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  مديريت در زمينه روابط عمومي
 دكتر علي گرانمايه پور، عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي تهران مركز، استاديار

  1صفيه جاني پور

  چكيده
امروزه به طور كلي روابـط عمـومي تغييـر و تحـولات جـدي و گـسترده اي را در سـطح جهـان                         

د با برنامه ريزي صحيح روابط عمومي كارآمد و مؤثر ايـن تغييـر و         توانن  گسترانيده است و افراد مي    
  . تحولات را پي ريزي تا به موفقيت و كسب اهداف با انگيزه ي مناسب برسند

مديران روابط عمومي هر كدام داراي      . روابط عمومي نقش بسزايي در شكل گيري عقايد افراد دارد         
ها را    هر سطح از مديريت كه باشند اين ويژگي       وظايف و خصوصياتي هستند و در يك سازمان در          

روابط عمومي نقش كمك كننده و بسزايي در يك سـازمان همچنـين توانـايي         . به همراه خود دارند   
تواند كارآمد و نتيجـه بخـش باشـد كـه      اين در صورتي مي. مديريت بر آن سازمان را بر عهده دارد      

شد و بتواند به اصطلاح گليم خود را از آب          خود آن روابط عمومي از مديريت صحيح برخوردار با        
  . بيرون بكشد

                                                 
  . واحد ميبد– دانشگاه آزاد اسلامي – كارشناس علوم ارتباطات اجتماعي - 1

Email : janipoorsafiyeh@yahoo.Com 



69 .................................................. ...................................89 پاييز -16 شماره - عصر ارتباطات 

باشد كه با پـرداختن       بحث مديريت در روابط عمومي از مباحث بسيار مهم و داراي اهميت والا مي             
ها دچار آن هستند و بـه شـكل     به اين موضوع در روابط عمومي بسياري از معضلات را كه سازمان           

از اين رو نگارنده در اين مقاله قصد دارد تا انگيـزه اي             . ميك آفت در آمده است حل و فصل نمائي        
ايجاد كرده تا با پرداختن به نقش، وظايف و خصوصيات مسئولين روابط عمومي به شـكلي شـاهد              

  . روند رشد هر چه سريع تر در زمينه ي مديريت روابط عمومي باشيم
  ...  روابط عمومي، مديريت، سازمان، برنامه ريزي و :واژگان كليدي
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  مفاهيم و اصطلاحات در مديريت روابط عمومي
  روابط عمومي 

ايجاد مناسبات مطلوب با جوامع مختلفي است كه بـا شـركت سـر و كـار دارنـد از طريـق كـسب               
-شهرت خوب، ايجاد تصوير ذهني كلي مطلوب و برخورد مناسب، با برطرف كردن مسائل، شايعه              

  ) www. Bashgahandisheh. Com(ها و وقايع نامطلوب  ها، حرف و حديث
  مديريت

 مديريت، فرآيند به كارگيري مؤثر و كارآمد منابع مادي و انـساني در برنامـه ريـزي، سـازماندهي،                   
بسيج منابع، امكانات، هدايت و كنترل است كه براي دستيابي به اهداف سازماني و بر اسـاس نظـام          

  ) 7، ص 1385رضاييان، . (گيرد ارزشي مورد قبول ، صورت مي
  سازماندهي

هـا   هاي كاري و هماهنگي بين آن سازماندهي فرآيندي است كه طي آن تقسيم كار بين افراد و گروه           
  ) 139، ص 1385رضاييان، . (گيرد براي رسيدن به اهداف انجام مي

  برنامه ريزي
 ذهنـي   تلاش  براي دست يافتن به هدف مورد نظر، بايد قبل از تلاش فيزيكي يا اقدام به انجام كار،                  

  ) 92، ص 1385رضاييان، . (يا برنامه ريزي كافي صورت بگيرد
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  مقدمه
امروزه روابط عمومي نقش بسيار مهمي در آموزش شكل گيري عقايد و دگرگوني زندگي تك تك                

  . افراد جامعه دارد
روابط عمومي با ايجاد مناسبات مطلوب، ايجاد تصوير ذهني كلي مطلـوب و برخـورد مناسـب، بـا      

تواند مديريت صحيحي را      ها و وقايع نامطلوب مي      ردن مسائل، شايعه ها، حرف و حديث      برطرف ك 
  . در سطح سازمان به وجود آورد

كند، بلكه بخشي از وقـت        مدير در يك سيستم سازمان يافته زمان زيادي را صرف سازماندهي نمي           
شود به نـوع       مواجه مي  ميزان و نوع مسائل سازماني كه مدير با آن        . دهد  خود را به آن اختصاص مي     

سازمان و روند تكاملي آن بستگي دارد؛ ولي اگر حوزه ي كار مدير خوب سازماندهي نشده باشـد                  
  . شود زمان زيادي را صرف مسائل ناشي از سازماندهي نامناسب بكند او مجبور مي

ها   بين آن هاي كاري و هماهنگي       سازماندهي، فرآيندي است كه طي آن تقسيم كار بين افراد و گروه           
  . گيرد براي رسيدن به اهداف انجام مي

  : سازماندهي فرآيندي سه مرحله اي است مركب از 
  طراحي كارها و فعاليت ها، ) الف
  هاي سازماني،  ها به پست طبقه بندي فعاليت) ب
ها به منظور كـسب هـدف مـشترك مـديران روابـط عمـومي بـدني ايجـاد                     برقراري ميان پست  ) ج

  .  از دانش و مهارت تخصصي برخوردار باشندسازماندهي بايد
ارتقاي دانش، مهارت، تخصص مديران روابط عمـومي از مهـم تـرين دسـتاوردهاي ايـن مـديران                   

براي اين كه بتوانيم از ابزارها و امكاناتي كه دنياي فناوري اطلاعات و ارتباطات              . شود  محسوب مي 
ختيار ما قرار داده است به خوبي بهـره منـد           هاي سازماني خود در ا      براي انجام وظايف و مسئوليت    

تأكيـد  . نيـست » ها    بكارگيري آموخته « و  » تمرين مداوم « ،  » ياد گيري مستمر  « شويم چاره اي جز     
بـه همـين   . هـا وجـود دارد   ها به دليل سرعت تغييراتي است كه در اين بخش بر استفاده از اين واژه    

  . خود را بي نياز از آن ندانيملازم و ضروري است و » آموزش« دليل همواره 
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  تعاريف و مفاهيم روابط عمومي
اما تا كنون تعريفي كـه جـامع و مطـابق بـا     . امروزه واژه روابط عمومي تعاريف متعددي شده است  

استانداردهاي پذيرفته شده جهاني بوده و مقبول همگان باشد از سوي صاحب نظـران ارايـه نـشده                  
ه به نگارش در آمده حاوي سياهه اي از تعاريف گونـاگون در ايـن               هر كتابي كه در اين زمين     . است

حيطه است كه موجب شده تا تعابير مختلفي از مفهوم و كاركرد واقعي آن شود كه بيشتر آنهـا نيـز                     
. سطحي بوده ولي شمار اندكي نيز سنجيده با ژرف خاصي، آگاهانـه و منطقـي انتخـاب شـده انـد                    

  ) 19، ص 1386شكري خانقاه، (
بط عمومي به مفهوم يك حرفه، در قرن بيستم در آمريكا به وجود آمد با عنـوان دفتـر تبليغـات                     روا

Publicity Bureau يا دفتر مطبوعات  Bureau Press   پـس از انقـلاب صـنعتي و    .  ناميـده شـد
پيشرفت صنعت و تكنولوژي، منجر به ايجاد دفاتر روابط عمومي به خاطر نيـاز بـه آگـاه سـازي و                     

  . قراري ارتباط شدايجاد بر
 New(خبرنگار روزنامه ) Ivy Ledbetter Lee(پس از آن نخستين شركت روابط عمومي توسط 

York World (در شهر نيويورك تأسيس شد .  
از تغييرات اجتماعي گرفته    . ها و راهبردهايي براي پيشبرد امور اتخاذ شد         با آغاز قرن بيستم، فعاليت    

در جنـگ جهـاني     . آيد  از مفهوم جامع روابط عمومي به حساب مي       تا سرگرمي كه به عنوان بخشي       
هـاي گـسترده اي را شـروع          اول با وارد شدن آمريكا به جنگ، متخصصان روابط عمـومي فعاليـت            

) هـاي مطبوعـاتي     آژانس(كردند، به طوري كه روزنامه نيويورك تايمز، اين جنگ را نخستين جنگ             
تـصادي در آمريكـا موجـب توسـعه پـژوهش بـازار و              بعد از جنگ جهاني اول رونـق اق       . لقب داد 

  ) www.eprcenter.ir. (راهبردهاي پيچيده تري براي آموزش مصرف كنندگان در تميز كالاها شد
و ديگران در اين دوران روابط عمومي را رسماً به عنوان يك شـغل مطـرح كردنـد و                   ) لي و برينز  (

 به لحاظ ركود اقتصادي، بازار بورس 1929ال در س. خود را رسماً مشاوران روابط عمومي خواندند
هاي مورد نياز روابط عمومي را براي اين كـه از آوازه گـري و                 شكست خورد، پيامدهاي آن انگيزه    

انتشارات صرف فراتر رود و يك ارتباط متقابل راستين ميان كسب و كار و مخاطـب برقـرار كنـد،                    
هاي خود به يك روابط عمـومي قـوي           برنامهروزولت رئيس جمهوري اسبق آمريكا در       . پديد آورد 
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بويژه اين كه دولت نيز به اين نتيجه رسيده بود، كه براي تقويت سياست خـود بايـد از                   . نياز داشت 
  . هاي روابط عمومي بهره برداري كند روش

اين اداره محل   . در طول جنگ جهاني دوم، يك اداره بزرگ به نام اداره اطلاعات جنگ تشكيل شد              
اين اداره تنها بـه خـاطر       . هاي بعد شد    اي مهمي براي دست اندركاران روابط عمومي سال       ه  آموزش

هاي روابط عمومي در ابعاد وسيع تري شناخته شـود            گستردگي رشد، موجب شد كه فنون و روش       
  . و مفهوم روابط عمومي در ميان ساير مؤسسات دولتي و غير دولتي مورد توجه قرار گيرد

فنـون و   . هاي فـوق العـاده اي صـورت گرفـت           لمرو روابط عمومي، پيشرفت    در ق  1950در اواسط   
هاي آن در بخش غير انتفاعي، بيش از اين مؤسسات را در شناساندن خدمتـشان بـه مـردم و                      روش

  . هاي مالي حمايت كرد جمع آوري كمك
هـاي  روابط عمومي، در زمينه سياسي نيز روز به روز به صـورت ابـزار مهمـي در آمـد و بـه نامزد                      

مدرس روابط عمومي آمريكا بر آن شد كه روابـط عمـومي            ) راچه(انتخاباتي در آمريكا كمك كرد،      
هاي   در جهان مملو از پيام    . در پاسخ به مسائل پيچيده گسترش يافته و به صورت يك حرفه در آيد             

