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مقدمه
امروزه فناوري هاي نوین تمام زندگی و محیط 
کار ما را تحت شعاع قرار داده است، و بشر امروز 
بدون بهره گیري از تبعات آن، امکان عملی براي 

ادامه حیات خود ندارد. در این بین روابط عمومی 
که به عنوان حلقه واسط و اتصال دهنده نهادها 
و سازمان ها در جامعه عمل می کند. در دنیاي 
 7×24 سازمان هاي  عمومی ها،  روابط  معاصر، 

بررسی عوامل مؤثر در توسعه روابط 
عمومی الکترونیک در شرکت واحد 

اتوبوسرانی شهر تهران

چکید�ه
استفاده از فناوری های نوین در عرصه ارتباطات الکترونیک، در فضایی که روابط عمومی 
فعالیت دارد، می تواند نقشی کلیدی در افزایش ارتباط آنی و متقابل بین سازمان خدمت رسان 
و مخاطبان دریافت کننده خدمت داشته باشد. به کارگیری هر چه بهتر و صحیح تر از فناوری 
اطلاعات در واقع نقشی مهم در حوزه فعالیت روابط عمومی می تواند ایفا کند. این موضوع 
مستلزم شناسایی عواملی است، که می تواند باعث اثرگذاری بر استفاده مناسب گردد. هدف 
تحقیق حاضر، بررسی عوامل مؤثر در توسعه روابط عمومی الکترونیک، در شرکت واحد 
اتوبوسرانی تهران است. این پژوهش به صورت پیمایشی انجام گرفته است. در این تحقیق 
نمونه ها به صورت در دسترس، از بین کارکنان روابط عمومی شرکت واحد اتوبوسرانی تهران 
به تعداد 108 نفر در سال 1395 انتخاب شده اند. پرسشنامه مورد استفاده در این تحقیق، 
محقق ساخته و شامل 33 سؤال با 5 بعد روابط عمومی الکترونیک، عوامل روانشناختی، عوامل 
اقتصادی، مدیریت استراتژیک و عوامل ساختاری بوده است. در این مطالعه از بین 4 عامل 
مستقل، سه متغیر عوامل روانشناختی )Beta = 0.39(، عوامل اقتصادی )Beta = 0.32( و 
عوامل ساختاری )Beta = 0.37( اثر معناداری بر توسعه روابط عمومی الکترونیک داشتند 
)P<0.05(.  اولویت بندی این سه متغیر حاکی از آن بود که به ترتیب عوامل روانشناختی، 
ساختاری و سپس اقتصادی در اثرگذاری بر توسعه روابط عمومی الکترونیک نقش بارزی 
ایفا می کنند. یافته های پژوهش حاضر، حاکی از آن بود که عوامل روانشناختی بیشترین 
اثرگذاری را بر توسعه روابط عمومی الکترونیک داشتند؛ لذا تمرکز بر نوع نگرش کارکنان در 
زمینه روابط عمومی الکترونیک باید افزایش یابد. از طرف دیگر مدیریت استراتژیک اثرگذاری 
چشم گیری بر توسعه روابط عمومی الکترونیک نداشت، که می بایست در این زمینه بیشتر 

سرمایه گذاری کند، تا چالش های پیش رو را حل و فصل کند.
واژگان�کلید�ی

روابط عمومی، روابط عمومی الکترونیک، فناوری اطلاعات، ارتباطات.

محمد�مهدی�خشنود��
کارشناس ارشد علوم ارتباطات اجتماعی، دانشگاه آزاد اسلامی
khoshnoodmahdi@gmail.com
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نامیده می شوند، که به معنی 24 ساعت کار 
در هر هفت روز هفته است، که البته به معنی 
الزام به حضور فیزیکی در محل کار نیست، بلکه 
ارائه خدمات روابط عمومی به صورت دیجیتال 
به  سنتی  عمومی هاي  روابط  تبدیل  و  است 
ضرورت  یک  دیجیتال،  عمومی هاي  روابــط 
است )باقریان، 1۳8۰(. در واقع روابط عمومی 
اطلاعاتی  فناوري هاي  تلفیق  فن  الکترونیک، 
و ارتباطی با سیستم ها و روش های کلاسیک 
فرایندهای  بهینه سازي  براي  عمومی  روابط 
کاري موجود و خلق ایده ها و راهکارهاي تازه 
در جهت توسعه اطلاع رسانی داخلی و خارجی 
سازمان است )حقیقی و سلطانی فر،1۳۹۳(. به 
کمک روابط عمومی الکترونیک، مردم می توانند 
گوش  به  سریع تر  و  آسان تر  را  خود  نظرات 
مسئولان سازمان برسانند، لذا این پژوهش به 
دنبال آن است که بررسی در خصوص تأثیرات 
شرکت  توسعه  بر  الکترونیک  عمومی  روابط 
واحد اتوبوسرانی در تهران داشته باشد و موانع 
و راهکارهایی برای تحقق این مهم را فراهم آورد.

بیان مسئله
عمومی  روابط  توسعه  در  مؤثر  عوامل  بررسی 
شهر  اتوبوسرانی  واحد  شرکت  در  الکترونیک 
تهران و نقشی که ارتباطات الکترونیک می تواند 
موضوع  باشد،  داشته  واحد  توسعه شرکت  در 
و مسئله اصلی این تحقیق است. در شناسایی 
مؤلفه هاي پیاده سازي روابط عمومی الکترونیک 
از مدل گسترش یافته پنج شاخصی وارد )2۰۰7( 
الگوبرداری شده است و در صدد است تا با استفاده 
پژوهش  جامعه  در  مفهومی  الگویی  به  آن  از 
موجود در ایران دست یابد. این پنج مؤلفه عبارت 
هستند از عوامل اقتصادی، عوامل روانشناختی، 
عوامل ساختاری، مدیریت استراتژیک و دولت. 
در این پژوهش سعی بر آن است تا با استفاده 
از چهار مؤلفه اول، به عوامل تأثیرگذار بر توسعه 
روابط عمومی الکترونیک دست یابیم. از جمله 
تحت  را  مؤلفه ها  این  می توانند  که  مــواردی 
آمده اند.   )1( شماره  جدول  در  دهند  تشکیل 
اما چالش هایی نیز در راه توسعه روابط عمومی 

