
شماره 10
اردیبهشت 94

6

تصاویری  تلویزیون  است.  گذشته  نیمه  از  شب 
و  رضـــا)ع( پخش می‌کند  امــام  گنبد طلایی  از  را 
اشک شوق و حسرت در قاب چشم مشتاقان می 
نشاند. بی تابی قبل از تحویل سال خواب و آرام 
کهنه و  که با پایان سال  از انسان می رباید؛ انگار 
ها  اضطراب  نو، همه  تحویل سال  توپ  شلیک 
که همه  انگار  و دلواپسی‌ ها هم تمام می شود. 
گذاشته ایم و سبکبار،  کهنه جا  گناهان را در سال 

کنیم. نوعی هیجان توام با شادی را حس می 
در انتظار شنیدن شعار سال، چشم‌ها به صفحه 
کــه مقام  جــادویــی دوخــتــه شــده اســـت. زمــانــی 
معظم رهبری امسال را »سال همدلی و همزبانی 
احساس  می‌کنند،  نــامــگــذاری  مــلــت«  و  دولـــت 

شادی به شادی واقعی تبدیل می‌شود.
گر چه، حالا دیگر سال تحویل شده است، ولی  ا
هنوز از آرامش خبری نیست. انگار آغاز سال نو، 
هدفی  به  رسیدن  دغدغه  هاست؛  دغدغه  آغــاز 
کــه پیش روســت و  بـــزرگ، می‌اندیشم بــه راهــی 
انتظار همبستگی  ایران در  بزرگ  که ملت  سالی 
و همدلی میان دولت و ملت، چشم به عملکرد 

روابط عمومی‌ها دوخته است.
از عمده ترین  به نظر می رسد روابــط عمومی‌ها 
محورهای تحقق شعار امسال باشند. شعارهایی 
که در سالهای پیش فقط به ذکر چندین و چند 
باره و تکرار آنها بسنده می‌شد و مردم را از ثمرات 
اجــرایــی آنــهــا بــهــره‌ای نــبــود؛ امـــا، امــســال، سال 
و  و همزبانی دولت  دیگری است. شعار همدلی 
ملت، مسئولیت مضاعفی را برای روابط عمومی 
کرده و این نهاد را به یکی از مهمترین  ها تعریف 

کرده است. نهادهای تحقق این شعار تبدیل 
با مروری بر مبانی نظری روابط عمومی می توان 
به مؤلفه‌ها و راهکارهای عملی تحقق این شعار 
نمو‌نه‌ای   هانت  و  گرونیک  الــگــوی  کــرد.  اشـــاره 
الگوی  مــی‌تــوان  اســتك ــه  نظری  مبانی  ایــن  از 

کرد. مناسب تحقق شعار امسال را از آن استخراج 
گرونیک و هانت از نظریه پردازان روابط عمومی 
گروه  و  ارتباط میان سازمان  که جریان  هستند 
الگو  یا در چهار  قالب  را در چهار  های مخاطب 
کرده‌اند؛ الگوی نمایندگی مطبوعات  ساماندهی 
و تبلیغات‌، الگوی اطلاع رسانی، الگوی دو سویه 

ناهمسنگ و الگوی دوسویه همسنگ.
تبلیغات  و  مــطــبــوعــات  نمایندگی  ــگــوی  ال در   
مخاطبان  و  ســـازمـــان  مــیــان  ارتـــبـــاط  جــریــان 
قرار  مدنظر  منابع سازمان  است، صرفاً  یکسویه 
که فرض بر انفعال اوست،  گیرد و مخاطبی  می 
گیری‌های  تصمیم  در  حقی  و  نقشی  تنها  نــه 
سازمان ندارد؛ بلکه باید آن تصمیات را بی‌چون 
نکند؛  سئوال  و  کند  اجــرا  بپذیرد،  نقد  و  چــرا  و 
کرد. براساس این  چون پاسخی دریافت نخواهد 
اطلاعات  انعکاس  عمومی  روابــط  وظیفه  الگو، 
است  ناخوشایند  اطلاعات  حــذف  و  خوشایند 
نیازی  هیچ  عمومی  روابــط  ــاران  انــدرک و دســت 
افکار  سنجش  طریق  از  تــا  نمی‌کنند  احــســاس 
عمومی به ارزیابی فعالیت های خود و سنجش 
الگو  ایــن  اســاســاً در  بــپــردازنــد.  آنــهــا  ــر بخشی  اث
که ذکر شد روابط عمومی در جایگاه  گونه  همان 
ساختار  حفظ  مسئولیت   ، ســازمــان  نماینده 
این  و در  به عهده دارد  را  آن  از  و دفاع  سازمان 
دانند  مــی  مجاز  را  مخاطبان  فریب  حتی  راه، 
که برای  گرفته  زیرا الگو برمبنای این تفکر شکل 

