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خاطـــره  و  یــاد  گرامی‌داشـــت  بــا  و  متعــال  پــــروردگار  محضــر  از  اســــتعانت  بــا 
رئیس‌جمهــور شــهید آیت‌اللــه رئیســی، نخســتین شــماره »فصلنامــه تخصصــی 
روابط‌عمومی‌هــای ایــران«، بــه زیــور طبــع آراســته و راهــی عرصــه نشــر شــده اســت. 
شایســته می‌دانــم بــه ســهم خــود، ایــن رویــداد علمی-رســانه‌ای را بــه خانــواده بــزرگ 
کنم.درحــدود  عــرض  تهنیــت  و  تبریــک  دولتــی  دســتگاه‌های  روابط‌عمومی‌هــای 
دوســال‌و‌نیم گذشــته و از ابتــدای اســتقرار دولــت مردمــیِ ســیزدهم، ارتقــای جایــگاه 
اطلاع‌رســانی و نقــش نهــاد روابط‌عمومــی دســتگاه‌های اجرایــی، همــواره موردتوجــه 
ــال،  ــت. بااین‌ح ــده اس ــته ش ــه برداش ــری در این‌زمین ــدد و مؤث ــای متع ــوده، گام‌ه ب
انتشــار فصلنامــه روابط‌عمومی‌هــای ایــران را بایــد گامــی هرچنــد کوچــک در تولیــد و 
ــرد.  ــی ک ــور تلق ــای کش ــاد روابط‌عمومی‌ه ــگاه نه ــی و بهبــود جای ــازی گفتمان نزدیک‌س
بــدون شــک، بهره‌گیــری از ظرفیــت، دانــش، تجربــه و توانمندی‌هــای دانشــگاهیان، 
ارتباطــات  مختلــف  بخش‌هــای  دســت‌اندرکاران  و  متخصصــان  پژوهشــگران، 
مأموریت‌هــا،  اثربخشــی  موقعیــت،  تقویــت  زمینــه  کشــور،  روابط‌عمومــی  و 
ــانی  ــات و اطلاع‌رس ــام ارتباط ــزاران نظ ــگری کارگ ــا و کنش ــه فعالیت‌ه ــی ب ضریب‌ده
در بخش‌هــای مختلــف قــوه مجریــه در گســتره میهــن اســامی را فراهــم مــی‌آورد. 
ــه  ــاعدت هم ــاری و مس ــت ی ــا، دس ــه نوپ ــن فصلنام ــار ای ــرآغاز انتش ــن‌رو، در س ازای
همــکاران، دلســوزان و فعــالان »روابط‌عمومــی« را بــه گرمــی می‌فشــاریم و آن‌هــا را 

ــم. ــرا می‌خوانی ــمند ف ــر و ارزش ــوای فاخ ــد محت ــکاری و تولی ــه هم ب
فصلنامــه تخصصــی »روابط‌عمومی‌هــای ایــران« کــه بــا صاحــب امتیــازی، 
ــت،  ــود، درگام نخس ــر می‌ش ــت منتش ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــری ش ــت و راهب مدیری

ــد: ــال می‌کن ــدف را دنب ــه ه ــل س حداق
 ۱( دانش‌افزایی ۲( تجربه‌نگاری ۳( انسجام‌بخشی.

هــدف نخســت از انتشــار ایــن فصلنامــه تخصصــی، دانش‌افزایــی اســت. دراین 
آموزش‌محــورِ  ارتقــایِ  نظریه‌‌آزمایــی؛  و  نظریه‌پــردازی  گفتمان‌ســازی،  ‌چارچــوب، 
فرهنــگ ســازمانی؛ نــوآوری نظــری و تجربــی؛ مرجعیت‌بخشــی و توســعه ادبیــات 
ارتباطــی بــا مــرور آخریــن دســتاوردهای عرصــه ارتباطــات و روابط‎عمومی‌هــا »از 
طریــق تألیــف و ترجمــه آثــار جدیــد و کاربــردی« پیگیــری و تــاش می‌شــود ایــن 
فصلنامــه به‌‌‌مثابــه پشــتوانه‌ای 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 

بی‌بدیل خِرد جمعی و 
هم‌افزایی‌های نهادی 

و انفرادی در توسعه 
دانش‌افزایی ارتباطات 

و روابط‌عمومی و 
بهینه‌سازی 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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تجربه‌نــگاری؛ دومیــن هــدف از انتشــار فصلنامــه روابط‌عمومی‌هــای ایــران 
کلان؛  و  خُــرد  تجربه‌هــای  و  اطلاعــات  تبــادل  و  انباشــت  براین‌اســاس،  اســت. 
نقــاط  فهــم  اطلاع‌رســانی؛  عرصــه  کامیابی‌هــای  نا و  کامیابی‌هــا  ثبت‌وضبــط 
قــوت و ضعــفِ ســاختاری و نهــادیِ روابط‌عمومی‌هــای دســتگاه‌های دولتــی؛ و 
ایجــاد ارتبــاط ســودمند و مؤثــر میــان روابط‌عمومی‌هــای دســتگاه‌های دولتــی 
درسراســر کشــور موردتوجــه اســت کــه در ایــن فصلنامــه »بــه شــیوه برگــزاری 
میزگردهــای تخصصــی و بــه انجــام رســاندن مصاحبه‌هــای اختصاصــی )پرونــده 
ویــژه( بــا حضــور صاحب‌نظــران و پیشکســوتان حــوزه روابط‌عمومــی« بــه شــیوه‌ای 
از  هــدف  ســومین  بایــد  را  انسجام‌بخشــی  درنهایــت،  می‌شــود.  دنبــال  منظــم 
ــدف،  ــن ه ــل ای ــت. ذی ــران دانس ــای ای ــی روابط‌عمومی‌ه ــه تخصص ــار فصلنام انتش
بــر یکپارچه‌ســازی رویه‌هــا و رویکردهــا؛ تعییــن سیاســت‌ها و ســاختارها؛ ارتقــای 
کارکــرد روابط‌عمومی‌هــا؛ و نیــز جهت‌بخشــیِ صنفــی و حرفــه‌ای بــه خانــواده بــزرگ 
و  تخصصــی  و  ســردبیری  یادداشــت‌های  مســیر  »از  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای 

تولیــد ســایر محتواهــای هم‌ســو« تمرکــز خواهــد شــد.
آنچــه عمیقــاً بــدان بــاور داریــم، جایــگاه بی‌بدیــل خِــرد جمعــی و هم‌افزایی‌هــای 
نهــادی و انفــرادی در توســعه دانش‌افزایــی ارتباطــات و روابط‌عمومــی و بهینه‌ســازی 

کاربســت آن در تمامــی رویدادهــا و روندهای کشــور اســت.
مدیــران  نخبــگان،  دانشــگاهیان،  صاحب‌نظــران،  همــه  از  براین‌‌اســاس، 
تمامــی  و  کشــور  سراســر  روابط‌عمومی‌هــای  متخصصــان  و  کارشناســان  و 
ــا،  ــا ایده‌ه ــود ت ــوت می‌ش ــی دع ــات و روابط‌عموم ــوم ارتباط ــه عل ــدان عرص علاقه‌من
تجربه‌هــا، پیشــنهادها و نوشــته‌های عالمانــه و راهگشــای خــود را در قالب‌هایــی 
چــون یادداشــت، مقالــه، ترجمــه و تجربه‌نــگاریِ مســتند بــا فصلنامــه تخصصــی 

گذارنــد. ک  اشــترا بــه  ایــران  روابط‌عمومی‌هــای 
به‌همیــن اعتبــار، در ایــن شــماره نیــز تــاش شــده اســت تــا مجموعــه‌ای تلفیــق 

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

از دانشــگاهی، ســازمانی، حرفــه‌ای و غیــره( و ســایر علاقه‌منــدان 
بــه روابط‌عمومــی ســودمند افتــد.

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

مأموریت‌هــا  اثربخشــی  و  نقــش  جایــگاه، 
در  روابط‌عمومــی  نهــاد  فعالیت‌هــای  و 
ــود.  ــی ش ــی منته ــتگاه‌های دولت ــی دس تمام

ان‌شــاءالله.

امیدواریم، 
زایش فصلنامه 
روابط‌عمومی‌های 
ایران و تداوم انتشار و 
پیشرفت آن، بتواند به 
تقویت جایگاه، نقش و 
اثربخشی مأموریت‌ها 
و فعالیت‌های نهاد 
روابط‌عمومی در 
تمامی دستگاه‌های 
دولتی منتهی شود
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یادداشت

حسین بصیریان جهرمی‌۱

جانشین سردبیر

»انجمــن بین‌المللــی روابط‌عمومــی« )ایپــرا۲(  در جدیدتریــن تعریــف خــود از 
روابط‌عمومــی آورده اســت: »یــک شــیوه مدیریــت تصمیم‌گیــری اســت کــه 
وظیفــه ایجــاد روابــط و منافــع بیــن ســازمان‌ها و مخاطبان/مشــتریان آن‌هــا 
براســاس انتشــار اطلاعــات از طریــق روش‌هــای ارتباطــی اخلاقــی و قابــل اعتمــاد 
را برعهــده دارد«. ایــن تعریــف ناظــر بــر ســه اصــل چیســتی )یــک شــیوه مدیریــت 
ــان/ ــازمان‌ها و مخاطب ــن س ــع بی ــط و مناف ــاد رواب ــی )ایج ــری۳( ، چرای تصمیم‌گی
ــاد۵(   ــل اعتم ــی و قاب ــی اخلاق ــای ارتباط ــق روش‌ه ــی )از طری ــتریان۴(  و چگونگ مش
در  »روابط‌عمومــی«  پیدایــش  و  تأســیس  مســیر  در  آنچــه  بااین‌حــال  اســت. 
ــزان  ــه می ــت، ب ــده اس ــه ش ــی، تجرب ــازمان‌های دولت ــژه در س ــران، به‌وی 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 روابط‌عمومــی در ایــران« بــه مقایســه ریشــه‌های 
تاریخــی و چرایــی تأســیس واحــد روابط‌عمومــی )PR( در نظــام ســرمایه‌داری 
لیبرالــی امریــکا و مقایســه وضعیــت آن بــا جوامــع درحــال گــذار )نظیــر ایــران( 
پرداختــه اســت. او اعتقــاد دارد کــه کار ویــژه روابط‌عمومــی در غــرب، افــزون 
ــهام‌داران و  ــت س ــه می‌توانس ــود ک ــن ب ــازمان، ای ــت از س ــری مثب ــه تصوی ــر ارائ ب
ع اعتصــاب و اعتــراض  ذی‌نفعــان را از وضعیــت شــرکت مطلــع کنــد تــا پیــش از وقــو
جلــوی آن را بگیرنــد. نخســتین واحــد روابط‌عمومــی ایــران در شــرکت نفــت ایجــاد 
شــد و بعدهــا در ســایر دســتگاه‌های دولتــی نیــز واحــد روابط‌عمومــی راه‌انــدازی 
شــد، ایــن درحالــی‌ بود کــه، اعتصــاب و اعتــراض در تشــکیلات اداری ایــران معنایی 
ــی  ــه روابط‌عموم ــتند ک ــود نداش ــهام‌دارانی وج ــرمایه و س ــان س ــت و صاحب نداش
بتوانــد بــا آن‌هــا ارتبــاط بگیــرد. درنتیجــه، شــکل ظاهــری روابط‌عمومــی، کارکــردی 
درونــی داشــت. در واقــع‌، دلیــل اینکــه توقــع از واحدهــای روابط‌عمومــی نادرســت 
دادن  ترتیــب  ســمینار،  برگــزاری  همچــون  گاندایــی  پروپا وظایــف  بــه  و  اســت 
ــی و  ــی، مل ــبت‌های مذهب ــا و مناس ــلیت، آیین‌ه ــک و تس ــی تبری ــه، آگه مصاحب

 کارآمدسازی روابط‌عمومی دولتی 
و ملاحظات اخلاقی در رسانه‌های 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 شده‌اســت، را بایــد در ریشــه‌های 
تاریخــی آن جســتجو کــرد. دکتــر محســنیان راد در دو ســخنرانی دیگــر در میانه دهه 
1380 بــه دو آســیب برآمــده از »روابط‌عمومــی دولتــی« بــا عنــوان هم‌نوایــی/

هم‌رنگــی )conformation( به‌جــای انطبــاق )adaptation( و توجــه بــه عــوام 
ــات  ــول آن ارتباط ــه محص ــد ک ــاره می‌کن ــه )public( اش ــای عام )popular( به‌ج

ــود.  ــی ب ــات اقناع ــای ارتباط ــه به‌ج عوام‌فریبان
ــی  ــه بخش ــی ک ــازمان‌های دولت ــی در س ــه روابط‌عموم 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 رســانه‌ها، 
ــاً  ــد و متقاب ــب کن ــای آن جل ــازمان و برنامه‌ه 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 دیدگاه‌ه
ــای  ــر در عرصه‌ه ــای مؤث ــای نقش‌ه ــه ایف ــازمان، ب ــب در س ــگاه مناس بــودن از جای

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

کارآمــدی ســاختارهای موجــود، جــدی نگرفتــن ابزارهــای  نیســت، امــا نا
کندگــی شــیوه‌های تصمیم‌گیــری،  قانونــی و مدیریتــی و نیــز پرا

رســانه‌های  سیاســت‌گذاری  بــرای  را  فراوانــی  چالش‌هــای 
ــان  ــس می ــی و تجان ــه هم‌گرای ــته، ک ــال داش ــه دنب ــی ب اجتماع

ــیار دشــوار ســاخته اســت.  نهادهــای تصمیم‌ســاز را بس
دســتگاه‌های  روابط‌عمومــی  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  رســانه‌های  »پذیــرش  عنــوان  بــا  پژوهشــی  در  همــکاران  و 
ــان  ــن متخصص ــی بی ــام پیمایش ــا انج ــان۶«  ب ــی در عم ــان روابط‌عموم متخصص
ــر  ــت متغی ــه هف ــیدند ک ــه رس ــن نتیج ــه ای ــی ب ــی و خصوص ــی دولت روابط‌عموم
اجتماعــی  رســانه‌های  پذیــرش  در  روابط‌عمومــی(  واحدهــای  ع  نــو از  )فــارغ 
متغیــر  شــش  ازاین‌میــان،  اســت؛  مؤثــر  روابط‌عمومــی  واحدهــای  ازســوی 
مســتقل آن عبارت‌انــد از: ویژگی‌هــای جمعیت‌شــناختی، اعتقــاد بــه عملکــرد، 

6. Adoption of Social 
Media for Public Relations 
Professionals in Oman
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ــده‌  ــاب ش کتس ــذت ا ــهیل‌کنندگی و ل ــرایط تس ــی، ش ــر اجتماع ــاش، تأثی ــار ت انتظ
می‌شــود.  محســوب  رفتــاری۷«   »تمایــل  هفتــم(  )متغیــر  وابســته  متغیــر  و 
یافته‌هــای ایــن پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه تمایــل بــه اســتفاده و آگاهــی 
زیــاد  روابط‌عمومــی  متخصصــان  ازســوی  اجتماعــی  رســانه‌های  از  عمومــی 
اســت و بســیاری از ســازمان‌ها از رســانه‌های اجتماعــی تخصصــی نیــز در کنــار 
رســانه‌های اجتماعــی عمومــی، بــرای دســتیابی بــه افــکار عمومــی و رضایــت 

می‌کننــد.  اســتفاده  خــود  مشــتریان/مخاطبان 
بــا ایــن توضیحــات، موضوعــی کــه بــه شــکل مســئله‌مند و پرابلماتیــک 
مطــح می‌شــود ایــن اســت کــه ســازمانی کــه روابط‌عمومــی را ملــزم بــه اســتفاده 
شایســته  کــرده،  اهــداف  پیشــبرد  و  امــور  انجــام  در  اجتماعــی  رســانه‌های  از 
اســت بــرای مدیریــت افــکار عمومــی و ارائــه تصویــر مناســب از خــود نیــز، قــدرت 
رســانه‌های اجتماعــی را به‌نفــع ســازمان مهــار کنــد؛ لــذا دومفهــوم مشــارکت 
و قــدرت را کــه از ویژگی‌هــای اصلــی رســانه‌های اجتماعی‌انــد )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 ــانه‌های اجتماع ــی رس ــازی کیف ــت. در مفهوم‌س ــر داش ــران درنظ کارب
از تفکــر مبتنــی بــر جبرگرایــی فناورانــه، مرکزگرایــی فناورانــه، خوش‌بینی/بدبینــی 
ــری  ــرد. به‌کارگی ــاب ک ــت و اجتن ــدت مراقب ــه ش ــلطه ب ــازی س ــه و طبیعی‌س فناوران
همچــون  مفاهیمــی  تطــور  ســیر  و  تاریــخ  درک  کنــار  در  اجتماعــی،  نظریــه 
ســاختارها،  توســعه  بــه  می‌توانــد  اینترنــت،  فلســفی  مبانــی  و  روابط‌عمومــی 
کمــک  می‌کنــد،  تبییــن  را  اجتماعــی  رســانه‌های  پویایــی‌  آنچــه  و  فعالیت‌هــا 

ــد. نمای
ع و وســعت ســازمان،  برایــن اســاس، نبایــد ازنظــر دور داشــت کــه نــو
ع مشــتریان و مخاطبــان،  اهــداف و تعهــدات ســازمانی روابط‌عمومی‌هــا، نــو
اجتماعــی  رســانه‌های  از  هریــک  گرفتــن  به‌خدمــت  در  بــازار  و  رقبــا  ســهم 
ــارکتی  ــاختار مش ــی، س ــزاران روابط‌عموم ــر کارگ گ ــن‌رو، ا ــت. ازای ــذار اس تأثیرگ
تخصصــی  یــا  عمومــی  شــکل  بــه  را  آن  و  بپذیرنــد  را  اجتماعــی  رســانه‌های 
خواهنــد  صدایــی  دریافــت  بــرای  بیشــتری  شــانس  قراردهنــد،  موردتوجــه 
داشــت کــه از جانــب مخاطبــان بــه گــوش می‌رســد 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 ــانه‌های اجتماع ــه »رس ــیم ک باش
ــات  ــراری ارتباط ــات و برق ــان‌تر اطلاع ــه آس ــال هرچ ــت و ارس ــرای دریاف ــزاری ب اب
و  می‌ســازند  متحــول  را  روابط‌عمومــی  فعالیــت  چشــم‌انداز  کــه  آســان‌ترند 
ــل  ــازمان درمقاب ــتیبابی س ــرای پش ــی را ب ــر، فرصت ــب کمت ــای به‌مرات ــا هزینه‌ه 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 
روابط‌عمومی‌ها، 

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

گرفتن هر یک از 
رسانه‌های اجتماعی 

تأثیرگذار است

یادداشت
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می‌آورنــد«. پدیــد  احتمالــی  بحران‌هــای 
اجتماعــی«،  »رســانه‌های  بــه  خوش‌بینانــه  نگاه‌هــای  از  فــارغ  کنــون،  ا
ضــرورت بازاندیشــی، فهــم درســت و درک انتقــادی از تعریــف جدیــد روابط‌عمومــی 
کــه در ابتــدای ایــن نوشــتار از دیــدگاه ایپــرا )انجمــن بین‌المللــی روابط‌عمومــی( 
کیــد بــر بخــش ســوم تعریــف، یعنــی  بیــان شــد، قــوت می‌گیــرد. درواقــع، تأ
ــه  ــاد« )ک ــل اعتم ــی و قاب ــی اخلاق ــای ارتباط ــق روش‌ه ــات از طری ــار اطلاع »انتش
کیــد می‌کنــد(، در  ع چگونگــی نســبت بــه چیســتی و چرایــی آن تأ بــر موضــو
ع ایــن یادداشــت کــه »کارآمدســازی روابط‌عمومــی دولتــی و  پیونــد بــا موضــو
ــت.  ــت اس ــز اهمی ــه، حائ ــام گرفت ــی« ن ــانه‌های اجتماع ــی رس ــات اخلاق ملاحظ
ــکان  ــی ام ــی( درجای ــی و خصوص ــم از دولت ــازمان‌ها )اع ــه س ــت ک ــح اس ــر واض پ
کنشــگری، تأثیرگــذاری، خلــق ارزش افــزوده، تصویرســازی و هویــت محــوری 
دارنــد کــه ذی‌نفعــان، مخاطبــان و مشــتریان آن‌هــا بیشــتر حضــور یابنــد؛ امــا 
امــروزه مخاطــرات، مشــكلات و پیامدهــای كلان‌داده‌هــا در جهــان ســرمایه‌داری، 
به‌گونــه‌ای بــا رســانه‌های اجتماعــی گــره خــورده، کــه حــوزه آکادمــی و دانشــگاه را 

ــت. ــته اس ــل واداش ــه تأم ــز ب نی
معتقدنــد  اینترنــت  اخــاق  زمینــه  در  پژوهشــگران  از  بســیاری  ازطرفــی،   
کــه شــمار زیــادی از کاربــران، شــرایط برخــورداری از خدمــات )و نحــوه حضــور 
لــذا بدیهــی اســت مدیــران،  در رســانه‌های اجتماعــی( را مطالعــه نمی‌کننــد؛ 
حریــم  بــر  کــم  حا دلالت‌هــای  نیــز،  روابط‌عمومــی  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  خصوصی‌انــد، 

شــوند.  مواجــه  آن‌هــا  بــا  کلان‌داده‌هــا،  ابزارســازی 
بااین‌حــال، هرچنــد شــرکت‌ها و ســازمان‌های خصوصــی براســاس اصــل 
کــم بــر ســرمایه‌داری نئولیبرالیســم کــه ایدئولــوژی بنیادگرایانــه مبتنــی بــر بــازار  حا
تلقــی می‌شــود نوعــی حكمرانــی اقتصــادی را بــا تقویــت قــدرت ســرمایه بــر کاربــران 
ــدن  ــت کالایی‌ش ــه تقوی ــت ب ــن اس ــه ممک ــد ک ــل می‌کنن ــود تحمی ــتریان خ و مش
بینجامــد، امــا دو مفهــوم پیش‌گفتــه )یعنــی مشــارکت و قــدرت( در ســکوها و 
تهدیــد  و  تعــرض  از  مصــون  بایــد  دولتــی،  ســازمان‌های  اجتماعــیِ  رســانه‌های 
قرارگیــرد. در واقــع، کنش‌هــای شــهروندان/کاربران در پیام‌رســان‌ها، ســکوها 
یــا پلتفرم‌هــای رســانه‌های اجتماعــی کــه بیشــتر روابط‌عمومــی دســتگاه‌های 
کــه  اهدافــی  بــا  کلان،  مقیــاس  در  بایــد  می‌کننــد،  مدیریــت  را  آن‌هــا  دولتــی 
فرهنــگ اســتفاده از داده‌هــای آنلایــن را تبییــن می‌کنــد، مراقبــت و نگاهبانــی 
شــود تــا از آنچــه ســال‌ها پیــش فیس‌بــوک و گــوگل بــا بــه فــروش گذاشــته ‌شــدن 

رسانه‌های 
اجتماعی در شرایط 
بحران نوشدارو 
نیستند، اما ابزاری 
برای دریافت 
و ارسال هرچه 
آسانتر اطلاعات و 
برقراری ارتباطات 
آسان‌ترند که 
چشم‌انداز فعالیت 
روابط‌عمومی ‌را 
متحول می‌سازند 
و با هزینه‌های 
به مراتب کمتر، 
فرصتی را برای 
پشتیابی سازمان در 
مقابل بحران‌های 
احتمالی پدید 
می‌آورند
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کلان‌داده‌هــا و اطلاعــات کاربــران بــا اهــداف تبلیغاتــی، بــا آن روبــه‌رو شــدند، 
محفــوظ و مبــرا بماننــد و ملاحظــات اخلاقــی ناظــر بــر اســتفاده از رســانه‌های 

ــود.  ــت ش ــی رعای اجتماع
از  کمّــی  صرفــاً  تحلیــل  و  »تجزیــه  فوکــس،  کریســتین  دیــدگاه  از 
کلان‌داده‌هــای جمــع‌آوری شــده از رســانه‌های اجتماعــی، در اغلــب مــوارد تقریبــاً 
بی‌معناســت«. ایــن امــر، نشــان می‌دهــد موضوعــات اصلــی و بازیگرانــی وجــود 
دارنــد کــه غالبــاً عکس‌هــای زیبــا و رنگارنگــی نظیــر گراف‌هــای شــبکه را به‌تصویــر 
ــی  ــو خاص ــران به‌نح ــرد کارب ــی عملک ــح از چرای ــد درک صحی ــا فاق ــند، ام می‌کش
ــند،  ــش بکش ــه چال ــد و ب ــح کنن ــا را مط ــه ایدئولوژی‌ه ــد چگون ــتند، نمی‌دانن هس
چــه‌ معنایــی بــه داده‌هــا بدهنــد، چــه پیامدهــای اخلاقــی در دنیــای داده‌هــا بــرای 
ــردن  ــرف ک ــرای برط ــی ب ــه جایگزین‌های ــند و چ ــته باش ــان‌ها داش ــه و انس جامع
مشــکلات موجــود ارائــه کننــد. مثــاً، گاهــی ایــن اســتدلال مطــح می‌شــود 
ک گذاشــته‌ شــده از کاربــران یــک ســازمان دولتــی در  کــه داده‌هــای بــه اشــترا
رســانه اجتماعــی ایکــس )توییتــر( جــزو حــوزه عمومــی -بــه تعبیر‌هابرماســی 
آن- هســتند، بنابرایــن، می‌تــوان بــا آن به‌مثابــه 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/ 
پلتفرم‌های سازمانی، 

برای کارآمدسازی 
واحدهای روابط‌عمومی 
)به‌ویژه روابط‌عمومی 
دولتی( مفروض و مورد 

انتظار است

یادداشت
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ــم  ک ــت‌گذاری حا ــارغ از سیاس ــا، ف ــرد؛ دراینج ــار ک ــوده، رفت ــق ب ــی آن مواف عموم
کارآمــد  روابط‌عمومــی  یــک  وظیفــه  کشــورمان،  در  اجتماعــی  رســانه‌های  بــر 
از ایــن عبــارت( ایجــاد روابــط و منافــع بیــن  )براســاس تعریــف جدیــد ایپــرا 
ــای  ــق روش‌ه ــات از طری ــار اطلاع ــاس انتش ــا براس ــتریان آن‌ه ــازمان‌ها و مش س

ــت.  ــاد اس ــل اعتم ــی و قاب ــی اخلاق ارتباط
به‌همیــن اعتبــار، اطمینــان از نحــوه صیانــت و توجــه بــه ملاحظــات اخلاقــی در 
کنشــگری حاصــل از تعامــل کاربــران در هرکــدام از ســکوها/ پلتفرم‌هــای ســازمانی، 
روابط‌عمومی‌هــای  )به‌ویــژه  روابط‌عمومــی  واحدهــای  کارآمدســازی  بــرای 

ــت.  ــار اس ــروض و موردانتظ ــی( مف دولت

منابع :
- احــدزاده، اشــرف، امامــی، حســین )1392(. »روابط‌عمومــی و ارتباطــات بحــران در 
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ــانه. 18 )2(. 29-42. ــه رس ــی«. فصلنام ــد روابط‌عموم واح
- Al-Badi, A., Tarhini, A., & Al-Bolushi, H. ( 2020). “Adoption of 
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آسیب‌شناســی،  نیازمنــد  دولــت،  اطلاع‌رســانی  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  نظام‌منــد،  مســائل  از  مجموعــه‌ای  بــر  تمرکــز  و 
اساســاً  و  نمی‌رســد  به‌نظــر  امکان‌پذیــر  تحــول  تحقــق  کشــور،  در  اطلاع‌رســانی 
بهبــودی در عملکــرد و اثرگــذاری نهادهــای اطلاع‌رســانی دولــت از جملــه شــبکه 
ــبکه  ــن ش ــن و بزرگ‌تری ــه مهم‌تری ــی به‌مثاب ــتگاه‌های اجرای ــای دس روابط‌عمومی‌ه
ــی و  ــوزه ارتباط ــائل ح ــام مس ــرد. نظ ــورت نمی‌پذی ــت ص ــانی دول ــی و اطلاع‌رس ارتباط
اطلاع‌رســانی 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 اطلاع‌رســانی دســتگاه‌های دولتــی نشــان می‌دهــد، 
ــرار  ــه ق ــورد توج ــد م ــج بُع ــا پن ــه ی ــج عرص ــوان در پن ــوزه را می‌ت 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 عرصه‌ه 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
اطلاع‌رســانی  شــورای  برنامه‌ریــزی 

دولــت، رایانامـــه: 
jafarizoj@gmail.com
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و  ارتباطــی  عرصــه  مســائل  نظــام  براین‌اســاس،  بــود.  نخواهــد  راهگشــا  عرصه‌هــا 
ــی  ــدی و اجرای ــاختاری، فراین ــتی، س ــی، سیاس ــای نگرش ــت در حوزه‌ه ــانی دول اطلاع‌رس

ــت. ــری اس ــل رهگی قاب
و  تصمیم‌ســازان  سیاســت‌مداران،  مدیــران،  دیــدگاه  بــه  نگرشــی،  بُعــد  در 
ــه و  ــی در جامع ــکار عموم ــانی و اف ــرِ اطلاع‌رس ــگاه ام ــش و جای ــاره نق ــران درب تصمیم‌گی
ــن  ــوزه از ای ــن ح ــائل ای ــت مس ــود. اهمی ــه می‌ش ــانه توج ــی و رس ــاد روابط‌عموم ــز نه نی
کارآمدی‌هــای عرصــه  ع نشــئت می‌گیــرد کــه پیشــگیری از کژکارکردی‌هــا و نا موضــو

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

گــون مــورد توجــه اســت.  و همچنیــن جایــگاه اطلاع‌رســانی در قوانیــن و مقــررات گونا
ســومین بُعــد از نظــام مســائل ارتباطــی و اطلاع‌رســانی بــه وجــه ســاختاری آن 
نهــادیِ  جایــگاه  فرصت‌هــای  و  چالش‌هــا  فهــم  بــه  بایــد  براین‌اســاس،  بازمی‌گــردد. 
از  و  پرداخــت  مربوطــه  ســازمان‌های  در  دولتــی  دســتگاه‌های  روابط‌عمومــیِ 
ظرفیت‌هــای ارتقــای ایــن جایــگاه بهــره بــرد. حل‌وفصــل برخــی از مســائل و چالش‌هــای 
حــوزه اطلاع‌رســانی در دســتگاه‌های دولتــی، نیازمنــد بازاندیشــی در رابطــه ســاختاری 

نهــاد روابط‌عمومــی بــا دیگــر بخش‌هــای دســتگاه ‌اســت.
ــت  ــدی اس ــد فراین ــانی، بُع ــوزه اطلاع‌رس ــائل ح ــام مس ــم نظ ــاد مه ــر از ابع ــی دیگ یک
ــته  ــه‌کار بس ــذار ب ــه و اثرگ ــای نوآوران ــی از برنامه‌ه ــش مهم ــد بخ ــای آن بای ــرای ارتق ــه ب ک
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شــود. ایــن عرصــه بــه جایــگاه نظــام ارتباطــی و اطلاع‌رســانی دســتگاه و نقــش افــکار یادداشت
عمومــی، رســانه، تبلیغــات و رویــداد در برنامه‌هــا و اقدامــات دســتگاه‌ها بازمی‌گــردد 
و ناظــر بــه ارتقــای عملکــرد نهــاد روابط‌عمومــی در دســتگاه‌های دولتــی اســت. 
ــه  ــائلی بــود ک ــل مس ــناخت و حل‌وفص ــال ش ــد به‌دنب ــدی، بای ــد فراین ــن، در بُع بنابرای
بهبــود عملکــرد نهــاد روابط‌عمومــی را بــا اخــال روبــه‌رو می‌ســازد. ایــن بُعــد از نظــام 
ــده  ــی فزاین ــی اهمیت ــوزه روابط‌عموم ــتِ ح ــودنِ ماهی ــدی ب ــل فراین ــائل به‌دلی مس

ــت. ــژه اس ــه وی ــد توج ــد و نیازمن می‌یاب
و  ارتباطــی  مســائل  نظــام  در  اجرایــی  بعُــد  پیش‌گفتــه،  حوزه‌هــای  عــاوه ‌بــر 
اطلاع‌رســانی 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 به‌دلیــل ارتبــاط بــا موضوعاتــی چــون نیــروی انســانی 
ــی  ــه و چندوجه ــده، چندلای ــوی‌دیگر پیچی ــخت‌افزاری ازس ــای س ــو و ظرفیت‌ه از یک‌س
کنــون و پــس از شــناخت و معرفــی اجمالیِ ســرفصل‌های نظام مســائل ارتباطی  اســت. ا
کــز آموزشــی و پژوهشــی بــرای تدقیــق،  و اطلاع‌رســانی، ضــروری اســت بــا همــکاری مرا
کاوی، عمق‌بخشــی، ایده‌پــردازی و راهکاریابــی در ایــن حوزه‌هــا تــاش شــود. در  وا
ایــن چارچــوب، برخــی از عناویــن پژوهشــی عبارت‌انــد از: شــاخص‌های مطلوبیــت 
ــی  ــت‌های ارتباط ــن پیوس ــدل‌ تدوی ــی م ــت، طراح ــانی دول ــات و اطلاع‌رس ــام ارتباط نظ
و اطلاع‌رســانی، آسیب‌شناســی نظــام ارتباطــات و اطلاع‌رســانی دولت‌هــا در ایــران، 
ــدل  ــی م ــی، طراح ــتگاه‌های دولت ــی در دس ــی عملکــرد روابط‌عموم ــدل ارزیاب ــی م طراح
شایســتگی مدیــران و کارشناســان روابط‌عمومــی دولتــی، نقــش مدیــران دســتگاه‌های 
ــی  ــانی، طراح ــی و اطلاع‌رس ــام ارتباط ــه نظ ــی ب ــردی و وزن‌ده ــت راهب ــی در هدای اجرای
در  نویــن  فناوری‌هــای  از  اســتفاده  بحــران،  و  مخاطــرات  ارتباطــات  مدیریــت  مــدل‌ 
نظام‌هــای اطلاع‌رســانی دولــت، حکمرانــی داده در نظــام اطلاع‌رســانی و ارتباطاتــی 

دولــت، آسیب‌شناســی راهبردهــا و کارکردهــای روابط‌عمومــی دولتــی. 
و  مســائل  اصلــی  بخــش  کــه  می‌رســد  به‌نظــر  ضــروری  نکتــه  ایــن  ذکــر 
چالش‌هــای عرصــه اطلاع‌رســانی و نهــاد روابط‌عمومــی در دســتگاه‌های دولتــی، 
ناظــر بــر موضوعاتــی اســت کــه نیازمنــد پژوهش‌هــای کاربــردی بــا رویکــرد حــل 
ــانی،  ــه اطلاع‌رس ــری در عرص ــای نظ ــه پژوهش‌ه گرچ ــاس، ا ــت. براین‌اس ــئله اس مس
علــوم ارتباطــات و روابط‌عمومــی کــه هــدف خــود را بازاندیشــی‌هایِ علمــی یــا توســعه 
ادبیــاتِ تخصصــی قــرار می‌دهنــد، ضــروری و قابــل اســتفاده‌اند، امــا به‌نظــر می‌رســد 
بایــد در نقطــه‌ای بــه نظــام مســائلِ حــوزه اطلاع‌رســانی در ایــرانِ امــروز متصــل شــوند. 
ایــن اتصــالِ ســاحت نظریــه به‌‌عرصــه نیازهــای جامعــه، می‌توانــد بــه حل‌وفصــل 
ــود. ــی ش ــی منته ــتگاه‌های دولت ــی در دس ــانی و روابط‌عموم ــوزه اطلاع‌رس ــائل ح مس

بعُد اجرایی در نظام 
مسائل ارتباطی 

و اطلاع‌رسانی 
حائزاهمیت است. این 

حوزه ناظر بر تامین 
است که مهم‌ترین 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 روابط‌عمومــی دولتــی به‌مثابــه یــک نهــاد مــدرن، پاســخ‌گویی بــه نیــاز 
دولت‌هــای مــدرن برآمــده از انقلاب‌هــای دموکراتیــک و انقلاب‌هــای صنعتــی 
قــرن هفدهــم و هجدهــم به‌منظــور تبــادل اطلاعــات و تعامــل بــا شــهروندان، 
سیاســت‌ها،  از  حمایــت  عمومــی،  اعتمــاد  تقویــت  رســانه‌ها،  و  ذی‌نفعــان 
ــود.  ــفافیت ب ــج ش ــی و تروی ــکار عموم ــاع اف ــئولیت‌پذیری، اقن ــخ‌گویی و مس پاس
ــل  ــودمند متقاب ــط س ــظ رواب ــاد و حف ــر ایج ــی ب ــی دولت ــی روابط‌عموم ــز اصل تمرک
ع( اســت  بیــن دولــت )به‌‌مثابــه یــک نهــاد( و همــگان‌ )مخاطبــان و ذی‌نفعــان متنــو
کــه بیانگــر هســته تئــوری فلســفی »قــرارداد اجتماعــی« اســت. ایــن تئــوری کــه از 
ک روســو نشــئت می‌گیــرد،  آثــار فیلســوفانی ماننــد توماس‌هابــز، جــان لاک و ژان ژا
ــت(  ــم )دول ک ــت حا ــک هیئ ــود را به‌ی ــای خ ــی از آزادی‌ه ــراد برخ ــه اف ــت ک ــرآن اس ب
گــذار  به‌نفــع ایجــاد یــک جامعــه بســامان بــرای ذی‌نفعــان یــا عمــوم مــردم وا
می‌کننــد. در بافتــار روابط‌عمومــی، ایــن قــرارداد اجتماعــی توافقــی ضمنــی را 
ــه  ــا ب ــد ی ــت می‌کنن ــی حمای ــهروندان از دولت‌های ــی آن ش ــه ط ــد ک ــان می‌ده نش
ــود  ــای خ ــا و رفتاره ــه وعده‌ه ــفاف ب ــئولانه و ش ــه مس ــد، ک ــی رأی می‌دهن آن‌های
ــدا  ــا پی ــک معن ــت دموکراتی ــک دول ــی دری ــه روابط‌عموم ــاز ب ــولاً، نی ــد. اص ــل کنن عم
می‌کنــد. عمــل حکومــت‌داری در دموکراســی متکــی بــر مبادلــه مــداوم اطلاعــات 
بیــن  نه‌تنهــا  عمومــی  تصمیمــات  و  ایده‌هــا  سیاســت‌ها،  دربــاره  ارتباطــات  و 
ــه  ــور ک ــت. همان‌ط ــان اس کم ــن حا ــه بی ــی، بلک ــزاب سیاس ــت و اح ــای دول اعض
ــک  ــاز به‌ی ــالم نی ــی س ــک دموکراس ــد ی ــاره می‌کنن 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 کرده‌انــد، شــفاف پاســخ‌گو باشــند. ارائــه اطلاعــات و پاســخ‌گویی، 
از اهــداف دموکراتیــک روابط‌عمومــی دولــت اســت کــه از طریــق روابــط رســانه‌ای، 
گزارش‌دهــی عمومــی و پاســخ‌گویی بــه مــردم در جایــگاه شــهروندان، عینیــت 

می‌یابــد.
علاوه‌برایــن، شــفافیت امــری اخلاقــی در روابط‌عمومــی اســت کــه بــا فلســفه 
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اخــاق تلاقــی پیــدا می‌کنــد. نظریــه اخــاق در روابط‌عمومــی هــم بــا فلســفه اخــاق 
یــا  دنتولــوژی  هم‌راستاســت.  نتیجه‌گــرا3   اخــاق  فلســفه  بــا  هــم  و   2 وظیفه‌گــرا 
ــی  ــی اخلاق ــاً ویژگ ــه ذات ــود ک ــد ب ــی خواه ــی اخلاق ــت عمل ــد اس ــی معتق وظیفه‌گرای
داشــته باشــد نــه آنکــه لزومــاً نتیجــه‌ای اخلاقــی داشــته باشــد. چیــزی کــه بــد اســت 
ــاق  ــن‌رو، 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 وظیفه‌گ
دســت‌یابی بــه اطلاعاتــی باشــد کــه جــان خیلی‌هــا 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 به‌ای روابط‌عموم
ــاق  ــت. اخ ــه اس ــدم برنتیج ــی مق ــای روابط‌عموم ــا و فراینده ــتی در کنش‌ه و درس
نتیجه‌گــرا بــر ایــن بــاور اســت کــه اخلاقی‌بــودن یــک کنــش، تنهــا بــا نتایــج آن کنــش 
عملــی  درســت،  اخلاقــاً  عمــلِ  نتیجه‌گرایــی،  براســاس  پــس،  می‌شــود.  تعییــن 
ــاق  ــفه اخ ــاس فلس ــع، براس ــود. درواق ــی می‌ش ــج منته ــن نتای ــه بهتری ــه ب ــت ک اس
نتیجه‌گــرا، در روابط‌عمومــی نیــل بــه اهــداف، اســتفاده از هــر وســیله و راهبــرد 
متخصصــان  دولتــی،  روابط‌عمومــی  در  می‌کنــد.  توجیــه  را  رســانه‌ای  و  ارتباطــی 
ــرد  ــن دو رویک ــن ای ــتمر بی ــادل مس ــود، تع ــانه‌ای خ ــی و رس ــای ارتباط ــد در کنش‌ه بای
ایجــاد کننــد. آن‌هــا بایــد در گفتــن حقیقــت و شــفافیت، اخلاقــی عمــل کنند)رویکــرد 
ــان  ــر ذی‌نفع ــود ب ــات خ ــوه ارتباط ــای بالق ــد، پیامده ــن بای ــا همچنی ــرا(، ام وظیفه‌گ
شــفافیت  حــوزه  در  نتیجه‌گــرا(.  بگیرند)رویکــرد  درنظــر  نیــز  را  ســازمان  شــهرت  و 
تــا اطمینــان حاصــل کنــد  و پاســخ‌گویی، روابط‌عمومــی دولتــی تــاش می‌کنــد 
ــت  ــات دول ــت‌ها و تصمیم ــا، سیاس ــه فعالیت‌ه ــوط ب ــات مرب ــه اطلاع ــهروندان ب ش
دسترســی دارنــد. ایــن شــامل ارائــه اطلاعــات واضــح و قابــل فهــم از طریــق کانال‌هــای 
ارتباطــی مختلــف ماننــد بیانیه‌هــای رســانه‌ای، بیانیه‌هــای عمومــی، روابــط رســانه‌ای 
ــهیل  ــی، تس ــش درک عموم ــفافیت، افزای ــج ش ــا تروی ــت ب ــدف دول ــت. ه ــره اس و غی
ازســوی‌دیگر،  اســت.  نادرســت  اطلاعــات  از  جلوگیــری  و  آگاهانــه  تصمیم‌گیــری 
پاســخ‌گویی مســتلزم مســئول دانســتن دولــت درقبــال اقداماتــش اســت. بنابرایــن، 
روابط‌عمومــی دولتــی در ارتبــاط بــا نحــوه رســیدگی دولــت بــه مســئله‌ها و درس 

ــش دارد. ــتباهات نق ــن از اش گرفت
اقنــاع  ارزش  مقولــه  بــه  را  مــا  دولتــی  روابط‌عمومــی  در  پاســخ‌گویی  مقولــه 
و گفت‌و‌گــو و تعامــل بــا ذی‌نفعــان می‌کشــاند. اهمیــت مفهــوم اقنــاع و تفاهــم 
ــه  ــت ک ــط اس ــی مرتب ــفی دیالوگ‌گرای ــول فلس ــا اص ــی ب ــای روابط‌عموم در کارکرده
ــر  ــن بوب ــن و مارتی ــل باختی ــر میخائی ــوفانی نظی ــوی فیلس ــوگ از س ــای دیال معیاره
ع دیدگاه‌هــا  شناســایی شــده اســت. دیالوگ‌گرایــی بــر اهمیــت گفت‌وگــو و تنــو
ــک  ــاد ی ــی، ایج ــان روابط‌عموم ــر متخصص ــد. از نظ ــد می‌کن کی ــا تأ ــاختن معن در برس

مقوله پاسخگویی 
در روابط‌عمومی 

‌دولتی ما را به مقوله 
ارزش اقناع و گفتگو 
و تعامل با ذی‌نفعان 

می‌کشاند.اهمیت 
مفهوم اقناع و 

تفاهم در کارکردهای 
روابط‌عمومی ‌با  اصول 

فلسفی دیالوگ‌گرایی 
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 گفت‌وگ
به‌ویــژه،  زبــان،  فلســفه  از  عناصــری  شــامل  روابط‌عمومــی  می‌گــذارد.  شــهرت  و 
ــه  ــت ک ــوم بلاغ ــت. مفه ــدی6  اس ــازی5 و چارچوب‌بن ــت4 ، متقاعدس ــک و بلاغ رتوری
ریشــه در آموزه‌هــای ارســطو دارد، ســنگ بنــای اســتراتژی‌های روابط‌عمومــی اســت؛ 
ــذارد.  ــر می‌گ ــی تأثی ــکار عموم ــر اف ــی ب ــل توجه ــور قاب ــده به‌ط ــان متقاعدکنن ــرا زب زی
ــازی  ــی ب ــای روابط‌عموم ــی در کنش‌ه ــی اساس ــز نقش ــدی نی ــات چارچوب‌بن مطالع
ــر  ــوفانی نظی ــاختار‌گرایی فیلس ــای س ــه از نظریه‌ه ــه برگرفت ــا ک ــد. چارچوب‌ه می‌کنن
ــا  ــد ت ــکان را می‌ده ــن ام ــی ای ــان روابط‌عموم ــه متخصص ــت، ب ــت اس ــل کان امانوئ
ــای  ــا و رفتاره ــر نگرش‌ه 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 آن‌ه
پذیــرش ارزش و اهمیــت اقنــاع و تفاهــم، لــزوم پذیــرش و بــاور به‌وجــود 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 به‌جلــب 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، کم‌کــم نــگاه 
ــئولیت‎ها  ــوق و مس ــام حق ــا تم ــهروند ب ــازد و ش ــگ می‌ب ــه رن ــه جامع ــور ب رعیت‌مح
و مطالبــات و انتظاراتــش ســربرمی‌آورد، امــا اقنــاع افــکار عمومــی و شــهروندان 
پرسشــگر چگونــه ممکــن می‌شــود؟ پاســخ‌ها ســاده امــا عمیق‌انــد:؛ 1. از طریــق 
احســاس   .3 اجــرا؛  و  سیاســت‌گذاری  و  تصمیمــات  در  شــفافیت   .2 گفت‌وگــو؛ 
وجــه  در  چــه  ارتباطــی  مکانیــزم  یــک  به‌مثابــه  گفت‌وگــو  اجتماعــی.  مســئولیت 
ــی  ــد و ارزیاب ــث، نق ــکل‌گیری بح ــه ش ــر ب ــانه‌ای، منج ــه رس ــه در وج ــردی و چ ــان ف می
ــاع  ــوار اقن ــد دش ــه فراین ــا جایی‌ک ــد ت ــکل می‌ده ــی آگاه را ش ــکار عموم ــود و اف می‌ش
افــکار عمومــی بــه ظرفیــت و تخصــص و بینشــی بــاز نیــاز پیــدا می‌کنــد. 
پذیــرش اصــل شــفافیت نیــز منجــر به‌شــکل‎گیری قوانینــی بــرای 
ــای  ــا و عملکرده ــات و تصمیم‌ه ــه اطلاع ــی ب ــی همگان دسترس
احســاس  می‌شــود.  ســازمان‌ها  و  مدیــران  و  دولتمــردان 
مفهــوم  یــک  به‌مثابــه  جامعــهُ  دربرابــر  اجتماعــی  مســئولیت 
ــازمانی و  ــی و س ــدرت سیاس ــب ق ــربرمی‌آورد و کس ــم س ــی مه اخلاق
تولیــد یــک محصــول یــا ارائــه یــک خدمــت بــا دیده‌بانــی اجتماعــی و تعهــد اجتماعــی 
ــگاه  ــی درجای ــهروندی، روابط‌عموم ــه ش ــت ب ــپهر رعی ــذار از س ــود. درگ ــه می‌ش مواج
یــک نظــام ارتباطــی چــه در ســاختارهای سیاســی و چــه در ســاختارهای تولیــدی 
و خدماتــی، عامــل اقنــاع شــهروندان از طریــق گفت‌وگــو و عامــل ایجــاد و تقویــت 
شــفافیت اطلاعاتــی و ناظــر پایبنــدی بــه مســئولیت اجتماعــی در ســاختارها می‌شــود. 
امــر  ایــن  دارد.  قــرار  دولتــی  روابط‌عمومــی  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 می‌کننــد، بلکــه فرصــت بیــان نظــرات و نگرانی‌هــای خــود را نیــز 
ــو،  ــای گفت‌وگ ــی، تالاره ــاوره‌های عموم ــق مش ــت از طری ــی دول ــد. روابط‌عموم دارن
رســانه‌های اجتماعــی و دیگــر پلتفرم‌هــا، گفت‌وگــو بــا مــردم را تقویــت می‌کنــد. 
دولــت می‌توانــد بــا گــوش‌دادن فعالانــه بــه نیازهــای شــهروندان، نگرانی‌هــای آن‌هــا 
را بهتــر درک کنــد و بــه آن‌هــا رســیدگی کنــد. ایــن درنهایــت منجــر بــه حکمرانــی مؤثرتر 

گیرتــر می‌شــود. و فرا
گزیستانسیالیســتی   بحــث در مــورد فلســفه روابط‌عمومی بــدون توجه به دیــدگاه ا
گزیستانسیالیســم7 معتقــد اســت کــه  یــا هســتی‌گرایی، 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 بی‌معناس 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
به‌طــور  ســازمان‌ها  روابط‌عمومــی،  در  می‌شــود.  یــاد  آن  از  وجــودی«  »بحــران  7 . Existentialist

یادداشت
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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 ــده‌ای بای فزاین
کننــد. درایــن رویکــرد، روابط‌عمومــی از ارســال پیــام فراتــر مــی‌رود و به‌ســمت ایجــاد 
هویــت، هــدف مشــترک و هم‌راســتایی ارزش قــدم می‌گــذارد. ایــن امــر امکانــی 
را بــرای ســازمان‌ها فراهــم می‌کنــد 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 روابط‌عموم
فلســفی،  نــگاه  درایــن  اســت.  مهــم  بســیار  دموکراتیــک  حکومت‌هــای  در  مؤثــر 
ــا  ــازمان ی ــای س ــال پیام‌ه ــق و ارس ــرای خل ــزاری ب ــش از اب ــزی بی ــی چی روابط‌عموم
مدیریــت بحــران اســت. درعــوض، روابط‌عمومــی حــوزه‌ای اســت کــه بــا اصــول 
اخــاق، گفت‌وگــو، زبــان و هســتی‌گرایی عجیــن اســت. درک ایــن اصــول بنیــادی 
فلســفی، ارزش و جایــگاه و کارکــرد روابط‌عمومــی به‌مثابــه یــک دانــش و حرفــه را 
تقویــت می‌کنــد. فلســفه روابط‌عمومــی بــر تأثیــر عمیــق روابط‌عمومــی بــر جامعــه، 
ــی را از  ــگاه روابط‌عموم ــفی، جای ــدگاه فلس ــن دی ــد. ای ــد می‌کن کی ــراد تأ ــاغل و اف مش
ــترک  ــای مش ــکل‌دهی و درک دنی ــی در ش ــه حیات ــک مؤلف ــه ی ــارت، ب ــزار و مه ــک اب ی

ــد. ــا می‌ده ــان( ارتق ــازمان و مخاطب ــا« )س »م
حــال ایــن ســؤال مطــح اســت کــه روابط‌عمومــی دولتــی در ایــران فلســفه 
وجــودی خــود را می‌شناســد؟ می‌تــوان گفــت پــس از گذشــت بیــش از یــک قــرن 
 70 از  بیــش  سپری‌شــدن  و  جهــان  در  روابط‌عمومــی  نهــاد  نخســتین  تأســیس  از 
تأســیس  از  ســال  از54  بیــش  گذشــت  و  ایــران  در  روابط‌عمومــی  عمــر  از  ســال 
انجمــن روابط‌عمومــی، روابط‌عمومــی دولتــی هنــوز نتوانســته فلســفه وجــودی 
خــود را در ســازمان‌های دولتــی و حتــی خصوصــی کامــل اثبــات کنــد و بــه ایــن 
ــاد  ــک نه ــگاه ی ــت؟ و درجای ــی چیس ــفه روابط‌عموم ــه فلس ــد ک ــخ ده ــؤالات پاس س
ارتباطــی دریــک سیســتم بــاز و دموکراتیــک چــه نقش‌هایــی را برعهــده دارد؟ چــه 
چشــم‌اندازی  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 عمل‌کــردن  روابط‌عمومــی در ســازمان‌ها، ابزاری‌شــدن روابط‌عمومــی، وا
حتــی  و  بازی‌کــردن(  را  آتش‌نشــان  )نقــش  بحران‌هــا  و  مســائل  موضوعــات،  بــه 
ــد از  ــد. بع ــان می‌ده ــران نش ــاد در ای ــن نه ــرای ای ــف ب ــای مختل ــود نام‌گذاری‌ه وج
7 دهــه هنــوز یک‌نــام ثابــت »روابط‌عمومــی« درهمــه ســازمان‌های ایرانــی چــه 
دربخــش دولتــی و چــه خصوصــی وجــود نــدارد و اســامی نظیــر مرکــز اطلاع‌رســانی و 
ــات و  ــات، ارتباط ــت ارتباط ــل، مدیری ــور بین‌المل ــی و ام ــی، روابط‌عموم روابط‌عموم
بازاریابــی، روابط‌عمومــی و تبلیغــات و... وجــود دارد. به‌نظــر می‌رســد روابط‌عمومــی 
دولتــی، گرچــه امــروز بــه تکنیــک و فنــاوری و مهارت‌هــای ارتباطــی و رســانه‌ای مجهــز 

 روابط‌عمومی 
‌حوزه ای است که 
با اصول اخلاق، 
گفتگو، زبان و 
هستی گرایی 
عجین است. درک 
این اصول بنیادی 
فلسفی، ارزش و 
جایگاه و کارکرد 
روابط‌عمومی ‌به 
عنوان یک  دانش 
و حرفه را تقویت 
می‌کند. فلسفه 
روابط‌عمومی 
‌بر تأثیر عمیق 
روابط‌عمومی ‌بر 
جامعه، مشاغل و 
افراد تأکید می‌کند
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اســت، امــا هنــوز دچــار ســردرگمی فلســفی و اســتراتژیک اســت. علــت این ســردرگمی 
فلســفی ایــن اســت کــه هنــوز نمی‌دانــد در ســازمان‌های ایرانــی کجــا ایســتاده اســت و 
چه‌نقشــی را از او طلــب می‌کننــد. دچــار نوعــی آرمان‌گرایــی بــدون مانیفســت و فاقــد 
چشــم‌انداز و برنامــه عملیاتــی اســت. روابط‌عمومــی دولتــی به‌مثابــه 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 روابط‌عموم ــدارد؛ ل ــا ن ــی آن‌ه ــه اجتماع ــدف و نقش ــای ه ــان‌ها و گروه‌ه 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 ســوء‌تفاهم ســازمان )دولــت( در تعریــف خــود، مخاطــب و 
شــهروند اســت. چیســتی و کیســتی شــهروند و حقــوق شــهروندی، مخاطبــان، 
مشــتری و حقــوق آن‌هــا را نمی‌شناســد و بــه پژوهــش و تحلیــل محیــط و 

ــد.  ــت نمی‌ده ــه اهمی ــی در جامع ــرمایه اجتماع ــود و س ــر خ تصوی
روابط‌عمومــی 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
گفتمان‌هــای  در  تحــول  آن  به‌تبــع  و  پیــش  دهــه  درچهــار  سیاســی 
سیاســی، اقتصــادی و فرهنگــی جامعــه، تغییــرات اجتماعــی نظیــر تغییــرات 
نســلی و جوان‌شــدن ســاختار جمعیــت، تغییــرات فرهنگــی نظیــر افزایــش 
ــش  ــانه‌ای و افزای ــولات رس ــران، تح ــه ای ــی در جامع ــوذ آموزش‌عال ــب نف ضری
ضریــب نفــوذ رســانه‌های جمعــی، اینترنتــی و رســانه‌های اجتماعــی، ظهــور 
ــولات  ــن تح ــات از مهم‌تری ــات و اطلاع ــن ارتباط ــای نوی ــعه فناوری‌ه و توس
کنــون بــوده اســت. روابط‌عمومــی  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، سیاســت‌ها و برنامه‌هــای 
دیگــر تکیــه بــر رویکــرد اطلاع‌رســانی، تبلیغات‌محــوری و تــاش یک‌ســویه 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، به‌وی ــی و مخاطب ــد اجتماع ــت. در بُع ــو نیس ــه جواب‌گ جامع
تغییــرات و دگرگونــی نســل‌های اجتماعــی در راهبردهــای روابط‌عمومــی دولتــی 
ــای  ــن دهه‌ه ــژه، متولدی ــران، به‌وی ــه ای ــال جامع ــل‌های فع ــت. نس ــم اس ــیار مه بس
ــن  ــل‌های والدی ــی از نس ــای متفاوت ــا( تجربه‌ه ــاو بت ــل‌های زد و آلف ــد )نس 1380 به‌بع
خــود را پشــت سرگذاشــته‌اند. ایــن نســل، درعین‎حــال، در دوران رشــد خــود بــا 
تحــولات زیســت‌جهان دیجیتــال ناشــی از انقــاب صنعتــی چهــارم نظیــر ضریــب 
نفــوذ اینترنــت، رســانه‌های دیجیتــال و رســانه‌های اجتماعــی و هــوش مصنوعــی 
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مواجــه شــده‌ و شــکاف تجربــه و گفتمــان بــا نســل‌های قبــل از خــود پیــدا کــرده 
و  خلــق  توانایــی  و  تعاملی‌بــودن  نظیــر  نویــن،  رســانه‌های  مهــم  ویژگــی  اســت. 
ــا  ــات ب ــراری ارتباط ــو در برق ــل‌های ن ــه نس ــی ب ــدرت خاص ــوا ق ــش محت ــع و ویرای توزی
ــت و  ــرده اس ــا ک ــا اعط ــئله‌ها و بحران‌ه ــاد مس ــان ایج ــا و هم‌زم ــازمان‌ها و نهاده س
درنتیجــه، ســازمان‌های ایرانــی و به‌تبــع آن روابط‌عمومــی ایرانــی را بــا چالش‌هــا 
کنــش روابط‌عمومــی ایرانــی نســبت بــه ایــن  وظرفیت‌هایــی مواجــه کــرده اســت. وا
دگرگونی‌هــای نســلی و تجربیــات متفــاوت و تحــولات فناورانــه گرچــه به‌نظــر می‌رســد 
از نظــر تکنیــک و تولیــد محتــوا ســریع بــوده، امــا بــدون نــگاه راهبــردی و کنشــگرانه 
بــوده اســت. روابط‌عمومــی 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 می‌پردازنــد. 
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 ــامانه‌های خدمات ــا وس و درگاه‌ه
مــی‌رود  کســب‌وکارهایی  و  بنگاه‌هــا  و  ســازمان‌ها  به‌دنبــال  مخاطــب  و  مشــتری 
کــه ارتبــاط راهبــردی ســودمند مبتنــی بــر رابطــه برنــده - برنــده بــا آن‌هــا تعریــف کنــد 
و درهمه‌حــال بــا ســازمان خــود در ارتبــاط باشــد و ســازمان پاســخ‌گوی نیازهــا و 

ــد. ــن باش ــای آنلای کنان دنی ــا ع س ــو ــارات متن انتظ

منابع :
- نیستانی، محمدرضا )1394(. اصول و مبانی دیالوگ. اصفهان: یارمانا.

-ســاعی، منصــور، بروجــردی علــوی، مهدخــت )1391(. موانــع فــراوری روابط‌عمومی‌هــا درگــذار 
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یادداشت

ــود  ــود ش ــدرن خ ــر م ــی وارد عص ــه روابط‌عموم 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  جملــه‌ا‌ی  در  ایــران  روابط‌عمومــی  پــدر  و  بنیان‌گــذار  نطقــی، 
گفتــه بــود: »روابط‌عمومــی 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 ــی‌ای‌ اس ــزاوار روابط‌عموم ــی س مدیریت
ــگاه،  ــذار جای ــا ژرف و تأثیرگ ــاه ام ــارِ کوت ــن گفت ــان ای ــال‌ها، همچن ــت س ــا گذش ب
نقــش و کارکردهــای اساســی روابط‌عمومــی در دنیــای مــدرن را به‌درســتی تبییــن 
می‌کنــد. ازمنظــر جایــگاه، روابط‌عمومــی نهــادی فرعــی، زائــد و بی‌خاصیــت 
ــن و  ــن، مت ــی در بط ــد؛ روابط‌عموم ــازمان‌ها باش ــدم س ــت چن ــه اولوی ــت ک نیس
نهــادِ اصلــی ســازمان قــرار دارد و نقــش تنظیم‌کننــده ارتباطــات درون و مناســبات 
بیــرون آن را برعهــده دارد. ازاین‌منظــر، روابط‌عمومــی خــودِ مدیریــت اســت 
ــر و  ــت مدی ــا شکس ــت ی ــر، موفقی ــارت‌ دیگ ــت؛ به‌عب ــرون از آن نیس ــزی بی و چی
ــه  ــرون‌داد و نتیج ــن، ب ــی آن دارد، بنابرای ــه روابط‌عموم ــتگی ب ــازمان بس ــز س نی
ــده  ــا، تضمین‌کنن ــرا و پوی ــه‌ای، تخصص‌گ ــی حرف ــک روابط‌عموم ــری ِ ی به‌کارگی

موفقیــت، بالندگــی و تعالــی ســازمان اســت. 
گــر بخواهیــم جایــگاه، نقــش و کارکــردِ روابط‌عمومــی در نهــاد دولــت  حــال ا
و قــدرت سیاســی را در‌نظــر‌ بگیریــم؛ مســئله پیچیده‌تــر می‌شــود و اولویــت 
گیــر کــه  می‌یابــد. دولــت ملــی )Nation-State( به‌مثابــه 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 ذی‌نفع 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 

 روابط‌عمومی ‌دولتی؛  
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ــت.  ــه‌ای اس ــراز و حرف ــی ت ــد روابط‌عموم 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 ــه‌ای برخ ــی حرف ــه از روابط‌عموم چنانچ
ــت. در  ــد داش ــت نخواهن ــای دول ــتاوردها و عملکرده ــا، دس ــاختارها، فعالیت‌ه از س
ــنتی و  ــه‌ای )س ــانه‌های حرف ــز رس ــی و نی ــت روابط‌عموم 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( به‌مثاب م
در جامعــه انعــکاس می‌یابــد و حمایت‌هــا و حتــی مخالفت‌هــای افکارعمومــی را 

برمی‌انگیــزد.

روابط‌عمومی دولتی؛ مفهوم‌شناسی، تعریف جایگاه و تبیین کارکردها
ــی  ــازمان‌های دولت ــی س ــر روابط‌عموم ــارت دقیق‌ت ــا به‌عب ــی2  ی ــی دولت روابط‌عموم
ــل  ــتر در مقاب ــت و بیش ــه‌ای اس ــی حرف ــیع روابط‌عموم ــتره وس ــژه از گس ــکلی وی ش

ــود.  ــح می‌ش ــی3  مط ــا خصوص ــرکتی ی ــی ش روابط‌عموم

بدونِ وجود 
روابط‌عمومی 
‌حرفه‌ای در دولت، 
عامه مردم درباره 
ساختار، فعالیت‌ها، 
دستاوردها و 
عملکردهای دولت و 
اجزای آن چیز زیادی 
نخواهند دانست

2  . Government Public 
Relations
3 . Corporate Public 
Relations
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روابط‌عمومــی دولتــی از منظــر جایــگاه به‌مثابــه میانجــی و تســهیلگر میــان 
دولــت، ارکان و اجــزای آن بــا مــردم و شــهروندان عمــل می‌کنــد. ایــن شــکلِ 
روابط‌عمومــی، مســئولیت کلان مدیریــت راهبــردی ارتباطــات بیــن دولــت، 
نماینــدگان آن‌هــا و ســازمان‌ها از یک‌ســو و شــهروندان، ذی‌نفعــان و رســانه‌ها را 

ــده دارد.  ــر برعه ــوی دیگ ازس
مدیریــت  از  اســت؛  چندوجهــی  نقشــی  دارای  دولتــی  روابط‌عمومــی 
حرفــه‌ای فراینــد تبــادل اطلاعــات تــا تقویــت اعتمــاد عمومــی در جامعــه، ارتقــای 
ســطح شــفافیت در فعالیت‌هــای دولــت، ارائــه راه حل‌هــای کارگشــا دربرابــر 

برنامه‌هــا. دقیــق  تبییــن  و  سیاســت‌ها  از  حمایــت  و  مختلــف  بحران‌هــای 
ــت  ــروری اس ــی ض ــی دولت ــگاه روابط‌عموم ــش و جای ــر نق ــن دقیق‌ت ــرای تبیی ب
بــا روابط‌عمومــی شــرکتی پرداختــه شــود.  بــه شــباهت‌ها و تفاوت‌هــای آن 
ــت و  ــی مثب ــر عموم ــاد تصوی ــرای ایج ــردو ب ــرکتی ه ــی و ش ــی دولت روابط‌عموم
مدیریــت ارتباطــات‌ در تلاش‌انــد، امــا مخاطبــان و اولویت‌هــای متفاوتــی دارنــد. 
ــرکتی  ــی ش ــم روابط‌عموم ــی و ه ــی دولت ــم روابط‌عموم ــباهت‌ها، ه در ش
در مدیریــت ارتباطــات بــا ذی‌نفعــان و جامعــه مخاطبــان، از اصــول علمــی و 
ــه  ــردو ب ــی، ه ــه عبارت ــد. ب ــره می‌برن ــابهی به ــی مش ــه‌ای و اخلاق ــای حرف ارزش‌ه
اصــول و هنجارهــای اساســی نظیــر شــفافیت، صداقــت و ثبــات در ارتباطــات خود 
بــا مخاطبــان اهمیــت می‌دهنــد. همچنیــن آن‌هــا از ابزارهــا و فناوری‌هــای 
ــان از  ــا مخاطب ــاط ب ــراری ارتب ــرای برق ــردو ب ــد؛ ه ــره می‌گیرن ــانی به ــاً یکس تقریب
ــتفاده  ــا اس ــی و رویداده ــای مطبوعات ــا، بیانیه‌ه ــی، تارنماه ــانه‌های اجتماع رس
ــود،  ــای خ ــات و فعالیت‌ه ــی اقدام ــنجش و ارزیاب ــرای س ــت، ب ــد و درنهای می‌کنن
به‌دنبــال  هــردو  می‌گیرنــد؛  بــه‌کار  مشــابهی  تقریبــاً  ســنجه‌های  و  معیارهــا 
ــش  ــازنده و اثربخ ــل س ــد و تعام ــی از برن ــش آگاه ــت، افزای ــری مثب ــش خب پوش

یادداشت

روابط‌عمومی ‌دولتی 
از منظر جایگاه به 
مثابه‌ی میانجی و 

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

شکلِ روابط‌عمومی 
، مسئولیت کلان 

مدیریت راهبردی 
ارتباطات بین دولت، 

نمایندگان آنها و 
سازمان‌ها از یک سو و 
شهروندان، ذی‌نفعان 

و رسانه‌ها را از سوی 
دیگر بر عهده دارد
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بــا مخاطبــان )مشــتریان(اند. درکنــار شــباهت‌های موجــود، تمایــز و تفاوت‌هــای 
ع  ــو ــاً در ن ــه عمدت ــود دارد ک ــرکتی وج ــی و ش ــی دولت ــان دو روابط‌عموم ــتری می بیش

ــود. ــاهده می‌ش ــات مش ــت ارتباط ــای مدیری ــداف و راهبرده ــان، اه مخاطب
ذی‌نفعــان  شــهروندان،  بــر  دولتــی  روابط‌عمومــی  مخاطبــان،  ع  نــو نظــر  از 
ــازمان‌های  ــاری، س )ســازمان‌های دولتــی، نهادهــای عمومــی، کســب‌وکارهای تج
مــردم نهــاد و ...( و جامعــه بین‌المللــی تمرکــز دارد. هــدف آن اطلاع‌رســانی، جلــب 
مشــارکت مــردم، ایجــاد اعتمــاد و درک از سیاســت‌ها و اقدامــات دولــت اســت. 
ســرمایه‌گذاران  مصرف‌کننــدگان،  بــر  شــرکتی  روابط‌عمومــی  تمرکــز  درمقابــل، 
بالقــوه و شــرکای تجــاری اســت. تمرکــز آن‌هــا بــر تبلیــغ برنــد، محصــولات و خدمــات 
ــتر و  ــروش بیش ــرای ف ــان ب ــتریان و ذی‌نفع 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 افزون‌ت ــه س درنتیج
اســت. به‌عبــارت دقیق‌تــر، روابط‌عمومــی دولتــی بــا مخاطبــان و روابط‌عمومــی 

ــروکار دارد. ــتریان س ــا مش ــرکتی ب ش
ــل  ــه‌ای و اصی ــکل حرف ــی در ش ــی دولت ــی، روابط‌عموم 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   ، تصمیم‌گیــری«  در  پاســخ‌گویی 
عمل‌هــا و برنامه‌هــای اساســی دولــت« و »مدیریــت افــکار عمومــی در شــرایط 
اعتبــار  و  تصویــر  »ارتقــای  شــرکتی،  روابط‌عمومــی  درمقابــل  اســت،  بحرانــی« 
بیشــتر«،  ســودآوری  و  فــروش  میــزان  »افزایــش  ســازمان«،  یــا  شــرکت  برنــد 
»موقعیت‌یابــی درســت شــرکت در بــازار و حفــظ و ارتقــای جایــگاه آن در بــازار«، 
مســئولیت  بــه  »توجــه  و  رســانه‌ای«  ارتباطــات  حرفــه‌ای  و  دقیــق  »مدیریــت 

می‌کنــد. جســت‌وجو  را   »)CSR( شــرکتی  اجتماعــی 

از منظر شباهت‌ها، 
هر دو شکل 
روابط‌عمومی 
‌دولتی و شرکتی 
از اصول علمی‌و 
ارزش‌های حرفه‌ای 
و اخلاقی مشابهی 
در مدیریت 
ارتباطات با 
ذی‌نفعان و جامعه 
مخاطبان هدف 
بهره می‌برند. به 
عبارت دیگر، هر 
دو به اصول و 
هنجارهای اساسی 
نظیر شفافیت، 
صداقت و ثبات در 
ارتباطات خود با 
مخاطبان اهمیت 
می‌دهند

 4.  Media Releases
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ــی  ــی‌ دولت ــات، روابط‌عموم ــت ارتباط ــی مدیری ــای اساس ــر راهبرده از منظ
ــای  ــار بیانیه‌ه ــد و انتش ــانه‌ها، تولی ــا رس ــاط ب ــت ارتب ــه مدیری ــترده ب ــور گس به‌ط
امــا  اســت،  متکــی  اطلاعــات  انتشــار  بــرای  عمومــی  اظهــارات  و  رســانه‌ای4  
کتیک‌هــای ارتباطــی همچــون  روابط‌عمومــی شــرکتی، طیــف وســیع‌تری از تا
کمپین‌هــای بازاریابــی، تبلیغــات و برندســازی رســانه‌های اجتماعــی را بــه‌کار 
اعتمــاد  تــا  اســت  تــاش  در  دولتــی  روابط‌عمومــی  ع  درمجمــو می‌گیــرد. 
عمومــی را افزایــش دهــد و از طریــق آن مشــارکت‌های مــردم در عرصه‌هــای 
ــز  ــت و نی ــت‌های دول ــا و سیاس ــا برنامه‌ه ــی ب ــات، همراه ــون انتخاب ــم همچ مه
ــر  ــرکتی ب ــی‌ ش ــه روابط‌عموم ــد؛ درحالی‌ک ــب کن ــران را جل ــا و بح ــل چالش‌ه ح

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

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

ــود. ــان ش ــد، بی ــک می‌کن ــه‌ای کم ــکلی حرف ــه ش ــی ب دولت
ــظ  ــاد و حف ــود: ایج ــته‌بندی می‌ش ــی دس ــه اصل ــار مولف ــات در چه ــن الزام ای
اعتمــاد عمومــی بــه نهــاد دولــت و اجــزاء و زیرمجموعه‌هــای آن، بهبــود و ارتقــای 
ســطح شــفافیت و پاســخ‌گویی 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  »پیام‌رســانی  ذی‌نفعــان«،  جامعــه،  بــا  شــفاف  ارتبــاط 
بــا رعایــت اســتانداردهای حرفــه‌ای و تخصصــی« و »رعایــت اصــول اخــاق 
ــد.  ــر می‌رس ــروری به‌نظ ــی« ض ــی در روابط‌عموم ــئولیت اجتماع ــه‌ای و مس حرف
ــردم  ــی م ــاد عموم ــترش اعتم ــظ و گس ــی، حف ــن اقدامات ــه چنی ــرون‌داد 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 می‌کن ــت را ایج ــی مثب محیط
ــرایط و  ــد و در ش ــاد می‌کنن ــان و اعتم ــاس اطمین ــود احس ــران خ ــات رهب تصمیم
ــی  ــی در عملیات ــت و حت ــا حمای ــا و برنامه‌ه ــن تصمیم‌ه ــاص از ای ــات خ اقتضائ

کــردن آن مشــارکت می‌کننــد.
دولتــی  نهادهــای  در  روابط‌عمومــی  پاســخ‌گویی،  و  شــفافیت  زمینــه  در 
تــاش می‌کنــد تــا شــهروندان بــه اطلاعــات مربــوط بــه فعالیت‌هــا، سیاســت‌ها 

یادداشت

در زمینه شفافیت 
و پاسخگویی، 

روابط‌عمومی ‌در 
نهادهای دولتی تلاش 

می‌کند تا شهروندان 
به اطلاعات مربوط به 

فعالیت‌ها، سیاست‌ها 
و تصمیم‌های مهم و 

اساسی دولت )غیر 
از اطلاعات حساس و 

غیرقابل انتشار برای 
عموم(  دسترسی 

داشته باشند
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و تصمیم‌هــای مهــم و اساســی دولــت )غیــر از اطلاعــات حســاس و غیرقابــل انتشــار 
بــرای عمــوم( دسترســی داشــته ‌باشــند، این‌هــا شــامل ارائــه اطلاعــات شــفاف و قابل 
ــارات  ــانه‌ای، اظه ــای رس ــد بیانیه‌ه ــی مانن ــف ارتباط ــای مختل ــق کانال‌ه درک از طری
عمومــی، ارتبــاط بــا رسانه‌هاســت. بــا ارتقــای شــفافیت، دولــت می‌کوشــد درک 
ــات  ــار اطلاع ــهیل و از انتش ــه را تس ــری آگاهان ــد، تصمیم‌گی ــش ده ــی را افزای عموم
ــت و  ــئولیت‌پذیری دول ــان، مس ــد. دراین‌می ــری کن ــی جلوگی ــار جعل ــت و اخب نادرس
روابط‌عمومــی آن، دولــت را درقبــال برنامه‌هــا و اقدامــات خــود بــه شــهروندان و 
ــذار  ــا گ ــه‌ای ب ــی حرف ــا، روابط‌عموم ــی‌دارد. در اینج ــه م ــخ‌گو نگ ــی پاس ــکار عموم اف
ــه  ــه توجی ــاً ب ــه صرف ــر -ک ــی توجیه‌گ ــی روابط‌عموم ــد یعن کارآم ــنتی و نا ــکل س از ش
سیاســت‌ها و برنامه‌هــای دولــت فــارغ از درســتی یــا نادرســتی آن می‌پــردازد و خــود 
ــش  ــیوه‌های اثربخ ــه ش ــد- ب ــت( می‌دان ــد نادرس ــا )هرچن ــه آن برنامه‌ه ــد ب را متعه
مفاهمه‌آمیــز  تبیین‌کننــده،  روابط‌عمومــی  یعنــی  کنونــی  عصــر  در  کارآمــد  و 
صرفــاً  حرفــه‌ای،  روابط‌عمومــیِ  جدیــد  گونــه  ایــن  می‌رســد.  اعتمادآفریــن  و 
ــی  ــوی ارتباط ــک الگ ــتر ی ــه در بس ــت؛ بلک ــا نیس ــت‌ها و برنامه‌ه ــده سیاس توجیه‌کنن
ــن  ــریح و تبیی ــوت و تش ــاط ق ــان نق ــن بی ــهروندان، ضم ــا ش ــارکت‌گرا ب ــی و مش تعامل
دقیــق عملکردهــا و اقدامــات دولــت بــه نقــاط ضعــف و چالش‌هــای احتمالــی 
آن‌هــا نیــز می‌پــردازد و بــا جلــب مشــارکت نخبــگان و صاحب‌نظــران )و دربرخــی 
ــکلات  ــت از مش ــرای برون‌رف ــا را ب ــد و راهگش ــای کارآم ــهروندان( راه‌حل‌ه ــوارد ش م
و چالش‌هــای دولــت ارائــه می‌دهــد. ایــن شــکل از روابط‌عمومــی 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 می‌کش ــه تصوی ــد ب ــی کارآم ــود و دولت می‌ش
مدیریــت  و  شــکل‌دهی  مســئولیت  دولتــی،  روابط‌عمومــی  برایــن،  افــزون 
تصویــر و برنــد دولــت در ســطوح ملــی و بین‌المللــی را برعهــده‌ دارد کــه شــامل 
درمقابــل  چاره‌اندیشــی  و  دســتاوردها  برجسته‌ســازی  مثبــت،  تصویــر  ایجــاد 
تصــورات منفــی و مخــرب علیــه دولــت نیــز می‌شــود. 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 چالش‌ه ــل ضعف‌ه ــتاوردها و درمقاب ــردم از دس م
ــی در  ــی دولت ــیر، روابط‌عموم ــن مس ــت. درای ــه آن اس ــته ب ــای وابس زیرمجموعه‌ه
ــه  ــا )و ن ــگیرانه و راهگش ــای پیش ــه فعالیت‌ه ــه مجموع ــال ب ــگری فع ــگاه کنش جای
ــه راه  ــا ارائ ــت زده و ب ــشِ‌رو دس ــز پی ــائل چالش‌برانگی ــا مس ــورد ب ــه( در برخ منفعلان
حل‌هــا و ابتــکار عمل‌هــای مؤثــر به‌دنبــال ایجــاد و تــداوم وجهــه مطلوبــی از دولــت 

برمی‌آیــد کــه بــا ارزش‌هــای شــهروندان هم‌ســو باشــد. 

الزام اساسی در 
روابط‌عمومی 
‌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



فصـلنامه تخصــصـی30

شماره اول بهار ۱۴۰۳

الــزام اساســی دیگــر کــه روابط‌عمومــی 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 »روابط‌عموم
فناورانــه و رســانه‌ای جدیــد، به‌ویــژه، رســانه‌های اجتماعــی دســترس‌پذیرتر 

می‌رســد. به‌نظــر 
کنــون، در بســتر پلتفرم‌هــای رســانه‌ای جدیــد می‌شــود از قالب‌هــای   ا
ســنتی و یک‌ســویه 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 هم‌عــرض به‌گونــه‌ای عمــل کــرد کــه در آن، شــهروندان 
ــد؛  ــت می‌کنن ــق را دریاف ــت و دقی ــات درس ــان، اطلاع ــگاه مخاطب ــا در جای نه‌تنه
بلکــه فرصتــی بــرای ابــراز عقایــد، بیــان دیدگاه‌هــا و دغدغه‌هــای خــود دربرابــر 
تصمیم‌هــا و برنامه‌هــای دولــت به‌دســت می‌آورنــد. در ذیــلِ ایــن رویکــرد، 
و  شــگرف  قابلیت‌هــای  و  ظرفیت‌هــا  از  اســتفاده  بــا  دولتــی  روابط‌عمومــی 
کم‌نظیــر موجــود در فضــای مجــازی و پلتفرم‌هــای شــبکه‌های اجتماعــی، 
و  برنامه‌هــا  بــه  نســبت  را  آن‌هــا  از  بازخــورد  دریافــت  و  مــردم  بــا  گفت‌وگــو 

ــد.  ــت می‌کن ــود تقوی ــات خ اقدام
همچنیــن دولــت بــا گــوش دادن فعــال بــه نیازهــای شــهروندان می‌کوشــد 
ســرانجام  مســئله  ایــن  کنــد.  برطــرف  و  درک  بهتــر  را  آن‌هــا  نگرانی‌هــای 
گیرتــر و نیــز افزایــش اعتمــاد عمومــی و  می‌توانــد بــه حکمرانــی مؤثــر و فرا

ــود. ــر ش ــت منج ــی دول ــرمایه اجتماع ــای س ــه ارتق درنتیج
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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 به‌مثاب ــی چ روابط‌عموم
آزمــوده  مهارت‌هــا  و  آموخته‌هــا  کــه  اســت  تجربــه  و  عمــل  درمیــدان  اســت.  خــورده  گــره  عمــل 
ــه  ــماره فصلنام ــتین ش ــد. درنخس ــود می‌یابن ــوند و بهب ــته می‌ش ــد؛ انباش ــش می‌خورن ــوند؛ چک می‌ش
ــه  ــگری در عرص ــت و کنش ــه‌دهه فعالی ــش از س ــه بی ــته‌ایم ک ــان نشس ــر داود زارعی ــا دکت ــو ب ــه گفت‌وگ ب
دانــش و درمیــدان عمــل در ســمت‌های مدیریتــی و ارشــد روابط‌عمومــی دولتــی مشــغول اســت. 
ــی )1367(،  ــه‌مقطع کارشناس ــود را در س ــات خ ــه تحصی ــت ک ــان اس ــهر دامغ ــد 1344در ش ــان متول ایش
کارشناسی‌ارشــد )1375( و دکتــرای تخصصــی )1381( در رشــته علــوم ارتباطــات از )دانشــگاه علامــه 
طباطبایــی( گذرانــده اســت. از ســال 1371 وارد روابط‌عمومــی دولتــی )مدیــرکل روابط‌عمومــی 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 ســه‌دهه تدریــس و راهنمایــی 
پایان‌نامه‌هــای کارشناسی‌ارشــد و دکتــری در حــوزه روابط‌عمومــی برعهــده داشــت و ده‌هــا مقالــه 

روابط‌عمومــی  و  ارتباطــات  علــوم  درحــوزه  اثــر  و 
مهم‌تریــن  به‌رشــته تحریــر درآورده اســت. از 

ــی  ــه »روابط‌عموم ــوان ب ــان می‌ت ــار ایش آث
عمومــی«  همــراه«، »شــناخت افــکار 

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

را  ایــران«  مخابــرات  شــرکت  مشــتریان 
ــت. ــده‌دار اس عه

باتوجــه بــه تجربــه بیــش از ســه‌دهه کنشــگری 
به‌نظــر  حــوزه روابط‌عمومــی،  در  و آمــوزش 
شــما تمایــز و تفکیکــی بیــن روابط‌عمومــی 
ــرکتی   ــی ش ــی و روابط‌عموم ــتگاه‌های دولت دس

ــود دارد؟  وج
ــن  ــه چنی ــحالم ک ــیار خوش دکتــر زارعیــان: بس
رویکــردی در شــورای اطلاع‌رســانی دولــت و 
ــال  ــی دنب ــه تخصص ــن فصلنام ــژه در ای به‌وی
ــی  ــی دولت ــال 1371 وارد روابط‌عموم ــن درس ــود. م می‌ش
شــدم و ســمت مدیــرکل روابط‌عمومــی پســت را برعهــده 
گرفتــم. درآن‌زمــان، وقتــی ســاختار و بودجــه را نــگاه کردم، 

خریــد  عنــوان  بــا  پســت  شــرکت  در  بودجــه‌ای  ردیــف 
ــه  ــدم ک ــران دی ــرای مدی ــی ب ــط روابط‌عموم ــه توس روزنام
بودنــد.  داده  اختصــاص  برایــش  150هزارتومــان  مبلــغ 
ــن  ــد و ای ــی بیفت ــد اتفاق ــردم بای ــاس ک ــع احس همان‌موق
ــذا  ــود؛ ل ــوض ش ــی ع ــه روابط‌عموم ــگاه ب ع ن ــو ــرد و ن رویک
خیلی‌خــوب درک می‌کنــم کــه برخــی از روابط‌عمومی‌هــا 
ــه‌رو و  ــائلی روب ــا و مس ــه چالش‌ه 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، روابط‌عموم ــن روابط‌عموم ــاد م اعتق
جــدی و ماهــوی در روابط‌عمومــی دولتــی بــا تجــاری و 
ــا،  ــی در تکنیک‌ه ــدارد؛ یعن ــود ن ــرکتی وج ــا ش ــی ی خصوص
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ــم  ــر به‌چش ــاوت و تغیی ــه تف ــت ک ــات اس ــا و امکان ابزاره
می‌آیــد. بــرای اینکــه تفــاوت و درکــی کــه از روابط‌عمومــی 
دولتــی و تجــاری دارم، تبییــن شــود، لازم اســت برگــردم به 
وظایــف و آن‌چیــزی کــه در ســنوات گذشــته، در برخــی 
ــال  ــن از س ــده‌ایم. م ــه ش ــا آن مواج ــتباه، ب ــه اش ــوارد ب م
ــی  ــر روابط‌عموم ــال مدی ــدود هفده‌س ــا 1388 ح 1371 ت
حــدود  )یعنــی   1395 تــا   1388 ســال  از  و  دولتــی 
ــی بــودم و از  ــی خصوص ــر روابط‌عموم ــال( مدی هشت‌س
کنــون در هــردو بخش )دولتــی و خصوصی(  ســال 1395 تا
مشــاور روابط‌عمومــی هســتم. بنابرایــن، بــا بیــش از 
عــرض  به‌صراحــت  حــوزه  ایــن  در  تجربــه  سی‌ســال 
ــا  ــت، ام ــی اس ــی، روابط‌عموم ــه روابط‌عموم ــم ک می‌کن
وقتــی بــه تکنیک‌هــا و روش‌هــا می‌رســیم ســازوکارها 
»وظایــف  می‌پرســیم  وقتــی  لــذا  می‌شــود؛  متفــاوت 
قــرار  کلیشــه  یــک  دربرابــر  چیســت؟«  روابط‌عمومــی 
می‌گیریــم. بــا بررســی حــدود بیست‌ســازمان بــرای پاســخ 
بــه ســؤال وظایــف روابط‌عمومــی )ارتبــاط بــا رســانه، برگزاری 
معتقــدم   )... و  ســایت  مدیریــت  مراســم،  و  نمایشــگاه 
هیچ‌کــدام از این‌هــا وظیفــه روابط‌عمومــی نیســت؛ بلکــه 
درواقــع، این‌هــا تکنیک‌هــای روابط‌عمومــی بــرای رســیدن 

به وظایفش است. 
هــم  روابط‌عمومــی  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- فرهنگ‌سازی،

4-مدیریت افکار عمومی،
5- اطلاع‌رسانی،

6- پاسخ‌گویی،
7- تبلیغات،

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

ــت،  ــم داش ــارات خواهی ــم، انتش ــرار می‌کنی ــاط برق ارتب
کار  ده‌هــا  و  می‌شــود  برگــزار  نمایشــگاه  و  مراســم 
دیگــر انجــام می‌دهیــم. همــه این‌هــا، روش رســیدن 
می‌شــود.  گفتــه  تکنیــک  و  اســت  وظایــف  آن  بــه 
معتقــدم اولیــن مســئله در روابط‌عمومی‌هــا ایــن 
ــم.  ــف نمی‌کنی ــوب تعری ــه را خ ــن وظیف ــه ای ــت ک اس
از  یکــی  تــا  دارد  ارتبــاط  رســانه  بــا  روابط‌عمومــی 
ایــن  روی  بایــد  دهــد.  انجــام  را  وظیفــه  هشــت  آن 
ع کار و تکــرار شــود کــه روابط‌عمومــی ابتــدا  موضــو
بدانــد وظیفــه‌اش چیســت؟ روابط‌عمومــی دولتــی 
می‌کنــد  توجیــه  گاهــی  اطلاع‌رســانی  بحث‌هــای  در 
بخــش  امــا  توجیه‌گــر!  روابط‌عمومــی  می‌شــود  و 
و  نمی‌خــورد  بــه‌دردش  توجیــه  تجــاری  و  خصوصــی 
ــد  ــه می‌خواه ــی را ک ــد پیام ــت. بای ــتری اس ــال مش دنب
به‌درســتی بــه مخاطــب برســاند تــا اقناع‌ســازی حاصــل 
شــرکتی،  یــا  تجــاری  روابط‌عمومــی  ازایــن‌رو،  شــود. 
محصــول و تولیــدات خــود را بــا همــان وظایفــی کــه 
ــی  ــا روابط‌عموم ــد، ام ــازی می‌کن ــردم، برندس ــرض ک ع
دولتــی بیــش‌از هرچیــز، بایــد اعتمادســازی کنــد تــا برای 
مدیــر  مــنِ  بیــاورد.  شــهرت  و  خوش‌نامــی  ســازمان 
می‌کــردم  ســعی  دولتــی،  مخابــرات  روابط‌عمومــی 
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. حال‌ک ــخ ده ــز پاس ــترکان نی ــردم و مش ــه م ب
ــان  ــان هم ــده‌ام همچن ــی ش ــی خصوص روابط‌عموم
ــه در  ــن تفاوت‌ک ــا ای ــم، ب ــام می‌ده ــز انج ــف را نی وظای
اینجــا بیــش‌از هرچیــز، به‌فکــر فــروش بیشــتر و رقابــت 
روابط‌عمومــی،  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  تکنیک‌هــا  به‌کارگیــری  در 
برجسته‌ســازی کنیــم، متفــاوت می‌شــود؛ زمانی‌کــه 
ــوزه  ــم در ح ــت می‌کن ــی فعالی ــی دولت در روابط‌عموم
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برجسته‌ســازی، خوش‌نامــی و عملکــردی را کــه منجــر 
ــه در  ــا زمانی‌ک ــم؛ ام ــته می‌کن ــود برجس ــاد ش ــه اعتم ب
روابط‌عمومــی تجــاری بــه فعالیــت مشــغول شــوم، بــر 
محصــول جدیــد و مزیــت رقابتــی آن کــه وجــه ممتــاز 
بایــد  پــس  می‌کنــم.  کیــد  تأ رقباســت،  برابــر  در  آن 
درابتــدا وظایــف روابط‌عمومــی را تشــریح کنیــم تــا 
روابط‌عمومی‌هــای دولتــی بداننــد کــه چه‌کاره‌انــد؟ 
چــه جایگاهــی دارنــد؟ و به‌کجــا می‌خواهنــد برســند؟ 
بعــد تکنیک‌هــای مختلــف را اســتفاده و بــه ســمتی 
و  )درون  هردوطــرف  نیازهــای  کــه  کنیــم  حرکــت 
ع دیگــر اینکــه  برون‌ســازمانی( را پاســخ دهیــم. موضــو
اعتقــاد دارم روابط‌عمومــی دولتــی بایــد پاســخ‌گوی 
امــا  نیســت،  ایــراد  ایــن  و  باشــد  مدیــر  و  رئیــس 
روابط‌عمومــی تجــاری بایــد پاســخ‌گوی برنامــه باشــد؛ 
زیــرا در روابط‌عمومــی شــرکتی تعریــف شــده اســت 
کــه چقــدر بایــد درآمــد را افزایــش دهــد یــا رضایتمنــدی 
دولتــی  روابط‌عمومــی  امــا  کنــد،  زیــاد  را  مشــتریان 
انتظــارات  و  مســئولان  پاســخ‌گوی  بایــد  بیشــتر 
آن‌هــا باشــد. به‌همین‌دلیــل در ادبیاتــی کــه بــرای 

روابط‌عمومــی تولیــد کــرده‌ام، ایــن دوحــوزه یعنــی 
انتظــارات مدیــران ارشــد از روابط‌عمومــی و انتظــارات 
ســازمان از روابط‌عمومــی، از لحــاظ رویکــردی، از هــم 
جداســت. در روابط‌عمومــی دولتــی انتظــار مدیــران از 
روابط‌عمومــی بیشــتر اســت و به‌نوعــی نیــز به‌حــق 

ــود. ــخ داده ش ــد پاس ــت و بای اس

ــرا  ــی را از ایپ ــدی از روابط‌عموم ــف جدی تعری
)انـــــجمن بین‌المللــــی روابــط‌عمومـــــی( 
بــا  نظــری  تطابــق  کــه  می‌کــردم  مطالعــه 

به اعتقاد من روابط‌عمومی، 
 روابط‌عمومی است. فرق جدی 
و ماهوی در روابط‌عمومی دولتی با 
تجاری و خصوصی یا شرکتی وجود 
ندارد. اما آنجایی که تفاوت و تغییر 
به چشم می‌خورد در تکنیک‌ها، 
ابزارها و امکانات است
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ــی  ــا تفکیک ــت. در آنج ــی داش ــدگاه جنابعال دی
چگونگــی  و  چرایــــــی  »چیســـــتی،  بیــن 
می‌شــود.  ارائــه  روابط‌عمومــی«  فعالیــت 
ــد  ــاره می‌کن ــن اش ــه ای ــتی ب ــای چیس درمعن
مدیریــت  ع  یک‌نــو »روابط‌عمومــی  کــه 
ادامــه  بعــد  و  اســت«  تصمیم‌گیــری 
روابــط  ایجــاد  »وظیفــه‌اش  کــه  می‌دهــد 
و منافــع بیــن ســازمان و همــگان اســت«، 
بــر  »مبتنــی  بایــد  وظیفــه  ایــن  انجــام  و 
ــد.  ــاد« باش ــل اعتم ــی و قاب ــای اخلاق روش‌ه
تبلیغــات  فرمودیــد  چــون  براین‌اســاس، 
کارویژه‌هــای  و  وظایــف  از  می‌توانــد  هــم 
مایلــم  باشــد،  روابط‌عمومــی  هشــت‌گانه 
کــه  کنــم  اشــاره  نیــز  ع  موضــو به‌ایــن 
برخــی از متخصصــان، تبلیغــات را در حــوزه 
پروپاگانــدا  بــا  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای 
آسیب‌شناســی  در  مثــا  می‌داننــد؛  یکــی 
دســتگاه‌های  روابط‌عمومی‌هــای  روی  کــه 
مــی‌داد  نشــان  بــود،  شــده  انجــام  دولتــی 
دولتــی،  مدیریــت  بــه  پروپاگاندایــی  نــگاه 
در برخــی اوقــات باعــث شــده کــه به‌جــای 
ــازگاری  ــای س ــاق )adaptation( درمعن انطب
متناســب و مبتنــی بــر آمــوزش و برقــراری 
از  محیــط،  و  فــرد  بیــن  شایســته  تعامــل 
 )conformation( هم‌نوایــی یــا هم‌رنگــی
بی‌چون‌وچــرای  پذیــرش  بــر  مبتنــی  کــه 
و  محیــط  مســلط  الگوهــای  و  ارزش‌هــا 
ــت،  ــروه اس ــا گ ــود ب ــار خ ــان‌کردن رفت همس
صحبــت کنیــم. دراین‌صــورت، جایــگاه تعهــد 
ــا  ــاق ب ــن انطب ــی‌رود و ای ــر م ــص بالات از تخص
ــرون،  ــه در بی ــی ک ــی و تخصص ــای واقع نیازه
و  خصوصــی  روابط‌عمومی‌هــای  یعنــی 
ــر در  ــود کمت ــال می‌ش ــه و دنب ــرکتی مطالب ش

پیگیــری  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای  بدنــه 
ــا  ــدر ب ــت. چق ــهود اس ــی مش ــده و به‌نوع ش

