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  :چکیده

نقش مهم و کلیدي در برخورد با مخاطبان یک سازمان دارند و اسـتفاده از فنـاوري هـاي نـوین ارتبـاطی و اطلاعـاتی       ها  روابط عمومی
تأکید بر فن آوري اطلاعات، ابزاري بـراي رفـع   . است شدهی کارکردها در حوزه فعالیت روابط عمومی سبب ارتقاء سطح کیفی و کم

مـی توانـد مفیـد     ،لذا فن آوري اطلاعات به عنوان ابزار مدیریتی روابـط عمـومی  . نیازهاي مخاطبان و ارائه خدمات با کیفیت برتر است
و مؤسسات قرار دهد تا با ها  شرکت ،ند روش خوبی را در اختیار مدیران سازمانواقع شود، از این رو روابط عمومی الکترونیک می توا

روابـط عمـومی بـه عنـوان     . مخاطبان و تشکیلات خود ارتباطی دو سویه و گسترده برقرار کند و به سرعت از نظرات آنهـا مطلـع شـوند   
در این مقاله در ابتدا به بررسی .استفاده کنندگان قرار دهد کاربران و ،ابزاري که قادر است اطلاعات کافی و لازم را در اختیار مخاطبان

دسترسـی بـه    –مفهوم دولت الکترونیک و روابط عمومی الکترونیک پرداخته و در ادامه با توجه به پژوهش انجام شده نقـش آمـوزش   
از دیـدگاه انجمـن   اي  امنیت و حریم شخصی در توسعه روابط عمومی الکترونیک در سـازمانهاي رسـانه   –اینترنت و شکاف دیجیتالی 

  .ایران مورد بررسی قرار گرفته استعمومی  روابط مدیران
  

  1 .کارکردهاي دولت الکترونیک، روابط عمومی الکترونیک،استراتژي دولت الکترونیک ،دولت الکترونیک: کلیديگان واژ
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  :مقدمه
شـود   دولت الکترونیک بر خلاف رویکردي که در بسیاري از کشور هاي در حال توسعه و به ویژه خاورمیانه مشاهده می

عبارت از دادن رایانه به مقامات و کارمندان دولتی، اتوماتیک کردن رویه هاي علمی قدیمی یـا صـرفاً ارائـه اطلاعـات و     
کامپیوتر، اینترنت، سخت افـزار،   "فناوري اطلاعات و ارتباطات"تر  به بیان ساده. و وزارتخانه هاي روي وب سایتها  نهاد

. همگی از مظاهر و نمود هاي ظاهري این تکنولوژي هسـتند ها  این. پایگاه داده، ادوات ارتباطی همراه و مانند آن نیست
در مـدیریت و  آور  شـگفت  است که در عمل موجب بـروز هـرج و مرجـی    "فناوري اطلاعات و ارتباطات"همین درك از 

بـراي متحـول    دولت الکترونیک عبارت است از استفاده از فناوري اطلاعـاتی و ارتبـاطی  . است شدهرویکرد نسبت به آن 
بر اسـاس تعریـف   . تر، کارآمدتر و پاسخگوتر کردن آن است از طریق قابل دسترسی کردن دولت و فرایند حکومت گري
هاي اطلاعاتی براي ایجاد ساخت جدیـدي از   ره گیري از قدرت اطلاعات و تکنولوژيدیگر دولت الکترونیک به معناي به

از ایـن رو، دولـت الکترونیـک در برگیرنـده توسـعه و بـه       . دولت است که با جامعه اطلاعاتی و شبکه اي همخوان است
  : رد زیر استبنابراین، دولت الکترونیک دربرگیرنده موا. کارگیري زیر ساخت اطلاعاتی یا دیجیتالی است

  ایجاد شرایط دسترسی بیشتر به اطلاعات دولتی  -1
بهبود مشارکت از طریق توانایی بخشیدن به عموم مردم براي تعامل با مقامات دولتی از طریق ارتباطات تعاملی  -2

  . اي شبکه
  . ساختن فعالیت هاي آنتر  پاسخگو ساختن از طریق شفاف -3
  . طق روستایی محرومایجاد فرصت هاي توسعه در منا -4

و هـا   در واقع دولت الکترونیک از فناوري براي انجام اصلاحات از طریق تقویت و شفافیت، حذف فاصله و دیگـر شـکاف  
براي رسیدن . کند گذارد استفاده می تأثیر میها  توانمندسازي افراد براي مشارکت در فرایند سیاسی اي که بر زندگی آن

ونیکی فعالیت هاي اصلی دیده می شود که هر برنامه اصلی تعدادي برنامه فرعی دارد براي به طرح راهبردي دولت الکتر
تولید اطلاعات ( محتوا ،قانون و مقررات، امنیت مدیریت شبکه: برنامه فرعی مثال براي برنامه اصلی شبکه مجازي دولت

براي این که تقسیم کـار  . است شدهحاظ ل) به هنگام و ارائه به نظام تصمیم سازي و تصمیم گیري مدیریت کلان کشور
مؤثري انجام شده باشد براي هر کدام از فعالیت هاي اصلی و فرعی، یا چند وزارتخانه به عنوان دستگاه مسئول در نظـر  

و در برنامه شبکه مجازي دولت به دلیل وسعتش دستگاه مسئول، ریاست جمهـوري اسـت و دسـتگاه     است شدهگرفته 
بـا اینکـه دولـت    . با این حال دولت الکترونیک فی نفسه یک کلید مشکل گشا نیست. هستندها  همکارش تمام دستگاه

الکترونیک می تواند تحول را تسهیل کند و فرایند هاي اداري جدید و کارآمدتري را خلق کند، اما تمام مشکلات فسـاد  
افزون بر این، دولـت  . مشارکت مدنی غلبه کند و ناکارآمدي را حل نخواهد کرد و قادر نخواهد بود بر تمام موانع فراوانی

با اینکه ارائه یـا  . الکترونیک در نتیجه خرید رایانه هاي بیشتر یا ایجاد وب سایت هاي توسط دولت به وقوع نمی پیوندد
 باشد، اما سببتر  می تواند نسبت به کانال هاي دیگر کارآمدتر و کم هزینه انتقال خدمات به صورت روي خط آن لاین

دولت الکترونیک فراینـدي اسـت کـه نیازمنـد     . و بهبود خدمات به صورت خودکار نخواهد بودها  صرفه جویی در هزینه
  . برنامه ریزي، گشایش پایدار منابع و اداره سیاسی است

بـا  هـا   دولتبا دولت و ) شهروندان(استفاده از تکنولوژي اطلاعات و ارتباطات، استعداد آن را دارد که شیوه تعامل مردم 
دولت الکترونیک شرایط دسترسی مردم به اطلاعات سـودمند در مـورد زنـدگی خـود و ارائـه      . همدیگر را متحول سازد

اما این . خدمات دولتی را بهبود می بخشد و فرصت هاي جدیدي را براي مشارکت در فرایند هاي سیاسی ارائه می دهد
ها  نهایت به حکومت گري الکترونیک منجر شود، نه استفاده از رایانه در شرایطی تحقق می یابد که دولت الکترونیک در

بخـش  . و خودکارسازي رویه هاي پیچیده نمی تواند منجر به کارآمدي بیشتر در دولت یا بهبود مشارکت مـدنی گـردد  
هـاي دولتـی   بنـابراین دسـتگاه   . دولتی مهم ترین نقش را در از میان بردن شکاف دیجیتال در سطح ملی بر عهده دارد

را تشویق به حرکت در این جهت ها  توانند با پیشقدم شدن در به کارگیري فناوري اطلاعات و ارتباطات، سایر بخش می
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واژه الکترونیک نیست بلکـه در ایـن زمینـه     "دولت الکترونیک"باید توجه داشت که مهم ترین بخش در ترکیب . نماید

این اساس دولت الکترونیکی را باید به عنوان جایگزین و مکمل اداره نظـام   بر. مهم ترین نقش را بر عهده دارد "دولت"
  )5،ص1384,معمارزاده,سرفرازي.(دولتی خدمات دانست

  
  مراحل تعامل استراتژي دولت الکترونیک

  :را در نظر گرفت در تدوین استراتژي دولت الکترونیک باید سه مرحله
معمـولاً حجـم عظیمـی از اطلاعـات را     هـا   دولت :عات دولتیبراي گسترش دسترسی به اطلا ICTاستفاده از -1

