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 چکیده

 در ژرف تحولاتی بروز موجب اخیر، دهه دو در ارتباطات آوریفن در چشمگیر تحول

 و کارگزاران انتظارات گذشته از نیرومندتر بسیار و سالاری گشتهدیوان عرصه

 دنبال به .ساخته است دگرگون کارها انجام روش و هزینه زمان، منظر از را رجوعانارباب

 تبادل برای مکانیزه روشی ایجاد سازمانی، محدوده در سیستم این شدن فراگیر

 شودمی محسوب اساسی و جدی یازن یک های مختلف، سیستم بین مکاتبات الکترونیکی

 یال اساسؤپژوهش، سدر این  .نماید فراهم تری مناسب شکل به را سازمانی بین ارتباط تا

در  وری سازمانیافزایش بهرهروابط عمومی الکترونیک چه نقشی در این است که بکار گیری 

ای تحقیق، از روش هآزمون فرضیه بر این اساس برای پست بانک ایران استان مازندران دارد؟

تکنیک جمع آوری داده ها، پرسشنامه سازمان همچنین پیمایش اجتماعی استفاده شد. 

ی، کلیه مدیران روابط عمومی  پست بانک ایران در مازندران جامعه و نمونه آمار .بودیافته 

جام و به دلیل موجود بودن اطلاعات، کل جامعه آماری بدون ان ندبودنفر 3۰۰تعداد حدوداً  به

ها های حاصل از گردآوری پرسشنامهدر این تحقیق داده .گرفتگیری مورد بررسی قرار نمونه

رابطه های آماری مناسب از طریق آزمون و به روش تحقیق همبستگی، شدتجزیه و تحلیل 

در  پست بانک استان  وری سازمانیافزایش بهره روابط عمومی الکترونیک وبین استفاده از 

بین بکار که  نشان دادورد بررسی قرار گرفت. نتایج تحقیق با آزمون فرضیات مازندران م

وری افزایش بهره، بهبود عملکرد سازمانی، و رضایت مشتریانروابط عمومی الکترونیک گیری 
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در پست بانک ایران رابطه  بهبود پاسخگویی به مشتری و افزایش کارایی کارکنان، یسازمان

 .معناداری وجود دارد

  الکترونیک، پست بانک ایران روابط عمومی، بهره وری سازمانی،د واژه: کلی

 مقدمه 

فناوری اطلاعات را نقطه ۰فناوری اطلاعات بیشترین تأثیر را در حیات بشری داشته است

چالش فناوری اطلاعات و تقابل . همگرایی الکترونیک، پردازش داده ها و اطلاعات  می باشد

های تطابق ساختار با آن مستلزم تغییرات بنیادین سازمانی ومدیران سطح عالی سازمان 

لذا یکپارچه سازی فعالیت های درون سازمانی  ۰سنتی مدیریتی باتعاملات محیطی است

مبتنی بر استراتژی های از پیش تعیین شده برای نیل به اهداف معین و دستیابی به بهره 

آموزش کارکنان و ایجاد تغییرات بنیادین  وری و افزایش اثربخشی و کارایی سازمانی نیاز به

بنابراین درعصر حاضر که قرن ۰بهره گیری از فناوری اطلاعات را غیر قابل انکار می سازد

تغییر و تحول نام گرفته است و افزایش بهره وری سازمانی جزء دغدغه های اصلی مدیران 

راستای افزایش بهره وری در سازمان ها به شمار می آید به کارگیری فناوری اطلاعات در 

)ماهنامه رشد تکنولوژی شودسازمانی از الزامات سازمان های عصر حاضر محسوب می

 .(1381،آموزشی

از وظایف مهم روابط عمومی ها، اطلاع رسانی دقیق و به موقع به سازمان و مخاطبان عام و 

ن تصویر ذهنی خاص و ایجاد همنوایی در ابعاد درون و بیرون سازمان است، که با ساخت

مناسب از سازمان و برخورداری از ابزارهای دقیق ارتباطی، مخاطبان را به استقبال از فعالیت 

بدیهی است که امروزه ،  ها و برنامه ها ترغیب و به توسعه روابط عمومی کمک می کند.

وع روابط عمومی ها باید همگام با تحولات و پیشرفت های روز دنیا حرکت کنند تا از هیچ ن

نوآوری و تکنولوژی ارتباطی و اطلاعاتی دور نمانند. روابط عمومی قرن بیست و یکم را باید 

جلوه ای از روابط عمومی الکترونیک دانست و در تعریف روابط عمومی الکترونیک می توان 

گفت روابط عمومی الکترونیک روش بکارگیری فناوری جدید ارتباطی وسیستم های نوین 

جهت ارایه خدماتی است که با خواسته ها ونیازهای لحظه ای مخاطبان  اطلاع رسانی در

 (1 :1382)آقاداوود،ونیز با هدف تحقق بخشیدن به هدف های روابط عمومی منطبق باشد.

هدف راه اندازی روابط عمومی الکترونیک، رسیدن به روزی است که بتوان تمام خدمات یک 

اجعه فیزیکی مخاطبان آن سازمان و تنها از طریق سازمان را به طور شبانه روزی ، بدون مر

اتصال به پایگاه های آن نهاد انجام داد. روابط عمومی نقش مهم و برجسته ای در برخورد با 
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مخاطبان دارد و علت ارتباط گسترده با تعداد زیادی از مخاطبان که روزانه به آن مراجعه و 

ی در اختیار مدیران سازمان ها و درخواست اطلاعات می کنند، می تواند روش مناسب

مؤسسات قرار دهد.همچنین به کمک روابط عمومی الکترونیک مردم می توانند نظرات خود 

را آسان تر و سریع تر به گوش مسؤلان سازمان برسانند، این کار از نظر سنجی هایی که 

( 56 : 1379انجام آن مستلزم صرف وقت و هزینه بسیار است جلوگیری می کند. )آذری، 

در این تحقیق درپی پاسخگویی به این سئوال اساسی هستیم که آیا روابط عمومی الکترونیک 

 موجب افزایش بهره وری سازمانی در پست بانک ایران استان مازندران می گردد یا نه؟

 اهمیت و ضرورت تحقیق

ت های یعالفبه منظور افزایش سرعت و دقت  تامروزه اهمیت فن آوری اطلاعات و ارتباطا

مختلف سازمان ها و ارتباط اجزای مختلف آن با یکدیگر و در نتیجه بالا بردن بهره وری آنها 

