
 نوین در فصلنامه رویکردهای پژوهشی

 مدیریت و حسابداری
Journal of New Research Approaches 

in Management and Accounting 

 631-619 ص ،4141 بهار ،69 شماره نهم، سال
ISSN: 2588-4573 

http://www.majournal.ir 

 

 

 ریزی استراتژیک در روابط عمومی: مدیریت و برنامه

 رویکردی برای ارتقای کارایی و پایداری سازمانی

 

 1 انی قهیصد میکر
 44/43/4141تاریخ چاپ:  44/44/4143تاریخ دریافت: 

 چکیده

یکی از ارکان اصلی مدیریت ارتباطات سازمانی، نقش کلیدی در ایجاد تفاهم، تقویت وجهه عنوان  روابط عمومی به

ریزی در روابط عمومی  کند. این پژوهش به بررسی مدیریت و برنامه و تسهیل تعاملات داخلی و خارجی ایفا می سازمان

ریزی جامع،  دهد که نبود برنامه ها نشان می در ایران، با تأکید بر فرآیندهای استراتژیک و عملیاتی، پرداخته است. یافته

های ایرانی  های اصلی روابط عمومی در سازمان و ضعف در ارزیابی عملکرد، از چالش کمبود منابع انسانی متخصص

و تقویت  های نوین گیری از فناوری های استراتژیک، بهره کند که با تدوین برنامه هستند. این مطالعه پیشنهاد می

توان کارایی و پایداری روابط عمومی را ارتقا داد. هدف پژوهش، ارائه چارچوبی برای بهبود  ارزیابی، میفرآیندهای 

 ریزی در روابط عمومی، با الهام از استانداردهای جهانی و شرایط محلی است. مدیریت و برنامه

 کلیدیگان واژ

 یعملکرد، ارتباطات سازمان یابیارز ،یاتیعمل یزیر برنامه ک،یاستراتژ تیریمد ،یروابط عموم

 میمند. ی. کارشناس روابط عمومی، شهردار4
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  مقدمه

و  عنوان پل ارتباطی بین سازمان و مخاطبان، نقشی محوری در مدیریت ارتباطات، تقویت وجهه سازمان روابط عمومی به

ارتقای خلاقیت، کند. در دنیای رقابتی امروز، مدیران موفق به اهمیت روابط عمومی در  ایجاد تفاهم با ذینفعان ایفا می

رسانی و پاسخگویی را بر عهده دارد، بلکه با  تنها وظیفه اطلاع اند. روابط عمومی نه و پایداری سازمانی پی برده نوآوری

های  کند. در ایران، با توجه به پیچیدگی های استراتژیک کمک می گیری تحلیل محیط داخلی و خارجی، به تصمیم

هایی نظیر کمبود نیروی متخصص،  ریزی در روابط عمومی با چالش ریت و برنامهو اقتصادی، مدی فرهنگی، اجتماعی

های جامع مواجه است. این پژوهش با هدف بررسی فرآیندهای مدیریت  و نبود برنامه های دیجیتال ضعف در زیرساخت

های  این حوزه در سازمانو ارائه راهکارهایی برای بهبود عملکرد  ریزی در روابط عمومی، تحلیل موانع موجود و برنامه

ریزی استراتژیک و عملیاتی، این مطالعه به دنبال ارائه چارچوبی برای  ایرانی انجام شده است. با تأکید بر اهمیت برنامه

 عنوان ابزاری برای توسعه سازمانی و افزایش اعتماد عمومی است. تقویت روابط عمومی به

  مدیر با کارکنان  میان  ارتباطی  پل  که  . واحدی است  هر سازمان  بخشهای  نتری و اساسیاز مهمترین   یکی  عمومی  روابط

خود   سازمان  عمومی  روابط  امروز به  و بازرگانی  درصنعت  موفق  مدیران باشد. می  و بالعکس  با مراجعین  مربوطه  سازمان

  و مبتکرروابط  ورزیده  هستند و کارشناسان  ابتکار عملو   خلاقیت  برتری  در جستجوی  آنان دهند.  می  یا ویژه  اهمیت

  اصلاح  را بشنوند و به  یابند انتقادات  خود آگاهی  پیرامون  جامعه  های ها و واکنش گیرند تا ازکنش کار می  را به  عمومی

آنها بقبولاند   برسانند و به  نیانجها  گوش  خود را به  تولید و یا محصول  های هاوبرتری  رفتارو تولید خود بپردازند و مزیت

  دانند که  می  را بدیهی  این  ها امروزه هشیار سازمان  رهبران گذارند. می  احترام  تشاناها و احساس افکار عقاید سلیقه  به  که

  و از میان  قدیمی ، هنهک ، غیر این  و هر چیزی  هاست  آن  نظام  بقای  برای  ممکن  تنها راه  عمومی  روابط  اصول  به  پایبندی

 . است  رفتنی

  انسانی  امکانات  و مجموعه  طرف  و رقبااز یک  سازمان  مخاطبان  شناخت  نیاز به  سازمان  عالی  در سطح  ویژه  مدیر به  یک 

  برای  ممکن  راهی  انسانی قحقو  به  مندی اووعلاقه  های ارتو مه  انسانی  روابط  به  توجه دیگر دارد.  خود از طرف  یدو ما

  چنین  شود و صاحبان می  محسوب  و نوآوری  اودر بروز خلاقیت  نهفته  استعدادهای  بیکران  دریای  های دریچه  گشودن

  های رویه  اعمال  خود به  دانند و تمایلات  خود می  در سازمان  و لازم  ضروری  واحدی  عنوان  رابه  عمومی  روابط  ای اندیشه

  بقای  را موجب  عمومی  روابط  و شکوفایی  بالندگی  پرورانند چراکه می  شان  خود و سازمان  را در شخص  عمومی  روابط

 دانند. خود می  و سازمان  مدیریت

 مبانی نظری

 مفهوم روابط عمومی و نقش آن در مدیریت سازمانی

ارتباطی، با هدف ایجاد و حفظ روابط مثبت بین عنوان یک فرآیند مدیریت  ( بهPublic Relationsروابط عمومی )

(. این حوزه با استفاده از ابزارهای ارتباطی، به Grunig & Hunt, 1984شود ) سازمان و ذینفعان تعریف می

عنوان یک واحد کلیدی، وظیفه  پردازد. در ایران، روابط عمومی به و ایجاد تفاهم می رسانی، سنجش افکار عمومی اطلاع

