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مقدمه 
ارتباط�ات موث�ر نه تنها كلي�د فتح تمام درهای بس�ته در جهان 
اس�ت، بلكه فعاليتی اجتن�اب ناپذير و الزام آور ب�رای زندگی فردی، 
گروهی و س�ازمانی در تمام جوامع بش�ری اس�ت. در س�ازمان های 
ام�روزي، نظريه پردازان و مديران با تجربه از س�ال ها پيش به اين 
حقيقت دس�ت يافته اند كه ارتباط مؤثر عامل دستيابی آنها به اهداف 
س�ازمانی، بالا رفتن ميزان بهره وری و رضايت مندی كاركنان و ذی 
نف�ع های راهبردی اس�ت. از جمله عواملی ك�ه در حال حاضر به طور 
چش�مگيری اثر بخش�ي ارتباطات س�ازمانی را تحت تأثير قرار داده 
است، فن  آوري اطلاعات است .امروزه دنيای سازمان ها در حال تغيير 

بوده و تنها موضوع ثابت و دائمی ، همان تغيير اس�ت. گواهی بهتر از 
انقلاب اينترنت نيز بر اين مدعا وجود ندارد . اينترنت، س�ازمان های 
تجاری و اداری و روش های سازماندهی عمليات را دستخوش تغيير 

و تحول اساسی كرده است .
ل�ذا با امعان نظر به اين مهم كه در حال حاضر گس�ترش امواج 
س�همگين فن آوري اطلاعات، س�واحل فضای كاری و ارتباطات اكثر 
س�ازمان ها را درنورديده اس�ت و همچنان باشدت هر چه تمامتر و با 
ابعاد گسترده تر در سطح جهان در حال پيشروی است، اين تحقيق 
بنا دارد در حد امكان به چگونگی تاثير فنآوري بر ارتباطات سازمانی 

بپردازد.

محمد صادق  داد مهر

تــاثير فن  آوري  بر ارتبــــاطات ســازماني
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ضرورت و اهميت موضوع تحقيق
امروزه محيط های كس��ب و كار با چالش های گوناگونی از قبيل گس��ترده 
شدن تعاملات درونی و برونی سازمان، با نياز بر ارتباط بيشتر واحدهای سازمانی 

و ضرورت نظارت مستمر بر پيشرفت كارها و .... مواجه اند .
مديران س��ازمان ها نياز دارند كه با س��رعت و دقت بيشتری بر نحوه انجام 
دادن ام��ور نظ��ارت و پيگيری كنن��د. تعاملات روزمره س��ازمان و حجم تبادل 
اطلاعات در دوره های كاری فشرده به اندازه ای افزايش پيدا می كند كه انجام 
دادن و پيگيری آنها به صورت دس��تی و س��نتی در عمل خارج  از توان نيروی 
انسانی است و ممكن اس��ت با مشكلات زيادی همراه باشد. در سال های اخير 
پيشرفت فن  آوري اطلاعات و شاخه های وابسته به آن، راه حل های مختلفی را 

فراروی محيط های اداری و تجاری و ... قرار داده است.
 در اين ميان سيستم های اطلاعات از مهمترين و كارآترين راه حل ها برای 

تسهيل، كنترل و نظارت بر ارتباطات و گردش اطلاعات در سازمان ها است .
بی ترديد ضرورت و اهميت پرداختن به موضوع تأثير فن آوري بر ارتباطات 
سازمانی كه از موضوع هاي بسيار مهم و مطرح در سازمان های امروزی است، 

بر هيچ كس پوشيده نيست.

تعريف )ريشه شناسی(
واژه فن  آوري اطلاعات ، )information technology( را اولين بار 
» لويت و وايزلر« )Leavit and whisler( در سال 1958 براي نقش رايانه 
در پشتيبانی از تصميم گيری ها و پردازش اطلاعات در سازمان به كار برد )زرگر، 
1383: 16(. از فن  آوري اطلاعات برداش��ت ها و تعريف های مختلف و متفاوتی 

شده است كه برخی از آنها به شرح زير است:
- »فن  آوري اطلاعات« شامل هر گونه تجهيزات ، سيستم يا زيرسيستم هايی 
از تجهيزات است كه به طور خودكار براي دستيابی، ذخيره سازی، دست كاری، 
مديريت، كنترل، نمايش، تغيير، مبادله يا دريافت داده ها يا اطلاعات به وس��يله 
 Ross( )24 :2005 ،موسسات اجرايی به كار گرفته می شوند )روس و ديگران

 .)and others
- »فن  آوري اطلاعات« تركيبی از نرم افزارها و سخت افزارهای رايانه ای، 
ارتباط��ات از راه دور، اينترن��ت و فناوري ه��ای ارتباطی ديگر اس��ت )مركادر و 

