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  مقدمه

يكي از عواملي كه در سرنوشت هر مؤسسه ، گروه و فرد اهميت و ارزش اساسي دارد و آنها را در نيل به هدفهايشان ياري مي دهـد  
، كيفيت رابطه آنها با افراد و مؤسساتي است كه با آن سر و كار دارند و همچنين با افكار عمومي جامعـه اي كـه در آن بـه فعاليـت     

ارتباط به طور مفيدي مستقر و به شكل مؤثري گسترش يافته باشـد ، بـه همـان انـدازه آن فـرد ، گـروه و       هر اندازه اين . مشغولند
  ). تئوري و عمل در ارتباطات ، مير سعيد قاضي(مؤسسه در دستيابي به اهداف خود موفق تر است

ر و راحت تر رسيدن به مقاصـد  خـود   اكنون به عنوان يك اصل در مديريت پذيرفته شده است كه افراد و مؤسسات براي هر چه بهت
  .، نيازمند به حسن رابطه و درك متقابل و توسعه تفاهم با يكديگر و عموم مردم هستند

مديران و مؤسسات به دلايل فوق از چند دهه پيش به اين طرف در تشكيلات روابط عمومي خود اقدام به تأسيس واحـدي بـه نـام       
ريق آن ارتباط مفيد و مؤثري با افراد خارج و داخل سازمان برقـرار نماينـد و بـا آگـاه كـردن  ،      نمودند تا از ط» ارتباطات مردمي «

  .تشويق و ترغيب آنان ، سريعتر ، راحت تر و با هزينه كمتر به اهداف مديران جامه عمل بپوشانند

ي حرفه اي روابط عمومي ، بـه گسـترش   دست اندركاران چنين واحدهايي همه روزه در تلاشند تا با استفاده از تكنيكها و تخصصها
  .تفاهم و ارتباط مؤثر بپردازند

پيدايش روابط عمومي در سازمان هاي كشور به مفهوم امـروزي و حرفـه اي آن يكـي از ره آوردهـاي غـرب اسـت و بـه اقتبـاس از         
مين ، پادشاهان و رهبـران  مؤسسات كشورهاي صنعتي صورت گرفته ؛ بديهي است كه از آغاز پيدايش تمدن و فرهنگ در اين سرز

ديني و دست اندركاران فعاليتهاي اقتصادي متناسب با زمان و محيط خود با هوشـياري از تكنيكهـا و روشـهاي روابـط عمـومي در      
  .فعاليتهاي خود بهره مي گرفتند

متوجـه سفارشـات   » البلاغـه  نهج « همچنين با دقت در افكار و رفتار سيره نبوي و امامان معصوم و توجه ژرف به مفاهيم ارزشمند 
  .  اين بزرگواران در جهت ارتباط با مراجعه كنندگان و رفتار كريمانه آنان مي شويم

تكنيكهايي كه امروزه در بخش ارتباطات مردمي روابط عمومي سازمانها و مؤسسات به شـكل تئـوري و عملـي در جهـت تشـويق و      
مورد استفاده قرار مي گيرد؛ به شكل سـاده و خالصـانه در زنـدگي و سـيره     آنان » پس فرستهاي«ترغيب مخاطبان و لزوم توجه به 

  .اين بزرگواران ديده مي شود

 تعريف ارتباطات

هايي كلامي و  ارتباطات، فرآيندي است آگاهانه يا ناآگاهانه، خواسته يا ناخواسته كه از طريق آن احساسات و نظرات، به شكل پيام
و يا بيانگر اهداف  اين فرايند ممكن است ناگهاني، عاطفي،. شوند رسال، دريافت و ادراك مييا غيركلامي بيان گرديده، سپس ا

  .خاص باشد

انتقال علايم پيام ارتباطات فراگردي است كه طي آن افراد از طريق :در كتاب مباني ساز مان ومديريت اينگونه تعريف كرده است 
  .كنند فت معني مبادرت ميدريا به ار سال و
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به عبارت . دهد تواند انديشه ديگر را تحت تأثير قرار مي هاي است كه به وسيله آن، يك انديشه مي رتباط، معرّف تمام جريانكلمه ا
شود كه وجدان انسان در وجدان ديگران، تصاوير و مفاهيم، تمايلات و رفتارها و آثار رواني گوناگوني پديد  ديگر، ارتباط سبب مي

  .آورد

  اهميت ارتباطات

هاي  گيري از علائم و نشانه مثلاً با بهره هاي جديدي را براي خود به وجود آورده است انسان با استفاده از ارتباطات، توانايي
  . كند ارتباطي، رفتاري اجتماعي خود را در شهرها و اجتماعات بزرگ و كوچك كنترل مي

تر با استفاده از  سازد و از همه مهم شتگان را به آينده منتقل ميبا استفاده از زبان و خط، فرهنگ، علوم، تاريخ و تجربيات خود گذ
  .سازد وسايل ارتباطي، جامعه را براي توسعه يافتن و بهتر زندگي كردن آماده مي

ها و وسايل مؤثر در زندگي اجتماعي انسان به شمار مي رود، نقش ارتباطات را در جريان  از آنجايي كه ارتباطات يكي از اهرم
توان امري ساده تلقي كردآنچه در حال حاضر به صورت يك پديده متحول و مهم در جوامع مختلف نمود  جوامع بشري نميتوسعه 

هاي  اي است كه بايد آن را شكل تكامل يافته و شبكه هاي اجتماعي را تحت تأثير قرار داده، پديده عيني يافته و همه كنش
  .هاي ارتباطي نقش دارند ها شبكه ي در همه زمينهارتباطي بشر نخستين تا به امروز دانست، يعن

  اهداف ارتباطات

  :شود رسد كه ارتباط براي دستيابي به يكي از اهداف زير برقرار مي به نظر مي

  ).خبر دادن، آموزش دادن(  فهماندن        -١
  .تغيير عقيده دادن        -٢
  . گسترش و توسعه رابطه موجود        -٣
  تفريح و سرگرمي           -٤
  .ايجاد رفتار مورد نظر        -٥

تواند مدنظر قرار گيرد كه اين  كنيم كه براي فرستنده پيام، رسيدن به چند هدف همزمان نيز مي البته اين نكته را نيز يادآوري مي
  . تر دارد امر بستگي به طراحي پيام و رعايت مسائل جزئي

اي كه امكان داشته باشد  داند و معتقد است كه برقرار كننده ارتباط از هر راه با هر وسيله يارسطو هدف از ارتباط را اقناع ديگران م
  .مايل است طرف مقابل ارتباط يا مخاطب خود را تحت تأثير و نفوذ خود درآورد و نظر و انديشه خود را به بقبولاند

  عناصر ارتباطات

  فرستنده پيام. ١

  . كند فرستنده، نوع و كانال ارتباطات را معين مي. ارتباطات است فرستنده پيام، منبع اطلاعات و منشأ
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  . ها و هم چنين از طريق اينترنت به اطلاع گيرنده رساند توان از طريق راديو، تلويزيون، اعلام در دانشگاه مثلاً آگهي استخدام را مي

  هاي فرستنده ويژگي

  .هاي علمي و دانش كاري اوست دهد، مهارت فرستنده پيام را افزايش مييكي از عواملي كه اعتبار : هاي علمي مهارت) الف

معمولاً كساني كه در ارائه و پرورش موضوع و متقاعد ساختن ديگران تبحر دارند، در ايجاد ارتباط مؤثر و مفيد : قدرت بيان) ب
  .ترند موفق

ن اخلاق انساني دربرخوردهاي اجتماعي است كسي كه اي كه براي فرستنده پيام لازم است، داشت سومين ويژگي :نرم خوئي) ج
اخلاق باشد و به خصوص، كلامش  آنها ايجاد علاقه و انگيزه كند، بايد خوش اي كه در خواهد پيامي را به ديگران برساند، به گونه مي

  . تواند به اهداف خود برسد نرم و دلنشين باشد، در اين صورت مي

  گيرنده پيام)٢

كند، رمزگشايي، فرايندي است كه پيام گيرنده با تغيير و تفسير خود  ردي است كه پيام را دريافت و رمزگشايي ميگيرنده پيام، ف 
  . دهد به پيام، شكل معني دار مي

  .يكي از عوامل مهم درباره گيرنده پيام را توانايي گوش دادن، توجه كردن، و پاسخ گويي مناسب و معنا گذاري است

  پيام) ٣

گذاري پيام كه از طرف فرستنده  گيرد در رمز و علامت ارتباطات، پيام است علائم كتبي، شفاهي و اشارات را در برميعنصر مهم  
  . پذيرد، ممكن است اختلافاتي به وجود آيد گيرد و رمز گشايي آن كه از طرف گيرنده پيام صورت مي پيام انجام مي

   :ممكن است پيام به دو صورت جا به جا شود.پذيرد از دو طرف صورت ميهاي هر يك  اين اختلافات به خاطر سوابق و ديدگاه

ارتباط شفاهي ممكن است به شكل رو در رو يا از راه دور . اند كاركنان به صورت شفاهي با يكديگر در ارتباط: پيام شفاهي) الف
  .با وسايل الكترونيكي مانند كامپيوتر و تلفن انجام گيرد

تر از ارتباطات كتبي است و اين امكان را در خود دارد كه فرستنده و گيرنده پيام  رتباطات شفاهي سريعاگر چه ا :پيام كتبي) ب
هاي  ها از انواع مختلف پيام كتبي مانند گزارش، يادداشت، نامه گزارش العمل لازم را نشان دهند اما سازمان در مورد ديگر، عكس

  . كنند مي خبري و نامه از طريق پست الكترونيكي استفاده

آن نيز در بايگاني  اي از بايستي به افراد بسيار و به نقاط مختلف ارسال گردد و نسخه پيام كتبي براي وضعيتي است كه يك پيام مي
  .نگهداري شود
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  ويژگيهاي پيام

دانند، ديگران هم اطلاع دارند، لذا در ارسال پيام  كنند همان طور كه خودشان چيزي را مي برخي فكر مي :مفيد بودن پيام) الف
دهد، بلكه در حد اطلاعات ارائه دهد كه ارتباط  كنند، و بعضي برعكس زياد توضيح مي آگاهي دادن در حد ضرورت، غفلت مي از

  .مستقيم با موضوع داشته باشد

اهي به دليل پيچيدگي و مشكل بودن الفاظ پيام، به كار بردن اصطلاحات فني و سخت سؤتفاهم و سوء گ :روشن بودن پيام) ب
  .آيد برداشتهايي به وجود مي

  .بنابراين براي فاصله گرفتن از اين مشكل، بايد در تنظيم پيام، حتي المقدور از عبارتهاي ساده و روان استفاده كرد 

  .زباني يا بدزباني عاري باشد شود، بايد از هر گونه تند ، بين مدير و كاركنان رد و بدل مي هاي كه در سازمان پيام :متانت پيام) ج

  مجاري پيام) ٤

مجاري، داراي ظرفيت برابر انتقال اطلاعات . شود كند مجرا يا كانال ناميده مي مسيري كه پيام از فرستنده تا گيرنده طي مي 
  . اطي رو در رو داراي ظرفيت برابر انتقال اطلاعات نيستندكانال ارتب. نيستند

هاي مختلف قابل انتقال است و هم چنين از اين  كانال ارتباطي رو در رو داراي بيشترين ظرفيت است و از اين كانال همزمان پيام
  .فت نمود و سوء تفاهمات برطرف شودتوان كلمات، نحوه بيان حركات بدن را مورد استفاده قرار داد، بازخوري فوري دريا كانال مي

  انواع كانال

  .كنند مديران از اين كانال براي ارسال پيام و دستورات خود استفاده مي: مجاري از بالا به پائين) الف

  .اين نوع مجرا در واقع تنها مسير ارسال پيام از پائين به بالا دست مثل گزارشها :مجاري از پائين به بالا) ب

مديران و ديگر كاركنان براي ارسال و دريافت پيام با ارباب رجوع و كاركناني كه از نظر سلسله مراتب، زيردست  :يمجاري افق) ج
  .كنند و بالا دست آنان نيستند از كانال افقي استفاده مي

ارتباطات . ودگرچه مجاري ارتباطي، دقيقاً از قبل معرّفي نشده باشند غيررسمي خواهند ب:مجاري غيررسمي و نيمه رسمي) د
  .نمايد كنند و در تقويت آن كوشش مي ها شناسايي مي  غير رسمي و بسياري از سازمان