موافقیــد؟  ایــن دیــدگاه 
زارعیــان: اولیــن درســی کــه مــا در دهــه 60 در 
کــه  بــود  ایــن  خواندیــم  روابط‌عمومــی 
ــی  ــف روابط‌عموم ــی از وظای ــات بخش تبلیغ
دوری  تبلیغــات  از  کــه  می‌کردنــد  ســفارش  و  نیســت 
کنیــد، امــا وقتــی وارد کار شــدم دیــدم این‌گونــه نیســت؛ 
زیــرا هرقدمــی کــه برمی‌داریــم تبلیغــات اســت. همیــن 
جلســه‌ای کــه الان در آن هســتیم نوعی تبلیغات اســت. 
چــون معنــای تبلیغــات لزومــاً جــذب مشــتری بــرای کالا 
را  تبلیغــات  حــوزه  وقتــی  نیســت.  خــاص  خدمــت  و 
تقســیم‌بندی می‌کنیــم می‌گوئیــم تبلیغــات سیاســی، 
تجــاری، فرهنگــی؛ مســتقیم، غیرمســتقیم بــا ابزارهــای 
ــی  ــه در روابط‌عموم ــی ک ــام ابزارهای ــس تم ــف. پ مختل
و  تبلیغــات  ابزارهــای  می‌کنیــم  اســتفاده 
از  برخــی  کــه  دلایلــی  از  یکــی  شــاید  اطلاع‌رســانی‌اند. 
اســاتید محتــرم تــاش می‌کردنــد ایــن رویکــرد را عــوض 
کننــد افراطی‌گــری درحــوزه تبلیغــات بــود. خــود مــن 
ــا  ــر ی ــب 500 بن ــازمان‌ها در نص ــی از س ــار برخ ــم از رفت ه
از  یکــی  می‌شــدم.  کی  شــا خیابــان  دریــک  بیلبــورد 
از  اســتفاده  حرفــه‌ای  اطلاع‌رســانی  تکنیک‌هــای 
مؤثــر  کار  بخواهیــم  گــر  ا اســت.  تبلیغاتــی  ابزارهــای 
ــه در  ــت؛ بلک ــی نیس ــر کاف ــوای فاخ ــد محت ــم تولی بکنی
کنــارش تکنیک‌هــای ارائــه هنرمندانــه مطــح اســت. 
و  به‌شــرایط  توجــه  بــدون  محتوایــی  نمی‌توانیــم 
اقتضائــات تولیــد و توزیــع کنیــم. بایــد هنرمندانــه ارائــه 

شود و مخاطب هدف را نشانه بگیرد.
مــورد  مختلــف  جهــات  در  را  حــوزه  ایــن  زمانی‌کــه 
ــزرگ در  ــف ب ــه ضع ــک نقط ــدم ی ــرار دادم، دی ــی ق بررس
روابط‌عمومی‌هــای مــا وجــود دارد. روابط‌عمومی‌هــا 
ــر  گ ــد؛ ا ــادل ندارن ــود تع ــف خ ــه و وظای ــن برنام در تدوی
در  تعــادل  نمی‌شــد.  بــد  تبلیغــات  داشــتند  تعــادل 
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ــک  ــت. ی ــی اس ع مهم ــو ــی موض ــرد روابط‌عموم عملک
متعــادل  به‌طــور  چهاربخــش  در  بایــد  روابط‌عمومــی 
فعــال باشــد. بخشــی از برنامه‌هایــش ارتباطــات درونــی 
 Internal-Communication )درون‌ســازمانی( 
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،  ذی‌نفعــان،  به‌ســمت 
میــل  آن  نظیــر  بخش‌هایــی  و  کارگــری  نماینــدگان 
تبلیغــات  همیــن  می‌توانــد  چهــارم  بخــش  می‌کنــد. 
در بخــش دولتــی باشــد کــه در بخــش خصوصــی بــه 
گــر روابط‌عمومی‌هــا  برندســازی تبدیــل شــود. پــس ا
بتواننــد در ایــن چهــار بخــش تعــادل ایجــاد کننــد، شــائبه 
ــر  ــب به‌این‌خاط ــود. اغل ــل می‌ش ــان ح تبلیغاتی‌بودنش
ایــراد می‌گیرنــد کــه ســنگینی ایــن بخــش به‌چشمشــان 
ــف  ــی از وظای ــنگینی بخش ــن س ــر ای گ ــد. ا ــتر می‌آی بیش
بسترســازی(  برجسته‌ســازی،  )اطلاع‌رســانی،  باشــد 
ــه  ــا برنام ــورد ی ــن بیلب ــه ای ــود ک ــه ش ــب متوج و مخاط

تلویزیونــی درراســتای یکــی از وظایــف روابط‌عمومــی 
اســت، نمی‌گویــد تبلیغــات اســت، ولــی چــون رنــگ 
کار  می‌کننــد  فکــر  اســت،  بیشــتر  تبلیغــات  لعــاب  و 
روابط‌عمومــی تبلیغــات اســت. پــس بایــد روی ایــن 
روابط‌عمومی‌هــا  برخــی  کنیــم.  تمرکــز  هــم  نکتــه 
درعــرض یک‌ســال بــرای کارکنــان خــود هیــچ ‌برنامــه‌ای 
ــه  ــر برنام ــازمان‌های دیگ ــی س ــه، برخ ــد. درحالی‌ک ندارن
ــی  ــوزش روابط‌عموم ــک دوره آم ــد. ی ــت می‌گذارن و وق
ــه  ــت جمل ــس از تس ــدو ورود و پ ــم. در ب ــه رفت ــه فرانس ب
جالبــی به‌مــن گفتنــد کــه شــما از لحــاظ دانــش از تمــام 
ــد.  ــم، بالاتری ــه دیدی ــه در فرانس ــی ک روابط‌عمومی‌های
وقتــی مجلــه تخصصــی را کــه ســال 70منتشــر می‌کــردم 
ــاپ  ــه را چ ــن مجل ــه‌نفر ای ــا دوس ــم ب ــان دادم و گفت نش
از  نظــری  مبانــی  و  دانــش  درحــوزه  گفتنــد  می‌کنیــم، 
خیلی‌هــا 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 می‌کنیــد(: توصیه 
کردنــد کــه روی چهــار حــوزه کار کنیــم. اولیــن کارم ایــن 
بــود کــه ســاختار روابط‌عمومــی را از اداره تکنیک‌محــور 
خــارج کــردم. قبــل از ســفر در اداره‌ام، 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- برنامه‌محــور نبــودن: 
ــرل و  ــاختار، کنت ــه‌ام دارای س ــه برنام ــی ک ــن معن ــه ای ب
پــروژه نبــود. برنامه‌ریــزی ســال آینــده را ارائــه دادم، 
ــدف  ــت و ه ــان، عل ــد زم ــا بای ــن‌ برنامه‌ه ــد ای ــا گفتن ام
شــاخص‌های  بــا  را  تاثیــرش  بتوانیــد  و  باشــد  داشــته 
تعریف‌شــده اندازه‌گیــری کنیــد. به‌نظرمــن، هرســال 
و  اســت  تغییــر  درحــال  روابط‌عمومــی  برنامه‌هــای 
رویکردهایــش تغییــر می‌کنــد؛ بایــد حواســمان باشــد 
کــه مخاطــب ســال 1403 مخاطــب دهــه 70، 80 و 90 
نیســت. ویژگی‌هــا و مؤلفه‌هــای دخیــل دراین‌حــوزه، 
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عــوض شــده اســت و وقتــی این‌هــا تغییــر می‌کننــد، 
ــت  ــب ازدس ــون مخاط ــد؛ چ ــر کنی ــد تغیی ــز بای ــما نی ش
ــب را  ــاز مخاط ــد نی ــی نمی‌توانی ــر به‌راحت ــی‌رود و دیگ م

ــد.  ــخ دهی پاس

کشـــــوری  مــا  می‌دانیــد  کــه  همانطـــــور 
و  زبان‌هــا  اقــوام،  گســتردگی  بــا  هســتیم 
زیــادی  خرده‌فرهنگ‌هــای  کــه  مذاهــب 
از  اگــر  مثــاً  دارد.  وجــود  مــا  پیرامــون 
از  یکــی  در  راه  وزارت  روابط‌عمومــی 
اســتان‌های مــرزی یــاد می‌کنیــم، الزام‌هــا 
ــران  ــا ته ــتان، ب ــای سیستان‌وبلوچس و نیازه
پــس  اســت.  متفــاوت  و  متمایــز  کامــاً 
اســت  ایــن  می‌شــود  مطــح  کــه  بحثــی 
و  مخاطب‌ســنجی  مخاطب‌پژوهــی،  کــه 
ذائقه‌ســنجی را )براســاس نقشــه اجتماعــی( 
تــا چــه میــزان می‌توانیــم در برنامه‌ریــزی 
و  کنیــم؟  دخیــل  روابط‌عمومی‌هــا  بــرای 
شــرایط  و  جغرافیــا  از  متأثــر  چه‌میــزان  تــا 
اســت؟ تجربــه جناب‌عالــی ناظــر بــه چــه 

حــوزه اســت؟ در ایــن  مســائلی 
روابط‌عمومــی  وظایــف  وقتــی  زارعیــان: 
درارتبــاط بــا مخاطبــان را بررســی می‌کنیــم 
ــه  ــازمان‌هایی ک ــم؛ س ــازمان داری ع س ــو دون
راه‌وشهرســازی،  وزارت  )مثــل  دارنــد  عــام  مخاطبــان 
وزارت ارتباطــات و ...( و ســازمان‌هایی که مخاطبانشــان 
معدودنــد یــا گروه‌هــای خاصــی از جامعه‌انــد )مثــل 
ذوب‌آهــن  فــولاد،  شــرکت  یــا  ورزش‌وجوانــان  وزارت 
ــز  ــی نی ــیم‌بندی تخصص ــوای از تقس ــان س و...(. مخاطب
بــه ســه‌گروه تقســیم می‌شــوند: 1. عمــوم جامعــه )مثــاً 
ع پاندمــی کرونــا این‌گونــه بــود(؛ 2. گروه‌هــای  در موضــو
 .3 ...(؛  و  دانشــجویان  مــردان،  زنــان،  )مثــل  خــاص 
زمانی‌کــه  پــس  ســازمان(؛  )خــود  داخلــی  مخاطبــان 

روابط‌عمومــی قصــد برنامه‌ریــزی راهبــردی دارد، بایــد 
ایــن ســه‌گروه مخاطــب را درنظــر بگیــرد. وقتــی بــرای 
ــرا  ــود؛ زی ــخت می‌ش ــد کار س ــام داری ــی پی ــب اول مخاط
بایــد محتوایــی تولیــد شــود کــه در ســطح عمــوم باشــد. 
بــرای دومیــن گــروه ســاده‌تر اســت چــون می‌توانیــد 
پیــام تخصصــی بدهیــد و بــرای گــروه ســوم کــه مخاطب 
داخلــی اســت، جنــس و محتــوا فــرق می‌کنــد و بــه 
خــود  و  مدیریــت  نــگاه  ســازمان،  برنامه‌هــای 
در  اســت  ممکــن  حتــی  برمی‌گــردد؛  روابط‌عمومــی 
چندیــن  بــه  را  عــام  مخاطبــان  دیگــر،  لایه‌بندی‌هــای 
جغرافیایــی،  منطقــه  شــامل  کنیــم  تقســیم  گــروه 
در   ... و  اقتصــادی  مســائل  فرهنــگ،  اعتقــادات، 
ــی  ــودم مخاطب‌پژوه ــی ب ــه در روابط‌عموم ــال‌هایی ک س
را  روابط‌عمومی‌هــا  درحــوزه  راهبــردی  مطالعــات  و 
ولــی  می‌شــود  انجــام  اقدامــات  ایــن  کــردم؛  تجربــه 
ع اجــرا و کاربســت ایــن پژوهش‌هاســت.  اشــکال در نــو
پژوهش‌هــای یکــی از وزارت‌خانه‌هــا را دیــدم، انصافــاً 
هــم خیلی‌خــوب کار کــرده بودنــد. چنــد ســؤال پرســیدم 
ــتید؟  ــدون داش ــه‌ای م ــت آن، برنام ــرای کاربس ــا ب ــه آی ک

گپ و

گفت
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گفتنــد: خیــر، نامــه‌ای نوشــتیم بــه وزیــر و رئیــس و آن‌ها 
گفتنــد اقــدام شــود! پــس بایــد پذیرفــت کــه درایــن حوزه 
ضعف‌هایــی داریــم و بــه آن توجــه نشــده اســت. نکتــه 
دوم ایــن اســت کــه برخــی از ایــن پژوهش‌هــا ســاختار 
علمــی موردنظــر را نــدارد. ممکــن اســت بــه نتایجــی 
برســد کــه ایــن نتایــج ســازمان را بــه مســیر دیگــری ببــرد 
روابط‌عمومــی  مدیــر  وقتــی  بینــدازد.  خطــا  بــه  و 
ــل  ــا تحلی ــی ی ــک‌کار پژوهش ــی ی ــودم هفتگ ــرات ب مخاب
ــوا  ــل محت ــردم )تحلی ــال می‌ک ــر ارس ــرای مدی ــوا ب محت
یــک‌روز  بــود(.  موجــود  اطلاعاتــش  و  بــود  ســاده‌تر 
ــرد  ــه عملک ــع ب ــاً راج ــه لطف ــد ک ــن دادن ــتی به‌م یادداش
معاونــت مالــی و اداری نظرســنجی کنیــد. به‌شــوخی 
نوشــتم هــدف ایــن اســت کــه ایشــان ارتقــا پیــدا کنــد یــا 
برکنــار شــود؟ تمــاس گرفتنــد و توضیــح دادم کــه وقتــی 
ســوگیری  دارای  می‌توانــد  نباشــد  علمــی  پژوهــش 
ــه  ــم ک ــی کن ــوری طراح ــؤال‌ها را ط ــم س ــد و می‌توان باش
همــه بگوینــد خــوب کار نمی‌کنــد یــا برعکــس. بــرای 
دادم  پیشــنهاد  ایــران  مخابــرات  شــرکت  در  نمونــه 
ــی  ــرا بررس ــع کنیم)زی ــاب را جم ــرویس‌های ایاب‌و‌ذه س
کــرده بــودم کــه یــک اتوبــوس فقــط 4 یــا 2 مســافر دارد(. 
ایــن  گــر  ا زیــرا  شــد؛  نظرســنجی  کارکنــان  از  ابتــدا 
اعتــراض  همــکاران  می‌کردیــم  جمــع  را  ســرویس‌ها 
اســتفاده  ســرویس  از  کارکنــان  48درصــد  می‌کردنــد. 
ــا  ــد و م ــتفاده می‌کردن ــد اس ــط 52 درص ــد و فق نمی‌کردن
100درصــد هزینــه را بــرای 52% صــرف می‌کردیــم. بــه 
48درصــد گفتــم موافقیــد ســرویس‌ها جمــع شــود و آن 
هزینــه را بــه شــما بدهیــم؟ خوشــحال شــدند. ایــن 
اول  مرحلــه  شــد.  انجــام  ســه‌مرحله  در  نظرســنجی 
اســتمزاجی بــود، مرحلــه دوم جزئی‌تــر بــود و مرحلــه 
عــده‌ای  نمی‌کردنــد.  اســتفاده  کــه  آن‌هایــی  ســوم 
شــخصی  ماشــین  بــا  یــا  مأموریت‌انــد،  یــا  مســافرت 
اصــاً  کــه  هســتند  کــزی  مرا در  عــده‌ای  و  می‌آینــد 
پــس  نداریــم؛  کــز  مرا آن  در  ایاب‌وذهــاب  ســرویس 

نمی‌تواننــد اســتفاده کننــد؛ لــذا بعــد از یک‌مــاه جریانــی 
کلاً  داشــتند  درخواســت  عــده‌ای  کــه  افتــاد  راه 
گــر مثــاً  ســرویس‌ها 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  به‌این‌ترتیــب،  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 به‌نح ــه داخل برنام
بایــد  می‌شــود؟  توجــه  کاربســت  بــه  ســازمان‌ها 
بی‌طرفانــه 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  می‌توانیــم  باشــد  این‌گونــه  گــر  ا شــود. 

برنامه‌های روابط‌عمومی اثربخشی لازم را دارند.
 

برنامه‌ریزی‌هــای  درمــورد  بخواهیــم  اگــر 
حــوزه  در  برنامه‌ریــزی  و  نســلی  تحــولات 
مخاطبــان جدیــد کــه می‌توانــد درپیونــد بــا 
تحــولات دیجیتــال نظیــر هــوش مصنوعــی 
شــویم  متمرکــز  کنــد،  پیــدا  معنــا  نیــز 
چه‌انــدازه  تــا  فنــاوری  شــما  دیــدگاه  از 
بــا  را  روابط‌عمومــی  مشــاغل  می‌توانــد 
همچــون  مســائلی  تغییــر روبــه‌رو کنــد؟ 
بدنــه  در  آمــوزش  یــا  تعدیــل  بــه  نیــاز 

می‌بینیــد؟  چطــور  را  کارشناســی 
زارعیــان: در ایــران وقتــی می‌گوییــم تعدیــل 
می‌کننــد  فکــر  همــه  انســانی،  نیــروی  در 
ــل  ــی تعدی ــت. معن ــردن اس ــای کم‌ک به‌معن
انســانی  منابــع  در  و  تــورم  یعنــی  ایــران،  اقتصــاد  در 
در  جمع‌بنــدی  ایــن  بــه  واقعــاً  کاهــش!  می‌شــود 
مطالعــات خــود نرســیدم کــه در روابط‌عمومــی نیــاز بــه 
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تعدیــل یــا کم‌کــردن داریــم. می‌خواهــم تعدیــل را در 
افــراد  بــه  نیــاز  مــا  ببینــم.  افزایشــی  شــما،  پرســش 
حرفــه‌ای و متخصــص داریــم. اتفاقــاً توســعه دیجیتالــی، 
یکــی از حوزه‌هایــی را کــه تحت‌تأثیــر قــرار می‌دهــد 
روابط‌عمومــی  و  روزنامه‌نــگاری  ارتباطــات،  حــوزه 
ــرورت  ــی ض ــد، ول ــم نمی‌کن ــداد را ک ــاوری تع ــت. فن اس
اســتفاده از افــراد متخصــص را افزایــش می‌دهــد. بایــد 
ایــن هشــدار را بــه همــکاران خودمــان بدهیــم کــه 
اینکــه  بــرای  باشــند.  بیشــتر  آموزش‌هــای  به‌دنبــال 
کــه  بگویــم  بایــد  کنــم،  اشــاره  دیجیتــال  به‌تحــول 
کــرده  تغییــر  نیــز  روابط‌عمومی‌هــا  در  کار  وضعیــت 
بایــد  را  جدیــد  رســانه‌های  ویژگــی  ازایــن‌رو،  اســت. 
و  دوســویه  تعاملــی،  ارتباطــی،  ســبک  بشناســیم. 
قــرار  همــگان  دراختیــار  اطلاعــات  و  به‌لحظــه‌ ‌شــده 
و  تولیدکننــده  هم‌زمــان  کاربــران،  اســت.  گرفتــه 
پاســـــخ‌دهـــــنده،   ،)Prosumer( مصـــــرف‌کننـــده 
صاحب‌نظــر، منبــع و محــل مراجعــه شــده‌اند. همــه 
رســانه‌های  و  شــبکه‌ای  جامعــه  ماحصــل  این‌هــا 
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 روابط‌عموم
بــود  لازم  گــر  ا می‌دیدیــم.  مــا  ســپس  می‌نوشــت؛ 
الان  ولــی  می‌کردیــم،  کــره  مذا و  می‌دادیــم  جــواب 
نتوانیــم  حتــی  را  پیام‌هــا  از  خیلــی  اســت  ممکــن 
پــس  دهیــم.  پاســخ  اینکــه  بــه  چه‌برســد  بخوانیــم، 
ــت و  ــرده اس ــر ک ــکان تغیی ــا و م ــال، فض ــر دیجیت درعص
رســانه‌های جدیــد از ویژگی‌هایــی برخــوردار شــده‌اند 
کــه در رســانه‌های قدیــم شــاهد نبودیــم. درعصرحاضــر، 
و  کاربــران  بــه  و  شــده‌اند  عــوض  هــم  مخاطبــان 
ــه  ــه ب ــان ک ــان مخاطب ــد. هم ــر یافته‌ان ــگران تغیی کنش
اســم نســل زدِ می‌شناســیم. آن‌هــا کم‌حوصله‌انــد و 
نمی‌بیننــد،  را  دقیقــه   2 بــالای  ویدئوهــای  مثــاً 
حتــی  نمی‌خواننــد.  را  50کلمــه  از  بیشــتر  متن‌هــای 

محتوایــی کــه چندرســانه‌ای نیســت کمتــر موردتوجــه 
ــر و  ــایعه، بدون‌فک ــب ش ــب در قال ــرد. مطال ــرار می‌گی ق
می‌شــوند.  )فــوروارد(  بازنشــر  تأمــل  بــدون 
به‌همین‌خاطــر، مفهــوم »اخبــار جعلــی« نیــز جــان 
می‌گیــرد. پــس مخاطبــان گذشــته تغییــر کردنــد و مثــل 
ــتر  ــر، بیش ــده خب ــه دنبال‌کنن ــت ک ــل نیس ــای قب دوره‌ه
افــراد دانشــگاهی باشــند. در کتــاب »جامعه‌شناســی 
وســائل ارتبــاط جمعــی« ژان کازنــو کــه دهه‌هــای 1960 و 
1970 را توضیــح مــی‌داد آمــده اســت کــه گــروه کثیــری از 
ــات  ــد، دارای تحصی ــال می‌کنن ــار را دنب ــه اخب ــرادی ک اف
دانشــگاهی‌اند. ولــی الان این‌گونــه نیســت و اخبــار و 
اطلاعــات دراختیــار همــگان قــرار گرفتــه اســت. بســیاری 
از مــردم در رســانه‌های اجتماعــی اخبــار را می‌بیننــد. 
پــس در دنیایــی قــرار داریــم کــه ویژگی‌هــای رســانه و 
روابط‌عمومــی  گــر  ا و  شــده  عــوض  کامــاً  مخاطــب 
عــوض نشــود، بازنــده ماجراســت. البتــه نســل جدیــدی 
کــه در روابط‌عمومــی آمــده اســت بــا نســل گذشــته 
متفــاوت اســت و خیلــی تســلط دارد. بررســی‌ها نشــان 
ــا  ــه‌ای آن‌ه ــی و رایان ــانه‌ای، اطلاعات ــواد رس ــد س می‌ده
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 اطلاع‌رس ــتفاده از ابزاره ــث اس ــات دربح مطالع
پرمخاطــب  همچنــان  تلویزیــون  می‌دهــد،  نشــان 
اســت، تبلیغــات میدانــی نیــز تأثیــر زیــادی دارد و بعــد به 
بــه  همچنــان  مــا  لــذا  می‌رســیم؛  مجــازی  فضــای 
ــوزش و  ــرای آم ــد ب ــم و بای ــاز داری ــا نی ــه‌گروه ابزاره هرس
جــذب نیروهــای مهارتــی دراین‌حــوزه 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 اعــام کــرد کــه مهم‌تریــن 
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  غلط‌رســانی 
غ‌رســانی یــاDis-information  اســت.  درو
ــن  ــی از مهم‌تری ــه یک ــم ک ــی، می‌دانی ازطرف
در  )به‌ویــژه  روابط‌عمومی‌هــا  وظایــف 
ــترک،  ــه‌درک مش ــیدن ب ــی( رس ــش دولت بخ
بــرای  اعتمادآفرینــی  و  اخلاق‌مــداری 
می‌خواهیــم  وقتــی  همــگان اســت. امــا 
از لحــاظ نیــاز اطلاعاتــی و خبــری تعــادل 
ع نحــوه نقش‌آفرینــی  ایجــاد کنیــم، موضــو
دولتــی  روابط‌عـــــمومی‌های  رســـــانه‌ای 
بــا  مــا  به‌عبارت‌بهتــر،  می‌شــود.  مطــح 
روبــه‌رو  درکشــور  پارادوکســی  و  تعــارض 
رســانه‌های  از  بســیاری  کــه  هســتیم 
جــاری  قوانیــن  براســاس  اجتماعــی، 
شـــــده‌اند.  مواجــــــه  محــــــدودیت  بــا 
دســتگاه  یــک  فعالیــت  وقتــی  ازآن‌طــرف، 
درهمیــن  یــا  )توییتــر(  ایکــس  در  اجرایــی 
اینســتاگرام فیلترشــده مشــاهده می‌شــود، 
متخصصــان ایــن انتقــاد را وارد می‌داننــد کــه 
ــانه‌ای  ــت رس ــاظ عدال ــه لح ــل ب ــیر تعام مس
مشــــاهده  همچنیــن  اســــــت.  مســدود 
می‌شــود کــه برخــی دســتگاه‌های دولتــی بــا 
محافظــه‌کاری، بخــش نظــرات )کامنت‌هــا( 
مانــع  عمــاً  ایــن  و  می‌کننــد  مســدود  را 
تعامــل و بازخوردگیــری درســت می‌شــود. 
ــار  ــوارد در اختی ــن م ــی از ای ــاید خیل ــه ش البت
روابط‌عمومی‌هــا نباشــد، ولــی به‌هرحــال، 
ــران  ــه مدی ــتند ک ــئولیتی هس ــده‌دار مس عه
کمــاکان  و  می‌کننــد  مطالبــه  آن‌هــا  از 
ــد.  ــخ‌گو باش ــد پاس ــی بای ــوزه روابط‌عموم ح
ــل  ــه تحلی ــات را چگون ــن تعارض ــی ای جنابعال

؟ ییــد می‌فرما

زارعیــان: دربخــش اول، بایــد پاســخ یــک 
کانال‌هــای  چــرا  بدانیــم.  را  ســؤال 
ــر از  ــری موفق‌ت ــش خب ــمی در پوش غیررس
اســت.  مهــم  چرایــی  ایــن  رســمی‌اند؟  کانال‌هــای 
ــکار  ــناخت اف ــوان »ش ــا عن ــم ب ــش در کتاب ــال‌ها پی س
بــه آن  عمومــی« جملــه‌ای 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«.  روابط‌عمومی‌هــا  حضــور  فقــدان 
اقتصــاد، وقتــی عرضــه کمتــر از تقاضــا اســت تــورم 
جامعــه  و  روابط‌عمومــی  در  می‌شــود.  ایجــاد 
اطلاعاتــی نیــز، وقتــی اطلاع‌رســانی کمتــر از تقاضــا 
غ‌رســانی ایجــاد  باشــد، شــایعه یــا غلط‌رســانی و درو
اطلاع‌رســانی در  مســیر  گــر  ا اینکــه،  می‌شــود. دوم 
ــته  ــی داش ــای خال ــا ج ــص ی ــی نق ــی دولت روابط‌عموم
و  زرنــگ  به‌ظاهــر  افــراد  را  آن  خالــی  جــای  باشــد، 
و  کنی  شــایعه‌پرا بــه  و  می‌کننــد  پــر  فرصت‌طلــب 
غ‌رســانی دامــن می‌زننــد. پــس بایــد حواســمان  درو
باشــد کــه در اطلاع‌رســانی جــای خالــی نگذاریــم. مثــاً 
شــما دریــک خبــر خیلــی ســاده وقتــی بنویســید کــه در 
برخــورد دو اتوبــوس تعــدادی کشــته و زخمــی شــدند، 
ایــن غلط‌رســانی و جــای خالــی را گذاشــته‌اید. بایــد 
زخمــی  چه‌تعــداد  و  کشــته  چه‌تعــداد  شــود  بیــان 
ــتر  ــداد را بیش ــاز تع ــه شایعه‌س ــت ک ــده‌اند؟ اینجاس ش
گــر می‌خواهیــم جــای  می‌کنــد، 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
می‌شــوند،  موفــق  کنی‌هــا  غ‌پرا درو و  فیک‌نیوزهــا 
ــت و  ــا بــوده اس ــانی روابط‌عمومی‌ه ــف اطلاع‌رس ضع
نیــاز  و  کردنــد  اســتفاده  خالــی  جــای  ایــن  از  آن‌هــا 
اطلاعاتــی را به‌شــکل نادرســت پاســخ دادنــد؛ لــذا بایــد 
کاری کنیــم کــه ایــن اتفــاق در بخش‌هــای 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
رســانه‌های  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  روابط‌عمومی‌هــا، 
ــد  ــک نکنی ــت. ش ــم اس ــارش فراه ــتر انتش ــم، بس کنی
کــه امــروز نیــت می‌کنیــم و خبــر می‌شــود. ضعــف 
اصلــی، تولیــد محتواســت. چــون تولیــد نمی‌کنیــم 
فکــر می‌کنیــم بســتر انتشــاراتی برایــش وجــود نــدارد. 
گاهــی اوقــات از دانشــجویان می‌خواهــم اطلاعــات 
ــل  ــاص را تحلی ــوزه خ ــک ح ــی دری ــبکه‌های اجتماع ش
کــه  فیلم‌هایــی  از  خیلــی  می‌بینــم  کننــد، 
از  می‌شــود  وایــرال  اجتماعــی  درشــبکه‌های 
تلویزیــون، از تولیــدات روابط‌عمومــی و یــا از ســخنرانی 
بازیگــران  بنابرایــن،  اســت.  درجایــی  مســئول  یــک 
شــبکه‌های اجتماعــی، عمدتــاً منبــع تولیــد نیســتند و 
خــاص  اهــداف  بــا  اینکــه  ضمــن  جمع‌کننده‌انــد. 
در  وقت‌هــا  خیلــی  حتــی  می‌کننــد.  را  ایــن‌کار 
ــق(  ــل عمی ــک )جع ــپ فی ــذاری و دی گ ــا، صدا ویدئوه
می‌بینیــد، در عکس‌هــا فتوشــاپ می‌بینیــد. خبــر را 
محتــوا  تولیــد  گــر  ا پــس  می‌کننــد؛  منتشــر  ناقــص 
داشــته باشــیم و ایــن محتــوا فاخــر باشــد، انتشــار جای 
از  یکــی  در  گفتنــد  روزی  می‌کنــد.  پیــدا  را  خــودش 
شــبکه‌های فیلترشــده، مطلبــی علیــه شــما نوشــتند. 
جــواب  خــودم  یــا  می‌دهیــد  جــواب  شــما  گفتــم 
جــواب  کجــا  بگوییــد  اول  دادنــد:  پاســخ  بدهــم؟ 
روابط‌عمومــی  در  جلــوی  کاغــذی  گفتــم  بدهیــم؟ 
ــد و  ــس می‌گیرن ــکاران عک ــید هم ــن باش ــد مطمئ بزنی
ــات،  ــد اطلاع ــه در تولی ــد. مادامی‌ک ــرش می‌کنن منتش
ــیم.  ــران باش ــد نگ ــم نبای ــل کنی ــفاف عم ــت و ش درس
ــر  ــود. به‌نظ ــر می‌ش ــره منتش ــت، بالاخ ــوای درس محت
مغفــول  روابط‌عمومی‌هــا  در  شــفافیت  اصــل  مــن 
ــفافیت  ــا از ش ــی از روابط‌عمومی‌ه ــت. برخ ــده اس مان

شــفافیت  از  نیــز  مــا  ارشــد  مدیــران  و  می‌ترســند 
نگران‌انــد. بایــد بــاور داشــته باشــیم کــه شــفافیت بــه 

موفقیت در اجرای برنامه‌ها کمک می‌کند. 

روابط‌عمومی‌هــای  آفت‌هــای  از  یکــی 
دولتــی بــه لحــاظ اجرایــی ایــن اســت کــه 
ــانی  ع را اطلاع‌رس ــو ــد موض ــی می‌خواهن وقت
عدم‌پاســخگویی  اصــل  و  ابهــام  از  کننــد، 
ع  اســتفاده می‌کننــد. مشــابه ایــن موضــو
را درکاهــش ذخیــره کارت ســوخت شــاهد 
پخــش  ملــی  شــرکت  اینکــه  و  بودیــم 
 1402 بهمن‌مــاه  نفتــی  فراورده‌هــای 
قبلــی  اطــاع  بــدون  و  شــبانه  اقدامــی  در 
شــخصی را  خودروهــای  ســوخت  ســهمیه 
شــش‌ماه  به‌مــدت  و  ۳۶۰لیتــر  به‌ســقف 
تقلیــل داد! ایــن اتفــاق یعنــی همــان فقــدان 
کردیــد.  اشــاره  نیــز  شــما  کــه  شــفافیت 
ســپس بــه افــکار عمومــی گفتــه شــد کــه 
بــه  ســهمیه‌ها  و  نیفتــاده  عجیبــی  اتفــاق 
دوره قبــل از کرونــا بازگشــته اســت! پرسشــی 
ــر در  ــه اگ ــت ک ــن اس ــود ای ــح می‌ش ــه مط ک
روابط‌عمومــی بخواهیــم چنیــن اقداماتــی را 
مدیریــت کنیــم، نیــاز بــه اطــاع رســانی قبلــی 

دارد یــا نــه؟ 
زارعیــان: بلــه. در وظایــف اولیــه کــه بــرای 
بحــث  کــردم  اشــاره  روابط‌عمومــی 
ــازی در  ــردم. بسترس ــح ک ــازی را مط بسترس
روابط‌عمومــی یعنــی قبــل از هــر تصمیمــی افکارعمومی 
و جامعــه را آمــاده کنیــد. درخیلــی از حوزه‌هــا بسترســازی 
ــم  ــا ه ــش قیمت‌ه ــر در افزای گ ــا، ا ــم. چه‌بس لازم را نداری
ــود.  ــتر می‌ش ــان بیش ــردم پذیرشش ــم م ــازی کنی بسترس
ســابقه  و  پیشــینه  حوزه‌هــا  از  دربرخــی  اینکــه،  کمــا 
مناســبی وجــود داشــته اســت و توانســتند ایــن‌کار را 

گپ و

گفت
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در  دیگــری  به‌مفهــوم  می‌خواهــم  امــا  دهنــد،  انجــام 
گــر دربطــن یــک روابط‌عمومــی  روابط‌عمومــی برگــردم، ا
بایــد  کــه  می‌دانــد  خــودش  بگیریــم  قــرار  حرفــه‌ای 
چــه‌کاری را انجــام بدهــد. حرفــه روابط‌عمومــی بــا حرفــه 
پزشــکی از برخــی جهــات مشــابه اســت. پزشــک حرفــه‌ای 
در تصمیمــات خــود بــه توصیه‌هــای دوســتان، رئیــس 
بیمارســتان و بســتگان بیمــار توجــه نمی‌کنــد. به‌بیمــار و 
گــر ببینــد کــه ایــن بیمــار نیــاز  حرفــه خــود نــگاه می‌کنــد. ا
ــد  ــواده‌اش 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 می‌ده ــودش را انج خ
روابط‌عمومــی‌ در تصمیمــات خــود مثــل پزشــک بــه 
گــر  ا نیســتند.  حرفــه‌ای  چــون  نرســیده‌اند؛  قطعیــت 
بایــد  دهیــم  توســعه  را  روابط‌عمومی‌مــان  بخواهیــم 
از  یکــی  حرفه‌ای‌نبــودن  کنیــم.  حرفــه‌ای  را  آن‌هــا 
اســت.  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای  آســیب‌های 
عملی‌کــردن  و  کارهــا  انجــام  بــرای  روابط‌عمومی‌هــا 
تصمیماتشــان، بایــد مدیــران حرفــه‌ای را درکنــار خــود 
به‌جــز  حرفــه‌ای  روابط‌عمومــی  باشــند.  داشــته 
و  جامعه‌آگاهــی  دوویژگــی  تجربــه  و  تحصیــات 
ســازمان‌آگاهی را نیــز بایــد داشــته باشــد. روابط‌عمومــی 
مدیــران،  اخــاق  ویژگی‌هــا،  برنامه‌هــا،  تمــام  بایــد 
ســازمان و حداقل‌هــای اقتصــاد کلان و سیاســت‌های 
کشــور را بدانــد. تصمیمــات حرفــه‌ای بــا شــناخت میســر 
اســت؛ همانطــور کــه یــک پزشــک متخصــص بعــد از 
و...  اســکن  عکس‌بــرداری،  معاینــه،  مرتبــه  چندیــن 
ــم  ــی ه ــر روابط‌عموم ــرد، مدی ــی را می‌گی ــم نهای تصمی
ــش  ــه و پژوه ــاس مطالع ــود را براس ــات خ ــد تصمیم بای

اتخاذ کند.

بحــث حرفه‌ای‌نبــودن می‌توانــد یکــی‌از پاشــنه 
در  روابط‌عمومــی  واحدهــای  آشــیل‌های 
ــر  ــن، اگ ــد. غیرازای ــی باش ــازمان‌های دولت س

روابط‌عمومــی آســیب‌های  از   فهرســتی 
دولتــی براســاس تجربیــات خودتــان و یــا 
ازایــن برون‌رفــت  بــرای   پیشــنهادهایی 

‌وضعیت در ذهن دارید؟ بفرمایید. 
توضیحــات،  ایــن  همــه  بــا  زارعیــان: 
ضعیــف  را  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای 
ــا از  ــارات م ــدم انتظ ــون معتق ــم؛ چ نمی‌دان
ــان  ــه، کارکن ــت. جامع ــی بالاس ــای دولت روابط‌عمومی‌ه
و مدیــران از روابط‌عمومــی انتظاراتــی دارنــد کــه بایــد 
اینکــه،  دیگــر  نکتــه  شــود.  داده  پاســخ 
از  جلوتــر  بخش‌هایــی  در  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای 
عملکــرد  زیــرا  ســازمانی‌اند؛  واحدهــای  بقیــه 
روابط‌عمومــی شــفاف می‌شــود؛ ولــی مثــاً عملکــرد 
ادارات کارگزینــی و حســابداری را چنــدان موردتوجــه قرار 
قضــاوت  دربرابــر  روابط‌عمومی‌هــا  نمی‌دهنــد. 
ــد.  ــر ذره‌بین‌ان ــانه‌ها زی ــئولان و رس ــد، مس ــران ارش مدی
درمــورد  روابط‌عمومی‌هــا،  می‌گوییــم  وقتــی  پــس 
اداره‌ای صحبــت می‌کنیــم کــه از همــه اداره‌کل‌هــای 
و  دارد  ســنگین‌تری  وظیفــه  درســاختار  موجــود 
ــتر  ــت، بیش ــدیدتر اس ــب ش ــم به‌مرات ــخ‌گویی آن ه پاس

از همه کار می‌کند و بیشتر نیز انتقاد می‌شنود. 
به‌چنــد  روابط‌عمومــی  آســیب‌های  درمــورد 
ــش  ــم. بخ ــاره می‌کن ــل اش ــه راه‌ح ــدف ارائ ــا ه ــه ب نکت
روابط‌عمومــی  در  کــه  آســیب‌هایی  از  نخســت 
داریــم، کلان و محــوری اســت و به‌طورمشــخص بــه 
بــه  بلکــه  برنمی‌گــردد؛  دولتــی«  »روابط‌عمومــی 
کــم  حرفــه‌ای  نیــروی  برمی‌گــردد.  آموزشــی  نظــام 
ــا  ــخ‌گوی نیازه ــا پاس ــگاه‌های م ــم و دانش ــت کردی تربی
نیســتند. دانشــگاه‌ها بــا ســازمان‌ها ارتبــاط درســتی 
ــود  ــس می‌ش ــگاه‌ها تدری ــه در دانش ــوز آنچ ــد. هن ندارن
دراین‌ســال‌ها،  دارد.  فاصلــه  واقعــی  نیازهــای  بــا 
ــم.  ــوزش ندادی ــی آم ــص روابط‌عموم ــتادان متخص اس
مــن و شــما و ســایر دوســتان کــه در ایــن حــوزه کار 
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بلکــه  نبــوده،  روابط‌عمومــی  رشــته‌مان  می‌کنیــم، 
حــدودی  تــا  کــه  خوانده‌ایــم  ارتباطــات«  »علــوم 
اســت.  روابط‌عمومــی  در  حرفــه‌ای  کار  بــا  متفــاوت 
کارشناســان  و  مدیــران  انتخــاب  بحــث  دوم  بخــش 
مدیــران  انتخــاب  در  اســت.  روابط‌عمومــی 
ــتیم.  ــدی هس ــر ج ــد تجدیدنظ ــی، نیازمن روابط‌عموم
دیگــر  انتخــاب  مثــل  روابط‌عمومــی  مدیــر  انتخــاب 
روابط‌عمومــی  مدیــر  نیســت؛  ســازمان  مدیــران 
گــر ایــن  بایــد ویژگی‌هــای ذاتــی داشــته باشــد کــه ا
ــی  ــتگاه‌های اجرای ــران دس ــی از مدی ــا در خیل ویژگی‌ه
مدیــر  نمی‌افتــد.  اتفاقــی  نباشــد،  نداشــته  وجــود 
ســازمان‌آگاهی  جامعه‌آگاهــی،  بایــد  روابط‌عمومــی 
ــرآن،  ــد. افزون‌ب ــته باش ــز داش ــط نی ــات مرتب و تحصی
هنــر،  مســائل  باشــد.  نوشــتن  اهــل  و  برون‌گــرا 
مــا  بدانــد.  را  جامعه‌شناســی  و  روانشناســی 
روابط‌عمومــی را بــا مدیــر دفتــر اشــتباه می‌گیریــم. 
و  بودجــه  و  بدانــد  را  وظایفــش  بایــد  روابط‌عمومــی 
امکانــات دراختیــار داشــته باشــد تــا بتوانــد عملکــرد 
ــاختار و  ــوم س ــش س ــد. بخ ــته باش ــار را داش موردانتظ
بودجــه اســت کــه روابط‌عمومی‌هــا را آزار می‌دهــد. 
روابط‌عمومــی  اصلــی  اولویــت  بودجه‌ریــزی  در 
نیســت. روابط‌عمومــی در تدویــن برنامــه نمی‌دانــد 
خــوب  برنامــه  یــک  اســاس  دارد.  بودجــه‌ای  چــه 
ــی،  ــازمان، مخاطب‌شناس ــاز س ــه نی ــخ ب ــناخت، پاس ش
تعییــن هــدف درســت و بودجــه اســت. بخــش چهــارم، 
بایــد  شــح وظایــف روابط‌عمومی‌هاســت. وظایــف 
به‌دقــت و مناســب تدویــن شــود. روابط‌عمومی‌هــا 
کــه  محــور  رویــداد  نــه  باشــند  برنامه‌محــور  بایــد 
خودشــان را دربرابــر حــوادث قــرار دهنــد؛ لــذا موضوعی 
ــه  ــی توصی ــکاران روابط‌عموم ــه هم ــه هم ــده ب ــه بن ک
مفهــوم  دو  برابــر  در  مــا  کــه  اســت  ایــن  می‌کنــم 
ــی  ــد روابط‌عموم ــی بای کنش ــی و  وا ــی کنش روابط‌عموم
روابط‌عمومی‌هایمــان  کنیــم.  انتخــاب  را  کنشــی 

یــک  ع  وقــو منتظــر  و  کنشــی‌اند  وا اوقــات  خیلــی 
کنــش خــوب اســت  رویدادنــد تــا پاســخ آن را بدهنــد. وا
ــه  ــد بقی ــد و 80درص ــا باش ــد برنامه‌ه ــد 20درص ــی بای ول
برنامه‌هــا بایــد کنشــی باشــد تــا مشــکلی دراجــرای 
برنامه‌هایمــان ایجــاد نکنــد. روابط‌عمومــی کنشــی 
برنامه‌محــور اســت، عملکــرد را می‌گویــد قبــل از آنکــه 
از او ســؤال کننــد. شــفاف ســخن می‌گویــد و ابهــام 
ــش  ــود. بخ ــش ش کن ــه وا ــور ب ــا مجب ــد ت ــاد نمی‌کن ایج
پنجــم بحــث فرهنگــی اســت. فرهنــگ روابط‌عمومــی 
از  اســت.  جاافتــاده  غلــط  ایــران  ســازمان‌های  در 
ــا در  ــد ی ــش دارن ــزاری همای ــار برگ ــی انتظ روابط‌عموم
زمان‌هــای خــاص، برنامــه خاصــی اجــرا کننــد. روزهــای 
ــه  ــد وظیف ــن گفتن ــی، به‌م ــور در روابط‌عموم اول حض
شــما تشــریفات، تبلیغــات و خدمــات فرهنگــی اســت. 
هیچ‌یــک را کنــار نگذاشــتم و معتقــدم ایــن کارهــا 
بایــد انجــام شــود، ولــی وظیفــه اصلــی هــم بایــد خــوب 
ــد  ــا بای ــف در روابط‌عمومی‌ه ــاط ضع ــود. نق ــن ش تبیی
بررســی و رفــع شــوند. فقــط نگاهمــان بــه انتخــاب 
در  شایسته‌ســالاری  بــه  نباشــد؛  شایســته  مدیــر 
و  خــوب  نیروهــای  تــا  باشــد  نیــز  کارشناســی  بدنــه 
مفیــدی بــه‌کار گرفتــه شــوند. همچنیــن بــه معیشــت 
شــود.  توجــه  نیــز  گروه‌هــا  ایــن  مالــی  مشــکلات  و 
ــازمان‌اند؛  ــک س ــرمایه‌های ی ــه‌ای، س ــان حرف کارشناس
هنرمنــدان  بــه  کشــورها  از  بســیاری  و  مــا  درکشــور 
کنیــم  بــاور  می‌دهنــد.  پــول  خــوب  ورزشــکاران  و 
ــزاران  ــت و ارزش کارگ ــتم اس ــر هش ــی هن روابط‌عموم

ایــن حــوزه بالاســت و بایــد حفــظ شــوند. 

به‌تفصیــل  کــه  جناب‌عالــی  از  ممنــون 
اینکــه،  پایانــی  پرســش  گفتیــد.  پاســخ 
باتوجــه بــه جایــگاه علمــی و دانشــگاهی 
علــوم  وزارت  می‌دانیــد  لازم  آیــا  خودتــان 
ــن  ــای تحول‌آفری ــرورت و نیازه ــب ض برحس

گپ و

گفت
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ابزارهــا،  و  فنــاوری  منظــر  از  درجامعــه، 
از‌این‌رشــته  حمایــت  و  آمــوزش  درامــر 

دهــد؟  انجــام  ویــژه‌ای  اقــدام 
را  روابط‌عمومی‌هــا  اینکــه  بــرای  زارعیــان: 
کــه  مســائلی  از  جــدا  دهیــم،  توســعه 
و  می‌شــود  مربــوط  ســازمان  به‌داخــل 
مدیــران و مســئولان بایــد توجــه کننــد، مســئله آمــوزش 
بســیار مهــم اســت. ازایــن‌رو، پیشــنهاد اولــم ایــن اســت 
دانشــگاه‌ها،  نه‌تمــام  دانشــگاه،  درچنــد  حداقــل  کــه 
ع گزینــش دانشــجوی روابط‌عمومــی را در مقطــع  موضــو
ــجو  ــرش دانش ــم. پذی ــح کنی ــی مط ــانس/ کارشناس لیس
نباشــد.  سراســری  آزمــون  و  کنکــور  طریــق  از  صرفــاً 
کاری‌کــه قبــل از انقــاب اســامی نیــز انجــام می‌شــد. در 
ــات  ــرق و ارتباط ــرات، ب ــوزه مخاب ــد، درح ــه 1340 به‌بع ده
ایــن اتفــاق افتــاد. نیروهایــی کــه آن زمــان تربیــت شــدند 
غالبــاً بــه کارشناســان حرفــه‌ای تبدیــل شــدند. درصنعــت 
مخابــرات  دانشــگاه  به‌نــام  دانشــگاهی  مخابــرات، 
کاربــردی(  و  علمــی  کار  مصاحبــه،  )آزمــون،  داشــتیم. 
آخریــن دوره مربــوط بــه ســال 75 و 76 بــود کــه ایــن 
دانشــگاه تغییــر ماهیــت داد. درحال‌حاضــر، 90درصــد 
بــرای  فعلی‌انــد.  مدیــران  آن‌زمــان،  فارغ‌التحصیــان 
بــرای  و  شــدند  گزینــش  نفــر  صدهــا  بیــن  از  اینکــه 
همیــن‌کار آمدنــد. درنســل مــا نیــز، وقتــی وارد دانشــگاه 
ــاب  ــق انتخ ــته ح ــن پنج‌رش ــدیم بی ــی ش ــه طباطبای علام
داشــتیم کــه یکــی از آن‌هــا ارتباطــات و روابط‌عمومــی 
و  بــود  کــرده  توجــه  مســئله  به‌یــک  دانشــگاه  بــود. 
زمانی‌کــه متوجــه شــد تقاضــا در رشــته ارتباطــات بیشــتر 
از ســایر رشته‌هاســت، میانگیــن و درصــد آزمــون ورودی 
ــی  ــان انگلیس ــق و زب ــات، روش تحقی ــد درس ادبی را درچن
ــان،  ــش درآن‌زم ــن گزین ــن، همی ــرار داد. بنابرای ــاک ق م
تحــول ایجــاد کــرد. پیشــنهاد دوم اینکــه بایــد ارتبــاط 
بیشــتری بیــن دانشــگاه و بخش‌هــای دولتــی و صنعتــی 
حــالات  ایــن  از  کارآموزی‌هــا  باشــد.  داشــته  وجــود 

گــر  کلیشــه‌ای خــارج و کیفــی‌ شــوند. ضمــن اینکــه ا
ســاختار گزینشــی کــه مدنظــر اســت ایجــاد شــود، تمــام 
ایــن  ســوم  پیشــنهاد  دارد.  درخــود  را  ویژگی‌هــا  ایــن‌ 
ــرد.  ــرار گی ــی ق ــورد بررس ــیه م ع بورس ــو ــه موض ــت ک اس
یعنــی کســی کــه وارد دانشــگاه می‌شــود ازهمــان روز اول 
بــرای  و  اســت  تضمیــن  شــغلی‌اش  آینــده  بدانــد 
ــن  ــم ای ــی ه ــنهاد پایان ــد. پیش ــاش کن ــدن ت حرفه‌ای‌ش
ــز روی  ــی نی ــازمان‌های دولت ــد در درون س ــه بای ــت ک اس
روابط‌عمومی‌هــا کار شــود. الان مــا در روابط‌عمومــی 
و  به‌نقــش  کارکنــان  از  بســیاری  داریــم.  برنــد  مشــکل 
ــد و  ــد روی برن ــتند. بای ــی آگاه نیس ــف روابط‌عموم وظای
مادامی‌کــه  به‌هرحــال،  شــود.  کار  نیــز  اعتبــار 
ایــن  نشــود،  منطقــی  روابط‌عمومــی  از  مطالبه‌گــری 
بــه  هــم  توصیــه  یــک  نمی‌کنــد.  رشــد  حــوزه 
تعــادل  کارهایشــان  در  حتمــا  دارم:  روابط‌عمومی‌هــا 
ــم  ــند، ه ــانه‌محور نباش ــط رس ــاً فق ــند. مث ــته باش داش
ایــن  باشــند.  داشــته  نــگاه  به‌بیــرون  هــم  به‌داخــل 
رســالت ماســت کــه کمــک کنیــم تــا رشــته روابط‌عمومی 

رشد پایدار و متوازن داشته باشد. 

آنچه بنده به همه همکاران 
روابط عمومی توصیه می کنم 
این است که ما دربرابر دومفهوم 
روابط‌عمومی کنشی و واکشنی 
باید روابط‌عمومی کنشی را انتخاب 
کنیم. روابط‌عمومی‌هایمان خیلی 
اوقات واکنشی‌اند و منتظر وقوع 
یک رویدادند تا پاسخ آن را بدهند. 
واکنش خوب است ولی باید 20درصد 
برنامه‌ها باشد و 80درصد بقیه 
برنامه‌ها باید کنشی باشد تا مشکلی 
دراجرای برنامه‌هایمان ایجاد نکند
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چالش‌ها، الزام‌ها و اقتضائات 
روابط‌عمومی دولتی

 در میزگردی با حضور صاحب‌نظران و مدیران روابط‌عمومی بررسی شد

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

  دکتر سیدرضا نقیب‌السادات، دکتر علیرضا عبداللهی نژاد، دکتر حمید ضیایی پرور، 
 ساسان والی زاده، محمداحسان خرامید و پدرام پاک‌آیین به بحث، نقد، تحلیل 
 و تبیین دیدگاه‌های علمی و تجربه‌های میدانی خود در زمینه چالش‌ها، الزام‌ها 
و اقتضائات روابط‌عمومی دولتی پرداختند
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روابــط عمومــی نهــادی اســت كــه بــه جوامــع جدیــد تعلــق دارد و در رونــد پیدایــش و رشــد ســازمان‌های 
نویــن بــرای تســهیل ارتبــاط میــان ســازمان‌ها بــا محیــط درونــی و بیرونــی، مخاطبــان، گروه‌هــای 
تأثیرگــذار و تأثیرپذیــر از ســازمان‌، افــكار عمومــی، رســانه‌ها و ســازمان‌های دیگــر ایجــاد شــده اســت. از 
حیــات ایــن نهــاد مؤثــر در ارتبــاط ســازمان بــا محیــط در ایــران، نزدیــک بــه 70 ســال )از دهــه 1330 تاكنون( 
می‌گــذرد و بــه گفتــه كارشناســان درطــول تاریــخ ورود و اســتقرار آن در ســازمان‌های ایــران بــا مشــلاكت 
ــن  ــت. ای ــوده اس ــه‌رو 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 ــازمان‌ها 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 شــده‌اند. جامعــه‌ای كــه در آن بــر اثــر تغییــرات و نوآوری‌هــای مبتنــی بــر فنــاوری، 
ــث  ــا باع ــن نوآوری‌ه ــت. همی ــرده اس ــدا ك ــی پی ــرعت بالای ــات س ــه خدم ــانی و ارائ ــات، اطلاع‌رس ارتباط
ــط  ــا محی ــاط ب ــرای ارتب ــا ب ــژه روابط‌عمومی‌ه ــازمان‌ها و به‌وی ــرای س ــی ب ــا و فرصت‌های ــاد چالش‌ه ایج
ــرات  ــا تغیی ــازمان ب ــاختن س ــرورت‌ هماهنگ‌س ــازمان و ض ــر در درون و برون‌س ــای مؤث ــای نقش‌ه و ایف
ع،  ــو ــن موض ــا ای ــد ب ــد. درپیون ــی را می‌طلب ــات متفاوت ــا و اقتضائ ــه الزام‌ه ــت ک ــده اس ــز ش ــی نی محیط
ــور  ــا حض ــی ب ــردی تخصص ــت، میزگ ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــه ش ــاه 1403 در دبیرخان ــت م دوم اردیبهش
شــش‌نفر از صاحب‌نظــران دانشــگاهی، متخصصــان و مدیــران روابط‌عمومــی و شــورای ســردبیری ایــن 
فصلنامــه برگــزار شــد. دراین‌میزگــرد، آقایــان دکتــر نقیب‌الســادات )مدیرگــروه روابط‌عمومــی دانشــکده 
علــوم ارتباطــات دانشــگاه علامــه طباطبایــی(، دکتــر علیرضــا عبداللهی‌نــژاد )عضــو هیئــت علمــی 
دانشــگاه علامــه طباطبایــی و مدیــرکل ســابق روابط‌عمومــی وزارت علــوم، تحقیقــات و فنــاوری(، دکتــر 
حمیــد ضیایی‌پــرور )اســتاد دانشــگاه و مدیــرکل اســبق روابط‌عمومــی میــراث فرهنگــی، گردشــگری و 
صنایــع دســتی(، ساســان والــی‌زاده )مشــاور رســانه‌ای معــاون پارلمانــی رئیس‌جمهــور و رئیــس ســابق 
ــر و  ــاور وزی ــد )مش ــان خرامی ــاورزی(، محمداحس ــاد كش ــانی وزارت جه ــی و اطلاع‌رس ــز روابط‌عموم مرک
ــن  ک‌آیی ــدرام پا ــات« و پ ــاوری اطلاع ــات و فن ــانی وزارت ارتباط ــی و اطلاع‌رس ــز روابط‌عموم ــس مرک رئی
ــی  ــز روابط‌عموم ــابق مرک ــس س ــکی و رئی ــوزش پزش ــان و آم ــت، درم ــر بهداش ــتیار وزی ــخن‌گو و دس )س
و اطلاع‌رســانی ایــن وزارتخانــه( بــه بحــث، نقــد، تحلیــل و تبییــن دیدگاه‌هــای علمــی و تجربه‌هــای 

ــد. ــی پرداختن ــی دولت ــات روابط‌عموم ــا و اقتضائ ــا، الزام‌ه ــه چالش‌ه ــود در زمین ــی خ میدان

محمد احسان خرامید 
مشاور وزیر و رئیس مرکز 

روابط‌عمومی و اطلاع‌رسانی وزارت 
ارتباطات و فناوری اطلاعات

پدرام پاک‌آیین
رئیس سابق مرکز روابط‌عمومی و 

اطلاع‌رسانی وزرات بهداشت
مشاور رسانه‌ای معاون پارلمانی 

رئیس جمهور و رئیس سابق مرکز 
روابط‌عمومی وزارت جهاد كشاورزی

ساسان والی زاده 



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

49

ــی  ــی دولت ــای روابط‌عموم ــا و چالش‌ه تفاوت‌ه
در ایــران

روابط‌عمومــی  جهرمــی:  بصیریــان 
70ســال  از  بیــش  ایــران  در  دولتــی 
قدمــت دارد. درایــن دوران طولانــی، با 
بــا  هنــوز  نســبی  رشــد  و  کنشــگری  وجــود 
مشــکلات و چالش‌هایــی مواجــه اســت. منشــأ 
از  انتظــارات  و  تعاریــف  چالش‌هــا،  ایــن 
ســاختار،  چیســت؟  دولتــی  روابط‌عمومــی 
ــی از  ــا تلفیق ــاوری و ی ــانی، فن ــع انس ــه، مناب بودج
همــه و مــوادی فراتــر از این‌هاســت؟ وظایــف و 
کجــا  مشــکل  و  چیســت  هرکــدام  نقش‌هــای 

است؟

ــق  ــوم مطل ــه مفه ــی ب ــی‌زاده: روابط‌عموم  وال
ــطح  ــه در س ــت چ ــته اس ــادی داش فــراز و فــرود زی
در  روابط‌عمومــی  داخلــی.  چــه  بین‌المللــی 
»صنعــت  بــا  آمریــکا(  متحــده  )ایــالات  غــرب 
در  و  آمــد  به‌وجــود  اولین‌بــار  بــرای  راه‌آهــن« 
شــد.  متولــد  نفــت«  »صنعــت  بــا  نیــز  ایــران 
ــور  ــدا اقتصادمح ــی در ابت ــن، روابط‌عموم ‌بنابرای
سیاســی  گانــدای  پروپا نقــش  ادامــه  در  و  بــود 
آن پررنــگ شــد. مدتــی بعــد روابط‌عمومی‌هــا 
سیاســت محــور شــدند و نقشــی حکومتــی یــا 

روابط‌عمومــی  بعدهــا  کردنــد.  پیــدا  دولتــی 
نیــز  تعاملــی  روابط‌عمومــی  یــا  اجتماع‌محــور 
گیــر شــد و الان مبنــای اصلــی روابط‌عمومــی  فرا
چندســویه‌گی، تعاملــی و اجتماع‌محــور اســت 
از  جدیدتــر  و  جدی‌تــر  تعریــف  ایــن  درواقــع،  و 
روابط‌عمومــی  اینکــه  اســت.  تعاریــف  دیگــر 
خصوصــی یــا دولتــی باشــد، هرکــدام تفاوت‌هــای 
گرچــه در مبنــا وجــوه مشــترک  جــدی دارنــد. ا
ــا  ــا تفاوت‌ه ــود دارد، ام ــدام وج ــن هرک ــادی بی زی
را  خــودش  مأموریت‌هــا  در  همــه  از  بیــش 
خصوصــی،  روابط‌عمومــی  می‌دهــد.  نشــان 
یعنــی  می‌شــود.  تقســیم  مختلــف  انــواع  بــه 
نیــز  خصوصــی  بــا  تجــاری  روابط‌عمومــی 
ــداد  ــاید به‌تع ــد. ش ــمگیری دارن ــای چش تفاوت‌ه
افــراد حاضــر در ایــن میزگــرد و شــاید به‌تعــداد 
روابط‌عمومــی،  حــوزه  صاحب‌نظــران  همــه 
داشــته  متعــددی  تعریف‌هــای  بتوانیــم 
عزیمــت  نقطــه  و  دیــد  زاویــه  یعنــی  باشــیم. 
از  زوایایــی  روابط‌عمومــی  فعــالان  از  هرکــدام 
کــه  می‌کنــد  معرفــی  به‌مــا  را  روابط‌عمومــی 
می‌توانــد در آن تعریــف اصلــی روابط‌عمومــی 
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 روابط‌عمومی دانشکده 

علوم ارتباطات دانشگاه علامه 
طباطبایی

 عضو هیئت‌ علمی دانشگاه علامه
طباطبایی و مدیرکل سابق 
روابط‌عمومی وزارت علوم

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

گردشگری و صنایع دستی

دکتر علیرضا عبداللهی نژاد



مـــیز
گـرد
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در  حــوزه‌ای  هــر  و  رســانه‌ها  برون‌ســازمانی  و 
امــروز  امــا  می‌گنجیــد،  روابط‌عمومــی  دایــره 
می‌دانیــم کــه روابط‌عمومــی حتمــاً بــا تبلیغــات، 
اســت؛  متفــاوت  گانــدا  پروپا و  رســانه‌ای  کار 
بیــن  مشــترکی  نقــاط  و  هم‌عرضی‌هــا  گرچــه  ا
ــتاویزهای  ــت از دس ــن اس ــت و ممک ــا هس آن‌ه
مشــترکی بهــره برنــد. ‌بنابرایــن، مــا اصــرار بــر 
ــه  گرچ ــیم، ا ــته باش ــی نداش ــف روابط‌عموم تعری
ممکــن اســت بــرای هرکــدام از مــا زاویــه‌ای از 
معیــار  را  آن  و  باشــد  مکشــوف  روابط‌عمومــی 
روابط‌عمومــی  گفــت  می‌تــوان  دهیــم.  قــرار 

ــی  ــی، مدل ــن تجربه‌گرای ــه در عی ــت ک ــی اس علم
مفهومــی و رفتــاری ارائــه می‌دهــد و رفتارشناســی 
ــی  ــه مبتن ــد ک ــن می‌کن ــا تبیی ــرای م ــازمانی را ب س
بــر تعامــل دوســویه و بلکــه چندســویه بــا جامعــه 
شــامل مخاطبــان، مشــتریان یــا دایــره ذی‌نفعــان 
ــوز  ــت. هن ــازمانی اس ــرون و درون‌س ــازمانی و ب س
روابط‌عمومــی دولتــی و ســازمانی مــا ســاختار 
و  نــدارد  مفهومــی  چارچــوب  و  تعریف‌شــده 
درســاختار و تعریــف دچــار تناقض‌هــای جــدی 
هســتیم. اینکــه اشــکالات روابط‌عمومــی دولتــی 
کــه  اســت  مهمــی  بحــث  خــودش  چیســت؟ 
بــرای ایــن ضعف‌هــا، اســتدلال‌های بیشــتری 
جایــگاه  دربــاره  دولتــی  ســازمان‌های  در  دارم. 
ــود  ــخصی وج ــگاه مش ــی جای ــر روابط‌عموم مدی
ــا  ــده ت ــگاه تعریف‌ش ــر جای ــاون وزی ــدارد و از مع ن
دربرخــی ســازمان‌ها کــه بــه رئیــس اداره و یــک 
یــا دو کارشــناس تقلیــل می‌یابــد. ایــن تفــاوت 
جایگاه‌هــا خیلــی جــدی اســت. تعریــف ســازمانی 
ــس  ــا رئی ــازمان‌ها ب ــی س ــت. دربرخ ــاوت اس متف
دفتــر و امــور بین‌الملــل و مــوارد دیگــر ادغــام 
شــده و درجاهایــی بــه مرکــز تبدیل شــده و متغیر 
ــی  ــه از روابط‌عموم ــی ک ــن توقع ــت. همچنی اس
وجــود دارد، بســیار متغیــر اســت. دربخشــی از 
و  خبرنــگار  را  روابط‌عمومــی  هنــوز  ســازمان‌ها 
عــکاس می‌بیننــد و دربرخــی ســازمان‌ها، وظیفــه 
تولیــد محتــوا و پایــش ســازمانی را عهده‌دارنــد کــه 
گــر  هرکــدام تعریــف دقیق‌تــری را دربرمی‌گیــرد. ا
فرصتــی شــد اجــازه می‌خواهــم تــا ایــن اشــکالات 
را  دولتــی  روابط‌عمومــی  تعریــف  در  مفهومــی 

کنــم.  تشــریح  به‌طورمشــخص 

گــر بخواهــم در جایــگاه نماینــده‌ای   خرامیــد: ا
ــانه  ــی و رس ــث روابط‌عموم ــت دربح ــوزه دول از ح

والی زاده : زمانی همه کارکردهای 
ارتباطات درون و برون‌سازمانی 
رسانه‌ها و هر حوزه‌ای در دایره 

روابط‌عمومي می‌گنجید، اما 
امروز می‌دانیم که روابط‌عمومي 

حتماً با تبلیغات، کار رسانه‌ای و 
پروپاگاندا متفاوت است؛ اگرچه 

هم‌عرضی‌ها و نقاط مشترکی بین 
آن‌ها 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
جدی‌تــر  تعریــف  یــک  پیش‌نیــاز  ایــن  و  داریــم 
اســت. مثــاً اســم مــا مرکــز روابط‌عمومــی و 
ســؤال  اســت.  ارتباطــات  وزارت  اطلاع‌رســانی 
یــا  دارد  اولویــت  اطلاع‌رســانی  کــه  اســت  ایــن 
این‌هــا  از  هرکــدام  تعریــف  روابط‌عمومــی؟ 
در  کــه  همچنــان  اطلاع‌رســانی  آیــا  چیســت؟ 
خیلــی از کتاب‌هــا می‌خوانیــم همــان روزنامه‌هــا 
و مطبوعــات اســت؟ پــس شــبکه‌های اجتماعــی 
و  روابط‌عمومــی  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 عمــده‌ای از 
ــا و  ــمت تکذیبیه‌ه ــی به‌س ــت روابط‌عموم فعالی
ــب  ــر دارد؟ تناس ــا اث ــا این‌ه ــرود؟ آی ــا ب جوابیه‌ه
ــا  ــت؟ آی ــی چیس ــبکه‌های اجتماع ــا ش ــا ب این‌ه
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.  عقب‌تــر  مقــداری 
اعتقــادی کــه مــن بــه روابط‌عمومــی و رســانه 
دارم، را قبــول دارد؟ بیشــتر نگاه‌هــا معطــوف 
روابط‌عمومــی  و  اســت  تشــریفات  بحــث  بــه 
از ایــن منظــر اولویــت پیــدا می‌کنــد و بخــش 
رســانه نادیــده گرفتــه می‌شــود. این‌هــا هرکــدام 
کنــون در روابط‌عمومی‌هــا  قابل‌بحــث اســت. ا
عمدتــاً ســاختار دهــه شــصت را داریــم، بــا وظایف 
دهــه چهــارم انقــاب! مثــاً بــا ســاختاری کــه 
ــت  ــر اس ــمعی-بصری دای ــد س ــوز در آن واح هن
و نمی‌توانیــم و امیــدی هــم نداریــم کــه حتــی 
ــرد؟  ــد ک ــه بای ــم، چ ــوض کنی ــام آن را ع ــم ن بتوانی

اجتماعــی  شــبکه‌های  وارد  نمی‌توانیــم‌  حتــی 
بشــویم یــا کســی را متولــی کنیــم کــه ایــن بخــش 
را مدیریــت کنــد. چــون ســاختارش را نداریــم. 
کــه  اولویت‌بندی‌هایــی  و  دســته‌بندی‌ها 
می‌شــود،  ابــاغ  روابط‌عمومــی  یــا  مرکــز  بــه 
چقــدر بحــث شــایعه‌ها و اخبــار جعلــی مطــح 
ســاختار  بخــش،  ایــن  در  انــدازه  چــه  اســت؟ 
در  چقــدر  مســائل  ایــن  داریــم؟  بودجــه  یــا 
مطــح  دولتــی«  »روابط‌عمومــی  رویکردهــای 
ــی  ک ــه ادرا ــه در لای ــر اینک ــه دیگ ــود؟ و نکت می‌ش
تــا چه‌انــدازه جــا  ســازمان‌ها ایــن موضوعــات 

خرامید : سکوت رسانه‌ای 
نوعی خیانت محسوب 

می‌شود... از این رو لازم است 
ارتباط مؤثری با رسانه‌ها، 

صاحبان فکر، ذی‌نفوذان و 
کسانی که دارای نظریه های 

مبتنی بر رسانه مرجع هستند، 
برقرار کنیم و ویژگی‌های 

مدیری را که برای این حوزه 
)روابط عمومی دولتی( 

منصوب می‌شود، بدانیم
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افتــاده و مــا را ملــزم بــه پاســخ‌گویی می‌کنــد؟ 
نوعــی  رســانه‌ای  ســکوت  رســانه،  درحــوزه 
ــات را  ــن موضوع ــود. ای ــوب می‌ش ــت محس خیان
ــاع  ــکان دف ــه، ام ــگام هجم ــم و هن ــن نکردی تبیی
ارتبــاط  براســاس  گفت‌وگوهــا  بایــد  نداریــم. 
ــراد  ــانه و اف ــان رس ــا انس ــانه، ب ــا رس ــد ب ــد. بای باش
دیگــر در قالــب صحبــت، تعامــل، دعوت‌کــردن 
و روشــنگری و تبییــن هنرمندانــه کــه حضــرت 
ــری  ــاط مؤث ــم. ارتب ــو کنی ــد، گفتگ ــا می‌فرماین آق
و  ذی‌نفــوذان  فکــر،  صاحبــان  رســانه‌ها،  بــا 
کســانی کــه دارای نظریــات رســانه مرجــع هســتند 
برقــرار کنیــم. ازهمــه مهم‌تــر ایــن اســت کــه 
آن  درمقابــل  و  دولتــی  روابط‌عمومــی  بدانیــم 
روابط‌عمومــی خصوصــی بــا چه‌چیــزی طــرف 
اســت. در روابط‌عمومــی دولتــی مــا بــا مخاطــب، 
ــا  ــم ی ــر آن طرفی ــان و نظای ــه ذی‌نفع ــر، جامع کارب
بــا اصنــاف و اقشــار مــردم یــا گروه‌هایــی کــه 
می‌تــوان گفــت حلقــه دوم ایــن صنعت هســتند. 
ــبت  ــم نس ــه بتوانی ــت ک ــا کیس ــب م ــاً مخاط اص
بــه آن کار جدی‌تــر انجــام دهیــم؟ ویژگی‌هــای 
مدیــری کــه بــرای ایــن حــوزه منصــوب می‌شــود 
چیســت؟ مدیــری داریــم کــه بــا تعریــف بنــده 
ایجــاب  خــودش  دانشــی  و  ذاتــی  ویژگی‌هــای 
ــان  ــا ایش ــد آی ــام ده ــی انج ــه کار تبیین ــد ک می‌کن
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 می‌توان آی
داشــته  اســتانداردی  یــک  کــه  می‌افتــد  اتفــاق 
باشــیم. مثــاً بــرای وزارت ارتباطــات اتفاقاتــی کــه 
می‌افتــد 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  می‌توانیــم  باشــد  چهارچــوب  ایــن 
ع  موضــو مهم‌تــر  همــه  از  کنیــم.  صحبــت  آن 
ــرار  ــما ق ــرای ش ــه ب ــاختاری ک ــت. س ــه اس بودج
و  مدیــرکل  مدیــر،  معــاون،  چنــد  داده‌شــده 
یــک  می‌دهــد؟  قــرار  اختیارتــان  در  کارشــناس 
ســاختار ذهنــی مدیــران و ســاختار ذهنــی دولــت 
کــم نیــز وجــود دارد کــه بــه شــما می‌گویــد  حا
ــی را  ــه وظایف ــع دارم؟ و چ ــما توق ــزی از ش چه‌چی
ــما  ــه ش ــا بودج ــم؟ آی ــف می‌کن ــما تعری ــرای ش ب
ــری  کث ــا حدا ــی ی ــب حداقل ــف، تناس ــن وظای ــا ای ب
خودمــان  روابط‌عمومــی  درحــوزه  مــا  دارد؟ 
نقــاط  توفیقــات،  درعیــن  و  می‌کنیــم  تــاش 
ــرای  ــه ب ــث بودج ــا مبح ــم، ام ــم داری ــی ه ضعف
یــک صنعــت بــزرگ منحصربه‌فــرد بــا تمــام ارکان 
خــارج  غیــره  و  معــاون  رئیــس،  اداری،  مالــی، 
انتخــاب و اختیــار ماســت و مــا نمی‌توانیــم  از 
درمــورد بودجــه‌اش 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 روابط‌عمومــی شــما میــراث‌دار مدیــران 
قبلــی هســتند کــه بعیــد اســت امــکان جــذب 
را  خــود  تفکــر  و  باشــید  داشــته  جابه‌جایــی  و 
بایــد بــا بدنــه‌ای پیــش ببریــم کــه مدت‌هــا بــا 
ــرات  ــن تغیی ــا ای ــه ب ــی ک ــت دیگران ــر و ذهنی تفک
البتــه  داده‌انــد.  تطبیــق  کردنــد،  کار  فناورانــه 
گاهــی همــکاران خیلــی فعال‌انــد. گاهــی امــکان 
برقــراری ارتبــاط بــا آن‌هــا وجــود نــدارد. شــما 
میراث‌داریــد و بایــد قابلیــت ایــن را داشــته باشــید 

ــد.  ــا کار کنی ــا آن‌ه ــه ب ک

مــن  به‌نظــر  روابط‌عمومــی  ک‌آییــن:  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 ــت‌دادن و مدیری ــی‌اش جه ذات
اطلاعــات اســت به‌نحــوی کــه نقــاط ارزشــمند 
ــود.  ــده ش ــر دی ــتر و بهت ــا بیش ــات و داده‌ه اطلاع
مثــل یــک بازیکــن فوتبــال کــه درحیــن بــازی و 
رقابــت کــه هدفــش گل‌زدن و پیــروزی اســت، 
ســعی می‌کنــد مهارت‌هــای خــود را نیــز نشــان 
و  تماشــگران  دیــد  درمعــرض  کــه  چرا دهــد؛ 
دوربین‌هاســت. ایــن خلاصــه ذهنیتــی اســت 
دارد.  وجــود  روابط‌عمومــی  بــه  نســبت  کــه 
»پســاروابط‌عمومی«  عصــر  در  الان  به‌نظــرم 
بــه  جهت‌دهــی  کــه  به‌این‌دلیــل  هســتیم 
دشــواری  کار  آن‌هــا  پــردازش  و  اطلاعــات 
کــه مخاطــب اطلاعــات زیــادی دارد  اســت. چرا
رســمی  ســاختار  از  و  ارتباطــی  مجــرای  از  کــه 
در  غوطــه‌ور  مخاطــب  نمی‌آیــد.  به‌دســت 
از  یعنــی  داده‌هاســت؛  در  شــناور  و  اطلاعــات 
محتــوای ویروســی در فضــای مجــازی گرفتــه، تــا 
کتــری و ویدئوهــای 6ثانیــه‌ای  پیام‌هــای 140کارا
کــه بــا هزینــه کــم توســط هــر شــهروند قابــل 
ایــن  درمحاصــره  مخاطــب  اســت.  تولیــد 
از  مــن  اســتفاده  علــت  دارد.  قــرار  داده‌هــا 
واژه پســاروابط‌عمومی ایــن اســت کــه مــا بــا 
و  دارد  قضــاوت  کــه  داریــم  ســروکار  مخاطبــی 
گــر  ا پیــام مــا برخــورد جهــت‌دار می‌کنــد و  بــا 
نخواهــد نمی‌شــنود. ‌بنابرایــن، رســاندن پیــام 
بــه اوکافــی نیســت. معتقــدم کــه نمی‌توانیــم بــا 
نظریــه تزریقــی و اطلاع‌رســانی یک‌ســویه بــرای 
کنیــم.  ایجــاد  برداشــت  و  ذهنیــت  مخاطــب، 
یعنــی کاری کــه وظیفــه روابط‌عمومــی اســت 
ــان‌داری«  ــک‌دوره، دوره‌ »جه ــم. ی ــام دهی را انج

تصــرف  بــا  می‌کردنــد  ســعی  دولت‌هــا  و  بــود 
اراضــی بیشــتر و کشورگشــایی ســلطه خــود را 
گســترش دهنــد. بعــد وارد دوره »جهان‌دانــی« 
شــدیم کــه دانــش قــدرت ایجــاد می‌کــرد و تــاش 
و  سیاســت  و  طبیعــت  بیشــتر  تصــرف  بــرای 
ــی  ــود. الان در دوره جهان‌آرای ــی ب ــان عموم اذه
ــات  ــکار و احساس ــذب اف ــی دوره ج ــتیم. یعن هس
ــر  ــود. فک ــت موج ــبت به‌واقعی ــا نس و ذهنیت‌ه
ــه‌ای  ــت و وظیف ــب اس ــزد مخاط ــام ن ــم، پی می‌کن
اعتمــاد  »ارتقــاء  دارنــد  روابط‌عمومی‌هــا  کــه 
ــک  ــه ی ــای اینک ــت؛ به‌معن ــانی« اس ــه اطلاع‌رس ب

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

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

ذاتی‌اش جهت‌دادن، مدیریت و 
فرآوری اطلاعات است؛ به‌نحوی 

که نقاط ارزشمند اطلاعات و 
داده‌ها بیشتر و بهتر دیده شود
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ــد و  ــته باش ــود داش ــا داده‌ای 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  آن‌چیــزی  یابــد.  ک  پــژوا عمومــی 
عنــوان جهــاد تبییــن یــا اطلاع‌رســانی هنرمندانــه 
رهبــر معظــم انقــاب از ســاختار‌های اجرایــی 
ــا  ــه روابط‌عمومی‌ه ــدود ب ــه مح ــد، ک ــار دارن انتظ
نیســت و یــک کار جمعــی اســت کــه رســانه‌ها 
حرفــه‌ای  به‌معنــای  تبلیغــات  حوزه‌هــای  و 
شــبکه‌های  و  مردم‌نهــاد  تشــکل‌های  کلمــه، 
انســانی می‌تواننــد رقــم بزننــد. بــرای مدیریــت 
برداشــت علمــی امــروز درواقــع اجــرای کلاســیک 
روابط‌عمومــی  نیســت.  کافــی  روابط‌عمومــی 
یــک واحــد انفعالــی اســت یعنــی حرکت‌هــای 
ابداعــی و تهاجمــی ممکــن اســت داشــته باشــد، 
پاســخ‌گویی  روابط‌عمومــی  کار  عمــده  امــا 
اســت.  موجــود  اطلاعــات  بــه  جهت‌دهــی  و 
ارتباطــی  حلقه‌هــای  دربیــن  جــواب‌دادن 
اســت.  پیــام  صادرکننــده  و  دریافت‌کننــده 
نقــش  و  نیســت  فعالــی  نقــش  نقــش،  ایــن 
فعــال را درواقــع رســانه‌ها دارنــد و همین‌طــور 
ــای  ــد پویش‌ه ــه می‌توانن ــات ک ــای تبلیغ حوزه‌ه
ــه  ــت ک ــک آن‌هاس ــا کم ــد. ب ــاد کنن ــی ایج تبلیغات

زد. رقــم  هنرمندانــه  اطلاع‌رســانی  می‌تــوان 

ــژاد: در ادامــه نــکات خوبــی کــه  ــی ن  عبدالله
ــاً  ــه تقریب ــزی ک ــد، آن‌چی ــن فرمودن ک‌آیی ــای پا آق
از  مختلــف  حوزه‌هــای  در  اخیــر  صدســال  از 
ــم  ــته و اس ــک پوس ــا ی ــم تنه ــی داری روابط‌عموم
می‌شــود  منظــر  ازایــن  اســت.   مانــده  باقــی 
بگوییــم  مفهوم‌پــردازی  و  تبییــن  جایــگاه  در 
روابط‌عمومــی  کــه  ســنتی  الگوهــای  آن  از 
ســنتی تعریــف و تبییــن و کارکــردش مشــخص 
می‌شــد، سال‌هاســت در دنیــا عبــور کرده‌ایــم. 

اول  مرحلــه  همــان  در  هنــوز  ایــران  در  امــا 
هســتیم. روابط‌عمومــی در دوره اول خــودش، 
صرفــاً  کــه  بــود  توجیه‌گــر  روابط‌عمومــی  یــک 
پــس  می‌گرفــت.  قــرار  ریاســت  حــوزه  درکنــار 
و  دســتورالعمل‌ها  برنامه‌هــا،  سیاســت‌ها، 
جایی‌کــه  در  و  می‌کــرد  معرفــی  را  فعالیت‌هــا 
ــرد.  ــه می‌ک ــورد، توجی ــت می‌خ ــه‌ای شکس برنام
دنیــا ایــن دوره را پشــت ســر گذاشــته اســت و 
ــس  ــتیم. پ ــد هس ــای جدی ــر پلتفرم‌ه الان در عص
و  نیســت  توجیه‌کننــده  صرفــاً  روابط‌عمومــی 
ــال،  ــر دیجیت ــود؛ درعص ــوب می‌ش ــی محس تعامل
از  اســت.  تبیین‌گــری  روابط‌عمومــی  ماهیــت 
ایــن منظــر می‌تــوان گفــت شــاید صرفــاً ایــن 
باشــیم،  داشــته  روابط‌عمومــی  در  را  عنــوان 
و  کارکــرد  مدیریــت،  ســاختار،  درســطح  امــا 
ــت  ــر ماهی ــاهد تغیی ــد، ش ــه بای ــازگاری فناوران س
هرچنــد،  باشــیم.  روابط‌عمومی‌هــا  نقــش  و 
گــر در ســطح لفــظ نیــز بررســی کنیــد، شــاید  ا
خیلــی از نهادهــا و ســازمان‌های مــا، در ســطح 
»روابط‌عمومــی دولتــی« قــرار نگیرنــد. درنقطــه 
مقابــل، در روابط‌عمومــی شــرکتی مــا چیــزی 
 Communication Management به‌نــام 
ارتباطــات«  »مدیریــت  معــادل  کــه  داریــم 
ــی از  ــت، روابط‌عموم ــن وضعی ــس درای ــت. پ اس
کارکــرد، نقــش و ســاختار ســنتی خــود جــدا شــده 
دولتــی،  روابط‌عمومــی  درســطح  گــر  ا اســت. 
هدف‌گذاریمــان بــرای مخاطبــی اســت کــه جنبــه 
خدمــات  ارائه‌دهنــده  دولــت  دارد.  عمومــی 
اســت و اینجــا پابلیــک، یعنــی مخاطــب عــام و 
عمومــی داریــم. ایــن بــا آن چیــزی کــه در ســطح 
مشــتری‌ها  آنجــا  دارد؛  تفــاوت  داریــم  شــرکت 
را داریــم و محصولــی کــه قــرار اســت فروختــه 
ــن  ــه‌اش ای ــی وظیف ــا روابط‌عموم ــود. در اینج ش
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اســت کــه خدماتــی مبتنــی بــر مأموریت‌هــای 
دولــت درعصــر مــدرن ارائــه شــود. پــس ایــن 
هدف‌گــذاری و نقــش باعــث می‌شــود متناســب 
بــا آن، ســاختار و مأموریت‌هــا نیــز تغییــر کنــد. 
در  دیــد  بایــد  داریــم  کار  مخاطــب  بــا  حال‌کــه 
دوره جدیــد چــه اتفاقاتــی در ســطح مخاطبــان 
افتــاده و چــه تحولاتــی را در مخاطب‌پژوهی‌هــا 
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 می‌ش ــب را س ــن مخاط ــت. ای اس
الگــوی ســنتی کــه توجیه‌کنندگــی 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  روابط‌عمومــی  در  کــه  متولــی 
دارد، شــود. ســاختار، نقــش و هــدف در اینجــا 
می‌کنــد.  تغییــر  تعاریــف  و  می‌ریــزد  به‌هــم 
خــودش  مــــدرن  عصـــر  در  روابـــط‌عمـــــومی 
و  ســازمان  میــان  تعامــل  و  گفت‌وگــو  یعنــی 
مــردم. بحــث، تبــادل نظــر و گفت‌وگــو در بــاره 
ــا.  ــا و فعالیت‌ه ــتاوردها، اقدام‌ه ــا، دس چالش‌ه
ــی از  ــه یک ــم ک ــو کنی ــم گفت‌وگ ــی می‌خواهی وقت
وقتــی  می‌شــود؛  تبییــن  عناصــر  و  شــاخص‌ها 
نمی‌توانیــد  نیــز،  کنیــد  تبییــن  می‌خواهیــد 
براســاس الگوهــای ســنتی، گلولــه جادویــی و 
ســوزن تزریقــی رفتــار کنیــد، امــا وقتــی بررســی 
دولــت  ایــن  بــه  ربطــی  می‌بینیــد  می‌کنیــد، 
کله  یــا آن دولــت نــدارد. تقریبــاً ســاختار و شــا
ــی  ع نگاه ــو ــه به‌ن ــران باتوج ــی در ای روابط‌عموم
بایــد  کــه  می‌طلبــد  را  ایــن  دارد،  وجــود  کــه 
ــه از  ــم، ک ــازمانی را می‌بین ــر س ــد. کمت ــه کن توجی
ایــن منظــر تغییــر نقــش داده و وارد فضاهــای 

ــا،  ــکوها و پلتفرم‌ه 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  روابط‌عمومی‌هــا 
می‌شــود کــه خــارج از مــدل سلســله‌مراتبی و 
گرام کــه پلتفــرم  عمــودی اســت. مثــاً در اینســتا
تعاملــی و تصویرمحــور اســت بخــش نظرهــا و 
کــه  اینجاســت  جالــب  می‌بنــدد!  را  کامنت‌هــا 
ــری  ــوزه تصمیم‌گی ــی و در ح ــم سیاس ــوا ه محت
امنیتــی نیســت، در مــورد فوتبــال اســت، امــا 
کامنــت )نظرهــا( را می‌بندنــد! ‌بنابرایــن، هنــوز از 
منظــر نگــرش، در ســطح رســانه و روابط‌عمومــی 

 عبداللهی نژاد: روابط‌عمومی 
در دوره اول خودش، یک 

روابط‌عمومی توجیه گر بود 
که صرفا در کنار حوزه ریاست 

قرار داشت. ما الان در عصر 
پلتفرم‌های جدید هستیم. پس 

دیگر روابط‌عمومی صرفا توجیه 
کننده نیست و تعاملی محسوب 

می‌شود؛ در عصر دیجیتال، ماهیت 
روابط‌عمومی تبیین‌گری است



مـــیز
گـرد
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ــود  ــتفاده می‌ش ــل اس ــای قب ــای دهه‌ه از الگوه
ــت  ــری اس ــون تی ــام، همچ ــد پی ــور می‌کنن و تص
کــه از چلــه کمــان خــارج شــده و لاجــرم به‌هــدف 
می‌خــورد! این‌گونــه نیســت. فضــا و اتمســفر 
کــرده  تغییــر  مخاطــب  و  شــده  عــوض  پیــام 
ــاه‌کلید  ــی و ش ــه اصل ــن، نقط ــر م ــت و به‌نظ اس
تغییــر و تحــول از روابط‌عمومــی توجیه‌گــر بــه 
گــر قــرار اســت  روابط‌عمومــی تبیین‌گــر اســت. ا
ــر  ــیم، تغیی ــته باش ــر داش ــی تبیین‌گ روابط‌عموم
الگــوی ارتباطــات ســنتی عمــودی بــه افقــی و 
بحث‌هــا  از  یکــی  می‌توانــد  محــور  گفت‌وگــو 
باشــد. وقتــی قــرار اســت گفت‌وگــو و تبییــن کنیم 
حتمــاً اصــل شــفافیت و پرهیــز از پنهــان‌کاری 
ــم در  ــل مه ــک اص ــه ی ــود؛ زمانی‌ک ــال ش ــد دنب بای
روابط‌عمومــی باعنــوان رازداری داریــم؛ کســی که 
در هــر ســازمانی فعالیــت می‌کنــد متعهــد اســت 
ــای  گفته‌ه ــائل و نا ــظ مس ــرعی حاف ــی و ش اخلاق
ــم  ــی می‌کنی ــی زندگ ــا درفضای ــد، ام ــازمان باش س
کــه همــه چیــز ذیــل راز ســازمانی قــرار می‌گیــرد. 
و  اصلــی  مســائل  بــا  اولویت‌هــا  درصورتی‌کــه 
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 می‌توانیــم تاحــدی  ا

ــم. ــار بیایی ــکلات کن ــن مش ــا ای ب
جلســات متعــددی در وزارت علــوم داشــتیم 
باقــی  خــودش  به‌قــوت  مســائل  آن  هنــوز  کــه 
اســت. مدتــی قبــل مقالــه‌ای به‌نــام »چالش‌هــای 
چهارگانــه فــراروی روابط‌عمومی‌هــا در ایــران« 
)ســاختاری، مدیریتــی، نیــروی انســانی و بودجــه( 

نوشــتم. درســت اســت کــه شــرایط از ســال 1346 
کــه روابط‌عمومــی به‌طورجــدی بــه ایــران وارد 
شــده، خیلــی تغییــر کــرده اســت، امــا همچنــان 
در  رسوب‌شــده  نــگاه  می‌کنیــد  نــگاه  وقتــی 
ذهنیــت مدیــران ایــن اســت کــه روابط‌عمومــی 
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  نقش‌هــا  و  تخصــص  بــا  متناســب  انســانی، 
مســئولیت‌ها بــه‌کار گرفتــه نمی‌شــوند. در وزارت 
ــه  ــن نتیج ــه ای ــم و ب ــام دادی ــی انج ــوم تحقیق عل
رســیدیم کــه فقط حــدود ‌20درصــد از کارشناســان 
وزارتخانــه  روابط‌عمومــی  در  کــه  مدیرانــی  و 
ــط  ــته‌های مرتب ــد، در رش ــت بودن ــغول فعالی مش
بــا ارتباطــات و جامعه‌شناســی تحصیــل کــرده 
بودنــد! اینجــا بحــث نیــروی انســانی کارآمــد و 
روابط‌عمومــی  یعنــی  اســت؛  مطــح  بودجــه 
ســنتی  مدل‌هــای  بــر  مبتنــی  نمی‌تــوان  را 
و  هزینــه‌ای  نظــام  روابط‌عمومــی  کــرد.  اداره 
بودجه‌ریــزی مختــص خــود لازم دارد. خیلی‌هــا 
ــه  ــی بودج ــه روابط‌عموم ــد ک ــر می‌کنن ــوز فک هن
ــاپ  ــریه چ ــن نش ــاً ای ــد! مث ــی خواه ــی نم خاص
نشــود، یــا الکترونیــک چــاپ کنیــم کــه هزینــه 
انتشــار ندهیــم. یــا فــان ســفر را نرفــت، یــا هدیــه 
نــداد. متأســفانه همیشــه بحــث صرفه‌جویــی 
مطــح اســت. همچنیــن یــک مطالعــه تطبیقــی 
انجــام دادیــم و متوجــه شــدیم وزارتخانه‌هــا و 
ســازمان‌های متمــول و پولدارتــر، روابط‌عمومــی 
پویاتــری داشــتند. چــون دستشــان در هزینه‌کــرد 
خــج  خــوب  نفــت،  وزارت  مثــاً  بــود.  بــاز 
ــدی،  ع بع ــو ــود. موض ــم ب ــذار ه ــرد و تأثیرگ می‌ک
ــن  ــی از مهم‌تری ــه یک ــت ک ــه اس ــازگاری فناوران س
مؤلفه‌هاســت. فقــدان اراده بــرای تغییر در بســتر 
فناوری‌هــای الکترونیــک در مدیــران، خــودش 
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چالش‌برانگیــز اســت. هنــوز روابط‌عمومی‌هــا 
کانــت توییتــر  بــا چالــش‌ داشــتن یــا نداشــتن ا
گرام درگیرنــد.  )ایکــس( یــا فعالیــت در اینســتا
تلگــرام  در  فعالیت‌هــا  از  بســیاری  درآن‌زمــان، 
برجسته‌ســازی  درحــال  مــا  می‌گفتــم  بــود. 
فعالیت‌هــای دولــت هســتیم. ولــی بعــد از تلاش 
ــه  ــردم ب ــتناد ک ــی اس ــیدیم. حت ــه‌ای نرس ــه نتیج ب
یکــی از فرمایشــات رهبــری کــه دســتاوردهای 
علمــی و فنــاوری مختــص دولــت خاصــی نیســت 
پــس  می‌شــود.  محســوب  نظــام  دســتاورد  و 
ــم در تلگــرام  ــش می‌خواهی 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. 