.)Mercader and others( )17 :2006 ،ديگران
ب��ه نظ��ر ك��وراک )Korak( - )1996( »ف��ن  آوري اطلاعات« ش��امل 
سيس��تم های رايانه ای از قبيل اجزای س��خت افزاری و نرم افزاری تجهيزات 
ارتباطی و سيس��تم های مديري��ت پايگاه داده وغيره اس��ت. اين به معناي آن 
اس��ت كه اين سيس��تم ها چندين وظيفه دارند، كه عبارتند از : وظيفه فيزيكی 
)تبدي��ل پردازش های بدون س��اختار به پردازش تك��راری(، وظيفه جغرافيايی 
)ايجاد ارتباطات س��ريع در فاصله ه��ای دور(، وظيفه خودكاری )كاهش نيروی 
كار(، وظيفه تحليلی )به كارگيری روش های تحليلی پيچيده(، وظيفه اطلاعاتی 
)پردازش تعداد زيادی از اطلاعات(، وظيفه ترتيبی )امكان كار همزمان بر روی 
چندي��ن وظيفه(، وظيفه مديريت دانش )كس��ب و توزيع دانش(، وظيفه رديابی 
)امكان دنبال كردن داده ها و س��تاده ها( و وظيفه واس��طه زدايی )ارتباط برقرار 
ك��ردن بين گروه ها كه قبلًا اين ارتباط از طريق واس��طه ها برقرار می ش��د ( 

 )Pintelon( )10: 1999،پينتلن(

با توجه به تعاريف مختلف ارائه ش��ده از »فن  آوري اطلاعات« ، دو ديدگاه 
كل��ی در مورد آن وجود دارد . براس��اس دي��دگاه اول، »ف��ن آوري اطلاعات« 
زيرمجموعه ای از سيس��تم های اطلاعاتی محس��وب می ش��ود. براساس اين 
ديدگاه، سيستم های اطلاعاتی شامل سخت افزارها، نرم افزارها، پايگاه داده ها و 
فن آوري های اطلاعاتی است. در حالی كه در ديدگاه دوم، »فن  آوري اطلاعات« 
مترادف و هم عرض با سيس��تم های اطلاعاتی بوده و حتی ممكن است مفهوم 
آن از مفهوم سيستم های اطلاعاتی گسترده باشد. براساس ديدگاه دوم، فن  آوري 
اطلاعات ممكن است شامل سيستم های اطلاعاتی مختلف، كاربران و مديران 
آنها باش��د ) توربان و ديگران، Turban( )22 :2002(. در اين تحقيق ديدگاه 
ن��وع اول، مد نظر قرار گرفته اس��ت، به طوری كه فن آوري اطلاعات ش��امل 
تركيبی از نرم افزارها، س��خت افزارهای اينترنت ، اينترانت و اكسترانت و ديگر 
فن آوري های ارتباطی درنظر گرفته می شود و كاركرد اين سيستم ها را امكان 

پذير می سازد.
براس��اس يك ديد سيس��تمی می توان چنين بيان كرد كه فن آوري های 
اطلاعات��ی زيرمجموعه سيس��تم های اطلاعاتی و سيس��تم ه��ای اطلاعاتی 
زيرمجموعه سيس��تم های كاری و سيس��تم های كاری زيرمجموعه سازمان و 
سازمان زير مجموعه محيط كسب و كار است )سرمك و ديگران ،1387: 28(. 

 
شكل 1 : ارتباط بين سيستم ها و فن آوري های اطلاعاتی و 

سيستم های كاری

سيس��تم كاری در واقع همان سيستم اجتماعی است كه در آن افراد ضمن 
همكاری با يكديگر در راستای تحقق اهداف فعاليت می كنند .

س��ازمان شامل مجموعه ای از سيس��تم های كاری مرتبط به هم است و 
محيط كسب و كار شامل خود سازمان و هر عامل ديگری است كه بر عملكرد 

يا موفقيت سازمان تاثير می گذارد. 
س��ازمان الكتروني��ك )e-organization( ي��ك س��ازمان انتفاعی يا 
غيرانتفاعی اس��ت كه از اينترنت، اينترانت )اينترنت خصوصی و مخصوص يك 
س��ازمان( و اكس��ترانت )اينترنت های توس��عه يافته كه تنها به وسيله كاركنان 
منتخب و افراد خارجی دارای مجوز »اختيار« قابل دسترسی است( براي تسهيل 
 A فعاليت ها و ارتباطات س��ازمانی خود اس��تفاده می كند . در شكل 2 سازمان
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نمايانگر س��ازمان های س��نتی نظير خرده فروش های كوچك و سازمان های 
خدماتی است . سازمان B نمايانگر سازمان های نوينی است كه به شدت متكی 
به اينترنت و اكس��ترانت هستند . س��ازمان C نمايانگر سازمان های كوچك و 
اداری تجاری الكترونيك است. سازمان های نوع C با آنكه اندازه شان كوچك 
اس��ت، اما توجه زيادی را در طی چند س��ال گذشته به خود جلب كرده اند  و در 
نهايت سازمان D، سازمان های كاملًا مبتنی بر الكترونيك هستند . آنها دارای 
شبكه های جهانی و خصوصی كاملًا منسجمی هستند. با حركت از خانه A به 
س��مت خانه D ، درجه الكترونيكی شدن سازمان ها فزونی می يابد. )فرهنگی 

و ديگران، 1383: 263(
شكل 2 : انواع سازمان های الكترونيكی

س��ازمان های الكترونيك��ی با بهره گيری از خدم��ات اينترنت، اينترانت و 
اكسترانت براي گشايش كانال های ارتباطی درونی و برونی سازمان ها به منظور 
منس��جم و س��هيم كردن اطلاعات ميان آنها استفاده می كنند و به مشتريان ، 
عرض��ه كنندگان ، كاركن��ان و ديگران اجازه می دهند تا با س��ازمان ها به نحو 

