
مقدمه
به  که  مي داند  اجتماعي  پدیده اي  را  »سازمان«  رابینز  استیفن 
طور آگاهانه هماهنگ شده و داراي حدود و ثغور نسبتا مشخصي 
بوده و براي تحقق هدف یا اهدافي بر اساس یک سلسله مباني 
و  سازمان  هر  بودن  اجتماعي  بنابراین  مي کند.   فعالیت  دائمي 
الزام ارتباط با مشتریان، مشترکان، مصرف کنندگان و ذي نفعان،  
نمایانگر جایگاه رفیع روابط عمومي است که مانند شریان هاي 
حیاتي، سلامت و موفقیت هر سازماني را تضمین کرده و مسیر 

دست یافتن به اهداف تعیین شده را هموار مي سازد.
اما کنفسیوس مي گوید: »سفر ده هزار فرسنگي با قدم اول شروع 
مي شود« و اولین قدم در راه صعود به قله ي ارتباطات و روابط 
انساني متخصص  منابع  از  برخورداري  عمومی کارا و شایسته، 
و دانش گراست که با اشراف و شناخت جایگاه و کارکرد دانش 
و  کرده  طرح ریزي  نوآورانه اي  و  هوشمند  روابط  »ارتباطات«، 
مسیر مناسبي را جهت دستیابي به اهداف متعالي سازمان متبوع 
و  تبیین  به  تا  برآنیم  مقاله  این  در  بنابراین  نماید.  ترسیم  خود 
و  بپردازیم  عمومي  روابط  متخصص  شایستگي  مدل  تدوین 

 ، آمریکا  کار  وزارت  مشاغل  جامع  اطلاعات  بانک  اساس  بر 
ویژگي هاي یک متخصص روابط عمومي موفق را ارائه نماییم. 
چرا که: خشت اول گر نهد معمار راست، تا ثریا مي رود دیوار 

راست!

شایستگی 
که  رسیده اند  نتیجه  این  به  انساني  منابع  مباحث  پژوهشگران 
آموزش،  جذب،  فرایندهاي  در  موضوعي  هر  از  بیش  آنچه 
در  دانشگر  نیروهاي  نگهداشت  و  عملکرد  مدیریت  پرورش، 

سازمان ها موثر است، رویکرد »شایستگي« است. 
صحبت از شایستگی از گذشته دور وجود داشته به نحوی که 
به  را  رومي«  »سرباز خوب  یک  ویژگي هاي  قدیم،  رومي هاي 
عنوان نمونه ای از شایستگی به کار بردند. اما در خصوص معرفی 
رویکردهای مبتنی بر شایستگی در محیط سازمان، این موضوع 
از حدود سال 1970 به جریان افتاده و از آن زمان به بعد، توسعه 

و کاربردهای زیادی را به دنبال داشته است. 
دانش،  هرگونه  مي کند:  تعریف  اینگونه  را  شایستگي  »باندر«  

مدل شایستگی متخصص روابط عمومي

سید حسین قوامي )مدیر روابط عمومی و روزنامه نگار(
Ghavami_h@yahoo.com

ایوب اسماعیلي )مدرس و پژوهشگر حوزه منابع انسانی(
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مهارت، توانایي یا کیفیت شخصي است، که از طریق رفتار نشان 
داده مي شود و منجر به تعالي خـدمت دهي مي شود. 

»منسفید«  نیز شایستگي را شامل مهارت ها و عاداتي مي داند 
که براي کارکنان ضرورت دارد تا در یک شغل موثر باشند.

 )2004( امپلویز  سرویس  پارک  نشنال  موسسه  از  تعریفی  در 
یک  در  توانایی ها  و  مهارت  دانش،  از  مجموعه ای  شایستگی 
به موفقیت در  اجازه می دهد  به شخص  شغل خاص است که 
این  می شود،  مشاهده  که  همانطور  یابد.  دست  وظایف  انجام 
تعریف مولفه توانایی را نیز به مولفه های شایستگی افزوده است. 
ترکیبی  بعنوان  را  شایستگی   )2002( همکاران  و  فیلپوت 
یک  انجام  برای  نیاز  مورد  نگرش های  و  دانش  مهارت ها،  از 
نقش بگونه ای اثربخش، تعریف می کنند. در این تعریف مولفه 

نگرش ها بجای توانایی ها آمده است.
در تعریفی دیگر، مولفه »انگیزه« به تعریف افزوده شده است. 
است: »شایستگی عموماً  نوع  این  از   )2000( هانستین  تعریف  
دانش،  انواع  مرتبط،  فعالیت های  یا  رفتارها  مجموعه  بعنوان 
و  فنی  رفتاری،  پیش نیازهای  که  انگیزه هاست  و  مهارت ها 
شغل  یا  نقش  یک  در  موفقیت آمیز  عملکرد  برای  انگیزشی 

مشخص است.« 
شایستگي هاي   2004 سال  در  نیز  ان  جي  جي  مشاوره  مرکز 
و  توانایي ها  دانش، مهارت ها،  از مجموعه  را متشکل  مدیریتي 
انگیزه ها تعریف کرده است، که مدیر بتواند وظایف محوله را به 

خوبي انجام دهد. 