به روشنی مشخص شده است. خصوصا سازمان هایی که بخش های مختلف آن در مناطق 

ی که موظف به انجام کارهای تجغرافیایی پراکنده و دور از یکدیگر قرار گرفته اند. و یا موسسا

متعدد هستند بسیاری از مشکلات خود را از طریق این تکنولوژی رفع می کنند.  متنوع و

انقلاب اطلاعات و ارتباطات یکی از اصطلاحاتی که با رشد تکنولوژی اطلاعاتی در کنار انقلاب 

صنعتی مفهوم پیدا کرده است. در عصر ارتباطات و اطلاعات سطح بینش و آگاهی مردم 

یت های جمعیت رو به انفجار دنیا با مزیتهای این عصر ، در قالب افزایش یافته و کلیه فعال

شبکه های ارتباطی به تعادل رسیده و کنترل شده است. سازمانها و بنگاههای مختلف مورد 

را در  حرکت به سمت بهبود و ارتقاء ارزیابی و مقایسه قرار گرفته و با ایجاد فضای رقابتی،

 .آنها تقویت می نماید

اوری اطلاعات بر روابط بین کارکنان،مشتریان وسازمان کمتر از یک انقلاب نیست.به تأثیر فن

همین دلیل پرداختن به این موضوع اهمیت ویژه ای پیدا می کند.ضرورت و اهمیت این 

تحقیق از آنجا افزایش می یابد که با کشف برنامه ریزی بهتر بتوانند به صورت فناوری در 

سازمانی به کار گیرند. همچنین از دیگر ضرورت انجام این تحقیق راستای افزایش بهره وری 

می توان به این نکته اشاره کرد که بکارگیری فناوری اطلاعات در سازمان منجر به رضایت 

 مشتریان ،کارکنان و بهبودعملکرد فرایندهای سازمانی می شود.

میت فناوری اطلاعات و بنابراین پرداختن به این موضوع اهمیت ویژهای دارد. امروزه اه 

ارتباطات به منظور افزایش سرعت و دقت فعالیت های مختلف سازمان ها و ارتباط اجزای 

مختلف آن با یکدیگر و در نتیجه بالا بردن بهره وری سازمانی به روشنی مشخص و آشکار 

 است. در عصر ارتباطات و اطلاعات سطح بینش وآگاهی مردم افزایش یافته و کلیه فعالیت
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های سازمان ها با مزیت های این عصر ، در رقابت شبکه های ارتباطی به تعادل رسیده و 

کنترل شده است. در دنیای کنونی ضرورت برخورداری از فناوری اطلاعات یک منبع حیاتی 

تلقی می گردد. امروزه مفهوم بهره وری از نظر کاربرد طیف وسیعی را در بر می گیرد و دامنه 

صادی ملی برای مقایسه بین المللی تا کار روزمره در یک کارگاه را شامل می آن از سطح اقت

شود. از این رو باید در تمامی سطوح به دلیل اهمیت آن مورد مطالعه قرار گیرد. افزایش   

ولیت اصلی مدیریت است و برای افزایش بهره ؤبهره وری و فقط رشد آن هدف غایی و مس

 یران از تمام ظرفیت های موجود استفاده لازم را ببرند. وری سازمانی ضروری است که مد

 تحقیق هدف

در  پست  افزایش بهره وری سازمانی روابط عمومی الکترونیک وکشف رابطه بین استفاده از 

 بانک ایران استان مازندران

 های تحقیقفرضیه
نک ایران ی در پست باافزایش بهره وری سازمانروابط عمومی الکترونیک وبکار گیری  بین -1

 استان مازندران رابطه معناداری وجود دارد.

در پست بانک ایران استان و رضایت مشتریان روابط عمومی الکترونیک بین بکار گیری  -2

 مازندران رابطه معناداری وجود دارد.

ی در  پست بانک ایران و بهبود عملکرد سازمانروابط عمومی الکترونیک بین بکارگیری  -3

 طه معناداری وجود دارد.استان مازندران راب

در پست بانک ایران  و افزایش کارایی کارکنانروابط عمومی الکترونیک بین بکارگیری  -۴

 استان مازندران رابطه معناداری وجود دارد.

در پست بانک  و بهبود پاسخگویی به مشتریروابط عمومی الکترونیک بین بکارگیری  -5

 ارد.ایران استان مازندران رابطه معناداری وجود د

 پیشینه تحقیق 

بررسی تأثیر فن آوری اطلاعات و ارتباطات »( در پژوهشی با عنوان 1388مطلق و بهروز نیا)

(ICTبر توسعه شهری مطالعه موردی شهر اراک )» با توجه به نقش مهم ،ICT  در جامعه

شهری و در نهایت توسعه شهری می توان اهداف عام و خاصی را برای تحقیق در نظر 

پیمایشی و ابزار گرد آوری اطلاعات فیش  –روش تحقیق حاضر بصورت اسنادی گرفت. 

نفر از شهروندان شهر اراک هستند  38۴برداری و پرسشنامه می باشد. نمونه مورد مطالعه 

که با روش نمونه گیری احتمالی از نوع طبقه بندی متناسب با حجم و تصادفی ساده انتخاب 

و جهت سنجش پردازش مدل  Spssار توصیفی از نرم افزار شده اند. برای انجام مباحث آم

نظری تحقیق از نرم افزار لیزرل استفاده شده است. نتایج این پژوهش بر وجود یک الگوی 
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و توسعه شهری حکایت دارد. بطوریکه هشت فرضیۀ  ICTخطی و مستقیم آماری بین تأثیر 

پذیری، بهداشت محیط زیست، بر فرصت آموزشی، اقتصادی، دسترس  ICTمبتنی بر تأثیر 

 تقویت مشارکت اجتماعی، ارتباطات اجتماعی، پایگاه زنان و نوجوانان همگی تأیید شدند.  