براي انتقال سریع  ICTمی توان از  .سودمند استها  تولید می کنند که قسمت عمده اي از آن بالقوه براي افراد و حرفه
دولت جمهوري اسلامی ایران می تواند فرایند دولت الکترونیک را بـا   .و مستقیم این اطلاعات به شهروندان استفاده کرد

  )Hood,2002,5.(منتشر کند) روي خط(به صورت ها  اسناد و فرم ،انتشار اطلاعات دولتی از جمله قوانین و مقررات
و ایستادن در ایجاد شرایطی که تحت آن شهروندان و صاحبان حرفه هاي مختلف بتوانند بدون مراجعه به دفاتر دولتی 

پیشرفتی انقلابی در اصطلاح بوروکراسـی و ریشـه کنـی     ،به اطلاعات دست یابند ،صف هاي طولانی و یا پرداخت رشوه
  .از اینرو سایت هاي انتشار اطلاعات دولتی از ابزار مهم دولت الکترونیک هستند. فساد خواهد بود

نسیل را دارد که از طریق قـرار دادن شـهروندان در   دولت الکترونیک این پتا :گسترش مشارکت عمومی در دولت-2
شهروندان را در فرایندهاي حکومت گري  ،تعامل با سیاستگذاران در سراسر چرخه سیاستگذاري و در تمام سطوح دولت

بـراي رسـیدن بـه ایـن     . کمک مهمی مـی کنـد   ،تقویت مشارکت مدنی به ایجاد اعتماد عمومی به دولت.مشارکت دهد
فهرسـت   ،براي ایجاد کانال هاي ارتباطات دوسویه و چند سویه از طریق پسـت الکترونیکـی   ICTست از لازم ا ،اهداف
جوامع مجازي و غیره که به کاربران اجازه می دهد تا نظرات خود را در مورد طرح هاي قانون گذاري یا سیاست  ،پستی

ونیک می تواند دربرگیرنده ایجـاد مجـامع مشـورتی    بنابراین این مرحله از دولت الکتر. استفاده کرد ،گذاري اعلام کنند
هـاي   را تشکیل می دهند که در آن افـراد ایـده   On Lineجوامع روي خط یا  ،این مجامع. دولت باشد ،بین شهروندان

  ) Kearns,2004,5.(خود را تبادل می کنند و آگاهی عمومی از موضوعات افزایش می یابد
وب «باید با ایجـاد  ها  دولت ،در مرحله بعد :روي شبکه خدمات دولتی فراهم نمودن و قابل دسترسی ساختن-3

این امکان را فراهم سازند که کاربران تبادل هـاي خـود را انجـام دهنـد درسـت همـانطوري کـه بخـش         » سایت هایی
همـین  نیز باید در زمینه خدمات خـود  ها  خصوصی از اینترنت براي خدمات تجارت الکترونیکی استفاده می کند، دولت

یکـی از   .و بهبود پاسـخگویی و بهـره وري شـود   ها  این مسئله می تواند باعث صرفه جویی در هزینه. کار را انجام دهند
ها  دولت. عبارت از اصلاح بوروکراسی هاي پیچیده و کارگربر کنونی است ،مهمترین فواید این مرحله از دوبت الکترونیک

به ویـژه در   ها، و فزایندهها  خدام کنندو با اتوماتیک کردن و روان کردن رویهمی توانند کارمندان و کارگران کمتري است
دولتها می توانند فساد و رشوه گیري را تـا حـد    ،اعطاي مجوزها و غیره ،زمینه هایی نظیر مالیات بندي و مالیات گیري

ــد  ــن کنن ــه ک ــادي ریش ــد ،زی ــا  در آم ــه  ه ــومی را ب ــاد عم ــین حــال اعتم ــود بخشــند و در ع ــزایش  را بهب ــت اف دول
  )Office,2003,6.(دهند

  
  مفهوم روابط عمومی و بررسی روابط عمومی الکترونیک 

روابط عمومی فعالیتی است ممتد، مداوم و طرح ریزي شده که از طریق آن، افراد و سـازمانها مـی کوشـند تـا تفـاهم و      
بخشی از مدیریت است و در اغلب موارد نقش پشتیبانی کسانی را که با آنها سر و کار دارند به دست آورند و در حقیقت 

مغز متفکر، قلب تپنده، دست اجراء، پاي پیشرفت، گوش شنوا، چشم بینا و زبان گویـاي سـازمان مـدیریت آن را ایفـا     
از جنبه عملی و اجراي » علم«از دیدگاه نظري » ارتباط«فعالیتی که روابط عمومی انجام می دهد در یک کلمه . کند می

است و آیینه تمام نمـاي سـازمان و جایگـاه دریافـت و انتقـال      » هنر«و از جنله خلاقانه و زیبایی شناختی » فن«خود 
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روابط عمومی در حقیق شبکه هوشیار، بانک اطلاعات، مغز متفکر سـازمان و پـل ارتبـاطی آن بـا افکـار      . اطلاعات است
لایق متفاوت است و باید خصلتهایی چـون قـانون   و تمایلات و عادات و سها  عمومی و مخاطبان خاص و عام و با نگرش

مداري، نظم، شجاعت، ابراز عقیده، تحمل شنیدن آراي مخالفان، احترام به حقوق فردي و اجتماعی دیگران و صـداقت  
روابط عمومی اعمال فلسفه، فلسفه اجتماعی، مشاور و کارکرد ارتباطی مدیریت اسـت کـه، از ایـن     .رشد و توسعه نماید

از اصلی ترین ارکان براي پایه گذاري یک روابط عمومی کارآمد و مسئولیت پذیر در دستگاه ایـن اسـت کـه    جهت یکی 
بی تردید، هر نگرشی گویاي اهداف و شیوه هایی است کـه  . زیر نظر بالاترین مقام دستگاه و سازمان انجام وظیفه نماید

روابط عمومی مشخص کرد که شامل مسیر و هدف  بررسی نگرشهاي عمده به. نحوه رسیدن به آنها را مشخص می کند
روابط عمومی الکترونیک، روش به کار گرفتن فن آوري جدید ارتباطی و رسانه هاي نوین اطـلاع رسـانی بـراي    . هستند

و نیازهاي مخاطبان به طور لحظه اي به منظور تحقق بخشیدن به هدف هاي روابـط  ها  ارایه خدمات منطقه بر خواسته
راه اندازي روابط عمومی الکترونیک رسیدن به زمانی است که بتوان تمام خدمات یک سازمان را به طـور  . عمومی است

شبانه روزي و بدون نیاز مراجعه فیزیکی مخاطبان آن سازمان و تنها با اتصال به پایگاه هاي الکترونیکی آن نهاد انجـام  
بان سازمان دارد و بهلت حجـم فـراوان و ارتبـاط آن بـا     روابط عمومی نقش مهم و برجسته اي در برخورد با مخاط. داد

تعداد بسیاري از مخاطبان که درخواست اطلاعات می کنند، می توانند روش مناسبی در اختیار مدیران سازمان و حتی 
بـه  تـر   و سـریع تـر   هم چنین از این طریق مردم می توانند، نظـر خـود را راحـت   . وب سایت اینترنتی سازمان قرار دهد

سرعت اطلاع رسانی اصلی ترین عاملی است که روابط عمومی الکترونیک را به روابط عمومی . ئولان سازمان برسانندمس
از مزایاي روابط عمومی هاي الکترونیک، کاهش هزیه هاي غیر ضـروري در انتقـال اطلاعـات و    . سنتی تحمیل می کند

  )12،ص1380رنجبري،. (کمک به حذف هزینه هاي اضافی است
در فرم سنتی روابط عمومی، انتقال اطلاعات به طـور نـاقص و بـا هـدر     «: در این باره معتقد است» ر یورگن مارلودکت«

به صورت مجموعه هایی کـه گـویی بـه    ها  روابط عمومی«: روزنامه نگاران می گویند» ...صورت می گیردها  دادن هزینه
بـه مـدد ایـن    » ...زمان و مراجعه کنندگان اداره می شوندرسمیت نشاخته نشده اند، با ناچیز شمردن وقت و سرمایه سا

طراحی و تهیه بروشـورها، گـزارش هـاي آمـاري، نشـریات      . پدیده، استفاده از کاغذ تا حد بسیار زیادي کاهش می یابد
تغییراتی درون سازمانی را می توان از طریق نشر الکترونیک و با استفاده از اینترنت منتشر کرده و به هنگام لزوم در آن 

داد و هر لحظه اطلاعات آن را به روز کرد، که این کار در کوتاه ترین زمان و با کمترین هزینه انجام می شود؛ به عبارت 
را با الکترونیکی کردن روابط عمـومی کـاهش و حتـی محـیط زیسـت را از      ... دیگر می توان هزیه چاپ، طراحی کاغذ و

