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خاطـــره  و  یــاد  گرامی داشـــت  بــا  و  متعــال  پــــروردگار  محضــر  از  اســــتعانت  بــا 
رئیس جمهــور شــهید آیت اللــه رئیســی، نخســتین شــماره »فصلنامــه تخصصــی 
روابط عمومی هــای ایــران«، بــه زیــور طبــع آراســته و راهــی عرصــه نشــر شــده اســت. 
شایســته می دانــم بــه ســهم خــود، ایــن رویــداد علمی-رســانه ای را بــه خانــواده بــزرگ 
کنم.درحــدود  عــرض  تهنیــت  و  تبریــک  دولتــی  دســتگاه های  روابط عمومی هــای 
دوســال و نیم گذشــته و از ابتــدای اســتقرار دولــت مردمــیِ ســیزدهم، ارتقــای جایــگاه 
اطلاع رســانی و نقــش نهــاد روابط عمومــی دســتگاه های اجرایــی، همــواره موردتوجــه 
ــال،  ــت. بااین ح ــده اس ــته ش ــه برداش ــری در این زمین ــدد و مؤث ــای متع ــوده، گام ه ب
انتشــار فصلنامــه روابط عمومی هــای ایــران را بایــد گامــی هرچنــد کوچــک در تولیــد و 
ــرد.  ــی ک ــور تلق ــای کش ــاد روابط عمومی ه ــگاه نه ــی و بهبــود جای ــازی گفتمان نزدیک س
بــدون شــک، بهره گیــری از ظرفیــت، دانــش، تجربــه و توانمندی هــای دانشــگاهیان، 
ارتباطــات  مختلــف  بخش هــای  دســت اندرکاران  و  متخصصــان  پژوهشــگران، 
مأموریت هــا،  اثربخشــی  موقعیــت،  تقویــت  زمینــه  کشــور،  روابط عمومــی  و 
ــانی  ــات و اطلاع رس ــام ارتباط ــزاران نظ ــگری کارگ ــا و کنش ــه فعالیت ه ــی ب ضریب ده
در بخش هــای مختلــف قــوه مجریــه در گســتره میهــن اســلامی را فراهــم مــی آورد. 
ــه  ــاعدت هم ــاری و مس ــت ی ــا، دس ــه نوپ ــن فصلنام ــار ای ــرآغاز انتش ــن رو، در س ازای
همــکاران، دلســوزان و فعــالان »روابط عمومــی« را بــه گرمــی می فشــاریم و آن هــا را 

ــم. ــرا می خوانی ــمند ف ــر و ارزش ــوای فاخ ــد محت ــکاری و تولی ــه هم ب
فصلنامــه تخصصــی »روابط عمومی هــای ایــران« کــه بــا صاحــب امتیــازی، 
ــت،  ــود، درگام نخس ــر می ش ــت منتش ــانی دول ــورای اطلاع رس ــری ش ــت و راهب مدیری

ــد: ــال می کن ــدف را دنب ــه ه ــل س حداق
 ۱( دانش افزایی ۲( تجربه نگاری ۳( انسجام بخشی.

هــدف نخســت از انتشــار ایــن فصلنامــه تخصصــی، دانش افزایــی اســت. دراین 
آموزش محــورِ  ارتقــایِ  نظریه  آزمایــی؛  و  نظریه پــردازی  گفتمان ســازی،   چارچــوب، 
فرهنــگ ســازمانی؛ نــوآوری نظــری و تجربــی؛ مرجعیت بخشــی و توســعه ادبیــات 
ارتباطــی بــا مــرور آخریــن دســتاوردهای عرصــه ارتباطــات و روابطعمومی هــا »از 
طریــق تألیــف و ترجمــه آثــار جدیــد و کاربــردی« پیگیــری و تــلاش می شــود ایــن 
فصلنامــه به   مثابــه پشــتوانه ای دانشــی در ســاحت علمــی و نظــری ایفــای نقــش کند.

مِ وَمَا یَسْطُرُونَ 
َ
ل

َ
ق

ْ
ن وَال

سر

مقاله

سپهر خلجی 1
   مدیرمسوول و سردبیر؛ 

رئیس شورای اطلاع رسانی دولت

آنچه عمیقاً بدان 
باور داریم، جایگاه 

بی بدیل خِرد جمعی و 
هم افزایی های نهادی 

و انفرادی در توسعه 
دانش افزایی ارتباطات 

و روابط عمومی و 
بهینه سازی کاربست آن 

در تمامی رویدادها و 
روندهای کشور است

ارتباطــات،  علـــــــوم  1-دکتــــرای 
عضــو هیــاتٔ علمــی و اســتادیار 

رایانامــه:  دانشــگاه، 
 Khalaji_s@yahoo.com 
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تجربه نــگاری؛ دومیــن هــدف از انتشــار فصلنامــه روابط عمومی هــای ایــران 
کلان؛  و  خُــرد  تجربه هــای  و  اطلاعــات  تبــادل  و  انباشــت  براین اســاس،  اســت. 
نقــاط  فهــم  اطلاع رســانی؛  عرصــه  کامیابی هــای  نا و  کامیابی هــا  ثبت وضبــط 
قــوت و ضعــفِ ســاختاری و نهــادیِ روابط عمومی هــای دســتگاه های دولتــی؛ و 
ایجــاد ارتبــاط ســودمند و مؤثــر میــان روابط عمومی هــای دســتگاه های دولتــی 
درسراســر کشــور موردتوجــه اســت کــه در ایــن فصلنامــه »بــه شــیوه برگــزاری 
میزگردهــای تخصصــی و بــه انجــام رســاندن مصاحبه هــای اختصاصــی )پرونــده 
ویــژه( بــا حضــور صاحب نظــران و پیشکســوتان حــوزه روابط عمومــی« بــه شــیوه ای 
از  هــدف  ســومین  بایــد  را  انسجام بخشــی  درنهایــت،  می شــود.  دنبــال  منظــم 
ــدف،  ــن ه ــل ای ــت. ذی ــران دانس ــای ای ــی روابط عمومی ه ــه تخصص ــار فصلنام انتش
بــر یکپارچه ســازی رویه هــا و رویکردهــا؛ تعییــن سیاســت ها و ســاختارها؛ ارتقــای 
کارکــرد روابط عمومی هــا؛ و نیــز جهت بخشــیِ صنفــی و حرفــه ای بــه خانــواده بــزرگ 
و  تخصصــی  و  ســردبیری  یادداشــت های  مســیر  »از  دولتــی  روابط عمومی هــای 

تولیــد ســایر محتواهــای هم ســو« تمرکــز خواهــد شــد.
آنچــه عمیقــاً بــدان بــاور داریــم، جایــگاه بی بدیــل خِــرد جمعــی و هم افزایی هــای 
نهــادی و انفــرادی در توســعه دانش افزایــی ارتباطــات و روابط عمومــی و بهینه ســازی 

کاربســت آن در تمامــی رویدادهــا و روندهای کشــور اســت.
مدیــران  نخبــگان،  دانشــگاهیان،  صاحب نظــران،  همــه  از  براین  اســاس، 
تمامــی  و  کشــور  سراســر  روابط عمومی هــای  متخصصــان  و  کارشناســان  و 
ــا،  ــا ایده ه ــود ت ــوت می ش ــی دع ــات و روابط عموم ــوم ارتباط ــه عل ــدان عرص علاقه من
تجربه هــا، پیشــنهادها و نوشــته های عالمانــه و راهگشــای خــود را در قالب هایــی 
چــون یادداشــت، مقالــه، ترجمــه و تجربه نــگاریِ مســتند بــا فصلنامــه تخصصــی 

گذارنــد. ک  اشــترا بــه  ایــران  روابط عمومی هــای 
به همیــن اعتبــار، در ایــن شــماره نیــز تــلاش شــده اســت تــا مجموعــه ای تلفیــق 

ــار  ــه، درکن ــش گفت ــای پی ــام قالب ه ــل در تم ــم و عم ــه و عل ــش، تجرب ــده از دان ش
هــم فراهــم آیــد و بــرون داد آن بــرای طیــف گســترده خواننــدگان )اعــم 

از دانشــگاهی، ســازمانی، حرفــه ای و غیــره( و ســایر علاقه منــدان 
بــه روابط عمومــی ســودمند افتــد.

ــران  ــای ای ــه روابط عمومی ه ــش فصلنام ــم، زای امیدواری
و تــداوم انتشــار و پیشــرفت آن، بتوانــد بــه تقویــت 

مأموریت هــا  اثربخشــی  و  نقــش  جایــگاه، 
در  روابط عمومــی  نهــاد  فعالیت هــای  و 
ــود.  ــی ش ــی منته ــتگاه های دولت ــی دس تمام

ان شــاءالله.

امیدواریم، 
زایش فصلنامه 
روابط عمومی های 
ایران و تداوم انتشار و 
پیشرفت آن، بتواند به 
تقویت جایگاه، نقش و 
اثربخشی مأموریت ها 
و فعالیت های نهاد 
روابط عمومی در 
تمامی دستگاه های 
دولتی منتهی شود
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حسین بصیریان جهرمی ۱

جانشین سردبیر

»انجمــن بین المللــی روابط عمومــی« )ایپــرا۲(  در جدیدتریــن تعریــف خــود از 
روابط عمومــی آورده اســت: »یــک شــیوه مدیریــت تصمیم گیــری اســت کــه 
وظیفــه ایجــاد روابــط و منافــع بیــن ســازمان ها و مخاطبان/مشــتریان آن هــا 
براســاس انتشــار اطلاعــات از طریــق روش هــای ارتباطــی اخلاقــی و قابــل اعتمــاد 
را برعهــده دارد«. ایــن تعریــف ناظــر بــر ســه اصــل چیســتی )یــک شــیوه مدیریــت 
ــان/ ــازمان ها و مخاطب ــن س ــع بی ــط و مناف ــاد رواب ــی )ایج ــری۳( ، چرای تصمیم گی
ــاد۵(   ــل اعتم ــی و قاب ــی اخلاق ــای ارتباط ــق روش ه ــی )از طری ــتریان۴(  و چگونگ مش
در  »روابط عمومــی«  پیدایــش  و  تأســیس  مســیر  در  آنچــه  بااین حــال  اســت. 
ــزان  ــه می ــت، ب ــده اس ــه ش ــی، تجرب ــازمان های دولت ــژه در س ــران، به وی ــان و ای جه

ــت. ــوده اس ــان ب ــون و ناهمس ــر، ناهمگ ــا یکدیگ ــادی ب زی
ع  ــو ــا موض ــخنرانی ب ــک س ــال 1375 در ی ــنیان  راد، در س ــدی محس ــر مه دکت
»ریشــه تاریخــی مشــکلات روابط عمومــی در ایــران« بــه مقایســه ریشــه های 
تاریخــی و چرایــی تأســیس واحــد روابط عمومــی )PR( در نظــام ســرمایه داری 
لیبرالــی امریــکا و مقایســه وضعیــت آن بــا جوامــع درحــال گــذار )نظیــر ایــران( 
پرداختــه اســت. او اعتقــاد دارد کــه کار ویــژه روابط عمومــی در غــرب، افــزون 
ــهام داران و  ــت س ــه می توانس ــود ک ــن ب ــازمان، ای ــت از س ــری مثب ــه تصوی ــر ارائ ب
ع اعتصــاب و اعتــراض  ذی نفعــان را از وضعیــت شــرکت مطلــع کنــد تــا پیــش از وقــو
جلــوی آن را بگیرنــد. نخســتین واحــد روابط عمومــی ایــران در شــرکت نفــت ایجــاد 
شــد و بعدهــا در ســایر دســتگاه های دولتــی نیــز واحــد روابط عمومــی راه انــدازی 
شــد، ایــن درحالــی  بود کــه، اعتصــاب و اعتــراض در تشــکیلات اداری ایــران معنایی 
ــی  ــه روابط عموم ــتند ک ــود نداش ــهام دارانی وج ــرمایه و س ــان س ــت و صاحب نداش
بتوانــد بــا آن هــا ارتبــاط بگیــرد. درنتیجــه، شــکل ظاهــری روابط عمومــی، کارکــردی 
درونــی داشــت. در واقــع ، دلیــل اینکــه توقــع از واحدهــای روابط عمومــی نادرســت 
دادن  ترتیــب  ســمینار،  برگــزاری  همچــون  گاندایــی  پروپا وظایــف  بــه  و  اســت 
ــی و  ــی، مل ــبت های مذهب ــا و مناس ــلیت، آیین ه ــک و تس ــی تبری ــه، آگه مصاحب

 کارآمدسازی روابط عمومی دولتی 
و ملاحظات اخلاقی در رسانه های اجتماعی

2 . IPRA (International 
Public Relations 
Association)

 3. Decision-Making 
Management Practice

4 . Building interests and 
relationships between 
organizations and their 
publics

5 . Based on the delivery 
of information through 
trusted and ethical 
communication methods

ارتباطــات  علـــــــوم  1-دکتــــرای 
علامــه  دانشــــــگاه  اجتماعــی؛ 

رایانامــه:  طباطبایــی، 
 hossein.basirian@gmail.com 
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میهنــی ختــم و تبدیــل بــه یــک بخــش فرهنــگ شده اســت، را بایــد در ریشــه های 
تاریخــی آن جســتجو کــرد. دکتــر محســنیان راد در دو ســخنرانی دیگــر در میانه دهه 
1380 بــه دو آســیب برآمــده از »روابط عمومــی دولتــی« بــا عنــوان هم نوایــی/

هم رنگــی )conformation( به جــای انطبــاق )adaptation( و توجــه بــه عــوام 
ــات  ــول آن ارتباط ــه محص ــد ک ــاره می کن ــه )public( اش ــای عام )popular( به ج

ــود.  ــی ب ــات اقناع ــای ارتباط ــه به ج عوام فریبان
ــی  ــه بخش ــی ک ــازمان های دولت ــی در س ــه روابط عموم ــت ک ــی اس ــن درحال ای
از بدنــه دولــت اســت، بایــد همچــون پــل ارتباطــی بیــن دولــت و مــردم عمــل کنــد 
و بــا برقــراری ارتباطــات دوســویه و تعاملــی بــا محیــط، مخاطبــان و رســانه ها، 
ــلاً  ــد و متقاب ــب کن ــای آن جل ــازمان و برنامه ه ــه س ــردم را ب ــاد م ــارکت و اعتم مش
ــوردار  ــن برخ ــا ضم ــد ت ــل کن ــازمان منتق ــه س ــتریان را ب ــای مخاطبان/مش دیدگاه ه
ــای  ــر در عرصه ه ــای مؤث ــای نقش ه ــه ایف ــازمان، ب ــب در س ــگاه مناس بــودن از جای

سیاســت گذاری و تصمیم گیــری بپــردازد. 
بصیریــان جهرمــی )1393( در اولیــن پــروژه تحقیقاتــی کــه پــس از »تأســیس 
شــورای عالی فضــای مجــازی« در ایــران )بــه فرمــان مقــام معظــم رهبــری در 
اســفند 1390( و »تصویــب قانــون جرائــم رایانــه ای« )ازســوی مجلــس شــورای 
ــه  ــات ب ــوم ارتباط ــته عل ــری رش ــاله دکت ــب رس ــرداد 1388(، در قال ــلامی در خ اس
ــه  ــت گذاران ب ــگاه سیاس ع ن ــو ــه ن ــید ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــت، ب ــانده اس ــام رس انج
رســانه های اجتماعــی در ایــران، لزومــاً بــا نحــوه اســتفادۀ کاربــران از آن در تعــارض 

کارآمــدی ســاختارهای موجــود، جــدی نگرفتــن ابزارهــای  نیســت، امــا نا
کندگــی شــیوه های تصمیم گیــری،  قانونــی و مدیریتــی و نیــز پرا

رســانه های  سیاســت گذاری  بــرای  را  فراوانــی  چالش هــای 
ــان  ــس می ــی و تجان ــه هم گرای ــته، ک ــال داش ــه دنب ــی ب اجتماع

ــیار دشــوار ســاخته اســت.  نهادهــای تصمیم ســاز را بس
دســتگاه های  روابط عمومــی  بــرای  حتــی  ع  موضــو ایــن 

ــس  ــال پ ــت. چندس ــل اس ــل تأم ــم و مح ــل تعمی ــز قاب ــی نی دولت
ــدی  ــاند، الَبَ ــام رس ــه انج ــت ب ــن یادداش ــده ای ــه نگارن ــی ک از پژوهش

بــرای  اجتماعــی  رســانه های  »پذیــرش  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در  همــکاران  و 
ــان  ــن متخصص ــی بی ــام پیمایش ــا انج ــان۶«  ب ــی در عم ــان روابط عموم متخصص
ــر  ــت متغی ــه هف ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــی ب ــی و خصوص ــی دولت روابط عموم
اجتماعــی  رســانه های  پذیــرش  در  روابط عمومــی(  واحدهــای  ع  نــو از  )فــارغ 
متغیــر  شــش  ازاین میــان،  اســت؛  مؤثــر  روابط عمومــی  واحدهــای  ازســوی 
مســتقل آن عبارت انــد از: ویژگی هــای جمعیت شــناختی، اعتقــاد بــه عملکــرد، 

6. Adoption of Social 
Media for Public Relations 
Professionals in Oman
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ــده   ــاب ش کتس ــذت ا ــهیل کنندگی و ل ــرایط تس ــی، ش ــر اجتماع ــلاش، تأثی ــار ت انتظ
می شــود.  محســوب  رفتــاری۷«   »تمایــل  هفتــم(  )متغیــر  وابســته  متغیــر  و 
یافته هــای ایــن پژوهــش نشــان می دهــد کــه تمایــل بــه اســتفاده و آگاهــی 
زیــاد  روابط عمومــی  متخصصــان  ازســوی  اجتماعــی  رســانه های  از  عمومــی 
اســت و بســیاری از ســازمان ها از رســانه های اجتماعــی تخصصــی نیــز در کنــار 
رســانه های اجتماعــی عمومــی، بــرای دســتیابی بــه افــکار عمومــی و رضایــت 

می کننــد.  اســتفاده  خــود  مشــتریان/مخاطبان 
بــا ایــن توضیحــات، موضوعــی کــه بــه شــکل مســئله مند و پرابلماتیــک 
مطــح می شــود ایــن اســت کــه ســازمانی کــه روابط عمومــی را ملــزم بــه اســتفاده 
شایســته  کــرده،  اهــداف  پیشــبرد  و  امــور  انجــام  در  اجتماعــی  رســانه های  از 
اســت بــرای مدیریــت افــکار عمومــی و ارائــه تصویــر مناســب از خــود نیــز، قــدرت 
رســانه های اجتماعــی را به نفــع ســازمان مهــار کنــد؛ لــذا دومفهــوم مشــارکت 
و قــدرت را کــه از ویژگی هــای اصلــی رســانه های اجتماعی انــد )یعنــی فرهنــگ 
ــا  ــل ب ــد در تعام ــز8(  بای ــی خودانگی ــاط جمع ــدرت در ارتب ــدرت/ پادق ــارکتی و ق مش
ــد  ــز بای ــی نی ــانه های اجتماع ــی رس ــازی کیف ــت. در مفهوم س ــر داش ــران درنظ کارب
از تفکــر مبتنــی بــر جبرگرایــی فناورانــه، مرکزگرایــی فناورانــه، خوش بینی/بدبینــی 
ــری  ــرد. به کارگی ــاب ک ــت و اجتن ــدت مراقب ــه ش ــلطه ب ــازی س ــه و طبیعی س فناوران
همچــون  مفاهیمــی  تطــور  ســیر  و  تاریــخ  درک  کنــار  در  اجتماعــی،  نظریــه 
ســاختارها،  توســعه  بــه  می توانــد  اینترنــت،  فلســفی  مبانــی  و  روابط عمومــی 
کمــک  می کنــد،  تبییــن  را  اجتماعــی  رســانه های  پویایــی   آنچــه  و  فعالیت هــا 

ــد. نمای
ع و وســعت ســازمان،  برایــن اســاس، نبایــد ازنظــر دور داشــت کــه نــو
ع مشــتریان و مخاطبــان،  اهــداف و تعهــدات ســازمانی روابط عمومی هــا، نــو
اجتماعــی  رســانه های  از  هریــک  گرفتــن  به خدمــت  در  بــازار  و  رقبــا  ســهم 
ــارکتی  ــاختار مش ــی، س ــزاران روابط عموم ــر کارگ گ ــن رو، ا ــت. ازای ــذار اس تأثیرگ
تخصصــی  یــا  عمومــی  شــکل  بــه  را  آن  و  بپذیرنــد  را  اجتماعــی  رســانه های 
خواهنــد  صدایــی  دریافــت  بــرای  بیشــتری  شــانس  قراردهنــد،  موردتوجــه 
داشــت کــه از جانــب مخاطبــان بــه گــوش می رســد و قــدرت خوانــش و شــنیدن 
ــته  ــر داش ــد درنظ ــز بای ــه را نی ــن ملاحظ ــرد. ای ــد ک ــت خواهن ــی۹  را تقوی اجتماع
ــا  ــتند، ام ــدارو نیس ــران نوش ــرایط بح ــی در ش ــانه های اجتماع ــه »رس ــیم ک باش
ــات  ــراری ارتباط ــات و برق ــان تر اطلاع ــه آس ــال هرچ ــت و ارس ــرای دریاف ــزاری ب اب
و  می ســازند  متحــول  را  روابط عمومــی  فعالیــت  چشــم انداز  کــه  آســان ترند 
ــل  ــازمان درمقاب ــتیبابی س ــرای پش ــی را ب ــر، فرصت ــب کمت ــای به مرات ــا هزینه ه ب

7 . Behavioral Intention
8 . Mass-Self Communication
9 . Social listening 

نباید از نظر 
دور داشت که 
نوع و وسعت 

سازمان، اهداف و 
تعهدات سازمانی 
روابط عمومی ها، 

نوع مشتریان و 
مخاطبان، سهم رقبا 
و بازار در به خدمت 

گرفتن هر یک از 
رسانه های اجتماعی 

تأثیرگذار است

یادداشت
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می آورنــد«. پدیــد  احتمالــی  بحران هــای 
اجتماعــی«،  »رســانه های  بــه  خوش بینانــه  نگاه هــای  از  فــارغ  کنــون،  ا
ضــرورت بازاندیشــی، فهــم درســت و درک انتقــادی از تعریــف جدیــد روابط عمومــی 
کــه در ابتــدای ایــن نوشــتار از دیــدگاه ایپــرا )انجمــن بین المللــی روابط عمومــی( 
کیــد بــر بخــش ســوم تعریــف، یعنــی  بیــان شــد، قــوت می گیــرد. درواقــع، تأ
ــه  ــاد« )ک ــل اعتم ــی و قاب ــی اخلاق ــای ارتباط ــق روش ه ــات از طری ــار اطلاع »انتش
کیــد می کنــد(، در  ع چگونگــی نســبت بــه چیســتی و چرایــی آن تأ بــر موضــو
ع ایــن یادداشــت کــه »کارآمدســازی روابط عمومــی دولتــی و  پیونــد بــا موضــو
ــت.  ــت اس ــز اهمی ــه، حائ ــام گرفت ــی« ن ــانه های اجتماع ــی رس ــات اخلاق ملاحظ
ــکان  ــی ام ــی( درجای ــی و خصوص ــم از دولت ــازمان ها )اع ــه س ــت ک ــح اس ــر واض پ
کنشــگری، تأثیرگــذاری، خلــق ارزش افــزوده، تصویرســازی و هویــت محــوری 
دارنــد کــه ذی نفعــان، مخاطبــان و مشــتریان آن هــا بیشــتر حضــور یابنــد؛ امــا 
امــروزه مخاطــرات، مشــکلات و پیامدهــای كلان داده هــا در جهــان ســرمایه داری، 
به گونــه ای بــا رســانه های اجتماعــی گــره خــورده، کــه حــوزه آکادمــی و دانشــگاه را 

ــت. ــته اس ــل واداش ــه تأم ــز ب نی
معتقدنــد  اینترنــت  اخــلاق  زمینــه  در  پژوهشــگران  از  بســیاری  ازطرفــی،   
کــه شــمار زیــادی از کاربــران، شــرایط برخــورداری از خدمــات )و نحــوه حضــور 
لــذا بدیهــی اســت مدیــران،  در رســانه های اجتماعــی( را مطالعــه نمی کننــد؛ 
حریــم  بــر  کــم  حا دلالت هــای  نیــز،  روابط عمومــی  کارگــزاران  و  کارشناســان 
خصوصــی کاربرانــی را کــه مخاطــب و مشــتری یــک نهــاد دولتــی یــا ســازمان 
و  شــدن  کالایــی  بــه  ناظــر  تجــاری،  جنبــه  از  و  نگیرنــد  درنظــر  خصوصی انــد، 

شــوند.  مواجــه  آن هــا  بــا  کلان داده هــا،  ابزارســازی 
بااین حــال، هرچنــد شــرکت ها و ســازمان های خصوصــی براســاس اصــل 
کــم بــر ســرمایه داری نئولیبرالیســم کــه ایدئولــوژی بنیادگرایانــه مبتنــی بــر بــازار  حا
تلقــی می شــود نوعــی حکمرانــی اقتصــادی را بــا تقویــت قــدرت ســرمایه بــر کاربــران 
ــدن  ــت کالایی ش ــه تقوی ــت ب ــن اس ــه ممک ــد ک ــل می کنن ــود تحمی ــتریان خ و مش
بینجامــد، امــا دو مفهــوم پیش گفتــه )یعنــی مشــارکت و قــدرت( در ســکوها و 
تهدیــد  و  تعــرض  از  مصــون  بایــد  دولتــی،  ســازمان های  اجتماعــیِ  رســانه های 
قرارگیــرد. در واقــع، کنش هــای شــهروندان/کاربران در پیام رســان ها، ســکوها 
یــا پلتفرم هــای رســانه های اجتماعــی کــه بیشــتر روابط عمومــی دســتگاه های 
کــه  اهدافــی  بــا  کلان،  مقیــاس  در  بایــد  می کننــد،  مدیریــت  را  آن هــا  دولتــی 
فرهنــگ اســتفاده از داده هــای آنلایــن را تبییــن می کنــد، مراقبــت و نگاهبانــی 
شــود تــا از آنچــه ســال ها پیــش فیس بــوک و گــوگل بــا بــه فــروش گذاشــته  شــدن 

رسانه های 
اجتماعی در شرایط 
بحران نوشدارو 
نیستند، اما ابزاری 
برای دریافت 
و ارسال هرچه 
آسانتر اطلاعات و 
برقراری ارتباطات 
آسان ترند که 
چشم انداز فعالیت 
روابط عمومی  را 
متحول می سازند 
و با هزینه های 
به مراتب کمتر، 
فرصتی را برای 
پشتیابی سازمان در 
مقابل بحران های 
احتمالی پدید 
می آورند
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کلان داده هــا و اطلاعــات کاربــران بــا اهــداف تبلیغاتــی، بــا آن روبــه رو شــدند، 
محفــوظ و مبــرا بماننــد و ملاحظــات اخلاقــی ناظــر بــر اســتفاده از رســانه های 

ــود.  ــت ش ــی رعای اجتماع
از  کمّــی  صرفــاً  تحلیــل  و  »تجزیــه  فوکــس،  کریســتین  دیــدگاه  از 
کلان داده هــای جمــع آوری شــده از رســانه های اجتماعــی، در اغلــب مــوارد تقریبــاً 
بی معناســت«. ایــن امــر، نشــان می دهــد موضوعــات اصلــی و بازیگرانــی وجــود 
دارنــد کــه غالبــاً عکس هــای زیبــا و رنگارنگــی نظیــر گراف هــای شــبکه را به تصویــر 
ــی  ــو خاص ــران به نح ــرد کارب ــی عملک ــح از چرای ــد درک صحی ــا فاق ــند، ام می کش
ــند،  ــش بکش ــه چال ــد و ب ــح کنن ــا را مط ــه ایدئولوژی ه ــد چگون ــتند، نمی دانن هس
چــه  معنایــی بــه داده هــا بدهنــد، چــه پیامدهــای اخلاقــی در دنیــای داده هــا بــرای 
ــردن  ــرف ک ــرای برط ــی ب ــه جایگزین های ــند و چ ــته باش ــان ها داش ــه و انس جامع
مشــکلات موجــود ارائــه کننــد. مثــلاً، گاهــی ایــن اســتدلال مطــح می شــود 
ک گذاشــته  شــده از کاربــران یــک ســازمان دولتــی در  کــه داده هــای بــه اشــترا
رســانه اجتماعــی ایکــس )توییتــر( جــزو حــوزه عمومــی -بــه تعبیر هابرماســی 
آن- هســتند، بنابرایــن، می تــوان بــا آن به مثابــه آنچــه تولیدکننــده بــا انتشــار 

 اطمینان از نحوه 
صیانت و توجه به 

ملاحظات اخلاقی در 
کنشگری حاصل از 

تعامل کاربران )برآمده 
از مشارکت و قدرت(، 

در هرکدام از سکوها/ 
پلتفرم های سازمانی، 

برای کارآمدسازی 
واحدهای روابط عمومی 
)به ویژه روابط عمومی 
دولتی( مفروض و مورد 

انتظار است

یادداشت
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ــم  ک ــت گذاری حا ــارغ از سیاس ــا، ف ــرد؛ دراینج ــار ک ــوده، رفت ــق ب ــی آن مواف عموم
کارآمــد  روابط عمومــی  یــک  وظیفــه  کشــورمان،  در  اجتماعــی  رســانه های  بــر 
از ایــن عبــارت( ایجــاد روابــط و منافــع بیــن  )براســاس تعریــف جدیــد ایپــرا 
ــای  ــق روش ه ــات از طری ــار اطلاع ــاس انتش ــا براس ــتریان آن ه ــازمان ها و مش س

ــت.  ــاد اس ــل اعتم ــی و قاب ــی اخلاق ارتباط
به همیــن اعتبــار، اطمینــان از نحــوه صیانــت و توجــه بــه ملاحظــات اخلاقــی در 
کنشــگری حاصــل از تعامــل کاربــران در هرکــدام از ســکوها/ پلتفرم هــای ســازمانی، 
روابط عمومی هــای  )به ویــژه  روابط عمومــی  واحدهــای  کارآمدســازی  بــرای 

ــت.  ــار اس ــروض و موردانتظ ــی( مف دولت

منابع :
- احــدزاده، اشــرف، امامــی، حســین )1392(. »روابط عمومــی و ارتباطــات بحــران در 
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انســانی، 7 )2(: 217-242.
ــین  ــه حس ــادی. ترجم ــش انتق ــی: خوان ــانه های اجتماع ــتین )1401(. رس ــس، کریس - فوک

بصیریــان جهرمــی. چــاپ چهــارم. تهــران: پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات. 
ــاپ  ــی. چ ــان جهرم ــین بصیری ــه حس ــات. ترجم ــدرت ارتباط ــل )1402(. ق ــتلز، مانوئ - کاس

ــی. ــران: علمی-فرهنگ ــم. ته پنج
- محســنیان  راد، مهــدی )1375(. »ریشــه تاریخــی مشــکلات روابط عمومــی در ایــران«. 
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ــانه. 18 )2(. 29-42. ــه رس ــی«. فصلنام ــد روابط عموم واح
- Al-Badi, A., Tarhini, A., & Al-Bolushi, H. )2020(. “Adoption of

SocialMediaforPublicRelationsProfessionalsinOman”.InICTforan
InclusiveWorld;LectureNotesininformationsystems&organization,
vol 35. )pp. 229-247(. Springer, Cham. Retrieved from: https://doi.
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آسیب شناســی،  نیازمنــد  دولــت،  اطلاع رســانی  و  ارتباطــی  نظــام  کارآمدســازی 
ــخیص  ــدون تش ــرا ب ــت؛ زی ــوزه اس ــن ح ــائل ای ــام مس ــای نظ ــق و احص ــل، تدقی تأم
عرصــه  بــا  مرتبــط  و  منســجم  نظام منــد،  مســائل  از  مجموعــه ای  بــر  تمرکــز  و 
اساســاً  و  نمی رســد  به نظــر  امکان پذیــر  تحــول  تحقــق  کشــور،  در  اطلاع رســانی 
بهبــودی در عملکــرد و اثرگــذاری نهادهــای اطلاع رســانی دولــت از جملــه شــبکه 
ــبکه  ــن ش ــن و بزرگ تری ــه مهم تری ــی به مثاب ــتگاه های اجرای ــای دس روابط عمومی ه
ــی و  ــوزه ارتباط ــائل ح ــام مس ــرد. نظ ــورت نمی پذی ــت ص ــانی دول ــی و اطلاع رس ارتباط
اطلاع رســانی دولــت، نــه از ســاحت فکــر و نظــر جداســت و نــه بــا دنیــای واقعیــات و 

ــت. ــط اس ــی مرتب ــری و تجرب ــه نظ ــردو عرص ــا ه ــه ب ــه دارد؛ بلک ــولات فاصل تح
بررســی عملکــرد نظــام اطلاع رســانی دســتگاه های دولتــی نشــان می دهــد، 
ــرار  ــه ق ــورد توج ــد م ــج بُع ــا پن ــه ی ــج عرص ــوان در پن ــوزه را می ت ــن ح ــائل ای ــام مس نظ
ــن  ــد داد و پرداخت ــکیل خواهن ــد را تش ــک کل واح ــر، ی ــار یکدیگ ــی در کن ــه همگ داد ک
ــایر  ــات س ــات و اقتضائ ــه الزام ــه ب ــدون توج ــا ب ــن عرصه ه ــدام از ای ــائل هرک ــه مس ب

نگاهی به نظام مسائل اطلاع رسانی دولت 
یادداشت

سید جواد جعفری زوج
دبیر شورای سردبیری۱

و  هماهنگــــی  امــــور  رئیـــــس   -1
اطلاع رســانی  شــورای  برنامه ریــزی 

دولــت، رایانامـــه: 
jafarizoj@gmail.com
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و  ارتباطــی  عرصــه  مســائل  نظــام  براین اســاس،  بــود.  نخواهــد  راهگشــا  عرصه هــا 
ــی  ــدی و اجرای ــاختاری، فراین ــتی، س ــی، سیاس ــای نگرش ــت در حوزه ه ــانی دول اطلاع رس

ــت. ــری اس ــل رهگی قاب
و  تصمیم ســازان  سیاســت مداران،  مدیــران،  دیــدگاه  بــه  نگرشــی،  بُعــد  در 
ــه و  ــی در جامع ــکار عموم ــانی و اف ــرِ اطلاع رس ــگاه ام ــش و جای ــاره نق ــران درب تصمیم گی
ــن  ــوزه از ای ــن ح ــائل ای ــت مس ــود. اهمی ــه می ش ــانه توج ــی و رس ــاد روابط عموم ــز نه نی
کارآمدی هــای عرصــه  ع نشــئت می گیــرد کــه پیشــگیری از کژکارکردی هــا و نا موضــو

اطلاع رســانی، نیازمنــد اصــلاح و روزآمدســازی نگــرش  مدیــران کشــور اســت.
در بُعــد سیاســتی، نســبتِ دقیــق و جامعــی از حــوزه اطلاع رســانی بــا اســناد بالادســتی 

گــون مــورد توجــه اســت.  و همچنیــن جایــگاه اطلاع رســانی در قوانیــن و مقــررات گونا
ســومین بُعــد از نظــام مســائل ارتباطــی و اطلاع رســانی بــه وجــه ســاختاری آن 
نهــادیِ  جایــگاه  فرصت هــای  و  چالش هــا  فهــم  بــه  بایــد  براین اســاس،  بازمی گــردد. 
از  و  پرداخــت  مربوطــه  ســازمان های  در  دولتــی  دســتگاه های  روابط عمومــیِ 
ظرفیت هــای ارتقــای ایــن جایــگاه بهــره بــرد. حل وفصــل برخــی از مســائل و چالش هــای 
حــوزه اطلاع رســانی در دســتگاه های دولتــی، نیازمنــد بازاندیشــی در رابطــه ســاختاری 

نهــاد روابط عمومــی بــا دیگــر بخش هــای دســتگاه  اســت.
ــت  ــدی اس ــد فراین ــانی، بُع ــوزه اطلاع رس ــائل ح ــام مس ــم نظ ــاد مه ــر از ابع ــی دیگ یک
ــته  ــه کار بس ــذار ب ــه و اثرگ ــای نوآوران ــی از برنامه ه ــش مهم ــد بخ ــای آن بای ــرای ارتق ــه ب ک
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شــود. ایــن عرصــه بــه جایــگاه نظــام ارتباطــی و اطلاع رســانی دســتگاه و نقــش افــکار یادداشت
عمومــی، رســانه، تبلیغــات و رویــداد در برنامه هــا و اقدامــات دســتگاه ها بازمی گــردد 
و ناظــر بــه ارتقــای عملکــرد نهــاد روابط عمومــی در دســتگاه های دولتــی اســت. 
ــه  ــائلی بــود ک ــل مس ــناخت و حل وفص ــال ش ــد به دنب ــدی، بای ــد فراین ــن، در بُع بنابرای
بهبــود عملکــرد نهــاد روابط عمومــی را بــا اخــلال روبــه رو می ســازد. ایــن بُعــد از نظــام 
ــده  ــی فزاین ــی اهمیت ــوزه روابط عموم ــتِ ح ــودنِ ماهی ــدی ب ــل فراین ــائل به دلی مس

ــت. ــژه اس ــه وی ــد توج ــد و نیازمن می یاب
و  ارتباطــی  مســائل  نظــام  در  اجرایــی  بعُــد  پیش گفتــه،  حوزه هــای  عــلاوه  بــر 
اطلاع رســانی حائــز اهمیــت اســت. ایــن حــوزه ناظــر بــر تأمیــن نیــروی انســانی ماهــر، 
ــت.  ــب اس ــات مناس ــزات  روز و امکان ــه، تجهی ــن بودج ــش و همچنی ــا دان ــزه و ب باانگی
بدیهــی اســت مســائل ایــن حــوزه به دلیــل ارتبــاط بــا موضوعاتــی چــون نیــروی انســانی 
ــی  ــه و چندوجه ــده، چندلای ــوی دیگر پیچی ــخت افزاری ازس ــای س ــو و ظرفیت ه از یک س
کنــون و پــس از شــناخت و معرفــی اجمالیِ ســرفصل های نظام مســائل ارتباطی  اســت. ا
کــز آموزشــی و پژوهشــی بــرای تدقیــق،  و اطلاع رســانی، ضــروری اســت بــا همــکاری مرا
کاوی، عمق بخشــی، ایده پــردازی و راهکاریابــی در ایــن حوزه هــا تــلاش شــود. در  وا
ایــن چارچــوب، برخــی از عناویــن پژوهشــی عبارت انــد از: شــاخص های مطلوبیــت 
ــی  ــت های ارتباط ــن پیوس ــدل  تدوی ــی م ــت، طراح ــانی دول ــات و اطلاع رس ــام ارتباط نظ
و اطلاع رســانی، آسیب شناســی نظــام ارتباطــات و اطلاع رســانی دولت هــا در ایــران، 
ــدل  ــی م ــی، طراح ــتگاه های دولت ــی در دس ــی عملکــرد روابط عموم ــدل ارزیاب ــی م طراح
شایســتگی مدیــران و کارشناســان روابط عمومــی دولتــی، نقــش مدیــران دســتگاه های 
ــی  ــانی، طراح ــی و اطلاع رس ــام ارتباط ــه نظ ــی ب ــردی و وزن ده ــت راهب ــی در هدای اجرای
در  نویــن  فناوری هــای  از  اســتفاده  بحــران،  و  مخاطــرات  ارتباطــات  مدیریــت  مــدل  
نظام هــای اطلاع رســانی دولــت، حکمرانــی داده در نظــام اطلاع رســانی و ارتباطاتــی 

دولــت، آسیب شناســی راهبردهــا و کارکردهــای روابط عمومــی دولتــی. 
و  مســائل  اصلــی  بخــش  کــه  می رســد  به نظــر  ضــروری  نکتــه  ایــن  ذکــر 
چالش هــای عرصــه اطلاع رســانی و نهــاد روابط عمومــی در دســتگاه های دولتــی، 
ناظــر بــر موضوعاتــی اســت کــه نیازمنــد پژوهش هــای کاربــردی بــا رویکــرد حــل 
ــانی،  ــه اطلاع رس ــری در عرص ــای نظ ــه پژوهش ه گرچ ــاس، ا ــت. براین اس ــئله اس مس
علــوم ارتباطــات و روابط عمومــی کــه هــدف خــود را بازاندیشــی هایِ علمــی یــا توســعه 
ادبیــاتِ تخصصــی قــرار می دهنــد، ضــروری و قابــل اســتفاده اند، امــا به نظــر می رســد 
بایــد در نقطــه ای بــه نظــام مســائلِ حــوزه اطلاع رســانی در ایــرانِ امــروز متصــل شــوند. 
ایــن اتصــالِ ســاحت نظریــه به  عرصــه نیازهــای جامعــه، می توانــد بــه حل وفصــل 
ــود. ــی ش ــی منته ــتگاه های دولت ــی در دس ــانی و روابط عموم ــوزه اطلاع رس ــائل ح مس

بعُد اجرایی در نظام 
مسائل ارتباطی 

و اطلاع رسانی 
حائزاهمیت است. این 

حوزه ناظر بر تامین 
است که مهم ترین آنها 

نیروی انسانی ماهر، 
باانگیزه و با دانش 
است و در کنار آن 

بودجه، تجهیزات روز 
و امکانات مناسب از 

جمله آنان است
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فلســفه روابط عمومــی دولتــی به مثابــه یــک نهــاد مــدرن، پاســخ گویی بــه نیــاز 
دولت هــای مــدرن برآمــده از انقلاب هــای دموکراتیــک و انقلاب هــای صنعتــی 
قــرن هفدهــم و هجدهــم به منظــور تبــادل اطلاعــات و تعامــل بــا شــهروندان، 
سیاســت ها،  از  حمایــت  عمومــی،  اعتمــاد  تقویــت  رســانه ها،  و  ذی نفعــان 
ــود.  ــفافیت ب ــج ش ــی و تروی ــکار عموم ــاع اف ــئولیت پذیری، اقن ــخ گویی و مس پاس
ــل  ــودمند متقاب ــط س ــظ رواب ــاد و حف ــر ایج ــی ب ــی دولت ــی روابط عموم ــز اصل تمرک
ع( اســت  بیــن دولــت )به  مثابــه یــک نهــاد( و همــگان  )مخاطبــان و ذی نفعــان متنــو
کــه بیانگــر هســته تئــوری فلســفی »قــرارداد اجتماعــی« اســت. ایــن تئــوری کــه از 
ک روســو نشــئت می گیــرد،  آثــار فیلســوفانی ماننــد توماس هابــز، جــان لاک و ژان ژا
ــت(  ــم )دول ک ــت حا ــک هیئ ــود را به ی ــای خ ــی از آزادی ه ــراد برخ ــه اف ــت ک ــرآن اس ب
گــذار  به نفــع ایجــاد یــک جامعــه بســامان بــرای ذی نفعــان یــا عمــوم مــردم وا
می کننــد. در بافتــار روابط عمومــی، ایــن قــرارداد اجتماعــی توافقــی ضمنــی را 
ــه  ــا ب ــد ی ــت می کنن ــی حمای ــهروندان از دولت های ــی آن ش ــه ط ــد ک ــان می ده نش
ــود  ــای خ ــا و رفتاره ــه وعده ه ــفاف ب ــئولانه و ش ــه مس ــد، ک ــی رأی می دهن آن های
ــدا  ــا پی ــک معن ــت دموکراتی ــک دول ــی دری ــه روابط عموم ــاز ب ــولاً، نی ــد. اص ــل کنن عم
می کنــد. عمــل حکومــت داری در دموکراســی متکــی بــر مبادلــه مــداوم اطلاعــات 
بیــن  نه تنهــا  عمومــی  تصمیمــات  و  ایده هــا  سیاســت ها،  دربــاره  ارتباطــات  و 
ــه  ــور ک ــت. همان ط ــان اس کم ــن حا ــه بی ــی، بلک ــزاب سیاس ــت و اح ــای دول اعض
ــک  ــاز به ی ــالم نی ــی س ــک دموکراس ــد ی ــاره می کنن ــکاران )2007( اش ــس و هم فیربنک
ــه  ــانی ک ــر کس ــود دربراب ــات خ ــال اقدام ــه درقب ــی« دارد ک ــه آگاه« و »دولت »جامع
آن را انتخــاب کرده انــد، شــفاف پاســخ گو باشــند. ارائــه اطلاعــات و پاســخ گویی، 
از اهــداف دموکراتیــک روابط عمومــی دولــت اســت کــه از طریــق روابــط رســانه ای، 
گزارش دهــی عمومــی و پاســخ گویی بــه مــردم در جایــگاه شــهروندان، عینیــت 

می یابــد.
علاوه برایــن، شــفافیت امــری اخلاقــی در روابط عمومــی اســت کــه بــا فلســفه 

منصور ساعی ۱

عضو  شورای سردبیری

 فلسفه روابط عمومی دولتی 
و وضعیت ایران

ــگاه ــی پژوهش ــو هیئت علم .-1عض
علــوم انســانی و مطالعــات فرهنگــی، 

 :رایانامــه
msaei58@gmail.com
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اخــلاق تلاقــی پیــدا می کنــد. نظریــه اخــلاق در روابط عمومــی هــم بــا فلســفه اخــلاق 
یــا  دنتولــوژی  هم راستاســت.  نتیجه گــرا3   اخــلاق  فلســفه  بــا  هــم  و   2 وظیفه گــرا 
ــی  ــی اخلاق ــاً ویژگ ــه ذات ــود ک ــد ب ــی خواه ــی اخلاق ــت عمل ــد اس ــی معتق وظیفه گرای
داشــته باشــد نــه آنکــه لزومــاً نتیجــه ای اخلاقــی داشــته باشــد. چیــزی کــه بــد اســت 
ــلاق  ــن رو، اخ ــد. ازای ــوب باش ــد آن خ ــه و پیام ــر نتیج گ ــی ا ــت؛ حت ــد اس ــه ب همیش
ــکنجه  ــن ش ــه ای ــر نتیج گ ــی ا ــت؛ حت ــکنجه اس ــف ش ــه، مخال ــرای نمون ــرا ب وظیفه گ
دســت یابی بــه اطلاعاتــی باشــد کــه جــان خیلی هــا را نجــات دهــد. ایــن امــر در 
ــت  ــفافیت و صداق ــاد ش ــت، ایج ــن حقیق ــه گفت ــت ک ــا اس ــن معن ــی به ای روابط عموم
ــلاق  ــت. اخ ــه اس ــدم برنتیج ــی مق ــای روابط عموم ــا و فراینده ــتی در کنش ه و درس
نتیجه گــرا بــر ایــن بــاور اســت کــه اخلاقی بــودن یــک کنــش، تنهــا بــا نتایــج آن کنــش 
عملــی  درســت،  اخلاقــاً  عمــلِ  نتیجه گرایــی،  براســاس  پــس،  می شــود.  تعییــن 
ــلاق  ــفه اخ ــاس فلس ــع، براس ــود. درواق ــی می ش ــج منته ــن نتای ــه بهتری ــه ب ــت ک اس
نتیجه گــرا، در روابط عمومــی نیــل بــه اهــداف، اســتفاده از هــر وســیله و راهبــرد 
متخصصــان  دولتــی،  روابط عمومــی  در  می کنــد.  توجیــه  را  رســانه ای  و  ارتباطــی 
ــرد  ــن دو رویک ــن ای ــتمر بی ــادل مس ــود، تع ــانه ای خ ــی و رس ــای ارتباط ــد در کنش ه بای
ایجــاد کننــد. آن هــا بایــد در گفتــن حقیقــت و شــفافیت، اخلاقــی عمــل کنند)رویکــرد 
ــان  ــر ذی نفع ــود ب ــات خ ــوه ارتباط ــای بالق ــد، پیامده ــن بای ــا همچنی ــرا(، ام وظیفه گ
شــفافیت  حــوزه  در  نتیجه گــرا(.  بگیرند)رویکــرد  درنظــر  نیــز  را  ســازمان  شــهرت  و 
تــا اطمینــان حاصــل کنــد  و پاســخ گویی، روابط عمومــی دولتــی تــلاش می کنــد 
ــت  ــات دول ــت ها و تصمیم ــا، سیاس ــه فعالیت ه ــوط ب ــات مرب ــه اطلاع ــهروندان ب ش
دسترســی دارنــد. ایــن شــامل ارائــه اطلاعــات واضــح و قابــل فهــم از طریــق کانال هــای 
ارتباطــی مختلــف ماننــد بیانیه هــای رســانه ای، بیانیه هــای عمومــی، روابــط رســانه ای 
ــهیل  ــی، تس ــش درک عموم ــفافیت، افزای ــج ش ــا تروی ــت ب ــدف دول ــت. ه ــره اس و غی
ازســوی دیگر،  اســت.  نادرســت  اطلاعــات  از  جلوگیــری  و  آگاهانــه  تصمیم گیــری 
پاســخ گویی مســتلزم مســئول دانســتن دولــت درقبــال اقداماتــش اســت. بنابرایــن، 
روابط عمومــی دولتــی در ارتبــاط بــا نحــوه رســیدگی دولــت بــه مســئله ها و درس 

ــش دارد. ــتباهات نق ــن از اش گرفت
اقنــاع  ارزش  مقولــه  بــه  را  مــا  دولتــی  روابط عمومــی  در  پاســخ گویی  مقولــه 
و گفت و گــو و تعامــل بــا ذی نفعــان می کشــاند. اهمیــت مفهــوم اقنــاع و تفاهــم 
ــه  ــت ک ــط اس ــی مرتب ــفی دیالوگ گرای ــول فلس ــا اص ــی ب ــای روابط عموم در کارکرده
ــر  ــن بوب ــن و مارتی ــل باختی ــر میخائی ــوفانی نظی ــوی فیلس ــوگ از س ــای دیال معیاره
ع دیدگاه هــا  شناســایی شــده اســت. دیالوگ گرایــی بــر اهمیــت گفت وگــو و تنــو
ــک  ــاد ی ــی، ایج ــان روابط عموم ــر متخصص ــد. از نظ ــد می کن کی ــا تأ ــاختن معن در برس

مقوله پاسخگویی 
در روابط عمومی 

 دولتی ما را به مقوله 
ارزش اقناع و گفتگو 
و تعامل با ذی نفعان 

می کشاند.اهمیت 
مفهوم اقناع و 

تفاهم در کارکردهای 
روابط عمومی  با  اصول 

فلسفی دیالوگ گرایی 
مرتبط است که 

معیارهای دیالوگ از 
سوی فیلسوفانی نظیر 

میخائیل باختین و 
مارتین بوبر شناسایی 

شده است

2 . Deontology
3 . Consequentialism
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ــت  ــط مثب ــر رواب ــزایی ب ــر بس ــان تأثی ــا مخاطب ــادار ب ــل و معن ــاز، متقاب ــوی ب گفت وگ
به ویــژه،  زبــان،  فلســفه  از  عناصــری  شــامل  روابط عمومــی  می گــذارد.  شــهرت  و 
ــه  ــت ک ــوم بلاغ ــت. مفه ــدی6  اس ــازی5 و چارچوب بن ــت4 ، متقاعدس ــک و بلاغ رتوری
ریشــه در آموزه هــای ارســطو دارد، ســنگ بنــای اســتراتژی های روابط عمومــی اســت؛ 
ــذارد.  ــر می گ ــی تأثی ــکار عموم ــر اف ــی ب ــل توجه ــور قاب ــده به ط ــان متقاعدکنن ــرا زب زی
ــازی  ــی ب ــای روابط عموم ــی در کنش ه ــی اساس ــز نقش ــدی نی ــات چارچوب بن مطالع
ــر  ــوفانی نظی ــاختار گرایی فیلس ــای س ــه از نظریه ه ــه برگرفت ــا ک ــد. چارچوب ه می کنن
ــا  ــد ت ــکان را می ده ــن ام ــی ای ــان روابط عموم ــه متخصص ــت، ب ــت اس ــل کان امانوئ
ــای  ــا و رفتاره ــر نگرش ه ــد و ب ــکل دهن ــات را ش ــوم از اطلاع ــیر عم ــوه درک و تفس نح

ــد. ــر بگذارن ــازمان تأثی ــک س ــه ی ــبت ب ــا نس آن ه
پذیــرش ارزش و اهمیــت اقنــاع و تفاهــم، لــزوم پذیــرش و بــاور به وجــود انســانی 
ــی  ــاختار صنعت ــی و س ــاختار سیاس ــه س ــت ک ــهروند اس ــوم ش ــور مفه ــگر و ظه پرسش
بــرای ادامــه حیــات خــود نیــاز به جلــب مســتمر رضایــت شــهروندان و مشــارکت 

4 . Rhetoric
5 . Persuasion
6 . Framing
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اجتماعــی و ایجــاد و تقویــت اعتمــاد اجتماعــی آنــان دارد. درایــن رویکــرد، کم کــم نــگاه 
ــئولیت ها  ــوق و مس ــام حق ــا تم ــهروند ب ــازد و ش ــگ می ب ــه رن ــه جامع ــور ب رعیت مح
و مطالبــات و انتظاراتــش ســربرمی آورد، امــا اقنــاع افــکار عمومــی و شــهروندان 
پرسشــگر چگونــه ممکــن می شــود؟ پاســخ ها ســاده امــا عمیق انــد:؛ 1. از طریــق 
احســاس   .3 اجــرا؛  و  سیاســت گذاری  و  تصمیمــات  در  شــفافیت   .2 گفت وگــو؛ 
وجــه  در  چــه  ارتباطــی  مکانیــزم  یــک  به مثابــه  گفت وگــو  اجتماعــی.  مســئولیت 
ــی  ــد و ارزیاب ــث، نق ــکل گیری بح ــه ش ــر ب ــانه ای، منج ــه رس ــه در وج ــردی و چ ــان ف می
ــاع  ــوار اقن ــد دش ــه فراین ــا جایی ک ــد ت ــکل می ده ــی آگاه را ش ــکار عموم ــود و اف می ش
افــکار عمومــی بــه ظرفیــت و تخصــص و بینشــی بــاز نیــاز پیــدا می کنــد. 
پذیــرش اصــل شــفافیت نیــز منجــر به شــکل گیری قوانینــی بــرای 
ــای  ــا و عملکرده ــات و تصمیم ه ــه اطلاع ــی ب ــی همگان دسترس
احســاس  می شــود.  ســازمان ها  و  مدیــران  و  دولتمــردان 
مفهــوم  یــک  به مثابــه  جامعــهُ  دربرابــر  اجتماعــی  مســئولیت 
ــازمانی و  ــی و س ــدرت سیاس ــب ق ــربرمی آورد و کس ــم س ــی مه اخلاق
تولیــد یــک محصــول یــا ارائــه یــک خدمــت بــا دیده بانــی اجتماعــی و تعهــد اجتماعــی 
ــگاه  ــی درجای ــهروندی، روابط عموم ــه ش ــت ب ــپهر رعی ــذار از س ــود. درگ ــه می ش مواج
یــک نظــام ارتباطــی چــه در ســاختارهای سیاســی و چــه در ســاختارهای تولیــدی 
و خدماتــی، عامــل اقنــاع شــهروندان از طریــق گفت وگــو و عامــل ایجــاد و تقویــت 
شــفافیت اطلاعاتــی و ناظــر پایبنــدی بــه مســئولیت اجتماعــی در ســاختارها می شــود. 
امــر  ایــن  دارد.  قــرار  دولتــی  روابط عمومــی  قلــب  در  مــردم  بــا  ارتبــاط  و  تعامــل 
ــا  ــه تنه ــهروندان ن ــه در آن ش ــت ک ــه اس ــاط دوطرف ــان از ارتب ــول اطمین ــتلزم حص مس
اطلاعــات را دریافــت می کننــد، بلکــه فرصــت بیــان نظــرات و نگرانی هــای خــود را نیــز 
ــو،  ــای گفت وگ ــی، تالاره ــاوره های عموم ــق مش ــت از طری ــی دول ــد. روابط عموم دارن
رســانه های اجتماعــی و دیگــر پلتفرم هــا، گفت وگــو بــا مــردم را تقویــت می کنــد. 
دولــت می توانــد بــا گــوش دادن فعالانــه بــه نیازهــای شــهروندان، نگرانی هــای آن هــا 
را بهتــر درک کنــد و بــه آن هــا رســیدگی کنــد. ایــن درنهایــت منجــر بــه حکمرانــی مؤثرتر 

گیرتــر می شــود. و فرا
گزیستانسیالیســتی   بحــث در مــورد فلســفه روابط عمومی بــدون توجه به دیــدگاه ا
گزیستانسیالیســم7 معتقــد اســت کــه  یــا هســتی گرایی، ناقــص خواهــد بــود. فلســفه ا
ــل  ــی از دلای ــد. یک ــا ده ــه آن معن ــخص ب ــود ش ــه خ ــر اینک ــت؛ مگ ــی بی معناس زندگ
ع بشــر از لحظــه تولــد تــا مــرگ،  ناتوانــی در یافتــن یــا حتــی  اصلــی بــروز اضطــراب درنــو
ــوان  ــا عن ــانی ب ــوم انس ــات عل ــه در ادبی ــدادی ک ــت؛ رخ ــی اس ــرای زندگ ــا ب ــن معن بافت
به طــور  ســازمان ها  روابط عمومــی،  در  می شــود.  یــاد  آن  از  وجــودی«  »بحــران  7 . Existentialist
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ــدا  ــا پی ــا معن ــدف ی ــی از ه ــا حس ــد ت ــک کنن ــود کم ــان خ ــه مخاطب ــد ب ــده ای بای فزاین
کننــد. درایــن رویکــرد، روابط عمومــی از ارســال پیــام فراتــر مــی رود و به ســمت ایجــاد 
هویــت، هــدف مشــترک و هم راســتایی ارزش قــدم می گــذارد. ایــن امــر امکانــی 
را بــرای ســازمان ها فراهــم می کنــد تــا »دلیــل وجــود و هســتی« خــود را نشــان 
ــفه  ــد. فلس ــرار کنن ــد برق ــدف پیون ــا آن ه ــا ب ــازند ت ــادر  س ــود را ق ــان خ ــد و مخاطب دهن
ــات  ــراری ارتباط ــفافیت و برق ــاد، ش ــت اعتم ــق و تقوی ــرای خل ــی ب ــی دولت روابط عموم
فلســفی،  نــگاه  درایــن  اســت.  مهــم  بســیار  دموکراتیــک  حکومت هــای  در  مؤثــر 
ــا  ــازمان ی ــای س ــال پیام ه ــق و ارس ــرای خل ــزاری ب ــش از اب ــزی بی ــی چی روابط عموم
مدیریــت بحــران اســت. درعــوض، روابط عمومــی حــوزه ای اســت کــه بــا اصــول 
اخــلاق، گفت وگــو، زبــان و هســتی گرایی عجیــن اســت. درک ایــن اصــول بنیــادی 
فلســفی، ارزش و جایــگاه و کارکــرد روابط عمومــی به مثابــه یــک دانــش و حرفــه را 
تقویــت می کنــد. فلســفه روابط عمومــی بــر تأثیــر عمیــق روابط عمومــی بــر جامعــه، 
ــی را از  ــگاه روابط عموم ــفی، جای ــدگاه فلس ــن دی ــد. ای ــد می کن کی ــراد تأ ــاغل و اف مش
ــترک  ــای مش ــکل دهی و درک دنی ــی در ش ــه حیات ــک مؤلف ــه ی ــارت، ب ــزار و مه ــک اب ی

ــد. ــا می ده ــان( ارتق ــازمان و مخاطب ــا« )س »م
حــال ایــن ســؤال مطــح اســت کــه روابط عمومــی دولتــی در ایــران فلســفه 
وجــودی خــود را می شناســد؟ می تــوان گفــت پــس از گذشــت بیــش از یــک قــرن 
 70 از  بیــش  سپری شــدن  و  جهــان  در  روابط عمومــی  نهــاد  نخســتین  تأســیس  از 
تأســیس  از  ســال  از54  بیــش  گذشــت  و  ایــران  در  روابط عمومــی  عمــر  از  ســال 
انجمــن روابط عمومــی، روابط عمومــی دولتــی هنــوز نتوانســته فلســفه وجــودی 
خــود را در ســازمان های دولتــی و حتــی خصوصــی کامــل اثبــات کنــد و بــه ایــن 
ــاد  ــک نه ــگاه ی ــت؟ و درجای ــی چیس ــفه روابط عموم ــه فلس ــد ک ــخ ده ــؤالات پاس س
ارتباطــی دریــک سیســتم بــاز و دموکراتیــک چــه نقش هایــی را برعهــده دارد؟ چــه 
چشــم اندازی  چــه  و  دارد؟  مخاطبانــش  و  خــود  محیــط  از  تصویــری  و  تعریفــی 
کارآمــدی  بــرای خــود متصــور اســت؟ فقــدان ایــن پشــتوانه فلســفی خــود را در نا
کنشــی عمل کــردن  روابط عمومــی در ســازمان ها، ابزاری شــدن روابط عمومــی، وا
حتــی  و  بازی کــردن(  را  آتش نشــان  )نقــش  بحران هــا  و  مســائل  موضوعــات،  بــه 
ــد از  ــد. بع ــان می ده ــران نش ــاد در ای ــن نه ــرای ای ــف ب ــای مختل ــود نام گذاری ه وج
7 دهــه هنــوز یک نــام ثابــت »روابط عمومــی« درهمــه ســازمان های ایرانــی چــه 
دربخــش دولتــی و چــه خصوصــی وجــود نــدارد و اســامی نظیــر مرکــز اطلاع رســانی و 
ــات و  ــات، ارتباط ــت ارتباط ــل، مدیری ــور بین المل ــی و ام ــی، روابط عموم روابط عموم
بازاریابــی، روابط عمومــی و تبلیغــات و... وجــود دارد. به نظــر می رســد روابط عمومــی 
دولتــی، گرچــه امــروز بــه تکنیــک و فنــاوری و مهارت هــای ارتباطــی و رســانه ای مجهــز 

 روابط عمومی 
 حوزه ای است که 
با اصول اخلاق، 
گفتگو، زبان و 
هستی گرایی 
عجین است. درک 
این اصول بنیادی 
فلسفی، ارزش و 
جایگاه و کارکرد 
روابط عمومی  به 
عنوان یک  دانش 
و حرفه را تقویت 
می کند. فلسفه 
روابط عمومی 
 بر تأثیر عمیق 
روابط عمومی  بر 
جامعه، مشاغل و 
افراد تأکید می کند
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اســت، امــا هنــوز دچــار ســردرگمی فلســفی و اســتراتژیک اســت. علــت این ســردرگمی 
فلســفی ایــن اســت کــه هنــوز نمی دانــد در ســازمان های ایرانــی کجــا ایســتاده اســت و 
چه نقشــی را از او طلــب می کننــد. دچــار نوعــی آرمان گرایــی بــدون مانیفســت و فاقــد 
چشــم انداز و برنامــه عملیاتــی اســت. روابط عمومــی دولتــی به مثابــه یــک نهــاد 
مــدرن هنــوز تعریفــی از انســان در جامعــه مــدرن امــروزی، یعنــی شــهروند، نــدارد؛ زیرا 
ع خــودش نیــز تعریــف و شــناخت دقیــق و درســتی از خــود، مخاطبــان،  ســازمان متبــو
ــی  ــذا روابط عموم ــدارد؛ ل ــا ن ــی آن ه ــه اجتماع ــدف و نقش ــای ه ــان ها و گروه ه انس
ــت؛  ــاوری آن نیس ــزات و فن ــانی و تجهی ــای انس ــی از نیروه ــت، ناش ــردرگم اس ــر س گ ا
بلکــه ناشــی از نوعــی ســوء تفاهم ســازمان )دولــت( در تعریــف خــود، مخاطــب و 
شــهروند اســت. چیســتی و کیســتی شــهروند و حقــوق شــهروندی، مخاطبــان، 
مشــتری و حقــوق آن هــا را نمی شناســد و بــه پژوهــش و تحلیــل محیــط و 

ــد.  ــت نمی ده ــه اهمی ــی در جامع ــرمایه اجتماع ــود و س ــر خ تصوی
روابط عمومــی درجایــگاه یــک نهــاد مــدرن و وارداتــی طــی ایــن 
ــه  ــادی و فناوران ــی، اقتص ــی، اجتماع ــی، سیاس ــولات تاریخ ــدت، تح م
گونــی را پشــت سرگذاشــته و تجربــه کــرده اســت. تغییــر نظــام  گونا
گفتمان هــای  در  تحــول  آن  به تبــع  و  پیــش  دهــه  درچهــار  سیاســی 
سیاســی، اقتصــادی و فرهنگــی جامعــه، تغییــرات اجتماعــی نظیــر تغییــرات 
نســلی و جوان شــدن ســاختار جمعیــت، تغییــرات فرهنگــی نظیــر افزایــش 
ــش  ــانه ای و افزای ــولات رس ــران، تح ــه ای ــی در جامع ــوذ آموزش عال ــب نف ضری
ضریــب نفــوذ رســانه های جمعــی، اینترنتــی و رســانه های اجتماعــی، ظهــور 
ــولات  ــن تح ــات از مهم تری ــات و اطلاع ــن ارتباط ــای نوی ــعه فناوری ه و توس
کنــون بــوده اســت. روابط عمومــی  جامعــه ایرانــی در چهــار دهــه گذشــته تا
ــری  ــد بازنگ ــده، نیازمن ع و پیچی ــو ــولات متن ــۀ تح ــن تجرب ــه برای ــا تکی ــی ب دولت
ارتباطــی خــود اســت و  جــدی در فلســفه، رویکردهــا، سیاســت ها و برنامه هــای 
دیگــر تکیــه بــر رویکــرد اطلاع رســانی، تبلیغات محــوری و تــلاش یک ســویه بــرای 
ــان  ع درمی ــو ــازمان متب ــرای س ــی ب ــار اجتماع ــب اعتب ــت و کس ــری مثب ــاد تصوی ایج
ــن  ــر گرفت ــژه، درنظ ــان، به وی ــی و مخاطب ــد اجتماع ــت. در بُع ــو نیس ــه جواب گ جامع
تغییــرات و دگرگونــی نســل های اجتماعــی در راهبردهــای روابط عمومــی دولتــی 
ــای  ــن دهه ه ــژه، متولدی ــران، به وی ــه ای ــال جامع ــل های فع ــت. نس ــم اس ــیار مه بس
ــن  ــل های والدی ــی از نس ــای متفاوت ــا( تجربه ه ــاو بت ــل های زد و آلف ــد )نس 1380 به بع
خــود را پشــت سرگذاشــته اند. ایــن نســل، درعین حــال، در دوران رشــد خــود بــا 
تحــولات زیســت جهان دیجیتــال ناشــی از انقــلاب صنعتــی چهــارم نظیــر ضریــب 
نفــوذ اینترنــت، رســانه های دیجیتــال و رســانه های اجتماعــی و هــوش مصنوعــی 

یادداشت
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مواجــه شــده  و شــکاف تجربــه و گفتمــان بــا نســل های قبــل از خــود پیــدا کــرده 
و  خلــق  توانایــی  و  تعاملی بــودن  نظیــر  نویــن،  رســانه های  مهــم  ویژگــی  اســت. 
ــا  ــات ب ــراری ارتباط ــو در برق ــل های ن ــه نس ــی ب ــدرت خاص ــوا ق ــش محت ــع و ویرای توزی
ــت و  ــرده اس ــا ک ــا اعط ــئله ها و بحران ه ــاد مس ــان ایج ــا و هم زم ــازمان ها و نهاده س
درنتیجــه، ســازمان های ایرانــی و به تبــع آن روابط عمومــی ایرانــی را بــا چالش هــا 
کنــش روابط عمومــی ایرانــی نســبت بــه ایــن  وظرفیت هایــی مواجــه کــرده اســت. وا
دگرگونی هــای نســلی و تجربیــات متفــاوت و تحــولات فناورانــه گرچــه به نظــر می رســد 
از نظــر تکنیــک و تولیــد محتــوا ســریع بــوده، امــا بــدون نــگاه راهبــردی و کنشــگرانه 
بــوده اســت. روابط عمومــی دولتــی هنــوز تعریــف دقیقــی از نیازهــا و انتظــارات 
ــک  ــا عین ــدارد و ب ــازی ن ــای مج ــد دنی کنان جدی ــا ــیومرها8  و س ــران، پروس ــی کارب واقع
و رویکــرد دنیــای آفلایــن بــه ارزیابــی کاربــران و کنشــگران دنیــای آنلایــن می پردازنــد. 
امــروزه تجربــه مخاطب/کاربــر و مشــتری از چگونگــی تعامــل بــا محصــولات و ابزارهــا 
ــروزه  ــادی دارد. ام ــت زی ــازمان اهمی ــی س ــی و ارتباط ــامانه های خدمات ــا وس و درگاه ه
مــی رود  کســب وکارهایی  و  بنگاه هــا  و  ســازمان ها  به دنبــال  مخاطــب  و  مشــتری 
کــه ارتبــاط راهبــردی ســودمند مبتنــی بــر رابطــه برنــده - برنــده بــا آن هــا تعریــف کنــد 
و درهمه حــال بــا ســازمان خــود در ارتبــاط باشــد و ســازمان پاســخ گوی نیازهــا و 

ــد. ــن باش ــای آنلای کنان دنی ــا ع س ــو ــارات متن انتظ
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 روابط عمومی 
 دولتی با تکیه 
براین تجربۀ 
تحولات متنوع و 
پیچیده، نیازمند 
بازنگری جدی در 
فلسفه، رویکردها 
سیاست ها و 
برنامه های ارتباطی 
خود است و دیگر 
تکیه بر رویکرد 
اطلاع رسانی و 
تبلیغات محوری و 
تلاش یکسویه برای 
ایجاد یک تصویر 
مثبت و کسب 
اعتبار اجتماعی 
برای سازمان متبوع 
در میان جامعه 
جوابگو نیست
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یادداشت

ــود  ــود ش ــدرن خ ــر م ــی وارد عص ــه روابط عموم ــل از اینک ــش و قب ــه پی ــد ده چن
و از منظــر نظــری و کاربــردی تغییــر شــکل و ماهیــت دهــد؛ اســتاد دکتــر حمیــد 
مانــدگار  و  نغــز  جملــه ا ی  در  ایــران  روابط عمومــی  پــدر  و  بنیان گــذار  نطقــی، 
گفتــه بــود: »روابط عمومــی در متــن اســت نــه در حاشــیه، ضــرورت اســت نــه در 
لوکــس، در خــود مدیریــت اســت نــه در بیــرون آن، پــس حــق داریــم بگوییــم هــر 

ــه دارد.« ــت ک ــی ای  اس ــزاوار روابط عموم ــی س مدیریت
ــگاه،  ــذار جای ــا ژرف و تأثیرگ ــاه ام ــارِ کوت ــن گفت ــان ای ــال ها، همچن ــت س ــا گذش ب
نقــش و کارکردهــای اساســی روابط عمومــی در دنیــای مــدرن را به درســتی تبییــن 
می کنــد. ازمنظــر جایــگاه، روابط عمومــی نهــادی فرعــی، زائــد و بی خاصیــت 
ــن و  ــن، مت ــی در بط ــد؛ روابط عموم ــازمان ها باش ــدم س ــت چن ــه اولوی ــت ک نیس
نهــادِ اصلــی ســازمان قــرار دارد و نقــش تنظیم کننــده ارتباطــات درون و مناســبات 
بیــرون آن را برعهــده دارد. ازاین منظــر، روابط عمومــی خــودِ مدیریــت اســت 
ــر و  ــت مدی ــا شکس ــت ی ــر، موفقی ــارت  دیگ ــت؛ به عب ــرون از آن نیس ــزی بی و چی
ــه  ــرون داد و نتیج ــن، ب ــی آن دارد، بنابرای ــه روابط عموم ــتگی ب ــازمان بس ــز س نی
ــده  ــا، تضمین کنن ــرا و پوی ــه ای، تخصص گ ــی حرف ــک روابط عموم ــری ِ ی به کارگی

موفقیــت، بالندگــی و تعالــی ســازمان اســت. 
گــر بخواهیــم جایــگاه، نقــش و کارکــردِ روابط عمومــی در نهــاد دولــت  حــال ا
و قــدرت سیاســی را در نظــر  بگیریــم؛ مســئله پیچیده تــر می شــود و اولویــت 
گیــر کــه  می یابــد. دولــت ملــی )Nation-State( به مثابــه کلیتــی یکپارچــه و فرا
کمیــت برخــوردار اســت و اعمــال قــدرت و مدیریــت سیاســی  از جوهــره اصلــی حا
ــرای  ــت ب ــاده اس ــت نه ــده حکوم ــهروندان را برعه ــر ش ــد ب ــرزمین واح ــک س دری
ــکار  ــردم و اف ــان )م ــا ذی نفع ــود ب ــزای خ ــات، ارکان و اج ــت ارتباط ــم و مدیری تنظی
عمومــی( و همچنیــن حفــظ و اســتمرار اقتــدار و ارتقــای اعتبــار و نیــز جلــب 

 روابط عمومی  دولتی؛  
ضرورت های وجودی و الزام های عملی

علیرضا عبداللهی نژاد 

عضو  شورای سردبیری

آموزشــــــــی  گــــــروه  دانشـــــــیار   .۱
دانشـــــگاه عـــــلامه  روابط عمومــی، 

رایانامــه:  طباطبایــی، 
abdollahinejad@atu.ac.ir 
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ــت.  ــه ای اس ــراز و حرف ــی ت ــد روابط عموم ــه، نیازمن ــی جامع ــاد عموم اعتم
باشــد،  داشــته  نیــز  را  عملکــرد  بهتریــن  دولتــی  گــر  ا اســت؛  مســلم  آنچــه 
ــادی  ــی زی ــردم آگاه ــه م ــد، عام ــوردار نباش ــه ای برخ ــی حرف ــه از روابط عموم چنانچ
ــت. در  ــد داش ــت نخواهن ــای دول ــتاوردها و عملکرده ــا، دس ــاختارها، فعالیت ه از س
ــنتی و  ــه ای )س ــانه های حرف ــز رس ــی و نی ــت روابط عموم ــذر فعالی ــت، از رهگ حقیق
ــت  ــات دول ــه اقدام ــت ک ــام اس ــار پی ــد و انتش ــی تولی ــای اصل ــه ابزاره ــدرن( به مثاب م
در جامعــه انعــکاس می یابــد و حمایت هــا و حتــی مخالفت هــای افکارعمومــی را 

برمی انگیــزد.

روابط عمومی دولتی؛ مفهوم شناسی، تعریف جایگاه و تبیین کارکردها
ــی  ــازمان های دولت ــی س ــر روابط عموم ــارت دقیق ت ــا به عب ــی2  ی ــی دولت روابط عموم
ــل  ــتر در مقاب ــت و بیش ــه ای اس ــی حرف ــیع روابط عموم ــتره وس ــژه از گس ــکلی وی ش

ــود.  ــح می ش ــی3  مط ــا خصوص ــرکتی ی ــی ش روابط عموم

بدونِ وجود 
روابط عمومی 
 حرفه ای در دولت، 
عامه مردم درباره 
ساختار، فعالیت ها، 
دستاوردها و 
عملکردهای دولت و 
اجزای آن چیز زیادی 
نخواهند دانست

2  . Government Public 
Relations
3 . Corporate Public 
Relations
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روابط عمومــی دولتــی از منظــر جایــگاه به مثابــه میانجــی و تســهیلگر میــان 
دولــت، ارکان و اجــزای آن بــا مــردم و شــهروندان عمــل می کنــد. ایــن شــکلِ 
روابط عمومــی، مســئولیت کلان مدیریــت راهبــردی ارتباطــات بیــن دولــت، 
نماینــدگان آن هــا و ســازمان ها از یک ســو و شــهروندان، ذی نفعــان و رســانه ها را 

ــده دارد.  ــر برعه ــوی دیگ ازس
مدیریــت  از  اســت؛  چندوجهــی  نقشــی  دارای  دولتــی  روابط عمومــی 
حرفــه ای فراینــد تبــادل اطلاعــات تــا تقویــت اعتمــاد عمومــی در جامعــه، ارتقــای 
ســطح شــفافیت در فعالیت هــای دولــت، ارائــه راه حل هــای کارگشــا دربرابــر 

برنامه هــا. دقیــق  تبییــن  و  سیاســت ها  از  حمایــت  و  مختلــف  بحران هــای 
ــت  ــروری اس ــی ض ــی دولت ــگاه روابط عموم ــش و جای ــر نق ــن دقیق ت ــرای تبیی ب
بــا روابط عمومــی شــرکتی پرداختــه شــود.  بــه شــباهت ها و تفاوت هــای آن 
ــت و  ــی مثب ــر عموم ــاد تصوی ــرای ایج ــردو ب ــرکتی ه ــی و ش ــی دولت روابط عموم
مدیریــت ارتباطــات  در تلاش انــد، امــا مخاطبــان و اولویت هــای متفاوتــی دارنــد. 
ــرکتی  ــی ش ــم روابط عموم ــی و ه ــی دولت ــم روابط عموم ــباهت ها، ه در ش
در مدیریــت ارتباطــات بــا ذی نفعــان و جامعــه مخاطبــان، از اصــول علمــی و 
ــه  ــردو ب ــی، ه ــه عبارت ــد. ب ــره می برن ــابهی به ــی مش ــه ای و اخلاق ــای حرف ارزش ه
اصــول و هنجارهــای اساســی نظیــر شــفافیت، صداقــت و ثبــات در ارتباطــات خود 
بــا مخاطبــان اهمیــت می دهنــد. همچنیــن آن هــا از ابزارهــا و فناوری هــای 
ــان از  ــا مخاطب ــاط ب ــراری ارتب ــرای برق ــردو ب ــد؛ ه ــره می گیرن ــانی به ــاً یکس تقریب
ــتفاده  ــا اس ــی و رویداده ــای مطبوعات ــا، بیانیه ه ــی، تارنماه ــانه های اجتماع رس
ــود،  ــای خ ــات و فعالیت ه ــی اقدام ــنجش و ارزیاب ــرای س ــت، ب ــد و درنهای می کنن
به دنبــال  هــردو  می گیرنــد؛  بــه کار  مشــابهی  تقریبــاً  ســنجه های  و  معیارهــا 
ــش  ــازنده و اثربخ ــل س ــد و تعام ــی از برن ــش آگاه ــت، افزای ــری مثب ــش خب پوش

یادداشت

روابط عمومی  دولتی 
از منظر جایگاه به 
مثابه ی میانجی و 

تسهیلگر میان دولت، 
ارکان و اجزای آن با 
مردم و شهروندان 
عمل می کند. این 

شکلِ روابط عمومی 
، مسئولیت کلان 

مدیریت راهبردی 
ارتباطات بین دولت، 

نمایندگان آنها و 
سازمان ها از یک سو و 
شهروندان، ذی نفعان 

و رسانه ها را از سوی 
دیگر بر عهده دارد
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بــا مخاطبــان )مشــتریان(اند. درکنــار شــباهت های موجــود، تمایــز و تفاوت هــای 
ع  ــو ــاً در ن ــه عمدت ــود دارد ک ــرکتی وج ــی و ش ــی دولت ــان دو روابط عموم ــتری می بیش

ــود. ــاهده می ش ــات مش ــت ارتباط ــای مدیری ــداف و راهبرده ــان، اه مخاطب
ذی نفعــان  شــهروندان،  بــر  دولتــی  روابط عمومــی  مخاطبــان،  ع  نــو نظــر  از 
ــازمان های  ــاری، س )ســازمان های دولتــی، نهادهــای عمومــی، کســب وکارهای تج
مــردم نهــاد و ...( و جامعــه بین المللــی تمرکــز دارد. هــدف آن اطلاع رســانی، جلــب 
مشــارکت مــردم، ایجــاد اعتمــاد و درک از سیاســت ها و اقدامــات دولــت اســت. 
ســرمایه گذاران  مصرف کننــدگان،  بــر  شــرکتی  روابط عمومــی  تمرکــز  درمقابــل، 
بالقــوه و شــرکای تجــاری اســت. تمرکــز آن هــا بــر تبلیــغ برنــد، محصــولات و خدمــات 
ــتر و  ــروش بیش ــرای ف ــان ب ــتریان و ذی نفع ک مش ــت ادرا ــن مدیری ــرکت و همچنی ش
ــازمان  ــا س ــرکت ی ــی ش ــار عموم ــطح اعتب ــای س ــر و ارتق ــودآوری افزون ت ــه س درنتیج
اســت. به عبــارت دقیق تــر، روابط عمومــی دولتــی بــا مخاطبــان و روابط عمومــی 

ــروکار دارد. ــتریان س ــا مش ــرکتی ب ش
ــل  ــه ای و اصی ــکل حرف ــی در ش ــی دولت ــی، روابط عموم ــداف اساس ع اه ــو در تن
ــک  ــی و دری ــای دولت ــه نهاده ــی ب ــان عموم ــاد و اطمین ــاد اعتم ــالِ »ایج ــه دنب ــود ب خ
کلام، افزایــش میــزان ســرمایه اجتماعــی دولــت«، »ارتقــای ســطح شــفافیت و 
ابتــکار  در  شــهروندان  مشــارکت  و  »آمــوزش   ، تصمیم گیــری«  در  پاســخ گویی 
عمل هــا و برنامه هــای اساســی دولــت« و »مدیریــت افــکار عمومــی در شــرایط 
اعتبــار  و  تصویــر  »ارتقــای  شــرکتی،  روابط عمومــی  درمقابــل  اســت،  بحرانــی« 
بیشــتر«،  ســودآوری  و  فــروش  میــزان  »افزایــش  ســازمان«،  یــا  شــرکت  برنــد 
»موقعیت یابــی درســت شــرکت در بــازار و حفــظ و ارتقــای جایــگاه آن در بــازار«، 
مســئولیت  بــه  »توجــه  و  رســانه ای«  ارتباطــات  حرفــه ای  و  دقیــق  »مدیریــت 

می کنــد. جســت وجو  را   »)CSR( شــرکتی  اجتماعــی 

از منظر شباهت ها، 
هر دو شکل 
روابط عمومی 
 دولتی و شرکتی 
از اصول علمی و 
ارزش های حرفه ای 
و اخلاقی مشابهی 
در مدیریت 
ارتباطات با 
ذی نفعان و جامعه 
مخاطبان هدف 
بهره می برند. به 
عبارت دیگر، هر 
دو به اصول و 
هنجارهای اساسی 
نظیر شفافیت، 
صداقت و ثبات در 
ارتباطات خود با 
مخاطبان اهمیت 
می دهند

 4.  Media Releases
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ــی  ــی  دولت ــات، روابط عموم ــت ارتباط ــی مدیری ــای اساس ــر راهبرده از منظ
ــای  ــار بیانیه ه ــد و انتش ــانه ها، تولی ــا رس ــاط ب ــت ارتب ــه مدیری ــترده ب ــور گس به ط
امــا  اســت،  متکــی  اطلاعــات  انتشــار  بــرای  عمومــی  اظهــارات  و  رســانه ای4  
کتیک هــای ارتباطــی همچــون  روابط عمومــی شــرکتی، طیــف وســیع تری از تا
کمپین هــای بازاریابــی، تبلیغــات و برندســازی رســانه های اجتماعــی را بــه کار 
اعتمــاد  تــا  اســت  تــلاش  در  دولتــی  روابط عمومــی  ع  درمجمــو می گیــرد. 
عمومــی را افزایــش دهــد و از طریــق آن مشــارکت های مــردم در عرصه هــای 
ــز  ــت و نی ــت های دول ــا و سیاس ــا برنامه ه ــی ب ــات، همراه ــون انتخاب ــم همچ مه
ــر  ــرکتی ب ــی  ش ــه روابط عموم ــد؛ درحالی ک ــب کن ــران را جل ــا و بح ــل چالش ه ح

ــت.  ــز اس ــروش متمرک ــش ف ــد و افزای ــی از برن ــر مثبت ــج تصوی تروی

الزامات اساسی روابط عمومی دولتی در عمل
پــس از بحــث دربــاره ضــرورت وجــودی روابط عمومــی دولتــی و بیــان وجــوه 
ــی  ــه روح کل ــه ب ــت باتوج ــرکتی، لازم اس ــی ش ــا روابط عموم ــز آن ب ــابه و تمای تش
کــم بــر نوشــتار پیــش ِرو، الزامــات اساســی کــه بــه تحقــق روابط عمومــی  حا

ــود. ــان ش ــد، بی ــک می کن ــه ای کم ــکلی حرف ــه ش ــی ب دولت
ــظ  ــاد و حف ــود: ایج ــته بندی می ش ــی دس ــه اصل ــار مولف ــات در چه ــن الزام ای
اعتمــاد عمومــی بــه نهــاد دولــت و اجــزاء و زیرمجموعه هــای آن، بهبــود و ارتقــای 
ســطح شــفافیت و پاســخ گویی در مجموعــه دولــت، مدیریــت تصویــر نهــاد 

ــردم. ــا م ــت و ارکان آن ب ــترده دول ــل گس ــاط و تعام ــت و ارتب دول
ــان  ــذار می ــق و اثرگ ــه موف ــر رابط ــاسِ ه ــاد« اس ــه اول، »اعتم ــاره مؤلف درب
ــراری  ــون »برق ــی چ ــود آن اقدامات ــاد و بهب ــرای ایج ــه ب ــت ک ــردم اس ــت و م دول
مســتمر  و  منســجم  »پیام رســانی  ذی نفعــان«،  جامعــه،  بــا  شــفاف  ارتبــاط 
بــا رعایــت اســتانداردهای حرفــه ای و تخصصــی« و »رعایــت اصــول اخــلاق 
ــد.  ــر می رس ــروری به نظ ــی« ض ــی در روابط عموم ــئولیت اجتماع ــه ای و مس حرف
ــردم  ــی م ــاد عموم ــترش اعتم ــظ و گس ــی، حف ــن اقدامات ــه چنی ــرون داد و نتیج ب
بــه نهــاد دولــت و افزایــش ســرمایه اجتماعــی دولــت اســت. چنیــن دولتــی، 
ــات و  ــه اقدام ــبت ب ــهروندان نس ــه در آن ش ــد ک ــاد می کن ــت را ایج ــی مثب محیط
ــرایط و  ــد و در ش ــاد می کنن ــان و اعتم ــاس اطمین ــود احس ــران خ ــات رهب تصمیم
ــی  ــی در عملیات ــت و حت ــا حمای ــا و برنامه ه ــن تصمیم ه ــاص از ای ــات خ اقتضائ

کــردن آن مشــارکت می کننــد.
دولتــی  نهادهــای  در  روابط عمومــی  پاســخ گویی،  و  شــفافیت  زمینــه  در 
تــلاش می کنــد تــا شــهروندان بــه اطلاعــات مربــوط بــه فعالیت هــا، سیاســت ها 

یادداشت

در زمینه شفافیت 
و پاسخگویی، 

روابط عمومی  در 
نهادهای دولتی تلاش 

می کند تا شهروندان 
به اطلاعات مربوط به 

فعالیت ها، سیاست ها 
و تصمیم های مهم و 

اساسی دولت )غیر 
از اطلاعات حساس و 

غیرقابل انتشار برای 
عموم(  دسترسی 

داشته باشند
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و تصمیم هــای مهــم و اساســی دولــت )غیــر از اطلاعــات حســاس و غیرقابــل انتشــار 
بــرای عمــوم( دسترســی داشــته  باشــند، این هــا شــامل ارائــه اطلاعــات شــفاف و قابل 
ــارات  ــانه ای، اظه ــای رس ــد بیانیه ه ــی مانن ــف ارتباط ــای مختل ــق کانال ه درک از طری
عمومــی، ارتبــاط بــا رسانه هاســت. بــا ارتقــای شــفافیت، دولــت می کوشــد درک 
ــات  ــار اطلاع ــهیل و از انتش ــه را تس ــری آگاهان ــد، تصمیم گی ــش ده ــی را افزای عموم
ــت و  ــئولیت پذیری دول ــان، مس ــد. دراین می ــری کن ــی جلوگی ــار جعل ــت و اخب نادرس
روابط عمومــی آن، دولــت را درقبــال برنامه هــا و اقدامــات خــود بــه شــهروندان و 
ــذار  ــا گ ــه ای ب ــی حرف ــا، روابط عموم ــی دارد. در اینج ــه م ــخ گو نگ ــی پاس ــکار عموم اف
ــه  ــه توجی ــاً ب ــه صرف ــر -ک ــی توجیه گ ــی روابط عموم ــد یعن کارآم ــنتی و نا ــکل س از ش
سیاســت ها و برنامه هــای دولــت فــارغ از درســتی یــا نادرســتی آن می پــردازد و خــود 
ــش  ــیوه های اثربخ ــه ش ــد- ب ــت( می دان ــد نادرس ــا )هرچن ــه آن برنامه ه ــد ب را متعه
مفاهمه آمیــز  تبیین کننــده،  روابط عمومــی  یعنــی  کنونــی  عصــر  در  کارآمــد  و 
صرفــاً  حرفــه ای،  روابط عمومــیِ  جدیــد  گونــه  ایــن  می رســد.  اعتمادآفریــن  و 
ــی  ــوی ارتباط ــک الگ ــتر ی ــه در بس ــت؛ بلک ــا نیس ــت ها و برنامه ه ــده سیاس توجیه کنن
ــن  ــریح و تبیی ــوت و تش ــاط ق ــان نق ــن بی ــهروندان، ضم ــا ش ــارکت گرا ب ــی و مش تعامل
دقیــق عملکردهــا و اقدامــات دولــت بــه نقــاط ضعــف و چالش هــای احتمالــی 
آن هــا نیــز می پــردازد و بــا جلــب مشــارکت نخبــگان و صاحب نظــران )و دربرخــی 
ــکلات  ــت از مش ــرای برون رف ــا را ب ــد و راهگش ــای کارآم ــهروندان( راه حل ه ــوارد ش م
و چالش هــای دولــت ارائــه می دهــد. ایــن شــکل از روابط عمومــی درنهایــت بــه 
ــر  ــزای آن منج ــت و ارکان و اج ــاد دول ــه نه ــه ب ــی در جامع ــاد عموم ــترش اعتم گس

ــد. ــر می کش ــه تصوی ــد ب ــی کارآم ــود و دولت می ش
مدیریــت  و  شــکل دهی  مســئولیت  دولتــی،  روابط عمومــی  برایــن،  افــزون 
تصویــر و برنــد دولــت در ســطوح ملــی و بین المللــی را برعهــده  دارد کــه شــامل 
درمقابــل  چاره اندیشــی  و  دســتاوردها  برجسته ســازی  مثبــت،  تصویــر  ایجــاد 
تصــورات منفــی و مخــرب علیــه دولــت نیــز می شــود. مدیریــت مؤثــر تصویــر و 
ــت  ــش در مدیری ــی اثربخ ــاذ راهبردهای ــد اتخ ــزای آن نیازمن ــت و اج ــدِ کلان دول برن
ارتبــاط بــا جامعــه و افــکار عمومــی، مدیریــت بحــران و بهبــود و ارتقــای درک عمومــی 
ــت و  ــاد دول ــی نه ــای احتمال ــا و چالش ه ــل ضعف ه ــتاوردها و درمقاب ــردم از دس م
ــی در  ــی دولت ــیر، روابط عموم ــن مس ــت. درای ــه آن اس ــته ب ــای وابس زیرمجموعه ه
ــه  ــا )و ن ــگیرانه و راهگش ــای پیش ــه فعالیت ه ــه مجموع ــال ب ــگری فع ــگاه کنش جای
ــه راه  ــا ارائ ــت زده و ب ــشِ رو دس ــز پی ــائل چالش برانگی ــا مس ــورد ب ــه( در برخ منفعلان
حل هــا و ابتــکار عمل هــای مؤثــر به دنبــال ایجــاد و تــداوم وجهــه مطلوبــی از دولــت 

برمی آیــد کــه بــا ارزش هــای شــهروندان هم ســو باشــد. 

