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 مديريت چيست؟ 

 عمومي چيست؟روابط 

 ساختار و تشكيلات روابط عمومي 

 وظايف روابط عمومي 

 مديريت روابط عمومي  

  

  

 مديريت چيست؟ )١

  

   تعريف مديريت 

وري قش و تئننه، انقلاب صنعتي بوجود آمد. دام مديريت به عنوان رشته اي مجزا، پس از

ه بستيابي از د حصول اطمينان«هاي اساسي آن در طي ساليان تغيير كرده، اما مقصود آن: 

ه قوت نان بهمچ» هدف هاي مؤسسه يا سازمان و به حداكثر رساندن بهره وري و كارآيي

  خود باقي است.

يه م نظرعلم ديگري در قرن بيستبدون شك پيرامون اين رشته بيش از هر دانش و 

شاخه  ت را بهديريمپردازي شده و تعاريف متنوعي نيز از مديريت ارايه شده است. اين توجه 

شغلي  نوانعهاي بيشماري تبديل كرده است. بطوري كه مي توان ادعا كرد به ازاي هر 

حقيات ت ت ومديريت خاص آن موضوع شكل گرفته است و درباره آن مجموعه اي از مطالعا

 ست.اتاب كانجام شده است. از آن جمله مديريت روابط عمومي است كه بحث اصلي اين 



  احمد یحيایی ایله ای (دکترای ارتباطات) 

 

 

٣

عاريف ت، ه اندداشت و تجربيات متفاوتي كه ناي مطالعاتبر مبصاحبنظران و نظريه پردازان 

  گوناگوني از مديريت ارايه كرده اند:

 ،١٩٢٤مديريت عبارتست از: هنر انجام كار توسط ديگران (فالت( . 

  ميم ا تصرفراگرد تبديل اطلاعات به عمل؛ اين فراگرد تغيير و تبديل

 ). ١٩٦٧گيري مي ناميم (فوستر،

 ي در جهت هدفهاي گروهيگروه سازي فعاليت فردي وفراگرد هماهنگ 

  ).١٩٧١كاران،(دانلي و هم

  

 
  وظايف مديران 

  

اما درباره  اند.تهنظران نظريّات مختلفى را ابراز داشدرباره وظايف مديريت نيز صاحب

ي شده ه بيشترتوج وظايف زير بيش از ساير وظايف اتفاق نظر وجود دارد و بر آنها تاكيد و

  است:

 ى لى براكژىِ ريزى: شامل تعريف اهداف سازمانى، تدوين و تنظيم يك استراتبرنامه

اى ها برمهها و برنادستيابى به اهداف، تعيين و توسعه سلسله مراتب جامعى از طرح

 باشد. ها در جهت تحقق اهداف مىايجاد انسجام و هماهنگى بين فعاليت

 بندىِ روهسازماندهى: وظيفه اساسى ديگر مديريت است و آن، شامل شناسايى و گ

 ايجاد ان وها و وظايف، تعيين اختيار و مسؤوليت براى مديران و سرپرستفعاليت

 باشد. دهى مىزارشها و طراحى نظام گهماهنگى بين وظايف و فعاليت

  مرحله ر سهدتوسعه منابع انساني: معناي اين وظيفه فعاليتهايي است كه مديران 

 گزينش، آموزش و انگيزش كاركنان انجام مي دهند.



  روابط عموميعلمي مديريت 

 

 

٤

  رسى و كند، به برىپرداخته و انگيزه ايجاد مرهبرى: هنگامى كه مدير به هدايت افراد

نسانى ايروى نو به برقرارى ارتباط با نمايد حل و فصل تضادهاى موجود مبادرت مى

 پردازد، در وظيفه رهبرى درگير شده است. مى

 هتر، در بشتر و ن بيبهبود ارتباطات سازماني: مديريان بايستي براي دستيابي به مشتريا

 ومي درط عمجهت بهبود ارتباطات برون و درون سازماني تلاش كنند. مديران رواب

 ز ساير مديران باشند. اين زمينه بايستي تواناتر ا

 ديران زه متصميم گيري: مهمترين وظيفه مديران را تصميم گيري مي دانند. امرو

ي را يم گيرتصم تلاش مي كنند تا با تفويض اختيار ساير وظايف خود، بتوانند وظيفه

 به نحوي شايسته انجام دهند. 

