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  مقدمه
روابط عمومی به عنوان یک علم داراي اصول منطقی، نظریه، الگـو و معرفـت شناسـی                

ز قدرت پیش بینی نتایج و ظرفیت بسیار بالا براي سازماندهی روابط اجتماعی             بوده و ا  
این توانمنـدي زمـانی قابلیـت     . و بهبود عملکرد سازمان هاي اجتماعی برخوردار است       

بروز بیشتري را می یابد که نظام هاي حاکم بر جامعه از یک نظام باز تبعیت کننـد، در            
مومی به حداکثر می رسد و به تعالی بخشیدن این صورت، توان و قدرت عمل روابط ع

 .روابط اجتماعی کمک می نماید
 نیست که ارتباطات مردم با سازمان ها سـرد و عـارى از مهـر و رغبـت                   شایسته

 که با انجام مطالعات و بررسى هاى لازم اساسـاً معلـوم شـود کـه       است ضروري   باشد،
د؟ یکى از عواملى ن با مردم نیاز دارواقعاً به چه رویه و رویکردى براى تعاملها سازمان 

سرنوشت هر گروه و فرد اهمیت و ارزش دارد و آنها را براى رسیدن به هدفشان  که در
 .دهد، کیفیت رابطه آنها با افراد و مؤسساتى است که با آن سـر و کـار دارنـد    یارى مى
سـازمان   ، نقش عمده روابط عمومى، نزدیک کردن اذهان عمومى به واقعیت دربنابراین

افـزایش داده و   توانایى شناخت و اقدام آگاهانه، کاربرد روابط عمـومى را .  می باشدها
 روابط عمومى در حقیقت مـى بر این اساس، .  شد به تحرك و کارایى آنها خواهد      منجر
 آنها مى توانند، بـا .  و مردم نقش قابل قبولى ایفا کندنهادها واسطه میان  به عنوانتواند

  .دهند  شک ها و تردیدها پاسخ،ه دقیق به سؤال هاتنظیم برنام
کتابخانه ها به عنوان یکی از مهم ترین نهادهاي جوامع دموکراتیک، نقش مهمـی       
در تسهیل جریان اطلاع رسانی دارند و این نقش جز با اسـتفاده از ابزارهـاي ارتبـاطی                

بـر ایـن   . یـست مناسب و از طریق روابط عمومی قوي و کارآمد کتابخانه امکان پـذیر ن      
اساس، امروزه مدیران موفق در کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی به روابط عمـومی در                
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آنها در جستجوي برتري، خلاقیـت و ابتکـار عمـل    . کتابخانه اهمیت ویژه اي می دهند    
هستند و کارشناسان ورزیده و مبتکر روابط عمومی را به کار می گیرند تا از کنش ها و       

عه پیرامون خود آگاهی یابند، انتقادات را بشنوند و به اصلاح رفتـار و           واکنش هاي جام  
 مزیت ها و برتري هاي خدمات و محصولات خود را به گوش          ،خدمات خود بپردازند  

همگان برسانند و به آنها بقبولانند که به افکار، عقاید، سلیقه ها و احساساتشان احتـرام        
  . هستندضایت جامعه استفاده کننده را طالبمی گذارند و در فراسوي خدمات، رفاه و ر

 در کتابخانه ها، این امـر را بـدیهی مـی داننـد کـه         آگاه و باتجربه  مدیران  امروزه  
سـت و هـر چیـز     ا ممکن براي بقاي نظام آنهاهپایبندي به اصول روابط عمومی، تنها را    
 عمـومی مـی    بنابراین، پرداختن به بحث روابـط .غیر این، قدیمی و از میان رفتنی است   

تواند راهگشاي مدیران در دستیابی به اهداف کتابخانه و ارتقاء سطح خدمات کمـی و                
  .کیفی باشد

 ـ 9اثر حاضـر در      روابـط عمـومی    : فـصل دوم  کلیـات،   : فـصل اول  شـامل   صل   ف
: الگوهاي روابط عمومی، فصل چهـارم     : ، فصل سوم  )ضرورت، وظایف، اصول و انواع    (

: گزارش نویسی در روابـط عمـومی، فـصل شـشم     : ، فصل پنجم  روابط عمومی دیجیتال  
ارتباطـات و روابـط عمـومی، فـصل     : فـصل هفـتم   ،   عمومى  اي روابط    حرفه يها  انجمن
ابزارهاي روابط عمومی در    :  فصل نهم   و آشنایی با روابط عمومی در کتابخانه ها      : هشتم

  .تنظیم شده است کتابخانه ها و برنامه هاي آن
ته کتابداري و اطلاع رسانی در مقطـع کارشناسـی   از جمله دروس مهم و پایه رش   

که در بازنگري برنامه آموزشی کتابداري و اطلاع رسانی در وزارت علوم، تحقیقـات و              
» مقدمه اي بر روابط عمومی« واحد نظري تعریف شده است، درس  2فناوري به ارزش    

ئز اهمیت نکته مهم و حا. کتاب حاضر در راستاي این درس تنظیم شده است. می باشد 
در رابطه با این کتاب آن است کـه عـلاوه بـر پوشـش سرفـصل هـاي وزارت علـوم،                       
تحقیقات و فناوري، بخش هایی نیز که مورد توجه کتابخانه ها و مراکز اطـلاع رسـانی             

  .می باشد به آن افزوده شده است
نویسندگان بـر خـود واجـب مـی داننـد           . اثر خالی از نقص و کمبود نیست      این  
امید است همکـاران گرامـی     . ز نقص ها و کمبودهاي احتمالی پوزش بطلبند       پیشاپیش ا 
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ئه نظرات سازنده خود، نویسندگان را در جهت رفع نقص هـا در ویـرایش هـاي                 ابا ار 
  .بعدي یاري دهند

زحمات جناب آقاي دکتر هادي شـریف مقـدم، مـدیر    در اینجا لازم می دانیم از   
پیام نور به جهت راهنمایی و هدایت در تدوین گروه کتابداري و اطلاع رسانی دانشگاه  

    .اثر قدردانی و تشکر لازم را بنماییم
  
  

  زهرا کاظم پور                                                             
  دانشگاه پیام نورگروه کتابداري   عضو هیأت علمی                                        

  
  دکتر حسن اشرفی ریزي                                                       
  عضو هیأت علمی گروه کتابداري دانشگاه علوم پزشکی اصفهان                                

  
                                                  عظیمه السادات عبداللهی

           عضو علمی گروه علوم اجتماعی دانشگاه پیام نور                                   
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  صل اولف
  

  کلیات
  
  
  
  

  خلاصه فصل
انشمندان و متخصصان علوم اجتماعی و کسانی که درباره دانش نوپاي روابط عمومی             د

اند، هر یک با توجه به شیوه هـاي کـار و        و آثاري پدید آورده    انجام داده هایی   پژوهش
در . نـد ا ارائـه داده هایی   تعریفآن باید انجام پذیرد، براي      روابط عمومی  در   اعمالی که 

 ، مشترك آنها که فلسفه روابط عمومی استتعریف ها به نقطهاین فصل ضمن بیان این 
اش در   چهـار هـزار سـاله   قـدمت  بـا   روابـط عمـومی  تاریخچـه . پرداخته خواهـد شـد    

کامـل آن در جهـان و ایـران بررسـی          هاي باستانی بیان و فرایند پیدایش و ت         امپراطوري
گردند  میران روابط عمومی در جهان و ایران معرفی  بنیانگذاادامه این فصل در .شود می

 در نطقـی حمیـد  دکتـر   ر روابط عمومی ایران،هاي پد ها و کوشش و به خصوص تلاش 
پذیري روابط عمومی رسمی و دانـشگاهی در ایـران شـرح           گیري و شکل    راستاي شکل 

  .اهد شدداده خو
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   فصلف آموزشیاهدا
  :دانشجو باید بتواندپس از مطالعه این فصل 

  .مفهوم روابط عمومی را توضیح دهد. 1
  .تاریخچه روابط عمومی در ایران و جهان را بیان کند. 2
  . بنیانگذاران روابط عمومی در ایران و جهان را معرفی کند.3

  
  مفهوم روابط عمومی

 براى نخستین بار در »Public Relations« اژه انگلیسىاصطلاح روابط عمومى، ترجمه و

 العلاقـات (روابط عمومى را در زبان عربى . آمریکا در اتحادیه راه آهن به کار برده شد

دانـشمندان و متخصـصان علـوم اجتمـاعی و        .)1386حبیبـی،   ( ترجمه کرده اند  ) العامه
و آثـاري پدیـد    ام دادهانج ـهایی   کسانی که درباره دانش نوپاي روابط عمومی پژوهش       

هایی در راه شناساندن آن برداشـته و بـا توجـه بـه       هر یک به نوبه خود گام  ،آورده اند 
هایی   براي روابط عمومی قایل به تعریف    ،شیوه هاي کار و اعمالی که باید انجام پذیرد        

  :شده اند از جمله
به وسیله به کار کوشش مدبرانه براي ترغیب مردم یا نفوذ مدبرانه در افکار آنها  -

بردن وسایل ارتباطی تا آنکه مردم نظر خوب نسبت به مؤسـسه داشـته باشـند و آن را                
  .محترم بشمارند و حمایت و پشتیبانی کنند و در نشیب و فرازها در کنار آن باقی بمانند

مدیران مـسئولیت شـناس ایـن       . روابط عمومی فلسفه اجتماعی مدیریت است      -
ت در مقررات و خط مشی خود بیان می کنند و همه اقـدامات         فلسفه را با کمال صراح    

خود را با فلسفه اجتماعی خود منطبق می سازند، آنگاه همه اقدامات و اعمال سـازمان               
را که ناشی از فلسفه اجتماعی مدیریت بوده به اطـلاع مـردم مـورد اعتمـاد خـود مـی                  

   .رسانند تا حسن نیت و تفاهم مردم را جلب کنند
 ،مومی آن دسته از اعمال مـدیریت اسـت کـه مـدیر بـه دسـتیاري آن          روابط ع  -

 فـرد را بـه   رفتـار برخورد و رفتار عامه را می سنجد و در نتیجه خط مشی هـا و طـرز             
 فرد یا مؤسسه مزبور باشد، تعیین و برنامه هاي عمـل و  ،صورتی که متضمن منافع عامه 

 بول جامعـه طـرح مـی کنـد       فعالیت ارتباطی خود را به منظور حصول حسن تفاهم و ق          
   ).1386 ،مارستن(
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روابط عمـومى دانـشى   « :گوید مان روابط عمومى در جهان مىگا از پیش1هارلو -
مسئولیت اجتماعى خویش عمل  است که به وسیله آن سازمان ها آگاهانه مى کوشند بر        

 ـتوسـعه اهمیـت دار   کنند تا بتوانند تفاهم و پشتیبانى کسانى را که براى  د، بـه دسـت  ن
روابـط عمـومى، تـلاش       «: انجمن روابط عمومى آلمان مى گویـد       رابطهدر این   . »آورند

اسـاس   متقابل با عموم، بر آگاهانه و قانونى به منظور تفاهم و استقرار اعتماد و شناخت
مـی  روابـط عمـومى نیـز     انجمن جهانى. »است تحقیق علمى و عملى صحیح و مستمر

مـداوم و   مدیریت سازمان است و عملى ممتد،روابط عمومى بخشى از وظایف «: گوید
پشتیبانى  طرح ریزى شده است که از طریق آن افراد و سازمان ها مى کوشند تا تفاهم و

  .)1386حبیبی، (» و کار دارند، به دست آورند کسانى را که با آنها سر
 ، روابط عمومی، مدیریت مناسبات مطلوب بین سازمان و مخـاطبین گونـاگون             -

داره یا فن و دانش اداره و روابط کل یک سازمان و گروه هاي گوناگون است مدیریت ا 
  ).73: 1386قیداري، نصیري (

 در کتاب روابط عمومی براي کتابخانه هاي عمومی، روابط عمومی را هنر      2رایس
  ).2: 1972رایس، ( زندگی کردن تعریف می کند

هر مکزیکوسـیتی    یک تعریف تأیید شده در مجمع جهانی روابط عمومی در ش           -
د و حمایت قرار یی سازمان روابط عمومی ملی نیز مورد تأ34 که از سوي 1978در سال 

روابط عمومی، هنر و علم اجتماعی تجزیـه و تحلیـل رونـدها،           : گرفت عبارت است از   
پیش بینی عواقب روندها، مشورت دادن به رهبران سازمان و اجراي برنامه هاي عملـی      

 هم به درد سازمان می خورند و هم در راستاي منـافع عمـوم      طراحی شده اي است که    
  ).8: 1386ویلکاکس، ( قرار دارند

  : عبارتند ازها  در این تعریف عناصر تشکیل دهنده روابط عمومی
  ؛روابط عمومی نیازمند سنجش رفتار عامه است -
  ؛روابط عمومی از اعمال مدیریت است و در ردیف کارهاي مدیر قرار دارد -
وابط عمومی باید بر اساس همین سنجش ها و خط مشی ها برنامه هاي خود ر -

  ؛را طرح و تنظیم کند

                                                
1 Harlow  
2 Rice  
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روابط عمومی باید حد اعلاي کوشش خود را در ایجـاد حـسن تفـاهم بـراي              -
  .تحصیل قبول عامه مبذول دارد

یکی از نکات مشترك و در عین حال غیر قابل تردید در این تعریف ها جایگـاه          
 مدیریت است، یعنـی همانگونـه کـه    فعالیت هايمومی در رده یکی از      خاص روابط ع  

مدیر سازمان یا مؤسسه براي اداره امور سازمان مورد سرپرستی خـود، بـه کارهـایی از              
قبیل سازماندهی تأمین نیروي انسانی، هدایت و نظارت در کارهـا، هماهنـگ کـردن و                

 ـ     برنامه ریزي و جزء آن می پردازند، باید به نوعی کو           ثیر أشش فراگیر و مـداوم بـراي ت
نهادن در اذهان مردم نیز دست بزند تا بتواند نظرات مثبت مردم را درباره مؤسسه خود          

نکته جالب توجه در . حفظ و از این رهگذر منافعی اعم از مادي و معنوي تحصیل کند        
  ).1382،مارستن (این عصر آن است که روابط عمومی خدمت به مدیریت است نه مدیر

ه طور خلاصه روابط عمومی مجموعه فعالیت هایی است که از طـرف سـازمان           ب
جهت ایجاد تفاهم میان سازمان و مـشتریان صـورت مـی گیـرد و هـدف آن ایجـاد          ها

  .رضایت مشتریان می باشد
  

  تاریخچه روابط عمومی
  :در این بخش تاریخچه روابط عمومی در جهان و ایران شرح داده می شود

  
  جهان عمومی در روابط تاریخچه

 از ابتداى تاریخ بشر تاکنون همواره افراد هوشمندى بوده اند کـه ایـن شـناخت را در   

 جهت ارتقاى خود با دیگران به کار گرفته اند و نوعى روابط عمومى را در کارهایشان

 در تمامى دوره هاى دموکراسى از جمله از جمهورى روم گرفته تا نظام .اعمال کرده اند

 له ها، مقاله ها، سخنرانى ها و دیگر قالب هاى خطابه به قصد سلطه به افکارکنونى، رسا

 .)1386حبیبی، ( عمومى به کار گرفته شده اند
تاریخ روابط عمومی را می تـوان در        . روابط عمومی قدمتی چهار هزار ساله دارد      

ا شـامل  ریشه ه این. امپراتوري هاي باستانی مانند ایران، مصر، هند و چین ردیابی کرد          
سیس ساختمان ها، مجسمه ها، بت ها و نظام هاي ارتباطی دولتی در جوامع باستانی                أت
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تدفین تشریفاتی رهبران، حتی به عنـوان خـدایان، جزئـی از        . بسیار تکامل یافته هستند   
   .)1993، 2کارولین؛ 73: 1384، 1هیث( تاریخچه روابط عمومی است

 در سـالنامه  1897 خستین بـار در سالاصطلاح روابـط عمومی به مفهوم کنونی ن      
زمانی آغاز شد کـه     مؤسسه راه آهن آمریکا مطرح شد و فعالیت آن بـه شکل کنونی از            

 دانـسته و   سرنوشـت خود مـؤثر    در عمومی را  ها افکار  دولت مؤسسه هاي اقتصادي و   
طریق روابط عمومی است که می توان اذهان عمـومی را مجـذوب              دریافتند که فقط از   

روابـط   از3 میلادي فاینانشنال تایمز1964در سال . ه و به فعالیت خود رونق بخشندکرد
 ـ    .عمومی به عنوان صنعتی بـزرگ نام بـرد       رشتــه   ویـژه در ه هم اکنون روابط عمومی ب

بــه عنـوان یکـی از      علوم اجتماعی و مدیریـت مقام والایی کسب نموده و         هایی مانند 
چند روابط عمومی  هر. ها تدریس می شود شگاهشعب تخصصی علوم اجتماعی در دان    

  اما ابزارهایی که در این جهت مـورد اسـتفاده قـرار   ،پیشینه اي به اندازه کل تاریخ دارد      
خصوص بعد از جنـگ جهـانی اول        ه  ب .تحولاتی عمیق بوده است    گرفته شاهد تغییر و   

جهانی به هاي بـعد از جنگ دوم       در سال  تـوجه خاصی به روابط عمومی علمی شد و       
 با نگاهی اجمالی بـه تاریخ روابط عمومی می توان گفت آغـاز            .این اهمیت افزوده شد   

  بـه بعــد شـکل گرفــت  1900هــاي   در سـال نظــام منـد روابــط عمـومی بـــه شـکل    
  .)763: 4،2002کاتلیپ(

  :تاریخچه روابط عمومی جهان را می توان به سه دوره تقسیم کرد
ها از یــک سـو فـساد         این سال  در. لادي بود  می 1914 تا   1900 از   . اول دوره -

موران مقامات دولتـی آمریکا موجب شد که جامعه درصدد رسوایی آنها بر آیـد و از              أم
مؤسسات تلاش می کردند با انتشار مطـالبی در روزنامـه هـا    ها و سوي دیـگر سازمان  

  .یندمردم بـا آب و تاب بیشتـري منعکس نما اقدامات خود را در نـظر اعمال و
هـا   ایـن سـال     در . میلادي بر می گـردد     1914-1918هاي    به سال  . دوم دوره -

 جنـگی و  سعی می کرد تا مقاصد     دولت آمریکا درگیر مسائل جنگ جهانی اول بـود و        
  .دهد  مرتبط با مردم قرار،توسط روابـط عمومی را هاي خود خواست

                                                
1 Heath 
2 Carolyn 
3 Financial Times 
4 Cutlip 
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مـی رود و بــه    ـمار دوره تـکامل روابـط عمومی در آمریکا بـه ش      . سوم دوره -
ها مؤسسات صنعتی بـراي معرفی      در ایـن سال  . می گردد   بر 1918 – 1929هاي  ل  سا

زیـرا بـراي آنهـا در    ، خود بـه انتشار مطالب وسیـع، گسـترده و دامنه داري دست زدند   
  اول به اثبات رسیده بود کـه ارائـه مطالـب دربـاره موضـوعی خـاص در                  جهانی جنگ

جهـت    بینی و بصیرت باشد افکار عمومی را تغییـر داده و در            صورتی که از روي واقع    
   .) الف1387،  عمومی ایرانانجمن روابط (مثبت یا منفی سوق می دهد

 در جریان انقلاب آمریکا استفاده از روش مناسب در بهره گیري از روابط عمومی
سخنرانان،  ان، دو تن از مبلغان بزرگ نویسندگ2دامزو ساموئل آ 1توماس پین .اتفاق افتاد

حتـى   ،براى توجـه افکـار عمـومى   . مناظره گران و سازمان دهندگان این انقلاب بودند
شان، ی نظام تکیه انگلیسى ها به قدرت و برترى .وقایع و مراسم جدیدى را خلق کردند

ایـن مبلغـان    نادیده گرفتن افکار عمومى و عدم مقابله با انقلابیون عواملى بودند که بـه 
هالیوود که به کمال خود  رونق  در بنگاه هاى تبلیغاتى پر1930 بعد از دهه .ندکمک کرد

گـسترده تـرى را بـه     تدریج مـدیران اقتـصادى  ه رسید، در شیوه زندگى آمریکایى که ب
عمـده   فعالیت هاى روابط عمومى عرضه داشت، دگرگونى هـایى رخ داد کـه گـرایش   

 با تکامل پیـشرفت روابـط  ) زىصنعتى شدن، شهرنشینى و نوسا (19اجتماعى در قرن 

مى توان گفت، اصطکاك ناشى از مقابله یغماگران      . عمومى، پیوند تنگاتنگ داشته است    
روزنامه نگاران افشاگر موجب ایجاد جرقه اى شد که روابط عمومى نـوین را پدیـد    و

 استثمارگرایانه تجارى را دارند که قدرت اعتراض به عملیات درك کردندمردم  آورد و
  ).28: 1385ر سعید قاضی، می(

 
  تاریخچه روابط عمومی در ایران

نظـام هـاي پادشـاهی در ایـران داراي      . روابط عمومی در ایران سابقه اي طـولانی دارد        
نهادهاي اطلاع رسانی، تبلیغی و ترغیبی خاص بودند که یک جریان ارتباطی یک سویه     

اما از زمان .  مشروطه ادامه داشتنرا از بالا به پایین هدایت می کردند و این امر تا زما      
مشروطه به دلیل تحولات مختلف در جامعه از جمله ظهـور طبقـاتی ماننـد نخبگـان و            

                                                
1 Thomas Paine 
2 Samuel Adams  
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روشنفکران و رشد و انتشار روزنامه و مجلات، فعالیت هاي اطلاع رسانی رشد بـسیار               
  ).28: 1385میر سعید قاضی، ( زیادي کرد و شکل جدیدي به خود گرفت

 عمومی در ایـران با ملی شدن صنعت نفت هــمزمان اسـت،             شیوه نـوین روابط  
 زیادي به منظور نـشر اخــبار و ارائـه عملــکرد     سازمان هايسپـس وزارتخــانه ها و    

فکار عمومی و ایجاد ارتباط بـا رسـانه هـاي     ا انجـام شده و ارتباط مردمـی و تسلط بر       
می را به شـکل نخـستین   همگانی نیاز خود را در این زمینه احساس کرده و روابط عمو     

 1332نخستین روابط عمومی در ایران به طور رسـمی در مرداد ماه سال  .آن آغاز کردند
 »دکتر نطقی«اولین گردانندگان آن  شمسی در شرکت سابق نفت ایران آغاز به کار کرد و

 بودنـد کـه   »ابوالقاسـم حالـت  «نویسنده معاصر مرحوم     استاد علوم ارتباطات و شاعر و     
  . نیز به این جمع پیوست»ابوالفضل مرعشی«ستاد  اسپس

 در آبادان و دومین همـایش  1343آذر ماه  30روابط عمومى در  نخستین همایش
پس از تشکیل واحدهاى روابط عمـومى در  . برگزار شد  در کرمانشاه1344 مهر 13در 

. عمومى و کارمندان ایـن واحـدها احـساس شـد     ایران، نیاز به آموزش مسئولان روابط
روابط عمومى در وزارت اطلاعات  مدت آموزش نخستین بار تشکیل کلاس هاى کوتاه

 امور خارجه آموزش آن مانند  از وزارتخانه هابرخیو جهانگردى سابق شکل گرفت و 
با تـشکیل دوره هـاى کوتـاه     را به کارمندان و وابستگان خود در اکثر کشورهاى خارج

  .)1386حبیبی، ( مدت شکل دادند
 اداراتـی بـه نـام تبلیغـات و     1345هـا و ادارات تـا سـال         یاري از سازمان  در بس 

انتشارات و یا انتشارات و اطلاعات فعالیت می کردند که از این تاریخ به بعد نام ایـن                   
 مسئولان شرکت ملی نفــت ایـران،        1345در سـال    .ادارات به روابط عمومی تغییرکرد    

و وزارت اطلاعات و جهـانگردي وقـت بـه       سسه مطبـوعاتی کیـهان، دانشگاه تهران      ؤم
این مرکـز یـک    .سیـس یک مرکز آموزش عالی براي رشته روابط عمومی افتادند  أفکر ت 

سال بعد افتتاح شد و بیش از صد نفر دانشجو از میان فارغ التحصیلان دوره دبیـرستان               
آغـاز نـام      ایـن مرکـز در     .را جهت تحصیل در دوره لیسانس روابط عمـومی پـذیرفت          

 ایـن مؤسـسه پـس از     .ؤسسه عالی مطبوعات و روابط عمومی را براي خـود برگزیـد           م
دانـشکده  (را به خود گرفت و بعدها بـه        ) مؤسسه علوم ارتباطات اجتماعی   (چندي نام   
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انجمـن  ( به فعالیت مشغول بود      1358نام داد و تا سال       تغییر) علوم ارتباطات اجتماعی  
  .) الف1387،  عمومی ایرانروابط

مدیرانی که در ابتــدا مـسئـولیت        پـیروزي انقلاب اسـلامی دولتمردان و     پس از 
 چندان توجهی به ،ها را پـذیرفته بودند، با توجه به وجود عوامل گوناگون اداره سازمان

هـا بـه     به تدریج که کارها و مؤسسات و سـازمان        . هاي روابط عمومی نکردند    فعالیت
 کمبود ،ها آغاز کرد عی خود را در مدیریتروال عادي بازگشت و جریان امور سیر طبی       

 .هاي روابط عمومی در آنها احساس شد فعالیت
طول مدت جنگ دوره هاي کوتاه مدت و بلند مدت آموزش روابط عمـومی               در

دفـاتر   در به وسیله مرکز آموزش مدیریت دولتی براي آموزش کارمندان مشغول به کار            
رشته روابط عمومی کـه پـس   . شکیل شدروابط عمومی مؤسسات دولتـی و غیردولتی ت     

 بـا  1368سـال   از پیروزي انقلاب اسلامی از فهرست آموزش عالی حذف شده بود، در     
معتمدنژاد و دکتر حمید نطقی و سایر اساتید ایـن  کاظم  مجدانه دکتر    تلاش دلسوزانه و  

رشته در دانشکده علوم اجتماعی دانشگاه علامـه طباطبـایی کـه نـام جدیـد آن همـان                   
  .نشکده علوم ارتباطات اجتماعی بود، بازگشوده شددا

چند سال دانشگاه آزاد اسلامی نیز رشـته علـوم ارتباطـات اجتمـاعی بـا                 پس از 
 .سـیس کـرد   أگرایش روابط عمومی را براي نخـستین بـار در واحـد تهـران مرکـزي ت                

دانشکده علوم اجتماعی دانشگاه تهران نیز در شاخه ارتباطـات بـدون گـرایش روابـط                
 که دست اندرکاران روابـط عمـومی مـصرانه از    کردمومی، دوره کارشناسی را برگزار     ع

ند که به برگزاري رشته روابط عمومی توجـه بیـشتري   شتمسئولین این دانشگاه انتظار دا 
هاي فوق، دانشگاه جامع علمی کاربردي نیز بـا    دانشگاه علاوه بر . در این دانشگاه شود   

مرکز آموزش فرهنگ، دوره کاردانی روابط  اسلامی درهمکاري وزارت فرهنگ و ارشاد 
 ادارات کـل روابـط    ،مقاطع تحصیلی فـوق    علاوه بر .  آغاز کرد  1377عمومی را از سال     

ها با همکاري انجمن روابط عمومی ایـران بـه تـشکیل     عمومی وزارتخانه ها و سازمان   
 ـ. دوره هاي آموزشی روابط عمومی براي کارمندان خـود اقـدام نمودنـد        آن کـه   س ازپ

روابط عمومی را تصویب کـرد،       سازمان امور اداري و استخدامی کشور آئین نامه دفاتر        
 به منظور تشویق مسئولان روابط عمومی نخستین مراسم انتخاب روابـط       1370در سال   

عمومی نمونه در تهران برگزار گردید و به چندین دفتر و واحد روابط عمومی، جوایزي 
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وري وقت براي تشویق مدیران نمونه روابـط عمـومی، جـوایز       اهدا شد و ریاست جهم    
  .) الف1387،  ایرانانجمن روابط عمومی(  اختصاص دادندیفرهنگی و مادي با ارزش

در یک نگاه فراگیر به نظام مدیریتی روابط عمومی در کشور درمی یابیم که ایـن       
ري در آن کمتر دیده ، دانایی، ابتکار و نوآوهنظام، نظامی تقلیدي و خشک است و اندیش

 در حالی کـه فرامـوش   ،در این نظام، دائم به تقلید و اطاعت پرداخته می شود. می شود 
در انتخـاب  .  مرکز و محور روابط عمـومی اسـت  ،شده است که کارگزار روابط عمومی 

 کـه مـدیر، بایـد داراي چـه      و ایـن نکتـه  مدیران روابط عمومی، تـوجهی بـه مـصالحه    
مدیر ارشد تصور می کند وظیفه دارد کسی . نمی شود ی باشدخصوصیات و ویژگی های

را انتخاب کند که دستور دهد و اطاعت کند، در حـالی کـه جـوهر روابـط عمـومی در        
اندیشیدن و تعالی و افق سازي است و اگر شرافتی براي روابط عمومی باشد، به خاطر              

  ).142: 1384خوش بیان، ( همین جوهر است
  

   عمومیبنیانگذاران روابط 
  :در این بخش به بنیانگذاران روابط عمومی در جهان و ایران پرداخته می شود

  
   در جهانبنیانگذار و پدر روابط عمومی

او در این امتیاز .  را اغلب به عنوان پدر روابط عمومی مدرن نامیده اند1ت لیرایوي لدب 
ا در بنیانگـذاري آن  از حرفـه اي کـه آنه ـ   مشترك است، اما لی و برنیـز      2با ادوارد برنیز  

لی که یک روزنامه نگار .  متفاوت هستندداراي دو تفسیر کاملاًهمکار پنداشته می شوند 
 بود فکر می کرد هدف حرفه جدید او    5، و تایمز  4، ورلد 3روزنامه هاي نیویورك ژورنال   

مطلع کردن عموم به نفع مشتریان خود و توصیه به آنها براي کـسب رضـایت عمـومی             
 از خانواده اي بود که غرق روانشناسی 6ز به عنوان خواهرزاده زیگموند فرویدبرنی. است

اجتماعی بود، علاقه بیشتري به درك و استفاده از نیروهاي اجتماعی براي مدیریت عامه 
                                                

1 Ivy Ledbert Lee 
2 E. Bernays 
3 NewYork Journal 
4 World 
5 Times 
6 Sigmund Freud 
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التحصیلی بـه روزنامـه    پس از فارغ 1899وي نیز در سال    . به نفع مشتریان خود داشت    
  ).2000، 2انو ارتباطی دانشگاه رومؤسسه؛ 591-590: 1384، 1هیبرت( نگاري پرداخت

در  ،روابط عمومى به مفهوم یک حرفه، در قرن بیستم در آمریکا بـه وجـود آمـد             
انقلاب صنعتى و پیشرفت صـنعت و  . نامیده شد یا دفتر مطبوعات »3دفتر تبلیغات« ابتدا

 ایجاد برقرارى نیاز به آگاه سازى و  منجر به ایجاد دفاتر روابط عمومى به خاطرفناوري
در شـهر نیویـورك    لـی  پس از آن نخستین شرکت روابـط عمـومى توسـط   . ارتباط شد

 از. با آغاز قرن بیستم، فعالیت ها و راهبردهایى براى پیشبرد امور اتخاذ شد .تأسیس شد

تغییرات اجتماعى گرفته تا سرگرمى که به عنوان بخشى از مفهوم جامع روابط عمـومى            
  . حساب می آیدبه

فعالیـت    آمریکا به جنگ، متخصصان روابط عمومىورودر جنگ جهانى اول با د
 هاى گسترده اى را شروع کردند، به طورى که روزنامه نیویورك تایمز، ایـن جنـگ را  

بعـد از جنـگ جهـانى اول رونـق        .  لقـب داد   »آژانس هـاى مطبوعـاتى    «نخستین جنگ   
هـاى پیچیـده تـرى بـراى     آمریکا موجب توسـعه پـژوهش بـازار و راهبرد    اقتصادى در

ز و دیگران در این دوران روابـط  نیلى و بر. کالاها شد تمیز آموزش مصرف کنندگان در
کردند و خـود را مـشاوران روابـط      به عنوان یک شغل مطرحیرسمبه طور عمومى را 

  ).1386حبیبی، ( عمومى خواندند
  

 بنیانگذار و پدر روابط عمومی ایران
 مقالات این رشته، تعریف و تبیـین        نخستین لیفأوین و ت  نطقی به سبب تد   حمید  دکتر  

 دوره هاي روابط عمومی و سخنرانی در نخستین نخستین تعاریف و مفاهیم آن، تدریس
سمینارهاي روابط عمومی، پذیرش ریاست نخستین گروه آموزشی روابـط عمـومی در             

ه عنوان پـدر     ب »مدیریت روابط عمومی  « لیف کتاب معتبر  أنظام عالی آموزشی کشور و ت     
  .روابط عمومی ایران شناخته می شود

وي .  هجري شمسی در تبریـز متولـد شـد   1289 شهریور سال  11دکتر نطقی در    
انید و سپس با خانواده خویش بـه شـهر آسـتارا          راین شهر گذ   ی را در  یتحصیلات ابتدا 

                                                
1 Hibert 
2 Rowan University communication Institute 
3 Publicity Bureau 



 ٢٣ 
 

مهاجرت کرد و در مدرسه حکیم نظامی این شهر به ادامه تحصیل پرداخت و در همین           
  .مقطع از تحصیل با نیما یوشیج شاعر نوپرداز و بلند پایه ایران آشنا گردید

دکتر نطقی بـه  . وي سپس به تهران آمد و در دانشگاه حقوق به تحصیل پرداخت      
مندي به ادبیات و شعر در این دانـشگاه بـا نـشریه هـاي ادبـی شـروع بـه           ه  علاقعلت  

رتباط جمعی، جهان ارتباطات و در همکاري نمود و از این طریق راه خود را به سوي ا          
  .نهایت روابط عمومی آغاز کرد

  :وي در اتوبیوگرافی مختصر خود چنین می نویسد
از دوره اي که تمایل برخی اشخاص را به پنهان کاري احساس کردم دیدم کـه                 «

فساد اغلب زیر این پرده آشیان می گیرد و در تاریکی شب بهترین یار و یاور راهزنـان           
هر چند که در عمل     .  نام گرفت بسیار اندیشیدم    »شفافیت«فضایل آنچه بعدها    به  . است

 ـ»نام مدیریت روابط عمـومی «اما .  بر آن عارض می شود   بسیاريهاي   کجروي  د را کلی
  .»حل آن مشکلات شناختم

هاي مربوط به این حوزه چند جلدي تهیه کردم، سپس حاصـل       نخست از کتاب  
کان و نامداران کشورمان سنجیدم و این ترکیب را سخت خوانده هاي خود را با آثار نیا     

هـشت  ،   بـا ایـن اندیـشه در هفـت         .لکن همواره نگران فسادپذیري آن بودم     . پسندیدم
سازمان خارجی بزرگ که به مطالعه و بررسی نحوه کار آنها دست یافتم عـزم را جـزم                   

 پاسخگوي کردم و در جستجوي راه حلی براي تدریس و تعمیم روابط عمومی سالم و             
  . ...پاي ننشستم نیازهاي جامعه ما و متکی به فرهنگ خود از

  جهـانی ، شرکت نفت ایران و انگلیس که در دنیاي بعـد از جنـگ  1327در سال  
 دوم، گرفتار بحران هاي شدیدي شده بود چون پادزهر بعد از مـرگ سـهراب بـه فکـر      

این بخـش افتـاد و ایـن     روابط عمومی در  تأسیسخانه تکانی و تغییر اساسی از جمله        
  .درست با پایان تحصیلات من همزمان بود

مارشــال «، رئــیس روابــط عمــومی شــرکت نفــت ،گ جهــانی دومجنــ زمـان در 
 او.  بود که به انتخاب اعضاي اولین گروه روابـط عمـومی نظـارت داشـت       »1مونتگمري

نه با تحصیلات، سابقه نویسندگی و ذوق مرا نسبت به این کار تشخیص داد و بدین گو  

                                                
1 Marshall Montgomery 
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 تصادفات، تطبیق اصول روابط عمومی براي اولین در ایران و شـاید          رخداد یک سلسله  
  .شرق میانه به عهده ما افتاد

تجربـه  «این دوران فرصت بی نظیري براي قرار گرفتن روابط عمومی در مدرسه        
خـدمت در روابـط   . ( این مدرسه در حدود پانزده سال به طـول انجامیـد        . بود »و اشتباه 
هاي حجیمی بودند    بزرگترین یار و یاور من در آن هنگام کتاب        ).  شرکت نفت  عمومی

 سفر به آمریکا و پژوهش     . ...کردیم و من با ولع تمام می خواندم        که از خارج وارد می    
 دوازده دانشگاه معتبر آن کشور و مطالعه برنامه درسی آنها و صحبت با اسـتادان             ،در ده 

 اش در جوار دانـشگاه هـاروارد و خـانم او کـه گویـا             در خانه  »رنیزب«مشهور از جمله    
 این همه باعث    .، فرصتی سودمند و پر خاطره بود       است خواهر زیگموند فروید معروف   

   ....شد که ارتباطات در دل من جاي خاصی بگیرد
 از  1346 در سال    » عالی روزنامه نگاري و روابط عمومی      مؤسسه« تأسیسپس از   

 تخصـصی ایـن    هـاي  روابط عمومی و تـدریس درس  دکتر نطقی جهت مدیریت گروه    
ه  و کار خود را بجدارشته دعوت به عمل آمد، در نتیجه وي از شرکت ملی نفت ایران     

  . آغاز کردمؤسسهطور تمام وقت در این 
عنوان رئیس گروه   ه  دف با انقلاب اسلامی، خود ب     امص،  1357دکتر نطقی تا سال     

وي پس از پیروزي انقلاب اسلامی، با توجه . آموزشی روابط عمومی همچنان باقی ماند
هاي آموزشی،   به حذف رشته روابط عمومی از نظام آموزشی کشور همچنان به فعالیت           

پژوهشی و مشاوره اي خود با مدیران واحدهاي روابط عمومی کشور و دانشکده علوم              
قـاي دکتـر    تلاش هـاي ایـشان و آ  به دنبال. اجتماعی دانشگاه علامه طباطبایی ادامه داد   

همکاري و هماهنگی مـسئولان آمـوزش عـالی کـشور رشـته علـوم               کاظم معتمدنژاد و  
 در داخل دانـشکده علـوم اجتمـاعی دانـشگاه     دوباره 1368ارتباطات اجتماعی در سال   

  .»علامه طباطبایی احیاء شد
 براي ادامه معالجه بیماري سختی که دچار شده بود به           1369دکتر نطقی در سال     

ستان عزیمت نمود و پس از هشت سال در یکی از روزهاي پایانی آبان مـاه         کشور انگل 
همکاران سـابق ایـشان   .  پس از بازیافتن نسبی سلامت خویش به ایران بازگشت         1377

استادان، مدیران، کارشناسان، دانشجویان و همه فعالان عرصه روابط عمومی کشور کـه            
 صـمیمانه دکتـر نطقـی بهـره گرفتـه      یرمستقیم از دانش وسیع و تلاش هاي  غمستقیم یا   



 ٢٥ 
 

  بـراي  را تخصصی انجمن روابط عمومی ایران،میبودند، هیجدهمین نشست ماهانه عل   
 این بار دکتر در حالی که بر روي صندلی چرخدار قرار داشت در. برگزار نمودند شانای

ر دوي . مندان وارد تالار محل برگزاري شد ه  میان احترام و ابراز احساسات شدید علاق      
  :سخنان کوتاهی چنین گفت

کنم و تا پایـان عمـر در کنـار        انی و قدرشناسی همه تشکر می     د قدر ساز احسا «
 1387،  عمـومی ایـران  انجمـن روابـط  (» روابط عمومی ایران همچنان باقی خواهم ماند      

  .)ب
  

  پرسش هاي تشریحی
  .یک تعریف از روابط عمومی بنویسید. 1
  . توضیح دهید،ند دوره تقسیم می شودتاریخ روابط عمومی در جهان به چ. 2
   انقلاب مشروطه چه دگرگونی در عرصه روابط عمومی در ایران ایجاد کرد؟.3
  ؟انقلاب اسلامی چه تأثیري در روابط عمومی ایران گذاشت. 4
  

  پرسش هاي چند گزینه اي
  توجه به روابط عمومی علمی از چه زمانی آغاز شد؟. 1

  بعد از جنگ جهانی اول ) الف
  بعد از جنگ جهانی دوم) ب
  در جریان انقلاب آمریکا) ج
  . زمانی که مردم فهمیدند می توانند قدرت اعتراض داشته باشند)د
  کدام مورد یکی از بنیانگذاران روابط عمومی مدرن است؟. 2

  هارلو) ب          توماس پین) الف
  ادوارد برنیز) د          ساموئل آدامز) ج
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  اي روابط عمومی در نظام هاي پادشاهی ایران است؟از ویژگی هکدام گزینه . 3
  یک جریان ارتباط یک سویه از پایین به بالا )الف
  یک جریان ارتباط یک سویه از بالا به پایین )ب
  سویه یک جریان ارتباط دو )ج
  نظام هاي پادشاهی  روابط عمومی درعدم وجود  )د
  از شد؟شیوه نوین روابط عمومی در ایران از چه زمانی آغ. 4

   فروپاشی نظام پادشاهی)ب       ظهور وزارتخانه ها  )الف
   و مجلات هاانتشار روزنامه )د       ملی شدن صنعت نفت )ج
   ؟کیست پدر روابط عمومی ایران .5

   ابولقاسم حالت )ب           حمید نطقی)الف
  نژاد  کاظم معتمد)د         ابولفضل مرعشی )ج
  ؟ حوزه و حیطه عمل روابط عمومی چیست- 6

   افکار عمومی  )ب         منافع سازمانی)الف
   منافع فردي)د                هنر)ج
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  فصل دوم
  

  )ضرورت، وظایف، اصول و انواع(روابط عمومی 
  
  
  

  خلاصه فصل
 ضـرورت و نیـاز اجتمـاع بـه روابـط            نظام اجتمـاعی   شدن     و پیشرفته  با پیچیده امروزه  

توجه ویژه بـه  . ح خواهد شدیابد که در این فصل این ضرورت تشری عمومی فزونی می 
روابط عمومی، به عنوان نهادي که می تواند به صورت نظام مند، برنامه ریـزي شـده و          
سنجیده در جهت ایجاد، حفظ و گسترش تعامل و تفاهم مدیران با کارکنان اقدام کنـد،        

 در .سـازد  گیرتر مـی   و این مسئله نقش روابط عمومی را چشم       بسیار حائز اهمیت است   
 نقش حسگري، رصد و شناخت  سه نقش مهم روابط عمومی در سازمان ها شامل؛ادامه

 و نظـام  و همچنین داخل و خارج از      نظام ایجاد توازن و تعادل میان مؤلفه هاي         ،محیط
در ادامـه ایـن     .  در این فصل توضیح داده خواهد شـد        هدایت ورود و خروج اطلاعات    

ع روابـط عمـومی شـامل روابـط         فصل ضمن بیان وظایف مختلف روابط عمومی، انـوا        
 ایـن فـصل    پایـان در  . عمومی تحلیل گر، توجیه گر و تبیین گر شرح داده خواهد شـد            

عوامـل مـؤثر     مطرح می شود و      روابط عمومى و مدیران    هاي لازم براي کارکنان     ویژگی
  .گر شناسایی خواهد شد  جهت دستیابی به روابط عمومی تحلیلعمومی   روابطءدر ارتقا
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  موزشی فصلاهداف آ
  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند

  . تشریح کندرا ضرورت و نیاز اجتماع به روابط عمومی .1
  .وظایف و نقش هاي روابط عمومی را تشریح کند .2
ن آنها میا و روابط عمومی کارآمد را از کردهانواع روابط عمومی را با هم مقایسه  .3

  .دنمای صمشخ
  .بط عمومی داخل و خارج از سازمان را با هم مقایسه کندفعالیت هاي روا .4
  .یدنمارا مشخص آن  مدیران و کارکنان  نیز ویژگی هاي لازم براي روابط عمومی و.5
   .ط عمومی را توضیح دهدبثر در ارتقاء رواؤمل ماعو .6
  

  ضرورت و نیاز اجتماع به روابط عمومی
 یک نهاد شـبه مـدنی در جهـت تـسهیل     امروزه از دانش و هنر روابط عمومی به عنوان       

ارتباطات دو طرفه بین دولت و آحاد مردم یاد می شـود و بـا پیچیـده تـر شـدن نظـام               
اجتماعی بر ضرورت، گسترش و توسعه این علم و حرفه جدید بیش از پیش اتفاق نظر 

د تا آنجا که امروز کمتر نهادي یا سازمانی خود را بی نیاز از تـشکیلات           شوحاصل می   
 با  که اصطلاحاًایران این در حالی است که در کشورهایی مانند    .ابط عمومی می بیند   رو

عنوان کشورهاي در حال گذار تعریف می شوند، نقش ها و وظـایف نهادهـاي سـنتی                 
 نهادها و مناسبات جدیـد شـکل مـی        ،کمرنگ تر می شود و به اعتبار تقسیم کار بیشتر         

د آموزي، گسترش ارتباطات به مفهوم عام یـا         گیرند که در رشد فرایند شهرنشینی، سوا      
افزایش سطوح مختلف مشارکت سیاسی و اجتماعی خود را بیشتر نشان مـی دهـد؛ در         

 نیازهاي جدید به وجود آمـده     زیرا ،این وضعیت قالب هاي قبلی دیگر پاسخگو نیست       
 مـورد   مین این نیازها، ساختارها، نهادها و مناسبات تـازه اي         أاست و براي برآوردن و ت     

کـه نقـش روابـط       اسـت    و آن ایـن   اما یک پرسش باقی می ماند       . مطالبه قرار می گیرد   
  عمومی در فرایند تغییرات چگونه تعریف می شود؟

 اسـت، بـه    مـشخص بدون تردید در یک جامعه ساده و نهادینه نشده نقـش هـا              
عه  و نهادهاي صنعتی متعارف براي حل و فصل مسائل افراد و جام            صنایععبارت دیگر   

کافی به نظر می رسند و شاید به نهادهاي واسط و میانجی چندان نیـازي نباشـد، زیـرا         
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 مستقیم می توانند براي حـل و فـصل مـسائل خـود بـه مراجـع اصـلی و           به طور   افراد  
 اما در یک جامعه پیچیده و پیشرفته نیازهـا و مطالبـات بیـشتري     .پاسخگو مراجعه کنند  

 ـ ایجاد می شود و ضرورت نظم و قان        ویـژه  ه ون در آن افزایش یافته، نوعی تقسیم کار ب
 در این جوامع پدیده اي به نام دولت جدید و سازمان    .در بعد اجتماعی شکل می گیرد     

هر فردي بدون شک براي ارتباط خود با جامعه و جامعه . اداري جدید معنا پیدا می کند
 ها می توان واسطهه این از جمل.  ها استواسطهبراي ارتباط خود با دولت نیازمند این        

 یعنی روابط عمومی عهده دار همان وظایفی است که ،از نهادهاي روابط عمومی نام برد    
  .)1387، افشار( فرد در گذشته، خود آن را انجام می داد

هـا و   ها به هم نزدیک و افکار و اعمال انسان      دهکده جهانی انسان  در ضمن در    
 هنرها ، دانش ها، اطلاعات، تبادل افکار و نیستیکدیگر پنهان جمعیت ها از دید و نظر

از طرفـی ماشـینی شـدن    . سرعت گیج کننده اي در جریان است و تبلیغات در حجم و
کـار و مـشاغل، تخصـصی شـدن فعالیـت هـا، تنـوع         زندگی، افزایش جمعیت، تقسیم

بی شیوه هاي رقابتی و مقایسه اي، رفاه طل امکانات بهره وري، برتري جویی ها، ترویج
ها و تنوع طلبی ها باعث شده است تـا   بی اعتمادي، کم حوصلگی ها، ها، خستگی ها

تر شده  زیستی به یکدیگر نزدیک جمعیت هاي انسانی در حالی که از لحاظ فیزیکی و
خودخواه و ناهمگون و پراکنده  ،اند از نظر عاطفی، اخلاقی و ذهنی دور از هم، منزوي

خـود رهـرو راه خودشـان     ان خـویش و در پـی منـافع   در گریب  مردم سربیشتر و شوند
 اینجاست که اهمیت نقش روابط عمومی نمایان می گردد؛ نقشی که مبتنـی بـر               .هستند

 غربت و بیگانگی و افشاندن عطر خوش آشنایی است و روابط عمـومی  داشتن حجاب
کـه اگـر   بین افراد جامعه و سازمان ها باشند، البتـه پـل هـایی      می توانند پل ارتباطها

 روابـط  .بهره ذهنی لازم و کارآیی برخوردار نخواهنـد بـود   یقین ازبه مستحکم نباشند 
 سـفت و سـاده موجـود در    ، سـخت ،و مصالح بی جـان  عمومی با مجموعه اي از ابزار

 احساسات و عاطفـه هـا و در یـک    آنعمل   بلکه حوزه و حیطه،طبیعت سروکار ندارد
جایگاه و مراتب روابط عمومی را مـی   وج اهمیتکلام افکار عمومی است و این خود ا

جامعه و دریافت  منظور تأثیرگذاري بر رساند که به عنوان فن و هنر برقراري ارتباط به
ایـن نگـرش و تـصورات در اداره     تصویر واقعی از افکار عمومی به منظور لحاظ کردن

 ـسازمانی کـه    هر هابا ذکر این تعریف. بهتر سازمان تلقی می گردد  موفقیـت  ه دنبـال ب
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بـی شـک   . نیـست   بی نیـاز از روابـط عمـومی     ،ین خود باشد  راجعخویش و رضایت م   
اعتبار   شهرت، رضایتمندي و هاحاصل یک روابط عمومی موفق براي فرد و یا سازمان

 از روابط عمومی قوي و هاي برخوردار را در پی خواهد داشت که در جوامع و سازمان

 کارآمـدي و توسـعه پایـدار    ، پویـایی  ، و ضعف سازمان   ا آشکار شدن نقاط قوت    بثر  ؤم
  ).1387سازمان تبلیغات اسلامی، ( خواهد گرفت شکل

  
  وظایف روابط عمومی

 که در شش طبقـه  شده است عنوان وظیفه شناسایی   53در بخش روابط عمومی، حدود      
  : عبارتند ازوگیرند  قرار می
  وظایف انتشاراتی -
  تبلیغاتیوظایف  -
  اي و مردمی اط رسانه ارتبوظایف -
   سمعی و بصريوظایف  -
  ریزي  مطالعات و برنامهوظایف -
   تشریفاتی و خدماتیوظایف -

هاي دولتـی و غیردولتـی و      ن روابط عمومی  ااساس پژوهش انجام شده از مدیر      بر
بـراي مثـال   . قابل واگذاري هستند  برخی از وظایف غیر که نظران مشخص شد   صاحب

 تماس با مردم و پاسخگویی به آنها، پیگیـري شـکایات مردمـی،       وظیفه ارتباط مردمی و   
یس سازمان به هـیچ وجـه      ئمکاتبات مردمی و پاسخ به آنها و هماهنگی دیدار مردم با ر           

 قابل واگذاري   کاملبه طور   در مقابل، وظایفی نیز وجود دارد که        . قابل واگذاري نیستند  
 مجموعه بریده جراید و ایجـاد آرشـیو         رسانی، تهیه   هاي اطلاع    مانند تولید کتاب   ،هستند

هـا تـا حـد بـسیار          به طور کلی وظایف انتشاراتی روابط عمومی      . اطلاعاتی و مطبوعاتی  
  ). 1387قاسمی، ( زیادي قابل واگذاري هستند

 ، اطـلاع رسـانی  ابعـاد به طور کلی روابط عمومی سازمان ها وظایف خـود را در     
 بـه مرحلـه ظهـور مـی     بهینه سازي امـور مشارکت جویی، همگرایی و    تبلیغ و ترغیب،    

ارتباطـات داخلـی، ارتباطـات خـارجی،        مانند  ارتباطاتی   که این وظایف بر پایه       رسانند
 .بنا شده است... روابط اجتماعی، روابط رسانه اي و
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با کمی دقت در وظایف مورد اشاره، ملاحظه می شود که ارتباطات، محور اصلی   
داراي اهمیت ویژه اي مـی باشـد کـه بایـد در         وظایف روابط عمومی محسوب شده و       

اگر ارتباط با مخاطبان به درستی تحقـق  . سازمان ها تمرکز خاصی روي این مقوله شود       
  ).1386یعقوبی، ( نپذیرد، دیگر وظایف روابط عمومی عملاً معنایی نخواهند داشت

  :وظایف روابط عمومی به عنوان بخشی از مدیریت سازمان عبارت است از
هـاي ذهنـی و مـسائلی کـه      تحلیل و تفسیر افکار عمومی، گرایش   ش بینی، پی .1

  .مطلوب بر عملیات و طرح هاي سازمانی تأثیر بگذاردناممکن است به نحو مطلوب یا 
هاي اداري در زمینه تصمیم گیري ها، مراحل اجراي آنها و ارتباطات  مشورت .2

تصمیم گیري هـا و مـسئولیت   در کلیه سطوح سازمان به نحوي که عواقب عمومی این        
  .شهروندي اجتماعی سازمان در نظر گرفته شود

بررسی، هدایت و ارزیابی برنامه هاي اجرایی و ارتباطی که براي دستیابی بـه               .3
 این برنامه هاي اجرایی مـی  ،هاي سازمان ضروري است تفاهم مخاطبان و تحقق هدف  

 ،هاي مالی سرمایه گـذاران     بطه با گروه  تواند شامل بازاریابی برنامه هایی براي ایجاد را       
  .هاي اجتماعی و دولت باشد کارمندان و کارگران گروه

طرح ریزي و اجراي برنامه هاي سازمان بـه منظـور تأثیرگـذاري و یـا تغییـر                .4
  .هاي عمومی سیاست
 استخدام و آموزش کارمندان، تهیه ، بودجه بندي،ها، برنامه ریزي  تعیین هدف  .5

   . و به طور خلاصه اداره منابع مورد نیاز اجراي تمامی برنامه هاسایر تجهیزات
اعمال مدیریت شایسته در جامعه، در درون شبکه هاى ارتباطى گسترده نیـاز بـه        

دستیابى به چنین . ، واقعى و کارآمد از جامعه داردروزآمدو آگاهى هاى متقن،  اطلاعات
بـر ایـن   .  پایدار را محـرز مـى کنـد   آگاهى ها نیاز به روابط عمومى قوى و  واطلاعات

 : اشاره کردموارد زیرعمومى مى توان به  از عمده وظایف روابط ،اساس
 مطلع کردن و خبر دادن -
 ترغیب، تشویق، ترویج و تبلیغ -
انجام تحقیقات اجتماعى و افکارسنجى و پیوند آن به منـابع سـازمان و عمـوم        -

 مردم
 هماهنگى مورد نیاز سازمان -
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ارى ارتباط با فرد، گروه، عموم و سازمان ها به نحوى که براى آن مؤسسه        برقر -
 ).1386حبیبی،  (سازمان اهمیت دارد یا در آینده خواهد داشت یا

  
 نقش روابط عمومی

همه می دانند کار کردن براي کارکنان در یک نهاد یا سازمان، بدون همراهی و همگامی   
ردن کارکنان، جلب مشارکت و اعتماد آنان براي کارکنان به بار نخواهد نشست، همراه ک

پیشرفت هاي مادي و معنوي سازمان از جمله وظـایف و کارکردهـاي اساسـی روابـط               
تقویت روابط عمومی ها جهت تقویت روابط عاطفی مدیران و کارکنان،           . عمومی است 

 هـا از دیگـر   جایگاه روابط عمومی در اطلاع رسانی دولت و فرهنگ سازي در سازمان          
توجه ویژه به روابط عمومی، به عنوان نهادي که می تواند به  .کارکردهاي این نهاد است

صورت نظام مند، برنامه ریزي شده و سنجیده در جهت ایجاد، حفظ و گسترش تعامل            
  .و تفاهم مدیران با کارکنان اقدام کند، بسیار حائز اهمیت است

ور گونـاگونی باعـث شـده،        گذشته متأسفانه به اشکال و ص      سال هاي آن چه در    
روابط عمومی همچنان بی اثر و یا کم اثر جلوه کند، همانا اقتـدارگرایی مـدیران، رواج               

 ارادت سالاري به جاي شایسته سالاري، نگاه ابزاري به روابط عمومی، داناي کـل        نظام
 جلوه دادن برخی مدیران، بیگانگی سازمانی و یا بیگانگی حرفه اي بسیاري از مسئولان،

پایین بودن آگاهی بعضی از کارکنان و مدیران ارشد به اهمیت و نقش روابـط عمـومی              
  .بوده است

انتظار می رود با گماردن مدیران علمی ارزش گرا و فرآیند محـور، مـدیرانی در              
مصدر امور روابط عمومی هـا قـرار گیرنـد کـه از لحـاظ فنـی، تخصـصی، تجربـی و                       

ارتباطی ویژه و پژوهش هاي افکار عمومی توانایی توانمندي هاي فردي با برنامه ریزي 
جلب مشارکت عمومی و اعتمادسازي در افکار عمومی را دارا باشند و فرآینـد توسـعه        

  .سازمانی و تحقق عملی کارکردهاي روابط عمومی را به نحو مطلوبی فراهم کنند
ی را روابط عمومی ها تاکنون نتوانسته اند به طور کامل نگاه حرفه اي و تخصـص  