  بازخورد) ٥

بازخورد بهترين راه است براي اينكه مطمئن شويم پيام به فرد .العمل گيرنده پيام به فر ستنده  و عكس  بازخورد عبارت از پاسخ 
نويسيم طرف مقابل دقيقاً آن  گوييم و يا مي ما بايد مطمئن باشيم كه هر چه مي. ت يا نه؟مورد نظر رسيده و او پيام را فهميده اس

  .را فهميده است
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  هاي بازخورد ويژگي
  .بازخورد دقيق مشخص باشد)الف

  .بازخورد بايد مفيد باشد و اطلاعاتي به فرستنده بدهد كه به او كمك كند) ب
  .داشته باشدبازخورد نبايد جنبه ارزشي و قضاوت مشخص ) ج
  .بازخورد بايد به موقع باشد) د
  .بازخورد بايد به اندازه باشد)   ه
  
  موانع ارتباطات) ٦

پارازيت ارتباط . رسمي در معرض پارازيت است كه محدود كننده نهايي انتقال مؤثر پيام است هر دو مجراي ارتباط رسمي و غير 
و پارازيت معناي، در هر دو مورد پارازيت يكي است كه همانا از دست رفتن  )حامل(شود پارازيت مجرا  بر دو نوع عمده تقسيم مي

  .معني در طول انتقال پيام است

  انواع ارتباطات

بندي ارتباطات از  كوشيم ضمن تقسيم در اينجا مي هاي اجتماعي در جامعه سر و كار داريم ما در مطالعه ارتباطات، با انواع پيوند
  :آنها را بطور جداگانه بررسي كنيميك از لحاظ محتوا و كاركرد، هر 

   :ارتباط با خود )١

ارتباط با خود . دهيم، كه يك نوع ارتباط دروني است عبارت است از اينكه جريان تفهيم و تفاهم را در درون خود انجام مي
آينده، عملكرد عاطفي و  ريزي براي دربرگيرنده مشكلات دروني، يا حل وتعارضات دروني فرد است اين ارتباط علاوه بر برنامه

  . دهد ارزيابي خود و ديگران و روابط ميان خود و ديگران را مورد توجه قرار مي

زيرا، مبناي براي ارتباطات بعدي است، ارتباط با خود عمل مداوم و پيوسته و فراگير در زندگي . اين ارتباط كاملا بايد شناخته شود
  .روزمرّه همة انسانها است

   :و بدون واسطهارتباط خصوصي  )٢

  . شود رد و بدل مي) يا دو گروه كوچك(ارتباطي است فوري رو در رو كه طي آن، پيام مستقيماً ميان پيام دهنده و پيام گيرنده 

  ويژگيهاي اين پيام 
  .فرصت جا بجاييي پيام گيرنده و پيام دهنده) الف
  فرصت تصحيح يكديگر) ب
  .ارتباط چهره به چهره و عميق) ج
  .رؤيت بودن آثار پيامقابل )د
  : ارتباط جمعي يا عمومي          )٣
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اين ارتباط فراگرد . كند ارتباط جمعي، نوعي از ارتباط است كه براساس آن فرد با تعداد كثيري از انسانهاي ديگر ارتباط برقرار مي
  .تفهيم و نفاهم و تسهيم معني با شماركثيري از انسانهاي ديگر است

اندركاران سياست، تجارت و غيره كم و بيش، بيشترين تلاش خود را در  شود و دست ط توجه زيادي مبذول ميامروزه به اين ارتبا 
اين ارتباط از طريق . دانند جهت بهبود آن مبذول داشته و خود را ملزم و مكلّف به شناخت بهتر آن و فراگيري نكات ظريف آن مي

  .گيرد وه غيرمحدودي از مردم با سرعت زيادي انجام ميبراي گر) روزنامه كتاب، امواج راديو، و غيره ( 

  ويژگيهاي اين ارتباط عبارتند از 
  پيامگيران نا آشنا، پراكنده ) الف
  بازگشت پيام يا بازخورد با تأخير) ب
  سرعت عمل زياد ) ج
  تكثير پيام ) د
  ارتباط سطحي ناپايدار )   ه

  :ارتباط نوشتاري )٣
  ) مانند روزنامه، نامه، كتاب، و غيره(بندد  ارتباطي است كه در آن، اصطلاحات از طريق قلم بر كاغذ نقش مي 

  :ارتباط غير نوشتاري )٤
  ) مانند راديو، تلويزيون، تلفن و تلگراف و غيره( ارتباطي است كه اطلاعات و افكار از طريق امواج  

 : ارتباط مليّ )٥
در چارچوب )مانند راديو، تلويزيونو مطبوعات (عات و مفاهيم، از طريق وسايل ارتباطي جمعي ها، اطلا ارتباطي است كه پيام

  .شود جغرافيايي يك كشور منتشر مي
  : ارتباط فرا مليّ )٦

نوردد و موجبات نزديكي ميان انسانها بر روي كره زمين مي  ها مرزهاي جغرافيايي را در مي ها و اطلاعاتي كه از طريق ماهواره پيام
  .َشود 

  : ارتباط كلامي )٧
  شود در اين نوع ارتباط، اصطلاحات و افكار از طريق غير زباني و گفتار منتقل مي

   :ارتباط غير كلامي )٨
  )تصوير، فيلم و غيره  مانند عكس،. (  شود ارتباطي است كه مفاهيم و معاني غير زباني و گفتاري ميان انسانها منتقل مي

  :ارتباط ابزاري يا ماشين )٩
مانند انتقال اطلاعات مخزن با بلندگو و صفحه ( شود  ين نوع ارتباط، گردش اطلاعات ميان دو ابزار يا ماشين رد و بدل ميدر ا 

  ) تلويزيون
   :ارتباط زماني )١٠

هاي  مانند گزارش(ارتباطي است، كه انتقال اطلاعات بايد در زمان معين انجام گيرد در غير اين صورت، ارزش چنداني ندارد، 
  )خبري

   :ارتباط غير زماني )١١
  برعكس ارتباط زماني مانند كتابخانه 
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   :ارتباط سازماني )١٢
نياز ... در اين نوع ارتباط، انتقال اطلاعات و دريافت پيام امكانات گسترده فني و برنامه ريزي و سازماندهي و نيز بودجه و پرسنل و 

  .دارد
   :ارتباط نمادين )١٣

مانند حالات چهره پيام دهنده، حركات (شود  ها از طري حواس فرد و دريافت مي نشانهارتباطي است كه طي آن، در قالب علائم و 
اين عوامل و بسياري عوامل ديگر، بخش از پيام هستند كه پيام گيرنده، آنها را نشانه خواني ...) و ژستهاي او، لحن صحت او و 

  .ت باشدتواند از فرهنگ به فرهنگ ديگر متفاو كند، اين حالات و حركات مي مي

وانساني را مي "حيوان با حيوان"حيواني "ماشين باماشين"در كتاب ارتباط شناسي براي ارتباطات سه شاخه ارتباطات ماشيني  
  .توان درنظر گرقت

  . انسان با ماشين تقسيم مي كنيم و  انسان با حيوان,ارتباطات انساني را به ارتباطات انسان با انسان 

وهر يك از اين . ارتباطات انسان با انسان به ارتباط با خود ارتباطات ميان فردي، ارتباطات گروهي و ارتباطات جمعي شده است
  . چهار نوع خود به نوع ارتباطات كلامي و غير كلامي تقسيم مي شود

 اشكال مختلف ارتباطات ميان فرهنگي  

     :ارتباط فرهنگي

در حالت دوم، داد و . طور يك سويه يا دو سويه باشد تواند به يند تماس با فرهنگ ديگر است كه ميمقصود از ارتباط فرهنگي، فرآ
  .آيد ستد يا مبادله فرهنگي پديد مي

  :ارتباط ميان فرهنگي

 فرهنگى و نظام نمادين آن بحدى از يكديگر متمايز ارتباط ميان فرهنگى، ارتباط ميان مردمانى است كه ادراكات:  تعريف اول
  .  دهد هاى ارتباطى رامتفاوت جلوه مى است، كه پديده

اين كنش متقابل، هم در سطح ميان فردى و . شود از فرهنگهاى گوناگون مربوط مى روابط ميان فرهنگى به كنش متقابل انسانها
  . پذيرد سطح ملى صورت مى  هم در

اعتمادى، و غير مفيد  تواند آكنده از فشار و بى روابط آنان مىكنند،  مى هنگامى كه افراد از فرهنگهاى متفاوت با هم ارتباط برقرار
  .باشد

شود كه بيشترين تاثير را بركنش متقابل افراد  مى ارتباطات ميان فرهنگى شامل تحقيق در باره عناصرى از فرهنگ:  تعريف دوم
  .هم قرار گيرندكنار د كه آنان در فضايى ميان فردى درگذار مى  متعلق به دو فرهنگ متفاوت در زمانى
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كه وجوه اشتراك و افتراق دو   براين اساس، به آن دسته از عناصر فرهنگى مؤثر بركنش متقابل در ارتباطات ميان فرهنگى 
  .شود فرهنگ را در برگيرد را شامل مي

فرهنگهاى مختلف   ازكنند كه به هنگامى كه انسانها  ارتباطات ميان فرهنگى براى فهم اين نكته تلاش مى  در حقيقت، دانشمندان
كنند، چه اتفاقى  مسائل خود از طريق روابط درونى مى پردازند و سعى در حل نمايند، به كنش متقابل مى با يكديگر ملاقات مى

  . .بيشتر باشد، سطح ارتباط و ميزان آن بالاتر خواهد بود  افتد هر چه مشتركات ميان دو طرف مى

همانند تحليل  ;شود متقابل واقعى افراد از فرهنگهاى مختلف مى يان فرهنگى شامل كنشكند كه مطالعات م تعريف ديگر، بيان مى
   مذاكره و گفتگوى متخصص ژاپنى با متخصص آمريكايى  و تفسير وقايع به هنگام

   ) :interracial communication(  ارتباطات ميان نژادى

اين نوع ارتباطات ميان فرهنگى،  .گيرنده از نژادهاى مختلف باشنداين نوع ارتباطات، هنگامى است كه پيام دهنده و پيام  پيدايى
گيرى  گيرى قوانين حاكم و شكل قدرت به وسيله فرهنگ غالب و در نهايت جهت پيشداورى نژادى، استفاده از: مشكلاتى را از قبيل

  .خواهد داشت ها و ديگر نهادهاى جامعه، در پى ارزشى مبتنى بر نژاد در رسانه  يك نظام

   ) :Interethnic communication( ارتباطات ميان قومى

هاى قومى مختلف  ، از يك نژاد اما از ريشه)ارتباط گران(آيد، كه مشاركت كنندگان درارتباط  ارتباطات زمانى به وجود مى اين نوع
  .از اين گونه است انگليسى زبانان و فرانسه زبانان در كانادا،  ارتباط ميان. هاى قومى گوناگون باشند با پيشينه

    ) :Intercultural communication(  ارتباطات درون فرهنگى

  .ارتباطات ميان اعضاى يك فرهنگ واحد است

هاى مربوط به  ميان فرهنگى مواجه است، زيرا متخصصان از تطبيق مناسب داده  ارتباطات ميان فرهنگى در درون خود با چالشهاى
  . اى مخصوص خود، عاجزند هاى حرفه ديگر مطالعاتى با نيازها و علاقه  هاى حوزه

) صاحبان(نمايندگان   شود، كه نتيجه كنش متقابل ميان قلمداد مى "فرهنگ سوم"ميان فرهنگى همانند نوعى  در واقع، ارتباطات
 روشهاى قديمي تر دانشگاهى است

كه ادراكات فرهنگي و سياست هاي نمادين شان به آن اندازه اي مجزا  ارتباط بين فرهنگي ارتباط بين آن دسته از مردمي است 
  . كه رويداد ارتباطي را شكل مي دهد كه سطوح متفاوتي را در بر مي گيرد است

در جريان رابطة فرهنگي، فرد در معرض ساير ارزش هاي فرهنگي قرار مي گيرد و در نتيجه، فرآيندي انعكاسي شروع مي شود كه 
  . مثبت بين اشخاص و فرهنگ ها مي شود موجب تعامل

  .است... ارتباط بين نژادي، ارتباط بين قومي، ارتباط بين فرهنگي و منطقه اي و: ارتباط بين فرهنگي به صور مختلفي نظير
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 توانايي برقراري ارتباط با مردم 