 ,Mirzaeiو جامعه( را بر عهده دارد ) ها باطات داخلی )بین مدیران و کارکنان( و خارجی )با مخاطبان، رسانهتسهیل ارت

های  گیری کند، بلکه با تحلیل محیط، به مدیران در تصمیم تنها به بقای سازمان کمک می (. روابط عمومی نه1390

 رساند. استراتژیک یاری می
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 تعاریف روابط عمومی

  عنوان ترویج حسن نیت بین سازمان و جامعه، از طریق توزیع اطلاعات،  : روابط عمومی بهوبسترفرهنگ

 و توسعه همکاری تعریف شده است. های عمومی سنجش واکنش

 ( 6002کاتلیپ و همکاران) روابط عمومی، مدیریت مناسبات مطلوب بین سازمان و مخاطبان از طریق :

 شده است. ریزی ارتباطات برنامه

 عنوان پل ارتباطی سازمان با ذینفعان، با تأکید بر پاسخگویی و  : روابط عمومی در ایران بهریف ایرانیتع

 (.Nasiri Gheydari, 1395شود ) شفافیت، شناخته می

 وظایف کلیدی روابط عمومی

 و افزایش انگیزه. : تقویت تعامل بین مدیران و کارکنان، کاهش تعارضاتارتباطات داخلی 

 و مدیریت وجهه سازمان. و جامعه ها رسانی به مخاطبان، رسانه : اطلاعارجیارتباطات خ 

 های سازمانی. : تحلیل نیازها و انتظارات ذینفعان برای تنظیم سیاستسنجش افکار عمومی 

 ارائه پیشنهادات مبتنی بر تحلیل محیط به مدیران ارشد.مشاوره مدیریتی : 

 های سازمانی در برابر افکار عمومی. ش: پیشگیری و پاسخگویی به چالمدیریت بحران 

 مدیریت در روابط عمومی

های ارتباطی برای دستیابی به اهداف  و کنترل فعالیت دهی، هدایت ریزی، سازمان مدیریت در روابط عمومی شامل برنامه

و  تژی(. یک مدیر روابط عمومی باید توانایی تحلیل محیط، تدوین استراCutlip et al., 2006سازمانی است )

 هایی نظیر کمبود اختیارات، منابع محدود ارزیابی عملکرد را داشته باشد. در ایران، مدیریت روابط عمومی اغلب با چالش

 (.Hosseini, 1398و نبود آموزش تخصصی مواجه است )

 نقش مدیر روابط عمومی

 مدت برای تحقق اهداف سازمان. های بلندمدت و کوتاه : تدوین برنامهاستراتژیست 

 ها و تهدیدات محیطی. : شناخت نقاط قوت و ضعف سازمان و تحلیل فرصتتحلیلگر 

 های ارتباطی با ذینفعان داخلی و خارجی. : ایجاد شبکهساز ارتباط 

 ارائه راهکارهای مبتنی بر داده به مدیران ارشد.مشاور : 

 ریزی در روابط عمومی برنامه

و عملیات مشخص  ها ینده سازمان را با تعیین اهداف، استراتژیریزی در روابط عمومی، فرآیندی است که آ برنامه

مدت( است.  ریزی استراتژیک )بلندمدت( و عملیاتی )کوتاه (. این فرآیند شامل برنامهSmith, 2017سازد ) می

 کند. های پراکنده به سمت اقدامات هدفمند هدایت می ریزی مؤثر، روابط عمومی را از فعالیت برنامه

 ریزی مهانواع برنا

 تدوین اهداف بلندمدت مبتنی بر مأموریت سازمان و تحلیل محیط.ریزی استراتژیک برنامه : 

 ها. مدت برای اجرای استراتژی : تنظیم اقدامات کوتاهریزی عملیاتی برنامه 
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 ریزی استراتژیک مراحل برنامه

 (.SWOTو تهدیدات )تحلیل  ها : شناخت نقاط قوت، ضعف، فرصتتحلیل محیط .4

 بینانه. و واقع سنجش : تعریف اهداف مشخص، قابلتعیین اهداف .2

 های مناسب برای دستیابی به اهداف. : انتخاب روشتدوین استراتژی .3

 و تجهیزات مورد نیاز. : تعیین بودجه، نیروی انسانیتخصیص منابع .1

 ها با نظارت مستمر. سازی برنامه : پیادهاجرا .5

 بر اساس بازخوردها. ها : سنجش نتایج و اصلاح برنامهارزیابی .9

 ریزی عملیاتی مراحل برنامه

 اجرا. : تبدیل اهداف کلی به اهداف جزئی و قابلتجزیه اهداف .4

 های لازم برای تحقق اهداف. : تعیین فعالیتبینی عملیات پیش .2

 ها و وظایف کارکنان. : تعیین نقشها تخصیص مسئولیت .3

 : تنظیم منابع مالی برای اجرای عملیات.ریزی بودجه .1

 : ارزیابی مستمر عملکرد و اصلاح انحرافات.ترل و نظارتکن .5

 ریزی در روابط عمومی ایران های مدیریت و برنامه چالش

 کمبود نیروی متخصص

که منجر به ناکارآمدی در  بسیاری از مدیران روابط عمومی در ایران فاقد آموزش تخصصی در علوم ارتباطات هستند

 (.Dehghan Shad, 1398شود ) ریزی می برنامه

 محدودیت منابع

 کند. های روابط عمومی را محدود می های دیجیتال، اجرای برنامه و زیرساخت کمبود بودجه، تجهیزات

 ضعف در ارزیابی

 های روابط عمومی را کاهش داده است. های ارزیابی عملکرد، اثربخشی فعالیت نبود سیستم

 جایگاه سازمانی نامناسب

که اختیارات و تأثیرگذاری آن را  شود ای دیده می عنوان یک واحد حاشیه ها به ی از سازمانروابط عمومی در بسیار

 دهد. کاهش می

 ریزی در روابط عمومی راهکارهای بهبود مدیریت و برنامه

 ای آموزش حرفه

 ریزی و ارتباطات. های تخصصی برای مدیران و کارکنان روابط عمومی در زمینه برنامه برگزاری دوره

 گیری از فناوری هبهر

 رسانی. ریزی و اطلاع های اجتماعی، برای بهبود برنامه های تحلیل داده و شبکه استفاده از ابزارهای دیجیتال، مانند پلتفرم

