
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سیستم کنترل و ارزیابی 

برنامه های روابط عمومی  فعالیت ها و  

 

 سید محمد عباس زادگان 



 

 

 

 

 هاي روابط عمومي ها و برنامه سيستم كنترل و ارزيابي فعاليت

 زادگانسيدمحمد عباس 

 چرا به روابط عمومي نيازمنديم 

ها زياد شده  عريض شده است زيرا توقعات مردم از دولت   سابقهما به نحوي بي رعصر ها د دستگاه دولت 

دم  رممينه و امري خدمتگزارزهرهاي خود بيافزايند و درفعاليت ها مجبورند كه دايم به دامنه  است و دولت 

 باشند. 

كند گردانندگان امور كشور كه قوانين وضع و به مردم خدمت  ماهيت حكومت در عصر حاضر ايجاب مي 

كنند با مردم كشور حسن ارتباط و تفاهم داشته باشند تا از پشتيباني كامل آنها برخوردار باشند. ميزان  مي

ها بايد همواره  ها در كارهاي خود بسته به ميزان و پشتيباني و همكاري مردم است. پس دولت قيت دولت موف

كند كه اولياي امور يك جامعه در كار  با مردم ارتباط حسنه و تفاهم داشته باشند و اين امر نه تنها ايجاب مي 

ابط عمومي را نيز در استخدام خود  وره درخود بصير، بينا، لايق و توانا باشند، بلكه بايد كارشناسان ورزيد 

و بين مردم  تا رابط  دارند  كه لازمه    دولتي   هاي دستگاه نگه  اطمينان را  و  اعتماد  و  تفاهم  و حسن  باشند 

 مابين برقرار سازند.پيشرفت در هر امر مهمي است، في

توجهي به  بيش از بي چيز«  هاي ارتباطي معتقد است كه »هيچ لي« يكي از كارشناسان سياست دكتر »جان 

كننده بر جريان راستين  تواند تأثير منفي و تحريف ماهيت ارتباط و نياز جامعه به برقراري ارتباط، نمي 

 هاي ملي و سازماني داشته باشند. ارتباط و اثرات سازنده آن در برنامه 

 

 

 

 



 

 

 

 

 تعريف روابط عمومي 

هاي مردمي كه با آن سازمان  ز يكسو و گروه سسه ااي است بين سازمان يا مؤدو جانبه روابط عمومي ارتباط  

 سسه سر و كار دارند. هدف ارتباط نيز ايجاد تفاهم، همكاري، جلب اعتماد و اقدام است. چنين هدفي  يا مؤ

ها، تمايلات و اعتراضات  بدون خدمت واقعي از جانب سازمان يا موسسه به مردم و بدون توجه به خواسته 

 شود.مردم هرگز حاصل نمي 

ط عمومي يك وظيفه مديريتي است كه به شناسايي، برقراري و حفظ روابط مفيد دوجانبه بين سازمان  رواب

پردازد. روابط عمومي به مديريت كمك  و مخاطباني كه شكست يا موفقيت سازمان به آنان بستگي دارد، مي 

تغييرات و دگرگوني مي باشد، از  آگاه شود و به آن پاسخگو  افكار عمومي  تا از  به  كند  ها مطلع شود و 

بيني روندها كمك كند و از  آن استفاده كند، به عنوان سيستم هشداردهنده عمل و به پيش   اي كارا ازگونه 

 تحقيق و ارتباطات صوتي و معنوي به عنوان ابزارهاي اصلي خود سود جويد. 

 تاريخچه روابط عمومي در جهان

ها پيش شناخته شده بود و با اين كه اصطلاح  از قرنهاي بشري  قدرت افكار عمومي در مهار كردن فعاليت 

افكار   نيروي  باستان فرمانروايان متوجه  افكار عمومي از قرن هجدهم متداول شد، معهذا از همان عهد 

هايي كه از شاهان  عمومي بودند و افكار عمومي همواره قدرت و اثر خود را نشان داده است. سنگ نبشته 

دهد كه فرمانروايان هخامنشي به قدرت و تأثير افكار عمومي  ست، نشان مي بزرگ هخامنشي باقيمانده ا 

عبارات و اصطلاحاتي هم  ها نفوذ در افكار عمومي بوده است. نبشته اند و منظور از اين سنگ وقوف داشته 

رت  اند. عبادهد كه آنها نيز به تأثير افكار عمومي واقف بوده كه از روم قديم باقي مانده است، نشان مي 

 دهنده اين مطلب است.»صداي مردم صداي خداست« نشان 

 ناميدند و با اين عمل  هاي خود را نگاهدارنده وجدان پادشاه ميها پيش پادشاهان انگليس صدراعظم قرن

 

 



 

 

 

 

متوجه بودند كه براي برقراري حسن ارتباط بين مردم و دولت، شخص ثالثي لازم است. كلمه »پروپاگاندا«   

د  اول  تبليغ مسيحيت  براي مرتبه  براي  كاتوليك  كليساي  بود كه  آن زماني  به كار رفت و  ر قرن هفدهم 

 دانشكده تبليغ داير كرد. 

سسات بزرگ اقتصادي متوجه شدند كه رفتار و طرز فكر مردم  بط عمومي جديد وقتي آغاز شد كه مؤروا

 طبقات مختلف در سرنوشت آنان مؤثر است. 

