
های اجتماعی  استخراج مدل مدیریت ارتباطات سازمانی در بستر شبکه

 مجازی

 4علی رستگار ، عباس3اکبر فرهنگی ، علی2، حسین دامغانیان1فرناز روزبان

 4/10/97، تاریخ تایید:18/6/97تاریخ دریافت:

 چکیده
های مختلف بررسی شده است.  ر حوزهاند و این مفهوم د محققین زیادی بر اهمیت ارتباطات سازمانی تأکید داشته

های اجتماعی، ارتباطات سازمانی را به عرصۀ جدیدی وارد  مندی به شبکه های اخیر، ظهور و افزایش علاقه در سال

های  های اجتماعی در برهم زدن ارتباطات سنتی در سازمان نموده است. در مطالعۀ حاضر، با تمرکز به نقش شبکه

های فردی انجام  گیری هدفمند، مصاحبه دیریت ارتباطات ارائه شده است. نخست با نمونهدولتی، مدلی در زمینۀ م

ای تحلیل شد. شش مضمون، ارتباطات سازمانی دیکیوافزار مکس ها به روش تحلیل تم به کمک نرم شد. مصاحبه

فردی و اختلال در  اثربخش، سرمایۀ شناختی، سرمایۀ ارتباطی، تقویت ارتباطات گروهی، تقویت ارتباطات بین

روش دلفی، مدل استخراج   کمک خبرگان، به دست آمد؛ سپس به مفهوم به 25ارتباطات احصا گردید که جمعاً 

تنها مبنایی برای شناخت ارتباطات و مدیریت ارتباطات مبتنی بر رسانه است، بلکه تا حد  گردید. این مدل نه

 کند. ها را یاری می مانافزارهای ارتباطی داخلی ساز زیادی در ساخت نرم

 سازمانی های اجتماعی مجازی؛ ارتباطات درون مدیریت ارتباطات سازمانی؛ شبکه واژگان کلیدی:
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 مقدمه
ها و عواطف،  دنیای مجازی در عصر امروز، واسطی برای برقراری ارتباطات، تسهیم ایده

یابد که به  به رشدی ادامه میدهی و... فراهم ساخته است و این اقدامات، با چنان روند رو  اطلاع

های اجتماعی جدید، بر تمامی ابعاد زندگی افراد در  توان بیان کرد اینترنت و شبکه جرأت می

(، 1391های اینترنتی )برات و عرفان،  تبع آن در ایران اثرگذار بوده است. ازدواج کل جهان و به

(، مذاکرات 1386همکاران، (، صادرات )طیبی و 1392هویت اجتماعی )نوابخش و همکاران، 

(Clark & Delia
 ، 1979، Ruben

 ، 1976، Spitzberg & Hecht
 ، 1984 ، Wiemann

 ، 

(، تغییر 1395های اجتماعی جهان )رسولی، غفوریان تبریزی،  اثرگذاری بر جنبش  (،1977

Namkoong,Nah, Record, Van Steeقصد و نیت مخاطب )
 هایی محدود از ( و... نمونه2018؛ 

 های اجتماعی است.  اثرات شبکه

ها را وادار به توجه به نحوۀ ارائه خدمت و ارتباط با مشتریان داخلی و این روند سازمان 

سمت  ای ندارند جز آنکه بهها چاره خارجی کرده است. در عصر تکنولوژی و ارتباطات، سازمان

 را آنهای  زمینه و داشته هتوج آن به حداقل یا و کنند حرکت مجازی و الکترونیکی ارتباطات

 ابعاد ابزارها این کارگیری به اینترنت، و اطلاعات فناوری مثبت آثار و نتایج از آورند. جدای فراهم

 جوامع بر نامطلوبی اتتأثیر تواند آنها می با آشنایی عدم صورت در که دارد نیز زیادی منفی

ماندۀ مطالعات  که جنبۀ مغفولخصوص در حوزۀ ارتباطات داخلی سازمان  بگذارد، به کاری

های اجتماعی مجازی، ابزاری برای برقراری  های اجتماعی است. در این میان، شبکه شبکه

 های ارتباطی در این بستر نوین وجود دارد؟ ارتباطات غیر رسمی فراهم ساخته، اما چه مؤلفه

 حال در روز روزبهآنها  از استفاده میزان که ابزارهایی است از یکی مجازی، اجتماعیهای  شبکه

شکل  اند که ارتباطات، به و فضایی فراهم نموده (1395 همکاران، و اکبری) است افزایش

 شود. در حقیقت ارزش روزی، مستمر و با ثبت پیشینه برقرار می صورت شبانه الکترونیکی به

 تسهیل رایب آن توانایی بلکه نیست، اطلاعات به آن تر سریع دسترسی الکترونیکی، ارتباطات

تنها بر ارتباطات واقعی  تواند نه که می (1391 پور، علی ملکیان،) است برتر تفکر ایجاد و ارتباطات

 را خود جایگاهها  سازمان در دیجیتالی بین فردی، بلکه بر کل سازمان تأثیرگذار باشد. رفتارهای

 و زد و شخصیت تخریب ها، هشایع سرگشاده،های  نامه مانند سازمانیهای  بدرفتاری حتی اند، یافته

نیست، اما این رفتارها بدون هیچ مدیریت و  حقیقی محیط از کمتر مجازی، محیط ها در بند

دهد و این حوزه، نیازمند نگاه جدی مدیران برای  های ذیربطشان رخ می نظارت از سوی سازمان

مجازی راهگشاست.  برداری است. مطالعات این حوزه، تاحدی در روشنگری اهمیت ارتباطات بهره

 دلیل به متفاوت، صنایع و کشورها درها  شبکه این از استفاده میزان و از سوی دیگر؛ شرایط

مراکز آماری رسمی عدد مشخصی را برای کاربران  .نیست یکسان رایج ابزارهای و فرهنگ
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تعداد اند. آمارهای رسمی داخلی  طور کلی و یا به تفکیک اعلام نکرده های اجتماعی به شبکه

عنوان مثال وزیر ارتباطات ایران  اند، به صورت حدودی تخمین زده های اجتماعی را به کاربران رسانه

( که 1394میلیون تخمین زده است )پایگاه خبری انتخاب،  14تنهایی  تعداد کاربران تلگرام را به

کنند؛ اما  انه تغییر میها روز نشان از استقبال زیاد افراد از شبکۀ اجتماعی دارد، هرچند این آمار

 آمار آخرین های اجتماعی را منکر شد. توان میزان استفاده و علاقۀ کاربران ایرانی به شبکه نمی

 اطلاعات جالب توجهی ارائه داده است؛ در خصوص گذران وقت، (1394) ایران آمار مرکز اعلامی

ها  رسانه به افراد وقت قهدقی 15 و ساعت 2 متوسط طور به افراد، اظهاری خودهای  گزارش طبق

 عدد با حدودی تا رقم این و های اجتماعی نیز قرار دارد یابد که در تعریف آن رسانه می اختصاص

 شرایطی در آمارها این همۀ کند. رقابت می شغلیهای  فعالیت و کار زمان دقیقه 46 و ساعت 2

 کلی، طور است. به شده رشگزا افزایش به رو اجتماعیهای  رسانه برای زمان صرف نرخ که است

این در حالی است که غالب  .دارد های اخیر طی سال افراد ارتباطات تحول از نشان آمارها این

پذیری از توجهی و بعضاً انکار تأثیر های دولتی، با بی خصوص سازمان های کشور ما، به سازمان

توان گفت  که به جرأت میپوشی از وجود آنها داشته  های اجتماعی، همواره سعی در چشم شبکه

های اجتماعی گسترش  موفق نبوده است و ارتباطات مجازی با افزایش تعداد کاربران در شبکه

شود که کارکنان اداری، مسیرهای ارتباطی غیر رسمی را بر  یابد. مسئلۀ اصلی آنجا نمایان می می

توان به  (، لذا نمیjo & shim ،2005دهند ) کانال ارتباط رسمی برای تبادل اطلاعات ترجیح می

های ارتباطی موجود  ها و مدل اعتنا بود و نیاز به مطالعه در زمینۀ مؤلفه این آمارها و اطلاعات بی

های  های دولتی و خصوصی از بسیاری سامانه نمود. سالهاست که سازمان در این راستا ضروری می

یک، یارای رقابت با  گیرند، اما هیچ افزارهای مدیریت و غیره بهره می اداری و اتوماسیون و نرم

اند. نخست ضروری است  های اجتماعی در برقراری ارتباط و مدیریت ارتباطات را نداشته شبکه

مبحث  ادبیات های اجتماعی شناسایی شود؛ در های فعلی ارتباطی در شبکه مدل موجود و مؤلفه

 توان می کلیطور  به که است شده بررسی مختلف وجوه از جزییات با سازمانی ارتباطات ارتباطات،

 با ـ ارتباطات2 همکاران، با ـ ارتباطات1 ؛(Yildirim ، 2014) نمود تقسیم دسته، سه به را آنها

 مطالعات ابتدایی، حوزۀ دو در آنکه به توجه با. سازمانی ارتباطاتهای  مشی خط ـ3 مدیران،

 بر مطالعه این در لذا شد، می احساس سوم حوزۀ در مطالعات خالی جای دارد، وجود بسیاری

در این مطالعه، سعی  .است شده تمرکز داردـ، جای سوم گروه در که ـ سازمانی ارتباطات مدیریت