ط كار چه در محيط پيرامون خود به نوعي هريك از ما چه در محي. ارتباط با مردم يكي از پيچيده ترين بخش هاي زند گي ماست 
  .با ديگران در مراوده و ارتباط هستيم 

بنابر اين بيشترين بخش عمر ما در ارتباط با ديگران سپري مي شود در نتيجه اين نوع ارتباط در زندگي هر فردي نقش مهمي را 
  .ايفا مي كند در حالي كه مقبول و مطبوع بودن آن هم كار آساني نيست

گفتند فلاني در هوا پرواز .ي كند ماهي هم در آب شنا مي كندمهنر ن:گفت !فلاني بر روي آب راه مي رود :يخ عارفي گفتند به ش
در ميان مردم و با مردم : (( پس گفتند هنر در چيست گفت.هنر نمي كند چون پرنده هم در هوا پر واز مي كند : مي كند گفت 

  ))زيستن 
صميمي و محتر مانه و مثبت باشد اوقات زندگي دلپذير است ولي اگر نوع رابطه با ديگران خصمانه باشد اگر نحوه ارتباط با مردم 

  .تحمل هر لحظه از آن غير ممكن و طاقت فر سا است 
ن حشر و ادعا كند كه مي توان بدو دهيچ كس نمي توان دت بشري در همين نوع ارتباط استپس اغراق نيست اگر بگوييم سعا

  .مردم زندگي كند نشر با 

وقتي كه رابطه ما با مردم و كساني كه به چاريم با مردم در ارتباط باشيم زندگي امروز توام با وابستگي است و براي رفع نيازها نا
و روانمان نيز به آرامش  در همه زمينه ها به رشد و تعالي مي رسيم و روح.نوعي با آنان مراوده مي كنيم صميمانه و سازنده باشد

  .مي رسد

سازگاري با مردم، مماشات و مدارا كردن همراه با حقيقت جويي و حقيقت خواهي كه گاهي ايثار و از خود گذشتگي چاشني آن 
  .ام يابي و موفقيت را همراه دارد نيز مي شود ك

  .يگران بالا رودتوجه كنيد تا ميزان توجه شما به ديگران و ميزان شكيبايي شما در برخورد با د به اين حرف از آدنائر
پس به عقايد شخصي و خصوصي )) همه ما زير يك آسمان زندگي مي كنيم ولي افق هاي ما با يكديگر فرق مي كند((او مي گويد 

  .ا دور بريزيد خود نچسبيده و بعضي از رسوبات ذهن خود ر

كار چندان پيچيده و مشكلي نيست كه )) دم بهتر بود چه مي كر((يا ))بهتر بود چه مي گفتم ((توانايي انتخاب شيوه هايي مانند 
  .ا رابطه ما با ديگران خوب باشد انتظار هم داشته باشيم ت.از كنار آن بگذريم 

مي شوند خود   منطقي بودن ما در امور دوستان و همكاران و به خصوص همسرمان ،آنان را به شوق مي آورد به طوري كه ناچار 
  .عقلاني رفتار كنند

ما ن فكر واكنش نشان ندادن موجب مي شود ديگران در برخورد با شوكردن ،شتاب زده تصميم نگرفتن و بداحساسي عمل ن
  .روشي معقول را در نظر بگيرند

قبول اشتباه خود ، قدرداني از توانايي ديگران و ديدن سهم يا پيچيده ترين قفل ها را مي گشايد و ما را وارد دنياي لذت از ارتباط 
  .برد با ديگران مي 
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نداشتن غرور و خودبيني و بها دادن به ارزش كار ديگران ما را از جاده خودپسندي خارج مي كند و به وادي اخلاق و موفقيت 
  .رهنمون مي كند

چون لازمه حفظ دوستي اين است كه نخواهيم اثبات كنيم كه راه ديگران غلط است روابط متقابل زماني مفيد و اثر بخش است 
  .هاي از پيش انديشيده شده باشد  س آن بر رفتاركه پايه و اسا

هميشه و در همه جا )) موفقيت تصادفي نيست ((در حقيقت اينكه مي گويند .بدون تفكر و تعمق هيچ كسي راه به جايي نمي برد 
  .همينطور بوده است

  عريف روابط عموميت

برنامه ريزي شده كه از طريـق آن ، افـراد و سـازمانها      روابط عمومي بخشي از وظايف مديريت سازمان است ، عملي است ممتد و« 
  ).تعريف انجمن جهاني روابط عمومي(»مي كوشند  تا تفاهم وپشتيباني كساني كه با آنها سر و كار دارند را به دست آورند

ان را تعيـين مـي   آنهايي كه خط مشـي سـازم  (روابط عمومي سازماني را مي توان موفق ناميد كه از سوي مديران سازمان متبوعش 
در اين صورت روابط عمومي مي تواند با عنوان بازوي مديريت در امر ارتبـاط سـازي و   . پذيرفته شده و مورد تأييد قرار گيرد ) كنند

  .هماهنگي و استقرار حسن نيت و تفاهم ياريگر سازمان باشد

  نقشها و اهداف روابط عمومي 

  :نقشها و اهداف روابط عمومي عبارتند از 

  آموزش و رهبري فكري؛ .١
 تشويق ، ترغيب و اقناع؛ .٢
 انگيزش و ايجاد رفتار مورد نظر در مخاطبان ؛ .٣
 .استفاده از امكانات موجود به منظور بستر سازي براي ايجاد رفتار يا گرايش خاص .٤

ايـن معنـي كـه بـا      سـر و كـار دارد ؛ يـه   ) آموزش و رهبري فكري( كه روابط عمومي در بخش ارتباطات مردمي بيشتر با مورد اول 
همـراه بـا   (ترتيب دادن ملاقاتهايي در سازمان ، تحليل آنها در مـدت زمـاني معـين و دريافـت بازخوردهـا و ارائـه آن بـه مـديريت         

  .به ارتقاي كيفي ارتباطات سازمان كمك مي كند) پيشنهادات

  وظايف روابط عمومي

خود را به بهترين شكل ممكن انجام دهند ،يعني هم رضايت مـديريت و   ادارات روابط عمومي براي اين كه بتوانند فعاليتها و وظايف
مشـاركت  « هم مخاطبان را جلب نمايند،بايد از ميان الگوهاي رايج در بحثهاي تئوريكي و عملي روابـط عمـومي از الگـوي آرمـاني     

  .پيروي نمايند» گرا

گرفتن حقوق مخاطبـان بـه دسـتگاه بلـه گـوي مـديريت        روابط عمومي ها نبايد آنقدر تحت سلطه مديران باشند كه ضمن ناديده
سازمان بدل شوند و نه آنقدر طرفدار مخاطبان كه مديريت را ناديده بگيرند؛ بلكه بايد به ايجاد يك رابطه دوسويه كه مشاركت هـر  

  .دو طرف را در برداشته باشد اقدام نمايند
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، ) برنامه ها ، تصميمات ، سياستهاي سـازمان  (ستفاده از بازخوردهاي پيام اطلاع يابي و اطلاع رساني ، برقراري ارتباط دوسويه ، ا«
استفاده از وسايل و عناصر متفاوت براي برنامه ريزي بهتر ، تأثيرگذاري بر مخاطبـان سـازمان و تأثيرپـذيري از آنـان ، بسترسـازي      

  »...براي اجراي برنامه ها و سياستهاي جديد سازمان و

  سهيل ارتباطات مردمي نقش روابط عمومي در ت
است اما دو نقش متمايز و قابل تفكيك آن در  بدون شك مهمترين وظيفة روابط عمومي هر سازمان ايجاد ارتباطات دوسويه

  . ارتباطات درون سازماني و برون سازماني، از ميان ساير نقش ها، نمايان تر و بارزتر است
به لحاظ اهميت غيرقابل انكار روابط عمومي در ارتباطات برون سازماني و نيز ارتباطات مردمي، اشكال مختلف ارتباطات مردمي و 

موجود را مورد بررسي قرار داده، به بحث پيرامون هموارسازي و تسهيل ارتباطات مردمي و نيز سازماندهي   مشكلات و مسايل
  . پردازيم  ن سازماني و برون سازماني مياينگونه ارتباطات در روابط درو

بناميم، شايد بهترين عبارت را دربارة آن به كار برده باشيمبه  " هنر مردمداري" به صورت كلي، روابط عمومي را اگر در يك كلام 
  . ده شده استبر  نام  "مردمسرا"  همين خاطر هم در گذشته نه چندان دور در بعضي از سازمان ها، از روابط عمومي به نام

به (مردم   دهد كه غايت فعاليت هاي روابط عمومي، اقناع  از طرف ديگر، كنكاش در تعاريف روابط عمومي و تأمل در آنها، نشان مي
  . است  و جلب رضايت آنان) ويژه مخاطبان سازمان مربوط 

، تنظيم روابط سازمان با مردم است و اگر ايجاد روابط عمومي  هاي مهم بنابراين، مي توان گفت كه در اصل، يكي از فلسفه 
نياز از ارتباط با مردم، تنظيم و سازماندهي آن تصور كرد، مي توان مدعي شد كه آن سازمان، نياز چنداني به  سازماني را بتوان بي 
  . ندارد " روابط عمومي"  داشتن واحدي به نام

ريزي كرده، پيوسته آرا و نظرات مردم را محور   مردم برنامه " اقناع"  نتيجه آنكه روابط عمومي بايد فعاليت هاي خود را براساس
  . فعاليت هاي خود قرار دهد

عمده را در   توان چند هدف در واحد روابط عمومي، ضرورت دارد و مي  " ارتباطات مردمي"  براي اين منظور، طراحي بخشي به نام
 .اين زمينه خاطر نشان ساخت

  
  اهداف ارتباطات مردمي

  ارتباطات مردمي در شاخة دريافت پيشنهادها) الف
  ارتباطات مردمي در شاخة پاسخگويي) ب

  :ترين اهداف واحد ارتباطات مردمي در يك واحد روابط عمومي را مي توان به شرح زير فهرست كرد  عمده
  سازمان با مردم؛  ايجاد ارتباط حضوري و چهره به چهره بين مديران - ١
  لاع رساني به مردم و تبيين نقاط تاريك و پيام هاي ناگفته براي مردم؛تكميل فرآيند اط - ٢
  رفع فوري بعضي از مشكلات مردم؛ - ٣
پيامهاي ارايه شده و ايجاد پس فرست كه در نهايت، رضايتمندي و قانع   ايجاد ارتباط دوسويه با مردم، دريافت پس فرست - ٤

  شدن آنان را در پي دارد؛
  بين مديريت و كاركنان سازمان و ايجاد ارتباط چهره به چهره بين آنان و رفع بعضي از مشكلات بسط و توسعة ارتباط - ٥

  كاركنان؛
  )١٢:١٣٧٦سفيدي،.(نظرها، ديدگاه ها، پيشنهادها و مشكلات مردم ايجاد مجراي مناسب براي آشنايي با نقطه  - ٦

  
  سازماندهي ارتباطات مردمي
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ريزي و نظارت بر  برنامه   است تا بتواند ضمن " ارتباطات مردمي"  واحدي به نام  تلزم طراحيترديد تأمين اهداف ياد شده، مس بي 
اهميت فعاليت هاي   بنابراين، در طراحي تشكيلات، نظر به. را به مرحلة اجرا بگذارد  انجام آن، فعاليت هاي ارتباطات مردمي

واقعيتي كه متأسفانه در حال حاضر كمتر مورد . آن منظور شودبخش مستقل براي   ارتباطات مردمي در روابط عمومي بايد يك
برخورد   توجه قرار گرفته است و اگر نمودار تشكيلاتي روابط عمومي سازمان هاي دولتي را مطالعه كنيم كمتر به اين ضرورت مهم

  نيست، بلكه  ا پاسخ به چند نامهصرفاً پاسخگويي به تلفن ها و ي " مردمي  ارتباطات" ضمن اينكه بايد توجه داشت . كنيم مي 
  . مورد نظر، جامة تحقق بپوشاند  آل، بايد بتواند به اهداف  ايده " ارتباطات مردمي"
  

  وظايف درون سازماني و برون سازماني روابط عمومي
  :تقسيم كرد» برون سازماني«  و  » درون سازماني« ا به دو بعد در يك جمع بندي كلي مي توان وظايف روابط عمومي ر

  شامل دو گروه مديران و كاركنان؛: وظايف درون سازماني: الف

  .اقشار جامعه ، ديگر روابط عمومي ها ؛ و محافل تخصصي: شامل سه گروه : وظايف برون سازماني: ب 