 تقویت ارزیابی

 ها. ها و اصلاح استراتژی های سنجش عملکرد برای تحلیل اثربخشی برنامه ایجاد سیستم
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 ارتقای جایگاه سازمانی

 های کلان سازمان. گیری اختیارات روابط عمومی و مشارکت آن در تصمیمافزایش 

 های جامع تدوین برنامه

 های استراتژیک و عملیاتی با تأکید بر تحلیل محیط و نیازهای ذینفعان. توسعه برنامه

 ریزی روابط عمومی تجربیات جهانی در مدیریت و برنامه

 ایالات متحده

)تحقیق، اقدام، ارتباطات، ارزیابی( به مدیریت  RACEریزی مانند  های برنامه ده از مدلهای آمریکایی با استفا سازمان

 (.Wilcox & Cameron, 2012اند ) مؤثر روابط عمومی پرداخته

 سنگاپور

محور، تعامل با شهروندان را تقویت کرده است  ریزی داده های دیجیتال و برنامه گیری از فناوری دولت سنگاپور با بهره

(Singapore Government, 2020.) 

  عمومی  روابط  تعاریف 

 :کند  می  تعریف  را چنین  عمومی  روابط (سوم  چاپ)و بستر   فرهنگ 

با   طرف  از یک  سازمان  یا یک  بازرگانی  موسسه  یا یک  شخص  یک  بین  نیت  بر حسن  جادوای  رابطه  حسن  ترویج -4

  حسن  مبادله  و توسعه  تفسیری  مطالب  توزیع  وسیله  دیگر به  از طرف  جامعه  مردم  با تمامدیگر یا   های و گروه  اشخاص

  عمومی  های در واکنش  و مطالعه  و سنجش  همجواری

 دیگر  از طرف  و جامعه  طرف  یکاز   سازمان  و یا یک  موسسه  فرد یا یک  یک  نیت  و حسن  تفاهم  ومیزان  درجه 

  و روابط  اداره  و دانش  و یا فن  اداره  مدیریت  گوناگون  و مخاطبین  سازمان  بین  مطلوب  مناسبات  مدیریت  میعمو  روابط 

  هایی  فعالیت  وکنترل  هدایت  ،ریزی  برنامه شناخت، فرایند  عمومی  . روابط است  گوناگون  های وگروه  سازمان  یک  کل

 کند. می  را ممکن  سیستم  و بقای  ها شده پایدار سیستم  از تعامل  ناشی  تعامل از  ناشی  تعادل  منجر به  که  است

 ، دولت ، و مدیران  با کارکنان رابطه  استمرار حسن  موجب  که  است  مدیریتی  های از فعالیت  ای مجموعه  عمومی  روابط 

  عمومی  شود. روابط دارند می  همکاری  با سازمان  نوعی  هب  که  و سایر افرادی  گروهی  های رسانه  ،نخبگان  ،سهامداران ،رقبا

و   ارگانیک  عنصر زنده  یک  عنوان  به  در جامعه  سازمان  حیات  به  وتفسیروتعبیر و معنادادن  سازمان  بقای  برای  تلاش

ظهور   منصه  به  و رفتاری  تاریو گف  نوشتاری  ،اریددی  ارتباطات  در قالب  عمومی  روابط  های فعالیت  مجموعه . پویاست

 رسد. می

  عمومی  روابط  وظایف 

دهد و اینها   را تشخیص  بیرونی  محیط  وشرایط  امکانات  درستی  بهبتواند   که  است  این  عمومی  روابط  عمده  کار وفعالیت 

از   ببرون را با   سازمان  ارتباط  ید و در نهایتنما  را تسهیل  سازمانی  و فرآیند درون دهد پیوند  سازمان  درونی  رابا امکانات

 برقرار کند.  درستی  به  آن

  و ضعف  قوت  نقاط  که  است  این  و منظور از شناخت  است  محیط  شناخت ،باید بردارد  عمومی  هر روابط  که  قدمی  اولین 

 خود را بشناسد.  سازمان
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از   و تفسیر افراد یکی  تحلیل  توان بسیار دارد.  اهمیت  عمومی  در روابط  که  است  از توانائیهای  یکی  تعبیر و تفسیر مسائل 

فرد میدهند   به  ودستورالعمل  مشی  خط  یک  ندارد و فقط  ضرورتی  دیگر چندان  در بخشهای  وجود آن  که  است  مواردی

فردباید تحلیگر باشد باید   آن  فعالیت  نوع  به  با توجه  عمومی  دهد اما در روابط  را انجام  کارش  آن  مطابق  گویند که  ومی

 و تفسیر بپردازد.  تحلیل  اجتهاد وتفکر کندو به

 :کرد  بندی  زیر طبقه  ترتیب  به  توان  را می  موسسات  عمومی  روابط  وظیفه  کلی  بندی  جمع  در یک 

  به  که  وافرادی  گروهها  به  موسسه  مدیریت  پیام  انتقال  و مستمر جهت  شده  ریزی  طرح ه،کارشناسان  ارتباطی  اقدامات -4

 دارند.  اهمیت  موسسه  برای  نحوی

 شوند.  می  تقسیم  وخارجی  داخلی  گروههای  اصلی  دو دسته  گروهها وافراد به  عمدتااین 

  و عملیاتی  میانی ،بالا  رده  مدیران  ،آنان  های و خانواده  موسسه  رگرانو کا  اندنمعبارتند از کار  سازمان  داخلی  گروههای 

و   تخصصی  ستادهای ، آنان  و تفکر جمعی  واهداف  فردی  و شناخت  موسسه  مدیره  هیات  همچنین  ،آنان  و خانواده  موسسه

 . آنان  های و خانواده  موسسه  عمومی  ستادهای

  خریداران ،ها واسطه  ،دلالان ، سازمان  از خدمات  کنندگان  یا استفاده  محصول  خریداران :ازعبارتند   خارجی  گروههای

ها و اتاقهای بازرگانی و  اتحادیه  و تجاری  ،همسایگان  ،موسسه  آلات  و ماشین  مواد اولیه  کنندگان  ارائه ،رقبا  ،عمده

  ،مخترعان ،مترجمان  ،مولفان  ،استادان  ،جمعی  های رسانه ،فشار  گروههای ، دولت ،و بانکها  اعتباری  موسسات تجاری،