تنها خلاء مطالعات در این زمینه پوشش داده شود، بلکه مدلی در زمینۀ  بر آن شده است که نه

 کار، و کسب برای حاضر حال در ارتباطات مدیریت ارتباطات سازمان ارائه گردد؛ چراکه مدیریت

 گذارتأثیر و مرتبط کارکنان شغلی اهداف به دستیابی و توسعه تکامل، با. است حیاتی و مهم بسیار

 به خود جدید نوع در و استراتژیکش اهداف به دستیابی در سازمان موفقیت در همچنین و است
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وب آغازین برای مطالعات تواند چارچ است؛ این مطالعه می ساری و جاری الکترونیکی سبک

 های کشور در این حوزه باشد.مند علمی در سازمان نظام

 مبانی نظری و پیشینه
 یقین ارتباطات فرآیند تکوین معناست و تکوین معنا در گرو فهم و به اشتراک گذاشتن آن است. به

 رکن ترین ممه ارتباطات لذا داشت، نخواهد وجود سازمانی ارتباطات، بدون نمود بیان توان می

ارتباطات سازمانی،  .زند می پیوند هم به راها  سازمان پود و تار چراکه هاست؛ سازمان پدیدارشدن

 به افراد و یرا برای گرفتن اطلاعات و تبادل معان یستمسیآن  ۀلیوس است که به ندییفرآ

ناظر به روابط  که در آن، ارتباط، کنند یاندازی م مختلف در داخل و خارج سازمان راه های ارگان

و مدیریت ارتباطات سازمانی، مدیریت این فرآیند است.  باشد سازمان می کی کاری کارکنان درون

 حوزۀ یا و عمومی درمقایسۀ مدیریت ارتباطات سازمانی با روابط عمومی باید بیان داشت، روابط

 ارتباطات که حالی در کند، می اشاره تر سطحی ارتباطات از تری وسیع دامنۀ بر روابط، مدیریت

 برای نزدیکی توصیف 1سودآور یا مفید روابط عبارت شاید. است متمرکزتر و تر عمیق تر، تکنیکی

 علاوه سازمانی ارتباطات مدیریت که نمود بیان گونه این باید اصل در. باشد سازمان در ارتباطات

Calin Gura) هست هم بلندمدت روابط ایجاد دنبال به مشترک، فهم بر
 ، 2008). 

ارتباطات باید مؤثر باشد. بدون ارتباطات مؤثر و باز در تمامی سطوح، سازمان برای رسیدن  

(. ارتباطات مؤثر موجب Martin  ،2013به اهداف و اوج عملکرد خود دست و پا خواهد زد )

گردد و برعکس ارتباطات غیرمؤثر،  افزایش کارایی، اثربخشی و کیفیت کار نیروی انسانی می

 همراه به را شغلی رفتگی دنبال داشته و حتی تحلیل گی جسمانی و ناکامی عاطفی را بهخست

 کنار در اجتماعیهای  شبکه میان، این در(. 1393همکاران،  و امین شایان جهرمی) آورد می

ارتباطاتی  .کند می ایفا بدیل بی نقشی و گرفته قرار موجود رسمی غیر و رسمی ارتباطیهای  راه

در زمینۀ ارتباطات  مطالعات ی و برهم زنندۀ ساختار رسمی سازمان است. نتایجکه اختیار

 آنان را کاری عملکرد و شغلی رضایت کارکنان، دلخواه ارتباطاتِ کهاند  داده سازمانی نشان

Ainspan & Dell) دهد می افزایش
 گردد می سازمان موفقیت به منتج همچنین و( 2000 ،  

(Baskin et al. ، 1996). نظیر وظایفی انجام که است دلیل بدان ،مؤثر ارتباطات اهمیت 

 همچنین و کند می تسهیل مدیران برای را کنترل و رهبری هدایت، سازماندهی، ریزی، برنامه

 (.1376 رضاییان،) رساند می یاری زمان از بهتر استفادۀ و هماهنگی وظیفۀ تحقق در را مدیران

های  شبکه استقرار .است نظام یک اجزای پیوستن هم به برای فرایندی ارتباطات ها، سازمان در

 مهم وظایف از سازمان گوناگون واحدهای میان در ارتباطی مجاری توسعۀ ومؤثر  ارتباطی

                                                           
1 profitable relation 
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 کلی به ارتباطی، و اطلاعاتی جدیدهای  فناوری ظهور با سازمانی ارتباطات. است مدیران

 اخیر سالیان طی فناوری، ازگیری  هرهب روزافزون موج و است شده تحول و تغیر دستخوش

 متوجه نقشها  سازمان از بسیاری که رفته  پیش آنجا به تا و گرفته بر در نیز را ایران کشور

 ارتباطات (et al. Modaff ،2007نظر)  اساس اند. بر شده غیررسمیهای  تکنولوژی وها  فناوری

ها  پیغام کردن ذخیره و( غلط چه حصحی چه) تفسیر تبادل، خلق، فرآیندعنوان  به سازمانی،

  .است انسانی روابط از سیستم یک درون

 و برخط ای، لحظه ارتباطاتسمت  به را اشتیاق انسان اجتماعی به برقراری ارتباط، وی

 ارتباط رودرروصورت  به کارمندان و مدیران که سنتی کار محیط برخلاف که کشانده مستمر

 کامپیوتر واسطه به مختلف،ها  زبان با وها  زمان در پراکنده کار محیط اکنون هم کردند، می برقرار

 شده با واسطۀ تکنولوژی، پایۀ ارتباطات ارتباطات. گردد می برقرار سازمانی ارتباطات تکنولوژی و

 پل فرهنگی و ای فاصله زمانی،های  اختلاف بر ساخته قادر را کارمندان و مدیران اصل در و است

های هوشمند و فراگیر شدن دسترسی به اینترنت،  اخیر، با ظهور گوشی های طی سال .بزنند

کنند؛ چرا که به هر فرد  های اجتماعی مجازی نقشی نوین در ارتباطات سازمانی بازی می شبکه

تواند هزاران  صورت بالقوه می دهد تأثیری شگرفت در جامعه داشته باشد؛ هر کارمند به اجازه می

رو )فالور( داشته باشد، هر تجربه )چه خوب یا بد( برای افراد زیادی  لهها دنبا یا حتی میلیون

های اداری برای هر  تواند بازگو گردد. شبکۀ ارتباطی پیچیده و گسترده خارج از محدودیت می

های اجتماعی را به یک گزینۀ جذاب برای ارتباطات تبدیل  فرد مهیاست و این نکته، شبکه

 سرگرم توانند می افراد که گونه تعریف شده اند: محلی عی اینهای اجتما نموده است. شبکه

 اجتماعیهای  شبکه حقیقت، در کنند. مشارکت اجتماعی محیط در و کنند برقرار ارتباط شوند،

 وب دو تکنولوژیکی و ایدئولوژیکی مبنای بر که است اینترنت بر مبتنی هایافزار نرم از گروهی

 & Kaplan) سازد می محقق را کاربران محتوی ادلتب و خلق که است شده گذاری پایه

Haenlein
 یا فردی عموماً های گروه از اجتماعی،های  شبکه تر، دقیق تعریفی (. در2010،  

 بستر در واند  متصل هم به وابستگی نوع چند یا یک طریق از که است شده تشکیل سازمانی

 و موفقیت و کنند تصویر می ار همگرا شبکۀمؤثر  کارکرد پیچیده، اطلاعاتی جامعۀ یک

در  (.1389 زاده، رحمان) است اجتماعی بوی و رنگ داشتندلیل  آنها به روزافزون محبوبیت

 . آنهاست کاربرد سادگی و سهولت و پذیری انعطاف اجتماعی،های  شبکه بارز حقیقت، ویژگی

این  باشند. داشته سازمانی ارتباطات به جدیدی رویکرد بایدها  سازمان پذیرفت باید اصل در

 ارتباطات به سازماندهی برای مناسبی ابزار تواند می اجتماعی های شبکه است که شرایطی در

( یا در اصل برای مدیریت ارتباطات سازمانی مورد استفاده قرار گیرند. Badeaa  ،2014) باشد

 است، نهفته انسان خود در آن معنی لذا هاست، اندیشه وها  کنش کردن همگن ارتباطی، اهداف
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 رو این از هاست، سازمان در ارتباط ایجاد نیازمند انسان که آنجا از وها  واژه و کلمات در صرفاً نه

 مدیریت باید حقیقت در (.1383 عبیری،) است مشترک زبان تقویت معنی به ارتباط، مدیریت

 یک ارتباطات، مدیریت ،(1989) هزلتون و بوتن نظر اساس دانست؛ بر فرآیند یک را ارتباطات

مدعی ( 2010) واتسون و زرفاس (. Botan) & Hazleton ،1989است کاربردی ارتباطات رشتۀ

 به است، سازمانی ارتباطات مدیریت به مربوط سو، یک از دارد، وجه دو ارتباطات مدیریت که اند

 و شرکت دیدگاه انتقال هدف با ارتباطی، فرآیندهای شروع مسئله اساساً که معنا این

 شود، پشتیبانی باید ارزش ایجاد بنیادی اهداف این، بر علاوه. است ذینفعان بر گذاریتأثیر