« نقش روابط عمومی در سازمانهای برتر»(  مقاله ای تحت عنوان 1383ایرج سلطانی)

ی مدیریت سازمانها کارکردهای روابط عمومی در پیشبرد اهداف سازمان و جلب حمایت ها

اجتماعی و محیطی کمک شایانی می نماید.امروزه تحولات درون و برون سازمانی به قدری 

زیاد بوده و بر پیکرد سازمان تأثیر گذار است که نقش روابط عمومی ها را نیز به کلی تغییر 

داده است. ایجاد انسجام درون سازمانی و ایجاد پل ارتباطی با بیرون سازمان سبب شکل 

سازگاری برون سازمانی شده و از این بابت سازمان می تواند بر محیط خود گیری فرآیند 

مسلط گردیده و بر محیط نیز مدیریت نماید. انتقال مسائل، مشکلات و تنگناها و موفقیتهای 

سازمان به زبان قابل فهم برای محیط و منعکس نمودن مسائل و تحولات و فرصتهای 

سازمان نیازمند مهارت زیادی است که این مهارت محیطی به زبان قابل فهم برای درون 

در قالب دو زبانه بوده در مجموعه کارکردهای روابط عمومی جای دارد در سازمان های برتر 

کارکردهای روابط عمومی رسالت جدیدی را دنبال می نماید و این به خاطر این است که 

اید بر این اساس و با توجه روابط عمومی در کسب مزیت رقابتی سازمان نقش ایفاء می نم

به نقش روابط عمومی در سازمان های برتر در این مقاله سعی برآن است مفهوم روابط 

عمومی و تفاوت مدیریت به کالا و خدمات بیان و به تبیین نقش های روابط عمومی در 

 سازمان های برتر پرداخته شود.

ی اطلاعات و ارتباطات در بهره تأثیر پذیرش فن آور»( پژوهشی با عنوان 2۰۰8موالهی )

، هدف از این پژوهش، اندازه گیری تأثیر فن «وری شرکتها در بخش کارخانجات تونسی

آوری اطلاعات و ارتباطات در بهره وری بخش تولید کشور تونس در سطح شرکت ها در 

داخل چارچوب نظری ساده می باشد. نتایج حضور مثبت سرمایه فن آور ی اطلاعات و 

وری  را در طات را تایید کرده اند. همچنین؛  تأثیر فناوری اطلاعات و ارتباطات در بهرهارتبا

ایم. همچنین نتایج نشان می دهد که کنترل ویژگی های سرمایه انسانی حد بالایی دریافته

مرتبط با ویژگی های کارفرما هنگام مطالعه اثر فناوری اطلاعات و ارتباطات بسیار مهم می 

هد نشان می دهد که دستیابی به سود حاصل از سرمایه گذاری در فناوری باشد. شوا

اطلاعات و ارتباطات نیازمند سرمایه گذاری های مکمل و تغییرات در سرمایه انسانی است. 

. این بدان معنی است که استفاده ترکیب  فناوری اطلاعات و ارتباطات و سرمایه انسانی در 
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تر از اثرات مستقیم افزایش این عوامل به تنهایی افزایش یک شرکت، بهره وری خود را فرا

 می دهد. 

های منتخب تحلیل تأثیر فن آوری اطلاعات بر شرکت»( پژوهشی با عنوان 2۰۰3کسکین )

، انجام داد. هدف از این مطالعه، در تجزیه و تحلیل و توضیح استفاده از تکنولوژی «ایترکیه

باشد. در ترکیه میهای متوسط ی سازمانی در شرکتاطلاعات و اثر آن بر روی ساختارها

امروزه، فن آوری اطلاعات آمده است تا نقش بیشتر و مهم تر در اکثر سازمانها و به خصوص 

در شرکت های کوچک و متوسط ایفا کند. محققان معانی مختلف درمفهوم فن آوری 

د.. این پایان نامه بر تأثیر اطلاعات و چگونگی استفاده یا تفسیر آن در سازمانها را دارن

فناوری اطلاعات بر ساختار سازمانی می پردازد. چارچوب تجزیه و تحلیل کار شامل چهار 

دوره فناوری استفاده شده که دارای پیشرفت بوده است و  اساس روش پژوهش برای تجزیه 

ب و تحلیل اثر فن آوری اطلاعات در شرکت های کوچک را تشکیل می دهد. در چهارچو

اثر فناوری اطلاعات در تکنولوژی غالب در واقع استعاره سازمان را بوجود می آورد که نشان 

می دهد چگونه ساختارهای سازمانی تحت تأثیر استفاده از فناوری اطلاعات قرار خواهد 

گیرند شامل کنترل، گرفت. متغیرهایی که در حوزه ساختار سازمانی مورد بررسی قرار می

زی، محدوده کنترل، ارتباط، همکاری و روابط بین سازمانی می باشد. تخصص، رسمی سا

شرکت های کوچک و متوسط در صنایع الکترونیک و از طریق یک مطالعه موردی در  

تولیدی نقش شکل گیری شبکه های اطلاعاتی به خصوص شبکه های خارجی و اثر دقیق 

دست آمده ثابت می کند که فن  آنها بر ساختارهای سازمانی بدست می آید. . نتایج به

آوری اطلاعات اثرات قابل توجهی در تمرکز زدایی، تخصص، ارتباطات و روابط بین شرکت 

ها دارد. همچنین روشن است که پشتیبانی مدیریتی برای فناوری اطلاعات و پیاده سازی 

 فناوری اطلاعات عوامل مهمی برای استفاده مؤثر از فن آور یاطلاعات می باشند.

 ادبیات پژوهش 

 بهره وری

( مصطلح شده است، Productivityبه عنوان معادل )« بهره وری»در زبان فارسی کلمه 

مشتق شده است و کلمه  یور وری که از نظر ادبی حاصل مصدر است از واژه بهرهلغت بهره

 معنای بهره بر، سود برنده و کامیاب است و هبه استناد فرهنگ فارسی معین ب یور بهره

وری ، با فایده بودن ، سود برندگی و کامیابی معنی نتیجتا بهره وری در ادبیات فارسی به بهره

وری یعنی مسائل مختلف برای افراد مختلف به ویژه در بخش خدمات عمومی شده است. بهره
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به نظر برخی افراد، بهره وری تابع روشی است که  در آن منابع تکنولوژیک ، سرمایه و انسانی 

 ( 3۰: 138۰د. )مقیمی، ناره می شواد

 اثر بخشی

اثر بخشی به میزان یا درجه تحقق اهداف یک سیستم گفته می شود. لکن تحقق یک یا چند 

وری نیست، زیرا هدف سازمانی به منزله حسن بهره برداری از منابع یا به مثابه ارتقاء بهره

ی انسانی زیاد نایل شد که در این می توان به هدفی با هزینه گزاف و یا با صرف وقت و نیرو

صورت هدف به نحو کارآمدی تحقق نیافته است و جهت نیل به آن منابع زیادی مصرف 

 (1382گردیده است.)متفکر، 

 روابط عمومی

شبکه هوشیار، بانک اطلاعات، مغز متفکر سازمان و پل ارتباطی  تروابط عمومی در حقیق

م و با نگرش ها و تمایلات و عادات و سلایق متفاوت آن با افکار عمومی و مخاطبان خاص و عا

است و باید خصلتهایی چون قانون مداری، نظم، شجاعت، ابراز عقیده، تحمل شنیدن آرای 

 مخالفان، احترام به حقوق فردی و اجتماعی دیگران و صداقت رشد و توسعه نماید.  

