دوســت ندارنــد.

افــرادی  دیگــر  از  آویــژه  ناصــر  و  ریاحــی  کتایــون 
ویژگی هــای  بیــان  بــه  مراســم  ایــن  در  کــه  بودنــد 
شــخصیتی و توجــه ویــژه ایــن اســتاد پیشکســوت بــه 
هنــر و هنرمنــدان و حمایــت او از گروه هــای تئاتــری 

اشــاره کردنــد.

بــرای  کــه  را  یادداشــتی  نیــز  ســلیمی  مریــم 
ســیدغلامرضا کاظمی دینــان نوشــته بــود، قرائــت کرد 
و مونــا رحمانــی نیــز از حمایت هــای کاظمی دینــان از 
بخــش درمــان و پزشــکی و همچنیــن توجــه بــه نســل 

جــوان اشــاره کــرد. 

ســپس صدیقــی نیــز بــه حمایت هــای پدرانــه ی او 
ــان بیمــاری اش اشــاره کــرد. در جری

محســن نیــازی دامــاد ســیدغلامرضا کاظمی دینــان 
نیــز در ســخنانی بــه ابعــاد شــخصیتی وی در خانــواده 
بــه  مثبــت  نــگاه  و  کــرد  اشــاره  موثــرش  حضــور  و 
زندگــی را بــه عنــوان یکــی از اصلی تریــن ویژگی هــای 

وی برشــمرد. 

ســپهر آبــروش نیــز در صحبت هــای خــود تــلاش 
بــدون  بــا همــراه کــردن حاضــران فضایــی  تــا  کــرد 
حضــور ایــن پیشکســوت را بــه تصویــر بکشــد تــا بــه 
ایــن ترتیــب اهمیــت و تاثیــرش را در هــر محیطــی کــه 

قــرار می گیــرد، بیــان کنــد.

پــس از ســخنرانی و صحبت هــای میهمانــان حاضــر 
بــا  کاظمی دینــان  ســیدغلامرضا  مراســم،  ایــن  در 
حضــور در جایــگاه ضمــن تشــکر از زحمــات و اظهــار 
لطــف تمامــی شــرکت کنندگان در ســخنانی گفــت: 
ایــن اتفــاق و برگــزاری ایــن مراســم خســتگی و تــلاش  
تمــام ایــن ســال ها را از مــن دور کــرد و متوجــه شــدم 
بتوانــم  امیــدوارم  دارم.  ارزشــمندی  دوســتان  چــه 
ــم  ــی کــه در توان ــا جای ــه مــردم و شــما را ت خدمــت ب

هســت ادامــه دهــم.
از دیگــر بخش هــای ایــن مراســم پخــش ویدیویــی 
از ســال های زندگــی، فعالیــت حرفــه ای و خاطــرات 
کاظمــی دینــان بــود کــه توســط کانــون تبلیغــات ایــران  
نویــن تهیــه شــده بــود. عــلاوه بــر ایــن طراحــی چهــره ی 
ایــن اســتاد پیشکســوت یکــی دیگــر از بخش هــای 
جنبــی مراســم بــود کــه توســط مصطفــی رحمانــی 

طراحــی و در پایــان برنامــه بــه او تقدیــم شــد.

ســیدغلامرضا  اســتاد  نکوداشــت  آییــن 
کاظمی دینــان روز نهــم شــهریور در کوشــک بــاغ هنــر 
بــه  عباس آبــاد،  گردشــگری  و  فرهنگــی  منطقــه ی 
همــت ماهنامــه ی مدیریــت ارتباطــات و بــا همــکاری 
انجمــن روابط عمومــی ایــران، انجمــن متخصصــان 
روابط عمومــی ایــران، کانــون تبلیغــات ایــران نویــن، 
ــاد و موسســه ی  منطقــه گردشــگری اراضــی عباس آب
فرهنگــی هنــری آینده پژوهــان مدیریــت ارتباطــات 

برگــزار شــد.
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بــود، بررســی هایی انجــام مــی داد و بــه ایــن نتیجــه 
می رســید کــه مطلــب انتشــاریافته از اســاس غلــط و 
حتــا وجــود خارجــی نداشــته اســت. وقتــی مطلــب بــه 
ایــن شــکل دربیایــد. یکــی از روش هایــی کــه معمــولا 
اثرگــذار بــوده و هســت، دعــوت ازخبرنــگاران بــرای 
اســت.  خبری شــان  حــوزه ی  بــا  آشــنایی  و  بازدیــد 
و  آشــنایی  بــا  خبرنــگاران  روشــی  چنیــن  اتخــاذ  بــا 
آگاهــی بیشــتر، شــرایط ایجــاد تعامــلات منطقی تــر و 
بهتــری بــه وجــود می آیــد. امــا در کنــار ایــن موضــوع 
همیــن شــیوه بــرای عمــوم مــردم هــم می توانــد در 
اســتفاده  بــا  کــه  معنــا  ایــن  بــه  شــود  گرفتــه  نظــر 
روابط عمومــی  اثرگــذار،  و  مناســب  شــیوه های  از 
نســبت بــه معرفــی ســازمان متبوعــش بــه گونــه ای 
عمــل کنــد کــه عامــه ی مــردم یــا کســانی کــه انتظــار 
بــدون  دارنــد،  را  ســازمان  آن  از  خدمتــی  دریافــت 
آگاهــی از ماهیــت آن ســازمان اقــدام بــه اعتــراض یــا 

یــا مجموعــه ای  روابط عمومی هــا در هــر ســازمان 
گوناگونــی  وظایــف  فعالیت هایشــان  نــوع  برحســب 
بــر عهــده دارنــد کــه می بایســت متناســب بــا اهــداف 
و برنامه هایــی کــه در آن ســازمان یــا شــرکت و یــا 
هــر دســتگاه اجرایــی تعریــف شــده اســت بــه گونــه ای 
وظایــف محولــه  و مرتبــط را انجــام دهنــد تــا بتواننــد 
فعالیت هــای  از  غایــی حاصــل  و  نهایــی  هــدف  بــه 
میــان  در  یابنــد.  دســت  متبوعشــان  مجموعــه ی 
عهــده  بــه  روابط عمومی هــا  کــه  وظایفــی  تعــدد 
دارنــد پاســخگویی شــفاف و واقعــی بــه مخاطبــان و 
مدافــع حقــوق آنــان بــودن در مجموعه شــان از اهــم 
برنامه هــا و وظایــف محوله شــان بــه حســاب می آیــد. 

پاسخگویی اقنـــــاعی 
از مهــم ترین وظایف 
روابط عمومی هاست

در  روابط عمومــی  وضعیــت  از  بررســی هایی  اگــر 
ــه ایــن نتیجــه می رســیم کــه  کشــور داشــته باشــیم ب
شــاید کمتــر روابط عمومــی را بتوانیــم پیــدا کنیــم کــه 
بــه توفیقاتــی قابــل قبــول نائــل آمــده باشــد. بــا کمــی 
صرف وقت و دقت نظر بیشتر در ارزیابی یا بررسی 
عملکــرد فعالیت  هــای روابط عمومی هــا بــه علــت و 
علل گوناگونی که در عدم کسب موفقیت و رسیدن 
بــه اهــداف سازمانی شــان دخیلنــد درمی یابیــم کــه 
از جملــه دلایــل تاثیرگــذار در بــروز ناموفــق بــودن 
آن هــا در دســتیابی بــه اهــداف و برنامه هــای مرتبــط 
و موظف شــان، عــدم پاســخگویی درســت و اقناعــی 
بــه مخاطبــان بــوده تــا آنجــا کــه بــه نوعــی کوتاهی هــا 
و کاســتی های مدیریتــی و اجرایی شــان کــه از عوامــل 
مهــم ایجــاد ناکامــی بــرای آن مجموعــه و نیــل بــه 
اهــداف تعریف شده شــان بــوده را به گــردن مخاطبان 
مخاطبــان  از  نخواســته اند  هیچــگاه  و  انداخته انــد 
ــا هــر  عذرخواهــی کــرده و اشــتباه یــا ســوءمدیریت ی
عامــل دیگــری کــه نارضایتــی مخاطبــان یــا مشــتریان 
را در پــی داشــته اســت را بپذیرنــد. بــه یــاد دارم کــه 
یکــی از شــرکت های زیرمجموعــه وزارتخانــه ای، وقتــی 
شــکواییه یــا اعتراضــی نســبت بــه ارائــه ی خدمتــی 
بــه یــک شــهروند مطــرح می شــد، روابط عمومــی آن 
شــرکت هیچــگاه پاســخی منطقــی و اقناعــی نمــی داد 
و براســاس یــک قالــب از پیــش تعیین شــده پاســخی 
موضــوع  بــه  هــم  ربطــی  هیــچ  شــاید  بعضــا  کــه 
شــکواییه یــا انتقــاد مخاطــب نداشــت بــه وی داده 
شــکل  بــه  موضــوع  میــان  ایــن  در  امــا  می شــد. 
دیگــری هــم اتفــاق می افتــاد بــه ایــن ترتیــب کــه ایــن 
بــار خبرنــگاری ازبکــی از روزنامه هــا یــا هفته نامه هــا 
مطلبــی را بــه عنــوان انتقــاد یــا عــدم پاســخگویی بــه 
ســوال یــا شــکواییه ی یــک شــهروند را منتشــر می کــرد 
آن هــم بــدون در میــان گذاشــتن بــا روابط عمومــی 
ــاره کــه مطلــب  ــن ب ــوط و تحقیــق در ای ســازمان مرب
ادعاشــده صحیــح اســت یانــه، روابط عمومــی مربــوط 
ارســال  از  قبــل  باشــد،  پاســخگو  می بایســت  کــه 
شــده  تهیــه  پیــش  از  و  قالبــی  بعضــا  کــه  پاســخی 

37

شــکایت نکننــد و بــا طــرح موضــوع یــا خواسته شــان 
اطمینــان داشــته باشــند کــه درخواست شــان برابــر 
ضوابــط و مقــررات حاکــم اجابــت شــده و پاســخی 
درســت و منطقــی بــه آن هــا داده خواهدشــد. وقتــی 
ارباب رجــوع یــا مخاطــب یــک ســازمان یــا دســتگاه 
اجرایــی بــه ایــن بــاور رســیده باشــد کــه خدماتــی را 
کــه دریافــت می کنــد بــه درســتی و بــا رعایــت حــق و 
حقــوق شــهروندی اســت، اعــلام رضایــت کــرده و هــر 
زمان که خواســته ی دوباره ای داشــته باشــد، مطمئن 
انجــام  درســتی  بــه  خواســته اش  کــه  بــود  خواهــد 
خواهــد شــد. بــه ایــن ترتیــب وقتــی روابط عمومی هــا 
در  را  واقعیــت  بــا  منطبــق  و  اقناعــی  پاســخگویی 
دســتور کار داشــته باشــند، ایجــاد اعتمــادی متقابــل 
فراهــم می آیــد کــه بی شــک حاصلــش رســیدن بــه 
تعریف شــده ی  اهــداف  بــه  دســتیابی  و  موفقیــت 

ســازمانی اســت.
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توجیه گــری  صفــت  بــه  می تــوان  روابط عمومی هــا 
مدیــران  اصلــی،  مقصــر  البتــه  کــرد.  اشــاره  آن هــا 
ســازمان هایی هســتند کــه نیازمنــد تملــق و اطاعــت 
محــض می باشــند. در واقــع در ایــن ســازمان ها گویــا 
ارتباطــی لازم و ملــزوم میــان مدیــران و کارگــزاران 
ــران اقــدام  روابط عمومــی حاکــم اســت چــرا کــه مدی
و  می کننــد  غیرمتخصــص  کارگــزاران  انتصــاب  بــه 
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کارگــزاران نیــز بــرای ادامــه ی تصــدی وظیفــه ای کــه به 
آن هــا ســپرده شــده اقــدام بــه تملــق و تاییــد تمامــی 

می کننــد. مدیــران  تصمیمــات 
گــردآوری  را  حرفــه ای  افــراد  حرفــه ای  مدیــران 
بــدون  افــراد  غیرحرفــه ای  مدیــران  و  می کننــد 
تخصــص و در برخــی مــوارد تصمیــم بــه انتصــاب 

می گیرنــد.  سفارشــی  کارگــزاران 
نیســت  نیــاز  یــک  روابط عمومــی  در  عمل گرایــی 
بلکــه یــک امــر واجــب بــرای ادامــه ی حیــات یــک 

اســت. ســازمان 
کــه  اســت  ایــن  توضیحــات ســوال  ایــن  بــا  حــال 
چــه  دارای  عمل گــرا  روابط عمومــی  کارگــزاران 
مشــخصاتی هســتند؟ بــه طــور خلاصــه بــه مهمتریــن 

می کنــم.   اشــاره  آن هــا 
مدیــران عمل گــرا  دارای صفاتــی چــون شــجاعت، 
ــاط، آرامــش فکــری و جســمی هســتند  نظــم و انضب
مرتبــط،  تحصیــلات  چــون  تخصص هایــی  بــا  کــه 
مهــارت ارتباطــی بــالا، امکانــات لازم، لــوازم  و وســایل 
مــورد نیــاز ، بودجــه و نیــروی انســانی مرتبــط بــرای 
فراهــم  را  روابط عمومــی  در  گوناگــون  فعالیت هــای 
می کننــد و هــر لحظــه بــا برنامه ریــزی و تقســیم کار 
ــراز  ــه روابط عمومــی ســازمان ها فرصــت اب مناســب ب

وجــود می دهنــد. 
داشــتن  بــا  عمل گــرا  مدیــران  ســخن،  پایــان  در 
شــجاعت در دفــاع از برنامه هــا و عملکــرد مناســب  
ســایه ی  در  امــر،  تحــت  نیروهــای  کمــک  بــه 
مناســب  برنامه ریــزی  نیــز  و  مربــوط  تخصص هــای 
مختلــف  برنامه هــای  اجــرای  بــرای  زمان بنــدی  و 
روابط عمومــی موجــب کاهــش اســتهلاک نیروهــای 
انســانی و کاهــش بودجــه ی مصرفــی لازم برای تحقق 
کیفیــت  ارتقــاء  نهایــت  در  و  می شــوند  هــا  برنامــه 
برنامه هــای روابط عمومــی بــرای تحقــق برنامه هــای 
ســازمان باعــث آرامــش فکــری مدیــران، کارگــزاران 
روابط عمومــی  بخــش  در  شــاغل  کارشناســان  و 

می شــود.

مقاله

محمود احمدی
کارشناس ارشد ارتباطات

و فعال در  حوزه روابط عمومی

و  نظریــه  راهبــرد،  کلمــات  بــا  خیلــی  روزهــا  ایــن 
ایــن  از  و کلماتــی  روابط عمومــی  حرفه ای گرایــی در 
مقــالات  گردهمایی هــا،  نشســت ها،  در  دســت 
یــا  و غیــره برخــورد داریــم. شــاید کمتــر در کانــال 
گروهــی عضــو باشــیم کــه هــر هفتــه حداقــل مطلبــی 
ســوال  امــا  باشــند.  نــداده  انتشــار  زمینــه  ایــن  در 
این جاســت کــه چقــدر از ایــن مطالــب در جایــگاه 
از  اطــلاع  آیــا صرفــا  اســتفاده می کنیــم؟  درســتش 
ارتباطــات و روابط عمومــی  مطالــب نظــری حــوزه ی 
بــرای حــل مشــکلات مختلــف کار در روابط عمومــی 

کافیســت؟ 
کاری  تجربــه ی  و  چــون خطرپذیــری  مــواردی  آیــا 
و یــا داشــتن مهارت هــای ارتباطــی و غیــره در حــل 
مشــکلات مــا کــه هــر روزه در محیــط روابط عمومــی 

بــا آن درگیــر هســتیم جایگاهــی دارد؟

عمل گرایی در 
روابط عمــومی 

درایــن مطلــب نمی خواهــم موضوعــات نظــری را 
زیــر ســوال ببــرم ولــی تمرکــز بــر کســب یادگیــری آن 
مــا را از دنیــای عمل گرایــی دور می کنــد و فرصت هــا 
را کــه در روابط عمومی هــا بســیار ارزشــمند اســت از 
دســت می دهیــم و گاه موجــب تخریــب ســازمان و 
یــا موقعیــت روابط عمومی هــا در ســازمان می شــویم.

نــوع  ایــن  کارگــزاران  بــارز  مشــخصات  از 
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مقاله

دکتر مرتضی سعادتی 
مدیر روابط عمومی پارک علم و 

فناوری دانشگاه فردوسی مشهد

شناســایی و بررســی نقــاط قــوت و ضعــف درونــی و 
بیرونــی آن اســت.