 از یک طرف غالب مسئولان به این هنر و فن توجهی نکرده         ، زیرا در خود ایجاد نمایند   
  .اند و از طرفی بسیاري از مدیران ما با کارکردهاي روابط عمومی ایده آل آشنا نبوده اند
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روابط عمومی مدون و برنامه ریزي شده یکی از ابزارهاي قوي مـدیریت افکـار               
ان اصلی ترین حلقه ارتباط بین مدیران و کارکنان، مسئولیت روابط عمومی به عنو. است

  .جمعی کارکنان دارندخطیري در فرآیند دسترسی مدیران و افکار 
نقش بسزایی در برقراري و » هنر«و » فن«بدون شک روابط عمومی به عنوان یک 

تـر  تسهیل ارتباط دوسویه بین مدیران سازمان و کارکنان دارد، به طوري کـه امـروزه کم    
سازمانی را می توان یافت که خود را بی نیاز از روابط عمومی بدانـد و در عـین حـال             
موفقیت هاي چشمگیري را در زمینه هاي مورد نظر و تحقق اهداف از پیش تعیین شده 

  .به دست آورده باشد
اما اگر روابط عمومی ها بخواهند تأثیرگذار باشند، باید از همه نظـر در جایگـاه                

اگر در رأس این حوزه مدیري لایـق، متـین و          . ایسته خود قرار داشته باشند    بایسته و ش  
کارآمد وجود داشته باشد، می تواند با به کار گمـاري کـارگزارانی بـا مهـارت در ایـن              

از جمله اموري که روابـط  .  منشأ اثر در جهت تحقق اهداف سازمانی باشند  ،موضوعات
  :ذیل استموارد  آنها توجه داشته باشند  بهعمومی ها باید

توجه جدي به افکار همه کارکنان در ایجاد حرکت، اصلاح و جریـان سـازي                 -
سالم بدون در نظر گرفتن امیال و رویکردهاي سیاسـی مخـرب کـه متأسـفانه یکـی از                

  .ست امعضلات روابط عمومی ها
 کـه ایـن در صـورتی محقـق         ،ارائه مشاوره هاي مؤثر به مدیران ارشد سازمان        -

اي، روانـشناسی، علـوم    که مدیر روابط عمومی بهـره اي از علـوم مـشاوره       خواهد شد   
 این موضوع خلأ بزرگـی در       ، زیرا داشته باشد .. .تربیتی، جامعه شناسی، مردم شناسی و     

  .بسیاري از مدیران روابط عمومی هاي فعلی است
دفاع از جایگاه روابط عمومی در مقابل دخالت هـاي غیرمـسئولانه واحـدها و        -

  .دافرا
حفاظت از حریم سازمان در مقابـل جوسـازي هـا، خـلاف گـویی هـا، دروغ                -

و این در حالی محقق می شود که مدیر روابط عمومی خود مبرا از  ،پردازي ها، تهدیدها
  .این مسائل باشد

در حال حاضر بسیاري (خروج روابط عمومی از موضع انفعالی به موضع فعال       -
  .)از موضع انفعالی در مقابل مدیران برخوردار می باشنداز مدیران روابط عمومی کاملاً 
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 به این نکته باید توجه کرد، کارگزار روابط عمومی .تغییر فرهنگ سازمانی غلط -
موقعی در جهت تغییر فرهنگ سازمانی می تواند حرکـت کنـد کـه بـا مقولـه فرهنـگ               

  . با علم رفتار سازمانی مأنوس باشدو همچنینآشنایی داشته 
  .د حسن رابطه بین کارکنان، مشاوران و مدیران سازمانایجا -
کمک در جذب استعدادهاي درخشان کارکنان یـا بـه عبـارتی ایجـاد بـستري              -

  .مناسب در جهت بالندگی اندیشه کارکنان
  .تقویت ارزش ها و ویژگی هاي مطلوب انسانی -
  .معرفی الگوهاي آموزشی مناسب درون سازمانی و برون سازمانی -
تلاش براي اطلاع یابی و اطلاع رسانی به موقع بـا   (ماندهی خبري سازمان    ساز -

  .)روش ها و ابزارهاي ارتباطی
  .تدوین نظام ارتباطی منسجم و تبلیغی شفاف و روشن -
  .تغییر نگرش مسئولان نسبت به نقش روابط عمومی و جایگاه و اهمیت آن -
  .جهت گیري و جهت دهی سازمان به سوي کارمند محوري -
  .همکاري فعال و مستمر با مطبوعات و رسانه ها -
  .تأکید هماهنگ بر بهبود روابط درون سازمانی و برون سازمانی -
تنظیم برنامه مدون و سالیانه براي عمل به شعائر و برگزاري مراسـم مـذهبی و      -

  .غیره
انعکاس انتقادات و اخبار بـه صـورت شـفاف و عـدم ممیـزي نمـودن آن بـه              -

  . دریافت بازخورد آن جهت ارائه به کارکنانمسئولان و
  .برگزاري جلسات داخلی بین کارکنان و مدیران به صورت ماهیانه یا فصلی -
تهیه مقاله هاي علمی در حوزه فعالیت هاي سازمان و نشر آن در رسانه هـاي                 -
  .گروهی
  .معرفی مطلوب مقالات و تحقیقات کارکنان در سطح سازمان -
  .اي موفق کارکنان سازمانانعکاس تجربه ه -
  .ورده هاي سازمانیآچاپ بروشور پیام هاي آموزشی، پژوهشی و دیگر فر -
  .تهیه فیلم براي معرفی سازمان -



 ٣٥ 
 

بین افراد ند همدردي با خانواده هاي سازمان بدون تبعیض      م ایجاد برنامه نظام   -
  .مختلف
  .تهیه و تنظیم منشور اخلاقی روابط عمومی سازمان -

مومی تنظیم کننده مدیریت ارتباط بین سازمان و کارکنان خواهد بـود و             روابط ع 
به نوعی وظیفه خطیر اطلاع رسانی و سخنگویی و اعلام مواضع آن سازمان را در سطح     

می خواهند هنر مردم داري را  اگر مدیران. جامعه و افکار عمومی برعهده خواهد داشت
وابط عمومی کاردان، متخصص، بـااخلاق  تحقق بخشند، لازمه آن به کارگیري مدیران ر      
  ).1384محبی،  (و هنرمند در برقراري ارتباط با مخاطبان است

جاسبی در رابطه با نقش روابط عمومی در سازمان ها به سه نقش مهم اشاره می            
  : کند

 
  نقش حسگري، رصد و شناخت محیط -

درك نقش و اهمیت مدیریت استراتژیک و رشد آن مبتنی بر دیدگاه خارج از سازمان و 
ها هر روز بیشتر شـده و       محیط در سازمان   تأثیر به طور طبیعی  . لفه هاي محیطی بود   ؤم

ست که رصد کردن محیط و داشتن حسگرهایی که محیط را شناخته و جریـان              ی ا بدیه
هـا و    اطلاعاتی مناسبی را براي سازمان ایجاد نمایند تناسب مستقیمی با توفیق سازمان           

ها و وظایف روابط     ها، نقش  ماهیت فعالیت . صول به اهدافشان دارد   ها براي ح   شرکت
عمومی به گونه اي است که می تواند در این فضا نقش کلیدي و استراتژیک ایفا نماید      
و وظیفه حسگري و رصد محیط که یکی از ارکان نظام هاي تـصمیم گیـري سـازمانی                  

  .یشتر می شود مربوط به روابط عمومی است که اهمیت آن هر روز ب،است
  

  نظام و همچنین داخل و خارج از نظام هاي مؤلفه ایجاد توازن و تعادل میان -
  بدون تردید بسته شدن هـر  ، بشناسیم نظامها را به عنوان یک       ها و شرکت   اگر سازمان 

لذا یک وظیفه مهم و خطیـر در سـازمان کـه        .  می تواند منجر به نابودي آن شود       نظامی
 . ایجاد توازن و تعـادل در محـیط اسـت          ،روابط عمومی ها باشد    بر عهده    بایدنقش آن   

پـس دغدغـه تبـادل انـرژي و        .  کنترل شـود   نظام) بی نظمی ( آنتروپی   بایدبدین منظور   
این نقش به دو طریق . هدایت جریان آن می تواند نقش مهمی در بقاء سازمان ایفا نماید

 هاي بازخورد مناسب و چرخه  یکی بهره گیري و ایجاد حلقه     ،می تواند ظهور پیدا کند    



 ٣٦

  نظـام هـاي   و جلوگیري از افتادن در چرخهدر نظامهاي تعادلی به منظور ایجاد تعادل      
رو به زوال و همچنین بهره گیري از عنصر داده و اطلاعات به منظور برقراري ارتباط با           

و هـا   ، که این هر دو می توانـد از نقـش    نظام و جلوگیري از بسته شدن       نظامخارج از   
  .وظایف اصلی روابط عمومی ها باشد

  
   هدایت ورود و خروج اطلاعات -

 ،یکی از وظایف کلیدي روابط عمومی ها که در بندهاي پیشین نیز تلویحاً از آن یاد شد
طبیعـی اسـت ورود و خـروج        . ایجاد نظام هاي مناسب و چرخه هاي اطلاعاتی اسـت         

هـا و   ته و پـیش بینـی نیازمنـدي     شکل هاي قاعده مندي داش      باید اطلاعات در سازمان  
در وجه بیرونـی اطـلاع   . هاي یک روابط عمومی خوب است   حضور مناسب از ویژگی   

هـاي یـک سـازمان هماننـد پاسـخگویی و تـصویر          رسانی صحیح می تواند خواسـت     
ي و تبدیل داده هاي محیطی ورآاجتماعی را پوشش دهد و در وجه درونی، دریافت، فر  

 مستقیم در نظام سازمان به کار آید از  به طور یا اطلاعاتی کهبه عنصري همانند دانش و
 داده ها و اطلاعـات  ،در دنیاي امروز. هاي مهم و حساس روابط عمومی می باشد    نقش

اولیه از اهمیت زیادي برخوردار نیستند و عمومـاً بـه صـورت گـسترده و تـوزیعی در                   
ولید دانـش و اسـتخراج گـزاره    ت وري و بازپروري آن وآ لیکن فر ،اختیار همه می باشند   

لـذا روابـط    .  غنی سازي داده ها از اهمیت زیـادي برخـوردار اسـت            فرایندهاي آن در    
وري اطلاعات همانند داده کاوي و آ به دانش و مهارت هاي مربوط به فربایدعمومی ها 

  . داده ها تسلط داشته باشندترکیب
 نظام تغییـر   بایدی هاها و روابط عموم هاي فوق سازمان   براي محقق شدن نقش   

  .و مهندسی مجدد خود را بر مبناي سه حوزه تعریف نمایند
  توسعه منابع انسانی -
  هاي نظام روابط عمومی توسعه تشکیلات و روش -
  هاي اطلاعاتی و ارتباطیفناوريتوسعه  -

وضع مطلوب و آرمانی در یک نظام روابط عمومی توسعه متوازن این سه حـوزه     
عدم توازن نیز همین عضلات و مشکلات روابط عمومی هاي فعلی ما  یکی از م    و است
 .است
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 و اثربخش نیروي انسانی ورزیده نیاز اسـت  آبراي داشتن یک روابط عمومی کار     
از سوي دیگر فقدان   .  امکان تحقق پیدا کند    ،ها و وظایفی که پیشتر تشریح شد       تا نقش 
هـا در ایـن    یی انسانآدم کار موجب عنظامهاي مناسب و رویه هاي مطلوب در      فرایند
 روابـط  نظـام هاي کـاري  فراینـد  لذا به صورت همزمان بازبینی و بازآیی   ، می شود  نظام

هـاي آن و چگـونگی اداره آن از اهمیـت     عمومی با هدف توسـعه تـشکیلات و روش        
وري اطلاعات و ارتباطات در روابط عمـومی  ا و در انتها نقش فن،الایی برخوردار است ب

فراهم آوردن بسترهاي سخت افزاري و نـرم   . یر قابل انکار و کلیدي دارد     نوین نقشی غ  
افزاري لازم و همچنین بهره گیري از شبکه هاي اطلاعاتی و ارتباطی موجود علاوه بـر                

 را به یک فضاي مجازي بسیار ، افرادها و افراد را بالاتر ببردفرایندآنکه می تواند کارایی 
ي مجازي ظرفیت هاي بسیاري ایجاد می شود کـه بهـره   گسترده می برد که در این دنیا     

  .گیري از آن می تواند مزیت نسبی و استراتژیک براي ما ایجاد نماید
به طور اختصار می تواند چنین گفت که نقش و اهمیت روابط عمـومی در یـک          

 و تغییرات در مبناي ارزش دهـی  فناوريدهه اخیر همگام با تغییرات محیطی، تغییرات      
.  اسـت صادها رشد فراوانی داشته و از شکل سنتی و کلاسیک آن بسیار فراتر رفتهبه اقت 

سه نقش اصلی روابط عمومی ها در دنیاي نوین را مـی تـوان نقـش حـسگري، نقـش             
 در سـه  بایـد هـا   تعادلی و نقش اطلاعاتی دانست که به منظور ایفاي مطلوب این نقش  

ها به بازآرایی  لاعاتی و ارتباطی، سازمانهاي اط فناوريها و فرایندحوزه منابع انسانی،    
  ).ض: 1384جاسبی، ( دنو باز مهندسی و یا تغییر نظام خویش اقدام نمای

 مهـم  کـه،   اسـت شهسواري در رابطه با نقش روابط عمومی در سازمان ها معتقد    
 کسب اعتبـار و جلـب   می باشد،له براي واحد روابط عمومی که قدم اول نیز       أترین مس 

 در غیر این صورت هـر    زیرا ،طبان درون سازمانی و برون سازمانی می باشد       اعتماد مخا 
 در فضاي بی اعتمادي هیچ فعالیتی به سرانجام نخواهد        .رسد راهکاري به بن بست می    

  حال با داشتن پیش فرض وجود روابط عمومی با اعتبار و مورد اعتماد باید قـدم    .رسید
می می تواند بـا نفـوذ بـر افکـار عمـومی       روابط عمو.هاي بعدي را به درستی برداشت 

 آن هم با اسـتفاده از عوامـل مـؤثر بـر            ؛رسیدن به هدف خود را قریب الوقوع تر نماید        
 .ترین آنها رهبران افکار عمومی و رسانه هاي جمعی مـی باشـند          افکار عمومی که مهم   

 هأل مختلف و توضـیح و تبیـین مـس         به شیوه هاي  نزدیک شدن به رهبران افکار عمومی       
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ها براي تنویر افکار عمومی در مورد آزادي اطلاعات و       ترین راه  براي آنها یکی از مهم    
 رهبران افکار عمومی در مرحلۀ اول به راحتـی مـی            ، زیرا حق دسترسی به آن می باشد     

 نظرات ،توانند از طریق رسانه هایی که به نوعی بلندگو یا تریبون آنها محسوب می شود
 اگر از رسـانه هـایی   به ویژه ،لقاء کرده و بر آنها اعمال نفوذ کنند     خود را به عامه مردم ا     

 تلوزیون استفاده شود که خود به خاطر خاصیت ذاتـی اش بـه افـراد اعتبـار مـی                   مانند
این روش می توانـد هـم بـر عامـه مـردم        . بخشد و اعتبار منبع پیام را افزایش می دهد        

ها تا بتوان قدم هایی را در جهـت   زمانتأثیرگذار باشد و هم بر مدیران و کارگزاران سا   
  .رسیدن به این حق مسلم شهروندان در یک جامعۀ دموکراتیک برداشت

روابط عمومی ها همچنین می توانند با استفاده از مطبوعات در جهت بالا بـردن               
 گام بردارند و افراد جامعه را با انتـشار و  آنهاآگاهی هاي مردم در زمینه این حق مسلم      

 ، دولت حاکم سازيلات مختلف در زمینه حق دسترسی به اطلاعات و شفاف           چاپ مقا 
 مطبوعـات رکـن چهـارم       بیان شـده کـه     همیشه   ، زیرا ترغیب کنند  به سوي هدف خود   

دموکراسی است و در اینجا می توان با استفاده از راهکارهاي درسـت ایـن رکـن را در     
مـی  )  و کارشناسـان   مـدیران (متخصصین روابط عمـومی     . جهت مطلوب به کار گرفت    

توانند اطلاع رسانی را در دو بخش درون سازمانی و تشکیل جلـسات تـوجیهی بـراي            
نیروهاي درون سازمانی البته در دو سطح مدیران و کارکنان برگزار نماینـد و برگـزاري          

جلسات را در یک مدت معین تکرار کنند تا بتوان با توجه به اصـل تکـرار و هـم               این  
از شیوه هاي مؤثر بیانی به هدف خود که همانا آشنایی نیروهاي درون             چنین با استفاده    

سازمانی اعم از مدیران و کارمندان با اصل آزادي اطلاعات و حق دسترسی به آن است        
 بخش مهم وظیفه روابط عمومی در درون سازمان به برگزاري جلـسات           به یقین . برسند

 اولین افرادي که با هدف اصلی       را، زی توجیهی مدیران در راستاي هدف مورد نظر است       
ها هستند کـه جایگـاه خـود را در        روابط عمومی مخالفت خواهند کرد مدیران سازمان      

صورت دسترسی شهروندان به اطلاعات مختلف سازمان در خطر می بینند و به خـاطر              
 شهروندان و زیرا ،ترس از تخریب پایگاه اجتماعی و منافعشان ساز مخالف خواهند زد         

اطبان برون سازمانی طبیعتاً خواهان دسترسی به اطلاعات در مورد آنچه در محیط         یا مخ 
 . اگر به زندگی خصوصی آنها نیز ارتباط پیـدا کنـد         ه؛ به ویژ  اطرافشان می گذرد هستند   

 اگر روابط زیرا ؛ظهور پیدا می کند   له اعتبار و اعتماد به روابط عمومی        أاینجاست که مس  
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لازم برخوردار باشد و جایگاه مناسبی را در ساختار سـازمان           عمومی از اعتماد و اعتبار      
 .تر خواهـد بـود      پذیرش سخنشان از طرف مدیران آسان      ،به خود اختصاص داده باشد    

روابط عمومی باید یک ارتباط دوسویه بین مدیران و شهروندان که همان مخاطبان برون 
ساز عمل کنـد و فرهنـگ       سازمانی هستند ایجاد کند و خود به عنوان یک نهاد فرهنگ            

 مزایاي استفاده از چنین ،چگونگی دسترسی به اطلاعات، چگونگی استفاده از اطلاعات      
ها و هم به شهروندان در   را هم به مدیران سازمانسازيحقی و همچنین اصول شفاف     

شایان ذکر است یکی از مزایـاي مهـم چنـین حقـی         . بالاترین سطح ممکن انتقال دهند    
ولت حاکم و هم چنین ایجاد اعتماد متقابل بین مردم و دولـت حـاکم      کاهش فساد در د   

  .می باشد
 فرهنـگ سـازي را   فراینـد روابط عمومی به عنوان یک دستگاه و اهـرم ارتبـاطی     

  اما روابط عمومی براي ایفاي چنین نقشی نیازمند یک ساختار سیاسی،           ،تسریع می کند  
گفتمان که فرهنگ به عنوان یک فرا این جایی استاجتماعی آزاد و دموکراتیک است و    

 روابط عمومی نمی تواند خارج از گفتمان دموکراتیـک          .به یاري روابط عمومی می آید     
 ـ   .یی داشته باشد  آفرهنگی کار  ه دلیـل تمرکـز قـدرت و     جامعه بسته و غیر دموکراتیک ب

اي بـر   بـستر لازم را ،گرایانه و انحصاري که به ویژه بر مقوله فرهنگ دارد      تصدي اقتدار 
 تنهـا در جوامـع دموکراتیـک اسـت کـه روابـط        .فعالیت روابط عمومی فراهم نمی کند     

عمومی می تواند به عنوان نهادي ارتباطی در شـکل گیـري افکـار عمـومی و فرهنـگ                   
جمعی و تلاش براي برخورداري شهروندان از آزادي بیان و بهـره منـدي از اطلاعـات            

البته در ایران که جامعه در حال .  داشته باشد نقش مورد نیاز آنها از دستگاه هاي دولتی،      
روابط عمومی می تواند پل ارتباطی مناسبی براي این انتقال باشد و براي       ،گذاري است 

هرجـا  . ایفاي نقش تاریخی در این موقعیت انتقالی بیش از همه محتاج فرهنـگ اسـت             
د که نوعی سخن از پاسخگویی و مسئولیت پذیري می رود نشان از این پیش فرض دار   

 در اکثر نظریـه     .ارتباط دوسویه مبتنی بر اعتماد، صداقت و منافع مشترك در میان است           
 حکومـت خدمتگـذار   .هاي مربوط به حکومت مردم سالار نیز این فرض نهفتـه اسـت        

 همان طور که اشاره شد یکی از .مردم است و انتخاب شده تا ارادة مردم را عملی سازد
 مـا در  .اسی، آگاهی از شرایط بیرونی و بـین المللـی اسـت        شرایط پاسخگویی نظام سی   

 اطلاعات و پردازش آن،   .بریم می عصر اطلاعات، ارتباطات و پردازش اطلاعات به سر       
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 ظهور دهکـدة الکترونیـک جهـانی،        .ان آن است  صاحبخود سرمایه اي عظیم در دست       
و انتقـال و    انقلاب اطلاعاتی، فشردگی زمان و جهان، گسترش آگاهی در سطح جهـان             

 نظـام سیاسـی یـا    .هاي اصلی دوران کنـونی اسـت   پردازش سریع اطلاعات، از ویژگی 
 لازم اسـت از شـرایط داخلـی و جهـانی     ،دولت حاکم براي اینکه بتواند پاسخگو باشد    

 و براي حفـظ  ، از تغییرات درونی و بیرونی آگاه باشد،اطلاع و آگاهی کافی داشته باشد  
  . تغییرات منطبق شودو تداوم بقاي خود با این

هاي حکومت هاي مردمی، کاهش فاصلۀ میان دولتمردان و اقشار    یکی از ویژگی  
 لازمۀ این کار ارتباط مستقیم مبتنی بر اعتماد، احترام و منافع متقابل  .مختلف مردم است  

 پس بـراي ارتقـاي سـطح ارتبـاط، همـدلی،      .مشترك کارگزاران حکومت با مردم است   
توسعه نهادهاي ارتباطی بین دولت و ملـت یـک ضـرورت اساسـی         تفاهم و همکاري،    

ها و نیز رسانه هاي همگانی از بهترین نهادهاي   واحدهاي روابط عمومی سازمان   .است
 آنها را می تـوان حلقـۀ واسـط میـان مـردم و دولـت               .ند هست ارتباط بین دولت و مردم    

خش بـین سـازمان و      روابط عمومی هنر مردمداري و هنـر ایجـاد ارتبـاط اثـرب             .دانست
 یکی از مهم ترین وظـایف آن اطـلاع رسـانی و آگـاه سـاختن مـردم و                 .مخاطب است 

براي موفقیت روابط عمـومی  . بازتاباندن اطلاعات و سلیقه هاي مردم به مسئولان است        
توان پیشنهادهاي زیـر   در گسترش مردم داري و مردم سالاري در یک نظام سیاسی می         

  :ه کردائرا ار
صل گفـت و شـنود در درون و بیـرون سـازمان و برقـراري ارتبـاط           گسترش ا  -

  ؛دوسویه با مخاطبان
  ؛گسترش تماس و ارتباط هدفمند با مخاطبان، مدیران و کارکنان -
  ؛هاي مردمی گسترش مشارکت -
  گسترش جریان آزاد اطلاعات و اندیشه ها -

روابـط  علاوه بر موارد پیش گفته، براي ایفـاي نقـش پاسـخگویی بهتـر توسـط                 
  :عمومی ها، رعایت موارد زیر ضروري به نظر می رسد

  ؛قرارگرفتن روابط عمومی ها در جایگاه سازمانی و تشکیلاتی مناسب -
  ؛اعطاي اقتدار و جایگاه شایسته به روابط عمومی -
  ؛شرکت مدیران روابط عمومی در مجامع تصمیم گیري و سیاستگذاري -
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  ؛نها از شرایط درونی و بیرونی و سازمانیآگاهی روابط عمومی ها و مدیریت آ -
کسب اطلاعات، پردازش و انتقـال بـه موقـع اطلاعـات و آگـاهی از نتیجـه و             -

  ؛بازخورد اقدامات سازمان
  ؛ایجاد بانک اطلاعاتی جامع مرتبط با سازمان -
پیوند مناسب با رسانه هاي همگانی و پاسخ به انتقـادات و نظـرات بـه قـصد             -

  ؛جیهروشنگري و نه تو
  اطلاع از وضع مخاطب و مخاطب پژوهی -

فرقانی از استادان ارتباطات و رئیس دانشکدة علـوم ارتباطـات دانـشگاه علامـه               
طباطبایی در مورد اهمیت نقش روابـط عمـومی هـا در رابطـه بـا جریـان گـردش آزاد          

ترین کارکرد روابط عمومی هـا در جهـان امـروز کمـک بـه           مهم  است معتقداطلاعات  
گردش آزاد اطلاعات، تأمین حق دسترسی آزادانه به اطلاعات و شفاف سازي و       جریان  

علنی سازي جریان امور به نفع آزادي و دموکراسی است و نه پنهان کاري، تحریـف و                 
ایجاد رابطۀ مناسب بین روابط عمومی ها و رسانه ها و کمک بـه ارتقـاء   . جعل واقعیت 

چه بهتر به مشتریان سـازمان، اسـتفاده از    رمنظور پاسخگویی هه  درك و تفاهم متقابل ب    
ویژه ه منظور کمک به تولید و توزیع اطلاعات ب  ه  هاي نوین ارتباطی ب    ابزارها و فناوري  

 تمامی دولت ها باید  2015 تا سال    .اطلاعات متعلق به قلمرو عمومی و دولت می باشد        
نت متصل شده باشند و ها و حتی روستاها نیز به اینتر تدابیري بیندیشند که همۀ سازمان

دولت به سوي یک دولت الکترونیک حرکت کند که به مشتریان خود به نحوي کارآمد             
 دولت الکترونیک یعنی محقق ساختن شعار پاسخگویی دولـت و      .و بهتر پاسخگو باشد   

جز روابط ه این سؤال در ذهن تداعی می شود که آیا محور این پاسخگویی تشکیلاتی ب
  ).1385شهسواري، ( شد؟عمومی می تواند با

  
 اصول روابط عمومى

 دسـته تقـسیم   دواقدامات و فعالیت هایى که از سوى روابط عمومى انجام مى گیرد به              
نخست، فعالیت هایى که از قبل پیش بینى و برنامه ریزى شده و بـا بررسـى   : شوند مى

الیـت هـا و   دسته دوم، آن سـرى از فع . اجرایى با آمادگى به اجرا در مى آیند طرح هاى
اسـاس مـصلحت روز، ضـرورت اجـراى آن       نیاز و بـر راجرایى است که بنا ب اقدامات
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 ،هر برنامه کلى، عمومى، یا جزئى و مقطعى روابـط عمـومى هـا     در اجراى.وجود دارد
صحیح و منظم این مراحل، موفقیـت اقـدامات روابـط     چهار مرحله وجود دارد که طى

را تشکیل مى ) سیکل بسته(تا پایان یک چرخه  آغازعمومى ها، را تضمین مى کند و از 
 در حقیقـت  .ارزیـابى  تحقیق، تهیه برنامه، ارتباط،: ، که این چهار مرحله عبارتند ازدهد

و رهبـرى   طبیعت تشکیل روابط عمومى به علت اقتضاى مبرم زمـان، بـراى راهنمـایى   
  ).1386حبیبی،  (افکار عمومى است

  
   عمومی انواع روابط

توان از نظر معیار اثرگذاري و سودمندي و میـزان کـارآیی و               عمومی را می     وابطانواع ر 
 ،ها جهت اهداف آن و اجراي برنامه رسانی به مدیریت و سازمان و در یاري بودن و مفید

  :بندي کرد طبقهسه دسته به 
   ؛گر تحلیلعمومی   روابط. 1
    ؛توجیه گرعمومی   روابط. 2
  .گر تبیینعمومی   روابط. 3

  
  گر عمومی تحلیل روابط

ــر     ــی ب ــوب و مبتن ــدیریتی مطل ــگ م ــی مناســب، فرهن ــاعی و فرهنگ ــضاي اجتم در ف
 ،عمومی  سالاري و به شرط متخصص بودن و کارشناس بودن مدیر بخش روابط  شایسته

  گر یک روابط عمومی تحلیل  روابط. شود گر فراهم می   عمومی تحلیل    امکان تولید روابط  
توجه به فلـسفه وجـودي سـازمان، اهـداف      عمومی با    این روابط  .عمومی کارآمد است  

گر داراي برنامـه ادواري    عمومی تحلیل    روابط. کند  اصلی و فرعی آن و امور حرکت می       
ها  ها و چالش  با بحرانمقابلهبراي . روزانه، هفتگی، ماهیانه، فصلی و سالانه است    ،منظم

 این نوع روابط. هاي معین است راي طرح دا،شود که ناگهان و خارج از اراده حادث می
هـاي   آیـد نیـز داراي طـرح        هاي مناسب که پیش می      گیري از فرصت    عمومی براي بهره    

عمـومی    تـوان گفـت کـه روابـط     بندي مـی   در یک جمع.برداري است گیري و بهره   بهره
است ، فعال، نوآور، قابل انعطاف و اثرگذار نظام مندعمومی علمی،   گر یک روابط تحلیل

یابد و سـازمان را در دسـتیابی بـه اهـدافش یـاري              که به مقام مشاور مدیریت ارتقا می      
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. هاي سازمان سهیم و شریک اسـت   مشی ها و خط نماید و در تهیه و تدوین سیاست   می
  .دارد گر قرار عمومی توجیه گر روابط عمومی تحلیل  در مقابل روابط

  
  توجیه گرعمومی  روابط

وجـود   یان شد در فضاي نامناسب سیاسی، اجتماعی و فرهنگی و با       که پیشتر ب   همچنان
 مدیران و فرهنگ مدیریتی نامساعد و پایین بودن دانش تخصصی مـدیر واحـد روابـط             

. نامند گر می عمومی توجیه  روابطرا شود که آن  پدیدار می عمومی     روابطعمومی، نوعی     
گر است کـه بیـشتر شایـسته          وجیهکننده و ت     گر بزك   عمومی یک مشاطه     این نوع روابط  

ریزي ادواري و مـدون    عمومی فاقد برنامه     این روابط . با معنی منفی کلمه است      تبلیغات
دود و با منطقـی سـطحی و        است که به صورت منفعل به دنبال حوادث و رویدادها می          

 ربیـشت هاي ارتباطی پرخـرج و        هایی غیرقابل باور و با غوغاسالاري و فعالیت        استدلال
پرهزینه و پر زرق وبرق سعی در توجیه رویدادها، اقدامات و تصمیمات مدیران سازمان 

  . دارد
  

  گر  عمومی تبیین روابط
دارد، کـه در   گـر وجـود    عمـومی تبیـین      عمـومی، روابـط      در فاصله بین این دو روابـط      

ت ترین شکل آن تنها به اعلام و بیان رویـدادها و گـزارش و تـشریح اقـداما          خوشبینانه
عمومی   عمومی اگر داراي برنامه مدون ادواري روابط   این نوع روابط   .پردازد  سازمان می 

  روابـط . آوري، جـذابیت و اثربخـشی اسـت    ها فاقد انطعـاف، نـوع   هم باشد، این برنامه   
اي، تکـراري و   کار با لحنـی کلیـشه       عمومی سطحی محافظه    گر یک روابط    عمومی تبیین 

عمومی   گر به روابط تبیین  عمومی     براي گذار از روابط    مؤثریکی از عوامل    . قالبی است 
میـر سـعید   ( اي و تخصصی فعال و پرتحـرك اسـت    هاي حرفه   گر، وجود انجمن    تحلیل

  .)1387قاضی، 
  

  فعالیت هاي روابط عمومی
  : فعالیت هاي روابط عمومی نهادها به دو دسته تقسیم می شوند که عبارتند از
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  روابط عمومی داخلی
  مهمقد

بـا خـارج از     را   مؤسـسه در بدو امر روابط عمومی بدان منظور ایجاد گردید که رابطـه             
 اما تحقیقات دانشمندان در مراحل بعدي به این نتیجه رسـید کـه              .سازمان برقرار سازد  

بدون ایجاد رابطه صـحیح بـین کارکنـان در داخـل سـازمان، دسـتیابی بـه ایـن هـدف            
براین باید روابط در درجه اول با تکیه به نظریـه    بنا. غیرممکن یا دست کم دشوار است     

بین مدیران و .. .و  مدیریت، روانشناسی، ارتباطات انسانیمانندها و فلسفه هاي عمومی 
  .دستان، بهترین رابطه را ایجاد کند و آنگاه به ایجاد ارتباط با خارج سازمان بپردازدزیر

  
  وظایف

  :لی عبارتند ازمهم ترین وظایف روبط عمومی در ارتباط داخ
 کـه بـر اثـر آن در کارکنـان مؤسـسه           دهـد انجام  روابط عمومی باید اقداماتی      .1

  . خود را جزئی از سازمان بدانندهااحساس مسئولیت ایجاد شود و همه آن
 کارگران ظاهر شود    و روابط عمومی باید همواره در نقش سخنگوي کارمندان        .2

 نحوه تفکر مدیران و در مقابله سازمان برساند و و نظر آنان را به اطلاع مدیران بلند پای
  . را از امور جاري در اختیار کارکنان قرار دهدهابرداشت آن

هـاي   دل و   ها و حتی درد    روابط عمومی باید به شکایات، نیازها، درخواست       .3
  . حد امکان نسبت به رفع آن نیازها کوشا باشدتاکارمندان و کارگران گوش فرا دهد و 

ط عمومی باید تا آنجا که می تواند قشرهاي پائین سـازمان را در جریـان            رواب .4
 تغییـرات  ،هاي مؤسسه، برنامه هاي در دست اجرا، برنامه هاي پیش بینی شده          سیاست

اطلاع رسانی قـوي   نظام در خط مشی سازمان و مسائلی از این قبیل قرار دهد و نوعی            
ارگران بدانند که در چه سازمانی مشغول  براي داخل سازمان ایجاد کند تا کارمندان و ک        

  .هاي آن سازمان چیست کار هستند و هدف
 تـأمین  ماننـد روابط عمومی باید براي کارکنان مؤسسه در محیط کار خدماتی          .5

بهداشت و سلامت مستخدمان، دایر کردن سالن هاي غذاخوري، ایجـاد انـواع وسـایل              
 و به طور کلی آنچه در جهت رفـاه     سرگرمی براي ساعات فراغت یا استراحت کارکنان      

  .و آسایش نیروي انسانی است، انجام دهد
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روابط عمومی باید در خارج از محیط نیز براي کارمندان و کارگران تسهیلاتی     .6
از قبیل ایجاد بیمه براي کارکنان و خانواده آنها، نظارت بر چگونگی رفت و آمد از خانه 

  .به محیط کار و بالعکس فراهم سازد
 ترتیـب دادن  ، جلسات سـخنرانی ، برگزاري جشن هابرايروابط عمومی باید   .7

جلساتی جهت آشنایی افراد با یکدیگر یا آگاه ساختن کارکنـان از مـسایل سـازمان در               
  .مواقع ضروري، همچنین چاپ و پخش نشریات داخلی اقداماتی معمول دارد

  
  روابط عمومی خارجی

  مقدمه
جراي برنامه هاي ارتباطی داخل سازمان باید بـراي ایجـاد   دفاتر روابط عمومی پس از ا     

رسیدن به این هدف تنها با تحقیق    . یک تصویر ذهنی مطلوب در اذهان عمومی بکوشد       
هاي اجتماع از طریق برقرار  و بررسی و پی بردن به چگونگی افکار عمومی و خواست       

  .کردن ارتباط دو جانبه ممکن است
 ، صحیح با گروه یا گروه هـاي خـارج از سـازمان           طبیعی است که ایجاد ارتباطی    

 مستلزم استفاده از وسایل ارتباط جمعی است که مسئولان روابط عمومی باید نحوه کار        
کردن با این وسایل را به خوبی بدانند و از چگونگی تأثیرگـذاري هـر یـک از وسـایل        

  .ارتباط جمعی در افکار عمومی آگاه باشند
  
  وظایف

  :ابط عمومی در ارتباط خارجی عبارتند از وظایف رومهم ترین
. سنجش افکار عمومی کـه یکـی از کارهـاي اساسـی روابـط عمـومی اسـت                  .1

 آمـار، افکـار     ماننـد مسئولان روابط عمومی باید براي رسیدن به این هـدف از علـومی              
عمومی، روانشناسی اجتماعی و تحقیق در علوم اجتماعی بهره گیرند و پس از بررسـی              

 به دست آمده، بر اساس خواست و نیاز و عقیده عموم، برنامه ریزي کنند و            دقیق نتایج 
هاي مدیریت را مورد تجدید نظر قرار دهند و سرانجام  در صورت نیاز و لزوم، سیاست

  .پیشنهادات خود را در اختیار مدیران و مقامات تصمیم گیرنده قرار دهند
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ازمان خود را تهیه کند و در       روابط عمومی باید خبرهاي مربوط به اقدامات س       . 2
  .اختیار مطبوعات قرار دهد

هاي مختلف براي   هاي دعوت و تبریک و تسلیت به مناسبت        فرستادن کارت  .3
افرادي که به نحوي با سازمان در ارتباط هستند، یکـی دیگـر از وظـایف مهـم روابـط                 

  .عمومی است
رنامه هاي بازدید از  نمایشگاه ها، تنظیم ب    ،تشکیل سمینارها، مجالس سخنرانی    .4

مؤسسه و مراسمی از این قبیل از جمله اقداماتی است کـه بایـد روابـط عمـومی بـراي       
  .شناساندن سازمان به جامعه انجام دهد

گونه نشریه دیگري که در آن اطلاعات دقیق و موثق  چاپ و نشر بولتن یا هر      .5
  .است بر عهده دفاتر روابط عمومی ،درباره کارهاي سازمان درج شود

مطالعه دقیق مطالب چاپ شده در روزنامه هـا و مجـلات دربـاره سـازمان و                 . 6
همچنین توجه به مطالبی که از رادیو و تلویزیون پخش می شود، یکی از وظایف حتمی 

  .و قطعی روابط عمومی در ارتباط خارجی است
 را با دقت و تعمـق        شده  وهله اول مسایل مطرح    درمسئولان روابط عمومی باید     

  .فراوان مورد بررسی قرار دهند و چنانچه لازم دیدند در مقام پاسخگویی برآیند
بدیهی است که در این مورد نباید انتقادات و ایرادهاي اصولی وارد به سازمان را    
از نظر دور داشت و با دیده بی اعتنایی به آنها نگریست، بلکه لازم است که همه آنها را 

  . نقاط ضعف سازمان را پیدا کرد و در رفع آنها کوشیداز خلال مطالب بیرون کشید و
علاوه بر آنچه یادآوري شد، باید اموري از قبیل برقراري ارتبـاط دو جانبـه بـین            

هـاي دیگـر،    بخش روابط عمومی با وسایل ارتبـاط جمعـی، روابـط عمـومی سـازمان             
 ـ         ران و ت هـاي عامـل، شـرکا، سـهامدا     أهمچنین ایجاد ارتباط بین روابط عمومی بـا هی

اتحادیه هاي کارگري و سندیکاها را در زمره کارهاي روابط عمومی خارجی محسوب             
  .داشت

 .لازم به توضیح است که روابط عمومی داخلی و خـارجی از هـم جـدا نیـستند                
 اما با هم پیوسـتگی  ،ظاهر از هم تفکیک شده است    در  درست است که این دو فعالیت       

 با این تفـاوت کـه ارتبـاط در       ،یک سکه هستند  تام دارد و در حقیقت همانند دو روي         
  .)1386مارستن،  (درجه اول اهمیت قرار دارد و از اولویت خاص برخوردار است
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   براي روابط عمومی لازمهاي ویژگی
 با فرا رسیدن دوران علمی مدیریت، دیگر ، پدر روابط عمومی نوین ایران،به گفته نطقی

 بلکـه بـه عنـوان    ،داري و یا مقداري تکنیک  مردمباید روابط عمومی را نه به عنوان هنر    
کـاربرد روابـط   . اي استوار بررسی کـرد    و بالاتر از همه، فلسفه     فناي از هنر و       مجموعه

عمومی در ابعاد مختلف و ظرفیت بالاي این دانـش بـراي ارایـه خـدمت و کمـک بـه               
هـاي    ر شـاخه  ها در رسیدن به اهداف انسانی به عنوان یک رسالت اصلی، به مرو              انسان

 از 1»رکـس هـارلو  «مختلفی از روابط عمـومی را مطـرح کـرده اسـت، بـه طـوري کـه                   
 تعریـف مربـوط بـه    472 پس از بررسی    1987اندیشمندان علم روابط عمومی در سال       

هایی را براي روابط عمومی عنوان کرد کـه در اجـلاس کنگـره                روابط عمومی مشخصه  
در ایـن  . رسـد   به تصویب مـی سیتی مکزیکوالمللی روابط عمومی در جهانی انجمن بین 

  :شود کید میأهاي زیر براي روابط عمومی ت توافق بر ویژگی
  ؛ ارتباطی دو طرفه استفعالیت روابط عمومی، -
  ؛هدف روابط عمومی، استقرار و حفظ تفاهم دو طرفه است -
  ؛شود شود و با ارزیابی تمام می فعالیت هاي روابط عمومی با تحقیق شروع می -
کنـد و داراي   مین اهداف مورد قبول جامعـه تـلاش مـی        أروابط عمومی براي ت    -

  ؛مسئولیت اجتماعی است
  .)1386ترقی نژاد،  (روابط عمومی یک وظیفه مدیریتی است -

  
  روابط عمومىویژگی هاي کارکنان

کسى که روابط عمومى را به عنوان یک شغل انتخاب مى کند و مسئولیت انجام وظایفى 
ین حرفه مى پذیرد، باید به عنوان یک حرفه به آن نگاه کند و سعى کند مهـارت  در ا را

اساس  تخصص هاى آن را فرا گیرد و آینده شغلى و پیشرفت اجتماعى خود را بر ها و
 .ریزى کند آن برنامه

  یـا زایندهباید استعداد، آمادگى، ظرافت، تناسب و توانایى فردى، علاقه، اندیشه 

همچنـین قـدرت   و  یزه پیشرفت، شهامت و شـجاعت داشـته باشـد،           اندیشه خلاق، انگ  
 . اصـول و فلـسفه سـازمان را بـه خـوبى بـشناسد       ومسائل محیط کـار  تجزیه و تحلیل

                                                
1 Rex Harlow 
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حساس و پر مسئولیت، هوش و زیرکـى از خـصوصیات فـردى اسـت کـه در روابـط                    
 .کار است عمومى مشغول به

 اجـزاى تـشکیل دهنـده    متصدیان روابط عمومى، باید ضمن آشنایى با عناصـر و    
 و مفهوم انواع ارتباط از نظر نماد، کلامى و غیر کلامى، به طور کامل از امعن ارتباط یعنى

ت کـافى داشـته   خارتباطى در تبیین اهداف و استمرار و پایدارى وظایفشان شـنا  جریان
 ـهارولـد  «توسط  مدل ارتباطى که  باجمله از. باشند  دانـشمند علـوم اجتمـاعى    1»سولل

بـه چـه    ) پیـام (چه مى گویـد     ) منبع(چه کسى   :  از  است عبارت که   یکا معرفى شده  آمر
 آشـنایى  ،)عکس العمـل (و با چه تأثیرى ) یا حامل رسانه(از چه راهى ) مخاطب(کسى 

  .داشته باشد
 اطلاعات و دانش هایی که براي انجام کارهاي روابط عمومی مورد نیاز          برخی از 

  : عبارتند ازاست
  هنر ارتباطات -
  روانشناسی -
  روانشناسی اجتماعی -
  جامعه شناسی -
  علوم سیاسی -
  اصول مدیریت و اخلاق -

ق در افکـار عمـومی، تجزیـه و    یعلاوه بر دانستن این رشته هاي علمی براي تحق  
تحلیل مسائل همگانی ارتباط با رسانه ها، برقـراري ارتباطـات پـستی، تبلیـغ مؤسـسه                 

، برگزاري مسابقات یا مراسم ویژه سخنرانی و اهداي  تولید نوارهاي ویدیویی،انتشارات
یک در جاي خود ضروري  جایزه و همچنین برگزاري مراسم بزرگداشت و قدردانی هر

  .است
 ، تهیه و اجراي خط مشی هاي سـازمان       ،در کمک باید  کارشناسان روابط عمومی    

هاي حرفه اي مختلفی را به خـدمت بگیرنـد، و نقـش وحـدت                ها و تخصص   مهارت
  . درون و بیرون سازمان ایفا می کنندرابخشی 

                                                
1 Harold Lasswell  
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از آنجایى که روانشناسان اجتماعى معتقدند، تنها درصد کمـى از مـردم در برابـر     
 فعال، جست وجوگر و پذیرا هستند و بیشتر افراد با بى تفاوتى از کنار پیام              ،جدید پیام

رنوشـت مـادى و   شدت بـا س ه که نشر مى یابد، مى گذرند و تنها پیام هایى که ب هایى
بستگى پیدا مى کند و تأثیر عمیق در حیات اجتماعى، اقتصادى و روانى آنها  معنوى آنها
 .گذارد توجه اکثریت جامعه را به خود جلب مى کند به جا مى

ها، همواره از مسئولان روابـط عمـومى مـى خواهنـد تـا افکـار                 مدیران سازمان 
 دهند و یا در موارد نیاز افکار عمومى یحتوضرا براى آنها ارزیابى کرده  عمومى موجود

 شـناخت  .کنند و یا افکار عمومى منفى را چنانچه وجود دارد، تغییر دهند مساعد ایجاد
نحوه شکل گرفتن و راه هاى تغییر آن براى مسئولان روابط عمومى داراى  افکار عمومى
 در افکـار عمـومى   آنان را قادر مى سازد با موفقیت تغییرات لازم را  زیرا،اهمیت است

 .ایجاد کنند
روابط عمومى ها روش هاى گوناگونى را به خدمت مـى گیرنـد، تـا در جریـان          

  .  ضمن آن را هدایت کنند و درسازمان خود باشند افکار عمومى
به خاطر این که مسئولان روابط عمومى بتوانند، وظـایف خـود را بـدون مواجـه         

 دهند بایـد بـا آیـین نامـه هـاى اجرایـى و       مشکلات و برخورد با قوانین انجام شدن با
 .دولتى که به خوبى با کار آنها در ارتباط است، آشنا باشند مقررات

آثار تبعى و تأثیرات سـوء کارهـاى خـلاف قـانون و مقـررات مـسئولان روابـط           
جـدى    گسترده بوده و خبر ناشى از آن در سرنوشت سازمان بسیار           دو علت عمومى به   
 :ل عبارتند ازدلای این. خواهد بود

 و نوشـته هـاى مـسئولان     ها گفتهمعمولاًمردم، سازمان ها و مقام هاى دولتى،        -
عمومى را در حقیقت نظر سازمان مربوطه مى شناسـند، در نتیجـه هـر لغـزش و      روابط

 .قانون آنها را به حساب مدیران مؤسسه و سازمان مى گذارند اقدام خلاف
 است که نتیجه آن در معرض افکار        نه اي به گو طبیعت کارهاى روابط عمومى      -

و به آگاهى شمار زیادى از مردم مى رسـد، چنانچـه خطـا و عمـل      عمومى قرار گرفته
روابط عمومى سربزند به سرعت، همگان از آن مطلع شـده و   خلاف قانون از مسئولان

 .مدیران آن سازمان را زیر سؤال مى برند اعتبار و صلاحیت
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ه باید به آن حساس بود و مورد دقت قرار گیرد، عبارتند            مواردى ک  رابطهدر این   
 :از

 تهمت و افترا در ارتباط گفتارى -
 حفظ حقوق کارمندان و کارگران سازمان یا مؤسسه -
 عکس هاى خبرى و حقوق مربوطه -
 صاحبان ایده و ابتکار و حقوق آنها -
 حقوق نویسندگان و آثار هنرى -
 اىحقوق مربوط به عکس هاى حرفه  -
 آرم و علایم تجارى مربوطه -
 اقدامات ایمنى در جلسات، بازدیدها و سفرها -

، بخش حقوقى سازمان ها موظـف هـستند کارکنـان روابـط     باید توجه داشت که  
 مسئولان روابط ، زیرا اقداماتشان آموزش دهندیبه آثار و تبعات حقوق عمومى را نسبت

 ارتباطى و افکار عمومى هستند، در مسئول حفظ حقوق مؤسسه در برابر وسایل عمومى
  .)1386حبیبی، ( ست انیاز مدیریت ها  بخش مورددوو هماهنگى این  نتیجه همکارى

 
  عمومی   روابطء در ارتقامؤثرعوامل 

عمـومی   عمومی در هر جامعه و ارتقـا بـه سـطح روابـط      امکان توسعه و پیشبرد روابط   
  :گر وجود این عوامل زیربنایی است تحلیل

  عیت مناسب سیاسی و اجتمـاعی و فرهنـگ مـدیریتی مبتنـی بـر شایـسته                 وض -
  سالاري
 عمومی مرتبط و متعادل با فضاي عملی کار روابـط            مراکز آموزش عالی روابط    -

  عمومی 
  عمومی و ارتباطات   ادبیات قوي روابط-
  عمومی فعال  اي و تخصصی روابط  نهادهاي حرفه-
  عمومی   نشریات تخصصی روابط-
  عمومی  کننده و متولی روابط هاي دولتی حمایت ود بخش وج-

عامل نخست یعنی وضعیت سیاسی و اجتمـاعی و فرهنگـی مـساعد و فرهنـگ                
دهد و در  مدیریتی شایسته سالار، درحقیقت چارچوب و روند سایر عوامل را شکل می   
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یـروي  تواند دلیلی بر تربیت ن عمومی نمی    حقیقت تنها وجود مراکز آموزش عالی روابط      
این مراکز نامناسب، کارکردهاي خـاص خـود را       . گر باشد   عمومی تحلیل    انسانی روابط 

عمومی   هاي کار در یک محیط روابط    هاي آنها فارغ از حداقل ویژگی       دارند و خروجی  
عمـومی    باشند و یا در شرایط نه چندان مساعد نـه اینکـه ادبیـات روابـط           گر می   تحلیل
شود که   عمومی خاص خویش تولید می رایط ادبیات روابطندارد، بلکه در این ش     وجود

هـا و جـزوات       جملـه کلـی گـویی در کتـاب         است، از  هاي خاص خود را دارا     ویژگی
هاي دقیق و راهبردهاي علمی در آنهـا، پراکنـدگی و عـدم               آموزشی، عدم وجود تحلیل   

ت عدم نهای ها و جزوات و در انسجام موضوعی، عدم وجود مطالعات موردي در کتاب
  .گیرایی و جذابیت آنها
 به ،عمومی در شرایطی نامساعد ممکن است  اي و تخصصی روابط نهادهاي حرفه

هـاي نمایـشی،     هاي محفلی و ناکارایی تبدیل شوند که تنهـا داراي فعالیـت             گردهمایی
. گونه سهم و نقشی در توسعه آن ایفا ننماینـد           باشند و هیچ   مؤثرمقطعی، موردي و غیر   

عمومی نیز در شرایط نه چندان مطلوب داراي محتوایی نازل،   صصی روابطنشریات تخ 
شوند و انتشار آنها به اسقاط یک تکلیف اداري و اجباري شـبیه   اي می تکراري و کلیشه 

اکنـون در جامعـه مـا مراکـز       هـم . دهی مفید    و آموزش  مؤثررسانی    است تا انجام اطلاع   
تـرین آنهـا      تـرین و اصـلی      ارند که قدیمی  د عمومی متعددي وجود    آموزش عالی روابط  

  .دانشگاه علامه طباطبایی استدانشکده علوم اجتماعی 
. رسند  ها و نشریات آموزشی متعددي نیز سالانه در این رشته به چاپ می             کتاب

ــهاکنــون  عمــومی و انجمــن   انجمــن علمــی روابــط ،اي و تخصــصی دو انجمــن حرف
   چهـار نـشریه روابـط   هـم اکنـون  باشـند،    در کشور فعال می،عمومی   متخصصان روابط 

عمـومی    ماهنامه روابـط  ،  عمومی  هشتم، فصلنامه تحقیقات روابط    فصلنامه هنر ،  عمومی
یر سعید قاضی، م (یابد عمومی در سطح کشور انتشار می  ایران و فصلنامه کارگزار روابط

1387.(  
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  پرسش هاي تشریحی
ت و نیاز اجتماع به روابط عمومی شده  چه تغییراتی در جامعه جدید باعث ضرور.1

  است؟
  ؟د روابط عمومی در ایجاد نظام هاي اطلاعاتی چه راهبردهایی را باید در پیش گیر.2
 از نقش هاي اصلی روابط عمومی در سازمان ، نقش حسگري، رصد و شناخت محیط.3

  .آن را توضیح دهید .ها است
  .روابط عمومی توجیه گر را توضیح دهید. 4
  .ظایف روابط عمومی داخلی را بنویسیدو .5
  ؟چه ویژگی هاي شخصیتی و فردي باشندداراي  کارکنان روابط عمومی باید .6
  .اطلاعات و دانش هایی که براي انجام کارهاي روابط عمومی لازم است را بنویسید .7
  

  پرسش هاي چند گزینه اي
   ؟ محور اصلی وظایف روابط عمومی چیست.1

   تغییر نگرش   )ب          ارتباطات)الف
   تغییر رفتار)د          تغییر افکار)ج
   ؟چگونه باشدباید  موضع مدیران روابط عمومی در عمل .2

   فعال  )ب                 انفعالی)الف
   نظارتی)د         هم انفعالی و هم فعال )ج
  ؟ روابط عمومی ها جهت گیري سازمان را باید به چه سمتی به پیش برند.3

   سازمان محوري )ب         مدیر محوري)الف
   روابط محوري)د          کارمند محوري)ج
   ؟دن روابط عمومی ها در وجه بیرونی اطلاع رسانی چه نقشی را ایفا می کن.4

  . پاسخ گویی و تصویر اجتماعی را پوشش می دهند)الف
  .  دریافت داده هاي محیطی می پردازنده ب)ب
  . به خواست هاي یک سازمان توجه دارند)ج
  وارد الف و ج م)د
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   نمی باشد؟ روابط عمومی در دنیاي نوین  هاياز نقشکدام مورد  .5
   نقش تعادلی )ب         نقش حسگري)الف

   نقش ساختاري)د          نقش اطلاعاتی)ج
   ؟ثر بر افکار عمومی کدامندؤ عوامل م.6

  رهبران افکار عمومی  )ب             مدیران)الف
   موارد ب و ج)د        رسانه هاي جمعی)ج
   ؟له براي واحد روابط عمومی چیستأترین مس  اولین گام و مهم.7

   کسب اعتبار )الف
   جلب اعتماد مخاطبان درون سازمانی)ب
   جلب اعتماد مخاطبان برون سازمانی)ج
  همه موارد )د
متخصصین روابط عمومی جهت ایفاي نقش اطلاع رسانی درون سازمانی و  .8

   ؟ي درون سازمانی باید چگونه عمل کنندتشکیلات جلسات توجیهی براي نیروها
  .دکنن برگزار گانهجدابه صورت  در دو سطح مدیران و کارکنان یجلسات )الف
  .دکننار زمشترك برگبه صورت حتماً را جلسات مدیران و کارکنان  )ب
  .برگذار کنندجلسات توجیهی فقط یکبار در شروع کار  )ج
  . کنندبرگذارجلسات توجیهی فقط براي مدیران  )د
  ؟سازمان چه کسانی هستند  مخالفان اطلاع رسانی روابط عمومی ها در.9

  مدیران  )ب          کارکنان )الف
   کارشناسان روابط عمومی)د           شهروندان)ج

   ؟از مزایاي اطلاع رسانی استکدام مورد  .10
  کاهش فساد در دولت حاکم )الف
   ایجاد اعتماد متقابل بین مردم و دولت حاکم)ب
   حفظ پایگاه اجتماعی بین مردم و دولت حاکم)ج
   موارد الف و ب)د
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   است؟حلقه واسطه میان مردم و دولتکدام مورد  .11
   رسانه هاي همگانی)الف
   تشکیلات سازمانی)ب
   واحدهاي روابط عمومی سازمان ها)ج
   الف و ج  موارد)د

  ؟است از ویژگی هاي روابط عمومی تحلیل گرکدام مورد  .12
  .هستندداراي برنامه ریزي ادواري منظم  )الف
  . هستند فاقد برنامه ریزي ادواري و مدون)ب
  . دارند فعالیت هاي ارتباطی پرخرج)ج
  . هستندفاقد انعطاف و اثرگذاري )د

  قدیمی ترین مرکز آموزش عالی روابط عمومی کدام است؟. 13
       دانشگاه تهران)الف
  دانشگاه جامع علمی کاربردي) ب
  شگاه آزاد اسلامیدان) ج
  دانشگاه علامه طباطبایی) د
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  فصل سوم
  

  الگوهاي روابط عمومی
  
  
  

  
  خلاصه فصل

. از آن را پدید می آوردالگوهاي مختلفی  ، روابط عمومیبهبررسی نگرش هاي عمده 
سیدن به اهداف خود تاکتیک هایی است که روابط عمومی براي ربراساس  ااین الگوه

را در جهت رسیدن به آنها برنامه هاي خود  ها و  پیامی کهفاهدانتخاب می کند و ا
تاکنون الگوي خاصی از روابط عمومی ارائه برخی معتقدند که  .ریزي می کند طرح

