
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 چرخه کار روابط عمومی 

 بدون نقطه پایان 

 
 حامد رضا اسماعیلی



 

 

 

 

 

 

 بدون نقطه پايان   ، چرخه كار روابط عمومي 

 مقدمه: 

  با ساير اشخاص و واحدهاي اجتماعي   ارتباط  اقدام به ايجاد و حفظ    خود هاي  نيازها و خواسته  رفعبراي  انسانها

هاي متقابل و در نتيجه سطوح مختلفي از  كنند. اين روابط داراي درجات متفاوتي از تعامل و وابستگي مي   ديگر

 .استتبادلات اجتماعي و اقتصادي 

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

گيري،  آوري اطلاعات، تصميم شود، به ويژه آنكه انجام كليه وظايف همچون جمع مي   اعضابيشتر  يكپارچگي و وحدت  

 ، منوط به ايجاد ارتباط و حصول اطلاعات است.هارساني در سازمانريزي، سازماندهي، كنترل و اطلاع برنامه 

وستگي سازماني  ارتباطات يك فراگرد اساسي در سازمان است. ارتباطات همانند سيستم عصبي است كه به پي

هماهنگ  در انجام كارها و پشبرد اهداف سازمان با يكديگر  كند تا اعضا  شود و اين امكان را فراهم مي منجر مي 

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

« و »دو سويه« است و در اين  ي فراگرد ارتباطي »تعاملي و ميان كنش  گرا« است.ها« بوده و »نظاميا »دگرگوني 

ميان واحدهاي روابط عمومي نقش بسزايي در برقراري ارتباطات در سازمان ميان افراد و واحدهاي سازماني و بين  

 كند.سازمان و مخاطبان استراتژيك آن ايفا مي 

 



 

 

 

 

، به يك عامل پويا و مبتكر نياز  در سازمانها  يزم بازگشت پيامها و ايجاد مكانفرآيند ارتباطي براي انتقال پيام   در

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

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

هاي تعارض كه ممكن است به  كنند و سازمان را با مديريت كردن تعارض و كاهش هزينه استراتژيك« كمك مي 

اثربخش مي  آيد،  به وجود  اقامه دعاوي عليه سازمان  و  و مقررات، فشارها  قوانين  روابط  واسطه  كنند. همچنين 

با كاركنان رضايت شغل ارتباطات متقارن و دو طرفه  برقراري  با  نيز  افزايش  عمومي در داخل سازمان  ي آنان را 

 دهد.مي 

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

هاي درازمدت  خواهد مفهوم روابط عمومي را در برنامه شناختي از روابط عمومي دارد و تا چه اندازه ميچه  مؤسسه  

 منظور كند. 

با اطلاع يابي    كه  قرار دارد مدير ارشد سازماندر مجاورت  جايگاه روابط عموميهاي بزرگ،ها و شركت سازمان در  

هايي كه درك و  ريزي و اجراي برنامه مديريتي، برنامه   سازيهايو تفسير افكار عمومي، به تصميم   اطلاع رسانيو

 سب و حفظ مي كند كمك مي كند حمايت مخاطبان را ك

 

 

 



 

 

 

 

 يف روابط عموميعاريف ووظات

ند كه ساااازمانها مانند نظام هاي اجتماعي باز هساااتند ويژگي اين د( اين ديدگاه را پديد آور1978كاتز و كان )

نظام ها مرزهاي قابل نفوذ انها اسات كه به آن اجازه مي دهد تا با محيط خود تعامل داشاته باشاند. سااختارها و 

تغيير اسات در مقابل نظام هاي بساته مرزهاي محكمي دارند كه اجازه كاركردهاي اين نظام باز، پيوساته در حال 

 تعامل محيطي را به آنها نمي دهد ساختارها و كاركردهاي نظام هاي بسته نسبتاً ثابت باقي مي ماند.