  : وظايف درون سازماني روابط عمومي در سطح مديران .١-الف

فرهنگي ، برنامه ريـزي  (اطلاع يابي از آخرين تصميمات سازمان ، شركت در كميته هاي مختلف  با شركت در جلسات مديران براي
براي بررسي راهكارهاي مناسب ، برگزاري نشستهاي آزاد ، پرسش و پاسـخ بـراي توضـيح و توجيـه طرحـي خـاص ،       ...) ، اجرايي و

  .كت در مناسبتهابرگزاري مصاحبه در انواع مختلف ، ملاقاتهاي مردمي ، بازديدها و شر

  : وظايف درون سازماني روابط عمومي در سطح كاركنان . ٢-الف

برگزاري نظرسنجي در موضوعات مختلف ، جلوگيري از تشكيل زيرساختهاي انساني در سازمان ، جلوگيري از پخـش شـايعات بـي    
  .شنهادات كاركنان و تشويق آناناساس با اطلاع رساني به موقع ، برگزاري نشستها ، ملاقاتهاي مردمي ، اجراي طرح پي

  : وظايف برون سازماني روابط عمومي در ارتباط با اقشار جامعه .١-ب

دسته بندي مخاطبان بر اساس مشاغل و فعاليتها و ارتباط كاري مخاطبان و ترتيب دادن ملاقاتهاي هفتگـي باآنـان و تحليـل ايـن     
  .ملاقات ها

  : ر روابط عمومي هاوظايف روابط عمومي در ارتباط با ديگ. ٢-ب

براي كسب اخبار و هماهنگي در سطح مديران براي اطلاع يابي و اطلاع رساني درخصوص تصميمات و اقدامات و همچنين شـركت  
  .در همايش روابط عمومي ها به خاطر هماهنگي بيشتر و پوشش بعد آموزشي آن

  : وظايف روابط عمومي در ارتباط با محافل تخصصي . ٣-ب

ها و گروههاي صنفي مرتبط با فعاليتهاي سازمان بـراي آگـاهي از خـدمات و نحـوه صـدور ايـن خـدمات و اطـلاع از          شامل انجمن
  .آخرين تصميمات و تفسيرات و دستاوردهاي آنها و همچنين نحوه تعامل با آنان

  :ير تهيه و اجراكندبا توجه به موارد فوق ، روابط عمومي مي تواند اين برنامه ها را در قسمتهاي مختلفي به شكل ز
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  ارتباطات مردمي ـ رسانه اي؛ .١
 امور فرهنگي و نمايشگاهها؛ .٢
 ؛)يا سمعي و بصري(انتشارات و بريده جرايد  .٣
 ؛)پژوهش و آموزش(سنجش افكار عمومي  .٤
  .امور تشريفات و پذيرايي .٥

به ويـژه مخاطبـان   (تفاهم مردم  كنكاش در تعاريف روابط عمومي وتأمل در آنها نشان مي دهد كه غايت فعاليتهاي روابط عمومي ،
و جلب رضايت آنهاست؛ بنابراين مي توان گفت كه در اصل يكي از فلسفه هاي مهم ايجاد روابط عمـومي ، تنظـيم   ) سازمان مربوطه

  .روابط سازمان با مردم است

بط بـين مخاطبـان و سـازمان و    در اداره روابط عمومي ها كه نقش عمده اي در تنظيم روا» ارتباطات مردمي « ايجاد بخشي به نام 
  .تعامل بين آنها بر عهده دارد ضرورتي اجتناب ناپذيراست

  اشكال ارتباطات مردمي
  :كه روابط عمومي بايد آنها را در برنامة سالانة خود منظور كند، عبارتست از " ارتباطات مردمي" مهمترين اشكال 

  اشكال ارتباطات مردمي درون سازماني -الف
 : ترتيب دادن جلسات عمومي - ١

از راه هاي نزديكي كاركنان و مديريت و ايجاد همدلي بين اين دو، ترتيب دادن جلسات ملاقات عمومي كاركنان با مسئولان 
 . مؤسسه است

در اين جلسات مسئولان مؤسسه، وظايف مربوط به خود را توضيح مي دهند و در پايان به پرسش هاي كاركنان، پاسخ لازم ارايه 
هدف عمده از اين اقدام، تنوير افكارعمومي درون سازماني، آشنايي بيشتر كاركنان با امور جاري مؤسسه و تقويت وحدت . مي شود

 . اعضاي مؤسسه است
 .ت، ابتدا مسئولان اداري و سپس ساير مسئولان سازمان با حضور خود، به پرسش هاي كاركنان پاسخ مي دهنددر اين جلسا

برگزاري جلسات پرسش و پاسخ بين كاركنان و مديريت، يكي از شيوه هاي مهم ارتباطات درون سازماني است؛ اين شيوه معمولاً 
 :يابد مي   به دو شكل تحقق

در ميان   سازمان مربوط ملاقات مي كند و ديدگاه ها و مسايل خود را با وي  طور انفرادي با رييس  ركنان بهاول آنكه، هر يك از كا 
 . گذارد مي 

دوم آنكه، در نشستي عمومي پس از آنكه مسئولان به بيان كليات پرداختند و اين خود مي تواند پاسخ به بعضي از سؤالات را در بر 
 .كنند تا مسئولان سازمان پاسخ هاي لازم را بدهند شان را به طور كتبي يا شفاهي طرح مي  داشته باشد، كاركنان سؤالات

بايد قبل از آغاز . در اين مراسم، تهية تراكت هايي با مضمون ضرورت احساس مسئوليت كاركنان در قبال سازمان توصيه مي شود
كنان توزيع شود و مسئولان روابط عمومي، جلسه را با رسمي جلسه، برگ هاي مربوط به پرسش از طرف روابط عمومي بين كار

 .انضباط ويژه اي اداره كنند
ارزيابي تأثيرات اينگونه جلسات در افكارعمومي كاركنان، نشانگر اثربخشي بسيار زياد آن در جلب رضايت كاركنان و ارتقاي ميزان  

 .خشنودي شغلي آنان است
  
  :ديريتكاركنان و م  برگزاري جلسات آزاد بين - ٢
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اي از كلية كاركنان داوطلب درخواست   در اين شيوه، روابط عمومي با صدور اطلاعيه. از آن به سكو يا تريبون آزاد ياد مي شود 
 .مي كند تا در صورت تمايل در جلسة بحث آزاد شركت كنند آنگاه با اعلام قبلي، جلسه را در يك روز معين برگزار مي كند

كاركنان به   اين جلسات، ادارة آن به وسيلة خود كاركنان است و معمولاً اين كار با انتخاب يك فرد از بين يكي از ويژگيهاي عمدة 
سازد و   نظرات خود را مطرح مي طور آزاد و شفاهي نقطه  گيرد در اين جلسات، هر يك از كاركنان به  عنوان دبير جلسه صورت مي 

  .دهد  مسئول مربوط، پاسخ لازم را مي
 ضور مديران در بين كاركنان در حين كار و صرف غذا و بدون اطلاع قبلي ح - ٣

  .نيز مي تواند به عنوان يك شيوة شايان توجه مدنظر قرار گيرداين روش 
  : »لوحة اخبار«يا » بولتن برد«ـ ٤

در نقاط پر رفت و آمد سازمان كه ، تابلو يا تخته اي است كه معمولاً از طرف روابط عمومي »لوحة اخبار«يا » بولتن برد«منظور از 
  . داراي ديد مناسب نيز باشد، نصب مي شود و در روي آن، مطالب مورد نظر براي مطالعة كاركنان قرار داده مي شود

معمولاً شامل بخش هاي مختلف يك نشريه به صورت خيلي كوتاه است كه بيشتر با روزنامه ديواري مشابهت » بولتن تخته اي«
  .دارد

» بولتن برد«. وع بولتن مي تواند مصور باشد، با اين حال، به خاطر محدوديت فضا، بايستي در حد ضرورت از آن استفاده شوداين ن 
  . اگر در داخل قفسه شيشه اي باشد، از حفاظ بهتري برخوردار خواهد شد

مشاركت دادن كاركنان در تهية مطالب مي براي بولتن برد بايستي افراد معيني را گمارد تا مطالب آن را تهيه كنند، ضمن اينكه 
  .تواند بر گيرايي آن بيفزايد

  :دريافت پيشنهادهاي كاركنان - ٥
شيوة مورد نظر در اين راه،  توان در نظر داشت، دريافت پيشنهادهاي كاركنان است شيوة ديگري كه در ارتباطات مردمي مي 

  . است» كاركنان  نظام پيشنهادهاي«كاربرد 
دسترسي به پيشنهادهاي كاركنان ـ كه در واقع انبوهي  از پيشنهادهاي كلية كاركنان است مندي سازمان هدف، بهره  در اين نظام

  . مند سازد ز پشتوانة فكري قوي و انبوه بهرهمي تواند سازمان را ا,از ايده ها و نظرات به صورت رايگان است 
از آثار چنين اقدامي، تقويت حس مشاركت و احترام به خود در كاركنان است در اين خصوص، بايد از كلية پيشنهادهاي كاركنان 

پاسخ منطقي داد و به پيشنهادهاي قابل قبول ) ضمن تقدير و تشكر(استقبال كرد، به پيشنهادهاي غير قابل قبول، به طور مكتوب 
  . شد براساس درجة اهميت پاداش قايل

كميتة مركزي و اجرايي ويژة اين كار براي دريافت منظم و مستمر پيشنهادها،   اندازي براي سازماندهي پيشنهادهاي كاركنان، راه 
پيشنهادهاي مورد قبول و تقدير از   اندازي شده براي اين منظور، پيگيري اجراي  راه  ارزيابي پيشنهادها در گروه هاي كارشناسي

  .است  ضروري پيشنهاددهندگان
، پيشنهادها پس از بررسي در كميتة اجرايي و تأييد آن در گروه هاي كارشناسي، از طريق كميتة " نظام پيشنهادهاي كاركنان"در 

  . مركزي به بالاترين مقام سازمان قابليت اجرايي پيدا مي كند
از جمله ثمرات كاربرد اين نظام در سازمان ها توسط  وري سازمان و وجود جو تفاهم، وري فكري كاركنان و نيز بهره   افزايش بهره

ضمن اينكه روابط عمومي  پيشنهادي كاركنان در روابط عمومي مستقر شود  روابط عمومي است و ضرورت دارد كه دبيرخانة نظام
پيشنهادهاي مهم و مؤثر  مراسمي به چند تا از  را منتشر سازد و با برگزاري» پيشنهادهاي كاركنان«مي تواند در پايان سال، كتاب 

  . اي تقديم كند با حضور خانوادة پيشنهاددهندگان، هداياي ويژه 
محسوب مي شود و گوياي اهميت و كاركرد شايان توجه روابط عمومي » مديريت مشاركتي«اين روش، يكي از شيوه هاي مهم در 

نهادها، در اكثر روابط عمومي ها كارآيي لازم را پيش  آوري  بديهي است در حال حاضر، شيوه هاي جمع. در بحث مشاركت است
اجراي پيشنهادهاي مهم، عدم قدرداني لازم از   ندارد؛ چرا كه پراكندگي مراكز دريافت پيشنهادها، عدم پيگيري براي
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يل به مشخص، م  دريافت آنها بدون ايجاد تسهيلات و وجود برگ هاي  پيشنهاددهندگان و گهگاه وجود صندوق هاي متعدد براي
  . برد  اراية پيشنهاد را در كاركنان از بين مي

  .بايد توجه داشت كه تصميمات چنين مركزي بايد با امضاي بالاترين مقام سازمان جنبة اجرايي پيدا كند
  : ـ راهنمايي ارباب رجوع ٦ 

ع به اطلاعات يا افراد مورد نظر، يكي اراية اطلاعات ابتدايي و مقدماتي به ارباب رجوع و راهنمايي آنان براي دسترسي آسان و سري
از وظايف روابط عمومي است كه داراي ماهيت دوگانه است، ولي چون در داخل سازمان صورت مي گيرد و در بعضي موارد، به 

  . خود كاركنان سازمان نيز اراية خدمت مي كند، جزو وظايف درون سازماني لحاظ شده است
شود از افرادي براي اين منظور استفاده مي شود كه خشونت و سختگيري از بارزترين ويژگي در بعضي از سازمان ها، مشاهده مي 