مواجه‌انــد.  پارادوکــس 
در  محتوایــی  تولیدمحتــوا،  دیگــر  مــورد 
روابط‌عمومــی  بــرای  کــه  اســت  بســتر  ایــن 
فقــر  زیــرا  نــدارد؛  فــرق  دولتــی  و  خصوصــی 
اطلاعــات ارزشــمند وجــود دارد. مطلبــی را کــه 
بــرای وب می‌نویســید فــارغ از اینکــه مناســب 
فضــای وب‌رایتینــگ هســت، الزام‌هــای ســایبر 
ژورنالیســم و روابط‌عمومــی دیجیتــال را دارد یــا نه 
ــا  ــد ب ــت می‌کنی ــم پیس گرامی ه ــتا ــج اینس در پی
هــرم وارونــه به‌صــورت ناقــص منتشــر می‌شــود. 
ــس  ــت و عک ــر و فون ــان تیت ــا هم ــان را ب ــد هم بع
ــی  ــچ روابط‌عموم ــد. هی ــرار می‌دهی ــر ق در توییت
نیســت.  این‌گونــه  دنیــا  در  معتبــری  و  مرجــع 
خودروســازی  شــرکت‌های  روابط‌عمومــی  در 
باهــم  مدیایشــان  سوشــال  و  وب  محتــوای 
چارچوب‌بنــدی  لحــاظ  اســت.از  متفــاوت 
محتــوا، ایــن مــوارد مشــابه نیســت. درنتیجــه 
در  اســت.  نقصــان  دچــار  فناورانــه  ســازگاری 
چالش‌هــای  دچــار  فناورانــه  ســازگاری  بخــش 
فراوانــی هســتیم و عصــر رســانه به‌ســمتی رفتــه 

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

کنیــم.  برنامه‌ریــزی  آن‌هــا 

ســؤال  بــه  پاســخ  از  قبــل  نقیب‌الســادات:   
شــما لازم می‌دانــم نکتــه‌ای را اشــاره کنــم. بــه 
نظــرم ســوتفاهمی ایجــاد شــده و آن اینکــه اصــاً 
چیــزی بــا عنــوان روابط‌عمومــی دولتــی نداریــم! 
روابط‌عمومــی در ســازمان‌های دولتــی داریــم. 
خصوصــی  دســتگاه‌های  در  روابط‌عمومــی 
کــه  می‌آیــد  پیــش  ســؤال  ایــن  اول  داریــم. 
روابط‌عمومــی دولتــی دارای چــه ویژگی‌هایــی 
ــد،  ــتان گفتن ــه دوس ــی ک ــن ویژگی‌های ــت؟ ای اس
ــات  ــما اثب ــه ش ــر اینک ــود دارد؛ مگ ــا وج ــه ج هم
روابط‌عمومــی  عنــوان  تحــت  چیــزی  کنیــد 
روابط‌عمومــی  دراین‌صــورت  داریــم،  دولتــی 
اســامی و غربــی هــم داریــم. کمــی بــه عقــب 
ــد،  ــد ش ــی متول ــه روابط‌عموم ــم. زمانی‌ک برگردی
ــی  ــه روابط‌عموم ــود ک ــن ب ــی ای ــر نطق ــر دکت نظ
قــرار نیســت حــق مــردم را بگیــرد. روابط‌عمومــی 
در غــرب متولــد شــد کــه از ســرمایه‌داری دفــاع 
کنــد؛ زیــرا آن‌زمــان اعتصاب‌هــای کارگــری، درآمــد 
ــود و  ــرده ب ــه‌رو ک ــال روب ــا اخت ــرمایه‌داران را ب س
ــت  ــرای حمای ــوءتفاهم، نه‌ب ــا س ــی ب روابط‌عموم
ســرمایه‌داری  از  حمایــت  در  بلکــه  مــردم،  از 
ع  ــو ــن موض ــز، همی ــران نی ــد. در ای ــود آم به‌وج
ــتم  ــن سیس ــت در ای ــال اس ــود. چهل‌س ــم ب ک حا
ــی،  ــی روابط‌عموم ــه عال ــدا در مدرس ــتم. ابت هس
بعــد مجتمع دانشــگاهی ادبیــات و علوم انســانی 
بــودم.   طباطبایــی  علامــه  دانشــگاه  آخــر  در  و 



مـــیز
گـرد

فصـلنامه تخصــصـی58

شماره اول بهار ۱۴۰۳

ــم  ــده‌ام و می‌دان ــزرگ ش ــتم ب ــن سیس ــن در ای م
مــردم  حامــی  روابط‌عمومــی  به‌نــام  چیــزی 
تلقــی  مثبتــی  ع  موضــو ایــن  البتــه  نداشــتیم. 
می‌شــود؛ زیــرا چیــزی بــه نــام روابط‌عمومــی 
بــا  ولــی  مــردم،  حقــوق  از  حمایــت  بــرای 
نتیجه‌گیــری وارونــه شــکل گرفتــه اســت! لــذا 
گــر  بنــده ســؤالم را این‌طــور مطــح می‌کنــم. ا
ــم،  ــی داری ــی دولت ــم روابط‌عموم ــه اس ــزی ب چی
ویژگی‌هایــی  چــه  دارای  روابط‌عمومــی  ایــن 

اســت؟ 

 ضیایــی پــرور: روابط‌عمومــی دریــک نظــام 
درجایی‌کــه  می‌کنــد.  پیــدا  معنــا  دموکراتیــک 
ــی  ــی زمان ــد. روابط‌عموم 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  ایران‌خــوردو  شــرکت  در  کنــد. 
قبــل  6مــاه  از  وقتــی  دارد؟  جایگاهــی  چــه 
مــردم  بودونبــود  می‌کنیــد،  پرداخــت  را  پــول 
دربخــش  دارد؟  شــرکت  کار  در  چه‌تأثیــری 
دولتــی نیــز، وضعیــت تقریبــاً همیــن اســت. 
سیســتم‌های  در  روابط‌عمومــی  بودونبــود 
ــر آن  ــر مدی ــتگی به‌نظ ــادی بس ــد زی ــی تاح دولت
در  چــه  دولتــی  نظام‌هــای  در  و  دارد  ســازمان 
ــات  ــر، حی ــور دیگ ــا هرکش ــکا ی ــه آمری ــران و چ ای
مدیــر روابط‌عمومــی، در دســت مدیــر ارشــد 
ســازمان اســت. ‌بنابرایــن، مدیــر تــاش می‌کنــد 
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 زمانی‌کــه 
راضــی  روابط‌عمومــی  مدیــر  از  ارشــد  مدیــر 

ــن  ــل همی ــد. به‌دلی ــرکار می‌مان ــس س ــد، پ باش
ــر  ــیِ مدی ــتر روابط‌عموم ــران بیش ــاختار، در ای س
ــازی از  ــای مج ــس در فض ــازمان! پ ــا س ــت، ت اس
توهین‌آمیــزی  عبــارات  بــا  روابط‌عمومی‌هــا 
پیــش  مشــکلی  جایی‌کــه  می‌شــود.  یــاد 
را  اشــکالات  روابط‌عمومــی  اســت  آمــده 
توجیــه  روابط‌عمومــی  و  می‌کنــد  برطــرف 
ــود دارد  ــددی وج ــکالات متع ــه اش ــت. البت گراس
در  انســانی  نیــروی  تبعیــدگاه  روابط‌عمومــی 
ــی  ــگاه هرکس ــت. جای ــی اس ــتگاه‌های دولت دس
را بخواهنــد ردکننــد یــا به‌طــور موقــت جایــی 
بینــش  اســت.  روابط‌عمومــی  آنجــا  بگذارنــد 
ایــران  در  دولتــی  ســاختارهای  در  مدیریتــی 
روابط‌عمومــی  کــه  اســت  گونــه  ایــن  اغلــب 
را جایــی مثــل بــرزخ یــا پارکینــگ می‌داننــد. در 
روابط‌عمومــی  اغلــب  هــم  ســازمان‌ها  خــود 
را بــا امورعمومــی اشــتباه می‌گیرنــد. هــرکاری 
روابط‌عمومــی  بــه  را  نــدارد  متولــی  کــه 
کــه  می‌بینیــد  ‌بنابرایــن،  می‌دهنــد!  ارجــاع 
بــه  روابط‌عمومی‌هــا  در  وظایــف  بیشــتر 
پوسترچســبانی، برگــزاری مراســم، تشــریفات، 

می‌گــذرد. آن  نظایــر  و  پشــتیبانی 

 الزام‌ها و اقتضائات کارآمدسازی 
روابط‌عمومی دولتی

نخســت  بخــش  در  ســاعی: 
ــا و  ــه چالش‌ه ــتر ب ــرد بیش میزگ
روابط‌عمومــی  فــراروی  موانــع 
ــه  ــا پرداخت ــف و نقش‌ه ــبرد وظای ــی در پیش دولت
کــه  اســت  مطــح  ســؤال  ایــن  اکنــون  شــد. 
ضرورت‌هــا، الزام‌هــا و نیازهــای روابط‌عمومــی 
و  موجــود  وضــع  از  گــذار  بــرای  دولتــی 

کارآمدسازی روابط‌عمومی چیست؟
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ــادات: نیــل بــه اعتمــاد اجتماعــی   نقیب‌الس
روابط‌عمومــی  در  مهــم  مقصــد  و  هــدف  یــک 
و  ســازمان  عملکــرد  محصــول  اعتمــاد  اســت. 
ــی  ــرد روابط‌عموم ــت. عملک ــی آن اس روابط‌عموم
بــه شــرطی منجــر بــه اعتمــاد و گرایــش مــردم 
ــد.  ــته باش ــت داش ــردی درس ــه عملک ــود ک می‌ش
دولتــی  اقتضائــات  ایــن  بــا  روابط‌عمومــی 
نیــاز بــه یک‌ســری عوامــل بــرای کارآمدســازی 
دیجیتــال  عرصــه  وارد  چــون  اینکــه  نــه  دارد. 
شــدیم کلاً روابط‌عمومــی نداشــته باشــیم، یــا 
روابط‌عمومــی  چــون  باشــیم،  داشــته  اعتقــاد 
ســنتی اســت، بایــد تعطیــل شــود. اقتضائــات 
کــه  می‌گوینــد  مــا  بــه  روابط‌عمومی‌هــا 
کات و ملاحظــات چــه در  مجموعــه‌ای از اشــترا
وجــود  خصوصــی  چــه  دولتــی  روابط‌عمومــی 
دارد. در ســال 1356 مجموعــه‌ای پانزده‌جلــدی 
ــم؟«  ــه می‌دانی ــی چ ــوان »از روابط‌عموم 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 ارزش‌هــای جامعــه، شناســایی بحران، 
بــه روزرســانی مــداوم، اســتفاده از تکنولــوژی؛ 
روابط‌عمومی‌هــا  کــه  اســت  نکاتــی  از  این‌هــا 
کننــد.  توجــه  آن  بــه  بایــد  کارآمدســازی  بــرای 
ــا  ــت. این‌ه ــرده اس ــاره نک ــردم اش ــه م ــا ب هیچ‌ج
ویژگی‌هــای عملکــردی روابط‌عمومــی اســت. 
بــاز هــم می‌گویــم قــرار نیســت مــردم حــذف 
شــوند، مــا بــا مــردم ســروکار داریــم. همیشــه 
پرســنل  درون‌ســازمانی  بهینــه  ارتبــاط  گفتیــم 
برون‌ســازمانی  مناســب  ارتبــاط  و  مدیریــت  بــا 
بــا مــردم، انتقــال منویــات پرســنل بــه روســاء، 
ــازمان  ــع س ــنل و جم ــرای پرس ــا ب ــذ دیدگاه‌ه اخ
بــه ســمت دیدگاه‌هــای مــردم مهــم اســت. ایــن 
نــکات بــه مــا نشــان می‌دهــد کــه اقتضائــات 

و  دولتــی  دســتگاه‌های  در  روابط‌عمـــــومی 
خصوصــی شــامل هفت‌عنصــر اصلــی اســت؛ 
ایــن  شــود.  توجــه  مخاطــب  و  هــدف  بــه 
ع، جــزء توجهــات ســازمانی روابط‌عمومــی  موضــو
و  ارتبــاط  شــیوه  محتــوا،  و  ماهیــت  اســت. 
شــیوه‌های ارزیابــی عملکــرد، چهارعنصــر اســت. 
روابط‌عمومــی بایــد به‌چــه چیزهایــی توجــه کنــد 
و چــارت و الگــوی ســازمانی چگونــه باشــد؟ منابع 
مختلفــی را بررســی کــرده‌ام و بــه ایــن نتایــج 

رســیدم: 

نقیب السادات : روابط‌عمومي به 
شرطی منجر به اعتماد و گرایش 

مردم می‌شود که عملکردی درست 
داشته باشد. روابط‌عمومي با این 
اقتضائات دولتی نیاز به یک‌سری 
عوامل برای کارآمدسازی دارد. نه 
اینکه چون وارد عرصه دیجیتال 
شدیم کلاً روابط‌عمومي نداشته 

باشیم، یا اعتقاد داشته باشیم، چون 
روابط‌عمومي سنتی است، باید 

تعطیل شود
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1- تعیین وظایف و مسئولیت‌ها
2- ایجاد چارت سازمان و ساختار روابط‌عمومی

3- تعیین جایگاه
در  مســتقل  روابط‌عمومــی  واحــد  ایجــاد   -4

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

مســئولیت‌هایی را در اولویــت قــرار دهیــم.
وظایف روابط‌عمومی‌ها : 

1. ارتباط دوسویه با مردم
2. ارتباط تعاملی با رسانه‌ها

3. اطلاع‌رسانی درباره سیاست‌ها و تصمیمات دولتی 
4. ارتباطات بین‌المللی

 5. مدیریت بحران و مسئولیت روابط‌عمومی
 6. ایجاد و تقویت اعتماد عمومی به‌عنوان یک محصول

 7. ترویج فرهنگ سازمانی .
اینکــه بچه‌هــای مــا نســل آلفــا، بتــا یــا زد 
شــکل  فناورانــه  تغییــرات  تحت‌تأثیــر  هســتند 
همچنــان  مــا  بچه‌هــای  ولــی  اســت،  گرفتــه 
می‌کنــم  کیــد  تأ می‌شناســند.  را  ارزش‌هایشــان 
بــرای توســعه روابط‌عمومــی نخســت نیــاز بــه 
بــرای  و  داریــم  دیجیتالــی  مهارت‌هــای  توســعه 

ایــن‌کار، چنــد مقولــه پیــشِ‌روی ماســت :
 1- ســواد اطلاعاتــی: کــه از آن غافلیــم. متأســفانه 
کــه  رســانه‌ای«  »ســواد  گفته‌ایــم  آن‌قــدر 
از  کوچکــی  بخــش  خــودش  کردیــم،  فرامــوش 
ســواد  منظومــه  گــر  ا اســت.  اطلاعاتــی  ســواد 
اطلاعاتــی را در نظــر بگیریــم، ســواد دیجیتــال، 
رســانه‌ای  و  )آکادمیــک(  دانشــگاهی  رســمی، 
دهیــد،  آمــوزش  مــردم  بــه  اســت.  آن  دل  در 
دانــش آن‌هــا را بــالا ببریــد تــا در دوراهی‌هــای 
ــد.  ــخیص دهن ــد تش ــوب را از ب ــری، خ تصمیم‌گی
ایــن ســواد اطلاعاتــی اســت. ســواد اطلاعاتــی، 
یعنــی بتوانــی تصمیــم درســت بگیــری. امــا دائــم 

گفته‌ایــم 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 روابط‌عموم

کار کنــد. 
به‌هرحــال،  دیجیتــال:  فرهنــگ  یــک  ایجــاد   -2
ســرعت  اســت.  گرفتــه  را  مــا  گریبــان  فنــاوری 
هرچیــزی  مــردم  از  یعنــی  اطلاعاتی‌شــدن، 
بپرســید دربــاره آن تحلیــل می‌دهنــد. ایــن شــتاب 

اســت. اطلاعاتی‌شــدن  در 
شــتاب  ایــن  اجتماعــی:  تغییــر  در  شــتاب   -3  
آیــا  می‌زنــد.  به‌هــم  را  معــادلات  از  بســیاری 
هــر تغییــر و تحــول اجتماعــی کــه اتفــاق افتــاد 
اصــاً  برویــم،  دنبالــش  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا 
را  کار  ایــن  نبایــد  ایرانی‌هــا  مــا  ؟  می‌توانیــم 
بکنیــم. بایــد اقتضائــات خودمــان را بررســی کنیم. 
وقتــی می‌گوئیــم فرهنــگ دیجیتــال، یعنــی آنچــه 
کــه آن‌هــا دارنــد بــا فرهنــگ مــا هم‌خوانــی نــدارد و 

ــم. ــدا کنی ــل پی ــرای آن راه‌ح ــد ب بای
 4- به‌روزرســانی ســاختارهای ســازمانی: خــوب 
ــم  ــر اس گ ــد. ا ــر دوی ــال تغیی ــد دنب ــا نبای ــت، ام اس
روابط‌عمومــی الکترونیــک دیجیتــال می‌آیــد لازم 
ــه  ــی اینک ــم ول ــتفاده کنی ــش اس ــت از امکانات اس
لحظــه‌ای تغییــر کنیــم، به‌نظــرم منطقــی نیســت. 
به‌دنبــال  نویــن  فناوری‌هــای  از  اســتفاده   -5

. به‌روزرســانی
 6- توســعه اســتراتژی دیجیتــال: کــه به‌معنــای 

ــت . ــن‌کار اس ــرای ای ــی ب ــای مقتض راهبرده
7- ارتقــای امنیــت دیجیتــال: هــر اقتضائــی در هــر 
ــرد و  ــطح خ ــی دو س ــرای روابط‌عموم ــازمانی ب س
ــطحش کلان   ــاً س ــا عمدت ــن بحث‌ه کلان دارد. ای
ــوید،  ــرد ش ــطح خ ــد وارد س ــر می‌خواهی گ بــود و  ا
بایــد گزارش‌هــای مردمــی را بشــنوید. مثــاً جنــاب 
خرامیــد از وزارت ارتباطــات و فنــاوری اطلاعــات 
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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 آن‌ه ــه اطلاعات ــدون اینک ب

می‌گیریــم. 

بینــش  در  اصلــی  مشــکل  پــرور:  ضیایــی    
گــر  ا اســت.  ســازمان‌ها  در  مدیــران  عمومــی 
متخصــص  نیــروی  شــود،  اصــاح  نــگاه  ایــن 
وظایــف  شــود،  گذاشــته  روابط‌عمومــی  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  روابط‌عمومــی  بــه  کــه  اطلاع‌رســانی 
شــده اســت متعلــق بــه دهــه 90 میــادی اســت. 
جمعــی  ارتبــاط  رســانه‌های  زمانی‌کــه  یعنــی 
کــم بـــوده اســت؛ امــروزه مــا حتــی درحــال  حا
ــا  ــال مدی ــی و سوش ــانه‌های اجتماع ــور از رس عبــ
چقــدر  می‌شــویم.  وب3  وارد  یعنــی  هســتیم. 
بــرای  مــا  روابط‌عمومی‌هــای  ســــاختارهای 
ایــران  در  دارنــد؟  آمادگــی  فضــا  ایــن  بــه  ورود 
متأســفانه روابط‌عمومی‌هــا تبلیغاتچــی مدیــر 
ــترها  ــن بس ــی از مهم‌تری ــده‌اند. یک ــازمان ش و س
و  مــردم  بــا  روابط‌عمومــی  ارتبــاط  ابزارهــای  و 
افــکار عمومــی، پلتفرم‌هــای اجتماعــی اســت. 
را  روابط‌عمومــی  اصلــی  کارکــرد  و  وظیفــه  گــر  ا
بهبــود تصویــر عمومــی ســازمان نــزد مــردم و 
افــکار عمومــی بدانیــم، بــه جــرأت می‌تــوان گفــت 

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

پلتفرم‌هایــی کــه همــه در ایــران فیلترنــد، 
به‌جــز پیام‌رســان‌های ایرانــی و معــدود 

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

وجــود  اجتماعــی  شــبکه‌های  کوسیســتم  ا در 
ــم  ــالم‌ترین‌ها ه ــی س ــد. حت ــران فیلترن دارد، در ای
فیلترنــد! پلتفرم‌هایــی نظیــر کلاب‌هــاوس کــه 
ــا  ــوب. ت ــی یوتی ــا حت ــت، ی ــزار گفت‌وگــو اس ــک اب ی
یــک زمانــی مثــاً تــا ســال 1388 فیلترینــگ جــواب 
 ،3G مــی‌داد، حتــی ســال 90 و 91. بــه محــض ورود
ــه  ــود. نکت ــم می‌ش 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 می‌کننــد. اینســتا
پلتفرم‌هــای  پرنفوذتریــن  کاربــر  میلیــون   50 از 

ضیایی پرور: روابط‌عمومی 
دریک نظام دموکراتیک معنا 
پیدا می‌کند. درجایی‌که نظر 

مردم مهم باشد. روابط‌عمومی 
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 این‌هــا متفــاوت اســت. 
اطلاعــات  تولیــد  سرمنشــاء  به‌عنــوان  توییتــر 
بــا 3میلیــون کاربــر یکــی از مؤثرترین‌هاســت، 
ــرار دارد و  ــات ق ــد اطلاع ــمه تولی ــون در سرچش چ
ــام  ــا انج ــن فضاه ــل ای ــات داخ ــترین تعام بیش
می‌شــود. روابط‌عمومــی دولتــی و دولــت از ورود 
ــی  ــاً فعالیت ــده‌اند. عم ــع ش ــا من ــه این‌ه ــه هم ب
ــان  ــد زب ــی می‌کنن ــم فعالیت ــر ه گ ــدارد و ا ــود ن وج
متناســب ارتبــاط بــا مــردم را در ایــن شــبکه‌ها 
نمی‌دانیــم و همــان زبــان یک‌ســویه اطلاع‌رســانی 
شــبکه‌ها  ایــن  در  بایــد  می‌کنیــم.  اســتفاده  را 
ــم. در  ــود بیاوری ــاع را به‌وج ــو و اقن ــکان گفت‌وگ ام
ــت و  ــکان کامن ــی ام ــان‌های ایران ــتر پیام‌رس بیش

بســته‌اند.  را  لایــک 

می‌تــوان  اخیــر  ســال  درچنــد  خرامیــد:   
منعکس‌کننــده  اجتماعــی  شــبکه‌های  گفــت 
گذشــته  ســال‌های  بوده‌انــد.  مــردم  نظــرات 
ــی  ــی برخ ــی و حت ــنجی‌های تلفن ــد نظرس می‌گفتن
پیمایش‌هــا 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 یک‌ط ــال کنی ــا را دنب ــا کامنت‌ه ی
مجموعــه  نفــع  دلیــل  بــه  شــاید  شــرکت‌ها 
خــود، نظراتــی را کــه در شــبکه‌های اجتماعــی 
داخلــی یــا خارجــی بــالا می‌آیــد، به‌عنــوان یــک 
ــه  ــند، ب ــای موردپس ــاری و گزارش‌ه ــول تج محص
نهــاد دولتــی تحویــل دهنــد. گاهــی بــرای آگاهــی 
ــزار  ــن اب ــد ای ــه می‌روی ــو ک ــم جل ــا کم‌ک ــت، ام اس
یــک بخــش از داده و شــرکت اطلاعــات و داده‌های 
دیگــر را ارائــه می‌دهــد. نهــاد یــا ســازمانی کــه 
روابط‌عمومــی‌اش قــوی نیســت و رصــد مناســبی 
ندارنــد گاهــی موردطمع شــرکت‌های پایشــگر وب 

و کلان‌داده قــرار می‌گیــرد. هــوش مصنوعــی هــم 
در ایــن امــر دخیــل اســت. احســاس می‌کنــم 
شــرکت‌ها  ایــن  ایــران،  در  به‌بعــد  یک‌جایــی  از 
ــدف  ــه ه ــی ک ــی مدیران ــد، ول ــود را می‌برن ــود خ س
ایــن گــزارش هســتند گلخانــه‌ای بــار می‌آینــد. 
گــر صــد نفــر، در جایــی داد بزننــد کــه ایــن  یعنــی ا
مشــکل را داریــم ولــی دو نفــر بــا تیــک آبــی توییــت 
می‌رونــد.  نفــر  دو  ایــن  به‌طــرف  همــه  بزننــد، 
ــد،  ــنونده باش ــی ش ــت روابط‌عموم ــرار اس ــر ق گ ا
ــان را  ــان مشکلات‌ش ــد خودش ــردم بتوانن ــد م بای
مطــح کننــد. حتــی مــا نمونــه‌ای داریــم از کار ایــن 
شــرکت‌ها کــه در گزارش‌هــا کلمــات مشــابه را 
تفکیــک نمی‌کردنــد. مــا بــا ایــن قســمت مشــکل 
داریــم و بایــد در فضــای کلــی رســانه اصــاح 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 چندین‌ب
ــه  ــتندات ارائ ــم مس ــم و گفت ــاس گرفت ــانه تم رس
دهیــد. برخــی از دوســتان در انــگاره ذهنــی‌ خــود، 
از  الان  امــا  می‌داننــد،  بــد  را  ایرانــی  پیام‌رســان 
ســایت‌های ایرانــی مثــل دیجــی کالا و تــرب خریــد 
می‌کنیــم، بلــه و ایتــا و ســروش هــم مثــل این‌هــا 
ایرانــی هســتند. در تمــام ایــن پیام‌رســان‌ها شــما 
ــدم  ــم معتق ــن ه ــد. م ــد داری ــک و تأیی ــکان لای ام
در برخــی از پیام‌رســان‌ها بایــد اتفاقــات بهتــری 
گذشــته،  یک‌ســال‌ونیم  ایــن  در  حتــی  بیفتــد. 
امکانــات بیشــتری مثــل صــوت و تصویــر بــه ایــن 
ــی  ــه در برخ ــت ک ــده اس ــه ش ــان‌ها اضاف پیام‌رس
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 به‌ش نبای

 والــی‌زاده: یک‌زمانــی می‌گفتنــد، 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 می‌گوین ــی از اف خیل
هســتیم، خیر مــا الان در اتاق شیشــه‌ای هســتیم 
یــا  دوســویه  ارتبــاط  ایــن  و  می‌شــویم  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 می‌گفتن ــی ب ــاط خوب ــکاس و خط ــاش، ع نق
ــت!  ــی اس ــرای روابط‌عموم ــی ب ــروی خوب ــن نی ای
پســت‌های  در  شــغلی  عناویــن  ایــن  هنــوز 
بــا  شــجریان  مرحــوم  دارد.  وجــود  ســازمانی 
روابط‌عمومــی  کارمنــد  خطــاط،  عنــوان 
دیگــر  یک‌ســوی  از  الان  بــود.  جهادســازندگی 
یــا  فنــاوری  خبــرگان  داریــم  اعتقــاد  و  افتادیــم 
نیروهــای  بهتریــن  خبرنــگاران  و  آی‌تی‌مَن‌هــا 
هــر  مثــاً  می‌شــوند.  شــناخته  روابط‌عمومــی 
ــک  ــون کم ــری رادیو-تلویزی ــک مج ــازمانی از ی س
گرفتــه اســت. بحــث رســانه بــا روابط‌عمومــی 
کامــاً متفــاوت اســت. آدم رســانه‌ای به‌دنبــال 
و  جســور  مطالبه‌گــر،  اســت.  انتشــار  و  کشــف 
ســیال اســت. امــا روابط‌عمومــی چنــد بعــدی 
اســت و دنبــال حفاظــت و صیانــت اســت. دنبــال 
می‌خواهــد  زیــرا  اســت؛  هوشــمند  انتشــار 
در  هنــوز  چــرا  کنــد.  حفــظ  را  ســازمان  منافــع 
کثــر روابط‌عمومی‌هــا می‌گوینــد یــک نفــر را از  ا
صداوســیما بیاوریــم بــه‌درد مــا بخــورد؟ چــون این 
تصــور غلــط وجــود دارد. می‌خواســتم اشــکالات و 
ــا  ــم. این‌ه ــا را بگوی ــخصات روابط‌عمومی‌ه مش
تعریــف  ســاده‌ترین  در  کارکردی‌انــد.  و  تجربــی 
ارتباطــات می‌گوییــم وقتــی منبــع پیــام، پیــام را 
ــاط  ــاند ارتب ــد برس ــه مقص ــال ب ــک کان ــق ی از طری
پارازیــت  ارتبــاط،  ایــن  مخــل  می‌گیــرد.  شــکل 

اســت. مــا الان در روابط‌عمومــی ســازمان‌های 
دولتــی، به‌ویــژه در برخــی ســازمان‌ها شــاهدیم 
ــاوت  ــی دارد و تف ــش مهم ــم نق ــوژی ه ــه ایدئول ک
بــا کشــورها ، دولت‌هــا و ملت‌هــای  مفهومــی 
دیگــر دارد. ‌بنابرایــن، پارازیت‌هــا نقــش مهمــی 
یــا  مــردم  بــه  پیــام  نمی‌دهنــد  اجــازه  و  دارنــد 
مخاطــب برســد. چــرا اجــازه نمی‌دهنــد؟ زیــرا 
یعنــی  برمی‌گــردد.  مــا  ایدئولــوگ  به‌نظــام 
ذهــن،  انحــراف  نادیده‌انــگاری،  انکارســازی، 
پارازیــت  ایجــاد  عمومــی،  افــکار  دســت‌کاری 
ــن  ــه بزرگ‌تری ــت ک ــن اس ــام. ای ــت پی ــرای دریاف ب
تمســخر  بــه  مــردم  بــرای  مــا  دســتاوردهای 
کــه  اینجاســت  اشــکال  می‌شــود.  کشــیده 
ایــن دســت‌کاری ذهــن یــک واقعیــت اســت. 
ــد.  ــور کنن ــد عب ــن س ــد از ای ــا بای روابط‌عمومی‌ه
ولــی هنــر و ابــزارش را ندارنــد. یــا اعتمــاد بــه آن‌هــا 
وجــود نــدارد. روابط‌عمومــی حتــی اجــازه شــرکت 
نــدارد.  هــم  را  شــوراها  جلســات  از  برخــی  در 
مدیــرکل  کــه  اســت  این‌گونــه  ســاختار  چــون 
حــوزه ریاســت و روابط‌عمومــی و مدیــر اصلــی 
حســاب  مدیــرکل  آن  معــاون  روابط‌عمومــی، 
می‌شــود و خــود مدیــرکل فــرد حقوقــی و اداری 
اســت کــه بایــد بعــد از جلســه گزارش‌هــا را بدهــد. 
ــانه‌ای  ــر رس ــد مدی ــه بای ــی ک ــاط بلافصل ــس ارتب پ
داشــته  ســازمان  اول  فــرد  بــا  روابط‌عمومــی،  و 

باشــد، در بعضــی جاهــا وجــود نــدارد.
در تعریف ســازمان امور اداری و اســتخدامی، 
گــر مرکــز هــم باشــد بــا  روابط‌عمومــی حتــی ا
ــل  ــود. مث ــده نمی‌ش ــی دی ــش تخصص ــوان بخ عن
این‌هــا  انفورماتیــک!  و  صیانــت  یــا  حراســت 
بخش‌هــای عمومی‌انــد و تــا می‌توانیــد این‌هــا 
را ادغــام کنیــد. درحالی‌کــه روابط‌عمومــی، اتفاقــاً 
نقطــه مشــترک تمــام معاونت‌هــای تخصصــی 
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ــی  ــترین دسترس ــن و بیش ــد نزدیک‌تری ــت و بای اس
داشــته  ســازمان  رئیــس  بــا  طبیعــی  به‌طــور  را 
ــد.  ــازمان باش ــت‌های 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
ابــاغ  دولتــی  ســازمان‌های  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  روابط‌عمومــی  و  دفتــر 
را ایجــاد کنــد تــا ایــن حــرف در درون و بیــرون 
دیگراینکــه  نکتــه  کنــد.  پیــدا  خریــدار  ســازمان 
بــه شــکل کارکــردی مــا 3 وظیفــه به‌طــور کلــی 
وظایــف  یکــی  قائلیــم.  روابط‌عمومی‌هــا  بــرای 
ســنتی:  )روابط‌عمومی‌هــای  درون‌ســازمانی 
 .)... و  هماهنگــی  تقویمــی،  مناســبت‌های 
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 مأموریت‌ه
ــازی  ــی در برندس ــت، ول ــکلات اس ــه از اش ــر چ گ ا

اســت؛  اجتناب‌ناپذیــر  مدیــر  رفتارشناســی  و 
گــر دومــی و ســومی  یعنــی صیانــت از مدیــر. ا
ــل،  ــد به‌طورکام ــی را بای ــند، اول ــر باش اجتناب‌ناپذی
منفــک کنیــم یعنــی نقــش روابط‌عمومــی ســنتی 
بایــد دســتورالعمل شــود بــه کمیتــه رفاهــی یــا 
روابط‌عمومــی  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 مناســبت‌های تقویمــی بایــد 
ــی،  ــی دولت ــود. در روابط‌عموم ــدا ش ــا ج از این‌ه
اخــاق نیــز نقــش مهمــی دارد. اخلاق‌مــداری، 
اجتناب‌ناپذیــر اســت. جــدا از باورهــای مذهبــی، 
هنجارهــای  بــه  توجــه  بایــد  دولتی‌هــا  اساســاً 
ســود  دنبــال  چــون  بگیرنــد.  جــدی  را  جامعــه 
)مــادی( نیســت و توجــه بــه هنجارهــای اخلاقــی 
گــر  ا و  باشــد  آن‌هــا  اولویــت  بایــد  اجتماعــی  و 
آســیب  عمومــی  افــکار  از  مواقــع،  از  بعضــی 
می‌بینیــم 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 می‌ش
حبــس  روابط‌عمومی‌هاســت.  اجتناب‌ناپذیــر 
آســیب‌زا  نیــز  محرمانگــی  به‌بهانــه  اطلاعــات 
کثــر مدیــران ســازمانی احســاس  تلقــی می‌شــود. ا
محرمانگــی،  رعایــت  و  اطلاعــات  می‌کننــد 
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 آن‌ق ــفانه گاه ــت؟ متأس کجاس
را وســیع می‌کنیــم کــه چیــزی بــرای انتشــار باقــی 
نمی‌مانــد. ســواد رســانه‌ای، بیــش از کارشناســان 

والی زاده: یک زمانی می‌گفتند، 
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 می‌گویند ما در دهکده 

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

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 روابط‌عموم
مدیــر ســازمان بایــد بیــش از همــه مســلح بــه 
ســواد رســانه‌ای باشــد. زمانــی پیشــنهاد دادم کــه 
ســازمان‌ها  مدیــران  یــا  هیئت‌دولــت  در  مثــاً 
ــول  ــد و »اص ــات بیای ــه اول ارتباط ــتاد درج ــک اس ی
ــی  ــادآوری و حت ــانه‌ای« را ی ــواد رس ــات و س ارتباط
تدریــس کنــد؛ چــون ممکــن اســت رأس ســازمان 
نمی‌توانــد  و  باشــد  بیگانــه  مفاهیــم  ایــن  بــا 
ارتبــاط واقع‌بینانــه‌ای بــا روابط‌عمومــی داشــته 
به‌دنبــال  روابط‌عمومی‌هــا  عمومــاً  باشــد. 
ــروز  ــای ام ــه دنی ــتند، درحالی‌ک ــر هس ــخت خب س
ــذاری دارد و  ــه اثرگ ــت ک ــت و آن اس ــر اس ــرم خب ن
می‌توانــد بــه لایه‌هــا و طبقــات اجتماعــی نفــوذ 
پیــدا کنــد. از طرفــی متأســفانه »شــهوت شــهرت« 
در ســازمان‌های 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 ــانه‌ها باش ــام رس تم
ع به‌شــدت  همه‌جــا دیــده شــود. ایــن موضــو

آســیب‌زا 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  دهه‌هــای  میــراث  کــه 
همچنــان آزاردهنــده اســت؛ روابط‌عمومــی بایــد 
مثــل موشــک ‌هایپرســونیک و نقطــه‌زن باشــد 
کنــش نشــان دهــد؛ چــون افــکار عمومــی  و وا
دیــروز، بــا امــروز متفــاوت اســت. شــما امــروز 
یــک چیــزی می‌شــنوید و بایــد شــورای مدیــران 
و  برویــد  ابــزار  دنبــال  شــما  تــا  کنــد  تصویــب 
می‌دهیــد.  دســت  از  را  زمــان  فاصلــه  ایــن  در 
گاهــی  اســت.  مهــم  هــم  مخاطب‌شناســی 
ــب  ــا، مخاط ــی جاه ــتیم. بعض ــأ هس ــگار در خ ان

هیچ‌وقــت  مــن  نمی‌شناســیم.  به‌درســتی  را 
را  اشــکالات  بلکــه  نمی‌کنــم،  صحبــت  مطلــق 
ــتن  ــی، نداش ــوری، روزمرگ ــم. فردمح ــان می‌کن بی
نقشــه راه، آگهی‌محــوری به‌جــای آگاهی‌ســازی 
روابط‌عمومــی  متخصصــان  آسیب‌زاســت. 
چندبعــدی  بایــد  درحالی‌کــه  یک‌بعدی‌انــد، 
باشــند، خبرنویســی بلــد باشــند. بــا مولتی‌مدیــا و 
ــنایی  ــی آش ــن آی‌ت ــای نوی ــانه‌ای 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  سیســتم‌های  روابط‌عمومــی 
ــم  ــم خواه ــکار ه ــش راه ــم و مقابل ــاره می‌کن اش
ــم.  ــرض می‌کن ــن ع ــه و یقی ــا تجرب ــن را ب ــت. ای گف
ــی  ــران، روابط‌عموم ــی در ای ــی دولت روابط‌عموم
پیرمردهاســت هــم بــه لحــاظ اجــرا هــم بــه لحــاظ 
مخاطــب. زبــان ارتبــاط با نســل جــوان و نســل زد را 
نمی‌دانــد. مــا دچــار قطــع ارتبــاط بــا نســل جــوان 
شــدیم. نــه ابــزارش را داریــم و نــه ســاختارهای 
ایــن‌  رســانه‌ها  نــه  و  می‌شناســیم  را  ارتباطــی 
مــوارد را می‌شناســند. اصــاً بخشــی از شــکاف 
نوجــوان  نســل  به‌ویــژه  مــردم،  و  کمیــت  حا
در  کــه  اســت  شــکافی  ایــن  به‌خاطــر  جــوان  و 
ــی  ــکار عموم ــناخت اف ــی و ش ــوزه روابط‌عموم ح
ــال 1401  ــای س ــت. در ماجراه ــده اس ــود آم به‌وج
خبــری آمــد بــه نقــل از یــک مقــام امنیتــی کــه 
چنــد نوجــوان را دســتگیر کــرده و بازجویــی شــده 
ــه  ــا متوج ــه آن‌ه ــه بــود: ن ــان گفت ــه ایش ــد ک بودن
حــرف مــن شــدند، نــه مــن متوجــه حــرف آن‌هــا! 
بــا‌  صحبــت  واژه‌هــای  و  ادبیــات  و  زبــان  یعنــی 
روابط‌عمومی‌هــا  آیــا  نمی‌دانســتیم.  را  این‌هــا 
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ــد؟  ــرار کنن ــاط برق ــل ارتب ــن نس ــا ای ــته‌اند ب توانس
کوسیســتم  اولیــن لازمــه‌اش ایــن اســت کــه ا
و  اولیــن  ایــن  بشناســیم.  را  این‌هــا  ارتباطــی 
مهم‌تریــن ضعفــی اســت کــه در ایــن حــوزه وجود 
ــان  ــه ویژگی‌هایش 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  اســامی  ایرانــی  نوجــوان 
عدم‌شــناخت‌ها،  از  بســیاری  کنیــم.  برقــرار 
ــا  ــاح دیس‌کانکت‌ه ــه اصط ــا، و ب بی‌اعتمادی‌ه

ــن  ــی از ای ــود دارد ناش ــه وج ــدن‌هایی ک و قطع‌ش
اســت کــه منبــع تغذیــه پیــام اطلاعاتــی آن‌هــا، مــا 
ــه  ــتند ک ــانی هس ــتیم و کس ــور نیس ــل کش و داخ
ایــن زبــان را شــناختند و زودتــر توانســتند بــا آن‌هــا 
چالــش  ایــن  دوم  نکتــه  کننــد.  برقــرار  ارتبــاط 
اســت کــه مــردم صاحــب رســانه شــده‌اند. تصــور 
 Mass Media ــوان ــا عن ــزی ب ــه چی ــم ک می‌کردی
ــاً  ــود دارد و طبیعت ــی وج ــاط جمع ــایل ارتب ــا وس ی
روابط‌عمومــی 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 تک‌تــک مــردم 
تریبون‌هــای  بعضــی  شــدند.  رســانه  صاحــب 
چالــش  عنــوان  بــا  ایــن  از  کشــور  در  رســمی 
در  دارد.  رســانه  یــک  کســی  هــر  می‌برنــد.  نــام 
ــه  ــت ک ــن اس ــت ای ــاده اس ــه افت ــی ک ــل اتفاق مقاب
روابط‌عمومــی از ایــن ابــزار محــروم شــده اســت. 
نه‌تنهــا  روابط‌عمومــی  قانونــاً  و  رســماً  یعنــی 
ــن  ــتفاده از ای ــرای اس ــه ب ــد بلک ــان را نمی‌شناس زب
ع شــده اســت. عمــاً بــا نادیــده  پلتفرم‌هــا ممنــو
ــای  ــای آق ــم. صحبت‌ه ــذف کردی ــن آن را ح گرفت
خرامیــد را تأییــد می‌کنــم. ایشــان از اشــخاصی 
کار  قضیــه  ایــن  مقــدم  خــط  در  کــه  هســتند 
از  مــن  وزارت،  دوره  بــه  مربــوط  نــه  می‌کننــد 
ــک  ــاً ی ــم. واقع ــان را می‌شناس ــش ایش ــال‌ها پی س
ــه  ــتند ک ــی هس ــتند و از انتخاب‌های ــتثناء هس اس
بــه لحــاظ علمــی و تجربــی فعالیــت رســانه‌ای 
می‌خواهــم  کــه  نکتــه‌ای  آخریــن  داشــته‌اند. 
»تغییــر  کنــم  مطــح  چالــش  ابََــر  به‌عنــوان 
مفاهیــم بنیــادی روابط‌عمومــی در دنیاســت«؛ 
تحصیلمــان  دوران  در  مــا  کــه  هرآنچــه  یعنــی 
روابط‌عمومــی،  رشــته‌های  در  دانشــگاه  در 
ارتباطــات و رســانه شــناختیم، همگــی دگرگــون 
مــا  اســت.  کــرده  تغییــر  مخاطــب  شــده‌اند. 
برخــی  حتــی  نداریــم.  مخاطــب  مفهــوم  دیگــر 
متخصصــان در مقالاتشــان، از مــرگ مخاطــب 
ــی‌داد  ــا م ــب در دوره‌ای معن ــد. مخاط ــام می‌برن ن
ــی  ــود و کس ــویه ب ــانی یک‌س ــد اطلاع‌رس ــه فراین ک
دریافــت  را  چیــزی  و  بــود  پیــام  یــک  مخاطــب 
ــوادار،  ــترک، ه ــر، مش ــوزر، کارب ــا الان ی ــرد. م می‌ک
ده‌هــا  و  ری‌توییت‌کننــده  و  لایک‌کننــده  فــن، 
ــوم  ــز، مفه ــانه نی ــود رس ــم. خ ــر داری ــوم دیگ مفه

ضیایی پرور : بنده به سه ابَرچالش 
در حوزه روابط‌عمومی سیستم‌های 

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

نسل جدید؛ دوم اینکه مردم صاحب 
رسانه شده‌اند 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 ــانه‌های اطلاع‌رس ــی رس ــت؛ یعن اس
بــه قــول دکتــر شــکرخواه  داشــتیم کــه امــروز 
پــس  شــدیم.  آتلیــه  روزنامه‌نــگاری  عصــر  وارد 
همیشــه بحــث افــکار عمومــی نیســت. حتــی یک 
مشــتری ناراضــی از اســنپ، می‌توانــد بــرای آن 
شــرکت بحــران به‌وجــود بیــاورد. گاهــی برندهــا بــا 
ــاد  ــکل ایج ــان مش ــتری برایش ــک مش ــی ی نارضایت
ــت  ــز وضعی ــی نی ــتم‌های دولت ــود. در سیس می‌ش
همین‌گونــه اســت. اطلاع‌رســانی شــفاف و ســالم 
عصــر  به‌نوعــی  و  می‌شــود  تلقــی  مهــم  بســیار 
شــبکه‌های اجتماعــی، به‌عصــر تک‌تــک مــردم 
ــان  ــر از هم ــت. یک‌نف ــده اس ــل ش ــران تبدی ــا کارب ی
ممکــن  شــده‌اند  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 قبــاً بــا عنــوان پیــام یــا محتــوا 
ــت  ــاب پیوس ــت. درکت ــرده اس ــر ک ــز، تغیی ــوده نی ب
رســانه‌ای، 163 فرمــت محتوایــی تعریــف کــرده‌ام. 
بایــد متناســب بــا هــر بســتری و هــر مخاطبــی، 
پیــام مخصــوص آن تولیــد شــود. هــر بســتری و 
مــا  می‌طلبــد.  را  خــودش  ویــژه  پیــام  رســانه‌ای 
همــان پیامــی کــه بــرای روزنامــه یــا صداوســیما یــا 
ــم  ــد کرده‌ای ــش( تولی ــت مقتضیات ــدون رعای وب )ب
پخــش  نیــز  اجتماعــی  شــبکه‌های  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 روابط‌عمومــی، یــک هســته مرکــزی 
قدرتمنــد بــرای تولیــد محتــوا داشــته باشــیم چــون 
بــرای اقنــاع مخاطــب و ارتبــاط بــا نســل جدیــد نیــاز 
بــه تولیــد محتــوای ویــژه آن‌هــا داریــم. بخــش 
خصوصــی ایــن را خــوب درک کــرده اســت و‌ این‌هــا 

خیلــی ســریع طبــع افــکار عمومــی و نســل جــوان 
محتــوا  تولیــد  آن  بــا  متناســب  و  فهمیده‌انــد  را 
می‌کننــد؛ یعنــی آن چیزی‌کــه نمی‌توانیــم بــا آن 
ــاط  ــا آن ارتب ــوان ب ــل ج ــاً نس ــم اتفاق ــاط بگیری ارتب
می‌گیــرد. بخــش خصوصــی چــون روابط‌عمومــی 
چــالاک دارد، زود بازخــورد می‌گیــرد. بخــش دولتــی 
تــا تصمیــم بگیــرد و تولیــد محتــوا کنــد، مــوج 

ع خوابیــده اســت.  موضــو
ــود  ــنهادی خ ــای پیش ــش، راهکاره دراین‌بخ
بــه  روابط‌عمومــی  تجهیــز  می‌دهــم.  ارائــه  را 
ــژه  ــه وی ــروز ب ــش روز. ام ــا و دان ــا، فناوری‌ه ابزاره
هــوش مصنوعــی مولــد کمــک می‌کنــد کــه حتــی 
بــا همیــن ســاختار موجــود کــه داریــم )یعنــی 
روابط‌عمومی‌هــا  انســانی  نیــروی  نمی‌گویــم 
نیــروی  آمــوزش  و  تجهیــز  بــا  بریزیــم(،  دور  را 
به‌روزکــردن  و  خودمــان  متخصــص  انســانی 
آن‌هــا بتــوان روش‌هــای ارتبــاط بــا نســل نوجــوان 
ــوش  ــه ویــژه ه ــد ب ــای جدی ــا ابزاره را آموخــت و ب
ــد  ــه‌روز تولی ــازه و ب ــای ت ــد، روش‌ه 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 می‌توان ای
آخریــن نکتــه هــم به‌عنــوان یــک نظــر نهایــی 
ــفانه  ــد متأس ــه ش ــه گفت ــم. چنانچ ــرض می‌کن ع
در  روابط‌عمومــی  داده‌هــای  از  زیــادی  بخــش 
ــت.  ــده اس ــی درآم ــورت امنیت ــی به‌ص ــش دولت بخ
ــیاری از  ــه بس ــت ک ــده اس ــث ش ــر، باع ــن ام همی
گــر هــم بخواهنــد و بداننــد،  روابط‌عمومی‌هــا ا
نتواننــد اطلاعــات تولیــد کننــد. در بحــث پاســخ به 
ــی  ــوزه روابط‌عموم ــا در ح ــتی، م ــم صهیونیس رژی
ــن  ــه ای ــتید ک ــما می‌دانس ــا ش ــتیم. آی ــف داش ضع
دارد  فارســی‌زبان  ســخن‌گوی  چندیــن  رژیــم، 
کــه کارشــان در شــبکه‌های اجتماعــی اســت؟ 
ده  از  بیــش  آمریــکا،  دولــت  امورخارجــه  وزرات 
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مختلــف  مناســبت‌های  در  کــه  دارد  ســخن‌گو 
ــع  ــع مناف ــره به‌نف ــا و غی ــم، آق ــت، خان سیاه‌پوس
کشورشــان صحبــت می‌کننــد. مــا بــه جایــگاه 
به‌نظــر  نکرده‌ایــم.  توجــه  چنــدان  ســخن‌گو، 
مــن هرچــه ضعف‌هــای خودمــان را در بخــش 
روابط‌عمومــی دولتــی بشناســیم و در شــناخت 
ــردن  ــدا ک ــرای پی ــیم ب ــح باش ــا صری ــن ضعف‌ه ای

راهــکار هــم موفق‌تــر خواهیــم بــود. 

 خرامیــد: بــه نظــر مــن مهم‌تریــن جملــه‌ای کــه 
ــگاه  ــه از جای ــرد و برگرفت ــاره ک ــه آن اش ــود ب می‌ش
اداری و ســازمانی باشــد، فــارغ از اینکــه چه‌کســی، 
ــت  ــران در دول ــه ای ــورت در جامع ــه چه‌ص ــا و ب کج
ــرای  ــت، ب ــا آن دول ــت ی ــن دول ــر و ای ــل و قبل‌ت قب
مسدودســازی شــبکه‌های اجتماعــی تصمیــم 
می‌گیــرد، ایــن اســت کــه ایــن راهــکار ســلبی، 
هیــچ‌گاه مناســبی نبــوده، نیســت و نخواهــد 
ماهــواره  و  ویدئــو  بــا  کــه  همان‌طــوری  بــود. 
ــورد  ــود برخ ــی ش ــم نم ــبکه‌ها ه ــن ش ــا ای ــد، ب نش
پیــدا  ادامــه  راهکارهــا  ایــن  هــم  گــر  ا کــرد. 
انــواع و اقســام اینترنتــی کــه می‌آیــد  بــا  کنــد، 
راهــکار  کــرد.  کاری  نمی‌تــوان  و...(  )چمدانــی 
اصلــی، تقویــت بخــش محتوایــی اســت. مــا هــر 
ــم،  ــانی بکنی ــه اطلاع‌رس ــه لحظ ــم ب ــدر بتوانی چق
موفق‌تریــم. مخاطــب تشــنه اطلاعــات اســت. 
شــایعه، زاییــده فضــای ابهــام اســت. ابهــام را 
ــخ  ــود پاس ــه می‌ش 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 می‌آینــد و ایــن انــگاره ذهنــی را دربــاره 
ــه  ــر اینک ــه دیگ ــد. نکت ــاد می‌کنن ــازمان ایج آن س
می‌دهیــم:  انجــام  جــدی  دوکار  خودمــان  مــا 
یکــی اینکــه ایــن پیام‌هــا را چگونــه می‌توانیــم 
در شــبکه‌های اجتماعــی دیگــر، بــه زبــان دیگــر، 

در پیام‌رســان‌های دیگــر و بــا افــراد دیگــر بیــان 
کنیــم؟ شــاید در بعضــی مــوارد مخاطــب پیــام 
را از مــن بپذیــرد. مــن می‌توانــم از یــک طریــق 
ــت  ــی هس ــس، جاهای ــا برعک ــم ی ــه ده ــر ارائ دیگ
کــه مــا آنقــدر پیام‌هــا را از راه‌هــای دیگــر بیــان 
می‌کنیــم کــه از رســمیت می‌افتــد و زبان‌هــای 
ســؤال  زیــر  مرجعیت‌مــان  و  می‌آینــد  دیگــر 
مــی‌رود. لــزوم تولیــد محتــوای متناســب نیــز، 
نــه  اســت،  جدیــد  پلتفرم‌هــای  از  بهره‌گیــری 
قدیمــی. نکتــه بعــدی اســتمرار اســت، چیــزی که 
ــت  ــوردش صحب ــی درم ــور  خیل ــای رئیس‌جمه آق
می‌کننــد. مــا خیلــی وقت‌هــا در ســاختار اداری 
ــا  کتف ــه ا ــا نام ــره و ی ک ــا مذا ــه، ی ــه دوجلس ــی ب فعل
گــر‌ این‌هــا پیگیــری نشــود و اســتمرار  می‌کنیــم. ا
ــی  ــود، توفیق ــل نش ــاع حاص ــد و اقن ــته باش نداش
نخواهیــم داشــت. بایــد همه‌چیــز 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 یک‌ب ــاً ماه ــت. مث ــم اس ــی مه گزارش‌ده
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 می‌ش ــاد تع ــث ایج باع
روابط‌عمومــی دولتــی( را در معــرض قضــاوت قرار 
دهیــم. مــا در صداوســیما اصطلاحــی داشــتیم 
بــا عنــوان »رســانه خجالتــی«! روابط‌عمومــی، 
ــی  ــودش نم ــت. خ ــی اس ــانه خجالت ــودش رس خ
توانــد بیــان کنــد کــه چه‌کارهایــی کــرده و زبــان 
گویــای تــاش همکارانــش باشــد؛ پــس وقتــی 
به‌تصویــر  را  خودتــان  عملکــرد  نمی‌توانیــد 
ــتگاه  ــرد دس ــد عملک ــه می‌خواهی ــید، چگون بکش

ــد؟! ــان دهی ــود را نش ع خ ــو ــازمان متب ــا س ی
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چکیده
روابط‌عمومــی‌ دســتگاه‌های دولتــی و نقــش اجرایــی آن‌هــا در اســتان‌ها از اهمیــت ویــژه‌ای 
برخــوردار اســت. دراین‌میــان، ازلحــاظ گســتره فعالیــت، روابط‌عمومــی اســتانداری‌ها نقــش 
ــناخته  ــز ش ــتان نی ــوزه در اس ــن ح ــع ای ــه مرج ــه‌ای ک ــد، به‌گون ــری دارن ــوری و راهبردی‌ت مح
ــای  ــت روابط‌عمومی‌ه ــع از وضعی ــی جام ــه تحلیل ــدف »ارائ ــش باه ــن پژوه ــوند. ای می‌ش
کارشناســان  و  مســئولان  از  15نفــر  بــا  مصاحبــه  و  کیفــی  رویکــرد  بــا  کرمــان«،  اســتان 
روابط‌عمومی‌هــای  هماهنگــی  شــورای  جلســات  مذاکــرات  بررســی  و  روابط‌عمومــی 
اســتان  روابط‌عمومی‌هــای  تجربه‌هــای  و  ظرفیت‌هــا  چالش‌هــا،  بــه  کرمــان  اســتان 
ــا  ــی، یافته‌ه ــای مفهوم ــتخراج کده ــه و اس ــل صورت‌گرفت ــاس تحلی ــت؛ براس ــه اس پرداخت
ــکاف‌های  ــغلی، ش ــای ش ــاختاری، دافعه‌ه ــتی‌های س ــامل کاس ــوری ش ــد مح ــت ک در هف
کارکردهــا،  و  وظایــف  در  نامتوازنــی  ارتباطــی،  یک‌ســویه‌نگری  تجهیزاتــی،  و  آموزشــی 
ــا و  ــود چالش‌ه ــان داد باوج ــل، نش ــج حاص ــد. نتای ــته‌بندی ش ــا دس ــا و تجربه‌ه ظرفیت‌ه
امیدهــا نیــاز بــه اصــاح و بازنگــری اساســنامه‌ها و شــیوه‌نامه‌های شــورای هماهنگــی 
ــتای  ــن در راس ــت؛ همچنی ــروری اس ــابه ض ــکیلات مش ــانی و تش ــی، اطلاع‌رس روابط‌عموم
اطلاع‌رســانی دقیــق، جامــع و صحیــح از اقدامــات و فعالیت‌هــای دولــت ضمــن توجــه بــه 
اصــاح  بایــد  شهرســتان‌ها  و  اســتان‌ها  در  روابط‌عمومــی  توانمندی‌هــای  و  ظرفیت‌هــا 
ــای  ــترش آموزش‌ه ــه اداره‌کل، گس ــتانداری‌ها ب ــی اس ــا روابط‌عموم ــازمانی، ارتق ــودار س نم
و  بحــران  اطلاع‌رســانی  ســاماندهی  ارتباطــی،  سیاســت‌گذاری‌های  مهارتــی،  و  نظــری 

به‌روزرســانی تجهیــزات روابط‌عمومی‌هــا در اولویــت قــرار گیــرد.

واژه‌های کلیدی: روابط‌عمومی، استان کرمان، اطلاع‌رسانی، ساماندهی، توانمندسازی.

روابط‌عمومی دولتی در استان کرمان؛ 
چالش‌ها و امیدها

عباس تقی زاده 1

1 . دکتــرای علــوم ارتباطــات 
دانشــگاه علامــه طباطبائــی 
هــیئت‌رئیســــه  عضــو  و 
هــــماهـــــنگی  شــــــورای 
ی  مـــــی‌ها بـــــط‌عمو ا رو
)مدیــرکل  کرمــان  اســتان 
روابط‌عمومــی  پیشـــــین 

رایانامــه:  اســتانداری(. 
taghizadeh319@yahoo.com
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مقدمه و بیان مسئله
کار  انجــام  توانایــی  بــه  امــروز  روابط‌عمومــی  حرفــه 
ــزی  ــئله، برنامه‌ری ــل مس ــری و ح ــی، تصمیم‌گی تحقیقات
و ارتباطــات راهبــردی نیــاز دارد. درعمــل فعــالان حــوزه 
و  کارشناســی  وظایــف  از  تلفیقــی  روابط‌عمومــی، 
ــت  ــی نیس ــر کاف ــروزه دیگ ــد. ام ــا می‌کنن ــی را ایف مدیریت
کــه شــما بدانیــد چگونــه بایــد کارهــا را انجــام دهیــد؛ بلکه 
یــک ارتبــاط مؤثــر زمانــی محقــق می‌شــود 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(.
روابط‌عمومی‌هــا  نقــش  اهمیــت  بــر  روزبــه‌روز 
ــی  ــتگاه‌های دولت ــی دس ــود. روابط‌عموم ــزوده می‌ش اف
دارای  اســتانداری‌ها  آن‌هــا  رأس  در  و  اســتان‌ها  در 
شــناخته  حــوزه  درایــن  مرجعــی  و  محوری‌انــد  نقــش 
هماهنگــی  شــورای  دبیــری  مســئولیت  می‌شــوند. 

روابط‌عمومی‌هــای دســتگاه‌های اجرایــی و عضویــت 
شــوراهای  و  کمیته‌هــا  اطلاع‌رســانی،  شــورای  در 
اســتان‌ها  در  اطلاع‌رســانی  ع  موضــو بــا  مختلــف 
اهمیتــی خــاص بــه روابط‌عمومــی دســتگاه‌های دولتــیِ 
اســتان‌ها بخشــیده اســت ضمــن آنکــه در ســفرهای 
مقامــات و شــخصیت‌های ملــی و بین‌المللــی، برگــزاری 
مهــم  هماهنگ‌کننــده  اســتانی  و  ملــی  رویدادهــای 

هســتند. رســانه‌ها  و  دســتگاه‌ها 
در  اجرایــی  و  اداری  ظرفیت‌هــــای  ایــن  درکنــــار 
زلزلــه،  و  ســیل  ماننــد  بحران‌هایــی  ع  وقــو زمان‌هــای 
حــوادث و وقایــع امنیتــی و هرآنچــه افــکار عمومــی را 
ــکار  ــت اف ــی در مدیری ــش مهم ــد نق ــرار ده ــر ق تحت‌تأثی
ــق  ــات موث ــار اطلاع ــانه‌ای و انتش ــات رس ــی، ارتباط عموم

می‌کننــد. ایفــا 
دولت‌هــا در ایــران خدمــات شــایانی بــه مــردم ارائــه 
ــتاوردها  ــامی دس ــاب اس ــروزی انق ــس از پی ــد. پ می‌کنن
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ــور  ــرفت کش ــی و پیش ــیر تعال ــری درمس ــات مؤث و اقدام
آن‌هــا  جامــع  و  دقیــق  اطلاع‌رســانی  کــه  شــد  انجــام 
به‌مــردم از مطالبه‌هــای مســئولان ارشــد نظــام و کشــور 
راهبردهــای  و  ظرفیت‌هــا  چالش‌هــا،  است.شــناخت 
ــی  ــروز جهانــ ــرایط امـ ــا و شـ ــا معیارهـ ــی بـ روابط‌عموم
می‌رســاند  یــاری  را  روابط‌عمومــی  مدیــــران  بومــی،  و 
درجهت‌دهــی 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 بـه‌نحـــو شایســته‌ای 
دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای  در  این‌مهــم،  کننـــد.  ایفـــا 
باتوجه‌بــه شــرایط کشــور اهمیتــی دوچنــدان دارد، امــا آیا 

دســتورالعمل‌ها، ســاختارها، امکانــات، چــارت ســازمانی 
ــگاه اداری  ــزاری و جای ــخت‌افزاری و نرم‌اف ــزات س و تجهی
ــف  ــح وظای ــا ش ــب ب ــی متناس ــای دولت روابط‌عمومی‌ه
اســت؟  مــردم  و  رســانه‌ها  مســئولان،  انتظــارات  و 
چالش‌هــا و مشــکلات روابط‌عمومی‌هــا در اســتان‌ها 
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  علاوه‌بــر  همچنیــن 

موقعیــت  بــا  اجرایــی  دســتگاه‌های  برخــی  اســت، 
اداره‌کل در شهرســتان‌های جنوبــی فعال‌انــد؛ ازســویی 
مــس  ماننــد  بزرگــی  شــرکت‌های  و  معــادن  و  صنایــع 
باهنــر،  شــهید  دانشــگاه  و...،  گهــر  گل  سرچشــمه، 
شــخصیت‌های  و  نــور  پیــام  اســامی،  آزاد  دانشــگاه 
ــتان  ــن اس ــه ای ــده‌ای ب ــگاه ارزن ــذار جای ــه و تأثیرگ فرهیخت
درآن  روابط‌عمومی‌هــا  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 آن‌هــا و اشــترا و از ایــن رهگــذر ضمــن وا
ــود  ــع موج ــای وض ــرای ارتق ــز ب ــی نی ــا راهکارهای تجربه‌ه

ــود. ــنهاد ش پیش

پیشینه تحقیق
وضعیــت  دربــاره  جامعــی  پژوهــش  کنــون  تا
‌نشــده  انجــام  کرمــان  اســتان  روابط‌عمومی‌هــای 
ــده در  ــی انجام‌ش ــش علم ــک پژوه ــج ی ــا نتای ــت؛ ام اس
 )1398( کرمــان  اســتانداری  روابط‌عمومــی  کل  اداره 
روابط‌عمومــی  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
می‌دهــد  نشــان  تحصیــات  همچنیــن  و  امکانــات 
بــا  مرتبــط  تحصیــات  فاقــد  نیروهــا  بیشــتر  کــه 
ــته‌های  ــایر رش ــی و س ــگاری، عکاس ــی، خبرن روابط‌عموم
علمــی  دوره‌هــای  حتــی  آن‌هــا  اغلــب  و  مرتبط‌انــد 

نگذرانده‌انــد. را  روابط‌عمومــی 
نتایــج تحقیــق ســید محســنی و همــکاران )1401( 
در روابــط عمومی‌هــای چندیــن وزارتخانــه نشــان داد: 
حرفه‌ای‌گرایــی،  و  تخصــص  فقــدان  نظیــر  عواملــی 
ــی  ــرد سیاس ــازمانی، رویک ــاوت س ــی متف ــود خط‌مش وج
ــدان  ــانه‌ها، فق ــادی رس ــتقلال اقتص ــود اس ــی، نب و جناح
نســبت  رســانه‌ها  و  روابط‌عمومی‌هــا  کافــی  شــناخت 
انتظــارات  یکدیگــر،  محدودیت‌هــای  و  وظایــف  بــه 

روابط عمومی دستگاه‌های دولتی در 
استان ها و در رأس آنها استانداری‌ها، 

دارای نقش محوری‌اند و مرجعی 
دراین حوزه شناخته می‌شوند. دبیری 

شورای هماهنگی روابط عمومی، 
عضویت در شوراهای اطلاع رسانی، 

برگزاری رویدادهای مهم و هماهنگی 
بین دستگاه‌های اجرایی و رسانه‌ها، 
اهمیت خاصی به آن بخشیده است
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ــن  ــی از مهم‌تری ــرش منف ــتن نگ ــی داش ــول و گاه نامعق
اســت. ارتباطــی  چالش‌هــای 

 )1388( قدیمــی  و  راد  محســنیان  پژوهــش  در 
الگــوی  بــا  ایــران  در  روابط‌عمومی‌هــا  شــد  مشــخص 
انتظــارات  و  نیازهــا  از  اطلاع‌یابــی  ســازگارند.  تبلیغــی 
مشــتریان و محیــط درحــال تغییــر به‌مثابــه فراینــد اصلــی 
ــانی  ــرای اطلاع‌رس ــتر لازم ب ــا و بس کار در روابط‌عمومی‌ه
دوســویه،  و  ســازنده  مناســبات  و  روابــط  برقــراری  و 
و  زیرســاخت‌ها  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
روابط‌عمومــی  مدیــر  شــرکت  داد  نشــان   )1397(
نوعــی  از  نشــان  دانشــگاه‌ها  مختلــف  شــوراهای  در 
در  مســئولیت  اجــرای  در  بلاتکلیفــی  و  ســردرگمی 

دارد. دانشــگاه‌ها  روابط‌عمومــی 
در  رســانه‌ای  ارتباطــات  بــه  پژوهش‌هــا  برخــی 
نتایــج  ازجملــه  پرداخته‌انــد؛  روابط‌عمومی‌هــا 
بــا  داد  نشــان   )1398( همــکاران  و  محمــدی  تحقیــق 
تغییــر و تحــولات تکنولوژیکــی کــه ایجــاد شــده اســت 
ســازمان‌های  بــه  روابط‌عمومــی  تبدیل‌شــدن  وبــا 
ــتی،  ــای ژورنالیس ــتفاده از قالب‌ه ــا اس ــز ب ــانه‌ای و نی رس
در  فعال‌تــری  نقــش  می‌تواننــد  روابط‌عمومی‌هــا 
پیشــبرد  آن  به‌تبــع  و  جامعــه  خبــری  جریان‌ســازی 
ــا  ــی ایف ــازمان‌های دولت ــژه، در س ــازمانی، به‌وی ــداف س اه

کننــد.
معضـــل  معتقدنــد   )1401( همــکاران  و  عزیزیــان 
توســـعه‌نیافتگی روابط‌عمومــی در ایـــران به‌دلیــل نبـــود 
عــــزم مدیــــران و دســتگاه‌های اجرایــــی در اســــتفاده 
از  ناشــی  بلکــــه  نیســــت؛  دنیــــا  روز  فناوری‌هــای  از 
بی‌توجـــهی بـــه فرهنگ‌سازی و تشـکیل بسـتر مناسـب، 
و  اولویت‌هــا  و  شــاخص‌ها  تدویـــن  و  تبییـــن  فقــدان 
بی‌توجـــهی بـــه کیفی‌ســـازی و استانداردســـازی مناســب 

. سـت ا
کــه  معتقدنــد  نیــز   )2013( کامبــز  و  هــالادی 
توانمندســازی  بــرای  بایــد  روابط‌عمومــی  ســواد 
ــی و  ــای روابط‌عموم ــات و پیام‌ه ــدگانِ اقدام مصرف‌کنن

یابــد. ارتقــا  شــاغلین  مســئولیت‌پذیری  افزایــش 
ــام و اوی )2013(  ــه گراه ــگران ازجمل ــی پژوهش برخ
در  محلــی  و  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای  حضــور  بــر 
کیــد کرده‌انــد.  شــبکه‌های اجتماعــی و ارتبــاط بــا مــردم تأ
پویــا  ارتباطــی  ابــزار  اجتماعــی  رســانه‌های  ازآنجا‌کــه، 
ارزیابــی  بــرای  بایــد  دولت‌هــا  هســتند،  قدرتمنــدی  و 
اثربخشــی و ایجــاد بهبــود، رویکردهــای خــود را به‌طــور 

ــند. ــته باش ــر داش ــم زیرنظ منظ

روابط‌عمومی
چنانچــه روابط‌عمومــی را بــه شــکل جــاری و ســاری 
ــیم،  ــته باش ــر داش ــه‌ای درنظ ــوزه حرف ــک ح ــه ی و به‌مثاب
بایــد در اوایــل قــرن بیســتم جســتجو  تاریخچــه آن را 
شــناخته  حرفــه  و  شــغل  یــک  کنــون  ا آنچــه  کنیــک. 
و  اجتماعــی  اقتصــادی،  شــرایط  زاییــده  می‌شــود، 

 .)22  :1384 اســت.)قادریان،  اخیــر  قــرن  سیاســی 
بــه  مربــوط  پدیــده‌ای  جهــان  در  روابط‌عمومــی 
دوران صنعتــی و به‌خصــوص قــرن بیســتم اســت. در 
ایــران روابط‌عمومــی بــه مفهــوم امــروزی آن تــا قبــل 
از جنگ‌جهانــی‌دوم پدیــده و حرفــه‌ای ناشــناخته بــود 

.)24-22 همــکاران،1390:  و  کمیــل  )بهرامــی 
ارتبــاط  و  تعامــل  ایجــاد  وظیفــه  روابط‌عمومــی 
ــب  ــر مناس ــه تصوی ــازمانی و ارائ ــازمانی و برون‌س درون‌س
از ســازمان بــرای ذی‌نفعــان را برعهــده دارد؛ همچنیــن 
ارتباطــات  مدیریــت  بــرای  عملــی  به‌صــورت  می‌توانــد 
بیــن یــک ســازمان و مخاطبــان آن تعریــف شود)عباســی، 

.)4  :1388
دولت‌هــا  محــدوده  و  تأثیــر  كــه  همان‌گونــه 
بیــن  مناســـب  ارتباطـــات  ایجـــاد  می‌یابــد،  گـــسترش 
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بیشــتر  هرچــه  شــهروندان  و  دولتــی  ســازمان‌های 
.)529  :1971 ســـنتر،  و  می‌شــود)كوتلیپ  احســاس 
ــن  ــن حرفه‌وف ــی ای ــف روابط‌عموم ــتر تعاری در بیش
را یــک وظیفــه مدیریتــی دانســته‌اند و یکــی از معیارهــای 
و  ارتباطــی  عملکــرد  نحــوه  در  را  موفــق  ســازمان 
کرده‌اند)رهنمــا،  تبییــن  و  تعریــف  آن  روابط‌عمومــی 
ــا و  ــت از »تلاش‌ه ــارت اس ــی عب 1394: 5(. روابط‌عموم
اقداماتــی آگاهانــه، برنامه‌ریزی‌شــده و ســنجیده جهــت 
اســتقرار و کســب تفاهــم متقابــل، بیــن یــک ســازمان 
سازمان«)میرســعیدقاضی،  آن  موردنظــر  گروه‌هــای  و 

.)20  :1370
ــه،  ــی، نظری ــول منطق ــا اص ــی ب ــی علم روابط‌عموم
پیش‌بینــی  قــدرت  از  بـــوده،  معرفت‌شناســی  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  ســازمان‌های 

.)9  :1380
ســـیر تاریخـی ظهـــور خـرده‌سیســـتم روابط‌عمومی 
ــون  ــه همچـ ــن حرفـ ــه ایــ ــد کـ ــان می‌ده ــرب نشـ در غـ
و  سیســتم‌ها  در  آمـــده  بـه‌وجـــود  دگرگونی‌هــای 
پیشـــرفت  مســـیر  در  اجتماعـــی،  خـــرده‌سیستم‌های 
متـوازن و متأثـر از ایـن رخدادهـا بـه وجـود آمـده و سـهم 
ــوذ  ــی و نفــ ــعه اجتماعــ ــق توســ ــش در تحقــ آن کم‌وبی
ــتم(  ــر سیســ ــه کل )ابــ ــک جامعــ ــای دموکراتیــ روندهــ
اصلـــی(،  )سیســتم‌های  اجتماعـــی  ســازمان‌های  در 
قابل‌توجــه بـــوده اســـت)بوتان و هزلتــون، 1378: 192(.

ــکلات  ــت مش ــاده مدیری ــان س ــه زب ــی ب روابط‌عموم
بــا  ســازمان  بیــن  دوجانبــه  ارتباطــات  و  مســائل  یــا 



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

75

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 
نیمه‌ســاختاریافته صــورت گرفتــه اســت. تحقیــق کیفــی 
تــاش می‌کنــد تــا مــوارد عینــی را باتوجــه به‌خــاص بــودن 
و  کنــد  مطالعــه  محلی‌شــان  و  زمانمنــد  ویژگی‌هــای 
ــن  ــراد در مت ــال اف ــارات و اعم ــه اظه ــن کار را از مطالع ای

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

و  مدیــران  پژوهــش  ایــن  در  شــرکت‌کنندگان 
عضــو  و  کرمــان  اســتان  روابط‌عمومــی  کارشناســان 
دســتگاه‌های  روابط‌عمومــی  هماهنگــی  شــورای 
و  کــرات  مذا هســتند.   1402 درســال  اســتان  اجرایــی 
شــورای  جلســات  در  شــرکت‌کنندگان  اظهارنظرهــای 
شــورا  هیئت‌رئیســه  و  روابط‌عمومی‌هــا  هماهنگــی 
و مصاحبــه نیمه‌ســاختاریافته بــا 15 نفــر از ایــن افــراد 
جمعیــت  ویژگی‌هــای  اســت.  تجزیه‌وتحلیــل  مبنــای 

جدول 1- ویژگی‌های جمعیت‌شناختی شرکت‌کنندگان در پژوهش

سابقه کارکارشناس/ مسئولمدرک و رشتهجنسردیف

19مسئولک.ارشد ریاضیزن1

21مسئولدکتری مدیریت رسانهمرد2

21مسئولکارشناسی روابط‌عمومیمرد3

18کارشناسکارشناسی عمرانزن4

15مسئولک.ارشد فناوری اطلاعاتمرد5

24مسئولک.ارشد جامعه‌شناسیمرد6

28کارشناسک.ارشد مدیریتمرد7

21مسئولک.ارشد ادبیات فارسیمرد8

7کارشناسک.ارشد روابط بین‌المللزن9

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  آن‌هــا  شــناختی 
روش  بــا  پژوهــش  ایــن  از  حاصــل  یافته‌هــای 
کدگــذاری بــاز، محــوری و انتخابــی در 7 محــور اســتخراج 
شــدند. ابتــدا، تمــام مطالــب به‌دقــت خوانــده و عبــارات 
مهــم و مرتبــط اســتخراج شــد. درمرحلــه بعد، پژوهشــگر 
ــش و  ــا پژوه ــط ب ــات مرتب ــرون آوردن جم ــر بی ــعی ب س
ــده  ــم ساده‌ش ــرد. مفاهی ــن ک ــده از درون مت ــی پدی بررس
براســاس  و  اســت  مرتب‌شــده  موضوعــی  به‌صــورت 
و  زائــد  مفاهیــم  حــذف  و  جمع‌آوری‌شــده  اطلاعــات 
تکــراری کدهــای مفهومــی به‌دســت آمــد کــه در جــداول 
ــه روش  ــت، باتوجه‌ب ــده اس ــان‌ ‌ش ــا بی ــش یافته‌ه در بخ
کدگــذاری پــس از بررســی مجــدد ســعی شــد متــن بــدون 
ــب  ــرای موثق‌بــودن مطال ــی آورده و ب ــچ دخل‌وتصرف هی
شــد.  حــذف  نامتناســب  داده‌هــای  و  مراجعــه  آن  بــه 
ــراف  گ ــا پارا ــه ی ــا هرجمل ــط ب ــم مرتب ــدی، مفاهی درگام بع

ــد. ــتخراج ش اس

یافته‌ها
کاســــتی‌های  شــــغلی،  دافــــعه‌های  بــه  بخــــش،  ایــن  در 
ســاختاری، نامتوازنــی در وظایــف و کارکردهــا، یک‌ســویه‌نگری 
ارتباطــی، شــکاف‌های آموزشــی و تجهیزاتــی، ظرفیت‌هــا و 

تجربه‌هــا پرداختــه ‌شــده اســت.

دافعه‌های شغلی
از عوامــل مهــم درجــذب نیروهــای انســانی  یکــی 
شــغلی  جذابیت‌هــای  روابط‌عمومی‌هــا،  در  توانمنــد 
بیشــتر  اســت.  کاری  شــوق  و  انگیــزه  داشــتن  و 
در  کاری  نشــاط  و  شــوق  میــزان  مصاحبه‌شــوندگان 
روابط‌عمومی‌هــا را پاییــن توصیــف کردنــد. به‌عقیــده 
نبــود  قبیــل  از  اداری  عوامــل  از  مجموعــه‌ای  آن‌هــا، 
بــه  کم‌توجهــی  ســازمانی،  چــارت  در  مناســب  جایــگاه 
و  کارشناســان  خدمــات  نکــردن  جبــران  کار،  ‌ســختی 
مدیــران روابط‌عمومــی متناســب بــا حجــم کار، اســترس 
فــراوان و اجبــار بــه در دســترس بــودن در 24ســاعت 

موجــب دل‌زدگــی در ایــن شــغل شــده اســت؛ ضمــن 
آنکــه برخــی از تبعیــض بیــن روابط‌عمومی‌هــا در ادارات 
مختلــف نیــز گلایــه داشــتند. یکــی از مصاحبه‌شــوندگان 
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  روابط‌عمومــی  و  مدیــر 
مســئول  مشــورتی  جایــگاه  بــه  نکــردن  توجــه 
روابط‌عمومــی نیــز مطــح شــد: »از مــا بــرای شــورای 
معاونــان دعــوت نمی‌شــود. خیلــی کــم نظــر مشــورتی از 
ــاور  ــاغ مش ــدور اب ــود و ص ــه می‌ش ــی گرفت روابط‌عموم
همچنیــن  شــود.«  مــا  دلگرمــی  موجــب  می‌توانــد 
ــئول  ــت مس ــرار اس ــی ق ــت: »وقت ــئولان گف ــی از مس یک
در  تخصــص  گاهــی  کننــد  منصــوب  را  روابط‌عمومــی 
ــت و  ــاد اس ــراری زی ــای تک ــرد. کاره ــرار نمی‌گی ــت ق اولوی

می‌شــود.« تمرکــز  مدیــر  روی  بیشــتر 
یکــی از کارشناســان گفــت: »در اســتخدام‌ها خیلــی کم 
افــرادی بــا تخصــص و تحصیــات روابط‌عمومــی اســتخدام 
می‌شــوند. روابط‌عمومــی را گاهــی درحــد عکس‌گرفتــن، 

برگــزاری مراســم و امــور فرهنگــی می‌بیننــد.«

جدول 2- کدهای مفهومی محور دافعه‌های شغلی

کد محوریکدهای مفهومی

انگیزه پایین، نبود شوق کاری، نگاه 
کلیشه‌ای، روزمرگی، وابستگی به تقویم 

و مناسبت محوری؛ در اولویت نبودن 
آموزش و مهارت‌آموزی؛ سختی کار؛ 

کم‌توجهی به تخصص‌گرایی در انتصابات؛ 
روابط‌عمومی مدیر بودن تا سازمان؛	

دافعه‌های 
شغلی

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

هماهنگــی  شــورای  اطلاع‌رســانی،  »شــورای 
دیگــر  کمیســیون‌های  و  کمیته‌هــا  و  روابط‌عمومــی 
ــز  ــادی نی کات زی ــترا ــاوت، اش ــف متف ــی وظای ــن برخ درعی
دارنــد کــه بررســی انتقــادی و اصــاح اساســنامه آن‌هــا در 

شــرایط کنونــی لازم اســت.«
شــورای  »بــرای  کــرد:  اظهــار  مســئولان  از  یکــی 
بــه  اجرایــی  دســتگاه‌های  روابط‌عمومــی  هماهنگــی 
ــی  ــن مال ــیوه‌های تأمی ــا و ش ــتاندار، کمیته‌ه ــت اس ریاس
مشخص‌شــده اســت؛ امــا درعمــل فعال‌کــردن همــه 
کمیته‌هــا و تأمیــن مالــی از راه حــق عضویــت و ســایر 

روش‌هــا بــا موانــع اداری مواجــه می‌شــود.«
»نــگاه  شــورا:  هیئت‌رئیســه  عضــو  به‌گفتــه 
شــورای  هیئت‌رئیســه  بــرای  نامــزدی  بــه  اساســنامه 
هماهنگــی روابط‌عمومی‌هــا جامــع نیســت و بخشــی از 
ــابه  ــازمان‌های مش ــا و س ــا، بانک‌ه ــت خصولتی‌ه ظرفی
یــا امــکان ورود ندارنــد یــا بــا تفســیرهای ســلیقه‌ای و 
همــکاری  فرصــت  مختلــف  اســتان‌های  در  متفــاوت 
رویه‌هــای  و  اختلاف‌نظــر  موجــب  کــه  می‌کننــد  پیــدا 
شــرایط  و  اساســنامه  درحالی‌کــه  می‌شــود  ناهمســان 

بایــد جامــع و دقیــق باشــد.«
ــغلی  ــای ش ــت: »جابه‌جایی‌ه ــئولان گف ــی از مس یک
مدیریت‌هــا  بقیــه  بــه  نســبت  روابط‌عمومی‌هــا  در 
ــورای  ــه ش ــده و در هیئت‌رئیس ــردی آم ــت. ف ــتر اس بیش
تغییــر  همین‌کــه  اســت  آورده  رأی  روابط‌عمومــی 
می‌کنــد بایــد علی‌البــدل جایــش بیایــد. گاهــی میــزان 
عملکــرد  کــه  می‌شــود  زیــاد  چنــان  نصب‌هــا  و  عــزل 
می‌کنــد.«  مواجــه  مشــکل  بــا  را  شــورا  هیئت‌رئیســه 
همچنیــن گفتــه شــد: »در اداراتــی کــه روابط‌عمومــی 

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

تبییــن نشــده یــا رعایــت نمی‌شــود.«
ــت:  ــگاه‌ها گف ــی از دانش ــی یک ــئول روابط‌عموم مس
مســئول  دانشــگاه‌ها،  ماننــد  ســازمان‌ها  »دربرخــی 
ــت  ــت فعالی ــر ریاس ــس دفت ــر رئی ــر نظ ــی زی روابط‌عموم
حــوزه  از  کافــی  شــناخت  اســت  ممکــن  کــه  می‌کنــد 
روابط‌عمومــی نداشــته باشــد درچنیــن مــواردی مدیــران 
بنــا بــه تشــخیص و ســلیقه مبــادرت بــه معرفــی نماینــده 
کــه  می‌کننــد  جلســات  و  شــورا  در  روابط‌عمومــی 

می‌توانــد موجــب بــروز اختلافاتــی شــود.«
به‌گفتــه یکــی از مســئولان، نبــود تناســب کافــی 
بیــن پســت‌ها بــا انتظــارات شــح وظایــف روابط‌عمومــی 
اســت  مشــکلاتی  از  نیــز  فرمانداری‌هــا  و  اســتانداری 
به‌صورت‌هــای  نیــرو  جــذب  بــا  می‌شــود  موجــب  کــه 
امــور  و...  به‌خدمــت  مأمــور  حجمــی،  مختلــف 
و  ع  »تنــو گفــت:  وی  شــود.  مدیریــت  روابط‌عمومــی 
به‌تنهایــی  معاونــان  و  اســتاندار  شــخص  کاری  حجــم 
به‌یــک روابط‌عمومــی ویــژه نیــاز دارد. بــه این‌هــا بایــد 

یکی از عوامل مهم در جذب 
 نیروهای انسانی توانمند 
 در روابط‌عمومی‌ها، 
جذابیت‌های شغلی و داشتن 
انگیزه و شوق‌کاری است. بیشتر 
 مصاحبه‌شوندگان، میزان شوق 
و نشاط‌کاری در روابط عمومی‌ها 
را پایین توصیف کردند
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مدیریــت امــور روابط‌عمومــی فرمانداری‌هــا، اعضــای 
گــون و تعامــل  شــورای اداری و فعالیــت در شــوراهای گونا
بــا رســانه‌ها را افــزود. برگــزاری مناســبت‌های ملــی و 
مذهبــی و ســازمان‌دهی امــور اطلاع‌رســانی و تشــریفات، 
مستندســازی ســفرهای شــخصیت‌ها و مقامــات درکنــار 
را  اســتانداری  روابط‌عمومــی  در  کار  بحران‌هــا،  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 کاستی‌های ساختاری

کدمحوریکدهای مفهومی

تعدد تشکیلات، موازی‌کاری، به‌روز 
نبودن اساسنامه شوراهای هماهنگی 

روابط‌عمومی‌ها و اطلاع‌رسانی؛ تعامل 
کافی بین شورای اطلاع‌رسانی و  نا

روابط‌عمومی؛ چارت‌های سازمانی 
ع؛ تناسب‌نداشتن چارت سازمانی  متنو

روابط‌عمومی استانداری و فرمانداری‌ها با 
شرح وظایف و انتظارات؛ ناپایداری پست 

روابط‌عمومی؛ نبود بودجه مشخص؛

کاستی‌های 
ساختاری

نامتوازنی در وظایف و کارکردها
روابط‌عمومــی کارکردهــا و وظایفــی ماننــد اطلاع‌رســانی، 
و  تشــریفات  مستندســازی،  تبلیغــات،  اطلاع‌یابــی، 
و  درون  ارتباطــات  افکارســنجی،  و  پژوهــش  مراســم، 
همــه  بــه  امــا  دارد،   ... و  برنامه‌ریــزی  برون‌ســازمانی، 
ــان  ــی از کارشناس ــود. یک ــه نمی‌ش ــل پرداخت ــا درعم آن‌ه
ــه  ــل برنام ــا اه ــی از روابط‌عمومی‌ه ــداد اندک ــت: »تع گف
ســالانه هســتند. معمــولاً روزمــره هســتند. یک‌ســری 
کارهایــی هســت کــه هرســال انجــام می‌دهنــد و بیشــتر 

نــگاه بــه تقویــم و مناسبت‌هاســت.«
اشــاره  بــا  روابط‌عمومی‌هــا  از  یکــی  مســئول 
افکارســنجی  و  »پژوهــش  گفــت:  کار  بــالای  به‌حجــم 

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

نمی‌دهنــد.« پوشــش 
و  خبــر  درگیــر  »این‌قــدر  شــد:  گفتــه  همچنیــن 
ــی  ــه فرصت ــتیم ک ــبت‌ها هس ــات و مناس ــس و تبلیغ عک
بــرای نظرســنجی و تحقیــق نداریــم.« یکــی از کارشناســان 
گفــت:  اســت  تحصیل‌کــرده  ارتباطــات  رشــته  در  کــه 
چه‌قــدر  اصــاً  کنیــد  تحقیــق  برویــد  شــما  »حــالا 
شــناخت  می‌دهنــد.  اهمیــت  نتایــج  بــه  مســئولان 
نــدارد.« وجــود  روابط‌عمومی‌هــا  وظایــف  از  کاملــی 
و  »مناســبت‌ها  گفــت:  هــم  مســئولی 
ــی  ــادی از روابط‌عموم ــرژی زی ــت و ان ــت‌ها وق گرامیداش
بکنــی.  برنامه‌ریــزی  نمی‌کنــی  وقــت  شــما  می‌گیــرد. 
و  می‌آیــد  بخش‌نامــه  مناســبت‌ها  بــرای  هرســال 
می‌کنیــم  زیــاد  هــم  تبلیغاتــی  و  کلیشــه‌ای  کارهــای 
می‌خواهنــد.« مســئولان  معمــولاً  هــم  را  همیــن 

جــدول 4-کدهــای مفهومــی محــور نامتوازنــی در وظایف 
کارکردها و 

کد محوریکدهای مفهومی

کم‌توجهی به افکار سنجی، پژوهش و 
برنامه‌ریزی؛ تقلیل روابط‌عمومی به 

اطلاع‌رسانی و تبلیغات؛

نامتوازنی 
در وظایف و 

کارکردها
	

یک‌سویه‌نگری ارتباطی
بــه  اخبــار  و  پیام‌هــا  رســاندن  بــرای  روابط‌عمومی‌هــا 
ــانه‌ها  ــد. رس ــاز دارن ــانه‌ها نی ــا رس ــاط ب ــه ارتب ــان ب مخاطب
نیــز نیازمنــد همــکاری آن‌هــا هســتند. ایــن رابطــه هرچــه 
تعاملی‌تــر باشــد کاراتــر اســت، امــا درعمــل چالش‌هایــی 

ــود دارد. وج
مدیــر  چنــد  بــا  کــه  مصاحبه‌شــوندگان  از  یکــی 
کارکــرده اســت گفــت: »برخــی مدیــران تعاملشــان بــا 
خبرنــگاران و رســانه‌ها خــوب اســت. برخــی محــدود 
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ــد  ــت ندارن ــم دوس ــده‌ای ه ــتند. ع ــیما هس ــه صداوس ب
شــوند.« رســانه‌ای 

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

» . می‌کننــد
ــران  ــی مدی ــرد: »برخ ــان ک ــری بی ــرکت‌کننده دیگ ش
نشســت‌های  از  چنــدان  دارنــد.  واهمــه  رســانه‌ها  از 
ــد  ــت دارن ــم دوس ــی ه ــد. برخ ــتقبال نمی‌کنن ــری اس خب
ــی  ــوند و فرصت ــح ش ــانه‌ها مط ــان در رس ــخص خودش ش
ــه  ــد ب ــد چه‌رس ــی نمی‌دهن ــران میان ــان و مدی ــه معاون ب
کارشناســان. بعضــاً بــدون هماهنگــی مــا بــا خبرنــگاران و 
ــود.« ــم می‌ش ــا ک ــار م ــد و اعتب ــاط می‌گیرن ــانه‌ها ارتب رس
مشــکلات اطلاع‌رســانی در بحــران نیــز مطــح شــد. 
ــا  ــوادث و بحران‌ه ــروز ح ــت: »در ب ــئولان گف ــی از مس یک
بیشــتر  رســانه‌ها  و  روابط‌عمومــی  بیــن  همراهــی 
احســاس می‌شــود. روایــت اول را مــا بایــد بدهیــم تــا 
ــن  ــه ای ــود ب ــد نش ــانه‌های معان ــتفاده رس ــث سوءاس باع
ــات  ــوب ملاحظ ــران در چهارچ ــه مدی ــد هم ع بای ــو موض

اطلاع‌رســانی بحــران توجــه کننــد.«
مســئول روابط‌عمومــی یکــی از ادارات کل جنــوب 
اســتان گفــت: »ســازوکار و شــیوه‌نامه جامعــی بــرای 
اطلاع‌رســانی بحــران و حوزه‌هــای امنیتــی نیــاز اســت 
رســانه‌ای  شــرایط  بــا  مطابــق  و  بــه‌روز  شــیوه‌نامه‌ها 
امــروز نیســتند و گاهــی بــا اعِمــال ســلیقه مواجهیــم. 
ــتگاه  ــک دس ــخن‌گوی ی ــا س ــم در بحران‌ه ــر می‌بینی کمت

فعالیــت کنــد و اطلاع‌رســانی یکپارچــه باشــد.«
ــا   ــورای روابط‌عمومی‌ه ــه ش ــای هیئت‌رئیس ــی از اعض یک
در  روابط‌عــــــمومی‌ها  »معمــولاً  گفــــــــت:  نیـــــــز 
جریان‌ســازی‌های خبــری و اقنــاع افـــــکار عمومــی به‌ویــژه 
در رویدادهــای خــاص و بحران‌هــا بــا تأخیــر عمــل می‌کننــد. 
به‌حــوزه  تأخیــر  بــا  مدیــران  و  ندارنــد  کافــی  اســتقلال 
ارتباطــات ورود پیــدا می‌کننــد یــا در بحران‌هــا می‌بینیــم 

ــکار  ــت اف ــانی و مدیری ــه اطلاع‌رس ــت‌دادن ب ــای اولوی به‌ج
هــم  دیگــران  کــه  می‌رونــد  کارهایــی  ســراغ  عمومــی 
می‌تواننــد انجــام دهنــد. وظیفــه ســخن‌گویی در همــه 
عضــو  نــدارد.  قــرار  روابط‌عمومــی  برعهــده  ســازمان‌ها 

ــتیم.« ــم نیس ــن ه ــورای تأمی ش
ــان  ــز به‌می ــی نی ــگار تخصص ــت خبرن ــت فعالی اهمی
آمــد و یکــی از کارشناســان گفــت: »یکــی از چالش‌هــا 
گاهــی  رسانه‌هاســت.  در  تخصصــی  خبرنــگار  کمبــود 
می‌آینــد،  نشســت‌ها  و  به‌جلســات  رســانه‌ها  برخــی 
ــر  ــی را منتش ــط روابط‌عموم ــده توس ــر تنظیم‌ش ــا خب ام
ــان  ــاص رسانه‌ش ــر خ ــان خب ــه خودش ــا اینک ــد ت نمی‌کنن
را منتشــر کننــد. خیلی‌وقت‌هــا فقــط خبــر افتتاح‌هــا 
و جلســات را می‌زنیــم. خبرهــا انــگار بــرای افــراد اداری 
ــا  ــن ط‌رحه ــود ای ــه نمی‌ش ــاً گفت ــردم. مث ــا م ــتند ت هس
چــه نفعــی بــرای مــردم دارد. ط‌رحهــا و اقدامــات بــه 

ــد.« ــاز دارن ــانه‌ای نی ــت رس پیوس
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ــات  ــوه تعام ــدن نح ــم خوان ــا مه ــرکت‌کننده‌ای ب ش
رســانه‌ای گفــت: »برخــی مســئولان طــوری بــه ســؤالات 
خبرنــگاران پاســخ می‌دهنــد کــه بعــداز آن بایــد کلــی 
توضیحــات تکمیلــی منتشــر کنیــم تــا بگوییــم منظــور 

ــت.« ــوده اس ــه ب ــر چ مدی
دســتگاه‌های  از  یکــی  روابط‌عمومــی  مســئول 
زیرســاختی در جنــوب اســتان گفــت: »کار مــا عمرانــی 
و  داریــم  کــم  نیــرو  ولــی  می‌کنیــم،  کار  کلــی  و  اســت 
می‌فرســتند  عکــس  و  خبــر  مــا  بــرای  فنــی  نیروهــای 
ولــی  دارنــد  زیــادی  ایــرادات  کــه  اســت  طبیعــی  و 

» ! ؟ چه‌کنیــم

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

ولــی مقــررات اداری دســتمان را می‌بنــدد.«
برخــی  »تمرکــز  گفــت:  نیــز  شــرکت‌کننده‌ای 
مجــازی  شــبکه‌های  و  کانال‌هــا  بــر  روابط‌عمومی‌هــا 
اســت و دائمــاً عکــس و کپشــن می‌گذارنــد. ســایت‌ها 
معمــولاً به‌موقــع بــه‌روز نمی‌شــوند یــا خبرهــا کامــل 

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

» بایــد بیــن رســانه‌های رســمی و مجــوزدار بــا ســایر 
ــی و ادارات  ــران روابط‌عموم ــی مدی ــود. بعض ــک ش تفکی
ع دقــت نمی‌کننــد یــا خودشــان را به‌چنــد  بــه ایــن موضــو

رســانه خــاص منحصــر می‌کننــد.«
ازســوی  نیــز  کمیت‌گرایــی  بــه  بیش‌ازحــد  توجــه 
دنبــال  »بیشــتر  شــد:  مطــح  مســئولان  از  یکــی 
ــم.  ــازی کنی ــد کیفی‌س ــتیم و بای ــی هس ــاخص‌های کم ش
اینکــه حــالا صدهــا خبــر از مــا در شــبکه‌های مجــازی 
ــد و  ــه کرده‌ان 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 گرفته‌ان ــام م پی
پســت‌ها را بشــماریم یــا در گروه‌هــا و کانال‌هایــی کــه 
ــر  ــب منتش ــتیم مطل ــان هس ــراد همفکرم ــان و اف خودم
ــدازد.« ــی می‌ان ــای ارزیاب ــاب و خط ــک حب ــا را دری ــم م کنی

ارتبــاط  از  انتقــاد  بــا  شــرکت‌کنندگان  از  یکــی 
کــه  مجــازی  فضــای  در  ادمین‌هــا  بــا  مدیــران  برخــی 
مدیــران  »بعضــی  گفــت:  رســانه‌ای‌اند  مجــوز  فاقــد 
کانال‌هــا  مدیــران  و  مجــازی  فعــالان  ســراغ  می‌رونــد 
مخصوصــاً در شهرســتان‌ها، این‌هــا شــناخت درســتی 
از روابط‌عمومــی ندارنــد و بیشــتر دنبــال جلــب مخاطــب 
ــای  ــا خبره ــی ب ــتند و گاه ــا هس ــات و کانال‌ه ــرای صفح ب
هــر  ب‌  اعتبــاردادن  می‌کننــد.  درســت  دردســر  ناقــص 
چالــش  می‌توانــد  حســاس  مواقــع  در  مجــازی  فعــال 
ایجــاد کنــد بــا ایــن‌کار بــه آن‌هــا اعتبــار داده می‌شــود 
ــایعات و  ــدای ش ــار را ف ــن اعتب ــا ای ــت آن‌ه ــن اس و ممک

کننــد.« دنبال‌کننــده  جــذب 
مــاده  )چ(  بنــد  اجــرای  در  اینکــه  بــه  باتوجــه 
توســعه  برنامه‌هــای  دائمــی  احــکام  قانــون   ‌)۳۷(
کشــور مبنــی بــر این‌کــه کلیــه دســتگاه‌های اجرایــی 
ــوری  ــات کش ــت خدم ــون مدیری ــاده )۵( قان ــمول م مش
خــود  هزینــه‌ای  اعتبــارات  از  یک‌درصــد  مکلف‌انــد 
به‌اســتثنای فصــول 1،4 و 6 را طــی قــرارداد مشــخص بــا 

سازوکار و شیوه‌نامة جامعی برای 
اطلاع‌رسانی بحران و حوزه‌های 

امنیتی نیاز است. شیوه‌نامه‌ها 
به‌روز و مطابق با شرایط رسانه‌ای 

امروز نیستند و گاهی با اِعمال 
سلیقه مواجهیم. کمتر می‌بینیم 

در بحران‌ها سخن‌گوی یک دستگاه 
فعالیت کند و اطلاع‌رسانی یکپارچه 

باشد
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صداوســیما صــرف تولیــد برنامــه بــرای فرهنگ‌ســازی 
ع  موضــو ایــن  کننــد،  اطلاع‌رســانی  و  آگاهی‌بخشــی  و 
ــا  ــی از روابط‌عمومی‌ه ــئول یک ــه مس ــد؛ ازجمل ــح ش مط
تــا  معمــولاً  و  می‌شــود  ابــاغ  دیــر  )چ(  »بنــد  گفــت: 
از  شــش‌ماه  دســت‌کم  برســد  تصویــب  و  به‌نتیجــه 
اســتانداردهای  صداوســیما  ازدســت‌داده‌ایم.  را  ســال 
خــاص خــودش را دارد و تولیــد برنامه‌هــا زمان‌بــر اســت. 
نمی‌توانیــم از ایــن اعتبــار علاوه‌بــر صداوســیما بــرای 
و  خبرگزاری‌هــا  مطبوعــات،  ماننــد  رســانه‌ها  ســایر 
پایگاه‌هــای خبــری هزینــه کنیــم. ای‌کاش ایــن امــکان 

داشــت« وجــود 

جدول 5- کدهای مفهومی محور یک‌سویه‌نگری 
ارتباطی

کد محوریکدهای مفهومی

غلبه رویدادمحوری بر فرایندمحوری 
در اطلاع‌رسانی؛ کم‌توجهی به 

پیوست‌های رسانه‌ای؛ ضعف در 
تولید گونه‌های مختلف تولید محتوا؛ 

کید زیاد بر  رویکردهای غیرتعاملی؛ تأ
ارزش شهرت، ناهماهنگی فعالیت‌ها 

در فضای مجازی؛ کم‌توجهی به 
ارتباطات صحیح رسانه‌ای؛ نگاه اداری 

به خبر؛ شفاف‌نبودن اطلاع‌رسانی 
حوزه‌های امنیتی و بحران؛ عضو نبودن 

در شورای تأمین؛

یک‌سویه‌نگری 
ارتباطی

شکاف‌های آموزشی و تجهیزاتی
بــرای  تجهیــزات  و  امکانــات  وجــود  کنونــی،  روزگار  در 
فعالیت‌هــای روابط‌عمومــی امــری بدیهــی و ضــروری 
شــاهد  روابط‌عمومی‌هــا  در  تجهیــزات  ازنظــر  اســت. 
معمــولاً  هســتیم.  امکانــات  بــه  متفــاوت  دسترســی 
کمبــود تجهیــزات جدیــد و متناســب بــا نیــاز تولیــدات 
اولویت‌هــای  در  و  می‌خــورد  به‌چشــم  چندرســانه‌ای 

از  یکــی  نمونــه،  بــرای  نمی‌گیــرد.  قــرار  بودجــه‌ای 
کارشناســان گفــت: »بیشــتر بــا گوشــی تلفــن همــراه 
دوربین‌هــا  می‌کنیــم.  کار  اداری  تبلــت  یــا  شــخصی 

نداریــم.« ع  متنــو لنزهــای  و  هســتند  قدیمــی 
تغییــرات  بــه  روابط‌عمومی‌هــا  از  یکــی  مســئول 
فناورانــه اشــاره کــرد و گفــت: »امــروز بایــد تجهیزاتــی 
داشــت کــه به‌ســرعت محتــوای چندرســانه‌ای 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 دوره‌ه برگ
ــتند و  ــوری هس ــتر تئ ــی بیش ــای آموزش ــت: »دوره‌ه گرف

دوره‌هــای مهارتــی کمتــر برگــزار می‌شــود.«
برگــزاری  لــزوم  پرتکــرار،  موضوعــات  از  یکــی 
بــرای  روابط‌عمومــی  بــا  مرتبــط  آموزشــی  دوره‌هــای 
مدیــران بــود: »مدیــران هــم بــه آموزش‌هــای مرتبــط بــا 
روابط‌عمومــی مخصوصــاً در ارتبــاط بــا رســانه‌ها و اقنــاع 

افــکار عمومــی نیــاز دارنــد.«
گفته‌هــا،  و  مصاحبــه  از  دیگــری  دربخــش 
ــئولان  ــی از مس ــد. یک ــاره ش ــز اش ــتان نی ــت اس به‌وضعی
گفــت: »اســتان کرمــان وســیع اســت. شهرســتان‌ها 
روابط‌عمومــی  اســت.  زیــاد  آن‌هــا  کندگــی  پرا و 
شــرکت‌های صنعتــی و معدنــی دستشــان خیلــی بــاز 
آن‌هــا  بــا  مــا  و  دارنــد  بــزرگ  کارهــای  امــکان  و  اســت 
فاصله‌داریــم. حتــی بیــن شهرســتان‌ها نیــز اختــاف 
روابط‌عمومی‌هــا  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 کلاس‌ه جلس
چندیــن  می‌شــود.  برگــزار  برخــوردار  شهرســتان‌های 
دوره  در  برویــم  خســته  و  باشــیم  راه  در  بایــد  ســاعت 

کنیــم.« شــرکت 
ــواردی  ــگاه‌ها از م ــط در دانش ــته‌های مرتب ــود رش نب
بــود که مطــح شــد: »قبــاً در واحدهــای علمــی کاربردی 
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ــته‌های  ــی و رش ــته روابط‌عموم ــانس رش ــطح لیس ــا س ت
مشــابه دایــر بــود حــالا هــم یکی‌دوجــا دارنــد، ولــی در 
ــت  ــتان نیس ــته‌ها در اس ــن رش ــری ای ــد و دکت ــطح ارش س
حتــی در ســطح لیســانس هــم دانشــگاه آزاد و دولتــی 

ــد.« ندارن

شــکاف‌های  محــور  در  مفهومــی  6-کدهــای  جــدول 
تجهیزاتــی و  آموزشــی 

کد محوریکدهای مفهومی

قدیمی‌بودن تجهیزات، امکانات 
حداقلی، تناسب‌نداشتن آموزش‌های 

نظری و مهارتی؛ شکاف دیجیتالی؛ نبود 
رشته‌های مرتبط در دانشگاه‌های استان؛ 

تفاوت و فاصله در توانایی مالی بین 
روابط‌عمومی‌های دولتی و خصولتی؛ 

کندگی استان؛ توسعه  وسعت و پرا
نامتوازن	

شکاف‌های 
آموزشی و 

تجهیزاتی

ظرفیت‌ها
مشــکلات،  و  کمبودهــا  چالش‌هــا،  علاوه‌بــر 
شــرکت‌کنندگان بــه ظرفیت‌هــای اســتان کرمــان درحــوزه 

کردنــد. اشــاره  نیــز  روابط‌عمومــی 
فرازوفــرود  مــا  »کار  گفــت:  کارشناســان  از  یکــی 
داشــته اســت. شــخص رئیس‌جمهــور کــه از مدیــران 
مــردم  و  شــود  توجــه  روابط‌عمومــی  بــه  می‌خواهــد 
و  بازتــر  مــا  کاری  فضــای  شــوند  آگاه  فعالیت‌هــا  از 

می‌شــود.« بیشــتر  همکاری‌هــا 
ــی  ــان خیل ــی کرم ــتاندار کنون ــت: »اس ــئولی گف مس
ــه  ــال در هم ــرای مث ــد؛ ب ــه می‌کن ــی توج ــه روابط‌عموم ب
جلســات مرتبــط حضــور دارد. حتــی در شــورای اداری 
روابط‌عمومــی  مدیــرکل  بــه  اولین‌بــار  بــرای  اســتان 
کــه  کنــد  صحبــت  تــا  شــد  داده  وقــت  اســتانداری 

درچندیــن ســال گذشــته ســابقه نداشــت.«
و  صنفــی  ظرفیت‌هــای  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 روابط‌عمومــی 
هــم ســابقه طولانــی دارد و تعامــل بالایــی بــا شــورای 
دیگــری  رســانه‌ای  تشــکل‌های  دارد.  روابط‌عمومــی 
اســت.  ایجادشــده  خوبــی  ظرفیــت  کــه  داریــم  هــم 
دانشــگاه‌های بزرگــی داریــم؛ مثــل دانشــگاه شــهیدباهنر، 
گــر  ا و...  نــور  پیــام  دانشــگاه  اســامی،  آزاد  دانشــگاه 
و  ارتباطــات  و  روابط‌عمومــی  دانشــگاهی  رشــته‌های 
در  تکمیلــی  تحصیــات  درمقاطــع  مرتبــط  رشــته‌های 
ــش و  ــطح دان ــود س ــدازی ش ــتان راه‌ان ــگاه‌های اس دانش
ــری  ــای توانمندت ــی‌رود. نیروه ــر م ــا بالات ــارت نیروه مه
وارد ایــن عرصــه می‌شــوند. اســتان کرمــان مرکــز جنــوب 

می‌شــود.« محســوب  شــرق 
بــه جایــگاه کرمــان در حــوزه مقاومــت نیــز پرداختــه 
ســلیمانی،  ســردار  شــهادت  از  پــس  »کرمــان  شــد: 
جهان‌شــهر  و  اســام  جهــان  مقاومــت  پایتخــت 
مقاومــت شــناخته می‌شــود. ســفر و حضــور رســانه‌های 
و  مطــح  شــخصیت‌های  و  بین‌المللــی  و  داخلــی 
و  اطلاع‌رســانی  کار  رســانه‌ای  رویدادهــای  برگــزاری 
روابط‌عمومی‌هــا را ســنگین‌تر 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. شــخصیت‌ها و جاذبه‌هــای تاریخــی، فرهنگــی 
ــرای  ــی ب ــترهای متنوع ــا بس ــادی دارد. این‌ه ــی زی و طبیع
اســتفاده  بایــد  کــه  می‌کنــد  ایجــاد  روابط‌عمومی‌هــا 

کــرد.«
ــزرگ را  ــرکت‌های ب ــکاری ش ــئولان، هم ــی از مس یک
خــوب توصیــف کــرد و گفــت: »معین‌هــای اقتصــادی 
ــس  ــل م ــی مث ــی و معدن ــرکت‌های صنعت ــتان و ش در اس
ــورای  ــا ش ــم ب ــای مه ــی برنامه‌ه ــوان حام ــر به‌عن و گل‌گه
هماهنگــی روابط‌عمومــی اســتان همــکاری می‌کننــد.«
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را  اســتان  ارشــد  مدیــران  نــگاه  شــرکت‌کننده‌ای 
»نماینــده  گفــت:  و  کــرد  ارزیابــی  حمایتگــر  و  مثبــت 
ــد.  ــه دارن ــا توج ــه روابط‌عمومی‌ه ــتان ب ــه در اس ولی‌فقی
مدیــران  بــه  مختلــف  تریبون‌هــای  و  اداری  درشــورای 
ــا  ــود ت ــت ش ــا حمای ــا از روابط‌عمومی‌ه 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 ظرفیت‌ها در 
روابط‌عمومی‌ها

کد محوریکدهای مفهومی

حمایت مسئولان، فرهیختگان و چهره‌های 
تأثیرگذار؛ خانه‌های مطبوعات شمال 

و جنوب استان؛ تشکل‌های رسانه‌ای؛ 
ع  انجمن روابط‌عمومی استان؛ تنو

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

و تشکیلات اداری مرتبط؛ داشته‌های 
فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی، سیاسی و... 