 مدیریت دیگر، سوی از. ها هزینه کاهش دیگر، زبان به یا فروش، ارقام در افزایشی مانند

 را سازمانی محیط در و سازمان داخل در ارتباطیهای  پروسه و مربوطه نفعان ذی ارتباطات،

 و کاریهای  استراتژی در بهبودی آن، کلی هدف گفت، باید تر ساده زبان به کند، می نظارت

 (.Watson & Zerfass ، 2011) است سازمان سود نهایتاً

 جامعه، در اجتماعی،های  شبکه در محتوی ویرایش و تدوین طراحی، در افراد درگیری

 ندارد تعجب دهد. جای می اارتق را توانمندی حس که آورد می وجود به پویا و تعاملی محیطی

 اسمیت نظر اساس جویند. بر بهره نیز خود سازمانی ارتباطات برای ابزار این از نیز کارکنان اگر

 اجتماعی کنند، برقرار ارتباط دهد می اجازه کاربران به مجازی محیط در تعاملی فرآیند( 2012)

 و بگذارند اشتراک به صوتیی ها فایل و فیلم مستندات، عکس، ایمیل، ،(معاشرت کنند) شوند

  .دهند انجام مختلفی طرق به را کار این

( در مطالعۀ خود، در حوزۀ ارتباطات داخلی سازمان تأکید نمودند 2016سدیا و همکاران )

دهد،  جریان ارتباطات مؤثر در سازمان، پیوندهای محکم میان مدیران و کارکنان را توسعه می

کند. اهمیت ارتباطات  کنند که آنها را مولدّتر می فس پیدا مین پس از آن کارکنان اعتمادبه

سازمانی تا به آنجاست که بر متغیرهای پر اهمیت سازمانی نیز اثرگذار است. کارناجز و همکاران 

( در مقالۀ خود اذعان داشتند ارتباطات داخلی سازمان و ارتباطات با سرپرست روابط در 2015)

کند و سهم زیادی در توسعه و حفظ تعهد شغلی بهینه  اررزش می محیط کاری را با معنا و با

 (2005) 1شیم و توان به مطالعۀ جو کارکنان دارد. در زمینۀ مدیریت ارتباطات سازمانی می

 ارتباطات مستقیم، ارتباط: دانستند مؤلفه می سه شامل را ارتباطات مدیریت آنها. اشاره داشت

 اذعان آنها و داشتتأکید  بالا به رو ارتباطات بر آنها مطالعۀ. معنی انتقال ارتباطات همدلانه،

 روابط کارکنان، با سازمان اخبار تسهیم و کمکیهای  توصیه مفید،های  دستورالعمل داشتند

 کارمند و مدیر فردی بین تعاملات آنکه دوم دستاورد دهد، می ارتقا را کارکنان و مدیریت

                                                           
1 Jo & Shim 
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 باشد. ارتباطات تر مهم هم کارکنان به اطلاعات دادن برای واسطۀ رسمی کانال از حتی تواند می

تأثیر  جدید ارتباطی تحولات از مشخصاً که است سازمانی هر ناپذیر جدایی جزء سازمانی

 و انتقال خلق، که است جدید عصر ارتباطی تحولات ترین مهم از اجتماعیهای  شبکه. پذیرد می

 .سازد یم ممکن را سرگرمی و اطلاعات ساده استفاده

های  شبکه در بالا همدلی به نیاز با افراد( 2017) 1همکاران و کاردوس مطالعات اساس بر

 کنندۀ بینی پیش ویژگی این حقیقت در و هستند بیشتری دوستان تعداد دارای اجتماعی

 در آنان موقعیت دیگر سوی از و مشارکت؛ همچنین آنان شبکۀ اجتماعی اندازۀ برای مطلوبی

 مطالعه این. است همدلانه ارتباطات برای آنانهای  کنندۀ تلاش بینی پیش جتماعیاهای  شبکه

 مجازی اجتماعی ارتباطات میان در همدلانه ارتباطات نوع و همدلی اجتماعی کارکرد حدی تا

 اجتماعیهای  شبکه انتخاب بررسی هدف با( 2017 ) 2فاسل و مطالعۀ یوآن. کند می تحلیل را

 دو بر که ـ مطالعه این در. ستها سایت وها  شبکه اس متغیرهای فرهنگ،افراد بر اس سوی از

 از متأثر نظر، مورد شبکۀ اجتماعی انتخاب ـ، است شده انجام چینی و ای کره دانشجویان گروه

 وها  قومیت وجود با ما کشور در مسئله این که. گردید شناسایی دانشجویان فرهنگ

 کلیۀ مطالعۀ خود، در( 2017) 3همکاران و آوو شی .رددا تأمل جای متنوعهای  فرهنگ خرده

 مورد را 2014 تا 1996های  سال طی شده منتشر اجتماعیهای  شبکه با مرتبطهای  پژوهش

 در اصلی عامل هفت انتها در و شود می شامل را مقاله 2565 معادل رقمی که دادند قرار بررسی

 ساختار ـ2پیچیده، شبکۀ اجتماعی  دگیگستر ـ1 :کردند احصا را اجتماعیهای  شبکه خصوص

 و ای شبکه ـ ساختار5 اجتماعی، ای شبکه تکاملی سیر ـ4قوی،  و ضعیف روابط ـ3 جامعه،

 .اجتماعی سرمایۀ ـ7 سنجش وهای  استراتژی و ارزشی ـ مفاهیم6 روابط،

 حال در رشد روبه روندیعنوان  به اجتماعیهای  رسانه که فرض پیش این( 2014) 4لنگر

 چگونه»کرد؛ با این سؤال که  را بررسی است شده کارکنان ارتباطی مسلم ابزار به شدن بدیلت

یازده  اساس بر وی مطالعۀ نتایج «.دهد؟ می قرارتأثیر  تحت را ارتباطات اجتماعی رسانۀ

 از را داخلی ارتباطات اجتماعی، رسانۀ که داد نشان اجرایی مدیران با ساختاریافته نیمه مصاحبۀ

  .است داده قرارتأثیر  تحت زمان رسمی کاری، از بعد ارتباطات گسترش قطری

 نگرانی. نمودند بررسی اجتماعیهای  شبکه در را ارتباطی دیگر( مؤلفۀ 2016) 5لارز و اُه

 را اجتماعیهای  شبکه در اجتماعی حمایت جذبهای  راه 6«تصویرپردازی مدیریت» از افراد

                                                           
1
 Kardos et al. 

2 Yuan & Fussell 
3 Shiau et al. 
4
 Langer  

5
Oh & LaRose  

6
 Impression Management  

https://www.civilica.com/Paper-NCQBN01-NCQBN01_023=%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C%D8%AA-%D8%AA%D8%B5%D9%88%DB%8C%D8%B1-%D9%BE%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B2%DB%8C-Impression-Management--%D9%86%DA%AF%D8%B1%D8%B4%DB%8C-%D9%86%D9%88%DB%8C%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D8%B9%D9%84%D9%85-%D8%B1%D9%81%D8%AA%D8%A7%D8%B1-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C.html


110 1398 / بهار  54 شماره/ پانزدهم سال/  رتباطاتا و فرهنگی مطالعات ایرانی انجمن فصلنامه 

 

 استفاده عمومی یا و خصوصیهای  پیغام از افراد که زمانی ،ؤلفهم این. دهد می قرارتأثیر  تحت

 اجتماعیهای  شبکه در حمایتی ارتباطات درک بر مطالعه، این. بود خواهد متفاوت کنند، می

رسانۀ تأثیر  آیا که دادند پاسخسؤال  این به( 2015) 1همکاران و حسن علی .داشت تمرکز

رسانۀ  از استفاده ابعاد آنها است؟ استوار آن استفاده حوۀن و میزان بر شغلی عملکرد اجتماعی بر

رسانۀ . داشتند آن آزمایش در سعی و گرفتند مرتبط، مفروض شغلی، عملکرد بر اجتماعی را

 عملکرد بر مستقیم، غیر البته مثبت و یتأثیر شناختی، و اجتماعی کارکرد دو اجتماعی با

رسانۀ اجتماعی،  از جویانه لذت استفادۀ هرچند داشت، نوآورانه و روتینهای  فعالیت و شغلی

 اینکه زمینۀ در ای مطالعه( 2015) 2پوچ. دارد روتینهای  فعالیت بر مستقیم و منفی یتأثیر

 حامیانشان با مدت بلند روابط ایجاد رسانۀ اجتماعی برای از ورزشی ای حرفههای  سازمان چگونه

مهمی  تجارت ای، حرفه ورزشیهای  کلوپ که است شرایطی در این. کنند، انجام داد می استفاده

رسانۀ  عملکرد بررسی برای را آل ایده ای زمینه شرایط، این. هستند که طرفداران بسیاری دارند

 .کرد مهیا طرفداران با قوی ارتباطات ایجاد اجتماعی در

(. Badeaa ،2014است ) سازمانی ارتباطات به سازماندهی برایمؤثر  رسانۀ اجتماعی ابزاری 

های  ریسک وها  محدودیت سازمانی، ارتباطات در رسانۀ اجتماعی کارکردهای بر تمرکز با وی

 مطالعات در .است داده قرار مداقه مورد را سازمانی ارتباطات در رسانۀ اجتماعی از استفاده