الکترونیک وجود دارد، که گریبان گیر جوامع در 
حال توسعه هستند. یکی از این موارد بهره گیري 
از دانش هاي نوینی است که آموزش و بهره گیري 
از آن ها نیازمند طی دوره هاي تخصصی است؛ 
همچون  مشکلاتی  همچنان  که  حالی  در 
اتصال به اینترنت و قابلیت ها و توانمندي هاي 
اطلاعاتی و ارتباطی در سطح سازمانی ممکن 
است، مسئله ساز باشند )حقیقی و سلطانی فر، 
1۳۹۳(. این عوامل به صورت جداگانه در کشور 
مورد بررسی قرار گرفته اند و به نتایح متفاوتی در 
این زمینه دست پیدا نموده اند. روابط عمومی 
الکترونیک یک راهبرد چندفاکتوره است، که 
همچون دستگاهی منظم و دقیق هر یک از این 
فاکتورها باید به کار خود ادامه دهند. از جمله 
این فاکتورها تأمین تجهیزات است؛ اگر تجهیزات 
روابط  نگردند،  تأمین  سخت افزاری  وسایل  و 
عمومی الکترونیک نیز هرگز پیش نخواهد رفت. 
مهری و همکاران، )1۳۹۰( و طاهری )1۳۹2(  
نقش عوامل زیرساخت ها و فضای الکترونیک بر 
توسعه روابط عمومی الکترونیک را معنادار تلقی 
کرده است، در حالی که روابط عمومی و نیروی 
انسانی بر توسعه روابط عمومی الکترونیک نقش 
چندانی را ایفا نمی کنند. این در حالی است که 
مهدی لو و همکاران )1۳۹۳( و پتروویچ )2۰14( 
عوامل زیرساخت ها، نقش نیروی انسانی، فضای 
الکترونیک، نقش روابط عمومی بر توسعه روابط 
از  نمی داند.  چشمگیر  را  الکترونیک  عمومی 
جمله مواردی که می تواند باعث جلوگیری یا 
کاهش بیش از حد رشد و توسعه روابط عمومی 
فرهنگ سازی  و  آگاهی  الکترونیک شود، عدم 
مناسب در این زمینه است. همچنان که مهری 
و همکاران )1۳۹۰( اشاره نمودند، که مشکلاتی 
همچون عدم دسترسی یکسان مخاطبان روابط 
عمومی ها به اینترنت، عدم تسلط کارشناسان 
روابط عمومی به زبان خارجی، ناآگاهی نسبت به 
کاربرد روابط عمومی الکترونیک، نهادینه نشدن 
فرهنگ مجازی و فعالیت در محیط سایبری 
از جمله عواملی است که به پیشرفت و توسعه 
روابط عمومی الکترونیک لطمه وارد می کند.  از 
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جمله موارد دیگر که باعث توسعه نیافتگی روابط 
عمومی الکترونیک می گردد، عدم وجود نیروی 
انسانی خلاق و متخصص در حد کافی است 

)مهری و همکاران، 1۳۹۰(.

جدول ۱. مؤلفه های تأثیرگذار بر توسعه روابط 
عمومی الکترونیك بر طبق الگوی وارد  )۲007(

موارد تشکیل دهندهمؤلفه

عوامل 
اقتصادی

هزینه کلان راه اندازي، هزینه توسعه 
و به روز کردن، نیروي انسانی و هزینه 

نگهداري.
عوامل 

روان شناختی
تصور غلط عامه مردم، طرز فکر کاربران 

واقعی، طرز فکر مدیران و کارکنان.

عوامل 
ساختاری

امکانات ناکافی، محدودیت هاي مراکز 
اطلاع رسانی، تسهیلات آموزشی ناکافی 

براي کارکنان فناوري اطلاع رسانی.
مدیریت 
استراتژیک

منابع انسانی، تحقیق در خصوص 
نیازهاي افراد، بازاریابی.

از بین همه این عوامل و فاکتورها، این موضوع 
بسیار  نیز  دارند،  کلیدی  نقشی  کدام یک  که 
حائز اهمیت است، چرا که مدیران و متخصصان 
با استفاده از این رتبه بندی می توانند تصمیمات 
درستی را اتخاذ کنند. کاوسی و شاه حسینی 
مؤثر  عوامل  بین  رتبه بندی  یک  در   )1۳۹1(
مختلف بر توسعه روابط عمومی الکترونیک، به این 
موضوع دست یافتند که عوامل اقتصادی نقش 

چشمگیرتری نسبت به سایر فاکتورها دارند.
همچنان که اشاره شد، هدف پژوهش حاضر، 
روابط  توسعه  بر  که  است  عواملی  از  آگاهی 
عمومی الکترونیک تأثیر می گذارند تا عوامل 
جلوگیری کننده را شناسایی و عواملی که نقش 
کمتری دارند، بیشتر مورد بررسی قرار دهیم و 
چرایی تأثیر کم آن را یادآور شویم و در راستای 

حل آن برآییم.
 اهداف تحقیق

هدف اصلی از انجام این پژوهش، بررسی عوامل 
مؤثر در توسعه روابط عمومی الکترونیک، در 

شرکت واحد اتوبوسرانی تهران است.
ارائه  نیز  پژوهش  این  ارائه،  از  کاربردی  هدف 

راهبردهای نوین مدیریتی برای مدیران و کارکنان 
اتوبوسرانی  روابط عمومی شرکت واحد  بخش 
تهران، در راستای بهبود توسعه عملکرد روابط 