تبیین مدل شایستگي
تحول  همچون  مباحثي  به  توجه  سازمان ها  بیشتر  در  اخیرا 
سازماني، بهبود عملکرد، توسعه کارکنان، جانشین پروری و غیره، 
زمینه ساز حضور مدل هایی است که به تبیین جایگاه شایستگی 

در سازمان می پردازند.
از  که  است  شایستگي هایي  از  فهرستي  شایستگي  مدل  یک 
تهیه  متولیان یک شغل،  اثربخش  و  مطلوب  عملکرد  مشاهده 
مي شود. مدل می تواند بیانگر وضعیت مورد انتظار شاغلین در آن 
جایگاه شغلی باشد، بنابراین منجر به کشف شکاف هایی می شود 

که از فقدان شایستگی ها برای تصدی شغل حکایت می کند.
یک طرح توسعه فردي مي تواند براي از بین بردن این شکاف 
آید. متغیرهاي مهمي که در خلال توسعه یک مدل  به وجود 
واژه  از  استفاده  گیرند،  قرار  افراد  توجه  مورد  باید  شایستگي 
سازمان  مخصوص  نامه هاي  واژه  ایجاد  یا  مهارت ها  نامه هاي 
و روش هاي شناسایي و تطبیق شایستگي ها )مطالعات میداني، 

مصاحبه ها، گروه هاي تمرکز و غیره( است. 
اما در کنار تمامی ابزارها و تکنیک های فوق برای کشف مدل 

شایستگی در حوزه های مختلف شغلی، آنچه امروزه بیش از بقیه 
مورد استفاده قرار می  گیرد، بکارگیری بانک های معتبر مشاغل 
و  واضح  ارائه تصویری  در  زیاد، سعی  بررسی های  با  که  است 
از جمله  دارند.  انتظار هر شغل  مورد  قابلیت های  از  موشکافانه 
که  می باشد    O*Netمشاغل اطلاعات  بانک  آنها  مهمترین 

زمینه ساز بررسی های این مقاله شده است.
 

 O*Net بانک اطلاعات مشاغل
دنیا  مشاغل  اطلاعاتی  بانک های  کاملترین  و  بهترین  از  یکی 
 Occupational آن  کامل  نام  که  است   O*Net شبکه 
Information Network بوده و توسط وزارت کار کشور 

آمریکا پشتیبانی می شود. 
»فرهنگ عناوین شغلی« که پیش از O*Net مورد توجه بود، 
در سال 1998 میلادی توسط وزارت کار آمریکا منسوخ و دیگر 
مورد استفاده قرار نگرفت و در ادامه شبکه O*Net در اوایل 

دهه 1990 میلادی راه اندازی و جایگزین آن شد. 
این ابزار در حوزه های مختلف منابع انسانی بسیار قدرتمند بوده و 
از اطلاعات آن در زمینه بهبود فعالیت های زیر استفاده می شود:

• تدوین شناسنامه های مشاغل
• طراحی ساختارهای سازمانی

• برنامه ریزی به منظور جانشینی و ارتقاء افراد
• نیازسنجی آموزشی

• توسعه مسیر شغلی کارکنان
این شبکه با الگوی خاصی در مورد هر شغل به بررسی مهارت ها، 
حوزه  شرح کار،  کاری،  فعالیت هاي  توانایي ها،  دانش،  وظایف، 
شغل، علاقه مندی ها، شیوه و سبک کار  و  همچنین ارزش هاي 
کار  می پردازد که سعی بر آن است تا با بهره مندی از این الگو 

به معرفی مدل شایستگی کارگزار روابط عمومی بپردازیم.
 

