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 به اين كتاب را با عشق

 مريم همسر خردمندم 

 و

 تقديمامير كسري و امير ساميار  مفرزندان

 .كنم یم

او همسري فداكار، وفادار، سازگار و دوستی خوب و بی نظير است. بدون او 

 رسيدمهيچ چيز ممكن نبود و با حمايت او به همه چيز 

 

 در نهايت و

ياري  اين اثرهمه كسانی كه مرا در گردآوري  صميمانه از سويداي جان از

 سپاسگزارم. ،نمودند
 

 



 

 

 سرآغاز

و سنجش  هانگري در درياي موج خيز ارتباطات بشري و بررسی نقد اژرف

در اين ساحت، گرچه لازم است و مورد نياز حتمی و فوري  ها هيروو  ها يرأ

جامعه ما، ليكن نه چنين انتظار و توقعی از اثري داشته باشيد كه پيش روي 

شماست و نه پديدآورنده آن، خود را شايسته پرداختن به اين مهم و تواناي 

ی برآمده از و اثر اگر هم چندان موزون و وزين نيست، ول داند یمبرآن 

 است درونی. يا دغدغه

است براي يافتن پاسخ به پرسشی  يا تازهآغاز تلاش ن دغدغه يادر واقع 

كه مجال ذكرشان نيست  يیها ليدلاما به  ،برآمده از دل كه تازگی هم ندارد

 شده است. تر يجداخير براي نگارنده  يها سالدر 

 يها عرصهروشن است كه حضور فعال هر انسان صاحب درد و دركی در 

نو در  يها تلاشو انجام  ها پرسشگوناگون زندگی اجتماعی موجب طرح 

 دراز اين دست، ارب وتج ها شهياندو تدوين و تبيين  شود یموادي نظر 

 و نظر ورزي يها انيبننخست در راه تقويت  يها گامپيمودن واقع 

 است. دنانديشي

گارنده براي نی واماندگممكن است اين سير، سرانجامی جز سرگشتگی و 

در تجربه بلند و فاخر  وهم آلود برسد، ولی مگر يا جهينتنداشته باشد يا به 
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ها، نقش راهگشا  و وهم انگاري ها یسرگشتگفكري و اجتماعی بشر، 

 !اند نداشته

مكتب روابط  يها لتيفضو  ها یپاكو  ها یراستبنده با تواضع در برابر 

سعی بر اين بوده است تا كتابی كه به پيشگاه  كه كنم یم ديتاكعمومی 

، ضمن گردد یممندان تقديم ه مديران و علاق دانشجويان، صاحب نظران،

و آمار و جداول  ها عكسرعايت ايجاز و عاري بودن از حواشی زايد و 

تكرار مكررات از منابع قدماي گرانقدركه حاوي مطالب و اصول  غيرضروري و

مورد نظر هست و همچنين دربرگيرنده نكات بديع اساسی و ضروري مباحث 

 بهره برد. ،باشد یمناگفته  يها یگفتناري از و تعابير نوين و بسي

ايستاد و با بازگشت ي بلندالبته معتقدم بايد با عزم استوار در جاي 

و به آينده گشود و جستجوگرانه  يا روزنه خردمندانه و منصفانه به گذشته،

بندگان  ،را به دست آورد و بدون ترديد خداوند فرصت رفتن شجاعانه،

انديشمند و انديشناك خود را وانخواهد گذاشت و در اين رهگذر سپاسگزار 

كه به نظر  يیها لغزشو  ها یكاستهمه كسانی خواهم بود كه مرا از 

، آگاه سازند و از ارائه نظرات سودمند خويش دريغ رسد یممباركشان 

 نفرمايند.

و هيچگاه  كنم یماينجانب همواره از حضرت حق توفيق هدايت طلب 

 .دانم ینمفحص و فكر بی نياز  ،خود را از نقد و نظر صاحبان فهم

 فیيمحمدعماد شر
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 مقدمه
در عصر حاضر روابط عمومی بيش از پيش در پيشبرد اهداف يک 

به  ها یعمومسازمان از جايگاه ويژه و بالائی برخوردار است. به عبارتی روابط 

 يا كنندهبا جامعه، نقش بسيار مهم و خيره  ها سازمانعنوان حلقه ارتباطی 

باشد به  تر محكمو  تر گسترده. هرچه اين حلقه ارتباطی كنند یمرا ايفاء 

 تر ابيكامو  خود موفق يها تيفعالهمان اندازه سازمان در پيشبرد اهداف و 

واقع آغاز به كار روابط عمومی در ايران در صنعت نفت و در  در خواهد بود.

صنعت،        اساسا كه  گذارد یمامريكا در صنعت راه آهن بر اين موضوع صحه 

در جهان همچنين در  خاستگاه اوليه پيدايش و زايش روابط عمومی مدرن

 ايران بوده است.

نقش بسيار مهمی در پيشبرد  ارتباطات در حوزه اقتصادي و تجارت،

سازمان و  يها تيفعال. بهبود كيفی و كمی كند یماهداف يک سازمان ايفاء 

نيز بهره گيري از امكانات  افزايش بهره وري از امكانات و نيروي انسانی و

روابط  يها تيفعالت عمومی افراد در زمره وقابليت هاي اجتماع و مشارك

. در اين راستا روابط عمومی كه حلقه ارتباط رود یمعمومی به شمار 

نقشی اساسی را پذيرا شوند و بطور  توانند یمبا جامعه هستند،  ها سازمان

و مفيدتر صورت پذيرد  تر گستردهكلی هر چه اين ارتباط با مردم و جامعه 

خود  يها آرمانبه همان اندازه سازمان يا مؤسسه در رسيدن به اهداف و 

جامعه  يها صحنهخواهد بود. در دنياي امروز كه مردم در كليه  تر موفق

حضور فعال دارند و افكار عمومی در تصميم گيري هاي دست اندركاران 

، هيچ برنامه و فعاليتی بدون مشاركت و حضور كند یمنقش اساسی ايفاء 

. به همين خاطر، شناخت افكار عمومی و شود ینممردم به خوبی اجرا 

 .هاست سازمانارزيابی آن، يكی از نيازهاي اساسی تمامی دولت هاو 
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 نقش روابط عمومی

روابط عمومی در جامعه اطلاعاتی بايد در سازمان حضوري قدرتمند و 

مؤثر داشته باشد تا بتواند مديريت را در تصميم گيري و راه كارهاي سازمان 

در قبال محيط و مخاطبان ياري رساند و مديريت سازمان را از اهميت 

طب ارتباط دوسويه با محيط، ارزيابی سازمان از نظر مخاطبان، ضرورت مخا

و  ها شيگراسازمان با  يها استيسمحوري در سازمان، تطبيق برنامه هاو 

حال آنكه اگر مخاطب با كسب  .و نيازهاي مخاطبان، آگاه كند ها خواسته

درآمد در يک نهاد و صنعت در پيوند تنگاتنگ يكديگر قرار گيرد، مسئله 

ردار برخو يا ژهيوروابط عمومی و عملكرد آن به خودي خود از جايگاه 

 .شود یم

روابط عمومی، هنر برقراري ارتباط در جهت اطلاع رسانی و آگاهی 

 يها خواستهسازي براي دريافت انتظارات و  بخشی و همچنين زمينه

مخاطبان براي حركت در مسير آن است. به عبارت ديگر روابط عمومی هنر 

مردم داري است و تمامی تلاش خود را معطوف تنظيم روابط سازمان و 

سازمان  يها برنامهو هوشمندانه سعی بر آن دارد كه اهداف و  كند یممردم 

و فعاليت در در قالب برنامه كار  يا حرفهرا با اتكاء به اصول اخلاقی و رسالت 

جهت تحقق و حفظ منافع سازمان و مردم بكار بندد. وظيفه روابط عمومی 

برقراري ارتباط صحيح و منطقی و اصولی با مخاطبان و همچنين اطلاع 

مخاطبان با بكار  يها خواستهرسانی شفاف و روشن و دريافت انتظارات و 

 .و فنون مختلف است ها روشگيري 

 يف مديريت سازمان است، عملی است ممتد،روابط عمومی بخشی از وظا

تا تفاهم  كوشند یم ها سازمانافراد  ،و طرح ريزي شده كه از طريق آن مداوم
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ميرسعيد )و پشتيبانی كسانی را كه با آنها سروكار دارند، بدست آورند 

 (21، 1388قاضی،

نقش تبليغی روابط عمومی به خوبی قابل درك  ها سازماندر بسياري از 

و از اين رو در پشتيبانی فروش محصولات و جذب مشتري از كاركرد روابط 

و روابط عمومی را جهت ارائه محصول به  شود یمعمومی به خوبی استفاده 

. البته ممكن است نقش تبليغات در روابط عمومی براي رنديگ یمخدمت 

 حساب نيايد و جدي گرفته نشود.فروش، پشتيبانی و... به 

بهترين ورود و مشاركت روابط عمومی اين است كه بتواند فضايی را خلق 

. از كند یمكند تا براي فروش، موقعيت مناسب، همراه با موفقيت ايجاد 

عمده روابط عمومی در جهان، بحث ارزش افزوده است و سؤال  يها چالش

اين است كه آيا حضور يک واحد  ها سازمانعمده كارشناسان و مديران در 

روابط عمومی با تعداد زيادي كارمند و متخصص، براي سازمان به اندازه 

 كافی بازگشت سرمايه دارد يا خير؟

اطلاع  يها تيفعالبا اجراي  كوشند یمدر واقع متخصصان روابط عمومی 

رسانی به اعتبار و شهرت شركت و سازمان متبوع خود كمک كنند، اما 

. چرا شود یمبيشتر به دنبال سودي است كه از اين اعتبار عايدش  سازمان

كه گاهی اوقات صرف اعتبار براي يک سازمان كم درآمد به همراه تحميل 

دليل خوبی براي تشكيل واحد روابط عمومی  تواند ینمفراوان،  يها نهيهز

 باشد.

 يیاه مناسبتدر اوقات خاصی از سال كه  ها یعموماز طرف ديگر، روابط 

خاصی توسط  يها برنامهيا  رديگ یموجود دارد يا به نوعی مراسمی شكل 

. شوند یم، بسيار شلوغ هستند و با كمبود وقت مواجه شود یمسازمان اجرا 

كاري براي انجام      عملا  و كنند یمنيز حالت ركود را تجربه  يیها زماندر 
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 توانند یمسازمان كه  يها ليپتانسدادن ندارند و اين يعنی اتلاف نيروها و 

كارهاي بزرگی انجام دهند و با توجه به شرايط خود از قابليت اصلی، فاصله 

 .اند گرفته

روابط عمومی با ورود به حوزه ديجيتال، بخواهد  اگر از سويی ديگر،

اجتماعی داشته باشد، ديگر زمان  يها شبكهحضور مستمر و پررنگی در 

ميشه صادق نيست. بسياري اوقات روابط نخواهد داشت. اما اين ه يا اضافه

جانبی  يها تيفعالبراي  تواند یمعمومی زمان زيادي در اختيار دارد كه 

در كنار  توان یمرا  يیها تيفعالديگر اين كه چه  سؤال استفاده كند.

 جاري و ساري سازمان انجام داد؟ يها برنامه

افكار عمومی بدون ترديد بسترسازي به منظور بالا بردن سطح آگاهی 

جامعه با كسب نظر از فرهيختگان اين عرصه، يكی از وظايف عمده و مهم 

است و نتيجه « اقتصاد مقاومتی؛ توليد، اشتغال»در سال  روابط عمومی

مطلوبی براي هر مجموعه به همراه دارد. چراكه با گردهم آوردن صاحب 

اسان و اصحاب نظران عرصه ارتباطات اجتماعی مانند جامعه شناسان، روانشن

رسانه و مشورت با صاحب نظران اقتصادي و نقش آفرينان توليد و صنعت، 

پيش رو، مشكلات و موانع احتمالی نيز آسيب  يها چالشضمن شناسايی 

شناسی و در نهايت، استراتژي مناسبی با محوريت نظر صاحب نظران اين 

فضاي مجازي و ويژه آن كه در ميان ابزار ارتباطی  به .شود یمعرصه تدوين 

انواع ابزار مبتنی بر شبكه جهانی نت، عملكرد روابط عمومی را به عنوان 

 در سيستم اقتصادي، سياسی نيز به تصوير كشيده است. يا دغدغه
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 ضرورت واحد روابط عمومی

مختلف در عرصه تجارت و اقتصاد  يها يفناورو  ها يتكنولوژبا گسترش 

قرن بيست و يكم، رقابت براي فروش و همچنين افزايش توليدات در اوائل 

محصولات و كالا نيز فراتر از اطلاع رسانی ساده و برپايه ي الگوهاي ارتباطی 

و الگوهاي اطلاع رسانی  ها روشمانند نشريات آگاهی بخش، تبليغات و 

مختلفی را در  يها بينشهمراه با عملكردهاي بخش روابط عمومی فراز و 

 گذاشته است.جهت اقناع مشتريان پشت سر 

با چنين ديدگاهی جزء مهمی از سازماندهی هر دستگاهی، روابط عمومی 

ويژگی مديران عالی توانايی ايجاد ارتباطات درون و برون  نيتر مهمو 

خود را  راهبردي نقش تواند یم زمانی سازمانی مطلوب است. روابط عمومی

باشد و  داشته مناسبی سازمان، جايگاه در تشكيلات ايفا كند كه در سازمان

اين تشكيلات بر مبناي الگوهاي مختلف اطلاع رسانی متناسب با نياز 

مجراي دست يابی به سود  تواند یمارتباطی متنوع،  يها روشمشتريان و 

 حاصل از فروش را براي مسئولان و صاحبان سرمايه ايجاد كند.