استان؛ موزه مطبوعات؛ تعدد رسانه‌های 
مکتوب و دیجیتال؛ رویدادهای رسانه‌ای 

بر محوریت پایتخت مقاومت جهان 
اسلام، تعاملات دانشگاهی؛ حمایت‌های 
شرکت‌های صنعتی، معدنی و معین‌های 

اقتصادی؛ ابتکارات و خلاقیت‌ها؛

ظرفیت‌ها

تجربه‌ها
صــورت  شــرکت‌کنندگان  ســوی  از  تجربه‌هــا  ک  اشــترا
گرفــت؛ ازجملــه یکــی از مســئولان گفــت: »برگــزاری 
نمایشــگاه روایتگــران پیشــرفت در هفتــه دولت، ســمینار 
دولــت،  ســخن‌گوی  حضــور  بــا  پیشــرفت  روایتگــران 
بــا اصحــاب رســانه و حضــور در  نشســت و گفت‌وگــو 
ــده  ــتان ش ــت در اس ــولات مثب ــث تح ــانه‌ها باع ــر رس دفات

اســت.«
تمــام  در  روابط‌عمومی‌هــا  هماهنگــی  شــورای 
عضــو  اســت.  فعــال  کرمــان  اســتان  شهرســتان‌های 

همــه  در  »الان  گفــت:  کیــد  تأ بــا  شــورا  هیئت‌رئیســه 
و  تشــکیل  روابط‌عمومــی  شــورای  شهرســتان‌ها 
از  هزارنفــر  حــدود  کرده‌انــد.  برگــزار  هــم  انتخابــات 
روابط‌عمومــی  فعــالان  و  مســئولان  و  کارشناســان 
کانال‌هــا  و  گروه‌هــا  درقالــب  کــه  شناسایی‌شــده‌اند 
ــرار  ــاط برق ــا ارتب ــن آن‌ه ــز بی ــی نی ــبکه‌های اجتماع در ش
اســت  شــکل‌گرفته  روابط‌عمومی‌هــا  شــبکه  و  اســت 
ــم.  ــاد می‌کنی ــی ی ــکر روابط‌عموم ــام لش ــا ن ــا ب ــه از آن‌ه ک
می‌شــود  برگــزار  نیازســنجی  بــا  آموزشــی  دوره‌هــای 
پوشــش  را  اســتان  کل  آموزش‌هــای  شــده  ســعی  و 

دهنــد«.
یکــی از کارشناســان گفــت: »جشــنواره چــراغ روشــن 
همــکاری  و  روابط‌عمومی‌هــا  مشــارکت  بــا  رابطــه 
رفســنجان  سرچشــمه  مــس  مجتمــع  روابط‌عمومــی 
برگــزار می‌شــود و شــرکت‌کنندگان تجربیــات خــود را در 
روابط‌عمومــی به‌صــورت جســتار، مقالــه و یادداشــت بــه 
ــع‌آوری  ــترهای جم ــی از بس ــه یک ــد ک ک می‌گذارن ــترا اش
تجربه‌هــا بــرای انتقــال بــه بقیــه اســت و آثــار برتــر در 

قالــب کتــاب منتشرشــده‌اند.«
همچنین یکــی از مســئولان گفــت: »روابط‌عمومی 
کنــون چهــاردوره جشــنواره قلــم و عدالــت  دادگســتری تا
را برگــزار کــرده اســت و امــروزه اســتان‌های دیگــر نیــز 
بیــن  تعامــل  کرده‌انــد.  الگوبــرداری  اقــدام  ایــن  از 
ــه  ــی از قوهقضائی ــه بخش ــتری ک ــی دادگس روابط‌عموم

ــت.« ــرار اس ــه برق ــا بقی ــود ب ــوب می‌ش محس
برنامه‌هــای  و  اقدامــات  بــه  شــرکت‌کنندگان 
رســانه‌ای نیــز اشــاره کردنــد: »اقداماتــی بــرای تعامــل 
روابط‌عمومــی و رســانه‌ها انجــام‌ شــده اســت؛ بــرای 
مثــال در ایــام دهــه فجــر یــا هفتــه دولــت یــا هرزمــان کــه 
دســتگاه‌های  از  یکــی  پاســخ‌گویی  بــه  نیــاز  رســانه‌ها 
برگــزار  خبــری  نشســت‌های  باشــند  داشــته  اجرایــی 
جلســات  و  بازدیدهــا  درهمــه  خبرنــگاران  می‌شــود. 
خبــری،  تورهــای  برگــزاری  دارنــد.  حضــور  اســتاندار 
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بازدیدهــای میدانــی و حضــور مدیــران در دفاتــر رســانه‌ها 
باعــث ارتبــاط بیشــتر بیــن روابط‌عمومی‌هــا بــا رســانه‌ها 
شــده اســت.« یکــی از مســئولان گفــت: »در زمــان ســفر 
حــاج  شــهید  ســالگرد  در  اســتان،  بــه  رئیس‌جمهــور 
ــوا  ــد محت ــای تولی ــات، گروه‌ه ــلیمانی و انتخاب ــم س قاس
بــا همــکاری روابط‌عمومی‌هــای داوطلــب و صداوســیما 
ع و ســرعت و صحــت  شــکل گرفــت کــه از حیــث تنــو
انتشــار، تجربــه خیلــی خوبــی بــود و در ســطح کشــور 
ــانه‌ای  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
اطلاع‌رســانی  اســتودیوی  اســتانداری  در  مجلــس 
ــزاری  ــیما و برگ ــا صداوس ــده ب ــاط زن ــد. ارتب ــدازی ش راه‌ان
و  مــردم  رضایــت  باعــث  خبــری  منظــم  نشســت‌های 

مشــارکت بیشــتر شــد.«

جــدول 8- کدهــای مفهومــی محــور تجربه‌هــا و ابتــکارات 
روابط‌عمومی‌هــا

کد محوریکدهای مفهومی

ساختارسازی و شبکه‌سازی شورای 
هماهنگی روابط‌عمومی‌ها؛ برگزاری 

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

روابط‌عمومی‌ها؛ نیازسنجی دوره‌های 
آموزشی، برگزاری رویدادهای رسانه‌ای 

بر محوریت پایتخت مقاومت جهان 
اسلام، تعاملات دانشگاهی؛ برنامه‌های 

مشترک با شرکت‌های صنعتی، معدنی 
و معین‌های اقتصادی؛ راه‌اندازی 
استودیوی انتخابات در استانداری

تجربه‌ها

نتیجه‌گیری
ظرفیت‌هــای  و  چالش‌هــا  پژوهــش  ایــن  در 
روابط‌عمومی‌هــای دولتــی در اســتان کرمــان بررســی 
و در هفت‌محــور اســتخراج شــدند.  روابط‌عمومی‌هــا 

ــا،  ــن دولت‌ه ــر بی ــاط مؤث ــی در ارتب ــردی مهم ــش کارک نق
ســازمان‌ها و مــردم دارنــد. ارتبــاط و تعامــل پویــا و فعالانه 
نیازمنــد شــناخت دقیــق و جامــع از چالش‌هــا، ظرفیت‌ها 
و داشــته‌های روابط‌عمومی‌هــا بــا نــگاه بومــی درکنــار 
توجــه بــه تجربه‌هــا و دســتاوردهای ملــی و جهانی اســت. 
درجایــگاه  روابط‌عمومــی،  پاره‌سیســتم  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 همگان‌ه ــان ب ــان آن سازمــ ــنگ می ــویه و هم‌س دوس

ــت. ــتریان اس ــه مش ازجمل
باتوجه‌بــه  دولتــی  دربخــش  روابط‌عمومی‌هــا 
بــرای  دارنــد  مــردم  و  دولــت  قبــال  در  کــه  وظایفــی 
موفقیــت در فعالیت‌هــا 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 ناهنجاری‌های ــب ب موج
اتــاف انــرژی و توانایــی مدیــران و ســایر منابــع انســانی و 
ــش  ــای ازپی ــداف و مأموریت‌ه ــه اه ــیدن ب ــت نرس درنهای

تعیین‌شــده بــرای ســازمان خواهــد شــد.
بــه  مصاحبه‌شــوندگان  حاضــر  پژوهــش  در 
دغدغه‌هــای شــغلی اشــاره کردنــد. ایــن نتایــج بــا نتایــج 
و   )1401( همــکاران  و  محســنی  ســید  پژوهش‌هــای 
دارد. مشــابهت   )1397( دیگــران  و  علــوی  بروجــردی 

ــان  ــزه در کارکن ــاد انگی ــت ایج ــد اهمی ــازمان‌ها بای س
نیــروی  همــان  ایــن  کننــد.  درک  را  روابط‌عمومــی 
می‌کنــد  مجــاب  را  کارکنــان  کــه  اســت  محرکــه‌ای 
بــدون  دهنــد.  نشــان  خــود  از  را  عملکــرد  بهتریــن  تــا 

می‌یابــد. کاهــش  بهــره‌وری  انگیــزش، 
نیــز  رســانه‌ای  تعامــات  و  ارتبــاط  چالش‌هــای 
احصــا شــد. روندهــای اطلاع‌یابــی و اطلاع‌رســانی كانــون 
روابط‌عمومــی  و  اســت  روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای 
بیــرون  و  درون  ارتباطــی  اطلاعاتــی  جریــان  می‌کوشــد 
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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  مصاحبه‌شــوندگان  همچنیــن 
ســاختارهای  اصــاح  بــر  ســاختاری  چالش‌هــای 
بــا  متناســب  دولتــی  دســتگاه‌های  در  روابط‌عمومــی 
کیــد کردنــد. انتظــارات و وظایفــی کــه برعهده‌دارنــد 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 روابط‌عمومی‌ه ــش کارک ــه نق ــه ب ــا توج ب
ســازمان‌ها  دولت‌هــا،  بیــن  مؤثــر  ارتبــاط  و  کنونــی 
تشــکیلات  و  ســاختار  فعــال،  تعامــل  لــزوم  و  مــردم  و 
روابط‌عمومی‌هــا بایــد موردبازنگــری جــدی قــرار گیــرد 

.)122  :1397 همــکاران،  و  )بروجــردی 
قدیمــی  و  راد  محســنیان  یافته‌هــای  بــه  بنــا 
زیرســاخت‌های  و  ســاخت‌ها  فقــدان  نیــز   )1388(
فقــدان  و  یک‌ســو  از  تکنولوژیکــی  ازجملــه  مــادی 
ازســوی‌دیگر  مدیریتــی  و  حقوقــی  فکــری،  مبانــی 

در  ایــران  در  روابط‌عمومی‌هــا  تــا  اســت  شــده  ســبب 
ــای  ــه نیازه ــده ب ــتماتیک و نهادینه‌ش ــخ‌گویی سیس پاس
افــکار عمومــی ناتــوان باشــند. درنتیجــه، کارکردهــای 
ــه  ــی، بلک ــکار عموم ــل اف ــا درمقاب ــی نه‌تنه روابط‌عموم
ــر  ــتم بزرگ‌ت ــر سیس ــتم در منظ ــرده سیس ــکل یک‌خ به‌ش
)وزارتخانه‌هــا، شــرکت‌ها و ...( نیــز نامطلــوب به‌نظــر 

. می‌رســد
در ســازمان‌دهی روابط‌عمومــی بایــد اصولــی را بــرای 
ســاختار تشــکیلات لحــاظ کــرد؛ اینکــه روابط‌عمومــی 
ــازمان  ــان س ــت؟ مخاطب ــازمان اس ــدام س ــه ک ــق ب متعل
عواملــی  چــه  را  او  محیــط  و  هســتند؟  چه‌کســانی 
از  ســازمان  درونــی  عوامــل  و  می‌دهنــد؟  تشــکیل 
چه‌حجــم و گســتره‌ای برخوردارنــد؟ و خط‌مشــی کلــی 

.)11  :1388 آســیابر،  چیســت؟)نورانی  ســازمان 
ــئولیت‌های  ــف و مس ــی از وظای ــه یک ــه اینک باتوجه‌ب
اطلاع‌رســانی  رســانه‌ها،  و  روابط‌عمومی‌هــا  اصلــی 
عمومــی  افــکار  و  مــردم  بــه  رویدادهــا  و  فعالیت‌هــا 
وظیفــه  ایــن  دقیــق  و  درســت  تحقــق  بــرای  و  اســت 
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در پایان و با توجه به یافته‌های پژوهش پیشنهادهایی نیز ارائه می‌شود:

بازنگــری در اساســنامه‌های شــورای اطلاع‌رســانی، شــورای هماهنگــی روابط‌عمومــی دســتگاه‌های اجرایــی 
و کمیســیون‌های مشــابه بــا هــدف بهبــود و ارتقــای عملکردهــا، انســجام بیشــتر و پرهیــز از مــوازی کاری.

قطب‌بندی روابط‌عمومی‌ها در استان‌های پهناور )از لحاظ وسعت فعالیت و جغرافیا(.

ارتقای روابط‌عمومی استانداری‌ها به اداره‌کل و عضویت در شورای تأمین.

اصلاح چارت و دستورالعمل‌های انتصاب، ارتقای روابط‌عمومی، تقویت تجهیزات و توانمندسازی نیروها.

برگزاری دوره‌های آموزشی به‌ویژه دربخش پژوهش و افکارسنجی و مهارت‌های تولید محتوا.

شفاف‌کردن نحوه اطلاع‌رسانی بحران‌های طبیعی و غیرطبیعی.

توسعه تعاملات رسانه‌ای، تدوین اسناد، برنامه و پیوست‌های رسانه‌ای.

امکان هزینه‌کرد اعتبارات بند »چ« علاوه بر صداوسیما درسایر رسانه‌ها.

بــا یکدیگــر هســتند؛  و مســئولیت نیازمنــد همــکاری 
ــرف  ــا برط ــش ی ــرای کاه ــد ب ــاب می‌کن ــرورت ایج ــذا ض ل
کــردن چالش‌هــای ارتباطــی، بیــن روابط‌عمومی‌هــا و 
ــی  ــی و تعامل ــای ارتباط ــا و الگوه ــه راهکاره ــانه‌ها، ب رس
موفقــی دســت‌یافت. یافته‌هــا حکایــت از چالش‌هــای 
روابط‌عمومی‌هــا  تعاملــی  ارتباطــات  در  متعــدد 
کیفیــت  کاهــش  بــر  عــاوه  کــه  دارد،  رســانه‌ها  بــا 
اطلاع‌رســانی  و  رســانه‌ها  نارضایتــی  اطلاع‌رســانی، 
بــه همــراه دارد؛  را  ناقــص و کاهــش اعتمــاد متقابــل 
ضمــن آنکــه مــردم به‌طــور کامــل درجریــان دقیــق اخبــار 
ــد.  ــرار نمی‌گیرن ــی ق ــتگاه‌های اجرای ــای دس و فعالیت‌ه
نتایــج بــا یافته‌هــای فرقانــی )1397( تطابــق دارد. وی 
ــا از  ــانه‌ها و روابط‌عمومی‌ه ــترك رس ــان داد درك مش نش
انتظارهــا و محدودیت‌هــا، همچنیــن از حــوزه عملكــرد و 
وظایــف ســازمانی یکدیگــر و پذیــرش ایــن مهــم كــه ركــن 
اصلــی اطلاع‌رســانی و پذیــرش آن از ســوی مخاطبــان، 
ــق  ــت تعمی ــد، جه ــت، می‌توان ــازی اس ــرو اعتمادس درگ
مناســبات ســالم، ســازنده و بــه‌دوراز مســائل حاشــیه‌ای، 

با توجه به یافته‌ها به نظر 
می‌رسد روابط‌عمومی‌ها با 
چالش‌های 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 روابط‌عمومی‌ها به 

سیاست‌گذاری جامع، بهبود و 
اصلاح ساختارها، جایگاه اداری 

و حقوقی، ارتقا آموزش‌ها 
و مهارت‌ها، تخصص‌گرایی 

و جذب نیروهای کارآمد، 
به‌روز‌رسانی تجهیزات، 

اختصاص هدفمند بودجه، 
نظارت و ارزیابی نیاز دارد
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همــكاری دامنــه‌داری را بیــن ایــن دو واحــد ارتباطــی 
فراهــم ســازد )فرقانــی، 1397: 19(. بــا توجــه بــه یافته‌هــا 
چالش‌هــای  بــا  روابط‌عمومی‌هــا  می‌رســد  به‌نظــر 
متعــددی روبــرو هســتند کــه بــر کارکــرد آن‌هــا تأثیــر 
منفــی گذاشــته اســت. رونــد بهبــود ســاختارها و شــرایط 
آغازشــده اســت، امــا اراده و ســرعت لازم را نــدارد. بهبــود 
بــه سیاســت‌گذاری جامــع،  شــرایط روابط‌عمومی‌هــا 
بهبــود و اصــاح ســاختارها، جایــگاه اداری و حقوقــی، 
ارتقــای آموزش‌هــا و مهارت‌هــا، تخصص‌گرایــی و جــذب 
نیروهــای کارآمــد، به‌روزرســانی تجهیــزات، اختصــاص 

هدفمنــد بودجــه، نظــارت و ارزیابــی نیــاز دارد.

باوجــود مشــکلات و کمبودهــا نبایــد از ظرفیت‌هــا، 
از  بایــد  شــد.  غافــل  امیدهــا  به‌تعبیــری  و  تجربه‌هــا 
کات  ــترا ــر اش ــد ب کی ــا تأ ــی ب ــی و بین‌الملل ــای مل تجربه‌ه
فرهنگــی بهــره بــرد. انســجام درون اســتانی را فزونــی 
بخشــید و همکاری‌هــای درون و بین اســتانی، منطقه‌ای 
و کشــوری را توســعه داد. بــر اســاس نتایــج حاصــل، 
و  تجربــه  دارای  روابط‌عمومی‌هــا  کرمــان  اســتان  در 
ســطح  در  می‌توانــد  کــه  هســتند  متعــددی  ابتــکارات 
کشــوری نیــز مطــح شــود. ضمــن آنکــه انتظــار مــی‌رود 
بیشــتری  توجــه  ارتباطــی  سیاســت‌گذاری‌های  بــه 
متناســب بــا جایــگاه و ظرفیت‌هــای اســتان کرمــان گــردد.
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چکیده
ایــن مقالــه، بــه بررســی نقــش هــوش مصنوعــی در ارتقــای کارآمــدی روابط‌عمومــی دولتــی 
پرداختــه اســت. نویســنده ضمــن تبییــن مفاهیــم هــوش مصنوعــی و روابط‌عمومــی، بــه 
مزایــا و معایــب اســتفاده از هــوش مصنوعــی درایــن حــوزه اشــاره می‌کنــد. همچنیــن، 
مدیریــت  ماننــد  روابط‌عمومــی  مختلــف  دربخش‌هــای  مصنوعــی  هــوش  کاربردهــای 
رســانه‌های اجتماعــی، ارتبــاط بــا رســانه‌ها، ارتباطــات بحــران و امــور مشــتریان تشــریح 
مصنوعــی  هــوش  از  اســتفاده  پیــش‌رِوی  به‌چالش‌هــای  درادامــه  نویســنده  می‌شــود. 
در روابط‌عمومــی دولتــی ماننــد نگرانی‌هــای امنیتــی و حریــم خصوصــی، بی‌اعتمــادی 
عمومــی، محدودیت‌هــای مالــی و فنــی و چهارچوب‌هــای قانونــی و نظارتــی می‌پــردازد. 
ــدل  ــه و م ــی ارائ ــوش مصنوع ــا ه ــی ب ــه روابط‌عموم ــف مواجه ــای مختل ــت، مدل‌ه درنهای
ســازگاری، عالی‌تریــن ســطح ایــن مدل‌هــا معرفــی می‌شــود کــه بــر همــکاری انســان 
و هــوش مصنوعــی بــرای حــل مســائل روابط‌عمومــی تأکیــد دارد. براســاس یافته‌هــا، 
کامــاً  گرچــه  داد؛  خواهــد  تغییــر  آینــده  در  را  روابط‌عمومــی  نقــش  مصنوعــی  هــوش 
جایگزیــن روابط‌عمومــی نخواهــد شــد، امــا نیروهــای ماهــر و مســلط بــه هــوش مصنوعــی 
می‌تواننــد جایگزیــن کارشناســان فعلــی شــوند؛ لــذا آمــوزش و ارتقــای مهارت‌هــای نیروهــای 

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

ــوا،  ــد محت ــازگاری، تولی ــدل س ــی، م ــی دولت ــی، روابط‌عموم ــوش مصنوع ــدی: ه ــای کلی واژه‌ه
تحلیــل داده‌هــا.

فرصت‌ها و چالش‌های هوش‌مصنوعی 
در روابط عمومی‌های دولتی 

حسین امامی   ۱

هیئت‌مدیــره  عضـــــــو   .۱
متخصصـــــان  انجمــــــن 
و  ایــران  روابـــط‌عــــمومی 
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، ســازمان‌های دولتــی نیــز 
ــتاوردهای  ــدی از دس ــازی و بهره‌من ــرای نوین‌س ــر ب گزی نا
ــود  ــی خ ــدی و اثربخش ــظ کارآم ــرای حف ــی ب ــد علم جدی
هــوش  می‌کننــد.  تــاش  محولــه  وظایــف  انجــام  در 
فناوری‌هــا،  ایــن  پیشــرفته‌ترین  از  یکــی  مصنوعــی۲  
عملکــرد  ســطح  ارتقــای  بــرای  را  تــازه‌ای  افق‌هــای 
اســت.  گشــوده  دولتــی  نهادهــای  در  روابط‌عمومــی 
ایــن مقالــه باهــدف بررســی نقــش هــوش مصنوعــی 
تدویــن  دولتــی  روابط‌عمومــی  کارآمــدی  ارتقــای  در 
ــه  ع، ب ــو ــر موض ــی عمیق‌ت 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 روابط‌عموم
ــی  ــی دولت ــی در روابط‌عموم ــوش مصنوع ــای ه کاربرده
ــرای  ــی ب ــوش مصنوع ــوان از ه ــه می‌ت ــت؟ چگون چیس
دولتــی  روابط‌عمومــی  اثربخشــی  و  کارآمــدی  ارتقــای 
از  اســتفاده  مســیر  در  چالش‌هایــی  چــه  بــرد؟  بهــره 
هــوش مصنوعــی در روابط‌عمومــی دولتــی وجــود دارد؟ 
راه‌حل‌هــای غلبــه بــر ایــن چالش‌هــا چیســت؟ الزامــات 
و زیرســاخت‌های لازم بــرای اســتفاده از هــوش مصنوعی 

ــق و  ــات موف ــد؟ تجربی ــی کدام‌ان ــی دولت در روابط‌عموم
مطالعــات مــوردی بــرای اســتفاده از هــوش مصنوعــی در 
ــتند؟  ــه هس ــورها چ ــایر کش ــی در س ــی دولت روابط‌عموم
بــا پاســخ بــه ایــن ســؤالات، می‌تــوان گامــی به‌ســوی 
تبییــن چارچوبــی راهبــردی بــرای اســتفاده مؤثــر از هوش 
ــی در  ــی دولت ــدی روابط‌عموم ــای کارآم ــی در ارتق مصنوع
جمهــوری اســامی ایــران و پاســخ‌گویی ایــن نهادهــا بــه 

ــت. ــف برداش ــان مختل ــی و ذی‌نفع ــکار عموم اف

ک روابط‌عمومی و هوش مصنوعی تعاریف و وجه اشترا
اجــاس  در  عمومــی۳   روابــط  بین‌المللــی  انجمــن 
ارمنســتان، تعریــف جدیــدی از روابط‌عمومــی ارائــه کــرد 
و بیــان داشــت: »روابط‌عمومــی یــک شــیوه مدیریــت 
و  روابــط  ایجــاد  آن  وظیفــه  کــه  اســت  تصمیم‌ســازی 
ــه  ــاس ارائ ــردم براس ــوم م ــازمان‌ها و عم ــن س ــع بی مناف
اطلاعــات از طریــق روش‌هــای 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 آورده‌ان
تصمیم‌ســازی،  ماننــد  انســان  شــبیه  عملکردهــای 
ــردازش  ــع‌آوری، پ ــا جم ــان، ب ــردازش زب ــئله و پ ــل مس ح

2  . Artificial Intelligence

3 . IPRA
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و یادگیــری از داده‌هــا هــوش مصنوعــی می‌گوینــد.« 
)2022  ، وانلــس۴  و  )کنــدی 

براســاس تعاریــف روابط‌عمومــی و هــوش مصنوعــی 
ک  اشــترا وجــه  چنــد  می‌تــوان  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. روابط‌عموم ــز دارن ــان تمرک ــا مخاطب ب
روابــط مثبــت بــا ذی‌نفعــان مختلــف تــاش می‌کنــد، 
و  جمــع‌آوری  بــرای  مصنوعــی  هــوش  درحالی‌کــه، 
تحلیــل داده‌هــای مخاطبــان و ارائــه اطلاعــات و خدمــات 

ــود. ــه می‌ش ــه‌کار گرفت ــا ب ــای آن‌ه 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 کانال‌ه
ماننــد  ســنتی  روش‌هــای  از  روابط‌عمومــی  اســت. 
و  خبــری  اجلاس‌هــای  مطبوعاتــی،  بیانیه‌هــای 
مخاطبــان  بــا  ارتبــاط  بــرای  اجتماعــی  شــبکه‌های 
مصنوعــی  هــوش  در  درحالی‌کــه  می‌کنــد،  اســتفاده 
سیســتم‌های  چت‌بات‌هــا،  ماننــد  نویــن  ابزارهــای  از 
ــات  ــرای ارتباط ــا ب ــل داده‌ه ــده و تجزیه‌و‌تحلی توصیه‌کنن
بــه‌کار  مرتبــط  محتــوای  ارائــه  و  شخصی‌سازی‌شــده 

می‌شــود. گرفتــه 
تشــابهات  دیگــر  از  داده،  بــر  مبتنــی  تصمیم‌ســازی 
روابط‌عمومــی ســازمان‌ها و هــوش مصنوعــی اســت. 
یکــی  بهتــر،  تصمیم‌ســازی  بــرای  داده‌هــا  از  اســتفاده 
و  روابط‌عمومــی  در  مشــترک  روندهــای  مهم‌تریــن  از 
هــوش مصنوعــی اســت. روابط‌عمومــی از داده‌هــای 
و  مخاطبــان  بــا  تعامــات  کمپین‌هــا،  بــه  مربــوط 
بهبــود  و  عملکــرد  ارزیابــی  بــرای  رســانه‌ای  پوشــش 
اســتراتژی‌ها اســتفاده می‌کنــد، درحالی‌کــه، در هــوش 
مصنوعــی از داده‌هــای حجیــم بــرای شناســایی الگوهــا، 
پیش‌بینــی روندهــا و ارائــه توصیه‌هــای عملــی بــه‌کار 
و  می‌کننــد  تصمیم‌ســازی  هــردو  می‌شــود.  گرفتــه 

تصمیم‌گیــری 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 می‌ت ــت، ام ــت اس ــن خلاقی درهمی
کــه روابط‌عمومــی از ایده‌هــای خلاقانــه بــرای جــذب 
ــه،  ــد. درحالی‌ک ــتفاده می‌کن ــد اس ــای برن ــان و ارتق مخاطب
ــل  ــرای ح ــده ب ــای پیچی ــی از الگوریتم‌ه ــوش مصنوع ه
مشــکلات جدیــد و ایجــاد راه‌حل‌هــای نوآورانــه اســتفاده 

می‌کنــد.

مزایا و معایب هوش مصنوعی
اســتفاده از هــوش مصنوعــی منجــر بــه افزایــش ســرعت 
می‌شــود.  اطلاعــات  و  داده‌هــا  پــردازش  در  دقــت  و 
ــخ‌های  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 آن‌هــا کمــک می‌کنــد. از دیگــر مزیت‌هایــی 
کــه می‌تــوان اشــاره کــرد، توانایــی هــوش مصنوعــی 
در تشــخیص الگوهــا و روندهــای ارتباطــی اســت و بــه 
ــتراتژی‌های  ــد اس ــک می‌کن ــی کم ــران روابط‌عموم 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  روابط‌عمومــی  در 

ــود:  ــه ش گرفت
هــوش  فناوری‌هــای  از  اســتفاده  و  پیاده‌ســازی   .1
ــوص  ــد، به‌خص ــه باش ــت پرهزین ــن اس ــی ممک مصنوع

کوچــک.  ســازمان‌های  بــرای 
بــه ‌انــدازه  فقــط  مصنوعــی  هــوش  همچنیــن   .2
داده‌هایــی کــه آمــوزش‌ دیــده اســت کارآمــد اســت. 
کیفیــت و کمیــت داده‌هــا می‌توانــد بــر دقــت و اثربخشــی 

ابزارهــای هــوش مصنوعــی تأثیــر بگــذارد. 
3. اســتفاده از هــوش مصنوعــی در روابط‌عمومــی 

  4.Kennedy 
 & Wanless



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

91

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  پیام‌هــای  مفهــوم  تشــخیص  و  فهــم  در 
و  تبعیــض  تعصــب،  از  نشــانی  آن  در  اســت  ممکــن 
دســت‌کاری اطلاعــات وجــود داشــته باشــد و بــه ابهامــات 
ــن  ــه ای ــود، ک ــر ش ــات منج ــوءتفاهم‌هایی در ارتباط و س
ــای  ــود الگوریتم‌ه 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  نمی‌توانــد 

.)2024 ، انســانی در روابط‌عمومــی شــود )بریمــن۵ 

کاربردهای هوش مصنوعی در روابط عمومی

در  متعــددی  کاربردهــای  مصنوعــی  هــوش 
روابط‌عمومــی دارد؛ ازجملــه تولیــد محتــوای هدفمنــد، 
اطلاعــات،  و  متــن  تجزیه‌وتحلیــل  و  جمــع‌آوری 
و  بحــران  ارتباطــات  سناریونویســی،  و  برنامه‌ریــزی 
پاســخ‌گویی بــه مشــتریان. بنابرایــن، اســتفاده از هــوش 
ــن  ــه ای ــد ب ــی، می‌توان ــی دولت ــی در روابط‌عموم 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 به‌کارگیــری هــوش 
دولتــی  روابط‌عمومــی  صحیــح،  به‌شــکل  مصنوعــی 
و  اعتمــاد  کــرده،  عمــل  مــردم  به‌نفــع  می‌توانــد 
ــران،  ــدا  ۷و دیگ ــب کند)پان ــی را جل ــکار عموم ــت اف رضای
مختلــف  بخش‌هــای  در  کاربردهــا  مهم‌تریــن   .)2021

اســت: زیــر  به‌شــح  روابط‌عمومــی 

الف- مدیریت رسانه‌های اجتماعی

پــردازش زبــان طبیعــی: بــا اســتفاده از هــوش مصنوعــی، 
دولت‌هــا می‌تواننــد نظــرات و دیدگاه‌هــای شــهروندان 
دیگــر  و  ایمیل‌هــا  اجتماعــی،  رســانه‌های  طریــق  از  را 
ــن  ــد. ای ــردازش کنن ــودکار پ ــورت خ ــن به‌ص ــع آنلای مناب
امــر امــکان درک بهتــر نگرانی‌هــا و انتظــارات عمومــی 
را فراهــم می‌کنــد تــا برنامه‌هــا و سیاســت‌های دولتــی 

ــوند. ــم ش ــاس آن تنظی براس

محتــوای  تولیــد  در  مصنوعــی  هــوش  محتــوا:  تولیــد 
مختلــف  مخاطبــان  بــرای  سفارشی‌شــده  و  جــذاب 
گزارش‌هــای  خــودکار  تولیــد  ازجملــه  می‌کنــد؛  کمــک 
بیانیه‌هــا  اجتماعــی،  رســانه‌های  پســت‌های  روزانــه، 
اولویت‌هــای  و  موجــود  داده‌هــای  براســاس  کــه   ... و 
ارتباطــی ســازمان تنظیــم می‌شــوند. ابزارهــای هــوش 
مصنوعــی می‌تواننــد بــه شــما در یافتــن موضوعــات داغ، 

5.  Berryman
6.  Adi
7.  Panda

هوش مصنوعی کارکردهای 
متعددی در روابط عمومی ایفا 
می‌کند. از جمله این کارکردها 
می‌توان به تولید محتوای هدفمند، 
جمع‌آوری و تجزیه و تحلیل 
متن و اطلاعات، برنامه‌ریزی و 
سناریونویسی، ارتباطات بحران و 
پاسخگویی به مشتریان اشاره کرد؛ 
بنابراین استفاده از هوش مصنوعی 
در روابط عمومی دولتی، می‌تواند 
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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زمان‌بنــدی پســت‌ها و انتخــاب بهتریــن پلتفــرم بــرای 
ــد. ــک کنن ــوای کم ــار محت انتش

به‌شــما  مصنوعــی  هــوش  داده‌هــا:  تجزیه‌وتحلیــل 
و  اجتماعــی  رســانه‌های  در  محتــوا  عملکــرد  درک  در 
ــد.  ــک می‌کن ــود کم ــرای بهب ــی ب ــایی فرصت‌های شناس
معیارهایــی  می‌تواننــد  مصنوعــی  هــوش  ابزارهــای 
ردیابــی  را  مشــارکت  و  دسترســی  تعامــل،  نــخ  ماننــد 
کننــد و به‌شــما کمــک کننــد تــا بفهمیــد چه‌‌چیــزی بــرای 

مخاطبــان جــذاب اســت.

ماشــین  یادگیــری  الگوریتم‌هــای  احساســات:  تحلیــل 
احساســات و لحن کلــی محتــوای آنلایــن را تجزیه‌وتحلیل 
ــک  ــی کم ــی دولت ــه روابط‌عموم ــت ب ــن قابلی ــد. ای می‌کنن
ــرده،  ــی درک ک ــی را به‌خوب ــای عموم کنش‌ه ــا وا ــد ت می‌کن

درصــورت لــزوم اقدامــات اصلاحــی انجــام دهنــد.

شناســایی افــراد تأثیرگــذار: هــوش مصنوعــی به‌شــما 
را  خــود  حــوزه  در  تأثیرگــذار  افــراد  می‌کنــد  کمــک 
شناســایی و بــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد. ایــن امــر 
می‌توانــد بــه شــما در افزایــش دسترســی بــه محتوایتــان 

و ایجــاد اعتبــار بــرای ســازمان کمــک کنــد.

ب- ارتباط با رسانه‌ها

شناســایی و هدف‌گیــری خبرنــگاران: هــوش مصنوعــی 
ــوزه  ــا ح ــط ب ــگاران مرتب ــا خبرن ــد ت ــک می‌کن ــما کم به‌ش
فعالیــت خــود را شناســایی و بــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنید. 
ــاس  ــات تم ــن اطلاع ــی در یافت ــوش مصنوع ــای ه ابزاره
ــانه‌های  ــا در رس ــای آن‌ه ــی فعالیت‌ه ــگاران، ردیاب خبرن
بــه موضوعــات  آیــا آن‌هــا  اینکــه  اجتماعــی و تعییــن 
مربــوط بــه برنــد شــما علاقه‌مندنــد یــا خیــر، کمــک 

. می‌کنــد

ایجــاد ســوژه‌های رســانه‌ای: هــوش مصنوعــی کمــک 
بــا  مرتبــط  و  جــذاب  رســانه‌ای  ســوژه‌های  تــا  می‌کنــد 
ــای  ــک ابزاره ــا کم ــد و ب ــاد کنی ــگاران را ایج ــق خبرن علای

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

ــد. را بیابی

رصــد و پوشــش خبــری: هــوش مصنوعــی به‌شــما کمک 
می‌کنــد تــا پوشــش خبــری ســازمان خــود را در ســطح 
ــی  ــد و ردیاب ــه‌ای رص ــورت لحظ ــی به‌ص ــی و بین‌الملل مل
رســانه‌ها  در  شــما  درمــورد  چه‌چیــزی  ببینیــد  و  کنیــد 
گفتــه می‌شــود. ایــن امــر می‌توانــد در درک برداشــت 
ــرای  ــی ب ــایی فرصت‌های ــازمانتان و شناس ــی از س عموم
بهبــود روابــط بــا رســانه‌ها کمــک کنــد تــا به‌موقــع بــه آن 

ــد. ــان دهی ــش نش کن وا

ج- ارتباطات بحران

مصنوعــی  هــوش  آنلایــن:  محتواهــای  بــر  نظــارت 
ــایت‌ها  ــرات س ــت‌ها و نظ ــا پس ــد ت ــک می‌کن ــما کم به‌ش
ــد و  ــود رص ــازمان خ ــورد س ــی را درم ــانه‌های اجتماع و رس
ــوش  ــای ه ــد. ابزاره ــایی کنی ــوه را شناس ــای بالق تهدیده
را  مرتبــط  هشــتگ‌های  و  کلیــدی  کلمــات  مصنوعــی 
رصــد می‌کننــد و دربــاره هرگونــه احساســات و بحــث 
هشــدار  دارد،  وجــود  ســازمانتان  مــورد  در  کــه  منفــی 

. هنــد می‌د

از  اســتفاده  امــکان  بالقــوه:  تهدیدهــای  شناســایی 
هــوش مصنوعــی بــرای پیش‌بینــی روندهــا و شناســایی 
ــک  ــود دارد و کم ــز وج ــد نی ــای جدی ــا و تهدیده فرصت‌ه
کنــد تــا تهدیدهــای بالقــوه‌ای را کــه ممکــن اســت بــه 
کنیــد.  شناســایی  برســانند،  آســیب  ســازمان  شــهرت 
رســانه‌های  داده‌هــای  مصنوعــی  هــوش  ابزارهــای 
را  منابــع  ســایر  و  آنلایــن  بررســی‌های  اجتماعــی، 
شناســایی  در  به‌شــما  و  می‌کننــد  تجزیه‌وتحلیــل 
مشــکلات  مشــتری،  نارضایتــی  ماننــد  مشــکلاتی 
ــد. ــک می‌کن ــی کم ــای روابط‌عموم ــول و بحران‌ه محص

هــوش  بحــران:  بــه  پاســخ‌گویی  برنامه‌هــای  توســعه 
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تدویــن  بــا  می‌کنــد  کمــک  شــما  بــه  مصنوعــی 
در  مؤثــری  مدیریــت  بحــران  پاســخ‌گویی  برنامه‌هــای 
ــوش  ــای ه ــید. ابزاره ــته باش ــوار داش ــای دش موقعیت‌ه
ــا  ــاط ب ــرای ارتب ــن روش ب ــایی بهتری ــی در شناس مصنوع
رســاندن  به‌حداقــل  و  پیــام  مهــار  کلیــدی،  ذی‌نفعــان 

می‌کنــد. کمــک  ســازمانتان  شــهرت  بــه  آســیب 

د- امور مشتریان

شخصی‌سازی‌شــده:  مشــتری  خدمــات  ارائــه 
خدمــات  ارائــه  بــرای  مصنوعــی  هــوش  از  هنگامی‌کــه 
به‌معنــای  می‌شــود،  اســتفاده  شخصی‌سازی‌شــده 
شــیوه‌ای  بــه  مشــتری  هــر  بــا  شــرکت‌ها  کــه  اســت  آن 
منحصربه‌فــرد و سفارشــی برخــورد می‌کننــد. بــا به‌کارگیــری 
ــد  ــادر خواهن ــرکت‌ها  ق ــازمان‌ها 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

شخصی‌سازی‌شــده  تجربــه‌ای  وی،  ترجیحــات  و 
ــوا و  ــام، محت ــه پی ــای ارائ ــر به‌معن ــن ام ــد. ای ــاد کنن ایج
ــال،  ــرای مث ــت؛ ب ــخص اس ــر ش ــا ه ــب ب ــات متناس خدم
ــات  ــاس تعام ــد براس ــمند می‌توان ــات هوش ــک چت‌ب ی
قبلــی یــک مشــتری بــا وی گفتگــو کنــد و پاســخ‌های 
سفارشی‌شــده مطابــق بــا نیازهــا و الگوهــای رفتــاری 
ــوش  ــر ه ــی ب ــای مبتن ــد. چت‌بات‌ه ــه ده ــتری ارائ مش
می‌دهنــد،  پاســخ  متــداول  ســؤالات  بــه  مصنوعــی 
ــد.  ــردازش می‌کنن ــفارش‌ها 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

می‌کنــد. کمــک  آن‌هــا 

هــوش  از  اســتفاده  بــا  متــداول:  ســؤالات  بــه  پاســخ 
مصنوعــی، پاســخ‌های ازپیــش تعیین‌شــده بــه ســؤالات 
به‌صــورت  می‌توانــد  متــداول،  درخواســت‌های  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 می‌کنــد 
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 چت‌بات‌ه
سیاســت‌های  و  خدمــات  محصــولات،  بــه  مربــوط 
شــرکت شــما پاســخ می‌دهنــد. ایــن امــر فشــار کاری 
ــاس  ــز تم ک ــخ‌گویی مرا ــی و پاس ــات مردم ــش ارتباط بخ
را کاهــش می‌دهــد و بــه آن‌هــا زمــان بیشــتری بــرای 

می‌دهــد. پیچیده‌تــر  مســائل  بــه  رســیدگی 

 حــل مشــکلات مشــتری: هــوش مصنوعــی به‌شــما 
حــل  خــودکار  را  مشــتریان  مشــکلات  می‌کنــد  کمــک 
ــکلات را  ــودکار مش ــی خ ــوش مصنوع ــای ه ــد. ابزاره کنی
دســته‌بندی می‌کننــد، راه‌حل‌هــای بالقــوه را پیشــنهاد 
می‌دهنــد و حتــی خــودکار بازپرداخــت یــا جایگزینــی را 
بــرای مشــتریان صــادر می‌کننــد. ایــن امــر بــه بهبــود 
خدمــات  هزینه‌هــای  کاهــش  و  مشــتری  رضایــت 

می‌کنــد. کمــک  مشــتری 

هـ- تحقیق و ارزیابی

هــوش  روابط‌عمومــی:  داده‌هــای  تجزیه‌وتحلیــل 

داده‌هــای  می‌کنــد  کمــک  به‌شــما  مصنوعــی 
ــان  ــل و کمپین‌هایت ــود را تجزیه‌وتحلی ــی خ روابط‌عموم
را ارزیابــی کنیــد. ابزارهــای هــوش مصنوعــی معیارهایــی 
ــی  ــانه‌ای را ردیاب ــش رس ــل و پوش ــی، تعام ــد دسترس مانن
بفهمیــد  تــا  می‌کننــد  کمــک  شــما  بــه  و  می‌کننــد 
بایــد  چه‌چیــزی  و  می‌کنــد  عمــل  خــوب  چه‌چیــزی 

بهبــود یابــد.

به‌شــما  مصنوعــی  هــوش  اثربخشــی:  اندازه‌گیــری 
کمــک می‌کنــد تــا اثربخشــی کمپین‌هــای روابط‌عمومــی 
خــود را اندازه‌گیــری کنیــد. ابزارهــای هــوش مصنوعــی 
بازگشــت ســرمایه )ROI( کمپین‌هایتــان را محاســبه و 
کمــک می‌کننــد تــا بفهمیــد آیــا بــرای رســیدن بــه اهــداف 
خــود از منابــع به‌طــور کارآمــد اســتفاده می‌کنیــد یــا خیــر؟

تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــای ســازمانی: تحلیــل داده‌هــای 
ــتریان،  ــرات مش ــل نظ ــات، تحلی ــل احساس ــی، تحلی متن
تحلیــل محتــوای رســانه‌های اجتماعــی، تحلیــل روابــط، 
ازجملــه مــوارد تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــای ســازمانی اســت 
کــه روابط‌عمومــی نســبت بــه آن‌هــا بایــد حساســیت 
کــه ایــن تحلیل‌هــا بــرای  ویــژه‌ای داشــته باشــد؛ چرا
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حفــظ و ارتقــای ارتبــاط مؤثــر بــا ذی‌نفعــان، مدیریــت 
افــکار  نظــرات  و  نیازهــا  شــناخت  ســازمانی،  شــهرت 
آن‌هــا  انتظــارات  و  نیازهــا  بــه  پاســخ‌گویی  و  عمومــی 

ضــروری اســت.

چالش‌های هوش مصنوعی در روابط‌عمومی دولتی و 
راه‌حل‌های آن

یکــی از بزرگ‌تریــن چالش‌هــای پیــش‌ِروی اســتفاده 
دولتــی،  عمومی‌هــای  روابــط  در  مصنوعــی  هــوش  از 
اســت.  خصوصــی  حریــم  و  امنیتــی  نگرانی‌هــای 
دولت‌هــا بایــد اطمینــان حاصــل کننــد کــه داده‌هــای 
حســاس و محرمانــه مــردم در امــان خواهنــد مانــد و 
ــود؛  ــری می‌ش ــت جلوگی ــض امنی ــا نق ــتفاده ی از سوءاس
و  قــوی  امنیتــی  سیســتم‌های  ایجــاد  بنابرایــن، 
ــا  ــت از داده‌ه ــرای حفاظ ــخت‌گیرانه ب ــتانداردهای س اس

اســت. ضــروری 
نیــز  مصنوعــی  هــوش  بــه  عمومــی  اعتمــاد  نبــود 
مــردم  از  بســیاری  باشــد.  جــدی  مانعــی  می‌توانــد 
نگــران تأثیــرات منفــی هــوش مصنوعــی بــر اشــتغال، 
و  آمــوزش  خصوصی‌انــد.  حریــم  و  تصمیم‌گیری‌هــا 
ــای  ــا و محدودیت‌ه ــورد مزای ــی درم ــانی عموم آگاهی‌رس
هــوش مصنوعــی و چگونگــی اســتفاده امن و مســئولانه 
کمــک  نگرانی‌هــا  ایــن  کاهــش  بــه  می‌توانــد  آن  از 

.)2023 کنــد)ادی، 
دیگــر  چالشــی  نیــز  فنــی  و  مالــی  محدودیت‌هــای 
اســت. پیاده‌ســازی و نگهــداری سیســتم‌های هــوش 
ایــن  و  باشــد  هزینه‌بــر  اســت  ممکــن  مصنوعــی 
ــت.  ــادی اس ــی زی ــص فن ــع و تخص ــد مناب ــئله نیازمن مس
و  کارکنــان  آمــوزش  زیرســاخت‌ها،  در  ســرمایه‌گذاری 
همــکاری بــا شــرکت‌های فنــاوری می‌توانــد بــه غلبــه بــر 

ایــن چالش‌هــا کمــک کنــد.
نظارتــی  و  قانونــی  چهارچوب‌هــای  بایــد  درنهایــت، 

ــئولانه  ــی و مس ــتفاده اخلاق ــن اس ــرای تضمی ــب ب مناس
ایجــاد  دولتــی  روابط‌عمومــی  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 کمیته‌ه
در نحــوه اســتفاده از هــوش مصنوعــی در روابط‌عمومــی 
هــوش  به‌کارگیــری  اخــاق  رعایــت  سازمان‌هاســت. 
اولویــت  در  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا  در  مصنوعــی 
قرارگیــرد؛ زیــرا نتایــج آن بــر افــکار عمومــی تأثیرگــذار 

اســت و رفتــار مــردم را نظــارت می‌کنــد.

 مدل‌های مختلف مواجهه روابط‌عمومی‌ها 
با هوش مصنوعی

بــر هــوش  بــا ظهــور ابزارهــا و پلتفرم‌هــای مبتنــی 
مصنوعــی، متخصصــان روابط‌عمومــی بــا مدل‌هــای 
ــه‌رو  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 روابط‌عمومــی بســتگی 

یکی از بزرگ‌ترین چالش‌های 
پیش روی استفاده از هوش 
مصنوعی در روابط عمومی‌های 
دولتی، نگرانی‌های امنیتی و حریم 
خصوصی است. دولت‌ها باید 
اطمینان حاصل کنند که داده‌های 
حساس و محرمانه مردم در امان 
خواهد ماند و از سوءاستفاده یا 
نقض امنیت جلوگیری می‌شود
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دارد. در ایــن مقالــه، پنــج مــدل اصلــی مواجهــه بــا هــوش 
می‌کنیــم: بررســی  را  روابط‌عمومــی  در  مصنوعــی 

1. مــدل تدافعــی: در ایــن مــدل، مدیــران ارشــد یــک 
بــا  درکل  روابط‌عمومــی  متخصصــان  یــا  و  ســازمان 
اســتفاده از هــوش مصنوعــی در ایــن حــوزه مخالف‌انــد. 
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  دراین‌مــدل،  باشــد.  تغییــر  دربرابــر 
در  غیرســازمانی  یــا  ســازمانی  محدودیت‌هــای  شــاهد 
ایجــاد  یــا  مصنوعــی  هــوش  ابزارهــای  بــه  دسترســی 

باشــیم. آن‌هــا  از  اســتفاده  بــرای  ممنوعیت‌هایــی 

مــدل  تدافعــی،  مــدل  درمقابــل  اکتشــافی:  مــدل   .2
ــال  ــت و به‌دنب 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 روابط‌عمومــی اســت. متخصصــان روابط‌عمومــی 

در ایــن مــدل فعالانــه به‌دنبــال ابزارهــا و پلتفرم‌هــای 
ــرای  ــا ب ــد و از آن‌ه ــوش مصنوعی‌ان ــر ه ــی ب ــد مبتن جدی
آزمایــش کمپین‌هــا، تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا و تعامــل بــا 

ــد. ــتفاده می‌کنن ــد اس ــای جدی ــه روش‌ه ــان ب مخاطب

ــی  ــوش مصنوع ــی، از ه ــدل کمک ــی: در م ــدل کمک 3. م
همچــون ابــزاری بــرای پشــتیبانی از تصمیم‌گیری‌هــا 
روابط‌عمومــی  در  عمیق‌تــر  تحلیل‌هــای  ارائــه  و 
اســتفاده می‌شــود. در ایــن مــدل، هــوش مصنوعــی 
بلکــه  نمی‌گیــرد؛  انســان‌ها  از  کامــاً  را  وظایــف 
ماننــد دســتیاری عمــل می‌کنــد کــه بــه متخصصــان 
روابط‌عمومــی در انجــام وظایــف به‌‌شــکلی کارآمدتــر و 
ــی  ــوش مصنوع ــال، ه ــرای ‌مث ــد؛ ب ــک می‌کن ــر کم مؤثرت
داده‌هــای  از  زیــادی  حجــم  تجزیه‌وتحلیــل  بــرای 
رســانه‌های اجتماعــی، شناســایی روندهــا و الگوهــا و 
ارائــه توصیه‌هایــی بــرای بهبــود کمپین‌هــا اســتفاده 

. د می‌شــو

هــوش  و  انســان  ســازگاری  مــدل  ســازگاری:  مــدل   .4
ــرد  ــر می‌گی ــر درنظ ــریکانی براب ــون ش ــی را همچ مصنوع
یکدیگــر  بــا  روابط‌عمومــی  مســائل  حــل  بــرای  کــه 
همــکاری می‌کننــد. در ایــن مــدل، نقــاط قــوت و ضعــف 
انســان و هــوش مصنوعــی ماننــد مکمــل یکدیگــر عمــل 
می‌کننــد و بــه ایجــاد نتایــج بهتــر کمــک می‌کننــد. بــرای 
نمونــه، هــوش مصنوعــی وظایــف تکــراری و زمان‌بــر 
روابط‌عمومــی  متخصصــان  بــه  و  می‌دهــد  انجــام  را 
و  اســتراتژیکی‌تر  وظایــف  بــرروی  تــا  می‌دهــد  فرصــت 

خلاقانه‌تــر تمرکــز کننــد.

هــوش  مــدل،  افراطی‌تریــن  در  جایگزینــی:  مــدل   .5
وظایــف  از  بســیاری  در  انســان  جایگزیــن  مصنوعــی 
روابط‌عمومــی می‌شــود. دراین‌مــدل، وظایفــی ماننــد 
پاســخ‌گویی بــه ســؤالات مشــتریان، تولیــد محتــوای پایــه 
و مدیریــت رســانه‌های اجتماعــی را هــوش مصنوعــی 
ــت  ــن اس ــدل ممک ــن م ــه، ای ــد، درحالی‌ک ــام می‌ده 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 
کمیته‌های نظارتی و توسعه کدهای 

رفتاری اخلاقی در نحوه استفاده از 
هوش مصنوعی در روابط عمومی 

سازمان‌هاست. رعایت اخلاق 
به‌کارگیری هوش مصنوعی در روابط 

عمومی‌ها باید در اولویت قرار گیرد
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ــاق  ــی اتف ــاغل روابط‌عموم ــی از مش ــرای برخ ــده ب در آین
ــاً  ــی کام ــوش مصنوع ــت ه ــد اس ــا درکل بعی ــد، ام بیفت

جایگزیــن متخصصــان روابط‌عمومــی شــود.

در بیــن مدل‌هــای )شــکل ۱(  عالی‌تریــن ســطح مــدل 
ــازگاری  ــدل س ع »م ــو ــه موض ــه ب ــت. باتوج ــازگاری اس س
حــوزه  بــه  مصنوعــی  هــوش  ورود  دربــاره  ارتباطــی« 
روابط‌عمومــی، کــه توســط حســین امامــی )1402( در 
روابط‌عمومــی  بین‌المللــی  ســمپوزیوم  نوزدهمیــن 
ــان  ــجم انس ــتی منس ــده هم‌زیس ــاس ای ــد، براس ــه ش ارائ
شــکل ‌گرفتــه  روابط‌عمومــی  در  مصنوعــی  هــوش  و 
حــوزه،  ایــن  بــه  مصنوعــی  هــوش  ورود  بــا  اســت. 
ســاختاری  مقاومــت  علی‌رغــم  روابط‌عمومی‌هــا 
محدودیت‌هــای  ســازمان،  در  موجــود  فرهنگــی  و 
مالــی و رقابت‌هــای ســازمانی بایــد ابتــدا خــود را بــرای 
مــدل  ایــن  کننــد.  آمــاده  فنــاوری  ایــن  بــا  همــکاری 
توانایــی  بایــد  روابط‌عمومــی  کــه  می‌کنــد  پیشــنهاد 
ــب  ــی را کس ــوش مصنوع ــای ه ــل ظرفیت‌ه 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 اســتراتژی‌هایی یکپارچــه 
مصنوعــی  هــوش  و  انســان  مشــترک  اســتفاده  بــرای 
دارد،  کیــد  تأ روابط‌عمومــی  عرصه‌هــای  درتمامــی 
ــی،  ــد آمادگ ــواردی مانن ــر م ــدل ب ــن م ــه، ای ــه اینک خلاص
کیــد می‌کنــد تــا عرصــه  همــکاری و اســتراتژی مشــترک تأ
مصنوعــی  هــوش  از  به‌خوبــی  بتوانــد  روابط‌عمومــی 

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  روابط‌عمومــی  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 رســانه‌ها و ... باشــد.

آموزش‌های لازم برای روابط‌عمومی‌ها

هــوش  منحصربه‌فــرد  توانمندی‌هــای  بــه  باتوجــه 
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مصنوعــی و اهمیــت روابط‌عمومــی بــرای هــر ســازمان، 
توصیــه می‌شــود ســازمان‌ها مصرانــه ایــن فنــاوری را 
ــتراتژیک  ــه اس ــتن برنام ــا داش ــی ب ــوزه روابط‌عموم در ح
به‌کارگیرنــد و کارشناســان خــود را بــرای بهره‌گیــری 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  بهره‌گیــری  بــرای  می‌کننــد.  کمــک  ســازمان 
ــان  ــی، کارشناس ــوزه روابط‌عموم ــی درح ــوش مصنوع ه
روابط‌عمومــی بایــد بــه مهارت‌هــای جدیــدی ازجملــه 
شــیوه‌های  مصنوعــی،  هــوش  ابزارهــای  بــا  آشــنایی 
پرامپــت نویســی۸ ، تحلیــل داده‌هــا و تحلیــل متن دســت 
ایــن  تــا  می‌کنــد  کمــک  مــداوم  آمــوزش  کننــد.  پیــدا 
ــی  ــان روابط‌عموم ــود و کارشناس ــام ش ــر انج ــد مؤث فراین
بــه مهارت‌هــای لازم بــرای اســتفاده از هــوش مصنوعــی 

ــوند. ــز ش ــود مجه ــای خ در کاره

نتیجه‌گیری

درایــن مقالــه، بــه بررســی نقــش هــوش مصنوعــی در 
ــد.  ــه ش ــی پرداخت ــی دولت ــدی روابط‌عموم ــای کارآم ارتق
نویســنده ضمــن تبییــن مفاهیــم هــوش مصنوعــی و 
روابط‌عمومــی، 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 روابط‌عمومی‌ه نق
هــوش مصنوعــی ممکــن اســت بــرای خودکارســازی 
کارهــای روزمــره ماننــد نظــارت بــر رســانه و تولیــد محتــوا 
ــازه  ــی اج ــان روابط‌عموم ــه متخصص ــود و ب ــتفاده ش اس
می‌دهــد تــا روی کارهــای اســتراتژیک‌تر تمرکــز کننــد؛ 
همچنیــن می‌تــوان از هــوش مصنوعــی بــرای شناســایی 
تجزیه‌وتحلیــل  بالقــوه،  مشــتریان  قــراردادن  هــدف  و 
ــا  ــی کمپین‌ه ــری اثربخش ــتریان و اندازه‌گی ــورد مش بازخ
بــرای  اســتفاده کــرد؛ علاوه‌برایــن، هــوش مصنوعــی 

تجزیه‌وتحلیــل داده‌هــا و ارائــه بینــش درمــورد رفتــار و 
ــان  ــه متخصص ــود و ب ــتفاده می‌ش ــتری اس ــای مش نیازه
روابط‌عمومــی کمــک می‌کنــد کمپین‌هــای مؤثرتــری 
بــرای  مصنوعــی  هــوش  درنهایــت،  کننــد.  ایجــاد 
خودکارســازی خدمــات مشــتری اســتفاده می‌شــود و بــه 
و  ســریع‌تر  می‌دهــد  اجــازه  روابط‌عمومــی  گروه‌هــای 

ــد. ــخ دهن ــتری پاس ــؤالات مش ــه س ــر ب کارآمدت
بــرای  مختلــف  مدل‌هــای  ارائــه  بــا  مقالــه  درایــن‌‌ 
توســط  مصنوعــی  هــوش  به‌کارگیــری  و  مواجهــه 
روابط‌عمومی‌هــا، 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 روابط‌عمومی 
در ایــران، ابتدایی‌تریــن و منطقی‌تریــن مــدل مواجهــه و 
مصنوعــی،  هــوش  عرصــه  بــه  روابط‍‌عمومی‌هــا  ورود 
آمادگــی  و  آگاهــی  ســطح  زیــرا  اســت؛  کمکــی  مــدل 
نیســت.  کامــل  هنــوز  مصنوعــی  هــوش  بــه  نســبت 
و  کمــک  یــک  مصنوعــی به‌مثابــه  از هــوش  اســتفاده 
کمکــی  مــدل  اســت.  آســان‌تر  تصمیم‌ســازی  ابــزار 
ریســک کمتــری دارد و کنتــرل بیشــتری بــر فعالیت‌هــا 
ــا  ــران ب ــی در ای ــوش مصنوع ــه ه ــن آنک ــود دارد؛ ضم وج
دشــواری‌هایی ازجملــه مشــکلات اتصــال، پشــتیبانی 
نکــردن برخــی از ابزارهــا از زبــان فارســی روبــه‌رو اســت، اما 
ــدل  ــمت م ــی به‌س ــت روابط‌عموم ــتراتژی حرک ــد اس بای

ســازگاری پیــش بــرود.
و  اطلاعــات  فنــاوری  و  روابط‌عمومــی  واحــد  هــردو 
ارتباطــات بــا ایجــاد زیرســاخت‌های مرتبــط بــا هــوش 
مــدل  تحقــق  در  مهمــی  نقــش  می‌تواننــد  مصنوعــی 
ســازگاری داشــته باشــند. واحــد روابط‌عمومــی مســئول 
در  و  اســت  جامعــه  و  مشــتریان  رســانه‌ها،  بــا  ارتبــاط 
ارتبــاط بــا مخاطبــان خارجــی و داخلــی، اطلاعــات مرتبــط 
بــا پروژه‌هــا و توســعه هــوش مصنوعــی را ارائــه می‌دهــد. 
ــای  ــا و اطلاعیه‌ه ــار، گزارش‌ه ــامل اخب ــات ش ــن اطلاع ای

 ۸.  بــه دســتورها 
و نیازهایــــــی کــه 
در ســـــــــــایت‌ها 
پلتفرم‌هــــــــای  و 
هــوش مصنوعــی 
تولیــــد  بـــــــــرای 
ی  جی‌هــــــا و خر
رد  ا ه‌و ا ل‌خـــــو د
ــت  می‌کنیم،پرامپ

. ینــد می‌گو
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ــاخت‌های  ــی و زیرس ــوش مصنوع ــعه ه ــا توس ــط ب مرتب
و  اطلاعــات  فنــاوری  واحــد  ازســوی‌دیگر،  اســت.  آن 
زیرســاخت‌های  ایجــاد  در  اساســی  نقــش  ارتباطــات، 
دارد.  مصنوعــی  هــوش  بــا  مرتبــط  فنــاوری  و  فنــی 
پایگاه‌هــای  نرم‌افزارهــا،  توســعه  شــامل  ویژگــی  ایــن 
داده، زیرســاخت‌های ابــری، امنیــت ســایبری و ســایر 
می‌شــود؛  مصنوعــی  هــوش  بــا  مرتبــط  فناوری‌هــای 
و  هماهنگــی  بــا  می‌تواننــد  واحــد  هــردو  بنابرایــن، 
همــکاری در ایجــاد زیرســاخت‌های 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 ــازمان‌ها بای س
ــام  ــه انج ــی کاری ک ــد و ارزش واقع ــی کنن ــوش مصنوع ه

می‌دهنــد را درنظــر بگیرنــد.
مصنوعــی  هــوش  می‌شــود  یــادآور  پایــان،  در 
نه‌تنهــا ابــزاری بــرای ارتقــای کارآمــدی روابط‌عمومــی 
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
روابط‌عمومــی بــا هــوش مصنوعــی آشــنا شــوند و بــرای 
اســتفاده از آن در فعالیت‌هــای خــود برنامه‌ریــزی کننــد. 
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اســتفاده مســئولانه و اخلاقــی از هــوش مصنوعــی در 
برخــوردار  بالایــی  اهمیــت  از  دولتــی  روابط‌عمومــی 
فــراوان،  مزایــای  کنــار  در  مصنوعــی  هــوش  اســت. 
ــه  ــد موردتوج ــه بای ــراه دارد ک ــه هم ــز ب ــی را نی چالش‌های
جــدی قــرار گیرنــد. بــا درک صحیــح از هــوش مصنوعــی 
و اتخــاذ رویکــردی مناســب، می‌تــوان از ایــن فنــاوری 
نوظهــور بــرای ارتقــای ســطح روابط‌عمومــی دولتــی و 

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

با توجه به توانمندی‌های 
منحصربه‌فرد هوش مصنوعی 

و اهمیت روابط عمومی برای 
هر سازمان، توصیه می‌شود که 

سازمان‌ها به‌طورجدی این فناوری 
در حوزه روابط عمومی را با داشتن 

یک برنامه استراتژیک به‌کارگیرند و 
کارشناسان خود را برای بهره‌گیری از 

این ابزارهای نوین آموزش دهند
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چکیده
روابط‌عمومــی، فراینــد مســتمر مدیریتــی اســت کــه به‌دنبــال ایجــاد و تقویــت روابــط ســازمان و 
مــردم اســت. پروتکل‌هــای رســانه‌ای نیــز از مهم‌تریــن ابزارهــا و الزامــات دســتگاه‌های دولتــی 
ــد.  ــتفاده می‌کن ــود از آن اس ــداف خ ــه اه ــتیابی ب ــرای دس ــی ب ــه روابط‌عموم ــوند ک ــی می‌ش تلق
انــواع پروتکل‌هــای رســمی ممکــن اســت نقــش مهمــی در روابط‌عمومــی ایفــا کننــد و بــه 
»اجتنــاب از اشــتباهات«، »ایجــاد اعتمــاد« و »ارتقــای تصویــر عمومــی« ســازمان یــاری رســانند. 
ازایــن‌رو، روابط‌عمومی‌هــا بــه یــک پروتــکل نیــاز دارنــد تــا دســتورالعمل‌ها و رویه‌هــای روشــنی 
را بــرای نحــوه برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا مــردم، رســانه‌ها و ســایر ذی‌نفعــان ایجــاد کننــد. پروتــکل 
رســانه‌ای بــه ایجــاد اطمینــان از ثبــات در پیام‌رســانی، رعایــت حرفه‌ای‌گــری و محافظــت از 
شــهرت ســازمان یــا فــرد حقیقــی کمــک می‌کنــد. همچنیــن بــه متخصصــان و دســت‌اندرکاران 
روابط‌عمومــی کمــک می‌کنــد تــا بــه بحران‌هــا یــا موقعیت‌هــای غیرمنتظــره واکنــش ســریع و 
مناســب نشــان دهنــد. درنهایــت، وجــود یــک پروتــکل می‌توانــد بــه جلوگیــری از ســوءتفاهم‌ها، 
خطاهــا و ارتباطــات نادرســت کمــک کنــد و منجــر بــه موفقیــت بیشــتر تلاش‌هــای روابط‌عمومی 

شــود.

واژه‌هــای کلیــدی: روابط‌عمومــی، پروتــکل )شــیوه‌نامه( رســانه‌ای، دســتگاه‌های دولتــی، 
ــدر. ــا موادمخ ــارزه ب ــتاد مب س

 الزامات پروتکل رسانه‌ای 
بـرای دستگاه‌هـای دولتی 

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

حمید خواجه‌نژاد۱  /   فرید ناهید ۲

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

رایانامــه:
 hkhajehnejad@gmail.com

کـــارشــــــــــــــــــــناس   .۲
ســــــــتاد  روابط‌عمومــی 
مبـــــــارزه بــا موادمخــدر، 
کارشــناس ارشــد مدیریــت 

تحــول. رایانامــه:
 farid.nahid.dchq@gmail.com
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مقدمه
روابط‌عمومــی،  اصطــاح  کاربــرد  اولیــن 
درســال  برقــی«  »راه‌آهــن  مجلــه  در 
1913میــادی ذیــل بحثــی دربــاره تبلیغــات و 
ــز  ــران نی ــود. در ای ــی ب ــکار عموم ــوذ در اف نف
روابط‌عمومــی  پــدر  نطقــی،  حمیــد  دکتــر 
را  روابط‌عمومــی  واحــد  نخســتین  ایــران، 
ســال 1330 در شــرکت نفــت راه‌انــدازی کــرد. 
دفاتــر   1340 دهــه  در  رفته‌رفتــه  اینکــه  تــا 
بــه  وزارتخانه‌هــا  مطبوعــات  و  انتشــارات 
کــه  روابط‌عمومــی تغییــر نــام دادنــد. از آنجا
براســاس  می‌تــوان  را  روابط‌عمومــی 
هــدف،  نوعــی  مختلــف،  دیدگاه‌هــای 
ایجــاد  نهادهــا،  فنــون،  از  مجموعــه‌ای 
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 ذی‌نفعــان و مســئولیت 
اجتماعــی ســازمان دانســت، به‌صورت‌هــای 
تعریــف  را  آن  می‌تــوان  نیــز  مختلفــی 
یکــی   .)1401 و‌هادوی‌نــژاد،  کرد)صدرپــور 
روابط‌عمومــی  کلاســیک  تعریف‌هــای  از 
ــد۳  )1948(  ــی گریزوال ــن و دن ــه گل ــق ب متعل
اســت کــه در آن روابط‌عمومــی کارکــردی 
کــه  ‌اســت  شــده‌  قلمــداد  مدیریتــی 
می‌کنــد،  ارزیابــی  را  عمومــی  نگرش‌هــای 
ســازمانی  رویه‌هــای  و  خط‌مشــی‌ها 

و  می‌دهــد  تشــخیص  را  مــردم  درقبــال 
بــرای جلــب مفاهمــه و پذیــرش عمومــی 
برنامــه‌ای متشــکل از اقدامــات را ط‌رحریــزی 
آلــن  و  کاتلیــپ  اســکات  می‌کنــد.  اجــرا  و 
ســنتر۴  )1952( در کتــاب »روابط‌عمومــی 
مـــؤثر« کــه اولیــن کتــاب درســی ایــن حــوزه 
کارکــرد  یــک  را  روابط‌عمومــی  نیــز  اســت 
مدیریتــی دانســته‌اند کــه بــه شناســایی، 
متقابــل  ســودمند  روابــط  حفــظ  و  ایجــاد 
بیــن یــک ســازمان و مخاطبــان مختلــف 
آن  شکســت  یــا  موفقیــت  بــر  )کــه  آن 
 Wilcox,(می‌پــردازد اثرگذارنــد(  ســازمان 

.)2015  ,Cameron & Reber
ایــن  بنیان‌گــذاران  از  برنیــز۵   ادوارد 
رشــته معتقــد اســت روابط‌عمومــی عبــارت 
اســت از »دادن اطلاعــات بــه مــردم و انجــام 
تغییــر  منظــور  بــه‌  ترغیبــی  تلاش‌هــای 
ــرای  ــش ب ــردم و کوش ــار م ــا و رفتـ گـرایش‌هـ

 3. Glenn & Denny 
Griswold
4 . Scott Cutlip & 
Allen Center
5 . Edward Bernays

روابط‌عمومی، 
فرآیند مستمر 
مدیریتی به شمار 
می‌آید که به دنبال 
ایجاد و تقویت روابط 
بین یک سازمان 
و عموم مردم 
است. پروتکل‌های 
رسانه‌ای نیز از 
مهم‌ترین ابزارها و 
الزامات دستگاه‌های 
دولتی تلقی 
می‌شوند
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ــازمان  ــک س ــات ی ــا و اقدام ــاختن نگرش‌ه ــته س هم‌بس
اقـــدامات  و  نگرش‌هـــا  متقابــاً  و  خــود  مخاطبــان  بــا 
ــن، 1392(. ــم‌زهی و جاه‌بی ــا سازمان«)هاش ــان ب مخاطب

درحــال حاضــر، صنعــت روابط‌عمومــی از یک‌ســو 
فعالیت‌هــای  به‌ویــژه  و  تکنولــوژی  پیشــرفت  بــا 
الکترونیــک مبتنــی بــر وب 2,0 و شــبکه‌های اجتماعــی 
و ازســوی دیگــر بــا مشــارکت‌جویی روزافــزون مخاطبــان، 
ــه  ــناخته‌ای مواج ــای ناش ــده و عرصه‌ه 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  ســال‌ها  ایــن  در  روابط‌عمومــی  واحدهــای  و 

مخاطبــان  بــرای  مطالــب  انتشــار  از  تــا  بودنــد  فشــار 
تــوده‌ای فاصلــه بگیرنــد و بــه ســمت ارتباطــات متعــادل 
دوره  در  دهنــد.  مســیر  تغییــر  فعــال  مخاطبــان  بــا 
ــات،  ــون مطبوع ــانه‌هایی چ ــنتی از رس ــی س روابط‌عموم
امــا  می‌شــد،  اســتفاده  تریبون‌هــا  و  تلویزیــون  رادیــو، 
ــی  ــت امکانات ــک و اینترن ــای الکترونی ــترش ابزاره ــا گس ب
دوران  الکترونیــک  پاســخ‌گویی  نظام‌هــای  چــون 
و  اســت  آمــده  به‌وجــود  الکترونیــک  روابط‌عمومــی 
ــوزه  ــک در ح ــرات تکنولوژی ــا تغیی ــز ب ــدی نی ــای بع گذاره

ــال  ــی را درح ــت روابط‌عموم 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
جایی‌کــه  تــا  می‌کنــد  مســلط  ارتباطــی  مناســبات  بــر 
ــازی  ــوه برجسته‌س ــام و نح ــان پی ــاختار و چیدم ــی س حت
و ارائــه پیــام دگرگــون شــود. واحــد روابط‌عمومــی نیــز در 
جایــگاه مجموعــه‌ای بــا ماهیــت ارتباطــی، نه‌تنهــا 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  می‌شــود  پیش‌بینــی  مثــال،  بــرای 
ارتبــاط  نحــوه  در  بزرگــی  تغییــرات   »3.0 »وب 
ــت.  ــد داش ــراه خواه ــه هم ــان ب ــا مخاطب ــازمان‌ها ب س
ــه  ــود ک ــان می‌ش ــرای وب 3.0 بی ــیاری ب ــای بس ویژگی‌ه
ــت.  ــن آن‌هاس ــی از مهم‌تری ــودن، یک ــز« ب »غیرمتمرک
بســیار  کــه  می‌کنــد  توصیــف  را  اینترنتــی  وب3 
ــت  ــدان معناس ــن ب ــت. ای ــارکتی اس ــه و مش همه‌جانب
از  بســیاری  وب3،  شــکل‌گیری  بــا  هم‌زمــان  کــه 
ســازمان‌ها نیــز بــرای جلوگیــری از ریــزش مخاطــب نیاز 
پیــدا خواهنــد کــرد ارتباطــات خــود را بــه فضایــی ببرنــد 
کــه بــه هیچ‌وجــه تحــت کنتــرل آن‌هــا نیســت)احمدی 
و کریم‌خانــی، 1401(. در عصــر جدیــد روابط‌عمومــی، 
ــئولیت‌پذیری  ــفافیت و مس ــرای ش ــا ب ــش تقاض ــا افزای ب
کنــون نهادهــا و ســازمان‌ها بایــد به‌مثابــه  مواجه‌ایــم. ا
یــک منبــع اطلاعاتــی مــورد اعتمــاد در فعالیت‌هــای 
ــد.  ــج دهن ــه خ ــتری ب ــفافیت بیش ــت و ش ــود صداق خ
هم‌زمــان بــا هم‌گرایــی روزافــزون بازاریابــی، ارتباطــات و 
تکنولــوژی، تثبیــت دســتاوردهای روابط‌عمومــی نویــن 
ــال‌های  ــی در س ــر روابط‌عموم ــری فعال‌ت ــد راهب نیازمن
کنــون جریــان اخبــار و اطلاعــات تبدیــل  آینــده اســت. ا
به‌یــک ســیل مجــازی شــده اســت کــه به‌صــورت 24/7 

به‌طور کلی پروتکل‌  رسمی را 
می‌توان به عنوان مجموعه‌ای از 
قواعد و رویه‌ها تعریف کرد که بر 
رفتارها و اعمال در مناسبت‌های 

رسمی حاکم است. این قواعد 
و رویه‌ها می‌تواند شامل لباس 

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

دیگر باشد
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روابط‌عمومــی  متخصصــان  اســت.  رخ‌دادن  درحــال 
ــاماندهی  ــل و س ــش، تحلی ــال پای ــم درح ــد دائ مجبورن
مــورد  کــه  آنچــه  بــه  و  باشــند  داده  زیــادی  مقادیــر 
بحــث قرارمی‌گیــرد )در تمــام ســکوها، از مطبوعــات 
رســانه‌های  و  گفتگــو  تالارهــای  تــا  گرفتــه  ســنتی 
 .Wilcox et al( پاســخ متناســب دهنــد )اجتماعــی
ایجــاد  راهکارهــای  از  یکــی  درهمین‌راســتا،   .)2015
اطلاع‌رســانی  و  پاســخ‌دهی  بــرای  پیش‌آمادگــی 

مناســب، اســتفاده از پروتکل‌هــای رســمی اســت.

تعاریف پروتکل و نقش و جایگاه پروتکل در دنیای رسانه 
و روابط‌عمومی

از  مجموعــه‌ای  می‌تــوان  را  رســمی  پروتــکل‌   درکل، 
قواعــد و رویه‌هــا تعریــف کــرد کــه بــر رفتارهــا و اعمــال 
ــد و  ــن قواع ــت. ای ــم اس ک ــمی حا ــبت‌های رس در مناس
ــار  ــب، رفت ــاس مناس ــامل لب ــت ش ــن اس ــا ممک رویه‌ه
ــوارد  ــخنرانی و م ــم س ــتن، نظ ــب نشس ــب، ترتی مناس
دیگــر باشــد. براســاس واژه‌نامــه کمبریــج پروتــکل 
بــه معنــی »نظــام قواعــد و رفتارهــای قابــل قبولــی 
ــه‌کار  ــمی ب ــبت‌های رس ــم و مناس ــه در مراس ــت ک اس
 .)2024  ,Cambridge Dictionary( مــی‌رود« 
بریتانیــکا  واژه‌نامــه  در  پروتــکل  دیگــری،  تعریــف  در 
ــح  ــار صحی ــه رفت ــد ک ــی از قواع ــت از: »نظام عبارت‌اس
رســمی  موقعیت‌هــای  در  بایــد  کــه  رویه‌هایــی  و 
 Britannica(»می‌دهــد توضیــح  را  شــود  رعایــت 

.)2024  ,Dictionary
مســتمر  مدیریتــی  فراینــد  یــک  روابط‌عمومــی 
ــازمان  ــط س ــت رواب ــاد و تقوی ــال ایج ــه دنب ــه ب ــت ک اس
و مــردم اســت. دراین‌راســتا، پروتکل‌هــای رســمی از 
مهم‌تریــن ابزارهایــی هســتند کــه روابط‌عمومــی بــرای 
دســتیابی بــه اهــداف خــود از آن اســتفاده می‌کنــد؛ 
بیــن  ارتباطــات  هماهنگــی  و  ســازماندهی  بــه  زیــرا 
ــای  ــواع پروتکل‌ه ــد. ان ــک می‌کن ــردم کم ــازمان و م س

رســمی ممکــن اســت نقــش مهمــی در روابط‌عمومــی 
ــد:  ــک می‌کنن 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 پروتکل‌ه
اشــتباهاتی شــود کــه بــه اعتبــار ســازمان لطمــه 

می‌زنــد.

بــه  رســمی  پروتکل‌هــای  اعتمــاد:  ایجــاد   
ایجــاد اعتمــاد بیــن ســازمان و عمــوم مــردم 
نشــان  مــردم  بــه  زیــرا  می‌کننــد؛  کمــک 
می‌دهنــد کــه ســازمان بــه رعایــت قوانیــن و 

می‌دهــد. اهمیــت  رویه‌هــا 

پروتکل‌هــای  عمومــی:  تصویــر  ارتقــای   
ســازمان  عمومــی  وجهــه  ارتقــای  بــه  رســمی 
کمــک می‌کننــد، زیــرا ســازمان را به‌مثابــه نهــادی 

می‌دهنــد. نشــان  ســازمان‌یافته  و  حرفــه‌ای 

اهمیت و ضرورت وجود پروتکل رسانه‌ای برای ستاد 
مبارزه با موادمخدر

 1367 ســال  در  نظــام  مصلحــت  تشــخیص  مجمــع 
موادمخــدر،  بــا  مبــارزه  قانــون   33 مــاده  تصویــب  بــا 
تــا  داد  تشــکیل  رئیس‌جمهــور  ریاســت  بــه  را  ســتادی 
کمیــت بــرای مبــارزه بــا موادمخــدر  کلیــه تلاش‌هــای حا
و کنتــرل اعتیــاد در ایــن ســتاد تمرکــز یابنــد. وظایــف 
از:  عبارت‌اســت  موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد  اصلــی 
سیاســت‌گذاری، برنامه‌ریــزی، 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 مهم‌تریــن آســیب‌های اجتماعــی، هــم 
در ســطح جهانــی و هــم در ســطح ملــی اســت و همــواره 
افــکار  و  رســانه‌ها  توجــه  آن  آمارهــای  و  اطلاعــات 
و  حساســیت  بــه  باتوجــه  می‌کنــد.  جلــب  را  عمومــی 
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پیچیدگــی مبحــث اعتیــاد، یکــی از مســئولیت‌های مهــم 
ــع  ــه مرج ــدر ک ــا موادمخ ــارزه ب ــتاد مب ــی س روابط‌عموم
اعتیــاد  ع  متنــو و  چندگانــه  لایه‌هــای  و  ابعــاد  بررســی 
اســت ضمــن تعامــل بــا رســانه‌ها، جلوگیــری از نشــر 
داده‌هــا و اطلاعــات ناقــص، جانب‌دارانــه یــا گمراه‌کننــده 

ــت. اس
بــرای نمونــه، یکــی از ایــن مــوارد بحــث »کاهــش 
ســن اعتیــاد« اســت کــه در ســال‌های اخیــر برخــی 
آن  بــه  مجــازی  فضــای  در  به‌ویــژه،  رســانه‌ها، 
پرداخته‌انــد. ایــن درحالی‌اســت کــه اظهــارات ادعایــی 
دربــاره ســن بســیار پاییــن اعتیــاد، فاقــد اســتانداردهای 

علمــی اســت. بــرای مثــال، تعریــف دقیــق شــاخص 
موادمخــدر«  مصــرف  ســن  ع  »شــرو از  می‌توانــد 
گرفتــه تــا »میانگیــن ســن اعتیــاد« تمــام فراینــد آماری 
ــا  ــد ابت ــات فراین ــرا جزئی ــد؛ زی ــرار ده ــعاع ق را تحت‌الش
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 ‌3س ــک ک ــه ی ــاً، اینک ــوند. مث می‌ش
قشــر آســیب‌دیده مشــاهده شــود، بــه ایــن معنــی 

3ســال  تــا  موادمخــدر  مصــرف  ســن  کــه  نیســت 
محاســبه  علاوه‌برایــن،  اســت.  کــرده  پیــدا  کاهــش 
جامعــه  در  موادمخــدر  مصــرف  ســن  »میانگیــن« 
نیــز نیازمنــد نمونه‌گیــری و گــردآوری اصولــی داده‌ و 
محاســبات آمــاری اســت کــه ادعاهــای منتشرشــده 
فاقــد چنیــن بنیــه‌ای از نظــر روش‌شناســی اســت. ایــن 
برون‌دادهــای  شــدن  نظام‌منــد  کــه  اســت  درحالــی 
خبــری و رســانه‌‌ای دربــاره اعتیــاد و موادمخــدر ممکــن 

اســت فوایــد زیــر را به‌همــراه داشــته باشــد:

اطلاعــات  واقع‌بینانــه:  آگاهی‌بخشــی   .1
ســودمند و مبتنــی بــر آمارهــا و داده‌هــای دقیــق 
دربــاره ســوءمصرف موادمخــدر و روان‌گــردان 
آگاهــی  افزایــش  بــه  می‌توانــد  آن  عواقــب  و 
جامعــه، به‌ویــژه، والدیــن کــه نقــش پررنگــی در 
ــن  ــد. همچنی ــک کن ــد، کم ــدان دارن ــت فرزن تربی
ایــن امــر می‌توانــد بــه مــردم بینــش واقعــی ارائــه 
را  مــواد  مصــرف  دربــاره  ســهل‌انگارانه  نــگاه  و 
اصــاح کنــد. همچنیــن آگاهــی عمومی نســبت 
بــه ادعاهــای جانب‌دارانــه و سوءبرداشــت‌های 
احتمالــی می‌توانــد از مشــوش شــدن اذهــان 

عمومــی جلوگیــری کنــد.