مدل شایستگی کارگزار روابط عمومی
به سال  بار  اولین  برای  از اصطلاح »روابط عمومی«   استفاده 
1897 باز می گردد که در سالنامه ادارة اتحادیه راه آهن ایالات 
متحدة آمریکا به کار رفت. اگرچه از گذشته های دور پادشاهان 
عمومی  روابط  تکنیک های  و  روش ها  برخی  از  فرمانروایان  و 
بهره می جستند که شواهد و علائم این کوشش ها نشانگر نوعی 
برقراری ارتباطات و روابط عمومی است. اما تغییر و تحول در 
تأسیس  با  آن  امروزی  و  مدرن  به صورت  ارتباطی  روش های 

واحدها و دفاتر روابط عمومی از آمریکا شروع شد. 
در تعریف این عبارت بسیاری از اندیشمندان و متخصصان علوم 
اجتماعی دست به قلم برده و چیزی نوشته و حرفی زده اند؛ از 
نایل  علم  و  هنر  عمومی  »روابط  مانند:  جمله ای  یک  تعاریف 
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بر  مبتنی  متقابل  از طریق درک  با محیط  به هماهنگی  آمدن 
تعاریف چند خطی مانند  تا  حقیقت و اطلاعات کامل است.«  

تعاریف زیر:
ادوارد برنیز: »روابط عمومی عبارتست از دادن اطلاعات به مردم 
رفتار  و  گرایش ها  تغییر  منظور  به  ترغیبی  انجام تلاش های  و 
مردم و کوشش برای همبسته کردن نگرش ها و اقدامات یک 

موسسه با مخاطبان خود و ...« 
فعالیت های  از  مجموعه ای  عمومی  »روابط  سفیدی:  هوشمند 
ارتباطی آگاهانه مبتنی بر برنامه و تحقیق است که با استفاده از 
شیوه های عملی و هنری به دنبال ارتباط با مردم و اطلاع یابی 
و  مخاطبان  گرایش های  تحلیل  و  تجزیه  آنان،  نظرهای  از 
افکار عمومی به منظور گفتگو با آنان برای رسیدن به تفاهم با 

کاربرد روش ها و ابزارهای ارتباطی، 
و  دیداری  گفتاری،  نوشتاری، 

شنیداری است.« 
بنابراین با هر تعریف و تفسیری که 
برویم،  اجتماعی  پدیده  این  سراغ 
»روابط  از  صحبت  آنکه  محض  به 
بیکران  جهان  در  شود،  عمومی« 
»ارتباطات«  قدم نهاده و صحبت از 
برقراری ارتباط کرده ایم. جهانی که 
عنصر  سه  پایه  بر  ارسطو  اعتقاد  به 
شکل  پیام   و  گیرنده   فرستنده،  
میان  ارتباطات  محور  بر  و  گرفته 
فردی، گروهی و جمعی  در گردش 

است. بنابراین در این جهان می خواهیم با گیرنده پیام خود، در 
یک مورد و مسئله معین همانندی یا اشتراک فکر ایجاد کنیم. 

اما وقتی پا را از حوزه محدود ارتباطات چهره به چهره و میان 
ـ  یا جمعی  گروهی  ارتباطات  حوزه  به  و  بگذاریم  فراتر  فردی 
که از مهمترین کارکردهای روابط عمومی است ـ وارد شویم، 
با  بنابراین  نیست.  نیازهایمان  پاسخگوی  ارسطو  الگوی  دیگر 
مدل هارولد لاسول  سر و کار داریم که در سال 1948 منتشر 
شد. در مدل لاسول، علاوه بر سه عنصری که ارسطو مطرح 
کرده بود دو عنصر »وسیله« و »تأثیر« نیز افزوده می شود. این 
می داند  »رسانه«  یک  طریق  از  پیام  انتقال  را  ارتباطات  مدل، 
الگو  این  با  وقتی  بنابراین  دارد.   تاکید  »تأثیر«  موضوع  بر  و 
در خصوص ارتباطات حاکم بر روابط عمومی سخن می گوییم، 
اهمیت وسیله ارتباطی )رسانه( و تاثیر پیام بر مخاطب بیش از 

پیش نمایان می شود.
و  بوده  تاثیرگذار  »رسانه«  وسیله  به  می تواند  عمومی  روابط 

در  کننده ای  تعیین  و  سازنده  نقش  فن،  و  هنر  علم،  عنوان  به 
نهادهای مختلف  و  افراد  بین  متقابل  اعتماد  و  تفاهم  برقراری 
خود  خاص  تکنیک های  کمک  به  و  گیرد  عهده  بر  اجتماعی 
می تواند به نحو مطلوب به اهداف خود در جهت اطلاع رسانی 

