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ویــــژهروابط عمومی و رسانه

شاید مهمترین 
تفاوتی که 

می‌توان بین 
روابط‌عمومی 
و تبلیغات در 

نظر گرفت 
ناملموس بودن 

فعالیت‌هایی 
است که تحت 

عنوان آن 
انجام می‌شود. 

شفافیت در 
نوشته‌ها، 
سخنان، 
تجزیه ‌و 
تحلیل 

مناسبات 
سازمانی و 
حل‌وفصل 

مسائل 
از جمله 

کارکردهایی 
است که 

واحدهای 
روابط‌عمومی 
در هر سازمان 
یا نهادی دارند

روابط‌عمومی‌ها ...

 در ایــن شــرایط حســاس نقش 
روابط‌عمومی‌ها بسیار کلیدی است. 
اولین رســالت روابط‌عمومی‌ها در 
شرایط بحرانی این است که ارتباطات 
درون‌ســازمانی‌ را به شدت تقویت 
کنند، به طوری که از همه کانال‌ها و 
پتانسیل‌های ارتباطی از جمله کانال 
داخلی سازمان، ‌اتوماسیون، نشریه 
داخلی و پیامک بــرای تولید محتوا 
با هدف ارســال پیام درست ایمنی 
در مورد موضــوع بحران به کارکنان 
و مخاطبان و جامعــه بیرونی بهره 

کافی ببرند.
هرگونه خلل و عــدم هماهنگي در 
اطلاع‌رســاني موجب سلب اعتماد 
مردم از ســازمان‌ها مي‌شود كه در 
اين ميان نقــش روابط عمومي براي 
آگاهي‌بخشي و اعتمادسازي بسيار 
حايز اهميت اســت كــه مي‌تواند 
موجبات اطمينــان خاطر و رضايت 
عموم مردم از عملكرد ســازمان‌ها 
شده و جلوی هجمه شایعات را بگیرد.
به صورت عینی می‌بینیم این روزها 
راه‌های مقابله با کرونا و نحوه رعایت 
بهداشــت فردی در همه رسانه‌ها به 
خوبی دیده می‌شود، اما حلقه مفقوده 
مدیریت بحران رســانه در این است 
که روابط‌عمومی سازمان‌ها و مراکز 
درگیر مقابله با کرونا از سوالات ذهن 
مخاطب که بیشتر از طریق رسانه‌های 
برون‌مرزی به وجود آمــده را بدون 

جواب می‌گذراند.
رجا واثق دارم هنر مدیر روابط‌عمومی 
پیشــبرد اهداف ســازمان متبوعه 
و جلب اعتماد مخاطبــان درون و 
برون‌سازمانی و نباید صرفا برای اجرای 
اوامر مدیران سازمان و ستودن آنها 

معطوف شود.
دولت‌هــا در جهــان به ایــن باور 
رســیده‌اند كه امــروزه نمی‌توانند 
به‌تنهایی به انجام مســئولیت‌های 
مدنی خــود در مقابل شــهروندان 
بپردازنــد و حتما نیاز بــه بازوهایی 

قدرتمند به نام روابط‌عمومی دارند.
وابســتگی  »نظریــه  براســاس 
مخاطبان«، رسانه‌ها اهمیت بالایی 
برای جامعــه دارند و افــراد به‌ویژه 
ســازمان‌ها بــرای انجــام برخی از 
کارکردهای اجتماعی خویش به آنها 

وابستگی دارند.
هســتی و تداوم حیات ســازمان‌ها 
به‌ویژه مراکز انتفاعی مشتری‌محور، 
منوط بــه ایجاد رابطــه حداکثری 
با جامعه پیرامون‌شــان هســتند و 
ایــن رابطه از طریق واحــدی به نام 
روابط‌عمومی برقرار و مدیریت شده 
و از طریق رســانه‌ها اطلاع‌رســانی 
می‌شود. روابط‌عمومی‌ها می‌توانند 
بــرای موج‌آفرینی و اجــرای انواع 
ارتباطــی، تبلیغاتی،  کمپین‌های 
تقویت برند و آگاهی‌بخشــی ارزش 
ســازمانی، ارتقاء خدمــات یا نام و 
نشان سازمان خود از آن بهره بیشتری 

ببرند.
در نهایت چون شــتاب تغییرات در 
حوزه ارتباطات فوق‌العاده بالاست، 
لذا روابط‌عمومی‌هــا لاجرم باید در 
دنیــای کنونی و بــدون محدودیت 
در فضــای مجــازی بــرای اعتبار 
سازمان‌شــان حضور جدی و پر‌رنگ 

داشته و باید تلاش مضاعفی کنند.