  . معضل آلودگی نجات داد
تفسیر روابط عمومی الکترونیک و تأثیر فن آوري نو در این حرفه پرداخته است که در امدامه به برخی از  دکتر مارلو به

  :نظرات وي اشاره می گردد
  .رسانه الکترونیک، مفهوم رایج بازاریابی را منسوخ و نوع جدیدي از ارزیابی را دنبال می کند -
  )34،ص1378بوتان، هزلتون،. (استروابط عمومی به گونه اي فزاینده در حال گسترش  -
  .نیاز به اطلاعیه هاي مطبوعاتی ویدیویی در آینده فزونی خواهد یافت -
  .روند شکل گیري رسانه هاي تعاملی در آینده تقویت خواهد شد -
  .استفاده از کاغذ با دیجیتالی شدن جهان ارتباطات به حداقل خواهد رسید -
  .ده اي به شرایط جهان الکترونیک خوي خواهد گرفتو مجلات به طور فزاینها  روزنامه -
به موازات افزایش تعداد روزنامه نگارانی که از سرویس هاي در دسـترس اسـتفاده مـی کننـد، نیـاز مسـتقیم بـه         -

  .تخصص مدیریت روابط عمومی به عنوان یک ضربه گیر اطلاعاتی بین سازمان و روزنامه نگاران متحول خواهد شد
از میـان  ) سـازمانی (یري مؤسسات مشاور روابط عمومی، اهمیت بخش هاي رسمی روابط عمومی با رشد شکل گ -

  .خواهد رفت
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  .کارکنان روابط عمومی آینده با کارکنان روابط عمومی هاي امروز متفاوت خواهند بود -
  )184و  183، ص 1381 ،مؤمنی نور آبادي. (روابط عمومی همواره یک شغل بوده و خواهد بود -

  
  ابط عمومی الکترونیک و فرصت هاي تحقق پذیررو

لـذا فـن آوري   . تأکید بر فن آوري اطلاعات، ابزاري براي رفع نیازهاي مخاطبان و ارائه خـدمات بـا کیفیـت برتـر اسـت     
اطلاعاتی به عنوان ابزار مدیریتی روابط عمومی می تواند مفید واقع شود، بنابراین در صورت تقویت مـدیریت اطلاعـات،   

تغییر در نحوه ارائه خدمات از روش هاي سنی به روش هاي مدرن جدید مقدور خواهد بود و کانال هاي ارتباطی  امکان
همچنین زیر ساختارهاي فن آوري اطلاعات براي تغییر فرایندهاي ارتباطی . جدید جایگزین شکل هاي سنتی می شود

اي دیجیتـالی در خـدمات رسـانی سـازمان مفیـد واقـع       و اطلاع رسانی و اجراي آنها با استفاده از سیستم هاي شبکه ه
استامولین چهار پیشنهاد ذیل را براي غنی سازي مدیریت اطلاعات براي روابط عمومی و دولت دیجیتالی ارائه . شود می
  :دهد می
  از طریق کانل هاي الکترونیکی و دیجیتالی؛ها  ارائه خدمات به مخاطبان و ذي نفع -
و اثر ...) ارتباطی، اطلاع رسانی، مشاوره و(اطلاعات دولتی در راستاي حداکثر کردن کیفیت خدمات مدیریت ذخیره  -

  بخشی منابع؛
حمایت مؤثر از رسالت روابط عمومی در خدمات شهري و مؤثرکردن نقـش سـازمان بـا اسـتفاده از سیسـتم هـاي        -

  اطلاعاتی؛
  مدیریت فرایندهاي سیستم اطلاعاتی دولتی و خصوصی؛ -

رخواست مخاطبان براي دریافت اطلاعات و خدمات مناسب و بهتر، زمینه هاي براي رشد فـراهم مـی نمایـد، در ایـن     د
حالت مدیران روابط عمومی استانداردهاي جدید ارتباطی را از مراکز مختلف دریافت و با استفاده از فن آوري، آنها را در 

  .بخش هاي مختلف به کار می گیرند
تأکید بر مخاطبان و فن آوري، رابطه سازمان با سازمانها و افـراد را در بلندمـدت   : دهد که دو عامل تحقیقات نشان می

استفاده نمایند پیشـنهادهاي زیـر   ها  روابط عمومی On Lineبراي اینکه مخاطبان بتوانند از خدمات . بهبود می بخشد
  :مفید به نظر می رسد

می باید از فن آوري هایی استفاده نمایند که دسترسی هر چه بیشـتر   سازمان و روابط عمومی آنها: بخش اطلاعات -
  .به اطلاعات و فن آوري براي مخاطبان و مشتریان را فراهم نمایند

مؤسسات دولتی و روابط عمومی هاي آنها از فن آوري هـایی اسـتفاده کننـد کـه رابطـه دو      : رابطه دو طرفه رسمی -
  )12،ص1380رنجبري،. (ایت هاي اختصاصی پاسخگویی امکان پذیر شودطرفه، مثل امضاي الکترونیکی در وب س

صفحات اینترنتی را می باید به گونه اي طراحی کنند که مخاطبان و مشـتریان  ها  روابط عمومی: نمایش چند هدفه -
  .و سازمانها از یک نقطه تماس با سازمان مربوطه ارتباط پیدا نمایند

سایت هاي اینترنتی روابـط عمـومی مـی بایـد بـه گونـه اي طراحـی شـوند کـه           وب: آزاد گذاشتن ورودي اینترنت -
  .مخاطبان و کاربران قادر باشند بر اساس خواست خودشان و مجاري ورودي متعدد استفاده نمایند

اصلاح واقعی ساختار امروزه کار دشواري است، کاربران وقتـی  : دسته بندي خدمات عمومی ارتباطی و اطلاع رسانی -
خدمات ارتباطی و اطلاع رسانی خاصی را به صورت بسته هاي گوناگون از مجاري مختلف دریافت می نمایند در که 

بنابراین بهتر است خدمات قابل ارائه از طریق یـک کانـال خـاص بـا مجـاري ورودي      . ذهنشان ابهام ایجاد می شود
  .خاص با سرعت بیشتر ارائه شود

وابط عمومی الکترونیکی می تواند دایره المعارف یکپارچه اي از اطلاعات و داده ر: یکپارچگی کامل اصلاح ساختارها -
  )19،ص1382 ،متفکر. (هاي سازمان باشد تا هر فرد با سلیقه خودش بتواند از آن استفاده کند
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  اقدامات لازم جهت پیاده سازي روابط عمومی الکترونیک
  :ري استبراي تحقق روابط عمومی الکترونیکی اقدامات زیر ضرو

  رهبري سازمان از بالاي هرم؛ -
  ایجاد بینش سازمانی؛ -
  تعهد به تأمین منابع؛ -
  حمایت واقعی از تغییر روابط عمومی سنتی به الکترونیکی؛ -
  اجراي با سرعت تغییرات؛ -
  )34،ص1380باقریان،(طراحی استراتژیک براي تحولات آتی؛ -

  
  راههاي تحقق روابط عمومی الکترونیک

را دگرگون ساخته است و با فراگیر شدن آنها ابعاد مختلـف زنـدگی جوامـع    ها  هاي نوین ارتباطی زندگی انسان فناوري
به تبع این تغییرات صحبت از جامعه اطلاعاتی است، جامعه اي که زندگی در آن . انسانی تغییراتی شگرف خواهد داشت

در تلاشند تا خـود  ها  و دولتها  لذا تمامی سازمان. رنت استمبتنی و وابسته به فناوري هاي ارتباطی نوین از قبیل اینت
نیز نسبت ها  از این رو باید شرایطی را فراهم ساخت تا روابط عمومی. را براي حضور مؤثر در جامعه اطلاعاتی مهیا سازند

ارهاي لازم براي تحقـق  به منظور پیاده سازي و ایجاد ساخت. به ایجاد تغییرات لازم در خود اقدامات لازم را انجام دهند
  .روابط عمومی الکترونیک، باید نکات ذیل را در نظر گرفت

رهبري سازمان که در رأس هرم سازمانی قرار دارد مـی توانـد بـا اندیشـیدن تـدابیر لازم و حمایـت از طـرح هـاي          -
  .را براي رسیدن به اهداف خود یاري رساندها  پیشنهادي، روابط عمومی

