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 چکیده

های مدیریت ارتباطات الکترونیک در رفع نیازها، حل مسائل  هدف این مقاله شناخت جایگاه و قابلیت 

انعکاس و رفع ، پاسخگویی، توجه به منافع، یرسان رجوع، اطلاع مردم در قالب طرح تکریم ارباب و ها سازمان

در این تحقیق از  است.ایجاد ارتباطات و تشکیل یک سازمان متعالی ها، انتظارات و نیازهای جامعه،  دغدغه

ها برای برقراری ارتباط با  روش تحلیل محتوا و پیمایش استفاده شد. نتایج نشان داد؛ بهره لازم از سایت

. نتایج یافزار ها مورد توجه بوده تا مدیریت نرم سایت یافزار . مدیریت سختدیآ یرجوع به عمل نم ارباب

انتظاراتی  حال نیاند. باا ها ارتباط برقرار کرده ا وزارتخانهپاسخگویان کمتر از طریق سایت ب پیمایش نشان داد؛

ها و برآورده ساختن نیازهایشان  حل مسائل، رفع دغدغه در راستایکه از مدیریت ارتباطات الکترونیک 

ا از ه ، خارج شدن سایتیابی و اطلاع یرسان این امکانات در اطلاع یها تیبود. به دلیل قابل اند، بسیار بالا داشته

ها در راستای  اطلاعات سایت یروزرسان کنندگان، به حالت ایستا به حالت پویا و مؤثر برای حل مسائل مراجعه

دیده و متخصص در حوزه  کارگیری نیروی آموزش کنندگان و به ها و مراجعه های وزارتخانه کاهش هزینه

 .شود یها پیشنهاد م ازمانرجوع در س مدیریت ارتباطات الکترونیک برای تحقق طرح تکریم ارباب
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 مقدمه

نوین اطلاعات و ارتباطات، اثرات مهمی بر  یها یحاصل از فناور یها شرفتیامروزه پ 

خصوص بر بعد ساختارهای سازمانی  سیاسی، اجتماعی، اقتصادی، فرهنگی و به یها حوزه

حیات و بقای هر سیستم، اصل  جامعه و دولت برای دهیتن امروزه رابطه درهم گذاشته است.

عوامل مهم در سرنوشت هر سازمان نوع، کمیت و کیفیت ارتباط با افراد  است. از یاساس

خت این رابطه برای هر مدیر حیاتی است. با توجه به اهمیت شنا .جامعه و افکار عمومی است

گفت که سازمان بدون مدیریت  توان یجرئت م ها به روزافزون مدیریت ارتباطات در سازمان

و  یرسان اطلاع"اساسی یک مدیریت ارتباطات کارآمد  یها مؤلفه ارتباطات معنی ندارد. از

گویی و توجه به منافع، انتظارات و نیازهای است. همین امر سبب شده که پاسخ "یابی اطلاع

رجوع از اهمیت زیادی در مدیریت ارتباطات برخوردار باشد. واقعیت این است که در  ارباب

رجوع برای رفع نیازها و انتظاراتشان موفق به برقراری ارتباط پویا و اثربخشی  ها ارباب دستگاه

ء مدیریت و فساد اداری، عدم همخوانی . گسترش دیوانسالاری اداری فزاینده، سوشوند ینم

رجوع( ازجمله  و هدر رفتن منابع )برای سازمان و ارباب رندگانیگ میمنافع شهروندان با تصم

برای سازمان در پی نخواهد  یاعتماد یبجز بحران  یا جهیاین مشکلات ارتباطی است. که نت

 که یداشت و سازمان نخواهد توانست به آنچه مدنظر دارد جامه عمل بپوشاند. درحال

ها را دارد و  رجوع امروزه انتظار دریافت خدمت و سهولت در ارائه نظراتش با سازمان ارباب

)یعقوبی، تحقق این امر مستلزم تغییر از فرهنگ بوروکراتیک به فرهنگ شهروند مدار است 

بخش بخش شده خود قادر نیست و  یا فهیدیوانسالاری سنتی با ماهیت وظ ینوع (. به33: 7211

نخواهد بود، ستاده موردنظر شهروندان را به شیوه صحیح و بدون مراجعه حضوری با سهولت 

انی . در کنار این موارد، مدیران سازمشود یو متأسفانه این امر اغلب نادیده گرفته م ارائه دهد

مردم و بازخورد نظرات مردم  یها باید توسط مدیران ارتباطات از آمال، انتقادات و واکنش

آگاه شوند. اتخاذ رویکردی نوین در این حوزه و فاصله گرفتن از  نسبت به سازمان خود

کارگیری مدیریت ارتباطات الکترونیک، ضروری  به یها تیالگوی سنتی با توجه به ظرف

ارتباطات الکترونیک، امکان تغییر از رویکرد سازمان محوری صرف به  است، زیرا مدیریت
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تعامل میان سازمان و مخاطب را به وجود خواهد آورد و تحقق این امور با توجه به تغییرات 

 تازه در مدیران و کارکنان است یها نشیمحیطی سریع در جوامع امروز مستلزم ایجاد ب

مهم بسترسازی شرایط برای اجرای این اصل مهم و و موضوع ( 3001، 7)بلوفیلد و مورای

 اساسی است.

نـوین اطلاعـات و ارتباطـات در جهـت تحقـق       یهـا  یها به نقش فنـاور  در جوامع امروز، دولت

انـد. ایـن    رویکرد مـردم محـوری، مشـارکت مـردم و دیگـر پیامـدهای م بـت آن واقـ  گشـته         

 ینـدها ی)تجدید سـازمانی بـرای بهبـود عملکـرد( در فرا     یمهندس صورت باز تغییرات خود را به

بهتر به افراد جامعه در سطح کـلان )جامعـه و    یرسان ساختاری و تشکیلاتی ادارات برای خدمت

مـدیریت ارتباطـات    یسـاز  نـه یها ( و خرد )افراد( نشـان داده اسـت. بـا ایـن شـرایط نهاد      سازمان

تبـدیل   اجتنـاب  رقابـل یدولت و مردم به ضرورتی غها برای بهبود ارتباط  الکترونیک، در سازمان

 (.733: 7211)یعقوبی،  ردیجامعه شکل گ آمادگی الکترونیک در ینوع شده است تا به

امروزه، بهبود عملکرد سازمانی موازی با بهبود ارائه خدمات و فراگیری آن، کاهش نسبی  

تحقق شهروند بوروکراسی، افزایش پاسخگویی و افزایش سطح مشارکت شهروندان )

( و مردم محوری است. برای تحقق این مهم، مردم باید از جریان عملکردها و کیالکترون

 یها یژگیاست، آگاه شوند. با توجه به و ها مؤثر که بر زندگی آن ییها سازمان یها تیفعال

ها  هستند که مدیریت ارتباطات در سازمان یا فهیشفافیت و پاسخگویی دو وظجامعه امروزی 

و ضرورت استقرار مدیریت ارتباطات الکترونیک در  ها تیآگاهی از ظرف .دارند  ر عهدهب

انسانی و ایجاد سرمایه اجتماعی برای  یها ها در جهت اهمیت و تحقق کرامت سازمان

رجوع، ضرورت و انگیزه را  در فرایند تکریم ارباب یریگ میها و کمک به جریان تصم سازمان

نتایج این  (3002، 3)ایکزاویر که در این زمینه وجود دارند پر شود. ییتا خلأها کند یایجاد م

 ها را در جهت تعالی سازمانی یاری کند. ها آن با ارائه راهکارهایی به سازمان تواند یپژوهش م

الکترونیک، امکان تغییر از رویکرد سازمان محوری صرف به تعامل میان مدیریت ارتباطات 

شفافیت و جامعه امروزی  یها یژگیوجود خواهد آورد. با توجه به وسازمان و مخاطب را به 
 

1. Blowfield and Murray 
2. Xavier 
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این ها بر عهده دارند.  در سازمانمدیریت ارتباطات هستند که  یا فهیپاسخگویی دو وظ

 یمدیریت ارتباطات الکترونیک در اجرا یها تیظرف»پژوهش بر آن است تا ابعاد مختل  

های  دهد. حال سؤال این است که قابلیت را مورد بررسی قرار« رجوع طرح تکریم ارباب

رجوع و تعالی سازمانی چیست؟ در  مدیریت ارتباطات الکترونیک در راستای تکریم ارباب

و مقایسه هدف اصلی این پژوهش، بررسی میزان استفاده راستای پاسخگویی به این سؤال، 

زش پزشکی، وپرورش، بهداشت، درمان و آمو های چهار وزارتخانه وزارت آموزش سایت

نوین  یها یوزارت علوم، تحقیقات و فناوری و وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی از فناور

از مدیریت ارتباطات نوین و علمی و همچنین،  یریگ اطلاعات و ارتباطات و سطح بهره

موجود  یها تیها در مورد شناخت قابل کنندگان به این وزارتخانه های مراجعه سنجش دیدگاه

 است. ها یو مطلوب مدیریت ارتباطات الکترونیک و چگونگی استفاده آنان از این فنّاور

 

 مروری بر مبانی نظری تحقیق

مختل  به آن  یها مدیریت ارتباطات از وظای  مشخص مدیریتی است که اندیشمندان حوزه

موسسه،  توان ین مآ لهیوس که به داند یرا هنری ممدیریت ارتباطات  اند. مارتسون پرداخته

و مردمی که با آن سروکار دارند،  ها یعلاقه و احترام کارمندان، مشتر سازمان و افراد را مورد

داد. برای مدیریت ارتباطات شناخت انتظارات، نیازها و مشکلات مردم در اولویت قرار  قرار

به ارتباط، . 7(. از نظر ویندال مدیریت ارتباطات 72-71: 7210دارد )قاضی، میر سعید،

دوجانبه میان سازمان و مردمی که با آن سروکار دارند کمک  یدریافت، پذیرش و همکار

. تا حد امکان مدیریت مشکلات و مسائل را با آگاهی از افکار عمومی و پاسخ 3کند  یم

این  . بر مسئولیت مدیریت در ارائه خدمت به منافع عمومی )با تأکید بر2دهد  یشکل م یگوئ

عنوان  ؛ و به2تا از تغییرات عقب نماند  کند ی. به مدیریت کمک م1 کند ی( تأکید ممسئولیت

 (.7211:711کند )ویندال و همکاران،  یم ینیب شینظام هشداردهنده روندهای آتی را پ

و اجرای  یساز ادهیتبع آن طراحی، پ به مدیریت ارتباطات دارد؛ به سازمانبا توجه به نگاهی که 

اطی مدیریت ارتباطات متفاوت خواهد بود. مدیریت ارتباطات با توجه به نوع راهبردهای ارتب
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زیر  یها یژگینگاهی که به برقراری ارتباط با افراد درون و بیرون سازمان دارند، دارای و

 هستند:

و بیگانه با محیط  یسازمان مدیریت ارتباطات سنتی عملکرد مدیریت ارتباطات صرفاً درون .7

 خارج از سازمان است و برقراری ارتباط با جامعه مهم نیست.

م بت از سازمان و نقش فنی  یرسازیبر تصو)تکنیک گرا(  یمدیریت ارتباطات فن .3

 یافزار مدیریت ارتباطات برای رسیدن به مقصود تأکید دارد. )تأکید بر مدیریت سخت

 مدیریت ارتباطات(

است و در جریان اتخاذ  یریگ میمان گرا تسهیل گر تصممدیریت ارتباطات ساز .2

 (.73: 7211تصمیمات نقشی ندارد و تنها اهداف سازمان مهم است )اولیوار،

مدیریت ارتباطات متقارن مبتنی بر ماهیت واقعی مدیریت ارتباطات است که منافع  .1

و نقش راهبردی دارد )مبتنی بر مدیریت  ردیگ یسازمان و مردم را در نظر م هیدوسو

 (.12: 7212ارتباطات مشارکتی( )سفیدی،

( مدیریت ارتباطات علمی و نوین بر مواردی 7311از نظر دین کراکبرگ و کنت استارک ) 

از فناوری برای ایجاد اجتماع، وارد  یریگ چون: پیوستگی و نزدیکی مردم با سازمان، بهره

ده و کمک به انتقال تجربیات، مسائل و احساسات جامعه تأکید شدن به ارتباطات ارضاکنن

 دارد.