 . آن  کلی  مفهوم  به  جامعه  افکار عمومی  دارد و سرانجام  فعالیت  زمینه  در آن  موسسه  که  ای رشته  و کارشناسان  نوآوران

  به  مربوط  افراد و گروهها در مورد مسائل  ها و گرایشهای خواسته ، نظرات ،عقاید  و شناخت  بررسی  ،نظارت  ،مراقبت-2 

خود رابا   هاو سیاستهای  مشی  خط ، تصمیمات  تامدیران ،ها  زمینه  دراین  مدیریت  به هکارشناسان  پیشنهادهای  و ارائه  سازمان

 اذ کنند.اتخ  عمومی  روابط  ازسوی  شده  ارائه  شناختی  جامعه  اطلاعات  به  توجه

  در هنگام  مردم  واکنش  بینی  پیش  و تحلیل  گروهها و تجزیه  بر روی  موسسه  اقدامات  اجرای  اثرات  و کشف  بررسی-3 

  .سازمان  بیشتر اقدامات  سازی  وآماده  موسسه  سیاستهاواقدامات  اجرای

  گروهها و یا عموم  با منافع  تضاد وتقابل در  هسیاستها و روشها ک ،ها مشی  از خط  بخش  آن  تصحیح  پیشنهاد جهت -1

 . مستند و کافی  بادلایل  همراه  عملی  حلهای  راه  خواهد شدوارائه  مخرب  العمل  عکس  قرار داردوموجب  مردم

  ر قرار دادنو محو  اقدامات  این  و تبلیغ  است  همگان  منافع  در جهت  که  موسسه  از اقدامات  دسته  آن  وشناخت  کشف -5

 . تبلیغی -  ارتباطی  وپیامهای  نآنهادر متو

 . است  موسسه  منافع  در جهت  و هم  همگان  و علایق  منافع  در جهت  هم  که  تازه  هاو روشهای  پیشنهاد برنامه -9

 . سازمان  و خارج  داخل  گروههای گرایشها و رفتار ،عقاید ، مورد نظر در دانش  ایجاد تغییرات -7

  و مدیریت  عمومی  روابط 

  ،دو سویه  ارتباطی  خط  استقرارو بقاء یک  برای  که  مدیریتی  مشخص  یا وظیفه  عمل  ازیک  است  عبارت  عمومی  روابط 

  مسائل  رامعطوف  مدیریت  دهدو توجه می  مارا یاری  آن  و مخاطبان  سازمان  میان  و همکاری  پذیرش ، مشترك  درك

در برابر   بودن  و حساس  اطلاعات  باشد و بادریافت  ها را داشته دشواری  حل  یا رای  که  ای گونه  کند به  می  سازمان  حاکم

پردازد و  آنها می  به  و خدمتگزاری  عمومی  های در برابر خواست  مدیران  سئولیتوتاکیدبرم  افکار عمومی  به  آنها با توجه

کند   را تامین  سازمان  حیات  ادامه  راحتی  به  گیرد و در کنار آن  بهره  یاتحولات  از دگرگونی  کندکه می  کمک  مدیریت  به
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  کند و همه  عمل  سازمان  وآتی  جاری  در کنار روندهای  محیطی  تغییرات  در سنجش  هشدار دهنده  نظام  یک  عنوان  وبه

 کند.  هماهنگ  عملی  ارتباطات  و اصول  پژوهش  کمک  ها را به این

  (سازمانی  و درون  سازمانی  برون  سویه )دو   رسانه  این  که  است  مطرح  سازمان  رسانه  عنوان  به  عمومی  روابط  در واقع 

  اجرای  ،کارکنان  برای  سخنرانی  جلسات ، باکارکنان  مدیران  جلسات  برگزاری  سازمانی  درون  تباطکندار  رابرقرار می

  مخاطبان  باعموم  ارتباط  سازمانی  برون  شودو ارتباط  می  را شامل  وغیره  عملکرد مدیران هاز نحو  تحقیقی  های پروژه

 . است  مختلف  های و نگرش  سلایق با  سازمان

  ارائه  ،سازمان  و خارج  داخل  ها ورفتارهای عقاید و افکار گرایش ها،  آگاهی  بیان  ،دقیق  رسانی  اطلاع ، امانت  ،صداقت 

در   ویژه  دگرگونی  و ایجاد و خلق  و مردم  سازمان  میان  دو سویه  ای رابطه  استمرار و تداوم  ،مدیریت  به  ای مشاوره  خدمات

 . است  عمومی  روابط  وظایف  از جمله  از سازمان  و خارج  افراد در داخل  ها و رفتارهای گرایش  ،اداتها و اعتق آگاهی

تا   است  ارتباطی  وسائل  کارگیری  به  وسیله  یانفوذ در افکار آنها به  مردم  ترغیب  برای  ای مدبرانه  کوشش  عمومی  روابط 

و   کنندو در شیب  و پشتیبانی  شمارند وحمایت  را محترم  باشند و آن  داشته  موسسه  یک  به  نسبت  نظر خوبی  مردم  که  آن

 بمانند.  فرازها در کنار او باقی

  و از روی  مداوم  موقع  )به  اطلاعات  توزیع  به  که  است  مدیریت  برنامه  و از روی  مداوم  از اعمال  بخشی  عمومی  روابط 

،  تفاهم  و حفظ  کسب  به  و بیرونی  درونی  جوامع  ذهنی  های زمینه  تناسب  و به  ، مکان زمان  شرایط  ن( با در نظر گرفت برنامه

 پردازد. می  عامه  و پشتیبانی  علاقه

  عمومی  روابط  وظایف  انجام  برای  برنامه  تهیه  مراحل 

  چنین  انجام  برای  عمومی  روابط  عملی  برنامه  که  است  این  سوال  عمومی  روابط  وظایف  اصلی  خطوط  از بیان  پس 

از   هر یک  ایفای  جهت  اجرایی  برنامه  تهیه  باید عملاً برای  که  دیگر گامهایی  بیانی  شود؟ به  باید تنظیم  چگونه  وظایفی

 کدامند. ،شوند  برداشته قفو  وظایف

 باشد: می  ذیل  شرح  به  عومی  روابط  مدیریت  برای  عملی  رهنمودهای 

 : دقیق  و تحلیل  تجزیه -1 

 کند.  و تدوین  ، تعریف نیمورد نظر را تعی  و اجرا، مساله  ریزی  برنامه  باید در آغاز کار و شروع  عمومی  روابط  مسئول 