روابط عمومی در ایران 
آنچــه مــا اکنــون بــه عنــوان روابط عمومــی چــه از نظر 
حرفــه و چــه از نظــر اصطــلاح بازمی شناســیم بــرای 
نخســتین بــار در شــرکت ملــی نفــت ایــران پدیــدار 
گشــته اســت. در میــان موسســات و ســازمان های 
بخــش خصوصــی و دولتــی در ایــران، شــرکت ملــی 
نفــت ایــران بــرای نخســتین بــار و پیــش از همــه، دفتر 
روابط عمومــی تاســیس کــرد. نخســتین گردهمایــی 
و  آبــادان  در   ۱۳۴۳ مــاه  آذر   ۳۰ در  روابط عمومــی 
دومیــن گردهمایــی در ۱۳ مهــر ۱۳۴۴ در کرمانشــاه 
برگــزار شــد. پــس از تشــکیل واحدهــای روابط عمومی 
ــه آمــوزش مســوولان روابط عمومــی  ــاز ب ــران، نی در ای
و کارمنــدان ایــن واحدهــا احســاس شــد. نخســتین 
آمــوزش  کوتاه مــدت  کلاس هــای  تشــکیل  بــار 
جهانگــردی  و  اطلاعــات  وزارت  در  روابط عمومــی 
ســابق شــکل گرفــت و پــاره ای از وزارت خانه هــا مثــل 
امورخارجــه، آمــوزش آن را بــه کارمنــدان و وابســتگان 
خود در بیشــتر کشــورهای خارجی به صورت رســمی 

بــا تشــکیل دوره هــای کوتاه مــدت شــکل دادنــد.
تشــکیل  دربــاره ی  مطالعاتــی   ۱۳۴۵ ســال  در 
کــه  گرفــت  صــورت  روابط عمومــی  دانشــکده ی 
و  عالــی مطبوعــات  تشــکیل مؤسســه ی  بــه  منجــر 
روابط عمومــی در ســال ۱۳۴۰ شــد. پــس از انقــلاب 
اســلامی در دانشــکده ی علــوم اجتماعــی دانشــگاه 
علــوم  کارشناســی  رشــته ی  طباطبایــی،  علامــه 
جــای  بــه  ارتباطــات  علــوم  گرایــش  بــا  اجتماعــی 

آمــد. پدیــد  روابط عمومــی  رشــته ی 

روابط عمومی در دانشگاه ها
ارتقــاء  دانشــگاه ها،  ســازمانی  هــدف  عمد ه تریــن 
ســت.  دانشــگاه ها  پژوهشــی  و  آموزشــی  امــور 
دانشــگاه از ســه طیف دانشــگاهیان اعم از استادان، 
دانشجویان و کارکنان تشکیل شده است. مدیریت 

جهــت  در  ارتبــاط  برقــراری  هنــر  روابط عمومــی 
آگاهی بخشــی بــه مخاطبــان و همچنیــن زمینه ســازی 
بــرای دریافــت انتظــارات و خواســته های مخاطبــان 
بــه  خواسته هاســت.  ایــن  مســیر  در  حرکــت  بــرای 
عبــارت دیگــر روابط عمومــی هنــر مــردم داری اســت. 
ــم  ــه تنظی روابط عمومــی تمامــی تلاشــش معطــوف ب
روابــط ســازمان و مــردم اســت و هوشــمندانه ســعی 
می کنــد اهــداف و برنامه هــای ســازمان را بــا اتــکاء 
بــه اصــول اخلاقــی و رســالت حرفــه ای در قالــب کار 
برنامه ای و در جهت تحقق و حفظ منافع سازمان و 
مــردم بــه کار بنــدد. وظیفــه ی روابط عمومــی برقــراری 
ارتبــاط صحیــح و منطقــی و اصولــی بــا مخاطبــان و 
ــن اطلاع رســانی شــفاف و روشــن و دریافــت  همچنی
انتظــارات و خواســته های مخاطبــان بــا به کارگیــری 

روش هــا و فنــون مختلــف و متنــوع اســت.
در  بــار  نخســتین  بــرای  روابط عمومــی  اصطــلاح 
ایــالات متحــده  امریــکا و در نوشــته های اتحادیــه ی 

روابط عمومی در 
موسسات آموزش عالی

راه آهــن بــه کار بــرده شــد و دهــه ی اول قرن بیســتم، 
ایــن  نخســتین دفاتــر روابط عمومــی در موسســات 
کشــور ایجــاد شــد. در ســال ۱۹۰۶ نخســتین شــرکت 
بــه  را  روابط عمومــی  خدمــات  تنهــا  کــه  خصوصــی 
مشــتریان ارائــه می کــرد بــه وجــود آمــد. نخســتین 
شــرکت روابط عمومــی توســط »ایــوی لــی« خبرنــگار 
روزنامــه ی نیویــورک تایمــز در شــهر نیویــورک تاســیس 
شــد و از ایــن روی ایــن فــرد را پــدر روابط عمومــی در 

امریــکا می نامنــد.
امــروزه در ســازمان ها، شــناخت، درک متقابــل و 
ارتباطــات بــه منظــور دســتیابی بــه اهــداف، بــه عنــوان 
یــک اصــل اساســی مدیریــت پذیرفتــه شــده اســت.

روابط عمومــی  بــه  آن  از  کــه  ارتبــاط  نــوع  ایــن 
در  موثــر  عوامــل  مهمتریــن  از  یکــی  می شــود  یــاد 
سرنوشــت هــر ســازمان و گــروه بــه حســاب می آیــد. 
در دنیــای امــروز روابط عمومی هــا بــه عنــوان عناصــر 
پیشــبرد  و  برنامه هــا  تقویــت  و  ارزیابــی  در  قــوی 

می شــوند. تلقــی  ســازمان ها  اهــداف 
امــروزه نقــش روابط عمومــی و حیطــه ی فعالیــت 
آن بــر هیچ کــس پوشــیده نیســت. تمامــی فعــالان 
جامعــه در بخش هــای مختلــف فرهنگــی، سیاســی، 
هســتند  روابط عمومی هایــی  جویــای  اقتصــادی، 
کــه آنــان را در طراحــی رو ش هــای معقــول و تعییــن 

خطمشــی های مرتبــط بــا آینــده یــاری دهنــد.
در  را  گوناگونــی  نقش هــای  روابط عمومی هــا 
جایگاه هــای متفــاوت و شــرایط متمایــز از یکدیگــر 
ایفــا می کننــد، امــا دو نقــش قابــل تفکیــک آن در 
دیگــر  میــان  از  ســازمانی  بــرون  و  درون  ارتباطــات 

اســت. نمایان تــر  نقش هــا، 
هنــر روابط عمومــی ایــن اســت کــه بتوانــد امکانــات 
ــان  ــی را تشــخیص دهــد و آن و شــرایط محیــط بیرون
را بــا امکانــات درون ســازمان پیونــد داده و اجــرای 
در  و  نمایــد  تســهیل  را  ســازمانی  درون  فرامیــن 
نهایــت ارتبــاط ســازمان را بــا بیــرون از آن بــه درســتی 
برقــرار ســازد. در ایــن راســتا نخســتین گام، شــناخت 
محیــط و ســازمان اســت و منظــور از ایــن شــناخت، 
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دانشــگاه مســؤولیت هماهنگــی بیــن ایــن ســه طیــف 
را بــر عهــده داشــته و دارد. کــه بــرای رســیدن بــه 
لازم  ســازوکارهای  و  ابزارهــا  بــه  نیــاز  هــدف،  ایــن 
دارد. یکــی از ایــن ســازوکارها، بخــش روابط عمومــی 
دانشــگاه اســت. بــدون وجــود روابط عمومــی کارآمــد، 
در  دانشــگاه ها  در  همراهــی  و  هماهنگــی  ایجــاد 
جهــت اهــداف عالــی میســر نیســت. کارکــرد اساســی 
پیشــرفت های علمــی،  بــرای  روابط عمومــی،  بخــش 
فرهنگــی و پژوهشــی دانشــگاه ها اهمیــت اساســی 
تقویــت  منظــور  بــه  روابط عمومــی،  تقویــت  دارد. 
یک ســو  از  دانشــگاه  مدیــران  بیــن  عاطفــی  روابــط 
و اســتادان، دانشــجویان و کارکنــان از ســوی دیگــر 

ضــروری بــه نظــر می رســد.
ســازوکار  مهم تریــن  عنــوان  بــه  روابط عمومــی 
در  مهمــی  نقــش  دانشــگاه ها،  مدیریتــی 
فرهنگ ســازی  و  اطلاع رســانی  هماهنگ ســازی، 
دارد. توجــه ویــژه بــه روابط عمومــی بــه عنــوان نهــادی 
برنامه ریــزی  نظام منــد،  صــورت  بــه  می توانــد  کــه 
شــده و ســنجیده در جهــت تقویــت تعامــل و تفاهــم 
بیــن بخش هــای مختلــف دانشــگاه عمــل کنــد، حائــز 

اســت. اهمیــت 
بایــد  آمــوزش عالــی  روابط عمومــی در موسســات 
روابــط  تنظیــم  بــه  معطــوف  را  تلاشــش  تمامــی 
هوشــمندانه  کنــد،  خــود  مخاطبــان  و  موسســات 
ســعی کنــد اهــداف و برنامــه موسســه را بــا اتــکاء 
بــه اصــول اخلاقــی و رســالت حرفــه ای در قالــب کار 
برنامــه ای و در جهــت تحقــق و حفــظ منافــع موسســه 
و دانشــجویان بــه  کار بنــدد. مدیریــت روابط عمومــی 
بایــد در راســتای توســعه ی تعامــلات درون و بــرون 
از  بهره گیــری  بــا  تــا  نمایــد  تــلاش  دانشــگاهی، 
فناوری هــای  نویــن و روابط عمومــی الکترونیک، علاوه 
بــر انعــکاس بهینــه ی اخبــار و اطلاعــات، زمینه ســاز 
ارتباطــات بهتــر و مؤثرتــر موسســه بــا جامعــه ی هــدف 
و مخاطبیــن خــود باشــد و بــا برنامه ریــزی و اســتفاده 
ــع، در جهــت تحقــق اهــداف موسســه  ــه از مناب بهین

دانشــگاهی گام بــردارد.
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امیرحسین استادحسین خیا
کارشناسی ارشد علوم ارتباطات 

دانشگاه آزاد اسلامی
واحد تهران مرکزی  

اهمیــت  بــر  اخیــر  دهه هــای  در  علمــی  تحــولات 
حاضــر  تحقیــق  هــدف  اســت.  افــزوده  اطلاعــات 
ارتباطــات  و  اطلاعــات  فناوری هــای  نقــش  بررســی 
)ICT( در بهبــود فراینــد بازاریابــی اجتماعــی بــا تاکیــد 
 )SCRM( بــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان اجتماعــی
در صنعــت مخابــرات اســت. تحقیــق حاضــر بــا توجــه 
بــه اهدافــی کــه دارد جــزو تحقیقــات کاربــردی اســت 
و از نظــر فراینــد انجــام جــزو تحقیقــات توصیفــی و 
میدانــی از نــوع همبســتگی اســت. جامعــه ی آمــاری 
تحقیــق حاضــر مشــتریان شــرکت دانــش بنیــان )فــراز 
ــه ایــن کــه نزدیــک بــه  ــا توجــه ب ارتبــاط( اســت کــه ب
2500 مشــتری بــرای شــرکت وجــود دارد بــا اســتفاده 
از جــدول »مــورگان« و روش نمونه گیــری تصادفــی 
انتخــاب شــده  بــه عنــوان حجــم نمونــه  نفــر   332
پرســش نامه  را  اطلاعــات  گــردآوری  ابــزار  اســت. 
ــرگان و  ــی توســط خب محقــق ســاخته اســت کــه روای
ــه دســت آمــده  ــاخ« 0/87 ب ــای »کرونب ــا آلف ــی ب پایای
فــن معــادلات  از  جهــت تجزیــه و تحلیــل داده هــا 

ســاختاری و نرم افــزار pls اســتفاده شــده اســت.
و  اطلاعــات  فناوری هــای  داده  نشــان  یافته هــا 
ارتباطــات )ICT( در بهبــود فراینــد مشــتری محــوری، 
فراینــد برنامه ریــزی بازاریابــی و فراینــد برنامه ریــزی 
راهبــردی دادوســتد بــا تاکیــد بــر مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتریان اجتماعــی )SCRM( در صنعــت مخابــرات 

نقــش مثبتــی دارد. 
اهمیــت  بــر  اخیــر  دهه هــای  علمــی  تحــولات 
یــک  عنــوان  بــه  را  اطلاعــات  و  افــزوده  اطلاعــات 
ــا قــدرت نظامــی، سیاســی  قــدرت مهــم و هــم وزن ب
و اقتصــادی در ســطح جهــان مطــرح کــرده اســت. 
بــا  می توانــد  کــه  پویاســت  علمــی  نیــز  بازاریابــی 
تحــولات انقــلاب انفورماتیــک خــود را ســازگار ســازد. 
گاهــی از مهارت هــای فنــاوری اطلاعــات  از ایــن رو آ

لازم  حرفــه ای  بازاریابــی  یــک  در  موفقیــت  بــرای 
فنــاوری  تاثیــر   .)2019  ,Linda( اســت  ضــروری  و 
اطلاعــات در بازاریابــی بایــد منجــر بــه جــذب مشــتری 
شــود.  ســفارش  ثبــت  یــا  خریــد  ظرفیــت  ایجــاد  و 
البتــه اســتفاده از ایــن فنــاوری مســتلزم بــه کار بــردن 
ابزار هــای مختلفــی چــون مدیریــت برنامــه ی زمانــی، 
ــا مشــتریان قدیمــی و فعلــی، ارســال  حفــظ ارتبــاط ب
اطلاعــات، تبلیغــات جهــت دار بــه وســیله ی پســت 
اســت.  بازاریابــی  برخــط  کانال هــای  و  الکترونیکــی 
در دنیــای فنــاوری، امــروز دیگــر فنــاوری اطلاعــات بــا 
حرفــه ی بازاریابــی مــدرن درهــم تنیــده شــده اســت 

.)2019  ,Okonday(
رونــق فنــاوری همــواره دسترســی به مشــتریان برای 
توســعه و توزیــع بهتــر و موثرتــر محصــولات مــورد نیاز 
آن هــا، ارائــه ی خدمــات دیــداری نماینــدگان شــرکت 
گروه هــای  در  مشــتریان  بــا  ارتبــاط  و  مشــتری  بــا 
بــزرگ یــا از طریــق ویدیوکنفرانــس بــرای شــرکت ها را 
تســهیل کــرده اســت. بازاریابــان بــا اســتفاده از رایانــه 
می تواننــد پایــگاه داده ی دقیقــی ایجــاد کــرده و بــرای 
هــدف قــرار دادن بــه مشــتریان از آن اســتفاده کننــد. 
آن هــا ایــن کار را بــا پیشــنهاد های طراحــی شــده بــرای 
ــد  ــرآورده کــردن نیاز هــای مشــتریان انجــام می دهن ب

.)2018 ,Gao(
الگو هــای خریــد بــا مــوج جدیــدی از ارتباطــات و 
ابــزار تبلیغاتــی در رســانه ها و ویدیو هــای تعاملــی کــه 
از دکه هــا در فرودگاه هــا و مراکــز خریــد منعکــس 
بازاریابــان  راه  ایــن  از  و  شــده  ایجــاد  می شــوند 
می تواننــد مشــتریان انتخــاب شــده را بــا پیام هــای 
ــد. دلیــل پیشــرفت و  ــالا هــدف قــرار دهن ــا دقــت ب ب
همه گیــر شــدن بازاریابــی امــروز پیشــرفت علــم در 
حوزه های رایانه، مخابرات و فناوری اطلاعات است. 
اینترنــت، شــاهراه اطلاعــات و فنــاوری اســت و دنیــای 
گفــت  می تــوان  می شــود.  گســترده تر  روزه  هــر  آن 
ــن ســامانه ی طراحــی، مهندســی و  ــت بزرگتری اینترن
.)2017 ,Shoe( اجــرا شــده بــه دســت بشــر اســت