ارتباط با مردم، حقیقت عنصر ضروری نیست.
انتشار  سازمان  هدف  اطلاع‌رسانی،  الگوی  در 
الگو،  ایــن  اطــاعــات به نفع ســازمــان اســت. در 
ــاری از  ــردم ع گــرچــه اطــاعــات داده شــده بــه م ا
حقیقت نیست. ولی تمام حقیقت هم نیست. 
الگو،  این  محور  مدیریت  عمومی  روابــط  هدف 
ماهیت  و  اظهاری  و  نمایشی  نقش‌های  ایفای 
است  یكسویه  و  آمــیــز  وسلطه  آمــرانــه  ــاط،  ــب ارت

الگوی مناسب تحقق شعارسال
دکتر مهدخت بروجردی علوی▪▪

عضو هیئت علمی دانشگاه علامه طباطبایی
مدیرکل روابط عمومی وزارت علوم، تحقیقات و فناوری

یادداشت ویژه
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گرفته  ــقــدر جـــدی  آن مــخــاطــب  و دیــدگــاهــهــای 
شود  داخــتــه  پــر  آنها  سنجش  بــه  نمی‌شودك ــه 
بودن  حقیقی  حد  در  فقط  نیز  اخــاق  مقوله  و 

اطلاعات مد نظر قرار دارد.
در الگوی دو سویه ناهمسنگ، جریان یكسویه دو  
الگوی پیشین جای  خود را به جریان دوسویه‌ای 
به  سازمان  از  هم  اطلاعات  آن  می‌‌دهدك ه طی 
به  مخاطبان  ســوی  از  هــم  و  مخاطبان  ســوی 
سوی سازمان جریان می‌یا‌بد. وجود بازخورد در 

این الگو، امری پذیرفته شده  است.
اعتقاد به دو طرفه بودن  الگو، علی‌رغم  این  در 
ارتباط  به طرفین  ارتباط، نقش موزونی  جریان 
ابتكار عمل در دست سازمان  و  داده نمی‌شود 
بــازخــورد صرفاً  نظام  به  توجه  ــع،  واق در  اســت. 
منافع  تأمین  و  اســت  سازمان  منافع  خاطر  به 

گرفته نمی‌شود. مخاطب جدی 
الگوی  مــدل  ناهمسنگ،  سویه  دو  الــگــوی  در 
ارتــبــاطــی ظــاهــراً مــشــاركــت آمــیــز ولـــی در واقــع 
روابط  نقش  ترتیبك ه  بدین  است.  سلطه‌آمیز 
رضــایــت  آفــریــنــش  و  ــوافــق  ت مهندسی  عــمــومــی 
اهــداف  پیگیری  متعالی،  هــدف  ــی  ول هــســت، 
ــط عمومی  رواب نقش  و  اســت  ســازمــان  منافع  و 
بیشتر ظاهر سازی و ارزیابی‌های ظاهری بدون 

اثر است.
اما الگوی دو سویه همسنگك ه از حدود چهل 
و  مخاطب  به  اســت،  یافته  توسعه  پیش  ســال 
از  می-كوشد  و  می‌دهد  برابری  نقش  سازمان 

اتخاد راهبرد سلطه آمیز دوریك ند.
در این الگو، ارزیابی فعالیت‌های سازمان جدی 
گــویــی جـــای خـــود را به  گــرفــتــه مــی‌شــود و تــك 
که به تفاهم وهم  گفت‌وگویی  گفت‌وگو می‌دهد، 