 گفت توان می جرأت به که داشت اشاره اخیرهای  سال در مطالعه چند به توان می نیز داخلی

 نقش متوجه چند هر اخیر، مطالعات. است بازاریابی حوزۀ در مطالعات این غالب تمرکز

 غافل سازمانی ارتباطات مدیریت در آن جایگاه وتأثیر  از اما ،اند شده اجتماعیهای  شبکه

 آنها ترین مرتبط به مجال، این در. است گرفته قرار نظر مورد مشتری با ارتباط بیشتر واند  بوده

 نظر در با آنها. است دسته این از( 1393) نظافتی و هیکل خوش مطالعۀ. شد خواهد اشاره

مدیریت  چون ابزارهایی شکست و مشتریانشان نیازهای پیگیری درها  سازمان ناتوانی گرفتن

 برآمدند. مشتری با ارتباط توسعۀ برای رسانه ترین مناسب شناخت در سعی ،3ارتباط با مشتری

 و مشتری با ارتباط برای ابزار ترین مناسب را تارنماها و اجتماعیهای  شبکه اآنه مطالعۀ نتایج

های  شبکه تحلیل از( 1389) ریاحی و سپهری .کرد شناسایی فعلیهای  سیستم توسعۀ

 استفاده بنیان دانشهای  سازمان در دانش مدیریت سیستم نیازهای استخراج برای اجتماعی

 آزمایش و سازی پیاده و خرید برای سازمانی و بودجههای  یتمحدود به اشاره با آنها. نمودند

های  سیستمهای  ویژگی شناخت برای راهیعنوان  به اجتماعیهای  شبکه تحلیل ازها  سیستم
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 حافظۀ بازیابی، و وجو جست سازی، خارجی سازی، اجتماعی قابلیت. جستند بهره دانش مدیریت

 برخی پراکنده، مطالعات هرچند. شد شناسایی نیاز دمورهای  عنوان مؤلفه به فرادانش و تعاملی

 در... و اجتماعی هویت عاطفی، تسهیم تصویرپردازی، مدیریت مانند ارتباطیهای  مؤلفه

که مدلی زیربنایی در  ای مطالعه اما ،اند داده قرار شناسایی و بررسی مورد اجتماعیهای  شبکه

 مطالعات خالی جای خارجی، و داخلی اتمطالع میان این زمینه ارائه دهد، یافت نشد. در

 حوزۀ در مطالعاتی خصوص به شود، می احساس اجتماعیهای  شبکه حوزۀ در تری گسترده

 . است مانده دور پژوهشگران نظر از تاکنون که سازمانی ارتباطات مدیریت

 روش تحقیق
 خلاء کهگردد  یم مدلی ارائۀ به منتج آن نتایج پژوهش حاضر از نظر هدف، بنیادی است؛ زیرا

پیمایشی  ـ دارد و از نظر شیوۀ پژوهش، توصیفی وجود ارتباطات مبحث در آن تئوریکی و علمی

 است. در مطالعۀ حاضر، بر اساس هدف تحقیق، از راهبرد کیفی بهره گرفته شد. روش کیفی

 به تئوریکیمندی  علاقه کیفی مطالعات( 2011) 1کیتون نظر اساس برچراکه  شد؛ انتخاب

دارند و از سوی دیگر خلاء نظری در  ارتباطات فراگرد ترجمان وها  انسان ادراک گونگیچ

 حاصل حاضر، کرد. تحقیق خصوص مدل مدیریت ارتباطات مسیر مطالعۀ کیفی را تأیید می

 درصد با کاریهای  محیط در آنها ازگیری  بهره و های اجتماعی شبکه به عمومی اقبال درک

 در سازمانی مدیریت ارتباطات مدل چه که بست نقش محقق ذهن در پرسش این لذا. بالاست

در مطالعات کیفی، محقق در  های ایرانی وجود دارد؟ در سازمان های اجتماعی شبکه بستر

ای از پیش در ذهن ندارد،  هاست و هیچ فرضیه ها و پاسخ به چرایی وجوی شناخت پدیده جست

مورد مطالعه، محدود بود و پاسخی به سؤال در به این معنا که مطالعات پیشین در زمینۀ 

منظور شناخت و طراحی مدل، این  پیشینه و مطالعات گذشته موجود نیست؛ لذا، محققین به

ها نیز از روش تحلیل تم استفاده گردید. نخست،  منظور تحلیل داده اند. به مطالعه را انجام داده

 2هدفمندبه روش گیری  مونهشد. ن جسته هبهر های فردی ها، از مصاحبه آوری داده برای جمع

 دارای که دارد را مردم ازای  ی ویژهها گروه تعیین در سعی کیفی پژوهش درگیری  نمونه بود؛

کنند.  می زندگی پژوهش مورد اجتماعی پدیدۀ از مشابهی موارد در یا بودههای  ویژگی

 به مربوط رفتار از مشخص یدیدگاه کشف به قادر کهشود  می انتخاب دلیل بدان ،کننده شرکت

 بر جامعه، از گیری هدفمند یا قضاوتی، بخشی (. در روش نمونه1391است )جلالی،  پژوهش

                                                           
1
 Keyton   

2
 Purposive  
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 این ، باشود می انتخاب صائب، افرادتأیید  یا و پژوهنده خود کارشناسی نظر و قضاوت اساس

 :باشند زیر طشرای دارای که شدند انتخاب فردی های عمیق مصاحبهمنظور  به افرادی تعریف،

 سطحی دارای حداقل، سال که 5 حداقل کار سابقۀ دارای رسمی و وقت تمام کارکنان ـ از1

های  شبکه از استفادهنحوۀ  و خصوص ارتباطات در پخته نظری بتوانند تا باشند تجربه از

 های اجتماعی استفاده نموده باشند.  نمایند و در کار خود از شبکه مطرح اجتماعی

 اظهاری خود طبق فعال افرادها،  گروه های اجتماعی: مدیران شبکه از بالا استفادۀ ـ میزان2

 میانگین اساس بر) های اجتماعی شبکه در روز برای زمان ساعت 2 اختصاص حداقل با

 با افراد ،(بیشتر و مورد 50) ی متعددها گروه دارای افرادی ،(آمار مرکز آمارهای در اظهارشده

 بیشتر(. و مورد 6000) زیاد( فالور)کننده  دنبال تعداد

ها  مصاحبه. طول انجامید به دقیقه 60 الی 20 مصاحبه هر که شد پرسیده اصلیسؤال  چهار

 شها از رو داده لیتحل ی. برامورد بود 17 تعداد این که یافت ادامهها  داده نظری اشباع تا

انجام شد. روایی  MAXQDAر افزا ها توسط نرم . تحلیل مصاحبهبهره گرفته شد کیتمات لیتحل

 مطالعات در رایج معنای کیفی،های  پژوهش در ها مورد تأیید قرار گرفت. روایی و پایایی یافته

 راها  پاسخ منطقی سازگاری و ثبات که) پایایی یعنی آن، همتای همچنین و ندارد را کمیّ

 فلسفه کیفی، ژوهشپ در زیرا نیست؛ صادق کیفی پژوهش درپذیری  تعمیم یاکند(  می بررسی

 در کیفی پژوهش درها  یافته پایایی و روایی چند هر. سازد می منتفی راپذیری  تعمیم عقبۀ آن،

 سعی پایایی، و روایی بررسیمنظور  به حاضر، پژوهش در اما ،شود می انجام آنهای  گام و مراحل

 و مقوله بازبینی مهنگا در شونده مصاحبه بازبینی و مستمر مقایسه شیوه از استفاده با شد

 صحتتأیید  برای متمایز گروه وسو  یک از مصاحبه مورد گروه توسط نیز پژوهش روایت بازبینی

 تطبیق پژوهشگران مشاهدۀ با مرتباًها،  یافته همچنین. شود استفاده دیگر، سوی های از یافته

 .شود گردآوری تسؤالا با مرتبط و های واقعی داده تاشد  می داده

های  روش دلفی، از خبرگان دانشگاهی یاری گرفته شد. روش منظور ارائۀ مدل به به در انتها

علت پیچیدگی  های اطلاعاتی، به های حوزۀ فناوری و سیستم وفاق یا اتفاق نظر در پژوهش

(. روش دلفی فرآیند ارتباطات گروهی را 1385مسائل گسترش زیادی یافته است )علیدوستی، 

عنوان یک کل برای حل  ه زمینۀ برهم کنش افرادی متخصص را بهدهد ک نحوی ساخت می به

 (. Finik et.al. ،1984مسئله فراهم آورد )

 هایدرخواست قضاوت و نظرات دریافت برای تحقیق در مند نظام روشی یا رویکرد دلفی،

در این راستا از گروه  .است سؤال یک یا موضوع یک مورد در متخصصان گروه یک ی ازا حرفه

بندی آنها در قالب یک مدل،  دست آمده و دسته های به رگان دانشگاهی برای بررسی مؤلفهخب

احتمالی هدفمند استفاده شد.  گیری غیر نظرخواهی شد. برای انتخاب گروه خبرگان از نمونه
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 و پژوهش در مشارکت و توانایی تمایل عملی، تجربۀ نظری، تسلط خبرگان انتخاب معیارهای