نایل آید. 
بنابراین یک کارگزار روابط عمومی موثر و موفق باید شایستگی 
لازم در برقراری این ارتباط را داشته باشد و بتواند با بهره گیری 
و  مسیر شغلی  در  اعتلا  و  رشد  زمینه های  آن شایستگی ها،  از 

حرفه ای خود و همچنین موفقیت سازمان را فراهم سازد.
مشاغل  اطلاعات  بانک  در  مندرج  مستندات  اساس  وظایفبر 
سازمان های  در  شده  انجام  بررسی های  و   )O*Net( آمریکا 
به  عمومی  روابط  کارگزار  وظایف  عمده ترین  کشور،  موفق 

صورت زیر دسته بندی شده است:
ـ برقراري ارتباط مستمر با رسانه هاي 
گروهي به منظور انعکاس و تشریح 

فعالیت ها و برنامه ها و اقدامات
ـ برقراري حسن ارتباط بین مردم و 
سازمان متبوع خود، از طریق دریافت 
نظرات،  نقطه  و  انتقادها  پیشنهادها، 
مسوولان  به  آن  انعکاس  منظور  به 

و بالعکس.
و  ارگان ها  با  همکاري  و  تماس  ـ 
غیردولتی  و  دولتی  سازمان های 
سیاست هاي  از  آگاهي  منظور  به 
گزارش  ارائه  و  تبلیغاتي  و  ارتباطي 

پیشرفت فعالیت ها و برنامه ها.
ـ برقراري حسن ارتباط بین کارکنان از طریق انعکاس نظرها و 

پیشنهادات آنها به مقامات ذیربط.
با روابط عمومي سازمان هاي وابسته به منظور  ارتباط  ایجاد  ـ 
و  مقالات  و  کتب  نشریات،  بررسي  و  اطلاعات  و  اخبار  تبادل 
منظور  به  آنها،  طرف  از  مشترک  تبلیغاتي  برنامه هاي  اجراي 

انجام هماهنگي هاي لازم.
و  خبري  و  اطلاعاتي  نشریه هاي  و  جزوات  انتشار  و  تهیه  ـ 
بکارگیري  طریق  از  موجود  ضوابط  طبق  تبلیغاتي  پوسترهاي 

فناوري هاي نوین اطلاعات.
بولتن هاي  از  متون لازم  تهیه  و  مطالب  استخراج  و  بررسي  ـ 
مسایل  با  رابطه  در  ارگان ها  و  سازمان ها  توسط  شده  منتشر 

گوناگون.
مسایل  با  ارتباط  در  نشریات  و  مطبوعات  جراید،  دسته بندي  ـ 
به  بازرگاني  و  اقتصادي  سیاسي،  هنري،  فرهنگي،  اجتماعی، 

 وقتی پا را از حوزه محدود ارتباطات 
چهره به چهره و میان فردی فراتر 

بگذاریم و به حوزه ارتباطات گروهی 
یا جمعی ـ که از مهمترین کارکردهای 
روابط عمومی است ـ وارد شویم، دیگر 

الگوی ارسطو پاسخگوی نیازهایمان 
نیست. بنابراین با مدل هارولد لاسول  

سر و کار داریم
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این  اخبار و اطلاعات و گزارش هاي لازم در  منظور گردآوري 
زمینه و همچنین نگهداري در آرشیو و تلاش جهت بکارگیري 

فناوري هاي نوین اطلاعاتي.
ـ اجراي طرح هاي لازم به منظور تنظیم گزارش ها و اطلاعیه هاي 

مختلف جهت آگاهي افکار عمومي.
ـ برنامه ریزي و انجام کلیه اقدامات به منظور فراهم نمودن متن 

مصاحبه ها، سمینارها، کنفرانس ها، بازدیدها و جلسات عمومي.
مراسم سخنراني ها، نشست  برگزاري  امکانات  نمودن  فراهم  ـ 

خبری، جشن ها و فعالیت هاي مذهبي و ملي و ... 
ـ تهیه عکس، اسلاید، فیلم و گزارش هاي خبري از فعالیت ها و 

اقدامات انجام شده یا در دست اقدام.
بانک های  ایجاد  مطبوعاتي،  آرشیو  کتابخانه،  امور  اداره  ـ 

اطلاعاتي و همچنین ایجاد آرشیو سمعي و بصري.
ـ انجام مقدمات لازم جهت ایجاد شبکه های ارتباطی الکترونیکی 

و دیجیتال، میان قسمت های مختلف سازمان و همکاران.
برنامه های  و  ارتباطات  شده  هدایت  توسعه  و  برنامه ریزی  ـ 
رضایت  احساس  و  عمومی  علاقه  حفظ  منظور  به  اطلاعاتی 
سهامداران بواسطه پیشرفت های سازمانی و دستورجلسات طرح 