ظاهري آنهاست، در حالي كه برعكس بايد از افرادي در اين قسمت بهره گرفته شود كه داراي حسن رفتار، آشنا به وظايف و 
شند ضمن اينكه، بايد در اين بخش، از برگ هاي ويژه تشكيلات سازمان، صبور، خوش برخورد و آشنا به آداب ارتباط با مردم با

استفاده كرده و ترجيحاً اطلاعات مكتوب به ارباب رجوع داده شود تا او بتواند در اسرع وقت، به فرد و يا اطلاعات مورد نظر دست 
  .يابد

  : ـ مشاركت در غم و شادي٧
ر خود را به هر يك از كاركنان نشان دهد؛ افزون بر موارد روابط عمومي در داخل سازمان بايد سعي كند تا به نحو ممكن حضو

استثنايي كه روابط عمومي مي تواند براساس ماهيت خاص خود به كاركنان كمك كند؛ ارسال پيام هاي تبريك و تسليت، ارسال 
نه هايي از مشاركت روابط پيام به هنگام بازنشستگي همكار و ارسال پيام تبريك به مناسبت سالروز تولد كاركنان، مي تواند نمو

  . عمومي در غم و شادي كاركنان باشد
براي مثال، روابط عمومي مي تواند با همكاري امور اداري، روز و سال تولد هر يك از كاركنان را مشخص كرده و سالروز تولد هر 

  . يك را در يك روز تولد، طي نامه اي به كارمند و خانواده اش تبريك گويد
مثال ديگر، انتصاب مديران جديد يا انتقال كاركنان جديد از سازمان هاي ديگر به يك سازمان است كه در هر مورد، روابط عمومي 

  . مي تواند با يك پيام تبريك، حس همكاري او را با روابط عمومي ايجاد و يا تقويت كند
  : ـ نصب تابلو اعلانات٨

وش ها و فنوني است كه روابط عمومي ها مي توانند با استفاده از آن، نسبت به اطلاع رساني ، يكي از ر»تابلو اعلانات«استفاده از 
  . به كاركنان از اين طريق اقدام كنند

در تابلو اعلانات، با نصب اطلاعيه ها، بيانيه ها و تصوير اخبار مهم سازمان يا عكس هاي طرحها، مي تواند كاركنان را در جريان 
  .دادامور سازمان قرار 

نصب اين . رعايت اصل اختصار در مطالب مورد نظر براي نصب در تابلو اعلانات و تعويض به موقع محتويات تابلو ضروري است 
تابلوها بايد در محلي باشد كه در آنجا عبور و مرور بيش از هر جاي ديگر مي باشد همچنين روي تابلوها بايد به مقدار كافي 

  .يرده در افق ديد خوانندگان قرار گري نصب گردد كروشنايي بتابد و تابلوها طو
  : ـ راه اندازي روزنامة ديواري كاركنان٩

براي . است» روزنامة ديواري«يكي از راه هاي واداشتن كاركنان به نوشتن و مشاركت در كارهاي توليد اطلاعات هنري، راه اندازي 
به قسمت هاي مختلفي كه بايد از هم تفكيك شوند، تقسيم كرد در اين منظور، بايد تابلوي مناسبي را در نظر گرفت و آن را 

مرحلة بعد، مسئولان روزنامة ديواري، بايد اول وقت هر روز، پس از دريافت مطالب مختلف از كاركنان، آنها را گزينش و پردازش 
  . كرده و به نام ارايه دهنده در روزنامة ديواري نصب كند

مي توانند در » مهمترين وظيفة جامعه«و يا اظهارنظر در مورد » هاد براي بهبود امور جاري سازمانپيشن«براي مثال، عناويني مثل 
  . رشد فكري كاركنان مؤثر واقع شوند
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توصيه مي شود روابط عمومي، در پايان هر ماه ضمن تقدير كتبي از كلية افرادي كه به روزنامة ديواري مطلب داده اند، نويسندگان 
  . در روزنامة ديواري معرفي كرده و جوايزي را به آنان اعطا كندمطالب برتر را 

باشد تا اين اقدام، تأثيرات خود را به » خلاقيت هاي فرزندان كاركنان«همچنين توصيه مي شود يكي از عناوين روزنامة ديواري 
  .درون خانوادة كاركنان نيز بكشاند

  : ـ تهية متون سخنراني١٠
سئولان براي ايراد در مجمع عمومي بايستي با مديريت روابط عمومي صورت گيرد از دلايل عمدة اين تهية متن نهايي سخنراني م

ار اقدام، آشنايي روابط عمومي به مسايل و موضوعات مورد توجه افكارعمومي و توانمندي در تهية متني است كه بيشترين آث
  .ارتباطي را در پي داشته باشد

خواسته مي شود كه مطالبي را براي گنجاندن در يك متن سخنراني تحقيق و تتبع كند و يا  همچنين از رؤساي روابط عمومي 
  .يك طرح كلي براي يك سخنراني تنظيم نمايد و گاهي هم از او توقع دارند يك متن كامل سخنراني تهيه و تنظيم كند

راني آمادگي داشته باشد و دايماً مطالب مناسب و پس ادارة روابط عمومي در هر مؤسسه و يا سازمان بايد همواره براي تهية سخن 
  .اطلاعات سودمندي جهت سخنراني هاي آتي جمع آوري نمايد

براي نويسندگان چنين متوني ضروري است، اين است كه اهميت آشنايي » آگاهي هاي روز«براي نوشتن متن سخنراني، داشتن 
  .مي شود دست اندركاران روابط عمومي با فن نويسندگي بيشتر روشن

  : ـ پيگيري ويژه براي رفع مشكلات كاركنان١١
يكي از اقداماتي كه روابط عمومي مي تواند براي كمك به كاركنان انجام دهد، انجام پيگيري ويژه براي رفع بعضي از مشكلات 

  .ويژه و اضطراري كاركنان است به همين منظور، بايد روابط عمومي سازماندهي متناسبي را انجام دهد
يكي از راه هاي اين كار، كه مي تواند مكمل برگزاري جلسات ملاقات عمومي كاركنان با مسئولان سازمان باشد، در اختيار  

گذاشتن شماره تلفني است كه كاركنان بتوانند مسايل و موضوع هاي مورد نظر خود را با مديريت در ميان بگذارند آنگاه روابط 
از موضوع مطروحة كاركنان، در برگ ويژه خلاصة موضوع را همراه با اراية پيشنهاد در عمومي بايد ضمن نگهداري نسخه اي 

  . اختيار بالاترين مقام سازمان قرار دهد تا نظر نهايي توسط مديريت عالي سازمان براي اجرا طرح شود
  .ستاين اقدام براي جلب رضايت عمومي كاركنان و ايجاد حسن ارتباط درون سازماني، بسيار مؤثر ا

  
  :اشكال ارتباطات مردمي برون سازماني -ب
  

درون سازماني در ارتباطات مردمي برون سازماني نيز صرفاً با تعويض   با تأكيد بر اين نكته كه در واقع كلية شيوه هاي ارتباطات
  . است  گرفتهمطلب، شيوه هاي معمول و كاربردي مورد توجه قرار   نوع مخاطب، قابل اعمال است؛ بايد گفت كه در اين

  :آيد بركنار از شيوه هاي ارتباطات مردمي درون سازماني، اهم شيوه هاي مرسوم برون سازماني در زير مي 
  : برگزاري جلسه با هر يك از اقشار مردم - ١

بايد   تباطاتترديد،هيچ خدمتي وجود ندارد كه به نحوي يكي از قشرهاي مردم را تحت تأثير قرار ندهد، لذا در برنامه ريزي ار بي 
طور ويژه نيز   قشرها، به  بايد توجه داشت كه هر سازماني صرف نظر از توجه به كلية  هر يك از آنان را در نظر گرفت ضمن اينكه

  . مخاطبان خاص خود را در برنامه ريزي ارتباطي ملحوظ مي دارد
خدمات عرضه مي كند، براي قشرهايي نظير   ة مردمفرهنگ و ارشاد اسلامي علاوه بر اينكه از يك ديدگاه به هم  مثلاً وزارت

اندركاران ادارات روابط عمومي دولتي و خصوصي، ناشران، نويسندگان، كانون هاي تبليغاتي و  نگاران، دست هنرمندان، روزنامه 
  .اي را طراحي نمايد ويژه تشكيلاتند، بايد برنامة ارتباطي  دانان، كه در واقع مخاطبان خاص اين  انتشاراتي، جهانگردان و موسيقي
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  برون  دو دستة عام و خاص تقسيم كرد، بايد تقويم ارتباطات مردمي  روابط عمومي هر سازمان پس از اينكه مخاطبان خود را به 
ظور باره، من  سازماني خود را بنويسد و معلوم كند كه هر يك از اقشار چه زماني و با چه كسي بايد ديدار كنند؛ يك توصيه در اين

  . كردن مناسبتها در تقويم ياد شده است
ارديبهشت روز جهاني مطبوعات برگزار كرددر اين نوع جلسات، معمولاً  ١٣نگاران با وزير ارشاد را در   جلسة روزنامه  مثلاً مي توان

  . خلاصه بنويسند طور  اي دارند، آن را به  حاضران توزيع مي شود تا اگر نظر يا مسئله  برگ هاي ويژة پيگيري نيز بين
ضمن اينكه روابط عمومي مي تواند براي بهره . در اين نوع برگ ها، جايي هم براي دستور مسئول مورد نظر در نظر گرفته مي شود

هايي را نيز براي سنجش افكار هر يك از اقشار طراحي و همان جا اطلاعات لازم را بدست   پرسشنامه  برداري بيشتر از اين جلسات 
  .آورد

  : ارتباطات مردمي تلفني - ٢
از شيوه هاي مرسوم و مؤثر در ارتباطات برون سازماني، اختصاص يك يا چند شمارة تماس براي ارتباط تلفني مخاطبان با روابط 

  . عمومي است
رة مسايل تمايل از طريق تلفن، ديدگاه هاي خود را دربا  دهد تا هر زمان كه بخواهد در صورت  اين شيوه به مخاطب امكان مي
روابط عمومي بايد علاوه بر توجه موردي به آن ديدگاه ها، در پايان يك دورة معين مثلاً ماهي يك . مربوط به سازمان مطرح سازد

بار، تماس هاي تلفني و محتواي پيام هاي مردمي را تجزيه و تحليل و ارزيابي كند و پس از پردازش ديدگاه ها، ماحصل تحليل ها 
  .دير يا مديران سازمان قرار دهدرا در اختيار م

  : اي ارتباطات مردمي مكاتبه  - ٣
سرانجام، و هاي رسيده و تهية پاسخ دقيق و صحيح براي آنهاست  يكي ديگر از شيوه هاي ارتباط برون سازماني مطالعة نامه 

  .سازمان قرار دهدگزارشي تحليلي در اختيار مدير  مسايل و مشكلات مطرح شده در نامه هاي ارسالي را در قالب
  :ارتباطات مردمي تلفني - ٤

زماني كه از مخاطبان خاص دعوت به عمل مي آيد و امكان برقراري ارتباط مستقيم و رو در رو بين مديران و اين دسته از 
  . مخاطبان ايجاد مي شود، تأثير مثبت و سازنده اي در پيشبرد كارها صورت مي گيرد

تأثير مثبت آن   سازماني، حضور مديران در بين مخاطبان خاص است كه حتي  طات مردمي برونبايد افزود كه شيوة ديگر ارتبا
  . بيشتر از شيوه هاي قبلي است

در بين . پرسش وپاسخ به صورت دفعه اي و بدون هماهنگي هاي قبلي نيز مي تواند در برنامه گنجانده شود صورت فرصت در اين
چهار، پس فرست آني وجود دارد، ولي در دو شيوة ديگر، ايجاد پس فرست منوط به اقدامات چهار شيوة اخير، در شيوه هاي يك و 

  .بعدي روابط عمومي بوده و در درازمدت ممكن مي شود
  

  سنجش  و تحليل ملاقاتها و ارتباطات مردمي

ر در بخـش ارتباطـات مردمـي    هدف از اجراي آن  آگاهي از نظرات مخاطبان نسبت به سازمان  به عنوان يكي از مؤلفه هـاي پايـدا  
روابط عمومي ها و همچنين تحليل و ارزيابي نحوه برقراري اين ارتباط در مدت زماني معين و انتخاب شكل برتر و والاتر ارتباطـاتي  