 روابط عمومی الکترونیك

برای رفع نیازهای مخاطبان و ارائه خدمات با کیفیت برتر تأکید بر فن آوری اطلاعات، ابزاری 

است. لذا فن آوری اطلاعاتی به عنوان ابزار مدیریتی روابط عمومی می تواند مفید واقع شود، 

بنابراین در صورت تقویت مدیریت اطلاعات، امکان تغییر در نحوه ارائه خدمات از روش های 

بود و کانال های ارتباطی جدید جایگزین  سنی به روش های مدرن جدید مقدور خواهد

شکل های سنتی می شود. همچنین زیر ساختارهای فن آوری اطلاعات برای تغییر 

فرایندهای ارتباطی و اطلاع رسانی و اجرای آنها با استفاده از سیستم های شبکه های 

 .دیجیتالی در خدمات رسانی سازمان مفید واقع می شود

 وابط عمومی الکترونیكراهکارهایی جهت بهبود ر

اکنون که با مجموعه ای از چالش های زایید فناوری اینترنت در دنیای روابط عمومی آشنا 

شاادیم، فرصاات مناساابی اساات تا از راهکارهایی که می تواند موجب مواجهه بهتر با این 

چالش ها شااود، مطلع شااویم و این امر خود می تواند موجب افزایش بهره وری و کارآیی 

سازمان و مخاطبان آن گردد. این روا سب تر بی  سازمان و در نهایت ارتباط ما بط عمومی 

 راهکارها به شرح زیر می باشند:

آشنایی با امکانات اینترنت برای اطلاع رسانی و اطلاع یابی در روابط عمومی یک سازمان  -

 نیازمند آموزش مداوم کارکنان مجموعه است
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ت علاوه بر دسااترساای به اطلاعات مناسااب، نیازمند بهره اطلاع رسااانی به وساایله اینترن -

گیری از فناوریهای نوینی اساات که بهره گیری از آنها نیازمند طی دوره های تخصااصاای 

ست خواهد آمد که بخش تهیه اطلاعات و به  ست. بالاترین بهره وری زمانی به د کامپیوتر ا

 .روزرسانی آن به کارکنان روابط عمومی واگذار گردد

آنجایی که دسترسی آسان و سریع کاربران به وب سایت سازمان موجب بهبود اطلاع  از -

سیاری  سازمان مربوط انتخاب گردد. ب سبی برای حوزه  ست نام منا شود، بهتر ا سانی می  ر

( که به معنی شاارکت خصااوصاای ثبت شااده در آمریکا Comنام حوزه خود را با پسااوند )

 است، ثبت کرده اند

ست، به همین یکی از ویژگی ها - سی به اطلاعات ا ستر سرعت د سانه های اینترنتی  ی ر

شک این امر نیازمند  سرعت روزآمد کرد. بدون  سایت را به  سبب باید اطلاعات موجود در 

همکاری کارآمد میان تیم روابط عمومی برای تهیه اطلاعات جدید و از ساااوی دیگر تیم 

 است.فنی برای قراردادن این اطلاعات بر روی وب سایت 

و سااارانجام باید به خاطر داشااات علی رغم اینکه اینترنت افق های جدیدی را در روابط  -

 5/6عمومی و تقابل بین سااازمان ها و مخاطبان آنها گشااوده اساات، اما هنوز تنها حدود 

سیاری از  میلیون کاربرد اینترنتی در ایران توان دسترسی به صفحات وب را دارند و هنوز ب

انایی اسااتفاده از تلفن، نامه و یا مراجعه حضااوری را دارند. اگر چه روابط مخاطبان فقط تو

)رنجبری، .عمومی یعنی اطلاع رسانی درست در هر زمان و در هر کجا و با هر ابزار مناسب

1382 :23) 

 قایسه بهره وری نیروی انسانی در ایران و سایر کشورهام

شود ،  صنعت می  سانی فعال در این  با وجود هزینه هایی که برای بخش  بهروری نیروی ان

ست.   ۴۰بخش  سطح ملی )بهره وری ملی ( ا سانی در  صد کمتر از بهره وری نیروی ان در

سایر  شکل دارتر از  صنعت به مراتب عقب مانده تر و م شان می دهد که بخش  این آمار ن

صنعت در سانی فعال در بخش  ست .  میانگین بهره وری نیروی ان صادی ا  بخش های اقت

برابر میانگین بهره وری نیروی  5/1برابر و در آمریکای لاتین  2برابر، در آسااایا  5/2آفریقا 

 است. انسانی ایران )بهره وری ملی (

 چارچوب نظری تحقیق

افزون فناوری اطلاعات به گونه ای غیرقابل انکار بر زندگی روزمره جوامع  امروزه رشد روز

گر تأثیر این تکنولوژی بر ابعاد زندگی به گونه ای به بیانی دی مختلف تأثیرگذاشته است.

است که دیگر نمی توان مفاهیمی نظیر توسعه پایدار و اقتصاد دانایی محور را از این واژه 



 
 17   

 
 JSC, Winter 2020, Vol.1, No.2 

در  1ارتباطات فناوری اطلاعات و آنچه مسلم است با توسعه هرچه سریعتر مجزا دانست.

عه افزایش می یابد و در سرمایه جوامع مختلف، بهره وری نیروی کار و رفاه عمومی جام

گسترش فناوری اطلاعات فرصتهای شغلی جدیدی ایجاد می شود. فناوری اطلاعات بعنوان 

یک زیر ساخت جدید توجه زیادی را به تأثیرخود در سازمانها جلب کرده است.این زیر 

راه دور، ساخت که عموماً بصورت بهره برداری جمعی از دستگاه های الکترونیکی، ارتباط از 

نرم افزار، ایستگاه های کامپیوتری نامتمرکز و رسانه های یکپارچه تعریف می شود، 

برسازماندهی فاصله های مکانی و به طبع آن بر دیگر سیستم ها اثر عمیقی برجای گذاشته 

 است.