عمده در رسیدن به اهداف متعالی سازمان و جامعه را شامل  یها ( شاخص7311ویلسون ) 

به جامعه نه  یرسان . مشارکت صادقانه در خدمت3. داشتن بینش گسترده 7مواردی چون 

ی که بر اهمیت دادن به مردم تأکید دارد سازمان یها . ارزش2 ییمنظور سودجو صرفاً به

؛ و 2 یبخش در حل مسئله و توان یمساع کی. تشر1 یازجمله اعتماد، احترام و شأن انسان

به نفس  ها دگاهیاین د (.3007، 7)هیث داند یرویکرد ایجاد مناسبات برای مدیریت ارتباطات م

اند که بر دیالوگ، ارتباطات متقارن،  موضوعیت اجتماعی در مدیریت ارتباطات پرداخته

دوری از سازمان محوری افراطی، نفوذ اراده و عاملان اجتماعی و قدرت متوازن میان سازمان 

 

1. Heath 
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مدیریت  .وسیع روابط متقابل تأکید دارد یها ها به مدیریت شبکه و مردم، توجه سازمان

با  توانند یاجتماعی اینترنتی استواراست، م یها الکترونیک که بر پایه گروه ارتباطات

ها گسترش دهند. آنچه  دوسویه و تعاملی زمینه ارتباطات اجتماعی را در همه عرصه یها کنش

مؤثر برای شیوه شناخت اجتماعی و  یها وهی، شردیگ یدر این عرصه مورد توجه قرار م

 (.3077، 7وری و ادواردز)گریگ ارتباطات اجتماعی است

( چهار الگو در مدیریت ارتباطات را ارائه دادند که نمایانگر 3007گرونیک و هانت ) 

. کنند یها در مدیریت ارتباطات خود اعمال م ها و اهداف رفتارهایی است که سازمان ارزش

 زیر هستند: ییها یژگیاین الگوها به ترتیب کارایی دارای و

با استفاده از هر راهی رسانه را  کوشد یت مطبوعاتی: مدیریت ارتباطات م. کارگزار و تبلیغا7

 جلب کند.

و اطلاعات  شود یآنچه درباره سازمان درست است منتشر م :. الگوی اطلاعات همگانی3

. در این الگو عملکرد مدیریت ارتباطات صرفاً تابع سازمان است و شود یمنفی پخش نم

 مردم نیست. سازمان درصدد کسب اطلاعات از

استفاده  ییها امیمدیریت ارتباطات از تحقیق برای تشخیص پ: ناهمسنگ هی. ارتباط دوسو2

نیازی به تغییر رفتار سازمان  آنکه ی، بزدیانگ یها را برم گروه پشتیبانی یقو احتمال که به کند یم

اند؛ زیرا تغییر رفتار  ناهمسنگ ها یرگذاریتوسط مدیر وجود داشته باشد. )اقناع و تطمیع( تأث

 ها. نه مردم و گروه شود یمطلوب به سود سازمان تمام م

که شیوه مدیریت ارتباطات دوسویه همسنگ را  ییها . ارتباطات دوسویه و همسنگ: سازمان1

دادن به تغییرات سامان اختلاف برای بندند از چانه زدن، مذاکره و راهبردهای رفع به کار می

مخاطب خود  یها رفتارهای سازمان و گروهذهنی  یها شیبر همزیستی در افکار، گرا مبتنی

مدیریت ارتباطات زمانی موفق خواهد بود (. 23-7211:17کنند )بوتان و هزلتون، یاستفاده م

که تجربه، آموزش و تخصصی در این رشته ندارند، سپرده  رمتخصصیکه به دست افراد غ

. در آورد یشود. عدم توجه به این امر مشکلات جدی را در بلندمدت برای سازمان به وجود م
 

1. Gregory and Edwards 
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 دهد یم . این عمل زمانی رخشود یاصطلاح مدیریت ارتباطات به این شرایط تخطی گفته م

حوزه تخصصی فعالیت مدیریت ارتباطات غیر از  یا که مدیریت اشخاصی را از بخش یا حرفه

سه  (.3001، 7)گرونیگ و دوزیر برای نقش مدیریت ارتباطات استخدام، ترفیع یا انتقال دهند

گونه تخطی شناسایی شده است: تخطی صلاحیتی، ساختاری، عملکردی. تخطی صلاحیتی، 

است.  برای مدیریت یک بخش یا واحد مدیریت ارتباطات رمتخصصیانتصاب کارکنان غ

مراتب سازمانی  تخطی ساختاری، واحد مدیریت ارتباطات را تابع واحدهای دیگر در سلسله

 یها تیها یا واحدهای دیگر فعال که بخش افتد ی. تخطی عملکردی، زمانی اتفاق مدهد یقرار م

 را بر عهده بگیرند که در داخل قلمرو عملیاتی روابط عمومی یا مدیریت ارتباط جا دارد.

 ی. درگیری واحدها در عملکردها7گذارد  یمل بر میزان تخطی صلاحیت تأثیر مدو عا 

مدیریت ارتباطات برای کار کردن در یک مقام  انی. توانایی متصد3مدیریت ارتباطات 

 ری، تأثزند یمدیریتی. وقتی مدیریت ارتباطات به کارهایی سنتی و پیش و پا افتاده دست م

، عقیم کند یتی که در راستای مردم محوری حرکت مشرک یمش مدیریت ارتباطات بر خط

 پس تخطی زمانی شکل مانده که هیچ سودی برای سازمان و مردم در پی نخواهد داشت.

و پاسخگویی خواسته شود، به  یزیر آنکه از مدیریت ارتباطات، برنامه یجا که به ردیگ یم

 (.3007، 3هیث) دیکار کن ها بگویند چه آن

منظور  های سازمانی و مدیریتی مشارکتی و نوین این اصل مطرح است که افراد به در دیدگاه 

. از کنند یدار؛ فشارشان را بر سازمان اعمال م مسئله یها تی، عملکردها یا وضعها استیتغییر س

که افراد در  دیآ یساز زمانی به وجود م این دیدگاه در مدیریت ارتباطات وضعیت مشکل

سازمان اثر معکوسی را مشاهده کنند؛ یعنی اینکه افراد احساس کنند  یها استیعملکرد یا س

دور شده است. چنانچه بین عملکرد  یرسان سازمان از عملکرد واقعی خود برای خدمت

سازمان و انتظارات جامعه تفاوتی احساس شود این واحد مدیریت ارتباطات است که باید 

را شناسایی و برای رفع آن به مدیریت عالی سازمان انتقال دهد. لازمه این روابط اختلافات 

 

1. Grunig and Dozier 
2.Heath 
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برای (. 3003، 7)کاتلیپ و همکاران متقابل اعتماد متقابل میان مدیریت ارتباطات و جامعه است

آمریکایی برای رفع مشکلات به وجود آمده  یها شرکت 7320-7310 یها نمونه طی دهه

منظور دفاع از خود در دادگاه افکار عمومی از مدیریت  ها به آن تحت فشار قرار گرفتند.

ارتباطات استفاده کردند. با نهادینه شدن این دید بسیاری از اصلاحات مورد مطالبه توسط 

به قانون تبدیل شدند. مسائل و نیازهای جامعه باعث شد تا  7310کنش گرایان در دهه 

ها با  سازمانتباطات را تدوین کنند. مدیریت ارتباطات مدیریت ار یها ها بهترین برنامه سازمان

هماهنگ شده برای ایجاد اصلاحات  یها رجوع با تلاشارباب یها مسائل و خواسته توجه به

نقش مهمی داشته باشند تا منافع دوسویه مردم و سازمان را تأمین کنند.  توانند یها م در سازمان

(. از نظر هابرماس حوزه 27-21: 7211است )هیث، باز و متنوع  یا جامعه امروزی جامعه

از حیات اجتماعی است که در آن بتوان چیزی را در  یا عمومی یا گستره همگانی عرصه

چیزی که مردم  نیتر یو اساس نیتر یبرخورد با افکار عمومی شکل داد. در آن صورت اصل

گسترش و پراکنش این حوزه و پراکنش ارتباطات میان آنان است. به آن نیاز دارند؛ گسترش 

ها و جهاز خاصی است که در هر زمان با توجه به رشد و  مستلزم وجود ابزار، امکانات، دستگاه

(. در کنار 111-111: 7211و دانش بشری متفاوت خواهد بود )نوذری،  یپیشرفت علم، فنّاور

. هابرماس ندک یمفهوم حوزه عمومی او مدیریت ارتباطات را جزو حوزه عمومی قلمداد م

که همگام با ارائه اطلاعات از سوی  داند یم 71پیدایش مدیریت ارتباطات را مربوط به قرن 

(. او نقش مدیریت ارتباطات را در رشد گستره همگانی 372: 7210دولت بوده است )وبستر،

سازمانی عملکرد  گر هیکند، مدیریت ارتباطات توجمی بیان، اما از سوئی داند یم انکار رقابلیغ

. ولی در یک گستره کند یم یکار است که اطلاعات را برای رسیدن به هدف خود دست

همگانی نفع سازمانی همگام با نفع عموم مردم است و سازمان در قبال جامعه ملزم به پاسخ 

 اشت؛ ارتباط عمودی مبتنی برد است. در غیر این صورت ارتباطی که وجود خواهد یگوئ

نظام  یزیر یاست. پس مدیریت ارتباطات در جامعه اطلاعاتی با پ یعدم پاسخ گوئ

 

1. Cutlip et al. 
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که در خدمت رشد و تعالی  آورد یصحیح، امکان جستجوی حقیقت را فراهم م یرسان اطلاع

 .ردیگ یها قرار م انسان

به تعالی، اوج و شکوفایی برسد که اصول  تواند یمطابق نظریه تعالی سازمان در صورتی م 

 کرده و مورد توجه قرار دهد. مهم زیر را رعایت

 .شود یعنوان یک شاخص مؤثر در یک سازمان در نظر گرفته م . ارزش ارتباطات. به7

. خدمت. به وظای  راهبردی سازمان. مدیریت ارتباطات باید نظر مردم را برای مشارکت 3 

ملیات سازمانی در نظر بگیرد و در پاسخگویی به مسائل اجتماعی و ع یزیر در سطح برنامه

 روزمره نقش مهمی ایفا کند.

مؤثر  یها یاهداف و استراتژ یریگ تنها در شکل . ایفای نقش مدیریتی. مدیریت ارتباطات نه2

سازمان تحقق  و درون بیرونگیری و فرایندهای تصمیم بر محیط یرگذاریاست، بلکه با تأث

 (.3070، 7)اتانگ و پیژکا .سازد یم ریپذ را امکان کیاهداف استراتژ

گوید: ارتباطات متقارن و مدیریت باید هر دو با . پتانسیل بخش ارتباطات. تئوری تعالی می1

 به دانش او دارد. یدهنده در انجام این کار بستگ هم در نظر گرفته شوند و پتانسیل ارتباط

مردم  مدیریت ارتباطات به ارتباط با شود ی. فعالیت کنشگران و فعالان. فشار فعالان باعث م2

خارج، حل مشکلات مربوط به سیاست سازمانی، مدیریت پیشگیرانه مسائل و ایفای نقش در 

 استراتژیک سازمان تشویق شود. یزیر سطوح بالاتر برنامه

فرهنگ ریاستی و ساختمان  یجا دارای فرهنگ مشارکتی به یها . سازمانیسازمان . فرهنگ1

 یمدیریت ارتباطات مؤثر چندگانه قادرند یها هیمکانیکی یا دارای لا یجا اداری طبیعی به

و کارآمد( را  ینینوآفر بر یدگرگونی اثربخش )مبتن تواند یایجاد کنند. فرهنگ حاکم م

 (.3001، 3)شین ناکام سازد یا آن را سرعت بخشد و پیش براند

اگر در بخش مدیریت ارتباطات  ندیگو ی. پذیرش تنوع و گوناگونی. در این تئوری م1

ونی و تنوع در نظر گرفته شود، میزان درک و قابلیت معرفی افراد گوناگون جامعه در گوناگ

 .رود یمحیط سازمان بالا م
 

1. Etang and Pieczka 
2. Schein 
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 آثار استقرار مدیریت ارتباطات الکترونیک در سازمان

ابزارهای اجتماعی و  یها و سایر رسانهاینترنت، اینترانت، اکسترانت نوین نظیر  یها یفناور

