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   مقدمه 

امروز برنامه ریزي رکن اساسی در مدیریت است و هیچ کـاري بـدون تـدوین یـک برنامـه مـدون و           
در . گیـرد  هاي نیل به آنها و زمانبندي این طرح روشن شده باشـد، انجـام نمـی               مکتوب که در آن اهداف، راه     

روابـط  . کنـد  است، این موضوع اهمیت مضاعف پیدا می» برنامه ریزي«ان آن ه یکی از ارکروابط عمومی نیز ک  
مدون راه خود را به سمت اهداف معین پیش گیرد و حتی براي امـور  » برنامه عمل «عمومی لزوماً باید با یک      

 برنامه ریزي بایـد از  براي انجام. هاي اجتماعی بالقوه، فکر و برنامه قبلی داشته باشد  بینی نشده و بحران     پیش
یک سو عناصر اصلی حوزه کـار روابـط عمـومی را مـشخص کـرد و از طـرف دیگـر اهـداف سـازمان و انـواع                  

هـاي هریـک از اقـشار خـاص مخاطبـان ضـمن        مخاطبان سازمان را در نظر گرفت و آنگاه با توجه به ویژگی         
 بـه عبـارتی، پیـامی را تـدوین و ارائـه       ها و مجاري مناسب، القاي فکر کرد و         لحاظ کردن این اهداف در قالب     

  . کرد
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  : ریزي اهمیت برنامه
ریزي چه مفهومی دارد و نقـش آن     برنامه و برنامه  . ریزي ضعیف است    عملکرد ضعیف محصول برنامه   

  در مدیریت سازمان و یا حتی مدیریت زندگی چیست؟ 
هـاي متعـدد و    امـه و انـواع ان و روش    هـاي اخیـر روي برن       اصولاً چرا برنامه ریزي اهمیت دارد و چرا در سال         

 ذهن انـسان   وخداوند به فکر: در وهله اول باید گفت. برنامه ریزي تا این حد مطالعه و نظریه ارائه شده است      
مغز انسان قـدرت آن را  . قدرت عجیبی داده است و آن تصور و خلق یک عمل یا واقعه قبل از وقوع آن است           

ن زمان، بر واقعه و یا فعالیت که پـیش روي اسـت، مـروري داشـته باشـد،      دارد که در اسرع وقت و در کمتری 
سـازي   ها، مزایا و معایب آن را از ذهن بگذارند، اصولاً قبل از ورود به عمل براساس طبیعت خود به مدل     روش

دار تنها انسان از ایـن مزیـت برخـور   . بپردازد و در حین اجرا، سعی کند رفتار خود را با آن مدل مقایسه کند          
 از آزمـون و خطـا، در ذهـن و فکـر خـود، برنامـه و یـا               لانسان ذاتاً از این نعمت برخوردار است که قب        . است

نویسی و داشتن برنامه مدرن، آنقدر روشن و بـدیهی اسـت کـه نیـاز بـه                   اهمیت برنامه . فعالیتی را مرور کند   
خواهیم برویم و یا کجـا   م بکنیم، کجا میخواهی استدلال ندارد، اولین ثمره برنامه این است که بدانیم چه می  

بـه قـول   . می ـخواهیم برنامه را اجرا کنیم، براي اجراي برنامه چه ملزومات فیزیکی، مادي و مالی نیـاز دار           می
داشتن یـک  با : ثانیاً. رود، احتمال شکست برایش وجود ندارد کسی که با برنامه به جنگ می   : ناپلئون

توان به هـدف رسـید تـا بـدون برنامـه،       تر، می تر، ارزان تر، سریع همیشه راحتبرنامه و یا یک نقشه عملیاتی      
مانـد  چـه    اي که جاده را نشناسد و یا رانندگی نداند و هدف و مقـصد خـود را نـشناسد، بـه چـه مـی        راننده

خاصیتی خواهد داشت؟ او ممکن است سرگردان باشد و تنها انرژي را هدر دهد و دور خود بچرخـد و هرگـز       
لذا برنامه، یک نقشه، یک طرح و یک راهنماي جامع عملیـاتی        .  هدف نرسد و همیشه در نقطه صفر باشد        به

کند و خطاها و انحرافات ما را در مـسیر    حرکت و رفتارمان به سمت هدف رهبري میمسیراست که ما را در    
آید، به عبارتی، بدون  بر مینما، درصدد اصلاح حرکت و مسیر ما     دهد و به مثابه یک قطب       راه به ما نشان می    

هـد  اها، مخارج زمانی و مالی از بیش از حد متعارف خو      برنامه، هیچ انسانی به مقصد نخواهد رسید و هزینه        
  . بود
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  ریزي و کارکرد آن در روابط عمومی  تعریف برنامه
ز امکانـات و  هـاي اسـتفاده بهینـه ا    بینی راه از پیش : ریزي به طور کلی عبارت است         از برنامه منظور  

بینـی تمـام    ریزي عبارت است از پـیش  ف ؟ برنامه  وسایل موجود در جهت نیل به اهداف تعیین شده در تعری          
اقدامات عملیات و امکانات ضروري در روابط عمومی براساس طرح مشخص و در جهت دستیابی بـه اهـداف                    

  . ترسیم شده
دهد در کنترل دارد و شـانس و اقبـال    یک روابط عمومی مطلوب و مناسب همواره آنچه را انجام می   
هنگامی که . هاي خود تهیه کرده باشد   تنها زمانی با او یار است که طرح و نقشه مشخص وعملی براي برنامه             

اي براساس آنچه کـه نیـاز سـازمان اسـت در روابـط عمـومی ملمـوس گردیـد،           ي از پیش تعیین شده      برنامه
یژه آن که تهیه و تدوین یک برنامه ارتبـاطی روابـط عمـومی، بـه        یابد، به و    تفکرات راهبردي نیز ضرورت می    

هـا و تهدیـدهاي    فرصـت (ها، شـرایط محیطـی    ریزي راهبردي هم چون، اهداف، مخاطبان، پیام  عناصر برنامه 
در این . گیري از اطلاعات موجود سازمانی مورد نیاز است        امکانات و نیز اندیشیدن و بهره      و بودجه   ،)محیط

  . مدار بیش از هر زمانی معنادار خواهد شد عمومی برنامهصورت روابط 
هـاي مخاطـب    آنچه پایان کار هر روابط عمومی است استقرار، حفظ و تداوم تفاهم سازمان با گـروه             

مورد نظر آن است که جلب حمایت، مشارکت و اعتماد عمومی را به همـراه خواهـد داشـت، در ایـن شـرایط               
ها، تهدیـدها و تطبیـق آنهـا بـا نقـاط قـوت و ضـعف         ر دارد با شناسایی فرصتسازمان از روابط عمومی انتظا 

هـاي لازم و   گذارند بـا اجـراي برنامـه    هاي مهمی که روي سازمان اثر می بینی زمینه سازمان و همچنین پیش 
  . تأثیرگذار بر مخاطبان مطلوب، عموم مردم و همگان را به مشارکت و همراهی با سازمان فرا بخواند

  



 5 

 

  ریزي در روابط عمومی  هاي برنامه ول و تکنیکاص
ریزي، سازماندهی، به کارگیري نیروي انـسانی، رهبـري    برنامه: پنج وظیفه اصلی مدیریت عبارتند از  

هـاي بلندمـدت،    ریزي فعالیت   و نظارت در میان همه وظایف مدیریت، از جمله مدیریت روابط عمومی، برنامه            
ریـزي میـان جـایی        برنامه. ترین وظیفه واحدهاي روابط عمومی است       یاديمیان مدت وکوتاه مدت از زمره بن      

ریزي حرکـت از وضـعیت موجـود بـه      برنامه. سازد خواهیم به آن جا برویم پلی می       که هستیم و جایی که می     
  . کند خواهیم باشیم هدایت می وضعیت مطلوب است و ما را از انچه که اکنون هستیم به آنچه که می

هـدفی،    هـاي خـدماتی صـرف، بـی         اکنون از مرحله روزمرگی، انفعالی، انجام فعالیـت       روابط عمومی   
هـاي عملیـاتی    هـاي راهبـردي و برنامـه    اقدامات مقطعی و موردي گذشته و به مرحله تهیه و تـدوین برنامـه           

. مدت سنجیده و هدفمنـد و داراي منطـق و اسـتدلال صـحیح پـا نهـاده اسـت                    مدت و کوتاه    درازمدت، میان 
هاي روابط عمومی به عهده روابط عمومی و همکارانش و احیاناً یاري گـرفتن از مـشاوران                 ریزي فعالیت   هبرنام

اي که براي کار از سوي مدیر روابط عمومی و کارشناسانش تهیه و تنظـیم   برنامه. باشد خارجی از سازمان می  
 سـازمان تهیـه و طراحـی شـده     هاي راهبردي و بلندمدت سازمان که از سوي مدیریت شود از بطن برنامه   می

هـاي عمـومی    در حالی که مدیران بلندپایه سازمان با مشورت مدیر روابط عمومی، برنامه        . گیرد  سرچشمه می 
هـا   هـاي روابـط عمـومی را از درون ایـن برنامـه           کند مدیر واحد روابـط عمـومی برنامـه          سازمان را تنظیم می   

  . کند استخراج می
  

  هاي مدیریت  یتریزي در فعال جایگاه برنامه
هـاي گونـاگون    ریزي از نظر تـأثیري کـه در حـوزه    هاي مدیریت و به دنبال آن سطوح برنامه  فعالیت  

هـایی کـه در راه    اغلـب دشـواري  . بندي شـود   هاي مختلفی طبقه    تواند به گونه    گذارند می   سازمان به جاي می   
شود به سـبب عـدم آگـاهی از جایگـاه      صل میها حا   ریزي و در راه کامیابی اجراي برنامه        تهیه و تدوین برنامه   

تـوان بـه    هاي مدیریتی می    ریزي را در فعالیت     جایگاه برنامه . هاي متنوع مدیریتی است     ریزي در فعالیت    برنامه
  . صورت این هرم نشان داد

  
  

            
              Missien ماموریت سازمان   

                   Gals    اهداف سازمان  

              Stratgiesي سازمان ها راهبرد  

               Policies  هاي سازمان  مشی ها و خط سیاست  

           Procidures  هاي سازمان  ها و دستورالعمل روش  

        Programmes  هاي سازمان  برنامه  
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ر در ه ـ. یافته داراي یک ماموریت اصلی و غرض نهانی اسـت   هر مؤسسه و هرگونه عمل سازمان   : ها  ماموریت
نظام اجتماعی مؤسسات بخش خصوصی و نیمه خصوصی و دولتی داراي یک وظیفه اساسی و عملکردهـایی              

ماموریت دانشگاهها، آموزش و پـرورش جوانـان، دادگاههـا    . گردد هستند که از سوي جامعه به آنها محول می    
 تولید و توزیع یک کالا بـه  اجرا و تفسیر قوانین و کاربرد آنها در موارد اختلاف و یک تولیدکننده خاص تهیه، 

این هدف اساسی با گام برداشتن در راستاهاي روشن و مـشخص، تعیـین هـدفها و         . خصوص در جامعه است   
  . آید هاي راهبردي و عملیاتی به دست می  هدفها، تهیه و تدوین برنامه خرده

هـاي سـازمان بـه     تلاشهاي یک سازمان هستند که آهنگ و     ها مقاصد و آماج پایانی فعالیت        هدف :ها  هدف
هاي بلند مـدت، کوتـاه مـدت و میـان مـدت سـازمان             ریزي  ها نقطه پایانی همه برنامه      هدف. سوي آنها است  

هـاي آن را مـشخص    ماموریـت یـک سـازمان هـدف    . یابـد  هستند که با اجراي آنها هدف سازمان تحقق مـی     
  . کند می

شود و چهـارچوبی بـراي هـدایت       ه کار گرفته می   هاي بزرگ در مدیریت ب       این واژه به معنی طرح     : راهبردها
هاي کلی عمل و به کار بستن منـابع سـازمان    راهبردها برنامه. اي از عملیات یک سازمان است       قلمرو گسترده 

دهند که چگونه یک سازمان بـه   راهبردها به گونه دقیق نشان نمی   . هاي سازمان است    براي دستیابی به هدف   
. رود هاي بزرگ و کوچک عملیاتی انتظار می     کار به عهده شمار فراوانی از برنامه      این  . یابد  هدفهایش دست می  
در حقیقت راهبردهـا چهـارچوبی بـراي رهبـري          . کنند  ها را مشخص می     هاي کلی برنامه    راهبردها چهارچوب 

  . آورند اندیشه به سوي عمل را فراهم می

ها، تفاهمات مدیریت سازمان است کـه     ، گزاره ها  ها، بیانیه   مشی  ها و خط     سیاست : ها  مشی  ها و خط    سیاست
هـا قلمرویـی را کـه     مشی خط. کنند ها، اعمال و راهکارها را هدایت می براي حل امور در درون سازمان اندیشه   

گیـري امـور در درون    آنها در حقیقـت راهنمـاي تـصمیم   . کنند در آن یک تصمیم باید گرفته شود روشن می 
  . سازمان هستند

هاي مشخص انجام کارهاي معینـی هـستند کـه از سـوي مـدیریت صـادر             شیوه : ها  رالعملروشها و دستو  
آنهـا چگـونگی انجـام یـک     . ها راهنماي عمل هستند نه راهنمـاي اندیـشیدن   روشها و دستورالعمل . شوند  می

ها در هـر بخـشی از    ها و دستورالعمل مشی خط. کنند فعالیت مشخص را از سوي مدیریت تعیین و تکلیف می    
هـاي   شوند و براي یکپارچگی و انسجام امور به منظور اجـراي سیاسـت   یک سازمان و در امور جاري یافت می  

  . گردند عملی براي تحقق اهداف سازمان تهیه و ابلاغ می
  

هاي کار، منابعی کـه بایـد بـه کـار بـسته       ها، روش مشی ها، خط  اي است از هدف     ها مجموعه    برنامه : ها  برنامه
ی که باید برداشته شود و روابطی است که بین عناصر ضروري که براي انجام یک عمل مـشخص  های  گام. شود