كارآمد ارتباط برقرار كنند 

مبانی نظری
نظريه پردازان كلاس��يك سازمان، ارتباطات را اسناد مكتوب اختيار صدور 
فرم��ان، جريان روبه بالای پيام ه��ا و ترغيب كاركنان ، جريان افقی اطلاعات، 
گوش دادن و ارتباطات غيررسمی ، بازخورد و رفتار دايره ای، و تعهدات ناشی از 
تصميم تعريف كرده اند، اما نظريه پردازان معاصر سازمان، به ارتباطات به عنوان 
بر س��اخته هايی همچون پردازش اطلاعات، شبكه های اجتماعی، هماهنگی و 
مشاركت می نگرند. لذا ارتباطات اصطلاحی فراگير است و همه موضوعات را در 
س��ازمان شامل می شود . اين مسئله هم در سطح نظری و هم در سطح عملی 
وجود  دارد و رابطه بين سازمان و ارتباطات را تحت تاثير قرار می دهد . به تعبير 
»راث اس��ميت – Ruth Smith- 1993( سه روش كه سازمان و ارتباطات 

می توانند در آن به يكديگر مربوط شوند، عبارتند از :
1( رويكرد مظروفی:

اين رويكرد به ارتباطات به منزله آنچه در ساختار سازمانی مادی و ملموس 
اس��ت، می نگرد، بنابراين عناصر كاركردی - س��اختاری ارتباطات عاملی برای 

حفظ مخزن حياتی و بنيادی سازمان تصور می شود .
2( رويكرد توليدی:

عبارت اس��ت از راه هايی كه س��ازمان ها ارتباط��ات را ايجاد می كنند، يا 
برعكس، ارتباطات ، سازمان ها را به وجود می آورند و يا هر دو به طور مشترک 

يكديگر را شكل می دهند .
3( رويكرد برابری:

اي��ن رويكرد س��ازماندهی و ارتباط��ات را پديده ای واحد م��ی داند كه به 
شيوه های مختلفی بيان شده اند. يعنی ارتباطات، سازماندهی است و سازماندهی، 

ا رتباطات است و هر دو فرآيند هم شكل هستند .
بحث در زمينه رابطه ميان سازماندهی و ارتباطات ، استعاره هايی را كه ما 
برای تشريح و توضيح سازمان به كار می بريم ، می طلبد . براساس اين رويكرد 
، سازمان در نقش تصوير يا موضوع اساسی و ارتباطات به منزله زمينه يا موضوع 

ثانويه فرض می شود . بنابراين:
تصور س��نتی از س��ازمان تحت نفوذ روابطی قرار گرفته اس��ت كه در آن 
ارتباطات نقش غيرملموس را ايفا می كند . اما اگر نظريه ارتباطات را به عنوان 
مركز و برابر با سازماندهی در نظر بگيريم، استعاره های جديدی ظهور می يابند 
كه رابطه ارتباطات – سازمان را به سوی يكديگر سوق می دهند. اين استعاره ها 
روش ه��ای جايگزين تفكر درباره ريش��ه و ماهيت ارتباط��ات، فرآيند آن، و بر 
ساخته هايی كه ريشه های هستی شناسانه آن را شكل می دهند آشكار می سازند 
و روش های نگريس��تن به سازمان و ارتباطات س��ازمانی را معرفی می كنند كه 
در نهايت اين تحليل ها در توس��عه نظريه های س��ازمانی به كارگرفته می شود 

)همان: 25(.

استعاره های هفت گانه ارتباطات سازمانی
اس��تعاره ها نظريه پردازی را با بررس��ی انواع نگرش ها در سطوح مختلف 
تحليل، تس��هيل م��ی كنند . در نظريه س��ازمان، اس��تعاره ها از ط��رق زير به 

نظريه پردازی مساعدت می كنند:
- تبيين مفروضات هستی شناسانه نگرش های مختلف به سازمان.

- نماياندن بستر مفروض بر ساخته های اساسی سازمان.
- پديد آوردن بر س��اخته های جديد همچون مدل تصميم گيری س��طل 

زباله ای .
در زمينه ارتباطات سازمانی نيز كاربردهای استعاره ها موجب شكل گيری 

استعاره های مجرا، عدسی، پيوند، عملكرد، نماد، صدا و گفتمان شده است .
1( استعاره مجرا

اين اس��تعاره در بردارنده گرايش هايی به ارتباطات اس��ت كه سازمان ها را 
همچون منابع و كانال هايی برای مقدار، نوع، جهت و ساختار جريان اطلاعات 
می پندارند . حوزه های پژوهش��ی اين ديدگاه عبارتن��د از : ارتباطات به عنوان 
وسيله انتقال، مقايسه ميان ابزارهای ارتباطی، فن آوری ارتباطات برای انتخاب 
ابزار ارتباطی، ارتباطات به عنوان ابزاری برای تحقق اهداف سازمانی، جهت دهی 
جريان ارتباطات و واحدهای س��ازمانی به عنوان محورهای )مراكز( ارتباطات . 