و  ها شیمایها، پ ، سیستم پرسش و پاسخها تیسا الکترونیک نظیر وبکاربردی ارتباطات 

سیستم پیام  سیستم ارسال نظرها، پست الکترونیک، ،ها لیمیلیست ا ،آنلاین یها ینظرسنج

تابلوهای پیام نویسی و ، پاسخگوی خودکار یها ستمیس ،یرسان اطلاع یها وسکیک کوتاه،

رجوع در جهت  ، ایجاد سهولت برای اربابیرسان منظور تسریع در اطلاع به دیگر یها رسانه

سازمان در ارائه خدمات و تحقق مفهوم مشتری  یساز کار با سازمان، افزایش کارایی، شفاف

بر فضای شود که مبتنی رجوع محوری به کار گرفته می مخاطب محوری و ارباب مداری،

 (3073، 7هالتز) مشارکت و بازخورد است

، یـی نظیـر تعـاملی بـودن، جمـع زدا     ییهـا  یژگ ـینوین ارتباطی و اطلاعاتی که از و یها یفناور 

و ظرفیـت   یریپـذ  ، انعطـاف کننـدگان  افـت ی، قـدرت در یـی : غلبه بر زمان، تمرکززدایزمان ناهم

امکـان دخالـت و بـازخورد نظـرات افـراد       تواننـد  یبیشتر برای توزیع و گـردآوری اطلاعـات م ـ  

فراهم کنند. ایـن تغییـرات    ربط یذ یها و تعامل با دستگاه یریگ میجامعه را در فرایندهای تصم

پاسـخگویی دموکراتیـک و دوسـویگی در یـک      یهـا  نهیدر حوزه مدیریت ارتباطات موجد زم

سـازمانی   چیی، ه ـ(. در فضـای کنـونی پاسـخگوی   73: 7213سازمان با مردم اسـت )شـکرخواه،   

با نگاهی خودبینانه و متکبرانه، از ارتباطات خود راضـی باشـد یـا مـدیریت ارتباطـات       تواند ینم

(. همین ارتباطـات الکترونیـک بـا پهنـه اینترنـت      13: 7211استراتژیک را نادیده بگیرد. )اولیوار،

اقـع مـدیریت   چالشی نوین را برای پاسخگویی و مسئولیت اجتمـاعی بـه بـار خواهـد آورد. درو    

سیستم مدیریتی در جایگاه سازمانی است که نقـش حیـاتی    نیتر یاتیو ح نیتر ارتباطات بزرگ

در کنار سایر عوامل برای ارتقای سازمانی، پر کردن خـلأ در زمینـه مسـئولیت اجتمـاعی، رشـد      

ــازمانی دارد.    ــداف س ــول اه ــاعی، حص ــات اجتم ــات      ارتباط ــدیریت ارتباط ــه م ــرد ک ــاد ب ــد از ی نبای

تـرده  تـر  عیسـر  یرسان برای خدمت یا لهیترونیک وسالک . هرقـدر  شـود  یتـر بـه مـردم محسـوب م ـ     و گس

 

1. Holtz 
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جدیــد ارتبــاطی  یهــا یدولتــی و بخــش خصوصــی از ایــن فنّــاور یهــا دامنــه اسـتـفاده مــردم، ســازمان

 .(73:7211پرور، )ضیائی ابدی یها افزایش م فراگیرتر شود؛ قدرت تعامل افراد جامعه با سازمان

، کنترل و وجود فاصله عمیق یگیسو کیسنتی یک نظام فرماندهی مبتنی بر  یها سازماندر 

بالا )برای م ال  میان رأس و پایه سازمان حاکم است و عملکرد مدیران میانی و مدیران رده

که فاصله  ردیگ یمدیریت ارتباطات( تابع سلطه فرماندهی مدیران بالای رأس و روسا قرار م

؛ زیرا مدیریت ارتباطات در ردیگ یرجوع( شکل م پایه هرم )ارباب ازمانعمیق میان رأس س

برقراری ارتباطات مؤثر میان رأس و پایه هرم  این ساختار سنتی فاقد کارایی ارتباطی در جهت

 (3003، 7و یانگ )فیلیپس(. 7است )نمودار شماره 
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 رجوع سازمان ارباب

 سنتی یها . جایگاه مدیریت ارتباطات در سازمان1نمودار 



  6931 بهار ـ 09ـ شماره  ششمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات فصلنامة  771

 

 

ارتباطی در همه جای سازمان وجود دارد و مردم از  یها سنتی، شبکه یها برخلاف سازمان

با رأس سازمان ارتباط دارند که  یا طریق مدیریت ارتباطات الکترونیک و ارتباطات شبکه

 .(3پیامدش کاهش شکاف و فاصله میان مردم با روسا و مدیران خواهد بود )نمودار شماره 

 

 

 

 

 

 

 رجوع ارباب

 

 

 رجوع ارباب

 

 

 
 اجتماعی یها . سازمان و مدیریت ارتباطات الکترونیکی مبتنی بر رسانه2نمودار 

 (141: 2002و یانگ،  )فیلیپس
 

 آن یها رجوع و شاخص تکریم ارباب

اداری عظیم که شاید مفهومی  یها یانسانی در بوروکراس یها اهمیت دادن به کرامت 

انجام کارها با  کمرنگ شده است، جزء اصلی مأموریت هر سازمانی است. عدم توفیق در

کارکنان و احساس  یتوجه به مراجعات مکرر، اتلاف در هزینه و وقت، عدم احترام از سو

تعهد در خصوص تکریم انسانی  تبعیض در میان دستگاه ازجمله این مشکلات است. الزام و

جایگاه ائتلاف مسلط در ساختار سازمانی 
 افتهیرییتغ

مدیریت  یاشبکهارتباطات 
 ارتباطات  الکترونیک
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و گاه در اشکال عرف و  یصورت قوانین مدنی، اجتماع گاهی در قوانین شرعی و الهی به

( انسان در هر جایگاهی در ارتباط با همنوعان 1: 7212. )معادی،دینما یقراردادها بروز م

یگران دارد. دقرار دادن  میشدن و به همان نسبت موردتکر واقع میخویش علاقه به موردتکر

دولتی به طرز  یها اداری و دستگاه یها مهم در سطح روابط فردی تا مجامع، سازمان نیا

رجوع و مردم دارای حقوقی  تبع آن مخاطبان، ارباب مشهودی مورد توجه قرارگرفته است. به

بایستی  رو نیهستند که مجموعه سازمان در ادای این حق موظ  هستند ادای دین کنند. ازا

و بستر مناسب با الزامات قانونی و ضمانت اجرایی برای تحقق تکریم با توجه به فضا 

 در مسائل گونه نیحل ا برای که در جوامع امروزی وجود دارد؛ شکل گیرد. ییها یدگیچیپ

  پیشنهاد سازمان  بنا به 32/7/7217  مورخ  جلسه  در نودمین  اداری  عالی  شورایادارات، 

  به  نسبت  رجوع و ارباب  مردم  رضایت  و جلب  منظور تکریم کشور به  ریزی و برنامه  مدیریت

 نمودند.  را تصویب ییها نامه نییکشور آ  اجرایی  عملکرد واحدهای

عنوان یک عامل اصلی  رجوع راضی به پیشرو و موفق امروزی به مشتری و ارباب یها سازمان 

ها برای کسب اعتبار، پرستیژ اجتماعی یا تجاری خود،  سازمان نی. اکنند یموفقیت نگاه م

که باعث رضایت و وفاداری مشتری و  کنند یو راهبردهایی را ابداع و استفاده م ها هیمستمراً رو

طور  است که باید به یرجوع فرآیند بلندمدت مشتری و یا ارباب تیرجوع شوند. رضا ارباب

شود. استفاده از ابزار آموزش در توانمندی کارکنان  یده سامانمند و تدریجی اجرا و سازمان

تکریم او یکی از  تیرجوع و مشتری و درنها منظور تغییر نگرش آنان نسبت به ارباب به

ها دارند و اقداماتی که  رجوع از وزارتخانه ابزارهای موفقیت است. انتظاراتی که ارباب

 ی، برقراریشناس از: احترام، تکریم، وقتاند  عبارت باید انجام دهند ربط یذ یها دستگاه

رجوع،  رجوع برای حل مسئله، درک مسائل و نیازهای ارباب روابط عاطفی و ارتباط با ارباب

رجوع،  شدن صدای ارباب دهی، شنیریگ مشکل و بهانه جادیرجوع بدون ا پیگیری کار ارباب

رجوع  مسائل و مشکلات ارباب ها، حل ، انتقادها، نیازها، پذیرش و پاسخگویی به آنها تیشکا

، حق آگاهی و دسترسی به اطلاعات، ارائه کند یکه زحمت او را کم م ییها تیو انجام فعال

ها  رجوع تا راهنمای آن برای ارباب ها پیشنهادهای سازنده، اعلام تعهدات و الزامات سازمان
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رجوع، حفظ حریم  ارباب اراتیحقوق و اخت  یمشکلاتشان باشد، تعر برای هدایت و حل

 نامه نییرجوع است. )آ تکریم ارباب یها ازجمله شاخص و سلامتی یمنیحفظ ا و خصوصی

 رجوع( طرح تکریم ارباب

ها،  حل به مسئولان دستگاه کننده برای دریافت راه عنوان مراجعه رجوع وقتی به ارباب 

ازمان با پنج حالت مختل  روبه رومی در ارتباط با س کنند یها مراجعه م ها و سازمان وزارتخانه

. 2 . وفادار1. امیدوار 2 ریپذ بی. آس3 ی. ناراض7شود؛ سه حالت م بت و دو حالت منفی : 

ها و  مختل  بستگی به برخورد سازمان یها حالت نی(. ا73: 7211)بلوری تهرانی، راضی

 "ها، بدترین حالت، رجوع دارد. در میان این حالت درک اهمیت ارزش انسانی و تکریم ارباب

انتظار از مدیریت ارتباطات  نیا دیبهترین حالت برای است. با" یوفادار"و " یریپذ بیآس

را از  یریپذ بیو آس یتیکه بتواند با مدیریت صحیح، نارضا الکترونیک وجود داشته باشد

رجوع بزداید و او را امیدوار و وفادار به دستگاه و سازمان کند یا بالعکس با عدم  ذهن ارباب

 رجوع، وضعیت منفی به وجود آورد. مدیریت صحیح مسائل ارباب

هم مطرح شده است. در سال  اندیشمندانتنها در ایران بلکه توسط  اهمیت طرح تکریم نه

عنوان  بیان کردند که مفهوم اجتماع یا جماعت باید به دین کراکبرگ و کنت استارک 7311

. درواقع اندیشمندان این حوزه از مدیریت ارتباطات ردیپایه عملکرد مدیریت ارتباطات قرار گ

عنوان ایجاد  انتظار دارند: پیوستگی و نزدیکی مردم را با سازمان صورت گیرد، از فناوری به

رضاکننده شوند و به جامعه کمک کنند که تجربیات، اجتماع بهره بگیرند، وارد ارتباطات ا

نوین ابزارهای سنتی حاکمیت دولتی را  یها ظهور رسانهمسائل و احساساتشان را منتقل کنند. 