فهمی می‌انجامد.
 الگوی دوسویه همسنگ، مخاطبان سرسخت 
بر  و  می‌طلبد   مــشــاركــت  بــه  را  شــده  پنداشته 
نقش غیر جانبدارانه خود پای می‌فشارد و این 
مخاطب  گروهای  الگو،  ایــن  در  اســتك ه  گونه 
دارند  را  سازمان  بر  تأثیرگذاری  توان  همان‌قدر 

گروهای مخاطب. كه سازمان بر 
كم  با این تعاریف موجز و مختصر از الگوهای حا
می‌توان  راحتی  به  سازمانها،  عمومی  روابــط  بر 
دولــت  و  مــلــت  همبستگی  آن  در  الــگــویــیك ــه 

یعنی  مخاطبان  پــیــداك ـــرد.  مــی‌شــود،  محقق 
»ملت« و سازمانها یعنی »دولت«.

تحقق شعار همدلی و همزبانی دولت و ملت در 
گرو مشاركت و درگیر ساختن مخاطبان خرد‌ورز 
از طریق  با سیاستهای دولت است. هدفیك ه 
قابل  همسنگ   سویه  دو  الــگــوی  هــای  مؤلفه 

دسترسی است:
1.سرسخت تلقیك ردن مخاطبان و فعال دیدن 
او و باور داشتن به فهم و شعور مخاطب و عدم 
برای  تبلیغ  لیستی  پوپو  روشــهــای  از  استفاده 

سازمان.
واقع  براساس  باید  دولت‌  تبلیغی  سیاست‌های 
گرایی و درك و شناخت صحیح از  نگری، عینی 
خواسته‌ها  باشد.  ملت  نیاز‌های  و  خواسته‌ها 
آنها  ارائــه  و  نهاد   ارج  را  آن  باید  نیازهاییك ه  و 
دولت  به  ملت  اعتماد  نشانه  باید  را  دولــت  به 
ــت نــاامــیــد  ــ ــردم از دول ــ ــر م گـ ــولًا ا ــ دانـــســـت. اصـ
باشند؛  او را حتی دولتی نمی‌دانندك ه مسائل و 
مشكلاتشان را با او مطرحك نند. پایه روایات نیز 
طرح نیازهای مردم به سازمانها یعنی، دولت، از 
نعمت های الهی است و جای شكرگزاری دارد. 

بــایــد  ــد  ــای ب ــت  ــ دول عــمــلــكــرد  ــرای  ــ ب تبلیغی  هـــر 
مخاطب را صاحب عقل، درایت و شعور در نظر 
بگیرد. بر عكس تبلیغات پوپولیستیك ه مردم را 

نادان فرض میك‌ند.
و  ــردم  م دانستن  حــق  شناختن  رسمیت  ــه  1.ب

مطلع نگه داشتن آنها
را  و ملت  میان دولت  و همبستگی  گر همدلی  ا
سیاستها  جریان  در  را  ملت  باید  داریــم،  انتظار 
توضیح  را  اتخاذ سیاستها  دلایــل  دهــیــم.   قــرار 
بــرای  سیاست  بهترین  ــاورك نیمك ــه  ب و  دهیم 
ــهــا و  ــادهك ــــردن آن ــ ــردم، آمـ ــ جــلــب مــشــاركــت مـ

اطلاع‌رسانی صحیح، سریع و به موقع است.
»مردم  استك ه  داده  نشان  تحقیقات مختلف 
حقایق  وقتی  یعنی  باشند؛  منصف  میك‌وشند 
معقول  نتایج  بــه  باشند  داشــتــه  اخــتــیــار  در  را 
مردم  گر  »ا اساس  همین  بر  )بینگر(.  می‌رسند« 
نگرشی نادرست دارند یا به طور ناصحیح رفتار 
میك‌نند، دلایل آن را باید در اطلاعات دروغین 

و یا محدود جستجوك رد«
مــردم،  دانــســتــن  حــق  شناختن  رسمیت  1.بـــه 
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این معنیك ه  به  نیز شامل می‌شود  را  رسانه‌ها 
کــه رســانــه‌هــا در مــعــرض اطــاعــات  در صــورتــی 
گیرند می‌توانند نقش نظار‌تی خود  صحیح قرار 
را بدرستی ایفاك نند. و در نبود چنین شرایطی، 
اطمینان  و وقوع فساد عدم  فساد رخ می‌دهد 
ــد.  بــا وجـــود این  مـــردم را بــه دولـــت رقــم مــی‌زن
باور  انتظار  مــردم  از  نمی‌توان  معیوب،  چرخه 