الزام اساسی در 
روابط عمومی 
 دولتی که باید در 
عمل مورد توجه 
اجزاء و ارکان دولت 
قرار گیرد، ضرورت 
تعامل و برقراری 
ارتباط دوسویه و 
گاهی انتقادی میان 
دولت و مردم است
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الــزام اساســی دیگــر کــه روابط عمومــی دولتــی بایــد در عمــلِ اجــزاء و ارکان 
و  دوســویه  ارتبــاط  برقــراری  و  تعامــل  ضــرورت  کنــد،  توجــه  آن  بــه  دولــت 
بطــن  در  مهــم  الــزام  ایــن  اســت.  مــردم  و  دولــت  میــان  انتقــادی  گاهــی 
ــای  ــتفاده از ابزاره ــا اس ــر ب ــر حاض ــرار دارد و در عص ــی« ق ــی دولت »روابط عموم
فناورانــه و رســانه ای جدیــد، به ویــژه، رســانه های اجتماعــی دســترس پذیرتر 

می رســد. به نظــر 
کنــون، در بســتر پلتفرم هــای رســانه ای جدیــد می شــود از قالب هــای   ا
ســنتی و یک ســویه ارتبــاط میــان دولــت و مــردم کــه شــکلی عمــودی، دســتوری 
و سلســله مراتبــی دارد فاصلــه گرفــت و بــا تعریــف و اعمــالِ مــدل ارتباطــی 
افقــی، دوســویه و هم عــرض به گونــه ای عمــل کــرد کــه در آن، شــهروندان 
ــد؛  ــت می کنن ــق را دریاف ــت و دقی ــات درس ــان، اطلاع ــگاه مخاطب ــا در جای نه تنه
بلکــه فرصتــی بــرای ابــراز عقایــد، بیــان دیدگاه هــا و دغدغه هــای خــود دربرابــر 
تصمیم هــا و برنامه هــای دولــت به دســت می آورنــد. در ذیــلِ ایــن رویکــرد، 
و  شــگرف  قابلیت هــای  و  ظرفیت هــا  از  اســتفاده  بــا  دولتــی  روابط عمومــی 
کم نظیــر موجــود در فضــای مجــازی و پلتفرم هــای شــبکه های اجتماعــی، 
و  برنامه هــا  بــه  نســبت  را  آن هــا  از  بازخــورد  دریافــت  و  مــردم  بــا  گفت وگــو 

ــد.  ــت می کن ــود تقوی ــات خ اقدام
همچنیــن دولــت بــا گــوش دادن فعــال بــه نیازهــای شــهروندان می کوشــد 
ســرانجام  مســئله  ایــن  کنــد.  برطــرف  و  درک  بهتــر  را  آن هــا  نگرانی هــای 
گیرتــر و نیــز افزایــش اعتمــاد عمومــی و  می توانــد بــه حکمرانــی مؤثــر و فرا

ــود. ــر ش ــت منج ــی دول ــرمایه اجتماع ــای س ــه ارتق درنتیج
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روابط عمومی  دولتی، 
مسئولیت شکل دهی 

و مدیریت تصویر و 
برند دولت در سطوح 

 ملی و بین المللی را 
بر عهده دارد. این 

شامل ایجاد یک تصویر 
مثبت، برجسته سازی 

دستاوردها و 
 چاره اندیشی 

در مقابل تصورات 
منفی و مخرب علیه 
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ــدان  ــه و می ــه تجرب ــا مقول ــه، ب ــک حرف ــگاه ی ــه درجای ــن و چ ــش و ف ــک دان ــه ی ــه به مثاب ــی چ روابط عموم
آزمــوده  مهارت هــا  و  آموخته هــا  کــه  اســت  تجربــه  و  عمــل  درمیــدان  اســت.  خــورده  گــره  عمــل 
ــه  ــماره فصلنام ــتین ش ــد. درنخس ــود می یابن ــوند و بهب ــته می ش ــد؛ انباش ــش می خورن ــوند؛ چک می ش
ــه  ــگری در عرص ــت و کنش ــه دهه فعالی ــش از س ــه بی ــته ایم ک ــان نشس ــر داود زارعی ــا دکت ــو ب ــه گفت وگ ب
دانــش و درمیــدان عمــل در ســمت های مدیریتــی و ارشــد روابط عمومــی دولتــی مشــغول اســت. 
ــی )1367(،  ــه مقطع کارشناس ــود را در س ــات خ ــه تحصی ــت ک ــان اس ــهر دامغ ــد 1344در ش ــان متول ایش
کارشناسی ارشــد )1375( و دکتــرای تخصصــی )1381( در رشــته علــوم ارتباطــات از )دانشــگاه عامــه 
طباطبایــی( گذرانــده اســت. از ســال 1371 وارد روابط عمومــی دولتــی )مدیــرکل روابط عمومــی شــرکت 
پســت، تلگــراف و تلفــن( شــد و 25ســال در ایــن شــرکت و شــرکت مخابــرات ایــران درسِــمَت مدیــرکل 
فعالیــت کــرده و همچنیــن درکســوت اســتاد دانشــگاه، افــزون بــر ســه دهه تدریــس و راهنمایــی 
پایان نامه هــای کارشناسی ارشــد و دکتــری در حــوزه روابط عمومــی برعهــده داشــت و ده هــا مقالــه 

روابط عمومــی  و  ارتباطــات  علــوم  درحــوزه  اثــر  و 
مهم تریــن  به رشــته تحریــر درآورده اســت. از 

ــی  ــه »روابط عموم ــوان ب ــان می ت ــار ایش آث
عمومــی«  همــراه«، »شــناخت افــکار 

جمعــی«  ارتباطــات  کلــی  »مبانــی  و 
اشــاره کــرد. دکتــر زارعیــان درحال حاضــر 
خدمــات  و  تجــاری  »معــاون  ســمت 

را  ایــران«  مخابــرات  شــرکت  مشــتریان 
ــت. ــده دار اس عه

باتوجــه بــه تجربــه بیــش از ســه دهه کنشــگری 
به نظــر  حــوزه روابط عمومــی،  در  و آمــوزش 
شــما تمایــز و تفکیکــی بیــن روابط عمومــی 
ــرکتی   ــی ش ــی و روابط عموم ــتگاه های دولت دس

ــود دارد؟  وج
ــن  ــه چنی ــحالم ک ــیار خوش دکتــر زارعیــان: بس
رویکــردی در شــورای اطلاع رســانی دولــت و 
ــال  ــی دنب ــه تخصص ــن فصلنام ــژه در ای به وی
ــی  ــی دولت ــال 1371 وارد روابط عموم ــن درس ــود. م می ش
شــدم و ســمت مدیــرکل روابط عمومــی پســت را برعهــده 
گرفتــم. درآن زمــان، وقتــی ســاختار و بودجــه را نــگاه کردم، 

خریــد  عنــوان  بــا  پســت  شــرکت  در  بودجــه ای  ردیــف 
ــه  ــدم ک ــران دی ــرای مدی ــی ب ــط روابط عموم ــه توس روزنام
بودنــد.  داده  اختصــاص  برایــش  150هزارتومــان  مبلــغ 
ــن  ــد و ای ــی بیفت ــد اتفاق ــردم بای ــاس ک ــع احس همان موق
ــذا  ــود؛ ل ــوض ش ــی ع ــه روابط عموم ــگاه ب ع ن ــو ــرد و ن رویک
خیلی خــوب درک می کنــم کــه برخــی از روابط عمومی هــا 
ــه رو و  ــائلی روب ــا و مس ــه چالش ه ــا چ ــی ب ــش دولت دربخ
ــه  ــم ب ــد بگوی ــما بای ــؤال ش ــا س ــاط ب ــا در ارتب ــد، ام درگیرن
ــرق  ــت. ف ــی اس ــی، روابط عموم ــن روابط عموم ــاد م اعتق
جــدی و ماهــوی در روابط عمومــی دولتــی بــا تجــاری و 
ــا،  ــی در تکنیک ه ــدارد؛ یعن ــود ن ــرکتی وج ــا ش ــی ی خصوص
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ــم  ــر به چش ــاوت و تغیی ــه تف ــت ک ــات اس ــا و امکان ابزاره
می آیــد. بــرای اینکــه تفــاوت و درکــی کــه از روابط عمومــی 
دولتــی و تجــاری دارم، تبییــن شــود، لازم اســت برگــردم به 
وظایــف و آن چیــزی کــه در ســنوات گذشــته، در برخــی 
ــال  ــن از س ــده ایم. م ــه ش ــا آن مواج ــتباه، ب ــه اش ــوارد ب م
ــی  ــر روابط عموم ــال مدی ــدود هفده س ــا 1388 ح 1371 ت
حــدود  )یعنــی   1395 تــا   1388 ســال  از  و  دولتــی 
ــی بــودم و از  ــی خصوص ــر روابط عموم ــال( مدی هشت س
کنــون در هــردو بخش )دولتــی و خصوصی(  ســال 1395 تا
مشــاور روابط عمومــی هســتم. بنابرایــن، بــا بیــش از 
عــرض  به صراحــت  حــوزه  ایــن  در  تجربــه  سی ســال 
ــا  ــت، ام ــی اس ــی، روابط عموم ــه روابط عموم ــم ک می کن
وقتــی بــه تکنیک هــا و روش هــا می رســیم ســازوکارها 
»وظایــف  می پرســیم  وقتــی  لــذا  می شــود؛  متفــاوت 
قــرار  کلیشــه  یــک  دربرابــر  چیســت؟«  روابط عمومــی 
می گیریــم. بــا بررســی حــدود بیست ســازمان بــرای پاســخ 
بــه ســؤال وظایــف روابط عمومــی )ارتبــاط بــا رســانه، برگزاری 
معتقــدم   )... و  ســایت  مدیریــت  مراســم،  و  نمایشــگاه 
هیچ کــدام از این هــا وظیفــه روابط عمومــی نیســت؛ بلکــه 
درواقــع، این هــا تکنیک هــای روابط عمومــی بــرای رســیدن 

به وظایفش است. 
هــم  روابط عمومــی  وظیفــه  مــن  اعتقــاد  بــه 
ــت   ــر هش ــتمل ب ــی مش ــم دولت ــی و ه ــش خصوص دربخ

اســت: وظیفــه 
1- بسترسازی،

2-اعتمادسازی،
3- فرهنگ سازی،

4-مدیریت افکار عمومی،
5- اطلاع رسانی،

6- پاسخ گویی،
7- تبلیغات،

8- ارتباط با سهام دار و دولت.
 بــرای اینکــه ایــن وظایــف را انجــام دهیم با رســانه 

ــت،  ــم داش ــارات خواهی ــم، انتش ــرار می کنی ــاط برق ارتب
کار  ده هــا  و  می شــود  برگــزار  نمایشــگاه  و  مراســم 
دیگــر انجــام می دهیــم. همــه این هــا، روش رســیدن 
می شــود.  گفتــه  تکنیــک  و  اســت  وظایــف  آن  بــه 
معتقــدم اولیــن مســئله در روابط عمومی هــا ایــن 
ــم.  ــف نمی کنی ــوب تعری ــه را خ ــن وظیف ــه ای ــت ک اس
از  یکــی  تــا  دارد  ارتبــاط  رســانه  بــا  روابط عمومــی 
ایــن  روی  بایــد  دهــد.  انجــام  را  وظیفــه  هشــت  آن 
ع کار و تکــرار شــود کــه روابط عمومــی ابتــدا  موضــو
بدانــد وظیفــه اش چیســت؟ روابط عمومــی دولتــی 
می کنــد  توجیــه  گاهــی  اطلاع رســانی  بحث هــای  در 
بخــش  امــا  توجیه گــر!  روابط عمومــی  می شــود  و 
و  نمی خــورد  بــه دردش  توجیــه  تجــاری  و  خصوصــی 
ــد  ــه می خواه ــی را ک ــد پیام ــت. بای ــتری اس ــال مش دنب
به درســتی بــه مخاطــب برســاند تــا اقناع ســازی حاصــل 
شــرکتی،  یــا  تجــاری  روابط عمومــی  ازایــن رو،  شــود. 
محصــول و تولیــدات خــود را بــا همــان وظایفــی کــه 
ــی  ــا روابط عموم ــد، ام ــازی می کن ــردم، برندس ــرض ک ع
دولتــی بیــش از هرچیــز، بایــد اعتمادســازی کنــد تــا برای 
مدیــر  مــنِ  بیــاورد.  شــهرت  و  خوش نامــی  ســازمان 
می کــردم  ســعی  دولتــی،  مخابــرات  روابط عمومــی 
ــوه  ــوب جل ــرات را خ ــه مخاب ــم، وجه عملکــردم را بگوی
دهــم، بگویــم مــن شــرکت پیشــرو در دولــت هســتم و 
ــه وارد  ــم. حال ک ــخ ده ــز پاس ــترکان نی ــردم و مش ــه م ب
ــان  ــان هم ــده ام همچن ــی ش ــی خصوص روابط عموم
ــه در  ــن تفاوت ک ــا ای ــم، ب ــام می ده ــز انج ــف را نی وظای
اینجــا بیــش از هرچیــز، به فکــر فــروش بیشــتر و رقابــت 
روابط عمومــی،  فعــالان  دراصــل،  هســتم.  رقبــا  بــا 
چــه  خصوصــی،  چــه  و  دولتــی  حــوزه  در  چــه 
کــه  داریــم  وظایفــی  مجموعــه  قضایــی،  و  نظامــی 
بایــد  کــه  بخشــی  آن  و  تکنیک هــا  به کارگیــری  در 
برجسته ســازی کنیــم، متفــاوت می شــود؛ زمانی کــه 
ــوزه  ــم در ح ــت می کن ــی فعالی ــی دولت در روابط عموم

گپ و

گفت
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برجسته ســازی، خوش نامــی و عملکــردی را کــه منجــر 
ــه در  ــا زمانی ک ــم؛ ام ــته می کن ــود برجس ــاد ش ــه اعتم ب
روابط عمومــی تجــاری بــه فعالیــت مشــغول شــوم، بــر 
محصــول جدیــد و مزیــت رقابتــی آن کــه وجــه ممتــاز 
بایــد  پــس  می کنــم.  کیــد  تأ رقباســت،  برابــر  در  آن 
درابتــدا وظایــف روابط عمومــی را تشــریح کنیــم تــا 
روابط عمومی هــای دولتــی بداننــد کــه چه کاره انــد؟ 
چــه جایگاهــی دارنــد؟ و به کجــا می خواهنــد برســند؟ 
بعــد تکنیک هــای مختلــف را اســتفاده و بــه ســمتی 
و  )درون  هردوطــرف  نیازهــای  کــه  کنیــم  حرکــت 
ع دیگــر اینکــه  برون ســازمانی( را پاســخ دهیــم. موضــو
اعتقــاد دارم روابط عمومــی دولتــی بایــد پاســخ گوی 
امــا  نیســت،  ایــراد  ایــن  و  باشــد  مدیــر  و  رئیــس 
روابط عمومــی تجــاری بایــد پاســخ گوی برنامــه باشــد؛ 
زیــرا در روابط عمومــی شــرکتی تعریــف شــده اســت 
کــه چقــدر بایــد درآمــد را افزایــش دهــد یــا رضایتمنــدی 
دولتــی  روابط عمومــی  امــا  کنــد،  زیــاد  را  مشــتریان 
انتظــارات  و  مســئولان  پاســخ گوی  بایــد  بیشــتر 
آن هــا باشــد. به همین دلیــل در ادبیاتــی کــه بــرای 

روابط عمومــی تولیــد کــرده ام، ایــن دوحــوزه یعنــی 
انتظــارات مدیــران ارشــد از روابط عمومــی و انتظــارات 
ســازمان از روابط عمومــی، از لحــاظ رویکــردی، از هــم 
جداســت. در روابط عمومــی دولتــی انتظــار مدیــران از 
روابط عمومــی بیشــتر اســت و به نوعــی نیــز به حــق 

ــود. ــخ داده ش ــد پاس ــت و بای اس

ــرا  ــی را از ایپ ــدی از روابط عموم ــف جدی تعری
)انـــــجمن بین المللــــی روابــط عمومـــــی( 
بــا  نظــری  تطابــق  کــه  می کــردم  مطالعــه 

به اعتقاد من روابط عمومی، 
 روابط عمومی است. فرق جدی 
و ماهوی در روابط عمومی دولتی با 
تجاری و خصوصی یا شرکتی وجود 
ندارد. اما آنجایی که تفاوت و تغییر 
به چشم می خورد در تکنیک ها، 
ابزارها و امکانات است
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ــی  ــا تفکیک ــت. در آنج ــی داش ــدگاه جنابعال دی
چگونگــی  و  چرایــــــی  »چیســـــتی،  بیــن 
می شــود.  ارائــه  روابط عمومــی«  فعالیــت 
ــد  ــاره می کن ــن اش ــه ای ــتی ب ــای چیس درمعن
مدیریــت  ع  یک نــو »روابط عمومــی  کــه 
ادامــه  بعــد  و  اســت«  تصمیم گیــری 
روابــط  ایجــاد  »وظیفــه اش  کــه  می دهــد 
و منافــع بیــن ســازمان و همــگان اســت«، 
بــر  »مبتنــی  بایــد  وظیفــه  ایــن  انجــام  و 
ــد.  ــاد« باش ــل اعتم ــی و قاب ــای اخلاق روش ه
تبلیغــات  فرمودیــد  چــون  براین اســاس، 
کارویژه هــای  و  وظایــف  از  می توانــد  هــم 
مایلــم  باشــد،  روابط عمومــی  هشــت گانه 
کــه  کنــم  اشــاره  نیــز  ع  موضــو به ایــن 
برخــی از متخصصــان، تبلیغــات را در حــوزه 
پروپاگانــدا  بــا  دولتــی  روابط عمومی هــای 
آسیب شناســی  در  مثــلا  می داننــد؛  یکــی 
دســتگاه های  روابط عمومی هــای  روی  کــه 
مــی داد  نشــان  بــود،  شــده  انجــام  دولتــی 
دولتــی،  مدیریــت  بــه  پروپاگاندایــی  نــگاه 
در برخــی اوقــات باعــث شــده کــه به جــای 
ــازگاری  ــای س ــاق )adaptation( درمعن انطب
متناســب و مبتنــی بــر آمــوزش و برقــراری 
از  محیــط،  و  فــرد  بیــن  شایســته  تعامــل 
 )conformation( هم نوایــی یــا هم رنگــی
بی چون وچــرای  پذیــرش  بــر  مبتنــی  کــه 
و  محیــط  مســلط  الگوهــای  و  ارزش هــا 
ــت،  ــروه اس ــا گ ــود ب ــار خ ــان کردن رفت همس
صحبــت کنیــم. دراین صــورت، جایــگاه تعهــد 
ــا  ــاق ب ــن انطب ــی رود و ای ــر م ــص بالات از تخص
ــرون،  ــه در بی ــی ک ــی و تخصص ــای واقع نیازه
و  خصوصــی  روابط عمومی هــای  یعنــی 
ــر در  ــود کمت ــال می ش ــه و دنب ــرکتی مطالب ش

پیگیــری  دولتــی  روابط عمومی هــای  بدنــه 
ــا  ــدر ب ــت. چق ــهود اس ــی مش ــده و به نوع ش

موافقیــد؟  ایــن دیــدگاه 
زارعیــان: اولیــن درســی کــه مــا در دهــه 60 در 
کــه  بــود  ایــن  خواندیــم  روابط عمومــی 
ــی  ــف روابط عموم ــی از وظای ــات بخش تبلیغ
دوری  تبلیغــات  از  کــه  می کردنــد  ســفارش  و  نیســت 
کنیــد، امــا وقتــی وارد کار شــدم دیــدم این گونــه نیســت؛ 
زیــرا هرقدمــی کــه برمی داریــم تبلیغــات اســت. همیــن 
جلســه ای کــه الان در آن هســتیم نوعی تبلیغات اســت. 
چــون معنــای تبلیغــات لزومــاً جــذب مشــتری بــرای کالا 
را  تبلیغــات  حــوزه  وقتــی  نیســت.  خــاص  خدمــت  و 
تقســیم بندی می کنیــم می گوئیــم تبلیغــات سیاســی، 
تجــاری، فرهنگــی؛ مســتقیم، غیرمســتقیم بــا ابزارهــای 
ــی  ــه در روابط عموم ــی ک ــام ابزارهای ــس تم ــف. پ مختل
و  تبلیغــات  ابزارهــای  می کنیــم  اســتفاده 
از  برخــی  کــه  دلایلــی  از  یکــی  شــاید  اطلاع رســانی اند. 
اســاتید محتــرم تــلاش می کردنــد ایــن رویکــرد را عــوض 
کننــد افراطی گــری درحــوزه تبلیغــات بــود. خــود مــن 
ــا  ــر ی ــب 500 بن ــازمان ها در نص ــی از س ــار برخ ــم از رفت ه
از  یکــی  می شــدم.  کی  شــا خیابــان  دریــک  بیلبــورد 
از  اســتفاده  حرفــه ای  اطلاع رســانی  تکنیک هــای 
مؤثــر  کار  بخواهیــم  گــر  ا اســت.  تبلیغاتــی  ابزارهــای 
ــه در  ــت؛ بلک ــی نیس ــر کاف ــوای فاخ ــد محت ــم تولی بکنی
کنــارش تکنیک هــای ارائــه هنرمندانــه مطــح اســت. 
و  به شــرایط  توجــه  بــدون  محتوایــی  نمی توانیــم 
اقتضائــات تولیــد و توزیــع کنیــم. بایــد هنرمندانــه ارائــه 

شود و مخاطب هدف را نشانه بگیرد.
مــورد  مختلــف  جهــات  در  را  حــوزه  ایــن  زمانی کــه 
ــزرگ در  ــف ب ــه ضع ــک نقط ــدم ی ــرار دادم، دی ــی ق بررس
روابط عمومی هــای مــا وجــود دارد. روابط عمومی هــا 
ــر  گ ــد؛ ا ــادل ندارن ــود تع ــف خ ــه و وظای ــن برنام در تدوی
در  تعــادل  نمی شــد.  بــد  تبلیغــات  داشــتند  تعــادل 

گپ و

گفت
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ــک  ــت. ی ــی اس ع مهم ــو ــی موض ــرد روابط عموم عملک
متعــادل  به طــور  چهاربخــش  در  بایــد  روابط عمومــی 
فعــال باشــد. بخشــی از برنامه هایــش ارتباطــات درونــی 
 Internal-Communication )درون ســازمانی( 
بایــد بــرای کارکنــان ســازمان باشــد. بخــش  اســت و 
ــز  ــی متمرک ــات بیرون ــد در ارتباط ــف، بای ــن وظای دوم ای
ســوم،  بخــش  شــود.  رســانه  و  جامعــه  وارد  و  شــود 
ســندیکاها،  مجلــس،  دولــت،  ذی نفعــان،  به ســمت 
میــل  آن  نظیــر  بخش هایــی  و  کارگــری  نماینــدگان 
تبلیغــات  همیــن  می توانــد  چهــارم  بخــش  می کنــد. 
در بخــش دولتــی باشــد کــه در بخــش خصوصــی بــه 
گــر روابط عمومی هــا  برندســازی تبدیــل شــود. پــس ا
بتواننــد در ایــن چهــار بخــش تعــادل ایجــاد کننــد، شــائبه 
ــر  ــب به این خاط ــود. اغل ــل می ش ــان ح تبلیغاتی بودنش
ایــراد می گیرنــد کــه ســنگینی ایــن بخــش به چشمشــان 
ــف  ــی از وظای ــنگینی بخش ــن س ــر ای گ ــد. ا ــتر می آی بیش
بسترســازی(  برجسته ســازی،  )اطلاع رســانی،  باشــد 
ــه  ــا برنام ــورد ی ــن بیلب ــه ای ــود ک ــه ش ــب متوج و مخاط

تلویزیونــی درراســتای یکــی از وظایــف روابط عمومــی 
اســت، نمی گویــد تبلیغــات اســت، ولــی چــون رنــگ 
کار  می کننــد  فکــر  اســت،  بیشــتر  تبلیغــات  لعــاب  و 
روابط عمومــی تبلیغــات اســت. پــس بایــد روی ایــن 
روابط عمومی هــا  برخــی  کنیــم.  تمرکــز  هــم  نکتــه 
درعــرض یک ســال بــرای کارکنــان خــود هیــچ  برنامــه ای 
ــه  ــر برنام ــازمان های دیگ ــی س ــه، برخ ــد. درحالی ک ندارن
ــی  ــوزش روابط عموم ــک دوره آم ــد. ی ــت می گذارن و وق
ــه  ــت جمل ــس از تس ــدو ورود و پ ــم. در ب ــه رفت ــه فرانس ب
جالبــی به مــن گفتنــد کــه شــما از لحــاظ دانــش از تمــام 
ــد.  ــم، بالاتری ــه دیدی ــه در فرانس ــی ک روابط عمومی های
وقتــی مجلــه تخصصــی را کــه ســال 70منتشــر می کــردم 
ــاپ  ــه را چ ــن مجل ــه نفر ای ــا دوس ــم ب ــان دادم و گفت نش
از  نظــری  مبانــی  و  دانــش  درحــوزه  گفتنــد  می کنیــم، 
خیلی هــا بالاتریــد، امــا وقتــی کارهــا را دیدنــد گفتنــد 
ــی  ــادل )یعن ــدان تع ــت: 1- فق ــز اس ــما دو چی ــف ش ضع
اینکــه خیلــی روی بیــرون ســازمان کار می کنیــد(: توصیه 
کردنــد کــه روی چهــار حــوزه کار کنیــم. اولیــن کارم ایــن 
بــود کــه ســاختار روابط عمومــی را از اداره تکنیک محــور 
خــارج کــردم. قبــل از ســفر در اداره ام، اداره ارتبــاط بــا 
رســانه، اداره مراســم، تبلیغــات و تحقیقــات داشــتم. 
پــس از آن بــه اداره ارتباطــات داخلــی، ارتباطــات بیرونــی، 
ــاختار  ــر س ــد تغیی ــات و برن ــت، اداره تبلیغ ــا دول ــاط ب ارتب
دادم تــا تعــادل ایجــاد کنــم. 2- برنامه محــور نبــودن: 
ــرل و  ــاختار، کنت ــه ام دارای س ــه برنام ــی ک ــن معن ــه ای ب
پــروژه نبــود. برنامه ریــزی ســال آینــده را ارائــه دادم، 
ــدف  ــت و ه ــان، عل ــد زم ــا بای ــن  برنامه ه ــد ای ــا گفتن ام
شــاخص های  بــا  را  تاثیــرش  بتوانیــد  و  باشــد  داشــته 
تعریف شــده اندازه گیــری کنیــد. به نظرمــن، هرســال 
و  اســت  تغییــر  درحــال  روابط عمومــی  برنامه هــای 
رویکردهایــش تغییــر می کنــد؛ بایــد حواســمان باشــد 
کــه مخاطــب ســال 1403 مخاطــب دهــه 70، 80 و 90 
نیســت. ویژگی هــا و مؤلفه هــای دخیــل دراین حــوزه، 
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عــوض شــده اســت و وقتــی این هــا تغییــر می کننــد، 
ــت  ــب ازدس ــون مخاط ــد؛ چ ــر کنی ــد تغیی ــز بای ــما نی ش
ــب را  ــاز مخاط ــد نی ــی نمی توانی ــر به راحت ــی رود و دیگ م

ــد.  ــخ دهی پاس

کشـــــوری  مــا  می دانیــد  کــه  همانطـــــور 
و  زبان هــا  اقــوام،  گســتردگی  بــا  هســتیم 
زیــادی  خرده فرهنگ هــای  کــه  مذاهــب 
از  اگــر  مثــلاً  دارد.  وجــود  مــا  پیرامــون 
از  یکــی  در  راه  وزارت  روابط عمومــی 
اســتان های مــرزی یــاد می کنیــم، الزام هــا 
ــران  ــا ته ــتان، ب ــای سیستان وبلوچس و نیازه
پــس  اســت.  متفــاوت  و  متمایــز  کامــلاً 
اســت  ایــن  می شــود  مطــح  کــه  بحثــی 
و  مخاطب ســنجی  مخاطب پژوهــی،  کــه 
ذائقه ســنجی را )براســاس نقشــه اجتماعــی( 
تــا چــه میــزان می توانیــم در برنامه ریــزی 
و  کنیــم؟  دخیــل  روابط عمومی هــا  بــرای 
شــرایط  و  جغرافیــا  از  متأثــر  چه میــزان  تــا 
اســت؟ تجربــه جناب عالــی ناظــر بــه چــه 

حــوزه اســت؟ در ایــن  مســائلی 
روابط عمومــی  وظایــف  وقتــی  زارعیــان: 
درارتبــاط بــا مخاطبــان را بررســی می کنیــم 
ــه  ــازمان هایی ک ــم؛ س ــازمان داری ع س ــو دون
راه وشهرســازی،  وزارت  )مثــل  دارنــد  عــام  مخاطبــان 
وزارت ارتباطــات و ...( و ســازمان هایی که مخاطبانشــان 
معدودنــد یــا گروه هــای خاصــی از جامعه انــد )مثــل 
ذوب آهــن  فــولاد،  شــرکت  یــا  ورزش وجوانــان  وزارت 
ــز  ــی نی ــیم بندی تخصص ــوای از تقس ــان س و...(. مخاطب
بــه ســه گروه تقســیم می شــوند: 1. عمــوم جامعــه )مثــلاً 
ع پاندمــی کرونــا این گونــه بــود(؛ 2. گروه هــای  در موضــو
 .3 ...(؛  و  دانشــجویان  مــردان،  زنــان،  )مثــل  خــاص 
زمانی کــه  پــس  ســازمان(؛  )خــود  داخلــی  مخاطبــان 

روابط عمومــی قصــد برنامه ریــزی راهبــردی دارد، بایــد 
ایــن ســه گروه مخاطــب را درنظــر بگیــرد. وقتــی بــرای 
ــرا  ــود؛ زی ــخت می ش ــد کار س ــام داری ــی پی ــب اول مخاط
بایــد محتوایــی تولیــد شــود کــه در ســطح عمــوم باشــد. 
بــرای دومیــن گــروه ســاده تر اســت چــون می توانیــد 
پیــام تخصصــی بدهیــد و بــرای گــروه ســوم کــه مخاطب 
داخلــی اســت، جنــس و محتــوا فــرق می کنــد و بــه 
خــود  و  مدیریــت  نــگاه  ســازمان،  برنامه هــای 
در  اســت  ممکــن  حتــی  برمی گــردد؛  روابط عمومــی 
چندیــن  بــه  را  عــام  مخاطبــان  دیگــر،  لایه بندی هــای 
جغرافیایــی،  منطقــه  شــامل  کنیــم  تقســیم  گــروه 
در   ... و  اقتصــادی  مســائل  فرهنــگ،  اعتقــادات، 
ــی  ــودم مخاطب پژوه ــی ب ــه در روابط عموم ــال هایی ک س
را  روابط عمومی هــا  درحــوزه  راهبــردی  مطالعــات  و 
ولــی  می شــود  انجــام  اقدامــات  ایــن  کــردم؛  تجربــه 
ع اجــرا و کاربســت ایــن پژوهش هاســت.  اشــکال در نــو
پژوهش هــای یکــی از وزارت خانه هــا را دیــدم، انصافــاً 
هــم خیلی خــوب کار کــرده بودنــد. چنــد ســؤال پرســیدم 
ــتید؟  ــدون داش ــه ای م ــت آن، برنام ــرای کاربس ــا ب ــه آی ک

گپ و

گفت
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گفتنــد: خیــر، نامــه ای نوشــتیم بــه وزیــر و رئیــس و آن ها 
گفتنــد اقــدام شــود! پــس بایــد پذیرفــت کــه درایــن حوزه 
ضعف هایــی داریــم و بــه آن توجــه نشــده اســت. نکتــه 
دوم ایــن اســت کــه برخــی از ایــن پژوهش هــا ســاختار 
علمــی موردنظــر را نــدارد. ممکــن اســت بــه نتایجــی 
برســد کــه ایــن نتایــج ســازمان را بــه مســیر دیگــری ببــرد 
روابط عمومــی  مدیــر  وقتــی  بینــدازد.  خطــا  بــه  و 
ــل  ــا تحلی ــی ی ــک کار پژوهش ــی ی ــودم هفتگ ــرات ب مخاب
ــوا  ــل محت ــردم )تحلی ــال می ک ــر ارس ــرای مدی ــوا ب محت
یــک روز  بــود(.  موجــود  اطلاعاتــش  و  بــود  ســاده تر 
ــرد  ــه عملک ــع ب ــاً راج ــه لطف ــد ک ــن دادن ــتی به م یادداش
معاونــت مالــی و اداری نظرســنجی کنیــد. به شــوخی 
نوشــتم هــدف ایــن اســت کــه ایشــان ارتقــا پیــدا کنــد یــا 
برکنــار شــود؟ تمــاس گرفتنــد و توضیــح دادم کــه وقتــی 
ســوگیری  دارای  می توانــد  نباشــد  علمــی  پژوهــش 
ــه  ــم ک ــی کن ــوری طراح ــؤال ها را ط ــم س ــد و می توان باش
همــه بگوینــد خــوب کار نمی کنــد یــا برعکــس. بــرای 
دادم  پیشــنهاد  ایــران  مخابــرات  شــرکت  در  نمونــه 
ــی  ــرا بررس ــع کنیم)زی ــاب را جم ــرویس های ایاب و ذه س
کــرده بــودم کــه یــک اتوبــوس فقــط 4 یــا 2 مســافر دارد(. 
ایــن  گــر  ا زیــرا  شــد؛  نظرســنجی  کارکنــان  از  ابتــدا 
اعتــراض  همــکاران  می کردیــم  جمــع  را  ســرویس ها 
اســتفاده  ســرویس  از  کارکنــان  48درصــد  می کردنــد. 
ــا  ــد و م ــتفاده می کردن ــد اس ــط 52 درص ــد و فق نمی کردن
100درصــد هزینــه را بــرای 52% صــرف می کردیــم. بــه 
48درصــد گفتــم موافقیــد ســرویس ها جمــع شــود و آن 
هزینــه را بــه شــما بدهیــم؟ خوشــحال شــدند. ایــن 
اول  مرحلــه  شــد.  انجــام  ســه مرحله  در  نظرســنجی 
اســتمزاجی بــود، مرحلــه دوم جزئی تــر بــود و مرحلــه 
عــده ای  نمی کردنــد.  اســتفاده  کــه  آن هایــی  ســوم 
شــخصی  ماشــین  بــا  یــا  مأموریت انــد،  یــا  مســافرت 
اصــلاً  کــه  هســتند  کــزی  مرا در  عــده ای  و  می آینــد 
پــس  نداریــم؛  کــز  مرا آن  در  ایاب وذهــاب  ســرویس 

نمی تواننــد اســتفاده کننــد؛ لــذا بعــد از یک مــاه جریانــی 
کلاً  داشــتند  درخواســت  عــده ای  کــه  افتــاد  راه 
گــر مثــلاً  ســرویس ها جمــع شــود. حســاب کردیــم کــه ا
کســی بیایــم ماهی  مــن هــرروز بــا ماشــین شــخصی یــا تا
30تومــان هزینــه اســت؛ لــذا پیشــنهاد 50تومــان دادیــم 
بسترســازی  یــک  بــا  به این ترتیــب،  شــد.  تصویــب  و 
خــوب یــک برنامــه تأثیرگــذار و اقتصــادی اجــرا شــد. پس 
دادیــم،  انجــام  بررســی  یــک  ابتــدا  مســیر  ایــن  در 
شــناخت ایجــاد شــد و ایــن شــناخت کمــک کــرد کــه یــک 
ــدر در  ــود. چق ــرا ش ــوب اج ــو مطل ــی به نح ــه داخل برنام
بایــد  می شــود؟  توجــه  کاربســت  بــه  ســازمان ها 
بی طرفانــه و علمــی ایــن کار را انجــام  دهیــم. حتــی از 
لحــاظ کمّــی ممکــن اســت زیــاد هــم باشــد، امــا از لحــاظ 
ــری  ــم فک ــتش ه ــرای کاربس ــود و ب ــت ش ــد دق ــی بای کیف
بگوییــم  می توانیــم  باشــد  این گونــه  گــر  ا شــود. 

برنامه های روابط عمومی اثربخشی لازم را دارند.
 

برنامه ریزی هــای  درمــورد  بخواهیــم  اگــر 
حــوزه  در  برنامه ریــزی  و  نســلی  تحــولات 
مخاطبــان جدیــد کــه می توانــد درپیونــد بــا 
تحــولات دیجیتــال نظیــر هــوش مصنوعــی 
شــویم  متمرکــز  کنــد،  پیــدا  معنــا  نیــز 
چه انــدازه  تــا  فنــاوری  شــما  دیــدگاه  از 
بــا  را  روابط عمومــی  مشــاغل  می توانــد 
همچــون  مســائلی  تغییــر روبــه رو کنــد؟ 
بدنــه  در  آمــوزش  یــا  تعدیــل  بــه  نیــاز 

می بینیــد؟  چطــور  را  کارشناســی 
زارعیــان: در ایــران وقتــی می گوییــم تعدیــل 
می کننــد  فکــر  همــه  انســانی،  نیــروی  در 
ــل  ــی تعدی ــت. معن ــردن اس ــای کم ک به معن
انســانی  منابــع  در  و  تــورم  یعنــی  ایــران،  اقتصــاد  در 
در  جمع بنــدی  ایــن  بــه  واقعــاً  کاهــش!  می شــود 
مطالعــات خــود نرســیدم کــه در روابط عمومــی نیــاز بــه 
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تعدیــل یــا کم کــردن داریــم. می خواهــم تعدیــل را در 
افــراد  بــه  نیــاز  مــا  ببینــم.  افزایشــی  شــما،  پرســش 
حرفــه ای و متخصــص داریــم. اتفاقــاً توســعه دیجیتالــی، 
یکــی از حوزه هایــی را کــه تحت تأثیــر قــرار می دهــد 
روابط عمومــی  و  روزنامه نــگاری  ارتباطــات،  حــوزه 
ــرورت  ــی ض ــد، ول ــم نمی کن ــداد را ک ــاوری تع ــت. فن اس
اســتفاده از افــراد متخصــص را افزایــش می دهــد. بایــد 
ایــن هشــدار را بــه همــکاران خودمــان بدهیــم کــه 
اینکــه  بــرای  باشــند.  بیشــتر  آموزش هــای  به دنبــال 
کــه  بگویــم  بایــد  کنــم،  اشــاره  دیجیتــال  به تحــول 
کــرده  تغییــر  نیــز  روابط عمومی هــا  در  کار  وضعیــت 
بایــد  را  جدیــد  رســانه های  ویژگــی  ازایــن رو،  اســت. 
و  دوســویه  تعاملــی،  ارتباطــی،  ســبک  بشناســیم. 
قــرار  همــگان  دراختیــار  اطلاعــات  و  به لحظــه   شــده 
و  تولیدکننــده  هم زمــان  کاربــران،  اســت.  گرفتــه 
پاســـــخ دهـــــنده،   ،)Prosumer( مصـــــرف کننـــده 
صاحب نظــر، منبــع و محــل مراجعــه شــده اند. همــه 
رســانه های  و  شــبکه ای  جامعــه  ماحصــل  این هــا 
دیجیتــال اســت. وقتــی در دنیــای دیجیتــال قــرار گرفتیــم 
مدیریــت اطلاعــات و کنتــرل اطلاعــات، لزومــاً در اختیــار 
ــی را  ــه مطلب ــته روزنام ــت. درگذش ــی نیس روابط عموم
بــود  لازم  گــر  ا می دیدیــم.  مــا  ســپس  می نوشــت؛ 
الان  ولــی  می کردیــم،  کــره  مذا و  می دادیــم  جــواب 
نتوانیــم  حتــی  را  پیام هــا  از  خیلــی  اســت  ممکــن 
پــس  دهیــم.  پاســخ  اینکــه  بــه  چه برســد  بخوانیــم، 
ــت و  ــرده اس ــر ک ــکان تغیی ــا و م ــال، فض ــر دیجیت درعص
رســانه های جدیــد از ویژگی هایــی برخــوردار شــده اند 
کــه در رســانه های قدیــم شــاهد نبودیــم. درعصرحاضــر، 
و  کاربــران  بــه  و  شــده اند  عــوض  هــم  مخاطبــان 
ــه  ــه ب ــان ک ــان مخاطب ــد. هم ــر یافته ان ــگران تغیی کنش
اســم نســل زدِ می شناســیم. آن هــا کم حوصله انــد و 
نمی بیننــد،  را  دقیقــه   2 بــالای  ویدئوهــای  مثــلاً 
حتــی  نمی خواننــد.  را  50کلمــه  از  بیشــتر  متن هــای 

محتوایــی کــه چندرســانه ای نیســت کمتــر موردتوجــه 
ــر و  ــایعه، بدون فک ــب ش ــب در قال ــرد. مطال ــرار می گی ق
می شــوند.  )فــوروارد(  بازنشــر  تأمــل  بــدون 
به همین خاطــر، مفهــوم »اخبــار جعلــی« نیــز جــان 
می گیــرد. پــس مخاطبــان گذشــته تغییــر کردنــد و مثــل 
ــتر  ــر، بیش ــده خب ــه دنبال کنن ــت ک ــل نیس ــای قب دوره ه
افــراد دانشــگاهی باشــند. در کتــاب »جامعه شناســی 
وســائل ارتبــاط جمعــی« ژان کازنــو کــه دهه هــای 1960 و 
1970 را توضیــح مــی داد آمــده اســت کــه گــروه کثیــری از 
ــلات  ــد، دارای تحصی ــال می کنن ــار را دنب ــه اخب ــرادی ک اف
دانشــگاهی اند. ولــی الان این گونــه نیســت و اخبــار و 
اطلاعــات دراختیــار همــگان قــرار گرفتــه اســت. بســیاری 
از مــردم در رســانه های اجتماعــی اخبــار را می بیننــد. 
پــس در دنیایــی قــرار داریــم کــه ویژگی هــای رســانه و 
روابط عمومــی  گــر  ا و  شــده  عــوض  کامــلاً  مخاطــب 
عــوض نشــود، بازنــده ماجراســت. البتــه نســل جدیــدی 
کــه در روابط عمومــی آمــده اســت بــا نســل گذشــته 
متفــاوت اســت و خیلــی تســلط دارد. بررســی ها نشــان 
ــا  ــه ای آن ه ــی و رایان ــانه ای، اطلاعات ــواد رس ــد س می ده
ــن  ــد ای ــه بای ــت ک ــن اس ــت ای ــی واقعی ــت، ول ــد نیس ب
ــه  ــد ک ــه نمان گفت ــد. نا ــر کن ــن تغیی ــا پایی ــالا ت ــگاه از ب ن
ــانی  ــای اطلاع رس ــتفاده از ابزاره ــث اس ــات دربح مطالع
پرمخاطــب  همچنــان  تلویزیــون  می دهــد،  نشــان 
اســت، تبلیغــات میدانــی نیــز تأثیــر زیــادی دارد و بعــد به 
بــه  همچنــان  مــا  لــذا  می رســیم؛  مجــازی  فضــای 
ــوزش و  ــرای آم ــد ب ــم و بای ــاز داری ــا نی ــه گروه ابزاره هرس
جــذب نیروهــای مهارتــی دراین حــوزه حواســمان باشــد 

و جا نمانیم.

ــال  ــدای س ــه ابت ــاد ک ــی اقتص ــع جهان مجم
2024 در داووس ســوئیس برگــزار شــد، در 
گــزارش خــود اعــلام کــرد کــه مهم تریــن 
ریســک یــا مخاطــره جهانــی که تــا ســال 2026 

گپ و

گفت
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مواجهیــم،  )یعنــی دوســال آینــده( بــا آن 
و    Miss-information یــا  غلط رســانی 
غ رســانی یــاDis-information  اســت.  درو
ــن  ــی از مهم تری ــه یک ــم ک ــی، می دانی ازطرف
در  )به ویــژه  روابط عمومی هــا  وظایــف 
ــترک،  ــه درک مش ــیدن ب ــی( رس ــش دولت بخ
بــرای  اعتمادآفرینــی  و  اخلاق مــداری 
می خواهیــم  وقتــی  همــگان اســت. امــا 
از لحــاظ نیــاز اطلاعاتــی و خبــری تعــادل 
ع نحــوه نقش آفرینــی  ایجــاد کنیــم، موضــو
دولتــی  روابط عـــــمومی های  رســـــانه ای 
بــا  مــا  به عبارت بهتــر،  می شــود.  مطــح 
روبــه رو  درکشــور  پارادوکســی  و  تعــارض 
رســانه های  از  بســیاری  کــه  هســتیم 
جــاری  قوانیــن  براســاس  اجتماعــی، 
شـــــده اند.  مواجــــــه  محــــــدودیت  بــا 
دســتگاه  یــک  فعالیــت  وقتــی  ازآن طــرف، 
درهمیــن  یــا  )توییتــر(  ایکــس  در  اجرایــی 
اینســتاگرام فیلترشــده مشــاهده می شــود، 
متخصصــان ایــن انتقــاد را وارد می داننــد کــه 
ــانه ای  ــت رس ــاظ عدال ــه لح ــل ب ــیر تعام مس
مشــــاهده  همچنیــن  اســــــت.  مســدود 
می شــود کــه برخــی دســتگاه های دولتــی بــا 
محافظــه کاری، بخــش نظــرات )کامنت هــا( 
مانــع  عمــلاً  ایــن  و  می کننــد  مســدود  را 
تعامــل و بازخوردگیــری درســت می شــود. 
ــار  ــوارد در اختی ــن م ــی از ای ــاید خیل ــه ش البت
روابط عمومی هــا نباشــد، ولــی به هرحــال، 
ــران  ــه مدی ــتند ک ــئولیتی هس ــده دار مس عه
کمــاکان  و  می کننــد  مطالبــه  آن هــا  از 
ــد.  ــخ گو باش ــد پاس ــی بای ــوزه روابط عموم ح
ــل  ــه تحلی ــات را چگون ــن تعارض ــی ای جنابعال

؟ ییــد می فرما

زارعیــان: دربخــش اول، بایــد پاســخ یــک 
کانال هــای  چــرا  بدانیــم.  را  ســؤال 
ــر از  ــری موفق ت ــش خب ــمی در پوش غیررس
اســت.  مهــم  چرایــی  ایــن  رســمی اند؟  کانال هــای 
ــکار  ــناخت اف ــوان »ش ــا عن ــم ب ــش در کتاب ــال ها پی س
بــه آن  عمومــی« جملــه ای نوشــتم کــه همچنــان 
اعتقــاد دارم: »یکــی از دلایــل پیدایــش شــایعه و اینکــه 
ــتند،  ــق هس ــط موف ــار غل ــار اخب ــراد در انتش ــی اف برخ
در  اســت«.  روابط عمومی هــا  حضــور  فقــدان 
اقتصــاد، وقتــی عرضــه کمتــر از تقاضــا اســت تــورم 
جامعــه  و  روابط عمومــی  در  می شــود.  ایجــاد 
اطلاعاتــی نیــز، وقتــی اطلاع رســانی کمتــر از تقاضــا 
غ رســانی ایجــاد  باشــد، شــایعه یــا غلط رســانی و درو
اطلاع رســانی در  مســیر  گــر  ا اینکــه،  می شــود. دوم 
ــته  ــی داش ــای خال ــا ج ــص ی ــی نق ــی دولت روابط عموم
و  زرنــگ  به ظاهــر  افــراد  را  آن  خالــی  جــای  باشــد، 
و  کنی  شــایعه پرا بــه  و  می کننــد  پــر  فرصت طلــب 
غ رســانی دامــن می زننــد. پــس بایــد حواســمان  درو
باشــد کــه در اطلاع رســانی جــای خالــی نگذاریــم. مثــلاً 
شــما دریــک خبــر خیلــی ســاده وقتــی بنویســید کــه در 
برخــورد دو اتوبــوس تعــدادی کشــته و زخمــی شــدند، 
ایــن غلط رســانی و جــای خالــی را گذاشــته اید. بایــد 
زخمــی  چه تعــداد  و  کشــته  چه تعــداد  شــود  بیــان 
ــتر  ــداد را بیش ــاز تع ــه شایعه س ــت ک ــده اند؟ اینجاس ش
گــر می خواهیــم جــای  می کنــد، بایــد دقــت کنیــم. ا
ــد،  ــه بع ــا چندثانی ــه ی ــد چنددقیق ــم، بای ــی بگذاری خال
ــه  ــه در جامع ــی ک ــی از دلایل ــم. یک ــل کنی ــوا را کام محت
می شــوند،  موفــق  کنی هــا  غ پرا درو و  فیک نیوزهــا 
ــت و  ــا بــوده اس ــانی روابط عمومی ه ــف اطلاع رس ضع
نیــاز  و  کردنــد  اســتفاده  خالــی  جــای  ایــن  از  آن هــا 
اطلاعاتــی را به شــکل نادرســت پاســخ دادنــد؛ لــذا بایــد 
کاری کنیــم کــه ایــن اتفــاق در بخش هــای مختلــف 
حــادث نشــود، امــا بخــش بعــدی ســؤال شــما کــه 



فصـلنامه تخصــصـی42

شماره اول بهار ۱۴۰۳

ــه  ــت ک ــن اس ــرده، ای ــغول ک ــا را مش ــن م ــه ذه همیش
رســانه های  مسدودشــدن  و  فیلترینــگ  ایــن 
اجتماعــی، واقعــاً دســت مــا را بســته، هرچنــد بــا فیلتــر 
بــا ایــن کیفیــت موافــق نیســتم، امــا معتقــدم خیــر! ما 
تولیــد  خــوب  اطلاعــات  هــرگاه  روابط عمومی هــا، 
ــد  ــک نکنی ــت. ش ــم اس ــارش فراه ــتر انتش ــم، بس کنی
کــه امــروز نیــت می کنیــم و خبــر می شــود. ضعــف 
اصلــی، تولیــد محتواســت. چــون تولیــد نمی کنیــم 
فکــر می کنیــم بســتر انتشــاراتی برایــش وجــود نــدارد. 
گاهــی اوقــات از دانشــجویان می خواهــم اطلاعــات 
ــل  ــاص را تحلی ــوزه خ ــک ح ــی دری ــبکه های اجتماع ش
کــه  فیلم هایــی  از  خیلــی  می بینــم  کننــد، 
از  می شــود  وایــرال  اجتماعــی  درشــبکه های 
تلویزیــون، از تولیــدات روابط عمومــی و یــا از ســخنرانی 
بازیگــران  بنابرایــن،  اســت.  درجایــی  مســئول  یــک 
شــبکه های اجتماعــی، عمدتــاً منبــع تولیــد نیســتند و 
خــاص  اهــداف  بــا  اینکــه  ضمــن  جمع کننده انــد. 
در  وقت هــا  خیلــی  حتــی  می کننــد.  را  ایــن کار 
ــق(  ــل عمی ــک )جع ــپ فی ــذاری و دی گ ــا، صدا ویدئوه
می بینیــد، در عکس هــا فتوشــاپ می بینیــد. خبــر را 
محتــوا  تولیــد  گــر  ا پــس  می کننــد؛  منتشــر  ناقــص 
داشــته باشــیم و ایــن محتــوا فاخــر باشــد، انتشــار جای 
از  یکــی  در  گفتنــد  روزی  می کنــد.  پیــدا  را  خــودش 
شــبکه های فیلترشــده، مطلبــی علیــه شــما نوشــتند. 
جــواب  خــودم  یــا  می دهیــد  جــواب  شــما  گفتــم 
جــواب  کجــا  بگوییــد  اول  دادنــد:  پاســخ  بدهــم؟ 
روابط عمومــی  در  جلــوی  کاغــذی  گفتــم  بدهیــم؟ 
ــد و  ــس می گیرن ــکاران عک ــید هم ــن باش ــد مطمئ بزنی
ــات،  ــد اطلاع ــه در تولی ــد. مادامی ک ــرش می کنن منتش
ــیم.  ــران باش ــد نگ ــم نبای ــل کنی ــفاف عم ــت و ش درس
ــر  ــود. به نظ ــر می ش ــره منتش ــت، بالاخ ــوای درس محت
مغفــول  روابط عمومی هــا  در  شــفافیت  اصــل  مــن 
ــفافیت  ــا از ش ــی از روابط عمومی ه ــت. برخ ــده اس مان

شــفافیت  از  نیــز  مــا  ارشــد  مدیــران  و  می ترســند 
نگران انــد. بایــد بــاور داشــته باشــیم کــه شــفافیت بــه 

موفقیت در اجرای برنامه ها کمک می کند. 

روابط عمومی هــای  آفت هــای  از  یکــی 
دولتــی بــه لحــاظ اجرایــی ایــن اســت کــه 
ــانی  ع را اطلاع رس ــو ــد موض ــی می خواهن وقت
عدم پاســخگویی  اصــل  و  ابهــام  از  کننــد، 
ع  اســتفاده می کننــد. مشــابه ایــن موضــو
را درکاهــش ذخیــره کارت ســوخت شــاهد 
پخــش  ملــی  شــرکت  اینکــه  و  بودیــم 
 1402 بهمن مــاه  نفتــی  فراورده هــای 
قبلــی  اطــلاع  بــدون  و  شــبانه  اقدامــی  در 
شــخصی را  خودروهــای  ســوخت  ســهمیه 
شــش ماه  به مــدت  و  ۳۶۰لیتــر  به ســقف 
تقلیــل داد! ایــن اتفــاق یعنــی همــان فقــدان 
کردیــد.  اشــاره  نیــز  شــما  کــه  شــفافیت 
ســپس بــه افــکار عمومــی گفتــه شــد کــه 
بــه  ســهمیه ها  و  نیفتــاده  عجیبــی  اتفــاق 
دوره قبــل از کرونــا بازگشــته اســت! پرسشــی 
ــر در  ــه اگ ــت ک ــن اس ــود ای ــح می ش ــه مط ک
روابط عمومــی بخواهیــم چنیــن اقداماتــی را 
مدیریــت کنیــم، نیــاز بــه اطــلاع رســانی قبلــی 

دارد یــا نــه؟ 
زارعیــان: بلــه. در وظایــف اولیــه کــه بــرای 
بحــث  کــردم  اشــاره  روابط عمومــی 
ــازی در  ــردم. بسترس ــح ک ــازی را مط بسترس
روابط عمومــی یعنــی قبــل از هــر تصمیمــی افکارعمومی 
و جامعــه را آمــاده کنیــد. درخیلــی از حوزه هــا بسترســازی 
ــم  ــا ه ــش قیمت ه ــر در افزای گ ــا، ا ــم. چه بس لازم را نداری
ــود.  ــتر می ش ــان بیش ــردم پذیرشش ــم م ــازی کنی بسترس
ســابقه  و  پیشــینه  حوزه هــا  از  دربرخــی  اینکــه،  کمــا 
مناســبی وجــود داشــته اســت و توانســتند ایــن کار را 

گپ و

گفت
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در  دیگــری  به مفهــوم  می خواهــم  امــا  دهنــد،  انجــام 
گــر دربطــن یــک روابط عمومــی  روابط عمومــی برگــردم، ا
بایــد  کــه  می دانــد  خــودش  بگیریــم  قــرار  حرفــه ای 
چــه کاری را انجــام بدهــد. حرفــه روابط عمومــی بــا حرفــه 
پزشــکی از برخــی جهــات مشــابه اســت. پزشــک حرفــه ای 
در تصمیمــات خــود بــه توصیه هــای دوســتان، رئیــس 
بیمارســتان و بســتگان بیمــار توجــه نمی کنــد. به بیمــار و 
گــر ببینــد کــه ایــن بیمــار نیــاز  حرفــه خــود نــگاه می کنــد. ا
ــد  ــواده اش بگوین ــر خان گ ــی ا ــی دارد، حت ــل جراح ــه عم ب
عمــل نکــن، پزشــک چــون بــه کارش اعتقــاد دارد، عمــل 
ــان  ــی از کارشناس ــوز خیل ــد. هن ــام می ده ــودش را انج خ
روابط عمومــی  در تصمیمــات خــود مثــل پزشــک بــه 
گــر  ا نیســتند.  حرفــه ای  چــون  نرســیده اند؛  قطعیــت 
بایــد  دهیــم  توســعه  را  روابط عمومی مــان  بخواهیــم 
از  یکــی  حرفه ای نبــودن  کنیــم.  حرفــه ای  را  آن هــا 
اســت.  دولتــی  روابط عمومی هــای  آســیب های 
عملی کــردن  و  کارهــا  انجــام  بــرای  روابط عمومی هــا 
تصمیماتشــان، بایــد مدیــران حرفــه ای را درکنــار خــود 
به جــز  حرفــه ای  روابط عمومــی  باشــند.  داشــته 
و  جامعه آگاهــی  دوویژگــی  تجربــه  و  تحصیــلات 
ســازمان آگاهی را نیــز بایــد داشــته باشــد. روابط عمومــی 
مدیــران،  اخــلاق  ویژگی هــا،  برنامه هــا،  تمــام  بایــد 
ســازمان و حداقل هــای اقتصــاد کلان و سیاســت های 
کشــور را بدانــد. تصمیمــات حرفــه ای بــا شــناخت میســر 
اســت؛ همانطــور کــه یــک پزشــک متخصــص بعــد از 
و...  اســکن  عکس بــرداری،  معاینــه،  مرتبــه  چندیــن 
ــم  ــی ه ــر روابط عموم ــرد، مدی ــی را می گی ــم نهای تصمی
ــش  ــه و پژوه ــاس مطالع ــود را براس ــات خ ــد تصمیم بای

اتخاذ کند.

بحــث حرفه ای نبــودن می توانــد یکــی از پاشــنه 
در  روابط عمومــی  واحدهــای  آشــیل های 
ــر  ــن، اگ ــد. غیرازای ــی باش ــازمان های دولت س

روابط عمومــی آســیب های  از   فهرســتی 
دولتــی براســاس تجربیــات خودتــان و یــا 
ازایــن برون رفــت  بــرای   پیشــنهادهایی 

 وضعیت در ذهن دارید؟ بفرمایید. 
توضیحــات،  ایــن  همــه  بــا  زارعیــان: 
ضعیــف  را  دولتــی  روابط عمومی هــای 
ــا از  ــارات م ــدم انتظ ــون معتق ــم؛ چ نمی دان
ــان  ــه، کارکن ــت. جامع ــی بالاس ــای دولت روابط عمومی ه
و مدیــران از روابط عمومــی انتظاراتــی دارنــد کــه بایــد 
اینکــه،  دیگــر  نکتــه  شــود.  داده  پاســخ 
از  جلوتــر  بخش هایــی  در  دولتــی  روابط عمومی هــای 
عملکــرد  زیــرا  ســازمانی اند؛  واحدهــای  بقیــه 
روابط عمومــی شــفاف می شــود؛ ولــی مثــلاً عملکــرد 
ادارات کارگزینــی و حســابداری را چنــدان موردتوجــه قرار 
قضــاوت  دربرابــر  روابط عمومی هــا  نمی دهنــد. 
ــد.  ــر ذره بین ان ــانه ها زی ــئولان و رس ــد، مس ــران ارش مدی
درمــورد  روابط عمومی هــا،  می گوییــم  وقتــی  پــس 
اداره ای صحبــت می کنیــم کــه از همــه اداره کل هــای 
و  دارد  ســنگین تری  وظیفــه  درســاختار  موجــود 
ــتر  ــت، بیش ــدیدتر اس ــب ش ــم به مرات ــخ گویی آن ه پاس

از همه کار می کند و بیشتر نیز انتقاد می شنود. 
به چنــد  روابط عمومــی  آســیب های  درمــورد 
ــش  ــم. بخ ــاره می کن ــل اش ــه راه ح ــدف ارائ ــا ه ــه ب نکت
روابط عمومــی  در  کــه  آســیب هایی  از  نخســت 
داریــم، کلان و محــوری اســت و به طورمشــخص بــه 
بــه  بلکــه  برنمی گــردد؛  دولتــی«  »روابط عمومــی 
کــم  حرفــه ای  نیــروی  برمی گــردد.  آموزشــی  نظــام 
ــا  ــخ گوی نیازه ــا پاس ــگاه های م ــم و دانش ــت کردی تربی
نیســتند. دانشــگاه ها بــا ســازمان ها ارتبــاط درســتی 
ــود  ــس می ش ــگاه ها تدری ــه در دانش ــوز آنچ ــد. هن ندارن
دراین ســال ها،  دارد.  فاصلــه  واقعــی  نیازهــای  بــا 
ــم.  ــوزش ندادی ــی آم ــص روابط عموم ــتادان متخص اس
مــن و شــما و ســایر دوســتان کــه در ایــن حــوزه کار 
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بلکــه  نبــوده،  روابط عمومــی  رشــته مان  می کنیــم، 
حــدودی  تــا  کــه  خوانده ایــم  ارتباطــات«  »علــوم 
اســت.  روابط عمومــی  در  حرفــه ای  کار  بــا  متفــاوت 
کارشناســان  و  مدیــران  انتخــاب  بحــث  دوم  بخــش 
مدیــران  انتخــاب  در  اســت.  روابط عمومــی 
ــتیم.  ــدی هس ــر ج ــد تجدیدنظ ــی، نیازمن روابط عموم
دیگــر  انتخــاب  مثــل  روابط عمومــی  مدیــر  انتخــاب 
روابط عمومــی  مدیــر  نیســت؛  ســازمان  مدیــران 
گــر ایــن  بایــد ویژگی هــای ذاتــی داشــته باشــد کــه ا
ــی  ــتگاه های اجرای ــران دس ــی از مدی ــا در خیل ویژگی ه
مدیــر  نمی افتــد.  اتفاقــی  نباشــد،  نداشــته  وجــود 
ســازمان آگاهی  جامعه آگاهــی،  بایــد  روابط عمومــی 
ــرآن،  ــد. افزون ب ــته باش ــز داش ــط نی ــلات مرتب و تحصی
هنــر،  مســائل  باشــد.  نوشــتن  اهــل  و  برون گــرا 
مــا  بدانــد.  را  جامعه شناســی  و  روانشناســی 
روابط عمومــی را بــا مدیــر دفتــر اشــتباه می گیریــم. 
و  بودجــه  و  بدانــد  را  وظایفــش  بایــد  روابط عمومــی 
امکانــات دراختیــار داشــته باشــد تــا بتوانــد عملکــرد 
ــاختار و  ــوم س ــش س ــد. بخ ــته باش ــار را داش موردانتظ
بودجــه اســت کــه روابط عمومی هــا را آزار می دهــد. 
روابط عمومــی  اصلــی  اولویــت  بودجه ریــزی  در 
نیســت. روابط عمومــی در تدویــن برنامــه نمی دانــد 
خــوب  برنامــه  یــک  اســاس  دارد.  بودجــه ای  چــه 
ــی،  ــازمان، مخاطب شناس ــاز س ــه نی ــخ ب ــناخت، پاس ش
تعییــن هــدف درســت و بودجــه اســت. بخــش چهــارم، 
بایــد  شــح وظایــف روابط عمومی هاســت. وظایــف 
به دقــت و مناســب تدویــن شــود. روابط عمومی هــا 
کــه  محــور  رویــداد  نــه  باشــند  برنامه محــور  بایــد 
خودشــان را دربرابــر حــوادث قــرار دهنــد؛ لــذا موضوعی 
ــه  ــی توصی ــکاران روابط عموم ــه هم ــه هم ــده ب ــه بن ک
مفهــوم  دو  برابــر  در  مــا  کــه  اســت  ایــن  می کنــم 
ــی  ــد روابط عموم ــی بای کنش ــی و  وا ــی کنش روابط عموم
روابط عمومی هایمــان  کنیــم.  انتخــاب  را  کنشــی 

یــک  ع  وقــو منتظــر  و  کنشــی اند  وا اوقــات  خیلــی 
کنــش خــوب اســت  رویدادنــد تــا پاســخ آن را بدهنــد. وا
ــه  ــد بقی ــد و 80درص ــا باش ــد برنامه ه ــد 20درص ــی بای ول
برنامه هــا بایــد کنشــی باشــد تــا مشــکلی دراجــرای 
برنامه هایمــان ایجــاد نکنــد. روابط عمومــی کنشــی 
برنامه محــور اســت، عملکــرد را می گویــد قبــل از آنکــه 
از او ســؤال کننــد. شــفاف ســخن می گویــد و ابهــام 
ــش  ــود. بخ ــش ش کن ــه وا ــور ب ــا مجب ــد ت ــاد نمی کن ایج
پنجــم بحــث فرهنگــی اســت. فرهنــگ روابط عمومــی 
از  اســت.  جاافتــاده  غلــط  ایــران  ســازمان های  در 
ــا در  ــد ی ــش دارن ــزاری همای ــار برگ ــی انتظ روابط عموم
زمان هــای خــاص، برنامــه خاصــی اجــرا کننــد. روزهــای 
ــه  ــد وظیف ــن گفتن ــی، به م ــور در روابط عموم اول حض
شــما تشــریفات، تبلیغــات و خدمــات فرهنگــی اســت. 
هیچ یــک را کنــار نگذاشــتم و معتقــدم ایــن کارهــا 
بایــد انجــام شــود، ولــی وظیفــه اصلــی هــم بایــد خــوب 
ــد  ــا بای ــف در روابط عمومی ه ــاط ضع ــود. نق ــن ش تبیی
بررســی و رفــع شــوند. فقــط نگاهمــان بــه انتخــاب 
در  شایسته ســالاری  بــه  نباشــد؛  شایســته  مدیــر 
و  خــوب  نیروهــای  تــا  باشــد  نیــز  کارشناســی  بدنــه 
مفیــدی بــه کار گرفتــه شــوند. همچنیــن بــه معیشــت 
شــود.  توجــه  نیــز  گروه هــا  ایــن  مالــی  مشــکلات  و 
ــازمان اند؛  ــک س ــرمایه های ی ــه ای، س ــان حرف کارشناس
هنرمنــدان  بــه  کشــورها  از  بســیاری  و  مــا  درکشــور 
کنیــم  بــاور  می دهنــد.  پــول  خــوب  ورزشــکاران  و 
ــزاران  ــت و ارزش کارگ ــتم اس ــر هش ــی هن روابط عموم

ایــن حــوزه بالاســت و بایــد حفــظ شــوند. 

به تفصیــل  کــه  جناب عالــی  از  ممنــون 
اینکــه،  پایانــی  پرســش  گفتیــد.  پاســخ 
باتوجــه بــه جایــگاه علمــی و دانشــگاهی 
علــوم  وزارت  می دانیــد  لازم  آیــا  خودتــان 
ــن  ــای تحول آفری ــرورت و نیازه ــب ض برحس

گپ و

گفت
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ابزارهــا،  و  فنــاوری  منظــر  از  درجامعــه، 
از این رشــته  حمایــت  و  آمــوزش  درامــر 

دهــد؟  انجــام  ویــژه ای  اقــدام 
را  روابط عمومی هــا  اینکــه  بــرای  زارعیــان: 
کــه  مســائلی  از  جــدا  دهیــم،  توســعه 
و  می شــود  مربــوط  ســازمان  به داخــل 
مدیــران و مســئولان بایــد توجــه کننــد، مســئله آمــوزش 
بســیار مهــم اســت. ازایــن رو، پیشــنهاد اولــم ایــن اســت 
دانشــگاه ها،  نه تمــام  دانشــگاه،  درچنــد  حداقــل  کــه 
ع گزینــش دانشــجوی روابط عمومــی را در مقطــع  موضــو
ــجو  ــرش دانش ــم. پذی ــح کنی ــی مط ــانس/ کارشناس لیس
نباشــد.  سراســری  آزمــون  و  کنکــور  طریــق  از  صرفــاً 
کاری کــه قبــل از انقــلاب اســلامی نیــز انجــام می شــد. در 
ــات  ــرق و ارتباط ــرات، ب ــوزه مخاب ــد، درح ــه 1340 به بع ده
ایــن اتفــاق افتــاد. نیروهایــی کــه آن زمــان تربیــت شــدند 
غالبــاً بــه کارشناســان حرفــه ای تبدیــل شــدند. درصنعــت 
مخابــرات  دانشــگاه  به نــام  دانشــگاهی  مخابــرات، 
کاربــردی(  و  علمــی  کار  مصاحبــه،  )آزمــون،  داشــتیم. 
آخریــن دوره مربــوط بــه ســال 75 و 76 بــود کــه ایــن 
دانشــگاه تغییــر ماهیــت داد. درحال حاضــر، 90درصــد 
بــرای  فعلی انــد.  مدیــران  آن زمــان،  فارغ التحصیــلان 
بــرای  و  شــدند  گزینــش  نفــر  صدهــا  بیــن  از  اینکــه 
همیــن کار آمدنــد. درنســل مــا نیــز، وقتــی وارد دانشــگاه 
ــاب  ــق انتخ ــته ح ــن پنج رش ــدیم بی ــی ش ــه طباطبای علام
داشــتیم کــه یکــی از آن هــا ارتباطــات و روابط عمومــی 
و  بــود  کــرده  توجــه  مســئله  به یــک  دانشــگاه  بــود. 
زمانی کــه متوجــه شــد تقاضــا در رشــته ارتباطــات بیشــتر 
از ســایر رشته هاســت، میانگیــن و درصــد آزمــون ورودی 
ــی  ــان انگلیس ــق و زب ــات، روش تحقی ــد درس ادبی را درچن
ــان،  ــش درآن زم ــن گزین ــن، همی ــرار داد. بنابرای ــلاک ق م
تحــول ایجــاد کــرد. پیشــنهاد دوم اینکــه بایــد ارتبــاط 
بیشــتری بیــن دانشــگاه و بخش هــای دولتــی و صنعتــی 
حــالات  ایــن  از  کارآموزی هــا  باشــد.  داشــته  وجــود 

گــر  کلیشــه ای خــارج و کیفــی  شــوند. ضمــن اینکــه ا
ســاختار گزینشــی کــه مدنظــر اســت ایجــاد شــود، تمــام 
ایــن  ســوم  پیشــنهاد  دارد.  درخــود  را  ویژگی هــا  ایــن  
ــرد.  ــرار گی ــی ق ــورد بررس ــیه م ع بورس ــو ــه موض ــت ک اس
یعنــی کســی کــه وارد دانشــگاه می شــود ازهمــان روز اول 
بــرای  و  اســت  تضمیــن  شــغلی اش  آینــده  بدانــد 
ــن  ــم ای ــی ه ــنهاد پایان ــد. پیش ــلاش کن ــدن ت حرفه ای ش
ــز روی  ــی نی ــازمان های دولت ــد در درون س ــه بای ــت ک اس
روابط عمومی هــا کار شــود. الان مــا در روابط عمومــی 
و  به نقــش  کارکنــان  از  بســیاری  داریــم.  برنــد  مشــکل 
ــد و  ــد روی برن ــتند. بای ــی آگاه نیس ــف روابط عموم وظای
مادامی کــه  به هرحــال،  شــود.  کار  نیــز  اعتبــار 
ایــن  نشــود،  منطقــی  روابط عمومــی  از  مطالبه گــری 
بــه  هــم  توصیــه  یــک  نمی کنــد.  رشــد  حــوزه 
تعــادل  کارهایشــان  در  حتمــا  دارم:  روابط عمومی هــا 
ــم  ــند، ه ــانه محور نباش ــط رس ــلاً فق ــند. مث ــته باش داش
ایــن  باشــند.  داشــته  نــگاه  به بیــرون  هــم  به داخــل 
رســالت ماســت کــه کمــک کنیــم تــا رشــته روابط عمومی 

رشد پایدار و متوازن داشته باشد. 

آنچه بنده به همه همکاران 
روابط عمومی توصیه می کنم 
این است که ما دربرابر دومفهوم 
روابط عمومی کنشی و واکشنی 
باید روابط عمومی کنشی را انتخاب 
کنیم. روابط عمومی هایمان خیلی 
اوقات واکنشی اند و منتظر وقوع 
یک رویدادند تا پاسخ آن را بدهند. 
واکنش خوب است ولی باید 20درصد 
برنامه ها باشد و 80درصد بقیه 
برنامه ها باید کنشی باشد تا مشکلی 
دراجرای برنامه هایمان ایجاد نکند
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چالش ها، الزام ها و اقتضائات 
روابط عمومی دولتی

 در میزگردی با حضور صاحب نظران و مدیران روابط عمومی بررسی شد

دبیر میزگرد: دکتر حسین بصیریان جهرمی و دکتر منصور ساعی
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دوم اردیبهشت ماه 1403 در دبیرخانه شورای اطلاع رسانی دولت، میزگردی تخصصی 
 با حضور شش نفر از  صاحبنظران دانشگاهی و متخصصان و مدیران 
 روابط عمومی و شورای سردبیری این فصلنامه برگزار شد. در این میزگرد آقایان

  دکتر سیدرضا نقیب السادات، دکتر علیرضا عبداللهی نژاد، دکتر حمید ضیایی پرور، 
 ساسان والی زاده، محمداحسان خرامید و پدرام پاک آیین به بحث، نقد، تحلیل 
 و تبیین دیدگاه های علمی و تجربه های میدانی خود در زمینه چالش ها، الزام ها 
و اقتضائات روابط عمومی دولتی پرداختند
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روابــط عمومــی نهــادی اســت كــه بــه جوامــع جدیــد تعلــق دارد و در رونــد پیدایــش و رشــد ســازمان های 
نویــن بــرای تســهیل ارتبــاط میــان ســازمان ها بــا محیــط درونــی و بیرونــی، مخاطبــان، گروه هــای 
تأثیرگــذار و تأثیرپذیــر از ســازمان ، افــكار عمومــی، رســانه ها و ســازمان های دیگــر ایجــاد شــده اســت. از 
حیــات ایــن نهــاد مؤثــر در ارتبــاط ســازمان بــا محیــط در ایــران، نزدیــک بــه 70 ســال )از دهــه 1330 تاكنون( 
می گــذرد و بــه گفتــه كارشناســان درطــول تاریــخ ورود و اســتقرار آن در ســازمان های ایــران بــا مشــکات 
ــن  ــت. ای ــوده اس ــه رو ب ــود روب ــی خ ــای واقع ــف و كاركرده ــرای وظای ــادی در اج ــی زی ــاختاری و فرهنگ س
ــاب و  ــران وارد انق ــه ای ــازمان ها و جامع ــوم، س ــزاره س ع ه ــرو ــا ش ــون و ب ــم اكن ــه ه ــت ك ــی اس درحال
تحــول دیجیتــال شــده اند. جامعــه ای كــه در آن بــر اثــر تغییــرات و نوآوری هــای مبتنــی بــر فنــاوری، 
ــث  ــا باع ــن نوآوری ه ــت. همی ــرده اس ــدا ك ــی پی ــرعت بالای ــات س ــه خدم ــانی و ارائ ــات، اطاع رس ارتباط
ــط  ــا محی ــاط ب ــرای ارتب ــا ب ــژه روابط عمومی ه ــازمان ها و به وی ــرای س ــی ب ــا و فرصت های ــاد چالش ه ایج
ــرات  ــا تغیی ــازمان ب ــاختن س ــرورت  هماهنگ س ــازمان و ض ــر در درون و برون س ــای مؤث ــای نقش ه و ایف
ع،  ــو ــن موض ــا ای ــد ب ــد. درپیون ــی را می طلب ــات متفاوت ــا و اقتضائ ــه الزام ه ــت ک ــده اس ــز ش ــی نی محیط
ــور  ــا حض ــی ب ــردی تخصص ــت، میزگ ــانی دول ــورای اطاع رس ــه ش ــاه 1403 در دبیرخان ــت م دوم اردیبهش
شــش نفر از صاحب نظــران دانشــگاهی، متخصصــان و مدیــران روابط عمومــی و شــورای ســردبیری ایــن 
فصلنامــه برگــزار شــد. دراین میزگــرد، آقایــان دکتــر نقیب الســادات )مدیرگــروه روابط عمومــی دانشــکده 
علــوم ارتباطــات دانشــگاه عامــه طباطبایــی(، دکتــر علیرضــا عبداللهی نــژاد )عضــو هیئــت علمــی 
دانشــگاه عامــه طباطبایــی و مدیــرکل ســابق روابط عمومــی وزارت علــوم، تحقیقــات و فنــاوری(، دکتــر 
حمیــد ضیایی پــرور )اســتاد دانشــگاه و مدیــرکل اســبق روابط عمومــی میــراث فرهنگــی، گردشــگری و 
صنایــع دســتی(، ساســان والــی زاده )مشــاور رســانه ای معــاون پارلمانــی رئیس جمهــور و رئیــس ســابق 
ــر و  ــاور وزی ــد )مش ــان خرامی ــاورزی(، محمداحس ــاد كش ــانی وزارت جه ــی و اطاع رس ــز روابط عموم مرک
ــن  ک آیی ــدرام پا ــات« و پ ــاوری اطاع ــات و فن ــانی وزارت ارتباط ــی و اطاع رس ــز روابط عموم ــس مرک رئی
ــی  ــز روابط عموم ــابق مرک ــس س ــکی و رئی ــوزش پزش ــان و آم ــت، درم ــر بهداش ــتیار وزی ــخن گو و دس )س
و اطاع رســانی ایــن وزارتخانــه( بــه بحــث، نقــد، تحلیــل و تبییــن دیدگاه هــای علمــی و تجربه هــای 

ــد. ــی پرداختن ــی دولت ــات روابط عموم ــا و اقتضائ ــا، الزام ه ــه چالش ه ــود در زمین ــی خ میدان

محمد احسان خرامید 
مشاور وزیر و رئیس مرکز 

روابط عمومی و اطلاع رسانی وزارت 
ارتباطات و فناوری اطلاعات

پدرام پاک آیین
رئیس سابق مرکز روابط عمومی و 

اطلاع رسانی وزرات بهداشت
مشاور رسانه ای معاون پارلمانی 

رئیس جمهور و رئیس سابق مرکز 
روابط عمومی وزارت جهاد كشاورزی

ساسان والی زاده 
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ــی  ــی دولت ــای روابط عموم ــا و چالش ه تفاوت ه
در ایــران

روابط عمومــی  جهرمــی:  بصیریــان 
70ســال  از  بیــش  ایــران  در  دولتــی 
قدمــت دارد. درایــن دوران طولانــی، با 
بــا  هنــوز  نســبی  رشــد  و  کنشــگری  وجــود 
مشــکات و چالش هایــی مواجــه اســت. منشــأ 
از  انتظــارات  و  تعاریــف  چالش هــا،  ایــن 
ســاختار،  چیســت؟  دولتــی  روابط عمومــی 
ــی از  ــا تلفیق ــاوری و ی ــانی، فن ــع انس ــه، مناب بودج
همــه و مــوادی فراتــر از این هاســت؟ وظایــف و 
کجــا  مشــکل  و  چیســت  هرکــدام  نقش هــای 

است؟

ــق  ــوم مطل ــه مفه ــی ب ــی زاده: روابط عموم  وال
ــطح  ــه در س ــت چ ــته اس ــادی داش فــراز و فــرود زی
در  روابط عمومــی  داخلــی.  چــه  بین المللــی 
»صنعــت  بــا  آمریــکا(  متحــده  )ایــالات  غــرب 
در  و  آمــد  به وجــود  اولین بــار  بــرای  راه آهــن« 
شــد.  متولــد  نفــت«  »صنعــت  بــا  نیــز  ایــران 
ــور  ــدا اقتصادمح ــی در ابت ــن، روابط عموم  بنابرای
سیاســی  گانــدای  پروپا نقــش  ادامــه  در  و  بــود 
آن پررنــگ شــد. مدتــی بعــد روابط عمومی هــا 
سیاســت محــور شــدند و نقشــی حکومتــی یــا 

روابط عمومــی  بعدهــا  کردنــد.  پیــدا  دولتــی 
نیــز  تعاملــی  روابط عمومــی  یــا  اجتماع محــور 
گیــر شــد و الان مبنــای اصلــی روابط عمومــی  فرا
چندســویه گی، تعاملــی و اجتماع محــور اســت 
از  جدیدتــر  و  جدی تــر  تعریــف  ایــن  درواقــع،  و 
روابط عمومــی  اینکــه  اســت.  تعاریــف  دیگــر 
خصوصــی یــا دولتــی باشــد، هرکــدام تفاوت هــای 
گرچــه در مبنــا وجــوه مشــترک  جــدی دارنــد. ا
ــا  ــا تفاوت ه ــود دارد، ام ــدام وج ــن هرک ــادی بی زی
را  خــودش  مأموریت هــا  در  همــه  از  بیــش 
خصوصــی،  روابط عمومــی  می دهــد.  نشــان 
یعنــی  می شــود.  تقســیم  مختلــف  انــواع  بــه 
نیــز  خصوصــی  بــا  تجــاری  روابط عمومــی 
ــداد  ــاید به تع ــد. ش ــمگیری دارن ــای چش تفاوت ه
افــراد حاضــر در ایــن میزگــرد و شــاید به تعــداد 
روابط عمومــی،  حــوزه  صاحب نظــران  همــه 
داشــته  متعــددی  تعریف هــای  بتوانیــم 
عزیمــت  نقطــه  و  دیــد  زاویــه  یعنــی  باشــیم. 
از  زوایایــی  روابط عمومــی  فعــالان  از  هرکــدام 
کــه  می کنــد  معرفــی  به مــا  را  روابط عمومــی 
می توانــد در آن تعریــف اصلــی روابط عمومــی 
گــر مرزهــا را  بگنجــد. شــاید برخــی مواقــع مــا ا
بــه تعریــف آن نزدیــک  بگوییــم بتوانیــم بهتــر 
شــویم. زمانــی همــه کارکردهــای ارتباطــات درون 

دکتر سیدرضا نقیب السادات
مدیرگروه روابط عمومی دانشکده 

علوم ارتباطات دانشگاه علامه 
طباطبایی

 عضو هیئت  علمی دانشگاه علامه
طباطبایی و مدیرکل سابق 
روابط عمومی وزارت علوم

دکتر حمید ضیایی پرور
استاد دانشگاه و مدیرکل اسبق 
روابط عمومی میراث فرهنگی، 

گردشگری و صنایع دستی

دکتر علیرضا عبداللهی نژاد



مـــیز
گـرد
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در  حــوزه ای  هــر  و  رســانه ها  برون ســازمانی  و 
امــروز  امــا  می گنجیــد،  روابط عمومــی  دایــره 
می دانیــم کــه روابط عمومــی حتمــاً بــا تبلیغــات، 
اســت؛  متفــاوت  گانــدا  پروپا و  رســانه ای  کار 
بیــن  مشــترکی  نقــاط  و  هم عرضی هــا  گرچــه  ا
ــتاویزهای  ــت از دس ــن اس ــت و ممک ــا هس آن ه
مشــترکی بهــره برنــد.  بنابرایــن، مــا اصــرار بــر 
ــه  گرچ ــیم، ا ــته باش ــی نداش ــف روابط عموم تعری
ممکــن اســت بــرای هرکــدام از مــا زاویــه ای از 
معیــار  را  آن  و  باشــد  مکشــوف  روابط عمومــی 
روابط عمومــی  گفــت  می تــوان  دهیــم.  قــرار 

ــی  ــی، مدل ــن تجربه گرای ــه در عی ــت ک ــی اس علم
مفهومــی و رفتــاری ارائــه می دهــد و رفتارشناســی 
ــی  ــه مبتن ــد ک ــن می کن ــا تبیی ــرای م ــازمانی را ب س
بــر تعامــل دوســویه و بلکــه چندســویه بــا جامعــه 
شــامل مخاطبــان، مشــتریان یــا دایــره ذی نفعــان 
ــوز  ــت. هن ــازمانی اس ــرون و درون س ــازمانی و ب س
روابط عمومــی دولتــی و ســازمانی مــا ســاختار 
و  نــدارد  مفهومــی  چارچــوب  و  تعریف شــده 
درســاختار و تعریــف دچــار تناقض هــای جــدی 
هســتیم. اینکــه اشــکالات روابط عمومــی دولتــی 
کــه  اســت  مهمــی  بحــث  خــودش  چیســت؟ 
بــرای ایــن ضعف هــا، اســتدلال های بیشــتری 
جایــگاه  دربــاره  دولتــی  ســازمان های  در  دارم. 
ــود  ــخصی وج ــگاه مش ــی جای ــر روابط عموم مدی
ــا  ــده ت ــگاه تعریف ش ــر جای ــاون وزی ــدارد و از مع ن
دربرخــی ســازمان ها کــه بــه رئیــس اداره و یــک 
یــا دو کارشــناس تقلیــل می یابــد. ایــن تفــاوت 
جایگاه هــا خیلــی جــدی اســت. تعریــف ســازمانی 
ــس  ــا رئی ــازمان ها ب ــی س ــت. دربرخ ــاوت اس متف
دفتــر و امــور بین الملــل و مــوارد دیگــر ادغــام 
شــده و درجاهایــی بــه مرکــز تبدیل شــده و متغیر 
ــی  ــه از روابط عموم ــی ک ــن توقع ــت. همچنی اس
وجــود دارد، بســیار متغیــر اســت. دربخشــی از 
و  خبرنــگار  را  روابط عمومــی  هنــوز  ســازمان ها 
عــکاس می بیننــد و دربرخــی ســازمان ها، وظیفــه 
تولیــد محتــوا و پایــش ســازمانی را عهده دارنــد کــه 
گــر  هرکــدام تعریــف دقیق تــری را دربرمی گیــرد. ا
فرصتــی شــد اجــازه می خواهــم تــا ایــن اشــکالات 
را  دولتــی  روابط عمومــی  تعریــف  در  مفهومــی 

کنــم.  تشــریح  به طورمشــخص 

گــر بخواهــم در جایــگاه نماینــده ای   خرامیــد: ا
ــانه  ــی و رس ــث روابط عموم ــت دربح ــوزه دول از ح

والی زاده : زمانی همه کارکردهای 
ارتباطات درون و برون سازمانی 
رسانه ها و هر حوزه ای در دایره 

روابط عمومي می گنجید، اما 
امروز می دانیم که روابط عمومي 

حتماً با تبلیغات، کار رسانه ای و 
پروپاگاندا متفاوت است؛ اگرچه 

هم عرضی ها و نقاط مشترکی بین 
آن ها هست و ممکن است از 

دستاویزهای مشترکی بهره برند
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مــا  بگویــم  بایــد  کنــم،  صحبــت  اختصــار  بــه 
کــز  همچنــان یــک تفــاوت جــدی در نــام خــود مرا
جدی تــر  تعریــف  یــک  پیش نیــاز  ایــن  و  داریــم 
اســت. مثــلاً اســم مــا مرکــز روابط عمومــی و 
ســؤال  اســت.  ارتباطــات  وزارت  اطلاع رســانی 
یــا  دارد  اولویــت  اطلاع رســانی  کــه  اســت  ایــن 
این هــا  از  هرکــدام  تعریــف  روابط عمومــی؟ 
در  کــه  همچنــان  اطلاع رســانی  آیــا  چیســت؟ 
خیلــی از کتاب هــا می خوانیــم همــان روزنامه هــا 
و مطبوعــات اســت؟ پــس شــبکه های اجتماعــی 
و  روابط عمومــی  مرکــز  و  دارنــد؟  قــرار  کجــا 
بــا  را  خــودش  توانســته  چقــدر  مجموعــه  آن 
ایــن فضــا تطبیــق دهــد؟ آیــا همچنــان بایــد 
قائــل بــه ایــن باشــیم کــه بخــش عمــده ای از 
ــا و  ــمت تکذیبیه ه ــی به س ــت روابط عموم فعالی
ــب  ــر دارد؟ تناس ــا اث ــا این ه ــرود؟ آی ــا ب جوابیه ه
ــا  ــت؟ آی ــی چیس ــبکه های اجتماع ــا ش ــا ب این ه
نیــازی هســت کــه مطلبــی را درشــبکه اجتماعــی 
ــد  ــاره چن ــا دوب ــم؟ ی ــخ دهی ــبکه پاس ــان ش درهم
یــک متــن طولانــی تهیــه  نفــر جمــع شــوند و 
ــک  ــم؟ ی ــی کنی ــی را ط ــای قدیم ــود و فراینده ش
نیــز  مــا  مدیــر  آیــا  بیاییــم.  عقب تــر  مقــداری 
اعتقــادی کــه مــن بــه روابط عمومــی و رســانه 
دارم، را قبــول دارد؟ بیشــتر نگاه هــا معطــوف 
روابط عمومــی  و  اســت  تشــریفات  بحــث  بــه 
از ایــن منظــر اولویــت پیــدا می کنــد و بخــش 
رســانه نادیــده گرفتــه می شــود. این هــا هرکــدام 
کنــون در روابط عمومی هــا  قابل بحــث اســت. ا
عمدتــاً ســاختار دهــه شــصت را داریــم، بــا وظایف 
دهــه چهــارم انقــلاب! مثــلاً بــا ســاختاری کــه 
ــت  ــر اس ــمعی-بصری دای ــد س ــوز در آن واح هن
و نمی توانیــم و امیــدی هــم نداریــم کــه حتــی 
ــرد؟  ــد ک ــه بای ــم، چ ــوض کنی ــام آن را ع ــم ن بتوانی

اجتماعــی  شــبکه های  وارد  نمی توانیــم   حتــی 
بشــویم یــا کســی را متولــی کنیــم کــه ایــن بخــش 
را مدیریــت کنــد. چــون ســاختارش را نداریــم. 
کــه  اولویت بندی هایــی  و  دســته بندی ها 
می شــود،  ابــلاغ  روابط عمومــی  یــا  مرکــز  بــه 
چقــدر بحــث شــایعه ها و اخبــار جعلــی مطــح 
ســاختار  بخــش،  ایــن  در  انــدازه  چــه  اســت؟ 
در  چقــدر  مســائل  ایــن  داریــم؟  بودجــه  یــا 
مطــح  دولتــی«  »روابط عمومــی  رویکردهــای 
ــی  ک ــه ادرا ــه در لای ــر اینک ــه دیگ ــود؟ و نکت می ش
تــا چه انــدازه جــا  ســازمان ها ایــن موضوعــات 

خرامید : سکوت رسانه ای 
نوعی خیانت محسوب 

می شود... از این رو لازم است 
ارتباط مؤثری با رسانه ها، 

صاحبان فکر، ذی نفوذان و 
کسانی که دارای نظریه های 

مبتنی بر رسانه مرجع هستند، 
برقرار کنیم و ویژگی های 

مدیری را که برای این حوزه 
)روابط عمومی دولتی( 

منصوب می شود، بدانیم



مـــیز
گـرد
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افتــاده و مــا را ملــزم بــه پاســخ گویی می کنــد؟ 
نوعــی  رســانه ای  ســکوت  رســانه،  درحــوزه 
ــات را  ــن موضوع ــود. ای ــوب می ش ــت محس خیان
ــاع  ــکان دف ــه، ام ــگام هجم ــم و هن ــن نکردی تبیی
ارتبــاط  براســاس  گفت وگوهــا  بایــد  نداریــم. 
ــراد  ــانه و اف ــان رس ــا انس ــانه، ب ــا رس ــد ب ــد. بای باش
دیگــر در قالــب صحبــت، تعامــل، دعوت کــردن 
و روشــنگری و تبییــن هنرمندانــه کــه حضــرت 
ــری  ــاط مؤث ــم. ارتب ــو کنی ــد، گفتگ ــا می فرماین آق
و  ذی نفــوذان  فکــر،  صاحبــان  رســانه ها،  بــا 
کســانی کــه دارای نظریــات رســانه مرجــع هســتند 
برقــرار کنیــم. ازهمــه مهم تــر ایــن اســت کــه 
آن  درمقابــل  و  دولتــی  روابط عمومــی  بدانیــم 
روابط عمومــی خصوصــی بــا چه چیــزی طــرف 
اســت. در روابط عمومــی دولتــی مــا بــا مخاطــب، 
ــا  ــم ی ــر آن طرفی ــان و نظای ــه ذی نفع ــر، جامع کارب
بــا اصنــاف و اقشــار مــردم یــا گروه هایــی کــه 
می تــوان گفــت حلقــه دوم ایــن صنعت هســتند. 
ــبت  ــم نس ــه بتوانی ــت ک ــا کیس ــب م ــلاً مخاط اص
بــه آن کار جدی تــر انجــام دهیــم؟ ویژگی هــای 
مدیــری کــه بــرای ایــن حــوزه منصــوب می شــود 
چیســت؟ مدیــری داریــم کــه بــا تعریــف بنــده 
ایجــاب  خــودش  دانشــی  و  ذاتــی  ویژگی هــای 
ــان  ــا ایش ــد آی ــام ده ــی انج ــه کار تبیین ــد ک می کن
قــرار  جایــی  اســت  مناســب  کار  ایــن  بــرای 
اســت؟  اقتضائــات  درگیــر  روزانــه  کــه  بگیــرد 
ــی  ــن زمان ــد؟ ای ــرل کن ــا را کنت ــد اینج ــا می توان آی
داشــته  اســتانداردی  یــک  کــه  می افتــد  اتفــاق 
باشــیم. مثــلاً بــرای وزارت ارتباطــات اتفاقاتــی کــه 
می افتــد اقتضائــی اســت. تبیینــی مرحلــه دوم 
اســت. براســاس ایــن ضابطــه یــا اســتانداردی 
کــه از قبــل تعریــف کردیــم بایــد بگوییــم آقــای 
گــر  ا خیــر؟  یــا  اینجاســت  مناســب  خرامیــد 

مــورد  در  می توانیــم  باشــد  چهارچــوب  ایــن 
ع  موضــو مهم تــر  همــه  از  کنیــم.  صحبــت  آن 
ــرار  ــما ق ــرای ش ــه ب ــاختاری ک ــت. س ــه اس بودج
و  مدیــرکل  مدیــر،  معــاون،  چنــد  داده شــده 
یــک  می دهــد؟  قــرار  اختیارتــان  در  کارشــناس 
ســاختار ذهنــی مدیــران و ســاختار ذهنــی دولــت 
کــم نیــز وجــود دارد کــه بــه شــما می گویــد  حا
ــی را  ــه وظایف ــع دارم؟ و چ ــما توق ــزی از ش چه چی
ــما  ــه ش ــا بودج ــم؟ آی ــف می کن ــما تعری ــرای ش ب
ــری  کث ــا حدا ــی ی ــب حداقل ــف، تناس ــن وظای ــا ای ب
خودمــان  روابط عمومــی  درحــوزه  مــا  دارد؟ 
نقــاط  توفیقــات،  درعیــن  و  می کنیــم  تــلاش 
ــرای  ــه ب ــث بودج ــا مبح ــم، ام ــم داری ــی ه ضعف
یــک صنعــت بــزرگ منحصربه فــرد بــا تمــام ارکان 
خــارج  غیــره  و  معــاون  رئیــس،  اداری،  مالــی، 
انتخــاب و اختیــار ماســت و مــا نمی توانیــم  از 
درمــورد بودجــه اش تصمیــم بگیریــم؛ لــذا وقتــی 
ــه  ــود دارد؟! نکت ــی وج ــه توقع ــد چ ــه نباش بودج
آخــر بحــث منابــع انســانی اســت. در ســازمان 
دولتــی و روابط عمومــی شــما میــراث دار مدیــران 
قبلــی هســتند کــه بعیــد اســت امــکان جــذب 
را  خــود  تفکــر  و  باشــید  داشــته  جابه جایــی  و 
بایــد بــا بدنــه ای پیــش ببریــم کــه مدت هــا بــا 
ــرات  ــن تغیی ــا ای ــه ب ــی ک ــت دیگران ــر و ذهنی تفک
البتــه  داده انــد.  تطبیــق  کردنــد،  کار  فناورانــه 
گاهــی همــکاران خیلــی فعال انــد. گاهــی امــکان 
برقــراری ارتبــاط بــا آن هــا وجــود نــدارد. شــما 
میراث داریــد و بایــد قابلیــت ایــن را داشــته باشــید 

ــد.  ــا کار کنی ــا آن ه ــه ب ک

مــن  به نظــر  روابط عمومــی  ک آییــن:  پا  
دربخــش  چــه  ســازمانی  ســاختار  از  بخشــی 
کــه  اســت  خصوصــی  بخــش  چــه  دولتــی 
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عمومــی  برداشــت  و  ک  ادرا مدیریــت  کارش 
 Perception management یعنــی  اســت 
وظیفــه  امــا  اســت،  اطلاعــات  هــم  ابــزارش  و 
ــن  ــت و فــرآوری ای ــت دادن و مدیری ــی اش جه ذات
اطلاعــات اســت به نحــوی کــه نقــاط ارزشــمند 
ــود.  ــده ش ــر دی ــتر و بهت ــا بیش ــات و داده ه اطلاع
مثــل یــک بازیکــن فوتبــال کــه درحیــن بــازی و 
رقابــت کــه هدفــش گل زدن و پیــروزی اســت، 
ســعی می کنــد مهارت هــای خــود را نیــز نشــان 
و  تماشــگران  دیــد  درمعــرض  کــه  چرا دهــد؛ 
دوربین هاســت. ایــن خلاصــه ذهنیتــی اســت 
دارد.  وجــود  روابط عمومــی  بــه  نســبت  کــه 
»پســاروابط عمومی«  عصــر  در  الان  به نظــرم 
بــه  جهت دهــی  کــه  به این دلیــل  هســتیم 
دشــواری  کار  آن هــا  پــردازش  و  اطلاعــات 
کــه مخاطــب اطلاعــات زیــادی دارد  اســت. چرا
رســمی  ســاختار  از  و  ارتباطــی  مجــرای  از  کــه 
در  غوطــه ور  مخاطــب  نمی آیــد.  به دســت 
از  یعنــی  داده هاســت؛  در  شــناور  و  اطلاعــات 
محتــوای ویروســی در فضــای مجــازی گرفتــه، تــا 
کتــری و ویدئوهــای 6ثانیــه ای  پیام هــای 140کارا
کــه بــا هزینــه کــم توســط هــر شــهروند قابــل 
ایــن  درمحاصــره  مخاطــب  اســت.  تولیــد 
از  مــن  اســتفاده  علــت  دارد.  قــرار  داده هــا 
واژه پســاروابط عمومی ایــن اســت کــه مــا بــا 
و  دارد  قضــاوت  کــه  داریــم  ســروکار  مخاطبــی 
گــر  ا پیــام مــا برخــورد جهــت دار می کنــد و  بــا 
نخواهــد نمی شــنود.  بنابرایــن، رســاندن پیــام 
بــه اوکافــی نیســت. معتقــدم کــه نمی توانیــم بــا 
نظریــه تزریقــی و اطلاع رســانی یک ســویه بــرای 
کنیــم.  ایجــاد  برداشــت  و  ذهنیــت  مخاطــب، 
یعنــی کاری کــه وظیفــه روابط عمومــی اســت 
ــان داری«  ــک دوره، دوره  »جه ــم. ی ــام دهی را انج

تصــرف  بــا  می کردنــد  ســعی  دولت هــا  و  بــود 
اراضــی بیشــتر و کشورگشــایی ســلطه خــود را 
گســترش دهنــد. بعــد وارد دوره »جهان دانــی« 
شــدیم کــه دانــش قــدرت ایجــاد می کــرد و تــلاش 
و  سیاســت  و  طبیعــت  بیشــتر  تصــرف  بــرای 
ــی  ــود. الان در دوره جهان آرای ــی ب ــان عموم اذه
ــات  ــکار و احساس ــذب اف ــی دوره ج ــتیم. یعن هس
ــر  ــود. فک ــت موج ــبت به واقعی ــا نس و ذهنیت ه
ــه ای  ــت و وظیف ــب اس ــزد مخاط ــام ن ــم، پی می کن
اعتمــاد  »ارتقــاء  دارنــد  روابط عمومی هــا  کــه 
ــک  ــه ی ــای اینک ــت؛ به معن ــانی« اس ــه اطلاع رس ب

پاک آیین : روابط عمومي، 
بخشی از یک ساختار سازمانی 
چه دربخش دولتی چه بخش 

خصوصی است که کارش 
مدیریت ادراک و برداشت 
عمومی است؛ اما وظیفه 

ذاتی اش جهت دادن، مدیریت و 
فرآوری اطلاعات است؛ به نحوی 

که نقاط ارزشمند اطلاعات و 
داده ها بیشتر و بهتر دیده شود
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ــد و  ــته باش ــود داش ــا داده ای وج ــر ی ــا خب ــداد ی روی
ــکار  ــه در اف ــم ک ــر کنی ــی منتش ــا آن را در فضای م
تحــت  کــه  آن چیــزی  یابــد.  ک  پــژوا عمومــی 
عنــوان جهــاد تبییــن یــا اطلاع رســانی هنرمندانــه 
رهبــر معظــم انقــلاب از ســاختار های اجرایــی 
ــا  ــه روابط عمومی ه ــدود ب ــه مح ــد، ک ــار دارن انتظ
نیســت و یــک کار جمعــی اســت کــه رســانه ها 
حرفــه ای  به معنــای  تبلیغــات  حوزه هــای  و 
شــبکه های  و  مردم نهــاد  تشــکل های  کلمــه، 
انســانی می تواننــد رقــم بزننــد. بــرای مدیریــت 
برداشــت علمــی امــروز درواقــع اجــرای کلاســیک 
روابط عمومــی  نیســت.  کافــی  روابط عمومــی 
یــک واحــد انفعالــی اســت یعنــی حرکت هــای 
ابداعــی و تهاجمــی ممکــن اســت داشــته باشــد، 
پاســخ گویی  روابط عمومــی  کار  عمــده  امــا 
اســت.  موجــود  اطلاعــات  بــه  جهت دهــی  و 
ارتباطــی  حلقه هــای  دربیــن  جــواب دادن 
اســت.  پیــام  صادرکننــده  و  دریافت کننــده 
نقــش  و  نیســت  فعالــی  نقــش  نقــش،  ایــن 
فعــال را درواقــع رســانه ها دارنــد و همین طــور 
ــای  ــد پویش ه ــه می توانن ــات ک ــای تبلیغ حوزه ه
ــه  ــت ک ــک آن هاس ــا کم ــد. ب ــاد کنن ــی ایج تبلیغات

زد. رقــم  هنرمندانــه  اطلاع رســانی  می تــوان 

ــژاد: در ادامــه نــکات خوبــی کــه  ــی ن  عبدالله
ــاً  ــه تقریب ــزی ک ــد، آن چی ــن فرمودن ک آیی ــای پا آق
از  مختلــف  حوزه هــای  در  اخیــر  صدســال  از 
ــم  ــته و اس ــک پوس ــا ی ــم تنه ــی داری روابط عموم
می شــود  منظــر  ازایــن  اســت.   مانــده  باقــی 
بگوییــم  مفهوم پــردازی  و  تبییــن  جایــگاه  در 
روابط عمومــی  کــه  ســنتی  الگوهــای  آن  از 
ســنتی تعریــف و تبییــن و کارکــردش مشــخص 
می شــد، سال هاســت در دنیــا عبــور کرده ایــم. 

اول  مرحلــه  همــان  در  هنــوز  ایــران  در  امــا 
هســتیم. روابط عمومــی در دوره اول خــودش، 
صرفــاً  کــه  بــود  توجیه گــر  روابط عمومــی  یــک 
پــس  می گرفــت.  قــرار  ریاســت  حــوزه  درکنــار 
و  دســتورالعمل ها  برنامه هــا،  سیاســت ها، 
جایی کــه  در  و  می کــرد  معرفــی  را  فعالیت هــا 
ــرد.  ــه می ک ــورد، توجی ــت می خ ــه ای شکس برنام
دنیــا ایــن دوره را پشــت ســر گذاشــته اســت و 
ــس  ــتیم. پ ــد هس ــای جدی ــر پلتفرم ه الان در عص
و  نیســت  توجیه کننــده  صرفــاً  روابط عمومــی 
ــال،  ــر دیجیت ــود؛ درعص ــوب می ش ــی محس تعامل
از  اســت.  تبیین گــری  روابط عمومــی  ماهیــت 
ایــن منظــر می تــوان گفــت شــاید صرفــاً ایــن 
باشــیم،  داشــته  روابط عمومــی  در  را  عنــوان 
و  کارکــرد  مدیریــت،  ســاختار،  درســطح  امــا 
ــت  ــر ماهی ــاهد تغیی ــد، ش ــه بای ــازگاری فناوران س
هرچنــد،  باشــیم.  روابط عمومی هــا  نقــش  و 
گــر در ســطح لفــظ نیــز بررســی کنیــد، شــاید  ا
خیلــی از نهادهــا و ســازمان های مــا، در ســطح 
»روابط عمومــی دولتــی« قــرار نگیرنــد. درنقطــه 
مقابــل، در روابط عمومــی شــرکتی مــا چیــزی 
 Communication Management به نــام 
ارتباطــات«  »مدیریــت  معــادل  کــه  داریــم 
ــی از  ــت، روابط عموم ــن وضعی ــس درای ــت. پ اس
کارکــرد، نقــش و ســاختار ســنتی خــود جــدا شــده 
دولتــی،  روابط عمومــی  درســطح  گــر  ا اســت. 
هدف گذاریمــان بــرای مخاطبــی اســت کــه جنبــه 
خدمــات  ارائه دهنــده  دولــت  دارد.  عمومــی 
اســت و اینجــا پابلیــک، یعنــی مخاطــب عــام و 
عمومــی داریــم. ایــن بــا آن چیــزی کــه در ســطح 
مشــتری ها  آنجــا  دارد؛  تفــاوت  داریــم  شــرکت 
را داریــم و محصولــی کــه قــرار اســت فروختــه 
ــن  ــه اش ای ــی وظیف ــا روابط عموم ــود. در اینج ش
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اســت کــه خدماتــی مبتنــی بــر مأموریت هــای 
دولــت درعصــر مــدرن ارائــه شــود. پــس ایــن 
هدف گــذاری و نقــش باعــث می شــود متناســب 
بــا آن، ســاختار و مأموریت هــا نیــز تغییــر کنــد. 
در  دیــد  بایــد  داریــم  کار  مخاطــب  بــا  حال کــه 
دوره جدیــد چــه اتفاقاتــی در ســطح مخاطبــان 
افتــاده و چــه تحولاتــی را در مخاطب پژوهی هــا 
وارد  اخیــر،  دهــه  درچنــد  کنیــم.  اعمــال  بایــد 
ع شــده اســت و  عصــری شــدیم کــه بــا وب شــرو
شــاهد مخاطبــان فعــال هســتیم؛ مخاطبــی کــه 
دسترســی دارد و اهــل تفکــر، قضــاوت و داوری 
ــا آن  ــود ب ــخت می ش ــب را س ــن مخاط ــت. ای اس
الگــوی ســنتی کــه توجیه کنندگــی دارد، جهــت 
یــا  کنیــم  ایجــاد  انحــراف  تفکــرش  در  دهیــم. 
ــاد  ــگاه آن نه ــوب از ن ــار مطل ــک رفت ــه ی ــل ب تبدی
حضــور  دولتــی  روابط عمومــی  در  کــه  متولــی 
دارد، شــود. ســاختار، نقــش و هــدف در اینجــا 
می کنــد.  تغییــر  تعاریــف  و  می ریــزد  به هــم 
خــودش  مــــدرن  عصـــر  در  روابـــط عمـــــومی 
و  ســازمان  میــان  تعامــل  و  گفت وگــو  یعنــی 
مــردم. بحــث، تبــادل نظــر و گفت وگــو در بــاره 
ــا.  ــا و فعالیت ه ــتاوردها، اقدام ه ــا، دس چالش ه
ــی از  ــه یک ــم ک ــو کنی ــم گفت وگ ــی می خواهی وقت
وقتــی  می شــود؛  تبییــن  عناصــر  و  شــاخص ها 
نمی توانیــد  نیــز،  کنیــد  تبییــن  می خواهیــد 
براســاس الگوهــای ســنتی، گلولــه جادویــی و 
ســوزن تزریقــی رفتــار کنیــد، امــا وقتــی بررســی 
دولــت  ایــن  بــه  ربطــی  می بینیــد  می کنیــد، 
کله  یــا آن دولــت نــدارد. تقریبــاً ســاختار و شــا
ــی  ع نگاه ــو ــه به ن ــران باتوج ــی در ای روابط عموم
بایــد  کــه  می طلبــد  را  ایــن  دارد،  وجــود  کــه 
ــه از  ــم، ک ــازمانی را می بین ــر س ــد. کمت ــه کن توجی
ایــن منظــر تغییــر نقــش داده و وارد فضاهــای 

ــا،  ــکوها و پلتفرم ه ــر س گ ــد. ا ــده باش ــری ش دیگ
ــت  کان ــری و ا ــاب کارب ــی، حس ــات اجتماع صفح
مشــخص  کنیــد  رصــد  را  روابط عمومی هــا 
می شــود کــه خــارج از مــدل سلســله مراتبی و 
گرام کــه پلتفــرم  عمــودی اســت. مثــلاً در اینســتا
تعاملــی و تصویرمحــور اســت بخــش نظرهــا و 
کــه  اینجاســت  جالــب  می بنــدد!  را  کامنت هــا 
ــری  ــوزه تصمیم گی ــی و در ح ــم سیاس ــوا ه محت
امنیتــی نیســت، در مــورد فوتبــال اســت، امــا 
کامنــت )نظرهــا( را می بندنــد!  بنابرایــن، هنــوز از 
منظــر نگــرش، در ســطح رســانه و روابط عمومــی 

 عبداللهی نژاد: روابط عمومی 
در دوره اول خودش، یک 

روابط عمومی توجیه گر بود 
که صرفا در کنار حوزه ریاست 

قرار داشت. ما الان در عصر 
پلتفرم های جدید هستیم. پس 

دیگر روابط عمومی صرفا توجیه 
کننده نیست و تعاملی محسوب 

می شود؛ در عصر دیجیتال، ماهیت 
روابط عمومی تبیین گری است



مـــیز
گـرد
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ــود  ــتفاده می ش ــل اس ــای قب ــای دهه ه از الگوه
ــت  ــری اس ــون تی ــام، همچ ــد پی ــور می کنن و تص
کــه از چلــه کمــان خــارج شــده و لاجــرم به هــدف 
می خــورد! این گونــه نیســت. فضــا و اتمســفر 
کــرده  تغییــر  مخاطــب  و  شــده  عــوض  پیــام 
ــاه کلید  ــی و ش ــه اصل ــن، نقط ــر م ــت و به نظ اس
تغییــر و تحــول از روابط عمومــی توجیه گــر بــه 
گــر قــرار اســت  روابط عمومــی تبیین گــر اســت. ا
ــر  ــیم، تغیی ــته باش ــر داش ــی تبیین گ روابط عموم
الگــوی ارتباطــات ســنتی عمــودی بــه افقــی و 
بحث هــا  از  یکــی  می توانــد  محــور  گفت وگــو 
باشــد. وقتــی قــرار اســت گفت وگــو و تبییــن کنیم 
حتمــاً اصــل شــفافیت و پرهیــز از پنهــان کاری 
ــم در  ــل مه ــک اص ــه ی ــود؛ زمانی ک ــال ش ــد دنب بای
روابط عمومــی باعنــوان رازداری داریــم؛ کســی که 
در هــر ســازمانی فعالیــت می کنــد متعهــد اســت 
ــای  گفته ه ــائل و نا ــظ مس ــرعی حاف ــی و ش اخلاق
ــم  ــی می کنی ــی زندگ ــا درفضای ــد، ام ــازمان باش س
کــه همــه چیــز ذیــل راز ســازمانی قــرار می گیــرد. 
و  اصلــی  مســائل  بــا  اولویت هــا  درصورتی کــه 
ــفافیت  ــل ش ــرم اص ــه نظ ــت. ب ــم اس ــیار مه بس
در کنــار تولیــد محتــوای ارزشــمند )کــه بحــث 
خوانــش  الگوهــای  تغییــر  دارد(،  طولانــی 
مخاطبــان و بســترها مســئله مهمــی اســت و 
ــه  ــک مؤلف ــه ی ــا ب ــرد ت ــرار گی ــم ق ــار ه ــد درکن بای
اصلــی باعنــوان جلــب اعتمــاد عمومــی برســیم. 
گــر ایــن مســیر را طــی کنیــم می توانیــم تاحــدی  ا

ــم. ــار بیایی ــکلات کن ــن مش ــا ای ب
جلســات متعــددی در وزارت علــوم داشــتیم 
باقــی  خــودش  به قــوت  مســائل  آن  هنــوز  کــه 
اســت. مدتــی قبــل مقالــه ای به نــام »چالش هــای 
چهارگانــه فــراروی روابط عمومی هــا در ایــران« 
)ســاختاری، مدیریتــی، نیــروی انســانی و بودجــه( 

نوشــتم. درســت اســت کــه شــرایط از ســال 1346 
کــه روابط عمومــی به طورجــدی بــه ایــران وارد 
شــده، خیلــی تغییــر کــرده اســت، امــا همچنــان 
در  رسوب شــده  نــگاه  می کنیــد  نــگاه  وقتــی 
ذهنیــت مدیــران ایــن اســت کــه روابط عمومــی 
ــن  ــد. ای ــی ندارن ــه کارای ــت ک ــرادی اس ــگاه اف جای
ــع  ــفانه مناب ــت و متأس ــوده اس ــه ب ــگاه همیش ن
و  نقش هــا  و  تخصــص  بــا  متناســب  انســانی، 
مســئولیت ها بــه کار گرفتــه نمی شــوند. در وزارت 
ــه  ــن نتیج ــه ای ــم و ب ــام دادی ــی انج ــوم تحقیق عل
رســیدیم کــه فقط حــدود 20 درصــد از کارشناســان 
وزارتخانــه  روابط عمومــی  در  کــه  مدیرانــی  و 
ــط  ــته های مرتب ــد، در رش ــت بودن ــغول فعالی مش
بــا ارتباطــات و جامعه شناســی تحصیــل کــرده 
بودنــد! اینجــا بحــث نیــروی انســانی کارآمــد و 
روابط عمومــی  یعنــی  اســت؛  مطــح  بودجــه 
ســنتی  مدل هــای  بــر  مبتنــی  نمی تــوان  را 
و  هزینــه ای  نظــام  روابط عمومــی  کــرد.  اداره 
بودجه ریــزی مختــص خــود لازم دارد. خیلی هــا 
ــه  ــی بودج ــه روابط عموم ــد ک ــر می کنن ــوز فک هن
ــاپ  ــریه چ ــن نش ــلاً ای ــد! مث ــی خواه ــی نم خاص
نشــود، یــا الکترونیــک چــاپ کنیــم کــه هزینــه 
انتشــار ندهیــم. یــا فــلان ســفر را نرفــت، یــا هدیــه 
نــداد. متأســفانه همیشــه بحــث صرفه جویــی 
مطــح اســت. همچنیــن یــک مطالعــه تطبیقــی 
انجــام دادیــم و متوجــه شــدیم وزارتخانه هــا و 
ســازمان های متمــول و پولدارتــر، روابط عمومــی 
پویاتــری داشــتند. چــون دستشــان در هزینه کــرد 
خــج  خــوب  نفــت،  وزارت  مثــلاً  بــود.  بــاز 
ــدی،  ع بع ــو ــود. موض ــم ب ــذار ه ــرد و تأثیرگ می ک
ــن  ــی از مهم تری ــه یک ــت ک ــه اس ــازگاری فناوران س
مؤلفه هاســت. فقــدان اراده بــرای تغییر در بســتر 
فناوری هــای الکترونیــک در مدیــران، خــودش 
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چالش برانگیــز اســت. هنــوز روابط عمومی هــا 
کانــت توییتــر  بــا چالــش  داشــتن یــا نداشــتن ا
گرام درگیرنــد.  )ایکــس( یــا فعالیــت در اینســتا
تلگــرام  در  فعالیت هــا  از  بســیاری  درآن زمــان، 
برجسته ســازی  درحــال  مــا  می گفتــم  بــود. 
فعالیت هــای دولــت هســتیم. ولــی بعــد از تلاش 
ــه  ــردم ب ــتناد ک ــی اس ــیدیم. حت ــه ای نرس ــه نتیج ب
یکــی از فرمایشــات رهبــری کــه دســتاوردهای 
علمــی و فنــاوری مختــص دولــت خاصــی نیســت 
پــس  می شــود.  محســوب  نظــام  دســتاورد  و 
ــم در تلگــرام  ــش می خواهی ــن فرمای ــاس ای براس
ــن  ــام را تبیی ــتاوردهای نظ ــا دس ــم ت ــت کنی فعالی
ایــن  بــا  گرام  اینســتا در  دوســتان  الان  کنیــم. 

