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شناسایی مولفههاي پیادهسازي روابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران 
!و ارائه راهکارهاي توسعه 

1مهدي روحانی                           

2سید عبدالرضا حسینی  !
چکیده 

امروزه اهمیت روابط عمومی الکترونیک به منظور افزایش سرعت و دقت فعالیتهاي مختلف 
سازمانها و ارتباط اجزاي مختلف آن با یکدیگر و در نتیجه بالا بردن بهرهوري آنها به روشنی 
مشخص است. با توجه به تغییرات روز افزون جامعه بشري و تغییر انتظارات ذينفعان سازمانها، 
به نظر میرسد ارائه یک نسخه مدل تعالی ارزشیابی عملکرد روابط عمومی براي 
تمامیسازمانهاي نمیتواند پاسخگو باشد و در این میان بهرهگیري از یک مدل پویا، تا حد زیادي 

خلاءهاي موجود را پر مینماید.  
در این تحقیق درصدد واکاوي و شناسایی مولفههاي پیادهسازي روابط عمومی الکترونیک در 
شهرداري تهران و ارائه راهکارهاي توسعه میباشیم. تحقیق حاضر از نظر هدف، کاربردي و از 
نظر نحوه گردآوري دادهها، تحقیق از نوع کمی - توصیفی از نوع  پیمایشی است. در این مطالعه، 
جامعه آماري عبارت از کلیه مدیران و کارمندان روابط عمومی و بخش الکترونیک تهران میباشد. 
با توجه به بررسیهاي موجود تعداد جامعه آماري کارمندان روابط عمومی و ارشناسان حوزههاي 
انفورماتیک و الکترونیک  زیاد است. و تعداد مدیران شهرداري و روابط عمومی 250 نفر در شهر 
تهران میباشد. روش نمونهگیري براي مدیران از فرمول کوکران مورد محاسبه که قرار گرفت. ولی 
براي تعداد زیاد کارمندان از روش مورگان استفاده شد. که با توجه به محاسبه تعداد 179 نفر از 
کارمندان و کارشناسان مرتبط براي توزیع پرسشنامه انتخاب شدند. در نهایت باتوجه به نتایج 
حاصله کلیه فرضیههاي تحقیق تایید شده است و یافته حاکی از آن است که کلیه عوامل 

!ساختاري، زمینهاي و محتوایی بر عملکردروابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران موثر است.  
!!واژگان کلیدي: روابط عمومی، روابط عمومی الکترونیک، مولفههاي پیادهسازي روابط عمومی. 
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مقدمه 
روابط عمومی به طور روز افزون در ارتباط با موفقیت تجاري قرار گرفته است، اینترنت نیز 
وسیلهاي اعجابانگیز جهت ارتباطات جهانی  است در این بین روابط عمومی نقش  بسیار مهمی 
در نمایان کردن این دنیاي مجازي در دنیاي حقیقی را ایفا میکند. (رابینز، 1378). در روابـط 
عمـومى سـنتى، ارتبـاطى یـک سویه با مخاطب آن هم به طور جمعى صورت مى گرفت و شاهد 
یک روابط عمومى محورى بـودیم ولـى در فضاى جدید با مشترى محورى آن هم به صورت 
انفرادى انفرادى مواجـه هـستیم. (کاتلیپ، 2002) در ایـن میـان تکنولـوژي بـه شدت بر روابط 
عمومی تأثیر گذارده اسـت. بنـابراین ضـرورت دارد کـه  متخصـصان روابـط عمـومی بـا ایـن 
تکنولوژي جدیـد آشـنا شـوند، آن را بـه کـار گیرنـد و از قابلیتهاي آن شـناختی بـه دسـت 
آورنـد تـا بـه مشارکت کنندگان مؤثري در فراگرد تصمیمگیري سازمانها تبدیل گردند. (رنجبري، 

 (1380!
مروري بر ادبیات موضوع و پیشینه تحقیق 

روابط عمومی: 
روابط عمومی آن دسته از اعمال مدیریتی است که با کمک آن برخورد و رفتار عامه را می سنجد 
و در نتیجه خط مشیها و طرز عمل فرد یا سازمان را به صورتی که متضمن منافع عامه وفرد با 
سازمان مذبور باشد تغییر و برنامه عملی و فعالیت ارتباطی خود را به منظور حصول حسن تفاهم 

 (Denter, 2003) .و قبول جامعه طرح میکند
باید انسان، محور هر حرکت و تحول باشد، تعریف اساسی که وجود دارد این است که روابط 
عمومیپلی میان سازمان و جامعه یا مشتریان و تولید کنندگان است، وقتی صحبت از این پل 
میکنیم، روابط عمومی باید پاسخگوي انسانهاي متعددي باشد. در شکل زیر انواع الگوهاي 

 (Digs, 2004) .روابط عمومی نشان داده شده است!!!!!!!!!!!
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جدول1: الگوهاي روابط عمومی 