ر دارد و پيش كه كشور همچنان در ركود قرا بنابراين با درنظر گرفتن اين

وجود دارد و با  سال جاري و احتمال افزايش نرخ ارز و غيره... يها ینيب

درنظر گرفتن متغيرهاي كلان اقتصادي در وضعيت فعلی، دسترسی به عدد 

پيش بينی شده چندان دور از انتظار نيست، اما اگر نرخ ارز، رشد اقتصادي و 

تحقق اهداف تاثيرگذار خواهد ساير متغيرها، نوسان داشته باشد، اين امر در 

 بود.
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 اتییم نظری و عملیف مفاهیتعار

 1978تعريف مجمع جهانی روابط عمومی در شهر مكزيكوسيتی در سال 

سازمان روابط عمومی ملی مورد تائيد و حمايت قرار گرفت  34كه از سوي 

عبارت از: روابط عمومی، هنر، علم اجتماعی تجزيه و تحليل روندها، پيش 

 يها برنامهبينی، عواقب روندها، مشورت دادن به رهبران سازمان و اجراي 

 .باشد یمكه در راستاي منافع عموم قرار دارند،  يا شدهعملی طراحی 

 (8: 1386، ويلكاكس)

 1الگوهای اطلاع رسانی -
وظيفه روابط  نيتر مهم رواج يافت، 20در اين الگوها كه از اوايل قرن 

پيامها و  تلقی و توجه به واقعی بودن محتواياطلاعات ) ( نشرعمومی 

روابط عمومی جديد، عنوان شده است. اين الگو مشخص كننده  يها برنامه

 روشی در روابط عمومی است كه از سوي روزنامه نگاران مقيم اعمال

 درباره سازمان آنچه را كه در دست       معمولا ، روزنامه نگارانی كه شود یم

 . اما داوطلبانه به بخش اطلاعات منفی سازمان مبادرتدهند یم است، انتشار

شدن جريان ارتباط با مخاطب،  تر یمنطق. در اين الگو، عليرغم ندكن ینم

شيوههاي ارتباطی محدود و يک سويه است و به تحقيق اهميت داده  هنوز

از آن  ها گروه. طبق اين الگو كه كارورزان براي دادن اطلاعات به شود ینم

 ، كارورزان روابط عمومی درصدد كسب اطلاعات از مردم ازكنند یمپيروي 

غير رسمی نيستند. هدف اين الگو انتشار اطلاعاتی  يها روشراه تحقيق يا 

 (33:1383، هزلتون، بوتان).اقناع است        ضرورتا است كه مقصود از آن 

                    
1 Informational pattern 
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 فروش محصول -

هرگونه اقدام براي انتقال محصول به مشتريان سازمان و دست يابی به 

 سود اقتصادي را فروش می گويند.

 (seller) 1محصول ندهفروش

پيچيده و سخت و موفقيت  يا حرفهفروشندگی،  معتقد است2تام هاكينز

فنی و تخصصی، ارتباطی و تعاملی با  يها مهارتدر گرو برخورداري از 

است. در يک تعريف كاملتر فروشنده، بازارياب يا ويزيتور كسی است  ها انسان

و با استفاده از ابزار و  كند یمبه عنوان سفير شركت با مشتري ملاقات 

اداركی، انسانی، ارتباطی و تخصصی، يک تعامل سازنده بين  يها مهارت

 (1393:44، محمدي) .سازد یممشتري و شركت برقرار 

 شرکت صنعتی -

شركت صنعتی كه فعاليت توليد، توزيع و ارائه خدمات پس از فروش در 

 .دهد یمزمينه محصول را انجام 

                    

1 Product sale 

2 Tam Hawkinz 



  

 خچه روابط عمومیيفصل دوم: تار
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 1دانش روابط عمومی

از پيشگامان روابط عمومی در جهان نيز روابط عمومی را « 2ركس هارلو»

به  كوشند یمآگاهانه  ها سازمانكه توسط آن،  داند یمعبارت از دانشی 

مسئوليت اجتماعی خويش عمل كنند تا بتوانند تفاهم و حمايت كسانی را 

 (78،1375سعيدي،)كه براي مؤسسه اهميت دارند، بدست آورند 

حميد نطقی تعريفی كه ارائه كرده است: روابط عمومی وكيل مدافع 

 (36:1372، نطقی)سازمان در بيرون و مدعی العموم در داخل سازمان است. 

بررسی و پرداختن به چگونگی تفاهم فه يوظ ،ين روابط عمومیهمچن

روابط بين همگان را بر عهده دارد. در دايره علوم ارتباطات اجتماعی بحث از 

است. از طرف ديگر به وضوح  تعامل مستلزمآن كه  شود یمتفاهم روابط 

و اين لازمه  وجودداردگوناگون  يها وهيشروابط بين همگان هميشه و به 

به دنبال ايجاد تفاهم         منحصرا زندگی اجتماعی است. بنابراين روابط عمومی 

روابط به معنی اخص كلمه نبوده است. بلكه ضمن بررسی چگونگی تفاهم 

 روابط موجود به گسترش و سپس تنظيم و بهسازي آن دست می زند.

مروز در با توجه به اين حقيقت، يكی از مسائل مهم و پر اهميتی كه ا

 مقابل فرد، خانواده، گروه، اجتماع و ملل قرار دارد، مساله تفاهم روابط آنان با

 شان یزندگيكديگر و محيطی كه پهنه زيست و ميدان تلاش براي ادامه 

 (34:1377، سفيدي). باشد یماست، 

روابط عمومی عبارت است از فرآيند تقسيم علايق مشترك براي كسب 

از افراد كه داراي  گربعضیيبه عبارتی دكردن ادراك و تفاهم دو طرفه عموم، 

علايق، مشكلات، روش زندگی و اهداف مشترك هستند. روابط عمومی يک 

                    

1 Public Relation 

2 Rex Harlo 
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وظيفه برجسته مديريتی است كه هدف آن كمک به حل مسائل يک 

ترديد تحقق اين هدف،  اجتماعی مرتبط با آن است. بی يها هگروسازمان و 

زمانی ممكن است كه ابتدا روابط عمومی، اطلاعات مناسبی از لحاظ كمی و 

اجتماعی قرار دهد، سپس تلاش كند تا  يها گروهدر اختيار مديران و  كيفی

حجم اطلاعات و كيفيت آن بدون دستكاري و حاوي حقيقت، شفافيت و 

، آورد یمتا فهمی كه هر يک از طرفين از طرف مقابل بدست دقت باشد، 

گفت  توان یمدرستی انجام پذيرد، ه يک فهم واقعی باشد؛ چنانكه اين روند ب

 روابط عمومی نقش خود را براي تحقق روند مذكور ايفاء كرده است.

روابط عمومی در حقيقت شبكه هوشيار، بانک اطلاعات، مغز متفكر  

سازمان و پل ارتباطی آن با افكار عمومی و مخاطبان خاص و عام و با 

چون  يیها خصلتو تمايلات و عادات و سلايق متفاوت است و بايد  ها نگرش

، شجاعت، ابراز عقيده، تحمل شنيدن آراي مخالفان، نظم قانون مداري،

م به حقوق فردي و اجتماعی ديگران و صداقت رشد و توسعه در برنامه احترا

 ريزي هاي آن تدوين شود.

است كه نحوه رسيدن  يیها وهيشبی ترديد، هر نگرشی گوياي اهداف و  

 يیها کيتاكت. منظور از مسير كار روابط عمومی كند یمرا مشخص  ها آنبه 

پس  كند یمانتخاب  است كه روابط عمومی براي رسيدن به اهداف خود

است كه روابط عمومی درپيام  يیها ارزشو  ها افقمشخص كننده « هدف»

گفت  توان یمو در حقيقت به اختصار  كند یمخود منظور  يها برنامهها و 

هدف روابط عمومی كسب تفاهم و پشتيبانی از طريق ايجاد احساس 

كه  شود یمگر اشتراك ميان فرد يا سازمان از سويی و مخاطبان از سوي دي

ايجاد ارتباطی تعاملی و دوسويه، مشاركتی و پيچيده كه به طور بالقوه به 

پس متخصصان روابط عمومی كه نقش  ،كند یمايجاد حس اشتراك كمک 
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د يبا كنند یمهماهنگ كنندة درون سازمان و ارتباط سازمان با بيرون را ايفا 

شناسی جامعه، جامعه روان ، روان شناسی، ارتباطی يها مهارتاز دانش 

سياست، اقتصاد، اصول مديريت و علم اخلاق برخوردار باشند تا ، شناسی

بتوانند از جايگاه ويژه خود بر عواملی چون تشخيص بازار جديد، شناخت 

 يها هيپاباشند، چرا كه اگاه نوين به طور كامل  يها روشتوليدات جديد و 

 اركت مردم و مشتريان است.فروش و دوام صنعت خودرو نيازمند توجه و مش

آگاهانه  ها سازماناز دانشی كه به وسيله آن است روابط عمومی عبارت 

تا بتوانند تفاهم و  مسئوليت اجتماعی خويش عمل نمايندبه  كوشند یم

و  ديندار)پشتيبانی كسانی را كه براي موسسه اهميت دارند به دست آورند. 

 (17:1390صدري نيا، 

نكته در روابط عمومی نوين پيام رسانی آگاهانه، مستمر و  نيتر عمده

 جامعه مورد نظر است. ريزي شده بر پايه شناخت و سنجش برنامه

و  ها مؤسسهدر جامعه اطلاعاتی امروز، بسياري از كارگزاران در 

مختلف جوياي نوعی روابط عمومی هستند كه آنها را در طراحی  يها سازمان

 آينده نگر ياري دهد. يها یمشفعاليت و تعيين خط منطقی كار و  يها روش

نوعی روابط عمومی پويا و پر تحرك كه فعاليت آن متكی بر اطلاعات  يعنی

عمومی  روزآمد و دقيق باشد. اصل اطلاع رسانی و نقش آن در روابط ،درست

در نظر داشته باشيم واحدهاي روابط عمومی در  كه شود یمزمانی روشن 

مراكزي هستند كه عموم براي كسب اطلاعات به  ،يک سازمان بطور معمول

. از اين رو بايد هرچه بيشتر در توانا كردن و بهسازي كنند یمآنها مراجعه 

 پرداخته شود. موارد آنها در اين

و دانشی  ، روابط عمومی به عنوان هنر1978در كنگره جهانی سال 

 ،ها شيگرابه تحليل  توان یماجتماعی تعريف شده كه با استفاده از آن 
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كه در جهت  عملی يها برنامهبا مديران مؤسسات ديگر و اجراي  مشورت

 (15:1376، كوهن)گان باشد، پرداخت. منافع مؤسسه و هم

ضرورت رشد روابط عمومی متكی بر منابع حياتی اطلاعات و بكارگيري 

نوين ارتباطی امري  يها يتكنولوژفن آوري هاي اطلاعاتی و بكارگيري 

اجتناب ناپذير است كه براي تحقق اين منظور با تهيه و تدوين استانداردها و 

لط بر با استقرار نظام اطلاعاتی مطلوب ضمن تس توان یمراه كارهاي علمی 

 اطلاعات به جايگاه مناسب نيز رسيد.

دارد كه روابط عمومی  يیها تيمسئولبديهی است هر سازمان وظايف و 

. به عنوان مثال كند یمنيز برپايه آن وظايف شكل گرفته و انجام وظيفه 

وظايف و جايگاه روابط عمومی در سازمان اقتصادي با وظايف و جايگاه روابط 

متفاوت است. بنابراين  يا رسانهنگی، خبري و عمومی در يک واحد فره

روابط عمومی در يک ديدگاه تخصصی نوعی مديريت با عملكرد آگاهانه، 

پيوسته و برنامه ريزي شده است كه شكل گيري افكار عمومی منطبق با 

 توان یمكه براساس آن  داند یمسازمان را رسالت بزرگ خود  يها استيس

افكار عمومی حسن تفاهم ايجاد كرد. از اين ميان اركان مختلف سازمان و 

نيازمند صيانت  ،روموفقيت و تضمين عملكرد روابط عمومی در اين چارچوب

 از اهداف روابط عمومی است.

 خچه درجهانیتار -

يكی از عواملی كه به شناخت و توسعه روابط عمومی در جهان:  -1

روابط عمومی در جهان كمک شايان توجهی كرد به وجود آمدن  يها تيفعال

معروف شده  1«ايپرا»انجمن بين المللی روابط عمومی است كه به اختصار به 

                    
1 - IPRA 
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ميلادي به وجود آمد كه  1949شكل گيري ايپرا در سال  يها نهيزم است.

طی آن كارشناسان روابط عمومی در كشورهاي غربی براي بحث و مذاكره 

و به تبادل نظر پرداختند.  مدهآگردهم شكلات و مسائل مورد علاقه درباره م

به طور رسمی شروع به كار كرد و رياست آن را  1950اين انجمن در سال 

 (25:1388قاضی،  ميرسعيد) .يک نروژي به عهده گرفت

انتخاب اعضا و عضوگيري از كشورهاي مختلف به تدريج شروع شد و  

تشكيلاتی آن شكل گرفت و قوانين و مقررات لازم در اجلاسيه  يها تهيكم

تعيين و تصويب شد تا رفتار  1961كنگره جهانی روابط عمومی در 

 كارشناسان روابط عمومی در سطح بين الملل معيار مورد قبولی داشته باشد.

معيارها با همفكري كارشناسان اهل فن و خبره تهيه و پيشنهاد شده  اين

 (26: نهما) .بود

عضو تشكيل  يكشورهااين كنگره هر سه سال يک بار با حضور همه  

. اين مذاكرات و انتشار نتايج حاصل از آن پردازد یمافكار  تبادلو به  شود یم

روابط عمومی در سطح جهان  يها تيفعالاثر موثري بر رشد و تصحيح 

. ايران نيز عضو اين انجمن بوده است و چهارمين كنگره انجمن بين گذارد یم

در ايران برگزار شد. موضوع اصلی آن مبارزه جهانی با بی  1968المللی سال 

 سوادي بود.

نخستين روابط عمومی در ايران به طور ران: یروابط عمومی در ا -2

شمسی در شركت سابق نفت ايران آغاز به  1332رسمی در مرداد ماه سال 

كار كرد و اولين گردانندگان آن دكتر نطقی استاد علوم ارتباطات و شاعر 

ونويسنده معاصر ابوالقاسم حالت بودند كه بعدها استاد ابوالفضل مرعشی نيز 

 (22:1388قاضی،  رسعيدمي)به اين جمع پيوست. 
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، اداراتی به نام تبليغات و 1345و ادارات تا سال  ها سازماندر بسياري از 

كه از اين تاريخ به بعد  كردند یمانتشارات و يا انتشارات و اطلاعات فعاليت 

مسئولان شركت  -1345نام اين ادارات به روابط عمومی تغييركرد. در سال 

ملی نفت ايران، موسسه مطبوعاتی كيهان، دانشگاه تهران و وزارت اطلاعات 

و جهانگردي وقت به فكر تأسيس يک مركز آموزش عالی براي رشته روابط 

 عمومی افتادند.