 عضو 20 تا 10 حدود باشد، داشته وجود تجانس میان خبرگان وقتی .تاس بوده دسترسی

 کنندگان شرکت ( از سوی دیگر چنانچهOkoli & Pawlowski  ،2004است ) شده توصیه

بود )هانگ و همکاران،  خواهد کافی دلفی انجام نمونه برای 15 تا 10 تعداد باشند، همگن

گیری به عواملی مانند دسترسی به خبرگان،  ه(، همچنین مانند هر مطالعۀ دیگری، نمون2008

فرد انتخاب گردید. در این راستا قیودی نیز  10زمان و هزینه وابسته است. در مطالعۀ حاضر، 

 تعیین گردید:

 ـ خبرگان دانشگاهی با سابقۀ تحصیلات یا تحقیقات در حوزۀ ارتباطات1

 ر آنهاهای اجتماعی و ارتباطات مبتنی ب ـ آشنا به مفاهیم شبکه2

 سال اخیر 20های علمی حداقل به مدت  ـ داشتن سابقۀ فعالیت3

کنندگان و ارائۀ  نظر شرکت ها با خبرگان پس از سه مرحله، منجر به اتفاق بررسی مؤلفه 

 به و حضوری روش دور هم به ی هرها پرسش گردید که انجام دلفی روش دور مدل گردید. سه

پس از هر بار توزیع، دو الی سه مرتبه پیگیری صورت  .شدآوری  جمع و الکترونیکی توزیع شیوۀ

ها بر  شده ارائه گردید و در هر مرحله، میزان اثرگذاری مؤلفه های استخراج گرفت. نخست، مؤلفه

 پاسخ و پیش دورهای در اعضاء هایپاسخ هم و احصای مدل مورد پرسش قرار گرفت. میانگین

کنندگان با  های مشارکت پاسخ .رسید می یانپاسخگو آگاهی به جداگانه صورت به نیز فرد هر

دست آمد که  شد. در انتها پس از سه مرحله، مدل به مفاهیم ادبیات تحقیق نیز تطابق داده می

 با پیشینۀ نظری تطبیق داده شد و همسویی آن گزارش شد. 

 های تحقیق یافته
 25مضمون با  6رفتند و تعداد شده طی فرآیند کدگذاری، مورد تحلیل قرار گ های انجام مصاحبه

 مفهوم احصا شد. 

 اند.  ها در قالب جدول زیر با ابعادشان مشخص شده مؤلفه

 دست آمده های به ته. یاف1جدول

 تم مفهوم مقوله ردیف

1 

ی 
ت سازمان

ارتباطا

ش
اثربخ

 

 مدیریت دانش

ها،  دریافت اطلاعات، تسهیم دانش، دریافت ایده

رت با مدیران، شدن مباحثات کاری، مشو بیشتر

های علمی، ایجاد دانش جدید،  مشورت با گروه

ها، رصدکردن  گیری نشر اتفاقات و تصمیم

 گیری از تجربیات ها، بهره پروژه
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 دست آمده های به ته. یاف1ادامه جدول

 تم مفهوم مقوله ردیف

  

 لذت

کردن، سرگرمی، جذابیت محیط مجازی،  شوخی

ودی از تفریح مشترک، خستگی در کردن، خشن

 ارتباط، شعف

 کارایی

های  شدن ارتباطات، کاهش هزینه تر  گرا عمل

ارتباطات، سرعت ارتباطات، هماهنگی بهتر، 

سهولت برقراری ارتباطات، تسهیل ارتباطات 

مستمر و دوسویه، تسهیل دسترسی به هدف 

 ارتباطی

 آوای سازمانی
تر  شدن اعتراضات، راحت انتشار مطالبات، شنیده

 کردن صحبت

 تأثیرگذاری بر دیگران
نفوذ در نگرش، فشار اجتماعی، الگو شدن، فشار 

 گروه مجازی

 دریافت نیازها، افزایش شناخت، دریافت گزارش بازخورد

2 

سرمایه 

ی
شناخت

 شدن به مراجع قدرت بهبود شهرت، نزدیک کسب اعتبار 

 ارائۀ خود
ن داد ها، نشان ها و قابلیت دادن توانایی نشان

 ارتباطات و مراودات

3 

ی
سرمایه ارتباط

 

 توسعه روابط بلندمدت
ارتباطات مستمر، ارتباطات پایدار، ارتباطات 

 آنلاین ساده، ارتباطات زیاد

گسترش ارتباطات بعد از زمان 

 رسمی کاری

ای، محدود نبودن به زمان  امکان دسترسی لحظه

 کاری، گسترش زمان برقراری ارتباط

 یرانت ارتباط
ارتباط با مراجع قدرت، ارتباط با افراد 

 شده گزینش

 پل ارتباطی
کاهش تبعیض در ارتباط با افراد مختلف، امکان 

 برقراری ارتباط بدون محدودیت جفرافیایی

 گسترش شبکۀ ارتباطی
شدن شبکۀ  ارتباط با افراد متنوع، ناهمگن

 فردی و گروهی زیاد ارتباطی افراد، ارتباط بین

4 

تقو
ی

ت گروه
ت ارتباطا

ی
 

 نیاز به همبستگی
تمایل به در ارتباط بودن، ترس از دست دادن 

 های مجازی مباحثات و خبرها، توجه به فعالیت

 گریزی کاهش ارتباط
نفس در ارتباطات، کاهش ترس  افزایش اعتمادبه

 کردن تر صحبت در مکالمات، راحت

 اتحاد مجازی
های  یکی کردن، هماهنگی به کمپین، دست

 مجازی، رسیدن به وحدت نظر در اثر مباحثات
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 دست آمده های به ته. یاف1ادامه جدول

 تم مفهوم مقوله ردیف

5 

ی
ن فرد

ت بی
ت ارتباطا

تقوی
 تساوی 

های  از بین رفتن حس برتری، از بین رفتن تفاوت

شدن، کاهش  ظاهری و قدرت و...، شبیه هم دیده

 فاصله قدرت، بیان نیازهای مشابه

 مدلیه
رسیدن به فهم مشترک از مشکلات کاری، 

 صمیمت، درک شرایط دیگران

 رسمی ارتباطات غیر
اجبار، زبان  ارتباطات ساده، اختیاری و بی

 تکلف بی

 خودگشودگی مناسب
دادن بخشی از  ارزیابی از شخصیت افراد، نشان

 های شخصیتی، برداشت از شخصیت مدیر ویژگی

6 

ت
اختلال در ارتباطا

 

 های ناشی از ابزار عفض
عدم انتقال صحیح پیام، قطعی در ارتباطات، 

 نوشتاری بودن، حذف زبان بدن و چهره و...

 عدم اعتماد
اطمینانی به منبع خبر، هویت  بودن، بی ناشناس

 مجازی

 موانع ادراکی و شناختی

سوء تفاهم، برداشت متفاوت مخاطب از پیام، 

نی و تجربیات های ناشی از پیشینۀ ذه برداشت

 متفاوت

 کردن درگیری، قهر کردن، توهین، جَری تعارض

 تصویرپردازی منفی
دادن شخصیت کاذب سانسور  نقاب مجازی، نشان

 کردن شخصیت و حالات واقعی فردی، پنهان

 

 ارتباطات سازمانی اثربخش
ات سازمانی خود اند ارتباط های اجتماعی توانسته مصاحبه شوندگان معتقد بودند به کمک شبکه

گونۀ اثربخش مدیریت کنند. مفاهیم مدیریت دانش، افزایش لذت در ارتباطات، کارایی  را به

بیشتر ارتباطات، بهبود آوای سازمانی، تأثیرگذاری بر دیگران و بازخورد از مفاهیم شناسایی 

تا توان اشاره داشت. در این راس شوندگان می های مصاحبه شده است. به برخی از پاسخ

گفت  می رئیس خواستند می گزارش دستگاه سر رفتیم می ما»....بیان داشت:  11شوندۀ  مصاحبه
 محل در رئیس حضور واقع، در و گرفت می کمکی تصمیم یه و بفرستید تصویری گزارش حتی یا عکس

 هگرو توی ما»....گونه بیان نموده است  مدیریت دانش را این 16شوندۀ  یا مصاحبه ...«.میشه حس
ها  حرف از میاد پیش گاهی ،کنیم می استفاده کار توی تجریباتشون از و پرسیم سؤال می اداری، رؤسای

 داخلی هم دوستان گروه»...گونه بیان شده است  در راستای مؤلفۀ لذت، این .....«گیرم می ایده هم
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و همچنین « بیاوریم و خوش باشیم... در هم تن از را خستگیکنیم  می سعی بیشتر ولی داریم،
 کرده، تغییر ارتباطات نوع»...گونه تصویر نمود  اش را این بردن از ارتباطات مجازی لذت 13شوندۀ  مصاحبه
میده،  لذت بهشون دود دیدن نمیده؛ لذتی ما به بکشیم سیگار تاریکی در اگر ماگویند  ها می سیگاری

 دیدن اجتماعی انسان بخشه، برای لذتطوره؛ دیدن ارتباط و مکالمۀ دیگران  انگار برای من هم همین

در  «.است... اجتماع تو انگار است، افسردههای  آدم برای تشویقی. اصلاً لذت داره افراد روابط و فضاها این

این  کاری تیم یا مجموعههای  هماهنگی برای ...گاهی»گونه بیان شده است  ارتباطات با کارایی این
کنیم، تا بخواهیم برویم سر کار و  تر ارتباط برقرار می تر و ارزان سریعتر،  های اجتماعی خوبه، ساده شبکه

گونه نظر  این 16شوندۀ  در ارتباط با آوای سازمانی، مصاحبه «.هماهنگی کنیم خیلی زمان بر است...