 طور  هبكه كار وظيفه نهايى مديران، كنترل و نظارت است. براى اطمينان از اين

ازمان رد سشود، مديريت بايد از نحوه عملكها انجام مىمطلوب و بر طبق برنامه

اگر  وايد كسب اطلاعات كند، عملكرد واقعى را با اهداف تنظيم شده مقايسه نم

 ند. قدام كانها انحراف، در خور توجه باشد، وظيفه مديريت است كه در مورد اصلاح آ

  

  

 عمومي چيست؟روابط )٢

  

ر دبرزين  سعودمتعاريف متعددي از روابط عمومي در منابع خارجي و فارسي وجود دارد. 

  )٩و ٨ ، ص١٣٥٥آورده است: ( "كنيمعمومي چگونه روابط"كتاب 

 ي صحيح كارهاي يكي ارتباط انساني و فعاليتهاي اداري را در راستاي جلوهمجموعه

لاح گيرد، در اصطارتباط جمعي انجام مي ل، كه اغلب از طريق وسايفرد خاص يا يك مؤسسه

  گويند. عمومي مينزديك به نيم قرن اخير، را روابط
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٥

  روابط عمومي:

 ي ديرهمت ايفن ايجاد حسن روابط و تفاهم متقابل بين افراد جامعه با ه

 مؤسسه است.

  نجاماهنري است براي پذيرا شدن اين موضوع از سوي مردم كه آنچه 

 ايم، صحيح است.داده

 .هنر يافتن ايجاد حسن نيت متقابل است 

  ؤسسهمكار صحيح برنامه است، توأم با پيگيري به منظور شناساندن. 

 ست؛ هر چه شفافتر، بهتر. ي يك مؤسسه اآيينه 

  

  ار داد:گروه قر توان آنها را در ششبه طور كلي با بررسي اجمالي بر تعاريف مطرح شده مي

  ، و فن است.است، علم عمومي هنر استالف: روابط

  نماي سازمان و جايگاه دريافت و انتقال اطلاعات است.ي تمامعمومي آيينهب: روابط

  ه دارد.ي تبليغ، ترغيب، تشويق، و نفوذ در افكار عمومي را بر عهدعمومي وظيفهج: روابط

  ست.طلاعات اعمومي پل ارتباطي مردم و سازمان، و جايگاه دريافت و انتقال اد: روابط

  عمومي است.ي اصلي روابطي متقابل، وظيفه، و حسن رابطهه: ايجاد حسن تفاهم

ي اجتماعي مديريت، مشاور ي مديريت، فلسفهعمومي اعمال مديريت، فلسفهو: روابط

  .)٢١، ١٣٨١(يحيايي ايله اي،  و كاركرد ارتباطي مديريت است مديريت،

  

 

 ساختار و تشكيلات روابط عمومي )٣

 
ي اهميت، توجه، هر كدام از بخشها و مديريتها در ساختار هر سازمان، نشانهمحل استقرار 

  و تأكيد آن سازمان به آن بخش است.
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٦

گيرد ي مستقيم مدير يا رئيس سازمان قرار ميعمومي زيربخش يا زيرمجموعهاينكه روابط

اينكـه بـه  گيـرد، يـاي معاونتهاي مديرعامل يا رئيس سازمان قـرار مييا خير، يا زيرمجموعه

يك  شود يا با يك يا چند مديريت يا چند بخش ديگرعنوان واحدي مستقل در نظر گرفته مي

دهد و هم انتظارات سـازمان از عمومي را نشان ميدهد، هم اهميت روابطواحد را تشكيل مي

عمـومي را كند. همچنين گستردگي اختيارات و فعاليتهـاي روابطعمومي را مشخص ميروابط

  سازد.ميروشن 

عمومي تحت سه محـور زيـر بررسـي بر همين اساس، موضوع ساختار و تشكيلات روابط

  شده است: 

  عمومي در سازمانالف: جايگاه روابط

  عموميب: استقلال يا عدم استقلال روابط

  عموميج: ساختار روابط

 

 وظايف روابط عمومي )٤

 
  ه ايم: بحث وظايف روابط عمومي را به دو گروه وظايف تقسيم كرد

  الف: وظايف كمي روابط عمومي (رويكرد اجرايي) 