هاي روابط عمومي را رونق  جدي تلقي كردند و بازار فعاليت   پس آنها موضوع روابط عمومي را كاري 

 اند. هاي روابط عمومي توجه كرده ها نيز در مواقع ديگر به فعاليت بخشيدند. دولت 

 سابقه روابط عمومي در ايران

هاي ايران اداره، دفتر يا واحدي به نام »دفتر تشكيلات« پديد  از اوايل قرن بيستم در تشكيلات وزارتخانه 

آمد كه بعدا »دفتر انتشارات و اطلاعات« و پس از جنگ جهاني اول »دفتر انتشارات و مطبوعات« يا  

هاي شركت  ايران در نوشته »دفتر انتشارات و تبليغات« نام گرفت. اصطلاح روابط عمومي نخستين بار در  

نفت ايران و انگليس ظاهر شد كه مركز آن در لندن قرار داشت و مديريت آن تا حدود زيادي از سوي  

هاي مردم، سقوط رژيم  شد. اين شركت پس از جنگ دوم جهاني به سبب رشد آگاهي ها كنترل مي انگليسي 

ومي و مطبوعات كشور سخت تحت فشار  ستان از سوي افكار عمرضاشاه و تحريك نيروهاي رقيب انگل

قرار گرفت و لذا به تشكيلات و سازمان دفتر انتشارات و مطبوعات خود گسترش و وسعت بيشتري بخشيد.  

هاي مطبوعاتي  اصطلاح روابط عمومي براي نخستين بار از سوي متخصصان ايراني اين شركت كه دوره 

« وضع  Public Relationاصطلاح خارجي آن يعني »و روابط عمومي را در لندن ديده بودند، در برابر  

شد. اين شركت همچنين نخستين مؤسسه در ايران بود كه نام دفتر انتشارات خود را به روابط عمومي تغيير  

 داد.

 نامه، واحدهاي اطلاعات و  آيين  3دفاتر و واحدهاي روابط عمومي پيش از انقلاب اسلامي برابر ماده 

 



 

 

 

 

هاي اوليه تشكيل، بدون توجه به فلسفه بنيادي  حدهاي روابط عمومي در طول سالجهانگردي وقت بودند. وا

داري به فعاليت پرداختند. اين واحدهاي دولتي به ندرت پذيراي ايراد يا پيشنهاد بودند  و اصول راستين مردم 

 كردند.شناس اعلام مي ها و ظيفه و سازمان خود را پاك و به دور از نارسايي 

هاي روابط عمومي نشد اما به تدريج كه  پيروزي انقلاب به دلايل گوناگون توجه چنداني به فعاليت پس از  

هاي روابط عمومي به شدت  ها و مؤسسات دولتي به روال عادي بازگشت، كمبود فعاليت كارها در سازمان 

 احساس شد. 

 ارتباط، عنصري اساسي در مديريت 

كند. ارتباط به عنوان مركز ثقل  مقدماتي مديريتي تشريح مي   هنري مينتزبرگ شغل مدير را در سه نقش 

 ها مطرح است. اين سه نقش عبارتند از:  هر يك از اين نقش 

تر، زيردستان، مشتريان و مقامات  هاي پايين مدير نياز به ارتباط دايم با مديران رده   . نقش »بين افراد«: 1

درصد اوقات خود را در تماس با مجموعه تحت    45ن دهد كه مديرافوقاني دارد. تحقيقات هنري نشان مي 

درصد را با مقامات    10درصد اوقات را با افراد خارج از واحد كاري خود و    45مديريت خود، حدود  

 گذرانند.مافوق مي 

وجوي اطلاعاتي كه ممكن است در اجراي  هاي خود به جست مديران در كليه تماس   . نقش »اطلاعاتي«: 2

 كنند. پردازند و نيز اطلاعاتي را به داخل يا خارج واحد خود و سازمان ارسال مي ، مي كارها موثر باشند 

ها، ايجاد و برقراري ارتباطات را به منظور  مديران استفاده از اطلاعات، تماس  گيري«: . نقش »تصميم 3

است  هاي تعارضي و حل مشكلات جديد مدنظر دارند. لازم به ذكر  تخصيص منابع محدود، حل موقعيت 

كنند، بايد به طور واضح با ديگران ارتباط برقرار  و محتواي آن را  مديران هنگامي كه تصميمي اتخاذ مي 

 به آنان منتقل كنند. 

 



 

 

 

 

دهنده آن است كه مديران به ندرت افكار و نظرات و  هاي معرفي شده توسط هنري مينتزبرگ نشان نقش 

 ء زد ارتباط شفاهي و تأثير گذاردن متقابل بر ديگران، جكنند. ايجاهاي خود را به تنهايي اعمال مي انديشه 

درصد اوقات خود را در    80تا    60دهد كه مديران  هاي اصلي مديران است. مطالعات نشان مي فعاليت 

 گذرانند. ارتباطات شفاهي با ديگران مي 

أثيرگذاري بر  ترين هدف ارتباطات در هر سازمان پديد آوردن تحول، دگرگوني يا ت شايد بتوان گفت مهم 

 گيرد. هايي است كه در راستاي بهبود و بهتر شدن سازمان صورت مي اقدام

آنچه مسلم است بدون ارتباطات هيچ سازماني وجود نخواهد داشت. به همين خاطر كه مديران بايد براي  

 برقراري ارتباط كوشا باشند.

 

 هاكاركرد ارتباطات و روابط عمومي در سازمان

  با ها و واحدهاي اجتماعي اقدام به ايجاد و حفظ روابط  هاي بشر، انسان براي برآوردن نيازها و خواسته 

هاي  كنند. اين روابط داراي درجات متفاوتي از تعامل و وابستگي ماعي مي ساير اشخاص و واحدهاي اجت

 متقابل و در نتيجه سطوح مختلفي از تبادلات اجتماعي و اقتصادي هستند. 

دهد اساساً سازمان بدون »ارتباطات« معني و مفهومي ندارند. ارتباط تارو پود سازمان را به هم پيوند مي 

ساز وحدت  و  يكپارچگي  موجب  مي و  جمع ماني  همچون  وظايف  كليه  انجام  آنكه  ويژه  به  آوري  شود، 

برنامه تصميم   اطلاعات، اطلاع گيري،  و  كنترل  سازماندهي،  ايجاد  ريزي،  به  منوط  سازمان،  در  رساني 

 ارتباط و حصول اطلاعات است.