شده
ممیزی های  برای  سازمانی  نشریات  ویرایش  و  آماده سازی  ـ 

درون و برون سازمان
نمایشگاه های  یا  سخنرانی ها  عمومی،  بازدید های  هماهنگی   ـ 
مرتبط با مشتریان برای ارائه بیشتر محصول و خدمات و اثبات 

حسن نیت به آنان
و  هماهنگی  برای  افراد  یا  تبلیغاتی  آژانس های  با  مشارکت  ـ 
محصولات،  معرف  رسانه های  تمام  در  رقابتی  اهداف  پیشبرد 

سازمان ها یا افراد
ارزش های کاری

روابط  کارگزار  یک  به  محوله  وظایف  درست  انجام  لازمه 
عمومی، فراهم سازی بستر مناسب و توجه به ارزش هایی است 
شغلی  مسئولیت های  پذیرای  مطلوب  شکل  به  بتواند  فرد  که 

باشد. مهمترین این ارزش ها )شکل 1( عباتند از:
احساس موفقیت

از  تا  داده شود  اجازه  به متخصص  و  بوده  نتیجه گرا  باید  شغل 
حداکثر توانایی های خود استفاده نموده و احساس موفقیت کند. 

حفظ استقلال
در راستای انجام مسئولیت ها و با تکیه بر توانایی ها و تخصص 
تا استقلال فرد حفظ شده و  اختیارات لازم تفویض شود  فرد، 

بتواند تصمیم گیری کند. 
بهبود شرایط کاری

مناسب  شرایط  فرد،  روانی  و  روحی  شرایط  از  درست  درک  با 

کاری و زمینه های امنیت شغلی، قدردانی به جا، آموزش و توسعه 
دانش فرد فراهم شود. 

روابط مطلوب
با تکیه بر ارتباطات انسانی و ایجاد فضایی مطلوب و صمیمی، 
افراد می توانند ضمن حفظ ارزش های اخلاقی، زمینه های رشد و 

بالندگی خود و سازمان را فراهم سازند.
جایگاه اجتماعی

جایگاه اجتماعی فرد به رسمیت شناخته شود تا از داشتن چنین 
بتواند در جهت  اعتبار کرده و  جایگاه شغلی احساس منزلت و 

توسعه و ارزش افزایی بیشتر تلاش کند.
پشتیبانی و حمایت

باید به گونه ای باشد که مدیران پشت و  سیاست های سازمان 
پناه کارکنان بوده و چتر حمایت شان گسترده باشد. 

 

شکل 1 – ارزش های کاری

انتظارات
روابط  حوزه  در  متخصصی  هر  که  فوق  ارزش های  مقابل  در 
عمومی به دنبال آن است تا بتواند کار خود را به شکل مطلوب 
این  به  را  فردی  که  زمانی  نیز  سازمان ها  طبیعتاً  دهد،  انجام 
وظیفه خطیر می گمارند، انتظاراتی دارند که چارچوب اصلی این 

انتظارات را می توان در شکل 2 مشاهده کرد.
قابل اعتماد بودن

مسئولیت پذیری و عمل به تعهدات
توجه به جزئیات

دقت درباره جزئیات و انجام وظایف کاری
صداقت و درستکاری

درستکاری و توجه به مسائل اخلاقی
سازگاری / انعطاف پذیری

برخورد باز با تغییرات )مثبت یا منفی( در محیط کاری

ارزش های کاری

احساس موفقیت

حفظ استقلال

بهبود شرایط کاری

جایگاه اجتماعی

پشتیبانی و حمایت

روابط مطلوب
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تلاش موثر
چالش های  از  استقبال  و  بیشتر  مسئولیت های  گرفتن  به  تمایل 

کاری
تحمل فشار روانی

پذیرش انتقاد و برخورد منطقی با موقعیت های پر استرس
همکاری و تشریک مساعی

همکاری رضایت بخش، برخورد صمیمانه و انجام کار تیمی
خود کنترلی

حفظ خونسردی، نگهداری احساسات، کنترل خشم و اجتناب از 
رفتار پرخاشگرانه

نوآوری
خلاقیت و تفکر برای یافتن راه حل های بهینه جهت پاسخگویی 

به مشکلات کاری
درک همکاران

حساس بودن به نیازها و درک احساسات دیگران
 

شکل 2 – پارامترهای انتظارات سازمان از فرد
مدل شایستگي متخصص روابط عمومي

با توجه به مدل های مختلف، بدیهی است که شایستگی های این 
تجارب  از تحصیلات،  مناسبی  بستر  فراهم شدن  شغل مستلزم 
کاری و آموزش های تخصصی مرتبط است. در این راستا یکی از 
مهمترین مدل های بررسی شده، مدل آقای میلوسویچ  است که 
بر اساس آن شایستگی ها شامل 4 محور اصلی )دانش، مهارت، 