 � !
روابط عمومی الکترونیک	

روابط عمومی الکترونیک به نوعی از روابط عمومی اطلاق میشود که در آن از ابزارهاي 
الکترونیک نظیر سیستم پاسخگویی الکترونیک، رادیو ونظایر آن براي انجام ماموریتهاي روابط 
عمومی استفاده میشود. قراردادن متون انتشاراتی  تولید شده در روابط  عمومی با همان شکل و 

Hopwood,) .نیز در چارچوب روابط عمومی الکترونیک قرار میگیرد pdf فرمت مثلا در قالب

2005)در روابط عمومی الکترونیک به جاي بهرهگیري از شیوههاي  سنتی مواجهه با مشتریان یا 
مخاطبان، از تکنولوژي هاي الکترونیکی به منظور سهولت، سرعت و فراگیري بیشتر استفاده 
میشود. در هر صورت فرایند گام گذاشتن روابط عمومی از شکل سنتی به عرصه الکترونیک، یک 
جهش و گام اساسی براي ورود به دنیاي مجازي محسوب میشود و سنگ بناي سایر فعالیتهاي 

روابط عمومی در فضاي آنلاین در همین مرحله گذاشته میشود. (ضیایی، 1385) 
در شرایطی که در عصر اطلاعات و توسعه ارتباطات، شبکه هاي اطلاعرسانی هر روز بر افکار 
عمومی تاثیرات پی در پی می گذارند و تولید اطلاعات به صورت روز افزون در سر تا سر جهان 
در حال گسترش است واهمیت و ضرورت دسترسی به اطلاعات  جدید هر روز بیشتر احساس 
میشود، فرایندهاي کلیدي اطلاعرسانی و ارتباطات براي پایداري، رشد و توسعه سازمانها و 
همچنین تقلیل شکاف بین مردم و دولتها ابزاري مهم و استراتژیک محسوب میشود. 

(Morgan, 2008) امروزه به مدد فنآوريهاي نوین اطلاعاتی و ارتباطی، امکان پیام رسانی در 
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لحظه، روي خطوط الکترونیکی و دیجیتالی، قابل تبادل و تعامل شده است. نظامهاي پیشرفته 
ارتباطی و اطلاعاتی به صورت کانالهاي پیام رسانی در جایگاه هوش مصنوعی از طریق ابر 
رایانهها براي اولین بار در طول خلقت، کار مدیریتی میکنند و به منزله انسان مجازي، عامل تبادل 

William,) .اطلاعات و تجزیه و تحلیل آنها، بین فرستندگان وگیرندگان نقش آفرینی مینماید

 (2006!
هدف از ایجاد روابط عمومی الکترونیک 

هدف راهاندازي روابط عمومی الکترونیک، رسیدن به روزي است که بتوان تمام خدمات یک 
سازمان را به طور شبانه روزي، بدون مراجعه فیزیکی مخاطبان آن سازمان و تنها از طریق اتصال 
به پایگاههاي آن نهاد انجام داد. روابط عمومی نقش مهم و برجسته اي در برخورد با مخاطبان دارد 
و علت ارتباط گسترده با تعداد زیادي از مخاطبان که روزانه به آن مراجعه و درخواست اطلاعات 
میکنند، میتواند روش مناسبی در اختیار مدیران سازمانها و مؤسسات قرار دهد. (متولی زاده، 
1386) همچنین به کمک روابط عمومی الکترونیک مردم میتوانند نظرات خود را آسانتر و 
سریعتر به گوش مسئولان سازمان برسانند، این کار از نظرسنجیهایی که انجام آن مستلزم صرف 

 (Martnes, 2005) .وقت و هزینه بسیار است جلوگیري میکند!
وظایف روابط عمومی الکترونیک 

از وظایف مهم روابط عمومیها، اطلاعرسانی دقیق و به موقع به سازمان و مخاطبان عام و خاص 
و ایجاد همنوایی در ابعاد درون و بیرون سازمان است، که با ساختن تصویر ذهنی مناسب از 
سازمان و برخورداري از ابزارهاي دقیق ارتباطی، مخاطبان را به استقبال از فعالیتها و برنامهها 
ترغیب و به توسعه روابط عمومی کمک میکند. (سید محسنی، 1380) بدیهی است که امروزه، 
روابط عمومیها باید همگام با تحولات و پیشرفت هاي روز دنیا حرکت کنند تا از هیچ نوع 

 (Grunig, 2002) .نوآوري و تکنولوژي ارتباطی و اطلاعاتی دور نمانند!
مزیتهاي عمده روابط عمومی الکترونیک 

مزایاي دیگر روابط عمومی الکترونیک به شرح زیرند: 1) اطلاعرسانی لحظه اي 2) دسترسی 
سریع به اطلاعات 3) کاهش حجم نامههاي اداري و بایگانی 4) پایین آوردن هزینههاي تبلیغاتی 

5) فراگیري و فرامرزي بودن. (میرزاامینی، 1382) 
امروز سازمانهاي پیشرفته جهان با استفاده از قابلیتهاي روابط عمومی الکترونیک دایره مخاطبان 
خود را وسیعتر کردهاند ولی به نظر میرسد که ایران در زمینه روابط عمومی الکترونیک رشد 
چندانی نداشته است. تغییر نظام روابط عمومیها در ایران از شکل کنونی به شکل جدید و 
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الکترونیک، کاري است بس دشوار که مستلزم بازنگري در گذشته و تحول جدي براي آینده 

 (Ward, 2007) .میباشد!
مهمترین عوامل کلیدي در توسعه روابط عمومی الکترونیک 

از جمله مهمترین عوامل کلیدي در توسعه روابط عمومی الکترونیک میتوان به موارد زیر اشاره 
نمود.  

