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  چکیده

این مقاله که برگرفته از رساله دکتراي تخصصی رشته علوم ارتباطات اسـت بـه دنبـال ارائـه مـدل مفهـومی مناسـب جهـت         
براي این منظور در یک فرایند علمـی تحقیـق   .روابط عمومی در موسسات اقتصادي و تجاري ایران استارزشیابی عملکرد 

  :در سه مرحله انجام شده است
  .مطالعه مستندات علمی تعالی سازمانی، مدلهاي کیفیت و مضامین علمی روابط عمومی: اول
یت و روابط عمومی و اصلاح و تایید ابعاد، مولفـه  طراحی مدل ارزشیابی عملکرد روابط عمومی بر مبناي مضامین کیف: دوم

  .ها و شاخص هاي مدل بر مبناي نظرات گروه خبره
ارزشیابی عملکرد روابط عمومی موسسات اقتصادي و تجاري با بهره گیري از ابزار پرسشنامه و مصاحبه بر مبناي مدل : سوم

  .نهایی
یب شناسی مدیریت روابط عمـومی در  موسسـات اقتصـادي و تجـاري     نتایج این مقاله می تواند مدیران را در ارزیابی و آس

. یاري نموده تا با تدوین طرح ها و اقدامات بهبود، بستر مناسبی جهت توسعه و توانمندسازي روابـط عمـومی فـراهم سـازند    
ي تصـمیم گیـري و   مدیران و کارشناسان روابط عمومی می توانند از مدل نهایی این مقاله به عنوان یک سیستم پشتیبان بـرا 

بهره مندي از این مدل به مدیران روابط عمومی کمک خواهـد نمـود، بـه جـاي شناسـایی و حـل       .برنامه ریزي استفاده کنند
مسایل به طور تصادفی، با یک رویکرد نظام مند، علمی و کاربردي و بر اساس معیارها و شـاخص هـاي کیفـی و علمـی بـه      

  . مان خود بپردازندشناسایی وضعیت موجود و حل مسایل ساز
1  

 .تعالی سازمانی، مدیریت روابط عمومی، ارزشیابی عملکرد، موسسات اقتصادي و تجاري :واژگان کلیدي

   

                                                        
   1390مهر16: تاریخ دریافت مقاله
 1390 دي  15: تاریخ پذیرش نهایی
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  مقدمه
تجاري به دنبال طراحی مدلی کیفی است  –تحقیق حاضر با عنوان ارزشیابی عملکرد روابط عمومی موسسات اقتصادي 

که بتواند به مثابه یک ابزار مؤثر در یک فرآیند پیمایشی بر اساس مولفه ها و شاخص هاي مربوطه در ارزشـیابی کلیـه   
اجـراي ایـن   . فعالیتها، فرآیندها و نتایج روابط عمومی سازمانهایی که در مسیر تعالی قرار دارند، مورد استفاده واقع شود

ل به مدیران روابط عمومی کمک خواهد نمود، به جاي شناسایی و حل مسایل به طور تصادفی، با یک رویکرد نظـام  مد
مند، علمی و کاربردي و بر اساس معیارها و شاخص هاي کیفی و علمی مرتبط بـه شناسـایی وضـعیت موجـود و حـل      

  . مسایل خود بپردازند
مومی با اهداف و راهبردهاي سازمان، تشویق به کار حرفه اي بیشـتر  کمک به همسوسازي اهداف و فعالیتهاي روابط ع

در واحدهاي روابط عمومی، تشخیص مسایل مهم موجود در فعالیتهاي روابط عمومی، کاهش هزینه هاي روابط عمومی 
ایـن الگـو   از طریق به کارگیري روش هاي مؤثرتر و بازنگري و بهبود فرآیندهاي روابط عمومی، از مهمترین کاربردهاي 

  .می باشد
نکته کلیدي این تحقیق این است که موضوع تحقیق براي اولین بار در ایران به عنوان رساله دکترا انتخاب شده است و 

  . نتایج آن می تواند مبنایی براي تحقیقات بیشتر در این باره قرار گیرد
 

  روابط عمومی
عمومی از آغـاز قـرن    تعریف روابط 472می، از تجزیه و تحلیل عمو اي روابط ، استاد قدیمی و رهبر حرفه2هارلو رکس ال

ي مدیریتی مطـرح سـاخته و عنـوان     بیستم تا کنون، تعریف کاربردي و عملیاتی خود را از این واژه در قالب یک وظیفه
تبـاط،  ي مدیریتی و روشنی است که براي ایجاد و نگهداري راهها و خطوط متقابـل ار  عمومی وظیفه روابط": کرده است

کنـد و ایـن مسـأله مسـتلزم      ، کمـک مـی   ، پذیرش، و همکاري بین یک سازمان و مردمی که با آن سر و کار دارند درك
داشتن مدیریت مسائل با بحثها و موضوعاتی است که مدیریت را براي اطلاع داشتن و پاسخگویی به افکار عمومی آماده 