  .است كه هم رضايت بيشتر مديريت و مخاطب را به صورت توأم در پي داشته باشد 

به مديريت سازمان براي اطلاع يابي از افكار عمومي مخاطبان و لـزوم توجـه بـه ايـن      ارائه گزارش به صورت تحليلي در اين ارتباط 
  .اطلاعات در تصميمات آتي سازمان ؛ از مهمترين برنامه هاي اين بخش روابط عمومي است
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حـوه تحليـل   در گزارش تحليلي بعد از بيان تعاريف و اهداف روابط عمومي و معرفي بخش ارتباطات مردمـي بـه بيـان متغيرهـا و ن    
  . مي شودپرداخته 

  :سؤالات مطرح شده در اين طرح مي توانند شامل گزاره هاي زير باشند 

 بررسي تعداد ملاقات كنندگان از نظر تعداد ؛ .١
  تقسيم بندي ملاقات كنندگان از لحاظ جنسيت ؛ .٢
 ؛) ماهانه(تقسيم بندي مخاطبان از لحاظ دوره زماني .٣
 ) مسائل مطروحه (تقسيم بندي مخاطبان از لحاظ موضوع ملاقات  .٤

 و برون سازماني ؛) شامل همكاران(در دو بعد مخاطبان درون سازماني  
تقسيم بندي ملاقاتها با توجه به انجام يا عدم انجام آن ، همچنـين تعيـين كمتـرين و بيشـترين ملاقاتهـا در دوره هـاي        .٥

 ؛) انهماه(زماني با لحاظ دوره زماني 
 تقسيم بندي ملاقاتها با توجه به ميزان تحصيلات ملاقات كنندگان ؛ .٦
 تقسيم بندي ملاقاتها با توجه به مشاغل ملاقات كنندگان ؛ .٧
 .تقسيم بندي ملاقاتها با توجه به محل سكونت ملاقات كنندگان  .٨

  مهارت ضروري براي ارتباطات مردمي ٨
  

ترين اين  مورد از ضروري ٨هاي مردمي و اجتماعي داريد كه در زير به  براي برقرار كردن ارتباط موثر با ديگران نياز به مهارت
  . ها را هم دارند ها و سايزهاي مختلفي هستند، بلكه انواع و اقسام شخصيت تنها داراي شكل  آدمها نه. كنيم ها اشاره مي مهارت
براي اينكه بتوانيد به بهترين نحو با آدمها ارتباط برقرار . هاي آنها به هم است ديگر درست به اندازه شباهتهاي آدمها با هم تفاوت

كنيد، بايد با سبك و سياق خاص هركدام، زبان خاصشان، حالات و اشارات و سرعت و تن صداي خودشان با آنها ارتباط برقرار 
  .كنيد

  درك ديگران. ١
هاي آدمها با همديگر  تفاوت. ها را هم دارند ها و سايزهاي مختلفي هستند، بلكه انواع و اقسام شخصيت تنها داراي شكل آدمها نه

براي اينكه بتوانيد به بهترين نحو با آدمها ارتباط برقرار كنيد، بايد با سبك و سياق . هاي آنها به هم است درست به اندازه شباهت
  .و سرعت و تن صداي خودشان با آنها ارتباط برقرار كنيد خاص هركدام، زبان خاصشان، حالات و اشارات

نبايد انتظار داشته ! توانيد به بهترين نحو با كسي ارتباط برقرار كنيد؟ بايد با آنها وقت بگذرانيد پس از كجا بايد بفهميد چطور مي
چه آن موضوع ,برد موضوع زمان مي درك يك. ايد بتوانيد طي يك دقيقه صميمانه حرف بزنيد باشيد با كسي كه تازه آشنا شده

  .موضوعي علمي باشد و چه اجتماعي
  ابراز مشخص افكار و احساسات. ٢

رو هستيم و به همين  ها روبه در هر ثانيه ما با بمباراني از پيام. تواند در يك زمان دريافت كند مغز ما مقدار مشخصي اطلاعات را مي
  .مشخص و واضح باشدرسانيد بايد   دليل پيامي كه به ديگران مي

كنيد، خيلي خوب  براي اينكه مطمئن شويد كمترين مدت زمان لازم براي ابراز افكار و احساساتتان را به طريق درست صرف مي
  .ريزي داشته باشيد است كه براي ارتباطتان برنامه

  .خواهيد ارتباط برقرار كنيد ي ميمهم نيست كه با چه روش
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  شود، اعتراض كنيد نميان برآورده وقتي نيازهايت. ٣
بخش مهمي از يك رابطه —چه در روابط كاري و چه اجتماعي—شوند اعتراض كردن براي اطمينان از اينكه نيازهايتان برآورده مي

  .است
رفتارتان با تمرين : توانيد در ارتباط و گفتگويتان به جاي اينكه خشن به نظر برسيد، قاطع ديده شويد اما پنج راه وجود دارد كه مي

  .قبل از برقراري ارتباط و گفتگو؛ با تكرار گفتگو؛ درخواست فيدبك منفي؛ توافق آزمايشي با فيدبك منفي؛ و ايجاد مصالحه عملي
ها قاطع  كارايي اين ابزار بسته به موقعيت است و درست نيست كه در همه موقعيت. قاطعيت ابزار بسيار مفيدي در ارتباط است

  .شته باشيد، استفاده ناگهاني از قاطعيت ممكن است در نظر ديگران خشونت به نظر برسدبه خاطر دا. باشيد
  درخواست فيدبك از ديگران و ارائه فيدبك در مقابل. ٤
  

مدت  هاي ارتباطي است كه اگر بخواهيد روابط كاري طولاني دركنار تكنيك قاطعيت، دادن و گرفتن فيدبك يك امر مهم در مهارت
  .اد كنيد حتماً بايد آن را ياد بگيريدو بادوامي ايج

ها و پيشنهادات عملي براي بهبود وضعيت  يك روش براي ارائه فيدبك مفيد اين است كه ابتدا تمجيد كرده و بعد از آن توصيه
  .آوري كنيد ارائه كنيد و بعد دوباره آن را با تحسين و تمجيد صادقانه جمع

خصوصيتي در كسي كه ممكن است به نظر . يد كه صداقت ديدگاهي نسبي و فردي استدر اين مورد هم بايد به خاطر داشته باش
  . شما ناخوشايند بيايد، ممكن است ديدگاه فردي ديگر عالي و ايدآل به نظر برسد

  تاثير گذاشتن بر افكار و اعمال ديگران. ٥
قدرت را داريم كه نحوه فكر كردن و عمل كردن  ما اين. همه ما فرصت اين را داريم كه بر افكار و اعمال ديگران اثر بگذاريم

  .ديگران را شكل دهيم
از يك چيز ساده مثل لبخند زدن و سلام كردن بعنوان راهي براي تاثير گذاشتن بر روحيه ديگران تا الگو شدن براي ديكران در 

  .تاثير قرار دادن افكار و اعمال ديگران داريد هاي زيادي براي تحت شرايط سخت، راه
ها را شكل دهيد تا  شما بايد نگرش. انجامد شود كه در مقابل به عمل مي ادتان باشد كه يك نگرش منجر به يك احساس ميي

  .بيني كنيد بتوانيد اعمال آنها را پيش
  رو كردن مشكلات و تعارضات و حل كردن آنها. ٦

زمانيكه نفهميد اين مشكلات چه هستند، نخواهديد ممكن است كارمندانتان خصومتي پنهان در دلشان از شما انباشته باشند و تا
  .توانست به خوبي با آنها كنار بياييد

ها،  آور و تحقيرآميز است و نياز به صبر و حوصله بسيار دارد تا به حالت دفاعي نرويد و به ديگران فرصت دهيد نگراني خجالت
توانيد فرصت پيدا كنيد همه چيز را درست كنيد يا به آنها  روش ميهايشان را رودررو ابراز كنند اما با اين  ها و عصبانيت نااميدي

  .كمك كنيد سوءتفاهماتشان برطرف شود
  همكاري با ديگران به جاي تنها انجام دادن كارها. ٧

  .رشد و پيشرفت كارتان خواهد داشتاينكه ياد بگيريد با همكاري ديگران كارهايتان را انجام بدهيد، نقش بسيار مهمي در 
ترين راه براي اينكه خودتان را زير كوهي از جزئيات و حجم كار مدفون كنيد اين است كه سعي كنيد همه كارها را خودتان  يعسر

ها و  استفاده از مهارت: دليل آن اين است. ترين اقدام است تقسيم كردن حجم كاري با ديگران هوشمندانه. انجام دهيد
دهيد تا كارهايي كه خودتان انجام  شما آنها را آموزش مي. ن براي بالا بردن حجم كار شماهايتان و اجازه دادن به ديگرا توانايي

  .يدده دهيد را انجام دهند و خودتان كار ديگري انجام مي مي
پس . اگر بخواهيد همه كارها را خودتان انجام دهيد، زير حجم كار مدفون خواهيد شد: گيريد ساده است درسي كه از اين نكته مي

  .ديگران كاري كه بايد انجام دهيد را آموزش دهيد و خواهيد ديد كه چقدر كارتان پيشرفت خواهد كرد به
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  ندتعويض دنده وقتي روابط ديگر كارايي ندار. ٨
ها لازم  و بعضي وقت. ها بايد از شر بار ناسالم خودتان را خلاص كنيد بعضي وقت. ها لازم است كه دست بكشيد و برويد بعضي وقت

 .هايي بزرگ برداريد تا تعادل و شتاب حركت خودتان را بازيابيد قدم است
  

 گامي در جهت تسريع ارتباطات مردميپروژه ملي سامد 

  
  )سامانه الكترونيكي ارتباط مردم ودولت (   سامد

جهـت   در ١٣٨٧/٣/٢٠مـورخ  ١١/١/٣٢٦١٠ بـر اسـاس مصـوبه شـماره    ) مركز رسيدگي به شكايات( نهاد محترم رياست جمهوري 
كه در پي رويكرد مردمي دولت نهم و لزوم ارتباط بيشتر دولت خدمتگذار با ولـي   اجرايي نمودن طرح سامد مكاتباتي را ارائه نموده

  .طراحي و راه اندازي گرديد) سامانه الكترونيكي ارتباط مردم ودولت ( خود و آشنايي با مشكلات آنان ، پروژه ملي سامد  نعمتان
   :سامد   پروژه ملياهداف 

  نحوه ارتباط مردم با سامدنحوه گردش كار در فرايند رسيدگي به نامه هاي مردمي  -١
  نحوه اطلاع رساني به متقاضي -٢
  پيگيري شكايات و درخواست ها -٣
  بررسي و ارزيابي نتايج            -٤
  

  :نظامندنمودن پاسخگويي به شكايات * 
بمنظور پاسـخگويي  ) موضوع مصوبه يكصد و هشتمين (شوراي عالي اداري ١٢/٥/٨٤مورخ  ٨٥٠٨٤/١٩٠١براساس مصوبه شماره  -

سر يع و شفاف به ارباب رجوع درهر استان و شهرستان  واحد  پاسخگويي به شـكايات تحـت عنـوان ميـز رسـيدگي  بـه شـكايات        
  :  تشكيل  مي گردد و از اهداف مهم آن 

جمهوري و ساير مبادي ذيـربط   ي، پيگيري و پاسخگويي به شكايات و نامه هاي واصله از اشخاص حقيقي ، سامانه رياستبررس -١
  .و ارجاع آن ها به مبادي ذيربط و برنامه ريزي اصولي به منظور تقليل زمان پاسخگويي  به شكايات

تـذكرات لازم بـه    ساز و كارهاي مختلف و مناسب و نهايتـاً دادن تشويق دستگاه يا مديراني كه عملكرد برتر داشته با استفاده از  -٢
  مديران درخصوص عملكرد  ضعيف و غير قابل قبول 

از ارزيابي عملكـرد و   تصحيح اهداف،سياستها، وظايف و برنامه ها و بررسي فلسفه وجودي آنها با استفاده از نتايج به دست آمده -٣
  تدوين واقع بينانه آنها

  دن فعاليتها و اقدامات دستگاههاي اجرايي از طريق بازخوردهاي نتايج ارزيابينظامند نمو -٤

  نهاد رياست جمهوري  ١١١و  ٦١٣٣وصول پيام هاي  الكترونيكي مردم از طريق سامانه   -٥

ره  ايجاد سامانه پيامك و ارتباط مستقيم مـردم بـا مـديركل دفتـر بازرسـي و رسـيدگي بـه مطالبـات مـردم در لحظـه بـا شـما             -٦
٢٠٠٠٨٣٨٥   
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اين سيستم در عين حال باعث برخي مسائل ديگر مي شود كه از جمله آنها مي توان به پاسخگويي مطلوب و سازماندهي شده در 
قالب ارائه گزارشات لازم براي اعلام به مردم اعم از اعلام وصول و اطلاع از فرآيندها و مراحل پيگيري و اعلام نتيجه به متقاضيان، 