مواجه انــد.  پارادوکــس 
در  محتوایــی  تولیدمحتــوا،  دیگــر  مــورد 
روابط عمومــی  بــرای  کــه  اســت  بســتر  ایــن 
فقــر  زیــرا  نــدارد؛  فــرق  دولتــی  و  خصوصــی 
اطلاعــات ارزشــمند وجــود دارد. مطلبــی را کــه 
بــرای وب می نویســید فــارغ از اینکــه مناســب 
فضــای وب رایتینــگ هســت، الزام هــای ســایبر 
ژورنالیســم و روابط عمومــی دیجیتــال را دارد یــا نه 
ــا  ــد ب ــت می کنی ــم پیس گرامی ه ــتا ــج اینس در پی
هــرم وارونــه به صــورت ناقــص منتشــر می شــود. 
ــس  ــت و عک ــر و فون ــان تیت ــا هم ــان را ب ــد هم بع
ــی  ــچ روابط عموم ــد. هی ــرار می دهی ــر ق در توییت
نیســت.  این گونــه  دنیــا  در  معتبــری  و  مرجــع 
خودروســازی  شــرکت های  روابط عمومــی  در 
باهــم  مدیایشــان  سوشــال  و  وب  محتــوای 
چارچوب بنــدی  لحــاظ  اســت.از  متفــاوت 
محتــوا، ایــن مــوارد مشــابه نیســت. درنتیجــه 
در  اســت.  نقصــان  دچــار  فناورانــه  ســازگاری 
چالش هــای  دچــار  فناورانــه  ســازگاری  بخــش 
فراوانــی هســتیم و عصــر رســانه به ســمتی رفتــه 

ــال  ــا چندس ــیم. ت ــات آن را نمی شناس ــه اقتضائ ک
آینــده مخاطبــان نســل آلفــا و بتــا )یعنــی متولدان 
گرام  ــتا ــد و اینس ــد( می آین ــه بع ــال های 2010 ب س
ــای  ــی فضاه ــی رود. وقت ــن م ــم از بی ــر ه و توییت
جدیــد را نمــی شناســیم، دیگــر نمی توانیــم بــرای 

کنیــم.  برنامه ریــزی  آن هــا 

ســؤال  بــه  پاســخ  از  قبــل  نقیب الســادات:   
شــما لازم می دانــم نکتــه ای را اشــاره کنــم. بــه 
نظــرم ســوتفاهمی ایجــاد شــده و آن اینکــه اصــلاً 
چیــزی بــا عنــوان روابط عمومــی دولتــی نداریــم! 
روابط عمومــی در ســازمان های دولتــی داریــم. 
خصوصــی  دســتگاه های  در  روابط عمومــی 
کــه  می آیــد  پیــش  ســؤال  ایــن  اول  داریــم. 
روابط عمومــی دولتــی دارای چــه ویژگی هایــی 
ــد،  ــتان گفتن ــه دوس ــی ک ــن ویژگی های ــت؟ ای اس
ــات  ــما اثب ــه ش ــر اینک ــود دارد؛ مگ ــا وج ــه ج هم
روابط عمومــی  عنــوان  تحــت  چیــزی  کنیــد 
روابط عمومــی  دراین صــورت  داریــم،  دولتــی 
اســلامی و غربــی هــم داریــم. کمــی بــه عقــب 
ــد،  ــد ش ــی متول ــه روابط عموم ــم. زمانی ک برگردی
ــی  ــه روابط عموم ــود ک ــن ب ــی ای ــر نطق ــر دکت نظ
قــرار نیســت حــق مــردم را بگیــرد. روابط عمومــی 
در غــرب متولــد شــد کــه از ســرمایه داری دفــاع 
کنــد؛ زیــرا آن زمــان اعتصاب هــای کارگــری، درآمــد 
ــود و  ــرده ب ــه رو ک ــلال روب ــا اخت ــرمایه داران را ب س
ــت  ــرای حمای ــوءتفاهم، نه ب ــا س ــی ب روابط عموم
ســرمایه داری  از  حمایــت  در  بلکــه  مــردم،  از 
ع  ــو ــن موض ــز، همی ــران نی ــد. در ای ــود آم به وج
ــتم  ــن سیس ــت در ای ــال اس ــود. چهل س ــم ب ک حا
ــی،  ــی روابط عموم ــه عال ــدا در مدرس ــتم. ابت هس
بعــد مجتمع دانشــگاهی ادبیــات و علوم انســانی 
بــودم.   طباطبایــی  علامــه  دانشــگاه  آخــر  در  و 
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ــم  ــده ام و می دان ــزرگ ش ــتم ب ــن سیس ــن در ای م
مــردم  حامــی  روابط عمومــی  به نــام  چیــزی 
تلقــی  مثبتــی  ع  موضــو ایــن  البتــه  نداشــتیم. 
می شــود؛ زیــرا چیــزی بــه نــام روابط عمومــی 
بــا  ولــی  مــردم،  حقــوق  از  حمایــت  بــرای 
نتیجه گیــری وارونــه شــکل گرفتــه اســت! لــذا 
گــر  بنــده ســؤالم را این طــور مطــح می کنــم. ا
ــم،  ــی داری ــی دولت ــم روابط عموم ــه اس ــزی ب چی
ویژگی هایــی  چــه  دارای  روابط عمومــی  ایــن 

اســت؟ 

 ضیایــی پــرور: روابط عمومــی دریــک نظــام 
درجایی کــه  می کنــد.  پیــدا  معنــا  دموکراتیــک 
ــی  ــی زمان ــد. روابط عموم ــم باش ــردم مه ــر م نظ
ــا  ــت ی ــدگاه، رأی مثب ــرف، دی ــه ح ــگاه دارد ک جای
کمیــت،  منفــی مــردم تغییــری در ســاختار آن حا
ایجــاد  مســئول  یــا  فــرد  و  شــرکت  دولــت، 
مشــتری  نظــر  ایران خــوردو  شــرکت  در  کنــد. 
قبــل  6مــاه  از  وقتــی  دارد؟  جایگاهــی  چــه 
مــردم  بودونبــود  می کنیــد،  پرداخــت  را  پــول 
دربخــش  دارد؟  شــرکت  کار  در  چه تأثیــری 
دولتــی نیــز، وضعیــت تقریبــاً همیــن اســت. 
سیســتم های  در  روابط عمومــی  بودونبــود 
ــر آن  ــر مدی ــتگی به نظ ــادی بس ــد زی ــی تاح دولت
در  چــه  دولتــی  نظام هــای  در  و  دارد  ســازمان 
ــات  ــر، حی ــور دیگ ــا هرکش ــکا ی ــه آمری ــران و چ ای
مدیــر روابط عمومــی، در دســت مدیــر ارشــد 
ســازمان اســت.  بنابرایــن، مدیــر تــلاش می کنــد 
جلــب  را  خــود  بالادســتی  مدیــر  رضایــت  تــا 
گــر  کنــد، نــه مــردم! مــردم اهمیتــی ندارنــد. ا
ــی  ــر منف ــا نظ ــد، ی ــت کنن ــم مخالف ــردم ه کل م
نســبت بــه ســازمانی داشــته باشــند تــا زمانی کــه 
راضــی  روابط عمومــی  مدیــر  از  ارشــد  مدیــر 

ــن  ــل همی ــد. به دلی ــرکار می مان ــس س ــد، پ باش
ــر  ــیِ مدی ــتر روابط عموم ــران بیش ــاختار، در ای س
ــازی از  ــای مج ــس در فض ــازمان! پ ــا س ــت، ت اس
توهین آمیــزی  عبــارات  بــا  روابط عمومی هــا 
پیــش  مشــکلی  جایی کــه  می شــود.  یــاد 
را  اشــکالات  روابط عمومــی  اســت  آمــده 
توجیــه  روابط عمومــی  و  می کنــد  برطــرف 
ــود دارد  ــددی وج ــکالات متع ــه اش ــت. البت گراس
در  انســانی  نیــروی  تبعیــدگاه  روابط عمومــی 
ــی  ــگاه هرکس ــت. جای ــی اس ــتگاه های دولت دس
را بخواهنــد ردکننــد یــا به طــور موقــت جایــی 
بینــش  اســت.  روابط عمومــی  آنجــا  بگذارنــد 
ایــران  در  دولتــی  ســاختارهای  در  مدیریتــی 
روابط عمومــی  کــه  اســت  گونــه  ایــن  اغلــب 
را جایــی مثــل بــرزخ یــا پارکینــگ می داننــد. در 
روابط عمومــی  اغلــب  هــم  ســازمان ها  خــود 
را بــا امورعمومــی اشــتباه می گیرنــد. هــرکاری 
روابط عمومــی  بــه  را  نــدارد  متولــی  کــه 
کــه  می بینیــد  می دهنــد!  بنابرایــن،  ارجــاع 
بــه  روابط عمومی هــا  در  وظایــف  بیشــتر 
پوسترچســبانی، برگــزاری مراســم، تشــریفات، 

می گــذرد. آن  نظایــر  و  پشــتیبانی 

 الزام ها و اقتضائات کارآمدسازی 
روابط عمومی دولتی

نخســت  بخــش  در  ســاعی: 
ــا و  ــه چالش ه ــتر ب ــرد بیش میزگ
روابط عمومــی  فــراروی  موانــع 
ــه  ــا پرداخت ــف و نقش ه ــبرد وظای ــی در پیش دولت
کــه  اســت  مطــح  ســؤال  ایــن  اکنــون  شــد. 
ضرورت هــا، الزام هــا و نیازهــای روابط عمومــی 
و  موجــود  وضــع  از  گــذار  بــرای  دولتــی 

کارآمدسازی روابط عمومی چیست؟
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ــادات: نیــل بــه اعتمــاد اجتماعــی   نقیب الس
روابط عمومــی  در  مهــم  مقصــد  و  هــدف  یــک 
و  ســازمان  عملکــرد  محصــول  اعتمــاد  اســت. 
ــی  ــرد روابط عموم ــت. عملک ــی آن اس روابط عموم
بــه شــرطی منجــر بــه اعتمــاد و گرایــش مــردم 
ــد.  ــته باش ــت داش ــردی درس ــه عملک ــود ک می ش
دولتــی  اقتضائــات  ایــن  بــا  روابط عمومــی 
نیــاز بــه یک ســری عوامــل بــرای کارآمدســازی 
دیجیتــال  عرصــه  وارد  چــون  اینکــه  نــه  دارد. 
شــدیم کلاً روابط عمومــی نداشــته باشــیم، یــا 
روابط عمومــی  چــون  باشــیم،  داشــته  اعتقــاد 
ســنتی اســت، بایــد تعطیــل شــود. اقتضائــات 
کــه  می گوینــد  مــا  بــه  روابط عمومی هــا 
کات و ملاحظــات چــه در  مجموعــه ای از اشــترا
وجــود  خصوصــی  چــه  دولتــی  روابط عمومــی 
دارد. در ســال 1356 مجموعــه ای پانزده جلــدی 
ــم؟«  ــه می دانی ــی چ ــوان »از روابط عموم ــا عن ب
ــان  ــی در آن بی ــکات جالب ــه ن ــود، ک ــده ب ــاپ ش چ
شــده اســت. شــفافیت، ارتبــاط فعــال، انطبــاق بــا 
فرهنــگ و ارزش هــای جامعــه، شناســایی بحران، 
بــه روزرســانی مــداوم، اســتفاده از تکنولــوژی؛ 
روابط عمومی هــا  کــه  اســت  نکاتــی  از  این هــا 
کننــد.  توجــه  آن  بــه  بایــد  کارآمدســازی  بــرای 
ــا  ــت. این ه ــرده اس ــاره نک ــردم اش ــه م ــا ب هیچ ج
ویژگی هــای عملکــردی روابط عمومــی اســت. 
بــاز هــم می گویــم قــرار نیســت مــردم حــذف 
شــوند، مــا بــا مــردم ســروکار داریــم. همیشــه 
پرســنل  درون ســازمانی  بهینــه  ارتبــاط  گفتیــم 
برون ســازمانی  مناســب  ارتبــاط  و  مدیریــت  بــا 
بــا مــردم، انتقــال منویــات پرســنل بــه روســاء، 
ــازمان  ــع س ــنل و جم ــرای پرس ــا ب ــذ دیدگاه ه اخ
بــه ســمت دیدگاه هــای مــردم مهــم اســت. ایــن 
نــکات بــه مــا نشــان می دهــد کــه اقتضائــات 

و  دولتــی  دســتگاه های  در  روابط عمـــــومی 
خصوصــی شــامل هفت عنصــر اصلــی اســت؛ 
ایــن  شــود.  توجــه  مخاطــب  و  هــدف  بــه 
ع، جــزء توجهــات ســازمانی روابط عمومــی  موضــو
و  ارتبــاط  شــیوه  محتــوا،  و  ماهیــت  اســت. 
شــیوه های ارزیابــی عملکــرد، چهارعنصــر اســت. 
روابط عمومــی بایــد به چــه چیزهایــی توجــه کنــد 
و چــارت و الگــوی ســازمانی چگونــه باشــد؟ منابع 
مختلفــی را بررســی کــرده ام و بــه ایــن نتایــج 

رســیدم: 

نقیب السادات : روابط عمومي به 
شرطی منجر به اعتماد و گرایش 

مردم می شود که عملکردی درست 
داشته باشد. روابط عمومي با این 
اقتضائات دولتی نیاز به یک سری 
عوامل برای کارآمدسازی دارد. نه 
اینکه چون وارد عرصه دیجیتال 
شدیم کلاً روابط عمومي نداشته 

باشیم، یا اعتقاد داشته باشیم، چون 
روابط عمومي سنتی است، باید 

تعطیل شود
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1- تعیین وظایف و مسئولیت ها
2- ایجاد چارت سازمان و ساختار روابط عمومی

3- تعیین جایگاه
در  مســتقل  روابط عمومــی  واحــد  ایجــاد   -4

مرکــز( بــه  روابط عمومــی  )تبدیــل  ســازمان 
5- تعییــن نقــش و اهــداف؛ یعنــی چــه وظایــف و 

مســئولیت هایی را در اولویــت قــرار دهیــم.
وظایف روابط عمومی ها : 

1. ارتباط دوسویه با مردم
2. ارتباط تعاملی با رسانه ها

3. اطلاع رسانی درباره سیاست ها و تصمیمات دولتی 
4. ارتباطات بین المللی

 5. مدیریت بحران و مسئولیت روابط عمومی
 6. ایجاد و تقویت اعتماد عمومی به عنوان یک محصول

 7. ترویج فرهنگ سازمانی .
اینکــه بچه هــای مــا نســل آلفــا، بتــا یــا زد 
شــکل  فناورانــه  تغییــرات  تحت تأثیــر  هســتند 
همچنــان  مــا  بچه هــای  ولــی  اســت،  گرفتــه 
می کنــم  کیــد  تأ می شناســند.  را  ارزش هایشــان 
بــرای توســعه روابط عمومــی نخســت نیــاز بــه 
بــرای  و  داریــم  دیجیتالــی  مهارت هــای  توســعه 

ایــن کار، چنــد مقولــه پیــشِ روی ماســت :
 1- ســواد اطلاعاتــی: کــه از آن غافلیــم. متأســفانه 
کــه  رســانه ای«  »ســواد  گفته ایــم  آن قــدر 
از  کوچکــی  بخــش  خــودش  کردیــم،  فرامــوش 
ســواد  منظومــه  گــر  ا اســت.  اطلاعاتــی  ســواد 
اطلاعاتــی را در نظــر بگیریــم، ســواد دیجیتــال، 
رســانه ای  و  )آکادمیــک(  دانشــگاهی  رســمی، 
دهیــد،  آمــوزش  مــردم  بــه  اســت.  آن  دل  در 
دانــش آن هــا را بــالا ببریــد تــا در دوراهی هــای 
ــد.  ــخیص دهن ــد تش ــوب را از ب ــری، خ تصمیم گی
ایــن ســواد اطلاعاتــی اســت. ســواد اطلاعاتــی، 
یعنــی بتوانــی تصمیــم درســت بگیــری. امــا دائــم 

گفته ایــم مطالعــات و تفکــر انتقــادی! اســتفاده 
ــت.  ــی اس ــواد اطلاعات ــی از س ــز، جزئ ــاوری نی از فن
ــردم  ــی م ــواد اطلاعات ــد روی س ــی بای روابط عموم

کار کنــد. 
به هرحــال،  دیجیتــال:  فرهنــگ  یــک  ایجــاد   -2
ســرعت  اســت.  گرفتــه  را  مــا  گریبــان  فنــاوری 
هرچیــزی  مــردم  از  یعنــی  اطلاعاتی شــدن، 
بپرســید دربــاره آن تحلیــل می دهنــد. ایــن شــتاب 

اســت. اطلاعاتی شــدن  در 
شــتاب  ایــن  اجتماعــی:  تغییــر  در  شــتاب   -3  
آیــا  می زنــد.  به هــم  را  معــادلات  از  بســیاری 
هــر تغییــر و تحــول اجتماعــی کــه اتفــاق افتــاد 
اصــلاً  برویــم،  دنبالــش  بایــد  روابط عمومی هــا 
را  کار  ایــن  نبایــد  ایرانی هــا  مــا  ؟  می توانیــم 
بکنیــم. بایــد اقتضائــات خودمــان را بررســی کنیم. 
وقتــی می گوئیــم فرهنــگ دیجیتــال، یعنــی آنچــه 
کــه آن هــا دارنــد بــا فرهنــگ مــا هم خوانــی نــدارد و 

ــم. ــدا کنی ــل پی ــرای آن راه ح ــد ب بای
 4- به روزرســانی ســاختارهای ســازمانی: خــوب 
ــم  ــر اس گ ــد. ا ــر دوی ــال تغیی ــد دنب ــا نبای ــت، ام اس
روابط عمومــی الکترونیــک دیجیتــال می آیــد لازم 
ــه  ــی اینک ــم ول ــتفاده کنی ــش اس ــت از امکانات اس
لحظــه ای تغییــر کنیــم، به نظــرم منطقــی نیســت. 
به دنبــال  نویــن  فناوری هــای  از  اســتفاده   -5

. به روزرســانی
 6- توســعه اســتراتژی دیجیتــال: کــه به معنــای 

ــت . ــن کار اس ــرای ای ــی ب ــای مقتض راهبرده
7- ارتقــای امنیــت دیجیتــال: هــر اقتضائــی در هــر 
ــرد و  ــطح خ ــی دو س ــرای روابط عموم ــازمانی ب س
ــطحش کلان   ــاً س ــا عمدت ــن بحث ه کلان دارد. ای
ــوید،  ــرد ش ــطح خ ــد وارد س ــر می خواهی گ بــود و  ا
بایــد گزارش هــای مردمــی را بشــنوید. مثــلاً جنــاب 
خرامیــد از وزارت ارتباطــات و فنــاوری اطلاعــات 



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

61

گــزارش دهنــد کــه انتظــارات مــردم از اینترنــت 
کــه قیمتــش درحــال تغییــر اســت، چیســت؟ یک 
آســیب و آفــت ایــن اســت کــه بــرای ســطح خــرد 
ــم  ــد تصمی ــا باش ــی از آن ه ــه اطلاعات ــدون اینک ب

می گیریــم. 

بینــش  در  اصلــی  مشــکل  پــرور:  ضیایــی    
گــر  ا اســت.  ســازمان ها  در  مدیــران  عمومــی 
متخصــص  نیــروی  شــود،  اصــلاح  نــگاه  ایــن 
وظایــف  شــود،  گذاشــته  روابط عمومــی  در 
ذاتــی آن درســت تعریــف شــود و بــه دانــش و 
ــودش  ــاد کار خ ــن نه ــود، ای ــز ش ــاوری روز مجه فن
را بــه درســتی انجــام خواهــد داد. رویکــرد مرکــز 
اضافــه  روابط عمومــی  بــه  کــه  اطلاع رســانی 
شــده اســت متعلــق بــه دهــه 90 میــلادی اســت. 
جمعــی  ارتبــاط  رســانه های  زمانی کــه  یعنــی 
کــم بـــوده اســت؛ امــروزه مــا حتــی درحــال  حا
ــا  ــال مدی ــی و سوش ــانه های اجتماع ــور از رس عبــ
چقــدر  می شــویم.  وب3  وارد  یعنــی  هســتیم. 
بــرای  مــا  روابط عمومی هــای  ســــاختارهای 
ایــران  در  دارنــد؟  آمادگــی  فضــا  ایــن  بــه  ورود 
متأســفانه روابط عمومی هــا تبلیغاتچــی مدیــر 
ــترها  ــن بس ــی از مهم تری ــده اند. یک ــازمان ش و س
و  مــردم  بــا  روابط عمومــی  ارتبــاط  ابزارهــای  و 
افــکار عمومــی، پلتفرم هــای اجتماعــی اســت. 
را  روابط عمومــی  اصلــی  کارکــرد  و  وظیفــه  گــر  ا
بهبــود تصویــر عمومــی ســازمان نــزد مــردم و 
افــکار عمومــی بدانیــم، بــه جــرأت می تــوان گفــت 

امــروز در تمــام دنیــا و ایــران مهم تریــن ابــزاری 
ــت.  ــی اس ــرم اجتماع ــود دارد، پلتف ــه وج ک

پلتفرم هایــی کــه همــه در ایــران فیلترنــد، 
به جــز پیام رســان های ایرانــی و معــدود 

ــه  ــه ک ــه آنچ ــاً هم ــی آن، تقریب ــواع خارج ان

وجــود  اجتماعــی  شــبکه های  کوسیســتم  ا در 
ــم  ــالم ترین ها ه ــی س ــد. حت ــران فیلترن دارد، در ای
فیلترنــد! پلتفرم هایــی نظیــر کلاب هــاوس کــه 
ــا  ــوب. ت ــی یوتی ــا حت ــت، ی ــزار گفت وگــو اس ــک اب ی
یــک زمانــی مثــلاً تــا ســال 1388 فیلترینــگ جــواب 
 ،3G مــی داد، حتــی ســال 90 و 91. بــه محــض ورود
ــه  ــود. نکت ــم می ش ــرعت ک ــط س ــگ فق ــا فیلترین ب
ــردم و  ــرف م ــک ط ــا در ی ــه م ــت ک ــن اس ــم ای مه
افــکار عمومــی را داریــم کــه از ایــن ابــزار اســتفاده 
کان بــا بیــش  گرام و تلگــرام کمــا می کننــد. اینســتا
پلتفرم هــای  پرنفوذتریــن  کاربــر  میلیــون   50 از 

ضیایی پرور: روابط عمومی 
دریک نظام دموکراتیک معنا 
پیدا می کند. درجایی که نظر 

مردم مهم باشد. روابط عمومی 
زمانی جایگاه دارد که حرف، 

دیدگاه، رأی مثبت یا منفی مردم 
تغییری در ساختار آن حاکمیت، 

دولت، شرکت و فرد یا مسئول 
ایجاد کند
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اجتماعــی در ایــران هســتند. میــزان تعامــل و 
مــدل رفتــاری کاربــران در این هــا متفــاوت اســت. 
اطلاعــات  تولیــد  سرمنشــاء  به عنــوان  توییتــر 
بــا 3میلیــون کاربــر یکــی از مؤثرترین هاســت، 
ــرار دارد و  ــات ق ــد اطلاع ــمه تولی ــون در سرچش چ
ــام  ــا انج ــن فضاه ــل ای ــلات داخ ــترین تعام بیش
می شــود. روابط عمومــی دولتــی و دولــت از ورود 
ــی  ــلاً فعالیت ــده اند. عم ــع ش ــا من ــه این ه ــه هم ب
ــان  ــد زب ــی می کنن ــم فعالیت ــر ه گ ــدارد و ا ــود ن وج
متناســب ارتبــاط بــا مــردم را در ایــن شــبکه ها 
نمی دانیــم و همــان زبــان یک ســویه اطلاع رســانی 
شــبکه ها  ایــن  در  بایــد  می کنیــم.  اســتفاده  را 
ــم. در  ــود بیاوری ــاع را به وج ــو و اقن ــکان گفت وگ ام
ــت و  ــکان کامن ــی ام ــان های ایران ــتر پیام رس بیش

بســته اند.  را  لایــک 

می تــوان  اخیــر  ســال  درچنــد  خرامیــد:   
منعکس کننــده  اجتماعــی  شــبکه های  گفــت 
گذشــته  ســال های  بوده انــد.  مــردم  نظــرات 
ــی  ــی برخ ــی و حت ــنجی های تلفن ــد نظرس می گفتن
پیمایش هــا اعتبــاری ندارنــد؛ چــون جامعــه آن 
ــا  ــش نظره ــد بخ ــرم بای ــه نظ ــی ب ــود ول ــدود ب مح
ــی  ــرف برخ ــم. از یک ط ــال کنی ــا را دنب ــا کامنت ه ی
مجموعــه  نفــع  دلیــل  بــه  شــاید  شــرکت ها 
خــود، نظراتــی را کــه در شــبکه های اجتماعــی 
داخلــی یــا خارجــی بــالا می آیــد، به عنــوان یــک 
ــه  ــند، ب ــای موردپس ــاری و گزارش ه ــول تج محص
نهــاد دولتــی تحویــل دهنــد. گاهــی بــرای آگاهــی 
ــزار  ــن اب ــد ای ــه می روی ــو ک ــم جل ــا کم ک ــت، ام اس
یــک بخــش از داده و شــرکت اطلاعــات و داده های 
دیگــر را ارائــه می دهــد. نهــاد یــا ســازمانی کــه 
روابط عمومــی اش قــوی نیســت و رصــد مناســبی 
ندارنــد گاهــی موردطمع شــرکت های پایشــگر وب 

و کلان داده قــرار می گیــرد. هــوش مصنوعــی هــم 
در ایــن امــر دخیــل اســت. احســاس می کنــم 
شــرکت ها  ایــن  ایــران،  در  به بعــد  یک جایــی  از 
ــدف  ــه ه ــی ک ــی مدیران ــد، ول ــود را می برن ــود خ س
ایــن گــزارش هســتند گلخانــه ای بــار می آینــد. 
گــر صــد نفــر، در جایــی داد بزننــد کــه ایــن  یعنــی ا
مشــکل را داریــم ولــی دو نفــر بــا تیــک آبــی توییــت 
می رونــد.  نفــر  دو  ایــن  به طــرف  همــه  بزننــد، 
ــد،  ــنونده باش ــی ش ــت روابط عموم ــرار اس ــر ق گ ا
ــان را  ــان مشکلات ش ــد خودش ــردم بتوانن ــد م بای
مطــح کننــد. حتــی مــا نمونــه ای داریــم از کار ایــن 
شــرکت ها کــه در گزارش هــا کلمــات مشــابه را 
تفکیــک نمی کردنــد. مــا بــا ایــن قســمت مشــکل 
داریــم و بایــد در فضــای کلــی رســانه اصــلاح شــود. 
ــور  ــی زده و کل کش ــی مطلب ــانه تخصص ــک رس ی
ــال  ــت از اول س ــته اینترن ــه و نوش ــم در برگرفت را ه
ــن  ــا ای ــت. ب ــده اس ــع ش ــران قط ــار در ای چندین ب
ــه  ــتندات ارائ ــم مس ــم و گفت ــاس گرفت ــانه تم رس
دهیــد. برخــی از دوســتان در انــگاره ذهنــی  خــود، 
از  الان  امــا  می داننــد،  بــد  را  ایرانــی  پیام رســان 
ســایت های ایرانــی مثــل دیجــی کالا و تــرب خریــد 
می کنیــم، بلــه و ایتــا و ســروش هــم مثــل این هــا 
ایرانــی هســتند. در تمــام ایــن پیام رســان ها شــما 
ــدم  ــم معتق ــن ه ــد. م ــد داری ــک و تأیی ــکان لای ام
در برخــی از پیام رســان ها بایــد اتفاقــات بهتــری 
گذشــته،  یک ســال ونیم  ایــن  در  حتــی  بیفتــد. 
امکانــات بیشــتری مثــل صــوت و تصویــر بــه ایــن 
ــی  ــه در برخ ــت ک ــده اس ــه ش ــان ها اضاف پیام رس
ــر  ــن خاط ــه همی ــر. ب ــی خی ــم در برخ ــق بودی موف
ــت.  ــر گرف ــی در نظ ــگاره کل ــک ان ــکل ی ــد به ش نبای

 والــی زاده: یک زمانــی می گفتنــد، قــدرت دســت 
کســی اســت کــه اطلاعــات دارد؛ مــا از ایــن تعریف 
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ــه  ــت ک ــی اس ــا کس ــدرت ب ــم و الان ق ــدول کردی ع
بتوانــد اطلاعــات را مدیریــت کنــد. هنــوز هــم 
ــی  ــده جهان ــا در دهک ــد م ــراد می گوین ــی از اف خیل
هســتیم، خیر مــا الان در اتاق شیشــه ای هســتیم 
یــا  دوســویه  ارتبــاط  ایــن  و  می شــویم  دیــده  و 
دهــه  از  اســت.  ملمــوس  خیلــی  چندســویه 
ع قــرن جدیــد هســتیم،  1360 تــا الان کــه در شــرو
گــر کســی  از دوســوی بــام افتادیــم! آن زمــان ا
ــد  ــود می گفتن ــی ب ــاط خوب ــکاس و خط ــاش، ع نق
ــت!  ــی اس ــرای روابط عموم ــی ب ــروی خوب ــن نی ای
پســت های  در  شــغلی  عناویــن  ایــن  هنــوز 
بــا  شــجریان  مرحــوم  دارد.  وجــود  ســازمانی 
روابط عمومــی  کارمنــد  خطــاط،  عنــوان 
دیگــر  یک ســوی  از  الان  بــود.  جهادســازندگی 
یــا  فنــاوری  خبــرگان  داریــم  اعتقــاد  و  افتادیــم 
نیروهــای  بهتریــن  خبرنــگاران  و  آی تی مَن هــا 
هــر  مثــلاً  می شــوند.  شــناخته  روابط عمومــی 
ــک  ــون کم ــری رادیو-تلویزی ــک مج ــازمانی از ی س
گرفتــه اســت. بحــث رســانه بــا روابط عمومــی 
کامــلاً متفــاوت اســت. آدم رســانه ای به دنبــال 
و  جســور  مطالبه گــر،  اســت.  انتشــار  و  کشــف 
ســیال اســت. امــا روابط عمومــی چنــد بعــدی 
اســت و دنبــال حفاظــت و صیانــت اســت. دنبــال 
می خواهــد  زیــرا  اســت؛  هوشــمند  انتشــار 
در  هنــوز  چــرا  کنــد.  حفــظ  را  ســازمان  منافــع 
کثــر روابط عمومی هــا می گوینــد یــک نفــر را از  ا
صداوســیما بیاوریــم بــه درد مــا بخــورد؟ چــون این 
تصــور غلــط وجــود دارد. می خواســتم اشــکالات و 
ــا  ــم. این ه ــا را بگوی ــخصات روابط عمومی ه مش
تعریــف  ســاده ترین  در  کارکردی انــد.  و  تجربــی 
ارتباطــات می گوییــم وقتــی منبــع پیــام، پیــام را 
ــاط  ــاند ارتب ــد برس ــه مقص ــال ب ــک کان ــق ی از طری
پارازیــت  ارتبــاط،  ایــن  مخــل  می گیــرد.  شــکل 

اســت. مــا الان در روابط عمومــی ســازمان های 
دولتــی، به ویــژه در برخــی ســازمان ها شــاهدیم 
ــاوت  ــی دارد و تف ــش مهم ــم نق ــوژی ه ــه ایدئول ک
بــا کشــورها ، دولت هــا و ملت هــای  مفهومــی 
دیگــر دارد.  بنابرایــن، پارازیت هــا نقــش مهمــی 
یــا  مــردم  بــه  پیــام  نمی دهنــد  اجــازه  و  دارنــد 
مخاطــب برســد. چــرا اجــازه نمی دهنــد؟ زیــرا 
یعنــی  برمی گــردد.  مــا  ایدئولــوگ  به نظــام 
ذهــن،  انحــراف  نادیده انــگاری،  انکارســازی، 
پارازیــت  ایجــاد  عمومــی،  افــکار  دســت کاری 
ــن  ــه بزرگ تری ــت ک ــن اس ــام. ای ــت پی ــرای دریاف ب
تمســخر  بــه  مــردم  بــرای  مــا  دســتاوردهای 
کــه  اینجاســت  اشــکال  می شــود.  کشــیده 
ایــن دســت کاری ذهــن یــک واقعیــت اســت. 
ــد.  ــور کنن ــد عب ــن س ــد از ای ــا بای روابط عمومی ه
ولــی هنــر و ابــزارش را ندارنــد. یــا اعتمــاد بــه آن هــا 
وجــود نــدارد. روابط عمومــی حتــی اجــازه شــرکت 
نــدارد.  هــم  را  شــوراها  جلســات  از  برخــی  در 
مدیــرکل  کــه  اســت  این گونــه  ســاختار  چــون 
حــوزه ریاســت و روابط عمومــی و مدیــر اصلــی 
حســاب  مدیــرکل  آن  معــاون  روابط عمومــی، 
می شــود و خــود مدیــرکل فــرد حقوقــی و اداری 
اســت کــه بایــد بعــد از جلســه گزارش هــا را بدهــد. 
ــانه ای  ــر رس ــد مدی ــه بای ــی ک ــاط بلافصل ــس ارتب پ
داشــته  ســازمان  اول  فــرد  بــا  روابط عمومــی،  و 

باشــد، در بعضــی جاهــا وجــود نــدارد.
در تعریف ســازمان امور اداری و اســتخدامی، 
گــر مرکــز هــم باشــد بــا  روابط عمومــی حتــی ا
ــل  ــود. مث ــده نمی ش ــی دی ــش تخصص ــوان بخ عن
این هــا  انفورماتیــک!  و  صیانــت  یــا  حراســت 
بخش هــای عمومی انــد و تــا می توانیــد این هــا 
را ادغــام کنیــد. درحالی کــه روابط عمومــی، اتفاقــاً 
نقطــه مشــترک تمــام معاونت هــای تخصصــی 
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ــی  ــترین دسترس ــن و بیش ــد نزدیک تری ــت و بای اس
داشــته  ســازمان  رئیــس  بــا  طبیعــی  به طــور  را 
ــد.  ــازمان باش ــت های س ــان سیاس ــد و ترجم باش
ــت اول  ــع دس ــه منب ــت ک ــته اس ــن، شایس  بنابرای
ــا  ــی از راهکاره ــن یک ــد. ای ــار باش ــات و اخب اطلاع
ابــلاغ  دولتــی  ســازمان های  در  بایــد  و  اســت 
گــر حتــی ســاختار اجــازه نمــی دهــد،  شــود و ا
ــده  ــارت دی ــه در چ ــی ک ــازمان از اختیارات ــس س رئی
شــده در جایــگاه مشــاور و دســتیار بــه جایــگاه 

نقــش  ایــن  و  اضافــه  روابط عمومــی  و  دفتــر 
را ایجــاد کنــد تــا ایــن حــرف در درون و بیــرون 
دیگراینکــه  نکتــه  کنــد.  پیــدا  خریــدار  ســازمان 
بــه شــکل کارکــردی مــا 3 وظیفــه به طــور کلــی 
وظایــف  یکــی  قائلیــم.  روابط عمومی هــا  بــرای 
ســنتی:  )روابط عمومی هــای  درون ســازمانی 
 .)... و  هماهنگــی  تقویمــی،  مناســبت های 
ــان  ــل مخاطب ــه در مقاب ــت ک ــی آن اس ــش اصل نق
ــه  ــم ک ــی ه ــازمان دارد و نقش ــای س و مأموریت ه
ــازی  ــی در برندس ــت، ول ــکلات اس ــه از اش ــر چ گ ا

اســت؛  اجتناب ناپذیــر  مدیــر  رفتارشناســی  و 
گــر دومــی و ســومی  یعنــی صیانــت از مدیــر. ا
ــل،  ــد به طورکام ــی را بای ــند، اول ــر باش اجتناب ناپذی
منفــک کنیــم یعنــی نقــش روابط عمومــی ســنتی 
بایــد دســتورالعمل شــود بــه کمیتــه رفاهــی یــا 
روابط عمومــی  شــود.  موکــول  پشــتیبانی  بــه 
نبایــد ایــن دغدغــه را داشــته باشــد کــه امــروز 
چــه مناســبتی اســت و بنــر بزنیــم. بایــد دنبــال 
مدیریــت محتــوا باشــد، چــون ویترین ســازمان در 
رســانه اســت. دغدغــه مــا ایــن اســت. تشــریفات، 
تبلیغــات محیطــی و مناســبت های تقویمــی بایــد 
ــی،  ــی دولت ــود. در روابط عموم ــدا ش ــا ج از این ه
اخــلاق نیــز نقــش مهمــی دارد. اخلاق مــداری، 
اجتناب ناپذیــر اســت. جــدا از باورهــای مذهبــی، 
هنجارهــای  بــه  توجــه  بایــد  دولتی هــا  اساســاً 
ســود  دنبــال  چــون  بگیرنــد.  جــدی  را  جامعــه 
)مــادی( نیســت و توجــه بــه هنجارهــای اخلاقــی 
گــر  ا و  باشــد  آن هــا  اولویــت  بایــد  اجتماعــی  و 
آســیب  عمومــی  افــکار  از  مواقــع،  از  بعضــی 
می بینیــم دلیلــش ایــن اســت کــه هنجارهــای 
اخلاقــی مغفــول واقــع شــده اســت. دربرخــی 
ع توجــه نداریــم،  مــوارد چــون بــه ایــن موضــو
وارد  جــدی  آســیب  کمیــت  حا و  ســاختار  بــه 
ــف  ــز از وظای ــی نی ــن امیدآفرین ــود. همچنی می ش
حبــس  روابط عمومی هاســت.  اجتناب ناپذیــر 
آســیب زا  نیــز  محرمانگــی  به بهانــه  اطلاعــات 
کثــر مدیــران ســازمانی احســاس  تلقــی می شــود. ا
محرمانگــی،  رعایــت  و  اطلاعــات  می کننــد 
نامــوس ســازمان اســت! البتــه مــواردی اســت 
ــا  ــره  آن ت ــی دای ــت، ول ــا رازداری لازم اس ــه حتم ک
ــره  ــن دای ــدر ای ــی آن ق ــفانه گاه ــت؟ متأس کجاس
را وســیع می کنیــم کــه چیــزی بــرای انتشــار باقــی 
نمی مانــد. ســواد رســانه ای، بیــش از کارشناســان 

والی زاده: یک زمانی می گفتند، 
قدرت دست کسی است که اطلاعات 

دارد؛ ما از این تعریف عدول کردیم 
و الان قدرت با کسی است که بتواند 

اطلاعات را مدیریت کند. هنوز هم 
خیلی از افراد می گویند ما در دهکده 

جهانی هستیم، خیر ما الان در اتاق 
شیشه ای هستیم و دیده می شویم 

و این ارتباط دو سویه یا چند سویه 
خیلی ملموس است
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ــت؛  ــازمان لازم اس ــر س ــرای مدی ــی ب روابط عموم
مدیــر ســازمان بایــد بیــش از همــه مســلح بــه 
ســواد رســانه ای باشــد. زمانــی پیشــنهاد دادم کــه 
ســازمان ها  مدیــران  یــا  هیئت دولــت  در  مثــلاً 
ــول  ــد و »اص ــات بیای ــه اول ارتباط ــتاد درج ــک اس ی
ــی  ــادآوری و حت ــانه ای« را ی ــواد رس ــات و س ارتباط
تدریــس کنــد؛ چــون ممکــن اســت رأس ســازمان 
نمی توانــد  و  باشــد  بیگانــه  مفاهیــم  ایــن  بــا 
ارتبــاط واقع بینانــه ای بــا روابط عمومــی داشــته 
به دنبــال  روابط عمومی هــا  عمومــاً  باشــد. 
ــروز  ــای ام ــه دنی ــتند، درحالی ک ــر هس ــخت خب س
ــذاری دارد و  ــه اثرگ ــت ک ــت و آن اس ــر اس ــرم خب ن
می توانــد بــه لایه هــا و طبقــات اجتماعــی نفــوذ 
پیــدا کنــد. از طرفــی متأســفانه »شــهوت شــهرت« 
در ســازمان های مــا وجــود دارد و انتظــار داریــم 
کــه ســازمان مــا در لیــد تمــام خبرهــا و تابلــوی 
ــازمان در  ــی س ــر اصل ــا نف ــد ی ــانه ها باش ــام رس تم
ع به شــدت  همه جــا دیــده شــود. ایــن موضــو

آســیب زا شــده اســت. 
در  کــه  ارزشــمندی  و  عظیــم  دســتاورد 
عملیــات  )بــا  صهیونیســتی  رژیــم  بــه  پاســخ 
وعــده صــادق( دادیــم، نشــان داد کــه تاحــدی 
بروکراســی  نظــام  شــد.  رعایــت  ع  موضــو ایــن 
ولــی  اســت،  گذشــته  دهه هــای  میــراث  کــه 
همچنــان آزاردهنــده اســت؛ روابط عمومــی بایــد 
مثــل موشــک  هایپرســونیک و نقطــه زن باشــد 
کنــش نشــان دهــد؛ چــون افــکار عمومــی  و وا
دیــروز، بــا امــروز متفــاوت اســت. شــما امــروز 
یــک چیــزی می شــنوید و بایــد شــورای مدیــران 
و  برویــد  ابــزار  دنبــال  شــما  تــا  کنــد  تصویــب 
می دهیــد.  دســت  از  را  زمــان  فاصلــه  ایــن  در 
گاهــی  اســت.  مهــم  هــم  مخاطب شناســی 
ــب  ــا، مخاط ــی جاه ــتیم. بعض ــأ هس ــگار در خ ان

هیچ وقــت  مــن  نمی شناســیم.  به درســتی  را 
را  اشــکالات  بلکــه  نمی کنــم،  صحبــت  مطلــق 
ــتن  ــی، نداش ــوری، روزمرگ ــم. فردمح ــان می کن بی
نقشــه راه، آگهی محــوری به جــای آگاهی ســازی 
روابط عمومــی  متخصصــان  آسیب زاســت. 
چندبعــدی  بایــد  درحالی کــه  یک بعدی انــد، 
باشــند، خبرنویســی بلــد باشــند. بــا مولتی مدیــا و 
ــنایی  ــی آش ــن آی ت ــای نوی ــانه ای و ابزاره چندرس
و  زیــاد  کــی  ادرا هــوش  باشــند.  داشــته  کامــل 
ارتبــاط  باشــند.  داشــته  مدیریتــی  اســتعداد 

انســانی مناســب را بتواننــد برقــرار کننــد. 

ــرور: بــه ســه ابََــر چالــش در حــوزه  ــی پ  ضیای
ایــران  در  دولتــی  سیســتم های  روابط عمومــی 
ــم  ــم خواه ــکار ه ــش راه ــم و مقابل ــاره می کن اش
ــم.  ــرض می کن ــن ع ــه و یقی ــا تجرب ــن را ب ــت. ای گف
ــی  ــران، روابط عموم ــی در ای ــی دولت روابط عموم
پیرمردهاســت هــم بــه لحــاظ اجــرا هــم بــه لحــاظ 
مخاطــب. زبــان ارتبــاط با نســل جــوان و نســل زد را 
نمی دانــد. مــا دچــار قطــع ارتبــاط بــا نســل جــوان 
شــدیم. نــه ابــزارش را داریــم و نــه ســاختارهای 
ایــن   رســانه ها  نــه  و  می شناســیم  را  ارتباطــی 
مــوارد را می شناســند. اصــلاً بخشــی از شــکاف 
نوجــوان  نســل  به ویــژه  مــردم،  و  کمیــت  حا
در  کــه  اســت  شــکافی  ایــن  به خاطــر  جــوان  و 
ــی  ــکار عموم ــناخت اف ــی و ش ــوزه روابط عموم ح
ــال 1401  ــای س ــت. در ماجراه ــده اس ــود آم به وج
خبــری آمــد بــه نقــل از یــک مقــام امنیتــی کــه 
چنــد نوجــوان را دســتگیر کــرده و بازجویــی شــده 
ــه  ــا متوج ــه آن ه ــه بــود: ن ــان گفت ــه ایش ــد ک بودن
حــرف مــن شــدند، نــه مــن متوجــه حــرف آن هــا! 
بــا   صحبــت  واژه هــای  و  ادبیــات  و  زبــان  یعنــی 
روابط عمومی هــا  آیــا  نمی دانســتیم.  را  این هــا 



مـــیز
گـرد

فصـلنامه تخصــصـی66

شماره اول بهار ۱۴۰۳

ــد؟  ــرار کنن ــاط برق ــل ارتب ــن نس ــا ای ــته اند ب توانس
کوسیســتم  اولیــن لازمــه اش ایــن اســت کــه ا
و  اولیــن  ایــن  بشناســیم.  را  این هــا  ارتباطــی 
مهم تریــن ضعفــی اســت کــه در ایــن حــوزه وجود 
ــان  ــه ویژگی هایش ــه ب ــم توج ــکارش ه دارد و راه
ــل  ــا نس ــتیم ب ــا نتوانس ــم. م ــب نکنی ــت. تکذی اس
ارتبــاط  خودمــان  اســلامی  ایرانــی  نوجــوان 
عدم شــناخت ها،  از  بســیاری  کنیــم.  برقــرار 
ــا  ــلاح دیس کانکت ه ــه اصط ــا، و ب بی اعتمادی ه

ــن  ــی از ای ــود دارد ناش ــه وج ــدن هایی ک و قطع ش
اســت کــه منبــع تغذیــه پیــام اطلاعاتــی آن هــا، مــا 
ــه  ــتند ک ــانی هس ــتیم و کس ــور نیس ــل کش و داخ
ایــن زبــان را شــناختند و زودتــر توانســتند بــا آن هــا 
چالــش  ایــن  دوم  نکتــه  کننــد.  برقــرار  ارتبــاط 
اســت کــه مــردم صاحــب رســانه شــده اند. تصــور 
 MassMedia ــوان ــا عن ــزی ب ــه چی ــم ک می کردی
ــاً  ــود دارد و طبیعت ــی وج ــاط جمع ــایل ارتب ــا وس ی
روابط عمومــی از ایــن وســایل ارتبــاط جمعــی 

ــتفاده  ــی اس ــا افکارعموم ــاط ب ــراری ارتب ــرای برق ب
حــوزه  ایــن  در  کــه  تحولــی  امــا  اســت،  کــرده 
صــورت گرفتــه، ایــن اســت کــه تک تــک مــردم 
تریبون هــای  بعضــی  شــدند.  رســانه  صاحــب 
چالــش  عنــوان  بــا  ایــن  از  کشــور  در  رســمی 
در  دارد.  رســانه  یــک  کســی  هــر  می برنــد.  نــام 
ــه  ــت ک ــن اس ــت ای ــاده اس ــه افت ــی ک ــل اتفاق مقاب
روابط عمومــی از ایــن ابــزار محــروم شــده اســت. 
نه تنهــا  روابط عمومــی  قانونــاً  و  رســماً  یعنــی 
ــن  ــتفاده از ای ــرای اس ــه ب ــد بلک ــان را نمی شناس زب
ع شــده اســت. عمــلاً بــا نادیــده  پلتفرم هــا ممنــو
ــای  ــای آق ــم. صحبت ه ــذف کردی ــن آن را ح گرفت
خرامیــد را تأییــد می کنــم. ایشــان از اشــخاصی 
کار  قضیــه  ایــن  مقــدم  خــط  در  کــه  هســتند 
از  مــن  وزارت،  دوره  بــه  مربــوط  نــه  می کننــد 
ــک  ــاً ی ــم. واقع ــان را می شناس ــش ایش ــال ها پی س
ــه  ــتند ک ــی هس ــتند و از انتخاب های ــتثناء هس اس
بــه لحــاظ علمــی و تجربــی فعالیــت رســانه ای 
می خواهــم  کــه  نکتــه ای  آخریــن  داشــته اند. 
»تغییــر  کنــم  مطــح  چالــش  ابََــر  به عنــوان 
مفاهیــم بنیــادی روابط عمومــی در دنیاســت«؛ 
تحصیلمــان  دوران  در  مــا  کــه  هرآنچــه  یعنــی 
روابط عمومــی،  رشــته های  در  دانشــگاه  در 
ارتباطــات و رســانه شــناختیم، همگــی دگرگــون 
مــا  اســت.  کــرده  تغییــر  مخاطــب  شــده اند. 
برخــی  حتــی  نداریــم.  مخاطــب  مفهــوم  دیگــر 
متخصصــان در مقالاتشــان، از مــرگ مخاطــب 
ــی داد  ــا م ــب در دوره ای معن ــد. مخاط ــام می برن ن
ــی  ــود و کس ــویه ب ــانی یک س ــد اطلاع رس ــه فراین ک
دریافــت  را  چیــزی  و  بــود  پیــام  یــک  مخاطــب 
ــوادار،  ــترک، ه ــر، مش ــوزر، کارب ــا الان ی ــرد. م می ک
ده هــا  و  ری توییت کننــده  و  لایک کننــده  فــن، 
ــوم  ــز، مفه ــانه نی ــود رس ــم. خ ــر داری ــوم دیگ مفه

ضیایی پرور : بنده به سه ابَرچالش 
در حوزه روابط عمومی سیستم های 

دولتی در ایران اشاره می کنم و
مقابلش راهکار هم خواهم گفت. 
اول، فقدان برقراری ارتباط مؤثر با 

نسل جدید؛ دوم اینکه مردم صاحب 
رسانه شده اند و سوم، تغییر مفاهیم 
بنیادین روابط عمومی در دنیاست... 

در واقع روابط عمومی دولتی در 
ایران، روابط عمومی پیرمردهاست؛ 

هم به لحاظ اجرا هم به لحاظ مخاطب
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شــده  متحــول  و  داده  تغییــر  را  خــود  قدیمــی 
ــی  ــان و تعامل ــانه های اطلاع رس ــی رس ــت؛ یعن اس
بــه قــول دکتــر شــکرخواه  داشــتیم کــه امــروز 
پــس  شــدیم.  آتلیــه  روزنامه نــگاری  عصــر  وارد 
همیشــه بحــث افــکار عمومــی نیســت. حتــی یک 
مشــتری ناراضــی از اســنپ، می توانــد بــرای آن 
شــرکت بحــران به وجــود بیــاورد. گاهــی برندهــا بــا 
ــاد  ــکل ایج ــان مش ــتری برایش ــک مش ــی ی نارضایت
ــت  ــز وضعی ــی نی ــتم های دولت ــود. در سیس می ش
همین گونــه اســت. اطلاع رســانی شــفاف و ســالم 
عصــر  به نوعــی  و  می شــود  تلقــی  مهــم  بســیار 
شــبکه های اجتماعــی، به عصــر تک تــک مــردم 
ــان  ــر از هم ــت. یک نف ــده اس ــل ش ــران تبدی ــا کارب ی
ممکــن  شــده اند  رســانه  صاحــب  کــه  مردمــی 
اســت بــا یــک کاری کل یــک سیســتم و برنــد را زیــر 
ســؤال ببــرد. ماهیــت پیــام تغییــر کــرده اســت. 
یعنــی آن چیــزی کــه قبــلاً بــا عنــوان پیــام یــا محتــوا 
ــت  ــاب پیوس ــت. درکت ــرده اس ــر ک ــز، تغیی ــوده نی ب
رســانه ای، 163 فرمــت محتوایــی تعریــف کــرده ام. 
بایــد متناســب بــا هــر بســتری و هــر مخاطبــی، 
پیــام مخصــوص آن تولیــد شــود. هــر بســتری و 
مــا  می طلبــد.  را  خــودش  ویــژه  پیــام  رســانه ای 
همــان پیامــی کــه بــرای روزنامــه یــا صداوســیما یــا 
ــم  ــد کرده ای ــش( تولی ــت مقتضیات ــدون رعای وب )ب
پخــش  نیــز  اجتماعــی  شــبکه های  در  نبایــد  را 
کنیــم.  بنابرایــن، راهــکار ایــن تحــول چیســت؟ 
ــوا  ــد محت ــه تولی ــه کارخان ــاز ب ــد نی ــه ش ــه گفت اینک
داریــم، واقعــاً حــرف درســتی اســت. نیــاز داریــم در 
واحدهــای روابط عمومــی، یــک هســته مرکــزی 
قدرتمنــد بــرای تولیــد محتــوا داشــته باشــیم چــون 
بــرای اقنــاع مخاطــب و ارتبــاط بــا نســل جدیــد نیــاز 
بــه تولیــد محتــوای ویــژه آن هــا داریــم. بخــش 
خصوصــی ایــن را خــوب درک کــرده اســت و  این هــا 

خیلــی ســریع طبــع افــکار عمومــی و نســل جــوان 
محتــوا  تولیــد  آن  بــا  متناســب  و  فهمیده انــد  را 
می کننــد؛ یعنــی آن چیزی کــه نمی توانیــم بــا آن 
ــاط  ــا آن ارتب ــوان ب ــل ج ــاً نس ــم اتفاق ــاط بگیری ارتب
می گیــرد. بخــش خصوصــی چــون روابط عمومــی 
چــالاک دارد، زود بازخــورد می گیــرد. بخــش دولتــی 
تــا تصمیــم بگیــرد و تولیــد محتــوا کنــد، مــوج 

ع خوابیــده اســت.  موضــو
ــود  ــنهادی خ ــای پیش ــش، راهکاره دراین بخ
بــه  روابط عمومــی  تجهیــز  می دهــم.  ارائــه  را 
ــژه  ــه وی ــروز ب ــش روز. ام ــا و دان ــا، فناوری ه ابزاره
هــوش مصنوعــی مولــد کمــک می کنــد کــه حتــی 
بــا همیــن ســاختار موجــود کــه داریــم )یعنــی 
روابط عمومی هــا  انســانی  نیــروی  نمی گویــم 
نیــروی  آمــوزش  و  تجهیــز  بــا  بریزیــم(،  دور  را 
به روزکــردن  و  خودمــان  متخصــص  انســانی 
آن هــا بتــوان روش هــای ارتبــاط بــا نســل نوجــوان 
ــوش  ــه ویــژه ه ــد ب ــای جدی ــا ابزاره را آموخــت و ب
ــد  ــه روز تولی ــازه و ب ــای ت ــد، روش ه ــی مول مصنوع
ــناخت و  ــی ش ــات فعل ــن امکان ــا همی ــوا را ب محت
ــد.  ــع کن ــص را رف ــادی نواق ــد زی ــد تاح ــن می توان ای
آخریــن نکتــه هــم به عنــوان یــک نظــر نهایــی 
ــفانه  ــد متأس ــه ش ــه گفت ــم. چنانچ ــرض می کن ع
در  روابط عمومــی  داده هــای  از  زیــادی  بخــش 
ــت.  ــده اس ــی درآم ــورت امنیت ــی به ص ــش دولت بخ
ــیاری از  ــه بس ــت ک ــده اس ــث ش ــر، باع ــن ام همی
گــر هــم بخواهنــد و بداننــد،  روابط عمومی هــا ا
نتواننــد اطلاعــات تولیــد کننــد. در بحــث پاســخ به 
ــی  ــوزه روابط عموم ــا در ح ــتی، م ــم صهیونیس رژی
ــن  ــه ای ــتید ک ــما می دانس ــا ش ــتیم. آی ــف داش ضع
دارد  فارســی زبان  ســخن گوی  چندیــن  رژیــم، 
کــه کارشــان در شــبکه های اجتماعــی اســت؟ 
ده  از  بیــش  آمریــکا،  دولــت  امورخارجــه  وزرات 
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مختلــف  مناســبت های  در  کــه  دارد  ســخن گو 
ــع  ــع مناف ــره به نف ــا و غی ــم، آق ــت، خان سیاه پوس
کشورشــان صحبــت می کننــد. مــا بــه جایــگاه 
به نظــر  نکرده ایــم.  توجــه  چنــدان  ســخن گو، 
مــن هرچــه ضعف هــای خودمــان را در بخــش 
روابط عمومــی دولتــی بشناســیم و در شــناخت 
ــردن  ــدا ک ــرای پی ــیم ب ــح باش ــا صری ــن ضعف ه ای

راهــکار هــم موفق تــر خواهیــم بــود. 

 خرامیــد: بــه نظــر مــن مهم تریــن جملــه ای کــه 
ــگاه  ــه از جای ــرد و برگرفت ــاره ک ــه آن اش ــود ب می ش
اداری و ســازمانی باشــد، فــارغ از اینکــه چه کســی، 
ــت  ــران در دول ــه ای ــورت در جامع ــه چه ص ــا و ب کج
ــرای  ــت، ب ــا آن دول ــت ی ــن دول ــر و ای ــل و قبل ت قب
مسدودســازی شــبکه های اجتماعــی تصمیــم 
می گیــرد، ایــن اســت کــه ایــن راهــکار ســلبی، 
هیــچ گاه مناســبی نبــوده، نیســت و نخواهــد 
ماهــواره  و  ویدئــو  بــا  کــه  همان طــوری  بــود. 
ــورد  ــود برخ ــی ش ــم نم ــبکه ها ه ــن ش ــا ای ــد، ب نش
پیــدا  ادامــه  راهکارهــا  ایــن  هــم  گــر  ا کــرد. 
انــواع و اقســام اینترنتــی کــه می آیــد  بــا  کنــد، 
راهــکار  کــرد.  کاری  نمی تــوان  و...(  )چمدانــی 
اصلــی، تقویــت بخــش محتوایــی اســت. مــا هــر 
ــم،  ــانی بکنی ــه اطلاع رس ــه لحظ ــم ب ــدر بتوانی چق
موفق تریــم. مخاطــب تشــنه اطلاعــات اســت. 
شــایعه، زاییــده فضــای ابهــام اســت. ابهــام را 
ــخ  ــود پاس ــه می ش ــم، بلافاصل ــی بگذاری ــد باق نبای
ــراد  ــم اف ــن کار را نکنی ــا ای ــر م گ ــرد. ا ــان ک داد و بی
دیگــری می آینــد و ایــن انــگاره ذهنــی را دربــاره 
ــه  ــر اینک ــه دیگ ــد. نکت ــاد می کنن ــازمان ایج آن س
می دهیــم:  انجــام  جــدی  دوکار  خودمــان  مــا 
یکــی اینکــه ایــن پیام هــا را چگونــه می توانیــم 
در شــبکه های اجتماعــی دیگــر، بــه زبــان دیگــر، 

در پیام رســان های دیگــر و بــا افــراد دیگــر بیــان 
کنیــم؟ شــاید در بعضــی مــوارد مخاطــب پیــام 
را از مــن بپذیــرد. مــن می توانــم از یــک طریــق 
ــت  ــی هس ــس، جاهای ــا برعک ــم ی ــه ده ــر ارائ دیگ
کــه مــا آنقــدر پیام هــا را از راه هــای دیگــر بیــان 
می کنیــم کــه از رســمیت می افتــد و زبان هــای 
ســؤال  زیــر  مرجعیت مــان  و  می آینــد  دیگــر 
مــی رود. لــزوم تولیــد محتــوای متناســب نیــز، 
نــه  اســت،  جدیــد  پلتفرم هــای  از  بهره گیــری 
قدیمــی. نکتــه بعــدی اســتمرار اســت، چیــزی که 
ــت  ــوردش صحب ــی درم ــور  خیل ــای رئیس جمه آق
می کننــد. مــا خیلــی وقت هــا در ســاختار اداری 
ــا  کتف ــه ا ــا نام ــره و ی ک ــا مذا ــه، ی ــه دوجلس ــی ب فعل
گــر  این هــا پیگیــری نشــود و اســتمرار  می کنیــم. ا
ــی  ــود، توفیق ــل نش ــاع حاص ــد و اقن ــته باش نداش
نخواهیــم داشــت. بایــد همه چیــز را هــم فــاز 
انتشــار،  توزیــع،  از  دهیــم  شــح  یعنــی  کنیــم. 
بــا  ســریال  اســت.  ایــن  نظــرم  غیــره،  و  تولیــد 
پوســتر متفــاوت اســت و مــن بــه هــردو نیــاز دارم. 
ــت  ــازمان نیس ــرون س ــرای بی ــط ب ــاع فق ــن اقن ای
ــام  ــی نظ ــت. حت ــاز اس ــم نی ــازمان ه ــل س و داخ
ــار،  ــی یک ب ــلاً ماه ــت. مث ــم اس ــی مه گزارش ده
ــف  ــوت و ضع ــاط ق ــی نق ــرای بررس ــزارش ب ــک گ ی
ــودش  ــن خ ــود. ای ــه ش ــه ارائ ــئولان وزارتخان مس
ــی  ــان )یعن ــود و خودم ــادل می ش ــاد تع ــث ایج باع
روابط عمومــی دولتــی( را در معــرض قضــاوت قرار 
دهیــم. مــا در صداوســیما اصطلاحــی داشــتیم 
بــا عنــوان »رســانه خجالتــی«! روابط عمومــی، 
ــی  ــودش نم ــت. خ ــی اس ــانه خجالت ــودش رس خ
توانــد بیــان کنــد کــه چه کارهایــی کــرده و زبــان 
گویــای تــلاش همکارانــش باشــد؛ پــس وقتــی 
به تصویــر  را  خودتــان  عملکــرد  نمی توانیــد 
ــتگاه  ــرد دس ــد عملک ــه می خواهی ــید، چگون بکش

ــد؟! ــان دهی ــود را نش ع خ ــو ــازمان متب ــا س ی
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مقاله های تالیفی و ترجمه ای
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چکیده
روابط عمومــی  دســتگاه های دولتــی و نقــش اجرایــی آن هــا در اســتان ها از اهمیــت ویــژه ای 
برخــوردار اســت. دراین میــان، ازلحــاظ گســتره فعالیــت، روابط عمومــی اســتانداری ها نقــش 
ــناخته  ــز ش ــتان نی ــوزه در اس ــن ح ــع ای ــه مرج ــه ای ک ــد، به گون ــری دارن ــوری و راهبردی ت مح
ــای  ــت روابط عمومی ه ــع از وضعی ــی جام ــه تحلیل ــدف »ارائ ــش باه ــن پژوه ــوند. ای می ش
کارشناســان  و  مســئولان  از  15نفــر  بــا  مصاحبــه  و  کیفــی  رویکــرد  بــا  کرمــان«،  اســتان 
روابط عمومی هــای  هماهنگــی  شــورای  جلســات  مذاکــرات  بررســی  و  روابط عمومــی 
اســتان  روابط عمومی هــای  تجربه هــای  و  ظرفیت هــا  چالش هــا،  بــه  کرمــان  اســتان 
ــا  ــی، یافته ه ــای مفهوم ــتخراج کده ــه و اس ــل صورت گرفت ــاس تحلی ــت؛ براس ــه اس پرداخت
ــکاف های  ــغلی، ش ــای ش ــاختاری، دافعه ه ــتی های س ــامل کاس ــوری ش ــد مح ــت ک در هف
کارکردهــا،  و  وظایــف  در  نامتوازنــی  ارتباطــی،  یک ســویه نگری  تجهیزاتــی،  و  آموزشــی 
ــا و  ــود چالش ه ــان داد باوج ــل، نش ــج حاص ــد. نتای ــته بندی ش ــا دس ــا و تجربه ه ظرفیت ه
امیدهــا نیــاز بــه اصــاح و بازنگــری اساســنامه ها و شــیوه نامه های شــورای هماهنگــی 
ــتای  ــن در راس ــت؛ همچنی ــروری اس ــابه ض ــکیات مش ــانی و تش ــی، اطاع رس روابط عموم
اطاع رســانی دقیــق، جامــع و صحیــح از اقدامــات و فعالیت هــای دولــت ضمــن توجــه بــه 
اصــاح  بایــد  شهرســتان ها  و  اســتان ها  در  روابط عمومــی  توانمندی هــای  و  ظرفیت هــا 
ــای  ــترش آموزش ه ــه اداره کل، گس ــتانداری ها ب ــی اس ــا روابط عموم ــازمانی، ارتق ــودار س نم
و  بحــران  اطاع رســانی  ســاماندهی  ارتباطــی،  سیاســت گذاری های  مهارتــی،  و  نظــری 

به روزرســانی تجهیــزات روابط عمومی هــا در اولویــت قــرار گیــرد.

واژه های کلیدی: روابط عمومی، استان کرمان، اطلاع رسانی، ساماندهی، توانمندسازی.

روابط عمومی دولتی در استان کرمان؛ 
چالش ها و امیدها

عباس تقی زاده 1

دکتــرای علــوم ارتباطــات.1
دانشــگاه علامــه طباطبائــی
هــیئت رئیســــه عضــو  و 
هــــماهـــــنگی شــــــورای 
ی مـــــی ها بـــــط عمو ا رو
مدیــرکل( کرمــان اســتان 
روابط عمومــی پیشـــــین 

:رایانامــه .)اســتانداری
taghizadeh319@yahoo.com
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مقدمه و بیان مسئله
کار  انجــام  توانایــی  بــه  امــروز  روابط عمومــی  حرفــه 
ــزی  ــئله، برنامه ری ــل مس ــری و ح ــی، تصمیم گی تحقیقات
و ارتباطــات راهبــردی نیــاز دارد. درعمــل فعــالان حــوزه 
و  کارشناســی  وظایــف  از  تلفیقــی  روابط عمومــی، 
ــت  ــی نیس ــر کاف ــروزه دیگ ــد. ام ــا می کنن ــی را ایف مدیریت
کــه شــما بدانیــد چگونــه بایــد کارهــا را انجــام دهیــد؛ بلکه 
یــک ارتبــاط مؤثــر زمانــی محقــق می شــود کــه متولــی 
امــر ارتبــاط بدانــد کــه اولاً چــه عملکــردی داشــته باشــد و 
ثانیــاً چگونــه بایــد عملکــرد خــود و اثربخشــی ارتباطــات را 

ارزیابــی کند)بوتــان و هزلتــون، 1378: 190(.
روابط عمومی هــا  نقــش  اهمیــت  بــر  روزبــه روز 
ــی  ــتگاه های دولت ــی دس ــود. روابط عموم ــزوده می ش اف
دارای  اســتانداری ها  آن هــا  رأس  در  و  اســتان ها  در 
شــناخته  حــوزه  درایــن  مرجعــی  و  محوری انــد  نقــش 
هماهنگــی  شــورای  دبیــری  مســئولیت  می شــوند. 

روابط عمومی هــای دســتگاه های اجرایــی و عضویــت 
شــوراهای  و  کمیته هــا  اطلاع رســانی،  شــورای  در 
اســتان ها  در  اطلاع رســانی  ع  موضــو بــا  مختلــف 
اهمیتــی خــاص بــه روابط عمومــی دســتگاه های دولتــیِ 
اســتان ها بخشــیده اســت ضمــن آنکــه در ســفرهای 
مقامــات و شــخصیت های ملــی و بین المللــی، برگــزاری 
مهــم  هماهنگ کننــده  اســتانی  و  ملــی  رویدادهــای 

هســتند. رســانه ها  و  دســتگاه ها 
در  اجرایــی  و  اداری  ظرفیت هــــای  ایــن  درکنــــار 
زلزلــه،  و  ســیل  ماننــد  بحران هایــی  ع  وقــو زمان هــای 
حــوادث و وقایــع امنیتــی و هرآنچــه افــکار عمومــی را 
ــکار  ــت اف ــی در مدیری ــش مهم ــد نق ــرار ده ــر ق تحت تأثی
ــق  ــات موث ــار اطلاع ــانه ای و انتش ــات رس ــی، ارتباط عموم

می کننــد. ایفــا 
دولت هــا در ایــران خدمــات شــایانی بــه مــردم ارائــه 
ــتاوردها  ــلامی دس ــلاب اس ــروزی انق ــس از پی ــد. پ می کنن
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ــور  ــرفت کش ــی و پیش ــیر تعال ــری درمس ــات مؤث و اقدام
آن هــا  جامــع  و  دقیــق  اطلاع رســانی  کــه  شــد  انجــام 
به مــردم از مطالبه هــای مســئولان ارشــد نظــام و کشــور 
راهبردهــای  و  ظرفیت هــا  چالش هــا،  است.شــناخت 
ــی  ــروز جهانــ ــرایط امـ ــا و شـ ــا معیارهـ ــی بـ روابط عموم
می رســاند  یــاری  را  روابط عمومــی  مدیــــران  بومــی،  و 
درجهت دهــی افـــکار عمومــــی و ســــازمان درمســــیر 
ــاذ و  ــری اتخـ ــی مؤثـ ــرد ارتباطـ ــعه، راهبـ ــول و توسـ تحــ
نقـــش کلیـــدی و راهبـــردی خـــود را بـه نحـــو شایســته ای 
دولتــی  روابط عمومی هــای  در  این مهــم،  کننـــد.  ایفـــا 
باتوجه بــه شــرایط کشــور اهمیتــی دوچنــدان دارد، امــا آیا 

دســتورالعمل ها، ســاختارها، امکانــات، چــارت ســازمانی 
ــگاه اداری  ــزاری و جای ــخت افزاری و نرم اف ــزات س و تجهی
ــف  ــح وظای ــا ش ــب ب ــی متناس ــای دولت روابط عمومی ه
اســت؟  مــردم  و  رســانه ها  مســئولان،  انتظــارات  و 
چالش هــا و مشــکلات روابط عمومی هــا در اســتان ها 
چیســت؟ و چــه راهکارهایــی بــرای عملکــرد بهتــر وجــود 

دارد؟
ــد از  ــتان و 11درص ــود 25شهرس ــان باوج ــتان کرم اس
مســاحت کشــور، مرکــز جنــوب شــرق ایــران نیــز اســت؛ 
اســتان  مرکــز  کــه  کرمــان  شــهر  علاوه بــر  همچنیــن 

موقعیــت  بــا  اجرایــی  دســتگاه های  برخــی  اســت، 
اداره کل در شهرســتان های جنوبــی فعال انــد؛ ازســویی 
مــس  ماننــد  بزرگــی  شــرکت های  و  معــادن  و  صنایــع 
باهنــر،  شــهید  دانشــگاه  و...،  گهــر  گل  سرچشــمه، 
شــخصیت های  و  نــور  پیــام  اســلامی،  آزاد  دانشــگاه 
ــتان  ــن اس ــه ای ــده ای ب ــگاه ارزن ــذار جای ــه و تأثیرگ فرهیخت
درآن  روابط عمومی هــا  فعالیــت  و  بخشــیده  کشــور  در 
حائــز اهمیــت اســت؛ لــذا در ایــن مقالــه، کوشــیده شــده 
اســت بــه مســائل مذکــور اســتان کرمــان پرداختــه شــود 
ک برخــی  کاوی آن هــا و اشــترا و از ایــن رهگــذر ضمــن وا
ــود  ــع موج ــای وض ــرای ارتق ــز ب ــی نی ــا راهکارهای تجربه ه

ــود. ــنهاد ش پیش

پیشینه تحقیق
وضعیــت  دربــاره  جامعــی  پژوهــش  کنــون  تا
انجــام  نشــده  کرمــان  اســتان  روابط عمومی هــای 
ــده در  ــی انجام ش ــش علم ــک پژوه ــج ی ــا نتای ــت؛ ام اس
 )1398( کرمــان  اســتانداری  روابط عمومــی  کل  اداره 
روابط عمومــی  واحدهــای  موجــود  وضعیــت  دربــاره 
فرمانــداری  و  اســتانداری  کشــور،  وزارت  زیرمجموعــه 
ــا،  ــارت نیروه ــص و مه ــث تخص ــان از حی ــتان کرم در اس
می دهــد  نشــان  تحصیــلات  همچنیــن  و  امکانــات 
بــا  مرتبــط  تحصیــلات  فاقــد  نیروهــا  بیشــتر  کــه 
ــته های  ــایر رش ــی و س ــگاری، عکاس ــی، خبرن روابط عموم
علمــی  دوره هــای  حتــی  آن هــا  اغلــب  و  مرتبط انــد 

نگذرانده انــد. را  روابط عمومــی 
نتایــج تحقیــق ســید محســنی و همــکاران )1401( 
در روابــط عمومی هــای چندیــن وزارتخانــه نشــان داد: 
حرفه ای گرایــی،  و  تخصــص  فقــدان  نظیــر  عواملــی 
ــی  ــرد سیاس ــازمانی، رویک ــاوت س ــی متف ــود خط مش وج
ــدان  ــانه ها، فق ــادی رس ــتقلال اقتص ــود اس ــی، نب و جناح
نســبت  رســانه ها  و  روابط عمومی هــا  کافــی  شــناخت 
انتظــارات  یکدیگــر،  محدودیت هــای  و  وظایــف  بــه 

روابط عمومی دستگاه های دولتی در 
استان ها و در رأس آنها استانداری ها، 

دارای نقش محوری اند و مرجعی 
دراین حوزه شناخته می شوند. دبیری 

شورای هماهنگی روابط عمومی، 
عضویت در شوراهای اطلاع رسانی، 

برگزاری رویدادهای مهم و هماهنگی 
بین دستگاه های اجرایی و رسانه ها، 
اهمیت خاصی به آن بخشیده است
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ــن  ــی از مهم تری ــرش منف ــتن نگ ــی داش ــول و گاه نامعق
اســت. ارتباطــی  چالش هــای 

 )1388( قدیمــی  و  راد  محســنیان  پژوهــش  در 
الگــوی  بــا  ایــران  در  روابط عمومی هــا  شــد  مشــخص 
انتظــارات  و  نیازهــا  از  اطلاع یابــی  ســازگارند.  تبلیغــی 
مشــتریان و محیــط درحــال تغییــر به مثابــه فراینــد اصلــی 
ــانی  ــرای اطلاع رس ــتر لازم ب ــا و بس کار در روابط عمومی ه
دوســویه،  و  ســازنده  مناســبات  و  روابــط  برقــراری  و 
و  زیرســاخت ها  و  قرارگرفتــه  غفلــت  مــورد  عامدانــه 
ســاختارهای پژوهشــی لازم بــرای تحقــق ایــن امــر وجــود 

ــدارد. ن
ــکاران  ــوی و هم ــردی عل ــات بروج ــن تحقیق همچنی
روابط عمومــی  مدیــر  شــرکت  داد  نشــان   )1397(
نوعــی  از  نشــان  دانشــگاه ها  مختلــف  شــوراهای  در 
در  مســئولیت  اجــرای  در  بلاتکلیفــی  و  ســردرگمی 

دارد. دانشــگاه ها  روابط عمومــی 
در  رســانه ای  ارتباطــات  بــه  پژوهش هــا  برخــی 
نتایــج  ازجملــه  پرداخته انــد؛  روابط عمومی هــا 
بــا  داد  نشــان   )1398( همــکاران  و  محمــدی  تحقیــق 
تغییــر و تحــولات تکنولوژیکــی کــه ایجــاد شــده اســت 
ســازمان های  بــه  روابط عمومــی  تبدیل شــدن  وبــا 
ــتی،  ــای ژورنالیس ــتفاده از قالب ه ــا اس ــز ب ــانه ای و نی رس
در  فعال تــری  نقــش  می تواننــد  روابط عمومی هــا 
پیشــبرد  آن  به تبــع  و  جامعــه  خبــری  جریان ســازی 
ــا  ــی ایف ــازمان های دولت ــژه، در س ــازمانی، به وی ــداف س اه

کننــد.
معضـــل  معتقدنــد   )1401( همــکاران  و  عزیزیــان 
توســـعه نیافتگی روابط عمومــی در ایـــران به دلیــل نبـــود 
عــــزم مدیــــران و دســتگاه های اجرایــــی در اســــتفاده 
از  ناشــی  بلکــــه  نیســــت؛  دنیــــا  روز  فناوری هــای  از 
بی توجـــهی بـــه فرهنگ سازی و تشـکیل بسـتر مناسـب، 
و  اولویت هــا  و  شــاخص ها  تدویـــن  و  تبییـــن  فقــدان 
بی توجـــهی بـــه کیفی ســـازی و استانداردســـازی مناســب 

. سـت ا
کــه  معتقدنــد  نیــز   )2013( کامبــز  و  هــالادی 
توانمندســازی  بــرای  بایــد  روابط عمومــی  ســواد 
ــی و  ــای روابط عموم ــات و پیام ه ــدگانِ اقدام مصرف کنن

یابــد. ارتقــا  شــاغلین  مســئولیت پذیری  افزایــش 
ــام و اوی )2013(  ــه گراه ــگران ازجمل ــی پژوهش برخ
در  محلــی  و  دولتــی  روابط عمومی هــای  حضــور  بــر 
کیــد کرده انــد.  شــبکه های اجتماعــی و ارتبــاط بــا مــردم تأ
پویــا  ارتباطــی  ابــزار  اجتماعــی  رســانه های  ازآنجا کــه، 
ارزیابــی  بــرای  بایــد  دولت هــا  هســتند،  قدرتمنــدی  و 
اثربخشــی و ایجــاد بهبــود، رویکردهــای خــود را به طــور 

ــند. ــته باش ــر داش ــم زیرنظ منظ

روابط عمومی
چنانچــه روابط عمومــی را بــه شــکل جــاری و ســاری 
ــیم،  ــته باش ــر داش ــه ای درنظ ــوزه حرف ــک ح ــه ی و به مثاب
بایــد در اوایــل قــرن بیســتم جســتجو  تاریخچــه آن را 
شــناخته  حرفــه  و  شــغل  یــک  کنــون  ا آنچــه  کنیــک. 
و  اجتماعــی  اقتصــادی،  شــرایط  زاییــده  می شــود، 

 .)22  :1384 اســت.)قادریان،  اخیــر  قــرن  سیاســی 
بــه  مربــوط  پدیــده ای  جهــان  در  روابط عمومــی 
دوران صنعتــی و به خصــوص قــرن بیســتم اســت. در 
ایــران روابط عمومــی بــه مفهــوم امــروزی آن تــا قبــل 
از جنگ جهانــی دوم پدیــده و حرفــه ای ناشــناخته بــود 

.)24-22 همــکاران،1390:  و  کمیــل  )بهرامــی 
ارتبــاط  و  تعامــل  ایجــاد  وظیفــه  روابط عمومــی 
ــب  ــر مناس ــه تصوی ــازمانی و ارائ ــازمانی و برون س درون س
از ســازمان بــرای ذی نفعــان را برعهــده دارد؛ همچنیــن 
ارتباطــات  مدیریــت  بــرای  عملــی  به صــورت  می توانــد 
بیــن یــک ســازمان و مخاطبــان آن تعریــف شود)عباســی، 

.)4  :1388
دولت هــا  محــدوده  و  تأثیــر  كــه  همان گونــه 
بیــن  مناســـب  ارتباطـــات  ایجـــاد  می یابــد،  گـــسترش 
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بیشــتر  هرچــه  شــهروندان  و  دولتــی  ســازمان های 
.)529  :1971 ســـنتر،  و  می شــود)كوتلیپ  احســاس 
ــن  ــن حرفه وف ــی ای ــف روابط عموم ــتر تعاری در بیش
را یــک وظیفــه مدیریتــی دانســته اند و یکــی از معیارهــای 
و  ارتباطــی  عملکــرد  نحــوه  در  را  موفــق  ســازمان 
کرده اند)رهنمــا،  تبییــن  و  تعریــف  آن  روابط عمومــی 
ــا و  ــت از »تلاش ه ــارت اس ــی عب 1394: 5(. روابط عموم
اقداماتــی آگاهانــه، برنامه ریزی شــده و ســنجیده جهــت 
اســتقرار و کســب تفاهــم متقابــل، بیــن یــک ســازمان 
سازمان«)میرســعیدقاضی،  آن  موردنظــر  گروه هــای  و 

.)20  :1370
ــه،  ــی، نظری ــول منطق ــا اص ــی ب ــی علم روابط عموم
پیش بینــی  قــدرت  از  بـــوده،  معرفت شناســی  و  الگــو 
بـــالا  نتایــج و قابلیــت تكرارپـــذیری و ظرفیــت بســیار 

ــرد  ــی و بهبــود عملك ــط اجتماع ــازماندهی روابـ ــرای سـ ب
است)ســفیدی،  برخــوردار  اجتماعــی  ســازمان های 

.)9  :1380
ســـیر تاریخـی ظهـــور خـرده سیســـتم روابط عمومی 
ــون  ــه همچـ ــن حرفـ ــه ایــ ــد کـ ــان می ده ــرب نشـ در غـ
و  سیســتم ها  در  آمـــده  بـه وجـــود  دگرگونی هــای 
پیشـــرفت  مســـیر  در  اجتماعـــی،  خـــرده سیستم های 
متـوازن و متأثـر از ایـن رخدادهـا بـه وجـود آمـده و سـهم 
ــوذ  ــی و نفــ ــعه اجتماعــ ــق توســ ــش در تحقــ آن کم وبی
ــتم(  ــر سیســ ــه کل )ابــ ــک جامعــ ــای دموکراتیــ روندهــ
اصلـــی(،  )سیســتم های  اجتماعـــی  ســازمان های  در 
قابل توجــه بـــوده اســـت)بوتان و هزلتــون، 1378: 192(.

ــکلات  ــت مش ــاده مدیری ــان س ــه زب ــی ب روابط عموم
بــا  ســازمان  بیــن  دوجانبــه  ارتباطــات  و  مســائل  یــا 
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مخاطبــان آن، افــکار عمومــی و مدیــران بــرای کمــک بــه 
ــازمان و  ــک س ــن ی ــل بی ــکاری متقاب ــه و هم درک دوجانب
ــران، 1390: 34(. ــس و دیگ ک ــت )ویلکا ــردم اس ــوم م عم

روش پژوهش
پژوهــش حاضــر بــا رویکــرد کیفــی و ابــزار مصاحبــه 
نیمه ســاختاریافته صــورت گرفتــه اســت. تحقیــق کیفــی 
تــلاش می کنــد تــا مــوارد عینــی را باتوجــه به خــاص بــودن 
و  کنــد  مطالعــه  محلی شــان  و  زمانمنــد  ویژگی هــای 
ــن  ــراد در مت ــال اف ــارات و اعم ــه اظه ــن کار را از مطالع ای

موضعــی کــه در آن جــای دارنــد آغــاز می کند)فلیــک، 
.)34  :1387

و  مدیــران  پژوهــش  ایــن  در  شــرکت کنندگان 
عضــو  و  کرمــان  اســتان  روابط عمومــی  کارشناســان 
دســتگاه های  روابط عمومــی  هماهنگــی  شــورای 
و  کــرات  مذا هســتند.   1402 درســال  اســتان  اجرایــی 
شــورای  جلســات  در  شــرکت کنندگان  اظهارنظرهــای 
شــورا  هیئت رئیســه  و  روابط عمومی هــا  هماهنگــی 
و مصاحبــه نیمه ســاختاریافته بــا 15 نفــر از ایــن افــراد 
جمعیــت  ویژگی هــای  اســت.  تجزیه وتحلیــل  مبنــای 

جدول 1- ویژگی های جمعیت شناختی شرکت کنندگان در پژوهش

سابقه کارکارشناس/ مسئولمدرک و رشتهجنسردیف

19مسئولک.ارشد ریاضیزن1

21مسئولدکتری مدیریت رسانهمرد2

21مسئولکارشناسی روابط عمومیمرد3

18کارشناسکارشناسی عمرانزن4

15مسئولک.ارشد فناوری اطلاعاتمرد5

24مسئولک.ارشد جامعه شناسیمرد6

28کارشناسک.ارشد مدیریتمرد7

21مسئولک.ارشد ادبیات فارسیمرد8

7کارشناسک.ارشد روابط بین المللزن9

2کارشناسک.ارشد ارتباطاتزن10

13مسئولکارشناسی مدیریتمرد11

11مسئولکارشناسی بازرگانیمرد12

18مسئولک.ارشد مدیریتمرد13

9مسئولک.ارشد فناوری اطلاعاتمرد14

13مسئولکارشناس علوم اجتماعیمرد15
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اســت. شــده  آورده  زیــر  درجــدول  آن هــا  شــناختی 
روش  بــا  پژوهــش  ایــن  از  حاصــل  یافته هــای 
کدگــذاری بــاز، محــوری و انتخابــی در 7 محــور اســتخراج 
شــدند. ابتــدا، تمــام مطالــب به دقــت خوانــده و عبــارات 
مهــم و مرتبــط اســتخراج شــد. درمرحلــه بعد، پژوهشــگر 
ــش و  ــا پژوه ــط ب ــلات مرتب ــرون آوردن جم ــر بی ــعی ب س
ــده  ــم ساده ش ــرد. مفاهی ــن ک ــده از درون مت ــی پدی بررس
براســاس  و  اســت  مرتب شــده  موضوعــی  به صــورت 
و  زائــد  مفاهیــم  حــذف  و  جمع آوری شــده  اطلاعــات 
تکــراری کدهــای مفهومــی به دســت آمــد کــه در جــداول 
ــه روش  ــت، باتوجه ب ــده اس ــان   ش ــا بی ــش یافته ه در بخ
کدگــذاری پــس از بررســی مجــدد ســعی شــد متــن بــدون 
ــب  ــرای موثق بــودن مطال ــی آورده و ب ــچ دخل وتصرف هی
شــد.  حــذف  نامتناســب  داده هــای  و  مراجعــه  آن  بــه 
ــراف  گ ــا پارا ــه ی ــا هرجمل ــط ب ــم مرتب ــدی، مفاهی درگام بع

ــد. ــتخراج ش اس

یافته ها
کاســــتی های  شــــغلی،  دافــــعه های  بــه  بخــــش،  ایــن  در 
ســاختاری، نامتوازنــی در وظایــف و کارکردهــا، یک ســویه نگری 
ارتباطــی، شــکاف های آموزشــی و تجهیزاتــی، ظرفیت هــا و 

تجربه هــا پرداختــه  شــده اســت.

دافعه های شغلی
از عوامــل مهــم درجــذب نیروهــای انســانی  یکــی 
شــغلی  جذابیت هــای  روابط عمومی هــا،  در  توانمنــد 
بیشــتر  اســت.  کاری  شــوق  و  انگیــزه  داشــتن  و 
در  کاری  نشــاط  و  شــوق  میــزان  مصاحبه شــوندگان 
روابط عمومی هــا را پاییــن توصیــف کردنــد. به عقیــده 
نبــود  قبیــل  از  اداری  عوامــل  از  مجموعــه ای  آن هــا، 
بــه  کم توجهــی  ســازمانی،  چــارت  در  مناســب  جایــگاه 
و  کارشناســان  خدمــات  نکــردن  جبــران  کار،   ســختی 
مدیــران روابط عمومــی متناســب بــا حجــم کار، اســترس 
فــراوان و اجبــار بــه در دســترس بــودن در 24ســاعت 

موجــب دل زدگــی در ایــن شــغل شــده اســت؛ ضمــن 
آنکــه برخــی از تبعیــض بیــن روابط عمومی هــا در ادارات 
مختلــف نیــز گلایــه داشــتند. یکــی از مصاحبه شــوندگان 
گفــت: »نــه وقــت کافــی بــرای خــود و خانــواده داریــم نــه 
تشــویق و حمایــت چندانــی در محیــط کار وجــود دارد.« 
همچنیــن گفتــه شــد: »حتــی اعتمــاد متقابــل بیــن 

نــدارد.« وجــود  جاهایــی  در  روابط عمومــی  و  مدیــر 
مســئول  مشــورتی  جایــگاه  بــه  نکــردن  توجــه 
روابط عمومــی نیــز مطــح شــد: »از مــا بــرای شــورای 
معاونــان دعــوت نمی شــود. خیلــی کــم نظــر مشــورتی از 
ــاور  ــلاغ مش ــدور اب ــود و ص ــه می ش ــی گرفت روابط عموم
همچنیــن  شــود.«  مــا  دلگرمــی  موجــب  می توانــد 
ــئول  ــت مس ــرار اس ــی ق ــت: »وقت ــئولان گف ــی از مس یک
در  تخصــص  گاهــی  کننــد  منصــوب  را  روابط عمومــی 
ــت و  ــاد اس ــراری زی ــای تک ــرد. کاره ــرار نمی گی ــت ق اولوی

می شــود.« تمرکــز  مدیــر  روی  بیشــتر 
یکــی از کارشناســان گفــت: »در اســتخدام ها خیلــی کم 
افــرادی بــا تخصــص و تحصیــلات روابط عمومــی اســتخدام 
می شــوند. روابط عمومــی را گاهــی درحــد عکس گرفتــن، 

برگــزاری مراســم و امــور فرهنگــی می بیننــد.«

جدول 2- کدهای مفهومی محور دافعه های شغلی

کد محوریکدهای مفهومی

انگیزه پایین، نبود شوق کاری، نگاه 
کلیشه ای، روزمرگی، وابستگی به تقویم 

و مناسبت محوری؛ در اولویت نبودن 
آموزش و مهارت آموزی؛ سختی کار؛ 

کم توجهی به تخصص گرایی در انتصابات؛ 
روابط عمومی مدیر بودن تا سازمان؛ 

دافعه های 
شغلی

کاستی های ساختاری
مطالعــه تاریخچــه روابط عمومــی در ایــران نشــان 
ــددی  ــرات متع ــا تغیی ــام آن ب ــی ن ــگاه و حت ــد جای می ده
همــراه بــوده و ســاختار و تشــکیلات متفاوتــی داشــته 
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.)24-45  :1390 کمیــل،  اســت)بهرامی 
و  اساســنامه  بــه  حتــی  مصاحبه شــوندگان 
روابط عمومــی  هماهنگــی  شــورای  فعالیــت  نحــوه 
ازجملــه  داشــتند؛  توجــه  نیــز  اجرایــی  دســتگاه های 
ــد: ــان ش ــئولان بی ــی از مس ــط یک ــه توس ــر ک ــارات زی اظه

هماهنگــی  شــورای  اطلاع رســانی،  »شــورای 
دیگــر  کمیســیون های  و  کمیته هــا  و  روابط عمومــی 
ــز  ــادی نی کات زی ــترا ــاوت، اش ــف متف ــی وظای ــن برخ درعی
دارنــد کــه بررســی انتقــادی و اصــلاح اساســنامه آن هــا در 

شــرایط کنونــی لازم اســت.«
شــورای  »بــرای  کــرد:  اظهــار  مســئولان  از  یکــی 
بــه  اجرایــی  دســتگاه های  روابط عمومــی  هماهنگــی 
ــی  ــن مال ــیوه های تأمی ــا و ش ــتاندار، کمیته ه ــت اس ریاس
مشخص شــده اســت؛ امــا درعمــل فعال کــردن همــه 
کمیته هــا و تأمیــن مالــی از راه حــق عضویــت و ســایر 

روش هــا بــا موانــع اداری مواجــه می شــود.«
»نــگاه  شــورا:  هیئت رئیســه  عضــو  به گفتــه 
شــورای  هیئت رئیســه  بــرای  نامــزدی  بــه  اساســنامه 
هماهنگــی روابط عمومی هــا جامــع نیســت و بخشــی از 
ــابه  ــازمان های مش ــا و س ــا، بانک ه ــت خصولتی ه ظرفی
یــا امــکان ورود ندارنــد یــا بــا تفســیرهای ســلیقه ای و 
همــکاری  فرصــت  مختلــف  اســتان های  در  متفــاوت 
رویه هــای  و  اختلاف نظــر  موجــب  کــه  می کننــد  پیــدا 
شــرایط  و  اساســنامه  درحالی کــه  می شــود  ناهمســان 

بایــد جامــع و دقیــق باشــد.«
ــغلی  ــای ش ــت: »جابه جایی ه ــئولان گف ــی از مس یک
مدیریت هــا  بقیــه  بــه  نســبت  روابط عمومی هــا  در 
ــورای  ــه ش ــده و در هیئت رئیس ــردی آم ــت. ف ــتر اس بیش
تغییــر  همین کــه  اســت  آورده  رأی  روابط عمومــی 
می کنــد بایــد علی البــدل جایــش بیایــد. گاهــی میــزان 
عملکــرد  کــه  می شــود  زیــاد  چنــان  نصب هــا  و  عــزل 
می کنــد.«  مواجــه  مشــکل  بــا  را  شــورا  هیئت رئیســه 
همچنیــن گفتــه شــد: »در اداراتــی کــه روابط عمومــی 

مســئولان  ادغــام  شــده اند  درهــم  ریاســت  دفتــر  و 
بــا  بیشــتری  هماهنگــی  اســت  لازم  مدیــران  دفاتــر 
روابط عمومــی داشــته باشــند« و یــا: »نحــوه انتصــاب 
ــیوه آن  ــه ش ــد ک ــح ش ــز مط ــی نی ــت روابط عموم در پس

تبییــن نشــده یــا رعایــت نمی شــود.«
ــت:  ــگاه ها گف ــی از دانش ــی یک ــئول روابط عموم مس
مســئول  دانشــگاه ها،  ماننــد  ســازمان ها  »دربرخــی 
ــت  ــت فعالی ــر ریاس ــس دفت ــر رئی ــر نظ ــی زی روابط عموم
حــوزه  از  کافــی  شــناخت  اســت  ممکــن  کــه  می کنــد 
روابط عمومــی نداشــته باشــد درچنیــن مــواردی مدیــران 
بنــا بــه تشــخیص و ســلیقه مبــادرت بــه معرفــی نماینــده 
کــه  می کننــد  جلســات  و  شــورا  در  روابط عمومــی 

می توانــد موجــب بــروز اختلافاتــی شــود.«
به گفتــه یکــی از مســئولان، نبــود تناســب کافــی 
بیــن پســت ها بــا انتظــارات شــح وظایــف روابط عمومــی 
اســت  مشــکلاتی  از  نیــز  فرمانداری هــا  و  اســتانداری 
به صورت هــای  نیــرو  جــذب  بــا  می شــود  موجــب  کــه 
امــور  و...  به خدمــت  مأمــور  حجمــی،  مختلــف 
و  ع  »تنــو گفــت:  وی  شــود.  مدیریــت  روابط عمومــی 
به تنهایــی  معاونــان  و  اســتاندار  شــخص  کاری  حجــم 
به یــک روابط عمومــی ویــژه نیــاز دارد. بــه این هــا بایــد 

یکی از عوامل مهم در جذب 
 نیروهای انسانی توانمند 
 در روابط عمومی ها، 
جذابیت های شغلی و داشتن 
انگیزه و شوق کاری است. بیشتر 
 مصاحبه شوندگان، میزان شوق 
و نشاط کاری در روابط عمومی ها 
را پایین توصیف کردند
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مدیریــت امــور روابط عمومــی فرمانداری هــا، اعضــای 
گــون و تعامــل  شــورای اداری و فعالیــت در شــوراهای گونا
بــا رســانه ها را افــزود. برگــزاری مناســبت های ملــی و 
مذهبــی و ســازمان دهی امــور اطلاع رســانی و تشــریفات، 
مستندســازی ســفرهای شــخصیت ها و مقامــات درکنــار 
را  اســتانداری  روابط عمومــی  در  کار  بحران هــا،  ع  وقــو
بســیار حســاس کــرده اســت کــه نیــاز بــه ســاختار اداره کل 

ــدارد.« ــود ن ــل وج ــاختاری در عم ــن س ــا چنی دارد؛ ام

جدول 3 – کدهای مفهومی محور کاستی های ساختاری

کدمحوریکدهای مفهومی

تعدد تشکیلات، موازی کاری، به روز 
نبودن اساسنامه شوراهای هماهنگی 

روابط عمومی ها و اطلاع رسانی؛ تعامل 
کافی بین شورای اطلاع رسانی و  نا

روابط عمومی؛ چارت های سازمانی 
ع؛ تناسب نداشتن چارت سازمانی  متنو

روابط عمومی استانداری و فرمانداری ها با 
شرح وظایف و انتظارات؛ ناپایداری پست 

روابط عمومی؛ نبود بودجه مشخص؛

کاستی های 
ساختاری

نامتوازنی در وظایف و کارکردها
روابط عمومــی کارکردهــا و وظایفــی ماننــد اطلاع رســانی، 
و  تشــریفات  مستندســازی،  تبلیغــات،  اطلاع یابــی، 
و  درون  ارتباطــات  افکارســنجی،  و  پژوهــش  مراســم، 
همــه  بــه  امــا  دارد،   ... و  برنامه ریــزی  برون ســازمانی، 
ــان  ــی از کارشناس ــود. یک ــه نمی ش ــل پرداخت ــا درعم آن ه
ــه  ــل برنام ــا اه ــی از روابط عمومی ه ــداد اندک ــت: »تع گف
ســالانه هســتند. معمــولاً روزمــره هســتند. یک ســری 
کارهایــی هســت کــه هرســال انجــام می دهنــد و بیشــتر 

نــگاه بــه تقویــم و مناسبت هاســت.«
اشــاره  بــا  روابط عمومی هــا  از  یکــی  مســئول 
افکارســنجی  و  »پژوهــش  گفــت:  کار  بــالای  به حجــم 

ــام  ــی انج ــت علم ــا روش درس ــا ب ــدارد. ی ــی ن ــاع خوب اوض
را  مســائل  و  موضوعــات  همــه  اینکــه  یــا  نمی شــود 

نمی دهنــد.« پوشــش 
و  خبــر  درگیــر  »این قــدر  شــد:  گفتــه  همچنیــن 
ــی  ــه فرصت ــتیم ک ــبت ها هس ــات و مناس ــس و تبلیغ عک
بــرای نظرســنجی و تحقیــق نداریــم.« یکــی از کارشناســان 
گفــت:  اســت  تحصیل کــرده  ارتباطــات  رشــته  در  کــه 
چه قــدر  اصــلاً  کنیــد  تحقیــق  برویــد  شــما  »حــالا 
شــناخت  می دهنــد.  اهمیــت  نتایــج  بــه  مســئولان 
نــدارد.« وجــود  روابط عمومی هــا  وظایــف  از  کاملــی 
و  »مناســبت ها  گفــت:  هــم  مســئولی 
ــی  ــادی از روابط عموم ــرژی زی ــت و ان ــت ها وق گرامیداش
بکنــی.  برنامه ریــزی  نمی کنــی  وقــت  شــما  می گیــرد. 
و  می آیــد  بخش نامــه  مناســبت ها  بــرای  هرســال 
می کنیــم  زیــاد  هــم  تبلیغاتــی  و  کلیشــه ای  کارهــای 
می خواهنــد.« مســئولان  معمــولاً  هــم  را  همیــن 

جــدول 4-کدهــای مفهومــی محــور نامتوازنــی در وظایف 
کارکردها و 

کد محوریکدهای مفهومی

کم توجهی به افکار سنجی، پژوهش و 
برنامه ریزی؛ تقلیل روابط عمومی به 

اطلاع رسانی و تبلیغات؛

نامتوازنی 
در وظایف و 

کارکردها
 

یک سویه نگری ارتباطی
بــه  اخبــار  و  پیام هــا  رســاندن  بــرای  روابط عمومی هــا 
ــانه ها  ــد. رس ــاز دارن ــانه ها نی ــا رس ــاط ب ــه ارتب ــان ب مخاطب
نیــز نیازمنــد همــکاری آن هــا هســتند. ایــن رابطــه هرچــه 
تعاملی تــر باشــد کاراتــر اســت، امــا درعمــل چالش هایــی 

ــود دارد. وج
مدیــر  چنــد  بــا  کــه  مصاحبه شــوندگان  از  یکــی 
کارکــرده اســت گفــت: »برخــی مدیــران تعاملشــان بــا 
خبرنــگاران و رســانه ها خــوب اســت. برخــی محــدود 
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ــد  ــت ندارن ــم دوس ــده ای ه ــتند. ع ــیما هس ــه صداوس ب
شــوند.« رســانه ای 

برنامــه  »مــا  گفــت:  هــم  کارشناســان  از  یکــی 
ــی  ــانه ای و مردم ــات رس ــرای ارتباط ــود را ب ــنهادی خ پیش
عمــل  آن  بــه  کمتــر  مدیــران  ولــی  می کنیــم  ارائــه 

» . می کننــد
ــران  ــی مدی ــرد: »برخ ــان ک ــری بی ــرکت کننده دیگ ش
نشســت های  از  چنــدان  دارنــد.  واهمــه  رســانه ها  از 
ــد  ــت دارن ــم دوس ــی ه ــد. برخ ــتقبال نمی کنن ــری اس خب
ــی  ــوند و فرصت ــح ش ــانه ها مط ــان در رس ــخص خودش ش
ــه  ــد ب ــد چه رس ــی نمی دهن ــران میان ــان و مدی ــه معاون ب
کارشناســان. بعضــاً بــدون هماهنگــی مــا بــا خبرنــگاران و 
ــود.« ــم می ش ــا ک ــار م ــد و اعتب ــاط می گیرن ــانه ها ارتب رس
مشــکلات اطلاع رســانی در بحــران نیــز مطــح شــد. 
ــا  ــوادث و بحران ه ــروز ح ــت: »در ب ــئولان گف ــی از مس یک
بیشــتر  رســانه ها  و  روابط عمومــی  بیــن  همراهــی 
احســاس می شــود. روایــت اول را مــا بایــد بدهیــم تــا 
ــن  ــه ای ــود ب ــد نش ــانه های معان ــتفاده رس ــث سوءاس باع
ــات  ــوب ملاحظ ــران در چهارچ ــه مدی ــد هم ع بای ــو موض

اطلاع رســانی بحــران توجــه کننــد.«
مســئول روابط عمومــی یکــی از ادارات کل جنــوب 
اســتان گفــت: »ســازوکار و شــیوه نامه جامعــی بــرای 
اطلاع رســانی بحــران و حوزه هــای امنیتــی نیــاز اســت 
رســانه ای  شــرایط  بــا  مطابــق  و  بــه روز  شــیوه نامه ها 
امــروز نیســتند و گاهــی بــا اعِمــال ســلیقه مواجهیــم. 
ــتگاه  ــک دس ــخن گوی ی ــا س ــم در بحران ه ــر می بینی کمت

فعالیــت کنــد و اطلاع رســانی یکپارچــه باشــد.«
ــا   ــورای روابط عمومی ه ــه ش ــای هیئت رئیس ــی از اعض یک
در  روابط عــــــمومی ها  »معمــولاً  گفــــــــت:  نیـــــــز 
جریان ســازی های خبــری و اقنــاع افـــــکار عمومــی به ویــژه 
در رویدادهــای خــاص و بحران هــا بــا تأخیــر عمــل می کننــد. 
به حــوزه  تأخیــر  بــا  مدیــران  و  ندارنــد  کافــی  اســتقلال 
ارتباطــات ورود پیــدا می کننــد یــا در بحران هــا می بینیــم 

ــکار  ــت اف ــانی و مدیری ــه اطلاع رس ــت دادن ب ــای اولوی به ج
هــم  دیگــران  کــه  می رونــد  کارهایــی  ســراغ  عمومــی 
می تواننــد انجــام دهنــد. وظیفــه ســخن گویی در همــه 
عضــو  نــدارد.  قــرار  روابط عمومــی  برعهــده  ســازمان ها 

ــتیم.« ــم نیس ــن ه ــورای تأمی ش
ــان  ــز به می ــی نی ــگار تخصص ــت خبرن ــت فعالی اهمی
آمــد و یکــی از کارشناســان گفــت: »یکــی از چالش هــا 
گاهــی  رسانه هاســت.  در  تخصصــی  خبرنــگار  کمبــود 
می آینــد،  نشســت ها  و  به جلســات  رســانه ها  برخــی 
ــر  ــی را منتش ــط روابط عموم ــده توس ــر تنظیم ش ــا خب ام
ــان  ــاص رسانه ش ــر خ ــان خب ــه خودش ــا اینک ــد ت نمی کنن
را منتشــر کننــد. خیلی وقت هــا فقــط خبــر افتتاح هــا 
و جلســات را می زنیــم. خبرهــا انــگار بــرای افــراد اداری 
ــا  ــن طح ه ــود ای ــه نمی ش ــلاً گفت ــردم. مث ــا م ــتند ت هس
چــه نفعــی بــرای مــردم دارد. طح هــا و اقدامــات بــه 

ــد.« ــاز دارن ــانه ای نی ــت رس پیوس
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ــلات  ــوه تعام ــدن نح ــم خوان ــا مه ــرکت کننده ای ب ش
رســانه ای گفــت: »برخــی مســئولان طــوری بــه ســؤالات 
خبرنــگاران پاســخ می دهنــد کــه بعــداز آن بایــد کلــی 
توضیحــات تکمیلــی منتشــر کنیــم تــا بگوییــم منظــور 

ــت.« ــوده اس ــه ب ــر چ مدی
دســتگاه های  از  یکــی  روابط عمومــی  مســئول 
زیرســاختی در جنــوب اســتان گفــت: »کار مــا عمرانــی 
و  داریــم  کــم  نیــرو  ولــی  می کنیــم،  کار  کلــی  و  اســت 
می فرســتند  عکــس  و  خبــر  مــا  بــرای  فنــی  نیروهــای 
ولــی  دارنــد  زیــادی  ایــرادات  کــه  اســت  طبیعــی  و 

» ! ؟ چه کنیــم

دربــاره فضــای مجــازی و تأثیــر آن روی کار روابط عمومی 
برخــی  »اینکــه  گفــت:  مســئولی  شــد.  صحبــت  نیــز 
ــده  ــر ش ــا دردس ــرای م ــد ب ــی فیلترن ــبکه های اجتماع ش
ــم  ــر کنی ــوا منتش ــیم و محت ــا باش ــد همه ج ــا بای ــت، م اس

ولــی مقــررات اداری دســتمان را می بنــدد.«
برخــی  »تمرکــز  گفــت:  نیــز  شــرکت کننده ای 
مجــازی  شــبکه های  و  کانال هــا  بــر  روابط عمومی هــا 
اســت و دائمــاً عکــس و کپشــن می گذارنــد. ســایت ها 
معمــولاً به موقــع بــه روز نمی شــوند یــا خبرهــا کامــل 

نیســتند. همــه این طــور نیســتند، امــا تمرکــز روی عکــس 
و کپشــن و خبرهــای کوتــاه زیــاد شــده اســت.«

» بایــد بیــن رســانه های رســمی و مجــوزدار بــا ســایر 
ــی و ادارات  ــران روابط عموم ــی مدی ــود. بعض ــک ش تفکی
ع دقــت نمی کننــد یــا خودشــان را به چنــد  بــه ایــن موضــو

رســانه خــاص منحصــر می کننــد.«
ازســوی  نیــز  کمیت گرایــی  بــه  بیش ازحــد  توجــه 
دنبــال  »بیشــتر  شــد:  مطــح  مســئولان  از  یکــی 
ــم.  ــازی کنی ــد کیفی س ــتیم و بای ــی هس ــاخص های کم ش
اینکــه حــالا صدهــا خبــر از مــا در شــبکه های مجــازی 
ــد و  ــه کرده ان ــر آن را مطالع ــد نف ــه چن ــود، اینک ــر ش منتش
ــداد  ــه تع ــد اینک ــم باش ــد مه ــم بای ــد ه ــا را گرفته ان ــام م پی
پســت ها را بشــماریم یــا در گروه هــا و کانال هایــی کــه 
ــر  ــب منتش ــتیم مطل ــان هس ــراد همفکرم ــان و اف خودم
ــدازد.« ــی می ان ــای ارزیاب ــاب و خط ــک حب ــا را دری ــم م کنی

ارتبــاط  از  انتقــاد  بــا  شــرکت کنندگان  از  یکــی 
کــه  مجــازی  فضــای  در  ادمین هــا  بــا  مدیــران  برخــی 
مدیــران  »بعضــی  گفــت:  رســانه ای اند  مجــوز  فاقــد 
کانال هــا  مدیــران  و  مجــازی  فعــالان  ســراغ  می رونــد 
مخصوصــاً در شهرســتان ها، این هــا شــناخت درســتی 
از روابط عمومــی ندارنــد و بیشــتر دنبــال جلــب مخاطــب 
ــای  ــا خبره ــی ب ــتند و گاه ــا هس ــات و کانال ه ــرای صفح ب
هــر  ب   اعتبــاردادن  می کننــد.  درســت  دردســر  ناقــص 
چالــش  می توانــد  حســاس  مواقــع  در  مجــازی  فعــال 
ایجــاد کنــد بــا ایــن کار بــه آن هــا اعتبــار داده می شــود 
ــایعات و  ــدای ش ــار را ف ــن اعتب ــا ای ــت آن ه ــن اس و ممک

کننــد.« دنبال کننــده  جــذب 
مــاده  )چ(  بنــد  اجــرای  در  اینکــه  بــه  باتوجــه 
توســعه  برنامه هــای  دائمــی  احــکام  قانــون    )۳۷(
کشــور مبنــی بــر این کــه کلیــه دســتگاه های اجرایــی 
ــوری  ــات کش ــت خدم ــون مدیری ــاده )۵( قان ــمول م مش
خــود  هزینــه ای  اعتبــارات  از  یک درصــد  مکلف انــد 
به اســتثنای فصــول 1،4 و 6 را طــی قــرارداد مشــخص بــا 

سازوکار و شیوه نامة جامعی برای 
اطلاع رسانی بحران و حوزه های 

امنیتی نیاز است. شیوه نامه ها 
به روز و مطابق با شرایط رسانه ای 

امروز نیستند و گاهی با اِعمال 
سلیقه مواجهیم. کمتر می بینیم 

در بحران ها سخن گوی یک دستگاه 
فعالیت کند و اطلاع رسانی یکپارچه 

باشد
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صداوســیما صــرف تولیــد برنامــه بــرای فرهنگ ســازی 
ع  موضــو ایــن  کننــد،  اطلاع رســانی  و  آگاهی بخشــی  و 
ــا  ــی از روابط عمومی ه ــئول یک ــه مس ــد؛ ازجمل ــح ش مط
تــا  معمــولاً  و  می شــود  ابــلاغ  دیــر  )چ(  »بنــد  گفــت: 
از  شــش ماه  دســت کم  برســد  تصویــب  و  به نتیجــه 
اســتانداردهای  صداوســیما  ازدســت داده ایم.  را  ســال 
خــاص خــودش را دارد و تولیــد برنامه هــا زمان بــر اســت. 
نمی توانیــم از ایــن اعتبــار علاوه بــر صداوســیما بــرای 
و  خبرگزاری هــا  مطبوعــات،  ماننــد  رســانه ها  ســایر 
پایگاه هــای خبــری هزینــه کنیــم. ای کاش ایــن امــکان 

داشــت« وجــود 

جدول 5- کدهای مفهومی محور یک سویه نگری 
ارتباطی

کد محوریکدهای مفهومی

غلبه رویدادمحوری بر فرایندمحوری 
در اطلاع رسانی؛ کم توجهی به 

پیوست های رسانه ای؛ ضعف در 
تولید گونه های مختلف تولید محتوا؛ 

کید زیاد بر  رویکردهای غیرتعاملی؛ تأ
ارزش شهرت، ناهماهنگی فعالیت ها 

در فضای مجازی؛ کم توجهی به 
ارتباطات صحیح رسانه ای؛ نگاه اداری 

به خبر؛ شفاف نبودن اطلاع رسانی 
حوزه های امنیتی و بحران؛ عضو نبودن 

در شورای تأمین؛

یک سویه نگری 
ارتباطی

شکاف های آموزشی و تجهیزاتی
بــرای  تجهیــزات  و  امکانــات  وجــود  کنونــی،  روزگار  در 
فعالیت هــای روابط عمومــی امــری بدیهــی و ضــروری 
شــاهد  روابط عمومی هــا  در  تجهیــزات  ازنظــر  اســت. 
معمــولاً  هســتیم.  امکانــات  بــه  متفــاوت  دسترســی 
کمبــود تجهیــزات جدیــد و متناســب بــا نیــاز تولیــدات 
اولویت هــای  در  و  می خــورد  به چشــم  چندرســانه ای 

از  یکــی  نمونــه،  بــرای  نمی گیــرد.  قــرار  بودجــه ای 
کارشناســان گفــت: »بیشــتر بــا گوشــی تلفــن همــراه 
دوربین هــا  می کنیــم.  کار  اداری  تبلــت  یــا  شــخصی 

نداریــم.« ع  متنــو لنزهــای  و  هســتند  قدیمــی 
تغییــرات  بــه  روابط عمومی هــا  از  یکــی  مســئول 
فناورانــه اشــاره کــرد و گفــت: »امــروز بایــد تجهیزاتــی 
داشــت کــه به ســرعت محتــوای چندرســانه ای تهیــه و 
ــی  ــایل کاف ــه لازم و وس ــارت و تجرب ــی مه ــرد؛ ول ــر ک منتش
ــه  ــی ک ــوش مصنوع ــن ه ــا همی ــت ی ــان نیس در اختیارم

ــم.« ــردرگمی داری ــی س ــتیم و نوع ــب هس ــی عق خیل
ــرار  ــه ق ــز موردتوج ــی نی ــای آموزش ــزاری دوره ه برگ
ــتند و  ــوری هس ــتر تئ ــی بیش ــای آموزش ــت: »دوره ه گرف

دوره هــای مهارتــی کمتــر برگــزار می شــود.«
برگــزاری  لــزوم  پرتکــرار،  موضوعــات  از  یکــی 
بــرای  روابط عمومــی  بــا  مرتبــط  آموزشــی  دوره هــای 
مدیــران بــود: »مدیــران هــم بــه آموزش هــای مرتبــط بــا 
روابط عمومــی مخصوصــاً در ارتبــاط بــا رســانه ها و اقنــاع 

افــکار عمومــی نیــاز دارنــد.«
گفته هــا،  و  مصاحبــه  از  دیگــری  دربخــش 
ــئولان  ــی از مس ــد. یک ــاره ش ــز اش ــتان نی ــت اس به وضعی
گفــت: »اســتان کرمــان وســیع اســت. شهرســتان ها 
روابط عمومــی  اســت.  زیــاد  آن هــا  کندگــی  پرا و 
شــرکت های صنعتــی و معدنــی دستشــان خیلــی بــاز 
آن هــا  بــا  مــا  و  دارنــد  بــزرگ  کارهــای  امــکان  و  اســت 
فاصله داریــم. حتــی بیــن شهرســتان ها نیــز اختــلاف 
روابط عمومی هــا  کار  روی  و  دارد  وجــود  امکانــات  در 
نیســت.  متــوازن  شــرایط  و  اســت  گذاشــته  تأثیــر 
ــا  ــتان ی ــز اس ــا در مرک ــی ی ــای آموزش ــات و کلاس ه جلس
چندیــن  می شــود.  برگــزار  برخــوردار  شهرســتان های 
دوره  در  برویــم  خســته  و  باشــیم  راه  در  بایــد  ســاعت 

کنیــم.« شــرکت 
ــواردی  ــگاه ها از م ــط در دانش ــته های مرتب ــود رش نب
بــود که مطــح شــد: »قبــلاً در واحدهــای علمــی کاربردی 
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ــته های  ــی و رش ــته روابط عموم ــانس رش ــطح لیس ــا س ت
مشــابه دایــر بــود حــالا هــم یکی دوجــا دارنــد، ولــی در 
ــت  ــتان نیس ــته ها در اس ــن رش ــری ای ــد و دکت ــطح ارش س
حتــی در ســطح لیســانس هــم دانشــگاه آزاد و دولتــی 

ــد.« ندارن

شــکاف های  محــور  در  مفهومــی  6-کدهــای  جــدول 
تجهیزاتــی و  آموزشــی 

کد محوریکدهای مفهومی

قدیمی بودن تجهیزات، امکانات 
حداقلی، تناسب نداشتن آموزش های 

نظری و مهارتی؛ شکاف دیجیتالی؛ نبود 
رشته های مرتبط در دانشگاه های استان؛ 

تفاوت و فاصله در توانایی مالی بین 
روابط عمومی های دولتی و خصولتی؛ 

کندگی استان؛ توسعه  وسعت و پرا
نامتوازن 

شکاف های 
آموزشی و 

تجهیزاتی

ظرفیت ها
مشــکلات،  و  کمبودهــا  چالش هــا،  علاوه بــر 
شــرکت کنندگان بــه ظرفیت هــای اســتان کرمــان درحــوزه 

کردنــد. اشــاره  نیــز  روابط عمومــی 
فرازوفــرود  مــا  »کار  گفــت:  کارشناســان  از  یکــی 
داشــته اســت. شــخص رئیس جمهــور کــه از مدیــران 
مــردم  و  شــود  توجــه  روابط عمومــی  بــه  می خواهــد 
و  بازتــر  مــا  کاری  فضــای  شــوند  آگاه  فعالیت هــا  از 

می شــود.« بیشــتر  همکاری هــا 
ــی  ــان خیل ــی کرم ــتاندار کنون ــت: »اس ــئولی گف مس
ــه  ــال در هم ــرای مث ــد؛ ب ــه می کن ــی توج ــه روابط عموم ب
جلســات مرتبــط حضــور دارد. حتــی در شــورای اداری 
روابط عمومــی  مدیــرکل  بــه  اولین بــار  بــرای  اســتان 
کــه  کنــد  صحبــت  تــا  شــد  داده  وقــت  اســتانداری 

درچندیــن ســال گذشــته ســابقه نداشــت.«
و  صنفــی  ظرفیت هــای  بــه  کارشناســان  از  یکــی 

ــه  ــان دو خان ــتان کرم ــت: »در اس ــرد و گف ــاره ک ــی اش علم
مطبوعــات یکــی در شــمال و یکــی در جنــوب داریــم. 
بســیج رســانه هــم فعــال اســت. انجمــن روابط عمومــی 
هــم ســابقه طولانــی دارد و تعامــل بالایــی بــا شــورای 
دیگــری  رســانه ای  تشــکل های  دارد.  روابط عمومــی 
اســت.  ایجادشــده  خوبــی  ظرفیــت  کــه  داریــم  هــم 
دانشــگاه های بزرگــی داریــم؛ مثــل دانشــگاه شــهیدباهنر، 
گــر  ا و...  نــور  پیــام  دانشــگاه  اســلامی،  آزاد  دانشــگاه 
و  ارتباطــات  و  روابط عمومــی  دانشــگاهی  رشــته های 
در  تکمیلــی  تحصیــلات  درمقاطــع  مرتبــط  رشــته های 
ــش و  ــطح دان ــود س ــدازی ش ــتان راه ان ــگاه های اس دانش
ــری  ــای توانمندت ــی رود. نیروه ــر م ــا بالات ــارت نیروه مه
وارد ایــن عرصــه می شــوند. اســتان کرمــان مرکــز جنــوب 

می شــود.« محســوب  شــرق 
بــه جایــگاه کرمــان در حــوزه مقاومــت نیــز پرداختــه 
ســلیمانی،  ســردار  شــهادت  از  پــس  »کرمــان  شــد: 
جهان شــهر  و  اســلام  جهــان  مقاومــت  پایتخــت 
مقاومــت شــناخته می شــود. ســفر و حضــور رســانه های 
و  مطــح  شــخصیت های  و  بین المللــی  و  داخلــی 
و  اطلاع رســانی  کار  رســانه ای  رویدادهــای  برگــزاری 
روابط عمومی هــا را ســنگین تر کــرده اســت. بایــد از ایــن 
ــم.  ــتفاده کنی ــی اس ــت فعل ــای وضعی ــرای ارتق ــرایط ب ش

مســئولان هــم بایــد حمایــت کننــد.«
»کرمــان چندیــن اثــر ثبــت جهانــی و صدهــا اثــر ثبت 
ملــی دارد. شــخصیت ها و جاذبه هــای تاریخــی، فرهنگــی 
ــرای  ــی ب ــترهای متنوع ــا بس ــادی دارد. این ه ــی زی و طبیع
اســتفاده  بایــد  کــه  می کنــد  ایجــاد  روابط عمومی هــا 

کــرد.«
ــزرگ را  ــرکت های ب ــکاری ش ــئولان، هم ــی از مس یک
خــوب توصیــف کــرد و گفــت: »معین هــای اقتصــادی 
ــس  ــل م ــی مث ــی و معدن ــرکت های صنعت ــتان و ش در اس
ــورای  ــا ش ــم ب ــای مه ــی برنامه ه ــوان حام ــر به عن و گل گه
هماهنگــی روابط عمومــی اســتان همــکاری می کننــد.«
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را  اســتان  ارشــد  مدیــران  نــگاه  شــرکت کننده ای 
»نماینــده  گفــت:  و  کــرد  ارزیابــی  حمایتگــر  و  مثبــت 
ــد.  ــه دارن ــا توج ــه روابط عمومی ه ــتان ب ــه در اس ولی فقی
مدیــران  بــه  مختلــف  تریبون هــای  و  اداری  درشــورای 
ــا  ــود ت ــت ش ــا حمای ــا از روابط عمومی ه ــد ت ــه کردن توصی

ــد.« ــام دهن ــو انج ــن نح ــه بهتری ــان را ب ــد کارش بتوانن

جدول 7- کدهای مفهومی محور ظرفیت ها در 
روابط عمومی ها

کد محوریکدهای مفهومی

حمایت مسئولان، فرهیختگان و چهره های 
تأثیرگذار؛ خانه های مطبوعات شمال 

و جنوب استان؛ تشکل های رسانه ای؛ 
ع  انجمن روابط عمومی استان؛ تنو

فرهنگی و اقلیمی؛ مرکزیت جنوب شرق 
کشور؛ صداوسیمای مرکز کرمان؛ شوراها 

و تشکیلات اداری مرتبط؛ داشته های 
فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی، سیاسی و... 