می کنــد  ایجــاب  اجتماعــی  مشــتری  مفهــوم 

بازاریابــان در تعییــن سیاســت گذاری های بازاریابــی 
شــرکت،  منافــع  ســه گانه ی  ملاحظــات  بیــن 
جامعــه،  منافــع  و  مصرف کننــده  خواســته های 
تعــادل لازم را برقــرار ســازند کــه ســه رکــن اصلــی 
بازاریابــی اجتماعــی اســت )لانــو، 2019، بــه نقــل از 
Talebi & Alishiri Taleghanib, 2021(. تفــاوت 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان اجتماعــی و مشــتریان 
غیراجتماعــی در ایــن اســت کــه در مدیریــت ارتبــاط 
توســعه ی  اجــزای  از  یکــی  اجتماعــی  مشــتریان  بــا 
کســب وکار اجتماعــی یــا مشــارکتی، هــم داخلــی و 
هــم خارجــی اســت ولــی مشــتریان غیراجتماعــی در 
فراینــد برنامه هــای بازاریابــی کســب وکار، مشــارکت 
و همــکاری بالایــی ندارنــد. )لــی، 2019، بــه نقــل از 
در   .)2021  ,Talebi & Alishiri Taleghanib
ــرای ایجــاد تغییــرات اجتماعــی  بازاریابــی اجتماعــی ب
بازاریابــی  کــه ریشــه در  از اصــول وفنونــی  مثبــت، 
تجــاری دارد اســتفاده می شــود. همچنیــن بازاریابــی 
اجتماعــی می توانــد بــا ترویــج محصــولات و خدمــات 
محصــولات  اســتفاده ی  از  پیشــگیری  و  مناســب 
و خدمــات ناکارآمــد، رفــاه اجتماعــی افــراد را ارتقــا 
بخشــد. بازاریابــی اجتماعــی می توانــد در هــر زمینــه 
یــا موقعیتــی کــه رفتــار فــرد، نیازمنــد بــذل توجــه و 
بررســی باشــد مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. در گذشــته 
این طــور تصــور می شــد کــه بازاریابــی اجتماعــی تنهــا 
اســتفاده  مــورد  نهایــی  مشــتریان  بــرای  می توانــد 
واقــع شــود، در حالی کــه از روش هــا و فنــون بازاریابــی 
مهره هــای  رفتــار  تغییــر  بــرای  می تــوان  اجتماعــی 
کلیــدی دیگــری کــه همکاریشــان موجــب موفقیــت 

کــرد.  اســتفاده  برنامــه می شــود، 
در راســتای بازاریابــی اجتماعــی، بــرای ســازمان های 
بحــث  بــا  وزن  هــم  کیفیــت  بحــث  دانش بنیــان، 
افزایــش  یــا  مشــتریان  افزایــش  )مثــل  کمیــت 
اخیــر،  کــه در طــی ســال های  تســهیلات مختلــف( 
و  داشــته  اهمیــت  یافتــه،  دســت  بــدان  ســازمان 
ســطح بــالای کیفیــت خدمــات، منجــر بــه ســودمندی 
اعتمادســازی،  طریــق  از  ســازمان ها  ایــن  خــود 
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مشــتریان  جلــب  و  اجتماعــی  مقبولیــت  کســب 
جدیــد می شــود، همچنیــن شناســایی نقــاط ضعــف 
مســتقیم  ارتبــاط  طریــق  از  گذشــته  عملکــرد  در 
دریافــت  آن هــا،  انتظــارات  تحلیــل  مشــتریان،  بــا 
بازخورد هــای مســتمر، آمــوزش قوانیــن بازاریابــی بــه 
مشــتریان و توجیــه آن هــا و تعییــن ســطح اســتاندارد 
خدمــات از جملــه مــواردی اســت کــه می تــوان بــه آن 
اشــاره کــرد. بــر ایــن اســاس هــدف از پژوهــش حاضــر 
شــناخت نقــش فناوری هــای اطلاعــات و ارتباطــات 
)ICT( در بهبــود فراینــد بازاریابــی اجتماعــی بــا تاکیــد 
 )SCRM( بــر مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتریان اجتماعــی

در صنعــت مخابــرات اســت. 

بازاریابی اجتماعی
بازاریابــی اجتماعــی یــک مفهــوم بازاریابــی اســت 
کــه معتقــد اســت  یــک شــرکت یــا ســازمان بایــد 
تصمیمــات بازاریابــی را نــه تنهــا بــا در نظــر گرفتــن 
خواســته های مصرف کننــده، بلکــه نیاز هــای شــرکت، 
و همچنیــن منافــع بلندمــدت جامعــه را  نیــز تعییــن 
جدیدتریــن  از  اجتماعــی  بازاریابــی  دیــدگاه  کنــد. 
فلســفه های مدیریــت بازاریابــی اســت کــه شــامل 3 
متغیــر فراینــد مشــتری محــوری، فراینــد برنامه ریــزی 
اســت  راهبــردی  برنامه ریــزی  فراینــد  و  بازاریابــی 
بــا  اجتماعــی  بازاریابــی  فلســفه ی   .)2019  ,Linda(
دیگــر فلســفه های رایــج در بازاریابــی از آن جهــت  
کــه نســبت بــه منافــع آینــدگان و جامعــه و رفــاه آنــان 
دنبــال  بــه  و  داشــته  تفــاوت  تاکیــد می کنــد  کامــلا 
بــه  ارزشــی  و  فرهنگــی  موضوعــات  دادن  دخالــت 

صــورت واقعــی در مســائل بازاریابــی اســت. 
بازاریابــی  تلاش هــای  ابتــدای  در  کــه  نکتــه ای 
متمایــز می کنــد  ســایر حوزه هــا  از  را  آن  اجتماعــی 
ایــن اســت کــه هــدف آن ایجــاد ســود تجــاری و یــا 
ترویــج یــک ســازمان خــاص نبــوده اســت. در عــوض، 
فعالیت هــای بازاریابــی اجتماعــی در جهــت منافــع 
بازاریابــی   )2010( »دن«  می شــود.  انجــام  عمومــی 
اتخــاذ  تســهیل  جهــت  وســیله ای  را  اجتماعــی 

رفتار هــای مثبــت و تــرک رفتار هــای منفــی می دانــد. بــه 
عقیــده ی وی بازاریابــی اجتماعــی ابــزار مناســبی اســت 
کــه می تــوان از آن بــرای ترغیــب افــراد بــه اتخــاذ رفتــار 
بــه صــورت کوتاه مــدت یــا بلندمــدت اســتفاده کــرد بــه 
نحــوی کــه رســیدن بــه اهــداف اجتماعــی مــورد نظــر، 
از محصــولات  اجتماعــی  بازاریابــی  در  محقــق شــود. 
فیزیکــی می توانــد اســتفاده شــود امــا ایــن نــوع بازاریابی 
هماننــد بازاریابــی تجــاری بــر پایــه ی محصولات فیزیکی 
اســتوار نیســت. از ایــن رو بــه میــان آوردن بحــث توزیــع 
و مــکان نیــز در ایــن نــوع بازاریابــی مناســب نیســت. 
در ایــن ارتبــاط می تــوان گفــت بازاریابــی اجتماعــی از 
دیــدگاه مفاهیــم تــا حــدی بــه بازاریابــی خدمــات نزدیک 
اســت چــرا کــه مســأله اصلــی در هــر یــک از ایــن دو نــوع 

بازاریابــی قابلیــت دسترســی اســت.

مدیریت ارتباط با مشتریان اجتماعی 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری اجتماعــی مفهومــی نویــن 
در رویکــرد ارتبــاط بــا مشــتری اســت کــه فلســفه ی آن 
از قابلیــت رســانه های اجتماعــی در جهــت  اســتفاده 
اســت.  مشــتریان  حداکثــری  نگهــداری  و  جــذب 
)Linda, 2019(. مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری راهبــردی 
آن هــا  نگهداشــتن  و  جدیــد  مشــتریان  کســب  بــرای 

 .)2018  ,Koçyiğit & Küçükcivil( اســت 
شــامل  عملیاتــی  مشــتری  بــا  مشــتری،  مدیریــت   
بی واســطه  مشــتریان  بــا  مرتبــط  فعالیت هــای  تمــام 
همچــون شــرکت ها می باشــد. یــک قــرن پیــش قبــل 
از تکامــل ســوپر مارکــت، بــازار و اتومبیــل، مــردم بــرای 
خریــد مایحتــاج خــود بــه فروشــگاه های عمومــی مجــاور 
محــل ســکونت خــود می رفتنــد. فروشــندگان کوچــک 
ــان  ــام می شــناختند و خواســته های آن ــا ن مشــتریان را ب

می دانســتند. را 
کاربرد هــای مدیریــت روابــط بــا مشــتریان در مراکــز 
خــودکار تمــاس، ســامانه ی فــروش و بازاریابــی، تهیــه ی 
مخــازن داده، مدیریــت ارتبــاط الکترونیــک و مدیریــت 
ــا فــردی  ــوراً ب ــد ف دانــش اســت. مشــتریان انتظــار دارن
کــه اطلاعــات کامــل در مــورد آنــان دارد صحبــت کننــد. 

ــا ســامانه ی  ــن لازم اســت یــک وب ســایت و ی بنابرای
مخابراتــی بــرای ایجــاد اطلاعــات کامــل کــه بتواند نیاز 
آنهــا را تأمیــن ســازد، مــورد انتظــار اســت. ابزار هــای 
مدیریــت ارتبــاط بــا مشــتری بــه راهنمایــی مشــتریان 
در کاربــری وب ســایت ســازمان، جمــع آوری اطلاعــات 
درباره ی محصولات، به روز کردن اطلاعات حساب 
خــود و در صــورت نیــاز کنتــرل کــردن سفارشــات خود 
بــا فشــار یــک کلیــد کمــک زیــادی می کنــد )الهــی و 

حیــدری، 1387(.
مدیریت ارتباط با مشــتری یک راهبرد کســب وکار 
ــرده و هــدف آن  ــالا ب اســت کــه میــزان تعامــلات را ب
رضایــت  و  ســرمایه  بازگشــت  ســودآوری،  افزایــش 
مشــتری اســت. بــا توجــه بــه افزایــش شــدید رقابــت 
بــازار می توانــد هزینــه ی  بــردن ســهم  بــالا  جهانــی، 
بســیار زیــادی نســبت بــه پیاده ســازی یــک مدیریــت 
ارتبــاط بــا مشــتری موفــق را دربرداشــته باشــد. جهــت 
یــک  مشــتری،  بــا  ارتبــاط  مدیریــت  بــه  دســتیابی 
فناوری هــا  ابزار هــا،  از  مجموعــه ای  بایــد،  شــرکت 
و فرایند هــا را در جهــت ارتقــاء ارتبــاط بــا مشــتری 
)محمــدی  دهــد.  انجــام  فــروش  بــردن  بــالا  بــرای 
فاتــح و جــوکار، 1390(. هــدف مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتری افزایــش فرصت هــای کســب وکار اســت. در 
واقــع دیــدگاه فلســفی راجــع بــه مدیریــت ارتبــاط بــا 
مشــتری، برایــن مســاله تاکیــد دارد کــه ســازمان بایــد 
بــه طــور پیوســته آنچــه مشــتریان ارزش می داننــد را 
ارائــه داده و فرهنــگ مشــتری محور را در خــود ایجــاد 
 Alas, Elenurm, Kaarelson, Sassi &( .نمایــد

 .)2018  ,Zernand-Vilson
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مقاله

ســه ویژگــی ممتــاز انســانی را در نهــاد و سرشــت خــود 
و اخــلاق ســازمانی خویــش اعتــلاء و ارتقــا بخشــند.

این سه خصیصه و مؤلفه عبارتند از:
الف: عشق و مهروزی
ب: عقل و خردورزی
ج: عدل و دادورزی

*عشق و مهرورزی
عشــق، خمیرمایــه ی خلقــت و راز آفرینــش اســت 
و پایــداری جهــان آفرینــش بــر عشــق بنــا نهــاده شــده 
عشــق  ّــی  تجل آفرینــش  ســخن،  دیگــر  بــه  اســت. 

اســت.
هرچنــد  امــروز،  توســعه یافته ی  دنیــای  در 
روابط عمومی هــا در فرآینــد رشــد و تکامــل و در پــی 
یــک سلســله تجــارب ارزشــمند از عهــده ی تلفیــق و 
در هــم آمیختــن عنصــر هنــر ارتباطــی کــه در ماهیــت 
بــا  امــر، مقولــه ای نســبتاً سرشــتی و ذاتــی اســت، 
دانــش پیشــرفته ی ارتباطــات کــه امــری اکتســابی و 
آموختنــی اســت، برآمده انــد و افــق هــای روشــنی را بــه 
روی آینــده گشــوده اند تــا بدیــن منــوال تحقــق بخــش 
ــر  هدف هــای راهبــردی خویــش باشــند، لیــک بایــد ب
ایــن نکتــه ی مهــم و اساســی تأکیــد ورزیــد کــه بــدون 
»عشــق« ایــن اکســیر هســتی بخش، هرگــز نمی تــوان 
ــه کمــال مقصــود رســید و تحقق بخــش هدف هــای  ب
و  ملــی  کلان  ابعــاد  در  روابط عمومی هــا  متعالــی 
عقــل، مصلحت اندیــش  زیــرا اساســاً  بــود،  فراملــی 

اســت و عشــق هســتی شــمول.
عشــق بــه ارزش هــای مانــدگار بشــری، عشــق بــه 
مظاهــر  همــه ی  و  خاکــی  گــوی  ایــن  انســان های 
ــا ایــن رویکــرد و  ــه همنوعــان ب هســتی و مهــرورزی ب
خوانــش  کــه مهربانــی وظیفــه اســت نــه فضیلــت!

آری! اصــرار بــر وجــوب عنصــر عشــق در مؤلفه هــای 
ــر  هویت بخــش روابــط عمومی هــای خــلاق، دلالــت ب
ایــن حقیقــت ژرف دارد کــه کنشــگران نــه تنهــا بایــد 
متخلــق بــه اخــلاق پســندیده ی انســانی باشــند، بلکه 
بــا ایــن نگــره کــه نقش انــدازان و هدایت گــران اصلــی 

بی شــک هرچند تاکنون تحقیقات و ژرف کاوی های 
اندیشــمندان بــزرگ و بلنــدآوازه در حــوزه ی دانــش 
ــه  ارتباطــات، دریچه هــای نــو و افق هــای روشــنی را ب
روی جوامــع توســعه یافته ی امــروزی گشــوده اســت، 
لیــک ایــن حقیقــت تلــخ و جانکاهــی اســت کــه پــس 
از گذشــت چنــد دهــه از پیدایــش روابط عمومی هــا 
ایــن  مبانــی  و  اصــول  تطبیــق  در  هنــوز  در کشــور، 
رفتــار  بــا  ویــژه ی جامعــه،  خــود  شــرایط  بــا  دانــش 
آن  بــه  کــه  جامعــه ای  ســاختار  و  مردمــان  فکــری 
ــا بدین ســان شــوربختانه  ــم ت ــم، وامانده ای تعلــق داری
به رغــم جاروجنجال هــای رســانه ای، شــاهد گسســت 
بیــن مــردم در مقــام مخدومیــن  و شــکاف عمیــق 
جامعــه از یــک ســو و ســازمان ها و نهادهــای مدنــی از 

عشق، عقل و عدل؛ 
آميخته با سرشت 

روابط عمومی

دیگــر ســو باشــیم و بــر ایــن نمََــط در دریــای موج خیــز 
و نــاآرام ارتباطــات کــه جهــان امــروز را از هــر کــران در 

برگرفتــه اســت، کشــتی بــه خشــکی برانیــم!
بــه راســتی چــرا؟! آیــا ایــن راه بی نشــان مــا را بــه 

نامــرادی نخواهــد کشــاند؟! پرســه زدن در کویــر 
ايــن مطــور بــه نظــر می رســد كــه روابط عمومی هــا 
بــه عنــوان پل هــای ارتباطــی، از همــان پــگاه پیدایــش 
خویــش، اســتوار، تزلزل ناپذیــر و مبتنــی بــر اراده و 
مشــارکت مردمــی پی ریــزی نشــده اند و مســیر عبــور 

از آن هــا دوســویه نیســت.
تأســف انگیزتر ایــن کــه غالبــاً افــراد خــاص بــدون 
احــراز شــرایط و قابلیت هــای لازم در حــوزه ی دانــش 
و تجربــه ی روابط عمومــی، از ســوی مســؤولان  تــراز 
اول ســازمان ها و دســتگاه های اجرایــی و نظارتــی بــه 
عنــوان مدیــر روابط عمومــی منصــوب می شــوند تــا 
نــه تنهــا آینــه دار خودشــیفتگی مدیــران متبوع شــده، 
بلکــه بــه ســبب بیگانگــی بــا آرزوهــا  و آلام مشــترک 
فرودســت ترین  از  ارتباطــی  نیــز گسســت  و  مــردم 
لایه هــای جامعــه، موجــب ایجــاد تنــش و تشــدید 

بحران هــای اجتماعــی شــوند.
از  اندکــی  تعــداد  کــه  نمانــد  ناگفتــه  البتــه 
مدیــران  تدبیــر  انگشــت  ســر  بــا  روابط عمومی هــا 
خــلاق، کارآزمــوده و مجــرب، بــر ایــن ســپهر تیره و تار، 
خــوش درخشــیده اند و موجبــات عــزت و ســربلندی 
خــود و ســازمان متبــوع خویــش را فراهــم آورده انــد.