عمومی الکترونیک آن سازمان است.
سؤالات تحقیق

y  روابط توسعه  بر  روان شناختی  عوامل  آیا 
عمومی الکترونیک مؤثر است؟

y  روابط توسعه  بر  استراتژیک  مدیریت  آیا 
عمومی الکترونیک مؤثر است؟

y  آیا عوامل اقتصادي بر توسعه روابط عمومی
الکترونیک مؤثر است؟

y  آیا عوامل ساختاری بر توسعه روابط عمومی
الکترونیک مؤثر است؟

فرضیه هاي تحقیق
y  عوامل روان شناختی بر توسعه روابط عمومی

الکترونیک مؤثر است.
y  مدیریت استراتژیک بر توسعه روابط عمومی

الکترونیک مؤثر است.
y  عمومی روابط  توسعه  بر  اقتصادي  عوامل 

الکترونیک مؤثر است.
y  عمومی روابط  توسعه  بر  عوامل ساختاری 

الکترونیک مؤثر است.
مدل نظری تحقیق

عوامل 
روانشناختی

عوامل 
اقتصادی

مدیریت 
استراتژیک

روابط 
عمومی  الکترونیک

عوامل 
ساختاری

نمودار ۱. مدل نظری تحقیق که بر پایه بررسی 
تحقیقات گذشته

مدل مفهومی تحقیق
توسعه روابط عمومی الکترونیك

امروزه با ورود به قرن بیست و یکم و توسعه 
و در صدر  اطلاعاتی  و  ارتباطی  نوین  وسایل 
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اینترنت، شاهد شکل گیری روابط  همه آن ها 
عمومی الکترونیک می باشیم. افزایش ضریب 
نفوذ اینترنت در کشور و توسعه کیفی خطوط 
اینترنت از دیال آپ به ای دی اس ال پهنای باند 
و سرعت بیشتری را برای استفاده کنندگان آن 
رسانی  اطلاع  ابزارهای  توسعه  و  کرده  فراهم 
نظیر شبکه های اجتماعی، مجال بیشتری برای 
حضور روابط عمومی در فضای مجازی ایجاد 
می کند، که در این فضای جدید سرعت اطلاع 
رسانی نسبت به گذشته افزایش چشم گیری 
یافته و این امر پاسخگویی همزمان را از روابط 
عمومی ها طلب می کند. )ضیایی پرور، 1۳88( 
روابط عمومی الکترونیک عبارت است از: استفاده 
از فناوری ارقامی، خصوصا کاربردهاي مبتنی بر 
وب سایت های اینترنتی براي افزایش دسترسی 
و ارائه خدمات و اطلاعات ارتباطی به کاربران، 
سازمان و دریافت اطلاعات از طریق آن ها. ارتباط 
در روابط عمومی دیجیتال از بالا به پایین و به 
صورت امري نیست و همان طور که بیان شد 
ارتباط دوسویه آن گونه برقرار می شود، که روابط 
جامعه  اعضای  تک  تک  پاسخگویی  عمومی 

اطلاعاتی باشد. )میرجعفری، 1۳87(
مفهومی  لحاظ  به  الکترونیک  عمومی  روابط 
در  ــدارد.  ن سنتی  عمومی  ــط  رواب با  فرقی 
روابط عمومی الکترونیک ما از کاغذ استفاده 
روابط  اصلی  تمایز  وجه  شاید  و  نمی کنیم 
عمومی الکترونیک و روابط عمومی سنتی به 
لحاظ شکلی در همین نکته نهفته باشد؛ چون 
رسیدن  براي  ابزار  از  معمولا  و  ابزارند  همه 
هنر هشتم  فلسفه وجودي  در  که  اهداف  به 
کلی،  طور  به  می شود.  استفاده  شده  نهفته 
را  عمومی  روابط  کارشناسان  کار  اینترنت، 
آسان تر کرده است. کارگزاران روابط عمومی 
و  سایت ها  و  پایگاه ها  از  استفاده  واسطه  به 
پست الکترونیک و یوز نت با سرعت بیشتر به 
مخاطبانی بیشتر دسترسی پیدا می کنند. یکی 
از مزیت هاي اصلی روابط عمومی الکترونیک، 
تعاملی بودن آن است. کارگزاران روابط عمومی 
فهرست  آزاد  تریبون هاي  طریق  از  می توانند 

پستی با همکاران خود در سراسر جهان تعامل 
داشته باشند و اینترنت این تعامل را آسان تر 
عمومی،  روابط  سنتی  فرم  در  است.  کرده 
انتقال اطلاعات به طور ناقص صورت می گیرد 

و هزینه هاي زیادي صرف اشتباهات می شود.
به اعتقاد دکتر مارلو، این اشتباهات و افزایش 
هزینه ها سبب شده تا کارگزاران روابط عمومی 
به استفاده از خدمات فناوري اطلاعات به ویژه 
روابط عمومی الکترونیک گرایش بیشتري پیدا 
الکترونیک،  از روابط عمومی  کنند. همچنین 
می توان براي توسعه طرح هاي موجود روابط 
عمومی استفاده کرد که باعث توسعه فعالیت هاي 
سنتی آن نیز می شود. به علاوه روابط عمومی 
الکترونیک، رابطه موجود بین متخصصان روابط 
عمومی و روزنامه نگاران را تغییر داده و این امر 
نشانگر این است، که روابط عمومی از پوسته 
یک شغل رابطه ای صرف خارج خواهد شد و به 
جایگاه شایسته و بایسته خود دست می یابد. در 
واقع روابط عمومی الکترونیکی محدودیت هاي 
موجود را از بین برده است. ما در روابط عمومی 
ارتباط  در  مخاطبان  تک  تک  با  الکترونیک 