دراكات بين  عبارتست از »انتقال و تبادل اطلاعات، معاني و مفاهيم، احساسات و ا  ت مقصود از ارتباطا

 افراد در سازمان و بين سازمان و مخاطبان آن با واسطه يا بلاواسطه و مستقيم يا غيرمستقيم«. 

 

 
 



 

 

 

 

كنند. از  هاي مختلفي را در كارايي عملياتي يك سازمان يا شركت تجاري ايفا مي در حقيقت ارتباطات نقش 

 جمله: 

 گيري« است. * ارتباطات يك »ابزار تصميم 

دهد و سازمان را كاملاً مطلع  دانش را به مخاطباني كه با سازمان سرو كار دارند، ارائه مي * اطلاعات و 

 سازد. و آگاه، اثرگذار، موفق و پررونق و رقابتي مي 

 كند. رونده در حوزه فعاليت خود مي * سازمان يا شركت را پيش

ي است كه به پيوستگي سازماني  ارتباطات يك فراگرد اساسي در سازمان است. ارتباطات همانند سيستم عصب

ها را هماهنگ  ها و تلاش كند تا اعضا با يكديگر همكاري و فعاليت شود و اين امكان را فراهم مي منجر مي 

پديده  يا جريان مداوم است. يعني  فرآيند  يك  ارتباطات  داشت كه  بايد توجه  مبتني بر  كنند.  و  اي »پويا« 

گرا« است. فراگرد ارتباطي »تعاملي و ميان كنش« و »دو سويه«  ها« بوده و »نظام تغييرات يا »دگرگوني 

است و در اين ميان واحدهاي روابط عمومي نقش بسزايي در برقراري ارتباطات در سازمان ميان افراد  

 كند. و واحدهاي سازماني و بين سازمان و مخاطبان استراتژيك آن ايفا مي 

يجاد مكانيزم بازگشت پيام، به يك عامل پويا و مبتكر نياز است.  ها و ادر فرآيند ارتباطي براي انتقال پيام 

 داري يا روابط عمومي است. ها، همان واحد مردم اين عامل پرتحرك در سازمان 

بستگي به اين كه بالاتري    ها از آن برخوردارند، معمولاً ميزان اختياري كه دفاتر روابط عمومي در سازمان 

اندازه مي مقام مؤسسه چه شناختي از رواب تا چه  خواهد مفهوم روابط عمومي را در  ط عمومي دارد و 

 هاي درازمدت منظور كند. برنامه 

هاي بزرگ، واحدهاي روابط در بالا و در مجاورت رياست كل در نمودار سازماني  ها و شركت در سازمان 

 هده و تفسير افكار  جاي دارند. اين امر به لحاظ توانايي در نتيجه تحصيلات، تجربيات و دانش در مشا

 



 

 

 

 

هايي كه درك و حمايت مخاطبان را كسب  ريزي و اجراي برنامه گيري مديريتي، برنامه عمومي، به تصميم 

 كند. كند، كمك مي و حفظ مي 

هاي ارتباطي اثربخش، به سازمان در ايجاد روابط باثبات  واحدهاي روابط عمومي با به كارگيري برنامه 

هاي تعارض  كنند و سازمان را با مديريت كردن تعارض و كاهش هزينه مي با »مخاطبان استراتژيك« كمك  

كه ممكن است به واسطه قوانين و مقررات، فشارها و اقامه دعاوي عليه سازمان به وجود آيد، اثربخش  

كنند. همچنين روابط عمومي در داخل سازمان نيز با برقراري ارتباطات متقارن و دو طرفه با كاركنان  مي

 دهد.شغلي آنان را افزايش مي رضايت 

  235هزينه« واحدهاي روابط عمومي    - دهد كه براساس »نسبت سود از سوي ديگر مطالعات نشان مي 

درصد بازگشت سرمايه دارند. از اين رو توجه به مديريت روابط عمومي داراي توجيه اقتصادي، عقلي و  

 منطقي است. »گراس« معتقد است كه: 

 روابط عمومي جزء لاينفك عمليات تجاري و بازرگاني و خدماتي است.. در زمان ما 1

اندركاران آتي  كنند. از اين رو دست نقش دستان مدير بازرگاني را ايفا مي   ها. امروزه روابط عمومي 2

 هاي ارتباطي خواهند بود. هاي مدرن تجاري و مهارت روابط عمومي ملزم به آشنايي كامل با رويه 

المللي به تدريج كه پيوندهاي تجاري،  به عنوان يك كاركرد سازمان يافته در سطح بين   . روابط عمومي 3

 يابد، توسعه خواهد يافت. ارتباطي و سياسي بين ملل افزايش مي 

 

 

 

 



 

 

 

 

 روابط عمومي وظايف  

ريزي شده و مستمر براي انتقال پيام مدير به مخاطبان سازمان  انجام اقدامات ارتباطي كارشناسانه، طرح .  1

هاي سازمان يا شركت به مخاطبان )اعم از داخلي و خارجي( و مطلع  و ارائه اطلاعات مربوط به فعاليت 

 هاي  داران، مطبوعات و...( از پيشرفت سهام  نگهداشتن آنان )كاركنان، مديران، مشتريان يا ارباب رجوع، 

 اصل شده و در نتيجه كمك به حفظ وفاداري آنان. ح

ها در مورد  هاي افراد و گروه ها و گرايش . مراقبت، نظارت، بررسي و شناخت عقايد، نظرات، خواسته 2

تا مديران تصميمات،  ها،  مسائل مربوط به سازمان و ارائه پيشنهادات كارشناسانه به مديريت در اين زمينه 

شناختي ارائه شده از سوي روابط عمومي  هاي خود را با توجه به اطلاعات جامعه ها و سياست خط مشي 

 اتخاذ كنند. 