1- آموزش و فرهنگ سازي در سطح جامعه: با توجه به اینکه تمامی شهروندان مخاطبین دولت 
الکترونیک محسوب میشوند باید آنها توانایی بهرهگیري از خدمات الکترونیکی را داشته باشند 

 (Ward, 2007)

2- دسترسی فراگیر به اینترنت و ترمیم شکاف دیجیتالی در جامعه: بر اساس آمارهاي موجود 
تعداد کاربران اینترنت در ایران حدود 7 میلیون نفر میباشد، به عبارت دیگر از هر 100 ایرانی تنها 
10 نفر به اینترنت دسترسی دارند. بر این اساس ارایه خدمات گسترده و حتی آموزش عمومی و 

رایگان ICT به اقشار مختلف میتواند باعث ارتقاء فرهنگ عمومی جامعه در استفاده از اینترنت 

 (Sharp, 2005) .باشد
3- تلاش در جهت کاهش آهنگ مقاومت در برابر تغییر در روابط عمومیها: یکی از مشکلات 
جدي کارکنان سازمانهاي اداري ایران، مقاومت در برابر هر گونه تغییر است. عدم امنیت شغلی، 
کم توجهی به مشارکت کارکنان در مدیریت سازمانها، ترس در مقابل از دست دادن موقعیت 
شغلی، عادت به رفتارهاي سنتی و... از جمله دلایل این تفاوت است. از جمله راهبردهاي دیگر 

در جهت توسعه روابط عمومی الکترونیک عبارتند از: 
1- تضمین حریم و امنیت شخصی افراد از سوي دولت  

2- تدوین برنامه در جهت معماري اطلاعات در روابط عمومی الکترونیک  

 (Richard, 2000) .3- ارایه خدمات گسترده و فراگیر در سراسر جامعه!
جایگاه روابط عمومی الکترونیک در ایران 

با توجه به وضعیت موجود زیر ساختهاي فناوري اطلاعات در ایران و کیفیت کارکرد روابط 
عمومیها از نظر فعالیتهاي الکترونیک و اینترنتی میتوان گفت در میان همه اشکال روابط 
عمومی مدرن ما فعلا در حد فاصل روابط عمومی الکترونیک و روابط عمومی دیجیتال قرار 
داریم. (جبرائیلی، 1385) وجود سیستمهاي پاسخگویی الکترونیک در بخش مخابرات سازمانها 

قرار دادن نسخه pdf بروشورهاي منتشر شده بر روي اینترنت و وب سایتهایی با فرمت html و 
Text نشانههایی از رویکرد روابط عمومیها به این پدیدههاي جدید به شمار میروند. در هر 
صورت از یاد نباید برد که EPR به عنوان وسیلهاي براي خدمت رسانی سریعتر و گستردهتر به 
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مردم محسوب میشود و هر قدر دامنه استفاده مردم و سازمانهاي دولتی و حتی بخش خصوصی 
از این تکنولوژي هاي جدید ارتباطی فراگیر تر شود گام هاي بلند تري براي دستیابی به رشد و 
توسعه در یران اسلامی برداشته خواهد شد. غایت بحث راهاندازي روابط عمومی الکترونیک در 
ایران رسیدن به روزي است که بتوان تمام خدمات دولتی و حتی خصوصی را به راحتی و حتی 
بدون نیاز به مراجعه به پایگاههاي مختلف تنها با اتصال به یک پایگاه واحد انجام داد. (افروغ، 

  .(42 ،1386!
محمد نژاد در سال 1389 در پژوهشی تحت عنوان روابط عمومی دیجیتال و نقش آن در ✓

بهبود اطلاعرسانی بیان داشت جوامع امروزي اینک در حال گذار به جامعه اطلاعاتی 
آینده هستند، جامعه اي که فنآوريهاي اطلاعات و ارتباطات تمامی ابعاد زندگی 
انسانها را تحت تاثیر قرار خواهد داد. جامعه ما نیز ناگزیر از این روند خواهد بود و 
خواه ناخواه به این سمت و سو کشیده خواهد شد. لذا همسو با این اقدامات و تلاش ها 
و تغییرات به وجود آمده در سازمانها و نهادها در سالهاي آتی، روابط عمومیها نیز 
می بایست با اندیشیدن تدابیر لازم و با ایجاد تغییرات مورد نظر زمینههاي لازم را جهت 

تحقق روابط عمومی دیجیتال آماده سازند. (محمد نژاد، 1389) 