توانند بلندمدت باشند و در طول چند سال انجام گیرنـد        ها می   برنامه. شود  و تعریف شده نیاز است برقرار می      
فاصـله یـک   هاي کوچکی باشند که از سوي مدیریت یک بخش از جملـه بخـش روابـط عمـومی در       یا برنامه 

یک برنامه کلی و بلندمدت ضرورتاً نیازمند چند برنامه کوتاه مدت، کمکـی   . گیرند هفته یا چند روز انجام می   
ریـزي در آنهـا بـه     هاي کوچک به گونه معمولی ساده هستند و برخـی از مراحـل برنامـه        برنامه. و فرعی است  
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ریـزي حـذف    اي از فراینـدهاي برنامـه     ه پاره گیرد یا حتی به دلیل سادگی و کوچکی برنام          آسانی صورت نمی  
  .شوند می
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  ریزي  انواع برنامه
اي دارد، زیـرا اغلـب    هاي پیشرفته، امروزه جایگاه و مفهـوم ویـژه        ریزي در تشکیلات و سازمان      برنامه  
  . پذیرد هاي مدیران براساس آن صورت می سازي ها و تصمیم گیري تصمیم

  
  :ریزي راهبردي برنامه

یزي راهبردي، فرآیندي پویا است که به واسطه آن مدیران وظیفه اصـلی و وظـایف اساسـی            ر  برنامه  
ایـن نـوع   . سـازند  کنند و همچنـین ابـزار لازم  و مـورد نیـاز را بـراي آنهـا فـراهم مـی                    سازمان را ترسیم می   

لی گیـرد و مـدیران سـطوح عـا     مدیریت انجـام مـی   سطوح عالی    ریزي به طور معمول در جهت تحقق          برنامه
ریزي به دو موضوع اساسـی یعنـی چـه بایـد کـرد؟ و        این سبک برنامه  . مسوول ترسیم آینده سازمان هستند    

  . دهد هاي روشنی می چگونه باید انجام داد؟ پاسخ
این رویکرد با توجه به تغییر سطوح گسترده و عمیق سطح بیـنش و معرفـت عمـومی، بیـشترین                «  

ازهـاي پـیش رو داشـته و هرگونـه رویکـردي را هرچنـد علمـی و           تأکید را بر شرایط، تحولات محیطـی و نی        
. دانـد  ها و تهدیدها عقیم می ها، فرصت ها، ضعف مند، بدون در نظر گرفتن تحولات مستمر محیطی، قوت    نظام

هاي محیطی و تأکیـد بـر حـل خردمندانـه      بینانه از امکانات، فرصت هاي این رویکرد، درك واقع از دیگر مولفه  
  » هاي محیطی است یه راهبردهاي ممکن بر مبناي تحلیل روندها و دگرگونیمسایل و ارا

  
  : ریزي تاکتیکی  برنامه

 تاکتیکی که ابتدا در ارتش مصطلح شـد، فرآینـدي اسـت کـه بـه واسـطه آن، مـدیران            ریزي  برنامه  
بـه  . گیرنـد  مـی  هاي در هم تنیده و به هم مرتبط را در راستاي اجراي یک راهبرد در نظر              اي از فعالیت    دسته

شود که براي رسیدن بـه اهـداف مـشخص انتخـاب       ریزي تاکتیکی به ابزارهایی مربوط می       عبارت دیگر برنامه  
هایی کـه از آنهـا یـاد شـد، ترسـیم           ها که توسط سطوح عالی سازمان به کمک کارگروه          اند، همان هدف    شده
کردن و تحقق اهداف است، البتـه چـارچوب        این نوع برنامه ریزي مربوط به انتخاب وسایل، فرموله          . شوند  می

تر از زمان برنامه ریزي راهبردي است و بـه طـور معمـول بـیش از دو سـال       ریزي تاکتیکی کوتاه  زمانی برنامه 
پذیرد که مـسوولیت آنهـا مـشتمل     ریزي به وسیله سطوح میانی مدیریت انجام می   این نوع برنامه  . انجامد  نمی

  . هاي سازمان است ها و دیگر زیربخش اونتهاي گوناگون، مع بر هدایت بخش
  

  : ریزي عملیاتی برنامه

اي را در  هـاي ویـژه   هـا و گـام    ریزي عملیاتی فرآیندي است که به واسطه آن، مدیران، فعالیت           برنامه  
کننـد در حقیقـت اهـداف عملیـاتی برنامـه روابـط عمـومی، همزمـان بـا           جهت رسیدن به اهداف ترسیم می   

اهـدافی کـه بتوانـد پیـام      . گیرد  یه و تحلیل نیازها و تفکرات او در دستور کار قرار می           شناخت مخاطب و تجز   
ریزي از نظـر افـق    این سبک برنامه. روابط را به بهترین شیوه به مخاطب عرضه کند و نتیجه بخش واقع شود         

رچوب زمـانی   طلبنـد، چـا     اي را مـی     ریزي راهبردي و تاکتیکی که افق زمانی چندسـاله          زمانی برخلاف برنامه  
ریـزي عملیـاتی بـه     همچنین با وجود اینکه برنامه   . تري دارد که به طور معمول بیش از چند ماه نیست            کوتاه

گیـرد کـه از    پذیرد، امـا اغلـب توسـط مـدیرانی صـورت مـی       وسیله مدیران در تمام سطوح سازمان انجام می     
مدیر مسئول نشریه داخلی یک سـازمان   براي مثال   . مسوولیت محدود براي اجراي اهداف محدود برخوردارند      
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اي  ایـن مـدیر بایـد طـوري بـه نـوآوري نـشریه          . هدفش این است که زمان انتشار نشریه را به حداقل برساند          
بپردازد که نشریه مورد نظر و مطلوب در کوتاهترین زمان ممکن با کیفیت بالا تولید شود و آن را بـه مرحلـه     

  . خود برساندانتشار و در نهایت به دست مخاطبان 
    
  ) ریزي جامع برنامه(ریزي علمی مبتنی بر اهداف یا هدف محور  برنامه

در ایـن نـوع   . ها و تجارب گذشـته متکـی اسـت       ها، به روش    ریزي در ترسیمک    این رویکرد به برنامه     
 –منـد   ماي علمی و نظـا   البته به شیوه–ریزي با در نظر گرفتن و مبنا قراردادن اهداف و مقاصد خاص              برنامه
انتقـادي کـه   . شده محقق شود بینی دهند که در نهایت اهداف پیش ها را به نحوي سازمان می    ها و اقدام    برنامه

ها در مـسیر تغییـر و تحـولات محیطـی      به طورعمده به طرفداران این رویکرد وجود دارد این است که برنامه           
  . آیند  به صورت بلند مدت به اجرا در میهاي این سبک به لحاظ زمانی برنامه. قابلیت لازم را ندارند

  
  ریزي سیستمی  برنامه

ها، مجریان، ابـزار،   براساس این رویکرد اجزاي مختلف یک برنامه اعم از مقاصد، روشبه بیانی ساده،    
ها و غیره، تشکیل دهنده یک کل ارگانیک و زنده هستند که در صورت تطابق و همخوانی بـا یکـدیگر                 رسانه

حامیان این رویکرد که از منتقدان عمده روش هدف محور هستند، به طور معمـول           . واهند کرد موفق عمل خ  
ایـن روش در  . دانند عدم تطابق و انسجام درونی بین اجزاي مختلف یک برنامه را عامل شکست آن برنامه می        

ق آن مخاطبـان ایـراد   عین مقبولیت و کاربرد، منتقدانی نیز دارد که بر نادیده گرفتن، نیازها، سـلایق و علای ـ     
  . ریزي به نسبت پیچیده مبتنی است هاي برنامه ریزي بر مدیریت منسجم و نظام این سبک برنامه. گیرند می
  

  ریزي مشارکتی  برنامه
انـدرکاران   ها و تجارب طیف وسیعی از افـراد و دسـت         ریزي متکی و مبتنی بر دیدگاه       این نوع برنامه    
گیـري، اجـرا، ارزیـابی، مـشارکت         یکـرد، هـر برنامـه را در سـطوح تـصمیم           این رو . هاي فرهنگی است    فعالیت

  . داند ریزان، مجریان و مروجان و مخاطبان می صمیمانه و مجدانه مدیران، برنامه
هـا، میـزان مـشارکت     و نتایج مورد انتظـار از برنامـه  ) ها خروجی(ریزي مشارکتی، افزون بر    در برنامه   

  . آید ریزي، خود یک شاخص مهم به شمار می رآیند برنامهافراد ذیربط و ذینفع نیز در ف
  

  انواع برنامه 
آیند، نه تنها حـاوي یـک و یـا     ریزي راهبردي به وجود می هایی که به ناگزیر با انشعاب برنامه        برنامه  

 بـدین  .گذارنـد  هاي عملیاتی تابع برنامه جامع نیز تأثیر مـی      چند برنامه عملیاتی هستند، بلکه بر سایر برنامه       
  : اند بندي کرده ها را به سه نوع زمانی، مکانی و موضوعی به شرح زیر تقسیم سبب، این برنامه

  
  انواع زمانی

ها را به طور معمول بـه سـه دوره زمـانی        رشد و توسعه مورد نظر این نوع برنامه       انداز    برحسب چشم   
  : اند بندي کرده مختلف زیر طبقه

v  یک تا دوسال(کوتاه مدت ( 
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v  سه تا هشت سال(مدت میان ( 
v  سال25 تا 10(بلند مدت  (  

  
  انواع مکانی

  : ریزي برحسب ابعاد جغرافیایی عبارتند از هاي این روش برنامه مهمترین انواع برنامه  
v  برنامه روستایی 
v  برنامه شهري 
v  برنامه استانی 
v اي  برنامه ناحیه 
v  ملی(برنامه کشوري ( 
v اي  برنامه منطقه 
v  المللی لی و یا بینفرام(برنامه جهانی (  

  
  )بخشی: (انواع موضوعی

هـایی متفـاوت از هـم تقـسیم      هاي اجرایی را به گروه این برنامه به طور دقیق نوع حرکات و فعالیت          
هاي برنامه که بـه طـور    ها و شاخه به تبعیت از هدف. گیرند دهی قرار می کرده که بیشتر مواقع منشاء سازمان  

ر ایـن  دهـاي اجرایـی نیـز     شـوند، سـازمان   بندي مـی   اجتماعی و فرهنگی طبقه    معمول به عمرانی، اقتصادي،   
اگر از قبل ایجـاد   (بنابراین براي اجراي هر بخش از برنامه، دستگاهی مختص آن           . گیرند  بندي قرار می    تقسیم

ي شود؛ و اگر از قبل ایجاد شده است، در صورت لزوم و بنـا بـه مقتـضیات اجـرا         سازمان داده می  ) نشده است 
اما با وجود این، اغلب اهداف کلی برنامـه جـامع نیـز بـا اهـداف      . شود برنامه جدید، مورد تجدید نظر واقع می    

هـاي فرعـی در    کند، بـه طـوري کـه سـازمان     مطابقت می....) ها و    وزارتخانه(هاي بزرگ دولتی      کلان سازمان 
  . گیرند مقابل اهداف فرعی قرار می

  
  باطیریزي ارت عوامل بنیادي برنامه

منـد اسـتفاده    گـرا و نظـام      هـاي نظـام     هاي علمی و تحلیل     چه از روش  نریزي چنا   در یک نظام برنامه     
شود؛ بلکـه انتخـاب تـصمیمات ممکـن اسـت            ساز می   نشود، رسیدن به اهداف برنامه، نه تنها مشکل و مسأله         

در : رتباطی باید اذعان داشـت  ریزي ا   پیش از بررسی عوامل مؤثر بنیادي در برنامه       . براساس نیازها انجام نشود   
تهیـه و نگهـداري و   : نخـستین عامـل شـامل   . ریزي دو عامل اساسی باید مطمح نظـر قـرار گیـرد     نظام برنامه 

تـوان   بنابراین مـی . هاي عملی است برداري از اطلاعات مورد لزوم است و عامل دوم نیز به کارگیري شیوه          بهره
روابـط عمـومی بایـد توجـه بـه      ابزار کـار و مطالعـه تحلیـل    ام، به عنوان مواد خ » اطلاعات«نتیجه گرفت که    

  . دستورها و تکالیف را به صورت امري رسمی و نهادي درآورد
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  ریزي راهبردي روابط عمومی  هاي اساسی در برنامه گام
  مشخص کردن رسالت سازمان: نخستمرحله 

افزون بـر ایـن، بـسط دادن     . شود  رسالت سازمان عامل تعیین کننده قابل حصول هدف، شمرده می           
پـذیر هـم    گرچه ممکن است همواره ضـروري یـا امکـان   (» انداز موفقیت  چشم«چنین رسالتی تا دستیابی به      

از چگونگی تحقـق  » انداز موفقیت چشم«ها، بدون داشتن     روابط عمومی . تواند بسیار سودمند باشد     می) نباشد
سازمان و یا اینکه وظـایف و تکـالیفی       » هدف«رسالت،  به بیان دیگر،    . رسالت سازمان آگاهی نخواهند داشت    

انداز موفقیت سـازمان بایـد چگونـه باشـد و      سازد و اینکه چشم    ها باید انجام دهند را مشخص می        که سازمان 
هـدف از تعریـف رسـالت سـازمان،     . سـازد  رفتار کند را مـشخص مـی  » چگونه«براي تحقق رسالت خود باید      

  . کند هاي آن را هدایت می هایی است که فعالیت فه و ارزشمشخص کردن اهداف سازمان، فلس
کوتـاه، مختـصر و   هـا معمـولاً    این شـرح . اي در مورد هدف سازمان است      شرح رسالت سازمان، بیانه     

بخـش نیـز    در ضـمن آنهـا بایـد الهـام    . باشـند  کمتر از یک صفحه بوده و اغلب بیش از یک شعار کارساز نمی  
  . باشند

  
 (Situation Analyse)ل موقعیت تحلی: مرحله دوم
v              ارزیـابی  . شود  شامل مطالعه محیط اجتماعی و بررسی موضوعی است که به عنوان مسأله مطرح می

 : شوند عبارتند از ر این مرحله شناسایی میدکلیه ابعاد مباحثی که 
 ارزیابی محیط خارجی

v ها  فرصت 
v  تهدیدها 

  ارزیابی محیط داخلی 
v  نقاط ضعف 
v ن نقاط قوت سازما 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ها قوت ها فرصت