داده‌هــای  مرتبــط:  سیاســت‌های  توســعه   .2
دقیــق دربــاره ســوءمصرف مــواد سیاســت‌گذاران 
دامنــه  درمــورد  را  حــوزه‌  ایــن  متخصصــان  و 
ایــن مســئله آگاه می‌کنــد و منجــر بــه توســعه 
می‌شــود. مؤثــر  درمــان  و  پیشــگیری  راهبردهــای 

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

می‌کنــد. فراهــم  را 

روابط‌عمومی به یک پروتکل نیاز 
دارد تا دستورالعمل‌ها و رویه‌های 
روشنی را برای نحوه برقراری ارتباط 

مؤثر با مردم، رسانه‌ها و سایر 
ذی‌نفعان ایجاد کند. یک پروتکل 

به حصول اطمینان از ثبات در 
پیام‌رسانی، رعایت حرفه‌ای‌گری و 

محافظت از شهرت سازمان یا فردی 
که نمایندگی می‌شود کمک می‌کند
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دقیــق  داده‌هــای  از  مداخــات:  ارزیابــی   .4
ارزیابــی  بــرای  می‌تــوان  مــواد  ســوءمصرف 
درمــان  و  پیشــگیری  برنامه‌هــای  اثربخشــی 
ــی  ــج و ردیاب ــری نتای ــا اندازه‌گی ــرد. ب ــتفاده ک اس
تشــخیص  می‌تواننــد  ســازمان‌ها  پیشــرفت، 
بــا  مبــارزه  درمســیر  مداخلاتــی  چــه  دهنــد 
و  پیامدهــا  بهتریــن  اعتیــاد،  و  موادمخــدر 
بدتریــن پیامدهــا را بــه دنبــال داشــته اســت 
ــد.  ــری بگیرن ــات آگاهانه‌ت ــده تصمیم ــا در آین ت
درواقــع، اهمیــت وجــود یــک پروتکل رســانه‌ای 
بــرای ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر نیــز در فوایــد 

ــت. ــه اس ــالا نهفت ب

پروتکل )شیوه‌نامه( رسانه‌ای ستاد مبارزه با 
موادمخدر

دفتــر روابط‌عمومــی ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر در 
ــم  ــتاد تصمی ــرکل س ــای دبی ــا راهنمایی‌ه ــز 1402 ب پایی
مجموعــه  و  مأموریــت  بیانیــه  بــر  تکیــه  بــا  گرفــت 
‌ارزش‌هــای بنیادیــن ســتاد، پروتــکل رســمی بــه نــام 
»شــیوه‌نامه رســانه‌ای ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر« 
ــتادی  ــه درون‌س ــور 4جلس ــن منظ ــد. بدی ــن کن را تدوی
ــانه  ــوزه رس ــان ح ــا متخصص ــی ب ــه هم‌اندیش و ‌3جلس
و روابط‌عمومــی تشــکیل و فــرم و محتــوای مدنظــر 
ــتورالعملی  ــل دس ــیوه‌نامه دراص ــن ش ــد. ای ــن ش تدوی
اســت کــه باهــدف ســاماندهی نحــوه حضور مســئولان 
و  رســانه‌ای  فضــای  در  موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد 
ــن  ــات تدوی ــر اطلاع ــتایی نش ــازی و هم‌راس هدفمندس
ــر  ــب در ه ــت. به‌ترتی ــش اس ــر ‌3بخ ــتمل ب ــد و مش ش

بخــش بــه ایــن موضوعــات اشــاره می‌شــود: 

الــف( چه‌کســانی، چه‌زمانــی و بــا چه‌ضوابطــی 
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 برون‌داده ــبت ب ــردی نس ــه رویک  ج( چ
چگونــه  و  باشــند؟  داشــته  خــود  خبــری 
اختیــار  در  مناســب  به‌شــکل  را  اطلاعــات 

دهنــد؟  قــرار  رســانه‌ها 

شــیوه‌نامه رســانه‌ای ســتاد مبــارزه بــا موادمخــدر 
29 مــاده و ‌3تبصــره دارد کــه در ادامــه بــه مــرور برخــی 

ــود: ــه می‌ش 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 آماده‌س ــه مطالع ــم ب ــن مه ــه ای ک
و آمــار مربوطــه و همچنیــن درخواســت مشــاوره از 
کارشناســان ذی‌صــاح پیــش از انجــام مصاحبــه نیــاز 
ــواب  ــاره ج ــک‌وتردید درب ــورت ش ــن درص دارد. همچنی

ــرد. ــودداری ک ــخ‌گویی خ ــد از پاس ــؤال، بای ــک س ی
بدیهــی اســت نماینــده ارتبــاط بــا رســانه‌ها، نه‌تنهــا 
بایــد براســاس دانــش جامــع و دقیــق اظهارنظــر کنــد، 
بلکــه درصــورت اطمینــان نداشــتن از صحــت اطلاعات 
بایــد از پاســخ‌گویی اجتنــاب کنــد؛ زیــرا درحــوزه اعتیــاد 
موجــب  می‌توانــد  نیــز  غیردقیــق  یک‌عبــارت  حتــی 

ــود. ــیار ش ــت‌های بس سوءبرداش

بخــش ج مــاده 1( در راســتای جهــاد تبییــن بــر جایــگاه 
ــارزه  ــی مب ــدان جهان ــران در می ــامی ای ــوری اس جمه
بــا موادمخــدر و دســتاوردهای نظــام درایــن زمینــه 
هم‌وطنــان  از  بســیاری  درحال‌حاضــر،  شــود.  کیــد  تأ
درعرصــه  ایــران  اســامی  جمهــوری  پرچــم‌داری  از 
جهانــی مبــارزه بــا موادمخــدر مطلــع نیســتند. طــی 
موادمخــدر  تــن   15.000 از  بیــش  گذشــته،  دهــه   4
اول  رتبــه  بین‌المللــی  آمارهــای  در  و  شــد  کشــف 
ک، مرفیــن و هروئیــن بــا اختــاف از ســایر  کشــف تریــا
کشــورها متعلــق بــه ایــران اســت. چنیــن جایگاهــی بــا 
کاری و جان‌فشــانی حــدود 4.000 شــهید و بیــش  فــدا



فصـلنامه تخصــصـی106

شماره اول بهار ۱۴۰۳

از 12.000 جانبــاز به‌دســت آمــده اســت. درنتیجــه، بایــد 
ایــن اقدامــات بشردوســتانه جمهــوری اســامی 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  مصاحبه‌هــا 
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 پیش‌ت ــور ک همان‌ط
وجــود  آمــار  چندیــن  اســت  ممکــن  واحــد  پدیــده 
داشــته باشــد، امــا نماینــده ســتاد کــه اقــدام بــه ارائــه 
آمــار می‌کنــد بایــد تعریــف دقیــق متغیــر مربوطــه 
ــم  ــا ه ــد ت ــام 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  اولویــت‌دار  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 کلیشــه‌ها، بــا زبــان و ادبیــات متناســب 
از  و  گیــرد  قــرار  کیــد  تأ مــورد  هــدف  مخاطــب  بــا 

شــود. پرهیــز  آن  قبح‌زدایــی 
اقشــار  مهم‌تریــن  از  یکــی  اینکــه  بــه  باتوجــه 
ــد،  ــان و جوانان‌ان ــاد، نوجوان ــر اعتی ــیب‌پذیر دربراب آس
آموزشــی  و  آگاهی‌بخــش  رســانه‌ای  فعالیت‌هــای 
در راســتای ترویــج فرهنــگ »نــه بــه اعتیــاد« بایــد 

ک و  به‌گونــه‌ای صــورت پذیرنــد کــه متناســب بــا ادرا
این‌صــورت  درغیــر  باشــد.  هــدف  جامعــه  ذهنیــت 
اثرگــذاری پیــام دچــار خدشــه خواهــد شــد و در عمــل، 

داد. نخواهــد  رخ  فرهنگ‌ســازی  و  آمــوزش 

نتیجه‌گیری
ســازمان  بــرای  رســانه‌ای  شــیوه‌نامه  یــا  پروتــکل 
اســت  رویه‌هایــی  و  قواعــد  از  مجموعــه‌ای  دولتــی 
کــم  کــه بــر نحــوه تعامــل ســازمان بــا رســانه‌ها حا
و  دســتورالعمل‌ها  شــامل  مجموعــه  ایــن  اســت. 
ــا  ک‌گذاری پیام‌ه ــترا ــه اش ــد ب ــه فراین ــت ک ــی اس اصول
و اطلاعــات را بــا مخاطبــان ســامان می‌دهــد؛ از جملــه 
اینکــه چه‌کســی و بــا چــه ســازوکاری مجــاز بــه برقــراری 
ــا  ــام مصاحبه‌ه ــوه انج ــد؟ نح ــانه‌ها باش ــا رس ــاط ب ارتب
و تهیــه جوابیه‌هــا و بیانیه‌هــای مطبوعاتــی چگونــه 
باشــد؟ و در اظهارنظرهــا چــه مبانــی و رویکردهایــی 
مدنظــر قــرار گیــرد؟ هــدف از تدویــن یــک‌ ‌پروتــکل 
ــودن  ــه و دقیق‌ب ــان از یکپارچ ــن اطمین ــانه‌ای، یافت رس
آن‌هــا  هم‌ســویی  و  ســازمان  پاســخ‌های  و  پیام‌هــا 
ــن  ــود ای ــت. وج ــازمان اس ــای س ــداف و ارزش‌ه 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

. می‌کنــد
بــه  باتوجــه  نیــز  موادمخــدر  بــا  مبــارزه  ســتاد 
فراینــد  بــا  مرتبــط  حوزه‌هــای  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  دغدغه‌مندی‌هایــی  و  حساســیت‌ها 
معضــل اعتیــاد و ســوءمصرف موادمخــدر در جامعــه، 
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ارتبــاط  نحــوه  نظام‌مندســازی  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
شــیوه‌نامه‌ای  راســتا،  درهمیــن  کنــد.  فراهــم  را 
مشــتمل بــر 3 ‌بخــش: الــف( »ضوابــط ارتبــاط بــا 
ب(  3 ‌تبصــره؛  و  11 ‌مــاده  بــر  مشــتمل  رســانه‌ها« 
»شــیوه مواجهــه بــا اصحــاب رســانه« مشــتمل بــر 8 
‌مــاده؛ و ج( »رویکردهــا و نــکات محتوایــی« مشــتمل 
بــر 10 مــاده بــا هم‌اندیشــی و تضــارب آراء کارشناســان 
درون‌ســازمانی و متخصصــان برون‌ســازمانیِ آشــنا بــا 

جایــگاه و شــرایط ســتاد تدویــن شــد.
ــیوه‌نامه،  ــرای ش ــن و اج ــا تدوی ــی‌رود 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 
شــیوه‌نامه  ایــن  به‌کارگیــری  اســت،  اساســی 
می‌توانــد تاحــد زیــادی موجبــات یکپارچگــی پیام‌هایــی 
ــانه‌ای  ــای رس ــی و فض ــط بیرون ــه محی ــتاد ب ــه از س را ک
مخابــره می‌شــود، فراهــم کنــد و از خدشه‌دارشــدن 
شــفافیت و مســئولیت‌پذیری ســتاد دربرابــر افــکار 

عمومــی جلوگیــری کنــد. 
شــیوه‌نامه  ایــن  از  بهره‌منــدی  علاوه‌برایــن، 
گزاره‌هــای  صحــت  و  دقــت  تقویــت  بــا  می‌توانــد 
ســهوی  سوءبرداشــت‌های  بــروز  از  ســتاد،  اعلامــیِ 
و  پیشــگیری  مغرضانــه  رســانه‌ای  اقدامــات  یــا  و 
»آگاهی‌بخشــی«  وظیفــه  از  بخشــی  اجرایی‌شــدن 

کنــد. تضمیــن  را  روابط‌عمومــی  واحــد 
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چکیده
دارایــی نامشــهود یــک دارایــی غیرپولــی، قابل‌تشــخیص و فاقــد ماهیــت عینــی اســت 
ــرکت  ــازمان و ش ــی س ــی و فیزیک ــای مال ــر از دارایی‌ه ــت ارزش آن فرات ــن اس ــه ممک ک
مدیــران  پیــشِ‌روی  فوق‌العــاده‌ای  فرصــت  نامشــهود  دارایی‌هــای  ارزش  باشــد. 
ارتباطــات و روابط‌عمومــی دنیــا قــرار داده اســت تــا بتواننــد نقش‌آفرینی‌هــای خــود 
ــای  ــش ارزش دارایی‌ه ــا افزای ــند. ب ــورس( بفروش ــازار )ب ــد و در بهاب ــذاری کنن را ارزش‌گ
نامشــهود شــرکت‌ها، راز موفقیــت در توانایــی ســازمان بــرای جلب‌اعتمــاد، اعتبــار 
تأمین‌کننــدگان،  ســهام‌داران،  مشــتریان،  کارکنــان،  ازجملــه  ذی‌نفعــان  احتــرام  و 
اصــول  ارتباطــات،  و  روابط‌عمومــی  جهانــی  مــدل  اســت.  جامعــه  و  قانون‌گــذاران 
ــد  ــف می‌کن ــی را تعری ــات و روابط‌عموم ــت ارتباط ــازنده مدیری ــای س ــا و مؤلفه‌ه راهنم
توانمندی‌هــا  منابــع،  تمامــی  کــه  می‌گــذارد  کارشناســان  دراختیــار  جعبه‌ابــزاری  و 
آن  در  ســازمان  اعتمادســازی  و  اعتبــار  افزایــش  بــرای  موردنیــاز  مهارت‌هــای  و 

اســت. گنجانده‌شــده 
درســال ۲۰۲۴، اجــرای شــیوه‌های پایــدار بــرای تعامــل بــا مخاطــب، ایجــاد روابــط پایــدار 
ــی  ــدی روابط‌عموم ــکات کلی ــفافیت از ن ــت و ش ــرش اصال ــانه‌ای، پذی ــن رس ــا مخاطبی ب
اســت. دراین‌مقالــه، بــه ۶۰ مــورد کلیــدی از وظایــف روابط‌عمومــی کــه در دارایی‌هــای 

نامشــهود ســازمان مؤثــر اســت پرداختــه شــد.

واژهای کلیدی: دارایی‌های نامشهود، روابط‌عمومی، ایران، مدل جهانی، ارتباطات.
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مقدمه

به‌قیمــت  را  گرام  اینســتا  ۲۰۱۲ درســال  فیس‌بــوک 
هنگفتــی  مبلــغ  کــرد،  خریــداری  دلار  میلیــارد  یــک 
بــرای برنامــه‌ای کــه درزمــان خریــد کمتــر از دو ســال 
ســن داشــت، بــا تنهــا ۱۳کارمنــد تمام‌وقــت. درســال 
۲۰۱۴ واتــس‌آپ بــه مبلــغ نهایــی ۲۲میلیــارد دلار بــه 
ــاختمان  ــک س ــه، ی ــد درحالی‌ک ــه ش ــوک فروخت فیس‌ب
اجــاره‌ای و فقــط ۳۲ مهنــدس و برنامه‌نویــس رایانــه‌ای 

داشــت. تمام‌وقــت 
سوئیســی  غذایــی  مــواد  غــول   ،۱۹۸۸ درســال 
نســتله ۲.۵ میلیــارد پونــد بــرای مالــک بریتانیایــی خــود 
فیزیکــی  دارایی‌هــای  درحالی‌کــه،  برداشــت،  هزینــه 

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

بــه کارخانه‌هــا و ماشــین‌آلات خــود نســبت می‌دهــد.
ارزش‌گــذاری  در  می‌تــوان  به‌وضــوح  آنچــه 
تجــاری  بــزرگ  ســازمان‌های  و  شــرکت‌ها  قیمــت 
دیــد  ارتباطــات  و  روابط‌عمومــی  جدیــد  دنیــای  در 
ارزش‌گــذاری فراتــر از دارایی‌هــای فیزیکــی و مشــهود 
ــی  ــت نهای ــد قیم ــترین درص ــت و بیش ــن شرکت‌هاس ای
خریدوفــروش آن‌هــا را مــواردی تشــکیل می‌دهــد کــه بــا 
نــام »دارایی‌هــای نامشــهود« نام‌گــذاری می‌شــوند. 
درواقــع، زمانــی کــه یــک کســب‌وکار خریــداری می‌شــود، 
ــد از ارزش آن  ــدود ۲۰ درص ــا ح ــه تنه ــود ک ــور می‌ش تص
ــه  ــوض، بقی ــت؛ درع ــهود اس ــت و مش ــای ثاب از دارایی‌ه
ــبت داد. ــهودتری نس ــای نامش ــه دارایی‌ه ــوان ب را می‌ت

ــی مربــوط  ــه روابط‌عموم ــا ب ــن دارایی‌ه ــه ای چگون
ــت؟ ــهود چیس ــای نامش ــود؟ دارایی‌ه می‌ش

اطــاق  دارایی‌هایــی  بــه  نامشــهود  دارایی‌هــای 
بنابرایــن  ندارنــد؛  فیزیکــی  ماهیــت  کــه  می‌شــود 
دیگــری  هرچیــز  آن‌هــا  نیســتند.  پــول  و  ســاختمان 
شــما  )نمانــام(  نمانــام  اطــراف  در  کــه  هســتند 
ایجادشــده اســت، ماننــد مالکیــت معنــوی )برندســازی 

آثــار هنــری یــا داســتان‌ها(، مــردم، مشــتریان و شــهرت 
کــه اغلــب در ایــن مثال‌هــا بــه آن اشــاره می‌شــود و 

حســن شــهرت کــه ارزش بســیار زیــادی دارد.
گرام  آنچــه خریــدار بابــت به‌دســت‌آوردن اینســتا
کــولا  کوکا و  نســتله  شــرکت‌های  یــا  و  واتــس‌آپ  و 
آن‌هــا  ســاختمان‌های  و  امکانــات  صرفــاً  می‌پــردازد 
تولیــد،  کارخانه‌هــای  تمــام  گــر  ا بنابرایــن،  نیســت؛ 
شــوند،  ناپدیــد  یک‌شــبه  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 مصرف‌کننــدگان برخــوردار اســت؛ بااین‌حــال، 
کامــاً  را  کــولا  کوکا یک‌شــبه  مصرف‌کننــدگان  گــر  ا
آن  محصــول  کــه  نبــود  مهــم  می‌کردنــد،  فرامــوش 
آن  توزیــع  شــیوه‌های  و  اســت  خوشــمزه  چقــدر 
ــد از  ــاری بای ــام تج ــت، ن ــت؛ در واقعی ــد اس ــدر کارآم چق
تمــام  درمیــان  به‌احتمال‌زیــاد  و  می‌کــرد  ع  شــرو اول 

می‌رفــت. دســت  از  رقابت‌هــا 
بایــد  نامشــهود،  دارایی‌هــای  ســاخت  بــرای 
انجــام  به‌یادماندنــی  کاری  و  بســازید  را  خــود  نمانــام 
وجــود  ایــن‌کار  انجــام  بــرای  زیــادی  راه‌هــای  دهیــد. 
می‌شــود:  ختــم  یک‌چیــز  بــه  درنهایــت  کــه  دارد 
به‌یادماندنی‌کــردن نمانــام شــما. ایــن فراینــد هرگــز 
یک‌‌شــبه به‌دســت نخواهــد آمــد و بــه فعالیت‌هــای 
روابط‌عمومــی نیــاز دارد تــا منســجم و منظــم باشــد. 
چیزهــای  آن  تقویــت  درنهایــت  و  حســن‌نیت  ایجــاد 
می‌کننــد  ثابــت  را  شــما  واقعــاً  کــه  نامشــهودی 
می‌توانــد توســط ارتباطــات در ذهــن مخاطبــان خــود در 
ــو ، 2024(. ــود)هاروی و هوگ ــاد ش ــا ایج روابط‌عمومی‌ه
کــز ارتباطــات، اطلاع‌رســانی و روابط‌عمومی‌هــا  مرا
بــا وظایفــی کــه در هــزاره ســوم بــرای آن‌هــا متصــور 
نامشــهود  دارایی‌هــای  افزایــش  در  می‌تواننــد  اســت 
ســازمان خــود نقــش بی‌بدیــل داشــته باشــند. هــدف از 
ع دارایی‌هــای نامشــهود  ایــن مقالــه آشــنایی بــا موضــو
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و مــروری بــر آخریــن ابــاغ قانونــی محاســبه آن در ایران 
و درنهایــت توجــه بــه جزئیــات شناسایی‌شــده اقدامــات 

ــت. ــش اس ــن بخ ــا در ای روابط‌عمومی‌ه

تعابیر بین‌المللی دارایی‌های نامشهود

 ،۳۸ شــماره  حســابداری  بین‌المللــی  اســتاندارد 
ــدون  ــی ب ــای غیرپول ــهود را دارایی‌ه ــای نامش دارایی‌ه
ــتفاده  ــرای اس ــه ب ــد ک ــف می‌کن ــی تعری ــت فیزیک ماهی
در عملیــات، عرضــه کالا یــا ارائــه خدمــات، اجــاره بــه 
 .1 و  می‌شــود  نگهــداری  اداری  اهــداف  یــا  و  دیگــران 
ناشــی  درگذشــته  رویــدادی  از   .2 باشــد،  قابل‌کنتــرل 
شــده باشــد 3. ورود منافــع اقتصــادی بــه واحــد تجــاری 

محتمــل باشــد.
نســبت  ادعــا  را  نامشــهود  دارایــی   )۲۰۰۴( لــو 
به‌منافــع اقتصــادی آتــی می‌دانــد کــه ماهیــت فیزیکــی 
و مالــی نــدارد. او دارایی‌هــای نامشــهود را به‌چهارطبقــه 
دســته‌بندی کــرده اســت: ۱( دارایی‌هــای مربــوط بــه 
کتشــاف و نــوآوری مثــل مخــارج تحقیــق و توســعه؛  ا
۲( ســرمایه ســازمانی: ســاختار ســازمان، فرایندهــای 
تجــاری و فرهنگ‌‌ســازمانی؛ ۳( نامشــهودهای مرتبــط 
بــا منابــع انســانی مثــل آمــوزش، تحصیــات و دســتگاه 
مشــتری  بــا  مرتبــط  نامشــهودهای   )۴ پاداش‌دهــی؛ 

مثــل علائــم و نام‌هــای تجــاری و کانال‌هــای توزیــع.
کلاوســن و هــرث )۲۰۱۶( معتقدنــد کــه دارایی‌هــای 
ــرکت  ــت ش ــرای موفقی ــم ب ــزاری مه ــهود اب ــت نامش ثاب
دارایی‌هــای  بــالای  اهمیــت  علی‌رغــم  و  اســت 
نامشــهود، معمــولاً ایــن دارایی‌هــا از مباحــث مالــی 
شــرکتی حــذف می‌شــوند و دلیــل ایــن امــر، مشــکلاتی 

از دارایی‌هاســت. ع  نــو ایــن  در محاســبه 
ــای  ــه دارایی‌ه ــد ک ــا )۲۰۱۲( معتقدن ــا و پوپ نیکولیت
نامشــهود از نظــر مبلــغ معمــولاً کم‌اهمیت‌انــد؛ امــا بــر 
ارزش و فعالیت‌هــای ســودآوری شــرکت‌ها به‌میــزان 
نیــز  ســرمایه‌گذاران  اســت.  تأثیرگــذار  قابل‌توجهــی 

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

ــد. ــری بگیرن بهت
دارایی‌هــای  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 می‌ش ــهود توج ــای مش ــه دارایی‌ه ــاً ب ــم الزام قدی
بــه  بی‌توجهــی  نویــن،  اقتصــاد  در  امــروزه،  امــا 
خالــص  کــه  می‌شــود  باعــث  نامشــهود  دارایی‌هــای 
ارزش دارایی‌هــای شــرکت‌ها کمتــر از ارزش بــازار آن‌هــا 
کــی از اهمیــت  درنظــر گرفتــه شــود کــه ایــن امــر حا

اســت. نامشــهود  دارایی‌هــای 
جولیــا )۲۰۱۳( معتقــد اســت کــه بیــن دارایــی و 
ســاختار ســرمایه شــرکت‌ها ارتبــاط مثبــت و معنــاداری 
ســاختار  مالــی،  ادبیــات  بــا  مطابــق  و  دارد  وجــود 
دارایی‌هــا نقــش مهمــی درتعییــن ســاختار ســرمایه 
طریــق  از  مالــی  تأمیــن  همچنیــن  دارد؛  شــرکت‌ها 
بدهــی کــه یکــی از اجــزای ســاختار ســرمایه اســت، یکــی 
در  ســرمایه‌گذاری  تصمیم‌هــای  در  مهــم  عوامــل  از 

ســطح خــرد و کلان اســت.
 )۲۰۱۶( هــرث  و  کلاوســن  پژوهش‌هــای  طبــق 
ارزش  رابطــه  بــر  مهمــی  اثــر  مالــی  محدودیت‌هــای 
آن‌هــا  بــازار  اهــرم  و  شــرکت‌ها  نامشــهود  دارایی‌هــای 

 دارایی های نامشهود، 
به دارایی‌هایی اطلاق می‌شود که 
معمولاً از منابع نیروی انسانی، 
سرمایه فکری، نمانام‌های تجاری، 
روابط با مشتریان، مجوزها و 
حقوق مالکیت فکری و دانش 
فنی تشکیل می‌شوند
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مالــی،  محدودیت‌هــای  از  منظــور  براین‌اســاس،  دارد. 
و  آمــاری  جامعــه  در  کوچــک  شــرکت‌های  وجــود 
ــت.  ــط شرکت‌هاس ــن توس ــود پایی ــیم س ــن تقس همچنی
بــا  شــرکت‌هایی  پژوهــش،  ایــن  یافته‌هــای  طبــق 
بازدهــی بــالای دارایی‌هــای ثابــت مشــهود، از فرایندهــای 
عملیاتــی کارا، نیــروی کار باتجربــه، دســتگاه‌های رایانــه‌ای 
کارا، نمانــام و اعتبــار بالایــی اســتفاده می‌کننــد و درنهایــت 
دارایی‌هــای  از  شــرکت‌ها  ایــن  کــه  می‌رســد  به‌نظــر 
نامشــهود بیشــتری اســتفاده می‌کننــد. درنتیجــه، به‌نظــر 
می‌رســد کــه شــرکت‌هایی بــا بــازده دارایی‌هــای مشــهود 
بهــره  نیــز  بیشــتری  نامشــهود  دارایی‌هــای  از  بیشــتر، 
می‌برنــد. ایــن محققــان در پژوهش‌هــای خــود اثبــات 
کرده‌انــد کــه میــان میــزان دارایی‌هــای نامشــهود و ارزش 
بــازار دارایــی شــرکت‌ها، رابطــه مثبــت و معنــاداری وجــود 

یاســینی، ۱۳۹۵(. در:  دارد)نقــل 

عناصر دارایی‌های نامشهود

اطــاق  دارایی‌هایــی  بــه  نامشــهود  دارایی‌هــای 
ــری  ــنجش و اندازه‌گی ــا قابل‌س ــه ارزش آن‌ه ــود ک می‌ش
مســتقیم نیســت و در ترازنامــه یــا گــزارش مالــی شــرکت 
ایــن  نیســتند.  قابل‌مشــاهده  مــادی  به‌صــورت 
ــرمایه  ــانی، س ــروی انس ــع نی ــولاً از مناب ــا معم دارایی‌ه
مشــتریان،  روابــط  تجــاری،  نمانام‌هــای  فکــری، 
فنــی  دانــش  و  فکــری  مالکیــت  حقــوق  و  مجوزهــا 
ــیاری  ــهود دربس ــای نامش ــوند. دارایی‌ه ــکیل می‌ش تش
ــد  ــد و می‌توانن ــادی دارن ــازمان‌ها ارزش زی ــع و س از صنای
کتورهــای مهــم در افزایــش  به‌عنــوان منابــع برتــر و فا
شــوند.  ســاخته  ســازمان  ارزش  و  رقابتــی  قــدرت 
ــوند: ــر می‌ش ــر زی ــامل عناص ــهود ش ــای نامش دارایی‌ه
ــا،  ــامل مهارت‌ه ــانی ش ــرمایظ انس ــانی: س ــرمایه انس س
تجربیــات، دانــش و توانایی‌هــای کارکنــان یــک ســازمان 
و  به‌قــدرت  مربــوط  نامشــهود  دارایــی  ایــن  اســت. 

ــام  ــزوده و انج ــاد ارزش‌اف ــرای ایج ــان ب ــدی کارکن توانمن
وظایــف و فعالیت‌هــای مختلــف در ســازمان اســت. 
در  تجربیاتشــان  کارکنــان،  تخصصــی  مهارت‌هــای 
ــرمایه  ــه س ــا ازجمل ــوآوری آن‌ه 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 پشــتوانه‌ای بــرای جــذب و نگهــداری مشــتریان اســت. 
بــرای ‌مثــال، اعتمــادی کــه مشــتریان در نمانامــی ماننــد 
شــرکت اپــل دارنــد و وفــاداری آن‌هــا 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 
فعالیت‌هــا و رفتارهــای بنــگاه نســبت بــه مشــتریان، 
جامعــه و بــازار ناشــی می‌شــود. 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 می‌ده تمای
کــولا یــا  می‌دهــد. نمانام‌هــای مشــهوری ماننــد کوکا
مایکروســافت مثال‌هایــی از دارایــی نامشــهود شــهرت 

ــتند. ــام هس نمان
مالکیــت فکــری: شــامل حقــوق مالکیــت فکــری ماننــد 
اخلاقــی،  و  تجــاری  حقــوق  اختراعــات،  نمانام‌هــا، 
دانــش  و  نرم‌افزارهــا  تجــاری،  علائــم  نمایندگی‌هــا، 
ــا  ــد از آن‌ه ــازه می‌ده ــازمان اج ــه س ــه ب ــت ک ــی اس فن

بهره‌بــرداری کنــد و آن‌هــا را توســعه دهــد.
ــا  ــات، مهارت‌ه ــش، تجربی ــامل دان ــازمانی: ش ــش س دان
به‌صــورت  کــه  اســت  ســازمان  ذاتــی  فرایندهــای  و 
نیازهــا، تشــریفات، مســتندات، الگوهــا و دســتگاه‌ها 
قابل‌شناســایی اســت. ایــن دانــش ســازمانی ســبب 
افزایــش تولیــد و کارآمــدی ســازمان می‌شــود و یــک 
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دارایــی نامشــهود اســت.
روابــط نامشــهود: شــامل روابطــی اســت کــه ســازمان‌ها 
ــط  ــد رواب ــد، مانن ــاد می‌کن ــود ایج ــان خ ــایر ذی‌نفع ــا س ب
ــت،  ــی، دول ــازمان‌های غیرانتفاع ــی، س ــع محل ــا جوام ب
رســانه‌ها و ســایر بخش‌هــا. ایــن روابــط ممکــن اســت 
منجــر به‌دســتیابی به‌منافــع ســازمان در زمینه‌هایــی 
ماننــد تأمیــن منابــع، حمایــت سیاســی و ایجــاد مزیــت 

رقابتــی شــوند.
مســئولیت‌های اجتماعــی بنگاه‌هــا: بــه مجموعــه‌ای 
از تعهــدات و وظایفــی اشــاره دارد کــه بنــگاه درقبــال 
جامعــه و محیــط اطــراف خــود دارد. بنگاه‌هــا بــا تولیــد و 
ارائــه محصــولات و خدمــات، ایجــاد اشــتغال، پرداخــت 
مالیــات، رعایــت حقــوق کارگــران، حفــظ محیط‌زیســت 
و مشــارکت در فعالیت‌هــای اجتماعــی و خیریــه بــه 
همچنیــن،  می‌پردازنــد؛  مســئولیت‌ها  ایــن  تحقــق 
به‌صــورت  را  اجتماعــی  مســئولیت  بنگاه‌هــا  برخــی 
داوطلبانــه و بخشــی از راهبُــرد کســب‌وکار خــود درنظــر 
می‌گیرنــد و بــه مــواردی ماننــد حمایــت از جوانــان، 

توســعه منطقــه‌ای، ارتقــای ســطح زندگــی جامعه‌هــای 
طبیعــی  رویدادهــای  بــروز  در  مســاعدت  و  محلــی 

می‌پردازنــد.
در  همــواره  کشــور  پیشــران  و  بــزرگ  بنگاه‌هــای 
تلاش‌انــد میــان دغدغه‌هــای اقتصــادی، اجتماعــی و 
محیط‌زیســت خــود نوعــی تعــادل و تــوازن برقــرار ســازند 

ــد. ــال کنن ــر دنب ــود را جدی‌ت ــئولیت خ و مس
آن‌هــا بــه ایــن اصــل کلیــدی و مهــم واقف‌انــد کــه 
حرکــت و ســرمایه‌گذاری درحــوزه مســئولیت اجتماعــی 
و  صنایــع  مالــی  عملکــرد  بهبــود  موجــب  یک‌ســو  از 
تقویــت ذی‌نفعــان می‌شــود و ازســوی‌دیگر، در شــکلی 
پایــدار بــه تقویــت و تعالــی جامعــه کمــک خواهــد کــرد. 
اســتان  صنعتــیِ  بــزرگ  شــرکت‌های  دراین‌میــان، 
مســئولیت‌پذیر  شــرکتی  شــهروند  به‌مثابــه  همــواره 
نســبت بــه نیازهــای اجتمــاع و محیط‌زیســت پیرامــون 
تحقــق  درراســتای  و  هســتند  دغدغه‌منــد  خــود 
ارزشــمندی  اقدامــات  خــود  اجتماعــی  مســئولیت 
انجــام داده‌انــد. 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 هم‌ن ــک ب کم
می‌ســازد،  متبلــور  محیط‌زیســت  حفــظ  و  اجتمــاع 
همــواره در کشــور مــا از جایــگاه والایــی برخــوردار بــوده 
و در فعالیت‌هــای مســئولانه بنگاه‌هــای اقتصــادی نیــز 

موردتوجــه قرارگرفتــه اســت.
ارزش  و  بنگاه‌هــا  اجتماعــی  مســئولیت‌های 
یکدیگــر  بــا  مســتقیم  به‌طــور  نامشــهود  دارایی‌هــای 
در ارتبــاط هســتند. رعایــت و تحقــق مســئولیت‌های 
ممکــن  به‌طورکلــی  بنگاه‌هــا،  توســط  اجتماعــی 
نامشــهود  دارایی‌هــای  ارزش  افزایــش  بــه  اســت 
تعــادل  در  نامشــهود  دارایی‌هــای  زیــرا  شــود؛  منجــر 
زیســت‌محیطی  و  اجتماعــی  فرهنگــی،  معنــوی، 
و  اجتماعــی  جوانــب  بــه  توجــه  می‌گیرنــد.  شــکل 
بهبــود  اســت  ممکــن  کســب‌وکار  زیســت‌محیطی 
ــد  ــر چن ــد. در زی ــهیل کن ــت آن را تس ــرد و موفقی عملک
می‌دهــد  نشــان  کــه  کــرد  خواهیــم  بررســی  را  مــورد 
چگونــه رعایــت مســئولیت‌های اجتماعــی بــه افزایــش 

می‌کنــد: کمــک  نامشــهود  دارایی‌هــای  ارزش 
توســعه ســرمایه‌های انســانی: ســرمایه انســانی، 
ــت.  ــان اس ــش کارکن ــات و دان ــا، تجربی ــامل مهارت‌ه ش
بنگاه‌هایــی کــه بــه توســعه ســرمایه انســانی می‌پردازنــد 
ــه‌ای  ــد حرف ــی و رش ــای آموزش ــدان فرصت‌ه ــه کارمن و ب
ارائــه می‌دهنــد، معمــولاً بــه اســتخدام و نگهــداری 
کســب‌وکار  عملکــرد  بهبــود  و  برتــر  اســتعدادهای 
ســرمایه  ارزش  درنتیجــه،  می‌کننــد.  کمــک  خــود 
شــرکت‌هایی  می‌یابــد.  افزایــش  ســازمان  انســانی 
ــد و ارزش  ــه می‌کنن ــی توج ــئولیت اجتماع ــه مس ــه ب ک
می‌دهنــد  افزایــش  را  خــود  نامشــهود  دارایی‌هــای 
به‌مثابــه مکان‌هــای کاری جذاب‌تــر بــرای اســتخدام 
ــروز،  ــان ام ــوند. کارکن ــناخته می‌ش ــتعداد ش ــظ اس و حف
بیــش از گذشــته بــه مســائل اجتماعــی و محیط‌زیســتی 
حســاس‌اند و به‌دنبــال کارفرمایانــی هســتند کــه بــه 

ارزش‌هــای مشــترک اهمیــت می‌دهنــد. شــرکت‌هایی 
ــد و ارزش  ــه می‌کنن ــی توج ــئولیت اجتماع ــه مس ــه ب ک
می‌دهنــد،  افزایــش  را  خــود  نامشــهود  دارایی‌هــای 
می‌تواننــد اســتخدام، جــذب و حفــظ اســتعدادها را 

ــند. ــود بخش بهب
بــه  کــه  بنگاه‌هــا  مشــتریان:  بــا  رابطــه  تقویــت 
رعایــت ارزش‌هــای اخلاقــی، حقــوق مشــتریان، رضایــت 
کیفیــت  با خدمــات  و  محصــولات  ارائــه  و  مشــتری 
ــد.  ــب می‌کنن ــتریان را جل ــاد مش ــد، اعتم ــز می‌کنن تمرک
ایــن اعتمــاد بــه افزایــش محبوبیــت نمانــام، جلــب 
منجــر  قبلــی  مشــتریان  حفــظ  و  جدیــد  مشــتریان 
و  محصــولات  خریــد  به‌دنبــال  مشــتریان  می‌شــود. 
ــی  ــه ارزش اجتماع ــتند ک ــرکت‌هایی هس ــات از ش خدم
مشــتریان  همچنیــن  می‌کننــد؛  رعایــت  را  اخلاقــی  و 
و  محیط‌زیســت  بــه  کــه  شــرکت‌هایی  بــا  تعامــل  از 
ــتری  ــت بیش ــد، رضای ــه می‌کنن ــی توج ــت عموم بهداش
می‌برنــد؛ بنابرایــن، مســئولیت اجتماعــی و افزایــش 
ــای  ــروش و ارض ــش ف ــه افزای ــهود ب ــی نامش ارزش دارای

می‌کنــد. کمــک  مشــتریان  نیازهــای 
ــر  ــز ب ــا تمرک ــی: ب ــش فن ــری و دان ــرمایه فک ــا س ارتق
بــه  مســئولیت اجتماعــی، ســازمان‌ها تمایــل دارنــد 
بپردازنــد.  خــود  داخلــی  دانــش  مدیریــت  و  توســعه 
ایــن فراینــد شــامل جمــع‌آوری، ایجــاد و انتقــال دانــش 
بهبــود  و  نــوآوری  بــه  می‌توانــد  و  اســت  ســازمان  در 
ــت  ــد. تقوی ــک کن ــازمان کم ــولات س ــا و محص فراینده
ســرمایه فکــری و دانــش فنــی ســازمان می‌توانــد بــه 
افزایــش ارزش دارایــی نامشــهود ســازمانی منجــر شــود.
ســرمایه اجتماعــی و رابــط راهبــردی: بــا انجــام 
ارتباطــات  اغلــب  ســازمان‌ها  اجتماعــی،  مســئولیت 
مثبــت و روابــط راهبــردی بــا جوامــع محلــی، ســایر 
ایــن  می‌کننــد.  تقویــت  را  دولتــی  نهادهــای  و  شــرکا 
ــب‌وکار،  ــد کس ــای جدی ــت فرصت‌ه ــن اس ــط ممک رواب
ــترک  ــای مش ــود آرمان‌ه ــتدام و بهب ــای مس همکاری‌ه



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

115

را به‌همــراه 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 ســرمایه‌گذاران: شــرکت‌هایی کــه ارزش 
می‌دهنــد  افزایــش  را  خــود  نامشــهود  دارایی‌هــای 
می‌کننــد،  توجــه  اجتماعــی  مســئولیت‌های  بــه  و 
بهبــود  را  ســرمایه‌گذاران  جــذب  توانایــی  معمــولاً 
ــرمایه‌گذاران  ــژه س ــرمایه‌گذاران، به‌وی ــند. س می‌بخش
در  دارنــد  تمایــل  اجتماعــی،  مســئولیت‌پذیر 
ارزش‌هــای  کــه  کننــد  ســرمایه‌گذاری  شــرکت‌هایی 
و  می‌کننــد  رعایــت  را  محیط‌زیســتی  و  اجتماعــی 
عملکردهــای مالــی پایــداری دارنــد؛ بنابرایــن، افزایــش 
ارزش دارایی‌هــای نامشــهود و توجــه بــه مســئولیت 
ــظ  ــتر و حف ــرمایه‌گذاران بیش ــذب س ــه ج ــی ب اجتماع
توجــه ‌بــه  بــا  می‌کنــد.  کمــک  فعلــی  ســهام‌داران 
ــی  ــئولیت‌های اجتماع ــت مس ــده، رعای ــوارد اشاره‌ش م
نه‌تنهــا تأثیــر بســزایی بــر جوامــع و محیط‌زیســت دارد؛ 
ــتریان،  ــا مش ــه ب ــت رابط ــازمانی، تقوی ــود س ــه بهب بلک
ــانی و  ــرمایه‌های انس ــای س ــد، ارتق ــهرت برن ــش ش افزای
فکــری، ســودآوری بیشــتر، افزایــش رضایــت مشــتریان 
ــراه دارد.  ــان را به‌هم ــایر ذی‌نفع ــا س ــه ب ــت رابط و تقوی
ارزش  افزایــش  بــه  به‌طورکلــی  عوامــل  ایــن 
مـــــی‌کنند  کمــــــک  نامشـــــهود  دارایـــــی‌های 
و  می‌بخشــند  بهبــود  را  بنــگاه  رقابت‌پذیــری  و 
ــئولیت  ــر مس ــز ب ــه تمرک ــد ک ــان می‌ده ــن نش همچنی
راهبــردی،  عامــل  یــک  به‌صــورت  اجتماعــی 
بهبــود عملکــرد و رشــد پایــدار ســازمان را تســهیل 

. )۱ ۴ ۰ ۲ ، لی رســو ( می‌کند

جزئیات قانون نحوه ارزش‌گذاری دارایی‌های نامشهود

ارزش‌گــذاری  نحــوه  اجرایــی  دســتورالعمل 
دانش‌بنیــان  شــرکت‌های  نامشــهود  دارایی‌هــای 
آیین‌نامــه   ۶ مــاده   )۲( بنــد  »ت«  جــزء  بــه  عطــف 

حمایــت از تولیــد دانش‌بنیــان و اشــتغال‌آفرین درحــوزه 
اقتصــاد مصــوب ســال ۱۴۰۱ هیئت‌وزیــران ۲۳ بهمــن 
ابــاغ  رئیس‌جمهــور  علمــی  معــاون  ســوی  از   ۱۴۰۲
ــان  ــاد دانش‌بنی ــاوری و اقتص ــی، فن ــت علم ــد. معاون ش
ــرگان  ــژه‌‏ای از خب ــروه وی ــکیل گ ــا تش ــت‌جمهوری ب ریاس
ع  و صاحب‌نظــران حــوزه دارایی‌هــای نامشــهود، موضــو
تدویــن روش‌هــای ارزش‌گــذاری دارایی‌های نامشــهود را 
آغــاز کرد وپــس‌از تصویــب آیین‌نامــه وزارت امــور اقتصاد 
و دارایــی در هیئت‌دولــت بــا هماهنگــی وزارتخانــه بــرای 
تســریع انجــام کار، مقررشــد جلســات گــروه ویــژه در 
پیگیــری  ریاســت‌جمهوری  علمی‌وفنــاوری  معاونــت 
و  اقتصــاد  وزارت  همــکاران  اضافه‌شــدن  بــا  شــود. 
ــه وزارت  ــب آیین‌نام ــال از تصوی ــر از یک‌س 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 »ارزش‌گــذاری دارایی‌هــای 
نامشــهود« به‌ایــن شــح اســت:

 یکنواختی روش‌های ارزش‌گذاری در ارزش‌گذاری‌ها.

 یکسان‌سازی چارچوب‌های گزارش‌های ارزش‌گذاری.

با انجام مسئولیت اجتماعی، 
سازمان‌ها اغلب ارتباطات مثبت 
و روابط راهبُردی با جوامع محلی، 
سایر شرکا و نهادهای دولتی 
را تقویت می‌کنند. این روابط 
می‌توانند فرصت‌های جدید 
کسب‌وکار، همکاری‌های مستدام و 
بهبود آرمان‌های مشترک را به همراه 
داشته باشند
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 متناسب‌بودن مبانی قضاوت ارزش‌گذاری با 
مفروضات فعالان بازارهای مالی.

 افزایش اعتماد و اطمینان استفاده‌کنندگان خدمات 
و گزارش‌های ارزش‌گذاری.

مدل‌هــای  و  رویکــرد  بــه  دســتورالعمل  ایــن  در 
بــرای  کــه  دارد  کیــد  تأ و  اشاره‌شــده  ارزش‌گــذاری 
ارزش‌گــذاری بایــد از تمامــی رویکردهــای ارزش‌گــذاری 
ــرکت  ــن ارزش ش ــرای تخمی ــا ب ــد و به ــازار، درآم ــامل ب ش
ایــن  از  استفاده‌نشــدن  درصــورت  و  شــود  اســتفاده 
رویکردهــا بایــد دلایــل آن ازســوی ارزش‌گذار عنوان شــود. 
ارزش‌گــذار مســئولیت انتخــاب رویکــرد ارزش‌گــذاری را 
برعهــده دارد و انتخــاب رویکــرد ارزش‌گــذاری 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 ارزش‌گذاری با ماهیت دارایی و بازار آن.

 دسترسی به اطلاعات.
 هدف و استفاده‌کننده مدنظر.

 مقررات اجباری.

ــی  ــات پیش‌بین 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 به‌درخواســت متقاضــی نبایــد در گــزارش باشــد، 
شــود،  افشــا  کار،  حــدود  قســمت  در  حتمــاً  بایــد 
دســتورالعمل  برمبنــای  گــزارش  در‌غیر‌این‌صــورت، 
بایــد  ارزش‌گــذار  همچنیــن  اســت؛  نشــده  تهیــه 
عملکــرد  پیش‌بینــی  مفروضــات  تمامــی  درخصــوص 
وجــود  درصــورت  و  کنــد  تبادل‌نظــر  متقاضــی  بــا 
افشــا  گــزارش  در  را  مــوارد  با‌اهمیــت،  اختلاف‌نظــر 
متقاضــی  توســط  کــه  خاصــی  مفروضــات  کنــد. 

غیرواقعــی  را  آن  ارزش‌گــذار  گــر  ا می‌شــود،  اعــام 
و یــا غیرمنطقــی بدانــد، بایــد آن را رد کنــد و هرگونــه 
مــواردی کــه منجــر بــه نبــود اطمینــان قابل‌توجهــی 
مــوارد  ایــن  کنــد.  افشــا  را  می‌شــود  ارزش‌گــذاری  در 
متفــاوت از ریســک عمومــی شــرایط بــازار یــا جریان‌هــای 

اســت. پیش‌بینی‌شــده  نقــدی 

دستورالعمل‌های حرفه‌ای

ــذاران  ــی ارزش‌گ ــده تمام ــد ش کی ــش تأ ــن بخ در ای
چــه آن‌هایــی کــه گــزارش ارزش‌گــذاری را به‌صــورت 
ــو  ــرکت‌های عض ــرای ش ــه ب ــی ک ــه آن‌های ــی و چ حقیق
تهیــه می‌کننــد، بایــد برحســب ایــن دســتورالعمل عمــل 
کننــد و بــه مفــاد آن پایبنــد باشــند. گــزارش ارزش‌گــذاری 
را بایــد ارزش‌گــذار صاحــب صلاحیــت تهیــه و ارزش‌گــذار 
نــام  ذکــر  بــا  مجــوز  دارای  ارزش‌گــذاری  مؤسســه  و 
ــاختار  ــن س ــد؛ همچنی ــا کن ــر و امض ــا مه کننده‌ه امضا
الزامــات  بایــد  ارزش‌گــذاری  گــزارش  محتــوای  و 

تعیین‌شــده درایــن دســتورالعمل را رعایــت کنــد.

اصول اخلاقی اظهارنظر و الزامات

تمامــی ارزش‌گــذاران بایــد دانــش، تجربه، مهــارت و 
توانایــی قضــاوت کافی بــرای کار پذیرفته‌شــده را داشــته 
باشــند و همــواره بایــد به‌صــورت حرفــه‌ای و اخلاقــی 
ــب  ــر نامناس ــب‌داری، 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.
ارزش‌گــذاری و بررســی مــدارک بایــد تاحــدی انجــام 
شــود کــه ارزش‌گــذاری انجام‌شــده بــرای هــدف مدنظــر 
جــاری  اقتصــادی  شــرایط  از  بایــد  ارزش‌گــذار  باشــد. 
و  بهــره  و  ارز  تــورم،  ن‌رخهــای  دولــت،  )سیاســت‌های 
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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ارزش‌گــذار قــرار می‌گیــرد، ارزش‌گــذار موظــف اســت 
لازم  ارزیابی‌هــای  آن‌هــا  صحــت  و  اعتبــار  درمــورد 
بــودن،  ‌اتــکا  غیرقابــل  درصــورت  و  دهــد  انجــام  را 

نگیــرد. قــرار  مورداســتفاده 

رویکردهای عمومی ارزش‌گذاری

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

دارایی‌هــا و واحدهــای تجــاری دارنــد.
دارایــی  ارزش  رویکــرد  ایــن  در  بــازار:  رویکــرد 
یک‌معیــار  حاصل‌ضــرب  از  تجــاری  واحدهــای 
)متغیــر( مالــی یــا عملیاتــی )معیارهــای صنعــت( واحــد 
تجــاری دریــک ضریــب استخراج‌شــده از دارایی‌هــای 
بایــد  رویکــرد  درایــن  و  می‌آیــد  به‌دســت  شــرکت‌ها 

شــود: توجــه  زیــر  به‌شــرایط 

ع ارزش‌گــذاری یــا دارایی‌هــای   دارایــی موضــو
ــوند. ــه ش ــازار معامل ــابه در بهاب مش

 معامــات قابل‌مشــاهده متوالــی از دارایی‌هــای 
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 می‌توانــد 

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 ارزش‌گ ــه روش ب ــوان ب می‌ت

هنــری(.

ارزش‌گذاری دارایی‌های نامشهود

غیرپولــی،  دارایــی  یــک  نامشــهود  دارایــی 
قابل‌تشــخیص و فاقــد ماهیــت عینــی اســت. دارایــی 
دارنــده  بــرای  و  نــدارد  فیزیکــی  ماهیــت  نامشــهود 
ــن  ــد. ای ــاد می‌کن ــادی ایج ــع اقتص ــوق و مناف ــود حق خ
دارایی‌هــا بایــد دارای نشــان مشــهود چــون مجــوز، ســند، 
فهرســت و... باشــند. یــک دارایــی زمانــی قابل‌تشــخیص 
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الــزام‌آور  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 به‌منظــور فــروش، انتقــال، اعطــای حــق امتیــاز، 
اجــاره یــا مبادلــه از واحــد تجــاری جــدا کــرد. دارایی‌هــای 
قانونــی  مســتندات  مواقــع  از  دربســیاری  نامشــهود 
ادعاهــای  و  توضیحــات  براســاس  و  ندارنــد  محکمــی 
بایــد  ارزش‌گــذار  لــذا  می‌شــوند؛  شــناخته  آن  مالــک 
توضیحــات و شــواهد کافــی را درمعرفــی دارایی‌هــای 

نامشــهود در گــزارش خــود ارائــه دهــد.

انواع طبقات دارایی‌های نامشهود

دارایی‌هــای نامشــهود مرتبــط بــا بازاریابــی: ایــن 
دارایی‌هــا بــرای مقاصــد ترویــج محصــولات و خدمــات 
از:  عبارت‌انــد  آن  رایــج  نمونــه  می‌شــوند.  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 دارایی‌ه
روابــط  و  مشــتریان  بــا  قــرارداد  مشــتریان،  فهرســت 
ــبکه  ــل ش ــتریان از قبی ــا مش ــراردادی ب ــراردادی و غیرق ق

می‌شــوند. شــامل  را  نمایندگی‌هــا 
دارایی‌هــای نامشــهود مرتبــط بــا هنــر: ایــن دســته از 
ــاب،  ــد کت ــری مانن ــار هن ــی از آث ــوق ناش ــا از حق دارایی‌ه
حق‌تألیــف  حفاظت‌هــای  همچنیــن  و  موســیقی 

می‌آینــد. به‌دســت  غیرقــراردادی 
حقــوق  از  فنــاوری:  بــا  مرتبــط  نامشــهود  دارایی‌هــای 
ــش  ــاوری و دان ــتفاده از فن ــراردادی اس ــراردادی و غیرق ق
داده،  پایــگاه  نشــده،  یــا  اختراع‌شــده  ثبــت  فنــی 
ــاخت و  ــتور س ــد و دس ــی، فراین ــول، طراح ــزار، فرم نرم‌اف

می‌آینــد. به‌دســت  تولیــد 

رویکرد ارزش‌گذاری دارایی‌های نامشهود

هرســه رویکــرد اصلــی ارزش‌گــذاری شــامل بــازار، درآمــد 

دارایی‌هــای  ارزش‌گــذاری  در  اســتفاده  قابلیــت  بهــا  و 
به‌دلیــل  داشــت  توجــه  بایــد  امــا  دارنــد،  را  نامشــهود 
نامشــهود  دارایی‌هــای  خاص‌بــودن  و  منحصربه‌فــرد 
ــازار در  ــا و ب ــر به ــی ب ــای مبتن ــتفاده از رویکرده ــولاً اس اص
اولویــت بعــد از رویکــرد درآمــدی قــرار می‌گیرنــد. درواقــع، 
ــتفاده  ــه اس ــی ب ــیار متک ــهود بس ــای نامش ارزش دارایی‌ه
آتــی از آن منافعــی اســت کــه ایجــاد می‌کنــد و توانمنــدی 
در  بــود.  خواهــد  آن  از  بهره‌گیــری  در  تجــاری  واحــد 
ایــن دســتورالعمل آمــده اســت کــه از عوامــل مهــم در 
اقتصــادی  عمــر  نامشــهود،  دارایی‌هــای  ارزش‌گــذاری 
ممکــن  نامشــهود  دارایی‌هــای  عمــر  اســت.  دارایــی 
ــای  ــن دارایی‌ه 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  به‌صــورت  بایــد  اقتصــادی  و  عملکــردی 
دارایی‌هــای  اقتصــادی  عمــر  درتعییــن  یکدیگــر  بــا 
عمــر  مثــال؛  بــرای  شــود.  گرفتــه  درنظــر  نامشــهود 
قانونــی یــک دارایــی ممکــن اســت پنج‌ســال باشــد، امــا 
ــنا،  ــازار شود)ایس ــال وارد ب ــی سه‌س ــا درط ــول رقب محص

.)۱۴۰۲

نقش دارایی‌های نامشهود در مدل جهانی 
روابط‌عمومی

ظهــور  البتــه  و  دیجیتال‌ســازی  جهانی‌ســازی، 
پاندمــی کرونــا درســال‌های گذشــته، تحــول در ارزش 
کرده‌انــد.  قبــل  از  ســریع‌تر  را  نامشــهود  دارایی‌هــای 
می‌آیــد،  به‌وجــود  کــه  جدیــدی  ریســک‌های  درکنــار 
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فرصــت فوق‌العــاده‌ای پیــش‌ِروی مدیــران ارتباطــات 
آن‌هــا  کــه  اســت  قرارگرفتــه  دنیــا  روابط‌عمومــی  و 
ــن  ــداف را تضمی ــه اه ــازمان‌ها ب ــدی س ــد پایبن می‌توانن
ــات  ــد و اقدام ــرآورده کنن ــان را ب ــارات ذی‎نفع ــد، انتظ کنن

هم‌ســو بــا تعهــدات خــود را پیــش بگیرنــد.
جدیــدی  اجتماعــی  و  اقتصــادی  دوره  در  کنــون  ا
»اقتصــاد  را  آن  می‌تــوان  کــه  زمانــه‌ای  هســتیم، 
افزایــش  نامیــد.  نامشــهود«  دارایی‎هــای  و  اعتبــار 
ارزش دارایی‌هــای نامشــهود شــرکت‌ها راز موفقیــت 
ــرام  ــار و احت ــاد، اعتب ــرای جلب‌اعتم ــازمان ب ــی س توانای
ذی‌نفعــان ازجملــه کارکنــان، مشــتریان، ســهام‌داران، 
اســت. جامعــه  کل  و  قانون‌گذارهــا  تأمین‌کننــدگان، 
ــاد  ــاخص اعتم ــالانه »ش ــج س ــه نتای ــور ک همان‌ط
ــش  ــی از نق ــارات بالای ــب انتظ ــان داد؛ اغل ــن« نش ادلم
گــر ۷۷درصــد  ا راهبــردی شــرکا وجــود دارد. هرچنــد 
از نمانام‌هــای کنونــی نیــز ناپدیــد شــوند شــهروندان 
اهمیتــی نمی‌دهنــد، امــا درشــرایط کنونــی از آن‎هــا 
اجتماعــی،  اخلاقــی،  ارزش‌هــای  مــی‎رود  انتظــار 
مثبتــی  تأثیــر  و  بســازند  اقتصــادی  و  زیســت‌محیطی 
بــر کیفیــت زندگــی و شــرایط جامعــه پیرامــون خــود 
ــازمان‎ها  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 روابط‌عمومــی و ارتباطــات، اصــول 
و  ارتباطــات  مدیریــت  ســازنده  مؤلفه‌هــای  و  راهنمــا 
در  جعبه‌ابــزاری  و  می‌کنــد  تعریــف  را  روابط‌عمومــی 
منابــع،  تمامــی  کــه  می‌گــذارد  کارشناســان  اختیــار 
توانمندی‌هــا و مهارت‌هــای موردنیــاز بــرای افزایــش 
اعتبــار و اعتمادســازی ســازمان در آن گنجانــده ‌شــده 
بــا بررســی مدل‌هــا و روش‌هــای  ایــن مــدل  اســت. 
از  کارشــناس   ۱۴۰۰ از  بیــش  دیدگاه‌هــای  و  کنونــی 
۴۶کشــور و ۵ قــاره مختلــف دنیــا طراحــی‌ شــده اســت. 
ایــن مــدل عــاوه بــر به‌کارگیــری 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 مطالعــه‌ای 
ــت  ــی و مدیری ــش و ارزش روابط‌عموم ــاره نق ــع درب جام

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

تعامــل؛ ۳( اجــرای مســئولیت‌ها درتمامــی ابعــاد. 
دســتور کار ملبــورن در کنــار اصــول بارســلونا بــه 
تألیــف AMEC، مــدل آرتــور پیــج بــرای شــکل‌دهی 
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 الهام‌بخــش حــوزه 

هســتند. روابط‌عمومــی 
ــد  ــادآوری می‌کن ــا ی ــج به‌م ــو پی ــور دابلی ــول آرت اص
کــه: »شــخصیت واقعــی یــک تشــکیلات اقتصــادی 
به‌معنــی  ایــن  و  می‌شــود«  بیــان  آن  مــردم  توســط 
تنظیــم اســتانداردها بــرای صداقــت و درســتی تمــام 

افــراد وابســته بــه آن ســازمان اســت.
ــات،  ــی و ارتباط ــی روابط‌عموم ــدل جهان ــرای م اج
برجســته  عملکــرد  ارائــه  بــرای  لازم  یازده‌توانمنــدی 
ــدی  ــن یازده‌توانمن ــد. ای ــت می‌کن ــوزه را تقوی ــن ح درای
عمومــی«  توانمندی‎هــای  »چارچــوب  ســند  در 
روابط‌عمومــی  جهانــی  اتحادیــه  کــه  ذکرشــده‌اند 
همــکاری  بــا  و   ۲۰۱۸ درســال  ارتباطــات  مدیریــت  و 
چارچــوب  ایــن  کــرد.  منتشــر  دانشــگاه ‌هادرســفیلد 
نقــش  دربــاره  جدیــد  تحقیقــات  معتبرتریــن  از  یکــی 
ــه‌روز  ــت و روزب ــات اس ــت ارتباط ــی و مدیری روابط‌عموم
گســترش  درآن  شــرکت‌کننده  کشــورهای  دایــره 

. بــد می‌یا
روابط‌عمومــی  جهانــی  اتحادیــه  اصلــی  هــدف 
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ارائــه  اعتبــار،  رهبــری  مرکــز  و  ارتباطــات  مدیریــت  و 
ــت  ــات اس ــان ارتباط ــرای کارشناس ــل ب ــزاری کام جعبه‌اب
تــا تمامــی منابــع، توانمندی‎هــا و مهارت‎هــای موردنیــاز 

ــند. ــته باش ــار داش ــان را دراختی ــرای کارش ب
مــدل جهانــی روابط‌عمومــی و ارتباطــات براســاس 
کنونــی  پیشــرفت‎های  و  مدل‌هــا  تحقیقــات،  تمــام 
ــوزه  ــهود دراین‌ح ــای نامش ــت دارایی‌ه ــده و اهمی بناش
اجــازه  ســازمان‎ها  بــه  همچنیــن  می‌دهــد؛  نشــان  را 
ــرکت،  ــدف ش ــه ه ــتفاده از پنج‌مؤلف ــا اس ــا ب ــد ت می‎ده
فرهنــگ شــرکت و نمانــام، اعتبــار و ریســک وارده بــر آن، 
ــهود،  ــای نامش ــی دارایی‌ه ــای ارزیاب ــات و معیاره ارتباط

ــد. ــی کنن ــود ارزش‌آفرین ــه خ ــرای جامع ب
می‌دهنــد  اجــازه  ســازمان‌ها  بــه  مؤلفه‌هــا  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 روابط‌عموم ــدل جهان ــه م ــن، درادام همچنی
بــرای  روابط‌عمومــی  کلیــدی  روندهــای  ارتباطــات  و 
ــال  ــت درح ــن صنع ــه ای ــد ک ــان می‌ده ــال ۲۰۲۴ نش س
ــی  ــر داده و مبتن ــی ب ــرد مبتن ــک رویک ــمت ی ــت به‌س حرک
بــر اصالــت اســت کــه بــر ایجــاد اعتمــاد بــا مخاطبــان و 
ارائــه نتایــج قابل‌اندازه‌گیــری تمرکــز دارد. متخصصــان 
و  روندهــا  ایــن  پذیــرش  بــا  بایــد  روابط‌عمومــی 
اســتفاده از آن‌هــا بــرای بهبــود راهبردهــا، خــود را بــرای 
موفقیــت در ســال آینــده آمــاده کنــن )مــدل جهانــی 

.)۱۴۰۲ ارتباطــات،  و  روابط‌عمومــی 

ســال  بــرای  روابط‌عمومــی  کلیــدی  روندهــای 
از: عبارت‌انــد   ۲۰۲۴

  پذیرش هوش مصنوعی.
  داستان‌سرایی مبتنی بر داده.

  استفاده از سئو برای موفقیت در روابط‌عمومی.
  اجرای شیوه‌های پایدار برای تعامل با مخاطب.

  حفظ دقت و اعتبار.
  ایجاد روابط پایدار با مخاطبین رسانه‌ای.

  نشــان‌دادن تأثیــر ملمــوس روابط‌عمومــی از 
ــا. ــق داده‌ه طری

  پذیرش اصالت و شفافیت.
ــانه‌های  ــده از رس ــاه قانع‌کنن ــای کوت ــف روایت‌ه   کش

اجتماعی.

و  روابط‌عمومــی  جهانــی  مــدل  اینکــه  نتیجــه 
بــرای  روابط‌عمومــی  کلیــدی  روندهــای  و  ارتباطــات 
روابط‌عمومــی  کــه  می‌دهــد  نشــان   ۲۰۲۴ ســال 
بــر  مبتنــی  رویکــرد  یــک  به‌ســمت  حرکــت  درحــال 
اصالــت اســت کــه بــر ایجــاد اعتمــاد بــر مخاطبــان و 
و  ایجــاد  در  می‌توانــد  قابل‌اندازه‌گیــری  نتایــج  ارائــه 
ــی  ــازمانی نقش‌آفرین ــهود س ــای نامش ــش دارایی‌ه افزای

.)۱۴۰۳ کند)شــارا، 

عملکرد روابط‌عمومی‌ها در افزایش دارایی‌های 
نامشهود

روابط‌عمومــی و ارتباطــات در افزایــش دارایی‌هــای 
روش‌هــای  بــه  شــرکت‌ها  و  ســازمان‌ها  نامشــهود 
مختلفــی کمــک می‌کننــد، کــه در زیــر بــه مهم‌تریــن 
قیمت‌گــذاری  و  ارزش‌گــذاری  در  مرتبــط  عناویــن 
وزارتخانه‌هــا  در  می‌شــود  یــادآوری  می‌شــود.  اشــاره 
ــذاری  ع ارزش‌گ ــو ــه موض ــز ک ــی نی ــازمان‌های دولت و س
قیمتــی وجــود نــدارد تمامــی ایــن مــوارد منجــر بــه 
افزایــش ســرمایه‌های اجتماعــی ســازمان و درنهایــت 

اعتبــار و اعتمــاد بــه ســازمان می‌شــود.
آگاهــی از نمانــام را افزایــش دهیــد: روابط‌عمومــی و 
ارتباطــات بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کننــد 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 می‌توان
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رســانه‌ای و ایجــاد محتــوای جــذاب و مرتبــط انجــام 
ــود. ش

و  روابط‌عمومــی  دهیــد:  شــکل  را  نمانــام  تصویــر   -
ارتباطــات بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کننــد تــا تصویــر 
نمانامــی را کــه می‌خواهنــد ایجــاد کننــد و شــکل دهنــد، 
و  ارزش‌هــا  بــر  کیــد  تأ داستان‌ســرایی،  ازطریــق  کــه 
ویژگی‌هــای مثبــت نمانــام و ایجــاد ارتبــاط بــا مخاطبــان 

هــدف انجــام می‌شــود.
- اعتمــاد را در مشــتری ایجــاد کنیــد: روابط‌عمومــی و 
ارتباطــات بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کننــد تــا اعتمــاد 
مشــتری را جلــب کننــد کــه از طریــق ارائــه اطلاعــات 
دقیــق و قابل‌اعتمــاد، نشــان‌دادن تعهــد بــه کیفیــت 
بــا  مثبــت  روابــط  ایجــاد  و  اجتماعــی  مســئولیت  و 

می‌شــود. انجــام  مشــتریان 
- روابــط مثبــت بــا مخاطبــان کلیــدی را ایجــاد کنیــد: 
کمــک  ســازمان‌ها  بــه  ارتباطــات  و  روابط‌عمومــی 
را  کلیــدی  مخاطبــان  بــا  مثبــت  روابــط  تــا  می‌کننــد 
ایجــاد کننــد کــه می‌توانــد از طریــق تعامــل بــا رســانه‌ها، 
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  روابط‌عمومــی 
مخاطبــان هــدف خــود را درک کنیــد. آن‌هــا چه‌کســانی 
هســتند؟ چه‌چیــزی برایشــان مهــم اســت؟ چگونــه 

می‌توانیــد بــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنیــد؟
- یــک برنامــه اقــدام ایجــاد کنیــد: یک برنامــه اقــدام 
بــرای اجــرای راهبردهــای روابط‌عمومــی و ارتباطــات 
خــود ایجــاد کنیــد. ایــن برنامــه بایــد شــامل اهــداف 
ــای  ــا و فعالیت‌ه ــما، پیام‌ه ــدف ش ــان ه ــما، مخاطب ش

ــد. ــما باش ش
تجزیه‌وتحلیــل  از  کنیــد:  اســتفاده  تجزیه‌وتحلیــل  از   -
ارتباطــات  و  روابط‌عمومــی  تأثیــر  اندازه‌گیــری  بــرای 
می‌کنــد  کمــک  شــما  بــه  کــه  کنیــد  اســتفاده  خــود 

کار  چه‌چیــزی  و  می‌کنــد  کار  چه‌چیــزی  ببینیــد  تــا 
ــام  ــی انج ــاز تنظیمات ــورت نی ــد در ص ــا بتوانی ــد ت نمی‌کن

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

ــد. ــاع دهی ــا اط ــه آن‌ه ــود ب خ
رویدادهــای  کنیــد:  برگــزار  رســانه‌ای  رویدادهــای   -
رســانه‌ای راهــی عالــی بــرای ایجــاد ســروصدا درمــورد 
ــدف  ــان ه ــانه‌ها 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 روابط‌عمومی و 
ارتباطات بر اساس تمام تحقیقات، 
مدل‌ها و پیشرفت‎های کنونی 
بنا شده و اهمیت دارایی‌های 
نامشهود در این حوزه را نشان 
می‌دهد. همچنین به سازمان‎ها 
اجازه می‎دهد تا با استفاده از پنج 
مؤلفه هدف شرکت، فرهنگ شرکت 
و نمانام، اعتبار و ریسک وارده بر 
آن، ارتباطات و به‌عنوان پنجمین 
مؤلفه معیارهای ارزیابی دارایی‌های 
نامشهود، برای جامعه خود 
ارزش‌آفرینی کنند
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- فعالیت‌هــای رســانه‌های اجتماعــی را هدایــت کنیــد: 
بــا  تعامــل  بــرای  عالــی  راهــی  اجتماعــی  رســانه‌های 
ــت.  ــا آن‌هاس ــط ب ــاد رواب ــما و ایج ــدف ش ــان ه مخاطب
به‌طــور  را  خــود  اجتماعــی  رســانه‌های  فعالیت‌هــای 
منظــم هدایــت کنیــد و محتوایــی تولیــد کنیــد کــه بــرای 

مخاطبــان شــما جــذاب باشد)شــارا، ۱۴۰۲(.
 

جزئیات عملکردی روابط‌عمومی‌ها برای افزایش 
دارایی‌های نامشهود:

عملیاتــی  و  میدانــی  یافته‌هــای  بنابــر  درادامــه 
پژوهشــگر بــه برخــی جزئیــات موردنظــر در ارزش‌گــذاری 
کــه  شــرکت  و  ســازمان  نامشــهود  دارایی‌هــای 
می‌شــود: اشــاره  می‌کنــد،  خلــق  روابط‌عمومــی 

1. برنامه‌ریــزی و برگــزاری نشســت‌های مســتمر بــا 
ذی‌نفعــان و مخاطبان ســازمان.

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

3. ارائــه مناســب گزارش‌هــای عملکــردی ســازمان 
در  صوت‌پایــه  و  متن‌پایــه  تصویرپایــه،  قالب‌هــای  در 

انــواع رســانه‌ها.
به‌ویــژه  نویــن  رســانه‌های  در  مؤثــر  حضــور   .4

اجتماعــی. شــبکه‌های 
شــایعات،  ابهامــات،  بــه  ســریع  پاســخ‌گویی   .5

رســانه‌ای. القائــات  و  شــبهات 
مخاطبــان  بــه  مؤثــر  و  مســتمر  پاســخ‌گویی   .6
بــرای  پاســخ‌گویی  جامــع  دســتگاه‌های  ایجــاد  و 
ســاعات  تمــام  و  هفتــه  ایــام  درتمــام  جواب‌دهــی 

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

ــا. ــکلات آن‌ه مش
8. تصویرســازمانی مناســب در جامعــه بــا برنامه‌ریــزی 
و ســاخت فیلــم مســتند، زنجیــره و محتواهــای بصــری 

ــده. پربینن

مطبوعــات،  تلویزیــون،  و  رادیــو  در  تبلیغــات   .9
آگهــی  و  فیلــم  تهیــه  وبگاه‌هــا،  و  مجــازی  فضــای 
تلویزیونــی، مســتند، شــرکت در نمایشــگاه‌های مرتبط، 
برگــزاری اجــاس و درس گروهی‌هــا )ســمینار( و... .

10. توجــه بــه ثبــت علامــت و نــام تجــاری ســازمان و 
ــبت‌ها. ــا و مناس ــام برنامه‌ه ــا درتم ــه آن‌ه ارائ

ــای  ــرای فعالیت‌ه ــی ب ــای قانون ــت مجوزه 11. دریاف
ــال  ــریه، کان ــانه، نش ــتن رس ــه داش ــی ازجمل روابط‌عموم

. و...  پیام‌رســان‌ها  در 
خدمــات  امتیــازات  داشــتن  بــه  توجــه   .12
تابلوهــا، آگهی‌نماهــا و تلویزیون‌هــای  شــهری مثــل 

ســازمان‌ها. ســاختمان  دیــواره  در  نصب‌شــده 
13. اســتفاده از نرم‌افزارهــا و طراحــی نرم‌افزارهــای 
ســخت‌افزار  فراهم‌کــردن  و  مورداســتفاده  خــاص 
و  موجــود  فنــی  دانــش  و  اجرایــی  و  اختصاصــی 

مربــوط. هزینه‌هــای 
و  شــرکت  انحصارهــای  امتیــاز  بــه  توجــه   .14

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

. لیت‌هــا فعا
16. تدوین، نصب و انتشار منشور اخلاقی سازمان.

17. توجــه بــه نمایــش و اطلاع‌رســانی گواهی‌هــای 
ــان  ــالاً دانش‌بنی ــتانداردها و احتم ــی و اس ــت، تعال کیفی

ــوط. ــای مرب ــدی در بخش‌ه ــودن و رتبه‌بن ب
باتجربــه،  انســانی  نیــروی  بــه  توجــه  لــزوم   .18
کارآمــد، بــا تحصیــات عالــی، جــوان و بــا ســابقه فعالیــت 

ســازمان. روابط‌عمومــی  در  بــالا 
19. توجــه بــه اعتبــارات، بودجــه و ســرمایه‌گذاری‌های 
ــه  ــانی ب ــرای اطلاع‌رس ــی ب ــزی ارتباط ــازمان و برنامه‌ری س

ذی‌نفعــان.
20. شــرکت مؤثــر در نمایشــگاه تخصصــی و مرتبــط 

بــا وظایــف تخصصــی ســازمان.
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پروژه‌هــای  و  قراردادهــا  فهرســت  تنظیــم   .21
مربــوط. خبرنامــه  تهیــه  و  اجــرا  درحــال 

معرفــی  و  شناســاندن  بــرای  محتــوا  تهیــه   .22
ظرفیت‌هــای ســازمان در بخش‌هــای مختلــف ازجملــه 
جــذب  و  ســرمایه‌گذاری  ظرفیــت  عملیاتــی،  تــوان 

. و...  ســرمایه‌ها 
بــرای  مناســب  ویتریــن  و  وبــگاه  داشــتن   .23
و  ارتباطــی  برنامه‌هــای  ارائــه  و  ســازمان  معرفــی 

ســازمان. اطلاع‌رســانی 
بــه فعالیــت درآمــدزا غیــراز فعالیــت  24. توجــه 

غیرتجــاری(. و  )تجــاری  اصلــی 
امــور  بین‌المللــی  اطلاع‌رســانی  بــه  توجــه   .25
اداره‌کل  طریــق  از  خارجــی  رســانه‌های  بــا  ارتبــاط  و 
رســانه‌های خارجــی معاونــت مطبوعاتــی وزارت ارشــاد.

نمایشــگاه‌های  و  جشــنواره‌ها  در  حضــور   .26
مربــوط. تخصصــی  بین‌المللــی 

رســانه‌های  و  نشــریات  توزیــع  بــه  توجــه   .27
ســازمان در داخــل و خــارج از کشــور و ارائــه بــه زبان‌هــای 

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 برنامه‌هــای آتــی )اعــم از توســعه‌ای 
یــا افزایــش بهــره ورود و...(

30. توجــه بــه شــرکت روابط‌عمومــی و ســازمان در 
جشــنواره‌ها 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 ــره‌وری ب ــش به ــانی افزای اطلاع‌رس
ــاختار  ــرات در س ــات تغیی ــر جزئی ــده از آن )ذک حاصل‌ش

ســازمانی(.
34.  توجــه بــه جزئیــات حضــور در فضــای مجــازی 
زیرمجموعــه  وبگاه‌هــای  آنلایــن،  گروه‌هــای  از  اعــم 
در  برنامه‌ریزی‌شــده  و  مؤثــر  حضــور  و  مؤسســه 

شــبکه‌های اجتماعــی بــا ذکــر دقیــق نــام کانال‌هــا و 
در  کاربری‌هــا  نــام  و  پی‌جویی‌کردن‌هــا  و  گروه‌هــا 
گرام،  پیام‌رســان‌های تلفــن همــراه )تلگــرام، اینســتا
واتــس‌آپ و...( و شــبکه‌های اجتماعــی )فیس‌بــوک، 
تعــداد  و  عضــو  تعــداد  ‌بــه  باتوجــه   )... و  توییتــر 

مشــابه. مــوارد  و  دنبال‌کننــده 
35.  میــزان و تعــداد ارســال جوابیه‌هــای ارائه‌شــده 
باتوجــه ‌بــه  رســانه‌ای  شــکایت‌های  و  پاســخ‌گویی  و 

ــی دادگاه. ــکام نهای اح
36.  توجــه جــدی بــه رســانه‌های محلــی و پوشــش 
نمایندگی‌هــای اســتانی و فعالیــت رســانه‌ای آن‌هــا و 

انتشــار ویژه‌نامه‌هــای اســتانی.
37.  نظرســنجی و انجــام پژوهش‌هــای 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 رســانه‌ای 

ــور. ــراز اول کش ــد و ط قدرتمن
39.  ارائــه میــزان خدمت‌رســانی عمومــی و توجــه 
به مســئولیت اجتماعی ســازمان و پوشــش رســانه‌ای آن.

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

تصویرپایــه. و  صورت‌پایــه  متن‌پایــه،  قالب‌هــای  در 
مجموعــه  از  خــارج  کارشناســان  بــا  ارتبــاط    .41
و  نشســت  برگــزاری  و  ســازمان  وظایــف  بــا  مرتبــط 
اســتفاده از آن‌هــا بــرای انتشــار محتــوا در رســانه‌ها 

ســازمان. سیاســت‌های  از  حمایــت  بــرای 
ــئولیت  ع مس ــو ــرای موض ــگان ب ــای رای 42. رپرتاژه
)بخــش  کشــور  در  کســب‌وکار  توســعه  و  اجتماعــی 
در  مشــابه  مــوارد  دیگــر  و  کســب‌وکارها(  معرفــی 

وابســته. نمایندگی‌هــای  و  ســازمان‌ها 
ســازمان‌های  از  مدیــران  و  کارکنــان  بازدیــد    .43
مشــابه، شــرکت در دوره‌هــای تخصصــی، حضــور مدیــران 
در رســانه‌های بین‌المللــی در کشــور و خــارج از کشــور.
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44.  برگــزاری دوره‌هــای آموزشــی بــرای کارکنــان 
ــی. ــی تخصص ــای آموزش ــه دوره‌ه ــی و ارائ روابط‌عموم

شــده  مبادلــه  قراردادهــای  و  تفاهم‌نامه‌هــا    .45
و  خارجــی  و  داخلــی  رســانه‌های  بــا  روابط‌عمومــی 
مؤسســات و نهادهــا و انجمن‌هــای داخلــی و بین‌المللــی.
و  بین‌المللــی  رســانه‌های  ک  اشــترا  .46
ک  اشــترا و  بین‌المللــی  خبرگزاری‌هــای  به‌خصــوص 

. و...  رســانه‌ها  و  ویــژه  بخش‌هــای 
ــروش  ــولات قابل‌ف ــه محص ــی قابل‌توج 47.  معرف

ســازمان.
48.  توجــه بــه بایگانــی تولیــدات محتوایی ســازمان 
در قالــب فیزیکــی و مجــازی )فیلــم و اســاید( 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، میان‌م ــازمان )در کوتاه‌م ــرای س ــی ب آینده‌پژوه

و بلندمــدت(.
چالــش  مهم‌تریــن  بــه  توجــه  و  شناســایی    .50
ــر و  ــال حاض ــانه‌ای درح ــت رس ــوزه فعالی ــازمان در ح س

مســتند. به‌صــورت  آن  بــرای  چاره‌جویــی  و  آینــده 
51.  نحــوه مدیریــت میزبانــی )ســرور( از وبگاه‌هــا و 
بخش‌هــای وب مؤسســه، پشــتیبانی امــن و ذکــر میزان 
امنیــت شــبکه داخلــی وب مســتقر در ســازمان )میــزان 
رخنه‌کــردن،  امــکان  درخصــوص  اطمینان‌بخشــی 

ــبکه و...(. ــداری ش ــرورها، پای ــت س اهمی
52.  برگــزاری گشــت‌های خبــری و نشســت‌های 
و  رســانه‌ها  قابل‌توجــه  تعــداد  باحضــور  رســانه‌ای 

ارائه‌شــده. محتواهــای  قابل‌توجــه  انتشــار 
53.  اعــزام کارکنــان بــه مأموریت‌هــای داخــل و 

خــارج از کشــور.
رشــته‌های  متخصصــان  جــذب  بــه  توجــه    .54
روزنامه‌نــگاری،  و  روابط‌عمومــی  ارتباطــات،  علــم 
ــا  ــط ب ــی مرتب ــته‌های تخصص ــانه‌ها و رش ــت رس مدیری

تکمیلــی. تحصیــات  دارای  افــراد  و  روابط‌عمومــی 
55.  حضــور روابط‌عمومــی در انجمن‌هــای تخصصــی 
ســازمان و حرفــه روابط‌عمومــی و تصمیم‌ســازی در ایــن 

انجمن‌هــا.
دیگــر  و  صداوســیما  بــا  همــکاری  میــزان   .56
رســانه‌ها بــرای اســتفاده از ظرفیت‌هــای ســازمان مثــل 
اســتفاده از لوکیشــن‌های ســازمان در مناســبت‌های 
تدویــن  و  زنجیره‌هــا  و  فیلم‌هــا  بــازی  و  مختلــف 
ــوز از  ــت مج ــکاری و دریاف ع هم ــو ــن ن ــتورالعمل ای دس

ســازمان.
57.  اســتفاده از زبان‌هــای غیرفارســی بــرای معرفــی 

و ارائــه محتــوا.
حمایــت  طراحــی،  ســاخت،  در  مشــارکت‌    .58
مــادی و معنــوی وقایــع مهــم رســانه‌ای و ارتباطی کشــور 
اعــم از برگــزاری جشــنواره‌ها، برگــزاری فســتیوال‌ها، 

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

ســوابق ارزشــمند آن‌هــا و اقدامــات مؤثــر و مهم.
برنامــه  و  اســتاندارد  کیفیــت،  گواهی‌هــای    .60

دریافتــی. جوایــز  و  تعالــی 
توســعه  طــح  و  آتــی  برنامه‌هــای  تدویــن    .61

ســازمان. ارتباطــی  برنامه‌هــای 
62.  فرهنگ‌سازی و تبلیغات.

نتیجه‌گیری 
از  ســریع‌تر  نامشــهود  دارایی‌هــای  ارزش  در  تحــول 
دوره‌هــای گذشــته اســت و درکنــار ریســک‌های جدیــدی 
کــه به‌وجــود می‌آیــد، فرصــت فوق‌العــاده‌ای پیــشِ‌روی 
مدیــران ارتباطــات و روابط‌عمومــی دنیــا قــرار گرفتــه 
ــار و  ــاد اعتب ــوان آن را »اقتص ــه می‌ت ــه‌ای ک ــت. زمان اس
دارایی‎هــای نامشــهود« و اقتصادهــای بــی‌وزن نامیــد. 
شــرکت‌ها،  نامشــهود  دارایی‌هــای  ارزش  باافزایــش 
راز موفقیــت می‌توانــد توانایــی ســازمان بــرای جلــب 
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ــان،  ــه کارکن ــان ازجمل ــرام ذی‌نفع ــار و احت ــاد، اعتب اعتم
مشــتریان، ســهام‌داران، تأمین‌کننــدگان، قانون‌گذارهــا 
و  روابط‌عمومــی  جهانــی  مــدل  باشــد.  جامعــه  و 
ســازنده  مؤلفه‌هــای  و  راهنمــا  اصــول  ارتباطــات، 
ــد  ــف می‌کن ــی را تعری ــات و روابط‌عموم ــت ارتباط مدیری
کــه  می‌گــذارد  کارشناســان  اختیــار  در  جعبه‌ابــزاری  و 
تمامــی منابــع، توانمندی‌هــا و مهارت‌هــای موردنیــاز 
در  ســازمان  اعتمادســازی  و  اعتبــار  افزایــش  بــرای 
جهانــی  مــدل  اجــرای  اســت.  ‌شــده  گنجانــده  آن 
لازم  یازده‌توانمنــدی  ارتباطــات،  و  روابط‌عمومــی 
ــت  ــوزه را تقوی ــن ح ــته در ای ــرد برجس ــه عملک ــرای ارائ ب
ارتباطــات  و  روابط‌عمومــی  جهانــی  مــدل  می‌کنــد. 
ــگ  ــرکت، فرهن ــدف ش ــه ه ــه ازجمل ــاس پنج‌مؤلف براس
شــرکت و نمانــام، اعتبــار و ریســک وارده بــر آن، ارتباطات 
دارایی‌هــای  ارزیابــی  معیارهــای  مؤلفــه  پنجمیــن  و 
ــد. ــی می‌کن ــود ارزش‌آفرین ــه خ ــرای جامع ــهود، ب نامش

بــرای  پایــدار  شــیوه‌های  اجــرای   ،۲۰۲۴ درســال 

منابع:
ــنبه، ۲۳  ــنا؛ دوش ــزاری ایس ــان. خبرگ ــرکت‌های دانش‌بنی ــهود ش ــای نامش ــذاری دارایی‌ه ــوه ارزش‌گ ــات نح ــام جزئی ــنا )1402(. اع - ایس

isna.ir/xdQyBs ــر، 1402112316459؛ ــد خب ــن ۱۴۰۲ / ۱۳:۲۱، ک بهم

صنعتــی،  پیشــران  شــرکت‌های  نامشــهودِ  دارایی‌هــای  ارزش  افزایــش  در  اجتماعــی  مســئولیت  اثــر   .)1402( احســان  رســولی،   -
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ــزار  ــه کارگ ــه مؤسس ــات. ترجم ــی و ارتباط ــی روابط‌عموم ــدل جهان ــل )1402(. م ــوزه ‌مانوئ ــکو، خ ــل؛ ولاس ــوزا، انج ــتین؛ ال ــن، جاس - گری

ــه. ــازاد‌گان. 64 صفح ــرا باب ــش زه ــی. ویرای روابط‌عموم

- یاسینی، پوریا )1395(. اندازه‌گیری ارزش دارایی‌های نامشهود. تهران: دانشگاه خوارزمی.

- Dodd, M.D. (2016). Intangible resource management: social capital theory development for public rela-
tions. Journal of Communication Management, Vol. 20 No. 4, pp. 289-311. https://doi.org/10.1108/JCOM-
12-2015-0095 

- Lev, B. (2004). Sharpening the intangibles edge. Harvard usiness Review, Vol. 82 No. 6,pp. 109-16.

- Public relations – or how to boost your intangible assets، January 11, 2022، https://www.harveyandhugo.
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تعامــل بــا مخاطــب، ایجــاد روابــط پایــدار بــا مخاطبیــن 
رســانه‌ای، پذیــرش اصالــت و شــفافیت از نــکات کلیــدی 
اینکــه،  نتیجــه  اســت.  شمرده‌شــده  روابط‌عمومــی 
روابط‌عمومــی درحــال حرکــت به‌ســمت یــک رویکــرد 
مبتنــی بــر اصالــت اســت کــه بــر ایجــاد اعتمــاد بــه 
ــاد و  ــری، در ایج ــج قابل‌اندازه‌گی ــه نتای ــان و ارائ مخاطب
ــی  ــازمانی نقش‌آفرین ــهود س ــای نامش ــش دارایی‌ه افزای
اثربخشــی  مخاطبــان،  بــا  روابــط  بهبــود  می‌کنــد. 
ــای  ــا و دغدغه‌ه ــا درک نیازه ــی ب ــش آگاه ــا، افزای پیام‌ه
ــات  ــه اقدام ــا از جمل ــازی پیام‌ه ــان، سفارشی‌س مخاطب
دارایی‌هــای  افزایــش  بــرای  روابط‌عمومــی  مؤثــر 
اســت.  اجتماعــی  ســرمایه‌های  البتــه  و  نامشــهود 
ــع  ــران مناب ــگاه مدی ــی در جای ــان روابط‌عموم متخصص
ــن  ــد. ای ــت می‌کنن ــازمان‌ها خدم ــرف س ــهود از ط نامش
دارایی‌هــای نامشــهود همچــون ســرمایه اجتماعــی 
ــای  ــق رفتاره ــد و از طری ــل می‌کنن ــازمان‌ها عم ــرای س ب

ارتباطــی راهبــردی و هدفمنــد مدیریــت می‌شــوند.



فصـلنامه تخصــصـی126

شماره اول بهار ۱۴۰۳

چکیده
ایــن مقالــه روایــت یک‌دهــه مدیریــت روابط‌عمومــی 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 پاســخ‌گوی نیازهــای 
ــه‌  ــده در فاصل ــد. نگارن ــی باش ــری و ارتباطات ــی، هن ــائل فرهنگ ــه مس ــور درزمین ــی كش تحقیقات
ســال‌های 1389 تــا 1395 مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی )کــه مجــری همــه فعالیت‌هــای 
نهــاد  مدیریــت روابط‌عمومــی ایــن  تاکنــون )1403(  روابط‌عمومــی بــود( و از ســال 1397 
ــه  ــدی ب ــی، در واح ــاد پژوهش ــن نه ــی در ای ــت. روابط‌عموم ــته اس ــده داش ــی را برعه پژوهش
ــک  ــی ی ــه از روابط‌عموم ــه ک ــده بــود. هرآنچ ــف ش ــی« تعری ــات پژوهش ــت ارتباط ــام »مدیری ن
مؤسســه پژوهشــی انتظــار می‌رفــت، تــاش می‌شــد در ایــن مدیریــت رتق‌وفتــق شــود. آنچــه 
روایــت می‌شــود تجربــه ایــن مدیریــت در فاصلــه ســال‌های 1389 تــا 1399 اســت. ایــن مقالــه 
ــی  ــه روابط‌عموم ــتیابی ب ــرای دس ــه ب ــورت‌ گرفت ــات ص ــت‌ها و اقدام ــه سیاس ــت مجموع روای
)از  مختلــف  ادوار  در  روابط‌عمومــی  جایــگاه  از  پژوهشــگاه  مدیــران  تلقــی  و  پژوهشــی 

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

واژه‌هــای کلیــدی: مدیریــت روابط‌عمومــی، روابط‌عمومــی دولتــی، وزارت فرهنــگ و ارشــاد 
ــات. ــر و ارتباط ــگ، هن ــگاه فرهن ــامی، پژوهش اس

 مدیریت روابط عمومی 
در یک نهاد پژوهشی دولتی

مورد مطالعه پژوهشگاه فرهنگ، هنر و ارتباطات

مصطفی اسدزاده ۲

 ۱. مهدی محسنـــــیان‌راد

سیاســت‌گذاری  دکتــری    .۲
فرهنگــی، مدیــر روابط‌عمومی 
ــگاه فرهنگ، هنر و  پژوهش

ارتباطــات. رایانامــه:
asadzadeh74@yahoo.com 

 اگر نمی‌گذارند روابط عمومی باشید
۱حداقل »آجیل مشکل‌گشا باشید«   
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مقدمه
پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات به‌منظــور رفــع 
اســامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت  پژوهشــی  نیازهــای 
فعالیــت خــود را از ســال ۱۳۷۸ آغــاز کــرد. مهم‌تریــن 
هــدف پژوهشــگاه، پژوهــش در چهارچــوب وظایــف و 
تکالیــف وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســامی بــرای شــناخت 
شناســایی  وســیع،  حــوزه  ایــن  مشــکلات  و  تنگناهــا 
قابلیت‌هــا، ظرفیت‌هــا و ارائــه راهبردهــا و راهکارهــای 
مناســب بــرای حــل مشــکلات و رشدوتوســعه قابلیت‌هــا 
شــد.  تعریــف  کشــور«  فرهنگــی  »تعالــی  مســیر  در 
و  سیاســت‌‌گذاری  حــوزه  در  پژوهــش  نقــش  اعتــای 
ــت‌گذار،  ــگر، سیاس ــن پژوهش ــازمانی بی ــاط س ــاد ارتب ایج
اهــداف  دیگــر  از  مجریــان،  و  تصمیم‌گیرنــدگان 
انجــام  بــا  جامعــه  فرهنــگ  ارتقــای  بــود.  پژوهشــگاه 
و  هنــر  فرهنــگ،  زمینه‌هــای  در  علمــی  پژوهش‌هــای 
ارتباطــات از طریــق تولیــد »داده« و »اندیشــه« در حــوزه 
فرهنــگ؛ بررســی، شناســایی و تدویــن مســائل فرهنگــی 
ازجملــه  مســائل  ایــن  بــرای  راه‌حــل  ارائــه  و  جامعــه 
اهــداف پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات وزارت 

فرهنــگ و ارشــاد اســامی تعییــن شــد.
کنــون،  تا تأســیس  ابتــدای  از  این‌منظــور،  بــرای 
ط‌رحهــای پژوهشــی بســیاری در ایــن پژوهشــگاه تعریف 
نظرســنجی‌های  و  پیمایش‌هــا  اســت؛  شــده  اجــرا  و 
ملــی، نشســت‌های تخصصــی، همایش‌هــای علمــی، 
ــه‌حوزه  ــیاری در س ــی بس ــی و پژوهش ــای آموزش کارگاه‌ه
بخــش  بــا  و  شــده  برگــزار  رســانه  و  هنــر  فرهنــگ، 
و  دانشــگاه‌ها  هیئت‌علمــی  اعضــای  از  قابل‌توجهــی 

کــز تحقیقاتــی همــکاری صــورت گرفتــه اســت. مرا
ترجمــه آثــار خارجــی، انتشــار آثــار پژوهشــی، برگــزاری 
انتشــار  فرهنگــی،  پژوهــش  برترین‌هــای  جشــنواره 
ــد  ــنجی، عق ــرای نظرس ــی، اج ــی- پژوهش ــه علم فصلنام
انجمن‌هــا،  ســازمان‌ها،  بــا  همــکاری  تفاهم‌نامــه 

کــز تحقیقاتــی و اجــرای ده‌هــا طــح  دانشــگاه‌ها و مرا
ملــی از فعالیت‌هــا 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(،  پژوهش‌هــای  درحــوزه  خــاص  به‌طــور 
پژوهشــگاه‌های  از  یکــی  به‌مثابــه  آن  شناخته‌شــدن 
بــوده  فرهنگــی«  »پژوهش‌هــای  عرصــه  در  معتبــر 
اســت. درایــن مــدت، تعامــل و همــکاری پژوهشــگاه 
اســتادان  و  نخبــگان  صاحب‌نظــران،  از  گروهــی  بــا 
بنــام و شناخته‌شــده و مشــارکت آن‌هــا در ط‌رحهــا و 
ــژه‌ای  ــار وی ــت اعتب ــته اس ــگاه توانس ــای پژوهش برنامه‌ه
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بــرای ایــن مجموعــه بــه ارمغــان آورد.
)درســال  پژوهشــگاه  وقــت  مدیــران  به‌زعــم  امــا 
ــه  ــگاه درعرص ــم پژوهش ــت پرحج ــم فعالی 1389(، به‌رغ
ارائه‌شــده  تصویــر  هنــری،  و  فرهنگــی  پژوهش‌هــای 
از عملکــرد پژوهشــگاه نــزد مجموعــه وزارت فرهنــگ 
و ارشــاد اســامی )معاونت‌هــا، ســازمان‌های تابعــه و 
ــوده  ــدی نب ــن و کارآم ــر روش ــتان‌ها( تصوی ادارات کل اس
اســت. در شــرایطی کــه انتظــار می‌رفــت بــا تأســیس 
پژوهشــگاه فرهنــگ، هنر و ارتباطات، مســائل پژوهشــی 
ــری  ــی و هن ــف فرهنگ ــای مختل ــگ درحوزه‌ه وزارت فرهن
ــت  ــه درس ــدن رابط ــت برقرارنش ــود، به‌عل ــخ داده ش پاس
میــان وزارتخانــه و پژوهشــگاه، درعمــل گویــی هــردو 
گانــه، نــه مکمــل همدیگــر،  مجموعــه، مســیری جدا
روابط‌عمومــی  یــک  خــأ  دراین‌میــان،  پیموده‌انــد. 
فعــال و کارآمــد بیــش‌از هرچیــز بــه پیمــودن ایــن مســیر 
نادرســت کمــک کــرده اســت. بنابرایــن، تصمیــم گرفتــه 
شــد تــا بــا بازنگــری در مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی 
پژوهشــگاه، ایده‌هــا و آرزوهــای مدیریــت ارشــد در ارائــه 
ــی  ــتن روابط‌عموم 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  اســامی( 
بــه این‌جانــب ســپرده شــد. ایــن مدیریــت حوزه‌هــای 
می‌شــد.  شــامل  را  کتابخانــه  و  نشــر  روابط‌عمومــی، 
ــی  ــش فرهنگ ــای پژوه ــی برترین‌ه ــه معرف ــای برنام احی
بــرای  علمــی  رتبــه  دریافــت  خبرنامــه،  انتشــار  ســال، 
ــانی  ــگاه اطلاع‌رس ــه‌روزآوری پای ــگاه، ب ــه پژوهش فصلنام
ــی  ــتاوردهای پژوهش ــه‌ای دس ــار حرف ــگاه، انتش پژوهش
همایش‌هــا،  و  نشســت‌ها  برگــزاری  پژوهشــگاه، 
ــا  ــی ب ــبکه ارتباط ــاد ش ــانه‌ها 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 مأموریت‌ه

آنچــه در ادامــه می‌آیــد روایــت اقدامــات صورت‌گرفتــه 
روابط‌عمومــی  و  پژوهشــی  ارتباطــات  درحــوزه 

اســت. ارتباطــات  و  هنــر  فرهنــگ،  پژوهشــگاه 

 احیای طرح انتخاب برترین پژوهش‌های
 فرهنگی کشور

ــی  ــش فرهنگ ــای پژوه ــی برترین‌ه ــن دورۀ معرف اولی
ســال، پــس از گفت‌وگوهــای بســیار بــا رئیس‌جمهــور 
احمــد  بــود.  شــده  برگــزار   1375 درســال  وقــت 
ــا  ــگ ب ــاد وزارت فرهن ــای زی ــجدجامعی از گفت‌وگوه مس
ایــن  شــکل‌گیری  بــرای  کبر‌هاشمی‌رفســنجانی  علی‌ا

می‌گویــد:  ســخن  ایشــان  متقاعدکــردن  و  برنامــه 
پژوهــش  دوره  نخســتین  کــه  ســالی  »همــان 
فرهنگــی ســال برگــزار شــد، مــا گفتگوهــای زیــادی بــا 
ــد  ــون می‏گفتن ــتیم؛ چ ــنجانی داش آیت‌الله‌هاشمی‌رفس
طــول  مدت‏هــا  لــذا  دارد.  وجــود  خوارزمــی  جشــنواره 
ــد  ــه ش ــی پذیرفت ــام اجرای ــئله در نظ ــن مس ــا ای ــید ت کش
کــه حــوزه پژوهش‏هــای فرهنگــی به‌عنــوان حــوزه‏ای 
میان‏رشــته‏ای کــه بــر حوزه‏هــای دیگــر اشــراف دارد، از 
جایــگاه ویــژه‏ای 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 ــژ‏ه‏ای ب ــگاه وی جای
)ســخنرانی احمــد مســجدجامعی در مراســم معرفــی 
ــاد  ــگ و ارش ــی وزارت فرهن ــش فرهنگ ــای پژوه برترین‌ه

)1393/10/7 اســامی، 
ــرای  ــان ب ــزه در آن ــاد انگی ــگران و ایج ــویق پژوهش تش
حــوزه  در  کشــور  پژوهشــی  نیازهــای  بــه  پاســخ‌گویی 
فرهنگــی  سیاســت‌گذاران  هــدف  مهم‌تریــن  فرهنــگ 
ــش،  ــگ پژوه ــای فرهن ــه بــود. احی ــن برنام ــف ای در تعری
بــه  دانشــجویان  و  دانش‌پژوهــان  نــو  نســل  ترغیــب 
بهره‌بــرداری  جامعــه،  فرهنگــی  مســائل  در  پژوهــش 
برنامه‌ریــزی  در  فرهنگــی  پژوهش‌هــای  نتایــج  از 
پژوهشــی  شــیوه‌های  به‌کارگیــری  کشــور،  در  توســعه 
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کشــور،  فرهنگــی  فعالیت‌هــای  ســطح  ارتقــای  بــرای 
ــگ  ــوزۀ فرهن ــگران ح ــوق پژوهش ــت و حق ــت موقعی تثبی
و تقویــت هم‌بســتگی جامعــۀ پژوهشــگران فرهنگــی، 
ــداف،  ــن اه ــار ای ــود. درکن ــح ب ــن ط ــداف ای ــر اه از دیگ
پژوهش‌هــای  زمینــۀ  در  اطلاع‌رســانی  مرکــز  »ایجــاد 
فرهنگــی و اجتماعــی« نیــز هــدف طــح انتخــاب برتریــن 
شــد.  گرفتــه  درنظــر  کشــور  فرهنگــی  پژوهش‌هــای 
ــریع  ــق، س ــانی دقی ــت‌گذاران، »اطلاع‌رس ــم سیاس به‌زع
و متمرکــز از فعالیت‌هــای پژوهشــی بــا توجــه بــه توســعه 
رونــد پژوهش‌هــای فرهنگــی در کشــور امــری ضــروری و 

حیاتــی اســت.« )مســجدجامعی(
در اولیــن دوره پژوهــش فرهنگــی ســال، شــش‌محور 
ــی  ــی«، »فرهنــگ و رســانه‌ها«،‌ »فرهنگ »فرهنگــی ـ دین
ـ اجتماعــی«، »فرهنــگ مــردم«، »‌فرهنگــی ـ هنــری« 
در  بــود.  شــده  درج  فراخــوان  در  »فرهنگ‌نامه‌هــا«  و 
ــای  ــخ و جغرافی ــون تاری ــی؛ چ ــد موضوعات ــای بع دوره‌ه
ــی،  ــوم تربیت ــی و عل ــی، روان‌شناس ــوم سیاس ــانی، عل انس
ــوم  ــانه‏ها و عل ــی )ره(، رس ــامی و امام‌خمین ــاب‌ اس انق
زبان‌شناســی،  و  ادبیــات  باستان‏شناســی،  ارتباطــات، 
فرهنــگ و اقتصــاد، سیاســت‌گذاری فرهنگــی، هویــت 
فرهنگــی  ارتباطــات  فرهنگــی،  آینده‏نگــری  فرهنگــی، 
بین‌الملــل 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، 
یک‌دهــه )از 1375 تــا 1385( دوام آورده بــود. ســال‌های 
1386، 1387 و 1388 بــه دلایــل متعــدد ازجملــه تغییــر 
دولــت و نداشــتن اراده برگــزاری ازســوی دبیرخانــه برگــزار 
ع بــه‌کار  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
برترین‌هــای  معرفــی  برنامــه  برگــزاری  دوره  یــازده 

پژوهــش فرهنگــی، شــهرتی بــرای پژوهشــگاه بــه ارمغان 
ــاش  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 نــام‌آوری 

ــود. ــزوده ش آن اف
درواقــع، بــرای احیــای ایــن برنامــه، پــس از ســه 
درمیــان  کــه  شــد  اســتدلال  چنیــن  وقفــه،  ســال 
فرهنــگ  وزارت  کــه  فرهنگی‌وهنــری  جشــنواره‌های 
معرفــی  برنامــه  می‌کنــد،  برگــزار  اســامی  ارشــاد  و 
ــد در  ــال« می‌توان ــی س ــش فرهنگ ــای پژوه »برترین‌ه
قالــب »جشــنواره« در کنــار جشــنواره‌های 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 ده‌هــا جشــنواره‌ای كــه 
ســالانه در ایــران برگــزار می‌شــود و آثــار فرهنگــی- هنــری 
را بررســی می‌كننــد، تنهــا جشــنواره‌ای 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
می‌كنــد »جشــنواره پژوهــش فرهنگــی« اســت. ضمــن 
آنکــه مــرور ســابقه ایــن جشــنواره نشــان مــی‌داد کــه 
تنهــا جشــنواره‌ای 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 برترین‌هــای 
»جشــنواره«،  قالــب  در  ســال«  فرهنگــی  پژوهــش 
ــود،  ــال 1375 ب ــوب س ــه مص ــه ک ــن برنام ــه ای آیین‌نام
ــگ  ــت فرهن ــر وق ــد وزی ــه تأیی ــری و ب ــال 1389 بازنگ درس
و ارشــاد اســامی رســانده شــد. تمرکــز اختصاصــی بــر 
مرجعیــت‌  احیــای  بــه  کمــک  فرهنگــی«،  »پژوهــش‌ 
و  راهبــری  درحــوزه  اســامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت 
بــه  جهت‌دهــی  فرهنگــی،  پژوهش‌هــای  مدیریــت 
ــی«  ــش فرهنگ ــر »پژوه ــم ب ک ــای حا ــا و رونده جریان‌ه
کشــور از طریــق برجسته‌ســازی پژوهشــگران متعهــد 
کارآمــد  ابــزاری  اولویــت‌دار،  پژوهشــی  موضوعــات  یــا 
جمهــوری  فرهنگــی  دیپلماســی  توســعه  درخدمــت 
تعریــف  جشــنواره  ایــن  ویژگی‌هــای  ایــران،  اســامی 

ــد.  ش
فعالیت‌هــای  بــرای  علمــی  پشــتوانه‌ای  یافتــن 
فرهنگــی  فعالیت‌هــای  ارتقــای  اثربخــش؛  فرهنگــی 
ــاب،  ــیقی، كت ــر، موس ــینما، تئات ــای س ــژه در حوزه‌ه به‌وی
چــاپ و نشــر و رســانه‌های جدیــد درصــورت كاربســت 
یافته‌هــای پژوهشــی پژوهش‌هــای برگزیــده و كمــك بــه 
ــای  ــایی پژوهش‌ه 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 پژوهش‌هــای انجام‌شــده در ایــن 
و  تکــراری  پژوهش‌‌هــای  انجــام  از  جلوگیــری  حــوزه، 
ــده  ــای انجام‌ش ــات پژوهش‌ه ــک اطلاع ــکل‌گیری بان ش
ــزان و  ــگ، برنامه‌ری ــی فرهن ــی اهال ــکان دسترس ــز ام و نی

سیاســت‌گذاران و مســئولان بــه پژوهش‌هــای حــوزه 
ایــن  برگــزاری  دســتاوردهای  دیگــر  از  هنــر  و  فرهنــگ 

ــد.  ــته ش ــنواره دانس جش

توجه به نشست‌های علمی به‌مثابه سندی پژوهشی
در دوره مدیریــت ارتباطــات پژوهشــی و روابط‌عمومــی 
پژوهشــگاه، بــه مجموعــه فعالیت‌هــا و دســتاوردهای 
توجــه  پژوهشــی«  »ســندی  درحکــم  پژوهشــگاه 
از  اعــم  فعالیت‌هــا  مجموعــه  تــا  شــد  تــاش  شــد؛ 
نشســت‌های علمــی، همایش‌هــا و ســمینارها بــه شــکل 
»ســندی پژوهشــی« ثبــت و ضبــط شــود. بنابرایــن، 
براســاس یــک برنامــه مشــخص، همــه نشســت‌های 
ــر  ــه ب گان ــورت جدا ــن، به‌ص ــط و تدوی ــس از ضب ــی پ علم

روی لــوح فشــرده ذخیــره شــد. 
ســایت  در  صفحــه‌ای  تعریــف  بــا  بعــد،  ســال‌های 
آپــارات به‌نــام پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات، 
ضبط‌شــده،  نشســت‌های  از  بســیاری  تــا  شــد  تــاش 
تــا  شــود  بارگــذاری  آپــارات  در  پژوهشــگاه  درصفحــه 
ــند  ــب س ــده )درقال ــت‌های برگزارش ــظ نشس ــن حف ضم
پژوهشــگران  بــرای  آن‌هــا  بــه  دسترســی  پژوهشــی(، 
علمــی  نشســت   500 از  بیــش  کنــون  تا شــود.  فراهــم 
درصفحــه پژوهشــگاه در آپــارات منتشــر شــده اســت. 
برخــی از ایــن نشســت‌ها بیــش از 1400 بــار مشــاهده 

شــده اســت.