شاید بتوان گفت فناوری اطلاعات همان مطالعه، طراحی، گسترش، اجرا و مدیریت 

تی مبتنی برکامپیوتر و بخصوص کاربردهای نرم افزاری و سخت افزاری سیستمهای اطلاعا

کامپیوتر است که توسط آن داده های کاربردی به هر صورت گردآوری می شوند.فناوری 

اطلاعات بر دانش مهارت استفاده از کامپیوتر و سیستم ارتباط از راه دور، ذخیره سازی، 

منابع الکترونیکی  اوری اطلاعات رشته ای است که ازکاربرد و انتقال اطلاعات تاکید دارد. فن

برای دستیابی به اطلاعات استفاده میکند و شامل مسائلی است که به گسترش علوم کامپیوتر 

و تکنولوژی طراحی، توسعه، راه اندازی و اجرای سیستمها و کاربردهای اطلاعاتی مربوط 

ی است که بشدت جویای بازارهای است. در حقیقت فناوری اطلاعات صنعت در حال پیشرفت

بزرگتر است تا به این ترتیب سرمایه گذاریهای بزرگتری را جذب  درآمد بیشتری را تولید 

و مشاغل بیشتری را بوجود آورد. فناوری اطلاعات به معنای جمع آوری، ذخیره سازی، 

ر نمی باشد و پردازش، توزیع و استفاده از اطلاعات است و محدود به سخت افزار و نرم افزا

نیز فناوری اطلاعات را می توان نقطه همگرایی  الکترونیک، پردازش داده ها و ارتباطات 

مخابراتی دانست امروزه فناوری اطلاعات مشوقی برای جهانی شدن تولیدات و بازارها است 

مالی  را افزایش میدهد و اغلب عرصه -و پویایی و انعطاف پذیری خدمات و جریانهای پولی

 (۴58: 1386)موسوی،  برای افزایش بهره وری و کارآیی مهیا می کند. را

 چهار الگوی ارزشهای اثربخشی ساختارانعطاف پذیری

 الگوی مبتنی بر سیستم های باز -1

نشان دهنده توجهی است که به عوامل خارجی و ساختار انعطاف پذیر می شود . پیشرفت 

شند. مدیریت از مجرای تأمین هدفهای فردی، وتأمین منابع از هدفهای اولیه شرکت می با

مثل انعطاف پذیری درآماده باش کامل به سربرده و داشتن دیدگاه مساعد نسبت به ارزشهای 
                                                           
1 ICT 
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خارجی هدف های مورد نظر را تأمین می کند. دراین الگو ارزش اصلی یاحاکم، عبارتست از 

بع و در نتیجه رشد سازمان ایجاد یک رابطه خوب با محیط به منظور دستیابی و تأمین منا

 ، این الگو از جهاتی مشابه الگوی تأمین منابع است که پیشتر مورد بحث قرار گرفت.

 الگوی مبتنی بر هدفهای بخردانه -2

ارزشهای مدیریتی نشان دهنده کنترل ساختاری و توجه به عوامل خارجی است . هدفهای 

د. سازمان می خواهد از یک روش کنترل اصلی مدیریت عبارتند از  بهره وری، کارآئی و سو

شده به هدفهای فرعی دست یابد.هدفهای فرعی که راه رسیدن به هدفهای اصلی را هموار 

می کنند عبارتند از: برنامه ریزی داخلی و تعیین هدف برای سازمان . الگوی مزبور مشابه 

 .(1382ی، روشندل اربطانمبتنی بر تأمین هدف است که پیشتردر مورد آن بحث شد)

 الگوی مبتنی بر فرایند درونی -3

این الگو نشانگرارزشهایی است که درراستای عوامل بیرونی و کنترل ساختاری قرار دارند. 

نخستین نتیجه ای که از اجرای الگوی مزبور به دست می آید یک محیط پایدار سازمانی 

زمانهایی که وضع خود است که به روش معقول و متناسب بامحیط خود را حفظ می کند. سا

را در محیط به خوبی تثبیت کرده وتنها هدفشان نگهداری خود دروضع کنونی باشد می 

توانند از این الگو استفاده کنند. هدفهای فرعی الگو مزبور عبارتند از: وجود سیستم ارتباطی 

 موثر، مدیریت اطلاعات وتصمیم گیری.

 الگوی مبتنی بر ارزشهای انسانی  -4

یرنده ارزشهائی است که درساختارانعطاف پذیر، و به هنگام توجه کردن به امورداخل در برگ

سازمان مورد توجه قرار می گینرد. در اجرای این الگو مدیریت به توسعه منابع انسانی توجه 

می کند به کارکنان فرصتهای لازم برای پیشرفت آزادی عمل داده می شود. هدفهای فرعی 

ر پی تأمین آن برمی آیند عبارت از وحدت و انسجام، افزایش روحیه که مدیرتی سازمان د

و ایجاد فرصتهای آموزشی درکارکنان. سازمانهائی که چنین الگوئی را به اجرا درمی آورند 

  .(1382میرکمالی، بیشتر به کارکنان و بهبود وضع آنها توجه می کند و نه به محیط )

 و لیکرت پارسونزاثر بخشی از دیدگاه 

رنسیس لیکرت برای تعیین اثربخشی سازمان سه متغیر را مورد شناسایی قرار داده است 

 که عبارتند از: علی، میانجی و بازدهی.
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 متغیرعلی

منظور از متغیرهای علی عناصری می باشند که در طی جریان پیشرفت های داخل سازمان 

راتژی رهبری مهارت و رفتارها، و نتایج و یا دست آوردهای آن جریان تأثیر می گذارند. است

 تصمیم گیریهای مدیریت و خط مشی ها وساختار سازمان مزبور متغیرهای علی می باشند.

 متغیرهای میانجی

به نظر لیکتر، متغیرهای میانجی نماینده شروط اجرای حالات درونی یک سازمان می باشند. 