ارتباطات در همين راسااتا هانت وگرونيگ با تاكيد بر نظريه نظامها مي گويند : روابط عمومي رشااته ي مهمي از 

برنامه ريزي شاده اسات حداقل از جهت نظري ، هيش شاكل ديگري از ارتباطات برنامه يزي شاده ، بيش از روابط 

عمومي ، از طريق تفكر در نظريه نظامها تنظيم نشاده اسات كه بررساي تعاريف روابط عمومي مؤيد آن اسات . با 

ي نفوذ در افكار عمومي از طريق كار و عمل قابل ريزي شاااده برااگر روابط عمومي را »تلاش برنامه  اين اوصااااف

تر روابط عمومي را »... فرايناد ماديريتي كاه باه ارزياابي  اي عميققبول و ارتبااط دو جاانباه« بادانيم و ياا باه گوناه

پردازد، بدانيم كه  هاي فردي يا ساازماني ميها و رويهها، روش هاي عمومي به شاناخت ساياساتها و گرايشنگرش 

گيرد،در آن هاا صاااورت ميساااازي آناان باه پایيرش اين نگرش هاا براي درك بهتر عموم و آماادهين برنااماهاجراي ا

شاود.  روشان مي  وگيري و اساتفاده از روابط عمومي  در اين كار بسايار خطيرصاورت نقش مديران از نظر تصاميم

دآوري اطلاعات و ايجاد همچنين متوجه خواهيم شاااد، مديران بدون يك روابط عمومي قوي و مشاااتا  براي گر

هاي متعددي  پيوند با محيط ساازماني و ساازمان، قادر به انجام وظايف خود نخواهد بود و به زودي دچار دشاواري

خواهند شد. همچنين لازم است بداينم كه همه نويسندگان نامدار روابط عمومي كم و بيش به اين تعريف قايل و 

 Rexهارلو«)د. محقق نامدار و اساتاد برجساته روابط عمومي »پرفساور رك انبه نوعي اجماع در اين زمينه نزديك

Harlow  تعريف از روابط عمومي در ادبيات منتشار شاده، نتيجه گرفته اسات كه بايد  472( از بررساي و تحليل

عمليااتي وجود داشاااتاه بااشاااد كاه بتواناد هماه ابعااد روابط   -ياك تعريف كاامال و باه عباارتي جاامع و ماانع مفهومي

 دهد:عمومي را در بر گيرد به درستي آن را بشناساند. او اين تعريف را به قرار زير ارائه مي

 



 

 

 

 

»روابط عمومي عبارت است از يك عمل يا وظيقه مشخص مديريتي كه براي استقرار و ابقاء يك خط ارتباطي دو  

دهد و توجه  ا را ياري مي كنندگان آن )عموم( م سويه، درك مشترك، پیيرش و همكاري ميان سازمان و استفاده 

ها را داشته باشد و به دريافت  اي كه ياراي حل دشواري كند، به گونه مديريت را معطوف مسائل حاكم بر آن مي 

هاي اطلاعات و حساس بودن در برابر آنها با توجه به افكار عمومي و تأكيد بر مسئوليت مديران در برابر خواسته 

كند كه از دگرگوني يا تحول بهره گيرد و در كنار آن  ردازد و به مديريت كمك مي پعموم و خدمتگزاري به آنها مي

به راحتي ادامه حيات دهد و به عنوان يك نظام هشداردهنده در كنار روندهاي آتي سازماني عمل كند و همه اينها  

في را كه انجمن روابط  اگر اين تعريف و وظاي  1را به مدد پژوهش و اصول ارتباطات اخلاقي و سالم ممكن سازد.«

براي اعضاي خود قايل شده است در كنار يكديگر قرار دهيم، به   1982هاي ايالات متحده آمريكا در سال عمومي

توان وظايف و اعمالي را كه  اند مياي كه »كاتليپ« و همكاران او در كتاب »روابط عمومي مؤثر« ذكر كرده گونه 