مختلفی را پشت سر  يها دورهمی در ايران به طور كلی، روابط عمو

 گذاشته است كه عبارتنداز:

 1314در ايران پس از اسلام كه از سال  -1دوره اول روابط عمومی 

اين واحد را چونان دستگاه ارتباطی، تبليغی يكسويه و  شود یمشمسی آغاز 

كه زمينه تحكيم قدرت شاه و پيشبرد  دهد یماز بالا به پايين نشان 

سلطنتی -و اميال او را تمهيد ساخته و به لحاظ خاستگاه نظامی  ها تهخواس

و قدرت نامحدود شاه را مورد  خود مطلق العنان بودن اختيارات و امتيازات

 (41: همان)و تاكيد قرارداده است.  دييتأ

شمسی آغازمی  1287دوره دوم فعاليت روابط عمومی در ايران از سال 

نبش مشروطه و تشكيل مجلس، وزارتخانه هاو شود كه به واسطه پيروزي ج

و قواي  ها رسانهنهادهاي مدنی؛ الزام پاسخگويی در برابر افكار عمومی و 

براي تدوام فعاليت به برقراري ارتباطات دو  ها سازمانسياسی فزونی گرفت و 

چون اطلاع رسانی، آگاه سازي، تبليغ و  يیها نهيزمجانبه با مخاطبان در 

. مقارن اين ايام، واحد انتشارات يا دفتر انتشارات و اطلاعات پرداختنداقناع 

اين دوران ظهور كرد و پس از جنگ جهانی اول تحت عنوان  يها سازماندر 

چون  يیها تيفعالدفتر انتشارات و مطبوعات يا دفتر انتشارات و تبليغات به 

مات وزارتخانه ارتباط با مطبوعات، انتقال اطلاعات و اخبار و تبليغ اقدا
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توليدات  ،انتشار نشريات ،آنان يها پرسشمتبوع، پاسخگويی به انتقادات و 

 (24:1392پور،  كاظم) تبليغاتی و آموزشی تداوم بخشيد. ،اطلاعاتی

شمسی  1304روابط عمومی در دوره سوم فعاليت در ايران، از سال 

لا به پايين با تحت عنوان دفاتر انتشاراتی مطبوعاتی تبليغات يكسويه از با

و اقدامات  ها شرفتيپاستفاده از فنون اطلاع رسانی جديد و در راستاي ابلاغ 

رضاخان پی گرفت تا بر اين سياق افكار عمومی تابع آثار تبليغی شود و در 

اداره كل »به نام  يا ادارهشمسی با تصويب هيئت وزيران  1322سال 

تشكيل شد تا وظيفه عمده انتشارات و تبليغات « انتشارات و تبليغات

دولتی را برآورده كند. با تشكيل اين اداره بود كه رفته رفته امر  يها دستگاه

 گرفت. دولتی ايران مورد توجه قرار يها دستگاهتبليغات و ارتباطات در 

 (43: همان)

ومی كه مقارن پايان جنگ دوم است به دوره چهارم فعاليت روابط عم

خصوص با تشكيل شركت نفت ايران تغيير نام دفتر انتشارات به روابط 

روابط  يها دورهعمومی در اين شركت و اعزام نيرو به انگلستان براي طی 

عمومی و مطبوعاتی توسط شركت مزبور همراه است. در واقع، اولين روابط 

شمسی از طريق شركت نفت ايران و  1327عمومی جديد ايران در سال 

آن  يها تيفعالانگلستان در ايران ايجاد شد كه مركز مهمترين تشكيلات و 

در آبادان بود و در تهران فقط يک دفتر داشت. اين شركت در توسعه 

خود به تدريج در ساير نقاط ايران از جمله اهواز، مسجد  يها تيفعال

يز اقدام به ايجاد دفاتر نمايندگی سليمان، كرمانشاه و ديگر مناطق نفت خ

، ناميده شد و سپس اين نام به 1نمود. اين روابط عمومی، ابتدا اطلاعات

                    
1 Information 
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اطلاعات ترجمه شد و از ادارات ارتباط با مطبوعات، نشريات، توليد فيلم و 

 عكس، تشريفات و كارگزينی مركب بود.

مطالعات نخستين واحد روابط عمومی در ايران توسط حميد نطقی در 

شمسی  1334شمسی در شركت نفت آغاز و سپس در سال  1330سال 

راه « دفتر مطبوعات و اطلاعات شركت نفت ايران و انگليس»تحت عنوان 

 يها تيفعالاندازي شد. همزمان با ايجاد كنسرسيوم، تأثير فكر آمريكايی در 

ر همين ايام اين بخش به روابط عمومی تغيير نام داد و شامل شركت نفت د

اداره ارتباط با كاركنان و روابط عمومی شد. به اين ترتيب هر يک از 

مؤسسات وسازمان هاي بخش دولتی در ساختار كلی خود يک دفتر 

انتشارات و مطبوعات داير كردند و كوشيدند به طور مستقيم از طريق 

قيم از طريق مطبوعات به عنوان نمايندگان افكار انتشارات يا غير مست

 -45ساليان  طی قرار كنند.ردم و ساير ارباب رجوع ارتباط برعمومی با م

شمسی سمينارهايی پيرامون روابط عمومی توسط شركت ملی نفت  1343

ن و كرمانشاه برگزار و زمينه انتشار اولين كتاب امثل آباد يیها شهرستاندر 

فراهم آمد كه فتح بابی بود براي نشر ( 1345 باجدي)روابط عمومی 

 مديريت روابط عمومی، در ايران در زمينه وضعيت روابط عمومی يیها كتاب

 و كاربرد روابط عمومی.( 1350، امينی) اصول روابط عمومی( 1350، نطقی)

شمسی بنا به پيشنهاد وزارت اطلاعات و  1348سپس در سال 

جهانگردي و تصويب هيئت وزيران نام دفاتر اطلاعات و انتشارات در تمامی 

اطلاعات و »دولتی و وابسته به دولت به اداره  يها سازمانو  ها وزارتخانه

 (4، 1388، برزين)تغيير يافت. « روابط عمومی

ولين آيين نامه روابط عمومی تحت شمسی ا 28/12/1353در تاريخ 

و  ها وزارتخانهاطلاعات و انتشارات روابط عمومی  يواحدهاآيين نامه »عنوان 
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و  ( فرهنگبنا به پيشنهاد وزارت اطلاعات و جهانگردي « مؤسسات دولتی

به تصويب رسيد كه در آن ضمن در نظر گرفتن روابط عمومی براي ارشاد )

بر وظايف اين واحد و نيز واحدهاي اطلاعات و  هر وزارتخانه و موسسه دولتی

و مؤسسات دولتی در مواردي چون نشر اخبار، امور  ها وزارتخانهانتشارات 

ارتباطی و اطلاعاتی و انتشاراتی و سمعی  يها ( برنامهتبليغاتی و بازرگانی

مسئولان)، انتشار  يها مصاحبهبصري، تنوير افكار عمومی، هماهنگی 

مسئولان و نتايج آن به وزارت  يها وعدهعاتی و اعلام مطبو يها هيجواب

اطلاعات و جهانگردي تصريح شده بود. تاكيد اين آيين نامه بر الزام 

كوتاه مدت تخصصی براي كاركنان روابط  يها دورهبه برگزاري  ها دستگاه

اختصاصی روابط عمومی و تبليغات در  يها بورسعمومی، پيگيري همه ساله 

مؤسسات دولتی، لزوم هماهنگی مديران با روابط عمومی در زمينه مصاحبه 

داده  يها وعدهو اعلام خبر به جرايد به جز وزرا و معاونان و نيز ثبت زمان 

شده مسئولان و پيگيري تحقق و عدم تحقق آن در دستگاه ذيربط به طور 

ابط عمومی و آموزش تخصصی روابط عمومی و عمده نگاه به استقلال رو

حضور الزامی آن در ساختار اداري را در پرتو تمركز گرايی تبليغاتی فرهنگی 

در تا جايی كه  كرد یمحكومت دنبال  يها استيسدرامر ابلاغ تشريفاتی 

آن بر وظيفه انتشار اخبار و انطباق تبليغات با  2تبصره ماده  1ماده 

 ت از سوي روابط عمومی تاكيد شده است.عمومی دول يها استيس

شمسی با همكاري  1346شركت ملی نفت در سال  ي ديگراز سو

دانشگاه تهران و وزارت اطلاعات و جهانگردي و  موسسه مطبوعاتی كيهان

متعاقب تصويب اولين دوره درسی رشته روابط عمومی در موسسه عالی 

جلسه مورخ  مطبوعات و روابط عمومی در يكصد و بيست و نهمين

ايران، مقدمات تأسيس مركز  يها دانشگاهشوراي مشترك  10/11/1345
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آموزش عالی روابط عمومی را با نام موسسه عالی مطبوعات فراهم نمود و 

ابط عمومی به جذب دانشجو اين مركز كه در مقطع كارشناسی رشته رو

دانشكده  پس ازانوسسه علوم ارتباطات اجتماعی و به م سپس ،پرداخت

شمسی تعداد  1358علوم اجتماعی تغيير نام داد. اين دانشكده تا سال 

ه در تن فارغ التحصيل روابط عمومی تربيت كرد كه به طور عمد 1117

 شدند.واحدهاي تخصصی سازمانی جذب 

آئين نامه واحدهاي اطلاعات، انتشارات و روابط  3در اين دوره ماده 

شمسی هيات  12/1354مصوب )دولتی و مؤسسات  ها وزارتخانهعمومی 

و خط  ها استيسرا از نظر فنی و انتشاراتی مجري  ها یعمومروابط  (،دولت

به همين منظور نشر  نمود یموزارت اطلاعات و جهانگردي قلمداد  يها یمش

انتشاراتی و اطلاعاتی  يها برنامهاخبار و تهيه و اجرا و تمركز و هماهنگی 

و  ها بانکسسات دولتی و وابسته به دولت و و مؤ ها وزارتخانهتمامی 

شورايی  ،متعلق به دولت بود ها آند سهام درص 50كه بيش از  يیها شركت

به رياست وزير اطلاعات و جهانگردي به نام شوراي اطلاعات و انتشارات 

 روابط عمومی كشور در وزارت جهانگردي تشكيل شد.

همين آيين نامه، شوراي اطلاعات و انتشارات و  1ماده  2حسب تبصره 

روابط عمومی مراكز استان يا فرمانداري كل به رياست استاندار و فرماندار و 

نيابت رياست يا مسئول اداره كل يا اداره اطلاعات و جهانگردي با شركت 

 يها نسازماتمامی مسئولان امور اطلاعات و انتشارات و روابط عمومی 

 (23:1392، سعيدي)دولتی مركز استان يا فرمانداري كل تشكيل شد. 

 يواحدهااين آئين نامه تاكيد داشت انتصاب مسئولين  5به علاوه ماده 

دولتی با  يها سازمانو  ها وزارتخانهاطلاعات و انتشارات و روابط عمومی 

ن نامه اين آئي 3مشورت وزارت اطلاعات و جهانگردي است. بالاخره ماده 



 / ضرورت واحد روابط عمومی28

 

مذكور تصريح داشت وزارت اطلاعات و جهانگردي با همكاري سازمان امور 

اداري و استخدامی كشور براي مسئولان و كارمندان واحدهاي روابط عمومی 

كوتاه مدت تخصصی تشكيل  يها دورهدولتی  يها سازمانو  ها وزارتخانه

 يها نامهبرداد تا آنان را با اصول جديد و فنی روابط عمومی و  خواهد

 انتشاراتی و اطلاعاتی آشنا سازد.

 روابط عمومی یها تیفعال -

ايجاد شد كه رابطه مؤسسه را با خارج از  روابط عمومی بدان منظور

دانشمندان در مراحل بعدي به اين نتيجه  سازمان برقرار سازد. اما تحقيقات

دستيابی رسيد كه بدون ايجاد رابطه صحيح بين كاركنان در داخل سازمان، 

به اين هدف غير ممكن يا دست كم دشوار است. بنابراين روابط در درجه 

عمومی مانند مديريت، روانشناسی،  يها فلسفهو  ها هينظر راول بايد با تكيه ب

ارتباطات انسانی و... بين مديران و كارشناسان، بهترين رابطه را ايجاد كند و 

وظايف روابط  نيتر مهم ردازد.آنگاه به ايجاد ارتباط با خارج سازمان بپ

 از: عمومی در ارتباط برون سازمانی عبارتند

 از كارهاي اساسی روابط عمومی است.  عمومی كه يكی سنجش افكار

مسئولين روابط عمومی براي رسيدن به اين هدف بايد از علومی مانند آمار، 

عمومی، روانشناسی اجتماعی، تحقيق در علوم اجتماعی بهره گيرند و  افكار

پس از بررسی دقيق نتايج به دست آمده، بر اساس خواست و نياز و عقيده 

مديريت را  يها استيسعموم، برنامه ريزي كنند و در صورت نياز و لزوم، 

يران خود در اختيار مد را مورد تجديد نظر قرار دهند و سرانجام پيشنهادات

 و مقامات تصميم گيرنده قرار دهند.

 ارسال اخبار مربوط به اقدامات سازمان براي مطبوعات 
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  مختلف يها مناسبتدعوت، تبريک و تسليت به  يها كارتفرستادن 

  ،بازديد،  يها برنامهتشكيل سمينارها، مجالس سخنرانی، نمايشگاه

 برگزاري اردوهاي مختلف

  ينه اطلاع رسانیبويژه در زم ها بولتنچاپ و نشر 

خارجی از هم جدا نيستند. درست است ژه يبه وروابط عمومی داخلی و 

كه اين دو فعاليت در ظاهر از هم تفكيک شده است، اما با هم پيوستگی تام 

دارند و در حقيقت همانند دو روي سكه هستند، با اين تفاوت كه ارتباط در 

، مارستن)لويت خاصی برخوردار است. ودارد و از ا درجه اول اهميت قرار

44:1386) 

 اهداف روابط عمومی -
 ذكر كرد: توان یمبه طور كلی دو نوع هدف براي روابط عمومی 

اهداف اطلاعاتی به صورت قانونی و توسط روابط  اهداف اطلاعاتی:

« آگاهی ايجاد شده»، اما سنجش رنديگ یممورد استفاده قرار  ها یعموم

روابط عمومی و ساير نهادهاي مختلف با توجه  ي عرصهبسيار مشكل است. 