باید گفت . ددانن  ضعف علمی نظریه روابط عمومی می ازو این را ناشینشده است 
یق کلیه برنامه هاي  از صاحب نظران روابط عمومی بر ضرورت تطبرخیعلیرغم اینکه ب

 دارند، این وضعیت هاي مختلف هستند که تأکیدروابط عمومی با یک الگوي مشخص 
با این وصف، الگوي اصلی و حاکم بر .  واقع شوندمؤثرمی توانند در گزینش الگوها 

برنامه و راهبردهاي ارتباطی آن باید مشخص باشد و استفاده از سایر الگوها در صورتی 
مهم ترین الگوهاي روابط  در این فصل. با الگوي اصلی تناقض پیدا نکندمجاز است که 

الگوي ، الگوي اطلاع رسانی، تبلیغات/الگوي نمایندگی مطبوعات  شامل؛عمومی
، الگوي صنعت روابط عمومی حرفه اي، الگوي دو سویه همسنگ، دوسویه ناهمسنگ
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الگوي دو سویه ی و ، الگوي ترکیبالگوي دو سویه، الگوي روابط عمومی حرفه اي
  .هاي الگوهاي مشهور به بحث گذاشته می شود پیش فرض ارائه شده و جدید

  
  اهداف آموزشی فصل

  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند
  .تبلیغات را توضیح دهد/الگوي نمایندگی مطبوعات .1
   .را شرح دهدالگوي اطلاع رسانی . 2
   .را توضیح دهد همسنگ دوسویهو  الگوي دوسویه ناهمسنگ .3
  .را توضیح دهد الگوي صنعت روابط عمومی حرفه اي .4
   . و الگوي ترکیبی را شرح دهددوسویه جدید،  الگوي دوسویه.5
  .نقش هاي روابط عمومی در الگوهاي مختلف را بیان کند. 6
  

  الگوهاي روابط عمومی
رسیدن به آنها را ی است که نحوه یبی تردید، هر نگرشی گویاي اهداف و شیوه ها

بررسی نگرش هاي عمده به روابط عمومی نشان می دهد که در هر . مشخص می کند
. هستند» هدف«و » مسیر«نگرشی می توان دو واژه کلیدي را مشخص کرد که شامل 

منظور از مسیر کار روابط عمومی، تاکتیک هایی است که روابط عمومی براي رسیدن 
که است ارزش هایی   هدف، مشخص کننده افق ها و.به اهداف خود انتخاب می کند

  . در نظر می گیردبرنامه هاي خود  ها و روابط عمومی در پیام
 ؛این اساس می توان گفت که هر نگرشی، الگوي خاص خود را ارائه می کند بر
 داشته باشد که درجات پاي بندي به یک نگرش نیز می تواند الگوهاي مختلفی هر چند

  .ص مبتنی هستندبر یک نگرش خا
 اعتقاد دارد تاکنون الگوي ،نظران روابط عمومی  از صاحب1اتال. اسپیرینگ تون

خاصی از روابط عمومی ارائه نشده است که بتواند روش مشخصی را ارائه دهد که به 
زمان تنظیم کرده و خش هاي متفاوت روابط عمومی را همنوبه خود کلیه فعالیت هاي ب

                                                
1 Aspiring tone. Atal 
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. ین مسئله را ضعف علمی نظریه روابط عمومی عنوان می کندوي ا. سر و سامان دهد
باید گفت علی رغم اینکه بعضی از صاحب نظران روابط عمومی بر ضرورت تطبیق 

 دارند، این وضعیت هاي تأکیدکلیه برنامه هاي روابط عمومی با یک الگوي مشخص 
ن وصف، الگوي با ای.  واقع شوندمؤثرمختلف هستند که می توانند در گزینش الگوها 

 باید مشخص باشد و استفاده از اصلی و حاکم بر برنامه و راهبردهاي ارتباطی آن لزوماً
     . سایر الگوها در صورتی مجاز است که با الگوي اصلی تناقض پیدا نکند

به شرح ذیل با توجه به این توضیح مختصر، مهم ترین الگوهاي روابط عمومی 
  :       است

                             1تبلیغات/گی مطبوعات الگوي نمایند.1
                                 2 الگوي اطلاع رسانی.2
               3 الگوي دوسویه ناهمسنگ.3
    4 الگوي دوسویه همسنگ.4
      5 الگوي صنعت روابط عمومی حرفه اي.5
         6 الگوي روابط عمومی حرفه اي.6
                                               7 الگوي دوسویه.7
   الگوي ترکیبی.8
  الگوي دوسویه جدید. 9

 ها ارائه شدند، اما آن9هانت  و8 توسط گرونیگ1984در سال چهار الگوي اول
بعدها دریافتند این چهار الگو از ظرفیت لازم براي انطباق کلیه برنامه ها و اقدام هاي 

صنعت روابط « الگوهاي 1992 سال  لذا در،وردار نیستندروابط عمومی با آنها برخ

                                                
1 Press A gentry /publicity Model 
2 Public Information Model 
3 Two-way Asymmetric Model 
4 Two-way Symmetric Model 
5 Craft Public Relations Model  
6 Professional Public Relations Model 
7 Two-Way Model 
8 Grunig 
9 Hunt 
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یک از الگوهاي یاد شده به قرار زیر  هاي عمده هر ویژگی. را مطرح ساختند» یمعمو
  :است

  
   الگوي نمایندگی مطبوعات

 رواج یافت و در این زمان به عنوان الگوي متداول 19این الگو در آستانه ورود به قرن 
طبق این الگو، روابط عمومی به مثابه نماینده مطبوعات . ا کردروابط عمومی ترویج پید

صدد تغذیه اطلاعاتی مطبوعات  در سازمان عمل می کند و با تهیه اخبار مختلف در
  .است

 نویسنده انگلیسی و از منتقدان روابط عمومی وقتی از روابط 1ریچارد وست
: شخص کند، می گویدکند و می خواهد انواع روابط عمومی را م عمومی انتقاد می

روابط عمومی بد، . تقسیم کرد» خوب«و » بد«روابط عمومی را می توان به دو نوع «
ترین وظیفه  روابط عمومی است که از شیوه نگارش مطبوعات تقلید می کند و مهم

  .» جمع آوري اطلاعات براي ارائه به مطبوعات می داندفقطخود را 
 عمومی در اوائل پیدایش روابط عمومی که او از الگوي متداول روابط، در واقع

در این الگو، حقیقی بودن کامل . همان الگوي نمایندگی مطبوعات است، انتقاد می کند
محتواي برنامه هاي روابط عمومی مد نظر نیست و تحقیق و کشف حقایق از اهمیت 

. سویه است همچنین ارتباط روابط عمومی با مخاطب یک. کمتري برخوردار است
ست، این الگو با نگرش عمل گرایانه و تبلیغاتی با  اانطور که این ویژگی ها گویاهم

  .روابط عمومی همخوانی دارد
  : مشخصات این الگو به شرح زیر استخلاصهبه طور 
 منافع سازمان را مد نظر فقط سویه است و فعالیت هاي روابط عمومی یک - 

 .لذا مدیریت مدار است قرار می دهد و
 .ز روابط عمومی همان تبلیغات استمنظور ا - 
 آن است که مخاطبان را براي به دنبالمخاطب را منفعل تلقی می کند و  - 

 .پذیرش اهداف سازمان ترغیب کند

                                                
1 Richard West 
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روزنامه (روابط عمومی خود را نماینده مطبوعات در سازمان تلقی می کند  - 
 . تبلیغات است، تباطهدف ار تغذیه اطلاعاتی مطبوعات بوده و به دنبالو ) نگاران مقیم

سعی  کارشناسان روابط عمومی نقش یک تکنیسین ارتباطات را ایفا می کنند و - 
ایفاي نقش ... دارند با استفاده از تکنیک هاي مختلف از قبیل خبر، مقاله مطبوعاتی و

 .کنند
 .کاربرد راهبردي روابط عمومی، ایجاد ارتباط با رسانه ها است - 
کاس اطلاعات خوشایند و حذف اطلاعات ناخوشایند هدف روابط عمومی انع - 

 .است
سنجش  سویه بودن جریان ارتباط، به ارزیابی فعالیت ها و به خاطر یک - 

اثربخشی آنها توجه نمی شود و ارزیابی موردي نیز بیشتر معطوف به سنجش محتواي 
 .ی استآن هم با نگاه کم، رسانه ها
حد صفر است و به سرشماري ساده جایگاه تحقیق در تولید اطلاعات در  - 

 .بسنده می شود
 .نسبت به اصول اخلاقی روابط عمومی توجهی نمی شود - 

  
  )ارائه اطلاعات به مردم( الگوي اطلاع رسانی

تلقی شده و توجه به » نشر اطلاعات«ترین وظیفه روابط عمومی  در این الگو، مهم
با این . می جدي گرفته می شودبرنامه هاي روابط عموو واقعی بودن محتواي پیام ها 

وصف و علی رغم منطقی تر شدن جریان ارتباط با مخاطب، هنوز شیوه هاي ارتباطی 
  .سویه بوده و به تحقیق اهمیت لازم داده نمی شود محدود و یک

  :ترین ویژگی هاي الگوي اطلاع رسانی عمومی شامل موارد زیر هستند مهم
 .دا کرد رواج پی19این الگو از اوایل قرن  - 
 منافع سازمان فقطسویه است و  در این الگو، فعالیت هاي روابط عمومی یک - 

 . قرار می دهد، در واقع روابط عمومی مدیریت مدار استمورد توجهرا 
 ).حدودي می پذیرد  را تاهاالبته حق آگاهی آن(مخاطب منفعل تلقی می شود  - 
می داند و ضرورت » اتنشر اطلاع«ترین وظیفه خود را  روابط عمومی مهم - 

 .ارائه اطلاعات به مردم، به رسمیت شناخته می شود
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 .حذف اطلاعات ناخوشایند و انعکاس اطلاعات خوشایند مدنظر است - 
 . می شودتأکیدبر ایفاي نقش هاي نمایشی و اظهاري و در واقع اطلاع رسانی  - 
 و گروه نقش کارشناسان روابط عمومی، تسهیل گري ارتباطات بین سازمان - 

 .هاي مخاطب است
 براي کسب اطمینان از فقطبه حقیقی بودن اطلاعات توجه می شود و تحقیق  - 

 .رسیدن مطلب به مخاطب و فهم آن است
 . ماهیت ارتباط، مبتنی بر راهبرد آمرانه و سلطه آمیز است - 
 .ارزیابی اثربخشی اثر مد نظر نیست - 
  .ت مطرح استتوجه به اخلاق در حد حقیقی بودن اطلاعا - 
  

  الگوي دوسویه ناهمسنگ یا سازمان محور 
به سمت ) روابط عمومی(در واقع در دو الگوي قبلی، جریان ارتباط از جانب سازمان 

الگوي دو «. سویه بود مخاطب بوده و نقش مخاطب نادیده گرفته می شد و ارتباط یک
قش موزونی را به ، ولی ناستمعتقد به دو طرفه بودن جریان ارتباط » سویه همسنگ

در این الگو، . طرفین ارتباط نمی دهد، و ابتکار عمل را در دست سازمان نگه می دارد
گیران، جاي خود را باز می کند و بازخورد پیام ها مورد  توجه به پس فرست هاي پیام

 به خاطر تأمین منافع سازمان بوده فقط» نظام بازخورد«توجه قرار می گیرد، اما توجه به 
کسب  به دنبال فقطأمین منافع مخاطب مهم نیست و به عبارتی، روابط عمومی و ت

موافقت مخاطبان است و تلاش دارد ایده ها و رفتارهاي گروه هاي اجتماعی را تغییر 
  .دهد

متعالی ترین شکل جریان » اقناع«مخاطب جدي گرفته می شود و »  علمی1اقناع«
  )56- 61: 1385سفیدي، . (ارتباطی را شکل می دهد

پیش فرض هایی را براي الگوي دوسویه ناهمسنگ بر می ) 1989 (گگرونی
  :شمرد که عبارتند از

اعضاي سازمان از درون آن به بیرون نگاه می کنند و . جهت یابی درون سازمانی
  . آن می نگرند، نمی بینندآن را آن گونه که غریبه ها به

                                                
1 Persuasion 
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پیدا می کند، نه از بیرون به  اطلاعات از سازمان به بیرون جریان .نظام بسته
  .داخل

  .کارآمدي و نظارت بر هزینه ها مهم تر از نوآوري است .کارآمدي
 از اعضاي گروه هادانش آن. ندهسترهبران سازمان داناتر از همه  .نخبه گرایی

  .نیست» بازار آزاد اندیشه ها«اي از  خردمندي فراورده. بیشتر است
باید در مقابل کوشش هاي بیرونی براي . ستند اایتغییر ناخوش .محافظه کاري

  .فشار براي تغییر را باید امري ویرانگر محسوب کرد. تغییر سازمان مقاومت کرد
. قدرت باید در دست معدودي از مدیران رده بالا متمرکز شود .اقتدار مرکزي

سازمان ها را باید همچون حکومت هاي . کارکنان باید خودمختاري کمی داشته باشند
  .)43- 44: 1378بوتان و هزلتون، (ودکامه اداره کرد خ

سفیدي اهم مشخصه هاي الگوي دوسویه ناهمسنگ را به شرح زیر فهرست 
  :کرده است

 . رواج می یابد1920این الگو در سال - 
گذاري سازمان و تأثیرفعالیت هاي روابط عمومی دو سویه است، ولی نقش و  - 

 و هنوز ابتکار عمل در دست سازمان بوده گروه هاي مخاطب موزون و همسنگ نیست
روابط عمومی به دنبال هماهنگ سازي . و در واقع روابط عمومی سازمان گرا است

 . دارداعتقادرفتارهاي مخاطب مطابق اهداف سازمان است و به تغییر ناپذیري سازمان 
 .مخاطب فعال تلقی می شود - 
 و آشتی دهندگی و نقش روابط عمومی مهندسی توافق، آفرینش رضایت - 

 .مدیریت منازعه و حل اختلاف است
کارشناسان روابط عمومی در رفع مسائل سازمان به مدیریت کمک می کنند و  - 

 .در واقع تسهیل گر تصمیم گیري هستند
ام هاي روابط عمومی توجه می به ارزیابی واکنش هاي مخاطبان در برابر پی - 
 . این ارزیابی ظاهري استشود، اما
 .ناع مورد توجه است و متعالی ترین شکل جریان ارتباطی را شکل می دهداق - 
 .ظاهر مشارکت آمیز استدر  الگوي ارتباطی در واقع سلطه آمیز و - 
 .روابط عمومی فقط اهداف سازمان را پیگیري می کند - 
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 .توجه به اخلاق در حد اطلاعات واقعی و توجه به مخاطب ارزیابی می شود - 
  . و مذاکره اي روابط عمومی توجه می شود) ترجیحی(ري به نقش تفسی - 
  

  )1984 – و هانت گرونیگ( ویژگی چهار الگوي روابط عمومی .1جدول 
  شرح  الگو

  دو سویه همسنگ  دو سویه ناهسنگ  اطلاع رسانی عمومی  نمایندگی مطبوعات/تبلیغ
  بازخورد/تفاهم   بازخورد/اقناع علمی   یک سویه حقیقت مهم است  یک سو، حقیقت کامل ضروري نیست  ماهیت ارتباط

  گروه→←گروه  گیرنده←→فرستنده   گیرنده←فرستنده   گیرنده←فرستنده   الگوي ارتباطی
  ارزیابی درك وفهم  ارزیابی ظاهري رفتار  کم اهمیت  صرف آمارگیري/کم اهمیت  ماهیت تحقیق
  1960  1920  1900  19 وآغاز قرن 18اواخر قرن   گوزمان ترویج ال
  

  ي دو سویه همسنگ یا مخاطب محورالگو
مشخصه اصلی این الگو، دادن نقش برابر به روابط عمومی نسبت به مخاطب و پرهیز از 

در این الگو، دستیابی به تفاهم و هم . اتخاذ راهبرد سلطه آمیز در جریان ارتباط با اوست
 سازمان فهمی با مخاطب، جاي اقناع را می گیرد و با خارج شدن ابتکار عمل از دست

مخاطب جاي  ←و در نتیجه دادن نقش مساوي به مخاطب، رابطه عمودي سازمان 
 گروه می دهد و در واقع سازمان و مخاطب، به عنوان دو ←→خود را به رابطه گروه

همچنین توجه به جنبه هاي . گروه در جریان ارتباطی روابط عمومی مطرح می شوند
لیت هاي روابط عمومی باز می کند، گر چه اخلاقی روابط عمومی جاي خود را در فعا

  .)65- 61: 1385سفیدي،  (نیستمصادیق آن هنوز روشن 
 ؛ممکن است در روابط عمومی اصطلاح جدیدي باشد اصطلاح ارتباط همسنگ

به . اما اشاره هایی به این مفهوم را می توان در سرتاسر تاریخ روابط عمومی پیدا کرد
جان  ادوارد برنیز، هاي ایوي لی،در آثار و نوشته  ی توان این اشاره ها را معنوان مثال

هاي اکثر کارورزان و بیشتر کارورزان معاصر بین الگو.  و اسکات کاتلیپ دید1هیل
آنها در کل . دوسویه ناهمسنگ و دوسویه همسنگ تمایز مفهومی روشنی قائل نشده اند

د و تشخیص نمی دهند که اندیشه ارتباط دوسویه را با ارتباط همسنگ اشتباه می کنن
  .ارتباط دوسویه می تواند فریبکارانه باشد

                                                
1 John Hill 
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 مفاهیمی همسان یا 1960پرداز در دهه در پهنه وسیع تر ارتباطات، چند نظریه 
، مفهوم همسویی )1965 (1 کارتربه عنوان مثال. مشابه با ارتباط همسنگ عرضه کردند

. اطات و روابط انفعالی گنجاند گرفت و در نظریه خویش درباره ارتب2را از نیوکامب
برنامه پژوهشی عمده اي را در مورد همسویی به اجرا ) 1968 (4 و مک لئو3چافی

نیز به همین شکل در نظریه ) 1967 (7 و جکسون6، بی وین5واتزلاویک. گذاشتند
 و همسنگ تمایز قائل شدند و بالاخره ارتباطات میان فردي خود، بین ارتباط ناهمسنگ

در نظریه خود موسوم به نظریه نظام هاي ارتباطات بین ارتباط همزمان و ) 1968 (8تایر
  .ناهمزمان تفاوت گذاشت

  :از نظریه هاي همسنگ ارتباطات پیش فرض زیر حاصل می شود
 تسهیل تفاهم میان مردم ،هدف اصلی ارتباط .ارتباطات به فهمیدن منتهی می شود

اغناي یک شخص یا نظام . ا یا جوامع است سازمان ها، گروه همانندو نظام هاي دیگر 
  .از سوي شخص یا نظام دیگر کمتر مطلوب است

  .، چهار پیش فرض دیگر به دست می آید)سیستم ها(از نظریه نظام ها 
. نظام ها هستند مرکب از خرده نظام ها و بخش هایی از فرا نظام ها .کل گرایی

ظام بر بخش هاي دیگر اثر می تر از جمع اجزاي خود است و هر بخش از نکل بزرگ
  .گذارد

 جدا می  خودگرچه نظام ها مرزهایی دارند که آنها را از محیط .وابستگی متقابل
  . نظام نفوذ می کنند  اما نظام هاي موجود در محیط از آن مرز عبور و در،کند

درهاي سازمان به روي نظام هاي نفوذکننده باز است و اطلاعات را  .نظام باز
  . با آنها مبادله می کندآزادانه

نظام ها براي ایجاد تعادل با نظام هاي دیگر تلاش می کنند هر  .تعادل متحرك
حالت تعادل مطلوب با تغییر محیط، به . چند که در عمل کمتر به آن دست می یابند

                                                
1 Carter 
2 Newcomb 
3 Chaffee 
4 McLeod 
5 Watzlawick 
6 Beavin 
7 Jackson 
8 Thayer 
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 با نظارت بر نظام هاي تلاش کنندنظام ها ممکن است . طور دائم در حال حرکت است
ساختن خود با آنها یا از طریق تطابق دو جانبه مشترك، تعادل ایجاد دیگر، سازگار 

متقابل، به نظارت و  در رویکرد همسنگ به روابط عمومی، تطابق مشترك و. کنند
  .سازگاري ترجیح دارد

علاوه بر این پیش فرض هاي نظام ها، پیش فرض هاي زیر را بوتان و هزلتون 
  .ند کننیز در رویکرد دوسویه همسنگ وارد می

هر . با مردم باید به عنوان موجود انسانی با برابري و احترام رفتار کرد .برابري
  .اش، ممکن است داده ارزشمندي وارد سازمان کندفرد، صرف نظر از آموزش یا پیشینه

زمانی که افراد در رفتار خویش داراي آزادي عمل باشند بیشتر نوآور،  .خودگرانی
.  تا زمانی که رفتارشان تحت نظارت دیگران باشدسازنده و خودشکوفا هستند

خودگرانی خشنودي کارکنان را در داخل سازمان و همکاري را در بیرون سازمان به 
  .حداکثر می رساند

 کرد تا بر تأکیدباید بیشتر بر اندیشه هاي جدید و تفکر انعطاف پذیر  .نوآوري
  .سنت و کارآیی

عی باشد و مدیران به جاي فرمان دادن، مدیریت باید جم .زدایی مدیریت تمرکز
تمرکز زدایی وخودگرانی رضایت کارکنان و . بیشتر به هماهنگ ساختن کارها بپردازند

  .نوآوري را افزایش می دهد
 و سازمان ها باید به پیامدهاي رفتارشان در مورد دیگران توجه افراد. مسئولیت

  .ن ببرندداشته باشند و بکوشند پیامدهاي نامطلوب را از بی
اختلاف باید از طریق مذاکره، ارتباط و سازش حل و فصل شود،  .حل اختلاف

  )49- 51: 1378بوتان و هزلتون، . (نه از راه زور، فریبکاري، اجبار و یا خشونت
سفیدي اهم ویژگی هاي الگوي دو سویه همسنگ را نیز شامل موارد زیر می 

  :)61- 65: 1385سفیدي،  (داند
 . رواج می یابد1960- 1970  هايلال سالاین الگو در خ - 
فعالیت هاي روابط عمومی دو سویه بوده و سازمان و گروه هاي مخاطب به  - 

عنوان دو گروه عمده هدف فعالیت هاي آن مطرح شده و ابتکار عمل از دست سازمان 
 .خارج و قدرت بین سازمان و مخاطبان به طور همسنگ و متوازن توزیع می شود
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مشارکت فکري . (باط مبتنی بر ارتباطات مشارکت آمیز استالگوي ارت - 
 )مخاطبان
 هدف رضایت روانی مخاطب نیست، بلکه زیرا ،تفاهم جاي اقناع را می گیرد - 

 .رسیدن به هم فهمی و درك متقابل با مخاطب است
 .اهمیت داده می شود) عدم جانبداري(به نقش تفسیري  - 
 .ق آن مشخص نیستبه اخلاق توجه می شود، ولی مصادی - 
روابط عمومی براي تعدیل سیاست ها، به مدیریت در منازعه با گروه هاي  - 

 .اجتماعی کمک می کند
 .نقش مخاطب سرسخت تلقی می شود - 
 .ارزیابی فعالیت ها جاي خود را باز می کند و واقعی است - 
 .سعی در تعدیل سیاست هاي مدیریت براي هماهنگی با مخاطبان - 
 .لگو تک گویی جاي خود را به گفتگو می دهددر این ا - 
  . می شودتوجه به رویکرد مشارکت براي جلب همکاري مخاطبان - 

  
  الگوي صنعت روابط عمومی

 تأکیددر این الگو بر کاربرد مؤثر تکنیک هاي ارتباطی در راستاي تبلیغ صرف سازمان و 
این الگو در . می شود تأکیدبر استفاده از تاکتیک هاي هدایت شده در روابط عمومی 

نمایندگی مطبوعات و الگوي اطلاع رسانی عمومی  /اي از الگوي تبلیغات واقع آمیزه
به غیر از ( با این کار، نقیصه اطلاع رسانی به رسانه هاي گروهی گبوده، و گرونی

  .جبران کرده است را) مطبوعات
  

  الگوي صنعت روابط عمومی

  

 روزنامه نگاري تبلیغات

 الگوي اطلاع رسانی الگوي فعالیت مطبوعاتی
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  اي ي روابط عمومی حرفهالگو

  
  

بازنگري در ساختار مفهومی در ساختار چهار الگوي روابط عمومی گرونیگ . 1شکل 
)1992(  

  
  الگوي روابط عمومی حرفه اي

در این الگو، ارتباط مردمی و سازمانی روابط عمومی مورد توجه قرار می گیرد و به 
اهبردي روابط عمومی در هدایت روابط سازمان با گروه هاي موضوع هایی نظیر نقش ر

اجتماعی براي محدود کردن خود محوري سازمان، توجه به کسب موافقت گروه هاي 
ل سازمان با آنها و توان بالقوه روابط عمومی در سیاست ئاجتماعی در کنار حل مسا

رفع (مدیریت منازعه در واقع این الگو به .  می شودتأکیدگذاریهاي راهبردي سازمان 
جلب موافقت گروه هاي (سازي  و مدیریت متقاعد) مشکلات سازمان با گروه ها

 مشخصه هاي اصلی الگوهاي 1 شکلدر . از طریق مذاکره توجه خاصی دارد) اجتماعی
  .روابط عمومی به طور مختصر نمایش داده شده است

  
  الگوي دوسویه

 بر نقش روابط تأکیددر این الگو با . شدمطرح  1 توسط دوزیر1995این الگو در سال 
عمومی در مدیریت منازعه و حل اختلاف بین سازمان و گروه هاي اجتماعی براي غلبه 

در تشریح . بر مشکلات، پنج تاکتیک مشخص براي رسیدن به هدف مطرح می شود

                                                
1 Dozier 

 متقارن نامتقارن

 الگوي ارتباطات متقارن دوجانبه الگوي ارتباطات نامتقارن دوجانبه
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پس از .  و روش برد و باخت استفاده می کند»بازي« دوزیر از نظریه ،الگوي دوسویه
  یان ویژگی هاي این الگو، در تشریح تاکتیک هاي پنجگانه بازي باید گفت که درب

  . ، کشمکش و اختلاف وجود دارد»رقابت«تاکتیک  .1
  . نفع دوطرفه است» 1همکاري و تشریک مساعی«تاکتیک  .2
هر دو طرف اختلاف از موانع خود عقب نشینی » اجتناب از درگیري« تاکتیک .3

  . کوب طرف مقابل نیستندمی کنند و در پی سر
یکی از طرفین اختلاف به نفع طرف مقابل از مواضع خود » همسازي« تاکتیک .4

  .عقب نشینی می کند
، طرفین براي حل تعارض موجود مشارکت می کنند و برد و 2»مصالحه« تاکتیک .5

  .باختی در بین نیست
همکاري، این نکته ضروري است که در تشریک مساعی و  در اینجا اشاره به

بازده کار براي هر دو طرف مساوي بوده و تلاش طرفین، حصول و تأمین اهداف 
هر دو طرف تعارض از خواسته هاي خود بر » مصالحه«همدیگر است، در حالی که در 

  .می دارند
در تاکتیک اجتناب از برخورد، عقب نشینی از موضوع تعارض توسط یکی از 

  .طرفین ارتباط مطرح می شود
و همسازي، گذشت از منافع یکطرفه و تا حدودي توأم با تواضع و  3فقتوا در

فداکاري است به عبارت دیگر منافع طرف ارتباط بر منافع خودي مقدم شمرده می 
  .شود

  . منازعه را به وضوح نشان می دهد مدیریت.2جدول 
 
 
 
 
 
  

                                                
1 Collaboration 
2 Compromise 
3 Attunement 
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  »دوزیر« تاکتیک هاي دو سویه پنجگانه .2جدول 
  روش  فعسمت گیري منا  نام تاکتیک

  تو می بازي من می برم،  طرفه نفع یک  )رقابت( بحث و مجادله

  تو می بري من می برم،  نفع دو طرفه  همکاري و تشرك مساعی

  بردو باخت، پنجاه پنجاه  نفع دو طرفه  مصالحه

  تو می بازي ،من می بازم  ضرر دو طرفه  اجتناب از برخورد

  تو می بري ،ی بازممن م  نفع طرف مقابل  یا ایثار )همسازي( توافق

  
  الگوي ترکیبی

الگویی را به نام الگوي ترکیبی مطرح کرد که در واقع این الگو  ،1 پلاومن1996در سال 
  .به تاکتیک هاي پنجگانه قبلی، دو تاکتیک دیگر را افزود

 سازمان است، یک طرف که معمولاًدر این تاکتیک، تاکتیک مفید و سازنده،  - 
ه دنبال دستیابی به تفاهم است، گرچه این تاکتیک به طور یک بدون هیچ قید و شرطی ب

گذاري بر منافع طرف مقابل به شکلی تأثیرطرفه از طرف سازمان اتخاذ می شود، هدف 
 کند، سازمان به دنبال تفاهم در زمینه تأکیدمثبت است، حتی اگر گروه مقابل به منازعه 

که با برد طرف مقابل است، در برخلاف تاکتیک توافق  .منافع مشترك عمل می کند
 .تاکتیک مفید و سازنده بر طرفین مطرح است

اگر طرفین به راه حلی نرسند که در این تاکتیک، ، »پذیرش عدم توافق«تاکتیک  - 
این تاکتیک امکان . مین کند، می توانند به عدم توافق رضایت بدهندأمنافع دو طرف را ت

براي ضمانت از نفع » روابط عمومی آرمانی«. توافق را در یک زمان دیگر حفظ می کند
 .در مدیریت منازعه است» بردي- برد«دو سویه طرفین ارتباط، به دنبال راه حل هاي 

  
   الگوي متقارن جدید

این الگو مرکب از الگوهاي دوسویه و ترکیبی است که همانند فعالیت هاي دوسویه 
 از تاکتیک هاي متقارن و نامتقارن  است که2این الگو مبتنی بر دیدگاه هاي مورفی. است

                                                
1 Plowman 
2 Myrphy 
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 است که همچنان سازمان ها معتقداو در نقد طرح ها و الگوهاي ترکیبی . بهره می گیرد
منافع خاص خود را همگام با پیش بینی واکنش هاي مخاطبان دنبال می کنند و منافع 

  .)63- 68: 1385سفیدي، (سازمان همچنان اولویت اول را دارد 
 

  عمومی در الگوهاي مختلفنقش هاي روابط 
پس از طرح این مباحث، به نظر می رسد شناسایی و مطالعه نقش روابط عمومی و 
. دست اندرکاران براي زمینه سازي و توسعه بحث به سمت الگوي برتر ضروري باشد

این نقش . ی در نظر گرفتبه طور کلی پنج بخش عمده را می توان براي روابط عموم
  :ند ازها عبارت
روابط عمومی، مجموعه فعالیت هایی » نقش نمایشی« منظور از :1نقش نمایشی. 1

سخنرانی، . از طریق نشان دادن انجام می دهد است که روابط عمومی به طور نمایشی و
  .مراسم و نمایشگاه از جمله این فعالیت ها هستند

می ، فعالیت هایی است که روابط عمو»نقش اظهاري« منظور از :2نقش اظهاري. 2
از نمونه این فعالیت ها . به منظور اطلاع رسانی و از طریق اعلام و اظهار انجام می دهد

  .می توان به سخنگویی و خبرسازي اشاره کرد
استفاده از ، روابط عمومی» نقش مذاکره اي«منظور از : 3نقش مذاکره اي. 3

ت و ایجاد سازش ابزارها و انجام فعالیت هایی است که از طریق گفتگو به رفع اختلافا
  .بین سازمان و گروه هاي مخاطب می انجامد

ارائه مشاوره به ، روابط عمومی» نقش مشورتی« منظور از :4نقش مشورتی. 4
 بر جهت گیري تأکیدها و اجراي برنامه با  ها، سیاستگذاري مدیریت در تصمیم گیري

م سازي کرده و روابط عمومی با ایفاي نقش مشاوره مدیریت تصمی .افکار عمومی است
  .مدیریت سازمان بر اساس آن به اتخاذ تصمیم می پردازد

 تحلیل دیدگاه هاي گروه هاي مخاطب و بررسی و تجزیه و :5نقش تفسیري. 5
 تا مدیریت روابط عمومی بتواند از آنها براي تصمیم سازي و  می باشدتفسیر آنها

                                                
1 Representation Role 
2 Presentational Role 
3 Negotional Role 
4 Advisory Role 
5 Interpretative Role 
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فعالیت ها می توان به سنجش از نمونه این . تدوین برنامه هاي ارتباطی استفاده کند
  .شایعه ها و دریافت پیشنهاد ها اشاره کرد افکار، تحلیل محتواي رسانه ها و

جداگانه اي را مد نظر دارد که در » هدف«و » مسیر«پیشتر اشاره شد که هر الگو 
در بحث نقش، در واقع شیوه هاي  .را نشان می دهد» الگو«واقع مشخصه هاي یک 

بر این  .براي رسیدن به هدف مورد توجه قرار می گیرد) مسیر(می رفتاري روابط عمو
بررسی هر یک  . داردتأکیداساس مشخص می شود که کدام الگو بر کدام شیوه رفتاري 

  :از الگوها، نشانگر جهت گیري زیر است
  نقش مذاکره اي  الگوهاي نمایندگی مطبوعات وصنعت روابط عمومی؛ - 
  ش مذاکره ايالگوي دوسویه ناهمسنگ؛ نق - 
  الگوي اطلاع رسانی عمومی؛ نقش اظهاري - 
الگوي روابط عمومی حرفه اي؛ نقش هاي مشورتی  الگوي دوسویه همسنگ و - 

  و تفسیري
لیکن جهت ، نقش هاي پنجگانه فوق را ایفا می کنند،  کرد کلیه الگوهاتأکیدباید 

  .هد هر یک از الگوها را نمایش می دتأکیدنقش مورد  گیري یاد شده،
نقش «  براي روابط عمومیتأکیدنقش مورد » الگوي روابط عمومی آرمانی«اما در 

 این نقش براي روابط عمومی از قابلیت هاي بسیاري برخوردار زیرا ،است» تفسیري
 دادن آن در برنامه تأثیر است و می تواند ضمانت خوبی براي تدوین اطلاعات مردمی و

  .هاي سازمان باشد
توزیع  ن نقش کمک می کند تا روابط عمومی با تدوین واز طرف دیگر ای

 اینکه کارشناسان ر مشروط ب،اطلاعات مردمی، به سرشت اصیل خود نزدیک شود
 در زیرا ؛تفسیر ترجیحی بپرهیزند روابط عمومی از هر گونه جانبداري از سازمان و
از دیگر  .استتلخ استوار  - گرچه-  روابط عمومی، اساسی ترین ارتباط بر اظهار حقایق

 روابط عمومی و» مرکزگستري«قابلیت هاي مهم نقش تفسیري، نهادینه کردن کارکرد 
توجه بیشتر به تفسیر  عدم بسنده کردن به تفسیر صرف درون براي برون سازمان و

  بر نقش تفسیري،تأکیداین نکته را هم باید افزود که . بیرون براي درون سازمان است
  ).74- 77: 1385، سفیدي(ن سهم سایر نقش ها نیست به منزله نادیده گرفت
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  پرسش هاي تشریحی
  .ویژگی هاي الگوي اطلاع رسانی را بنویسید. 1
  .پیش فرض هاي الگوي دوسویه همسنگ را توضیح دهید. 2
  .پنج تاکتیک الگوي دوسویه دوزیر را شرح دهید. 3
  .الگوي متقارن جدید در روابط عمومی را توضیح دهید. 4
  .بنویسیدبلیت هاي نقش تفسیري در روابط عمومی را قا. 5
  

  پرسش هاي چند گزینه اي
  کاربرد راهبردي کدام الگوي روابط عمومی ایجاد ارتباط با رسانه ها است؟ .1

  الگوي ترکیبی) ب           الگوي اطلاع رسانی) الف
  الگوي دوسویه) د        الگوي نمایندگی مطبوعات) ج
  :یک از پیش فرض هاي الگوي دوسویه ناهمسنگ استعبارت زیر مربوط به کدام. 2
بیرونی براي تغییر سازمان مقاومت تغییر ناخوشایند است و باید در مقابل کوشش هاي «

  ».کرد
  کارآمدي) ب          اقتدار مرکزي) الف

  محافظه کاري) د              نظام بسته) ج
  مومی است؟گروه مربوط به کدام الگوي روابط ع الگوي ارتباطی گروه      . 3

  الگوي دوسویه همسنگ) ب      الگوي دوسویه ناهمسنگ) الف
  الگوي نمایندگی مطبوعات) د          الگوي اطلاع رسانی) ج
   ترکیبی از کدام الگوها است؟،الگوي صنعت روابط عمومی. 4

  نمایندگی مطبوعات و الگوي اطلاع رسانی /الگوي تبلیغات) الف
  هالگوي اطلاع رسانی و الگوي دوسوی) ب
    الگوي دوسویه ناهمسنگ و الگوي دوسویه همسنگ) ج
  الگوي ترکیبی و الگوي دوسویه) د
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  الگوي ترکیبی توسط چه کسی مطرح شد؟. 5
  پلاومن) ب          دوزیر) الف

  هانت) د          گرونیگ) ج
  کدام الگوي روابط عمومی توسط گرونیگ و هانت مطرح شده است؟. 6

  تقارن جدیدالگوي م) ب        الگوي ترکیبی) الف
  الگوي صنعت روابط عمومی) د        الگوي دوسویه) ج
  در کدام تاکتیک الگوي دوسویه کشمکش و اختلاف وجود دارد؟. 7

  تاکتیک همسازي) ب       تاکتیک مصالحه) الف
  تاکتیک تشریک مساعی) د         تاکتیک رقابت) ج
  باشد؟سخنگویی و خبرسازي از فعالیت هاي روابط عمومی در کدام نقش می . 8

  نقش نمایشی) ب        نقش مشورتی) الف
  نقش تفسیري) د          نقش اظهاري) ج
  در الگوي روابط عمومی آرمانی کدام نقش مورد تأکید می باشد؟. 9

  نقش مشورتی) ب        نقش تفسیري) الف
  نقش نمایشی) د        نقش مذاکره اي) ج
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  فصل چهارم
  

  روابط عمومی دیجیتال
  
  
  
  

  خلاصه فصل
زیـرا   ، نـدارد  بـشر وجـود    امکان ادامه حیات     ،دون فناوري و بهره گیري از آن       ب هامروز

 زندگی و محیط کار و حتی ابعاد وجـودي مـا را          ، هاي جدید با حجمی فراوان     فناوري
 ها و آمار و اطلاعات ناشی از عصر دیجیتال هشتاب انتشار داد`.اندر قرار داده  یثأتحت ت 

امـروزه شـاهد انقـلاب     .جار اطلاعات تعبیر کردبه حدي است که می توان از آن به انف  
جدید در زمینه اطلاع یابی و اطلاع رسـانی و ارتباطـات در فـضاي مجـازي هـستیم و          

اکنون انقلاب ارتباطات بـه انقـلاب     . دهکده جهانی به ذهنیت جهانی تبدیل شده است       
سـط و   روابط عمـومی بـه عنـوان حلقـه وا         واطلاعات و انفورماتیک تغییر ماهیت داده       

که فـراهم شـده     از این فضاي مناسبی    باید   ،اتصال دهنده نهادها و سازمان ها به جامعه       
، ضـرورت،  روابـط عمـومی دیجیتـال   در این فصل . برداري را نماید است بیشترین بهره  

اي که در این فصل ضرورت پرداختن به   نکته. شود  وظایف و ویژگی هاي آن مطرح می      
موانع و ر این فضاي مناسب روابط عمومی دیجیتال اگر  این است که دمی باشدآن مهم 

 براي رفـع آنهـا نـشود        چاره جویی و برنامه ریزي     آن شناسایی نگردد و      محدودیت ها 
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 که در ادامه فصل به این موانع و محدودیت هـا     دارد به دنبال  پیامدهاي نامطلوبی    همانا
  .اشاره خواهد شد

  
  اهداف آموزشی فصل

  : دانشجو باید بتواندپس از مطالعه این فصل
از آن را در عصر  مفهوم روابط عمومی دیجیتال را تعریف کند و ضرورت استفاده. 1

  .یدنماکنونی تشریح 
  .عمومی سنتی برشمرد  روابط بهویژگی ها و مزایاي روابط عمومی دیجیتال را نسبت. 2
یتال را تهدید بتواند توضیح دهد که چه موانعی استفاده بهینه از روابط عمومی دیج. 3

  .می کند
  .تدابیر لازم جهت پیاده سازي روابط عمومی دیجیتال را بشناسد. 4
  

  مقدمه
 زندگی و محیط کار و حتی ابعاد وجودي         ،امروزه فناوري هاي جدید با حجمی فراوان      

امروز بدون فناوري و بهره گیري از آن امکان عملـی            و بشر  ،ثیر قرار داده  أما را تحت ت   
شتاب انتشار داده ها و آمار و اطلاعـات ناشـی از عـصر               .یات خود ندارد  براي ادامه ح  

. دیجیتال و الکترونیک به حدي است که می توان از آن به انفجار اطلاعات تعبیـر کـرد         
تشکیل شده که توسط مـاهواره هـاي         اینترنت مانند تار عنکبوت از میلیون ها کامپیوتر       

. ایل بی سیم به یکـدیگر متـصل شـده انـد    شبکه هاي زمینی تار مویی و وس    مخابراتی،
 نهادها ،فضاي مجازي نحوه برقراري ارتباط میان افراد و انتشار اطلاعات در سازمان ها            

امـروزه شـاهد انقـلاب جدیـد در زمینـه      . سسات را از اساس دگرگون کرده است ؤو م 
 ـ           ه اطلاع یابی و اطلاع رسانی و ارتباطات در فضاي مجازي هستیم و دهکـده جهـانی ب

اکنـون انقـلاب ارتباطـات بـه انقـلاب اطلاعـات و       . ذهنیت جهانی تبدیل شـده اسـت   
روابط عمومی که به عنوان حلقه واسـط و اتـصال            .انفورماتیک تغییر ماهیت داده است    

 بایـد در ایجـاد ارتبـاط بیـشتر و      ،دهنده نهادها و سازمان ها به جامعه عمـل مـی کنـد            
پیشرفت انفورماتیک در حال حاضر بـه حـدي   . دتر نقش حیاتی خود را ایفا کن  پیشرفته

محیط هاي مجـازي مـی      .است که مجازي سازي امري اجتناب ناپذیر به نظر می رسد          
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 از میـان  ،توانند موانعی که همواره انـسان و فنـاوري را از هـم دور نگـه داشـته اسـت           
 کیفیت در این میان روابط عمومی دیجیتالی فرصت هایی را فراهم می سازد تا           . بردارند

ارائه خدمات به کاربران بهبود یافته و آنان را قادر می سازد در هر ثانیه و دقیقه به حجم 
این نوع جدید روابط عمـومی هـا   . وسیعی از خدمات و اطلاعات دسترسی پیدا نمایند       

 بـا . اطلاعات و داده هاي فناوري ارتباطی را براي ارائه خدمات بهتر به کار مـی گیرنـد     
 یحات ارائه شده در می یابیم که تمامی سازمان ها و دولت ها در تـلاش     عنایت به توض  

از ایـن رو بایـد      .  در جامعه اطلاعاتی مهیـا سـازند       مؤثرند تا خود را براي حضور       هست
شرایطی را فراهم ساخت تا روابط عمومی ها نیز نسبت به ایجاد تغییرات لازم در خود       

  . )1387افشار،( اقدامات لازم را انجام دهند
  

   روابط عمومی دیجیتالمفهوم
 کاربردهـاي  به ویژهروابط عمومی دیجیتال عبارت است از استفاده از فناوري دیجیتالی        

هاي اینترنتی براي افزایش دسترسی و ارایـه خـدمات و اطلاعـات               مبتنی بر وب سایت   
ت دیگر به عبار. ها و نهادها و دریافت اطلاعات از طریق آن  سازمان،ارتباطی به کاربران

روابط عمومی دیجیتال روش به کار گرفتن فناوري هاي جدید ارتبـاطی و نظـام هـاي               
نوین اطلاع رسانی براي ارائه خدمات منطبق با خواسـته هـا و نیازهـاي مخاطبـان بـه                   

بنابراین وظیفـه روابـط عمـومی       ). 22: 1384قدیمی،  (صورت پیوسته تعریف می شود      
ترین زمان ارتبـاط دو طرفـه بـا          خاطبان در کوتاه  الکترونیکی و دیجیتال کسب نظرات م     

 تعامل ، زیرامخاطب و دریافت نظرات و انتقادات آنها در کمترین زمان بسیار مفید است
تـوان نظـرات    هاي موجود بلافاصله می شود و در بسیاري از سایت با مخاطب بیشتر می   
مخاطبان به سرعت و به  هاي سنتی، معمولاً در حالی که در رسانه. مخاطبان را جویا شد  

شناسـی، بـه    دهند و در صورت تحقق مخاطـب     درستی نسبت به پیام واکنش نشان نمی      
هـاي    توان میزان رضایتمندي مخاطبان را دریافت و با تجزیه و تحلیـل پیـام               درستی می 

هـاي مکتـوب      وقتی پیام در رسانه   . ریزي کرد   ارتباطی، مطابق با نیازهاي مخاطب برنامه     
 اما در سایت سـازمان، امکـان اصـلاح و تغییـر     ،یگر در اختیار منبع نیست د،نوشته شد 

نامه و ضوابطی کـه       توان قوانین و مقررات آیین      اي می   در چنین شبکه  . اخبار وجود دارد  
شـهروندان  . کند را در معـرض افکـار عمـومی قـرار داد       اساس آنها عمل می    سازمان بر 
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 با سازمان مربوطه، اطلاعات خود را به بهترین توانند براي انجام امور خود در ارتباط می
به این ترتیب است که روابط عمومی در جامعه اطلاعاتی نـه تنهـا           . شکل دریافت کنند  

 بلکـه  ،کنـد   سازي و امکان دسترسی همگان به اطلاعات مربوطه را مهیا می            زمینه شفاف 
یندهاي اد بهسازي فرها و در نتیجه نظارت عمومی را به قص      امکان نقد و ارزیابی برنامه    

 عمـومی  انجمـن روابـط  ( کنـد  گیـري بهینـه را فـراهم مـی       جاري و کمـک بـه تـصمیم       
  . )1386،ایران

  
  دیجیتالروابط عمومی ضرورت 

رو نیـست،   ه  ب  با کارکنان، سازمان و مشتریان خود رو       فقطامروزه دیگر روابط عمومى،     
 بسیارى از آگاهان در علوم   بنا به عقیده   .حال تغییر است   شرایط پیرامونى به سرعت در    

ارتباطات، بحران بعدى روابط عمومى ها، کارکنان آموزش ندیده براى شـرایط جدیـد              
متحول شده، دیگر استراتژى هاى      امروزه روابط عمومى ها به دلیل شرایط بسیار        .است

 نامیـده مـى   247در دنیاى معاصر، روابط عمومى ها، سازمان هـاى         . بلندمدت ندارند 
 ساعت کار در هفته است که این البته به معنـى الـزام بـه حـضور         24 به معنى    شوند که 

  . دیجیتال است، بلکه ارائه خدمات روابط عمومى،فیزیکى در محل کار نیست
در :  در مقاله اى در شماره آوریل خود مى نویسدروابط رسانه هاى خودىنشریه 

دادن هزینه ها صورت  ا هدربفرم سنتى روابط عمومى انتقال اطلاعات به طور ناقص و    
روزنامه نگاران مى گویند روابط عمومى ها به صـورت مجموعـه هـایى کـه                . مى گیرد 

سرمایه سازمان و مراجعه  شمردن وقت و گویى به رسمیت شناخته نشده اند و با ناچیز    
  درصد روزنامـه نگـاران آمریکـایى در هـر    34متوسط  به طور . کنندگان اداره مى شوند   

 شـدن دور  عه هایى را از روابط عمومى ها دریافت مى کنند کـه بـدون بـاز        هفته مجمو 
در مقاله مذکور به اشتباهات فراوان و اشکالات بسیار در متن و نحوه  .انداخته مى شوند

هنگـام،   جمله نشانى هاى غلـط، ارسـال دیـر         توزیع اطلاعیه هاى روابط عمومى ها از      
 ه یک نشانى اشاره شده است که موجب دور    عنوان اشتباه و ارسال مکرر یک اطلاعیه ب       

  .سوى دریافت کنندگان مى شود انداخته شدن مجموعه ها از
این افزایش هزینه اشتباهات ممکن است گرایش بـه وسـایل الکترونیـک را کـه                

کـار روابـط    افـراد حرفـه اى در   درحقیقت بسیارى از. هزینه کمترى دارند، تسریع کند    
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 ـ     ویـژه در گـسترش اسـتفاده از پـست الکترونیـک و       ه  عمومى خواستار چنین سرعتى ب
  مفسر مباحثه گر شناخته شده صنعت کـامپیوتر نیـز      1جان سى دووراك   .اینترنت هستند 

دووراك طى نامه اى سرگشاده به انجمن روابـط عمـومى         . مطرح مى کند   این مطلب را  
افتـه، مـى    انتـشار ی 1994هاى آمریکا که در خبرنامه اى وابسته به کمبریج در آگوست           

اکنون زمان مناسبى است که افراد بازاریاب، ارتباط گران و مؤسسات تجـارى             «: نویسد
روابط عمومى به پایان یافتن قرن بیستم توجـه کننـد و بپذیرنـد بـراى ادامـه احمقانـه                    

  .»ضایعات کاغذ در این شغل توجیهى باقى نمانده است
 5رونیک همه چیز را حداکثر من با استفاده از پست الکت     «: دووراك ادامه مى دهد   

کردن و دسته بنـدى بـسته     ارسال دریافت مى کنم و زحماتى که براى باز         دقیقه پس از  
به علاوه با استفاده از پست الکترونیک هرگـاه  . کار نیست  هاى پستى باید کشید نیز در     

 مى توان آن را به آسـانى از      و شودمی  لازم باشد مطلب جدیدى به مطلب قبلى اضافه         
ارتباط شفاهى، رسانه دوران شکار بود؛ نوشـتن، رسـانه   . »...افظه دستگاه بیرون کشید ح

و رسانه هـاى الکترونیکـى نیـز ویـژه جوامـع مبتنـى بـر         ... دوران کشاورزى و چاپ و    
سرعت زیاد، هزینه کم، قابل درك بودن در سـطح جهـان از ویژگـى               . اطلاعات هستند 

ایش تعداد کانال هاى ارتباطى و تخصصى آنها،      با افز . هاى عمده پیام الکترونیکى است    
  .مى کند ارتباطات فردى آن طور که با تلگراف و تلفن آغاز شد، مجدداً گسترش پیدا

خصوص نقش رسانه ها در ارتباطات برون سازمانى با توجه به ورود رسـانه               در
  توسـط بنیـاد  1998 یک نظرسنجى انجام شده که در سال      ،هاى جدید درحال تغییرات   

  .بین المللى روابط عمومى این تغییر را نشان مى دهد
 وسـیله  14 مدیر اجرایى و ارتباطى شرکت هاى بزرگ اروپایى از مجمـوع    1600

 رتبه بندى  آنها راارتباطى در ارتباطات برون سازمانى طى سال گذشته به ترتیب اهمیت
 درصد رتبـه اول،     94  پاسخ دریافتى استفاده از روابط عمومى سنتى با        142 از   .کرده اند 

 . درصد رتبه سوم را به دسـت آورد        73  با  وب سایت  ، درصد رتبه دوم   88  با مطبوعات
سمینار براى مشتریان پست مستقیم، بازاریابى : سایر رسانه ها به ترتیب عبارت بودند از

مستقیم، آگهى در مطبوعات، ارتباط با مشتریان، تلویزیون، تابلو، پوستر، رادیو، آگهى در 
ردیف هـاى    درصد از اهمیت کاربرد در61 تا 23اینترنت و سایر ابزار ارتباطى که بین       

                                                
1John C. Dvorak  
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در همین بررسى نسبت به درجه اهمیت رسانه هـا در پـنج سـال          . قرار گرفتند  14 تا   4
 ،) درصـد  55(وب سـایت در ردیـف اول        : آینده اظهار نظر پاسخ دهندگان چنین بـود       

 ردیـف سـوم    در روابـط عمـومى سـنتى   ،) درصـد    51( ردیـف دوم      در پست مـستقیم  
 نتیجه این بررسى نشان داد اینترنت جاى روابط عمومى سـنتى را خواهـد               .)درصد46(

ها در عرصه تجارى به ارتباط مستقیم و شخصى با            ضمن آنکه گرایش سازمان    ،گرفت
 زیرا توزیع پیام بین مخاطبان خاص جاى پخش و نشر براى    ؛مخاطبان و مشتریان است   

بررسى دیگر روى مطبوعات آمریکا نشان مى دهد      .ن توده وار را خواهد گرفت     مخاطبا
 در. ها و مطبوعات است اینترنت وسیله ارتباطى مسلطى در برقرارى روابط بین سازمان 

 درصد از روزنامه نگاران به صورت الکترونیکى کار مـى           76 ،1998این کشور در سال     
هـاى وب دریافـت مـى      از طریـق پایگـاه   راخـود  خبرهاى   ها درصد از آن   65کردند و   

 دیجیتـال  نظـام  درصد از دبیران سرویس هاى عکس مطبوعات از 80در ضمن   . داشتند
پست الکترونیکى مهم ترین وسیله ارتباطى خبرنگاران محسوب مى        . استفاده مى کردند  

  .شد
از سوى دیگر واحدهاى روابط عمومى در این کشور از وب سایت به عنوان اتاق 

 مجازى استفاده مى کردند که در آن اطلاعیه هاى خبرى، سخنرانى مدیران، گزارشخبر 
 یا سالانه، گزارش نشست هاى سـالانه سـهامداران، مـصاحبه هـا، عکـس،          یهاى فصل 

  .زندگى نامه، آگهى و اطلاعات آموزشى منتشر مى شود
هاى بین المللـى، ملـى و تخصـصى اقتـصادى و      علاوه بر مطبوعات، خبرگزاري   

دیکاهاى خبرى، خصوصى یا متعلق به گروه هاى ذینفع داراى دفـاتر مجـازى روى              سن
ها انتقاد مى   گروه هاى فشار اینترنتى به عملکرد سازمانهستند که تحت عنواناینترنت 

  . کنند
 گونه سایت ها از وظایف عمده واحـدهاى نظرسـنجى     این) مونیتورینگ (1پایش

 الکترونیکى نحوه به کارگیرى فناورى هـاى  روابط عمومى .روابط عمومى مجازى است  
جدید ارتباطى و شیوه هاى نوین اطلاع رسـانى در جهـت ارائـه خـدمات منطبـق بـر                    

 بـه منظـور تحقـق اهـداف روابـط           پیوسـته خواسته هاى مخاطبان به صورت لحظه اى        
  .عمومى است

                                                
 وضعیت یک سامانه و هشیاري از نظارت. 1
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ه روابط عمومى الکترونیکى فقط در ارائه خدمات بهتر و سریع تر به مردم خلاص        
را بسیار راحت    با وجود چنین ابزارى است که مردم مى توانند نظرات خود          . نمى شود 

تر و بدون گذراندن فیلترها و سدهاى مـستحکم بـه سـمع و نظـر مـسؤولان سـازمان                    
 بى اغراق سرعت در اطلاع رسانى، اصـلى تـرین عنـصرى اسـت کـه روابـط                   .برسانند

 کـارگزاران روابـط     .میل کـرده اسـت    عمومى الکترونیکى را به روابط عمومى سنتى تح       
 نوین رقابت را فنونعمومى براى بهره بردارى از این سرعت و دقت طلایى لازم است          

ایـن کـشاکش     در،اگر آنها نتوانند از ابزارهاى جدید دیجیتـال اسـتفاده کننـد    . بیاموزند
 .ب نیست، روابط عمومى الکترونیکى یک الزام است و انتخابنابراین. بازنده خواهند بود

 آینـده، برقـرارى ارتبـاط    یترین وظیفه روابط عمومى دیجیتال در جامعـه اطلاعـات     مهم
نیـاز   ارائـه خـدمات و اطلاعـات مـورد    و و مـردم،   هـا  دوسویه و متعامل بین سـازمان   

 اروابط عمومى دیجیتال این وظایف را ب      . شهروندان به طور مداوم و شبانه روزى است       
  .وین ارتباطى و از جمله اینترنت انجام خواهد دادبهره گیرى از فناورى هاى ن

  
   روابط عمومی دیجیتال وظایف

 روابط عمومی دیجیتال در یک جامعه اطلاعاتی انجام خواهد داد           ی که مهم ترین وظایف  
  :عبارتند از

 سازمان هـا و نهادهـا و تـسهیل     ، ساده سازي نحوه ارائه خدمات به شهروندان       -
  ؛خدمات به این هادسترسی آن

سسات از طریق ؤسازمان ها و م،  نقش مهم در بهبود کارایی و اثربخشی نهادها       -
  ؛ساختاري حذف لایه هاي

 تسهیل و دسترسی شهروندان و مخاطبان سازمان ها به اطلاعات مـورد نیـاز از    -
  ؛شهروندي و اجتماع مداري به جاي بوروکراسی مداريطریق جایگزینی 

 به مخاطبان و تضمین پاسـخگویی و اطـلاع           بهبود پاسخگویی و اطلاع رسانی     -
  ؛شهروندان و سازمان ها دهی در خصوص نیازهاي