دکتر مهدي ابزري به همراه فرشته همدانی (1378) در پژوهشی تحت عنوان «عوامل ✓
مـوثر بر کارآیی روابط عمومی در سازمانهاي دولتی شـهر اصـفهان» فاکتورهـایی را 
کـه در افـزا یش کارآیی روابط عمومیها موثرند را بررسی کردهاند. نتایج به دست آمده 
از این تحقیق حـاکی از آن است که موارد زیر به ترتیب بر افزایش کارآیی روابط 

عمومیها بیشترین تاثیر را دارند. (همدانی، 1378) 

 فرامرز خطیبی نسب (1378) در قالب پایان نامه تحت عنـوان «بررسـی میزان ✓
کارآمـدي روابط عمومی جهاد سازندگی در حوزه مرکزي وزارت» از دانشگاه آزاد 
اسـلام ي واحـد تهـران مرکز به بررسی مبحث «کارآمدي در روابط عمومیها» 

پرداخت. (خطیبی نسب، 1378) 

!!
!
!
!
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چارچوب نظري ومدل تحقیق: 

نقش دولت در توسعهي فناوري اطلاعرسانی 1.

1-1 ایجاد ساختار قابل اتکا  

2-1 تبیین سیاست فناوري اطلاعرسانی 

3-1 برنامه ریزي براي ورود به ائتلاف هاي نرم افزاري 

عوامل روانشناختی 2.

1-2 تصور غلط عامه ي مردم 

2-2 طرز فکر کاربران واقعی 

3-2 طرز فکر مدیران 

عوامل اقتصادي 3.

1-3 هزینهي کلان راهاندازي 

2-3 هزینهي توسعه و به روز کردن 

3-3 نیروي انسانی و هزینه نگهداري 

نقش مدیریت استراتژیک در توسعهي فناوري اطلاعرسانی 4.

1-4 منابع انسانی 

2-4 تحقیق در خصوص نیازهاي افراد 

3-4 بازاریابی 

عوامل ساختاري 5.

1-5 امکانات ناکافی 

2-5 محدودیتهاي مراکز اطلاعرسانی 

!3-5 تسهیلات آموزشی ناکافی براي کارکنان فناوري اطلاعرسانی 
در شناسایی مولفههاي پیادهسازي روابط عمومی الکترونیک از مدل گسترش یافته سه شاخگی 
استفاده شده است. علت نامگذاري این مدل به سه شاخگی آن است که ارتباط بین عوامل 
ساختاري، رفتاري و زمینهاي به گونهاي میباشد که هیچ پدیده یا رویداد سازمانی نمیتواند خارج 
از تعامل این سه شاخه صورت پذیرد. پژوهش حاضر بر آن است، با توجه به ویژگی مهم و 
جدایی ناپذیر شاخههاي سه گانه، از این مدل به عنوان مدل مفهومی تحقیق استفاده نماید؛ از اینرو، 

 (Ward, 2007) .ضرورت دارد تا سه شاخهي اشاره شده در این مدل مورد بازشکافی قرار گیرد
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 �
نمودار1: مدل تحقیق 

روش تحقیق: 
تحقیق حاضر از نظر هدف، از نوع تحقیقات کاربردي محسوب میشود همچنین از نظر نحوه 
گردآوري دادهها (طرح تحقیق) تحقیق از نوع کمی - توصیفی از نوع  پیمایشی است. فرضیه 
مورد بررسی در یک مدل معادلات ساختاري، یک ساختار علی خاص بین مجموعه اي از سازه 
هاي غیرقابل مشاهده است. در این مطالعه، جامعه آماري عبارت از کلیه مدیران و کارمندان روابط 
عمومی و بخش الکترونیک تهران میباشد. با توجه به بررسیهاي موجود تعداد جامعه آماري 
کارمندان روابط عمومی و ارشناسان حوزههاي انفورماتیک و الکترونیک  زیاد است. و تعداد 
مدیران شهرداري و روابط عمومی 250 نفر در شهر تهران میباشد. در این تحقیق از نمونه یکسان 

براي گردآوري دادهها استفاده میشود.  
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روش نمونهگیري براي مدیران از فرمول کوکران مورد محاسبه که قرار گرفت. ولی براي تعداد 
زیاد کارمندان از روش مورگان استفاده شد. که با توجه به محاسبه تعداد 179 نفر از کارمندان و 
کارشناسان مرتبط براي توزیع پرسشنامه انتخاب شدند. حجم نمونه در بخش کمی براي مدیران 
81 نفر خواهند بود. براي بررسی نمونهگیري از روش نمونهگیري تصادفی طبقه اي از دو گروه 

مدیران و کارمندان و کارشناسان استفاده خواهد شد.  

براي جمع آوري دادههاي مورد نیاز این تحقیق از روشهاي گوناگون استفاده شده است. این 
روشها در دو طبق بندي مختلف جاي گرفته اند: روش کتابخانهاي و روش غیرکتابخانهاي. در 
این تحقیق از پرسشنامههاي استاندارد به عنوان طراحی سوالات استفاده شده و بر اساس با 

مشاوره و مصاحبه با خبرگان حوزه روابط عمومی  بومیسازي شده است.  