. بررسي و كشف اثرات اجراي اقدامات مؤسسه، سازمان يا شركت بر روي مخاطبان و تجزيه و تحليل  3

 سازي بيشتر اقدامات سازمان. اقدامات مؤسسه و آماده   ها و بيني واكنش مردم در هنگام اجراي سياست و پيش 

از خط مشي 4 بخش  آن  براي تصحيح  پيشنهاد  منافع  ها و روش ها، سياست .  با  تقابل  و  تضاد  در  كه  ها 

 مخاطبان يا عموم مردم قرار دارد.

ت و  . كشف و شناخت آن دسته از اقدامات مؤسسه كه در خدمت منافع همگان است و تبليغ اين اقداما5

 تبليغي.  - هاي ارتباطيمحورقرار دادن آنها در متون و پيام 

هاي تازه كه هم در خدمت منافع و علايق مخاطبان و هم در خدمت منافع  ها و روش. پيشنهاد برنامه 6

 اند. مؤسسه 

 هاي داخل و خارج سازمان. ها و رفتار گروه . ايجاد تغييرات موردنظر در دانش،  عقايد، گرايش 7

 



 

 

 

 

 تهيه برنامه براي انجام وظايف روابط عمومي مراحل 

 هايي مورد توجه قرار گرفته و اعمال شوند. در مديريت روابط عمومي لازم است تا نكات و گام 

ريزي و اجرا مسأله  مسؤول روابط عمومي بايد در آغاز كار و شروع برنامه  : . تجزيه و تحليل دقيق1

 موردنظر را تعيين، تعريف و تدوين كند. 

نتيجه مشخصي مي .  2 به چه  ما  اهداف:  معيني را مي تعيين  تغيير  برسيم؟ چه  به وجود  خواهيم  خواهيم 

بياوريم؟ در ميان كدام گروه و به چه ميزان؟ تعيين هدف مستلزم نگاهي جستجوگر به گذشته و نگاهي  

 عميق به اوضاع داخلي است.

ر اثر تحقيق معلوم شد كه اشكال و گره كار  . چه تصميماتي براي تحقق اهداف بايد اتخاذ شوند؟ وقتي ب3

توان تصميم گرفت كه براي رفع اشكال و گشودن گره چه كارها و تصميماتي بايد  كجاست، آن وقت مي 

 اتخاذ شود. 

 ها مورد استفاده قرار گيرند؟ . چه روشي بايد به كار گرفته شود و كدام رسانه يا رسانه 4

هايي  ها و آموزش ان بودجه موردنياز است؟ چند نفر و با چه تخصص . منابع: براي اجراي برنامه چه ميز5

 بايد به كار گرفته شوند؟ 

ها: چه كسي بايد چه كاري را انجام دهد و تحت نظر چه كسي؟ در اين بخش مسؤوليت هر  . مسؤوليت 6

 كسي بايد به دقت تعيين شود.

ه كمك آن به سؤالات مؤسسه در  ب  . ارزيابي: آخرين مرحله مديريت روابط عمومي ارزيابي است كه7

 شود. اين كه نتيجه اعمال و اقدامات چه بوده است، جواب داده مي د رمو

 

 



 

 

 

 

 هاي لازم براي مديريت روابط عمومي ويژگي 

سؤال    يکالمللي »رابطين تجارت« يك تيم تحقيقاتي را مأمور پاسخگويي به  مؤسسه تحقيقاتي انجمن بين 

 : از اينکه :سؤال عبارت بود تحقيقاتي پنج ساله كرد. اين اساسي در يك پروژه  

ها را بيشتر كنند؟ به  ها بايد سازماندهي و مديريت شوند تا بتوانند كارايي سازمان . چگونه روابط عمومي 1

 ها و خصوصيات يك واحد روابط عمومي عالي چيست؟ عبارت ديگر، ويژگي 

به   مربوط  تحقيقي  و  نظري  ادبيات  از  استفاده  زمينه   موضوع با  مديريت،  در  عمومي  روابط  هاي 

شناسي، فلسفه يك پرسشنامه تهيه و در يك نمونه  شناسي، روانشناسي، بازاريابي، ارتباطات، انسان جامعه 

هايي  سازماني در كشورهاي ايالات متحده، كانادا و انلگيس تكميل شد. در ادبيات اين تحقيق ويژگي   300

 ده شده است كه عبارتند از: براي روابط عمومي ممتاز برشمر

 

 . مديريت استراتژيك 1

هايي براي برقراري  ارتباطات سازماني بايد به طور راهبردي اجرا شوند به اين معني كه به طراحي برنامه 

ها و مؤسسات( چه درون سازمان و چه بيرون آن، كه بيشترين »تهديدها«  ارتباط با مخاطبان )افراد، گروه 

 آورند، اقدام كنند. ها« را براي سازمان به وجود مي »فرصت و 

كنند تا روابط خوبي با مخاطبان )در داخل و خارج سازمان( برقرار كنند كه توانايي  ها تلاش مي سازمان 

سازد. همچنين اين سازمان براي گسترش روابط با مخاطباني  آنان را در دستيابي به اهدافشان محدود مي 

اهداف سازمان حمايت مي كند كتلاش مي  از  اين ترتيب سازمان ه  به  اهدافشان كنترل  كنند.  تعقيب  ها بر 

هاي اثربخش« آنهايي هستند كه اهدافي مناسب و  خواهند داشت. اين كنترل بسيار مهم است زيرا »سازمان 

 ا، در  هها با برقراري ارتباط به سازمان كنند. روابط عمومي صحيح انتخاب و سپس آنها را كسب مي 

 



 

 

 

 

ها  كنند. همچنين روابط عمومي هايي كه ناشي از روابط نامناسب با عموم است، كمك مي جويي هزينه صرفه

كنندگان، مشتريان، ارباب  كنند تا از طريق برقراري و گسترش روابط با مصرف ها كمك مي به سازمان 

دهنده نقش روابط عمومي در  نشان  گذاران بر درآمد خود بيافزايند. آنچه گفته شد رجوع، سهامداران، قانون 

 كمك به سطوح پايين سازمان )عملياتي، اجرايي( است. 