پرسنل و فعالان روابط  ،به مخاطبان مختلف خود كه تركيبی از محققان

كه در اطلاع رسانی و تبادل اطلاعاتی نقش اثرگذاري در باشندی م عمومی

 تبادل و انتقال اطلاعات خواهند داشت.

اهداف انگيزشی از اهداف اطلاعاتی در روابط عمومی  زشی:یاهداف انگ

، مؤسسات، ادارات و ها شركتو ابهام آميزتر هستند. زيرا  تر يینها، تر دهيچيپ

، عقايد و اصلاح رفتار مخاطبان خود ها نگرشخواهان تغيير  ها سازمان

گاهی در جهت كسب منافع علمی و  ها نگرشكه اين تغيير  باشند یم

 (56،1392،سعيدي) اقتصادي نيز خواهد بود.
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 اطلاع رسانی در روابط عمومی -

يكی از نيازهاي اساسی واحدهاي روابط عمومی، دسترسی، طبقه بندي، 

و ديگر ابزارهاي اطلاع  ها رسانهپردازش و انتشار مناسب اطلاعات از طريق 

رسانی براي افزايش آگاهی و اثر بخشی بر روي مخاطبان يک مجموعه 

سازمانی است و آنچه در حال حاضر در فرايند اطلاع رسانی به مخاطبان از 

اهميت بسزايی برخوردار شده است، ضرورت آشنايی دست اندركاران روابط 

 لاعات است.با مديريت اصولی انتشار و توزيع اط ها یعموم

نقش كاركنان و كارشناسان روابط عمومی، تسهيل گري ارتباطات بين 

مخاطب است. توجه به اخلاق در حد حقيقی بودن  يها گروهسازمان و 

 اطلاعات مطرح است.

و تحت فشار  شود یماگر اين اطلاعات يكی نباشد مخاطب دچار تناقض 

 .شود یماو به سازمان سلب قرار گرفته و اعتقاد و اعتماد  ،ها تيواقعتناقض 

اطلاعات را بايد به زبان ساده و كوتاه بيان كرد. اركان اطلاعات در  همچنين

. اگر مخاطب به اين باشد یمپيام رسانی شامل ساده گويی و مختصر گويی 

به آستانه  دهد ینمنتيجه برسد كه اطلاعات ارائه شده، پيام جديدي ارائه 

و اگر اطلاعات پيچيده باشد و درك آن نيازمند نيروي  رسد یمبيهوده گويی 

 خواهد رسيد. سردرگمیمضاعفی باشد در اين حالت مخاطب به آستانه 

 تأثير را بر مخاطب داشته باشد:نوع دواطلاعات بايد 

اول: اثرات شناختی: يعنی از استدلال قوي برخوردار باشد و داراي 

 منطقی قوي باشد.

بايد لطافت لازم را داشته باشد و  ها اميپعنی دوم: اثرات احساسی: ي

 متناسب با روحيه مخاطب بوده و احساس او را برانگيزد.
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از جمله شرايط لازم براي قابليت مشاركت پذيري، بحران زدايی از 

در سازمان بايد به اين موارد توجه  ها بحرانسازمان است. براي شناسايی 

 كنيم:

 و اثرهاي بالقوه آنها بر روابط  شناسايی و ارزيابی حوادث حساس

 سازمان

  بررسی مشكلات سازمان در گذشته و تهيه فهرستی از مشكلات

 احتمالی.

 .اولويت بندي: پيش بينی مشكلات آينده و برنامه ريزي آنها 

شكل  يا گونه بهيم روابط عمومی را در يک سازمان براي اينكه بتوان

دم برخوردار باشد، توجه به دهيم كه در مشكلات به راحتی از مشاركت مر

سازماندهی نظام كارآمد اطلاعات، تأكيد بر گفتگو، كسب و توسعه كارآيی 

در هدايت سازمان و كمک به آن در داشتن نماي سازمانی مثبت، شركت 

 دادن مخاطبان در تصميم گيري و تأكيد بر همكاري، ضروري است.

 (CRM) ارتباط با مشتری -

ماست.  يها تيفعالماهاتما گاندي معتقد است: مشتري مهمترين ناظر بر 

او به ما وابسته نيست، ما به او وابسته هستيم، مشتري در كار ما يک هدف 

او يک فرد  .زود گذر نيست بلكه مشتري هدف و غايت همه اقدامات ماست

بلكه مشتري جزئی از سازمان  شود ینمخارجی در سازمان ما محسوب 

، بلكه ميكن ینمبه او لطف  ميكن یمما با خدمتی كه به مشتري ارائه  وستما

و در حق ما لطف  دهد یماو از اين طريق فرصتی براي ادامه كار به ما 

 (1390:54ايله اي،  يحيايی). كند یم
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ارتباط با مشتري به طوركلی فرآيند طراحی يک سازمان، پيرامون 

مشتري به عنوان عامل  يها خواستهكه نياز و  يا گونهمشتريانش است به 

. هدف در اين شود یماصلی در هر تصميم گيري سازمانی در نظر گرفته 

ميزان حفظ مشتري و افزايش درآمد و  ءارتباطی، ارتقا يها مدل ،ها سازمان

 (258:2000، براون) در عين كارائی بيشتر و كنترل هزينه است. 

پيشرفته و افزايش رقابت  يها يفناورجه به نكته قابل توجه اينكه با تو

در عرصه فروش محصولات، بازاريابی، فروش محصولات بر اساس اصول و 

دستيابی به سود در ميان رقبا به خودي  همچنين موازين فروش وافزودن 

خود داراي ارزش افزده شده و در جايگاه مهمی در ميان كاركنان روابط 

 عمومی برخوردار است.

مشتري را  يها خواستهنيازها و  توان یمبا مديريت ارتباط با مشتري، 

حتی پيش از آنكه بيان شوند، شناسايی كرد. با استفاده از اين مزيت، 

سازمان قادر به افزايش ميزان رضايت، وفاداري مشتريان، توليد درآمد بيشتر 

مديريت . در سطح سازمانی، شود یمخدماتی و عملياتی  يها نهيهزو كاهش 

ارتباط با مشتري فرآيندي جامع است كه به طور همزمان و به هم پيوسته 

كه به  يیندهايفرآو در واقع  كند یمنواحی سازمانی را به هم متصل  ي همه

 (93:2000، براون). سازد یمرا يكپارچه  كنند یممشتري ارائه خدمت 

تجزيه و  1ارتباط با مشتري، از ديدگاه شالمتا ي پروژهاولين گام در 

تحليل اهداف و فرهنگ سازمان است. در ابتدا بايد به دنبال اين پاسخ بود 

كه سازمان هم اكنون در چه جايگاهی قرار دارد و به كدامين سمت در 

. پس از تعيين مشتريانی كه سازمان قصد برقراري ارتباط باشد یمحركت 

، رسد یم ها آنبا  تعامل ي نحوهبلند مدت با آنها را دارد، نوبت به تعيين 

                    
1 Shalomta 
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استراتژي تعامل و ارتباط با مشتري در پی اين هدف تشكيل شده است كه 

مشتريان چه وقت و چگونه تمايل دارند با سازمان ارتباط برقرار كنند. تمامی 

خودرو بايد به درستی  ي نهيزمتعاملات مشتري با شركت خدماتی در 

 هماهنگ شده باشد.

 ارتباطی بسيار اثرگذار است. يها كانالهم افزائی و يكپارچگی ميان 

ارتباط نامناسب با مشتريان سازمان و يا ارتباطی مناسب با مشتريان  برقراري

بهائی سنگين و سرانجام عدم رضايت مشتري را به همراه  تواند یمنامناسب 

 داشته باشد.

ه ران را بیلب صنعت خودرو سازی دراشتر مطیجهت درک ب

 .میکن یمنوان مثال بررسی ع

 مشتری مداری در صنعت خودرو -

درسه مرحله  مشتري مداري را خودروسازي توجه و تاكيد بر يها شركت

 :كنند یمپيگيري 

 (تجهيزات، امكانات و كيفيت كالا در كارخانه)توليد خودرو  -

 )توزيع يا فروش خودرو( نمايندگان فروش -

 توليد خودرو،)مرحله جذب ( تعميركاران)خدمات پس از فروش  -

عوامل مختلفی بر انتخاب كالا ( تجهيزات، امكانات و كيفيت كالا در كارخانه

.از سوي مشتري تأثير دارند
 

در اين زمينه اول كيفيت و قيمت و سپس نام تجاري محصول بسيار 

مشتري نيز اهميت  يها يازمندينمؤثر هستند. از سوي ديگر شيوه تأمين 

جذب مشتريان عبارتند از: شناخت  زيادي دارد. مواردي از ارتباط با عوامل

نيازهاي مشتري، كيفيت محصول، اطلاع رسانی درست و دقيق و به موقع، 
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برخورد محترمانه و صادقانه، خوشنامی و اعتبار عوامل انگيزشی، تنوع 

يا فروش خودرو؛  ( توزيعمحصول و نوآوري مرحله ارتباط با مشتريان 

سرعت، صحت، ارزانی و آسانی را در مشتريان، چهار عامل )نمايندگان فروش

. مشتري آنچه را كه نياز دانند یمت، مهم امورد چگونگی دريافت كالا يا خدم

و تمايل دارد كه بسيار زود و بدون معطلی به آن  كند یمدارد درخواست 

و كالا يا خدمت درست و دقيقی را انتظار  رديپذ ینمدست يابد. او اشتباه را 

به پرداخت بيش از حد معمول ندارد. تمامی اين موارد،  دارد. مشتري تمايلی

از عوامل ايجاد رضايت در مشتري است. اگر توليد كننده تمامی  يیها نمونه

ت يا كالاي خود مورد توجه قرار دهد، باز هم ااين سه عامل را در ارائه خدم

كمتر مورد توجه عرضه        معمولا  باشد یم یسانآ كهكافی نيست. عامل چهارم 

 از اهميت زيادي برخوردار است.و  رديگ یمت قرار اكنندگان كالا و خدم

در توسعه ارتباط با مشتريان در صنعت خودروسازي  تواند یمعوامل زير 

 يها كانالو  ها روشمورد توجه قرار گيرد: تسريع در پاسخگويی، توسعه 

حفظ مشتريان  ارتباطی، عدم تبعيض، سهولت در دسترسی به كالا مرحله

يكی از اصول مهم در  تعميركاران). به طور كلی و خدمات پس از فروش

بلكه بايد  ،زمينه مشتري مداري اين است كه نبايد به ميل خودمان كار كنيم

 به ميل مشتري توجه كنيم.

عوامل  نيتر مهماز عوامل زير به عنوان  توان یمدر صنعت خودروسازي، 

 ،وري، انتقادپذيري و توجه به نظريات مشتريانحفظ مشتريان ياد كرد: نوآ

در دنياي  . در واقعها یكاست از خواهی عذرو  مشتريان شكايات به رسيدگی

؟ ميكن یمكنونی، نقش و اهميت مشتري در اينكه: چه چيزي را توليد 

؟ چه امكاناتی ميده یمت را با چه روشی به مشتري تحويل امحصول يا خدم

؟ و نيز در بسياري از چيزهاي مينيب یمبراي خدمات پس از فروش تدارك 
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، بيشتر و شود یمديگر، نظير نوع كالايی كه توليد و يا خدماتی كه ارائه 

.« مشتری حرف اول و آخر را می زند»و اين يعنی اينكه:  شود یمبيشتر 

خدمات پس از فروش، شامل خدماتی هستند كه براي ايجاد و حفظ رضايت 

، اين خدمات اگر به خوبی طراحی شوند یممشتري، پس از خريد كالا ارائه 

آشكاري بر رضايت مشتريان  تاثیرگذاریموجب  توانند یمشده باشند، 

وع شوند و فروش محصولات را افزايش دهند. يكی از نكات مهم در مورد هر ن

محصول، خدمات پس از فروش آن است. موجود بودن لوازم يدكی قطعات، 

محل و نصب محصولات، آموزش استفاده كنندگان، تعمير و نگهداري 

محصول، كاهش ريسک خريدار از طريق برقراري تضمين مناسب، مجهز 

بودن به امكانات و تسهيلات براي تعميرات و رسيدگی به مشكلات 

 .شوند یمتی ويژه دارند و مزيتی عمده محسوب مشتريان، همگی اهمي

پس از فروش به اين مفهوم است كه ارائه هر نوع خدمت مورد نياز  خدمات

تا ضمن استفاده  شود یمبعد از فروش كالا، توسط شركت برعهده گرفته 

جانبی، رضايت مشتري را فراهم كند. خدمات پس از فروش، يكی از 

. در دهند یمراي سبقت گرفتن از رقبا ارائه ب ها شركتاست كه  يیها تيفعال

صورتی كه سيستم خدماتی شركت بتواند بخوبی ايفاي نقش كرده و از عهده 

تأمين نيازهاي مشتريان برآيد، بی گمان نقش چشمگيري در افزايش فروش 

.و سودآوري شركت خواهد داشت
 

و  به فروش تواند یمكه  يیها تيفعالدر صنعت خودرو يكی از بهترين 

تجاري و  يها تيفعالدر  .كسب درآمد آن كمک نمايد مشتري مداري است

اصل  نيتر مهمخريد و فروش كه مشتري وجود دارد، مسئله مشتري مداري 

 به فروش بيشتر كمک نمايد. تواند یمكه  باشد یمقابل توجه و كاربردي 

اقدام به بهره مندي هاي لازم از اين  يا حرفهكه بتوانند در هر  افرادي
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نمايند و با شناخت نياز مشتريان خود محصولاتی با كيفيت را ارائه  ها تيفعال

نياز مشتريان در  شناخت ، داشته باشند.توانند یمرا  يتر موفقنمايند، فروش 

امكان پذير است و براي اين امر توليد كنندگان  ها آننتيجه ارتباط با 

ز طريق افراد مجرب اقدام به ارتباط با مشتريان خود نموده و در ا توانند یم

 اقتصادي را راه اندازي كنند. يها تيفعالنتيجه اين امر، بهترين 

شناخت مشتريان، رفع نياز آنها و دريافت بازخوردها از كيفيت محصولات 

روابط  از سوي شده طراحی يها ياستراتژاهداف و  فعاليت و به ارائه شده،

 .گردد یمباز  ها یعموم

 ی مشتری مدارییطلا یها قانون -

 .شود یمهر عضوي از سازمان آغاز  مشتري مداري با استخدام •

 احترام در همه جا و براي همه مشتريان ضروري است. •

 مشتري مداري كنار آمدن با مشتريان ناسازگار است. •

 راه شناخت مشتريان است. نيتر ارزانشكايات مشتري،  •

 مشتري را با گوش كردن مديريت كنيد. ارتباطات •

 مستقيم با رضايت مشتريان دارد. يا رابطهرضايت كاركنان،  •

 مشتري داور نامريی و نهايی موفقيت يا شكست است. •

 هيچ كس مجبور نيست با ما معامله كند. •

 صداقت و خوشنامی دروازه ورود مشتريان به سازمان است. •

 شما تفاوت دارد. يها تياولومشتريان با  يها تياولو        مطمئنا  •

 .كند یممشتري بر اساس ظاهر شما و ظاهر محيط شما قضاوت  •

مشتري مشاور اول ما براي بهبود مستمر است زيرا مشتري بهتر از هر  •

 .داند یمكس ديگر نيازهاي ما را 
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از نگهداري مشتري و نگهداري مشتري  تر راحتجذب مشتري  •

 .از رضايت مشتري است تر راحت

ب مشتري بيش از هزينه نگهداري مشتري و هزينه هزينه جذ •

 نگهداري مشتري بيشتر از هزينه رضايت مشتري است.