ادامه از  صفحه6

ارتباطات زیربنای عظیم فرهنگ انسانی است که 
موجب دستاوردهایی چون زبان، خط، تجارت 
و... شده و با گســترش جوامع، توسعه‌یافته و 

تا حوزه ارتباطات الکترونیک پیش رفته است. 
ارتباط انسان‌ها منشــاء فرهنگ و عاملی برای 
ارتقای جوامع انســانی و نبود آن موجب سکون 
نسبی و مانعی در مســیر تعالی اجتماعی است. 
به بیان دیگــر، ارتباطات لازمــه اصلی پویایی 
هر انســانی در جامعه معرفی شــده است. این 
پویایی زمینه‌ساز رشد فردی و گروهی هر انسانی 
محسوب می‌شود لکن بســته به محتوا، زمان 
و مکان ارتباطات، گردونــه ارتباطات متفاوت 
بوده و فرایند ارتباطات، وجوه و ابعاد مختلفی به 
خود گرفته کــه نیاز به آموزش دانش ارتباطات و 
به‌روز‌رسانی مداوم آن را لازم و ضروری می‌سازد.
در ســازمان‌ها هــم ایــن روند اهمیــت دارد. 
سازمان‌ها نیز به عنوان بخشی از اجتماع، برای 
بقا و دوام و نیز تعالی خویش، لاجرم به ارتباطات 
درون و برون‌سازمانی بوده و اتخاذ تدابیر منطقی، 
علمی و عملی برای ترســیم نقشه راه ارتباطات 
صحیح، شفاف و پاسخگو به منظور تاثیرگذاری و 

تاثیرپذیری به هنگام و سریع را می‌طلبد. 

روابط‌عمومی به عنوان محور ارتباط سازمان با 
جامعه و ذی‌نفعان، نقش مهمی در تدوین و نشر 
فرهنگ سازمانی داشته و می‌تواند با نیازسنجی 
و پایش افــکار عمومــی، در تصمیم‌ســازی و 
تصمیم‌گیری‌های خــرد و کلان ســازمان، به 

مدیران عالی و میانی یاری رساند. 
انجمن روابط عمومى آلمان در این باره مى‌گوید: 
»روابط عمومى، تلاش آگاهانه و قانونى به منظور 
تفاهم و اســتقرار اعتماد و شــناخت متقابل با 
عموم، بر اســاس تحقیق علمى و عملى صحیح 

و مستمر است.« 
نســل امروز روابط‌عمومی نســل تصمیم‌ساز، 
ترغیب‌کننــده و نوآور اســت کــه این خلاقیت 
و نوآوری، به توســعه و رشــد ســازمانی کمک 

چشمگیری می‌کند. 
بــا توجه به تنــوع بالای حیطــه کاری در حوزه 
روابط‌عمومی برای حفظ حلقه ارتباطی سازمان 
با جامعه، باید در جست‌وجوی روش‌ها، الگوها و 
شیوه‌های جدید بود تا بتوان از طریق آن امکان 

ظهور خلاقیت و نوآوری را فراهم آورد. 
در دنیایی که شــاهد تغییرات آنــی در نیازها و 
مطالبات هســتیم، استفاده از شیوه‌های جدید 

برای شناسایی و پاسخگویی به این نیازها، امری 
اجتناب‌ناپذیر است. شیوه‌ها و ابزارهای ارتباط 
جمعی نوین، تاثیری شگرف بر نگرش، بینش و 
کنش افراد جامعه داشــته و حضور فعال در این 
محیط، ابزاری مدیریتی و حاکمیتی محســوب 
می‌شــود که نیازمند باور، اعتماد و احســاس 

مسئولیت نسبت به جامعه است. 
در حال حاضر روابط‌عمومی‌هــا با گذر از دوران 
ســنتی و اتکا به چند نشــریه و رســانه محلی، 
فراتر از زمان و مــکان حرکت کرده و خود دارای 
رسانه هستند و از طریق ابزارهای نوین ارتباطی 
چون وبلاگ، پایگاه اطلاع‌رســانی، پیام کوتاه، 
شــبکه‌های مجازی و... بر افــکار عمومی تاثیر 