استان؛ موزه مطبوعات؛ تعدد رسانه های 
مکتوب و دیجیتال؛ رویدادهای رسانه ای 

بر محوریت پایتخت مقاومت جهان 
اسلام، تعاملات دانشگاهی؛ حمایت های 
شرکت های صنعتی، معدنی و معین های 

اقتصادی؛ ابتکارات و خلاقیت ها؛

ظرفیت ها

تجربه ها
صــورت  شــرکت کنندگان  ســوی  از  تجربه هــا  ک  اشــترا
گرفــت؛ ازجملــه یکــی از مســئولان گفــت: »برگــزاری 
نمایشــگاه روایتگــران پیشــرفت در هفتــه دولت، ســمینار 
دولــت،  ســخن گوی  حضــور  بــا  پیشــرفت  روایتگــران 
بــا اصحــاب رســانه و حضــور در  نشســت و گفت وگــو 
ــده  ــتان ش ــت در اس ــولات مثب ــث تح ــانه ها باع ــر رس دفات

اســت.«
تمــام  در  روابط عمومی هــا  هماهنگــی  شــورای 
عضــو  اســت.  فعــال  کرمــان  اســتان  شهرســتان های 

همــه  در  »الان  گفــت:  کیــد  تأ بــا  شــورا  هیئت رئیســه 
و  تشــکیل  روابط عمومــی  شــورای  شهرســتان ها 
از  هزارنفــر  حــدود  کرده انــد.  برگــزار  هــم  انتخابــات 
روابط عمومــی  فعــالان  و  مســئولان  و  کارشناســان 
کانال هــا  و  گروه هــا  درقالــب  کــه  شناسایی شــده اند 
ــرار  ــاط برق ــا ارتب ــن آن ه ــز بی ــی نی ــبکه های اجتماع در ش
اســت  شــکل گرفته  روابط عمومی هــا  شــبکه  و  اســت 
ــم.  ــاد می کنی ــی ی ــکر روابط عموم ــام لش ــا ن ــا ب ــه از آن ه ک
می شــود  برگــزار  نیازســنجی  بــا  آموزشــی  دوره هــای 
پوشــش  را  اســتان  کل  آموزش هــای  شــده  ســعی  و 

دهنــد«.
یکــی از کارشناســان گفــت: »جشــنواره چــراغ روشــن 
همــکاری  و  روابط عمومی هــا  مشــارکت  بــا  رابطــه 
رفســنجان  سرچشــمه  مــس  مجتمــع  روابط عمومــی 
برگــزار می شــود و شــرکت کنندگان تجربیــات خــود را در 
روابط عمومــی به صــورت جســتار، مقالــه و یادداشــت بــه 
ــع آوری  ــترهای جم ــی از بس ــه یک ــد ک ک می گذارن ــترا اش
تجربه هــا بــرای انتقــال بــه بقیــه اســت و آثــار برتــر در 

قالــب کتــاب منتشرشــده اند.«
همچنین یکــی از مســئولان گفــت: »روابط عمومی 
کنــون چهــاردوره جشــنواره قلــم و عدالــت  دادگســتری تا
را برگــزار کــرده اســت و امــروزه اســتان های دیگــر نیــز 
بیــن  تعامــل  کرده انــد.  الگوبــرداری  اقــدام  ایــن  از 
ــه  ــی از قوهقضائی ــه بخش ــتری ک ــی دادگس روابط عموم

ــت.« ــرار اس ــه برق ــا بقی ــود ب ــوب می ش محس
برنامه هــای  و  اقدامــات  بــه  شــرکت کنندگان 
رســانه ای نیــز اشــاره کردنــد: »اقداماتــی بــرای تعامــل 
روابط عمومــی و رســانه ها انجــام  شــده اســت؛ بــرای 
مثــال در ایــام دهــه فجــر یــا هفتــه دولــت یــا هرزمــان کــه 
دســتگاه های  از  یکــی  پاســخ گویی  بــه  نیــاز  رســانه ها 
برگــزار  خبــری  نشســت های  باشــند  داشــته  اجرایــی 
جلســات  و  بازدیدهــا  درهمــه  خبرنــگاران  می شــود. 
خبــری،  تورهــای  برگــزاری  دارنــد.  حضــور  اســتاندار 
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بازدیدهــای میدانــی و حضــور مدیــران در دفاتــر رســانه ها 
باعــث ارتبــاط بیشــتر بیــن روابط عمومی هــا بــا رســانه ها 
شــده اســت.« یکــی از مســئولان گفــت: »در زمــان ســفر 
حــاج  شــهید  ســالگرد  در  اســتان،  بــه  رئیس جمهــور 
ــوا  ــد محت ــای تولی ــات، گروه ه ــلیمانی و انتخاب ــم س قاس
بــا همــکاری روابط عمومی هــای داوطلــب و صداوســیما 
ع و ســرعت و صحــت  شــکل گرفــت کــه از حیــث تنــو
انتشــار، تجربــه خیلــی خوبــی بــود و در ســطح کشــور 
ــانه ای  ــل رس ــوص تعام ــد.« درخص ــه ش ــه آن توج ــم ب ه
ــات  ــرای انتخاب ــت: »ب ــئولان گف ــی از مس ــات یک در انتخاب
اطلاع رســانی  اســتودیوی  اســتانداری  در  مجلــس 
ــزاری  ــیما و برگ ــا صداوس ــده ب ــاط زن ــد. ارتب ــدازی ش راه ان
و  مــردم  رضایــت  باعــث  خبــری  منظــم  نشســت های 

مشــارکت بیشــتر شــد.«

جــدول 8- کدهــای مفهومــی محــور تجربه هــا و ابتــکارات 
روابط عمومی هــا

کد محوریکدهای مفهومی

ساختارسازی و شبکه سازی شورای 
هماهنگی روابط عمومی ها؛ برگزاری 

جشنواره روایتگران پیشرفت، چراغ 
روشن رابطه، قلم و عدالت، ارزیابی 

روابط عمومی ها؛ نیازسنجی دوره های 
آموزشی، برگزاری رویدادهای رسانه ای 

بر محوریت پایتخت مقاومت جهان 
اسلام، تعاملات دانشگاهی؛ برنامه های 

مشترک با شرکت های صنعتی، معدنی 
و معین های اقتصادی؛ راه اندازی 
استودیوی انتخابات در استانداری

تجربه ها

نتیجه گیری
ظرفیت هــای  و  چالش هــا  پژوهــش  ایــن  در 
روابط عمومی هــای دولتــی در اســتان کرمــان بررســی 
و در هفت محــور اســتخراج شــدند.  روابط عمومی هــا 

ــا،  ــن دولت ه ــر بی ــاط مؤث ــی در ارتب ــردی مهم ــش کارک نق
ســازمان ها و مــردم دارنــد. ارتبــاط و تعامــل پویــا و فعالانه 
نیازمنــد شــناخت دقیــق و جامــع از چالش هــا، ظرفیت ها 
و داشــته های روابط عمومی هــا بــا نــگاه بومــی درکنــار 
توجــه بــه تجربه هــا و دســتاوردهای ملــی و جهانی اســت. 
درجایــگاه  روابط عمومــی،  پاره سیســتم  اصلــی  كاركــرد 
ــه  ــی ك ــتم اجتماع ــك سیس ــی ی ــی- اطلاعات ــد ارتباط واح
در درون ابرسیســتم )جامعــه( قــرار دارد، مدیریــت جریان 
مناســبات  توســعه  و  ایجــاد  بــه  خدمــت  و  اطلاعاتــی 
ــا  ــا همگان ه ــان ب ــان آن سازمــ ــنگ می ــویه و هم س دوس

ــت. ــتریان اس ــه مش ازجمل
باتوجه بــه  دولتــی  دربخــش  روابط عمومی هــا 
بــرای  دارنــد  مــردم  و  دولــت  قبــال  در  کــه  وظایفــی 
موفقیــت در فعالیت هــا و ارتبــاط مؤثــر بیــن دولــت و 
مــردم بــه ســاختارهای منســجم و کارآمــد نیــاز دارنــد.

دســتگاه  دریــک  ضعیــف  تشــکیلاتی  ســاختار 
ــان،  ــن کارکن ــط بی ــی در رواب ــروز ناهنجاری های ــب ب موج
اتــلاف انــرژی و توانایــی مدیــران و ســایر منابــع انســانی و 
ــش  ــای ازپی ــداف و مأموریت ه ــه اه ــیدن ب ــت نرس درنهای

تعیین شــده بــرای ســازمان خواهــد شــد.
بــه  مصاحبه شــوندگان  حاضــر  پژوهــش  در 
دغدغه هــای شــغلی اشــاره کردنــد. ایــن نتایــج بــا نتایــج 
و   )1401( همــکاران  و  محســنی  ســید  پژوهش هــای 
دارد. مشــابهت   )1397( دیگــران  و  علــوی  بروجــردی 

ــان  ــزه در کارکن ــاد انگی ــت ایج ــد اهمی ــازمان ها بای س
نیــروی  همــان  ایــن  کننــد.  درک  را  روابط عمومــی 
می کنــد  مجــاب  را  کارکنــان  کــه  اســت  محرکــه ای 
بــدون  دهنــد.  نشــان  خــود  از  را  عملکــرد  بهتریــن  تــا 

می یابــد. کاهــش  بهــره وری  انگیــزش، 
نیــز  رســانه ای  تعامــلات  و  ارتبــاط  چالش هــای 
احصــا شــد. روندهــای اطلاع یابــی و اطلاع رســانی كانــون 
روابط عمومــی  و  اســت  روابط عمومــی  فعالیت هــای 
بیــرون  و  درون  ارتباطــی  اطلاعاتــی  جریــان  می کوشــد 
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ع را بــه ســود تفاهــم مشــترك بــا كاركنــان  مؤسســه متبــو
و  بوتــان  )كارل  كنــد.  مدیریــت  مشــتریان،  و  عامــه  و 

.)192  ،1378 هزلتــون،  وینســنت 
برشــمردن  بــا  مصاحبه شــوندگان  همچنیــن 
ســاختارهای  اصــلاح  بــر  ســاختاری  چالش هــای 
بــا  متناســب  دولتــی  دســتگاه های  در  روابط عمومــی 
کیــد کردنــد. انتظــارات و وظایفــی کــه برعهده دارنــد تأ
ایــن یافتــه بــا نتایــج تحقیــق بروجــردی و همــکاران 
ــد:  ــخص ش ــش مش ــن پژوه ــق دارد. در ای )1397( تطاب
ــر  ــا در عص ــردی روابط عمومی ه ــش کارک ــه نق ــه ب ــا توج ب
ســازمان ها  دولت هــا،  بیــن  مؤثــر  ارتبــاط  و  کنونــی 
تشــکیلات  و  ســاختار  فعــال،  تعامــل  لــزوم  و  مــردم  و 
روابط عمومی هــا بایــد موردبازنگــری جــدی قــرار گیــرد 

.)122  :1397 همــکاران،  و  )بروجــردی 
قدیمــی  و  راد  محســنیان  یافته هــای  بــه  بنــا 
زیرســاخت های  و  ســاخت ها  فقــدان  نیــز   )1388(
فقــدان  و  یک ســو  از  تکنولوژیکــی  ازجملــه  مــادی 
ازســوی دیگر  مدیریتــی  و  حقوقــی  فکــری،  مبانــی 

در  ایــران  در  روابط عمومی هــا  تــا  اســت  شــده  ســبب 
ــای  ــه نیازه ــده ب ــتماتیک و نهادینه ش ــخ گویی سیس پاس
افــکار عمومــی ناتــوان باشــند. درنتیجــه، کارکردهــای 
ــه  ــی، بلک ــکار عموم ــل اف ــا درمقاب ــی نه تنه روابط عموم
ــر  ــتم بزرگ ت ــر سیس ــتم در منظ ــرده سیس ــکل یک خ به ش
)وزارتخانه هــا، شــرکت ها و ...( نیــز نامطلــوب به نظــر 

. می رســد
در ســازمان دهی روابط عمومــی بایــد اصولــی را بــرای 
ســاختار تشــکیلات لحــاظ کــرد؛ اینکــه روابط عمومــی 
ــازمان  ــان س ــت؟ مخاطب ــازمان اس ــدام س ــه ک ــق ب متعل
عواملــی  چــه  را  او  محیــط  و  هســتند؟  چه کســانی 
از  ســازمان  درونــی  عوامــل  و  می دهنــد؟  تشــکیل 
چه حجــم و گســتره ای برخوردارنــد؟ و خط مشــی کلــی 

.)11  :1388 آســیابر،  چیســت؟)نورانی  ســازمان 
ــئولیت های  ــف و مس ــی از وظای ــه یک ــه اینک باتوجه ب
اطلاع رســانی  رســانه ها،  و  روابط عمومی هــا  اصلــی 
عمومــی  افــکار  و  مــردم  بــه  رویدادهــا  و  فعالیت هــا 
وظیفــه  ایــن  دقیــق  و  درســت  تحقــق  بــرای  و  اســت 
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در پایان و با توجه به یافته های پژوهش پیشنهادهایی نیز ارائه می شود:

بازنگــری در اساســنامه های شــورای اطاع رســانی، شــورای هماهنگــی روابط عمومــی دســتگاه های اجرایــی 
و کمیســیون های مشــابه بــا هــدف بهبــود و ارتقــای عملکردهــا، انســجام بیشــتر و پرهیــز از مــوازی کاری.

قطب بندی روابط عمومی ها در استان های پهناور )از لحاظ وسعت فعالیت و جغرافیا(.

ارتقای روابط عمومی استانداری ها به اداره کل و عضویت در شورای تأمین.

اصاح چارت و دستورالعمل های انتصاب، ارتقای روابط عمومی، تقویت تجهیزات و توانمندسازی نیروها.

برگزاری دوره های آموزشی به ویژه دربخش پژوهش و افکارسنجی و مهارت های تولید محتوا.

شفاف کردن نحوه اطاع رسانی بحران های طبیعی و غیرطبیعی.

توسعه تعامات رسانه ای، تدوین اسناد، برنامه و پیوست های رسانه ای.

امکان هزینه کرد اعتبارات بند »چ« عاوه بر صداوسیما درسایر رسانه ها.

بــا یکدیگــر هســتند؛  و مســئولیت نیازمنــد همــکاری 
ــرف  ــا برط ــش ی ــرای کاه ــد ب ــاب می کن ــرورت ایج ــذا ض ل
کــردن چالش هــای ارتباطــی، بیــن روابط عمومی هــا و 
ــی  ــی و تعامل ــای ارتباط ــا و الگوه ــه راهکاره ــانه ها، ب رس
موفقــی دســت یافت. یافته هــا حکایــت از چالش هــای 
روابط عمومی هــا  تعاملــی  ارتباطــات  در  متعــدد 
کیفیــت  کاهــش  بــر  عــلاوه  کــه  دارد،  رســانه ها  بــا 
اطلاع رســانی  و  رســانه ها  نارضایتــی  اطلاع رســانی، 
بــه همــراه دارد؛  را  ناقــص و کاهــش اعتمــاد متقابــل 
ضمــن آنکــه مــردم به طــور کامــل درجریــان دقیــق اخبــار 
ــد.  ــرار نمی گیرن ــی ق ــتگاه های اجرای ــای دس و فعالیت ه
نتایــج بــا یافته هــای فرقانــی )1397( تطابــق دارد. وی 
ــا از  ــانه ها و روابط عمومی ه ــترك رس ــان داد درك مش نش
انتظارهــا و محدودیت هــا، همچنیــن از حــوزه عملكــرد و 
وظایــف ســازمانی یکدیگــر و پذیــرش ایــن مهــم كــه ركــن 
اصلــی اطلاع رســانی و پذیــرش آن از ســوی مخاطبــان، 
ــق  ــت تعمی ــد، جه ــت، می توان ــازی اس ــرو اعتمادس درگ
مناســبات ســالم، ســازنده و بــه دوراز مســائل حاشــیه ای، 

با توجه به یافته ها به نظر 
می رسد روابط عمومی ها با 
چالش های متعددی روبرو 

هستند که بر کارکرد آنها تاثیر 
منفی گذاشته است. روند 

بهبود ساختارها و شرایط 
آغاز شده است اما اراده و 
سرعت لازم را ندارد. بهبود 
شرایط روابط عمومی ها به 

سیاست گذاری جامع، بهبود و 
اصلاح ساختارها، جایگاه اداری 

و حقوقی، ارتقا آموزش ها 
و مهارت ها، تخصص گرایی 

و جذب نیروهای کارآمد، 
به روز رسانی تجهیزات، 

اختصاص هدفمند بودجه، 
نظارت و ارزیابی نیاز دارد
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همــکاری دامنــه داری را بیــن ایــن دو واحــد ارتباطــی 
فراهــم ســازد )فرقانــی، 1397: 19(. بــا توجــه بــه یافته هــا 
چالش هــای  بــا  روابط عمومی هــا  می رســد  به نظــر 
متعــددی روبــرو هســتند کــه بــر کارکــرد آن هــا تأثیــر 
منفــی گذاشــته اســت. رونــد بهبــود ســاختارها و شــرایط 
آغازشــده اســت، امــا اراده و ســرعت لازم را نــدارد. بهبــود 
بــه سیاســت گذاری جامــع،  شــرایط روابط عمومی هــا 
بهبــود و اصــلاح ســاختارها، جایــگاه اداری و حقوقــی، 
ارتقــای آموزش هــا و مهارت هــا، تخصص گرایــی و جــذب 
نیروهــای کارآمــد، به روزرســانی تجهیــزات، اختصــاص 

هدفمنــد بودجــه، نظــارت و ارزیابــی نیــاز دارد.

باوجــود مشــکلات و کمبودهــا نبایــد از ظرفیت هــا، 
از  بایــد  شــد.  غافــل  امیدهــا  به تعبیــری  و  تجربه هــا 
کات  ــترا ــر اش ــد ب کی ــا تأ ــی ب ــی و بین الملل ــای مل تجربه ه
فرهنگــی بهــره بــرد. انســجام درون اســتانی را فزونــی 
بخشــید و همکاری هــای درون و بین اســتانی، منطقه ای 
و کشــوری را توســعه داد. بــر اســاس نتایــج حاصــل، 
و  تجربــه  دارای  روابط عمومی هــا  کرمــان  اســتان  در 
ســطح  در  می توانــد  کــه  هســتند  متعــددی  ابتــکارات 
کشــوری نیــز مطــح شــود. ضمــن آنکــه انتظــار مــی رود 
بیشــتری  توجــه  ارتباطــی  سیاســت گذاری های  بــه 
متناســب بــا جایــگاه و ظرفیت هــای اســتان کرمــان گــردد.
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چکیده
ایــن مقالــه، بــه بررســی نقــش هــوش مصنوعــی در ارتقــای کارآمــدی روابط عمومــی دولتــی 
پرداختــه اســت. نویســنده ضمــن تبییــن مفاهیــم هــوش مصنوعــی و روابط عمومــی، بــه 
مزایــا و معایــب اســتفاده از هــوش مصنوعــی درایــن حــوزه اشــاره می کنــد. همچنیــن، 
مدیریــت  ماننــد  روابط عمومــی  مختلــف  دربخش هــای  مصنوعــی  هــوش  کاربردهــای 
رســانه های اجتماعــی، ارتبــاط بــا رســانه ها، ارتباطــات بحــران و امــور مشــتریان تشــریح 
مصنوعــی  هــوش  از  اســتفاده  پیــش رِوی  به چالش هــای  درادامــه  نویســنده  می شــود. 
در روابط عمومــی دولتــی ماننــد نگرانی هــای امنیتــی و حریــم خصوصــی، بی اعتمــادی 
عمومــی، محدودیت هــای مالــی و فنــی و چهارچوب هــای قانونــی و نظارتــی می پــردازد. 
ــدل  ــه و م ــی ارائ ــوش مصنوع ــا ه ــی ب ــه روابط عموم ــف مواجه ــای مختل ــت، مدل ه درنهای
ســازگاری، عالی تریــن ســطح ایــن مدل هــا معرفــی می شــود کــه بــر همــکاری انســان 
و هــوش مصنوعــی بــرای حــل مســائل روابط عمومــی تأکیــد دارد. براســاس یافته هــا، 
کامــاً  گرچــه  داد؛  خواهــد  تغییــر  آینــده  در  را  روابط عمومــی  نقــش  مصنوعــی  هــوش 
جایگزیــن روابط عمومــی نخواهــد شــد، امــا نیروهــای ماهــر و مســلط بــه هــوش مصنوعــی 
می تواننــد جایگزیــن کارشناســان فعلــی شــوند؛ لــذا آمــوزش و ارتقــای مهارت هــای نیروهــای 

ــت. ــروری اس ــوزه ض ــن ح ــی در ای ــی روابط عموم فعل

ــوا،  ــد محت ــازگاری، تولی ــدل س ــی، م ــی دولت ــی، روابط عموم ــوش مصنوع ــدی: ه ــای کلی واژه ه
تحلیــل داده هــا.

فرصت ها و چالش های هوش مصنوعی 
در روابط عمومی های دولتی 

حسین امامی   ۱

هیئت مدیــره عضـــــــو  .۱
متخصصـــــان انجمــــــن 
و ایــران  روابـــط عــــمومی 
ــوش ــات و ه ــدرس ارتباط م

مصنوعــی،رایانامــه:
hemami52@yahoo.com
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مقدمه
ــتابان  ــگرف و ش ــولات ش ــاهد تح ــه ش ــر ک ــر حاض در عص
در عرصــه فنــاوری هســتیم، ســازمان های دولتــی نیــز 
ــتاوردهای  ــدی از دس ــازی و بهره من ــرای نوین س ــر ب گزی نا
ــود  ــی خ ــدی و اثربخش ــظ کارآم ــرای حف ــی ب ــد علم جدی
هــوش  می کننــد.  تــلاش  محولــه  وظایــف  انجــام  در 
فناوری هــا،  ایــن  پیشــرفته ترین  از  یکــی  مصنوعــی۲  
عملکــرد  ســطح  ارتقــای  بــرای  را  تــازه ای  افق هــای 
اســت.  گشــوده  دولتــی  نهادهــای  در  روابط عمومــی 
ایــن مقالــه باهــدف بررســی نقــش هــوش مصنوعــی 
تدویــن  دولتــی  روابط عمومــی  کارآمــدی  ارتقــای  در 
ــه  ع، ب ــو ــر موض ــی عمیق ت ــرای بررس ــذا ب ــت؛ ل ــده اس  ش
ــی  ــوش مصنوع ــرد ه ــاره کارب ــل درب ــدی ذی ــؤالات کلی س
ــه:  ــد ک ــد ش ــخ داده خواه ــی پاس ــی دولت در روابط عموم
ــی  ــی دولت ــی در روابط عموم ــوش مصنوع ــای ه کاربرده
ــرای  ــی ب ــوش مصنوع ــوان از ه ــه می ت ــت؟ چگون چیس
دولتــی  روابط عمومــی  اثربخشــی  و  کارآمــدی  ارتقــای 
از  اســتفاده  مســیر  در  چالش هایــی  چــه  بــرد؟  بهــره 
هــوش مصنوعــی در روابط عمومــی دولتــی وجــود دارد؟ 
راه حل هــای غلبــه بــر ایــن چالش هــا چیســت؟ الزامــات 
و زیرســاخت های لازم بــرای اســتفاده از هــوش مصنوعی 

ــق و  ــات موف ــد؟ تجربی ــی کدام ان ــی دولت در روابط عموم
مطالعــات مــوردی بــرای اســتفاده از هــوش مصنوعــی در 
ــتند؟  ــه هس ــورها چ ــایر کش ــی در س ــی دولت روابط عموم
بــا پاســخ بــه ایــن ســؤالات، می تــوان گامــی به ســوی 
تبییــن چارچوبــی راهبــردی بــرای اســتفاده مؤثــر از هوش 
ــی در  ــی دولت ــدی روابط عموم ــای کارآم ــی در ارتق مصنوع
جمهــوری اســلامی ایــران و پاســخ گویی ایــن نهادهــا بــه 

ــت. ــف برداش ــان مختل ــی و ذی نفع ــکار عموم اف

ک روابط عمومی و هوش مصنوعی تعاریف و وجه اشترا
اجــلاس  در  عمومــی۳   روابــط  بین المللــی  انجمــن 
ارمنســتان، تعریــف جدیــدی از روابط عمومــی ارائــه کــرد 
و بیــان داشــت: »روابط عمومــی یــک شــیوه مدیریــت 
و  روابــط  ایجــاد  آن  وظیفــه  کــه  اســت  تصمیم ســازی 
ــه  ــاس ارائ ــردم براس ــوم م ــازمان ها و عم ــن س ــع بی مناف
اطلاعــات از طریــق روش هــای ارتباطــی معتبــر و اخلاقــی 

اســت.« )ایپــرا، 2019(
مصنوعــی  هــوش  از  تعریفــی  در  مختلــف  منابــع 
ــام  ــا انج ــد ی ــرای تقلی ــین ب ــی ماش ــه توانای ــد: »ب آورده ان
تصمیم ســازی،  ماننــد  انســان  شــبیه  عملکردهــای 
ــردازش  ــع آوری، پ ــا جم ــان، ب ــردازش زب ــئله و پ ــل مس ح

2.ArtificialIntelligence

3.IPRA
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و یادگیــری از داده هــا هــوش مصنوعــی می گوینــد.« 
)2022  ، وانلــس۴  و  )کنــدی 

براســاس تعاریــف روابط عمومــی و هــوش مصنوعــی 
ک  اشــترا وجــه  چنــد  می تــوان  شــد  ذکــر  بــالا  در  کــه 
ــر  ــز ب ک، تمرک ــترا ــه اش ــن وج ــت. اولی ــن دو یاف ــن ای بی
مخاطــب اســت. هــر دو حــوزه بــر درک و برقــراری ارتبــاط 
ــاد  ــرای ایج ــی ب ــد. روابط عموم ــز دارن ــان تمرک ــا مخاطب ب
روابــط مثبــت بــا ذی نفعــان مختلــف تــلاش می کنــد، 
و  جمــع آوری  بــرای  مصنوعــی  هــوش  درحالی کــه، 
تحلیــل داده هــای مخاطبــان و ارائــه اطلاعــات و خدمــات 

ــود. ــه می ش ــه کار گرفت ــا ب ــای آن ه ــا نیازه ــب ب متناس
مؤثــر  ارتباطــات  در  ک  اشــترا وجــه  دومیــن 
بــا مخاطبــان از طریــق  اســت. برقــراری ارتبــاط مؤثــر 
ــوزه  ــر دوح ــی ه ــی از ارکان اصل ــف، یک ــای مختل کانال ه
ماننــد  ســنتی  روش هــای  از  روابط عمومــی  اســت. 
و  خبــری  اجلاس هــای  مطبوعاتــی،  بیانیه هــای 
مخاطبــان  بــا  ارتبــاط  بــرای  اجتماعــی  شــبکه های 
مصنوعــی  هــوش  در  درحالی کــه  می کنــد،  اســتفاده 
سیســتم های  چت بات هــا،  ماننــد  نویــن  ابزارهــای  از 
ــات  ــرای ارتباط ــا ب ــل داده ه ــده و تجزیه و تحلی توصیه کنن
بــه کار  مرتبــط  محتــوای  ارائــه  و  شخصی سازی شــده 

می شــود. گرفتــه 
تشــابهات  دیگــر  از  داده،  بــر  مبتنــی  تصمیم ســازی 
روابط عمومــی ســازمان ها و هــوش مصنوعــی اســت. 
یکــی  بهتــر،  تصمیم ســازی  بــرای  داده هــا  از  اســتفاده 
و  روابط عمومــی  در  مشــترک  روندهــای  مهم تریــن  از 
هــوش مصنوعــی اســت. روابط عمومــی از داده هــای 
و  مخاطبــان  بــا  تعامــلات  کمپین هــا،  بــه  مربــوط 
بهبــود  و  عملکــرد  ارزیابــی  بــرای  رســانه ای  پوشــش 
اســتراتژی ها اســتفاده می کنــد، درحالی کــه، در هــوش 
مصنوعــی از داده هــای حجیــم بــرای شناســایی الگوهــا، 
پیش بینــی روندهــا و ارائــه توصیه هــای عملــی بــه کار 
و  می کننــد  تصمیم ســازی  هــردو  می شــود.  گرفتــه 

تصمیم گیــری بــا مقــام بالاتــر اســت.
ع خلاقیــت و نوآوری  ک، موضــو ع دیگــر وجه اشــترا نــو
اســت. گرچــه برتــری انســان نســبت بــه هــوش مصنوعی 
ــت  ــان داش ــوان بی ــا می ت ــت، ام ــت اس ــن خلاقی درهمی
کــه روابط عمومــی از ایده هــای خلاقانــه بــرای جــذب 
ــه،  ــد. درحالی ک ــتفاده می کن ــد اس ــای برن ــان و ارتق مخاطب
ــل  ــرای ح ــده ب ــای پیچی ــی از الگوریتم ه ــوش مصنوع ه
مشــکلات جدیــد و ایجــاد راه حل هــای نوآورانــه اســتفاده 

می کنــد.

مزایا و معایب هوش مصنوعی
اســتفاده از هــوش مصنوعــی منجــر بــه افزایــش ســرعت 
می شــود.  اطلاعــات  و  داده هــا  پــردازش  در  دقــت  و 
ــخ های  ــه پاس ــت ارائ ــی قابلی ــوش مصنوع ــن ه همچنی
فــوری و خــودکار بــه ســؤالات و نیازهــای مخاطبــان را 
ــان و  ــت مخاطب ــش رضای ــه افزای ــر ب ــن ام ــه ای ــت ک داراس
بهبــود تجربــه آن هــا کمــک می کنــد. از دیگــر مزیت هایــی 
کــه می تــوان اشــاره کــرد، توانایــی هــوش مصنوعــی 
در تشــخیص الگوهــا و روندهــای ارتباطــی اســت و بــه 
ــتراتژی های  ــد اس ــک می کن ــی کم ــران روابط عموم مدی
بهتــری بــرای بهبــود ارتباطــات و تعامــل بــا مخاطبــان 

ــد. ــی کنن طراح
در کنــار مزایــای متعــدد، اســتفاده از هــوش مصنوعــی 
درنظــر  بایــد  کــه  دارد  نیــز  معایبــی  روابط عمومــی  در 

ــود:  ــه ش گرفت
هــوش  فناوری هــای  از  اســتفاده  و  پیاده ســازی   .1
ــوص  ــد، به خص ــه باش ــت پرهزین ــن اس ــی ممک مصنوع

کوچــک.  ســازمان های  بــرای 
بــه  انــدازه  فقــط  مصنوعــی  هــوش  همچنیــن   .2
داده هایــی کــه آمــوزش  دیــده اســت کارآمــد اســت. 
کیفیــت و کمیــت داده هــا می توانــد بــر دقــت و اثربخشــی 

ابزارهــای هــوش مصنوعــی تأثیــر بگــذارد. 
3. اســتفاده از هــوش مصنوعــی در روابط عمومــی 

4.Kennedy 
&Wanless
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ممکــن اســت بــا خطــرات امنیتــی مرتبــط بــا حفــظ حریــم 
خصوصــی و اطلاعــات مخاطبان و ســازمان همراه باشــد. 
ــاس در  ــق و حس ــای دقی ــد رویکرده ــئله نیازمن ــن مس ای

ــت.  ــات اس ــت اطلاع مدیری
4. نبــود قابلیــت اطمینــان مطلــوب هــوش مصنوعــی 
کــه  ارســالی  پیام هــای  مفهــوم  تشــخیص  و  فهــم  در 
و  تبعیــض  تعصــب،  از  نشــانی  آن  در  اســت  ممکــن 
دســت کاری اطلاعــات وجــود داشــته باشــد و بــه ابهامــات 
ــن  ــه ای ــود، ک ــر ش ــات منج ــوءتفاهم هایی در ارتباط و س
ــای  ــود الگوریتم ه ــکالات و بهب ــع اش ــد رف ــئله نیازمن مس

ــت. ــی اس ــوش مصنوع ه
5. همچنیــن شــایان  ذکــر اســت کــه هــوش مصنوعی 
هــوش  و  خلاقیــت  قضــاوت،  جایگزیــن  نمی توانــد 

.)2024 ، انســانی در روابط عمومــی شــود )بریمــن۵ 

کاربردهای هوش مصنوعی در روابط عمومی

در  متعــددی  کاربردهــای  مصنوعــی  هــوش 
روابط عمومــی دارد؛ ازجملــه تولیــد محتــوای هدفمنــد، 
اطلاعــات،  و  متــن  تجزیه وتحلیــل  و  جمــع آوری 
و  بحــران  ارتباطــات  سناریونویســی،  و  برنامه ریــزی 
پاســخ گویی بــه مشــتریان. بنابرایــن، اســتفاده از هــوش 
ــن  ــه ای ــد ب ــی، می توان ــی دولت ــی در روابط عموم مصنوع
حــوزه کمــک کنــد تــا ارتباطــات مؤثرتــر بــا مخاطبــان برقرار 
کــرده، تصمیمــات بهتــری اتخــاذ کنــد و بــه اهــداف خــود 

.)2023  ، یابــد)ادی۶  دســت 
ــی  ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــت، اس ــز اهمی ــه حائ نکت
درنظرگرفتــن  بــا  و  مقــررات  و  قوانیــن  چهارچــوب  در 
ملاحظــات اخلاقــی اســت؛ لــذا بــا به کارگیــری هــوش 
دولتــی  روابط عمومــی  صحیــح،  به شــکل  مصنوعــی 
و  اعتمــاد  کــرده،  عمــل  مــردم  به نفــع  می توانــد 
ــران،  ــدا  ۷و دیگ ــب کند)پان ــی را جل ــکار عموم ــت اف رضای
مختلــف  بخش هــای  در  کاربردهــا  مهم تریــن   .)2021

اســت: زیــر  به شــح  روابط عمومــی 

الف- مدیریت رسانه های اجتماعی

پــردازش زبــان طبیعــی: بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی، 
دولت هــا می تواننــد نظــرات و دیدگاه هــای شــهروندان 
دیگــر  و  ایمیل هــا  اجتماعــی،  رســانه های  طریــق  از  را 
ــن  ــد. ای ــردازش کنن ــودکار پ ــورت خ ــن به ص ــع آنلای مناب
امــر امــکان درک بهتــر نگرانی هــا و انتظــارات عمومــی 
را فراهــم می کنــد تــا برنامه هــا و سیاســت های دولتــی 

ــوند. ــم ش ــاس آن تنظی براس

محتــوای  تولیــد  در  مصنوعــی  هــوش  محتــوا:  تولیــد 
مختلــف  مخاطبــان  بــرای  سفارشی شــده  و  جــذاب 
گزارش هــای  خــودکار  تولیــد  ازجملــه  می کنــد؛  کمــک 
بیانیه هــا  اجتماعــی،  رســانه های  پســت های  روزانــه، 
اولویت هــای  و  موجــود  داده هــای  براســاس  کــه   ... و 
ارتباطــی ســازمان تنظیــم می شــوند. ابزارهــای هــوش 
مصنوعــی می تواننــد بــه شــما در یافتــن موضوعــات داغ، 

5.Berryman
6.Adi
7.Panda

هوش مصنوعی کارکردهای 
متعددی در روابط عمومی ایفا 
می کند. از جمله این کارکردها 
می توان به تولید محتوای هدفمند، 
جمع آوری و تجزیه و تحلیل 
متن و اطلاعات، برنامه ریزی و 
سناریونویسی، ارتباطات بحران و 
پاسخگویی به مشتریان اشاره کرد؛ 
بنابراین استفاده از هوش مصنوعی 
در روابط عمومی دولتی، می تواند 
به این حوزه کمک کند تا ارتباطات 
موثرتر با مخاطبان برقرار کرده، 
تصمیمات بهتری اتخاذ کند و به 
اهداف خود دست یابد
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زمان بنــدی پســت ها و انتخــاب بهتریــن پلتفــرم بــرای 
ــد. ــک کنن ــوای کم ــار محت انتش

به شــما  مصنوعــی  هــوش  داده هــا:  تجزیه وتحلیــل 
و  اجتماعــی  رســانه های  در  محتــوا  عملکــرد  درک  در 
ــد.  ــک می کن ــود کم ــرای بهب ــی ب ــایی فرصت های شناس
معیارهایــی  می تواننــد  مصنوعــی  هــوش  ابزارهــای 
ردیابــی  را  مشــارکت  و  دسترســی  تعامــل،  نــخ  ماننــد 
کننــد و به شــما کمــک کننــد تــا بفهمیــد چه  چیــزی بــرای 

مخاطبــان جــذاب اســت.

ماشــین  یادگیــری  الگوریتم هــای  احساســات:  تحلیــل 
احساســات و لحن کلــی محتــوای آنلایــن را تجزیه وتحلیل 
ــک  ــی کم ــی دولت ــه روابط عموم ــت ب ــن قابلی ــد. ای می کنن
ــرده،  ــی درک ک ــی را به خوب ــای عموم کنش ه ــا وا ــد ت می کن

درصــورت لــزوم اقدامــات اصلاحــی انجــام دهنــد.

شناســایی افــراد تأثیرگــذار: هــوش مصنوعــی به شــما 
را  خــود  حــوزه  در  تأثیرگــذار  افــراد  می کنــد  کمــک 
شناســایی و بــا آن هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد. ایــن امــر 
می توانــد بــه شــما در افزایــش دسترســی بــه محتوایتــان 

و ایجــاد اعتبــار بــرای ســازمان کمــک کنــد.

ب- ارتباط با رسانه ها

شناســایی و هدف گیــری خبرنــگاران: هــوش مصنوعــی 
ــوزه  ــا ح ــط ب ــگاران مرتب ــا خبرن ــد ت ــک می کن ــما کم به ش
فعالیــت خــود را شناســایی و بــا آن هــا ارتبــاط برقــرار کنید. 
ــاس  ــات تم ــن اطلاع ــی در یافت ــوش مصنوع ــای ه ابزاره
ــانه های  ــا در رس ــای آن ه ــی فعالیت ه ــگاران، ردیاب خبرن
بــه موضوعــات  آیــا آن هــا  اینکــه  اجتماعــی و تعییــن 
مربــوط بــه برنــد شــما علاقه مندنــد یــا خیــر، کمــک 

. می کنــد

ایجــاد ســوژه های رســانه ای: هــوش مصنوعــی کمــک 
بــا  مرتبــط  و  جــذاب  رســانه ای  ســوژه های  تــا  می کنــد 
ــای  ــک ابزاره ــا کم ــد و ب ــاد کنی ــگاران را ایج ــق خبرن علای

هــوش مصنوعــی زاویه هــای مناســب بــرای داســتان 
خــود، نوشــتن تیترهــای جــذاب و ارائــه اطلاعــات مرتبــط 

ــد. را بیابی

رصــد و پوشــش خبــری: هــوش مصنوعــی به شــما کمک 
می کنــد تــا پوشــش خبــری ســازمان خــود را در ســطح 
ــی  ــد و ردیاب ــه ای رص ــورت لحظ ــی به ص ــی و بین الملل مل
رســانه ها  در  شــما  درمــورد  چه چیــزی  ببینیــد  و  کنیــد 
گفتــه می شــود. ایــن امــر می توانــد در درک برداشــت 
ــرای  ــی ب ــایی فرصت های ــازمانتان و شناس ــی از س عموم
بهبــود روابــط بــا رســانه ها کمــک کنــد تــا به موقــع بــه آن 

ــد. ــان دهی ــش نش کن وا

ج- ارتباطات بحران

مصنوعــی  هــوش  آنلایــن:  محتواهــای  بــر  نظــارت 
ــایت ها  ــرات س ــت ها و نظ ــا پس ــد ت ــک می کن ــما کم به ش
ــد و  ــود رص ــازمان خ ــورد س ــی را درم ــانه های اجتماع و رس
ــوش  ــای ه ــد. ابزاره ــایی کنی ــوه را شناس ــای بالق تهدیده
را  مرتبــط  هشــتگ های  و  کلیــدی  کلمــات  مصنوعــی 
رصــد می کننــد و دربــاره هرگونــه احساســات و بحــث 
هشــدار  دارد،  وجــود  ســازمانتان  مــورد  در  کــه  منفــی 

. هنــد می د

از  اســتفاده  امــکان  بالقــوه:  تهدیدهــای  شناســایی 
هــوش مصنوعــی بــرای پیش بینــی روندهــا و شناســایی 
ــک  ــود دارد و کم ــز وج ــد نی ــای جدی ــا و تهدیده فرصت ه
کنــد تــا تهدیدهــای بالقــوه ای را کــه ممکــن اســت بــه 
کنیــد.  شناســایی  برســانند،  آســیب  ســازمان  شــهرت 
رســانه های  داده هــای  مصنوعــی  هــوش  ابزارهــای 
را  منابــع  ســایر  و  آنلایــن  بررســی های  اجتماعــی، 
شناســایی  در  به شــما  و  می کننــد  تجزیه وتحلیــل 
مشــکلات  مشــتری،  نارضایتــی  ماننــد  مشــکلاتی 
ــد. ــک می کن ــی کم ــای روابط عموم ــول و بحران ه محص

هــوش  بحــران:  بــه  پاســخ گویی  برنامه هــای  توســعه 
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تدویــن  بــا  می کنــد  کمــک  شــما  بــه  مصنوعــی 
در  مؤثــری  مدیریــت  بحــران  پاســخ گویی  برنامه هــای 
ــوش  ــای ه ــید. ابزاره ــته باش ــوار داش ــای دش موقعیت ه
ــا  ــاط ب ــرای ارتب ــن روش ب ــایی بهتری ــی در شناس مصنوع
رســاندن  به حداقــل  و  پیــام  مهــار  کلیــدی،  ذی نفعــان 

می کنــد. کمــک  ســازمانتان  شــهرت  بــه  آســیب 

د- امور مشتریان

شخصی سازی شــده:  مشــتری  خدمــات  ارائــه 
خدمــات  ارائــه  بــرای  مصنوعــی  هــوش  از  هنگامی کــه 
به معنــای  می شــود،  اســتفاده  شخصی سازی شــده 
شــیوه ای  بــه  مشــتری  هــر  بــا  شــرکت ها  کــه  اســت  آن 
منحصربه فــرد و سفارشــی برخــورد می کننــد. بــا به کارگیــری 
ــد  ــادر خواهن ــرکت ها  ق ــازمان ها و ش ــی، س ــوش مصنوع ه
ــوابق  ــار، س ــه رفت ــه ب ــتری، باتوج ــر مش ــرای ه ــا ب ــود ت ب

شخصی سازی شــده  تجربــه ای  وی،  ترجیحــات  و 
ــوا و  ــام، محت ــه پی ــای ارائ ــر به معن ــن ام ــد. ای ــاد کنن ایج
ــال،  ــرای مث ــت؛ ب ــخص اس ــر ش ــا ه ــب ب ــات متناس خدم
ــلات  ــاس تعام ــد براس ــمند می توان ــات هوش ــک چت ب ی
قبلــی یــک مشــتری بــا وی گفتگــو کنــد و پاســخ های 
سفارشی شــده مطابــق بــا نیازهــا و الگوهــای رفتــاری 
ــوش  ــر ه ــی ب ــای مبتن ــد. چت بات ه ــه ده ــتری ارائ مش
می دهنــد،  پاســخ  متــداول  ســؤالات  بــه  مصنوعــی 
ــد.  ــردازش می کنن ــفارش ها را پ ــه و س ــی ارائ ــتیبانی فن پش
ــت  ــش رضای ــتری و افزای ــه مش ــه بهبــود تجرب ــر ب ــن ام ای

می کنــد. کمــک  آن هــا 

هــوش  از  اســتفاده  بــا  متــداول:  ســؤالات  بــه  پاســخ 
مصنوعــی، پاســخ های ازپیــش تعیین شــده بــه ســؤالات 
به صــورت  می توانــد  متــداول،  درخواســت های  و 
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ــات  ــه و جزئی ــه زمین ــه ب ــد و باتوج ــاق  یاب ــمند انطب هوش
درخواســت ارائــه  شــود. هــوش مصنوعــی کمــک می کنــد 
ــد.  ــخ دهی ــودکار پاس ــتریان خ ــداول مش ــؤالات مت ــه س ب
ــؤالات  ــه س ــی ب ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــای مبتن چت بات ه
سیاســت های  و  خدمــات  محصــولات،  بــه  مربــوط 
شــرکت شــما پاســخ می دهنــد. ایــن امــر فشــار کاری 
ــاس  ــز تم ک ــخ گویی مرا ــی و پاس ــات مردم ــش ارتباط بخ
را کاهــش می دهــد و بــه آن هــا زمــان بیشــتری بــرای 

می دهــد. پیچیده تــر  مســائل  بــه  رســیدگی 

هــوش مصنوعــی به شــما   حــل مشــکلات مشــتری: 
حــل  خــودکار  را  مشــتریان  مشــکلات  می کنــد  کمــک 
ــکلات را  ــودکار مش ــی خ ــوش مصنوع ــای ه ــد. ابزاره کنی
دســته بندی می کننــد، راه حل هــای بالقــوه را پیشــنهاد 
می دهنــد و حتــی خــودکار بازپرداخــت یــا جایگزینــی را 
بــرای مشــتریان صــادر می کننــد. ایــن امــر بــه بهبــود 
خدمــات  هزینه هــای  کاهــش  و  مشــتری  رضایــت 

می کنــد. کمــک  مشــتری 

هـ- تحقیق و ارزیابی

هــوش  روابط عمومــی:  داده هــای  تجزیه وتحلیــل 

داده هــای  می کنــد  کمــک  به شــما  مصنوعــی 
ــان  ــل و کمپین هایت ــود را تجزیه وتحلی ــی خ روابط عموم
را ارزیابــی کنیــد. ابزارهــای هــوش مصنوعــی معیارهایــی 
ــی  ــانه ای را ردیاب ــش رس ــل و پوش ــی، تعام ــد دسترس مانن
بفهمیــد  تــا  می کننــد  کمــک  شــما  بــه  و  می کننــد 
بایــد  چه چیــزی  و  می کنــد  عمــل  خــوب  چه چیــزی 

بهبــود یابــد.

به شــما  مصنوعــی  هــوش  اثربخشــی:  اندازه گیــری 
کمــک می کنــد تــا اثربخشــی کمپین هــای روابط عمومــی 
خــود را اندازه گیــری کنیــد. ابزارهــای هــوش مصنوعــی 
بازگشــت ســرمایه )ROI( کمپین هایتــان را محاســبه و 
کمــک می کننــد تــا بفهمیــد آیــا بــرای رســیدن بــه اهــداف 
خــود از منابــع به طــور کارآمــد اســتفاده می کنیــد یــا خیــر؟

تجزیه وتحلیــل داده هــای ســازمانی: تحلیــل داده هــای 
ــتریان،  ــرات مش ــل نظ ــات، تحلی ــل احساس ــی، تحلی متن
تحلیــل محتــوای رســانه های اجتماعــی، تحلیــل روابــط، 
ازجملــه مــوارد تجزیه وتحلیــل داده هــای ســازمانی اســت 
کــه روابط عمومــی نســبت بــه آن هــا بایــد حساســیت 
کــه ایــن تحلیل هــا بــرای  ویــژه ای داشــته باشــد؛ چرا
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حفــظ و ارتقــای ارتبــاط مؤثــر بــا ذی نفعــان، مدیریــت 
افــکار  نظــرات  و  نیازهــا  شــناخت  ســازمانی،  شــهرت 
آن هــا  انتظــارات  و  نیازهــا  بــه  پاســخ گویی  و  عمومــی 

ضــروری اســت.

چالش های هوش مصنوعی در روابط عمومی دولتی و 
راه حل های آن

یکــی از بزرگ تریــن چالش هــای پیــش ِروی اســتفاده 
دولتــی،  عمومی هــای  روابــط  در  مصنوعــی  هــوش  از 
اســت.  خصوصــی  حریــم  و  امنیتــی  نگرانی هــای 
دولت هــا بایــد اطمینــان حاصــل کننــد کــه داده هــای 
حســاس و محرمانــه مــردم در امــان خواهنــد مانــد و 
ــود؛  ــری می ش ــت جلوگی ــض امنی ــا نق ــتفاده ی از سوءاس
و  قــوی  امنیتــی  سیســتم های  ایجــاد  بنابرایــن، 
ــا  ــت از داده ه ــرای حفاظ ــخت گیرانه ب ــتانداردهای س اس

اســت. ضــروری 
نیــز  مصنوعــی  هــوش  بــه  عمومــی  اعتمــاد  نبــود 
مــردم  از  بســیاری  باشــد.  جــدی  مانعــی  می توانــد 
نگــران تأثیــرات منفــی هــوش مصنوعــی بــر اشــتغال، 
و  آمــوزش  خصوصی انــد.  حریــم  و  تصمیم گیری هــا 
ــای  ــا و محدودیت ه ــورد مزای ــی درم ــانی عموم آگاهی رس
هــوش مصنوعــی و چگونگــی اســتفاده امن و مســئولانه 
کمــک  نگرانی هــا  ایــن  کاهــش  بــه  می توانــد  آن  از 

.)2023 کنــد)ادی، 
دیگــر  چالشــی  نیــز  فنــی  و  مالــی  محدودیت هــای 
اســت. پیاده ســازی و نگهــداری سیســتم های هــوش 
ایــن  و  باشــد  هزینه بــر  اســت  ممکــن  مصنوعــی 
ــت.  ــادی اس ــی زی ــص فن ــع و تخص ــد مناب ــئله نیازمن مس
و  کارکنــان  آمــوزش  زیرســاخت ها،  در  ســرمایه گذاری 
همــکاری بــا شــرکت های فنــاوری می توانــد بــه غلبــه بــر 

ایــن چالش هــا کمــک کنــد.
نظارتــی  و  قانونــی  چهارچوب هــای  بایــد  درنهایــت، 

ــئولانه  ــی و مس ــتفاده اخلاق ــن اس ــرای تضمی ــب ب مناس
ایجــاد  دولتــی  روابط عمومــی  در  مصنوعــی  هــوش  از 
شــود. ایــن امــر شــامل تدویــن قوانیــن و مقــررات، ایجــاد 
ــی  ــاری اخلاق ــای رفت ــعه کده ــی و توس ــای نظارت کمیته ه
در نحــوه اســتفاده از هــوش مصنوعــی در روابط عمومــی 
هــوش  به کارگیــری  اخــلاق  رعایــت  سازمان هاســت. 
اولویــت  در  بایــد  روابط عمومی هــا  در  مصنوعــی 
قرارگیــرد؛ زیــرا نتایــج آن بــر افــکار عمومــی تأثیرگــذار 

اســت و رفتــار مــردم را نظــارت می کنــد.

 مدل های مختلف مواجهه روابط عمومی ها 
با هوش مصنوعی

بــر هــوش  بــا ظهــور ابزارهــا و پلتفرم هــای مبتنــی 
مصنوعــی، متخصصــان روابط عمومــی بــا مدل هــای 
ــه رو  ــود روب ــاوری در کار خ ــن فن ــام ای ــرای ادغ ــی ب مختلف
بــا  مواجهــه  بــرای  مناســب  مــدل  انتخــاب  هســتند. 
هــوش مصنوعــی بــه عوامــل مختلفــی ماننــد انــدازه 
ــص و  ــطح تخص ــازمانی، س ــگ س ــازمان، فرهن ع س ــو و ن
راحتــی بــا فنــاوری و اهــداف کلــی روابط عمومــی بســتگی 

یکی از بزرگ ترین چالش های 
پیش روی استفاده از هوش 
مصنوعی در روابط عمومی های 
دولتی، نگرانی های امنیتی و حریم 
خصوصی است. دولت ها باید 
اطمینان حاصل کنند که داده های 
حساس و محرمانه مردم در امان 
خواهد ماند و از سوءاستفاده یا 
نقض امنیت جلوگیری می شود
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دارد. در ایــن مقالــه، پنــج مــدل اصلــی مواجهــه بــا هــوش 
می کنیــم: بررســی  را  روابط عمومــی  در  مصنوعــی 

در ایــن مــدل، مدیــران ارشــد یــک  1. مــدل تدافعــی: 
بــا  درکل  روابط عمومــی  متخصصــان  یــا  و  ســازمان 
اســتفاده از هــوش مصنوعــی در ایــن حــوزه مخالف انــد. 
ایــن مخالفــت ممکــن اســت ناشــی از آشــنا نبــودن 
از  نگرانــی  کافــی،  آمــوزش  فقــدان  فنــاوری،  ایــن  بــا 
جایگزینــی شــغل توســط هــوش مصنوعــی یــا مقاومــت 
اســت  ممکــن  دراین مــدل،  باشــد.  تغییــر  دربرابــر 
در  غیرســازمانی  یــا  ســازمانی  محدودیت هــای  شــاهد 
ایجــاد  یــا  مصنوعــی  هــوش  ابزارهــای  بــه  دسترســی 

باشــیم. آن هــا  از  اســتفاده  بــرای  ممنوعیت هایــی 

مــدل  تدافعــی،  مــدل  درمقابــل  اکتشــافی:  مــدل   .2
ــال  ــت و به دنب ــی اس ــوش مصنوع ــرای ه ــافی پذی کتش ا
ــاوری  ــن فن ــرای ای ــه ب ــد و نوآوران ــای جدی ــن کاربرده یافت
در روابط عمومــی اســت. متخصصــان روابط عمومــی 

در ایــن مــدل فعالانــه به دنبــال ابزارهــا و پلتفرم هــای 
ــرای  ــا ب ــد و از آن ه ــوش مصنوعی ان ــر ه ــی ب ــد مبتن جدی
آزمایــش کمپین هــا، تجزیه وتحلیــل داده هــا و تعامــل بــا 

ــد. ــتفاده می کنن ــد اس ــای جدی ــه روش ه ــان ب مخاطب

ــی  ــوش مصنوع ــی، از ه ــدل کمک ــی: در م ــدل کمک 3. م
همچــون ابــزاری بــرای پشــتیبانی از تصمیم گیری هــا 
روابط عمومــی  در  عمیق تــر  تحلیل هــای  ارائــه  و 
اســتفاده می شــود. در ایــن مــدل، هــوش مصنوعــی 
بلکــه  نمی گیــرد؛  انســان ها  از  کامــلاً  را  وظایــف 
ماننــد دســتیاری عمــل می کنــد کــه بــه متخصصــان 
روابط عمومــی در انجــام وظایــف به  شــکلی کارآمدتــر و 
ــی  ــوش مصنوع ــال، ه ــرای  مث ــد؛ ب ــک می کن ــر کم مؤثرت
داده هــای  از  زیــادی  حجــم  تجزیه وتحلیــل  بــرای 
رســانه های اجتماعــی، شناســایی روندهــا و الگوهــا و 
ارائــه توصیه هایــی بــرای بهبــود کمپین هــا اســتفاده 

. د می شــو

هــوش  و  انســان  ســازگاری  مــدل  ســازگاری:  مــدل   .4
ــرد  ــر می گی ــر درنظ ــریکانی براب ــون ش ــی را همچ مصنوع
یکدیگــر  بــا  روابط عمومــی  مســائل  حــل  بــرای  کــه 
همــکاری می کننــد. در ایــن مــدل، نقــاط قــوت و ضعــف 
انســان و هــوش مصنوعــی ماننــد مکمــل یکدیگــر عمــل 
می کننــد و بــه ایجــاد نتایــج بهتــر کمــک می کننــد. بــرای 
نمونــه، هــوش مصنوعــی وظایــف تکــراری و زمان بــر 
روابط عمومــی  متخصصــان  بــه  و  می دهــد  انجــام  را 
و  اســتراتژیکی تر  وظایــف  بــرروی  تــا  می دهــد  فرصــت 

خلاقانه تــر تمرکــز کننــد.

هــوش  مــدل،  افراطی تریــن  در  جایگزینــی:  مــدل   .5
وظایــف  از  بســیاری  در  انســان  جایگزیــن  مصنوعــی 
روابط عمومــی می شــود. دراین مــدل، وظایفــی ماننــد 
پاســخ گویی بــه ســؤالات مشــتریان، تولیــد محتــوای پایــه 
و مدیریــت رســانه های اجتماعــی را هــوش مصنوعــی 
ــت  ــن اس ــدل ممک ــن م ــه، ای ــد، درحالی ک ــام می ده انج

لازم است، چارچوب های قانونی و  
نظارتی مناسب باید برای تضمین 

استفاده اخلاقی و مسئولانه از 
هوش مصنوعی در روابط عمومی 
دولتی ایجاد شود. این امر شامل 

تدوین قوانین و مقررات، ایجاد 
کمیته های نظارتی و توسعه کدهای 

رفتاری اخلاقی در نحوه استفاده از 
هوش مصنوعی در روابط عمومی 

سازمان هاست. رعایت اخلاق 
به کارگیری هوش مصنوعی در روابط 

عمومی ها باید در اولویت قرار گیرد
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ــاق  ــی اتف ــاغل روابط عموم ــی از مش ــرای برخ ــده ب در آین
ــلاً  ــی کام ــوش مصنوع ــت ه ــد اس ــا درکل بعی ــد، ام بیفت

جایگزیــن متخصصــان روابط عمومــی شــود.

در بیــن مدل هــای )شــکل ۱(  عالی تریــن ســطح مــدل 
ــازگاری  ــدل س ع »م ــو ــه موض ــه ب ــت. باتوج ــازگاری اس س
حــوزه  بــه  مصنوعــی  هــوش  ورود  دربــاره  ارتباطــی« 
روابط عمومــی، کــه توســط حســین امامــی )1402( در 
روابط عمومــی  بین المللــی  ســمپوزیوم  نوزدهمیــن 
ــان  ــجم انس ــتی منس ــده هم زیس ــاس ای ــد، براس ــه ش ارائ
شــکل  گرفتــه  روابط عمومــی  در  مصنوعــی  هــوش  و 
حــوزه،  ایــن  بــه  مصنوعــی  هــوش  ورود  بــا  اســت. 
ســاختاری  مقاومــت  علی رغــم  روابط عمومی هــا 
محدودیت هــای  ســازمان،  در  موجــود  فرهنگــی  و 
مالــی و رقابت هــای ســازمانی بایــد ابتــدا خــود را بــرای 
مــدل  ایــن  کننــد.  آمــاده  فنــاوری  ایــن  بــا  همــکاری 
توانایــی  بایــد  روابط عمومــی  کــه  می کنــد  پیشــنهاد 
ــب  ــی را کس ــوش مصنوع ــای ه ــل ظرفیت ه درک و تحلی

)شکل ۱( مدل پیشنهادی مواجهه روابط عمومی با هوش مصنوعی )امامی، 1402(

ــد؛  ــتفاده کن ــکل اس ــن ش ــه بهتری ــد از آن ب ــا بتوان ــد ت کن
همچنیــن ایــن مــدل بــر لــزوم اســتراتژی هایی یکپارچــه 
مصنوعــی  هــوش  و  انســان  مشــترک  اســتفاده  بــرای 
دارد،  کیــد  تأ روابط عمومــی  عرصه هــای  درتمامــی 
ــی،  ــد آمادگ ــواردی مانن ــر م ــدل ب ــن م ــه، ای ــه اینک خلاص
کیــد می کنــد تــا عرصــه  همــکاری و اســتراتژی مشــترک تأ
مصنوعــی  هــوش  از  به خوبــی  بتوانــد  روابط عمومــی 

ــرد. ــره بب به
شــیوه  کــه  اســت  ضــروری  نکتــه  ایــن  ذکــر  البتــه 
ــه  ــتگی ب ــی، بس ــوش مصنوع ــتفاده از ه ــتن و اس پیوس
و  روابط عمومــی  اصلــی  کارکردهــای  ســازمان،  ع  نــو
محیــط کاری آن  نیــز دارد. دربرخــی مواقــع، ممکن اســت 
نیــاز بــه مــوارد دیگــری ماننــد ارتباطــات بیــن فــردی، 

فرهنــگ  ســازمانی، تعامــل بــا رســانه ها و ... باشــد.

آموزش های لازم برای روابط عمومی ها

هــوش  منحصربه فــرد  توانمندی هــای  بــه  باتوجــه 



فصـلنامه تخصــصـی98

شماره اول بهار ۱۴۰۳

مصنوعــی و اهمیــت روابط عمومــی بــرای هــر ســازمان، 
توصیــه می شــود ســازمان ها مصرانــه ایــن فنــاوری را 
ــتراتژیک  ــه اس ــتن برنام ــا داش ــی ب ــوزه روابط عموم در ح
به کارگیرنــد و کارشناســان خــود را بــرای بهره گیــری از 
ایــن ابزارهــای جدیــد آمــوزش دهنــد. ایــن اقدامــات 
ارتباطــات  تقویــت  محتــوا،  تولیــد  کیفــی  بهبــود  بــه 
ــی  ــود کارای ــان و بهب ــت مخاطب ــش رضای ــازمانی، افزای س
از  بهینــه  بهره گیــری  بــرای  می کننــد.  کمــک  ســازمان 
ــان  ــی، کارشناس ــوزه روابط عموم ــی درح ــوش مصنوع ه
روابط عمومــی بایــد بــه مهارت هــای جدیــدی ازجملــه 
شــیوه های  مصنوعــی،  هــوش  ابزارهــای  بــا  آشــنایی 
پرامپــت نویســی۸ ، تحلیــل داده هــا و تحلیــل متن دســت 
ایــن  تــا  می کنــد  کمــک  مــداوم  آمــوزش  کننــد.  پیــدا 
ــی  ــان روابط عموم ــود و کارشناس ــام ش ــر انج ــد مؤث فراین
بــه مهارت هــای لازم بــرای اســتفاده از هــوش مصنوعــی 

ــوند. ــز ش ــود مجه ــای خ در کاره

نتیجه گیری

درایــن مقالــه، بــه بررســی نقــش هــوش مصنوعــی در 
ــد.  ــه ش ــی پرداخت ــی دولت ــدی روابط عموم ــای کارآم ارتق
نویســنده ضمــن تبییــن مفاهیــم هــوش مصنوعــی و 
روابط عمومــی، بــه مزایــا و معایــب اســتفاده از هــوش 
ــی  ــوش مصنوع ــرد. ه ــاره ک ــوزه اش ــن  ح ــی درای مصنوع
ــد داد.  ــر خواه ــده تغیی ــا را در آین ــش روابط عمومی ه نق
هــوش مصنوعــی ممکــن اســت بــرای خودکارســازی 
کارهــای روزمــره ماننــد نظــارت بــر رســانه و تولیــد محتــوا 
ــازه  ــی اج ــان روابط عموم ــه متخصص ــود و ب ــتفاده ش اس
می دهــد تــا روی کارهــای اســتراتژیک تر تمرکــز کننــد؛ 
همچنیــن می تــوان از هــوش مصنوعــی بــرای شناســایی 
تجزیه وتحلیــل  بالقــوه،  مشــتریان  قــراردادن  هــدف  و 
ــا  ــی کمپین ه ــری اثربخش ــتریان و اندازه گی ــورد مش بازخ
بــرای  اســتفاده کــرد؛ علاوه برایــن، هــوش مصنوعــی 

تجزیه وتحلیــل داده هــا و ارائــه بینــش درمــورد رفتــار و 
ــان  ــه متخصص ــود و ب ــتفاده می ش ــتری اس ــای مش نیازه
روابط عمومــی کمــک می کنــد کمپین هــای مؤثرتــری 
بــرای  مصنوعــی  هــوش  درنهایــت،  کننــد.  ایجــاد 
خودکارســازی خدمــات مشــتری اســتفاده می شــود و بــه 
و  ســریع تر  می دهــد  اجــازه  روابط عمومــی  گروه هــای 

ــد. ــخ دهن ــتری پاس ــؤالات مش ــه س ــر ب کارآمدت
بــرای  مختلــف  مدل هــای  ارائــه  بــا  مقالــه  درایــن   
توســط  مصنوعــی  هــوش  به کارگیــری  و  مواجهــه 
روابط عمومی هــا، مطــح شــد کــه بــرای طراحــی یــک 
مــدل ارتباطــی ســازگار، بایــد بــه نیازهای ویــژه هر ســازمان 
و محیــط کاری توجــه شــود و مــوارد موردنیــاز بــه آن 
اضافــه شــود. باتوجــه بــه وضعیــت کنونــی روابط عمومی 
در ایــران، ابتدایی تریــن و منطقی تریــن مــدل مواجهــه و 
مصنوعــی،  هــوش  عرصــه  بــه  روابط  عمومی هــا  ورود 
آمادگــی  و  آگاهــی  ســطح  زیــرا  اســت؛  کمکــی  مــدل 
نیســت.  کامــل  هنــوز  مصنوعــی  هــوش  بــه  نســبت 
و  کمــک  یــک  مصنوعــی به مثابــه  از هــوش  اســتفاده 
کمکــی  مــدل  اســت.  آســان تر  تصمیم ســازی  ابــزار 
ریســک کمتــری دارد و کنتــرل بیشــتری بــر فعالیت هــا 
ــا  ــران ب ــی در ای ــوش مصنوع ــه ه ــن آنک ــود دارد؛ ضم وج
دشــواری هایی ازجملــه مشــکلات اتصــال، پشــتیبانی 
نکــردن برخــی از ابزارهــا از زبــان فارســی روبــه رو اســت، اما 
ــدل  ــمت م ــی به س ــت روابط عموم ــتراتژی حرک ــد اس بای

ســازگاری پیــش بــرود.
و  اطلاعــات  فنــاوری  و  روابط عمومــی  واحــد  هــردو 
ارتباطــات بــا ایجــاد زیرســاخت های مرتبــط بــا هــوش 
مــدل  تحقــق  در  مهمــی  نقــش  می تواننــد  مصنوعــی 
ســازگاری داشــته باشــند. واحــد روابط عمومــی مســئول 
در  و  اســت  جامعــه  و  مشــتریان  رســانه ها،  بــا  ارتبــاط 
ارتبــاط بــا مخاطبــان خارجــی و داخلــی، اطلاعــات مرتبــط 
بــا پروژه هــا و توســعه هــوش مصنوعــی را ارائــه می دهــد. 
ــای  ــا و اطلاعیه ه ــار، گزارش ه ــامل اخب ــات ش ــن اطلاع ای

بــه دســتورها.۸
و نیازهایــــــی کــه
در ســـــــــــایت ها
پلتفرم هــــــــای و 
هــوش مصنوعــی
تولیــــد بـــــــــرای 
ی جی هــــــا و خر
رد ا ه و ا ل خـــــو د
ــت می کنیم،پرامپ

. ینــد می گو
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ــاخت های  ــی و زیرس ــوش مصنوع ــعه ه ــا توس ــط ب مرتب
و  اطلاعــات  فنــاوری  واحــد  ازســوی دیگر،  اســت.  آن 
زیرســاخت های  ایجــاد  در  اساســی  نقــش  ارتباطــات، 
دارد.  مصنوعــی  هــوش  بــا  مرتبــط  فنــاوری  و  فنــی 
پایگاه هــای  نرم افزارهــا،  توســعه  شــامل  ویژگــی  ایــن 
داده، زیرســاخت های ابــری، امنیــت ســایبری و ســایر 
می شــود؛  مصنوعــی  هــوش  بــا  مرتبــط  فناوری هــای 
و  هماهنگــی  بــا  می تواننــد  واحــد  هــردو  بنابرایــن، 
همــکاری در ایجــاد زیرســاخت های مرتبــط بــا هــوش 
مصنوعــی نقــش اساســی داشــته باشــند. ازســوی دیگــر، 
ــش  ــه آزمای ــدام ب ــل اق ــا تأم ــت و ب ــا دق ــد ب ــازمان ها بای س
ــام  ــه انج ــی کاری ک ــد و ارزش واقع ــی کنن ــوش مصنوع ه

می دهنــد را درنظــر بگیرنــد.
مصنوعــی  هــوش  می شــود  یــادآور  پایــان،  در 
نه تنهــا ابــزاری بــرای ارتقــای کارآمــدی روابط عمومــی 
ــوآوری  ــی و ن ــرای دگرگون ــی ب ــه فرصت ــت؛ بلک ــی اس دولت
ــان  ــت متخصص ــروری اس ــت. ض ــز اس ــوزه نی ــن ح درای
روابط عمومــی بــا هــوش مصنوعــی آشــنا شــوند و بــرای 
اســتفاده از آن در فعالیت هــای خــود برنامه ریــزی کننــد. 

منابع
بین المللــی  ســمپوزیوم  نوزدهمیــن  مصنوعــی.  هــوش  بــا  روابط عمومی هــا  مواجهــه  مطلــوب  مــدل   .)1402( حســین  امامــی،   -
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اســتفاده مســئولانه و اخلاقــی از هــوش مصنوعــی در 
برخــوردار  بالایــی  اهمیــت  از  دولتــی  روابط عمومــی 
فــراوان،  مزایــای  کنــار  در  مصنوعــی  هــوش  اســت. 
ــه  ــد موردتوج ــه بای ــراه دارد ک ــه هم ــز ب ــی را نی چالش های
جــدی قــرار گیرنــد. بــا درک صحیــح از هــوش مصنوعــی 
و اتخــاذ رویکــردی مناســب، می تــوان از ایــن فنــاوری 
نوظهــور بــرای ارتقــای ســطح روابط عمومــی دولتــی و 

ــرد. ــره ب ــان به ــزون مخاطب ــای روزاف ــه نیازه ــخ ب پاس

با توجه به توانمندی های 
منحصربه فرد هوش مصنوعی 

و اهمیت روابط عمومی برای 
هر سازمان، توصیه می شود که 

سازمان ها به طورجدی این فناوری 
در حوزه روابط عمومی را با داشتن 

یک برنامه استراتژیک به کارگیرند و 
کارشناسان خود را برای بهره گیری از 

این ابزارهای نوین آموزش دهند
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چکیده
روابط عمومــی، فراینــد مســتمر مدیریتــی اســت کــه به دنبــال ایجــاد و تقویــت روابــط ســازمان و 
مــردم اســت. پروتکل هــای رســانه ای نیــز از مهم تریــن ابزارهــا و الزامــات دســتگاه های دولتــی 
ــد.  ــتفاده می کن ــود از آن اس ــداف خ ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــی ب ــه روابط عموم ــوند ک ــی می ش تلق
انــواع پروتکل هــای رســمی ممکــن اســت نقــش مهمــی در روابط عمومــی ایفــا کننــد و بــه 
»اجتنــاب از اشــتباهات«، »ایجــاد اعتمــاد« و »ارتقــای تصویــر عمومــی« ســازمان یــاری رســانند. 
ازایــن رو، روابط عمومی هــا بــه یــک پروتــکل نیــاز دارنــد تــا دســتورالعمل ها و رویه هــای روشــنی 
را بــرای نحــوه برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا مــردم، رســانه ها و ســایر ذی نفعــان ایجــاد کننــد. پروتــکل 
رســانه ای بــه ایجــاد اطمینــان از ثبــات در پیام رســانی، رعایــت حرفه ای گــری و محافظــت از 
شــهرت ســازمان یــا فــرد حقیقــی کمــک می کنــد. همچنیــن بــه متخصصــان و دســت اندرکاران 
روابط عمومــی کمــک می کنــد تــا بــه بحران هــا یــا موقعیت هــای غیرمنتظــره واکنــش ســریع و 
مناســب نشــان دهنــد. درنهایــت، وجــود یــک پروتــکل می توانــد بــه جلوگیــری از ســوءتفاهم ها، 
خطاهــا و ارتباطــات نادرســت کمــک کنــد و منجــر بــه موفقیــت بیشــتر تاش هــای روابط عمومی 

شــود.

واژه هــای کلیــدی: روابط عمومــی، پروتــکل )شــیوه نامه( رســانه ای، دســتگاه های دولتــی، 
ــدر. ــا موادمخ ــارزه ب ــتاد مب س

 الزامات پروتکل رسانه ای 
بـرای دستگاه هـای دولتی 

و نقش روابط عمومی در تدوین آن
مورد مطالعه ستاد مبارزه با مواد مخدر

حمید خواجه نژاد۱  /   فرید ناهید ۲

۱ . مدیــرکل روابط عمومــی 
بــا  مبـــــــــــارزه  ســــــــتاد 
کارشــناس  موادمخــدر، 
دولتــی.  مدیریــت  ارشــد 

رایانامــه:
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کـــارشــــــــــــــــــــناس   .۲
ســــــــتاد  روابط عمومــی 
مبـــــــارزه بــا موادمخــدر، 
کارشــناس ارشــد مدیریــت 

تحــول. رایانامــه:
 farid.nahid.dchq@gmail.com
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مقدمه
روابط عمومــی،  اصطــلاح  کاربــرد  اولیــن 
درســال  برقــی«  »راه آهــن  مجلــه  در 
1913میــلادی ذیــل بحثــی دربــاره تبلیغــات و 
ــز  ــران نی ــود. در ای ــی ب ــکار عموم ــوذ در اف نف
روابط عمومــی  پــدر  نطقــی،  حمیــد  دکتــر 
را  روابط عمومــی  واحــد  نخســتین  ایــران، 
ســال 1330 در شــرکت نفــت راه انــدازی کــرد. 
دفاتــر   1340 دهــه  در  رفته رفتــه  اینکــه  تــا 
بــه  وزارتخانه هــا  مطبوعــات  و  انتشــارات 
کــه  روابط عمومــی تغییــر نــام دادنــد. از آنجا
براســاس  می تــوان  را  روابط عمومــی 
هــدف،  نوعــی  مختلــف،  دیدگاه هــای 
ایجــاد  نهادهــا،  فنــون،  از  مجموعــه ای 
عمــل  دموکراتیــک،  آمــوزش  ارتباطــات، 
ــط  ــت رواب ــئول مدیری ــغل مس ــی، ش ارتباط
ــات  ــت ارتباط ــا مدیری ــهرت و ی ــازمانی و ش س
ســازمانی، روابــط ذی نفعــان و مســئولیت 
اجتماعــی ســازمان دانســت، به صورت هــای 
تعریــف  را  آن  می تــوان  نیــز  مختلفــی 
یکــی   .)1401 و هادوی نــژاد،  کرد)صدرپــور 
روابط عمومــی  کلاســیک  تعریف هــای  از 
ــد۳  )1948(  ــی گریزوال ــن و دن ــه گل ــق ب متعل
اســت کــه در آن روابط عمومــی کارکــردی 
کــه  شــده   اســت  قلمــداد  مدیریتــی 
می کنــد،  ارزیابــی  را  عمومــی  نگرش هــای 
ســازمانی  رویه هــای  و  خط مشــی ها 

و  می دهــد  تشــخیص  را  مــردم  درقبــال 
بــرای جلــب مفاهمــه و پذیــرش عمومــی 
برنامــه ای متشــکل از اقدامــات را طح ریــزی 
آلــن  و  کاتلیــپ  اســکات  می کنــد.  اجــرا  و 
ســنتر۴  )1952( در کتــاب »روابط عمومــی 
مـــؤثر« کــه اولیــن کتــاب درســی ایــن حــوزه 
کارکــرد  یــک  را  روابط عمومــی  نیــز  اســت 
مدیریتــی دانســته اند کــه بــه شناســایی، 
متقابــل  ســودمند  روابــط  حفــظ  و  ایجــاد 
بیــن یــک ســازمان و مخاطبــان مختلــف 
آن  شکســت  یــا  موفقیــت  بــر  )کــه  آن 
 Wilcox,(می پــردازد اثرگذارنــد(  ســازمان 

.)2015  ,Cameron & Reber
ایــن  بنیان گــذاران  از  برنیــز۵   ادوارد 
رشــته معتقــد اســت روابط عمومــی عبــارت 
اســت از »دادن اطلاعــات بــه مــردم و انجــام 
تغییــر  منظــور  بــه   ترغیبــی  تلاش هــای 
ــرای  ــش ب ــردم و کوش ــار م ــا و رفتـ گـرایش هـ

3.Glenn&Denny
Griswold
4.ScottCutlip&
AllenCenter
5.EdwardBernays

روابط عمومی، 
فرآیند مستمر 
مدیریتی به شمار 
می آید که به دنبال 
ایجاد و تقویت روابط 
بین یک سازمان 
و عموم مردم 
است. پروتکل های 
رسانه ای نیز از 
مهم ترین ابزارها و 
الزامات دستگاه های 
دولتی تلقی 
می شوند
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ــازمان  ــک س ــات ی ــا و اقدام ــاختن نگرش ه ــته س هم بس
اقـــدامات  و  نگرش هـــا  متقابــلاً  و  خــود  مخاطبــان  بــا 
ــن، 1392(. ــم زهی و جاه بی ــا سازمان«)هاش ــان ب مخاطب

درحــال حاضــر، صنعــت روابط عمومــی از یک ســو 
فعالیت هــای  به ویــژه  و  تکنولــوژی  پیشــرفت  بــا 
الکترونیــک مبتنــی بــر وب 2,0 و شــبکه های اجتماعــی 
و ازســوی دیگــر بــا مشــارکت جویی روزافــزون مخاطبــان، 
ــه  ــناخته ای مواج ــای ناش ــده و عرصه ه ــولات پیچی ــا تح ب
ــی  ــولات اساس ــته، تح ــه گذش ــول ده ــت. درط ــده اس ش
در دسترســی مــردم بــه اخبــار و اطلاعــات صــورت گرفــت 
تحــت  ســال ها  ایــن  در  روابط عمومــی  واحدهــای  و 

مخاطبــان  بــرای  مطالــب  انتشــار  از  تــا  بودنــد  فشــار 
تــوده ای فاصلــه بگیرنــد و بــه ســمت ارتباطــات متعــادل 
دوره  در  دهنــد.  مســیر  تغییــر  فعــال  مخاطبــان  بــا 
ــات،  ــون مطبوع ــانه هایی چ ــنتی از رس ــی س روابط عموم
امــا  می شــد،  اســتفاده  تریبون هــا  و  تلویزیــون  رادیــو، 
ــی  ــت امکانات ــک و اینترن ــای الکترونی ــترش ابزاره ــا گس ب
دوران  الکترونیــک  پاســخ گویی  نظام هــای  چــون 
و  اســت  آمــده  به وجــود  الکترونیــک  روابط عمومــی 
ــوزه  ــک در ح ــرات تکنولوژی ــا تغیی ــز ب ــدی نی ــای بع گذاره

ــال  ــی را درح ــت روابط عموم ــات، صنع ــات و ارتباط اطلاع
گــذار و تکویــن نــگاه خواهــد داشــت. بــه عبارتــی، فناوری 
ــرور  ــه م ــود را ب ــاص خ ــد خ ــا و قواع ــی، فض ــد ارتباط جدی
جایی کــه  تــا  می کنــد  مســلط  ارتباطــی  مناســبات  بــر 
ــازی  ــوه برجسته س ــام و نح ــان پی ــاختار و چیدم ــی س حت
و ارائــه پیــام دگرگــون شــود. واحــد روابط عمومــی نیــز در 
جایــگاه مجموعــه ای بــا ماهیــت ارتباطــی، نه تنهــا از ایــن 
تغییــرات دور نیســت بلکــه بــرای بقــا و بالندگــی ســازمان 
کــم  خــود، بیــش از ســایرین نیازمنــد یادگیــری قواعــد حا
اســتفاده  و  پررنــگ  حضــور  بــا  تــا  فضاســت  ایــن  بــر 
ــداف  ــق اه ــرای تحق ــد ب ــاوری جدی ــای فن ــوب از مزای مطل

.)1401 داراب،  بکوشــد)نظافت  ســازمان 
پیدایــش  می شــود  پیش بینــی  مثــال،  بــرای 
ارتبــاط  نحــوه  در  بزرگــی  تغییــرات   »3.0 »وب 
ــت.  ــد داش ــراه خواه ــه هم ــان ب ــا مخاطب ــازمان ها ب س
ــه  ــود ک ــان می ش ــرای وب 3.0 بی ــیاری ب ــای بس ویژگی ه
ــت.  ــن آن هاس ــی از مهم تری ــودن، یک ــز« ب »غیرمتمرک
بســیار  کــه  می کنــد  توصیــف  را  اینترنتــی  وب3 
ــت  ــدان معناس ــن ب ــت. ای ــارکتی اس ــه و مش همه جانب
از  بســیاری  وب3،  شــکل گیری  بــا  هم زمــان  کــه 
ســازمان ها نیــز بــرای جلوگیــری از ریــزش مخاطــب نیاز 
پیــدا خواهنــد کــرد ارتباطــات خــود را بــه فضایــی ببرنــد 
کــه بــه هیچ وجــه تحــت کنتــرل آن هــا نیســت)احمدی 
و کریم خانــی، 1401(. در عصــر جدیــد روابط عمومــی، 
ــئولیت پذیری  ــفافیت و مس ــرای ش ــا ب ــش تقاض ــا افزای ب
کنــون نهادهــا و ســازمان ها بایــد به مثابــه  مواجه ایــم. ا
یــک منبــع اطلاعاتــی مــورد اعتمــاد در فعالیت هــای 
ــد.  ــج دهن ــه خ ــتری ب ــفافیت بیش ــت و ش ــود صداق خ
هم زمــان بــا هم گرایــی روزافــزون بازاریابــی، ارتباطــات و 
تکنولــوژی، تثبیــت دســتاوردهای روابط عمومــی نویــن 
ــال های  ــی در س ــر روابط عموم ــری فعال ت ــد راهب نیازمن
کنــون جریــان اخبــار و اطلاعــات تبدیــل  آینــده اســت. ا
به یــک ســیل مجــازی شــده اســت کــه به صــورت 24/7 

به طور کلی پروتکل   رسمی را 
می توان به عنوان مجموعه ای از 
قواعد و رویه ها تعریف کرد که بر 
رفتارها و اعمال در مناسبت های 

رسمی حاکم است. این قواعد 
و رویه ها می تواند شامل لباس 

مناسب، رفتار مناسب، ترتیب 
نشستن، نظم سخنرانی و موارد 

دیگر باشد
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روابط عمومــی  متخصصــان  اســت.  رخ دادن  درحــال 
ــاماندهی  ــل و س ــش، تحلی ــال پای ــم درح ــد دائ مجبورن
مــورد  کــه  آنچــه  بــه  و  باشــند  داده  زیــادی  مقادیــر 
بحــث قرارمی گیــرد )در تمــام ســکوها، از مطبوعــات 
رســانه های  و  گفتگــو  تالارهــای  تــا  گرفتــه  ســنتی 
 .Wilcoxetal( پاســخ متناســب دهنــد )اجتماعــی
ایجــاد  راهکارهــای  از  یکــی  درهمین راســتا،   .)2015
اطلاع رســانی  و  پاســخ دهی  بــرای  پیش آمادگــی 

مناســب، اســتفاده از پروتکل هــای رســمی اســت.

تعاریف پروتکل و نقش و جایگاه پروتکل در دنیای رسانه 
و روابط عمومی

از  مجموعــه ای  می تــوان  را  رســمی  پروتــکل    درکل، 
قواعــد و رویه هــا تعریــف کــرد کــه بــر رفتارهــا و اعمــال 
ــد و  ــن قواع ــت. ای ــم اس ک ــمی حا ــبت های رس در مناس
ــار  ــب، رفت ــاس مناس ــامل لب ــت ش ــن اس ــا ممک رویه ه
ــوارد  ــخنرانی و م ــم س ــتن، نظ ــب نشس ــب، ترتی مناس
دیگــر باشــد. براســاس واژه نامــه کمبریــج پروتــکل 
بــه معنــی »نظــام قواعــد و رفتارهــای قابــل قبولــی 
ــه کار  ــمی ب ــبت های رس ــم و مناس ــه در مراس ــت ک اس
 .)2024  ,Cambridge Dictionary( مــی رود« 
بریتانیــکا  واژه نامــه  در  پروتــکل  دیگــری،  تعریــف  در 
ــح  ــار صحی ــه رفت ــد ک ــی از قواع ــت از: »نظام عبارت اس
رســمی  موقعیت هــای  در  بایــد  کــه  رویه هایــی  و 
 Britannica(»می دهــد توضیــح  را  شــود  رعایــت 

.)2024  ,Dictionary
مســتمر  مدیریتــی  فراینــد  یــک  روابط عمومــی 
ــازمان  ــط س ــت رواب ــاد و تقوی ــال ایج ــه دنب ــه ب ــت ک اس
و مــردم اســت. دراین راســتا، پروتکل هــای رســمی از 
مهم تریــن ابزارهایــی هســتند کــه روابط عمومــی بــرای 
دســتیابی بــه اهــداف خــود از آن اســتفاده می کنــد؛ 
بیــن  ارتباطــات  هماهنگــی  و  ســازماندهی  بــه  زیــرا 
ــای  ــواع پروتکل ه ــد. ان ــک می کن ــردم کم ــازمان و م س

رســمی ممکــن اســت نقــش مهمــی در روابط عمومــی 
ــد:  ــک می کنن ــر کم ــوارد زی ــه م ــرا ب ــد؛ زی ــا کنن ایف

نکــردن  رعایــت  اشــتباهات:  از  اجتنــاب   
ــه  ــر ب ــت منج ــن اس ــمی ممک ــای رس پروتکل ه
اشــتباهاتی شــود کــه بــه اعتبــار ســازمان لطمــه 

می زنــد.

بــه  رســمی  پروتکل هــای  اعتمــاد:  ایجــاد   
ایجــاد اعتمــاد بیــن ســازمان و عمــوم مــردم 
نشــان  مــردم  بــه  زیــرا  می کننــد؛  کمــک 
می دهنــد کــه ســازمان بــه رعایــت قوانیــن و 

می دهــد. اهمیــت  رویه هــا 

پروتکل هــای  عمومــی:  تصویــر  ارتقــای   
ســازمان  عمومــی  وجهــه  ارتقــای  بــه  رســمی 
کمــک می کننــد، زیــرا ســازمان را به مثابــه نهــادی 

می دهنــد. نشــان  ســازمان یافته  و  حرفــه ای 

اهمیت و ضرورت وجود پروتکل رسانه ای برای ستاد 
مبارزه با موادمخدر

 1367 ســال  در  نظــام  مصلحــت  تشــخیص  مجمــع 
موادمخــدر،  بــا  مبــارزه  قانــون   33 مــاده  تصویــب  بــا 
تــا  داد  تشــکیل  رئیس جمهــور  ریاســت  بــه  را  ســتادی 
کمیــت بــرای مبــارزه بــا موادمخــدر  کلیــه تلاش هــای حا
و کنتــرل اعتیــاد در ایــن ســتاد تمرکــز یابنــد. وظایــف 
از:  عبارت اســت  موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد  اصلــی 
سیاســت گذاری، برنامه ریــزی، هماهنگــی و نظــارت در 
تمامــی ابعــاد از جملــه: الــف( مقابلــه بــا ورود موادمخدر 
امــور  ج(  عرضــه؛  بــا  مقابلــه  ب(  کشــور؛  داخــل  بــه 
فرهنگــی، تبلیغــات، آمــوزش عمومــی و کاهــش تقاضــا؛ 

و د( درمــان و بازپــروری. 
اعتیــاد از مهم تریــن آســیب های اجتماعــی، هــم 
در ســطح جهانــی و هــم در ســطح ملــی اســت و همــواره 
افــکار  و  رســانه ها  توجــه  آن  آمارهــای  و  اطلاعــات 
و  حساســیت  بــه  باتوجــه  می کنــد.  جلــب  را  عمومــی 
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پیچیدگــی مبحــث اعتیــاد، یکــی از مســئولیت های مهــم 
ــع  ــه مرج ــدر ک ــا موادمخ ــارزه ب ــتاد مب ــی س روابط عموم
اعتیــاد  ع  متنــو و  چندگانــه  لایه هــای  و  ابعــاد  بررســی 
اســت ضمــن تعامــل بــا رســانه ها، جلوگیــری از نشــر 
داده هــا و اطلاعــات ناقــص، جانب دارانــه یــا گمراه کننــده 

ــت. اس
بــرای نمونــه، یکــی از ایــن مــوارد بحــث »کاهــش 
ســن اعتیــاد« اســت کــه در ســال های اخیــر برخــی 
آن  بــه  مجــازی  فضــای  در  به ویــژه،  رســانه ها، 
پرداخته انــد. ایــن درحالی اســت کــه اظهــارات ادعایــی 
دربــاره ســن بســیار پاییــن اعتیــاد، فاقــد اســتانداردهای 

علمــی اســت. بــرای مثــال، تعریــف دقیــق شــاخص 
موادمخــدر«  مصــرف  ســن  ع  »شــرو از  می توانــد 
گرفتــه تــا »میانگیــن ســن اعتیــاد« تمــام فراینــد آماری 
ــلا  ــد ابت ــات فراین ــرا جزئی ــد؛ زی ــرار ده ــعاع ق را تحت الش
ــه  ــر گرفت ــد درنظ ــرف بای ــا مص ــز آن ب ــاد و تمای ــه اعتی ب
ــت  ــز اهمی ــز حائ ــاری مربــوط نی ــات آم ــود و ملاحظ ش
اســت کــه دقیقــاً چــه متغیرهایــی ســنجیده و توصیــف 
ــن  ــاله در ای ــودک 3 س ــک ک ــه ی ــلاً، اینک ــوند. مث می ش
قشــر آســیب دیده مشــاهده شــود، بــه ایــن معنــی 

3ســال  تــا  موادمخــدر  مصــرف  ســن  کــه  نیســت 
محاســبه  علاوه برایــن،  اســت.  کــرده  پیــدا  کاهــش 
جامعــه  در  موادمخــدر  مصــرف  ســن  »میانگیــن« 
نیــز نیازمنــد نمونه گیــری و گــردآوری اصولــی داده  و 
محاســبات آمــاری اســت کــه ادعاهــای منتشرشــده 
فاقــد چنیــن بنیــه ای از نظــر روش شناســی اســت. ایــن 
برون دادهــای  شــدن  نظام منــد  کــه  اســت  درحالــی 
خبــری و رســانه  ای دربــاره اعتیــاد و موادمخــدر ممکــن 

اســت فوایــد زیــر را به همــراه داشــته باشــد:

اطلاعــات  واقع بینانــه:  آگاهی بخشــی   .1
ســودمند و مبتنــی بــر آمارهــا و داده هــای دقیــق 
دربــاره ســوءمصرف موادمخــدر و روان گــردان 
آگاهــی  افزایــش  بــه  می توانــد  آن  عواقــب  و 
جامعــه، به ویــژه، والدیــن کــه نقــش پررنگــی در 
ــن  ــد. همچنی ــک کن ــد، کم ــدان دارن ــت فرزن تربی
ایــن امــر می توانــد بــه مــردم بینــش واقعــی ارائــه 
را  مــواد  مصــرف  دربــاره  ســهل انگارانه  نــگاه  و 
اصــلاح کنــد. همچنیــن آگاهــی عمومی نســبت 
بــه ادعاهــای جانب دارانــه و سوءبرداشــت های 
احتمالــی می توانــد از مشــوش شــدن اذهــان 

عمومــی جلوگیــری کنــد.

داده هــای  مرتبــط:  سیاســت های  توســعه   .2
دقیــق دربــاره ســوءمصرف مــواد سیاســت گذاران 
دامنــه  درمــورد  را  حــوزه   ایــن  متخصصــان  و 
ایــن مســئله آگاه می کنــد و منجــر بــه توســعه 
می شــود. مؤثــر  درمــان  و  پیشــگیری  راهبردهــای 

دقیــق  آمــار  روندهــا:  بــر  نظــارت   .3
بــه  روان گــردان  و  موادمخــدر  ســوءمصرف 
ــد  ــک می کن ــان کم ــول زم ــا درط ــی رونده ردیاب
تهدیدهــای  زودهنــگام  تشــخیص  امــکان  و 
نوظهــور یــا تغییــرات در الگوهــای مصــرف مــواد 

می کنــد. فراهــم  را 

روابط عمومی به یک پروتکل نیاز 
دارد تا دستورالعمل ها و رویه های 
روشنی را برای نحوه برقراری ارتباط 

مؤثر با مردم، رسانه ها و سایر 
ذی نفعان ایجاد کند. یک پروتکل 

به حصول اطمینان از ثبات در 
پیام رسانی، رعایت حرفه ای گری و 

محافظت از شهرت سازمان یا فردی 
که نمایندگی می شود کمک می کند
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دقیــق  داده هــای  از  مداخــلات:  ارزیابــی   .4
ارزیابــی  بــرای  می تــوان  مــواد  ســوءمصرف 
درمــان  و  پیشــگیری  برنامه هــای  اثربخشــی 
ــی  ــج و ردیاب ــری نتای ــا اندازه گی ــرد. ب ــتفاده ک اس
تشــخیص  می تواننــد  ســازمان ها  پیشــرفت، 
بــا  مبــارزه  درمســیر  مداخلاتــی  چــه  دهنــد 
و  پیامدهــا  بهتریــن  اعتیــاد،  و  موادمخــدر 
بدتریــن پیامدهــا را بــه دنبــال داشــته اســت 
ــد.  ــری بگیرن ــات آگاهانه ت ــده تصمیم ــا در آین ت
درواقــع، اهمیــت وجــود یــک پروتکل رســانه ای 
بــرای ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر نیــز در فوایــد 

ــت. ــه اس ــالا نهفت ب

پروتکل )شیوه نامه( رسانه ای ستاد مبارزه با 
موادمخدر

دفتــر روابط عمومــی ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر در 
ــم  ــتاد تصمی ــرکل س ــای دبی ــا راهنمایی ه ــز 1402 ب پایی
مجموعــه  و  مأموریــت  بیانیــه  بــر  تکیــه  بــا  گرفــت 
 ارزش هــای بنیادیــن ســتاد، پروتــکل رســمی بــه نــام 
»شــیوه نامه رســانه ای ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر« 
ــتادی  ــه درون س ــور 4جلس ــن منظ ــد. بدی ــن کن را تدوی
ــانه  ــوزه رس ــان ح ــا متخصص ــی ب ــه هم اندیش و 3 جلس
و روابط عمومــی تشــکیل و فــرم و محتــوای مدنظــر 
ــتورالعملی  ــل دس ــیوه نامه دراص ــن ش ــد. ای ــن ش تدوی
اســت کــه باهــدف ســاماندهی نحــوه حضور مســئولان 
و  رســانه ای  فضــای  در  موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد 
ــن  ــات تدوی ــر اطلاع ــتایی نش ــازی و هم راس هدفمندس
ــر  ــب در ه ــت. به ترتی ــش اس ــر 3 بخ ــتمل ب ــد و مش ش

بخــش بــه ایــن موضوعــات اشــاره می شــود: 

الــف( چه کســانی، چه زمانــی و بــا چه ضوابطــی 
مجــاز بــه ارائــه اطلاعــات و اخبار هســتند؟ 

ــاب آن  ــانه و اصح ــا رس ــه ب ــیوه مواجه ب( ش

ــد؟  ــه باش چگون

ــای  ــه برون داده ــبت ب ــردی نس ــه رویک  ج( چ
چگونــه  و  باشــند؟  داشــته  خــود  خبــری 
اختیــار  در  مناســب  به شــکل  را  اطلاعــات 

دهنــد؟  قــرار  رســانه ها 

شــیوه نامه رســانه ای ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر 
29 مــاده و 3 تبصــره دارد کــه در ادامــه بــه مــرور برخــی 

ــود: ــه می ش ــواد آن پرداخت از م

بخــش ب مــاده 5( مطلــوب اســت مصاحبه با اشِــراف 
ع انجــام پذیــرد  و تســلط کافــی نســبت بــه موضــو
ــات  ــازی اطلاع ــه و آماده س ــه مطالع ــم ب ــن مه ــه ای ک
و آمــار مربوطــه و همچنیــن درخواســت مشــاوره از 
کارشناســان ذی صــلاح پیــش از انجــام مصاحبــه نیــاز 
ــواب  ــاره ج ــک وتردید درب ــورت ش ــن درص دارد. همچنی

ــرد. ــودداری ک ــخ گویی خ ــد از پاس ــؤال، بای ــک س ی
بدیهــی اســت نماینــده ارتبــاط بــا رســانه ها، نه تنهــا 
بایــد براســاس دانــش جامــع و دقیــق اظهارنظــر کنــد، 
بلکــه درصــورت اطمینــان نداشــتن از صحــت اطلاعات 
بایــد از پاســخ گویی اجتنــاب کنــد؛ زیــرا درحــوزه اعتیــاد 
موجــب  می توانــد  نیــز  غیردقیــق  یک عبــارت  حتــی 

ــود. ــیار ش ــت های بس سوءبرداش

بخــش ج مــاده 1( در راســتای جهــاد تبییــن بــر جایــگاه 
ــارزه  ــی مب ــدان جهان ــران در می ــلامی ای ــوری اس جمه
بــا موادمخــدر و دســتاوردهای نظــام درایــن زمینــه 
هم وطنــان  از  بســیاری  درحال حاضــر،  شــود.  کیــد  تأ
درعرصــه  ایــران  اســلامی  جمهــوری  پرچــم داری  از 
جهانــی مبــارزه بــا موادمخــدر مطلــع نیســتند. طــی 
موادمخــدر  تــن   15.000 از  بیــش  گذشــته،  دهــه   4
اول  رتبــه  بین المللــی  آمارهــای  در  و  شــد  کشــف 
ک، مرفیــن و هروئیــن بــا اختــلاف از ســایر  کشــف تریــا
کشــورها متعلــق بــه ایــران اســت. چنیــن جایگاهــی بــا 
کاری و جان فشــانی حــدود 4.000 شــهید و بیــش  فــدا
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از 12.000 جانبــاز به دســت آمــده اســت. درنتیجــه، بایــد 
ایــن اقدامــات بشردوســتانه جمهــوری اســلامی ایــران 

ــود. ــن ش ــان تبیی ــی جه ــران و حت ــردم ای ــرای م ب
ــار در  ــه آم ــه ارائ ــزام ب ــورت ال ــاده 8( درص ــش ج م بخ
قابلیــت  علمــی،  )صحــت  اعتبــار  بــه  مصاحبه هــا 
ــه  ــرای ارائ ــی ب ــه منطق ــتدلال )توجی ــم و...( و اس تعمی

ــود. ــه ش ــار( توج آم
ــک  ــاره ی ــد درب ــح ش ــز مط ــر نی ــه پیش ت ــور ک همان ط
وجــود  آمــار  چندیــن  اســت  ممکــن  واحــد  پدیــده 
داشــته باشــد، امــا نماینــده ســتاد کــه اقــدام بــه ارائــه 
آمــار می کنــد بایــد تعریــف دقیــق متغیــر مربوطــه 
ــم  ــا ه ــد ت ــلام کن ــز اع ــر را نی ــی دیگ ــات جانب و ملاحظ
اطلاعــات منتشــر شــده علمــی و مســتدل باشــند و 

هــم تــا حــد امــکان سوءبرداشــتی صــورت نگیــرد.