 مشتري حرف اول و آخر را می زند. •

 صادقانه به حرف و حق مشتري احترام بگذاريد. •

 يحيايی)درصد نارضايتی مشتريان از بی اطلاعی است.  50همواره  •

 (59،1390ايله اي، 

م خاستگاه روابط عمومی صنعت یش می دانیهمانگونه که کم و ب

در صنعت نفت کار خود را آغاز  روابط عمومی زینران یبوده و در ا

به روابط عمومی صنعت  تر قیعمشتر و یی بیر برای آشناینمود و در ز

 .میپرداز یمخودرو 

 روابط عمومی در صنعت خودرو -

فراگير و فعاليتی خطير و مداوم است، فعاليت  يتیئولروابط عمومی، مس

اجتماعی و  يها شبكهدر روابط عمومی به خصوص در برهه كنونی و با ورود 

نهاد  .ارتباطی مختلف، بيش از هر زمان ديگري سخت شده است يها روش

تمامی سازمان با آن در ارتباط  روابط عمومی جايگاهی در سازمان است كه

كه ضمن تعامل با مشتري بناست  دهد یماست و از طرفی فعاليتی را انجام 

استفاده از  .اثر بگذارد ها شهياند، باورها و ها گروهبر فرهنگ، اجتماع، 

 يا هيسرمافرهنگی موجود در ارتباطات انسانی جامعه ايرانی،  يها تيظرف

، به تقويت و ايجاد يک روابط تواند یمنه آن است كه به كار بستن هوشمندا

عمومی كارآمد و چه بسا الگويی در آن بينجامد، اما جهت دهی و تعيين اين 
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بايد بر عهده آنانی باشد كه نسبت به دانش روابط عمومی اشراف  ها چارچوب

 .دارند

اساس فعاليت روابط عمومی صنعت ايران خودرو، صداقت در تعامل با  •

در  يا هيسرمايد فرهنگی بر مفهوم حسن خلق و صداقت، اك. تتمخاطبان اس

روابط عمومی است كه تلاش بر صيانت از اين مفاهيم به صورت عينی است. 

، برگزاري برگزار شده استيكی از اقداماتی كه در مديريت ارتباطات 

 يها تيساو  ها شركت يها یعمومنخستين جشنواره كارآمدي بود كه روابط 

مختلف روابط عمومی به  يها حوزهاستانی گروه صنعتی ايران خودرو در 

.پرداختندباهم رقابت 
 

گروه صنعتی و تهيه نخستين  يها یعمومهم افزايی ميان روابط  •

نشريه تصويري سازمانی با عنوان سيماي ايران خودرو از نتايج اين جشنواره 

 .است

يابی به محصولات دستت مختلف، ويژگی آنها، شرايط معرفی محصولا •

 روابط عمومی است. يها تيفعالبه صورت اقساط و ... از ديگر 

فصلی مانند جشنواره فروش  يها طرحهمچنين برگزاري جشنواره و  •

است كه از سوي  يیها تيفعالبهار، تابستان، پائيز و زمستان نيز از جمله 

 روابط عمومی صنعت ايران خودرو انجام شده است.

مختلف از جمله شركت ستاره  يها شركت ر بخش هاوتعامل با ساي •

مختلف خودروداران مانند گردهمايی  يها يیگردهماو يا  ساپكو... ايران و

سفارشی در ايران و دارندگان آنها نيز از جمله شركت  يخودروها

 .رود یمدر راستاي اطلاع رسانی شركت ايران خودرو به شمار  يها تيفعال
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در اختيار قرار دادن اپليكيشن هاي مختلف در زمينه اطلاعات هر يک  •

آنها و مشخصات آنها كه از جمله عملكردهاي روابط  معرفی ،خودروهااز 

 نوين ارتباطی است. يها يتكنولوژعمومی مبتنی بر 

اطلاع رسانی در  يها تيفعالشبكههاي اجتماعی نيز در ميان  نقش •

تبادل و توسعه اطلاعات آنها در ايران خودرو و ايجاد ارتباط ميان فعالان 

 يا شهياندو كارشناسان تخصصی صنعت خودرو نيز فرصت دانشی و  يا رسانه

 فراوانی را براي اين صنعت و روابط عمومی آن فراهم كرده است.

يز، آينده روابط عموميها ن به روز بودن دانش در حوزه كاركنان روابط •

كه علم، پيشرفت و توسعه  داند یمعمومی را متأثر از همين به روز بودن 

نيز دلايل اصلی موفقيت  ها مؤلفهبا توجه به اين  .براي بشر را نيز رقم می زند

مديريت ارشد  يها تيحمامديريت ارتباطات نيز، رويكردهاي ارتباط محور و 

 از اين رويكردهاست.

 يها عرصهبدون ترديد امروزه نقش اطلاعات و آگاهی در تمامی  •

و  مشهود است و در جوامعی كه روند تصميم گيري ها      كاملا حيات اجتماعی 

سياستگذاري ها مبنی بر تصميم گيري با مشاركت بسياري از مردم است، 

مخاطبان در صنعت افكار  سنجیاطلاع رسانی و نياز  يها تيفعالنقش 

 به عنوان يک دانش جديد در جامعه مد نظر است.خودرو نيز 

با توجه به اينكه افكار عمومی حاصل جمع افكار فردي نيست بلكه  •

نتيجه كنش متقابل فردي و گروهی در يک بافت فرهنگی اجتماعی و 

اقتصادي خاص است و نوعی آگاهی اجتماعی غير رسمی در ميان عامه 

و جنبه عاطفی و ادراكی  كند یم مردم كه داراي منافع مشترك هستند، بروز

ی ديگر نياز يوسانی در بخش روابط عمومی و از سدارد، بنابراين اطلاع ر

سنجی متناسب با افكار عمومی از جمله مسائل قابل تأمل و نيازمند تدبير 
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چرا كه در ارتباط تنگاتنگ با صنعت خودرو  رود یمدر اين بخش به شمار 

 قرار دارد.

 ران خودرویاطلاع رسانی شرکت ا یها روش -

 1كوپرسیت خبری ایسا -

، با هدف اطلاع رسانی در 1381شركت ايران خودرو، از اواخر سال 

« ايكوپرس»خبري  سايت گسترده داخلی و بين المللی، يها تيفعالخصوص 

را با امكانات خاص ايجاد كرد. بعد از گذشت چهار سال و با توجه به ضرورت 

فراوان و كوشش مجدانه همكاران اداره  يها یبررس با توسعه سايت خبري،

اطلاع رسانی و اداره فناوري ارتباطات و پس از تلاش يک ساله، اين سايت 

 شد. طراحی و اجرا ،و سايت خبري راه اندازي شد

 خبري و اطلاع رسانی، يها جنبهاين سايت، علاوه بر  يها یژگيويكی از 

عامل موفقيت  نيتر مهم كارايی نرم افزار براي كاربران سايت است. ميزان

اين سايت رعايت نكات زير است كه هر يک به نحوي در موفقيت سايت 

 خبري ايران خودرو و كسب نمره قبولی مؤثر هستند:

 الف: استراتژي كلی حاكم بر سايت 

 ب: طرح گرافيكی وب سايت 

 ج: محتواي صفحات

 د: ابزار مديريت كننده وب سايت

ه: مديريت اجرايی وب سايت پس از تلاش يک ساله همكاران اداره 

به  1386اطلاع رسانی و فناوري ارتباطات، اين پايگاه اينترنتی در سال 

ستفاده از تعاملات دو سويه اشاهد ه امروز صورت آزمايشی آغاز به كار كرد و

                    
1 - IKCOPRESS.com 
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نوين در اين عرصه هستيم. گامی  يها يفناوربا استفاده از اپليكيشن ها و 

مهم در اشاعه فرهنگ خودرونويسی همزمان با برگزاري هشتمين نمايشگاه 

خودروي مشهد، پايگاه اطلاع رسانی تخصصی ايران خودرو با نام ايكوپرس به 

. آغاز به كار رسمی اين پايگاه خبري خودرويی شود یمطور رسمی معرفی 

. سايت گردد یمگام مهمی تلقی 1 در اشاعه فرهنگ روزنامه نگاري خودرويی

 يها رسانهبه ويژه  ها رسانهخبري ايكو پرس آماده همكاري متقابل با 

ی، ايران خودرو از طريق علاوه بر سايت اينترنت .تخصصی خودرويی است

ه به صورت ارتباط چهره به چهره و رسانه ملی ب ها یندگينماو  مطبوعات

مچنين در . هپردازد یمويژه تلويزيون نيز به اطلاع رسانی و آگاهی مخاطبان 

هاي برقراري ارتباط نيز به دريافت بازخورد از و يا راه ها تيساطراحی 

 مشتريان و يا ارائه مشاوره به آنها نگاه ويژه و تعاملی دارد.

 عمومی و ارتباط با مشتریروابط  -

مختلف سياسی،  تصور دنياي امروز بدون اطلاع و آگاهی از رويدادهاي

فرهنگی جهت برنامه ريزي و بهبود سطح زندگی براي و  اقتصادي، اجتماعی

 و اقشار مختلف جامعه امكان پذير نيست. ها گروه

كه ی از نهادهايی بر اين اساس بررسی نقش روابط عمومی به عنوان يك 

در ارتقاء فروش محصولات صنعت خودرو داشته ی يسزابنقشی  تواند یم

از جمله تصورات لازم در راستاي برنامه ريزي هاي اقتصادي و  ،باشد

اجتماعی در زمينه بهبود سطوح مختلف زندگی مشتريان نيز به شمار 

 .رود یم

                    
1 Auto Journalism 
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 در شرايط جديد تأثير پذيري از روند جهانی شدن و نيز رشد روزافزون

آنها و مزاياي عملكردشان نسبت  يها تيفعالخصوصی سازي و رقابتی شدن 

به دقت براي افراد جامعه تشريح شود و اين  ستيبا یممشابه  يها سازمانبه 

خودرو سازي به سبب اينكه بقاي آنها  يها سازمانمسئله براي مؤسسات و 

، سعيدي) .برخورداراستآنهاست، اهميت بيشتري  از متكی بر خريد مردم

44،1375) 

آنچه در زمينه خواست مشتريان برون سازمانی مطرح است و در ميان 

كه دريافت محصولات ن است يا رديگ یم يروابط عمومی جا يها تيفعال

به رقابتی، كيفيت توزيع كالا و نوع كالا، تحويل  يها متيقمطابق نياز، ارائه 

خدمات پس از فروش از جمله مسائلی است كه در ميان  و موقع به مخاطبان

 برون سازمانی روابط عمومی نقش حياتی را به خود گرفته است. يها تيفعال

جهت پاسخگويی به نياز مشتري، به عنوان مثال در صنعت خودرو، 

تعريف شده است كه حداقل انتظار مشتري مطابق با خدمات  استانداردهاي

از جمله  ها متيقر او در شرايط مختلف براي تناسب ارائه شده و يا انتظا

وري ناشی ه مسائلی است كه در ميزان رضايتمندي مشتري و در نهايت بهر

، 1390ايله اي،  يحيايی)از فروش كالا در اين صنعت نقش خواهد داشت. 