 رار زير خلاصه كرد: بايد انجام دهد به قروابط عمومي مي 

 هاي مستمر توسط مديريت سازمان.ريزي برنامه . طرح 1

 . توجه به روابط ميان سازمان از يكسو و عموم مردم كه از سوي ديگر با آن در ارتباطند.2

بديهي است كه در اين ارتباط سعي در پيوند ميان آن دو دارد و به دنبال آن است كه درك مشترك و قابل قبولي  

 داشته باشند.   از هم

 
 



 

 

 

 

 ها و رفتارهاي داخل سازمان و خارج آن. ها، عقايد و افكار، گرايش . نشان دادن و بيان آگاهي 3

 كنندگان و يا عموم. ها و اعمال سازمان بر روي استفاده هاي سازماني، رويه ها و خط مشي. تحليل تأثير سياست4

آنها با هدف بقاي سازمان مطابق خواست عموم و سعي    ها و اجراي ها و رويه ها، خط مشي . انطبا  اين سياست 5

 خواهند.در زدودن تعارض ميان آنها و آنچه كه مردم مي 

هاي جديد و سعي در پديد آوردن حالتي  ها و خط مشي اي به مديريت در راستاي سياست. ارائه خدمات مشاوره 6

 كه هم سازمان و هم مردم مشتركاً از آنها بهره مند شوند.

 اي دو سويه ميان سازمان و مردم)عموم(استقرار و تداوم رابطه . 7

 ها و رفتارهاي افراد در داخل و خارج سازمان. ها، اعتقادات، گرايش هاي ويژه در آگاهي . ايجاد و خلق دگرگوني 8

 . كسب نتايج تازه در رابطه با محيط و تداوم رابطه با عموم9

مديران    -كه وظيفه اصلي مديران در تمام جوامع است  -براي اين مسائلحل  براي تشخيص درست مسائل و ارائه راه 

بايد سازمان خود و ماهيت نظامي كه سازمان را به وجود آورده است، بشناسد و فهميده باشند كه اجزاء مختلف  

و    دهد. اين درك صحيحكنند و نظام چگونه خود را با محيط انطبا  ميدر اين نظام يا سيستم چگونه عمل مي 

 ناپیير براي تعبير و تفسير درست اطلاعات است، چرا  ژرف از ماهيت سازمان، خود يك پيش نياز و ضرورت اجتناب

 



 

 

 

 

كه براساس چنين شناختي از سازمان است كه مدير، معيارها و استاندارها را به منظور شناخت، سنجش، تعبير و  

 .كند.تفسير اطلاعات مشخص مي 

 ايند كار در روابط عمومي فر

 تعريف مسأله .  1

هايي است كه  ها يا سازمانافراد، گروه   رها و رفتااين مرحله شامل كندوكاو و نظارت بر دانش، عقايد و افكار، نگرش 

فعاليت  و خط مشي با  مي ها  تأثير  آن  از  يا  مرتبط هستند  سازمان  و  هاي  يافتن حقايق  و  تحقيق  يعني  پیيرند. 

آوري اطلاعات. در اصل اين كار همان نقش اطلاعاتي سازمان و مستلزم تعيين و پاسخگويي به اين سؤال  جمع

 خ دادن است؟« است كه »چه چيزي در حال ر

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

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

ل اساسي در اجتناب از انجام تحقيق است. به علاوه، افراد  دهند كه فقدان منابع مالي و محدوديت زماني دو عام مي 

دانند. بدون تحقيق  هاي تحقيق آگاهي دارند و بسياري از كاركنان نيز تحقيق را غيرضروري مي كمتري از روش 

 حلي ارائه كنند.توانند راهمتخصصين قادر به شناخت وضعيت نيستند و نمي 

 

 



 

 

 

 

 ريزي و تهيه برنامه طرح .  2

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

گیارد.  هاي ذينفع اثر مي مربوط به همه گروه   ي  هاها و استراتژي هاي روابط عمومي اهداف، رويه شود كه بر برنامه مي 