 افزایش خلاقیت از طریق به کارگیري مکانیسم هاي ارتباطی و اطلاع گیري و              -
  ؛دولتی و غیردولتیاطلاع رسانی در امور 
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 فرایندهاي ارتباطـات و اطـلاع رسـانی و کـاهش هزینـه هـا از طریـق          تسهیل -
  .موانع و نظام هاي زایدرچه سازي و حذف یکپا

به هر حال جوامع امروزي اینک در حال گذار به جامعه اطلاعاتی آینده هـستند،          
جامعه اي که در فناوري هاي اطلاعات و ارتباطات تمامی ابعـاد زنـدگی انـسان هـا را        

اه ناخواه جامعه ما نیز ناگزیر از این روند خواهد بود و خو    . ثیر قرار خواهد داد   أتحت ت 
  ).1387افشار، (به این سمت و سو کشیده خواهد شد 

  
  ویژگی هاي روابط عمومی دیجیتال

 ـ ارا  و رسانی بهینـه    روابط عمومی در جوامع اطلاعاتی آینده نقش مهمی در امر اطلاع           ه ئ
هـاي خـاص روابـط عمـومی          ویژگـی . تک افراد جامعه خواهد داشـت       خدمات به تک  

هروندان و مخاطبان به اطلاعات و خدمات مورد نیاز،    دیجیتال سبب تسهیل دسترسی ش    
ینـدهاي ارتباطـات و کـاهش    ا فرتسهیلرسانی به مخاطبان و     بهبود پاسخگویی و اطلاع   

هـاي مـورد اشـاره        روابط عمـومی دیجیتـال جهـت ایفـاي نقـش          . ها خواهد شد    هزینه
ومی در روابـط عم ـ . شـود  هاي خاصی را داراست که به برخی از آنها اشاره مـی            ویژگی

رسانی دقیق    اطلاع وریزي جامعه اطلاعاتی باید از پیله نظام بسته بیرون آمده و با برنامه
روابط عمـومی  . هاي مختلف سازمان فراهم آورد وجوي حقیقت را در لایه امکان جست 

در جامعه اطلاعاتی باید به جاي ایـن کـه خودشـان تولیدکننـده اطلاعـات باشـند، بـه             
به هر حال .  و خبر تولید کنندتفحص کنندازه بدهند که در محیط آنها نگاران اج روزنامه

ایـران بـا داشـتن منـابع      . جوامع امروزي در حال گذار به جامعه اطلاعاتی آینده هستند         
 جایگاه روابط عمومی الکترونیک را در ،هاي فراوان هنوز نتوانسته است عظیم و پتانسیل

به هر حـال خوشـبختانه   . آن پنهان مانده استکشور براي عموم آشکار سازد و ادبیات        
اند و لـزوم   له اشاره کردهأمسئولان نظام در سخنان خود بارها و بارها به اهمیت این مس        

توان  اند که از جمله مصادیق آن می اندیشیدن تدابیر مقتضی در این زمینه را یادآور شده    
ذا همسو با این اقدامات و ل.  و برگزاري چندین همایش اشاره کرد1طرح تکفابه تدوین 

هـاي آتـی، روابـط     هـا و نهادهـا در سـال        ها تغییرات به وجود آمـده در سـازمان          تلاش
                                                

 فناوري اطلاعات و ارتباطات ایران است که در تیر ماه - کاربردي- توسعه- عبارت برنامه طرح تکفا مخفف.١
. به تصویب هیئت دولت رسید1381سال   
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هـاي لازم   ها نیز باید با اندیشیدن تدابیر لازم و با ایجاد تغییرات مورد نظر زمینه  عمومی
ا ه ـ  روابط عمـومی  دیگر،به عبارت. را جهت تحقق روابط عمومی دیجیتال آماده سازند   

 بـه عنـوان شـاهرگ مهـم اطلاعـاتی           فنـاوري اطلاعـات   گیري از ابزار      در جهان با بهره   
  .)1386، عمومی ایرانانجمن روابط (شوند محسوب می

  عبـارت اسـت از     دیجیتـال در یک کلام، ویژگی هـا و مزایـاي روابـط عمـومی              
 :)1387قاسمی، (

  دوسویه بودن ارتباطات -
  وري کارکنانکاهش هزینه ها و افزایش نرخ بهره  -
 پیوستهالزام به پاسخگویی به صورت  -
 دسترسی سریع به اطلاعات -
 کاهش حجم نامه هاي اداري و بایگانی -
 فراگیري و فرامرزي بودن -
 پیش بینی نیازهاي تعریف نشده مخاطب -

 
   دیجیتالموانع روابط عمومی شناخت 

ي اطلاع رسانی هر روز     شبکه ها  عصر اطلاعات و توسعه ارتباطات،     شرایطی که در   در
 می گذارند و تولید اطلاعات به صورت روز افـزون در          مداومثیرات  أافکار عمومی ت   بر

حال گسترش است، اهمیت و ضرورت دسترسی به اطلاعات جدیـد      سرتاسر جهان در  
یندهاي کلیدي اطلاع رسـانی و ارتباطـات بـراي          اهر روز بیشتر احساس می شود و فر       

 سازمان ها و همچنین تقلیل شکاف میـان مـردم و دولـت هـا،             پایداري، رشد و توسعه   
وري هاي نوین اطلاعاتی اامروزه به مدد فن. ابزاري مهم و استراتژیک محسوب می شود 

نظام هاي پیشرفته ارتباطی . شده است همزمان امکان پذیر    و ارتباطی امکان پیام رسانی      
  هوش مصنوعی از طریـق ابـر       جایگاه و اطلاعاتی به صورت کانال هاي پیام رسانی در        

مدیریتی مـی کننـد و بـه منزلـه انـسان       طول خلقت، کار در رایانه ها براي نخستین بار    
مجازي، عامل تبادل اطلاعات و تجزیه و تحلیل آنها بین فرستندگان و گیرندگان نقـش        

رد در شرایط کنونی این گونه نظام ها مبنایی براي اسـتفاده از رویک ـ           . آفرینی می نمایند  
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سـبک،    و این امر مـستلزم تغییـر در   ،گیرنده شده اند  مهندسی مجدد و سازمان هاي یاد     
  .در نحوه اداره جوامع و سازمان ها خواهد بود نگرش و تغییر

گذر زمـان، بـه سـرعت     تغییر و رقابتی امروز که همه جوانب آن در   دنیاي پر  در
فعالیت هـاي    رند و در   جوامع وسازمان هایی بقا دا     فقطرنگ کهنگی به خود می گیرد،       

خود موفقیت خواهند داشت که نسبت به انتشار همگانی دانش و تبـدیل آن بـه ارزش        
اینترانت اقدام نمایند و با     اینترنت و  مانندافزوده در قالب نظام هاي اطلاع رسانی زنده         

. شبکه هاي تولید و توزیع اطلاعات روابـط فعـالی برقـرار کننـد     سازمان هاي همگن و 
 متولی تخصصی سـاماندهی ایـن امـر در         این ارتباط نهاد مسؤول و     است که در  طبیعی  

ها که بایـد     قلب سازمان  کلیدي در  نهادي حساس و  .  است »روابط عمومی «سازمان ها   
  .به سوي اطلاع مداري و دانایی محوري سوق داده شود

روابط عمومی می توانـد بـه عنـوان حلقـه اتـصال      ف در گذر این تحولات شگر  
آرا و  ،   نهادها و سازمان ها به جامعه همچنین عامل پیوند دهنده فرهنگ ها، سنن             دهنده

  . نبض تپنده ذهنیت جهانی محسوب شود و عنصر اصلی ارتباط ملت ها،نظرات جوامع
جامعه اطلاعـاتی بـراي      چنین نگاهی به موقعیت روابط عمومی، مشترکان در        در

اعلامیه یا گزارش رسمی روابط عمومی  منتظر نوشتن فقطدریافت اطلاعات نمی توانند 
ایـن   غیـر   در،روابط عمومی در دنیاي مجازي بـه تعریفـی جدیـد نیـاز دارد    . ها بمانند 

هاي اداري یا دبیرخانـه اي بـراي ثبـت مراجعـات و            صورت روابط عمومی به دستگاه    
  .انتظارات مخاطبان تبدیل می شود

 بـراي مـدیران و کارکنـان    قدرتمنـد وري اطلاعات بـه عنـوان ابـزاري       اامروزه فن 
این میان روابط عمومی هاي الکترونیک به عنوان واحدهاي          در. سازمان ها مطرح است   

ینـد معمـاري   اارتباطی اطلاعاتی سازمان مـی تواننـد نقـش مهمـی در بهینـه سـازي فر         
 در سازمان هایی که جایگاه روابط عمومی به        زیرا. اطلاعات در سازمان ها داشته باشند     

اسب شناخته و تعیین شده است، روابط عمومی بـه عنـوان سـلولی در بدنـه      صورتی من 
 کار ورود اطلاعات به سازمان، پردازش اطلاعات و همچنین خروج اطلاعـات             ،سازمان

سرعت اطلاع رسانی، اصلی ترین عاملی است کـه روابـط   . از سازمان را انجام می دهد   
روابـط عمـومی   . مـایز مـی کنـد   عمومی الکترونیک را نسبت به روابط عمومی سنتی مت      



 ٨٣ 
 

الکترونیک، کاهش هزینه هاي غیر ضروري در انتقال اطلاعات و کمک به هزینـه هـاي       
  :کید می کندأ این امر تبه 1 یورگن مارلو.اضافی استخدمات 
هزینـه گـزاف     ناقص و بـا   فرم سنتی روابط عمومی، انتقال اطلاعات به طور          در«

 .»دصورت می گیر
مشتریان و روزنامه نگاران مواجـه      کارکنان، سازمان،  تنها با امروزه روابط عمومی    

دنیـا وارد سـایت آنهـا بـشوند و           سراسـر  نیستند، بلکه با افرادي کـه ممکـن اسـت از          
  .بود دنخواه روه ب درخواست اطلاعات، خدمات و یا تسهیلات نمایند رو

و براي عبور از روابط عمـومی سـنتی بـه الکترونیـک بایـد عمـده تـرین موانـع            
. محدودیت ها را شناخت و براي تعدیل یا رفع آن چاره جـویی و برنامـه ریـزي کـرد           

  :ها عبارتند از ترین این محدودیت برخی از مهم
 

  عدم وجود نظام ارتباطی مناسب و نهادینه شده در سازمان ها -
 در نظام ارتباطی جامعـه و       سایبرمحیط   عدم نهادینه شدن فرهنگ مجازي و فعالیت در       

 قلبـی در افکـار عمـومی    اعتقادنداشتن . مهم ترین موانع به شمار می آید       ن ها از  سازما
 نسبت به جریان آزاد اطلاعات، عدم آگاهی از حقوق شـهروندي و مزایـاي ارتبـاط دو           

  .جمله مشکلات این بخش به شمار می آید سویه با دولت الکترونیک از
  

  میان کارگزاران روابط عمومی ها مقاومت در -
بـه   نسل دیجیتالی مواجه اند و عدم تخصص آنها در ان روابط عمومی ها اکنون با کارکن

از همه عدم تسلط بـه یـک زبـان          کارگیري رایانه، آشنایی نداشتن با اینترنت و مهم تر        
دسـت دادن    شدن دنیاي دیجیتالی در روابط عمومی هـا و از          خارجی، هراس از فراگیر   

  .ت بخشی از کارکنان محسوب می شودمهم ترین دلایل مقاوم امنیت شغلی از
فرهنگ رایج در روابط عمومی اغلب در داشتن روحیه دفـاع و توجیـه عملکـرد              

گذشت زمان، تحمل وضع موجود را براي روابـط عمـومی هـا آسـان و               . سازمان است 
سـنت هـا بـه      .عادت را جایگزین تلاش براي تغییر، نوآوري و اصلاح امور می سـازد            

                                                
1 Eugene Marlow 
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مقابل، طرفـداران    در. د و ساختار مدیریت سنتی قوام می گیرد       حکم می شو  ستتدریج م 
  .این عرصه بسیار اندك و انگشت شمارند تغییر و اصلاح امور در

  
  پیچیده وجود مقررات و روش هاي دست و پاگیر و -

پـاگیر باعـث مـی شـود تـا       وجود سلسله مراتب پیچیده و مقررات و ضوابط دسـت و     
عقیم بماند،   گیر خم بوروکراسی نفس   پیچ و  ها، در  مانراهبردها و اهداف ارتباطی ساز    

 دست بـرود و بودجـه هـا و       ها از  موقع، صورت نپذیرد، فرصت   ه  هاي ب  تصمیم گیري 
  .نگیرد مورد استفاده قرار صحیح و مؤثر اعتبارات روابط عمومی در مسیر

  
  مین منابع مورد نیازأمحدودیت در ت -

  :ورد نیاز عبارتند ازمحدودیت هاي موجود در تأمین منابع م
عدم تمایل نیروي انسانی متخصص، خلاق و پر انگیزه بـه صـورت اسـتخدام           -

  .سازمان ها رسمی در
  .تجهیزات و ابزار مناسب و مورد نیازفقدان  -
  .روزآمد اطلاعات فقدان -
  . نداشتن ظرفیت هاي لازم براي انجام پژوهش -
  .و بین المللیسسات تخصصی ملی ؤعدم ارتباط تنگاتنگ با م -
  

 سنگین تاًعدم دسترسی یکسان همه شهروندان به امکانات رایانه اي و هزینه هاي نسب -
  دسترسی به اینترنت و خطوط  تلفنی

حال افزایش است،    جهان با سرعت در    با وجود اینکه ضریب نفوذ اینترنت و رایانه در        
همه مـردم بـه شـبکه    ولی حتی در کشورهاي پیشرفته و صنعتی نیز نمی توان گفت که     

بدیهی .  مهارت کافی را به دست آورده اند،آن جهانی دسترسی دارند یا براي استفاده از
  .کشورهاي رو به توسعه تشدید می شود است این وضعیت در

 
  ضعف زیرساخت هاي مخابراتی -

تري در راه ایجاد و فراگیري خدمات الکترونیکی  کشورهایی مانند ایران، مانع بزرگ در
. هاي مخابراتی می تـوان نامیـد      ضعف زیرساخت  اجود دارد که به طور خلاصه آن ر       و
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ایجاد شبکه هاي مطمئن و پرظرفیت ارتباطی و مخابراتی در سراسر کشور، شـرط لازم          
  .)1387قاسمی، ( تحقق دولت و تجارت الکترونیکی است

  
  پیاده سازي روابط عمومی دیجیتالتدابیر لازم جهت 

  : سازي روابط عمومی دیجیتال توجه به نکات زیر ضروري استبه منظور پیاده 
خرد مدیریت دستگاه مربوطه همراه با تـدابیر لازم و حمایـت از طـرح هـاي                   -

 ؛پیشنهادي
ایجاد بینش سازمانی در بین مدیران درخصوص ضرورت جهت گیري فعالیت          -

   ؛ روابط عمومی به این سمت و سويها و برنامه هاي
 ؛ن منابع و امکانات مورد نیاز روابط عمومی ها از سوي مسئولانمیأتعهد به ت -
  ؛ حمایت واقعی از تغییر روابط عمومی از سنتی به الکترونیکی و دیجیتالی-
  ؛ اجراي سریع تغییرات مورد نظر-
 ؛ طراحی استراتژیک جهت تحولات آتی-
ر افتـادن   خطبه  آمادگی بافت سازمانی براي این تحولات و ایجاد امید به عدم             -

  ؛آنها
روي روابط عمومی ها جهت تحقـق        البته برخی مشکلات و محدودیت هاي فرا      

  :وجود دارد که عبارتند ازروابط عمومی دیجیتال 
عدم اطلاع کافی مدیران سازمان ها از مفاهیم مربـوط بـه جامعـه اطلاعـاتی و             -

  ؛روابط عمومی دیجیتال
   ؛تغییر فرهنگ و ذهنیت سنتی مردم -
جود زیرساخت هاي مورد نیاز در زمینه فناوري هاي اطلاعاتی از قبیـل          عدم و  -

  ؛ آموزش کافی عموم جهت استفاده از این فناوري هاگسترش اینترنت و عدم
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  فصل پنجم
  

   گزارش نویسی در روابط عمومی
  
  
  
  

  خلاصه فصل
براي برقـراري ارتبـاط و اطـلاع    که  - روزانه روابط عمومی هامهم از فعالیت هاي   یکی

 و بـرون   تهیه و نگارش انواع گزارش ها براي مخاطبان درون -رسانی صورت می گیرد   
شیوه   واین فصل به گزارش نویسی در روابط عمومی اختصاص دارد. باشد ازمانی میس

هـاي تحقیقـی و     اعم از شـیوه گزارش نویسیمورد استفاده در سبک هاي مختلف  ها و 
همچنین انواع . بحث خواهد شد تحلیلی، توصیفی و تشریحی، خبري، تاریخی و تلفیقی

طرح و مراحل تدوین گزارش توضـیح داده خواهـد   گزارش نویسی در روابط عمومی م  
  .شد
  

  اهداف آموزشی فصل
  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند

  .شیوه هاي گزارش نویسی در روابط عمومی را توضیح دهد.1
  .انواع گزارش نویسی در روابط عمومی را شرح دهد. 2
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  .برشمردمراحل تدوین گزارش در روابط عمومی را . 3
  .تشریح کندختار گزارش اداري را سا. 4
  

 گزارش نویسی در روابط عمومی
بخش هاي قابل توجهی از فعالیت هاي نوشتاري روزانه روابط عمومی ها، که براي 
برقراري ارتباط و اطلاع رسانی صورت می گیرد، صرف تهیه و نگارش انواع گزارش 

ی که هر کدام داراي  گزارش های.ها براي مخاطبان درون و برون سازمانی می شود
نگارش و پردازش  ،زبان، ساختار و مخاطبانی خاص است و باید به نحوي تهیه، تنظیم

 لازم را روي مخاطب تأثیرشود که بتواند مفاهیم مورد نظر را به خوبی انتقال دهد و 
  .داشته باشد

  
  شیوه هاي گزارش نویسی

سبک هاي مختلف  ها وتهیه و نگارش انواع گزارش مستلزم بهره گیري از شیوه 
 ، تهیه هر نوع گزارش با هدف و مخاطب خاص، به بیانی دیگر.گزارش نویسی است

براي مثال . منطبق با گزارش مورد نظر است سبک مناسب و نیازمند استفاده از شیوه و
سبکی از نگارش که براي تهیه گزارش آماري و تحلیلی سازمان جهت انعکاس  شیوه و

 باید متفاوت با آن شیوه نگارش باشد که براي تهیه ،به کار می روداز طریق رسانه ها 
 بنابراین براي تهیه هر نوع گزارش از سبک و .یک گزارش اداري به کار گرفته می شود

 و کامل تري با مخاطب مورد نظر مؤثرشیوه اي باید استفاده شود که بتواند ارتباط 
سفانه در حال حاضر اکثر أمت. حقق سازدم تهیه گزارش را گزارش برقرار کند و هدف از

سوي روابط عمومی ها از شیوه و سبک مناسب گزارش  گزارش هاي تهیه شده از
نویسی پیروي نمی کند و همین امر باعث شده گزارش ها از لحاظ محتوا و نگارش 

از سوي دیگر توجه به . گذار را با مخاطب برقرار کندتأثیرنتواند آن ارتباط هدفمند و 
 هیت و وظایف روابط عمومی و اهمیت گزارش نویسی در روابط عمومی ایجاب میما

 فعالیت هاي نوشتاري خود که در کند که روابط عمومی ها براي تحقق اهداف و
برون سازمانی صورت می گیرد از انواع  راستاي برقراري ارتباط با مخاطبان درون و
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 این بخش به مهم یرند که درگزارش و سبک ها و شیوه هاي گزارش نویسی بهره گ
  . ترین شیوه ها و سبک هاي رایج گزارش نویسی اشاره می شود

  
  شیوه تحقیقی و تحلیلی

 پژوهش، تحلیل و، شیوه گزارش نویسی به سبک تحقیقی و تحلیلی بر پایه مطالعه
استفاده از . یافته هاي علمی همراه است مدارك و تفسیر و با بهره گیري از اسناد و

اطلاعات  ات کتابخانه اي و آرشیوي، بانک اطلاعات، جمع آوري داده ها وتحقیق
حال موضوع گزارش از ملزومات تهیه یک  یابی سوابق گذشته وریشه تخصصی و

تحلیلی یک  به عنوان مثال براي تهیه گزارش آماري و. گزارش تحقیقی و تحلیلی است
 تحقیقی و تحلیلی هستیم تا کسبسازمان نیازمند استفاده از شیوه گزارش نویسی به 

این شیوه  در. بتوانیم به اهداف از پیش تعیین شده براي تهیه گزارش دست یابیم
 می تواند هاستفاده از تکنیک مقایس گزارش نویسی تحلیل آماري موضوع گزارش و
 بر همین اساس این نوع گزارش ها .گزارش مورد نظر را علمی، مستدل و منطقی کند

ه با استدلالات علمی و آماري همراه است معمولاً از سوي مخاطب مورد به واسطه آنک
قبول واقع می شود و میزان اثرگذاري آن بر روي مخاطب به مراتب بیشتر از سایر 

  .گزارش ها است
 هاي یک مؤلفه تمامی ابعاد و ،گزارش نویسی به این شیوه با موضوعات خاص

ضوع تهیه گزارش آماري و تحلیل یک گزارش را با خود دارد به نحوي که اگر مو
مدارك موجود و روش هاي تحقیق به  سازمان و دستگاه مدنظر باشد بر اساس اسناد و

ارزیابی از فعالیت هاي گذشته و حال سازمان در زیر بخش هاي مختلف پرداخته و 
 تا بدین طریق مخاطب تصویري ذکر می شودمنفی در هر بخش یا دلایل رشد مثبت 

علمی از فعالیت هاي گذشته و حال سازمان مورد نظر را دریافت کند و  یا وروشن، گو
بتواند قضاوت و داوري صحیحی در ارتباط با فعالیت هاي سازمان مذکور در ذهن 

 تهیه گزارش به سبک تحقیقی و تحلیلی یکی از کامل ترین ،در عین حال. داشته باشد
ي زیادي به ویژه براي اطلاع رسانی نوع گزارش ها محسوب می شود و داراي کاربردها

  .و مشروعیت بخشی فعالیت سازمان براي مخاطبان در بیرون سازمان است
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  شیوه توصیفی و تشریحی
یکی دیگر از سبک هاي گزارش نویسی که در روابط عمومی ها بسیار مورد استفاده 

این  درفضاي موجود . تشریحی است  گزارش نویسی به شیوه توصیفی و،قرار می گیرد
در . گزارش با تشریح، توصیف و تجسم بیشتري نسبت به سایر گزارش ها همراه است

این نوع گزارش به موضوع از ابعاد مختلف نگاه شده و توضیحات لازم در هر بخش 
یکی از نقاط قوت این نوع گزارش نویسی اطلاعات کامل و جامعی . داده می شود

مخاطب مورد نظر ارائه می شود و مخاطب در است که در ارتباط با موضوع گزارش به 
 در این نوع گزارش مخاطب کمتر با مشکل .جریان کامل موضوع گزارش قرار می گیرد

 سبک و شیوه به کار زیرا ،کمبود اطلاعات در ارتباط با موضوع مواجه است ابهام و
ه می برد گرفته در تهیه گزارش از مجموعه اطلاعات و داده ها و یافته هاي موجود بهر

براي مثال گزارشی که روابط . جریان کامل موضوع قرار می دهد و مخاطب را در
عمومی ها از یک مراسم و مناسبت ویژه تهیه می کنند می تواند به سبک توصیفی و 

به نحوي که در ابتداي گزارش توضیحات و اطلاعات کافی در ارتباط با . تشریحی باشد
ه در  شدترین مباحث مطرح ه و در ادامه به مهمئ ارااهداف برگزاري مراسم و مناسبت

مراسم پرداخته می شود و در کنار آن نیز مشاهدات و فضاسازي گزارشگر از مناسبت 
آوردن توضیحات تکمیلی و تشریح برنامه . مذکور تکمیل کننده گزارش خواهد بود

برنامه در حاشیه گرفتن مصاحبه و گفتگو با دست اندرکاران  ه شده در مراسم وئهاي ارا
تشریحی  برگزاري مراسم از ویژه کارهایی است که براي تهیه یک گزارش توصیفی و

صورت می گیرد و همه این مراحل باید با هنرمندي و ذوق گزارشگر در توصیف و 
تشریح موضوع گزارش همراه باشد و کوچک ترین و جزئی ترین بخش برنامه از نظر 

توضیحات کافی را در  تهیه شده بتواند اطلاعات وگزارشگر دور نماند تا گزارش 
در عین حال تهیه این نوع گزارش ها به  .اختیار مخاطب مورد نظر گزارش قرار دهد

واسطه آنکه با توصیف و تشریح و فضاسازي و طرح نکات جزئی و کلی موضوع 
همچنین این . ب و اثربخش استا مخاطب جذنظر همواره جالب و از ؛همراه است

 از گزارش نویسی براي تهیه گزارش سفرهاي مطبوعاتی و بازدید از طرح ها و سبک
  .پروژه ها که داراي ابعاد و جذابیت هاي زیادي است توصیه می شود
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   شیوه هرم وارونه و خبري
تهیه گزارش به سبک خبري از دیگر تکنیک هاي گزارش نویسی است که در بخش 

این شیوه گزارش نویسی .  کاربرد فراوان داردارتباط با رسانه هاي یک روابط عمومی
براي تشریح ابعاد و زوایاي خبرهاي مهم روابط عمومی ها و آن دسته از اخباري که 

تشریح بیشتري دارد به کار می رود و در ردیف گزارش هاي خبري و  نیاز به توضیح و
 و به آن شکافی شده  خبر کالبد،در این سبک گزارش نویسی. تحقیقی قرار می گیرد

با ) کجا که، کی، چرا، چگونه، چه،(به عناصر خبري  عمق و وسعت داده می شود و
این نوع گزارش خبري به طور معمول . کامل تري پاسخ داده می شود توضیح بیشتر و

ترین و  با استفاده از تکنیک هرم وارونه همراه است به نحوي که براي تهیه آن مهم
 گزارش آورده می شود و به ترتیب ادامه يدر ابتداجالب ترین بخش خبر و موضوع 

گزارش اختصاص به موضوعات با اهمیت بیشتر دارد و پاراگراف هاي آخر گزارش به 
  .کم اهمیت ترین و فرعی ترین بخش هاي موضوع خبري اختصاص می یابد

خواندنی  استفاده از سبک هرم وارونه در تهیه گزارش هاي خبري آن را جذاب و
گذاري تأثیرمخاطب اشتیاق بیشتري براي جذب و درك آن دارد و به مراتب کرده و 

  .تر استمؤثرو این شیوه گزارش نویسی بر روي مخاطب سریع تر 
به طور معمول روابط عمومی هاي کار آمد در بخش ارتباط با رسانه ها از شیوه 

عاد گزارش نویسی براي انعکاس دستاوردهاي شاخص سازمان خود و یا تشریح اب
خبري طرح هاي ملی شان از طریق رسانه هاي جمعی اقدام می کنند و این نوع 
گزارش ها نیز به واسطه بهره گیري از هرم وارونه از سوي رسانه ها مورد قبول و 

  .پذیرش بیشتري واقع می شود
گزارش هاي خبري با بهره گیري از تکنیک هرم وارونه خلاصه و چکیده اي از 

 و دستاوردهاي یک سازمان را از طریق رسانه ها به مخاطب سازمان ن اقداماتیمهم تر
ي در اطلاع رسانی سریع و به موقع سازمان براي مؤثرانتقال می دهد و نقش 
ارسال گزارش هاي خبري مربوط به  حال تهیه و هره ب. مخاطبانشان به همراه دارد

 جمعی از ویژه فعالیت هاي شاخص سازمان به سبک هرم وارونه براي رسانه هاي
همچنین انتخاب تیتر و عنوان خبري جذاب  .کارهاي یک روابط عمومی کارآمد است
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استفاده از واژه هاي مناسب در ابتدا، گزارش را با اقبال بیشتري براي  براي گزارش و
  .استفاده و اثر گذاري بر روي مخاطب همراه می سازد

  
  شیوه تاریخی

 این شیوه .گزارش نویسی به سبک تاریخی است یکی از قدیمی ترین انواع گزارش،
 داراي کارکردهاي ، اماکمتر مورد استفاده قرار می گیرد گزارش نویسی اگر چه امروز،

خاص خود نیز می باشد و هر از چند گاهی روابط عمومی ها از این سبک گزارش 
 در این شیوه، تهیه گزارش از یک روال و منطق خاص و. نویسی بهره می گیرند

مشخص زمانی پیروي می کند به نحوي که تمامی جزئیات موضوع گزارش از زمان 
 و گزارش با گذشت زمان تهیه و به پیش می  تا انتها در گزارش آورده می شودوقوع
موریت در قالب این نوع و سبک گزارش نویسی أ براي مثال تهیه گزارش سفر و م.رود

زارش سفر هر آنچه از ابتداي آغاز سفر قرار می گیرد به این ترتیب که براي تهیه گ
موریت أاتفاق می افتد در گزارش آورده می شود و این روال تا زمان خاتمه سفر و م

 در سبک گزارش نویسی به شیوه .بدون هیچ کم و کاستی به رشته تحریر در می آید
ته و تاریخی مسئله زمان در تهیه گزارش تعیین کننده است و گزارش با زمان به پیش رف

این شیوه گزارش نویسی اطلاعات نسبتاً کاملی به مخاطب منتقل می . نگارش می شود
. تهیه گزارش از ابتدا تا انتها قرار می دهد کند و مخاطب را در جریان روند موضوع و

طولانی شدن، حاشیه روي و اطلاعات زائد از جمله معایب این نوع گزارش نویسی 
  .است

  
  شیوه تلفیقی

ن یکی از جالب ترین و تکنیکی ترین سبک هاي گزارش نویسی را استفاده از شاید بتوا
گزارش نویسی به شیوه تلفیقی نیازمند . شیوه تلفیقی در گزارش نویسی عنوان کرد

ظرافت و دقت نظر بسیار است که بتواند از انواع سبک هاي  گزارشگري با تخصص و
. گذار تهیه کندتأثیر کامل و ،جامعگزارش نویسی به نحو مناسب بهره گرفته و گزارش 

این شیوه گزارش نویسی همانطور که از معناي آن نیز مشخص است گزارشی است که 
از انواع سبک هاي گزارش نویسی استفاده کرده تا بتواند به اهداف مورد نظر دست 
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در این شیوه گزارشگر با هیچگونه محدودیت و قید و بندي براي تهیه گزارش . یابد
ه نیست و با اختیار عمل بیشتري می تواند از انواع تکنیک هاي گزارش نویسی مواج

حال همانطور که اشاره شد تهیه این  هره ب. براي تهیه گزارش مورد نظرش بهره ببرد
 مهارت و سلطه زیادي نسبت به ،نوع گزارش مستلزم آن است که گزارشگر از تخصص

تا توانایی گزارش نویسی به این شیوه سایر سبک هاي گزارش نویسی برخوردار باشد 
 و از هم گسیخته خواهد اصورت گزارش تهیه شده بی محتو  در غیر این،را داشته باشد

کامل ترین گزارش آن است که بتوان به نحو هنرمندانه  آنچه مسلم است بهترین و. بود
که به در واقع گزارش نویسی . اي از تلفیق سبک هاي مختلف گزارش نویسی تهیه کرد

 به ،شیوه هنرمندانه اي از تلفیق سبک هاي تلفیقی و تشریحی و توصیفی تهیه شود
گذاري بیشتري بر روي مخاطب نسبت به سایر تأثیرگیرایی و  مراتب از جذابیت و

گزارش ها برخوردار خواهد بود و می تواند به طور کامل تري اهداف مورد نظر از تهیه 
در آن از تمامی تکنیک هاي گزارش نویسی بهره  زیرا ؛یک گزارش را محقق سازد

  .گرفته شده است
 ،تحلیلی مناسب فعالیت سازمان به عنوان مثال براي تهیه یک گزارش آماري و
خبري می تواند   هرم وارونه و،تلفیق سبک هاي گزارش نویسی تحقیقی و تحلیلی

رش جهت  منطقی و مناسب براي قبول و پذی،گزارش تهیه شده را علمی، مستدل
ه گذاري آن بتأثیر همچنین جذب سریع تر و. استفاده از طرف رسانه هاي جمعی سازد

 استواسطه بهره گیري از سبک هرم وارونه بر روي مخاطب با موفقیت بیشتري همراه 
  .)13- 20: 1380، سید محسنی(
  

  انواع گزارش نویسی در روابط عمومی
. شاخه هاي مختلفی تقسیم شده استامروزه گزارش نویسی در روابط عمومی ها، به 

زبان نوشتاري و اثربخشی متفاوتی است که بر  هر کدام از این شاخه ها داراي کارکرد،
تدوین گزارش آماري و  تهیه و .تنظیم می شود مخاطب، تهیه و اساس موضوع و

 گزارش براي مطبوعات، رادیو و تلویزیون و ،تحلیلی فعالیت و عملکرد سازمان
موریت و أگزارش آگهی، گزارش از مراسم و برنامه ها، گزارش م صصی،نشریات تخ
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از نمونه گزارش هایی  ...، گزارش اداري و)بحران(سفرهاي مطبوعاتی، گزارش ویژه 
  .است که بر اساس ضرورت و شرایط توسط روابط عمومی ها تهیه و تنظیم می شود

  
  گزارش آماري و تحلیلی فعالیت سازمان

یی که همواره مورد نیاز واحدهاي روابط عمومی است و مراجعان و یکی از گزارش ها
مخاطبان آن را به طور مکرر، از روابط عمومی درخواست می کنند، گزارش آماري و 

 عملکرد سازمان را ،گزارش هاي آماري. تحلیلی سازمان به صورت فشرده و مفید است
سه ماهه، ( صورت دوره اي معمولاً معاونت هاي طرح و برنامه و اداري و مالی، به

اختیار واحد هاي مختلف سازمان قرار می  تهیه می کنند و در) شش ماهه و سالانه
 این گزارش ها به طور معمول داراي آمار و ارقام یک یا دو سال قبل و با حجم .دهند

  .زیاد است و انتشار آن در قالب جزوه هاي سیمی و یا در قالب کتاب صورت می گیرد
 گزارش، براي ارائه به مراجعان، مهمانان و مخاطبان سازمان به ویژه این نوع

هنر روابط عمومی ها در این . نمایندگان رسانه هاي جمعی، چندان مناسب نیست
 ،بخش، آن است که این گزارش هاي آماري و پر حجم را به گزارشی مختصر، مفید

  .دیل کنندقابل فهم براي گروه هاي مختلف مخاطب سازمان، تب جالب و
براي تهیه این نوع گزارش، ابتدا لازم است آمار جزء و خرد مربوط به فعالیت 
سازمان حذف و آمار و ارقام به صورت کلان در گزارش آورده شود و به این ترتیب، 
ضمن اینکه از حجم گزارش کاسته و قابلیت فهم و درك آن بیشتر می شود، مطالعه 

بت و اشتیاق بیشتري را براي مطالعه غه می گیرد و رگزارش، وقت کمتري را از خوانند
 زیرا به تجربه ثابت شده است که گزارش هاي طولانی با حاشیه ؛به وجود می آورد

از دیگر نکاتی که در . روي زیاد، چندان مورد استقبال مخاطبان خاص واقع نمی شود
ي آمار فعالیت هاي نظر کارشناسان قرار گیرد، طبقه بند تهیه این نوع گزارش باید مد

سازمان است این کار به دو شکل صورت می گیرد؛ نخست تدوین آمار فعالیت بخش 
 سازمان تا زمان تهیه گزارش، و دیگري، بهره تأسیسهاي مختلف سازمان، از ابتداي 

گیري از جدول هاي آماري مقایسه اي مربوط به فعالیت سازمان به تفکیک سال و 
در بخش پایانی گزارش نیز، بر . ا کاهش فعالیت هاستمشخص ساختن میزان رشد ی

اساس اطلاعات و جدول هاي آماري، تحلیل و تفسیري بر روند رشد یا نزول فعالیت 
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سازمان آورده می شود که این بخش خواننده را براي رسیدن به یک ارزیابی صحیح از 
 اطلاعات و آمار تفسیر بر روي گزارش و  تحلیل وفقدان .فعالیت سازمان کمک می کند

آن از جمله ضعف هایی است که بسیار به چشم می آید و موجب می شود که 
  .مخاطبان، به درك و شناخت صحیحی از گزارش هاي تهیه شده دست پیدا نکنند

نظر گرفت، استفاده از آمار  از دیگر نکاتی که باید براي تهیه این نوع گزارش در
را که وجود تناقض در آمار فعالیت سازمان ها و  چ، استاستنادو ارقام صحیح و قابل 

 این مسئله، گمراهی و اشتباه آماري، در گزارش هاي تهیه شده، بسیار دیده می شود و
بهره گیري از آخرین اطلاعات و آمار به روز و . سلب اعتماد مخاطبان را در پی دارد

 تحلیلی فعالیت گزارش آماري و. صحیح، گزارش را زنده و جالب و خواندنی می کند
سازمان، معمولاً براي تهیه بروشور معرفی سازمان و فعالیت هاي آن، تهیه گزارش براي 
رسانه ها و تهیه متون مصاحبه و سخنرانی مسئولان سازمان، مورد استفاده قرار می 

  .گیرد
  

  نشریات تخصصی گزارش براي روزنامه ها و
 در زمینه فعالیت هاي سازمان براي رسانه ...مقاله و گزارش، تهیه و ارسال خبر، بیانیه،

تلویزیون، از جمله فعالیت هاي روزمره روابط و  رادیو ،هاي جمعی، اعم از مطبوعات
 گزارش .عمومی هاست که از طریق آن، اطلاع رسانی برون سازمانی جریان می یابد

ه، هاي ارسالی براي مطبوعات معمولاً گزارش فعالیت سازمان در یک مقطع سه ماه
 گزارش از یک طرح و یاشش ماهه، یک ساله و یا از ابتداي فعالیت تا زمان حاضر، 

پروژه سازمان و برنامه ها و سیاست هاي جدید را شامل می شود که نحوه نگارش و 
با توجه به اینکه . تنظیم آنها براي روزنامه ها با نشریات تخصصی، متفاوت است

 مطالب و نوع مخاطبان، از گزارش هایی روزنامه ها به لحاظ محدودیت در چاپ
الب روزنامه نگاري در آنها رعایت شده باشد در تهیه  قاستفاده می کنند که اصول و

 گزارش براي روزنامه ها باید به ارزش هاي خبري و اطلاعاتی، مختصر نویسی و
حذف اطلاعات زاید و مبهم توجه داشت تا نسبت به چاپ و انعکاس آن اهتمام شود 

چرا که تهیه و ارسال گزارش هاي طولانی با . مورد استقبال مخاطبان آنها قرار گیردو 
تخصصی و پیچیده، نظر روزنامه ها را چندان جلب نمی  اطلاعات و آمار بسیار فنی و
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انتخاب عنوان و تیتر جالب و تفکیک بخش هاي مقدماتی، اصلی و نتیجه گیري، . کند
  . کارشناسان باشدمورد توجهها، همواره باید در گزارش ها ارسالی به روزنامه 

در اغلب مواقع، خبرنگاران، گزارش هایی خاص در ارتباط با یک بخش از 
از این رو، روابط عمومی . فعالیت سازمان و یا طرح و پروژه اي را درخواست می کنند

ن، ها باید از قبل نسبت به تهیه و دسته بندي گزارش فعالیت هاي خرد و کلان سازما
اقدام کرده باشند تا بنا بر ضرورت، بتوانند به موقع خوراك خبري و گزارشی روزنامه 
ها را فراهم کنند و از این طریق، هم نسبت به انعکاس بخشی از فعالیت هاي سازمان 
در فضا و ظرفیت رایگان ایجاد شده در روزنامه ها بپردازند و هم جوابگوي درخواست 

  .دنمایندگان رسانه ها باشن
تفاوت تهیه گزارش براي روزنامه ها با نشریات تخصصی مرتبط با وظایف 

گزارش هاي ارسالی براي نشریات . نوع مخاطبان آنهاست سازمان، برخاسته از ماهیت و
تخصصی که داراي مخاطبان خاص هستند، باید با گزارش هاي ارسالی براي روزنامه 

یات تخصصی، که از لحاظ تعداد گزارش هاي ارسالی براي نشر. ها متفاوت باشد
توجه به موضوعات صرفاً تخصصی چندان محدودیت ندارند کار روابط  صفحات و

عمومی ها را آسان تر می کند چرا که براي تهیه این نوع گزارش ها استفاده از 
در عین  .ضروري است اصطلاحات فنی و تخصصی نه تنها زائد نیست بلکه لازم و

ع گزارش ها نیز باید از اصول روزنامه نگاري و نوشتاري و ربط حال براي تهیه این نو
  .منطقی مطالب در ساختار گزارش پیروي کرد

پروژه خاص،  تهیه گزارش سازمان در مقاطع مختلف، گزارش از یک طرح و
گزارش از مراسم و برنامه ها به ویژه در مناسبت هاي مهم سال، شرایط خاص و 

 مثبتی تأثیرال آنها براي روزنامه ها و نشریات تخصصی،  سازمان، و ارستأسیسسالروز 
بر جا خواهد نهاد و نشانگر عملکرد خوب روابط عمومی در بخش ارتباط با رسانه ها 

آخر اینکه یک روابط عمومی کارآمد هیچگاه در انتظار درخواست یک  در. است
رنامه ریزي اطلاع  بلکه بر اساس یک ب؛روزنامه یا نشریه براي ارسال گزارش نمی ماند

اع گزارش در ونیاز به جریان اطلاعات از طریق تهیه ان رسانی و به تناسب شرایط و
نشریات  مخاطبان خاص اقدام کرده و آنها را براي روزنامه ها و براي قالب ها و
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تخصصی ارسال می کند و با این شیوه دستاوردها، برنامه ها و سیاست هاي حال و 
  . طریق رسانه ها به مخاطبان انتقال می دهدسازمانش را از آینده

  
  گزارش براي رادیو و تلویزیون

تهیه گزارش براي رسانه هاي دیداري و شنیداري، با توجه به ماهیت مخاطبان آنها، 
 از لحاظ خمیرمایه و ، امامتفاوت با گزارش نویسی براي رسانه هاي مکتوب است

تنظیم گزارش براي .  می گیرندمحتوا و طبقه بندي گزارش، در یک ردیف قرار
تلویزیون، باید منطبق و متناسب با تصاویر و صحنه هاي انتخاب شده براي پخش باشد 
و نگارش آن به زبان محاوره اي صورت می گیرد، تا جذابیت و قابلیت استفاده براي 

  .گزارش را در پی داشته باشد
و تلویزیون، در قالب در حال حاضر، تهیه گزارش براي گروه هاي مختلف رادیو 

طرح هاي مشترك، صورت می گیرد، بدین نحو که ابتدا روابط عمومی سازمان، 
اساس  موضوع گزارش را به گروه یا برنامه تلویزیونی مورد نظر پیشنهاد می کند و بر

هاي مختلف صدا و سیما، کار ه توافق و امکان پخش گزارش از یکی از برنام
، آغاز می شود و سپس، متناسب با تصاویر، گزارش فیلمبرداري از موضوع گزارش

قالب گزارش  مکتوب و یا مصاحبه هایی در ارتباط با موضوع گزارش تهیه و در
  .تلویزیونی، از برنامه مورد نظر پخش می شود

تهیه گزارش براي گروه هاي رادیویی، که محدودیت انطباق متن گزارش با 
 .گزارش براي رسانه هاي مکتوب، نزدیک تر استبه تهیه   تر وآسانتصویر را ندارند، 

  .در نگارش این گزارش نیز باید از زبان محاوره اي استفاده کرد
یکی از اقدام هایی که در تهیه گزارش براي رادیو مناسب است، تهیه و تنظیم 
پیام هاي آموزشی و خبري، در قالب گزارش جامع، و ارسال آن براي گروه ها و برنامه 

است ...  و»سلام تهران« ،»صبح به خیر ایران« ،»رادیو پیام«ف رادیویی نظیر هاي مختل
برنامه ریزي براي ارسال مرتب . تا این پیام ها در فواصل برنامه هاي مذکور پخش شود

گزارش فعالیت سازمان، گزارش طرح ها و پروژه ها، پیام هاي آگاهی دهنده و گزارش 
سیما، ضمن  گروه ها و برنامه هاي مختلف صدا ومراسم و برنامه هاي سازمان، براي 

ایجاد زمینه اطلاع رسانی و انعکاس پیام هاي سازمان به جامعه مخاطب، بستر لازم را 
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براي توسعه برنامه هاي جدید و مرتبط با فعالیت هاي سازمان، از سوي گروه هاي 
و و تلویزیون  در تهیه گزارش براي رادی.مختلف رادیو و تلویزیون، فراهم می آورد

علاوه بر توجه به مخاطبان این دو رسانه که طیف گسترده اي از مخاطبان و قشرهاي 
توجه به محدودیت زمان رسانه رادیو و تلویزیون   باید با،مردمی را در بر می گیرد

 ،با استفاده از واژه هایی روان گزارش ها در نهایت دقت و اختصار و گزیده گویی و
  .جذاب تهیه و تنظیم شود  قابل فهم و،گویا

  
  گزارش آگهی

استفاده از ابزار آگهی در مطبوعات و رادیو و تلویزیون، براي انعکاس پیام هاي سازمان 
به نحو دلخواه و مورد نظر و با صرف هزینه، از جمله فعالیت هاي بسیاري از روابط 

م و گزارش به در امکان انتخاب پیا  مزیت این نوع اطلاع رسانی. می باشدعمومی ها
تهیه گزارش در قالب . انعکاس آن از طریق رسانه هاي جمعی استو نحو دلخواه 

مین اعتبار مالی، می أآگهی، با هیچ محدودیتی به جز هزینه همراه نیست و در صورت ت
توان گزارش هاي ویژه اي که تمامی پیام هاي مورد نظر سازمان را در بر داشته باشد، 

 انتشار آگهی .اه روزنامه ها و نشریات تخصصی، به چاپ رسانددر صفحات مورد دلخو
 نام برده »آنونس رادیویی«و» تیزر تلویزیونی«عنوان در رادیو و تلویزیون نیز که تحت 

  .می شود محدودیت چندانی به جز پرداخت هزینه هاي کلان ندارد
می گیرد تلویزیونی در قالب آگهی، معمولاً هنگامی صورت  تهیه گزارش رادیو و

که سازمان، در زمینه فعالیت، طرح، سیاست و برنامه جدید، نیازمند اطلاع رسانی 
  ودر تهیه گزارش آگهی براي مطبوعات و رادیو. گسترده، ویژه و فراگیر است

 شفاف و قابل فهم براي مخاطب، ،تلویزیون، بهره گیري از زبان نوشتاري روان، ساده
. ب و پرهیز از بزرگ نمایی، بسیار مهم استجذابیت متن، ایجاد کشش در مخاط

گهی هایی اثربخش هستند که با نگارش مناسب، خواننده مطبوعات و بیننده و آمعمولاً 
بنابراین، در گزارش آگهی، . شنونده تلویزیون و رادیو را مجذوب خود می سازند

 مثبتی تأثیری استفاده از جملات زیبا و هیجان انگیز ولی به دور از تحریف و بزرگ نمای
عین حال، امروزه این موضوع به اثبات رسیده است که  در. بر مخاطب به جا می گذارد

قالب آگهی، چندان بر روي مخاطب  انعکاس پیام ها در تبلیغات مستقیم نظیر تهیه و
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از این رو کارشناسان، براي اثر بخشی بیشتر پیام هاي سازمان، تبلیغات . اثرگذار نیستند
قالب هاي خبر، گزارش و تحلیل و تفسیر و آن هم با بهره گیري از  م درغیر مستقی

ظرفیت هاي رایگان رسانه هاي جمعی و انعکاس پیام ها و گزارش ها را از این طریق 
  . توصیه می کنند

  
  گزارش از مراسم و برنامه ها

 از ...برگزاري مراسم اعم از همایش، گردهمایی، سمینار، کنفرانس، جشن، جشنواره و
ی است که همواره از سوي سازمان ها انجام می گیرد و بخش اعظمی یجمله برنامه ها

تهیه انواع . از کارهاي برنامه ریزي و اجراي آنها به عهده واحدهاي روابط عمومی است
این مراسم، از اقدام هاي دیگري  گزارش اداري، مطبوعاتی و رادیو و تلویزیونی از

گزارش از مراسم شامل دو نوع . ده دار آن هستنداست که روابط عمومی ها عه
گزارشگر یا گزارشگران روابط  . است»خلاصه گزارش« و »گزارش جامع و کامل«

براي مطبوعات،  عمومی، علاوه بر ضبط صوتی و تصویري مراسم، گزارش هایی را
. نندنیافته اند، تهیه می ک مراسم را رادیو و تلویزیون و مخاطبانی که امکان حضور در

در صورتی گزارش مراسم براي مطبوعات تهیه می شود که خبرنگاران  معمولاً
در این صورت روابط عمومی، گزارش . مطبوعات، در مراسم حضور نداشته باشند

ن بخش هاي مراسم است تهیه و یمراسم را در قالب مطبوعاتی که همان خلاصه مهم تر
ط ویدیویی را که به روشی پیشرفته و براي مطبوعات ارسال می کند یا حلقه اي از ضب

قابل تبدیل و پخش از تلویزیون آماده شده، براي برنامه مورد نظر تلویزیونی ارسال می 
 بر بخش هاي مهم مراسم تهیه تأکید کامل و با گزارش دیگري که به طور جامع و. کند

 درمی شود، ویژه شخصیت هاي سیاسی، اقتصادي و اجتماعی است که امکان حضور 
تهیه گزارش از مراسم، با مقدمه اي درباره هدف برگزاري، شرکت . همایش را نیافته اند

متن اصلی گزارش، . کنندگان و مدعوین، مکان و زمان برگزاري آغاز می شود
اختصاص به بخش هاي مهمی از صحبت هاي سخنرانان در مراسم دارد و بخش پایانی 

. و تصمیم هاي اتخاذ شده در مراسم می پردازدگزارش، به نتایج و یافته ها و مصوبات 
 یادداشت موضوعات حاشیه اي مراسم نظیر برگزاري نمایشگاه، اتفاقات غیرمترقبه، و
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تکمیل می  طرح نقاط قوت و کاستی هاي مراسم از دیگر نکاتی است که گزارش را
  .کند

  
  موریتأم گزارش سفر و

موریت أخود، همواره در سفرها و مکارشناسان روابط عمومی، به لحاظ موقعیت کاري 
اطلاع رسانی از این سفرها و  تهیه گزارش و.  سازمان را همراهی می کنند، مدیرانها

از دیگر  و مدیران سازمان و رسانه هاي جمعی، ماموریت ها، براي سایر مسئولان
  . است که در زمره وظایف روابط عمومی ها قرار می گیرد ویژه ايکارهاي

سفر نیز شامل بخش هاي مقدماتی مکان و زمان، ترکیب گزارش م تنظی تهیه و
موریت ذکر می شود و بخش اصلی گزارش، به أاعضاي شرکت کننده و هدف سفر و م

نکات مطرح شده و ملاقات هاي  محل ها و طرح هاي مورد بازدید اعضاي سفر و
طرح بخش پایانی گزارش نیز اختصاص به . صورت گرفته در سفر، اختصاص دارد

  .کاستی سفر دارد نقاط قوت و نتایج یافته هاي سفر و
در تهیه گزارش سفر براي مطبوعات، استفاده از شیوه هرم وارونه و توصیفی و 

 ممکن باید سعی شود حدهمچنین تا . آوردن نکات مهم و برجسته سفر، ضروري است
ختصاص یابد به نتایج و یافته هاي حاصل از سفر، ا مفید باشد و گزارش، مختصر و

فضاسازي و دور نماندن ابعاد و زوایاي سفر از . تامورد استقبال مطبوعات قرار گیرد
  . امري ضروري است،منظر نگارنده سفر

  
  گزارش سفر مطبوعاتی

برگزاري سفرهاي مطبوعاتی و اعزام خبرنگاران رسانه هاي جمعی به نقاط مختلف 
 سازمان ها، از دیگر ویژه کارهایی طرح ها و پروژه هاي شاخص کشور براي بازدید از

است که براي تنویر افکار عمومی و اطلاع رسانی درباره فعالیت هاي سازمان با 
تنظیم گزارش این  تهیه و. هماهنگی و برنامه ریزي روابط عمومی صورت می گیرد

نحوه برگزاري سفر  سفرها، به ویژه براي مدیران ارشد سازمان و مطلع کردن آنان از
دیدگاه ها و اظهار نظرهاي نمایندگان  گاران شرکت کننده، طرح هاي مورد بازدید،خبرن

برگزاري سفرهاي مطبوعاتی،  . استمؤثررسانه ها و نتایج حاصل از سفر، بسیار مفید و 
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 زیادي که در انعکاس فعالیت سازمان از طرق نمایندگان رسانه تأثیر به واسطه اهمیت و
ت به اقدامات سازمان دارد، باید همواره در دستور کار هاي جمعی و قضاوت آنان نسب

 و کم هزینه استفاده بهینه مؤثرروابط عمومی ها قرار گیرد تا از این شیوه اطلاع رسانی 
  .شود

مدیران ارشد سازمان، همان  تهیه گزارش این سفرهاي مطبوعاتی براي رئیس و
 و خبرنگاران حاضر در سفر و زمان، میزبان طور که اشاره شد، با مقدمه اي از مکان،

طرح هاي مورد بازدید شروع شده و متن اصلی گزارش، به نکات برجسته مطرح شده 
جریان سفر خبرنگاران و بازدیدها، به نقل از مجریان و کارشناسان طرح ها، و  در

بخش پایانی گزارش، به نقاط قوت . دیدگاه هاي خبرنگاران اعزامی، اختصاص می یابد
ارائه و پیشنهادهایی براي برگزاري مطلوب تر سفرهاي آینده ه شده  اشارو ضعف سفر

در ضمن، به پیوست گزارش سفر، بولتن بریده جراید ویژه سفر مطبوعاتی که . می شود
براي رئیس و  حاوي اخبار و گزارش هاي چاپ شده در مطبوعات است، تهیه شده و

گزارش خبري از سفر مطبوعاتی همچنین تهیه . مدیران ارشد سازمان ارسال می شود
  .فوق و چاپ آن از طریق نشریه داخلی سازمان اقدامی لازم و مفید است

  
  )بحران( گزارش ویژه

رسانی سریع و به موقع در  تهیه و تنظیم گزارش ویژه براي مدیریت سازمان و اطلاع
زمان از جمله هاي سا هاي مرتبط با وظایف و سیاست ها و رویداد بینی بحران زمینه پیش

کی از ، زیرا یهاي کارآمد قرار دارد عمومی  هایی است که در دستور کار روابط فعالیت
رسانی به   اطلاع.مشاوره به مدیریت سازمان است ،عمومی  وظایف اصلی روابط

هاي سازمان در ارتباط با  ها و ضعف ها و قوت فرصت، ها مدیریت در خصوص تهدید
هاي کارشناسی براي پیشگیري یا خروج از  و ارایه پیشنهاد یبرون سازمان - عوامل درون

در . هاي مدیریتی روابط عمومی در این زمینه به شمار می رود بحران، از جمله راهبرد
تهیه گزارش ویژه در روابط عمومی براي مدیریت سازمان تابع رویه و دوره ، واقع

ر اختیار مدیریت سازمان تهیه می شود و د، مشخصی نیست و بنا بر ضرورت و شرایط
سازي  در تهیه و تنظیم گزارش ویژه، نباید هیچ گونه محافظه کاري و نهان. گیرد قرار می

آن طور که هست و بدون هیچ  ها و شرایط موجود، باید رخداد، برعکس صورت گیرد؛



 ١٠٢

باید به  در گزارش ویژه، .کم و کاستی در گزارش ذکر شود و به اطلاع مدیریت برسد
ستقیم به اصل موضوع اشاره شده و خروج از بحران ارایه شود تا مدیریت را طور م

در تهیه گزارش ویژه، سرعت انتقال پیام  .گیري مناسب و سریع یاري دهد براي تصمیم
فرصت کافی براي ، به مدیریت، باید به عنوان یک اصل مدنظر قرار گیرد تا مدیریت

  ایجاد شده براي سازمان را داشته باشداتخاذ تصمیم مناسب در مورد مسئله و معضل
  .)20- 29: 1380سید محسنی،(
  

  گزارش اداري 
تهیه و تنظیم گزارش اداري از جمله فنونی است که در روابط عمومی کاربرد بسیاري 

ها و اقدامات روبط  دارد، به گونه اي که اکثر امور تحقیقاتی، افکار سنجی، طرح
  .اري به اطلاع مدیران برسدقالب گزارش اد عمومی می تواند در

یک گزارش اداري خوب، امکان آن را به مدیر می دهد تا در فرصت اندکی با 
  .ترین بخش هاي گزارش آشنا شود مهم

  :ذیل ضروري استم اقداچهار ، در تهیه گزارش اداري
   اندیشیدن پیرامون موضوع گزارش.1
   تهیه نقشه یا طرح گزارش.2
  )قتحقی( گرد آوري اطلاعات .3
   تهیه پیش نویس گزارش وکنترل .4

 گزارش نویس باید سعی کند تا گزارش ویژگی هایی همچون ارائه همچنین
، سازماندهی مناسب  وهدف معینبا ز، موج، مناسب، رسا، اطلاعات کافی و واقعی

  . را داشته باشدهکوتاه و ساد، روشن
ماندهی گزارش را  نکته ضروري ساز،خواهید گزارشی را تهیه کنید زمانی که می

 همزمانمحتوا  باید به سازمان دهی شکل و، در نظر بگیرید؛ در سازماندهی گزارش
  :سه قسمت تقسیم می شوده گزارش اداري از نظر شکل ب. توجه داشت