تجارب کاری و کیفیت افراد( است. )شکل 3(
شامل:  شایستگی  غالب  وجه  چهار   FDIC مدل  در  همچنین 

دانش، مهارت، توانایی و رفتار می شود.  )شکل4(
 

FDIC شکل 4 - مدل شایستگی
بنابراین با مرور مطالعات انجام شده و توجه به تعاریف ارائه شده 
به  قریب  در  که  می رسیم  نتیجه  این  به  »شایستگی«  مورد  در 

اتفاق الگوهای شایستگی، سه وجه دانش، مهارت و توانایی

 Competency Model - Milosevic et - 3 شکل
2007 ,.al

FDIC شکل 4 - مدل شایستگی

 مشترک بوده ولی وجه چهارم یکی از عناصر تحصیلات، تجربه، 
رفتار و ... است که متناسب با شرایط بومی هر سازمانی متفاوت 
می باشد. بر این اساس شالوده اصلی تبیین مدل شایستگی های 
کارگزار روابط عمومی با توجه به ادبیات تحقیق که ابتدای بحث 
و  مهارت  دانش،  اصلی  رویکرد  بر سه  مبتنی  اشاره شد،  آن  به 
توانایی است )شکل 5( که در ادامه به تشریح هر کدام می پردازیم. 

 

شکل 5 – رویکرد سه وجهی مدل شایستگی
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دانش
است  تحلیل شده  و  تجزیه  و  سازماندهي  اطلاعاتي  دانش، 
و  مساله  حل  براي  کاربردي  نیز  و  درک  قابل  مي تواند  که 

تصمیم گیري باشد.  
دانش، مجموعه اي از نگرش ها، تجربیات و مراحلي است که به 
صورت درست و صحیح، کنار یکدیگر قرار گرفته اند؛ از این رو 
راهنماي مناسبي براي افکار، رفتارها و ارتباطات مي باشد. )روم.

ون دراسپک و اسپیکروت(
در حوزه دانش، می توان نیازهای یک کارگزار روابط عمومی را 

در قالب زیر دسته بندی نمود:
ارتباطات و رسانه ها

اهمیت ارتباط با رسانه برای کارگزاران روابط عمومی صدچندان 
بوده و با گوشت و پوست و استخوان شان عجین شده است. چرا 
روابط عمومی موثر و موفق، فردی است که  که یک کارگزار 
علاوه بر شناخت ارتباطات فردی، بر ارتباطات گروهی و جمعی 
نیز اشراف کامل داشته و حلقه واسط سازمان متبوع خود با مردم 
می باشد.  بنابراین دانش تولید پیام، ارتباطات و شیوه هاي انتشار 
محتوا، استفاده از کانال های ارتباط و برقراری ارتباط دو سویه 
میان سازمان و مخاطبان )انتقال پیام های سازمان به مخاطبان 
و ذی نفعان و ارائه بازخور و نظرات آنها به مدیران( از مهمترین 
به عنوان  روابط عمومي،  وظایف وی است. کسي که در یک 
کارگزار، ارتباط گر، کارشناس و کارمند و مدیر فعالیت مي  کند، 
باید از توانایي دسترسي ،  تجزیه و تحلیل، ارزیابي و ارسال پیام ها 
برخوردار بوده و بتواند پیام هاي مخاطبان برون و درون سازمان 

و وسایل ارتباط جمعي را درک کند.
فروش و بازاریابی

محصولات  فروش  و  تبلیغ  عرضه،  روش هاي  و  اصول  دانش 
ارائه  بازاریابی،  تاکتیک هاي  و  استراتژی ها  شامل  خدمات،  یا 
و  اصول  دانش  همچنین  است.  فروش  تکنیک های  محصول، 
نیازهای  ارزیابی  شامل  مشتریان،  به  خدمات  ارائه  فرآیندهای 
مشتری، استانداردهای کیفیت خدمات و ارزیابی رضایت مشتری 

است.
ابزارهای دیجیتال

عکاسی،  دوربین  پرینتر،  اینترنت،  کامپیوتر،  از  استفاده  دانش 
فکس، اسکنر و ... و همچنین آشنایی با نرم افزارهای عمومی 

و تخصصی.
مکاتبات اداري

دانش انجام مراحل اداری و اجرایي و سیستم هایي مانند پردازش 
کلمه، مدیریت فایل ها و پرونده ها، کوتاه نویسی و نسخه برداری، 

طراحی فرم ها، و روش هاي اداري و واژه شناسي. 