 يها گاهيپابا استفاده از  امروزه شركت ايران خودرو به عنوان نمونه،( 49

 يها رسانهاينترنتی، ارائه دفترچه خدمات در ميان مشتريان، تبليغات در 

ملی، راه اندازي اپليكيشن هاي مختلف و معرفی محصولات، اعلانات و آگهی 

 يها یندگينمامختلف و مشاوران در دفاتر و  يها رسانهدر مطبوعات و 

لاع مختلف فصلی و سراسري به اط يها جشنوارهفروش محصول و برگزاري 

 .پردازد یمرسانی 
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 توان یمشركت ايران خودرو  مشتريان روابط عمومی يها تيفعالاز ديگر 

، ارزيابی رقبا كه براي مشتريان انبه رسيدگی به شكايات و اعتراضات مشتري

شامل     با يتقر؟ چون در بازارهاي رقابتی كه الان كنند یمكار ه خودشان چ

می زند.  انمديريت ارتباط با مشتري، حرف اول را شود یم تمام بازارها

زمانی كه مشتريان كه بنابراين بايد ارتباط با مصرف كننده طوري باشد 

به نتيجه و جمع سپس  ،شندياند یم و خدمات آن محصولبه  بالفعلو  بالقوه

 .زنند یممحصول دست به انتخاب  ه و در نهايتبندي رسيد

 



  



  

داخلی وخارجی  یها هينظرفصل سوم: 

 درموضوع روابط عمومی
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 1ابی توسعه تجاری آلدرسونیه بازارینظر 

( 2010)هانت  تمركز دارد كه يیها بحثتوسعه  رويبازار يابی تجاري بر

-Rنظريه از طريق 
A .اين نظريه از  مطرح كرده كه اساس بازاريابی كلی است

 بازاريابی در نظريه آلدرسون در نظريه يندهايفراطريق نشان دادن 
R-A 

و  B2Bرا گسترش داده است كه به طور واضح به بيان بازاريابی  يیها بحث

B2C كه در چهارچوب  پردازد یمISBM تجاري  يبازارهارقابتی در  يندهايفرا

كه  كند یمفرض شده است كه يک رقابت واقعی را از طريق تئوري توصيف 

-R، بلكه تئوري باشد یم IMPنه تنها داراي بيشمار نقاط مشترك با تئوري 
A 

 يها گونهيک اساس و پايه را براي مرتبط )) ( منابعبه وسيله مفهوم خود( 

كه نسبت به اهميت روابط بين آنها  كند یمكليدي ساختار تئوريک ايجاد 

-Rتئوري كه  رسد یممتعهد است. بنابراين اين نظريه به اين نتيجه 
A  يک

. ديدگاه استاندارد در باشد یم B2Cو  B2Bبازاريابی نظريه كلی در زمينه 

از  يا دستهبه طور نظام مند،  ها يتئورزمينه بازاريابی اين است كه اين 

مرتبط به هم و شامل كلياتی قانونمند هستندكه به صورت تجربی  يها هيانيب

 (44،1390دانش پرور،) قابل آزمودن هستند

ديدگاه استاندارد ديگري در بازاريابی اين است كه چهار راهی وجود دارد 

 :كند یم تر یعمومو  تر یكل ها هينظركه يک نظريه را نسبت به ساير 

بيشتري را توضيح و پيش بينی  يها دهيپدكلی،  يها هينظر -1

 .كنند یم

كلی مفاهيم بيشتري را به طور نظام مند با يكديگر ادغام  يها هينظر -2

 .كنند یم

 هستند كه كمتر كليت دارند. يیها هينظربه طور كلی شامل  -3
                    
1 Aldersun 
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 ).1983 ( هانتاز انتزاع هستند  یداراي سطح بالاي -4

آن را  يندهايفراآلدرسون نظريه بازار يابی و  1965و  1957در سال 

توسعه داد كه  1960تا  1950 يها سالكاربردي كرد و آن را در فواصل 

-مورگان نظريه ( وهانت  1990بسيار به نظريه كلی نزديک شد. در سال 
(R-

A) هانت ادعا داشت  2010رقابت را توسعه دادند و در سال فايده ) -منبع

.نسبت به تئوري بازاريابی كلی مطرح شده است (R-A)كه نظريه 
 

(R-Aنظريه در زمينه ( 2010هانت )
به ايجاد سه مبحث پرداخت كه (  

: نخست، چون بازاريابی در كرد یمآن را با نظريه كلی در بازاريابی مرتبط 

حيطه رقابت اتفاق می افتد يک تئوري كلی از بازاريابی بايستی در تئوري 

تئوري كلی از  يک  (R-A)رقابت دخيل باشد. بر اين اساس چون نظريه 

مناسب براي كار در زمينه تئوري كلی  يک اساس تواند یم، باشد یمرقابت 

به تئوري كلی بازاريابی يک  ( نسبت (R-Aتئور در بازاريابی باشد. دوم 

مانند بازاريابی  يراهبردها( كند یماساس مهم را براي راهبرد بازاريابی ايجاد 

تئوري، براي بازاريابی  نيتر کينزدسوم متوازن )بازاريابی مرتبط و  -مجزا

در رفتار بازاريابی است. 1امروزي به بازار كلی همان تئوري عملی آلدرسون 

در زمينه كلی و در زمينه بازاريابی مطرح شده است.  (R-A)بنابراين تئوري 

زيرا باعث انطباق و گسترش مفاهيم اصلی و كلی تئوري آلدرسون و ادغام 

.شود یمتئوريكی  تر عيوس يها چهارچوبآن با 
 

تئوري آلدرسون در زمينه فرآيندهاي بازاريابی وي را قادر كرد به توضيح 

منابع مختلف را در  تواند یمكامل اين فرآيند بپردازد كه چگونه اين فرآيند 

مجموعه پرمحتوا را در اختيار مشتريان قرار ک يآورد و در  كنار هم گرد

                    
1 Aldersun 
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شامل همان  آن در واقع يندهايفرآاصلی تئوري بازاريابی و  ءدهد. جز

 متفاوت است.سودتئوري وي در زمينه رقابت براي 

بازاريابی  يها بخشاز تشويق گروه خاصی از  تواند یميک شركت 

اطمينان داشته باشد، آن هم تنها در زندگی كه اعضا گروه داراي دلايلی 

 ديگر باشند. يها شركتبراي ترجيح توليدات آن شركت نسبت به توليدات 

اين فرآيند به رقابت براي سود متفاوت مرسوم است كه شامل تلاش 

در جهت توسعه، پيشرفت حفاظت يا افزايش  ها شركتمستمر و هميشگی 

هاي متفاوت خود نسبت به ساير شركت هامی باشد. آلدرسون به شدت  سود

 تحت تأثير رقابت فعال و مؤثر كلارك و سيستم توسعه مرتون است.

انجات، عمده پيشينه وي در بازاريابی علاقه در كارخهمچنين سابقه و 

را ترغيب كرد كه تئوري خود را به روي الدرسون  فروش و خرده فروش

 (55،1388،عبدالرشيدي)سيستم بازاريابی متمركز كند. 

 يواحدهاهستند كه به عنوان  يا مجموعهزير  يها ستميسمشتريان كه 

 ها شركتمعتقد است:  آلدرسون .روند یماصلی مصرف كننده كالا به شمار 

كه زحمت  كنند یمو نمود پيدا  گسترانند یموقتی در يک جامعه ريشه 

زيادي را براي كاربردي كردن كالاهاي خود در ميان مشتريان متحمل 

 .شوند یم

بنابراين تبليغات در كنار اطلاع رسانی، تنوع محصول همگی از جمله 

 صول و بازدهی توليد را افزايش دهد.فروش مح تواند یماست كه  يیها مؤلفه
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 ه اطلاع رسانیینظر 

و بر آن است تا قوانين  رود یمپدر نظريه اطلاعات به شمار  1كلود شانون

ارتباطات و تبادل اطلاعات را كشف و آنها را بهينه سازي  يها نظامحاكم بر 

به طور دقيق و واضح از مبدأ به  ها خدشهاز ميان  ها اميپكه  يا گونهكند به 

اطلاع رسانی با توليد، پردازش و اشاعه  يها نظاممقصد ارسال شوند. 

كار دارند و ذخيره و بازيابی مؤثر اطلاعات از اهداف اصلی آنها  و اطلاعات سر

اطلاع رسانی نيز با مشكل بازيابی اطلاعات  يها نظام. كاربران ديآ یمبه شمار 

ريبان هستند، بنابراين استفاده از مباحث بنيانی نظريه نامربوط دست به گ

اطلاع رسانی،  يها نظاماطلاعات براي كدگذاري و پردازش اطلاعات در 

با رتبه بندي نتايج جستجو در حين بازيابی، كاربران را در انتخاب  تواند یم

 .كند ياري شان رااي موضوع پژوهشبا مدارك و اطلاعات مرتبط و مناسب 

 خواست یمگرفت كه نظريه اطلاعات زمانی در ذهن كلود شانون شكل 

فشرده سازي براي جابجايی اطلاعات، حداكثر چقدر  يها کيتكنو  محاسبه

 .توانايی دارند و مرز قابل تصور براي فشرده سازي اطلاعات چقدر است

چيزي شد كه امروز به نام  ي هيپا، آن محاسبات و اندازه گيري ها

امروز نظريه اطلاعات ديگر يک علم رياضی و  .ميشناس یمطلاعات آنتروپی ا

مختلف از جمله  يها دانش، بلكه از تركيب آن با شود ینممجرد محسوب 

ميان  يها تخصصاجتماعی و كوانتوم،  يها شبكهزيست شناسی، فيزيک، 

 (76،1377، جونز) .زيادي خلق شده است يا رشته

فشرده سازي براي  يها کيتكنبنابراين قوانين حاكم بر نظام ارتباطات و 

جا به جايی اطلاعات به طور مثال در شركت ايران خودرو از جمله وظايف 

                    
1 Clud Shanun 
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ايت و فروش محصول و در روابط عمومی در جهت افكار سنجی و جلب رض

 يابی به سود است.نهايت دست

 ه همسنگیالگوی دو سو 

به بعد رواج پيدا كرد، مخاطب و سازمان  1960در اين مدل كه از سال 

در يک سطح و با هم ممكن است، تغيير كنند. روابط عمومی آرمانی است 

كه رسيدن به تفاهم از طريق صحبت و گفتگو و كنش متقابل صورت 

 شود یم. سؤالات مطروحه از طريق مخاطب و روابط عمومی مطرح رديپذ یم

در حال زير سؤال بردن خود است و به قولی در حال پوست و سازمان 

 برنيز و گرونينگ وهانت از افراد برجسته اين دوره اندازي جديد است.

. كند یمهستند كه دراين الگو، مبحث اخلاق را وارد روابط عمومی 

 (44،1375،سعيدي)

با توجه به اين مدل، استفاده از نظرات مخاطب، اطلاع رسانی و دريافت 

بازخورد در زمينه رضايت از محصولات، ميزان مصرف محصول، بررسی 

سلائق مشتريان هريک نيازمند برقراري ارتباط و گفتگو با مشتريان است كه 

يابی تلف ميان فردي با مشتريان در دستمخ يها كنشسازمانها را با  تواند یم

 به اهداف خود ياري دهد.

، ارزيابی ها شركتدريافت بازخوردها از طرف خريداران محصولات 

فعاليت آنها از مصرف محصولات، هريک كنشی ارتباطی و تعامل دو سويه را 

 .كند یمميان شركتها و مشتريانش ايجاد 
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 ها هینظرجمع بندی از  

در پژوهش حاضر از سه عنصر اطلاع رسانی، بازاريابی و تعامل با 

ه شده است كه هر يک در كنار ديگري با عملكردي مشتريان استفاد

يزان موفقيت متناسب با توليدات و نياز مشتريان در جهت افزايش درآمد و م

ران و ساير توليد كنندگان از اهميت بسياري برخوردار گدر رقابت بين صنعت

الگوهاي مختلف  ي هيپاهستند. بنابراين اطلاع رسانی با سرعت متناسب و بر 

ريافت بازخوردهاي حاصل از خشی و در راستاي نياز مشتريان و دآگاهی ب

محصول و استفاده از ابزارهاي مختلف ارتباطی از جمله نشريات،  فروش

جمعی و يا فضاي مجازي موفقيت عملكرد روابط  يها رسانه مطبوعات،

عمومی همراه با سود حاصل از فروش محصول را براي صنايع به همراه 

در قالب اجرايی و جريان يافتن  ها هينظراين رو هر يک از خواهد داشت. از 

ياري رسان برنامه ريزان و دست  تواند یمفروش محصول  يها پروسهدر 

اندركاران واحدهاي عمومی و ارتباطات مردمی و فروش باشد. آنچه شانون 

كارگيري اصول ه ، بكند یمدر ذخيره سازي اطلاعات و بازيابی آن اشاره 

ر آگاهی دادن و تعاملات فروشنده و خريدار است كه سود و درآمد بحاكم 

كه آلدرسون  آورد یملازم را همراه با رضايت مشتري و رفع نياز او به ارمغان 

نيز اين ذخيره اطلاعاتی را همراه با محتواي غنی براي مشتريان اثر بخش 

وش محصول ، اساس فرآيندهاي واقعی توليد و فرها يتئور. هريک از داند یم

كه موفقيت روابط عمومی در عملكرد آن با استفاده از  روند یمبه شمار 

 همراه خواهد داشت. را ابزارهاي ارتباطی مختلف
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 رانییقات اینه تحقیشیپ

را با مضمون: نقش ارتباطات در ارتقا  يا مقاله( 1375) منصور خرمالی،

همايش صنعت ي كاركنان شركت صنعت چوب شمال گنبد كاوس، روه بهر

 چوب

دست آمده، ارتباطات بر انگيزش و بهره وري كاركنان ه بر اساس نتايج ب

تأثيرگذار است و موانع ميان فردي، ساختار درون فردي و فنی در ارتباطات 

 مدير و كاركنان اثرگذار است.

بررسی عملكرد روابط عمومی شركت »، (1379)بدلی گاوليقی، رقيه،  

پايان نامه كارشناسی "(شهر تهران نمونه) له ارتباطیپست به عنوان يک وسي

آزاد  دانشگاه ارشد؛ به راهنمايی حسين ابوترابيان، مشاور محمد سلطانی فر،

 دفهكه  در گزارش تحقيق بدلی آمده است اسلامی، واحد تهران مركز

 روابط عمومی هاي ه چه راهكارهايی درحيطهبوده است ك نيا تحقيق

 ركتش فعآليت هاي و كيفی و ارتقا كمی یا لندگب در توان یم پست شركت

 رهبه آن از خدمات نحوي به كه ینكساهم و  انمخاطب به آن دندرشناسان

تعداد،  نظر از افراد نمونه گيري نمونه باشد، روش داشته نقش ،شوند یم دمن

 ره:و غي جنس

 لپرسن نفر از 92داد تع واست  بوده یتصادف ورتبه ص يرنمونه گي شرو

شدند،  انتخآب مختلف يها پست و زنان و از مردان از ميان شركت پست

 در خصوص كه بوده وعملی تئوري به صورت پژوهش پژوهش: روش روش

و در  هبود ها كتابخانهموجود در  اطلاعاتازطريق جمع اوري وريکتئ مباحث

 است، هگرفت صورت پرسشنامه بر اساس نظرسنجی عملی، زمينه
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در  است بوده پرسشنامه تحقيق در اين يريگزاراندازه ابگيري:  بزاراندازها

 مورد رتباطیا هلوسي يک نا وعن به پست شركت كرد روابط عمومیلعم واقع

 است. قرار گرفته بررسی

هداف، ا ق، بيانتحقي موضوع بيان شامل شپژوه پژوهش: طرح طرح

جمع  هيم، روشاعملياتی، مف ر يفاتع ،ها هيفرض بيان آن، دنيرأو ف بقهاس

 .باشد یم رياآم اطلاعات، جامعه آوري

 ارائه كه دهد یم نشان خوبی به از جداول آمده بدست كلی: نتايج نتيجه

 و هنوز اين بوده بسيآر ضعيفی در حد می ووظايف روابط عم و انجام خدمات

 ورده ايادست ساندن انبخش نتوانسته وظايف محوله خود را در خصوص ش

 دنو شناسان ركناناو ك مديران ارتباط ميان برقراري و خارجو  داخل به خود

 را درآورد.جا هلمرح به را گيرندگان خدمات مشكلات

  هي وس ود ین اسر  عاطلا  شقن  یسررب  »، (1379) رفيعی نژاد، طاهره .