بخــش ج مــاده 9( هنــگام اظهارنظــر دربــاره راهکارهای 
ــای  ــر راهکاره ــد ب کی ــتر تأ ــدر، بیش ــا موادمخ ــارزه ب مب
پیشــگیرانه باشــد و از ســهل نمایانــدن فراینــد درمــان و 

بازگشــت از اعتیــاد خــودداری شــود.
موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد  اولویــت دار  سیاســت 
ــی  ــدر )حت ــرف موادمخ ــگیری از مص ــرد پیش ــر راهب ب
بــه  باتوجــه  و  اســت  متمرکــز  تفننــی(  یــا  آزمایشــی 
ســختی بســیار زیــاد فراینــد بازگشــت از اعتیــاد، بیشــتر 
در  بنابرایــن،  دارد.  کیــد  تأ مصــرف  از  پیشــگیری  بــر 
تمــام اظهارنظرهــا بایــد ایــن مهــم درنظــر گرفتــه شــود.

اغــراق و  بــدون  عــوارض اعتیــاد  بخــش ج مــاده 10( 
اســتفاده از کلیشــه ها، بــا زبــان و ادبیــات متناســب 
از  و  گیــرد  قــرار  کیــد  تأ مــورد  هــدف  مخاطــب  بــا 

شــود. پرهیــز  آن  قبح زدایــی 
اقشــار  مهم تریــن  از  یکــی  اینکــه  بــه  باتوجــه 
ــد،  ــان و جوانان ان ــاد، نوجوان ــر اعتی ــیب پذیر دربراب آس
آموزشــی  و  آگاهی بخــش  رســانه ای  فعالیت هــای 
در راســتای ترویــج فرهنــگ »نــه بــه اعتیــاد« بایــد 

ک و  به گونــه ای صــورت پذیرنــد کــه متناســب بــا ادرا
این صــورت  درغیــر  باشــد.  هــدف  جامعــه  ذهنیــت 
اثرگــذاری پیــام دچــار خدشــه خواهــد شــد و در عمــل، 

داد. نخواهــد  رخ  فرهنگ ســازی  و  آمــوزش 

نتیجه گیری
ســازمان  بــرای  رســانه ای  شــیوه نامه  یــا  پروتــکل 
اســت  رویه هایــی  و  قواعــد  از  مجموعــه ای  دولتــی 
کــم  کــه بــر نحــوه تعامــل ســازمان بــا رســانه ها حا
و  دســتورالعمل ها  شــامل  مجموعــه  ایــن  اســت. 
ــا  ک گذاری پیام ه ــترا ــه اش ــد ب ــه فراین ــت ک ــی اس اصول
و اطلاعــات را بــا مخاطبــان ســامان می دهــد؛ از جملــه 
اینکــه چه کســی و بــا چــه ســازوکاری مجــاز بــه برقــراری 
ــا  ــام مصاحبه ه ــوه انج ــد؟ نح ــانه ها باش ــا رس ــاط ب ارتب
و تهیــه جوابیه هــا و بیانیه هــای مطبوعاتــی چگونــه 
باشــد؟ و در اظهارنظرهــا چــه مبانــی و رویکردهایــی 
مدنظــر قــرار گیــرد؟ هــدف از تدویــن یــک   پروتــکل 
ــودن  ــه و دقیق ب ــان از یکپارچ ــن اطمین ــانه ای، یافت رس
آن هــا  هم ســویی  و  ســازمان  پاســخ های  و  پیام هــا 
ــن  ــود ای ــت. وج ــازمان اس ــای س ــداف و ارزش ه ــا اه ب
ــازمان  ــار س ــت از اعتب ــه حفاظ ــن، ب ــکل، همچنی پروت
ــک  ــردم کم ــا م ــات آن ب ــفافیت در ارتباط ــن ش و تضمی

. می کنــد
بــه  باتوجــه  نیــز  موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد 
فراینــد  بــا  مرتبــط  حوزه هــای  ع  تنــو و  گســتردگی 
ــدر  ــه موادمخ ــا عرض ــه ب ــدر )مقابل ــا موادمخ ــارزه ب مب
تقاضــای  کاهــش  امنیتــی،  و  انتظامــی  ماهیــت  بــا 
موادمخــدر بــا ماهیــت اجتماعــی و فرهنگــی، درمــان 
و  پزشــکی  ماهیــت  بــا  موادمخــدر  ســوءمصرف 
بــا  بهبودیافتــگان  توانمندســازی  و  روانشــناختی 
باوجــود  همچنیــن،  و  فنــی(  و  آموزشــی  ماهیــت 
بــه  نســبت  دغدغه مندی هایــی  و  حساســیت ها 
معضــل اعتیــاد و ســوءمصرف موادمخــدر در جامعــه، 
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ارتبــاط  نحــوه  نظام مندســازی  طریــق  از  دارد  نیــاز 
بــا مــردم و اثرگــذاری بــر افــکار عمومــی موجبــات 
ــود  ــت خ ــأن مرجعی ــا ش ــق ب ــفافیت مطاب ــش ش افزای
شــیوه نامه ای  راســتا،  درهمیــن  کنــد.  فراهــم  را 
مشــتمل بــر 3  بخــش: الــف( »ضوابــط ارتبــاط بــا 
ب(  3  تبصــره؛  و  11  مــاده  بــر  مشــتمل  رســانه ها« 
»شــیوه مواجهــه بــا اصحــاب رســانه« مشــتمل بــر 8 
 مــاده؛ و ج( »رویکردهــا و نــکات محتوایــی« مشــتمل 
بــر 10 مــاده بــا هم اندیشــی و تضــارب آراء کارشناســان 
درون ســازمانی و متخصصــان برون ســازمانیِ آشــنا بــا 

جایــگاه و شــرایط ســتاد تدویــن شــد.
ــیوه نامه،  ــرای ش ــن و اج ــا تدوی ــی رود ب ــار م انتظ
ــولات روز  ــرات و تح ــا تغیی ــاق ب ــتای انطب ــی در راس گام
ــه  ک ــود. از آنجا ــته ش ــانه برداش ــات و رس ــای ارتباط دنی

ــن  ــاط و همچنی ــد ارتب ــود در فرآین ــر موج ــام عناص تم
تحــولات  ایــن  از  متأثــر  پیــام،  درک  و  انتقــال  نحــوه 
شــیوه نامه  ایــن  به کارگیــری  اســت،  اساســی 
می توانــد تاحــد زیــادی موجبــات یکپارچگــی پیام هایــی 
ــانه ای  ــای رس ــی و فض ــط بیرون ــه محی ــتاد ب ــه از س را ک
مخابــره می شــود، فراهــم کنــد و از خدشه دارشــدن 
شــفافیت و مســئولیت پذیری ســتاد دربرابــر افــکار 

عمومــی جلوگیــری کنــد. 
شــیوه نامه  ایــن  از  بهره منــدی  علاوه برایــن، 
گزاره هــای  صحــت  و  دقــت  تقویــت  بــا  می توانــد 
ســهوی  سوءبرداشــت های  بــروز  از  ســتاد،  اعلامــیِ 
و  پیشــگیری  مغرضانــه  رســانه ای  اقدامــات  یــا  و 
»آگاهی بخشــی«  وظیفــه  از  بخشــی  اجرایی شــدن 

کنــد. تضمیــن  را  روابط عمومــی  واحــد 

منابع:
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ارتباطــات، 3 )11(، 91 - 103.
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چکیده
دارایــی نامشــهود یــک دارایــی غیرپولــی، قابل تشــخیص و فاقــد ماهیــت عینــی اســت 
ــرکت  ــازمان و ش ــی س ــی و فیزیک ــای مال ــر از دارایی ه ــت ارزش آن فرات ــن اس ــه ممک ک
مدیــران  پیــشِ روی  فوق العــاده ای  فرصــت  نامشــهود  دارایی هــای  ارزش  باشــد. 
ارتباطــات و روابط عمومــی دنیــا قــرار داده اســت تــا بتواننــد نقش آفرینی هــای خــود 
ــای  ــش ارزش دارایی ه ــا افزای ــند. ب ــورس( بفروش ــازار )ب ــد و در بهاب ــذاری کنن را ارزش گ
نامشــهود شــرکت ها، راز موفقیــت در توانایــی ســازمان بــرای جلب اعتمــاد، اعتبــار 
تأمین کننــدگان،  ســهام داران،  مشــتریان،  کارکنــان،  ازجملــه  ذی نفعــان  احتــرام  و 
اصــول  ارتباطــات،  و  روابط عمومــی  جهانــی  مــدل  اســت.  جامعــه  و  قانون گــذاران 
ــد  ــف می کن ــی را تعری ــات و روابط عموم ــت ارتباط ــازنده مدیری ــای س ــا و مؤلفه ه راهنم
توانمندی هــا  منابــع،  تمامــی  کــه  می گــذارد  کارشناســان  دراختیــار  جعبه ابــزاری  و 
آن  در  ســازمان  اعتمادســازی  و  اعتبــار  افزایــش  بــرای  موردنیــاز  مهارت هــای  و 

اســت. گنجانده شــده 
درســال ۲۰۲۴، اجــرای شــیوه های پایــدار بــرای تعامــل بــا مخاطــب، ایجــاد روابــط پایــدار 
ــی  ــدی روابط عموم ــکات کلی ــفافیت از ن ــت و ش ــرش اصال ــانه ای، پذی ــن رس ــا مخاطبی ب
اســت. دراین مقالــه، بــه ۶۰ مــورد کلیــدی از وظایــف روابط عمومــی کــه در دارایی هــای 

نامشــهود ســازمان مؤثــر اســت پرداختــه شــد.

واژهای کلیدی: دارایی های نامشهود، روابط عمومی، ایران، مدل جهانی، ارتباطات.
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مقدمه

به قیمــت  را  گرام  اینســتا  ۲۰۱۲ درســال  فیس بــوک 
هنگفتــی  مبلــغ  کــرد،  خریــداری  دلار  میلیــارد  یــک 
بــرای برنامــه ای کــه درزمــان خریــد کمتــر از دو ســال 
ســن داشــت، بــا تنهــا ۱۳کارمنــد تمام وقــت. درســال 
۲۰۱۴ واتــس آپ بــه مبلــغ نهایــی ۲۲میلیــارد دلار بــه 
ــاختمان  ــک س ــه، ی ــد درحالی ک ــه ش ــوک فروخت فیس ب
اجــاره ای و فقــط ۳۲ مهنــدس و برنامه نویــس رایانــه ای 

داشــت. تمام وقــت 
سوئیســی  غذایــی  مــواد  غــول   ،۱۹۸۸ درســال 
نســتله ۲.۵ میلیــارد پونــد بــرای مالــک بریتانیایــی خــود 
فیزیکــی  دارایی هــای  درحالی کــه،  برداشــت،  هزینــه 

ایــن شــرکت تنهــا ۴۰۰ میلیــون پونــد بــود.
کــولا نیــز تنهــا 7 درصــد از ارزش خــود را  شــرکت کوکا

بــه کارخانه هــا و ماشــین آلات خــود نســبت می دهــد.
ارزش گــذاری  در  می تــوان  به وضــوح  آنچــه 
تجــاری  بــزرگ  ســازمان های  و  شــرکت ها  قیمــت 
دیــد  ارتباطــات  و  روابط عمومــی  جدیــد  دنیــای  در 
ارزش گــذاری فراتــر از دارایی هــای فیزیکــی و مشــهود 
ــی  ــت نهای ــد قیم ــترین درص ــت و بیش ــن شرکت هاس ای
خریدوفــروش آن هــا را مــواردی تشــکیل می دهــد کــه بــا 
نــام »دارایی هــای نامشــهود« نام گــذاری می شــوند. 
درواقــع، زمانــی کــه یــک کســب وکار خریــداری می شــود، 
ــد از ارزش آن  ــدود ۲۰ درص ــا ح ــه تنه ــود ک ــور می ش تص
ــه  ــوض، بقی ــت؛ درع ــهود اس ــت و مش ــای ثاب از دارایی ه
ــبت داد. ــهودتری نس ــای نامش ــه دارایی ه ــوان ب را می ت

ــی مربــوط  ــه روابط عموم ــا ب ــن دارایی ه ــه ای چگون
ــت؟ ــهود چیس ــای نامش ــود؟ دارایی ه می ش

اطــلاق  دارایی هایــی  بــه  نامشــهود  دارایی هــای 
بنابرایــن  ندارنــد؛  فیزیکــی  ماهیــت  کــه  می شــود 
دیگــری  هرچیــز  آن هــا  نیســتند.  پــول  و  ســاختمان 
شــما  )نمانــام(  نمانــام  اطــراف  در  کــه  هســتند 
ایجادشــده اســت، ماننــد مالکیــت معنــوی )برندســازی 

آثــار هنــری یــا داســتان ها(، مــردم، مشــتریان و شــهرت 
کــه اغلــب در ایــن مثال هــا بــه آن اشــاره می شــود و 

حســن شــهرت کــه ارزش بســیار زیــادی دارد.
گرام  آنچــه خریــدار بابــت به دســت آوردن اینســتا
کــولا  کوکا و  نســتله  شــرکت های  یــا  و  واتــس آپ  و 
آن هــا  ســاختمان های  و  امکانــات  صرفــاً  می پــردازد 
تولیــد،  کارخانه هــای  تمــام  گــر  ا بنابرایــن،  نیســت؛ 
شــوند،  ناپدیــد  یک شــبه  کــولا  کوکا توزیــع  و  ذخیــره 
ــد  ــود خواه ــول وج ــن محص ــرای ای ــا ب ــان تقاض همچن
داشــت، ایــن محصــول از حســن شــهرت زیــادی در 
میــان مصرف کننــدگان برخــوردار اســت؛ بااین حــال، 
کامــلاً  را  کــولا  کوکا یک شــبه  مصرف کننــدگان  گــر  ا
آن  محصــول  کــه  نبــود  مهــم  می کردنــد،  فرامــوش 
آن  توزیــع  شــیوه های  و  اســت  خوشــمزه  چقــدر 
ــد از  ــاری بای ــام تج ــت، ن ــت؛ در واقعی ــد اس ــدر کارآم چق
تمــام  درمیــان  به احتمال زیــاد  و  می کــرد  ع  شــرو اول 

می رفــت. دســت  از  رقابت هــا 
بایــد  نامشــهود،  دارایی هــای  ســاخت  بــرای 
انجــام  به یادماندنــی  کاری  و  بســازید  را  خــود  نمانــام 
وجــود  ایــن کار  انجــام  بــرای  زیــادی  راه هــای  دهیــد. 
می شــود:  ختــم  یک چیــز  بــه  درنهایــت  کــه  دارد 
به یادماندنی کــردن نمانــام شــما. ایــن فراینــد هرگــز 
یک  شــبه به دســت نخواهــد آمــد و بــه فعالیت هــای 
روابط عمومــی نیــاز دارد تــا منســجم و منظــم باشــد. 
چیزهــای  آن  تقویــت  درنهایــت  و  حســن نیت  ایجــاد 
می کننــد  ثابــت  را  شــما  واقعــاً  کــه  نامشــهودی 
می توانــد توســط ارتباطــات در ذهــن مخاطبــان خــود در 
ــو ، 2024(. ــود)هاروی و هوگ ــاد ش ــا ایج روابط عمومی ه
کــز ارتباطــات، اطلاع رســانی و روابط عمومی هــا  مرا
بــا وظایفــی کــه در هــزاره ســوم بــرای آن هــا متصــور 
نامشــهود  دارایی هــای  افزایــش  در  می تواننــد  اســت 
ســازمان خــود نقــش بی بدیــل داشــته باشــند. هــدف از 
ع دارایی هــای نامشــهود  ایــن مقالــه آشــنایی بــا موضــو
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و مــروری بــر آخریــن ابــلاغ قانونــی محاســبه آن در ایران 
و درنهایــت توجــه بــه جزئیــات شناسایی شــده اقدامــات 

ــت. ــش اس ــن بخ ــا در ای روابط عمومی ه

تعابیر بین المللی دارایی های نامشهود

 ،۳۸ شــماره  حســابداری  بین المللــی  اســتاندارد 
ــدون  ــی ب ــای غیرپول ــهود را دارایی ه ــای نامش دارایی ه
ــتفاده  ــرای اس ــه ب ــد ک ــف می کن ــی تعری ــت فیزیک ماهی
در عملیــات، عرضــه کالا یــا ارائــه خدمــات، اجــاره بــه 
 .1 و  می شــود  نگهــداری  اداری  اهــداف  یــا  و  دیگــران 
ناشــی  درگذشــته  رویــدادی  از   .2 باشــد،  قابل کنتــرل 
شــده باشــد 3. ورود منافــع اقتصــادی بــه واحــد تجــاری 

محتمــل باشــد.
نســبت  ادعــا  را  نامشــهود  دارایــی   )۲۰۰۴( لــو 
به منافــع اقتصــادی آتــی می دانــد کــه ماهیــت فیزیکــی 
و مالــی نــدارد. او دارایی هــای نامشــهود را به چهارطبقــه 
دســته بندی کــرده اســت: ۱( دارایی هــای مربــوط بــه 
کتشــاف و نــوآوری مثــل مخــارج تحقیــق و توســعه؛  ا
۲( ســرمایه ســازمانی: ســاختار ســازمان، فرایندهــای 
تجــاری و فرهنگ  ســازمانی؛ ۳( نامشــهودهای مرتبــط 
بــا منابــع انســانی مثــل آمــوزش، تحصیــلات و دســتگاه 
مشــتری  بــا  مرتبــط  نامشــهودهای   )۴ پاداش دهــی؛ 

مثــل علائــم و نام هــای تجــاری و کانال هــای توزیــع.
کلاوســن و هــرث )۲۰۱۶( معتقدنــد کــه دارایی هــای 
ــرکت  ــت ش ــرای موفقی ــم ب ــزاری مه ــهود اب ــت نامش ثاب
دارایی هــای  بــالای  اهمیــت  علی رغــم  و  اســت 
نامشــهود، معمــولاً ایــن دارایی هــا از مباحــث مالــی 
شــرکتی حــذف می شــوند و دلیــل ایــن امــر، مشــکلاتی 

از دارایی هاســت. ع  نــو ایــن  در محاســبه 
ــای  ــه دارایی ه ــد ک ــا )۲۰۱۲( معتقدن ــا و پوپ نیکولیت
نامشــهود از نظــر مبلــغ معمــولاً کم اهمیت انــد؛ امــا بــر 
ارزش و فعالیت هــای ســودآوری شــرکت ها به میــزان 
نیــز  ســرمایه گذاران  اســت.  تأثیرگــذار  قابل توجهــی 

ــری از  ــد درک بهت ــه بتوانن ــتند ک ــی هس ــال عوامل به دنب
عوامــل مؤثــر بــر ارزش شــرکت داشــته باشــند و تصمیم 

ــد. ــری بگیرن بهت
دارایی هــای  کــه  اســت  معتقــد   )۲۰۱۱( لیــاو 
ــت  ــرات قیم ــزه تغیی ــوق و انگی ــع مش ــهود درواق نامش
ــاد  ــگر در اقتص ــن پژوهش ــاد ای ــه اعتق ــت. ب ــهام اس س
ــد،  ــه می ش ــهود توج ــای مش ــه دارایی ه ــاً ب ــم الزام قدی
بــه  بی توجهــی  نویــن،  اقتصــاد  در  امــروزه،  امــا 
خالــص  کــه  می شــود  باعــث  نامشــهود  دارایی هــای 
ارزش دارایی هــای شــرکت ها کمتــر از ارزش بــازار آن هــا 
کــی از اهمیــت  درنظــر گرفتــه شــود کــه ایــن امــر حا

اســت. نامشــهود  دارایی هــای 
جولیــا )۲۰۱۳( معتقــد اســت کــه بیــن دارایــی و 
ســاختار ســرمایه شــرکت ها ارتبــاط مثبــت و معنــاداری 
ســاختار  مالــی،  ادبیــات  بــا  مطابــق  و  دارد  وجــود 
دارایی هــا نقــش مهمــی درتعییــن ســاختار ســرمایه 
طریــق  از  مالــی  تأمیــن  همچنیــن  دارد؛  شــرکت ها 
بدهــی کــه یکــی از اجــزای ســاختار ســرمایه اســت، یکــی 
در  ســرمایه گذاری  تصمیم هــای  در  مهــم  عوامــل  از 

ســطح خــرد و کلان اســت.
 )۲۰۱۶( هــرث  و  کلاوســن  پژوهش هــای  طبــق 
ارزش  رابطــه  بــر  مهمــی  اثــر  مالــی  محدودیت هــای 
آن هــا  بــازار  اهــرم  و  شــرکت ها  نامشــهود  دارایی هــای 

 دارایی های نامشهود، 
به دارایی هایی اطلاق می شود که 
معمولاً از منابع نیروی انسانی، 
سرمایه فکری، نمانام های تجاری، 
روابط با مشتریان، مجوزها و 
حقوق مالکیت فکری و دانش 
فنی تشکیل می شوند
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مالــی،  محدودیت هــای  از  منظــور  براین اســاس،  دارد. 
و  آمــاری  جامعــه  در  کوچــک  شــرکت های  وجــود 
ــت.  ــط شرکت هاس ــن توس ــود پایی ــیم س ــن تقس همچنی
بــا  شــرکت هایی  پژوهــش،  ایــن  یافته هــای  طبــق 
بازدهــی بــالای دارایی هــای ثابــت مشــهود، از فرایندهــای 
عملیاتــی کارا، نیــروی کار باتجربــه، دســتگاه های رایانــه ای 
کارا، نمانــام و اعتبــار بالایــی اســتفاده می کننــد و درنهایــت 
دارایی هــای  از  شــرکت ها  ایــن  کــه  می رســد  به نظــر 
نامشــهود بیشــتری اســتفاده می کننــد. درنتیجــه، به نظــر 
می رســد کــه شــرکت هایی بــا بــازده دارایی هــای مشــهود 
بهــره  نیــز  بیشــتری  نامشــهود  دارایی هــای  از  بیشــتر، 
می برنــد. ایــن محققــان در پژوهش هــای خــود اثبــات 
کرده انــد کــه میــان میــزان دارایی هــای نامشــهود و ارزش 
بــازار دارایــی شــرکت ها، رابطــه مثبــت و معنــاداری وجــود 

یاســینی، ۱۳۹۵(. در:  دارد)نقــل 

عناصر دارایی های نامشهود

اطــلاق  دارایی هایــی  بــه  نامشــهود  دارایی هــای 
ــری  ــنجش و اندازه گی ــا قابل س ــه ارزش آن ه ــود ک می ش
مســتقیم نیســت و در ترازنامــه یــا گــزارش مالــی شــرکت 
ایــن  نیســتند.  قابل مشــاهده  مــادی  به صــورت 
ــرمایه  ــانی، س ــروی انس ــع نی ــولاً از مناب ــا معم دارایی ه
مشــتریان،  روابــط  تجــاری،  نمانام هــای  فکــری، 
فنــی  دانــش  و  فکــری  مالکیــت  حقــوق  و  مجوزهــا 
ــیاری  ــهود دربس ــای نامش ــوند. دارایی ه ــکیل می ش تش
ــد  ــد و می توانن ــادی دارن ــازمان ها ارزش زی ــع و س از صنای
کتورهــای مهــم در افزایــش  به عنــوان منابــع برتــر و فا
شــوند.  ســاخته  ســازمان  ارزش  و  رقابتــی  قــدرت 
ــوند: ــر می ش ــر زی ــامل عناص ــهود ش ــای نامش دارایی ه
ــا،  ــامل مهارت ه ــانی ش ــرمایظ انس ــانی: س ــرمایه انس س
تجربیــات، دانــش و توانایی هــای کارکنــان یــک ســازمان 
و  به قــدرت  مربــوط  نامشــهود  دارایــی  ایــن  اســت. 

ــام  ــزوده و انج ــاد ارزش اف ــرای ایج ــان ب ــدی کارکن توانمن
وظایــف و فعالیت هــای مختلــف در ســازمان اســت. 
در  تجربیاتشــان  کارکنــان،  تخصصــی  مهارت هــای 
ــرمایه  ــه س ــا ازجمل ــوآوری آن ه ــت و ن ــت و خلاقی صنع

ــت. ــانی اس انس
ــاد،  ــامل اعتم ــتری ش ــا مش ــه ب ــتری: رابط ــا مش ــه ب رابط
رضایــت و وفــاداری مشــتریان بــه بنــگاه اســت. ایــن 
دارایــی نامشــهود نشــانگر اســتقلال بنــگاه از مشــتریان 
و پشــتوانه ای بــرای جــذب و نگهــداری مشــتریان اســت. 
بــرای  مثــال، اعتمــادی کــه مشــتریان در نمانامــی ماننــد 
شــرکت اپــل دارنــد و وفــاداری آن هــا بــه محصــولات 
بــا  رابطــه  نامشــهود  دارایــی  از  مثالــی  شــرکت  ایــن 
مشــتری اســت. ایــن روابــط نامشــهود امــا ارزشــمندند 

ــد. ــازمان تأثیرگذارن ــی س ــود بازده و در بهب
شــهرت نمانــام )برنــد(: شــهرت نمانــام معمــولاً از نتایــج 
فعالیت هــا و رفتارهــای بنــگاه نســبت بــه مشــتریان، 
جامعــه و بــازار ناشــی می شــود. ایــن دارایــی نامشــهود 
ــراد  ــه اف ــت ک ــری اس ــناخت، ارزش و تصوی ــر ش نمایانگ
ــا  ــازمان را از رقب ــه س ــد ک ــگاه دارن ــام بن ــع از نمان و جوام
ــش  ــی آن را افزای ــدرت رقابت ــد و ارزش و ق ــز می ده تمای
کــولا یــا  می دهــد. نمانام هــای مشــهوری ماننــد کوکا
مایکروســافت مثال هایــی از دارایــی نامشــهود شــهرت 

ــتند. ــام هس نمان
مالکیــت فکــری: شــامل حقــوق مالکیــت فکــری ماننــد 
اخلاقــی،  و  تجــاری  حقــوق  اختراعــات،  نمانام هــا، 
دانــش  و  نرم افزارهــا  تجــاری،  علائــم  نمایندگی هــا، 
ــا  ــد از آن ه ــازه می ده ــازمان اج ــه س ــه ب ــت ک ــی اس فن

بهره بــرداری کنــد و آن هــا را توســعه دهــد.
ــا  ــات، مهارت ه ــش، تجربی ــامل دان ــازمانی: ش ــش س دان
به صــورت  کــه  اســت  ســازمان  ذاتــی  فرایندهــای  و 
نیازهــا، تشــریفات، مســتندات، الگوهــا و دســتگاه ها 
قابل شناســایی اســت. ایــن دانــش ســازمانی ســبب 
افزایــش تولیــد و کارآمــدی ســازمان می شــود و یــک 
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دارایــی نامشــهود اســت.
روابــط نامشــهود: شــامل روابطــی اســت کــه ســازمان ها 
ــط  ــد رواب ــد، مانن ــاد می کن ــود ایج ــان خ ــایر ذی نفع ــا س ب
ــت،  ــی، دول ــازمان های غیرانتفاع ــی، س ــع محل ــا جوام ب
رســانه ها و ســایر بخش هــا. ایــن روابــط ممکــن اســت 
منجــر به دســتیابی به منافــع ســازمان در زمینه هایــی 
ماننــد تأمیــن منابــع، حمایــت سیاســی و ایجــاد مزیــت 

رقابتــی شــوند.
مســئولیت های اجتماعــی بنگاه هــا: بــه مجموعــه ای 
از تعهــدات و وظایفــی اشــاره دارد کــه بنــگاه درقبــال 
جامعــه و محیــط اطــراف خــود دارد. بنگاه هــا بــا تولیــد و 
ارائــه محصــولات و خدمــات، ایجــاد اشــتغال، پرداخــت 
مالیــات، رعایــت حقــوق کارگــران، حفــظ محیط زیســت 
و مشــارکت در فعالیت هــای اجتماعــی و خیریــه بــه 
همچنیــن،  می پردازنــد؛  مســئولیت ها  ایــن  تحقــق 
به صــورت  را  اجتماعــی  مســئولیت  بنگاه هــا  برخــی 
داوطلبانــه و بخشــی از راهبُــرد کســب وکار خــود درنظــر 
می گیرنــد و بــه مــواردی ماننــد حمایــت از جوانــان، 

توســعه منطقــه ای، ارتقــای ســطح زندگــی جامعه هــای 
طبیعــی  رویدادهــای  بــروز  در  مســاعدت  و  محلــی 

می پردازنــد.
در  همــواره  کشــور  پیشــران  و  بــزرگ  بنگاه هــای 
تلاش انــد میــان دغدغه هــای اقتصــادی، اجتماعــی و 
محیط زیســت خــود نوعــی تعــادل و تــوازن برقــرار ســازند 

ــد. ــال کنن ــر دنب ــود را جدی ت ــئولیت خ و مس
آن هــا بــه ایــن اصــل کلیــدی و مهــم واقف انــد کــه 
حرکــت و ســرمایه گذاری درحــوزه مســئولیت اجتماعــی 
و  صنایــع  مالــی  عملکــرد  بهبــود  موجــب  یک ســو  از 
تقویــت ذی نفعــان می شــود و ازســوی دیگر، در شــکلی 
پایــدار بــه تقویــت و تعالــی جامعــه کمــک خواهــد کــرد. 
اســتان  صنعتــیِ  بــزرگ  شــرکت های  دراین میــان، 
مســئولیت پذیر  شــرکتی  شــهروند  به مثابــه  همــواره 
نســبت بــه نیازهــای اجتمــاع و محیط زیســت پیرامــون 
تحقــق  درراســتای  و  هســتند  دغدغه منــد  خــود 
ارزشــمندی  اقدامــات  خــود  اجتماعــی  مســئولیت 
انجــام داده انــد. توجــه بــه حــوزه مســئولیت اجتماعــی 
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کــه نمــود عینــی خــود را در اقدامــات خیرخواهانــه، 
ــه  ــبت ب ــئولیت نس ــاس مس ع و احس ــو ــه هم ن ــک ب کم
می ســازد،  متبلــور  محیط زیســت  حفــظ  و  اجتمــاع 
همــواره در کشــور مــا از جایــگاه والایــی برخــوردار بــوده 
و در فعالیت هــای مســئولانه بنگاه هــای اقتصــادی نیــز 

موردتوجــه قرارگرفتــه اســت.
ارزش  و  بنگاه هــا  اجتماعــی  مســئولیت های 
یکدیگــر  بــا  مســتقیم  به طــور  نامشــهود  دارایی هــای 
در ارتبــاط هســتند. رعایــت و تحقــق مســئولیت های 
ممکــن  به طورکلــی  بنگاه هــا،  توســط  اجتماعــی 
نامشــهود  دارایی هــای  ارزش  افزایــش  بــه  اســت 
تعــادل  در  نامشــهود  دارایی هــای  زیــرا  شــود؛  منجــر 
زیســت محیطی  و  اجتماعــی  فرهنگــی،  معنــوی، 
و  اجتماعــی  جوانــب  بــه  توجــه  می گیرنــد.  شــکل 
بهبــود  اســت  ممکــن  کســب وکار  زیســت محیطی 
ــد  ــر چن ــد. در زی ــهیل کن ــت آن را تس ــرد و موفقی عملک
می دهــد  نشــان  کــه  کــرد  خواهیــم  بررســی  را  مــورد 
چگونــه رعایــت مســئولیت های اجتماعــی بــه افزایــش 

می کنــد: کمــک  نامشــهود  دارایی هــای  ارزش 
توســعه ســرمایه های انســانی: ســرمایه انســانی، 
ــت.  ــان اس ــش کارکن ــات و دان ــا، تجربی ــامل مهارت ه ش
بنگاه هایــی کــه بــه توســعه ســرمایه انســانی می پردازنــد 
ــه ای  ــد حرف ــی و رش ــای آموزش ــدان فرصت ه ــه کارمن و ب
ارائــه می دهنــد، معمــولاً بــه اســتخدام و نگهــداری 
کســب وکار  عملکــرد  بهبــود  و  برتــر  اســتعدادهای 
ســرمایه  ارزش  درنتیجــه،  می کننــد.  کمــک  خــود 
شــرکت هایی  می یابــد.  افزایــش  ســازمان  انســانی 
ــد و ارزش  ــه می کنن ــی توج ــئولیت اجتماع ــه مس ــه ب ک
می دهنــد  افزایــش  را  خــود  نامشــهود  دارایی هــای 
به مثابــه مکان هــای کاری جذاب تــر بــرای اســتخدام 
ــروز،  ــان ام ــوند. کارکن ــناخته می ش ــتعداد ش ــظ اس و حف
بیــش از گذشــته بــه مســائل اجتماعــی و محیط زیســتی 
حســاس اند و به دنبــال کارفرمایانــی هســتند کــه بــه 

ارزش هــای مشــترک اهمیــت می دهنــد. شــرکت هایی 
ــد و ارزش  ــه می کنن ــی توج ــئولیت اجتماع ــه مس ــه ب ک
می دهنــد،  افزایــش  را  خــود  نامشــهود  دارایی هــای 
می تواننــد اســتخدام، جــذب و حفــظ اســتعدادها را 

ــند. ــود بخش بهب
بــه  کــه  بنگاه هــا  مشــتریان:  بــا  رابطــه  تقویــت 
رعایــت ارزش هــای اخلاقــی، حقــوق مشــتریان، رضایــت 
کیفیــت  با خدمــات  و  محصــولات  ارائــه  و  مشــتری 
ــد.  ــب می کنن ــتریان را جل ــاد مش ــد، اعتم ــز می کنن تمرک
ایــن اعتمــاد بــه افزایــش محبوبیــت نمانــام، جلــب 
منجــر  قبلــی  مشــتریان  حفــظ  و  جدیــد  مشــتریان 
و  محصــولات  خریــد  به دنبــال  مشــتریان  می شــود. 
ــی  ــه ارزش اجتماع ــتند ک ــرکت هایی هس ــات از ش خدم
مشــتریان  همچنیــن  می کننــد؛  رعایــت  را  اخلاقــی  و 
و  محیط زیســت  بــه  کــه  شــرکت هایی  بــا  تعامــل  از 
ــتری  ــت بیش ــد، رضای ــه می کنن ــی توج ــت عموم بهداش
می برنــد؛ بنابرایــن، مســئولیت اجتماعــی و افزایــش 
ــای  ــروش و ارض ــش ف ــه افزای ــهود ب ــی نامش ارزش دارای

می کنــد. کمــک  مشــتریان  نیازهــای 
ــر  ــز ب ــا تمرک ــی: ب ــش فن ــری و دان ــرمایه فک ــا س ارتق
بــه  مســئولیت اجتماعــی، ســازمان ها تمایــل دارنــد 
بپردازنــد.  خــود  داخلــی  دانــش  مدیریــت  و  توســعه 
ایــن فراینــد شــامل جمــع آوری، ایجــاد و انتقــال دانــش 
بهبــود  و  نــوآوری  بــه  می توانــد  و  اســت  ســازمان  در 
ــت  ــد. تقوی ــک کن ــازمان کم ــولات س ــا و محص فراینده
ســرمایه فکــری و دانــش فنــی ســازمان می توانــد بــه 
افزایــش ارزش دارایــی نامشــهود ســازمانی منجــر شــود.
ســرمایه اجتماعــی و رابــط راهبــردی: بــا انجــام 
ارتباطــات  اغلــب  ســازمان ها  اجتماعــی،  مســئولیت 
مثبــت و روابــط راهبــردی بــا جوامــع محلــی، ســایر 
ایــن  می کننــد.  تقویــت  را  دولتــی  نهادهــای  و  شــرکا 
ــب وکار،  ــد کس ــای جدی ــت فرصت ه ــن اس ــط ممک رواب
ــترک  ــای مش ــود آرمان ه ــتدام و بهب ــای مس همکاری ه
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را به همــراه داشــته باشــند و بــه افزایــش ارزش ســرمایه 
ــط  ــا رواب ــط ب ــهود مرتب ــی نامش ــی و ارزش دارای اجتماع

ــوند. ــر ش ــردی منج راهب
ارتبــاط بــا ســرمایه گذاران: شــرکت هایی کــه ارزش 
می دهنــد  افزایــش  را  خــود  نامشــهود  دارایی هــای 
می کننــد،  توجــه  اجتماعــی  مســئولیت های  بــه  و 
بهبــود  را  ســرمایه گذاران  جــذب  توانایــی  معمــولاً 
ــرمایه گذاران  ــژه س ــرمایه گذاران، به وی ــند. س می بخش
در  دارنــد  تمایــل  اجتماعــی،  مســئولیت پذیر 
ارزش هــای  کــه  کننــد  ســرمایه گذاری  شــرکت هایی 
و  می کننــد  رعایــت  را  محیط زیســتی  و  اجتماعــی 
عملکردهــای مالــی پایــداری دارنــد؛ بنابرایــن، افزایــش 
ارزش دارایی هــای نامشــهود و توجــه بــه مســئولیت 
ــظ  ــتر و حف ــرمایه گذاران بیش ــذب س ــه ج ــی ب اجتماع
توجــه  بــه  بــا  می کنــد.  کمــک  فعلــی  ســهام داران 
ــی  ــئولیت های اجتماع ــت مس ــده، رعای ــوارد اشاره ش م
نه تنهــا تأثیــر بســزایی بــر جوامــع و محیط زیســت دارد؛ 
ــتریان،  ــا مش ــه ب ــت رابط ــازمانی، تقوی ــود س ــه بهب بلک
ــانی و  ــرمایه های انس ــای س ــد، ارتق ــهرت برن ــش ش افزای
فکــری، ســودآوری بیشــتر، افزایــش رضایــت مشــتریان 
ــراه دارد.  ــان را به هم ــایر ذی نفع ــا س ــه ب ــت رابط و تقوی
ارزش  افزایــش  بــه  به طورکلــی  عوامــل  ایــن 
مـــــی کنند  کمــــــک  نامشـــــهود  دارایـــــی های 
و  می بخشــند  بهبــود  را  بنــگاه  رقابت پذیــری  و 
ــئولیت  ــر مس ــز ب ــه تمرک ــد ک ــان می ده ــن نش همچنی
راهبــردی،  عامــل  یــک  به صــورت  اجتماعــی 
بهبــود عملکــرد و رشــد پایــدار ســازمان را تســهیل 

. )۱ ۴ ۰ ۲ ، لی رســو ( می کند

جزئیات قانون نحوه ارزش گذاری دارایی های نامشهود

ارزش گــذاری  نحــوه  اجرایــی  دســتورالعمل 
دانش بنیــان  شــرکت های  نامشــهود  دارایی هــای 
آیین نامــه   ۶ مــاده   )۲( بنــد  »ت«  جــزء  بــه  عطــف 

حمایــت از تولیــد دانش بنیــان و اشــتغال آفرین درحــوزه 
اقتصــاد مصــوب ســال ۱۴۰۱ هیئت وزیــران ۲۳ بهمــن 
ابــلاغ  رئیس جمهــور  علمــی  معــاون  ســوی  از   ۱۴۰۲
ــان  ــاد دانش بنی ــاوری و اقتص ــی، فن ــت علم ــد. معاون ش
ــرگان  ــژه  ای از خب ــروه وی ــکیل گ ــا تش ــت جمهوری ب ریاس
ع  و صاحب نظــران حــوزه دارایی هــای نامشــهود، موضــو
تدویــن روش هــای ارزش گــذاری دارایی های نامشــهود را 
آغــاز کرد وپــس از تصویــب آیین نامــه وزارت امــور اقتصاد 
و دارایــی در هیئت دولــت بــا هماهنگــی وزارتخانــه بــرای 
تســریع انجــام کار، مقررشــد جلســات گــروه ویــژه در 
پیگیــری  ریاســت جمهوری  علمی وفنــاوری  معاونــت 
و  اقتصــاد  وزارت  همــکاران  اضافه شــدن  بــا  شــود. 
ــه وزارت  ــب آیین نام ــال از تصوی ــر از یک س ــت کمت گذش
ــه  ــی ب ــت علم ــتورالعمل در معاون ــن دس ــاد، تدوی اقتص
اتمــام رســید و از طریــق وزارت  اقتصــاد بــرای ســازمان 
حسابرســی ارســال شــد؛ درنهایــت پــس از تأییــد ســازمان 

ــد. ــاز ش ــیر آغ ــه مس ــی، ادام حسابرس

اهــداف دســتورالعمل »ارزش گــذاری دارایی هــای 
نامشــهود« به ایــن شــح اســت:

 یکنواختی روش های ارزش گذاری در ارزش گذاری ها.

 یکسان سازی چارچوب های گزارش های ارزش گذاری.

با انجام مسئولیت اجتماعی، 
سازمان ها اغلب ارتباطات مثبت 
و روابط راهبُردی با جوامع محلی، 
سایر شرکا و نهادهای دولتی 
را تقویت می کنند. این روابط 
می توانند فرصت های جدید 
کسب وکار، همکاری های مستدام و 
بهبود آرمان های مشترک را به همراه 
داشته باشند
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 متناسب بودن مبانی قضاوت ارزش گذاری با 
مفروضات فعالان بازارهای مالی.

 افزایش اعتماد و اطمینان استفاده کنندگان خدمات 
و گزارش های ارزش گذاری.

مدل هــای  و  رویکــرد  بــه  دســتورالعمل  ایــن  در 
بــرای  کــه  دارد  کیــد  تأ و  اشاره شــده  ارزش گــذاری 
ارزش گــذاری بایــد از تمامــی رویکردهــای ارزش گــذاری 
ــرکت  ــن ارزش ش ــرای تخمی ــا ب ــد و به ــازار، درآم ــامل ب ش
ایــن  از  استفاده نشــدن  درصــورت  و  شــود  اســتفاده 
رویکردهــا بایــد دلایــل آن ازســوی ارزش گذار عنوان شــود. 
ارزش گــذار مســئولیت انتخــاب رویکــرد ارزش گــذاری را 
برعهــده دارد و انتخــاب رویکــرد ارزش گــذاری بایــد حداقــل 

براســاس معیارهــای زیــر انجــام شــود:

کم بر استفاده از آن.  مبنای ارزش صحیح و فرضیات حا

 مزایا و معایب و کاربرد هر رویکرد.
 تناسب مدل ارزش گذاری با ماهیت دارایی و بازار آن.

 دسترسی به اطلاعات.
 هدف و استفاده کننده مدنظر.

 مقررات اجباری.

ــی  ــات پیش بین ــم از مفروض ــات اع ــی مفروض تمام
عملکــرد شــرکت، مفروضــات مربــوط بــه برآوردهــای 
ــادی و  ــرایط کلان اقتص ــرمایه، ش ــه س ــد و هزین ــخ رش ن
ــزارش  ــی گ ــن اصل ــد در مت ــابه بای ــوارد مش ــت و م صنع
گــر مــواردی  و باعنــوان و بخــش مجــزا ذکــر شــود. ا
بنــا به درخواســت متقاضــی نبایــد در گــزارش باشــد، 
شــود،  افشــا  کار،  حــدود  قســمت  در  حتمــاً  بایــد 
دســتورالعمل  برمبنــای  گــزارش  در غیر این صــورت، 
بایــد  ارزش گــذار  همچنیــن  اســت؛  نشــده  تهیــه 
عملکــرد  پیش بینــی  مفروضــات  تمامــی  درخصــوص 
وجــود  درصــورت  و  کنــد  تبادل نظــر  متقاضــی  بــا 
افشــا  گــزارش  در  را  مــوارد  با اهمیــت،  اختلاف نظــر 
متقاضــی  توســط  کــه  خاصــی  مفروضــات  کنــد. 

غیرواقعــی  را  آن  ارزش گــذار  گــر  ا می شــود،  اعــلام 
و یــا غیرمنطقــی بدانــد، بایــد آن را رد کنــد و هرگونــه 
مــواردی کــه منجــر بــه نبــود اطمینــان قابل توجهــی 
مــوارد  ایــن  کنــد.  افشــا  را  می شــود  ارزش گــذاری  در 
متفــاوت از ریســک عمومــی شــرایط بــازار یــا جریان هــای 

اســت. پیش بینی شــده  نقــدی 

دستورالعمل های حرفه ای

ــذاران  ــی ارزش گ ــده تمام ــد ش کی ــش تأ ــن بخ در ای
چــه آن هایــی کــه گــزارش ارزش گــذاری را به صــورت 
ــو  ــرکت های عض ــرای ش ــه ب ــی ک ــه آن های ــی و چ حقیق
تهیــه می کننــد، بایــد برحســب ایــن دســتورالعمل عمــل 
کننــد و بــه مفــاد آن پایبنــد باشــند. گــزارش ارزش گــذاری 
را بایــد ارزش گــذار صاحــب صلاحیــت تهیــه و ارزش گــذار 
نــام  ذکــر  بــا  مجــوز  دارای  ارزش گــذاری  مؤسســه  و 
ــاختار  ــن س ــد؛ همچنی ــا کن ــر و امض ــا مه کننده ه امضا
الزامــات  بایــد  ارزش گــذاری  گــزارش  محتــوای  و 

تعیین شــده درایــن دســتورالعمل را رعایــت کنــد.

اصول اخلاقی اظهارنظر و الزامات

تمامــی ارزش گــذاران بایــد دانــش، تجربه، مهــارت و 
توانایــی قضــاوت کافی بــرای کار پذیرفته شــده را داشــته 
باشــند و همــواره بایــد به صــورت حرفــه ای و اخلاقــی 
ــب  ــر نامناس ــب داری، تأثی ــه جان ــد و از هرگون ــار کنن رفت
ــد  ــورت، نبای ــن ص ــد، درغیرای ــز کنن ــع پرهی ــاد مناف و تض

مســئولیت تهیــه گــزارش را بــر عهــده بگیرنــد.
ارزش گــذاری و بررســی مــدارک بایــد تاحــدی انجــام 
شــود کــه ارزش گــذاری انجام شــده بــرای هــدف مدنظــر 
جــاری  اقتصــادی  شــرایط  از  بایــد  ارزش گــذار  باشــد. 
و  بهــره  و  ارز  تــورم،  نخ هــای  دولــت،  )سیاســت های 
ــای  ــی و رونده ــای مال ــرایط بازاره ــی( ش ــرایط سیاس ش

ــد. ــت آگاه باش صنع
ــار  ــخاص دراختی ــایر اش ــق س ــی از طری ــر اطلاعات گ ا
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ارزش گــذار قــرار می گیــرد، ارزش گــذار موظــف اســت 
لازم  ارزیابی هــای  آن هــا  صحــت  و  اعتبــار  درمــورد 
بــودن،  غیرقابــل  اتــکا  درصــورت  و  دهــد  انجــام  را 

نگیــرد. قــرار  مورداســتفاده 

رویکردهای عمومی ارزش گذاری

رویکردهــای عمومــی ارزش گــذاری شــامل بــازار، 
درآمــد و بهاســت کــه قابلیــت کاربــرد را درتمامــی انــواع 

دارایی هــا و واحدهــای تجــاری دارنــد.
دارایــی  ارزش  رویکــرد  ایــن  در  بــازار:  رویکــرد 
یک معیــار  حاصل ضــرب  از  تجــاری  واحدهــای 
)متغیــر( مالــی یــا عملیاتــی )معیارهــای صنعــت( واحــد 
تجــاری دریــک ضریــب استخراج شــده از دارایی هــای 
بایــد  رویکــرد  درایــن  و  می آیــد  به دســت  شــرکت ها 

شــود: توجــه  زیــر  به شــرایط 

ع ارزش گــذاری یــا دارایی هــای   دارایــی موضــو
ــوند. ــه ش ــازار معامل ــابه در بهاب مش

 معامــلات قابل مشــاهده متوالــی از دارایی هــای 
مشــابه وجود داشــته باشــد.

گــر شــرکتی ســودآور نباشــد و یــا ســودآوری   ا
کــم داشــته باشــد، اســتفاده از رویکــرد بــازار مناســب 
نخواهــد بــود، امــا بــرای تخمیــن ارزش پایانــی می توانــد 

ــود. ــتفاده ش اس

ــد،  ــال باش ــدی فع ــات نق ــد جریان ــی فاق ــر دارای گ  ا
ــار  ــد آث ــذاری کرد)همانن ــازار ارزش گ ــه روش ب ــوان ب می ت

هنــری(.

ارزش گذاری دارایی های نامشهود

غیرپولــی،  دارایــی  یــک  نامشــهود  دارایــی 
قابل تشــخیص و فاقــد ماهیــت عینــی اســت. دارایــی 
دارنــده  بــرای  و  نــدارد  فیزیکــی  ماهیــت  نامشــهود 
ــن  ــد. ای ــاد می کن ــادی ایج ــع اقتص ــوق و مناف ــود حق خ
دارایی هــا بایــد دارای نشــان مشــهود چــون مجــوز، ســند، 
فهرســت و... باشــند. یــک دارایــی زمانــی قابل تشــخیص 
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الــزام آور  ترتیبــات  از  یــا  باشــد  جداشــدنی  کــه  اســت 
ــش  ــت واپای ــی تح ــادی آت ــع اقتص ــود و مناف ــل ش حاص
داشــته باشــد. منظــور از جداشــدنی آن اســت کــه بتــوان 
آن را به منظــور فــروش، انتقــال، اعطــای حــق امتیــاز، 
اجــاره یــا مبادلــه از واحــد تجــاری جــدا کــرد. دارایی هــای 
قانونــی  مســتندات  مواقــع  از  دربســیاری  نامشــهود 
ادعاهــای  و  توضیحــات  براســاس  و  ندارنــد  محکمــی 
بایــد  ارزش گــذار  لــذا  می شــوند؛  شــناخته  آن  مالــک 
توضیحــات و شــواهد کافــی را درمعرفــی دارایی هــای 

نامشــهود در گــزارش خــود ارائــه دهــد.

انواع طبقات دارایی های نامشهود

دارایی هــای نامشــهود مرتبــط بــا بازاریابــی: ایــن 
دارایی هــا بــرای مقاصــد ترویــج محصــولات و خدمــات 
از:  عبارت انــد  آن  رایــج  نمونــه  می شــوند.  اســتفاده 
علامــت تجــاری، دامنــه اینترنتــی، نــام تجــاری، طراحــی 

ــام. ــاری و نمان ــاص تج خ
ــته  ــن دس ــتری: ای ــا مش ــط ب ــهود مرتب ــای نامش دارایی ه
روابــط  و  مشــتریان  بــا  قــرارداد  مشــتریان،  فهرســت 
ــبکه  ــل ش ــتریان از قبی ــا مش ــراردادی ب ــراردادی و غیرق ق

می شــوند. شــامل  را  نمایندگی هــا 
دارایی هــای نامشــهود مرتبــط بــا هنــر: ایــن دســته از 
ــاب،  ــد کت ــری مانن ــار هن ــی از آث ــوق ناش ــا از حق دارایی ه
حق تألیــف  حفاظت هــای  همچنیــن  و  موســیقی 

می آینــد. به دســت  غیرقــراردادی 
حقــوق  از  فنــاوری:  بــا  مرتبــط  نامشــهود  دارایی هــای 
ــش  ــاوری و دان ــتفاده از فن ــراردادی اس ــراردادی و غیرق ق
داده،  پایــگاه  نشــده،  یــا  اختراع شــده  ثبــت  فنــی 
ــاخت و  ــتور س ــد و دس ــی، فراین ــول، طراح ــزار، فرم نرم اف

می آینــد. به دســت  تولیــد 

رویکرد ارزش گذاری دارایی های نامشهود

هرســه رویکــرد اصلــی ارزش گــذاری شــامل بــازار، درآمــد 

دارایی هــای  ارزش گــذاری  در  اســتفاده  قابلیــت  بهــا  و 
به دلیــل  داشــت  توجــه  بایــد  امــا  دارنــد،  را  نامشــهود 
نامشــهود  دارایی هــای  خاص بــودن  و  منحصربه فــرد 
ــازار در  ــا و ب ــر به ــی ب ــای مبتن ــتفاده از رویکرده ــولاً اس اص
اولویــت بعــد از رویکــرد درآمــدی قــرار می گیرنــد. درواقــع، 
ــتفاده  ــه اس ــی ب ــیار متک ــهود بس ــای نامش ارزش دارایی ه
آتــی از آن منافعــی اســت کــه ایجــاد می کنــد و توانمنــدی 
در  بــود.  خواهــد  آن  از  بهره گیــری  در  تجــاری  واحــد 
ایــن دســتورالعمل آمــده اســت کــه از عوامــل مهــم در 
اقتصــادی  عمــر  نامشــهود،  دارایی هــای  ارزش گــذاری 
ممکــن  نامشــهود  دارایی هــای  عمــر  اســت.  دارایــی 
ــای  ــن دارایی ه ــد و درتعیی ــن باش ــا نامعی ــن ی ــت معی اس

ــود: ــه ش ــر گرفت ــل در نظ ــن عوام ــد ای ــهود بای نامش

 استفاده مورد انتظار واحد تجاری.
 چرخه عمر محصول.

ع صنعت و ثبات در آن.  نو
 اقدامات رقبا.

 سطح مخارج نگهداری.

ــه،  ــی، فناوران ــل  قانون ــوارد، عوام ــن م ــر ای ــزون ب اف
و  منفــرد  به صــورت  بایــد  اقتصــادی  و  عملکــردی 
دارایی هــای  اقتصــادی  عمــر  درتعییــن  یکدیگــر  بــا 
عمــر  مثــال؛  بــرای  شــود.  گرفتــه  درنظــر  نامشــهود 
قانونــی یــک دارایــی ممکــن اســت پنج ســال باشــد، امــا 
ــنا،  ــازار شود)ایس ــال وارد ب ــی سه س ــا درط ــول رقب محص

.)۱۴۰۲

نقش دارایی های نامشهود در مدل جهانی 
روابط عمومی

ظهــور  البتــه  و  دیجیتال ســازی  جهانی ســازی، 
پاندمــی کرونــا درســال های گذشــته، تحــول در ارزش 
کرده انــد.  قبــل  از  ســریع تر  را  نامشــهود  دارایی هــای 
می آیــد،  به وجــود  کــه  جدیــدی  ریســک های  درکنــار 
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فرصــت فوق العــاده ای پیــش ِروی مدیــران ارتباطــات 
آن هــا  کــه  اســت  قرارگرفتــه  دنیــا  روابط عمومــی  و 
ــن  ــداف را تضمی ــه اه ــازمان ها ب ــدی س ــد پایبن می توانن
ــات  ــد و اقدام ــرآورده کنن ــان را ب ــارات ذی نفع ــد، انتظ کنن

هم ســو بــا تعهــدات خــود را پیــش بگیرنــد.
جدیــدی  اجتماعــی  و  اقتصــادی  دوره  در  کنــون  ا
»اقتصــاد  را  آن  می تــوان  کــه  زمانــه ای  هســتیم، 
افزایــش  نامیــد.  نامشــهود«  دارایی هــای  و  اعتبــار 
ارزش دارایی هــای نامشــهود شــرکت ها راز موفقیــت 
ــرام  ــار و احت ــاد، اعتب ــرای جلب اعتم ــازمان ب ــی س توانای
ذی نفعــان ازجملــه کارکنــان، مشــتریان، ســهام داران، 
اســت. جامعــه  کل  و  قانون گذارهــا  تأمین کننــدگان، 
ــاد  ــاخص اعتم ــالانه »ش ــج س ــه نتای ــور ک همان ط
ــش  ــی از نق ــارات بالای ــب انتظ ــان داد؛ اغل ــن« نش ادلم
گــر ۷۷درصــد  ا راهبــردی شــرکا وجــود دارد. هرچنــد 
از نمانام هــای کنونــی نیــز ناپدیــد شــوند شــهروندان 
اهمیتــی نمی دهنــد، امــا درشــرایط کنونــی از آن هــا 
اجتماعــی،  اخلاقــی،  ارزش هــای  مــی رود  انتظــار 
مثبتــی  تأثیــر  و  بســازند  اقتصــادی  و  زیســت محیطی 
بــر کیفیــت زندگــی و شــرایط جامعــه پیرامــون خــود 
ــازمان ها  ــت، س ــر مثب ــن تأثی ــش ای ــرای نمای ــد. ب بگذارن
بایــد تحــولات اساســی در اهــداف، نقــش راهبــردی، 

فرهنــگ و رفتارهایشــان پیــاده کننــد.
مــدل جهانــی روابط عمومــی و ارتباطــات، اصــول 
و  ارتباطــات  مدیریــت  ســازنده  مؤلفه هــای  و  راهنمــا 
در  جعبه ابــزاری  و  می کنــد  تعریــف  را  روابط عمومــی 
منابــع،  تمامــی  کــه  می گــذارد  کارشناســان  اختیــار 
توانمندی هــا و مهارت هــای موردنیــاز بــرای افزایــش 
اعتبــار و اعتمادســازی ســازمان در آن گنجانــده  شــده 
بــا بررســی مدل هــا و روش هــای  ایــن مــدل  اســت. 
از  کارشــناس   ۱۴۰۰ از  بیــش  دیدگاه هــای  و  کنونــی 
۴۶کشــور و ۵ قــاره مختلــف دنیــا طراحــی  شــده اســت. 
ایــن مــدل عــلاوه بــر به کارگیــری منشــور اســتکهلم 

کــه  شــد  بنــا  ملبــورن«  کار  »دســتور  براســاس   ۲۰۱۰
ــتور کار  ــرد. دس ــن ک ــال ۲۰۱۲ تدوی ــی درس ــه جهان اتحادی
ــترده  ــکاری گس ــا هم ــدل ب ــن م ــد ای ــز مانن ــورن نی ملب
اعضــای اتحادیــه جهانــی تدویــن شــد و مطالعــه ای 
ــت  ــی و مدیری ــش و ارزش روابط عموم ــاره نق ــع درب جام

ارتباطــات بــود.
اساســی  سه مســئولیت  ملبــورن«  کار  »دســتور 
کارشناســان ارتباطــات را برشــمرد؛ ۱( تعریــف شــخصیت 
و  شــنود  فرهنــگ  ایجــاد   )۲ ســازمان؛  ارزش هــای  و 

تعامــل؛ ۳( اجــرای مســئولیت ها درتمامــی ابعــاد. 
دســتور کار ملبــورن در کنــار اصــول بارســلونا بــه 
تألیــف AMEC، مــدل آرتــور پیــج بــرای شــکل دهی 
ــای  ــن راهنم ــرکت و همچنی ــای ش ــگ و باروه ــه فرهن ب
اعتبــار، نمانــام و ارتباطــات بــه تألیــف مرکــز رهبــری 
اعتبــار از اســتانداردهای معتبــر و الهام بخــش حــوزه 

هســتند. روابط عمومــی 
ــد  ــادآوری می کن ــا ی ــج به م ــو پی ــور دابلی ــول آرت اص
کــه: »شــخصیت واقعــی یــک تشــکیلات اقتصــادی 
به معنــی  ایــن  و  می شــود«  بیــان  آن  مــردم  توســط 
تنظیــم اســتانداردها بــرای صداقــت و درســتی تمــام 

افــراد وابســته بــه آن ســازمان اســت.
ــات،  ــی و ارتباط ــی روابط عموم ــدل جهان ــرای م اج
برجســته  عملکــرد  ارائــه  بــرای  لازم  یازده توانمنــدی 
ــدی  ــن یازده توانمن ــد. ای ــت می کن ــوزه را تقوی ــن ح درای
عمومــی«  توانمندی هــای  »چارچــوب  ســند  در 
روابط عمومــی  جهانــی  اتحادیــه  کــه  ذکرشــده اند 
همــکاری  بــا  و   ۲۰۱۸ درســال  ارتباطــات  مدیریــت  و 
چارچــوب  ایــن  کــرد.  منتشــر  دانشــگاه  هادرســفیلد 
نقــش  دربــاره  جدیــد  تحقیقــات  معتبرتریــن  از  یکــی 
ــه روز  ــت و روزب ــات اس ــت ارتباط ــی و مدیری روابط عموم
گســترش  درآن  شــرکت کننده  کشــورهای  دایــره 

. بــد می یا
روابط عمومــی  جهانــی  اتحادیــه  اصلــی  هــدف 



فصـلنامه تخصــصـی120

شماره اول بهار ۱۴۰۳

ارائــه  اعتبــار،  رهبــری  مرکــز  و  ارتباطــات  مدیریــت  و 
ــت  ــات اس ــان ارتباط ــرای کارشناس ــل ب ــزاری کام جعبه اب
تــا تمامــی منابــع، توانمندی هــا و مهارت هــای موردنیــاز 

ــند. ــته باش ــار داش ــان را دراختی ــرای کارش ب
مــدل جهانــی روابط عمومــی و ارتباطــات براســاس 
کنونــی  پیشــرفت های  و  مدل هــا  تحقیقــات،  تمــام 
ــوزه  ــهود دراین ح ــای نامش ــت دارایی ه ــده و اهمی بناش
اجــازه  ســازمان ها  بــه  همچنیــن  می دهــد؛  نشــان  را 
ــرکت،  ــدف ش ــه ه ــتفاده از پنج مؤلف ــا اس ــا ب ــد ت می ده
فرهنــگ شــرکت و نمانــام، اعتبــار و ریســک وارده بــر آن، 
ــهود،  ــای نامش ــی دارایی ه ــای ارزیاب ــات و معیاره ارتباط

ــد. ــی کنن ــود ارزش آفرین ــه خ ــرای جامع ب
می دهنــد  اجــازه  ســازمان ها  بــه  مؤلفه هــا  ایــن 
ــروعیت  ــاد و مش ــدی، اعتم ــل، هدفمن ــز، تعام ــا تمای ت
اجتماعــی خــود را نشــان دهنــد، همــان چیزهایــی کــه 

ــد. ــاز دارن ــه آن نی ــان ب ــام عملیاتش ــرای تم ب
ــی  ــی روابط عموم ــدل جهان ــه م ــن، درادام همچنی
بــرای  روابط عمومــی  کلیــدی  روندهــای  ارتباطــات  و 
ــال  ــت درح ــن صنع ــه ای ــد ک ــان می ده ــال ۲۰۲۴ نش س
ــی  ــر داده و مبتن ــی ب ــرد مبتن ــک رویک ــمت ی ــت به س حرک
بــر اصالــت اســت کــه بــر ایجــاد اعتمــاد بــا مخاطبــان و 
ارائــه نتایــج قابل اندازه گیــری تمرکــز دارد. متخصصــان 
و  روندهــا  ایــن  پذیــرش  بــا  بایــد  روابط عمومــی 
اســتفاده از آن هــا بــرای بهبــود راهبردهــا، خــود را بــرای 
موفقیــت در ســال آینــده آمــاده کنــن )مــدل جهانــی 

.)۱۴۰۲ ارتباطــات،  و  روابط عمومــی 

ســال  بــرای  روابط عمومــی  کلیــدی  روندهــای 
از: عبارت انــد   ۲۰۲۴

  پذیرش هوش مصنوعی.
  داستان سرایی مبتنی بر داده.

  استفاده از سئو برای موفقیت در روابط عمومی.
  اجرای شیوه های پایدار برای تعامل با مخاطب.

  حفظ دقت و اعتبار.
  ایجاد روابط پایدار با مخاطبین رسانه ای.

  نشــان دادن تأثیــر ملمــوس روابط عمومــی از 
ــا. ــق داده ه طری

  پذیرش اصالت و شفافیت.
ــانه های  ــده از رس ــاه قانع کنن ــای کوت ــف روایت ه   کش

اجتماعی.

و  روابط عمومــی  جهانــی  مــدل  اینکــه  نتیجــه 
بــرای  روابط عمومــی  کلیــدی  روندهــای  و  ارتباطــات 
روابط عمومــی  کــه  می دهــد  نشــان   ۲۰۲۴ ســال 
بــر  مبتنــی  رویکــرد  یــک  به ســمت  حرکــت  درحــال 
اصالــت اســت کــه بــر ایجــاد اعتمــاد بــر مخاطبــان و 
و  ایجــاد  در  می توانــد  قابل اندازه گیــری  نتایــج  ارائــه 
ــی  ــازمانی نقش آفرین ــهود س ــای نامش ــش دارایی ه افزای

.)۱۴۰۳ کند)شــارا، 

عملکرد روابط عمومی ها در افزایش دارایی های 
نامشهود

روابط عمومــی و ارتباطــات در افزایــش دارایی هــای 
روش هــای  بــه  شــرکت ها  و  ســازمان ها  نامشــهود 
مختلفــی کمــک می کننــد، کــه در زیــر بــه مهم تریــن 
قیمت گــذاری  و  ارزش گــذاری  در  مرتبــط  عناویــن 
وزارتخانه هــا  در  می شــود  یــادآوری  می شــود.  اشــاره 
ــذاری  ع ارزش گ ــو ــه موض ــز ک ــی نی ــازمان های دولت و س
قیمتــی وجــود نــدارد تمامــی ایــن مــوارد منجــر بــه 
افزایــش ســرمایه های اجتماعــی ســازمان و درنهایــت 

اعتبــار و اعتمــاد بــه ســازمان می شــود.
آگاهــی از نمانــام را افزایــش دهیــد: روابط عمومــی و 
ارتباطــات بــه ســازمان ها کمــک می کننــد تــا نــام تجــاری 
خــود را در معــرض دیــد قــرار دهنــد و آگاهــی از آن را 
ــورد  ــن م ــد. ای ــش دهن ــدف افزای ــان ه ــن مخاطب دربی
ــای  ــزاری رویداده ــار، برگ ــار اخب ــق انتش ــد از طری می توان
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رســانه ای و ایجــاد محتــوای جــذاب و مرتبــط انجــام 
ــود. ش

و  روابط عمومــی  دهیــد:  شــکل  را  نمانــام  تصویــر   -
ارتباطــات بــه ســازمان ها کمــک می کننــد تــا تصویــر 
نمانامــی را کــه می خواهنــد ایجــاد کننــد و شــکل دهنــد، 
و  ارزش هــا  بــر  کیــد  تأ داستان ســرایی،  ازطریــق  کــه 
ویژگی هــای مثبــت نمانــام و ایجــاد ارتبــاط بــا مخاطبــان 

هــدف انجــام می شــود.
- اعتمــاد را در مشــتری ایجــاد کنیــد: روابط عمومــی و 
ارتباطــات بــه ســازمان ها کمــک می کننــد تــا اعتمــاد 
مشــتری را جلــب کننــد کــه از طریــق ارائــه اطلاعــات 
دقیــق و قابل اعتمــاد، نشــان دادن تعهــد بــه کیفیــت 
بــا  مثبــت  روابــط  ایجــاد  و  اجتماعــی  مســئولیت  و 

می شــود. انجــام  مشــتریان 
- روابــط مثبــت بــا مخاطبــان کلیــدی را ایجــاد کنیــد: 
کمــک  ســازمان ها  بــه  ارتباطــات  و  روابط عمومــی 
را  کلیــدی  مخاطبــان  بــا  مثبــت  روابــط  تــا  می کننــد 
ایجــاد کننــد کــه می توانــد از طریــق تعامــل بــا رســانه ها، 
مشــارکت بــا رهبــران صنعــت و ایجــاد روابــط بــا شــرکای 

تجــاری انجــام شــود.
اینکــه  بــرای  کنیــد:  درک  را  خــود  هــدف  مخاطبــان   -
بایــد  باشــد،  مؤثــر  شــما  ارتباطــات  و  روابط عمومــی 
مخاطبــان هــدف خــود را درک کنیــد. آن هــا چه کســانی 
هســتند؟ چه چیــزی برایشــان مهــم اســت؟ چگونــه 

می توانیــد بــا آن هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد؟
- یــک برنامــه اقــدام ایجــاد کنیــد: یک برنامــه اقــدام 
بــرای اجــرای راهبردهــای روابط عمومــی و ارتباطــات 
خــود ایجــاد کنیــد. ایــن برنامــه بایــد شــامل اهــداف 
ــای  ــا و فعالیت ه ــما، پیام ه ــدف ش ــان ه ــما، مخاطب ش

ــد. ــما باش ش
تجزیه وتحلیــل  از  کنیــد:  اســتفاده  تجزیه وتحلیــل  از   -
ارتباطــات  و  روابط عمومــی  تأثیــر  اندازه گیــری  بــرای 
می کنــد  کمــک  شــما  بــه  کــه  کنیــد  اســتفاده  خــود 

کار  چه چیــزی  و  می کنــد  کار  چه چیــزی  ببینیــد  تــا 
ــام  ــی انج ــاز تنظیمات ــورت نی ــد در ص ــا بتوانی ــد ت نمی کن

دهیــد.
- بــا رســانه ها ارتبــاط برقــرار کنیــد: روابط عمومــی ســنتی 
ــام  ــی از نمان ــش آگاه ــرای افزای ــی ب ــی عال ــوز همراه هن
و شــکل دادن بــه تصویــر نمانــام اســت. بــا رســانه ها 
ــتاوردهای  ــار و دس ــورد اخب ــا درم ــد ت ــرار کنی ــاط برق ارتب

ــد. ــلاع دهی ــا اط ــه آن ه ــود ب خ
رویدادهــای  کنیــد:  برگــزار  رســانه ای  رویدادهــای   -
رســانه ای راهــی عالــی بــرای ایجــاد ســروصدا درمــورد 
ــدف  ــان ه ــانه ها و مخاطب ــا رس ــاط ب ــما و ارتب ــام ش نمان
اســت. رویدادهایــی را برگــزار کنیــد کــه بــرای مخاطبــان 

شــما جــذاب و مرتبــط باشــد.
محتــوای  کنیــد:  تولیــد  مرتبــط  و  جــذاب  محتــوای   -
ــردن  ــذب و درگیرک ــرای ج ــی ب ــی عال ــالا راه ــت ب کیفی با
مخاطبــان هــدف شماســت. محتوایــی تولیــد کنیــد کــه 

ــد. ــب باش ــد و جال ــما مفی ــان ش ــرای مخاطب ب

مدل جهانی روابط عمومی و 
ارتباطات بر اساس تمام تحقیقات، 
مدل ها و پیشرفت های کنونی 
بنا شده و اهمیت دارایی های 
نامشهود در این حوزه را نشان 
می دهد. همچنین به سازمان ها 
اجازه می دهد تا با استفاده از پنج 
مؤلفه هدف شرکت، فرهنگ شرکت 
و نمانام، اعتبار و ریسک وارده بر 
آن، ارتباطات و به عنوان پنجمین 
مؤلفه معیارهای ارزیابی دارایی های 
نامشهود، برای جامعه خود 
ارزش آفرینی کنند



فصـلنامه تخصــصـی122

شماره اول بهار ۱۴۰۳

- فعالیت هــای رســانه های اجتماعــی را هدایــت کنیــد: 
بــا  تعامــل  بــرای  عالــی  راهــی  اجتماعــی  رســانه های 
ــت.  ــا آن هاس ــط ب ــاد رواب ــما و ایج ــدف ش ــان ه مخاطب
به طــور  را  خــود  اجتماعــی  رســانه های  فعالیت هــای 
منظــم هدایــت کنیــد و محتوایــی تولیــد کنیــد کــه بــرای 

مخاطبــان شــما جــذاب باشد)شــارا، ۱۴۰۲(.
 

جزئیات عملکردی روابط عمومی ها برای افزایش 
دارایی های نامشهود:

عملیاتــی  و  میدانــی  یافته هــای  بنابــر  درادامــه 
پژوهشــگر بــه برخــی جزئیــات موردنظــر در ارزش گــذاری 
کــه  شــرکت  و  ســازمان  نامشــهود  دارایی هــای 
می شــود: اشــاره  می کنــد،  خلــق  روابط عمومــی 

1. برنامه ریــزی و برگــزاری نشســت های مســتمر بــا 
ذی نفعــان و مخاطبان ســازمان.

2. تدوین پیوســت رســانه ای بــرای تمامــی رویدادها 
و تصمیمــات ســازمان و اجرای دقیق مفــاد آن.

3. ارائــه مناســب گزارش هــای عملکــردی ســازمان 
در  صوت پایــه  و  متن پایــه  تصویرپایــه،  قالب هــای  در 

انــواع رســانه ها.
به ویــژه  نویــن  رســانه های  در  مؤثــر  حضــور   .4

اجتماعــی. شــبکه های 
شــایعات،  ابهامــات،  بــه  ســریع  پاســخ گویی   .5

رســانه ای. القائــات  و  شــبهات 
مخاطبــان  بــه  مؤثــر  و  مســتمر  پاســخ گویی   .6
بــرای  پاســخ گویی  جامــع  دســتگاه های  ایجــاد  و 
ســاعات  تمــام  و  هفتــه  ایــام  درتمــام  جواب دهــی 

شــبانه روز.
ــل  ــازمان و ح ــان س ــات مخاطب ــری موضوع 7. پیگی

ــا. ــکلات آن ه مش
8. تصویرســازمانی مناســب در جامعــه بــا برنامه ریــزی 
و ســاخت فیلــم مســتند، زنجیــره و محتواهــای بصــری 

ــده. پربینن

مطبوعــات،  تلویزیــون،  و  رادیــو  در  تبلیغــات   .9
آگهــی  و  فیلــم  تهیــه  وبگاه هــا،  و  مجــازی  فضــای 
تلویزیونــی، مســتند، شــرکت در نمایشــگاه های مرتبط، 
برگــزاری اجــلاس و درس گروهی هــا )ســمینار( و... .

10. توجــه بــه ثبــت علامــت و نــام تجــاری ســازمان و 
ــبت ها. ــا و مناس ــام برنامه ه ــا درتم ــه آن ه ارائ

ــای  ــرای فعالیت ه ــی ب ــای قانون ــت مجوزه 11. دریاف
ــال  ــریه، کان ــانه، نش ــتن رس ــه داش ــی ازجمل روابط عموم

. و...  پیام رســان ها  در 
خدمــات  امتیــازات  داشــتن  بــه  توجــه   .12
تابلوهــا، آگهی نماهــا و تلویزیون هــای  شــهری مثــل 

ســازمان ها. ســاختمان  دیــواره  در  نصب شــده 
13. اســتفاده از نرم افزارهــا و طراحــی نرم افزارهــای 
ســخت افزار  فراهم کــردن  و  مورداســتفاده  خــاص 
و  موجــود  فنــی  دانــش  و  اجرایــی  و  اختصاصــی 

مربــوط. هزینه هــای 
و  شــرکت  انحصارهــای  امتیــاز  بــه  توجــه   .14

. و...  اختــراع  ترجمــه،  و  تألیــف  ســازمان ها، 
مختصــر  شــح  و  تاریخچــه  کتابچــه  تدویــن   .15
مختصــر  توضیــح  و  ســازمان  جایــگاه  و  تأســیس 

. لیت هــا فعا
16. تدوین، نصب و انتشار منشور اخلاقی سازمان.

17. توجــه بــه نمایــش و اطلاع رســانی گواهی هــای 
ــان  ــالاً دانش بنی ــتانداردها و احتم ــی و اس ــت، تعال کیفی

ــوط. ــای مرب ــدی در بخش ه ــودن و رتبه بن ب
باتجربــه،  انســانی  نیــروی  بــه  توجــه  لــزوم   .18
کارآمــد، بــا تحصیــلات عالــی، جــوان و بــا ســابقه فعالیــت 

ســازمان. روابط عمومــی  در  بــالا 
19. توجــه بــه اعتبــارات، بودجــه و ســرمایه گذاری های 
ــه  ــانی ب ــرای اطلاع رس ــی ب ــزی ارتباط ــازمان و برنامه ری س

ذی نفعــان.
20. شــرکت مؤثــر در نمایشــگاه تخصصــی و مرتبــط 

بــا وظایــف تخصصــی ســازمان.



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

123

پروژه هــای  و  قراردادهــا  فهرســت  تنظیــم   .21
مربــوط. خبرنامــه  تهیــه  و  اجــرا  درحــال 

معرفــی  و  شناســاندن  بــرای  محتــوا  تهیــه   .22
ظرفیت هــای ســازمان در بخش هــای مختلــف ازجملــه 
جــذب  و  ســرمایه گذاری  ظرفیــت  عملیاتــی،  تــوان 

. و...  ســرمایه ها 
بــرای  مناســب  ویتریــن  و  وبــگاه  داشــتن   .23
و  ارتباطــی  برنامه هــای  ارائــه  و  ســازمان  معرفــی 

ســازمان. اطلاع رســانی 
بــه فعالیــت درآمــدزا غیــراز فعالیــت  24. توجــه 

غیرتجــاری(. و  )تجــاری  اصلــی 
امــور  بین المللــی  اطلاع رســانی  بــه  توجــه   .25
اداره کل  طریــق  از  خارجــی  رســانه های  بــا  ارتبــاط  و 
رســانه های خارجــی معاونــت مطبوعاتــی وزارت ارشــاد.

نمایشــگاه های  و  جشــنواره ها  در  حضــور   .26
مربــوط. تخصصــی  بین المللــی 

رســانه های  و  نشــریات  توزیــع  بــه  توجــه   .27
ســازمان در داخــل و خــارج از کشــور و ارائــه بــه زبان هــای 

مختلــف.
ــه  ــا ارائ ــوط ب ــت مرب ــازمان صنع ــازار س ــهم ب 28. س
جــدول مربــوط در مقایســه بــا رقبــا و ارائــه مســتمر آن.

29. ارائــه اهــم برنامه هــای آتــی )اعــم از توســعه ای 
یــا افزایــش بهــره ورود و...(

30. توجــه بــه شــرکت روابط عمومــی و ســازمان در 
جشــنواره ها و دریافــت جوایــز فــردی و گروهــی )حضــور 

ــی و حقیقی(. حقوق
و  ارتباطــی  پیوســت  بــه  جــدی  توجــه    .33
ــج  ــان و نتای ــر زم ــا ذک ــره وری ب ــش به ــانی افزای اطلاع رس
ــاختار  ــرات در س ــات تغیی ــر جزئی ــده از آن )ذک حاصل ش

ســازمانی(.
34.  توجــه بــه جزئیــات حضــور در فضــای مجــازی 
زیرمجموعــه  وبگاه هــای  آنلایــن،  گروه هــای  از  اعــم 
در  برنامه ریزی شــده  و  مؤثــر  حضــور  و  مؤسســه 

شــبکه های اجتماعــی بــا ذکــر دقیــق نــام کانال هــا و 
در  کاربری هــا  نــام  و  پی جویی کردن هــا  و  گروه هــا 
گرام،  پیام رســان های تلفــن همــراه )تلگــرام، اینســتا
واتــس آپ و...( و شــبکه های اجتماعــی )فیس بــوک، 
تعــداد  و  عضــو  تعــداد  باتوجــه  بــه   )... و  توییتــر 

مشــابه. مــوارد  و  دنبال کننــده 
35.  میــزان و تعــداد ارســال جوابیه هــای ارائه شــده 
باتوجــه  بــه  رســانه ای  شــکایت های  و  پاســخ گویی  و 

ــی دادگاه. ــکام نهای اح
36.  توجــه جــدی بــه رســانه های محلــی و پوشــش 
نمایندگی هــای اســتانی و فعالیــت رســانه ای آن هــا و 

انتشــار ویژه نامه هــای اســتانی.
37.  نظرســنجی و انجــام پژوهش هــای معتبــر 

دربــاره میــزان محبوبیــت ســازمان و اعتبــار آن.
ــد و  ــای تولی ــاد قرارداده ــی و انعق ــار آگه 38.  انتش
انتشــار محتــوا و مــوارد مشــابه بــا واحدهــای رســانه ای 

ــور. ــراز اول کش ــد و ط قدرتمن
39.  ارائــه میــزان خدمت رســانی عمومــی و توجــه 
به مســئولیت اجتماعی ســازمان و پوشــش رســانه ای آن.

مناســب  توزیــع  و  انتشــار  تولیــد،  بــه  توجــه    .40
محتــوا براســاس برنامه ریــزی و راهبــرد ارتباطــی ســازمان 

تصویرپایــه. و  صورت پایــه  متن پایــه،  قالب هــای  در 
مجموعــه  از  خــارج  کارشناســان  بــا  ارتبــاط    .41
و  نشســت  برگــزاری  و  ســازمان  وظایــف  بــا  مرتبــط 
اســتفاده از آن هــا بــرای انتشــار محتــوا در رســانه ها 

ســازمان. سیاســت های  از  حمایــت  بــرای 
ــئولیت  ع مس ــو ــرای موض ــگان ب ــای رای 42. رپرتاژه
)بخــش  کشــور  در  کســب وکار  توســعه  و  اجتماعــی 
در  مشــابه  مــوارد  دیگــر  و  کســب وکارها(  معرفــی 

وابســته. نمایندگی هــای  و  ســازمان ها 
ســازمان های  از  مدیــران  و  کارکنــان  بازدیــد    .43
مشــابه، شــرکت در دوره هــای تخصصــی، حضــور مدیــران 
در رســانه های بین المللــی در کشــور و خــارج از کشــور.
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44.  برگــزاری دوره هــای آموزشــی بــرای کارکنــان 
ــی. ــی تخصص ــای آموزش ــه دوره ه ــی و ارائ روابط عموم

شــده  مبادلــه  قراردادهــای  و  تفاهم نامه هــا    .45
و  خارجــی  و  داخلــی  رســانه های  بــا  روابط عمومــی 
مؤسســات و نهادهــا و انجمن هــای داخلــی و بین المللــی.
و  بین المللــی  رســانه های  ک  اشــترا  .46
ک  اشــترا و  بین المللــی  خبرگزاری هــای  به خصــوص 

. و...  رســانه ها  و  ویــژه  بخش هــای 
ــروش  ــولات قابل ف ــه محص ــی قابل توج 47.  معرف

ســازمان.
48.  توجــه بــه بایگانــی تولیــدات محتوایی ســازمان 
در قالــب فیزیکــی و مجــازی )فیلــم و اســلاید( اعــم از 
ــازی و  ــای مج ــگاه، فض ــوای وب ــریات، محت ــر، نش تصاوی

ــران. ــتفاده کارب ــوه اس نح
49.  توجــه بــه تهیــه و اجــرای برنامــه راهبــردی و 
ــدت  ــدت، میان م ــازمان )در کوتاه م ــرای س ــی ب آینده پژوه

و بلندمــدت(.
چالــش  مهم تریــن  بــه  توجــه  و  شناســایی    .50
ــر و  ــال حاض ــانه ای درح ــت رس ــوزه فعالی ــازمان در ح س

مســتند. به صــورت  آن  بــرای  چاره جویــی  و  آینــده 
51.  نحــوه مدیریــت میزبانــی )ســرور( از وبگاه هــا و 
بخش هــای وب مؤسســه، پشــتیبانی امــن و ذکــر میزان 
امنیــت شــبکه داخلــی وب مســتقر در ســازمان )میــزان 
رخنه کــردن،  امــکان  درخصــوص  اطمینان بخشــی 

ــبکه و...(. ــداری ش ــرورها، پای ــت س اهمی
52.  برگــزاری گشــت های خبــری و نشســت های 
و  رســانه ها  قابل توجــه  تعــداد  باحضــور  رســانه ای 

ارائه شــده. محتواهــای  قابل توجــه  انتشــار 
53.  اعــزام کارکنــان بــه مأموریت هــای داخــل و 

خــارج از کشــور.
رشــته های  متخصصــان  جــذب  بــه  توجــه    .54
روزنامه نــگاری،  و  روابط عمومــی  ارتباطــات،  علــم 
ــا  ــط ب ــی مرتب ــته های تخصص ــانه ها و رش ــت رس مدیری

تکمیلــی. تحصیــلات  دارای  افــراد  و  روابط عمومــی 
55.  حضــور روابط عمومــی در انجمن هــای تخصصــی 
ســازمان و حرفــه روابط عمومــی و تصمیم ســازی در ایــن 

انجمن هــا.
دیگــر  و  صداوســیما  بــا  همــکاری  میــزان   .56
رســانه ها بــرای اســتفاده از ظرفیت هــای ســازمان مثــل 
اســتفاده از لوکیشــن های ســازمان در مناســبت های 
تدویــن  و  زنجیره هــا  و  فیلم هــا  بــازی  و  مختلــف 
ــوز از  ــت مج ــکاری و دریاف ع هم ــو ــن ن ــتورالعمل ای دس

ســازمان.
57.  اســتفاده از زبان هــای غیرفارســی بــرای معرفــی 

و ارائــه محتــوا.
حمایــت  طراحــی،  ســاخت،  در  مشــارکت     .58
مــادی و معنــوی وقایــع مهــم رســانه ای و ارتباطی کشــور 
اعــم از برگــزاری جشــنواره ها، برگــزاری فســتیوال ها، 

ــی و... . ــز آموزش ک ــاد مرا ایج
59.  تدویــن کتابچــه مدیــران ســابق ســازمان و ذکر 

ســوابق ارزشــمند آن هــا و اقدامــات مؤثــر و مهم.
برنامــه  و  اســتاندارد  کیفیــت،  گواهی هــای    .60

دریافتــی. جوایــز  و  تعالــی 
توســعه  طــح  و  آتــی  برنامه هــای  تدویــن    .61

ســازمان. ارتباطــی  برنامه هــای 
62.  فرهنگ سازی و تبلیغات.

نتیجه گیری 
از  ســریع تر  نامشــهود  دارایی هــای  ارزش  در  تحــول 
دوره هــای گذشــته اســت و درکنــار ریســک های جدیــدی 
کــه به وجــود می آیــد، فرصــت فوق العــاده ای پیــشِ روی 
مدیــران ارتباطــات و روابط عمومــی دنیــا قــرار گرفتــه 
ــار و  ــاد اعتب ــوان آن را »اقتص ــه می ت ــه ای ک ــت. زمان اس
دارایی هــای نامشــهود« و اقتصادهــای بــی وزن نامیــد. 
شــرکت ها،  نامشــهود  دارایی هــای  ارزش  باافزایــش 
راز موفقیــت می توانــد توانایــی ســازمان بــرای جلــب 
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ــان،  ــه کارکن ــان ازجمل ــرام ذی نفع ــار و احت ــاد، اعتب اعتم
مشــتریان، ســهام داران، تأمین کننــدگان، قانون گذارهــا 
و  روابط عمومــی  جهانــی  مــدل  باشــد.  جامعــه  و 
ســازنده  مؤلفه هــای  و  راهنمــا  اصــول  ارتباطــات، 
ــد  ــف می کن ــی را تعری ــات و روابط عموم ــت ارتباط مدیری
کــه  می گــذارد  کارشناســان  اختیــار  در  جعبه ابــزاری  و 
تمامــی منابــع، توانمندی هــا و مهارت هــای موردنیــاز 
در  ســازمان  اعتمادســازی  و  اعتبــار  افزایــش  بــرای 
جهانــی  مــدل  اجــرای  اســت.  گنجانــده  شــده  آن 
لازم  یازده توانمنــدی  ارتباطــات،  و  روابط عمومــی 
ــت  ــوزه را تقوی ــن ح ــته در ای ــرد برجس ــه عملک ــرای ارائ ب
ارتباطــات  و  روابط عمومــی  جهانــی  مــدل  می کنــد. 
ــگ  ــرکت، فرهن ــدف ش ــه ه ــه ازجمل ــاس پنج مؤلف براس
شــرکت و نمانــام، اعتبــار و ریســک وارده بــر آن، ارتباطات 
دارایی هــای  ارزیابــی  معیارهــای  مؤلفــه  پنجمیــن  و 
ــد. ــی می کن ــود ارزش آفرین ــه خ ــرای جامع ــهود، ب نامش

بــرای  پایــدار  شــیوه های  اجــرای   ،۲۰۲۴ درســال 

منابع:
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  008QK3/https://borna.news  ،۲۰۰۷۸۱۱ خبــر:  کــد   ،۰۷:۳۷:۵۵  -  ۲۶/۰۷/۱۴۰۲

B2n.ir/n79081 ،شارا )1402(. چگونه روابط عمومی و ارتباطات می تواند به ایجاد شهرت برند کمک کند؟  -

 B2n.ir/b92495 ، 2024 شارا )1403(. روندهای کلیدی روابط عمومی  برای سال -

ــزار  ــه کارگ ــه مؤسس ــات. ترجم ــی و ارتباط ــی روابط عموم ــدل جهان ــل )1402(. م ــوزه  مانوئ ــکو، خ ــل؛ ولاس ــوزا، انج ــتین؛ ال ــن، جاس - گری

ــه. ــازاد گان. 64 صفح ــرا باب ــش زه ــی. ویرای روابط عموم

- یاسینی، پوریا )1395(. اندازه گیری ارزش دارایی های نامشهود. تهران: دانشگاه خوارزمی.

-Dodd,M.D.)2016(.Intangibleresourcemanagement:socialcapitaltheorydevelopmentforpublicrela-
tions.JournalofCommunicationManagement,Vol.20No.4,pp.289-311.https://doi.org/10.1108/JCOM-
12-2015-0095

-Lev,B.)2004(.Sharpeningtheintangiblesedge.HarvardusinessReview,Vol.82No.6,pp.109-16.

- Publicrelations–orhowtoboostyourintangibleassets،January11,2022،https://www.harveyandhugo.
com/public-relations-or-how-to-boost-your-intangible-assets/

تعامــل بــا مخاطــب، ایجــاد روابــط پایــدار بــا مخاطبیــن 
رســانه ای، پذیــرش اصالــت و شــفافیت از نــکات کلیــدی 
اینکــه،  نتیجــه  اســت.  شمرده شــده  روابط عمومــی 
روابط عمومــی درحــال حرکــت به ســمت یــک رویکــرد 
مبتنــی بــر اصالــت اســت کــه بــر ایجــاد اعتمــاد بــه 
ــاد و  ــری، در ایج ــج قابل اندازه گی ــه نتای ــان و ارائ مخاطب
ــی  ــازمانی نقش آفرین ــهود س ــای نامش ــش دارایی ه افزای
اثربخشــی  مخاطبــان،  بــا  روابــط  بهبــود  می کنــد. 
ــای  ــا و دغدغه ه ــا درک نیازه ــی ب ــش آگاه ــا، افزای پیام ه
ــات  ــه اقدام ــا از جمل ــازی پیام ه ــان، سفارشی س مخاطب
دارایی هــای  افزایــش  بــرای  روابط عمومــی  مؤثــر 
اســت.  اجتماعــی  ســرمایه های  البتــه  و  نامشــهود 
ــع  ــران مناب ــگاه مدی ــی در جای ــان روابط عموم متخصص
ــن  ــد. ای ــت می کنن ــازمان ها خدم ــرف س ــهود از ط نامش
دارایی هــای نامشــهود همچــون ســرمایه اجتماعــی 
ــای  ــق رفتاره ــد و از طری ــل می کنن ــازمان ها عم ــرای س ب

ارتباطــی راهبــردی و هدفمنــد مدیریــت می شــوند.
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چکیده
ایــن مقالــه روایــت یک دهــه مدیریــت روابط عمومــی در پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات 
اســت. نهــادی پژوهشــی وابســته بــه وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســامی کــه در نیمــه دوم دهــه 
70 شمســی تأســیس شــد تــا نیازهــای پژوهشــی وزارت فرهنــگ را تأمیــن و پاســخ گوی نیازهــای 
ــه   ــده در فاصل ــد. نگارن ــی باش ــری و ارتباطات ــی، هن ــائل فرهنگ ــه مس ــور درزمین ــی كش تحقیقات
ســال های 1389 تــا 1395 مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی )کــه مجــری همــه فعالیت هــای 
نهــاد  مدیریــت روابط عمومــی ایــن  تاکنــون )1403(  روابط عمومــی بــود( و از ســال 1397 
ــه  ــدی ب ــی، در واح ــاد پژوهش ــن نه ــی در ای ــت. روابط عموم ــته اس ــده داش ــی را برعه پژوهش
ــک  ــی ی ــه از روابط عموم ــه ک ــده بــود. هرآنچ ــف ش ــی« تعری ــات پژوهش ــت ارتباط ــام »مدیری ن
مؤسســه پژوهشــی انتظــار می رفــت، تــاش می شــد در ایــن مدیریــت رتق وفتــق شــود. آنچــه 
روایــت می شــود تجربــه ایــن مدیریــت در فاصلــه ســال های 1389 تــا 1399 اســت. ایــن مقالــه 
ــی  ــه روابط عموم ــتیابی ب ــرای دس ــه ب ــورت  گرفت ــات ص ــت ها و اقدام ــه سیاس ــت مجموع روای
)از  مختلــف  ادوار  در  روابط عمومــی  جایــگاه  از  پژوهشــگاه  مدیــران  تلقــی  و  پژوهشــی 

ــت. ــرده اس ــریح ک ــم( را تش ــا دوازده ــم ت ــای ده دولت ه

واژه هــای کلیــدی: مدیریــت روابط عمومــی، روابط عمومــی دولتــی، وزارت فرهنــگ و ارشــاد 
ــات. ــر و ارتباط ــگ، هن ــگاه فرهن ــلامی، پژوهش اس

 مدیریت روابط عمومی 
در یک نهاد پژوهشی دولتی

مورد مطالعه پژوهشگاه فرهنگ، هنر و ارتباطات

مصطفی اسدزاده ۲

.۱مهدی محسنـــــیان راد

سیاســت گذاری دکتــری   .۲
مدیــر روابط عمومی،فرهنگــی
هنر و،ــگاه فرهنگ پژوهش

ارتباطــات.رایانامــه:
asadzadeh74@yahoo.com

 اگر نمی گذارند روابط عمومی باشید
۱حداقل »آجیل مشکل گشا باشید«   
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مقدمه
پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات به منظــور رفــع 
اســلامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت  پژوهشــی  نیازهــای 
فعالیــت خــود را از ســال ۱۳۷۸ آغــاز کــرد. مهم تریــن 
هــدف پژوهشــگاه، پژوهــش در چهارچــوب وظایــف و 
تکالیــف وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســلامی بــرای شــناخت 
شناســایی  وســیع،  حــوزه  ایــن  مشــکلات  و  تنگناهــا 
قابلیت هــا، ظرفیت هــا و ارائــه راهبردهــا و راهکارهــای 
مناســب بــرای حــل مشــکلات و رشدوتوســعه قابلیت هــا 
شــد.  تعریــف  کشــور«  فرهنگــی  »تعالــی  مســیر  در 
و  سیاســت  گذاری  حــوزه  در  پژوهــش  نقــش  اعتــلای 
ــت گذار،  ــگر، سیاس ــن پژوهش ــازمانی بی ــاط س ــاد ارتب ایج
اهــداف  دیگــر  از  مجریــان،  و  تصمیم گیرنــدگان 
انجــام  بــا  جامعــه  فرهنــگ  ارتقــای  بــود.  پژوهشــگاه 
و  هنــر  فرهنــگ،  زمینه هــای  در  علمــی  پژوهش هــای 
ارتباطــات از طریــق تولیــد »داده« و »اندیشــه« در حــوزه 
فرهنــگ؛ بررســی، شناســایی و تدویــن مســائل فرهنگــی 
ازجملــه  مســائل  ایــن  بــرای  راه حــل  ارائــه  و  جامعــه 
اهــداف پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات وزارت 

فرهنــگ و ارشــاد اســلامی تعییــن شــد.
کنــون،  تا تأســیس  ابتــدای  از  این منظــور،  بــرای 
طح هــای پژوهشــی بســیاری در ایــن پژوهشــگاه تعریف 
نظرســنجی های  و  پیمایش هــا  اســت؛  شــده  اجــرا  و 
ملــی، نشســت های تخصصــی، همایش هــای علمــی، 
ــه حوزه  ــیاری در س ــی بس ــی و پژوهش ــای آموزش کارگاه ه
بخــش  بــا  و  شــده  برگــزار  رســانه  و  هنــر  فرهنــگ، 
و  دانشــگاه ها  هیئت علمــی  اعضــای  از  قابل توجهــی 

کــز تحقیقاتــی همــکاری صــورت گرفتــه اســت. مرا
ترجمــه آثــار خارجــی، انتشــار آثــار پژوهشــی، برگــزاری 
انتشــار  فرهنگــی،  پژوهــش  برترین هــای  جشــنواره 
ــد  ــنجی، عق ــرای نظرس ــی، اج ــی- پژوهش ــه علم فصلنام
انجمن هــا،  ســازمان ها،  بــا  همــکاری  تفاهم نامــه 

کــز تحقیقاتــی و اجــرای ده هــا طــح  دانشــگاه ها و مرا
ملــی از فعالیت هــا و دســتاوردهای پژوهشــگاه فرهنــگ، 

ــت. ــوده اس ــدت ب ــن م ــات درای ــر و ارتباط هن
)و  پژوهشــگاه  فعالیــت  دودهــه  از  بیــش  پیامــد 
فرهنگــی(،  پژوهش هــای  درحــوزه  خــاص  به طــور 
پژوهشــگاه های  از  یکــی  به مثابــه  آن  شناخته شــدن 
بــوده  فرهنگــی«  »پژوهش هــای  عرصــه  در  معتبــر 
اســت. درایــن مــدت، تعامــل و همــکاری پژوهشــگاه 
اســتادان  و  نخبــگان  صاحب نظــران،  از  گروهــی  بــا 
بنــام و شناخته شــده و مشــارکت آن هــا در طح هــا و 
ــژه ای  ــار وی ــت اعتب ــته اس ــگاه توانس ــای پژوهش برنامه ه
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بــرای ایــن مجموعــه بــه ارمغــان آورد.
)درســال  پژوهشــگاه  وقــت  مدیــران  به زعــم  امــا 
ــه  ــگاه درعرص ــم پژوهش ــت پرحج ــم فعالی 1389(، به رغ
ارائه شــده  تصویــر  هنــری،  و  فرهنگــی  پژوهش هــای 
از عملکــرد پژوهشــگاه نــزد مجموعــه وزارت فرهنــگ 
و ارشــاد اســلامی )معاونت هــا، ســازمان های تابعــه و 
ــوده  ــدی نب ــن و کارآم ــر روش ــتان ها( تصوی ادارات کل اس
اســت. در شــرایطی کــه انتظــار می رفــت بــا تأســیس 
پژوهشــگاه فرهنــگ، هنر و ارتباطات، مســائل پژوهشــی 
ــری  ــی و هن ــف فرهنگ ــای مختل ــگ درحوزه ه وزارت فرهن
ــت  ــه درس ــدن رابط ــت برقرارنش ــود، به عل ــخ داده ش پاس
میــان وزارتخانــه و پژوهشــگاه، درعمــل گویــی هــردو 
گانــه، نــه مکمــل همدیگــر،  مجموعــه، مســیری جدا
روابط عمومــی  یــک  خــأ  دراین میــان،  پیموده انــد. 
فعــال و کارآمــد بیــش از هرچیــز بــه پیمــودن ایــن مســیر 
نادرســت کمــک کــرده اســت. بنابرایــن، تصمیــم گرفتــه 
شــد تــا بــا بازنگــری در مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی 
پژوهشــگاه، ایده هــا و آرزوهــای مدیریــت ارشــد در ارائــه 
ــی  ــتن روابط عموم ــگاه و داش ــر از پژوهش ــری بهت تصوی

ــود. ــق ش ــال محق فع
ــدی  ــا مرن ــت محمدرض ــال 1389 )در دوره مدیری درس
و وزارت سیدمحمدحســینی در وزارت فرهنــگ  و ارشــاد 
پژوهشــگاه  پژوهشــی  ارتباطــات  مدیریــت  اســلامی( 
بــه این جانــب ســپرده شــد. ایــن مدیریــت حوزه هــای 
می شــد.  شــامل  را  کتابخانــه  و  نشــر  روابط عمومــی، 
ــی  ــش فرهنگ ــای پژوه ــی برترین ه ــه معرف ــای برنام احی
بــرای  علمــی  رتبــه  دریافــت  خبرنامــه،  انتشــار  ســال، 
ــانی  ــگاه اطلاع رس ــه روزآوری پای ــگاه، ب ــه پژوهش فصلنام
ــی  ــتاوردهای پژوهش ــه ای دس ــار حرف ــگاه، انتش پژوهش
همایش هــا،  و  نشســت ها  برگــزاری  پژوهشــگاه، 
ــا  ــی ب ــبکه ارتباط ــاد ش ــانه ها و ایج ــا رس ــتمر ب ــاط مس ارتب
ــه  ــر ازجمل ــگ و هن ــوزه فرهن ــگران ح ــگان و پژوهش نخب
ــد. ــن ش ــی تعیی ــات پژوهش ــر ارتباط ــای مدی مأموریت ه

آنچــه در ادامــه می آیــد روایــت اقدامــات صورت گرفتــه 
روابط عمومــی  و  پژوهشــی  ارتباطــات  درحــوزه 

اســت. ارتباطــات  و  هنــر  فرهنــگ،  پژوهشــگاه 

 احیای طرح انتخاب برترین پژوهش های
 فرهنگی کشور

ــی  ــش فرهنگ ــای پژوه ــی برترین ه ــن دورۀ معرف اولی
ســال، پــس از گفت وگوهــای بســیار بــا رئیس جمهــور 
احمــد  بــود.  شــده  برگــزار   1375 درســال  وقــت 
ــا  ــگ ب ــاد وزارت فرهن ــای زی ــجدجامعی از گفت وگوه مس
ایــن  شــکل گیری  بــرای  کبر هاشمی رفســنجانی  علی ا

می گویــد:  ســخن  ایشــان  متقاعدکــردن  و  برنامــه 
پژوهــش  دوره  نخســتین  کــه  ســالی  »همــان 
فرهنگــی ســال برگــزار شــد، مــا گفتگوهــای زیــادی بــا 
ــد  ــون می گفتن ــتیم؛ چ ــنجانی داش آیت الله هاشمی رفس
طــول  مدت هــا  لــذا  دارد.  وجــود  خوارزمــی  جشــنواره 
ــد  ــه ش ــی پذیرفت ــام اجرای ــئله در نظ ــن مس ــا ای ــید ت کش
کــه حــوزه پژوهش هــای فرهنگــی به عنــوان حــوزه ای 
میان رشــته ای کــه بــر حوزه هــای دیگــر اشــراف دارد، از 
جایــگاه ویــژه ای برخــوردار اســت؛ آمــدن ایشــان بــرای 
ــت و  ــال هوی ــی س ــش فرهنگ ــم پژوه ــخنرانی در مراس س
ــه کار داد.«  ــم و مجموع ــن مراس ــه ای ــژ ه ای ب ــگاه وی جای
)ســخنرانی احمــد مســجدجامعی در مراســم معرفــی 
ــاد  ــگ و ارش ــی وزارت فرهن ــش فرهنگ ــای پژوه برترین ه

)1393/10/7 اســلامی، 
ــرای  ــان ب ــزه در آن ــاد انگی ــگران و ایج ــویق پژوهش تش
حــوزه  در  کشــور  پژوهشــی  نیازهــای  بــه  پاســخ گویی 
فرهنگــی  سیاســت گذاران  هــدف  مهم تریــن  فرهنــگ 
ــش،  ــگ پژوه ــای فرهن ــه بــود. احی ــن برنام ــف ای در تعری
بــه  دانشــجویان  و  دانش پژوهــان  نــو  نســل  ترغیــب 
بهره بــرداری  جامعــه،  فرهنگــی  مســائل  در  پژوهــش 
برنامه ریــزی  در  فرهنگــی  پژوهش هــای  نتایــج  از 
پژوهشــی  شــیوه های  به کارگیــری  کشــور،  در  توســعه 
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کشــور،  فرهنگــی  فعالیت هــای  ســطح  ارتقــای  بــرای 
ــگ  ــوزۀ فرهن ــگران ح ــوق پژوهش ــت و حق ــت موقعی تثبی
و تقویــت هم بســتگی جامعــۀ پژوهشــگران فرهنگــی، 
ــداف،  ــن اه ــار ای ــود. درکن ــح ب ــن ط ــداف ای ــر اه از دیگ
پژوهش هــای  زمینــۀ  در  اطلاع رســانی  مرکــز  »ایجــاد 
فرهنگــی و اجتماعــی« نیــز هــدف طــح انتخــاب برتریــن 
شــد.  گرفتــه  درنظــر  کشــور  فرهنگــی  پژوهش هــای 
ــریع  ــق، س ــانی دقی ــت گذاران، »اطلاع رس ــم سیاس به زع
و متمرکــز از فعالیت هــای پژوهشــی بــا توجــه بــه توســعه 
رونــد پژوهش هــای فرهنگــی در کشــور امــری ضــروری و 

حیاتــی اســت.« )مســجدجامعی(
در اولیــن دوره پژوهــش فرهنگــی ســال، شــش محور 
ــی  ــی«، »فرهنــگ و رســانه ها«،  »فرهنگ »فرهنگــی ـ دین
ـ اجتماعــی«، »فرهنــگ مــردم«، » فرهنگــی ـ هنــری« 
در  بــود.  شــده  درج  فراخــوان  در  »فرهنگ نامه هــا«  و 
ــای  ــخ و جغرافی ــون تاری ــی؛ چ ــد موضوعات ــای بع دوره ه
ــی،  ــوم تربیت ــی و عل ــی، روان شناس ــوم سیاس ــانی، عل انس
ــوم  ــانه ها و عل ــی )ره(، رس ــلامی و امام خمین ــلاب  اس انق
زبان شناســی،  و  ادبیــات  باستان شناســی،  ارتباطــات، 
فرهنــگ و اقتصــاد، سیاســت گذاری فرهنگــی، هویــت 
فرهنگــی  ارتباطــات  فرهنگــی،  آینده نگــری  فرهنگــی، 
بین الملــل و مطالعــات راهبــردی فرهنــگ بــه محورهــای 

ــد.  ــه ش ــال اضاف ــر س ــوان دره فراخ
پژوهشــگاه  در  آن  دبیرخانــه  کــه  برنامــه  ایــن  امــا 
تنهــا  بــود،  شــده  تعریــف  ارتباطــات  و  هنــر  فرهنــگ، 
یک دهــه )از 1375 تــا 1385( دوام آورده بــود. ســال های 
1386، 1387 و 1388 بــه دلایــل متعــدد ازجملــه تغییــر 
دولــت و نداشــتن اراده برگــزاری ازســوی دبیرخانــه برگــزار 
ع بــه کار  نشــده بــود. تــا اینکــه درســال 1389 بــا شــرو
ــن  ــگاه، ای ــی پژوهش ــات پژوهش ــد ارتباط ــت جدی مدیری
برنامــه بــا عنــوان »جشــنواره پژوهــش فرهنگــی ســال« 

ــت.  ــرار گرف ــتور کار ق در دس
برترین هــای  معرفــی  برنامــه  برگــزاری  دوره  یــازده 

پژوهــش فرهنگــی، شــهرتی بــرای پژوهشــگاه بــه ارمغان 
ــلاش  ــم، ت ــن مه ــه ای ــت ب ــا عنای ــن، ب ــود. بنابرای آورده ب
شــد بــا اســتمرار در برگــزاری ایــن برنامــه و خلــق هویتــی 
تــازه بــرای آن )در قالــب جشــنواره( بــر اعتبــار و نــام آوری 

ــود. ــزوده ش آن اف
درواقــع، بــرای احیــای ایــن برنامــه، پــس از ســه 
درمیــان  کــه  شــد  اســتدلال  چنیــن  وقفــه،  ســال 
فرهنــگ  وزارت  کــه  فرهنگی وهنــری  جشــنواره های 
معرفــی  برنامــه  می کنــد،  برگــزار  اســلامی  ارشــاد  و 
ــد در  ــال« می توان ــی س ــش فرهنگ ــای پژوه »برترین ه
قالــب »جشــنواره« در کنــار جشــنواره های فیلــم، تئاتر، 
موســیقی، هنرهــای تجســمی و ... تعریــف شــود تــا 
ــاب  ــگران و اصح ــگان، پژوهش ــتر نخب ــه بیش ــورد توج م

ــرد.  ــرار گی ــانه ق رس
اســتدلال مــا در مزیــت »جشــنواره پژوهــش فرهنگــی 
ســال« ایــن بــود کــه از میــان ده هــا جشــنواره ای كــه 
ســالانه در ایــران برگــزار می شــود و آثــار فرهنگــی- هنــری 
را بررســی می كننــد، تنهــا جشــنواره ای كــه اختصاصــاً 
ع »پژوهــش« درحــوزه فرهنــگ و هنــر ایــران  موضــو

روابط عمومی با تعریف 
صفحه ای در پایگاه آپارات به 
نام پژوهشگاه فرهنگ، هنر و 
ارتباطات، تلاش کرد تا بسیاری 
از نشست های ضبط شده، در 
صفحه پژوهشگاه در آپارات 
بارگذاری شود و دسترسی به 
آنها برای همه پژوهشگران 
فراهم شود. تاکنون بیش از 500 
نشست علمی در آن منتشر 
شده است
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ــی  ــی و ارزیاب ــری( را بررس ــی، هن ــار فرهنگ ــاً آث ــه لزوم )و ن
می كنــد »جشــنواره پژوهــش فرهنگــی« اســت. ضمــن 
آنکــه مــرور ســابقه ایــن جشــنواره نشــان مــی داد کــه 
تنهــا جشــنواره ای كــه ارزیابــی آثــار پژوهشــگران خارجــی 
را درحــوزه »فرهنــگ و هنــر ایــران« در اهــداف خــود 
منظــور داشــته اســت، جشــنواره پژوهــش فرهنگــی 

ــت.  ــوده اس ب
بنابرایــن، بــرای تعریــف برنامــه »معرفــی برترین هــای 
»جشــنواره«،  قالــب  در  ســال«  فرهنگــی  پژوهــش 
ــود،  ــال 1375 ب ــوب س ــه مص ــه ک ــن برنام ــه ای آیین نام
ــگ  ــت فرهن ــر وق ــد وزی ــه تأیی ــری و ب ــال 1389 بازنگ درس
و ارشــاد اســلامی رســانده شــد. تمرکــز اختصاصــی بــر 
مرجعیــت   احیــای  بــه  کمــک  فرهنگــی«،  »پژوهــش  
و  راهبــری  درحــوزه  اســلامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت 
بــه  جهت دهــی  فرهنگــی،  پژوهش هــای  مدیریــت 
ــی«  ــش فرهنگ ــر »پژوه ــم ب ک ــای حا ــا و رونده جریان ه
کشــور از طریــق برجسته ســازی پژوهشــگران متعهــد 
کارآمــد  ابــزاری  اولویــت دار،  پژوهشــی  موضوعــات  یــا 
جمهــوری  فرهنگــی  دیپلماســی  توســعه  درخدمــت 
تعریــف  جشــنواره  ایــن  ویژگی هــای  ایــران،  اســلامی 

ــد.  ش
فعالیت هــای  بــرای  علمــی  پشــتوانه ای  یافتــن 
فرهنگــی  فعالیت هــای  ارتقــای  اثربخــش؛  فرهنگــی 
ــاب،  ــیقی، كت ــر، موس ــینما، تئات ــای س ــژه در حوزه ه به وی
چــاپ و نشــر و رســانه های جدیــد درصــورت كاربســت 
یافته هــای پژوهشــی پژوهش هــای برگزیــده و كمــك بــه 
ــای  ــایی پژوهش ه ــگان و شناس ــی نخب ــبکه مل ــاد ش ایج
آنــان از دســتاوردهای ایــن جشــنواره تلقــی شــد. تشــویق 
پژوهشــگران و متولیــان پژوهــش حــوزه فرهنــگ و هنــر 
بــه شــناخت بهتــر پژوهش هــای انجام شــده در ایــن 
و  تکــراری  پژوهش  هــای  انجــام  از  جلوگیــری  حــوزه، 
ــده  ــای انجام ش ــات پژوهش ه ــک اطلاع ــکل گیری بان ش
ــزان و  ــگ، برنامه ری ــی فرهن ــی اهال ــکان دسترس ــز ام و نی

سیاســت گذاران و مســئولان بــه پژوهش هــای حــوزه 
ایــن  برگــزاری  دســتاوردهای  دیگــر  از  هنــر  و  فرهنــگ 

ــد.  ــته ش ــنواره دانس جش

توجه به نشست های علمی به مثابه سندی پژوهشی
در دوره مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی و روابط عمومــی 
پژوهشــگاه، بــه مجموعــه فعالیت هــا و دســتاوردهای 
توجــه  پژوهشــی«  »ســندی  درحکــم  پژوهشــگاه 
از  اعــم  فعالیت هــا  مجموعــه  تــا  شــد  تــلاش  شــد؛ 
نشســت های علمــی، همایش هــا و ســمینارها بــه شــکل 
»ســندی پژوهشــی« ثبــت و ضبــط شــود. بنابرایــن، 
براســاس یــک برنامــه مشــخص، همــه نشســت های 
ــر  ــه ب گان ــورت جدا ــن، به ص ــط و تدوی ــس از ضب ــی پ علم

روی لــوح فشــرده ذخیــره شــد. 
ســایت  در  صفحــه ای  تعریــف  بــا  بعــد،  ســال های 
آپــارات به نــام پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات، 
ضبط شــده،  نشســت های  از  بســیاری  تــا  شــد  تــلاش 
تــا  شــود  بارگــذاری  آپــارات  در  پژوهشــگاه  درصفحــه 
ــند  ــب س ــده )درقال ــت های برگزارش ــظ نشس ــن حف ضم
پژوهشــگران  بــرای  آن هــا  بــه  دسترســی  پژوهشــی(، 
علمــی  نشســت   500 از  بیــش  کنــون  تا شــود.  فراهــم 
درصفحــه پژوهشــگاه در آپــارات منتشــر شــده اســت. 
برخــی از ایــن نشســت ها بیــش از 1400 بــار مشــاهده 

شــده اســت.