در این تحقیق ابتدا به کمک آمار توصیفی، نمودارهاي پراکندگی به تحلیل و تفسیر داده پرداخته 
شده است. و در ادامه براي تجزیه و تحلیل دادهها، از آزمون آماري ضریب همبستگی اسپیرمن، 

آزمون میانگین، آنالیز واریانس ANOVA و آزمون رتبه بندي فریدمن براي آزمون فرضیات 
استفاده شده است. .  

!
تجزیه و تحلیل دادهها (یافتههاي پژوهش)  

در ابتدا به جهت بدست آوردن دید کلی و جامع از دادهها آمارهاي توصیفی بررسی میگردند.  

55 درصد پاسخ دهندگان (معادل 143 نفر) مرد و در مقابل 45 درصد (معادل 117 نفر) •
زن هستند.  

31.3 درصد پاسخ دهندگان (معادل 82 نفر) مدرك تحصیلی دیپلم، 48.8 درصد پاسخ •
دهندگان (معادل 127 نفر) مدرك تحصیلی لیسانس، 13.8 درصد (معادل 36 نفر) داراي 

مدرك فوق لیسانس، 4.6 درصد (معادل 12 نفر) مدرك تحصیلی دکتري بوده است.  

7/7 درصد پاسخدهندگان (معادل 20 نفر) تجربه کاري زیر یک سال، 8/30 درصد (معادل •
80 نفر) تجربه کاري بین یک تا 4 سال، 1/8 درصد (معادل 21 نفر) تجربه کاري بین 5 تا 
8 سال، 4/15 درصد (معادل 40 نفر) تجربه کاري بین 9 تا 15 سال و 8/30 درصد (معادل 
80 نفر) تجربه کاري بیش از 15 سال داشتهاند. همچنین جدول فوق نشان میدهد که 
-بیشتر پاسخدهندگان (8/30 درصد) سابقهاي بیشتر از 15 سال و بین یک تا 4 سال و کم

ترین آنها (7/7 درصد) سابقهاي کمتري از یکسال داشتهاند. 

در این قسمت فرضیههاي تحقیق را با توجه به دادههاي جمع آوري شده از طریق آزمونهاي 
مناسب مورد بررسی قرار میدهیم.  

!
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فرضیه 1: عوامل ساختاري برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران تاثیر گذار است.  
فرضیه در خصوص میانگین یک جامعه میباشد بنابراین با استفاده از آزمون میانگین یک جامعه 

!One- Sample T Test  میتوانیم فرضیه مورد نظر را مورد بررسی قرار دهیم.  
جدول2: آزمون فرضیه 1 (جامعه کارمندان و کارشناسان) 

میتوان گفت که میانگین از مقدار مورد آزمون (عدد 3) بزرگتر است و در نتیجه در نزد جامعه 
کارمندان و کارشناسان عوامل ساختاري برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران 

موثر میباشد.  

جدول3: آزمون فرضیه 1 (جامعه مدیران) 

میتوان گفت که میانگین از مقدار مورد آزمون (عدد 3) بزرگتر است و در نتیجه در نزد جامعه 
مدیران عوامل ساختاري برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران موثر میباشد.  

!
 !

جامعه 
کارمندان و 
کارشناسان

مقدار آزمون=3

مقدار 
t

درجه 
آزادي

سطح 
معنی 
داري

تفاوت 
میانگین

فاصله اطمینان %95 
تفاوت میانگین ها

حد 
حد بالاپایین

میانگین 
عوامل 
ساختاري

863/4
6167000/

0
19502/

1
1448/

1
2453/

1

جامعه مدیران

مقدار آزمون=3

t تفاوت سطح معنی داريدرجه آزاديمقدار
میانگین

فاصله اطمینان 95% تفاوت 
میانگین ها

حد بالاحد پایین

میانگین عوامل 
107/21167000/082573/07487/09028/0ساختاري
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جدول 4: آزمون فرضیه1 (جامعه کارمندان و کارشناسان) 

!
جدول 5: آزمون فرضیه1(جامعه مدیران) 

با توجه به مقادیر حد بالا و حد پایین ذکر شده در جدول چون هر دو حد بالا و پایین مثبت 
میباشند، میتوان گفت که میانگین از مقدار مورد آزمون عدد 3 بزرگتر است و از نظر جامعه 
کارمندان و کارشناسان و مدیران  هر چهار شاخص سازماندهی، برنامه ریزي، کنترل و بسیج منابع 

و امکانات داراي اثر معنادار بر پاسخ میباشند.  

میتوان نوعی تقدم و تأخر در میان عوامل فرض نمود. این تقدم و تأخر توسط آزمون فریدمن و 
با محاسبه آمارهاي آن در جداول زیر بدست میآید.  