خوشه های زيرمجموعه اين استعاره عبارتند از : ابزار، كانال و وسيله . 
2( استعاره عدسی

اين استعاره نگاهی متفاوت به مجرای ارتباطات دارد و در حقيقت سازمان ها 
را همچون پديده های ادراكی يا چشم هايی می داند كه محيط را زير نظر دارند، 
داده ها را پالايش می كنند، اطلاعات را بررسی و آنها را غربال يا كنترل می كنند، 
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پيام ها را جهت می دهند و نوآوری ها و تغييرات را نيز پراكنده می سازند.
بنابراين، اطلاعات همچنان كه از لايه های مختلف نظير سازمان و محيط، 
بي��ن ادارات و مي��ان افراد عبور م��ی كند، پالايش و اغلب مخدوش می ش��ود. 
استعاره های دروازه بان اطلاعاتی، گيرنده های حسی و سپر در اين خوشه قرار 

می گيرند.
3( استعاره پيوند

اين اس��تعاره سازمان را همچون ش��بكه يا نظام هايی از افراد به هم پيوند 
خورده می انگارد كه ارتباطات، اين پيوند را با تشكيل ريسمان ارتباطی، الگوهای 
تماس و وابس��تگی درونی ميان افراد سازمان ايجاد كرده است. لذا براساس اين 
استعاره، سازمان به عنوان رمانی است كه تأليف مشترک اعضای سازمان است 
و اعضای س��ازمان آن را خلق می كنند و دامنه ای از فعاليت های آنها را تعبير و 

تفسير می كند.
استعاره های علايم ماندگار و جاودانی، فرهنگ و معانی سهيم شده، در اين 

خوشه قرار می گيرند. 
4( استعاره صدا

اين اس��تعاره كه ريش��ه در ديدگاه های فرانوگرا يا پست مدرن و انتقادی 
س��ازمان دارد، در بردارنده چندين خوشه مرتبط شامل اصوات مخدوش، اصوات 
مسلط از طريق ايدئولوژی ها و كنترل غيرتحميلی می شود. استعاره هايی كه در 
اين خوش��ه قرار می گيرند. عبارتند از : اغتش��اش ارتباطات و كاهش تعارض و 

تضاد.
5( استعاره گفتمان

اين اس��تعاره ارتباطات را به عنوان گفت و ش��نود معرفی می كند كه درآن 
سازمان به عنوان متن هايی كه شامل عنوان و گفت و گو است، ظاهر می شود 
و يكپارچگی جهانی پيوندهای ميان كار، خانه و اجتماع را ايجاد می كند. استعاره 

های شبكه، پل و روابط در اين خوشه قرار می گيرند.
6( استعاره عملكرد

اين اس��تعاره از ريشه ارتباطات به توضيح معنا، تعبير، تفسير و حس كردن 
به عنوان ماهيت اصلی سازماندهی، تغيير يافته است. با بهره گيری از ريشه های 
اجتماعی، اين استعاره ارتباطات را همچون تعامل اجتماعی می پندارد. همان طور 
كه در ايفای نقش های مديريتی معانی مشترک را در ارتباطات شاهديم، در اين 

استعاره نيز سازمان همچون اقدامات هماهنگ شده ظهور می يابد.
7( استعاره نماد

استعاره نماد از فرهنگ سازمانی نشأت گرفته و ارتباطات را به عنوان تعبير 
و تفسير ادبی نظير داستان ها، استعاره ها، رسوم و آيين های سازمانی می داند . 
اين نمادها به سادگی ساخته های فرهنگی نيستند ، بلكه به عنوان راهي براي 
اقناع افكار عمومی در سازمان، روش های دانستن، شيوه های مديريت هويت، و 
به عنوان كنترل رفتارهای سياسی در سازمان عمل می كنند. خوشه هايی كه در 
اين طبقه قرار می گيرند شامل زبان و گفت وگو، اقدامات كلامی، و احساسات 

می شوند.
اين استعاره ها به صورت چارچوبی برای بررسی ادبيات ارتباطات سازمانی 
و رابطه ميان ارتباطات و س��ازمان به كار می روند و به عنوان چش��م اندازهايی 
هستند كه درک حوزه های گوناگون و چند وجهی ارتباطات سازمانی را تسهيل 

می كنند . )همان: ص24-28(

اثرات ساختاری، رفتاری، اقتصادی و اجتماعی – فرهنگی فن 
آوري بر سازمان ها 

ورود سيس��تم ها و فن آوري های اطلاعاتی به سازمان، اثرات مختلفی بر 
س��ازمان و ارتباطات سازمانی به جا می گذارد. اين اثرات به 4 دسته ساختاری، 
رفتاری، اقتصادی و اجتماعی- فرهنگی تقس��يم شده است. )سرلك و ديگران، 

)32 :1387
شكل 3: اثرات سيستم ها و فن آوري های اطلاعاتی بر سازمان

1( اثرات ساختاری فن آوري های اطلاعاتی بر سازمان ها

اثرات ساختاری در قالب اثرات عام و خاص بروز می كند.  
1-1( اثرات عام:

ورود سيستم ها و فن آوري های اطلاعاتی به سازمان، زمينه ساز تحولات 
مختلفی در سازمان ها شده است. برخی از اين تحولات به شرح زير است:

- كوتاه تر شدن و سخت تر شدن هرم سازمانی به دليل حذف مديريت های 
ميانی

- تسهيل ارتباط بين كاركنان بخش های مختلف سازمان
- تسهيل ارتباط سازمان با مشتريان و ذی نفعان سازمان

تسهيل ايجاد زنجيره ارزش سازمانی )همان :34(
1-2( اثرات خاص: 

از آنجايی كه تمركز، رس��ميت و پيچيدگی از مولفه های اصلی هر ساختار 
س��ازمانی است، به تأثير سيستم ها و فن آوري اطلاعات بر اين مولفه ها اشاره 