 ها ضعف تهدیدها 
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  ها و تهدیدها  ها، فرصت ها، ضعف ارزیابی قوت
هـاي سـازمان     روابط عمومی براي نشان دادن واکنش کارساز در رویارویی با تغییراتی که در محیط               

در حقیقت . هاي داخلی و خارجی خود را مورد ارزیابی قرار دهد      دهد باید هر روز بیش از پیش محیط         رخ می 
کنند، بـه   ها در سازمان باید به دقت مراقب رویدادها باشند و در ضمن آنچه را مشاهده می               ابط عمومی این رو 

  . درستی تفسیر کنند
ریزي ارتباطی عبارت است از فراهم آوردن اطلاعـات دربـاره نقـاط     هدف این مرحله از فرآیند برنامه    

رویکردي کـه   . زمان با آنها مواجه است    است که سا  » خارجی«ها و تهدیدهاي      ، فرصت »داخلی«ضعف و قوت    
ارتبـاطی راهبـردي در   شود، زمینـه را بـراي تعیـین مـسایل       براي ارزیابی محیط داخلی و خارجی مطرح می       

هاي بعدي آماده خواهد کرد، و اطلاعات ارزشمندي براي مرحله بعدي یعنی تدوین راهبردي ارتبـاطی         بخش
بـا  ) ن چـه در درون اسـت  آ(ه نوعی چگونگی ارتباط بین سازمان مسایل ارتباطی راهبرد ب. فراهم خواهد کرد  

هر راهبـرد ارتبـاطی    . دهد  مورد توجه قرار می   ) آنچه در خارج است   (محیط بزرگتري را که در آن قرار گرفته         
شود، و همزمان نیز نقاط ضعف و تهدیـدها را    مند می   هاي متعدد بهره    کارساز، از مزایاي نقاط قوت و موقعیت      

  . شود ل کاهش داده و یا بر آنها فایق میبه حداق
ها به دلایل مختلف، براي درك سریع تغییرات و واکنش مـؤثر         ها در سازمان    متاسفانه روابط عمومی    

ها واکـنش نـشان دهنـد ایـن       در اغلب موارد، باید بحرانی رخ دهد تا روابط عمومی         . باشند  چندان ساعی نمی  
 مهمی را براي روابط عمومی فراهم سازد، ولی براي سـازمانی کـه     هاي  ها و موقعیت    حالت ممکن است فرصت   

هاي سـودمند ابـراز واکـنش در هنگـام بـروز بحـران، مـسدود                 آمادگی لازم را نداشته باشد، بسیاري از روش       
نـشینی،   هاي بحران به نوعی به تفکرات قالبی همچـون عقـب   ها در حالت   میوهمچنین روابط عم  . خواهد شد 

ریـزي   یکی از اهداف عمده هر روابط عمومی در تـدوین برنامـه   . شوند  انگاري گرفتار می    یا ساده تراشی، و     بهانه
هاي خارجی است کـه نیازمنـد واکـنش در آینـده      ارتباطی، دادن هشدار به سازمان درباره تهدیدها و فرصت       

واکـنش کارسـاز   به سخن دیگر، یکی از اهداف عمده روابط عمومی، آماده ساختن سازمان بـراي               . خواهد بود 
  . نسبت به جهان خارج، پیش از بروز بحران است

هـا و   هاي خارجی بایـد مبتنـی بـر دانـش کـافی از ضـعف       واکنش مؤثر نسبت به تهدیدها و فرصت     
هـاي داخلـی را بـه حـداقل      هاي مؤثر بر نقاط قوت استوار بوده ضـعف    واکنش. هاي داخلی سازمان باشد     قوت

منـد شـود و بتوانـد تهدیـدهاي      هاي خارجی بهره  گردد تا از مزایاي موقعیت      میکاهش داده و یا بر آنها فایق        
ریزي ارتباطی راهبردي درصدد یافتن  به بیان دیگر، برنامه . خارجی را به حداقل رسانده و یا بر آنها غلبه کند          

   .ترین حالت تطابق بین سازمان و محیط مربوط، براساس درك کافی از هر دو است بهترین و مناسب
  

   (Control Core of Difficulty)شناسایی هسته مرکزي مشکل : مرحله سوم
v      ها و تحقیقـات افکـار        هاي پیرامونی آن با انجام نظرسنجی       شناسایی هسته مرکزي مشکل و موضوع

 . شود سر مییم... عمومی و 
v          را نیـز  اید، هسته مرکزي مشکل حال که شما مشکل را به پاراگرافی از وضعیت موجود محدود کرده 

 . در یک جمله توصیف کنید
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  شناسایی مسایل راهبردي سازمان : مرحله چهارم
شـود کـه    یـادآوري مـی  . ریزي ارتباطی اسـت  شناسایی مسایل راهبردي در حکم قلب فرآیند برنامه   

مشی و سیاستی بنیادي است که بر دستورها، رسالت سـازمان،            تعریف مسأله راهبردي به عنوان انتخاب خط      
ها، و سطح و ترکیب محصول خدمات، و ترکیب آنها، مراجعان یا استفاده کنندگان، هزینه، امـور مـالی            زشار

هـاي بنیـادینی اسـت کـه      مـشی  بنابراین هدف این مرحله، انتخاب خط    . سازمان و یا مدیریت مؤثر واقع شود      
سـازند   هایی که مشخص می  صمیمتواند بر ت    ها می   خابتنحوة تنظیم این ان   . روابط عمومی با آنها سروکار دارد     

دهـد، تـأثیر عمیقـی     دهد  چرا آن را انجام مـی      چه کاري انجام می   ر چه نوع سازمانی است،      ظسازمان مورد ن  
  . داشته باشد

کننـدگان در     شناسایی مسایل راهبردي سازمان به نوعی یکـی از مهمتـرین مراحـل بـراي شـرکت                  
ها بـه شـرح زیـر      هر مسأله راهبردي متضمن یکسري تعارض   در واقع، . شود  ریزي ارتباطی محسوب می     برنامه
  : است
v  چه کاري انجام خواهد یافت؟ 
v  چرا این کار انجام خواهد گرفت؟ 
v  چگونه این کار انجام خواهد پذیرفت؟ 
v  چه زمانی کار انجام خواهد یافت؟ 
v  در کجا این کار به انجام خواهد رسید؟ 
v  چه کسی این کار را انجام خواهد داد؟ 
v  چه کسی از این کار منتفع یا متضرر خواهد شد؟ و 

ها ممکن است افراد را گرد هـم آورنـد و یـا آنهـا را متفـرق سـازند، ولـی در هـر حـال                        این تعارض 
ریـزي ارتبـاطی    اگر برنامه). Filley .1975. (کنندگان، علاقه و هیجان بیشتري احساس خواهند کرد      شرکت

عیت اجتماعی جدید باشد، در این مرحله مـسیرهاي اساسـی کـه در      راهبردي تا حدي ناظر بر ایجاد یک واق       
  . شوند امتداد آنها راهکار مشخص خواهد شد، شناسایی می

  
  ها و منابع  شناسایی اولیه گروه: مرحله پنجم
v   حول محور مسأله ارتباطی؛ به ویژه کسانی که تحت تـاثیر مـستقیم     ها و منابع      شناسایی اولیه گروه

 . گیرند ه قرار میمشکل به وجود آمد
v    هـا، خـدمات و تولیـدات     هـا، برنامـه   ها و تفکرات آنها حول محور سیاست      لزوم بررسی عقاید، نگرش

 . سازمان
  

اگر روابط عمومی موقعیت سازمان و مسایل فـراروي آن را شـناخته و نتـایج ناشـی از کوتـاهی در                     
بینـی   ي را براي مقابله با ایـن مـسایل پـیش   برخورد با مسایل را مورد بحث قرارداده و تغییرات رفتاري ضرور        

کند، فرآیند برنامه ریزي ارتباطی راهبردي کمتر به سوي جنبه آکادمیک و بیـشتر بـه سـوي واقعـی بـودن              
ریزي ارتباطی راهبـردي از نظـر نتـایج     بنابراین هرچه افراد بیشتر متوجه شوند که برنامه      . حرکت خواهد کرد  

هـا،   اگـر بـین ادراك  . تر مورد توجـه قـرار خواهـد گرفـت     شد، آن مشکل جديتواند به طور کامل واقعی با  می
هـاي نـاظر بـر ایـن مقولـه بیـشتر          رفتارها و نتایج، ارتباطی منطقی برقرار شود، تغییر کیفی در آهنگ بحث           

  . هاي غیرجدي کمتر و مباحث جدي بیشتر خواهد شد به این ترتیب بحث. خواهد شد
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  بط عمومی تعیین اهداف روا: مرحله ششم
رسانی بسیار مشهود اسـت، ابهـام در    هاي ارتباطی و اطلاع آنچه اکنون به عنوان حلقه مفقوده برنامه   

اهداف روابط عمومی و نبود وحدت کلمه و وحدت عمل در سازمان به دلیل نامشخص بودن اهداف ارتبـاطی              
ط عمومی بدون در نظـر گـرفتن هـدف    هاي ارتباطی و انجام عملیات رواب بنابراین اقدام. و روابط عمومی است   

  . مشخص، هرگز نتیجه مطلوبی در بر نخواهد داشت
رسانی و هدفمنـدتر شـدن    هاي اطلاع  تعیین اهداف روابط عمومی باعث تسهیل در انجام کلیه اقدام         

به ویژه کـارایی کارکنـان روابـط عمـومی را بـه نحـو            . ها و افزایش اثربخشی اطلاع رسانی خواهد شد         فعالیت
  . برد گیري بالا می مچش

v               تعیین اهداف روابط عمومی و مشخص کردن منظور نهایی از حل مشکل ارتبـاطی بـا توجـه بـه
 هاي روابط عمومی  ها و اقدام تحقیقات به عمل آمده و تعریف برون داد تلاش

v    تعیین مقصد(objectives)      گیري و زمانبندي شـده کـه بـراي            و هدف فرعی ویژه، قابل اندازه
 . شوند بی به هدف اصلی مشخص مییا دست

v     اي است به شـرط آنکـه هـسته مرکـزي مـشکل بـه طـور دقیـق          تعیین هدف عملیات، کار ساده
 . مشخص شده باشد

v آید در حقیقت هدف؛ نقطه مقابل هسته مرکزي مشکل به حساب می . 
v   تمل خواهید برسید؟ اهداف سازمانی شما کدامند؟ اهداف روابط عمـومی مـش   اي می به چه نتیجه

خواهیـد   توانیـد اهـدافتان را هرچقـدر کـه مـی      شما می. بر چه مواردي است؟ انتخاب با شماست   
 . آرمانی در نظر بگیرید

v            اسـت » طوفان فکري «بهترین روش براي مشخص کردن اهداف روابط عمومی برگزاري جلسات .
بـط  جلـسات طوفـان فکـري بـه روا        . شـوند   هاي اعضاي جلسه بر روي تخته فهرست مـی          دیدگاه

دهد که اهداف خود را مطابق با آراي تمام اعضا تطـابق داده و در جهـت      عمومی این امکان را می    
 . هاي گوناگون گام بردارد توسعه اهداف متناسب با سلیقه

  
اهداف روابط عمومی آنهایی هستند کـه بـه نیازهـاي ارتبـاطی یـک مـشتري و یـا مخاطـب مربـوط             

هـا و   رسـد کـه مـدیران سـازمان     بـه نظـر مـی   . وانی را پدید آورده اسـت هاي فرا  این امر سوء تفاهم   . شوند  می
شان آگاهی دارند، اما از آنجا که همیشه به اندازه کـافی        هاي روابط عمومی    ها به احتمال زیاد از هدف       موسسه

  . ها نیستند دانند، قادر به تشخیص دقیق این هدف دلایل منطقی تفکر روابط عمومی را نمی
  

  ناسایی مخاطبان کلیدي و مشخص کردن نیازها و علایق آنها ش: مرحله هفتم
شود که این حرفه به حفظ گفـت و شـنود دائـم میـان      از آنجا که در تعریف روابط عمومی گفته می     

پردازد لذا شناخت و درك این مخاطبان براي هر برنامه ریز روابـط عمـومی          سازمان و مخاطبان مطلوبش می    
 در روابط عمومی گسترش روزافزونی یافته و نـه تنهـا     (audience)یف مخاطب   اهمیت زیادي دارد زیرا تعر    

هـاي   گیـرد بلکـه شـامل گـروه     را در بر مـی ) گذاران و نظایر آنها   ها، قانون   مشتریان، رسانه (هاي خارجی     گروه
 همـه  هاي داخلـی و خـارجی سـازمان بـر     از آنجا که گروه. شود نیز می) داران و اعضاء امهکارکنان، س(داخلی  
گذارند، شاید بتـوان آنهـا را مهمتـرین         هاي برنامه ریزي استراتژیک در روابط عمومی تأثیري واقعی می           جنبه

  . منبع اطلاعات در مرحله تحقیق و برنامه ریزي روابط عمومی به شمار آورد
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آنان کـسانی هـستند     . مخاطبان یک سازمان، در یک فرآیند ارتباطی نقش گیرنده را برعهده دارند           
  . که براي دستیابی به اهداف اولیه روابط عمومی باید با آنان ارتباط برقرار کرد

تـر یـا    در هر موقعیتی، بعضی افـراد مهـم      . اي ویژه عمل کرد     براي شناسایی مخاطبان، باید به شیوه     
. دهاي خاص، ممکن است تعیین کننـده باش ـ   حمایت یا مخالفت افراد یا گروه     . تأثیرگذارتر از سایرین هستند   

  . ها باید شناسایی و تشریح شوند عقاید و نگرش همه گروه
در ایـن فهرسـت   . هاي مخاطب تنظیم شود در مورد این بخش از طرح، باید فهرستی از تمامی گروه 

کننـد، چـه چیزهـایی     باید مشخص شده باشد که آنان چه کسانی هستند، کجـا هـستند، چگونـه فکـر مـی        
هـاي شـغلی،    توانـد شـامل افـراد، سـازمان، گـروه      این فهرسـت مـی  . دارنددانند و به چه چیزهایی اعتقاد         می