مدیریت منابع
برنامه ریزی  شامل:  مدیریت  اصول  و  کار  و  کسب  دانش 
رهبری،  روش  انسانی،  منابع  منابع،  تخصیص  استراتژیک، 

روش های تولید، و هماهنگی افراد و سایر منابع. 
روانشناسی

توانایی،  در  فردی  تفاوت های  انسان؛  عملکرد  و  رفتار  دانش 
تحقیق  روش هاي  یادگیری،  انگیزه هاي  و  منافع  شخصیت، 

روانی و ارزیابی و درمان اختلالات رفتاری و عاطفی.
جامعه شناسی

دانش رفتار و پویایی گروه، گرایش های اجتماعی و تأثیرات آن، 
مهاجرت، قومیت، فرهنگ و تاریخ و ریشه انسان ها.

زبان انگلیسی
اطلاع از ساختار و محتوای زبان انگلیسی از جمله معنی و املای 
کلمات، قواعد ترکیب، و دستور زبان جهت استفاده از اطلاعات 

و منابع بین المللی.
مهارت 

فرهنگ فارسی معین، مهارت را ماهر بودن، زبردست بودن و 
استادی در کار تعریف کرده اند. اما در کتاب اشمیت آمده: »به 
با حداکثر  انرژی،  با صرف حداقل  زمان،  در حداقل  که  عملی 

کیفیت و کارایی انجام گیرد، مهارت گفته می شود.« 
نیازمند  مهارت  کسب  و  بوده  اکتسابی  مهارت  کلی،  طور  به 
تمرین و تجربه است؛ به تعبیری دیگر به هر عملی که در آن 
بتوان تجربه و تمرین داشت، می توان مهارت اطلاق کرد. از 
این رو در بیشتر مباحث روابط عمومی اصلی ترین مهارت های 

اکتسابی توسط افراد در قالب دسته بندی زیر می گنجند.
صحبت کردن

صحبت کردن با دیگران برای انتقال موثر اطلاعات
گوش دادن فعال

توجه کامل به اینکه دیگران چه مي گویند. اختصاص زمان براي 
درک نکات پیش  آمده، پرسیدن سئوالات مناسب و قطع نکردن 

صحبت آنان در زمان هاي نامناسب
تفکر انتقادي

استفاده از منطق و استدلال برای شناسایی نقاط قوت و ضعف 
و ارائه راه حل های پیشنهادي

درک مطلب
درک پاراگراف ها و جملات نوشته شده در مستندات مرتبط با 

کار
نوشتن

برقراری ارتباط موثر در نوشتن، متناسب با نیازهاي مخاطبان
قدرت درک اجتماعي

آگاهي از عکس العمل هاي دیگران و درک چگونگي پاسخ دهی
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هماهنگي
تعدیل فعالیت ها در ارتباط با فعالیت هاي دیگران

یادگیري فعال
درک مفاهیم اطلاعات جدید برای حل مسائل حال و آینده و 

تصمیم گیري
ترغیب

ترغیب دیگران براي تغییر ذهن یا رفتارشان
مذاکره

نزدیک کردن دیگران به هم و تلاش براي حل اختلاف هایشان
توانایی ها

حمایت  را  ماهرانه  اجرای  که  هستند  درونی  اعمال  توانایی ها 
می کنند و در موارد زیر با مهارت ها تفاوت دارند:

درونی  فاکتورهای  توانایی ها  اما  هستند،  اکتسابی  1.مهارت ها 
هستند.

2.میزان و نوع توانایی ها به طور ژنتیکی مشخص می شود.
اتوماتیک  طور  به  خود  فیزیکی  رشد  با  همزمان  3.افراد 

توانایی های خود را بدست می آورد.
با توجه به تعریف ارائه شده و به منظور تکمیل مدل شایستگی، 
مهمترین توانایی های لازم برای متخصصان روابط عمومی ذکر 

می شود:
درک شفاهي و نوشتاری

قابلیت گوش دادن، درک اطلاعات و افکار از طریق صحبت و 

درک  و  خواندن  توانایی  همچنین  جملات.  و  کلمات  بیان 
اطلاعات و افکار مکتوب ارائه شده.