تشکیل شورای سیاست گذاری اطلاع رسانی
کلان  موضوعــات  دربــاره  تصمیم گیــری  هــدف  بــا 
سیاســت گذاری  »شــورای  اطلاع رســانی،  بخــش  در 

شــد. تشــکیل  و  تعریــف  اطلاع رســانی« 
رئیــس پژوهشــگاه، رئیــس حــوزه ریاســت، معــاون 
پژوهشــی، معــاون اجرایــی، مدیــر ارتباطــات پژوهشــی، 
حــوزه  بــه  آشــنا  ســه نفر  و  اطلاعــات  فنــاوری  مدیــر 
بودنــد.  شــورا  ایــن  اعضــای  ارتباطــات  و  اطلاع رســانی 
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در  حمایــت  و  هدایــت  برنامه ریــزی،  سیاســت گذاری، 
ــر  ــارت ب ــات و نظ ــه اطلاع ــش و مبادل ــد، پالای ــه تولی زمین
نظــام  اصــول  تصویــب  و  تدویــن  اطلاع رســانی،  امــر 
شــرایط  ایجــاد  مختلــف،  درحوزه هــای  اطلاع رســانی 
ذخیره ســازی،  تولیــد،  تســریع  و  تســهیل  بــرای  لازم 
ــات،  ــری اطلاع ــترش و به کارگی ــع، گس ــاماندهی، توزی س
مقــررات،  تعاریــف،  مفاهیــم،  تصویــب  و  تدویــن 
اطلاع رســانی،  معیارهــای  و  قواعــد  آیین نامه هــا، 
ــتفاده از  ــا اس ــری ب ــود و آینده نگ ــت موج ــی وضعی بررس
روش هــای علمــی و پژوهشــی درقلمــرو فعالیت هــای 
راهبــردی  خط مشــی های  تعییــن  و  پژوهشــگاه 
وظایــف  ازجملــه  اطلاع رســانی  بخــش  در  پژوهشــگاه 

شــد. تعییــن  اطلاع رســانی  شــورای 
دردهــه مــورد بررســی در ایــن مقالــه، ایــن شــورا در دو  
دوره )یکــی درســال های 89 و 90 و دیگــری درســال های 
ــازمان،  ــد س ــت ارش ــد. اراده مدیری ــکیل ش 99 و 1400( تش
ــت. در  ــورا داش ــن ش ــکیل ای ــی در تش ــم و اصل ــش مه نق
دوره  هایــی کــه اطلاع رســانی ازمنظــر مدیریــت ارشــد، 
ارائــه داده )date( و اطلاعــات )Information( -و نــه 
صرفــاً ارســال کننده پیــام)Message(- بــه مخاطبــان 
اطلاع رســانی  شــورای  می شــد،  تلقــی  رســانه ها  و 
اساســی  شــوراهای  از  یکــی  روابط عمومــی(  )شــورای 
پژوهشــگاه بــود. امــا در دوره ای کــه تلقــی مدیریت ارشــد 
از روابط عمومــی تنهــا چــاپ و توزیــع پوســتر بــود، چنیــن 

ــت. ــراب نداش ــی از اع ــورایی محل ش
از  بخشــی  تــلاش   92 تــا   89 ســال های  در 
مســتقل  واحــد  تشــکیل  بــرای  پژوهشــگاه  مدیریــت 
آن  متخصــص  نیــروی  نــه  امــا  بــود؛  روابط عمومــی 
روابط عمومــی  از  مشــخصی  تعریــف  نــه  و  داشــتند  را 
ــی  ــات پژوهش ــت ارتباط ــه مدیری ــرایطی ک ــتند. در ش داش
پژوهشــگاه بــا برخــورداری از نیروهــای متخصــص، همــه 
آنچــه را کــه درحــوزه روابط عمومــی تعریــف می شــد، 
درپــی  پژوهشــگاه  اجرایــی  معاونــت  مــی داد،  انجــام 
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تشــکیل واحــد مســتقل روابط عمومــی بــود. موضوعــی 
کــه هیــچ گاه بــه تأییــد شــورای اطلاع رســانی پژوهشــگاه 
نرســید. درواقــع، اســتدلال مخالفــان تشــکیل واحــدی به 
ــد  ــاری از واح ــه انتظ ــه چ ــن بــود ک ــی ای ــام روابط عموم ن
روابط عمومــی اســت کــه درحال حاضــر بــر زمیــن مانــده 
ــی  ــه روابط عموم ــد ک ــادآوری می کردن ــان ی ــت؟! ایش اس
پژوهشــی  روابط عمومــی  جنــس  از  بایــد  پژوهشــگاه 
کنــون بــا نــام »ارتباطــات پژوهشــی«  باشــد کــه هم ا
ایــن  تضعیــف  به جــای  لــذا  اســت؛  فعالیــت  حــال  در 
نیــروی  اضافه کــردن  بــا  تــا  کنیــم  تــلاش  مدیریــت، 
مدیریــت  ایــن  کارآمــدی  بــر  نیــاز  مــورد  متخصــص 
بیفزاییــم. به رغــم ایــن اســتدلال ها، به واســطه نفــوذ 
ــال 92  ــگاه، در س ــت پژوهش ــر ریاس ــی ب ــت اجرای معاون
واحــدی به نــام روابط عمومــی بــا نیرویــی غیرمتخصــص 
تشــکیل شــد کــه البتــه عمــر آن بیشــتر از شــش ماه 
نکشــید! بــا آن نیــروی غیرمتخصــص قطــع همــکاری 
شــد و وظایفــی کــه بــرای ایــن واحــد معرفــی کــرده بودنــد 
به روزرســانی  خبــری،  نشســت های  برگــزاری  ماننــد 
ســایت پژوهشــگاه و ارتبــاط بــا رســانه ها، بســان قبــل در 

اختیــار مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی قــرار گرفــت. 

دریافت رتبه علمی برای فصلنامه »نامه پژوهش 
فرهنگی«

ســال  از  فرهنگــی«  پژوهــش  »نامــه  فصلنامــه 
ــه  ــرای ادام ــش(، ب ــه پژوه ــوان نام ــا عن ــدا ب ۱۳۷۵ )و ابت
و  اجــرا  دردســت  پژوهش هــای  خــود  علمــی  حیــات 
پایان نامه هــای کارشناســی ارشــد و رســاله های دکتــری 
یافته هــای  آخریــن  دربــاره  اطلاع رســانی  باهــدف  را 
اجتماعــی  و  انســانی  علــوم  رشــته های  در  پژوهشــی 
آغــاز کــرده بــود. ایــن نشــریه کوشــیده بــود بــا طــح 
ــان  ــی، مخاطب ــی و فرهنگ ــف اجتماع ــات مختل موضوع
ع و ســطح و شــیوه بحــث،  خــود را کــه بــا اقتضــای نــو
پژوهشــگران،  از  اعــم  جامعــه  از  خاصــی  طیــف 

ــگاه ها  ــی دانش ــای هیئت  علم ــتادان، اعض ــان، اس مدرس
و دانشــجویان را شــامل می شــد، اغنــا کنــد و موجــب 
برانگیختگــی فرهنگــی یــا خلاقیــت آن هــا شــود. هویــت 
اندیشــه های  دیــن،  اجتماعــی  مطالعــات  فرهنگــی، 
فرهنگــی حضــرت امام خمینــی )ره(، عناویــن برخــی از 
شــماره های اول ایــن فصلنامــه اســت کــه به صــورت 

شــده اند. منتشــر  ویــژه 
شــد  تــلاش  پژوهشــگاه  تحقیقاتــی  مجلــه  بــرای 
بــا هــدف اعتباربخشــی و ترغیــب مخاطبــان بــه ارائــه 
مقالــه، درجــه علمــی- پژوهشــی براســاس آیین نامــه 
علــوم،  وزارت  علمــی  نشــریات  بررســی  کمیســیون 
ــه  ــار مجل ــم انتش ــود. به رغ ــذ ش ــاوری اخ ــات و فن تحقیق
»نامــه پژوهــش فرهنگــی« و درج مقــالات پژوهشــگران 
فرهنگــی،  و  سیاســی  علوم  اجتماعــی،  حــوزه  نامــدار 
امــا بــرای دریافــت رتبــه علمــی ایــن مجلــه اقدامــی 
ــی  ــات پژوهش ــت ارتباط ــری مدیری ــا پیگی ــود. ب ــده ب نش
و همراهــی مدیــران فصلنامــه، پــس از هماهنگــی بــا 
ــن  ــده ای ــوم، پرون ــریات وزارت عل ــی نش ــیون بررس کمیس
ــز  ــت و درپایی ــرار گرف ــیون ق ــن کمیس ــار ای ــه دراختی مجل
به درخواســت  شــد.  اعطــا  مجلــه  علمــی  رتبــه   1390
کمیســیون بررســی نشــریات، نــام فصلنامــه نیــز از نامــه 
ــات«  ــات فرهنگ-ارتباط ــه »مطالع ــی ب ــش فرهنگ پژوه
زمــره  در  فصلنامــه  ایــن  درحال حاضــر،  یافــت.  تغییــر 
ــه  ــن فصلنام ــت. ای ــف اس ــه ال ــی دارای رتب ــلات علم مج
ــه  ــی ب ــود و دسترس ــه می ش ــف نمای ــای مختل در پایگاه ه
ــگران  ــار پژوهش ــگان دراختی ــورت رای ــالات به ص ــل مق اص
قــرار دارد. متــن کامــل مقــالات نیــز در ســایت اختصاصــی 

فصلنامــه www.jccs.ir قابــل مشــاهده اســت.

انتشار خبرنامه پژوهشگاه
اولیــن شــماره خبرنامــه پژوهشــگاه بــا نــام »نامــه 
از  هــدف  شــد.  منتشــر  تابســتان 89  در  پژوهشــگاه« 
انتشــار ایــن خبرنامــه معرفــی فعالیت هــا، قابلیت هــا 
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و توانمندی هــای پژوهشــگاه معرفــی شــد تــا از ایــن 
ــای  ــا بخش ه ــر ب ــکاری بهت ــل و هم ــکان تعام ــذر ام رهگ
کــز پژوهشــی به وجــود آیــد.  مختلــف دولــت و دیگــر مرا
اطلاع رســانی  برگزارشــده،  نشســت های  گــزارش 
دربــاره طح هــای پژوهشــی دردســت اجــرا و خاتمه یافتــه 
منتشرشــده،  تــازه  آثــار  معرفــی  پژوهشــکده ها، 
و  پژوهشــگاه  هیئت علمــی  اعضــای  بــا  گفت وگــو 
فعالیت هــای  و  برنامه هــا  دیگــر  دربــاره  اطلاع رســانی 
مراقــب  بــود.  خبرنامــه  ایــن  مطالــب  از  پژوهشــگاه 
بودیــم تــا خبرنامــه پژوهشــگاه، رئیس نامــه نباشــد و 
بــه  پژوهشــگاه  فعالیت هــای  دربــاره  کافــی  اطلاعــات 

مخاطبــان اصلــی ارائــه کنــد.
دســتاوردهای  گســترده  و  تخصصــی  اطلاع رســانی 
به ویــژه  مخاطبــان  دسترســی  باهــدف  پژوهشــگاه 
سیاســت گذاران  یعنــی  پژوهشــگاه  اصلــی  مخاطبــان 
فرهنگــی، مجموعــه وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســلامی 
ارشــاد  کل  ادارات  و  تابعــه  ســازمان های  )معاونت هــا، 
پژوهش هــای  به نتایــج  پژوهشــگران  و  اســتان ها( 

خبرنامــه  ایــن  هــدف  مهم تریــن  انجام شــده، 
پژوهشــگاه«  »نامــه  امــا  شــد.  تعریــف 

نشــد.  منتشــر  بیشــتر  یــازده  شــماره  تــا 
از دســت دادن نیــروی متخصــص تهیــه 

خبرنامــه و نداشــتن مجــوز جــذب نیــروی 
جدیــد، ســبب شــد تــا فعالیت هــای خبــری مدیریــت 
ارتباطــات پژوهشــی به ســایت پژوهشــگاه منتقــل شــود. 

برترین های پژوهش فرهنگی وزارت فرهنگ و ارشاد 
اسلامی

فرهنگــی  پژوهــش  جشــنواره  دوره  ســیزدهمین 
آمادگــی  به رغــم  شــد.  برگــزار   1390 درســال  ســال 
دبیرخانــه جشــنواره بــرای برگــزاری دوره چهاردهــم، امــا 
بــا  و  بودجــه  نداشــتن  به بهانــه  پژوهشــگاه  مدیریــت 
»هــدف بهینــه هزینه کــردن بودجه هــای پژوهشــی« 
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ــر  ــه ب ــرایطی ک ــد. درش ــم ش ــزاری دوره چهارده ــع برگ مان
ــان  ــور، اذع ــی در کش ــای فرهنگ ــودن پژوهش ه ــی ب خال
داشــته و لازمــه اجــرای فعالیت هــای فرهنگــی اثربخــش 
ایــن  علمــی  پشــتوانه  به منزلــه  پژوهــش  انجــام  را 
فعالیت هــا ذکــر می کردنــد و بــر ایــن بــاور بودنــد کــه 
ــی  ــدف معرف ــی باه ــای فرهنگ ــالانه پژوهش ه ــد س رص
ایــن پژوهش هــا بــه ســازمان ها و دســتگاه های اجرایــی 
ــا  ــت، ام ــروری اس ــا ض ــگران آن ه ــر از پژوهش ــز تقدی و نی
به دلیــل نداشــتن بودجــه ای مشــخص بــرای اجــرای ایــن 
ــم  ــزاری آن، حک ــرای برگ ــتن اراده ای ب ــه نداش ــح و البت ط
بــه تعطیلــی جشــنواره پژوهــش فرهنگــی در ســال 1391 
دادنــد! ایــن حکــم بــرای ســال های 1392 و 1393 نیــز 

ــد.  ــد ش تمدی
وزیــر  معرفــی  و  دولــت  تغییــر  بــا   1393 ســال  در 
ــگاه  ــت پژوهش ــلامی، مدیری ــاد اس ــگ و ارش ــد فرهن جدی
فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات نیــز تغییــر کــرد. امیدهــا بــرای 
برگــزاری جشــنواره چهاردهــم پژوهــش فرهنگــی بیشــتر 
شــد، امــا زمــان بــرای اطلاع رســانی و هماهنگی هــای 
مدیریــت  شــرایط،  درایــن  بــود.  رفتــه  ازدســت  لازم 
معرفــی  برنامــه  کــرد  پیشــنهاد  پژوهشــی  ارتباطــات 
برترین هــای پژوهــش فرهنگــی درســطح وزارت فرهنــگ 
و ارشــاد اســلامی برگــزار شــود. درواقــع، ایــن برنامــه 
همــان اهــداف جشــنواره پژوهــش فرهنگــی ســال را 

دنبــال می کــرد امــا در بُعــد کوچک تــر.
پذیرفــت  را  پیشــنهاد  ایــن  پژوهشــگاه  مدیــر 
»برترین هــای  برنامــه  فراخــوان  بدین ترتیــب  و 
پژوهــش فرهنگــی وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســلامی« 
در ســال 1393 منتشــر شــد. مخاطــب ایــن فراخــوان 
وزارت  تابعــه  مؤسســات  ســازمان ها،  معاونت هــا، 
ــاد  ــگ و ارش ــلامی و ادارات کل فرهن ــاد اس ــگ و ارش فرهن

بودنــد. اســتان ها  اســلامی 
بزرگداشــت هفتــه پژوهش، تجلیــل از پژوهشــگران و 
پژوهش هــای فرهنگــی برتــر، مرجعیت بخشــی بــه وزارت 

فرهنــگ و ارشــاد اســلامی در امــر پژوهــش فرهنگــی، 
توجــه بیشــتر بــه پژوهــش درحــوزه فرهنــگ و هنــر و 
بررســی تــلاش مجموعــه وزارت فرهنــگ دراین حــوزه، 
وزارت  مجموعــه  )در  پژوهشــی  مطالعــات  از  حمایــت 
فرهنــگ( به منظــور تقویــت آفرینش هــای فرهنگــی و 

ــد.  ــف ش ــه تعری ــن برنام ــداف ای ــری از اه هن
درواقــع، اســتدلال مــا در مدیریــت ارتباطات پژوهشــی 
کــه:  بــود  ایــن  برنامــه  ایــن  اجــرای  و  تعریــف  بــرای 
آگاهــی دقیــق از وضعیــت پژوهــش و فنــاوری دربخــش 
به منظــور  را  لازم  اطلاعــات  می توانــد  هنــر  و  فرهنــگ 
ــران  ــار تصمیم گی ــزی دراختی ــت گذاری و برنامه ری سیاس
و  پژوهشــگران  و  دهــد  قــرار  ذی ربــط  مســئولان  و 
ــلامی  ــاد اس ــگ و ارش ــه وزارت فرهن ــان مجموع کارشناس
را در یافتــن مســیرها و رویکردهــای جدیــد پژوهشــی 
باهــدف رفــع نیــاز و حــل معضــلات حــوزه فرهنــگ و هنــر 

ــد. ــری کن راهب
انتظــار داشــتیم پیامــد اجــرای معرفــی برترین هــای 
پژوهــش فرهنگــی، بتوانیــم بــه سیاســت های ملهــم 
ــم؛  ــت یابی ــاوری« دس ــم و فن ــی »عل ــت های كل از سیاس
ــی  ــی- پژوهش ــات علم ــار و اطلاع ــاماندهی آم ــی س یعن
مجموعــه وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســلامی، ســاماندهی 
اعتبارســنجی  ارزیابــی،  نظــارت،  نظام  هــای  تقویــت  و 
شناســایی  هنــر،  و  فرهنــگ  درحوزه هــای  رتبه بنــدی  و 
حفــظ  و  درخشــان  اســتعدادهای  پــرورش  نخبــگان، 
و  دانــش  مدیریــت  انســانی،  ســرمایه های  جــذب  و 
سیاســت گذاری،  در  انسجام بخشــی  و  پژوهــش 
برنامه ریــزی و نظــارت راهبــردی درحوزه هــای فرهنگــی 
و هنــری، تعییــن اولویت هــای پژوهشــی باتوجــه بــه 
و  فرهنــگ  حــوزه  نیازهــای  و  ظرفیت هــا  مزیت هــا، 
هنــر، حمایــت از مالکیــت فکــری و معنــوی و تکمیــل 
افزایــش  مربــوط،  مقــررات  و  قوانیــن  و  زیرســاخت ها 
درحــوزه  غیردولتــی  بخش هــای  مشــارکت  و  نقــش 
فرهنــگ و هنــر و توســعه و تقویــت شــبکهه ارتبــاط ملــی 
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میــان پژوهشــگران حــوزه فرهنــگ و هنــر.
اجــرای ایــن برنامــه بــا اقبــال معاونت هــا، ســازمان ها 
تابعــه و به ویــژه ادارات كل فرهنــگ و ارشــاد  كــز  و مرا
اســلامی اســتان ها مواجــه شــد. در اولیــن دوره ایــن 
ــن  ــدگان ای ــگر برگزی ــی و 5 پژوهش ــر پژوهش ــه 4 اث برنام

دوره معرفــی شــدند.
وزارت  پژوهشــی  نیازهــای  بــا  اثــر  ع  موضــو ارتبــاط 
فرهنــگ  و   ارشــاد اســلامی و ارائــه راهکارهــای راهبــردی،  
عــلاوه بــر معیارهــای علمــی و پژوهشــی، مهم تریــن 
ــار  ــد. انتش ــن ش ــه تعیی ــن برنام ــار در ای ــار داوری آث معی
ــری  ــم دیگ ــدام مه ــداد، اق ــن روی ــده ای ــر و برگزی ــار برت آث
پژوهشــی  ارتباطــات  مدیریــت  پیگیــری  بــا  کــه  بــود 
ــش  ــای پژوه ــی برترین ه ــه معرف ــت. برنام ــر نشس به ثم
فرهنگــی وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســلامی، در ســال های 
1396 و 1400 نیــز برگــزار شــد، امــا برنامــه ثابت پژوهشــگاه 
باهــدف پاسداشــت امــر پژوهــش در مجموعــه وزارت 
در  به ویــژه  وزارتخانــه  مدیــران  ترغیــب  و  فرهنــگ 

نبــود. فرهنگــی  پژوهــش  به حــوزه  اســتان ها 

احترام به هنر طراحی
در مدیریــت روابط عمومــی تــلاش شــد »برندســازی« 
از دســتاوردهای پژوهشــگاه صــورت گیــرد. تــلاش برایــن 
برندآفرینــی  در  جــدی  نقــش  روابط عمومــی  کــه  بــود 
انتشــار  ع  درموضــو برهمین اســاس،  باشــد.  داشــته 
دســتاوردهای پژوهشــی پژوهشــگاه نســبت بــه طراحــی 
کــره و  جلــد آثــار اعــم از کتــاب و گــزارش اقــدام شــد. مذا
ــه  ــه ای )و ن ــت های حرف ــان و گرافیس ــا طراح ــو ب گفت وگ
مبتــدی و کارآمــوز!( و نهایتــاً همــکاری بــا یکــی از طراحــان 
بنــام بــرای طراحــی یونیفــورم آثــار چاپــی پژوهشــگاه در 
دســتورکار قــرار گرفــت. جلد کتــاب درواقع ابزاری دانســته 
شــد بــرای بازاریابــی بیشــتر کتــاب؛ بــرای جلب توجــه 
علاقه منــدان  و  پژوهشــگاه  آثــار  مخاطبــان  بیشــتر 
بــه پژوهش هــای فرهنگــی. بــرای برانگیختــن حــس 

ــاب  ــتفاده از کت ــه و اس ــه تهی ــان ب ــب آن ــکاوی و ترغی کنج
همیشــه  مجموعــه  مدیــران  هرچنــد  منتشرشــده. 
ــون  ــتند. چ ــی نیس ــن اقدامات ــرد چنی ــه هزینه ک ــر ب حاض
فهــم کاملــی از کارکــرد جلــد و عناصــر بصــری در ارائــه اثــر 
پژوهشــی ندارنــد و بــه بهانــه محدویــت بودجــه، نســبت 
ــال  ــا به دنب ــد ی ــی می کنن ــار بی توجه ــد آث ــی جل ــه طراح ب

اجــرای طــح جلدهایــی دم دســتی، ارزان و آماده انــد.

برگزاری جلسات نقدوبررسی آثار منتشرشده
بــه  را  منتشرشــده اش  اثــر  ناشــری،  کمتــر  شــاید 
مدیریــت  دوره  در  امــا  بگــذارد!  رونمایــی(  نــه  )و  نقــد 
تــلاش   ،)1399 تــا   1389( پژوهشــگاه  روابط عمومــی 
ــات  ــر، جلس ــای نش ــتر تازه ه ــی بیش ــدف معرف ــا ه ــد ب ش
از  و  برگــزار  منتشرشــده  تــازه  کتاب هــای  نقدوبررســی 
کتاب هــای  نقــد  بــرای  اندیشــمندان  و  صاحب نظــران 

جدیــد دعــوت شــود. 
کتاب هــای  نقدوبررســی  جلســات  براین اســاس، 
ــتور کار  ــخص، دردس ــه مش ــده طبــق برنام ــازه منتشرش ت
روابط عمومــی قــرار گرفــت. تجربــه برگــزاری جلســات 
از  برخــی  کــه  مــی داد  نشــان  کتاب هــا  نقدوبررســی 

در روابط عمومی پژوهشی، نگاه 
حداکثری به روابط عمومی است. 
شناسایی مخاطبان تخصصی 
پژوهش ها، معرفی گزارش های تحقیقی 
مسئله محور و سیاست گذارانه، ارائه 
نتایج یافته های پژوهشی در قالب های 
مختلف و تهیه و انتشار متون سیاستی 
 از مهمترین ویژگی های این نوع 
 روابط عمومی تلقی می شود 
که هدفش مرجعیت بخشی به 
پژوهش فرهنگی در کشور است
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بــه  علاقه منــد  پژوهشــگران  و  دانشــگاهی  مخاطبــان 
نشســت  گــزارش  طریــق  از  فرهنگــی  پژوهش هــای 
جلســات نقدوبررســی کتاب هــا کــه در ســایت پژوهشــگاه 
درج می شــد، بــا اثــر منتشرشــده آشــنا شــده اند. درســال 
1396 تنهــا 23 جلســه نقــد کتاب هــای پژوهشــگاه بــا 
صاحب نظــران  و  منتقــدان  از  نفــر   40 از  بیــش  حضــور 
ــت  ــر نشس ــزارش ه ــد. گ ــزار ش ــر برگ ــگ و هن ــوزه فرهن ح
ــد.  ــر می ش ــگاه منتش ــایت پژوهش ــر روی س ــه ب بلافاصل
تــا فیلــم نشســت نیــز در کوتاه تریــن  تــلاش می شــد 
زمــان در ســایت آپارات در صفحه پژوهشــگاه دردســترس 

ــرد. ــرار گی ق

انتشار گزارش های پژوهشی بر روی سایت پژوهشگاه۳ 
گزارش هــای  کاغــذی  نســخه  انتشــار  به رغــم 
همــواره  امــا  پژوهشــگاه،  در  انجام شــده  پژوهشــی 
طریــق  از  گزارش هــا  ایــن  گســترده  انتشــار  از  نگرانــی 
مدیــران  گویــی  داشــت.  وجــود  پژوهشــگاه  ســایت 
از  نگرانــی  ذهنشــان،  پــس  در  همــواره  پژوهشــگاه، 
شــرایطی  در  و  داشــتند!  گزارش هــا  وســیع  انتشــار 
مجــوز  می توانســت  شــخصاً  پژوهشــگاه  رئیــس  کــه 
انتشــار بســیاری از گزارش هــای پژوهشــی را در ســایت 
پژوهشــگاه بدهــد، امــا تصمیم گیــری در ایــن مــورد 
ــئولیت  ــاید مس ــا ش ــرد ت ــر می ک ــورای نش ــه ش ــوط ب را من
مــا  تــلاش  باشــد.  ایشــان  شــخص  متوجــه  کمتــری 
ــی  ــن نگران ــه ای ــود ک ــن ب ــی ای ــه روابط عموم درمجموع
انتشــار  بــرای  را  ســازمان  ارشــد  مدیریــت  و  برطــرف  را 
جوانــب  و  ملاحظــات  همــه  رعایــت  )بــا  گزارش هــا 

کنیــم.  ترغیــب  معمــول( 
»وضعیــت ســینمای ایــران در ســال ۱۳۹۸«، »نقــش 
اجتماعــی«،  آســیب های  کاهــش  در  هنــر  و  فرهنــگ 
»سیاســت های داوری و شــیوه انتخــاب آثــار برگزیــده 
ســال«؛  ســینمایی  پژوهــش  جایــزه  دوره  دومیــن 
»معیــار انتخــاب نماینــده ســینمای ایــران بــرای معرفــی 

بــه اســکار«، »سیاســت موســیقی در ایــران«، »روندهای 
تشــخیص  »اصــول  اجتماعــی«،  رســانه های  خبــری 
جامعه شــناختی  »درآمــدی  معتبــر«،  نظرســنجی های 
در  ســینما«  »درایوایــن  و  ورزشــی«  ژورنالیســم  بــر 
گزارش هــای  ایــن  از  برخــی  عناویــن  ایــران  ســینمای 
پژوهشــی بــود کــه پــس از مجــوز شــورای نشــر به صــورت 

تمام متــن درســایت پژوهشــگاه منتشــر شــد. 

ارسال آثار منتشرشده برای مخاطبان اصلی
ــای  ــریع و متمرکــز از فعالیت ه ــق، س ــانی دقی اطلاع رس
و  روابط عمومــی  فعالیت هــای  ســرلوحه  پژوهشــی 
بررســی  مــورد  دوره  در  پژوهشــی  ارتباطــات  مدیریــت 
بــوده اســت. تــلاش مــا برایــن بــود تــا اثــر پژوهشــی 
ــانیم.  ــی آن برس ــان اصل ــت مخاطب ــده را به دس منتشرش
از ایــن رو، فهرســتی از مخاطبــان آثــار را تهیــه و ســعی 
نامــه  بــا  همــراه  را  آن  اثــر،  انتشــار  از  پــس  می کردیــم 
سیاســت  ایــن  برســانیم.  آنــان  به دســت  معرفــی، 
مخاطبــان  کامل تــر  و  ســریع تر  اطــلاع  باعــث  هــم 
آثارمنتشرشــده.  بــرای  بــود  تبلیغــی  هــم  و  می شــد 
فهرســت مخاطبــان شــامل دودســته بــود؛ دســته اول 
وزارت  تابعــه  مؤسســات  و  ســازمان ها  معاونت هــا، 
فرهنــگ و ارشــاد اســلامی و دســته دوم دانشــگاهیان، 
مرتبــط  تحقیقاتــی  کــز  مرا و  صاحب نظــران  اســتادان، 
صدنســخه  غالبــاً  فرهنگــی.  پژوهش هــای  حــوزه  بــا 
از هــر اثــر پژوهشــی منتشرشــده دراختیــار مخاطبــان 
قــرار می گرفــت. مادامی کــه مدیریــت ارشــد ســازمان، 
فعالیت هــای  معرفــی  عامــل  را  سیاســت  ایــن 
بــا  پژوهشــگران  بیشــتر  ارتبــاط  باعــث  و  پژوهشــگاه 
ســازمان می دانســت، ایــن سیاســت قابــل اجــرا بــود، 
امــا زمانی کــه مدیریــت، اهــدای کتــاب و معرفــی آن را 
سیاســت  ایــن  »بی فایــده«  دانســت،  و  »بی رویــه« 
حــذف شــد و درواقــع همــه تلاش هــای صورت گرفتــه 
بــرای برندآفرینــی پژوهشــگاه و ارتبــاط بــا پژوهشــگران و 

3.https://www.
ricac.ac.ir/
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ــاد  ــگ و ارش ــه وزارت فرهن ــود مجموع ــر خ ــه مهم ت ازهم
اســلامی دچــار آســیب شــد.

چاپ مشترک کتاب
درســال های 1391 و 1392 پژوهشــگاه بــا مشــکل تأمین 
بودجــه انتشــار آثــار پژوهشــی مواجــه شــد. آثــار بســیاری 
خاتمه یافتــه و آماده ســازی بــرای انتشــار آن هــا نیــز انجــام 
ــار  ــار دراختی ــن آث ــاپ ای ــرای چ ــه ای ب ــا بودج ــود، ام ــده ب ش
نبــود. دراین شــرایط، پیشــنهاد شــد آثــار آمــاده انتشــار طــی 
ــا  ــترک و ب ــور مش ــر، به ط ــری دیگ ــا ناش ــترک ب ــراردادی مش ق
نشــان هــردو مجموعــه )پژوهشگاه-ناشــر( منتشــر شــود. 

از ناشــر همچنیــن خواســته شــد تــا در شناســنامه 
»پژوهشــگاه  کنــد:  درج  را  عبــارت  ایــن  کتــاب 

فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات ایــن اثــر علمــی را 
ــی)ع( در  ــام عل ــاب »ن ــت.«. کت ــرده اس ــد ک تولی
معمــاری اســلامی ایــران بــا روش خــط بنایــی« 

ازجملــه آثــاری بــود کــه مشــترک بــا ناشــر دیگــری 
منتشــر شــد۴.  درواقــع، ایــن کتــاب، عنــوان طرحــی 

پژوهشــی بود کــه در پژوهشــگاه فرهنــگ،  هنــر و ارتباطات 
ــب  ــی در قال ــر پژوهش ــن اث ــود. ای ــده ب ــام ش ــف و انج تعری
ــاپ  ــور چ ــان، به زی ــا در اصفه ــر آرم ــا نش ــترکی ب ــرارداد مش ق
ــورد  ــت م ــن سیاس ــا ای ــد، ام ــای بع ــد.  در دوره ه ــته ش آراس
اســتدلال  نگرفــت.  قــرار  پژوهشــگاه  مدیــران  پذیــرش 
آن هــا ایــن بــود کــه در ایــن صــورت، کار از دســت آن هــا در 
مــی رود و نمی تواننــد نظارتــی بــر کار ناشــر داشــته باشــند! 
ــا  ــکاری ب ــرای هم ــرانی ب ــی ناش ــود آمادگ ــا وج ــن، ب بنابرای
پژوهشــگاه درچــاپ مشــترک ایــن آثــار، ایــن همــکاری 
محقــق نشــد. مدیریــت پژوهشــگاه در دوره هــای بعد حتی 
ع همــکاری مشــترک، آمادگــی  ناتــوان درتشــخیص ایــن نــو
ــوه  ــه انب ــه آنک ــرد! نتیج ــف می ک ــی« توصی ــر را »زرنگ ناش
ــاپ  ــگ چ ــچ گاه رن ــده هی ــار مان ــف انتش ــای در ص کتاب ه
بــه خــود ندیــد و پژوهشــگاه هیــچ گاه موفــق نشــد خــود، 

ــد. ــر کن ــارش را منتش ــف انتش ــای در ص کتاب ه

تعریف واحد مستقل؛ به نام روابط عمومی، به کام حوزه 
ریاست

درســال 1397 بــا معرفــی رئیــس جدیــد پژوهشــگاه 
ارائــه  هــدف  بــا  ارتباطــات،  و  هنــر  فرهنــگ، 
مســتقل  واحــد  پژوهشــگاه،  از  روشــن تر  تصویــری 
روابط عمومــی ذیــل حــوزه ریاســت تعریــف و تشــکیل 
شــد و مدیریــت حــوزه ریاســت و روابط عمومــی بــه 

شــد.  گــذار  وا این جانــب 

کتـــــــــــــــــــاب .۴
ســی ن شنا یا جر «
هنــری نگارخانه هــا
ــی ــز ط ــران«نی در ای
قــراردادی مشــترک
امیرکبیــر نشــر  بــا 

شــد. منتشــر 
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فعالیــت ایــن واحــد درادامــه نشــان داد کــه آنچــه 
بیشــتر از همــه خواســت مدیریــت ارشــد بــوده، داشــتن 
دارای  پیگیــر،  حــاذق،  و  حاضــر  پویــا،  ریاســتی  دفتــر 
روابط عمومــی و ارتباطــات گســترده اســت. و درواقــع 
آنچــه در حــوزه روابط عمومــی از ایــن تاریــخ )1397( 
ــت،  ــطه ذوق، هم ــتر به واس ــده بیش ــام ش ــون انج کن تا
ــام  ــی انج ــر روابط عموم ــه مدی ــش اندوخت ــه و دان تجرب
شــده و نــه سیاســت و تــلاش و اهتمــام مدیریــت ارشــد 
پژوهشــگاه در توجــه بــه هنــر روابط عمومــی، کارکردهــا 
مدیریــت  تصمیــم  درپــی  با این حــال،  آن.  الزامــات  و 
تأســیس  بــرای   )1397 )درســال  پژوهشــگاه  جدیــد 
ــای  ــداف و برنامه ه ــی، اه ــتقل روابط عموم ــد مس واح
ــری  ــه تصوی ــد. ارائ ــن ش ــی تدوی ــت روابط عموم مدیری
از  سیاســت گذارانه  و  اثربخــش  کارآمــد،  روشــن، 
پژوهشــگاه و بــرآوردن انتظــارات به جــای وزارتخانــه از 
پژوهشــگاه مبنــی بــر اینکــه پژوهشــگاه بایــد اتــاق فکــر 
وزارت فرهنــگ و ارشــاد  اســلامی و بــازوی پژوهشــی آن 
در اجــرای سیاســت ها و برنامه هــای وزارت فرهنــگ و 
ــن  ــه تعیی ــن برنام ــداف ای ــد، از اه ــلامی باش ــاد اس ارش

ــد. ش
ــد  ــد بتوان ــی بای ــه روابط عموم ــم ک ــاور بودی ــن ب برای
درحــوزه  پژوهشــگاه  پژوهشــی  مرجعیــت  تصویرگــر 
پاســخ گوی  بتوانــد  و  باشــد  رســانه  و  هنــر  فرهنــگ، 
ــی وزارت  ــود یعن ــی خ ــب اصل ــی مخاط ــای پژوهش نیازه
فرهنــگ و مجموعــه متولیــان حــوزه فرهنــگ باشــد. 
ایجــاد و حفــظ تصویــر مثبــت مخاطبــان و ذی نفعــان 
از عملکــرد پژوهشــگاه و تفاهــم بیــن پژوهشــگاه و 
ــد.  ــی ش ــی تلق ــم روابط عموم ــداف مه ــان از اه مخاطب
پژوهشــگاه  پژوهشــی  ارتباطــات  مدیریــت  تجربــه 
پژوهشــی،  یافته هــای  بــه  دسترســی  مــی داد  نشــان 
دریافــت توصیه هــای سیاســتی و راهبــردی در اجــرای 
مهم تریــن  از  هنــر  و  فرهنــگ  حــوزه  سیاســت های 
اصلــی  ذی نفعــان  و  مخاطبــان  خواســته های 

پژوهشــگاه اســت. بنابرایــن، هدفمــان را چنیــن تعریف 
کردیــم تــا هرمخاطــب پژوهشــگاه، خــود بــه »کارگــزاری 

شــود. تبدیــل  اطلاع رســان« 
دربــاره  اطلاع رســانی  نظام منــد  مدیریــت 
سیاســت ها، فعالیت هــا و دســتاوردهای پژوهشــگاه، 
ارائــه مشــاوره بــه مدیریــت پژوهشــگاه درخصــوص 
مخاطبــان  به ویــژه  مخاطبــان  بــا  عمیق تــر  ارتبــاط 
توصیه هــای  تدویــن  و  تهیــه  اصلی)وزارتخانــه(، 
انجام شــده  پژوهش هــای  از  مســتخج  سیاســتی 
یافته هــای  کاربســت  بــرای  تبلیــغ  پژوهشــگاه،  در 
برنامه هــای  اجــرای  و  سیاســت گذاری  در  پژوهشــی 
فعــال  نقــش  اجــرای  وزارتخانــه،  هنــری  و  فرهنگــی 
ع  متبــو وزارت  تخصصــی  کارگروه هــای  در  مؤثــر  و 
نظیــر کارگــروه قانــون دسترســی و انتشــار اطلاعــات، 
ــا  ــر ب ــاط مؤث ــراری ارتب ــی و ...، برق ــورای روابط عموم ش
وزارتخانــه  مختلــف  بخش هــای  روابط عمومی هــای 
پژوهشــگاه  جدیــد  روابط عمومــی  اهــداف  دیگــر  از 

شــد.  تعریــف 
علاوه برایــن، ضمــن تــلاش بــرای اجــرای وظایــف 
وظایــف  بــر  ســازمان،  درون  در  روابط عمومــی 
برنامه هــا،  معرفــی  شــد؛  کیــد  تأ نیــز  برون ســازمانی 
ــان  ــه مخاطب ــگاه ب ــتاوردهای پژوهش ــا و دس فعالیت ه
در  پژوهشــگاه  ســخن گویی  اصلــی،  ذی نفعــان  و 
ــای آن  ــظ و ارتق ــهرت، حف ــاد ش ــی، ایج ــای علم برنامه ه
ع و جامعــه، ایجــاد زمینه مناســب  درســطح وزارت متبــو
بــرای همــکاری مخاطبــان پژوهشــگاه، ارتبــاط مســتمر 
ــی  ــتای معرف ــی در راس ــانه های جمع ــا رس ــجم ب و منس
دســتاوردهای پژوهشــگاه، ایجــاد بانک هــای اطلاعاتــی 
و اطلاع رســانی، برگــزاری نشســت های خبــری بــا هــدف 
معرفــی برنامه هــا و فعالیت هــای پژوهشــگاه، برگــزاری 
پژوهشــگاه،  منتشرشــده  آثــار  از  رونمایــی  جلســات 

ــد. ــف ش ــف تعری ــن وظای ــه ای ازجمل
ارتباطاتــی  و  رســانه ای  سیاســت گذاری  به منظــور 
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تعریــف  روابط عمومــی«  »شــورای  پژوهشــگاه، 
مدیــر  پژوهشــگاه،  رئیــس  شــد.  تشــکیل  و 
روابط عمومــی، معــاون پژوهشــی، معــاون اجرایــی، 
مدیــر دفتــر طح هــای ملــی و مشــاور رســانه ای رئیــس 
پژوهشــگاه، اعضــای شــورای روابط عمومــی معرفــی 
ــری  ــورای تصمیم گی ــن ش ــورا، عالی تری ــن ش ــدند. ای ش
رســانه ای  و  اطلاع رســانی  سیاســت های  دربــاره 
پژوهشــگاه تعریــف شــد. معرفــی و تبلیغ دســتاوردهای 
ــن  ــای ای ــت ها و برنامه ه ــت سیاس ــگاه در اولوی پژوهش
شــورا قــرار گرفــت. ریاســت شــورا بــا رئیــس پژوهشــگاه و 

دبیــری آن بــا مدیــر روابط عمومــی تعریــف شــد.
روابط عمومــی  فعالیت هــای  امــا  بااین وصــف، 
حــوزه  فعالیت هــای  و  برنامه هــا  تحت الشــعاع 
ریاســت قــرار گرفــت و به رغــم اهتمــام فــراوان بــرای 
اجــرا و پیگیــری امــور روابط عمومــی، نتوانســتیم بــه 
تعریــف  روابط عمومــی  برنامــه  در  کــه  آنچــه  همــه 
بودجــه  محدودیــت  یابیــم.  دســت  بودیــم،  کــرده 
نیــروی  جــذب  و  روابط عمومــی  برنامه هــای  بــرای 
از همــه مهم تــر نبــود فهمــی درســت  متخصــص و 
ســطح  در  آن  الزامــات  و  کارکردهــا  روابط عمومــی،  از 
مدیریــت ارشــد پژوهشــگاه، مهم تریــن موانــع پویایــی 
ــم  ــال و به رغ ــود. بااین ح ــن دوره ب ــی در ای روابط عموم
ــگاه  ــی پژوهش ــا، روابط عموم ــن محدودیت ه ــه ای هم

در ایــن دوره موفــق بــه تولیــد تعــداد زیــادی خبــر، 
مجــازی،  فضــای  در  پژوهشــی  یافته هــای  نشــر 

کتاب هــا،  نقدوبررســی  جلســات  برگــزاری 
مدیریــت روابط عمومــی جشــنواره 

ســال،  فرهنگــی  پژوهــش 
 115 از  بیــش  اطلاع رســانی 
همــکاری  علمــی،  نشســت 

و  همایش هــا  برگــزاری  در 
ــد. ــش ش ــه پژوه ــت هفت بزرگداش

کرونا و روابط عمومی در بحران
 ،1389 اســفند  در  کرونــا  بیمــاری  ع  شــیو بــا 
ــر  ــگام دیگ ــات پیش ــر و ارتباط ــگ، هن ــگاه فرهن پژوهش
شــد.  کرونــا  بــا  فرهنگــی  مواجهــه  در  پژوهشــگاه ها 
کارگــروه مواجهــه فرهنگــی بــا کرونــا در پژوهشــگاه 
در  پژوهشــگاه  روابط عمومــی  و  گرفــت  شــکل 
ایــن میــان نقــش مؤثــری ایفــا کــرد. ایــن مدیریــت، 
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ــف  ــوم مختل ــان عل ــر متخصص ــا نظ ــت ت ــت یاف مأموری
دربــاره چگونگــی مواجهــه مــردم و مســئولان بــا شــرایط 
بحرانــی کنونــی را دریافــت و منتشــر کنــد. هــدف از 
کاهــش  مــردم،  بــه  بیشــتر  آگاهی بخشــی  ایــن کار، 
ــی  ــد اجتماع ــای امی ــی و احی ــراب عموم ــاب و اضط الته
ــان  ــر مختصص ــود. نظ ــا ب ــری کرون ــرایط همه گی در ش
پژوهشــگاه  ســایت  در  به تدریــج  این خصــوص،  در 
فرهنــگ، هنر و ارتباطات منتشــر شــد. از اندیشــمندان، 
مختلــف  حوزه هــای  پژوهشــگران  و  صاحب نظــران 
ــاری  ــش ی ــن پرس ــه ای ــتیابی ب ــا را در دس ــا م ــتیم ت خواس
ــای  ــن تروم ــا ای ــت ب ــه درس ــوه مواجه ــه نح ــد؛ اینک کنن
نگرانــی  و  اضطــراب  تــا  چه کنیــم  چیســت؟  جمعــی 

مــردم کاســته شــود؟
از دیگــر اقدامــات روابط عمومــی در بحــران کرونــا، 
ــی  ــای فرهنگ ــت های »تجربه ه ــزاری سلسله نشس برگ
و هنــری کشــورهای مختلــف در مواجهــه بــا کرونــا« بــا 
ــا  ــلامی و ب ــات اس ــگ و ارتباط ــازمان فرهن ــکاری س هم
حضــور رایزنــان فرهنگــی ایــران در کشــورهای مختلــف 
بــود. در ایــن نشســت ها رایزنــان فرهنگــی ایــران در 
کشــورهای فرانســه، روســیه، آلمــان و ژاپــن تجربه هــای 
فرهنگــی و هنــری ایــن کشــورها را در مواجهــه بــا کرونــا 

بــه بحــث گذاشــتند.
گفتگوهایــی  مجموعــه  همچنیــن  روابط عمومــی 
دربــاره  پژوهشــگاه  علمــی  اعضــای  بــا  تصویــری 
و  داد  انجــام  کرونــا  اجتماعــی  و  فرهنگــی  پیامدهــای 
درســایت آپــارات منتشــر کــرد. مجموعــه پادکســت هایی 
ــا  ــی ب ــه فرهنگ ــی مواجه ع چگونگ ــو ــان موض ــا هم ــز ب نی

کرونــا تهیــه و پخــش شــد. 
»پیامدهــــای  بین المللــی  همایــــــش  برگــــــزاری 
اجتماعــی و فرهنگــی کرونــا بــر حــوزه میــراث فرهنگــی، 
گردشــگری، صنایــع فرهنگــی خــلاق و هنرهای ســنتی« 
روابط عمومــی  دیگــر  مهــم  اقــدام   1399 بهمــن  در 
پژوهشــگاه در بحبوحــه بحــران کرونــا در ایــران بــود. 

ایــن همایــش بــا همــکاری پژوهشــگاه میــراث فرهنگی 
و گردشــگری تــدارک دیــده شــد و ضمــن آن بیــش از 73 
نشســت تخصصــی بــا حضــور بیــش از 236 محقــق 
داخلــی و خارجــی نیــز برگــزار شــد. پژوهشــگاه مجموعه 
گــزارش  به همــراه  نیــز  را  همایــش  ایــن  مقــالات 
ــای  ــاب »پیامده ــب کت ــده، در قال ــت های برگزارش نشس
ــه  ــم 1046 صفح ــا« و در حج ــی کرون ــی و فرهنگ اجتماع

ــرد. ــر ک منتش

مؤخره
اســلامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت  »مشــکل 
ــی  ــب خاص ــاد مخاط ــت. وزارت ارش ــی اس روابط عموم
خــاص  مخاطــب  بــه  پیــام  انتقــال  بــرای  مــا  و  دارد 
ع و تکثــر مخاطبــان ناتــوان هســتیم.  براســاس تنــو
درحالی کــه  می دهیــم  کار  گــزارش  فقــط  درواقــع 
بایــد بــرای شــبهات، القائــات و ابهامــات پاســخ  مــا 
مناســب بــا آن را داشــته باشــیم. )محمــد خــدادی، 
 ،1398 ســال  در  ارشــاد  وزارت  مطبوعاتــی  معــاون 
ــای وزارت  ــی  روابط عمومی ه ــورای هماهنگ ــه ش جلس

)1398 خــرداد   28 اســلامی،  ارشــاد  و  فرهنــگ 
ــاد  ــگ و ارش ــئولان وزارت فرهن ــه مس ــرایطی ک در ش
روابط عمومــی  را  وزارتخانــه  ایــن  مشــکل  اســلامی 
می دانســتند، تــلاش مــا در روابط عمومــی پژوهشــگاه 
برایــن بــود تــا بــا شــناخت جامعــه مخاطبــان، درحکــم 
مرکــزی تخصصــی بــرای اطلاع رســانی پژوهش هــای 
ــیم.  ــت ببخش ــر مرجعی ــن ام ــه ای ــیم و ب ــی باش فرهنگ
تــلاش شــد تــا روابط عمومــی بــه تعیبــر فاوکــز بیــن 
ایجــاد  »خوش اندیشــی«  آن  مخاطبــان  و  ســازمان 

.)23 کند)فاوکــز،1381: 
نشــان  پژوهشــگاه  پژوهشــی  کارنامــه  بررســی 
می دهــد کــه دســتاورد پژوهش هــای انجام شــده در 
ایــن مجموعــه، به رغــم گســتردگی و غنــای علمــی، 
نتوانســته اســت جایــی درمیــان متــون سیاســتی و 
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ارشــاد   و  فرهنــگ   وزارت  سیاســت گذاری  موردنیــاز 
تولیــد  ســهم  دیگــر،  به عبــارت  کنــد.  بــاز  اســلامی 
متــون سیاســتی در مجموعــه متــون تولیدشــده در 
پژوهشــگاه طــی دودهــه فعالیــت، بســیار ناچیــز بــوده 
ــگاه،  ــودی پژوهش ــفه وج ــه فلس ــی ب ــت. بی توجه اس
ــکاری  ــون و نبــود هم ــه مت ــد این گون ــا تولی ــنایی ب ناآش
وزارت  مجموعــه  و  پژوهشــگاه  میــان  انتظــار  مــورد 
ــت.  ــون اس ــن مت ــدن ای ــل تولیدنش ــگ، از عوام فرهن
برایــن بــاور بودیــم کــه »روابط عمومــی پژوهشــی« 
ــای  ــان و اعض ــک کارشناس ــا کم ــأ را ب ــن خ ــد ای می توان

کنــد.  برطــرف  پژوهشــگاه  هیئت علمــی 
نــگاه  پژوهشــی«،  »روابط عمومــی  در  درواقــع، 
شناســایی  اســت.  روابط عمومــی  بــه  کثــری  حدا
انجام شــده،  پژوهش هــای  تخصصــی  مخاطبــان 
و  مســئله محور  تحقیقاتــی  گزارش هــای  معرفــی 
سیاســت گذارانه، ارائــه نتایــج یافته هــای پژوهشــی 
متــون  انتشــار  و  تهیــه  و  مختلــف  درقالب هــای 
ع  نــو ایــن  ویژگی هــای  مهم تریــن  از  سیاســتی 
ــی  ــی از روابط عموم ــود. نوع ــد ب ــی خواه روابط عموم
پژوهشــگاه  شناخته شــدن  آن  مهــم  دســتاورد  کــه 
ــش  ــع پژوه ــون مرج ــات همچ ــر و ارتباط ــگ، هن فرهن

اســت.  کشــور  در  فرهنگــی 

اجــرای  ضمــن  پژوهشــی«  »روابط عمومــی  در 
وظایــف معمــول و شناخته شــده روابط عمومی هــا، 
عرصــه  در  پژوهشــگاه  بــه  مرجعیت بخشــی  بــرای 
می شــود.  تــلاش  هنــری  و  فرهنگــی  پژوهش هــای 
از  انتظــار  مــورد  تصویــری  ارائــه  غایــی،  هــدف 

اســت. اصلــی  مخاطبــان  منظــر  از  پژوهشــگاه 
ــی  ــات پژوهش ــت ارتباط ــه مدیری ــه ادواری ک در هم
به رغــم  داشــتیم،  برعهــده  را  روابط عمومــی  و 
امــر  بــه   پژوهشــگاه  ارشــد  مدیریــت  ناقــص  نــگاه 
از  مدیریــت  ضعیــف  شــناخت  و  روابط عمومــی 
تــلاش  آن،  الزامــات  و  کارکردهــا  و  روابط عمومــی 
کردیــم تــا براســاس دانــش، هنــر و تجربــه اندوختــه، در 
مســیری کــه علــم روابط عمومــی توصیــه می کنــد، 
کــه  بــود  برهمین اســاس  شــاید  برداریــم.  گام 
روابط عمومــی پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات 
مجموعــه  خبــری  عملکــرد  مقایســه  و  ارزیابــی  در 
 ،۱۳۹۹ درســال  اســلامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت 
ــا  ــد. م ــی ش ــر روابط عموم ــه برت ــب رتب ــه کس ــق ب موف
ــات و  ــتادان ارتباط ــه اس ــاس توصی ــم براس ــعی کردی س
گــر نمی گذارنــد  روابط عمومــی مبنــی بــر اینکــه: »ا
روابط عمومــی باشــید، حداقــل آجیــل مشکل گشــا 

باشــیم. چنیــن  باشــید«، 

منابع:

گزارش عملکرد پژوهشگاه فرهنگ، هنر و ارتباطات، دوره ده ساله )1389 تا 1399(
- فاوکز، جوانا )1381(. روابط عمومی چیست؟. ترجمه نظام بهرامی کمیل. ماهنامه علمی تخصصی انجمن روابط عمومی ایران، شماره 

.25
- محسنیان راد، مهدی )1400(. سخنرانی در پنجاهمین سال تأسیس انجمن روابط عمومی ایران

- محسنیان راد، مهدی؛ قدیمی، اسماعیل )1388(. آسیب شناسی روابط عمومی در ایران، فصلنامه علوم اجتماعی. شماره 47. 
صص75-123.

- مسجدجامعی، احمد )1393(. سخنرانی در مراسم معرفی برترین های پژوهش فرهنگی وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی، پژوهشگاه 
فرهنگ، هنر و ارتباطات.
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 روابط عمومی دولتی 
و مدیریت ریسک شهرت

 در دورانی که »ارتباطات« به یکی از اصول اساسی سازمان ها و از عوامل موثر بر 
تصمیم گیری های مهم تبدیل شده است، ریسک های مرتبط با شهرت، اهمیت 

چشمگیری یافته اند و این اهمیت به صورت خاص برای سازمان های دولتی که 
ارتباط نزدیکی با آحاد جامعه دارند، دوچندان است
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چکیده
ســازمان های دولتــی در جایــگاه نماینــدگان دولــت و دارنــده قــدرت اجرایــی، نقــش مهمــی 
ــئول  ــولاً مس ــازمان ها معم ــته از س ــد. این دس ــردم دارن ــادی م ــی و اقتص ــی اجتماع در زندگ
ارائــه خدمــات عمومــی، تعییــن و اجــرای سیاســت های کان، حفــظ نظــم اجتماعــی و 
ــا  ــرد آن ه ــا و عملک ــل، فعالیت ه ــن دلی ــهروندان اند؛ به همی ــی ش ــای اساس ــن نیازه تأمی
برتمــام اقشــار تأثیــر مســتقیم می گــذارد؛ ازســوی دیگر، در دورانــی کــه »ارتباطــات« به یکــی 
ــده  ــل   ش ــم تبدی ــای مه ــر تصمیم گیری ه ــر ب ــل مؤث ــازمان ها و از عوام ــی س ــول اساس از اص
اســت، ریســک های مرتبــط بــا شــهرت، اهمیــت چشــمگیری یافته انــد و ایــن اهمیــت 
مخصوصــاً بــرای ســازمان های دولتــی کــه ارتبــاط نزدیکــی بــا جامعــه دارنــد، بیشــتر اســت. 
شــهرت به همــان انــدازه کــه اگــر مثبــت باشــد بــه ارتقــای اعتمــاد عمومــی، بهبــود ارتبــاط بــا 
ذی نفعــان، مقابلــه بــا چالش هــا، جلــب مشــارکت کارکنــان و مــردم، شناســایی نقــاط ضعــف 
و ارائــه راهکارهــای رفــع آن هــا و درنهایــت تحقــق اهــداف منجــر می شــود، درصورتی کــه 
ــرب دارد  ــرات مخ ــی اث ــکار عموم ــزد اف ــازمان ن ــار س ــرای اعتب ــدت ب ــود به ش ــه ش ــار خدش دچ
و کاهــش ارزش و شایســتگی ســازمان، کاهــش احتمــال تأییــد و پذیــرش سیاســت ها و 
تصمیم هــا توســط مــردم، کاهــش توانایــی در انجــام مأموریت هــا و اهــداف ســازمان و 
ــی  ــه بررس ــه، ب ــن مقال ــد. درای ــم می زن ــا را رق ــور از بحران ه ــدرت در عب ــف ق ــن ضع همچنی
ــد  ــای کارآم ــه راهبرده ــز ارائ ــی و نی ــازمان های دولت ــهرت در س ــک ش ــت ریس ــت مدیری اهمی
ــک  ــش ریس ــرل و کاه ــرای کنت ــی ب ــش روابط عموم ــر بخ ــات مؤث ــن اقدام ــی و همچنی کل

ــود. ــه می ش ــهرت پرداخت ش

واژه های کلیدی: روابط عمومی، مدیریت ریسک، ریسک شهرت، افکار عمومی.

مریم آقایی  ۱

کارشــناس ارشــد علــوم..۱
دانشــگاه علامه،ارتباطــات

رایانامه: ،طباطبایی
m.aghaei99@gmail.com
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ریسک شهرت چیست؟
یــک  محبوبیــت  میــزان  به معنــای  »شــهرت« 
ذی نفعــان  و  مخاطــب  گروه هــای  میــان  در  ســازمان 
اســت و »ریســک شــهرت« بــه مخاطــرات و تهدیداتــی 
بــه  غیرمســتقیم،  یــا  مســتقیم  کــه  می شــود  گفتــه 
اعتبــار، شــهرت، تصویــر و برنــد عمومــی یــک ســازمان 
آســیب می زنــد و منجــر بــه کاهــش اعتمــاد عمومــی، 
ــل  ــب کام ــی تخری ــا حت ــف ی ــای مختل ــش نگرانی ه افزای
ــرات  ــن مخاط ــود. ای ــازمان می ش ــهرت آن س ــر و ش تصوی
ــوادث  ــت، ح ــات نادرس ــد اقدام ــی مانن ــل مختلف از عوام
غیرمنتظــره، فســاد، نقــض حقــوق بشــر یــا خطاهــای 
ــهرت  ــک ش ــت ریس ــد. مدیری ــود می آین ــی به وج مدیریت
بــا شناســایی، ارزیابــی، کنتــرل، اقدامــات پیشــگیرانه، 
به روزرســانی  و  رصــد  مناســب،  راهکارهــای  انتخــاب 
مدیریــت ایــن مخاطــرات عملیاتــی می شــود و شــامل 
فعالیت هایــی  و  روش هــا  اســتراتژی ها،  طراحــی 
ــه  ــا در مواجه ــد ت ــک می کن ــازمان کم ــه س ــه ب ــود ک می ش
ــیب  ــند و آس ــته باش ــری داش ــرد بهت ــرات، عملک ــا مخاط ب
کمتــری ببیننــد یــا اصــلاً تهدیــد به وجــود آمــده را تبدیــل 

کــری نیــری، 1395(. بــه فرصــت کننــد )ذا

 ریســک شــهرت انــواع مختلفــی دارد کــه برخــی از 
از: عبارت انــد  آن هــا 

الــف( ریســک ناشــی از نبــود شــفافیت و اشــاعه اطلاعــات 
علیــه  کنی  شــایعه پرا و  شــفافیت  نبــود  نادرســت: 
بــه ریســک شــهرت  از عواملــی هســتند کــه  ســازمان 
ــا  ــازمان، عملکرده ــک س ــه ی ــد. هنگامی ک ــیب می زنن آس
جامعــه  بــا  صادقانــه  و  کامــل  را  خــود  تصمیم هــای  و 
درمیــان نمی گــذارد، اعتمــاد عمومــی بــه آن ســازمان 
ممکــن  می کننــد  احســاس  افــراد  و  می یابــد  کاهــش 
اســت اطلاعــات مخفــی در پــسِ پــرده وجــود داشــته 
ــت  ــن اس ــایعه ممک ع ش ــیو ــفافیت و ش ــود ش ــد. نب باش
از طریــق انتشــار اطلاعــات ناقــص یــا گزینــش  شــده، 

ــت در  ــلایق نادرس ــال س ــع، اعم ــات به موق ــدادن اطلاع ن
مدیریــت اطلاعــات رخ دهــد.

ب( ریســک ناشــی از تعــارض منافع:تعــارض منافــع زمانــی 
ــا  ــراد ی ــی اف ــا گروه ــخصی ی ــع ش ــه مناف ــد ک ــش می آی پی
اعضــای یــک ســازمان بــا هدف هــا و مأموریــت اصلــی 
ســازمان در تضــاد یــا تناقــض باشــند و احســاس شــود کــه 
تصمیمــات یــا اعمالــی کــه انجــام می شــود، بیشــتر بــرای 
ــدی  ــا بهره من ــود ت ــن می ش ــخصی تعیی ــع ش ــن مناف تأمی
عمــوم و در انــواع مختلفــی ازجملــه تعــارض منافــع مالی، 
تعــارض منافــع اخلاقــی، تعــارض منافــع سیاســی و... 

می شــود. دســته بندی 

انــواع  از  یکــی  فســاد  فســاد:  از  ناشــی  ریســک  ج( 
ریســک های شــهرت اســت کــه مســتقیم بــه اعتبــار و 
ــک  ع ریس ــو ــن ن ــد. ای ــیب می زن ــازمان آس ــک س ــهرت ی ش
یــا  ســازمان  درون  مخفیانــه  به صــورت  اســت  ممکــن 
اعتمــاد  فروپاشــی  بــه  منجــر  و  دهــد  رخ  آن  از  بیــرون 
عمومــی، اعتبــار و شــهرت ســازمان شــود. فســاد در انــواع 
مختلفــی ماننــد مالــی )شــامل سوءاســتفاده از منابــع 
مالــی، رشــوه دادن، کلاهبــرداری و ...(، سیاســی )مرتبط با 
سوءاســتفاده از قــدرت و تأثیــرات سیاســی بــرای به دســت 
یــا گروهــی(، اخلاقــی )شــامل  آوردن منافــع شــخصی 
ــارت  ــه خس ــر ب ــه منج ــت ک ــای نادرس ــا و رفتاره تصمیم ه

بــه افــراد یــا جامعــه می شــود( و... اتفــاق می افتــد.

ــا: یکــی از رخدادهــای  ــت داده ه ــی از نش ــک ناش د( ریس
منفــی کــه اثــر مخربــی بــر شــهرت یــک ســازمان دارد، 
ــات  ــای اطلاع ــی از افش ــک ناش ــت. ریس ــت داده هاس نش
و داده هــای حســاس افــراد مرتبــط بــا ســازمان موضوعــی 
ــود  ــواره وج ــه هم ــت ک ــک اس ــت ریس ــی در مدیری حیات
داشــته اســت و بــروز آن می توانــد منجــر بــه تبعــات 

.)1396 )هانــی،  شــود  جبران ناپذیــری 

نشــت داده هــا، بــه انتقــال غیرمجــاز داده هــا و افشــای 
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ســازمان،  ذی نفعــان  و  مخاطبــان  محرمانــه  اطلاعــات 
ســازمان  بــرای  جــدی  عواقــب  کــه  می شــود  اطــلاق 
خواهــد داشــت و اعتمــاد را تضعیــف می کنــد. نشــت 
داده هــا ممکــن اســت بــه روش هــای مختلفــی ازجملــه 
ــد. ــزار رخ ده ــینگ و بداف ــا، فیش ــردن، هرزنامه ه ــک ک ه

تأثیرات مدیریت ریسک شهرت
ــی  ــازمان های دولت ــرای س ــهرت ب ــک ش ــت ریس مدیری
یــک ابزار پیشــگیری مؤثر اســت. بــا شناســایی و مدیریت 
ــای  ــیاری از رخداده ع بس ــو ــک، از وق ــن ریس ــح ای صحی
جلوگیــری  آن هــا  از  ناشــی  منفــی  پیامدهــای  و  ســوء 
ــازمان های  ــرای س ــهرت ب ــک ش ــت ریس ــود. مدیری می ش
دولتــی نه تنهــا فراتــر از یــک فراینــد مدیریتــی اســت؛ 
بلکــه ابــزاری مؤثــر و کارا بــرای حفــظ اعتمــاد، رعایــت 
ارزش هــای اجتماعــی و بهبــود کیفیــت خدمــات اســت؛ 
ــک های  ــد ریس ــی بای ــازمان های دولت ــل س ــن دلی به همی
شــهرتی خــود را به دقــت شناســایی و مدیریــت کننــد. 
در ادامــه بــه برخــی از تأثیــرات ریســک شــهرت اشــاره 

: می کنیــم

تأثیــر بــر اعتمادســازی: ســازمان هایی کــه بــا نگــرش 
عملکــرد  دارای  معمــولاً  مواجه انــد،  عمومــی  مثبــت 
ــب  ــاد و اغل ــا اعتم ــه آن ه ــراد ب ــرا اف ــتند؛ زی ــری هس بهت
از آن هــا حمایــت نیــز می کننــد. ریســک های شــهرت 
می تواننــد منجــر بــه افزایــش یــا کاهــش اعتمــاد عمومــی 
ــاد  ــن اعتم ــوند. ای ــی ش ــای دولت ــا و ارگان ه ــه دولت ه ب
بــرای تعامــل مؤثــر بــا شــهروندان و پذیــرش سیاســت ها 
و تصمیم هــای اجرایــی بســیار حیاتــی اســت. اعتمــاد 
ــرای  ــه ب ــی ترین پای ــی اساس ــازمان های دولت ــه س ــردم ب م
عملکــرد مطلــوب و ارائــه خدمــات مؤثــر اســت. کاهــش 
کاهــش  بــه  منجــر  اســت  ممکــن  عمومــی  اعتمــاد 
ــش  ــن کاه ــازمان و همچنی ــی س ــا و اثربخش توانمندی ه
پذیــرش سیاســت ها و برنامه هــای دولتــی و افزایــش 

فشــارهای مردمــی بــر ســازمان های دولتــی شــود.

تأثیــر بــر اعتبــار و قــدرت سیاســی: مدیریــت ریســک های 
کــه  می دهــد  اطمینــان  مخاطبــان  بــه  شــهرت 
ســازمان های دولتــی می تواننــد مســائل را بــا کارآمــدی 
ــه  ــرده، درنتیج ــت ک ــخ گویی مدیری ــه پاس ــن درج و بالاتری
ــردم  ــد. م ــت کنن ــا را تقوی ــی آن ه ــدرت سیاس ــار و ق اعتب
ــاد  ــد، اعتم ــدرت و اعتبارن ــه دارای ق ــازمان هایی ک ــه س ب
همــکاری  ســازمان  آن  بــا  لــزوم  درصــورت  و  می کننــد 

. می کننــد

وظایــف  انجــام  و  کارکنــان  کاری  محیــط  بــر  تأثیــر 
ــت  ــن اس ــهرت ممک ــک های ش ــت ریس ــازمانی: مدیری س
بــر انجــام وظایــف ســازمانی تأثیر مســتقیم داشــته باشــد 
کیفیــت بــه شــهروندان را رقــم  و ارائــه خدمــات مؤثــر و با
ــات  ــا اقدام ــد ب ــازمان بتوان ــی س ــر روابط عموم گ ــد. ا بزن
ــان  ــزد کارکن ــازمان را ن ــهرت س ــود ش ــی خ ــع و علم به موق
ارتقــا بخشــد، قطعــاً منجــر بــه بهــره وری بیشــتر می شــود 
و نارضایتــی و نبــود تعلــق ســازمانی بــه حداقــل می رســد.

تأثیــر بــر مســائل مالــی و رونــد توســعه و پیشــرفت: نبــود 
منجــر  اســت  ممکــن  شــهرت  ریســک های  مدیریــت 
فعالیت هــای  در  گهانــی  نا توقف هــای  تحصن هــا،  بــه 
اقتصــادی و بــروز رفتارهــای ضــد اقتصــادی شــود کــه این 
مــوارد تأثیــرات مالــی و اقتصــادی مســتقیم جــدی بــر 
ــد. ــرفت دارن ــعه و پیش ــد توس ــی و رون ــازمان های دولت س

مدیریــت  نبــود  ســازمان:  بقــای  و  اســتقلال  بــر  تأثیــر 
ریســک های شــهرت ممکــن اســت منجــر بــه تخریــب 
شــود؛  دولتــی  ســازمان های  اســتقلال  غیرمســتقیم 
ــرای  ــرای اج ــاً ب ــازمان ها مخصوص ــته از س ــن دس ــرا ای زی
سیاســت ها و برنامه هــای مختلــف بــه اعتمــاد مــردم 
ریســک  هرگونــه  افزایــش  بــا  درنتیجــه،  وابســته اند. 
ــای  ــن بق ــر قرارگرفت ــف و درخط ــهرت تضعی ــا ش ــط ب مرتب

از ذهــن نیســت. ســازمان دور 
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ریســک های  مدیریــت  نبــود  ملــی:  امنیــت  بــر  تأثیــر 
اطلاعــات  افشــای  بــه  منجــر  اســت  ممکــن  شــهرت 
حســاس، تضعیــف امنیــت ملــی یــک کشــور و تهدیــد 
ــوری  ــر کش گ ــود. ا ــه ش ــات محرمان ــت دادن اطلاع ازدس
در فضــای بین المللــی بــه ضعــف در مدیریــت ریســک 
پشــتوانه  و  بنیــه  نداشــتن  و  باشــد  معــروف  شــهرت 
می توانــد  باشــد،  محــرز  کشــور  آن  مردمــان  حمایــت 
حمــلات  تروریســتی،  حمــلات  بــرای  جــذاب  هدفــی 
ســایبری، مداخــلات سیاســی، نفــوذ خارجــی و ... باشــد و 

بــا چالش هــای جــدی امنیتــی مواجــه شــود.

مدیریــت  نبــود  محیط زیســت:  نقــش  بــر  تأثیــر 
تخریــب  بــه  اســت  ممکــن  شــهرت  ریســک های 
محیط زیســت و منابــع طبیعــی منجــر شــود. چنانچــه 
از  شــهرداری ها  و  محیط زیســت  حامــی  ســازمان های 
اعتبــار و اقبــال مناســب نــزد مــردم برخــوردار نباشــند 
جامعــه  در  آنــان  محیط زیســت  از  حمایــت  پیام هــای 
بی اثــر یــا کم اثــر خواهــد بــود کــه درنهایــت منجــر بــه 

می شــود. بخــش  ایــن  در  کلان  آســیب های 

 تأثیــر بــر ســلامت عمومــی: نبــود مدیریــت ریســک های 
عمومــی  ایمنــی  و  ســلامت  اســت  ممکــن  شــهرت 

مــواردی  در  به ویــژه  بینــدازد،  به خطــر  را  شــهروندان 
خدمــات  ارائــه  مســئولیت  دولتــی  ســازمان های  کــه 
ــی  ع پاندم ــو ــر در موض گ ــد. ا ــی را دارن ــتی و درمان بهداش
ــه  ــت توج ــای وزارت بهداش ــه پیام ه ــهروندان ب ــا، ش کرون
نمی کردنــد ممکــن بــود تعــداد مبتلایــان ده هــا برابــر 

ــود. ــتر ش بیش

نبــود  بین المللــی:  توافق هــای  و  تعامل هــا  بــر  تأثیــر   

بــه  اســت  ممکــن  شــهرت  ریســک های  مدیریــت 
کره هــای دولتــی  تضعیــف توافق هــای بین المللــی و مذا
و همچنیــن تخریــب اعتمــاد دولت هــا بــه یکدیگــر منجــر 
شــود و مانعــی بــرای حل وفصــل صحیــح اختلافــات بین 
دولت هــا شــود و باعــث ایجــاد اختلافــات و نگرانی هــا در 

ــود. ــی ش ــع بین الملل جوام

 تأثیــر بــر توســعه اقتصــادی و جاذبــه ســرمایه گذاری: 

ــه  ــت ب ــن اس ــهرت ممک ــک های ش ــت ریس ــود مدیری نب
ــک  ــرمایه گذاری ی ــای س ــادی و جذابیت ه ــعه اقتص توس
کشــور ضربــه بزنــد، زیــرا نبــود اطمینــان ناشــی از ریســک 
شــهرت، بــر اعتمــاد ســرمایه گذاران اثــر مخــرب دارد و 
آن هــا را از ورود بــه بازارهــا بازمــی دارد و موجــب فــرار 

ســرمایه از کشــور می شــود.
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تجارب دیگران
ــداوم و  ــد م ــک فراین ــد ی ــهرت بای ــک ش ــت ریس مدیری
یکپارچــه باشــد کــه تمــام ســطوح ســازمانی انجــام دهنــد 
ریســک  مدیریــت  و  پذیــرش  فرهنــگ  ایجــاد  باعــث  و 
در ســازمان شــود، امــا روابط عمومــی نقــش خطیــر و 
انــواع  شناســایی  امــر  در  غیرقابل انــکاری  مســئولیت 
عوامــل مؤثــر بــر ریســک شــهرت، ارزیابــی و کنتــرل آن هــا 
و  رویکردهــا  اثربخشــی  از  اطمینــان  بــرای  حتــی  و  دارد 
راهبردهــای اتخــاذ شــده بایــد فراینــد پایــش و نظــارت 
مســتمر بــر ریســک های شــهرت در دســتور کار قرارگیــرد 

)صبــوری و اللهیــاری، 1402(.
مدیریــت  در  موفــق  نمونه هــای  از  بخواهیــم  گــر  ا
ریســک شــهرت مثــال بزنیــم اداره هــای محیط زیســت 
کانــادا، ســوئد و هنــد ســه نمونــه بارزند کــه بــرای مدیریت 
ریســک شــهرت و ارتقــای اعتمــاد عمومــی در مواجهــه 
بــا چالش هــای زیســت محیطی، راهبردهــای متنوعــی 
بــه کار گرفته انــد. ایــن اداره هــا بــا ارائــه اطلاعــات دقیــق و 
بــه روز، انتشــار تحلیل هــای علمــی و همــکاری مــداوم بــا 

ــاد  ــته اند اعتم ــی توانس ــع محل ــازمان ها و جوام ــایر س س
ــخصاً  ــد و مش ــظ کنن ــی حف ــطح مطلوب ــی را در س عموم
شــناخت  موجــب  شــفاف  و  مؤثــر  عملکــرد  به دلیــل 
ارتقــای  و  محیط زیســتی  مســائل  از  مــردم  بیشــتر 
پایــداری  و  محیط زیســت  حفــظ  بــرای  همکاری هــا 

شــده اند. اجتماعــی 
بیماری هــا  کنتــرل  و  پیشــگیری  اروپایــی  مرکــز 
مدیریــت  موفــق  نمونه هــای  از  یکــی  نیــز   )ECDC(
بــا آن  ریســک شــهرت و کاهــش ریســک های مرتبــط 
ــوئد  ــتکهلم س ــازمان در اس ــن س ــی ای ــر اصل ــت. مق اس
اســت و مأموریــت اصلی خــود را در پشــتیبانی از سیســتم 
بهداشــت عمومــی اروپــا و کشــورهای عضــو اتحادیــه 
اروپــا تعریــف کــرده اســت. فعالیت هــای ECDC شــامل 
ــاد  ــتی، ایج ــات بهداش ــه اطلاع ــل و ارائ ــع آوری، تحلی جم
و توســعه روش هــای پیشــگیری و کنتــرل بیماری هــا و 
ــو  ــورهای عض ــه کش ــی ب ــی و فن ــاوره های علم ــه مش ارائ

ــت. اس
ــاره  ــی درب ــر و دقیق ــات معتب ــه اطلاع ECDC روزان
وضعیــت  و  بیماری هــا  بهداشــتی،  مســائل 
رســانه ها  اختیــار  در  اروپــا  اپیدمیولوژیکــی 
ارتباطــات  طریــق،  همیــن  از  و  می دهــد  قــرار 
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ــن  ــل ای ــه به دلی ــت ک ــرده اس ــرار ک ــه برق ــا جامع ــی ب فعال
و  جلــب  بالایــی  درحــد  را  عمومــی  اعتمــاد  عملکــرد، 
دســتورالعمل های بهداشــتی و درمانــی را بــا ضریــب نفــوذ 

بــالا در بطــن افــکار عمومــی ترویــج کــرده اســت.
اداره مــواد غذایــی و دارویــی آمریــکا )FDA( نیــز بــا 
ــت  ــته اس ــم توانس ــی منظ ــت های ارتباط ــال سیاس اعم
ــر  ــود و ب ــز ش ــی تجهی ــکار عموم ــت اف ــتوانه حمای ــه پش ب
صنایــع غذایــی و دارویــی ایــن کشــور نظــارت کاملــی 
ــرش  ــورد پذی ــازمان م ــن س ــای ای ــد. بیانیه ه ــته باش داش
و  مراجعــه  محــل  و  می گیــرد  قــرار  مــردم  کثــری  حدا
ــوارد  ــن م ــی ای ــه تمام ــت ک ــات اس ــن اطلاع ــب آخری کس

ــت. ــهرت بالاس ــود ش ــی از وج ک حا
بــه دفتــر مدیریــت و برنامه ریــزی  حملــه ســایبری 
ــی  ــه دسترس ــر ب ــه منج ــال ۲۰۲۱ ک ــکا در س ــی آمری مالیات
میلیون هــا  شــخصی  و  مالــی  اطلاعــات  بــه  غیرمجــاز 
ــی در  ــاد مال ــدن فس ــاش ش ــد، ف ــی ش ــهروند آمریکای ش
از  دلار  میلیاردهــا  آن  در  کــه  افغانســتان  دفــاع  وزارت 
کمک هــای بین المللــی بــه دولــت افغانســتان به دســت 
مقامــات محلــی تضییــع  شــده بــود، پاســخ گو نبــودن 
در  مــردم  انتظــارات  و  خواســته ها  بــه  بریتانیــا  دولــت 
زمینــه تغییــرات آب و هوایــی و حفاظــت از محیط زیســت 
ــردم  ــاد م ــش اعتم ــات و کاه ــش اعتراض ــث افزای ــه باع ک
بــه دولــت شــد، سوءاســتفاده از میلیاردهــا دلار صنــدوق 
ــی و  ــات دولت ــی مقام ــط برخ ــزی توس ــی مال ــعه مل توس
شــرکت های تابعــه کــه منجــر بــه فســاد مالــی و کاهــش 
اعتمــاد عمومــی شــد، نقــض قوانیــن محیط زیســتی 
در پروژه هــای ســاخت بندرهــای نفتــی توســط برخــی 
افزایــش  باعــث  کــه  خلیج فــارس  حــوزه  کشــورهای 
حفاظــت  شــد،  بین المللــی  انتقــادات  و  اعتراضــات 
نکــردن از محیط زیســت در بخــش معدنــی و صنعتــی در 
برخــی از اســتان ها و شــهرهای چیــن کــه باعــث آلودگــی 
آب وهــوا، انتقــال بیماری هــای زیســتی و خســارت بــه 
ــی  ــر نمونه های ــوارد دیگ ــیاری م ــد و بس ــتی ش ع زیس ــو تن

هســتند کــه بــر شــهرت ســازمانیِ تضعیف شــده، اثــر 
مخــرب داشــتند و ســازمان های مرتبــط را بــا چالش هــای 

ــرد. ــه ک ــدی مواج ج

راهبردهای کلی مدیریت ریسک شهرت
تمــام ســازمان های دولتــی بایــد در ســاختار رســمی 
»مدیریــت  به ویــژه  و  ریســک  مدیریــت  بــرای  خــود 
ریســک شــهرت« گــروه یــا کمیتــه ای را پیش بینــی کننــد و 
ــر و وزن  ــزان اث ــا، می ــک ها و مخاطره ه ــایی ریس ــا شناس ب
هرکــدام را بســنجند و بــرای مقابلــه بــا هریــک، به صــورت 
ــام  ــر را انج ــات زی ــند و اقدام ــته باش ــه داش ــی برنام کنش

ــد: دهن
 تدویــن و اجــرای سیاســت ها و رویه هــای واضــح 
کمــک  کنــد،  ســازمان ها  شــفافیت  ارتقــای  بــه  کــه 
اعتمــاد عمومــی را تقویــت و از بــروز ریســک های شــهرتی 

جلوگیــری کنــد.
و  اخلاقیــات  ارتقــای  و  ارزش هــا  از  بهره گیــری   
انضبــاط ســازمانی باعــث می شــود، ســازمان ها بــرای 
تحقــق اهــداف خــود از روش هــای قابــل قبــول اجتماعــی 
ــد. ــک بپرهیزن ــیرهای دارای ریس ــد و از مس ــتفاده کنن اس

 اســتفاده از فنــاوری اطلاعــات بــرای شناســایی، 
ــود  ــث می ش ــهرت باع ــک های ش ــت ریس ــی و مدیری ارزیاب
ســازمان ها بــا دقــت بیشــتری در ایــن زمینــه عمــل کننــد.
زمینــه  در  کارکنــان  دانــش  ارتقــای  و  آمــوزش   
و  آگاهــی  افزایــش  باعــث  شــهرت،  ریســک  مدیریــت 
توانایــی ســازمان در شناســایی و مدیریــت ریســک ها 

. د می شــو
و  محیطــی  مخاطــرات  ارزیابــی  و  شناســایی   
اجتماعــی کــه مســتقیم یــا غیرمســتقیم بــر ریســک های 
کــه  می شــود  باعــث  می گذارنــد،  تأثیــر  شــهرت 
ــبی  ــش مناس کن ــا وا ــگیری از آن ه ــرای پیش ــازمان ها ب س

دهنــد. نشــان 
 توســعه شــبکه ارتباطاتــی معتبــر و مؤثر بــا نهادهای 
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در  خوش نامــی  بــه  منجــر  مدنــی  جامعــه  و  مربوطــه 
جامعــه می شــود.

ــتفاده  ــا اس ــه ای و ب ــکل حرف ــران به ش ــت بح  مدیری
اطمینــان  کارا،  مدیریتــی  رویه هــای  و  اســتراتژی ها  از 
ریســک های  بــا  مواجهــه  در  ســازمان ها  کــه  می دهــد 

کنــش نشــان می دهنــد. شــهرت بــه بهتریــن نحــو وا
راهبردهــای  به روزرســانی  و  مــداوم  ارزیابــی   
مدیریــت ریســک شــهرت بــه ســازمان ها اجــازه می دهــد 
بــا تغییــرات محیطــی و شــرایط جدیــد مــداوم بــر ارتقــای 

ــند. ــز باش ــود متمرک ــی خ کارای
 تحلیــل و پیش بینــی روندهــای اجتماعــی و فرهنگــی، 
بــه ســازمان ها کمــک می کنــد تــا تغییــرات و نوســانات 
را پیش بینــی کننــد و  در نظــرات و نگرش هــای عمومــی 

ــد. ــان دهن ــش نش کن ــا وا ــه آن ه ــب ب ــکلی مناس به ش
 ارتقــای سیاســت های امنیــت اطلاعاتــی، منجــر 
بــه محافظــت از اطلاعــات حســاس ســازمان شــده، از 
ــد. ــری می کن ــات جلوگی ــض اطلاع ــی و نق ــوادث امنیت ح

حــوزه  متخصصــان  و  محققــان  بــا  همــکاری   
امــکان  ســازمان ها  بــه  شــهرت،  ریســک  مدیریــت 
ــه  ــن زمین ــات در ای ــا و تجربی ــن دانش ه ــد از بهتری می ده

شــوند. بهره منــد 
 تــلاش بــرای انطبــاق بــا اســتانداردها و قوانیــن 
بــر  منطبــق  کــه  دولتــی  ســازمان های  بین المللــی؛ 
ــد،  ــت می کنن ــی فعالی ــن بین الملل ــتانداردها و قوانی اس
معمــولاً اعتمــاد عمومــی بیشــتری کســب می کننــد و 

درنتیجــه، عملکــرد بهتــری دارنــد.

نقش روابط عمومی در مدیریت ریسک شهرت
در قوانیــن بــازار ســرمایه و در شــرکت های بورســی، 
شــرکت  هــر  هیئت مدیــره  زیرنظــر  ریســک  کمیتــه 
در  اینکــه  امــا  اســت،  ریســک  مدیریــت  مســئول 
ســازمان های دولتــی، کــدام بخــش متولــی مدیریــت 

اســت. مباحثــه  محــل  اســت  شــهرت  ریســک 

طبقه بندی هــای  تمــام  نتیجــه  شــهرت  کــه،  ازآنجا
ــی،  ــردی، عملیات ــک های راهب ــر ریس ــک نظی ــنتی ریس س
تحــت  بایــد  بنابرایــن،  ریسک هاســت؛  ســایر  و  مالــی 
فرمــان مدیــر امــور ریســک )درصورتی کــه در ســاختار 
ســازمانی پیش بینی شــده باشــد( قرارگیــرد، امــا نقــش 
ســازمان  ریســک  مدیــر  به انــدازه  روابط عمومــی 
شــهرت  مدیریــت  ازیک ســو،  اســت.  اهمیــت  حائــز 
بیرونــی ســازمان بــدون تردیــد برعهــده روابط عمومــی 
مســئولیت های  بــه  باتوجــه  دیگــر،  ازســوی  و  اســت 
روابط عمومــی در جایــگاه تســهیلگر ارتباطــات در درون 
ســازمان، نقــش خطیــری در مدیریــت ریســک شــهرت 
کی پی ام جــی شــرکت  مطالعــه  نتایــج  مثــلاً   دارد. 

مشــاوره  بین المللــی  شــرکت های  بزرگتریــن  از  )یکــی 
ــهرت در  ــک ش ــئولیت ریس ــه مس ــان داد ک ــت( نش مدیری
اوایــل  و   2013 اواخــر  در  آلمانــی  بانک هــای  یک ســوم 
اســت  بــوده  روابط عمومــی  اداره هــای  برعهــده   2014

)پیاچنســا و همــکاران، 1391(.
روابط عمومــی قــوی و اثربخــش و برقــراری ارتبــاط 
دوســویه بــا مــردم، رســانه ها و ســایر ذی نفعــان باعــث 
ریســک های  بــا  مواجهــه  در  ســازمان ها  می شــود 
شــهرت دقیق تــر پاســخ دهنــد و اعتمــاد عمومــی را 
گــر ســازمان ها  جلــب و حفــظ کننــد. به عــلاوه اینکــه، ا
بــا بحــران ناشــی از به خطــر افتــادن شــهرت مواجــه 
راهبردهــای  به کارگیــری  و  برنامه ریــزی  شــوند، 
ــت  ــا کیفی ــرعت و ب ــود به س ــث می ش ــر باع ــی مؤث ارتباط
وضعیــت  بــر  کــه  دهنــد  نشــان  کنــش  وا مطلــوب 

اعتمــاد عمومــی تأثیــر خواهــد داشــت.

 راهبردهای عملی روابط عمومی 
در مدیریت ریسک شهرت

زیربنــای  و  اســاس  شــد  اشــاره  کــه  همان طــور 
مدیریــت ریســک شــهرت، شفاف ســازی و اطلاع رســانی، 
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ــترش  ــازمان و گس ــرون س ــارکت در درون و بی ــاد مش ایج
خوش نامــی بــرای ســازمان از طریــق ارتباطات دوســویه و 
برنامه هــای روابط عمومــی اســت؛ لــذا در بخــش پایانــی 
در  بایــد  ســازمان  روابط عمومــی  کــه  اقداماتــی  اهــم 
راســتای مدیریــت ریســک شــهرت انجــام دهــد، تشــریح 

می شــود:
 تعهــد بــه اطلاع رســانی صریــح، ســریع و کامــل 
دربــاره تصمیم هــا و فعالیت هــای ســازمان: بــرای ارتقــای 
شــفافیت )کــه به دنبــال آن جلــب اعتمــاد عمومــی را 
بایــد  روابط عمومــی  اســت.  لازم  می دهــد(  افزایــش 
ــه  ــده ب ــای اتخاذش ــازمان و تصمیم ه ــرد س ــاره عملک درب
ــا  ــن گزارش ه ــد. ای ــتمر ده ــزارش مس ــی گ ــکار عموم اف
ــق  ــه و از طری ــاس برنام ــتمر و براس ــد، مس ــد هدفمن بای

ع باشــد. ابــزار اطلاع رســانی متنــو
 برقــراری ارتبــاط حرفــه ای و اصولــی بــا رســانه ها: 
ــی  ــرش عموم ــکل دهیِ نگ ــی در ش ــش مهم ــانه ها نق رس
بــه  می توانــد  رســانه ها  تحلیل هــای  و  اخبــار  دارنــد. 
تغییــر نگــرش آحــاد جامعــه و بهبــود یــا تضعیــف شــهرت 
ســازمان های دولتــی منجــر شــود. بنابرایــن، برقــراری 
اثــر  می توانــد  رســانه ها  بــا  عمیــق  حرفــه ای  ارتبــاط 

ــد. ــته باش ــازمان داش ــهرت س ــت ش ــی در وضعی مثبت
مخاطبــان  نــگاه  و  عمومــی  نگــرش  انعــکاس   
ســازمان بــه مدیــران ارشــد: ایــن اقــدام به مثابــه تابانــدن 
بــه مســیر پیــش ِروی ســازمان اســت؛ زمانی کــه  نــور 
تصمیم گیــران ســازمان بداننــد مــردم چــه انتظــارات، 
ــه  ــاً ب ــد قطع ــازمان دارن ــه س ــبت ب ــی نس ــاوت و نگاه قض
ــد  ــی بای ــد. روابط عموم ــم می گیرن ــی تصمی ــو متفاوت نح
ــد  ــران ارش ــود از مدی ــای خ ــنهاد ها و انتظاره ــر پیش پیگی

ــد. ــواه باش ــه دل خ ــه نتیج ــیدن ب ــا رس ت
 ارتقــاء سیســتم انتقــاد و پیشــنهاد داخلــی: ایــن 
ــب  ــزاری مناس ــد اب ــازه می ده ــان اج ــه کارکن ــتم ب سیس
بــرای ابــراز نظــرات و مشــکلات خــود داشــته باشــند و 
ــزارش  ــف و گ ــه کش ــراد را ب ــوان اف ــزار می ت ــن اب ــا همی ب

و  کــرد  ترغیــب  فســادها  و  انحراف هــا  کم کاری هــا، 
شــهرت  افزایــش  و  عملکــرد  بهبــود  باعــث  درنهایــت 

ســازمان شــد.
منافــع:  تعــارض  مدیریــت  و  شناســایی   
و  سیاســت ها  تدویــن  در  بایــد  روابط عمومی هــا 
ــت  ــایی و مدیری ــع را شناس ــارض مناف ــه تع ــی ک رویه های
ایــن  اجــرای  در  و  باشــند  داشــته  مشــارکت  می کننــد 

ورزنــد. اصــرار  سیاســت ها 
ارتباطــات  بــرای  مناســب  بســتر  آوردن  فراهــم   
داشــتن  ازای  در  ســازمان  کارکنــان  درون ســازمانی: 
آخریــن  از  اطــلاع  و  قــوی  درون ســازمانی  ارتباطــات 
عملکــرد  و  رویکردهــا  تصمیم گیری هــا،  تغییــرات، 
ایجــاد  در  می تواننــد  ســازمان  مختلــف  بخش هــای 
وجهــه مثبــت و کاهــش ریســک شــهرت ســازمان دخیــل 

باشــند. اثرگــذار  و 
آگاهی بخشــی  و  آمــوزش  امــر  در  مشــارکت   
معــرض  در  مســتمر  بایــد  ســازمان  کارکنــان  کارکنــان: 
حرفــه ای  اخلاقــی،  آموزه هــای  آمــوزش  و  یادگیــری 
و  نقــش  ایفــای  ضمــن  تــا  بگیرنــد  قــرار  تخصصــی  و 
مســئولیت خــود به بهتریــن نحــو، به شــکل صحیحــی 
ــاد  ــه فس ــوند و از هرگون ــنا ش ــازمان آش ــای س ــا ارزش ه ب
کــه منجــر بــه ضربــه زدن بــه شــهرت ســازمان می شــود، 

پرهیــز کننــد.
هنــگام  منفــی:  بازخوردهــای  بــه  پاســخ گویی   
ــور  ــی از ام ــهرت، یک ــه ش ــائل مربــوط ب ــه مس ــن ب پرداخت
ضــروری، پاســخ  دادن بــه بازخوردهــای منفــی مخاطبــان 
انتشــار  بــا  می توانــد  روابط عمومــی  اســت.  ســازمان 
ــتراتژی ها  ــایر اس ــری س ــا و به کارگی ــا، بیانیه ه اطلاعیه ه
ــت  ــه لازم نیس ــد؛ البت ــخ ده ــی پاس ــای منف ــه بازخورده ب
گــر در امــری  بــه هــر نظــر منفــی پاســخ دهــد، امــا ا
قصــور ســازمان محــرز باشــد، صادق بــودن می توانــد بــه 

ــد. ــک کن ــهرت کم ــک ش ــش ریس کاه
 رصــد حضــور آنلایــن ســازمان: یکی از نــکات کلیدی 



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

151

ــور  ــر حض ــارت ب ــازمان، نظ ــک س ــهرت ی ــظ ش ــرای حف ب
رســانه های  بایــد  روابط عمومــی  اســت.  آن  آنلایــن 
اجتماعــی را زیــر نظــر داشــته باشــد و محتواهــای مرتبــط 
ــخ  ــاز پاس ــورت نی ــد و در ص ــل کن ــود را تحلی ــازمان خ ــا س ب
ســازمان  اجتماعــی  رســانه های  حســاب های  دهــد. 
بایــد به صــورت حرفــه ای مدیریــت کــرد و مطمئــن  را 
شــد کــه پســت های رســانه های اجتماعــی ســازمان، 
می کننــد  ترویــج  را  ســازمان  برندســازی  اســتراتژی 
غیرمفیــدِ  بحث هــای  بــه  شــدن  وارد  از  همچنیــن  و 

می شــود. خــودداری  آنلایــن  طولانــیِ 
از  بســیاری  عمومــی:  رویدادهــای  برگــزاری   
و  ترویــج  بــرای  را  برنامه هایــی  دولتــی  ســازمان های 
ــال،  ــرای مث ــد؛ ب ــزار می کنن ــردم برگ ــا م ــاط ب ــای ارتب ارتق
و  کنفرانس هــا  نمایشــگاه ها،  ماننــد  رویدادهایــی 
و  عمومــی  جلب توجــه  بــه  می تواننــد  جشــنواره ها 

کننــد. کمــک  ســازمان ها  شــهرت  افزایــش 
 ترویــج برنامه هــای مســئولیت اجتماعی: بســیاری 
ــرای  ــی را ب ــا و پروژه های ــی برنامه ه ــازمان های دولت از س
ارتقــای مســئولیت اجتماعــی و محیــط زیســتی اجــرا 
ــار  ــش اعتب ــه افزای ــد ب ــات می توانن ــن اقدام ــد. ای می کنن

و ارتبــاط مثبــت بــا مــردم منجــر شــوند.
اینکــه  بــرای  روابط عمومــی  برنامه محــوری:   
برنامه محــور  بایــد  باشــد،  موفــق  خــود  کار  در  بتوانــد 
کنش هــای هیجانــی و متعــدد در برابــر افــکار  بــوده، از وا

.)1389 )قاســمی،  کنــد  دوری  عمومــی 

نتیجه گیری
می تــوان  آن  شــناخت  و  شــهرت  ریســک  تعریــف  بــا 
گفــت، مدیریــت ریســک شــهرت بــرای ســازمان های دولتــی 
از اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت؛ زیــرا هرگونــه آســیب 
اعتمــاد  و  عملکــرد  بــر  مســتقیم  می توانــد  شــهرت  بــه 
عمومــیِ ســازمان تأثیــر منفــی داشــته باشــد. آســیب های 
گــر از طــرف حوزه هــای روابط عمومــی  ریســک شــهرت ا
زیــان آور  ســازمان  بــرای  نشــود  مدیریــت  نیــز  دولتــی 
ــته  ــری داش ــارات جبران ناپذی ــت خس ــن اس ــت و ممک اس
باشــد. درهمین راســتا، روابط عمومــی بازیگــر کلیــدی در 
مدیریــت و کنتــرل ریســک شــهرت ســازمان های دولتــی 
اســت. ازجملــه نقش هــای روابط عمومــی در مدیریــت 
ــانه ها  ــا رس ــر ب ــات مؤث ــه ارتباط ــوان ب ــهرت می ت ــک ش ریس
ــی و  ــای آگاه ــتر ارتق ــم آوردن بس ــی، فراه ــه عموم و جامع
آموزش هــای عمومــی، پیش بینــی و مدیریــت بحران هــای 
احتمالــی و درنهایــت ارتقــای اعتمــاد عمومــی اشــاره کــرد. 
ــازمان های  ــت س ــیر، لازم اس ــن مس ــت در ای ــرای موفقی ب
دولتــی، برنامه هــا و اســتراتژی های مؤثــری بــرای مدیریــت 
و  کننــد  تدویــن  روابط عمومــی  توســط  شــهرت  ریســک 
ایــن بخــش از ســازمان را ملــزم به کارگیــری تکنیک هــا و 
ــر  ــر ب ــل مؤث ــایی عوام ــا شناس ــا ب ــد ت ــن کنن ــای نوی روش ه
ــی و  ــت گذاری ارتباط ــزی و سیاس ــهرت، برنامه ری ــک ش ریس
برقــراری ارتبــاط قــوی بــا رســانه ها و مــردم، حمایــت افــکار 
کثــری را بــا ارائــه خدمــات  عمومــی و جلــب اعتمــاد حدا

ــد. ــراه کنن ــه هم ــه جامع ــوب ب مطل
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- قاسمی، اسماعیل )1389(. »حداقل سازی ریسک شهرت در شرکت ملی گاز ایران«. مطالعات راهبردی در صنعت نفت و انرژی. 2 )5(: 159-174.

-هانی، گری )1396(. راهنمای مختصری برای ریسک شهرت. مترجم مریم خلیلی عراقی. تهران: مریم خلیلی عراقی.
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چکیده
چرخــش دیجیتــال باعــث خلــق فرصت هــا و چالش هایــی شــده کــه غفلــت از آن هــا باعــث 
در زمانــه   لــذا  می شــود؛  مختلــف  عملکــرد روابط عمومــی  ســازمان ها و نهادهــای  کاهــش 
حاضــر متناســب بــا تحــولات حــوزه فنــاوری و جامعــه نیــاز بــه تغییــر کارکردهــا از مســیر ســنتی 
هــدف اصلــی  براین اســاس،  می شــود.  خاقانــه احســاس  نوآورانــه و  به ســمت ایده هــای 
و  ایــران  در  آموزش عالــی  روابط عمومی هــای  فعلــی  آســیب های  شناســایی  مقالــه  ایــن 
ارائــه راهکارهــای ایده پــردازی، خاقیــت و نــوآوری بــرای رفــع آســیب ها و شــکوفایی آن در 
ــوآوری، درگام  ــت و ن ــای خاقی ــاد و مؤلفه ه ــه ابع ــت یافتن ب ــرای دس ــت. ب روابط عمومی هاس
ــا  ــازمان ها ب ــی  س ــود روابط عموم ــع موج ــری از وض ــه، تصوی ــک مصاحب ــتفاده از تکنی ــا اس اول ب
ــده  ــات انجام ش ــن تحقیق ــنتزپژوهی از آخری ــا س ــد. درگام دوم ب ــه ش ــی ارائ ــر آموزش عال ــد ب تأکی
ترســیم  خاقانــه  راهکارهــای  و  مطلــوب  وضــع  روابط عمومی هــا،  و  خاقیــت  درحــوزه 
شــد. نتایــج حاصــل از تحلیــل مصاحبه هــا،  منجــر بــه شناســایی مقولــه اصلــی باعنــوان 
»سیاســت زدگی« اســت. کلیــدواژه ای کــه بیشــتر مصاحبه شــوندگان بــر آن تأکیــد داشــتند ایــن 
بــود کــه سیاســت های دولتــی ادوار مختلــف را می تــوان به شــکل موانــع بالقــوه بــرای شــکوفایی 
خاقیــت روابط عمومی هــا در آموزش عالــی درنظــر گرفــت. ایــن ســازوکار تحــت تأثیــر دو عامــل 
ــل  ــده عم ــیب های عم ــب آس ــد« درقال ــاختار ناکارآم ــص« و »س ــران غیرمتخص ــی »مدی اصل
می کنــد. نتایــج حاصــل از ســنتزپژوهی تحقیقــات انجام گرفتــه و ترســیم وضــع مطلــوب منجــر 
ــن  ــره مهم تری ــاق« درزم ــری خ ــاق« و »رهب ــوزش خ ــیِ »آم ــون اصل ــایی دو مضم ــه شناس ب
شــد؛  آموزش عالــی  روابط عمومی هــای  در  نــوآوری  و  خاقیــت  ایده پــردازی،  راهکارهــای 
ــات،  ــه اطاع ک خاقان ــترا ــت وجو و اش ــون جس ــی همچ ــه مقوله های ــوان ب ــاس، می ت براین اس
متخصــص،  مدیــران  جدیــد،  از رســانه های  بهره گیــری  فکــری،  طوفــان  جلســات  برگــزاری 
ــت در  ــروز خاقی ــور و ب ــای ظه ــن  راهکاره ــره مهم تری ــتقل در زم ــاختار مس ــک پذیری و س ریس

کــرد. اشــاره  آموزش عالــی  روابط عمومی هــای 

واژه های کلیدی: روابط عمومی، آموزش عالی، تفکر خاق، نوآوری، ایده پردازی.