 و ب: وظايف كيفي روابط عمومي (رويكرد مديريتي)

 
  (رويكرد اجرايي) الف : وظايف كمي روابط عمومي  

روابط عمومي يك گروه فعال در ارتباطات عمومي و متخصص در روانشناسـي اجتمـاعي 

مي كند و چه وظايفي دارد، معمّايي است كه هر  است. اما اينكه اين گروه چه اهدافي را دنبال

كس به طريقي آنرا حل مي كند. قبل از هر چيز لازم است بدانيم روابط عمومي يعني چه؟ آيا 

روابط عمومي آينه تمام نماي يك مؤسسه است يا روابط عمومي كوشش مدبرانه اي اسـت "
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٧

به كار بردن وسـايل ارتبـاطي بـراي براي ترغيب و تشويق مردم يا نفوذ در افكار آنها بوسيله 

آنكه مردم نظر خوب نسبت به يك موسسه داشته باشند و آنـرا محتـرم بشـمارند، حمايـت و 

  )٧٢، ١٣٥٤پشتيباني اش كنند و در فراز و نشيبها در كنار او باقي بمانند. (اميني، 

را  اخلـييف دبسياري از نويسندگان، وظايف را به داخلي و خارجي تقسيم مي كنند و وظا

ان و يي مخاطبشناسايي مؤسسه و ارائه خدمت به مديران مي دانند و وظايف خارجي را شناسا

  جلب پشتيباني و برقراري ارتباط با آنان مي دانند.

  الف: وظايف داخلي (شناخت روابط عمومي)

  ب: وظايف خارجي ( شناخت سازمان + شناخت مخاطبان)

ف و ، مهمترين وظاي"وي مديريتمومي توانمند، بازعروابط"راد، در كتاب محمّد بصيريان

  ):١٣٨١بصيريان، شمارد (شرح زير برميه عمومي را بفعاليتهاي روابط

 سازماني  الف: مهمترين وظايف و فعاليتهاي درون 

  ي بهداشت رواني در محيط كار (امنيت فكري) . هدايت و توسعه١

ن ابل ميامتق ايجاد همكاري و ارتباط . شناسايي كاركنان و تعيين شخصيت آنها، و٢

 آنان.

 . به وجود آوردن احساس مسئوليت ميان كاركنان. ٣

ن و كاركنا لهايد. رسيدگي به شكايات، نيازها، درخواستها، پيشنهادها، و حتيّ درد ٤

 مديران. 

ها، طرحهاي در دست مشيها، خطّ . آگاه كردن كاركنان از چگونگي سياستها، برنامه٥

 ين قبيل. نگريها، و مسائلي از ابيني شده، تغييرات احتمالي در تصميمات، آيندهو پيش اجرا

 ان.اركنك. كنترل و نظارت بر امور رفاهي، آموزشي، تأميني، ورزشي، و هنري ٦

راي بي گزارش عملكرد سازمان ي داخلي، و ارائه. چاپ و نشر بولتن، بروشور و نشريه٧

 كاركنان. 

 .سات مهم دستگاه و ارتباط مستقيم با مسئولان دستگاه.. شركت در جل٨



  روابط عموميعلمي مديريت 

 

 

٨

 هاي واحدهاي مختلف. . دريافت گزارش فعاليتها، طرحها، و برنامه٩

 ي شوراي معاونان دستگاه، و حضور در جلسات مهم.. ايجاد دبيرخانه١٠

اراتي ور انتشهاي تبليغاتي، و نظارت بر ام. انجام امور خطّاطي و طراّحي در زمينه١١

 دستگاه. 

 ري. عي و بصي عكس، اسلايد، و فيلم از فعاليتهاي دستگاه و ايجاد آرشيو سم. تهيه١٢

 . حضور در سفرهاي داخلي و خارجي، و شركت در گردهماييها.١٣

اني ت سخنرجلسا . تنظيم شعائر، برگزاري مراسم مذهبي و مناسبتها، نماز جماعت، و١٤

 مذهبي. 

  سازماني   ي برونب: مهمترين وظايف و فعاليتها

  . سنجش افكار عمومي جامعه نسبت به سازمان. ١

روش  ه از هرتفاد. آشنا ساختن مردم جامعه با سازمان و فعاليتهاي مختلف آن، با اس٢

 مناسب و ممكن. 