کند و یـا بـه مـدیریت کمـک      ت به منافع عمومی تعریف و تأکید میدر واقع مسئولیتهاي مدیریت را براي خدم. کند می
همچنین بـه عنـوان   . کند که با مسائل و مشکلات پهلو به پهلو باشد و تغییر سیاستها را به صورت مؤثر به کار گیرد می

تباط سالم کند و تحقیقات و ار بینی روند آتی سازمان خدمت می ي اولیه، براي کمک به پیش یک سیستم هشداردهنده
 )55، ص 1376سفیدي، (برد  و اخلاقی را به عنوان ابزار اصلی به کار می

  :توان آنها را در شش گروه قرار داد به طور کلی با بررسی اجمالی بر تعاریف مطرح شده می
  .، و فن است ، علم است عمومی هنر است روابط: الف
  .ریافت و انتقال اطلاعات استنماي سازمان و جایگاه د ي تمام عمومی آیینه روابط: ب
  .ي تبلیغ، ترغیب، تشویق، و نفوذ در افکار عمومی را بر عهده دارد عمومی وظیفه روابط: ج
  .عمومی پل ارتباطی مردم و سازمان، و جایگاه دریافت و انتقال اطلاعات است روابط: د
  .عمومی است روابطي اصلی  ي متقابل، وظیفه ، و حسن رابطه ایجاد حسن تفاهم: ه
ي اجتمـاعی مـدیریت، مشـاور مـدیریت، و کـارکرد ارتبـاطی        ي مدیریت، فلسفه عمومی اعمال مدیریت، فلسفه روابط: و

  )21، 1376، میرسعید قاضی. (مدیریت است
لذا با توجه به تعاریف متنوعی که ذکر شد و بنا به جمع بندي از تعـاریف، تعریـف زیـر بـراي ایـن تحقیـق انتخـاب و        

ایجاد، حفظ و تداوم تفـاهم  : روابط عمومی مدیریت ارتباطات درون و برون سازمانی است در جهت: پیشنهاد شده است
  .بین سازمان و مخاطبان

  

                                                        
٢ Rex L. Harlow 
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 مفهوم تعالی
در لغتنامه آکسفورد به معنی بالاترین حد کیفیت و در لغتنامه  ،در لغتنامه دهخدا به معنی بلندشدن و برآمدن  3تعالی

تاکنون  ،با وجود کاربرد گسترده این واژه در سازمانها.برتري و ویژگی برجسته تعریف شده است ،وبستر به معنی فضیلت
در ایـن زمینـه    هر چند محققین زیـادي . تعاریف منسجم و جامعی از واژه تعالی در ادبیات مدیریت ارائه نگردیده است

اقدام به پژوهش نموده و مدلهاي گوناگونی نیز ارائه گردیده اما به نظر می رسد جایگاه یک تعریف علمی در این زمینـه  
آنچه که اغلب بر آن اتفاق نظر وجود دارد این است که تعالی در تداوم مسیر کیفیـت بـوده و آنـرا تکمیـل     . خالی است
متعتقدنـد واژه تعـالی نـه تنهـا تـداوم مسـیر       ) 14، 2000( 4ر چند دال و ویلیامز ه. )119، 2006اسمیت، (نموده است

کیفیت نیست بلکه نقطه انحرافی آن نیز محسوب می شود و لباس جدیدي بر پیکره الگوهاي سنتی کیفیـت محسـوب   
سـت کـه در   متعقدند کیفیت همانند چشم یک بیننده بوده و تعـالی بینشـی ا  ) 125، 2001(5دیویس و گویچ .می شود

بـا یـک رویکـرد زیبـایی     ) 46، 1384(میرعـرب  حـاجی   .پس آن قرار داشته و افق هاي دور دست را ترسیم می نماید
و ) زیبـایی (، هنـر  )دانایی و حقیقـت (به تعالی پرداخته و آنرا در ایجاد تعادل و کسب کمال در سه حوزه علم  6شناختی

تعالی را نقطه کمـال سـازمانها تلقـی نکـرده و گـامی       )61، 1388 میرسپاسی( در حالی که تعریف نموده) نیکی(اخلاق
را در مسیر تکامل مفهوم تعالی در سازمانها ترسـیم نمـوده و آنـرا در ایجـاد تعـادل       7دیگر تحت عنوان تمدن سازمانی

  .منطقی در بروکراسی، تکنوکراسی و دموکراسی سازمانی تعریف نموده است
چند ویژگی محوري بر مفهوم تعالی برشمرد که از مهمترین آنها می توان به بـرآورد   با مروري بر تعاریف فوق می توان

. استمرار در حفظ رضایت و خشنودي مشتریان و فرا رفـتن از حـد انتظـارات آنهـا اشـاره کـرد       ،کامل نیازهاي ذینفعان
ات ذینفعـان و ایجـاد تعـادل بـین     برآورد مستمر انتظار"تعالی را  ،نگارنده با توجه به تعاریف فوق و پژوهش انجام شده