هارت آنها درکارهای رهبری، این متغیرها در تعهد به اهداف، انگیزش و روحیه اعضا و م

 ارتباطات، حل اختلافات، تصمیم گیری و مشکل گشایی تجلی می شوند. 

 متغیرهای بازدهی

متغیرهای وابسته ای هستند که منعکس کننده دست آوردهای سازمان می باشند. بیش از 

 مدیران سازمانها برای ارزیابی کارها تنها به مقدار بازدهی توجه می کنند. 9۰%

لاً اثربخشی یک استاد دانشگاه را از روی تعداد کتابها یامقالات وی یا اثربخشسی یک مث

 (1،2۰۰۴کنند. )فورمنمربی ورزشی را از روی مقدار بازیهای برده تعیین می 

متغیرهای علی در بوجودآمدن متغیرهای میانجی نقش بسزایی دارند. و متغیرهای میانجی 

موثرند. می توان گفت که این سه متغیر انگیزه هایی  نیز درشکل گیری متغیرهای بازدهی

هستند ) متغیرهای علی( که به خواست ارگانیسم )متغیرهای میانجی( عمل می کنند و 

پاسخ های خاص )متغیرهای بازدهی( را بوجود می آورند. متغیرهای علی بردو دسته دیگر 

. تأثیر متغیرهای علی متغیرها بویژه متغیرهای میانجی و بازدهی تأثیر گذارهستند

 برمتغیرهای بازدهی از تأثیر متغیرهای میانجی برمتغیرهای بازدهی نیز بیشتر است.

ز نظر پارسونز سه شرط برای وجود سیستم ضروری است  الف( ساخت یا از سوی دیگر ا

ساختار سیستم باید از اجزاء یا عناصر نسبتاً پایدار تشکیل شده باشد. ب( دومین شرط 

کارکرد است برای آنکه یک سیستم بقا داشته باشد، برخی از نیازهای اولیه آن به مفهوم 

عنوان یک سیستم باید بر آورده شود. ج( سومین شرط نظام کنش، فرایند یا فراگرد خود 

ها، تغییرات، تصورات و تحولاتی در داخل نظام کنش صورت سیستم و درون آن است فعالیت

فی باشد بلکه باید طبق قواعدی صورت گیرد. تحلیل این ابعاد تواند تصادگیرد که نمیمی

دهد. پارسونز چهار کارکرد را برای سه گانه، نظریه عمومی کنش پارسونز را تشکیل می

                                                           
1 Forman 
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کند منظور از کارکرد، سیستم اجتماعی به طور عام و یک سازمان به طور خاص تعیین می

 .گیردازهای سیستم اجتماعی انجام میهایی است که برای یک نیاز یا نیمجموعه فعالیت

اند که نتایج ها( طوری به یکدیگر پیوستهاجزای یک سیستم اجتماعی )برای مثال سازمان

هریک از آنها برای دوام و بقای کل سیستم ضروری است سیستم اجتماعی به عنوان یک 

ین، با آن سیستم باز، خرده سیستمی از یک یا چند سیستم بزرگتر از خود است بنابرا

های حیاتی به آنها وابسته است ها و خروجیها وابستگی متقابل دارد و برای ورودیسیستم

های های زنده و هم چنین سیستمبه نظر پارسونز، مفهوم کارکرد در درک همه سیستم

 اجتماعی، مفهومی محوری و عمده است کارکردهای چهارگانه سیستم عبارتند از

 :(1382افشاریان،)

 انطباق( 1

یکی از فعالیتهای عمده سازمانی، سازگاری و تطابق است که در عین حال نشانه مهمی نیز 

باشد. قابلیت انطباق، به نیاز سیستم برای کنترل خود مرتبط برای اثر بخشی سازمانی می

های است دانشگاه در مواجهه با تلاش برای تغییر شرایط محیط خارجی و تغییر برنامه

دهند وقتی تقاضای ولشان سازش میؤهای اصلی محیط و مسان را با خواستهداخلی، خودش

آید که در محیطی و منابع سازمان با هم همخوانی ندارند یک رویکرد حل  مشکل پدید می

ود، باید توانایی خ تغییر ضمن سازمان دارند تفاوت جهاتی از – سازمان و محیط –آن، هر دو 

د تا بتواند اختلاف و تفاوت موجود بین خود و محیط را بطور انطباق با محیط را داشته باش

بنابراین، سازمان بطور آگاهانه از طرف مدیران و با تصمیماتی که اتخاذ  .موثری حل کند

دهند از هایی که این کارها را انجام نمیکنند. سازمانکند تغییر یا سازگاری پیدا میمی

از این رو .شوندهای خویش میه توقف فعالیتمحیط جدا گشته و بعد از مدتی مجبور ب

چالش اصلی مدیران آن است که در عین سازگاری با تغییرات و فشارهای بیرونی، انسجام 

و تعادل دانشگاه خود را حفظ نمایند. بنابراین آنها باید بتوانند بر حسب توانایی مربیان حرفه 

اقدامات جدید پرداخته و قابلیت ای خود، به تشخیص مرزهای تغییر و ایجاد سیاستها و 

 انطباق را متناسب با درخواستهای تازه تعریف کنند.

 ( کسب هدف2

کند کسب هدف، به مثابه پاداش برای سیستم است این سیستم مقاصد خود را تعیین می 

های عادی کسب هدف کند نشانهو منابع خود را برای کسب اهداف مورد نظر، بسیج می

آموزشی عبارت است از موفقیت علمی، شناسایی منابع، کیفیت آموزشی های برای سازمان

 پذیری مشاهده خاصیت از برخورداری خاطر به –آموزان و خدمات آنها. در  این حوزه دانش
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های حوزه در هاکاستی تشخیص از بیشتر بسیار نتایج بخشی اثر عدم تشخیص امکان –

است، بسیاری از والدین، سیاستگذاران دولت  دیگر است وقتی که صحبت از عملکرد دانشگاه

کنند معمولاً منظور آنان تر تعریف میو دانشمندان، اثر بخشی سازمانی را خیلی مشخص

های شناختی را اندازه های استانداردی است که مهارتآموزان در آزموننمرات دانش

ا به عنوان ملاکی که دارای آموزان رولان تعلیم و تربیت، نمرات دانشؤگیرند. برخی از مسمی

کنند؛ در گیرند و آن را به عنوان تنها معیار موفقیت تلقی میارزش درونی است در نظر می