 . روابط عمومي صرفاً بازاريابي نيست 2

هم واحد روابط عمومي و هم واحد بازاريابي )در سازمان يا شركت تجاري( براي يك سازمان ضروري  

ود منحرف خواهند شد و بدون بازاريابي، يك  ها از اهداف خو حياتي هستند. بدون روابط عمومي، سازمان 

 هايشان را از دست خواهند داد. مكانيزم ضروري براي كسب مأموريت 

با گروه روابط عمومي  و بخش ها  تهديد مي ها  را  استقلال سازمان  كه  و  هايي  برقرار كرده  ارتباط  كنند، 

هايي را خلق  ها، بازاريابي ابل بازاريابي كنند. در مقهايي را براي افزايش يا بهبود استقلال فراهم ميفرصت 

اگر روابط  كنند كه ميوجو مي يا جست  كنند.  يا خدمات سازمان را مصرف و استفاده  تواند محصولات 

گروه عمومي  با  روابط  ايجاد  در  را  خود  توانايي  سازمان  دهند،  انجام  را  بازاريابي  كار  صرفاً  هاي  ها 

 الا يا خدمات از دست خواهد داد.كنندگان كاستراتژيك خود به جز مصرف

 . قدرت 3

مديريت استراتژيك روابط عمومي بايد جزء لاينفكي از مديريت راهبردي كل سازمان باشد. براي نايل شدن  

اي تعبيه كنند كه  ها بايد واحد روابط عمومي را در ساختار سازماني به گونه به چنين مقصودي سازمان 

  سهولت ترين گروه مديران ارشد سازمان باشد يا به چنين گروهي به  مدير واحد روابط عمومي جزء قوي 

ها،  ها اثربخش نخواهند بود مگر آنكه مسؤولان روابط عمومي دسترسي سريع داشته باشد. روابط عمومي 

 قدرت اثرگذاري بر تصميمات سازمان را به طور رسمي يا غيررسمي داشته باشند. 

 

 



 

 

 

 

 . واحد روابط عمومي منسجم4

ها وظيفه روابط عمومي را به صورت يك ابزار حمايتي براي ساير واحدها از جمله  از سازمان   بسياري

ها  اند. به علاوه بسياري از واحدهاي روابط عمومي در سازمان بازاريابي، امور مالي يا پرسنلي درآورده 

اند. در  ل گرفته در طول زمان و نه به طور استراتژيكي بلكه بنا بر ترجيحات مديران عالي سازمان شك

آورند  هاي اثربخش وظايف روابط عمومي را به صورت يك واحد مجزا و مستقل درمي حالي كه سازمان 

مي را براي هماهنگ گردن اين  ر سازمان يا حداقل اين كه مكانيزنه به صورت واحدي تابع واحدهاي ديگ

مي منسجم است كه روابط عمومي  آورند. تنها در صورت داشتن يك سيستم روابط عموواحدها به وجود مي 

هاي خود را براي پاسخگويي به مخاطبين استراتژيك و در حال تيغير خود در داخل و خارج  تواند برنامه مي

ها را به طور  توان روابط عمومي سازمان سامان دهد. به عبارت ديگر تنها در چنين حالتي است كه مي 

 راهبردي مديريت كرد. 

 . روش متقارن دوطرفه 5

كند كه بر اساس تحقيق استوار است و ارتباطات را  اين روش، الگويي از روابط عمومي را توصيف مي 

 گيرد. براي مديريت تعارض و گسترش تفاهم با مخاطبان استراتژيك داخلي و خارجي سازمان به كار مي 

 . نقش مديريتي 6

ها را  دارند. مدير روابط عمومي برنامه ها دو نقش اصلي را بر عهده  كاركنان روابط عمومي در سازمان 

ها و متخصصين اين بخش نيز به نگارش، ويراستاري و  كند و تكنسين به روش استراتژيكي طراحي مي 

 پردازي  پردازند. واحدهاي روابط عمومي ممتاز يك يا چند مدير ارشد ارتباطات دارند كه به ايده خلق آثار مي 

 

 

 



 

 

 

 

كنند.  پردازند و نيز متخصصين فن ارتباطات كه خدمات فني ارائه مي ي هاي روابط عمومي مو هدايت برنامه 

التحصيل رشته روابط  شوند. اين افراد نه تنها فارغ اي اداره مي ها به وسيله افراد حرفهاين روابط عمومي 

ا  هاي مربوط به اين رشته رها و بررسي اي فعاليت دارند و يافته هاي حرفه عمومي هستند بلكه در انجمن 

 كنند. نيز به طور مرتب مطالعه مي

 آل . شرايط ايده 7

ي اثربخش داراي ساختار مديريت غيرمتمركز هستند. چنين ساختاري به كاركنان استقلال و به  هاسازمان 

هاي متقارن مشاركتي«  ها داراي »سيستم دهد. همچنين اين سازمان گيري مي آنان اجازه مشاركت در تصميم 

اين سازمان ي هستند و از فرهنگ براي ارتباطات درون  ها، قدرت  هاي مشاركتي قويي برخوردارند. در 

 هايش است. شود و مدير روابط عمومي داراي قدرت كافي براي اجراي برنامه توزيع مي 

شود مگر آنكه مسأله يا مشكلي  ها روابط عمومي در مديريت استراتژيك مشاركت داده نمي در بيشتر سازمان 