  . جغرافیایی، سیاسی و غیره باشد
  

  80-20قانون پارتو یا قانون 
v      درصد درآمـد  80 درصد مشتریان 20مدار این است که   در نظام مشتري  80-20قانون پارتو یا قانون 

بـدین  . خرند  درصد کالا و خدمات ما را می20 درصد مشتریان فقط 80کنند و مابقی     ما را تامین می   
العـاده حیـاتی و حـائز اهمیـت      ترتیب شناخت این گروه از بین انبوه مشتریان، براي هر سازمان فـوق     

. گوینـد  است که به آنان مشتریان کلیدي، مشتریان مهم، مشتریان طلایی و مشتریان وفادار هم مـی               
  . ندآنها براي ما بسیار حیاتی و سرنوشت ساز هست

ابتـدا بایـد در مـورد همـه کارهـایی کـه          . رسد  این روش براي شناسایی مخاطبان، کارآمد به نظر می        
تـرین آنهـا، در    مهـم . بنـدي کـرد   توان براي مخاطب انجام داد، اطلاعات کسب کرد و سپس آنها را اولویت      می

هـا، ممکـن    در برخـی موقعیـت  . هاي اول باید منظور شوند و براي نیل به آنها باید با قدرت پیش رفت  اولویت
اگر مخاطبان به طور کامل تـشریح شـده   . باید آنها را شناسایی کرد  . است برخی افراد بسیار قدرتمند باشند     

توانند در دستیابی به اهداف روابـط عمـومی کمـک        هایی می   توان به راحتی مشخص کرد چه گروه        باشند می 
  . کنند
v    هایی هستند که دسترسی به آنهـا در   کنید همان  که تعیین می هایی  گروه. باید اطمینان داشته باشید

 . شود نهایت باعث رسیدن شما به اهدافتان می
v   بنـدي آنـان، بـه سـادگی      بندي و طبقـه    هایی را انتخاب کنید که در صورت ترکیب         شما بایستی گروه

 . دهند هایی را براي موفقیت شما در حل مسئله ارتباطی در اختیارتان قرار می فرصت
v   ایـد، مراجعـه    هاي تحقیقاتی که به عمل آورده هاي کلیدي بایستی به نتایج و مزیت    براي انتخاب گروه

 . کنید
v ها و علایق شخصی هریک از گروه هاي       هاي کلیدي بایستی بر سلیقه      هاي شما در انتخاب گروه      مزیت

گـر   اي بـالقوه مداخلـه  ه ـ هـا و حتـی گـروه     کلیدي ویژه و رهبران افکار عمومی و تأثیرگذار این گـروه          
 . متمرکز شود

v هاي عام نیستند به یاد داشته باشید که آنها گروه . 
v   هایی که بتواند آنهـا   بندي و تحلیل کنید و پیام هاي مختلف را به صورت ویژه طبقه     شما بایستی گروه

 . را متقاعد کند برایشان طراحی کنید
v      کنـد، زیـرا    کـه هـیچ کـس آن را دریافـت نمـی      کنیـد     هایی را ارسال می     در غیر این صورت شما پیام

 . ها و نیازهاي واقعی آنها نبوده است ها هرگز متناسب با سلیقه محتواي پیام
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پایگاه داده 
 مشتري 

فهرست 
   هدف گروه

v آورد مخاطب کسی است که داوطلبانه به محتوي یا رسانه معینی روي می .  
رتبـاط  خواهـد بـا آنـان ا    گر مـی  اما از نظر روابط عمومی، مخاطب گروهی از افراد هستند که ارتباط          

  . برقرار کند
هـاي سـازمان و بیانیـه     براساس فرآیندهاي برنامه ریزي، ارتباط با ذي نفعان باید بـر مبنـاي ارزش       

آن چـه سـازمان آرزو دارد بـه آن دسـت     (انداز سـازمان     مخاطب، چشم . رسالت آن، یکپارچه و منسجم شود     
ارتباطی را با طرح تجـاري سـازمان     هاي    و مشخص ساختن اهداف آن، سازگاري و هماهنگی استراتژي        ) یابد

  . سازد مشخص می
  فهرست گروه هدف 

  
  جمعیت شناختی              ) بخش بازار(گروه مشتري 

  
  سبک زندگی                 نام و نشانی 

  
  ها  نگرش                پرتقولپوي محصول 

  
  رسانه               روش پرداخت   

  
  پایگاه گمنام افراد معمولی           

  
  .Clive Humby BMRB/Dunn Humby Data Analysis Company, UK: منبع 

  
  هاي ارتباطی روابط عمومی  تعیین پیام: مرحله هشتم

یکی از عناصر مهم برنامه ارتباطی روابط عمومی؛ تعیین موضوع، محتوا، درون مایه و به طـور کلـی             
پیام برنامه بایـد گیـرا و   . ریزي شود پیام است که باید به طور دقیق در ارتباط با کار و نزدیک به برنامه، طرح             

شوند، بیـشتر در قالـب شـعارهاي     هایی که براي این منظور در نظر گرفته می     بهترین موضوع . گیر باشد   چشم
آیند، کـه تعـداد آنهـا بـه بـیش از پـنج        کوتاه و یا جملات و عبارات تاکیدي تهیه، تنظیم و به نگارش در می 

ها به پیام و شعار تبدیل شوند، اما به طـور مختـصر یـک پیـام        تمام برنامه  لازم نیست . رسد  کلمه یا واژه نمی   
  . هاي روابط عمومی به شمار آید ترین قسمت تمام تلاش گیرترین و برجسته تواند چشم می

. اوي یک پیام اصلی نمادین و سمبلیک، چنین شعارهایی هـستند  حهاي روابط عمومی      اغلب برنامه 
هاي متعددي باشند، بـه طـور حـتم هـر پیـامی بـراي یـک                 ها داراي پیام    رنامهدر برخی مواقع ممکن است ب     

متخصصان روابط عمومی باید تا آنجا که ممکن است کارهاي خـود را            . شود  مخاطب خاص در نظر گرفته می     
  . اي که بتوانند در برنامه کلی با تک تک مخاطبان ارتباط برقرار شود با دقت انجام دهند؛ به گونه
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  تعیین راهبردهاي ارتباطی انتقال پیام : نهممرحله 
شـوند و شـما را در یـافتن          راهبردها، جزو عناصر ارتباطی کلیدي برنامه روابط عمومی محسوب می         

علایق و سلایق مخاطبان مورد نظرتان و هم چنین در انتقال پیام به آنهـا، کمـک کـرد و در ایـن راه نقـش                     
  . آیند ن سازمانی نیز اساس و بنیان برنامه روابط عمومی به شمار میکنند و از دیدگا عمده و موثري ایفا می

هاي درونی و بیرونـی سـروکار    ها با فشار عوامل گوناگون و گسترش روزافزون محرك      امروزه سازمان 
. هـاي آن بهادهنـد   هاي بحرانی، به روابط عمـومی و فعالیـت   دارند و مانند گذشته نیست که تنها در موقعیت        

هاي عینی و ذهنی تمایز قائل شده به جاي تغییرات ناگهانی و   گیري بین برداشت     فرایند تصمیم  ها در   شرکت
کننـد،   دانند که خود انتخاب می اندیشند و استراتژي را فرآیندي می   میواکنشی به تغییرات مستمر و متوالی       

یـر حـسابداري یـا حقـوق     ها نظ گیري در سایر رشته  مدیریت تصمیم . شود  نه موقعیتی که به آنها تحمیل می      
مندي مدیر روابط عمومی براي اسـتفاده از ایـن دانـش و مهـارت در حیطـه اختیـار               در کنار لزوم توان   . ندارد

  . تفویض شده، تعهد مدیران ارشد اجرایی و اعضاي هیئت مدیره نیز الزامی است
مطالعات مـوردي  هاي سنتی روابط عمومی براي گسترش دامنه تئوري و کاربرد این رشته، بر             روش

هاي ارتباطی در روابط عمـومی را مـورد    تنها تعداد کمی از متخصصان، جنبه. و تحقیقات تجربی استوار است 
نگـري و   این افراد نیز به دلیـل ورود بـه یـک حـوزه جدیـد، در معـرض انتقـاد سـطحی           . اند  پذیرش قرار داده  

بـه دلیـل افـزایش تعـداد محققـان          . تندهس) هاي نوخاسته و جدید     درست مثل بیشتر رشته   (توصیفی بودن   
روابط عمومی و افزایش تقاضا براي این گونه تحقیقات، نیاز به متخصصان با تجربه و کارکشته در این رشـته،       

  . شود بیش از پیش احساس می
  

  ها و فنون ارتباطی  تعیین تاکتیک: مرحله دهم
یام و برقراري ارتبـاط بـا مخاطـب پیـدا     به محض اینکه شما بهترین کانال ارتباطی را براي انتقال پ            

ها و  روش. تان تبدیل خواهد شد هاي قبلی هاي شما به یک تعمیم منطقی از تحقیقات و تحلیل         کردید، روش 
کننـد و   فنون متعددي را در این کانال ارتباط مدنظر قرار دهید که همگی، یکدیگر را پشتیبانی و تقویت مـی  

که هریک از مخاطبان شما حداقل یک بـار پیـام مـورد نظـر را دریافـت      شوید   به این طریق شما مطمئن می     
کرده و این پیام براي دریافت بیشتر مخاطبان شما تقویت شده است هنگامی کـه یـک یـا چنـد ابـزار بـراي           

هاي آن ابزار و هم چنین جزئیاتی که در اجـراي   ها در نظر گرفته شد، باید افزون بر زیر مجموعه  اجراي پروژه 
  . هاي ارتباطی مورد نظر دخیلند، ذکر کرد تا دلیل به درستی توجیه شود هبرنام

هـا و ابزارهـاي ارتبـاطی چگونـه در اجـراي برنامـه و پـروژه              شود که این روش   بایستی توضیح داده      
  . کاربرد دارند

طـور  ابزارها باید به دقت انتخاب شوند تا قادر باشند پیام دلخواه روابط عمومی را به درسـتی و بـه                    
  . ابزارهاي انتخابی بایستی با چارچوب زمانی که در اختیار است سازگار باشند. کامل منتقل کنند
گیرند تا اسـتراتژي   اي کنار هم قرار می     هاي فنی کلیدي در کار حرفه       هاي اجرایی و تخصص     مهارت

اي روابـط عمـومی   ه ـ برون سپاري به مؤسسات مشاوره و آژانـس   (روابط عمومی را در داخل یا خارج سازمان         
اي در سـطوح خـرد     عـاملی روابـط عمـومی، متخصـصین حرفـه     8در مدل منسجم    . مورد حمایت قرار دهند   

هـاي ارتباطـات همـه جانبـه و      ابزارهـا و روش . شـوند   سازماندهی مـی  ) روابط بیرونی (و کلان   ) روابط درونی (
  . بندي است ل طبقه حوزه استراتژیک تحت عنوان شبکه ارتباطات یکپارچه قاب8یکپارچه در 
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  بندي  طراحی جدول زمان: مرحله یازدهم
  هاي روابط عمومی  بندي فعالیت برنامه زمان

هاي زمانی، امکانات موجود و ضوابط فنی از اصـول   ها برحسب اولویت    بندي فعالیت   تفکیک و تقسیم  
ریـزي بـه انجـام هرکـدام از      طراحی و برنامهچه در اصول اولیه     اننچ. آیند  اولیه مدیریت اجرایی به شمار می     

ها در زمان خاص خود توجه نشود، اثرگذاري لازم را نداشته و یا بـه دلیـل عـدم سـازگاري بـا دیگـر                       فعالیت
  . هاي انجام شده اثرگذاري کمتري خواهند داشت فعالیت

هـا بـراي رسـیدن بـه        توجه به مدیریت زمان و کنترل و نظارت در اجراي دقیق هرکدام از فعالیـت              
اف مورد نظر به ما این امکان را خواهد داد تا با توان لازم نسبت به انجام هر پروژه در زمان مقرر، دقـت و                اهد

  . تمرکز بیشتري داشته باشیم
  
  ها  بندي فعالیت نامه استفاده از جدول زمان شیوه

  روش نمودار گانت 
ر ابـه کـار بـرده شـد، نمـود     هاي پـروژه   بندي انجام فعالیت ي زمان اي که براي تهیه     نخستین وسیله 

در جریان جنـگ   »هنري گانت«اي است، براي نخستین بار  این نمودار را که از نوع نمودارهاي میله     . گانت بود 
ریزي و کنترل عملیات نظامی در جریان جنگ جهـانی اول ابـداع و مـورد اسـتفاده             جهانی اول و براي برنامه    

هـا   بندي مربوط به انجام فعالیت    ریزي و زمان    ي برنامه   ها وسیله هاي مدیدي تن    نمودار گانت که مدت   . قرار داد 
هایی است که بـه   یک جزء آن شامل یکسري عناوین با شرح فعالیت. بود، از دو جزء اصلی تشکیل شده است      

هـایی ماننـد کـد،     گاهی اوقات اطلاعات دیگري نیز براي فعالیـت    . شوند  صورت ستونی زیر یکدیگر نوشته می     
شود که هر سـطر،   نیز در این جزء به صورت ستونی نوشته می  ... را، زمان شروع، زمان پایان، و       مدت زمان اج  

ي زمان  دهنده جزء دوم این نمودار شامل یک میله افقی نشان        . دهد  اطلاعات مختلف یک فعالیت را نشان می      
گـردد؛ یعنـی    ج مـی یک محور زمان، مـدر . شوند هاي روز است، رسم می و یک محور عمودي نمایانگر فعالیت 

یابـد و   یک واحد طول ثابت اختصاص مـی ... براي هر واحد زمانی مانند ساعت، روز، هفته، ماه، فصل، سال و           
اي بـا طـول متناسـب رسـم      براي هر فعالیت، به ازاي تعداد واحد زمانی که براي اجراي آن لازم اسـت، میلـه     

متر باشد، بـراي فعـالیتی بـا     براي مثال اگر واحد زمان، هفته و واحد طول براي هر هفته یک سانتی      . شود  می
ي شـروع   متر در سـمت راسـت آن بـا توجـه بـه لحظـه        سانتی4اي به طول     هفته، میله  4مدت زمان اجراي    