می شود.
تمركز: 

سيس��تم ها و فن آوري های اطلاعاتی به دليل تسهيل دسترسی مديريت 
عال��ی س��ازمان به اطلاعات كليدی راهبردی از يك س��و م��ی تواند تمركز در 
تصميم��ات راهبردی را افزايش دهد. به دليل بالا ب��ردن توان نظارتی مديران 
عالی، می تواند باعث تفويض اختيارات بيش��تری از طرف آنان به مديران ميانی 
و عملياتی ش��ود كه در نتيجه آن عدم تمركز در تقسيمات راهكاری و عملياتی 

را افزايش می دهد.
رسميت:

استفاده از سيستم فن آوري های اطلاعات می تواند باعث كاهش رسميت 
و تسهيل و تسريع ارتباطات عمودی و افقی شود.
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پيچيدگی:
سيستم های فن آوري اطلاعات می تواند باعث كاهش پيچيدگی عمودی 
)تعداد سلس��له مرات��ب( و افزايش پيچيدگی افقی )تعداد واحدهای س��ازمانی و 

پراكندگی جغرافيايی(، واحد شود. 

2( اثرات رفتاری فن آوري هاي اطلاعاتی بر سازمان ها
استيفن رابينز )2007(، اثرات رفتاری سيستم ها و فن آوري های اطلاعاتی 
بر سازمان ها را تحت عنوان اثرات سازمان های الكترونيكی در سه سطح، فرد، 

گروه و سازمان مورد بررسی قرار داده است )همان: 37( .
2-1( سازمان های الكترونيكی و رفتارهای فردی:

 از طري��ق تاثير بر عواطف، اخلاقيات، امور ش��خصی و انگيزش كاركنان، 
سازمان ها را تحت تاثير قرار می دهند.

2-2( سازمان های الكترونيكی و رفتارهای گروهی:
سازمان های الكترونيكی تاثير شگرفی بر حوزه هايی نظير تصميم گيری، 
ارتباطات س��ازمانی، رهبری، اعتماد، سياست های سازمانی دارد. كه در ادامه به 

چگونگی تاثير آن بر ارتباطات سازمانی جداگانه پرداخته خواهد شد.
2-3( سازمان های الكترونيكی و سيستم های سازمانی

س��ازمان های الكترونيكی از طريق ساختار س��ازمانی، طرح كار، گزينش 
كاركنان و تعادل بين كار و زندگی و سيستم های سازمانی را متأثر می سازد.

3( اثرات اقتصادی فن آوري های اطلاعاتی بر سازمان ها
در اين خصوص به طرح 3 نظريه اقتصادی به ش��رح زير اش��اره می شود 

)لاودن و لاودن، 2002 ص75-90(
3-1( نظريه اقتصاد خرد:

بر مبنای اين نظريه سيستم ها و فن آوري های اطلاعاتی يكی از عوامل 
توليد به ش��مار می آيند كه به آس��انی می توانند جانشين سرمايه و نيروی كار 

شوند. به اين ترتيب به تدريج از هزينه و حجم نيروی انسانی كاسته می شود.
3-2( نظريه داد و ستد:

بر اساس اين ديدگاه، شركت ها می كوشند از هزينه داد و ستد و هزينه های 
تامين منابع خود از بازار بكاهند. سيستم ها و فن آوري های اطلاعاتی می توانند 
با فراهم كردن راه آسان بهره گيری از تامين كنندگان برون سازمانی به جای به 

كار بردن منابع درونی از هزينه های تماس با بازار و داد و ستد بكاهند.
3-3( نظريه نمايندگی:

براس��اس اين نظري��ه، كارفرما )مالك( گروهی نماين��ده )عامل يا كارمند( 
اس��تخدام می كند تا از جانب وی كارها را انجام دهند و اختيارات محدودی نيز 
به آن��ان تفويض می كنند. اين عمل موجب پيدايش هزينه اجرای نمايندگی و 
هزينه نظارت بر آنها می شود. فن آوري های اطلاعاتی، هزينه های نمايندگی 

سرپرستی، مديريت و نظارت بر عاملان و نمايندگان را كاهش می دهد.
4( اث�رات اجتماع�ی- فرهنگ�ی ف�ن آوري ه�ای اطلاعات�ی ب�ر 

سازمان ها
به اعتقاد جامعه شناسان، در جوامع فراصنعتی از فن آوري های اطلاعاتی در 
سطح وسيع بهره می برند، مواردی نظير تفويض اختيار، توانمندسازی كاركنان، 
ساختارهای كوتاه و تخت، تصميم گيری غيرمتمركز، ارتباطات آزاد و چند سويه 
و گردش دانش و اطلاعات به چشم می خورند. همچنين سيستم ها و فن آوری 

های اطلاعاتی بايد با فرهنگ س��ازمان همخواني داش��ته باشد و گرنه پذيرفته 
نمی ش��وند. لذا اين سيس��تم ها می تواند هم به عنوان تهديد و هم به عنوان 

پشتيبانی از فرهنگ سازمان بپردازد. )سرلك و ديگران، 1387: 51(
تاثير فناوري بر ارتباطات سازمانی