و برنامه هاي روابط عمومی به این ها  ی در بین مدیران در خصوص ضرورت جهت گیري فعالیتایجاد بینش سازمان -
  .سمت و سوي

  .از سوي مسئولانها  تعهد به تأمین منابع و امکانات مورد نیاز روابط عمومی -
  .حمایت واقعی از تغییر روابط عمومی از سنتی به الکترونیکی -
  .اجراي سریع تغییرات مورد نظر -
  .طراحی استراتژیک جهت تحولات آتی -
آمادیگ بافت سازمانی براي این تحولات و ایجاد امید به عدم خطر افتادن آنها، گذر از عصر صنعتی ملـی بـه عصـر     -

الکترونیکی جهانی مستلزم این است که غیر از متخصصان فنی، دیگران نیز بتوانند بـه تحـولات مـدیریت جدیـد و     
از این رو مهمترین نقش رهبران و مسئولان روابط عمومی هـا، تبیـین   . بري کمک کنندمهارت هاي ارتباطات و ره

نه تنها باید واقعیت فناوري جدید را درك کنند ها  رهبران سازمان. تأثیر فناوري هاي جدید بر نهاد و سازمان هاست
اي جدید این امکان را فـراهم  فناوري ه. و آگاهی مناسبی از آن داشته باشند، بلکه محدودیت هاي خود را بشناسند

  )34،ص1380باقریان،. (می نماید که کارکنان روابط عمومی در هر جایی که هستند بر اساس زمان خود کار کنند
  

  روابط عمومی کارآمد و فن آوري هاي جدید اطلاعاتی و ارتباطی
ه هـاي اطلاعـاتی و ارتبـاطی بـراي     و شـیو ها  توجه و اهتمام یک روابط عمومی کارآمد براي دستیابی به آخرین فناوري

روابط عمومی کارآمد براي آنکه بتواند همگام با مخاطبان . یک اقدام اساسی استها  افزایش سطح کمی و کیفی فعالیت
و روش هـاي نـوین ارتبـاطی و    ها  سازمان حرکت و نوآوري و فعالیت داشته باشد، ملزم به تجهیز شدن به آخرین یافته

بـراي  . در این میان تکنولوژي به شدت بر روابط عمـومی تـأثیر گـذارده اسـت    . ن روز مخاطبان استاطلاعاتی و نیز زبا
مثال، امروزه واژه پردازي رایانه اي، پخش ماهواره اي، گرافیک رایانه اي، پـردازش آنـی اطلاعـات و همـایش از راه دور     
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کنش متقابل ارتباطی کمک می کنند، اما بـراي ایـن کـه     بهها  اگرچه رایانه. ابعاد تازه اي به فراگرد ارتباطات افزوده اند

متخصصان روابط عمومی درباره کمک هاي بالقوه این نوآوري الکترونیک به روابط عمومی بصـیرت پیـدا کننـد، جهـت     
ضرورت دارد که متخصصان روابط عمومی با این تکنولوژي جدیـد آشـنا شـوند، آن را بـه کـار      . یابی تازه اي لازم است

و از قابلیت هاي آن شناختی به دست آورند تا به مشارکت کنندگان مؤثري در فراگیـر تصـمیم گیـري سـازمان     گیرند 
. امروزه در سایه فناوري هاي جدید، روابط عمومی، کانونی بین المللی پیدا کـرده اسـت  . هاي بین المللی تبدیل گردند

شناس حرفه اي روابط عمومی مدام با تضـادهاي عمـده   تکنولوژي، امکانات ارتباطی جدیدي را به روي آن گشوده و کار
و تحولات در روابط عمومی مرهون نیروهاي اجتمـاعی و پیشـرفت   ها  اي درگیر است که حداقل بخشی از این پیشرفت

  ) 121،ص1378بوتان، هزلتون، . (تکنولوژیک است
به یک روابط عمومی اطلاع مدار مبـدل   ضرورت اطلاعات در دنیاي امروز به ما کمک می کند که روابط عمومی نوین را

روابط عمومی در عصر اطلاعات موظف به همگونی و همسانی با فرایند اطلاعات در جهت نو شدن است، با ایجاد . سازیم
و گسترش زیر ساخت هاي ارتباطی، ایجاد شبکه هاي اطلاعاتی و جذب نیروهاي متخصص و آموزش نیروها، این امکان 

روش هاي گردآوري اطلاعات، چگونگی مبادله اطلاعـات، مـدیریت اطلاعـات،    . ظام نوینی پدید آیدفراهم می شود که ن
نظام تولید و توزیع اطلاعات، ساماندهی اطلاعات و ایجاد شبکه اطلاع رسانی از ضـرورت هـایی اسـت کـه کارشناسـان      

ت یافته اند که اینترنت را میان بـري بـه   شبکه هاي اطلاعاتی امروزه آن قدر اهمی. روابط عمومی باید از آن آگاهی یابد
جهان اول، از جهان سوم نامیده اند، در چنین دنیایی هیچ سیستمی نمی تواند بدون اطلاعات، مسـیر مطلـوب خـود را    

  )6،ص1377یحیایی ایله اي، (طی کند و به هدف برسد 
اطلاعاتی و ارتباطی قرار گرفته اسـت کـه    و روش هاي جدیدها  بنابراین روابط عمومی امروز در گستره اي از تکنولوژي 

و برنامـه هـاي اطلاعـاتی آن    هـا   و روش هاي نوین، افق هاي جدیدي را براي توسعه فعالیتها  آشنایی با این تکنولوژي
و مؤثرتر با مخاطبان خـود ارتبـاط برقـرار کـرده و در زمـان کمتـري       تر  سریعها  گشاید تا بتواند با بهره گیري از آن می

را به آنان رسانده و در اسرع وقت بازخوردهاي آن را از مخاطب دریافت کند و یک فرایند ارتباطی دو ها  اطلاعات و پیام
بدون تردید طراحی و اجـراي موفـق چنـین    . سویه اثربخش بین سازمان و مخاطب را در حداقل زمان ممکن مهیا سازد

  )72و 71، ص 1380 ،سید محسنی. (و اطلاعاتی میسر خواهد بودفرایندي تنها از طریق تکنولوژي هاي نوین ارتباطی 
  

  راهکارهایی جهت بهبود روابط عمومی الکترونیک
اکنون که با مجموعه اي از چالش هاي زایید فناوري اینترنت در دنیاي روابط عمومی آشـنا شـدیم، فرصـت مناسـبی     

شود، مطلع شویم و این امر خود مـی توانـد   ها  الشاست تا از راهکارهایی که می تواند موجب مواجهه بهتر با این چ
بـی سـازمان و مخاطبـان آن    تر  موجب افزایش بهره وري و کارآیی روابط عمومی سازمان و در نهایت ارتباط ماسب

  :این راهکارها به شرح زیر می باشند. گردد
یک سـازمان نیازمنـد آمـوزش مـداوم     آشنایی با امکانات اینترنت براي اطلاع رسانی و اطلاع یابی در روابط عمومی  -

لازم است که این افراد حداقل با مفاهیم پایه ویندوز، اینترنت، پسـت الکترونیـک، مرورگـر    . کارکنان مجموعه است
وب، گفتگوي اینترنتی، موتورهاي جستجو، فهرست هاي اینترنتی، وب لاگ و وب لاگ نویسی، گروه هاي خبري و 

  .داشته باشند و مهارت بکارگیري از آنها را نیز کسب نمایند امنیت اطلاعات در شبکه آشنایی
اطلاع رسانی به وسیله اینترنت علاوه بر دسترسی به اطلاعات مناسب، نیازمند بهره گیري از فناوریهاي نوینی است  -

واهد آمد بالاترین بهره وري زمانی به دست خ. که بهره گیري از آنها نیازمند طی دوره هاي تخصصی کامپیوتر است
که بخش تهیه اطلاعات و به روزرسانی آن به کارکنان روابط عمومی واگذار گـردد و تـیم فنـی، عهـده دار مسـائل      

  .کامپیوتري نظیر طراحی وب سایت، نگهداري سرویس دهنده وب، افزایش کیفیت خدمات شبکه و امنیت آن باشد
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ازمان موجب بهبود اطلاع رسانی می شود، بهتر است از آنجایی که دسترسی آسان و سریع کاربران به وب سایت س -
کـه بـه معنـی    ) Com(بسیاري نام حوزه خـود را بـا پسـوند    . نام مناسبی براي حوزه سازمان مربوط انتخاب گردد