باید   میسر نخواهد بود. وی  هرگز برایش  نتیجه  گرفتن ،سر بگذارد  پشت  و کامل  جامع  رطو  را به  مرحله  نتواند این  چنانچه 

باید   در آینده  که  و مطلوب  آرمانی  ؟ و وضعیت موجود چیست  دهد: وضعیت  روشنی  پاسخ  دو سوال  این  به  قادر باشد که

 ؟ است  کدام  یافت  دست  آن  به

شود در  آغاز می  با آن  عمومی  بطاهر کار رو  که  است  ای روز مرحله  و به  ، کامل عجام  اطلاعات  آوری  و جمع  تحقیق

  پی  مساله  و طبیعت  ماهیت  به  دقت  به  توان آنها می  و تحلیل  تجزیه  از طریق  آید که می  دست  به  اطلاعاتی  تحقیق  مرحله

قرار داد   را مخاطب  آنها آنان  وسیله  به  توان می  را که  هایی  سانهو ر  رسانه  مورد نظر را شناخت  برد، افراد و گروههای

 نمود.  را نیز تعیین  آن  و زبان  پیام  کرد و محتوای  مشخص

  ؟ در میان وجود بیاوریم  به  خواهم را می  تغییر معینی  ؟ چه برسیم  خواهیم می  مشخصی  نتیجه  چه  : ما به اهداف  تعیین -2 

 ؟ میزان  چه  و به  وهگر  کدام

 باید اتخاذ شوند؟  تصمیماتی  چه  اهداف  تحقق  : برای تصمیماتی  چه -3 
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 ؟ وقت  و چه  قرار گیرند؟ چگونه  ها مورد استفاده یا رسانه  رسانه  شود و کدام  کار گرفته  : باید به روشی  چه -1 

کار   باید به  هایی  تخصصها و آموزش  ؟ چند نفر و با چه د نیاز استمور  بودجه  میزان  چه  برنامه  اجرای  : برای منابع -5 

عموماً   و متوسط  کوچک  با مقیاسی  عمومی  روابط  ؟ در مورد کارهای است  لازم  و وسایلی  تجهیزات  شوند؟ چه  گرفته

  دهندة  مدتاً باید از دفاتر ارائهع  بزرگ  در مورد کارهای  هستند ولی  کافی  سازمان  دخل  و وسایل  نیروها و تجهیزات

 . گرفت  یاری  از سازمان  خارج  عمومی  روابط  خدمات

  دقت  باید به  هر کسی  مسئولیت  بخش  ؟ در این کسی  نظر چه  دهد و تحت  انجام  کاری  باید چه  کسی  مسئولیتها: چه -9 

افراد   همة  شود که  باید مطمئن  عمومی  روابط  دهد. مسئول  ارشگز  کسی  چه  بکند و به  باید بداند چه  شود، هر کس  تعیین

 ؟ زمانی  و در چه  وسایلی  باید بکنند، در کجا با چه  چه  دانند که می

  در مورد اینکه  مؤسسه  مسئولان  سوالات  به  آن  کمک  به  که  است  ارزیابی  عمومی  روابط  مرحله  : آخرین ارزیابی -7 

  داده  نشان  دقیق  میدهد باید با ارزیابی  انجام  عمومی  روابط  که  شود. هر عملی می  داده  جواب  بوده  چه  قداماتشو ا  اعمال

 و چرا؟  است  بوده  چه  آن  های و یا شکست  و موفقیت  نتایج  شود که

  عمومی  در روابط  ریزی  برنامه  نظام

 سازید. خود را می  آینده  آن  موجب  شما به  که  است  فرآیندی  ریزی  برنامه 

  برنامه  هستند و بدون  ریزی  مدیر ناگزیر از برنامه  خود همانند یک  فعالیتهای  برای  در هر سازمانی  عمومی  روابط  مسئولان 

  مخرب  اثرات  آمد، دارایکار  ریزی  برنامه  برون  عمومی  روابط  یک  رسد، بلکه نمی  سرانجام  به  فعالیتی  تنها هیچ  نه  ریزی

ای  و مدیران سازمان را با مشکلات عدیدهخواهد بود   و خارجی  از داخلی  ، اعم و محیطش  سازمان  برای  و ویرانگری

 مواجه خواهد کرد.

 سبک های مختلف در برنامه ریزی جامع روابط عمومی

مجموعه های آن سازمان یرز ای وبلندمدت ادارات اهداف کلی و مأموریت های هر سازمانی در واقع بیان کننده اهداف 

انتخاب اهداف کلی و مأموریت ادارات تابعه به تبعیت از اهداف کلی و مأموریت اصلی  ،می تواند باشد و بر این مبنا

سازمان صورت می گیرد و امری سهل و آسان است لکن مشکل در ادارات روابط عمومی این است که درست است 

ومی و مدیران روابط عمومی به عنوان یک پاره نظام و یک زیر مجموعه سازمان عمل می کند ولی محیط روابط عم

عمدتاً در جامعه و محیط  عمل آن عمدتاً خارج از حیطه سازمان تابعه است و اهداف روابط عمومی در بسیاری موارد

ژی سازمان مشکل و کاربر است و مستلزم هوش، ذکاوت و کاردانی ویژه است و سازمان به همان میزان تدوین استرات

 گار با ویژگی های فرهنگی سازمان و جامعه را می طلبد.استفاده از شیوه های نوین و سبک ویژه ساز

ایی سازمان، تاثیر مستقیمی بر تدوین اهداف استراتژیک روابط عمومی آن سازمان دارد مثلاً غالبته اهداف و ماموریت 

کند و  ش کمکتاین که افراد مورد نظر سازمان کدام قشر جامعه است می تواند روابط عمومی را در یافتن حوزه مأموری

حیطه افراد تحت پوشش را کوچکتر یا بزرگتر بکند و یا فرهنگ، تمایلات و گرایش های روانی و فرهنگی آنان را 

می قرار دهد. ولی هر واستراتژی را در اختیار کارشناسان روابط عم وسیله مولفه هایی برای تدوینبازگو کند و به این 

یا اقشار به اصطلاح تخصصی سازمان لازم است ولی این امر گویای بی  چند که توجه ویژه به مخاطبان ویژه سازمان و

 توجهی به سایر اقشار جامعه از طرف روابط عمومی سازمان نیست.
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واقعیت این است که سازمان در محیطی به گستردگی شهر یا کشور زندگی نمی کند بلکه جایگاهی را در نظام جهانی 

ار و عناصر اجتماعی بر او وارد آید هر چند که توجه ویژه به دایره محیطی اشغال کرده و طیف فشارها از همه اقش

نزدیکتر به سازمان )مرکز دایره( چیزی است که روابط عمومی نباید از دیده پنهان دارد ولی از محیط های دورتز نیز 

 نباید غافل باشد و امواج گسیل شده از آن محیط را نیز باید در نظر داشت.