شات زمان بندي شده و موردي به دستگاه ها، مراكز و دفاتر در سطوح مختلف تقسيمات كشوري و ارائه انواع آمارهاي تهيه گزار
ها، مراكز، واحدها و ادارات و تهيه گزارشات مناسب براي مخاطبان خاص همچون رئيس جمهور و نمايندگان  مورد نياز دستگاه

وردهاي بسيار ارزنده راه اندازي سامانه الكترونيك ارتباط مردم و دولت، معرفي تنگناها از ديگر دستا. ملت در قوه مقننه، اشاره كرد
  و مشكلات به منظور اتخاذ تصميم مناسب براي رفع اين تنگناها و مشكلات از طريق قانوني است 

  دسته اصلي و چند بخش فرعي تقسيم و تفكيك كرد  ٥مخاطبان سامد را مي توان در 
ها، تعاوني ها، انجمن ها، تشكل ها، موسسات و  مردم شامل شخصيت هاي حقيقي و حقوقي، شركتگروه اول آن را  - ١

  .مجامع ديني مستقل از مكان جغرافياي آنها تشكيل مي دهند 
هاي فني و تخصصي مركز در  گروه دوم مركز رسيدگي به شكايات مردمي نهاد رياست جمهوري و دفاتر وابسته، كميته  - ٢

 .سطوح مختلف تقسيمات كشوري و دستگاهي و ملي است
ه هاي سوم، چهارم و پنجم مخاطبان سامانه الكترونيك ارتباط مردم و دولت را دفاتر ارزيابي عملكرد و پاسخگويي ب گروه  - ٣

ها و ادارات وابسته در سطوح مختلف تقسيمات كشوري و  شكايات در سطوح مختلف تقسيمات كشوري، دستگاه
دستگاهي و ملي و مخاطبان خاص بر حسب مورد مانند شخص رئيس جمهور و مجلس شوراي اسلامي تشكيل مي دهند 

فراد براي طرح شكايات و درخواست ها و ارائه و از نكات قابل توجه در اين سامانه آنست كه به دليل فقدان لزوم حضور ا
 . مند شوند گزارشات، هموطنان خارج از كشور هم مي توانند از مزاياي آن بهره

 نظامنامه مديريت پاسخگويي به شكايات  
در جلسه يكصد و بيست و هشتم شورايعالي اداري به منظور ارتقاء سطح پاسخگويي در دستگاه هاي اجرايي تصويب شد كه  
ر اساس تعاريف ارائه شده در اين نظامنامه، پاسخگويي به معناي پذيرش مسئوليت نتايج و پيامدهاي حاصل از عملكرد ب

اين نظامنامه به منظور تسهيل . دستگاه ها و ارائه پاسخ شفاف در قبال وظايف انجام شده و نشده به مراجع و افراد ذينفع است
به افكار عمومي و مراجع ذيصلاح تدوين شده و در آن به صراحت اجزاي نظام و بهبود روند پاسخگويي مديران اجرايي 

پاسخگويي تعريف شده كه بر اساس اين نظامنامه، شكايت به درخواست احقاق حق شهروندان از نقض يا نقص قوانين و 
ا استانداردهاي ارائه هاي اجرائي و ميزان كميت و كيفيت ارائه خدمات در مقايسه ب مقررات، عدم اجراي ضوابط دستگاه

در اين نظامنامه همچنين از هر گونه تقاضا براي تعلق گرفتن خدمات يا شموليت قانون، . خدمات عمومي تلقي شده است
آئين نامه و دستورالعمل به فرد يا گروه خاص به عنوان درخواست و از ارائه هر گونه فكر، ايده و روش جديد كه بتواند به 

ع در دقت و سرعت ارائه خدمات و كاهش هزينه ها منجر شود، به عنوان پيشنهاد و بالاخره از بيان ايجاد تحول يا تسري
واقعيتي كه اطلاع دادن آن داراي منافعي براي خود، ديگران يا آحاد جامعه باشد، به عنوان گزارش ياد شده است كه اين 

  . تي جهت پيگيري مطالبات موثر باشدتعاريف مي تواند در ارتباط مردم با مجموعه هاي اجرائي و نظار
  نحوه ارتباط مردم با سامد 

به عنوان سرشاخه  ١١١شماره (براي ارتباط مردم با سامانه الكترونيك دولت، همه ابزارهاي ارتباطي روز دنيا از جمله تلفن 
مانه به آدرس ، اينترنت شامل ايميل و سايت اطلاع رساني سا)SMS(و همچنين نمابر، پيام كوتاه ) ارتباطي

www.saamad.ir و در صورت عدم دسترسي افراد به اين ابزارها، سيستم مكاتبه يا مراجعه در نظر گرفته شده است.  
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از آنجا كه كاهش مراجعات به مديران از جمله اهداف اصلي دولت الكترونيك است، دولت تلاش دارد از طريق اجراي طرح  
م با مسئولان بخش هاي اجرايي و يا در صورت نياز مسئولان بخش هاي نظارتي سامد به تسهيل و تسريع ارتباطات مرد

بپردازد اما قطعا تحقق اين مساله با توجه به گستردگي وسعت كشور و ميزان جمعيت، زمان بر و نيازمند همكاري همه بخش 
ي بسترهاي ارتباطي و تعريف ساز هاي مربوطه است و به همين علت سازمان پروژه در نظر دارد در فاز نخست به آماده

سرشماره ارتباطي در محدوده استان ها، تامين و تجهيز سايت هاي استاني به منظور جذب شكايات بپردازد و در فاز دوم 
اقدام به تكميل ساير اجزاي پروژه و فرآيندهاي رسيدگي به مكاتبات كند كه استفاده از ابزارهاي ارتباطي روز در اين فاز 

سرشاخه اصلي سامانه هاي  ١١١بر اساس تعريف مسئولان سازمان پروژه طرح سامد، شماره تلفن . هد شدعملياتي خوا
الكترونيك ارتباط مردم و دولت است و اين ابزار به نحوي طراحي شده كه هر فرد از هر نقطه از كشور با اين شماره تماس 

  . طه متصل مي شودطور اتوماتيك به سايت پاسخگويي سامد استان مربو  بگيرد، به
ترين عنصر در امر پاسخگويي به افكار عمومي است و از اين رو براي پاسخگويي به مخاطبان سامد  نيروي انساني كارآمد مهم

نيز نيروي انساني كارآمد و كارشناس در نظر گرفته شده و اپراتورهاي شبكه به مسائل روابط عمومي و امور اداري آشنايي 
  كامل دارند 

 يري براي هر مطالبهكد رهگ  
كارشناسان پاسخگوي سامد بعد از هر تماس تلفني به فرد تماس گيرنده يك كد رهگيري براي پيگيري درخواست يا شكايت  

خود مي دهند و اگر هنگام برقراري يك تماس اپراتور در سايت حضور نداشته باشد، پيغام گير سامانه درخواست ها و شكايات 
ضبط مي كند و در اولين فرصت اپراتور موظف است پس از ثبت درخواست و شكايت، اقدام به ارائه كد را با اطلاعات افراد 

  . رهگيري به متقاضي كند كه اين كار با استفاده از مناسب ترين روش انجام مي شود
  

  تهيه بولتن از از پيام هاي مردم براي مديران
  
بايست آنها را بر اساس  ميپيام ها متنوع با موضوعات متفاوت هستند كه به جهت ساختار دادن به اين  پيامها عموما حاوي  بولتن

تري در بولتن  سازي كرد تا ميزان اثر گذاري بولتن دو چندان شده و مخاطب امكان پيمايش سريع الويت و يا موضوع خبري مرتب
 .داشته باشد

  توان به طور مثال مي
 را از يكديگر تفكيك كرد “ خارجي”و “ داخلي” پيام هاي  
  كه مستقيما مرتبط با سازمان شما است را از ما بقيه اخبار جداسازي كرد  پيام هاييو يا  
  مهم در يك گروه، گزارشات تصويري در گروه ديگر و  پيام هايو يا اينكه…   
 و…   

ساز طراحي و  بر اساس موضوع و يا الويت بخش جديدي را در ابزار بولتن پيا م هاسازي  مرتب و براي تسريع مي توان به اين منظور
  .سازي كرده است پياده

سازي كنيد تا  مرتب پيا مها رايك گروه تعيين كرده و سپس بر اساس  پيام توانيد به راحتي براي هر  با كمك از اين قسمت مي
  .دقيقا بر اساس نياز شما در بولتن منعكس گردد
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 رجوع چگونه و چطور؟ رضايتمندي ارباب  و ه مردمپاسخگويي ب

خدمات مورد نياز،سرعت و   ها،توسعه كارامد كه در آن تسهيل در اجراي برنامه  ايجاد تحول در نظام اداري كشور و نيل به سيستمي
  همواره مورد تأكيد مسئولانكيفيت ارائه خدمات و بالاخره احترام به مردم مد نظر باشد در سالهاي بعد از پيروزي انقلاب اسلامي 

و پويايي در نظام اداري،شوراي عالي اداري كشور و سازمان مديريت و   اجرايي كشور بوده است،تا آنجا كه براي ايجاد تحرك
تصويب اين طرح بارقه .كرد" در نظام اداري  رجوع تكريم مردم و جلب رضايت ارباب"تصويب طرح   اقدام به ٨١ريزي در سال  برنامه

ادارات   برند ايجاد كرد،مردمي كه شايد در مراجعه به برخي مي  اميدي در دلهاي مردمي كه مدتها از ناهماهنگي در نظام اداري رنج
در سال جاري كه از .دادند ساعتها و روزها وقت خود را در راهروها و اتاقهاي ادارات و در انتظار امضاي مسئولان اداري هدر مي

رود كه مسئولان محترم تمامي تلاش و همت  نامگذاري شده اين انتظار مي" سال پاسخگويي به مردم"  بسوي رهبر معظم انقلا
  .هاي پاسخگويي به مردم به كار گيرند بهتر زمينه  خود و دستگاه و سازمان تحت امر خويش را براي تحقق هر چه

  اهداف
  مردم از سازمانها  شناخت نيازها و انتظارات واقعي- ١
  ضروري مردم  كردن خدمات با نيازهاي متناسب- ٢
  احترام به وقت و زمان صرف شده از سوي مردم- ٣
  رساني و حذف و اصلاح آنها شناسايي روشهاي طولاني و زائد در نظام خدمت- ٤
  به مردم  پاسخگويي شفاف و روشن مسئولان- ٥
  رجوع  افزايش سطح رضايتمندي ارباب- ٦
  وري در نظام اداري افزايش بهره  جهارتقاي كارايي و اثربخشي و در نتي- ٧

  رجوع اهميت تكريم ارباب
  هاي اصلاح روشهاي و با استفاده از شيوه  رجوع است با اجراي طرح تكريم ارباب  شوراي عالي اداري كشور اعلام كرده

نارضايتي و   تنبيه عواملسازي و مستندسازي نحوه ارائه خدمات، تشويق كاركنان موفق و   رساني مناسب،شفاف رساني،اطلاع خدمت
هاي مشتري و  خواسته  از آنجا كه توجه به.به وجود آورد  مردم مصمم است در نظام اداري تحول  گيري از نظرات ارزنده بهره

و يا ارگان خدمتگزار به جامعه است لذا اجراي صحيح طرح تكريم،عامل   عامل تداوم و حيات هر شركت،سازمان  رجوع امروزه ارباب
  .در راه پاسخگويي هر چه بهتر دستگاههاي مسئول به مردم خواهد بود  ريمؤث

حق با مشتري «فروشد،امروزه به خوبي به اين موضوع اشراف دارد كه مي  بخش خصوصي كه محصولات يا خدماتش را به مردم
درآمد ديگر   يريت نوين،كسبنظر مد صاحب»پيتر دراكر«به گفته.بايد  و خواسته و انتظارات بايد در كانون توجه شركت»است
اين سازمانها   بخش دولتي و عمومي نيز از اين امر مستثني نيست،چرا كه در جوامع امروزي.تواند هدف اصلي سازمان باشد نمي