روابط ميـان  ها را تفسير و طبقه بندي كند و      گوناگون و در هم تنيده، به كسي نياز است كه اين پيام           
هاي مختلفي دارند و سـرانجام تعامـل عملكـرد روابـط عمـومي                هايي باشد كه زبان و ارزش       گروه

  . در قرن بيستم را ياري كند) سرمايه داري رفاه(عنصري ناميده شد كه گذار به سوي 
پديدار شد، وظيفه اي كه به نحـوي  » وظيفه مديريت « در چنين اوضاع، روابط عمومي در مقام يك         

ي دليل صلاحيت آن را دارد، كه ميان مخاطبان گوناگون جامعـه پيـشرفته مـا از حـق اظهـار نظـر                       ب
  . برخوردار شده اند

آنچه ما اكنون بـه عنـوان روابـط         . روابط عمومي در ايران قبل از انقلاب، در شركت نفت پا گرفت           
، براي نخستين بار    شناسيم  عمومي، چه از نظر اصطلاح و چه از نظر حرفه ي روابط عمومي باز مي              

 يـك   1330در شركت سابق نفت ايران و انگليس تا سال          . در شركت نفت ايران پديدار گشته است      
پس از  . دفتر اطلاعات و مطبوعات وجود داشت و اين دفتر روابط بين اين شركت و مطبوعات بود               

 و ملي شدن صنعت نفت، دفتري تحت همان عنوان در شـركت ملـي نفـت ايـران تـشكيل گرديـد         
  . عنوان همين دفتر بود كه بعدا به روابط عمومي تبديل شد
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ابتـدا سـازمان   . از اواسط دهه ي چهل، دو واقعه موجب اشتهار و رسميت يافتن روابط عمومي شد         
هـاي تـشكيلاتي خـود بـراي          ها و برنامـه     امور اداري و استخدامي كشور روابط عمومي را در طرح         

مود و ديگر تأسـيس دانـشكده علـوم ارتباطـات اجتمـاعي و              هاي دولتي منظور و ملحوظ ن       سازمان
گشايش رشته روابط عمومي بود كه اين دو رخداد موجب رسميت يافتن دفاتر و واحدهاي روابط                

هاي مختلف و اشتهار و عموميت اين عنوان شد و امور جـاري   عمومي در تشكيلات اداري سازمان  
و هنري جديد، جدي تر دنبال گرديد و طولي نكـشيد  روابط عمومي ها، با تهيه و تدارك ابزار فني         

  . ها و نفس وجودي آنها در همه جا به عنوان يك ضرورت احساس شد كه كارايي
 1344 مهـر    13 در آبادان و دومين همايش در        1343 آذر ماه    30نخستين همايش روابط عمومي در      

يران، نياز به آموزش مسئولان     پس از تشكيل واحدهاي روابط عمومي در ا       . در كرمانشاه برگزار شد   
هـاي كوتـاه مـدت        نخستين بار تشكيل كلاس   . روابط عمومي و كارمندان اين واحدها احساس شد       

آمــوزش روابــط عمــومي در وزارت اطلاعــات و جهــانگردي ســابق شــكل گرفــت و پــاره اي از 
 كـشورهاي   ها مثل، امور خارجه آموزش آن را به كارمنـدان و وابـستگان خـود در اكثـر                   وزارتخانه

  .هاي كوتاه مدت شكل دادند خارج رأساً با تشكيل دوره
 1346 مطالعاتي درباره تشكيل دانشكده روابط عمـومي صـورت گرفـت و در سـال        1345در سال   

پس از انقلاب اسـلامي در دانـشكده   . منجر به تشكيل مؤسسه عالي مطبوعات و روابط عمومي شد    
ر رشـته كارشناسـي علـوم اجتمـاعي بـا گـرايش علـوم               علوم اجتماعي دانشگاه علامه طباطبـايي د      

  ) www.eprcenter.ir. (ارتباطات به جاي رشته روابط عمومي پديد آمد
روابط عمومي، بخشي از وظايف مـديريت سـازمان و عملـي            «  : »انجمن جهاني روابط عمومي   « 

د تـا تفـاهم و     كوشـن   هـا مـي     ممتد، مداوم و طرح ريزي شده است كه از طريق آن، افراد و سـازمان              
  ».پشتيباني كساني را كه با آنان سر و كار دارند، به دست آورند

  : تعاريف و مفاهيم مديريت 
تعاريف گوناگوني نقل شده اسـت،      » حميد نطقي « تأليف دكتر   » مديرت روابط عمومي    « در كتاب   

آن برخـورد و    روابط عمومي آن دسته از اعمال مديريت است كه مدير به دستياري             : از جمله اينكه  
ها و طرز كاركردهاي فرد يا مؤسسه را به صورتي كـه     سنجد و در نتيجه خط مشي       رفتار عامه را مي   
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خـود  ) ارتباطي(متضمن منافع عامه و فرد يا مؤسسه مزبور باشد، را تعيين و برنامه علمي و فعاليت     
  » .كند را به منظور حصول حسن تفاهم و مقبول جامعه طرح مي

  مديريت علمي
از لحاظ اين نظريه، سازمان به منزلة ساخت و كار يا ماشيني براي تهيـه و تجهيـز نيـروي جـسمي                      

فردريك تيلور ، باني مكتب مديرت علمي، بـا         . شود  افراد انساني براي ايفاي مؤثر وظايف تلقي مي       
اثـر  ملاحظاتي دربارة كارآيي توليد و محدوديت توانايي جسمي افراد انساني، پيـشنهادهايي بـراي               

منظور از كارآيي، بالا بردن سطح توليـد و بيـشينه سـازي بـازده بـا      . بخش سازي سازمانها ارائه داد  
  .كمترين هزينه هاست

  تعريف مديريت
مديريت، فرآيند به كارگيري مؤثر و كارآمد منابع مـادي و انـساني در برنامـه ريـزي، سـازماندهي،                    

راي دستيابي به اهداف سازماني و بر اساس نظام         بسيج منابع و امكانات، هدايت و كنترل است كه ب         
  . گيرد ارزشي مورد قبول، صورت مي

مـديريت  ) فنـي (تعريف مذكور، پنج قضيه اساس ذيل را كه زير بناي مفاهيم كلي نظري و عملـي                 
  : در بر دارد. است

  .مديريت يك فرآيند است. 1
  . مفهوم نهفته ي مديريت، هدايت تشكيلات انساني است. 2
  . يابد گيرد و به نتايج مطلوبي دست مي  تصميمهاي مناسبي مي مديريت مؤثر،. 3
  . گويند مديريت كارآمد، به تخصيص و مصرف مدبرانه منابع مي. 4
  ) 7، ص 1385رضائيان، . (مديريت بر فعاليتهاي هدفدار تمركز دارد. 5

  ها و فلسفه آن  تحليل مديريت سيستم
شوند، آن را مـديرت سيـستمي يـا         رت سيستم تنظيم و اداره مي     وقتي كه واحدهاي سازماني به صو     

هر بخش يا هر خرده سيستمي از كل سيستم سازمان بـه عنـوان              . نامند  مديريت بر مبناي سيستم مي    
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شود و بستگي و كمك آن به سطح بعدي در ساختار سلسله              موجوديتي متمايز و مشخص تلقي مي     
  . شود م و ارزيابي ميمراتب، با در نظر گرفتن كل سيستم، تنظي

  : فلسفة مديريت سيستمي از چهار ويژگي برخوردار است
  . دهد را دائماً مورد تأكيد قرار مي) اثر بخشي(هدف مداري، كه تحقق هدف -1
 سيستم مداري، كه به موجب آن ، راهبرد تصميم گيري، بهينـه سـاز كلـي سيـستم را بيـشتر از                       -2

  . دهد  ميخرده سيستمهاي آن مورد تأكيد قرار
  . شود  مأموريت وظيفة خاصي محول مي  مسئوليت مداري، كه بر اساس آن به هر مديري،-3
موفقيـت و   (شـود      مردم مداري، كه طبق آن به كاركنان مأموريتهاي چالش برانگيزي واگذار مـي             -4

  .) شود پيشرفت در كار مورد شناسايي قرار گرفته، پاداش داده مي
يف مأموريت ممكن است خيلي دقيق و خاص باشد و توانايي سيـستمها             در مديريت سيستمها، تكل   

  . كند در سازگاري با تغيير تقاضاها، كاركنان را به رشد و پيشرفت حرفه اي ترغيب مي
  : مديريت سيستمها مستلزم چهار مرحلة تصميم گيري متمايز، ولي مرتبط به هم است

اد سيستم ، مثل تأسيس مؤسسه يا سازماني براي          تعيين سيستمها ؛ يعني، تصميم گيري براي ايج        -1
  . توليد، خدمت يا حل يك مسئله اجتماعي

   طراحي و ايجاد سيستم؛ يعني، تصميم گيري براي تعيين روش مناسب براي سازماندهي -2
   عمليات و كنترل سيستم؛ يعني، تصميم گيري درباره عمليات سيستم و كنترل فعاليتهاي آن، -3
ارزيابي، سيستم ، تصميم گيري درباره نحوه سنجش و ارزيابي عملكـرد سيـستم از                بازنگري و    -4

  . لحاظ اثر بخشي و كارآيي
سـوالهاي  . در مديريت سيستمي، همه مراحل تصميم گيري با تحليل سيستمي رابطه نزديك دارنـد   

لات و  مربوط به مأموريت دقيق سيستم، نوع يا ماهيت تسهيلات مـورد اسـتفاده و ترتيبـات تـسهي                 
طـي كـار و فعاليـت سيـستم،         . كنند، همه به مطالعه دقيـق نيـاز دارنـد           افرادي كه از آنها استفاده مي     

دروندادهاي مختلف را بايد تحليل كرد و درباره تركيب مناسبي كه اثر بخـشترين و كارآمـد تـرين                   
  . كند، تصميم گرفت برونداد را فراهم مي

هاي عمل و ارزيـابي و گـزينش          لزم دستيابي به گزينه   در فراگرد تحليل سيستمي تصميم گيري مست      
. شـود   نه جزئيـات آن اسـتفاده مـي         از مدل براي فهم چكيده سيستم،       . عمل يا راه حل مناسب است     
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توان كار آزمايشي انجام داد، از اين رو، اين امـر از طريـق مـدل سـازي                    چون با سيستم واقعي نمي    
 دنياي واقع باشد، به همان اندازه در پيش بينـي رفتـار             هر چه مدل به درستي معرف     . گيرد  انجام مي 

  . سيستم معتبر خواهد بود
ها بـه فهـم دنيـاي         تواند مديران روابط عمومي را در سازمان        رويكرد سيستمها به طريق مختلف مي     