هستیم. )حقیقی و سلطانی فر، 1۳۹۳(
به  الکترونیک  عمومی  روابــط  سیستم  اگر 
نیاز  بر اساس  صورت صحیح شناخته شود و 
بهترین  می تواند  گردد،  پیاده سازي  سازمان 
ابزار در جهت بالا بردن اعتبار بیرونی و ابهت 
درونی سازمان شود. روابط عمومی الکترونیکی 
بهترین ابزار در جهت کاهش هزینه هاي جاري 
و سرمایه گذاري شرکت است. حوزه کاري روابط 
عمومی الکترونیک بسیار گسترده است و اصولا 
و  آنلاین  انتشاراتی  و  روابط مطبوعاتی  شامل 
آفلاین، تبلیغات الکترونیکی و معمولی، بازاریابی 
الکترونیکی، نمایشگاه هاي الکترونیکی، اطلاع 
درون  مخاطبان  حوزه  در  الکترونیکی  رسانی 
سازمان و برون سازمان و غیره است. بنابراین 
عمده  کاري  جهت  چهار  می توان  توضیحات 
براي بخش روابط عمومی الکترونیک در سازمان 

تعریف کرد. )مؤمنی نور آبادي، 1۳8۳(
y  تهیه و توزیع هدف دار پیام هاي سازمان با
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همچون  تکنولوژیک  ابزارهاي  از  استفاده 
پست  اینترنتی،  سایت هاي  گویا،  تلفن 
الکترونیک، سرویس هاي پیام کوتاه و غیره.

y  برنامه ریزي براي اتخاذ روش هاي مقرون به
صرفه، در حوزه اطلاع رسانی سازمان.

y  تبدیل شدن به برگ برنده مدیران سازمان
براي پیشبرد اهداف و رسالت ها.

y  بین ارتباطی  و  کاري  تعامل  بردن  بالا 
نیروهاي سازمان و مشتریان با سازمان.

روابط عمومی الکترونیک فن تلفیق فناوري هاي 
اطلاعاتی و ارتباطی با سیستم ها و روش های 
بهینه سازي  براي  عمومی  روابط  کلاسیک 
و  ایده ها  خلق  و  موجود  کاري  فرایندهای 
راهکارهاي تازه در جهت توسعه اطلاع رسانی 

داخلی و خارجی سازمان است. 
افراد زیادي در برخورد با عبارت روابط عمومی 
الکترونیک حیطه کاري آن را در حوزه تبلیغات 
اینترنتی یا سایت هاي اطلاع رسانی می دانند. این 
در حالی است که تنها بخشی از خدمات روابط 
عمومی الکترونیک در حوزه هاي یاد شده ارائه 
می شوند. رسالت هاي روابط عمومی الکترونیک 
یابش، گزینش، پردازش و توزیع پیام هاي سازمان 

با سرعت و دقت بالا به مخاطبان اصلی است.
به  الکترونیک  عمومی  روابــط  سیستم  اگر 
صورت صحیح شناخته شود و بر اساس نیاز 
بهترین  می تواند  گردد،  پیاده سازي  سازمان 
ابزار در جهت بالا بردن اعتبار بیرونی و ابهت 
درونی سازمان شود. روابط عمومی الکترونیکی 
بهترین ابزار در جهت کاهش هزینه هاي جاري 
کاري  حوزه  است.  شرکت  سرمایه گذاري  و 
روابط عمومی الکترونیک بسیار گسترده است 
انتشاراتی  و  مطبوعاتی  روابط  شامل  اصولا  و 
و  الکترونیکی  تبلیغات  آفلاین،  و  آنلاین 
نمایشگاه هاي  الکترونیکی،  بازاریابی  معمولی، 
الکترونیکی، اطلاع رسانی الکترونیکی در حوزه 
 ... مخاطبان درون سازمان و برون سازمان و 

است. )حقیقی و سلطانی فر، 1۳۹۳(
وظایف روابط عمومی الکترونیك

از وظایف مهم روابط عمومی ها، اطلاع رسانی 

دقیق و به موقع به سازمان و مخاطبان عام و 
خاص و ایجاد همنوایی در ابعاد درون و بیرون 
ذهنی  تصویر  ساختن  با  که  است،  سازمان 
مناسب از سازمان و برخورداري از ابزارهاي دقیق 
ارتباطی، مخاطبان را به استقبال از فعالیت ها و 
برنامه ها ترغیب و به توسعه روابط عمومی کمک 
می کند )سید محسنی،1۳8۰(. بدیهی است که 
امروزه، روابط عمومی ها باید همگام با تحولات و 
پیشرفت هاي روز دنیا حرکت کنند، تا از هیچ 
نوع نوآوري و تکنولوژي ارتباطی و اطلاعاتی دور 

نمانند )گرونین، 2۰۰2(.
زیرساخت هاي  موجود  وضعیت  به  توجه  با 
کارکرد  کیفیت  و  ایران  در  اطلاعات  فناوري 
روابط عمومی ها از نظر فعالیت هاي الکترونیک 
و اینترنتی می توان گفت در میان همه اشکال 
فاصل  حد  در  فعلا  ما  مدرن،  عمومی  روابط 
عمومی  روابط  و  الکترونیک  عمومی  روابط 
 .)1۳8۵ )جبرائیلی،  داریــم  قرار  دیجیتال 
وجود سیستم هاي پاسخگویی الکترونیک در 
نسخه  دادن  قرار  سازمان ها،  مخابرات  بخش 
روي  بر  شده  منتشر  بروشورهاي  پی دی اف 
اینترنت و وب سایت هایی با فرمت اچ تی ام ال و 
تکست نشانه هایی از رویکرد روابط عمومی ها 
می روند.  شمار  به  جدید  پدیده هاي  این  به 
در هر صورت از یاد نباید برد که ای پی آر به 
سریع تر  خدمت رسانی  براي  وسیله اي  عنوان 
و گسترده تر به مردم محسوب می شود و هر 
قدر دامنه استفاده مردم و سازمان هاي دولتی 
و حتی بخش خصوصی از این تکنولوژي هاي 
جدید ارتباطی فراگیرتر شود، گام هاي بلندتري 
ایران  در  توسعه  و  رشد  به  دستیابی  براي 
بحث  سرانجام  شد.  خواهد  برداشته  اسلامی 
ایران  در  الکترونیک  عمومی  روابط  راه اندازي 
رسیدن به روزي است که بتوان تمام خدمات 
دولتی و حتی خصوصی را به راحتی و حتی 
بدون نیاز به مراجعه به پایگاه هاي مختلف تنها 
با اتصال به یک پایگاه واحد انجام داد )افروغ، 