 در و پنهانیصورت  به افراد میشه باعث کوچیکهای  محیط یا هستند محتاط که مردمی»داد 

 کههایی  شبکه در اعتراضاتی گاهی. کنند پیاده راخواهند  می که کاری ان های اجتماعی شبکه

«. شد... که قبلاً اصلاً مطرح نمیشود. مسائلی  می مطرح انتقادات هستند در آن معتبر افراد

های احصا شده در راستای افزایش هدف ارتباطات یا لذت هستند که دو بعد  طور کلی مؤلفه به

 اند.  گذاری شده گونه نام ی ارتباطاتند، به همین دلیل، اینمهم و یا نتایج اثربخش

 سرمایۀ شناختی
کنند، خود را ارائه  های اجتماعی افراد ارتباطات سازمانی خود را مدیریت می کمک شبکه به

کنند و عامدانه شهرت و اعتبار خود را در مقابل مدیران و مافوقان و  دهند، اعتبار کسب می می

 هم مثبت رفتارهای»...گونه بر کسب اعتبار تأکید شده است...:  دهند. این میهمکاران افزایش 
گونه  سلام و این علیک. سلام. سلام میگن همه هم سر پشت هی .سلام بگه گروه در مدیر کافیه. هست

 دیگه جای حتی از فرستند می علمی مطالبی افراد کنند خود را به مدیر نزدیک کنند، گاهی سعی می
عنوان  خواد به می .میده انجام رو اینکار داره، خریدار اینجا مطالب این دونه می چون اما ،نندک می کپی

کار، بیشتر هدفش جلب توجه  علمی هم نیست، اما با این یک فرد علمی مشهور شود، البته فرد غیر

ن شده است گونه بیا . در خصوص ارائۀ خود، بیشتر این«خواد اعتبارش رو بیشتر کنه.... رئیسه و می

ها و ارتباطات خود با مراجع قدرت بهره  های اجتماعی برای ارائه تخصص که افراد از شبکه

 از و است ارتباط در فلانی دفتر یا باشناسد  می را .....مثلاً  بشناسد، را زیادی افراد اینکه»....گیرند  می
ها خیلی براشون مهمه  کند، بعضی هایش استفاده می ارتباطاتش و توانایی دادن نشون برای مجازی فضای

کنند  اند اینجوری سعی می عکس با مقامات استانی یا سازمانی بگذارند و اینکه در یک جلسه با هم بوده

 بود بسکتبال داور فرد یه همکاران، بین ...از».و یا در این رابطه « ارتباطات خودشون رو نشان بدهند...
 گذاشت. می مجازی فضای تویها  تقدیر وها  مدال و داشت کههایی  موفقیت و خودشهای  عکس اون
هاشون رو به بقیه ثابت  گذارند که قابلیت های مهم خودشون رو می یا بعضی افراد تقدیرنامه دیدم را اونها

 .«. بکنند..
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 سرمایۀ ارتباطی
 توسعۀ روابط بلندمدت، گسترش ارتباطات بعد از زمان کاری، رانت ارتباطی، پل ارتباطی و

 4توان به مصاحبۀ  اند. در این راستا می گسترش شبکۀ ارتباطی، از جمله مفاهیم شناسایی شده

 اما ،کرد نمی باور را افراد مشکلات شایدکس  هیچمثلاً »... و احصای مفهوم پل ارتباطی اشاره داشت 
 وزیر. معاون چند با هستند آن در وزارت معین مدت کارکنان کل که داریم نفره 30000 گروه الان یک

و در  «کنیم... است که با آنها از این طریق درارتباطیم و مشکلاتمان را بیان می سالی دو یکی الان

 .... مربوط به ستاد تهران. های گروه که افراد ...بعضی»گونه بیان شد  ارتباط با رانت ارتباطی این
 رانتبعضاً  وشود  می تبدیل عاتیاطلا رانت به که است حدی در دارند که اخباری و اطلاع و عضوند

بگیرد و  خبر ازش روزانهخواهد  می و دارد آنلاین و روز به خبرهای فلانیداند  می مدیر یهمثلاً  ارتباطی
 واسطۀ این به کارمندش پس های اجتماعی با افراد خاصی در ارتباط است و دانند از طریق شبکه می

واسطۀ  به این ترتیب ،به«. دارد... وجود اینواقعاً  وکند  می باز جا مدیر پیش ارتباطات است که

 های ارتباطی و ارتباط با افراد گزینش شده خواهند شد.  های اجتماعی، افراد دارای رانت شبکه

 تقویت ارتباطات گروهی
شوندگان به مفاهیمی اشاره نموده بودند که غالباً در ارتباطات گروهی معنا پیدا  مصاحبه

حس نیاز به همبستگی، کاهش ارتباط گریزی و اتحاد مجازی از جمله این کنند. تأمین  می

شدن بحث یاری گرفت.  تر ها در راستای شفاف توان به برخی از پاسخ ها هستند. می مؤلفه

 انگار ما»....گونه بیان نمود  در خصوص تأمین حس نیاز به همبستگی این 13شوندۀ  مصاحبه
 ممکنه. من نظر از نیست هدفی بی اینکنیم  می چک رو گوشی که مدام هستیم، خاصی دنبال چیز

 که هستیم چیزی دنبال انگار صورت هر به اما نباشه، خوبی فکر حتی یا باشه هم هرزی چیز حتی
خاصیه، اون  چیز دنبال حتی هم اونکنند  می نگاه بهش منظر این از وآور  اعتیادگویند  می بهش امروزه

 های اجتماعی شبکه»...شوندۀ دیگری  و یا پاسخ مصاحبه «ارتباط باشه... هم این است که با بقیه در
دنبالش هستیم ما خودمون  ما چوناند  کرده وابسته را ما علت همین به کنه؛ تأمین می را ما نیازهای

ها تأکید بر  . در رابطه با اتحاد مجازی بسیاری از پاسخ«دنبال این ارتباط مستمر با دیگرانیم...

 این با اومده پیشها  وقت خیلی ما»های اجتماعی داشت.  ها در شبکه ها، همدستی کمپین
 گروه یه ما باشه، جلسه یه فردا بوده قرار. مثلاً کردیم عوض را سازمانی تصمیم یه های اجتماعی شبکه

 را بعد روزگیری  تصمیم و نظر تونست و دادیم تشکیل اپوزیسیون کردیم عضو را افراد کردیم درست
 را همدیگر همفکر، افراد میشه باعث کلاً ولی میره، بین از بعدش یا هست گروه یا حالا بدهد غییرت

 .«کنند... پیداتر  راحت

  



118 1398 / بهار  54 شماره/ پانزدهم سال/  رتباطاتا و فرهنگی مطالعات ایرانی انجمن فصلنامه 

 

 تقویت ارتباطات بین فردی

رسمی و خودگشودگی  تقویت ارتباطات بین فردی با چهار مفهوم تساوی، همدلی، ارتباطات غیر

های اجتماعی در ارتباطات  این مطلب بود که شبکه ها مؤید مناسب تعریف شد. اکثر مصاحبه

رسمی بودن ارتباطات، نوع مدیریت ارتباطات برای آنها  واسطۀ اختیاری و غیر شان، به بین فردی

گونه بیان نمودند که در  کنند. این بهتر صورت گرفته و ارتباطات با دوام بیشتری ایجاد می

کنیم  می شوخی نیست رسمی تریم، راحتبالأخره  جتماعیهای ا شبکه ...در»ارتباط با مفهوم تساوی 

 میکنه فکر واقعی دنیای در آدم هست؛ که مثبتی نکتۀ ...یه»و .« .بینیم. می خودمان مثل را مدیران
 یه وشکند  می های اجتماعی شبکه در ما برای بزرگ وجه اون اما هستند، بزرگیهای  آدم خیلی مدیران
خصوص  به نباشه خوب خودشون برای ممکنه اما ه،ش می ایجاد صمیمیت و میشهتر  کم ابهت اون مقدار

 این از خوبه، نفسش به اعتماد و شخصیت که کسی برای اما ،نیست حقشون جایگاهشون که اونهایی
قدم میشه با زیر دستانش ارتباط برقرار کند و فضای  کنه و خودش پیش می هم استقبال محیط

 را هستند دوست که ..افرادی».گونه بیان شده است  ط با همدلی ایندر ارتبا«. دستی بشود... یک
فهمند و آنها که همدیگر  شناسند بهتر حرف همدیگر را می می را همدیگر که افرادی کنه. تر می صمیمی
فرستم برای همکارم  می خصوصی کنند برای آشنایی با دیگران. یک پیام شناسند، مجالی پیدا می را نمی

 من و دگذار می یشناس روان جملاتمثلاً  یا نزدیکه من به فکری لحاظ بهفهمم  . میبشویم تر صمیمی تا
 هم به راها  . آدمکنیم صحبت هم با بیشتر هم مون حضوری ارتباطات در میشه باعث این، دارم علاقه هم