تـوان سيـستمي      هـر چيـزي را مـي      . واقع و داشتن عملكرد اثـر بخـشتر سـازماني ، مـددكار باشـد              
در مـديريت   . كنـد   دي پنداشت كه حدود هر سيستم را دقيقاً معلوم و تعريف مي            بروندا -دروندادي

هر سازماني ، بايد بهينه سازي كل سيستم آن در اولويت قرار گيرد نـه اجـزا يـا جـزء سيـستمهاي                       
هاي تـصميم و اقـدام سـازماني، بايـد از رويكـرد منظمـي        خاص از آن ؛ بالاخره ، در مطالعه گزينه    

  ) 136-137-138، ص1381ه بند، علاق. (پيروي كرد

  سازمان و سيستم اجتماعي
هـر  . شـود  هاي علمي محسوب مـي     به طور كلي، نظرية سيستمها، شالوده يا كالبدي براي همة رشته          

تواند، به اصطلاح، گوشت و پوست اين كالبد          رشتة علمي، به فراخور سطح تحليل خاص خود، مي        
بنـابراين، در   . مطالعه، مدل آفريني يا نظريـه پـردازي كنـد         هاي مورد     را فراهم سازد و دربارة پديده     

مطالعة سازمان از ديدگاه سيستمي، علاوه بر ويژگيهاي مشترك سيستمهاي باز بايد خصايص ويـژة               
  . سيستمهاي اجتماعي را نيز در نظر گرفت

نش سيستم اجتماعي، متشكل از فعاليتهاي ساختمند تعدادي افراد انساني است كـه بـا يكـديگر ك ـ                
سيستم اجتماعي، مفهـوم يـا سـازه اي كلـي           . متقابل و به وسيلة روابط اجتماعي، با هم پيوند دارند         

در ايـن معنـا، همـة سـازمانهاي رسـمي،          . شـود   است كه به انواع سازمانها و گروه بنديها اطلاق مي         
شوند، ولي همـة سيـستمهاي اجتمـاعي لزومـاً سـازمان رسـمي                سيستمهاي اجتماعي محسوب مي   

  . تندنيس
نظرية سازمان به عنوان سيستم اجتماعي ، تلويحاً به مفروضاتي دربارة سيستمهاي اجتمـاعي اشـاره         

  . كند مي
هـا و منـابع       هوي و ميسكل در تحليل مدرسه به عنوان سيستم اجتماعي، مفروضات آن را از نظريه              

  : مختلف استخراج و به شرح زير به آنها اشاره كرده اند
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يستمي باز است؛ يعني با محيط خود كنش متقابل دارد و تحت تـأثير نيروهـاي               سيستم اجتماعي، س  
  . گيرد محيطي قرار مي

شود؛ آنها بر مبنـاي نيازهـاي شخـصي و نيـز، نقـش و                 سيستم اجتماعي از افراد انساني تشكيل مي      
ز، در مدرسه، افراد انساني، نقـشهاي مـدير، معلـم، دانـش آمـو             (كنند    پايگاه سازماني خود عمل مي    

  ). كنند را ايفا مي... مستخدم و 
سيستم اجتماعي از اجزا، ويژگيها و فعاليتهاي وابسته به هم كه به كل سيستم كمـك كـرده و از آن                     

گيـرد،    گيرند، تشكيل شده است؛ وقتي كه بخشي از سيستم، تحت تأثير نيرويي قـرار مـي                 كمك مي 
ي كه مدير مدرسه، تحت آموزشهاي تازه اي در         مثلاً، وقت (كند    تأثير آن در كل سيستم اشاعه پيدا مي       

پذيرد، بلكه تمام امور و       گيرد، نه فقط شخص مدير مستقيماً تأثير مي         زمينة مديريت مدرسه قرار مي    
  ). شوند فعاليتهاي مدرسه به طور غير مستقيم از اين امر متأثر مي

ي، غالبـاً چنـدين هـدف       هاي اجتماع   سيستم اجتماعي هدف مدار است؛ در واقع ، بعضي از سيستم          
در مدرسه ، يادگيري و كنترل رفتاري دانش آموزان، فقط دو مورد از هـدفهاي آن محـسوب                  (دارند
  ). هدف اصلي مدرسه، آماده سازي دانش آموزان براي ايفاي نقشهاي بزرگسالي است. شود مي

هـاي    كه كاركردهاي گوناگون سيستم لازم است   اجزا و مولفه  . سيستم اجتماعي داراي ساختار است    
مدارس داراي ساختار نسبتاً بوروكراتيـك  (ويژه اي ايفا كنند و از منابعي اختصاصي برخوردار شوند 

  ) 140-141، ص 1381همان، ) . (هستند، و از تقسيم كار تخصصي و سلسله مراتب برخوردارند

  هاي مدير در روابط عمومي نقش
اساس اين نظريه اين است كه آنچه را مدير         . تجديترين نظريه مديريت، نظريه نقشهاي مديري اس      

. دهد بايد ملاحظه نمود، و بر پايه چنين ملاحظاتي فعاليتها يا نقشهاي مديري را معين كرد                انجام مي 
مينتزبرگ با مطالعة منظم فعاليتهاي پنج مدير اجرايي در سازمانهاي متفـاوت، بـدين نتيجـه رسـيده                  

اهنگي و كنترل جزء وظايف مدير نيـست، بلكـه مـدير، بـه              است كه برنامه ريزي، سازماندهي، هم     
  : كند به گمان وي در واقع مدير نقشهاي ذيل را ايفا مي. پردازد فعاليتهاي گوناگون مي
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  نقشهاي متقابل شخصي
  ).انجام وظايف اجتماعي و تشريفاتي به عنوان نمايندة سازمان( رئيس تشريفات -1
  .  رهبر-2
  ).اط با افراد خارج از سازمانبويژه در ارتب( رابط -3

  نقشهاي اطلاعاتي
  ). كند اطلاعات مربوط به عمليات واحد را دريافت مي(گيرنده -1
  ). رساند اطلاعات را به زير دستان مي(نشر دهنده-2
  ) .كند اطلاعات را به خارج از سازمان منتقل مي( سخنگو -3

  نقشهاي تصميم گيري 
  . سوداگري-1
  . آشوب زدايي-2
  .تخصيص منابع -3
  ). رسيدگي به افراد در گروههاي گوناگون( مذاكره -4

تـوان آنهـا را    اما نظريه مينتزبرگ كامل نيست، زيرا وظايف مديري آن قدر روشـن اسـت كـه نمـي           
هايي از وظـايف برنامـه ريـزي،          سازد جلوه   ناديده گرفت، و از طرفي نقشهايي را كه وي مطرح مي          

  . ستسازماندهي، هدايت و كنترل ا
توليدي، اجرايي، ابلاغي و تركيبـي را لازم  : آديزس براي اداره مؤثر هر سازمان ، چهار نقش مديري     

هر يك از اين نقشهاي مديري با يكي از چهار خرده سيستم يك سيستم اجتماعي، ارتبـاط                 . داند  مي
بيـشتر  . سـت دارد؛ زيرا هر نوع سازماني خواه بازرگاني، صنعتي يا اداري، يك سيـستم اجتمـاعي ا               

سيستمهاي اجتماعي، مركب از خرده سيستمهاي به هم پيوسـته زيـادي هـستند كـه شـامل خـرده                    
« و »  تــصميم گيــري –اطلاعــاتي « ، »  ســاختاري-اداري« ، »انــساني و اجتمــاعي « سيــستمهاي 

  ) 20 -21 -22، ص1385رضائيان، . (است»  اقتصادي -فناورانه
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  كاركرد مديريت روابط عمومي
ن و اساسي ترين نقشي كه قبل از هر چيزي براي روابط عمـومي بايـد قايـل شـد نقـش و                       مهمتري

ها براي روابط عمومي مربوطه، نقش مديريتي قايل نباشند و            اگر سازمان . كاركرد مديريتي آن است     
اگر روابط عمومي حرفه اي در حوزه مديريتي كلان سازمان جايگاهي نداشته باشد، بـديهي اسـت                 

در حقيقت روابط عمومي ديگـر      . ند تمام توان خود را براي بخشي از سازمان صرف كند          توا  كه نمي 
آن روابط عمومي كه بايد باشد نخواهد بود، در عمل كاري از دستش بـر نخواهـد آمـد، نـه اثـري                       

  . پذيرد و نه اثري خواهد گذاشت مي
كوچكتر خواهد شـد و     هر روز كوچكتر و     . اگر روابط عمومي را از منظر يك اداره كوچك بنگريم         

به جايي خواهد رسيد كه گسترده و سطح پوشش و در برگيري آن به چند نفر كارمند اداري تقليل                   
بيند و بـه علـت احـساس          هاي اداري و اجرايي مي      بهترين شكل ارتباطات خود را در اقدام      . يابد  مي

شـود و از   ان تبـديل مـي  هاي ارتباطي سازمان، از طرفي به بحران براي سـازم       ناتواني در حل بحران   
چرا كه روابط عمومي حرفه اي انتظـار دارد تغييـرات           . شود  طرف ديگر از داخل نيز بحران زده مي       

  . آيد لازم را در افكار عمومي ايجاد كند، اما در عمل از عهدة اين كار بر نمي
ي آن بـه صـورت   ها اما اگر سازمان نگاه ديگر گونه اي به روابط عمومي داشته باشد و از توانمندي         

هاي خـود توسـعه داده و بـه           مؤثري بهره گيري كند بي ترديد ارتباط خود را با اعتقاد به توانمندي            
تنهـا كـاركرد مـديريتي فـوق        . شـود   معناي واقعي به چشم و گوش و قلب تپندة سازمان تبديل مي           

ي جامعة مخاطباني كـه     العاده است كه قادر باشد بين نياز و انتظارهاي مديريت با نيازها و انتظارها             
هر لحظه امكان به وجود آوردن هر نوع بحرانـي بـراي سـازمان را دارا هـستند ارتبـاط هدفمنـد و          

  . متوازن مؤثري ايجاد كند
اگر سازمان نتواند اين توازن و تناسب را ايجاد كند در واقع با موانع متعددي در رسيدن به اهدافش             

  . مواجه خواهد شد
مي در نقش يكي از وظايف مديريت كلان سازمان، بايد به كاركردهـاي فنـي و                بنابراين روابط عمو  

. تاكتيكي خود به نحو مؤثري بها دهد تا بتوانـد دور نمـاي راهبـرد سـازمان خـود را تقويـت كنـد                       
رود، يكـي از      همچنين مادامي كه روابط عمومي به عنوان بخشي از فعاليت مديريت بـه شـمار مـي                
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هـاي   سازد رخدادها و واكنش قبل از هر بخش ديگري مديران را قادر ميهايي خواهد بود كه      بخش
  . هاي مختلفي را پيش بيني كنند گردهمايي

توانـد در برنامـه       روابط عمومي به عنوان يك كاركرد مـديريتي همچنـين عـلاوه بـر ايـن كـه مـي                   
هاي غلـط     ينيهاي سازمان در مرحلة برنامه ريزي كمك شاياني كند، باعث شود هزينة پيش ب               ريزي