  . گردد اجراي فعالیت رسم می
متر رسـم    سانتی2اي به طول  ، میله همچنین براي فعالیتی که مدت زمان اجراي آن دو هفته است          

ي مدت زمان اجراي   ي مربوط به هر فعالیت، نشان دهنده        به این ترتیب، در نمودار گانت، طول میله       . شود  می
  . آن است

  . شوند گذاري می هاي زیر پوشش، تفکیک و نام هاي مختلف، فعالیت در این روش پروژه
  . شود ترین معیار محسوب می مهمهاي زمانی  بندي، اولویت در این نوع تقسیم

  .  در نظر گرفته شده است(A,B,C,D,E) فعالیت 5، )01(به طور مثال براي یک پروژه با کد 
 بـه آن  Dها به جز فعالیـت   ترین فعالیت است باید ابتدا انجام گیرد همه فعالیت          که مهم  Aفعالیت  

ولـی فعالیـت   . ها انجام نخواهد شد رد سایر فعالیت انجام نگیAاند به عبارت دیگر تا زمانی که فعالیت           وابسته
D      فعالیـت  . تواند به طور مستقل از ابتدا شروع شود      به آن بستگی ندارد و میA     بـه لحـاظ زمـانی براسـاس 
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لـذا در جـدول   .  ماه زمان لازم خواهـد داشـت  4 حدود D روز وقت نیاز دارد و فعالیت   15امکانات موجود به    
  : شوند یگانت به صورت زیر مشخص م

 وابسته است براي انجـام هریـک از آنهـا نیـز بـه      B به فعالیت C و فعالیت A به فعالیت Bفعالیت  
  . ترتیب به دو ماه و سه ماه وقت لازم است

 زودتـر تمـام   Dدر انجام این فعالیت هرچند فعالیـت  .  وابسته استDو C هم به فعالیت  Eفعالیت  
  .  را شروع کردEان فعالیت تو  نمیCشود، ولی تا پایان فعالیت  می

کنـد تـا    بنـدي بـه مـا کمـک مـی      شود این زمان نامه ملاحظه می   لذا براساس آنچه که در این شیوه      
 افـزون بـر   Eاگـر بـراي انجـام فعالیـت     : به عنـوان مثـال    . ها از امکانات موجود استفاده کنیم       براساس اولویت 

شیم، اولویت ایـن اسـت کـه از ایـن امکانـات در سـایر            هاي مالی و انسانی، به لوازمی نیاز داشته با          محدودیت
  .  تأمین شودEها استفاده کنیم تا نیازهاي فعالیت  فعالیت

» محـدوده بحرانـی  « اسـت کـه ایـن محـدوده را          Cترین فعالیت در این برنامه انجـام فعالیـت            مهم
م فعالیت نهایی پـروژه نیـز   هاي قبلی وابسته است و انجا       چرا که تحقق آن به انجام گرفتن فعالیت       . گویند  می

  . لذا در این محدوده باید توجه خاصی به تهیه ابزار و امکانات شود. ته استسبلافاصله به آن واب
  (Gantt Chart)جدول گانت 

ماه   عنوان و کد فعالیت 
1  

ماه 
2   

ماه 
3   

ماه 
4   

ماه 
5   

ماه 
6   

ماه 
7  

ماه 
8  

ماه 
9   

ماه 
10   

ماه 
11   

ماه 
12   

                    ×  ×  ×   1فعالیت 
            ×  ×  ×  ×  ×       2فعالیت 
      ×  ×                   3فعالیت 
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  هاي روابط عمومی  بندي فعالیت بودجه: مرحله دوازدهم
  ریزي در روابط عمومی  بودجه

بینـی شـده    هاي پـیش   و فعالیتلیات  ریزي در نظام روابط عمومی به مفهوم تقویم ریالی عم           بودجه
کننـد و در حـین    هاي خود را آغاز مـی       صی، کارشناسان روابط عمومی فعالیت    است و بر مبناي بودجه تخصی     

  . پردازند ها می اجرا نیز به نظارت و کنترل فعالیت
ریزي روابط عمومی باید در مورد آن با دقت و فراست لازم صـورت گیـرد، ریـز     آنچه در بحث بودجه 

عـد برنامـه   جهاست و به همین دلیل بود» ء از کل به جز «ها به صورت      هزینه اي، عملیـاتی از کـاربرد    ریزي از ب
  . شایسته بیشتري در روابط عمومی برخوردار است

v  هاي آتی سـازمان بـه    هاي آن نیازمندي ریزي بودجه یک طرح مالی است که با مالی     : تعاریف بودجه
 . ودش بینی می در برابر هزینه، اقلام درآمد پیش. شود طور کامل براي مدت محدودي برآورد می

v      هاي سازمان یا یک بنگاه انتفاعی بـراي مـدت محـدود هـم               بودجه، طرحی است براي تأمین هزینه
 . بودجه، عبارت است از برنامه مالی براي عملیات آتی: توان گفت چنین می

v             بودجه، نشان دهنده سیاست مالی سازمان در جهت اهداف اقتصادي و اجتماعی در یک دوره کوتاه
 . مدت است

v  ،هاي سازمان در طول زمان معین سندي است ریالی براي اجراي تمام و یا قسمتی از برنامهبودجه . 
v  وقتی که بودجه دستگاهی کـاهش داده  . بودجه، هزینه اجراي عملیات در طول مدت یک سال است

  . یابد شود، به مفهوم آن است که عملیات اجرایی پیشنهادي آن کاهش می می
  : ریزان باید مدنظر قرار دهند، از جمله ، اصولی حاکم است که بودجهلذا براي بودجه و تنظیم آن

  . بعد زمانی بودجه باید به طور معمول یک سال باشد: اصل سالانه بودن بودجه - 1
تمامی عملیات و ارقام ارسالی یک بودجه بایـد بـه صـورت واحـد در یـک          : اصل وحدت بودجه   - 2

 . بینی شوند  باید تمامی عملیات پیشدر این اصل از بودجه. مجموعه تهیه و تنظیم شود
آوري  هـا، جمـع   منظور از این اصل آن است که اولاً همه درآمدها و هزینه : امعیت بودجه اصل ج  - 3

ثانیاً ارقام انجام شده در بودجه بایـد بـه طـور ناخـالص،     . تصویب مقام عالی سازمان برسد    و به   
 . ودجه ذکر شوندها تهاتر شوند، در سند ب درآمدها با هزینهبدون آن که 

به جزء بـا  این اصل مبین آن است که صورت بودجه باید مشروح و جزء : اصل شمول یا تفصیل   - 4
 . تفصیل، تهیه و تنظیم شود

مبلغ بودجه باید براي همان عملیاتی که اختـصاص یافتـه بـه         : اصل تخصیص و عدم تخصیص     - 5
هاي خاص بـه مخـارج      در اصل عدم تخصیص، منظور این نیست که نباید درآمد         . مصرف برسد 

 . خاص اختصاص داده شود
این اصل به زبان مالی یعنی امکـان اصـلاح بودجـه و آن عبـارت اسـت از                   : پذیري  اصل انعطاف  - 6

هاي دستگاه، بدون آن که در جمع اعتبارات مـصوب    و جابه جایی در مواد هزینه و برنامه   رتغیی
هـاي دسـتگاهی اضـافه     ارد برنامهتغییري به عمل آید و منظور آن است که مبلغی به بعضی مو    

اگـر مبنـا را در اصـل    . شود، بدون آن که در جمـع اعتبـارات مـصوب تغییـري بـه عمـل آیـد                  
دجـه را   ومواردي پـیش آیـد کـه اجـراي ب         بر غیرقابل تغییر بودن بگذاریم،      » تخصیص بودجه «

 . سازد پذیري، اعمال تغییراتی در بودجه را ممکن می دشوار کند، اصل انعطاف
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بینـی    مبـالغ بودجـه براسـاس فرآینـد خاصـی از جملـه پـیش              :  تخمینـی بـودن بودجـه      اصل - 7
بنابراین در صورتی که درآمدها بیش از مبلـغ مـورد انتظـار باشـد           . شود  کارشناسان تدوین می  

 . مانعی نخواهد بود
هـا در حـد اعتبـار اسـت و      منظور این است که حداکثر پرداخـت : ها  اصل تحدیدي بودن هزینه    - 8

 .  آن ممنوع استتجاوز از
هـا، طـی    هـا و دریافـت   منظور این است که در بودجه باید بین پرداخـت  : اصل تعادل در بودجه    - 9

  . دوره مالی مشخصی تعادل و توازن باشد
  

  :بندي مراحل بودجه
منظور از مراحل بودجه عبارت است از فرآیندي که طی آن بودجه، تهیه، تنظیم، پیشنهاد، تصویب             

  : گیرد، مراحل بودجه عبارت است از یابی قرار می ید و در حین اجرا نیز مورد نظارت و ارزشآ و به اجرا در می
  مرحله تهیه، تنظیم و پیشنهاد بودجه  - 1
 مرحله تصویب بودجه  - 2
 : مرحله اجراي بودجه شامل - 3

v  ابلاغ بودجه 
v  اجراي بودجه 

  مرحله نظارت بر اجراي بودجه  - 4
  

  : ریزي روابط عمومی جداول بودجه
ین که بتوانید برنامه را به ریال تبدیل کنید و در واقع بودجه روابط عمومی خـود را بنویـسید          براي ا 

  . جداولی به شرح زیر طراحی کنید
  ..... سال مالی منتهی به تاریخ.....  بودجه انتشارات روابط عمومی -1نمونه جدول 

  مبلغ کل   مبلغ جزء   تعداد   عنوان   ردیف 
        بولتن داخلی   1
        فته نامه ه  2
        ماهنامه   3
        فصلنامه   4
        سالنامه   5
        کاتالوگ   6
        بروشور   7
        انواع کارت   8
        فولدر   9

        هاي مکتوب گزارش  10
        چاپ کتاب   11
        خرید کتاب   12
        خرید روزنامه و مجلات   13

        جمع کل 
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هاي مجزا بیاورید البتـه   توانید به صورت بخش اتی را میهاي انتشار    کلیه فعالیت  1در جدول شماره    
بدیهی است شما جمع کـل    . هاي ریزتري تبدیل شوند     توانند به جدول    ها در صورت لزوم می      هرکدام از بخش  

  . جدول انتشارات را در جدول منابع و مصارف درج خواهید کرد
  ....ال مالی منتهی به س..... جدول بودجه ارتباطات روابط عمومی شرکت-2نمونه جدول 

  مبلغ کل   قیمت واحد   تعداد   عنوان   ردیف 
        ها  چاپ مطلب در رسانه  1
        اعزام خبرنگاران   2
        هزینه حمل و نقل   3
        هزینه اقامت   4
        هزینه هدایا  5
        ها  هزینه جشن  6
        ها و اعیاد هزینه مراسم سوگواري  7
        ارتباط با کارکنان   8
        ارتباط با افراد   9

        مقالات مطبوعاتی   10
        هاي خاص  نشست  11
        هاي عمومی  نشست  12
        پخش برنامه از رادیو و تلویزیون   13
        آگهی در روزنامه   14
        هزیه اینترنت   15

        جمع کل 
  

هـاي بودجـه و    د برنامـه براي این که بتوانید برنامه ریزي و بودجه منطقی داشـته باشـید، ابتـدا بای ـ    
انـدرکاران جلـسه بگذاریـد، بعـد نیـز       هاي عملیاتی گذشته را مرور کنید، سپس با کارشناسان و دسـت     روش

سپس وضعیت حرکت خـدمات و تولیـدات سـازمان مربوطـه را             برنامه بودجه رقبا را مورد بررسی قرار دهید         
هاي خام را در سـازمان از بـالا     فرم. ام خواهد شد  هاي خ   مطالعه کنید، تمام اینها منجر به تهیه جداول و فرم         

بندي و اصلاحات لازم را انجام هید، آن گاه       به پایین تنظیم کنید و نظرسنجی به عمل آورید، نظرها را جمع           
هـا را بـراي    ها را تدوین کرده و به گـوش همـه مجریـان برسـانید، سـپس فـرم       جداول نهایی، مقررات و رویه    

هـا را تلفیـق و    هاي تکمیل شده، فـرم    درون سازمان ارسال کنید و بعد از دریافت فرم         تکمیل تقویم ریالی به   
گزارش نهایی را تهیه کرده و در جلسه کارشناسی برنامه و بودجه آن را به تصویب برسانید، پس از آن بـراي            

هاي ابلاغـی   بدیهی است در تمامی مراحل کار، راهبردها و سیاست  . تصویب نهایی به مدیرعامل گزارش کنید     
  . مدیریت عامل، یا وزیر و مقامات ارشد دستگاه باید در برنامه لحاظ شود

هاي مشابهی متناسب با محتـواي کـار ارتبـاطی در             هاي روابط عمومی فرم     درخصوص سایر فعالیت  
 بـه  بندي و در یک فرم ها را جمع طراحی و در نهایت تمام فرم... هاي تبلیغاتی، پژوهش و نظرسنجی و   زمینه

  . صورت خلاصه، که کل عملیات روابط عمومی در آن جمع شده باشد را به آن اضافه کنید
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  ارزیابی اثربخشی برنامه ارتباطی : گام چهارم
  ارزیابی اثربخشی برنامه ارتباطی : ه چهاردهم مرحل

ق و هـاي ارتبـاطی بـراي آگـاهی از میـزان تحق ـ      پس از برقراري ارتباط با مخاطبان، ارزیابی برنامـه      
هـا و ارزشـیابی میـزان موفقیـت یـا ناکـامی روابـط              ارزیابی برنامه . ناپذیر خواهد بود    اثربخشی ارتباط اجتناب  
هاي مختلف پژوهش و نظرسنجی، تحلیل محتوا و مطالعات موردي و بـه کـارگیري    عمومی با توسل به شیوه    

  . گیرد هاي مختلف انجام می تکنیک
  

  چرخه بازخورد
شناختی شدید بین ادراك و ارتباطـات، توجـه بـه بـازخورد، امـري ضـروري و             نبه دلیل ارتباط روا   