های حالیکه با توجه به اهداف تعلیم و تربیت، موفقیت تحصیلی تنها توسط امتحانات و آزمون

هدف آموزش و پرورش آموزان، تنها شود و نمرات دانشگیری نمیتحصیلی استاندارد اندازه

 .شودهای موفقیت تحصیلی محسوب مینیست، بلکه یکی از نشانه

 ( یگانگی و انسجام3

کند مثل: فراگرد سازماندهی، یگانگی، به اتحاد و اشتراک در داخل سیستم اشاره می

هماهنگی و یکپارچه کردن روابط اجتماعی به عنوان یک وجود واحد. رضایت شغلی 

آموزان از جمله مسایل اجتماعی بین روابط شخصی، غیبت و روحیه دانشکارمندان، تعارض 

آید که افراد باشند. این یگانگی زمانی در سازمان بوجود میای هستند که مورد نظر میعمده

های سازمان تحقق یافته ببینند. میزان های خود را بر اثر تحقق هدفهای کار، هدفو گروه

آنها بستگی دارد زمانی که نیروهای کاری سازمان در هدف ها به حد تحقق یگانگی هدف

های سازمانی گذاری و فرایند تصمیم گیری مشارکت داشته باشند و احساس کنند در هدف

های سازمانی های فردی به هدفرسد و هر اندازه هدفسهیم هستند یگانگی به اوج خود می

 .(1382افشاریان،)شودنزدیکتر شود عملکرد سازمانی بهتر و بیشتر می

 پایداری و حفظ الگوها(۴

مجموعه اجزای کنشی است که در کنشگران ) عاملان ( سیستم اجتماعی ایجاد انگیزه کرده 

کند کارکرد آن، انباشتن انرژی به صورت انگیزش و و کل سیستم اجتماعی را تغذیه می

ش به تعهد زیاد پخش کردن آن بصورت اطلاعات در سیستم اجتماعی است دانشگاه اثر بخ

های سازمان آموزان برای تقویت هنجارها و ارزشو رفتار مناسب از جهت مربیان و دانش

های عادی از اثر بخشی عملکرد دانشگاه در ارتباط  با کارکرد پایداری و نیاز دارد. نشانه

دن هم ذات ش حفظ الگوها )تداوم( مشاغل: وفاداری، علاقه  زیاد به کار دانشگاه، احساس 

. باشدمی هنجار –)همانندی( با مؤسسه، انگیزش فردی نسبت به کار و همسازی نقش 

 حساس کارکرد چهار این به اجتماعی سیستم بقای که کند می فرض صریح بطور پارسونز

تواند اهداف سازمانی ارکردها برای شناسایی منبع، بنیادی است و میک این دارد بستگی
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های اجتماعی باید این چهار شکل کارکردی یعنی انطباق، تمشود. لذا همه سیسمحسوب می

، زادهحمیدی) کسب هدف، یگانگی و انسجام و پایداری و حفظ الگوها )تداوم( را حل کنند

1379). 

 روش تحقیق

در تحقیقات توصیفی محقق به دنبال چگونه بودن موضوع است و می خواهد بداند پدیده، 

به عبارت دیگر این تحقیق وضع موجود را بررسی می کند  متغیر،شی، یا مطلب چگونه است

و به توصیف منظم و نظامدار وضعیت فعلی آن می پردازد و ویژگی ها و صفات آن را مطالعه 

 (59: 1382ودر صورت لزوم ارتباط بین متغیرها را بررسی می کند.)حافظ نیا،

استفاده شده است.در  به منظور آزمون فرضیه اصلی تحقیق ، از روش پیمایش اجتماعی

 اینجا با استفاده از فرضیه ها، تحقیق مورد آزمون تجربی قرار می گیرد.

 روش جمع آوری اطلاعات

در این پژوهش برای جمع آوری اطلاعات و داده های مورد نیاز از روش میدانی و مطالعات 

 کتابخانه ای بهره گرفته شده است.

 جامعه آماری و نمونه

بارت است،مجموعه ای از افراد یا واحدها که دارای حداقل یک صفت یک جامعه آماری ع

مشترک باشند، معمولاً در هر پژوهش مورد بررسی یک جامعه آماری است که پژوهشگر 

مایل است درباره صفت)صفت ها( وتغییر واحدهای آن به مطالعه بپردازد)سرمد و همکاران 

1378 :178 .) 

ی، کلیه مدیران روابط عمومی جامعه و نمونه آمار ی،اصلبا توجه به سئوال  قیتحق نیا در

نفر می باشند و  3۰۰بانک پست بانک ایران  استان مازندران که تعداد این مدیران حدودا 

به دلیل موجود بودن اطلاعات، کل جامعه آماری بدون انجام نمونه گیری مورد بررسی قرار 

 ی استفاده نمی شود.گیرد. بنابراین در این تحقیق از نمونه گیرمی

 روش تجزیه و تحلیل داده ها

استفاده از سطح تبیین یا استنباطی متناسب با سطح سنجش آزمون های مختلف نظیر 

 آزمون گاما ، شاخص کندال و ضرایب همبستگی پیرسون و اسپیرمن استفاده خواهد شد.

 آزمون فرضیه 

در  یری سازمانافزایش بهره وروابط عمومی الکترونیك وبکار گیری  بین ❖

 رابطه معناداری وجود دارد. استان مازندرانپست بانك ایران 
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افزایش بهره ( مقایسه میانگین نمره شاخص تاثیر به کارگیری روابط عمومی الکترونیك بر1جدول )

 استان مازندرانی در پست بانك ایران وری سازمان

انحراف  میانگین شاخص

 معیار

T P 

عمومی الکترونیک تاثیر به کارگیری روابط 

 بر افزایش بهره وری سازمان

73/1 63۴/۰ 1۰9/18- ۰۰۰/۰ 

  t بوده است.با توجه به اینکه  63۴/۰با انحراف معیار 73/1میانگین نمره پاسخ دهندگان

معنی دار بوده است بنابر این فرض صفر رد می گردد.  P<0/01مشاهده شده در سطح 

ی در سازمانمی الکترونیک منجر به افزایش بهره وری به عبارت دیگر به کارگیری روابط عمو

 می شود.  استان مازندران پست بانک ایران

در پست و رضایت مشتریان روابط عمومی الکترونیك بین بکار گیری  ❖

 رابطه معناداری وجود دارد. استان مازندران بانك ایران

مومی الکترونیك بر رضایت ( مقایسه میانگین نمره شاخص تاثیر استفاده از روابط ع2جدول )