فهرست ، پیشگفتار، شناسنامه، صفحه عنوان، شامل جلد :بخش مقدماتی. 1
  .مطالب و فهرست ضمایم

  .متن و نتیجه، شامل مقدمه : بخش اصلی.2
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  .واژه نامه، نام و فهرست منابع و مآخذ،  شامل ضمایم:)مراجعه(بخش پایانی . 3
بیان ، طرح ضرورت هاي تهیه گزارش، بیان هدف، مقدمه گزارش توجه کنید در

 بیان اهداف گزارش  وبیان گره هاي ناگشوده، شیوه یا شیوه هاي جمع آوري اطلاعات
، بیان سیر تاریخی موضوع، ري نیز بررسی دقیق موضوعدر متن گزارش ادا. لازم است

ه نتایج آن ئذکر نکات مثبت گزارش و بیان نکات رها شده در گزارش همراه با ارا
  .ضرورت دارد

بهترین ابزار براي . گزارش باید وضع مناسبی را داشته باشد، اما از نظر محتوایی
یک .  و مطالعه کردن استدیدن، گردآوري اطلاعات صحیح از راه شنیدن، این کار

روشن و رسا و در طرح گزارش ، منظم، گزارش خوب باید از نظر محتوایی جامع
  .ه دهدئکارآمد باشد و مبنایی مناسب را براي تصمیم گیري مدیریت ارا

یک . روابط عمومی چهار نوع گزارش اداري را پیوسته تهیه می کنندکارشناسان 
منظور از گزارش دوره اي، گزارشی . است» ه ايگزارش دور«نوع از این گزارش ها، 

.  و در فاصله هاي زمانی معین تهیه می شوداستاست که حاوي اطلاعات روزمره 
  . گزارش ماهانهمانند

این نوع گزارش . است» گزارش پیشرفت«گونه دیگر از گزارش هاي اداري، 
ن، مقایسه پیشرفت براي نشان دادن پیشرفت امور در مواقع لازم تهیه می شود و هدف آ

این نوع . است »گزارش آزمایش«سومین نوع گزارش اداري، . امور با برنامه هاست
 تحلیل می کند تا بر گزارش، وضعیت گذشته و موقعیت فعلی سازمان را تجزیه و

را باید نام برد که » گزارش توصیه اي«بالاخره، . اساس آن براي آینده برنامه ریزي شود
گزارش قبلی تهیه می شود و شامل توصیه هاي مختلف براي بهبود بر مبناي سه نوع 

یک توصیه کاربردي بسیار مهم در روابط عمومی براي . اجراي برنامه هاي سازمان است
ارش، وسیله اي است که در زنامه گ.  است»نامه گزارش« تهیه گزارش اداري، تهیه

ی دهد و گزارش را از  اختیار مدیر قرار مفرصت اندك، نکات اصلی گزارش را در
  ).23- 25: 1380، سفیدي(  کمبود وقت دور می سازدعلتخطر بی توجهی مدیر به 
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  )کارکنان(گزارش هاي سالانه در خصوص منابع انسانی 
اساس  گزارش هاي سالانه خود را ارائه دهند و بر سسات یا سازمان هاي دولتی بایدؤم

سسات دیگر به ؤم بسیاري از. یق باشنددق گونه گزارش ها باید روشن و  این،قانون
گونه گزارش ها مبادرت می ورزند، زیرا آن را یک ضرورت می دانند، اما  انتشار این

ها تمایلی به ارائه گزارش هاي سالانه ندارند، بنابراین  سازمان سسات وؤگاهی اوقات م
نظر فنی  سسات ممکن است ازؤگونه م گزارش هاي این. واقعیت ها را مخفی می کنند

کلمات نامأنوس  جملات شرطی و دقیق باشد، اما به قدري از تکنیکی درست و و
  .مطلبی متوجه نمی شوداستفاده می کنند که کسی از گزارش هاي مذکور 

 یکی از ،سوي افراد و بخش هاي مختلف یید نسخه یا نسخ تهیه شده ازأت
 جملات ساده ،ید گزارشیأدر طول تهیه و ت .مشکلات نوشتن گزارش هاي سالانه است

ساختارهاي دیگر جایگزین آنها  کرده و و مستقیم یا کل یک مقاله ممکن است تغییر
اما شیوه کار ، حجم بیشتري برخوردار بوده اگر چه پروژه گزارش هاي سالانه از. شوند

  .ارائه یک بروشور است مشابه تهیه و
  :یم می شودارائه گزارش هاي سالانه به دوبخش تقس  تهیه وفرایند

 اطلاعات آماري پایه اي جذب سرمایه گذار و .1
گزارش هاي سالانه براي مخاطبان خاصی تهیه . هاي آتی دیدگاه تشریح عملکرد و .2

 .می شود
  . از مخاطبان مورد نظر را فراهم کنید ابتدا فهرست کاملی، براي این کار

. تعجب نکنید، د عنوان تشکیل شو20 یا بیش از 20اگر فهرست تهیه شده از 
،  شما ضروري استمؤسسههایی که حضور آنها براي موفقیت  براي تعیین گروه

 یک گزارش .گزارش سالانه را براي آنها ارسال کنید.  را به دقت مطالعه کنیدفهرست
  : از عنصر کلیدي است که عبارتند  داراي دوسالانه معمولاً

   نامه یا یادداشت مدیر .1
   . متن اصلی گزارش.2

متن اصلی  در.  تشریح می شودمتن اصلی جزئیات عملکرد سازمان دقیقاً در
 خدمات و ،محصولات، اهداف، جایگاه، مؤسسهگزارش باید توصیفی کلی از شرکت یا 

 نیز باید مؤسسهتمامی فعالیت هاي مرتبط با آن ارائه شده و پروژه هاي آتی شرکت یا 
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مدیران یا ، فروش، تصمیمات مدیران، در متن اصلی تشریح رخدادها. تشریح شود
گذار بوده یا خواهند بود نیز باید تأثیر مؤسسهشرایطی که بر فعالیت هاي شرکت یا 

  .  قرار گیردمورد توجه
این گونه تحلیل ها می تواند نشانگر آن باشد که مؤسسه یا شرکت مورد نظر از 

 سالانه ممکن است اگر چه تهیه گزارش، سازماندهی و مدیریت عالی برخوردار است
از تشکیل . اما براي تهیه و ارائه آن به چند ماه زمان نیاز است، زحمت باشد راحت یا پر

. می کشدشش تا هفت ماه طول معمولاً اولیه جلسه برنامه ریزي تا زمان ارائه گزارش 
حاضر ارائه دو نوع گزارش سالانه بیشتر از بقیه متداول است که عبارتند از در حال 

  .انسانی منابع غیر و) کارکنان(رش هاي سالانه مربوط به منابع انسانی گزا
 تلاش می شود تا روند منطقی که در پس ،در نوع اول گزارش هاي سالانه

گونه گزارش ها به کارکنان  این. تصمیمات مدیریت نهفته است به تصویر کشیده شود
 کنند به سازمان تعلق اعتماد به نفس بیشتري می دهد به گونه اي که آنان حس می

 میلادي 80زیرا از دهه . دارند و این امر به نوبه خود از اهمیت خاصی برخوردار است
ورشکستگی زیاد و جهانی . ما شاهد نزول هویت و شخصیت اخلاقی کارکنان بودیم

شدن بیشتر بازار نیز باعث شد تا حس یا باور نداشتن امنیت شغلی نزد کارکنان مشاغل 
  . ید شودمختلف تشد

مین منافع اجتماعی یا ملی به ایجاد و حمایت از تصویر أگزارش هاي مربوط به ت
 گزارش ها تلاش می شود نوعدر این . صنفی و حس مسئولیت اجتماعی کمک می کند

آنها نشان . ها به عنوان نهادهاي اجتماعی مسئول معرفی شوند سسات و شرکتؤتا م
ارخانجات چگونه از منافع طبیعی به شکل سسات یا کؤها و م می دهند که شرکت

مین منافع و نیازهاي اجتماعی و نه اهداف أقانونمند با حس مسئولیت و براي ت
آنها گاهی اوقات بر کارکنانی تمرکز می یابند که نقش . سودجویانه استفاده می کنند

 در آن  را فراهم می آورند کهیآنها همچنین چار چوب. هدایت جامعه را بر عهده دارند
ها می توانند در این خصوص که چگونه با مردم صادق باشند به گفتگو  شرکت

  .بپردازند
مین نیازها و منافع اجتماعی أاهداف اولیه گزارش هاي سالانه مربوط به ت

 گزارش هاي مذکور باید بر افراد یا گروه. ست اگونه گزارش ها گذار بودن اینتأثیر
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ز سازمان در موفقیت آن مهم و سرنوشت ساز است، هایی که حمایت یا مخالف آنها ا
هاي کوچک  آنها ممکن است امپراطوري هاي عظیم اقتصادي یا گروه. گذار باشندتأثیر

 مؤسسهاما فرقی نمی کند هر دو گروه می توانند بر موفقیت سازمان یا ، رقیب باشند
  )69- 73: 1383، سفیدي(  بگذارندتأثیر

 
  مراحل تدوین گزارش

  :کلی یک گزارش در چهار مرحله تدوین می شودبه طور 
  شناخت موضوع گزارش  تعیین و. 1
  گردآوري مطالب و منابع گزارش. 2
  نگارش گزارش. 3
  ویرایش و تجدید نظر گزارش. 4
  

  تعیین و شناخت موضوع گزارش. 1
 نوشته به عبارتی. الات زیر پاسخ گویدؤنویسنده براي نوشتن باید قبل از هر چیز به س

 و »چرا«، »چه«، »جاک«، »کی«، »که«ال اصلی ؤ کامل تر است که بتواند به شش ساي
  : معروف هستندWH(1-6(الات در زبان انگلیسی به قاعده ؤاین س .پاسخ گوید» چگونه«

 این .مرتبط با افراد است، مسلماً هر نوشته.  شخص استدر مورد .»که«عنصر 
نویسنده گزارش بایستی توجه . سایی شوندباید از ابعاد مختلف شنا، اشخاص یا افراد

  .کند که گزارش را براي چه کسانی تهیه می کند
،  محل نوشتن. این عنصر مشخص کننده محل و موقعیت است.»کجا«عنصر 
  .اصولاً موضوع نوشته مربوط به کجاست و، محل خواندن
 مخاطب  که باید پیام به است زمان نوشتن و نیز زمانیدر ارتباط با. »کی« عنصر

 باید بررسی کنیم که در چه زمانی باید نوشته شود؟ همچنین گزارش بنابراین، .برسد
  .چه دوره زمانی را در بر می گیرد

ترین عنصر یک نوشته است که موضوع و هدف از نوشتن را   مهم.»چه« عنصر
  که موضوع چیست؟ بنابراین باید قبل از هر چیز بررسی شود.  ترسیم می کنددقیقاً

                                                
1 Who, What, Where, Why, How, Whom 
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 به دقت بررسی کند که فعالیت ها و اقداماتی که د نویسنده بای.»چگونه«صر عن
  .چگونه اتفاق افتاده است، لازم است گزارش شود

 شفاف کرده و نویسنده را در دستیابی به آن یاري می کاملاً هدف را .»چرا« عنصر
  .دهد

  . است»چرایی و چگونگی«گزارش به دنبال پاسخگویی به ، به مفهوم واقعی
  

  گردآوري مطالب و منابع گزارش. 2
  :ن روش هاي گردآوري اطلاعات عبارت اند ازیتر مهم

  . ... )و، تحولات فناوري، بررسی حضوري پیشرفت ها(مشاهده  - 
  . )گفتگو با افراد صاحب صلاحیت و مجریان پروژه ها(مصاحبه  - 
  . )بررسی اسناد و منابع معتبر علمی و گزارش هاي قبلی(مطالعه  - 
  

  نگارش گزارش. 3
  :محتواي گزارش الزاماتی دارد و باید

  .)مدارك ارجاع دهد به اسناد و(مستند باشد  - 
  .)منطقی تدوین شود(مستدل باشد  - 
  .) اولویت بندي- ترتیبی(منظم باشد  - 
  .)اسناد معتبر باشد(معتبر باشد  - 
 پاسخ چگونه /چرا/ کجا/ کی/ ت اصلی کهالاؤبه شش عنصر یا س(جامع باشد  - 

  .)دهد
  .)بدن ابهام و با آمار و ارقام سخن بگوید(صریح باشد  - 
  .)و جملات کوتاه باشد، کلمات متن غیر پیچیده(ساده باشد  - 
  .)با کمترین کلمات و جملات زائد نوشته شود(مختصر باشد  - 

  
  ویرایش و تجدید نظر گزارش . 4

و گزارش تهیه شده را اصلاح سؤالات زیر را بعد از نوشتن گزارش از خودتان بپرسید 
  :نهایی کنید
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  آیا مفهوم نوشته روشن است؟ - 
   آیا به سؤالات اصلی پاسخ گفته ایم؟- 
   آیا نظم و ترتیب کلی نوشته درست است؟- 
هنگ یکدیگر همامقدمه و خلاصه، با ، فهرست مطالب، آیا عنوان گزارش- 
  هستند؟
  است؟ قرار گرفته تأکید آیا نکات مهم در چکیده مورد - 
  ها صحیح است ؟  آیا جمله بندي- 

از نظر (ویرایش نهایی گزارش، به ویرایش یعنی درست نویسی  همچنین در
، جمع کردن کلمات و عدد )د دستوريانشاي کلمات، و قواع نشانه گذاري، املا و

  . نویسی صحیح بایستی توجه شود
 امور ویرایش در، هاي مهم، از افراد مطلع و مسلط لازم است براي گزارشگاه 

  .نهایی گزارش بهره بگیرید
  

  گزارش اداري ) ساختمان( ساختار
بایستی ، حال اگر اطلاعات کافی گردآوري کرده باشیم و بخواهیم یک گزارش بنویسیم

 ساختار یک گزارش در مجموعبدانیم یک گزارش از چه اجزایی تشکیل می شود و 
  ؟چگونه است

مجموعه اجزاي گزارش را در سه ، شنا شویمبراي آنکه با ساختار گزارش بهتر آ
  :بخش معرفی می کنیم

  بخش مقدماتی             . 1
  بخش اصلی             . 2
  بخش مراجعه . 3
  

  بخش مقدماتی 
واحد یا ، تهیه کننده یا تهیه کنندگان، عنوان گزارش،  شامل آرم مؤسسه: جلد- 

  و تاریخ تهیه، مدیریت تهیه کننده
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اگر براي گزارش استفاده شود، عنوان ): راي کتاب کاربرد داردب( شناسنامه - 
تهیه کننده یا تهیه کنندگان، مدیریت دستور نام تحقیق، تاریخ شروع و اتمام تحقیق، 

  .همکاران گزارش را شامل می شود دهنده، و
اگر صفحه اي جدا ): می تواند در قسمت پایانی مقدمه بیاید( تشکر و قدردانی - 

کسانی که براي تهیه گزارش حمایت فکري، مالی، و   نظر گرفته شود، ازبراي آن در
  .اطلاعاتی کرده اند، تشکر می شود

، )براي کتاب(، دیباچه )براي تحقیق و کتاب(، پیشگفتار )براي گزارش( چکیده - 
  . ، جزء مقدمات است)براي نشریات(و سرآغاز یا سرمقاله 

، )دستوردهنده یا درخواست کننده (»که«، )موضوع (»چه« : چکیده  گزارش- 
 محدوده گزارش از نظر در (»کجا «، و) براي تهیه گزارشمورد توجهدوره  (»کی«

، و در پایان تشکر و قدردانی از حامیان فکري، مالی، و اطلاعاتی را )برگیري فعالیت
  .شامل می شود

ها، با ذکر صفحات است که  ها و زیر فصل شامل فهرست بخش:  فهرست- 
) مؤخرات(هاي بخش مراجعه  سرفصل .ننده را از عناوین کلی گزارش آگاه می کندخوا

  .فهرست بیاید نیز بایستی در
  

  بخش اصلی 
هاي  این زیر بخش، کلیاتی درباره گزارش از نظر عنوان، روش  در: مقدمه- 

و همچنین ) هدف یا اهداف اصلی(اهداف . کسب اطلاعات، و نتیجه کلی بیان می شود
  .الات اصلی گزارش نیز در مقدمه ذکر می شودؤ سسؤال یا
  : متن گزارش شامل- 

 )ادبیات موضوع(هاي قبلی مشابه  نتایج کلی گزارش
 مشاهدات و مطالعات کتابخانه اي ، نتایج جزئی مصاحبه ها

 طرح نقاط ضعف و قوت موضوع گزارش 
 طرح فرصت و تهدیدهاي موضوع گزارش 

 ) به ترتیب اهمیت، چرایی و چگونگی(پاسخگویی به سؤالات اصلی گزارش 
 نقشه ها، جداول، نمودارها، و تصاویر 
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  نتیجه گیري  - 
وي . در زیربخش نتیجه گیري، گزارشگر نتیجه اي کلی را مطرح می کند

همچنین در نتیجه گیري، پیشنهادات مورد نظر را می نویسد که به طور غیرمستقیم یا 
ها، تجزیه و تحلیل  در بیشتر گزارش. تحین گزارش به دست آمده اس مستقیم در

 اما می توان تجزیه و تحلیل گزارش را به ،اطلاعات در زیربخش نتیجه گیري می آید
  .داد عنوان زیربخش مستقل قبل از نتیجه گیري قرار

  
  بخش مراجعه 

  : منابع و مآخذ- 
دیگر از مآخذ، اشاره به مطالبی است که مستقیم از منابع، مدارك و اسناد  منظور

 قرار گرفته و با شماره هاي یک تا آخر ذکر شده و -  » « - برداشت شده، داخل گیومه 
  .در پایان متن اصلی گزارش آورده می شود

 اما به طور ،منابع، مدارك و مستنداتی است که به آنها مراجعه شده منظور از
هایی  ند گزارشاما ذکر آنها براي کسانی که بخواه. مستقیم از آنها استفاده نشده است

  .مشابه تهیه کنند مفید است
  :تخصصی واژه نامه - 

پایان گزارش اصطلاحات فنی، اصطلاحات خاص، یا واژگان خاص توضیح  در
  .البته واژه نامه ها براي کتاب بیشتر استفاده می شوند. داده میشود

  ):ضمائم(ها   پیوست- 
یح دهنده درباره منظور مقالات مهم، نقشه هاي کامل کننده و تصاویر توض

متن گزارش اشاره شده است که به عنوان پیوست   دربیشترمحتواي گزارش است که 
  .)160- 163: 1388 اي، یحیایی ایله( انتهاي گزارش خواهد آمد در

  
  پرسش هاي تشریحی

  .گزارش نویسی به شیوه توصیفی و تشریحی را توضیح دهید .1
  . توضیح دهید،ی شوددر گزارش خبري از چه تکنیکی استفاده م. 2
  .انواع گزارش ها در روابط عمومی را بنویسید. 3
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  تفاوت تهیه گزارش براي روزنامه ها و گزارش براي نشریات تخصصی در چیست؟. 4
  د؟کردر تهیه گزارش آگهی به چه نکاتی باید توجه . 5
  در گزارش سفر چه مواردي بیان می شود؟. 6
  .نه را شرح دهیدفرایند تهیه و ارائه گزارش سالا. 7
  محتواي یک گزارش باید چه مشخصاتی داشته باشد؟. 8
  

  پرسش هاي چند گزینه اي
کدام شیوه گزارش نویسی بر پایه مطالعه و پژوهش با بهره گیري از اسناد و مـدارك     .1

  و یافته هاي علمی است؟
  شیوه توصیفی و تشریحی) ب             شیوه تاریخی)الف

  شیوه هرم وارونه)  د        شیوه تحقیقی و تحلیلی) ج
  از شیوه توصیفی و تشریحی براي تهیه کدام گزارش استفاده می شود؟. 2

  گزارش هاي خبري) ب     گزارش سفرهاي مطبوعاتی) الف
  گزارش فعالیت هاي سازمانی) د            گزارش مأموریت) ج
  در کدام شیوه گزارش نویسی مسئله زمان از اهمیت خاص برخوردار است؟. 3

  شیوه هرم وارونه) ب         یوه تلفیقیش) الف
  شیوه تاریخی) د          شیوه توصیفی) ج
  مختصر نویسی در کدام نوع گزارش مورد توجه قرار می گیرد؟. 4

  گزارش سفر) ب       گزارش براي نشریات تخصصی)الف
  گزارش آگهی) د            گزارش براي روزنامه ها) ج
  اولین قدم در تهیه گزارش اداري چیست؟. 5

    گرد آوري اطلاعات)الف
  اندیشیدن پیرامون موضوع گزارش ) ب
  تهیه پیش نویس گزارش وکنترل) ج
  تهیه نقشه یا طرح گزارش ) د
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 و  گذشتهکدام نوع گزارش اداري به منظور برنامه ریزي براي آینده، وضعیت. 6
  موقعیت فعلی سازمان را تجزیه و تحلیل می کند؟

  آزمایشگزارش ) ب       گزارش پیشرفت) الف
  گزارش دوره اي) د       گزارش توصیه اي) ج
  مهم ترین عنصر یک گزارش که موضوع آن را مشخص می کند کدام است؟. 7

  عنصر کجا) ب        عنصر چگونه) الف
  عنصر چرا) د            عنصر چه) ج
  کدام مورد جزء بخش مقدماتی یک گزارش اداري می باشد؟. 8

  مقدمه) ب         واژه نامه) الف
  چکیده) د          پیوست) ج
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  فصل ششم
  

   انجمن هاي حرفه اي روابط عمومی
  
  
  
  

  خلاصه فصل
 هـستند کـه بـا مـشارکت داوطلبانـه و      هـایی   روابط عمومی انجمناي هاي حرفه   انجمن

عمومی به منظور   مندان، کارشناسان، کارگزاران و پژوهشگران رشته روابطه  آزادانه علاق 
  توسـعه و گـسترش رشـته روابـط      نیـز  نافع مشترك و   از علایق و م    حمایت و پشتیبانی  

در ضمن .  این فصل به این انجمن ها و اهداف آنها می پردازد.اند عمومی به وجود آمده 
دارد و  هاي آنها را بیان مـی   و فعالیت روابط عمومیبین المللیانجمن تاریخچه پیدایش  

در پایـان   . افکنـد   مـی مشی هاي آن نظري        و خط  انجمن روابط عمومی ایران   به تشکیل   
 هـاي اجرایـی در      آیین نامه نحوه فعالیت، وظایف و اختیارات روابط عمـومی دسـتگاه           

  . آورده شده استایران
  

  اهداف آموزشی فصل
  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند

  .من هاي روابط عمومی را توضیح دهدتعریف و مفهوم انج. 1
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  .انگیزه ها و ضرورت هاي پیدایش انجمن هاي حرفه اي روابط عمومی را برشمرد. 2
  . اهداف انجمن هاي روابط عمومی را توضیح دهد.3
روابط عمومی و انجمن هاي روابط  نجمن هاي بین المللیانحوه شکل گیري . 4

  .عمومی ایران را شرح دهد
ی در یمه نحوه فعالیت، وظایف و اختیارات روابط عمومی دستگاه هاي اجرا به آیین نا.5

  .ایران آگاه باشد
  

  مقدمه
طور مستمر در تکاپوي تحقق اهـداف و   ه   ب انتخصصمهاي یک رشته و       افراد و سازمان  
تـر بـا     ند و چه بسا به انگیزه حفظ علایـق و کـسب منـافع فـزون                هست مقاصد خویش 

  آن امکان بروز اخـتلاف در میـان آنهـا وجـود    به دنبالند و خیز یکدیگر به رقابت برمی 
آینـد و   هایی داوطلبانه و آزادانه گـرد هـم مـی    ها در شکل ولی این افراد و سازمان   . دارد

کننـد تـا بتواننـد از اهـداف و      نیروها و توان اندك فردي خود را در یکدیگر ادغام مـی     
رفت و پویایی رشته خود را فـراهم  هاي پیش  پاسداري کنند و زمینه  خود  مقاصد مشترك 

برند  ها سود می  از کارکردهاي این تشکلها متقابلاً هر یک از این افراد و سازمان. سازند
  .شوند  میبهره مندهاي آن  و از اقدامات و فعالیت

در جهان کنونی به ویژه در کشورهاي صنعتی، به دلیل ضرورت و سودمندي این       
هاي سیاسی، اجتماعی،     روز رو به افزایش است و در حوزه       ها، شمار آنها روز به        تشکل

اند و از  فرهنگی و اقتصادي کشورها به صورت یکی از عوامل پرقدرت و بانفوذ درآمده
ها مصداق بارز جامعه مدنی و  این تشکل. بازیگران نیرومند عرصه جوامع کنونی هستند 

هاي  انجمن. آیند ساب میها به ح   ها و نظام     مهمی از مشارکت مردمی در حکومت      شکل
جملـه ایـن     هاي کـارگري از     هاي مشاغل، اتحادیه   هاي بازرگانی، کانون     اطاق ،اي  حرفه

  .ها هستند تشکل
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  عمومی  هاي روابط انجمنتعریف 
اي هستند که با مشارکت داوطلبانه و آزادانه علاقمنـدان،   هاي حرفه  انجمنانواعیکی از  

عمومی به منظور پاسداري از علایـق    گران رشته روابط  کارشناسان، کارگزاران و پژوهش   
  .اند عمومی به وجود آمده  و منافع مشترك و توسعه و گسترش رشته روابط

  
  عمومی  هاي روابط اهداف انجمن
  :عمومی عبارتند از  هاي روابط اهداف انجمن

  افکار عمومی را از فلسفه وجودي، ضرورت، نقش، اهمیت و فعالیـت روابـط              -
  .می آگاه کرده و براي آن مقبولیت و شناخت عامه جستجو نمایندعمو 

هـاي   ها و شرایط مناسب توسعه و پیـشرفت آن را جـستجو کـرده و راه          زمینه -
  . و تکامل آن را بیابندءارتقا

عمومی را مورد تجزیه و     ها و افکار عمومی مشکلات و مسایل روابط          با رسانه  -
  . برآیندهاتن راه حل آن یافبه دنبالدهند و  تحلیل قرار

 در مقابل انتقادات و ایرادهاي مطرح شده از سوي محافل، مجامع، اشخاص و               -
  .عمومی، به طور منطقی و مستند به دفاع برخیزند  ها از رشته و حرفه روابط سازمان

  هـاي روابـط    همه جنبه  محافل، مجامع و همگان را در زمینه      ، با تولید اطلاعات   -
  .اطلاعاتی نمایندعمومی، تغذیه 

 ءطور مستمر سعی در ارتقـا ه ه داده و بئاي را ارا  معیارها و استانداردهاي حرفه  -
  .آنها نمایند

عمـومی را فـراهم     هاي آموزشی و توسعه ادبیات روابط    هاي اجراي دوره     زمینه -
  .نمایند

  .عمومی را تعیین نمایند  هاي ورود به شغل و حرفه روابط  معیارها و حداقل-
عمـومی بـه چـرخش         اطلاعات و اخبار جدید را بین حرفه و تخصص روابط          -

  .سازند هاي نوین آشنا ها و دانش عمومی را با دیدگاه  درآورند و خانواده روابط
عمومی را تهیه و تدوین نمایند و همکاران را ترغیب به              منشور اخلاقی روابط   -

  .اجراي آن نمایند
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هاي  هدف تعمیق دانش و مهارت گرایی را با صاي گرایی و تخص  اندیشه حرفه-
  .اعضا ترویج و تبلیغ کنند

هـا و    ها و نقص    هدف شناخت کاستی    امکان رقابت سالم را در عرصه کارها با        -
  .ها فراهم سازند پیشبرد توانمندي

عمـومی صـحبت کـرده و سـخنگویی آن را بـه         از جانب رشته و حرفه روابط   -
  .اسخ گویندها پ عهده گیرند و به پرسش

 رونــدها و رویــدادهاي اجتمــاعی، فرهنگــی، سیاســی و اقتــصادي مــرتبط بــا -
عمـومی بـه    عمومی را بررسی کرده و پیش از آنکه هنجارهاي محدودکننده روابط      روابط
  .آیند نظریات خود را بیان داشته و سعی در اعمال آن نمایند وجود

و تفاهم و ارتباطات در جامعه  در پیشبرد و تعمیم فرهنگ تعامل، گفتگو، تفهیم -
  .عمومی هستند اهتمام ورزند هاي روابط که بستر فعالیت

  : دسته اصلی تقسیم کردسهتوان به  مجموعه این اهداف را می
هـاي راهبـردي دارنـد و در صـحنه افکـار          هاي برون انجمنی که جنبـه       فعالیت -

  .ومی استعمومی و روشن کردن افکار عم  سازي روابط عمومی براي فرهنگ
انجمنی و نهـادي کـه میـان انجمـن، ارکـان پـست، نهادهـا و          هاي بین   فعالیت -

 هاي گوناگون بـراي حفـظ و دفـاع از منـابع حرفـه و تخـصص روابـط           سازمان
  .گیرد عمومی صورت می 

رسـانی،     انجمن براي اطـلاع    يانجمنی، یعنی ارتباط با اعضا       هاي درون    فعالیت -
  هـاي آن، تعیـین معیارهـا و اسـتانداردهاي حرفـه            پیشبرد مهـارت و توانمنـدي     

عمومی و اعمال      عمومی به منظور شناخت سره از ناسره در کارهاي روابط           روابط
   .انضباط کاري

  
  1روابط عمومیبین المللی انجمن 

 ـ  به منظور برقراري ارتباط بین دست انـدرکاران و  1955سال   در منـدان روابــط   ه علاق
 ـ   عمومی در  هدف توسعه و پیشرفت ایـن رشته و ایجاد نهادهاي بـین         اسطح جهان و ب

تبادل تجارب بین همه کارگزاران روابط  تخصصی براي هماهنگی تـلاش ها و المللی و
                                                

1 International Public Relations Association 
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تلاش براي افزایش  از میـان برداشتن مشکلات و موانع آن و سطح جهانی و عمومی در
 سـازمان هـا،    وجایگاه روابط عمـومی در تحقـق اهـداف مـدیران             اهمیت، ضرورت و  

 انجمـن روابـط  ( وجود آمده  روابط عمومی ببین المللی انجمن تخصصی به نام انجمن      
 تنهـا سـازمان     1»ایپـرا «انجمن بین المللی روابط عمومی یـا        ).  الف 1387،  عمومی ایران 

 89 کشور و    87 عضو حرفه اي در      1000واقعی حرفه اي روابط عمومی دنیا است و با          
این سازمان در سال . سازمان حرفه اي جهانی شناخته شده استکشور به عنوان اعضاي 

مللی به رسـمیت شـناخته شـد، و توسـط     ل به عنوان یک سازمان غیر دولتی بین ا      1964
  ).562: 1384، 2شارپ( یونسکو مقام مشاوره اي به آن اهدا شده است

رفـه  اثرگذارتریـن سـازمان ح  این سازمان جهانی تاکنون بـه عنوان فراگیرترین و     
ا فعالیـت هـا و   سطح جـهان شناخته می شـود و بـ ـ    تخصصی روابط عمـومی در    اي و 

تلاش هاي این  .تکامل ایـن رشته بسیار مؤثر بوده است توسـعه ور اقدامات گوناگون د
 عمر خود باعث شده است فعالیت هاي روابط عمومی  هاسـازمان جهانی در طول سال 

دیریتـی حساس، پراهمیت و ضروري شناخته شده از سوي مدیـران به عنوان اقدامات م
افق هاي تـازه تـري       ؛ و سطح مطلوب تر و نوآورانه تري انـجام گیرد        و عملـکردها در  

  . به نسبت سایر عرصه هاي مدیریت گشوده شودهاپیش روي آن
  

  روابط عمومی بین المللی کنگره
 کشورهاي جهـان از     سه سال یـک بار در یکی از        روابط عمومی هر   بین المللی  کنـگره

روابط عمومی، انجمن هاي قاره اي، ملی و مؤسسات روابـط     بین المللی   سوي انجـمن   
  . استاد و پژوهشگر روابط عمومی تشکیل می شود،عمومی با شرکت صدها کارشناس

مسائل و مشکلات  چشم اندازهاي آینده روابط عمومی و در این کنگره روندها و
افق   وجهترد تـوجه و تجزیه و تحلیل قرار مـی گیرد و جهانی، قاره اي و ملی آن مو      

  .هاي حرکت روابط عمومی توصیه و ترسیم می شود
سالانه جهانی روابط عمومی مکمل     در حقیقت اقدامات این کنـگره و مسابقه دو       

سـوي   کـه از   هاي توسعه بخشی روابـط عمـومی اسـت     تلاش یکدیگر می باشند و از    

                                                
1   IPRA 
2 Sharpe 



 ١١٨

 گیرد کنار سایر فعالیت هاي این انجمن صورت می مومی در روابط ع بین المللی انجمن  
   .) الف1387،  عمومی ایرانانجمن روابط(

  
  انجمن روابط عمومی ایران

  مقدمه 
مرحله نوینی در شکوفایی هنر روابط عمومی آغاز شد، و       براي اولین بار   1346سال   در

 در ایران براي برقراري همزمان در اسفند ماه همین سال بنیانگذاران روابط عمومی نوین
شناسـاندن روابـط    ارتباط با انجمن بین المللـی روابـط عمـومی و توسـعه و تـرویج و        

اولـین انجمـن روابـط    . گماردنـد سیس انجمن روابط عمومی ایران همـت     أعمومی به ت  
سوي شرکت ملی نفت ایران با هدف شناسـاندن          با حمایت از   1346عمومی در اسفند    

مومی به مدیران و مسئولان و بالا بردن سطح علمی و تجربـی  ارزش و اهمیت روابط ع    
هاي داخلی و خارجی  فعالیت اما این انجمن در. دست اندرکاران این رشته تشکیل شد

  درمجدداً. فراموشی سپرده شدمدتی به دست  موفقیت چندانی به دست نیاورد و بعد از
شاگردان وي موضوع تشکیل  با حضور زنده یاد مرحوم نطقی و تنی چند از 1363سال 

هاي انجمـن روابـط    شد روند فعالیت ی ایران مطرح گردید و مقرر مانجمن روابط عمو  
  . مطالعه قرار گیردعمومی ایران قبل از انقلاب مورد بررسی و 

نهایت پس از طی جلسات متعدد کارشناسی، اساسنامه پیشنهادي براي تشکیل در 
جنـگ    علـت نامـساعد بـودن اوضـاع داخلـی و     آن زمان بـه   اما درشد،انجمن تدوین  

پیگیـري   تحمیلی زمینه لازم براي طی مراحل قـانونی تـشکیل انجمـن فـراهم نیامـد و        
با تـلاش و همـت زنـده        ) انجمن روابط عمومی  (دومین تجربه    .ع به تعویق افتاد   وموض

تبلیغات دولـت را در زمـان وزارت      یــــاد مرحوم محمد ملازم که مسئولیت اداره کل         
خود با تشکیل اولین مجمع   آغاز شد و   1369سال   بود، از  عهده دار سید محمد خاتمی    

  . پا به ظهور نهاد1370در خرداد 
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 خط مشی انجمن روابط عمومی ایران
 ایرانـی در ارتباطـات      ،مساعدت به تداوم، گسترش و تعمیق فرهنگ اسـلامی         .1

فات مشخصه فرهنگی در مقابل انسانی با تکیه بر افکار عمومی و کمک به رشد این ص           
  ؛ها دیگر فرهنگ

توجه جدي به انجام تحقیقات علمی و تخصصی در زمینه ارتباطات اجتماعی       .2
  ؛هاي پایدار میهن اسلامی و سازمانی در متن تاریخ و فرهنگ متکی بر ارزش

 علمی روابط فنونکوشش سنجیده و سازمان یافته براي توسعه مبانی نظري و       .3
هاي افکارسـنجی     بر روش  تأکیداستفاده از برنامه هاي آموزشی مناسب و با         عمومی با   

  ؛مؤثر
هاي مختلف  تلاش مجدانه براي یافتن جایگاه واقعی روابط عمومی در دستگاه.4

  ؛و تبیین و تثبیت منزلت حقیقی این حرفه در حیات اجتماعی کشور
 و ارزیابی منـزه،     ن حرفه اي انجمن به عنوان داوري موجه       أمعرفی و تثبیت ش    .5

انگیزه در کنار واحدهاي روابط عمومی با هدف ایجاد همفکري و همکاري         دلسوز و با  
  ؛ در تقویت و موفقیت روابط عمومی هامؤثربین آنها و مراجع 

 انجمـن در جهـت   يبرگزاري منظم گردهمایی هاي مقطعـی و فـصلی اعـضا       .6
  ؛پیگیري خط مشی ها و تحقق اهداف اعلام شده

هی از وضعیت تحصیلی، تجربی و حرفه اي مـدیران، کارشناسـان، دانـش         آگا .7
نظران علوم ارتباطات اجتماعی به ویژه روابط عمومی بـا      آموختگان، محققان و صاحب   

 استفاده از ابزارهاي مناسب و کارآمد مانند بانک اطلاعـاتی، آرشـیو تخصـصی و روش       
ها   در مسیر تبادل اطلاعات، مهارتهاي پیشرفته آماري به منظور برقراري ارتباط مداوم

هاي دست اندرکاران و علاقـه      و قابلیت ها، همچنین رشد، شکوفایی و تکمیل توانایی        
  ؛مندان

صـلاح در عرصـه    اندیشه و تلاش براي هدایت کارشناسـان و متقاضـیان ذي    .8
  ؛روابط عمومی به مجاري مناسب و اشتغال آنان در مراکز مربوط

 اهداف سازمانی نسبت به مقاصد شخصی به منظور پیشبرد ایجاد فرهنگ تقدم .9
  ؛هاي اداري و اجرایی برنامه ها و دستیابی به اهداف تعیین شده دستگاه
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نظر مستند  فراهم سازي زمینه براي انعکاس واقعی اخبار و اطلاعات و اظهار .10
،  بر صـفات اخلاقـی در روابـط اجتمـاعی و سـازمانی، چـون صـراحت           تأکیدهمراه با   

  ؛صداقت و صمیمیت در رفتارهاي جمعی
اجراي برنامه هاي آموزشی و تحقیقی از طریق تشکیل کـلاس یـا بـا روش                .11

  ؛ي گرفتن از محققان و مدرسان شایسته و ذي صلاح در این رابطهرمکاتبه اي یا با یا
هـاي آموزشـی و گفـت و شـنود بـا انگیـزه        تشکیل سـمینارها و سـخنرانی    .12

  ). الف1387 عمومی ایران، انجمن روابط(  هاي مربوطآموزشی در زمینه
  

 هاي اجرایـی در   وظایف و اختیارات روابط عمومی دستگاه  ،آیین نامه نحوه فعالیت   
 ایران

نهاد مـشترك   ت وزیران بنا به پیـش     أبه گزارش دبیرخانه شوراي اطلاع رسانی دولت، هی       
 معاونـت حقـوقی و امـور مجلـس رئـیس جمهـور و            ،وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی    

شوراي اطلاع رسانی دولت آیین نامه نحوه فعالیت، وظایف و اختیارات روابط عمـومی   
 :هاي اجرایی را تصویب نمود که متن کامل این آیین نامه به شرح زیر است دستگاه

حات زیر در معانی مشروح مربوط بـه کـار مـی             در این آیین نامه اصطلا     .1ماده  
 :روند

  هاي اجرایی اداره کل یا دفتر روابط عمومی دستگاه: روابط عمومی. الف
  شوراي اطلاع رسانی دولت: شورا. ب
سخنگوي دولت جمهوري اسلامی ایران و رئـیس شـوراي          : سخنگوي دولت . ج

  اطلاع رسانی دولت
ر وزارتخانه یا سازمان اجـراي سیاسـت   هاي روابط عمومی ه     اهم فعالیت  .2ماده  

هـاي جمعـی جهـت انعکـاس مناسـب           همکـاري بـا رسـانه       هاي اطلاع رسانی دولت،   
ها و اطلاع رسانی در خـصوص آن   عملکردهاي بخش هاي مختلف پاسخگویی به ابهام 

هـا،     اجراي مناسب مراسم و مناسـبت      ،هاي تبلیغاتی سازمان    تهیه و اجراي طرح     ،دستگاه
رابطه بین کارکنان و مسئولان دستگاه مربوط از طریق برگـزاري جلـسات             ایجاد حسن   

مـدیریت پایگـاه هـاي اطـلاع رسـانی        داخلی، نظارت بر انتشارات و نشریات دستگاه، 
  .الکترونیک دستگاه و افکارسنجی عمومی و دستگاهی است
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 شرح وظایف و ساختار جدید سازمانی روابط عمومی ها جهت اجراي      .1تبصره  
ف یاد شده با توجه به شرح وظایف، اهداف، پراکندگی جغرافیایی و سـایر مـوارد    وظای

ییـد  أمربوط ظرف چهار ماه پس از ابلاغ این آیین نامه با پیشنهاد سخنگوي دولت بـه ت          
شوراي اطلاع رسانی دولت رسیده و با تصویب معاونت ذي ربط در سازمان مدیریت و 

  .دبرنامه ریزي کشور لازم الاجرا می گرد
هـاي اجرایـی      دسـتگاه  ، به منظور ایجاد ساختار مناسب روابط عمـومی        .2تبصره  

موظفند جذب ظرفیت سازمانی مصوب روابط عمومی را از سهمیه استخدامی ستادي و     
استانی خود از میان دارندگان مدارك تحصیلی دانشگاهی روابط عمومی و رشـته هـاي     

وابـط عمـومی را در اولویـت قـرار داده و     مرتبط و یا دارندگان تجربه کاري در زمینه ر     
  .هاي حوزه روابط عمومی اقدام نمایند جهت ارتقاي پست

هاي اجرایی مشمول مـاده       ، تبلیغاتی و اطلاع رسانی دستگاه        امور ارتباطی  .3ماده  
قانون برنامه چهارم توسعه اقتصادي، اجتمـاعی و فرهنگـی جمهـوري اسـلامی              ) 160(

  .هاي اجراي دولت باشد  تابع خط مشی ها و سیاست ـ باید1383ایران ـ مصوب 
 رئیس شوراي اطلاع رسانی دولت موظـف اسـت بـه صـورت مـستمر      .1تبصره  

 بر اجراي صحیح سیاست هاي تبلیغاتی و اطلاع رسانی دولت را به عمـل            مؤثرنظارت  
آورده و زمینه آموزش مدیران روابط عمومی ها جهت اجراي مناسب مفاد این آیین نامه 

سسات ذي صلاح غیـر     ؤها و م    ا با همکاري دستگاه هاي اجرایی و آموزشی و انجمن         ر
  .دولتی فراهم سازد

 سازمان مدیریت و برنامـه ریـزي کـشور موظـف اسـت هزینـه هـاي                  .2تبصره  
آموزشی و هماهنگی اطلاع رسانی دولت را در ردیف مستقل در بودجـه سـالانه ذیـل                  

در اختیار دبیرخانه شـوراي اطـلاع رسـانی         هاي نهاد ریاست جمهوري منظور و         ردیف
  .دولت قرار دهد

ت وزیران در خصوص تعیین ضوابط و هماهنگی اطـلاع         أ اختیارات هی  .3تبصره  
رسانی و امور تبلیغاتی به کار گروهـی مرکـب از وزراء دادگـستري، فرهنـگ و ارشـاد            

صمیم ملاك ت . اسلامی و معاون حقوقی و امور مجلس رئیس جمهور تفویض می گردد           
گیري در خصوص اختیارات یاد شده موافقت وزیران عضو کار گروه یاد شده می باشد 
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آیـین نامـه داخلـی      ) 19(یید رئیس جمهور با رعایت ماده       أو مصوبات آن در صورت ت     
  .باشد ت دولت قابل صدور میأهی

این آیین نامه مجاز و ) 3( در چارچوب ماده فقط پرداخت هر نوع وجه .4تبصره 
هـاي   حسابان وزارتخانه ها و سـازمان    ذي . هر گونه وجه دیگري ممنوع است      پرداخت

دولتی و سازمان حسابرسی یا حسابرسان قانونی شـرکت هـا مکلفنـد نظـارت لازم را                  
  .اعمال و موارد خلاف را گزارش نمایند

هـاي اجرایـی در سـطح سـتادي از سـوي              مدیر روابط عمومی دسـتگاه     .4ماده  
-ـ ـه و از میان افـراد داراي خلاقیـت، تحـرك و آگـاهی سیاسـی               ترین مقام دستگا    عالی

اي و تا حد امکان مرتبط با رشته روابط عمومی با هماهنگی سـخنگو         اجتماعی و رسانه  
و در سازمان ها و ادارات زیر مجموعه هـر دسـتگاه همـاهنگی مـدیر روابـط عمـومی                 

م منـصوب کننـده   دستگاه مربوط انتخاب خواهد شد و به صورت مستقیم زیر نظر مقـا     
  فعالیت خواهد کرد

هاي اجرایی مکلفند ترتیبی اتخاذ نمایند که تا حد امکـان کلیـه       دستگاه .1تبصره  
هـاي اطـلاع    هاي دستگاه از جمله پایگاه هاي قابل انتشار و ارتباطات تمام بخش    فعالیت

مـوارد  . رسانی دستگاه به صورت متمرکز از سوي روابط عمومی مربوط صورت پذیرد           
  .ستثناء به پیشنهاد دستگاه به تصویب شوراي اطلاع رسانی دولت خواهد رسیدا

ترین مقام دستگاه مربوط، سخنگوي دستگاه را از میـان مـسئولان               عالی .2تبصره  
ایـن مـاده    ) 1(ارشد دستگاه مربوط با اولویت مدیر روابط عمومی و با رعایت تبـصره              

وي سخنگوي آن دستگاه اعلام خواهد مواضع رسمی دستگاه از س. انتخاب خواهد نمود
  .شد

 اتخاذ شیوه هاي مناسـب و همـاهنگی در امـور            ، به منظور ایجاد انسجام    .5ماده  
هـاي   شـوراي همـاهنگی روابـط عمـومی دسـتگاه           ،اطلاع رسانی و ایجاد وحدت رویه     

هـا و معـاون مطبوعـاتی وزارت          اجرایی متشکل از کلیه مدیران روابط عمومی دسـتگاه        
  .ارشاد اسلامی به ریاست سخنگو و دبیري دبیر شورا تشکیل خواهد شدفرهنگ و 

ها به ریاست اسـتاندار و       شوراي هماهنگی روابط عمومی در مراکز استان       .تبصره
در غیاب وي معاون سیاسی و امنیتی استاندار و دبیري مسئول روابط عمومی استانداري 

ها تشکیل می  استانی و فرمانداريو با شرکت کلیه مسئولان روابط عمومی دستگاه هاي 
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گردد و وظیفه هماهنگی اطلاع رسانی دستگاه هاي اجرایی را در استان بر عهده خواهد     
  .داشت

قـانون نظـام هماهنـگ    ) 1(مـاده  ) 2( به استثناي مقامات موضوع تبـصره      .6ماده  
انجـام هـر گونـه مـصاحبه       ـ و همطراز آنهـا،  1370پرداخت کارکنان دولت ـ مصوب  

سط مسئولین و کارکنان دستگاه و انتشار هر گونه خبر باید از طریق روابـط عمـومی           تو
  .دستگاه و با رعایت سیاست هاي کلی اطلاع رسانی دولت صورت پذیرد

هاي   روابط عمومی ها موظف به همکاري و تعامل مناسب با تمامی رسانه.7ماده 
 ـ                ران، خبرگـزاري   قانونی به خـصوص سـازمان صـدا و سـیماي جمهـوري اسـلامی ای

 فرهنگی ـ مطبوعاتی ایران و رعایت سیاست هاي مربـوط   مؤسسهجمهوري اسلامی و 
) هـاي  سـایت (هـاي اطـلاع رسـانی     ابلاغی موضوع آیین نامه ساماندهی فعالیت پایگـاه     

 از سـوي  5/9/85 هــ مـورخ   35741ت /109060موضوع تصویب نامه شـماره         ایرانی،
  .فرهنگ و ارشاد اسلامی هستند

 هـاي ارتبـاطی،    روابط عمومی ها حداکثر تا اول اسفند ماه هر سال برنامه         .8ده  ما
اساس برنامه سـالانه وزارتخانـه یـا سـازمان      اطلاعاتی و انتشاراتی سال بعد خود را بر        

  .متبوع و هماهنگی با دبیرخانه شوراي اطلاع رسانی دولت تنظیم خواهند نمود
ر هزار بودجه جاري ستادي و استانی خود ها موظفند حداقل دو د  دستگاه.9ماده 

هاي روابط عمومی و اطلاع رسانی در نظـر گیرنـد و هنگـام           را به تفکیک براي فعالیت    
مبادله موافقتنامه با سازمان مدیریت و برنامه ریزي کشور یا استان آن را به عنوان هزینه           

  .دهندها قرار  هاي ضروري دستگاه منظور کنند و در اختیار روابط عمومی
از جملـه تـصویب    ها و بخشنامه هاي مغایر  دستورالعمل،کلیه آیین نامه. 10ماده 
  ).1386 فرهنگ رسانه،(  لغو می گردد28/12/53 مورخ 81552نامه شماره 

  
  پرسش هاي تشریحی

  .اهداف انجمن هاي روابط عمومی را بنویسید .1
  مد؟روابط عمومی به چه منظور به وجود آانجمن بین المللی . 2
  .مواردي از خط مشی انجمن روابط عمومی ایران را بنویسید. 3
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  پرسش هاي چند گزینه اي
  انجمن بین المللی روابط عمومی در چه سالی تشکیل شد؟. 1

  1955) ب          1964) الف
  2001) د            1980) ج
آن دسته از فعالیت هاي انجمن هاي روابط عمومی که جنبه راهبردي دارد و در . 2

 افکار عمومی براي فرهنگ سازي روابط عمومی و روشن کردن افکار عمومی صحنه
  است کدام است؟

  فعالیت هاي بین انجمنی ) ب      فعالیت هاي برون انجمنی) الف
  فعالیت هاي فرا انجمنی) د       فعالیت هاي درون انجمنی) ج
اه هاي  بر اساس آیین نامه نحوه فعالیت، وظایف و اختیارات روابط عمومی دستگ.3

 نظارت مستمر بر اجراي صحیح سیاست هاي تبلیغاتی و اطلاع رسانی ،اجرایی در ایران
  ؟دولت به عهده چه کسی است

   وزیر فرهنگ و ارشاد اسلامی     )الف
   سازمان هاي مدیریت و برنامه ریزي    )ب
   معاون حقوق و امور مجلس رئیس جمهور )ج
   رئیس شوراي اطلاع رسانی دولت)د
   توسط چه کسی آغاز شد؟انجمن روابط عمومی ایران ومین تجربهد. 4

  کاظم معتمدنژاد) ب          حمید نطقی) الف
  ابوالقاسم حالت) د          محمد ملازم) ج
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  فصل هفتم
  

  ارتباطات و روابط عمومی
  
  
  
  

  خلاصه فصل
 ها از در سازمان روابط عمومی   . ، ارتباط است  محور اساسی فعالیت هاي روابط عمومی     

 خـود    و همچنین کارکنان    با قشرهاي گوناگون جامعه     خود ارتباطریق ایجاد و ارتقاء     ط
بنابراین این فصل به ارتبـاط اختـصاص یافتـه و         . هاي موفقیت را بپیماید     می توانند قله  

در ارتباط همیشه آنچه مورد نظـر اسـت         . انواع، اجزاء و عناصر ارتباط معرفی می شود       
را نـاقص، گمـراه و یـا حتـی غیـر        ارتباط،ها یا موانع محدودیتشود، بلکه     محقق نمی 

  .شوند ها نیز شناسایی می ممکن می سازند که در ادامه فصل، این محدودیت 
  

  اهداف آموزشی فصل
  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند

  . مفاهیمی چون ارتباط و ارتباطات را تعریف کند.1
عکس العمل گیرنده پیام،  نماد،، ننده و دریافت کننده انواع ارتباط را از نظر برقرارک.2

  .کارکرد برشمرد محتوا و



 ١٢٦

  . اجزا و عناصر ارتباط را شناسایی کند.3
  . مدل هاي ارتباطی را بتواند توضیح دهد و ترسیم کند.4
  . ضرورت و اهمیت ارتباطات در عصر کنونی را تشریح کند.5
  . ارتباط را برشمردویژگی هايو   اهداف.6
  . کارکردهاي اصلی که ارتباط می تواند به منظور آن طراحی شده باشد را توضیح دهد.7
  . موانع و محدودیت هاي ارتباط را توضیح دهد.8
  

  مقدمه
 بـه بیـان دیگـر پـل         .در واقع ارتباط، محور اساسی فعالیت هاي روابط عمـومی اسـت           

 اسـاس، موفقیـت      بر ایـن   . محسوب می شود   هر سازمان ارتباطی میان مردم و خدمات      
 سـازمان  و همچنین کارکنـان       با قشرهاي گوناگون جامعه    ارتباط در گرو    روابط عمومی 

  .باید به شناخت ارتباط و گونه هاي آن پرداختدر ابتدا  لذا .می باشد
  

  مفهوم ارتباط
 پیوسـتگی و بـستگی،   ،هاي فارسی به معانی ربط دادن، بستن علاقـه    ارتباط در فرهنگ  
 اما در علوم ارتباطات، جایگزین لغت ،یزي، اتصال و رابطه آمده استپیوند چیزي به چ

Communication  انگلیسی و فرانسه است که مفاهیم گوناگونی از قبیل انتقال و انتشار 
 ایجاد پیوستگی اجتماعی و اشتراك فکري و همکاري عمومی را ،اندیشه ها و آگاهی ها

خصصان امر براي ارتباط تعریفـی ارائـه داده     هر یک از دانشمندان و مت      .در بر می گیرد   
ارتباط عبارت از فن انتقال اطلاعات و افکـار و  ،   و همکارانش  1ادوین امري از نظر   . اند

کدام از ما با یک شخص   هر.رفتارهاي انسانی از یک شخص به شخص دیگر می باشد
دائـم در   ) یچشایی، بـساوایی و شـنوای      بینایی، بویایی، (دیگر از طریق حواس پنجگانه      

هنگامی که لبخند بر لب می آوریم، بدین طریق احـساس           . حال برقراري ارتباط هستیم   
دوستانه را منتقل می کنیم یا طنین صداي هر یک از ما در موقع گفـتن صـبح بـه خیـر             
نمایشگر احساس ما از ناراحتی یا خوشحالی بسیار می باشد و بالاخره کلماتی کـه مـا              

                                                
1 Edvyane Emery 
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وشتن به کار می بریم، عامل انتقال احساس و اندیـشه مـا بـه    براي صحبت کردن و یا ن    
   .شخص یا گروه دیگري هستند

 ،، ارتباط را این گونه تعریف می کنـد       انجمن بین المللی تحقیقات ارتباط جمعی     
، ، رادیوهـا ، کتـاب هـا  ، مجله هـا نشریه ها ،  ، منظور روزنامه ها    ارتباط هنگام صحبت از  

 .و پـست اسـت  ) ، کابل هاي زیردریایی ، تلگراف تلفن(ر  ، ارتباطات راه دو   تلویزیون ها 
همچنین ارتباط چگونگی تولید و توزیع کالاهـا و خـدمات مختلفـی را کـه وسـایل و               
فعالیت هاي فوق به عهده دارند و مطالعات و پژوهش هاي مربوط به محتوا پیام هـا و                  

  ).27: 1383،معتمدنژاد(نتایج و آثار آنها را در بر می گیرد 
فیـسک،  (  تعریف می کند»تعامل اجتماعی از طریق پیام ها    « ارتباطات را    1فیسک

1384 :10 .(  
ارتباط را می توان جریانی دو طرفه دانست که طی آن دو یا چند نفـر بـه تبـادل       

، احساسات و حقایق می پردازند و از طریق به کار بردن پیام هـایی کـه          ، نظریات افکار
هنگـامی کـه   .  به انجام این امر مبادرت می ورزنـد معنایش براي همه آنها یکسان است    

، عقاید و ارتباط را کوشش آگاهانه فرستنده پیام براي سهیم ساختن گیرنده در اطلاعات
، مسأله تفاهم و هماهنگی فرستنده و گیرنده اهمیت اصـلی و      طرز فکرهایشان می دانیم   

  ).55: 1381،صبري(اساسی خود را به دست می آورد 
 ارتباط عبارت است از هر گونه انتقال پیام بین فرستنده از یک             ،گردر تعریف دی  

، خواه فرستنده انسان باشد و خواه یک دستگاه مکـانیکی  طرف و گیرنده از طرف دیگر 
  ).44-43: 1374،خاتون آبادي(

 آمریکـایی در کتـاب معـروف خودشـان      دو دانشمند  3 و وارن ویور   2کلود شانون 
 می نویسند کلمه ارتباط معرف تمام جریان هـایی          »باطتئوري ریاضی ارت  «تحت عنوان   

بـه  .  قـرار دهـد  تـأثیر است که به وسیله آنها یک فکر  می تواند فکر دیگري را تحـت       
عبارت دیگر ارتباط سبب می شود که وجـدان انـسان در وجـدان دیگـران تـصاویر و                  

   .وجود آورد، تمایلات و رفتارها و آثار روانی گوناگون به مفاهیم

                                                
1 Fiske 
2 Claude Shannon 
3 Warren Weaver 
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:  تعریف ارتباط، که متن درسی او بوده است، می گوید در رساله پیرامون1سوننیل
. معنی کلمه ارتباط از یک سو روشن و واضح و از سوي دیگر پیچیده و غامض اسـت               

در استفاده معمول از این کلمه مفهوم آن روشن است ولی وقتی بـه جـستجوي تعیـین                 
  ).5: 1381، صبري(غامض می شود حدود و کاربرد آن می پردازیم مسأله پیچیده و 