می خواهد در محیطی که سازمانش کار می کند، سازش و تفاهم ایجاد کند برای سازمانش وجهه کسب روابط عمومی 

اهمیت و موفقیت او بیفزاید و مردم را به همکاری و همیاری با سازمان بر انگیزد، چنین اهدافی تنها در پرتو  برکند و

اقعی و عینی سازمان درصد کسب این وجهه باشد و نمی یابد بلکه ابتدا باید عملکرد و قفعالیت های روابط عمومی تحق

روابط عمومی درصد بازگویی، یادآوری و تفسیر و تحلیل واقعی باشد تا به بقای ذهنیت مثبت نسبت به سازمان در افکار 

رف فعالیت های روابط عمومی می توان ایجاد وجهه و ذهنیت صعمومی کمک کند والا اگر چنین پنداشته شود که به 

یک کارگزار روابط عمومی و دلسوز به حال سازمان باید بداند  ،کرد، کاری عبث و سرمایه گذاری بیهوده استمثبت 

که وظیفه او بیان عملکرد سازمانش و خدمات او به جامعه به زبان ساده و قابل فهم مردم است و این بیان می تواند وجه 

 گری نشان دادن فعالیت ها است که موثرترین شیوه هاست.های گوناگونی داشته باشد، یکی از آنها گفتن است و دی

 فرآیند برنامه ریزی جامع برای روابط عمومی -1

اولین و مهمترین مرحله فرآیند برنامه ریزی جامع، تعیین و تدوین اهداف غایی است. تدوین اهداف غایی در روابط 

 عمومی معمولاً در سطوح بالای سازمان صورت می گیرد.

روابط  بالای روابط عمومی با مشورت و هماهنگی مدیران ارشد سازمان تابعه، اقدام به تدوین اهداف غایی میزان رده

عمومی می کنند. تدوین اهداف غایی روابط عمومی متأثر از اهداف غایی سازمان و در مورد فلسفه وجودی سازمان و 

زش های حاکم بر جامعه و سازمان نهفته است و مأموریت و مقصد آن است در اهداف غایی سازمان روابط عمومی، ار

 تحقق اهداف مذکور متأثر از نبش فرهنگی و ارزش های اجتماعی است.

تدوین اهداف استراتژیک روابط عمومی مستلزم درك ارزش ها و هنجارهای اجتماعی و ارزش های حاکم بر سازمان 

درك ارزش های حاکم بر سازمان مستلزم شناخت  تشخیص مأموریت سازمان و واحد روابط عمومی و تبیین آنهاست.

و انتظارات متقابل جامعه و سازمان است، اینکه سازمان برای چه به وجود آمده است و قصد رابطه سازمان با جامعه 

اجرای چه فعالیت هایی را دارد، انتظار جامعه از او چیست هر چند که درك فلسفه وجودی سازمان خود مستلزم شناخت 

ا و هنجارهای اجتماعی است لکن لازمه تدوین اهداف استراتژیک روابط عمومی یک سازمان، توجه ویژه به ارزش ه

شناخت هنجارها و ارزش های حاکم بر جامعه و یا گروه های اجتماعی، اقتصادی سیاسی و فرهنگی ویژه است. موفقیت 

 ش های اجتماعی مخاطبان نهفته است.رها و ارزوابیک روابط عمومی در شناخت صحیح گرایش ها، اعتقادات، 

 شناخت اهداف موجود در روابط عمومی: -6

وقتی اهداف بلندمدت روابط عمومی تدوین شد باید اهداف مذکور با اهداف فعلی مورد مقایسه و بررسی قرار گیرد. 

های ویژه ای همچون توسعه برنامه معمولاً اهداف فعلی باید در راستای اهداف بلندمدت و استراتژیک باشد مگر آن که 

 سازمان در آینده مدنظر باشد.
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 تجزیه و تحلیل مزیت ها و محدودیت های محیطی روابط عمومی: -3

یکی از پیچیده ترین مراحل کار در سازمان، شناخت و تجزیه و تحلیل میحط است. علت پیچیدگی محیط روابط عمومی 

و همچنین تغییرات مداوم جامعه دانست. همین پیچیدگی محیط  تعداد زیاد عوامل تأثیر گذار محیطی آن دررا می توان 

و تنوع عوامل تأثیرگذار باعث می شود تا سازمان حالت پویا و تنوع پذیری به خود بگیرد تا بتواند روی پای خود باشد، 

است این که سازمان روابط عمومی با دو محیط کاملاً آنچه که در تجزیه و تحلیل محیط ادارات روابط عمومی مدنظر 

متفاوت سروکار ارد یکی محیط درونی سازمان متبوع است که باید انتظار داشت دارای مزیت های فراوانی برای کار 

پایبندی آنها به اهداف و سیاست های سازمانی و منافع خاص آنها و محیط  ،از جمله اشتیاق کارکنان به سازمان ،باشد

مهمتر که روابط عمومی با آنها سروکار بیشتری دارد. در واقع محیط خارجی سازمان متبوع است که نسبت به محیط 

 حجیم تر و بسیار پیچیده تر است. ،درون وسیع تر

یک روابط عمومی برای شناخت محیط بر اساس مأموریت های محوله خود ناگزیر از تقسیم بندی جامعه به اجزاء 

 ،های تأثیرپذیر بالا و پائین است. مثلاً روابط عمومی سازمان باید مبلغان سیاسی و مذهبی، نویسندگانمختلف یا طیف 

سخنرانان و افراد منتقد محلی و منطقه ای را در طیفی طبقه بندی  ؟نویسندگان مطبوعات ،گویندگان رادیو و تلویزیون

طبعاً ویژه کارها و  یبر سازمان متبوع است و این تقسیم بند که جزو نیروهای تأثیرگذار بر افکار عمومی و به تبع آن دکن