.)1۳8۶
تاریخ اخیر نشان می دهد که دولت ها در حوزه 



شماره 35
آبان 96

24

برنامه ریزي و پشتیبانی توسعه فناوري اطلاع 
رسانی چه در جهان صنعتی و چه در کشورهاي 
در حال توسعه بسیار فعال بوده اند. در راستاي 
بسیاري  مؤسسه های  کوشش هایی  چنین 
شکل گرفتند و مبالغ هنگفتی بودجه به این 
امور اختصاص داده شد. بدون چنین توجه و 
برنامه ریزي دستیابی به این میزان از موفقیت 
براي بخش خصوصی یقینا بسیار مشکل بود. 
با این وجود فعالیت دولت در این حوزه با عدم 
کارایی و در برخی موارد با فساد مالی همراه بوده 
است. مشکل فعلی بسیاري از کشورهاي در حال 
توسعه این است که به نقطه اي نرسیده اند که 
همان نوع نگرش اصولی به توسعه فناوري اطلاع 
رسانی را به عنوان حساس ترین حوزه توسعه 

براي آینده اي در تمدن جدید گسترش دهند.
روش پژوهش

و  تحقیقات همبستگی  نوع  از  مطالعه حاضر 
کاربردی است، که به روش پیمایشی مورد انجام 
قرار گرفت. جامعه پژوهش را کارکنان روابط 
عمومی شرکت واحد اتوبوسرانی تهران در سال 
1۳۹۵ تشکیل می دانند. روش نمونه گیری در 
مطالعه حاضر به صورت نمونه گیری در دسترس 
و با توجه به تعداد افراد جامعه که محدود هستند 
)17۰۰ نفر( با استفاده از فرمول حجم نمونه با 
جمعیت محدود، تعداد نمونه با درنظر گرفتن 
دقت اندازه گیري با خطاي 1۰ درصد انتخاب 
گردید، همچنین با توجه به در دسترس نبودن 
واریانس مربوط به متغیر وابسته )توسعه روابط 
عمومی الکترونیکی( مقدار بیشینه آن یعنی ۰.۵ 
انتخاب گردید تا به حجم نمونه بیشینه دست 
پیدا کنیم. سطح اطمینان برای انتخاب حجم 
نمونه نیز ۹۵ درصد در نظر گرفته شد. بنابراین 
با در نظر گرفتن درصد ریزشی 1۵ درصدی، 
1۰۹ پرسشنامه توزیع و جمع آوری گردید که 
در نهایت 1۰8 پرسشنامه جهت تجزیه و تحلیل 
مورد تأیید قرار گرفتند. پرسشنامه مورد استفاده 
در این پژوهش به صورت محقق ساخته و دارای 
۳۳ سؤال بوده است. این پرسشنامه دارای طیف 
زیرمقیاس است، که  لیکرت ۵ گزینه ای و ۵ 

اساتید متخصص  از  نفر  روایی آن توسط 1۰ 
تعیین شد و میزان سی وی آی1 و سی وی آر2 در 
این پرسشنامه به ترتیب بین ۰/8۳ تا ۰/۹8 و 
۰/7۶ تا ۰/۹7 به دست آمد. همچنین جهت 
سنجش پایایی پرسشنامه، تعداد ۳۰ پرسشنامه 
توزیع گردید که پس از تأیید 27 پرسشنامه 
جهت سنجش پایایی از روش آلفای کرونباخ 
برای کل  این شاخص  میزان  استفاده گردید. 
پرسشنامه برابر با ۰/8۶ حاصل شد. آزمون های 
آماری به کار رفته در این پژوهش پس از بررسی 
نرمال بودن داده ها با استفاده از آزمون کلموگروف 
اسمیرونف، عبارت بودند از آزمون همبستگی، 
آنالیز رگرسیونی و آزمون فریدمن که همگی با 
استفاده از بسته نرم افزاری اس پی اس اس۳ نسخه 

21 به کارگرفته شدند.

جدول ۲. زیرمقیاس ها و سؤالات مربوط به آن ها 
در پرسشنامه پژوهش

میزان پایاییتعداد عباراتزیرمقیاس
توسعه روابط عمومی 

8۰/88الکترونیک

7۰/7۹عوامل روانشناختی
۶۰/8۶عوامل اقتصادی

۶۰/8۳مدیریت استراتژیک
۶۰/78عوامل ساختاری

یافته های پژوهش
پژوهش حاضر  در  بین 1۰8 شرکت کننده  از 
2۹ نفر )2۶/۹ درصد( را زنان و 7۹ نفر )7۳/1 
سطح  بودند.  داده  تشکیل  مردان  را  درصد( 
تحصیلات 1۶ نفر )14/8 درصد( از افراد دیپلم، 
برای 12 نفر )11/1 درصد( از افراد فوق دیپلم، 
برای 47 نفر )4۳/۵ درصد( از افراد کارشناسی و 
برای ۳۳ نفر )۳۰/۶8 درصد( از افراد کارشناسی 
ارشد و بالاتر بود. گروه سنی برای 17 نفر )1۵/7 
درصد( از افراد بین 2۰ تا 2۹ سال، برای ۵4 
نفر )۵۰ درصد( از افراد بین ۳۰ تا ۳۹ سال، 