، منظـور و  ارتباط هنگامی می تواند بین دو یا چند نفر اتفـاق بیفتـد کـه گیرنـده        
، و بـه     خـارجی ببخـشد    وجـود مفهوم خود را به صورت یک نماد کلامی و غیرکلامی           

معنی را دریافت  ، و دریافت کننده پیام نیز از آن نماد همان مفهوم ومخاطب انتقال دهد  
معنـی در  .  و دیگـري نمـاد  2 نخست معنی  .در اینجا دو عنصر جداگانه وجود دارد      . کند

، این نماد است که به صـورت      ذهن برقرارکننده ارتباط وجود دارد و قابل انتقال نیست        
 مخاطـب، ایـن نمـاد را از طریـق یکـی از حـواس       .کلامی یا غیرکلامی منتقل می شود    

مخاطب و گیرنده پیام باید همان معنی . یددریافت می کند و به ذهن خود منتقل می نما
  . را به ذهن خود متبادر کند و همان معنی فرستنده پیام را به آن نماد نسبت دهد

کـار  کلمات یکی از مهم ترین نمادها و علاماتی هستند که در عمـل ارتبـاط بـه         
کلمـات  امـا  .  تا منظور و مفهوم را از گوینده به دریافت کننده برسـانند   گرفته می شوند  

 همه کسانی که .، اگرچه بهترین و مهم ترین آنها هستندتنها نماد براي انتقال پیام نیستند
، به خوبی می دانند که کلمات چـه نقـشی در امـر            به کشورهاي خارجی سفر کرده اند     

،  آنها تجربه کرده اند که اگر زبان مشترکی براي ارتباط وجود نداشته باشد.ارتباط دارند
ن با حرکات چهره و دست و سایر تلاش ها مقاصد بسیار پیش پـا افتـاده و    تنها می توا  

 ممکـن نخواهـد بـود    ، عمـلاً ، تجارب و مقاصدجزئی را بیان داشت ولی انتقال مفاهیم      
  ).103-101 :1370،عید قاضیمیرس(

 و کلمـه  Communication بـه طـور مفـرد       »ارتباط«اغلب متخصصان براي کلمه     
  .معانی متفاوت بیان می کنند ،Communications  به صورت جمع»ارتباطات«

، به معناي جریانی است که ضمن آن یک پیـام از یـک      کلمه ارتباط به طور مفرد    
منتقل می گردد و به زبان ساده تر می توان گفـت ارتبـاط شـامل               به یک مخاطب     أمنش

  .چگونگی بیان یک مطلب براي یک فرد است

                                                
1 Nilsson 
2 Meaning 
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ه وسایل و روش هاي ارتباطی اطلاق مـی        کلمه ارتباط به صورت جمع معمولاً ب      
، یـک مؤسـسه   ، یـک سـازمان رادیـویی یـا تلویزیـونی     از این لحاظ یک روزنامه   . شود

  .، از انواع ارتباطات به شمار می روند، یک کمپانی فیلمبرداري و یک چاپخانهمطبوعاتی
 ات و وسایلی که وظیفه انتقال افکار و      تأسیسباید گفت که اصطلاح ارتباطات به       
، اختصاص داده می شود و اصـطلاح ارتبـاط        اخبار و رفتارهاي انسان را به عهده دارند       

  ).28-27 :1383، معتمدنژاد(تقال و دریافت پیام ها به کار می رود نبراي معرفی جریان ا
به دنبال تعریف هاي فوق یکی از بهترین تعریـف هـایی را کـه تـاکنون دربـاره             

،  شناس آمریکایی است، دانشمند جامعه1ه چارلز کولیمتعلق ب، و ارتباط بیان شده است
  .نقل و بررسی می کنیم
 ضمن اشاره »سازمان اجتماعی« در کتاب معروف خود به نام 1909کولی در سال 

، ارتباط را به نقش مهم شکل هاي نوین ارتباطات در ایجاد عدالت و برادري بین المللی
  : چنین تعریف کرده است

است که روابط انسانی بر اساس و به وسیله آن به وجود مـی          ارتباط مکانیسمی   «
تمام مظاهر فکري و وسایل انتقال و حفظ آنها در مکان و زمان بر پایه آن توسعه     آید و 

، ، چـاپ ، نوشته هـا ، کلمات، طنین صدا ، حرکات ، رفتارها ارتباط حالت چهره  . پیدا کند 
غلبه بر مکـان و زمـان سـاخته      ر راه    د  و تمام وسایلی که اخیراً     تلفن،  ، تلگراف راه آهن 
  .»، همه را در بر می گیردشده اند

در .  کامل و جامع ترین تعریف محسوب می شود»ارتباط«تعریف کولی در مورد 
این تعریف چند عنصر وجود دارند که با تجزیه و تحلیل آنها اهمیت پدیـده ارتبـاط و         

  :ی گردندنقش وسایل ارتباطی در جوامع معاصر به خوبی آشکار م
نخستین اندیشه مهم موجود در این تعریف آن است که ارتباط را در مبنـاي       .1

  .اساسی روابط انسانی قلمداد می کند
اندیشه مهم دیگر آن معرفی ارتباط به عنوان جریان خاصی است که روابـط            .2

 .انسانی با استفاده از آن عملاً برقرار می گردند

                                                
1 Charles Cooley 
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ان آن را نمـاد گـذاري و مظهـر    در این تعریف به عنصر دیگري که مـی تـو         .3
نامید و لازمه برقراري ارتباط بین انسان    ) تصویرها و مانند آن    ،، علامات کلمات(سازي  
 .، نیز اشاره می شودهاست

، وسیله انتقال است کـه  آخرین عنصري که در این تعریف مشاهده می گردد    .4
را ) ا و نظـایر آن    ، تجربه ه  ، تمایلات ، افکار اطلاعات( روابط انسانی    يموضوع و محتوا  

 .، منتقل می کنداز شخصی به شخص دیگر یا از گروهی به گروه دیگر
 رابطه انسانی را از حالت جوهر ،از تعریف فوق می توان نتیجه گرفت که ارتباط     

به مرحله وجود می رساند و از حالت بـالقوه بـه حالـت بالفعـل در مـی آورد و بـه آن         
گر باید گفت که رابطه انسانی بدون ارتباط مانند به عبارت دی. واقعیت تاریخی می دهد

عکس با تصویري است که هنوز ظاهر نشده یا مشخصات و حدود آن آشکار نگردیده             
در ایـن  . موضوع دیگري که در تعریف بالا دیده می شود مکانیسم ارتباط اسـت     . است

 معمـولاً ، کولی ارتباط را یک  مکانیسم یا ترکیب و جریان خاصی می داند کـه           تعریف
، اشخاص یا گروه ها که منشأ و منبع ارتباط نامیده می شوند ضمن آن پیام هاي شخص

، از طرف فرد یا مرکز      ...)،، صدا ، کلمه رقم(اغلب با نشانه ها و علامت هاي مخصوص         
مـی  ) نظیـر تلگـراف مـورس   (، نشانه گذاري )ارتباط گر یا تهیه کننده پیام ها    (فرستنده  

ز یک وسیله یا مجرا یا شبکه ارتباطی منتقل یا پخش مـی شـوند و    اگردند و با استفاده  
، به پس از دریافت از طرف یک فرد یا مرکز گیرنده و تبدیل نشانه و رمز به زبان عادي   

  ).35-28 :1383،معتمدنژاد( گردند مخاطب یا مخاطبان ارائه می
ع ارتباط و ، می توان انوا  با توجه به عناصري که در تعریف ارتباط شناخته شدند         

  .وسایل ارتباطی را مورد مطالعه قرار داد
  

   انواع ارتباط
  مقدمه

هر قدر که جامعـه از سـادگی بـه سـوي     .  سنگ پایه اولیه تمدن بشري است   ،ارتباطات
، ارتباطات انسانی نیز اشکال پیچیده تري به بغرنجی پیش می رود و پیچیده تر می شود

 یکی از ه، امروزچیدگی ارتباطات میان انسان هاتا جایی که این درهم پی     . خود می گیرد  
، ، مبادله افکار و اطلاعات میان آحاد انسانی       مهم ترین ویژگی هاي سازمان بشري است      
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، ، به عنوان حلقـه واسـط  یکی از مبرم ترین نیازهاي زندگی اجتماعی است و ارتباطات       
ی بـه نـسل دیگـر را    فرد را به جامعه متصل کرده و زمینه انتقال میراث فرهنگی از نسل            

 وجود ابـزار و لـوازم را بـراي برقـراري     ،گستردگی جوامع توده دار   . فراهم آورده است  
ارتباط ایجاب کرده است که وسایل ارتباط جمعی از جمله نمونه هاي بارز آن به شمار  

 .، با انواع پیوندهاي اجتماعی در جامعه سر و کار داریم   ما در مطالعه ارتباطات   . می رود 
ینجا می کوشیم تقسیم بندي هاي مختلف از ارتباط را بـه طـور جداگانـه بررسـی              در ا 
  :کنیم

  
  ارتباط از نظر برقرارکننده و دریافت کننده

  :، ارتباط به قسمت هاي زیر تقسیم می شوداز نظر برقرارکننده و دریافت کننده
 ارتباط انسان با انسان .1
 ارتباط انسان با حیوان .2
 ارتباط حیوان با انسان .3
 رتباط حیوان با حیوانا .4
 ارتباط انسان با ماشین و ماشین با انسان .5
 ارتباط انسان با مبدأ خلقت .6

، با یکدیگر برابر نمادهاي غریـزي       به عنوان نمونه حیوانات در طول حیات خود       
  :این ارتباط عموماً براي منظورهاي زیر صورت می گیرد. ارتباط برقرار می کنند

  ..).،، غذا، اعلام وجود دشمن همنوعان،خبر کردن نوزادان(خبر دادن  .1
 ، تـرس خـشم (مستولی است نشان دادن احساسی که در آن لحظه بر حیوان       .2

  ...)و
 رفع نیازهاي غریزي و همجنس خواهی .3
 

  ارتباط از نظر نماد
  : که به کار گرفته می شود می توان به دو گروه تقسیم کرد1ارتباط را از نظر نمادي

   2ارتباط کلامی .1
                                                

1 Symbol 
2 Verbal communication 
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وع ارتباط کلمات که واحد زبان هستند به صورت نوشتاري و یا گفتاري در این ن
  .در خدمت ارتباط درمی آید

  1ارتباط غیرکلامی .2
یرکلامـی  غ، ارتبـاط  هرگاه براي انتقال پیام از نمادي غیر از کلمات استفاده شـود    

 و یـا هـر   ، زبان، رقصنماد غیرکلامی می تواند به صورت نقاشی    . برقرار گردیده است  
 و زبان اء، زبان اشی عموماً ارتباط غیرکلامی را به صورت زبان علامات       . دیگر باشد اد  نم

  .می کنندحرکات تقسیم 
  

  انواع ارتباط با توجه به عکس العمل گیرنده پیام
  :ارتباط به لحاظ عکس العمل گیرنده پیام به انواع زیر تقسیم بندي می شود

  2ارتباط خطی .1
، ان می دهد و مخاطب بدون اینکـه حـق انتخـاب   در این نوع ارتباط گوینده فرم     

  .، خواسته برقرارکننده ارتباط را برمی آوردال داشته باشدؤ توضیح و س،تفسیر
  ارتباط خطی ترغیبی و تشویقی .2

، مقدار زیـادي مطالـب تـشویقی و    ، فرستنده پیام همراه با پیامدر این نوع ارتباط  
ویق و متمایل به انجام کار و یا پـذیرش  ترغیبی هم ارسال می دارد و گیرنده پیام را تش    

  .اندیشه می نماید
  ارتباط دو جانبه .3

، منظورهـا و مفـاهیم خـود را بـا     ، گیرنده و فرسـتنده مطالـب    در این نوع ارتباط   
، اظهار نظـر و  ، حق عکس العمل  هر یک از طرفین ارتباط    . یکدیگر در میان می گذارند    

  .ارندفسیر و تحلیل پیام طرف مقابل را د، تانتخاب
  وجهی ارتباط پر .4

، گیرنده و فرستنده با مجموعه پیام هاي کلامـی و غیرکلامـی             در این نوع ارتباط   
د که هستن پیام هاي دیگري تأثیر ضمناً هر دو تحت    .همدیگر را مخاطب قرار می دهند     

 یعنی منابع دیگر نیز سعی می کنند ،درباره همان موضوع از منابع دیگر دریافت می کنند

                                                
1 Non verbal communication 
2 Liner communication 
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، تحلیل و تفـسیر  ، انتخابدر این نوع ارتباط  .  قرار دهند  تأثیر در آن زمینه تحت      آنها را 
 جدیـد  دیـدگاه هـاي   .مـی گیـرد  انجام ، با آزادي اطلاع و بینش بیشتري     گیرنده از پیام  

  ).105-103 :1370،میرسعید قاضی(، بدین شکل انجام می گیرد ارتباطات
  

  انواع ارتباط از نظر محتوا و کارکرد
  : ارتباط به انواع زیر تقسیم می شود محتوا و کارکرداز نظر

  ارتباط خصوصی و بی واسطه. 1
 میان پیام دهنده و پیـام  ، پیام مستقیماًارتباطی است فوري و رو در رو که طی آن         

ویژگـی هـاي ایـن نـوع ارتبـاط          . بدل می شـود    ورد  ) یا هر دو گروه کوچک    (گیرنده  
  :عبارتند از
  یام گیرنده و پیام دهندهفرصت جا به جایی پ. الف
  فرصت تصحیح یکدیگر. ب
  ارتباط چهره به چهره و عمیق. ج
  قابل رؤیت بودن آثار پیام. د
  

  ارتباط جمعی یا عمومی. 2
 به کار Mass mediaتعبیر تازه اي است که جامعه شناسان آمریکایی براي مفهوم 

آنها می توان به افرادي نـه  از نظر لغوي به معناي ابزارهایی است که از طریق           . برده اند 
 جماعت کثیري از مـردم بـه     ه، بلکه ب  به طور جداگانه یا با گروه هاي خاص و همگون         

، ، رادیـو امروزه ایـن نـوع وسـایل عبارتنـد از روزنامـه        . کرد طور یکسان دسترسی پیدا   
   ....، اعلان ها و، سینماتلویزیون

  :ویژگی هاي این نوع ارتباط عبارت است از
   گیران ناآشنا و پراکندهپیام. الف
  بازگشت پیام یا بازخورد با تأخیر. ب
  سرعت عمل زیاد. ج
  تکثیر پیام. د
  ارتباط سطحی و ناپایدار. ه
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  تاريارتباط نوش. 3
 ـ(، اطلاعات از طریق قلم بر کاغذ نقـش مـی بنـدد    ارتباطی است که در آن    دمانن

  ).، کتاب و غیره، روزنامهنامه
  

  ارتباط غیر نوشتاري. 4
، تلفـن  ، تلویزیونمانند رادیو(رتباطی است که اطلاعات و افکار از طریق امواج       ا
  .میان افراد  مبادله می شود) و غیره

  
  ارتباط ملی. 5

نظیر (، اطلاعات و مفاهیم از طریق وسایل ارتباط جمعی ارتباطی است که پیام ها
  . می شوددر چارچوب جغرافیایی یک کشور منتشر)  و مطبوعات، تلویزیونرادیو

  
  ارتباط فراملی. 6

پیام ها و اطلاعاتی که از طریق ماهواره ها، مرزهاي جغرافیایی را در می نوردد و  
ماننـد تلویزیـون آسـیایی،      (موجب نزدیکی میان انسان ها بر روي کره زمین می شـود             

  ).اروپایی و تلویزیون هاي بدون مرز و غیره
  

  ارتباط کلامی. 7
نظیر (عات و افکار از طریق زبان و گفتار منتقل می شود   ، اطلا در این نوع ارتباط   

  ).، تلگراف و غیرهتلفن
  

  ارتباط غیرکلامی. 8
ارتباطی است که مفاهیم و معانی به صورت غیر زبانی و غیر گفتاري میان انسان            

  ).، فیلم و غیره، تصویرنظیر عکس(ها منتقل می شود 
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  ارتباط انسانی. 9
 و ، تلفـن ماننـد نامـه  (میان دو انسان رد و بدل می شود        اطلاعات و مفاهیمی که     

  ).غیره
  

  ارتباط ماشینی یا ابزاري. 10
، گـردش اطلاعـات     در این نوع ارتباط   . این درست برعکس ارتباط انسانی است     

نظیر انتقال اطلاعات مخـزن بـه بلنـدگو یـا     (میان دو ابزار یا ماشین رد و بدل می شود       
  ).صفحه تلویزیون

  
  ط زمانیارتبا. 11

در غیـر ایـن     . ارتباطی است که انتقال اطلاعات باید در زمان معین انجـام گیـرد            
  ).رش هاي خبريامانند گز( ، ارزش چندانی نداردصورت
  

  ارتباط غیر زمانی. 12
درست بر عکس ارتباط زمانی است و محدود به زمان خاصی نیست و اطلاعات     

  ).انهمانند کتابخ(آن می تواند پیوسته معتبر باشد 
  

  ارتباط فرا زمانی. 13
، انتقال اطلاعات و دریافت پیام بـه امکانـات گـسترده فنـی و     در این نوع ارتباط   

، ، تلویزیـون مانند رادیو(نیاز دارد .. .و نیز بودجه و پرسنل و برنامه ریزي و سازماندهی     
  ).، فاکس و غیرهتلکس

  
  ارتباط غیر سازمانی. 14

 و بودجه و سازماندهی و مقـررات نیـاز نـدارد    ارتباطی است که به امکانات فنی  
  ..)..مانند نامه ها و گفت و شنودهاي حضوري و(
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  ارتباط نمادین. 15
 و نشانه ها از طریق حواس فـرد  ارتباطی است که طی آن پیام ها در قالب علائم       

، لحـن و    ، حرکـات و ژسـت هـاي او        مانند حالات چهره پیام دهنده    ( می شود    دریافت
، بخـشی از پیـام   این عوامل و بسیاري عوامـل دیگـر  ) حضیض صدایش  و   طنین و اوج  

این حالات و حرکات می تواند از  . ، آنها را نشانه خوانی می کند      هستند که پیام گیرنده   
  . فرهنگی به فرهنگ دیگر متفاوت باشد

 در این مورد 1برلو. ، به گونه هاي مختلفی تقسیم می شودارتباط از لحاظ کارکرد  
، معمولاً ، که به طور متقابل به یکدیگر وابسته اند     ارتباط میان دو یا چند نفر     « :می گوید 

 ارتباطی که مـی    ،نخست. بر سه نوع است و هر کدام در موردي به کار گرفته می شود             
 نامید و براي انجام کاري برقرار می شود و هدف از آن شـیوه هـاي          »تولید«توان آن را    

 ارتبـاطی   ،دوم.  از طریق آنها به مقاصدشان می رسند       تولیدي بی شماري است که افراد     
 است و هدف آن به وجود آوردن دگرگونی و آفرینش اندیشه هاي »ابداع«که در جهت   

 است خواه بقاي هویت فرد و       »حفظ و بقاء  « ارتباطی است که هدفش      ،سوم. تازه است 
اً بـه صـورت    چنین روابط یا پیام هایی ممکن اسـت صـرف   .خواه حفظ روابط بین افراد    

، که در هر ـ باشد ـ یعنی به قصد حفظ و تجدید دوستی با دیگران»سلام و احوالپرسی«
، موجب پیام هایی از این دست. بدل می شود ، مقداري اطلاعات نیز رد و    ، طی آن  حال

  .»نظام هاي تولید و ابداع نیز می شودبقاي 
تحقـق اهـداف اداري و   به طور مثال می توان به پیام هایی اشاره کرد کـه بـراي               

تازه واردها به یک فرهنگ یـا    ) جامعه پذیري (تشکیلاتی و یا به منظور اجتماعی کردن        
  .)32-29 :1374،دادگران(نظام به کار می گیریم 

  
   ارتباطاجزا و عناصر

، اجـزاء و عناصـر مختلفـی    ، متشکل از مراحل ارتباط از ابتدا تا انتهاي چرخه آن     فرایند
، از اجزاء گوناگون تشکیل شده است که  ، از آغاز تا پایان آن     تباطییک جریان ار  . است

براي شناخت جریان ارتباطی باید این اجزاء را . هر جزء داراي ویژگی خاصی می باشد  
  . شناخت و رابطه هر یک را با اجزاء دیگر درك کرد

                                                
1 Berlo 
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 به نوع ارتباط در هـر موقعیـت عملـی           ه، بست بدیهی است که هر جریان ارتباطی     
 در یـک  بـه عنـوان مثـال    .اوت بوده و داراي ویژگی هاي خـاص خـود مـی باشـد            متف

در . زمان ارتبـاط غیرکلامـی    ، در یک     ارتباط کلامی به خدمت گرفته می شود       ،موقعیت
 ارتباط به صورت واژه هاي نوشتاري است و در زمان دیگر با رنگ یا موسیقی و  یزمان

ومی نشان دهنده بی علاقگی و عامل دیر آمدن عمدي در یک ملاقات عم( حتی با زمان 
  ).انتقال این پیام ها می باشد

با این حال . در نتیجه هر جریان ارتباطی داراي ویژگی هاي خاص خویش است         
متخصصین امر ارتباطات معتقدند که در تمام صور ارتباطات ـ بـه هـر شـکل کـه مـی       

در کتـاب هـاي     .ـ چند جزء، مرحله و عنصر معـین و اصـلی وجـود دارد             خواهد باشد 
مدل ارتباطی  . بررسی می کنند  » مدل هاي ارتباطی  «ارتباطی این قسمت را تحت عنوان       

عبارت است از تبیین اجزاء اصلی تشکیل دهنده همه انـواع ارتباطـات و بیـان تقـدم و      
  .تأخر و کیفیت هر یک از این اجزاء

متمایز ارسطو فیلسوف یونانی می نویسد که در هر ارتباطی سه جزء مشخص و              
  : مدل ارتباطی ارسطو چنین است. وجود دارد

  گوینده. 1
  پیام. 2
  مخاطب. 3

 می کند که ارتباط به هر شکلی و در هر مـوقعیتی کـه باشـد                تأکیداین دانشمند   
  ).106-105 :1370،میرسعید قاضی(ناگزیر از دارا بودن این سه قسمت اساسی است 

ان جریان هاي ارتبـاطی را از هـم         با در نظر گرفتن عناصر مختلف ارتباط می تو        
  :متمایز ساخت و براي هر کدام نمودار خاصی ارائه داد

پیـام  « و »پیام« ،»پیام دهنده«ساده ترین جریان ارتباطی شامل سه عنصر اصلی         . 1
، در مورد ارتباط مـستقیم    در این جریان چنان که در مبحث انواع ارتباط         . است »گیرنده

مخاطب پیام .  یعنی پیام دهنده یا گوینده شخص واحد است، منشأ پیام شد خواهدگفته
ـ پیام گیرنده یا شنونده ـ نیز یک فرد است و پیامی که مستقیماً بین آنها مبادله می شود  

، جنبـه   ، لبخند یا گفتگو ظاهر می گـردد        سر و دست   ، حرکت و معمولاً به صورت نگاه    
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 .ر عینـی جـدا شـدنی نیـست        بیان حضوري دارد و از شخص گوینده یا شنونده به طو          
  :جریان ساده ارتباط را می توان به شکل زیر مشخص ساخت

  

  
  

  جریان ساده ارتباط. 2شکل 
  

 بـین دو  به طور مـستقیم  عنصر پیام   از آنجایی که  بنابراین در جریان ساده ارتباط      
  . نیازي نیست» انتقالوسیله«، به عنصر دیگري به عنوان طرف مبادله می گردد

در ارتباط هاي غیر مستقیم که براي برقراري تماس بـین پیـام دهنـده و پیـام                . 2
 بـه  »وسـیله ارتبـاطی  «، عنصر جدیدي به نـام      است یک وسیله خارجی احتیاج      ،گیرنده

  .عنوان چهارمین عنصر ارتباط، خودنمایی می کند
در چنـین  . طریـق نامـه اسـت   ، مبادله پیـام از  یکی از نمونه هاي این نوع ارتباط      

ارتباطی پیام دهنده و پیام گیرنده از یکدیگر دور هستند و ناچارند پیام خود را که دیگر 
، بـا اسـتفاده از وسـیله        جنبه بیان حضوري ندارد و به صورت مکتوب در آمـده اسـت            

  .خاصی نظیر کاغذ به هم منتقل سازند
  :یر ترسیم کردنمودار این جریان ارتباطی را می توان به صورت ز

  
    
  
  

  جریان چهار عنصري ارتباط. 3شکل 
  

، وسـعت میـدان ارتبـاط و     در ارتباط هاي جمعی به سـبب فراوانـی پیـام هـا      .3
، دیگـر امکـان     پراکندگی پیام گیرندگان و همچنین لزوم پخش سریع پیام هاي ارتباطی          

  منشا وسیله ارتباطی
 )پیام دهنده(

  مخاطب
 )پیام گیرنده(

  مخاطب
 )هپیام گیرند(

  منشأ
 )پیام دهنده(

 پیام 

 پیام 
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ر تـازه اي نیازمنـد   ارتباط مستقیم وجود ندارد و جریان ارتباط غیر مستقیم نیز به عناص          
  .است

 یـا  »عامـل ارتبـاط یـا ارتبـاط گـر        «،  ، یکی از عناصـر جدیـد      در این نوع ارتباط   
، پیـام ارتبـاطی را از    است که باید به عنوان خبرنگار یا عکاس یـا فیلمبـردار     »فرستنده«

این پیام ارتباطی . به دست آورد) لعصحنه یک واقعه یا شخص مط(خذ اصلی أ و مأمنش
،  روزنامـه ماننـد  1»مجـراي ارتبـاطی  « یـا  »وسیله«، با استفاده از یک   و تنظیم  پس از تهیه  

 بتواننـد آن را  »پیام گیرنـدگان «فرستنده رادیو یا تلویزیون پخش می گردد و براي آنکه    
 روزنامه است و معمولاً »دستگاه گیرنده«دریافت کنند ناچارند از عنصر ارتباطی تازه که 

  .، استفاده کنندن می باشدیا گیرنده رادیو و تلویزیو
با علامت  گر   ، گاهی پیام هاي کسب شده از طرف ارتباط        در جریان  این ارتباط    

، ، اعداد و ارقام و امثال آنها منتقل می گردنـد   رمزي خاصی نظیر الفباي تلگرافی مورس     
، بایـد از  در این صورت قبل از آنکه پیام ها در اختیار مخاطبان اصـلی گذاشـته شـوند           

، در این حال ارتباط گر. مز خارج گردند و با بیان قابل فهم عامه پخش شوند        صورت ر 
  . پیدا می کند3، وظیفه رمز یاب را نیز به عهده می گیرد و پیام گیرنده2نقش رمز گذار

، عامـل مهـم     باید دانست در این جریان ارتباطی علاوه بـر عوامـل اصـلی فـوق              
ل پیام گیرندگان نیز باید در نظـر گرفتـه    یا عکس العم   »بازگشت پیام «دیگري به عنوان    

این عکس العمل بر خلاف عکس العمل پیـام دهنـده و پیـام گیرنـده در ارتبـاط                  . شود
 نـامرئی و پراکنـده و   معمـولاً ، مستقیم که به صورت مرئی و متقابل صورت مـی گیـرد          

، اــ خواننـدگان روزنامـه ه ـ   زیرا پیام گیرندگان وسایل ارتباط جمعی      ،غیرمستقیم است 
ـ که در شهرها یا کشورهاي مختلف پراکنده        شنوندگان رادیوها و بینندگان تلویزیون ها     

 ـ             اند و نی اسـتنباط    و، نه تنها در برابر مطالب مطبوعات و برنامه هاي رادیـویی و تلویزی
 وسایل و فقدان، ، بلکه به علت محدودیت هاي اجتماعی و سیاسی       ادراك مشابه ندارند  

 و اگـر  ندارنـد ، امکان اظهار نظر فـوري و مـستقیم را نیـز    یگردوري مسافت و موانع د 
  .، بسیار محدود و پراکنده استعکس العملی هم نشان دهند

  :این گونه جریان هاي ارتباطی را می توان بدین صورت نشان داد
                                                

1 Medium cannel 
2 Encoder 
3 Decoder 
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  جریان پیچیده ارتباط. 4شکل 

  
به طور کلی می توان گفت در ارتباطات شخصی که دو یا چند نفـر رو در روي                

.  حفظ می شود، جنبه دو طرفه بودن ارتباط    یکدیگر قرار دارند و با هم گفتگو می کنند        
با اشخاص معـین سـر و کـار نـدارد و بـه              ) فرستنده(اما موقعی که ارتباط برقرارکننده      

، دیگـر  وسیله روزنامه یا رادیو یا تلویزیون با هزاران و میلیون ها نفر تماس مـی گیـرد           
 ارتباط داراي جنبه متقابل نیست و کنترل جریان ارتباطی فقـط در اختیـار ارتبـاط گیـر            

دگان از عکس العمل متقابل محروم هستند و اگر هـم بـین روزنامـه هـا و      است و گیرن  
خوانندگان و فرستنده هاي رادیویی و تلویزیونی با شنوندگان و بیننـدگان آنهـا تمـاس       

 بنابراین تا زمانی که ارتباط جنبه .، نمی توان آنها را متقابل شناختهایی برقرار می شود
، یام دهنده به پیام گیرنده و عکـس العمـل متقابـل او   براي انتقال پیام از پ ،  شخصی دارد 

 به طور مستقیم،  نیازي به وسیله ارتباطی نیست و کسانی که رو در روي هم قرار دارند             
، غیر شخـصی مـی شـود و      اما از زمانی که ارتباط    . با یکدیگر به تبادل پیام می پردازند      

، امکان تبادل نظـر  ی رودبراي هماهنگی و همفکري گروه هاي وسیع اجتماعی به کار م 
متقابل وجود ندارد و باید پیام هاي ارتباطی با وسیله و واسطه نیرومندي که بتواند آنها               

این وسایل جوامـع کنـونی، شـامل    . ، همراه باشندرا در همه جا و براي همه پخش کند      
، تلویزیون و سینماست و به همین سـبب بـه آنهـا وسـایل     ، رادیو ، کتاب ، مجله روزنامه

  .رتباط توده اي یا جمعی می گویندا
در جریان ارتباط جمعی وسایل ارتباطی عامل انتقـال پیـام هـایی هـستند کـه از         

بـراي  ) مدیران و روزنامـه نگـاران مطبوعـات و رادیـو و تلویزیـون            (طرف فرستندگان   
  ).46-43 :1383،معتمدنژاد(گیرندگان یعنی افراد جامعه ارسال می شوند 

  

 ارتباط گر منشا
  وسیله ارتباطی

 ) و گیرندهفرستنده(
 مخاطبان ارتباط گیر

 بازگشت
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  باطاتاهمیت ارتضرورت و 
. ، توانایی هاي جدیدي را براي خود به وجود آورده است          انسان با استفاده از ارتباطات    

خـود را در  ، رفتـار اجتمـاعی   با بهره گیري از علایم و نشانه هـاي ارتبـاطی          براي مثال 
، ، فرهنـگ با استفاده از زبان و خط. شهرها و اجتماعات بزرگ و کوچک کنترل می کند    

 و از همه مهم  ؛ود و گذشتگان را به آیندگان منتقل می سازد        ات خ ، علوم و تجربی   تاریخ
 توسعه یافتن و بهتر زندگی کردن آمـاده  راي، جامعه را بتر با استفاده از وسایل ارتباطی    

  .می سازد
از آنجایی که ارتباطات یکی از اهرم ها و وسایل مؤثر در زندگی اجتماعی انسان   

ر جریان توسعه جوامع بشري نمـی تـوان امـري           را د ، نقش ارتباطات    به شمار می رود   
آنچه در حال حاضر به صورت یک پدیده متحـول و مهـم در جوامـع                . ساده تلقی کرد  

، پدیـده اي   قـرار داد تأثیرمختلف نمود عینی یافته و همه کنش هاي اجتماعی را تحت      
وز آن را شکل تکامل یافته شبکه هاي ارتباطی بشر نخـستین تـا بـه امـر                است که باید    

رشد و تکامل فعالیت هاي ارتباطی و وابستگی جوامع حاضر به نقش کلیـدي              . دانست
شتاب و عمیق بوده است که به حق بایستی آن ، چنان پرآن براي ایجاد تحولات اساسی   

عظیم دانست و زمینه اصلی هر گونه دگرگونی اجتماعی و فرهنگـی            را به مثابه انقلابی     
  .دانسترا در گسترش شبکه هاي ارتباطی 

انسان امروزي پس از تأمین نیازهاي اولیه خود ناگزیر به استفاده از شـبکه هـاي          
رشـد و تکامـل مـادي و    ، تا به کمک آن بتواند مراحل       ارتباطی موجود در جامعه است    

در زمینه هاي گوناگون گروه ، به خصوص اینکه کمبود نیروي انسانی معنوي را طی کند
بهره گیري از شبکه ها و وسایل ارتباطی متعددي نموده        هاي مختلف جامعه را ملزم به       

همچنین بسیاري از پژوهشگران مسایل مربوط به توسعه کشورهاي جهان  سـوم      . است
معتقدند که با استفاده صحیح از وسایل ارتباط جمعی می توان با فقر و بی سـوادي بـه       

مـاعی و آمـوزش فنـون       مبارزه اي  بی امان پرداخت و با ارائه پیام هاي فرهنگی و اجت             
  .حرفه اي به گروه هاي کار در جامعه کمک هاي شایانی نمود

 در قـرن حاضـر   ی، نگاهی به تحولات تـدریجی وسـایل ارتبـاط       به عبارت دیگر  
، از زبان به عنوان نخستین بیانگر آن است که تفکر انسان تا چه حد به ابزارهاي ارتباطی

 انتقال اطلاعات مانند خطوط الکترونیکی و نیز وسیله ارتباطی گرفته تا ابزارهاي پیچیده 
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تفکـر و شـرایط   ، اگر این ابزارهاي ارتباطی نبـود   . ماهواره ها وابسته و مدیون آن است      
  ).57-56 :1381،صبري(فعلی نیز در جهان وجود نداشت 

، اقتصادي و فرهنگی کشورهاي جهان سوم بـه       اهمیت و وابستگی شدید سیاسی    
، سبب شده است که دستیابی و استفاده از این       ي هاي ارتباطات  وسایل ارتباطی و فناور   

وسایل و ابزارها در میان کـشورهاي در حـال توسـعه اهمیـت فـوق العـاده پیـدا کنـد                 
  ).13 :1381،هنسون(

  
  اهداف ارتباط  

  :)23 :1381،صبري(در برخی متون اهداف ارتباط را به این شکل بیان کرده اند 
  )ش دادنخبر دادن و آموز(فهماندن  .1
 تغییر عقیده دادن .2
 گسترش و توسعه رابطه موجود .3
 تفریح .4
 ایجاد رفتار مورد نظر .5

البته این نکته را نیز یادآوري می کنیم که براي فرستنده پیام رسیدن به چند هدف 
همزمان نیز می تواند مد نظر قرار گیرد که این امر بستگی بـه طراحـی پیـام و رعایـت           

  .مسایل جزئی تر دارد
هدف از ارتباط را اقناع دیگران می داند و معتقد است که برقـرار کننـده                ارسطو  

ارتباط از هر راه و با هر وسیله اي که امکان داشته باشد مایل است طرف مقابل ارتباط              
 و نفـوذ خـود در آورد و نظـر و اندیـشه خـود را بـه او       تأثیریا مخاطب خود را تحت     

  ).328 :1378 ، رادمحسنیان(بقبولاند 
  : نظر می رسد که ارتباط براي دستیابی به یکی از اهداف زیر برقرار می شودبه
  خبر دادن یا مطلع کردن  .1
 آموزش دادن .2
 تفریح و سرگرمی .3

، انسان ها چاره اي جز ایجـاد    باید گفت که به رغم پاره اي از مشکلات ارتباط         
 بین افراد در هر ، براي هر فرد وارتباط ندارند و هدف ها یا مقاصد ارتباط نیز طی زمان
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 یکی از آن دو ، احتمالاًدر جریان تبادل بین دو نفر   . زمان معین و مشخص فرق می کند      
 جدول ساده اي دارد که      1ویلبر شرام . نقش فرستنده و دیگري نقش دریافت کننده دارد       

  .  ارتباط انسانی نشان می دهدفراینداین نقش ها را در 
  

 ستنده و دریافت کنندهف هاي ارتباط از نظر فرده. 3جدول 
  از نظر دریافت کننده  از نظر فرستنده

  فهمیدن. 1  اطلاع دادن. 1
  یاد گرفتن. 2  یاد دادن. 2
  خوش آمدن. 3  خوشایند بودن. 3
  نپذیرفتن یا متقاعد شدن. 4  پیشنهاد دادن یا متقاعد کردن. 4

  

ش تابع هدف ي را که مدام در حال تغییر است و هر هدففرایندالبته جدول شرام 
، بیش از حد پیچیده اي به هم بافته شده اند، یا هدف هایش در قالب      دیگرش می شود  

 اما همین جدول تصویر موجزي از امکانات را در خلال لحظه مختصري .ساده می گیرد
  .از زمان در اختیارمان می گذارد

مکن است ، باید بگوییم که ارتباط ماگر بخواهیم موضوع را پیچیده تر نشان دهیم
 شرام سعی کرده است که      .هم هدف هاي فردي داشته باشد و هم هدف هاي اجتماعی          

  .این نکته را نیز نشان دهد
  

  هدف هاي ارتباط از نظر اجتماعی و فردي. 4جدول 
  از نظر فردي  از نظر اجتماعی

خبر شـدن    با ،ن یا گستردن تصویر واقعیت    دآزمو. 1  اشتراك در دانش مشترك محیط. 1
  راتطمکانات و مخا ااز

اجتماعی کردن اعضاي جدید جامعه براي ایفـاي        . 2
  نقش هایشان و پیروي از هنجارها و آداب و رسوم

کسب مهارت ها و دانش لازم براي زندگی راحت . 2
  در جامعه

سـرگرم کــردن اعــضا و انــصراف خــاطر آنهــا از  . 3
  مشکلات و نارضایتی ها، ایجاد شکل هنري

اوقات فرار از    دادن، بعضی    حت، استرا لذت بردن . 3
ــردن     ــدا ک ــناخت پی ــاه ش ــی، و گ ــشکلات واقع م

  غیرمستقیم نسبت به مشکلات
 خط مشی و    دست یافتن به وفاق عملی در مورد      . 4

، و  متحد و هم رأي یا پیرو، به دست آوردن سیاست
   و منابع پراکنده در مسیر مطلوبهدایت رفتار

، ب هـست اتخاذ تصمیم در مواردي که حق انتخا   . 4
 به کار بر مبنایی آگاهانه، رفتار کردن بـه شـیوه     اقدام

   از نظر اجتماع مطلوباي

                                                
1 Wilbur Schramn 
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جدا کردن این عناصر به صورت پدیده هاي مجزایی که به تنهایی واقع می شوند 
شاید بهتر باشد که این عناصر را پدیده هایی در حـال حرکـت            . نیز اغلب دشوار است   

 اجتماعی در می آیند و شبیه اتم هـایی کـه بـه هـم          بدانیم که از حالت فردي به حالت      
، به یکدیگر می چسبند و بـسته بـه وضـعیت         متصل می شوند تا تشکیل مولکول دهند      

، این حرکت ممکن است اتفاقی هم به نظر رسـد         . ، سرعت جریانشان فرق می کند     آنها
  .اما رابطه آن با حالات آگاهی هر فرد و نیروهاي محرك گروه مستقیم است

ته آخر اینکه برخی زمینه ها یا جنبه هاي ارتباط هست که به صورت منتقدانه            نک
 یـا یـک   فراینـد ارتباط به عنوان یک ذات موجود یا یـک      . باید مورد بررسی قرار گیرد    

، موجودیت و فعالیت آدمـی دارد  ، پدیده اي است که حکم مصور را براي فرهنگ         نظام
  ).35 :1377 ،باد(

  
  ویژگی هاي ارتباط

  : براي ارتباط چندین ویژگی بر می شمارد که عبارتند از1 لانگ–نیکرو
 قالـب یـک نظـام       ر، ارتبـاط د   بـه عبـارت دیگـر     . ارتباط تکرار نشدنی است   . 1

، درونداد را نمی توان با شناسایی در چنین نظامی.  عمل می کند3تعیین گرا نه 2يأخودر
بوط به احتمالات ساخت نه بر پایه مرمدل را باید بر پایه مقدمات  برونداد تعیین کرد و 

  .مقدمات انگارانه
، بـه اصـل   ، که با نشان دادن عامل مسیر و جهت    است 4ارتباط برگشت ناپذیر  . 2
  . پیشین می افزاید5موضوع
لذا هر توصـیفی از فرهنـگ کـه توجـه و           . ارتباط امري پیوسته و مداوم است     . 3

 آنها را اختیـار     »ه دلیل ذي ربط بودن    ب« آن بر رویدادهایی باشد که مشاهده کننده         تأکید
 را باید جـدا    »عمل ذي ربط بودن   « فقدان   .، از دیدگاه ارتباط بی اعتبار است      کرده است 

زیرا همان قدر بـه انتقـال اطلاعـات کمـک مـی کنـد کـه             ) و ثبت کرد  (در نظر گرفت    
  .»رویدادها«

                                                
1  E.L.Cerroni-Long 
2 Discretionary 
3 Deterministic 
4Irrevisible  
5 Axiom 
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  .تیلی اسصارتباط مقوله اي پویا و به بیان دیگر بسیار مرکب و تف. 4
  .رقمی و قیاسی: ارتباط دو نوع دارد. 5

 هنگـام  بـراي مثـال  ، در بسیاري از موارد این دو نوع با هم مخلـوط مـی شـوند              
  ).ارتباط رقمی(ضمن صحبت کردن ) ارتباط قیاسی(یرکلامی غاستفاده از رفتار 

همیـشه عملـی اسـت    ) ارتباط بین شخـصی (بین انسان ها ) هم کنشی (تعامل  . 6
 و در عین حال عملی است که در یک رشـته اعمـال پیـاپی تبـادل              مکمل یا متقارن  

، اما این اعمال پیاپی تبادل. انجام می شود و حدود آن را باید شناخت و تحلیل کرد    
 بازخورد هستند و لذا براي تحلیل آنها به جاي شیوه سـاختاري بایـد از          تأثیرتحت  

  ).36-35 :1377 ،باد( شیوه سیبرنتیکی استفاده کرد
  

  ش هاي ارتباطنق
، عبارت است از کار فردي و جمعی مبادله حقایق و عقاید        ارتباط در معناي وسیع خود    

با در نظر گرفتن این تعریف از ارتباط مـی تـوان       . در درون هر نظام اجتماعی مشخص     
  :هاي اصلی ارتباط را به صورت زیر تعریف کردنقش 

فکري براي عموم مردم  فراهم ساختن یک حمایت همگانی و .اجتماعی کردن. 1
، تا به این ترتیب افراد بتوانند با استفاده از آن به در جهت همبستگی و آگاهی اجتماعی     

  .طور فعال در زندگی عمومی مشارکت داشته باشند
، پردازش اخبار و عقاید لازم براي رسیدن بـه      ، ذخیره  گردآوري .اطلاع رسانی . 2

ملی و بین المللـی و تـصمیم گیـري          رایط  ، جامعه و ش   شناختی آگاهانه از وضعیت فرد    
  .مناسب بر اساس آن

هر دو و یا  پیشبرد هدف هاي کوتاه مدت و بلند مدت اجتماعی    .ایجاد انگیزه . 3
نیز آرزوهاي فردي به منظور ایجاد انگیزه فعالیت هاي فردي و جمعی در جهت اهداف   

  .عمومی
 ـ       .آموزش و پرورش  . 4 ، مـنش سـازي و      شتر انتقال دانش براي تکامل معنـوي بی

  .کسب مهارت ها در طی سال هاي زندگی
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، حفظ میـراث فرهنگـی و        انتشار کارهاي فرهنگی و هنري     .پیشرفت فرهنگی . 5
گسترش افق هاي فردي از طریق پیدا کردن قوه ابتکار و تحریـک آفـرینش و نیازهـاي      

  .زیبایی شناختی
 ورزش و نظایر اینها ،، ادبیات، رقص اشاعه و ترویج نمایش.تفریح و سرگرمی. 6

  .براي سرگرمی و تفریح فردي و جمعی
،  قرار دادن پیام هاي گونـاگون در دسـترس افـراد         .یکپارچگی و انسجام دهی   . 7

کمک بـه شـناخت و درك دیـدگاه هـا و آرزوهـاي مـشترك               گروه ها و ملت ها براي       
  .یکدیگر

، در شـود  بـه افـراد مربـوط مـی     ، کـه عمـدتاً   جدا از این کارهاي خاص     ،ارتباط
دولت ها در برنامه ریزي بـراي  . تعهدات جمعی نقشی حیاتی و فزاینده ایفا کرده است        

،  بسیار متنوع و فراوانـی هماننـد رشـد جمعیـت           ، نیازمند اطلاعات درباره مسایل    آینده
در . ، بلکه در خارج از کشور هـستند ، نه تنها در قلمرو خود     میزان محصول و منابع آب    

بازارهاي ، چنانچه مقامات عمومی درباره     وافقت هاي بین المللی   گفتگوهاي مربوط به م   
. ، دچـار مـشکل مـی شـوند        اطلاعات کافی نداشته باشند    ،جهانی کالا و بازارهاي مالی    

، شـرکت هـاي     ، احزاب سیاسی  مؤسسه هاي عمومی نظیر سازمان هاي نیروهاي مسلح       
، ادله روزانـه اطلاعـات  ، امروزه بدون مب   سسه هاي پژوهشی  ؤ، دانشگاه ها و م    هواپیمایی

  .  شایستگی انجام دهندهقادر نیستند وظیفه خود را ب
عمومی و ، جوابگوي نیازهاي  ، در بسیاري موارد   ، نظام هاي اطلاعاتی   با این حال  
در اینجا باید خاطر نشان کرد که ارتباط به رفع نیازهاي مادي و غیر              . خصوصی نیستند 

، و بهداشـت بهتـر تـا    ، محصول فراوان بالاتربهره وري . ، کمک می کند   هر دو یا  ،  مادي
، احترام بـه  ، آزادي، هویت فرهنگی اما خود آبادسازي،اندازه اي وابسته به ارتباط است   

  . انسانی و کمک هاي متقابل نیز بستگی به ارتباط داردمنزلت
 ارتبـاط نهـادي     براي مثال . بیشتر امور نیز بستگی به نحوه استفاده از ارتباط دارد         

، ممکن است یـا بـراي آگـاه کـردن و کنتـرل یـا تحـت نفـوذ آوردن          )تشکیلاتی(شده  
 نظام هاي اطلاعاتی که از منابع گوناگون برداشت می کنند مشوق .شهروندان به کار افتد

، ممکـن  منابع خود را محدود می کنند ، حال آنکه نظام هایی که       آزاد اندیشی می باشند   
این واقعیت اغلب دست کم گرفته می شود کـه   .است کارشان منجر به تلقین فکر شود     
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آن نقش هایی که ارتباط ایفا می کند بر حسب نیازهـاي یـک جامعـه مـشخص یـا از                     
 اما چنانچه این حقیقت  اساسی نادیده       ؛کشوري به کشور دیگر می تواند متفاوت باشد       

،  هم وابـسته ، برخورد واقع گرایانه با مسایل ارتباط در دنیاي پاره پاره اما به        گرفته شود 
  ).55-53 :1375 ،یونسکو(ممکن نیست 

  
  محدودیت هاي ارتباطموانع و 

آنهـا محـرك هـاي      . حواس انسان نقش بسیار مهمی در ارتباط ما با جهان خارج دارند           
حـواس انـسان داراي محـدودیت    . خارجی را دریافت کرده و به مغز هدایت می کننـد     

. نسان فرکانس هاي خاصی را مـی شـنود         گوش ا   براي مثال  .هایی در ارتباط می باشند    
. حس بینایی انسان نیز در میدان طول موج نورانی محـدودي مـی توانـد عمـل نمایـد                  

برقرارکننده ارتباط باید این محدودیت هاي فیزیکی مخاطبین را در نظر بگیرد و ارتباط    
  . خود را بر اساس آگاهی بر توانایی هاي ارگانیک مخاطبین هماهنگ نماید

گیرنده .  بر محدودیت هاي ارگانیک، محدودیت هاي روانی نیز وجود داردعلاوه
 آیا نمادهـاي    .پیام در زمان برقراري ارتباط در حقیقت یک مقدار نماد دریافت می کند            

بیشتري که براي آن پیام خاص کافی بود دریافت نمی دارد؟ آیا سمبل هـاي اضـافی را    
اکافی دریافت می نماید؟ آیا قادر است از        تصفیه می کند و یا برعکس نمادهاي کم و ن         

طریق قدرت تعمیم و استنباط پیام را دریافت و درك کند؟ و بالاخره محدودیت هـاي                
سـنت هـا   و فرهنگی نیز وجود دارند که شامل اطلاعات، تجربه، دانش، آداب و رسوم            

ه تـضاد   آیا متن پیام با سنت مورد پذیرش و عادات دریافت کنند          براي مثال . می شنوند 
  ندارد؟

عوامـل  . در برابر محدودیت هاي فوق عوامل مزاحم در ارتباط نیز مطرح هستند           
مزاحم عبارتند از هر گونه محرك غیرضروري که در لحظه برقراري ارتباط بـه گیرنـده             

عوامل مزاحم فنی . این عوامل به مزاحم هاي فنی و محیطی تقسیم می شوند. پیام برسد
در ) پارازیـت ( وجـود خـشه   ماننـد .  فنی غیر لازم در نماد پیام     عبارتند از وجود عوامل   

عوامـل  . صداي رادیو، پرش تصویر در ارتباط تلویزیونی، چاپ بد یک نوشته ارتبـاطی  
گیرنده پیام در لحظـه برقـراري    مزاحم محیطی عبارت است از، هر عامل محیطی که بر        

   ....هاي مزاحم، و محیط دودآلود، هواي گرم، صدامانند بگذارد، تأثیرپیام 
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  : عموماً در ارتباط چهار نماد ممکن است به گیرنده پیام برسد که عبارتند از
  محرك هاي کلامی عمدي  .1
 محرك هاي کلامی غیرعمدي .2
 محرك هاي غیرکلامی عمدي .3
 محرك هاي غیرکلامی غیرعمدي .4

محرك هاي کلامی و غیرکلامی غیرعمدي، آن دسته از محرك هایی هـستند کـه             
در یک ارتباط مؤثر باید تا . امه ریزي قبلی و قصد و اراده به گیرنده رسیده اندبدون برن

آنجا که مقدور است این محرك هاي غیرعمدي را کم و آنها را حذف کرد و در مقابـل   
محرك هاي کلامی و غیرکلامی عمدي لازم، مفید، برگزیده و برنامه ریزي شده را روانه 

  ).119ـ118 :1370،میرسعید قاضی(مخاطب نمود 
خشه یا پارازیت به عنوان یک عامل بازدارنده عمومی در ارتبـاط محـسوب مـی      

 »خشه حقیقی«نوع نخست را می توان      . خشه خود به چهار دسته تقسیم می شود       . شود
این نـوع خـشه   . نامید و آن عبارت است از اختلال شنیداري بین منبع و دریافت کننده           

 ارتباط فنی دچار آن می شـود و در عـین حـال از          شایع ترین عیب و اشکالی است که      
نوع دوم خشه را می تـوان،   . همه اشکالات آسان تر می توان آن را شناخت و رفع کرد           

این نوع خشه احتمالاً به علـت فقـدان زبـان مـشترك یـا بـر اثـر        .  خواند »خشه زبانی «
ل به وجـودش   کم و بیش به تفصی،مشکلات مؤثر بر مداخله معنا پیدا می شود و پیشتر  

 متوجه زبـان مـشترك اسـت و در          به طور اساسی  پی برده بودند؛ می گفتند مشکل کار        
. شد، امـا در واقـع نباشـد   صورت بروز این مشکل ممکن است زبان به ظاهر مشترك با    

این نوع خشه اگر چه با خشه زبانی بی ارتباط نیـست،            .  است »خشه درونی «نوع سوم   
دسـته  . هاي دریافـت شـده اسـت    ناي نمادین و تأویل پیام  کار آن بیشتر با مع     و اما سر 

بار اضافی یا سـرریز را مـی   .  رده بندي کرد»خشه روانی«چهارم را می توان زیر عنوان  
هاي ظهور و بروز این نوع خشه دانست، اما دقیقاً همان مداخله بین  توان یکی از شکل 

ه بر انتخاب پیام هاي مرتبط      دریافت کننده نیست، بلکه بیشتر پدیده اي است ک         منبع و 
  ).203ـ201 :1377،باد( می گذارد تأثیربا بافت مشخصی 

  :از نظر یونسکو عبارتند از ارتباط  دیگردو مانع عمده
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تنها در قاره .  زبان گفتاري را در گرداگرد جهان شناخته اند     3500حدود  . زبان. 1
ري از کـشورها خـود بـه      بسیا.  زبان سخن می گویند    1250آفریقا، به چیزي نزدیک به      

 89] سابق[نحوي شگفت آور داراي زبان هاي سیار هستند؛ در اتحاد جماهیر شوروي             
 زبان و لهجه وجود دارد، که از میان آنها پانزده زبان بـراي مقاصـد              1650زبان، در هند    

این گوناگونی زبان ها، مبین تنـوع فـراوان فرهنگـی           . کار می رود  ه  آموزشی و رسمی ب   
، لیکن موانعی بدیهی در ارتباط پـیش مـی آورد و در بـین جوامـع زبـانی،                   جهان است 

علاوه بر آن، استفاده از تنها چند زبـان بـراي           . ـ فرهنگی ایجاد می کند    مسائل اجتماعی 
 درصد از کل ارتباط عملی، به زبان انگلیسی صـورت   60 براي مثال ـ  ارتباط بین المللی  

ردم دنیا قـادر بـه بهـره گیـري از پـژوهش هـا و       می گیرد ـ به این معناست که بیشتر م 
 ).80 :1375 ،یونسکو(فناوري هاي امروزي نیستند 

از نظر یونسکو، زبان ابزار ارتباطی افـراد اسـت و از طرفـی، بخـشی از میـراث                   
براي بسیاري افراد، زبان داراي جنبه اي عاطفی است و          . فرهنگی آنان به شمار می رود     

گی نیز ریشه در میراث ادبی، تـاریخی، فلـسفی و آموزشـی    پیوندها و ارزش هاي فرهن    
به همین دلیل، زبان کاربران شبکه نباید مانعی براي دستیابی به میـراث هـاي           . آنها دارد 

به بیـان دیگـر، توسـعه هماهنـگ جوامـع       . فرهنگی قابل دسترس در دنیاي شبکه باشد      
اطلاعـات چنـد زبانـه و    اطلاعاتی تنها در صورت بالا بردن سطح امکانات دسترسی به   

  )21ـ22 :1384 ،یونسکو(چند فرهنگی میسر خواهد شد 
هاي نوشتاري را متفاوت برآورد کرده اند؛ به نظر می رسد رقمـی در       تعداد زبان 

بیشتر این زبان هاي را هنوز بـا تکنیـک هـاي امـروزي چـاپ،        .  زبان باشد  500حدود  
وص مدت هاي مدیدي، تنها امکان   پردازش و انتقال سازگار نساخته اند و در این خص         

  ).80 :1375 ،یونسکو(هایی با خط لاتین و سریلیک بود  استفاده از زبان
گزارش تازه اي کـه بـه باشـگاه    . دومین مانع بزرگ در ارتباط است    . بیسوادي. 2

روم تقدیم شد اشاره به آن دارد که پیش تر مردم در خصوص اتلاف، به معناي فیزیکی 
ي به تأثیر اما گونه دیگر اتلاف، ...  اتلاف منابع، انرژي یا پول     مانندد؛  کلمه فکر می کنن   

.  اتلاف نیروي بالقوه فراگیـر انـسانی  : مراتب شدیدتر بر گره کور مشکلات جهانی دارد   
 که در ایام هاهاي غیر نوشتاري صحبت می کنند و آن غیر از میلیون ها نفري که به زبان       

 بیسوادي می شوند، میلیون ها تن هستند که یا به خاطر حیات، عقب افتاده و دچار نیمه
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فقر یا به این علت که آنان تمایل لازم سیاسی به ریشه کن کـردن بیـسوادي در برخـی         
با این وجود، از جنگ جهـانی دوم بـه          . ، فرصت فراگیري نیافته اند    نداشته اند کشورها  

  ). 81 :1375 ،یونسکو(این سو نرخ بیسوادي به شدت کاهش یافته است 
 

 پرسش هاي تشریحی
 . تعریف کولی از ارتباط را بنویسید .1
 . ارتباط پروجهی را توضیح دهید. 2
 . تفاوت ارتباط ملی با فراملی را توضیح دهید. 3
 . انواع ارتباط از لحاظ نقش زمان در آن را نام ببرید و توضیح دهید. 4
 صر ارتباط توضیح دهید و مدل آن راساده ترین جریان ارتباطی را از نظر اجزا و عنا. 5

 . ترسیم کنید
 . ند ایفا کنندنارتباطات در کشورهاي جهان سوم چه نقشی را می توا. 6
 . ویلبر شرام هدف هاي ارتباطی را براي فرستنده و دریافت کننده چه می داند. 7
  .خشه یا پارازیت را تعریف کنید و انواع آن را توضیح دهید. 8
  

   گزینه ايپرسش هاي چند
  . کدام اندیشمند، ارتباطات را تعامل اجتماعی از طریق پیام ها می داند.1