بيني مخاطبان و مشكلاتي احتمالي ايجاد شده توسط آنان براي سازمان و برقراري  براي پيش   پيش آيد. از آن 

ها مديران ارشد روابط عمومي  شود. در اين سازمان ارتباط با آنها قبل از وقوع مشكل درخواست كمك نمي 

اري ارتباط  ترين روش برقرهاي جمعي هستند. حتي اگر اين روش ارتباطي اثربخش معمولا درگير رسانه 

با مخاطبان استراتژيك به ويژه در مرحله ايجاد روابط نباشد. در سازمان ممكن است بسياري از واحدها  

كنند. در نتيجه  ها اين وظيفه را منسجم نمي در مورد ارتباطات مسؤوليت داشته باشند. بسياري از سازمان 

 شود. ريزي راهبردي براي روابط عمومي تقريبا غيرممكن مي طرح

 

 

 

 



 

 

 

 

 اي مديريت روابط عمومي فرآيند چهار مرحله 

اي است كه بايد به شكل علمي مديريت  از ديدگاه متخصصان، روابط عمومي در شكل بلوغ يافته خود وظيفه 

كنند كه  شود. متخصصان روابط عمومي چهار مرحله اساسي را براي مديريت روابط عمومي مطرح مي 

 ست از: ا عبارت 

 . تعريف مسأله 1

كند اين   شامل  نگرش مرحله  افكار،  و  عقايد  دانش،  بر  نظارت  و  گروه وكاو  افراد،  رفتارهاي  و  يا  ها  ها 

پذيرند. يعني  هاي سازمان مرتبط هستند يا از آن تأثير مي ها و خط مشي هايي است كه با فعاليت سازمان 

يافتن حقايق و جمع سازمان و مستلزم  آوري اطلاعات. در اصل اين كار همان نقش اطلاعاتي  تحقيق و 

 ال است كه »چه چيزي در حال رخ دادن است؟« اين سؤتعيين و پاسخگويي به 

ترين مرحله است.  بررسي محيط اجتماعي نه تنها اولين قدم در فرآيند مديريت روابط عمومي بلكه مشكل

اين    دهد كه آموزش روش تحقيق در ابتداي ليست نيازهاي بخش روابط عمومي است. مطالعات نشان مي 

دهند كه فقدان منابع مالي و محدوديت زماني دو عامل اساسي در اجتناب از انجام تحقيق  ها نشان مي بررسي 

روش  از  كمتري  افراد  علاوه،  به  را  است.  تحقيق  نيز  كاركنان  از  بسياري  و  دارند  آگاهي  تحقيق  هاي 

حلي ارائه  توانند راه و نمي دانند. بدون تحقيق متخصصين قادر به شناخت وضعيت نيستند غيرضروري مي 

 كنند. 

 ريزي و تهيه برنامه . طرح 2

هاي سازمان است. اين مرحله منجر  اين امر مستلزم فراهم كردن اطلاعات مربوط به خط مشي و برنامه 

 هاي روابط عمومي اهداف،  ها و برنامه هاي روابط عمومي اهداف، رويه شود كه بر برنامه به تصميماتي مي 

 

 



 

 

 

 

اي  گذارد. اين مرحله در فرآيند چهار مرحله هاي ذينفع اثر مي ها مربوط به همه گروه ستراتژي ها و ارويه 

 دهد كه »چه كاري بايد انجام شود و چرا؟« به اين سؤال پاسخ مي 

ً ها، انتخاب استراتژي گيري مديران در مورد اهداف، تعيين خط مشي ريزي مستلزم تصميم طرح   ها و نهايتا

ريزي استراتژيك به مثابه تار وپود مديريت است. از سوي ديگر يك ارتباط  هاست. طرحتعيين استراتژي 

 ها بايد وجود داشته باشد. نزديك بين اهداف و استراتژي 

 مرحله بايد رعايت شود:   10در تهيه طرحي، 

 تعيين مسأله يا مشكل  .1

 . تحليل وضعيت 2

 الف. عوامل دروني 

 ب. عوامل بيروني 

 . اهداف برنامه  3

 . مخاطبان استراتژيك سازمان 4

 هاي برنامه براي هر يك از مخاطبان استراتژيك. هدف 5

 اجرايي هاي برنامه . استراتژي 6

 هاي برنامه ارتباطي . استراتژي 7

 . ارزيابي برنامه 8

 



 

 

 

 

 هاي اجراي برنامه . طرح 9

 ها تعيين مسؤوليت   -9.1

 بندي شده برنامه زمان   -9.2

 بودجه   -9.3

 بازخورد و تنظيم برنامه . 10

يا  هدف طرح  ريزي، فراهم كردن زمينه وقوع چيزي با ممانعت از آن است. هدف استفاده از وضعيتي 

ديدگاه چاره ايجاد  در  سعي  آن است. روابط عمومي عمدتاً  براي  نقطه جويي  تا  ها،  دارد  يا رويدادي  نظر 

از فرصت  استفاده  در  آن. روابط عمومي سعي  از  تا چاره   هاجلوگيري  يك وضعيت    دارد  براي  جويي 

هاي زيادي نيز وجود دارد كه اقدامات درماني و اصلاحي  ها و موقعيت نامطلوب. به هر حال ، وضعيت 

 روابط عمومي لازم است زيرا اقدامات پيشگيرانه قبلا صورت نگرفته است. 