امروزه س��ازمان های الكترونيكی در حال بازنگری مجدد مقررّات مسائل 
مربوط به ارتباطات س��ازمانی هس��تند. ب��ا توجه به اين كه حول ش��بكه های 
اطلاعاتی منس��جم و جامع طراحی شده اند، سطوح سلسله مراتب سنتی، ديگر 
نمی تواند ارتباطات س��ازمانی را محدود كند. سازمان های الكترونيكی به افراد 
اين امكان را می دهند و حتی آنها را تشويق می كنند تا به طور مستقيم و بدون 
اس��تفاده از كانال های معمول، ارتباط برقرار كنند، كاركنان می توانند در اسرع 
وقت و در هر زمانی و با هر ش��خصی و با هر جايی به برقراری ارتباط بپردازند 
و وظايف خود را به انجام رسانند. برای مثال، جلسات مجازی به افراد اجازه می 
دهد تا در مكان های جغرافيايی پراكنده به طور منظم يكديگر را ملاقات كنند 
البت��ه نقطه ضعف اين گونه ش��بكه های ارتباطی باز، اطلاع��ات بيش از اندازه 

است.
منظور از ارتباطات در سيستم های اطلاعاتی اين است كه افراد مناسب و 
واجد صلاحيت اطلاعات درست را در زمان مناسب و با وسيله ارتباطی مناسب، 
ارسال يا دريافت كنند. اطلاعاتی كه از طريق فراگرد ارتباطات در سازمان مبادله 
می شوند، بايد دارای سه ويژگی خاص: به هنگام بودن،  صحيح بودن و  مرتبط 

بودن باشند.
به كارگيری فن آوري اطلاعات / سيس��تم ه��اي اطلاعاتي )IT/IS( در 
سازمان ها شكل كلی ساختار و در نتيجه مسيرهای ارتباطی را در سازمان تحت 
تاثير قرار داده اس��ت. فن آوري اطلاعات و سيس��تم های اطلاعاتی می توانند 
اطلاعات را بی واسطه از گروه های عملياتی به مديران ارشد برسانند و همچنين 
تصميمات و اطلاعات مديران ارشد را نيز به سرعت به گروه های عملياتی منتقل 
كنند. بدون به كارگيری )IT/IS( ساختار سازمانی همچون هرمی می شود كه 
تمامی تصميمات در راس آن اتخاذ می شود. با وارد شدن )IT/IS( به سازمان، 
اغلب مديران ميانی كه نقش رابط بين مديران ارش��د و سطح عملياتی را دارند، 
حذف می شوند و ساختار سازمان شكل حرف »T« وارونه را به خود می گيرد. 

)فرهنگی و ديگران، 1383: 272(

IT/IS شكل شماره 4: ساختار سازمان پيش از به كارگيری

 IT/IS شكل شماره5: ساختار سازمان پس از به كارگيری

با نهادينه ش��دن )IT/IS( در سازمان، اطلاعات به گونه ای پيوسته از هر 
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سو جمع آوری شده و در سطوح سازمان جريان می يابد. )شكل شماره 6(

IT/IS شكل شماره 6: ساختار سازمان پس از نهادينه شدن

تحقيقاتی كه از س��وی محققان مختلف در اي��ن زمينه انجام گرفته، مويد 
تأثير ش��گرف )IT/IS( بر ارتباطات سازمانی بوده است. در تحقيقی كه برخی از 
 )IT/IS( محققان انجام داده اند ، مشخص شده كه استفاده از ابزارهای مختلف
بر افزايش حجم كل ارتباطات موثر بوده اس��ت. آنها دريافتند كه يك سيس��تم 
الكترونيكی انتقال پيام، ارتباطات به س��مت بالا را در سازمان افزايش می دهد. 
گروهی ديگر از محققان دريافتند كه استفاده از فن آوري های ارتباطاتی احساس 
همانندی را در افراد گروه تقويت می كند. چرا كه افرادی كه در ارتباطی چهره 
به چهره ممكن اس��ت از افراد قوی عقب بمانند، در ارتباطات الكترونيكی كمتر 
احس��اس محدوديت می كنند . يكی ديگر از صاحبنظران مديريت معتقد است 
كه فن آوري هاي اطلاعاتی، مديران را قادر می سازد تا با يكديگر ارتباط برقرار 
كنند و از نتايج كار يكديگر آگاه شوند. سيستم رايانه ای مجاری ارتباطی جديدی 
را به وجود می آورد كه اين مديران می توانند از آن استفاده كنند و به صورت يك 
گروه درآيند. اين فن آوري در راه از ميان برداش��تن موانع به مديران كمك می 
كند و به نوعی احساس گروهی ايجاد می كند كه در نتيجه آن هويت سازمانی 

به وجود می آيد. )همان: 273(
گروه��ی از محققان در پژوهش خ��ود دريافتند كه فن آوري اطلاعات اين 
امكان را برای مديران فراهم    می س��ازد كه با پردازش سريع اطلاعات امكان 
كنترل و هماهنگی س��اختارهای پيچيده تر را داش��ته باشند. علاوه بر اين، فن 
آوري اطلاعات موجب می شود عملكرد سازمان و مديريت با انسجام و بازخورد 
س��ريع انجام بگيرد. به طور كلی ارتباطات س��ازمانی در طول سال های اخير با 
رشد و شكوفايی فن آوري اطلاعاتی تغييرات چشمگيری كرده است. فن آوري 

اطلاعات و سيستم های اطلاعاتی موجب شده است:
- انتقال پيام، سريع تر از شيوه های سنتی ارتباط سازمانی انجام بگيرد.