این عمل نه تنهـا موجـب کـاهش اعتبـار اطلاعـات وب      . شرکت خصوصی ثبت شده در آمریکا است، ثبت کرده اند
به مؤسسات آمریکایی نیز می باشد؛ در حالی که ها  بلکه نمایانگر وابستگی این سازمان سایت نزد مخاطب می شود،

روش صحیح آن است که سازمان ها، نهادها و وزارتخانه هاي وابسته به نظام جمهوري اسلامی ایران نام خود را بـا  
ثبـت   Org.irیا  Or.irا پسوند هاي ایرانی خود را ب NGOو  ac.irبا پسوند ها  ، دانشگاهgo.irیا  gov.irپسوند 
  )12،ص1380رنجبري،. (نمایند

با توجه به گستردگی مکانی اینترنت و تنوع مخاطب از نظر زبانی و نوع نیـاز، مسـئولان تهیـه اطلاعـات در روابـط       -
است، طی بررسی اي که از سایت هاي دولتی انجام گرفته . باید مطالب مفید را به زبان مناسب تهیه کنندها  عمومی

اطلاعات آنها اغلب به صورت ناقص و بدون در نظر گرفتن نیاز مراجعه کنندگان تهیه شده بـود، از سـوي دیگـر در    
افراد خارجی بودند محتواي آنها تنها بـه زبـان فارسـی    ها  حالتی که بخش قابل ملاحظه اي از مخاطبان این سایت

  .سی نداشتندارائه شده و گاه برعکس هیچ گونه اطلاعاتی به زبان فار
چنانچه زبان ارائه اطلاعات به زبان فارسی باشد باید به هنگام طراحی سایت از کد اسـتاندارد فارسـی در کـامپیوتر     -

این امر موجب می شود اولاً کاربران براي مشاهده صفحات، هیچ گونه تنظیم خاصی در کامپیوتر خود . استفاده کرد
ثانیـاً امکـان جسـتجوي محتویـات وب سـایت را در      ) کار پیچیده اي اسـت  بویژه آنکه براي مبتدیان(انجام ندهند 

  .موتورها و فهرست هاي جستجو فراهم سازد
بهره  Googleاز آنجایی که بیشتر کاربران اینترنت براي یافتن وب سایت یک سازمان از موتورهاي جستجو، نظیر  -

ناسب نسبت به معرفی وب سایت سـازمان خـویش بـه    باید با انتخاب کلمات توصیفی مها  گیرند، روابط عمومی می
، Yahoo ،Aboutو فهرسـت هـاي جسـتجو نظیـر      Ask ،Google ،Altavistaموتورهاي جستجو مهم نظیر 

Dmoz با وجود اینکه این کار بدون هزیه و در زمان کوتاهی انجام پذیر اسـت، بسـیاري از وب سـایت    . اقدام کنند
  .ه مانده اندهاي ایرانی از این امکان بی بهر

یکی از ویژگی هاي رسانه هاي اینترنتی سرعت دسترسی به اطلاعات است، به همین سبب باید اطلاعات موجود در  -
بدون شک این امر نیازمند همکاري کارآمد میان تـیم روابـط عمـومی بـراي تهیـه      . سایت را به سرعت روزآمد کرد

  .دن این اطلاعات بر روي وب سایت استاطلاعات جدید و از سوي دیگر تیم فنی براي قراردا
کاربران انتظار دارند پس از صرف زمان و یافتن وب سایت سازمان مورد نظر خویش، صفحات وب سـایت مزبـور را    -

مشاهده کنند، با این وجود سایت اینترنتی بعضی از سازمان هایی که بعضاً از طریـق صـدا و سـیما بـه معرفـی وب      
چنین امري به مثابه آن اسـت کـه بعـد از معرفـی تلفـن روابـط       . ر دسترس نمی باشدسایت خویش می پردازند، د

وب سـایت  . عمومی سازمان خویش از طریق جراید، هیچ یک از کارکنان به تماس هاي گرفته شـده پاسـخ ندهنـد   
  .مرده، روابط عمومی اینترنتی مرده است

ها  هاي جدیدي را در روابط عمومی و تقابل بین سازمان و سرانجام باید به خاطر داشت علی رغم اینکه اینترنت افق -
میلیون کاربرد اینترنتی در ایران توان دسترسی بـه صـفحات    5/6و مخاطبان آنها گشوده است، اما هنوز تنها حدود 

چـه  اگـر  . وب را دارند و هنوز بسیاري از مخاطبان فقط توانایی استفاده از تلفن، نامه و یا مراجعه حضوري را دارنـد 
  )23،ص1382رنجبري، .(روابط عمومی یعنی اطلاع رسانی درست در هر زمان و در هر کجا و با هر ابزار مناسب
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  و ظایف کلی روابط عمومی در دولت الکترونیک

وظایف متنوعی را بر عهـده دارننـد کـه تفـاوتی بـا روابـط عمـومی در دولـت         ها  در سازمان هاي مختلف روابط عمومی
دسـتگاه هـاي دولتیـو     ،لیکن با توجه به امکاناتی که ارتباطات و فناوري اطلاعـات در اختیـار جامعـه    ،الکترونیک ندارد

نقش  9به طور کلی می توان . اهداف و روش هاي عملیاتی متفاوت می شود ،ساز و کار ،ادارات روابط عمومی می گذارد
  :عمده ذیل را براي آنها قایل شد

  
  برنامه ها،اقدامات و عملکرد سازمان ،هدافاطلاع رسانی عمومی در مورد ا-1

  :با هدف اطلاع رسانی به شیوه هاي مختلف از طریقها  جمع آوري و تمرکز اطلاعات و اخبار مربوط به فعالیت -الف
  شرکت در جلسات مهم داخلی و خارجی -
  ارتباط مستمر با مسئولان -
  ختلفو برنامه هاي واحدهاي مها  دریافت گزارش فعالیتها،طرح -
  مکاتبه اي ،شفاهی ،جمع آوري هرگونه اخبار و اطلاعات مورد نیاز به روش هاي تلفنی -
  و رسانه هاها  خبرگزاري ،ارتباط مستقیم با جراید -
نهادها وسازمان هـاي داخـل و خـارج از کشـور از      ،و طرح هاي سازمان به مردم، دولتها  برنامه ها، انعکاس فعالیت -ب

  :طریق
  نشریه هاي ادواري و غیر ادواريانتشار  -
  آگهی هاي صوتی و تصویري ،تیزر تبلیغاتی ،فیلم ،اسلاید،تهیه عکس -
  ایجاد سایت اینترنتی -
  برپایی نمایشگاهها و همایش هاي اطلاع رسانی -
  سخنگویی سازمان -
  و اطلاعیه هاي سازمان و هماهنگی انتشار آنها در رسانه هاها  تهیه بیانیه-

  
  ارتباطی سازمان با جامعهپل -2

و سنجش افکار عمومی مردم در قالب طرح هاي علمی و ارائه نتایج حاصل از آن به مسـئولین بـا   ها  بررسی دیدگاه -
  هدف اتخاذ تصمیم مناسب

  پیگیري انجام به موقع وعده هاي مسئولان سازمان به منظور انعکاس نتایج حاصل -
 هـا،  مصـاحبه بـا رسـانه    ،میان مردم و مسئولان سازمان از طریق ملاقات عمومیفراهم آوردن امکان ارتباط متقابل  -

  .بازدیدها و ملاقات ها ،ترتیب سفرها ها، برپایی سخنرانی
  
  مدیران و کارکنان –توسعه روابط داخلی -3

داخلی جلب مشارکت بین کارکنان و مسئولان سازمان در واحدهاي تحت پوشش استانها از طریق برقراري جلسات  -
  و ایجاد نظام پیشنهادها و انتقادها و انعکاس آن به مسئولان

  تبلیغی و هنري در قالب هاي گوناگون به کارکنان ،اجرا و ارائه خدمات و برنامه هاي فرهنگی -
  انجام فعالیتهاي انتشاراتی در داخل سازمان با هدف بسط و گسترش ارتباطات داخلی بین کارکنان و مسئولین -
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  ات فرهنگیخدم-4
اسـناد و   ،نوارهاي صوتی و تصویري، لوح هاي فشرده و نرم افزارهاي رایانه اي و دیگر اطلاعات ،نشریات ،تهیه کتب -

سـمعی و بصـري و رایانـه اي مرجـع در      ،مطبوعاتی ،ایجاد کتابخانه و آرشیوي از منابع اطلاعاتی ،مدارك مورد نیاز
صی روابط عمومی بـه منظـور کاربردهـاي ارتبـاطی و اسـتفاده کارکنـان       ارتباط با فعالیت هاي سازمان و امور تخص