ندا شفیعی1 /  اقبال خالدیان2
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مقدمه
اهمیــت خلاقیــت به طــور فزاینــده ای توســط محققــان و 
ــت  ــده اس ــف شناخته ش ــته های مختل ــان رش متخصص
دربــاره  تحقیقــات   .)2013 رابینســون،  2004؛  )دیویــس، 
رشــد خلاقیــت بــه مــا یــادآوری می کنــد کــه درجامعــه 
مــردم  بــرای  خــود  توانایــی  از  کــه  کســانی  معاصــر، 
اســتفاده نمی کننــد درخطــر شکســت دریــک یــا چنــد 
جنبــه از زندگی اند)برســناهان، 2013؛ کرینــر و دیرلــوو، 
گرچــه در اعصــار و  2014؛ کافمــن و اســترنبرگ، 2010(. ا
قرن هــای گذشــته خلاقیــت بــرای برخــی به مثابــه کالایــی 
لوکــس بــود، درحال حاضــر، بــرای بقــای ســازمان و انســان 
ــد  ــک می کن ــراد کم ــه اف ــت ب ــت. خلاقی ــرورت اس ــک ض ی
تــا از فرصت هــا اســتفاده بهتــری کننــد و به چالش هــا 
ــش  کن ــود وا ــه ای خ ــخصی و حرف ــی ش ــکلات زندگ و مش
فــردی  بُعــد  در  همچنیــن  دهنــد؛  نشــان  مؤثرتــری 
ــد؛  ــک می کن ــی کم ــت زندگ ــه کیفی ــه ب ــای خلاقان رفتاره
زیــرا بیــان آن هــا معمــولاً بــا احســاس رضایــت و لــذت کــه 
عناصــر اساســی رفــاه عاطفــی و ســلامت روان انــد، همــراه 

.)2004 رانکــو،  2008؛  است.)کلاکســتون، 
اهمیــت  حاضــر  زمانــه  در  و  تخصصــی  به طــور 
پــرورش خلاقیــت و ایده پــردازی در روابط عمومی هــای 
آموزش عالــی به دلیــل طیــف وســیع چهارگانــه مخاطبــان 
آن )اســاتید، دانشــجویان، نهادهــا و ســازمان ها و مــردم( 
ــث،  ــت)پریرا و فلی ــده اس ــترده ای شناخته ش ــور گس به ط

.)2017
ازدیگرســو، بــرای شناســایی جایــگاه یــک ســازمان 
با وجودایــن  کــرد.  بررســی  را  روابط عمومــی اش  بایــد 
شــناخت، در ســال های گذشــته نه تنهــا تشــویق خلاقیت 
و ایده پــردازی در آموزش عالــی چالشــی اساســی بــوده؛ 
متزلزل تــر  روزبــه روز  روابط عمومــی  جایــگاه  بلکــه 
ادغام هــای  و  کوچک ســازی ها  دچــار  و  همیشــه  از 
در  مختلــف  ادوار  در  گرچــه  ا اســت.  شــده  نامناســب 
ــن  ــتورالعمل ها ای ــت ها و دس ــا، نشس ــب همایش ه قال

ــلاق  ــد خ ــا بای ــه روابط عمومی ه ــت ک ــود داش ــق وج تواف
باشــند، امــا رؤســای مختلــف معمــولاً بــا محیط هــای 
ــارغ از  ــی ف ــه روابط عموم ــر ب ــگاه جدی ت ــانی و ن اطلاع رس
نــگاه کمــی و آمــاری بــه اطلاع رســانی کــه خلاقیــت را ارتقــا 
ــادی  ــل زی ــن، عوام ــتند. علاوه برای ــنا نیس ــد، آش می دهن
مؤسســات  روابط عمومی هــای  در  خلاقیــت  بیــان  بــر 
آموزش عالــی تأثیــر می گذارنــد، ماننــد مقاومــت ســاختار 
ســازمانی دانشــگاه ها، ویژگی هــا و شــیوه های آموزشــی.

ــده   ــای ای ــرورت احی ــش و ض ــئله پژوه ــاس مس براس
ــه  ــن مقال ــا، درای ــوآوری در روابط عمومی ه ــت و ن خلاقی
بــا اســتفاده از ســنتزپژوهی تحقیقــات پیشــین و مصاحبه 
روابط عمومــی،  حــوزه  مســئولان  و  صاحب نظــران  بــا 
ابتــدا بــه چالش هــای مختلــف شــکوفایی ایده پــردازی و 
خلاقیــت در روابط عمومی هــای آموزش عالــی، ســپس 
درگام دوم بــه عواملــی کــه پــرورش آن را در آموزش عالــی 

ــود. ــه  می ش ــد، پرداخت ــهیل می کن تس

اهمیت و ضرورت خلاقیت و نوآوری
خلاقیــت به دلیــل چالش هــای ناشــی از جهانی شــدن، 
رقابــت فزاینــده و ســرعت بــالای تغییــرات، یــک عنصــر 
حیاتــی بــرای بقــای بســیاری از شــرکت ها و ســازمان ها 
ایــن ســناریو ســازمان ها  درنظــر گرفتــه  شــده اســت. 
را مجبــور بــه نــوآوری ســریع تر می کنــد کــه مســتلزم 
ــت  ــه خلاقی ــانی ازجمل ــع انس ــر از مناب ــتفاده کارآمدت اس

ــت. ــان اس کارکن
غیرقابل تردیــد  نیــز  جامعــه  بــا  خلاقیــت  ارتبــاط 
ــاره  ــام )2007( اش ــمیت بینگه ــه اس ــور ک ــت. همان ط اس
ــور  ــازمان ها به ط ــورها و س ــده کش ــکوفایی آین ــد ش می کن
فزاینــده ای بــه توانایــی آن هــا در نــوآوری، تبدیــل ایده هــا 
ــا و  ــعه فناوری ه ــد، توس ــات جدی ــولات و خدم ــه محص ب
اشــکال جدیــد تولیــد، معرفــی محصــولات و خدمــات در 
عرصــه محلــی، ملــی و در ســطح جهانــی بســتگی دارد و به 
ــوزش و  ــت، آم ــای بهداش ــدد در حوزه ه ــای متع چالش ه
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کار رســیدگی کنــد.
چندیــن  دولت هــای  خلاقیــت،  ارتبــاط  از  آگاهــی 
کشــور را بــه ایجــاد ابتــکارات آموزشــی باهــدف ترویــج 
بحــث و اجــرای سیاســت های آموزشــی باهــدف توســعه 
ــت،  ــوق داده اس ــوزان س ــه دانش آم ــای خلاقان توانایی ه
هنگ کنــگ  دولــت  انتظــار  درراســتای  مثــال،  بــرای 
و  انعطاف پذیــری  بایــد  آموزش عالــی  آنکــه  بــر  مبنــی 
فرصت هایــی  کــردن  فراهــم  دهــد،  ارتقــا  را  خلاقیــت 
بــرای آمــوزش خلاقیــت به بخــش مهمــی از آمــوزش 
ــگ  ــت. )چون ــده اس ــگ تبدیل ش ــگاهی در هنگ کن دانش
بــرای  توصیه هایــی  همچنیــن   .)2006 همــکاران،  و 
ارتقــای خلاقیــت در برنامه هــای درســی دانشــگاه توســط 
کشــورهایی ماننــد چیــن و ژاپــن و همچنیــن رهبــران 
ــتروم،  ــده است)اس ــی ارائه ش ــی و اروپای ــاری آمریکای تج
2002(. ازدیگرســو، دو عنصــر خلاقیــت و نــوآوری یکــی 
خــاص  ویژگی هــای  بنیادی تریــن  و  اساســی ترین  از 
فعالیــت  ادامــه  و  اســت  روابط عمومــی  کارگــزاران 
ازطریــق  این ویژگــی  نیســت.  امکان پذیــر  آن  بــدون 
ایجــاد زمینه هــای انعطاف پذیــری ذهنــی و رفتــاری در 
توســعه روابــط اجتماعــی نقــش مهمــی دارد و عامــل 

اســت. اجتماعــی  و  شــغلی  فــردی،  موفقیت هــای 

روش پژوهش
و  اســت  توصیفــی  هــدف  ازلحــاظ  حاضــر  مقالــه 
بــه کار گرفته شــده در آن به منظــور دســتیابی  رویکــرد 
ــی  ــای آموزش عال ــدی روابط عمومی ه کارآم ــل نا ــه دلای ب
ــرد  ــت، رویک ــردازی و خلاقی ــای ایده پ ــران و راهکاره در ای
کیفــی و بهره گیــری از روش هــای مصاحبه و ســنتزپژوهی 
ع فراترکیــب کیفــی( اســت. براین اســاس، درگام  )از نــو
روابط عمومــی  حــوزه  صاحب نظــران  بــه  ع  بارجــو اول 
کــه تجربــه کاری در ایــن زمینــه داشــتند بــه مهم تریــن 
ایــران  در  روابط عمومــی  چالش هــای  و  آســیب  ها 
اســت،  شــده  پرداختــه   آموزش عالــی  بــر  کیــد  تأ بــا 

بــه  دســت یافتن  بــرای  نهایــی  و  دوم  درگام  ســپس 
در  خلاقیــت  و  ایده پــردازی  شــکوفایی  اســتراتژی های 
دیــدگاه  بــر  افــزون  آموزش عالــی  روابط عمومی هــای 
ــی و  ــای داخل ــنتزپژوهی پژوهش  ه ــه س ــران ب صاحب نظ
خارجــی درزمینــه خلاقیــت در روابط عمومی هــا پرداختــه 
علمــی  تولیــد  و  تحلیــل  ســنتزپژوهی  اســت.   شــده 
کاوشــگرانه ای اســت کــه درآن ســعی می شــود یافته هــای 
مطالعــات کیفــی دیگــر را بررســی، تحلیــل و درنهایــت 
ترکیــب کند)ساندلوفســکی و باروســو، 2007؛ تومــاس و 
هــاردن، 2008؛ بــه نقــل از ســلیمانی و همــکاران، 1399(.
ترکیبــی  فراترکیــب،  بــا   ،)2006( زیمــر  به عقیــده 
مطالعــات  نتایــج  و  اصلــی  داده هــای  از  تفســیری 
موردبررســی حاصــل می شــود کــه بــر کیفیــت مطالعاتــی 
گســترده  مبانــی  دربرگیرنــده  ضرورتــاً  و  دارد  تمرکــز 
نظــری نیســت و درواقــع کمــک می کنــد تــا پژوهشــگر 
ــی  ــق و عمیق ــری دقی ــد بازنگ ــع و نظام من ــی جام به صورت
انجــام دهــد و یافته هــای پژوهشــی را به نوعــی تلفیــق 
ــش  ــی بی ــی، نتایج ــده موردبررس ــه پدی ــد ک ــف کن و توصی
ــی  ــهرابی، اعظم ــت دهد)س ــش به دس ع اجزای ــو از مجم
و یزدانــی، 1390(؛ لــذا توصیف هــا بــا تفســیر و تلفیــق 

خلاقیت به دلیل چالش های ناشی 
از جهانی شدن، رقابت فزاینده و 
سرعت سریع تغییرات، به عنوان 
یک عنصر حیاتی برای بقای بسیاری 
از شرکت ها و سازمان ها در نظر 
گرفته شده است. این سناریو 
سازمان ها را مجبور به نوآوری 
سریع تر می کند که مستلزم 
استفاده کارآمدتر از منابع انسانی از 
جمله خلاقیت کارکنان است
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ــه  ــز ک ــری نی ــط دیگ ــع مرتب ــود، مناب ــده ب ــون اشاره ش مت
ــدند و  ــت ش ــد، دریاف ــده بودن ــه نش ــر گرفت ــر درنظ پیش ت

ــد. ــرار گرفتن ــی ق موردبررس
عنــوان  شــامل  کــه  مقــالات  گــون  گونا قطعــات 
چــاپ،  ســال  نویســندگان،  نویســنده/  نــام  پژوهــش، 
طــح  تحقیــق،  روش  پژوهــش،  ســؤالات  یــا  اهــداف 
یافته هــا،  داده،  تحلیــل  و  تولیــد  روش هــای  تحقیــق، 
دلالت هــا و محدودیت هــا و نقــد مقالــه تحلیــل شــد. 
عناویــن و مشــخصات کلــی در قالــب جــدول 1 ارائــه  شــده 

اســت.

یافته ها
موجــود  وضــع  بخــش  دو  در  مقالــه  ایــن  یافته هــای 
ارائــه  شــده اســت. دربخــش وضــع  و وضــع مطلــوب 
ــل  ــل از تحلی ــی حاص ــر آسیب شناس ــد ب کی ــا تأ ــود ب موج
چالش هــای  مهم تریــن  مصاحبه هــا  مضمــون 
روابط عمومی هــای آموزش عالــی در ایــران بیــان  شــده 
اســت. دربخــش مطلــوب بــا اســتخراج مقــولات حاصــل 
از سنتزپژوهشــی جدیدتریــن تحقیقــات داخلــی و خارجــی 
بــا افزایــش خلاقیــت و کارایــی  ایده هــای مرتبــط  بــه 
روابط عمومی هــای آموزش عالــی پرداختــه  شــده اســت.

1. وضع موجود: چالش های شکوفایی خلاقیت
مهــم نیســت کــه راه حل هــای خلاقانــه چقــدر خــوب 
تنظیــم  شــده باشــند، اغلــب بــا چالش هــا و موانعــی 
علاوه برایــن،  شــوند؛  محقــق  تــا  می شــوند  مواجــه 
ــک  ــه درجه ی ــای خلاقان ــی از راه حل ه ــات برخ ــی اوق گاه
حتــی به این دلیــل کــه بریکــی از موانــع ســر راه تحقــق 
ــد  ــع مانن ــده اند. موان ــق نش ــز محق ــبیده اند، هرگ آن چس
ــع  ــد و مان ــختی قابل نفوذن ــه به س ــتند ک ــی هس دیوارهای
به گفتــه  می شــوند.  خلاقیــت  مهارت هــای  عملکــرد 
ممکــن  خــلاق  »مهارت هــای   ،)2003( پانــگ  و  وونــگ 
ــه  ــرد ک ــرار گی ــی ق ــای مختلف ــر ویژگی ه ــت تحت تأثی اس

می تــوان  و  همراه انــد  داده هــا  بازخوانــی  درنتیجــه  و 
و  تجربی/تحلیلــی  پژوهــش  یافته هــای  کــه  گفــت 

. ند خته ا محقق ســا
پژوهــش،  مســئله  بــه  باتوجــه  و  براین اســاس 
نــوآوری،  »خلاقیــت،  کلیــدواژه  شــامل  کــه  مقالاتــی 
بــوده،  ایده پــردازی«  و  آموزش عالــی  روابط عمومــی، 
ک،  ایرانــدا همچــون  داخلــی  اطلاعاتــی  پایگاه هــای  در 
مگ ایــران، نورمگــز، پرتــال جامــع علــوم انســانی و در 
 Sciencedirect,چــون چــون  خارجــی،  ســامانه های 
 Google Scholar, IEEE, Eric, Sage, Scopus,
و  پالایــش  گزینــش،   Wiley, Science of Web
ســاماندهی شــده اند. بــرای افزایــش کیفیــت و اعتبــار 
جســت وجو، دو نفــر کــه بــه روش هــای جســت وجوی 
ــتند،  ــل داش ــلط کام ــی تس ــای اطلاعات ــع در پایگاه ه مناب
گانــه کار جســت وجوی منابــع را انجــام  به صــورت جدا

دادنــد.
درمقالــه حاضــر از الگوی شــش مرحله ای ســنتزپژوهی 
ــن  ــای آن از ای ــه مرحله ه ــت ک ــده اس ــس استفاده ش روبرت

قرارنــد:

 1. شناسایی نیاز، اجرای جست وجوی مقدماتی
 و شفاف سازی نیاز.

2. انجام پژوهش به منظور بازیابی مطالعات.

3. گزینش، پالایش و سازماندهی مطالعات.

4. چارچوب ادراکی و متناسب ساختن آن با 
اطلاعات حاصل از تحلیل.

5. پردازش، ترکیب و تفسیر در قالب 
فراورده های ملموس.

6. ارائه نتایج ترکیب )مارش، 1387(.

ــا  ــه کلیدواژه ه ــه ب ــناد، باتوج ــه اس ــایی اولی ــا شناس ب
ــن  ــا در ای ــه آن ه ــه ب ــی ک ــع و مراجع ــایی مناب ــا شناس و ب
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ــزه،  ــت، انگی ــط، موقعی ــردی، محی ــخصیت ف ــامل ش ش
رشــد شــناختی فــرد می شــود«، به همین دلیــل، درک 
و پیش بینــی تمــام موانــع ممکــن بــرای تحقــق ایــده 

خلاقانــه درنهایــت اهمیــت دارد.
مدیــران روابط عمومی هــای آموزش عالــی تــا چــه 
میــزان بــه مأموریت هــای روابط عمومــی آگاهــی دارنــد؟ 
ــا  ــی ت ــع کیف ــش مناب ــد؟ نق ــه می کنن ــانی توج ــه چه کس ب
ــود؟  ــح داده می ش ــی ترجی ــات کم ــر اطلاع ــزان ب ــه می چ
جایــگاه روابط عمومــی براســاس کــدام نــگاه تعریف شــده 
اســت )سیاســی، حزبــی یــا تخصصــی(؟ انگیــزه و عملکرد 

ــای  ــردازی و طح ه ــیر ایده پ ــدازه در مس ــا چه ان ــان ت کارکن
خلاقانــه اســت؟

در  مصاحبــه  ســؤالات  محورهــای  عمده تریــن 
عنصــر  و  اســت  طراحــی  شــده  این چنینــی  گزاره هــای 
کیــد داشــتند و از  محــوری کــه صاحب نظــران بــر آن تأ
خــلال تحلیــل مصاحبه هــا بــه آن دســت یافتیم، مفهــوم 
ــدواژه ای  ــت. کلی ــت زدگی« اس ــوان »سیاس ــا عن ــی ب اصل
کیــد داشــتند ایــن  کــه بیشــتر مصاحبه شــوندگان بــر آن تأ
ــع  ــف موان ــی در ادوار مختل ــت های دولت ــه سیاس ــود ک ب
بالقــوه بــرای شــکوفایی خلاقیــت روابط عمومی هــا در 
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ــه  ــت ک ــده اس ــث ش ــم باع ــن مه ــت. ای ــی اس آموزش عال
در چینــش مدیــران عواملــی غیــر از تخصــص در اولویــت 
براســاس  نیــز  روابط عمومی هــا  بدنــه  و  بگیــرد  قــرار 
تحصیــلات مرتبــط شــکل نگرفتــه اســت. این امــر به نوبــه 
خــود درجایــگاه نحیــف و ضعیــف روابط عمومی هــای 
کیــد بــر مفاهیــم  آموزش عالــی تأثیرگــذار اســت و باعــث تأ
و گزارش هــای عملکــرد کمــی می شــود و عوامــل بــروز 
روزمرگــی  چنبــره  در  نــوآوری  و  خلاقیــت  ایده پــردازی، 
می شــود.  گرفتــه  نادیــده  و  گرفتــار  سیاســت زدگی  و 
ایــن مکانیــزم تحت تأثیــر دو عامــل اصلــی »مدیــران 
قالــب  در  کارآمــد«  نا »ســاختار  و  غیرمتخصــص« 

می کنــد. عمــل  عمــده  آســیب های 

الف( غیرتخصص گرایی
اثربخشــی  و  قــدرت  کارکردهــا،  بــا  مدیــران  از  بســیاری 
باعــث  ع  موضــو ایــن  و  نیســتند  آشــنا  روابط عمومــی 
شــده »مأموریت هــای روابط عمومــی« از اولویت هــای 
آن هــا نباشــد، درحالی کــه دریــک ســازمان پویــا و مردمــی، 
ــفانه  ــد و متأس ــا می کن ــوری ایف ــش مح ــی نق روابط عموم
زمانی کــه چنیــن نقشــی را از روابط عمومــی نخواهیــم، 
اجــرای  در  ناتوانــی  و  بیشــتر  ضعــف  دچــار  روزبــه روز 

ضعــف  چرخــه  این گونــه  و  می شــود  خطیــر  وظایــف 
نمونه هــای  از  برخــی  می گیــرد.  شــکل  روابط عمومــی 
بالقــوه مدیریــت ضعیــف کــه مصاحبه شــوندگان موانــع 

فرآینــد خــلاق ذکــر کردنــد، عبارت انــد از: 

- فقدان تعریف مشکل در موقعیت، 

- رکود در محل کار، 

- شناسایی نشدن آسیب ها، 

- ضعف در مهارت های فنی، 

- حرفه ای و ارائه گزارش ها.

ــی  ــای آموزش عال ــم انداز روابط عمومی ه ــاره چش »درب
ســال های  در  نیــز  و  اخیــر  ســال های  در  ایــران  در 
رســانه ای  و  تبلیغاتــی  روابط عمومــی،  نقــش  گذشــته، 
اســت و فلســفه ارتبــاط چهارگانــه بــا اســتاد، دانشــجو، 
شــده  بی رنــگ  روابط عمومــی  در  مــردم  و  ســازمان ها 
فاصلــه  مأموریت هایشــان  از  روابط عمومی هــا  و  اســت 
گرفته انــد؛ زیــرا مجموعــه مدیــران و مســئولان، برداشــت 
از  را  از روابط عمومــی ندارنــد و روابط عمومــی  درســتی 
مســیر اصلــی  کــه اصــلاح روندهــا و فرایندهــای ارتباطــی 
اســت دور کرده انــد«؛ همچنیــن می تــوان اشــاره کــرد 
کــه گاهــی نــگاه مدیــران بــه روابط عمومــی تولیــد کمیــت 
بــه آمــار  اخبــار اســت و روابط عمومــی ضعیــف هــم 
تولیــد اخبــار می پــردازد درحالی کــه روابط عمومــی بــازوی 
ــی  ــت و آینده پژوه ــازی اس ــت در تصمیم س ــوی مدیری ق
و افکارســنجی و مدیریــت بحــران و… ارتباطــات قــوی 
درون ســازمانی و برون ســازمانی از وظایــف اصلــی مدیران 

اســت کــه به دســت فراموشــی سپرده شــده اســت.

ب( ساختار ناکارآمد
جدیــد،  فناوری هــای  روز  تحــولات  از  عقب افتــادن 
نداشــتن بدنــه متخصــص و انگیزه منــد و پایین بــودن 
ــث  ــب باع ــاختاری نامناس ــرات س ــاری و تغیی ــه اعتب بودج
ــا و  ــولات روز دنی ــا از تح ــه روابط عمومی ه ــت ک ــده اس ش

 خلاقیت به طور فزاینده ای 
از سوی پژوهشگران و متخصصان 

رشته های مختلف، شناخته شده 
و مورد تأکید قرار گرفته است. 

تحقیقات در مورد رشد خلاقیت به 
ما یادآوری می کند که در جامعه 

معاصر، کسانی که از توانایی خود 
برای افزایش بهره وری استفاده 

نمی کنند، در خطر شکست در یک 
یا چند جنبه از زندگی هستند
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خلاقیت هــای نویــن روزبــه روز فاصلــه بگیرنــد.
»بایــد اذعــان داشــت عصــر حاضــر را درحالــی ســپری 
می کنیــم کــه بــا تحــولات عمــده و تغییــرات چشــمگیری 
در علــوم و فنــون، صنعــت و … به ویــژه ارتباطــات کــه 
منجــر بــه دگرگونــی تمامــی بخش هــای زندگــی انســان ها 
شــده مواجهیــم و بــا ظهــور »هــوش مصنوعــی« مــی رود 
تــا در فرآیندهــا و ادامــه حیــات بشــر و متناظــر بــا آن در 
زندگــی هم وطنــان دگرگونی هــای عمیــق و اساســی ایجــاد 
کنــد«، درچنیــن ســپهر رســانه ای روابط عمومی هــا تــا 
چــه انــدازه توانســته اند ابــراز وجــود کننــد؟ و ردیف هــای 
درنظــر  دراین زمینــه  فعالیــت  بــرای  مناســب  اعتبــاری 

گرفتــه  شــده اســت؟
آموزش عالــی  روابط عمومی هــای  کلــی  برآینــد 
نشــان می دهــد کــه نه تنهــا درایــن ســاختار خلاقیــت 
ترکیــب  و  کوچک ســازی ها  بــا  بلکــه  نــدارد؛  جایگاهــی 
بــا روابط عمومــی عمــلاً  حوزه هــای مختلــف ریاســتی 
از تحــولات روز دنیــا عقب افتــاده، نیــروی انســانی اش 
بــدون بهره گیــری از ایــن تحــولات بــه گــزارش آمــاری 
و کمــی بســنده می کنــد. چنیــن ســاختاری درتدویــن 
برنامــه راهبــردی ارتباطــی بــرای دریافــت بازخــورد از طریــق 
افکارســنجی و نظرســنجی نیازمنــد بازتعریــف و تدویــن 
نظام نامــه جامــع ارتباطــی اســت. همچنیــن علی رغــم 
شــناخت فوایــد خلاقیــت بــرای افــراد و دســتاوردهای 
ــتثنای  ــه، به اس ــرای جامع ــن ب ــا و همچنی ــخصی آن ه ش
ابتــکارات مجــزا در برخــی دانشــگاه ها، توســعه خلاقیــت 
در اولویــت نیســت. شــواهد تجربــی نشــان می دهنــد 
بــا  روابط عمومی هــا  کارکنــان  و  افــراد  خلاقیــت  کــه 
ــد و  ــش می یاب ــمی کاه ــت رس ــال های خدم ــش س افزای
ــدود و  ــای مح ــر فرصت ه ــف ب ــوندگان مختل مصاحبه ش
ــی  ــت در آموزش عال ــراز خلاقی ــه اب ــردی و تنبی ــی دلس حت

می کننــد. کیــد  تأ
اهمیــت خلاقیــت در فرآیندهای آمــوزش و یادگیری 
گســترده درزمینــه آموزش عالــی دســت کم گرفته شــده 

آموزش عالــی  مؤسســات  روابط عمومــی  زیــرا  اســت، 
تمایــل دارنــد بــه گــزارش عملکــرد ارزش بیشــتری بدهند.
به طورخلاصــه می تــوان گفــت کــه سیاســت زدگی 
روابط عمومی هــای  کــه  اســت  آســیبی  مهم تریــن 
ــردازی  ــت و ایده پ ــش و نبــود خلاقی ــی در کاه آموزش عال
کارکنــان و مدیــران بــه آن دچارنــد و در مقــولات و مفاهیــم 
متعــددی ظهــور و بــروز پیــدا می کنــد کــه چکیــده ای از آن 

ــت:  ــده اس ــه   ش ــکل 1 ارائ در ش

 
شکل 1. آسیب های مرکزی روابط عمومی های 

آموزش عالی در ایران در نبود خاقیت و ایده پردازی

2. وضع مطلوب: شکوفایی خلاقیت و ایده ها
کــی  حا انجام گرفتــه  تحقیقــات  ســنتزپژوهی  تحلیــل 
ثبــات  و  آمــوزش  اصلــی  مقولــه  دو  شناســایی  از 
مدیریت شــده  اســت. ایــن دو مقولــه هرکــدام به چنــد 
زیــر مقولــه و مفهــوم تقسیم شــده اند کــه در جــدول 1، 

ارائــه  شــده اســت:

الف( آموزش
خلاقیــت معمــولاً بــا بازاریابــی و طراحــی همــراه اســت، 

ش
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مدیریــت  بــا  به ترتیــب  روابط عمومــی  درحالی کــه، 
اطلاعــات و ارتباطــات در جایــگاه مؤلفــه اطلاعاتــی و 
ــراه  ــازی هم ــکل متقاعدس ــه ش ــب ب ــا اغل ــی، ام آموزش
اســت. درزمانه حاضــر کــه به نوعــی بــا فــوران تولیــد 
محتــوا مواجهیــم و هــرروزه کارشناســان روابط عمومــی 
بــه رســانه ها و مــردم منتقــل می کننــد، رقابــت بــرای 
ــوار  ــیار دش ــی بس ــه عموم ــانه ها و توج ــه رس جلب توج
مجبــور  روابط عمومــی  کارشــناس  بنابرایــن،  اســت؛ 
ارائــه  ارتبــاط،  برقــراری  نحــوه  در  را  خلاقیــت  اســت 
ارتباطــی  اهــداف  بــه  دســتیابی  و  کلیــدی  پیام هــای 
بیامــوزد و بــه کار بگیــرد. بــه همین دلیــل، خلاقیــت 
و  اســتراتژیک  ابــزار  به یــک  تبدیل شــدن  درحــال 
کتیکــی ضــروری بــرای متخصصــان روابط عمومــی  تا
اســت تــا کار را به ســطحی بالاتــر منتقــل کننــد و ابزارهای 
بهره گیــری از دانــش روز همچــون هــوش مصنوعــی 

را  روابط عمومــی  عملکــرد  ارتقــای  در  آن  کاربــرد  و 
آموختــه باشــند؛ امــر مهمــی کــه منجــر بــه ذهن آگاهی 
روابط عمومی هــا  مدیــران  و  متخصصــان  کارکنــان، 
مطالعــات  و  تحقیقــات  ســنتزپژوهی  می شــود. 
ــد  ــت تأیی ــن  آگاه و خلاقی ــن ذه ــاط بی ــر ارتب ــین ب پیش
ــر  ــت و تفک ــت، اصال ــا خلاقی ــی ب ــه ذهن آگاه ــد ک کردن
انعطاف پذیــر مرتبــط اســت، امــر مهمی کــه در کارکنــان 

می شــود. دیــده  متخصــص  و  تــازه کار 
ــد  ــی فاق ــت اندرکاران روابط عموم ــه، دس درصورتی ک
ــدون  ــت ب ــند، درنهای ــی باش ــا درک کاف ــه و ی ــش، تجرب دان
راه حــل مناســبی کــه بتــوان آن را بــه کار بــرد، به ســراغ 
مشــکلات و آســیب ها می رونــد. درواقــع، متخصصــان 
تــا  شــوند  وسوســه  اســت  ممکــن  روابط عمومــی 
به دنبــال  ببیننــد  را  مشــکل  واقع بینانــه  اینکــه  از  قبــل 
راه حلــی بــرای مشــکلات باشــند و برایجــاد راه حل هــا 

مضمون های تحلیلیمقوله های توصیفیکدهای باز

-آموزش تحولات تکنولوژیکی روز دنیا همچون هوش 
مصنوعی و کاربست آن در روابط عمومی

-هدایت اخبار از طریق کوکی ها
-برگزاری جلسات خلاقیت زا

-الگوریتم رایانه ای
-هشتگ سازی

ک  جست وجو و اشترا
اطلاعات

آموزش خلاق

جلسات طوفان فکری

بهره گیری از رسانه های جدید

-اعتماد به متخصصان
-احساسات

-انگیزه درونی
-خودکفایی اقتصادی

-استقلال سیاسی
-گسترش فعالیت ها

رهبری خلاقمدیران متخصص

ریسک پذیری

ساختار مستقل

جدول 1. کدگذاری ایده پردازی و خلاقیت در روابط عمومی های آموزش عالی حاصل از تحلیل اسناد
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ــکل  ــت مش ــا ماهی ــی ی ــت اصل ــخص کردن عل ــدون مش ب
ــه  ــک کار خلاقان ــکل ی ــر مش گ ــه، ا ــد. درحالی ک ــز کنن تمرک
کلیــدی در مرحلــه اطلاعاتــی فراینــد خــلاق شناســایی 
برگــزاری  همچنیــن  کــرد؛  حــل  را  آن  می تــوان  شــود، 
آمــوزش  امــر  در  دوم  عامــل  فکــری  طوفــان  جلســات 
ــداول  ــای مت ــی از تکنیک ه ــع، یک ــود. درواق ــح می ش مط
در ایجــاد خلاقیــت، برگــزاری جلســات خلاقیت زاســت 
ایــن  دارد.  شــهرت  فکــری  طوفــان  جلســات  بــه  کــه 
جلســات، غیررســمی و کامــلاً آزاد اســت که پیشــنهادها و 
ع خــاص ماننــد  راه حل هــای همــکاران دربــاره یــک موضــو
نحــوه برگــزاری نمایشــگاه، انتخــاب شــعار تبلیغاتــی، رفــع 
یــک مشــکل به وجــود آمــده و... را جمــع آوری می کننــد. 
ــر  ــای زی ــر ویژگی ه ــری ب ــان فک ــات طوف ــزاری جلس در برگ

می شــود: کیــد  تأ

ع اند و در تقابل افکار  1- پیشنهادها زیاد و متنو
پیشنهادهای جالبی یافت می شود.

2- افراد شرکت کننده در جلسه از پیشنهادها و 
راه حل های ظاهراً غیرممکن اجتناب نمی کنند.

3- در این جلسات افراد مختلف با گرایش ها و 
تخصص های مختلف حضور می یابند.

4- جلسات طوفان فکری خارج از موقعیت 
اداری تشکیل شده و حتی ازنظر محل برگزاری 

نیز متفاوت اند.

ب( ثبات
ایــن  می آینــد؟  به وجــود  چگونــه  خــلاق  ایده هــای 
پــر  و  طاقت فرســا  و  طولانــی  فراینــد  یــک  اغلــب  امــر 
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ــیاری  ــه بس ــوزد ک ــا می آم ــخ به م ــت و تاری آزمون وخطاس
از  یــا  »خطــا«  از  دقیقــاً  خلاقانــه  و  بــزرگ  ایده هــای  از 
زمــان  آن  تولــد  کــه  گرفته انــد  نشــئت  ایــده ای  تبلــور 
یــک فراینــد  از  بایــد  ایــده  می بــرد. به عبــارت دقیق تــر، 
ــران،  خلاقانــه عبــور کنــد؛ لــذا بــا تغییــرات پی درپــی مدی
بــر  صــرف  تکیــه  و  روزمرگــی  کارمنــدان،  جابه جایــی 
انتقــال اطلاعــات، خلاقیــت عمــلاً محلــی از اعــراب نــدارد 

و به نظــر ثبــات مدیــر متخصــص راه را بــرای ایده هــای 
خــلاق و نــوآور همــوار می کنــد.

نتیجه گیری
حــل  بــرای  تخیــل  از  اســتفاده  و  توســعه  خلاقیــت 
چالش هــای فعلــی یــا ایجــاد ایده هــای نوآورانــه بــرای 
آینــده اســت. پیچیدگــی و چالش هــای دنیــای معاصــر 
ــوآوری  ــت و ن ــطوح خلاقی ــش س ــتلزم افزای ــلماً مس مس
ــک  ــاختن ی ــرب در کار و س ــای مخ ــت نیروه ــرای مدیری ب
ــوزه ای  ــه ح ــی به مثاب ــت. روابط عموم ــدار اس ــازمان پای س
پیچیــده نیــاز بــه مهارت هــای متعــدد دســت اندرکاران 
روابط عمومــی دارد و ایــن مهارت هــا شــامل خلاقیــت 
کمپین هــای  در  مهمــی  نقــش  اغلــب  زیــرا  می شــود؛ 

می کنــد. ایفــا  روابط عمومــی 
گرفتــه  درنظــر  رشــته ای  اغلــب  روابط عمومــی 
می شــود کــه ایده هــای خلاقانــه توســعه یافته توســط 
ویژگــی  ایــن  امــا  می کنــد،  تقویــت  را  بخش هــا  ســایر 
درحــال تغییــر اســت. بــا محوشــدن خطــوط در میــان 

بر اساس نظر کارشناسان، 
 روابط عمومی  در آموزش عالی 
 نقش راهبردی و راهبری دارند؛ 
نقش راهبردی به این دلیل که 

اهداف سازمانی را باید تبیین کنند 
و نقش راهبری از این جهت که 

باید نسبت به معرفی سیاست ها، 
قوانین و الگوهای مجموعه و 

سازمان خود کوشا باشند
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بــه  فزاینــده ای  به طــور  ســازمان ها  خــلاق،  صنایــع 
تــا »ایده هــای بــزرگ« را  روابط عمومــی روی می آورنــد 
ــم  ــن مه ــه ای ــد. لازم ــاد کنن ــر ایج ــات مؤث ــب ارتباط در قال
ــور  ــر دو مح ــد ب کی ــی تأ ــای آموزش عال در روابط عمومی ه
ــه  ــای خلاقان ــری ظرفیت ه ــیب ها و به کارگی ــر آس ــه ب غلب
کارشناســان،  نظــر  براســاس  لــذا  اســت؛  کار  نیــروی 
روابط عمومــی  در آموزش عالــی نقــش راهبــردی و راهبری 
اهــداف  بایــد  کــه  به این دلیــل  راهبــردی  نقــش  دارد. 
ســازمانی را تبییــن کننــد و نقــش راهبــری ازاین جهــت 
و  قوانیــن  سیاســت ها،  به معرفــی  نســبت  بایــد  کــه 
باشــند.  کوشــا  خــود  ســازمان  و  مجموعــه  الگوهــای 
این درحالــی اســت کــه محــور بســیاری از ســخنرانی ها 
اســت،  نــوآوری  و  خلاقیــت  حامــی  دســتورالعمل ها  و 
اصلاحــات ســاختاری و شــیوه های روابط عمومی هــای 
درآن  کــه  شناخته شــده ای  شــرایط  بــا  آموزش عالــی 
همان طــور  دارد.  مغایــرت  می شــود،  شــکوفا  خلاقیــت 
کــه درمــرور آســیب های روابط عمومی هــا نشــان داده 

ــص،  ــان غیرمتخص ــران و کارکن ــت زدگی، مدی ــد؛ سیاس ش
پایــان دوره تصــدی و کاهــش تعلــق اداری در محــل کار 
ــد  ــی می بندن ــه واقع ــلاش خلاقان ــرای ت ــا را ب ــی فض همگ
و  مشــارکتی  کاوش  ریســک پذیری،  آن  مشــخصه  کــه 

اســتقلال اســت.

روابط عمومی اغلب به عنوان 
رشته ای در نظر گرفته می شود که 
ایده های خلاقانه توسعه یافته 
توسط سایر بخش ها را تقویت 
می کند، اما این در حال تغییر 
است. با محو شدن خطوط در میان 
صنایع خلاق، سازمان ها به طور 
فزاینده ای به روابط عمومی روی 
می آورند تا »ایده های بزرگ« را در 
قالب ارتباطات مؤثر ایجاد کنند
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ترجمه

چرا روابط عمومی دولتی موضوعی تا این اندازه حساس است۴؟ 
مســتقیم  رؤســای  را  خــود  اجرایــی،  ســمت های  بــرای  برگزیــده  و  منتخــب  مقامــات 
ع کمــی پیچیده تــر ازایــن  اســت. در ایــالات  ســازمان های دولتــی می داننــد. هرچنــد، موضــو
ــترک  ــدرت مش ــای ق ــد )به ج ــت جمهوری واح ــن ریاس ــه از دکتری ــور ک ــده، رئیس جمه متح
بــا کنگــره( پیــروی می کنــد، معتقــد اســت کــه می توانــد بــه همــه کارگــزاران فــدرال در داخــل 
قــوه مجریــه بگویــد چــه کاری انجــام دهنــد و بــه همــان انــدازه نیــز مهــم اســت کــه بگویــد 
چــه کاری را نبایــد انجــام دهنــد. بــه مــوازات آن، ســناتورها و اعضــای کنگــره ایــالات متحــده 
ــرکتی  ــره ش ــون هیئت مدی ــت کم همچ ــود  را دس ــی، خ ــر دولت ــازی ام ــولاً در معادل س معم
می داننــد. شــاید به ایــن دلیــل کــه بیشــتر کارهایــی کــه می گوینــد، انجــام می شــود. 
قانون گــذاری  مجالــس  و  فرمانــداران  اســتانداران،  بــرای  به ترتیــب  ســاختار  همیــن 
ــهرداران و  ــتان ها، ش ــر در شهرس ــای ناظ ــتان ها و هیئت ه ــی شهرس ــران اجرای ــی، مدی ایالت
هیئت مدیره هــا نیــز اعمــال می شــود. درایــن دیــدگاه نســبتاً تک بعــدی، سیاســت مداران 
دیــده  می داننــد:  ویکتوریــا  عصــر  کــودکانِ   معــادل  را  )بوروکراســی(  دیوان ســالاری 
گــر کارگــزاری تصمیــم بــه اعطــای قــرارداد  می شــوند، امــا درک و شــنیده نمی شــوند. ا
براســاس مناقصــه رقابتــی گرفتــه باشــد، در آن  صــورت رئیس اجرایــی و قانون گــذار منتخب 
آن منطقــه فکــر می کننــد کــه ایــن حــق و امتیــاز آن هاســت کــه جزئیــات امــر را اعــلام کننــد! 
چــرا؟ زیــرا باعــث می شــود درنظــر رأی دهنــدگان افــرادی شایســته به نظــر برســند. چــرا ایــن 
مســئله مهــم اســت؟ چــون ممکــن اســت بــه آن هــا کمــک کنــد دوبــاره انتخــاب شــوند یــا 
بــه مقام هــای بالاتــر منصــوب شــوند. همیــن نکتــه، تقریبــاً بــرای هــرکاری کــه یــک ســازمان 

1.Government Public 
Relations: What is it good for?

ترجمــــه ای  مقـــــاله  ایــن   .2
اســت از ویرایــش دوم کتــاب 
» روابط عمومی هــای دولتــی 
 The Practice( عمــل«  در 
 of Government Public
ویراســتاری  بــا   )Relations
همــکاران  و  لــی  مردخــای 
 )Mordecai Lee, et al(
کــه انتشــارات راتلــج در ســال 
اســت. کــرده  منتشــر   2022

3.کارشناس ارشد ارتباطات؛ 
دانشگاه سوره، رایانامه:

saramahdavi65@gmail.com

4. Why is Government PR 
Such a Touchy subject?

 روابط عمومی دولتی
چه منافعی دارد؟ 1

مُـردخای لی2  ؛  مترجم: سارا مهدوی3 
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ــت.  ــادق اس ــود، ص ــی می ش ــوب« تلق ــر خ ــد و »خب ــام می ده ــی انج دولت
می شــود،  بــد«  »خبــر  اعــلام  بــه  مجبــور  دولتــی  کارگــزار  یــک  وقتــی  درمقابــل، 
عباراتــی  بــا  و  می کننــد  مخفــی  عمومــی  انظــار  از  را  خــود  مدتــی  تــا  سیاســت مداران 
ــد.  ــان دهن ــر نش ــود را بی تقصی ــد خ ــلاش می کنن ــی؟« ت ــن؟ کِ ــده؟ م ــی ش ــون »چ همچ
ــه ای از  ــن نمون ــده اند«. ای ــوکه ش ــاق »ش ــن اتف ــه از ای ــد ک ــا می کنن ــه ادع ــا منفعلان آن ه
ــت  ــح اس ــت. واض ــق اس ــه تحقی ــاز ب ــورد آن نی ــت و در م ــده اس ــوخ ش ــالاری منس دیوان س
کــه هــر مدیــر کارگــزاری بایــد خــود را در مقــام تعامــل و پاســخ گویی بــا مــردم قراردهــد و در 

ــد. ــار نکن ــرد رفت ــل و خونس ــئولیت، منفع ــی بی مس ــک مدع ــگاه ی جای
ع اضافــه کنیــد.  حــال، متغیــر یــا مؤلفــه کلیــدی »رســانه« را نیــز بــه ایــن موضــو
خبرنــگاران معمــولاً بــه اخبــار خــوب اهمیــت نمی دهنــد. درواقــع آن هــا به نــدرت، اخبــار 
خــوب را خبــر تلقــی می کننــد. ماهیــت ایــن کار ســوگیرانه و حتــی ظالمانــه اســت، بــا اینکــه 

ــود. ــی ش ــایند تلق ــوب و خوش ــرس، مطل ــرای خ ــل ب ــون عس ــیرینی آن همچ ــد ش می توان
غم انگیــز اســت کــه مدیــر دولتــی بــا قدرناشناســی مواجــه شــود. بااین حــال، 
تعجبــی نــدارد کــه عملکــرد روابط عمومــی در دولــت، گاهــی اوقــات به  مثابــه مــواد 
کتیــو و یــا بــدون فایــده تلقــی شــود. مضمــون مقالــه حاضــر، ایــن اســت کــه  رادیوا
گــر بــا دقــت و مداومــت از ســوی روابــط عمومــی هــا پیگیــری  ارتباطــات بــرون ســازمانی، ا
ــث  ــر، باع ــن ام ــد. همی ــی آی ــمار م ــه ش ــت ب ــی مدیری ــای اصل ــه ه ــی از مولف ــود، یک ش
افزایــش قــدرت ســازمان اســت و بــه هــر کارگــزاری امــکان مــی دهــد تــا مأموریــت خــود را 

ــد. ــام ده ــتر انج ــق بیش ــا توفی ــر و ب ــر، کارآمدت مؤثرت

مضمون مقاله 
حاضر، این است 
که ارتباطات برون 
سازمانی، اگر با دقت 
و مداومت از سوی 
روابط عمومی ها 
پیگیری شود، یکی 
از مولفه های اصلی 
مدیریت به شمار 
می آید. همین امر، 
باعث افزایش قدرت 
سازمان است و به 
هر کارگزاری امکان 
می دهد تا مأموریت 
خود را مؤثرتر، 
کارآمدتر و با توفیق 
بیشتر انجام دهد
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بایدها و نبایدهای روابط عمومی دولتی
ــی  ــز و روابط عموم ــبتاً بحث برانگی ــزاری۵   نس ــی کارگ ــن روابط عموم ــز بی ــط قرم ــیم خ ترس
 ، برانگیــز  غیرمناقشــه۶   روابط عمومــی  اســت.  آســان  بســیار  خصلــت،  ایــن  فاقــد 
ــل،  ــد. درمقاب ــی می کن ــته کننده تلق ــت مدار آن را خس ــک سیاس ــه ی ــت ک ــزی اس همان چی
روابط عمومــی مناقشــه  برانگیــز ۷، چیــزی اســت کــه یــک مقــام منتخــب می توانــد به طــور 
ع  ــو ــزاری متب ــه کارگ ــد ک ــته باش ــی را داش ــن تلق ــد و ای ــی بدان ــی و تبلیغات ــی آن را سیاس ذات
خــود را در وضعیــت خوبــی قــرار می دهــد و درعین حــال، مقــام منتخــب را بــه چالــش 
ــزاری  ــی کارگ ــه از روابط عموم ــت ک ــت، آن اس ــن وضعی ــریح ای ــرای تش ــر ب ــدازد. راه دیگ بین
گــر بــه ایــن نقطــه برســد( و  بحث برانگیــز ۸  می تــوان دفــاع قانع کننــده ای کــرد )البتــه ا
ایــن امــر دقیقــاً به  مثابــه ایــن اســت کــه در چارچــوب مأموریــت قانونــی کارگــزاری و/یــا در 
چارچــوب تعهــدات کلــی تحمیل شــده بــر ســازمان دولتــی، در قالــب یک امــر مردم ســالارانه 
گــر یــک فعالیــت روابط عمومــی به گونــه ای  و خوشــایند قرارگرفتــه اســت. ازســوی  دیگــر، ا
خــاص یــا ویــژه، به نظــر رســد کــه صراحتــاً تــلاش می کنــد بــر مقامــات منتخــب تأثیــر بگــذارد 

ــود. ــی می ش ــف تلق ــدوده وظای ــارج از مح ــت خ ــن فعالی ــد، ای ــغ کن و تبلی
ع تصــور کنیــد کارگــزاری شــما در  تــلاش  گســترده  حــال بــرای تبییــن بهتــر ایــن موضــو
ــات  ــری از خدم ــرایط بهره گی ــد ش ــت واج ــن اس ــه ممک ــت ک ــهروندانی اس ــن ش ــرای یافت ب
ــما  ــانی به ش ــد و اطلاع رس ــلام کرده ان ــماً اع ــه رس ــه و مقنن ــوه مجری ــه ق ــند ک ــدی باش جدی
ع، فــرض کنیــد پویش/کمپیــن  محــول شــده اســت. بــرای برجســته تر کــردن ایــن موضــو
تبلیغاتــی شــما حــاوی پیامــی بــا ایــن مضمــون اســت: »آیــا در خانــواده یــا بیــن دوســتان 
خــود، کســی را می شناســید کــه بــه فــلان ســندرم پزشــکی )مثــلا ایکــس.وای.زد۹  (  مبتــلا 
کنون خدمات جدیــدی را در خانه بــرای افراد واجد  باشــد؟ کارگــزاری ای.بی.ســی ۱۰  )مثــلاً(، ا
شــرایط ارائــه می کنــد. لطفــاً نشــانی اینترنتــی و شــماره تلفــن رایــگان مــا را کــه حفــظ کــردن 
آن راحــت اســت بــه آن هــا بدهیــد تــا بتواننــد بــرای ثبت نــام و کســب اطلاعــات بیشــتر بــا مــا 
ع کمپین/پویــشِ خدمــات عمومــی منعکس کننــده مدیریت  تمــاس بگیرنــد.« آیــا این نــو
روابط عمومــی مطلــوب و موثــر اســت؟ دقیقــاً، درعین حــال ممکــن اســت کارگــزار را خــوب 
جلــوه دهــد؟ بلــه، همین طــور اســت، امــا منفعــت حاصــل از آن بــه هــدف ذاتــی و تــلاش 
روابط عمومــی بســتگی دارد. سیاســت مداری کــه بــه کارگــزاری، بــا خصومــت و کینه تــوزی 
می نگــرد و ایــن مزیــت پنهــان را درک می کنــد، ممکــن اســت همچنــان خــود را محــق بدانــد 
تــا کارگــزاری را به دلیــل روابط عمومــی نامناســبی کــه مســاوی بــا تبلیغــات سیاســی اســت، 
مــورد انتقــاد قــرار دهــد، امــا بعیــد اســت کــه چنیــن اتهامــی، موردتوجــه رســانه ها و دیگــر 

رهبــران افــکار عمومــی قرارگیــرد.
ــه در  ــت ک ــی اس ــان اتفاق ــاً هم ــن تقریب ــت. ای ــی نیس ــم تخیل ــدان ه ــناریو چن ــن س ای
وزارت بهداشــت و خدمــات انســانی فــدرال، بــا ثبت نــام  بــرای قانــون جدیــد مراقبــت 

5.Agency PR

6. Non-controversial PR

7. Controversial PR

8. Controversial agency PR

9. Medical syndrome of XYZ 

10. ABC agency 

ترجمه
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مقــرون به صرفــه موســوم بــه طــح مراقبــت از ســلامت اوبامــا )ACA( ۱۱ در اواســط دهــه 
2010 آغــاز شــد. از منظــر بوروکراســی، کنگــره قانونــی را تصویــب کــرده بــود که طی آن دســتور 
ــود.  ــرا ش ــه اج ــی کم هزین ــه درمان ــرایط بیم ــدان ش ــرای واج ــدی ب ــه جدی ــود برنام داده ب
ــد  ــه بای ــه چگون ــت ک ــن اس ــش ای ــا پرس ــود، ام ــون ب ــرای قان ــی اج ــر دولت ــک مدی ــه ی وظیف
ــرای  ــات، اج ــی ارتباط ــای اصل ــی از راهبرده ــود دارد. یک ــادی وج ــای زی ــش داد؟ راه ه انجام
ــایت های  ــی، س ــانه های اجتماع ــو، رس ــون، رادی ــی در تلویزی ــات عموم ــن خدم ــک کمپی ی
آنلایــن و بیلبوردهــا بــرای دسترســی بــه شــهروندانی بــود کــه ممکــن اســت واجــد شــرایط 
بهره منــدی از برنامــه جدیــد باشــند. از دیــدگاه مدیریــت عمومــی غیرسیاســی، هرچــه 
تعــداد افــراد بیشــتری ثبت نــام کننــد، وظیفــه کارگــزاری به نحــو بهتــری انجــام می شــود، امــا 
بــرای مخالفــان سرســخت طــح مراقبــت از ســلامت اوباما )موســوم بــه اوبامــا کِــر( و تعداد 
ــر  ــکل تفکیک ناپذی ــه ش ــرا ب ــب بــود؛ زی ــی نامناس ــات عموم ــن خدم ــا، کمپی ــادی از آن ه زی
ــرد  ــج می ک ــا( را تروی ــت اوبام ــان از پرزیدن ــور هم زم ــه به ط ــر )و ن ــا کِ ــی از اوبام ــر مثبت تصوی
ــت  ــک مدیری ــده از ی ــا برآم ــید ت ــر می رس ــی به نظ ــات سیاس ــبیه تبلیغ ــتر ش ــن بیش و بنابرای
ــی  ــه فراوان ــت توج ــاد نتوانس ــن انتق ــه ای ــد. البت ــودمند باش ــح و س ــی صحی عمومی/دولت
به خــود جلــب کنــد و فراتــر از کســانی کــه از پیــش مخالــف آن بودنــد، گســترش یابــد. علــت 
ــر از  ــی و جدایی ناپذی ــهود، ضمن ــی مش ــای سیاس ــد مزای ــر واج ــن ام ــرا ای ــت؟ زی آن چیس
کثــر رســاندن میــزان ثبت نــام  شــوندگان تلقــی  تلاشــی تــوأم بــا حســن نیــت بــرای بــه حدا
ــرای  ــر ب ــا کِ ــعه اوبام ــه توس ــی، از بودج ــرز عجیب ــا به ط ــپ بعده ــت ترام ــد دول ــد. هرچن ش

ــارک۱۲ ، 2017(. ــن و پ ــتفاده کرد)کارلس ــون اس ــن قان ــاد از ای ــی در انتق ــاختن ویدئوهای س
بااین همــه، نکتــه مهمــی کــه بایــد درنظــر داشــت ایــن اســت کــه شــهروندان دریــک 
نظــام برآمــده از مردم ســالاری ممکــن اســت صاحب منصبــان یــا بوروکرات هــا را دوســت 
نداشــته باشــند، امــا از یــک ســازمان دولتــی انتظــار دارنــد کــه بــرای اجــرای مأموریــت قانونــی 

خــود بــا قــدرت و کارآمــدی هرچــه بیشــتر تــلاش کنــد. 

یک درس )بسیار کوتاه( از تاریخ
ــده  ــته کنن ــه خس ــا، چ ــد، ام ــده باش ــته کنن ــیار خس ــت بس ــن اس ــخ ممک ــلماً تاری مس
به نظــر رســد و چــه غیــر از آن، اغلــب توضیــح می دهــد کــه چــرا یــک جامعــه به طــور کلــی 
در مــورد چیــزی نظــر دارد، خــواه ایــن نظــر خــوب باشــد و خــواه بــد، یــا مقــداری از هــر دو 
ــی  ــی دولت ــه روابط عموم ــه ای از تاریخچ ــن خلاص ــد. ای ــته باش ــم داش ــد( را باه ــا ب ــوب ی )خ

ــت. اس
درســال 1913، کنگــره قانونــی را تصویــب کــرد کــه کارگزاری هــای فــدرال را از اســتخدام  
»کارشناســان تبلیغــات« منــع می کــرد. )شــاید بــه همیــن دلیــل اســت کــه در ایــالات 
می یابیــم.  دولتــی  کارگزاری هــای  در  را  »روابط عمومــی«  اصطــلاح  به نــدرت  متحــده 

11. Affordable Care Act 
(ACA); Obama Care

12. Carlsen & Park

 نکتة مهمی 
که باید درنظر 
داشت این است 
که شهروندان 
دریک نظام برآمده 
از مردم سالاری 
ممکن است 
صاحب منصبان 
یا بوروکرات ها را 
دوست نداشته 
باشند، اما از یک 
سازمان دولتی 
انتظار دارند که برای 
اجرای مأموریت 
 قانونی خود 
با قدرت و کارآمدی 
 هرچه بیشتر 
تلاش کند
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اصطــلاح رایــج و مــورد اســتفاده »امــور عمومــی« ۱۳ اســت.( درســال 1919 کنگــره امریــکا، 
لابــی کارگــزاری را لــه یــا علیــه میــزان بودجــه، برنامه هــا و خدمــات، جرم انــگاری کــرد. 
درســال 1940 وزارت کشــور را از تبدیــل گــزارش چاپــی ســالانه و خســته کننــده، بــه نســخه 
همه پســندتر در قالــب برنامــه ســرگرم کننده رادیویــی منــع کــرد. درســال 1943 نیــز، دفتــر 
وزارت کشــاورزی ایــالات متحــده را از داشــتن افســران اطلاعاتــی منطقــه ای منــع کــرد. 
ــل  ــت قائ ــور محدودی ــای کش ــی اداره احی ــای اطلاعات ــام فعالیت ه ــرای تم ــال 1946، ب درس
شــد. متعاقــب آن، تعــداد زیــادی محدودیــت جدیــد در دهــه 1950 وضــع شــد کــه از جملــه 
ــف آن  ــد تعری ــد، هرچن ــمول آن باش ــه مش ــات« )و هرچ ــت »تبلیغ ــه ممنوعی ــوان ب می ت
ــی  ــق کارگزاری های ــره از طری ــتقیم کنگ ــی غیرمس ــت لاب ــت( و ممنوعی ــخت اس ــیار س بس
ــاس  ــود تم ــدگان خ ــس نماین ــای مجل ــناتورها و اعض ــا س ــد ب ــهروندان می خواهن ــه از ش ک
ــانه ای  ــای رس ــار بیانیه ه ــا را از انتش ــره کارگزاری ه ــال 2005، کنگ ــرد. درس ــاره ک ــد، اش بگیرن
ویدئویــی منــع کــرد، مگــر اینکــه ویدئــو بــه صراحــت بیــان کند کــه وابســته به یــک کارگــزاری 
فــدرال اســت. در دهــه 2020، تقریبــاً تمــام لایحه هــای تخصیصــی کــه کنگــره تصویــب 
می کــرد، شــامل ممنوعیــت آژانس هــا و کارگزاری هایــی بــود کــه در تبلیغــات یــا ســایر 

فعالیت هــای مشــابه شــرکت می کردنــد.
ایــن تاریخچــه بســیار مختصــر روشــن می کنــد کــه مقامــات منتخــب دولــت فــدرال، از 
ــد،  ــتیبانی می کنن ــه پش ــوه مجری ــای ق ــه کارگزاری ه ــی ک ــد تهاجم ــی بیش ازح روابط عموم
بیزارنــد. ایــن مســئله تــا حــدی، از فرهنــگ ضــد روابط عمومــی۱۴  سیاســت مداران از دوران 
پیشــامدرن نشــئت می گیــرد، زمانی کــه ســناتورها و اعضــای کنگــره، واســطه مــردم و 
دولــت بودنــد. ارتبــاط مســتقیم و دیوان ســالارانه، انحصــار آن هــا را تضعیــف کــرد. البتــه، 
ایــن نقــش قدیمــی مدت هاســت کــه جــای خــود را بــه امــری واقعیت پذیــر در دولــت قــرن 
بیســت ویکم داده اســت، امــا موضع گیری هــای ضــد روابط عمومــی، همچنــان چــون 

کســتر اســت. آتــش زیــر خا
ایــن درســی اســت کــه می شــود از تاریــخ گرفــت. روابط عمومــی دولتــی، بخشــی 
اساســی از مدیریــت عمومی/دولتــی اســت، امــا حتمــا به خاطــر داشــته باشــید کــه از 

ــد. ــاب ورزی ــود، اجتن ــی می ش ــه سیاس ــث حمل ــه باع ــزی ک ــط قرم ــه خ هرگون

روابط عمومی، به مثابه ابزاری برای انجام بهتر مدیریت عمومی/دولتی ۱۵
باتوجــه بــه خصومــت بالقــوه سیاســت مداران و رســانه ها بــا روابط عمومــی، آیــا 
ــان  ــت؟ متخصص ــی اس ــری غیرمنطق ــام آن ام ــت از انج ــی حمای ــه حت ــت ک ــوان گف می ت
ــی  ــه روابط عموم ــم ک ــا می دانی ــه!« م ــه هیچ وج ــر، ب ــد: »خی ــخ می دهن ــت پاس ــا قاطعی ب
ــک  ــرای کم ــی ب ــزار خاص ــم اب ــت و ه ــی اس ــت عمومی/دولت ــد مدیری ــود، واج ــودی  خ به خ
بــه کارگــزاری در انجــام مأموریتــش. درواقــع، اســتفاده از روابط عمومــی در انجــام وظایــف 

13. Public affairs

14. Anti-PR culture

15. Public Relations as 
a Tool for Doing Public 
Adminstration Better 

ترجمه
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گــر تنهــا یــک ایــده وجــود داشــته باشــد  یــک ســازمان دولتــی، واجــد مزایــای فراوانــی اســت. ا
کــه بتــوان در ایــن مقالــه بــه خواننــده منتقــل کــرد، آن ایــن اســت: روابط عمومــی بــه مدیــر 
ــال  ــته تری دنب ــو شایس ــه نح ــود را ب ــق کار خ ــا از دو طری ــد ت ــک می کن ــی کم عمومی/دولت
کنــد: 1( بــا بهبــود نحــوه اجــرای مأموریــت مرکــزی کارگــزاری؛ 2( بــا انجــام مســئولیت های 

ــت. ــی دول ــالارانه و ذات مردم س
ــش،  ــن بخ ــد. ای ــد ش ــرور خواه ــی م ــی دولت ــف روابط عموم ــداف مختل ــه، اه درادام
ــط  ــلاً توس ــه قب ــت هایی را ک ــه سیاس ــت ک ــز اس ــی متمرک ــران دولت ــت مدی ــوه فعالی ــر نح ب
اســت  شــده  اتخــاذ  سیاســی  صاحب منصبــان  و  سیاســت مداران  منتخــب،  مقامــات 
ــود  ــه خ ــا وظیف ــد ت ــک کن ــا کم ــه آن ه ــد ب ــه می توان ــی چگون ــد. روابط عموم ــرا می کنن اج
را به شــکل بهتــری انجــام دهنــد؟ بســیاری از ابزارهــای روابط عمومــی از طریــق ارائــه 
خدمــات، ارتبــاط بــا مشــتری و غیــره، بــه انجــام مأموریــت و برنامه هــای کارگــزاری کمــک 
می کننــد. همچنیــن، روابط عمومــی ممکــن اســت بــه ارتقــای پاســخ گویی مردم ســالارانه 
در یــک ســازمان دولتــی در مواجهــه بــا شــهروندان کمــک کنــد؛ چــرا کــه فعالیتــی منحصــر 
ــی  ــت غیرانتفاع ــی و مدیری ــت بازرگان ــا مدیری ــه ب ــی در مقایس ــت دولت ــرای مدیری ــرد ب به ف

ــت. اس

مدیران دولتی 
باید بدانند که 
برخی از جنبه های  
روابط عمومی به 
دلیل حضور در 
بخش دولتی بر 
سازمان های آنها 
تحمیل شده است. 
ارتباط با شهروندان 
یک پیش نیاز اساسی 
برای دموکراسی و 
مردمسالاری تلقی 
می شود
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ــی  ــه اولاً دلایل ــم ک ــنهاد می کن ــوس، پیش ــب معک ــه ترتی ــوارد ب ــن م ــن ای ــر گرفت بادرنظ
وجــود دارد کــه مدیــران دولتــی خواه ناخــواه، ملــزم شــوند در امــر روابط عمومــی مشــارکت 
کــه  ورزنــد. ایــن مــوارد از ضرورت هــای مردم ســالارانه بــرای مدیریــت دولتی انــد؛ چرا
ــای  ــه دوم از مزای ــت. در درج ــاط اس ــردم« در ارتب ــوم م ــا »عم ــدت ب ــی به ش ــت دولت مدیری
ــا  ــد ت ــک می کن ــزاری کم ــه کارگ ــی ب ــن ویژگ ــت. ای ــودن آن اس ــاری ب ــی، اختی روابط عموم
مأموریــت اصلــی خــود را مؤثرتــر و در برخــی اوقــات بــا هزینــه کمتــر بــه انجــام رســاند. ایــن  
مــوارد از قابلیت هــای عمل گرایانــه روابط عمومــی بــا تمرکــز بــر »اداره و مدیریــت امــور« در 
مدیریــت دولتی/عمومــی تلقــی می شــود. مــورد ســوم، کــه بحث برانگیزتریــن مقولــه تلقی 
می شــود، نحــوه اســتفاده سیاســی از روابط عمومــی بــا هــدف پیشــبرد اســتقلال و قــدرت 
کارگــزاری اســت. در ادامــه بــا اســتفاده از ایــن سنخ شناســی ســه گانه، نحــوه تناســب 

ــت: ــده اس ــی آم ــی دولت ــف روابط عموم ــداف مختل اه

I( ضرورت ها: اهداف مردم سالارانه روابط عمومی دولتی:

1- روابط رسانه ای

2- گزارش عمومی
3 الف- ضرورت پاسخ گویی به مردم )به  مثابه شهروندان( ۱۶

II( اختیاری: اهداف عملی روابط عمومی دولتی:
3 ب- ضرورت پاسخ گویی به مردم )در زمره مشترکان و مشتریان(  ۱۷

)4 الف- ارائه خدمات عمومی از طریق(:

4 ب- افزایش استفاده از خدمات و محصولات

5- آموزش عمومی و پویش های خدمت عمومی

6- تلاش برای جذب داوطلبانه مردم به قوانین و مقررات

7- بهره مندی از مردم به مثابه چشم وگوش یک کارگزاری 

ک، اما قدرتمند: اهداف سیاسی روابط عمومی دولتی: III( خطرنا

8- افزایش حمایت عمومی

درکل، ایــن رویکــرد بــه روابط عمومــی کــه مبتنــی بــر اهــداف دســته بندی شــده، 
ــد  ــر می رس ــه نظ ــه، ب ــت. بل ــاوت اس ــدرن متف ــی م ــنتی در زندگ ــداری س ــا کُنش م ــی ب اندک
کشــن« ۱۹  را تحســین می کنــد، امــا ایــن  کشــن« ۱۸  و »فیلم هــای ا فرهنــگ مــا »قهرمانــان ا
کثــری از روابط عمومــی نیســت و درواقــع،  چارچــوب ذهنــی مفیــدی بــرای بهره گیــری حدا
ــراد  ــی اف ــه، برخ ــک جلس ــی دری ــث طولان ــک بح ــول ی ــلاً، درط ــت. مث ــس اس ــولاً برعک معم
ــد  ــد: »بیایی ــوق می گوین ــور و ش ــا ش ــر از آش( ۲۰، ب ــه داغ ت ــوش )کاس ــاده پرجنب و ج فوق الع

16. Responsiveness to the 
public (as citizens)

17. Responsiveness to the 
public (as customers and 
clients)

18. Action Heroes

19. Action Movies

20. Eager Beaver
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یــک کنفرانــس خبــری برگــزار کنیــم!« ایــن مســئله ممکــن اســت دربــاره دســتیابی به یــک 
ــری  ــز دیگ ــی چی ــدف واقع ــه، ه ــد، درحالی ک ــر برس ــب به نظ ــلاً نامناس ــاص کام ــدف خ ه
اســت. به عبــارت دیگــر، قبــل از اینکــه بتــوان هرگونــه برنامــه عملــی را محقــق ســاخت، بایــد 
هــدف از انجــام آن مشــخص شــود. داشــتن یــک حســاب توییتــر )ایکــس( تنهــا درصورتــی 
ارزشــمند اســت کــه هــدف خاصــی به دنبــال داشــته باشــد کــه ایــن پلتفــرم بــه طــور 
منحصربه فــرد بــرای انجــام آن درنظــر گرفتــه شــده باشــد )وینکــی21 ، 2020(. مثــلاً، زمانی کــه 
بانــک فــدرال رزرو، می خواســت بــا بچه هــا ارتبــاط بگیــرد تــا بــه آن هــا ســواد مالــی آمــوزش 
ع بــه انتشــار کتاب هــای کمیــک کرد)ســومر22 ، 2019(؛ لــذا همــواره بایــد پرســید  دهــد، شــرو

کــه هــدف شــما چیســت؟
ــدف  ــه ه ــرا هنگامی ک ــت؛ زی ــد اس ــز مفی ــی نی ــی دولت ــداف روابط عموم ــر اه ــز ب تمرک
مشــخص شــد تکنیک هــای ارتباطــی متناظــر بــا آن به طــور طبیعــی به ســمت هــدف 
ــررات  ــاره مق ــگان درب ــه هم ــانی ب ــرای اطلاع رس ــری ب ــار خب ــلاً، انتش ــوند. مث ــت می ش هدای
جدیــدی کــه برتمامــی شــهروندان تأثیــر مــی گــذارد، ممکــن اســت مفیــد باشــد. بااین حال، 
گــر یــک برنامــه جدیــد کــه مثــلاً نومهاجــران از یــک کشــور خــاص را هــدف قراردهــد،  ا
ــی  ــن جمعیت ــام به چنی ــاندن پی ــرای رس ــر ب ــیار تخصصی ت ــی بس ــای ارتباط ــالاً کانال ه احتم

ــت. ــاز اس موردنی
ــای  ــی را در حوزه ه ــی راهکارهای ــرد روابط عموم ــاره عملک ــان درب ــال، کارشناس درهرح
ــی،  ــانه های اجتماع ــا و رس ــانی تارنما ه ــار، به روزرس ــار اخب ــد: انتش ــه می دهن ــف ارائ مختل
مدیریــت بحــران و نظایــر آن، امــا ابتــدا، مهــم اســت کــه مشــخص کنیــد چــرا بــه اســتفاده 
از اخبــار، رســانه های اجتماعــی، پویش ها/کمپین هــای اطلاع رســانی و مــواردی از ایــن  
دســت فکــر می کنیــد؟ بــرای انجــام چــه هدفــی تــلاش می کنیــد؟ درواقــع، روابط عمومــی 
ــداف در  ــن اه ــد. ای ــک کن ــالا کم ــده در ب ــاص ذکرش ــدف خ ــت ه ــق هش ــه تحق ــد ب می توان
اطــراف کارهایــی کــه بایــد انجــام دهیــد، تجمیــع شــده اند و ایده هــای خوبــی بــرای انجــام 
گــر تمایــل حــوزه اجرایــی )روابط عمومــی( بــه ریســک/  آن هــا وجــود دارد. درنهایــت، ا

مخاطــره زیــاد باشــد، بســتر انجــام آن مهیاســت.

ضرورت هایی برای مدیران دولتی/عمومی: اهداف مردم سالارانه روابط عمومی دولتی
ــی  ــای  روابط عموم ــی از جنبه ه ــه برخ ــد ک ــد بدانن ــی بای ــران دولت ــت، مدی درگام نخس
ــاط  ــت. ارتب ــده اس ــل ش ــا تحمی ــازمان های آن ه ــر س ــی ب ــش دولت ــور در بخ ــل حض به دلی
ــن  ــود. ای ــی می ش ــالاری تلق ــی و مردم س ــرای دموکراس ــی ب ــاز اساس ــهروندان پیش نی ــا ش ب
ــش های  ــه پرس ــخ ب ــامل پاس ــی ش ــر دولت ــک مدی ــی ی ــدات ارتباط ــه تعه ــت ک ــدان معناس ب
رســانه ها، گــزارش دادن بــه رأی دهنــدگان دربــاره فعالیت هــای کارگــزاری/ نماینــدگان آن هــا 
و درکل پاســخ گویی بــه مــردم اســت. ایــن مــوارد در چارچــوب یــک حکومــت مردم ســالار، 
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جنبــه تزیینــی و تجملاتــی نــدارد. بلکــه تعهداتــی هســتند کــه نمی تــوان آن هــا را نادیــده 
ــی  گاندای ــات پروپا ــه تبلیغ ــا را به منزل ــت مدار آن ه ــک سیاس ــی ی ــر زمان گ ــی ا ــت؛ حت گرف
ــی  ــت دولتی/عموم ــن مدیری ــی بی ــاوت کیف ــد. تف ــوم کن ــوده محک ــه و بیه خودخواهان
ــام  ــک نظ ــت. در ی ــزاری اس ــت کارگ ــر مدیری ــم ب ک ــی حا ــای دولت ــی، فض ــت بازرگان و مدیری
ــد  ــرکت کنن ــی ش ــای خاص ــد در فعالیت ه ــی بای ــران دولت ــالاری، مدی ــده از مردم س برآم
کــه شــرط لازم بــرای دولــت تلقــی می شــود. بــرای نمونــه، مدیــران دولتــی بایــد بــه 
ــزاری را در  ــات کارگ ــن موضوع ــا ای ــه آی ــد ک ــخ دهن ــری پاس ــانه های خب ــش های رس پرس
وضعیــت مناســب قــرار می دهــد یــا خیــر. مشــابه آن، باتوجــه بــه نقــش محــوری افــکار 
ــزاری  ــف کارگ ــاره وظای ــد درب ــه دارن ــی وظیف ــران دولت ــی، مدی ــک دموکراس ــی در ی عموم
و نظــارت آن بــر وجــوه مالیات دهنــدگان، بــه شــهروندان گــزارش دهنــد. ازایــن رو، 
هنــگام تمرکــز بــر ایــن اهــداف، روابط عمومــی بخــش لاینفــک و اصلــی مدیریــت 
ــا و  ــی کارگزاری ه ــل، حت ــن دلی ــک از آن. به همی ــی کوچ ــه تابع ــت ن ــی اس ــی/ عموم دولت
ــی  ــای روابط عموم ــد در فراینده ــد مجبورن ــاس می کنن ــز احس ــی نی ــرویس های مخف س

درگیــر شــوند)مک کارتی۲۳ ، 2018(.

1. روابط رسانه ای
و  حشــو  نوعــی  عمــلاً  رســانه ای  روابــط  و  دولتی/عمومــی  مدیریــت  بیــن  پیونــد 
همان گویــی۲۴  اســت. مدیــران دولتــی، درحقیقــت کارمنــدان دولت انــد. آن هــا بایــد 
بــه مــردم پاســخ گو باشــند؛ هرچنــد لزومــاً نبایــد ماننــد مقامــات منتخــب ایــن وظیفــه 
را انجــام دهنــد، امــا با وجودایــن، پاســخ گو هســتند. یکــی از راه هایــی کــه ایــن 
مســئولیت پذیری عملیاتــی می شــود، تعهــد مدیــران دولتــی بــه کار شــفاف، از جملــه 
وظیفــه پاســخ گویی بــه پرســش ها، مطالبــات و درخواســت های رســانه ها اســت. 
ــت  ــد دول ــوی کارمن ــی از س ــل قبول ــخ قاب ــدارم ۲۵ « پاس ــری ن ــارت »نظ ــن رو، عب ازهمی

نیســت درحالی کــه حقــوق خــود را از جیــب مالیات دهنــدگان دریافــت می کنــد.
ــی  ــهروندان آمریکای ــرای ش ــادی ب ــوق زی ــدرال۲۶ حق ــی ف ــون اساس ــم اول قان متم
ــق  ــب، ح ــاب مذه ــز، انتخ ــع صلح آمی ــق تجم ــان، ح ــت: آزادی بی ــه اس ــر گرفت درنظ
شــکایت بــرای جبــران خســارت از ســوی دولــت۲۷   و نظایــر آن. تنهــا یــک بنــد در ایــن 
متمــم حقوقــی را بــه یــک نهــاد تفویــض کــرده اســت: آزادی مطبوعــات۲۸ ، یــا آنچــه مــا 
ــاب در  ــن انتخ ــری و حس ع گزینش گ ــو ــن ن ــرا ای ــم. چ ــانه« می نامی ــون آن را »رس کن ا
ــی،  ــون اساس ــذاران قان ــان و بنیان گ ــر حقوق دان ــت؟ از نظ ــده اس ــح ش ــون تصری قان
روزنامه نــگاری  بایــد مســتقل از دولــت باشــد تــا شــهروندان در یــک نظــام مردم ســالار 
بتواننــد اطلاعاتــی دربــاره آنچــه دولــت و مقامات منتخــب انجــام می دهنــد، از منابعی 
غیــر از دولــت و خــود مقامــات منتخــب کســب کننــد. در ایــن چارچــوب، رســانه های 
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حلقــه  به مثابــه  و  باشــند  مردم ســالاری  تحقــق  بــرای  ابــزاری  اســت  قــرار  خبــری 
بازخــورد در یــک فراینــد دموکراتیــک عمــل کننــد. بنابرایــن، شــاید ایــن تلقــی نیــز ایجــاد 
ــی در  ــازمان های دولت ــه س ــت ک ــده اس ــاد ش ــی ایج ــو و همان گوی ــی حش ــه نوع ــود ک ش
ــالار و  ــاختاری مردم س ــی در س ــازمان های دولت ــرا س ــوند؛ زی ــر ش ــانه ای درگی ــط رس رواب

ــد. ــانه های خبری ان ــا رس ــکاری ب ــه هم ــزم  ب ــف و مل ــاً موظ ــک، ذات دموکراتی
بــر  عــلاوه  اســت.  تلاطــم  دســتخوش  رســانه ها  و  دولــت  روابــط  بااین حــال، 
شــک وتردید درونــی دربــاره »منابــع رســمی« کــه بخشــی از فرهنــگ روزنامه نــگاری 
اســت، عوامــل متعــددی وجــود دارد کــه مخصوصــاً ارتبــاط خــوب یــک مدیــر دولتــی بــا 

رســانه ها را بــا مشــکل مواجــه می کنــد. ایــن مــوارد عبارت انــد از:

تصویر منفی فرد دیوان سالار )بروکرات( در فرهنگ عامه و افکار عمومی

انگیزه های برآمده از سودجویی رسانه ها

انگیزه های برآمده از ماهیت سرگرم سازی رسانه ها

افزایش رقابت رسانه های قدیمی با رسانه های جدید

تمایــل ســازمان های دولتــی بــه تولیــد اخبــار غیردیــداری و اخبــار غیردراماتیــک 
)غیرماجراجویانــه( کــه بــرای رســانه ها چنــدان جــذاب نیســت

تمایــل درونــی خبرنــگاران بــه روایت ســازی از  الگوهــای ســنتی کــه به طــور 
طبیعــی مدیریــت دولتــی را در وضعیــت آشــفته ای قــرار می دهــد )ماننــد قربانــی 
شــدن ناعادلانــه یــک شــهروند توســط بوروکرات هــای ســنگ دل،  هــدردادن پــول 
ــه  ــک ب ــی از کم ــازمان دولت ــک س ــی ی ــا بی کفایت ــی، ی ــازمان دولت ــک س ــط ی توس

ــیب دیده ــراد آس ــی از اف ــروه خاص گ

زنجیره فشار ضد دولتی در فرهنگ سیاسی آمریکا

ــانه ای   ــش رس ــه پوش ــدیدی ب ــاد ش ــا، او انتق ک اوبام ــارا ــت جمهوری ب در دوران ریاس
ــرد: ــی( ک ــور دولتی/عموم ــت مداران و ام ــه سیاس ــر ب ــت )ناظ دول

»به رغــم اتفاق هــای بزرگــی کــه در دوران مــا رخ داده، روزنامه نــگاران مطــح اغلــب 
ــته،  ــه افــول گذاش ــار روب ــه اخب ــه چرخ ــور ک ــد. همان ط ــه نمی دهن ــی از آن ارائ ــات روایت اوق
ــایعات  ــتی، ش ــای دم دس ــا اظهارنظره ــأ آن را ب ــا خ ــت. م ــه اس ــزل یافت ــز تن ــی آن نی خروج
بــه  آنکــه  به جــای  می کنیــم...  پــر  کــم ارزش  روایت هــای  و  مشــهور  افــراد  از  برگرفتــه 
ــه  ــروز چ ــیم »ام ــه بپرس ــای آنک ــم. به ج ــی بپردازی ــگاری تحقیق ــخت و روزنامه ن ــار س اخب
اتفاقــی افتــاده؟« پرســیده می شــود کــه »امــروز چــه کســی برنــده شــده؟« ســطح بحــث 
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ــه  ــور ک ــا آ  ن ط ــت و م ــده اس ــف ش ــی، تضعی ــاد عموم ــت. اعتم ــده اس ــازل ش ــدت ن به ش
بایــد جهــان خــود یــا یکدیگــر را درک نمی کنیــم و ایــن امــر عواقــب جــدی در زندگــی مــا و در 
زندگــی ملــت مــا دارد. به نظــر می رســد مــا در انتخــاب بیــن آن چیــزی کــه مــا را بــه نتیجــه 
می رســاند و آنچــه بــه مــا به عنــوان یــک جامعــه آســیب می زنــد، درمانده ایــم. کدام یــک 

ــا، 2013(. ــت؟ )اوبام ــوار تر اس ــه دش ــدام هزین ــت ک ــری دارد؟ پرداخ ارزش بالات
بااین حــال، چــه »آن هــا را دوســت داشــته باشــید یــا از آن هــا متنفــر باشــید«، مدیــر 
ع،  دولتــی در یــک نظــام مردم ســالار بایــد بــا رســانه ها تعامــل و همــکاری کنــد. ایــن موضو

بهــای کار در دســتگاه دولتــی اســت.

2. گزارش عمومی
ــش  ــرای پوش ــانه ها ب ــکاری رس ــن هم ــتقیم، ضم ــور غیرمس ــی به ط ــد دولت ــک کارمن ی
ــخ گویی  ــک پاس ــزام دموکراتی ــال، ال ــت. بااین ح ــهروندان پاسخ گوس ــر ش ــری، دربراب خب
عمومــی، نیــز بایــد  بــا اطلاع رســانی مســتقیم بــه عمــوم مــردم عملیاتــی شــود. بــه ایــن 
ع وظیفــه ای عمومــی اســت  وضعیــت »گــزارش عمومــی« اطــلاق می شــود. ایــن موضــو
کــه کارگــزاری بایــد دربــاره مأموریــت خــود و هزینه کــرد وجــوه مالیات دهنــدگان بــه 
ــد  ــز دارد و فراین ــته نگر تمرک ــات گذش ــر اطلاع ــت ب ــک فعالی ــد. درکل ی ــزارش ده ــردم گ م
ــی،  ــزارش عموم ــوم گ ــه مفه ــید ک ــته باش ــه داش ــس توج ــد. پ ــام نمی ده ــی را انج خاص
ــی،  ــت روابط عموم ــا فعالی ــد ب ع را نبای ــو ــن موض ــل ای ــن دلی ــت. به همی ــته نگر اس گذش
ــل  ــهروندان( عم ــه ش ــردم )به مثاب ــه م ــخ گویی  ب ــتای پاس ــخص در راس ــور مش ــه به ط ک
ــورد دوم  ــود(. م ــی می ش ــه بررس ــف، در ادام ــماره 3 ال ــدف ش ــتباه گرفت)ه ــد، اش می کن
ــرای  ــدن ب ــاده ش ــد و آم ــده رخ می ده ــه در آین ــه آنچ ــز ب ــا تمرک ــه ب ــت ک ــری اس آینده نگ
تصمیم گیــری در آینــده، بــه نوعــی بــه مــا کمــک می شــود تــا مصمــم شــویم کــه چــه کاری 
انجــام دهیــم. گــزارش عمومــی در نفــس خــود، بــه پاســخ گویی دولــت بــه مــردم در یــک 

ــت. ــک اس ــتۀ نزدی ــر گذش ــی ب ــالارانه و مبتن ــد مردم س رون
به یــک معنــا، گــزارش عمومــی ماننــد صحنــه ای کلیشــه ای اســت کــه والدیــن 
ــن  ــلام، م ــد: »س ــتاده اند و می گوین ــه ایس ــی در مدرس ــل کلاس ــک روز کاری در مقاب دری
یــک دندانپزشــک هســتم و می خواهــم توضیــح دهــم کــه درطــول روز چه کارهایــی 
گــر می خواهیــد دندانپزشــک شــوید، بایــد  می کنــم. چــرا ایــن توضیحــات مهــم اســت و ا
ــرای  ــی ب ــزارش عموم ــی گ ــد نوع ــز می توان ــزاره نی ــن گ ــد.« ای ــام دهی ــی انج چه کارهای
بخــش دولتــی بــزرگ تلقــی شــود: »ســلام، مــن در اداره راه وشهرســازی فــلان شهرســتان 
کار می کنــم. مــا پل هــا، بزرگراه هــا و سیســتم های حمل و نقــل انبــوه را بــرای شــهرها 
می ســازیم و از آن هــا نگهــداری می کنیــم کــه 400 مایــل مربــع اســت. مــا ســال گذشــته، 
ایکــس )فــلان( میلیــون دلار خــج کردیــم کــه مبلــغ زیــادی محســوب می شــود. در اینجــا 

با همکاری رسانه های 
خبری، یک کارمند 

دولتی به طور 
غیرمستقیم، از طریق 
پوشش خبری در برابر 

شهروندان پاسخگو 
است. با این حال، 

الزام دموکراتیک 
پاسخگویی عمومی، 

نیز باید  با اطلاع رسانی 
مستقیم به عموم 

مردم عملیاتی شود

ترجمه
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ــت.«  ــده اس ــم، آم ــام داده ای ــا آن انج ــه ب ــی ک ــت اقدامات فهرس
بیانیــه یــا مانیفســت کلاســیک گــزارش عمومــی، گــزارش ســالانه یــک کارگــزاری اســت. 
ایــن دســتور کــه اغلــب از ســوی مدیــر ارشــد مالــی 29 صــادر می شــود، مملــو از اصطلاحــات 
ــدن  ــل خوان ــی رود قاب ــار م ــه انتظ ــور ک ــت و همان ط ــابداری اس ــوم حس ــای نامفه و آماره
و فهمیــدن نیســت، مگــر ]بــه طنــز و کنایــه[ بــرای درمــان بی خوابــی درنظــر گرفتــه شــود! 
ــزارش  ــرای گ ــی ب ــش دولت ــر بخ ــه ه ــی از وظیف ــخت گیری هایی ناش ــن س ــأ چنی ــا منش ام
ــای  ــی مکان ه ــالانه، برخ ــای س ــر گزارش ه ــزون ب ــت. اف ــهروندان اس ــه ش ــود ب ــرد خ عملک
ــی در  ــگاه ها، فضاهای ــامل نمایش ــی  ش ــای عموم ــه گزارش ه ــرای ارائ ــز ب ــر نی ــنتی دیگ س
کــز خریــد یــا نمایشــگاه های دولتــی، تورهــا و دفتــر ســخن گوهای دولتــی درنظــر گرفتــه  مرا

می شــوند.
رســانه ها و فناوری هــای جدیــد، دولــت الکترونیکــی و دموکراســی الکترونیکــی بــرای 
شــهروندان بــه ارمغــان آورده و شــرایط را متحــول کــرده اســت. کارگزاری هــا می تواننــد 
گزارش هــای عمومــی  یــا گزارش دهــی الکترونیکــی را در وب ســایت های ســازمان خــود 
ارســال کننــد و از ایــن طریــق بــه شــهروندان اطلاع رســانی کننــد. ایــن گزارش هــا می توانــد 
شــامل تصاویــر، ویدئــو و قابلیت هــای تعاملــی باشــد. بــا زبــان ســاده و همه فهــم نیــز، 
ــون دادن  ــی همچ ع خاص ــو ــورد موض ــا درم ــرد ت ــر ک ــک مؤث ــهروند کم ــک ش ــه ی ــوان ب می ت
بازخــورد، پاســخ بــه نظرســنجی و درخواســت اطلاعاتــی کــه مــورد مطالبــه اوســت، به جــای 

مراجعــه بــه کارگــزاری بهــره گیــرد. 
یــک مثــال از اینکــه چگونــه ارتباطــات الکترونیکــی آنلایــن به روزرســانی می شــود، 
ارائــه گزارش هــای عمومــی از آمــار جرم وجنایــت اســت. وقتــی یــک وب ســایت اداره 
ــد،  ــر کن ــته« را منتش ــما در 30روز گذش ــه ش ــای محل ــاره »جنایت ه ــی درب ــس، اطلاعات پلی
تنهــا بــا ارائــه ایــن اطلاعــات بــه شــهروندان، کمــک می کنــد تــا بــا رفتــار امــن و ایمــن، امنیت 
ــات  ــایت و محتوی ــد. وب س ــا یاب ــت ارتق ــزاری اس ــر کارگ ــزی ه ــت مرک ــه مأموری ــی ک عموم
ــوم  ــخ گوی عم ــود پاس ــرد خ ــی در عملک ــه روابط عموم ــود ک ــث می ش ــی باع ــن پایگاه چنی
باشــد. ســپس شــهروند می توانــد آگاهانــه قضــاوت کنــد کــه آیــا »مــن از اداره پلیــس 
ــا  ــری. روش ه ــز دیگ ــا هرچی ــی ام« و ی ــس ناراض ــن از اداره پلی ــس »م ــا برعک ــی ام« ی راض
ــر  ــه مدی ــت ک ــن اس ــدی ای ــه کلی ــت. نکت ــدود اس ــی نامح ــای عموم ــات گزارش ه و امکان
عمومــی/ دولتــی وظیفــه کمــک بــه شــهروندان آگاه در یــک نظــام مردم ســالار را تشــخیص 

داده اســت و آن را اجــرا می کنــد.

3 الف. ضرورت پاسخ گویی به مردم به مثابه شهروندان
گــر   شــرایط دولــت فــرق می کنــد؛ آن هــا بایــد پاســخ گوی مــردم باشــند. بــرای مثــال، ا
ــق  ــن ح ــد، ای ــخ نده ــکایتی پاس ــه ش ــرد ب ــم بگی ــی تصمی ــا غیرانتفاع ــاری ی ــرکت تج ــک ش ی

29. Chief Financial Officer 
(CFO)
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ــرا  ــد؛ زی ــال کنن ــه را دنب ــن روی ــد ای ــی نمی توانن ــازمان های دولت ــا س ــت، ام ــی آن اس قانون
ــوان  ــا عن ــراد را ب ــخصی از اف ــته های مش ــت و دس ــدی نیس ــا یک بع ــی  آن ه ــط خارج رواب
ــد.  ــف کرده ان ــود تعری ــرای خ ــان«، ب ــی »ذی نفع ــا حت ــترکان« و ی ــا »مش ــتریان« ی »مش
بــرای یــک ســازمان دولتــی همــه افــراد، »شــهروند« تلقــی می شــوند. حتــی افــرادی کــه 
ــت  ــن دول ــاوت بی ــن تف ــد. ای ــد، مطالبه گرن ــات نمی ده ــا خدم ــه آن ه ــزاری ب ــک کارگ ی
و ســایر بخش هــا در اقتصــاد سیاســی اســت. یــک »کتــاب درســی روابط عمومــی30«  
ایــن نکتــه را بــا داشــتن یــک فصــل مســتقل دربــاره »روابط عمومــی دولتــی« در تضــاد بــا 
»روابط عمومــی خصوصــی« مرســوم بیــان کــرده اســت)لیم ۳۱،  2021(. ازایــن رو، شــرایط 
ــد. ــل می کن ــاوت عم ــز متف ــی آن نی ــب، روابط عموم ــت. به این ترتی ــاوت اس ــت متف دول
یــک ســازمان دولتــی نمی توانــد بــه ســادگی انتقادهــا را نادیــده بگیــرد و انتظــار 
مــی رود پاســخ گوی عمــوم مــردم باشــد. هیچ کــس را نمی تــوان کنــار گذاشــت. بــا 
همــه افــراد بایــد بــا احتــرام رفتــار شــود؛ چــرا کــه شــهروندان حــق دارنــد از دولــت انتظــار 
داشــته باشــند. هرچنــد، مــردم حــق ندارنــد در جلســات شــرکت کننــد یــا اســناد تجــاری و 
ــی  ــای دولت ــازمان  و کارگزاری ه ــرای س ــرض ب ــن ف ــال، ای ــد. بااین ح ــی را ببینن ــا غیرانتفاع ی
بــه قــوت خــود اســت. شــفافیت یعنــی جلســات آزاد )بــا اســتثنائات قابــل توجیــه خــاص( و 
آزادی انتشــار اطلاعــات و اســناد )بــاز هــم بــه اســتثنای مــوارد خــاص(. اصــل بــر آزادبــودن 

ــت. ــات( اس ــودن )اطلاع و بازب
دولتــی،   دســتگاه های  در  روابط عمومــی  اساســی  اهــداف  از  یکــی  بنابرایــن، 
ــر  ــال منج ــوش دادن فع ــت. گ ــف اس ــطوح مختل ــی در س ــکار عموم ــه اف ــوش دادن ب گ
ــد و  ــام ده ــری انج ــد کار بهت ــاس می توان ــن اس ــود و برای ــزاری می ش ــار کارگ ــر رفت ــه تغیی ب
پاســخ گوی شــهروندان باشــد. ایــن متفــاوت از پاســخ گو بــودن بــرای اهــداف عملیاتــی و 

ــت. ــی اس ــاً بازاریاب اساس
ــت.  ــی اس ــکار عموم ــنجش اف ــای س ــردم به معن ــخ گویی به م ــوارد، پاس ــی م در برخ
ــمی  ــای رس ــی در پیمایش ه ــازمان های دولت ــی از س ــداد کم ــه تع ــت ک ــب اس ــث تعج باع
یــک  ایــن اســت کــه مشــارکت در  نظرســنجی شــرکت می کننــد. احتمــالاً دلیلــش 
ــه  ــدر دادن بودج ــه ه ــام ب ــرض اته ــت مداران را در مع ــت سیاس ــن اس ــنجی، ممک نظرس
ع، شــرم آور اســت. درمقابــل، شــرکت های خصوصی  مالیاتــی قــرار دهــد، امــا ایــن موضــو
بــرای اطمینــان از نظــر مخاطبــان خــود )همــگان(، هزینــه زیــادی را صــرف نظرســنجی و 

ــد. ــازار می کنن ــات ب تحقیق
ــنجی  ــات نظرس ــی از مؤسس ــد. برخ ــی را درک می کنن ــکار عموم ــت اف ــا اهمی آن ه
ــا  ــرکت ها و دولت ه ــت« از ش ــزان رضای ــورد »می ــی را درم ــگاه، تحقیقات ــه دانش ــته ب وابس
کــه  جایگاهــی  از  واقعــی  فشارســنج  یــک  به مثابــه  مــوارد  ایــن  می دهنــد.  انجــام 
ــی و  ــور دارای ــل، ام ــلامت، حمل ونق ــام س ــت، نظ ــر پس ــی نظی ــزرگ دولت ــازمان های ب س
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حسابرســی مالیاتــی بــا مــردم دارنــد، ارائــه می دهــد. واقعیــت ایــن اســت کــه انجــام بهتــر 
امــور بــرای خدمــت  بــه شــهروندان، تلاشــی ســتودنی اســت کــه اغلــب منجــر بــه بهبــود 
وضعیــت و افزایــش رضایــت می شــود. درســت اســت کــه کلیشــه ها و انگاره هــای ذهنــی 
بــه آرامــی تغییــر می کننــد، امــا به هرحــال می تواننــد بــه ســمت بــالا یــا پاییــن تغییــر کننــد. 
برایــن مبنــا، هــر ســازمان و کارگــزاری کــه بــر پاســخ گویی بــه عمــوم تمرکــز کنــد، به تدریــج 

ــد. ــود بخش ــود را بهب ــت خ ــخ رضای ــد ن می توان

اختیاری، اما مفید، برای مدیران دولتی: اهداف عملی روابط عمومی دولتی۳۲  
ــه  ــی، چ ــر دولت ــک مدی ــه ی ــود ک ــز ب ــی متمرک ــی دولت ــر روابط عموم ــر عناص ــی ب ــث قبل بح
ــی از  ــوارد بخش ــن م ــه ای ک ــد؛ چرا ــام ده ــت آن را انج ــه، لازم اس ــا ن ــد ی ــته باش ــت داش دوس
ــاً  ــد ذات ــق فراین ــرای تلفی ــده ب ــلاش پیچی ــز از ت ــی نی ــوند و بخش ــی می ش ــالاری تلق مردم س
ــده  ــم تنی ــالاری دره ــی مردم س ــات اساس ــا الزام ــا ب ــت کارگزاری ه ــالارانه مدیری غیرمردم س
ع تمرکــز دارد کــه روابط عمومــی چگونــه می توانــد  شــده اند. ایــن بخــش، بــر ایــن موضــو
بــه کارگــزاری کمــک کنــد تــا اهــداف خــود را بهتــر، ســریع تر و ارزان تــر اجــرا کنــد. البتــه ایــن 
شــیوه اســتفاده از روابط عمومــی اختیــاری اســت و هیچ کــس نمی توانــد شــما را مجبــور 
بــه انجــام آن کنــد. بحــث مــن ایــن اســت کــه ابزارهــای روابط عمومــی می تواننــد بــه شــما 
ــفانه،  ــد. متأس ــام دهی ــر انج ــر و کارآمدت ــیار مؤثرت ــان را بس ــورد نظرت ــور م ــا ام ــد ت ــک کنن کم
اصطــلاح »پــی آر« یــا »روابط عمومــی« در عصــر جدیــد، به گونــه ای اســمش بــد در 
ــه  ــده گرفت ــه نادی ــل ب ــی تمای ــت دولت ــوی مدیری ــر، ازس ــه اخی ــد ده ــه در چن ــت ک ــه اس رفت
شــدن داشــته اســت؛ لــذا نکتــه کلیــدی بحــث ایــن اســت کــه احیــای روابط عمومــی بــرای 

مدیریــت دولتــی بــه انجــام مأموریــت مرکــزی آن کمــک کنــد.
ابزارهــا و تکنیک هــای روابط عمومــی بــه دســتیابی بــه مشــتریان و مشــترکان بالقــوه 
همچنیــن  می کنــد؛  آگاه  جدیــد  برنامه هــای  و  قوانیــن  از  را  مــردم  و  می کنــد  کمــک 
کمپین هــا و پویش هــای خدمــات عمومــی را کــه رفتارهــای خاصــی را مــورد حمایــت قــرار 
ــای  ــق الگوه ــا را از طری ــا کارگزاری ه ــی ب ــکاری عموم ــد( و هم ــرد می کنن ــا دلس ــد )ی می دهن
ــام  ــی در تم ــد. روابط عموم ــش می دهن ــازمانی افزای ــانی س ــای اطلاع رس ــا و پایگاه ه راهنم
ــای  ــش فعالیت ه ــان، افزای ــتر کارکن ــتخدام بیش ــرای اس ــی ارزان ب ــا، جایگزین ــن مثال ه ای
طریــق  از  اســت.  میدانــی  دفاتــر  گســترش  یــا  کارگزاری هــا  مقررات گــذاری  و  اجرایــی 
روابط عمومــی، یــک کارگــزاری قــادر اســت بــدون افزایــش شــعب و هزینه هــا، دامنــه 
فعالیــت خــود را افزایــش دهــد. مثــلاً، بــرای سرشــماری ســال 2020، اداره سرشــماری 
ــی  ــانه های اجتماع ــی و رس ــات عموم ــای خدم ــتی، اطلاعیه ه ــای پس ــه پیام ه ــدت ب به ش
ــود. اداره  ــی ب ــن متک ــماری آنلای ــرم سرش ــه ف ــردن داوطلبان ــه پرک ــردم ب ــویق م ــرای تش ب
ــوار را در  ــک خان ــات ی ــی داد، اطلاع ــام م ــن کار را انج ــه ای ــردی ک ــر ف ــه ازای ه ــماری ب سرش
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ــق  ــت از طری ــی می بایس ــور طبیع ــه به ط ــی ک ــل، اطلاعات ــن دلی ــت؛ به همی ــار داش اختی
مأمــوران سرشــماری و مراجعــه فیزیکــی بــه نشــانی محــل ســکونت افــراد حاصل می شــد 

و بســیار وقت گیــر و پرهزینــه بــود، در زمانــی کوتــاه به دســت می آمــد.
دارد.  همپوشــانی  برندســازی  و  بازاریابــی  بــا  زیــادی  حــد  تــا  جهت گیــری  ایــن 
ــگاه  ــی جای ــت دولت ــی، در مدیری ــون روابط عموم ــی همچ ــلاح بازاریاب ــال، اصط بااین ح
ــراً  ــه ظاه ــت ک ــوق داده اس ــئله س ــن مس ــوی ای ــت را به س ــی دول ــبی دارد و به نوع نامناس
نبایــد در بازاریابــی و روابط عمومــی مشــارکت کنــد و فقــط کافــی اســت تــا بــه شــکل 
ظاهــری آن هــا را حفــظ کنــد. گاهــی اوقــات بــه نظــر می رســد، ایــن موضعــی اســت کــه 
بســیاری از سیاســت مداران واپس گــرا و ســنتی اتخــاذ می کننــد. بااین وجــود، بخــش 
ــوان  ــه، می ت ــرای نمون ــی دارد. ب ــش اساس ــات نق ــا و خدم ــدرن کالاه ــه م ــی در ارائ عموم
اســتدلال کــرد کــه دولــت به دلیــل انحصــاری بــودن، نیــازی بــه بازاریابی یــا تبلیغات نــدارد. 
ــد.  ــت نمی کنن ــر رقاب ــا یکدیگ ــی ب ــای غذای ــه کالابرگ ه ــرای ارائ ــی ب ــازمان های مختلف س
یــک کارگــزاری محلــی دولتــی، درگاه اطلاعــات آن هاســت. پــس چــرا تبلیــغ  فقــط 
ــام  ــک نظ ــی در ی ــیدن به جای ــال رس ــون درح کن ــه ا ــت ک ــن اس ــی در ای ــه  اصل ــم؟ نکت کنی
ســرمایه داری، بازاریابــی و تبلیغــات هســتیم کــه شــرکت های خصوصــی در تلاش انــد تــا 
محصــول خــود را بــرای مشــتری جذاب تــر از محصــول یکســان رقیــب )یــا تقریبــاً مشــابه با 
ع، یک  کــولا؟ بــاد یــا میلــر ۳۳؟ نایــک یــا آدیــداس؟ امــا ایــن موضــو او( کننــد؛ پپســی یــا کوکا
ــی  ــای غذای ــه کالابرگ ه ــت ب ــت. بازگش ــی اس ــتی بازاریاب ــدود از چیس ــیار مح ــوم بس مفه
چطــور مطــح می شــود؟ چگونــه یــک شــهروند می دانــد کــه کالابــرگ غــذا  ۳۴ چیســت؟ 
ــن  ــخ ای ــرد؟ پاس ــه ک ــا را تهی ــوان آن ه ــا می ت ــه و از کج ــد، چگون ــرایط باش ــد ش ــر او واج گ ا

ــت.  ــات اس ــی و تبلیغ ــت، از راه بازاریاب ــار دول ــرایط انحص ــی در ش ــش ها حت پرس
کنــون بیاییــد از منظــر ارزیابــی یــک  مدیــر دولتــی خــوب بــه آن نــگاه کنیــم. فــرض  ا
ــون دلار،  ــک میلی ــالانه ی ــه س ــف، بودج ــهر ال ــذا در ش ــرگ غ ــزاری کالاب ــر کارگ ــد مدی کنی
ــرایط( را  ــد ش ــت واج ــه جمعی ــیدن ب ــی رس ــازار« )یعن ــوذ ب ــت، و »نف ــام وق ــد تم 100 کارمن
بــا ضریــب نفــوذ 75 درصــد در اختیــار دارد. همتــای او در شــهر ب، بــا جمعیــت و ترکیــب 
مشــابه، بودجــه ای معــادل 750هــزار دلار در ســال، 75 کارمنــد و ضریــب نفــوذی برابــر بــا 
ــین و  ــل تحس ــی قاب ــر دولت ــمَت مدی ــی را در سِ ــت دارد. چه کس ــازار را در دس ــد ب 50 درص
مؤثرتــر می دانیــم؟ بــا کنــار گذاشــتن ایدئولــوژی سیاســی حزبــی، ارزیابــی حرفــه ای مبتنــی 
ــدی  ــری رتبه بن ــگاه بالات ــه ب، در جای ــبت ب ــف را نس ــر ال ــالاً مدی ــا احتم ــت، م ــر مدیری ب
می کنیــم. چــرا؟ زیــرا مدیــر الــف بــه تحقــق هــدف سیاســت عمومــی کاهــش گرســنگی، 

ــت. ــده اس ــر ش نزدیک ت
ــی   ــت دولت ــم مدیری ــا می خواهی ــی، م ــه عموم ــای بودج ــه محدودیت ه ــه ب باتوج
مقــرون به صرفــه باشــد. آیــا تکنیک هــای بازاریابــی و روابط عمومــی وجــود دارنــد کــه 

 Bub( ع آب جــوی رقیــب 33. دو نــو
میلــر،  و   Budweiser مخفــف 

اســت(.  MillerLite مخفــف 

 ،)footstamp( 34.کالابــرگ غــذا
)وزارت  دولتـــــــــــی  برنامــــــه ای 
متحــده  ایــالات  در  کشــاورزی( 
کم درآمــد  افــراد  بــه  کــه  اســت 
برخــوردار(  کمتــر  )دهک هــای 
بــرای خریــد مــواد غذایــی کمــک 

. می کنــد

ترجمه
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نســبتاً ارزان باشــند و بتواننــد از منظــر نفــوذ در بــازار بــه ســود بیشــتری دســت یابنــد؟ دریــک 
ــرگ  ــت کالاب ــرایط دریاف ــد ش ــه واج ــی ک ــن خانواده های ــرای یافت ــوان ب ــاده تر، می ت ــال س مث
غــذا هســتند، آمــار و اطلاعــات افــراد را به شــکل خانه به خانــه اســتخراج کــرد، امــا شــرکت 
در تبلیغــات خدمــات عمومــی بــرای دســتیابی بــه بســیاری از مشــتریان بالقــوه، بــا هزینــه 
ــا  ــه آن ه ــی ب ــه دسترس ــواردی ک ــرای م ــط ب ــد بــود و فق ــر خواه ــیار ارزان ت ــر بس ــرانه کمت س
ــارت   ــد. به عب ــتفاده کنی ــت ها اس گاندیس ــت از پروپا ــه اس ــرون به صرف ــد، مق ــخت تر باش س
دیگــر، روابط عمومــی و بازاریابــی کم هزینه تــر اســت؛ زیــرا معمــولاً از رویکــرد عمده فروشــی 
ــی  ــته جمعیت ــر دس ــد از ه ــای کم درآم ــه دهک ه ــتیابی ب ــرای دس ــی ب ــای خرده فروش به ج

ــد. ــتفاده می کن اس

3 ب. ضرورت پاسخ گویی به مردم )در جایگاه مشترکان و مشتریان( 
ع پاســخ گویی  بــه مــردم، بــا  ایــن فعالیــت تکــراری، جــزء اهــداف #3 الــف نیســت. موضــو
وظیفــه اجبــاری و مردم ســالارانه یــک مدیــر دولتــی ارتبــاط تنگاتنگــی دارد. همیــن هــدف 
ــری  ــد پیگی ــه می توان ــق دارد، ک ــی تعل ــزار روابط عموم ــته اب ــک دس ــز به ی ــخ گویی نی از پاس
بهبــود  را  دولتــی  مدیریــت  »انجــام«  یعنــی  کارگــزاری،  سیاســت های  و  مأموریت هــا 
ــر  ــن دفت ــد. ای ــازرس کل۳۵  دارن ــا ب ــازرس ی ــک ب ــی ی ــای دولت ــی از واحده ــلاً، برخ ــد. مث بخش
بــه شــکایت های مشــترکان و مشــتریان رســیدگی می کنــد و ســپس به دنبــال -اصــلاح 

ــت. ــت اس ــاً نادرس ــای واقع رویه ه
یکــی دیگــر از جنبه هــای اســتفاده از روابط عمومــی بــرای بهبــود کار اصلــی کارگــزاری، 
تــلاش بــرای »دیــدن« ســازمان از منظــر ناظــران بیرونــی اســت. گاهــی اوقــات بــه آن 
»ممیــزی تجربــه« ۳۶  می گوینــد. دربخــش خصوصــی، گاهــی اوقــات بــه آن »خریــدار 
ــه اول  ــازمان، در وهل ــک( س ــگاه الکترونی ــا )پای ــا تارنم ــود. آی ــه می ش ــوس« ۳۷ گفت نامحس
به راحتــی پیــدا می شــود؟ پــس از آن، آیــا بــرای مشــتری یــا مشــتری بالقــوه، یافتــن اطلاعات 
مفیــد آســان اســت؟ بــرای ثبت نــام یــا ورود اطلاعــات چطــور؟ بــرای ارائــه خدمــات 
ــی  ــل عموم ــایل حمل ونق ــه وس ــا ب ــود؟ آی ــدا می ش ــی پی ــهیلات به راحت ــا تس ــوری، آی حض
نزدیــک اســت و پارکینــگ کافــی دارد؟ آیــا تابلوهــای راهنمــا چــه در بیــرون و چــه در داخــل 
کــم بــر کارکنــان  دوســتانه، همدلانــه و محترمانــه  به خوبــی مشــخص اند؟ آیــا جــو حا
اســت؟ آیــا انتظــار بــرای دریافــت خدمــات حتــی در زمــان اوج تقاضــا، نســبتاً کوتــاه اســت؟ 
میانگیــن انتظــار مشــتریانی کــه از خدمــات تمــاس تلفنــی اســتفاده می کنند چقدر اســت؟ 
ع جزئیــات پیش ِپــا افتــاده و جزئــی، زمانی کــه بــا ده هــا مــورد دیگــر تجمیــع شــوند،  ایــن نــو
بــرای هــر مشــتری یــا مشــترک منحصــر به فــرد، در هنــگام تعامــل بــا کارگــزاری، تجربــه ای 
رضایت بخــش یــا غیرقابــل قبــول را ایجــاد می کنــد. در مواقعــی کــه مدیریــت بــر نکته هــای 
ــا  ــه آی ــد ک ــرنخی می ده ــتری س ــر مش ــه ه ــد، ب ــز می کن ــات تمرک ــر جزئی ــی ب ــدی مبتن کلی

35. Inspector General
36. Experience Audit
37. Secret Shopper

ابزارها و تکنیک های 
روابط عمومی 
به دستیابی به 
مشتریان و مشترکان 
به طور بالقوه کمک 
می کند و مردم را از 
قوانین و برنامه های 
جدید آگاه می کند؛ 
همچنین کمپین ها 
و پویش های خدمات 
عمومی  که رفتارهای 
خاصی را مورد حمایت 
قرار می دهند )یا 
دلسرد می کنند( و 
همکاری عمومی با 
کارگزاری ها را از طریق 
الگوهای راهنما و 
پایگاه های اطلاع رسانی 
سازمانی افزایش 
می دهند
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ــر. ــا خی ــت ی ــند بــودن اس ــت مشتری پس ــه وضعی ــیدن ب ــرای رس ــلاش ب ــزاری در ت کارگ

4-الف. ارائه خدمات عمومی
منفــی  دیــد  معمــولاً  »روابط عمومــی«  اصطــلاح  بــه  سیاســت مداران  درحالی کــه، 
دارنــد،  »ارائــه خدمــات عمومــی« و نیــز »آگاهــی عمومــی« به طــور غیرقابــل توضیحــی 
به گرمــی مــورد اســتقبال قرارگرفتــه اســت. مقامــات منتخــب و صاحب منصبــان از 
ســازمان های دولتــی انتظــار دارنــد کــه بــا ذی نفعــان خــود ارتبــاط برقــرار کننــد و مــردم را از 
اطلاعــات مهــم آگاه کننــد. قابــل قبــول بــودن »ارائــه خدمــات عمومــی« به مثابــه تعبیــر 
ــم  ــلاح را مبه ــن اصط ــم ای ــوس و مه ــای ملم ــته معن ــد ناخواس ــی می توان ــن سیاس ام
ــزی  ــر برنامه ری ــب تری را از منظ ــای مناس ــد رونده ــی می توانن ــازمان های دولت ــازد. س س
ــه  ــی ک ــرای مردم ــات، ب ــل خدم ــن قبی ــه ای ــرای ارائ ــالارانه( ب ــر مردم س ــا ام ــل ب )در تعام
نیــاز بــه بهره منــدی از آن دارنــد، انجــام دهنــد. ایــن نه تنهــا مفیــد تلقــی می شــود؛ بلکــه 
فلســفه وجــودی کارگــزاری را نیــز کــه تحقــق ارائــه خدمــات به عموم مــردم اســت، محقق 
می ســازد. بااین حــال، مهــم اســت کــه بپرســیم، ارائــه ایــن خدمــات بــرای نیــل بــه  چــه 
هدفــی دنبــال می شــود؟ دســت کم، چهــار هــدف متمایــز را می تــوان بــرای آن برشــمرد؛ 
گــر همــه آن هــا به طــور کلــی در راســتای مزایــای عمل گرایانــه روابط عمومــی  حتــی ا

تلقــی نشــوند.