دولت و همدلی با او را داشت.
کمک به تحقق پاسخگوك ردن دولت  .2

انتظار همراهی ومشارکت  از جامعه‌ای می‌توان 
بــه  ــف  ــوظـ ــود را مـ ــ ــئـــولان خـ ــه مـــسـ ــ ک داشــــــت 
از  بــدانــنــد.  مـــردم  نــیــارهــای  رفــع  و  پاسخگویی 
ــتــظــار هــمــدلــی داشــت  ــعــه‌ای مـــی‌تـــوان ان جــام
کنند صــاحــب حــق بـــوده و  کــه مـــردم احــســاس 
حق  صاحب  شهروندانی  بلکه  نیستند،  رعیت 

سئوال‌اند. 
کنند  باور  باید  که  این مسئولان هستند  و   ....
به  موظف  گرفته‌اند  مــردم  از  که  رأیــی  برابر  در 
و  تصمیم‌ها  عملکردها،  قبال  در  پاسخگویی 

برنامه‌های خود هستند.
حلقة رابطه بین مسئولان سازمان و مخاطبان 
روابط  کامل می‌شود.  روابط عمومی  به وسیله 
با  کارآمد  و  ارتباط صحیح  با  می‌تواند  عمومی  
نیازهای  و  خواسته‌ها  از  عمومی  افکار  و  مــردم 
گاهی یابد و زمینه‌های پاسخگویی توسط  آنان ا

مسئولان را فراهم آورد.
افــکــار  ــــاش  در جــهــت عــقــایــی ســاخــتــن  ت  .3

عمومی 
توقعات  سطح  افزایش  و  خواهی  زیــاده  روحیه 
به  پایدار  توسعه  آفتهای  از  که  از دولت  عمومی 
ارتباط درست میان  شمار می‌رود، معلول نبود 
نبودن  گــاه  آ و  مخاطبان  و  هــا  عمومی  روابـــط 
روبه  آن  با  دولت  که  است  واقعیتهایی  از  مردم 
مــردم  انگاشتن  نامحرم   پنهانکاری،  روســـت. 
زمینه  آنها،  تشخیص  قــدرت  به  نبودن  قائل  و 
دامن زدن به سوء تفاهم ها میان دولت و ملت 
را فراهم می‌آورد. در این حالت، یکی از مهمترین 
ساختن  عقلایی  عــمــومــی،  ــط  روابـ کــارکــردهــای 
گردش  افکار عمومی از طریق به جریان انداختن 
ارزش، صحیح وکافی و سوق دادن  با  اطلاعات 
جامعه به خردورزی، تعقل و اندیشه نقاد است. 

این امر، موجب
و  اجتماعی میان مردم  توازن  و  تعادل  می‌شود 

دولت به وجود آید.
شرایط  در  جویانه  مصالحه  و  راهــبــرد  اتــخــاذ   .4

بحرانی
براساس این راهبرد در شرایط بروز خطا از سوی 
می‌رسد  نتیجه  این  به  عمومی  روابط  سازمان، 
بهترین  مردم  از  عذرخواهی  و  خطا  پذیرش  که 
راهـــبـــرد اســـت. در راهـــبـــرد مــصــالــحــه جــویــانــه، 
ــه بــافــاصــلــه اقــدامــهــای  ک ســـازمـــان مــی‌پــذیــرد 
اصلاحی خود را انجام دهد و به مردم اطمنیان 
که این مسئله دیگر هرگز تکرار نخواهد  می‌دهد 
که تمام  شد ودر مرحله بعد، سازمان می‌پذیرد 
احترام  با  را  بحران  از  شــده  وارد  هــای  خسارت 
کند.  کامل و فوراً و از نظر مادی و معنوی جبران 
اعتماد  افزایش  راهبردی،  چنین  اتخاذ  حاصل 

مردم به خدمتگزاران خود در دولت است.
می‌توان  نیز  عمومی  روابــط  نظریه‌های  سایر  از  
گرفتك ه آن را  هبستگی دولت و ملت را نتیجه 

به فرصتی دیگر وا می‌گذارم.
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