جامعه کارمندان و کارشناسان

مقدار آزمون=3

t مقدار
درجه 

آزادي

سطح 

معنی 

داري

تفاوت 

میانگین

فاصله اطمینان 95% تفاوت 

میانگین ها

حد بالاحد پایین

994/38167000/013563/10783/11930/1سازماندهی

053/46167000/029461/12392/13500/1برنامه ریزي

799/29167000/033610/12478/14244/1کنترل

620/35167000/008610/10260/11462/1بسیج منابع و امکانات

جامعه مدیران

مقدار آزمون=3

t درجه مقدار
آزادي

سطح 
معنی 
داري

تفاوت 
میانگین

فاصله اطمینان 95% تفاوت 
میانگین ها

حد بالاحد پایین

734/6272000/075104/16961/18060/1سازماندهی

158/1372000/041909/03563/04818/0برنامه ریزي

021/2372000/041494/12939/15360/1کنترل

734/6272000/075104/16961/18060/1بسیج منابع و امکانات
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جدول 6 : آزمون فریدمن عوامل ساختاري(جامعه کارمندان و کارشناسان) 

بنابراین ترتیب عوامل ساختاري از نظر جامعه کارمندان و کارشناسان بصورت زیر است: 

بسیج منابع و امکانات ✓

سازماندهی ✓
برنامه ریزي ✓
کنترل ✓

جدول7: نتیجه آزمون فریدمن عوامل ساختاري(جامعه مدیران) 

بنابراین ترتیب عوامل ساختاري از نظر جامعه مدیران بصورت زیر است: 

سازماندهی ✓
کنترل ✓
برنامه ریزي ✓
بسیج منابع و امکانات ✓

دستهبندي عوامل 

(جامعه کارمندان و 
کارشناسان)

معیار ها میانگین

عوامل ساختاري

بسیج منابع و امکانات 75/3

سازماندهی 75/3

برنامه ریزي 17/3

کنترل 12/3

دستهبندي عوامل 

(جامعه مدیران)
معیار ها میانگین

عوامل ساختاري

سازماندهی 67/3

کنترل 52/3

برنامه ریزي 23/3

بسیج منابع و امکانات 11/3
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با بررسی همبستگی میان عوامل ساختاري میزانی از وابستگی میان این عوامل بر یکدیگر مشخص 
میکنیم. تمامی عوامل ساختاري  شامل سازماندهی،  برنامه ریزي، کنترل و بسیج منابع و امکانات 
داراي اثر معناداري بر یکدیگرند. بنابراین این عوامل میتوانند خوشهاي را جهت مطالعه عامل 

اصلی ساختاري تشکیل دهند.  
فرضیه 2: عوامل زمینهاي برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران تاثیر گذار است.  

 H1 رد میشود و H0 با در نظر گرفتن این نکته که سطوح معناداري از 0.05 کوچکتر میباشد
مورد تایید قرار میگیرد و فرضیه  در مورد جامعه آماري مدیران و کارمندان مورد تایید قرار 

میگیرد. با توجه به مقادیر حد بالا (Upper) و حد پایین (Lower) چون هر دو حد بالا و پایین 
مثبت میباشند، در نتیجه میتوان گفت که در نزد جامعه آماري مدیران و کارمندان میانگین از 

مقدار مورد آزمون عدد 3 بزرگتر است و عوامل زمینهاي بر پاسخ موثر میباشد.  
!حال شاخصهاي تشکیل دهنده عوامل زمینهاي را مورد بررسی قرار میدهیم: 

جدول 8: آزمون فرضیه 2(جامعه آماري کارمندان و کارشناسان) 

از جدول مشخص میباشد که سطح معناداري هر 4 مورد کوچکتر از 0.05 میباشند بنابراین 

H0ها رد میشود و H1 ها مورد تایید قرار میگیرد و از نظر جامعه آماري کارمندان و کارشناسان، 
هر 4 شاخص اهداف، استراتژي، فرهنگ و ارزش مشترك برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در 

شهرداري تهران موثر میباشد.  

جامعه آماري کارمندان و 
کارشناسان

مقدار آزمون=3

t درجه مقدار
آزادي

سطح 
معنی 
داري

تفاوت 
میانگین

فاصله اطمینان %95 
تفاوت میانگین ها

حد بالاحد پایین

اهداف روابط عمومی 
409/38167000/058506/15038/16664/1الکترونیک

استراتژي روابط عمومی 
422/23167000/025311/11477/13538/1الکترونیک

فرهنگ روابط عمومی 
294/53167000/065975/15984/17211/1الکترونیک

ارزش مشترك روابط عمومی 
982/28167000/041909/13226/15155/1الکترونیک
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-با توجه به مقادیر حد بالا و حد پایین ذکر شده در جدول چون هر دو حد بالا و پایین مثبت می
باشند میتوان گفت که در نزد جامعه آماري کارمندان و کارشناسان، میانگین از مقدار مورد آزمون 
عدد 3 بزرگتر است و هر 4 شاخص اهداف، استراتژي، فرهنگ و ارزش مشترك موثر میباشند.  