گذارده و از آن تاثیر می‌پذیرند. 
به لحاظ پیشرفت ســریع تکنولوژی و ابزارهای 
ارتباطی، تجهیــز روابط‌عمومی بــه این ابزار و 
آموزش‌های مســتمر و مداوم به منظور تطابق با 
رویدادهای برون‌سازمانی، یک ضرورت است که 
متاسفانه در برخی مقاطع به جهت نگرش سنتی 
به اصل ارتباطات و حوزه روابط‌عمومی، مغفول 
بوده و حتی در مواردی شاهد محدود و مخدوش 
کردن مســیرهای ارتباطی هستیم که به عنوان 

خلع سلاح سازمان در جامعه است؛ چراکه رسانه 
به عنوان مهمترین ابزار جنــگ نرم، در تمامی 
حوزه‌ها و ارکان مدیریتی و حاکمیتی، برگ برنده 
صاحبان آن خواهد بود و هر ســازمانی که دارای 
رســانه نافذ، مقبول و مشــروع باشد، خواهد 
توانست انســجام و اعتماد اجتماعی را تحکیم 
کند.  شفافیت، صداقت و صراحت از مهمترین 
ملزومات داشتن یک رسانه نافذ و مقبول است 
که محل رجوع و اعتماد عمواســت و دسترسی 
روابط‌عمومی به زیرساخت‌های این ابزار، خواهد 
توانســت ایجاد محتوا، انگاره‌ها و حتی فرهنگ 

سازمانی و عمومی را راهبری کند. 
هفته روابط‌عمومی ایامی برای بازگو کردن تاثیر 
ارتباطات در تعالی جامعه و نقش روابط‌عمومی در 
ارتقای سازمانی است لکن این فرصت نبایستی به 
زمانی کوتاه محدود شود که با وعده‌هایی مقطعی 
به پایان رسد؛ چراکه ارتباطات محدود به زمان و 
مکان نبوده و عدم حضور یا حضور منفعلانه در این 
صحنه، هزینه‌ها و آسیب‌های جبران‌ناپذیری را بر 
سازمان و جامعه تحمیل خواهد کرد که بازسازی 
و بازیابی آن در صورت امکان، نیازمند صرف زمانه 

و هزینه مضاعف خواهد بود. 

ارتباطات، منشاء فرهنگ و عامل ارتقای جوامع انسانی 

حمیدرضا نایب خسروشاهی
رییس اداره روابط‌عمومی 
اداره‌کل تامین‌اجتماعی 

آذربایجان شرقی

چند جور روابط‌عمومی داریم؟
در این میان باید گفــت وجود انواع مختلفی 
از واحدهــای روابط‌عمومــی هــم در بروز 
چنین وضعــی بی‌تاثیر نبوده‌اند. از یک‌ســو 
روابط‌عمومی‌های توجیه‌گــری که همواره 
ســازمان‌محور و مدیر‌محور بوده‌اند و به‌ جای 
ارائه نگاه منتقدانه خودشان مدام کوشیده‌اند 
تا نظرات مدیران سازمان و منافع آنان را توجیه 
کنند و برخلاف رســالت اصلی روابط‌عمومی 
که بر صداقت و البته شفافیت استوار شده، با 
تحریف، پنهانکاری، دروغ و بستن راه‌های نشر 
اطلاعات واقعی تلاش کرده‌اند از سازمان و نهاد 
و شرکت که در آن مسئولیت دارند، تصویری 
غیرواقعی برای عموم ترسیم کنند. این دسته 
به جای نشســتن روی صندلی روابط‌عمومی 
یک سازمان یا یک نهاد، روی صندلی طرفداران 
دوآتیشه آن سازمان یا نهاد نسشته‌اند و اصلا 
ارتباطی با عنوان تخصصی خودشان ندارند. 
روابط‌عمومی تبیین‌کننده هم گونه دیگری 
از روابط‌عمومی‌هاســت که خدمتی به وجهه 
این تخصص در جامعه نکرده اســت. هرچند 