تشکیل شورای سیاست‌گذاری اطلاع‌رسانی
کلان  موضوعــات  دربــاره  تصمیم‌گیــری  هــدف  بــا 
سیاســت‌گذاری  »شــورای  اطلاع‌رســانی،  بخــش  در 

شــد. تشــکیل  و  تعریــف  اطلاع‌رســانی« 
رئیــس پژوهشــگاه، رئیــس حــوزه ریاســت، معــاون 
پژوهشــی، معــاون اجرایــی، مدیــر ارتباطــات پژوهشــی، 
حــوزه  بــه  آشــنا  ســه‌نفر  و  اطلاعــات  فنــاوری  مدیــر 
بودنــد.  شــورا  ایــن  اعضــای  ارتباطــات  و  اطلاع‌رســانی 
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در  حمایــت  و  هدایــت  برنامه‌ریــزی،  سیاســت‌گذاری، 
ــر  ــارت ب ــات و نظ ــه اطلاع ــش و مبادل ــد، پالای ــه تولی زمین
نظــام  اصــول  تصویــب  و  تدویــن  اطلاع‌رســانی،  امــر 
شــرایط  ایجــاد  مختلــف،  درحوزه‌هــای  اطلاع‌رســانی 
ذخیره‌ســازی،  تولیــد،  تســریع  و  تســهیل  بــرای  لازم 
ــات،  ــری اطلاع ــترش و به‌کارگی ــع، گس ــاماندهی، توزی س
مقــررات،  تعاریــف،  مفاهیــم،  تصویــب  و  تدویــن 
اطلاع‌رســانی،  معیارهــای  و  قواعــد  آیین‌نامه‌هــا، 
ــتفاده از  ــا اس ــری ب ــود و آینده‌نگ ــت موج ــی وضعی بررس
روش‌هــای علمــی و پژوهشــی درقلمــرو فعالیت‌هــای 
راهبــردی  خط‌مشــی‌های  تعییــن  و  پژوهشــگاه 
وظایــف  ازجملــه  اطلاع‌رســانی  بخــش  در  پژوهشــگاه 

شــد. تعییــن  اطلاع‌رســانی  شــورای 
دردهــه مــورد بررســی در ایــن مقالــه، ایــن شــورا در دو‌ 
دوره )یکــی درســال‌های 89 و 90 و دیگــری درســال‌های 
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
دوره‌‌هایــی کــه اطلاع‌رســانی ازمنظــر مدیریــت ارشــد، 
ارائــه داده )date( و اطلاعــات )Information( -و نــه 
صرفــاً ارســال‌کننده پیــام)Message(- بــه مخاطبــان 
اطلاع‌رســانی  شــورای  می‌شــد،  تلقــی  رســانه‌ها  و 
اساســی  شــوراهای  از  یکــی  روابط‌عمومــی(  )شــورای 
پژوهشــگاه بــود. امــا در دوره‌ای کــه تلقــی مدیریت ارشــد 
از روابط‌عمومــی تنهــا چــاپ و توزیــع پوســتر بــود، چنیــن 

ــت. ــراب نداش ــی از اع ــورایی محل ش
از  بخشــی  تــاش   92 تــا   89 ســال‌های  در 
مســتقل  واحــد  تشــکیل  بــرای  پژوهشــگاه  مدیریــت 
آن  متخصــص  نیــروی  نــه  امــا  بــود؛  روابط‌عمومــی 
روابط‌عمومــی  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 روابط‌عمومــی تعریــف می‌شــد، 
درپــی  پژوهشــگاه  اجرایــی  معاونــت  مــی‌داد،  انجــام 
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تشــکیل واحــد مســتقل روابط‌عمومــی بــود. موضوعــی 
کــه هیــچ‌گاه بــه تأییــد شــورای اطلاع‌رســانی پژوهشــگاه 
نرســید. درواقــع، اســتدلال مخالفــان تشــکیل واحــدی به 
ــد  ــاری از واح ــه انتظ ــه چ ــن بــود ک ــی ای ــام روابط‌عموم ن
روابط‌عمومــی اســت کــه درحال‌حاضــر بــر زمیــن مانــده 
ــی  ــه روابط‌عموم ــد ک ــادآوری می‌کردن ــان ی ــت؟! ایش اس
پژوهشــی  روابط‌عمومــی  جنــس  از  بایــد  پژوهشــگاه 
کنــون بــا نــام »ارتباطــات پژوهشــی«  باشــد کــه هم‌ا
ایــن  تضعیــف  به‌جــای  لــذا  اســت؛  فعالیــت  حــال  در 
نیــروی  اضافه‌کــردن  بــا  تــا  کنیــم  تــاش  مدیریــت، 
مدیریــت  ایــن  کارآمــدی  بــر  نیــاز  مــورد  متخصــص 
بیفزاییــم. به‌رغــم ایــن اســتدلال‌ها، به‌واســطه نفــوذ 
ــال 92  ــگاه، در س ــت پژوهش ــر ریاس ــی ب ــت اجرای معاون
واحــدی به‌نــام روابط‌عمومــی بــا نیرویــی غیرمتخصــص 
تشــکیل شــد کــه البتــه عمــر آن بیشــتر از شــش‌ماه 
نکشــید! بــا آن نیــروی غیرمتخصــص قطــع همــکاری 
شــد و وظایفــی کــه بــرای ایــن واحــد معرفــی کــرده بودنــد 
به‌روزرســانی  خبــری،  نشســت‌های  برگــزاری  ماننــد 
ســایت پژوهشــگاه و ارتبــاط بــا رســانه‌ها، 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  پژوهش‌هــای  خــود  علمــی  حیــات 
پایان‌نامه‌هــای کارشناســی ارشــد و رســاله‌های دکتــری 
یافته‌هــای  آخریــن  دربــاره  اطلاع‌رســانی  باهــدف  را 
اجتماعــی  و  انســانی  علــوم  رشــته‌های  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 

ــگاه‌ها  ــی دانش ــای هیئت‌‌علم ــتادان، اعض ــان، اس مدرس
و دانشــجویان را شــامل می‌شــد، اغنــا کنــد و موجــب 
برانگیختگــی فرهنگــی یــا خلاقیــت آن‌هــا شــود. هویــت 
اندیشــه‌های  دیــن،  اجتماعــی  مطالعــات  فرهنگــی، 
فرهنگــی حضــرت امام‌خمینــی )ره(، عناویــن برخــی از 
شــماره‌های اول ایــن فصلنامــه اســت کــه به‌صــورت 

شــده‌اند. منتشــر  ویــژه 
شــد  تــاش  پژوهشــگاه  تحقیقاتــی  مجلــه  بــرای 
بــا هــدف اعتباربخشــی و ترغیــب مخاطبــان بــه ارائــه 
مقالــه، درجــه علمــی- پژوهشــی براســاس آیین‌نامــه 
علــوم،  وزارت  علمــی  نشــریات  بررســی  کمیســیون 
ــه  ــار مجل ــم انتش ــود. به‌رغ ــذ ش ــاوری اخ ــات و فن تحقیق
»نامــه پژوهــش فرهنگــی« و درج مقــالات پژوهشــگران 
فرهنگــی،  و  سیاســی  علوم‌‌اجتماعــی،  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
به‌درخواســت  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  درحال‌حاضــر،  یافــت.  تغییــر 
ــه  ــن فصلنام ــت. ای ــف اس ــه ال ــی دارای رتب ــات علم مج
ــه  ــی ب ــود و دسترس ــه می‌ش ــف نمای ــای مختل در پایگاه‌ه
ــگران  ــار پژوهش ــگان دراختی ــورت رای ــالات به‌ص 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 فعالیت‌هــا، قابلیت‌هــا 
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و توانمندی‌هــای پژوهشــگاه معرفــی شــد تــا از ایــن 
ــای  ــا بخش‌ه ــر ب ــکاری بهت ــل و هم ــکان تعام ــذر ام رهگ
کــز پژوهشــی به‌وجــود آیــد.  مختلــف دولــت و دیگــر مرا
اطلاع‌رســانی  برگزارشــده،  نشســت‌های  گــزارش 
دربــاره ط‌رحهــای پژوهشــی دردســت اجــرا و خاتمه‌یافتــه 
منتشرشــده،  تــازه  آثــار  معرفــی  پژوهشــکده‌ها، 
و  پژوهشــگاه  هیئت‌علمــی  اعضــای  بــا  گفت‌وگــو 
فعالیت‌هــای  و  برنامه‌هــا  دیگــر  دربــاره  اطلاع‌رســانی 
مراقــب  بــود.  خبرنامــه  ایــن  مطالــب  از  پژوهشــگاه 
بودیــم تــا خبرنامــه پژوهشــگاه، رئیس‌نامــه نباشــد و 
بــه  پژوهشــگاه  فعالیت‌هــای  دربــاره  کافــی  اطلاعــات 

مخاطبــان اصلــی ارائــه کنــد.
دســتاوردهای  گســترده  و  تخصصــی  اطلاع‌رســانی 
به‌ویــژه  مخاطبــان  دسترســی  باهــدف  پژوهشــگاه 
سیاســت‌گذاران  یعنــی  پژوهشــگاه  اصلــی  مخاطبــان 
فرهنگــی، مجموعــه وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســامی 
ارشــاد  کل  ادارات  و  تابعــه  ســازمان‌های  )معاونت‌هــا، 
پژوهش‌هــای  به‌نتایــج  پژوهشــگران  و  اســتان‌ها( 

خبرنامــه  ایــن  هــدف  مهم‌تریــن  انجام‌شــده، 
پژوهشــگاه«  »نامــه  امــا  شــد.  تعریــف 

نشــد.  منتشــر  بیشــتر  یــازده  شــماره  تــا 
از دســت‌دادن نیــروی متخصــص تهیــه 

خبرنامــه و نداشــتن مجــوز جــذب نیــروی 
جدیــد، ســبب شــد تــا فعالیت‌هــای خبــری مدیریــت 
ارتباطــات پژوهشــی به‌ســایت پژوهشــگاه منتقــل شــود. 

برترین‌های پژوهش فرهنگی وزارت فرهنگ و ارشاد 
اسلامی

فرهنگــی  پژوهــش  جشــنواره  دوره  ســیزدهمین 
آمادگــی  به‌رغــم  شــد.  برگــزار   1390 درســال  ســال 
دبیرخانــه جشــنواره بــرای برگــزاری دوره چهاردهــم، امــا 
بــا  و  بودجــه  نداشــتن  به‌بهانــه  پژوهشــگاه  مدیریــت 
»هــدف بهینــه هزینه‌کــردن بودجه‌هــای 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 پژوهش‌ه ــی ب خال
داشــته و لازمــه اجــرای فعالیت‌هــای فرهنگــی اثربخــش 
ایــن  علمــی  پشــتوانه  به‌منزلــه  پژوهــش  انجــام  را 
فعالیت‌هــا ذکــر می‌کردنــد و بــر ایــن بــاور بودنــد کــه 
ــی  ــدف معرف ــی باه ــای فرهنگ ــالانه پژوهش‌ه ــد س رص
ایــن پژوهش‌هــا بــه ســازمان‌ها و دســتگاه‌های اجرایــی 
ــا  ــت، ام ــروری اس ــا ض ــگران آن‌ه ــر از پژوهش ــز تقدی و نی
به‌دلیــل نداشــتن بودجــه‌ای مشــخص بــرای اجــرای ایــن 
ــم  ــزاری آن، حک ــرای برگ ــتن اراده‌ای ب ــه نداش ــح و البت ط
بــه تعطیلــی جشــنواره پژوهــش فرهنگــی در ســال 1391 
دادنــد! ایــن حکــم بــرای ســال‌های 1392 و 1393 نیــز 

ــد.  ــد ش تمدی
وزیــر  معرفــی  و  دولــت  تغییــر  بــا   1393 ســال  در 
ــگاه  ــت پژوهش ــامی، 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 اطلاع‌رســانی و هماهنگی‌هــای 
مدیریــت  شــرایط،  درایــن  بــود.  رفتــه  ازدســت  لازم 
معرفــی  برنامــه  کــرد  پیشــنهاد  پژوهشــی  ارتباطــات 
برترین‌هــای پژوهــش فرهنگــی درســطح وزارت فرهنــگ 
و ارشــاد اســامی برگــزار شــود. درواقــع، ایــن برنامــه 
همــان اهــداف جشــنواره پژوهــش فرهنگــی ســال را 

دنبــال می‌کــرد امــا در بُعــد کوچک‌تــر.
پذیرفــت  را  پیشــنهاد  ایــن  پژوهشــگاه  مدیــر 
»برترین‌هــای  برنامــه  فراخــوان  بدین‌ترتیــب  و 
پژوهــش فرهنگــی وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســامی« 
در ســال 1393 منتشــر شــد. مخاطــب ایــن فراخــوان 
وزارت  تابعــه  مؤسســات  ســازمان‌ها،  معاونت‌هــا، 
ــاد  ــگ و ارش ــامی و ادارات کل فرهن ــاد اس ــگ و ارش فرهن

بودنــد. اســتان‌ها  اســامی 
بزرگداشــت هفتــه پژوهش، تجلیــل از پژوهشــگران و 
پژوهش‌هــای فرهنگــی برتــر، مرجعیت‌بخشــی بــه وزارت 

فرهنــگ و ارشــاد اســامی در امــر پژوهــش فرهنگــی، 
توجــه بیشــتر بــه پژوهــش درحــوزه فرهنــگ و هنــر و 
بررســی تــاش مجموعــه وزارت فرهنــگ دراین‌حــوزه، 
وزارت  مجموعــه  )در  پژوهشــی  مطالعــات  از  حمایــت 
فرهنــگ( به‌منظــور تقویــت آفرینش‌هــای 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 
به‌منظــور  را  لازم  اطلاعــات  می‌توانــد  هنــر  و  فرهنــگ 
ــران  ــار تصمیم‌گی ــزی دراختی ــت‌گذاری و برنامه‌ری سیاس
و  پژوهشــگران  و  دهــد  قــرار  ذی‌ربــط  مســئولان  و 
ــامی  ــاد اس ــگ و ارش ــه وزارت فرهن ــان مجموع کارشناس
را در یافتــن مســیرها و رویکردهــای جدیــد پژوهشــی 
باهــدف رفــع نیــاز و حــل معضــات حــوزه فرهنــگ و هنــر 

ــد. ــری کن راهب
انتظــار داشــتیم پیامــد اجــرای معرفــی برترین‌هــای 
پژوهــش فرهنگــی، بتوانیــم بــه سیاســت‌های ملهــم 
ــم؛  ــت یابی ــاوری« دس ــم و فن ــی »عل ــت‌های كل از سیاس
ــی  ــی- پژوهش ــات علم ــار و اطلاع ــاماندهی آم ــی س یعن
مجموعــه وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســامی، ســاماندهی 
اعتبارســنجی  ارزیابــی،  نظــارت،  نظام‌‌هــای  تقویــت  و 
شناســایی  هنــر،  و  فرهنــگ  درحوزه‌هــای  رتبه‌بنــدی  و 
حفــظ  و  درخشــان  اســتعدادهای  پــرورش  نخبــگان، 
و  دانــش  مدیریــت  انســانی،  ســرمایه‌های  جــذب  و 
سیاســت‌گذاری،  در  انسجام‌بخشــی  و  پژوهــش 
برنامه‌ریــزی و نظــارت راهبــردی درحوزه‌هــای فرهنگــی 
و هنــری، تعییــن اولویت‌هــای پژوهشــی باتوجــه بــه 
و  فرهنــگ  حــوزه  نیازهــای  و  ظرفیت‌هــا  مزیت‌هــا، 
هنــر، حمایــت از مالکیــت فکــری و معنــوی و تکمیــل 
افزایــش  مربــوط،  مقــررات  و  قوانیــن  و  زیرســاخت‌ها 
درحــوزه  غیردولتــی  بخش‌هــای  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 معاونت‌هــا، ســازمان‌ها 
تابعــه و به‌ویــژه ادارات كل فرهنــگ و ارشــاد  كــز  و مرا
اســامی اســتان‌ها 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 اســامی و ارائــه راهکارهــای راهبــردی،‌ 
عــاوه بــر معیارهــای علمــی و پژوهشــی، مهم‌تریــن 
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 برترین‌ه ــه معرف ــت. برنام ــر نشس به‌ثم
فرهنگــی وزارت فرهنــگ و ارشــاد اســامی، در ســال‌های 
1396 و 1400 نیــز برگــزار شــد، امــا برنامــه ثابت پژوهشــگاه 
باهــدف پاسداشــت امــر پژوهــش در مجموعــه وزارت 
در  به‌ویــژه  وزارتخانــه  مدیــران  ترغیــب  و  فرهنــگ 

نبــود. فرهنگــی  پژوهــش  به‌حــوزه  اســتان‌ها 

احترام به هنر طراحی
در مدیریــت روابط‌عمومــی تــاش شــد »برندســازی« 
از دســتاوردهای پژوهشــگاه صــورت گیــرد. تــاش برایــن 
برندآفرینــی  در  جــدی  نقــش  روابط‌عمومــی  کــه  بــود 
انتشــار  ع  درموضــو برهمین‌اســاس،  باشــد.  داشــته 
دســتاوردهای پژوهشــی پژوهشــگاه نســبت بــه طراحــی 
کــره و  جلــد آثــار اعــم از کتــاب و گــزارش اقــدام شــد. مذا
ــه  ــه‌ای )و ن ــت‌های حرف ــان و گرافیس ــا طراح ــو ب گفت‌وگ
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 جلب‌توجــه 
علاقه‌منــدان  و  پژوهشــگاه  آثــار  مخاطبــان  بیشــتر 
بــه پژوهش‌هــای 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 هزینه‌ک ــر ب حاض
فهــم کاملــی از کارکــرد جلــد و عناصــر بصــری در ارائــه اثــر 
پژوهشــی ندارنــد و بــه بهانــه محدویــت بودجــه، نســبت 
ــال  ــا به‌دنب ــد ی ــی می‌کنن ــار بی‌توجه ــد آث ــی جل ــه طراح ب

اجــرای طــح جلدهایــی دم‌دســتی، ارزان و آماده‌انــد.

برگزاری جلسات نقدوبررسی آثار منتشرشده
بــه  را  منتشرشــده‌اش  اثــر  ناشــری،  کمتــر  شــاید 
مدیریــت  دوره  در  امــا  بگــذارد!  رونمایــی(  نــه  )و  نقــد 
تــاش   ،)1399 تــا   1389( پژوهشــگاه  روابط‌عمومــی 
ــات  ــر، جلس ــای نش ــتر تازه‌ه ــی بیش ــدف معرف ــا ه ــد ب ش
از  و  برگــزار  منتشرشــده  تــازه  کتاب‌هــای  نقدوبررســی 
کتاب‌هــای  نقــد  بــرای  اندیشــمندان  و  صاحب‌نظــران 

جدیــد دعــوت شــود. 
کتاب‌هــای  نقدوبررســی  جلســات  براین‌اســاس، 
ــتور کار  ــخص، دردس ــه مش ــده طبــق برنام ــازه منتشرش ت
روابط‌عمومــی قــرار گرفــت. تجربــه برگــزاری جلســات 
از  برخــی  کــه  مــی‌داد  نشــان  کتاب‌هــا  نقدوبررســی 

در روابط عمومی پژوهشی، نگاه 
حداکثری به روابط عمومی است. 
شناسایی مخاطبان تخصصی 
پژوهش‌ها، معرفی گزارش‌های تحقیقی 
مسئله‌محور و سیاست‌گذارانه، ارائه 
نتایج یافته‌های پژوهشی در قالب‌های 
مختلف و تهیه و انتشار متون سیاستی 
 از مهمترین ویژگی‌های این نوع 
 روابط‌عمومی تلقی می‌شود 
که هدفش مرجعیت‌بخشی به 
پژوهش فرهنگی در کشور است
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بــه  علاقه‌منــد  پژوهشــگران  و  دانشــگاهی  مخاطبــان 
نشســت  گــزارش  طریــق  از  فرهنگــی  پژوهش‌هــای 
جلســات نقدوبررســی کتاب‌هــا کــه در ســایت پژوهشــگاه 
درج می‌شــد، بــا اثــر منتشرشــده آشــنا شــده‌اند. درســال 
1396 تنهــا 23 جلســه نقــد کتاب‌هــای پژوهشــگاه بــا 
صاحب‌نظــران  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 می‌ش ــگاه منتش ــایت پژوهش ــر روی س ــه ب بلافاصل
تــا فیلــم نشســت نیــز در کوتاه‌تریــن  تــاش می‌شــد 
زمــان در ســایت آپارات در صفحه پژوهشــگاه دردســترس 

ــرد. ــرار گی ق

انتشار گزارش‌های پژوهشی بر روی سایت پژوهشگاه۳ 
گزارش‌هــای  کاغــذی  نســخه  انتشــار  به‌رغــم 
همــواره  امــا  پژوهشــگاه،  در  انجام‌شــده  پژوهشــی 
طریــق  از  گزارش‌هــا  ایــن  گســترده  انتشــار  از  نگرانــی 
مدیــران  گویــی  داشــت.  وجــود  پژوهشــگاه  ســایت 
از  نگرانــی  ذهنشــان،  پــس  در  همــواره  پژوهشــگاه، 
شــرایطی  در  و  داشــتند!  گزارش‌هــا  وســیع  انتشــار 
مجــوز  می‌توانســت  شــخصاً  پژوهشــگاه  رئیــس  کــه 
انتشــار بســیاری از گزارش‌هــای پژوهشــی را در ســایت 
پژوهشــگاه بدهــد، امــا تصمیم‌گیــری در ایــن مــورد 
ــئولیت  ــاید مس ــا ش ــرد ت ــر می‌ک ــورای نش ــه ش ــوط ب را من
مــا  تــاش  باشــد.  ایشــان  شــخص  متوجــه  کمتــری 
ــی  ــن نگران ــه ای ــود ک ــن ب ــی ای ــه روابط‌عموم درمجموع
انتشــار  بــرای  را  ســازمان  ارشــد  مدیریــت  و  برطــرف  را 
جوانــب  و  ملاحظــات  همــه  رعایــت  )بــا  گزارش‌هــا 

کنیــم.  ترغیــب  معمــول( 
»وضعیــت ســینمای ایــران در ســال ۱۳۹۸«، »نقــش 
اجتماعــی«،  آســیب‌های  کاهــش  در  هنــر  و  فرهنــگ 
»سیاســت‌های 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«،  رســانه‌های  خبــری 
جامعه‌شــناختی  »درآمــدی  معتبــر«،  نظرســنجی‌های 
در  ســینما«  »درایوایــن  و  ورزشــی«  ژورنالیســم  بــر 
گزارش‌هــای  ایــن  از  برخــی  عناویــن  ایــران  ســینمای 
پژوهشــی بــود کــه پــس از مجــوز شــورای نشــر به‌صــورت 

تمام‌متــن درســایت پژوهشــگاه منتشــر شــد. 

ارسال آثار منتشرشده برای مخاطبان اصلی
ــای  ــریع و متمرکــز از فعالیت‌ه ــق، س ــانی دقی اطلاع‌رس
و  روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  ســرلوحه  پژوهشــی 
بررســی  مــورد  دوره  در  پژوهشــی  ارتباطــات  مدیریــت 
بــوده اســت. تــاش مــا برایــن بــود تــا اثــر پژوهشــی 
ــانیم.  ــی آن برس ــان اصل ــت مخاطب ــده را به‌دس منتشرش
از‌ایــن‌رو، فهرســتی از مخاطبــان آثــار را تهیــه و ســعی 
نامــه  بــا  همــراه  را  آن  اثــر،  انتشــار  از  پــس  می‌کردیــم 
سیاســت  ایــن  برســانیم.  آنــان  به‌دســت  معرفــی، 
مخاطبــان  کامل‌تــر  و  ســریع‌تر  اطــاع  باعــث  هــم 
آثارمنتشرشــده.  بــرای  بــود  تبلیغــی  هــم  و  می‌شــد 
فهرســت مخاطبــان شــامل دودســته بــود؛ دســته اول 
وزارت  تابعــه  مؤسســات  و  ســازمان‌ها  معاونت‌هــا، 
فرهنــگ و ارشــاد اســامی و دســته دوم دانشــگاهیان، 
مرتبــط  تحقیقاتــی  کــز  مرا و  صاحب‌نظــران  اســتادان، 
صدنســخه  غالبــاً  فرهنگــی.  پژوهش‌هــای  حــوزه  بــا 
از هــر اثــر پژوهشــی منتشرشــده دراختیــار مخاطبــان 
قــرار می‌گرفــت. مادامی‌کــه مدیریــت ارشــد ســازمان، 
فعالیت‌هــای  معرفــی  عامــل  را  سیاســت  ایــن 
بــا  پژوهشــگران  بیشــتر  ارتبــاط  باعــث  و  پژوهشــگاه 
ســازمان می‌دانســت، ایــن سیاســت قابــل اجــرا بــود، 
امــا زمانی‌کــه مدیریــت، اهــدای کتــاب و معرفــی آن را 
سیاســت  ایــن  ‌دانســت،  »بی‌فایــده«  و  »بی‌رویــه« 
حــذف شــد و درواقــع همــه تلاش‌هــای صورت‌گرفتــه 
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 مهم‌ت ازهم
اســامی دچــار آســیب شــد.

چاپ مشترک کتاب
درســال‌های 1391 و 1392 پژوهشــگاه بــا مشــکل تأمین 
بودجــه انتشــار آثــار پژوهشــی مواجــه شــد. آثــار بســیاری 
خاتمه‌یافتــه و آماده‌ســازی بــرای انتشــار آن‌هــا نیــز انجــام 
ــار  ــار دراختی ــن آث ــاپ ای ــرای چ ــه‌ای ب ــا بودج ــود، ام ــده ب ش
نبــود. دراین‌شــرایط، پیشــنهاد شــد آثــار آمــاده انتشــار طــی 
ــا  ــترک و ب ــور مش ــر، به‌ط 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 اســامی 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، به‌زی 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 دوره‌ه ــته ش آراس
اســتدلال  نگرفــت.  قــرار  پژوهشــگاه  مدیــران  پذیــرش 
آن‌هــا ایــن بــود کــه در ایــن صــورت، کار از دســت آن‌هــا در 
مــی‌رود و نمی‌تواننــد 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 دوره‌هــای بعد حتی 
ع همــکاری مشــترک، آمادگــی  ناتــوان درتشــخیص ایــن نــو
ــوه  ــه انب ــه آنک ــرد! نتیج ــف می‌ک ــی« توصی ــر را »زرنگ ناش
ــاپ  ــگ چ ــچ‌گاه رن ــده هی ــار مان ــف انتش ــای در ص کتاب‌ه
بــه خــود ندیــد و پژوهشــگاه هیــچ‌گاه موفــق نشــد خــود، 

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

تعریف واحد مستقل؛ به‌نام روابط‌عمومی، به کام حوزه 
ریاست

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

شــد.  گــذار  وا این‌جانــب 

کتـــــــــــــــــــاب   .۴
ســی  ن‌شنا یا جر «
هنــری نگارخانه‌هــا 
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 
روابط‌عمومــی و ارتباطــات گســترده اســت. و درواقــع 
آنچــه در حــوزه روابط‌عمومــی از ایــن تاریــخ )1397( 
ــت،  ــطه ذوق، هم ــتر به‌واس ــده بیش ــام ش ــون انج کن تا
ــام  ــی انج ــر روابط‌عموم ــه مدی ــش اندوخت ــه و دان تجرب
شــده و نــه سیاســت و تــاش و اهتمــام مدیریــت ارشــد 
پژوهشــگاه در توجــه بــه هنــر روابط‌عمومــی، کارکردهــا 
مدیریــت  تصمیــم  درپــی  با‌این‌حــال،  آن.  الزامــات  و 
تأســیس  بــرای   )1397 )درســال  پژوهشــگاه  جدیــد 
ــای  ــداف و برنامه‌ه ــی، اه ــتقل روابط‌عموم ــد مس واح
ــری  ــه تصوی ــد. ارائ ــن ش ــی تدوی ــت روابط‌عموم مدیری
از  سیاســت‌گذارانه  و  اثربخــش  کارآمــد،  روشــن، 
پژوهشــگاه و بــرآوردن انتظــارات به‌جــای وزارتخانــه از 
پژوهشــگاه مبنــی بــر اینکــه پژوهشــگاه بایــد اتــاق فکــر 
وزارت فرهنــگ و ارشــاد‌ اســامی و بــازوی پژوهشــی آن 
در اجــرای سیاســت‌ها و برنامه‌هــای وزارت فرهنــگ و 
ــن  ــه تعیی ــن برنام ــداف ای ــد، از اه ــامی باش ــاد اس ارش

ــد. ش
ــد  ــد بتوان ــی بای ــه روابط‌عموم ــم ک ــاور بودی ــن ب برای
درحــوزه  پژوهشــگاه  پژوهشــی  مرجعیــت  تصویرگــر 
پاســخ‌گوی  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 ذی‌نفعــان 
از عملکــرد پژوهشــگاه و تفاهــم بیــن پژوهشــگاه و 
ــد.  ــی ش ــی تلق ــم روابط‌عموم ــداف مه ــان از اه مخاطب
پژوهشــگاه  پژوهشــی  ارتباطــات  مدیریــت  تجربــه 
پژوهشــی،  یافته‌هــای  بــه  دسترســی  مــی‌داد  نشــان 
دریافــت توصیه‌هــای سیاســتی و راهبــردی در اجــرای 
مهم‌تریــن  از  هنــر  و  فرهنــگ  حــوزه  سیاســت‌های 
اصلــی  ذی‌نفعــان  و  مخاطبــان  خواســته‌های 

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

شــود. تبدیــل  اطلاع‌رســان« 
دربــاره  اطلاع‌رســانی  نظام‌منــد  مدیریــت 
سیاســت‌ها، فعالیت‌هــا و دســتاوردهای پژوهشــگاه، 
ارائــه مشــاوره بــه مدیریــت پژوهشــگاه درخصــوص 
مخاطبــان  به‌ویــژه  مخاطبــان  بــا  عمیق‌تــر  ارتبــاط 
توصیه‌هــای  تدویــن  و  تهیــه  اصلی)وزارتخانــه(، 
انجام‌شــده  پژوهش‌هــای  از  مســتخرج  سیاســتی 
یافته‌هــای  کاربســت  بــرای  تبلیــغ  پژوهشــگاه،  در 
برنامه‌هــای  اجــرای  و  سیاســت‌گذاری  در  پژوهشــی 
فعــال  نقــش  اجــرای  وزارتخانــه،  هنــری  و  فرهنگــی 
ع  متبــو وزارت  تخصصــی  کارگروه‌هــای  در  مؤثــر  و 
نظیــر کارگــروه قانــون دسترســی و انتشــار اطلاعــات، 
ــا  ــر ب ــاط مؤث ــراری ارتب ــی و ...، برق ــورای روابط‌عموم ش
وزارتخانــه  مختلــف  بخش‌هــای  روابط‌عمومی‌هــای 
پژوهشــگاه  جدیــد  روابط‌عمومــی  اهــداف  دیگــر  از 

شــد.  تعریــف 
علاوه‌برایــن، ضمــن تــاش بــرای اجــرای وظایــف 
وظایــف  بــر  ســازمان،  درون  در  روابط‌عمومــی 
برنامه‌هــا،  معرفــی  شــد؛  کیــد  تأ نیــز  برون‌ســازمانی 
ــان  ــه مخاطب ــگاه ب ــتاوردهای پژوهش ــا و دس فعالیت‌ه
در  پژوهشــگاه  ســخن‌گویی  اصلــی،  ذی‌نفعــان  و 
ــای آن  ــظ و ارتق ــهرت، حف ــاد ش ــی، ایج ــای علم برنامه‌ه
ع و جامعــه، ایجــاد زمینه مناســب  درســطح وزارت متبــو
بــرای همــکاری مخاطبــان پژوهشــگاه، ارتبــاط مســتمر 
ــی  ــتای معرف ــی در راس ــانه‌های جمع ــا رس ــجم ب و منس
دســتاوردهای پژوهشــگاه، ایجــاد بانک‌هــای اطلاعاتــی 
و اطلاع‌رســانی، برگــزاری نشســت‌های خبــری بــا هــدف 
معرفــی برنامه‌هــا و فعالیت‌هــای پژوهشــگاه، برگــزاری 
پژوهشــگاه،  منتشرشــده  آثــار  از  رونمایــی  جلســات 

ــد. ــف ش ــف تعری ــن وظای ــه ای ازجمل
ارتباطاتــی  و  رســانه‌ای  سیاســت‌گذاری  به‌منظــور 
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تعریــف  روابط‌عمومــی«  »شــورای  پژوهشــگاه، 
مدیــر  پژوهشــگاه،  رئیــس  شــد.  تشــکیل  و 
روابط‌عمومــی، معــاون پژوهشــی، معــاون اجرایــی، 
مدیــر دفتــر ط‌رحهــای ملــی و مشــاور رســانه‌ای رئیــس 
پژوهشــگاه، اعضــای شــورای روابط‌عمومــی معرفــی 
ــری  ــورای تصمیم‌گی ــن ش ــورا، عالی‌تری ــن ش ــدند. ای ش
رســانه‌ای  و  اطلاع‌رســانی  سیاســت‌های  دربــاره 
پژوهشــگاه تعریــف شــد. معرفــی و تبلیغ دســتاوردهای 
ــن  ــای ای ــت‌ها و برنامه‌ه ــت سیاس ــگاه در اولوی پژوهش
شــورا قــرار گرفــت. ریاســت شــورا بــا رئیــس پژوهشــگاه و 

دبیــری آن بــا مدیــر روابط‌عمومــی تعریــف شــد.
روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  امــا  بااین‌وصــف، 
حــوزه  فعالیت‌هــای  و  برنامه‌هــا  تحت‌الشــعاع 
ریاســت قــرار گرفــت و به‌رغــم اهتمــام فــراوان بــرای 
اجــرا و پیگیــری امــور روابط‌عمومــی، نتوانســتیم بــه 
تعریــف  روابط‌عمومــی  برنامــه  در  کــه  آنچــه  همــه 
بودجــه  محدودیــت  یابیــم.  دســت  بودیــم،  کــرده 
نیــروی  جــذب  و  روابط‌عمومــی  برنامه‌هــای  بــرای 
از همــه مهم‌تــر نبــود فهمــی درســت  متخصــص و 
ســطح  در  آن  الزامــات  و  کارکردهــا  روابط‌عمومــی،  از 
مدیریــت ارشــد پژوهشــگاه، مهم‌تریــن موانــع پویایــی 
ــم  ــال و به‌رغ ــود. بااین‌ح ــن دوره ب ــی در ای روابط‌عموم
ــگاه  ــی پژوهش ــا، روابط‌عموم ــن محدودیت‌ه ــه ای هم

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

کتاب‌هــا،  نقدوبررســی  جلســات  برگــزاری 
مدیریــت روابط‌عمومــی جشــنواره 

ســال،  فرهنگــی  پژوهــش 
 115 از  بیــش  اطلاع‌رســانی 
همــکاری  علمــی،  نشســت 

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

کرونا و روابط‌عمومی 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  پژوهشــگاه‌ها 
کارگــروه مواجهــه فرهنگــی بــا کرونــا در پژوهشــگاه 
در  پژوهشــگاه  روابط‌عمومــی  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  آگاهی‌بخشــی  ایــن‌کار، 
ــی  ــد اجتماع ــای امی ــی و احی ــراب عموم ــاب و اضط الته
ــان  ــر مختصص ــود. نظ ــا ب ــری کرون ــرایط همه‌گی در ش
پژوهشــگاه  ســایت  در  به‌تدریــج  این‌خصــوص،  در 
فرهنــگ، هنر و ارتباطات منتشــر شــد. از اندیشــمندان، 
مختلــف  حوزه‌هــای  پژوهشــگران  و  صاحب‌نظــران 
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  چه‌کنیــم  چیســت؟  جمعــی 

مــردم کاســته شــود؟
از دیگــر اقدامــات روابط‌عمومــی در بحــران کرونــا، 
ــی  ــای فرهنگ ــت‌های »تجربه‌ه ــزاری سلسله‌نشس برگ
و هنــری کشــورهای مختلــف در مواجهــه بــا کرونــا« بــا 
ــا  ــامی و ب ــات اس ــگ و ارتباط ــازمان فرهن ــکاری س هم
حضــور رایزنــان فرهنگــی ایــران در کشــورهای مختلــف 
بــود. در ایــن نشســت‌ها رایزنــان فرهنگــی ایــران در 
کشــورهای فرانســه، روســیه، آلمــان و ژاپــن تجربه‌هــای 
فرهنگــی و هنــری ایــن کشــورها را در مواجهــه بــا کرونــا 

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

کرونــا تهیــه و پخــش شــد. 
»پیامدهــــای  بین‌المللــی  همایــــــش  برگــــــزاری 
اجتماعــی و فرهنگــی کرونــا بــر حــوزه میــراث فرهنگــی، 
گردشــگری، صنایــع فرهنگــی خــاق و هنرهای ســنتی« 
روابط‌عمومــی  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  به‌همــراه  نیــز  را  همایــش  ایــن  مقــالات 
ــای  ــاب »پیامده ــب کت ــده، در قال ــت‌های برگزارش نشس
ــه  ــم 1046 صفح ــا« و در حج ــی کرون ــی و فرهنگ اجتماع

ــرد. ــر ک منتش

مؤخره
اســامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت  »مشــکل 
ــی  ــب خاص ــاد مخاط ــت. وزارت ارش ــی اس روابط‌عموم
خــاص  مخاطــب  بــه  پیــام  انتقــال  بــرای  مــا  و  دارد 
ع و تکثــر مخاطبــان ناتــوان هســتیم.  براســاس تنــو
درحالی‌کــه  می‌دهیــم  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 روابط‌عمومی‌ه ــورای هماهنگ ــه ش جلس

)1398 خــرداد   28 اســامی،  ارشــاد  و  فرهنــگ 
ــاد  ــگ و ارش ــئولان وزارت فرهن ــه مس ــرایطی ک در ش
روابط‌عمومــی  را  وزارتخانــه  ایــن  مشــکل  اســامی 
می‌دانســتند، تــاش مــا در روابط‌عمومــی پژوهشــگاه 
برایــن بــود تــا بــا شــناخت جامعــه مخاطبــان، درحکــم 
مرکــزی تخصصــی بــرای اطلاع‌رســانی پژوهش‌هــای 
ــیم.  ــت ببخش ــر مرجعی ــن ام ــه ای ــیم و ب ــی باش فرهنگ
تــاش شــد تــا روابط‌عمومــی بــه تعیبــر فاوکــز بیــن 
ایجــاد  »خوش‌اندیشــی«  آن  مخاطبــان  و  ســازمان 

.)23 کند)فاوکــز،1381: 
نشــان  پژوهشــگاه  پژوهشــی  کارنامــه  بررســی 
می‌دهــد کــه دســتاورد پژوهش‌هــای انجام‌شــده در 
ایــن مجموعــه، به‌رغــم گســتردگی و غنــای علمــی، 
نتوانســته اســت جایــی درمیــان متــون سیاســتی و 
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ارشــاد‌  و  فرهنــگ‌  وزارت  سیاســت‌گذاری  موردنیــاز 
تولیــد  ســهم  دیگــر،  به‌عبــارت  کنــد.  بــاز  اســامی 
متــون سیاســتی در مجموعــه متــون تولیدشــده در 
پژوهشــگاه طــی دودهــه فعالیــت، بســیار ناچیــز بــوده 
ــگاه،  ــودی پژوهش ــفه وج ــه فلس ــی ب ــت. بی‌توجه اس
ــکاری  ــون و نبــود هم ــه مت ــد این‌گون 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 »روابط‌عمومــی پژوهشــی« 
ــای  ــان و اعض ــک کارشناس ــا کم ــأ را ب ــن خ ــد ای می‌توان

کنــد.  برطــرف  پژوهشــگاه  هیئت‌علمــی 
نــگاه  پژوهشــی«،  »روابط‌عمومــی  در  درواقــع، 
شناســایی  اســت.  روابط‌عمومــی  بــه  کثــری  حدا
انجام‌شــده،  پژوهش‌هــای  تخصصــی  مخاطبــان 
و  مســئله‌محور  تحقیقاتــی  گزارش‌هــای  معرفــی 
سیاســت‌گذارانه، ارائــه نتایــج یافته‌هــای پژوهشــی 
متــون  انتشــار  و  تهیــه  و  مختلــف  درقالب‌هــای 
ع  نــو ایــن  ویژگی‌هــای  مهم‌تریــن  از  سیاســتی 
ــی  ــی از روابط‌عموم ــود. نوع ــد ب ــی خواه روابط‌عموم
پژوهشــگاه  شناخته‌شــدن  آن  مهــم  دســتاورد  کــه 
ــش  ــع پژوه ــون مرج ــات همچ ــر و ارتباط ــگ، هن فرهن

اســت.  کشــور  در  فرهنگــی 

اجــرای  ضمــن  پژوهشــی«  »روابط‌عمومــی  در 
وظایــف معمــول و شناخته‌شــده روابط‌عمومی‌هــا، 
عرصــه  در  پژوهشــگاه  بــه  مرجعیت‌بخشــی  بــرای 
می‌شــود.  تــاش  هنــری  و  فرهنگــی  پژوهش‌هــای 
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
به‌رغــم  داشــتیم،  برعهــده  را  روابط‌عمومــی  و 
امــر  بــه‌  پژوهشــگاه  ارشــد  مدیریــت  ناقــص  نــگاه 
از  مدیریــت  ضعیــف  شــناخت  و  روابط‌عمومــی 
تــاش  آن،  الزامــات  و  کارکردهــا  و  روابط‌عمومــی 
کردیــم تــا براســاس دانــش، هنــر و تجربــه اندوختــه، در 
مســیری کــه علــم روابط‌عمومــی توصیــه می‌کنــد، 
کــه  بــود  برهمین‌اســاس  شــاید  برداریــم.  گام 
روابط‌عمومــی پژوهشــگاه فرهنــگ، هنــر و ارتباطــات 
مجموعــه  خبــری  عملکــرد  مقایســه  و  ارزیابــی  در 
 ،۱۳۹۹ درســال  اســامی  ارشــاد  و  فرهنــگ  وزارت 
ــا  ــد. م ــی ش ــر روابط‌عموم ــه برت ــب رتب ــه کس ــق ب موف
ــات و  ــتادان ارتباط ــه اس ــاس توصی ــم براس ــعی کردی س
گــر نمی‌گذارنــد  روابط‌عمومــی مبنــی بــر اینکــه: »ا
روابط‌عمومــی باشــید، حداقــل آجیــل مشکل‌گشــا 

باشــیم. چنیــن  باشــید«، 

منابع:

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

.25
- محسنیان‌راد، مهدی )1400(. سخنرانی در پنجاهمین سال تأسیس انجمن روابط‌عمومی ایران

- محسنیان‌راد، مهدی؛ قدیمی، اسماعیل )1388(. آسیب‌شناسی روابط‌عمومی در ایران، فصلنامه علوم اجتماعی. شماره 47. 
صص75-123.

- مسجدجامعی، احمد )1393(. سخنرانی در مراسم معرفی برترین‌های 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 سازمان‌ها و از عوامل موثر بر 
تصمیم‌گیری‌های مهم تبدیل شده است، ریسک‌های مرتبط با شهرت، اهمیت 

چشمگیری یافته‌اند و این اهمیت به صورت خاص برای سازمان‌های دولتی که 
ارتباط نزدیکی با آحاد جامعه دارند، دوچندان است
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چکیده
ســازمان‌های دولتــی در جایــگاه نماینــدگان دولــت و دارنــده قــدرت اجرایــی، نقــش مهمــی 
ــئول  ــولاً مس ــازمان‌ها معم ــته از س ــد. این‌دس ــردم دارن ــادی م ــی و اقتص ــی اجتماع در زندگ
ارائــه خدمــات عمومــی، تعییــن و اجــرای سیاســت‌های کلان، حفــظ نظــم اجتماعــی و 
ــا  ــرد آن‌ه ــا و عملک ــل، فعالیت‌ه ــن دلی ــهروندان‌اند؛ به‌همی ــی ش ــای اساس ــن نیازه تأمی
برتمــام اقشــار تأثیــر مســتقیم می‌گــذارد؛ ازســوی‌دیگر، در دورانــی کــه »ارتباطــات« به‌یکــی 
ــده  ــل‌ ‌ش ــم تبدی ــای مه ــر تصمیم‎گیری‌ه ــر ب ــل مؤث ــازمان‌ها و از عوام ــی س ــول اساس از اص
اســت، ریســک‌های مرتبــط بــا شــهرت، اهمیــت چشــمگیری یافته‌انــد و ایــن اهمیــت 
مخصوصــاً بــرای ســازمان‌های دولتــی کــه ارتبــاط نزدیکــی بــا جامعــه دارنــد، بیشــتر اســت. 
شــهرت به‌همــان انــدازه کــه اگــر مثبــت باشــد بــه ارتقــای اعتمــاد عمومــی، بهبــود ارتبــاط بــا 
ذی‌نفعــان، مقابلــه بــا چالش‌هــا، جلــب مشــارکت کارکنــان و مــردم، شناســایی نقــاط ضعــف 
و ارائــه راهکارهــای رفــع آن‌هــا و درنهایــت تحقــق اهــداف منجــر می‌شــود، درصورتی‌کــه 
ــرب دارد  ــرات مخ ــی اث ــکار عموم ــزد اف ــازمان ن ــار س ــرای اعتب ــدت ب ــود به‌ش ــه ش ــار خدش دچ
و کاهــش ارزش و شایســتگی ســازمان، کاهــش احتمــال تأییــد و پذیــرش سیاســت‌ها و 
تصمیم‌هــا توســط مــردم، کاهــش توانایــی در انجــام مأموریت‌هــا و اهــداف ســازمان و 
ــی  ــه بررس ــه، ب ــن مقال ــد. درای ــم می‌زن ــا را رق ــور از بحران‌ه ــدرت در عب ــف ق ــن ضع همچنی
ــد  ــای کارآم ــه راهبرده ــز ارائ ــی و نی ــازمان‎های دولت ــهرت در س ــک ش ــت ریس ــت مدیری اهمی
ــک  ــش ریس ــرل و کاه ــرای کنت ــی ب ــش روابط‌عموم ــر بخ ــات مؤث ــن اقدام ــی و همچنی کل

ــود. ــه می‌ش ــهرت پرداخت ش

واژه‌های کلیدی: روابط‌عمومی، مدیریت ریسک، ریسک شهرت، افکار عمومی.

مریم آقایی  ۱

۱. .  کارشــناس ارشــد علــوم 
ارتباطــات، دانشــگاه علامه 

رایانامه: طباطبایی، 
m.aghaei99@gmail.com 
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ریسک شهرت چیست؟
یــک  محبوبیــت  میــزان  به‌معنــای  »شــهرت« 
ذی‌نفعــان  و  مخاطــب  گروه‌هــای  میــان  در  ســازمان 
اســت و »ریســک شــهرت« بــه مخاطــرات و تهدیداتــی 
بــه  غیرمســتقیم،  یــا  مســتقیم  کــه  می‌شــود  گفتــه 
اعتبــار، شــهرت، تصویــر و برنــد عمومــی یــک ســازمان 
آســیب می‌زنــد و منجــر بــه کاهــش اعتمــاد عمومــی، 
ــل  ــب کام ــی تخری ــا حت ــف ی ــای مختل ــش نگرانی‌ه افزای
ــرات  ــن مخاط ــود. ای ــازمان می‌ش 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 می‌آین ــی به‌وج مدیریت
بــا شناســایی، ارزیابــی، کنتــرل، اقدامــات پیشــگیرانه، 
به‌روزرســانی  و  رصــد  مناســب،  راهکارهــای  انتخــاب 
مدیریــت ایــن مخاطــرات عملیاتــی می‌شــود و شــامل 
فعالیت‌هایــی  و  روش‌هــا  اســتراتژی‌ها،  طراحــی 
ــه  ــا در مواجه ــد ت ــک می‌کن ــازمان کم ــه س ــه ب ــود ک می‌ش
ــیب  ــند و آس ــته باش ــری داش ــرد بهت ــرات، عملک ــا مخاط ب
کمتــری ببیننــد یــا اصــاً تهدیــد به‌وجــود آمــده را تبدیــل 

کــری نیــری، 1395(. بــه فرصــت کننــد )ذا

 ریســک شــهرت انــواع مختلفــی دارد کــه برخــی از 
از: عبارت‌انــد  آن‌هــا 

الــف( ریســک ناشــی از نبــود شــفافیت و اشــاعه اطلاعــات 
علیــه  کنی  شــایعه‌پرا و  شــفافیت  نبــود  نادرســت: 
بــه ریســک شــهرت  از عواملــی هســتند کــه  ســازمان 
ــا  ــازمان، عملکرده ــک س ــه ی ــد. هنگامی‌ک ــیب می‌زنن آس
جامعــه  بــا  صادقانــه  و  کامــل  را  خــود  تصمیم‌هــای  و 
درمیــان نمی‌گــذارد، اعتمــاد عمومــی بــه آن ســازمان 
ممکــن  می‌کننــد  احســاس  افــراد  و  می‌یابــد  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  ــایق نادرس ــال س ــع، اعم ــات به‌موق 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 می‌آی پی
اعضــای یــک ســازمان بــا هدف‌هــا و مأموریــت اصلــی 
ســازمان در تضــاد یــا تناقــض باشــند و احســاس شــود کــه 
تصمیمــات یــا اعمالــی کــه انجــام می‌شــود، بیشــتر بــرای 
ــدی  ــا بهره‌من ــود ت ــن می‌ش ــخصی تعیی ــع ش ــن مناف تأمی
عمــوم و در انــواع مختلفــی ازجملــه تعــارض منافــع مالی، 
تعــارض منافــع اخلاقــی، تعــارض منافــع سیاســی و... 

می‌شــود. دســته‌بندی 

انــواع  از  یکــی  فســاد  فســاد:  از  ناشــی  ریســک  ج( 
ریســک‌های شــهرت اســت کــه مســتقیم بــه اعتبــار و 
ــک  ع ریس ــو ــن ن ــد. ای ــیب می‌زن ــازمان آس ــک س ــهرت ی ش
یــا  ســازمان  درون  مخفیانــه  به‌صــورت  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 به‌دســت 
یــا گروهــی(، اخلاقــی )شــامل  آوردن منافــع شــخصی 
ــارت  ــه خس ــر ب ــه منج ــت ک ــای نادرس ــا و رفتاره تصمیم‌ه

بــه افــراد یــا جامعــه می‌شــود( و... اتفــاق می‌افتــد.

ــا: یکــی از رخدادهــای  ــت داده‌ه 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 داده‌هاس نش
و داده‌هــای 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 می‌توانــد منجــر بــه تبعــات 

.)1396 )هانــی،  شــود  جبران‌ناپذیــری 

نشــت داده‌هــا، بــه انتقــال غیرمجــاز داده‌هــا و افشــای 
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ســازمان،  ذی‌نفعــان  و  مخاطبــان  محرمانــه  اطلاعــات 
ســازمان  بــرای  جــدی  عواقــب  کــه  می‌شــود  اطــاق 
خواهــد داشــت و اعتمــاد را تضعیــف می‌کنــد. نشــت 
داده‌هــا ممکــن اســت بــه روش‌هــای مختلفــی ازجملــه 
ــد. ــزار رخ ده ــینگ و بداف ــا، فیش ــردن، هرزنامه‌ه ــک ک ه

تأثیرات مدیریت ریسک شهرت
ــی  ــازمان‌های 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  آن‌هــا  از  ناشــی  منفــی  پیامدهــای  و  ســوء 
ــازمان‌های  ــرای س ــهرت ب ــک ش ــت ریس ــود. مدیری می‌ش
دولتــی نه‌تنهــا فراتــر از یــک فراینــد مدیریتــی اســت؛ 
بلکــه ابــزاری مؤثــر و کارا بــرای حفــظ اعتمــاد، رعایــت 
ارزش‌هــای اجتماعــی و بهبــود کیفیــت خدمــات اســت؛ 
ــک‌های  ــد ریس ــی بای ــازمان‌های دولت ــل س ــن دلی به‌همی
شــهرتی خــود را به‌دقــت شناســایی و مدیریــت کننــد. 
در ادامــه بــه برخــی از تأثیــرات ریســک شــهرت اشــاره 

: می‌کنیــم

تأثیــر بــر اعتمادســازی: ســازمان‌هایی کــه بــا نگــرش 
عملکــرد  دارای  معمــولاً  مواجه‌انــد،  عمومــی  مثبــت 
ــب  ــاد و اغل ــا اعتم ــه آن‌ه ــراد ب ــرا اف ــتند؛ زی ــری هس بهت
از آن‌هــا حمایــت نیــز می‌کننــد. ریســک‌های شــهرت 
می‌تواننــد منجــر بــه افزایــش یــا کاهــش اعتمــاد عمومــی 
ــاد  ــن اعتم ــوند. ای ــی ش ــای دولت ــا و ارگان‌ه ــه دولت‌ه ب
بــرای تعامــل مؤثــر بــا شــهروندان و پذیــرش سیاســت‌ها 
و تصمیم‌هــای اجرایــی بســیار حیاتــی اســت. اعتمــاد 
ــرای  ــه ب ــی‌ترین پای ــی اساس ــازمان‌های 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 توانمندی‌ه
پذیــرش سیاســت‌ها و برنامه‌هــای دولتــی و افزایــش 

فشــارهای مردمــی بــر ســازمان‌های دولتــی شــود.

تأثیــر بــر اعتبــار و قــدرت سیاســی: مدیریــت ریســک‌های 
کــه  می‌دهــد  اطمینــان  مخاطبــان  بــه  شــهرت 
ســازمان‌های دولتــی می‌تواننــد مســائل را بــا کارآمــدی 
ــه  ــرده، درنتیج ــت ک ــخ‌گویی مدیری ــه پاس ــن درج و بالاتری
ــردم  ــد. م ــت کنن ــا را تقوی ــی آن‌ه ــدرت سیاس ــار و ق اعتب
ــاد  ــد، اعتم ــدرت و اعتبارن ــه دارای ق ــازمان‌هایی ک ــه س ب
همــکاری  ســازمان  آن  بــا  لــزوم  درصــورت  و  می‌کننــد 

. می‌کننــد

وظایــف  انجــام  و  کارکنــان  کاری  محیــط  بــر  تأثیــر 
ــت  ــن اس ــهرت ممک ــک‌های 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 روابط‌عموم گ ــد. ا بزن
ــان  ــزد کارکن ــازمان را ن ــهرت س ــود ش ــی خ ــع و علم به‌موق
ارتقــا بخشــد، قطعــاً منجــر بــه بهــره‌وری بیشــتر می‌شــود 
و نارضایتــی و نبــود تعلــق ســازمانی بــه حداقــل می‌رســد.

تأثیــر بــر مســائل مالــی و رونــد توســعه و پیشــرفت: نبــود 
منجــر  اســت  ممکــن  شــهرت  ریســک‌های  مدیریــت 
فعالیت‌هــای  در  گهانــی  نا توقف‌هــای  تحصن‌هــا،  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 ــازمان‌های دولت س

مدیریــت  نبــود  ســازمان:  بقــای  و  اســتقلال  بــر  تأثیــر 
ریســک‌های شــهرت ممکــن اســت منجــر بــه تخریــب 
شــود؛  دولتــی  ســازمان‌های  اســتقلال  غیرمســتقیم 
ــرای  ــرای اج ــاً ب ــازمان‌ها مخصوص ــته از س ــن دس ــرا ای زی
سیاســت‌ها و برنامه‌هــای مختلــف بــه اعتمــاد مــردم 
ریســک  هرگونــه  افزایــش  بــا  درنتیجــه،  وابســته‌اند. 
ــای  ــن بق ــر قرارگرفت ــف و درخط ــهرت تضعی ــا ش ــط ب مرتب

از ذهــن نیســت. ســازمان دور 
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ریســک‌های  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 بین‌المللــی بــه ضعــف در مدیریــت ریســک 
پشــتوانه  و  بنیــه  نداشــتن  و  باشــد  معــروف  شــهرت 
می‌توانــد  باشــد،  محــرز  کشــور  آن  مردمــان  حمایــت 
حمــات  تروریســتی،  حمــات  بــرای  جــذاب  هدفــی 
ســایبری، مداخــات سیاســی، نفــوذ خارجــی و ... باشــد و 

بــا چالش‌هــای جــدی امنیتــی مواجــه شــود.

مدیریــت  نبــود  محیط‌زیســت:  نقــش  بــر  تأثیــر 
تخریــب  بــه  اســت  ممکــن  شــهرت  ریســک‌های 
محیط‌زیســت و منابــع طبیعــی منجــر شــود. چنانچــه 
از  شــهرداری‌ها  و  محیط‌زیســت  حامــی  ســازمان‌های 
اعتبــار و اقبــال مناســب نــزد مــردم برخــوردار نباشــند 
جامعــه  در  آنــان  محیط‌زیســت  از  حمایــت  پیام‌هــای 
بی‌اثــر یــا کم‌اثــر خواهــد بــود کــه درنهایــت منجــر بــه 

می‌شــود. بخــش  ایــن  در  کلان  آســیب‌های 

 تأثیــر بــر ســامت عمومــی: نبــود مدیریــت ریســک‌های 
عمومــی  ایمنــی  و  ســامت  اســت  ممکــن  شــهرت 

مــواردی  در  به‌ویــژه  بینــدازد،  به‌خطــر  را  شــهروندان 
خدمــات  ارائــه  مســئولیت  دولتــی  ســازمان‌های  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 پیام‌ه ــهروندان ب ــا، ش کرون
نمی‌کردنــد ممکــن بــود تعــداد مبتلایــان ده‌هــا برابــر 

ــود. ــتر ش بیش

نبــود  بین‌المللــی:  توافق‌هــای  و  تعامل‌هــا  بــر  تأثیــر   

بــه  اســت  ممکــن  شــهرت  ریســک‌های  مدیریــت 
کره‌هــای دولتــی  تضعیــف توافق‌هــای بین‌المللــی و مذا
و همچنیــن تخریــب اعتمــاد دولت‌هــا بــه یکدیگــر منجــر 
شــود و مانعــی بــرای حل‌وفصــل صحیــح اختلافــات بین 
دولت‌هــا شــود و باعــث ایجــاد اختلافــات و نگرانی‌هــا در 

ــود. ــی ش ــع بین‌الملل جوام

 تأثیــر بــر توســعه اقتصــادی و جاذبــه ســرمایه‌گذاری: 

ــه  ــت ب ــن اس ــهرت ممک ــک‌های ش ــت ریس ــود مدیری نب
ــک  ــرمایه‌گذاری ی ــای س ــادی و جذابیت‌ه ــعه اقتص توس
کشــور ضربــه بزنــد، زیــرا نبــود اطمینــان ناشــی از ریســک 
شــهرت، بــر اعتمــاد ســرمایه‌گذاران اثــر مخــرب دارد و 
آن‌هــا را از ورود بــه بازارهــا بازمــی‌دارد و موجــب فــرار 

ســرمایه از کشــور می‌شــود.
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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 روابط‌عمومــی نقــش خطیــر و 
انــواع  شناســایی  امــر  در  غیرقابل‌انــکاری  مســئولیت 
عوامــل مؤثــر بــر ریســک شــهرت، ارزیابــی و کنتــرل آن‌هــا 
و  رویکردهــا  اثربخشــی  از  اطمینــان  بــرای  حتــی  و  دارد 
راهبردهــای اتخــاذ شــده بایــد فراینــد پایــش و نظــارت 
مســتمر بــر ریســک‌های شــهرت در دســتور کار قرارگیــرد 

)صبــوری و اللهیــاری، 1402(.
مدیریــت  در  موفــق  نمونه‌هــای  از  بخواهیــم  گــر  ا
ریســک شــهرت مثــال بزنیــم اداره‌هــای محیط‌زیســت 
کانــادا، ســوئد و هنــد ســه نمونــه بارزند کــه بــرای مدیریت 
ریســک شــهرت و ارتقــای اعتمــاد عمومــی در مواجهــه 
بــا چالش‌هــای زیســت‌محیطی، راهبردهــای متنوعــی 
بــه‌کار گرفته‌انــد. ایــن اداره‌هــا بــا ارائــه اطلاعــات دقیــق و 
بــه‌روز، انتشــار تحلیل‌هــای علمــی و همــکاری مــداوم بــا 

ــاد  ــته‌اند اعتم ــی توانس ــع محل ــازمان‌ها 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  به‌دلیــل 
ارتقــای  و  محیط‌زیســتی  مســائل  از  مــردم  بیشــتر 
پایــداری  و  محیط‌زیســت  حفــظ  بــرای  همکاری‌هــا 

شــده‌اند. اجتماعــی 
بیماری‌هــا  کنتــرل  و  پیشــگیری  اروپایــی  مرکــز 
مدیریــت  موفــق  نمونه‌هــای  از  یکــی  نیــز   )ECDC(
بــا آن  ریســک شــهرت و کاهــش ریســک‌های 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. فعالیت‌هــای ECDC شــامل 
ــاد  ــتی، ایج ــات بهداش ــه اطلاع ــل و ارائ ــع‌آوری، تحلی جم
و توســعه روش‌هــای پیشــگیری و کنتــرل بیماری‌هــا و 
ــو  ــورهای عض ــه کش ــی ب ــی و فن ــاوره‌های علم ــه مش ارائ

ــت. اس
ــاره  ــی درب ــر و دقیق ــات معتب ــه اطلاع ECDC روزان
وضعیــت  و  بیماری‌هــا  بهداشــتی،  مســائل 
رســانه‌ها  اختیــار  در  اروپــا  اپیدمیولوژیکــی 
ارتباطــات  طریــق،  همیــن  از  و  می‌دهــد  قــرار 
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ــن  ــل ای ــه به‌دلی ــت ک ــرده اس ــرار ک ــه برق ــا جامع ــی ب فعال
و  جلــب  بالایــی  درحــد  را  عمومــی  اعتمــاد  عملکــرد، 
دســتورالعمل‌های 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 ــت‌های 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. بیانیه‌ه ــته باش داش
و  مراجعــه  محــل  و  می‌گیــرد  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 برنامه‌ریــزی  حملــه ســایبری 
ــی  ــه دسترس ــر ب ــه منج ــال ۲۰۲۱ ک ــکا در س ــی آمری مالیات
میلیون‌هــا  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 
کمک‌هــای بین‌المللــی بــه دولــت افغانســتان به‌دســت 
مقامــات محلــی تضییــع ‌شــده بــود، پاســخ‌گو نبــودن 
در  مــردم  انتظــارات  و  خواســته‌ها  بــه  بریتانیــا  دولــت 
زمینــه تغییــرات آب‌و‌هوایــی و حفاظــت از محیط‌زیســت 
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
شــرکت‌های تابعــه کــه منجــر بــه فســاد مالــی و کاهــش 
اعتمــاد عمومــی شــد، نقــض قوانیــن محیط‌زیســتی 
در پروژه‌هــای ســاخت بندرهــای نفتــی توســط برخــی 
افزایــش  باعــث  کــه  خلیج‌فــارس  حــوزه  کشــورهای 
حفاظــت  شــد،  بین‌المللــی  انتقــادات  و  اعتراضــات 
نکــردن از محیط‌زیســت در بخــش معدنــی و صنعتــی در 
برخــی از اســتان‌ها و شــهرهای چیــن کــه باعــث آلودگــی 
آب‌وهــوا، انتقــال بیماری‌هــای زیســتی و خســارت بــه 
ــی  ــر نمونه‌های ــوارد دیگ ــیاری م ــد و بس ــتی ش ع زیس ــو تن

هســتند کــه بــر شــهرت ســازمانیِ تضعیف‌شــده، اثــر 
مخــرب داشــتند و ســازمان‌های مرتبــط را بــا چالش‌هــای 

ــرد. ــه ک ــدی مواج ج

راهبردهای کلی مدیریت ریسک شهرت
تمــام ســازمان‌های دولتــی بایــد در ســاختار رســمی 
»مدیریــت  به‌ویــژه  و  ریســک  مدیریــت  بــرای  خــود 
ریســک شــهرت« گــروه یــا کمیتــه‌ای را پیش‌بینــی کننــد و 
ــر و وزن  ــزان اث ــا، می ــک‌ها و مخاطره‌ه ــایی ریس ــا شناس ب
هرکــدام را بســنجند و بــرای مقابلــه بــا هریــک، به‌صــورت 
ــام  ــر را انج ــات زی ــند و اقدام ــته باش ــه داش ــی برنام کنش

ــد: دهن
 تدویــن و اجــرای سیاســت‌ها و رویه‌هــای واضــح 
‌کنــد،  کمــک  ســازمان‌ها  شــفافیت  ارتقــای  بــه  کــه 
اعتمــاد عمومــی را تقویــت و از بــروز ریســک‌های شــهرتی 

جلوگیــری کنــد.
و  اخلاقیــات  ارتقــای  و  ارزش‌هــا  از  بهره‌گیــری   
انضبــاط ســازمانی باعــث می‌شــود، ســازمان‌ها بــرای 
تحقــق اهــداف خــود از روش‌هــای قابــل قبــول اجتماعــی 
ــد. ــک بپرهیزن ــیرهای دارای ریس ــد و از مس ــتفاده کنن اس

 اســتفاده از فنــاوری اطلاعــات بــرای شناســایی، 
ــود  ــث می‌ش ــهرت باع ــک‌های ش ــت ریس ــی و مدیری ارزیاب
ســازمان‌ها 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 ریســک‌ها 

. د می‌شــو
و  محیطــی  مخاطــرات  ارزیابــی  و  شناســایی   
اجتماعــی کــه مســتقیم یــا غیرمســتقیم بــر ریســک‌های 
کــه  می‌شــود  باعــث  می‌گذارنــد،  تأثیــر  شــهرت 
ــبی  ــش مناس کن ــا وا ــگیری از آن‌ه ــرای پیش ــازمان‌ها ب س

دهنــد. نشــان 
 توســعه شــبکه ارتباطاتــی معتبــر و مؤثر بــا نهادهای 



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

149

در  خوش‌نامــی  بــه  منجــر  مدنــی  جامعــه  و  مربوطــه 
جامعــه می‌شــود.

ــتفاده  ــا اس ــه‌ای و ب ــکل حرف ــران به‌ش ــت بح  مدیری
اطمینــان  کارا،  مدیریتــی  رویه‌هــای  و  اســتراتژی‌ها  از 
ریســک‌های  بــا  مواجهــه  در  ســازمان‌ها  کــه  می‌دهــد 

کنــش نشــان می‌دهنــد. شــهرت بــه بهتریــن نحــو وا
راهبردهــای  به‌روزرســانی  و  مــداوم  ارزیابــی   
مدیریــت ریســک شــهرت بــه ســازمان‌ها اجــازه می‌دهــد 
بــا تغییــرات محیطــی و شــرایط جدیــد مــداوم بــر ارتقــای 

ــند. ــز باش ــود متمرک ــی خ کارای
 تحلیــل و پیش‌بینــی روندهــای اجتماعــی و فرهنگــی، 
بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کنــد تــا تغییــرات و نوســانات 
را پیش‌بینــی کننــد و  در نظــرات و نگرش‌هــای عمومــی 

ــد. ــان دهن ــش نش کن ــا وا ــه آن‌ه ــب ب ــکلی مناس به‌ش
 ارتقــای سیاســت‌های امنیــت اطلاعاتــی، منجــر 
بــه محافظــت از اطلاعــات حســاس ســازمان شــده، از 
ــد. ــری می‌کن ــات جلوگی ــض اطلاع ــی و نق ــوادث امنیت ح

حــوزه  متخصصــان  و  محققــان  بــا  همــکاری   
امــکان  ســازمان‌ها  بــه  شــهرت،  ریســک  مدیریــت 
ــه  ــن زمین ــات در ای ــا و تجربی ــن دانش‌ه ــد از بهتری می‌ده

شــوند. بهره‌منــد 
 تــاش بــرای انطبــاق بــا اســتانداردها و قوانیــن 
بــر  منطبــق  کــه  دولتــی  ســازمان‌های  بین‌المللــی؛ 
ــد،  ــت می‌کنن ــی فعالی ــن بین‌الملل ــتانداردها و قوانی اس
معمــولاً اعتمــاد عمومــی بیشــتری کســب می‌کننــد و 

درنتیجــه، عملکــرد بهتــری دارنــد.

نقش روابط‌عمومی در مدیریت ریسک شهرت
در قوانیــن بــازار ســرمایه و در شــرکت‌های بورســی، 
شــرکت  هــر  هیئت‌مدیــره  زیرنظــر  ریســک  کمیتــه 
در  اینکــه  امــا  اســت،  ریســک  مدیریــت  مســئول 
ســازمان‎های دولتــی، کــدام بخــش متولــی مدیریــت 

اســت. مباحثــه  محــل  اســت  شــهرت  ریســک 

طبقه‌بندی‌هــای  تمــام  نتیجــه  شــهرت  کــه،  ازآنجا
ــی،  ــردی، عملیات ــک‌های راهب ــر ریس ــک نظی ــنتی ریس س
تحــت  بایــد  بنابرایــن،  ریسک‌هاســت؛  ســایر  و  مالــی 
فرمــان مدیــر امــور ریســک )درصورتی‌کــه در ســاختار 
ســازمانی پیش‌بینی‌شــده باشــد( قرارگیــرد، امــا نقــش 
ســازمان  ریســک  مدیــر  به‌انــدازه  روابط‌عمومــی 
شــهرت  مدیریــت  ازیک‌ســو،  اســت.  اهمیــت  حائــز 
بیرونــی ســازمان بــدون تردیــد برعهــده روابط‌عمومــی 
مســئولیت‌های  بــه  باتوجــه  دیگــر،  ازســوی  و  اســت 
روابط‌عمومــی در جایــگاه تســهیلگر ارتباطــات در درون 
ســازمان، نقــش خطیــری در مدیریــت ریســک شــهرت 
کی‌پی‌ام‌جــی شــرکت  مطالعــه  نتایــج  مثــاً   دارد. 

مشــاوره  بین‌المللــی  شــرکت‌های  بزرگتریــن  از  )یکــی 
ــهرت در  ــک ش ــئولیت ریس ــه مس ــان داد ک ــت( نش مدیری
اوایــل  و   2013 اواخــر  در  آلمانــی  بانک‌هــای  یک‌ســوم 
اســت  بــوده  روابط‌عمومــی  اداره‌هــای  برعهــده   2014

)پیاچنســا و همــکاران، 1391(.
روابط‌عمومــی قــوی و اثربخــش و برقــراری ارتبــاط 
دوســویه بــا مــردم، رســانه‌ها و ســایر ذی‌نفعــان باعــث 
ریســک‌های  بــا  مواجهــه  در  ســازمان‌ها  می‌شــود 
شــهرت دقیق‌تــر پاســخ دهنــد و اعتمــاد عمومــی را 
گــر ســازمان‌ها  جلــب و حفــظ کننــد. به‌عــاوه اینکــه، ا
بــا بحــران ناشــی از به‌خطــر افتــادن شــهرت مواجــه 
راهبردهــای  به‌کارگیــری  و  برنامه‌ریــزی  شــوند، 
ــت  ــا کیفی ــرعت و ب ــود به‌س ــث می‌ش ــر باع ــی مؤث ارتباط
وضعیــت  بــر  کــه  دهنــد  نشــان  کنــش  وا مطلــوب 

اعتمــاد عمومــی تأثیــر خواهــد داشــت.

 راهبردهای عملی روابط‌عمومی 
در مدیریت ریسک شهرت

زیربنــای  و  اســاس  شــد  اشــاره  کــه  همان‌طــور 
مدیریــت ریســک شــهرت، شفاف‌ســازی و اطلاع‌رســانی، 
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ــترش  ــازمان و گس ــرون س ــارکت در درون و بی ــاد مش ایج
خوش‌نامــی بــرای ســازمان از طریــق ارتباطات دوســویه و 
برنامه‌هــای روابط‌عمومــی اســت؛ لــذا در بخــش پایانــی 
در  بایــد  ســازمان  روابط‌عمومــی  کــه  اقداماتــی  اهــم 
راســتای مدیریــت ریســک شــهرت انجــام دهــد، تشــریح 

می‌شــود:
 تعهــد بــه اطلاع‌رســانی صریــح، ســریع و کامــل 
دربــاره تصمیم‌هــا و فعالیت‌هــای ســازمان: بــرای ارتقــای 
شــفافیت )کــه به‌دنبــال آن جلــب اعتمــاد عمومــی را 
بایــد  روابط‌عمومــی  اســت.  لازم  می‌دهــد(  افزایــش 
ــه  ــده ب ــای اتخاذش ــازمان و تصمیم‌ه ــرد س ــاره عملک درب
ــا  ــن گزارش‌ه 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 اطلاع‌رســانی متنــو
 برقــراری ارتبــاط حرفــه‌ای و اصولــی بــا رســانه‌ها: 
ــی  ــرش عموم ــکل‌دهیِ نگ ــی در ش ــش مهم ــانه‌ها نق رس
بــه  می‌توانــد  رســانه‌ها  تحلیل‌هــای  و  اخبــار  دارنــد. 
تغییــر نگــرش آحــاد جامعــه و بهبــود یــا تضعیــف شــهرت 
ســازمان‌های دولتــی منجــر شــود. بنابرایــن، برقــراری 
اثــر  می‌توانــد  رســانه‌ها  بــا  عمیــق  حرفــه‌ای  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 به‌مثابــه تابانــدن 
بــه مســیر پیــش‌ِروی ســازمان اســت؛ زمانی‌کــه  نــور 
تصمیم‌گیــران 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. روابط‌عموم ــم می‌گیرن ــی تصمی ــو متفاوت نح
ــد  ــران ارش ــود از مدی ــای خ ــنهاد‌ها و انتظاره ــر پیش پیگی

ــد. ــواه باش ــه دل‌خ ــه نتیج ــیدن ب ــا رس ت
 ارتقــاء سیســتم انتقــاد و پیشــنهاد داخلــی: ایــن 
ــب  ــزاری مناس ــد اب ــازه می‌ده 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 می‌ت ــن اب ــا همی ب

و  کــرد  ترغیــب  فســادها  و  انحراف‌هــا  کم‌کاری‌هــا، 
شــهرت  افزایــش  و  عملکــرد  بهبــود  باعــث  درنهایــت 

ســازمان شــد.
منافــع:  تعــارض  مدیریــت  و  شناســایی   
و  سیاســت‌ها  تدویــن  در  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا 
ــت  ــایی و مدیری ــع را شناس ــارض مناف ــه تع ــی ک رویه‌های
ایــن  اجــرای  در  و  باشــند  داشــته  مشــارکت  می‎کننــد 

ورزنــد. اصــرار  سیاســت‌ها 
ارتباطــات  بــرای  مناســب  بســتر  آوردن  فراهــم   
داشــتن  ازای  در  ســازمان  کارکنــان  درون‌ســازمانی: 
آخریــن  از  اطــاع  و  قــوی  درون‌ســازمانی  ارتباطــات 
عملکــرد  و  رویکردهــا  تصمیم‌گیری‌هــا،  تغییــرات، 
ایجــاد  در  می‌تواننــد  ســازمان  مختلــف  بخش‌هــای 
وجهــه مثبــت و کاهــش ریســک شــهرت ســازمان دخیــل 

باشــند. اثرگــذار  و 
آگاهی‌بخشــی  و  آمــوزش  امــر  در  مشــارکت   
معــرض  در  مســتمر  بایــد  ســازمان  کارکنــان  کارکنــان: 
حرفــه‌ای  اخلاقــی،  آموزه‌هــای  آمــوزش  و  یادگیــری 
و  نقــش  ایفــای  ضمــن  تــا  بگیرنــد  قــرار  تخصصــی  و 
مســئولیت خــود به‌بهتریــن نحــو، به‌شــکل صحیحــی 
ــاد  ــه فس ــوند و از هرگون ــنا ش ــازمان آش ــای س ــا ارزش‌ه ب
کــه منجــر بــه ضربــه زدن بــه شــهرت ســازمان می‌شــود، 

پرهیــز کننــد.
هنــگام  منفــی:  بازخوردهــای  بــه  پاســخ‌گویی   
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  می‌توانــد  روابط‌عمومــی  اســت.  ســازمان 
ــتراتژی‌ها  ــایر اس ــری س ــا و به‌کارگی ــا، بیانیه‌ه اطلاعیه‌ه
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، صادق‌بــودن می‌توانــد بــه 

ــد. ــک کن ــهرت کم ــک ش ــش ریس کاه
 رصــد حضــور آنلایــن ســازمان: یکی از نــکات کلیدی 
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ــور  ــر حض ــارت ب ــازمان، نظ ــک س ــهرت ی ــظ ش ــرای حف ب
رســانه‌های  بایــد  روابط‌عمومــی  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  رســانه‌های  حســاب‌های  دهــد. 
بایــد به‌صــورت حرفــه‌ای مدیریــت کــرد و مطمئــن  را 
شــد کــه پســت‌های رســانه‌های اجتماعــی ســازمان، 
می‌کننــد  ترویــج  را  ســازمان  برندســازی  اســتراتژی 
غیرمفیــدِ  بحث‌هــای  بــه  شــدن  وارد  از  همچنیــن  و 

می‌شــود. خــودداری  آنلایــن  طولانــیِ 
از  بســیاری  عمومــی:  رویدادهــای  برگــزاری   
و  ترویــج  بــرای  را  برنامه‌هایــی  دولتــی  ســازمان‌های 
ــال،  ــرای مث ــد؛ ب ــزار می‌کنن ــردم برگ ــا م ــاط ب ــای ارتب ارتق
و  کنفرانس‌هــا  نمایشــگاه‌ها،  ماننــد  رویدادهایــی 
و  عمومــی  جلب‌توجــه  بــه  می‌تواننــد  جشــنواره‌ها 

کننــد. کمــک  ســازمان‌ها  شــهرت  افزایــش 
 ترویــج برنامه‌هــای مســئولیت اجتماعی: بســیاری 
ــرای  ــی را ب ــا و پروژه‌های ــی برنامه‌ه ــازمان‌های دولت از س
ارتقــای مســئولیت اجتماعــی و محیــط زیســتی اجــرا 
ــار  ــش اعتب ــه افزای ــد ب ــات می‌توانن ــن اقدام ــد. ای می‌کنن

و ارتبــاط مثبــت بــا مــردم منجــر شــوند.
اینکــه  بــرای  روابط‌عمومــی  برنامه‌محــوری:   
برنامه‌محــور  بایــد  باشــد،  موفــق  خــود  کار  در  بتوانــد 
کنش‌هــای هیجانــی و متعــدد در برابــر افــکار  بــوده، از وا

.)1389 )قاســمی،  کنــد  دوری  عمومــی 

نتیجه‌گیری
می‌تــوان  آن  شــناخت  و  شــهرت  ریســک  تعریــف  بــا 
گفــت، مدیریــت ریســک شــهرت بــرای ســازمان‌های دولتــی 
از اهمیــت بســزایی برخــوردار اســت؛ زیــرا هرگونــه آســیب 
اعتمــاد  و  عملکــرد  بــر  مســتقیم  می‌توانــد  شــهرت  بــه 
عمومــیِ ســازمان تأثیــر منفــی داشــته باشــد. آســیب‌های 
گــر از طــرف حوزه‌هــای روابط‌عمومــی  ریســک شــهرت ا
زیــان‌آور  ســازمان  بــرای  نشــود  مدیریــت  نیــز  دولتــی 
ــته  ــری داش ــارات جبران‌ناپذی ــت خس ــن اس ــت و ممک اس
باشــد. درهمین‌راســتا، روابط‌عمومــی بازیگــر کلیــدی در 
مدیریــت و کنتــرل ریســک شــهرت ســازمان‌های دولتــی 
اســت. ازجملــه نقش‌هــای روابط‌عمومــی در مدیریــت 
ــانه‌ها  ــا رس ــر ب ــات مؤث ــه ارتباط ــوان ب ــهرت می‌ت ــک ش ریس
ــی و  ــای آگاه ــتر ارتق ــم آوردن بس ــی، فراه ــه عموم و جامع
آموزش‌هــای عمومــی، پیش‌بینــی و مدیریــت بحران‌هــای 
احتمالــی و درنهایــت ارتقــای اعتمــاد عمومــی اشــاره کــرد. 
ــازمان‌های  ــت س ــیر، لازم اس ــن مس ــت در ای ــرای موفقی ب
دولتــی، برنامه‌هــا و اســتراتژی‌های مؤثــری بــرای مدیریــت 
و  کننــد  تدویــن  روابط‌عمومــی  توســط  شــهرت  ریســک 
ایــن بخــش از ســازمان را ملــزم به‌کارگیــری تکنیک‌هــا و 
ــر  ــر ب ــل مؤث ــایی عوام ــا شناس ــا ب ــد ت ــن کنن ــای نوی روش‌ه
ــی و  ــت‌گذاری ارتباط ــزی و سیاس ــهرت، برنامه‌ری ــک ش ریس
برقــراری ارتبــاط قــوی بــا رســانه‌ها و مــردم، حمایــت افــکار 
کثــری را بــا ارائــه خدمــات  عمومــی و جلــب اعتمــاد حدا

ــد. ــراه کنن ــه هم ــه جامع ــوب ب مطل

منابع:
https:// :ــده از ــی ش ــماره 3909. بازیاب ــاد. ش ــای اقتص ــه دنی ــی«. روزنام ــام بانک ــهرت در نظ ــک ش ــی )1395(. »ریس ــری، عل ــری نی ک - ذا

1079013-donya-e-eqtesad.com/fa/tiny/news
کمیتــی( و عملکــرد مالــی بــا  - صبــوری، نرگــس؛ اللهیــاری، عبــاس )1402(. »بررســی ارتبــاط بیــن ریســک شــهرت )محیطــی، اجتماعــی، حا

ــابداری. 7 )24(. 1595-1611. ــت و حس ــن در مدیری ــی نوی ــای پژوهش ــی رویکرده ــه علم ــی«. فصلنام ــی نظارت ــه پویای ــه ب توج
- پیاچنســا، فابیــو؛ راســپانتینی، دانیلــه؛ ســوپرانو، آلــدو و کریــارد، بــرت )1391(. اندازه‌گیــری ریســک عملیاتــی و شــهرت )رویکــرد کاربــردی(. 

مترجــم امیــر کامــگار. تهــران: پژوهشــکده پولــی و بانکــی.
- 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 فرصت‌هــا و چالش‌هایــی شــده کــه غفلــت از آن‌هــا باعــث 
در زمانــه‌  لــذا  می‌شــود؛  مختلــف  عملکــرد روابط‌عمومــی‌ ســازمان‌ها و نهادهــای  کاهــش 
حاضــر متناســب بــا تحــولات حــوزه فنــاوری و جامعــه نیــاز بــه تغییــر کارکردهــا از مســیر ســنتی 
هــدف اصلــی  براین‌اســاس،  می‌شــود.  خلاقانــه احســاس  نوآورانــه و  به‌ســمت ایده‌هــای 
و  ایــران  در  آموزش‌عالــی  روابط‌عمومی‌هــای  فعلــی  آســیب‌های  شناســایی  مقالــه  ایــن 
ارائــه راهکارهــای ایده‌پــردازی، خلاقیــت و نــوآوری بــرای رفــع آســیب‌ها و شــکوفایی آن در 
ــوآوری، درگام  ــت و ن ــای خلاقی ــاد و مؤلفه‌ه ــه ابع ــت‌یافتن ب ــرای دس ــت. ب روابط‌عمومی‌هاس
ــا  ــازمان‌ها ب ــی‌ س ــود روابط‌عموم ــع موج ــری از وض ــه، تصوی ــک مصاحب ــتفاده از تکنی ــا اس اول ب
ــده  ــات انجام‌ش ــن تحقیق ــنتزپژوهی از آخری ــا س ــد. درگام دوم ب ــه ش ــی ارائ ــر آموزش‌عال ــد ب تأکی
ترســیم  خلاقانــه  راهکارهــای  و  مطلــوب  وضــع  روابط‌عمومی‌هــا،  و  خلاقیــت  درحــوزه 
شــد. نتایــج حاصــل از تحلیــل مصاحبه‌هــا،‌ منجــر بــه شناســایی مقولــه اصلــی باعنــوان 
»سیاســت‌زدگی« اســت. کلیــدواژه‌ای کــه بیشــتر مصاحبه‌شــوندگان بــر آن تأکیــد داشــتند ایــن 
بــود کــه سیاســت‌های دولتــی ادوار مختلــف را می‌تــوان به‌شــکل موانــع بالقــوه بــرای شــکوفایی 
خلاقیــت روابط‌عمومی‌هــا در آموزش‌عالــی درنظــر گرفــت. ایــن ســازوکار تحــت تأثیــر دو عامــل 
ــل  ــده عم ــیب‌های عم ــب آس ــد« درقال ــاختار ناکارآم ــص« و »س ــران غیرمتخص ــی »مدی اصل
می‌کنــد. نتایــج حاصــل از ســنتزپژوهی تحقیقــات انجام‌گرفتــه و ترســیم وضــع مطلــوب منجــر 
ــن  ــره مهم‌تری ــاق« درزم ــری خ ــاق« و »رهب ــوزش خ ــیِ »آم ــون اصل ــایی دو مضم ــه شناس ب
شــد؛  آموزش‌عالــی  روابط‌عمومی‌هــای  در  نــوآوری  و  خلاقیــت  ایده‌پــردازی،  راهکارهــای 
ــات،  ــه اطلاع ک خلاقان ــترا ــت‌وجو و اش ــون جس ــی همچ ــه مقوله‌های ــوان ب ــاس، می‌ت براین‌اس
متخصــص،  مدیــران  جدیــد،  از رســانه‌های  بهره‌گیــری  فکــری،  طوفــان  جلســات  برگــزاری 
ــت در  ــروز خلاقی ــور و ب ــای ظه ــن‌ راهکاره ــره مهم‌تری ــتقل در زم ــاختار مس ــک‌پذیری و س ریس

کــرد. اشــاره  آموزش‌عالــی  روابط‌عمومی‌هــای 

واژه‌های کلیدی: روابط‌عمومی، آموزش‌عالی، تفکر خلاق، نوآوری، ایده‌پردازی.

ندا شفیعی1 /  اقبال خالدیان2

۱ . دکتــرای علــوم ارتباطات؛ 
رئیــس اتــاق فکــر ســایبر 
وزارت  مجــازی  فضــای  و 
علــــــوم، تحقیقـــــــــات و 

رایانامــه:  فنــاوری؛ 
shafiei_n77@yahoo.com

دکتــــرای  دانشـــــجوی   .۲
علــوم ارتباطــات دانشــگاه 

تهــران
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مقدمه
اهمیــت خلاقیــت به‌طــور فزاینــده‌ای توســط محققــان و 
ــت  ــده اس ــف شناخته‌ش ــته‌های مختل ــان رش متخصص
دربــاره  تحقیقــات   .)2013 رابینســون،  2004؛  )دیویــس، 
رشــد خلاقیــت بــه مــا یــادآوری می‌کنــد کــه درجامعــه 
مــردم  بــرای  خــود  توانایــی  از  کــه  کســانی  معاصــر، 
اســتفاده نمی‌کننــد درخطــر شکســت دریــک یــا چنــد 
جنبــه از زندگی‌اند)برســناهان، 2013؛ کرینــر و دیرلــوو، 
گرچــه در اعصــار و  2014؛ کافمــن و اســترنبرگ، 2010(. ا
قرن‌هــای گذشــته خلاقیــت بــرای برخــی به‌مثابــه کالایــی 
لوکــس بــود، درحال‌حاضــر، بــرای بقــای ســازمان و انســان 
ــد  ــک می‌کن ــراد کم ــه اف ــت ب ــت. خلاقی ــرورت اس ــک ض ی
تــا از فرصت‌هــا اســتفاده بهتــری کننــد و به‌چالش‌هــا 
ــش  کن ــود وا ــه‌ای خ ــخصی و حرف ــی ش ــکلات زندگ و مش
فــردی  بُعــد  در  همچنیــن  دهنــد؛  نشــان  مؤثرتــری 
ــد؛  ــک می‌کن ــی کم ــت زندگ ــه کیفی ــه ب ــای خلاقان رفتاره
زیــرا بیــان آن‌هــا معمــولاً بــا احســاس رضایــت و لــذت کــه 
عناصــر اساســی رفــاه عاطفــی و ســامت روان‌انــد، همــراه 

.)2004 رانکــو،  2008؛  است.)کلاکســتون، 
اهمیــت  حاضــر  زمانــه  در  و  تخصصــی  به‌طــور 
پــرورش خلاقیــت و ایده‌پــردازی در روابط‌عمومی‌هــای 
آموزش‌عالــی به‌دلیــل طیــف وســیع چهارگانــه مخاطبــان 
آن )اســاتید، دانشــجویان، نهادهــا و ســازمان‌ها و مــردم( 
ــث،  ــت)پریرا و فلی ــده اس ــترده‌ای شناخته‌ش ــور گس به‌ط

.)2017
ازدیگرســو، بــرای شناســایی جایــگاه یــک ســازمان 
با‌وجودایــن  کــرد.  بررســی  را  روابط‌عمومــی‌اش  بایــد 
شــناخت، در ســال‌های گذشــته نه‌تنهــا تشــویق خلاقیت 
و ایده‌پــردازی در آموزش‌عالــی چالشــی اساســی بــوده؛ 
متزلزل‌تــر  روزبــه‌روز  روابط‌عمومــی  جایــگاه  بلکــه 
ادغام‌هــای  و  کوچک‌ســازی‌ها  دچــار  و  همیشــه  از 
در  مختلــف  ادوار  در  گرچــه  ا اســت.  شــده  نامناســب 
ــن  ــتورالعمل‌ها ای ــت‌ها و دس ــا، نشس ــب همایش‌ه قال

ــاق  ــد خ ــا بای ــه روابط‌عمومی‌ه ــت ک ــود داش ــق وج تواف
باشــند، امــا رؤســای مختلــف معمــولاً بــا محیط‌هــای 
ــارغ از  ــی ف ــه روابط‌عموم ــر ب ــگاه جدی‌ت ــانی و ن اطلاع‌رس
نــگاه کمــی و آمــاری بــه اطلاع‌رســانی کــه خلاقیــت را ارتقــا 
ــادی  ــل زی ــن، عوام ــتند. علاوه‌برای ــنا نیس ــد، آش می‌دهن
مؤسســات  روابط‌عمومی‌هــای  در  خلاقیــت  بیــان  بــر 
آموزش‌عالــی تأثیــر می‌گذارنــد، ماننــد مقاومــت ســاختار 
ســازمانی دانشــگاه‌ها، ویژگی‌هــا و شــیوه‌های آموزشــی.