1. CVI

2. CVR

3. SPSS
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برای ۳۳ نفر )۳۰/۶ درصد( از افراد بین 4۰ تا 
4۹ سال بوده و برای 4 نفر )4/7 درصد( از افراد 
بیش از 4۹ سال به دست آمد. همچنین گروه 
سابقه کاری برای 17 نفر )1۵/7 درصد( از افراد 
کمتر از ۵ سال، برای 24 نفر )22/2 درصد( از 
نفر )2۹/۶  تا 1۰ سال، برای ۳2  افراد بین ۶ 
درصد( از افراد بین 11 تا 1۵ سال، برای 21 نفر 
)1۹/4 درصد( از افراد بین 1۶ تا 2۰ سال و برای 
14 نفر )1۳ درصد( از افراد بیش از 2۰ سال 
بوده است. نتایج آزمون کولموگروف-اسمیرنف 
جهت سنجش وضعیت نرمال بودن یا نبودن 
از  استراتژیک  مدیریت  که  داد،  نشان  داده ها 
توزیع نرمالی برخوردار نبوده است؛ در حالی که 
سایر متغیرهای پژوهش توزیع نرمالی داشتند. 
ارتباط بین عوامل چهارگانه پژوهش با توسعه 
روش  از  استفاده  با  الکترونیک  عمومی  روابط 
همبستگی پیرسون و اسپیرمن به صورت زیر 

به دست آمد.
پیرسون  همبستگی  آزمون  از  حاصل  نتایج 
روابط  توسعه  متغیرهای  بین  که  داد  نشان 
روانشناختی  عوامل  با  الکترونیک  عمومی 
است  بوده  برقرار  معناداری  و  مثبت  ارتباط 
این  بین  که  همچنان   )P-value=۰.۰۰۰(
متغیر با عوامل اقتصادی )P-value=۰.۰۰1( و 
عوامل ساختاری )P-value=۰.۰۰۰( این ارتباط 
همبستگی  آزمون  طرفی  از  شد.  کشف  نیز 
مدیریت  بین  را  معناداری  ارتباط  اسپیرمن 
استراتژیک با توسعه روابط عمومی الکترونیک 

.)P-value=۰.2۰( .نشان نداد
بررسی  مورد  عوامل  از  یک  هر  تأثیر  بررسی 

نشان  الکترونیک  عمومی  روابط  توسعه  بر 
درصد   ۵1 حدود  روانشناختی  عوامل  دادکه 
پاسخ، یعنی توسعه روابط  تغییرات متغیر  از 
و  را می تواند توجیه کند  الکترونیک  عمومی 
بر توسعه روابط عمومی  اثرگذاری آن  میزان 
P-val-( است.  بوده   ۰/۳۹ حدود  الکترونیک 

ue=۰.۰۰۰( همچنین متغیر عوامل اقتصادی 
روابط  توسعه  تغییرات  از  درصد   4۰ حدود 
عمومی الکترونیک را توانست توجیه کند. قابل 
عوامل  متغیر  اثرگذاری  میزان  که  است  ذکر 
اقتصادی بر توسعه روابط عمومی الکترونیک 
  )P-value=۰.۰۰۰(.است بوده   ۰/۳2 حدود 
حدود 41  توجیه  با  ساختاری  عوامل  متغیر 
عمومی  ــط  رواب توسعه  تغییرات  از  درصــد 
الکترونیک توانست تأثیر ۳7 درصدی بر آن را 
ثابت کند. )P-value=۰.۰۰۰( این در حالی بود 
که مدیریت استراتژیک بر توسعه روابط عمومی 
الکترونیک حدود 1۶ درصد تأثیر داشت و در 
اثرگذاری  مقدار  این  درصد   ۵ خطای  سطح 

معنادار شناخته نشد. )جدول 4(
روابط  توسعه  بر  تأثیرگذار  متغیرهای  بین  از 
حاصل  نتایج  استفاده  با  الکترونیک،  عمومی 
اختلاف  که  شد  مشخص  فریدمن  آزمون  از 
رتبه ها در سطح خطای ۵ درصد معنادار بوده 
عوامل  که  طوری  به   )P-value=۰.۰۰۰( است 
روانشناختی با رتبه میانگین 2/88 در رتبه اول 
ارجحیت قرار دارد. رتبه دوم به عوامل ساختاری 
به عوامل  با رتبه میانگین 1/۶1 و رتبه سوم 

اقتصادی با رتبه میانگین 1/۵1 تعلق داشت.
نتیجه گیری 

انحراف معیار ± متغیر
همبستگی توسعه روابط عمومی میانگین

P-valueالکترونیك با
۳/۰۹±۳2/78توسعه روابط عمومی الکترونیک

۰/۰۰1<۳/۰۹۰/۳۹±۳2/78عوامل روان شناختی
2/۶7۰/۳2۰/۰۰1±28/۵4عوامل اقتصادی

2/48۰/12۰/2۰±24/2۹مدیریت استراتژیک
۰/۰۰1<2/17۰/۳7±24/۳۳عوامل ساختاری

جدول ۳. ارتباط و سطح معناداری، توسعه روابط عمومی الکترونیك با عوامل چهارگانه پژوهش
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حاضر،  پژوهش  در  شده  ارائه  مفهومی  مدل 
ساختاری را شامل شده است که در راستای 
مدیریت بهتر و صحیح تر توسعه روابط عمومی 
و بهره وری تمام و کمال از فضای الکترونیک 
را به ارمغان می آورد. عواملی که می توانند در 
این زمینه بر توسعه روابط الکترونیک تأثیرگذار 
باشند، در واقع نقشی تعیین کننده در رشد و 
تعالی سازمان خواهند داشت هر چند که عوامل 
دیگر نیز می توانند ایفاکننده نقشی مثبت در 
این راستا باشند که ممکن است به دلیل تقابل 
برخی متغیرها اثر معنادار و چشمگیری نداشته 
باشند. به هر روی مدل مفهومی این پژوهش به 
صورت مستقیم یا غیر مستقیم در واقع عملکرد 
واحدهای مختلف روابط عمومی را مورد سنجش 
جامعه  پویایی  نشان دهنده  که  می دهند  قرار 
خلاهای  که  حال  عین  در  هستند؛  پژوهش 
موجود در سازمان را نیز نشان می دهند. مطالعه 
حاضر بر پایه چارچوب مفهومی پژوهش شامل 
عوامل روانشناختی، عوامل اقتصادی، مدیریت 