برنامه های عملیاتی خاصی را برای فعالیت های روابط عمومی می طلبد و این افراد طیف های خاصی هستند که باید 

اری داشته رو داشت که با افکار، عقاید، گرایش ها و باورهای آنها سازگوبرنامه های عملیاتی ویژه ای برای آنان منظ

 از طیف وسیع جامعه باید در نظر گرفته شوند. تباشد و امور متفاو

به هر حال در تجزیه و تحلیل مزیت ها و محدودیتهای محیطی روابط عمومی باید جامعه پیرامون خود را به خوبی 

سازمان وجود دارد و  بشناسد و نیروها و عوامل تأثیر گذار را در دو بخش اصلی یعنی مزیت ها و فرصت هایی که برای

یا تهدیدهایی که در جامعه باید سازمان هست شناسایی کند و آنها را به اندازه کافی بشناسد. مهارت مدیر روابط عمومی 

 برجسته تبدیل تهدیدهای محیطی به فرصت های لازم است.

 تجزیه و تحلیل منابع و امکانات داخلی -4

دتاً شامل منابع انسانی، امکانات فیزیکی )ساختمان، زمین، تأسیسات(، فن منابع و امکانات سازمان روابط عمومی، عم

باید شناسایی شود و میزان تأثیر آنها در  ،دوین برنامه استراتژیک همه منابع در اختیارتآوری و منابع مالی است که در 

ی های این امکانات شناسایی و نارسایی ها و یا توانای ،رسیدن به اهداف سازمان مورد ارزیابی قرار گیرد و ضعف ها

 مشخص شود.

 شناخت وضع موجود سازمان: -5

و امکانات و منابع سازمان  شناخت وضع موجود سازمان ضمن آن که مستلزم شناخت محیط درونی و بیرونی سازمان

در واقع مرحله ای است که امکانات سازمانی با فرصت ها و تهدیدات محیطی و اهداف مورد نظر مورد بررسی و  :است

مقایسه قرار می گیرد، آیا برای رسیدن به اهداف مورد نظر بسیار ناتوان و قلیل است و باید تغییراتی در اهداف و یا منابع 

 و امکانات آنان به وجود آید.
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 ات مورد لزوم در استراتژی ها:تعیین تغییر -2

پس از تدوین استراتژی ها و بررسی وضع موجود سازمان و امکانات داخلی، ممکن است وضع موجود و امکانات در 

امکان رسیدن به اهداف تدوین شده را فراهم نیاورد و سیاستگذاران و مدیران روابط عمومی مجبور باشند  ،اختیار

ژیک و یا امکانات به وجود آورند تا امکان رسیدن به اهداف ملموس و مشهود باشد. در این تغییراتی را در اهداف استرات

 مرحله، مدیر تغییراتی را که لازم است در اهداف و یا استراتژی ها و یا امکانات بدهد، مشخص و اعمال میگردد.

 تصمیم گیری در مورد استراتژی مطلوب: -7

داف مورد ارزیابی قرار گرفته و پس از تعیین نقاط قوت و ضعف هر کدام برنامه در این مرحله، استراتژی رسیدن به اه

ریزی روابط عمومی نسبت به تعیین استراتژی ممکن و کار ساز انجام می شود. بدیهی است تعیین استراتژی ممکن، 

مقابله با مشکلات هم  مستلزم طی مراحل فوق الذکر است و در تعیین استراتژی ممکن و کارآمد باید عملی بودن، قدرت

 جهت بودن با خط مشی ها و انطباق با امکانات و منابع سازمان مورد دقت قرار گیرند.

 اجرای استراتژی جدید: -8

مدیر روابط عمومی پس از تعیین استراتژی جدی و یا به کارگیری همان استراتژی قبلی منتهی با شرایط جدید، باید به 

تراتژی جدید را به کار گیرد و معایب و اشکالات آن را در مرحله اجرایی مورد مشاهده طور آزمایشی و کوتاه مدت، اس

و پژوهش قرار دهد، معمولاً این قبیل امور به عهده واحد مطالعاتی و تحقیقاتی روابط عمومی است و با استقرار مدیریت 

 وابط عمومی را هدایت کند.تغییر در واحد روابط عمومی می تواند تغییرات استراتژی ها و فرآیندهای ر

 کنترل و سنجش استراتژی جدید در محل: -9

اجرای آزمایشی مورد سنجش و کنترل واحدهای مختلف قرار می گیرد تا امکان استراتژی جدید معمولاً در مرحله 

ت مختلف مورد سنجش و کنترل قرار گیرد. تنها در صورت موافقوصول به اهداف و اجرای درست آن در واحدهای 

 استراتژی جدید است که می توان امکان ادامه اجرای استراتژی جدید را فراهم آورد.

بدیهی است طی مراحل فوق برای یک برنامه ریزی استراتژیک، در تدوین و در انتخاب استراتژی سازگار با موقعیت ها 

 و ویژگی های سازمانی می تواند سلامت و کارآمد بودن نظام کار را فراهم آورد.

 برنامه ریزی عملیاتی در روابط عمومی

برنامه ریزی جامع در روابط عمومی به مفهوم بی نیازی از برنامه ریزی عملیاتی روابط عمومی نیست. بلکه برنامه ریزی 

جامع کتاب راهنمای آن در جهت برنامه ریزی های عملیاتی و اجرایی است و هیچ فعالیت روابط عمومی نمی تواند 

یزی عملیاتی مفید و کارساز باشد. برنامه ریزی عملیاتی در روابط عمومی از ضرورت های کاری است که بدون برنامه ر

روابط  یتم برسد. شکست در یک برنامه عملیاحتماً باید مورد توجه ویژه قرار گیرد و با راهکارهای ممکن به سرانجا

موجودیت و اعتبار اجتماعی سازمان را در جامعه  عمومی تنها به مفهوم ناکامی روابط عمومی یک سازمان نیست، بلکه

مورد تهدید قرار خواهد داد و صدمات جبران ناپذیری بر وجهه مردمی سازمان وارد خواهد کرد که این امر می تواند در 

 سودآوری سازمان نیز موثر باشد.