ــده‌  ــای ای ــرورت احی ــش و ض ــئله پژوه ــاس مس براس
ــه  ــن مقال ــا، درای ــوآوری در روابط‌عمومی‌ه ــت و ن خلاقی
بــا اســتفاده از ســنتزپژوهی تحقیقــات پیشــین و مصاحبه 
روابط‌عمومــی،  حــوزه  مســئولان  و  صاحب‌نظــران  بــا 
ابتــدا بــه چالش‌هــای مختلــف شــکوفایی ایده‌پــردازی و 
خلاقیــت در روابط‌عمومی‌هــای آموزش‌عالــی، ســپس 
درگام دوم بــه عواملــی کــه پــرورش آن را در آموزش‌عالــی 

ــود. ــه‌ می‌ش ــد، پرداخت ــهیل می‌کن تس

اهمیت و ضرورت خلاقیت و نوآوری
خلاقیــت به‌دلیــل چالش‌هــای ناشــی از جهانی‌شــدن، 
رقابــت فزاینــده و ســرعت بــالای تغییــرات، یــک عنصــر 
حیاتــی بــرای بقــای بســیاری از شــرکت‌ها و ســازمان‌ها 
ایــن ســناریو ســازمان‌ها  درنظــر گرفتــه ‌شــده اســت. 
را مجبــور بــه نــوآوری ســریع‌تر می‌کنــد کــه مســتلزم 
ــت  ــه خلاقی ــانی ازجمل ــع انس ــر از مناب ــتفاده کارآمدت اس

ــت. ــان اس کارکن
غیرقابل‌تردیــد  نیــز  جامعــه  بــا  خلاقیــت  ارتبــاط 
ــاره  ــام )2007( اش ــمیت بینگه ــه اس ــور ک ــت. همان‌ط اس
ــور  ــازمان‌ها به‌ط ــورها و س ــده کش ــکوفایی آین ــد ش می‌کن
فزاینــده‌ای بــه توانایــی آن‌هــا در نــوآوری، تبدیــل ایده‌هــا 
ــا و  ــعه فناوری‌ه 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 حوزه‌ه ــای متع چالش‌ه
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کار رســیدگی کنــد.
چندیــن  دولت‌هــای  خلاقیــت،  ارتبــاط  از  آگاهــی 
کشــور را بــه ایجــاد ابتــکارات آموزشــی باهــدف ترویــج 
بحــث و اجــرای سیاســت‌های آموزشــی باهــدف توســعه 
ــت،  ــوق داده اس ــوزان س ــه دانش‌آم ــای خلاقان توانایی‌ه
هنگ‌کنــگ  دولــت  انتظــار  درراســتای  مثــال،  بــرای 
و  انعطاف‌پذیــری  بایــد  آموزش‌عالــی  آنکــه  بــر  مبنــی 
فرصت‌هایــی  کــردن  فراهــم  دهــد،  ارتقــا  را  خلاقیــت 
بــرای آمــوزش خلاقیــت به‌بخــش مهمــی از آمــوزش 
ــگ  ــت. )چون ــده اس ــگ تبدیل‌ش ــگاهی در هنگ‌کن دانش
بــرای  توصیه‌هایــی  همچنیــن   .)2006 همــکاران،  و 
ارتقــای خلاقیــت در برنامه‌هــای درســی دانشــگاه توســط 
کشــورهایی ماننــد چیــن و ژاپــن و همچنیــن رهبــران 
ــتروم،  ــده است)اس ــی ارائه‌ش ــی و اروپای ــاری آمریکای تج
2002(. ازدیگرســو، دو عنصــر خلاقیــت و نــوآوری یکــی 
خــاص  ویژگی‌هــای  بنیادی‌تریــن  و  اساســی‌ترین  از 
فعالیــت  ادامــه  و  اســت  روابط‌عمومــی  کارگــزاران 
ازطریــق  این‌ویژگــی  نیســت.  امکان‌پذیــر  آن  بــدون 
ایجــاد زمینه‌هــای انعطاف‌پذیــری ذهنــی و رفتــاری در 
توســعه روابــط اجتماعــی نقــش مهمــی دارد و عامــل 

اســت. اجتماعــی  و  شــغلی  فــردی،  موفقیت‌هــای 

روش پژوهش
و  اســت  توصیفــی  هــدف  ازلحــاظ  حاضــر  مقالــه 
بــه کار گرفته‌شــده در آن به‌منظــور دســتیابی  رویکــرد 
ــی  ــای آموزش‌عال ــدی روابط‌عمومی‌ه کارآم ــل نا ــه دلای ب
ــرد  ــت، رویک ــردازی و خلاقی ــای ایده‌پ ــران و راهکاره در ای
کیفــی و بهره‌گیــری از روش‌هــای مصاحبه و ســنتزپژوهی 
ع فراترکیــب کیفــی( اســت. براین‌اســاس، درگام  )از نــو
روابط‌عمومــی  حــوزه  صاحب‌نظــران  بــه  ع  بارجــو اول 
کــه تجربــه کاری در ایــن زمینــه داشــتند بــه مهم‌تریــن 
ایــران  در  روابط‌عمومــی  چالش‌هــای  و  آســیب‌‌ها 
اســت،  شــده  پرداختــه‌  آموزش‌عالــی  بــر  کیــد  تأ بــا 

بــه  دســت‌یافتن  بــرای  نهایــی  و  دوم  درگام  ســپس 
در  خلاقیــت  و  ایده‌پــردازی  شــکوفایی  اســتراتژی‌های 
دیــدگاه  بــر  افــزون  آموزش‌عالــی  روابط‌عمومی‌هــای 
ــی و  ــای داخل ــنتزپژوهی پژوهش‌‌ه ــه س ــران ب صاحب‌نظ
خارجــی درزمینــه خلاقیــت در روابط‌عمومی‌هــا پرداختــه 
علمــی  تولیــد  و  تحلیــل  ســنتزپژوهی  اســت.  ‌شــده 
کاوشــگرانه‌ای اســت کــه درآن ســعی می‌شــود یافته‌هــای 
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  به‌عقیــده 
مطالعــات  نتایــج  و  اصلــی  داده‌هــای  از  تفســیری 
موردبررســی حاصــل می‌شــود کــه بــر کیفیــت مطالعاتــی 
گســترده  مبانــی  دربرگیرنــده  ضرورتــاً  و  دارد  تمرکــز 
نظــری نیســت و درواقــع کمــک می‌کنــد تــا پژوهشــگر 
ــی  ــق و عمیق ــری دقی ــد بازنگ ــع و نظام‌من ــی جام به‌صورت
انجــام دهــد و یافته‌هــای پژوهشــی را به‌نوعــی تلفیــق 
ــش  ــی بی ــی، نتایج ــده موردبررس ــه پدی ــد ک ــف کن و توصی
ــی  ــهرابی، اعظم ــت دهد)س ــش به‌دس ع اجزای ــو از مجم
و یزدانــی، 1390(؛ لــذا توصیف‌هــا بــا تفســیر و تلفیــق 

خلاقیت به دلیل چالش‌های ناشی 
از جهانی شدن، رقابت فزاینده و 
سرعت سریع تغییرات، به عنوان 
یک عنصر حیاتی برای بقای بسیاری 
از شرکت‌ها و سازمان‌ها در نظر 
گرفته شده است. این سناریو 
سازمان‌ها را مجبور به نوآوری 
سریع‌تر 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 اشاره‌ش مت
ــدند و  ــت ش ــد، دریاف ــده بودن ــه نش ــر گرفت ــر درنظ پیش‌ت

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 
یافته‌هــا،  داده،  تحلیــل  و  تولیــد  روش‌هــای  تحقیــق، 
دلالت‌هــا و محدودیت‌هــا و نقــد مقالــه تحلیــل شــد. 
عناویــن و مشــخصات کلــی در قالــب جــدول 1 ارائــه ‌شــده 

اســت.

یافته‌ها
موجــود  وضــع  بخــش  دو  در  مقالــه  ایــن  یافته‌هــای 
ارائــه ‌شــده اســت. دربخــش وضــع  و وضــع مطلــوب 
ــل  ــل از تحلی ــی حاص ــر آسیب‌شناس ــد ب کی ــا تأ ــود ب موج
چالش‌هــای  مهم‌تریــن  مصاحبه‌هــا  مضمــون 
روابط‌عمومی‌هــای آموزش‌عالــی در ایــران بیــان ‌شــده 
اســت. دربخــش مطلــوب بــا اســتخراج مقــولات حاصــل 
از سنتزپژوهشــی جدیدتریــن تحقیقــات داخلــی و خارجــی 
بــا افزایــش خلاقیــت و کارایــی  ایده‌هــای مرتبــط  بــه 
روابط‌عمومی‌هــای آموزش‌عالــی پرداختــه ‌شــده اســت.

1. وضع موجود: چالش‌های شکوفایی خلاقیت
مهــم نیســت کــه راه‌حل‌هــای خلاقانــه چقــدر خــوب 
تنظیــم ‌شــده باشــند، اغلــب بــا چالش‌هــا و موانعــی 
علاوه‌برایــن،  شــوند؛  محقــق  تــا  می‌شــوند  مواجــه 
ــک  ــه درجه‌ی ــای خلاقان ــی از راه‌حل‌ه ــات برخ ــی اوق گاه
حتــی به‌این‌دلیــل کــه بریکــی از موانــع ســر راه تحقــق 
ــد  ــع مانن ــده‌اند. موان ــق نش ــز محق ــبیده‌اند، هرگ آن چس
ــع  ــد و مان ــختی قابل‌نفوذن ــه به‌س ــتند ک ــی هس دیوارهای
به‌گفتــه  می‌شــوند.  خلاقیــت  مهارت‌هــای  عملکــرد 
ممکــن  خــاق  »مهارت‌هــای   ،)2003( پانــگ  و  وونــگ 
ــه  ــرد ک ــرار گی ــی ق ــای مختلف ــر ویژگی‌ه ــت تحت‌تأثی اس

می‌تــوان  و  همراه‌انــد  داده‌هــا  بازخوانــی  درنتیجــه  و 
و  تجربی/تحلیلــی  پژوهــش  یافته‌هــای  کــه  گفــت 

. ند خته‌ا محقق‌ســا
پژوهــش،  مســئله  بــه  باتوجــه  و  براین‌اســاس 
نــوآوری،  »خلاقیــت،  کلیــدواژه  شــامل  کــه  مقالاتــی 
بــوده،  ایده‌پــردازی«  و  آموزش‌عالــی  روابط‌عمومــی، 
ک،  ایرانــدا همچــون  داخلــی  اطلاعاتــی  پایگاه‌هــای  در 
مگ‌ایــران، نورمگــز، پرتــال جامــع علــوم انســانی و در 
 Sciencedirect,چــون چــون  خارجــی،  ســامانه‌های 
 Google Scholar, IEEE, Eric, Sage, Scopus,
و  پالایــش  گزینــش،   Wiley, Science of Web
ســاماندهی شــده‌اند. بــرای افزایــش کیفیــت و اعتبــار 
جســت‌وجو، دو نفــر کــه بــه روش‌هــای جســت‌وجوی 
ــتند،  ــل داش ــلط کام ــی تس ــای اطلاعات ــع در پایگاه‌ه مناب
گانــه کار جســت‌وجوی منابــع را انجــام  به‌صــورت جدا

دادنــد.
درمقالــه حاضــر از الگوی شــش‌مرحله‌ای ســنتزپژوهی 
ــن  ــای آن از ای ــه مرحله‌ه ــت ک ــده اس ــس استفاده‌ش روبرت

قرارنــد:

 1. شناسایی نیاز، اجرای جست‌وجوی مقدماتی
 و شفاف‌سازی نیاز.

2. انجام پژوهش به‌منظور 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 
فراورده‌های ملموس.

6. ارائه نتایج ترکیب )مارش، 1387(.

ــا  ــه کلیدواژه‌ه ــه ب ــناد، باتوج ــه اس ــایی اولی ــا شناس ب
ــن  ــا در ای ــه آن‌ه 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 می‌شــود«، به‌همین‌دلیــل، درک 
و پیش‌بینــی تمــام موانــع ممکــن بــرای تحقــق ایــده 

خلاقانــه درنهایــت اهمیــت دارد.
مدیــران روابط‌عمومی‌هــای آموزش‌عالــی تــا چــه 
میــزان بــه مأموریت‌هــای روابط‌عمومــی آگاهــی دارنــد؟ 
ــا  ــی ت ــع کیف ــش مناب ــد؟ نق ــه می‌کنن ــانی توج ــه چه‌کس ب
ــود؟  ــح داده می‌ش ــی ترجی ــات کم ــر اطلاع ــزان ب ــه می چ
جایــگاه روابط‌عمومــی براســاس کــدام نــگاه تعریف‌شــده 
اســت )سیاســی، حزبــی یــا تخصصــی(؟ انگیــزه و عملکرد 

ــای  ــردازی و ط‌رحه ــیر ایده‌پ ــدازه در مس ــا چه‌ان ــان ت کارکن
خلاقانــه اســت؟

در  مصاحبــه  ســؤالات  محورهــای  عمده‌تریــن 
عنصــر  و  اســت  طراحــی ‌شــده  این‌چنینــی  گزاره‌هــای 
کیــد داشــتند و از  محــوری کــه صاحب‌نظــران بــر آن تأ
خــال تحلیــل مصاحبه‌هــا بــه آن دســت‌یافتیم، مفهــوم 
ــدواژه‌ای  ــت. کلی ــت‌زدگی« اس ــوان »سیاس ــا عن ــی ب اصل
کیــد داشــتند ایــن  کــه بیشــتر مصاحبه‌شــوندگان بــر آن تأ
ــع  ــف موان ــی در ادوار مختل ــت‌های دولت ــه سیاس ــود ک ب
بالقــوه بــرای شــکوفایی خلاقیــت روابط‌عمومی‌هــا در 
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ــه  ــت ک ــده اس ــث ش ــم باع ــن مه ــت. ای ــی اس آموزش‌عال
در چینــش مدیــران عواملــی غیــر از تخصــص در اولویــت 
براســاس  نیــز  روابط‌عمومی‌هــا  بدنــه  و  بگیــرد  قــرار 
تحصیــات مرتبــط شــکل نگرفتــه اســت. این‌امــر به‌نوبــه 
خــود درجایــگاه نحیــف و ضعیــف روابط‌عمومی‌هــای 
کیــد بــر مفاهیــم  آموزش‌عالــی تأثیرگــذار اســت و باعــث تأ
و گزارش‌هــای عملکــرد کمــی می‌شــود و عوامــل بــروز 
روزمرگــی  چنبــره  در  نــوآوری  و  خلاقیــت  ایده‌پــردازی، 
می‌شــود.  گرفتــه  نادیــده  و  گرفتــار  سیاســت‌زدگی  و 
ایــن مکانیــزم تحت‌تأثیــر دو عامــل اصلــی »مدیــران 
قالــب  در  کارآمــد«  نا »ســاختار  و  غیرمتخصــص« 

می‌کنــد. عمــل  عمــده  آســیب‌های 

الف( غیرتخصص‌گرایی
اثربخشــی  و  قــدرت  کارکردهــا،  بــا  مدیــران  از  بســیاری 
باعــث  ع  موضــو ایــن  و  نیســتند  آشــنا  روابط‌عمومــی 
شــده »مأموریت‌هــای روابط‌عمومــی« از اولویت‌هــای 
آن‌هــا نباشــد، درحالی‌کــه دریــک ســازمان پویــا و مردمــی، 
ــفانه  ــد و متأس ــا می‌کن ــوری ایف ــش مح ــی نق روابط‌عموم
زمانی‌کــه چنیــن نقشــی را از روابط‌عمومــی نخواهیــم، 
اجــرای  در  ناتوانــی  و  بیشــتر  ضعــف  دچــار  روزبــه‌روز 

ضعــف  چرخــه  این‌گونــه  و  می‌شــود  خطیــر  وظایــف 
نمونه‌هــای  از  برخــی  می‌گیــرد.  شــکل  روابط‌عمومــی 
بالقــوه مدیریــت ضعیــف کــه مصاحبه‌شــوندگان موانــع 

فرآینــد خــاق ذکــر کردنــد، عبارت‌انــد از: 

- فقدان تعریف مشکل در موقعیت، 

- رکود در محل کار، 

- شناسایی‌نشدن آسیب‌ها، 

- ضعف در مهارت‌های فنی، 

- حرفه‌ای و ارائه گزارش‌ها.

ــی  ــای آموزش‌عال ــم‌انداز روابط‌عمومی‌ه ــاره چش »درب
ســال‌های  در  نیــز  و  اخیــر  ســال‌های  در  ایــران  در 
رســانه‌ای  و  تبلیغاتــی  روابط‌عمومــی،  نقــش  گذشــته، 
اســت و فلســفه ارتبــاط چهارگانــه بــا اســتاد، دانشــجو، 
شــده  بی‌رنــگ  روابط‌عمومــی  در  مــردم  و  ســازمان‌ها 
فاصلــه  مأموریت‌هایشــان  از  روابط‌عمومی‌هــا  و  اســت 
گرفته‌انــد؛ زیــرا مجموعــه مدیــران و مســئولان، برداشــت 
از  را  از روابط‌عمومــی ندارنــد و روابط‌عمومــی  درســتی 
مســیر اصلــی‌ کــه اصــاح روندهــا و فرایندهــای ارتباطــی 
اســت دور کرده‌انــد«؛ همچنیــن می‌تــوان اشــاره کــرد 
کــه گاهــی نــگاه مدیــران بــه روابط‌عمومــی تولیــد کمیــت 
بــه آمــار  اخبــار اســت و روابط‌عمومــی ضعیــف هــم 
تولیــد اخبــار می‌پــردازد درحالی‌کــه روابط‌عمومــی بــازوی 
ــی  ــت و آینده‌پژوه ــازی اس ــت در تصمیم‌س ــوی مدیری ق
و افکارســنجی و مدیریــت بحــران و… ارتباطــات قــوی 
درون‌ســازمانی و برون‌ســازمانی از وظایــف اصلــی مدیران 

اســت کــه به‌دســت فراموشــی سپرده‌شــده اســت.

ب( ساختار ناکارآمد
جدیــد،  فناوری‌هــای  روز  تحــولات  از  عقب‌افتــادن 
نداشــتن بدنــه متخصــص و انگیزه‌منــد و پایین‌بــودن 
ــث  ــب باع ــاختاری نامناس ــرات س ــاری و تغیی ــه اعتب بودج
ــا و  ــولات روز دنی ــا از تح ــه روابط‌عمومی‌ه ــت ک ــده اس ش

 خلاقیت به طور فزاینده‌ای 
از سوی پژوهشگران و متخصصان 

رشته‌های مختلف، شناخته شده 
و مورد تأکید قرار گرفته است. 

تحقیقات در مورد رشد خلاقیت به 
ما یادآوری می‌کند که در جامعه 

معاصر، کسانی که از توانایی خود 
برای افزایش بهره‌وری استفاده 

نمی‌کنند، در خطر شکست در یک 
یا چند جنبه از زندگی هستند
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خلاقیت‌هــای نویــن روزبــه‌روز فاصلــه بگیرنــد.
»بایــد اذعــان داشــت عصــر حاضــر را درحالــی ســپری 
می‌کنیــم کــه بــا تحــولات عمــده و تغییــرات چشــمگیری 
در علــوم و فنــون، صنعــت و … به‌ویــژه ارتباطــات کــه 
منجــر بــه دگرگونــی تمامــی بخش‌هــای زندگــی انســان‌ها 
شــده مواجهیــم و بــا ظهــور »هــوش مصنوعــی« مــی‌رود 
تــا در فرآیندهــا و ادامــه حیــات بشــر و متناظــر بــا آن در 
زندگــی هم‌وطنــان دگرگونی‌هــای عمیــق و اساســی ایجــاد 
کنــد«، درچنیــن ســپهر رســانه‌ای روابط‌عمومی‌هــا تــا 
چــه انــدازه توانســته‌اند ابــراز وجــود کننــد؟ و ردیف‌هــای 
درنظــر  دراین‌زمینــه  فعالیــت  بــرای  مناســب  اعتبــاری 

گرفتــه ‌شــده اســت؟
آموزش‌عالــی  روابط‌عمومی‌هــای  کلــی  برآینــد 
نشــان می‌دهــد کــه نه‌تنهــا درایــن ســاختار خلاقیــت 
ترکیــب  و  کوچک‌ســازی‌ها  بــا  بلکــه  نــدارد؛  جایگاهــی 
بــا روابط‌عمومــی عمــاً  حوزه‌هــای مختلــف ریاســتی 
از تحــولات روز دنیــا عقب‌افتــاده، نیــروی انســانی‌اش 
بــدون بهره‌گیــری از ایــن تحــولات بــه گــزارش آمــاری 
و کمــی بســنده می‌کنــد. چنیــن ســاختاری درتدویــن 
برنامــه راهبــردی ارتباطــی بــرای دریافــت بازخــورد از طریــق 
افکارســنجی و نظرســنجی نیازمنــد بازتعریــف و تدویــن 
نظام‌نامــه جامــع ارتباطــی اســت. همچنیــن علی‌رغــم 
شــناخت فوایــد خلاقیــت بــرای افــراد و دســتاوردهای 
ــتثنای  ــه، به‌اس ــرای جامع ــن ب ــا و همچنی ــخصی آن‌ه ش
ابتــکارات مجــزا در برخــی دانشــگاه‌ها، توســعه خلاقیــت 
در اولویــت نیســت. شــواهد تجربــی نشــان می‌دهنــد 
بــا  روابط‌عمومی‌هــا  کارکنــان  و  افــراد  خلاقیــت  کــه 
ــد و  ــش می‌یاب ــمی کاه ــت رس ــال‌های خدم ــش س افزای
ــدود و  ــای مح ــر فرصت‌ه ــف ب ــوندگان مختل مصاحبه‌ش
ــی  ــت در آموزش‌عال ــراز خلاقی ــه اب ــردی و تنبی ــی دلس حت

می‌کننــد. کیــد  تأ
اهمیــت خلاقیــت در فرآیندهای آمــوزش و یادگیری 
گســترده درزمینــه آموزش‌عالــی دســت‌کم گرفته‌شــده 

آموزش‌عالــی  مؤسســات  روابط‌عمومــی  زیــرا  اســت، 
تمایــل دارنــد بــه گــزارش عملکــرد ارزش بیشــتری بدهند.
به‌طورخلاصــه می‌تــوان گفــت کــه سیاســت‌زدگی 
روابط‌عمومی‌هــای  کــه  اســت  آســیبی  مهم‌تریــن 
ــردازی  ــت و ایده‌پ ــش و نبــود خلاقی ــی در کاه آموزش‌عال
کارکنــان و مدیــران بــه آن دچارنــد و در مقــولات و مفاهیــم 
متعــددی ظهــور و بــروز پیــدا می‌کنــد کــه چکیــده‌ای از آن 

ــت:  ــده اس ــه‌‌ ش ــکل 1 ارائ در ش

 
شکل 1. آسیب‌های مرکزی روابط‌عمومی‌های 

آموزش‌عالی در ایران در نبود خلاقیت و ایده‌پردازی

2. وضع مطلوب: شکوفایی خلاقیت و ایده‌ها
کــی  حا انجام‌گرفتــه  تحقیقــات  ســنتزپژوهی  تحلیــل 
ثبــات  و  آمــوزش  اصلــی  مقولــه  دو  شناســایی  از 
مدیریت‌شــده‌ اســت. ایــن دو مقولــه هرکــدام به‌چنــد 
زیــر مقولــه و مفهــوم تقسیم‌شــده‌اند کــه در جــدول 1، 

ارائــه ‌شــده اســت:

الف( آموزش
خلاقیــت معمــولاً بــا بازاریابــی و طراحــی همــراه اســت، 

ش
عدم آموز

سیاست زدگی

مد
کارآ
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ختا
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ص
مدیران بی تخص
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مدیریــت  بــا  به‌ترتیــب  روابط‌عمومــی  درحالی‌کــه، 
اطلاعــات و ارتباطــات در جایــگاه مؤلفــه اطلاعاتــی و 
ــراه  ــازی هم ــکل متقاعدس ــه ش ــب ب ــا اغل ــی، ام آموزش
اســت. درزمانه‌حاضــر کــه به‌نوعــی بــا فــوران تولیــد 
محتــوا مواجهیــم و هــرروزه کارشناســان روابط‌عمومــی 
بــه رســانه‌ها و مــردم منتقــل می‌کننــد، رقابــت بــرای 
ــوار  ــیار دش ــی بس ــه عموم ــانه‌ها و توج ــه رس جلب‌توج
مجبــور  روابط‌عمومــی  کارشــناس  بنابرایــن،  اســت؛ 
ارائــه  ارتبــاط،  برقــراری  نحــوه  در  را  خلاقیــت  اســت 
ارتباطــی  اهــداف  بــه  دســتیابی  و  کلیــدی  پیام‌هــای 
بیامــوزد و بــه‌کار بگیــرد. بــه همین‌دلیــل، خلاقیــت 
و  اســتراتژیک  ابــزار  به‌یــک  تبدیل‌شــدن  درحــال 
کتیکــی ضــروری بــرای متخصصــان روابط‌عمومــی  تا
اســت تــا کار را به‌ســطحی بالاتــر منتقــل کننــد و ابزارهای 
بهره‌گیــری از دانــش روز همچــون هــوش مصنوعــی 

را  روابط‌عمومــی  عملکــرد  ارتقــای  در  آن  کاربــرد  و 
آموختــه باشــند؛ امــر مهمــی کــه منجــر بــه ذهن‌آگاهی 
روابط‌عمومی‌هــا  مدیــران  و  متخصصــان  کارکنــان، 
مطالعــات  و  تحقیقــات  ســنتزپژوهی  می‌شــود. 
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 ذهن‌آگاه ــد ک کردن
انعطاف‌پذیــر مرتبــط اســت، امــر مهمی‌کــه در کارکنــان 

می‌شــود. دیــده  متخصــص  و  تــازه‌کار 
ــد  ــی فاق ــت‌اندرکاران روابط‌عموم ــه، دس درصورتی‌ک
ــدون  ــت ب ــند، درنهای ــی باش ــا درک کاف ــه و ی ــش، تجرب دان
راه‌حــل مناســبی کــه بتــوان آن را بــه‌کار بــرد، به‌ســراغ 
مشــکلات و آســیب‌ها می‌رونــد. درواقــع، متخصصــان 
تــا  شــوند  وسوســه  اســت  ممکــن  روابط‌عمومــی 
به‌دنبــال  ببیننــد  را  مشــکل  واقع‌بینانــه  اینکــه  از  قبــل 
راه‌حلــی بــرای مشــکلات باشــند و برایجــاد راه‌حل‌هــا 

مضمون‌های تحلیلیمقوله‌های توصیفیکدهای باز

-آموزش تحولات تکنولوژیکی روز دنیا همچون هوش 
مصنوعی و کاربست آن در روابط‌عمومی

-هدایت اخبار از طریق کوکی‌ها
-برگزاری جلسات خلاقیت‌زا

-الگوریتم رایانه‌ای
-هشتگ‌سازی

ک  جست‌وجو و اشترا
اطلاعات

آموزش خلاق

جلسات طوفان فکری

بهره‌گیری از رسانه‌های جدید

-اعتماد به متخصصان
-احساسات

-انگیزه درونی
-خودکفایی اقتصادی

-استقلال سیاسی
-گسترش فعالیت‌ها

رهبری خلاقمدیران متخصص

ریسک‌پذیری

ساختار مستقل

جدول 1. کدگذاری ایده‌پردازی و خلاقیت در روابط‌عمومی‌های آموزش‌عالی حاصل از تحلیل اسناد
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ــکل  ــت مش ــا ماهی ــی ی ــت اصل ــخص‌کردن عل ــدون مش ب
ــه  ــک کار خلاقان ــکل ی ــر مش گ ــه، ا ــد. درحالی‌ک ــز کنن تمرک
کلیــدی در مرحلــه اطلاعاتــی فراینــد خــاق شناســایی 
برگــزاری  همچنیــن  کــرد؛  حــل  را  آن  می‌تــوان  شــود، 
آمــوزش  امــر  در  دوم  عامــل  فکــری  طوفــان  جلســات 
ــداول  ــای مت ــی از تکنیک‌ه ــع، یک ــود. درواق ــح می‌ش مط
در ایجــاد خلاقیــت، برگــزاری جلســات خلاقیت‌زاســت 
ایــن  دارد.  شــهرت  فکــری  طوفــان  جلســات  بــه  کــه 
جلســات، غیررســمی و کامــاً آزاد اســت که پیشــنهادها و 
ع خــاص ماننــد  راه‌حل‌هــای همــکاران دربــاره یــک موضــو
نحــوه برگــزاری نمایشــگاه، انتخــاب شــعار تبلیغاتــی، رفــع 
یــک مشــکل به‌وجــود آمــده و... را جمــع‌آوری می‌کننــد. 
ــر  ــای زی ــر ویژگی‌ه ــری ب ــان فک ــات طوف ــزاری جلس در برگ

می‌شــود: کیــد  تأ

ع‌اند و در تقابل افکار  1- پیشنهادها زیاد و متنو
پیشنهادهای جالبی یافت می‌شود.

2- افراد شرکت‌کننده در جلسه از پیشنهادها و 
راه‌حل‌های ظاهراً غیرممکن اجتناب نمی‌کنند.

3- در این جلسات افراد مختلف با گرایش‌ها و 
تخصص‌های مختلف حضور می‌یابند.

4- جلسات طوفان فکری خارج از موقعیت 
اداری تشکیل‌شده و حتی ازنظر محل برگزاری 

نیز متفاوت‌اند.

ب( ثبات
ایــن  می‌آینــد؟  به‌وجــود  چگونــه  خــاق  ایده‌هــای 
پــر  و  طاقت‌فرســا  و  طولانــی  فراینــد  یــک  اغلــب  امــر 
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ــیاری  ــه بس ــوزد ک ــا می‌آم ــخ به‌م ــت و تاری آزمون‌وخطاس
از  یــا  »خطــا«  از  دقیقــاً  خلاقانــه  و  بــزرگ  ایده‌هــای  از 
زمــان  آن  تولــد  کــه  گرفته‌انــد  نشــئت  ایــده‌ای  تبلــور 
یــک فراینــد  از  بایــد  ایــده  می‌بــرد. به‌عبــارت دقیق‌تــر، 
ــران،  خلاقانــه عبــور کنــد؛ لــذا بــا تغییــرات پی‌درپــی مدی
بــر  صــرف  تکیــه  و  روزمرگــی  کارمنــدان،  جابه‌جایــی 
انتقــال اطلاعــات، خلاقیــت عمــاً محلــی از اعــراب نــدارد 

و به‌نظــر ثبــات مدیــر متخصــص راه را بــرای ایده‌هــای 
خــاق و نــوآور همــوار می‌کنــد.

نتیجه‌گیری
حــل  بــرای  تخیــل  از  اســتفاده  و  توســعه  خلاقیــت 
چالش‌هــای فعلــی یــا ایجــاد ایده‌هــای نوآورانــه بــرای 
آینــده اســت. پیچیدگــی و چالش‌هــای 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
ــوزه‌ای  ــه ح ــی به‌مثاب ــت. روابط‌عموم ــدار اس ــازمان پای س
پیچیــده نیــاز بــه مهارت‌هــای متعــدد دســت‌اندرکاران 
روابط‌عمومــی دارد و ایــن مهارت‌هــا شــامل خلاقیــت 
کمپین‌هــای  در  مهمــی  نقــش  اغلــب  زیــرا  می‌شــود؛ 

می‌کنــد. ایفــا  روابط‌عمومــی 
گرفتــه  درنظــر  رشــته‌ای  اغلــب  روابط‌عمومــی 
می‌شــود کــه ایده‌هــای خلاقانــه توســعه‌یافته توســط 
ویژگــی  ایــن  امــا  می‌کنــد،  تقویــت  را  بخش‌هــا  ســایر 
درحــال تغییــر اســت. بــا محوشــدن خطــوط در میــان 

بر اساس نظر کارشناسان، 
 روابط‌عمومی‌ 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 سیاست‌ها، 
قوانین و الگوهای مجموعه و 

سازمان خود کوشا باشند
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بــه  فزاینــده‌ای  به‌طــور  ســازمان‌ها  خــاق،  صنایــع 
تــا »ایده‌هــای بــزرگ« را  روابط‌عمومــی روی می‌آورنــد 
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 آموزش‌عال در روابط‌عمومی‌ه
ــه  ــای خلاقان ــری ظرفیت‌ه ــیب‌ها و به‌کارگی ــر آس ــه ب غلب
کارشناســان،  نظــر  براســاس  لــذا  اســت؛  کار  نیــروی 
روابط‌عمومــی‌ در آموزش‌عالــی نقــش راهبــردی و راهبری 
اهــداف  بایــد  کــه  به‌این‌دلیــل  راهبــردی  نقــش  دارد. 
ســازمانی را تبییــن کننــد و نقــش راهبــری ازاین‌جهــت 
و  قوانیــن  سیاســت‌ها،  به‌معرفــی  نســبت  بایــد  کــه 
باشــند.  کوشــا  خــود  ســازمان  و  مجموعــه  الگوهــای 
این‌درحالــی اســت کــه محــور بســیاری از ســخنرانی‌ها 
اســت،  نــوآوری  و  خلاقیــت  حامــی  دســتورالعمل‌ها  و 
اصلاحــات ســاختاری و شــیوه‌های روابط‌عمومی‌هــای 
درآن  کــه  شناخته‌شــده‌ای  شــرایط  بــا  آموزش‌عالــی 
همان‌طــور  دارد.  مغایــرت  می‌شــود،  شــکوفا  خلاقیــت 
کــه درمــرور آســیب‌های روابط‌عمومی‌هــا نشــان داده 

ــص،  ــان غیرمتخص ــران و کارکن ــت‌زدگی، مدی ــد؛ سیاس ش
پایــان دوره تصــدی و کاهــش تعلــق اداری در محــل کار 
ــد  ــی می‌بندن ــه واقع ــاش خلاقان ــرای ت ــا را ب ــی فض همگ
و  مشــارکتی  کاوش  ریســک‌پذیری،  آن  مشــخصه  کــه 

اســتقلال اســت.

روابط‌عمومی اغلب به عنوان 
رشته‌ای در نظر گرفته می‌شود که 
ایده‌های خلاقانه توسعه یافته 
توسط سایر بخش‌ها را تقویت 
می‌کند، اما این در حال تغییر 
است. با محو شدن خطوط در میان 
صنایع خلاق، سازمان‌ها به طور 
فزاینده‌ای به روابط‌عمومی روی 
می‌آورند تا »ایده‌های بزرگ« را در 
قالب ارتباطات مؤثر ایجاد کنند
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ترجمه

چرا روابط‌عمومی دولتی موضوعی تا این اندازه حساس است۴؟ 
مســتقیم  رؤســای  را  خــود  اجرایــی،  ســمت‌های  بــرای  برگزیــده  و  منتخــب  مقامــات 
ع کمــی پیچیده‌تــر ازایــن‌ اســت. در ایــالات  ســازمان‌های دولتــی می‌داننــد. هرچنــد، موضــو
ــترک  ــدرت مش ــای ق ــد )به‌ج ــت‌جمهوری واح ــن ریاس ــه از دکتری ــور ک ــده، رئیس‌جمه متح
بــا کنگــره( پیــروی می‌کنــد، معتقــد اســت کــه می‌توانــد بــه همــه کارگــزاران فــدرال در داخــل 
قــوه مجریــه بگویــد چــه‌کاری انجــام دهنــد و بــه همــان انــدازه نیــز مهــم اســت کــه بگویــد 
چــه‌کاری را نبایــد انجــام دهنــد. بــه مــوازات آن، ســناتورها و اعضــای کنگــره ایــالات متحــده 
ــرکتی  ــره ش ــون هیئت‌مدی ــت‌کم همچ ــود  را دس ــی، خ ــر دولت ــازی ام ــولاً در معادل‌س معم
می‌داننــد. شــاید به‌ایــن دلیــل کــه بیشــتر کارهایــی کــه می‌گوینــد، انجــام می‌شــود. 
قانون‌گــذاری  مجالــس  و  فرمانــداران  اســتانداران،  بــرای  به‌ترتیــب  ســاختار  همیــن 
ــهرداران و  ــتان‌ها، ش ــر در شهرس ــای ناظ ــتان‌ها و هیئت‌ه ــی شهرس ــران اجرای ــی، مدی ایالت
هیئت‌مدیره‌هــا نیــز اعمــال می‌شــود. درایــن دیــدگاه نســبتاً تک‌بعــدی، سیاســت‌مداران 
دیــده  می‌داننــد:  ویکتوریــا  عصــر  کــودکانِ   معــادل  را  )بوروکراســی(  دیوان‌ســالاری 
گــر کارگــزاری تصمیــم بــه اعطــای قــرارداد  می‌شــوند، امــا درک و شــنیده نمی‌شــوند. ا
براســاس مناقصــه رقابتــی گرفتــه باشــد، در آن‌ صــورت رئیس اجرایــی و قانون‌گــذار منتخب 
آن منطقــه فکــر می‌کننــد کــه ایــن حــق و امتیــاز آن‌هاســت کــه جزئیــات امــر را اعــام کننــد! 
چــرا؟ زیــرا باعــث می‌شــود درنظــر رأی‌دهنــدگان افــرادی شایســته به‌نظــر برســند. چــرا ایــن 
مســئله مهــم اســت؟ چــون ممکــن اســت بــه آن‌هــا کمــک کنــد دوبــاره انتخــاب شــوند یــا 
بــه مقام‌هــای بالاتــر منصــوب شــوند. همیــن نکتــه، تقریبــاً بــرای هــرکاری کــه یــک ســازمان 

1.Government Public 
Relations: What is it good for?

ترجمــــه‌ای  مقـــــاله  ایــن   .2
اســت از ویرایــش دوم کتــاب 
» روابط‌عمومی‌هــای 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?

 روابط‌عمومی دولتی
چه منافعی دارد؟ 1

مُـردخای لی2  ؛  مترجم: سارا مهدوی3 
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ــت.  ــادق اس ــود، ص ــی می‌ش ــوب« تلق ــر خ ــد و »خب ــام می‌ده ــی انج دولت
می‌شــود،  بــد«  »خبــر  اعــام  بــه  مجبــور  دولتــی  کارگــزار  یــک  وقتــی  درمقابــل، 
عباراتــی  بــا  و  می‌کننــد  مخفــی  عمومــی  انظــار  از  را  خــود  مدتــی  تــا  سیاســت‌مداران 
ــد.  ــان دهن ــر نش ــود را بی‌تقصی ــد خ ــاش می‌کنن ــی؟« ت ــن؟ کِ ــده؟ م ــی ش ــون »چ همچ
ــه‌ای از  ــن نمون ــده‌اند«. ای ــوکه ش ــاق »ش ــن اتف ــه از ای ــد ک ــا می‌کنن ــه ادع ــا منفعلان آن‌ه
ــت  ــح اس ــت. واض ــق اس ــه تحقی ــاز ب ــورد آن نی ــت و در م ــده اس ــوخ ش ــالاری منس دیوان‌س
کــه هــر مدیــر کارگــزاری بایــد خــود را در مقــام تعامــل و پاســخ‌گویی بــا مــردم قراردهــد و در 

ــد. ــار نکن ــرد رفت ــل و خونس ــئولیت، منفع ــی بی‌مس 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 نمی‌دهنــد. درواقــع آن‌هــا به‌نــدرت، اخبــار 
خــوب را خبــر تلقــی می‌کننــد. 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 می‌توان
غم‌انگیــز اســت کــه مدیــر دولتــی بــا قدرناشناســی مواجــه شــود. بااین‌حــال، 
تعجبــی نــدارد کــه عملکــرد روابط‌عمومــی در دولــت، گاهــی اوقــات به‌‌مثابــه 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 
روابط‌عمومی‌ها 
پیگیری شود، یکی 
از مولفه های اصلی 
مدیریت به شمار 
می‌آید. همین امر، 
باعث افزایش قدرت 
سازمان است و به 
هر کارگزاری امکان 
می‌دهد تا مأموریت 
خود را مؤثرتر، 
کارآمدتر و با توفیق 
بیشتر انجام دهد
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بایدها و نبایدهای روابط‌عمومی دولتی
ــی  ــز و روابط‌عموم ــبتاً بحث‌برانگی ــزاری۵   نس ــی کارگ ــن روابط‌عموم ــز بی ــط قرم ــیم خ ترس
 ، برانگیــز  غیرمناقشــه۶   روابط‌عمومــی  اســت.  آســان  بســیار  خصلــت،  ایــن  فاقــد 
ــل،  ــد. درمقاب ــی می‌کن ــته‌کننده تلق ــت‌مدار آن را خس ــک سیاس ــه ی ــت ک ــزی اس همان‌چی
روابط‌عمومــی مناقشــه ‌برانگیــز ۷، چیــزی اســت کــه یــک مقــام منتخــب می‌توانــد به‌طــور 
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 می‌دهــد و درعین‌حــال، مقــام منتخــب را بــه چالــش 
ــزاری  ــی کارگ ــه از روابط‌عموم ــت ک ــت، آن اس ــن وضعی ــریح ای ــرای تش ــر ب ــدازد. راه دیگ بین
گــر بــه ایــن نقطــه برســد( و  بحث‌برانگیــز ۸  می‌تــوان دفــاع قانع‌کننــده‌ای کــرد )البتــه ا
ایــن امــر دقیقــاً به‌‌مثابــه ایــن اســت کــه در چارچــوب مأموریــت قانونــی کارگــزاری و/یــا در 
چارچــوب تعهــدات کلــی تحمیل‌شــده بــر ســازمان دولتــی، در قالــب یک امــر مردم‌ســالارانه 
گــر یــک فعالیــت روابط‌عمومــی به‌گونــه‌ای  و خوشــایند قرارگرفتــه اســت. ازســوی‌ دیگــر، ا
خــاص یــا ویــژه، به‌نظــر رســد کــه صراحتــاً تــاش می‌کنــد بــر مقامــات منتخــب تأثیــر بگــذارد 

ــود. ــی می‌ش ــف تلق ــدوده وظای ــارج از مح ــت خ ــن فعالی ــد، ای ــغ کن و تبلی
ع تصــور کنیــد کارگــزاری شــما در  تــاش‌ گســترده  حــال بــرای تبییــن بهتــر ایــن موضــو
ــات  ــری از خدم ــرایط بهره‌گی ــد ش ــت واج ــن اس ــه ممک ــت ک ــهروندانی اس ــن ش ــرای یافت ب
ــما  ــانی به‌ش ــد و اطلاع‌رس ــام کرده‌ان 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 برجســته‌تر کــردن ایــن موضــو
تبلیغاتــی شــما حــاوی پیامــی بــا ایــن مضمــون اســت: »آیــا در خانــواده یــا بیــن دوســتان 
خــود، کســی را می‌شناســید کــه بــه فــان ســندرم پزشــکی )مثــا ایکــس.وای.زد۹  (  مبتــا 
کنون خدمات جدیــدی را در خانه بــرای افراد واجد  باشــد؟ کارگــزاری ای.بی.ســی ۱۰  )مثــاً(، ا
شــرایط ارائــه می‌کنــد. لطفــاً نشــانی اینترنتــی و شــماره تلفــن رایــگان مــا را کــه حفــظ کــردن 
آن راحــت اســت بــه آن‌هــا بدهیــد تــا بتواننــد بــرای ثبت‌نــام و کســب اطلاعــات بیشــتر بــا مــا 
ع کمپین/پویــشِ خدمــات عمومــی منعکس‌کننــده مدیریت  تمــاس بگیرنــد.« آیــا این نــو
روابط‌عمومــی مطلــوب و موثــر اســت؟ دقیقــاً، درعین‌حــال ممکــن اســت کارگــزار را خــوب 
جلــوه دهــد؟ بلــه، همین‌طــور اســت، امــا منفعــت حاصــل از آن بــه هــدف ذاتــی و تــاش 
روابط‌عمومــی بســتگی دارد. سیاســت‌مداری کــه بــه کارگــزاری، بــا خصومــت و کینه‌تــوزی 
می‌نگــرد و ایــن مزیــت پنهــان را درک می‌کنــد، ممکــن اســت همچنــان خــود را محــق بدانــد 
تــا کارگــزاری را به‌دلیــل روابط‌عمومــی نامناســبی کــه مســاوی بــا تبلیغــات سیاســی اســت، 
مــورد انتقــاد قــرار دهــد، امــا بعیــد اســت کــه چنیــن اتهامــی، موردتوجــه رســانه‌ها 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 ثبت‌نــام  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 به‌صرفــه موســوم بــه طــح مراقبــت از ســامت 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 کم‌هزین 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؟ راه‌ه انجام
ــایت‌های  ــی، س ــانه‌های 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 
بهره‌منــدی از برنامــه جدیــد باشــند. از دیــدگاه مدیریــت عمومــی غیرسیاســی، هرچــه 
تعــداد افــراد بیشــتری ثبت‌نــام کننــد، وظیفــه کارگــزاری به‌نحــو بهتــری انجــام می‌شــود، امــا 
بــرای مخالفــان سرســخت طــح مراقبــت از ســامت اوباما )موســوم بــه اوبامــا کِــر( و تعداد 
ــر  ــکل تفکیک‌ناپذی ــه ش ــرا ب ــب بــود؛ زی ــی نامناس ــات عموم ــن خدم ــا، کمپی ــادی از آن‌ه زی
ــرد  ــج می‌ک ــا( را تروی ــت اوبام ــان از پرزیدن ــور هم‌زم ــه به‌ط ــر )و ن ــا کِ ــی از اوبام ــر مثبت تصوی
ــت  ــک مدیری ــده از ی ــا برآم ــید ت ــر می‌رس ــی به‌نظ 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
به‌خــود جلــب کنــد و فراتــر از کســانی کــه از پیــش مخالــف آن بودنــد، گســترش یابــد. علــت 
ــر از  ــی و جدایی‌ناپذی ــهود، ضمن ــی مش ــای سیاس ــد مزای ــر واج ــن ام ــرا ای ــت؟ زی آن چیس
کثــر رســاندن میــزان ثبت‌نــام‌ 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 به‌ط 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
بااین‌همــه، نکتــه مهمــی کــه بایــد درنظــر داشــت ایــن اســت کــه شــهروندان دریــک 
نظــام برآمــده از مردم‌ســالاری ممکــن اســت صاحب‌منصبــان یــا بوروکرات‌هــا را دوســت 
نداشــته باشــند، امــا از یــک ســازمان دولتــی انتظــار دارنــد کــه بــرای اجــرای مأموریــت قانونــی 

خــود بــا قــدرت و کارآمــدی هرچــه بیشــتر تــاش 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
به‌نظــر رســد و چــه غیــر از آن، اغلــب توضیــح می‌دهــد کــه چــرا یــک جامعــه به‌طــور کلــی 
در مــورد چیــزی نظــر دارد، خــواه ایــن نظــر خــوب باشــد و خــواه بــد، یــا مقــداری از هــر دو 
ــی  ــی دولت ــه روابط‌عموم ــه‌ای 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 کارگزاری‌هــای فــدرال را از اســتخدام  
»کارشناســان تبلیغــات« منــع می‌کــرد. )شــاید بــه همیــن دلیــل اســت کــه در ایــالات 
می‌یابیــم.  دولتــی  کارگزاری‌هــای  در  را  »روابط‌عمومــی«  اصطــاح  به‌نــدرت  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 مردم‌سالاری 
ممکن است 
صاحب‌منصبان 
یا بوروکرات‌ها 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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اصطــاح رایــج و مــورد اســتفاده »امــور عمومــی« ۱۳ اســت.( درســال 1919 کنگــره امریــکا، 
لابــی کارگــزاری را لــه یــا علیــه میــزان بودجــه، برنامه‌هــا و خدمــات، جرم‌انــگاری کــرد. 
درســال 1940 وزارت کشــور را از تبدیــل گــزارش چاپــی ســالانه و خســته کننــده، بــه نســخه 
همه‌پســندتر در قالــب برنامــه ســرگرم‌کننده رادیویــی منــع کــرد. درســال 1943 نیــز، دفتــر 
وزارت کشــاورزی ایــالات متحــده را از داشــتن افســران اطلاعاتــی منطقــه‌ای منــع کــرد. 
ــل  ــت قائ ــور محدودی ــای کش ــی اداره احی ــای اطلاعات ــام فعالیت‌ه 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 می‌ت
ــی  ــق کارگزاری‌های 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 می‌خواهن ــه از ش ک
ــانه‌ای  ــای رس ــار بیانیه‌ه ــا را از انتش ــره کارگزاری‌ه 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 لایحه‌هــای تخصیصــی کــه کنگــره تصویــب 
می‌کــرد، شــامل ممنوعیــت آژانس‌هــا و کارگزاری‌هایــی بــود کــه در تبلیغــات یــا ســایر 

فعالیت‌هــای مشــابه شــرکت می‌کردنــد.
ایــن تاریخچــه بســیار مختصــر روشــن می‌کنــد کــه مقامــات منتخــب دولــت فــدرال، از 
ــد،  ــتیبانی می‌کنن ــه پش ــوه مجری ــای ق ــه کارگزاری‌ه ــی ک ــد تهاجم ــی بیش‌ازح روابط‌عموم
بیزارنــد. ایــن مســئله تــا حــدی، از فرهنــگ ضــد روابط‌عمومــی۱۴  سیاســت‌مداران از دوران 
پیشــامدرن نشــئت می‌گیــرد، زمانی‌کــه ســناتورها و اعضــای کنگــره، واســطه مــردم و 
دولــت بودنــد. ارتبــاط مســتقیم و دیوان‌ســالارانه، انحصــار آن‌هــا را تضعیــف کــرد. البتــه، 
ایــن نقــش قدیمــی مدت‌هاســت کــه جــای خــود را بــه امــری واقعیت‌پذیــر در دولــت قــرن 
بیســت‌ویکم داده اســت، امــا موضع‌گیری‌هــای ضــد روابط‌عمومــی، همچنــان چــون 

کســتر اســت. آتــش زیــر خا
ایــن درســی اســت کــه می‌شــود از تاریــخ گرفــت. روابط‌عمومــی دولتــی، بخشــی 
اساســی از مدیریــت عمومی/دولتــی اســت، امــا حتمــا به‌خاطــر داشــته باشــید کــه از 

ــد. ــاب ورزی ــود، اجتن ــی می‌ش ــه سیاس ــث حمل ــه باع ــزی ک ــط قرم ــه خ هرگون

روابط‌عمومی، به‌مثابه ابزاری برای انجام بهتر مدیریت عمومی/دولتی ۱۵
باتوجــه بــه خصومــت بالقــوه سیاســت‌مداران و رســانه‌ها بــا روابط‌عمومــی، آیــا 
ــان  ــت؟ متخصص ــی اس ــری غیرمنطق ــام آن ام ــت از انج ــی حمای ــه حت ــت ک ــوان گف می‌ت
ــی  ــه روابط‌عموم ــم ک ــا می‌دانی ــه!« م ــه هیچ‌وج ــر، ب ــد: »خی ــخ می‌دهن 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 به‌خ
بــه کارگــزاری در انجــام مأموریتــش. درواقــع، اســتفاده از روابط‌عمومــی در انجــام وظایــف 
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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: روابط‌عمومــی بــه مدیــر 
ــال  ــته‌تری دنب ــو شایس ــه نح ــود را ب ــق کار خ ــا از دو طری ــد ت ــک می‌کن ــی کم عمومی/دولت
کنــد: 1( بــا بهبــود نحــوه اجــرای مأموریــت مرکــزی کارگــزاری؛ 2( بــا انجــام مســئولیت‌های 

ــت. ــی دول ــالارانه و ذات مردم‌س
ــش،  ــن بخ ــد. ای ــد ش ــرور خواه ــی م ــی دولت ــف روابط‌عموم ــداف مختل ــه، اه درادام
ــط  ــاً توس ــه قب ــت‌هایی را ک ــه سیاس ــت ک ــز اس ــی متمرک ــران دولت ــت مدی ــوه فعالی ــر نح ب
اســت  شــده  اتخــاذ  سیاســی  صاحب‌منصبــان  و  سیاســت‌مداران  منتخــب،  مقامــات 
ــود  ــه خ ــا وظیف ــد ت ــک کن ــا کم ــه آن‌ه ــد ب ــه می‌توان ــی چگون ــد. روابط‌عموم ــرا می‌کنن اج
را به‌شــکل بهتــری انجــام دهنــد؟ بســیاری از ابزارهــای روابط‌عمومــی از طریــق ارائــه 
خدمــات، ارتبــاط بــا مشــتری و غیــره، بــه انجــام مأموریــت و برنامه‌هــای کارگــزاری کمــک 
می‌کننــد. همچنیــن، روابط‌عمومــی ممکــن اســت بــه ارتقــای پاســخ‌گویی مردم‌ســالارانه 
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 به‌ف

ــت. اس

مدیران دولتی 
باید بدانند که 
برخی از جنبه‌های  
روابط‌عمومی به 
دلیل حضور در 
بخش دولتی بر 
سازمان‌های آنها 
تحمیل شده است. 
ارتباط با شهروندان 
یک پیش نیاز اساسی 
برای دموکراسی و 
مردمسالاری تلقی 
می‌شود
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ــی  ــه اولاً دلایل ــم ک ــنهاد می‌کن ــوس، پیش ــب معک ــه ترتی ــوارد ب ــن م ــن ای ــر گرفت بادرنظ
وجــود دارد کــه مدیــران دولتــی خواه‌ناخــواه، ملــزم شــوند در امــر روابط‌عمومــی مشــارکت 
کــه  ورزنــد. ایــن مــوارد از ضرورت‌هــای مردم‌ســالارانه بــرای مدیریــت دولتی‌انــد؛ چرا
ــای  ــه دوم از مزای ــت. در درج ــاط اس ــردم« در ارتب ــوم م ــا »عم ــدت ب ــی به‌ش ــت دولت مدیری
ــا  ــد ت ــک می‌کن ــزاری کم ــه کارگ ــی ب ــن ویژگ ــت. ای ــودن آن اس ــاری ب ــی، اختی روابط‌عموم
مأموریــت اصلــی خــود را مؤثرتــر و در برخــی اوقــات بــا هزینــه کمتــر بــه انجــام رســاند. ایــن‌ 
مــوارد از قابلیت‌هــای عمل‌گرایانــه روابط‌عمومــی بــا تمرکــز بــر »اداره و مدیریــت امــور« در 
مدیریــت دولتی/عمومــی تلقــی می‌شــود. مــورد ســوم، کــه بحث‌برانگیزتریــن مقولــه تلقی 
می‌شــود، نحــوه اســتفاده سیاســی از روابط‌عمومــی بــا هــدف پیشــبرد اســتقلال و قــدرت 
کارگــزاری اســت. در ادامــه بــا اســتفاده از ایــن سنخ‌شناســی ســه‌گانه، نحــوه تناســب 

ــت: ــده اس ــی آم ــی دولت ــف روابط‌عموم ــداف مختل اه

I( ضرورت‌ها: اهداف مردم‌سالارانه روابط‌عمومی دولتی:

1- روابط رسانه‌ای

2- گزارش عمومی
3 الف- ضرورت پاسخ‎گویی به مردم )به‌‌مثابه شهروندان( ۱۶

II( اختیاری: اهداف عملی روابط‌عمومی دولتی:
3 ب- ضرورت پاسخ‌گویی 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 پویش‌های خدمت عمومی

6- تلاش برای جذب داوطلبانه مردم به قوانین و مقررات

7- بهره‌مندی از مردم به‌مثابه چشم‌وگوش یک کارگزاری 

ک، اما قدرتمند: اهداف سیاسی روابط‌عمومی دولتی: III( خطرنا

8- افزایش حمایت عمومی

درکل، ایــن رویکــرد بــه روابط‌عمومــی کــه مبتنــی بــر اهــداف دســته‌بندی شــده، 
ــد  ــر می‌رس ــه نظ ــه، ب ــت. بل ــاوت اس ــدرن متف ــی م ــنتی در زندگ ــداری س ــا کُنش‌م ــی ب اندک
کشــن« ۱۹  را تحســین می‌کنــد، امــا ایــن  کشــن« ۱۸  و »فیلم‌هــای ا فرهنــگ مــا »قهرمانــان ا
کثــری از روابط‌عمومــی نیســت و درواقــع،  چارچــوب ذهنــی مفیــدی بــرای بهره‌گیــری حدا
ــراد  ــی اف ــه، برخ ــک جلس ــی دری ــث طولان ــک بح ــول ی ــاً، درط ــت. مث ــس اس ــولاً برعک معم
ــد  ــد: »بیایی ــوق می‌گوین ــور و ش ــا ش ــر از آش( ۲۰، ب ــه داغ‌ت ــوش )کاس ــاده پرجنب‌و‌ج فوق‌الع
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یــک کنفرانــس خبــری برگــزار کنیــم!« ایــن مســئله ممکــن اســت دربــاره دســتیابی به‌یــک 
ــری  ــز دیگ ــی چی ــدف واقع ــه، ه ــد، درحالی‌ک ــر برس ــب به‌نظ ــاً نامناس ــاص کام ــدف خ ه
اســت. به‌عبــارت 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 به‌دنبــال داشــته باشــد کــه ایــن پلتفــرم بــه طــور 
منحصربه‌فــرد بــرای انجــام آن درنظــر گرفتــه شــده باشــد )وینکــی21 ، 2020(. مثــاً، زمانی‌کــه 
بانــک فــدرال رزرو، می‌خواســت بــا بچه‌هــا ارتبــاط بگیــرد تــا بــه آن‌هــا ســواد مالــی آمــوزش 
ع بــه انتشــار کتاب‌هــای کمیــک کرد)ســومر22 ، 2019(؛ لــذا همــواره بایــد پرســید  دهــد، شــرو

کــه هــدف شــما چیســت؟
ــدف  ــه ه ــرا هنگامی‌ک ــت؛ زی ــد اس ــز مفی ــی نی ــی دولت ــداف روابط‌عموم ــر اه ــز ب تمرک
مشــخص شــد تکنیک‌هــای ارتباطــی متناظــر بــا آن به‌طــور طبیعــی به‌ســمت هــدف 
ــررات  ــاره مق ــگان درب ــه هم ــانی ب ــرای اطلاع‌رس ــری ب ــار خب ــاً، انتش ــوند. مث ــت می‌ش هدای
جدیــدی کــه برتمامــی شــهروندان تأثیــر مــی گــذارد، ممکــن اســت مفیــد باشــد. بااین‌حال، 
گــر یــک برنامــه جدیــد کــه مثــاً نومهاجــران از یــک کشــور خــاص را هــدف قراردهــد،  ا
ــی  ــن جمعیت ــام به‌چنی ــاندن پی ــرای رس ــر ب ــیار تخصصی‌ت ــی بس ــای ارتباط ــالاً کانال‌ه احتم

ــت. ــاز اس موردنی
ــای  ــی را در حوزه‌ه ــی راهکارهای ــرد روابط‌عموم ــاره عملک ــان درب ــال، کارشناس درهرح
ــی،  ــانه‌های اجتماع ــا و رس ــانی تارنما‌ه ــار، به‌روزرس ــار اخب ــد: انتش ــه می‌دهن ــف ارائ مختل
مدیریــت بحــران و نظایــر آن، امــا ابتــدا، مهــم اســت کــه مشــخص کنیــد چــرا بــه اســتفاده 
از اخبــار، رســانه‌های اجتماعــی، پویش‌ها/کمپین‌هــای اطلاع‌رســانی و مــواردی از ایــن‌ 
دســت فکــر می‌کنیــد؟ بــرای انجــام چــه هدفــی تــاش می‌کنیــد؟ درواقــع، روابط‌عمومــی 
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 می‌توان
اطــراف کارهایــی کــه بایــد انجــام دهیــد، تجمیــع شــده‌اند و ایده‌هــای خوبــی بــرای انجــام 
گــر تمایــل حــوزه اجرایــی )روابط‌عمومــی( بــه ریســک/  آن‌هــا وجــود دارد. درنهایــت، ا

مخاطــره زیــاد باشــد، بســتر انجــام آن مهیاســت.

ضرورت‌هایی برای مدیران دولتی/عمومی: اهداف مردم‌سالارانه روابط‌عمومی دولتی
ــی  ــای  روابط‌عموم ــی از جنبه‌ه ــه برخ ــد ک ــد بدانن ــی بای ــران دولت ــت، مدی درگام نخس
ــاط  ــت. ارتب ــده اس ــل ش ــا تحمی ــازمان‌های آن‌ه ــر س ــی ب ــش دولت ــور در بخ ــل حض به‌دلی
ــن  ــود. ای ــی می‌ش ــالاری تلق ــی و مردم‌س ــرای دموکراس ــی ب ــاز اساس ــهروندان پیش‌نی ــا ش ب
ــش‌های  ــه پرس ــخ ب ــامل پاس ــی ش ــر دولت ــک مدی ــی ی ــدات ارتباط ــه تعه ــت ک ــدان معناس ب
رســانه‌ها، گــزارش دادن بــه رأی‌دهنــدگان دربــاره فعالیت‌هــای کارگــزاری/ نماینــدگان آن‌هــا 
و درکل پاســخ‌گویی بــه مــردم اســت. ایــن مــوارد در چارچــوب یــک حکومــت مردم‌ســالار، 
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جنبــه تزیینــی و تجملاتــی نــدارد. بلکــه تعهداتــی هســتند کــه نمی‌تــوان آن‌هــا را نادیــده 
ــی  گاندای ــات پروپا ــه تبلیغ ــا را به‌منزل ــت‌مدار آن‌ه 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 فعالیت‌ه ــی بای ــران دولت ــالاری، مدی ــده از مردم‌س برآم
کــه شــرط لازم بــرای دولــت تلقــی می‌شــود. بــرای نمونــه، مدیــران دولتــی بایــد بــه 
ــزاری را در  ــات کارگ ــن موضوع ــا ای ــه آی ــد ک ــخ دهن ــری پاس ــانه‌های خب ــش‌های رس پرس
وضعیــت مناســب قــرار می‌دهــد 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 مالیات‌دهنــدگان، بــه شــهروندان گــزارش دهنــد. ازایــن‌رو، 
هنــگام تمرکــز بــر ایــن اهــداف، روابط‌عمومــی بخــش لاینفــک و اصلــی مدیریــت 
ــا و  ــی کارگزاری‌ه ــل، حت ــن دلی ــک از آن. به‌همی ــی کوچ ــه تابع ــت ن ــی اس ــی/ عموم دولت
ــی  ــای روابط‌عموم ــد در فراینده ــد مجبورن ــاس می‌کنن ــز احس ــی نی ــرویس‌های مخف س

درگیــر شــوند)مک‌کارتی۲۳ ، 2018(.

1. روابط رسانه‌ای
و  حشــو  نوعــی  عمــاً  رســانه‌ای  روابــط  و  دولتی/عمومــی  مدیریــت  بیــن  پیونــد 
همان‌گویــی۲۴  اســت. مدیــران دولتــی، درحقیقــت کارمنــدان دولت‌انــد. آن‌هــا بایــد 
بــه مــردم پاســخ‌گو باشــند؛ هرچنــد لزومــاً نبایــد ماننــد مقامــات منتخــب ایــن وظیفــه 
را انجــام دهنــد، امــا با‌وجودایــن، پاســخ‌گو هســتند. یکــی از راه‌هایــی کــه ایــن 
مســئولیت‌پذیری عملیاتــی می‌شــود، تعهــد مدیــران دولتــی بــه کار شــفاف، از جملــه 
وظیفــه پاســخ‌گویی بــه پرســش‌ها، مطالبــات و درخواســت‌های رســانه‌ها اســت. 
ــت  ــد دول ــوی کارمن ــی از س ــل قبول ــخ قاب ــدارم ۲۵ « پاس ــری ن ــارت »نظ ــن‌رو، عب ازهمی

نیســت درحالی‌کــه حقــوق خــود را از جیــب مالیات‌دهنــدگان دریافــت می‌کنــد.
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 صلح‌آمی 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 گزینش‌گ ــو ــن ن ــرا ای ــم. چ ــانه« می‌نامی ــون آن را »رس کن ا
ــی،  ــون اساس ــذاران قان ــان و بنیان‌گ ــر حقوق‌دان ــت؟ از نظ ــده اس ــح ش ــون تصری قان
روزنامه‌نــگاری  بایــد مســتقل از دولــت باشــد تــا شــهروندان در یــک نظــام مردم‌ســالار 
بتواننــد اطلاعاتــی دربــاره آنچــه دولــت و مقامات منتخــب انجــام می‌دهنــد، از منابعی 
غیــر از دولــت و خــود مقامــات منتخــب کســب کننــد. در ایــن چارچــوب، رســانه‌های 
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حلقــه  به‌مثابــه  و  باشــند  مردم‌ســالاری  تحقــق  بــرای  ابــزاری  اســت  قــرار  خبــری 
بازخــورد در یــک فراینــد دموکراتیــک عمــل کننــد. بنابرایــن، شــاید ایــن تلقــی نیــز ایجــاد 
ــی در  ــازمان‌های دولت ــه س ــت ک ــده اس ــاد ش ــی ایج ــو و همان‌گوی ــی حش ــه نوع ــود ک ش
ــالار و  ــاختاری مردم‌س ــی در س ــازمان‌های دولت ــرا س ــوند؛ زی ــر ش ــانه‌ای درگی ــط رس رواب

ــد. ــانه‌های خبری‌ان ــا رس ــکاری ب ــه هم ــزم  ب ــف و مل ــاً موظ ــک، ذات دموکراتی
بــر  عــاوه  اســت.  تلاطــم  دســتخوش  رســانه‌ها  و  دولــت  روابــط  بااین‌حــال، 
شــک‌وتردید درونــی دربــاره »منابــع رســمی« کــه بخشــی از فرهنــگ روزنامه‌نــگاری 
اســت، عوامــل متعــددی وجــود دارد کــه مخصوصــاً ارتبــاط خــوب یــک مدیــر دولتــی بــا 

رســانه‌ها را بــا مشــکل مواجــه می‌کنــد. ایــن مــوارد عبارت‌انــد از:

تصویر منفی فرد دیوان‌سالار )بروکرات( در فرهنگ عامه و افکار عمومی

انگیزه‌های برآمده از سودجویی رسانه‌ها

انگیزه‌های برآمده از ماهیت سرگرم‌سازی رسانه‌ها

افزایش رقابت رسانه‌های قدیمی با رسانه‌های جدید

تمایــل ســازمان‌های دولتــی بــه تولیــد اخبــار غیردیــداری و اخبــار غیردراماتیــک 
)غیرماجراجویانــه( کــه بــرای رســانه‌ها چنــدان جــذاب نیســت

تمایــل درونــی خبرنــگاران بــه روایت‌ســازی از ‌الگوهــای ســنتی کــه به‌طــور 
طبیعــی مدیریــت دولتــی را در وضعیــت آشــفته‌ای قــرار می‌دهــد )ماننــد قربانــی 
شــدن ناعادلانــه یــک شــهروند توســط بوروکرات‌هــای ســنگ‌دل،  هــدردادن پــول 
ــه  ــک ب ــی از کم ــازمان دولت ــک س ــی ی ــا بی‌کفایت ــی، ی ــازمان دولت ــک س ــط ی توس

ــیب‌دیده ــراد آس ــی از اف ــروه خاص گ

زنجیره فشار ضد دولتی در فرهنگ سیاسی آمریکا

ــانه‌ای   ــش رس ــه پوش ــدیدی ب ــاد ش ــا، او انتق ک اوبام ــارا ــت‌جمهوری ب در دوران ریاس
ــرد: ــی( ک ــور دولتی/عموم ــت‌مداران و ام ــه سیاس ــر ب ــت )ناظ دول

»به‌رغــم اتفاق‌هــای بزرگــی کــه در دوران مــا رخ داده، روزنامه‌نــگاران مطــح اغلــب 
ــته،  ــه افــول گذاش ــار روب ــه اخب ــه چرخ ــور ک ــد. همان‌ط ــه نمی‌دهن ــی از آن ارائ ــات روایت اوق
ــایعات  ــتی، ش ــای دم‌دس ــا اظهارنظره ــأ آن را ب ــا خ ــت. م ــه اس ــزل یافت ــز تن ــی آن نی خروج
بــه  آنکــه  به‌جــای  می‌کنیــم...  پــر  کــم‌ارزش  روایت‌هــای  و  مشــهور  افــراد  از  برگرفتــه 
ــه  ــروز چ ــیم »ام ــه بپرس ــای آنک ــم. به‌ج ــی بپردازی ــگاری تحقیق ــخت و روزنامه‌ن ــار س اخب
اتفاقــی افتــاده؟« پرســیده می‌شــود کــه »امــروز چــه کســی برنــده شــده؟« ســطح بحــث 
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ــه  ــور ک ــا آ‌‌ن‌ط ــت و م ــده اس ــف ش ــی، تضعی ــاد عموم ــت. اعتم ــده اس ــازل ش ــدت ن به‌ش
بایــد جهــان خــود یــا یکدیگــر را درک نمی‌کنیــم و ایــن امــر عواقــب جــدی در زندگــی مــا و در 
زندگــی ملــت مــا دارد. به‌نظــر می‌رســد مــا در انتخــاب بیــن آن‌چیــزی کــه مــا را بــه نتیجــه 
می‌رســاند و آنچــه بــه مــا به‌عنــوان یــک جامعــه آســیب می‌زنــد، درمانده‌ایــم. کدام‌یــک 

ــا، 2013(. ــت؟ )اوبام ــوار‌تر اس ــه دش ــدام هزین ــت ک ــری دارد؟ پرداخ ارزش بالات
بااین‌حــال، چــه »آن‌هــا را دوســت داشــته باشــید یــا از آن‌هــا متنفــر باشــید«، مدیــر 
ع،  دولتــی در یــک نظــام مردم‌ســالار بایــد بــا رســانه‌ها تعامــل و همــکاری کنــد. ایــن موضو

بهــای کار در دســتگاه دولتــی اســت.

2. گزارش عمومی
ــش  ــرای پوش ــانه‌ها ب ــکاری رس ــن هم ــتقیم، ضم ــور غیرمس ــی به‌ط ــد دولت ــک کارمن ی
ــخ‌گویی  ــک پاس ــزام دموکراتی ــال، ال ــت. بااین‌ح ــهروندان پاسخ‌گوس ــر ش ــری، دربراب خب
عمومــی، نیــز بایــد  بــا اطلاع‌رســانی مســتقیم بــه عمــوم مــردم عملیاتــی شــود. بــه ایــن 
ع وظیفــه‌ای عمومــی اســت  وضعیــت »گــزارش عمومــی« اطــاق می‌شــود. ایــن موضــو
کــه کارگــزاری بایــد دربــاره مأموریــت خــود و هزینه‌کــرد وجــوه مالیات‌دهنــدگان بــه 
ــد  ــز دارد و فراین ــته‌نگر 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 نمی‌ده ــی را انج خاص
ــی،  ــت روابط‌عموم ــا فعالی ــد ب ع را نبای ــو ــن موض ــل ای ــن دلی ــت. به‌همی ــته‌نگر اس گذش
ــل  ــهروندان( عم ــه ش ــردم )به‌مثاب ــه م ــخ‌گویی  ب ــتای پاس ــخص در راس ــور مش ــه به‌ط ک
ــورد دوم  ــود(. م ــی می‌ش ــه بررس ــف، در ادام ــماره 3 ال ــدف ش ــتباه گرفت)ه ــد، اش می‌کن
ــرای  ــدن ب ــاده ش ــد و آم ــده رخ می‌ده ــه در آین ــه آنچ ــز ب ــا تمرک ــه ب ــت ک ــری اس آینده‌نگ
تصمیم‌گیــری در آینــده، بــه نوعــی بــه مــا کمــک می‌شــود تــا مصمــم شــویم کــه چــه‌کاری 
انجــام دهیــم. گــزارش عمومــی در نفــس خــود، بــه پاســخ‌گویی دولــت بــه مــردم در یــک 

ــت. ــک اس ــتۀ نزدی ــر گذش ــی ب ــالارانه و مبتن ــد مردم‌س رون
به‌یــک معنــا، گــزارش عمومــی ماننــد صحنــه‌ای کلیشــه‌ای اســت کــه والدیــن 
ــن  ــام، م ــد: »س ــتاده‌اند و می‌گوین ــه ایس ــی در مدرس ــل کلاس ــک روز کاری در مقاب دری
یــک دندانپزشــک هســتم و می‌خواهــم توضیــح دهــم کــه درطــول روز چه‌کارهایــی 
گــر می‌خواهیــد دندانپزشــک شــوید، بایــد  می‌کنــم. چــرا ایــن توضیحــات مهــم اســت و ا
ــرای  ــی ب ــزارش عموم ــی گ ــد نوع ــز می‌توان ــزاره نی ــن گ ــد.« ای ــام دهی ــی انج چه‌کارهای
بخــش دولتــی بــزرگ تلقــی شــود: »ســام، مــن در اداره راه‌وشهرســازی فــان شهرســتان 
کار می‌کنــم. مــا پل‌هــا، بزرگراه‌هــا و سیســتم‌های حمل‌و‌نقــل انبــوه را بــرای شــهرها 
می‌ســازیم و از آن‌هــا نگهــداری می‌کنیــم کــه 400 مایــل مربــع اســت. مــا ســال گذشــته، 
ایکــس )فــان( میلیــون دلار خــج کردیــم کــه مبلــغ زیــادی محســوب می‌شــود. در اینجــا 

با همکاری رسانه‌های 
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 داده‌ای 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 می‌شــود، مملــو از اصطلاحــات 
ــدن  ــل خوان ــی‌رود قاب ــار م ــه انتظ ــور ک ــت و همان‌ط ــابداری اس ــوم حس ــای نامفه و آماره
و فهمیــدن نیســت، مگــر ]بــه طنــز و کنایــه[ بــرای درمــان بی‌خوابــی درنظــر گرفتــه شــود! 
ــزارش  ــرای گ ــی ب ــش دولت ــر بخ ــه ه ــی از وظیف ــخت‌گیری‌هایی ناش ــن س ــأ چنی ــا منش ام
ــای  ــی مکان‌ه ــالانه، برخ ــای س ــر گزارش‌ه ــزون ب ــت. اف ــهروندان اس ــه ش ــود ب ــرد خ عملک
ــی در  ــگاه‌ها، فضاهای ــامل نمایش ــی  ش ــای عموم ــه گزارش‌ه ــرای ارائ ــز ب ــر نی ــنتی دیگ س
کــز خریــد یــا نمایشــگاه‌های دولتــی، تورهــا و دفتــر ســخن‌گوهای دولتــی درنظــر گرفتــه  مرا

می‌شــوند.
رســانه‌ها و فناوری‌هــای جدیــد، دولــت الکترونیکــی و دموکراســی الکترونیکــی بــرای 
شــهروندان بــه ارمغــان آورده و شــرایط را متحــول کــرده اســت. کارگزاری‌هــا می‌تواننــد 
گزارش‌هــای عمومــی  یــا گزارش‌دهــی الکترونیکــی را در وب‌ســایت‌های ســازمان خــود 
ارســال کننــد و از ایــن طریــق بــه شــهروندان اطلاع‌رســانی کننــد. ایــن گزارش‌هــا می‌توانــد 
شــامل تصاویــر، ویدئــو و قابلیت‌هــای تعاملــی باشــد. بــا زبــان ســاده و همه‌فهــم 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 می‌ت
بازخــورد، پاســخ بــه نظرســنجی و درخواســت اطلاعاتــی کــه مــورد مطالبــه اوســت، به‌جــای 

مراجعــه بــه کارگــزاری بهــره گیــرد. 
یــک مثــال از اینکــه چگونــه ارتباطــات الکترونیکــی آنلایــن به‌روزرســانی می‌شــود، 
ارائــه گزارش‌هــای عمومــی از آمــار جرم‌وجنایــت اســت. وقتــی یــک وب‌ســایت اداره 
ــد،  ــر کن ــته« را منتش ــما در 30روز گذش ــه ش ــای محل ــاره »جنایت‌ه ــی درب ــس، اطلاعات پلی
تنهــا بــا ارائــه ایــن اطلاعــات بــه شــهروندان، کمــک می‌کنــد تــا بــا رفتــار امــن و ایمــن، امنیت 
ــات  ــایت و محتوی ــد. وب‌س ــا یاب ــت ارتق ــزاری اس ــر کارگ ــزی ه ــت مرک ــه مأموری ــی ک عموم
ــوم  ــخ‌گوی عم ــود پاس ــرد خ ــی در عملک ــه روابط‌عموم ــود ک ــث می‌ش ــی باع ــن پایگاه چنی
باشــد. ســپس شــهروند می‌توانــد آگاهانــه قضــاوت کنــد کــه آیــا »مــن از اداره پلیــس 
ــا  ــری. روش‌ه ــز دیگ ــا هرچی ــی‌ام« و ی ــس ناراض ــن از اداره پلی ــس »م ــا برعک ــی‌ام« ی راض
ــر  ــه مدی ــت ک ــن اس ــدی ای ــه کلی ــت. نکت ــدود اس ــی نامح ــای عموم ــات گزارش‌ه و امکان
عمومــی/ دولتــی وظیفــه کمــک بــه شــهروندان آگاه در یــک نظــام مردم‌ســالار را تشــخیص 

داده اســت و آن را اجــرا می‌کنــد.

3 الف. ضرورت پاسخ‌گویی به مردم به‌مثابه شهروندان
گــر   شــرایط دولــت فــرق می‌کنــد؛ آن‌هــا بایــد پاســخ‌گوی 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 نمی‌توانن ــازمان‌های دولت ــا س ــت، ام ــی آن اس قانون
ــوان  ــا عن ــراد را ب ــخصی از اف ــته‌های مش ــت و دس ــدی نیس ــا یک‌بع ــی‌ آن‌ه ــط خارج رواب
ــد.  ــف کرده‌ان ــود تعری ــرای خ ــان«، ب ــی »ذی‌نفع ــا حت ــترکان« و ی ــا »مش ــتریان« ی »مش
بــرای یــک ســازمان دولتــی همــه افــراد، »شــهروند« تلقــی می‌شــوند. حتــی افــرادی کــه 
ــت  ــن دول ــاوت بی ــن تف ــد. ای ــد، مطالبه‌گرن ــات نمی‌ده ــا خدم ــه آن‌ه ــزاری ب ــک کارگ ی
و ســایر بخش‌هــا در اقتصــاد سیاســی اســت. یــک »کتــاب درســی روابط‌عمومــی30«  
ایــن نکتــه را بــا داشــتن یــک فصــل مســتقل دربــاره »روابط‌عمومــی دولتــی« در تضــاد بــا 
»روابط‌عمومــی خصوصــی« مرســوم بیــان کــرده اســت)لیم ۳۱،  2021(. ازایــن‌رو، شــرایط 
ــد. ــل می‌کن ــاوت عم ــز متف ــی آن نی ــب، روابط‌عموم ــت. به‌این‌ترتی ــاوت اس ــت متف دول
یــک ســازمان دولتــی نمی‌توانــد بــه ســادگی انتقادهــا را نادیــده بگیــرد و انتظــار 
مــی‌رود پاســخ‌گوی عمــوم مــردم باشــد. هیچ‌کــس را نمی‌تــوان 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 کارگزاری‌ه ــرای س ــرض ب ــن ف ــال، ای ــد. بااین‌ح 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،   دســتگاه‌های  در  روابط‌عمومــی  اساســی  اهــداف  از  یکــی  بنابرایــن، 
ــر  ــال منج ــوش‌دادن فع ــت. گ ــف اس ــطوح مختل ــی در س ــکار عموم ــه اف ــوش‌دادن ب گ
ــد و  ــام ده ــری انج ــد کار بهت ــاس می‌توان ــن اس ــود و برای ــزاری می‌ش ــار کارگ ــر رفت ــه تغیی ب
پاســخ‌گوی شــهروندان باشــد. ایــن متفــاوت از پاســخ‌گو بــودن بــرای اهــداف عملیاتــی و 

ــت. ــی اس ــاً بازاریاب اساس
ــت.  ــی اس ــکار عموم ــنجش اف ــای س ــردم به‌معن ــخ‌گویی به‌م ــوارد، پاس ــی م در برخ
ــمی  ــای رس ــی در پیمایش‌ه ــازمان‌های دولت ــی از س ــداد کم ــه تع ــت ک ــب اس ــث تعج باع
یــک  ایــن اســت کــه مشــارکت در  نظرســنجی شــرکت می‌کننــد. احتمــالاً دلیلــش 
ــه  ــدر دادن بودج ــه ه ــام ب ــرض اته ــت‌مداران را در مع ــت سیاس ــن اس ــنجی، ممک نظرس
ع، شــرم‌آور اســت. درمقابــل، شــرکت‌های خصوصی  مالیاتــی قــرار دهــد، امــا ایــن موضــو
بــرای اطمینــان از نظــر مخاطبــان خــود )همــگان(، هزینــه زیــادی را صــرف نظرســنجی و 

ــد. ــازار می‌کنن ــات ب تحقیق
ــنجی  ــات نظرس ــی از مؤسس ــد. برخ ــی را درک می‌کنن ــکار عموم ــت اف ــا اهمی آن‌ه
ــا  ــرکت‌ها و دولت‌ه ــت« از ش ــزان رضای ــورد »می ــی را درم ــگاه، تحقیقات ــه دانش ــته ب وابس
کــه  جایگاهــی  از  واقعــی  فشارســنج  یــک  به‌مثابــه  مــوارد  ایــن  می‌دهنــد.  انجــام 
ــی و  ــور دارای ــل، ام ــامت، حمل‌ونق ــام س ــت، نظ ــر پس ــی نظی ــزرگ دولت ــازمان‌های ب س
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حسابرســی مالیاتــی بــا مــردم دارنــد، ارائــه می‌دهــد. واقعیــت ایــن اســت کــه انجــام بهتــر 
امــور بــرای خدمــت  بــه شــهروندان، تلاشــی ســتودنی اســت کــه اغلــب منجــر بــه بهبــود 
وضعیــت و افزایــش رضایــت می‌شــود. درســت اســت کــه کلیشــه‌ها و انگاره‌هــای ذهنــی 
بــه آرامــی تغییــر می‌کننــد، امــا به‌هرحــال می‌تواننــد بــه ســمت بــالا یــا پاییــن تغییــر کننــد. 
برایــن مبنــا، هــر ســازمان و کارگــزاری کــه بــر پاســخ‌گویی بــه عمــوم تمرکــز کنــد، به‌تدریــج 

ــد. ــود بخش ــود را بهب ــت خ ــخ رضای ــد ن می‌توان

اختیاری، اما مفید، برای مدیران دولتی: اهداف عملی روابط‌عمومی دولتی۳۲  
ــه  ــی، چ ــر دولت ــک مدی ــه ی ــود ک ــز ب ــی متمرک ــی دولت ــر روابط‌عموم 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 ــاش پیچی ــز از ت ــی نی ــوند و بخش ــی می‌ش ــالاری تلق مردم‌س
ــده  ــم تنی ــالاری دره ــی مردم‌س ــات اساس ــا الزام ــا ب ــت کارگزاری‌ه ــالارانه مدیری غیرمردم‌س
ع تمرکــز دارد کــه روابط‌عمومــی چگونــه می‌توانــد  شــده‌اند. ایــن بخــش، بــر ایــن موضــو
بــه کارگــزاری کمــک کنــد تــا اهــداف خــود را بهتــر، ســریع‌تر و ارزان‌تــر اجــرا کنــد. البتــه ایــن 
شــیوه اســتفاده از روابط‌عمومــی اختیــاری اســت و هیچ‌کــس نمی‌توانــد شــما را مجبــور 
بــه انجــام آن کنــد. بحــث مــن ایــن اســت کــه ابزارهــای روابط‌عمومــی می‌تواننــد 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
اصطــاح »پــی‌آر« یــا »روابط‌عمومــی« در عصــر جدیــد، به‌گونــه‌ای 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 روابط‌عمومــی بــرای 

مدیریــت دولتــی بــه انجــام مأموریــت مرکــزی آن کمــک کنــد.
ابزارهــا و تکنیک‌هــای روابط‌عمومــی بــه دســتیابی بــه مشــتریان و مشــترکان بالقــوه 
همچنیــن  می‌کنــد؛  آگاه  جدیــد  برنامه‌هــای  و  قوانیــن  از  را  مــردم  و  می‌کنــد  کمــک 
کمپین‌هــا و پویش‌هــای خدمــات عمومــی را کــه رفتارهــای خاصــی را مــورد حمایــت قــرار 
ــای  ــق الگوه ــا را از طری ــا کارگزاری‌ه ــی ب ــکاری عموم ــد( و هم ــرد می‌کنن ــا دلس ــد )ی می‌دهن
ــام  ــی در تم ــد. روابط‌عموم ــش می‌دهن ــازمانی افزای ــانی س ــای اطلاع‌رس ــا و پایگاه‌ه راهنم
ــای  ــش فعالیت‌ه ــان، افزای ــتر کارکن ــتخدام بیش ــرای اس ــی ارزان ب ــا، جایگزین ــن مثال‌ه ای
طریــق  از  اســت.  میدانــی  دفاتــر  گســترش  یــا  کارگزاری‌هــا  مقررات‌گــذاری  و  اجرایــی 
روابط‌عمومــی، یــک کارگــزاری قــادر اســت بــدون افزایــش شــعب و هزینه‌هــا، دامنــه 
فعالیــت خــود را افزایــش دهــد. مثــاً، بــرای سرشــماری ســال 2020، اداره سرشــماری 
ــی  ــانه‌های اجتماع ــی و رس ــات عموم ــای خدم ــتی، اطلاعیه‌ه ــای پس ــه پیام‌ه ــدت ب به‌ش
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 ــی‌داد، 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 می‌بایس ــور طبیع ــه به‌ط ــی ک ــل، اطلاعات ــن دلی ــت؛ به‌همی ــار داش اختی
مأمــوران سرشــماری و مراجعــه فیزیکــی بــه نشــانی محــل ســکونت افــراد حاصل می‌شــد 

و بســیار وقت‌گیــر و پرهزینــه بــود، در زمانــی کوتــاه به‌دســت می‌آمــد.
دارد.  همپوشــانی  برندســازی  و  بازاریابــی  بــا  زیــادی  حــد  تــا  جهت‌گیــری  ایــن 
ــگاه  ــی جای ــت دولت ــی، در مدیری ــون روابط‌عموم ــی همچ ــاح بازاریاب ــال، اصط بااین‌ح
ــراً  ــه ظاه ــت ک ــوق داده اس ــئله س ــن مس ــوی ای ــت را به‌س ــی دول ــبی دارد و به‌نوع نامناس
نبایــد در بازاریابــی و روابط‌عمومــی مشــارکت کنــد و فقــط کافــی اســت تــا بــه شــکل 
ظاهــری آن‌هــا را حفــظ کنــد. گاهــی اوقــات بــه نظــر می‌رســد، ایــن موضعــی اســت کــه 
بســیاری از سیاســت‌مداران واپس‌گــرا و ســنتی اتخــاذ می‌کننــد. بااین‌وجــود، بخــش 
ــوان  ــه، می‌ت ــرای نمون ــی دارد. ب ــش اساس ــات نق ــا و خدم ــدرن کالاه ــه م ــی در ارائ عموم
اســتدلال کــرد کــه دولــت به‌دلیــل انحصــاری بــودن، نیــازی بــه بازاریابی یــا تبلیغات نــدارد. 
ــد.  ــت نمی‌کنن ــر رقاب ــا یکدیگ ــی ب ــای غذای ــه کالابرگ‌ه ــرای ارائ ــی ب ــازمان‌های مختلف س
یــک کارگــزاری محلــی دولتــی، درگاه اطلاعــات آن‌هاســت. پــس چــرا تبلیــغ  فقــط 
ــام  ــک نظ ــی در ی ــیدن به‌جای ــال رس ــون درح کن ــه ا ــت ک ــن اس ــی در ای ــه‌ اصل ــم؟ نکت کنی
ســرمایه‌داری، بازاریابــی و تبلیغــات هســتیم کــه شــرکت‌های خصوصــی در تلاش‌انــد تــا 
محصــول خــود را بــرای مشــتری جذاب‌تــر 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 کالابرگ‌ه ــت ب ــت. بازگش ــی اس ــتی بازاریاب ــدود از چیس ــیار مح ــوم بس مفه
چطــور مطــح می‌شــود؟ چگونــه یــک شــهروند می‌دانــد کــه کالابــرگ غــذا  ۳۴ چیســت؟ 
ــن  ــخ ای ــرد؟ پاس ــه ک ــا را تهی ــوان آن‌ه ــا می‌ت 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 ــش‌ها 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، بودجــه‌ای 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. چه‌کس ــازار را در دس ــد ب 50 درص
مؤثرتــر می‌دانیــم؟ بــا کنــار گذاشــتن ایدئولــوژی سیاســی حزبــی، ارزیابــی حرفــه‌ای مبتنــی 
ــدی  ــری رتبه‌بن ــگاه بالات ــه ب، در جای ــبت ب ــف را نس ــر ال ــالاً مدی ــا احتم ــت، م ــر مدیری ب
می‌کنیــم. چــرا؟ زیــرا مدیــر الــف بــه تحقــق هــدف سیاســت عمومــی کاهــش گرســنگی، 

ــت. ــده اس ــر ش نزدیک‌ت
ــی   ــت دولت ــم مدیری ــا می‌خواهی ــی، م ــه عموم ــای بودج ــه محدودیت‌ه ــه ب باتوج
مقــرون به‌صرفــه باشــد. آیــا تکنیک‌هــای بازاریابــی و روابط‌عمومــی وجــود دارنــد کــه 

 Bub( ع آب جــوی رقیــب 33. دو نــو
میلــر،  و   Budweiser مخفــف 

اســت(.  Miller Lite مخفــف 

 ،)foot stamp( 34.کالابــرگ غــذا
)وزارت  دولتـــــــــــی  برنامــــــه‌ای 
متحــده  ایــالات  در  کشــاورزی( 
کم‌درآمــد  افــراد  بــه  کــه  اســت 
برخــوردار(  کمتــر  )دهک‌هــای 
بــرای خریــد مــواد غذایــی کمــک 
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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 خانواده‌های ــرای یافت ــوان ب ــاده‌تر، می‌ت ــال س مث
غــذا هســتند، آمــار و اطلاعــات افــراد را به‌شــکل خانه‌به‌خانــه اســتخراج کــرد، امــا شــرکت 
در تبلیغــات خدمــات عمومــی بــرای دســتیابی بــه بســیاری از مشــتریان بالقــوه، بــا هزینــه 
ــا  ــه آن‌ه ــی ب ــه دسترس ــواردی ک ــرای م ــط ب ــد بــود و فق ــر خواه ــیار ارزان‌ت ــر بس ــرانه کمت س
ــارت‌  ــد. به‌عب ــتفاده کنی ــت‌ها اس گاندیس ــت از پروپا ــه اس ــرون به‌صرف ــد، مق ــخت‌تر باش س
دیگــر، روابط‌عمومــی و بازاریابــی کم‌هزینه‌تــر اســت؛ زیــرا معمــولاً از رویکــرد عمده‌فروشــی 
ــی  ــته جمعیت ــر دس ــد از ه ــای کم‌درآم ــه دهک‌ه ــتیابی ب ــرای دس ــی ب ــای خرده‌فروش به‌ج

ــد. ــتفاده می‌کن اس

3 ب. ضرورت پاسخ‌گویی به مردم )در جایگاه مشترکان و مشتریان( 
ع پاســخ‌گویی  بــه مــردم، بــا  ایــن فعالیــت تکــراری، جــزء اهــداف #3 الــف نیســت. موضــو
وظیفــه اجبــاری و مردم‌ســالارانه یــک مدیــر دولتــی ارتبــاط تنگاتنگــی دارد. همیــن هــدف 
ــری  ــد پیگی ــه می‌توان ــق دارد، ک ــی تعل ــزار روابط‌عموم ــته اب ــک دس ــز به‌ی ــخ‌گویی نی از پاس
بهبــود  را  دولتــی  مدیریــت  »انجــام«  یعنــی  کارگــزاری،  سیاســت‌های  و  مأموریت‌هــا 
ــر  ــن دفت ــد. ای ــازرس کل۳۵  دارن ــا ب ــازرس ی ــک ب ــی ی ــای دولت ــی از واحده ــاً، برخ ــد. مث بخش
بــه شــکایت‌های مشــترکان و مشــتریان رســیدگی می‌کنــد و ســپس به‌دنبــال -اصــاح 

ــت. ــت اس ــاً نادرس ــای واقع رویه‌ه
یکــی دیگــر از جنبه‌هــای اســتفاده از روابط‌عمومــی بــرای بهبــود کار اصلــی کارگــزاری، 
تــاش بــرای »دیــدن« ســازمان از منظــر ناظــران بیرونــی اســت. گاهــی اوقــات بــه آن 
»ممیــزی تجربــه« ۳۶  می‌گوینــد. دربخــش خصوصــی، گاهــی اوقــات بــه آن »خریــدار 
ــه اول  ــازمان، در وهل ــک( س ــگاه الکترونی ــا )پای ــا تارنم ــود. آی ــه می‌ش ــوس« ۳۷ گفت نامحس
به‌راحتــی پیــدا می‌شــود؟ پــس از آن، آیــا بــرای مشــتری یــا مشــتری بالقــوه، یافتــن اطلاعات 
مفیــد آســان اســت؟ بــرای ثبت‌نــام یــا ورود اطلاعــات چطــور؟ بــرای ارائــه خدمــات 
ــی  ــل عموم ــایل حمل‌ونق ــه وس ــا ب ــود؟ آی ــدا می‌ش ــی پی ــهیلات به‌راحت 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  به‌خوبــی مشــخص‌اند؟ 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 می‌کنند چقدر اســت؟ 
ع جزئیــات پیش‌ِپــا افتــاده و جزئــی، زمانی‌کــه بــا ده‌هــا مــورد دیگــر تجمیــع شــوند،  ایــن نــو
بــرای هــر مشــتری یــا مشــترک منحصــر به‌فــرد، در هنــگام تعامــل بــا کارگــزاری، تجربــه‌ای 
رضایت‌بخــش یــا غیرقابــل قبــول را ایجــاد می‌کنــد. در مواقعــی کــه مدیریــت بــر نکته‌هــای 
ــا  ــه آی ــد ک ــرنخی می‌ده ــتری س ــر مش ــه ه ــد، ب ــز می‌کن ــات تمرک ــر جزئی ــی ب ــدی مبتن کلی

35. Inspector General
36. Experience Audit
37. Secret Shopper

ابزارها و تکنیک‌های 
روابط‌عمومی 
به دستیابی به 
مشتریان و مشترکان 
به‌طور بالقوه کمک 
می‌کند و مردم را از 
قوانین و برنامه‌های 
جدید آگاه می‌کند؛ 
همچنین کمپین‌ها 
و پویش‌های خدمات 
عمومی  که رفتارهای 
خاصی را مورد حمایت 
قرار می‌دهند )یا 
دلسرد می‌کنند( و 
همکاری عمومی با 
کارگزاری‌ها را از طریق 
الگوهای راهنما و 
پایگاه‌های اطلاع‌رسانی 
سازمانی افزایش 
می‌دهند
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ــر. ــا خی ــت ی ــند بــودن اس ــت مشتری‌پس ــه وضعی ــیدن ب ــرای رس ــاش ب ــزاری در ت کارگ

4-الف. ارائه خدمات عمومی
منفــی  دیــد  معمــولاً  »روابط‌عمومــی«  اصطــاح  بــه  سیاســت‌مداران  درحالی‌کــه، 
دارنــد،  »ارائــه خدمــات عمومــی« و نیــز »آگاهــی عمومــی« به‌طــور غیرقابــل توضیحــی 
به‌گرمــی مــورد اســتقبال قرارگرفتــه اســت. مقامــات منتخــب و صاحب‌منصبــان از 
ســازمان‌های دولتــی انتظــار دارنــد کــه بــا ذی‌نفعــان خــود ارتبــاط برقــرار کننــد و مــردم را از 
اطلاعــات مهــم آگاه کننــد. قابــل قبــول بــودن »ارائــه خدمــات عمومــی« به‌مثابــه تعبیــر 
ــم  ــاح را مبه ــن اصط ــم ای ــوس و مه ــای ملم ــته معن ــد ناخواس ــی می‌توان ــن سیاس ام
ــزی  ــر برنامه‌ری ــب‌تری را از منظ ــای مناس ــد رونده ــی می‌توانن ــازمان‌های دولت ــازد. س س
ــه  ــی ک ــرای مردم ــات، ب ــل خدم ــن قبی ــه ای ــرای ارائ ــالارانه( ب ــر مردم‌س ــا ام ــل ب )در تعام
نیــاز بــه بهره‌منــدی از آن دارنــد، انجــام دهنــد. ایــن نه‎تنهــا مفیــد تلقــی می‌شــود؛ بلکــه 
فلســفه وجــودی کارگــزاری را نیــز کــه تحقــق ارائــه خدمــات به‎عموم مــردم اســت، محقق 
می‌ســازد. بااین‎حــال، مهــم اســت کــه بپرســیم، ارائــه ایــن خدمــات بــرای نیــل بــه‎ چــه 
هدفــی دنبــال می‌شــود؟ دســت‌کم، چهــار هــدف متمایــز را می‌تــوان بــرای آن برشــمرد؛ 
گــر همــه آن‌هــا به‎طــور کلــی در راســتای مزایــای عمل‌گرایانــه روابط‌عمومــی  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 ضرب‌المثــل معــروف می‌گویــد: »ا
ــک  ــوان از ی ــل را می‌ت ــن ضرب‌المث ــابه همی ــت؟« مش ــته اس ــی نداش ــا صدای ــنود، آی نش
ــی از آن  ــا کس ــد، ام ــه می‌ده ــی ارائ ــما خدمات ــزاری ش ــر کارگ گ ــید: »ا ــی پرس ــر دولت مدی
ــد  ــک کارمن ــرای ی ــی، ب ــد؟« به‎عبارت ــه کرده‌ای ــات را ارائ ــاً آن خدم ــا واقع ــدارد، آی ــی ن اطلاع
دولتــی کــه یــک برنامــه را مدیریــت می‌کنــد، درصورتی‌کــه 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 آن‌ه 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 می‌خواهی گ ــد. ا ــما برس ــر ش ــورد نظ ــت م ــالاً به‌جمعی ــا احتم ــد ت کن
ــالات  ــرورش ای ــند. وزارت آموزش‌وپ ــته باش ــاع داش ــد از آن اط ــد، بای ــتفاده کنن ــما اس ش
متحــده به‌دلیــل مخفــی نگهداشــتن رونــد تجدیدنظــر وام دانشــجویی به‌شــدت مــورد 
انتقــاد قرارگرفت)کاولــی، 2020(. بــدون بهره‌گیــری از روابط‌عمومــی وظیفه‌شــناس، 
ــاد  ــی ایج ــازمان دولت ــک س ــه ی ــدگان ب ــرای مراجعه‌کنن ــز ب ــی نی ــت و تمایل ــچ درخواس هی

در حالی که اصطلاح 
»روابط‌عمومی« 

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 نمی‌ش
ــود دارد،  ــوه وج ــتریان بالق ــه مش ــتیابی ب ــرای دس ــادی ب ــی زی ــای فرع ــوز راه‌ه ــه هن البت
امــا رســیدن بــه یــک نفــر در یــک زمــان طولانــی، مقــرون به‌صرفــه نیســت. برعکــس، تکثــر  
ــر  ــورد نظ ــده م ــاط عم ــای ارتب ــات از روش‌ه ــی و تبلیغ ــی، بازاریاب ــای روابط‌عموم تکنیک‌ه
اســت؛ ایــن روش‌هاســت کــه می‌توانــد 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 تلاش‌هــای اطلاعاتــی باشــند تــا حدا
ــری از  ــرای جلوگی ــاس ب ــوط تم ــر »خط ــی نظی ــای عموم ــه بخش‌ه 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 پویش‌‌‌های خدمت عمومی
بــا اســتفاده از پوشــش رســانه‌ای پولــی و رایــگان، یــک کارگــزاری یــا دســتگاه دولتــی می‌تواند 
مأموریــت خــود را بــه انجــام رســاند و بــا بهره‌گیــری از مشــوق‌های‌ رفتــاری کــه ارزش‌هــای 
عمومــی را منعکــس می‌کننــد 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 هزینه‌ه
ــی  ــت عموم ــداف سیاس ــه اه ــد ب ــق می‌توانن ــن طری ــی از ای ــازمان‌های دولت ــد. س می‌گوین
خــود دســت یابنــد؛ خــواه درمــورد اســتفاده از کمربنــد ایمنــی بــرای نجــات جــان انســان‌ها 
ــا  ــزا و ی ــا آنفولان ــا ی ــروس کرون ــری وی ــان همه‌گی ــت‌ها در زم ــرر دس ــتن مک ــا شس ــد، ی باش
کاهــش مصــرف مــواد غذایــی ناســالم. درایــن مــوارد، راه‌هــای ارائــه خدمــات فشــرده‌تر و 
پرهزینه‌تــر 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 پروژه‌ه ــار، ی ــای مرگ‌ب ــرات ویروس‌ه ــا اث ــه ب ــرای مقابل ــی ب عموم
مرتبــط بــا چاقــی بــرای افــراد نیازمنــد؛ بااین‌همــه، شناخته‌شــده‌ترین نمونــه پویش‌هــای 
خدمــت عمومــی، تلاشــی اســت کــه ایــالات متحــده بــرای کاهــش آتش‌ســوزی در 
جنگل‌هــای ملــی از طریــق پویــش یــا کمپیــن »اســموکی خرســه« ۳۹  دنبــال کــرده اســت؛ 
ــت  ــا، توانس ــری از جنگل‌ه ــی در بهره‌گی 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 هزینه‌ه

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 هزینه‌ه ــا می‌توانن کارگزاری‌ه
شــده‌  محــول  آن‌هــا  بــه  اجــرا  بــرای  کــه  برنامه‌هایــی  و  مقــررات  قوانیــن،  بــا  مــردم 
ــد  ــرای فراین ــه اج ــه در مرحل ــرون به‌صرف ــردی مق ــر، رویک ــن ام ــد. ای ــش دهن ــت، کاه اس
سیاســت‌گذاری تلقــی می‌شــود. یــک مثــال بــارز آن، تــاش شــرکت خدمــات پســت ایــالات 

۳۸.  در ایالات متحده، 
شماره 988 برای کسانی که 

به فکر خودکشی‌اند با عنوان 
)Suicide Hotline( شناخته 

می‌شود. در ایران نیز شماره 
تلفن‌های 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 
)Smokey Bear(، یک 

پویش/ کمپین آمریکایی 
و نماد تبلیغاتی خدمات 

جنگل‌داری ایالات متحده 
است. در کمپین پیشگیری از 

آتش‌سوزی که طولانی‌ترین 
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 

قهوه‌ای با کلاه رنجر که نماد 
اسموکی خرسه )خرس 

آتش‌نشان( است، برای 
آموزش مردم درمورد خطرات 

آتش‌سوزی‌های غیرقابل 
برنامه‌ریزی توسط انسان 
استفاده می‌کند.)مترجم(
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متحــده بــرای اطلاع‌رســانی بــه مــردم دربــاره افزایــش نــخ پســت بــود، کــه نیــاز بــه الصــاق 
تمبرهــای پســتی را کاهــش داد و به‌تدریــج حــذف کــرد. مثــال دیگــر، تــاش دادســتان‌ها 
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 می‌توانــد بازدارندگــی لازم را داشــته باشــد؟ درطــول رکود بــزرگ۴۰  
، وزارت خزانــه‌داری یــک راهبــرد تبلیغاتــی بــا عنــوان »نــام ببــر و رســوا کــن ۴۱«  بــرای 
ــتای  ــدرال، در راس ــت ف ــد دول ــای جدی ــا برنامه‌ه ــتر ب ــاق بیش ــه انطب ــا ب ــویق بانک‌ه تش

ــت. ــش گرف ــری از وام درپی ــی در بهره‌گی ــوای حقوق ــه دع ــش اقام کاه
	

7. ارائه خدمات عمومی از طریق بهره‌مندی از مردم به‌مثابه چشم‌وگوش یک 
کارگزاری

همچــون  تــا  کننــد  تشــویق  را  شــهروندان  می‌تواننــد  دولتــی  ســازمان‌های 
چشــم‌وگوش آن‌هــا عمــل کننــد و درنتیجــه نیــاز بــه نیــروی کار را کاهــش دهنــد. مثــاً، 
هنگامی‌کــه فــردی در مواقــع اضطــراری بــا 911 تمــاس می‌گیــرد، پلیــس و اداره‌هــای 
آتش‌نشــانی از  او بــرای تبدیــل شــدن بــه بخشــی از ســازمان »غیررســمی« خود اســتفاده 
ع به‌مثابــه تولیــد مشــترک )یــا ارزش  مؤثــری می‌کننــد. گاهــی اوقــات از ایــن موضــو
افــزوده( خدمــات دولتــی یــاد می‌شــود. انگیزه‌هــای مشــارکت مردمــی می‌توانــد 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 می‌آی ــی به‌دس ــق روابط‌عموم ــی از طری ــن آگاه ــند و ای ــی آگاه باش ــازمان دولت س
شــهروندان می‌تواننــد از طریــق تلفــن همــراه خــود، حتــی درمــورد وجــود یــک چالــه 
ــا  ــوط راهنم ــی خط ــزاران روابط‌عموم 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 نمی‌توان ــت ک ــار داش ــس اظه ــران پلی ــی از افس ــابه، یک ــی مش در موضوع
بیشــتری بــرای گشــت‌زنی و یافتــن راننــدگان مســت بــه‌کار گمــارد. درعــوض، یــک برنامــه 
روابط‌عمومــی به‌نــام »چشــمان موبایلــی ۴۲«  را پیشــنهاد کــرد و بــه راننــدگان اطــاع داد 
کــه می‌تواننــد 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 روابط‌عمومی دولتی خطرنا
درکل، ســازمان‌های دولتــی خواهــان اســتقلال و خودمختاری‌انــد. دراین‌صــورت، آن‌هــا 
می‌تواننــد هرطورکــه می‌خواهنــد، بــا دخالــت سیاســی کمتــر قانون‌گــذاران و قــوای 

 Great( ۴۰.  رکود بزرگ 
Recession( به دوره‌ای از 

رکود اقتصادی در بازارهای 
جهانی در اواخر سال‌های دهه 

۲۰۰۰ و اوایل دهه ۲۰۱۰ اطلاق 
می‌شود. برپایه اعلام صندوق 

بین‌المللی پول، از نظر تأثیر 
کلی، رکود این دوره بر اقتصاد 

جهانی بدترین رکود جهانی از 
دهه ۱۹۳۰ به بعد، شناخته 

می‌شود. علل اصلی رکود 
اقتصادی این دوره، عمدتاً 

به شرایط بحرانی در اقتصاد 
ایالات متحده و بحران بازار 
املاک و مستغلات در این 

کشور بازمی‌گردد، که به بحران 
مالی ۲۰۰۸-۲۰۰۷ و بحران 

مسکن آمریکا در ۲۰۰۸ مربوط 
ع این  می‌شود که درمجمو

بحران اقتصادی ۱۹ ماه به‌طول 
انجامید که منجر به کاهش 

دارایی‌های باارزش در اقتصاد 
بازار و فروپاشی بخش مالی 

شد.)مترجم(

41. Name and Shame

42. Mobile Eyes

ترجمه
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ــون  کن ــه ا ــه ک ــی، در آنچ ــوم سیاس ــمند عل ــیس رورک، دانش ــد. فرانس ــل کنن ــه عم مجری
به‌عنــوان یــک نقــل قــول کلاســیک مطــح اســت، مزایــای داشــتن تصویــری خــوب نــزد 

شــهروندان را این‌گونــه شــح می‌دهــد:
ع در یــک جامعــه  کمیــت مشــرو از آنجایی‌کــه افــکار عمومــی درنهایــت تنهــا حا
مردم‌ســالار تلقــی می‌شــود، نهــادی کــه ابتــدا به‌دنبــال 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 می‌رســد کــه یــک کارگــزاری یــا 
نهــاد دولتــی به‌مثابــه پایگاهــی امــن بــرای مــردم تثبیــت شــود و مقامــات سیاســی چــه در 
قــوه مقننــه و چــه در قــوه مجریــه به‎راحتــی نتواننــد آن را نادیــده بگیرنــد )رورک، 1984(.