  . برنامه ريزان كمتر شود، منابع گرانبهاي سازمان نيز در فرآيند برنامه ريزي حفظ و نگهداري شود

  برنامه ريزي در روابط عمومي
هنگامي كه آدمي در مسير رشد عقلاني خود به ضرورت برنامه ريزي در زندگي خويش پـي بـرد،                   

دمت مديريت و رهبري، مورد توجـه قـرار داد و           آن را در نظامهاي اجتماعي به عنوان ابزاري در خ         
بينيم كه ساختار وجودي سازمانها در روابط عمومي آن سان پيچيده گشته اند، كـه بـدون                   امروز مي 

اسـاس برنامـه ريـزي، بـر آگـاهي از           . توانند به حيات خود تداوم بخشند       برنامه ريزيهاي دقيق نمي   
  . فرصتها و مبارزه با تهديدها قرار داردفرصتها و تهديدهاي آتي و چگونگي استفاده از 

  : فلسفه برنامه ريزي
ريزي به عنوان يك نگرش و يك راه زندگي كـه متـضمن تعهـد بـه عمـل بـر مبنـاي                         فلسفه برنامه 

باشد، بخش انفكـاك ناپـذير        انديشه، تفكر آينده نگر و عزم راسخ به برنامه ريزي منظم و مداوم مي             
  . مديريت روابط عمومي است

  رت برنامه ريزيضرو
فرد و سازمان براي رسيدن به اهداف خويش به برنامه ريزي نياز دارند، بنـابراين ضـرورت برنامـه                   

  . ريزي، براي رسيدن به جزئي ترين اهداف روابط عمومي يك واقعيت انكار ناپذير است
محيطـي متحـول   همه ي نهادهـا در  : گيرد كه  بنابراين نياز به برنامه ريزي از اين واقعيت نشأت مي         

  . كنند فعاليت مي
عدم اطمينان ناشي از تغييرات محيطي، برنامه ريزي را به صورت يـك ضـرورت انكـار ناپـذير در                    

  .تمام نهادها در آورده است
پيتر دراكر معتقد است كه ميان موثر بودن و كار آيي تفـاوت اسـت و ايـن دو در مراحـل انتخـاب                   

  ) 93-94، ص1385همان، . (باشند وأم ميهدفها و آنگاه در چگونگي كسب آنها ت
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  تعاريف، اهداف و اولويت برنامه ريزي
براي برنامه ريزي متخصصان از زوايايي مختلف، تعاريف متعددي ارائه كرده اند كه در اينجا چنـد                 

  : شوم نمونه از آنها را ياد آور مي
  : برنامه ريزي عبارت است از

  و ساختن راه وصول به آن، تعيين اهداف روابط عمومي، دريافتن -1
   تصميم گيري مدير روابط عمومي در مورد اين كه چه كارهايي بايد انجام گيرد، -2
 تجسم و طراحي وضعيت مطلوب در آينده و يافتن و ساختن راهها و وسايلي كه رسيدن به آن                   -3

  را فراهم كند، 
  . ز پيش تعريف شده، تغيير بدهداي كه ا  طراحي عملياتي كه شيئي يا موضوعي را بر مبناي شيوه-4

  تعريف برنامه ريزي
براي دست يافتن به هدف مورد نظر، بايد قبل از تلاش فيزيكي يا اقدام به انجام كار، تلاش ذهنـي                    

  . يا برنامه ريزي كافي صورت بگيرد

  هدفهاي برنامه ريزي
  : شود به شرح ذيل است هدفهايي كه در هر برنامه ريزي دنبال مي

  .ش احتمال رسيدن به هدف از طريق تنظيم فعاليتها  افزاي-1
  ) .مقرون به صرفه بودن عمليات( افزايش جنبه اقتصادي -2
  .  تمركز برروي مقاصد و اهداف و احتراز از تغيير مسير-3
  .  تهيه ابزاري براي كنترل-4

  اولويت برنامه ريزي
گيرد و    ريزي در رأس آن قرار مي     اگر وظايف مديريت را حول رئوس هرمي در نظر بگيريم برنامه            

كنيم، ولي به هم مرتبط هستند و در اين بين  اگر چه وظايف مديريت را به طور جداگانه بررسي مي   
توالي وظايف پنجگانه مدير به طور كلـي  . برنامه ريزي از اهميت و اولويت خاصي برخوردار است        

  . دهد ه ريزي تشكيل ميهمچنان كه از نمودار پيداست بخش اعظم كار مدير را برنام
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همان طوري كه ذكر شد وظايف مديري قابل تفكيك نيستند و اين ارتباط بويژه در وظايف برنامـه                  
، 1385همان،  . (توان كنترل كرد    ريزي و كنترل ملموستر است، زيرا اعمال برنامه ريزي نشده را نمي           

  ) 92ص 
  نمودار فرآيند كلان برنامه ريزي ارتباطي و روابط عمومي

  
  )64، ص 1389شكري خانقاه، (

  . كنترل كردن، يعني نگهداري فعاليتها در يك مسير و تصحيح انحرافات از روي برنامه
هاي دستيابي به آن اهـداف را نيـز           برنامه ريزي، اهداف تمام تلاشهاي گروهي را معين كرده، برنامه         

تخاب كند و به تـشخيص درسـت   كند تا مدير بداند چه نوع ساختار سازماني بايد ان       طرح ريزي مي  
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توانـد مـؤثرترين      آنگاه مدير مـي   . افراد مورد نياز و ويژگيهاي فردي لازم براي هر پست، قادر شود           
نوع سبك هدايت و سرپرستي را انتخاب كند و استانداردهايي براي كنتـرل عمليـات فـرآهم آورد؛                  

، 1385رضـائيان،   . (دهـد    مـي  برنامه ريـزي شـالوده ي مـديريت را تـشكيل          : توان گفت   بنابراين مي 
  ) 93ص

  مديريت روابط عمومي فرآيند محور در سازمانها
فرآيند عبارتست از يك سري فعاليتهاي مرتبط به هم كـه بـراي رسـيدن بـه هـدفي خـاص انجـام           

توان يك زنجيـره ارزش دانـست كـه هـر مرحلـه ارزشـي بـه مرحلـه قبـل                       فرآيند را مي  . شوند  مي
هـاي اساسـي در روابـط عمـومي كـه             هاي كسب و كار عبارتند از فعاليت        ندبنابراين فراي . افزايد  مي

محدود به مرزهاي وظيفه اي نيستند و منابع انساني، مهارتهـاي مـديريتي و فنـاوري را بـه منظـور                     
. كننـد   تمركز سازمان بر استراتژي ايجاد ارزش براي ذينفعان و بخصوص مشتريان به هم مرتبط مي              

فرآيندهاي كاري فعاليتهايي هستند كه كاملاً     . هاي كاري فرق دارند     با فرآيند هاي كسب و كار       فرآيند
  . در كنترل يك بخش خاص هستند و در واقع در مرزهاي وظيفه اي محدود شده اند

مديريت فرآيند محور عبارتست از شـناخت مـديريت فرآينـدهاي كـسب و كـاري كـه هدفـشان،                    
سيستم مديريت فرآينـد محـور بـر جريـان كـار در طـول               . برآورده ساختن نيازهاي مشتريان است    

هاي مشتريان شروع و با تأمين رضايت مشتري كه           اين جريان كار با خواسته    . كند  سازمان تمركز مي  
در . رسـد   ات با كيفيتي را با قيمت مناسب و به موقع دريافت كرده است به پايان مـي                كالاها يا خدم  

. شـود   دهد كه چگونه كار در طول نواحي وظيفه اي داخلي سازمان انجام مـي               واقع فرآيند نشان مي   
. دهد  مديريت فرآيند محور، روابط تأمين كنندگان و مشتريان را با فرآيندهاي كسب و كار نشان مي               

ستم مديريت فرآيند محور، همواره اشتياق براي بهبـود مـستمر در سـازمان روابـط عمـومي                  در سي 
دهند و نه يـك       در سازمانهاي فرآيند محور چون كاركنان يك فرآيند كامل را انجام مي           . وجود دارد 

كنند كاري را به پايان رسـانده انـد           جزء كوچك كار را، رضايت مشتري دارند؛ چرا كه احساس مي          
 .www. (سازمانهايي كه زير ساختهاي فرآيندي لازم را دارند عامل وحدت بخش بوده استكه در 

prr.ir (  
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  ت فرآيند گرايي در روابط عموميفعاليتهاي مورد نياز جه
بايست تمـامي تـلاش خـود را جهـت      براي اين كه يك سازمان در راه فرآيند گرايي گام بردارد مي     

  : پياده سازي موارد ذيل به كار گيرد 
  : تشخيص فرآيندها-1

شناسايي و نامگذاري فرآيندها    . ابتدا بايد فرآيندها را شناسايي كرده و براي آنها نام و عنوان برگزيد            
پاره اي از سازمانها خود را گـول زده و فعاليتهـاي وظيفـه اي               . گامي بسيار حساس و بنيادين است     

كننـد و يـك       ي سازمانهاي موجود گذر مـي     فرآيندها از مرزها  . آورند  كنوني را فرآيند به حساب مي     
راهنمايي سر انگشتي اين است كه اگر برگزيدن فرآيندي دست كم سه نفر را خشمگين نكند، نبايد         

در شناسايي فرآيندها بايد كارهاي سازمان را به صورت افقي بررسي كـرده و              . آن را فرآيند دانست   
  . از نگرش بالا به پايين يا عمودي خودداري كرد

  : شناساندن اهميت فرآيندها به همه دست اندركاران-2
دهد، ولي ديد آنها را گستره تـر           روي آوردن به فرآيند محوري وظيفه افراد را بي درنگ تغيير نمي           

با اين بينش واژه كـارگر بـا   . سازد دهد و روحيه كار تيمي را تقويت مي      كرده و به كل كار توجه مي      
فرآيند گر كـسي اسـت كـه        . دهد   جاي خود را به فرآيند گر، مي       ديدگاه محدود و وظيفه گراي آن،     

  .  رساند داند با كار خود به نتيجه بخش شدن يك فرآيند ياري مي مي
  : انتخاب معيار ارزيابي-3

 براي اطمينان از كاركرد درست فرآيندها، بايد بتوان پيشرفت آنها را اندازه گرفت و در آن صورت                 
توانند بر حسب ضرورت بر پايه خواسته مشتري يا بر پايـه               اين معيارها مي   .به معيارهايي نيازمنديم  

معيارهاي همگون  . هزينه فرآيند و به كارگيري درست منابع واقع شوند        : نيازهاي خود سازمان مانند   
  . در كاركرد فرآيندي، افراد را به صورت يك تيم منسجم در خواهد آورد

  : به كارگيري مديريت روابط عمومي-4
 سازمان فرآيند محور روابط عمومي بايستي همواره در بهسازي فرآيندهاي خود بكوشد زيـرا ايـن          