استراتژیک و عوامل ساختاری بوده است.
عوامل  که  داد  نشان  حاضر  پژوهش  نتایج 
روانشناختی بر توسعه روابط عمومی الکترونیک 
تأثیر  همچنین  است.  داشته  معناداری  تأثیر 
متغیر عوامل اقتصادی بر توسعه روابط عمومی 
الکترونیک در سطح خطای ۵ درصد معنادار 
شناخته شد. که با نتایج پژوهش مهری )1۳۹۰( 
هم راستا بوده است. عواملی همواره وجود دارند 
که می توانند موجب جلوگیری یا افزایش روابط 
الکترونیکی مؤثر باشند. به طور مثال عکس العمل 
نامناسب مدیران بخش های مختلف به منظور 

ماشینی کردن سیستم های  یا  مکانیزه کردن 
از  یکی  عنوان  به  می تواند  سازمان  مختلف 
توسعه  از  موجب جلوگیری  که  باشد  مواردی 
روابط الکترونیک در سازمان می گردد. همچنین 
عدم آگاهی کافی سطوح مختلف مردم جامعه 
نسبت به استفاده از روابط الکترونیک می تواند به 
عنوان یکی از موانع جلوگیری از توسعه این مهم 
تلقی گردد. در عین حال که استفاده از مدیران 
با سطوح تحصیلی بالا یا ارتقای سطح دانش 
مدیران و ایجاد آگاهی بیشتر در جامعه نسبت به 
توسعه روابط عمومی الکترونیک و تأثیرات مثبت 
آن در راستای سهولت هر چه بیشتر آنان میتواند 
موجبات افزایش توسعه روابط عمومی الکترونیک 
را فراهم آورد. این در حالی است که متغیر مدیریت 
استراتژیک بر توسعه روابط عمومی الکترونیک اثر 
معناداری نداشته است. مدیریت استراتژیک به 
طور کلی به چون و چرایی و دامنه به کارگیری 
نیروی انسانی و نقش آن بازمی گردد همچنان که 
مهدیلو و همکاران )1۳۹۳(، طاهری )1۳۹2( و 
در مطالعه خود به این موضوع اشاره نموده اند؛ 
نقش مدیریت استراتژیک معنادار نبوده است. 
مدیریت استراتژیک شامل سه عاملی است که در 
واقع مکمل یکدیگرند. منابع انسانی هر چقدر که 
از لحاظ کمی نیز تأمین باشند؛ اما علاوه بر کیفیت 
کاری آنان، نیازهای افراد مختلف جامعه و تحقیق 
در مورد این که کدام نیازها اولویت دارند و چه 
اقدامات مناسبی باید در این راستا صورت گیرد، 
نیز بسیار باید مورد توجه باشد. در جامعه پژوهش 
حاضر، با فرض بر آن که منابع انسانی تأمین 
هستند و از کیفیت کاری نیز برخوردارهستند، 

جدول ۴. آزمون رگرسیون عوامل چهارگانه بر توسعه روابط عمومی الکترونیك

متغیرهای مستقل 
)پیشگو(

ضرایب مدل
t آمارهP-ValueR2

)B( ضریب رگرسیونی خطای انحراف استانداردضریب رگرسیونی
استاندارد شده

۰/۰۰1۰/۵1<۰/4۵۰/1۰/۳۹4/4عوامل روانشناختی
۰/۰۰1۰/4۰<۰/۳۹۰/11۰/۳2۳/47عوامل اقتصادی

۰/2۳۰/14۰/1۶1/72۰/۰8۹۰/1۰مدیریت استراتژیک
۰/۰۰1۰/41<۰/4۹۰/12۰/۳74/14عوامل ساختاری
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اما شکاف بزرگی که در جامعه مشاهده می گردد 
عدم بازاریابی، اقدام به تشخیص موانع و در عین 
حال علاقه مندی های اقشار مختلف جامعه به 
چشم می خورد. از طرف دیگر یافته های مطالعه 
حاضر حاکی از آن بود که متغیر عوامل ساختاری 
بر توسعه روابط عمومی الکترونیک اثر معناداری 
دارد. عوامل ساختاری در واقع می تواند شامل 
امکانات کافی، عدم محدودیت های مراکز اطلاع 
رسانی و تسهیلات آموزشی کافی برای کارکنان 
این  نتیجه مثبت  فناوری اطلاع رسانی است. 
پژوهش نیز به معنای مثبت بودن حداقل یکی از 
سه مورد فوق است. به عبارت دیگر می توان اشاره 
نمود که وجود امکانات کافی یا آموزش های لازم 
به کارکنان می تواند باعث افزایش و توسعه روابط 
عمومی الکترونیک گردد. کاملا مبرهن است که 
افزایش امکانات کافی یا عدم محدودیت های مراکز 
اطلاع رسانی می تواند از لحاظ سخت افزاری باعث 
افزایش توانایی های کلی سیستم گردد. طاهری 
)1۳۹2( و مهری )1۳۹۰( نیز به معنادار بودن 
اثر زیرساخت های موجود بر محیط دانشگاهی 
پی برده است. در حالی که مهدیلو و همکاران 
)1۳۹۳( و پتروویچ )2۰14( به اثر معنادار این 
متغیر بر توسعه روابط عمومی الکترونیک دست 
نیافتند. این عدم همخوانی با توجه به این که 
عوامل ساختاری به ساختار و زیربنای محیط 
پژوهش مربوط می گردد می تواند مربوط باشد 
چرا که وی در پژوهش خود شرکت دانش بنیان و 
خصوصی را مدنظر قرار داده است؛ در حالی که در 
پژوهش حاضر سازمانی دولتی با قدمتی طولانی 
پتروویچ  مطالعه  در  است.  بوده  مطالعه  مورد 
)2۰14( نیز روابط الکترونیکی تنها به صورت 
آنلاین در نظر گرفته شده است، که می تواند 
دلیل این ناهمخوانی باشد. از بین متغیرهایی که 
اثر معناداری بر توسعه روابط عمومی الکترونیک 
داشتند، مشخص شد که عوامل روانشناختی، 
اقتصادی  عوامل  سپس  و  ساختاری  عوامل 
بالاترین رتبه را در تأثیرگذاری بر توسعه روابط 
عمومی الکترونیک داشته اند. همچنان که کاوسی 
و شاه حسینی )1۳۹1( در تحقیقی با رتبه بندی 