مسائل  امور و ت به. ارشاد و راهنمايي مردم با توجه به ارزشهاي حاكم بر جامعه، نسب٣

 سازمان. 

 ي مناسب براي همكاري مردم و استفاده از همكاري آنها.ه. ايجاد زمين٤

يق ن از طرازماس. ارتباط مستمر و منسجم با وسايل ارتباط جمعي، در راستاي معرفي ٥

ج شده يا طالب درمرسي آنها به جامعه، و در نتيجه نفوذ در افكار عمومي؛ مانند مطالعه و بر

 ي پاسخ لازم.پخش شده از سوي آنها، و ارائه

هاي بازديد هرنامب. تشكيل سمينارها، مجالس سخنراني، و بويژه برپايي نمايشگاهها و ٦

 مردم از سازمان.

 . چاپ و نشر بولتن، بروشور، پوستر، نشريات مختلف، و... . ٧

 نظر.عموميها به منظور همفكري، مشاوره، و تبادل. ارتباط با ديگر روابط٨

 عمومي.راي ارتباط مخاطبان با روابط. اختصاص يك يا چند شماره تلفن ب٩
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٩

 آوري هر گونه اخبار و اطلاعات بيروني مورد نياز دستگاه.. جمع١٠

 ي شوراي هماهنگي تبليغات دولت.. برقراري ارتباط مستمر با دبيرخانه١١

  اصله.حهاي مدير دستگاه، به منظور انعكاس نتايج . پيگيري انجام بموقع وعده١٢

 عمومي. ها با هدف روشن شدن اذهان، و تحليل و توجيه برنامه. سخنگويي دستگاه١٣

ي هارائ . بررسي ديدگاهها و سنجش افكار عمومي، در چارچوب وظايف محوله و١٤

 نتايج حاصله.

 .ت صوتيو پس . نصب صندوق پيشنهادات و انتقادات، اعلام صندوق پستي و پيامگير١٥

  

  تي)ب: وظايف كيفي روابط عمومي (رويكرد مديري 

 
كاران عمــومي از ديــدگاه متخصصــان و دســت انــدربررســي كاركردهــا و وظــايف روابط

  عمومي چهار وظيفه بر عهده دارد: دهد كه روابطعمومي نشان ميروابط

 عاليتهـايفالف) تحقيقات: نظرسـنجي از كاركنـان و مشـتريان در ارتبـاط بـا اقـدامات و 

  سازمان.

ر، نشر، رت بروشوعات و اخبار و پيامهاي سازمان به صوب) انتشارات: تدوين و انتشار اطلا

  و...

  ها، و... ج) تبليغات: برگزاري مراسم، جلسات عمومي، جشنها و جشنواره

ي ي قبلي (تحقيقات، انتشـارات، و تبليغـات) وظيفـهگانهد) ارتباطات: در واقع وظايف سه

  كند.ماني را پشتيباني ميسازسازماني و برونباطات درونعمومي يعني ارتاصلي روابط

عمومي، سازماندهي و هدايت ارتباطـات سـازماني در دو ي ارتباطي روابطمنظور از وظيفه

  است. "سازمانيارتباطات برون"و  "سازمانيارتباطات درون" بُعد
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  )١٣٨٣اي، اي (احمد يحيايي ايلهعمومي حرفهبط: وظايف روا١-١جدول 

  اقدامات فعاليتها وظايف

    نظرسنجي  تحقيقات -١

    تحليل محتوا

    پژوهش

...    

    بروشور  نتشاراتا -٢

    نشريات داخلي

    نشريات تخصصي

...    

    سمعي و بصري  بليغاتت -٣

    نمايشگاه

    تبليغات محيطي

...    

    ارتباطات درون سازماني  رتباطاتا -٤

    ارتباطات رسانه اي

    ارتباطات مردمي

...    
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 مديريت روابط عمومي )٥

 
  مديريت ارتباطات سازماني 

مانها با عمومي كليد ارتباط سازتمام تعاريف روابط عمومي تأكيد دارند كه بدون شك روابط

اطـات دير ارتبمـكاركنان، مشتريان، رسانه ها و سازمانهاي ديگر است و مدير روابط عمومي، 

هاي سازمان را كاهش تواند دغدغهيمكه  عمومي پلي ارتباطي استسازماني است زيرا روابط

ازمان و دهد و مدير روابط عمومي سخنگوي مخاطبان است براي رساندن پيـام آنـان بـه سـ

  سخنگوي سازمان است براي رساندن پيام سازمان به مخاطبان.