بايــد بــه ايــن مهــم ایمــان بیاوریــم کــه بهره گیــری 
نظرســنجی های  ارتباطــی،  نویــن  فناوری هــای  از 
جامــع، حتــا اتخــاذ روش هــای علمــی بنــا نهــاده شــده 
بــر آینده پژوهــی، بــه ویــژه برگــزاری گردهمایی هــای 
باشکوه و نمایشی برای توصیف و تمجید عملکردها 
و پاسداشــت افتخارآفرینــان روابط عمومی هــا و ....، 
هرگــز دلالــت بــر اقتــدار و اعتبــار حقیقــی آن هــا و 
نــدارد!  تاریخــی  رســالت های  انجــام  در  توانمنــدی 
لــزوم  و  وجــوب  بــر  افــزون  روابط عمومی هــا  بلکــه 
و  ارتباطــی  فناوری هــای  از  بهره گیــری  گریزناپذیــر 
آشــنایی بــا مبانــی و اصــول دانــش ارتباطــات، بایــد 
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عباس زمانی
دکتری مدیریت رسانه 
و مدیر گروه ارتباطات

دانشگاه دانش پژوهان پیشرو

بــه ســوی منزلگاه هــای توســعه ی پایــدار و  جامعــه 
متــوازن هســتند و آرزوهــای فــردی خــود را همــواره 
جامعــه  بــزرگ  آرمان هــای  در  مســتتر  و  مســتحیل 
انجــام  بــرای  تلاشــی  هیــچ  از  می داننــد،  متصــور 

رســالتی کــه بــه عهــده دارنــد دریــغ نورزنــد.
بدیهــی اســت کــه ایــن خصیصــه، برخــلاف آموزه هــا 
مهارت هــای  بــر  ناظــر  و  مشــرف  فناوری هــای  و 

نیســت. آموختنــی  ارتباطــی، 

»ای سوخته سوخته سوختنی
عشق آمدنی بود نه آموختنی«

بنابرایــن یکــی از شــروط اصلــی درخشــش و طلــوع 
ایــن  و  اســت  عشــق  روابط عمومی هــا،  راســتین 
کنشــگران دلشــیفته اگــر بخواهنــد در ایــن عرصــه 
نقشــی مانــا و خــلاق بیافریننــد و خدمــات مانــدگاری 
از خــود بــر جــای گذارنــد، بایــد بــا مــردم رابطــه ای 
آرزوهــای  و  باشــند، دردهــا  گسســت ناپذیر داشــته 
مشــترک مردمــان را دقیــق بشناســند و چــه نیکوتــر 
کــه سرگذشت شــان، حدیــث تلــخ و شــیرین رنــج و 
سرمســتی باشــد و هرگــز بــرای احــراز موقعیــت برتــر 
در سلســله مراتــب اداری، رســالت خــود را بــه وادی 

فراموشــی نســپارند.
بی شــک پرسشــی در ایــن جــای مطلــب قابــل طــرح 
اســت بــا ایــن مضمــون کــه آیــا مدیــران ســازمان ها و 
نهادها و ادارات، اساســاً چنین رویکردی مردم محور 
و مخاطب گرایانــه را برمی تابنــد و آیــا ایــن اختیــار را 
ــن نقشــی  ــد داد کــه چنی ــه روابط عمومی هــا خواهن ب

را در حمایــت از مخدومیــن ایفــا کننــد؟!
در پاســخ بــه ایــن پرســش، آشــکارا می تــوان گفــت 
متصــور  ایــن  جــز  راهــی  اعتمادســازی  بــرای  کــه 
ــرا اگــر حــس اعتمــاد حلقــه ی مفقــوده ی  نیســت، زی
ارتباطــات و تعامــل بــا مــردم باشــد، هرگــز برنامه هــا و 
هدف هــای راهبــردی مؤسســات و نهادهــا تحقق پذیــر 
نخواهــد بــود و سرنوشــتی جــز گسســت ارتباطــی و 

انــزوای روابط عمومی هــا رقــم نخواهــد خــورد.
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ــد  تتبــع و تحقیــق پیرامــون هریــک از آن هــا، می توان
و  روش هــا  بهبــود  در  روابط عمومی هــا  یاری رســان 

باشــد. برنامه هــا  شــکوفایی 

*عدل و دادورزی
و  نهفتــه  بشــر  نهــاد  در  دادورزی  و  دادخواهــی 
سرشــته شــده اســت. مَعدلت پروری، عدالت گســتری 
و دادورزی از گزاره هــا و واژگانــی اســت کــه از دیربــاز 
تاریخ، مطلوب و آرزوی بزرگ انســان بوده و بشــریت 
بــرای دســتیابی بــه آن، زخم هــای جانــکاه و دردناکــی 

را برقامــت ســترگ خویــش تحمــل کــرده اســت.
حــوزه ی  در  روی  پيــش  تحقیقــات  سلســله  در 
بایــد  روابط عمومــی،  و  ارتباطــات  جامعه شناســی 
آســیب های مخاطــره انگیــزی کــه از فقــدان یــا ضعــف 
ایــن رکــن اساســی و آرمانــی در جامعــه پدیــد آمــده 
اســت، بازشناســی و تدابیــر هوشــمندانه و منصفانــه 
چالــش  ایــن  از  برون رفــت  و  اوضــاع  اصــلاح  بــرای 

بحــران زا و تهدیدآمیــز اندیشــیده شــود.
شــایان ذکــر اســت کــه شــرط رســیدن بــه ایــن هدف 
راهبــردی، تحقــق بخشــی مؤلفه هــای پیشــین یعنــی 

عشــق و عقــل اســت. 
آن در  از  فراتــر  و  یــک جامعــه ی شــهری  اگــر در 
مقیــاس کشــوری آســیب هــای اجتماعــی، اقتصــادی 
و زيســت محيطی همچنــان پایــدار و لاینحــل مانــده 
و  ذی ربــط  روابط عمومی هــای  وظیفــه ی  اســت، 
رسانه هاســت کــه در چارچــوب قوانیــن موضوعــه ی 
کشــوری و بــه تبــع آن آرمان هــای انقــلاب و دولــت در 
ــه پشــتوانه ی  ــد و ب ــی مشــکل برآین صــدد حــل اصول
بــه هــدف غایــی کــه  مهــرورزی و عقلانیــت مدنــی 
همانــا اصــلاح امــور جامعــه و توســعه ی پایــدار کــه 
خوشــبختی و رفــاه همــه ی مــردم در آن لحــاظ شــده 

ــد. ــل آین اســت، نائ
درپايــان ضمــن قدردانــی از زحمــات مدير مســؤول، 
ســردبير و اعضای محترم هيأت تحريريه ماهنامه ی 
راهبــرد ارتباطــات و روابط عمومــی بــه ويــژه دوســت 
يــادآور  باقــری؛  آقــای محمدرضــا  بزرگــوارم  و  عزيــز 

بــدان اشــاره  ايــن مجــال كوتــاه  آنچــه در  می شــود 
شــد، نگاهــی اجمالــی بــه بــاور و انديشــه ی مــا در 
بــه  بــاب حضــور موثــر روابط عمومی هــا در جامعــه 
طــور خــاص و اثربخشــی خانــواده ی بــزرگ ارتباطــات 
در معنــای واقعــی كلمــه اســت كــه البتــه بــه تفصيــل 
در فصلنامــه ی جامعه شناســی ارتباطــات نيــز بيــان 
شــده و اميــد آن مــی رود كــه در آينــده، منشــاء خيــر و 
اثــر در پيشــبرد اهــداف متعالــی ايــران عزيزمــان قــرار 
ــدار و  ــز در مســير توســعه ی پاي ــه و ذره ای ناچي گرفت

متــوازن كشــورمان بــه حســاب آيــد.

به نام خداوند جان و خرد

کزین برتر اندیشه برنگذرد

خداوند نام و خداوند جای

خداوند روزی ده رهنمای

خداوند کیوان و گردان سپهر

فروزنده ماه و ناهید و مهر

وادادگــی و واگرایــی کشــیده  شــده اند تــا متأســفانه 
تعــارض  در  محــور،  تعالــی  عقلانیــت  فقــدان  در 
و تنافــی بــا اهــداف ســازمانی خویــش قــرار گیرنــد. 
زیــرا اساســاً تعالــی ســازمانی را بــا تعالــی 
جامعــه متــلازم ندانســته اند و یــا بــه 
ســبب برقــراری رابطــه ی تابــع 
و متبــوع بــا ســازمان مرجــع 
در  محــض  تســلیم  و 
برابــر توقعــات ســازمانی 
از  مافــوق،  مدیــران 
عهــده ی تأمیــن هــدف 

نــد. برنیامده ا
البتــه ایــن رشــته ســر 
تشــریح  و  دارد  دراز 
جهــات و ابعــاد گوناگــون 
و  مهــم  مبحــث  ایــن 
از  بیــش  و  فراتــر  پردامنــه، 
ظرفیــت و گنجایــش محــدود ایــن 
ســطور اســت و لاجــرم بررســی جامــع و 
فراتــر مؤلفــه خــردورزی در حوزه هــای روابط عمومــی 
و رســانه را در سلســله مقــالات آتــی اجتناب ناپذیــر 

می کنــد.
نظرســنجی  کــه  می شــود  یــادآور  اجمــالاً  لــذا، 
میدانــی، دقیــق و برگرفتــه از آراء و مشــارکت فکــری 
دانش بنیــان  وارســی  و  تحقیــق  مــردم،  قاطبــه ی 
رویدادهــای معطــوف بــه حــوزه ی فعالیــت ســازمانی، 
ــه  ــه ب ــا رویکــردی علمــی و خردمندان نقــد و نقــادی ب
نقــد معیــار و معیــار نقــد بــا هــدف شــناخت دقیــق و 
عمیــق پدیده هــای مرتبــط و نیــز مرزبنــدی صحیــح 
میــان انعطاف پذیــری و واگرایــی در اصــلاح رفتارهــا و 
ــادی در حــوزه ی  تصمیم ســازی ها، بــه ویــژه خودانتق
میــل  از  کــه  ســازمانی  عملکردهــای  و  فعالیت هــا 
انســان بــه تعالــی و زدودن عیــب  نشــأت می گیــرد و 
نقــش بســزای آن در رشــد و توســعه ی همه جانبــه،  
سرنوشت ســازی  و  حســاس  بســیار  مقــولات  از 
اســت کــه ذیــل مؤلفــه خــردورزی قــرار می گیــرد و 

*عقل و خرد ورزی

»به نام خداوند جان و خرد
کز این برتر اندیشه بر نگذرد«

فردوســی  ابوالقاســم  حکیــم 
خالــق  و  بلنــدآوازه  شــاعر 

شــاهنامه، ایــن اثــر مانــدگار 
منظــوم  ســخن  حماســی، 
خویــش را بــا نــام خداونــد 
می آغــازد. خــرد  و  جــان 

عقلانیــت  تحقیقــاً، 
بــر  فانوس دانایــی  و 
افروختــن در مســیری کــه 

بــه ســوی آینــده می پوییــم، 
طریــق صوابــی اســت کــه مــا 

در  و  می رســاند  مقصــد  بــه  را 
آموزه هــای دینــی، باورهــای فرهنگــی 

و آثــار ارزنــده ی ادبــی ایــران زمیــن از دیربــاز 
برخــردورزی و اهمیــت آن در رســتگاری بشــر تأکیــد 
ویــژه شــده اســت و آنقــدر در ایــن بــاب ســخن پردازان 
و اندیشــمندان داد ســخن داده انــد کــه نیــازی بــه 
تبییــن و توصیــف مبســوط و حتــا مجمــل آن نیســت 
و ذهــن مخاطبــان گرامــی انباشــته از ستایشــگری 
خــرد اســت. امــا آنچــه در ایــن جســتار، بــا ظرافــت و 
ــرد، ایــن  ــرار گی نکته ســنجی بایــد در کانــون توجــه ق
اســت کــه عقــل مصلحت اندیــش هرگــز نمی توانــد 
مــا را بــه مقصــود رهنمــون گــردد، زیــرا اگــر خردمندی 
و  و ملحــوظ داشــتن منافــع  بــا عدالــت اجتماعــی 
ــژه فرودســتان جامعــه  ــه وی مصالــح عامــه ی مــردم ب
ملازمــت نداشــته باشــد، متضمــن نیــک فرجامــی 

بــرای عمــوم آحــاد جامعــه نخواهــد بــود.
از  شــماری  و  موجــود  چالش هــای  از  یکــی 
کــه  می شــود  آغــاز  جــا  ایــن  از  روابط عمومی هــا 
ارجــح  جمعــی  خــرد  بــر  را  مصلحت اندیــش  عقــل 
دانســته و بــر بســتر ایــن نقصــان آشــکار، بــه وادی 
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قــدرت  و  جایــگاه  بــه  توجــه  بــا  نقــش  ایــن 
اهمیــت  و  یک ســو  از  روابط عمومــی  تاثیرگــذاری 
دیگــر،  ســوی  از  تبییــن  جهــاد  ابعــاد  گســتردگی  و 
طبیعــی  طــور  بــه  و  اســت  راهبــردی  نقــش  یــک 
قــرار می دهــد. تأثیــر  تحــت  نیــز  را    دیگــر حوزه هــا 

بــار  ســنگین ترین  گفــت  می تــوان  جهــت  ایــن  از 
و  قطعــی  فریضــه ی  یــک  عنــوان  بــه  تبییــن  جهــاد 
دوش  بــر  انقــلاب،  دوم  گام  در  فــوری  ضــرورت 
اســت. ارتباطــات  حــوزه ی  و   روابط عمومی هــا 

جنبه هــای  و  دارد  متعــددی  ابعــاد  تبییــن،  مفهــوم 
حقیقــت،  بیــان  و  روشــنگری  جملــه  از  مختلــف 
درســت  تحلیــل   واقعیــات،  از  غبــار  زدودن 
حقایــق  بیــان  و  تحریــف  از  پیشــگیری  مســائل، 
می شــود. شــامل  را  جــاری  واقعیت هــای  و   نــاب 

کــردن  فراهــم  گــرو  در  مــوارد  ایــن  تحقــق 
درســت  رهیافت هــای  کاربســت  لازم،  زمینه هــای 
 و به کارگیــری شــیوه ها و ابزارهــای مناســب اســت.

ایــن مســأله باعــث می شــود تــا اهمیــت و جایــگاه 
و  جهت دهــی  در  آن  نقــش  و  روابط عمومــی 
هدایــت افــکار عمومــی نیــز بیــش از پیــش نمایــان 
و حتــا بــه تغییــر و اصــلاح نگاه هــای نادرســت بــه 
عنــوان  بــه  روابط عمومــی  و  ارتباطــات  حــوزه ی 
شــود. منجــر  ســازمانی  هــر  محرکــه ی   موتــور 

در مجموع با توجه به اهمیت جهاد تبیین به عنوان  
متغیــر مســتقل و رســالت حوزه هــا و مجموعه هــای 
ــه عنــوان متغیرهــای  مختلــف در تحقــق ایــن مهــم ب
وابســته، نقــش و جایــگاه روابط عمومــی بــه جهــت 
درهم تنیدگــی مســائل مختلــف از یک ســو و نقطــه ی 
مــردم،  بیــن  روابط عمومــی  حــوزه ی  بــودن  اتصــال 
رســانه ها و ســازمان ها کامــلا روشــن و مبرهــن اســت 
نقــش  دلیــل  بــه  روابط عمومــی  گفــت  می تــوان  و 
تســهیل گر در ارتبــاط گســترده ی درون ســازمانی و 
ــده ی مســیر اطلاع رســانی  برون ســازمانی و هموارکنن
در  راهبــردی  نقــش  جامعــه،  بــه  آگاهی بخشــی  و 
تحقــق جهــاد تبییــن دارد و بــه نوعــی ترســیم کننده ی 
راهبــرد بــرای ایــن جهــاد عظیــم محســوب می شــود.

تأکید مقام معظم رهبری بر جهاد تبیین به عنوان 
یک فریضه ی قطعی و فوری، نشان دهنده ی اهمیت 
 فوق العــاده ی آن در گام دوم انقــلاب اســلامی اســت.