بنابراين، عمده فعاليت مـديريتي ايـن گونـه سـازمانها اداره و             . رويكرد كاري پيوسته و مداوم است     
 و پيشبرد درست فرآيندها در بالاترين تـوان آنهـا، بهـره گيـري از فرصـتها در بهـسازي فرآينـدها،                
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بلكه راه و روشي دائمي و        فرآيند محوري يك طرح موقتي نبوده،       . پيگيري در كاربرد فرصتها است    
  . فراگير است

  سازماني در روابط عموميساختار 
هاي مناسب نيازمند است ولـي ايـن سـؤال            همان گونه كه ذكر شد كارهاي فرآيندي به تشكيل تيم         

سـنتي كجاسـت؟ در نظـام فرآينـد محـور، كاركنـان             ها در ساختار      شود كه جاي اين تيم      مطرح مي 
بايست داراي اطلاعات و اختيار تصميم گيري گسترده باشند و اين ديدگاه در ساختار سنتي كـه               مي

بنـابراين، سـاختار سـنتي،      . دانـد، گنـاهي نابخـشودني اسـت         نياز به سرپرستي را قانون طبيعت مي      
ي ارزيابي و پـاداش دهـي آن، تـوان اجـراي            كاركنانش، روش مديريتي، فرهنگ سازماني و روشها      

ساختار سـازماني يكـي از      . فرآيند گرايي را نخواهند داشت مگر اينكه شاهد تغييراتي در آنها باشيم           
گروههـا و   . مهمترين قسمتهاي روابط عمومي است كه در آن شاهد تغييرات اساسي خـواهيم بـود              

اين گروهها تيم نيستند زيرا تيم گروهـي        .  ندكساني كه امر آموزش اصلي و پايه اي را به عهده دار           
مراد از  . توان اين بخش را مركز خبرگي ناميد        مي. كند  است كه صاحبكار فرآيند يا مدير، رهبري مي       

بـراي روشـن    . مركز خبرگي دسته اي از كاركنان سازمان است كه مهارت و حرفه ويـژه اي دارنـد                
هاي وظيفـه اي پيـشين را بـه دو     آيند محوري ادارهشدن مطلب بايد به اين نكته اشاره داشت كه فر       

شـود و مركـز خبرگـي يعنـي           تيم فرآيندي يعني جايي كه كار انجام مـي        : بخش تقسيم كرده است     
كنند و بازدهش مهندسـاني اسـت كـه خـود طرحهـا و                جايي كه افراد پرورش و مهارت كسب مي       

  . پردازند  كارهاي  ابتكاري فراوان ميهاي فرآيندي به آفرينند و در تيم هاي مهندسي را مي نقشه
شود تا مهارتها در بـالاترين و بهتـرين حـد ممكـن گـسترش يافتـه و                    در مركز خبرگي كوشش مي    

شود تا به گسترش مهارتهاي اعضا بپردازنـد و   يك يا چند مربي در مركز گماشته مي  . تكميل شوند   
مراكـز  . ا مـورد توجـه قـرار دادنـد    همواره مطمئن شوند كه آخرين دستاوردهاي حوزه كار خـود ر    

خبرگي اغلب به صورت سازمانهاي مجازي با كمترين نمود ظاهري هستند يعني حتي ممكن است               
مثلاً (مجموعه افراد و مكانيسم پيوند آنها با يكديگر         . اتاق و يا محلي براي اين مراكز در كار نباشد           

هـاي    ختاري كـه شـرح داديـم، بـه تـيم          با تجسم سا  . همان مركز خبرگي است   ) ارتباط الكترونيكي 
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و پشتيباني مربي بـه كـار سـرگرم         ) صاحب كار (رسيم كه با راهنمايي مدير يا         فرآيندي مستقلي مي  
  ) www.eprcenter.ir. (هستند

  روند اجرايي فرآيندهاي روابط عمومي

  
  )95، ص 1389شكري خانقاه، (

  عموميل گيري فرآيند در روابط استفاده از ابزار تحقيق و شك
در روابط عمومي، فرآيند برنامه ريزي روابط عمومي        . شود  برنامه ريزي با تحقيق و بررسي آغاز مي       

شود كه هم عوامل خارجي و هم عوامل داخلي را تحـت پوشـش قـرار                  با بررسي اجمالي آغاز مي    
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محيط شركت، مقاصد بازاريابي و خصوصيات و فوايد محـصولات          : عوامل داخلي شامل    . دهد    مي
  . شود هاي توزيع كالا و رقابت مي است و عوامل خارجي شامل مخاطبان، بازار فروش، شبكه

  : برخي از روشهايي كه در جمع آوري اطلاعات كاربرد دارند به قرار زير است 
   مصاحبه با مديران اجرايي اصلي شركت •
   نظر خواهي از مشتريان فعلي و مشتريان بالقوه از طريق پست يا تلفن •
  هاي حضوري با مشتريان فعلي و احتمالي   مصاحبه•
  هاي تكميلي، با تحليل گران، مشاوران و روزنامه نگاران و ديگر متخصصان صنعتي  مصاحبه•
 مرور تمامي مدارك و مطالب مربوط به فعاليتهاي روابط عمـومي و بازاريـابي گذشـته و جـاري،            •

اتي منـدرج در مطبوعـات، بايگـاني مطبوعـات،          هاي تبليغ   هاي آگهي   شامل گزيده ي مقالات، بريده    
  . هاي محصولات و ساير اسناد مربوط به فروش كالا بروشورها و كاتولوگ

 جستجوي كامل در منابع اينترنتي و مطبوعاتي مثل مقـالات، مطالعـات انجـام شـده روي مـوارد                    •
 بـاب   -بوميـاور .(مختلف، مطالب چاپي در مورد محصولات و ساير مطالب منتـشر شـده مربـوط                

  ) 65 -66، ص 1387بلاي، 
 مـشتريان فعلـي، مـشتريان    -حال جايگاه شركت و محصولات آن در بازار فروش كجاست و مردم          

  . كنند ها چه فكر مي  در مورد آن–احتمالي و مطبوعات 
بـه عبـارت ديگـر، بـراي تغييـر          . شـود   هايي بايد به مشتري منتقل شود، ولي نمـي          همچنين چه پيام  

 يـا   –خواهـد     ود در بازار و افزايش يا حفظ سهم خود از بـازار، چـه مطلبـي را مـي                  تصورات موج 
   بازگو كند؟ -مجبور است

  دن اهداف و مقاصدمشخص كر
  هاي كليدي تكيه كنيم  روي پيام•

شـود و     تواند اين باشد كه به سلامت جامعه يا محيط زيست محلي اهميت داده مي                پيام كليدي مي  
ورت طبيعـي پـرورش يافتـه و داراي هـيچ گونـه مـواد نگـه دارنـده يـا                     يا اين كه محصول به ص ـ     

  . هاي مصنوعي نيست افزودني
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   هدف بازاريابي •
  ... فروش كالا، جذب اعتماد، فروش سهام و 

   مخاطب•
  ) 66-67، ص 1387همان ، . (كنيم مخاطب محلي، منطقه اي، كشوري يا جهاني است مشخص مي

  وابط عموميردي ارتباطي در رفرآيند كلان برنامه ريزي راهب
  : هر برنامه استراتژيك ارتباطي چهار گام اصلي به شرح زير دارد

  
  رتباطي در سازمان مسأله شناسي ا-1

روابط عمومي در فرآيند برنامه ريزي راهبردي در وهله نخست مسايل ارتبـاطي سـازمان را مـورد                  
  . كند ا بر اساس آنها تنظيم ميهاي ارتباطي خود ر دهد و سپس برنامه شناسايي قرار مي

  . به طور كلي برنامه ريزي ارتباطي به دو صورت پيشگيري و درمان قابل عرضه و ارايه است
روابط عمومي كارآمد با تشخيص صحيح مسايل پيش روي و رويـدادهاي احتمـالي و پـيش بينـي                   

  . مؤثر داشته باشدتواند آمادگي لازم را براي واكنش  هاي احتمالي در هر شرايطي مي بحران
توانند به عنوان مسايل اولويت       در طراحي برنامه ارتباطي، مسائل محوري و شاخص سازمان نيز مي          

شـود نيـز از       رويدادهايي كه در زمانهاي بحران، سازمان با آنها رو به رو مي           . دار در نظر گرفته شود    
  . ي بايد در نظر گرفته شوندآيند كه در برنامه ارتباط جمله ديگر مسايل ارتباطي به شمار مي

گراني مـرغ، مـشكلات زعفـران كـاران و پـرورش دهنـدگان ميگـو در بخـش                 : هايي مانند   موضوع
هاي خاص از جملـه مـسايل مختلفـي هـستند كـه روابـط                 كشاورزي و نارضايتي كاركنان در زمان     
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ها هم     ساير سازمان  هاي ارتباطي اقدام كند،     تواند براي كمك به حل آنها به تدوين برنامه          عمومي مي 
  . ها با مسايل ارتباطي مواجه هستند متناسب با وظايف و مأموريت

  هاي ممكن تعيين راه حل
هـدف از جمـع آوري      . ها خلاصه كـرد      پس از جمع آوري اطلاعات بايد آن را براي تعيين پاسخ           •

  : اطلاعات عبارت است از 
   كسب اطلاع در مورد ماهيت اساسي مشكل ارتباطي-1
  تعيين نقصان عملكرد و يا نقصان اطلاعات به منزله علت مشكل  -2
  » آيا ارتباط راه حل مناسب است؟« :  تعيين اين نكته كه -3
  هاي ضروري   شناسايي ساير راه حل-4
  تباطي طرح ريزي برنامه ار-2
  شويم؛   پس از مسأله شناسي وارد مرحله طرح ريزي و تدوين برنامه ارتباطي مي•
ارتباطي بايد از مباني نظري قوي، پشتيباني مديريت و بهره گيـري از نيروهـاي متخـصص                  برنامه   •

  برخوردار باشد؛ 
هاي تخصصي روابط عمـومي را داريـم، ابزارهـاي             متأسفانه به رغم اين كه توانايي نوشتن برنامه        •

  شوند؛  ها هماهنگ نمي اجرايي به خوبي با برنامه
جملگي جزو ابزارهـاي اجرايـي،   ... ، تبليغات و ارتباطات مردمي، و      انتشارات، ارتباط با رسانه ها     •

هايي به عمل     هاي مشخص و تعريف نشده اقدام       هاي روابط عمومي هستند اما در قالب برنامه         برنامه
  . گيرند گذاري هم قرار مي آيد كه گاهي معيار ارزيابي و ارزش مي

هـاي ارتبـاطي      مي بايستي بر اساس تحقق برنامه     هاي روابط عمو     حال آن كه معيار ارزيابي فعاليت      •
بـه  ... باشد نه انتشار چند شماره نشريه يا برگزاري چند كنفرانس مطبوعاتي، نمايشگاه ، مراسـم و                 