برقراري رجوع را با   دارند،آنها بايد نيازها و انتظارات ارباب  رفاه،امنيت و پيشرفت هر جامعه را بر عهده  هستند كه مسئوليت تامين
بايد موانع و مشكلات   رجوع براي اجراي هر چه بهتر تكريم ارباب.كنند  ارتباط مؤثر با آنها شناسايي و به بهترين روش صحيح تأمين

  .اقدام كرد  شناخت و نسبت به اصلاح و يا حذف آن  احتمالي را به دقت

  موانع و مشكلات

  ):يا محصولات(عدم توجه به كيفيت خدمات- ١
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در جهان اگر ) محصولات(ترين خدمات ترين و موفق  مطلوب.و بازاريابي با گذشته فرق دارد  جديد كيفيت از ديدگاه مديريتمفهوم 
سازمانها و شركتهايي كه به   بنا بر اين.شود آل محسوب نمي نكند،ايده  را فراهم)رجوع ارباب(ها و انتظارات مشتريان نيازها،خواسته

  .دارند،در درازمدت دچار مشكل خواهند شد  ند و نتوانند مشتريان را راضي نگهاين نكته اعتقاد پيدا نكن

  منابع انساني  هاي مديريت ناكارآمدي سيستم- ٢

و مؤثرترين عوامل ايجاد تحول و اجراي تغييرات مطلوب   ترين نيروي انساني سرمايه اصلي هر سازمان و شركت و يكي از با ارزش
  سالاري،توجهاتي به اين سرمايه مهم  استخدامي ادواري و تاكيد بر شايسته  ينش نيرو از طريق آزمونهر چند با ارائه طرح گز.است

منابع انساني   هاي مديريت دلايل ناكارآمدي سيستم  از جمله.واقعي فاصله زيادي وجود دارد  انساني شده است،اما هنوز با ارزشهاي
  :شود به اين موارد اشاره مي

  انساني  يح و به موقع نيرويعدم آموزش صح-الف
  عدم ارزيابي صحيح از عملكرد كاكنان-ب
  پايين بودن سطح انگيزش كاركنان در زمينه ارائه طرحها و نوآوريها-ج
  با سطح تورم در جامعه  نابرابري سطح حقوق و مزاياي كاركنان-د
  نامتناسب بودن ساختار تشكيلاتي با شرح وظايف-ه

  رجوع ها و انتظارات ارباب از خواسته نبود اطلاعات و درك روشن- ٣

مسئولان در ادارات امروز ما اختلاف فراواني وجود دارد و همين اختلاف   گيرندگان از شركتها و سازمانها ديدگاه بين ديدگاه خدمت
  شود رسان مي خدمت  موجب افزايش نارضايتي مردم از دستگاههاي

 .طرفه باشد تواند يك رجوع ديگر نمي  اربابريزي خدمت  در سازمانهاي پيشرفته مسير برنامه
  رجوع عدم باور مديران به مقوله طرح تكريم ارباب- ٤

اما اين . شود اي است كه از سوي شوراي عالي اداري كشور تصويب شده و پيگيري مي رجوع حركت اصولي و سازنده تكريم ارباب
  .گردد ان نرسيده است و لذا با آن بيشتر در حد تئوري برخورد ميطرح به دلايل گوناگون از جمله نوپايي آن هنوز به باور مدير

  نبود ارتباطات سازماني صحيح- ٥

توسعه   شود كه حاصل آن عدم ايجاد ركورد در سازمانها و شركتها مي  سازماني موجب سازماني و برون نبود ارتباطات سحيح درون
  .بود و مديران بايد با اين پديده بشدت مقابله كنندنيروي انساني و ناهماهنگي با رشد و توسعه جهاني خواهد 

  راهكارهاي پيشنهادي

  ):يا توليد محصولاتـ(خدمات  ايجاد ساختاري بنيادي براي ارائه- ١

ساختار بنيادي . بخش به مشتريان بايد ساختار ضروري و مناسبي را ايجاد كند ارائه خدمات رضايت  هر سازمان و يا شركتي براي
را چگونه اداره كنند و تحت چه شرايط و ضوابط سازماني   دانند هر موقعيت كارمنداني است كه مي  شامل مجموعهبه طور ساده 

  .باشد  رجوع خدمات مطلوب به مشتريان و ارباب  بايستي متناسب با شرح وظايف و ارائه  ساختار بنيادي.كار كنند
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فاكتور اصلي طرح مهندسي مجدد ساختار . اني را به اجرا درآوردمجدد ساختار سازم  در برخي سازمانها بايستي طرح مهندسي
  بر اساس مطالعات و تحقيقات،در كشور چين.سازماني بايد افراد باشند،آنها بايد ياد بگيرند كه بينش و نگرش جمعي داشته باشند

  :گيرند كه كاركنان دولتي در يك طرح مهندسي مجدد ساختار سازماني ياد مي

  .ي نگرش مشتري محور باشندبايد دارا-الف
  .خدمت به مردم است  بايد دريابند كه توليداتشان همان-ب
  .خواهند و چرا؟ معطوف دارند كه مشتريان واقعا چه مي  بايد بيشترين توجه را به اين موضوع-ج
  .ارائه داده و آن را بهبود بخشند  بايد هميشه سعي كنند خدمات بهتري-د

  آنها فرآيند را به معني كل سيستم.پردازش در ساختار مهندسي مجدد بايد در فرآيند تغيير ايجاد كردها معتقدند كه براي  چيني
  .گيرند و نه جزئي از آن در نظر مي

  ارتقاي سطح انگيزش كاركنان- ٢

است   دهكاركنان و سطح تورم در جامعه موجب ش  عدم تعادل بين حقوق.ضعيف هستند  در نظام اداري كشور ما كارمندان قشري
  هاي دغدغه تأمين اقساط گوناگون براي ازدواج فرزندان،هزينه. اغلب كارمندان هر ماه نگران اداره زندگي در ماه بعد باشند

و چه در   آرامش خاطر را از اين قشر نيازمند سلب كرده و چه ساعات حضور در منزل...تحصيلي،لباس،خورك،پوشاك و مسكن و
كاركنان به   هاي كاركنان،امكان تحول در حقوق از طرفي با توجه به محدود بودن بودجه.اشته استمحل كار،فكرشان را مشغول د

نسبي در كاركنان و تشويق آنان به انجام هر چه بهتر وظايف، راهكارهاي زير   پذير نيست،لذا براي ايجاد آرامش راحتي امكان
  :شود پيشنهاد مي

فردي در   البته تشويقهاي.رجوع مشتري و ارباب  در قبال افزايش سطح رضايتمندي كاركنان  ارائه تشويقهاي فردي و جمعي به
نيز موجب   كشور مصوب و به ادارات اعلام شده است، اما از آنجا كه حاصل تلاش جمعي كاركنان  دستورالعمل شوراي عالي اداري
  .بايد انديشيدشود تمهيدات لازم را در اين مورد  رجوع مي  افزايش سطح رضايتمندي ارباب

  .اختصاص امكانات تفريحي،سياحتي، و زيارتي به كاركنان در قبال ابداعات، نوآوريها و توانمنديهاي گوناگون آنها

  رجوع در بهبود كيفيت مشاركت كاركنان و ارباب- ٣
آنها با .آنها توجه فراوان دارندها،نيازها و انتظارات  كنند به خواسته مشتريان ارائه مي  شركتها و سازمانهاي كه خدمات عالي به

  وري شود كه بهره هاي كنترل كيفيت كه منجر به ارائه پيشنهادهايي مي استفاده از تمايلات انتظارات مشتريان و به كارگيري دايره
  .گيرند خود را پي مي  بالاتر و رضايت شغلي بيشتر دارد،فعاليتهاي

  :با خصوصيات ذيل  رجوع و مشتري ه اربابخدمات مطلوب ب  اي براي ارائه تدوين برنامه- ٤
  :تعريف اهداف خدمت)الف

اين تعريف .پسند،سازمانها و شركتها ابتدا بايستي تعريف روشني از اهداف خدمت را تهيه كنند براي ارائه خدمات مطلوب و مشتري
  دگي فوري به شكايات و بررسيگيرندگان،رسي به امور خدمت  ،رسيدگي سريع)يا شركت(نيات سازمان  بايد شامل بيان دقيق

  .رجوع و كاركنان باشد پيشنهادات ارباب
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  :رجوع درك انتظارات مشتريان و ارباب)ب
دهد، ارزشهاي  اي كه از بابت اتلاف وقت هدر مي پردازد يا هزينه مي  رجوع علاقمند است در مقابل قيمتي كه مشتري و ارباب

از )و يا خدماتي  اعم از كارهاي توليدي(خدمات،كيفيت آن،مزايا و رفع مشكلات  لايتوجه مديران به ارزش با.بالاتري دريافت كند
  .رجوع و مشتري است جمله درك انتظار ارباب

  :ايجاد تعهد به خدمات در تمام سطوح سازمان)ج
ركت داشته باشند، به رجوع مشا بايد تدابيري انديشيده شود تا تمام افراد سازمان در امر تعهد خدمات مطلوب با مشتري يا ارباب

  بايستي به باور همه افراد سازمان برسد و عملا در اجراي آن سهيم  رجوع و ارائه خدمات مطلوب وي عبارت ديگر تكريم ارباب
  .باشند

  :رجوع ايجاد انتظار مطلوب در مشتري و ارباب)د
كنند كه قادر به ارائه آنها يا  اتي ايجاد ميخدماتي اين است كه توقع  يكي از دلايل نارضايتي مردم كشورمان از سازمانهاي

را تدوين   رجوع و مشتري توانمنديها و توانائيها،برنامه خدمات به ارباب  مديران بايستي بر اساس.پاسخگويي به موقع به آنها نيستند
  .و در عمل به اجراي دقيق آن چه از نظر زمان و چه از نظر كيفيت خدمات پايبند باشند

  :كنانآموزش كار)و
  كه از طرف سيستم مديريت مناسب حمايت  كارمندان مناسب«متخصصان در جلب رضايت مشتري در يك نكته اتفاق نظر دارند

كاركنان وظايف خود را انجام   شركتها و سازمانها براي اطمينان از اينكه.»رجوع هستند  شوند كليد راضي كردن مشتري و ارباب مي
كافي و لازم را داشته   به اصول گزينش،حمايت و پرداخت مناسب،به آموزش كاركنان توجه دهند بايد علاوه بر توجه مي

گيري اصولي از تجهيزات پيشرفته و روز جهان،نوآوري و پويايي در  رجوع،بهره با ارباب  هاي برخورد صحيح آشنايي با شيوه.باشند
  .آيد آموزشي كاركنان به دست مي  هاي سايه تدوين و اجراي برنامه

  :رجوع و مشتري گيري رضايت ارباب اندازه)ه
  .است  رجوع اداري كشور و طرح تكريم ارباب  كه همواره مورد تأكيد شوراي عالي  رجوع موضوعي است رضايت ارباب

به   درك علت نارضايتي مشتريان و پاسخگويي  مديريت نيز پيوسته سازمانها و شركتها را به  علاوه بر اين برخي از دانشمندان
خدمات   موجب افزايش اعتبار سازمان و رشد ارزش  پاسخگويي مناسب به طور قابل توجهي  بديهي است.خوانند ها فرا مي نارضايتي

  .شود آن مي

  :جستجوي شكايات و رسيدگي به آن- ٥
به راه خود   آنان بدون اعتراض% ٩٥ناراضي هستند،در برخي موارد حدود   رجوعي كه مشتريان و ارباب دتحقيقات نشان داده از تعدا

يافتن اين نكته . لذا بايد براي يافتن علت نارضايتي و برطرف كردنه مشكلات شناسايي شده،اقدام لازم صورت گيرد.دهند ادامه مي
اصلي سازمانها و   هاي د سيستمي براي رضايت آنها بايستي يكي از دغدغهرجوع چه بايد كرد و ايجا كه،براي راضي كردن ارباب

 .شركتها باشد
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  مردمي نقشهاي ماموريتي سامانه مديريت نظارت و ارتباطات

اين  .ماموريت سامانه مديريت نظارت و ارتباطات مردمي را مي توان ذيل چهار نياز اجتماعي و حاكميتي تبيين و تشريح نمود
 :ارتند ازچهار نياز عب

  دسترسي عادلانه مردم به خدمات         .١
  ادارينظارت همه جانبه و عميق بر نظام  كنترل و        .٢
  ادارياطلاع رساني و ارتقاء آگاهي هاي مورد نياز مردم مرتبط با نظام     .٣
  اداريهوشمندسازي نظام توليت         .٤
   