آثــار و نتایــج حاصــل از عمــل بــه ایــن فریضــه ی مهــم 
و اجــرای صحیــح آن در دو جهــت مشــخص، نمــود 
عینــی داشــته اســت، یکــی مقابلــه بــا دسیســه ها و 
توطئه هــای دشــمنان بــه ویــژه در جنــگ نــرم و تهاجم 
فرهنگــی و دیگــری معرفــی و تبییــن دســتاوردهای 
نظــام در حوزه هــای مختلــف کــه بایســتی متناســب 
نظــر گرفتــن  بــا شــرایط و مقتضیــات کنونــی و در 

تأملی بر
نقش راهبردی 
روابط عمـــــومی

در جهاد تبیین 

ــرد. مقــدورات و محــذورات موجــود صــورت گی
پــر واضــح اســت کــه در هــر دو جهــت پیش گفتــه، 
نقــش رســانه ها در ایــن فراینــد بســیار مهــم و کلیــدی 
بــه  بــه جایــگاه روابط عمومی هــا  بــا توجــه  اســت و 
عنــوان نقطــه ی اتصــال رســانه ها، مردم و ســازمان ها، 

نقــش ایــن حــوزه، مهم تــر و کلیدی تــر اســت.
انتشــار  کــه  انکارناپذیــر  اســت  واقعیتــی 
فعالیت هــای  دادن  جلــوه  وارونــه  و  غلــط  اخبــار 
از  اســلامی  جمهــوری  نظــام  در  صورت گرفتــه 
جملــه اقدامــات دشــمنان در فضــای رســانه اســت 
تجهیــزات  و  امکانــات  تمــام  به کارگیــری  بــا  کــه 
می شــود. انجــام  نرم افــزاری  و   ســخت افزاری 

توطئه هــا  ایــن  بــا  مقابلــه  بــرای  اســت  طبیعــی 
شــیطانی  و  شــوم  نقشــه های  نمــودن  خنثــی  و 
بــه  رســانه ای  ظرفیــت  و  تــوان  از  بایــد  اســتکبار 
نحــو مطلــوب بهره گیــری شــود تــا جهــاد تبییــن در 
 ایــن راســتا عینیــت و تبلــور واقعــی داشــته باشــد. 
در ایــن میــان روابط عمومی هــا بــه جهــت نقــش و 
جایگاهی که در آگاهی بخشــی، تبیین و اطلاع ســانی 
کــه  هســتند  بخش هایــی  مهم تریــن  از  دارنــد، 
وظیفه ی خطیر مقابله با دشــمن در عرصه ی رســانه 
 و البتــه تبییــن دقیــق و روشــن دســتاوردها را دارنــد.

نمایــان  زمانــی  رســالت،  و  نقــش  ایــن  اهمیــت 
در  روابط عمومــی  وظیفــه ی  بــه   کــه  می شــود 
ســازمان  یــک  اخبــار   و  پیام هــا  درســت  انتقــال 
بــرای  تــلاش  و  ســازمان  آن  مخاطبــان  بــه 
 روشــنگری و تبییــن مســائل توجــه داشــته باشــیم.

از طرفــی در دنیــای امــروز کــه نقــش ارتباطــات در 
جایــگاه  اســت،  پیــش  از  بیــش  پایــدار  توســعه ی 
در  مرجــع  نخســتین  عنــوان  بــه  روابط عمومــی 
و  وقایــع  دقیــق  تحلیــل  روشــنگرانه،  اطلاع رســانی 
نــوآوری در انعــکاس اخبــار بازتعریــف شــده و حتــا از 
 روابط عمومی هوشــمند ســخن به میان آمده اســت.

روابط عمومــی  بی بدیــل  نقــش  اوصــاف  ایــن  بــا 
دستگاه ها و سازمان ها در تحقق جهاد تبیین آن هم  
 بــا جزئیــات و در ابعــاد مختلــف کامــلا روشــن اســت.

51
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بــا کنکاشــی ســاده می تــوان  امــروزی  در جوامــع 
پوســت اندازی  حــال  در  ارتباطــات  کــه  دریافــت 
ــد  ــن تحــول در ارتباطــات می توان عمومــی اســت و ای
شــاخص های  در  اساســی  بازنگــری  یــک  ضــرورت 
ارتباطــی در حــوزه ی اجتماعــی را بیــش از همیشــه 
اولویت ســازی نمایــد، چــرا کــه بی توجهــی بــه ایــن امــر 
می توانــد عامــل یــک نــوع عقب ماندگــی مکانیــزه از 
اصــول و قواعــد اجتماعــی در حــوزه ی ارتباطــات شــود 
کــه در بلندمــدت کاهــش فواصــل و پیشــی گرفتــن از 
آن از بــاب ترســیم مجــدد و شــاخص گذاری هدفمنــد 

را بســیار دشــوار خواهــد ســاخت.
بــا ورود فناوری هــای مــدرن در جوامــع خصوصــا 
در کشــور مــا چارچوب هــای ترسیم شــده در حــوزه ی 
ارتباطــات دچــار یــک دگرگونــی گاه ناخواســته شــده، 
زیــرا جوامعــی کــه بــر پایــه ی نظــام منســجم و کارآمــد 
و بــه نوعــی ســنتی و متکــی بــر یــک ســری اصــول 
اعتقــادی و باورهــای ذاتــی بــر گرفتــه از ریشــه های 
کهــن فرهنگــی برجســته بــوده باشــد، می توانــد تاثیــر 
عوامــل بیرونــی و ناخواســته بــر آن هــا گاه زیان بــار 
نیــز  و  دیدگاهــی  عمیــق  انحرافــات  باعــث  گاه  و 

چالش برانگیــز بــرای آن هــا شــود.
حــال بایســتی بــا شناســایی بــه موقــع ایــن تحــولات 

ارتباطات بر مدار
تحول گرایی اجتماعی ...

و مســیریابی آن هــا نــه تنهــا از ایــن تحــول بنیادیــن 
جــا نمانیــد، بلکــه بــا پیشــی گرفتــن از آن بتوانیــد 
شــاخص های درســت و منطبــق بــر قواعــدی کــه از 
یــک ســو دربرگیرنــده ی اعتقــادات و باورهای فرهنگی 
بــوده و از ســوی دیگــر مدرنیســت جوامــع امــروزی را 
ــر پایــه ی ایــن شــاخص ها  ــرای آن ترســیم نمــود و ب ب
هدف گــذاری و برنامه ریــزی تکامل یافتــه ای را صــورت 
ــا فرهنگــی کهــن از  داد تــا همچنــان جــزو جوامعــی ب
بهره منــدی  ضمــن  هــم  و  بــوده  ارتباط محــور  بعــد 
آســیب های  از  مــدرن،  ایجاده شــده ی  فنــاوری  از 
احتمالــی آن جلوگیــری و بــه نوعــی بــر بومی ســازی آن 

قبــل از هرگونــه ضربــه ی اجتماعــی غلبــه کنیــم.
بی شــک در ایــن برهــه از زمــان رســانه ها می تواننــد 
ــده، ضمــن  ــر و تعیین کنن ــزار فراگی ــوان یــک اب ــه عن ب
ایــن تحول گرایــی  بــاب  از  بررســی هایی  و  پژوهــش 
اجتماعــی در حــوزه ی ارتباطــات، همچــون همیشــه بــا 
ورودی سازماندهی شــده بــر چگونگــی و چرایــی ایــن 
تحــول، نقشــی تعیین کننــده بــر ساختارســازی آن در 
کشــور ایفــا نمــوده، چــرا کــه نفوذپذیــری رســانه ها بــر 
لایه هــای مختلــف جامعــه بــه شــیوه های گوناگــون 
پنهــان  بنیادیــن  تحــول  ایــن  مدیریــت  می توانــد 
کــرد  اذعــان  بایــد  راســتی  بــه  گیــرد.  دســت  در  را 
جوامــع بشــری رو بــه تحــولات نویــن ارتباطاتــی و گاه 
ــه غفلــت از ایــن  ــد و هــر گون ساختارشــکنانه آورده ان
امــر می توانــد وحــدت ملــی و ایدئولوژیــک ارتباطــی 
را کــه از درون جوامــع کوچکــی چــون خانــواده شــکل 
چالش هــای  دچــار  را  می یابــد  پــرورش  و  گرفتــه 
دیگــر  حتــا  شــاید  کــه  نمایــد  اســتدلال گریزی 
خیزش هــا و جنبش هــای اجتماعــی پــس از آن نیــز 
نتواننــد ســبقت بگیرنــد، لــذا می بایســت رســانه ها 
موجــود،  عقیــده ی  تقویــت  برتــر،  ســازوکاری  بــا 
ســاختن عقایــد نویــن بــر پایــه ی فرهنگــی و برگرفتــه 
همگون ســازی  و  مــدرن  ارتباطــی  ســامانه های  از 
مطلــوب متضادهــای ایــن دو زمینــه رشــد و کمــال 
ارتباطــی پذیرش محــور در جامعــه ی امــروزی کشــور 

را فراهــم آورد.
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مقاله

شبیر دائمی 
عضو شورای اطلاع رسانی

استان گلستان 

ایــن طریــق  از  و  آورد  بین الملــل  فراهــم خواهــد  و 
آثــار کلان و تاثیرگــذار مثبــت، در ســطح ســازمان و 
برنامه هــای توســعه ی ملــی را ایجــاد خواهــد کــرد. 

زمانــی کــه تصمیــم می گیریــم تــا یــک روابط عمومــی 
فعــال داشــته باشــیم؛ و بــه آن اقتــدار و ابتــکار عمــل 
بدهیــم تــا بتوانــد منافــع ســازمان را تشــخیص داده 
و در جامعــه آن را مطــرح نمایــد، بــه ناچــار بایــد بــه 
ــال افــرادی بگردیــم کــه جــدا از داشــتن اعتمــاد  دنب
کامــل بــه آن هــا از تخصــص و توانایــی علمــی لازم 
نیــز برخــوردار باشــند. زیــرا نبــودن افــراد متخصــص 
از  روابط عمومــی  انحــراف  ســبب  روابط عمومــی  در 
روابط عمومــی  یــک  چارچوب هــای  و  اصلــی  مســیر 
و جایگزینــی مصلحت اندیشــی در مســیر فعالیــت 
خواهــد شــد. ایــن انحــراف، در ســایه ی خواســته های 
مدیــران، نداشــتن تخصــص فــردی، نداشــتن تجربــه 
بیشــتر  روابط عمومــی،  زمینه هــای  در  آگاهــی  و 
عمــلا  و  نمــوده  بــروز  مصلحت اندیشــی،  همــه  از 
ایــن گونــه افــراد، منابــع، اعــم از مــادی و انســانی 
را بــه هــدر می دهنــد. عــلاوه بــر هدررفــت منابــع و 
انرژی هــای انســانی و عــدم دســت یابی بــه اهــداف 
روابط عمومــی در  تعاریــف  و  تلقــی  ســازمانی، طــرز 
قــرار  تاثیــر  تحــت  نیــز  را  مدیــران  ســطوح  اذهــان 
غیرعلمــی  عملیــات  بــه  مــرور  بــه  را  آن هــا  و  داده 

نیــاز بــه شــناخت و درک متقابــل بــه منظــور تســریع 
در  امــروزه  اهــداف،  و  مقاصــد  بــه  دســتیابی  در 
ســازمان ها و ادارات بــه عنــوان یــک اصــل اساســی 
ــاط کــه  در مدیریــت پذیرفتــه شــده اســت. ایــن ارتب
یــاد می شــود یکــی  بــه عنــوان روابط عمومــی  از آن 
در  موثــر  عوامــل  با ارزش تریــن  و  مهمتریــن  از  
سرنوشــت هــر موسســه یــا گــروه محســوب می شــود. 
حــدی  بــه  امــروز  اداری،  موسســات  و  ســازمان ها 
پيچيــده شــده اند كــه بــدون برنامه ريزی هــای دقيــق، 

امــكان ادامــه حيــات ندارنــد.
منابــع  تــا  درصددنــد  ســازمان ها  همــه ی 
محدودشــان را بــرای رفــع نيازهــای متنــوع و رو بــه 
افزايــش خــود صــرف كننــد. یکــی از ایــن محیط هــا 
در  روابط عمومــی  کــه  چــرا  اســت.  روابط عمومــی 
نقــش  ســازمانی  برنامه ریزی هــای  تمــام  جریــان 
در  هــم  روابط عمومــی  دارد،  عهــده  بــر  را  مهمــی 
برنامه ریــزان  بــه  تهدیدهــا  و  فرصت هــا  شــناخت 
کمــک شــایان توجهــی کــرده و هــم بــا دسترســی بــه 
ســمتی  بــه  را  برنامه ریــزان  تــلاش  مخاطبــان  نیــاز 
متمرکــز می کنــد کــه برآورنــده ی نیــاز مخاطبــان باشــد 
بــرای  منفعــت  جــذب  زمینه ســاز  خــود  امــر  ایــن  و 

برنامه ریزی در 
روابط عمــــومی 

ســازمان بــوده و از ســویی تمامــی فعــالان جامعــه در 
بخش هــای مختلــف فرهنگــی، سیاســی، اقتصــادی 
کــه  هســتند  روابط عمومی هایــی  دنبــال  بــه   ... و 
تعییــن  و  معقــول  روش هــای  درطراحــی  را  آنــان 
امــا  یــاری دهنــد.  آینــده  بــا  خط مشــی های مرتبــط 
متاســفانه وجــود ســوء تعابیــر و یــا عــدم آگاهــی و 
عملیاتــی  حیطــه ی  و  وظایــف  از  کافــی  شــناخت 
تخصصــی  توانمندی هــای  از  شــناخت  عــدم  یــا  و 
ســازمانی  بــرون  و  درون  ابعــاد  در  روابط عمومــی 
باعــث شــده تــا روابط عمومی هــا بــا موانــع جــدی و 
متعــددی روبــه رو شــوند کــه ایــن مســاله حاکــی از 
نبــود برنامه ریــزی در روابط عمومــی سازمان ها ســت. 
بایــد گفــت هرجــا کــه ســازمان به نوعــی با مخاطبان 
بیرونــی ســروکار داشــته و قصــد اقــدام بــرای آنــان را 
دارد نــگاه اول برنامه ریــزان بایــد بــه روابط عمومــی 
باشــد تــا بتواننــد اطلاعــات لازم را از روابط عمومــی 
اخــذ نماینــد. امــا آیــا واقعــا در روابط عمومی هــای مــا 
برنامه ریــزی بــه معنــای واقعــی کلمــه وجــود دارد؟ آیــا 
انجــام  روابط عمومی هــا  در  کــه  روزمــره ای  کارهــای 
اگــر بخواهیــم  بــا برنامــه ی قبلــی اســت؟  می شــود 
یــک روابط عمومــی کارآمــد بــا ایفــای نقــش کلیــدی 
برنامه ریــزی  بایــد  باشــیم  داشــته  ســازمان  در 
ســرلوحه ی کارمــان قــرار گیــرد، آن وقــت اســت کــه 
مناســب  ســازماندهی  بــا  می توانــد  روابط عمومــی 
تشــکیلاتی و مدیریت علمی در قالب برنامه و عمل 
مشــخص، ضمــن رعایــت اصــول اخلاقــی و حرفــه ای 
بــه  مشــاوره ای  اطلاعــات  ارائــه ی  و  روابط عمومــی 
مدیریــت ســازمان بــرای نفــوذ در افــکار عمومــی و 
هدایــت آن، افــزون بــر برنامه ریــزی ویژه بــرای رهبران 
فکــری، بــه شــکل اصولــی رســانه ها را بــه خدمــت 
بــه اصــل اطلاع یابــی اهمیــت ویــژه داده  گرفتــه و 
و از طرفــی بــا توســعه ی فعالیت هــای افکارســنجی 
و ارتباطــات مردمــی و تولیــد فرآورده هــای فرهنگــی 
جریــان مبادلــه ی پیــام بیــن ســازمان و مخاطــب را 
دوســویه کــرده و بازخــورد لازم را در جریــان ارتباطــی 
خــود بــا مخاطبــان در ابعــاد درون ســازمانی، ملــی 
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ســوق  روابط عمومــی  زمینــه ی  در  غیرحرفــه ای  و 
می دهــد. بــه طــوری کــه تلقــی آنــان از یــک روابــط 
و  مدیــران  خواســته های  شــدن  بــرآورده  عمومــی، 
ــا حــد یــک  اطاعــت از دستوراتشــان اســت کــه گاه ت
ــن  ــر، ای ــر یــک مدی ــا اداره کننــده ی دفت منشــی گری ی
جایــگاه ســقوط کــرده و عمــلا روابط عمومــی عامــل 
اجــرای دســتورات مدیــران شــده و دیدگاه هــای آنــان 
را بــه مرحلــه ی اجــرا درآورده و یــا در مســیری حرکــت 
خواهد کرد که حســب شــناختی که دارند، در جهت 
خوشــایند مدیــران باشــد و بــه ایــن ترتیــب موضــوع 
ســازمان بــه تدریــج فرامــوش شــده و خواســت فــردی 
کــه  جایگزیــن آن می شــود. بدیهــی اســت کســانی 
مســوولیت هدایــت روابط عمومــی رابــه عهــده دارنــد، 
مقابــل  در  اجتماعــی  مســوولیت های  از  کوله بــاری 
مــردم، ســازمان، مدیــران، رســانه ها، رقبــا و ... را بــر 
دوش دارنــد و چنانچــه بــه ایــن مســوولیت ها تنهــا از 
دریچــه ی تامیــن نظــر مدیــران ارشــد توجــه شــود از 
مســوولیت خطیــر جایــگاه روابط عمومــی در ســازمان 
فاصلــه خواهنــد گرفــت. و ایــن اتفاقــی اســت کــه در 
ســازمان ها بــه طــور مرتــب جریــان دارد و ارزیابــی 
عملکــرد  و  فعالیت هــا  از  ســازمان  ارشــد  مدیــران 
از  آنــان  از اطاعت پذیــری  روابط عمومی شــان متاثــر 