 «.کنه و باعث میشه حرف همدیگه رو بهتر بفهمیم... میتر  نزدیک

 اختلال در ارتباطات
های اجتماعی مانند هر نوع دیگری از ارتباطات، خالی از اختلال نخواهد بود.  باطات در شبکهارت

شناختیِ متفاوت در برداشت. از پیام ها؛  اعتمادی، موانع ادراکی و  های ناشی از ابزار، بی ضعف

های  پردازی منفی از جمله اختلال در ارتباطات در شبکه وجود آمده و نیز تصویر های به تعارض

اجتماعی هستند که کاهندۀ مدیریت ارتباطات سازمانی و اثربخشی ارتباطات هستند. در این 

 هم مخرب جهاتی از تونه می هم نسبت همون به»...ها اشاره داشت  توان به برخی از پاسخ راستا می
 یه ،کنند می منتقل و کنند کپی بزرگیهای  آدم یه از روهایی  پیام سری یه میان ناشناسهای  آدم باشه؛
 لذا خودشه، مالاصلاً  یا کنه می عمل یا داره ایمانها  گفته این به هم خودش کنه فکر ممکنه کسی

ها  بده، به همین خاطر، کلاً افراد خیلی راحت به هم و پیام رخ ممکنه هم اینجوری خطاهای سری یه

پردازی منفی  در ارتباط با تصویرو « خصوص اگر اون فرد رو از نزدیک نشناسند... کنند؛ به اعتماد نمی

 اما نیست، مذهبیاصلاً  طرف بینم ...می»ها اشاراتی داشتند.  دهنده توان گفت همۀ پاسخ تقریباً می
 درهایی  حرف بیاد یا گاهی خوششون بقیه تا فرسته میها  مناسبت تسلیت و تبریک و مذهبی پیغامدائماً 
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 که قدری اون یا نبوده یا فهمیم می بعد هنرمندم حوزه، نفلا توی اینکهزنند مثلاً  می خودشون مورد
 «.نیستند... اندازه اون دراصلاً  شده غلو نبوده، گفته

آمده به روش دلفی، مورد بررسی خبرگان دانشگاهی قرار گرفت و  دست های به مؤلفه

که های اجتماعی ترسیم گشت  شکل مدل مدیریت ارتباطات سازمانی در شبکه صورت زیر به به

ای طراحی شده بود که  در نهایت مورد تأیید همۀ خبرگان قرار گرفت. به این منظور، پرسشنامه

در دور نخست، مدل اوّلیه، حسب اتفاق نظر خبرگان احصا گردید و در دور دوم پرسشنامه 

شده برای خبرگان ارسال گردید. پس از سه تکرار این چرخه، اتفاق نظر  همراه مدل طرح به

 مطالعه، اعتبار و ارزش حفظمنظور  به شده، انجام مطالعات وجود آمد. براساس گان بهمیان خبر

 میزان اگر و باشد درصد 70 ازکمتر  نباید دلفی دور هر در دهی صاحبنظران پاسخ میزان

 باشد، درصد 15 ازکمتر  متوالی دور دو در صاحبنظران توسط شده امتیازات داده تغییرات

( این نکته در Culley JM،2011است ) گرفته صورت بررسی، مورد موضوع راتفاق نظر ب و اجماع

هر دور، بررسی و مورد تأیید قرار گرفت. این مدل در سه سطح است هر سطح تأثیرگذار و 

کننده  صورت متقابل تقویت کنندۀ سطح بعدی است و متغیرهای موجود در هر سطح، به تقویت

 و اثرگذار بر یکدیگر هستند. 

 

 گیری و نتیجه بحث
های اجتماعی چنان رشدی نموده است که به یکی از  طی دهۀ گذشته، استفاده از شبکه

های متداول ارتباطات مبتنی بر کامپیوتر در جامعۀ امروز بدل شده است که ارتباطات روزانه  فرم
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نیست،  های اجتماعی دیگر، یک گزینۀ انتخابی برای سازمان را تحت تأثیر قرار داده است. شبکه

(. در حقیقت، Lenger، 2014بلکه یک توقع از سوی مشتریان داخلی و خارجی است )

های  توانند عامل مهمی در رضایت کارکنان و یا به تعریفی دیگر مشتری ارتباطات مجازی می

کنیم، توجه به ارتباطات مبتنی بر  داخلی نیز باشد. در دنیایی که از آجر به کلیک مهاجرت می

Kirakosyan & Danaiataهای اجتماعی ضروری است ) و شبکه الکترونیک
  ،2014.) 

کنند، در  کنندگان، مخاطب را برای عدم دریافت پیغام سرزنش می برقرار اغلب ارتباط

که این فرستنده است که فرآیند مدیریت ارتباط از کدُگذاری، انتخاب کانال و نوع انتقال  حالی

یریت ارتباطات، بیشتر بر عهده فرستنده است تا گیرنده و توجه کند. مد پیام و... را انتخاب می

 نماید.  به مدیریت ارتباطات ضروری می

های اجتماعی بر ارتباطات  دست آمده به ما چگونگی تأثیرگذاری شبکه مدل ارتباطات به

توان این ارتباطات را مدیریت کرد. بر  کند و اینکه چگونه می درونی سازمانی را مشخص می

ها را تا اثربخشی ارتباطات دنبال  اس این مدل، سه سطح تقویت ارتباط، تقویت سرمایهاس

 فردی و گروهی در سطح نخست قرار دارد.  شود. تقویت ارتباطات بین می

تقویت ارتباطات بین فردی با چهار مفهوم تساوی، همدلی، ارتباطات غیررسمی و 

ه مفهوم نیاز به همبستگی، کاهش ارتباط خودگشودگی مناسب و تقویت ارتباطات گروهی با س

به مفهوم همدلی  کند. گریزی، اتحاد مجازی احصا گردید. پیشینه نیز از این نتایج پشتیبانی می

(Rodrguez-Hidalgo, Tan, Verlegh
( اشاره شده است؛ از Kardos el.al  ،2017 ؛ 2017 ، 

تماعی نیز تأکید شده است های اج سوی دیگر، بر گشودگی در ارتباطات مبتنی بر شبکه

(Ledingham
Retelas؛ 2003، 

VanBogart؛ Kaplan & Haenlein  ،2010 ؛ 2008، 
 ،2014 )

(، Kardos el.al ،2017؛ Jo & Shim،2005 همدلانه ) همچنین مفاهیمی مانند ارتباطات

(، بهزیستی Ledingham ،2003(، صمیمیت )1392احساس سودمندی )حکیم آرا و همکاران، 

Bladwin(، تسکین استرس )Kim& Kim ،2017نی )ذه
،  Fleisherو کمپین ) (2012، 

فردی و گروهی از سوی محققین زیادی  ( نیز در خصوص تأکید بر تقویت ارتباط بین1998

 کند.  صورت پراکنده مورد اشاره قرار گرفته است که از نتایج این مطالعه پشتیبانی می به

شناختی است نیز پیشینه، از مدل  های ارتباطی و  مایهدر خصوص سطح دوم که تقویت سر

های ارتباطی با پنج مفهوم توسعۀ ارتباطات بلندمدت، گسترش  کند. سرمایه پشتیبانی می

ارتباطات بعد از زمان کاری، رانت ارتباطی، پل ارتباطی و گسترش شبکۀ ارتباطی و 

اند. این سطح  ح سوم را تشکیل دادهخود، سط ارائه و اعتبار شناختی با دو مفهوم کسب سرمایۀ

 یک درشدن  شود. اشاره به مؤلفه شناخته از سوی پیشینه با تحقیقات مشابهی پشتیبانی می

Wasko & Farajحوزه )
دهی  گری و ارجاع (، تأیید تخصص از طریق توصیه2005، 
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(VanBogart  ،2014( توسعۀ روابط بلندمدت ،)Poch ،2015( پل ارتباطاتی ،)Kim& Kim  ،

 Wasko(، سرمایۀ ارتباطی از نوع افزایش تعهد )Lenger ،2014(، نقطۀ اتکا ارتباطات )2017

& Faraj ،2005( داشتن ارتباط مستمر ،)Lenger  ،2014ساخت ،) ( رابطهBladwin  ،2012 )

شده در پیشینه هستند که با دستاوردهای این مطالعه،  های اشاره همگی از جمله مؤلفه

 رند. همسویی دا

شناختی نیز مطالعات مشابه بررسی گشت. اشاره به مفاهیمی مانند  درخصوص متغیر سرمایۀ 

؛ Lenger،2014(؛ مدیریت و ایجاد شهرت )VanBogart ،2014؛ Ledingham  ،2003اعتبار )

Wasko & Faraj ،2005 ؛Fleisher  ،1998( ارائه خود ،) Kaplan & Haenlein  ،2010 ؛

VanBogart ،2014خودسنجی ،) ( تخصصWasko & Faraj ،2005 ایجاد تصور اولّیه ،)

(Karvonen ،2000در پیشینه یافت شد که از مطالعه حاضر پشتیبانی می )  .کند 

های اجتماعی در  شناختی در شبکه آمده، ایجاد و افزایش سرمایۀ دست براساس نتایج به

شود،  های خود انجام می ها و مهارت اییها از طریق دو مفهوم کسب اعتبار و ارائه توان سازمان