  صورت موردي و ابزاري
  رتباط با مخاطبان برقراري ا-3
، تبليغـاتي، ارتبـاط      اجراي برنامه ارتباطي يا به كارگيري ابزارهاي انتشاراتي، مطبوعاتي، رسانه اي           •

  . براي برقراري ارتباط با مخاطبان امكان پذير است... مردمي، اينترنتي و 
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توان به اثر بخش بودن و دستيابي سازمان به اهداف خود اطمينان حاصل كرد كـه كليـه                  زماني مي  •
ه هاي روابط عمومي در راستاي رسيدن به اهداف مشخص و از پيش تعيـين شـده بـا برنام ـ         فعاليت

  . ريزي علمي و مستدل باشد
 در غير اين صورت ارتباطي كه انتظار آن را داريم برقرار نخواهد شد و اغلب نيز اقدامات روابـط      •

  . عمومي نتيجه عكس در پي خواهد داشت
  ي برنامه ارزياب-4
ان تحقق هاي ارتباطي براي آگاهي از ميز    پس از اجرا و برقراري ارتباط با مخاطبان، ارزيابي برنامه          •

هـا از طـرق مختلـف پـژوهش و نظـر              ارزيابي برنامـه  . و اثر بخشي آنها اجتناب ناپذير خواهد بود       
هاي ارتباطي و مطالعات موردي مختلف، ارزشـيابي ميـزان موفقيـت يـا               سنجي، تحليل محتوي پيام   

  : هاي روابط عمومي را مشخص خواهد كرد ناكامي برنامه
   سنجش ميزان تأثير گذاري پيام •
   سنجش ميزان انتشار پيام •
تنهـا يـك چهـار      ) تحقيق، برنامه ريزي، ارتباط و ارزيابي     ( فرآيند چهار مرحله اي روابط عمومي        •

  . گذارد چوب كلي را براي حل مسائل و مشكلات ارتباطي و روابط عمومي در اختيار ما مي
د افـرادي كـه بداننـد چـه نـوع      دانيم قبل از هر برنامه ريزي بايد تحقيق كرد اما كم هستن        همه مي  •

  . تحقيقي مورد نياز است و چگونه اين تحقيق در حل مسائل روابط عمومي كاربرد دارد
دانيم گام دوم اين فرآيند، برنامه ريزي است اما كم هستند كه به ما بگويند چـه برنامـه اي     همه مي •

  ) 48-49-50ص ، 1389شكري خانقاه، . (لازم است و چگونه بايد برنامه ريزي كنيم 

   شهرت بيشترروابط عمومي
هـاي عمـومي يـا پـست      روابط عمومي چيزي وراي صرفاً تنظيم كردن و فرستادن مقالات به رسانه        

چند گسترده ي روابط عمومي چندين فعاليـت مـرتبط را در بـر              . هاي مطبوعاتي است    كردن اعلان 
  . ان با هدف مشخص استهايي خاص به مخاطب گيرد كه هدف همگي آن ها، انتقال پيام مي

  : روابط عمومي معمولاً در بر گيرنده موارد زير است
   تحقيق •
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   برنامه ريزي استراتژيك •
   شهرت •
   روابط اجتماعي•
   روابط دولتي•
   روابط داخلي•
   روابط با سرمايه گذار•
   روابط با صاحبان منافع •
  ) 29-30 ، ص 1387 باب بلاي ، سال -ياوربوم( آموزش ارتباطات •

  سازماندهي
وظايف مديريت در شـناخت محـيط و نقـش آن در انتخـاب اهـداف و اسـتراتژي هـا، بودجـه و                        
تخصيص منابع، سازماندهي، هدايت، هماهنگي و نهايتاً نظارت و كنترل پس از بودجه و تخصيص               

زماندهي دهد، مسلما در ارتباط با آن سا        منابع كه آخرين بخش اصولي از برنامه ريزي را تشكيل مي          
رود و موضـوع      شود كه به دليل اهميت خاص خود دومين وظيفه مديريت به شـمار مـي                مطرح مي 

  . گيرد علم و فني مستقل قرار مي
هـيچ گونـه    : توان به اجمال يـادآوري كـرد        از لحاظ ارتباط تنگاتنگ، سازماندهي با برنامه ريزي مي        

بنـابراين در پـي   . هـدف نهـايي برسـد   طرح و برنامه اي نيست كه بدون سازمان اجـرا شـود و بـه          
تخصيص منابع ، به خصوص به نيروي كار و استخدام آن ، لازم است كه سازمان دهي شود و اگـر     

هـاي دولتـي، بـا اهـداف، رسـالت هـا،              قبل از آن سازماني وجود داشته است، مثل قالـب سـازمان           
  . ها و به طور كلي ساختار برنامه مورد نظر منطبق گردد استراتژي

  )  56 -57، ص 1389شكري خانقاه، (

  مشخصات مباني نظري سازماندهيتعاريف و 
سازماندهي، فرآيندي است كه طي آن تقسيم كار ميان افراد و گروههاي كـاري و همـاهنگي ميـان                   

  . گيرد آنان، به منظور كسب اهداف صورت مي
  : به بيان ديگر، سازماندهي فرآيندي سه مرحله اي است مركب از 
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  .  احي كارها و فعاليتها طر-1
  .  دسته بندي فعاليتها به پستهاي سازماني-2
  . برقراري رابطه ميان پستها به منظور كسب هدف مشترك-3

  ساخت سازماني
ساخت سازماني يا طراحي سازمان، حاصل فرآيند سازماندهي است و عبـارت از سيـستم روابطـي                 

ي تصويب شده است، و حاكم بر فعاليتهاي        است كه به طور غير رسمي شكل گرفته و به طور رسم           
  . افرادي است كه براي كسب اهداف مشترك به هم وابسته اند

ساخت سازماني، به كارگيري منابع و فعاليتهاي افراد را بايد به گونه اي با هم تركيـب و هماهنـگ                    
 تعامـل   سازماندهي به عنوان يك فرآيند، با ساير فرآينـدهاي مـديري          . كند كه تضايف حاصل شود    

  ) 138-139، ص 1385رضائيان ، ( .دارد
ً ثابت و هميشگي است كه يـك مؤسـسه در چهـار چـوب آن بـه                        سازمان، يك نظم و ترتيب نسبتاً

سازمان ، ساختاري است كه واحد اجرايي برنامه، خـواه بـه صـورت اجبـاري و                 . پردازد  فعاليت مي 
وظايف متفـاوت خـود را در راه نيـل بـه            دهد تا در آن بتواند        خواه به صورت اختياري به خود مي      

، »فعاليت«هدف يا اهداف تعيين شده تفكيك، و ضمن تجزيه آنها به جزئي ترين حد معقول، يعني                 
ها بپردازد تا با سازماندهي و ساده كـردن و            به تقسيم كار بر حسب تخصص لازم بين افراد و گروه          

 هـا، از مـسائل و مـشكلات بـه           آسان ساختن وظايف، ضمن سرعت بخـشيدن بـه انجـام فعاليـت            
خصوص خستگي كاركنان بكاهد، و با ايجاد پيوند منطقـي، از راه سلـسله مراتـب يـا غيـر از آن ،                       

بايد تأكيد كرد كه در تعيين ساختار مناسـب بـراي هـر روابـط            . ها را بيشتر كند     هماهنگي بين گروه  
  . عمومي، كوچكي يا بزرگي سطح عمليات آن، بايد مد نظر قرار گيرد
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  )56-57، ص 1389شكري خانقاه، (

  عمومي در سازماندهيجمع بندي روابط 
مرور، اهـداف، راهكارهـا، مخاطبـان هـدف، رسـانه ي            (هاي    هر برنامه ي روابط عمومي، از بخش      

تواند از همـين شـكل        برنامه ي شما هم مي    . تشكيل شده است  ) هاي بعدي   ها و گام    هدف، پيشنهاد 
  . بنيادي پيروي كند

  :ور مر•
خلاصه اي اجرايي از چالش بازاريابي كه با آن رو به رو هستيد و براي پيـروزي در آن ، برنامـه ي      

  . كنيد روابط عمومي را طراحي مي
  : اهداف •

  .خواهيد كه براي شركت به دست آورد آنچه از روابط عمومي مي
  : راهكارها•

  .يابيد ها به اهداف خود دست مي هايي كه به وسيله ي آن روش
  : مخاطبان هدف•

  . ها ارتباط برقرار كنيد خواهيد با آن نوع مردمي كه مي
  : رسانه ي هدف•

هاي روابط عمومي خود را پـيش         ها تلاش   هاي خاصي كه از طريق آن       مؤسسه ي انتشاراتي و برنامه    
  . خواهيد برد
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  : پيشنهادها •
واهيد برد؟ نظريات ديگري كه     هاي روابط عمومي مذكور در اين مقاله را بكار خ           كدام يك از روش   

  داريد و موضوع و دستاويز و زاويه ي برخوردتان با هر يك از آنها چيست؟ 
  :هاي بعدي  گام•

  ) 67-68، ص 1387 باب بلاي ، -ياوربوم(كند و چه وقت   چه كسي، چه مي-برنامه ي عملياتي

  وظايف كلان مديران روابط عموميهاي  اهداف و ويژگي
  ومي مديريت روابط عم

وظايف، . شود مدير روابط عمومي زير نظر مستقيم بالاترين مقام سازمان و با حكم وي منصوب مي           
ها و اختيارات عمومي مديران، به  ها و اختيارات اين اداره كل، افزون بر وظايف، مسئوليت       مسئوليت

  : شرح زير است
  دير كلحوزة م

هاي بهره گيري از امكانات و         مند كردن شيوه    مسئول امور برنامه ريزي، هماهنگي، هدايت و نظام        •
هاي محوله و وظايف مصوب و نظارت  منابع به منظور نيل به اهداف و تحقق بخشيدن به مأموريت          
  . هاي روابط عمومي  ها و طرح بر جريان امور و پاسخگويي نهايي كليه فعاليت ها، برنامه

ا و سـاختارها بـر حـسب تـشكيلات          ه ـ   گزينش و انتصاب مديران و مسئولان واحـدها و بخـش           •
  . مصوب 

هاي عمومي مديران و مسئولان روابط عمومي در مراكز تابعه به عنـوان                بررسي و تأييد صلاحيت    •
  .پيش نياز صدور احكام انتصاب آنان از سوي مسئولان مربوطه

عمـومي و   هاي اجرايي بـه مـديران و كاركنـان روابـط              ها و نظام نامه      تدوين و ابلاغ دستورالعمل    •
  . نظارت بر حسن اجراي آنها

هـا و نهادهـا در محـدوده      تلاش به منظور ايجاد و ارتقاي مناسبات و ارتباطات سازمان با سازمان      •
  . مأموريت و وظايف محوله
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 انتخاب مشاوران از ميان فرهيختگان، صاحب نظران، كارشناسان و متخصصان از داخل و خـارج                •
هـا و     هاي اجرايي و ارتقـاي سـطح نـوآوري          اطات و غني سازي شيوه    سازمان به منظور تقويت ارتب    