ها و ابزارهای  اطلاعات و ارتباطات رسانه یها یبه چالش کشانده و پیشرفت و گسترش فناور

مدیریت  یها به تلاش یده ی برای شکلعنوان یک کانال جانشین ارتباط نوین ارتباطی به

استدلال  ویلسوندولتی مطرح شده است که اثرات زیادی بر جای خواهد گذاشت.  ارتباطات

مشارکت  -3بینش گسترده  -7اند از  عمده در ایجاد چنین اهدافی عبارت یها کرد شاخص

سازمانی که بر  یها ارزش -2 ییمنظور سودجو به جامعه نه صرفاً به یرسان صادقانه در خدمت

در  یمساع کیتشر -1 یاهمیت دادن به مردم تأکید دارد ازجمله اعتماد، احترام و شأن انسان
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گرونیک و  7311ایجاد مناسبات برای مدیریت ارتباطات. در سال  -2 یبخش حل مسئله و توان

هانت به دلیل اهمیت نقش ارتباطات در ایجاد همگرایی ارتباطات دوسویه و همسنگ را 

که شیوه مدیریت  ییها شکل ارتباط سازمانی مطرح کردند. سازمان نیتر دئالیعنوان ا به

رفع اختلاف  یاز چانه زدن، مذاکره و راهبردها بندندارتباطات دوسویه همسنگ را به کار می

سازمان  یرفتارها یذهن یها شیسامان دادن به تغییرات مبتنی بر همزیستی در افکار، گرا یبرا

مطابق با نظریه کنش  (.3001، 7)ولچ و جاکسون کنند یمخاطب خود استفاده م یها و گروه

امعه موجب ایجاد بحران خواهد شد. عدم برقراری ارتباط صحیح با افکار عمومی و ج ییگرا

که کنشگران آن را  ییها تی، عملکردها یا وضعها استیس رییمنظور تغ که افراد به بیترت نیا به

. از این دیدگاه وضعیت کنند یدانند؛ فشارشان را بر سازمان و یا مؤسسات اعمال ممی مشکل

موسسه اثر معکوسی را  یها استیکه افراد در عملکرد یا س دیآ یساز زمانی به وجود م مشکل

اینکه افراد احساس کنند سازمان یا هر دستگاهی از عملکرد واقعی خود  یعنیمشاهده کنند. 

دور شده است. چنانچه بین عملکرد سازمان و انتظارات جامعه تفاوتی  یرسان برای خدمت

احساس شود این واحد مدیریت ارتباطات است که باید اختلافات را شناسایی و برای رفع آن 

آمریکایی برای  یها شرکت 7320-7310 یها به مدیریت عالی سازمان انتقال دهد. طی دهه

منظور دفاع از  ها به ه بود تحت فشار قرار گرفتند. آنرفع مسائل و مشکلاتی که به وجود آمد

خود در دادگاه افکار عمومی از مدیریت ارتباطات استفاده کردند. با نهادینه شدن کنش 

به قانون یا  7310بسیاری از اصلاحات مورد مطالبه توسط کنش گرایان در دهه  ییگرا

تا  شود یرجوع باعث م ر و ارباباند. مسائل و نیازهای گروه کنشگتبدیل شده نامه نییآ

منافع مردم و سازمان تدوین  نیمدیریت ارتباطات را جهت تأم یها ها بهترین برنامه سازمان

که به نفس موضوعیت اجتماعی در مدیریت  ییها هیاین نظر (.3001، 3)هالتزاسن کنند

ی، نفوذ اراده و اند بر دیالوگ، ارتباطات متقارن، دوری از سازمان محور ارتباطات پرداخته

 یها ها به مدیریت شبکه عاملان اجتماعی و قدرت متوازن میان سازمان و مردم، توجه سازمان

 

1. Welch and Jackson 
2. Holtzhausen 
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 یها ها را دچار زحمت ها دستگاه که عدم توجه به آن وسیعی از روابط متقابل تأکید دارد

 فراوانی نموده است.

و شکوفایی برسد که اصول  اوج به تعالی، تواند یطبق نظریه تعالی یک سازمان در صورتی م

ارتباطات  یها لیها و پتانس ـ ارزش 7مهم را با دید مدیریتی ارتباطات مورد توجه قرار دهد:

ـ مدیریت ارتباطات نظر مردم  3عنوان یک شاخص مؤثر در یک سازمان در نظر گرفته شود  به

در پاسخگویی به سازمانی در نظر بگیرد و نقش مهمی  یزیر را برای مشارکت در سطح برنامه

 یریگ تنها در شکل ـ مدیریت ارتباطات نه 2مسائل اجتماعی و عملیات روزمره ایفا کند 

 گیریو فرایندهای تصمیم بر محیط یرگذاریمؤثر است، بلکه با تأث یها یاهداف و استراتژ

ارتباطات تعاملی  -1 سازد یم ریپذ را امکان کیسازمان تحقق اهداف استراتژ و درون بیرون

فعالیت کنشگران و  -2عنوان بهترین مدل برای رسیدن به تعالی سازمانی بکار گرفته شود  به

مدیریت ارتباطات تشویق به ارتباط با مردم خارج، حل مشکلات  شود یفشار فعالان باعث م

 مربوط به سیاست سازمانی، مدیریت پیشگیرانه مسائل و ایفای نقش در سطوح بالاتر

فرهنگ  یجا دارای فرهنگ مشارکتی به یها سازمان -1استراتژیک سازمان شوند  یزیر برنامه

ایجاد کنند. فرهنگ  یمدیریت ارتباطات مؤثر چندگانه قادرند یها هیریاستی یا دارای لا

برنو آفرینی و کارآمد( را ناکام سازد یا آن را  )مبتنی دگرگونی اثربخش تواند یحاکم م

 (.3003، 7)پائون پیش براندسرعت بخشد و 

  

 

1. Păun 
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مؤثر در تقویت سازمان متعالی در راستای تکریم  یها : تعیین عوامل و شاخص3نمودار شماره 

 مدیریت ارتباطات تعالی گرا یریگ رجوع از طریق شکل ارباب

 پیشینه تحقیق

هـا بـه    برخی پـژوهش  اند. ها از ا ابعاد مختلفی مورد بررسی قرارگرفته اهمیت مدیریت ارتباطات در پژوهش 

( در چهـار بعـد، موانـع    7211) یانـد. منصـور سـاع    ایـران پرداختـه   یهـا  موانع اجرای این سیستم در سـازمان 

 فراروی مدیریت ارتباطات را مورد بررسی قرار داده است:

 یرسان . از نظر کارکردهای اطلاع3های مدیریتی و وظای  مدیران در سازمان . از نظر جایگاه، نقش7

. از نظر 1ها و مدیریت ارتباطات  با رسانه. از نظر ارتباط 2و ارتباط با مخاطبان و پاسخگویی به آنان 

 مدیریت ارتباطات الکترونیک و مسائل آموزشی مدیریت ارتباطات. یسو حرکت به

کارگیری اینترنت در مدیریت ارتباطات در کشور  ( به بررسی به3070دکتر محمد قیراط )

امارات متحده عربی پرداخته است. محقق در این تحقیق از روش تحلیل محتوا به بررسی 

 سازمان متعالی

پست الکترونیک نظرسنجی 

 سازمان تیساوبآنلاین، 

 

 رینظامکانات مدیریت ارتباطات  الکترونیک 
 مردمی ارتباطات تماس با ما،

 تالار گفتگو، خبرنامه الکترونیک، وبلاگ

 یهاینظرسنج، هاتیساوبخبرخوان 

 نیآنلا

 

یی مدیریت گرااجتماعنظریه 

 محوراجتماعارتباطات  

 

نظرسنجی آنلاین،  پست الکترونیک       

 سازمان تیساوب
 

 الگوی دوسویه همسنگ

 

 ییکنش گرا

 

 نظریه حوزه عمومی
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، ها لمیها، ف ، آرشیوهای ویدئویی و روزنامهها تیروز بودن اخبار سا ، میزان بهها تیسا

، تماس با مدیریت ارتباطات ها تی، تور مجازی در ساتیسا خبر در وب خبر، اتاق یها دهیبر

ها م ل بانک اسلامی دبی،  ها م ل دانشگاه شارجه، امارات متحده عربی، بانک برخی دانشگاه

پرداخته  ها یها و شهردار نفتی، مراکز تجاری، فرودگاه یها ها، شرکت اداره پلیس، وزارتخانه

 است.

 یها مورد بررسی از روزنامه یها سازمان سوم کیسیده است: تنها محقق به نتایج زیر ر

اخبار،  یآور در اخبار و جمع شانیها منظور نظارت بر چگونگی پوشش سازمان الکترونیک به

اند،  مورد بررسی اهمیت داشته یها ها و اطلاعات که برای انجام وظای  گوناگون سازمان داده

ها در امارات متحده  اند و محقق در پایان به این نتیجه رسیده است که سازمان استفاده کرده

کارگیری ارتباطات تعاملی،  به رو نیازا ها هستند. عربی بیشتر به دنبال سوءاستفاده از سایت

ارتباطات مؤثر و موفق در  اینترنت، انتشارات آنلاین ازجمله راهکارهایی است که مدیریت

 .(3070، 7)گیرات دهد یها قرار م اختیار سازمان

اجتماعی  یها کارگیری رسانه به یها ها و فرصت چالش بررسی( در تحقیقی به 3003میهالا پاون )

اجتماعی و  یها کارگیری شبکه ها، مزایای طراحی و به در نهادهای عمومی و روزنامه

 یها برقراری ارتباط با عموم جامعه در مدیریت ارتباطات سازمانها برای  مختل  یها کانال

نگاران  های روزنامه اطلاعات در مورد دیدگاه یآور دولتی پرداخته است. محقق پس از جمع

 و متخصصان مدیریت ارتباطات، به نتایج زیر دست یافته است:

رای برقراری ارتباط تأکید ها ب هر دو گروه مورد بررسی بر استفاده و گسترش استفاده از شبکه

عنوان یک منبع مهم که سهم فراوانی در  مختل  به اجتماعی یها اند، درک ارزش رسانه داشته

مدیریت ارتباطات که در هر صنعتی فعالیت  یها یا موضوعات دارد، برای حرفه یساز برجسته

را نظارت کنند تا از این  ها تیکه اطلاعات موجود در سا کند یدارند، ضرورت ایجاب م

اجتماعی  یها برقرار کنند، رسانه یتر اطلاعات، ارتباط مستحکم دکنندگانیطریق با تول

ها و عموم را تقویت  عنوان یک ابزار جانشین، برقراری ارتباط دوسویه و متقارن بین دولت به

 

1. Kirat 
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را به چالش  اجتماعی ابزارهای سنتی مدیریت ارتباطات دولتی یها ، ظهور رسانهکنند یم

 یها اطلاعات و ارتباطات رسانه یها یو در واکنش به پیشرفت و گسترش فناور کشاند یم

مدیریت ارتباطات  یها به تلاش یده عنوان یک کانال جانشین ارتباطی برای شکل اجتماعی به

 .(3003، 7)پائون) دولتی مطرح شده است که اثرات زیادی بر جای خواهد گذاشت

 

 تحقیق یشناس روش

های اخیر  مختل  مطالعات ارتباطی در سال یها مدیریت ارتباطات م ل سایر حوزه 

پژوهشی بیشتری یافته است. دومینیک به نقل از کاتلیپ، سنتر و بروم در این زمینه  یریگ جهت

پژوهشی برای کسانی که در عصر اطلاعات به کار مدیریت ارتباطات  یریگ جهت» سدینو یم

هستند. هرگاه  ابی قتیحق یها تیضروری است...مدیران نوین افرادی با ذهناشتغال دارند 

مدیریت ارتباطات مسائل سازمانی به مدیران انتقال یابد، رویکرد پژوهش  یها لازم باشد جنبه

منظور طراحی  صورت گرفته به یها پژوهش نیا«. گذارد یمحور بیشترین تأثیر را بر جا م

مدیریت ارتباطات انجام  یها اسب و ارزیابی تأثیرگذاری برنامهمن یها و برنامه ها تیفعال

 (122-122: 7211شود )دومینیک و ویمر،  یم

ها در  روش نیتر شده که از شناخته"پیمایش و تحلیل محتوا  "در این پژوهش از دو روش 

تحقیقات علوم اجتماعی و ارتباطی است، بهره گرفته شده است. در کنار روش پیمایشی برای 

ها  رجوع، از روش تحلیل محتوا برای تحلیل سایت وزارتخانه های ارباب بررسی دیدگاه

 استفاده کردیم.