   شانون )ب               کولی )الف
  فیسک )د             ادوین امري)ج
  ترین نماد براي انتقال پیام کدام است؟  بهترین و مهم.2

  نماد غیرکلامی )ب            کلمات )الف
   همه موارد)د              حرکات)ج
  . می گردداستنباطکته از تعریف چارلز هورتن کولی در مورد ارتباط  کدام ن.3

  . ارتباط رابطه انسانی را از حالت جوهر به مرحله وجود می رساند)الف
  . ارتباط رابطه انسان را از حالت بالقوه به حالت بالفعل در می آورد)ب
  .منتقل می شود پیام هاي گیرنده به فرستنده  آن ارتباط یک مکانیسم است که ضمن)ج
   همه موارد)د
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   می شود؟گروه بندي گونه ارتباط از نظر نمادي چ.4
   غیرکلامی– کلامی )ب     انسان با حیوان - انسان با انسان )الف

   غیر نوشتاري- نوشتاري )د              دو جانبه  -  خطی)ج
  ارتباطی که در آن هر یک از طرفین ارتباط، حق عکس العمل، اظهار نظر و انتخاب،.5

   کدام مورد است؟تفسیر و تحلیل پیام طرف مقابل را دارند
   ارتباط خطی ترغیبی و تشویقی)ب        ارتباط خطی)الف

   ارتباط پروجهی)د       ارتباط دو جانبه)ج
  ارتباطی که محدود به زمان خاصی نیست و اطلاعات آن می تواند پیوسته معتبر باشد.6

  کدام مورد است؟
  ارتباط غیر زمانی  )ب         ارتباط زمانی )الف

  ارتباط فرا ملی )د         ارتباط فرا زمانی)ج
  چگونه است؟ در ارتباط هاي جمعی بازگشت پیام .7

   نامرئی و غیر مستقیم)ب         مرئی و متقابل)الف
  ب و جموارد  )د              پراکنده)ج
   نام دارد؟ چه ثیر بگذاردأگیرنده پیام در لحظه برقراري پیام ت عامل محیطی که بر  هر.8

   عوامل مزاحم طبیعی)ب         عوامل مزاحم فنی)الف
   عوامل مزاحم محیطی)د         عوامل مزاحم روانی )ج
   ؟کدامند  محرك هایی که بدون برنامه ریزي قبلی و قصد و اراده به گیرنده رسیده اند.9

       محرك هاي کلامی عمدي)الف
   محرك هاي کلامی و غیرکلامی غیرعمدي)ب
  اي غیرکلامی عمدي محرك ه)ج
   همه موارد)د

   ؟گویندمی  اختلال شنیداري بین منبع و دریافت کننده را چه .10
   خشه زبانی)ب          خشه حقیقی)الف

   خشه روانی)د           خشه درونی)ج
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  فصل هشتم
  

  آشنایی با روابط عمومی در کتابخانه ها
  
  
  
  

  خلاصه فصل
مـدیران  . هـم دارد مع رسانی، نقش کلیدي و روابط عمومی در کتابخانه ها و مراکز اطلا      

تواننـد فراینـد خـدمت رسـانی      هـا مـی   کتابخانه با توجه به روابط عمومی در کتابخانـه       
 از طریق تسهیل جریان اطلاع رسانی   در ضمن،   . نمایندکتابخانه ها را هموار و بهسازي       

اسـب و از طریـق      با استفاده از ابزارهـاي ارتبـاطی من       ها در جوامع دموکراتیک       کتابخانه
در این فـصل تاریخچـه    .  خواهد بود  روابط عمومی قوي و کارآمد کتابخانه امکان پذیر       

هـاي روابـط    پیدایش روابط عمومی در کتابخانه ذکر شده و تشریح وظـایف و فعالیـت         
در ادامه خواهیم گفـت  .  این فصل خواهد بود اساسیعمومی در کتابخانه از بحث هاي 

در نهایـت  . ی در کتابخانه ها چه آثار و نتایجی خواهد داشت        فعالیت هاي روابط عموم   
  .هایی داشته باشند مدیران روابط عمومی در کتابخانه ها باید چه ویژگی
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  اهداف آموزشی فصل
  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند

 . تاریخچه روابط عمومی را در کتابخانه ها توضیح دهد. 1
 .  عمومی در کتابخانه ها را شرح دهد اهمیت و ضرورت روابط.2
 . اهداف روابط عمومی در کتابخانه ها را برشمرد. 3
 .  وظایف و فعالیت هاي روابط عمومی در کتابخانه ها را برشمرد.4
 . ترین آثار فعالیت روابط عمومی در کتابخانه ها را برشمرد  مهم.5
  .وضیح دهدویژگی هاي مدیر روابط عمومی در کتابخانه ها را ت. 6

  
  مقدمه

چشمگیر در سازمان ها و نهادهاي مختلف و تعدد          با توجه به تغییرات    در عصر کنونی  
و تنوع وظایف و مسئولیت ها، ضرورت هماهنگ کردن منابع انسانی و مالی، به منظـور     

 یـا بـه تعبیـري    -نیل به اهداف مورد نظر با حداکثر کارآیی، توجه بیش از حد به علـم           
سـسه  ؤبی گمان کتابخانه نیز همچون سازمان هـا و م    . ا ایجاب می کند    مدیریت ر  -هنر

هاي دیگر، به منزله نهادي که در عصر انفجار دانش بیشترین بار رسالت سنگین اطـلاع     
، زیـرا  )9: 1384 ،1اوانـز ( رسانی را به دوش می کشد از دانش مدیریت بی نیاز نیـست     

همچنـین عـدم رعایـت وظـایف      و عدم توجه مدیر کتابخانـه بـه مـسائل و مـشکلات       
  ).2005، 2مارتنز(کرد دچار آسیب هاي فراوانی خواهدرا ، کتابخانه مدیریتی

با یک تحلیل کلی می توان نتیجه گرفت که مدیریت در نظام اداري رکن اساسی       
توسعه و پیشرفت محسوب می شود و تنها در این صورت است که نظام اداري به یک         

  ).3: 1376علومی، ( نیروي مولد مبدل خواهد شد
  
  
  
  

                                                
1  Evans 
2 Martens 
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  وظایف و فعالیت هاي مدیریتی در کتابخانه ها
بر این اساس، جهت رسیدن به اهداف . مهم ترین رکن در نظام کتابخانه، مدیریت است

و رسالت کتابخانه براي مدیر وظایف و فعالیت هایی تعریف و مشخص شده است که               
  :در اینجا به طور مختصر به آن اشاره می شود

  
  1نامه ریزيبر

، سرنوشت، بعضی معتقدند. برنامه ریزي عاملی مهم در موفقیت هر فرد یا سازمان است
قبه گاهی در زندگی افراد و سازمان ها نقش دارند، امـا بـه             ربخت و رویدادهاي غیر مت    

ندرت، اگر اتفاق بیفتد، افراد ادعا می کنند که موفقیت آنها ناشـی از آن اقبـال محـض                   
: 1384اوانز، ( ي که انجام می شود، برنامه ها همواره نقش مهمی دارنددر هر کار . است
برنامه ریزي از وظایف اصلی مـدیریت محـسوب مـی شـود و شـامل شـناخت          ). 183

 مشی ها و روش هایی است که در مجموع باعث دستیابی طاهداف سازمانی، انتخاب خ
ارت هاي لازم در ایـن  از مه. به هدف هاي مورد نظر و از پیش تعیین شده خواهد شد          

 که نقش عمده اي در برنامه ریزي موفق ایفا خواهد          صحیح می باشد  امر تصمیم گیري    
هر گونه تلاش براي یافتن مطلوب ترین شیوه براي دسترسی به هـدف در زمینـه                . کرد

  .هاي اجتماعی یا کاربردي مستلزم برنامه ریزي دقیق است
ه در شمار فرایندهاي برنامه ریـزي       تصمیم گیري و سیاست گذاري امور کتابخان      

بوده و براي دستیابی به اهداف از پیش تعیین شده و استفاده هوشمندانه از امکانـات و               
در ضمن عواملی از قبیل پیش بینی نیازهاي منابع کتابخانه . عوامل انسانی ضروري است

ند، کـه   اي، تحولات فناوري و سیاست هاي مالی از پیش داشته هاي برنامه ریزي هست             
  ).7-4: 1376علومی، ( نماید توجه خاصبه آنها مدیریت باید در برنامه ریزي 

  
  2سازماندهی

سازماندهی، فرایندي است که طی آن تقسیم کـار میـان افـراد و گـروه هـاي کـاري و                    
  .)126: 1376رضائیان، ( هماهنگی میان آنان، به منظور کسب اهداف صورت می گیرد

                                                
1 Planning 
2 Organizing 
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انه نیاز به سازمانی نظـام یافتـه دارد و کوشـش بـراي       پیشبرد مطلوب امور کتابخ   
شناخت وظایف، سازماندهی و تعیین اهمیت آنها در مراحل مدیریت مـستلزم در نظـر              

.  بر حسب نمودار سازمانی تعیین می شودگرفتن جنبه هاي متفاوت آن است که معمولاً
مان رسمی، تعیین قعیت و امکانات سازو مدلی است براي نشان دادن م    ،نمودار سازمانی 

فعالیت هاي اجرایی و طبقه بندي فعالیت ها و تصریح اختیارات، حـدود روابـط و راه                 
در نمـودار   . ارتباطی و در مجموع معـرف و ظـایف سـازماندهی مـدیریت اسـت              هاي  

سازمانی یک کتابخانه، تقسیم وظایف و فعالیت ها بر اساس نیازهاي مختلـف صـورت    
ودجه، طبقه بنـدي و آمـاده سـازي آن، اشـاعه اطلاعـات و      براي مثال تنظیم ب . می گیرد 

-7: 1376علـومی،  ( بررسی شرایط استخدامی را می توان از اهم وظایف به شمار آورد   
8.(  

  
  1نظارت و مراقبت

نظارت و مراقبت از دیگر وظایف مدیریت کتابخانه است و شامل ارزیابی نحوه انجـام          
نظارت و کنترل موفق، . اصلاحی مورد نیاز استدادن کار در کتابخانه و اعمال اقدامات 

. فرایندي است که انحرافات نظام را قبل از آنکه جنبه جدي پیدا کند، تـصحیح نمایـد                
نظارت و مراقبت شامل مراحلـی نظیـر تعیـین اسـتانداردها، مقایـسه نتـایج واقعـی بـا             

ه بیش از بقیه از بین مسائل کنترل، بودج. معیارهاي کار و اعمال اقدامات اصلاحی است
مورد توجه قرار می گیرد و منظور از آن برآورد و کنترل هزینه است که بـر اسـاس آن                     

   ).12-11: 1376علومی، ( سطح کار و خدمات انجام شده مورد سنجش قرار می گیرد
به طور خلاصه، پیگیري کارها، بررسی برآیند طرح هاي در جریان و تطبیق آن با هدف   

 در روند کار، اصلاح رویدادهاي اشـتباه و        مؤثرکته هاي مثبت و     هاي مزبور، شناخت ن   
. رفع نارسایی ها، معنا و مفهوم اصل نظارت و مراقبت در فرایند مدیریت کتابخانه است

لازم به یادآوري است که نظارت با ارزشیابی متفاوت است، زیرا ارزشیابی پس از پایان 
  .)13: 1382عماد خراسانی،( کار صورت می گیرد

  
  

                                                
1 Controlling 
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  1 و رهبريهدایت
هدایت از پیچیده ترین وظایف مدیریت یک کتابخانه محـسوب مـی شـود و مـستلزم                 

).  10: 1376علـومی،  ( ثر با افراد و درك انگیزه هاي رفتاري آنان اسـت    ؤایجاد ارتباط م  
مـدیر  . تصمیم گیري و صدور دستور براي پیشبرد کار از جنبه هاي مهم رهبري اسـت              

درك رت در طرح ریـزي،  ا خصوصیات مهم مانند، توانایی فکري، مه      کتابخانه با داشتن  
شرایط موجود و توان تطابق با آن، قدرت روحی، هوشیاري، ایمان، دانش اجتمـاعی و               
تخصصی، مسئولیت پذیري و برخورداري از روابط عمومی صحیح در اداره امور توفیق      

  ).13: 1382عماد خراسانی، ( خواهد یافت
  

  2هماهنگی
انی و هماهنگ نمودن وظایف بخش هاي مختلف کتابخانه و ایجاد رابطـه میـان               هم زم 

 همـاهنگی  .اجزاي آن موجب برقراري تعادل در ساختار سازماندهی کتابخانه می شـود       
در فعالیت ها و خدمات کتابخانه مهم ترین عامل مدیریت است که نقـش آن در زمـان        

لذا موفقیت در همـاهنگی     ). 14: 1382 عماد خراسانی، ( برنامه ریزي بارزتر خواهد بود    
فعالیت هاي یک کتابخانه زمانی امکان پذیر است که وظایف برنامه ریزي، سازماندهی،  

یکی از علل عـدم همـاهنگی بـین دو واحـد     . کنترل به نحو احسن اجرا شودو هدایت  
سازمانی در کتابخانه ممکن است این واقعیت باشد که اهداف، خط مـشی هـا و رویـه           

ي آنها با یکدیگر مطابقت ندارد که در این صورت کمبود یا فقدان هماهنگی معلول               ها
  ).12: 1376علومی، ( عدم اجراي وظیفه برنامه ریزي است

  
  3گزارش نویسی

تهیه، تدوین و توزیع گزارش مناسب و جامع کتابخانه موجب آگاهی کتابـدار و سـایر                
ایـن گونـه   . دمات کتابخانـه مـی شـود   کارکنان آن از کم و کیف کارها، فعالیت ها و خ      

گزارش ها علاوه بر ایجاد ارتباط میان بخش هاي مختلف کتابخانه، از ابزار مفید معرفی 
  ).15: 1382عماد خراسانی، ( و شناساندن کتابخانه به مردم محسوب می شود

                                                
1 Directing 
2 Coordinating 
3 Reporting 
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  ارزشیابی
ه بـر اسـاس   یی کارها و فعالیت هاي انجام شده در کتابخان   آیی و یا ناکار   آداوري بر کار  

گزارش هاي موجود، مشاهده و سنجش نظرات مراجعان و اعضاي کتابخانه طـی یـک              
سال، در واقع ارزشیابی عملکرد کتابخانه است که کارنامه سالانه آن را معنا و مفهوم می 

 کیفی کتابداران و سـایر کارکنـان   ءاین ارزشیابی موجب می شود که امکان ارتقا . بخشد
.  در سطح گسترده تري صـورت گیـرد  مؤثرگردد و اقدامات مفید و      کتابخانه نیز فراهم    

علاوه بر آن با تشخیص و تعیین نبودها، کمبودها و نارسایی ها به رفع آنها کمـک مـی           
ارزشیابی در کتابخانه هاي مختلف صورت می گیرد ولی هدف کلی همه آنها این      . شود

عمـاد  ( نجـام مـی گیـرد   است که بهترین خدمات با حـداقل هزینـه و زمـان مـصرفی ا             
  ).15: 1382خراسانی، 

  
  ارتباطات

برقراري ارتباطات صحیح بین اجزاي گوناگون یک کتابخانه، از ارکان وظایف مدیر در             
 با افراد و درك انگیزه هاي آنان، باعث توفیق مؤثردر واقع ارتباط . فرایند مدیریت است
مدیران کارآمد می   ). 124: 1376رضائیان،  ( یف رهبري می گردد   امدیریت در انجام وظ   

از . دانند که موفقیت آنها در نهایت به مهارت هایشان در زمینه ارتباطـات بـستگی دارد        
معنـا،  ا بآنجا که مدیر امور را به وسیله افراد انجام می دهد، ضروري است که ارتباطات       

، باید  قابل درك و روشن باشد، مدیر کتابخانه مانند مدیران سازمان هاي خدماتی دیگر            
ارتباطـات  .  عمل کنـد مؤثراز نظر ارتباطات چه با سرپرستان و چه با کارمندان، به طور  

اوانـز،  (  کارمنـدان شـود    نارضایتی و یا عدم ارتباط می تواند موجب         مؤثرضعیف، غیر   
1384 :216.(  

بنابراین، ریشه بسیاري از مشکلات فردي، سازمانی، و اجتماعی را می تـوان در              
 بـه طـور کلـی سـوء تعبیـر و تفـسیرهاي              ا، نقش نظام ارتباطی ی    مؤثرات  کمبود ارتباط 

 براي مدیران کتابخانه ها به دلایل    مؤثربنابراین باید گفت ارتباط     . ارتباطی جستجو کرد  
  :ذیل مهم است

 ارتباط، فرایندي است که وظایف برنامه ریزي، سازماندهی، هدایت، رهبـري،             -
  .ت کتابخانه توسط آن انجام می شودنظارت و مراقبت، و ارزیابی مدیری
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است که مدیران کتابخانه ها جهت هماهنگ کـردن و متناسـب      ارتباط، فعالیتی    -
  ).224: 1376رضائیان، ( نمودن وقت خود از آن بهره می گیرند

تر، وظـایف    روز به روز وسیعکتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی در عصر حاضر، 
 فعالیت گوناگون آنها را متحول کرده و ،شود، این روند ىآنها سنگین تر و پیچیده تر م

 بـه واسـطه فنـاوري هـاي نـوین           تـر   روابط نزدیک  کتابخانه و جامعه مخاطب آن    میان  
 در کتابخانه    روابط عمومى  این ویژگی، با توجه به    .  برقرار مى شود   اطلاعاتی و ارتباطی  

 نقش قابـل قبـولى   مراجعان  وکتابخانه هاتواند در حکم واسطه میان   در حقیقت مى ها
در یـک   . شک و تردید هـا پاسـخ بدهنـد    وتنظیم برنامه دقیق به سؤال ها  با وایفا کند

کلام، هدف اصلی روابط عمومی کتابخانه ها جدا از تفاوتی که در مبنا، خط مشی، نوع           
ي فرایند خدمات عمومی و کمک به بهـسازي      زفعالیت ها و شیوه کار دارند، هموار سا       

 ارتبـاط در ایـن کـار       ابزار روابط عمـومی     ). 40: 1382عماد خراسانی،   ( ه آن است  ارائ
 گونـاگون   اقشار با   ارتباط در گرو     کتابخانه بر این اساس، موفقیت روابط عمومی     . است

   .می باشد  کتابخانه و همچنین کارکنانبه ویژه مراجعان خاصجامعه 
  

  روابط عمومی در کتابخانه هاتاریخچه 
ی نهادي جدید در داخل سازمان ها است و با این هدف به وجود آمـد تـا        مروابط عمو 

 به مشکلات ارتباطی سازمان ها با افراد یا گروه هایی که سازمان به آنهـا وابـسته       دبتوان
  .است، غلبه کند

تا قبل از قرن بیستم، سازمان ها چه انتفاعی و یا غیـر انتفـاعی بـه نگـرش هـا و       
رد سازمان اعتنایی نداشتند و گردانندگان سـازمان بـه همـان      عقاید مردم در مورد عملک    

در اوایل قرن بیستم ابتدا سازمان . نحوي که صلاح تشخیص می دادند، عمل می کردند       
 بـه کالاهـا و      آنهـا صدد ایجاد ارتباط با مخاطبان خـود و جلـب نظـر              هاي انتفاعی در  

شکیل روابط عمومی ها خدمات خود برآمدند و پس از جنگ جهانی اول بود که ایده ت         
به تدریج کلیه سازمان ها به این اصل پی بردند که بقـاء و              . در سازمان ها شکل گرفت    

. رشد و شکوفایی آنها بستگی به چگونگی برداشت مخاطبان از کالا و خدمات آنها دارد
نـام روابـط عمـومی    ه ارتباط کتابخانه ها با مخاطبان خود در چارچوب رسمی نهادي ب       

 از زمانی که ایده تشکیل روابط عمومی در سازمان ها مطرح شد، آغاز شده است     تقریباً
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 البتـه بـسیار   ).از آن به قدمت خود کتابخانه ها است     چند ارتباط کتابخانه با خارج       هر(
پیش از آنکه چنین نهادي رسمیت پیدا کند، مفهوم روابط عمومی براي کتابخانه مفهـوم    

 انجمن کتابداران  در1876 در سال 1موئل سویت گرین سابراي مثال. آشنایی بوده است 
آمریکا اصلاح روابط شخصی کتابداران و خوانندگان را مطرح مـی کنـد، در واقـع بـه                   

با این حال باید گفت که مفهوم امروزي روابط عمومی . له روابط عمومی اشاره دارد أمس
، یعنـی   شـده اسـت   براي کتابخانه ها در قسمت هایی از آمریکا و شمال اروپـا شـروع               

کشورهایی با بیسوادي کم که نسبت به سایر بخش هـاي جهـان، کتابخانـه و مـدارس                  
  ).1378حریري، ( کتابداري بیشتري دارند

  
   روابط عمومی در کتابخانه هامفهوم

 در کتابخانه ها، ضـروري اسـت بـه بیـان     در نخستین گام ورود به حوزه روابط عمومی  
  .  برداشت و دیدگاه مشترکی دست یابیمریفی از آن بپردازیم تا بهاتع

روابط عمومی عبارت اسـت از آن بخـش از مـسئولیت هـا و وظـایف ارتبـاطی                 
مدیریت کتابخانه که از طریق آن مدیر می کوشد براي دستیابی بـه اهـداف کتابخانـه و        

محیط تغییرات سازمان مادر با محیط خود سازگار و هم صدا شده یا در صورت نیاز در 
  .ایجاد نموده و شرایط محیط را به شرایط مساعد بودن استمرار بخشدمطلوب 

در این تعریف، نیاز و ضرورت برقراري ارتباط هر کتابخانه ابتدا در ذهـن مـدیر     
کتابخانه تولد یافته و مورد حمایت وي قرار گرفتـه، سـپس در واحـد روابـط عمـومی                 

  .کتابخانه مصداق عینی می یابد
 تـلاش  : این گونه تعریف مـی شـود  عمومی در کتابخانهدر تعریف دیگر، روابط    

هاي آگاهانه و قانونی و مطابق با خط مشی کتابخانه به منظور تفاهم و استمرار اعتماد و 
شناخت متقابل با جامعه کتابخانه که بر اساس روش هـاي علمـی و عملـی صـحیح و                    

  .مستمر امکان پذیر است
زبان گویاي مجموعه کتابخانه است،     روابط عمومی در کتابخانه، چشم، گوش، و        

  .چیزي که بر مبناي آن درباره ویژگی هاي مثبت و منفی نهاد کتابخانه داوري می کنند

                                                
1 Samuel Sweet Green 
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م أروابط عمومی آئینه تمام نماي کتابخانه است، روابط عمومی، گزارش خوب تو 
  .با رفتار خوب است

از کتابخانـه و  روابط عمومی، ایجاد و حفظ تصور عمومی مثبت  ،  1از دیدگاه دنتر  
  ).2003دنتر، ( کارکنان آن است

به نظر نگارنده این سطور، مجموعه فعالیت ها و اقداماتی که از طرف کتابخانه به 
ویژه بخش روابط عمومی آن، براي ارتباط بیشتر با جامعه مخاطب انجام مـی شـود تـا            

انند، مراجعان بیشتري را جهت مطالعه، پـژوهش و حتـی سـرگرمی بـه کتابخانـه بکـش            
، روابـط  همچنین زمینه همکاري و  حمایـت سـازمان هـاي مختلـف را فـراهم نماینـد        

   .عمومی نام دارد
  

  اهداف و وظایف روابط عمومی در کتابخانه ها
این وظایف تا حـدودي     . وظایف روابط عمومی به سه دسته اصلی طبقه بندي می شود          

بـا یکـدیگر   )  آموزشـگاهی  ملی، عمومی، تخصصی، دانشگاهی و    (در انواع کتابخانه ها     
  .متفاوت هستند

  
  اطلاع رسانی

  : در دو سطح انجام می شودوظیفه اطلاع رسانی
وري، تجزیه و تحلیل اخبار و اطلاعات و ارائه پیشنهادهاي سازنده از             آگرد. الف

  .و اطلاع آن به مدیریت کتابخانهمحیط داخل و خارج از کتابخانه 
دها، برنامه ها و دیـدگاه هـاي کتابخانـه و    گردآوري اخبار، اطلاعات، عملکر   . ب

مدیریت کتابخانه و انتقال آن از طریق ارتباطـات جمعـی و فـردي بـه عمـوم مـردم و                     
  .مخاطبان ویژه کتابخانه

 مدیر روابط عمومی و کارشناسان آن باید ،در مبحث اطلاع رسانی، مدیر کتابخانه
د را باور کننـد و مـدافع ایـن    حق مطلع شدن افرا. حق پرسش کلیه مراجعان را بپذیرند  

نگرش جوامع نوین و مردم سالار باشند که دانستن و دسترسی به اطلاعات حق مـردم                
آنها نباید .  به آن دسترسی داشته باشند     فاست و همگان باید آسان، سریع، کامل و شفا        

                                                
1 Denter 
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 بلکـه تولیـد و   ،اطلاعات کتابخانه را کالاي ممنوعه و یا ملک شخصی خود تلقی کننـد      
بسترها و زمینه هایی فراهم کنند که دیـده         . یع اطلاعات را وظیفه اصلی خود بدانند      توز

، شفاف، جدي و صادق را ابشوند و مردم آنها را به راحتی ببینند، نظام اطلاع رسانی کار
  .پی ریزي نمایند

اطلاع رسانی که بر اساس پنهان کاري، تحریـف و سـرپوش گذاشـتن بـر نقـاط        
. مدت باعث شرمندگی کتابخانه می شود  در درازبه یقینًه باشد، ضعف کتابخانه بنا شد

روابط عمومی که بتواند اطلاعات را خوب پنهان کند، بر نقاط ضعف کتابخانه و یا نقاط 
 به بیان بهتر، اصل جامعـه  .انتقادپذیر آن سرپوش بگذارد، کتابخانه را به تباهی می کشد   

  . و عینیت امور و پاسخگویی است اصل شفافیت،مدنی و یک نظام مردم سالار
  

  تشویق و ترغیب به مطالعه و پژوهش
دومین وظیفه روابط عمومی در کتابخانه ها، ترغیب، تشویق، متقاعـد سـازي و انگیـزه                

این وظیفه نیز فنون و شیوه خاص خود را         . دهی به مراجعان به مطالعه و پژوهش است       
از یافته هاي روانشناسی، روانـشناسی     کارشناسان روابط عمومی با بهره گیري       . داراست

اهداف کتابخانه، برنامـه هـا و    به تبلیغاجتماعی، هنر و مهارت هاي دیگر علوم رفتاري     
  . اقدام می نمایند تشویق و ترغیب به مطالعه و پژوهشبه منظورخدمات خود 

  
   مشارکت، همکاري و بهینه سازي امور کتابخانه

عه کتابخانه و همچنین کتابخانه هـا و سـازمان هـاي    کوتاه کردن فاصله بین مدیر و جام   
دیگر و نیروهاي درون و برون سازمان و جذب و جلب حمایت هاي آنها در پشت سر    
مدیر کتابخانه جهت ایجاد فـضاي مـشارکت و روح جمعـی از وظـایف دیگـر روابـط         

  .عمومی در کتابخانه ها است
اي پژوهشی و افکار سنجی، روابط عمومی باید به طور مستمر از طریق فعالیت ه

خواست ها، علایق، نیازها و گرایش هاي مراجعان کتابخانه و افکار عمومی جامعه، در              
ات تـصمیم  مزمینه کار خود را سنجیده و آن را به اطلاع مدیر کتابخانه برساند و با اقدا           

سازند و موجبات بهینـه   سازي، امکان تصمیم گیري درست را از سوي مسئولین فراهم        
  .ازي سیاست ها، روش ها و رویه ها را ممکن گردانندس
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به طور خلاصه، هدف روابط عمومی مطلع ساختن افراد از کتابخانه، خـدمات و              
مبتنی بر شواهد   باید   تصویر    این همراه است و  منابع آن است که اغلب با تصویر مثبت         

  ). 1387شاپوري، ( باشدو دلایل قابل قبول 
ول روابط عمومی کتابخانه هدایت مدیریت کتابخانه به بر این اساس، وظیفه مسئ 

و نیز موظف است که بـه جلـب نظـر و    بوده سوي حرکت هاي نوین ارتباط به جامعه     
بالقوه در جهت افزایش میزان بهره وري و کـاربري         جذب مراجعان و کاربران بالفعل و       

  ).40: 1382اسانی، عماد خر( آنها از امکانات کتابخانه و حتی سازمان ذي ربط بپردازد
  

  اهمیت و ضرورت روابط عمومی در کتابخانه ها
کتابخانه ها به عنوان یکی از مهم ترین نهادهاي جوامـع دموکراتیـک، نقـش مهمـی در            
تسهیل جریان اطلاع رسانی دارند و این نقش جز با استفاده از ابزارهاي ارتباطی مناسب 

بـر ایـن اسـاس،    . ه امکان پذیر نیـست و از طریق روابط عمومی قوي و کارآمد کتابخان        
امروزه مدیران موفق در کتابخانه ها و مراکز اطلاع رسانی به روابط عمومی در کتابخانه             

آنها در جستجوي برتري، خلاقیت و ابتکار عمـل هـستند و           . اهمیت ویژه اي می دهند    
 واکـنش   کارشناسان ورزیده و مبتکر روابط عمومی را به کار می گیرند تا از کنش ها و               

هاي جامعه پیرامون خود آگاهی یابند، انتقادات را بشنوند و به اصلاح رفتار و خدمات            
خود بپردازند و مزیت ها و برتري هاي خدمات و محصولات خود را به گوش همگان      

و به آنها بقبولانند که به افکار، عقاید، سلیقه هـا و احساساتـشان احتـرام مـی            . برسانند
  . خدمات، رفاه و رضایت جامعه استفاده کننده را طالبندگذارند و در فراسوي

مدیران هوشیار در کتابخانه ها، امروزه این امر را بدیهی می دانند که پایبندي بـه        
سـت و هـر چیـز غیـر ایـن،       ا ممکن براي بقاي نظام آنهاهاصول روابط عمومی، تنها را   

شناخت مراجعان کتابخانه از یک مدیر کتابخانه نیاز به . می باشدقدیمی و از میان رفتنی 
 دلیل نیست کـه   یب. طرف و مجموعه امکانات انسانی و مادي خود از طرف دیگر دارد           

علم مدیریت، حتی بیشتر از خود کارکنان، نیازمندي هاي او را می شناسـد و بیـشتر از          
 آنها به عمق انگیزه ها و سلایق او پی برده است و این همه دلیل نیازي است کـه نظـام     

مدیریتی احساس می کند که براي افزایش بهره وري و کارایی کارکنان کتابخانه باید او            
  .را خوب بشناسد و به فکر و احساس او احترام بگذارد
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توجه به روابط انسانی و مهارت هاي او و علاقه مندي به حقوق انـسانی راهـی               
 در بروز خلاقیت و ممکن براي گشودن دریچه هاي دریاي بیکران استعدادهاي نهفته او

 نوآوري محسوب می شود و صاحبان چنین اندیـشه اي، روابـط عمـومی را بـه عنـوان        
واحدي ضروري و لازم در کتابخانه خود می دانند و تمایلات خود به اعمال رویه هاي    
روابط عمومی را در خود و کتابخانه شان می پرورانند، زیرا بالندگی و شکوفایی روابط           

  .بقاي مدیریت و کتابخانه خود می دانندعمومی را موجب 
در نگاه روابط عمومی، نیروي انسانی کتابخانه به عنوان پیچ و مهره قلمداد نمـی           
شود که بتوان او را با زور و یا تهدید و یا افزایش حقوق و تطمیع به کار و تولی بیشتر            

باور مبتنی است که اندیشه مدیران روابط عمومی در کتابخانه ها بر این . و بهتر واداشت
پول براي کارکنان همه چیز نیست و زور نیز بازاري نـدارد، تنهـا راه ممکـن، پـذیرش            

احترام بـه اندیـشه و احـساس او و          .  احساسی است  -کارکنان به عنوان انسانی عقلایی    
 و صادقانه و اقناع وي و جلب مشارکت او و به کـارگیري روش         حارائه اطلاعات صحی  

  .وابط عمومی است که موجب بالندگی وي می شودها و رویه هاي ر
مدیران کتابخانه ها دیگر نمی توانند تنها به اهداف تولیدي و خدماتی کتابخانه یا 

معطوف به اهـداف بـالاتر انـسانی و    باید فلسفه وجودي آن فکر کنند، بلکه تلاش آنها       
  . می یابدتحققاجتماعی باشد، اهدافی که با رعایت اصول و نگرش هاي روابط عمومی 

به طور خلاصه، داشتن اعتبار و وجهه اجتماعی براي کتابخانه، توجه بـه مـسائل             
 ایفاي تعهد نـسبت بـه ارزش هـاي جامعـه،     ،فرهنگی و اخلاقی و هنجارهاي اجتماعی  

 دفاع از حقوق ، آنهاو جلب حمایت مالی و معنوي مشارکت و همکاري با دیگر نهادها       
و ایجاد و تقویـت  صحیح و به موقع اطلاع رسانی کتابخانه، کارکنان و مراجعه کنندگان    

از ضرورت هاي بقاي کتابخانـه اسـت و     در مراجعه کنندگان،   روحیه پژوهش و مطالعه   
 بر این اساس، ضرورت .این وظایف، رسالت روابط عمومی کتابخانه محسوب می شود     

  .دو اهمیت روابط عمومی قوي و کارآمد در کتابخانه ها احساس می شو
به تعبیر دیگر، روابط عمومی در کتابخانه ها فعالیتی لازم و دائمی اسـت کـه بـر           
اساس اهداف و وظایف کتابخانه ها به طور آگاهانه برنامه ریزي می شود تـا پویـایی و      
بالندگی کتابخانه از یک سو و همیاري با جامعه در بهره گیري از امکانـات و خـدمات            

در پایـان  ). 40: 1382عماد خراسانی، ( ر به تحقق درآیداین نهاد اجتماعی از سوي دیگ 
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در اینکه هنر روابط عمومی آن است که هم نقش پیشگیرانه و هم نقـش درمـان کننـده          
  ).7: 1972رایس، ( داشته باشدکتابخانه 

  
  مهم ترین آثار فعالیت روابط عمومی در کتابخانه ها

  :ه ها می توان به موارد زیر اشاره کرداز مهم ترین آثار فعالیت روابط عمومی در کتابخان
  ؛ همکاري بین کتابخانه ها در زمینه هاي مختلف-
  ؛ ارتباط مناسب و متناسب میان واحدها و کارکنان کتابخانه-
  ؛ روابط صحیح و جاذب میان کتابدار و مراجعه کنندگان-
  ). 42: 1382عماد خراسانی، ( افزایش میزان مراجعه و تعداد اعضاي کتابخانه -
  ؛ شفاف سازي مسائل به ویژه مالی-
  ؛ مشخص کردن جایگاه کتابخانه در جامعه-
  ).2007، 1شیمپ(  جذب کتابداران ورزیده و متخصص-
  ؛ جلب و جذب امکانات مادي و معنوي دیگر سازمان ها-
 شناساندن کتابخانه به اقشار مختلف بـه عنـوان مکـانی جهـت رفـع نیازهـاي                 -

  ؛)1996 ،2بیسلی(اطلاعاتی
  ؛ کاهش چشمگیر اشتباه هاي مدیر کتابخانه در انجام وظایف مدیریتی-
  . کمک به حل مشکلات شغلی کتابداران-

ثیر زیادي أکته اشاره کرد که، روابط عمومی در کتابخانه ها تندر پایان باید به این 
در تصمیم گیري مدیران دارند و آنها را در مقابله بـا معـضلات و مـشکلات کتابخانـه               

  :ثیرات در موارد زیر قابل مشاهده هستندأالبته این ت. یاري می کند
 انجام اقدامات ارتباطی کارشناسانه، طرح ریزي شده و مستمر براي انتقال پیام             -

مدیر به مخاطبان کتابخانه و ارائه اطلاعات مربوط به فعالیت هاي کتابخانـه و سـازمان                 
  )اعم از داخلی و خارجی(مادر به مخاطبان 

 مراقبت، نظارت، بررسی و شناخت عقاید، نظرات، خواسته ها و گرایش هـاي      -
افراد و گروه ها در مورد مسائل مربوط به کتابخانه و ارائه پیشنهادهاي کارشناسـانه بـه                

                                                
1  Shimp 
2  Beasely 
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مدیریت در این زمینه ها تا مدیران تصمیمات، خط مشی ها و سیاست هاي خود را بـا     
  .شده از سوي روابط عمومی اتخاذ کنندتوجه به اطلاعات جامعه شناختی ارائه 

 پیشنهاد براي تصحیح آن بخشی از خط مشی، سیاست ها و روش هـا کـه در                  -
  .تضاد و تقابل با منافع مخاطبان کتابخانه و یا عموم مردم قرار دارد

 پیشنهاد برنامه ها و روش هاي تازه که هم در خدمت منافع و علایق مخاطبان                -
  .ابخانه باشدو هم در خدمت منافع کت

 ایجاد تغییرات مورد نظر در دانش، عقاید، گرایش ها و رفتارهاي گـروه هـاي             -
  ).141: 1384 خوش بیان،( داخل و خارج کتابخانه

  
   عمومی در کتابخانه هامدیر روابطویژگی هاي 

تجربه ثابت کرده است یکی از علل اصلی موفقیت سازمان ها، وجـود روابـط عمـومی            
 در جهان امروز بدون داشتن روابط عمـومی نـوین و    بدیهی است . ستفعال و کارآمد ا   

کتابخانه ها نیز به دلیـل ارتبـاط بـا      . همه جانبه، امکان جلب افکار عمومی وجود ندارد       
به عبـارتی، کتابخانـه بـدون روابـط         . اقشار مختلف جامعه از این قاعده مستثنی نیستند       
روز باشد، ولی بـه اهـداف خـود بـه     عمومی ممکن است قادر به ادامه حیات و گذران     

منطقی ترین شیوه آن است که در انتخاب مـدیر روابـط عمـومی           . طور کامل نمی رسد   
دقت شود، زیرا انتخاب و گزینش نابجا و غیر علمی یـک مـدیر         در کتابخانه   اندیشمند  

. روابط عمومی می تواند در کل فعالیت کتابخانه و حتی سازمان مادر اختلال ایجاد کند         
کل جامعه ما ایجاب می کند که مدیران کتابخانه ها براي اداره روابط عمومی کتابخانه ش

خود افرادي را برگزینند که پایبند حق و حقیقت باشند، از حدود عدل و انصاف گـامی   
عامـه بـه   فراتر نگذارند و در عین حال که منفعت کتابخانه را رعایت می کنند مـصالح               

  .ابخانه را نیز از نظر دور ندارندویژه مراجعه کنندگان به کت
بنابراین، مدیر روابط عمومی اندیشمند باید داراي الگو، نظام فکـري و سیاسـت           

شأن و اعتبار فرهنگ را بشناسد، سیاستگذار و راهبرد سـاز باشـد، توانـایی      . کلان باشد 
توان خطرپذیري ارتبـاطی، ذوقـی و       . ایجاد یک مدیریت سالم و صحیح را داشته باشد        

امین، رازدار، مسئول، قانون مدار، تصمیم گیرنده، پاسخگو، آرمان       . نري را داشته باشد   ه
. با ابزارها و فنون مدیریت نوین آشنایی داشته باشد. خواه، مقتدر، شایسته و منتقد باشد
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در یک کلام، صرف نظر از مهارت هاي ویژه، درگیر نوعی فعالیت مرتبط براي نیل بـه              
  . شده و مورد انتظار باشداهداف از پیش تعیین

در سایه در اختیار داشتن چنین مدیرانی در رأس روابط عمومی کتابخانه ها است 
که می توانیم بگوییم، روابط عمومی به رشد و تعالی مـی رسـد و در جهـت پیـشرفت          

لذا در کتابخانه ها روابـط عمـومی اندیـشمند درصـدد اسـت      . کتابخانه گام بر می دارد  
ت مدیرانی بگذارد که بیشتر شایستگی، و قـدرت مـدیریت و رهبـري    قدرت را در دس  

  ).1972؛ رایس، 142: 1384خوش بیان، ( داشته باشند
  

  پرسش هاي تشریحی
  .نام ببرید را کتابخانه ها فعالیت هاي مدیریتی درو وظایف . 1
چه  به وظایف اصلی مدیریت است شامل چه مواردي است و برنامه ریزي که از. 2

  ؟دارد هایی نیازمهارت 
  نظارت با ارزشیابی چه تفاوتی دارد؟. 3
ص مهم فردي یها و خصا  مدیر باید چه ویژگی،کتابخانه براي هدایت و رهبري در. 4

  ؟داشته باشد
 ارتقاء کیفی کتابخانه تاثیرگذار ارزشیابی عملکرد سالانه کتابخانه چگونه می تواند بر. 5

  ؟باشد
  ؟ت مدیران کتابخانه ها چه نقشی داردارتباطات در فرایند مدیری. 6
  .وظایف روابط عمومی در کتابخانه را نام ببرید و توضیح دهید. 7
ثر در ارتقاء کیفیت خدمت رسانی کتابخانه ها را ؤضرورت وجود روابط عمومی م. 8

  .توضیح دهید
  ؟فعالیت روابط عمومی در کتابخانه ها چه آثار مهمی می تواند بر جاي گذارد. 9

مدیران کتابخانه ها در انتخاب مدیر روابط عمومی کتابخانه چه ویژگی هایی را  .10
  ؟دنباید در نظر بگیر
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  پرسش هاي چند گزینه اي
ارزیابی نحوه انجام کار در کتابخانه و اعمال اقدامات اصلاحی جزء کدام یک از  .1

  ؟وظایف مدیران در کتابخانه هاست
  دهی     سازمان)ب           برنامه ریزي)الف

   رهبري و هدایت)د        ت نظارت و مراقب)ج
 ؟استعلل عدم هماهنگی بین دو واحد سازمانی در کتابخانه کدام مورد  .2

  . یکدیگر  خط مشی ها و رویه هاي آنها با، عدم تطابق اهداف)الف
   عدم هدایت و رهبري صحیح مدیران)ب
   عدم نظارت و مراقبت بخش هاي مختلف توسط مدیر)ج
  م ارزشیابی به موقع توسط مدیر عد)د
نام روابط عمومی ه ارتباط کتابخانه ها با مخاطبان خود در چارچوب نهادي رسمی ب .3

  ؟از چه زمانی آغاز گردید
   قبل از قرن بیستم )الف
   قبل از جنگ جهانی اول )ب
   از زمان پیدایش کتابخانه ها )ج
   از زمان ایده تشکیل روابط عمومی در سازمان)د
   کدام یک جزء وظایف روابط عمومی در کتابخانه ها نیست؟.4

  تشویق و ترغیب به مطالعه) ب       اطلاع رسانی) الف
  بهینه سازي امور) د            تفاهم) ج
مسائلی مانند شناخت اهداف سازمانی و انتخاب خط مشی ها به منظور رسـیدن بـه              . 5

  نه ها است؟اهداف تعیین شده جزء کدام یک وظایف مدیریتی در کتابخا
  برنامه ریزي) ب          سازماندهی) الف

  هماهنگی) د        هدایت و رهبري) ج
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  منهفصل 
  

  ابزارهاي روابط عمومی در کتابخانه ها و برنامه هاي آن
  
  
  
  

  خلاصه فصل
 ، وسیله ارتباطی از میان انبوه وسایل ارتباطی موجـود         مناسب ترین ترین و   مؤثرانتخاب  

 در ایـن فـصل بـه ایـن     . اسـت کتابخانه هاروابط عمومی  برايیکی از مسائل حساس    
وسایل ارتباطی که بنا بر طبیعت و ماهیت دریافت آنها از سوي مخاطبان به چهار دسته              

 اشـاره مـی   ،تقسیم می شود) اي    هاي نوشتاري، گفتاري، بصري و چند رسانه       تاکتیک(
 ذکـر ثال براي هر کـدام      همراه با م   آنهاهاي مختلف هر یک از        ها و گونه    شود و ویژگی  

 بتواند بنا به ضرورت از میان این وسایل ،خواهد شد تا خواننده ضمن آشنایی با هر یک
  . و به کار گیردکردهیکی را انتخاب 

  
  اهداف آموزشی فصل

  :پس از مطالعه این فصل دانشجو باید بتواند
  .ابزارهاي روابط عمومی در کتابخانه ها را برشمرد .1
  .ده از ابزارهاي روابط عمومی را توضیح دهد استفاشیوه .2
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  .برنامه هاي روابط عمومی در کتابخانه را شرح دهد. 3
  
   روابط عمومی در کتابخانه هايابزارها
  مقدمه

از آنجا که برقراري ارتباط و انتقال پیام ها، هسته مرکزي و کانون اصلی فعالیـت هـاي              
 مسئولین روابط عمـومی در کتابخانـه   روابط عمومی در کتابخانه ها را تشکیل می دهد،      

ها باید به خوبی وسایل و کانال هاي ارتباطی موجود در جامعه را بشناسند و نسبت به          
نحوه کارکرد آنها داراي آگاهی کامل باشند تا در هنگامی که نیاز ارتباطی احساس مـی             

  .مناسب است به خوبی بتوانند تصمیم بگیرند کدام کانال ،گردد
ترین و مهم ترین وسـیله ارتبـاطی از میـان انبـوه وسـایل ارتبـاطی                 رمؤثانتخاب  

موجود در جامعه یکی از مسائل حساس است، زیرا این امکـان را بـه روابـط عمـومی              
میر سعید ( کتابخانه ها  می دهند تا پیام هاي خود را به مخاطبان مورد نظرشان برسانند        

باطی که بنا بـر طبیعـت و ماهیـت        به این وسایل ارت    بخشدر این    ).158: 1385قاضی،  
  : دسته تقسیم می شود، اشاره می شودچهاردریافت آنها از سوي مخاطبان به 

  1 نوشتاري هايتاکتیک .1
  2 گفتاري هايتاکتیک. 2
  3تاکتیک هاي بصري. 3
  4تاکتیک هاي چند رسانه اي. 4
  

  تاکتیک هاي نوشتاري
رتباط استفاده مـی نمایـد، تاکتیـک        در میان وسایل و امکاناتی که روابط عمومی براي ا         

اطلاعیه هاي خبري، برگـه هـاي       . هاي نوشتاري از همه متداول تر و مهم تر می باشند          
حاوي خبـر و اطلاعـات، خبرنامـه کتابخانـه، نـشریات داخلـی و خـارجی کتابخانـه،                   
بروشورها، کاتالوگ ها، کتابچه هاي راهنما، گزارش سالیانه، نامه هاي پستی، روزنامـه،             

                                                
1 Written Tactics 
2 Spoken Tactics 
3 Visual Tactics 
4  Multimedial Tactics 
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 مختلف تاکتیک هاي نوشتاري روابط عمومی در کتابخانـه      انواعهمه  ... جله و کتاب و   م
 در اینجا به نقش هر یک از آنها در روابط عمومی کتابخانه ها اشاره می شـود      . ها است 

  .)172: 1385میر سعید قاضی، (
  
  روزنامه 

ا، اعلانـات، و  این واژه، نام عمومی نشریاتی است که براي انتشار اخبـار، آراء و نظره ـ           
، در صـبح یـا   )اغلـب روزانـه  (دیگر اطلاعات مورد توجه مردم در فواصل زمانی منظم     

 عصر یا هر دو نوبت انتشار می یابد و درباره موضوع هاي روز بـه بحـث مـی پـردازد              
 روزنامـه رسـانه ارزشـمند و مـداوم بـراي             در یک کـلام،    ).931-930: 1381نوذري،  (

  ).1996بیسلی، ( دگان بالقوه استرساندن پیام به مراجعه کنن
مطالبی که روابط عمومی کتابخانه ها براي روزنامه ها ارسـال مـی دارنـد بـه دو               

  :دسته تقسیم می شود
نوشته اي آماده براي چاپ است کـه بـا رعایـت روش هـاي               ( اطلاعیه خبري    -

 خبرنویسی توسط روابط عمومی کتابخانه تهیه و به وسایل ارتباط جمعـی ارسـال مـی               
  ).گردد

 رویـدادها کـه     ناوراق حاوي اطلاعـات و اخبـار و مطالـب زمینـه اي پیرامـو               -
 آن را مطالعه و مطالب    خبرنگاران و نویسندگان سرویس هاي گوناگون روزنامه شخصاً       

مورد نظر خود را انتخاب کرده و مبنایی براي تهیه گزارش، مقاله و یا مصاحبه قرار می             
عوت نامه هایی از سوي روابـط عمـومی بـراي مطبوعـات     در پاره اي از مواقع د    .دهند

ارسـال  .. .، افتتاح یک پـروژه و     مؤسسهجهت شرکت در کنفرانس مطبوعاتی، بازدید از        
  .می گردد
  

 افتتاح و بهره برداري از سالن جدید مطالعه کتابخانه مرکزي دانشگاه تهران        :مثال
  با حضور ریاست دانشگاه

توسـط  » ریخچه کتابخانه عمومی پـارك شـهر تهـران   تا«ا نوشتن مقاله اي با نام     ی
  .براي روزنامه ایران ارسال شده است براي مثالواحد روابط عمومی کتابخانه که 
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  همجل
 با عنوان مشخص که به صورت شماره ها یا جزوه هاي پیاپی با               است مجله، نشریه اي  

 درباره موضوع فاصله زمانی منظم براي مدت نامحدود منتشر می شود و حاوي مقالاتی    
مجله ممکن است براي عامه مـردم تهیـه   . می باشدهاي مختلف از نویسندگان مختلف     

: 1379سـلطانی،  ( شود و یا اختصاص به موضوع خاص یا گـروه معینـی داشـته باشـد            
372.(  

در . روزنامه هاي یومیه، از نظر چاپ و توزیع در تنگنـاي ویـژه اي قـرار دارنـد           
ه زیر چاپ می روند و در ساعت معینی در منطقه وسـیعی  ساعت و حتی دقیقه معینی ب    

 موضوع هاي مورد علاقه شان با نگرش عمیق تر، ریشه بهدر مجلات . توزیع می شوند  
در ضـمن خواننـدگان مجـلات قـشر     . اي تر و تحلیـل گرانـه تـر برخـورد مـی شـود            

  . محدودتري نسبت به روزنامه ها هستند
 - در مقایسه بـا روزنامـه هـا      - کوچک تري  از آنجا که مجلات با هیأت تحریریه      

 در نتیجه داراي خبرنگار و نویسنده کمتـري هـستند و لـذا مـسئولین                ،فعالیت می کنند  
روابط عمومی در کتابخانه ها می توانند مانند خبرنگاران و نویسندگان با آنها همکاري              

  .کنند
  

ارسـال شـده   » انامکان سنجی ایجاد کتابخانه دیجیتال دانـشگاه تهـر   «مقاله   :مثال
   .براي مجله وب

  
  کتاب

یکی دیگر از وسایل ارتباطی که روابط عمومی کتابخانه ها می توانند به خدمت بگیرند، 
تفاوت کتاب و مجله در این است کـه مجلـه نـشریه اي اسـت بـا عنـوان       . کتاب است 

 مشخص که به صورت شماره ها یا جزوه هاي پیاپی با فاصله زمانی منظم یا غیـرمنظم               
براي مدت نامحدود منتشر می شود و حاوي مقالاتی درباره موضوع هاي مختلف است  

  ).1326: 1381، جمالی مهموئی(
از آنجا که از زمان پدیدار شدن یک ایده در ذهن نویسنده تا زمان انتشار آن بـه              

 یکـی از    شکل کتاب، فاصله و زمان زیادي است، به همین دلیـل کتـاب هـا را عمومـاً                 
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اما از . بط عمومی جهت تبلیغ برنامه هاي کوتاه مدت و میان مدت نمی دانندوسایل روا
کتاب ها  . نظرهاي دیگري، کتاب ها براي روابط عمومی داراي اهمیت و ارزش هستند           

حتی ممکن اسـت، انتـشار کتـابی    .  ایده ها و افکار جدي تري را منتشر می کنند  عموماً
  ).167: 1385 ید قاضی،میر سع (باعث ایجاد تحولی در جامعه گردد

کتاب به سبب زمینه ذهنی که شخص نسبت به محتواي آن دارد و آن را انتخاب           
براي . و هزینه آن را پرداخت می نماید، پیام آن را با اهمیت تر و جدي تر تلقی می کند

مثال کتاب که پیرامون حوزه فعالیت کتابخانه نوشته شـود، در پیـشبرد هـدف هـاي آن           
  .ر نهایت سازمان مادر مفید استنه و داکتابخ

  
سیري گذرا بر فعالیت ها و خدمات کتابخانه هـاي دانـشگاه      «  انتشار کتاب  :مثال

  .تهیه و تدوین واحد روابط عمومی کتابخانه» شهید چمران اهواز
  

در ضمن واحد روابط عمومی می تواند با در اختیار قرار دادن وسایل و امکانات       
رصت معرفی کتابخانه را به طور غیر مـستقیم یـا مـستقیم بـه     به نویسندگان کتاب ها، ف  

  .دست آورد
  

لیف دکتر رضا احمـدي  أت» کتابخانه ها در عصر حاضر  « در پیشگفتار کتاب     :مثال
از واحد روابط عمومی کتابخانه مرکزي دانشگاه فردوسی مشهد به سبب در اختیار قرار     

سخت افزاري و نرم افزاري تقدیر و       امکانات  دادن تصاویري از کتابخانه ها و همچنین        
   .تشکر می شود

  
  بروشور

بروشور نوعی نشریه است که به منظور انتقال اطلاعات مفیـد بـه مخاطبـان در روابـط                 
بروشورها یک ابزار ارتباطی و . عمومی، تبلیغات و بازاریابی مورد استفاده قرار می گیرد 
 کوچک، خبرنامه ها و پوسترها     یک تاکتیک و شکل مستقیم رسانه اي مانند آگهی هاي         
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در نظر گرفته می شوند که از طریق کانال هاي توزیع به جز رسـانه هـاي گروهـی بـه            
  ).161: 1384، 1فیلینگان( دست مخاطبان می رسند

از متداول ترین اهداف انتشار بروشـورها توسـط روابـط عمـومی کتابخانـه هـا،           
کـردن مخاطبـان هـدف در مـورد     افزایش آگاهی در مورد کتابخانـه، آمـوزش و مطلـع         

  ).2004، 2دیگز براون(  یا محصول خاص کتابخانه استاتخدم
  

 و 4، ابـسکو 3آشنایی با بانک هاي اطلاعاتی الزویـر «بروشوري تحت عنوان   : مثال
توسط واحد روابط عمومی با همکاري بخش اطـلاع رسـانی کتابخانـه و              » 5جان وایلی 

  .ایران تهیه و تدوین شده استمرکز اطلاع رسانی سازمان انرژي اتمی 
  
  6خبرنامه

این نوع نشریه، که به آن بولتن و گاه آگاهی نامه نیز اطلاق می شود، متن رسمی چاپی             
هدف از انتشار آنها ایجاد و گسترش حسن رابطه بین کارمنـدان      . براي نشر اخبار است   

مطالـب  . سازمان استاز طریق آگاه کردن آنان از اخبار، فعالیت ها، و برنامه هاي آینده   
 با لحنی خصوصی و دوستانه نوشته می شود تا در تقویـت   خبرنامه باید ساده و معمولاً    

خبرنامه در کتابخانه، از ابزارهاي مهمی است که براي . حسن تعلق به سازمان کمک کند
این نـشریات بـا     . شناساندن کتابخانه ها و معرفی انواع فعالیت هاي آنها کمک می کند           

صـمیعی،  ( ابداران بخش خدمات عمومی کتابخانه تهیـه و تـدوین مـی شـوند         کمک کت 
هشت مـورد از سـیزده کتابخانـه        در   در پژوهش هاي مارشال،      ).767-765 : الف 1381

مارشـال،  (تحت بررسی از خبرنامه براي اطلاع رسانی به اسـاتید اسـتفاده شـده اسـت          
1385.(  

  

                                                
1 Phillingane 
2 Diggs-Brown 
3 Elsevier 
4 Ebsco 
5 John Wiley 
6 Newsletter 
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هر دو مـاه یـک بـار        » ک کتابخانه پی« کتابخانه اي خبرنامه اي تحت عنوان        :مثال
سـخن  :  این مطالب گنجانـده شـده بـود   1387 در سال  12منتشر می کند که در شماره       

پایگـاه اطلاعـاتی جدیـد، بخـشنامه      دو  سردبیر، انتصاب معاون جدید کتابخانه، معرفی       
به کتابخانه، و بازدیـد رئـیس       ... افزایش حقوق کارمندان، اهداي کتابخانه شخصی دکتر      

  .خانه شهرداري اصفهان از کتابخانهکتاب
  

  1گزارش سالیانه
 تدوین و چاپ گزارش سالیانه یکی از وظایف مهم روابط عمـومی کتابخانـه هـا                  ،تهیه

این گزارش کانال ارتباطی و تبلیغی نوشتاري کتابخانه با مخاطبانی است کـه بـه            . است
ر مورد نحوه عملکرد و دلایلی براي کتابخانه با اهمیت تلقی شده و گرایش هاي آنان د        

گزارش سالیانه در حقیقت یک سـند       . آینده کتابخانه و سازمان مادر داراي ارزش است       
اطلاعاتی است که کتابخانه نحوه عملکرد سال گذشته خود را با اعداد و ارقام، نمودار و 
عکس توضیح داده و گام هایی را که به جلو برداشته بر می شمارد و موفقیت هاي خود 

: 1385میر سعید قاضی، ( ه هاي سال آینده را توضیح می دهدتشریح می کند و برنام را  
178.(  

  
 گزارش عملکرد یکساله کتابخانه ملی و مرکز اسناد جمهوري اسلامی ایران : مثال

)1387(  
در این گزارش نوشته ها، آمارها، عکس ها و نمودارهایی وجود دارد که وضعیت 

  .د و در ضمن برنامه هاي آتی کتابخانه را شرح می دهدکتابخانه را به تصویر می کش
  

  پوستر
این واژه در زبان فارسی آگهی دیواري یا دیوارکوب، در زبـان عربـی اعـلان، در زبـان           

پوستر صفحه اي با پیامی روشن .  نام گرفته است3، و در آلمانی پلاکارد2فرانسوي آفیش

                                                
1 Annul  Report 
2  Affiche 
3  Placard 



 ١٧٥ 
 

استفاده شده باشد و بیننده با نگـاهی  ن از دو عنصر کلام و تصویر آ که در   است و گویا 
  .)589: 1381پرآور، ( سریع و گذرا، پیام آن را درك کند

  
آئین نامـه و مقـررات اسـتفاده از کتابخانـه عمـومی      «پوستري تحت عنوان    : مثال

در بخش امانت این کتابخانه براي اطلاع رسانی به اعـضاء نـصب       » شهید مطهري اهواز  
  .شده است

  
  نامه هاي اداري

یکی دیگر از ابزارهاي ارتباطی که در واحد روابط عمومی کتابخانه ها بـه میـزان زیـاد              
 حـاوي  این ابـزار ارتبـاطی معمـولاً     . مورد استفاده قرار می گیرد، نامه هاي اداري است        

  .تقاضاها و پاسخ هاي واحد روابط عمومی کتابخانه به اشخاص حقیقی یا حقوقی است
  

  : مثال
  بسمه تعالی

  
  محترم کتابخانه مرکزي دانشگاه اصفهانریاست 

  جناب آقاي دکتر احمدي
  با سلام

 در روابـط عمـومی    احتراما، با توجه به نزدیک شدن به هفتـه کتـاب، همکـاران              
با تعدادي از اعضاء آن کتابخانه در خصوص آسیب شناسی مطالعه   کتابخانه قصد دارند    

رنـد، خواهـشمند اسـت در        مـصاحبه بـه عمـل آو       1387/ 27/1و کتابخوانی در تاریخ     
  .لی متشکرماپیشاپیش از زحمات جنابع. صورت امکان اقدامات لازم را مبذول نمایید

  
                     مسعود اکبري                             

    مدیر روابط عمومی کتابخانه عمومی علامه طباطبایی                          
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  1تابلو اعلانات
 که قدیمی ترین و  صیقلی یا صاف سخت با رویه اي تیره رنگ و کاملاًنسبتاًصفحه اي 

روابـط   کتابداران و دسـت انـدرکاران        معمولاً. مفیدترین مواد دیداري به شمار می رود      
با استفاده از این تابلو، اخبار و اطلاعات مربوط به کتـاب هـا و نـشریات تـازه      عمومی  

ین فعالیت هاي کتابخانه را از قبیـل سـخنرانی،          رسیده، اصطلاحات و تغییرات و همچن     
تابلو اعلانات به عنوان    . به آگاهی اعضا و مراجعان خود می رسانند       .. .مسابقه، بازدید و  
-225: 1382عماد خراسـانی،    (  آگاهی رسانی در کتابخانه ها است      مؤثرابزار ساده ولی    

227.( .  
  