عملیاتی در جهت تحقق برنامه  اصولاً برنامه ریزی استراتژیک محاط بر برنامه ریزی عملیاتی است و برنامه ریزی

استراتژیک و در جهت رسیدن به اهداف آن صورت می گیرد، برنامه ریزی عملیاتی معطوف به عملیات و ویژه کارهای 

 خاصی است که به اجرا در می آید.
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اهداف در برنامه ریزی عملیاتی، اهداف کلی سازمان به اهداف جزئی و قابل اجرا تجزیه می شود و طریق رسیدن به 

 جزئی به صورت کاملاً ریز شده، بیان می شود.

در واقع اگر بخواهیم تعریفی از برنامه ریزی عملیاتی ارائه دهیم باید بگوئیم برنامه ریزی عملیاتی پیش بینی عملیاتی برای 

است. دو نیل به هدف های معین با توجه به امکانات و محدودیت ها و خطوط کلی ترسیم شده در برنامه ریزی جامع 

مقوله در برنامه ریزی عملیاتی در روابط عمومی واجد اهمیت بسیار است، یکی اهداف و دیگری عملیات در واقع این 

 دو مقوله دو رکن اصلی برنامه ریزی عملیاتی در فعالیت های روابط عمومی هستند.

 برنامه ریزی عملیاتی روابط عمومیپیش بینی عملیات در 

مومی پس از آن که اهداف عملیاتی را تدوین و تبیین کردند به پیش بینی عملیاتی می پردازند که با برنامه ریزان روابط ع

 اجرای آن اعمال امکان تحقق هدف فراهم می شود.

 تکنیک های پیش بینی عملیات در برنامه ریزی عملیاتی عموماً در سه گروه کلی قرار می گیرند:

 کارشناسی(پیش بینی نظری و قضاوتی )نظر  .4

 پیش بینی بر اساس روند گذشته .2

 پیش بینی علت و معلولی .3

پیش بینی نظری و یا قضاوتی که در واقع پیش بینی فعالیت ها بر اساس نظریات افراد خبره و باتجربه است از خطای 

کردن افراد بیشتری برخوردار است و نمی توان اطمینان داشت که نظر افراد خبره قرین صحت باشد، ضمن آن که پیدا 

 صاحب نظر و با تجربه خود امری مشکل است.

در پیش بینی بر اساس روند گذشته، اتخاذ تصمیم در مورد فعالیت ها و انتخاب مولفه های مختلف بر مبنای آمار و ارقام 

نی بر اساس ایراد پیش بی .یت های آینده پیش بینی می شودلااست که به تبعیت از این روند فع و اطلاعات گذشته سازمان

روند گذشته این است که ممکن است آینده شرایط مشابهی با شرایط گذشته نداشته باشد و عوامل موثر بر اهداف روابط 

 عمومی دچار تغییرات شود.

پیش بینی علت و معلول به روابط بین متغیرها تکیه دارد و میزان همبستگی و ارتباط بین مقوله های مختلف امکان پیش 

راهم می کند مثلاً بین وجهه و اعتبار و تبلیغات مثبت سازمانی همیشه روابط مستقیمی وجود دارد، بدیهی است بینی را ف

 هر قدر وجهه سازمان مثبت و مورد پذیرش مردم باشد، هزینه های تبلیغاتی کاهش می یابد.

منتهی در برنامه ریزی فعالیت های همه این تکنیک ها در پیش بینی فعالیت های آتی به نوعی دارای آثار مثبت هستند، 

تا میزان زیادی هوش درایت و کارآمدی برنامه ریزان موثر است که از کدام شیوه ها و به چه  عملیاتی روابط عمومی

نحو استفاده کنند، در هر حال در انتخاب پیش بینی فعالیت ها معیارهای چیزی است که باید مدنظر قرار گیرد، از آن 

ه عواملی چون: هزینه یا زمان مورد نیاز پیش بینی، میزان اطلاعات در دسترس، حمایت مدیران مافوق و جمله می توان ب

 به ویژه شرایط و مزیت ها و یا محدودیت های محیطی، فرهنگ سازمانی و ارزش ها و هنجارهای فرهنگی اشاره نمود.
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 مراحل مختلف برنامه ریزی عملیاتی

 عمومیبودجه ریزی در روابط  

بودجه ریزی در نظام روابط عمومی به مفهوم تقویم ریالی عملیات و فعالیت های پیش بینی شده است و بر مبنای بودجه 

در حین اجرا به نظارت و کنترل  ؛ وتخصیصی، کارشناسان روابط عمومی فعالیت های یکساله خود را آغاز می کنند

 فعالیت ها می پردازند.

ها و یا ابزاری برای نظارت و کنترل نیست بلکه برای  ابط عمومی تنها به پیش بینی مالی فعالیتاهمیت بودجه ریزی در رو

 تحلیل روند پیش بینی فعالیت های آتی نیز مفید و موثر است.

از کل به »آنچه در بحث بودجه ریزی روابط عمومی باید دقت و فراست لازم صورت گیرد ریز هزینه ها به صورت 

همین دلیل، بودجه ریزی از نوع برنامه ای و عملیاتی از کاربرد بیشتری در روابط عمومی برخوردار است و به « جزء

 است.

 جمع بندی و نتیجه گیری

ها، نقشی کلیدی در تقویت  عنوان یکی از ارکان اصلی موفقیت سازمان ریزی در روابط عمومی، به مدیریت و برنامه

تفاهم با ذینفعان دارد. این پژوهش نشان داد که در ایران، روابط عمومی با و ایجاد  ارتباطات، افزایش وجهه سازمان

و ضعف در ارزیابی عملکرد مواجه است. با این حال،  هایی نظیر کمبود نیروی متخصص، محدودیت منابع چالش

تواند این موانع را  های جامع می و تدوین برنامه های دیجیتال گیری از فناوری ای، بهره راهکارهایی مانند آموزش حرفه

های دیجیتال در سنگاپور،  ریزی در آمریکا و استراتژی های برنامه برطرف کند. تجربیات جهانی، مانند استفاده از مدل

ریزی استراتژیک است. تقویت روابط عمومی در ایران، با تأکید بر  محور و برنامه دهنده اهمیت مدیریت داده نشان

و توسعه پایدار منجر شود.  تواند به ارتقای کارایی سازمانی، افزایش اعتماد عمومی لیاتی، میریزی استراتژیک و عم برنامه

 اجرای این راهکارها، روابط عمومی را به ابزاری مؤثر برای تحقق اهداف سازمانی و اجتماعی تبدیل خواهد کرد.
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