  ها و اعتلاي جايگاه سازمان در افكار عمومي؛  خلاقيت
 دريافت دستورها و رهنمودهاي مديريت سازمان و اجراي دقيق آنها و تهيـه و ارايـه گـزارش از                    •

  نحوه آنها به مديريت؛
 از جريان پيشرفت امور و عملكرد روابط عمومي به        هاي ادواري منظم     تهيه، تنظيم و ارايه گزارش     •

  مديريت؛
هاي ارتباط جمعـي       ايفاي نقش سخنگويي و نمايندگي سازمان به منظور برقراري ارتباط با رسانه            •

، 1389شـكري خانقـاه،     (ها؛    و ارايه اطلاعات به آنها و شركت در مجامع، شوراها، ستادها و جلسه            
59-58 (  

  ف روابط عموميوظاي
  فهد

برقراري ارتباط متقابل بين مردم و مسئولين و جلب همكاري و بسط تفاهم عمومي، آگـاهي مـردم                 
ها و ايجـاد محـيط        از عملكرد دستگاه متبوع، آماده نمودن اذهان عمومي در اجراي طرحها و برنامه            

مناسب براي رشد فضائل اخلاقي كاركنان در چهار چـوب ضـوابط و معيارهـاي نظـام جمهـوري                   
  . ي ايراناسلام

  عموميجايگاه روابط 
روابط عمومي به دليل ماهيت خاص خود و ضرورت ارتباط مستمر، زير نظر مستقيم بالاترين مقام                

  . مسئول دستگاه متبوع قرار دارد

  اصول وظايف 
هاي دستگاه     جمع آوري و تمركز اطلاعات و اخبار مربوط به فعاليتها، اقدامات، طرحها و برنامه              -1

 منظور تنظيم سياستهاي خبري تبليغاتي و اجـراي طرحهـاي انتـشاراتي و آمـاده نمـودن                  مربوط، به 
  : اذهان عمومي با توجه به خط مشي كلي از طريق 

  .  شركت در جلسات مهم دستگاه•
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  . ارتباط مستقيم و مستمر با مسئولين•
  .  حضور در سفرهاي داخلي و خارجي•
  .  شركت در گردهمايي ها•
  . هاي بخشهاي مختلف دستگاه  فعاليتها، طرحها و برنامه دريافت گزارش•
  .  جمع آوري هر گونه اخبار و اطلاعات مورد نياز•
  . ارتباط مستقيم با مردم•
  . هاي گروهي  ارتباط مستمر با جرايد و رسانه•
 برقراري ارتباط مستمر با دبير خانه شوراي هماهنگي تبليغات دولت به منظور ايجاد همـاهنگي                -2
  .هاي تبليغاتي جمهوري اسلامي ايران ر اجراي سياستها و خط مشيد
  :  فراهم آوردن حسن ارتباط متقابل بين مردم و مسئولين دستگاه مربوط از طريق-3
  . هاي گروهي   برگزاري مصاحبه با رسانه•
  . برگزاري ملاقات عمومي•
  . برپايي سخنرانيها•
  . سفرها، بازديدها و ملاقاتها•
  . ي ارتباط با ساير سازمانهاي دولتي و غير ولتي در زمان مناسب با كيفيت مناسب برقرار-4
  .  ايجاد حسن رابطه بين كاركنان و مسئولين دستگاه مربوطه5
ها  پيامهاي دستگاه مربوطـه و ترتيـب نـشر و               تهيه و تدوين اخبار، بيانيه ها، اطلاعيه ها، آگهي         -6

  .هاي گروهي انعكاس آن در رسانه
هاي مسئولين دستگاه مربوط، به منظور انعكاس نتايج بدست آمـده             يگيري انجام به موقع وعده     پ -7

  .در داخل و خارج از سازمان
هاي گروهي و مجامع عمومي، در رابطه با فعاليتهاي مـستقيم              بررسي مطالب مطروحه در رسانه     -8

  .ر صورت لزومو غير مستقيم دستگاه مربوطه به منظور اطلاع، انعكاس و پاسخگويي د
 حضور در مجلس شوراي اسلامي و ارتباط با نمايندگان، همراه بـا معاونـت امـور مجلـس يـا                     -9

بالاترين مقام اجرايي دستگاه مربوط به منظور اشراف و اطلاع از ديـدگاههاي نماينـدگان پيرامـون                 
  . وظايف و عملكرد دستگاه متبوع
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  : اه مربوط به مردم از طريق ها و طرحهاي دستگ  انعكاس فعاليتها، برنامه-10
  . برپايي نمايشگاه•
  . انتشار نشريه داخلي در چهار چوب قوانين مصوب•
  . تهيه عكس ، اسلايد و فيلم از فعاليتهاي دستگاه متبوع و ايجاد آرشيو سمعي و بصري•
  . انتشار عملكرد دستگاه ذيربط در چهار چوب قوانين مصوب•

  .راتي دستگاه متبوع نظارت بر اجراي امور انتشا-11
  . هاي تبليغاتي، انتشاراتي  انجام امور خطاطي و طراحي در زمينه-12
  . ايجاد و اداره كتابخانه و آرشيو اطلاعاتي و مطبوعاتي -13
 برگزاري مراسم مذهبي و اقامه نماز جماعات و جلسات سخنراني بـا همـاهنگي و همكـاري                  -14

  . انجمن اسلامي دستگاه متبوع
  .هاي فرهنگي، تبليغي و هنري با هماهنگي و همكاري انجمن اسلامي م برنامه انجا-15
 بررسي ديدگاهها و سنجش افكار عمـومي، در چهـار چـوب وظـايف محولـه و ارائـه نتـايج                      -16

  .حاصله به مسئولين دستگاه ذيربط، به منظور اتخاذ روشهاي مطلوب و تدوين طرحها و برنامه ها
  . هاي اجرايي، جهت روشن شدن اذهان عمومي  تحليل و توجيه برنامه-17
هاي لازم به منظور ارتقاء كيفيت فعاليتهاي تبليغاتي، انتشاراتي،            مطالعه ، بررسي و برنامه ريزي      -18

  . ارتباطي و ارشادي دستگاه متبوع
  .هاي رسمي ها و ميهماني ها، نمايشگاه  مشاركت و برنامه ريزي جهت برگزاري همايش-19
  .دبير خانه شوراي مديران دستگاه مربوط ايجاد -20
  . سخنگوي دستگاه متبوع-21
 انجام ساير امور مربوط، كه بر حسب ضرورت از طريق بالاترين مقام دسـتگاه ذيـربط جهـت             -22

  .اقدام، ابلاغ ميگردد

  روابط عمومي كار آمدهاي  ويژگي
  )منشور اخلاقي. ( عامل بودن به اصول اخلاقي حرفه روابط عمومي-1
  : توجه به روابط عمومي بين الملل-2
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انتشار بروشور به زبانهاي خارجي، توليد نشريات بين المللي، توليد و صدور گزارشهاي خبري بـه                
هاي قدرداني از مبتكرين،      رويدادهاي علمي، نوآوريها، اختراعات، جشنواره    : كشورهاي صنعتي نظير  

ديد براي خبرنگاران و رهبران فكري كـشورهاي        هاي باز   ها و پژوهشگران، ترتيب دادن برنامه       نمونه
هاي رايگان اطلاعات در فرودگاههـا و         جهان و سفراي كشورهاي مختلف مقيم كشور، ايجاد قفسه        

  . هتلهاي بين المللي و ترتيب دادن ملاقات خبرنگاران با دست اندركاران فعاليتهاي علمي و فني 
  : قدرت مشاوره مديريت-3

 ـ    ا تغذيـه اطلاعـاتي مـديران، ضـريب واكـنش پـذيري آنـان را در تـصميم           روابط عمومي كارآمد ب
  . كند هاي درون و برون سازماني افزايش داده و به عنوان بازوي مديريت عمل مي گيري

  : كارايي روابط عمومي داخلي-4
در روابط عمومي ناكار آمد بيشتر گرايش به سمت بيرون از سازمان است در حـالي كـه در روابـط       

چـرا كـه اگـر آثـار        . كارآمد، روابط عمومي داخلي از اهميت نسبتاً بيشتري برخوردار است         عمومي  
عملكرد روابط عمومي بتواند نيروهاي درون سازمان و يا كاركنان سازمان را اقناع كند در كارايي و                 
عملكرد بيشتر آنان، افزايش بهره وري سازماني، جلب و تأمين رضايت ارباب رجوع، ايجاد تفـاهم                

  . بيشتر بين مديريت و كاركنان و افزايش هميت سازماني مؤثر واقع خواهد شد
هاي رايگـان اطلاعـات بـراي كاركنـان، برگـزاري نمايـشگاه بـراي                 راه اندازي قفسه  : اقداماتي نظير 

كاركنان، انتشار نشريات ادواري داخلي، برگـزاري جلـسات گفتگـو و بحـث آزاد بـين كاركنـان و               
  ...مديريت و 

  :نامه ريزي براي رهبران فكري بر-5
تواند كانون انتشار افكار عمـومي        روابط عمومي كارآمد با برنامه ريزي ويژه براي رهبران فكري مي          

انتشار بولتن اطلاع رسـاني ويـژه ، ترتيـب دادن           ...) روزنامه نگاران، نويسندگان و     . (را هدايت كند  
 آنها و دعوت از آنان براي شـركت در مراسـم    هاي بازديد از طرحها، حضور مسئولان در بين         برنامه

  .افتتاح طرحهاي بزرگ
  : استفاده اصولي از رسانه ها-6

راه اندازي اتاق خبرنگاران در مجموعه يك روابط عمومي كارآمد براي دسترسي آسان و بهتر آنـان      
  .ها و روابط عمومي كمك كند تواند به توسعه ارتباطات رسانه به اطلاعات سازمان مي
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  : كلان نگري در انجام وظايف و تأثير گذار بودن-7
توليد و ارسال خبر به رسانه ها، نصب        : هدف از روابط عمومي صرفاً انجام چند وظيفه خاص نظير         

بلكه هدف عمده تأثير گذاري بر      . نيست... پلاكارد و پوستر انتشار بروشور و برگزاري نمايشگاه و          
يرون سازمان و سهيم شـدن در جريـان تـصميم سـازي             روند تصميمات در درون سازمان و حتي ب       

  . است
  : داشتن برنامه عمل و اصالت برنامه ريزي-8

روز مرگي و كار را به دست زمـان سـپردن           . اصولاً يكي از اركان روابط عمومي، برنامه ريزي است        
. ند مدت   هاي كوتاه مدت، ميان مدت و بل        تهيه و تدوين برنامه   . نمود روابط عمومي ناكار آمد است     