ربوط به درجه حرارت شهر  در یک کتابخانه عمومی شهر تهران اطلاعات م    :مثال
تهران، آخرین وضعیت ارزش سهام در تالار بورس، نرخ برابـري ارز، اوقـات شـرعی،               

خبرهاي مربوط بـه    و  ساعت کار کتابخانه، گزارمان از یک کتاب، کلمات زیبا و قصار،            
  .اشیاء گم شده و غیره موجود است

  
  تاکتیک هاي گفتاري

وشتار با یکدیگر ارتباط برقرار کنند از صدا بـه   خیلی پیش از اینکه انسان ها به کمک ن        
گفتار به عنوان ابزار انتقـال اطلاعـات و         . عنوان ابزار برقراري ارتباط استفاده می کردند      

 پس از گذشت هزاران سال هـم        .تجربه و بیان احساس سابقه اي بیشتر از نوشتار دارد         
. ین شکل ارتباط انسانی استترین، قوي ترین و متداول ترمؤثراکنون نیز گفتار یکی از 

 پایـه اي تـرین      ،براي مسئولین روابط عمومی کتابخانه ها، گفتگو، مباحثـه و سـخنرانی           
  : در اینجا به تعدادي از این تاکتیک ها اشاره می شود.شکل ارتباط می باشد

  
  برنامه هاي رادیویی

کتابخانه هـا بـه     بسیاري از   روابط عمومی   از ابزارهاي ارتباطی مناسب مورد استفاده در        
برنامه هاي رادیویی شامل مصاحبه هـا، بحـث   .  رادیو است  ،یژه کتابخانه هاي عمومی   و

                                                
1 Bulletin Board 
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: 1972رایـس،   ( هاي گروهی، بررسی حوادث خاص، موزیک، و مطالب ورزشی است         
46 .(  

رادیو تنها وسیله ارتباط جمعی است که استفاده از آن مانع فعالیـت هـاي دیگـر            
ین سبب بیشتر از سایر وسایل ارتباط جمعی می تواند مـورد  انسانی نمی گردد و به هم  

باید گفت کـه هنگـام مطالعـه کتـاب و مطبوعـات و همچنـین             . بهره برداري قرار گیرد   
مشاهده تلویزیون و سینما، انسان ناچار است تمام توجه خود را به صفحه ثابت کاغذ و 

 از آنها چشم بردارد و یا تصویرهاي متحرك معطوف سازد، زیرا به محض آنکه بخواهد
به فعالیت دیگري بپردازد، مطالعه وي متوقف می گردد و صحنه تلویزیونی یا سینمایی              

بدین صورت در عصري که وقت انسان براي فعالیت هـاي       . از میدان دید او می گریزد     
روز افزون وي کفایت نمی کند، عدم تعارض شنیدن برنامه هاي رادیـویی بـا فعالیـت                  

 معتمد نژاد،( سانی، براي این وسیله ارتباطی امتیاز بزرگی به شمار می رود         هاي دیگر ان  
1383 :197-198.(  

  
میزگـرد بررسـی علـل کـاهش اسـتفاده از کتابخانـه هـاي        « برنامه رادیویی  :مثال

؛ ایـن  »عمومی شهرستان اسلام آباد غرب از دیدگاه مدیران کتابخانه هاي این شهرستان           
 روابط عمومی کتابخانه هاي عمومی شهرسـتان اسـلام آبـاد            برنامه رادیویی با همکاري   

  .تولید شده استغرب 
  

  تلفن ثابت
تلفن . از دیگر وسایل ارتباطی پر کاربرد در روابط عمومی کتابخانه ها، تلفن ثابت است  

. در مقایسه با بسیاري از ابزارهاي ارتباطی از انعطاف پذیري ویژه اي برخـوردار اسـت     
.  ابزار کار خبرنگاران مطبوعات، رادیو و تلویزیون محسوب می شوداکنون تلفن بهترین

به همین سبب در بسیاري از روزنامه هاي مهم جهان، تندنویس هایی کار می کنند کـه            
: 1972رایـس،  ( وظیفه آنها یادداشت برداري سریع از پیام هاي تلفنی خبرنگاران اسـت   

54.(  
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خانه در رابطه با ساعت هـاي کـاري        پاسخگویی تلفنی روابط عمومی کتاب     «:مثال
  »کتابخانه در ایام تابستان

  یا
پاسخگویی تلفنی روابط عمومی کتابخانه در رابطه با شـرایط اسـتفاده از منـابع               «

  .»کتابخانه توسط افراد غیر عضو
  یا 
از » )ع(ارسال خبر مربوط به بازدید وزیر ارشاد از کتابخانه تخصصی امام علـی       «

  . محلی یا ملیعاتطریق تلفن به مطبو
  

   شنیدارينوار کاست
نوار مغناطیسی عبارت است از نوار پلاستیکی که با اکسید آهن مغناطیسی پوشیده شده    

 به دو شـکل حلقـه بـاز و    این نوع نوار معمولاً. و براي ذخیره اطلاعات به کار می رود      
هایی اسـت  نوار کاست به عنوان یکی از ابزار    ). 67: 1384باقري،  ( کاست موجود است  

  .استفاده بهینه نماید در زمینه هاي مختلف که روابط عمومی کتابخانه ها می تواند از آن
  

اهمیت علـم و   در معرفی و نقد کتاب    ،دکتر احمد به پژوه   ضبط سخنرانی   « :مثال
  . به کتابخانه دعوت شده است»دانش از دیدگاه قرآن

  یا 
 خـصوص   در شـیراز    علـوم پزشـکی   وهـشی دانـشگاه     ژبیانـات معـاون پ    «ضبط  

ران در تالار ابن سـیناي  ا در جمع کتابد»مشکلات کتابداران در زمینه شغلی و حرفه اي       
  .دانشگاه

  یا 
ایـن کتـاب بـر      . »ینقد آیات شیطان  « تبلیغ کتاب گویاي جدید کتابخانه با عنوان      

کاست توسط دست اندرکاران روابط عمومی کتابخانه با همکاري دکتر رضـا     روي نوار   
  .  تولید شده استشریعتی

روابط عمومی کتابخانه می تواند این کتاب را در رسانه هاي گروهی بـه اطـلاع                 
  .عموم مردم به ویژه نابینایان برساند
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  تاکتیک هاي بصري
پیام هاي دریافتی که به صورت محرك . نال کامل و پیچیده ارتباطی استاچشم انسان ک

ل می شوند و در آنجا با توجه به مرکز هاي حسی به عصب بینایی می رسند به مغز منتق
گرایش انسان از آنچه که می بیند، می شنود، و لمس می . خاطره بینایی درك می گردند  

 أاین گـرایش منبـع اتخـاذ تـصمیمات اسـت و تـصمیمات منـش       . کند حاصل می گردد 
 از جمله ابزارهاي بـصري کـه روابـط          ).192: 1385میرسعید قاضی،   ( حرکات و اعمال  

 کتابخانه ها جهت اطـلاع رسـانی اسـتفاده مـی کننـد عبارتنـد از برنامـه هـاي                   عمومی
تلویزیونی، فیلم متحرك، نوار ویدئویی، عکس، اسلاید، فیلم استریپ، ترانس پرنسی و           

  .ویترین هاي نمایش
  

  برنامه هاي تلویزیونی
آن با گـسترش و حـضور       .  و مسلط ارتباطی در جهان امروز، تلویزیون است        مؤثرابزار  
انواده را ساعت هـاي متـوالی   خ در اکثر خانواده ها و با توجه به اینکه همه افراد             تقریباً

در میـان همـه   . ترین ابـزار ارتبـاطی اسـت   مـؤثر مخاطب قرار می دهد، قـوي تـرین و       
ثیر می گذارد و مجموعـه عوامـل نفـوذ بـر افکـار         أچیزهایی که بر عقیده و نظر مردم ت       

تلویزیـون  ). 192: 1385میر سعید قاضی،    ( در قرار دارد  عمومی هستند تلویزیون در ص    
روابط عمومی هاي کتابخانه ها از طریق ارسال یک بیانیـه        . پر چالش ترین رسانه است    

خبري که به صورت یک برگه کاغذ ساده و یا نوار ویدیوئی یا لوح فشرده قابل پخـش     
 شـماري برسـانند    اد بـی   بـه اطـلاع افـر      در تلویزیون تهیه شده، می توانند پیام خود را        

  ).47: 1972رایس، (
  

کید بر نقـش کتابخانـه      أمیزگرد نقش اطلاع رسانی در توسعه فرهنگی با ت         «:مثال
، این میزگرد با همکاري واحد روابط عمومی کتابخانه شهرداري اصـفهان            »هاي عمومی 

  .و صدا و سیماي مرکز اصفهان تهیه شده است
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  فیلم متحرك
ي آموزش دادن، اطلاع  ابخانه ها می توانند از فیلم هاي متحرك بر        روابط عمومی در کتا   

رسانی و تشویق و ترغیب بیشتر به استفاده از خدمات کتابخانه و نیز جـذب و جلـب                   
  .حمایت هاي دیگر سازمان ها اقدام نمایند

  
تولیـد صـدا و   » کتابخانه هاي سیار در خدمت عشایر و کوچ نـشینان فیلم  «: مثال

  .ارمحال و بختیاري و روابط عمومی کتابخانه مولوي شهرکردسیماي مرکز چه
  

  نوار ویدئویی
از ابزارهایی که روابط عمومی کتابخانه هـا بـه میـزان زیـادي اسـتفاده مـی کنـد، نـوار          

این ابزارها داراي ویژگی هاي انعطاف پذیري، قیمـت ارزان و قابلیـت             . ویدیوئی است 
کتابخانـه هـا بـراي پخـش پیـام هـاي آموزشـی،              نهادها به ویژه    . استفاده آسان را دارد   

  .اطلاعاتی و ترغیبی از این ابزار ارتباطی استفاده می کنند
  

، این نوار ویدیوئی »نوار ویدیوئی نقش و اهمیت قصه گویی براي کودکان«: مثال
 در مراسمی که در رابطه با موضوع فوق در تالار علامـه امینـی کتابخانـه     1387 در سال 

 اسناد دانشگاه تهران برگزار شده بود توسط روابط عمومی کتابخانه تهیه    مرکزي و مرکز  
  .شده است

  
  عکس

هر خبر و مطلبی که در رسانه هاي گروهی به اطلاع عموم مـی رسـد بایـد بـا عکـس                 
لین روابط عمومی ؤبراي مس . پیام باید با نوشته، کلام و تصویر همراه باشد        . همراه باشد 

آن مطبوعـات همیـشه خواسـتار       . ابزارهاي اولیه کار اسـت    کتابخانه ها، عکس یکی از      
وجـود عکـس    .  که عکس هایی از افرادي که نامشان در خبر آمده دریافت کنند            هستند

ولین دیگـر مطبوعـات   ئهمراه یک اطلاعیه مطبوعاتی در جلب توجـه سـردبیران و مـس        
  .آورد است و شانس بیشتري براي پخش آن به وجود می مؤثرنسبت به آن اطلاعیه 

  



 ١٨١ 
 

 که با حضور اعضا، »در مراسم تقدیر از اعضاء فعال کتابخانه مرکزي تبریز «: مثال
کارکنان کتابخانه و رئیس شوراي شهر برگزار شد، تعدادي عکس هاي یادگاري گرفتـه   

 جهت اطلاع  فرستاده شد، تا از آنبه یکی از روزنامه هاي محلی  شد، که این عکس ها      
  .دشو استفاده رسانی

  
  یداسلا

اسلاید به واحد تصویري شفافی که از فیلم مثبت تهیه شده و بـه وسـیله نـورافکن بـر         
اسلاید به عنوان ابـزاري  . ، اطلاق می شودروي پرده یا صفحه نمایش منعکس می شود       

 پایین و نیز تولید آسان سبب شده است که همچنـان بـه عنـوان     آموزشی با هزینه نسبتاً   
مورد استفاده به ویژه در روابط عمومی کتابخانه ها   رایج  غی  یو تبل نوعی رسانه آموزشی    

  ). 194: 1381طاهري، ( قرار گیرد
  

این اسـلاید توسـط واحـد روابـط         . »ساختمان کتابخانه ملی ایران   « اسلاید   :مثال
از جملـه کاربردهـاي ایـن    . عمومی از قسمت هاي مختلف کتابخانه تهیـه شـده اسـت        

ان بازدیدهاي علمی دانش آموزان از کتابخانه ملـی  اسلاید می توان به نمایش آن در زم      
همچنین می توان این اسـلایدها را تهیـه کـرده و بـراي نهادهـاي مختلـف                  . اشاره کرد 

  .فرستاد
  

  فیلم استریپ
 میلیمتـري بـا     36 یـا    16فیلم استریپ یکی از مواد دیداري است که از یک حلقه فیلم             

 و حاوي عکس، متن و دیگر اطلاعات طول حداکثر پنجاه قاب یا فریم تشکیل می شود
 براي منظورهاي م با صدا، عمدتاً  أفیلم استریپ براي استفاده پر قدرت تصویر تو       . است

طـاهري،  ( آموزشی به وجود آمد و به آسانی و به بهاي کم قابل تکثیر و استفاده اسـت                 
  ).1270 : ب1381

  
کتابخانـه اي در  مراحل فهرست نویسی و رده بندي و نمایه سـازي مـواد       «:مثال

  »قالب متن و تصویر
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  ترانس پرنسی
این نوع مواد که از جمله مواد دیداري به شمار می آیند در بعضی موارد از آن به عنوان   

در دانشنامه کتابداري و اطلاع رسانی این گونه تعریف شـده           . شفاف برگه یاد می کنند    
این اشکال . ته شده باشد ورقه شفاف تلقی که بر روي آن اشکال یا کلماتی نگاش          : است

 ).41-40: 1384باقري، ( و کلمات به وسیله گذراندن نور از آن قابل رویت خواهد بود        
ترنس پرنسی نیز از جمله ابزارهاي ارتباطی است که روابط عمـومی کتابخانـه هـا مـی      

  .مورد استفاده قرار دهد) آموزشی و تبلیغی(تواند در راستاي اهداف از پیش تعیین شده 
  
  در قالـب نمـودار و   1388-1387فعالیت هـاي کتابخانـه در سـال هـاي          « :ثالم
این نمونه ابزارها به ویژه در هنگام بازدید افراد از کتابخانه براي اطلاع رسانی             . »جدول

  . و شرح فعالیت هاي کتابخانه قابل کاربرد است
  

  ویترین هاي نمایش
روابـط  ر ارتبـاطی بـسیار پرکـاربرد        یـک ابـزا   ...) کتاب، ابزارها و  ( ویترین هاي نمایش  

ویتـرین هـاي نمـایش      . جهت معرفی محصولات و خدمات کتابخانه اسـت       عمومی ها   
در برخـی از مـوارد ایـن      .  از جنس فلز و داراي نماي عالی براي نمایش اسـت           معمولاً

ویترین ها چرخان نیز هستند و باعث جلب توجه مراجعه کننـدگان بـه کتابخانـه مـی                   
  ).1999؛ کاتلیپ، 82-81: 1972رایس، ( شوند

  
در » نمایش کتاب هاي خاص زوج هاي جـوان در زمینـه هـاي مختلـف               «: مثال

  کتابخانه عمومی شهید مطهري تهران
  یا
 مرکـزي   کتابخانـه )دانـشجو و اسـتاد  ( لیف و ترجمه شـده اعـضاء      أآثار علمی ت  «

  »دانشگاه صنعتی شریف
  یا
کـزي دانـشگاه بـوعلی سـیناي      در کتابخانه مر»نمایش نسخ خطی عهد تیموري    «
  همدان
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  تاکتیک هاي چند رسانه اي
اصطلاح چند رسانه اي به ترکیب رسانه هاي منفرد نظیر فیلم، ویدئو، موسیقی، کـلام،               

مـورد  )  رایانـه ماننـد (عکس و جز آن اطلاق می شود که با استفاده از ابزارهاي خـاص             
از ابزارهاي چنـد رسـانه اي در         استفاده   ).79-78: 1384باقري،  ( استفاده قرار می گیرد   

روابط عمومی کتابخانه ها با ورود به عـصر اطلاعـات و ارتباطـات بـه سـرعت رونـق               
  .گرفته است

  
  وب سایت 

در شرایط فعلی، کتابخانه ها ناچارند براي اینکه همچنـان در عرصـه اطـلاع رسـانی و             
 همگـام بـا     فرایند اشاعه اطلاعات حرفی براي گفتن داشـته باشـند، خـدمات خـود را              

یکی از مواردي که . تحولات پیش برده و خود را با جریان آزاد اطلاعات همسو سازند         
کتابخانه ها به منظور نیل به هدف فوق بدان اهتمام ورزیـده انـد، داشـتن وب سـایت                   

  ).98: 1386مختار پور و کریمی، ( مناسب است
وب داشـتن  نـه،  شاید بتوان گفت امروزه مهم ترین ابـزار روابـط عمـومی کتابخا      

 اعضاي خـود اطلاعـاتی دربـاره کتابخانـه و رخـدادها،        رايباست، زیرا   مناسب  سایت  
بنابراین،  ).58: 1385دیوید سن،   ( فراهم می آورد  به طور روزآمد    مجموعه و خدماتش    

داشتن مطالب جالب و خواندنی و همچنین ابزارهاي جستجوي دقیق به این مهم کمک       
   ).2006، 3 و نورتن2؛ کانگ1998 ،1اي. جی( شایان توجهی خواهد کرد

  
وب گونـه   در این .»وب سایت پژوهشگاه اطلاعات و مدارك علمی ایران    «:مثال

 ،در رابطـه بـا تاریخچـه   اطلاعـات مفیـدي    معمـولاً  روابط عمومی کتابخانـه   ، ها سایت
ساعت هـاي  وظایف کتابخانه، معرفی بخش هاي مختلف کتابخانه،    و  اهداف، خدمات،   

و گاهی مواقع آدرس اینترنتی سایر کتابخانه ها و مراکز          ، نحوه تماس با کتابخانه،      کاري
  .مهم را در اختیار کاربران قرار می دهد

  
                                                

1 J. E. 
2 Kang 
3 Norton 



 ١٨٤

  پست الکترونیکی
میل یا پست الکترونیکی نوعی پیام متنی الکترونیکی است که باعث انتقال نامه هـا و                ای

  شـبکه ارتباطـات دوربـرد مـی گـردد     سایر مدارك از رایانه اي به رایانه دیگر از طریق     
 پست الکترونیکی در موارد زیر می تواند در خدمت روابط .)577 : الف1381صمیعی، (

  :عمومی کتابخانه ها قرار گیرد
  . ارسال خبرهاي مختلف مربوط به کتابخانه به رسانه هاي گروهی و مطبوعات-
عضویت، سـاعت   الات مختلف مراجعه کنندگان مانند نحوه       ؤ پاسخگویی به س   -

  .هاي کار کتابخانه، نوع خدمات کتابخانه و غیره
  . ارسال خبرها و اطلاعیه هاي جدید کتابخانه به کارکنان کتابخانه-
  . تشکیل گروه بحث ویژه کارکنان کتابخانه به منظور مبادله اطلاعات و اخبار-
گان و مراجعه کنند   دریافت و ارسال خبرهاي همایش هاي مختلف به کارکنان           -
  .کتابخانه
  

  لوح فشرده
 صوت، تصویر و متن که مورد استفاده  براي ضبط استلوح فشرده، رسانه اي دیجیتالی  

عباس پور و میرزابیگی،   ( و روابط عمومی است    در کتابخانه ها به ویژه در بخش مرجع       
1381 :1637-1639.(  

  
مان شـروع   مراحل ساخت کتابخانه مرکزي دانشگاه تبریز از ز       « لوح فشرده : مثال

  »تا بهره برداري
  

  تلفن همراه
تلفن همراه به ویژه سرویس پیـام کوتـاه آن مـی توانـد در مـواردي بـه کمـک دسـت               

 ویژگی خاص تلفـن همـراه ایـن اسـت کـه      .اندرکاران روابط عمومی کتابخانه ها بیاید   
ارسال خبر مربوط به راه اندازي یک خدمت جدیـد         ( همزمان می توان یک پیام خاص     

 این کار در صـورتی  .را همچون پست الکترونیکی به افراد مختلف فرستاد    ) بخانهدر کتا 
   . سرویس خاص باشندآنعملی است که کلیه اعضاء داراي تلفن همراه و نیز داراي 
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راه اندازي خدمات اشاعه اطلاعات گزینشی در بخش اطـلاع          «  ارسال خبر  :مثال
  .به کلیه اعضاء کتابخانه به طور همزمان» رسانی

  
  برنامه هاي روابط عمومی کتابخانه ها

کتابخانه ها جدا از مقوله هاي ارتباطی که مورد بحث قرار گرفتند، برنامه هایی نیز براي 
جـذب و   آن  و هـدف    ) 16: 1378حریـري،   ( ایجاد رابطه با جامعه استفاده کننده دارند      

ه ها بستگی به نوع استفاده از هر یک از این برنام   . جلب افراد مختلف به کتابخانه است     
  :در ادامه به تعدادي از این برنامه ها اشاره می شود. کتابخانه تا حدي متفاوت است

  
  )نماز جمعه و جماعت( تریبون هاي رسمیسخنرانی در 

از بهترین مکان ها جهت معرفی کتابخانه به اقشار مختلف جامعه، شرکت یکی از دست 
سم هاي مذهبی مانند نماز جمعه و جماعت و         اندرکاران روابط عمومی کتابخانه در مرا     

 کمک به ساخت درصحبت هایی در رابطه با فعالیت هاي کتابخانه و حتی تشویق افراد 
 این به ویژه بـراي کتابخانـه هـاي          .و تجهیز کتابخانه ها همانند مدرسه و مساجد است        

 امکـان  فضاي حاکم و احترام مردم بـه ایـن مراسـم هـا    . عمومی مفید و مثمر ثمر است  
  . مشارکت مردم و بهبود و رونق کتابخانه را تقویت می کند

  
» دبیرستان خواجه نصیر توسی شهر بوکانسخنرانی در جمع دانش آموزان  «:مثال

  .بعد از اتمام نماز جماعت
  

  نمایشگاه کتاب
یکی از ساده ترین برنامه ها براي ارتباط بیشتر با مراجعـه کننـده، برگـزاري نمایـشگاه          

و دیگر منابع اطلاعاتی با زمینه هاي موضوعی خاص و به مناسبت هاي مختلـف      کتاب  
 گردند  هدف هاي زیر برپا    ا این نمایشگاه ها ممکن است ب      ).16: 1378حریري،  ( است

  ):177: 1382عماد خراسانی، (
   سیر تکامل تاریخی شامل سنگ نبشته، لوح هاي فلزي و غیره-
  انتشارات در زمینه ازدواج کلیه مانند در یک زمینه موضوعی -
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 براي گروه هاي خاص خوانندگان نظیـر کودکـان، طرفـداران محـیط زیـست،         -
  .بازنشستگان و غیره

 به مناسبت هاي مختلف مذهبی، ملی و جهانی و غیره نظیـر نمایـشگاه کتـاب             -
  .هاي مربوط به ترك اعتیاد

ه و برگزیده    نمایشگاه کتاب هاي ویژ    مانند براي تکمیل اطلاعات یک همایش       -
شوراي کتاب کودك که در کنار گردهمایی سالانه آن به مناسبت معرفی آثـار منتخـب،                

  .اهداء لوح و جایزه توسط کتابخانه هاي تحقیقاتی شورا بر پا می گردد
  

  :مثال
  نخستین نمایشگاه کتاب هاي ترك اعتیاد: عنوان

  ایران بدون مواد مخدر: پیام
ب اعتیاد و راه هاي پیـشگیري از ایـن معـضل            پرداختن به مسائل و جوان    : هدف
  خانمان سوز

، کارگاه آموزشی ویژه آموزش کودکـان در        برگزاري همایش : فعالیت هاي جانبی  
  دوري از مواد مخدر

مادران، پدران، مربیان، معلمان و سازمان هاي درگیر در موضـوع مـواد           : مخاطبان
  مخدر

 با همکـاري  شهید مطهريمومی  واحد روابط عمومی کتابخانه ع    : برگزار کنندگان 
   مواد مخدر و واحد روابط عمومی دادگستري استاد مبارزه ب

  1387 تیرماه 12-10: تاریخ برگزاري
  شهید مطهريکتابخانه عمومی : محل برگزاري

  
در ضمن اطلاع رسانی به دستگاه هاي مختلف اداري و نیـز نـصب پلاکـارد در                  

ماي مرکز استان نیز وظیفه روابط عمـومی  سطح شهر و حتی اطلاع رسانی به صدا و سی  
  .کتابخانه است
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    هفتگیجلسات
عـلاوه بـر    ( به منظور انتقال درخواست هـا و تقاضـاهاي کارکنـان بـه مـدیر کتابخانـه                

 هفتگی برپا   ، واحد روابط عمومی کتابخانه جلسات معمولاً      )مراجعات حضوري و کتبی   
ره کارکنان با یکدیگر، موضوع هاي در این جلسات ضمن ارتباط چهره به چه    . می دارد 

مطرح شده به بحث و تبادل نظر گذاشته مـی شـود و در صـورت نیـاز اقـدامات لازم                  
  . صورت می پذیرد

  
که هر هفته یا ده روز یک بار توسـط واحـد روابـط    » مهر« جلسه اي با نام     :مثال

 انجـام  یخواجه نصیر توس ـ کتابخانه در دانشگاه عمومی و با حضور ریاست و کارکنان     
  .می شود
  
   کتاب و نقدمعرفی

معرفی کتاب و سایر مواد خواندنی به منظور علاقه مند کردن اعضاء و مراجعان مختلف 
 کتابخانه توسط بخش خدمات عمومی و با همکاري روابـط         زچه بیشتر ا  هر  به استفاده   

 ـ        . عمومی کتابخانه انجام می شود     ک جلسات معرفی کتاب می تواند به بحث پیرامون ی
کتاب، یا مجموعه اي از آثار یک نویسنده و یا گفتگو درباره کتاب هـاي هـم موضـوع          

  .اختصاص داشته باشد
عمـاد  ( کار معرفی کتاب به شکل هاي مختلف صورت می گیرد کـه عبارتنـد از            

  :)187-186: 1382خراسانی، 
   حضور نویسندگان کتاب هاي کودکانا معرفی کتاب ب-
  لانات کتابخانه معرفی کتاب در تابلو اع-
   معرفی کتاب از طریق درج در نشریات ادواري کتابخانه مدرسه-
   برپایی جلسات ویژه معرفی کتاب-
   معرفی کتاب توسط خود دانش آموزان-
  

با حـضور نویـسنده   » معرفی کتاب قصه هاي خوب براي بچه هاي خوب    «:مثال
  کتاب، مهدي آذر یزدي در شوراي کتاب کودك
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  یا
با حضور نویسنده کتاب، هوشنگ مرادي کرمانی  » قصه هاي مجید  معرفی کتاب   «

  در تالار کتابخانه مرکزي شهرداري اصفهان
  

  جلسات معارفه
به مرور که کتابخانه ها از نظر منابع و فضاي فیزیکی دچار تحول می شوند، بـه همـان          

یفـه  بـر ایـن اسـاس، وظ   . نسبت هم کتابداران جدیدي به استخدام کتابخانه در می آیند  
با برگزاري جلسه روابط عمومی کتابخانه است تا با تدارك برنامه اي کتابدار تازه کار را 

  .به همکاران معرفی کنداي رسمی 
  

با حضور رئیس کتابخانه، » مراسم معارفه کتابدار جدید کتابخانه ملی ملک   «:مثال
  کارکنان امور اداري و کتابداران

  
   و سوگواري ترحیممجالس

ات ترحیم بستگان کارکنان کتابخانه به منظور تسلی خاطر بازماندگان نیز از برپایی جلس
بر این اساس، اطلاع رسانی به موقع به همکاران،   . وظایف روابط عمومی کتابخانه است    

) منزل و مزار آن مرحوم( تهیه و تدارك وسایل پذیرایی، حتی تدارك شرکت در مراسم         
  . باید به نحو مطلوبی صورت پذیرد

  
 صـبح در   8فـردا سـاعت     » جلسه ترحیم مادر بزرگوار خانم اعظم کریمی       «:ثالم

  .تالار فارابی کتابخانه برگزار می گردد
  
  )تبریک و تهنیت(  جشنمجالس

بر پایی جشن هاي مختلف در کتابخانه به منظـور بـالا بـردن روحیـه کارکنـان مهـم و              
ماننـد ازدواج یکـی از    لذا، روابط عمومی کتابخانـه بـه مناسـبت هـایی          .ضروري است 

همکاران، تولد پیامبر و ائمه معصوم، روز زن، روز مرد، تولد یکـی از همکـاران، اتمـام     
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 غیره اقدام به برگزاري اعیاد مذهبی مانند عید فطر، قربان و تحصیلات یکی از کارکنان،     
  .جشن هایی هر چند کوچک می نماید

  
حـضور یکـی از جانبـازان    بـا   » جشن پیروزي انقـلاب اسـلامی     «برگزاري   :مثال

  . برگزار می شود10رأس ساعت )  بهمن21(فراز فردا اسر
  

  1کنفرانس خبري
. شخصی که براي عده اي سخنرانی می کند یـک ارتبـاط دو جانبـه برقـرار مـی سـازد       

در طـول  . مخاطبین پیام هاي او را دریافت می کنند و آن را می پذیرند یا رد می کننـد              
 سوالاتی را تنها در انتهاي سخنرانی احتمالاً  .  گفتگو نمی شوند   سخنرانی با گوینده وارد   

کنفرانس خبري عبارت از آن شکلی از تاکتیک گفتاري اسـت کـه از         . مطرح می نمایند  
طریق آن اخبار، اطلاعات و عقاید گوینده به سرعت از طریق رسانه هاي همگـانی بـه                 

  کتابخانه هاوي روابط عمومیاین یک اقدام مثبت و مساعد از س . اطلاع عموم می رسد   
در زمینـه وضـعیت   است که نمایندگان وسـایل ارتبـاطی مـی تواننـد مطالـب خـود را           

  .)2003دنتر، ( عنوان کنندکتابخانه، فعالیت هاي جدید و حتی انتقادات سازنده خود را 
  

  »حذف کتاب هاي ضاله از کتابخانه ها« کنفرانس خبري با موضوع :مثال
  

  کارگاه آموزشی
کارکنـان و اعـضاء     ( تابخانه ها با توجه به هدف، خط مشی و نیازهـاي جامعـه خـود              ک

هماهنگی با مـسئول  . می توانند دوره ها و کارگاه هاي آموزشی تشکیل دهند         ) کتابخانه
برگزاري کارگاه، تدارك وسایل پذیرایی، تهیه و راه اندازي سخت افزار و نرم افزارهاي  

گه هاي مورد نیاز و غیره در حیطه وظایف روابط عمـومی            مورد نیاز، ثبت نام، تکثیر بر     
  .کتابخانه است

  
  

                                                
1 Press Conference 
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  برگزاري تئاتر
انواع کتابخانـه هـا   . تئاتر به ویژه در کشورهاي مشرق زمین جایگاه ویژه و خاصی دارد    

اما کتابخانه هاي عمومی و     . می توانند از نمایش تئاتر بهره برداري هاي لازم را بنمایند          
 در کتابخانـه هـاي   براي مثـال .  دارندتوجه خاصیت مراجعان ویژه  آموزشگاهی به جه  

، تئاتر به وسیله خود کودکان کودکانتئاتر براي انواع تئاتر یعنی آموزشگاهی می توان از 
: 1383اشرفی ریزي، (  استفاده نمود به کتابخانهو تئاتر سازنده براي جذب دانش آموزان

 نیـز بـه صـورت رسـمی     مـوزان آالدین دانـش  اند از وی تو واحد روابط عمومی م  ).97
این دعوت می تواند به همکاري . دعوت به عمل آورد و به برنامه غناي خاصی ببخشد         

ضمن آنکه می توان برنامه هاي آتی کتابخانه را به        . بیشتر والدین با کتابخانه منجر شود     
  .اطلاع آنها رساند و کتاب هاي مفید را نیز معرفی نمود

  
توسط کودکان عضو کتابخانه دبستان ادب      » شیطنت هاي پسر کدخدا   « تئاتر :مثال

   .بر پا می شود
  یا 

توسط نوجوانان عضو کتابخانه عمومی استاد مطهري برگزار » مادر بزرگ پیر«تئاتر
  .می شود
  
  بازدید

روابط عمومی کتابخانه به عنوان حلقه ارتباطی کتابخانـه بـا افـراد و نهادهـاي مختلـف         
می تواند فعـالیتی مفیـد بـراي     بازدیدهاي دسته جمعی کارکنان کتابخانه      بنابراین  . است

کارکنان جهت آشنایی با دیگر نهادها و همچنـین تقویـت روحیـه و دانـش عمـومی و                  
روابط عمومی کتابخانه با توجه به نیاز کارکنان هر از چنـد گـاهی              . تخصصی آنها شود  

  .رك می بینداچنین برنامه هایی تد
  

  » برخی از کارکنان کتابخانه ملی ایران از موزه و کتابخانه ملی ملکبازدید« :مثال
  
  



 ١٩١ 
 

  برگزاري همایش
مهم ترین هدف از برپایی همایش ها و نشست ها، علاقه مند کردن جامعه به مطالعه و              

 ـ         ثیر کارهـاي  أکتابخانه، تبلور استعدادها و توانایی ها در فعالیت هاي جمعی، شناخت ت
 هـا و خلاقیـت هـا و بـالاخره تقویـت حـس همکـاري و              گروهی در بهسازي اندیشه   

ایـن  ). 171: 1382عمـاد خراسـانی،     ( مشارکت افراد در انجام کارهاي گوناگون اسـت       
توسط کارکنان خدمات عمومی و روابـط عمـومی کتابخانـه انجـام مـی        معمولاًفعالیت  

  در این همایش ها ضمن برجسته کردن خدمات کتابخانـه، طـرح هـاي ابتکـاري               .شود
  ).1996بیسلی، ( کتابخانه در جلب و جذب مشتریان نیز معرفی می شوند

  
نقش رسـانه هـاي گروهـی در افـزایش یـا کـاهش       « همایشی تحت عنوان  :مثال

کتابخانه دانشکده روانـشناسی و علـوم تربیتـی دانـشگاه تهـران             در آمفی تئاتر    » مطالعه
   .دوشمی برگزار 

  
  برگزاري جشنواره 

 و فستیوال ها به مناسبت هاي مختلف در شناساندن کتابخانه نقش برگزاري جشنواره ها
 ویژه اي دارد برگزاري چنین جشنواره هایی نیازمند مکاتبه با نهادهـاي مختلـف اسـت         

این کار توسط کتابداران و به ویژه کارکنان روابط عمومی به نحـو             . )73: 1972رایس،  (
بـه  با برپایی نمایشگاه کتـاب  ی توان در کنار این جشنواره ها م . احسن قابل اجرا است   

  .فروش یا تبلیغ کتاب در همان موضوع نیز اقدام نمود
  

  »برگزاري جشنواره گلاب گیري در کتابخانه ابن مسکویه اصفهان« :مثال
  یا 
جشنواره لباس هاي محلی استان چهار محـال و بختـاري در کتابخانـه عمـومی             «

  »علامه طباطبایی اصفهان
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  سخنرانی
انی از رایج ترین فعالیت هایی است که روابط عمومی کتابخانه ها می توانند براي سخنر

بـوده و مـی    در کلیه انواع کتابخانه ها قابل استفاده تقریباً. مراجعان کتابخانه فراهم کنند 
   .تواند دوره اي و یا به مناسبت هاي مختلف برگزار شود

  
و علاقه مندان   کتابخانه   اعضاء   سخنرانی خانم دکتر فردوسی پور در جمع       «:مثال

  »در باب ویژگی هاي یک خانواده خوب در تالار کتابخانه مرکزي دانشگاه شهید بهشتی
  یا
سخنرانی رحیم ازغـدي در جمـع دانـشجویان دانـشگاه تهـران در بـاب نقـش            «

  » کتابخانه هاي اسلامی در رونق علم و دانش در جهان اسلام
  

  قصه گویی
ی ترین هنرهاست که در طول تاریخ دراز خود که بـه قـدمت         قصه گویی یکی از قدیم    

بزرگـسالان و نوجوانـان   نیاز ازلی و ابـدي     عمر انسان اندیشه ورز بر روي خاك است         
 قـصه گـویی از   ).348-347: 1383قزل ایـاغ،  ( سیراب کرده است  را  یعنی قصه شنیدن    

 قـوانین  جمله خدماتی است که از گذشـته دور بـا هـدف سـرگرمی، آمـوزش آداب و              
فرهنگ جامعه وجود داشته است و همواره نقش مهم قصه گوي خوب که با بهره گیري 
از توان و هنر خود، قصه ها را باز گفته و موجب انتقال ادبیات شفاهی می شد، مطـرح      

 در کتابخانـه هـاي   عمـومی و بـه ویـژه    هـاي   این نوع خدمات در کتابخانه      . بوده است 
روابط عمـومی کتابخانـه هـا    .  ویژه اي برخوردار استآموزشگاهی از اهمیت و جایگاه 

از . نقش ویژه اي داشته باشند    می توانند در هر چه بهتر برگزار شدن برنامه قصه گویی          
جمله اطلاع رسانی به موقع و تدارك امکانات مورد نیاز، پذیرایی از مخاطبـان قـصه و            

  .غیره
  

  . شدبازگومدرسه عفت براي اعضاء کتابخانه » جوجه اردك زشت« قصه :مثال
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  کتابخوانی
از جمله برنامه هاي کتابخانه ها به ویژه کتابخانه هاي عمومی، کودکان و آموزشـگاهی                

این برنامه ها به منظور علاقه مند کـردن کودکـان بـه مطالعـه توسـط                 . کتابخوانی است 
 ـ ( کارکنان کتابخانه و با حمایت  کارکنان روابط عمومی انجام می شـود             زي، اشـرفی ری

در کتابخوانی مربی یا کتابدار از روي کتاب می خواند ولی در قصه گویی،         ).95: 1383
  .قصه گو بدون روخوانی آن را بازگو می کند

  
براي دانـش آمـوزان مدرسـه راهنمـایی         » هزار و یک شب   «  خواندن کتاب  :مثال

  سمیه
 برنامـه   نشان می گردد، هر چند که وظیفه برنامه ریزي و اجراي        ردر خاتمه خاط  

هاي روابط عمومی کتابخانه بر عهده فرد یا افراد خاصی در کتابخانه نهاده می شود، اما            
نکته مهم این است که پیشبرد اهداف روابط عمومی در صورتی میسر خواهد بـود کـه                 

بـا  . این اهداف در کلیه امور روزمره و توسط همه کارکنان کتابخانه در نظر گرفته شـود  
 کارکنـان کتابخانـه     تـک تـک   ده  عهاقع وظیفه بهبود روابط عمومی به       این دیدگاه، در و   

 عهـده دارنـد  بـر  ایند است و مسئولین روابط عمومی نقش هماهنگ کننده را در این فر          
  ).1378حریري، (

  
  پرسش هاي تشریحی

  .بنویسیدبه عنوان یکی از ابزارهاي روابط عمومی و مجلات را ها  تفاوت روزنامه .1
  ؟نندمی ک کتابخانه ها از تاکتیک چند رسانه اي چه استفاده هایی  روابط عمومی.2
  .برنامه هاي روابط عمومی کتابخانه ها را نام ببرید. 3
 چه اقداماتی  هاروابط عمومی،  براي معرفی کتاب و شناساندن فعالیت هاي کتابخانه.4

  می توانند انجام دهند؟
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  پرسش هاي چند گزینه اي
 کار می گیرند کدام است؟ه کتیکی که روابط عمومی در کتابخانه ها بمتداول ترین تا. 1

   گفتاري)ب          نوشتاري)الف
   چندرسانه اي)د             بصري)ج
 ؟ وسایل روابط عمومی جهت تبلیغ چه برنامه هایی می دانندکتاب ها را عموماً. 2

   میان مدت )ب          کوتاه مدت )الف
  . تفاوتی ندارد)د             بلند مدت)ج
  ؟هدف از انتشار بروشورها توسط روابط عمومی کتابخانه ها چیست. 3

   افزایش آگاهی در مورد کتابخانه )الف
   آموزش )ب
   مطلع کردن مخاطبان در مورد خدمات کتابخانه )ج
   همه موارد)د
  باید چگونه باشد؟ خبرنامهمحتواي. 4

   غیر رسمی و چاپی براي نشر مطالب علمی  )الف
  لحنی خصوصی و دوستانه   ا ساده و ب)ب
  لحنی جدي و آمرانه   رسمی و با)ج
   رسمی و داراي مطالب تبلیغاتی  )د
   صحیح می باشد؟پوستردر مورد   کدام مورد.5

   صفحه اي است با پیام روشن و گویا)الف
  .  در آن فقط از عنصر تصویر استفاده می شود)ب
  .  حاوي قدیمی ترین مواد دیداري است)ج
  . ن فقط از عنصر کلام استفاده می شود در آ)د
   کدام مورد است؟قدیمی ترین تاکتیک انسان براي انتقال اطلاعات و تجربه خود. 6

   تاکتیک گفتاري)ب        تاکتیک نوشتاري)الف
   تاکتیک چند رسانه اي )د          يصر تاکتیک ب)ج
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   ؟افکار عمومی است ثیرگذارترین عامل برأکدام رسانه ت. 7
   مجلات)ب          زنامه  رو)الف

   وب سایت)د           تلویزیون)ج
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  پرسش هاي چند گزینه ايپاسخنامه 
  

  1فصل 
       ج.4        ب.3        د.2       الف.1
  ب. 6       الف.5
  

  2فصل 
      د. 4         ج. 3         ب. 2        الف. 1
  الف. 8         د. 7         د. 6         د. 5
  الف. 12        د. 11        د. 10          ب. 9

  د. 13
  

  3 فصل
      الف. 4         ب. 3         د. 2        ج. 1
  ج. 8         ج. 7         د. 6        ب. 5
      الف. 9
  

  4فصل 
      د. 4         د. 3         ب. 2        الف. 1
  

  5فصل 
      ج. 4         د. 3        الف. 2        ج. 1
  د. 8         ج. 7         ب. 6        ب. 5
  

  6فصل 
    ج. 4         د. 3        الف. 2        ب. 1
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  7فصل 
      ب. 4           د. 3          الف. 2         د. 1
  د. 8           د. 7           ب. 6        ج. 5
    الف. 10         د. 9
  

  8فصل 
      ج. 4         د. 3          الف. 2           ج. 1
      ب. 5
  

  9فصل 
      ب. 4           د. 3           ج. 2          الف. 1
    ج. 7           ب. 6          الف. 5

  



 ١٩٨

  
  کتابنامه

 کتابخانه هاي عمومی در توسعه درآمدي بر مطالعه و نقش). 1383( اشرفی ریزي، حسن
  . چاپار، تهران،فرهنگ مطالعه

: قابل دسترس در. ]پیوسته[. »جایگاه و وظایف روابط عمومی«). 1387...(افشار، اسدا
http://www.prchy.blogfa.com/post-85.aspx  

بررسی روابط عمومی دیجیتال و نقش آن در «). 1386( انجمن روابط عمومی ایران
  http: //www.prsir.ir.:قابل دسترس در. ]پیوسته[. »رسانی بهبود اطلاع

. ]پیوسته[. »تاریخچه روابط عمومی درجهان«).  الف1387( انجمن روابط عمومی ایران
  http: //www.prsir.ir.:قابل دسترس در

دکتر حمید نطقی، بنیانگذار و پدر روابط «. )ب 1387( انجمن روابط عمومی ایران
  http: //www.prsir.ir.:قابل دسترس در. ]پیوسته[. »عمومی

 ، مشهد،ترجمه فرشته ناصري. فنون مدیریت براي کتابداران).  1384( .اوانز، ادوارد جی
  .بنیاد پژوهش هاي فرهنگی

 ،مهاجر، نوراالله مراديترجمه محبوبه . ارتباط شناسی و کتابداري). 1377(باد، جان 
  .دا و سیماي جمهوري اسلامی ایران انتشارات ص،تهران

 ،شنیداري در کتابخانه ها - کاربرد مواد و تجهیزات دیداري. )1384( باقري، فاطمه
 . چاپار،تهران

 ،ترجمه علیرضا دهقان .هاي روابط عمومی نظریه). 1378(بوتان،کارل؛ وینسنت هزلتون 
  . و تحقیقات رسانه هامرکز مطالعات، تهران
سرپرست و . دایره المعارف کتابداري و اطلاع رسانی. »پوستر«). 1381( پرآور، فهیمه

- 589 ، ص کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران، تهران،ویراستار عباس حري
592.  

قابل . ]پیوسته[. »مشکلات دام در افتادن گیر و عمومی روابط«). 1386( ترقی نژاد، امیر
   http: //www.prsir.ir:دردسترس 
ترجمه مهدي . دایره المعارف روابط عمومی. »پیشگفتار« ).1384( ...جاسبی، عبدا

  .ط- ض:  کارگزار روابط عمومی، تهران،باقریان و عزیز معصومی
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. دایره المعارف کتابداري و اطلاع رسانی. »کتاب«). 1381( جمالی مهموئی، حمید رضا
،  کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران، تهران،يسرپرست و ویراستار عباس حر

  .1338- 1326 ص
روزنامه . »تاریخچه، اصول، مفاهیم و کاربرد: روابط عمومی«). 1386(حبیبی، ابوالفضل 

  .3641، سال سیزدهم، شماره ایران
فصلنامه پیام . »بازاریابی و روابط عمومی در کتابخانه ها«). 1378( حریري، نجلا
  .16- 10 ، صنهم، شماره دوم، تابستان، سال کتابخانه

 . سروش، تهران،رادیو و ارتباط توسعه اي). 1374(خاتون آبادي، احمد 
 شرکت تعاونی سازمان ، تهران،افکار عمومی در سازمان). 1384( خوش بیان، مسلم
  .معین ادارات

  . فیروزه، تهران،مبانی ارتباطات جمعی). 1374(دادگران، محمد 
راهنماي گام به گام براي : طراحی وب سایت). 1385( یانکی اوریل ا؛دیوید سن، سوزان
  . چاپار، تهران،ترجمه زهیر حیاتی و علی اکبر خاصه. کتابخانه ها

  . سمت، تهران،اصول مدیریت). 1376( رضائیان، علی
. ]پیوسته[. »روابط عمومی و جایگاه آن در اسلام«). 1387( سازمان تبلیغات اسلامی

 .http://www.icdo.ir: درقابل دسترس 
سسه تحقیقات روابط ؤم ،تهران ،فنون روابط عمومی). 1380( هوشمند سفیدي،

 .عمومی، اداره کل تبلیغات، وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی
سسه تحقیقات ؤ م،تهران، نویسندگی در روابط عمومی). 1383( هوشمند سفیدي،

  .ومی، اداره کل تبلیغات، وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامیروابط عم
 ،)روابط عمومی برتر( هاي روابط عمومی اصول و نظریه). 1385( هوشمند سفیدي،

سسه تحقیقات روابط عمومی، وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی،اداره کل ؤ م،تهران
  .تبلیغات

 . فرهنگ معاصر،هران ت،دانشنامه کتابداري و اطلاع رسانی). 1379( سلطانی، پوري
 وزارت ، تهران،گزارش نویسی براي روابط عمومی ).1379( سید محسنی، سید شهاب

  .اداره کل تبلیغات فرهنگ و ارشاد اسلامی،
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 شماره اول، ،کتابداري و اطلاع رسانی. »بازاریابی در کتابخانه ها« ).1387( شاپوري، سودابه
  .184-157 ، ص)41پیاپی ( جلد یازدهم

دایره المعارف روابط . »انجمن بین المللی روابط عمومی«). 1384( .ملوین الشارپ، 
،  کارگزار روابط عمومی، تهران، ترجمه مهدي باقریان و عزیز معصومی.عمومی

  .566- 562 ص
 :قابل دسترس در. ]پیوسته[ .»نقش روابط عمومی«). 1385( شهسواري، بهروز

http://www.iranpr.org/docs/article-pr/defaultnews.asp?id=703.  
  . مؤلف، تبریز،آشنایی با دانش ارتباطات). 1381(صبري، حمید 
. دایره المعارف کتابداري و اطلاع رسانی. »پست الکترونیکی«).  الف1381( صمیعی، میترا

،  کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران، تهران، عباس حريسرپرست و ویراستار
  .579- 577ص 

. دایره المعارف کتابداري و اطلاع رسانی. »خبرنامه«).  ب1381( صمیعی، میترا
،  کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران، تهران،سرپرست و ویراستار عباس حري

  .767- 765 ص
سرپرست . المعارف کتابداري و اطلاع رسانیدایره . »اسلاید«).  الف1381( طاهري، طاهره

-193، ص  کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران، تهران،و ویراستار عباس حري
195.  

. دایره المعارف کتابداري و اطلاع رسانی. »فیلم استریپ«).  ب1381( طاهري، طاهره
 ، کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران، تهران،سرپرست و ویراستار عباس حري

  .1271- 1270 ص
دایره المعارف کتابداري و . »لوح هاي فشرده«). 1381(میزابیگی مهدیه عباس پور، جواد؛ 

 کتابخانه ملی جمهوري ، تهران،سرپرست و ویراستار عباس حري. اطلاع رسانی
  .1640-1637 ، صاسلامی ایران
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  . سمت، تهران،اداره کتابخانه). 1376( علومی، طاهره
 ، تهران،خدمات عمومی کتابخانه و روش هاي آن). 1382( یندختعماد خراسانی، نسر

  .کتابدار
 وظایف و اختیارات روابط عمومی ،آیین نامه نحوه فعالیت«). 1386(فرهنگ رسانه 

  .فرهنگ رسانه. »دستگاه
ترجمه ناصر .  نظریه ها و مکاتب ارتباطاتنگاهی کوتاه به). 1384( فیسک، جان

  . کنکاش دانش، مشهد،فرونچی
ترجمه مهدي . دایره المعارف روابط عمومی. »وشوررب«). 1384( فیلینگان، اما داوگرتی

  .164- 162 ، ص کارگزار روابط عمومی، تهران،باقریان و عزیز معصومی
قابل . ]پیوسته[. » راهکارهاروابط عمومی الکترونیک، موانع و«). 1387( قاسمی، جواد

  .http: //www.prsir.ir :دسترس در
، تهران، اصول، مفاهیم و کارکردها: روابط عمومی الکترونیک). 1384(قدیمی، اسماعیل 

  .اداره هماهنگی روابط عمومی هاي کشور
  . سمت، تهران،ادبیات کودکان و نوجوانان و ترویج خواندن). 1383( قزل ایاغ، ثریا

. ]پیوسته[ .»ها روابط عمومی و نقش آن در مدیریت سازمان«). 1386(  جانمارستن،
   .http://www.tehranedu.ir/ravabet-omomi/left1.htm: قابل دسترس در

ترجمه امین . »دانشگاهیروابط عمومی در کتابخانه هاي «). 1384 (.مارشال، نانسی ج
 ، ص، سال سی و نهم، دفتر چهل و سوم، بهار و تابستانمجله کتابداري. زارع
211 -231.  

 23 سال سیزدهم، ،همشهريروزنامه . »نقش روابط عمومی«). 1384( محبی، محمد
  .3825مهرماه، شماره 

  . سروش، تهران،ارتباط شناسی). 1378(محسنیان راد، مهدي 
بررسی ویژگی هاي ساختاري و محتوایی صفحات «).1386(کریمی معصومه  پور، رضا؛مختار

به کوشش احمد شعبانی و مظفر . علم اطلاعات و جامعه اطلاعاتی: در. »...خانگی
  . چاپار، تهران،چشمه سهرابی

 دانشگاه علامه ، تهران جلد،2، )جلد نخست(وسایل ارتباط جمعی ). 1383 (معتمدنژاد، کاظم
  .طباطبایی

  . مبتکران، تهران،تئوري و عمل در روابط عمومی و ارتباطات). 1370(سعید قاضی، علی میر
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 ویرایش ،تئوري و عمل در روابط عمومی و ارتباطات). 1385( میر سعید قاضی، علی
  . مبتکران، تهران،سوم

گر و  گر، تبیین عمومی توجیه  روابط: عمومی انواع روابط«). 1387( میر سعید قاضی، علی
  http: //www.prsir.ir :قابل دسترس در. ]پیوسته[. »گر یلتحل

 خدمات مؤسسه ، تهران،مدیریت روابط عمومی). 1382(نصیري قیداري، حسن 
  .فرهنگی رسا

سرپرست . معارف کتابداري و اطلاع رسانیدایره ال. »روزنامه«). 1381( نوذري، سودابه
- 930 ، ص اسلامی ایران کتابخانه ملی جمهوري، تهران،و ویراستار عباس حري

934.  
جلد . (نقش، فرآیند و استراتژي: روابط عمومی). 1386 (ویلکاکس، دنیس ال و دیگران

  . دفتر پژوهش هاي فرهنگی، تهران، ترجمه محمد اعرابی و داوود ایزدي).اول
دایره المعارف روابط . »پیشگامان روابط عمومی نوین«). 1384( .هیث، رابرت ال

،  کارگزار روابط عمومی، تهران،مهدي باقریان و عزیز معصومیترجمه . عمومی
  .77- 71 ص

ترجمه مهدي . دایره المعارف روابط عمومی .»لی، ایوي«). 1384( هیبرت، ري الدون
  .596- 590، ص  کارگزار روابط عمومی، تهران،باقریان و عزیز معصومی

. در کشورهاي در حال توسعهتکنولوژي جدید ارتباطی ). 1381(نارولا اوما هنسون، جریس؛ 
 . مرکز مطالعات و تحقیقات رسانه ها، تهران،ترجمه داوود حیدري

  . جاجرمی، تهران،اي روابط عمومی حرفه ).1388( اي، احمد یحیایی ایله
 ،ویرایش زهرا بابازادگان. مبانی روابط عمومی الکترونیک). 1386( یعقوبی، سعید

  . کارگزار روابط عمومی،تهران
 ، تهران،ترجمه ایرج پاد. ویرایش شن مک براید. یک جهان چندین صدا). 1375(و یونسک

  .انتشارات صدا و سیماي جمهوري اسلامی ایران
 ، تهران،ترجمه تاج الملوك ارجمند. وضعیت تحقیق در جامعه اطلاعاتی). 1384(یونسکو 

 .سازمان اسناد و کتابخانه ملی جمهوري اسلامی ایران
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