ها همچون  بسياري از حوزه ريزي بلندمدت در  ريزي و طرحدر روابط عمومي نيازمند برنامه   استراتژي 

هاي استثنايي يا  خط مشي عمومي و مسايل اجتماعي است. در ساير موارد همچون مواقع بحراني، فرصت 

مدت لازم است، روابط عمومي پيشگيرانه،  ساير رويدادهاي ناگهاني و غيرمنتظر، اقدامات سريع و كوتاه 

 مدت سروكار دارد.ريزي كوتاه رماني با طرح ريزي بلندمدت و اقدامات روابط عمومي د عمدتاً با طرح 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 ريزي رويه طرح

 ريزي اثربخش باشد، چهار مرحله بايد رعايت شود: براي آن كه فرآيند طرح 

 نگاه كاوشگر به گذشته 

هيچ سازمان، مشكل يا فرصتي، بدون سابقه وجود ندارد. درك و شناخت اين سابقه اولين قدم است به عنوان  

تواند كمك  اند آيا روابط عمومي مي سازمان را چه شخص يا اشخاصي و به چه منظوري تأسيس كرده مثال  

كند؟ زمينه و سابقه مشكل چيست؟ چه عاملي سبب شده كه روابط عمومي شيوه متفاوت يا جديدي را در  

 پيش گيرد. 

 نگاه وسيع به اطراف 

توجهي شده  ه افكار عمومي نسبت سازمان بي مرحله دوم توجه به اين نكته است كه كجا در مورد ديدگا

 ت؟ است. آيا در تفاهم بين سازمان و مخاطبان سازمان گسستگي ايجاد شده اس

 نگاه عميق به درون

كننده ويژگي كساني است كه سازمان را از طريق مالكيت  هر سازماني ويژگي و شخصيتي دارد كه منعكس 

توان از طريق بررسي خط مشي و عمليات روزانه آن  را مي   كنند. ويژگي سازمانيا مديريت آن كنترل مي 

كاري...(  مشخص كرد و شخصيت سازمان در سبك مديريت )تمركز يا تفويض اختيار، صراحت يا مخفي 

 .آن نهفته است 

 نگاه دور به آينده 

أموريت  ريزي روابط عمومي متناسب با مريزي و برنامه آيا ماموريت سازمان قابل دسترسي است؟ آيا طرح 

 كند؟ ريزي به سازمان كمك عملي مي سازمان است؟ آيا اين طرح 

 



 

 

 

 

 تفكر راهبردي 

ريزي روابط عمومي است. در حقيقت استراتژي طرحي است براي  تفكر برحسب استراتژي، هسته طرح 

،  دياي از پيش تعيين شده براي كسب نتيجه موردنظر. تفكر راهبراستفاده از ابزارهاي انتخاب شده به شيوه 

 دهد.  ريزي پيوند مي ريزي و برنامه يابي )تعريف مسأله( را به طرح مرحله يافتن اطلاعات و حقيقت 

  ريزي تا اجرا خوب پيش رود، بايد تعهدي از جانب مديريت براي حمايت با فرض اين كه همه چيز از طرح 

 و مشاركت وجود داشته باشد. اجراي يك برنامه يا پروژه مستلزم توافق روي دو نكته است. 

 ي مورد استفاده در گزارش دادن پيشرفت كار و اين كه گزارش به چه كسي ارائه شود. ها( شيوه 1)

 گيري نتايج. ( معيارهاي مورد استفاده توسط روابط عمومي براي اندازه 2)

د قبول و غيرقابل قبول بايد مشخص شود. در تكميل فرآيند، يكي از سه تصميم ذيل  همچنين نوع نتايج مور

 شود:توسط مديريت اتخاذ مي 

 گونه كه هست. ريزي شده به همان . ادامه برنامه طرح 1

 ريزي شده با تغييراتي در آن. . ادامه برنامه طرح 2

با موفقيت انجام شده يا امكان ادامه آن بنا به  . خاتمه طرح بر اين مبنا كه نياز به ادامه آن نيست. طرح  3

 ملاحظات مالي، زماني و مكاني ميسر نيست. 

 . اجراي برنامه و برقراري ارتباط با مخاطبان3

ها و ارتباطات طراحي شده براي  ها از طريق اعمال فعاليت ها و برنامه اين مرحله مستلزم اجراي طرح

 شود؟«سؤال اين مرحله آن است كه »چگونه برنامه اجرا و اعلان مي دستيابي به اهداف برنامه است. 

 



 

 

 

 

شد، مرحله بعدي اجراي آن است. مقصود از اجرا، برداشتن    نحل عملي نيز تعيي وقتي مسأله تعريف و راه 

ها، محصولات و خدمات سازمان و تغيير رفتار براي تأمين بهتر  ها، رويه هايي براي تغيير خط مشيقدم

ابل سازمان و مخاطبان آن است. اين اقدامات براي كمك به كسب اهداف برنامه و اهداف سازماني  منافع متق 

هاي  ها نيازمند ارتباطات حمايتي براي به انجام رساندن استراتژي ها و طرح شوند. اجراي برنامه طراحي مي 

دنياز به مخاطبان  هاي موررساني به مخاطبان موردنظر؛ متقاعد كردن مخاطبان؛ آموزش مهارت اطلاع

 براي اجراي مقاصد است. 

 اين مرحله مستلزم: 

 الف. يك برنامه اجرايي براي هر يك از مخاطبان 

 ب. يك برنامه ارتباطي براي هر يك از مخاطبان 

 هاي اجراي برنامه ج. طرح 

 ها . تعيين مسؤوليت 1

 . برنامه زمانبندي شده2

 بندي . بودجه 3

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 . ارزيابي طرح اجرا شده 4

گيرد.  شود و اثربخشي تهيه و اجراي برنامه، مورد ارزيابي قرار مي مرحله نتايج طرح مشخص مي   در اين 

شود. مراحل بعدي از  آوري اطلاعات براي تشخيص و شناسايي مسأله شروع مي هر مرحله از فرآيند جمع 

دقيقاً مراحل    توانشوند. البته در عمل نمي طريق اطلاعات و ادراك حاصل شده از مرحله اول هدايت مي 

و  تشخيص، طرح  پيوستگي  مستمر،  ماهيت  سه،  نمودار شماره  كرد.  تفكيك  را  ارزيابي  و  اجرا  ريزي، 

 . تخصصي بودن فرآيند مديريت روابط عمومي را ترسيم كرده است 

 

 

 مرحله روابط عمومي   فرآيند چهار

شود كه بدانيم چه چيزي و چرا اتفاق افتاده است. نه براي اثبات آنچه اتفاق  ارزيابي با اين هدف انجام مي

شود نه براي آگاهي از آنچه  مي افتاده است. در اغلب موارد ارزيابي براي اثبات يا انجام كاري طراحي  

 واقع شده است و اظهارنظر در مورد اثربخشي آن. 