ک مورد بررسی در مدیریت ارتباطات الکترونی یها ها شاخص در تحلیل محتوای سایت 

آنلاین، تالار گفتگو، خبرنامه  یها آنلاین، خبرخوان یها شیمایشامل: پست الکترونیک، پ

 رجوع بودند. الکترونیک و دیگر امکانات تعاملی برای برقراری ارتباط با ارباب

 به دودسته تقسیم شد: یریگ نمونه و روش نمونه حجمدر این تحقیق جامعه آماری و  

 

1. Păun 
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وزارتخانه  چهاربخش جامعه آماری تحقیق شامل سایت  وش تحلیل محتوا. در اینر-7

وپرورش، بهداشت، درمان و آموزش پزشکی، فرهنگ و ارشاد اسلامی و علوم،  آموزش

تحقیقات و فناوری است که به دلایل نقش استراتژیک چهار وزارتخانه به شیوه هدفمند از 

 اند. وزارتخانه مورد بررسی قرارگرفته 37میان 

کننده به چهار وزارتخانه مورد  مراجعه یها رجوع اربابمایشی. جامعه آماری را در روش پی -3

 ریغ یریگ نمونه یها . از هر وزارتخانه به شیوه هدفمند که از روشدادند یبررسی تشکیل م

نفر انتخاب و  100نفر مجموعاً برای چهار وزارتخانه مورد بررسی  700است،  یاحتمال

کننده که  نفر مراجعه 70شد. به این صورت که از هر  یآور ا جمعه از آن ازیاطلاعات موردن

در طول  ازیاطلاعات موردن بیترت نیا به نفر یازدهم پرسشنامه ارائه شد و به گرفت یکارت م

رجوع چهار وزارتخانه مورد بررسی به دست آمد. با توجه به اینکه جامعه  یک هفته از ارباب

مشخص برای  یریگ مورد بررسی دارای گستردگی بود و عدم وجود چارچوب نمونه

در این پژوهش سعی بر  نیدقیق وجود داشت. بنابرا یریگ اطلاعات، مشکل نمونه یآور جمع

 حاصل شود. مقصوداز طریق شیوه هدفمند،  انالامک یآن شد تا حت

اطلاعات موردنظر تکنیک تحقیق  یآور در این تحقیق از طریق روش پیمایشی برای جمع

پرسشنامه مورد استفاده شده است. در روش تحلیل محتوا از طریق تکنیک دستورالعمل 

ظر الکترونیک استخراج و اطلاعات موردن مدیریت ارتباطات یها کدگذاری شاخص

افزار  که از طریق پرسشنامه به دست آمد از نرم ییها داده لیوتحل هیشد. برای تجز یآور جمع

7712SPSS .واحد تحلیل مورد بررسی ما در پیمایش فرد بوده است.  استفاده شده است

های مورد بررسی مراجعه کرده بودند. در روش  شان به وزارتخانه افرادی که برای حل مسئله

ارتباطی و اطلاعاتی در  یها یو فهرست مربوط به فناور ها کونیواحد تحلیل آ تحلیل محتوا

ها وجود داشت که  مربوط به امکاناتی بود که در سایت وزارتخانه و ها تیصفحات سا

. نقشه سایت، داد یالکترونیک را تشکیل ممدیریت ارتباطات ها و امکانات مهم  شاخص

روز بودن محتوای  آنلاین، تالارهای گفتگو، خبرنامه الکترونیک، غنی و به یها ینظرسنج

 یا و سایر بخشهمدیریت ارتباطات ، امکان برقراری ارتباط با وزیر، معاونین، ها تیسا
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ها از طریق پست الکترونیک، تلفن، کامنت )ارائه اظهارنظر و تفسیر(، وبلاگ،  وزارتخانه

 نیتر رجوع، ازجمله مهم و نظرات توسط ارباب ات، پیشنهادهانشریات آنلاین، ارائه انتقاد

 های مورد بررسی بودند. ها و امکانات ارتباطی در سایت وزارتخانه شاخص

. روایی درونی زمانی شود یروایی در تحقیقات علوم انسانی به روایی درونی و بیرونی تقسیم م

از انواع روایی  یکیتحقیق رهنمون سازد.  یها که پرسشنامه بتواند ما را به سؤال شود یمحقق م

که در این تحقیق پرسشنامه و دستورالعمل توسط  بیترت نیا است. به 7درونی، روایی صوری

استادان راهنما و مشاور تأیید شد تا اعتبار صوری محقق شود. اعتبار بیرونی به شیوه 

قدر درست باشد که بتوان نتایج را  در تحقیق آن یریگ نمونه یعنی. شود یمربوط م یریگ نمونه

 رویداددر تحلیل محتوا زمانی صورت گرفت که هیچ  یریگ در این تحقیق نمونه تعمیم داد.

. برای محاسبه پایایی در بردند یها در وضعیت طبیعی خود به سر م خاصی مطرح نبوده و سایت

 100 انیکه از م بیترت نیا کنترلی استفاده شد. به یها روش پیمایش از روش سؤال

 پرسشنامه به روش تصادفی منظم انتخاب شدند. 10پرسشنامه،

 32و  72،73شماره  یها پرسشنامه انتخاب و بررسی شدند. سؤال 10. 20. 30. 70. 7 یها شماره

، پاسخ کم 72که اگر کسی به سؤال شماره  بیترت نیا بهپرسشنامه در نمونه مجدد بررسی شد. 

، جواب خیر داده باشد. در مورد 73که به سؤال شماره  رفت یو اصلاً را داده بود، انتظار م

نمونه مورد بررسی،  10آنلاین پاسخ منفی داده باشد. در هر  یها ی، به نظرسنج32سؤال 

 پاسخ داده بودند. یدرست پاسخگویان به

 

 پژوهش یها افتهی

رجوع  های مورد بررسی از اک ر نقاط کشور ارباب آمده وزارتخانه دست توجه به نتایج به با

کنندگان این وزارتخانه از  اند، جز وزارت فرهنگ و ارشاد اسلامی که بیشتر مراجعه داشته

 استان تهران بودند.

 

1. Formal validity 
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ساکن تهران و  %1/13اند که  زن بوده %1/31ها مرد و  وزارتخانهکنندگان  مراجعه% از 3/13

 ها بودند. % از شهرستان2/21

% 1/23بودند. مجموعاً  دارای تحصیلات دانشگاهی کارشناسی به بالاکنندگان  مراجعه% 2/17

اند که بیانگر میزان بالای  ها مراجعه کرده کنندگان بیش از سه بار به وزارتخانه مراجعه

 ها بود. رجوع به وزارتخانه مراجعات مکرر ارباب

% برای 2/2برای وابستگان و همسران،  %1/71برای کارهای شخصی،  کنندگان مراجعه 11% 

 اند. ها مراجعه کرده % برای کار فرزندانشان به وزارتخانه1/2کار دوستان و 

% 1/20(، %11اند ) ها مراجعه کرده ها به وزارتخانه برای پیگیری نامهکنندگان  مراجعهعمدتاً 

ها  برای سایر امور به وزارتخانه %2/0رای دریافت اطلاعات و % ب1/33برای گرفتن امضا و 

 اند. مراجعه کرده

اند.  ها صرف کرده زمان زیادی را برای حل مشکلاتشان در وزارتخانه مدتکنندگان  مراجعه

کمتر از نیم روز  %2/32کمتر از یک روز،  %1/27بیشتر از یک روز، کنندگان  مراجعه 1/21%

 اند. شان زمان صرف کرده برای حل مسئله% کمتر از یک ساعت 1

ها  در حل مسائل به آن تواند یاند که مدیریت ارتباطات م اطلاع داشته کنندگان مراجعه 1/10%

از پاسخگویان استقرار مدیریت ارتباطات الکترونیک را برای برقراری  %1/12کند.کمک می

 اند. ارتباط با وزارتخانه بسیار ضروری تلقی کرده

% 20عامل در استقرار دولت الکترونیک کدام است؟ نیتر سخ به این سؤال که مهمدر پا 

عامل ذکر کرده بودند و  نیتر عنوان مهم افزارها را به و سخت ها رساختیزکنندگان  مراجعه

عنوان  افزارها را به نرم کنندگان مراجعه% 1رجوع و  فرهنگ ارباب %1/1همت مسئولان،  2/21%

 اند. اصل استقرار دولت الکترونیک دانسته نیتر مهم

اند مسائلشان را از طریق اینترنت انجام دهند  ترجیح داده کنندگان مراجعهتعدادی زیادی از  

اند از طریق سایر  تمایل داشته% 2/1و  %3از طریق پیگیری تلفنی و به ترتیب  2/73%(، 2/11%)

را در  یا انهیپاسخگویان نقش سواد را% 1/11ها و مراجعه حضوری کارشان انجام شود.  روش
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عنوان یک عامل مهم قلمداد  نوین برای طرح مسائل و مشکلاتشان به یها یکارگیری فناور به

 اند. کرده

از طریق سایت کنندگان  مراجعهلازم برای برقراری ارتباط  یها نهیبا توجه به دادهای تحقیق زم

اند  تسلط زیادی به کامپیوتر داشته چهار وزارتخانهکنندگان  مراجعهها وجود داشت.  وزارتخانه

بود که  %2/12و در محل کار % 2/12به اینترنت در منزل کنندگان  مراجعه(، دسترسی 21%)

کنندگان پاسخ  از مراجعه% 2/12.ها به اینترنت بود رجوع حاکی از دسترسی بالای ارباب

برآورده کنند، اما برقراری ارتباط از طریق رجوع را  توانند نیازهای اربابها می اند سایت داده

در ارتباط کنندگان  مراجعه %31که تنها  داد یها نشان م داده .سایت در سطح پایینی قرار داشت

 ینفر 701اند. از  ارتباط برقرار نکرده% 12اند و  شان از طریق سایت ارتباط برقرار کرده با مسئله

از طریق سایت  (%2/12نفر ) 11اند  برقرار کردهکه از طریق سایت با وزارتخانه ارتباط 

 اند. ( پاسخشان را دریافت نکرده%2/21نفر ) 17اند و  پاسخشان را دریافت کرده

اطلاع پاسخگویان % 1/21اند.  نکرده آنلاین شرکت یها یدر نظرسنج کنندگان مراجعه% 32

از تا حدودی  %2/31کمتر و  %1/21اند، داشتهرجوع  طرح تکریم ارباب نامه نییاز آ زیادی

 اند. داشتهرجوع اطلاع  طرح تکریم ارباب نامه نییآ

رجوع و  نقش مدیریت ارتباطات الکترونیک را در کاهش فاصله ارباب کنندگان مراجعه% 13

ها،  نقش مدیریت ارتباطات الکترونیک را در انعکاس سؤال کنندگان مراجعه% 1/12مسئولان، 

نقش مدیریت ارتباطات الکترونیک را در  کنندگان مراجعه% 1/11 ان،کنندگ مراجعه ها دغدغه

نقش مدیریت ارتباطات  کنندگان مراجعه %2/17پاسخگویی و ارائه خدمات به بهترین شکل، 

% 1/11، کنندگان مراجعه الکترونیک را در ایجاد بهترین شکل ارتباط وزارتخانه و

 و مراجعه ها نهیهز یک را در کاهشنقش مدیریت ارتباطات الکترون کنندگان مراجعه

رجوع و  سایت را برای انجام امور ارباب یریکارگ به کنندگان مراجعه% 2/11، رجوع ارباب

 اند. ها مؤثر و ضروری قلمداد کرده رضایت آن
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 تحلیل محتوا یها افتهی

الکترونیک در هر دستگاه و سازمانی،  مدیریت ارتباطاتمهم فعالیت  یها یکی از عرصه

-مدیریت ارتباطات و مردم است. داشتن یک سایت فعال و پویا برای برقراری ارتباط سازمان 

مربوطه خود دو عنصر  یها های دستگاه در سایت یردولتیدولتی و غ یها الکترونیک دستگاه

ازجمله موارد و عناصر  یابی و اطلاع یرسان . اطلاع"خدمات و محتوا "را مدنظر قرارمی دهند 

ها، ویدئو،  مهم در سایت هستند. اطلاعات درون سایت معمولاً شامل اخبار، تبلیغات، عکس

خدمات شامل امکان تعامل نظیر درخواست، ارائه  قوانین، مصاحبه و ساختار سازمان است.