بـادل ه كـالا تكـما بر اين باوريم كه بار مسئوليت ارتباطـات سـازماني را در سـازمانهايي 

ــد مي ــتريروابط"كنن ــومي مش ــازما"مدارعم ــادل مي، و در س ــدمات تب ــه خ ــد نهايي ك كنن

  دارد. برون سازماني بر عهده در دو بعد ارتباطات درون سازماني و "عمومي مردمدارروابط"

  )١٣٨٣، ايارتباطات سازماني (يحيايي ايله انواع: ٣-١شكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الف: مديران با مديران
 (جلسات)

  ب: مديران با كاركنان
 داخلي و جلسات) ي(نشريه

  ج: كاركنان با كاركنان
 (جلسات و مراسم)

  ب: مخاطبان با سازمان
 (ارتباطات مردمي)

  الف: سازمان با مخاطبان
 اي)(ارتباطات رسانه

 سازمانيدرون

ارتباطات 
  سازماني

  سازمانيبرون



  روابط عموميعلمي مديريت 

 

 

١٢

  ميعمووظايف و ويژگيهاي مديران روابط  

يزيكـي، برون گرايي، سخنوري، انعطاف پذيري و صبوري، تواضـع و فروتنـي، سـلامتي ف

ميم انـايي تصـتوانايي نگارش بخصوص نامه هاي موثر، توانايي برقراري ارتباطـات مـوثر، تو

از  دن و ...گيري اقتضايي، مطلع نسبت به محيط سازماني، انتقاد پـذيري، شـنونده خـوب بـو

  و شخصيتي مديران روابط عمومي است. جمله ويژگيهاي شخصي

رفـه وره از حمديران روابط عمومي با جذب كارشناسان، توسعه آموزشها و مطالعات و مشا

  اي ها بايستي در جهت روابط عمومي علمي:

  نيازسنجي مستمر و تهيه و توليد اطلاعات - 

 برنامه ريزي كوتاه مدت، ميان مدت و درازمدت - 

 ت ارتباطياجراي بهنگام و دقيق اقداما - 

 د.كنن و ارزيابي كمي و كيفي فعاليتها را پيگيري و تاكيد و تاييد - 

  

  مديريت روابط عمومي مدل )٦

  

، ه ريزيي، برناممله روابط عمومي) را بر نيازسنجاگر چرخه كيفيت هر فعاليتي (و از آن ج

ه كيفيت ساسي چرخ) قرار دهيم اثربخشي يكي از مراحل ا(ارزشيابي و اثربخشي اجرا و ارزيابي

لي بـراي نكته قابل ذكر در اين چرخه آن است كه وضعيت موجود، هميشه موضوع اص است.

ريزي براي گذار از وضعيت فعلـي، اقـدامات اجرايـي ). پس از برنامهPlanريزي است (برنامه

بـا بررسـي  ) و در ادامـهDoشـود (بيني شده در برنامه آغاز ميبراي دستيابي به اهداف پيش

حله آخر اقدامات ) در مرCheckشود. (اي برنامه، نقاط قوت و ضعف آن آشكار مينحوه اجر

يابـد مي هاي انجام گرفته آغاز و اين چرخه به همين ترتيب ادامهاصلاحي براي بهبود فعاليت

)Act .( 



  احمد یحيایی ایله ای (دکترای ارتباطات) 
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  ١٣٩٣، قتهران: سيماي شر، وميمديريت علمي روابط عم احمد، يحيايي ايله اي، منبع:

 
 

  
 ارزيابي

  
  نيازسنجي

  
 برنامه ريزي

  
 (اقدام) اجرا

  چگونه
 انجام شده است؟ 

 

و چه  ، كجاچگونه
زماني انجام دهيم و 

 بگوييم؟

رويدادهاي جاري چه 
 هستند؟

 

  يمچرا و چه بايد بگوي
 ؟يمانجام دهچگونه و  

 

  چرخه مديريت روابط عموميسئوالات اصلي : ١شكل 
 )١٣٨٨ (احمد يحيايي ايله اي،