این شــیوه در روابط‌عمومی به انــدازه گونه 
اولی مخرب نیست اما خیری هم به خود و به 
طرفین در این ‌باره نمی‌رساند. فعالان در این 
دســته در نهایت وظیفه خودشان را گزارش 
کردن واقعیت‌ها می‌دانند و بدون بهره‌گیری 
از برنامه‌ریــزی دقیــق در جایگاهی منفعل 
قرار می‌گیرند. آنها سعی نمی‌کنند با ابتکار و 
خلاقیت وضعیت را تغییر دهند. به نظر می‌رسد 
این گروه مسئولان خود را در حد وظیفه یک 
گزارشگر ساده اخبار تقلیل داده‌اند، در حالی که 
کارشان دارای پیچیدگی‌ها و تاثیرگذاری‌هایی 
اســت که شــاید نتوان آن را بــا کارکرد یک 
گزارشگر معمولی مقایسه کرد. اما با وجود دو 
نوع از روابط‌عمومی‌های فعال در کشور ما، نوع 
دیگری از این تخصــص هم در ادارات، نهادها 
و شــرکت‌های ایرانی کار می‌کنند که به آنها 

روابط‌عمومی تحلیلگر می‌گویند. 

مشخصات یک روابط‌عمومی 
تحلیلگر چیست؟

آنها برنامه‌ریزی را مهمتریــن رکن کار خود 

می‌دانند و حتــی جلوتــر از اتفاقاتی که در 
آینده بناست، بیفتد، گام بر‌می‌دارند. این نوع 
روابط‌عمومی هرچند منافع سازمانی متبوع 
خــود را حفظ می‌کند اما بــرای حفظ منافع 
مردم هم می‌کوشد و در این راه همه توانش را 
به میدان می‌آورد.  به ‌هر حال اگر این تخصص 
در جایگاه درست و دقیق خودش به کار گرفته 
شــود، می‌تواند در کنار رسانه‌ها، دو بال مهم 
اطلاع‌رســانی در جامعه را تشکیل دهد و در 
نهایت به گردش آزاد اطلاعات که از ملزومات 
یک جامعه موفق امروزی اســت، کمک کند. 
فعالان عرصــه روابط‌عمومی باید بکوشــند 
همکارشان را با رسانه‌ها تنها محدود به برگزاری 
نشست‌های خبری و ارســال اخبار خشک و 
بی‌روح برای رسانه‌ها محدود نکنند و با برقراری 
تعاملی بیش‌ازپیش فرصت را هم برای خود و 
هم برای رسانه‌ها فراهم کنند تا محتوایی جذاب 
و البته دقیق در اختیار افکار عمومی قرار گیرد. 

اصلا روابط‌عمومی یعنی چه؟
مغز متفکر، چشــم بینا، زبان گویا، گوش 

شــنوا، قلب تپنده، دســت اجرایی و پای 
پیشرفت در یک سازمان یک جمله معروف 
اســت در توصیف روابط‌عمومــی. از نظر 
علمــی، مدیریت چرخــه اطلاعات، میان 
یک فرد یا سازمان با عموم می‌شود تعریف 
روابط‌عمومــی. این دانــش در یک رابطه 
دو‌سویه تعریف می‌شود و باید با هدف ایجاد 
همسویی تجزیه ‌و تحلیل اطلاعات و نظرات 
شخص یا نهاد مورد نظر را به مخاطبان ارائه 
کنــد و تجزیه ‌و تحلیل آنان را به شــخص 
یا نهاد مورد بحــث بازگرداند. هدف نهایی 
روابط‌عمومی هم برقراری ارتباط بهتر و البته 
سازنده‌تر است. سخنرانی در کنفرانس‌ها، 
همکاری با رســانه‌ها و بهــره‌وری از آنها، 
ارتباطات بحران، فعالیت‌های اجتماعی از 
جمله وظایفی است که واحد روابط‌عمومی 

یک سازمان باید بر‌عهده گیرد. 