- امكان ارتباط بين شركت كنندگانی كه از نظر جغرافيايی پراكنده هستند، 
فراهم آيد.

- امكان ارتباط غير همزمان افراد فراهم شود.
از اين رو »IT/IS« موجب تس��هيل ارتباطات سازمانی می شود. امكانات و 
تجهيزاتی كه از اين طريق در دس��ترس مديران و كاركنان قرار می گيرد، اين 
امكان را برای آنها فراهم می كند كه به سرعت با ديگران ارتباط برقرار كنند. در 
گذش��ته برای برقراری ارتباط، حضور هر دو طرف در يك زمان واحد لازم بود، 
اما با به كارگيری »IT/IS« امكان برقراری ارتباط غيرهمزمان افراد نيز به وجود 

آمده است. )همان: 273(
از طرف ديگر ارتباطات از ديدگاه های مختلف دس��ته بندی می شود. اگر 
اطلاعات را از ديدگاه مسيرهای ارتباطات تقسيم بندی كنيم، دو دسته ارتباطات 
رس��می و غيررسمی به دس��ت خواهد آمد. اطلاعات غيررس��می آن بخش از 
اطلاعات جاری در س��ازمان است كه از مسيرهای رسمی جريان پيدا نمی كند 

و اغلب از طريق مسيرهای غيررسمی منتقل می شود. مسير برقراری ارتباطات 
غيررسمی، كانال های غيررسمی و گروه های غيررسمی در سازمان است. وجود 
مسيرهای غيررسمی از س��وی برخی از صاحب نظران مثبت قلمداد شده است 
و معتقدند كه ارتباطات غيررس��می موجب می ش��ود اطلاعات به جای اين كه 
تابع سيستم رسمی سازمان باشد، در هنگام نياز با سرعت بيشتری مبادله شود. 
بخشی از اطلاعاتی كه از مسيرهای غيررسمی مبادله می شوند، شايعات هستند. 
شايعات نيز نقش بسيار موثری در سازمان دارند و اغلب با تحريكات عواطف و 
احساس��ات، فضای شك و بدبينی و ترديد و نگرانی شديد بين اعضای سازمان 
به وجود می آورند كه اين امر تاثير بس��يار مخربی در روند فعاليت های سازمان 
خواهد داش��ت. آنچه در مسيرهای غيررسمی سازمان مبادله می شوند، در واقع 
شايعات هستند. در سازمان، گروه های غيررسمی وجود دارند كه در آنها اطلاعات 

به صورت شايعه پخش می شود.
بنابراين، »IT/IS« با توجه به ايجاد امكان دسترس��ی آس��ان و س��ريع به 
اطلاعات و ايجاد مس��يرهای مناس��ب ب��رای تبادل اطلاع��ات موجب كاهش 

ارتباطات غيررسمی در سطح سازمان می شود. )همان: 274-275( 
در خصوص تأثير س��ازمان های الكترونيكی بر ارتباطات س��ازمانی باوجود 
مزايای به كارگيری سيس��تم های الكترونيكی در ارتباطات س��ازمانی، از قبيل 
افزاي��ش كارآي��ی و كاهش هزينه ه��ای اداری و زمان های تب��ادل اطلاعات، 
تحقيقات نشان می دهد كه ارتباطات در سازمان های الكترونيكی، غير شخصی 
هستند و غنای ارتباط رودررو را ندارند. نشانه های اجتماعی، بصری و شنيداری 
را، كه رس��انه های رودر رو عرضه می كنند، ندارن��د و تعامل بين طرفين ارتباط 
را در بر نمی گيرند. رفتارهای كلامی و فراكلامی نظير تكان دادن س��ر، خنده، 
تماس چش��می و تن صدا كه از ويژگی های ارتباط س��نتی رودررو اس��ت، در 
ارتباطات الكترونيكی منتقل نمی شوند. از اين رو عوامل يادشده سبب مي شوند 
كه رسانه های الكترونيكی، اهميت اطلاعات و مشاركت افراد در فرآيند ارتباطات 
را كاهش دهند. اش��خاص اطلاعات ارائه شده توسط سيستم های الكترونيكی 
را كمتر از سيس��تم ه��ای رودر رو توجه و درک می كنند. چون اساس��اً افراد به 
انس��ان ها مطلوب تر از چيزهای بی جان واكنش نش��ان م��ی دهند. علاوه بر 
آن ارتباطات الكترونيكی بر نگرش های افراد نس��بت به سيس��تم و سازمان در 
مقايسه با كاربرد سيس��تم های رودر رو، اثر مثبت كمتری مي گذارد. يك دليل 
آن اين اس��ت كه اس��تفاده از رسانه های الكترونيكی اين برداشت را مي دهد كه 
سازمان بيشتر به صرفه جويی و كارآيی توجه دارد تا به افراد، لذا افراد نگرش های 
منفی تری نس��بت به سيستم های الكترونيكی و س��ازمان دارند، چون احساس 

سيستم ها و فنآوري های اطلاعاتی به 
دليل تسهيل دسترسی مديريت عالی 
سازمان به اطلاعات كليدی راهبردی 