 مشتریان ) ارباب رجوع( در پست بانك ایران استان مازندران

 T P انحراف معیار میانگین شاخص

تاثیر استفاده از روابط عمومی 

 الکترونیک بر رضایت مشتریان

۰7/2 717/۰ ۴99/12- ۰۰۰/۰ 

توجه به اینکه  بوده است. با 717/۰با انحراف معیار ۰7/2میانگین نمره پاسخ دهندگان 

مشاهده شده درسطح معنی دار بوده است بنابر این فرض صفر رد می گردد. به عبارت دیگر 

روابط عمومی الکترونیک منجر به رضایت مشتریان ) ارباب رجوع( در پست بانک  استفاده از

 می شود.  استان مازندران ایران

ی در ازمانو بهبود عملکرد سروابط عمومی الکترونیك بین بکارگیری  ❖

رابطه معناداری وجود دارد. استان مازندرانپست بانك ایران 

 



 
 24   

 
 JSC, Winter 2020, Vol.1, No.2 

( مقایسه میانگین نمره شاخص تاثیر به کارگیری روابط عمومی الکترونیك بر بهبود 3جدول )

 عملکرد سازمان کارکنان در پست بانك ایران استان مازندران

 T P انحراف معیار میانگین شاخص

ط تاثیر به کارگیری رواب

عمومی الکترونیک بر بهبود 

 عملکرد سازمان کارکنان

1۴/2 7۴1/۰ 113/11- ۰۰۰/۰ 

  t بوده است. با توجه به اینکه  7۴1/۰با انحراف معیار  1۴/2میانگین نمره پاسخ دهندگان 

معنی دار بوده است بنابر این فرض صفر رد می گردد.  P<0/01مشاهده شده در سطح 

روابط عمومی الکترونیک منجر به بهبود عملکرد سازمانی کارکنان  به عبارت دیگر به کارگیری

 می شود. استان مازندراندر پست بانک ایران 

در بانك  و افزایش کارایی کارکنانروابط عمومی الکترونیك بین بکارگیری  ❖

 پست بانك ایران استان مازندران  رابطه معناداری وجود دارد.

خص تاثیر به کارگیری روابط عمومی الکترونیك برافزایش ( مقایسه میانگین نمره شا4جدول )

 کارایی کارکنان پست بانك ایران استان ملزندران

 T P انحراف معیار میانگین شاخص

تاثیر به کارگیری روابط عمومی 

 الکترونیک برافزایش کارایی کارکنان

1۴/2 797/۰ ۴81/1۰- ۰۰۰/۰ 

  t بوده است. با توجه به اینکه  797/۰معیار  با انحراف 1۴/2میانگین نمره پاسخ دهندگان 

معنی دار بوده است بنابر این فرض صفر رد می گردد.  P<0/01مشاهده شده در سطح 

به عبارت دیگر به کارگیری روابط عمومی الکترونیک منجر به افزایش کارایی کارکنان در 

 می شود. استان مازندران پست بانک ایران

در  و بهبود پاسخگویی به مشتریومی الکترونیك روابط عمبین بکارگیری  ❖

 رابطه معناداری وجود دارد.استان مازندران پست بانك ایران  
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( مقایسه میانگین نمره شاخص تاثیر به کارگیری روابط عمومی الکترونیك منجربر بالا 5جدول)

 رفتن سطح پاسخگویی به مشتری بانك پست بانك ایران  استان مازندران

 T P انحراف معیار انگینمی شاخص

تاثیر به کارگیری روابط عمومی الکترونیک 

منجربر بالا رفتن سطح پاسخگویی به 

 مشتری

2۰/2 999/۰ 722/7- ۰۰۰/۰ 

  t بوده است. با توجه به اینکه  999/۰با انحراف معیار 2۰/2میانگین نمره پاسخ دهندگان 

بر این فرض صفر رد می گردد. معنی دار بوده است بنا P<0/01مشاهده شده در سطح 

به عبارت دیگر به کارگیری روابط عمومی الکترونیک منجر به بالا رفتن سطح پاسخگویی به 

 می شود. استان مازندرانمشتری ) ارباب رجوع( بانک پست بانک ایران 

 نتیجه گیری
ختلف امروزه اهمیت روابط عمومی الکترونیک به منظور افزایش سرعت و دقت فعالیت های م

سازمانها و ارتباط اجزای مختلف آن با یکدیگر و در نتیجه بالا بردن بهره وری آنها به روشنی 
لذا یکپارچه سازی فعالیت های درون سازمانی مبتنی بر استراتژی های از مشخص است. 

پیش تعیین شده برای نیل به اهداف معین و دستیابی به بهره وری و افزایش اثربخشی و 
مانی نیاز به آموزش کارکنان و ایجاد تغییرات بنیادین بهره گیری از فناوری کارایی ساز

بنابراین درعصر حاضر که قرن تغییر و تحول نام گرفته ۰اطلاعات را غیر قابل انکار می سازد
است و افزایش بهره وری سازمانی جزء دغدغه های اصلی مدیران در سازمان ها به شمار می 

اطلاعات در راستای افزایش بهره وری سازمانی از الزامات سازمان  آید به کارگیری فناوری
فناوری اطلاعات را نقطه همگرایی الکترونیک ، پردازش  ۰های عصر حاضر محسوب می شود

تاثیر شامل فناوری های ارتباطی و همچنین نرم افزار است.۰داده ها و اطلاعات می دانند
کنان، مشتریان و سازمان کمتر از یک انقلاب روابط عمومی الکترونیک بر روابط بین کار

نیست. ضرورت و اهمیت این تحقیق از آنجا افزایش می یابد که با کشف روابط عمومی 
الکترونیک بهره وری سازمان نیز افزایش می یابد.با توجه به تحقیقی که انجام گرفته است  

عنادار بین  به کارگیری رابطه مپست بانک ایران  استان مازندران  روابط عمومی مدیران
روابط عمومی الکترونیک منجر به افزایش بهره وری سازمان، منجر به رضایت مشتریان ) 
ارباب رجوع(، منجر به بهبود عملکرد سازمان، به افزایش کارایی کارکنان و به بالا رفتن سطح 

 پاسخگویی به مشتری می شود.
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