جدول 9: آزمون فرضیه 2(جامعه آماري مدیران) 

 H0 از جدول مشخص میباشد که سطح معناداري هر 4 مورد کوچکتر از 0.05 میباشند بنابراین

ها رد میشود و H1 ها مورد تایید قرار میگیرد و از نظر جامعه آماري مدیران نیز، هر 4 شاخص 
اهداف، استراتژي، فرهنگ و ارزش مشترك برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري 

تهران موثر میباشد.  
-با توجه به مقادیر حد بالا و حد پایین ذکر شده در جدول چون هر دو حد بالا و پایین مثبت می
باشند میتوان گفت که در نزد جامعه آماري مدیران نیز، میانگین از مقدار مورد آزمون عدد 3 

بزرگتر است و هر 4 شاخص اهداف، استراتژي، فرهنگ و ارزش مشترك موثر میباشند.  
در بررسی سطوح میانگین عوامل زمینهاي نسبت به یکدیگر و تعیین تقدم و تأخر آنهافرض برابر بودن 

اثرات عوامل زمینهاي رد میشود بنابراین میتوان نوعی تقدم و تأخر در میان عوامل فرض نمود.  
ترتیب عوامل زمینهاي از نظر جامعه آماري کارمندان و کارشناسان بصورت زیر است: 

ارزش مشترك روابط عمومی الکترونیک  ✓

اهداف  روابط عمومی الکترونیک ✓

استراتژي روابط عمومی الکترونیک ✓

فرهنگ روابط عمومی الکترونیک ✓

جامعه آماري مدیران

مقدار آزمون=3

t درجه مقدار
آزادي

سطح معنی 
داري

تفاوت 
میانگین

فاصله اطمینان %95 
تفاوت میانگین ها

حد بالاحد پایین

اهداف  روابط عمومی 
799/2972000/033610/12478/14244/1الکترونیک

استراتژي روابط عمومی 
734/6272000/075104/16961/18060/1الکترونیک

فرهنگ روابط عمومی 
244/4872000/017012/11223/12179/1الکترونیک

ارزش مشترك روابط عمومی 
266/772000/058921/04295/07490/0الکترونیک
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!
ترتیب عوامل زمینهاي از نظر جامعه آماري مدیران بصورت زیر است: 

اهداف  روابط عمومی الکترونیک ✓

استراتژي روابط عمومی الکترونیک ✓

فرهنگ روابط عمومی الکترونیک ✓

ارزش مشترك روابط عمومی الکترونیک ✓

!
در بررسی میزان اثرگذاري عوامل زمینهاي بر یکدیگر مشخص است تمامی عوامل زمینهاي شامل 
اهداف، استراتژي، فرهنگ و ارزش مشترك داراي اثر معناداري بر یکدیگر هستند. بنابراین این 

!عوامل میتوانند خوشهاي را جهت توجیه عامل زمینهاي تشکیل دهند.  
فرضیه3: عوامل محتوایی برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري تهران تاثیر گذار است.  
فرضیه در خصوص میانگین یک جامعه میباشد بنابراین با استفاده از آزمون میانگین یک جامعه 

One Sample t-Test  میتوانیم فرضیه مورد نظر را مورد بررسی قرار دهیم.  
از نظر جامعه آماري کارمندان و کارشناسان و مدیران  که میانگین از مقدار مورد آزمون عدد 3 

بزرگتر است و عوامل محتوایی موثر میباشد.  
حال شاخصهاي موجود که عامل محتوایی را تشکیل میدهند را مورد بررسی قرار میدهیم. از نظر 
جامعه آماري کارمندان و کارشناسان و مدیران هر 4 شاخص فرایند کاري، مناسبات و روابط، 
مهارت کارکنان و ویژگیهاي شخصی کارکنان برعملکرد روابط عمومی الکترونیک در شهرداري 

تهران تاثیر گذار میباشد.  

در بررسی کلی اثر عوامل محتوایی بر برعملکرد روابط عمومی الکترونیک فرض برابر بودن اثرات 
عوامل محتوایی رد میشود بنابراین میتوان نوعی تقدم و تأخر در میان عوامل فرض نمود.  

در بررسی میزان اثرگذاري عوامل محتوایی بر یکدیگر در این مرحله با بررسی همبستگی میان 
!!!!!!!!عوامل محتوایی میزانی از وابستگی میان این عوامل بر یکدیگر مشخص میکنیم.  
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جدول 10: جدول ضرایب همبستگی میان عوامل محتوایی 

همانطور که از جدول مشخص است تمامی عوامل محتوایی داراي اثر معناداري بر یکدیگر 
هستند. بنابراین میتوان آنها را بعنوان نمایندههاي معناداري جهت بررسی بر روي عامل اصلی 

محتوایی در نظر گرفت.  

!
بحث و نتیجهگیري 

با توجه به تغییرات روز افزون جامعه بشري و تغییر انتظارات ذينفعان سازمانها، به نظر میرسد 
ارائه یک نسخه مدل دتعالی ارزشیابی عملکرد روابط عمومی براي تمامیسازمانهاي نمیتواند 
پاسخگو باشد و در این میان بهرهگیري از یک مدل پویا، تا حد زیادي خلاء هاي موجود را پر 
مینماید. مدل ارائه شده در این پایان نامه ضمن برخورداري از ویژگی پویایی، قادر است زمینه را 
جهت توسعه روابط عمومی در موسسات اقتصادي - تجاري فراهم نماید. و بدینوسیله آنها را 
قادر سازد تا ضمن آسیب شناسی جامع سیستم مدیریت روابط عمومی، طرحها و اقدامات بهبود 

را استخراج نموده و موقعیت خود را در فرایند بلوغ مورد ارزیابی قرار دهند.  