ق با طرح در این تحقی است. ها یدگینام و رس پیشنهاد، نظر، طرح سؤالات، شکایت، ثبت

های مورد  وزارتخانه یها تیتعدادی سؤال و شاخص، از طریق تحلیل محتوا به بررسی سا

الکترونیک برای برقراری  مدیریت ارتباطاتبررسی پرداخته شد تا چگونگی تحقق فرایندهای 

سؤالات برحسب  نیرجوع در چهار وزارتخانه مورد بررسی قرار گیرد. ا ارتباط با ارباب

مدیریت ارتباطات ، دولت الکترونیک، مدیریت ارتباطاتیک  یها شاخص و یها یژگیو

رجوع در وزارتخانه و سازمان  تکریم ارباب یها الکترونیک کارآمد و همچنین شاخص

 .استخراج شده است

 در یک سایت کارآمد سه نوع محتوا وجود دارد: 

اطلاعات موجود در ها، اهداف و خدمات سازمان و دیگر  محتوای ایستا شامل رسالت -7

 سایت

ارتباطی با سازمان از طریق ایمیل، تلفن گویا،  یها تیمحتوای پویا و تعاملی شامل قابل -3

ارتباط با ما و پیشنهاد و انتقاد، فرم الکترونیکی و پاسخ متقابل سازمان برای برقراری ارتباط با افراد 

 درون و بیرون سازمان

محتوای تراکنشی شامل ارائه خدمات برای تعامل واقعی م ل انجام امور بانکی،   -2

 اقتصادی از طریق سایت یها پرداخت مالیات و تراکنش

توجه به نتایج تحلیل محتوا و امکانات مدیریت ارتباطات الکترونیک، سایت وزارت  با

در رتبه دوم،  وپرورش آموزشرتبه اول، سایت وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی در 
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فرهنگ و  سایت وزارت تیسایت وزارت علوم، تحقیقات و فناوری در رتبه سوم و درنها

مدیریت ارتباطات  یها ارشاد اسلامی در رتبه چهارم قرار گرفتند. در این تحقیق شاخص

به افراد  یرسان ها و اطلاع ایستا شامل محتوای موجود در سایت -7الکترونیک به دودسته 

 یابی پویا که به برقراری ارتباط و تعامل سازمان با مردم و اطلاع -3جامعه و افراد درون سازمان 

بهبود  تیاز مسائل و مشکلات و نیازهای افراد جامعه و افراد درون سازمان و درنها

 مربوط است، تقسیم شدند. یرسان خدمت
مورد بررسی و ضریب اهمیت هر یک از  های . نتایج تحلیل محتوای سایت وزارتخانه1جدول 

 ها تیامکانات در سا

 وزارت فرهنگ وزارت علوم وپرورش وزارت آموزش وزارت بهداشت امکانات سایت

 0311/1 1/ 2201 1310/1 7031/1 سرعت دانلود شدن

 2 2 2 2 2ضریب اهمیت 

 دارد ندارد دارد دارد نقشه سایت

 2 - 2 2 2 تیضریب اهم

 دارد دارد دارد دارد الکترونیکپست 

 70 70 70 70 70 تیضریب اهم

 دارد دارد دارد دارد تماس تلفنی

 70 70 70 70 70 تیضریب اهم

 دارد ندارد دارد دارد برقراری ارتباط با وزیر

 70 - 70 70 70 تیضریب اهم

برقراری ارتباط با 

مدیریت ارتباطات 

 وزارتخانه

 ندارد دارد دارد دارد

 - 70 70 70 70 تیضریب اهم

 ندارد دارد ندارد دارد آنلاین یها ینظرسنج

 - 3 - 3 3 تیضریب اهم

 ندارد دارد ندارد دارد تالارهای گفتگو

 - 1 - 1 1 تیضریب اهم
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 ندارد ندارد ندارد دارد وبلاگ

 - - - 1 1 تیضریب اهم

 دارد دارد دارد دارد نشریات آنلاین

 1 1 1 1 1 تیضریب اهم

ارائه انتقادات، 

 پیشنهادها و نظرات

 ندارد ندارد دارد دارد

 - - 70 70 70 تیضریب اهم

روز بودن اخبار  به

 سایت

 روز اخبار به روز اخبار به روز اخبار به روز اخبار به

 3 3 3 3 3 تیضریب اهم

 70 30 37 32 میزان لینک سایت

 1 1 1 1 1 تیضریب اهم

 دارد دارد دارد دارد آرشیو

 1 1 1 1 1 تیضریب اهم

 ندارد ندارد دارد دارد سیستم پیام کوتاه

 - - 3 3 3 تیضریب اهم

داشتن سایت جداگانه 

 توسط مدیریت ارتباطات

 ندارد دارد دارد دارد

 - 3 3 3 3 تیضریب اهم

 یسازمان تیموقع

 مدیریت ارتباطات

دفتر وزارتی و 

 مدیریت ارتباطات

و  یرسان رئیس مرکز اطلاع

 مدیریت ارتباطات

اداره کل مدیریت 

 ارتباطات

دفتر مدیریت 

 ارتباطات

 11 37 701 720 جمع ضرایب

 

 یریگ جهینت

 یها سنی، شهرهای مختل  و مسافت یها گروهپژوهش، از آمده  دست با توجه به نتایج به

کنندگان دارای  مراجعه شتریها مراجعه کرده بودند. ب کنندگان به وزارتخانه مختل  مراجعه

اند، دسترسی به اینترنت در  تحصیلات بالای کارشناسی بودند، تسلط بیشتری به کامپیوتر داشته



 722 … های مدیریت ارتباطات الکترونیک در اجرای طرح شناخت تأثیر قابلیت

 

اند و زمان  منزل و محل کار بالا بود، بیشتر برای پیگیری نامه و بیش از دو بار مراجعه کرده

ر از وظای  و از مراجع کمت یمیشان صرف کرده بودند. ن طولانی را برای حل مسئله

کنندگان  اند. نیمی از مراجعه شان اطلاع داشته در حل مسئله مدیریت ارتباطاتاز  یریگ بهره

 اند داده یرجوع را برآورده سازند و ترجیح م نیازهای ارباب توانند یم ها تیمعتقد بودند که سا

وجود  ها تیبا سا ارتباط کمی وجود نیکه کارهایشان را از طریق اینترنت انجام دهند، اما باا

 ها یآنلاین شرکت کرده و کمتر معتقد بودند که این نظرسنج یها یداشتند، کمتر در نظرسنج

 اند. کمتر اطلاع داشته نامه نییکنندگان از آ از مراجعه یمیتأثیر داشته باشند. ن

الکترونیک که بتواند در کاهش فاصله میان مدیریت ارتباطات کنندگان نسبت به  مراجعه

، پاسخگویی، ایجاد ارتباط ها نهیدم و رئوس سازمان، ایجاد رضایت در مردم، کاهش هزمر

ها و مشکلات مردم و انتظار حل مشکلاتشان مؤثر واقع شود، دید م بتی  بهتر، انعکاس دغدغه

 الکترونیک بودند.مدیریت ارتباطات داشتند و خواستار استقرار 

کنندگان به  های مورد بررسی بیشتر مراجعه زارتخانهبا توجه به نتایج تحلیلی در مقایسه با و

های  کنندگان به وزارت فرهنگ نسبت به وزارتخانه وزارت بهداشت زنان بودند. بیشتر مراجعه

کنندگان به وزارت بهداشت و علوم  مورد بررسی از تهران بودند. تحصیلات مراجعه

ارت فرهنگ و بهداشت بیشترین کنندگان به وز خصوص در مقطع دکتری بالا بود. مراجعه به

کنندگان برای پیگیری نامه به وزارت علوم و بهداشت  اند. بیشتر مراجعه میزان مراجعه را داشته

کنندگان برای گرفتن اطلاعات به وزارت  بیشتر مراجعه که یاند. درحال مراجعه کرده

کنندگان  اجعهاند. مر وپرورش و برای گرفتن امضا به وزارت فرهنگ مراجعه کرده آموزش

های بهداشت و فرهنگ اطلاع  و علوم در مقایسه با وزارتخانه وپرورش آموزش وزارت

ها حل کند. در  رجوع را در سازمان مسائل ارباب تواند یممدیریت ارتباطات اند که  داشته

رجوع تفاوتی وجود نداشت و نگرش  خصوص نگرش به قابلیت سایت در برآورد نیاز ارباب

فرهنگ و علوم بیشتر با سایت  کنندگان وزارت ین موضوع بالا بود؛ اما مراجعهنسبت به ا

کنندگان بین  مراجعه یها اند؛ اما در خصوص پاسخ دریافتی به خواسته وزارتخانه ارتباط داشته

اند.  کنندگان را داده پاسخ مراجعه ها تیسا اک رها تفاوتی وجود نداشت و درواقع  وزارتخانه
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اند کارشان از طریق اینترنت  ان وزارت علوم، بهداشت و فرهنگ، ترجیح دادهکنندگ مراجعه

کنندگان سایر  های مراجعه توجه این است که در مقایسه با دیدگاه صورت گیرد. نکته جالب

وپرورش خواستار حل مشکلشان از طریق  ها پاسخگویان وزارت فرهنگ و آموزش وزارتخانه

وپرورش و بهداشت خواستار حل  نندگان وزارت آموزشک پیگیری تلفنی بودند و مراجعه

کنندگان وزارت علوم و بهداشت بیشتر از  مشکلشان از طریق مراجعه حضوری بودند. مراجعه

مدیریت وپرورش و فرهنگ معتقد بودند، استقرار  های آموزش کنندگان به وزارتخانه مراجعه

کنندگان وزارت بهداشت و  ت. مراجعهها بسیار ضروری اس الکترونیک در وزارتخانهارتباطات 

مدیریت وپرورش انتظار داشتند  فرهنگ و علوم، در مقایسه با پاسخگویان وزارت آموزش

کنندگان وزارت علوم و بهداشت و  الکترونیک بتواند مسائلشان را حل کند. مراجعهارتباطات 

طرح تکریم » نامه نییکنندگان وزارت آموزش اطلاع زیادی از آ فرهنگ در مقایسه با مراجعه

مدیریت کنندگان وزارت بهداشت و فرهنگ معتقد بودند  اند. مراجعه داشته« رجوع ارباب

رجوع و مسئولان دارد و  در کاهش فاصله ارباب یالکترونیک نقش مؤثرارتباطات 

الکترونیک مدیریت ارتباطات وپرورش معتقد بودند،  کنندگان وزارت علوم و آموزش مراجعه

کنندگان  ندارد. بیشتر مراجعه یرجوع و مسئولان، نقش مؤثر فاصله اربابدر کاهش 

ها،  سؤال تواند یالکترونیک ممدیریت ارتباطات های مورد بررسی معتقد بودند  وزارتخانه

کنندگان به  های مراجعه رجوع را منعکس کند و از این نظر بین دیدگاه ارباب یها دغدغه

کنندگان وزارت بهداشت و فرهنگ  تی وجود ندارد. مراجعههای مورد بررسی تفاو وزارتخانه

وپرورش معتقد بودند که  کنندگان وزارت آموزش های مراجعه و علوم در مقایسه با دیدگاه

رجوع به پاسخگویی و ارائه خدمات  در قبال ارباب تواند یالکترونیک ممدیریت ارتباطات 

علوم در مقایسه با نظرات  کنندگان وزارت فرهنگ، بهداشت و بپردازد. مراجعه

در طرح مسائل و  یا انهیوپرورش معتقد بودند، سواد را کنندگان وزارت آموزش مراجعه

کنندگان وزارت فرهنگ و  ها نقش مهمی دارد. مراجعه رجوع در وزارتخانه مشکلات ارباب

د وپرورش معتق کنندگان وزارت آموزش های مراجعه بهداشت و علوم در مقایسه با دیدگاه

رجوع و  به بهترین شکل ارتباط میان ارباب تواند یالکترونیک ممدیریت ارتباطات بودند که 
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کنندگان وزارت بهداشت، علوم و فرهنگ در مقایسه با  ها را برقرار کند. مراجعه وزارتخانه

الکترونیک مدیریت ارتباطات وپرورش معتقد بودند که  کنندگان وزارت آموزش مراجعه

کنندگان معتقد بودند  رجوع را کاهش دهد. بیشتر مراجعه و مراجعات ارباب ها هنیهز تواند یم

ها کسب کند و  رجوع را برای سازمان تواند رضایت ارباب الکترونیک می مدیریت ارتباطات

های مورد بررسی تفاوتی وجود  کنندگان به وزارتخانه های مراجعه از این نظر بین دیدگاه

 ندارد.