دســتورات یــا تامیــن نظریاتشــان خواهــد بــود.  
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ولی قلیچی 
کارشناس ارشد 

علوم اجتماعی و ارتباطات

رویدادهــا،  برنامه ریــزی  نیازمنــد  عملیاتــی،  و 
و  ارزیابــی  و  نظــارت  افکارســنجی،  اطلاع رســانی، 
می توانــد  واحــد  ایــن  هســتند  فهرســت ها  تهیــه ی 

کنــد. ایفــا  مــوارد  ایــن  در  را  اصلــی  نقــش 
بــا ایجــاد ایــن واحــد هــر کار در روابــط بــا برنامــه 
انجــام خواهــد شــد. از برگــزاری یــک نشســت خبــری 
تــا برگــزاری یــک مراســم. ســپس بــا ارزیابــی اقدامــات 
بــه عمــل آمــده، نقــاط قوت شناســایی و تقویت شــده 
و نقــاط ضعــف هــم اصــلاح می شــوند و این جاســت 
کــه بــا انجــام ایــن اقدامــات شــما یــک روابط عمومــی 

پویــا خواهیــد داشــت.
اجــرای هربرنامــه، نیازمنــد آمــوزش اســت، در ابتــدا 
ســازمان  ارشــد  مدیــران  و  همــکاران  بــرای  برنامــه 
نظــرات  و  مدیــران  انتظــارات  از  تــا  کنیــد  تببیــن 

شــوید. گاه  آ همــکاران 
 بــرای اجــرای برخــی برنامه هــا، همــکاران نیازمندنــد 
تــا آموزش هــای جدیــد را فرابگیرنــد. اگــر آموزش هــای 
روابط عمومــی منجــر بــه ایجــاد مهــارت در همــکاران 
شــود از آن اســتقبال خواهنــد کــرد. آمــوزش نیــروی 
باتجربــه و علاقمنــد نتایــج ارزشــمندی را بــرای شــما 

بــه ارمغــان خواهــد آورد.

شــده اید؟  روابط عمومــی  مدیــر  تازگــی  بــه  آیــا 
ســابقه ی کاری داریــد یــا نداریــد، مــدرک تحصیلــی 
شــما مرتبــط هســت یــا نیســت. آیــا بــا مهارت هــای 
روابط عمومــی آشــنا هســتید؟ این هــا همــه مســائل 
آیــا  مهم تــر  همــه  از  هســتند.  شــما  روی  پیــش 
آموزش هــای لازم را فــرا گرفتــه ایــد؟ و مهم تــر از همــه 
نــه؟ یــا  برنامــه داریــد  بــرای مســوولیت تان  این هــا 

آنچــه گفتــه شــد بــرای یــک روابط عمومــی ضــروری 
برنامــه اســت حتــا  اســت ولــی ضروری تــر داشــتن 
دســت یافتــن بــه آنچــه دانــش و مهارتــش را نداریــد، 

البتــه از طریــق آمــوزش.
در ایــن یاداشــت برآنــم تــا خیلــی ســاده و بــا پرهیــز 
از نوشــتارهای دانشــگاهی ضــروت تدویــن برنامــه و 

آمــوزش در روابط عمومــی رابیــان کنــم.
تحول در روابط عمومی

واقعیــت ایــن اســت کــه اگــر شــما آمده ایــد کــه در 
روابط عمومــی ســازمانتان تحــول ایجــاد کنیــد ایــن کار 
آمــوزش امکان پذیــر نخواهــد  بــدون برنامه ریــزی و 

تحــول
در روابط عمومی با 

برنامه ریزی و آموزش 

بــود.
بــرای نوشــتن یــک برنامه ی روابط عموی لازم اســت 
ماموریــت،  بــه مطالعــه ی  نســبت  نخســت  گام  در 
کلان،  سیاســت های  چشــم انداز،  اهــداف،  برنامــه، 
ســازمان  بودجــه  و  دســتورالعمل ها  آیین نامه هــا ، 

بپردازیــد.
روابط عمومــی هــم یکــی از بخش هــای مهــم هــر 
برنامه هــای   و  اهــداف  تحقــق  کــه  اســت  ســازمان 
بــا داشــتن  و می بایســت  برعهــده دارد  را  ســازمان 
دانــش و برنامه هــای مــدون و دقیــق دســتیابی بــه 

اهــداف ســازمان متبوعــش را محقــق کنــد.
از لابــه لای ایــن مطالعــات آنچــه مرتبــط بــه حــوزه ی 
خــود  از  کنیــد.  یاداشــت برداری  شماســت  کاری 
برنامــه ی  یــا  سیاســت  یــا  هــدف  ایــن  در  بپرســید 
کنیــد  ایفــا  را می توانیــد  نقشــی  روابط عمومــی چــه 
و بــرای اجــرای آن هــا نیــاز بــه چــه ابــزار و امکاناتــی 
خواهیــد داشــت و چــه میــزان نیــروی انســانی و وقــت 
لازم داریــد و آیــا قابلیــت اجــرای آن توســط ســازمان 
متبوع تــان وجــوددارد؟ یــا نیازمنــد بــه برون ســپاری 

اســت.
شناســایی مخاطبــان و روش هــای ارتباطــی بــرای 
هرکــدام از آن هــا نیــز از نکاتــی اســت کــه بایــد بــه 
آن پرداخــت امــا فعــلا خیلــی وارد جزئیــات نشــوید. 
برنامــه ی  بــرای  چارچــوب  یــک  اول  مرحلــه ی  در 
و  مشــاوران  و  همــکاران  کمــک  بــا  و  تعییــن  کلــی 
صاحب نظــران آن را تدویــن کنیــد. ســپس برنامــه ی 
هربخــش و برنامه هــای عملیاتــی آن هــا را تهیــه کنیــد.

واحد برنامه ریزی، پژوهش و آموزش  
ــی و اصــلاح  برنامه هــا درحیــن اجــرا بایســتی بازیاب
کنیــد. نظــارت  برنامه هــا  رونــد  بــر  حتمــا  شــوند. 

می کنیــد  روابط عمومــی  در  کــه  کاری  نخســتین 
ایجــاد  را  آمــوزش  و  پژوهــش  برنامه ریــزی،  واحــد 
ــد  ــن کارشــناس علاقمن ــه قویتری ومســوولیت آن را ب

بســپارید. کار  بــه  وآشــنا 
ســالانه  برنامه هــای  بــر  عــلاوه  روابط عمومی هــا 
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مدرسه ی روابط عمومی
ضــرورت برنامه ریــزی و آمــوزش در هــر ســازمانی بــه 
ویــژه روابط عمومــی کــه یــک ســازمان ارتباطــی فراگیــر 
اســت روشــن اســت و اگر ســازمانی بتواند مدرســه ی 
آمــوزش  بــرای  محلــی  عنــوان  بــه  را  روابط عمومــی 
ارتباطــات بــه کارکنــان و مخاطبــان خــود پدیــد آورد، 
می توانــد زمینــه را بــرای ایجــاد ارتباطــات پایــدار و 
موثــر فراهــم کــرده باشــد. مدرســه ی روابط عمومــی 
می توانــد مرکــز تحــول روابط عمومــی در هــر ســازمان 

باشــد.
کلام آخر

اگــر روابط عمومــی بخواهــد دارای نقــش اساســی 
در رونــد تصمیم گیری هــای ســازمان داشــته باشــد 
و جایــگاه خــود را حفــظ نمایــد بایــد متحــول و پویــا 
باشــد و ایــن مســاله محقــق نخواهــد شــد مگــر بــا 
برنامه ریــزی و کار برنامــه ای تــوام بــا آمــوزش مســتمر.
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توهیـــن،
هتک حرمت

و افترا به اشــخاص
در مطبوعات

چه مجازاتی دارد؟

صــورت  بــه  چــه  مطبوعــات  متــن  در  کــه  آنچــه 
ــا بــه صــورت مکتــوب مهــم اســت و  الکترونیکــی و ی
بایــد رعایــت شــود ایــن اســت کــه نبایــد بــه اشــخاص 
و  افتــرا  دولتــی  مقامــات  یــا  و  یــا حقوقــی  حقیقــی 
بــه  هرچنــد  شــود.  زده  هتک حرمــت  و  توهیــن 
صــورت لفافــه باشــد. در این گونــه مــوارد قانــون بــه 
صراحــت مجــازات مربــوط را بــه ایــن شــرح بیان کرده 
اســت: هــر کــس بــه وســیله ی اوراق چاپــی یــا خطــی 
یــا بــه وســیله ی درج در روزنامــه و جرایــد یــا نطــق 
در مجامــع یــا بــه هــر وســیله ی دیگــری بــه کســی 
امــری را صریحــاً نســبت دهــد یــا آن هــا را منتشــر 
نمایــد، مطابــق قانــون، آن امــر جــرم محســوب شــده 
و چنان چــه نتوانــد صحــت آن مــوارد را ثابــت کنــد، 
اســت،  شــرعی  حــد  موجــب  کــه  مــواردی  در  جــز 
آن هــا محکــوم  از  یکــی  یــا  یــا شــلاق  و   بــه حبــس 
می شــود. گاهــی اوقــات درج مطالــب در مطبوعــات 
و فضاهــای عمومــی دیگــر، بــا جنبــه ی تجــاری صــورت 
انتشــاردهنده ی  شــخص  هــدف  گرچــه  و  می گیــرد 
آن مطالــب، بــا هــدف تجــاری انجــام گرفتــه و حتــا 
غیرمســتقیم هــم بــوده درصورتــی کــه بــه نوعــی عفــت 
و اخــلاق عمومــی را جریحــه دار نمایــد، بــاز هــم برابــر 
قانــون جــرم محســوب شــده و مســتوجب مجــازات 

اســت. 
هرکــس نوشــته یــا طــرح، گــراور، نقاشــی، تصاویــر، 
مطبوعــات و جرایــد، اعلانــات، علائــم گوناگون، فیلم، 
نــوار، ســینما و یــا بــه طــور کلــی هــر وســیله ی دیگــری 
کــه عفــت و اخــلاق عمومــی را جریحــه دار نمایــد، بــا 
هــدف تجــارت یــا توزیــع اســتفاده کــرده و مــواردی را 
بــه نمایــش و معــرض انظــار عمومــی قــرار دهــد و ایــن 
اقــدام را حتــا بــا هــدف تجــارت و یــا توزیــع نگهــداری 
کــرده یــا مــورد اســتفاده قــرار دهــد، بازهــم می توانــد 
از مصادیــق جــرم بــه حســاب آیــد. حــال بــا شــرح مواد 
قانونــی و بــا کمــی تامــل متوجــه خواهیــد شــد کــه 
بــرای درج مطالــب بــه هــر شــکل و بــه هــر عنــوان 
بایــد خیلــی محتاطانــه و بادقــت عمــل صــورت گیــرد 
تــا بــا مشــکلات و تبعــات قانونــی آن مواجــه نشــوید.
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بــه  امــروز،  اداری  موسســات  و  ســازمان ها 
بــه  اقــدام  بــدون  كــه  شــده اند  حدیپيچيــده 
حيــات  ادامــه ی  امــكان  دقيــق،  برنامه ريزی هــای 
ندارنــد. برنامه ريــزی مســتلزم آگاهــی از فرصت هــا 
مواجهــه  شــيوه  پيش بينــی  و  آتــی  تهديدهــای  و 
بــا آن هاســت. برنامه ريــزی از وظايــف بســيار مهــم 
مديــران اســت و بــا ســاير وظايــف آن هــا نيــز ارتبــاط 
دارد. در واقــع نيــاز بــه برنامه ريــزی از ايــن مســأله 
ناشــی می شــود كــه همــه ی ســازمان ها بــا فعاليــت  
منابــع  تــا  آننــد  درصــدد  پويــا،  محيط هــای  در 
ــه  ــوع و رو ب ــرای رفــع نيازهــای متن محــدود خــود را ب
افزايــش خــود صــرف كننــد. یکــی از ایــن محیط هــا 
روابط عمومــی اســت. زیــرا روابط عمومــی در جریــان 
تمــام برنامه ریزی هــای ســازمان نقــش مهمــی را بــه 
عهــده دارد چــرا کــه هــم در شــناخت فرصت هــا و 
توجهــی  شــایان  کمــک  برنامه ریــزان  بــه  تهدیدهــا 
می کنــد و هــم بــا دسترســی بــه نیــاز مخاطبــان تــلاش 
کــه  می ســازد  متمرکــز  ســمتی  بــه  را  برنامه ریــزان 

برنامه ریزی در 
روابط عمومی

ایــن امــر خــود  برآورنــده ی نیــاز مخاطبــان باشــد و 
خواهــد  ســازمان  بــرای  منفعــت  جــذب  زمینه ســاز 
بــا  مگــر  شــد  نخواهــد  محقــق  مســاله  ایــن  بــود. 
برنامه ریــزی در روابط عمومــی کــه مســتلزم شــناخت 
اهــداف، ضرورت هــا، کارکردهــا و اقســام برنامه ریــزی 

اســت. 

جايگاه برنامه ريزی در فعاليت های مديريت
ســطوح  آن  دنبــال  بــه  و  مديريتــی  فعاليت هــای 
حوزه هــای  در  كــه  تأثيــری  نظــر  از  برنامه ريــزی 
می توانــد  می گذارنــد  جــای  بــه  ســازمان  گوناگــون 
اغلــب  شــود.  طبقه بنــدی  مختلفــی  گونه هــای  بــه 
دشــواری هايی كــه در راه تهيــه و تدويــن برنامه ريــزی 
ــی اجــرای برنامه هــا حاصــل می شــود  و در راه كامياب
بــه ســبب عــدم آگاهــی از جايــگاه برنامه ريــزی در 
جايــگاه  اســت.  مديريتــی  متنــوع  فعاليت هــای 
فعاليت هــای مديريتــی می تــوان  را در  برنامه ريــزی 

بــه صــورت ذیــل نشــان داد:
Missien -1 ماموريت سازمان؛   

ســازمان؛ راهبردهــای  ســازمان،  اهــداف   Gals  -2
Policies -3 سياست ها و خط مشی های سازمان؛

دســتورالعمل های  و  روش هــا   Procidures  -4
ســازمان؛

Programmes -5  برنامه هاي سازمان.

مفهوم  برنامه ريزی 
و  خردمندانــه   اســت   عملــی   برنامه ریــزی   مفهــوم 
ارادی ، در جهــت  تعييــن  ســازماندهی و زمان بنــدی  
كــه   ســازگاري   و  هماهنــگ   مجموعــه  اقدامــات  
مصمــم  بــه  انجــام  آن هــا هســتيم  بــا هــدف  از پيــش  
براســاس   مشــخص ،  زمــان   مــدت   در  تعيين شــده  
منابــع  بالقــوه  و بالفعــل  در محيطــی  درونــی  و تحــت  
تأثيــر محيــط بيرونــی  بــا اســتفاده  از ابــزار و فنــون  
مناســب  و لازم  بــرای  برنامه ريــزی  بــا توجــه  بــه  منابــع  

مالــی  موجــود و يــا قابــل  دســتيابی .  
مســاله اى  اقــدام،  هرگونــه  از  قبــل  برنامه ريــزى، 

لیلا تبریزی
کارشناس ارشد مدیریت آموزشی

مسئول روابط عمومی شبکه ی
بهداشت و درمان سرخس
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عقلــی اســت و بــه تبييــن و اســتدلال چندانــی نيــاز 
نــدارد و روشــن اســت كــه اقــدام بــه هــر كارى، بــدون 
بررســی جوانــب مختلــف آن و قبــل از برنامه ريــزى 
بهره گيــرى  عــدم  يــا  عقــل  نقصــان  بيان گــر  لازم، 
مناســب از ايــن نعمــت بــزرگ الهــی اســت و پيــروزى 
و موفقيــت در كار را نصيــب انســان نخواهــد كــرد. 
و  نگــرش  یــک  عنــوان  بــه  برنامه ریــزی  فلســفه ی 
راه زندگــی کــه متضمــن تعهــد بــه عمــل بــر مبنــای 
اندیشــه، تفکــر و عــزم راســخ بــه برنامــه ریزی منظم و 
مــداوم اســت، بخــش انفکاک ناپذیــر مدیریت اســت؛ 
فــرد و ســازمان بــرای رســیدن بــه اهــداف خویــش 
برنامه ریــزی،  بنابرایــن  برنامه ریــزی دارنــد،  بــه  نیــاز 
بــرای رســیدن بــه جزئی تریــن اهــداف یــک واقعیــت 

انکارناپذیــر اســت.