عنوان ویترینی برای ارائۀ خود و جهت کسب اعتبار و روابط  های اجتماعی، به افراد از شبکه

 کنند. ارزشمند استفاده می

درخصوص سطح سوم، باید به مفهوم اثربخشی ارتباطات اشاره داشت. اثربخشی ارتباطات 

باشد،  گرایی می محوری که قایم بر عمل بُعد هدف تواند تحلیل شود. بر اساس دو بعد می

گرایانه  معنای انجام کار مورد هدف است یا در اصل، بعد عمل اثربخشی است و به زبان ساده، به

که رسیدن به هدف و خواسته طرفین ارتباطی است؛ و بعد بعدی، لذت، خشنودی شخصی و 

همین منظور، در  اطات است. بهشعف حاصل از ارتباط است که قائم به بعد عاطفی ارتب

شده، لذت، مدیریت دانش، کارایی، آوای سازمانی، تأثیرگذاری بر دیگران و  های احصا مؤلفه

عنوان مؤلفۀ  های اجتماعی به بازخورد که یکی از نتایج ارتباطات سازمانی در بستر شبکه

ی، جفت همیشگی ارتباطات سازمانی اثربخش در مدل در نظر گرفته شده است، مفهوم کارای

شدن ارتباطات، زودتر و بهتر   تر صرفه به ها در خصوص مقرون شونده اثربخشی است که مصاحبه

طور  رسیدن به هدف ارتباطی و... اشاره داشتند که در کل مفهوم کارایی برای آن احصا شد و به

ه مصداق دارد، گرایان دهندۀ اثربخشی ارتباطات سازمانی که بر جنبۀ عمل عنوان افزایش کلی به

 بندی شد.  دسته

باید به متغیر اختلال در ارتباطات با مفاهیم ضعف ناشی از ابزار، عدم اعتماد، موانع ادراکی 

عنوان  شوندگان از این مفاهیم به و شناختی، تعارض و تصویرپردازی منفی اشاره داشت. مصاحبه

آمده  دست همین دلیل، در مدل به شود، یاد نمودند؛ به مفاهیمی که موجب عدم انتقال معنا می

 های اجتماعی از آنها استفاده شد. تحت عنوان اختلال در مدیریت ارتباطات سازمانی در شبکه
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ها در درجۀ نخست، به درک  توجه به مفاهیم مدیریت ارتباطات در مدل مذکور به سازمان 

خصوص در  که به ای کند؛ مسئله ها کمک می های اجتماعی در سازمان نقش و جایگاه شبکه

کنند؛ چراکه ترس از  میلی از کنار آن گذر می اعتنایی و بی های دولتی، اغلب با بی سازمان

دادن کنترل بر ارتباطات و آوای سازمانی و مطالبات را دارند و با ابزارهایی مانند  دست

زمانی دارند اتوماسیون اداری، سامانۀ مدیریت دانش، کارتابل و... سعی در مدیریت ارتباطات سا

کلی نادیده گرفته  رسمیِ اختیاری و ایجاد لذت در کاربر در آنها به که نقش مهم ارتباطات غیر

ای  های اجتماعی موجب شده هیچ سامانه شده و این نکته در کنار هزاران ویژگی دیگر شبکه

 یارای رقابت با آن را نداشته باشد.

توان  ازمانی، متناسب با هدف آن سازمان، میتوان ادعا کرد در هر س با این مقاله، حتی می

های اجتماعی طراحی نمود که بحث ارتباطات سازمانی، مدیریت دانش، ارتباطات  شبکه

خوردن کارکنان به  شودـ، گره عنوان پاداش برای کارکنان نیز قلمداد می که به رسمی ـ غیر

های اجتماعی  کند شبکه می های رسانه به ما کمک شغل و... را راهبری نماید. شناخت ظرفیت

های اجتماعی متناسب با هدف طراحی یا خریداری  مناسب با سازمان یا در حقیقت شبکه

ریزی در زمینۀ مدیریت منابع انسانی آنلاین، ارتباطات برخط  شود. همچنین در طرح و برنامه

های  بکهو راه دور، دورکاری و... راهگشاست. نتایج مطالعات، مؤید این مطلب است که ش

مدت  باشند و روابط طولانی 1تر گرا و واکنشی دهد عمل ها امکان می اجتماعی به سازمان

های  توان سامانه (. همچنین میlenger ،2014مبتنی بر تعامل متقابل را ایجاد نمایند )

آمده ارتقاء  دست های ارتباطی مثبت مدل به موجود را با تغییرات در راستای رسیدن به مؤلفه

ها و  رسمی بهبود یابد. طراحی سامانه تا مدیریت ارتباطات سازمانی و ارتباطات غیر داد

های مشخصی مانند بهبود سرمایۀ  های اجتماعی مجازی اختصاصی سازمان با هدف شبکه

پذیر است.  آمده امکان دست های به ارتباطی یا پل ارتباطی در سازمان با نگاهی به مؤلفه

های اجتماعی، دیگر یک انتخاب نیستند، بلکه ارتباطات،  که شبکه همچنین لازم به ذکر است

هاست که هر چه بهتر شود، نتایج سازمان بهتر خواهد  یک متغیر بسیار حیاتی برای سازمان

 پوشی نمود. شد، لذا از هیچ مسیر ارتباطی نباید چشم

  

                                                           
1
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 درگیری گری تعدیل با اجتماعی امنیت بر اجتماعیهای  شبکه از استفادۀ ناآگاهانه تأثیر بررسی
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 با فراگیر کیفیت دیریتم رابطه( 1393) کمال ،یباقر عباداله؛ ،یاحمد شاپور؛ ،یجهرم انیشا نیام 0

 ،پنجم سال، آموزشی مدیریت در نو رهیافتی، کارکنان شغلی رفتگی تحلیل و سازمانی ارتباطات

 .176 تا 163 ، صفحه3ۀ شمار
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 .82تا  65

 (،1394خرداد ) 8پایگاه خبری خبرآنلاین، خبر   0
http://www.khabaronline.ir/detail/ict/communication 

 کیفی، دورۀ های پژوهش در گیری ونهسلامت، نم علوم در کیفی ( تحقیقات1391رستم ) جلالی، 0
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 /http://www.amar.org.irو سرشماری مرکز آمار ایران 
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 اجتماعی شبکۀ کاربران موردی مطالعۀ) خارجی مجازی اجتماعیهای  شبکه به ایرانی کاربران

 .160 تا 139 صفحه ،9 شمارۀ - سوم سال ،ملی امنیت ،(فیسبوک

 اجتماعی های رسانه رینت مناسب انتخاب و شناسایی (1393) نوید نظافتی مسعود؛ هیکل، خوش 0

 ،(ایران ملی بانک در پیمایشی)مشتریان  با ارتباط اجتماعی مدیریت های سیستم توسعۀ برای

 .628 تا 607 صفحه ،4 شمارۀ ،6 دورۀ ،اطلاعات فناوری مدیریت

مطالعات شدن،  جهانی عصر در مجازی اجتماعیهای  شبکه ( رکورد1389زاده، سیدعلی ) رحمان 0

 .78-49 ، صفحه1 شمارۀ ،1 ، دورۀعمومی گذاری راهبردی سیاست

 در اجتماعیهای  شبکه نقش ( بررسی1395آزاده ) تبریزی، محمدرضا؛ غفوریان رسولی، 0

 .27تا  10 ، صفحه17 ، شمارۀخبری علومجهان،  اجتماعیهای  جنبش

 تهران، ،(کاربردها و ها نظریه مدیریت رفتار سازمانی )مفاهیم،( 1376رضاییان، علی ) 0

 تهران. دانشگاه مدیریت دانشکدۀ انتشارات

استخراج  یبرا یشبکه اجتماع لیکاربست تحل( 1389) هیآس ،یاحیر ؛یمحمدمهد ،یسپهر 0

سال سوم، ، یعلم و فناور استیس ،انیهای دانش بن دانش در سازمان تیریمد ستمیس یازهاین

 .94تا  81 ، صفحه2 ۀشمار

http://www.khabaronline.ir/detail/
http://www.amar.org.ir/
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بررسی میزان تأثیر  (1386) میثم زاده، مدرضا؛ کوچکمح امیر؛ شاطری، سیدکمیل؛ جباری، طیبی، 0

و  «3آسه آن + »کشور منتخب عضو اتحاد  8تجربی  ۀاستفاده از اینترنت بر جریان صادرات )مطالع

 .128تا  105 صفحه، 33 ۀ، شمارهای اقتصادی ایران پژوهشایران(، 

، ص 54، شماره و اقتصادبانک (، رقابت پذیری و مدیریت ارتباطات، 1383عبیری، غلامحسین، ) 0

58-62. 

فصلنامه از کاربرد.  ییها مراحل و نمونه ،ی: مبانی. روش دلف(1385). روسیس ،یدوستیعل 0

 .23-8(: 31) 8 و توسعه تیریمد

 سازمانی، ارتباطات فرآیند بر الکترونیک ارتباطات نقش (1391) رضا پور، علی نازنین؛ ملکیان، 0

 .112 تا 101 صفحه ،18 رۀشما هفتم، سال ،ای رسانه مطالعات

مطالعات توسعه اینترنت و هویت اجتماعی،  (1392) هاشم رسول؛ آرام، فرزاد؛ خادم، نوابخش، 0
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