  سازمان
  

  سخنگو و نماینده سازمان در مجامع و رسانه ها -5
ومجامع عمـومی در ارتبـاط بـا فعالیتهـاي مسـتقیم و غیـر       ، رادیو و تلویزیون ،بررسی مطالب منتشره در مطبوعات -

  و در صورت لزوم پاسخگویی ،مستقیم سازمان به منظور اطلاع رسانی
حسب ضرورت از طریـق بـه کـارگیري ابـزار      ،برقراري ارتباط با روابط عمومی سازمان هاي دیگر و نهادهاي دولتی -

  ارتباطی مناسب
حضور در مراکز قانون گذاري و سیاست گذاري در سطوح ملی و ارتبـاط بـا نماینـدگان مـردم و سیاسـت گـذاران        -

  عملکرد سازمانپیرامون وظایف و 
  

  تشریفات-6
 ،صـنعتی  ،و کمیتـه هـاي بازرگـانی   هـا   نمایشـگاه  هـا،  کنفرانس ،مشارکت و برنامه ریزي جهت برگذاري سیمینارها -

  فرهنگی، هنري و فنی سازمان ،تبلیغاتی
  

  آموزش -7
آمـوزش دهـد تـا     و دستاورد هاي جدید خود را به مخاطبـان ها  برنامه ،روابط عمومی باید طرحها ،آموزش همگانی -

  شرایط استفاده عموم از خدمات سازمان فراهم شود
روابط عمومی همچنین می بایست ضمن هماهنگی با مراکز آموزشـی داخـل و خـارج از سـازمان      ،آموزش کارکنان -

  نسبت به آموزشهاي تخصصی کارکنان خود از جمله آموزش مشتري مداري اقدام نماید
  

  تبلیغات -8
  فقط از طریق اجراي طرح هاي تبلیغاتی موثر امکان پذیر است ،فرهنگ سازي و معرفی خدمات ها، تغییر نگرش -
  

  مدیریت موثر بر روابط عمومی و ایجاد هماهنگی بین واحدهاي سازمان -9
برنامه ریزي و تجهیز مستمر روابط عمومی و فعالیتهاي آن به منظور ارتقاي کیفیـت و بهینـه    ،ارزیابی ،بررسی ،مطالعه

  :زي فعالیت هاي روابط عمومی بر اساس روش هایپیشرفته و به روز با روش هاي زیر امکان پذیر استسا
  آموزش مستمر کارکنان روابط عمومی -
یا نشست هاي توجیهی کوتاه مدت براي مدیران و کارکنـان سـازمان در زمینـه روابـط عمـومی و      ها  برگزاري دوره -

  واحدهاي سازمان در این زمینهارتباطات و ارائه مشاوره و ارشاد 
تبلیغـــاتی و ارتبـــاطی  ،تحقیقـــاتی ،ایجـــاد وحـــدت رویـــه و نظـــارت بـــر حســـن اجـــراي امـــور انتشـــاراتی  -

  )111،ص1386زارعیان،(سازمان
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  مشکلات و موانع روابط عمومی الکترونیک

روندان بـه اینترنـت و   شاید مهمترین مانع بر سر راه تحقق روابط عمومی الکترونیک، عدم دسترسی یکسـان همـه شـه   
بـا وجـود اینکـه ضـریب نفـوذ      . نداشتن قدرت خرید در کامپیوتر و هزینه هاي نسبتاً سنگین اینترنت و خط تلفن است

اینترنت و رایانه در جهان با سرعت در حال گسترش است، ولی حتی در کشورهاي پیشرفته و صنعتی نیـز نمـی تـوان    
  . دارند یا براي استفاده از آن از مهارت کافی برخوردارند گفت که همه مردم به شبکه جهانی دسترسی

در کشورهایی نظیر ایران نیز که تا رسیدن به سطح مطلوب، به منظور دسترسی همگان به اینترنت هنوز راه زیادي در 
چـه پـیش    اگـر . پیش است، بنابراین تا آن موقع باید امکان استفاده از راه هاي سنتی را براي مردم محفوظ نگه داشت

بینی می شود که با گسترش ارائه خدمات تجارت، دولت و بانکداري الکترونیک، مراکز خصوصی جدید براي مشـاوره و  
راهنمایی مراجعه کنندگان ایجاد خواهد شد که عموم مردم بتوانند با مراجعه به ایـن مراکـز، از آنجـا بـه پایگـاه هـاي       

یکـی دیگـر از موانـع موجـود بـراي      .مشاور، امور خود را به انجام برساننداینترنتی دولتی متصل شده و با راهنمایی یک 
کارکنان روابـط عمـومی اکنـون بـا نسـل      . تحقق روابط عمومی الکترونیک، مقاومت خود کارگزاران روابط عمومی است

مه عـدم تسـلط بـه    دیجیتال مواجه اند و عدم تخصص آنها به فن کار با رایانه، آشنایی نداشتن با اینترنت و مهمتر از ه
همچنین آنها فکر می کنند روزي کـار خـود را بـا    . یک زبان خارجی از مهمترین دلایل مقاومت آنها محسوب می شود

براي حل این مسأله، اکنـون در روابـط عمـومی    . از دست خواهند دادها  فراگیر شدن دنیاي دیجیتالی در روابط عمومی
کارمندي حذف نخواهد شد، ولی کارمدن جدیدي نیز به سیسـتم اضـافه    هاي دنیا این تصمیم اعمال می شود که هیچ

بدین ترتیب فرصت کافی براي آموزش و هماهنگ ساختن نیروها با شرایط و امکانات جدید فراهم می شود و . نمی شود
ارات مختلف هم مقاومت منفی کارکنان از بین می رود و هم با بازنشسته شدن کارمندان قدیمی تر، اندك اندك بدنه اد

اما در کشورهایی نظیر ایران، مـانع بزرگتـري در راه ایجـاد و    .سازمانها از جمله روابط عمومی کوچکتر و لاغرتر می شود
ایجـاد شـبکه   . می توان نامید» زیرساختهاي مخابراتی«فراگیري خدمات الکترونیکی وجود دارد که بطور خلاصه آن را 

راتی در سراسر کشور، شرط لازم تحقـق دولـت و تجـارت الکترونیکـی اسـت؛      هاي مطمئن و پرظرفیت ارتباطی و مخاب
ضمن اینکه هزینه هاي مترتب بر اینترنت باید تا حدي کاهش یابد تا قابلیت استفاده براي اقشار متوسـط رو بـه پـائین    

  )6و5، ص 1380باقریان، . (نیز فراهم شود
بررسی میزان تحقق روابط عمومی الکترونیک در دانشگاه  با موضوع 1383گفتنی است نتایج یک پژوهش که در سال  

هاي دولتی شهر تهران توسط اینجانب انجام گرفته است نشان داد که مهمترین عامل در عدم بهره گیري از اینترنت در 
دانشگاه هاي مطالعه شده، به ترتیب به نوع تخصص مدیران روابط عمومی، فقدان دانـش یـا سـواد رسـانه اي و سـطح      

  .حصیلات مرتبط می باشدت
  

  مدل مفهومی پژوهش
  عوامل کلیدي موفقیت در دولت الکترونیک و نقش روابط عمومی

عوامل کلیدي بر سر راه نیل به این هـدف وجـود دارد کـه     به منظور تحقق دولت الکترونیک و بهره مندي از منافع آن
در ادامـه بـه برخـی از مهمتـرین عوامـل      . باید مورد توجه قرار گیرند و براي رفع آنها برنامه ریزیهاي لازم صورت گیرد

  .است شدهکلیدي موفقیت دولت الکترونیک که روابط عمومی در تحقق آن نقش غیر قابل انکاري دارد، اشاره 
  
  آموزش-1

توانایی آنهـا در اسـتفاده از    ،محسوب می شوند با توجه به اینکه تمامی شهروندان به عنوان مخاطبین دولت الکترونیک
برنامـه هـاي    ،خدمات الکترونیکی باید مورد ملاحظه قرار گیرد و جهت ارتقا سطح تواناییهاي افراد بـه سـطح مطلـوب   

. وشـش قـرار دهـد   ÷باید شـهروندان و بـه ویپـه کارمنـدان دولـت را تحـت        ها این برنامه. آموزشی تدوین و اجرا گردند
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آحاد افراد جامعه باید با سخت افزار و نرم افزار و  به عنوان کارمندان به عنوان گردانندگان دولت الکترونیک و شهروندان
ایـن صـورت ایجـاد دولـت      در غیـر .ابزارهاي موجود آشنا شوند، مزایاي آن را بدانند و در مقابل تغییـر مقاومـت نکننـد   