وظایف اصلی
از:  عبارتنــد  مديريــت  اصلــي  وظيفــه ی  پنــج 
نيــروی  كارگيــری  بــه  ســازماندهی،  برنامه ريــزی، 
انســانی، رهبــری و نظــارت در ميــان همــه ی وظايــف 
روابط عمومــی،  مديريــت  جملــه  از  مديريــت، 
ميان مــدت  بلندمــدت،  فعاليت هــای  برنامه ريــزی 
وظایــف  بنيادی تريــن  زمــره ی  در  كوتاه مــدت  و 
برنامه ريــزی  اســت.  روابط عمومــی  واحدهــای 
در جايــی كــه هســتيم و جایــی كــه میخواهيــم بــه 
آن جــا برويــم پلــی می ســازد. برنامه ريــزی حركــت از 
وضعيــت موجــود بــه وضعيــت مطلــوب اســت و مــا را 
از آنچــه كــه اكنــون هســتيم بــه آن چــه كــه می خواهيم 

می كنــد.  هدايــت  باشــيم 
روزمرگــی،  مرحلــه ی  از  اكنــون  روابط عمومــی 
صــرف،  خدماتــی  فعاليت هــای  انجــام  انفعالــی، 
بی هدفــی، اقدامــات مقطعــی و مــوردی گذشــته و 
بــه مرحلــه ی تهيــه و تدويــن برنامه هــای راهبــردی 
كوتاه مــدت  و  ميــان   دراز،  عملياتــی  برنامه هــای  و 
اســتدلال  و  منطــق  دارای  و  هدفمنــد  و  ســنجيده 
صحيــح پــا نهــاده اســت. برنامه ريــزی فعاليت هــای 
و  عمومــی  روابــط  عهــده ی  بــه  روابط عمومــی 

كارکنانــش و احيانــاً يــاری گرفتــن از مشــاوران خارجــي 
از ســازمان اســت. برنامــه ای كــه بــرای كار از ســوی 
مديــر روابط عمومــی و كارشناســانش تهيــه و تنظيــم 
می شــود از بطــن برنامه هــای راهبــردی و بلندمــدت 
و  تهيــه  ســازمان  مديريــت  ســوی  از  كــه  ســازمان 
كــه  حالــي  در  می گيــرد.  شــده سرچشــمه  طراحــی 
مديــران بلندپايــه ی ســازمان بــا مشــورت مديــر روابــط 
متبوعــش  ســازمان  عمومــی  برنامه هــای  عمومــی، 
روابط عمومــی  واحــد  مديــر  می كنــد  تنظيــم  را 
برنامه هــای روابط عمومــی را از درون ايــن برنامه هــا 

می كنــد.  اســتخراج 
موفقیــت  بــا  زمانــی  روابط عمومــی  برنامه هــای 
کنــد.  طــی  را  اساســی  گام  کــه 7  روبــه رو می شــود 
برخــی از گام هــا اساســی هســتند و بایــد حتمــا مــورد 
توجــه قــرار گیرنــد. برخــی نیــز زیــاد مهــم نیســتند. 

ایــن گام هــا عبارتنــد از:  
1ـ تثبیت نقش ویژه ی روابط عمومی در سازمان؛

2ـ تعیین اهداف روابط عمومی؛
3ـ مشخص کردن نیازها و علایق مخاطبان؛

4ـ تعیین پیام های روابط عمومی؛
5ـ تدوین راهبرد اطلاع رسانی؛

6- مطابقــت برنامه هــا بــا جــدول زمان بندی شــده یــا 
شــرایط مــردم؛

7- تدوین برنامه ی مکتوب و زمان بندی شده.

فرآيند برنامه ريزی در روابط عمومی 
مديريــت امــور روابط عمــوم  تابــع همــان اصــول و 
روش هــای مديريــت امــور عمومــی اســت. در نتيجــه 
روابط عمومــی  فعاليت هــای  برنامه ريــزی  مراحــل 
امــور  برنامه ريــزی مديريــت  مراحــل  از همــان  نيــز 
عمومــی پيــروی میكنــد. در اين جــا ايــن مراحــل آورده 

می شــود.
برنامه ريــزی يكــی از وظايــف اصلــی مديريــت و از 
جملــه مهمتريــن وظایــف مديــران اســت. برنامه هــا 
مــا را از وضــع موجــود بــه وضــع مطلــوب و موردنظــر 
از  اكنــون  روابط عمومــی  می گرداننــد.  رهنمــون 

و  مقطعــی  اقدامــات  انجــام  روزمرگــی،  مرحلــه ی 
بــه مرحلــه ی تهيــه و تدويــن  ســليقه ای گذشــته و 
شــده  وارد  كوتاه مــدت  و  ميــان  بلنــد،  برنامه هــای 

اســت. 
كــه  می شــود  تشــكيل  مراحلــی  از  برنامه ريــزی 
مرحلــه ی نخســت آن شــناخت فرصت هــا و مســائل  
ــا تعييــن هدف هــا  و مشــكلات اســت. ايــن مرحلــه ب
و تعريــف و تهديــد آن هــا پیگيــری می شــود. پــس 
روابط عمومــی  برنامه هــای  در  اهــداف  تعييــن  از 
مخاطبــان  می شــوند.  مشــخص  برنامــه  مخاطبــان 
می تواننــد عمــوم يــا مخاطبــان ويــژه بــرون ســازمانیيا 
مخاطبان درون ســازمانی باشــند. پس از اين مرحله 
گزينه های نوشــتاری، ديداری، شــنيداری و مناســبتی 
ارتبــاط بــا مخاطبــان مشــخص می شــود و ســپس بــا 
تهيــه ی جــدول زمان بنــدی و جــدول بودجــه ی اجــرای 
مرحلــه ی  می يابــد.  ادامــه  و  می شــود  آغــاز  برنامــه 
ارزيابــی  را  روابط عمومــی  برنامــه ی  اجــرای  پايانــی 
برنامــه تشــكيل می دهــد. در ايــن مرحلــه بــا ملاك هــا 
و معيارهــا ميــزان موفقيــت برنامــه اندازه گيــری شــده 
و علــل موفقيت هــا و يــا علــل شكســت ها مشــخص 
شــده و گــزارش پايــان كار جهــت ارائــه بــه مديريــت 

تهيــه و تدويــن می شــود. 

روابط عمومــی  در  برنامه ريــزی  فرآينــد  مراحــل 
عبارتنــداز:

1-  تعيين مساله و فرصت؛ 
2- تعيين و تعريف اهداف برنامه؛

3-  تعيين مخاطبان برنامه؛
و  اطلاع رســانی  متعــدد  گزينه هــای  جمــع آوری   -4

مخاطبــان؛ بــه  انگيزه دهــی 
5- تصميم گيري و اجراي برنامه.

6- مشــخص كــردن و تنظيــم جــدول زمان بنــدی و 
جــدول بودجــه؛

7- تهيه ی نقاط كنترل و ارزيابی پيشرفت برنامه.
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مقاله

معنای متاورس
برای روابط عمومی

دلار  میلیاردهــا  و  به کاررفتــه  فنــاوری  علی رغــم 
ســال ها  متــاورس،  ســاخت  بــرای  ســرمایه گذاری 
طــول خواهــد کشــید تــا متــاورس بــه ظرفیــت کامــل 
کار  اســت  ممکــن  حاضــر  حــال  در  برســد.  خــود 
زیــادی بــرای انجــام دادن در حــوزه ی روابط عمومــی 
متــاورس وجــود نداشــته باشــد، زیــرا متــاورس هنــوز 
در حــال  توســعه اســت، بــا ایــن  حــال، کلیــد اصلــی 
ــرای روابط عمومی هــا،  ــا ب ــن دنی ــگاه در ای کســب جای
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یحیی احمدی
کارشناس روابط عمومی 

و عضو انجمن متخصصان
روابط عمومی ایران

مسعود کریم خانی
کارشناس روابط عمومی 

و عضو انجمن متخصصان
روابط عمومی ایران

آن  بــه  ورود  بــرای  آمادگــی  و  )یادگیــری(  آمــوزش 
اســت. چــرا کــه بارهــا و بارهــا شــاهد بوده ایــم کســانی 
کــه پیشــتاز ورود بــه پلت فرم هــای جدیــد بوده انــد 

معمــولاً ثمــرات زیــادی را کســب کرده انــد.
ــان  ــه می ــاورس ب ــی صحبــت از تبلیغــات در مت وقت
می آیــد، بایــد منتظــر یــک دگرگونــی شــگرف در قدرت 
تبلیغــات باشــیم. در دنیایــی کــه مــردم فقــط بــا فکــر 
کــردن بــه هــر چیــزی می تواننــد آن را مقابــل خــود 
مجســم کننــد، نیــاز بــه تبلیغــات بســیار متفــاوت امــا 
مهــم خواهــد بــود. ایــن دنیــا، دروازه هــای جدیــدی را 
بــه روی روابط عمومی هــا بــاز می کنــد، دنیایــی کــه در 
آن بنگاه هــای امــلاک می تواننــد بازدیدهــای مجــازی 
را از هــر نقطــه از جهــان انجــام دهنــد، فروشــندگان 
لبــاس می تواننــد امــکان لباس پوشــیدن مجازی را به 
مشــتریان خــود ارائــه دهنــد و فرصت هــای بی شــمار 
دیگــری در ایــن ارتبــاط وجــود دارد. روابط عمومی هــا 
بــرای  را  تفکــرات منحصربه فــرد خــود  بایــد  اکنــون 
از  مناســب،  زمــان  در  تــا  دهنــد  توســعه  متــاورس 
پیشــگامان ورود بــه عرصــه ی روابط عمومــی متــاورس 

بــوده و از منافــع سرشــار آن بهره منــد شــوند.
کامــلاً  اســت  ممکــن  متــاورس  دنیــای  اگرچــه 
ــن اســت کــه  ــه نظــر برســد، امــا واقعیــت ای ــه ب غریب
کاربــران اینترنــت و شــبکه های اجتماعــی در طــول 
همه گیــری کرونــا درواقــع بــه نحــوی در بخشــی از 

می کردنــد. زندگــی  دنیــا  ایــن 
از  مــردم  از  بســیاری  کرونــا  بحــران  جریــان  در 
تصویــری،  تماس هــای  اجتماعــی،  رســانه های 
بازی هــای ویدیویــی و ابزارهــای دیگــر بــرای ارتبــاط 
ــد و در نهایــت جوامــع  ــا دیگــران اســتفاده می کردن ب
ــد. بســیاری از  ــرای خــود شــکل می دادن جدیــدی را ب
ــواع مختلفــی از فضاهــای  ســازمان ها و شــرکت ها ان
ملاقــات مجــازی در قالــب دیدارهــای تصویــری یــا 
وبینارهــای اینترنتــی را بــرای ســازمان دهی و آمــوزش 
مــورد  کرونــا  همه گیــری  طــول  در  خــود  کارمنــدان 
نحــوی  بــه  هرکســی  پــس  دادنــد؛  قــرار  اســتفاده 
بخشــی از ایــن »فراجهــان« را تجربــه کــرده اســت، 

زیــرا ادغــام انــواع مختلفــی از فنــاوری در یکــی اســت.
درک  روابط عمومــی،  اصلــی  پایه هــای  از  یکــی 
جغرافیایــی  و  جامعه شناســی  روان شــناختی، 
مخاطبــان و مشــتریان اســت و ایــن هدفــی اســت 
ورود  شــروع  بــا  تــا  یابنــد  دســت  آن   بــه  بایــد  کــه 
ســازمان ها و مــردم بــه دنیــای مجــازی، متخصصــان 
روابط عمومــی اطلاعــات بیشــتری در مــورد نحــوه ی 
برقــراری ارتبــاط در ایــن فضــا و محصولات و خدماتی 
کــه می تواننــد در ایــن بســتر بــه مــردم ارائــه کننــد، 

باشــند. داشــته 
و  دلاری  میلیــون   ســرمایه گذاری  علی رغــم 
یــک  ایجــاد  بــرای  متعــدد  ســازمان های  مشــارکت 
متــاورس کامــل، مطمئنــاً چنــد ســال طــول می کشــد 
تــا ایــن دو جهــان )واقعــی و مجــازی( در یــک فضــای 
مجــازی مشــترک بــا هــم ملاقــات کننــد. بــا ایــن  حــال، 
عقب نشــینی و انتظــار بــرای آن روز، رویکــرد مناســبی 
بــرای یــک روابط عمومــی حرفــه ای نیســت چــرا کــه 
از  همــواره  بــودن،  فعــال  و  پیش بینــی  عامــل  دو 

اســت. بــوده  روابط عمومــی  علــم  ویژگی هــای 
بنابراین، زمان آن فرا رســیده اســت تا متخصصان 
روابط عمومــی دیجیتــال وقــت خــود را بــرای یادگیــری 
در مــورد متــاورس، پیش بینــی رویدادهــا و تهدیدهــا، 
و تــلاش در جهــت ایجــاد یــک روابط عمومــی بــرای 

یــک دنیــای مجــازی کامــلاً جدیــد صــرف کننــد. 
روابط عمومی هــا اکنــون بایــد عقایــد منحصربه فــرد 
در  تــا  دهنــد  توســعه  متــاورس  بــرای  را  خــود 
عرصــه ی  بــه  ورود  پیشــگامان  از  مناســب،  زمــان 
روابط عمومــی متــاورس بــوده و از منافــع سرشــار آن 

شــوند. بهره منــد 
ــوز  ــن پاراگــراف تکــراری اســت ضمــن آن کــه هن ای
معلــوم نیســت کــدام یــک از ایــن مقالــه قســمت اول 
ــل  و کــدام قســمت دوم اســت. اگــر در شــماره ی قب
قســمت اول منتشــر شــده می بایســت در ابتــدای 
شــروع مطلــب نوشــته می شــد قســمت نخســت و 
یــاد پایــان صفحــه قیدمــی شــد بقیــه در شــماره ی 

آینــده.  
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مزايای برنامه ريزی در روابط عمومی
۱_ مديران را به سازمان علاقمند می كند.

۲_ تغييرات محيطی را به سازمان نشان می دهد.
۳_ در كســب درك روشــن از ســازمان بــه مديــران 

كمــك می كنــد.
ارائــه  مديريــت  مســائل  از  هدفمنــد  ديــدی   _۴

. هــد می د
۵_ باعث هماهنگی و تفاهم در سازمان می شود.

۶_ آينده نگری را در مديران تقويت می كند.
مشــخص  را  ســازمان  روی  پيــش   فرصت هــای   _۷

می كنــد. 
۸_ قالبــی بــرای اجــرای برنامــه و كنتــرل فعاليت هــا 

ايجــاد می كنــد.

دارای  فراينــدی  از  اســت  عبــارت  برنامه ريــزی 
مراحــل مشــخص و بــه هــم پيوســته بــرای توليــد يــك 
خروجــی منســجم در قالــب ســامانه ای هماهنــگ از 
تصميمات. برنامه، بيانی روشــن، مســتند و مشــروح 

از مقاصــد و تصميمــات اســت.
همــواره  مناســب  و  مطلــوب  روابط عمومــی  یــک 
آنچــه را انجــام می دهــد کــه در کنتــرل دارد و  اقبـــال، 
نقشــه ی  و  کــه طــرح  اســت  یــار  او  بــا  زمانــی  تنهــا 
تهیــه  خــود  برنامه هــای  بــرای  عملــی  و  مشــخص 
کــرده باشــد. هنگامــی کــه برنامــه ی از پیــش تعییــن 
شــده ای براســاس آنچــه کـــه نیـــاز ســـازمان اســـت در 
روابـط عمـــومی ملمـــوس شــد، تفکــرات راهبــردی نیــز 
ضــرورت می یابــد، بــه ویــژه آن کــه تهیــه و تدویــن 
یــک برنامــه ی ارتبـــاطی روابـط عمـــومی، بـــه عناصــر 
برنامه ریــزی راهبــردی همچــون، اهــداف، مخاطبــان، 
پیام هــا، شـــرایط محیطـــی )فرصـت هـــا و تهدیـــدهای 
و  اندیشــیدن  نیــز  و  امکانــات  و  بودجــه  محیــط(، 
بهره گیــری از اطلاعــات موجــود ســازمانی مــورد نیــاز 

برنامه ریزی و کارکرد 
آن در روابط عمــومی

برنامه مــدار  روابط عمومــی  صــورت  ایــن  در  اســت. 
بیــش از هــر زمانــی معنــادار خواهــد شــد.