مدیریت و قلمرو عملی  ها تیپژوهش سعی شده است تا قابل های مختل  در بخش

الکترونیک برای کاستن مشکلاتی که دیوانسالاری هم برای سازمان و مردم به بار ارتباطات 

 مشخص شود. آورد یم

 یها یفناور یها شرفتیجوامع امروزی که منبعث از تغییرات و پ یها یژگیبا توجه به و

ها ( و خرد )افراد( هستیم که به  سطح کلان )جامعه و سازمان نوین است، شاهد تغییراتی در

ها برای بهبود عملکرد را در فرایندهای  نوع بازمهندسی و تجدید سازمان کی  دنبال آن

بهتر به افراد جامعه تحقق یابد.  یرسان ساختاری و تشکیلاتی ادارات ایجاد کرده تا خدمت

 یرسان رجوع و خدمت با توجه به اینکه بهبود عملکرد سازمانی موازی با تکریم ارباب رو نیازا

ها برای بهبود  الکترونیک در سازمانمدیریت ارتباطات  یساز نهیبه افراد جامعه است، نهاد

تحقق این شرایط که  یتبدیل شده است. برا اجتناب رقابلیارتباط دولت و مردم به ضرورتی غ

ضروری و مهم است که  ها شرط شیمان و مردم است وجود یکسری از پهم به نفع ساز

 دارند. ینقش مؤثر رواریصورت زنج به

لازم و اولیه وجود تعری  مشخصی از مفهوم، قلمرو فعالیت،  یها شرط شییکی از پ

تاریخی و  یها نهیالکترونیک با توجه به زممدیریت ارتباطات ، اهداف و جایگاه یها یژگیو

و  ها نهیاز تجربیات ارزشمند کشورهای مختل  است. در فصل دوم به این زم یریگ بهره

 شده است.  تجربیات اشاره

مدیریت و عوامل مهم برای ایجاد موقعیت استراتژیک سازمانی در  ها شرط شیاز دیگر پ 

آن در سازمان است و این  لیوتحل هی، قدرت شناخت عوامل محیطی سازمان و تجزارتباطات
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صورت  ها است که به در سازمان مدیریت ارتباطاتقدرت برگرفته از جایگاه بالای اداری 

فعالیت دارد در آن خلاقی که  یسازمان این قدرت را از فرهنگمدیریت ارتباطات  رواریزنج

ایجاد  یربناهایعنوان یکی از ز سازمانی به تعالی سازمانی، از فرهنگ یها . در مدلردیگ یم

سازمانی خلاق باشد.  تعالی نام برده شده است. برای نیل به تعالی، سازمان باید دارای فرهنگ

و اطلاعات، مدیریت ارتباطات رجوع،  به مردم و ارباب یا ژهیسازمانی خلاق نگاه و فرهنگ

 رجوع و تعهدی که در قبال جامعه، مردم و ارباب یریپذ تیدریافت بازخورد از جامعه، مسئول

که ارائه  شود یبه هریک از مواردی که در بالا به آن اشاره شد موجب م یتوجه یدارد. ب

الکترونیک پویا است، مدیریت ارتباطات خدمت به جامعه که از اهداف نهایی یک سازمان و 

الکترونیک با سازوکارهایی که در مدیریت ارتباطات تحقق پیدا نکند. دولت الکترونیک و 

شکلی از پاسخگویی دولت  یعنیها جامه عمل بپوشاند.  دارد به این مؤلفه اختیار دارد سعی

 یها ستمینوین اطلاعات و ارتباطات و مدیریت س یها یبرای ارائه خدمات بهتر با کمک فناور

 یساز یاطلاعات که اقداماتی را در راستای افقی سازی، مرز زدایی از قلمرو دولت، مجاز

، ییساعته، شتاب در ارائه خدمات لازم، تمرکززدا 31صورت  به برای ارائه خدمات ها تیفعال

 .دهند یافزایش شفافیت و کارایی و پاسخگویی انجام م

 یها از شبکه کند یالکترونیک که موازی دولت الکترونیک فعالیت ممدیریت ارتباطات 

 نیتر اجتماعی و تازه یها اجتماعی نظیر اینترنت، اینترانت، اکسترانت و دیگر رسانه

 ها، تالارهای گفتگو، اطلاعاتی و ارتباطی نظیر پادکستینگ ها، خبرخوان یها یفنّاور

ها، مسنجرها، وبلاگ سازمانی و دیگر  چت روم ایمیلی، یها الکترونیکی، گروه یها خبرنامه

 یها ینظرسنجی اینترنتی، پست الکترونیک، افکار سنج یها ستمی، س3ابزارهای مشارکتی وب 

تا برقراری ارتباط سازمان و  کند یمبتنی بر وب، پاسخ فوری به نظردهندگان، استفاده م

، دخالت دادن مخاطبان در یرسان منظور تسریع در اطلاع رجوع به بهترین شکل به ارباب

همسو، ایجاد سهولت برای  یها ، تعامل با سازمانها تیو فعال ها یریگ میفرآیندهای تصم

سازمان در ارائه خدمات و  یساز ر جهت کار با سازمان، افزایش کارایی، شفافرجوع د ارباب
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رجوع محوری که مبتنی بر فضای  تحقق مفهوم مشتری مداری، مخاطب محوری و ارباب

 مشارکت و بازخورد است، تحقق یابد.

الکترونیک برای ارائه خدمات بهتر به جامعه مستلزم یکسری ابزارها و مدیریت ارتباطات 

ایجاد تغییر در رابطه دولت، مردم و  به این موارد اشاره کرد: توان یمکانات است که ما

 یریپذ تیصورت مؤثر، تقویت مسئول ها، ادغام، سرعت و کیفیت در ارائه خدمات به سازمان

 یسو اجتماعی در قبال جامعه، تغییر ساختار در مدیریت ارتباطات سنتی در جهت حرکت به

مدیریت ارتباطات الکترونیک، تقویت سواد دیجیتال افراد جامعه، پول و تخصص، 

مدیریت ارتباطات  یانداز راه انسانی در یها رساختیارتباطات الکترونیکی، ز یها رساختیز

عنوان عامل کارآمد سازمانی برای  الکترونیک، تعری  مدیریت ارتباطات الکترونیک به

برای توسعه مدیریت ارتباطات  یساز عنوان ابزاری لوکس، فرهنگ هرجوع نه ب ارتباط با ارباب

 ها است. الکترونیک و امنیت شبکه

کنندگان  های مراجعه و سنجش دیدگاه ها تیدر پایان به نتایجی که از تحلیل محتوای سا 

 :میکن یبه چهار وزارتخانه مورد بررسی به دست آمده است، اشاره م

 یها ها از نظر امکانات و شاخص محتوای سایت وزارتخانهتوجه به نتایج تحلیل  با* 

رتبه الکترونیک، سایت وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی در مدیریت ارتباطات 

در رتبه دوم، سایت وزارت علوم، تحقیقات و فناوری در  وپرورش آموزشاول، سایت وزارت 

می در رتبه چهارم قرار گرفتند. در فرهنگ و ارشاد اسلا سایت وزارت تیرتبه سوم و درنها

ایستا شامل محتوای  -7الکترونیک به دودسته مدیریت ارتباطات  یها این تحقیق شاخص

پویا که به برقراری  -3به افراد جامعه و افراد درون سازمان  یرسان ها و اطلاع موجود در سایت

از مسائل و مشکلات و نیازهای افراد جامعه و  یابی ارتباط و تعامل سازمان با مردم و اطلاع

مربوط است، تقسیم شدند. با بررسی دقیق  یرسان بهبود خدمت تیافراد درون سازمان و درنها

روز بودن  ها شامل امکانات زیر بودند: غنی و به های مورد بررسی این شاخص سایت وزارتخانه

ها از  وزارتخانهمدیریت ارتباطات عاونین و ، امکان برقراری ارتباط با وزیر، مها تیمحتوای سا

آنلاین، تالارهای  یها یتفسیر(، نظرسنج و طریق پست الکترونیک، تلفن، کامنت )اظهارنظر
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ها، ارائه انتقادات، پیشنهادها  گفتگو، نقشه سایت، وبلاگ، نشریات آنلاین، خروجی خبرخوان

 رجوع. و نظرات توسط ارباب

رجوع،  های طرح تکریم ارباب و همچنین شاخص ها تیدر سابا توجه به امکانات موجود 

 در اجرای این طرح ایفا کند. یالکترونیک بتواند نقش مؤثرمدیریت ارتباطات  رود یانتظار م

های مورد بررسی به همراه ضریب اهمیت هر یک  وزارتخانه یها تینتایج تحلیل محتوای سا

در قالب جدول ذیل ارائه شده رجوع  در راستای تکریم ارباب ها تیاز امکانات موجود در سا

 است.

های مورد بررسی  نتایج دو روش تحلیل محتوا و پیمایش نشان داد که سایت وزارتخانه*

وجود دارد. به این  رجوع و وزارتخانه قرار دارند و تعامل اندکی میان ارباب "مرحله ایستا"در

عنوان یک  الکترونیک در عرصه جامعه اطلاعاتی بهتباطات مدیریت ارهای  که از قابلیتمعنی 

ها، موضوعات و مسائل مردم،  تحقق حوزه عمومی نوین برای طرح درخواست در ابزار

پاسخگویی و ایجاد شفافیت و تحقق ارتباط دوسویه همسنگ الگوهای چهارگانه گرونیک و 

جر به ارائه پاسخ در ارتباط با و تعامل دوسویه که من دیآ یهانت، استفاده کافی به عمل نم

ها در قبال  مسائل، نیازها و انتظارات و تقویت حس مسئولیت اجتماعی از سوی وزارتخانه

و متصلی که مردم قادر به  هیسو کی. ارتباطات، عمودی، ردیگ یرجوع شود، شکل نم ارباب

این  که یدرحال سازمانی بوروکراتیزه است. برقراری ارتباط نباشند یکی از خصوصیات فرهنگ

الکترونیک از مدیریت ارتباطات های ما وجود داشته باشد و  شرایط نباید در وزارتخانه

مردم، ایجاد  یها ابزارهایی است که در صورت تحقق شرایط لازم، در تحقق خواسته

سازمانی متعالی و سازمان مردم  ، تقویت حوزه عمومی نوین، تحقق فرهنگهیارتباطات دوسو

ها،  امکانات موجود در سایت رغم یها، عل ؛ اما با توجه به دادهشود یمؤثر واقع ممحور، 

الکترونیک در راستای انجام مدیریت ارتباطات های  ها بهره کافی را از قابلیت وزارتخانه

رجوع،  دهنده برای ارباب خدمات موردنظر، تعری  خدمات و دسترسی به عوامل خدمت ارائه

رجوع بدون ایجاد  رجوع، پیگیری کار ارباب ، نیازها و ارتباط با اربابدرک مسائل، انتظارات

، انتقادها، نیازها، پذیرش و ها تیرجوع، شکا ، شنیدن صدای اربابیریگ مشکل و بهانه
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که زحمت او را  ییها تیرجوع و انجام فعال ها، حل مسائل و مشکلات ارباب پاسخگویی به آن

طلاعات، ارائه پیشنهادهای سازنده، اعلام الزامات و کم کند، حق آگاهی و دسترسی به ا

رجوع،  رجوع و تعری  حقوق و اختیارات ارباب ها برای انجام امور ارباب تعهدات سازمان

ها از حالت  وزارتخانهمدیریت ارتباطات ها توسط  ضروری است که سایت رو نی. ازابردند ینم

 یابی رجوع و اطلاع به ارباب یرسان اطلاعپویا در عرصه  یا رخوت و رکودی خارج و به عرصه

ها و حل  بهبود ارتباط مردم و وزارتخانه تیاز مسائل، نیازها، انتظارات و مشکلات و درنها

واقعیت بیانگر وظیفه و مأموریت مهم و سنگینی است که به  نیها، تبدیل شوند. ا مشکلات آن

 نیتر ان بهترین و تنهاترین و مهمعنو ها به الکترونیک وزارتخانهمدیریت ارتباطات عهده 

مدیریت شده است تا دولت الکترونیک و   ها گذاشته سازوکار برقراری ارتباط مردم با دستگاه

 جانبه تحقق پیدا کند. الکترونیک مؤثر و جامع و همهارتباطات 

توجه در نتایج تحقیق این بود که نتایج روش تحلیل محتوا با پیمایش  نکته مهم و جالب *

وپرورش از نظر  تفاوت بود. برای نمونه هرچند سایت دو وزارتخانه بهداشت و آموزشم

اول و دوم قرار گرفتند. اما  یها الکترونیک در رتبهمدیریت ارتباطات  یها امکانات و شاخص

ها  ها نشان داد که بالعکس سایت وزارتخانه رجوع این وزارتخانه نتایج نظرسنجی از ارباب