می تواند تمركز در تصميمات راهبردی را 
افزايش دهد
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می كنند س��ازمان به رفاه و آس��ايش آنان توجهی ندارد. همچنين ارتباطات در 
سازمان های الكترونيكی اغلب خصوصيات پيام از جمله شخصی كردن و غنای 
پيام را تغيير می دهند. يك ارتباط ش��خصی شده معمولًا به اين صورت تعريف 
می ش��ود. »ارتباطی كه در خور نيازهای افراد است و هدف آن، ايجاد يك حس 
حضور اجتماعی يا احساس��ی بودن در ي��ك رابطه اجتماعی با يك عامل مرئی 
می باشد«. كاربرد محتوای شخصی شده در ارتباطات الكترونيكی، به طور مثبت 
با س��طح توجه، درک اطلاعات توس��ط افراد و همچنين نگرش آنان نسبت به 

سيستم و سازمان رابطه دارد.
همچنين غنی بودن اطلاعات مبادله شده از طريق ارتباطات الكترونيكی 
س��ازمانی، به طور مثبت با توجه و درک اطلاعات توس��ط افراد و نيز نگرش 
آنان نس��بت به سيستم و س��ازمان رابطه دارد. وقتی اطلاعات غنای كمتری 
دارن��د، كمتر توجه افراد را ب��ه خود جلب می كنند و ني��ز هنگامی كه افراد با 
اطلاعات با س��طح غنای پايين در سيس��تم های الكترونيكی ارتباطات مواجه 
می ش��وند، نااميد می ش��وند. به عنوان مثال، كاركنان احس��اس می كنند كه 
سيس��تم های الكترونيكی، اطلاعات كافی برای آنها فراهم نمی كنند تا به آنها 
كمك كند كه در خصوص فرصت های شغلی يا مزايای شغلی تصميم گيری 
كنند. همچنين اين سيس��تم ها بازخورد لازم را نمی دهند تا افراد بينش��ی در 
مورد مشكلات عملكرد به دست آورند. علاوه بر آن، سيستم های الكترونيكی 
ك��ه از فرآيندهای ارتباط دوطرفه به جای يك طرفه اس��تفاده می كنند، تاثير 
بيش��تری بر توجه، درک و نگرش افراد می گذارند. اثربخش��ی رس��انه های 
مختل��ف و خصوصي��ات پيام به هدف ارتباط بس��تگی دارد. وقتی هدف تغيير 
نگرش های افراد است، استفاه از پيام های شخصی شده مهم است. هنگامی 
كه سازمان نياز به توضيح اطلاعات پيچيده دارد، كاربرد اطلاعات غنی مهمتر 
است. متخصصان سيس��تم های ارتباط الكترونيكی، بايد ميزان تاثيری را كه 
كاربرد پيام های ش��خصی شده ، اطلاعات غنی و ارتباط دو طرفه بر پذيرش 

و اثربخشی اين سيستم ها دارند، در نظر بگيرند. 
كاربرد سيس��تم های الكترونيكی به هنگامی كه ه��دف تبادل قوانين و 
مقررات اصلی اس��ت بس��يار موثر و مفيد اس��ت و در مواردی كه هدف تغيير 
نگرش های افراد اس��ت، اگرچه همانند رسانه های رودر رو مفيد نيست، ولی 
می توان با اس��تفاده از پيام های ش��خصی ش��ده يا سفارشی، تا حد امكان بر 
كارآيی آن افزود. )اس��تون و ديگران، مدل بس��ط يافته اي از عوامل موثر بر 

پذيرش و اثر بخشي سيستم هاي الكترونيكي مديريت منابع انساني(

نتيجه گيری
بی ترديد كاربرد سيس��تم های فن آوري اطلاعاتی از طريق اعمال اثرات 
ساختاری، رفتاری، اقتصادی و اجتماعی- فرهنگی بر سازمان ها موجب تسهيل 
ارتباطات س��ازمانی می شود. امكانات و تجهيزاتی كه از اين طريق در دسترس 
مديران و كاركنان قرار می گيرد، اين امكان را برای آنها فراهم می سازد كه با 
س��رعت و به طور كارآمد با ديگران ارتباط برقرار كنند. از آنجايی كه آنها حول 
شبكه های اطلاعاتی منس��جم و جامع طراحی شده اند، سطوح سلسله مراتب 
سنتی، ديگر نمی تواند ارتباطات س��ازمانی را محدود كند. سازمان الكترونيكی 
به افراد اين امكان را می دهد و حتی آنها را تشويق می كند تا به طور مستقيم و 
بدون استفاده از كانال های معمول، ارتباط برقرار كنند. كاركنان می توانند فوراً 
و در هر زمانی و با هر شخص در هر مكانی از طريق به كارگيری انواع فن آوري 
ارتباطی نظير پست الكترونيك، پست صدا، دورنگار، كنفرانس راديويی، كنفرانس 
تلويزيونی و كنفرانس كامپيوتری، با يكديگر به برقراری ارتباط بپردازند. به اين 
ترتيب استفاده صحيح از سيستم های الكترونيكی در ارتباطات سازمانی، افزايش 
اثربخشی فرآيند ارتباطات و كاهش همزمان هزينه های اداری و زمان های تبادل 

اطلاعات را به دنبال خواهد داشت.
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تعاملات روزمره سازمان و حجم تبادل اطلاعات در 
دوره های كاری فشرده به اندازه ای افزايش پيدا 
می كند كه انجام دادن و پيگيری آنها به صورت 

دستی و سنتی در عمل خارج  از توان نيروی انسانی 
است و ممكن است با مشكلات زيادی همراه باشد