برنامه ريزی و تغيير در روابط عمومی ها
تغييــر در شــرايط محيــط، سياســت ها، نگرش هــا، 
ديدگاه هــا، ســاختارها، نظام هــا و ... عواملــی هســتند 
كــه بــر آرمان هــا و اهــداف برنامه ريــزی تأثيــر گذاشــته 
می شــوند.  برنامــه  تغييــر  باعــث  نهايــت  در  كــه 
برنامه ريــزی در شــكل اشــاره شــده در فــوق ظرفيــت 
و توانايــی مقابلــه بــا چنيــن تغييراتــی را نداشــته و 
منجــر بــه شكســت می شــود. ايــن شــرايط موجــب 
رشــد ايــن تفكــر شــد كــه در برنامه ريــزی بايــد بتــوان 
بــا تغييــرات، جهــت حركــت ســازمان را تغييــر داد 
و جهــت و رفتــار جديــدی را در پيــش گرفــت. ايــن 
نگــرش زمينه ســاز ابــداع برنامه ريــزی راهبــردی شــد. 
برخــلاف برنامه ريــزی ســنتی كــه در آن آرمان هــا و 
ــردی،  ــزی راهب اهــداف تعييــن می شــوند در برنامه ري
بــه  بســته  اســت.  راهبــرد  تدويــن  و  تبييــن  هــدف 
نــوع، تنــوع و ماهيــت تغييــرات موجــود در محيــط 
می تــوان تركيبــی از برنامه ريــزی ســنتی و برنامه ريــزی 

ــرد. ــه كار ب ــردی را ب راهب
ــزی چنان چــه از روش هــای  در یــک نظــام برنامه ری
علمــی و تحلیل هـــای نظـام گـــرا و نظـام منـــد اســـتفاده 
نشــود، رســیدن بــه اهــداف برنامــه، نــه تنهــا مشــکل 
و مسأله ســاز می شــود؛ بلکـــه انتخـــاب تـــصمیمات 
ممکـــن اســـت براســاس نیازها انجام نشــود. پیش از 
بررســی عوامــل مؤثــر بنیــادی در برنامه ریــزی ارتباطــی 
بایــد اذعــان داشـــت: در نظــام برنامه ریــزی دو عامــل 
اساسی باید مطمح نظـــر قـــرار گیـرد. نخـستین عامـل 
شـــامل تهیـــه و نگهـــداری و بهره بــرداری از اطلاعــات 
به کارگیــری  نیــز  دوم  عامــل  و  اســت  لــزوم  مــورد 
ــوان نتیجــه  ــن مـی تـ ــی اســت. بنابرای شــیوه های عمل
ــزار  ــوان مــواد خــام، اب ــه عن گرفــت کــه »اطلاعــات« ب
کـــار و مطالعـــه ی تحلیـــل روابـط عمـــومی بایـــد توجـــه 
بـــه دســتورها و تکالیــف را بــه صــورت امــری رســمی و 

نهــادی درآورد.
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اویس چهاریاری 
رئیس انجمن خبرنگاران شهرستان تایباد 

عضو انجمن روابط عمومی ایران 
و کارشناس روابط عمومی

طریــق  از  ســازمان ها  در  همگرایــی  و  همراهــی 
کارآمــد  باتجربــه،  متخصــص،  روابط عمومی هــای 
بــا  ارتبــاط  ایجــاد  و  می گیــرد  شــکل  تاثیرگــذار  و 
مخاطبــان، جامعــه و مجریــان از مهم تریــن وظایــف 
امــروز  دنیــای  در  سازمان هاســت.  روابط عمومــی 
روابط عمومی هــا و ســازمان ها همــراه و همــزاد هــم 
هســتند و هیــچ دســتگاه و ســازمانی را نمی توانیــد 
پیــدا کنیــد کــه بــدون روابط عمومــی بتوانــد کار کنــد، 
روابط عمومــی و ســازمان ها لازم و ملــزوم هم دیگرنــد 
و بــه جــرات می تــوان گفــت در دنیــای کنونــی بــا توجــه 
بــه ظهــور فناوری هــای برتــر و پیشــرفته، دســتگاه ها و 
ســازمان ها بــدون روابط عمومــی نمی تواننــد بــه حیات 
خــود ادامــه دهنــد چــرا کــه در اصــل روابط عمومی هــا 

تســهیل گر جریــان ارتبــاط هســتند.
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تجربه

کار گرفتــه شــد.
1- طراحــی پرســش نامه ی برخــط در بســتر اینترنــت 

.)google(
2- ارســال لینــک پرســش نامه بــه کارکنــان از طریــق 

برنامــه ی پیامکــی.
صــورت  بــه  شــرکت کنندگان  پاســخ  دریافــت   -3

برخــط.
4- تجزیــه و تحلیــل نتایــج در فــرم exele بــه صــورت 

خودکار.

 google در ایــن روش در بســتر اینترنــت برنامــه
پرســش نامه  طراحــی  بــه   نســبت  ابتــدا   forms
اقدام شــده و ســپس لینــک پرســش نامه از طریــق 
کارکنــان  همــراه  شــماره ی  بــه  پیامکــی  برنامــه ی 
ارســال شــده اســت کــه بــه محــض بــاز شــدن لینــک 
نتیجــه ی  پرســش نامه،  وتکمیــل  پاســخگو  توســط 
برنامــه  نتایــج  ثبــت  قســمت  در  پاســخگو  پاســخ  تجربه

»برگزاری آزمون برخط 
در روابط عمومی«

بیان مسئله
بخــش  یــک  از  روابط عمومــی  کنونــی  عصــر  در 
ســازمانی  بخــش  یــک  بــه  رویدادهــا  اطلاع رســانی 
ارتبــاط  بــا تحقیــق ریشــه ای  کــه  برنامه ریزی کننــده 
فراهــم می کنــد  را  و ســازمان  دوســویه ی مخاطــب 
تبدیــل شــده و بــه گفت وگــو  بــا  مخاطــب بــا فهمــی  

می پــردازد. مشــترک 
از  بهره گیــری  بــا  موثــر  تجربــه ی  یــک  در  مــا 
در   )google form( اینترنــت  ظرفیت هــای 
اجتماعــی  تامیــن  درمــان  مدیریــت  روابط عمومــی 
برخــط  آزمــون  یــک  در  توانســتیم  زنجــان  اســتان 
پرشــس نامه ای را بــرای کارکنــان ارســال و نتایــج آن را 
دریافــت کنیــم و بــدون مداخلــه ی دیگــر بخش هــای 
ســازمانی نتایــج مربوطــه را تجزیــه و تحلیــل کنیــم.

هدف
بهره گیــری از امکانــات موجــود در فضــای اینترنــت 
به صورت رایگان در راســتای شناســایی ظرفیت های 
منابــع انســانی ســازمان و بــه کارگیــری آن در پیشــبرد 

اهداف ســازمانی.

روش اجرا
مدیریــت درمــان اســتان دارای 1200 نفــر کارمنــد 
ادوار گذشــته تکمیــل پرســش نامه های  اســت، در 
مــورد نیــاز بــه طــور ســنتی )تکمیــل پرســش نامه ی 
کاغــذی( از کارکنــان انجــام می شــد کــه دارای معایــب 

چنــدی بــه شــرح ذیــل بــود:
بــرای  حوزه هــا  دیگــر  کارکنــان  شــدن  درگیــر   -1
توزیــع پرســش نامه،  انجــام نظرســنجی در مراحــل 

نتایــج. تلخیــص  و  جمــع آوری 
اختــلال در  و  انجــام نظرســنجی  بــودن  2- زمان بــر 

تصمیم گیــری.

دریافــت  و  ارســال  جهــت  ذیــل  اقدامــات  لــذا 
پرســش نامه ی تکمیل شــده بــه صــورت برخــط بــرای 
نخســتین بــار در مدیریــت درمــان اســتان زنجــان بــه 
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طــراح  بــرای  برخــط  صــورت  بــه   google forms
صــورت  بــه  و  بــوده  مشــاهده  قابــل  پرســش نامه 
تجزیــه و تحلیل شــده نمایــش داده می شــود و مدیــر 
ــر داده هــا را اتخــاذ کنــد. می توانــد تصمیــم مبتنــی ب

در ایــن تجربــه از مجمــوع 1200 پیامک ارسال شــده 
196 پاســخ در مــدت 48 ســاعت )زمــان پاســخگویی 
دریافــت  بــود(  شــده  تعریــف  ســاعته   48 قالــب 
اســتفاده  مــورد  نتایــج  و  شــد  تحلیــل  و  تجزیــه  و 
قــرار گرفــت، بدیهــی اســت در صورتــی کــه بــازه ی 
مربوطــه دارای زمــان بیشــتری لحــاظ می شــد تعــداد 

می رفــت.  بالاتــر  رســیده  پاســخ های 
قابلیت هــای  دارای  نظرســنجی  اخــذ  روش  ایــن 
)طراحــی  جملــه  آن  از  کــه  اســت  فوق العــاده 
در عصــر  کــه  اســت  مقایســه ای(  پرســش نامه های 
کنونــی می تــوان نظــر چنــد واحــد را از نظــر مخاطــب 
ارزیابــی کــرده و راندمــان مطلوبیــت ســازمانی را بــالا 

بــرد.

علیرضا دوست محمدی
کارشناسی ارشد مدیریت تحول

رئیس اداره روابط عمومی
مدیریت درمان استان زنجان

سعیده دوست محمدی

کارشناسی مدیریت امور اداری
کارمند سازمان تأمین اجتماعی

عنوان تجربه: برگزاری آزمون برخط در روابط عمومی 

زمان وقوع: 1401/01/16 الی 1401/01/31

تجربه موفق بوده یاخیر: بسیار موفق

مکان وقوع: مدیریت درمان تامین اجتماعی زنجان
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اولیــن جلســه شــورای  از  روز   100 حــدود  از  بعــد 
سیاســت گذاری راهبرد که به میزبانی آســتان قدس 
رضــوی برگــزار گردیــد؛ امــروز و در مورخــه شــانزدهم 
اردیبهشــت مــاه 1401 ه.ش در دانشــگاه فردوســی 
مشــهد، دومیــن نشســت شــورای سیاســت گذاری بــا 
حضــور حداکثــری اعضــا برگــزار گردید. در این جلســه 
ــز برگــزار می شــد، برخــی از  ــه صــورت برخــط نی کــه ب

اعضــای از اصفهــان و تبریــز نیــز حضــور داشــتند.
ایــن نشســت میزبــان 5 میهمــان ویــژه از جملــه 
آقــای دکتــر ملــک زاده )ریاســت پــارک علــم و فنــاوری 
دانشــگاه فردوســی(؛ آقــای دکتــر وحدتــی )ریاســت 
دانشــگاه شــهرداری ها( ؛ جنــاب آقــای پاینــده )مدیــر 

اســتان  حرفــه ای  و  فنــی  دانشــگاه  روابط عمومــی 
خراســان رضــوی(؛ جنــاب آقــای حســینی )مســئول 
هماهنگــی  روابط عمومی هــای آســتان قــدس رضوی(؛ 
جنــاب آقــای درویشــی )مدیریــت روابط عمومــی جهاد 

ــود. دانشــگاهی خراســان رضــوی( ب

دستور اول 
در ابتــدای نشســت بعــد از خوش آمدگویــی خدمت 
اعضــاء و میهمانــان شــورای سیاســت گذاری، جلســه 

وارد دســتور شــد. 
از  راهبــرد  مجلــه  وضعیــت  بررســی  اول:  دســتور 
ــود. در ایــن دســتور  ــا شــماره پنجــم ب شــماره یکــم ت

گـزارش دومیــن نشست شورای سیاست گـــــذاری 
 راهبـــرد

 دانشگاه فردوسی مشهد
۱۶ شهریور ۱۴۰۱

گزارش
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گزارشــی از رونــد پیشــرفت طراحــی و صفحه آرایــی 
آقــای گلشــن  از  ایــن میــان  مجلــه داده شــد و در 
پشــتکار  و  تــلاش  بــرای  برقــی  مهنــدس  خانــم  و 
بــرای صفحه آرایــی  ایــن مــدت  کــه در  خالصانــه ای 
راهبــرد داشــته اند، تشــکر و قدردانــی ویــژه ای شــد. 
ســپس از برنامه ریــزی دقیــق راهبــرد بــرای انتشــار 
در روز اول هــر مــاه ســخن بــه میــان آمــد. یکــی از 
ششــم،  شــماره  انتشــار  در  راهبــرد  دســتاوردهای 
بــوده اســت. و موضــوع  انتشــار 20 روزه ی راهبــرد 
پایانی در دســتور اول جلســه پیرامون انتشــار راهبرد 
بــه صــورت روزنامه دیــواری در ســازمان های مختلــف 

بــود کــه بــا اســتقبال اعضــا مواجــه شــد.
ســپس پیام هــای جنــاب آقــای دکتــر حمیــد صبــری 
و جنــاب آقــای محمــود اختیــاری از تبریــز بــرای اعضاء 

شــورا قرائــت گردیــد. 

میهمانان ویژه
ایــن نشســت همچنیــن میزبــان ســخنرانی کوتاهــی 
از دکتــر ملــک زاده و دکتــر وحدتــی نیــز بــود کــه آقــای 
دکتر ملک زاده از فناوری در روابط عمومی و اهمیت 
فناوری هــای نــرم در رشــد و توســعه کشــور ســخنانی 
از ظرفیت هــای  و دکتــر وحدتــی  بیــان فرمودنــد  را 
فی مابیــن راهبــرد و دانشــگاه شــهرداری ها و نیازهــای 
موجــود در ســازمان های تابعــه شــهرداری نکاتــی را 

فرمودنــد.
آقایــان حســینی، پاینــده و درویشــی نیــز آمادگــی 
بــرای همــکاری هرچــه بیشــتر و  را  ســازمانی خــود 
بــه اشــتراک گذاشــتن ظرفیت هــای طرفیــن اعــلام 

نمودنــد.

دستور دوم
ــژه، جلســه وارد  ــان وی بعــد از صحبت هــای میهمان

دســتور دوم خــود شــد. 
دســتور دوم: اعــلام آغــاز بــه کار شــورای اجرایــی 
راهبــرد بــود. مســئولیت ایــن شــورای اســتراتژیک بــه 
آقــای ســجاد رنجبــر واگــذار گردیــد. ایشــان در ابتــدا 
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اجرایــی  توســعه شــورای  بــرای  برنامه هــای خــود  از 
میــان  بــه  ســخن  شــورا  ایــن  بهــره وری  بالارفتــن  و 
آوردنــد. ســپس برخــی از برنامه هــای اساســی شــورای 
اجرایــی کــه شــامل 5 اقــدام راهبــردی اســت را تبییــن 
نمودنــد؛ کــه بــه ترتیــب: آغــاز بــه کار رســانه راهبــرد 
کــردن  فعــال  دوم  راهبــرد؛  وب ســایت  قالــب  در 
نمایندگی هــای شهرســتان؛ ســوم انعقــاد قرارداد هــای 
همــکاران اســتراتژیک راهبــرد؛ چهــارم شــکل گیری 
اعضــاء هیئــت علمــی راهبــرد و در نهایــت پنجمیــن 

موضــوع، اسپانســرینگ راهبــرد بــود.
بعــد از گفتگــو پیرامــون دســتور دوم، اعضــا نظــرات 

خــود را نســبت بــه ایــن راهبردهــا بیــان نمودنــد:
برقــی:  مهنــدس  خانــم  و  اختیــاری  آقــای محمــد 
وجــود هیئــت علمــی بــه وزنــه علمــی مقــالات مجلــه 

می کنــد. شایســته ای  کمــک 
ــدری و آقــای اصغــرزاده:  اشــاره ای  ــر حی آقــای دکت
حــوزه  در  اقتصــادی  توجــه  و  دولتــی  برندینــگ  بــه 

رســانه داشــتند.
همــکاری  شــروع  اعــلام  پاکدلیــان:  دکتــر  آقــای 
اســتراتژیک بــا زیســت بــوم فنــاوری خیــام را داشــتند.

ــا جمع بنــدی نشســت توســط رئیــس  ــان ب و در پای
ســعادتی  مرتضــی  دکتــر  از  ویــژه  تشــکر  و  جلســه 
)مدیــر روابط عمومــی پــارک علــم و فنــاوری دانشــگاه 
فردوســی( کــه زحمــت میزبانــی و آماده ســازی جلســه 
نشســت  دومیــن  داشــتند،  را  برخــط  صــورت  بــه 

شــورای سیاســت گذاری راهبــرد بــه پایــان رســید.