تأکید سنتی بر بازخورد    . هاي زمانی مختلف است     شامل شناسایی واکنش گیرنده نسبت به یک پیام در دوره         
افـزاري یـافتن خطـا،     هـاي نـرم   به عنوان یک عنصر وابسته به دانش و هوش، اگر چه مهم اسـت؛ امـا برنامـه                 

  . را تغییر داده است و شاخص مقیاس
بازگشت به نقطه شروع و انجام اقدام ارزیابی یـا اصـلاحی در مـورد              » بازخورد«طبق تعریف وبستر،    

این تعریف در حوزه روابط عمومی عملیاتی به معناي فراهم آوردن اطلاعـات  . یک فعالیت یا یک فرآیند است 
از آن جا کـه ایـن     . داران براي مدیران سازمان است      سهامبندي شده درباره رفتار و عملکرد مخاطبان و           طبقه

مند براي تحلیل، انعکاس، اصلاح و تغییر ارتباطات         گیرد، لذا ابزاري قدرت     اطلاعات بر مبناي ادراك شکل می     
  . شود محسوب می

آنهایی که به عنوان برنامه عمومی براي کمـک بـه مـدیران    : تواند از دو منبع ناشی شود بازخورد می 
شـوند و آنهـایی کـه بـر      تباطات سازمان یا شرکت در شناخت رفتارهاي اصـلی مخاطبـان، شناسـایی مـی             ار

هاي بازخورد  نامه ها و پرسش گزارش. گردند هاي خاص مخاطب متمرکز می    ها یا رفتارهاي برخی گروه      فعالیت
  . فراوانی و اهمیت: دهند معمولاً دو حوزه را پوشش می

ي است که مدیر ارتباطات سازمان یا شرکت، فعالیت خاصی را به عنـوان  فراوانی مبین میزان یا حد    
کـه  اهمیت، بیـانگر میزانـی اسـت    . دهد مبناي شناخت گروه یا رفتارهاي تحت بررسی مورد استفاده قرار می      

گزارش بازخورد، ارایه دهنـده  . مدیر ارتباطات سازمان احساس کند که یک فعالیت، پیام یا رفتار اهمیت دارد   
  . بندي آنها براساس میزان اهمیت است صه بخش به بخش هر فعالیت و اولویتخلا

هـاي سـازمانی بـه     اول، در بررسـی . تواند مورد اسـتفاده قـرار گیـرد       بازخورد در سه حوزه اصلی می     
دوم، در . کننـد  هایی که به تغییر وجهه یا فرهنگ سـازمان کمـک مـی      منظور تعیین میزان به کارگیري رویه     

هاي بالا به پایین مدیران در برخورد بـا   اي فردي، جایی که بازخوردهاي پایین به بالا، مکمل دیدگاه   ه  مشاوره
اي، در  هـاي آمـوزش و بالنـدگی حرفـه          تواند مبناي برنامـه     سوم، بازخورد می  . نگاران است   کارکنان یا روزنامه  

  . اشدجایی که مدیران، کمبود یا نقصی را در عملکرد ارتباطی افراد مشاهده ب
آوري اطلاعات، تجزیه و تحلیل  و ارزیابی   یک طرح تحقیق بارز، در خلاصه تحقیق، طرح کار، جمع         

نفعـان و مخاطبـان،    هـاي مختلـف دي      با توجه به این که گـروه      . کند  به بازخوردهاي مثبت و منفی توجه می      
 تحـصیلات  سـاختار      هـا، زیبـایی شـناختی،       هـا و نگـرش      هاي فرهنگی در زبان، مـذهب، ارزش        داراي تفاوت 

اجتماعی هستند؛ بازخورد و ابزارهاي تحلیل کاربردي دربـاره آنهـا، یـک فعالیـت روابـط عمـومی تخصـصی                 
  . شود محسوب می
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  کنترل در مقابل وابستگی 
جـایی کـه تـداوم    (هـاي بحرانـی     اهمیت بازخورد در روابط عمومی، در هیچ کجا به اندازه موقعیـت           

هـاي بحرانـی در    کنتـرل موقعیـت  . نیست) ر حین و بعد از وقوع رویداد، دارد کسب و کار بستگی به کنترل د      
بـا تأکیـد بـر    . هاي متخصصان روابط عمومی کارآزموده و بـا تجربـه اسـت     شرایط وابستگی متقابل، از مهارت    

هاي ایمنی، منابع انـسانی،   نقش ارتباطات، مدیر روابط عمومی باید با همکاري سایر پرسنل مسئول در بخش     
  . ها نیز پاسخ دهد شمار رسانه هاي بی ازاریابی، تولید و عملیات؛ بحران را مدیریت و به پرسشب

 مدیر تکنولوژي را  350هاي پیوستگی را آزمون و         شرکت داراي طرح   245،  2004لوفتمن در سال    
اخت و نتایج این تحقیقات، اهمیت نقش روابط عمومی در کنترل بحران را مـشخص س ـ      . مورد بررسی قرارداد  

اطلاعـات  . بر لزوم توجه به منابع انسانی به عنوان یـک فعالیـت روابـط عمـومی درون سـازمانی تأکیـد کـرد          
  . پژوهش لوفتمن در اطلاعات هفتگی به چاپ رسید

می محقـق نـشده باشـد، لازم        وهاي به عمل آمده، اگر اهداف روابط عم ـ         براساس مطالعات و بررسی   
بنابراین فعالیتی که بخش بـسیار مهمـی از کـار           . ارتباطی تجدیدنظر شود  است در نوع اجرا و انتخاب مساله        

ارزیـابی یـک   . ي روابـط عمـومی در ضـمن اجـراي آن اسـت       دهد، ارزیابی برنامه    روابط عمومی را تشکیل می    
   :گیرد برنامه روابط عمومی معمولاً به چند دلیل صورت می

  اند؛  اي که کرده  قبال هزینهگزارش دادن به مشتریان در مورد دستاوردهاي آنان در - 1
 . رود ي موجود فراتر می ي آن از برنامه اي که دامنه توجیه ضرورت تهیه  اجراي برنامه - 2
  توضیح ضرورت انتقال خط مشی یک برنامه  - 3

گیـري بـراي انتخـاب مخاطبـان      تواند به عنوان یک تحقیق پایه و به منظور تصیم        ارزیابی، عملاً می  
  . ریزي شود  روابط عمومی و تدوین یک برنامه اصلاحی روابط عمومی نیز پایههاي مطلوب، اصلاح پیام

هـا   هاي روابط عمومی در تامین اهداف فعالیـت  گیري میزان موفقیت فعالیت      اندازه :اهمیت ارزیابی 
ها و توفیق در دستیابی به نتایج مورد نظـر در برنامـه عمـل     عددي براي اثربخشی این فعالیت و تعیین ارزش    

ایجـاد و تقویـت نمـاي سـازمانی موسـسه         » برنامه عمل روابط عمـومی    «براي مثال، اگر یکی از اهداف       . تاس
مربوط باشد و نتیجه مورد نظر، کسب نماي سازمانی مثبت با ارزش عددي بالا باشد، روابط عمـومی پـس از              

» نمـاي سـازمانی  «ه فـرض  اتمام زمان بندي معین در برنامه عمل خود باید به این موضوع بیاندیشد که آیا ب     
  مورد نظر برنامه عمل خود هماهنگی دارد یا خیر؟ » نماي سازمانی«کسب شده با 

را بـا  » نمـاي سـازمانی  «تـوان   براي این منظور می. تردید به سهولت قابل انجام است    این ارزیابی بی  
از طریـق فرمـول زیـر      ) ديمن ـ  علاقه(» میزان محبوبیت «و  ) معروفیت(» میزان اشتهار «گیري دو متغیر      اندازه

  : مشخص کرد
  نماي سازمانی = محبوبیت + معروفیت   

روابـط عمـومی در برنامـه    .  متغیـر باشـد  10تواند براي مثال بین اعداد یک تا      می» نماي سازمانی «
تواند به فرض دستیابی، عدد هفت را به عنوان نماي سـازمانی مطلـوب معـین کنـد و پـس از            عمل خود، می  

تواند از طریق سنجش و پیمایش نظرهاي مخاطبان خود، ارزش عددي نماي سازمانی         معین می خاتمه زمان   
به دست آمده را با نماي سازمانی مورد نظر مقایسه کرده، توفیق و یا عدم توفیق برنامه عمل روابـط عمـومی          

  ) تر استبرخی از مباحث این فصل برگرفته از کتاب روابط عمومی بر(را در این باره ارزیابی کند 
صرفاً به عنوان یک مثال مـورد توجـه قـرار گرفـت، در حـالی کـه کلیـه        » نماي سازمانی «در اینجا   

انـدرکاران ایـن حرفـه     گیري را دارند و انجام آن، به دسـت          هاي روابط عمومی قابلیت سنجش و اندازه        فعالیت
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ت وجـود هرگونـه نارسـایی    کند تا بتوانند از صحت عمل کرد خود اطمینان حاصل کنند و در صور      کمک می 
  . ها، امکان اصلاح آن را نیز داشته باشند در روند فعالیت

هدف از ارزیابی، وقوف به این نکات است کـه چـه      «: گوید  دراین باره می  ) 1994(» اسکات کاتلیپ «
  »چیزي اتفاق افتاده؟ چرا و علت عدم انجام بعضی از کارها و عدم دسترسی به برخی از اهداف چیست؟

هاي روابط عمومی در کلیـه    نین، نیاز به آمار و ارقام براي نشان دادن میزان تاثیرگذاري تلاش           همچ
، )1984چـایمن   (گذاري سازمان به مدیریت ارشد، از جمله          هاي سازمان و مشارکت در روند سیاست        فعالیت
  .شود له ارزیابی در روابط عمومی محسوب میوهاي پرداختن به مق ضرورت

ریزي و توسعه استراتژیک؛ ارزیابی و کنترل نیز اهمیت قابل تـوجهی             گذاري، برنامه   در کنار سیاست  
هاي ارتباطی و بازاریـابی هـردو یـا سـه      ها و برنامه   تجزیه  تحلیل و بررسی و بازنگري استراتژیک طرح        . دارند

هـا،   بررسـی هـدف  این بـازنگري عـلاوه بـر    . آورد سال یک بار، زمینه توسعه بلند مدت استراتژي را فراهم می  
ها، اجرا و مـدیریت بازاریـابی معمـولاً شـامل بررسـی دقیـق و کامـل محـیط بازاریـابی و                 ها، برنامه   استراتژي

  . شود هاي شرکت نیز می ارتباطات و کلیه عملیات مربوط به رسالت، اهداف و استراتژي
اي کـه   به گونه. خوردار استهاي روابط عمومی بر اي در فعالیت به طور کلی، ارزیابی از جایگاه ارزنده 

اي  کنند و یا برخی روابط عمومی را فرآیندي چهارمرحلـه  بعضی آن را یکی از ارکان روابط عمومی قلمداد می  
ي موجود بـه   این فرآیند که طی آن ارزیابی یک برنامه    . است» ارزیابی«کنند، که یکی از این مراحل،         ذکر می 

  . تواند به نحو نامحدودي تکرار شود شود، می تدوین یک برنامه بازبینی شده منجر می
  

  انواع ارزیابی 
ارزیابی را از لحاظ این که بـه دنبـال تحقـق چـه اهـدافی اسـت، بـه چنـد موضـوع بـه شـرح زیـر                   

  : کنند بندي می تقسیم
در این نوع ارزیابی، هدف بررسی اعتبارات صرف شـده اسـت بـه مـدیریت روابـط              :  ارزیابی مالی  -1

کـرد اعتبـارات بـا اهـداف برنامـه عمـل        کند تا از روند توزیع و هزینه مدیریت بودجه کمک میعمومی درباره   
  . آن را توجیه کندروابط عمومی اطمینان حاصل کرده و

ها با برنامه عمـل   سازي روند تولید پیام هدف این نوع ارزیابی، بررسی میزان هم  :  ارزیابی تأثیرات  -2
  . روابط عمومی است

سـازي برنامـه بـا اهـداف و        این نوع ارزیابی به دنبال بررسی میـزان هـم         : ثیرات اهداف  ارزیابی تأ  -3
  . ایجاد و عدم ایجاد اثرات مورد نظر بر روي مخاطبان است

هـاي   گیري میزان انتشار پیام مستلزم توضیح و ارزیابی فعالیـت          اندازه:  ارزیابی میزان انتشار پیام    -4
برخی از مشتریان کـه واقعـاً اهـداف روابـط عمـومی را      . گیرد رت میگوناگونی است که براي یک مشتري صو      

هایی باشد که آنهـا    گیري میزان انتشار پیام صرفاً برحسب تعداد گزارش         اندازهکنند اصرار دارند که       درك نمی 
  . اند تهیه کرده

ر پیـام   حوزه مهم دیگر فعالیت روابط عمومی سنجش بازتـاب انتـشا          :  ارزیابی بازتاب انتشار پیام    -5
کارگزار باید راهی بیابد که با استفاده از آن، نحوه برداشت مخاطب مطلـوب و واکـنش وي را در قبـال             . است

  . گیري کند هاي مشتري اندازه فعالیت
  . ها اطمینان حاصل کرد توان از روند اجراي صحیح برنامه با به کارگیري انواع ارزیابی می
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  : الگوهاي ارزیابی
انـد، از   هـاي روابـط عمـومی ارایـه شـده      ها و الگوهایی که درباره ارزیابی فعالیت شاگرچه تاکنون رو 

هاي مثبتـی   هاي اخیر، قدم لحاظ کمی شایان توجه نیستند، با این وصف نباید از نظر دور داشت که در سال           
  : این الگوها عبارت هستند از. براي توسعه آنها برداشته شده است

گیري ستونی بریده جرایـد یـا مـشاهده        این روش مبتنی بر اندازه    : یگیري کم    الگوهاي اندازه  -1
هـاي پـیش از    در ایـن روش وضـعیت فعـال بـا وضـعیت      . هـاي الکترونیکـی اسـت       فردي خلاصه اخبار رسانه   

  . شود ریزي از طریق نمودارهاي ارزیابی و بررسی ارزش حاصله مقایسه می برنامه
هـاي صـرف شـده بـراي پوشـش        ن نوع ارزیابی، هزینـه     در ای   :ها   الگوي ارزیابی ارزش معادل    -2