رآيند ارزيابي بايد رعايت شوند،  صرف نظر از اندازه يا گستردگي برنامه مورد ارزيابي، اصولي كه در ف

 عبارتند از: 

 مورد موارد استفاده و اهداف ارزيابي  . حصول توافق در1

 هاي بلااستفاده و بيهوده توليد خواهد بود. بدون چنين توافقي، ارزيابي تنها انبوهي از داده

 . تضمين تعهد سازماني نسبت به ارزيابي و انجام تحقيق به عنوان مبناي برنامه 2

اي  اه منابع كافي بايد به عنوان پايه تحقيق و تفحص در تمام مراحل فرآيند مديريت روابط عمومي به همر

 ريزي، اجرا و ارزيابي در نظر گرفته شود. ريزي و برنامه براي تعريف مسأله، طرح 

 



 

 

 

 

 نظر در مورد ارزيابي . ايجاد اجماع و اتفاق 3

متخصصين بايد مفهوم ارزيابي را به اندازه كافي درك و براي آن زمان لازم صرف كنند و اطمينان داشته  

 تحقيق مربوط به ارزيابي جايگزين مطلق تجارب و دانش آنان نيست.   باشند كه

 گيري . بيان اهداف برنامه به روش قابل مشاهده و قابل اندازه4

اين اهداف بايد مشخص كنند كه مخاطبان چه كساني هستند، نتايج مورد نظر چيست و زمان حصول به آنها  

تواند طراحي  حص براي ارزيابي اثر برنامه را نمي چه هنگامي است؟ بدون چنين مشخصاتي، تحقيق و تف 

كرد. اگر نتوان هدفي را ارزيابي كرد، چنين هدفي سودمند نخواهد بود. ضرورت و اهميت ارزيابي اهداف  

 طلبد. ريزي مي خاص برنامه ظرافت، شفافيت و دقت را در فرآيند طرح

آوري اطلاعات، تغييرات  نظر هستند. قبل از جمع كننده نتايج مورد ترين معيار اهداف، بيان . انتخاب مناسب 5

 شوند بايد مشخص شوند. ها و رفتارها كه در قالب اهداف بيان مي خاص موردنظر در دانش، عقايد، نگرش 

 آوري اطلاعات . تعيين بهترين شيوه جمع 6

اي سازماني  هها بهترين روش براي آگاهي از اثرات يك برنامه نيستند. گاهي اوقات گزارش هميشه بررسي 

كنند. در مواردي هم يك تجربه ميداني ممكن است كه تنها يك بهترين روش  اطلاعات موردنياز را ارائه مي 

ها بستگي به موضوعات و اهداف ارزيابي  ها براي ارزيابي وجود دارد. انتخاب روش آوري داده براي جمع 

 و نتايج مشخص شده در اهداف دارد.

 ت كامل برنامه . نگهداري سوابق و گزارشا7

هاي علت و معلولي هستند. مستندسازي كامل، اين امكان را  ها و اسناد برنامه، بيان واقعي نظريه استراتژي 

 آورد تا بتوانيم آنچه را كه عملي و مؤثر است از غير آن تشخيص دهيم. به وجود مي 

 



 

 

 

 

 هاي ارزيابي . استفاده از يافته 8

تر از دوره قبلي خواهد  در هر سيكل، در صورتي اثربخشمی  اي روابط عموچرخه فرآيند چهار مرحله 

تر كردن فرآيند به كار گرفته شود. بيان و تعريف مسأله و تحليل  بود كه نتايج ارزيابي براي تنظيم و دقيق 

 يات بيشتري تنظيم شود.  تر و با جزئز ارزيابي، بايد دقيق وضعيت با استفاده از اطلاعات جديد ناشي ا

هاي اجراي برنامه و برقراري ارتباط با مخاطبان  هاي جديد ما باشند. استراتژي كننده يافتهنعكس اهداف بايد م 

تقويت،  را مي  ارزيابي  در مرحله  آنها  نبودن  يا  بودن  مؤثر  به عملي و  اطلاعات مربوط  براساس  توان 

 تجديدنظر يا تغيير داد. 

 . ارائه گزارش نتايج ارزيابي به مديريت 9

اي ايجاد شود. با استفاده از نتايج  ارش به صورت مرتب به مديران صف و ستاد، بايد رويه براي ارائه گز

گونه  به  عمومي  روابط  واحد  طرح ارزيابي،  مي اي  مديريت  و  عملياتي  ريزي  به خطوط  بتواند  كه  شود 

ها ارزيابي، ضرورت وظيفه روابط عمومي در حصول  سازمان كمك كند. از سوي ديگر، اين گزارش 

 رساند. اف سازماني را به اثبات مي اهد 

 . گسترش دانش رشته روابط عمومي 10

اي روابط عمومي و  تر فرآيند چهار مرحلهبه درك عميق   منجر ي مارزيابي و مديريت علمي روابط عمو

هاي ارزيابي براي  افزايد. بخشي از يافته رشته مي  شود. همچنين اين ارزيابي بر دانش اين اثرات آن مي 

اصي و در زمان خاصي كاربرد دارد و برخي ديگر نيز اقتضايي بوده و كاربردي بودن آنها  سازمان خ

 ط بستگی دارد. به شراي