بیان شفاهي و نوشتاری
صورت  به  افکار  و  اطلاعات  ارائه  و  ارتباط  برقراری  توانایی 

شفاهي و نوشتاری که منجر به درک دیگران شود.
وضوح و تشخیص گفتار

توانایی صحبت واضح به شکلي که دیگران بتوانند آن را درک 
کنند. همچنین توانایی شناسایی و درک گفتار دیگران.

حساسیت به وجود مشکل
است.  اشتباه  کاري  یا  مسئله  که  موضوع  این  گفتن  توانایي 
این مسئله شامل ارائه راه حل نمي شود و تنها تشخیص و ذکر 

مشکل کفایت مي کند.
استدلال قیاسی و استقرایی

توانایی اعمال مقررات عمومی به مشکلات خاص، برای تهیه 
پاسخ های مناسب. همچنین توانایی ترکیب قطعاتي از اطلاعات 
به صورت قواعد کلی یا نتیجه گیری )شامل یافتن رابطه در میان 

وقایع ظاهراً نامربوط(. 
خلاقیت

یا  داده  موضوع،  یک  مورد  در  مختلف  ایده های  خلق  توانایی 
موقعیت و ارائه راه حل های خلاقانه برای حل یک مشکل.

چینش اطلاعات
طرح  یا  و  دسته  یک  در  اقدامات  یا  و  اشیاء  چیدن  قابلیت 
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شکل 6 - مدل شایستگی کارگزار روابط عمومی در روابط رسانه
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مشخص، بر اساس یک قاعده خاص و یا مجموعه ای از قوانین 
عملیات  تصاویر،  کلمات،  حروف،  شماره ها،  از  الگویي  مانند: 

ریاضی و ...
قدرت تمرکز

بدون  زمان  از  دوره  یک  در  کار،  یک  روی  بر  تمرکز  قابلیت 
پریشاني. 
شناسایي

)یک  شده  شناخته  الگوی  یک  تشخیص  یا  شناسایی  قابلیت 
شخصیت، شی، کلمه و یا صدا( که مفهوم و ماهیت پنهان دارد.

زمان بندي
زمانی مشخص  بازه های  در  متفاوت  فعالیت های  انجام  قابلیت 

شده
سرعت ادراکی

از  مجموعه ای  میان  در  تفاوت ها  و  شباهت ها  مقایسه  توانایی 
حروف، اعداد، اشیاء، تصاویر یا الگوها، با سرعت و دقت.

سرعت عمل
به  آن  تبدیل  و  اطلاعات  سازماندهی  و  ترکیب،  قابلیت حس، 

الگوهای معنی دار در زمانی اندک
نتیجه گیری

همانگونه که پیش تر اشاره شد، بنای موفقیت افراد و سازمان ها 
تکیه بر شایستگی هایی ا ست که زمینه ساز رشد و تعالی خواهند 
فرایندهای  در  مقوله  این  به  سازمان ها  توجه  رو  این  از  شد. 
مختلف منابع انسانی از جذب و بکارگیری گرفته تا آموزش و 
مدیریت عملکرد، می تواند مزیت های رقابتی پایداری را در این 

شرایط دشوار کسب و کار فراهم سازد.
در این میان شناخت درست شایستگی های مورد نیاز هر شغل 
و انتخاب افراد متناسب با این شایستگی ها در مشاغل مختلف، 
افزایش  همچنین  و  کارکنان  خاطر  رضایت  افزایش  امکان 
داشت.  خواهد  پی  در  را  اقدام  دست  در  فعالیت های  اثربخشی 
روابط عمومی که  این مسئله در خصوص کارگزار  بدیهی است 
پل ارتباطی بین سازمان و دنیای بیرون است، از جایگاه ویژه و 

ممتازی برخوردار است.
معتبر  علمی  منابع  از  بهره گیری  با  تا  نوشتار سعی شد  این  در 
نظرات  کنار  در  آمریکا،  مشاغل  اطلاعات  بانک  بخصوص 
و  نیازها  ایرانی،  سازمان های  در  عمومی  روابط  متخصصان 
و  مهارت  دانش،  اصلی  حوزه  سه  در  شایستگی  کارکردهای 
شغلی  پروفایل  ترسیم  به  و  گیرد  قرار  کنکاش  مورد  توانایی 

کارگزار روابط عمومی بیانجامد.
قرارگرفته و  استفاده سازمان ها  نوشتار مورد  این  امید است که 

مسیر موفقیت شان را هموار سازد.
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