متغیرهای پژوهش خود به این اولویت ها دست 
یافته است. عوامل اقتصادی در واقع چرخ حیاتی 
توسعه روابط الکترونیک هستند. عوامل اقتصادی 
تمامی جنبه های روابط الکترونیکی را می تواند 
تحت تأثیر قرار دهد. به طور مثال ارائه هزینه های 
کلان اقتصادی در زمینه های مختلف و پایانه های 
اطلاعاتی، می تواند باعث توسعه روابط عمومی 
الکترونیک باشند. اما اگر هزینه های صرف شده 
در زمینه های مختلف به همین طریق باقی بمانند 
و تغییرات را در گذر زمان شامل نشوند، در واقع 
باعث عقب  افتادگی سازمان به مرور زمان خواهد 
شد. لذا لازمه عدم عقب افتادگی سازمان در واقع 
همراه شدن با تغییرات زمان و به روزرسانی توسعه 
روابط عمومی الکترونیک است. همچنان که نباید 
فراموش نمود که هر یک از بخش های مذکور در 
واقع نیروهای انسانی خاص خود را می طلبند که 
این موضوع نیز خود هزینه هایی را دربردارد، که 
در واقع افزایش کیفیت نیروی متخصص، هزینه 

بیشتری را می طلبد.
در پایان پیشنهاداتی جهت استفاده از نتایج 

پژوهش حاضر ارائه می گردد:
آموزش استفاده از فناوری به شهروندان.. 1
طریق . 2 از  شهروندان  الکترونیکی  ادراک 

آموزش های بلندمدت.
بررسی نگرش کاربران از ارتباطات الکترونیکی . ۳

با روش های مختلف تبلیغاتی و آموزشی.
تغییر یا ثبات فکری اقشار مختلف جامعه.. 4
بخش ها، . ۵ مدیران  نگرش  در  بازنگری 

ارتباطات  از  مختلف  مراکز  یا  سازمان ها 
الکترونیکی با روش های آموزشی.

فناوري . ۶ دربــاره  انعطاف پذیری  افزایش 
اطلاع رسانی و کاربردهاي آن از پست ها 

و مناصب سازمانی.
کاهش در هزینه های کلان راه اندازی برای . 7

توسعه فناوري اطلاع رسانی.
هزینه های راه اندازی اولیه زیرساخت های . 8

زمینه  در  اتوبوسرانی  واحــد  شرکت 
ارتباطات الکترونیکی.

توسعه . ۹ از  ناشی  هزینه های  کاهش 
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فناوری های ارتباطی و اطلاعاتی به موجب 
برای  قوی  ارتباطاتی  شبکه های  ایجاد 

شرکت واحد اتوبوسرانی.
بروزرسانی شبکه های اطلاع رسانی.. 1۰
افزایش هزینه پرسنلی که باید وظیفه کنترل . 11

شبکه های اطلاع رسانی را به عهده بگیرند.
زیربنایی . 12 تأسیسات  نگهداری  و  تعمیر 

و بازنگری در هزینه های تحمیلی آن بر 
شرکت واحد اتوبوسرانی.

الکترونیکی . 1۳ ارتباطاتی  شبکه  یک   ایجاد 
عمومی قوی با در نظر گرفتن ساختمان ها و 
امکانات فیزیکی و سازمانی مناسب و درخور 

توجه.
ارتقای شبکه ارتباطاتی الکترونیکی با در . 14

نظر گرفتن مکان و محیطی که کارکنان و 
پرسنل می پسندند.

آموزش کافی برای پرسنلی که باید در یک . 1۵
شبکه ارتباطاتی قوی کار کنند.

تعریف ردیف بودجه ای و چارت مالی مدون . 1۶
به منظور توسعه فناوري اطلاع رسانی.

آموزش پرسنل و کارکنان به جهت توسعه . 17
شبکه اطلاع رسانی.

توسط . 18 مختلف  زمینه های  در  آمــوزش 
خبرگان به منظور به روز نگه داشتن سیستم 

و کادر سازمانی.
 اصلاح تصمیمات سازمانی و اعتباربخشی . 1۹

به آن از طریق تصمیمات اجرایی.
دخیل نمودن نظرات کارشناسان و مشاوران . 2۰

متخصص در زمینه تصمیم گیری و مشارکت 
در توسعه روابط عمومی الکترونیک.

و . 21 سازمان  قوت  و  ضعف  نقاط  شناسایی 
همچنین شناسایی عواملی که باعث ضعف 
توسعه روابط عمومی الکترونیک می گردند.

تبیین اهداف کوتاه و بلند مدت سازمان . 22
جهت توسعه روابط عمومی الکترونیکی و 
پایش و ارزیابی روند دستیابی به آن ها به 

صورت دوره ای.
مقایسه نظرات و نگرش های درون و برون . 2۳

سازمانی نسبت به توسعه روابط عمومی 

الکترونیکی و سعی در بهبود آن ها.
و . 24 منابع  مهارت ها،  هماهنگ سازی 

توانمندی های سازمان در سطح اجرایی.
مشارکت مدیران رده های میانی و پایینی . 2۵

و  واقع بینانه  تصمیم گیری های  بهبود  در 
نزدیک به واقعیات جامعه نسبت به توسعه 

روابط عمومی الکترونیکی.
و . 2۶ و عجولانه  انفعالی  اقدامات  از  اجتناب 

به کارگیری ابتکار عمل در به کارگیری 
برنامه های جامع و کاربردی.
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