برنامه عمل سالانه روابط عمومي ، كليه عمليات ممكن براي اجرا در طول يك سال را مورد توجه                   
شناسايي مخاطبان، تعيين اهداف روابط عمومي بر اسـاس اهـداف سـازمان و تعيـين                . دهد  قرار مي 

رنامـه  ها و مشورت با مـسئولان مراحـل اساسـي ب            پيامهاي روابط عمومي و تهيه پيش نويس برنامه       
  . ريزي است

  وظايف اداره كل روابط عمومي
  . برنامه ريزي و ساماندهي ارتباط دو سويه دستگاه با مخاطبان-1
هايي اجرايي ارتباطي سالانه، ميان مـدت و بلنـد مـدت بـر اسـاس اهـداف،                    تهيه و تنظيم برنامه   -2

ظارت بر حسن اجراي    هاي ابلاغي و ن     ها و خط مشي     ها ، سياست    وظايف، آيين نامه و دستورالعمل    
  . آنان

  .هاي معين هاي عملكرد دستگاه در دوره  گرد آوري، تدوين و انتشار گزارش-3
هـاي روابـط      هـا و ايجـاد همـاهنگي فعاليـت           برنامه ريزي و برقراري ارتباط با مجامع، سـازمان         -4

  .عمومي دستگاه در سطوح مختلف سازماني
دي در حوزه روابط عمومي و سنجش افكار عمومي         هاي كاربر    مطالعه، بررسي و انجام پژوهش     -5

  .در سطح دستگاهي و سطح ملي
چاپ و انتشار كتب، جـزوات و       (هاي تبليغاتي و انتشاراتي        برنامه ريزي در جهت انجام فعاليت      -6

) (...www.eprcenter.ir(  
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  ت مسئولين روابط عمومي خصوصيا
كند كه عـاملان و كـارگزاران آن          اب مي تنوع كارهاي روابط عمومي و حساسيت اين مسئوليت ايج        

هاي علوم آشنا باشند به همـين علـت           علاوه بر آگاهي از رموز حرفه خود با بسياري ديگر از رشته           
سپردن كاري تا اين حد مهم و در عين حال سنگين به كساني كه در اين حرفه سر رشـته و تجربـه           

است زيرا اگر كوشـشهاي آنـان از مـسير    كافي ندارند نه تنها صحيح نيست بلكه دور از شرط عقل   
رسد احتمال آن نيز  صحيح و با روشن بيني خاصي انجام نپذيرد ضمن اين كه به نتيجه مطلوب نمي

رود كه يك اشتباه كوچك  و بي توجهي يا كج سليقگي اثرات زيان بخشي بـه جـاي گـذارد و                        مي
لاع دقيق از مباني اين حرفه يكي       همه تلاشها را نقش بر آب كند پس كار آزمودگي و پختگي و اط             

از شرايط حتمي اشتغال بدين كار است به خصوص كه دايره عمـل دفـاتر روابـط عمـومي بـسيار                     
هاي  وسيع است و متصديان آن بايد با استفاده از معلومات و اطلاعات لازم و آگاهي از برخي رشته            

ي از ويژگيها و خصوصيات مـسئول       بخش. ديگر قدم در اين راه بگذارند تا نتيجه مطلوب را بگيرند          
  : روابط عمومي عبارتند از 

 مسئول روابط عمومي بايد پيرامون دانش مديريت و نحوه عمل سازمان اطلاعات كـافي داشـته                 -1
  .باشد

  .آيد را داشته باشد  توانايي تصميم درست و توانايي حل مشكلاتي كه پيش مي-2
  .راي انجام كار را دارا باشد مسئوليت پذير بوده و اشتياق و انگيزه ب-3
  .  صبر و شكيبايي در شنيدن و گوش دادن از ديگر خصوصيات مسئول روابط عمومي است-4
  . مسئول روابط عمومي بايد قدرت سازماندهي و اداره زير دستان خود را داشته باشد-5
  .  در برابر شكستها و ناكاميها تحمل نمايد و زود تصميم نگيرد-6
  . بط عمومي بايد به حرفه خود ايمان داشته باشد مسئول روا-7
  .  مسئول روابط عمومي بايد احساس مسئوليت نسبت به جامعه و منافع همگان داشته باشد-8
  . مسئول روابط عمومي بايد احساس وفاداري و صداقت و استانداردهاي حرفه خود داشته باشد-9

  . ظ داشته و به آنها احترام بگذارد مسئول روابط عمومي بايد شخصيت افراد را ملحو-10
  .  مسئول روابط عمومي بايد حق اظهار نظر را براي كليه اشخاص ذي نفع قائل باشد-11
 مسئول روابط عمومي بايد در هر شرايط و تحـت هـر مقرراتـي از اصـول اخلاقـي ، شـرف،                       -12

.  را دخالـت دهـد     صداقت، درستي و راستي دفاع كند و در برنامه ريزيهاي خود ايـن اصـول مهـم                
(www.eprcenter.ir) 
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    گيرينتيجه 
روابط عمومي، بخشي از وظايف مديريت سازمان و عملي ممتد ، مداوم و طرح ريزي شده است                 «

كوشند تا تفاهم و پشتيباني كساني را با آنان سر وكار دارند به               ها مي   كه از طريق آن، افراد و سازمان      
  » .دست آورند

 از اعمال مديريت است كه مدير به دستياري آن برخـورد و رفتـار عامـه را                  روابط عمومي آن دسته   
هاي فرد يا مؤسسه را به صورتي كه متضمن منافع            ها و طرز كاركرد     سنجد و در نتيجه خط مشي       مي

عامه و فرد يا موسسه مزبور باشد را تعيين و برنامه عملي و فعاليت خود را به منظور حصول حس                    
  . كند عه طرح ميتفاهم و مقبول جام

شوند، ان را مديريت سيستمي يـا         هاي سازماني به صورت سيستم، تنظيم و اداره مي          وقتي كه واحد  
هر بخش يا هر خرده سيستمي از كل سيستم سازمان بـه عنـوان              . نامند  مديريت بر مبناي سيستم مي    

  . شود موجوديتي متمايز و مشخص تلقي مي
  . ميم گيري يا تحليل سيستمي رابطه ي نزديك دارنددر مديريت سيستمي، همه ي مراحل تص

سيستم اجتماعي، متشكل از فعاليتهاي ساختمند تعدادي افراد انساني است كـه بـا يكـديگر كـنش                  
سيستم اجتماعي، مفهوم يا سازه اي كلـي        . متقابل و به وسيله ي روابط اجتماعي، با هم پيوند دارند          

  . شود ها اطلاق ميبندي است كه به انواع سازمانها و گروه
مهمترين و اساسي ترين نقش كه قبل از هر چيزي براي روابط عمومي بايد قابل شد نقـش و كـار                     

ها براي روابط عمومي مربوطه، نقش مديريتي قابل نباشد و اگـر              اگر سازمان . كرد مديريتي آن است   
شد، بديهي است كـه     ي مديريتي كلان سازمان جايگاهي نداشته با        روابط عمومي حرفه اي در حوزه     

در حقيقـت روابـط عمـومي       . تواند تمام توان خود را حتي براي بخشي از سازمان صرف كنـد              نمي
ديگر آن روابط عمومي كه بايد باشد نخواهد بود، در عمل كاري از دستش بر نخواهد آمد، نه اثري            

  .پذيرد و نه اثري خواهد گذاشت مي
هاي فنـي و تـاكتيكي     كلان سازمان، بايد به كاركردروابط عمومي در نقش يكي از وظايف مديريت 

همچنين مادامي كـه    . خود به خود نحو موثري بها دهد تا بتواند راهبرد سازمان خود را تقويت كند              
هايي خواهد بـود    رود، يكي از بخش     روابط عمومي به عنوان بخشي از فعاليت مديريت به شمار مي          
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هاي مختلفي    هاي گردهمايي   سازد رخدادها و واكنش     ر مي كه قبل از هر بخش ديگري مديران را قاد        
  . را پيش بيني كنند

به كارگيري مديريت روابط عمومي، سـازمان فرآينـد محـور روابـط عمـومي بايـستي همـواره در                    
بنابراين، عمده فعاليت   . هاي خود بكوشد زيرا اين رويكرد كار پيوسته و مداوم است            بهسازي فرايند 

فرآيند محوري يك طرح مـوقتي      . رايندها ، و پيگيري در كار برد فرصتها است          مديريتي اين گونه ف   
  . نبوده، بلكه راه و روشي دائمي و فراگير است

شود كه هم عوامـل      در روابط عمومي، فرآيند برنامه ريزي روابط عمومي با بررسي اجمالي آغاز مي            
محـيط شـركت،    : خلي شـامل    عوامل دا . دهد  خارجي و هم عوامل داخلي را تحت پوشش قرار مي         

مخاطبـان، بـازار    : مقاصد بازاريابي و خصوصيات و فوايد محصولات است و عوامل خارجي شامل           
  . شود هاي توزيع كالا و رقابت مي فروش، شبكه

روابط عمومي در فرآيند برنامه ريزي راهبردي در وهله نخست مسائل ارتبـاطي سـازمان را مـورد                  
  .كند ها تنظيم مي هاي ارتباطي خود را بر اساس آن برنامهدهد و سپس  شناسايي قرار مي

توانند به عنوان مسائل اولويت       در طراحي برنامه ارتباطي، مسائل محوري و شاخص سازمان نيز مي          
شـود نيـز از      هاي بحران، سازمان با آنها روبه رو مي         رويدادهايي كه در زمان   . دار در نظر گرفته شود    

  . آيند كه در برنامه ارتباطي بايد در نظر گرفته شوند  به شمار ميجمله ديگر مسائل ارتباطي
تنهـا يـك چهـار      ) تحقيق، برنامه ريزي، ارتبـاط و ارزيـابي       (فرآيند چهار مرحله اي روابط عمومي       

  . گذارد چوب كلي را براي حل مسائل و مشكلات ارتباطي و روابط عمومي در اختيار ما مي
هاي مرور، اهداف، راهكار هـا، مخاطبـان هـدف، رسـانه ي                بخش هر برنامه ي روابط عمومي ، از      

  . هاي بعدي تشكيل شده است هدف، پيشنهاد ها و گام
  : بخشي از ويژگيها و خصوصيات مسئول روابط عمومي عبارتنداز

  مسئول روابط عمومي بايد پيرامون دانش مديريت و نحوه عمل سازمان اطلاعات كافي داشته باشد، 
  آيد را داشته باشد،  م درست و توانايي حل مشكلاتي كه پيش ميتوانايي تصمي

  . مسئوليت پذير بوده و اشتياق و انگيزه براي انجام كار را دارا باشد
صبر و شكيبايي در شنيدن و كـوش دادن از ديگـر خـصوصيات مـسئول روابـط عمـومي اسـت و             

  . د را داشته باشدمسئول روابط عمومي بايد قدرت سازماندهي و اداره زير دستان خو
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