فرایند کاري مناسبات و روابط مهارت 
کارکنان

ویژگیهاي 
شخصی 
کارکنان

فرایند کاري همبستگی 
اسپیرمن 1 71/0 82/0 89/0

مقدار 
معناداري 00/0 024/0 016/0 . 014/0

مناسبات و روابط همبستگی 
اسپیرمن 1 89/0 86/0

مقدار 
معناداري 00/0 014/0 015/0

مهارت کارکنان همبستگی 
اسپیرمن 1 87/0

مقدار 
معناداري 00/0 014/0

ویژگیهاي شخصی 
کارکنان

همبستگی 
اسپیرمن 1

مقدار 
معناداري 00/0

s s از  21صفحه  16



شناسایی مؤلفههاي پیادهسازي روابط عمومی الکترونیک…                  مهدي روحانی، سید عبدالرضا حسینی

مدل مفهومی ارائه شده در این پژوهش ضمن برخورداري از یک ساختار سیستمی جامع داراي 
جهت گیري نوین در مدلهاي مدیریت کیفیت روابط عمومی بوده و تعالی را در ایجاد تعادل 

پایدار منافع ذینفعان (سازمان، کارکنان و مشتریان) کمک میکند.  

الگوي ارائه شده در این پژوهش میتواند عملکرد واحدهاي روابط عمومی را در سازمانها مو رد 
ارزیابی قرار داده . با توجه به بهرهگیري از مدلهاي کمی مختلف و شاخصهاي قابل سنجش، این 
قابلیت را فراهم میسازد تا مدیران و کارشناسان سازمانها در طراحی سیستمهاي تصمیمگیري و 

برنامه ریزي از آن بهره برداري نمایند.  

 s

نمودار2: مدل مفهومی نهایی تحقیق (خنیفر، 1384)  !
برطبق چنین استدلالی در این پژوهش به شناسایی مولفههاي پیادهسازي روابط عمومی الکترونیک 
در شهرداري تهران پرداختهایم. در شناسایی مولفههاي پیادهسازي روابط عمومی الکترونیک از 
مدل گسترش یافته سه شاخگی استفاده شده است. علت نامگذاري این مدل به سه شاخگی آن 
است که ارتباط بین عوامل ساختاري، رفتاري و زمینهاي به گونهاي میباشد که هیچ پدیده یا 

رویداد سازمانی نمیتواند خارج از تعامل این سه شاخه صورت پذیرد.  
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!پیشنهادات 
	سازمانهاي	• 	توسعهي	فناوري	اطلاعرسانی	در 	جهت	راهاندازي	و 	هزینهي	کلان انجام

دولتی	کشور	براي استقرار روابط عمومی الکترونیک. 	
توسعهي	منابع	انسانی	جهت	استقرار	فناوري	اطلاعرسانی	در	سازمانهاي	دولتی	کشور. 	•
کمک	به	ارتقاي	طرز	فکر	مدیران	جهت	راهاندازي روابط عمومی الکترونیک	و	توسعهي	•

فناوري	اطلاعرسانی. 	
کمک	به	ارتقاي	طرز	فکر	کاربران	واقعی	جهت	راهاندازي روابط عمومی الکترونیک و	•

توسعهي	فناوري	اطلاعات. 	
	جهت	راهاندازي	روابط عمومی الکترونیک و	• 	تحقیق	درخصوص	نیازهاي	افراد انجام

توسعهي	فناوري	اطلاعات در سازمانهاي دولتی. 	 !
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Identifying The Components Of The Implementation Of Electronic Public 
Relations In The Tehran Municipality And To Offer Development Strategy !
Mehdi Rohani  1

Seyed Abdol-Reza Hoseiny  2!
Abstract 
Nowadays the importance of electronic public relations to serve increasing 
speed and accuracy of different activities of organizations and also relations 
between it,s various components with each other consequently raise their 
productivity  is clear. 
Due to the increasing changes in the society and changing of expectations of 
stakeholders of organizations, it seems providing an excellent model for 
performance evaluation version of public relation, can’t be hold accountable. In 
the meantime the use of a dynamic model, greatly fills the gap.  
In this study we intend to analyse and identify the components of the 
implementation of electronic public relations in Tehran Municipality and 
offering strategies for development. This study in the view of goal, application 
and data collection, is a quantative-descriptive survey.  
In this study,statistical society consists all of managers and employees of public 
relations and electronic sections of Tehran. Based on the available studies, the 
number of statistical society of public relation employees and informatics 
and electronics experts is too much.  
The number of Municipal and public relation leaders in Tehran is 250 people. 
Sampling for managers was calculated based on formula Cochran. But Morgan 
method was used for many employees. According to the calculations made, 179 
employees and experts were selected for distribution of questionnaires.   
Finally,the results of whole research confirms the theories and finding suggests 
that all structure factors, context and  content of the electronic public relations 
is effective in the Municipality of Tehran. !
Keywords: Public Relations, Electronic Public Relations, Components Of 
Implementation.  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