این امر بـه   ،با توجه به تعریف و نقش روابط عمومی در جامعه. بیهوده و تحقق اهاف آن بی تاثیر خواهد بود الکترونیک
عهده روابط عمومی هاست و حجم اطلاعات در گردش ایجاب می کند این واحد با استفاده از ابزارهایی که ارتباطـات و  

بدین منظور، راه انـدازي وب سـایت   . ر او قرار داده است نقش خود را به نحو مطلوب ایفا کندفناوري اطلاعات در اختیا
مزایا و روش هاي بهره مندي از خدمات دولت الکترونیک از طریق سایت هـاي   ،انتشار کارکردها ،اطلاع رسانی سازمان

الکترونیـک در تحقـق دولـت الکترونیکـی     اطلاع رسانی و تهیه بروشورهاي الکترونیکی از جمله اقدامات روابط عمـومی  
  .است

  
  دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی-2

مـیلادي   2003ایان سال ÷در  ،بر اساس آمار موجود که هر سال توسط اتحادیه بین المللی ارتباطات دور ارائه می شود
درصـد آنهـا در ایـالات    41تعـداد   میلیون کاربر در سراسر جهان به اینترنت دسترسی داشته اند که از این 700بیش از 

تعـداد کـاربران   .درصـد اسـت  27آسیا و آفریقـا از ایـن تعـداد     ،ا÷در حالی که سهم ارو .متحده و کانادا زندگی می کنند
با  .نفر از اینترنت استفاده می کنند10ایرانی فقط  100به عبارت دیگر از هر .میلیون نفر است 7اینترنت در ایران حدود 

ه یکی از شاخص هاي تحقق دولت الکترونیک دسترسی به اینترنت اسـت و یکـی از مهمتـرین و ابتـدایی     به اینک توجه
بالا بردن فرهنگ عمومی جامعه در استفاده از اینترنت می باشد کـه ایـن امـر     ،ترین اقدامات در کنار توسعه زیرساخت

سـیله ارتبـاطی و ایـن شـاخص جامعـه      در سال هاي نخسـت ورود ایـن و  .محقق شودها  می تواند توسط روابط عمومی
تصویري غلط و ضعیف از اینترنت ارائه شد به  ها، و روابط عمومیها  متاسفانه با کارکرد ضعیف رسانه ،اطلاعاتی به ایران

اما اکنون که بیش از هـر زمـان دیگـر     .جامعه ایرانی را از مزایاي آن محروم ساخت ،نحوي که تا مدتها ترس از اینترنت
وظیفه دشواري بر عهـده روابـط عمـومی هاسـت کـه بـا        است، شدهو اینترنت به همگان ثابت  ICTکارکردهاي مثبت 

  .فرهنگ استفاده از آن را نیز عمومیت بخشند ،استفاده از اینترنت به عنوان یک رسانه عمومی
  امنیت و حریم شخصی -3
  

. اسی که در مورد اینترنتو فضاي سـایبر وجـود دارد، امنیـت و حفـظ حـریم شخصـی افـراد اسـت        یکی از نگرانیهاي اس
از دسترسی  ،همانطور که افراد جامعه در مورد افشاي اطلاعات کارت اعتباري خود هنگام معاملات تجاري نگران هستند

بق نظرسنجی هاي صورت گرفته ط .دیگران به اطلاعات شخصیشان ضمن فرایندهاي دولت الکترونیک نیز هراس دارند
یش بینـی  پ ـبنابراین توسعه دولت الکترونیک بـدون   .دو سوم آمریکا در مورد تجاوز به حریم شخصیشان نگران هستند

از آن جلـب اعتمـاد و اطمینـان مـردم بـه شـبکه هـاي        تر  اما مشکل .ملاحظات ویزه امنیتی با مشکل روبرو خواهد بود
ل ارتبـاط بـا جامعـه را    پآنها باید وظیفه . وظیه دشوار اعتماد سازي را به عهده دارندها  روابط عمومی. الکترونیکی است

جدي گرفته و با اطلاع رسانی دقیق از طریق ابزار هاي الکترونیکی به مردم اطمینان دهند که توسعه الکترونیک عـلاوه  
  )117،ص1386زارعیان،. (خوردار استمثل سرعت،صرفه جویی و وقت،از امنیت بالایی نیز بر ،بر مزایاي متعدد آن

  
  روش تحقیق 

همچنین پژوهش حاضر را . پژوهش حاضر از نوع پژوهش کاربردي است با توجه به تقسیم بندي تحقیقات از نظر هدف،
. پیمایشی محسوب کرد-می توان از نوع تحقیقات توصیفیها  از نظر دسته بندي تحقیقات بر حسب نحوه گردآوري داده

اقـدام بـه طراحـی     که براي شناسایی راهکارهاي توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه اي،بدین صورت 
   .است شدهپرسشنامه 
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  جامعه آماري 

  . ایران استعمومی  روابط شامل اعضاي انجمن مدیران جامعه آماري در این تحقیق،
  

  روش نمونه گیري
ایـران بـه ناچـار از روش نمونـه گیـري سرشـماري اسـتفاده        عمـومی   روابـط  با توجه به تعداد اعضـاي انجمـن مـدیران   

  . پرسشنامه تکمیل و به محقق عودت داده شد 186که در مجموع .است شده
  

  اهداف تحقیق 
  هدف آرمانی
  سازمانهاي رسانه ايبهبود عملکرد 

  هدف کلی
  اي  شناسایی راهکارهاي توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه

  اهداف فرعی 
  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه اي آموزش درتعیین نقش  -1 
توسـعه روابـط عمـومی الکترونیـک در سـازمانهاي       دسترسی به اینترنت و شـکاف دیجیتـالی در  تعیین نقش  -2

  اي رسانه
  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه اي امنیت و حریم شخصی درتعیین نقش  -3
  

  سؤالات تحقیق
  سوال اصلی

توسـعه   و) امنیـت و حـریم شخصـی     – دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی –آموزش ( بیناي  چه رابطه
  وجود دارد؟اي  روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه

  سوالات فرعی
  وجود دارد؟اي  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه وآموزش بین اي  چه رابطه) 1
توسـعه روابـط عمـومی الکترونیـک در سـازمانهاي       دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی وبـین اي  چه رابطه) 2

  وجود دارد؟اي  رسانه
  وجود دارد؟اي  ي رسانهتوسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانها و امنیت و حریم شخصیبین اي  چه رابطه) 3
  

  هاي تحقیق فرضیه
  فرضیه اصلی

و توسعه روابط عمومی الکترونیـک  ) امنیت و حریم شخصی  –دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی  –آموزش ( بین
  .رابطه معنی داري وجود دارداي  در سازمانهاي رسانه

  
  فرعیهاي  فرضیه 
  . رابطه معناداري وجود دارداي  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه آموزش وبین ) 1
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  .توسعه روابط عمومی الکترونیک رابطه معناداري وجود دارد دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی وبین) 2
  . رابطه معناداري وجود دارداي  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه و امنیت و حریم شخصیبین ) 3
  

  پژوهش هاي  آزمون فرضیه
  .رابطه معناداري وجود دارداي  توسعه روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه آموزش وبین ) فرض فرعی اول

   
 براي مولفه آموزش tآزمون )1

  سطح معنی داري  t df  خطاي معیار  انحراف معیار  میانگین  تعداد  موضوع
  043/0  92  070/5  1965/0  7582/1  6562/4  186  آموزش

  
  :در این جدول با توجه به فرض آماري تحقیق و فرض صفر یعنی

H : 1 5      H :  50  
بزرگتـر اســت و سـطح معنــی    05/0بحرانــی جـدول در ســطح خطـاي    tمحاسـبه شــده کـه از مقـدار    tبـا توجـه بــه   

به عبارت دیگر می توان چنین نتیجه گیـري  . تایید می شود H0توان چنین تفسیر که فرض  می،(sig=0.043)داري
  .در حد ضعیف قرار دارداي  کرد که سطح آموزش روابط عمومی الکترونیک در سازمانهاي رسانه

  
توسعه روابط عمومی الکترونیک در سـازمانهاي   دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی وبین ) فرض فرعی دوم

  .رابطه معناداري وجود دارداي  رسانه
  براي مولفه دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی tآزمون ) 2