  و  لمح  شخب   هعسوت  يها يزير همان رب  رد  یمومع طب روا  قي طر زا

 ،یفرهنگ راكب یدكترعل یراهنماي هب دارش یكارشناس هنام نپايا ،» لقن

   يمركز نتهرا دواح یاسلام دآزا هدانشگا ،یاجتماع معلو هدانشكد

 روا  قي طر زا  هي وسود  ین اسر  عاطلا  شقن   تخانش ،شپژوه ناي رد

  يا هادج  لقنو  لمح  شخب   هعسوت   يها يزي ر همان رب  رد  یمومع طب

   يدنب  هقبط : يريگ هن ومن   شرو . تسا  شهژوپ   یساسا  فده

  نين اوعم و  رانيمد یمامت   لماش  قيقحت   نيا  يارمآ  هعماج و  یفادصت

  يا هادج  لقن  و  لحم  یتل دو ريغ و  یتلدو  هعومجم رد  لغاش درم

 دم زا رفن  333  عومجم رد  یسررب   ني ا رد  هن ومن   مجح . تسا روشك

  : شهژوپ   شرو و روشك رسراس  يا هادج  لقن و  لمح رد  لغاش  نراي

 زا  تاعاطلا زين   شهژوپ   تايب اد و  يظرن   شخب  رد .  تسا  یشياميپ
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 ، يريگ هدازن ا رزاب ا  تسا  هدش  يآور  عمج  يا هن اخبكتاشرو  قي طر

 و  یصصخت   تاي رشن ،اهب اتك رد دوجوم  بوتكم  عب انم و  همانشسرپ

  یفرعم ، یساسا  ياه ل واس ، تايضرف  هب ، شهژوپ   حطر  كدارم و دانسا

 و  شهژوپ   ياهريغتم  شجنس  ياهزارب ا ، لقتسم و  هتسب وا  ياهريغتم

   تسا هدش  هارشا... 

  یلك  هجيتن 

 طب روا  قي طر زا  هي وسود  یناسر  عاطلا ريث ات  نزايم  شجنس .1 

 هورگ  تكارشم  بلج و  هعسوت   ياها يزي ر همانرب   قيفوت  رد  یمومع

  شخب  هعسوت   ياه يزي ر همان رب   فداها زا  ین ابيتشپ  رد  عفني ذ  ياه

   یمومع طب روا رد  یجنس راكفا  شقن   تخانش .2  يا هادج  لقن  و  لمح

  یهاگآ رظونم  هب   یياهد هانشيپ   هئ ارا .3  یعانقا  ین اسر  عاطلا  يراب

 رب   قيفوت  رد  یمومع طب روا  قي طر زا  ین سار  عاطلا  شقن  زا  نراي دم

    يا هادج  لقن  و  لمح  هعسوت   ياه ي زي ر همان

بررسی ميزان تأثير آموزش ارتباطات انسانی )1384پور( اكبر مصطفی. •

جغرافيايی  ي محدودهبر روابط كاركنان و مشتريان، شعب بانک تجارت 

راهنمايی علی عسگري، دانشكده  به تهران، پايان نامه كارشناسی ارشد،

 جغرافی، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد همدان

بر اساس نتايج به دست آمده از تحقيق اكبرپور، آموزش ارتباط انسانی 

متناسب با  ها دورهو اين  گردد ینمباعث بهبود روابط كاركنان و مشتريان 

 يازهاي آموزشی كاركنان و مشتريان نيست.ن

ارتباطات اثر بخش در صنعت خودرو ( 1390)عاملی، حميد رضا،  •

سازي ايران، به راهنمايی: رحمان سعيدي، همايش خودرو سازان، دانشگاه 

 آزاد اسلامی، واحد تهران مركزي
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 يها روش در اين پژوهش به انواع ارتباطات چهره به چهره، الكترونيكی،

اع مشتريان و به طور كلی ارتباطات انسانی در جامعه اقتصادي توجه اقن

كرده است. همچنين ميزان اثر بخشی ارتباطات را در اين پژوهش اثبات 

 كرده است.

 هبهر شدرافزاي کالكتروني یعموم طرواب شنق (1392) عزيزي يمهد .

 به ، پايان نامه كارشناسی ارشد،تتجار کبان رد همطالع دمور یسازمان يور

 راهنمايی: حسين ابوترابيان، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مركزي

امع و در گزارش تحقيق عزيزي آمده است بهره وري مفهومی است ج

 رفاه كلی كه افزايش آن به عنوان يک ضرورت، جهت ارتقاي سطح زندگی،

كه هدفی اساسی براي همه كشورهاي  ها انسانبيشتر، آرامش و آسايش 

، همواره مدنظر دست اندركاران اقتصاد و دولتمردان شود یمجهان محسوب 

بوده است. جامعه و نمونه آماري كليه مديران روابط عمومی بانک تجارت 

و به دليل  باشند یمنفر  100       حدودا تهران می باشدكه تعداد اين مديران 

موجود بودن اطلاعات، كل جامعه آماري بدون انجام نمونه گيري مورد 

. بنابراين در اين تحقيق از نمونه گيري استفاده رديگ یمبررسی قرار 

به دو  ها پرسشنامهحاصل از گردآوري  يها داده. در اين تحقيق شود ینم

 :اند گرفتهطريق مورد تجزيه و تحليل قرار 

توصيفی مورد تجزيه و تحليل قرار  به شيوه آمار ها دادهدر مرحله نخست 

نمودارها و... به توصيف  ،اشكال گرفته كه در اين قسمت از طريق جداول،

آنها پرداخته شده و در مرحله ديگر به روش تحقيق همبستگی از طريق 

آماري مناسب رابطه بين استفاده از روابط عمومی الكترونيک و  يها آزمون

افزايش بهره وري سازمانی در بانک تجارت استان تهران مورد بررسی قرار 

 گرفته است.
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 / ضرورت واحد روابط عمومی56

 

مطالعه ميزان اثربخشی ارتباط كلامی و ( 1395)قلی پور، سميه، 

پس از فروش ايران خودرو بر غيركلامی كاركنان شركت خدمات 

ن مطالعه موردي: شركت ايران خودرو شعبه مركزي، يرضايتمندي مراجع

پايان نامه كارشناسی ارشد، به راهنمايی: بيتا شاه منصوري، دانشگاه آزاد 

 اسلامی، واحد تهران مركز

تحقيق آمده است محقق در جستجوي فرآيند و تعاليم ارتباط در گزارش 

و دستيابی به ( خدمات پس از فروش)ميان مراجعين شركت ايران خودرو 

 214ارتباطی انسانی كاركنان در ميان  يها مهارتميزان رضايت مراجعين از 

نفر كه به روش كوكران و با اطمينان و توجه  480نفر از مراجعين از ميان 

داد مورگان دست به پژوهش زده است. اين تحقيق با روش پيمايش با به اع

 15انجام شده است. پرسشنامه داراي  970ابزار پرسشنامه با ميزان اعتبار 

ارتباطی و يک سؤال رضايت سنجی در اختيار پاسخگويان  يها مهارتسؤال 

 :دهد یمنشان  ها افتهيقرار گرفته است، نتايج 

كاركنان، استفاده از حركات دست كاركنان براي بين ميزان صداي 

در جملات، ميزان استفاده ( بعد كلامی)، ميزان گزيده گوئی كاركنان توضيح

و ميزان رضايتمندي مراجعين رابطه ( كلامی بعدغير) از مهارت ارتباطی

ارتباطی كاركنان شركت  يها مهارتمعنادار وجود دارد و در نهايت بين 

 ان رضايت مشتريان رابطه وجود دارد.ايران خودرو و ميز

مطالعه نقش روابط عمومی هلال احمر در ( 1395)سعيديان، سمانه، 

جمعيت هلال احمر  مطالعه موردي روابط عمومی –مشاركت مردمی

شهرستان شهريار، پايان نامه كارشناسی ارشد، به راهنمايی بيتا شاه 

 منصوري، دانشگاه آزاد اسلامی، واحد تهران مركزي
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محقق با هدف شناسائی نقش روابط عمومی جمعيت هلال احمر 

 384شهرستان شهريار در جلب ميزان مشاركت مردمی، پژوهشی در ميان 

هزار نفر جامعه آماري با  300نفر از شهروندان شهريار كه از يک ميليون و 

فرمول كوكران بدست آمده، پرداخته است. اين پيمايش با ابزار پرسشنامه با 

: بين دهد یمپژوهش نشان  يها افتهيانجام شده است.  850ار اعتب

روابط عمومی هلال احمر و مشاركت مردمی شهروندان  يها تيفعال

روابط عمومی  يها تيفعالشهرستان شهريار، ارتباط معنادار وجود دارد. بين 

سازمان هلال احمر شهرستان شهريار و اعتماد شهروندان رابطه وجود دارد. 

روابط عمومی سازمان هلال احمر شهرستان شهريار و  يها تيفعالبين 

افزايش سطح آگاهی شهروندان در زمينه توانمند سازي رابطه وجود دارد. 

روابط عمومی سازمان هلال احمر شهرستان شهريار و ايجاد  يها تيفعالبين 

 حس تعلق خاطر شهروندان رابطه وجود دارد.

 قات خارجیینه تحقیشیپ 

انگلستان در جنوب غربی  ( شهريرابرت اوون يک كار آفرين ولزي  -

سالگی خريد. او  18و در سن  1789خود را در  ي كارخانهبود كه نخستين )

از اهميت خاصی در تاريخ رفتار سازمانی برخوردار است. چرا كه او يكی از 

نخستين كارخانه دارانی بود كه تشخيص داد كه چقدر رشد سيستم كارخانه 

به كاركنان بستگی دارد، وي به منظور دفع اعمال ناگواري كه در كارخانه 

( سال 10زير  بسياري) استخدام كودكان كم سن و سال، همچون ديد یم

كاري سخت و طاقت فرسا كه اوون ترجيح  شرايط ساعته، 13روزهاي كاري 

را كه با تجهيزات كارخانه  يیها كارخانهداد تا اصلاح گر باشد. او صاحبان 

. او آنان كرد یمهمواره سرزنش  كردند یمخود بهتر از كاركنان خويش رفتار 



 / ضرورت واحد روابط عمومی58

 

، در حالی دنديخر یم، از اين رو كه بهترين ماشين آلات را كرد یمش را نكوه

 .گرفتند یمكه ارزانترين نيروي كار را براي به جريان انداختن آن به كار 

اشاره داشت كه مبالغ پرداخته شده براي بهبود نيروي كار، يكی از  اوون

دهند. او ادعا ، انجام توانستند یمبود كه مديران  يیها يگذاربهترين سرمايه 

داشت كه نشان دادن نگرانی براي كاركنان، هم براي مديريت سودمند است 

انسانی را تسلی دهد، شاخص اين نگرانی را  يها یبختتيره  تواند یمو هم 

در روابط غيركلامی كاركنان مشاهده كرد. در زمان خويش، اوون  توان یم

 ،ها بچهيک ايده آليست بود. آنچه او ارا ئه داد، تجهيز شركت به قانون كار 

عمومی، تجهيز شركت به تجهيزات صرف غذا و درگيري كسب و كار  آموزش

 اجتماعی كه بيش از صد سال از زمان خويش جلوتر بود. يها پروژهدر 

، فرآيند تحليل سلسه مراتبی براي انتخاب 2001در سال  يا لعهمطا -

مدل خودرو استفاده شده را مورد بررسی قرار داده است. در اين پژوهش 

را جهت تسهيل تصميم گيري مصرف كنندگان  يیها یژگيوعناصري كه 

، مورد بررسی قرار شود یمو در نهايت منجر به خريد خودرو  سازد یمفراهم 

زنكی ارش سواين مطالعه با روش اسنادي در كشور آلمان به نگ داده است.

 انجام شده است.

با عنوان فروش خودرو و  2006كه سال  يا مطالعهدر 1آكيرا واكيباياشی 

روش ارائه آن انجام شده است. عبارت است از فناوري پردازش اطلاعات كه 

مورد استفاده، اتومبيل  خريد اين اختراع قادر به سرعت بخشيدن به فرايند

. اطلاعات فروش خودرو و ارائه سيستم كند یمقصد خريد ماشين را تعيين 

شامل يک واحد ذخيره سازي اطلاعات خودرو، ذخيره  پردازش اطلاعاتاز 

يک مدل سال و  نام، نوع، حاويشده با نقشه برداري از اطلاعات خودرو 

                    
1 Akira Wakabayashi 
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ازرسی ماشين غيره از يک ماشين اطلاعات بازرسی خودرو و در نتيجه ب

دستگاه ورودي اطلاعات خودرو براي  توسط كه است آمدهبدست  مربوطه

ورود اطلاعات خودرو و گرفتن اطلاعات خودرو ذخيره شده در واحد ذخيره 

واحد جستجو براي خروجی يک  يک است. قراردادهسازي اطلاعات خودرو، 

خيره صفحه ورودي براي جستجوي اطلاعات خودرو ذخيره شده در واحد ذ

بر اساس شرايط وارد شده، ارائه شده  و جستجول ياتومبسازي اطلاعات 

است. اين سيستم شامل يک واحد خروجی اطلاعات خودرو براي نمايش 

 لياتومباطلاعات يک رابط نشان دادن خريد براي ارسال اطلاعات خريد 

حاوي اطلاعات مربوط به ماشين جستجو شده و اطلاعات بازرسی خودرو 

 به اطلاعات خودرو است. مربوط

اعتبار و اندازه گيري  يها فرصتو  ها چالش( 2009) رايت دونالد، -

سرمايه اجتماعی در روابط عمومی، تهران، مؤسسه روابط عمومی آرمان. در 

كه در زمينه سنجش سرمايه  ها فرصتو  ها چالشاين مقاله بسياري از 

 شود یماجتماعی از ديدگاه روابط عمومی وجود دارد، بررسی شده و توصيه 

كه بهترين راه براي سنجش سرمايه اجتماعی، سنجش اجزاي مختلف يا 

 روابط است.