4-ب. ارائه خدمات عمومی از طریق افزایش استفاده از خدمات و محصولات
گــر درختــی در جنــگل بیفتــد و کســی صدایــش را  یــک ضرب المثــل معــروف می گویــد: »ا
ــک  ــوان از ی ــل را می ت ــن ضرب المث ــابه همی ــت؟« مش ــته اس ــی نداش ــا صدای ــنود، آی نش
ــی از آن  ــا کس ــد، ام ــه می ده ــی ارائ ــما خدمات ــزاری ش ــر کارگ گ ــید: »ا ــی پرس ــر دولت مدی
ــد  ــک کارمن ــرای ی ــی، ب ــد؟« به عبارت ــه کرده ای ــات را ارائ ــاً آن خدم ــا واقع ــدارد، آی ــی ن اطلاع
دولتــی کــه یــک برنامــه را مدیریــت می کنــد، درصورتی کــه تنهــا درصــد کمــی از شــهروندان 
کامــی رقم خورده اســت. بخشــی از مدیریت  واجــد شــرایط از آن برنامــه اســتفاده کننــد، نا
ــی  ــر خدمات ــی ب ــوه و مبتن ــتریان بالق ــترکان و مش ــا مش ــاط ب ــارکت در ارتب ــه مش ــی، ب دولت
ــازمان در  ــل در ورودی س ــردن قف ــد. بازک ــتفاده کنن ــا اس ــت از آن ه ــن اس ــه ممک ــت ک اس
ــرکت  ــی ش ــت ارتباط ــن  فعالی ــد در چندی ــرد بای ــر ف ــرا ه ــت؛ زی ــی نیس ــح روز کاری کاف صب
ــه  ــردم از برنام ــد م ــر می خواهی گ ــد. ا ــما برس ــر ش ــورد نظ ــت م ــالاً به جمعی ــا احتم ــد ت کن
ــالات  ــرورش ای ــند. وزارت آموزش وپ ــته باش ــلاع داش ــد از آن اط ــد، بای ــتفاده کنن ــما اس ش
متحــده به دلیــل مخفــی نگهداشــتن رونــد تجدیدنظــر وام دانشــجویی به شــدت مــورد 
انتقــاد قرارگرفت)کاولــی، 2020(. بــدون بهره گیــری از روابط عمومــی وظیفه شــناس، 
ــاد  ــی ایج ــازمان دولت ــک س ــه ی ــدگان ب ــرای مراجعه کنن ــز ب ــی نی ــت و تمایل ــچ درخواس هی

در حالی که اصطلاح 
»روابط عمومی« 

معمولاً توسط 
سیاستمداران با 

دید منفی مواجه 
شده،  »ارائه خدمات 

عمومی« و نیز »آگاهی 
عمومی« به طور 

غیرقابل توضیحی به 
گرمی مورد استقبال 

قرار گرفته است

ترجمه
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ــت. ــوب اس ــی نامطل ــت عموم ــک مدیری ــرآغاز ی ــن س ــود و ای نمی ش
ــود دارد،  ــوه وج ــتریان بالق ــه مش ــتیابی ب ــرای دس ــادی ب ــی زی ــای فرع ــوز راه ه ــه هن البت
امــا رســیدن بــه یــک نفــر در یــک زمــان طولانــی، مقــرون به صرفــه نیســت. برعکــس، تکثــر  
ــر  ــورد نظ ــده م ــاط عم ــای ارتب ــات از روش ه ــی و تبلیغ ــی، بازاریاب ــای روابط عموم تکنیک ه
اســت؛ ایــن روش هاســت کــه می توانــد بــه شــما کمــک کننــد پیــام خــود را دنبــال کنیــد و 
بــا هزینــه نســبتاً ارزانــی بــه مشــتریان بالقــوه خــود دسترســی پیــدا کنیــد. مدیــران برنامــه، 
کثــر اســتفاده از خدمــات دولتــی  بایــد کنشــگر و آغازگــر تلاش هــای اطلاعاتــی باشــند تــا حدا
ــری از  ــرای جلوگی ــاس ب ــوط تم ــر »خط ــی نظی ــای عموم ــه بخش ه ــک ب ــرای کم ــه ب را ک

ــون، 2019(. ــد )اندرس ــال کنن ــت، دنب ــده اس ــه ش ــر گرفت ــی۳۸ « درنظ خودکش

5. ارائه خدمات عمومی از طریق آموزش عمومی و پویش   های خدمت عمومی
بــا اســتفاده از پوشــش رســانه ای پولــی و رایــگان، یــک کارگــزاری یــا دســتگاه دولتــی می تواند 
مأموریــت خــود را بــه انجــام رســاند و بــا بهره گیــری از مشــوق های  رفتــاری کــه ارزش هــای 
عمومــی را منعکــس می کننــد و از منظــر اجتماعــی نیــز مــورد تأییــد گســترده اســت، 
ــی  ــت عموم ــن خدم ــا کمپی ــش ی ــوارد پوی ــن  م ــه ای ــد. ب ــش ده ــود را کاه ــای خ هزینه ه
ــی  ــت عموم ــداف سیاس ــه اه ــد ب ــق می توانن ــن طری ــی از ای ــازمان های دولت ــد. س می گوین
خــود دســت یابنــد؛ خــواه درمــورد اســتفاده از کمربنــد ایمنــی بــرای نجــات جــان انســان ها 
ــا  ــزا و ی ــا آنفولان ــا ی ــروس کرون ــری وی ــان همه گی ــت ها در زم ــرر دس ــتن مک ــا شس ــد، ی باش
کاهــش مصــرف مــواد غذایــی ناســالم. درایــن مــوارد، راه هــای ارائــه خدمــات فشــرده تر و 
پرهزینه تــر نیــز بــرای پیگیــری ایــن اهــداف وجــود دارد، ماننــد تمرکز بیشــتر افســران پلیس 
در جایــگاه مجــری قانــون بــرای بســتن کمربنــد ایمنــی، حضــور بیشــتر پرســتاران بهداشــت 
ــتی  ــات بهداش ــای خدم ــا پروژه ه ــار، ی ــای مرگ ب ــرات ویروس ه ــا اث ــه ب ــرای مقابل ــی ب عموم
مرتبــط بــا چاقــی بــرای افــراد نیازمنــد؛ بااین همــه، شناخته شــده ترین نمونــه پویش هــای 
خدمــت عمومــی، تلاشــی اســت کــه ایــالات متحــده بــرای کاهــش آتش ســوزی در 
جنگل هــای ملــی از طریــق پویــش یــا کمپیــن »اســموکی خرســه« ۳۹  دنبــال کــرده اســت؛ 
ــت  ــا، توانس ــری از جنگل ه ــی در بهره گی ــار عموم ــر رفت ــه تغیی ــویق ب ــا تش ــش ب ــن پوی ای

ــد. ــش ده ــق را کاه ــاء حری ــران اطف ــیار گ ــاختی بس ــای زیرس هزینه ه

6. ارائه خدمات عمومی از طریق تلاش برای جذب داوطلبانه مردم به قوانین و مقررات
ــه  ــکاری داوطلبان ــه هم ــویق ب ــا تش ــود را، ب ــی خ ــای نظارت ــد هزینه ه ــا می توانن کارگزاری ه
شــده   محــول  آن هــا  بــه  اجــرا  بــرای  کــه  برنامه هایــی  و  مقــررات  قوانیــن،  بــا  مــردم 
ــد  ــرای فراین ــه اج ــه در مرحل ــرون به صرف ــردی مق ــر، رویک ــن ام ــد. ای ــش دهن ــت، کاه اس
سیاســت گذاری تلقــی می شــود. یــک مثــال بــارز آن، تــلاش شــرکت خدمــات پســت ایــالات 

۳۸.  در ایالات متحده، 
شماره 988 برای کسانی که 

به فکر خودکشی اند با عنوان 
)SuicideHotline( شناخته 

می شود. در ایران نیز شماره 
تلفن های 123 یا اورژانس 

شهری به شماره 115 و صدای 
مشاور به شماره 1480 و نیز 

سامانه نوشتاری بحران )طعم 
https:// :گیلاس( به نشانی

 /irancrisisline.org
برای پیشگیری از خودکشی 

و مشاوره آنلاین مشغول 
فعالیت است.)مترجم(

۳۹.   اسموکی خرسه 
)SmokeyBear(، یک 

پویش/ کمپین آمریکایی 
و نماد تبلیغاتی خدمات 

جنگل داری ایالات متحده 
است. در کمپین پیشگیری از 

آتش سوزی که طولانی ترین 
کمپین خدمات عمومی 

در تاریخ ایالات متحده )از 
کنون( است، شورای  1944 تا

تبلیغات، خدمات جنگلی 
 )USFS( ایالات متحده

و انجمن ملی جنگلبانان 
ایالتی )NASF(، از یک خرس 

قهوه ای با کلاه رنجر که نماد 
اسموکی خرسه )خرس 

آتش نشان( است، برای 
آموزش مردم درمورد خطرات 

آتش سوزی های غیرقابل 
برنامه ریزی توسط انسان 
استفاده می کند.)مترجم(
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متحــده بــرای اطلاع رســانی بــه مــردم دربــاره افزایــش نــخ پســت بــود، کــه نیــاز بــه الصــاق 
تمبرهــای پســتی را کاهــش داد و به تدریــج حــذف کــرد. مثــال دیگــر، تــلاش دادســتان ها 
بــرای آگاه کــردن مــردم در مــورد سیاســت جدیــد افزایــش اتهامــات جنایــی بــرای جرایــم 
ــند،  ــته باش ــی نداش ــردم از آن اطلاع ــر م گ ــه ا ــت ک ــح اس ــود. واض ــلحه ب ــا اس ــی ب ارتکاب
چگونــه چنیــن سیاســتی می توانــد بازدارندگــی لازم را داشــته باشــد؟ درطــول رکود بــزرگ۴۰  
، وزارت خزانــه داری یــک راهبــرد تبلیغاتــی بــا عنــوان »نــام ببــر و رســوا کــن ۴۱«  بــرای 
ــتای  ــدرال، در راس ــت ف ــد دول ــای جدی ــا برنامه ه ــتر ب ــاق بیش ــه انطب ــا ب ــویق بانک ه تش

ــت. ــش گرف ــری از وام درپی ــی در بهره گی ــوای حقوق ــه دع ــش اقام کاه
 

7. ارائه خدمات عمومی از طریق بهره مندی از مردم به مثابه چشم وگوش یک 
کارگزاری

همچــون  تــا  کننــد  تشــویق  را  شــهروندان  می تواننــد  دولتــی  ســازمان های 
چشــم وگوش آن هــا عمــل کننــد و درنتیجــه نیــاز بــه نیــروی کار را کاهــش دهنــد. مثــلاً، 
هنگامی کــه فــردی در مواقــع اضطــراری بــا 911 تمــاس می گیــرد، پلیــس و اداره هــای 
آتش نشــانی از  او بــرای تبدیــل شــدن بــه بخشــی از ســازمان »غیررســمی« خود اســتفاده 
ع به مثابــه تولیــد مشــترک )یــا ارزش  مؤثــری می کننــد. گاهــی اوقــات از ایــن موضــو
افــزوده( خدمــات دولتــی یــاد می شــود. انگیزه هــای مشــارکت مردمــی می توانــد از نفــع 
شــخصی گرفتــه تــا رضایــت از خود و پــاداش متفــاوت باشــد. کلیــد موفقیت در این اســت 
کــه شــهروندان درمــورد نقــش بالقــوه خــود در جایــگاه توســعه دهنــده کارگــزاری و یــا یــک 
ــد.  ــت می آی ــی به دس ــق روابط عموم ــی از طری ــن آگاه ــند و ای ــی آگاه باش ــازمان دولت س
شــهروندان می تواننــد از طریــق تلفــن همــراه خــود، حتــی درمــورد وجــود یــک چالــه 
ــا  ــوط راهنم ــی خط ــزاران روابط عموم ــت کارگ ــته اس ــد. شایس ــزارش دهن ــان گ در خیاب
و تارنماهایــی را بــرای شــهروندان )بــه شــکل ناشــناس( فراهــم ســازند تــا تخلفــات را نیــز 
گــزارش کننــد)در ایــن صــورت وای بــر مســئولی کــه هرچــه زودتــر آن چالــه را پــر نکنــد(. 
ــوران  ــد مأم ــه نمی توان ــت ک ــار داش ــس اظه ــران پلی ــی از افس ــابه، یک ــی مش در موضوع
بیشــتری بــرای گشــت زنی و یافتــن راننــدگان مســت بــه کار گمــارد. درعــوض، یــک برنامــه 
روابط عمومــی به نــام »چشــمان موبایلــی ۴۲«  را پیشــنهاد کــرد و بــه راننــدگان اطــلاع داد 
کــه می تواننــد مبلــغ 100 دلار بــه ازای هــر تمــاس تلفنــی مســتند کــه منجــر بــه دســتگیری 

ــد. ــت کنن ــود، دریاف ــتی ش راننــدگان در حالــت مس

ک اما قدرتمند، برای مدیران دولتی: اهداف سیاسی روابط عمومی دولتی خطرنا
درکل، ســازمان های دولتــی خواهــان اســتقلال و خودمختاری انــد. دراین صــورت، آن هــا 
می تواننــد هرطورکــه می خواهنــد، بــا دخالــت سیاســی کمتــر قانون گــذاران و قــوای 

 Great( ۴۰.  رکود بزرگ 
Recession( به دوره ای از 

رکود اقتصادی در بازارهای 
جهانی در اواخر سال های دهه 

۲۰۰۰ و اوایل دهه ۲۰۱۰ اطلاق 
می شود. برپایه اعلام صندوق 

بین المللی پول، از نظر تأثیر 
کلی، رکود این دوره بر اقتصاد 

جهانی بدترین رکود جهانی از 
دهه ۱۹۳۰ به بعد، شناخته 

می شود. علل اصلی رکود 
اقتصادی این دوره، عمدتاً 

به شرایط بحرانی در اقتصاد 
ایالات متحده و بحران بازار 
املاک و مستغلات در این 

کشور بازمی گردد، که به بحران 
مالی ۲۰۰۸-۲۰۰۷ و بحران 

مسکن آمریکا در ۲۰۰۸ مربوط 
ع این  می شود که درمجمو

بحران اقتصادی ۱۹ ماه به طول 
انجامید که منجر به کاهش 

دارایی های باارزش در اقتصاد 
بازار و فروپاشی بخش مالی 

شد.)مترجم(

41. Name and Shame

42. Mobile Eyes

ترجمه



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

183

ــون  کن ــه ا ــه ک ــی، در آنچ ــوم سیاس ــمند عل ــیس رورک، دانش ــد. فرانس ــل کنن ــه عم مجری
به عنــوان یــک نقــل قــول کلاســیک مطــح اســت، مزایــای داشــتن تصویــری خــوب نــزد 

شــهروندان را این گونــه شــح می دهــد:
ع در یــک جامعــه  کمیــت مشــرو از آنجایی کــه افــکار عمومــی درنهایــت تنهــا حا
مردم ســالار تلقــی می شــود، نهــادی کــه ابتــدا به دنبــال جایگاهــی متعالــی درمیــان مــردم 
ــار دارد، در راه  ــه در اختی ــه هرآنچ ــد ک ــته باش ــی داش ــار منطق ــد انتظ ــت، بای ــه اس جامع
حمایــت قانونــی و اجرایــی آن )افــکار عمومــی( گرفتــه شــود. قــدرت، معطــوف بــه اراده و 
کنشــگری عمــوم مــردم اســت و مادامــی بــه منصــه  ظهــور می رســد کــه یــک کارگــزاری یــا 
نهــاد دولتــی به مثابــه پایگاهــی امــن بــرای مــردم تثبیــت شــود و مقامــات سیاســی چــه در 
قــوه مقننــه و چــه در قــوه مجریــه به راحتــی نتواننــد آن را نادیــده بگیرنــد )رورک، 1984(.

بنابرایــن، روابط عمومــی خــوب می توانــد قــدرت یــک کارگــزاری را افزایــش دهــد و بــه 
رشــد و شــکوفایی آن کمــک کند.

8. افزایش حمایت عمومی
ســازمان ها  کــه  اســت  ایــن  دولتــی  روابط عمومــی  سیاســی  قرمــز  خطــوط  از  یکــی 
نمی تواننــد از مــردم، علیــه ناظــران منتخــب کارگــزاری مســتقیم درخواســت کمــک 
ــزاری  ــک کارگ ــه، ی ــرای نمون ــت. ب ع اس ــو ــی ممن ــی و فعالیت گاندای ــن کار پروپا ــد. ای کنن
ممکــن اســت لایحــه ای را کــه قــوه مقننــه درصــدد تصویــب آن اســت، دوســت نداشــته 
ــتادن  ــری و فرس ــای خب ــزاری کنفرانس ه ــی، برگ ــای مطبوعات ــدور بیانیه ه ــا ص ــد، ام باش
ــه  ع ب ــو ــن موض ــان ای ــه بی ــردم ب ــویق م ــی و تش ــخنرانی عموم ــرای س ــاخص ب ــرادی ش اف

به طور کلی، 
سازمان های دولتی 
خواهان استقلال و 
خودمختاری هستند. 
در این صورت، آنها 
می توانند هر طور 
که می خواهند، با 
دخالت سیاسی کمتر 
قانون گذاران و قوای 
مجریه عمل کنند
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ــه  ــود. هنگامی ک ــی می ش ــی تلق ــاه بزرگ ــب آن، گن ــری از تصوی ــرای جلوگی ــذاران ب قانون گ
کارگزاری هــا چنیــن اقداماتــی را دنبــال می کننــد، سیاســت مداران بســیار مــورد آزار 
و اذیــت قــرار می گیرنــد. آن هــا احســاس می کننــد ایــن امــور، بــا قدرت هــای نهــادی 
ــی  ــران دولت ــردان(، مدی ــب )دولت م ــات منتخ ــد مقام ــت. از دی ــارض اس ــان در تع خودش
بایــد منفعلانــه هــر آنچــه را کــه نهادهــای منتخــب بــرای آن تعییــن می کننــد، اجــرا کننــد. 
ایــن به اصطــلاح دوگانگــی در سیاســت و مدیریــت، پیش فــرض دیرینــه و قدیمــی در 

ــت.  ــی آمریکاس ــی و دولت ــت عموم مدیری
بااین حــال، سیاســت مداران در ســناریوهایی کــه تــا انــدازه ای متفــاوت باشــد، 
ــت  ــی از حمای ــطح بالای ــت از س ــن اس ــزاری ممک ــک کارگ ــلاً، ی ــد. مث ــته و متحیرن سرگش
عمومــی برخــوردار باشــد، نــه بــه ایــن دلیــل کــه آشــکارا این هــدف را دنبــال می کنــد؛ بلکه 
بیشــتر به عنــوان یــک نتیجــه برآمــده از فعالیت هــای خــود کــه مربــوط بــه روابط عمومــی 
ــبت  ــی نس ــکار عموم ــه«، اف ــموکی خرس ــن »اس ــش/ کمپی ــه پوی ــر در نتیج گ ــت. ا اس
ــت مدار  ــه سیاس ــت ک ــح اس ــد، واض ــت باش ــده مثب ــالات متح ــی ای ــات جنگلبان ــه خدم ب
ــک  ــح ی ــالاً از ط ــت مدار احتم ــن سیاس ــابه آن، همی ــد. مش ــکایت کن ــد از آن ش نمی توان
دعــوای عمومــی بــزرگ بــا نهــادی که متولــی خدمــات جنگلبانــی اســت، اجتناب مــی ورزد. 
مقامــات منتخــب به همــان انــدازه کــه می خواهنــد در جایــگاه منتقــد کارگزاری هــای 
ــاط  ــوب ارتب ــی و محب ــای مردم ــا کارگزاری ه ــد ب ــل دارن ــوند، تمای ــته ش ــوب نگریس نامحب
گانــدا در چشــم بیننــده  گــر تبلیغــات و حتــی پروپا مؤثــر و دوســتانه داشــته باشــند. ا
ــا  ــل ب ــتری در تعام ــور بیش ــدرت مان ــا از ق ــد، آن گاه کارگزاری ه ــته باش ــی داش ــود مثبت نم
روابط عمومــی بهــره خواهنــد گرفــت. بنابرایــن، یکــی از دلایــل ضمنــی مدیــران دولتــی 
ــن  ــود در بی ــت خ ــود محبوبی ــه بهب ــک ب ــی، کم ــوزه روابط عموم ــارکت در ح ــرای مش ب
ــرای  ــز ب ــی نی ــع مختلف ــی، مناف ــای عموم ــن حمایت ه ــد، چنی ــت. هرچن ــهروندان اس ش
ــزی  ــان چی ــن هم ــد ای ــخص نباش ــه مش ــا زمانی ک ــه ت ــال دارد؛ البت ــی به دنب روابط عموم
اســت،که کارگــزاری از ابتــدا به دنبــال آن بــوده اســت؛ زیــرا بهره منــدی از پیامدهــای 

ــت. ــه آن نیس ــری فعالان ــای پیگی ــوب، به معن ــی خ ــی روابط عموم سیاس

نتیجه گیری
ــی  ــای کل ــداف و مزای ــان اه ــه بی ــت، ب ــترده اس ــی گس ــر بحث ــه ای ب ــه مقدم ــه ک ــن مقال ای
»روابط عمومــی دولتــی« بــرای شــاغلان در ایــن حرفــه و کنشــگران و کارگزاران ایــن حوزه 
ــات و  ــت ویکم، امکان ــرن بیس ــال در ق ــات دیجیت ــریع ارتباط ــترش س ــت. گس ــه اس پرداخت
ــروزه  ــه ام ــرا ک ــت؛ چ ــان آورده اس ــه ارمغ ــی ب ــت دولت ــرای مدیری ــدی را  ب ــای جدی آورده ه
ــازمان های  ــت س ــی در مدیری ــیار حیات ــردی و بس ــودمند، کارب ــه ای س ــی جنب روابط عموم
دولتــی بــه شــمار می آیــد. مدیــران و کارکنــان دولتــی می تواننــد از قابلیت هــای آن بــرای 

یکی از خطوط قرمز 
سیاسی روابط عمومی 

دولتی، این است که 
سازمان ها نمی توانند 

به طور مستقیم از 
مردم، بر علیه ناظران 

منتخب کارگزاری 
درخواست کمک کنند

ترجمه
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انجــام مســئولیت های مردمــی و مرتبــط بــا حــوزه عمومــی، اجــرای مأموریت هــای 
اصلــی و ســازمانی خــود برمبنــای کارآمــدی و پیشــرفت، و نیــز کمــک بــه حمایــت عمومــی 
ــی  ــتی روابط عموم ــی و چیس ــه »چرای ــن مقال ــد. در ای ــتفاده کنن ــود اس ــان خ از ذی نفع

دولتــی« نیــز بــه طــور مفصــل تشــریح شــده اســت.
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چکیده
هــوش  اســت.  آورده  به همــراه  را  بســیاری  نویــن  فناوری هــای  خــود  بــا  دیجیتالی شــدن، 
در  تحول آفریــن  فرایندهــای  زمینه ســاز  کــه  فناوری هاســت  ایــن  از  یکــی  مصنوعــی 
بــا  دیجیتــال  وظایــف روابط عمومــی  از  برخــی  درحال حاضــر،  شــده اســت.  روابط عمومــی 
ــن  ــده ای ــاوری در آین ــن فن ــق ای ــش دقی ــا نق ــود، ام ــام می ش ــی انج ــوش مصنوع ــتفاده از ه اس
حــوزه، هنــوز مشــخص نیســت. ایــن پژوهــش، بــا هــدف بررســی هــوش مصنوعــی در زمینــه 
روابط عمومــی دیجیتــال انجــام شــد. هــدف اصلــی ایــن مطالعــه، شناســایی فناوری هــا 
ــذار  ــی تأثیرگ ــی روابط عموم ــولات آت ــر تح ــت ب ــن اس ــه ممک ــت ک ــوری اس ــای نوظه و رونده
ــی  ــک دلف ــتفاده از تکنی ــا اس ــان ب ــرات کارشناس ــش، از نظ ــن پژوه ــدف ای ــاس ه ــند؛ براس باش
ــه اول،  ــدف مرحل ــت. ه ــه( داش ــش دو دور )مرحل ــن پژوه ــد. ای ــق استفاده ش ــش تحقی در بخ
ع پژوهــش بــود.  گــردآوری حداکثــر نظــرات ممکــن از مشــارکت کنندگان درمــورد موضــو
در مرحلــه دوم پژوهــش، نقــاط موردتوافــق و اختاف نظــر کارشناســان مشــخص شــد. در 
ــیدند و در  ــق رس ــر به تواف ــورد از ۵۹ نظ ــر روی ۵۵ م ــان ب ــش، کارشناس ــی پژوه ــای پایان یافته ه
ــای  ــه فعالیت ه ــت ک ــی از آن اس ــش حاک ــای پژوه ــیدند. یافته ه ــق نرس ــه تواف ــورد ب ــار م چه
ــی  ــوش مصنوع ــان و ه ــکاری انس ــاس هم ــالاً براس ــده احتم ــال در آین ــی دیجیت روابط عموم

ــت. ــد گرف ــکل خواه ش

واژه های کلیدی: روابط عمومی دیجیتال، هوش مصنوعی، تکنیک دلفی.
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مقدمه
ع قــرن بیســت و یکم، شــاهد افزایــش چشــمگیر  بــا شــرو
هماننــد  ارتباطــات،  درحــوزه   نویــن  فناوری هــای 
بســیاری از زمینه هــای دیگــر بوده ایــم. امــروزه دیگــر 
نیــازی نیســت افــراد  بــا دیگــران ارتبــاط حضــوری برقــرار 
ــا  ــد. آدم ه ــت کنن ــی پرداخ ــا قبض ــد ی ــزی بخرن ــد، چی کنن
غیرحضــوری  را  خــود  نیازهــای  از  بســیاری  می تواننــد 
برطــرف کننــد. افــراد می تواننــد بــا اســتفاده از تلفن هــای 
هوشــمند، تبلت هــا، رایانه هــا و ســایر ابــزار ایــن نیازهــا را 
بــرآورده ســازند؛ بنابرایــن، می تــوان گفــت پیشــرفت های 
اســت.  داده  تغییــر  را  افــراد  ارتبــاط  نحــوه  فنــاوری 
ابزارهــا  طریــق  از  ارتباطــات  دیجیتالی شــدن،  به دلیــل 
و پلتفرم هــای جدیــدی کــه پیش ازایــن در زندگــی مــا 
وجــود نداشــتند، برقــرار می شــود. ازاین منظــر، اســتفاده 
ــروری  ــی ض ــد در روابط عموم ــی جدی ــای ارتباط از ابزاره
شــده اســت. فنــاوری هــوش مصنوعــی )AI( کــه بــا 
گیــر شــده، یکــی از ایــن ابزارهاســت.  دیجیتالی شــدن فرا
هــوش مصنوعــی عــلاوه برحــوزه ارتباطــات، در آمــوزش، 
ــرده  ک ــرد پیدا ــز کارب ــد نی ــر و تولی ــوق، هن ــت، حق بهداش
اســت؛ بنابرایــن، هــوش مصنوعــی بــه فنــاوری ای 
ــز  ــی نی ــروزه در روابط عموم ــه ام ــده ک تبدیل ش

بــه کار گرفتــه می شــود.
روابط عمومــی  فعالیت هــای  درحــوزه  
دیجیتــال، کارهــای مختلفــی ماننــد انتشــار 
خــودکار،  ایمیل هــای  خبرنامه هــا،  آنلایــن 
تحلیــل  رویــداد،  مدیریــت  رســانه،  پایــش 
احساســات و مدیریــت دارایی هــای دیجیتــال 
ــی و  ــوش مصنوع ــتا، ه ــود. دراین راس ــام می ش انج
الگوریتم هــا درحــال تبدیل شــدن بــه عناصــر ضــروری در 
فعالیت هــای روابط عمومــی دیجیتال انــد. بااین حــال، 
هــوش  فنــاوری  نقــش  دربــاره  دانشــگاهی  مطالعــات 
هــوش  اســت.  محــدود  روابط عمومــی  در  مصنوعــی 
مصنوعــی فنــاوری ای درحــال تحــول دائمــی اســت و 

 پلتفرم های دیجیتال 
علاوه بر حضور در 
زندگی روزمره مردم، برای 
مؤسسات و سازمان های 
مختلف برای رسیدن به 
مخاطبان هدف، روزبه روز 
ضروری تر می شوند

ترجمه
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روابط عمومــی  در  آن  از  اســتفاده  می شــود  پیش بینــی 
و  راحتــی  مصنوعــی،  هــوش  هرچنــد  یابــد.  افزایــش 
ــراه  ــال به هم ــی دیجیت ــه روابط عموم ــی را درزمینه مزایای
مــی آورد؛ امــا نگرانی هایــی را نیــز ایجــاد می کنــد. انجــام 
در  مصنوعــی  هــوش  نقــش  دربــاره  جامــع  مطالعــات 
پژوهش هــا  پیشــرفت  بــه  می توانــد  روابط عمومــی 

ــد. ــک کن ــوزه کم ــن ح درای

روابط عمومی دیجیتال
ــرن  ــه دهه اول ق ــین، در س ــای پیش ــا قرن ه ــه ب درمقایس
قابل توجهــی  پیشــرفت های  شــاهد  بیســت ویکم، 
دردنیــای  بوده ایــم.  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فنــاوری  در 
ــد  ــد آمده ان ــدی پدی ــی جدی ــای ارتباط ــال، کانال ه دیجیت
نســل های  روزمــره  زندگــی  جدایی ناپذیــر  به بخــش  و 
مک لوهــان  کــه  همان طــور  تبدیل شــده اند.  جدیــد 
وجــود  امتــداد  بــه  فناوری هــا  کــرد،  بیــان   )۹۰  ،۱۹۹۴(
را  انســان  ســرعت  و  قــدرت  و  تبدیل شــده اند  انســان 
افزایــش داده انــد. امــروزه مــردم از ابزارهــای ارتباطــی 
دیجیتــال  پلتفرم هــای  بــه  دسترســی  بــرای  نویــن 
بــرای اهــداف مختلــف اســتفاده می کننــد؛ بنابرایــن، 
زندگــی  در  حضــور  بــر  عــلاوه  دیجیتــال  پلتفرم هــای 
روزمــره مــردم، بــرای مؤسســات و ســازمان های مختلــف 
بــرای رســیدن بــه مخاطبــان هــدف، روزبــه روز ضروری تــر 
فعالیت هــای  شــامل  کــه  روابط عمومــی  می شــوند. 
ســازمان های  و  نهادهــا  توســط  انجام شــده  ارتباطــی 
ــا  ــو ب ــز هم س ــت، نی ــدف اس ــب ه ــرای مخاط ــف ب مختل
ایــن تحــولات، دیجیتــال شــده اســت. درنتیجــه، برخــلاف 
روابط عمومــی  ســنتی،  روابط عمومــی  فعالیت هــای 
ــده  ــی انجام ش ــای ارتباط ــامل فعالیت ه ــه ش ــال ک دیجیت
ــت،  ــال اس ــای دیجیت ــدف در پلتفرم ه ــب ه ــرای مخاط ب

پدیــده ای نویــن اســت.
فعالیت هــای  به صــورت  دیجیتــال  روابط عمومــی 
ســریع  مقرون به صرفــه،  هدفمنــد،  روابط عمومــی 

و اســتراتژیکی تعریــف می شــود کــه از طریــق فنــاوری 
ــه  ــر رایان ــی ب ــای مبتن ــات۵  در محیط ه ــات و ارتباط اطلاع
انجــام می گیــرد )هربــرت، ۲۰۰۵، ۱۳۵(؛ به عبارت دیگــر، 
روابط عمومــی دیجیتــال بــه حــوزه ای مربــوط اســت کــه 
فنــاوری  گســترده  و  سیســتماتیک  به کارگیــری  آن  در 
اطلاعــات و ارتباطــات مبتنــی بــر رایانــه یــا بــا کمــک رایانــه 
در روابط عمومــی اهمیــت دارد )همــان، ۱۳۹(. طبــق 
دیجیتــال  روابط عمومــی   ،)۶۴  ،۲۰۱۰( گیفــورد  نظــر 
اطــلاع  بــرای  آنلایــن  خبرنامــه  یــک  انتشــار  شــامل 
ــدرت  ــتفاده از ق ــازمان، اس ــای س ــان از فعالیت ه ذی نفع
ــق  ــات از طری ــار اطلاع ــگاری و انتش ــبکه های روزنامه ن ش
فعالیت هــای  انجــام  دراین راســتا،  می شــود.  اینترنــت 
در  مختلــف  دیجیتــال  ابزارهــای  بــا  روابط عمومــی 

اســت. دیجیتــال  روابط عمومــی  به معنــای  اینترنــت، 
پیشــرفت های  و  ارتباطــات  فنــاوری  به دلیــل 
درحــال  هــرروز  دیجیتــال  پلتفرم هــای  زیرســاختی، 
دیجیتــال  روابط عمومــی  گفــت  می تــوان  افزایش انــد. 
بســته بــه تغییــرات در مخاطــب هــدف پدیــد می آیــد. 
»مِلت واتِــر«  و  سوشــال«  آر  »وی  کــه  گزارشــی  طبــق 
ــن  ــان از تلف ــت جه ــد از جمعی ــت، ۶۸درص ــرده اس تهیه ک
همیــن   .)۲۰۲۳ می کنند)کِمــپ،  اســتفاده  همــراه 
ــت  ــد از جمعی ــه ۶۴.۴درص ــت ک ــی از آن اس ک ــزارش حا گ
ــان  ــت جه ــد از جمعی ــد و ۶۰درص ــر اینترنت ان ــان کارب جه
ــن  ــه از ای ــور ک ــد. همان ط ــبکه های اجتماعی ان ــر ش کارب
داده هــا پیداســت، بیــش از نیمــی از جمعیــت جهــان 
ــال  ــای دیجیت ــد و از پلتفرم ه ــی دارن ــت دسترس ــه اینترن ب
اســتفاده می کننــد. پلتفرم هــای دیجیتــال کــه جایــگاه 
ــث  ــد، باع کرده ان ــراد پیدا ــره اف ــتفاده روزم ــیعی در اس وس
ــتا،  ــده اند. در این راس ــدف ش ــب ه ــدن مخاط دیجیتال ش
طریــق  از  روابط عمومــی  فعالیت هــای  انجــام 
ــن،  ــت؛ بنابرای ــده اس ــروری ش ــال ض ــای دیجیت پلتفرم ه
دیجیتال شــدن  به دلیــل  دیجیتــال  روابط عمومــی 

ICT.5مخاطــب هــدف پدیــد آمــده اســت.
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هوش مصنوعی؛ ابزاری نوین در روابط عمومی دیجیتالترجمه
توســعه یافته  اســت  فنــاوری   مصنوعــی،  هــوش 
ــروزه در  ــه ام ــان ک ــز انس ــازوکار مغ ــد از س ــاس تقلی براس
کــرده اســت. تعاریــف  بســیاری از زمینه هــا کاربــرد پیدا
ــا  ــورای اروپ ــود دارد. ش ــی وج ــوش مصنوع ــی از ه مختلف
ــف  ــاله تعری ــته ۶۰س ــی را یک رش ــوش مصنوع ــا( ه ــی ت )ب
می کنــد کــه شــامل مجموعــه ای از علــوم، نظریه هــا و 
ــالات،  ــار، احتم ــی، آم ــق ریاض ــه منط ــا )از جمل تکنیک ه
اســت  رایانــه(  علــوم  و  محاســباتی  عصب شناســی 
انســان  شــناختی  توانایی هــای  از  تقلیــد  باهــدف  کــه 

به وجــود آمــده اســت.
تعریــف دیگــری از هــوش مصنوعــی، آن را علــم و 
مهندســیِ ســاخت ماشــین های هوشــمند و برنامه های 
ــه  ــدود ب ــف مح ــن تعری ــد. ای ــمند می دان ــه ای هوش رایان
مســائل بیولوژیــک انســان نیســت)مک کارتی، ۱۹۹۸(. 
دراین راســتا، درحالی کــه انســان نیــاز بــه خــواب، غــذا 
و اســتراحت دارد، هــوش مصنوعــی چنیــن نیازهایــی 
ــوش  ــه ه ــود ک ــه می ش ــف گفت ــیاری از تعاری ــدارد. دربس ن
ــه  ــاز ب ــه نی ــی ک ــف مختلف ــام وظای ــرای انج ــی ب مصنوع
اســت)کوپلند،  طراحی شــده  دارنــد،  انســانی  هــوش 
ــن،  کل، ۲۰۲۲(؛ بنابرای ــکاران، ۲۰۲۰؛ اورا ــو و هم ۲۰۲۲؛ لی
هــوش انســانی هســته اصلــی هــوش مصنوعــی اســت و 

ــت. ــان نیس ــی انس ــه زیست شناس ــته ب وابس
ــی  ــوش مصنوع ــکاران )۲۰۱۸، ۱( از ه ــراوال و هم آگ
یــاد  پیش بینــی،  پیشــرفته  فنــاوری  یــک  به صــورت 
ماشــین،  یادگیــری  توانایــی  به دلیــل  می کننــد. 
رباتیــک،  و  طبیعــی  زبــان  پــردازش  عمیــق،  یادگیــری 
هــوش مصنوعــی می توانــد در پیش بینــی بــه کار رود. 
ازاین منظــر، هــوش مصنوعــی می توانــد ابــزاری مهــم در 
مطالعــات آینــده باشــد و به دلیــل توانایی هــای ذکرشــده 
هــوش مصنوعــی، یــک علــم شــناختی نیــز اســت)جی و 

.)۲۰۱۸ همــکاران، 
ــترکی  ــکات مش ــف ن ــا و تعاری ــن دیدگاه ه ــام ای در تم

کــه  اســت  اعتقادبرایــن  دراین راســتا،  دارد.  وجــود 
ــد و  ــر کن ــان فک ــد انس ــد مانن ــی می توان ــوش مصنوع ه
نقش هــا و وظایــف خاصــی را کــه انســان ها در زندگــی 
اجتماعــی برعهده دارنــد، انجــام دهــد. گفتیــم کــه هــوش 
انســان  خــاص  زیســتی  عوامــل  برخــی  بــه  مصنوعــی 
مصنوعــی  هــوش  ازاین لحــاظ،  نمی شــود.  محــدود 
می توانــد بدون وقفــه و ۲۴ســاعته در هفــت روز هفتــه 
بــدون  انســانی  فعالیت هــای  انجــام  و  کنــد  فعالیــت 
امکان پذیــر  انســان  خــاص  زیســتی  محدودیت هــای 

اســت.
هــوش مصنوعــی از مغــز انســان الهــام گرفته شــده 
گرچــه علــوم اعصــاب نقــش فعالــی در مطالعــات  اســت. ا
برخــی  طبــق  امــا  می کنــد،  ایفــا  مصنوعــی  هــوش 
دیدگاه هــا، هــوش مصنوعــی بخشــی از علــوم رایانــه 
ــری،  ــی دیگ ــته مهندس ــر رش ــد ه ــدف آن مانن ــت و ه اس
دلیــل،  به همیــن  اســت.  مفیــد  سیســتم های  ایجــاد 
از  توســعه یافته  الگوریتم هــای  زیســتیِ  معقولیــت   6 
ــپ  ــود )آل ــه می ش ــده گرفت ــی نادی ــوش مصنوع ــق ه طری
بــا  مصنوعــی  هــوش  ازاین نظــر،   .)۱۹  ،۲۰۱۶ آیدیــن، 
مغــز انســان تفــاوت دارد. بینایــی، تشــخیص گفتــار و 
عملکردهــای یادگیــری، برخــی از توانایی هــای مغزنــد.

ارتباطــات  مدیریــت  جایــگاه  در  روابط عمومــی 
اســتفاده  مختلفــی  ارتباطــی  ابزارهــای  از  اســتراتژیک، 
ــوش  ــور خودج ــه به ط ــی ک ــبکه های اجتماع ــد. ش می کن
در اینترنــت و بــدون محدودیــت زمــان و مــکان شــکل 
داده انــد  را  امــکان  ایــن  روابط عمومــی  بــه  می گیرنــد، 
عمومــی  افــکار  شــکل دهی  ماننــد  فعالیت هایــی  کــه 
و  تأییــد  اعتمــاد،  رضایــت،  جلــب  شــبکه ها،  ایــن  در 
اعتبــار را انجــام دهــد )گرونینــگ و هانــت، ۱۹۸۴، ۴۲(؛ 
بنابرایــن، امــروزه از ابزارهــا و روش هــای مختلفــی ماننــد 
بهینه ســازی  وب ســایت ها،  ســازمانی،  وبلاگ هــای 
ــای  ــن، برنامه ه ــای آنلای ــت وجو7، خبرنامه ه ــور جس موت
بــه  اجتماعــی  شــبکه های  پلتفرم هــای  و  پیام رســان  6.Plausibility
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اســتفاده  دیجیتــال  روابط عمومــی  ابزارهــای  شــکل 
. د می شــو

روابط عمومــی  ســنتی،  روابط عمومــی  ماننــد 
بــا  دوطرفــه  تفاهــم  ایجــاد  به دنبــال  نیــز  دیجیتــال 
مخاطــب هــدف اســت. امــروزه بســیاری از فعالیت هــای 
دیجیتــال  پلتفرم هــای  در  ســنتی  روابط عمومــی 
روابط عمومــی  دراین راســتا،  می شــود.  انجــام 
می شــود؛  شــامل  را  مختلفــی  فعالیت هــای  دیجیتــال 
بحــران  مدیریــت  دیجیتــال،  اعتبــار  مدیریــت  ازجملــه 
دیجیتــال، روایتگــری دیجیتــال، مســئولیت اجتماعــی 
دیجیتــال شــرکت ها، مدیریــت ریســک و فعالیت هــای 

بازاریابــی. رویکــرد  بــا  روابط عمومــی 
هــوش مصنوعــی ابــزاری اســت کــه می توانــد در 
فرایندهــای روابط عمومــی مســتقل عمــل کنــد یــا بــا 
باوجــود  کنــد.  همــکاری  روابط عمومــی  متخصصــان 
در  فنــاوری  ایــن  دارد،  مصنوعــی  هــوش  کــه  قدمتــی 
ــه  ــت ک ــن اس ــاوری نوی ــک فن ــال، ی ــی دیجیت روابط عموم

می شــود. گســترده تر  آن  از  اســتفاده  نیــز  روزبــه روز 
بــا درنظرگرفتــن جنبــه بازاریابــی روابط عمومــی، لازم 
تجزیه وتحلیــل  به خوبــی  هــدف  مخاطــب  کــه  اســت 
ــارات  ــرای انتظ ــب ب ــی مناس ــای ارتباط ــود و فعالیت ه ش
مصنوعــی  هــوش  شــود.  انجــام  هــدف  مخاطــب 
مخاطــب  تجزیه وتحلیــل  در  به ویــژه  دراین مرحلــه، 
اســت.  ضــروری  دیجیتــال  پلتفرم هــای  در  هــدف 
ــوش  ــر ه ــی ب ــای مبتن ــه از نرم افزاره ــم ک ــروزه می دانی ام
روابط عمومــی  فعالیت هــای  انجــام  بــرای  مصنوعــی 
بــرای مخاطــب هــدف در پلتفرم هــای دیجیتــال اســتفاده 
مثــل  وظایفــی  می تواننــد  نرم افزارهــا  ایــن  می شــود. 
ارتباطــات،  مدیریــت  دیجیتــال،  دارایی هــای  مدیریــت 
ایمیــل،  توزیــع  کمپیــن،  مدیریــت  محتــوا،  مدیریــت 
ــام  ــی را انج ــه مطبوعات ــاخت خبرنام ــانه و س ــش رس پای
دهنــد )کپتــرا، ۲۰۲۱(. امــروزه از نرم افزارهــای مختلــف بــا 
ــال  ــی دیجیت ــای روابط عموم ــا در فعالیت ه ــن کارکرده ای

می شــود. اســتفاده 

روش پژوهش
در ایــن پژوهــش، بــرای تعییــن نظــر کارشناســان 
روابط عمومــی،  در  مصنوعــی  هــوش  نقــش  دربــاره 
مطالعــه،  ایــن  هــدف  شــد.  اســتفاده  دلفــی  روش  از 
فنــاوری  تأثیــر  درمــورد  کارشناســان  نظــرات  گــردآوری 
و  فناوری هــا  روندهــا،  شناســایی  و  مصنوعــی  هــوش 
بــود. روابط عمومــی  حــوزه  در  جدیــد  پیشــرفت های 

روش شناسی
هــدف  و  ع  موضــو براســاس  انتخاب شــده  روش 
تحقیــق، تکنیــک دلفــی اســت. تکنیــک دلفــی کــه توســط 
دالکــی و هلمــر دردهه ۱۹۵۰ توســعه یافته اســت، روشــی 
ع  بــرای تعییــن نظــر افــرادی اســت کــه دریــک موضــو
بــه   .)۲۰۰۷ ســاندفورد،  و  کارشناس اند)هســو  خــاص، 
کارشناســان  بــه  دلفــی  روش   ،)۲۰۰۴( کنــدی  گفتهــه 
)شــرکت کنندگان( ایــن امــکان را می دهــد کــه به صــورت 
ناشــناس نظــرات و دانــش خــود را دربــاره یــک مشــکل 
آنــان  ارزیابــی  ببیننــد  بگذارنــد،  ک  اشــترا بــه  پیچیــده 
دارد  مطابقــت  چقــدر  دیگــران  ارزیابــی  بــا  مشــکل  از 
کار  نتایــج  مجــدد  بررســی  از  پــس  لــزوم،  درصــورت  و 

گروهــی، نظــرات خــود را تغییــر می دهنــد یــا نــه.
 تیلــور )۱۹۷۸( تکنیــک دلفــی را ابــزار سیاســت گذاران 
تعریــف  برنامه ریــزی  و  آینــده  پیش بینــی  بــرای 
۲۰۱۴(؛  واتســون،  و  ویکفیلــد  در  )نقل شــده  می کنــد 
به همین دلیــل، اســتفاده از تکنیــک دلفــی بــرای بررســی 
مســائل مختلــف در حــوزه روابط عمومــی مفیــد اســت. 
ــده ای  ــلاً پذیرفته ش ــه کام ــا روی ــده ی ــف، قاع ــه تعری گرچ ا
درمــورد تکنیــک دلفــی وجــود نــدارد، امــا یــک الگــوی 
کلــی بــرای مطالعــات دلفــی توســعه   یافتــه اســت )پــاول، 
۲۰۰۳(. دلبــک و همــکاران )۱۹۷۵( در اوایــل اســتفاده 
SEO.7از ایــن روش، ده مرحلــه را تشــریح کردنــد. بااین حــال، 
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ایــن ده مرحلــه  بــا گذشــت زمــان بــه شــش عنصر اصلــی 
کاهــش یافــت )نقل شــده در ویکفیلــد و واتســون، ۲۰۱۴(. 

ایــن مراحــل عبارت انــد از:

درخواســت  و  مشــارکت کنندگان  انتخــاب   
آنــان. مشــارکت 

 تعیین تعداد دورهای موردنیاز برای مطالعه.

 توسعه ابزارهای مختلف.

 پاسخ ها و مشارکت درطول پیشرفت مطالعه.

 تجزیه وتحلیل داده ها در مراحل مختلف.

 تهیه گزارش نهایی.

پژوهــش،  ایــن  اهــداف  و  ع  موضــو بــه  باتوجــه 
انتخابــی  روش  مناســب ترین  دلفــی  تکنیــک 
قوانیــن  دلفــی  تکنیــک  اجــرای  در  گرچــه  ا اســت. 
ســخت گیرانه ای وجــود نــدارد، امــا تمامــی مراحــل دارای 
ــا  ــن ویژگی ه ــتند. ای ــتاندارد هس ــای اس ــی ویژگی ه برخ
ــل  ــده و تحلی ــورد کنترل ش ــی، بازخ ــد از: ناشناس عبارت ان
آمــاری پاســخ های مشــارکت کنندگان )دالکــی، ۱۹۶۹(. 
از این نظــر، مشــارکت ناشــناس در فرآینــد دلفــی، احتمــال 
ــران را  ــر دیگ ــارکت کنندگان ب ــی از مش ــتن یک ــلطه داش س

.)۱۹۶۹ می دهد)دالکــی،  کاهــش 
انجام شــده  مطالعــات  کــه  اســت  گــزارش  شــده 
طــول  بــه  دوســال  تــا  می توانــد  دلفــی  تکنیــک  بــا 
بیانجامــد؛ بااین حــال، ذکرشــده اســت کــه مطالعــات 
ده ســال  در  روش  ایــن  بــا  انجام شــده  روابط عمومــی 
گذشــته، به طورکلــی در مــدت ســه تــا شــش ماه تکمیــل 
و  ویکفیلــد  در  نقل شــده  ۱۹۷۵؛  )دلبــک،  می شــوند 
در  دیجیتــال  فناوری هــای  احتمــالاً   .)۲۰۱۴ واتســون، 

دارنــد. نقــش  تحقیــق  دوره  شــدن  کوتاه تــر 

انتخاب متخصصان
اینکــه  از  اطمینــان  بــرای  متخصصــان  انتخــاب 
دقیق تریــن اطلاعــات درمیــان اعضــای پنــل و درمحــدوده 

ع تحقیــق ارائــه می شــود، ضــروری اســت )دلبــک،  موضــو
ون دن ون و گوستافســون، ۱۹۷۵؛ نقل شــده در ویکفیلــد 
ع و  گــر متخصصــان براســاس موضــو و واتســون، ۲۰۱۴(. ا
روش تحقیــق انتخــاب نشــوند، ممکــن اســت پژوهــش 
حاصــل  مطلــوب  نتایــج  یــا  شــود  مواجــه  وقفــه  بــا 
ع و روش  نشــود؛ به همین دلیــل، بــا توجــه بــه موضــو
ــارکت کنندگان  ــه مش ــید ک ــر رس ــب به نظ ــق، مناس تحقی
از ســه بخش مختلــف انتخــاب شــوند. ایــن بخش هــا 

از: عبارت انــد 

 پژوهشگران حوزه روابط عمومی.

 نمایندگان آژانس های روابط عمومی )کارگزاران(.

ــات  ــی مؤسس ــد روابط عموم ــه در واح ــرادی ک  اف
یــا ســازمان ها کار می کننــد.

بنابرایــن، مشــارکت کنندگان متخصــص در زمینه هــای 
ــه  ــن مطالع ــالا، در ای ــده در ب ــه گروه ذکرش ــر س ــود از ه  خ
اینکــه  بــرای  لازم  معیارهــــــای  شــــــدند.  گنجانــــــده 
ــه  ــر گرفت ــص درنظ ــگاه متخص ــارکت کنندگان در جای مش

شــوند، بــه شــح زیــر اســت:

 داشتن تحصیلات یا تجربه حرفه ای در روابط عمومی.
  فعالیت حرفه ای در صنایع روابط عمومی یا رسانه.

 داشــتن تجربــه در مدیریــت محتــوا، پایش رســانه، 
تخصــص ســئو و مدیریــت شــهرت در پلتفرم هــای 

دیجیتــال.
نرم افزارهــای  از  اســتفاده  تجربــه  داشــتن   
مصنوعــی. هــوش  بــر  مبتنــی  روابط عمومــی 

هــوش  دربــاره  دانشــگاهی  مطالعــات  داشــتن   
و  حجیــم(  )داده هــای  کلان داده  مصنوعــی، 

. مــی بط عمو ا و ر
روشــی  و  اســت  معیارمحــور  نمونه گیــری  ایــن، 
در  ذکرشــده  معیارهــای  درنظرگرفتــن  بــا  کــه  اســت 
 ،)۱۹۸۷( پاتــون  گفتــه  طبــق  می شــود.  تعییــن  بــالا 
از  آمــاری  جامعــه  درمــورد  تعمیم هایــی  درحالی کــه 

ترجمه
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بــا  می شــود،  انجــام  احتمالــی  نمونه گیــری  طریــق 
ــی  ــق موقعیت های ــل عمی ــد، تحلی ــری هدفمن نمونه گی
ع خاص اند،  کــه حــاوی اطلاعــات غنــی دربــاره یــک موضــو
ــک، ۲۰۱۶(؛  ــم و شمش ــل در یلدیری ــرد )نق ــورت می گی ص
از  مــورد  دو  دســت کم  کــه  افــرادی  به همین دلیــل، 
معیارهــای ذکرشــده در بــالا را داشــتند، متخصــص در 
نظــر گرفتــه  شــدند و در مطالعــه گنجانــده شــدند. ده نفــر 
مراحــل  درتمامــی  کردنــد  اعــلام  کــه  متخصصانــی  از 
شــرکت  مطالعــه  ایــن  در  می کننــد،  شــرکت  تحقیــق 
کردنــد. مشــاغل و زمینه هــای تخصصــی متخصصــان 
ــده  ــان داده ش ــدول)۱( نش ــق در ج ــرکت کننده در تحقی ش

اســت؛
داده شــده  نشــان  درجــدول  کــه  همان طــور 
از هــر ســه بخش، ازجملــه  اســت، مشــارکت کنندگان 
و  )کارگزاری هــا(  آژانــس  نماینــدگان  دانشــگاهیان، 
کارمنــدان بخــش انتخــاب و در مطالعــه گنجانــده شــدند. 
 B نماینــدگان آژانــس بــا حــرف ،A دانشــگاهیان بــا حــرف
و متخصصــان صنعــت بــا حــرف C نشــان داده شــده اند.

پرسش های پژوهش
ــه  ــد. درمرحل ــام ش ــه انج ــش در دومرحل ــن پژوه ای
مشــارکت کنندگان  از  بــاز  ســؤالات  نظرســنجی،  اول 
ســؤالات  دوم،  درمرحلــه  درحالی کــه  شــد،  پرســیده 
نیمــه ســاختاریافته در قالــب مقیــاس لیکــرت، باتوجه بــه 
مرحلــه  در  شــد.  پرســیده  به دســت آمده،  پاســخ های 
ــرای  ــل ب ــق ایمی ــر از طری ــاز زی ــؤالات ب ــش، س اول پژوه

متخصصــان ارســال شــد:
الگوریتم هــا  و  کلان داده  مصنوعــی،  هــوش   .1
ــد؟ ــا کنن ــی ایف ــده روابط عموم ــد در آین ــی می توانن چه نقش
2. بــا درنظــر گرفتــن تحولاتــی مانند دیجیتالی شــدن، 
رســانه های اجتماعــی، کلان داده و هــوش مصنوعــی، 
متخصصــان روابط عمومــی در آینــده بایــد دارای چــه 

صلاحیت هایــی باشــند؟
نوآوری هــای  ارتباطــی،  فناوری هــای  چــه   .3
رســانه های اجتماعــی یــا روندهایــی ممکــن اســت در 
آینــده درحــوزه روابط عمومــی بیشــتر موردتوجــه قــرار 

گیرنــد؟

زمینه تخصصیحرفهجنسیتردیف

A1رسانه های نوین و ارتباطاتپژوهشگرمرد

A2ارتباطات، ارتباطات دیجیتال، رسانهپژوهشگرزن

A3ارتباطات سازمانی، روابط عمومیپژوهشگرمرد

A4روابط عمومی، ارتباطات دیجیتالپژوهشگرمرد

A5روابط عمومی، ارتباطات سازمانیپژوهشگرزن

A6روابط عمومی، ارتباطات دیجیتالپژوهشگرزن

B1ژانس روابط عمومیمرد روابط عمومیمدیر آ

B2پایش رسانه، روابط عمومیدستیار مدیر مرکز پایش رسانهمرد

C1ارتباطات بازاریابی، روابط با رسانهمتخصص ارتباطات بازاریابی و روابط با رسانهزن

C2ارتباطات سازمانیمتخصص ارتباطات سازمانیمرد

جدول ۱- زمینه کاری و تخصص شرکت کنندگان
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هــدف ایــن ســؤالات بــاز کــه بــرای دور اول پژوهــش 
آمــاده  شــد ایــن اســت کــه تــا حــد امــکان نظــرات مختلف 
آوریــم.  به دســت  تحقیــق  ع  موضــو درمحــدوده  را 
در این زمینــه، در فرآینــد آماده ســازی ســؤالات تحقیــق 
دقــت شــده اســت کــه شــرکت کنندگان هدایــت نشــوند 
و ســؤالات به گونــه ای تنظیــم شــوند کــه آنــان را بــه ابــراز 
هرگونــه نظــر و اندیشــه ای تشــویق کنــد. پس ازاینکــه 
تمــام شــرکت کنندگان پاســخ های خــود را ارســال کردنــد، 

شــدند. تجزیه وتحلیــل  به دســت آمده  داده هــای 

یافته ها
درنتیجــه تحلیــل پاســخ ها بــه ســؤالات بــاز ارســال 
کــه  شــد  مشــــــخص  پژوهــش،  اول  دور  در   شــــــده 
ــرای  ــر ب ــد. ۸۴نظ ــراز کرده ان ــر اب ــرکت کننده، ۸۴نظ ده ش
در  لیکــرت  مقیــاس  بــه ۵۹ســؤال  پژوهــش،  دوم  دور 
چهــار  شــد.  داده  تقلیــل  مختلــف  دســته بندی  چهــار 

زیرنــد: به شــح  شناسایی شــده  دســته بندی 

الف( وظایفی که در روابط عمومی دیجیتال با 
استفاده از هوش مصنوعی، کلان داده )داده های 

حجیم( و الگوریتم ها انجام می شود.

ب( مزایای استفاده از هوش مصنوعی در حوزه 
روابط عمومی.

ج( صلاحیت هایی که متخصصان روابط عمومی 
باید داشته باشند.

د( آینده روابط عمومی درزمینه  هوش مصنوعی و 
الگوریتم ها.

ســؤالات  به صــورت  شــرکت کننده،  هــر  نظــرات 
مقیــاس لیکــرت آماده ســازی شــد و در دور دوم بــه تمــام  
مشــارکت کنندگان ارائــه شــد. بدیــن ترتیــب، اجماع نظــر 
شــد.  تعییــن  دوم  دور  انتهــای  در  اجماع نظــر  عــدم  و 
طبــق نظــر لاگلیــن و مــور )۱۹۵۱(، درحالی کــه میــزان 
اجماع نظــر بایــد دســت کم ۵۱درصــد باشــد، ایــن میــزان 

میچــل  بــرای  و   ۸۰ حداقــل   )۱۹۸۳( الوســچک  بــرای 
)۱۹۹۱( حداقــل ۷۵درصــد اســت )نقل شــده در بهــار و 
ســومونجو، ۲۰۲۱(. دراین پژوهــش، آســتانه اجماع نظــر، 
کــه  نظراتــی  به همین دلیــل،  شــد.  تعییــن  ۸۰درصــد 
میــزان اجمــاع بــر آن هــا ۸۰درصــد و بالاتــر بــود، نظــرات 
اجماعــی و نظراتــی کــه میــزان اجمــاع بــر آن هــا کمتــر از 
ــه  ــی پذیرفت ــرات غیراجماع ــورت نظ ــد بــود، به ص ۸۰درص
ــش  ــت آمده در دور دوم پژوه ــای به دس ــدند. یافته ه ش

در جــداول )۲( ارائــه   شــده اند.
ع »وظایفــی کــه در روابط عمومــی  اولیــن موضــو
و  کلان داده  مصنوعــی،  هــوش  طریــق  از  دیجیتــال 
الگوریتم هــا انجــام می شــود« اســت؛ همان طــور کــه 
در جــدول بــالا می بینیــد، دربــاره تمامــی ۱۲نظــر ذیــل 
ــه  ــتیابی ب ــده است.دس ــاع حاصل ش ع اجم ــو ــن موض ای
ع،  اجمــاع درمــورد تمامــی دیدگاه هــای ذیــل ایــن موضــو
ــتا،  ــت دارد.دراین راس ــز مطابق ــی نی ــوب مفهوم ــا چارچ ب
ــه  ــد ک ــز می گوی ــی نی ــص بازاریاب ــن، متخص ــتوفر پ کریس
ــی در  ــان روابط عموم ــرای متخصص ــی ب ــوش مصنوع ه
ــد  ــاد می کن ــی ایج ــیون، راحت ــر اتوماس ــی ب ــاغل مبتن مش

)۲۰۲۰ )مالدونــادو، 
می تــوان  مصنوعــی  هــوش  نرم افزارهــای  بــا 
ک گذاری های  اشــترا الکترونیــک،  خبرنامه هــای 
اجتماعــی و دســتورات را ایجــاد کرد.علاوه برایــن، امــروزه 
ــات،  ــل احساس ــی در تحلی ــوش مصنوع ــای ه نرم افزاره
بــر اســاس الگوریتم هــای مختلــف تجزیه وتحلیل هایــی 
انجــام می دهنــد؛ درحالی کــه، وظایفــی ماننــد تحلیــل 
احساســات و پایــش رســانه بــا نرم افــزار هــوش مصنوعــی 
نیــز  هــدف  مخاطــب  ویژگی هــای  می شــود،  انجــام 
شناســایی  امــر،  می دهد.ایــن  نشــان  بیشــتر  را  خــود 
مصنوعــی  هــوش  طریــق  از  را  هــدف  مخاطــب  بهتــر 
امکان پذیــر می کند)میســون، ۲۰۱۹(.تعییــن مخاطــب 
فراهــم  را  آن  بخش بنــدی  امــکانِ  همچنیــن  هــدف، 
روابط عمومــی  فعالیت هــای  ترتیــب،  بدیــن  می کنــد. 

ترجمه
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 جدول 2: یافته های مربوط به تم اول: 
»نقش هوش مصنوعی، کان داده و الگوریتم های روابط عمومی دیجیتال«

میانگین فراوانییافته های مربوط به تم اول
حسابی

نرخ 
اجماع

94%104.7اتوماسیون وظایف و مدیریت ارتباطات استراتژیک

ک گذاری های  پردازش زبان طبیعی، خبرنامه های الکترونیکی، اشترا
اجتماعی، سیستم های فرمان صوتی با استفاده از هوش مصنوعی در 

روابط عمومی رایج تر می شوند.
94.55%91.11

وظایف روتین مانند پایش رسانه های اجتماعی، انتشار آنلاین 
خبرنامه های مطبوعاتی، ایجاد لیست رسانه ها، رمزگشایی گفتار صوتی و 
تصویری، زمان بندی تقویم، یادداشت برداری، زمان بندی ایمیل ها، ایجاد 

محتوا، پیش بینی روندهای رسانه ای در روابط عمومی دیجیتال از طریق 
سیستم های مبتنی بر هوش مصنوعی استفاده می شود.

104.4%88

درصورت وجود مجموعه داده پیشرفته، الگوریتم ها می توانند نقش 
90%104.5فعالی در تحلیل احساسات ایفا کنند. 

86%104.3برای پایش رسانه باید داده کافی وجود داشته باشد.

نرم افزار پشتیبانی شده توسط هوش مصنوعی هنوز قادر به انجام 
وظیفه ایجاد سطح کافی از خبرنامه های مطبوعاتی نیست؛ بااین حال، 

ممکن است نیاز به کارکنان باتوجه به تحولات آتی کاهش یابد. 
104.1%82

به غیراز وظایف روتین مبتنی بر اتوماسیون، هوش مصنوعی می تواند 
برخی از وظایف را انجام دهد که می تواند بلافاصله در پلتفرم های 

دیجیتال مداخله کند؛ بااین حال، الگوریتم های هوش مصنوعی باید 
دارای مجموعه داده های درستی باشند.

94.22%84.44

هوش مصنوعی، کلان داده و الگوریتم ها می توانند درتمام مراحل 
تحقیق، برنامه ریزی، اجرا و اندازه گیری روابط عمومی نقش داشته 

باشند.
104.5%90

با هوش مصنوعی، مخاطب هدف را می توان بخش بندی کرد و 
90%104.5محتوای شخصی سازی شده تولید کرد.

کلان داده و الگوریتم ها مراحل اجرا و اندازه گیری را گذرا می کنند. 
دراین حالت، اندازه گیری هم زمان درطول فرایند اجرا امکان پذیر 

می شود. 
104.4%88

الگوریتم ها هشدارهایی درمورد تحولات منفی ارسال می کنند که به 
کنش نشان دهند.  86%104.3متخصصان روابط عمومی امکان می دهد سریع تر وا

بسیاری از مؤسسات هنوز نمی توانند از هوش مصنوعی بهره مند 
80%104شوند؛ زیرا هنوز دانش و تجهیزات فنی کافی ندارند. 
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ــام داد. ــتری انج ــی بیش ــا اثربخش ــوان ب ــال را می ت دیجیت
ــم-  ــم دوم می گویی ــه آن ت ــه ب ع -ک ــو ــن موض دومی
حــوزه  در  مصنوعــی  هــوش  از  اســتفاده  »مزایــای 
ــاع  ــر اجم ــی ۱۷نظ ــورد تمام ــت. درم ــی« اس روابط عموم
حاصل شــده اســت. دســتیابی بــه اجمــاع دربــاره تمامــی 
ع، همچنیــن بــا چارچــوب  دیدگاه هــای ذیــل ایــن موضــو
مفهومی ســازگار اســت. بــا اســتفاده از هــوش مصنوعی، 

جدول 3: یافته های مربوط به تم دوم: »مزایای استفاده از هوش مصنوعی در حوزه  روابط عمومی«

میانگین فراوانییافته های مربوط به تم دوم
نرخ اجماعحسابی

86.60%94.33امکان تصمیم گیری هدفمند وجود دارد. 

تطبیق بهتر این حرفه با فرایند ارتباطی سریع و انعطاف پذیر امروز 
84%104.2به دست می آید. 

وظایفی که زمان برند مانند پایش رسانه و برنامه ریزی کمپین را 
88%104.4می توان سریع تر و کارآمدتر انجام داد. 

با هوش مصنوعی، حجم زیادی از داده ها را می توان تجزیه وتحلیل و 
92%104.6تفسیر کرد و بدین ترتیب به ارزش گذاری در روابط عمومی تبدیل کرد. 

سیستم های مبتنی بر الگوریتم، فرایندی را فعال می کنند که به ما 
کنشی عمل کنیم.  92%104.6امکان می دهد در فعالیت های روابط عمومی وا

خودکارسازی وظایف امکان کاهش حجم کاری کارمندان را 
فراهم می کند؛ بااین حال، همکاری متخصصان روابط عمومی با 

سیستم های مبتنی بر هوش مصنوعی مهم است. 
104.4%88

هوش مصنوعی زمینه های مختلف تخصص را در روابط عمومی 
88%104.4گردهم می آورد. 

88%104.4مشکلات و فرصت ها را می توان به روش عملی تری شناسایی کرد. 

شبیه سازی های ایجادشده با هوش مصنوعی امکان ارزیابی 
84%104.2گزینه های مختلف را فراهم می کند. 

ــه  ــن حرف ــت، ای ــد داش ــری هدفمن ــوان تصمیم گی می ت
ــق داد،  ــر تطبی ــریع و انعطاف پذی ــی س ــد ارتباط ــا فراین را ب
کنــش  وا داد،  انجــام  عملی تــر  و  ســریع تر  را  وظایــف 
نشــان داد، کارهــای روتیــن را خــودکار کــرد و بــه کارآمــدی 
ــت دارد  ــر مطابق ــا بااین نظ ــن دیدگاه ه ــی ای ــید. تمام رس
کــه هــوش مصنوعــی درزمینهــه خودکارســازی، ســرعت 
ــادو،  ــد )مالدون ــک می کن ــی کم ــه روابط عموم ــت ب و دق

ترجمه
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می ســازد  به صرفه تــر  اقتصــادی  ازنظــر  را  آن  و   )۲۰۲۰
)گالاوی و ســویتک، ۲۰۱۸(.

»صلاحیت هایــی  پژوهــش،  ع  موضــو ســومین 
کــه متخصصــان روابط عمومــی بایــد داشــته باشــند« 
اســت. درحالی کــه، درمــورد ۱۳نظــر از ۱۵نظــر دربــاره ایــن 
ــورد  ــه در دو م ــم ک ــد، دیدی ــل ش ــاع حاص ع اجم ــو موض
از آن هــا اجمــاع حاصــل نشــده اســت. نظراتــی کــه در 
ــی  ــه توانای ــت، ب ــده اس ــل نش ــاع حاص ــا اجم ــورد آن ه م

متخصصــان روابط عمومــی در اســتفاده از کلان داده و 
نرم افــزار هــوش مصنوعــی مرتبــط اســت.

بــرای همیــن، مهم تریــن معیــاری کــه در مطالعــات 
ــارت  ــتن مه ــه داش ــت ک ــن اس ــده ای ــین آم ــط پیش مرتب
ســویتک،  و  )گالاوی  می کنــد  کفایــت  اولیــه  اســتفاده 
از  انتظــار  کــه  گفــت  می تــوان  ازاین نظــر،   .)۲۰۱۸
به انــدازه  این کــه  بــرای  روابط عمومــی  متخصصــان 
ــرد  ــند، رویک ــاوری باش ــص فن ــان داده، متخص متخصص

82%104.1امکان پیش بینی درمورد آینده را فراهم می کند. 

80%104کمپین های روابط عمومی را می توان با دقت بیشتری برنامه ریزی کرد. 

هوش مصنوعی با برخی از ویژگی های خود مانند ترجمه زبان، 
84.44%104.22موانع ارتباطی را برطرف می کند.

هوش مصنوعی امکان استفاده کارآمدتر از منابع کمیاب را فراهم 
86%104.3می کند. 

کاربردهای هوش مصنوعی که دارای ویژگی های مدیریت 
دارایی های دیجیتال هستند، می توانند در ایجاد و حفظ فرهنگ  

سازمانی و حافظه سازمانی نقش داشته باشند. 
10--

ویژگی های اساسی در نرم افزار هوش مصنوعی مانند مدیریت 
دارایی های دیجیتال، پایش رسانه، مدیریت محتوا برای 

روابط عمومی در صرفه جویی زمان، کارآمدی و امنیت مزیت هایی 
را به همراه دارد. 

104.1%82

تجزیه وتحلیل و ردیابی رسانه ها به لطف الگوریتم ها به صورت 
88%104.4جهانی قابل انجام است. 

فناوری های دیجیتال سرعت و ظرفیت انجام تجارت در 
روابط عمومی را افزایش داده اند، اما ماهیت این حوزه را تغییر 

نداده اند. روابط عمومی امروز همچنان براساس ایجاد استراتژی با 
رویکرد ذی نفعان اجتماعی استوار است. 

104.2%84

میانگین فراوانییافته های مربوط به تم دوم
نرخ اجماعحسابی
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متخصصــان  ازایــن رو،  بــود.  نخواهــد  درســتی 
روابط عمومــی می تواننــد درصــورت لــزوم بــا ســایر 
متخصصــان همــکاری کننــد و نیــاز بــه داشــتن همــان 
ســطح از صلاحیــت یــک متخصــص داده را ندارنــد.

اولیــن دیــدگاه کــه در مــورد آن اجمــاع وجــود 
ــای  ــام کاره ــرای انج ــده ب ــه در آین ــت ک ــن اس ــدارد، ای ن

جدول 4: یافته های مربوط به تم سوم: »صلاحیت هایی که متخصصان روابط عمومی باید داشته باشند«

فراوانییافته های مربوط به تم سوم
میانگین 

حسابی
نرخ 

اجماع

90%104.5باید تسلط بر فناوری های ارتباطی و نرم افزارهای جدید را داشته باشند. 

84%104.2نه به اندازه یک متخصص داده؛ اما درک خوبی از مفاهیم اساسی علم داده نیاز دارند. 

آن ها باید دانش لازم درمورد تمامی فرایندهای مربوط به نرم افزار و کاربردهای 
مبتنی بر هوش مصنوعی داشته باشند. 

103.4%68

88%104.4باید با تحلیل گران داده کار کنند و در خواندن و ارزیابی داده ها مهارت داشته باشند. 

94%104.7سواد دیجیتال داشته باشند.

88%104.4دانش گسترده ای درباره بهینه سازی موتور جست وجو (سئو) داشته باشند. 

82%104.1دانش فنی در سطح حرفه ای درباره تبلیغات رسانه های اجتماعی داشته باشند. 

76%103.8باید توانایی استفاده از نرم افزار برای پردازش کلان داده را داشته باشند. 

94%104.7ذهن باز داشته باشند و از نوآوری ها آگاه باشند. 

ازآنجا که آن ها با استفاده از نرم افزار مبتنی بر هوش مصنوعی در زمان صرفه جویی 
می کنند، باید از زمان خود برای کارهای خلاقانه تر و مؤثرتر روابط عمومی استفاده کنند. 

104.7%94

80%104باید دانش آماری اولیه داشته باشند. 

94%104.7تسلط به زبان های خارجی، ازجمله انگلیسی، ضروری است. 

زادگاه حرفه روابط عمومی ایالات متحده است. همچنین بسیاری از شرکت های 
فناوری و نرم افزارهای عملیاتی سراسر جهان، امروز در ایالات متحده مستقرند؛ 

به همین دلیل، کارشناسان روابط عمومی باید بتوانند مطالعات موردی درباره 
ایالات متحده را به خوبی انجام دهند. 

104.2%84

94%104.7باید روندهای رسانه های اجتماعی را دنبال کنند. 

آن ها باید از طریق کانال های مستقل، رسانه ها را دنبال کنند و بتوانند رویدادها را از 
چندین منظر ببینند. 1

104.9%98

روتیــن، دیگــر نیــازی بــه نیــروی انســانی نخواهــد بــود؛ 
بااین حــال، در دیدگاهــی دیگــر، کارشناســان بــر الگــوی کاری 
ترکیبــی کــه براســاس همــکاری انســان و هــوش مصنوعــی 
گرچــه امــروزه فنــاوری  اســتوار اســت، توافــق داشــتند، ا
روابط عمومــی  در  را  خاصــی  مزایــای  مصنوعــی  هــوش 
ــد  ــورد فراین ــردن در م ــوز صحبت ک ــا هن ــراه دارد؛ ام ــه هم ب

ترجمه
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جدول 5: یافته های مربوط به تم چهارم: »آینده  روابط عمومی درزمینه  هوش مصنوعی و الگوریتم ها«

فراوانییافته های مربوط به تم چهارم
میانگین 

حسابی
نرخ اجماع

این عقیده وجود دارد که هوش مصنوعی، کلان داده و الگوریتم ها نقش راهنما 
و مفید در روابط عمومی ایفا خواهند کرد؛ زیرا کاربردهای روابط عمومی به طور 

فزاینده ای به سمت کانال های مجازی درحال حرکت هستند.
104.7%94

این عقیده وجود دارد که »روابط عمومی الگوریتمی« که در آن الگوریتم ها نقش 
مهمی در فرایندهای روابط عمومی ایفا می کنند، برجسته خواهد شد.

104.5%90

داده هایی که هوش مصنوعی برای مخاطب هدف ایجاد می کند، نقش مهمی در 
توسعه استراتژی فعالیت های روابط عمومی ایفا می کند.

104.3%86

در آینده، ممکن است وسایل نقلیه خودران در نمایشگاه ها و مناطق سازمانی، 
اهمیت پیدا کنند؛ در این راستا، به ویژه در سازمان ها، از ربات های خودران می توان 

در فعالیت های روابط عمومی استفاده کرد.
104%80

تقریباً تمامی کارهای روزمره و تکراری با دخالت کم انسان یا بدون نیاز به انسان، 
خودکار خواهند شد.

103.5%70

امکان ایجاد بولتن های پویا و اختصاصی برای افراد/مخاطبان مانند هدف گذاری 
تبلیغات وجود خواهد داشت.

104.6%92

کار متمرکزتر و شخصی سازی شده تر از طریق هوش مصنوعی برجسته خواهد 
شد.

104.6%92

در آینده، شایستگی های فناورانه متخصصان اهمیت پیدا می کند و مطالعات 
میان رشته ای از اهمیت بیشتری برخوردار خواهند شد.

94.66%93.30

در ده سال آینده، تمامی ابزارهایی که درحال حاضر در حوزه روابط عمومی استفاده 
می شوند، تغییر اساسی خواهند کرد.

103.7%74

90%104.5فرد، فناوری و مفاهیم انتزاعی در روابط عمومی برجسته خواهند شد.

امکان اندازه گیری فعالیت های روابط عمومی با اثربخشی بیشتری وجود خواهد 
داشت.

104.4%88

انتظار می رود الگوی تجاری ترکیبی که در آن همکاری انسان و هوش مصنوعی 
برجسته می شود، در حوزه روابط عمومی به طور فزاینده ای رایج شود.

10--

در آینده نزدیک، مثلاً ده سال آینده، نمی توان از فعالیت روابط عمومی که فقط از 
طریق هوش مصنوعی و بدون دخالت انسان قابل انجام باشد، صحبت کرد.

104.3%86

روابط عمومی با تحولات فناورانه به یک حوزه ضروری در بخش های دولتی و 
خصوصی تبدیل خواهد شد.

104.1%82

اندازه گیری و تحلیل رسانه های اجتماعی در روابط عمومی از اهمیت بیشتری 
برخوردار خواهند شد.

104.4%88
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نیســت. واقع بینانــه  خــودکار،  کامــلاً  روابط عمومــیِ 
نگرفــت،  قــرار  موردتوافــق  کــه  دیگــری  دیــدگاه 
ــول  ــی درط ــای روابط عموم ــی ابزاره ــه تمام ــود ک ــن ب ای
ــول  ــر و تح ــه تغیی گرچ ــد. ا ــر می کنن ــده تغیی ــال آین ده س
ــس  ــا هیچ ک ــت، ام ــده اس ــی پذیرفته ش در روابط عموم
ــی  ــده، تمام ــال آین ــت کم در ده س ــه دس ــدارد ک ــار ن انتظ

ابزارهــای روابط عمومــی کامــلاً متفــاوت شــوند.

نتیجه گیری
انســان ها، طبیعــت و تمــام اشــیاء موجــود در جهــان 
بــه دلایــل مختلــف بــا گذشــت زمــان تغییــر می کننــد. 
تاریــخ  به انــدازه  قدمتــی  بااینکــه  نیــز  روابط عمومــی 
تغییــر  زمــان  درطــول  مختلــف  دلایــل  بــه  دارد،  بشــر 
از قــرن  کــرده اســت. دیجیتالی شــدن در تحولاتــی کــه 
۲۱ در حــوزه روابط عمومــی رخ داده اســت، تأثیــر بســیار 
اجتماعــی  رســانه های  اســت.  داشــته  چشــمگیری 
ابزارهــای  بــه  دیجیتــال،  تحــول  لطــفِ  بــه  کلان داده  و 
ــن  ــده اند. علاوه برای ــی تبدیل ش ــردی در روابط عموم کارب

ــن  ــزاری نوی ــی اب ــوش مصنوع ــاوری ه ــون فن کن ــا، ا ابزاره
درحال ظهــور  دیجیتــال  روابط عمومــی  فعالیت هــای  در 

اســت.
ــدار  ــه ۱۹۵۰ پدی ــه در ده ــی ک ــوش مصنوع ــوم ه مفه
در  مورداســتفاده  فنــاوری  بــه  به بعــد   ۲۱ قــرن  از  شــد، 
بســیاری از حوزه هــا تبدیــل  شــده اســت. ایــن فنــاوری 
ازطریــق  انســانی،  هــوش  از  تقلیــد  درک  براســاس 
روش هــای مختلــف پیوســته درحــال یادگیــری اســت، یــا 
ــد  ــان می توان ــد و هم زم ــود را بهبــود می بخش ــری خ یادگی
بــدون تأثیــر برخــی موانــع فیزیولوژیــک انســانی، وظایفی را 
ــر،  ــد، از این نظ ــام ده ــت، انج ــده اس ــول ش ــه آن مح ــه ب ک
هــوش مصنوعــی بــه فنــاوری مورداســتفاده در بســیاری از 
حوزه هــا، ازجملــه روابط عمومــی دیجیتــال نیــز تبدیــل  
ــرای  ــدی ب ــاوری جدی ــی فن ــوش مصنوع ــت. ه ــده اس  ش
روابط عمومــی اســت و بــا برخــی از ویژگی هایــی کــه ارائــه 
ــول  ــوزه را متح ــن ح ــد ای ــوه می توان ــور بالق ــد، به ط می ده

کنــد.
در  دلفــی  تکنیــک  به کارگیــری  بــا  دراین مطالعــه، 
کــه  جدیــدی  روندهــای  کارشناســان،  نظــر  محــدوده 
ــد،  ــذار باش ــی تأثیرگ ــده روابط عموم ــر آین ــت ب ــن اس ممک
موردبررســی قــرار گرفــت. مطابــق با هــدف پژوهــش گروه 
نمونــه تعییــن شــد و نظــرات کارشناســان تجزیه وتحلیــل 
ــی  ــوش مصنوع ــی ه ــرات احتمال ــتا، تأثی ــد. دراین راس ش
و الگوریتم هــا بــر روابط عمومــی، تحــولات و روندهــای 
جدیــدی کــه ممکــن اســت درحــوزه روابط عمومــی رخ 
دهــد و همچنیــن حوزه هــای جدیــدی از تخصــص کــه در 

ــت. ــرار گرف ــث ق ــت، موردبح ــاز اس ــش موردنی ــن بخ ای
اولیــن پرســش تحقیــق کــه از مشــارکت کنندگان 
مصنوعــی،  هــوش  نقــش  درمــورد  شــد،  پرســیده 
روابط عمومــی  آینــده  در  الگوریتم هــا  و  کلان داده 
بــود. مشــارکت کنندگان بــر ایــن عقیده انــد کــه هــوش 
کاربــردی  روابط عمومــی  در  الگوریتم هــا  و  مصنوعــی 
خواهنــد بــود. علاوه برایــن، آنــان توافــق داشــتند کــه 

مفهوم هوش مصنوعی که در 
دهه ی ۱۹۵۰ پدیدار شد، از قرن ۲۱ 

به بعد به فناوری مورد استفاده 
در بسیاری از حوزه ها تبدیل شده 

است. این فناوری براساس درک 
تقلید از هوش انسانی، از طریق 

روش های مختلف پیوسته در 
حال یادگیری است، با یادگیری 

خود را بهبود می بخشد و همزمان 
می تواند بدون تأثیر برخی موانع 

فیزیولوژیک انسانی، وظایفی را 
که به آن محول شده است، انجام 

دهد

ترجمه



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

201

هــوش مصنوعــی در فعالیت هــای روتیــن روابط عمومــی، 
مؤثرتــر خواهــد بــود. ایــن اجمــاع همچنیــن از یافته هــای 
پیشــین علمــی دربــاره هــوش مصنوعــی و روابط عمومــی 

می کنــد.  حمایــت 
ــی  ــوش مصنوع ــت ه ــد اس ــادو )۲۰۲۰( معتق مالدون
درزمینــه  خودکارســازی، ســرعت و دقــت بــه روابط عمومی 
 )۲۰۱۸( ســویتک  و  گالاوی  درحالی کــه،  می کنــد،  کمــک 
خاطرنشــان کردنــد کــه هــوش مصنوعــی باعــث می شــود 
شــود.  به صرفه تــر  اقتصــادی  ازنظــر  روابط عمومــی 
امــروزه وظایــف مختلفــی ازجملــه پایــش رســانه، ایجــاد و 
توزیــع بیانیــه مطبوعاتــی، برنامه ریــزی تقویــم، پیش بینــی 
بخش بنــدی  ایمیــل،  زمان بنــدی  رســانه ای،  روندهــای 
مخاطبــان هــدف و تحلیــل احساســات را می تــوان بــا 

ــام داد. ــی انج ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــای مبتن نرم افزاره
دومیــن پرســش پژوهــش در مــورد صلاحیت هایــی 

ــته  ــد داش ــده بای ــی آین ــان روابط عموم ــه متخصص ــود ک ب
باشــند. دراین بــار، کارشناســان بــر داشــتن تســلط بــر 
داشــتن  جدیــد،  نرم افزارهــای  و  ارتباطــی  فناوری هــای 
ــی  ــه و توانای ــاری اولی ــش آم ــتن دان ــال، داش ــواد دیجیت س
توافــق  اجتماعــی  رســانه های  روندهــای  دنبال کــردن 
داشــتند. بااین حــال، در مــورد لــزوم داشــتن تخصــص 
کلان داده  و  مصنوعــی  هــوش  جنبه هــای  درتمامــی 
اجمــاع وجــود نــدارد. اســتفاده از فناوری هایــی ماننــد 
صلاحیــت  نیازمنــد  کلان داده  و  مصنوعــی  هــوش 
بالایــی اســت. انتظــارِ داشــتن تســلط یــک متخصــص 
هــوش  و  کلان داده  رویه هــای  در  روابط عمومــی 
ــن  ــه، مهم تری ــن زمین ــت. در ای ــی اس ــی، غیرواقع مصنوع
ع  ــو ــن موض ــورد ای ــی در م ــات قبل ــه در مطالع ــاری ک معی
ذکرشــده اســت، ایــن نظــر اســت کــه داشــتن مهــارت 
ســویتک،  و  )گالاوی  می کنــد  کفایــت  اولیــه  اســتفاده 
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بــرای  مناســب تر  اســتراتژی  به همین دلیــل،  ۲۰۱۸(؛ 
درحیــن  کــه  اســت  ایــن  روابط عمومــی  متخصصــان 
انجــام وظایــف خــود، درصــورت لــزوم بــا متخصصــان 
ســایر حوزه هــا همــکاری کننــد؛ بنابرایــن، می تــوان گفــت 
کــه روابط عمومــی دیجیتــال در آینــده ســاختار همــکاری و 

داشــت. خواهــد  میان رشــته ای تری 
فناوری هــای  درمــورد  پژوهــش  ســؤال  آخریــن 
یــا  اجتماعــی  رســانه های  نوآوری هــای  ارتباطــی، 
روابط عمومــی  در  اســت  ممکــن  کــه  بــود  روندهایــی 
بیشــتر موردتوجــه قــرار گیرنــد. به عقیــده کارشناســان، 
الگوریتم هــا،  ســلطه  تحــت  بــه زودی  روابط عمومــی 
ــده،  ــوای سفارشی ش ــک، محت ــازی، رباتی ــای مج محیط ه
همــکاری میان رشــته ای، اندازه گیــری و تعامــل انســان 
بااین حــال،  گرفــت؛  خواهــد  قــرار  مصنوعــی  هــوش  و 
ــی  ــه تمام ع ک ــو ــن موض ــا ای ــش ب ــن پژوه ــان ای کارشناس
آینــده  ده ســال  طــول  در  روابط عمومــی  تکنیک هــای 
ــود  ــی باوج ــتند؛ حت ــق نیس ــد، مواف ــد ش ــن خواهن جایگزی
نمــی رود  انتظــار  صنعــت،  ایــن  تحــولات  و  تغییــرات 

ابزارهــای  تمامــی  آینــده،  ده ســال  تــا  دســت کم  کــه 
کننــد. چشــمگیری  تغییــر  روابط عمومــی 

فنــاوری  تأثیــرات  بررســی  بــرای  مطالعــه  ایــن 
دارد.  اهمیــت  روابط عمومــی  بــر  مصنوعــی  هــوش 
ــی  ــوش مصنوع ــن ه ــه بی ــاره رابط ــی درب ــات علم مطالع
ــت  ــن اس ــر ای ــاد ب ــت. اعتق ــدود اس ــی مح و روابط عموم
ــان  ــرات کارشناس ــم  آوردن نظ ــا گرده ــه ب ــن مطالع ــه ای ک
ــش  ــورد نق ــترک درم ــاع مش ــه اجم ــتیابی ب ــدف دس ــا ه و ب
هــوش مصنوعــی و روندهــای نویــن در روابط عمومــی 
و اینکــه منبعــی بــرای پژوهش هــای آتــی درایــن حــوزه 
ــن  ــدوده ای ــد. در مح ــک می کن ــته کم ــن رش ــه ای ــد، ب باش
هــوش  کــه  رســید  نتیجــه  به ایــن  می تــوان  مطالعــه، 
روابط عمومــی  آینــده  در  الگوریتم هــا  و  مصنوعــی 
گرچــه هــوش مصنوعــی  بیشــتر به چشــم  می خــورد. ا
و  مــکان  زمــان،  ازنظــر  روابط عمومــی  فعالیت هــای  در 
هزینــه برخــی مزایــا را به همــراه دارد، امــا به نظــر می رســد 
ــان  ــدون متخصص ــی ب ــای روابط عموم ــام فعالیت ه انج

باشــد. غیرممکــن  نزدیــک  آینــده  در  روابط عمومــی 
موردبحــث  کارشناســان  نظــرات  مطالعــه  ایــن  در 
قــرار گرفــت. تمامــی شــرکت کنندگان در ایــن نظرســنجی 
افــرادی هســتند کــه بــه فعالیــت حرفــه ای خــود در ترکیــه 
ــدی،  ــات بع ــود درمطالع ــه می ش ــد و توصی ــه می دهن ادام
کارشناســان کشــورهای مختلــف نیــز درنظر گرفته شــوند؛ 
بدین ترتیــب، می تــوان بــا انجــام یــک تحلیــل تطبیقــی 
عمیق تــر  را  به دســت آمده  نتایــج  بعــدی،  درمطالعــات 
مصاحبه هــای  می تــوان  همچنیــن  کــرد؛  بررســی 
در  مصنوعــی  هــوش  از  کــه  مؤسســاتی  بــا  عمیقــی 
حــوزه فعالیت هــای روابط عمومــی دیجیتــال اســتفاده 
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــل اینک ــب داد. به دلی ــد، ترتی می کنن
اســت،  دیجیتــال  روابط عمومــی  در  جدیــد  ابــزاری 
به همین دلیــل،  دارد،  وجــود  آن  درمــورد  نگرانی هایــی 
بــر  تمرکــز  نگرانی هــا،  ایــن  رســاندن  به حداقــل  بــرای 

مطالعــات علمــی ضــروری اســت.

به عقیده  کارشناسان، روابط عمومی 
به زودی تحت سلطه  الگوریتم ها، 

محیط های مجازی، رباتیک، 
محتوای سفارشی شده، همکاری 

میان رشته ای، اندازه گیری و 
تعامل انسان و هوش مصنوعی 
قرار خواهد گرفت.  با این حال، 
پژوهشگران با این موضوع که 

تمامی تکنیک های روابط عمومی 
در طول 10 سال آینده جایگزین 

خواهند شد، موافق نیستند

ترجمه
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روابط عمومی های دولتی در عمل 
 سارا مهدوی ۱

 ThePracticeofGovernment( »ویرایــش دوم کتــاب »روابط عمومی های دولتــی در عمــل
PublicRelations( در ســال 2022 بــا ویراســتاری مُردخِــای لــی۲  )MordecaiLee(، گرانــت 
نیلــیGrantNeeley(  ۳( و کِنــدرا اســتوارت ۴ )KendraStewart( ازســوی انتشــارات راتلــج 
منتشــر شــده اســت. ایــن کتــاب بــه بررســی ارتباطــات دولتــی و روابط عمومــی دولتــی در میــدان 

ــت. ــده اس ــن ش ــه تدوی ــل و 338 صفح ــردازد و در 16 فص ــل می پ عم
ــع  ــت آن در جوام ــی« و اهمی ــی دولت ــات روابط عموم ــف و کلی ــه »تعری ــاب ب ــن کت ــل اول ای فص
توســعه یافته می پــردازد. فصــل دوم، »منافــع و فوایــد روابط عمومــی دولتــی« را در ارتقــای 
شــفافیت، پاســخ گویی و افزایــش مشــارکت شــهروندان در فرایندهــای مختلــف مــورد بحــث 
قــرار می دهــد؛ حساســیت ها، بایدونبایدهــا و اهــداف مردم ســالارانه روابط عمومــی دولتــی 
دراین فصــل، بــه تفصیــل شــح داده شــده اســت. فصــل ســوم، بــه »رابطــه بیــن روابط عمومــی 
دولتــی و رســانه ها« می پــردازد و در آن راهبردهایــی بــرای برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا رســانه ها ارائــه 
ــانی«  ــای اطلاع رس ــا/ کمپین ه ــرای پویش ه ــزی و اج ــه »برنامه ری ــارم ب ــل چه ــت. فص ــده اس ش
ــب  ــری مناس ــای خب ــاب کانال ه ــخن گویان، انتخ ــازی س ــاب و آماده س ــه انتخ ــاص دارد و ب اختص
ــی  ــم راهبردهای ــل پنج ــردازد. درفص ــا می پ ــدی خبره ــی و قاب بن ــای احتمال ــن زوای و درنظرگرفت
اهمیــت  بــر  و  می شــود  ارائــه  دولتــی«  بخش هــای  در  بحــران  ارتباطــات  »مدیریــت  بــرای 
ــم  ــل شش ــت. فص ــده اس ــد ش کی ــران تأ ــات بح ــع در ارتباط ــور به موق ــت و حض ــفافیت، صداق ش
بــه »برنامه ریــزی ارتباطــات راهبــردی در عصــر دیجیتــال« و نقــش رســانه های اجتماعــی در 
روابط عمومــی دولتــی اشــاره شــده اســت. درفصــل هفتــم، بــه »اســتفاده مؤثــر دولت هــا از 
رســانه های اجتماعــی« پرداختــه می شــود. درفصــل هشــتم، بــه »اهمیــت برنــد  شــدن مکان  هــا 

ــت.  ــده اس ــاره ش ــی« اش ــوزه عموم ــازی در ح و برندس
درفصــل نهــم، »برندســازی دیجیتــال بــرای روابط عمومــی دولتــی« مــورد بررســی قرارگرفتــه و بــر 
ــت. در  ــده اس ــد ش کی ــان تأ ــا ذی نفع ــر ب ــی مؤث ــای ارتباط ــی در راهبرده ــی دولت ــش روابط عموم نق
ایــن فصــل بیــان می شــود کــه چگونــه دولت هــا از کانال هــای دیجیتــال بــرای ارتبــاط و مدیریــت 
روابــط بــا ذی نفعــان داخلــی و خارجــی اســتفاده می کننــد. همچنیــن به بررســی اهمیــت و 
پتانســیل برندســازی دیجیتــال بــرای روابط عمومــی دولتــی می پــردازد و در آن راهبردهایــی بــرای 
پیاده ســازی موفــق تکنیک هــای برندســازی، به ویــژه توســط شــهرداری ها ارائــه می دهــد. فصــل 
دهــم، بــه نقــش »اخــلاق در روابط عمومــی دولتــی و چالش هــای مــدرن بــرای ســازمان های 
ــه ای  ــلاق حرف ــات اخ ــی، ملاحظ ــتانداردهای اخلاق ــظ اس ــای حف ــردازد. راهبرده ــی« می پ دولت
اجرایــی  دســتگاه های  در  همــگان  بــا  تعامــل  نحــوه  و  دولتــی  روابط عمومــی  مدیریــت  در 
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شماره اول بهار ۱۴۰۳

ــش در  ــای آگاهی بخ ــم »فعالیت ه ــل یازده ــت. فص ــل اس ــن فص ــم ای ــرفصل های مه ــت، از س دول
حوزه هــای حقوقــی، نهــادی و سیاســی« را به بحــث و تحلیــل گذاشــته اســت. دراین میــان، به نقــش 
روابط عمومــی دولتــی در روابــط بین الملــل و راهبردهــای ارتباطــی مؤثــر بــا مخاطبــان بین المللــی 
ــبت  ــد نس ــه بای ــی چگون ــران دولت ــه مدی ــود ک ــه می ش ع پرداخت ــو ــن موض ــه ای ــده و ب ــز پرداخته ش نی
به محیط هــای حقوقــی، ســازمانی و سیاســی آگاهــی داشــته باشــند و ایــن آگاهــی به چــه نحــو 
ــارت  ــم، »نظ ــل دوازده ــد. فص ــرار ده ــر ق ــا را تحت تأثی ــات آن ه ــا و اقدام ــد تصمیم گیری ه می توان
ــرار  ــد ق کی ــی« موردتأ ــانه های اجتماع ــا رس ــکاری ب ــل و هم ــی را در تعام ــانه های دولت ــی رس و ارزیاب
اندازه گیــری  ســنجه های  و  ارزیابــی  مختلــف  لایه هــای  اســت.  داده 
ــی از  ــانه ای و مثال های ــش رس ــر پوش ــارت ب ــی، نظ ــانه های دولت ــر رس تأثی
ــل  ــن فص ــد در ای کی ــورد تأ ــات م ــانه ای از موضوع ــش رس ــر پوش ــارت ب نظ
اســت. درفصــل ســیزدهم، »مدیریــت شــهرت« و ملاحظــات اخلاقــی در 
روابط عمومــی دولتــی بررســی شــده اســت. نویســندگان در ایــن فصــل، 
مؤلفه هــای تأثیرگــذار در شــهرت ســازمان را، به همــراه مثال هایــی از 
ــت  ــرای مدیری ــی ب ــه گام های ــد ک ــته می کنن ــی برجس ــازمان های دولت س
شــهرت خــود بیــن ذی نفعــان انجــام داده انــد و درنهایــت منجــر به نتایــج 

ــت.  ــده اس ــان ش ــرای ذی نفع ــت ب مثب
منحصربه فــرد  مــدل  ترویــج  و  »توســعه  بــه  چهاردهــم،  فصــل 
آموزشــی-عملیاتی نویســنده ایــن کتــاب )مردخــای لــی(« -کــه در 
ــازماندهی و  ــوه س ــردازد. او نح ــت- می پ ــده اس ــی ش ــل دوم معرف فص
جهت دهــی مــدل پیشــنهادی خــود را، بــرای افــرادی کــه می خواهنــد 
آن را درمحیــط آموزشــی یــا حرفــه ای بــه کار ببرنــد، ارائــه می کنــد و 
ــت.  ــرده اس ــریح ک ــدل را تش ــن م ــف ای ــوت و ضع ــاط ق ــی از نق تحلیل
مشــارکت  از  دولتــی  ادارات  اســتفاده  »نحــوه  بــر  پانزدهــم،  فصــل 
در  اســت.  متمرکــز  روابط عمومــی«  در  عمومــی  همکاری هــای  و 
ک گذاری اطلاعــات  ایــن فصــل، نقــش ادارات دولتــی در بــه اشــترا
ــای  ــا در فرآینده ــاختن آن ه ــن درگیرس ــهروندان و همچنی ــا ش ــم ب مه
بــرای  روش هــا  بهتریــن  تــا  اســت،  شــده  پرداختــه  تصمیم گیــری 

مدیریــت شــهری و ارتباطــات عمومــی برگزیــده شــود. 
در فصــل شــانزدهم کــه آخریــن فصــل از ایــن کتــاب اســت، »نتیجه گیــری« و چشــم اندازهای 
ــات  ــر موضوع ــروری ب ــن م ــن، ضم ــت. همچنی ــه اس ــرار گرفت ــد ق کی ــی، موردتأ ــی دولت روابط عموم
اصلــی کتــاب و ارائــه نتیجه گیری هــای کلیــدی از آن هــا، بــر اهمیــت روابط عمومــی دولتــی و نقــش 
آن در ارتقــای ارتباطــات دولتــی و افزایــش شــفافیت و مشــارکت شــهروندان پرداختــه می شــود. 
ایــن فصــل به منزلــه خلاصــه ای جامــع بــر کتــاب اســت کــه بــه خواننــدگان کمــک می کنــد تــا 
نتیجه گیری هــای اصلــی و اهمیــت موضوعــات مطح شــده در ایــن اثــر را به خوبــی درک کننــد.

معرفی

کتاب





در  اطلاع رسـانی  نهـاد  تأسـیس  زمـان  از  کـه  اسـت  آیین نامه هایـی  و  قوانیـن  از  مجموعـه ای  کتـاب،  ایـن 
قوه مجریـه تدویـن و تصویـب شـده اسـت و نشـان می دهـد، چگونـه ایـن نهـاد از آغـاز تاکنـون تحول 
یافتـه اسـت و مخاطبـان را بـا تحـولات سـاختاری و فراینـدی حـوزه اطلاع رسـانی و روابـط عمومـی در 

می کنـد. آشـنا  دولتـی  دسـتگاه های 

 مجموعه قوانین و مقررات مجموعه قوانین و مقررات
حـوزه اطلاع رســانی دولتحـوزه اطلاع رســانی دولت
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