 هد كه »چه كاري بايد انجام شود و چرا؟« داي به اين سؤال پاسخ مياين مرحله در فرآيند چهار مرحله 

هاست. تعيين استراتژي   و در نهايتهاگيري مديران در مورد اهداف، تعيين خط مشي ريزي مستلزم تصميم طرح 

 : مرحلهاي زيرقابل اجراست 10ودر قالب فرايند ريزي استراتژيك به مثابه تار وپود مديريت است. طرح 

 . تعيين مسأله يا مشكل 1

 يل وضعيت . تحل2

 الف. عوامل دروني 

 ب. عوامل بيروني 

 . اهداف برنامه  3

 . مخاطبان استراتژيك سازمان4

 هاي برنامه براي هر يك از مخاطبان استراتژيك . هدف5

 اجراييهاي برنامه . استراتژي 6



 

 

 

 

 هاي برنامه ارتباطي. استراتژي 7

 . ارزيابي برنامه 8

 هاي اجراي برنامه . طرح 9

 هامسؤوليت تعيين  -9.1

 بندي شدهبرنامه زمان  -9.2

 بودجه  -9.3

 . بازخورد و تنظيم برنامه 10

جويي  ممانعت از آن است. هدف استفاده از وضعيتي يا چاره   ياريزي، فراهم كردن زمينه وقوع چيزي  هدف طرح 

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

ها و جويي براي يك وضعيت نامطلوب. به هر حال ، وضعيت ها دارد تا چاره عمومي سعي در استفاده از فرصت

هاي زيادي نيز وجود دارد كه اقدامات درماني و اصلاحي روابط عمومي لازم است زيرا اقدامات پيشگيرانه  وقعيت م

 قبلا صورت نگرفته است. 

ها همچون خط مشي  ريزي بلندمدت در بسياري از حوزه ريزي و طرح در روابط عمومي نيازمند برنامه   استراتژي 

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

 



 

 

 

 

ريزي بلندمدت  مدت لازم است، روابط عمومي پيشگيرانه، عمدتاً با طرح ، اقدامات سريع و كوتاه هناگهاني و غيرمنتظر 

 مدت سروكار دارد. ريزي كوتاه و اقدامات روابط عمومي درماني با طرح 

 ي ارتباط با مخاطبان اجراي برنامه و برقرار. 3

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

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

هايي حل عملي نيز تعيين شد، مرحله بعدي اجراي آن است. مقصود از اجرا، برداشتن قدم وقتي مسأله تعريف و راه 

ها، محصولات و خدمات سازمان و تغيير رفتار براي تأمين بهتر منافع متقابل سازمان  ها، رويه براي تغيير خط مشي 

شوند. اجراي  ف برنامه و اهداف سازماني طراحي مي و مخاطبان آن است. اين اقدامات براي كمك به كسب اهدا

رساني به مخاطبان موردنظر؛  هاي اطلاع ها نيازمند ارتباطات حمايتي براي به انجام رساندن استراتژي ها و طرح برنامه 

 هاي موردنياز به مخاطبان براي اجراي مقاصد است.متقاعد كردن مخاطبان؛ آموزش مهارت

 اين مرحله مستلزم: 

 يك برنامه اجرايي براي هر يك از مخاطبان  الف.

 ب. يك برنامه ارتباطي براي هر يك از مخاطبان 

 هاي اجراي برنامه ج. طرح 

 



 

 

 

 

 ها. تعيين مسؤوليت1

 . برنامه زمانبندي شده2

 بندي. بودجه 3

 ارزيابي طرح اجرا شده . 4

گيرد. هر مرحله  رد ارزيابي قرار مي شود و اثربخشي تهيه و اجراي برنامه، مودر اين مرحله نتايج طرح مشخص مي 

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

زي، اجرا  ريتوان دقيقاً مراحل تشخيص، طرح شوند. البته در عمل نمي ادراك حاصل شده از مرحله اول هدايت مي 

 . و ارزيابي را تفكيك كرد

شود كه بدانيم چه چيزي و چرا اتفا  افتاده است. نه براي اثبات آنچه اتفا  افتاده  زيابي با اين هدف انجام مي ار

نه براي آگاهي از آنچه واقع  صورت مي گيرد    هادر اغلب موارد ارزيابي براي اثبات  انجام كاردر كشور ما  است.  