کنندگان وزارت  مراجعه %22رجوع ندارند. برای م ال  در برآورد نیاز اربابقابلیت کافی را 

کنندگان برای پیگیری  مراجعه %23اند، بهداشت برای سومین بار به این وزارتخانه مراجعه کرده

کنندگان برای گرفتن اطلاعات به وزارت  مراجعه %20نامه به وزارت بهداشت و 

کنندگان به وزارت بهداشت و وزارت  % مراجعه12و  11اند و  وپرورش مراجعه کرده آموزش

اند. )صرف مدیریت  وپرورش با سایت این وزارتخانه ارتباط برقرار نکرده آموزش

رجوع  و نیازهای ارباب سایت و عدم برقراری ارتباط مناسب با انتظارات، مسائل یافزار سخت

 ها( و رفع آن

 حاکم؛مدیریت ارتباطات سنتی، مدیریت ارتباطات در حوزه  ها افتهیبا توجه به نتایج *

مدیریت ارتباطات الکترونیک مدیریت ارتباطات و در حوزه  یسازمان درونمدیریت ارتباطات 

 ها تیسا یافزار فنی و تکنیک گرا مبتنی بر صرف مدیریت سختمدیریت ارتباطات حاکم 
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متقارن برای نظارت بر سازمان و جامعه، مدیریت ارتباطات اتخاذ رویه  رو نیبوده است. ازا

 ها الزامی است. و واقعی با افراد جامعه در سایت وزارتخانه هیبرقراری ارتباط دوسو

ها و  نوین اطلاعات و ارتباطات در دولت یها یبا توجه به اصلاحاتی که فناور*

های مورد بررسی در مراحل  ، وزارتخانهآورند یبه وجود ممدیریت ارتباطات  خصوص به

نوین اطلاعات  یها یدولت الکترونیک در میانه مرحله جداسازی و پذیرش فناور یریگ شکل

افزارها  و ارتباطات قرار دارند. به این معنی که مدیران به استقرار سایت و مدیریت سخت

 اند. بسنده کرده

 

 پیشنهادها

، مقررات یگذار استیهای مهم در حوزه س های مورد بررسی ازجمله وزارتخانه . وزارتخانه7

گذاری، خدماتی و اجراکننده مقررات در ارتباط با بهداشت، آموزش و فرهنگ جامعه 

از ها جهت آگاهی  استقرار مدیریت ارتباطات الکترونیک در این وزارتخانه رو نیهستند. ازا

برقراری ارتباط، کسب وجهه، تقویت سرمایه رجوع و تسهیل  ئل اربابو حل مسامشکلات 

 رجوع بسیار ضروری است. اجتماعی و رضایت ارباب

ها  مفهوم، حوزه، هدف و کارکرد مدیریت ارتباطات باید به بهترین نحو برای دستگاه. 3

مدیریت  و نقش ها تیرجوع از قابل تعری  و تقویت شود؛ زیرا از یکسو مخاطبان و ارباب

ارتباطات الکترونیک در حل مسائل و نیازهایشان اطلاع ندارند و در مورد آن تفکر سطحی 

مدیریت  یزیر و برنامه یگذار استیدارند و از سویی مدیران کمتر به اهداف و نقش س

ارتباطات الکترونیک توجه دارند. همین امر سبب تشریفاتی بودن و دور شدن مدیریت 

مؤثر  صورت کارآمد و واقعی خود شده تا نتوانند در انجام وظای  به یها ارتباطات از رسالت

 ها عمل کنند. در سازمان

به بهترین نحو فراتر  دتوانن یها م با توجه به نزدیکی مدیریت ارتباطات به رأس سازمان، آن .2

ها را در  از بوروکراسی عمل کرده و مسائل و مشکلات مردم را به وزرا انعکاس دهند و آن

 رجوع قرار دهند. جریان امور و مشکلات و مسائل مردم و ارباب



 717 … های مدیریت ارتباطات الکترونیک در اجرای طرح شناخت تأثیر قابلیت

 

ها برای برقراری ارتباط آسان و مؤثر با  . مدیریت ارتباطات الکترونیک وزارتخانه1 

ارتباطی و مخابراتی کارآمد و از سویی ارائه  یها رساختیی نیازمند زرجوع، از سوی ارباب

کارگیری  لازم جهت آمادگی کارکنان مدیریت ارتباطات در زمینه به یها آموزش

 نوین اطلاعات و ارتباطات هستند. یها یفناور

در کنار مطالب نظری برای آموزش دانشجویان مدیریت ارتباطات، واحدهای درسی لازم . 2

نوین کاربردی در مدیریت ارتباطات  یها یکارگیری فناور ای آشنایی دانشجویان جهت بهبر

این دو نوع آموزش بر بهبود عملکرد و افزایش تجربه  بیالکترونیک گنجانده شود. ترک

 مدیریت ارتباطات خواهد افزود. لانیالتحص عملی و نظری فارغ

ارتباطات توسط قوانین؛ این فرصت برای مدیریت ها به مدیریت  . با واگذاری مدیریت سایت1

تا از امکانات نوین به بهترین نحو در جهت کاهش مسائل  دیآ یارتباطات به وجود م

 ریها بهره بگیرند. در غ ها و وزارتخانه م بت برای سازمان رجوع و ایجاد افکار عمومی ارباب

 ماند یم جهینت یرجوع ب به ارباب یانرس این صورت اگر این ابزارها به کار گرفته نشود، خدمت

 خواهد داشت. های گزاف برای سازمان در پی که صرفاً هزینه

 یها یکارگیری فناور به یها نهیرجوع در زم افزارها باید ارباب کارگیری این سخت . برای به1

تباط از نوین دارای میزان مناسبی از سواد دیجیتالی باشند تا از این طریق قادر به برقراری ار

 ها باشند. نوین با وزارتخانه یها یطریق فناور

. مدیریت ارتباطات سازمان زمانی کارا و مؤثر است که دارای کارکنان متخصص و 1

کرده در این رشته برای مدیریت واحد مدیریت ارتباطات باشد،  کارگیری نیروهای تحصیل به

ها یا واحدهای دیگر در داخل  بخشسازمانی نیست و مراتب  دیگر در سلسلهتابع واحدهای 

 قلمرو عملیاتی مدیریت ارتباطات یا مدیریت ارتباطات مداخله نکنند )تئوری تخطی(

 یها ها در خصوص اهداف و رسالت از طریق رسانه یرسان و اطلاع ها شی. برگزاری هما3

عنوان یک واحد مهم سازمانی برای آشنایی مردم و مدیران، کارکنان این  مدیریت ارتباطات به

 ها مختل  و وزارتخانه یها ها، دستگاه واحد سازمانی و روسای سازمان



  6931 بهار ـ 09ـ شماره  ششمسال - مدیریت کسب و کار هوشمندمطالعات فصلنامة  713

 

طور قاطع از عهده حل همه  این ادعای بزرگی است که مدیریت ارتباطات الکترونیک به. 70

های مدیریت ارتباطات  ، اما با توجه به قابلیتدیآ یها برم زمانمشکلات مردم در ارتباط با سا

الکترونیک و امکاناتی که در اختیار دارد، حداقل این انتظار وجود دارد که مدیریت ارتباطات 

بتوانند مسائل، انتظارات، مشکلات و نیازهای مردم را به رأس سازمان منعکس کنند تا در 

 شده و به آن امیدوار بود. ؤثر واقعرجوع م فرایند طرح تکریم ارباب

رجوع  و آشنایی با حقوق ارباب "رجوع تکریم ارباب نامه نییآ” اطلاع یافتن درباره. 77

و در صورت بروز مسائلی که در  کنند یها مراجعه م تواند به کسانی که به سازمان ها می سازمان

 نامه نییکنند. گنجاندن این آ، کمک کند تا حقوقشان را طلب دیآ یفرایندهای اداری پیش م

 رجوع مؤثر خواهد بود. ها حداقل برای آشنایی ارباب در سایت یا در دید افراد در دستگاه

یکی از وظای  مهم مدیریت  ها تیروز سازی اطلاعات موجود در سا و به یساز یغن. 73

ها جهت  ها و وزارتخانه ارتباطات الکترونیک است. با توجه به مراجعه فراوان افراد به دستگاه

، تأثیر زیادی در کاهش مراجعه ها تیروز کردن اطلاعات سا و به یساز یکسب اطلاعات، غن

، خواهد کنند یجعه مها مرا به وزارتخانه ازیحضوری افرادی که برای دریافت اطلاعات موردن

 داشت.

ها  آنلاین در سایت وزارتخانه یها یسازی در زمینه نظرسنجو فرهنگ . تقویت، گسترش72

رجوع، در جهت بهبود انجام کارهای  ، انتقادها، نیازهای اربابها تیبرای شنیدن صدای شکا

الزامات اساسی و رجوع، از  عنوان یک ابزار مهم در اجرای طرح تکریم ارباب رجوع به ارباب

 های مورد بررسی است. وزارتخانه یها تیمهم در سا

اند که کارشان از طریق تلفن انجام شود. با  کنندگان بعد از اینترنت ترجیح داده . مراجعه71

از سیستم پیام کوتاه به بهترین نحو  توان یتوجه به ضریب نفوذ تلفن همراه در میان کاربران، م

پیشنهادها، انتقادات در مورد کیفیت ارائه خدمات، نظرسنجی، ارائه  در جهت دریافت نظرات،

ها )پیگیری  ها در زمینه خدمات و نحوه فرایندهای انجام امور اداری در سازمانانواع راهنمایی

سازمان و ایجاد ارتباط با مدیریت ارتباطات  یها در مورد برنامه یرسان ها و امضاء(، اطلاع نامه

  ره گرفت.ها به وزارتخانه
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 منابع

 یهـا  (. تحقیـق در رسـانه  7211دومینیک، جوزف ار و ویمر، رجر دی. ترجمه سیدامامی، کاووس )

 سروش.جمعی. تهران: 

(. موانـع فــراروی روابـط عمــومی در گـذار بــه جامعـه اطلاعــاتی: بررســی     7211سـاعی، منصــور. ) 

 دانشکده علوم ارتباطات علامه طباطبایی :نگاران. تهران های مدیران روابط عمومی و روزنامه دیدگاه

عمـومی. تهـران:    (. اسـتراتژی روابـط  7211، محمد و فیضی، مرجـان. ) ساندرا، الیور. ترجمه اعرابی

 فرهنگی یها دفتر پژوهش

 موسسه تحقیقات روابط عمومی(. روابط عمومی برتر. تهران: 7212سفیدی، هوشمند. )

 انوشهنوین ارتباطی و جامعه اطلاعاتی. تهران:  یها ی(. فنّاور7213شکرخواه، یونس. )

. تهـران:  7(. تکنولوژیهای کاربردی در روابط عمومی الکترونیک جلـد  7211ضیایی پرور، حمید. )

 شرکت مدیریت ارتباطات و تبلیغات هفت تبلیغ

. 3هـای کـاربردی در روابـط عمـومی الکترونیـک جلـد       ی(. تکنولـوژ 7211ضیایی پرور، حمیـد. ) 

 شرکت مدیریت ارتباطات و تبلیغات هفت تبلیغ تهران:

 مبتکران (. تئوری و عمل در روابط عمومی. تهران:7210قاضی، میرسعید. )

 کارگزار روابط عمومیرجوع. تهران:  (. تکریم ارباب7212معادی، سعید. )

 چشمه(. بازخوانی هابرماس. تهران: 7211نوذری، حسینعلی. )

 قصیده سراجامعه اطلاعاتی. تهران:  یها هی(. نظر7212اسماعیل. ) وبستر، فرانک. ترجمه: قدیمی،  

ارتباطـات. تهـران.    یهـا  هی(. کاربرد نظر7211) رضایویندال، سورین و همکاران. ترجمه: دهقان، عل

 جامعه شناسان

روابط عمـومی. تهـران:    یها هی(. نظر7211) رضایهزلتون، ارنست و بوتان، کارل. ترجمه: دهقان، عل

 ها مطالعات و تحقیقات رسانهمرکز 

 2-1(، 3) 1، فصلنامه کارگزار روابط عمومی الکترونیک(. نظریه شبکه. 7211هیث، رابرت. )

 افکار ( دولت الکترونیک. تهران:7211یعقوبی، نورالدین. )
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