  سطح معنی داري  t df  خطاي معیار  انحراف معیار  میانگین  تعداد  موضوع
  000/0  92  201/6  2016/0  5237/1  7586/4  186  دسترسی به اینترنت

  
  در این جدول با توجه به فرض آماري تحقیق و فرض صفر 

H : 1 5      H :  50 
بزرگتـر اســت و سـطح معنــی    05/0بحرانــی جـدول در ســطح خطـاي    tمحاسـبه شــده کـه از مقـدار    tبـا توجـه بــه   

به عبارت دیگر می توان چنین نتیجه گیري کرد . رد می شود H0توان چنین تفسیر که فرض  می،(sig=0.000)داري
  .در حد مطلوب قرار دارداي  که سطح دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی در سازمانهاي رسانه

رابطـه  اي  توسعه روابط عمـومی الکترونیـک در سـازمانهاي رسـانه     و امنیت و حریم شخصیبین ) فرض فرعی اول
 .معناداري وجود دارد

  براي مولفه امنیت و حریم شخصی tآزمون ) 3
  سطح معنی داري  t df  خطاي معیار  انحراف معیار  میانگین  تعداد  موضوع

  000/0  92  419/8  2499/0  3455/1  1034/5  186   امنیت و حریم شخصی

  
  در این جدول با توجه به فرض آماري تحقیق و فرض صفر

H : 1 5      H :  50 
بزرگتـر اســت و سـطح معنــی    05/0بحرانــی جـدول در ســطح خطـاي    tمحاسـبه شــده کـه از مقـدار    tبـا توجـه بــه   

رد می شود به عبارت دیگر می توان چنین نتیجه گیري کرد  H0توان چنین تفسیر که فرض  می،(sig=0.000)داري
  .در حد مطلوب قرار دارداي  که سطح امنیت و حریم شخصی در سازمانهاي رسانه
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  :آزمون فریدمن ویژه مولفه هاي سه گانه
  میانگین  مولفه  رتبه

  8.67  آموزش  1
  7.54  دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی   2
  6.59 شخصیامنیت و حریم   3

همانگونه که نتایج حاصل از آزمون فریدمن مولفه هاي سه گانه مورد پژوهش در جدول بالا نشان می دهد بـه ترتیـب   
دسترسی به اینترنت و شکاف دیجیتالی و امنیت و حـریم شخصـی داراي رتبـه اول تـا سـوم مـی        ،آموزش: مولفه هاي

  .باشند
  

  :نتیجه گیري
برقراري دولت الکترونیک و بهره گیري فراگیر از اینترنت در نهادهاي دولتـی، وجـود شـبکه    یکی از مهمترین ملزومات 

گسترده با سرعت و پایایی مناسب و امنیت قابل قبول است، از آنجایی که شبکه هاي مخابراتی علی رغم تکمیل شبکه 
ند، انتظـار مـی رود کـه کـارگزاران و     فیبر نوري توانایی سرویس دهی مناسب را حتی براي کاربران کنونی اینترنت ندار

علاوه بر تأمین نـرم افـزار و سـخت افـزار     . برنامه ریزان بلندپایه کشور این مهم را در اولویت برنامه هاي خود قرار دهند
مورد نیاز براي اجراي دولت الکترونیک، لازم است که تجهیزات مورد نیاز به منظور تأمین و بازآموزي نیروهـاي شـاغل   

به منظور کاهش فاصله دیجیتالی و فراهم شدن امکان برابـر اسـتفاده از   . در سازمان هاي دولتی اندیشیده شودمستعد 
یکـی از  . خدمات فن آوري اطلاعات براي همه اقشار جامعه، می باید برنامه ریزي و بستر سـازي مناسـب انجـام گیـرد    

ل آن روابـط عمـومی الکترونیـک صـورت گیـرد، ایجـاد       مهمترین اقداماتی که باید براي تحقق دولت الکترونیک و بدنبا
ذهنیت و احساس مسئولیت در میان دست اندر کاران اصلی کشور و کارگزاران نهادهاي دولتی و روابط عمومی هاسـت  

روابـط عمـومی    اسـت  شـده که متأسفانه به این مهم، متناسب با روند پرشـتاب تحـولات ارتبـاطی توجـه شایسـته اي ن     
روابـط عمـومی بـا توجـه بـه      . اول است در جهت ایجاد سازمان الکترونیک و درنهایت دولت الکترونیکالکترونیک، گام 

ماهیت اطلاعاتی خود، جایگاه مناسبی است براي استفاده از تکنیک ها، ابزارها و روشهاي فنآوري اطلاعات و ارتباطـات  
عـدم مهـم   (جور بودن روابط عمـومی در سـازمانها   دلیل آن به مه. که متاسفانه امروزه کمتر از آن بهره مناسب می برد

. و یا بخش نامـه اي بـودن فعالیـت هاسـت    ها  ، عدم دانش مدیران و کارمندان روابط عمومی)شمردن آن به اندازه کافی
روابط عمومی دیجیتالی حاصل تغییرات فنی و تکنولوژیک بخصوص فن آوري اطلاعات از یک طرف و انطباق سـازمانی  

رات عصر اطلاعات و دیجیتال از یک طرف و پیش بینی آینده محـیط مجـازي و واقعیـت هـاي مجـازي از      دیگر با تغیی
در صورت پذیرش تفکر مدیریت استراتژیک در حوزه روابط عمومی و ارتباطات فلسفه روابـط عمـومی   .طرف دیگر است

بهـره گیـري از تکنولـوژي     ..واهد شددیجیتالی و الکترونیکی به راحتی براي مسئولان و کارکنان قابل هضم و ترسیم خ
اطلاعات فرایند پیچیده اي است که بسیاري از عوامل فنی و غیر فنی را که برخی بـه محـیط و برخـی دیگـر بـه خـود       

بنابراین می توان گفت که عامل زیر ساختی متفاوتی نظیر عوامـل فنـی،   . تکنولوژي مربوط می شوند را در بر می گیرد
هنگی، اجتماعی و بالاخره دولتی بطور قطع بهـره گیـري از تکنولـوژي اطلاعـات را در سـازمانها      مدیریتی، اقتصادي، فر

میزان موفقیت در بهره گیري از تکنولوژي هاي نوین ارتباطی همچون فناوري اینترنت بـه  . تحت تأثیر قرار خواهند داد
مل شش گانه مشخصات خـاص خـود را دارنـد،    میزان توافق بین این متغییرها بستگی دارد، اگر چه هر کدام از این عوا

ولی اساساً حلقه اي یک زنجیر هستند و بستر را براي طراحی، نگاه داري و بهره گیري موفقیت آمیز تکنولوژي اطلاعات 
بـه  هـا   به عنوان پایگاه هاي اطلاعاتی و اطلاع رسـانی در سـازمان  ها  اتصال و بهره گیري روابط عمومی. هموار می کنند

ت اینترنتی و الکترونیکی یک الزام مأموریتی است که بایـد در راسـتاي همگـامی بـا تکنولـوژي هـاي نـوین ایـن         امکانا
در این بین روابط عمومی مؤثر باید با جهش فناوري پـیش رود تـا جایگـاه خـود را از     .همسانی و همراهی صورت پذیرد

بـراین اسـاس   . عمومی به فناوري الکترونیـک اسـت  دست ندهد و یکی از راه هاي رسیدن به این امر مجهز شدن روابط 
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توسعه  ،با توجه به ویژگی هاي روابط عمومی الکترونیک. روابط عمومی الکترونیک نه یک انتخاب بلکه یک الزامی است
دولت الکترونیک در بخش هاي مختلف فقط با کمـک روابـط عمـومی الکترونیـک امکـان پـذیر اسـت زیـرا در دولـت          

در . راز زندگی هم براي شهروندان تغییر یافته و رنگ شـهروند الکترونیـک را بـه خـود گرفتـه اسـت       الکترونیکی رمز و
در یک .حقیقت شهروندان این دولت خود را آماده می سازند تا با استفاده از ابزار فناوري براي زندگی در آن آماده شوند

رهنگی و بهداشتی بخشـهاي خصوصـی و دولتـی در    دولت الکترونیک تمامی ارتباطات و فعالیتهاي اقتصادي، تجاري، ف
شود و روابط عمومى الکترونیکى و دیجیتال با ارائه اطلاعـات و خـدمات آن    فضاي وب و به صورت الکترونیکی انجام می

  . لاین از طریق اینترنت یا سایر وسایل الکترونیکى به توسعه دولت الکترونیک کمک می کند
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