گیرد؛ بدون آنکه انعکاس آنها مورد توجه و ارزیـابی قـرار     خبري و پخش آگهی تبلیغات مورد بررسی قرار می        
  . گیرد

در واقـع  .  ارایه دادنـد 1985در سال » ال«و » کاتلیپ« این الگو را     : اي   الگوي ارزیابی مرحله   -3
شناسـی را تجـویز    این الگو، نوع خاصی از روش. کند آمادگی، اجرا و تثبیت استفاده می  این الگو از سه مرحله      

  . کند، بلکه براین باور است که ارزیابی براي متخصصان مختلف، معانی مختلف دارد نمی
  

  مراحل کاربردي تدوین برنامه راهبردي ارتباطی در روابط عمومی 
ها و عنـاوین اصـلی برنامـه اسـت و تنهـا بـراي             ل این قسمت شامل خلاصه فص     : خلاصه برنامه  -1

  . شود روشن است که این بخش در انتهاي برنامه تنظیم می. شود هاي بسیار طولانی تهیه می برنامه
هـاي تـدوین     این بخش شامل بررسی پیشینه کار و ضرورت       ) ها  استدلال و ضرورت  ( مقدمه   -2
وابط عمومی و اموري که پیرامـون موضـوع، تحـت مطالعـه     توان به مسایل ر   در این مقدمه می   . شود  برنامه می 

در ایـن قـسمت بـه مـوارد زیـر اشـاره          . در دو پاراگراف خلاصـه شـود      مقدمه باید ترجیحاً    . قرار دارد پرداخت  
  : شود می

  
  ارزیابی محیط خارجی 

v ها  فرصت 
v  تهدیدها 
v  ارزیابی محیط داخلی 
v  نقاط ضعف 
v  نقاط قوت سازمان 
v    ارزیابی و تشریح مشکل حقیقـی و وضـعیت بایـد در یـک پـاراگراف آورده          براین اساس پس زمینه ،

 . شود
v   شـود اشـاره    اي که به نحوي به بحث مربـوط مـی   پاراگراف دوم، باید به مشکلات مرتبط با هر مساله

 . شود
v یابی به موفقیت ارایه گردند به طور صادقانه، تعریف مشخصی از موانع بالقوه براي دست . 
v    ًمهم است که مشکلات بالقوه، در زمانی که شـما بـا یـک مـشکل در محیطـی غیرقابـل                  این تقریبا

 . شوید، مورد آزمون قرار گیرند بینی که با آن مواجه می پیش
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v           هـا و تحقیقـات افکـار     شناسایی هسته مرکزي مشکل و موضوعات پیرامونی آن با انجام نظرسـنجی
 . شود میسر می... عمومی و 

v      اید، هسته مرکزي مشکل را نیـز    پاراگرافی از وضعیت موجود محدود کرده    حال که شما مشکل را به
 . در یک جمله توصیف کنید

v   ها و منابع، حول محور مساله ارتباطی؛ به ویژه کسانی که تحت تاثیر مـستقیم               شناسایی اولیه گروه
 . گیرند مشکل بوجود آمده، قرار می

v  مساله چیست؟ 
v    شـوند مـسئله صـورت     سـبب مـی  ) ، عوامل داخلی و خـارجی  دستورها، رسالت سازمان  (چه عواملی

 راهبردي پیدا کند؟ 
v  در صورت کوتاهی در توجه به مساله، چه نتایجی حاصل خواهد شد؟ 
v  چه مساله یا تعارض یا معمایی پیش روي قرار دارد؟  

  
  :  اهداف برنامه-3

بـط عمـومی چیـست؟      خواهید برسید؟ اهداف سازمانی شما چیست؟ اهداف روا         اي می   به چه نتیجه  
کلیـد ارایـه   . خواهید آرمانی در نظـر بگیریـد   توانید اهدافتان را هرچه قدر که می  شما می . انتخاب با شماست  

نمـایی   بزرگدر اهداف خود اغراق نکنید زیرا . کار شما در یک مسوولیت حفظ شور و نشاط و انگیزه بالا است  
یابی بـه اهـداف    ک شود و انرژي مثبتی که جهت دست      هاي تعهد و انگیزه خش      شود ریشه   در اهداف باعث می   

  . شود به راحتی از بین برود آرمانی در حین کار ایجاد می
. بهترین روش براي مشخص کردن اهداف روابـط عمـومی برگـزاري جلـسات طوفـان فکـري اسـت            

دهـد   ا میجلسات طوفان فکري به روابط عمومی این امکان ر. نظرات اعضا جلسه بر روي تخته فهرست شوند     
هـاي گونـاگون    که اهداف خود را با نظرات تمام اعضا تطابق داده و در جهت توسعه اهداف متناسب با سـلیقه     

  . گام بردارد
وار بـا شـماره    معمولاً اهداف فهرست. شود در این قسمت اهداف مورد نظر هر برنامه یا پروژه قید می     

هـایی اسـت کـه     ها و واکـنش  داف رفتاري شامل پاسخشوند، اه و یا حروف الفبا مشخص و از یکدیگر جدا می      
  . مایلیم در مخاطبان مشاهده کنیم

v              تعیین اهداف روابط عمومی و مشخص کردن منظور نهـایی از حـل مـشکل ارتبـاطی بـا توجـه بـه
 . هاي روابط عمومی ضروري است ها و اقدام تحقیقات به عمل آمده و تعریف برون داد تلاش

v    تعیین مقصد(Objectives) بنـدي شـده کـه بـراي      گیري و زمـان   و هدف فرعی ویژه، قابل اندازه
 . شوند یابی به هدف اصلی مشخص می دست

v  اي است بـه شـرط آن کـه هـسته مرکـزي مـشکل بـه طـور دقیـق           تعیین هدف عملیات، کار ساده
 . آید در حدقیقت هدف؛ نقطه مقابل هسته مرکزي مشکل به حساب می. مشخص شده باشد

  
 : اف ارتباطی عبارتند ازانواع اهد
v  اهداف اطلاعاتی 
v  اهداف انگیزشی 
v اهداف رفتاري 
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  :  مخاطبان برنامه-4 
هـاي آن بـه دسـت چـه کـسانی برسـد؟ جـواب ایـن سـوال در            د اسـت پیـام    من  سازمان شما علاقه    
ن اما آن چه مهم است علایق و نیازهـاي کارکنـان در سـازمان، مخاطبـا    . کند هاي مختلف تفاوت می  سازمان

اي  هـاي حرفـه   هاي صنفی و تـشکل  اي، دانشگاهیان، انجمن بالوقه، جامعه نیازمند به اطلاعات علمی کتابخانه  
هاي گروهی از جمله مخاطبانی هستند که اهداف، نیازها و علایق آنها در ارتباط بـا   مرتبط با سازمان و رسانه 
  . سازمان باید مشخص شود

هاي خود را به آنها منتقـل کنـد،    ط عمومی در نظر دارد پیام    در این بخش عنوان مخاطبانی که رواب        
  . شود لیست می
v  هایی هستند که دسترسـی بـه آنهـا     کنید همان هایی که تعیین می باید اطمینان داشته باشید گروه

 . شود در هایت باعث رسیدن شما به اهدافتان می
v   بنـدي آنـان بـه سـادگی          طبقـه  بنـدي و    هایی را انتخاب کنید که در صورت ترکیـب          شما باید گروه

 . دهند هایی را براي موفقیت شما در حل مساله ارتباطی در اختیارتان قرار می فرصت
v   ایـد مراجعـه    هاي تحقیقاتی که بـه عمـل آورده   هاي کلیدي باید به نتایج و مزیت        براي انتخاب گروه

 . کنید
v هـاي   یق شخصی هریـک از گـروه  ها و علا هاي کلیدي باید بر سلیقه هاي شما در انتخاب گروه      مزیت

گـر   هاي بـالقوه مداخلـه   کلیدي ویژه و رهبران افکار عمومی و تأثیرگذار این گردهمایی و حتی گروه   
 . متمرکز شود

v هاي عام نیستند به یاد داشته باشید که آنها گروه . 
v   تواند آنها را هایی که ب بندي و تحلیل کنید و پیام  هاي مختلف را به صورت ویژه طبقه        شما باید گروه

 . متقاعد کند برایشان طراحی کنید
v      کنـد، زیـرا    کنید که هـیچ کـس آن را دریافـت نمـی         هایی را ارسال می     در غیر این صورت شما پیام

  . قعی آنها نبوده استها و نیازهاي وا ها هرگز متناسب با سلیقه محتواي پیام
درون و برون سـازمانی، خـاص و    (تهیه فهرستی از طبقات مختلف مخاطب و تعیین انواع مخاطبان 

ویـژه برنامـه در حـال تـدوین، در     ...) عام، آشکار و پنهان، موافق و مخالف، بالفعل و بالقوه و زن و مرد و    
  . آید این بخش می

  
  : لیست مخاطبان مورد نظر این برنامه

  مخاطبان عمومی و همگانی  - 1
 مخاطبان برون سازمانی مورد نظر و خاص  - 2
 زمانی مخاطبان درون سا - 3

  
v هاي جمعیت شناسی  بندي مخاطبان بر مبناي ویژگی دسته 
v              ،سن، جنس، شغل، انـدازه خـانواده، موقعیـت فـرد در چرخـه حیـات خـانوادگی، درآمـد، آمـوزش

 موقعیت جغرافیایی، مذهب، نژاد و ملیت 
v بندي مخاطبان برحسب باورها  دسته 
v فگروه موافق و مخال(ها  بندي مخاطبان براساس نگرش دسته ( 
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v بندي مخاطبان براساس دسترسی  دسته 
v اگاهی، اقناع، تصمیم، اجرا و تثبیت(بندي مخاطبان بر مبناي مراحل فراگرد  دسته ( 
v بندي مخاطبان براساس منابع درآمدي  دسته 
v بندي مخاطبان براساس چرخه اقتصادي  دسته 
v بندي مخاطبان براساس ارتباطات سازمانی  دسته 
v ها  ساس استفاده از رسانهبندي مخاطبان برا دسته 

  خواننده روزنامه کثیرالانتشار خواننده روزنامه محلی، شنونده رادیو، بیننده تلویزیون 
v بندي مخاطبان براساس موضوع  ارتباط  دسته 

پس هر نوع پیامی را باید براي آنان ارسال       . گروهی از مردم در همه جا فعالند      : هاي تمام مسایل     همگان -الف
  . کرد
  . کنند برخلاف گروه قبلی در همه جا ارتباط ناچیزي برقرار می: تفاوت هاي بی  همگان–ب 
گروهی که فقط یک مسأله دارند، اقتصادي، فرهنگی یا سیاسی، بنـابراین بایـد    : هاي تک مسأله     همگان –تج  

  . پیام را با ویژگی آنان تهیه و ارسال کرد
ثریت جامعه در هر شرایطی درگیرند و به ناچـار زیـر پوشـش     هاي ناگزیر و درگیر، در جایی که اک          همگان -د

 . اند هاي ارتباطی قرار گرفته پیام
v ها  بندي مخاطبان براساس قومیت و استفاده از رسانه دسته 
v مندي  بندي مخاطبان براساس میزان رضایت دسته 
v بندي مخاطبان براساس قدمت  دسته 
v بندي مخاطبان براساس اهمیت  دسته 
v هاي مخاطب کلیدي  وهشناسایی گر 
v کند هاي مخاطب، تأثیرگذاري برنامه را دوچندان می شناسایی روابط مولکولی بین گروه .  

گر در عرصه روابط عمومی، کار خود را با تصویر روشن و گویایی از مخاطبان هـدف در ذهـن      ارتباط
ندگان فعلی کـالا یـا خـدمت،    کن مخاطبان ممکن است خریداران بالقوه یا مصرف. کند و اندیشه خود آغاز می   

تعیـین مخاطبـان هـدف بـه طـور          . گیري باشند   گیر درباره خرید یا افراد مؤثر بر فرآیند تصمیم          افراد تصمیم 
گر مبنی بر اینکه چه باید گفت، چگونه باید گفت، چه وقت باید گفت، کجـا بایـد               جدي به تصمیمات ارتباط   

  . گذارد ت، تأثیر میگفت، چه کسی باید بگوید و به چه کسی باید گف
  
  : هاي روابط عمومی  پیام-5

هـاي   خواهید چه چیزي را به مخاطبان خود بفهمانید؟ در هر حال پیـام  پیام شما چیست؟ شما می      
  هاي مختلف با هم تفاوت دارند  ها و سازمان روابط عمومی در موقعیت

اطـلاع رسـانی و ارتبـاطی روابـط     هاي  مند و خلاق، اثربخشی فعالیت      هاي نظام   تولید و انتخاب پیام     
  . دهد گیري افزایش می را به نحو چشمعمومی 
v    در هر برنامه لازم است چند پیام ارتباطی در سطح کلان و چند پیام ارتباطی به تفکیک مخاطبـان

 . درون و برون سازمانی تبیین و ارایه شود
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v      مخاطبـان کلیـدي را هـم    به خاطر داشته باشید که یک پیام انگیزشی خوب، باید منـافع شخـصی
خواهید انجام دهند تنها بـه ایـن دلیـل کـه       مردم آنچه را که شما از آنها می       . مدنظر قرار داده باشد   

 . دهند خواهید، انجام نمی شما از آنها می
v افراد بیشتر به انجام کارهایی تمایل دارند که به نفع آنها است . 
v     هاي انگیزشی با در نظر  موم را در نظر بگیرید و پیام    هاي ارتباطی منافع ع     شما بایستی در تهیه پیام

 . ي متقابل بین سازمان و مردم ارسال کنید گرفتن بهره
v هاي ویژه متمرکز باشد معمولاً راهبرد تدوین پیام باید به نوعی بر گروه . 
v  هـا  ي منـافع آن  هایی را تعیین کنیـد کـه در برگیرنـده    براي تأثیرگذاري بر یک گروه خاص باید پیام

بوده و براین اساس نظر آنها را به خود جلب کرده و سپس در مرحلـه بعـدي در رفتـار آنهـا تغییـر           
 . ایجاد کرده و مطابق آن عمل کنند