 شده است و اظهارنظر در مورد اثربخشي آن. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 رآيند ارزيابي بايد رعايت شوند، عبارتند از: ر ف اصولي كه د

 . حصول توافق در مورد موارد استفاده و اهداف ارزيابي 1

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

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

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

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

 نظر در مورد ارزيابي ايجاد اجماع و اتفا  . 3

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

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

 گيري بيان اهداف برنامه به روش قابل مشاهده و قابل اندازه . 4

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

تواند طراحي كرد. اگر نتوان  هنگامي است؟ بدون چنين مشخصاتي، تحقيق و تفحص براي ارزيابي اثر برنامه را نمي 

هدفي را ارزيابي كرد، چنين هدفي سودمند نخواهد بود. ضرورت و اهميت ارزيابي اهداف خاص برنامه ظرافت،  

 طلبد.ريزي مي در فرآيند طرح شفافيت و دقت را  

 



 

 

 

 

 كننده نتايج موردنظر هستند.  ترين معيار اهداف، بيان انتخاب مناسب . 5

ها و رفتارها كه در قالب اهداف بيان  آوري اطلاعات، تغييرات خاص موردنظر در دانش، عقايد، نگرش قبل از جمع 

 شوند بايد مشخص شوند.مي 

 ت آوري اطلاعا تعيين بهترين شيوه جمع .  6

هاي سازماني اطلاعات ها بهترين روش براي آگاهي از اثرات يك برنامه نيستند. گاهي اوقات گزارش هميشه بررسي

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

به موضوعات و اهداف ارزيابي و نتايج مشخص شده در  ها بستگي  ها براي ارزيابي وجود دارد. انتخاب روش داده 

 اهداف دارد. 

 نگهداري سوابق و گزارشات كامل برنامه . 7

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

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

 هاي ارزيابي استفاده از يافته . 8

تر از دوره قبلي خواهد بود كه نتايج ارزيابي براي  در صورتي اثربخش  يماي روابط عموچرخه فرآيند چهار مرحله 

تر كردن فرآيند به كار گرفته شود. بيان و تعريف مسأله و تحليل وضعيت با استفاده از اطلاعات  تنظيم و دقيق 

 هاي جديد كننده يافته تر و با جزئيات بيشتري تنظيم شود. اهداف بايد منعك ناشي از ارزيابي، بايد دقيقجديد 



 

 

 

 

توان براساس اطلاعات مربوط به عملي و  هاي اجراي برنامه و برقراري ارتباط با مخاطبان را مي ما باشند. استراتژي 

 يدنظر يا تغيير داد. مؤثر بودن يا نبودن آنها در مرحله ارزيابي تقويت، تجد 

 . ارائه گزارش نتايج ارزيابي به مديريت 9

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

. از سوي  شود كه بتواند به خطوط عملياتي سازمان كمك كند ريزي و مديريت مي اي طرح روابط عمومي به گونه 

 رساند. ها ارزيابي، ضرورت وظيفه روابط عمومي در حصول اهداف سازماني را به اثبات مي ديگر، اين گزارش 

 گسترش دانش رشته روابط عمومي .  10

اي روابط عمومي و اثرات آن  تر فرآيند چهار مرحله منجر به درك عميق  ميارزيابي و مديريت علمي روابط عمو

هاي ارزيابي براي سازمان خاصي و در  افزايد. بخشي از يافته رشته مي   شود. همچنين اين ارزيابي بر دانش اين مي 

 رد. زمان خاصي كاربرد دارد و برخي ديگر نيز اقتضايي بوده و كاربردي بودن آنها به شرايط بستگي دا
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