تفاوت تبلیغات با روابط‌عمومی در 
چیست؟

شــاید مهمترین تفاوتی که می‌شود بین 

 مقایسه باورها و واقعیت ها در روابط‌عمومی

تخصصی که مظلوم واقع شده است

در سال‌های گذشته در کشور ما به روابط‌عمومی بیشتر نگاهی تبلیغاتی شده و این نگاه آثار سویی برای دانش روابط‌عمومی و وجهه آن در میان عموم جامعه ایران داشته است. 
همین وضع هم دو اتفاق بد را رقم زده است. از یک‌سو رسانه‌های مختلف بخصوص روزنامه‌ها ارتباط مناسبی با واحدهای روابط‌عمومی سازمان‌ها و نهادهای گوناگون ندارند 
و حتی گاهی برای زیر سوال بردن کیفیت مطالب تولیدشده از سوی همکاران خودشان از آنها به‌ عنوان کارمندان روابط‌عمومی نام می‌برند. این وضعیت هم البته یک دلیل 
مشخص دارد و آن این است که در کشور ما روابط‌عمومی با تبلیغات هم‌معنا شده است، در حالی ‌که یک متخصص واقعی در عرصه روابط‌عمومی در هر نهاد و شرکت و اداره‌ای که فعالیت 
کند می‌تواند در کمتر شدن فاصله عموم جامعه و آن نهاد، شرکت یا سازمان بیشترین تاثیر را داشته باشد و در نهایت حس اعتماد و اطمینان به آن را میان عموم افزایش دهد. از سوی دیگر 

دومین اتفاق بدی که نگاه تبلیغاتی به روابط‌عمومی رقم زده، سوء‌تعبیر عموم جامعه در مواجهه با فعالان این عرصه است. 

گزارش

روابط‌عمومــی و تبلیغــات در نظر گرفت 
ناملموس بــودن فعالیت‌هایی اســت که 
تحت عنوان آن انجام می‌شــود. شفافیت 
در نوشــته‌ها، ســخنان، تجزیه ‌و تحلیل 
مناســبات ســازمانی و حل‌وفصل مسائل 
از جمله کارکردهایی اســت که واحدهای 
روابط‌عمومــی در هر ســازمان یا نهادی 
دارند. نکتــه مهمی که بایــد درباره واحد 
روابط‌عمومی هــر نهاد یــا اداره‌ای به آن 
پرداخــت، اندیشــه و البته بیــان نقادانه 
درباره امور است تا در نهایت به رفع‌ورجوع 
مشکلات احتمالی در ســازمان بینجامد 
و بتواند نظــر مخاطبان یا مشــتریان آن 
سازمان را تامین کند. اگر بخواهیم به یکی از 
مهمترین تفاوت‌های موجود میان تبلیغات 
و روابط‌عمومی اشــاره کنیم بایــد از نگاه 
بلندمدت فعــالان در عرصه روابط عمومی 
نام ببریم که در مقابل رسیدن به نتیجه در 
کوتاه‌مدت از سوی واحدهای تبلیغات مورد 
توجه قرار می‌گیرد. برنامه‌ریزی در این ‌بین 
ابزار مهمی است که واحدهای روابط‌عمومی 
بــه کار می‌گیرند تــا با بهره‌گیــری از آن 
بتوانند مخاطبــان را آرام‌آرام به فعالیت‌ها 
و محصولات ســازمان، نهاد، شــرکت یا 
اداره مورد نظرشــان کنجکاو و در نهایت 
مشــتری‌های دائمی برای محل مورد نظر 
ایجاد کننــد. صداقت در ارائــه محتوا به 
مشتریان یکی از مشخصه‌های مهم و البته 
کلیدی واحدهای روابط عمومی است. شاید 
این ویژگی هم بتواند میان روابط‌عمومی و 
تبلیغات برای ما تفاوت ایجاد کند. فرق یک 
روابط عمومی حرفه‌ای با کسی که در این 
زمینه از تخصص کافی برخوردار نیست، آنجا 
مشخص می‌شود که از یک‌سو توازن میان 
اسرار سازمانی و صداقت با مشتریان برقرار 
و از سوی دیگر چهره‌ای مناسب از سازمان 

در میان عموم ارائه شود.

روابط‌عمومی در ایران چند دوره 
را تجربه کرده است؟

اگر بخواهیم به تاریخچه روابط‌عمومی در 
ایران بپردازیم به‌ احتمال اولین دوره آن را 
باید از سال ۳۱۴ شمسی جست‌وجو کنیم. 
در آن دوران البتــه خبری از روابط‌عمومی 
دو‌سویه نیست و چون هدف تنها تحکیم و 
تثبیت قدرت شاه بود. دومین دوره حضور 
روابط‌عمومــی در ایران را از ســال ۱۲۸۷ 

شمسی باید در نظر گرفت. 

سایه سالاری
روزنامه‌نگار
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