 خواهد چه چیزهایی را به مخاطبان خود بفهماند؟  روابط عمومی می
v              فکیـک  در هر سازمان لازم است چند پیـام ارتبـاطی در سـطح کـلان و چنـد پیـام ارتبـاطی بـه ت

 . مخاطبان درون و برون سازمانی تبیین و ارایه شود
v   هـاي سـازمان باشـد انتخـاب و در قالـب       اي که در برگیرنده اهداف و رسالت        باید پیام امیدوارکننده

 . یابدانتشار .... اي، انتشاراتی و تبلیغاتی و  هاي مختلف رسانه ابزارها و تکنیک
v   رسـانی و ارتبـاطی روابـط     هـاي اطـلاع   ق اثربخشی فعالیـت مند و خلا هاي نظام تولید و انتخاب پیام

  . دهد گیري افزایش می عمومی را به نحو چشم
  
  ): روش شناسی( راهبرد انتقال پیام -6

v  هاي مختلف با هم متفاوت است بدیهی است راه انتقال پیام به آنهـا نیـز    از آن جایی که منافع گروه
 . با هم فرق خواهد داشت

v   یام در روابط عمومی نیز باید براین مبنا باشد که براي گروه خاص پیام خـاص تهیـه    راهبرد انتقال پ
 . و ارسال شود

v راهبرد انتقال پیام بایستی مبناي پاسخ به این سوالات باشد که: 
v هایی را دارید؟  قصد دسترسی به چه گروه 
v  هدف شما از دسترسی به آنها چیست؟ 
v خواهید به اهدافتان دست یابید؟  طی میبا استفاده از چه کانال و مجراي ارتبا  

اي،  هـاي رسـانه   ي تبلیغ پیام روابط عمومی و این که آیا پیام باید از طریـق گـزارش      براي ارائه نحوه  
هاي هنري و اجتماعی  گذاي مشترك در طرح    هاي مطبوعاتی و برپایی مراسم ویژه، سرمایه        ترکیبی از گزارش  

دهید اجـراي   در این بخش به مشتري اطمینان می . به توضیح کلی است   یا از طریق دیگري رسانده شود نیاز        
  یافتنی است جامع و دستکنید  اي که پس از آن ارایه می برنامه

  
  : هایی از راهبرد انتقال پیام نمونه
v  توسعه مستمر اطلاعات روابط عمومی 
v هاي گروهی براي انتقال پیام  استفاده از طیف گسترده رسانه 
v موقعیت سازمان تبلیغ و ترفیع  
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v ارتباط با مخاطبان اصلی  توسعه برقراري 
v ها  توسعه برقراري ارتباط با رسانه 
v سازمان عیتمعرفی جایگاه و موق  
v  هماهنگی بیشتر با سایر اعضاي سازمان  

  
  : هاي اجراي برنامه  روش-7

  هاي اجرایی  تعیین روش
ورد نیاز براي رساندن پیام دلخـواه بـه   هاي ارتباطی و ابزارهاي م در این بخش مشخصات کلی کانال     

  . شود همه مخاطبان با هدف تحقق اهداف پروژه یا برنامه ارایه شده تبیین می
   :هاي مورد نظر عبارتند از برخی از ابزارها و کانال

  هاي مشارکتی  طرح) ث        ها  رسانه) الف
  پژوهش ) ج        انتشارات ) ب
  آموزش ) چ        تبلیغات ) پ
  اینترنت ) ح       مراسم برگزاري) ت

  ... و سایر ابزارها
v        هـاي آن   شود باید زیرمجموعه ها در نظر گرفته می در صورتی که یک یا چند ابزار براي اجراي پروژه

  :ها ذکر شود تا دلیل استفاده از آن به درستی توجیه شود ابزار و جزئیات مربوط به اجراي برنامه
هــاي مطبوعــاتی، میزگردهــاي مطبوعــاتی،   اطلاعیــهشــامل: هــاي نوشــتاري انتــشاراتی  تــلاش-1

هـا   ها و سایر مطالب و موارد نوشتاري که به رسانه ها، مقاله  ها، اخبار و گزارش     اظهارنظرهاي منتشره در رسانه   
  . شود ارسال می
این بخش شامل کار افـراد کارشـناس اسـت کـه بـه عنـوان            : گویی  هاي گفتاري و سخن      فعالیت -2  

اند تا درباره موضوعات و مسایلی که در برنامـه روابـط           دهندگان آموزش یافته    رانان، توضیح گویان، سخن   سخن
هاي رادیـویی،   عمومی آمده گفتگو بحث کنند و در محافل و مجامع حاضر شده و سخنرانی کنند و در برنامه        

  . و کنندها گفتگ ها و بازدیدها به مردم توضیح دهند و با خبرنگاران رسانه تلویزیونی، مسافرت
هـا   هاي آموزشی، کاتـالوگ  ها، نوشته ها، روزنامه هاي راهنما، خبرنامه شامل کتاب:  مواد انتشاراتی -3  

  . و بروشورها و هرگونه مواد چاپ حاوي اطلاعات
هـاي مـستند، نمـایش اسـلاید و           هاي خبري و آموزشـی، فـیلم        فیلم: اي الکترونیکی    مواد رسانه  -4  
  .  و تصویريهاي عمومی صوتی اطلاعایه

، ممکـن اسـت   ...تبلیغات تلویزیـونی، تیـزر و   ... فضاسازي محیطی، :  تبلیغات محیطی و تجاري    -5  
تـر روابـط عمـومی، بودجـه معینـی بـه        هاي وسـیع  بخواهید به مشتري توصیه کیند که براي کمک به تلاش   

 تبلیغـات تجـاري مـورد    در این صورت باید تشریح کرد که چه نوع خاصی از(تبلیغات تجاري اختصاص دهد  
  )نظر است و در چه رسانه خاصی باید پخش شود

هـا، برگـزاري      هـاي ورزشـی، ایجـاد نمایـشگاه         براي مثـال برگـزاري مـسابقه      : هاي ویژه    مناسبت -6  
  . هاي اجتماعی، اعطاي جوایز، تقدیم هدایا، برگزاري شب شعر و غیره هاي هنري و موضوع مسابقه
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  : بندي  جدول زمان-8
هاي گسترده و یا هنگامی کـه زمـان برنامـه یـا        بندي معمولاً در اقدامات و برنامه       جود جدول زمان  و  

  . پروژه اهمیت زیادي در تاثیرگذاري آن دارد، لازم و مفید است
v   هاي زمانی برحسب امکانات موجود و ضوابط فنـی          ها برحسب اولویت    بندي فعالیت   تفکیک و تقسیم

 . باشد یی میاز اصول اولیه مدیریت اجرا
v   ها در زمان  ها ارتباطی چنانچه در طراحی و برنامه ریزي به انجام هرکدام از فعالیت            در انجام فعالیت

هـاي   خاص خود توجه نشود اثرگذاري لازم را نداشته و یا به دلیل عدم سازگاري بـا دیگـر فعالیـت                
 . انجام شده اثرگذاري کمتري خواهند داشت

v      هـا بـراي رسـیدن بـه        ترل و نظارت در اجراي دقیق هرکدام از فعالیـت         توجه به مدیریت زمان و کن
اهداف مورد نظر، به ما این امکان را خواهد داد تا با توان لازم نسبت بـه انجـام هـر پـروژه در زمـان       

 . مقرر دقت بیشتري داشته باشیم
  
  : جه بنديد جدول بو-9

هـا باشـد    و ریز ارقام و یا ارزیابی کلی هزینهتواند در مورد جزئیات  ي برنامه روابط عمومی می  بودجه  
هاي روابـط عمـومی    ي بنگاه برنامه بودجه. و این امر بستگی به میزان درخواست مشتري و ماهیت برنامه دارد       

ي  شـود کـه یـک سـتون بـه هزینـه و حقـوق کارکنـان و دیگـري بـه هزینـه            اغلب در دو ستون تنظیم مـی      
ي  ي تعداد ساعاتی که بـه واحـد مـسئول از مرحلـه             ارکنان با محاسبه  ي ک   هزینه. غیرکارکنان اختصاص دارد  

به طور کلی، مبلغی که به هر ساعت . (شود  دهند استنتاج می    تهیه طرح تا اجرا و ارزیابی به آن اختصاص می         
در برخی مواقـع  )  پردازد گیرد سه برابر حقوقی است که بنگاه بابت هر ساعت به کارمندانش می          کار تعلق می  

هـاي   پردازد، باید بر مبناي پـروژه  ن مبلغ، بدون توجه به زمانی که کارمند به تهیه، اجرا و ارزیابی برنامه می ای
یعنـی بـراین   . کند، باشد نوع مشابه گذشته یا محاسبه مقدار زمانی که کارگزار روابط عمومی صرف برنامه می  

کـه دفـاتر   پیداسـت  . آید، برآورد شود ي بهتري به دست می اساس که هرچه وقت بیشتري صرف شود نتیجه       
کننـد، در     ها، ماند سایر کارمندان، حقوق عـادي متعـارف ماهیانـه دریافـت مـی                می درون سازمان  وروابط عم 

هایی که در موارد مشابه گذشـته صـرف شـده،     هزینه. شود  ها با استعلام برآورد می      مواقعی سایر هزینه  چنین  
هـاي   هـم بنگـاه  . هـا قـرار گیـرد    ي هزینه تواند مبناي محاسبه  باشد میها اگر با توجه به تورم و نوسان قیمت   

توانند بودجه خود را براساس حـداقل و حـداکثر هزینـه     مستقل و هم ادارات روابط عمومی درون سازمان می        
ي زیاد نمایـانگر حـداکثر فعالیـت انجـام شـده         برآورد کنند، به نحوي که هزینه کم نمایانگر حداقل و هزینه          

  .  دست یافتن به اهداف روابط عمومی سازمان استبراي
شـود و تنهـا بایـد     هـاي پرسـنلی معمـولاً در نظـر گرفتـه نمـی          هاي روابط عمومی، هزینه     در برنامه   

  . هاي غیرپرسنلی لحاظ شود هزینه
  
  :  ارزیابی-10

تـایجی را شـرح   گیري و نیـز ن  این قسمت نحوه ارزیابی و تأثیرگذاري برنامه، تعداد دفعات این اندازه       
گیري همیـشه از قبـل در برنامـه     هاي اندازه روش. دهد که احتمالاً تعیین کننده مرحله بعدي برنامه است    می

گیري به کـار خواهیـد بـرد از قبـل تعیـین        اي که در اندازه     شود؛ با وجود این، بهتر است شیوه        گنجانیده نمی 
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آورند، پس از اجراي کـار سـراغ آن    ابی را به میان نمیکنید، حتی مشتریانی که هنگام تهیه برنامه هرگز ارزی     
  . گیرند را می

. رود را از قبـل تعیـین کنیـد     گیري تاثیرگذاري برنامه به کار مـی        اي را که در اندازه      بهتر است شیوه    
هـاي   گیـري از روش  هاي پژوهشی و نظرسنجی براي بررسی میزان اثرگذاري پیام و بهره  براي مثال از تکنیک   

  . شود هاي روابط عمومی، استفاده می  محتواي پیام براي ارزیابی میزان انتشار پیامتحلیل
  
   : نتیجه-11

افـق برنامـه و   . شود  ي استدلال و امتیازهاي برنامه آورده می        ي برنامه، چکیده    در این بخش، خلاصه     
اي آن براي سازمان در این  آید همراه با ذکر دستاورده      تغییراتی که پس از اجراي برنامه ارتباطی به عمل می         

  . شود بخش ذکر می
  

  :  مجریان طرح و پروژه-12
در این قـسمت بایـستی اطلاعـات کلـی در مـورد گـروه کـارگزار و مـامور اجـراي برنامـه و پـروژه،               
  . گران برنامه ارتباطی آورده شود کنندگان و یاري مشارکت

  
  :  نیروي انسانی-13

کنـد دربـاره تـیم      می را تهیه واجرا می    وروابط عم تقل برنامه   چنانچه یک مؤسسه روابط عمومی مس       
  . هاي لازم را بدهید اجراکننده برنامه توضیح

  
  :  پیوست-14

هاي تحقیقاتی، مقالات و یا سوابق اقدامات گذشته   این بخش شامل اسناد تاییدکننده از قبیل یافته         
هـاي   هاي پـشتیبانی کننـده از جملـه یافتـه     شتهاسناد و نو. کند است که نکات مندرج در برنامه را روشن می 

کننـد، در ایـن قـسمت بـه      هایی است که نکاتی را که در برنامه آمده تشریح و تقویت مـی  پژوهشی و یا مقاله  
توان پیشنهاد کرد که در هر مورد به ضمایم مربوطه جهت روشن شدن مـساله مراجعـه    خوانندگان برنامه می  

و غیـره  » ضمایم ب«و » ضمایم الف «نوع و فراوان باشد باید آنها را به صورت          چنانچه تعداد ضمایم مت   . کنند
  . بندي کرد گروه

هـاي ارتبـاطی بایـد در برقـراري ارتبـاط             ر برنامه دیابی به موفقیت      مدیر روابط عمومی جهت دست      
و چـه  ریـزي شـده    شما نیز بایـد بدانیـد چـه چیـزي برنامـه          . بررسی، پرس و جو و تحقیق کند      . موفق باشد 

بعد از این که اطلاعات لازم را کسب کردیـد، بایـد اعتبـار و قابلیـت لازم را                . رویدادهایی در انتظار شما است    
در جهـت کـسب اعتبـار و احتـرام          . براي دسترسی به اطلاعاتی که مورد نیاز عملیات شما است ایجاد کنیـد            

  . تواند به آن دست پیدا کند، کوشا باشید ها و امتیازهاي که می براي روابط عمومی همراه با تمامی موقعیت
در نهایت، براي ارایه مطلوب پروژه فعالیت در قالب یک برنامه ارتبـاطی لازم اسـت صـفحه عنـوان،               

  . فهرست مندرجات و خلاصه برنامه نیز در ابتداي برنامه آورده شود
نامه همـراه بـا صـفحه روي    هاي بر  پس از پایان کار فهرستی از محتوا و سرفصل        : صفحه عنوان و فهرست   

  . جلد با عنوان اصلی برنامه ارتباطی آورده شود