بنابرایــن، روابط‌عمومــی خــوب می‌توانــد قــدرت یــک کارگــزاری را افزایــش دهــد و بــه 
رشــد و شــکوفایی آن کمــک کند.

8. افزایش حمایت عمومی
ســازمان‌ها  کــه  اســت  ایــن  دولتــی  روابط‌عمومــی  سیاســی  قرمــز  خطــوط  از  یکــی 
نمی‌تواننــد 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 لایحــه‌ای را کــه قــوه مقننــه درصــدد تصویــب آن اســت، دوســت نداشــته 
ــتادن  ــری و فرس ــای خب ــزاری کنفرانس‌ه ــی، برگ ــای مطبوعات ــدور بیانیه‌ه 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، 
سازمان‌های دولتی 
خواهان استقلال و 
خودمختاری هستند. 
در این صورت، آنها 
می‌توانند هر طور 
که می‌خواهند، با 
دخالت سیاسی کمتر 
قانون‌گذاران و قوای 
مجریه عمل کنند
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ــه  ــود. هنگامی‌ک ــی می‌ش ــی تلق ــاه بزرگ ــب آن، گن ــری از تصوی ــرای جلوگی ــذاران ب قانون‌گ
کارگزاری‌هــا چنیــن اقداماتــی را دنبــال می‌کننــد، سیاســت‌مداران بســیار مــورد آزار 
و اذیــت قــرار می‌گیرنــد. آن‌هــا احســاس می‌کننــد ایــن امــور، بــا قدرت‌هــای نهــادی 
ــی  ــران دولت ــردان(، مدی ــب )دولت‌م ــات منتخ ــد مقام ــت. از دی ــارض اس ــان در تع خودش
بایــد منفعلانــه هــر آنچــه را کــه نهادهــای منتخــب بــرای آن تعییــن می‌کننــد، اجــرا کننــد. 
ایــن به‌اصطــاح دوگانگــی در سیاســت و مدیریــت، پیش‌فــرض دیرینــه و قدیمــی در 

ــت.  ــی آمریکاس ــی و دولت ــت عموم مدیری
بااین‎حــال، سیاســت‌مداران در ســناریوهایی کــه تــا انــدازه‌ای متفــاوت باشــد، 
ــت  ــی از حمای ــطح بالای ــت از س ــن اس ــزاری ممک ــک کارگ ــاً، ی ــد. مث ــته و متحیرن سرگش
عمومــی برخــوردار باشــد، نــه بــه ایــن دلیــل کــه آشــکارا این هــدف را دنبــال می‌کنــد؛ بلکه 
بیشــتر به‌عنــوان یــک نتیجــه برآمــده از فعالیت‌هــای خــود کــه مربــوط بــه روابط‌عمومــی 
ــبت  ــی نس ــکار عموم ــه«، اف ــموکی خرس ــن »اس ــش/ کمپی ــه پوی ــر در نتیج گ ــت. ا اس
ــت‌مدار  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 ــت‌مدار احتم ــن سیاس ــابه آن، همی ــد. مش ــکایت کن ــد از آن ش نمی‌توان
دعــوای عمومــی بــزرگ بــا نهــادی که متولــی خدمــات جنگلبانــی اســت، اجتناب مــی‌ورزد. 
مقامــات منتخــب به‌همــان انــدازه کــه می‌خواهنــد در جایــگاه منتقــد کارگزاری‌هــای 
ــاط  ــوب ارتب ــی و محب ــای مردم ــا کارگزاری‌ه 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، آن‌گاه کارگزاری‌ه ــته باش ــی داش ــود مثبت نم
روابط‌عمومــی 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 روابط‌عموم ــارکت در ح ــرای مش ب
ــرای  ــز ب ــی نی ــع مختلف ــی، مناف ــای عموم ــن حمایت‌ه ــد، چنی ــت. هرچن ــهروندان اس ش
ــزی  ــان چی ــن هم ــد ای ــخص نباش ــه مش ــا زمانی‌ک ــه ت ــال دارد؛ البت ــی به‌دنب روابط‌عموم
اســت،که کارگــزاری از ابتــدا به‌دنبــال آن بــوده اســت؛ زیــرا بهره‌منــدی از پیامدهــای 

ــت. ــه آن نیس ــری فعالان ــای پیگی ــوب، به‌معن ــی خ ــی روابط‌عموم سیاس

نتیجه‌گیری
ــی  ــای کل ــداف و مزای ــان اه ــه بی ــت، ب ــترده اس ــی گس ــر بحث ــه‌ای ب ــه مقدم ــه ک ــن مقال ای
»روابط‌عمومــی دولتــی« بــرای شــاغلان در ایــن حرفــه و کنشــگران و کارگزاران ایــن حوزه 
ــات و  ــت‌ویکم، 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 آورده‌ه
ــازمان‌های  ــت س ــی در مدیری ــیار حیات ــردی و بس ــودمند، کارب ــه‌ای س ــی جنب روابط‌عموم
دولتــی بــه شــمار می‌آیــد. مدیــران و کارکنــان دولتــی می‌تواننــد از قابلیت‌هــای آن بــرای 

یکی از خطوط قرمز 
سیاسی روابط‌عمومی 

دولتی، این است که 
سازمان‌ها نمی‌توانند 

به طور مستقیم از 
مردم، بر علیه ناظران 

منتخب کارگزاری 
درخواست کمک کنند

ترجمه
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انجــام مســئولیت‌های مردمــی و مرتبــط بــا حــوزه عمومــی، اجــرای مأموریت‌هــای 
اصلــی و ســازمانی خــود برمبنــای کارآمــدی و پیشــرفت، و نیــز کمــک بــه حمایــت عمومــی 
ــی  ــتی روابط‌عموم ــی و چیس ــه »چرای ــن مقال ــد. در ای ــتفاده کنن ــود اس ــان خ از ذی‌نفع

دولتــی« نیــز بــه طــور مفصــل تشــریح شــده اســت.
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چکیده
هــوش  اســت.  آورده  به‌همــراه  را  بســیاری  نویــن  فناوری‌هــای  خــود  بــا  دیجیتالی‌شــدن، 
در  تحول‌آفریــن  فرایندهــای  زمینه‌ســاز  کــه  فناوری‌هاســت  ایــن  از  یکــی  مصنوعــی 
بــا  دیجیتــال  وظایــف روابط‌عمومــی  از  برخــی  درحال‌حاضــر،  شــده اســت.  روابط‌عمومــی 
ــن  ــده ای ــاوری در آین ــن فن ــق ای ــش دقی ــا نق ــود، ام ــام می‌ش ــی انج ــوش مصنوع ــتفاده از ه اس
حــوزه، هنــوز مشــخص نیســت. ایــن پژوهــش، بــا هــدف بررســی هــوش مصنوعــی در زمینــه 
روابط‌عمومــی دیجیتــال انجــام شــد. هــدف اصلــی ایــن مطالعــه، شناســایی فناوری‌هــا 
ــذار  ــی تأثیرگ ــی روابط‌عموم 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 استفاده‌ش ــش تحقی در بخ
ع پژوهــش بــود.  گــردآوری حداکثــر نظــرات ممکــن از مشــارکت‌کنندگان درمــورد موضــو
در مرحلــه دوم پژوهــش، نقــاط موردتوافــق و اختلاف‌نظــر کارشناســان مشــخص شــد. در 
ــیدند و در  ــق رس ــر به‌تواف ــورد از ۵۹ نظ ــر روی ۵۵ م ــان ب ــش، کارشناس ــی پژوه ــای پایان یافته‌ه
ــای  ــه فعالیت‌ه ــت ک ــی از آن اس ــش حاک ــای پژوه ــیدند. یافته‌ه 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 روابط‌عموم

ــت. ــد گرف ــکل خواه ش

واژه‌های کلیدی: روابط‌عمومی دیجیتال، هوش مصنوعی، تکنیک دلفی.

کر۴ نویسندگان: ابراهیم چاتال‌داش۲   و  ابرو اوزگن۳؛  مترجم: علی شا
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مقدمه
ع قــرن بیســت‌و‌یکم، شــاهد افزایــش چشــمگیر  بــا شــرو
هماننــد  ارتباطــات،  درحــوزه‌  نویــن  فناوری‌هــای 
بســیاری از زمینه‌هــای دیگــر بوده‌ایــم. امــروزه دیگــر 
نیــازی نیســت افــراد  بــا دیگــران ارتبــاط حضــوری برقــرار 
ــا  ــد. آدم‌ه ــت کنن ــی پرداخ ــا قبض ــد ی ــزی بخرن ــد، چی کنن
غیرحضــوری  را  خــود  نیازهــای  از  بســیاری  می‌تواننــد 
برطــرف کننــد. افــراد می‌تواننــد بــا اســتفاده از تلفن‌هــای 
هوشــمند، تبلت‌هــا، رایانه‌هــا و ســایر ابــزار ایــن نیازهــا را 
بــرآورده ســازند؛ بنابرایــن، می‌تــوان گفــت پیشــرفت‌های 
اســت.  داده  تغییــر  را  افــراد  ارتبــاط  نحــوه  فنــاوری 
ابزارهــا  طریــق  از  ارتباطــات  دیجیتالی‌شــدن،  به‌دلیــل 
و پلتفرم‌هــای جدیــدی کــه پیش‌ازایــن در زندگــی مــا 
وجــود نداشــتند، برقــرار می‌شــود. ازاین‌منظــر، اســتفاده 
ــروری  ــی ض ــد در روابط‌عموم ــی جدی ــای ارتباط از ابزاره
شــده اســت. فنــاوری هــوش مصنوعــی )AI( کــه بــا 
گیــر شــده، یکــی از ایــن ابزارهاســت.  دیجیتالی‌شــدن فرا
هــوش مصنوعــی عــاوه 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 فنــاوری‌ای 
ــز  ــی نی ــروزه در روابط‌عموم ــه ام ــده ک تبدیل‌ش

بــه‌کار گرفتــه می‌شــود.
روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  درحــوزه‌ 
دیجیتــال، کارهــای مختلفــی ماننــد انتشــار 
خــودکار،  ایمیل‌هــای  خبرنامه‌هــا،  آنلایــن 
تحلیــل  رویــداد،  مدیریــت  رســانه،  پایــش 
احساســات و مدیریــت دارایی‌هــای دیجیتــال 
ــی و  ــوش مصنوع ــتا، ه ــود. دراین‌راس ــام می‌ش انج
الگوریتم‌هــا درحــال تبدیل‌شــدن بــه عناصــر ضــروری در 
فعالیت‌هــای روابط‌عمومــی دیجیتال‌انــد. بااین‌حــال، 
هــوش  فنــاوری  نقــش  دربــاره  دانشــگاهی  مطالعــات 
هــوش  اســت.  محــدود  روابط‌عمومــی  در  مصنوعــی 
مصنوعــی فنــاوری‌ای درحــال تحــول دائمــی اســت و 

 پلتفرم‌های دیجیتال 
علاوه بر حضور در 
زندگی روزمره مردم، برای 
مؤسسات و سازمان‌های 
مختلف برای رسیدن به 
مخاطبان هدف، روزبه‌روز 
ضروری‌تر می‌شوند

ترجمه



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

189

روابط‌عمومــی  در  آن  از  اســتفاده  می‌شــود  پیش‌بینــی 
و  راحتــی  مصنوعــی،  هــوش  هرچنــد  یابــد.  افزایــش 
ــراه  ــال به‌هم ــی دیجیت ــه روابط‌عموم ــی را درزمینه مزایای
مــی‌آورد؛ امــا نگرانی‌هایــی را نیــز ایجــاد می‌کنــد. انجــام 
در  مصنوعــی  هــوش  نقــش  دربــاره  جامــع  مطالعــات 
پژوهش‌هــا  پیشــرفت  بــه  می‌توانــد  روابط‌عمومــی 

ــد. ــک کن ــوزه کم ــن ح درای

روابط‌عمومی دیجیتال
ــرن  ــه‌دهه اول ق ــین، در س ــای پیش ــا قرن‌ه ــه ب درمقایس
قابل‌توجهــی  پیشــرفت‌های  شــاهد  بیســت‌ویکم، 
دردنیــای  بوده‌ایــم.  ارتباطــات  و  اطلاعــات  فنــاوری  در 
ــد  ــد آمده‌ان ــدی پدی ــی جدی ــای ارتباط ــال، کانال‌ه دیجیت
نســل‌های  روزمــره  زندگــی  جدایی‌ناپذیــر  به‌بخــش  و 
مک‌لوهــان  کــه  همان‌طــور  تبدیل‌شــده‌اند.  جدیــد 
وجــود  امتــداد  بــه  فناوری‌هــا  کــرد،  بیــان   )۹۰  ،۱۹۹۴(
را  انســان  ســرعت  و  قــدرت  و  تبدیل‌شــده‌اند  انســان 
افزایــش داده‌انــد. امــروزه مــردم از ابزارهــای ارتباطــی 
دیجیتــال  پلتفرم‌هــای  بــه  دسترســی  بــرای  نویــن 
بــرای اهــداف مختلــف اســتفاده می‌کننــد؛ بنابرایــن، 
زندگــی  در  حضــور  بــر  عــاوه  دیجیتــال  پلتفرم‌هــای 
روزمــره مــردم، بــرای مؤسســات و ســازمان‌های مختلــف 
بــرای رســیدن بــه مخاطبــان هــدف، روزبــه‌روز ضروری‌تــر 
فعالیت‌هــای  شــامل  کــه  روابط‌عمومــی  می‌شــوند. 
ســازمان‌های  و  نهادهــا  توســط  انجام‌شــده  ارتباطــی 
ــا  ــو ب ــز هم‌س ــت، نی ــدف اس ــب ه ــرای مخاط ــف ب مختل
ایــن تحــولات، دیجیتــال شــده اســت. درنتیجــه، برخــاف 
روابط‌عمومــی  ســنتی،  روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای 
ــده  ــی انجام‌ش ــای ارتباط ــامل فعالیت‌ه ــه ش ــال ک دیجیت
ــت،  ــال اس ــای دیجیت ــدف در پلتفرم‌ه ــب ه ــرای مخاط ب

پدیــده‌ای نویــن اســت.
فعالیت‌هــای  به‌صــورت  دیجیتــال  روابط‌عمومــی 
ســریع  مقرون‌به‌صرفــه،  هدفمنــد،  روابط‌عمومــی 

و اســتراتژیکی تعریــف می‌شــود کــه از طریــق فنــاوری 
ــه  ــر رایان ــی ب ــای مبتن ــات۵  در محیط‌ه ــات و ارتباط اطلاع
انجــام می‌گیــرد )هربــرت، ۲۰۰۵، ۱۳۵(؛ به‌عبارت‌دیگــر، 
روابط‌عمومــی دیجیتــال بــه حــوزه‌ای مربــوط اســت کــه 
فنــاوری  گســترده  و  سیســتماتیک  به‌کارگیــری  آن  در 
اطلاعــات و ارتباطــات مبتنــی بــر رایانــه یــا بــا کمــک رایانــه 
در روابط‌عمومــی اهمیــت دارد )همــان، ۱۳۹(. طبــق 
دیجیتــال  روابط‌عمومــی   ،)۶۴  ،۲۰۱۰( گیفــورد  نظــر 
اطــاع  بــرای  آنلایــن  خبرنامــه  یــک  انتشــار  شــامل 
ــدرت  ــتفاده از ق ــازمان، اس ــای س ــان از فعالیت‌ه ذی‌نفع
ــق  ــات از طری ــار اطلاع ــگاری و انتش ــبکه‌های روزنامه‌ن ش
فعالیت‌هــای  انجــام  دراین‌راســتا،  می‌شــود.  اینترنــت 
در  مختلــف  دیجیتــال  ابزارهــای  بــا  روابط‌عمومــی 

اســت. دیجیتــال  روابط‌عمومــی  به‌معنــای  اینترنــت، 
پیشــرفت‌های  و  ارتباطــات  فنــاوری  به‌دلیــل 
درحــال  هــرروز  دیجیتــال  پلتفرم‌هــای  زیرســاختی، 
دیجیتــال  روابط‌عمومــی  گفــت  می‌تــوان  افزایش‌انــد. 
بســته بــه تغییــرات در مخاطــب هــدف پدیــد می‌آیــد. 
»مِلت‌واتِــر«  و  سوشــال«  آر  »وی  کــه  گزارشــی  طبــق 
ــن  ــان از تلف ــت جه ــد از جمعی ــت، ۶۸درص ــرده اس تهیه‌ک
همیــن   .)۲۰۲۳ می‌کنند)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 اینترنت‌ان ــان کارب جه
ــن  ــه از ای ــور ک ــد. همان‌ط ــبکه‌های اجتماعی‌ان ــر ش کارب
داده‌هــا پیداســت، بیــش‌از نیمــی از جمعیــت جهــان 
ــال  ــای دیجیت ــد و از پلتفرم‌ه ــی دارن ــت دسترس ــه اینترن ب
اســتفاده می‌کننــد. پلتفرم‌هــای دیجیتــال کــه جایــگاه 
ــث  ــد، باع کرده‌ان ــراد پیدا ــره اف ــتفاده روزم ــیعی در اس وس
ــتا،  ــده‌اند. در‌این‌راس ــدف ش ــب ه ــدن مخاط دیجیتال‌ش
طریــق  از  روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  انجــام 
ــن،  ــت؛ بنابرای ــده اس ــروری ش ــال ض ــای دیجیت پلتفرم‌ه
دیجیتال‌شــدن  به‌دلیــل  دیجیتــال  روابط‌عمومــی 

ICT  .5مخاطــب هــدف پدیــد آمــده اســت.
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هوش مصنوعی؛ ابزاری نوین در روابط‌عمومی دیجیتالترجمه
توســعه‌یافته  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 زمینه‌هــا کاربــرد پیدا
ــا  ــورای اروپ ــود دارد. ش ــی وج ــوش مصنوع ــی از ه مختلف
ــف  ــاله تعری ــته ۶۰س ــی را یک‌رش ــوش مصنوع ــا( ه ــی ت )ب
می‌کنــد کــه شــامل مجموعــه‌ای از علــوم، نظریه‌هــا و 
ــالات،  ــار، احتم ــی، آم ــق ریاض ــه منط ــا )از جمل تکنیک‌ه
اســت  رایانــه(  علــوم  و  محاســباتی  عصب‌شناســی 
انســان  شــناختی  توانایی‌هــای  از  تقلیــد  باهــدف  کــه 

به‌وجــود آمــده اســت.
تعریــف دیگــری از هــوش مصنوعــی، آن را علــم و 
مهندســیِ ســاخت ماشــین‌های هوشــمند و برنامه‌های 
ــه  ــدود ب ــف مح ــن تعری ــد. ای ــمند می‌دان ــه‌ای هوش رایان
مســائل بیولوژیــک انســان نیســت)مک‌کارتی، ۱۹۹۸(. 
دراین‌راســتا، درحالی‌کــه انســان نیــاز بــه خــواب، غــذا 
و اســتراحت دارد، هــوش مصنوعــی چنیــن نیازهایــی 
ــوش  ــه ه ــود ک ــه می‌ش 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،  طراحی‌شــده  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 زیست‌شناس ــته ب وابس
ــی  ــوش مصنوع ــکاران )۲۰۱۸، ۱( از ه ــراوال و هم آگ
یــاد  پیش‌بینــی،  پیشــرفته  فنــاوری  یــک  به‌صــورت 
ماشــین،  یادگیــری  توانایــی  به‌دلیــل  می‌کننــد. 
رباتیــک،  و  طبیعــی  زبــان  پــردازش  عمیــق،  یادگیــری 
هــوش مصنوعــی می‌توانــد در پیش‌بینــی بــه‌کار رود. 
ازاین‌منظــر، هــوش مصنوعــی می‌توانــد ابــزاری مهــم در 
مطالعــات آینــده باشــد و به‌دلیــل توانایی‌هــای ذکرشــده 
هــوش مصنوعــی، یــک علــم شــناختی نیــز اســت)جی و 

.)۲۰۱۸ همــکاران، 
ــترکی  ــکات مش ــف ن ــا و تعاری ــن دیدگاه‌ه ــام ای در تم

کــه  اســت  اعتقادبرایــن  دراین‌راســتا،  دارد.  وجــود 
ــد و  ــر کن ــان فک ــد انس ــد مانن ــی می‌توان ــوش مصنوع ه
نقش‌هــا و وظایــف خاصــی را کــه انســان‌ها در زندگــی 
اجتماعــی برعهده‌دارنــد، انجــام دهــد. گفتیــم کــه هــوش 
انســان  خــاص  زیســتی  عوامــل  برخــی  بــه  مصنوعــی 
مصنوعــی  هــوش  ازاین‌لحــاظ،  نمی‌شــود.  محــدود 
می‌توانــد بدون‌وقفــه و ۲۴ســاعته در هفــت‌روز هفتــه 
بــدون  انســانی  فعالیت‌هــای  انجــام  و  کنــد  فعالیــت 
امکان‌پذیــر  انســان  خــاص  زیســتی  محدودیت‌هــای 

اســت.
هــوش مصنوعــی از مغــز انســان الهــام گرفته‌شــده 
گرچــه علــوم اعصــاب نقــش فعالــی در مطالعــات  اســت. ا
برخــی  طبــق  امــا  می‌کنــد،  ایفــا  مصنوعــی  هــوش 
دیدگاه‌هــا، هــوش مصنوعــی بخشــی از علــوم رایانــه 
ــری،  ــی دیگ ــته مهندس ــر رش ــد ه ــدف آن مانن ــت و ه اس
دلیــل،  به‌همیــن  اســت.  مفیــد  سیســتم‌های  ایجــاد 
از  توســعه‌یافته  الگوریتم‌هــای  زیســتیِ  معقولیــت‌‌‌6 
ــپ  ــود )آل ــه می‌ش ــده گرفت ــی نادی ــوش مصنوع ــق ه طری
بــا  مصنوعــی  هــوش  ازاین‌نظــر،   .)۱۹  ،۲۰۱۶ آیدیــن، 
مغــز انســان تفــاوت دارد. بینایــی، تشــخیص گفتــار و 
عملکردهــای یادگیــری، برخــی از توانایی‌هــای مغزنــد.

ارتباطــات  مدیریــت  جایــگاه  در  روابط‌عمومــی 
اســتفاده  مختلفــی  ارتباطــی  ابزارهــای  از  اســتراتژیک، 
ــوش  ــور خودج ــه به‌ط ــی ک ــبکه‌های اجتماع ــد. ش می‌کن
در اینترنــت و بــدون محدودیــت زمــان و مــکان شــکل 
داده‌انــد  را  امــکان  ایــن  روابط‌عمومــی  بــه  می‌گیرنــد، 
عمومــی  افــکار  شــکل‌دهی  ماننــد  فعالیت‌هایــی  کــه 
و  تأییــد  اعتمــاد،  رضایــت،  جلــب  شــبکه‌ها،  ایــن  در 
اعتبــار را انجــام دهــد )گرونینــگ و هانــت، ۱۹۸۴، ۴۲(؛ 
بنابرایــن، امــروزه از ابزارهــا و روش‌هــای مختلفــی ماننــد 
بهینه‌ســازی  وب‌ســایت‌ها،  ســازمانی،  وبلاگ‌هــای 
ــای  ــن، برنامه‌ه ــای آنلای ــت‌وجو7، خبرنامه‌ه ــور جس موت
بــه  اجتماعــی  شــبکه‌های  پلتفرم‌هــای  و  پیام‌رســان  6.  Plausibility
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اســتفاده  دیجیتــال  روابط‌عمومــی  ابزارهــای  شــکل 
. د می‌شــو

روابط‌عمومــی  ســنتی،  روابط‌عمومــی  ماننــد 
بــا  دوطرفــه  تفاهــم  ایجــاد  به‌دنبــال  نیــز  دیجیتــال 
مخاطــب هــدف اســت. امــروزه بســیاری از فعالیت‌هــای 
دیجیتــال  پلتفرم‌هــای  در  ســنتی  روابط‌عمومــی 
روابط‌عمومــی  دراین‌راســتا،  می‌شــود.  انجــام 
می‌شــود؛  شــامل  را  مختلفــی  فعالیت‌هــای  دیجیتــال 
بحــران  مدیریــت  دیجیتــال،  اعتبــار  مدیریــت  ازجملــه 
دیجیتــال، روایتگــری دیجیتــال، مســئولیت اجتماعــی 
دیجیتــال شــرکت‌ها، مدیریــت ریســک و فعالیت‌هــای 

بازاریابــی. رویکــرد  بــا  روابط‌عمومــی 
هــوش مصنوعــی ابــزاری اســت کــه می‌توانــد در 
فرایندهــای روابط‌عمومــی مســتقل عمــل کنــد یــا بــا 
باوجــود  کنــد.  همــکاری  روابط‌عمومــی  متخصصــان 
در  فنــاوری  ایــن  دارد،  مصنوعــی  هــوش  کــه  قدمتــی 
ــه  ــت ک ــن اس ــاوری نوی ــک فن ــال، ی ــی دیجیت روابط‌عموم

می‌شــود. گســترده‌تر  آن  از  اســتفاده  نیــز  روزبــه‌روز 
بــا درنظرگرفتــن جنبــه بازاریابــی روابط‌عمومــی، لازم 
تجزیه‌وتحلیــل  به‌خوبــی  هــدف  مخاطــب  کــه  اســت 
ــارات  ــرای انتظ ــب ب ــی مناس ــای ارتباط ــود و فعالیت‌ه ش
مصنوعــی  هــوش  شــود.  انجــام  هــدف  مخاطــب 
مخاطــب  تجزیه‌وتحلیــل  در  به‌ویــژه  دراین‌مرحلــه، 
اســت.  ضــروری  دیجیتــال  پلتفرم‌هــای  در  هــدف 
ــوش  ــر ه ــی ب ــای مبتن ــه از نرم‌افزاره ــم ک ــروزه می‌دانی ام
روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  انجــام  بــرای  مصنوعــی 
بــرای مخاطــب هــدف در پلتفرم‌هــای دیجیتــال اســتفاده 
مثــل  وظایفــی  می‌تواننــد  نرم‌افزارهــا  ایــن  می‌شــود. 
ارتباطــات،  مدیریــت  دیجیتــال،  دارایی‌هــای  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 نرم‌افزارهــای مختلــف بــا 
ــال  ــی دیجیت ــای روابط‌عموم ــا در فعالیت‌ه ــن کارکرده ای

می‌شــود. اســتفاده 

روش پژوهش
در ایــن پژوهــش، بــرای تعییــن نظــر کارشناســان 
روابط‌عمومــی،  در  مصنوعــی  هــوش  نقــش  دربــاره 
مطالعــه،  ایــن  هــدف  شــد.  اســتفاده  دلفــی  روش  از 
فنــاوری  تأثیــر  درمــورد  کارشناســان  نظــرات  گــردآوری 
و  فناوری‌هــا  روندهــا،  شناســایی  و  مصنوعــی  هــوش 
بــود. روابط‌عمومــی  حــوزه  در  جدیــد  پیشــرفت‌های 

روش‌شناسی
هــدف  و  ع  موضــو براســاس  انتخاب‌شــده  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  کارشناس‌اند)هســو  خــاص، 
کارشناســان  بــه  دلفــی  روش   ،)۲۰۰۴( کنــدی  گفتهــه 
)شــرکت‌کنندگان( ایــن امــکان را می‌دهــد کــه به‌صــورت 
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 می‌دهنــد یــا نــه.
 تیلــور )۱۹۷۸( تکنیــک دلفــی را ابــزار سیاســت‌گذاران 
تعریــف  برنامه‌ریــزی  و  آینــده  پیش‌بینــی  بــرای 
۲۰۱۴(؛  واتســون،  و  ویکفیلــد  در  )نقل‌شــده  می‌کنــد 
به‌همین‌دلیــل، اســتفاده از تکنیــک دلفــی بــرای بررســی 
مســائل مختلــف در حــوزه روابط‌عمومــی مفیــد اســت. 
ــده‌ای  ــاً پذیرفته‌ش 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. بااین‌حــال، 
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ایــن ده مرحلــه  بــا گذشــت زمــان بــه شــش‌عنصر اصلــی 
کاهــش یافــت )نقل‌شــده در ویکفیلــد و واتســون، ۲۰۱۴(. 

ایــن مراحــل عبارت‌انــد از:

درخواســت  و  مشــارکت‌کنندگان  انتخــاب   
آنــان. مشــارکت 

 تعیین تعداد دورهای موردنیاز برای مطالعه.

 توسعه ابزارهای مختلف.

 پاسخ‌ها و مشارکت درطول پیشرفت مطالعه.

 تجزیه‌وتحلیل داده‌ها در مراحل مختلف.

 تهیه گزارش نهایی.

پژوهــش،  ایــن  اهــداف  و  ع  موضــو بــه  باتوجــه 
انتخابــی  روش  مناســب‌ترین  دلفــی  تکنیــک 
قوانیــن  دلفــی  تکنیــک  اجــرای  در  گرچــه  ا اســت. 
ســخت‌گیرانه‌ای وجــود نــدارد، امــا تمامــی مراحــل دارای 
ــا  ــن ویژگی‌ه ــتند. ای ــتاندارد هس ــای اس ــی ویژگی‌ه برخ
ــل  ــده و تحلی ــورد کنترل‌ش ــی، بازخ ــد از: ناشناس عبارت‌ان
آمــاری پاســخ‌های مشــارکت‌کنندگان )دالکــی، ۱۹۶۹(. 
از‌این‌نظــر، مشــارکت ناشــناس در فرآینــد دلفــی، احتمــال 
ــران را  ــر دیگ ــارکت‌کنندگان ب ــی از مش ــتن یک ــلطه داش س

.)۱۹۶۹ می‌دهد)دالکــی،  کاهــش 
انجام‌شــده  مطالعــات  کــه  اســت  گــزارش ‌شــده 
طــول  بــه  دوســال  تــا  می‌توانــد  دلفــی  تکنیــک  بــا 
بیانجامــد؛ بااین‌حــال، ذکرشــده اســت کــه مطالعــات 
ده‌ســال  در  روش  ایــن  بــا  انجام‌شــده  روابط‌عمومــی 
گذشــته، به‌طورکلــی در مــدت ســه تــا شــش‌ماه تکمیــل 
و  ویکفیلــد  در  نقل‌شــده  ۱۹۷۵؛  )دلبــک،  می‌شــوند 
در  دیجیتــال  فناوری‌هــای  احتمــالاً   .)۲۰۱۴ واتســون، 

دارنــد. نقــش  تحقیــق  دوره  شــدن  کوتاه‌تــر 

انتخاب متخصصان
اینکــه  از  اطمینــان  بــرای  متخصصــان  انتخــاب 
دقیق‌تریــن اطلاعــات درمیــان اعضــای پنــل و درمحــدوده 

ع تحقیــق ارائــه می‌شــود، ضــروری اســت )دلبــک،  موضــو
ون دن ون و گوستافســون، ۱۹۷۵؛ نقل‌شــده 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؛ به‌همین‌دلیــل، بــا توجــه بــه موضــو
ــارکت‌کنندگان  ــه مش ــید ک ــر رس ــب به‌نظ ــق، مناس تحقی
از ســه‌بخش مختلــف انتخــاب شــوند. ایــن بخش‌هــا 

از: عبارت‌انــد 

 پژوهشگران حوزه روابط‌عمومی.

 نمایندگان آژانس‌های روابط‌عمومی )کارگزاران(.

ــات  ــی مؤسس ــد روابط‌عموم ــه در واح ــرادی ک  اف
یــا ســازمان‌ها کار می‌کننــد.

بنابرایــن، مشــارکت‌کنندگان متخصــص در زمینه‌هــای 
ــه  ــن مطالع ــالا، در ای ــده در ب ــه‌گروه ذکرش ــر س ــود از ه  خ
اینکــه  بــرای  لازم  معیارهــــــای  شــــــدند.  گنجانــــــده 
ــه  ــر گرفت ــص درنظ ــگاه متخص ــارکت‌کنندگان در جای مش

شــوند، بــه شــح زیــر اســت:

 داشتن تحصیلات یا تجربه حرفه‌ای در روابط‌عمومی.
  فعالیت حرفه‌ای در صنایع روابط‌عمومی یا رسانه.

 داشــتن تجربــه در مدیریــت محتــوا، پایش رســانه، 
تخصــص ســئو و مدیریــت شــهرت در پلتفرم‌هــای 

دیجیتــال.
نرم‌افزارهــای  از  اســتفاده  تجربــه  داشــتن   
مصنوعــی. هــوش  بــر  مبتنــی  روابط‌عمومــی 

هــوش  دربــاره  دانشــگاهی  مطالعــات  داشــتن   
و  حجیــم(  )داده‌هــای  کلان‌داده  مصنوعــی، 

. مــی بط‌عمو ا و ر
روشــی  و  اســت  معیارمحــور  نمونه‌گیــری  ایــن، 
در  ذکرشــده  معیارهــای  درنظرگرفتــن  بــا  کــه  اســت 
 ،)۱۹۸۷( پاتــون  گفتــه  طبــق  می‌شــود.  تعییــن  بــالا 
از  آمــاری  جامعــه  درمــورد  تعمیم‌هایــی  درحالی‌کــه 

ترجمه
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بــا  می‌شــود،  انجــام  احتمالــی  نمونه‌گیــری  طریــق 
ــی  ــق موقعیت‌های ــل عمی ــد، تحلی ــری هدفمن نمونه‌گی
ع خاص‌اند،  کــه حــاوی اطلاعــات غنــی دربــاره یــک موضــو
ــک، ۲۰۱۶(؛  ــم و شمش ــل در یلدیری ــرد )نق ــورت می‌گی ص
از  مــورد  دو  دســت‌کم  کــه  افــرادی  به‌همین‌دلیــل، 
معیارهــای ذکرشــده در بــالا را داشــتند، متخصــص در 
نظــر گرفتــه ‌شــدند و در مطالعــه گنجانــده شــدند. ده‌نفــر 
مراحــل  درتمامــی  کردنــد  اعــام  کــه  متخصصانــی  از 
شــرکت  مطالعــه  ایــن  در  می‌کننــد،  شــرکت  تحقیــق 
کردنــد. مشــاغل و زمینه‌هــای تخصصــی متخصصــان 
ــده  ــان داده‌ش ــدول)۱( نش ــق در ج ــرکت‌کننده در تحقی ش

اســت؛
داده‌شــده  نشــان  درجــدول  کــه  همان‌طــور 
از هــر ســه‌بخش، ازجملــه  اســت، مشــارکت‌کنندگان 
و  )کارگزاری‌هــا(  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 داده‌شــده‌اند.

پرسش‌های پژوهش
ــه  ــد. درمرحل ــام ش ــه انج ــش در دومرحل ــن پژوه ای
مشــارکت‌کنندگان  از  بــاز  ســؤالات  نظرســنجی،  اول 
ســؤالات  دوم،  درمرحلــه  درحالی‌کــه  شــد،  پرســیده 
نیمــه ســاختاریافته در قالــب مقیــاس لیکــرت، باتوجه‌بــه 
مرحلــه  در  شــد.  پرســیده  به‌دســت‌آمده،  پاســخ‌های 
ــرای  ــل ب ــق ایمی ــر از طری ــاز زی ــؤالات ب ــش، س اول پژوه

متخصصــان ارســال شــد:
الگوریتم‌هــا  و  کلان‌داده  مصنوعــی،  هــوش   .1
ــد؟ ــا کنن ــی ایف ــده روابط‌عموم ــد در آین ــی می‌توانن چه‌نقش
2. بــا درنظــر گرفتــن تحولاتــی مانند دیجیتالی‌شــدن، 
رســانه‌های اجتماعــی، کلان‌داده و هــوش مصنوعــی، 
متخصصــان روابط‌عمومــی در آینــده بایــد دارای چــه 

صلاحیت‌هایــی باشــند؟
نوآوری‌هــای  ارتباطــی،  فناوری‌هــای  چــه   .3
رســانه‌های اجتماعــی یــا روندهایــی ممکــن اســت در 
آینــده درحــوزه روابط‌عمومــی بیشــتر موردتوجــه قــرار 

گیرنــد؟

زمینه تخصصیحرفهجنسیتردیف

A1رسانه‌های نوین و ارتباطاتپژوهشگرمرد

A2ارتباطات، ارتباطات دیجیتال، رسانهپژوهشگرزن

A3ارتباطات سازمانی، روابط‌عمومیپژوهشگرمرد

A4روابط‌عمومی، ارتباطات دیجیتالپژوهشگرمرد

A5روابط‌عمومی، ارتباطات سازمانیپژوهشگرزن

A6روابط‌عمومی، ارتباطات دیجیتالپژوهشگرزن

B1ژانس روابط‌عمومیمرد روابط‌عمومیمدیر آ

B2پایش رسانه، روابط‌عمومیدستیار 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 شرکت‌کنندگان
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هــدف ایــن ســؤالات بــاز کــه بــرای دور اول پژوهــش 
آمــاده‌ شــد ایــن اســت کــه تــا حــد امــکان نظــرات مختلف 
آوریــم.  به‌دســت  تحقیــق  ع  موضــو درمحــدوده  را 
در‌این‌زمینــه، در فرآینــد آماده‌ســازی ســؤالات تحقیــق 
دقــت شــده اســت کــه شــرکت‌کنندگان هدایــت نشــوند 
و ســؤالات به‌گونــه‌ای تنظیــم شــوند کــه آنــان را بــه ابــراز 
هرگونــه نظــر و اندیشــه‌ای تشــویق کنــد. پس‌ازاینکــه 
تمــام شــرکت‌کنندگان پاســخ‌های خــود را ارســال کردنــد، 

شــدند. تجزیه‌وتحلیــل  به‌دســت‌آمده  داده‌هــای 

یافته‌ها
درنتیجــه تحلیــل پاســخ‌ها بــه ســؤالات بــاز ارســال 
کــه  شــد  مشــــــخص  پژوهــش،  اول  دور  در  ‌شــــــده 
ــرای  ــر ب ــد. ۸۴نظ ــراز کرده‌ان ــر اب ــرکت‌کننده، ۸۴نظ ده‌ش
در  لیکــرت  مقیــاس  بــه ۵۹ســؤال  پژوهــش،  دوم  دور 
چهــار  شــد.  داده  تقلیــل  مختلــف  دســته‌بندی  چهــار 

زیرنــد: به‌شــح  شناسایی‌شــده  دســته‌بندی 

الف( وظایفی که در روابط‌عمومی دیجیتال با 
استفاده از هوش مصنوعی، کلان‌داده )داده‌های 

حجیم( و الگوریتم‌ها انجام می‌شود.

ب( مزایای استفاده از هوش مصنوعی در حوزه 
روابط‌عمومی.

ج( صلاحیت‌هایی که متخصصان روابط‌عمومی 
باید داشته باشند.

د( آینده روابط‌عمومی درزمینه‌ هوش مصنوعی و 
الگوریتم‌ها.

ســؤالات  به‌صــورت  شــرکت‌کننده،  هــر  نظــرات 
مقیــاس لیکــرت آماده‌ســازی شــد و در دور دوم بــه تمــام‌ 
مشــارکت‌کنندگان ارائــه شــد. بدیــن ترتیــب، اجماع‌نظــر 
شــد.  تعییــن  دوم  دور  انتهــای  در  اجماع‌نظــر  عــدم  و 
طبــق نظــر لاگلیــن و مــور )۱۹۵۱(، درحالی‌کــه میــزان 
اجماع‌نظــر بایــد دســت‌کم ۵۱درصــد باشــد، ایــن میــزان 

میچــل  بــرای  و   ۸۰ حداقــل   )۱۹۸۳( الوســچک  بــرای 
)۱۹۹۱( حداقــل ۷۵درصــد اســت )نقل‌شــده در بهــار و 
ســومونجو، ۲۰۲۱(. دراین‌پژوهــش، آســتانه اجماع‌نظــر، 
کــه  نظراتــی  به‌همین‌دلیــل،  شــد.  تعییــن  ۸۰درصــد 
میــزان اجمــاع بــر آن‌هــا ۸۰درصــد و بالاتــر بــود، نظــرات 
اجماعــی و نظراتــی کــه میــزان اجمــاع بــر آن‌هــا کمتــر از 
ــه  ــی پذیرفت ــرات غیراجماع ــورت نظ ــد بــود، به‌ص ۸۰درص
ــش  ــت‌آمده در دور دوم پژوه ــای به‌دس ــدند. یافته‌ه ش

در جــداول )۲( ارائــه‌ ‌شــده‌اند.
ع »وظایفــی کــه در روابط‌عمومــی  اولیــن موضــو
و  کلان‌داده  مصنوعــی،  هــوش  طریــق  از  دیجیتــال 
الگوریتم‌هــا انجــام می‌شــود« اســت؛ همان‌طــور کــه 
در جــدول بــالا می‌بینیــد، دربــاره تمامــی ۱۲نظــر ذیــل 
ــه  ــتیابی ب ــده است.دس ــاع حاصل‌ش ع اجم ــو ــن موض ای
ع،  اجمــاع درمــورد تمامــی دیدگاه‌هــای ذیــل ایــن موضــو
ــتا،  ــت دارد.دراین‌راس ــز مطابق ــی نی ــوب مفهوم ــا چارچ ب
ــه  ــد ک ــز می‌گوی ــی نی ــص بازاریاب ــن، متخص ــتوفر پ کریس
ــی در  ــان روابط‌عموم ــرای متخصص ــی ب ــوش مصنوع ه
ــد  ــاد می‌کن ــی ایج ــیون، راحت ــر اتوماس ــی ب ــاغل مبتن مش

)۲۰۲۰ )مالدونــادو، 
می‌تــوان  مصنوعــی  هــوش  نرم‌افزارهــای  بــا 
ک‌گذاری‌های  اشــترا الکترونیــک،  خبرنامه‌هــای 
اجتماعــی و دســتورات را ایجــاد کرد.علاوه‌برایــن، امــروزه 
ــات،  ــل احساس ــی در تحلی ــوش مصنوع ــای ه نرم‌افزاره
بــر اســاس الگوریتم‌هــای مختلــف تجزیه‌وتحلیل‌هایــی 
انجــام می‌دهنــد؛ درحالی‌کــه، وظایفــی ماننــد تحلیــل 
احساســات و پایــش رســانه بــا نرم‌افــزار هــوش مصنوعــی 
نیــز  هــدف  مخاطــب  ویژگی‌هــای  می‌شــود،  انجــام 
شناســایی  امــر،  می‌دهد.ایــن  نشــان  بیشــتر  را  خــود 
مصنوعــی  هــوش  طریــق  از  را  هــدف  مخاطــب  بهتــر 
امکان‌پذیــر می‌کند)میســون، ۲۰۱۹(.تعییــن مخاطــب 
فراهــم  را  آن  بخش‌بنــدی  امــکانِ  همچنیــن  هــدف، 
روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  ترتیــب،  بدیــن  می‌کنــد. 

ترجمه
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 جدول 2: یافته‌های مربوط به تم اول: 
»نقش هوش مصنوعی، کلان‌داده و الگوریتم‌های روابط‌عمومی دیجیتال«

میانگین فراوانییافته‌های مربوط به تم اول
حسابی

نرخ 
اجماع

94%104.7اتوماسیون وظایف و مدیریت ارتباطات استراتژیک

ک‌گذاری‌های  پردازش زبان طبیعی، خبرنامه‌های الکترونیکی، اشترا
اجتماعی، سیستم‌های فرمان صوتی با استفاده از هوش مصنوعی در 

روابط‌عمومی رایج‌تر می‌شوند.
94.55%91.11

وظایف روتین مانند پایش رسانه‌های اجتماعی، انتشار آنلاین 
خبرنامه‌های مطبوعاتی، ایجاد لیست رسانه‌ها، رمزگشایی گفتار صوتی و 
تصویری، زمان‌بندی تقویم، یادداشت‌برداری، زمان‌بندی ایمیل‌ها، ایجاد 

محتوا، پیش‌بینی روندهای رسانه‌ای در روابط‌عمومی دیجیتال از طریق 
سیستم‌های مبتنی بر هوش مصنوعی استفاده می‌شود.

104.4%88

درصورت وجود مجموعه داده پیشرفته، الگوریتم‌ها می‌توانند نقش 
90%104.5فعالی در تحلیل احساسات ایفا کنند. 

86%104.3برای پایش رسانه باید داده کافی وجود داشته باشد.

نرم‌افزار پشتیبانی شده توسط هوش مصنوعی هنوز قادر به انجام 
وظیفه ایجاد سطح کافی از خبرنامه‌های مطبوعاتی نیست؛ بااین‌حال، 

ممکن است نیاز به کارکنان باتوجه به تحولات آتی کاهش یابد. 
104.1%82

به‌غیراز وظایف روتین مبتنی بر اتوماسیون، هوش مصنوعی می‌تواند 
برخی از وظایف را انجام دهد که می‌تواند بلافاصله در پلتفرم‌های 

دیجیتال مداخله کند؛ بااین‌حال، الگوریتم‌های هوش مصنوعی باید 
دارای مجموعه داده‌های درستی باشند.

94.22%84.44

هوش مصنوعی، کلان‌داده و الگوریتم‌ها می‌توانند درتمام مراحل 
تحقیق، برنامه‌ریزی، اجرا و اندازه‌گیری روابط‌عمومی نقش داشته 

باشند.
104.5%90

با هوش مصنوعی، مخاطب هدف را می‌توان بخش‌بندی کرد و 
90%104.5محتوای شخصی‌سازی‌شده تولید کرد.

کلان‌داده و الگوریتم‌ها مراحل اجرا و اندازه‌گیری را گذرا می‌کنند. 
دراین‌حالت، اندازه‌گیری هم‌زمان درطول فرایند اجرا امکان‌پذیر 

می‌شود. 
104.4%88

الگوریتم‌ها هشدارهایی درمورد تحولات منفی ارسال می‌کنند که به 
کنش نشان دهند.  86%104.3متخصصان روابط‌عمومی امکان می‌دهد سریع‌تر وا

بسیاری از مؤسسات هنوز نمی‌توانند از هوش مصنوعی بهره‌مند 
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 می‌ت دیجیت
ــم-  ــم دوم می‌گویی 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 روابط‌عموم
حاصل‌شــده اســت. دســتیابی بــه اجمــاع دربــاره تمامــی 
ع، همچنیــن بــا چارچــوب  دیدگاه‌هــای ذیــل ایــن موضــو
مفهومی ســازگار اســت. بــا اســتفاده از هــوش مصنوعی، 

جدول 3: یافته‌های مربوط به تم دوم: »مزایای استفاده از هوش مصنوعی در حوزه‌ روابط‌عمومی«

میانگین فراوانییافته‌های مربوط به تم دوم
نرخ اجماعحسابی

86.60%94.33امکان تصمیم‌گیری هدفمند وجود دارد. 

تطبیق بهتر این حرفه با فرایند ارتباطی سریع و انعطاف‌پذیر امروز 
84%104.2به‌دست می‌آید. 

وظایفی که زمان‌برند مانند پایش رسانه و برنامه‌ریزی کمپین را 
88%104.4می‌توان سریع‌تر و کارآمدتر انجام داد. 

با هوش مصنوعی، حجم زیادی از داده‌ها را می‌توان تجزیه‌وتحلیل و 
92%104.6تفسیر کرد و بدین ترتیب به ارزش‌گذاری در روابط‌عمومی تبدیل کرد. 

سیستم‌های مبتنی بر الگوریتم، فرایندی را فعال می‌کنند که به ما 
کنشی عمل کنیم.  92%104.6امکان می‌دهد در فعالیت‌های روابط‌عمومی وا

خودکارسازی وظایف امکان کاهش حجم کاری کارمندان را 
فراهم می‌کند؛ بااین‌حال، همکاری متخصصان روابط‌عمومی با 

سیستم‌های مبتنی بر هوش مصنوعی مهم است. 
104.4%88

هوش مصنوعی زمینه‌های مختلف تخصص را در روابط‌عمومی 
88%104.4گردهم می‌آورد. 

88%104.4مشکلات و فرصت‌ها را می‌توان به روش عملی‌تری شناسایی کرد. 

شبیه‌سازی‌های ایجادشده با هوش مصنوعی امکان ارزیابی 
84%104.2گزینه‌های مختلف را فراهم می‌کند. 

ــه  ــن حرف ــت، ای ــد داش ــری هدفمن ــوان تصمیم‌گی می‌ت
ــق داد،  ــر تطبی ــریع و انعطاف‌پذی ــی س ــد ارتباط ــا فراین را ب
کنــش  وا داد،  انجــام  عملی‌تــر  و  ســریع‌تر  را  وظایــف 
نشــان داد، کارهــای روتیــن را خــودکار کــرد و بــه کارآمــدی 
ــت دارد  ــر مطابق ــا بااین‌نظ ــن دیدگاه‌ه ــی ای ــید. تمام رس
کــه هــوش مصنوعــی درزمینهــه خودکارســازی، ســرعت 
ــادو،  ــد )مالدون ــک می‌کن ــی کم ــه روابط‌عموم ــت ب و دق

ترجمه
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می‌ســازد  به‌صرفه‌تــر  اقتصــادی  ازنظــر  را  آن  و   )۲۰۲۰
)گالاوی و ســویتک، ۲۰۱۸(.

»صلاحیت‌هایــی  پژوهــش،  ع  موضــو ســومین 
کــه متخصصــان روابط‌عمومــی بایــد داشــته باشــند« 
اســت. درحالی‌کــه، درمــورد ۱۳نظــر از ۱۵نظــر دربــاره ایــن 
ــورد  ــه در دو م ــم ک ــد، دیدی ــل ش ــاع حاص ع اجم ــو موض
از آن‌هــا اجمــاع حاصــل نشــده اســت. نظراتــی کــه در 
ــی  ــه توانای ــت، ب ــده اس ــل نش ــاع حاص ــا اجم ــورد آن‌ه م

متخصصــان روابط‌عمومــی در اســتفاده از کلان‌داده و 
نرم‌افــزار هــوش مصنوعــی مرتبــط اســت.

بــرای همیــن، مهم‌تریــن معیــاری کــه در مطالعــات 
ــارت  ــتن مه ــه داش ــت ک ــن اس ــده ای ــین آم ــط پیش مرتب
ســویتک،  و  )گالاوی  می‌کنــد  کفایــت  اولیــه  اســتفاده 
از  انتظــار  کــه  گفــت  می‌تــوان  ازاین‌نظــر،   .)۲۰۱۸
به‌انــدازه  این‌کــه  بــرای  روابط‌عمومــی  متخصصــان 
ــرد  ــند، رویک ــاوری باش ــص فن ــان داده، متخص متخصص

82%104.1امکان پیش‌بینی درمورد آینده را فراهم می‌کند. 

80%104کمپین‌های روابط‌عمومی را می‌توان با دقت بیشتری برنامه‌ریزی کرد. 

هوش مصنوعی با برخی از ویژگی‌های خود مانند ترجمه زبان، 
84.44%104.22موانع ارتباطی را برطرف می‌کند.

هوش مصنوعی امکان استفاده کارآمدتر از منابع کمیاب را فراهم 
86%104.3می‌کند. 

کاربردهای هوش مصنوعی که دارای ویژگی‌های مدیریت 
دارایی‌های دیجیتال هستند، می‌توانند در ایجاد و حفظ فرهنگ‌ 

سازمانی و حافظه سازمانی نقش داشته باشند. 
10--

ویژگی‌های اساسی در نرم‌افزار هوش مصنوعی مانند مدیریت 
دارایی‌های دیجیتال، پایش رسانه، مدیریت محتوا برای 

روابط‌عمومی در صرفه‌جویی زمان، کارآمدی و امنیت مزیت‌هایی 
را به‌همراه دارد. 

104.1%82

تجزیه‌وتحلیل و ردیابی رسانه‌ها به لطف الگوریتم‌ها به‌صورت 
88%104.4جهانی قابل انجام است. 

فناوری‌های دیجیتال سرعت و ظرفیت انجام تجارت در 
روابط‌عمومی را افزایش داده‌اند، اما ماهیت این حوزه را تغییر 

نداده‌اند. روابط‌عمومی امروز همچنان براساس ایجاد استراتژی با 
رویکرد ذی‌نفعان اجتماعی استوار است. 

104.2%84

میانگین فراوانییافته‌های مربوط به تم دوم
نرخ اجماعحسابی
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متخصصــان  ازایــن‌رو،  بــود.  نخواهــد  درســتی 
روابط‌عمومــی می‌تواننــد 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: یافته‌های مربوط به تم سوم: »صلاحیت‌هایی که متخصصان روابط‌عمومی باید داشته باشند«

فراوانییافته‌های مربوط به تم سوم
میانگین 

حسابی
نرخ 

اجماع

90%104.5باید تسلط بر فناوری‌های ارتباطی و نرم‌افزارهای جدید را داشته باشند. 

84%104.2نه به‌اندازه یک متخصص داده؛ اما درک خوبی از مفاهیم اساسی علم داده نیاز دارند. 

آن‌ها باید دانش لازم درمورد تمامی فرایندهای مربوط به نرم‌افزار و کاربردهای 
مبتنی بر هوش مصنوعی داشته باشند. 

103.4%68

88%104.4باید با تحلیل‌گران داده کار کنند و در خواندن و ارزیابی داده‌ها مهارت داشته باشند. 

94%104.7سواد دیجیتال داشته باشند.

88%104.4دانش گسترده‌ای درباره بهینه‌سازی موتور جست‌وجو )سئو( داشته باشند. 

82%104.1دانش فنی در سطح حرفه‌ای درباره تبلیغات رسانه‌های اجتماعی داشته باشند. 

76%103.8باید توانایی استفاده از نرم‌افزار برای پردازش کلان‌داده را داشته باشند. 

94%104.7ذهن باز داشته باشند و از نوآوری‌ها آگاه باشند. 

ازآنجا‌که آن‌ها با استفاده از نرم‌افزار مبتنی بر هوش مصنوعی در زمان صرفه‌جویی 
می‌کنند، باید از زمان خود برای کارهای خلاقانه‌تر و مؤثرتر روابط‌عمومی استفاده کنند. 

104.7%94

80%104باید دانش آماری اولیه داشته باشند. 

94%104.7تسلط به زبان‌های خارجی، ازجمله انگلیسی، ضروری است. 

زادگاه حرفه روابط‌عمومی ایالات متحده است. همچنین بسیاری از شرکت‌های 
فناوری و نرم‌افزارهای عملیاتی سراسر جهان، امروز در ایالات‌متحده مستقرند؛ 

به‌همین‌دلیل، کارشناسان روابط‌عمومی باید بتوانند مطالعات موردی درباره 
ایالات‌متحده را به‌خوبی انجام دهند. 

104.2%84

94%104.7باید روندهای رسانه‌های اجتماعی را دنبال کنند. 

آن‌ها باید از طریق کانال‌های مستقل، رسانه‌ها را دنبال کنند و بتوانند رویدادها را از 
چندین منظر ببینند. 1

104.9%98

روتیــن، دیگــر نیــازی بــه نیــروی انســانی نخواهــد بــود؛ 
بااین‌حــال، در دیدگاهــی دیگــر، کارشناســان بــر الگــوی کاری 
ترکیبــی کــه براســاس همــکاری انســان و هــوش مصنوعــی 
گرچــه امــروزه فنــاوری  اســتوار اســت، توافــق داشــتند، ا
روابط‌عمومــی  در  را  خاصــی  مزایــای  مصنوعــی  هــوش 
ــد  ــورد فراین ــردن در م ــوز صحبت‌ک ــا هن ــراه دارد؛ ام ــه هم ب

ترجمه



فصـلنامه تخصــصـی

شماره اول بهار ۱۴۰۳

199

جدول 5: یافته‌های مربوط به تم چهارم: »آینده‌ روابط‌عمومی درزمینه‌ هوش مصنوعی و الگوریتم‌ها«

فراوانییافته‌های مربوط به تم چهارم
میانگین 

حسابی
نرخ اجماع

این عقیده وجود دارد که هوش مصنوعی، کلان‌داده و الگوریتم‌ها نقش راهنما 
و مفید در روابط‌عمومی ایفا خواهند کرد؛ زیرا کاربردهای روابط‌عمومی به‌طور 

فزاینده‌ای به‌سمت کانال‌های مجازی درحال حرکت هستند.
104.7%94

این عقیده وجود دارد که »روابط‌عمومی الگوریتمی« که در آن الگوریتم‌ها نقش 
مهمی در فرایندهای روابط‌عمومی ایفا می‌کنند، برجسته خواهد شد.

104.5%90

داده‌هایی که هوش مصنوعی برای مخاطب هدف ایجاد می‌کند، نقش مهمی در 
توسعه استراتژی فعالیت‌های روابط‌عمومی ایفا می‌کند.

104.3%86

در آینده، ممکن است وسایل نقلیه خودران در نمایشگاه‌ها و مناطق سازمانی، 
اهمیت پیدا کنند؛ در این راستا، به‌ویژه در سازمان‌ها، از ربات‌های خودران می‌توان 

در فعالیت‌های روابط‌عمومی 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 بولتن‌های پویا و اختصاصی برای افراد/مخاطبان مانند هدف‌گذاری 
تبلیغات وجود خواهد داشت.

104.6%92

کار متمرکزتر و شخصی‌سازی‌شده‌تر از طریق هوش مصنوعی برجسته خواهد 
شد.

104.6%92

در آینده، شایستگی‌های فناورانه متخصصان اهمیت پیدا می‌کند و مطالعات 
میان‌رشته‌ای از اهمیت بیشتری برخوردار خواهند شد.

94.66%93.30

در ده‌سال آینده، تمامی ابزارهایی که درحال‌حاضر در حوزه روابط‌عمومی استفاده 
می‌شوند، تغییر اساسی خواهند کرد.

103.7%74

90%104.5فرد، فناوری و مفاهیم انتزاعی در روابط‌عمومی برجسته خواهند شد.

امکان اندازه‌گیری فعالیت‌های روابط‌عمومی با اثربخشی بیشتری وجود خواهد 
داشت.

104.4%88

انتظار می‌رود الگوی تجاری ترکیبی که در آن همکاری انسان و هوش مصنوعی 
برجسته می‌شود، در حوزه روابط‌عمومی به‌طور فزاینده‌ای رایج شود.

10--

در آینده نزدیک، مثلاً ده‌سال آینده، نمی‌توان از فعالیت روابط‌عمومی که فقط از 
طریق هوش مصنوعی و بدون دخالت انسان قابل انجام باشد، صحبت کرد.

104.3%86

روابط‌عمومی با تحولات فناورانه به یک حوزه ضروری در بخش‌های دولتی و 
خصوصی تبدیل خواهد شد.

104.1%82

اندازه‌گیری و تحلیل رسانه‌های اجتماعی در روابط‌عمومی از اهمیت بیشتری 
برخوردار خواهند شد.

104.4%88
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نیســت. واقع‌بینانــه  خــودکار،  کامــاً  روابط‌عمومــیِ 
نگرفــت،  قــرار  موردتوافــق  کــه  دیگــری  دیــدگاه 
ــول  ــی درط ــای روابط‌عموم ــی ابزاره ــه تمام ــود ک ــن ب ای
ــول  ــر و تح ــه تغیی گرچ ــد. ا ــر می‌کنن ــده تغیی ــال آین ده‌س
ــس  ــا هیچ‌ک ــت، ام ــده اس ــی پذیرفته‌ش در روابط‌عموم
ــی  ــده، تمام ــال آین ــت‌کم در ده‌س ــه دس ــدارد ک ــار ن انتظ

ابزارهــای روابط‌عمومــی کامــاً متفــاوت شــوند.

نتیجه‌گیری
انســان‌ها، طبیعــت و تمــام اشــیاء موجــود در جهــان 
بــه دلایــل مختلــف بــا گذشــت زمــان تغییــر می‌کننــد. 
تاریــخ  به‌انــدازه  قدمتــی  بااینکــه  نیــز  روابط‌عمومــی 
تغییــر  زمــان  درطــول  مختلــف  دلایــل  بــه  دارد،  بشــر 
از قــرن  کــرده اســت. دیجیتالی‌شــدن در تحولاتــی کــه 
۲۱ در حــوزه روابط‌عمومــی رخ‌داده اســت، تأثیــر بســیار 
اجتماعــی  رســانه‌های  اســت.  داشــته  چشــمگیری 
ابزارهــای  بــه  دیجیتــال،  تحــول  لطــفِ  بــه  کلان‌داده  و 
ــن  ــده‌اند. علاوه‌برای ــی تبدیل‌ش ــردی در روابط‌عموم کارب

ــن  ــزاری نوی ــی اب ــوش مصنوع ــاوری ه ــون فن کن ــا، ا ابزاره
درحال‌ظهــور  دیجیتــال  روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  در 

اســت.
ــدار  ــه ۱۹۵۰ پدی ــه در ده ــی ک ــوش مصنوع ــوم ه مفه
در  مورداســتفاده  فنــاوری  بــه  به‌بعــد   ۲۱ قــرن  از  شــد، 
بســیاری از حوزه‌هــا تبدیــل‌ شــده اســت. ایــن فنــاوری 
ازطریــق  انســانی،  هــوش  از  تقلیــد  درک  براســاس 
روش‌هــای مختلــف پیوســته درحــال یادگیــری اســت، یــا 
ــد  ــان می‌توان ــد و هم‌زم ــود را بهبــود می‌بخش ــری خ یادگی
بــدون تأثیــر برخــی موانــع فیزیولوژیــک انســانی، وظایفی را 
ــر،  ــد، از‌این‌نظ ــام ده ــت، انج ــده اس ــول ش ــه آن مح ــه ب ک
هــوش مصنوعــی بــه فنــاوری مورداســتفاده در بســیاری از 
حوزه‌هــا، ازجملــه روابط‌عمومــی دیجیتــال نیــز تبدیــل‌ 
ــرای  ــدی ب ــاوری جدی ــی فن ــوش مصنوع ــت. ه ــده اس ‌ش
روابط‌عمومــی اســت و بــا برخــی از ویژگی‌هایــی کــه ارائــه 
ــول  ــوزه را متح ــن ح ــد ای ــوه می‌توان ــور بالق ــد، به‌ط می‌ده

کنــد.
در  دلفــی  تکنیــک  به‌کارگیــری  بــا  دراین‌مطالعــه، 
کــه  جدیــدی  روندهــای  کارشناســان،  نظــر  محــدوده 
ــد،  ــذار باش ــی تأثیرگ ــده روابط‌عموم ــر آین ــت ب ــن اس ممک
موردبررســی قــرار گرفــت. مطابــق با هــدف پژوهــش گروه 
نمونــه تعییــن شــد و نظــرات کارشناســان تجزیه‌وتحلیــل 
ــی  ــوش مصنوع ــی ه ــرات احتمال ــتا، تأثی ــد. دراین‌راس ش
و الگوریتم‌هــا بــر روابط‌عمومــی، تحــولات و روندهــای 
جدیــدی کــه ممکــن اســت درحــوزه روابط‌عمومــی رخ 
دهــد و همچنیــن حوزه‌هــای جدیــدی از تخصــص کــه در 

ــت. ــرار گرف ــث ق ــت، موردبح ــاز اس ــش موردنی ــن بخ ای
اولیــن پرســش تحقیــق کــه از مشــارکت‌کنندگان 
مصنوعــی،  هــوش  نقــش  درمــورد  شــد،  پرســیده 
روابط‌عمومــی  آینــده  در  الگوریتم‌هــا  و  کلان‌داده 
بــود. مشــارکت‌کنندگان بــر ایــن عقیده‌انــد کــه هــوش 
کاربــردی  روابط‌عمومــی  در  الگوریتم‌هــا  و  مصنوعــی 
خواهنــد بــود. علاوه‌برایــن، آنــان توافــق داشــتند کــه 

مفهوم هوش مصنوعی که در 
دهه‌ی ۱۹۵۰ پدیدار شد، از قرن ۲۱ 

به بعد به فناوری مورد استفاده 
در بسیاری از حوزه‌ها تبدیل شده 

است. این فناوری براساس درک 
تقلید از هوش انسانی، از طریق 

روش‌های مختلف پیوسته در 
حال یادگیری است، با یادگیری 

خود را بهبود می‌بخشد و همزمان 
می‌تواند بدون تأثیر برخی موانع 

فیزیولوژیک انسانی، وظایفی را 
که به آن محول شده است، انجام 

دهد

ترجمه
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هــوش مصنوعــی در فعالیت‌هــای روتیــن روابط‌عمومــی، 
مؤثرتــر خواهــد بــود. ایــن اجمــاع همچنیــن از یافته‌هــای 
پیشــین علمــی دربــاره هــوش مصنوعــی و روابط‌عمومــی 

می‌کنــد.  حمایــت 
ــی  ــوش مصنوع ــت ه ــد اس ــادو )۲۰۲۰( معتق مالدون
درزمینــه‌ خودکارســازی، ســرعت و دقــت بــه روابط‌عمومی 
 )۲۰۱۸( ســویتک  و  گالاوی  درحالی‌کــه،  می‌کنــد،  کمــک 
خاطرنشــان کردنــد کــه هــوش مصنوعــی باعــث می‌شــود 
شــود.  به‌صرفه‌تــر  اقتصــادی  ازنظــر  روابط‌عمومــی 
امــروزه وظایــف مختلفــی ازجملــه پایــش رســانه، ایجــاد و 
توزیــع بیانیــه مطبوعاتــی، برنامه‌ریــزی تقویــم، پیش‌بینــی 
بخش‌بنــدی  ایمیــل،  زمان‌بنــدی  رســانه‌ای،  روندهــای 
مخاطبــان هــدف و تحلیــل احساســات را می‌تــوان بــا 

ــام داد. ــی انج ــوش مصنوع ــر ه ــی ب ــای مبتن نرم‌افزاره
دومیــن پرســش پژوهــش در مــورد صلاحیت‌هایــی 

ــته  ــد داش ــده بای ــی آین ــان روابط‌عموم ــه متخصص ــود ک ب
باشــند. دراین‌بــار، کارشناســان بــر داشــتن تســلط بــر 
داشــتن  جدیــد،  نرم‌افزارهــای  و  ارتباطــی  فناوری‌هــای 
ــی  ــه و توانای ــاری اولی ــش آم ــتن دان ــال، داش ــواد دیجیت س
توافــق  اجتماعــی  رســانه‌های  روندهــای  دنبال‌کــردن 
داشــتند. بااین‌حــال، در مــورد لــزوم داشــتن تخصــص 
کلان‌داده  و  مصنوعــی  هــوش  جنبه‌هــای  درتمامــی 
اجمــاع وجــود نــدارد. اســتفاده از فناوری‌هایــی ماننــد 
صلاحیــت  نیازمنــد  کلان‌داده  و  مصنوعــی  هــوش 
بالایــی اســت. انتظــارِ داشــتن تســلط یــک متخصــص 
هــوش  و  کلان‌داده  رویه‌هــای  در  روابط‌عمومــی 
ــن  ــه، مهم‌تری 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  می‌کنــد  کفایــت  اولیــه  اســتفاده 
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بــرای  مناســب‌تر  اســتراتژی  به‌همین‌دلیــل،  ۲۰۱۸(؛ 
درحیــن  کــه  اســت  ایــن  روابط‌عمومــی  متخصصــان 
انجــام وظایــف خــود، درصــورت لــزوم بــا متخصصــان 
ســایر حوزه‌هــا همــکاری کننــد؛ بنابرایــن، می‌تــوان گفــت 
کــه روابط‌عمومــی دیجیتــال در آینــده ســاختار همــکاری و 

داشــت. خواهــد  میان‌رشــته‌ای‌تری 
فناوری‌هــای  درمــورد  پژوهــش  ســؤال  آخریــن 
یــا  اجتماعــی  رســانه‌های  نوآوری‌هــای  ارتباطــی، 
روابط‌عمومــی  در  اســت  ممکــن  کــه  بــود  روندهایــی 
بیشــتر موردتوجــه قــرار گیرنــد. به‌عقیــده کارشناســان، 
الگوریتم‌هــا،  ســلطه  تحــت  بــه‌زودی  روابط‌عمومــی 
ــده،  ــوای سفارشی‌ش ــک، محت ــازی، رباتی ــای مج محیط‌ه
همــکاری میان‌رشــته‌ای، اندازه‌گیــری و تعامــل انســان 
بااین‌حــال،  گرفــت؛  خواهــد  قــرار  مصنوعــی  هــوش  و 
ــی  ــه تمام ع ک ــو ــن موض ــا ای ــش ب ــن پژوه ــان ای کارشناس
آینــده  ده‌ســال  طــول  در  روابط‌عمومــی  تکنیک‌هــای 
ــود  ــی باوج ــتند؛ حت ــق نیس ــد، مواف ــد ش ــن خواهن جایگزی
نمــی‌رود  انتظــار  صنعــت،  ایــن  تحــولات  و  تغییــرات 

ابزارهــای  تمامــی  آینــده،  ده‌ســال  تــا  دســت‌کم  کــه 
کننــد. چشــمگیری  تغییــر  روابط‌عمومــی 

فنــاوری  تأثیــرات  بررســی  بــرای  مطالعــه  ایــن 
دارد.  اهمیــت  روابط‌عمومــی  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 روابط‌عموم
ــان  ــرات کارشناس ــم‌‌آوردن 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 روابط‌عمومــی 
و اینکــه منبعــی بــرای پژوهش‌هــای آتــی درایــن حــوزه 
ــن  ــدوده ای ــد. در مح ــک می‌کن ــته کم ــن رش ــه ای ــد، ب باش
هــوش  کــه  رســید  نتیجــه  به‌ایــن  می‌تــوان  مطالعــه، 
روابط‌عمومــی  آینــده  در  الگوریتم‌هــا  و  مصنوعــی 
گرچــه هــوش مصنوعــی  بیشــتر به‌چشــم ‌می‌خــورد. ا
و  مــکان  زمــان،  ازنظــر  روابط‌عمومــی  فعالیت‌هــای  در 
هزینــه برخــی مزایــا را به‌همــراه دارد، امــا به‌نظــر می‌رســد 
ــان  ــدون متخصص ــی ب ــای روابط‌عموم ــام فعالیت‌ه انج

باشــد. غیرممکــن  نزدیــک  آینــده  در  روابط‌عمومــی 
موردبحــث  کارشناســان  نظــرات  مطالعــه  ایــن  در 
قــرار گرفــت. تمامــی شــرکت‌کنندگان در ایــن نظرســنجی 
افــرادی هســتند کــه بــه فعالیــت حرفــه‌ای خــود در ترکیــه 
ــدی،  ــات بع ــود درمطالع ــه می‌ش ــد و توصی ــه می‌دهن ادام
کارشناســان کشــورهای مختلــف نیــز درنظر گرفته شــوند؛ 
بدین‌ترتیــب، می‌تــوان بــا انجــام یــک تحلیــل تطبیقــی 
عمیق‌تــر  را  به‌دســت‌آمده  نتایــج  بعــدی،  درمطالعــات 
مصاحبه‌هــای  می‌تــوان  همچنیــن  کــرد؛  بررســی 
در  مصنوعــی  هــوش  از  کــه  مؤسســاتی  بــا  عمیقــی 
حــوزه فعالیت‌هــای روابط‌عمومــی دیجیتــال اســتفاده 
ــی  ــوش مصنوع ــه ه ــل اینک ــب داد. به‌دلی ــد، ترتی می‌کنن
اســت،  دیجیتــال  روابط‌عمومــی  در  جدیــد  ابــزاری 
به‌همین‌دلیــل،  دارد،  وجــود  آن  درمــورد  نگرانی‌هایــی 
بــر  تمرکــز  نگرانی‌هــا،  ایــن  رســاندن  به‌حداقــل  بــرای 

مطالعــات علمــی ضــروری اســت.

به عقیده‌ کارشناسان، روابط‌عمومی 
به زودی تحت سلطه‌ الگوریتم‌ها، 

محیط‌های مجازی، رباتیک، 
محتوای سفارشی‌شده، همکاری 

میان‌رشته‌ای، اندازه‌گیری و 
تعامل انسان و هوش مصنوعی 
قرار خواهد گرفت.  با این حال، 
پژوهشگران با این موضوع که 

تمامی تکنیک‌های روابط‌عمومی 
در طول 10 سال آینده جایگزین 

خواهند شد، موافق نیستند

ترجمه
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روابط عمومی‌های دولتی در عمل 
 سارا مهدوی ۱

 The Practice of Government( »ویرایــش دوم کتــاب »روابط‌عمومی‌های دولتــی در عمــل
Public Relations( در ســال 2022 بــا ویراســتاری مُردخِــای لــی۲  )Mordecai Lee(، گرانــت 
نیلــیGrant Neeley(  ۳( و کِنــدرا اســتوارت ۴ )Kendra Stewart( ازســوی انتشــارات راتلــج 
منتشــر شــده اســت. ایــن کتــاب بــه بررســی ارتباطــات دولتــی و روابط‌عمومــی دولتــی در میــدان 

ــت. ــده اس ــن ش ــه تدوی ــل و 338 صفح ــردازد و در 16 فص ــل می‌پ عم
ــع  ــت آن در جوام ــی« و اهمی ــی دولت ــات روابط‌عموم ــف و کلی ــه »تعری ــاب ب ــن کت ــل اول ای فص
توســعه‌یافته می‌پــردازد. فصــل دوم، »منافــع و فوایــد روابط‌عمومــی دولتــی« را در ارتقــای 
شــفافیت، پاســخ‌گویی و افزایــش مشــارکت شــهروندان در فرایندهــای مختلــف مــورد بحــث 
قــرار می‌دهــد؛ حساســیت‌ها، بایدونبایدهــا و اهــداف مردم‌ســالارانه روابط‌عمومــی دولتــی 
دراین‌فصــل، بــه تفصیــل شــح داده شــده اســت. فصــل ســوم، بــه »رابطــه بیــن روابط‌عمومــی 
دولتــی و رســانه‌ها« می‌پــردازد و در آن راهبردهایــی بــرای برقــراری ارتبــاط مؤثــر بــا رســانه‌ها ارائــه 
ــانی«  ــای اطلاع‌رس ــا/ کمپین‌ه ــرای پویش‌ه ــزی و اج ــه »برنامه‌ری ــارم ب ــل چه ــت. فص ــده اس ش
ــب  ــری مناس ــای خب ــاب کانال‌ه ــخن‌گویان، انتخ ــازی س ــاب و آماده‌س ــه انتخ ــاص دارد و ب اختص
ــی  ــم راهبردهای ــل پنج ــردازد. درفص ــا می‌پ ــدی خبره ــی و قاب‌بن ــای احتمال ــن زوای و درنظرگرفت
اهمیــت  بــر  و  می‌شــود  ارائــه  دولتــی«  بخش‌هــای  در  بحــران  ارتباطــات  »مدیریــت  بــرای 
ــم  ــل شش ــت. فص ــده اس ــد ش کی ــران تأ ــات بح ــع در ارتباط ــور به‌موق ــت و حض ــفافیت، صداق ش
بــه »برنامه‌ریــزی ارتباطــات راهبــردی در عصــر دیجیتــال« و نقــش رســانه‌های اجتماعــی در 
روابط‌عمومــی دولتــی اشــاره شــده اســت. درفصــل هفتــم، بــه »اســتفاده مؤثــر دولت‌هــا از 
رســانه‌های اجتماعــی« پرداختــه می‌شــود. درفصــل هشــتم، بــه »اهمیــت برنــد‌ شــدن مکان‌‌هــا 

ــت.  ــده اس ــاره ش ــی« اش ــوزه عموم ــازی در ح و برندس
درفصــل نهــم، »برندســازی دیجیتــال بــرای روابط‌عمومــی دولتــی« مــورد بررســی قرارگرفتــه و بــر 
ــت. در  ــده اس ــد ش کی ــان تأ ــا ذی‌نفع ــر ب ــی مؤث ــای ارتباط ــی در راهبرده ــی دولت ــش روابط‌عموم نق
ایــن فصــل بیــان می‌شــود کــه چگونــه دولت‌هــا از کانال‌هــای دیجیتــال بــرای ارتبــاط و مدیریــت 
روابــط بــا ذی‌نفعــان داخلــی و خارجــی اســتفاده می‌کننــد. همچنیــن به‌بررســی اهمیــت و 
پتانســیل برندســازی دیجیتــال بــرای روابط‌عمومــی دولتــی می‌پــردازد و در آن راهبردهایــی بــرای 
پیاده‌ســازی موفــق تکنیک‌هــای برندســازی، به‌ویــژه توســط شــهرداری‌ها ارائــه می‌دهــد. فصــل 
دهــم، بــه نقــش »اخــاق در روابط‌عمومــی دولتــی و چالش‌هــای مــدرن بــرای ســازمان‌های 
ــه‌ای  ــاق حرف ــات اخ ــی، ملاحظ ــتانداردهای اخلاق ــظ اس ــای حف ــردازد. راهبرده ــی« می‌پ دولت
اجرایــی  دســتگاه‌های  در  همــگان  بــا  تعامــل  نحــوه  و  دولتــی  روابط‌عمومــی  مدیریــت  در 

۱ . کارشناس ارشد ارتباطات؛ 
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بازنشسته دانشگاه 

ویسکانسین-میلواکی 
است. او مشاور ارشد روابط 
عمومی چند سازمان دولتی 
و تجاری بوده و با شماری از 
رسانه‌های بین‌المللی مهم 

کس‌نیوز،  نظیر ان‌بی‌سی، فا
واشینگتن پست، وال استریت 

ژورنال و رویترز همکاری 
داشته است.

۳ .    گرانت نیلی، رئیس 
دپارتمان علوم سیاسی در 

دانشگاه دیتون، ایالات متحده 
است. وی در زمینه سیاست 

عمومی، مدیریت دولتی 
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سیاسی و مدیریت عمومی 
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ــش در  ــای آگاهی‌بخ ــم »فعالیت‌ه ــل یازده ــت. فص ــل اس ــن فص ــم ای ــرفصل‌های مه ــت، از س دول
حوزه‌هــای حقوقــی، نهــادی و سیاســی« را به‌بحــث و تحلیــل گذاشــته اســت. دراین‌میــان، به‌نقــش 
روابط‌عمومــی دولتــی در روابــط بین‌الملــل و راهبردهــای ارتباطــی مؤثــر بــا مخاطبــان بین‌المللــی 
ــبت  ــد نس ــه بای ــی چگون ــران دولت ــه مدی ــود ک ــه می‌ش ع پرداخت ــو ــن موض ــه ای ــده و ب ــز پرداخته‌ش نی
به‌محیط‌هــای حقوقــی، ســازمانی و سیاســی آگاهــی داشــته باشــند و ایــن آگاهــی به‌چــه نحــو 
ــارت  ــم، »نظ ــل دوازده ــد. فص ــرار ده ــر ق ــا را تحت‌تأثی ــات آن‌ه ــا و اقدام ــد تصمیم‌گیری‌ه می‌توان
ــرار  ــد ق کی ــی« موردتأ ــانه‌های اجتماع ــا رس ــکاری ب ــل و هم ــی را در تعام ــانه‌های دولت ــی رس و ارزیاب
اندازه‌گیــری  ســنجه‌های  و  ارزیابــی  مختلــف  لایه‌هــای  اســت.  داده 
ــی از  ــانه‌ای و مثال‌های ــش رس ــر پوش ــارت ب ــی، نظ ــانه‌های دولت ــر رس تأثی
ــل  ــن فص ــد در ای کی ــورد تأ ــات م ــانه‌ای از موضوع ــش رس ــر پوش ــارت ب نظ
اســت. درفصــل ســیزدهم، »مدیریــت شــهرت« و ملاحظــات اخلاقــی در 
روابط‌عمومــی دولتــی بررســی شــده اســت. نویســندگان در ایــن فصــل، 
مؤلفه‌هــای تأثیرگــذار در شــهرت ســازمان را، به‌همــراه مثال‌هایــی از 
ــت  ــرای مدیری ــی ب ــه گام‌های ــد ک ــته می‌کنن ــی برجس ــازمان‌های دولت س
شــهرت خــود بیــن ذی‌نفعــان انجــام داده‌انــد و درنهایــت منجــر به‌نتایــج 

ــت.  ــده اس ــان ش ــرای ذی‌نفع ــت ب مثب
منحصربه‌فــرد  مــدل  ترویــج  و  »توســعه  بــه  چهاردهــم،  فصــل 
آموزشــی-عملیاتی نویســنده ایــن کتــاب )مردخــای لــی(« -کــه در 
ــازماندهی و  ــوه س ــردازد. او نح ــت- می‌پ ــده اس ــی ش ــل دوم معرف فص
جهت‌دهــی مــدل پیشــنهادی خــود را، بــرای افــرادی کــه می‌خواهنــد 
آن را درمحیــط آموزشــی یــا حرفــه‌ای بــه‌کار ببرنــد، ارائــه می‌کنــد 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  روابط‌عمومــی«  در  عمومــی  همکاری‌هــای  و 
ک‌گذاری اطلاعــات  ایــن فصــل، نقــش ادارات دولتــی در بــه اشــترا
ــای  ــا در فرآینده ــاختن آن‌ه ــن درگیرس ــهروندان و همچنی ــا ش ــم ب مه
بــرای  روش‌هــا  بهتریــن  تــا  اســت،  شــده  پرداختــه  تصمیم‌گیــری 

مدیریــت شــهری و ارتباطــات عمومــی برگزیــده شــود. 
در فصــل شــانزدهم کــه آخریــن فصــل از ایــن کتــاب اســت، »نتیجه‌گیــری« و چشــم‌اندازهای 
ــات  ــر موضوع ــروری ب ــن م ــن، ضم ــت. همچنی ــه اس ــرار گرفت ــد ق کی ــی، موردتأ ــی دولت روابط‌عموم
اصلــی کتــاب و ارائــه نتیجه‌گیری‌هــای کلیــدی از آن‌هــا، بــر اهمیــت روابط‌عمومــی دولتــی و نقــش 
آن در ارتقــای ارتباطــات دولتــی و افزایــش شــفافیت و مشــارکت شــهروندان پرداختــه می‌شــود. 
ایــن فصــل به‌منزلــه خلاصــه‌ای جامــع بــر کتــاب اســت کــه بــه خواننــدگان کمــک می‌کنــد تــا 
نتیجه‌گیری‌هــای اصلــی و اهمیــت موضوعــات مط‌رحشــده در ایــن اثــر را به‌خوبــی درک کننــد.

معرفی

کتاب





در  اطلاع‌رسـانی  نهـاد  تأسـیس  زمـان  از  کـه  اسـت  آیین‌نامه‌هایـی  و  قوانیـن  از  مجموعـه‌ای  کتـاب،  ایـن 
قوه‌مجریـه تدویـن و تصویـب شـده اسـت و نشـان می‌دهـد، چگونـه ایـن نهـاد از آغـاز تاکنـون تحول 
یافتـه اسـت و مخاطبـان را بـا تحـولات سـاختاری و فراینـدی حـوزه اطلاع‌رسـانی و روابـط عمومـی در 

می‌کنـد. آشـنا  دولتـی  دسـتگاه‌های 

 مجموعه قوانین و مقررات مجموعه قوانین و مقررات
حـوزه اطلاع‌رســانی دولتحـوزه اطلاع‌رســانی دولت
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