 



  



  

 شنهادهايری و پيجه گيفصل چهارم: نت
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دارد، اما حيات صنايع در  هر كس اصطلاح خود را براي توصيف مشتري

هواي مشتري است. به قول پرمودباترا كه خود شخصيتی برجسته در علم 

مشتري كسی است كه حقوق ماهيانه و منفعت ما  ديگو یممديريت است و 

و در خصوص مشتري و ضرورت شناخت او سخنان بسياري  كند یمرا تأمين 

كه در دايره لغات فارسی نيز از مشتري به عنوان  يا گونهگفته شده است به 

 .رساند یمكه به ما سود  شود یماربابی ياد 

ماهر بايد دركی جامع از نياز مشتريان به محصولاتشان و  فروشندگان

تمايل مشتري به خريد اقلام جايگزينی و ... داشته باشند. چه بسا مشتري 

نداشته باشد، تحقيق كنيد  صعلاقه و يا نيازي به خريد محصولی خا     اصلا 

، آن وقت با كند یمكه چرا مشتري از خريد بعضی اجناس شانه خالی 

سهولت بيشتري در خواهيد يافت كه به چه دليل مشتريان علاقمند به 

خريد ديگر محصولات هستند، پابه پاي مشتري قدم برداريد و راه و رسم 

برد ايجاد  -برد يا رابطهوانيد تعامل با او و نيازهاي ايشان را بياموزيد تا بت

كنيد، بنابراين تمامی اين برد ها، نيازمند اطلاع از نيازهاي مشتريان است 

. از جمله استفاده از رود یمارتباطی به شمار  يها روشكه در گرو تعامل و 

اجتماعی و  يها شبكه ،ارتباطی نوين، فضاي مجازي يها روشمطبوعات، 

ذائقه مشتريان را با افكار سنجی به  تواند یمكه  اه ماهنامهنشر هفته نامه و 

در نتيجه فروش بيشتر محصولات و درآمد زائی مضاعف را به  همراه داشته و

 همراه داشته باشد.

تعامل و همزبانی، اصلی مهم در بازار است كه اين تعاملات الگوهاي دو 

روابط عمومی صنعت خودرو به  ي حرفهسويه همسنگ و يا ناهمسنگ را در 

 به زبان مشتريان خود تسلط دارند. يا حرفهو فروشندگان  كشد یمتصوير 

كه ابتدا بايد براي اهالی محل و مشتريان جذابيت در گفتار  داند یم كاسب
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داشته باشد و مردم بايد از همزبانی با او لذت ببرند. مشتريان دوست دارند 

علاوه درك به  بيش شبيه خودشان باشند. م وتا از كسانی خريد كنند كه ك

مشتري، ارائه راه حل مناسب، پاسخگويی به سؤالات و اشكالات  يها خواسته

مشتري، اقناع آنها، شناسايی عقايد و علايق مشترك بين فروشنده و مشتري 

و تلاش در جهت كسب احترام او در گرو همزبانی و همدلی با مشتري است 

بازار، اخلاق نيک و روي گشاده است و  يا حرفهكاسبان و بزرگترين سرمايه 

محل و مشتريان خود گسترده است.. مثالی  علاوه دايره اطلاعات او از اهل به

در كشورهايی كه قطب زيارتی  توان یماز نمونه عاميانه فروش محصول را 

هستند مشاهده كرد. اگر گذرتان به بازارهاي كشورهاي زيارتی خورده باشد، 

كه بسياري از كسبه اين بازارها به زبان فارسی تسلط نسبی  ديا كردههده مشا

. بنابراين تلاش در شناسند یمدارند و علايق و ذائقه مشتريان ايرانی خود را 

 يازهاينعلاوه بر تأمين  تواند یمجهت دستيابی به ذائقه و زبان مشتريان 

 آنها، فروش و درآمد زائی را نيز به همراه داشته باشد.

ارتباط با  يها شاخهيكی از نكات بسيار حساس در تعامل با مردم نقش 

ارتباط با  يابزارهامشتريان و جذب مشتري در روابط عمومی است. يكی از 

و آگاهی افكار مشتريان  جلب ،ها یعموممردم و تعامل با مخاطبان در روابط 

ه از جمله اين تعاملات به ظاهر ساده، الگوهاي مختلف ارتباطی را در است ك

 .اندازد یمروند اطلاع رسانی به جريان 

انگيزه جذب  تواند یمكارشناس روابط عمومی با شناخت كامل مشتري 

را افزايش دهد. روابط عمومی به عنوان يک تكنيک حمايت از بازار به خوبی 

سسه هاي بازاريابی بزرگ جهان در  ر مومشتري د جلب شناخته شده است.

مشتري و راضی  يرفتارهاصنعتی به عنوان روند پيش بينی  يكشورها

.نمودن او تعريف شده است
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به طور تلويحی و ضمنی در اين تعريف ايجاد حسن نيت بين سازماندهی 

. يک بازاريابی كه به است يازمورد نسفارشات كالا و ارائه خدمات به خريدار، 

به وسيله فاكتورهايی كه  تواند یمنحو مطلوبی هدف گذاري شده است، 

مشتري  اطمينان ، خراب و ويران شود.باشد ینمتوسط مديريت، قابل كنترل 

 يها بيآساز خدمات خوب، محصولات با كيفيت با وجود عواملی همچون 

را دارند،  يا گسترده خبري يها پوششبهداشتی، امنيتی و آلودگی كه اغلب 

.شود یمكاهش يافته و موجب رضايت 
 

خود را  يها تيفعالهر سازمانی در هر دوره بايد گزارش  رسد یمبه نظر 

ن ارائه كند و ميزان موفقيت خود را در بازاريابی ارائه كند. در ابه سهامدار

اينجا نقش روابط عمومی در جذب سهامداران خشمگين در مجمع عمومی 

به اعلام امكانات  توجه بيشتري را، شود یمو موجب است  حساس سالانه

 جلب كند ،باشند یممات با ارائه يک محصول جديد كه براي خد يا گسترده

.آرامش نسبی ايجاد كند و
 

، كنند یماز رقبا در هر حرفه يا صنفی سعی  يا عدهبه طور معمول 

و در برنامه  هسازمان را با مخدوش كردن اهداف آن متوقف كرد يها برنامه

د. هر نكنجاد يلال اتاخكارخانه يا موسسه  ،ريزي گسترده سازمان، شركت

است ولی روابط  يا حرفهچند در بازار رقابتی سالم اين حركت خلاف اخلاق 

عمومی با بازاريابی اصولی، در جلوگيري از آن نقش موثري در ايجاد 

.داشت خواهد ،ها فرصت
 

بزرگ صنعتی با گرايش به رعايت اصول  يها شركتاخير  يها سالدر 

ي روابط عمومی خود را براي حمايت و حفظ واجلب مشتري، نيروي تمام ق

، تا بتوانند برند خود را حفظ كنند و به اند كردهنشان تجاري خود بسيج 
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با تبليغ نام تجاري  تواند یمنحوي به اين درك رسيده كه روابط عمومی 

 .بازاريابی مناسبی داشته باشد

كه روابط عمومی فعال و توانمند نداشته و يا كمتر از اين  يیها شركت

با قبول يک نگرش ساده و سازمان ضعيف خود  رنديگ یمتخصص بهره 

زمانی كه  تواند یم. يک چنين مشكلاتی رنديپذ یمريسک برخی خطرات را 

 يها رابطهو يا  آورد یمعموم سوء نيت دارند يا زمانی كه مشتري فشار 

 ايجاد شود.، پارلمانی و يا صنعتی بيشتري وجود دارد

روابط عمومی به عنوان نقش آغازين در يک سازمان، در موارد زيادي به 

بهبود آگاهی، -1حمايت از جلب مشتري در سازمان برمی خيزد مانند: 

ردن فروش، تقويت تأثير بهبود فروش و تبليغات، ايجاد انگيزه در هدايت ك

معرفی كالا و -5،ها فروشنيروي فروش، عوامل توزيع، سهامداران، خرده 

سرو كار داشتن با  -7ايجاد وفاداري نام و نشان تجاري،  -6خدمات جديد، 

ديگر به حمايت از سود دهی  يها روشموضوعات مشتري و در خيلی 

تعاملی با مشتريان در سازمان و يا شركت تجاري خود  يها روشبا اقتصادي 

 برمی خيزند.

آنچه در نظريه اطلاع رسانی و بازاريابی مورد توجه است اينكه بازاريابی و 

اطلاع رسانی هر يک به تنهايی از جمله عناصري هستند كه توجه به 

جهت آگاهی مشتريان و نيازهاي آنان و استفاده از ابزارهاي مختلف در 

يابی به سود حاصل از فروش است از طريق مخاطبان كه در جهت دست

برنامه ريزي هاي هدفمند در راستاي اطلاع رسانی و آگاهی بخشی استفاده 

 .شود یم

 يها یسنجدر زمينه فروش محصول، استفاده از افكار ي گذارهدف 

مشتريان و نيازها و تمايلات آنها و استفاده از كارشناسان فروش محصول، 
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موفقيت فروش و كسب درآمد حاصل از فروش محصولات در  تواند یم

 سطحی گسترده را به همراه داشته باشد.

در زمينه تبليغات نيز استفاده از كارشناسان متخصص و شناسائی عناصر 

و علاقه  ها شيگرابسياري از  تواند یمبصري مورد توجه در ميان مشتريان 

اقناع و استفاده از  يها روشو به تدريج با  نموده نيتأممندي هاي افراد را 

ابزارهاي مختلف منجر به شكل گيري سود فراوان ناشی از فروش شده و در 

 نتيجه هم مشتريان و هم توليد كنندگان به هدف خود دست پيدا كنند.

 ي هيپابر  ها پژوهش، بيشتر شود یمشاهده دست آمده مه در نتايج ب

ارتباطات انسانی و سازمانی در زمينه افزايش بهره وري مورد توجه 

پژوهشگران بوده در حاليكه در پژوهش حاضر بيشتر بر تعامل ارتباطی و 

 ها سازمانآگاهی بخشی در زمينه فروش محصول و افزايش درآمد زايی بر 

مختلف ارتباطی با مشتريان و ميزان سنجش  يها روشتكيه شده است كه 

مختلف ارتباطی سنجيده شده است. بنابراين در  يها وهيشعملكرد بر مبناي 

انجام شده، نقش مشاركت مردمی نيز در برنامه ريزي  يها پژوهشميان 

هاي ارگان و نهادي مانند هلال احمر مورد توجه است در حاليكه در اين 

رسانی در زمينه فروش محصول و در نهايت  پژوهش متغير ميزان اطلاع

كسب درآمد پرداخته و استفاده از تعاملات مختلف با مشتريان بيش از ساير 

 .است ها سازمانارتباطی مد نظر روابط عمومی  يها روش

خرمالی در پژوهش خود نقش ارتباطات انسانی بر انگيزش كاركنان، بهره 

نقش مهم روابط عمومی در  وري سازمانی و رفيعی نيز در پژوهش خود

جايگاه سازمان را مطرح كرده است، همچنين در ساير ء توفيق و ارتقا

ب مشاركت و هر يک نقش روابط عمومی را در جل ،انجام شده يها پژوهش

بی به سرمايه انسانی در ميان مخاطبان و يا ياحمايت و در نهايت دست
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ور كه سعيديان در پژوهش همان ط ،اند كردهكاركنان سازمانی خود را اثبات 

يابی احمر در جلب مشاركت مردمی و دست خود به نقش روابط عمومی هلال

ي را در راستاي به حمايت آنها پرداخته، اين پژوهش نيز جلب حمايت مشتر

كرده است. آنچه  هدايت يابی به سود حاصل از فروش،فروش محصول و دست

قلی پور در زمينه ارتباطات انسانی ميان كاركنان و مشتريان مطرح كرده 

است، اما ذكر اين نكته لازم است كه تاكيد بر فروش محصول همراه با 

منحصر به فرد اين  يها یژگيوعملكرد اطلاع رسانی روابط عمومی يكی از 

 نوشتار است كه نتايج آن به اثبات هم رسيده است.

 شنهادهایپ 

جمعی را به  يها رسانهتعاملات خود با  ها سازمان، شود یمپيشنهاد  -

در برنامه ريزي هاي ارتباطی خود بر مبناي الگوي اطلاع  شكلی مداوم

 رسانی افزايش دهند.

موجود منطبق باشد،  يها تيواقعاطلاعات ارائه شده در مرحله ارائه با  -

 .ند.خودرا حفظ نمايتا مشتريان نيز اعتماد 

مختلف در سطحی  يها روشبا  ها سازمانهفته نامه و بولتن رسمی  -

مجازي  يها رسانهگسترده در دست مشتريان قرار گيرد، به ويژه استفاده از 

مكمل در جهت آگاهی بخشی سريع مشتريان مورد  يا رسانهبه عنوان 

 استفاده قرار گيرد.

مجازي و نشر آن با با توجه به امكان توليد محتواي مختلف در فضاي  -

، نظارت بر اطلاعات تبادل شده ميان ها یعمومينده، روابط اسرعت فز

مشتريان و نسبت به شايعات در اين فضا را بررسی و مديريت كنند و 

 اقداماتی در جهت شفاف سازي فضا و اطلاعات انجام دهند.
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 ها یندگينماكارشناسان پاسخگو مسلط و از خبرگان روابط عمومی در  -

به مشتريان و مردم انتخاب يی اطلاع رسانی براي پاسخگو يها گاهيپا يا

 شوند.

بهره مندي و استفاده از فضاي مجازي براي واحدهاي روابط عمومی  -

 افزايش يافته و با برنامه ريزي اين فضا را مديريت كنند.

داشته باشند  Bو رويدادهاي مهم پلن  ها تيفعالبراي  ها یعمومروابط  -

 و با چند سناريو با رويدادها روبرو شوند.

 مهم، يها تيفعاللازم است براي تمامی  ها یعمومواحدهاي روابط  -

 ليست و ريز برنامه داشته باشند. چک

لازم و جديد در  يها آموزشضروري است كاركنان روابط عمومی با  -

 خصوص فضاي مجازي به روزرسانی كارآمد شوند.
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