تعریف می نماید و لازمه رسیدن به تعالی را علاوه بر  "منافع آنها در جهت ارتقاي سطح سرمایه هاي اجتماعی سازمانها
  .راهبردها، فرایندها و نتایج سازمانی، توجه به پیامدها و تبعات اجتماعی اقدامات انجام شده می داند

  
  تعالی سازمانی

الی سازمانی یا سرآمدي کسب و کار بعنوان ابزار قوي براي سـنجش میـزان اسـتقرار سیسـتم هـاي کیفـی       مدلهاي تع
با بکارگیري این مدلها سازمانها می توانند از یـک سـوي میـزان موفقیـت     . درسازمانهاي مختلف به کار گرفته می شوند

ردهند و از سوي دیگر عملکـرد خـود را بـا سـایر     خود را دراجراي برنامه هاي بهبود در مقاطع مختلف زمانی ارزیابی قرا
به مفهومی دیگر ارزشیابی عملکرد، چارچوبی اسـت کـه در آن سـازمانها بـر     . سازمانها به ویژه بهترین ها مقایسه کنند

مبناي معیارهاي گوناگون که مجموعه اي از بهترین ارزشهاي هسته اي عملکرد را ابراز می کنند به خودارزیابی خویش  
 )25، 1384حاجی میرعرب، (.پردازند و از آن بعنوان ابزاري براي بهبود کیفیت و عملکرد استفاده می نمایندمی 

  PDCA چرخه بهبود مستمر دمینگ  
تعـالی سـازمانی و    بـر اسـاس   جهـان  نـوین  پـرداز مـدیریت   و نظریـه  آغـازگر جـدي   نخستین  8دکتر ویلیام ادواردز دمینگ

.  اسـت  پدیـد آورده  شـگرف  جدید خود تحولی با مکتب  که  است  سازمان  یک  و مشتریان  مدیران ، کارکنان تمامی مشارکت
صـاحبنظران   آور، مـورد تأییـد و قبـول    غبطه کیفیت تولید یک آنها براي در توفیق ژاپنی  با مدیران  وي  همکاري و  مشارکت

  رشته در (PHD) دکترا  مدرك  داراي.  آمریکا است " آیووا " در منطقه 1900متولد سال   وي. امروز است پیشرفته جهان 
                                                        
3  Excellence 
٤ Williams  
٥ Davies, J., Hides, M.T  
6  Aesthetics 
7 Organizational Civilization 
8 Edwards Deming  
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میلادي چندان مورد توجه آمریکایی ها  1950دکتر دمینگ که نظریاتش در دهه  .بود  ییل  از دانشگاه  و ریاضی  فیزیک
پنـی،  واقع نشد، در کشور ژاپن به گرمی پذیرفته و به تدریج راهبردهاي پیشنهادي وي براي بهبود کیفیـت کالاهـاي ژا  

اصول مورد نظر دمینگ در چرخه معروف . این کشور را به یکی از کشورهاي پیشرفته و برتر اقتصاد جهانی تبدیل نمود
 )20، 1387جلوداري، ( .وي به صورت زیر قابل نمایش است

جمع آوري این فرآیند با مرحله برنامه ریزي که در آن وضعیت فعلی، تجزیه و تحلیل می شود شروع می گردد، داده ها 
مرحله انجام یا اجـرا معمـولا شـامل بعضـی از راه هـاي      . می شوند و برنامه هایی براي بهبود تنظیم و تدوین می گردد

مثلا بخش جزیی از یک فرآیند تولیدي یا خدماتی یا گروه کـوچکی از مشـتریان یـا اربـاب     : آزمایشی یا مقدماتی است
عه و بررسی به طور نقادانه ارزشیابی می شود و مشکلات یا فرصت هاي این دوره آزمایشی در خلال مرحله مطال. رجوع

در مرحله نهایی سازمان اطمینان می یابـد کـه بهبـود کیفیـت بـه عنـوان شـیوه اي        . دیگر مورد بررسی قرار می گیرد
یت کیفیت از امروزه اکثر سیستم هاي مدیر. اجرا می شود) برنامه ریزي بعدي(استاندارد و مستمر پیش از شروع چرخه 

استفاده می کنند، به این ترتیب که بعد از تعیین خط مشی با استفاده از چرخه  PDCA چرخه بهبود مستمر دمینگ
)Plan,DO,Check,Act(  به اهداف از پیش تعیین شده خـود  » برنامه ریزي، اجرا، کنترل، اقدام اصلاحی«به معناي

  .می رسند
رآیندهاي لازم جهت ارایه نتایج بر طبق خواسته هاي مشتري و خط مشی هاي تعیین اهداف و ف :(Plan)برنامه ریزي

  .سازمان
  .اجراي فرآیندها: (DO)اجرا 

پایش و اندازه گیري فرآیندها و محصول بر طبق خط مشی ها، اهداف و الزامات و یـا خواسـته هـاي     :(Check)بررسی
  .مربوط به محصول و گزارش دهی نتایج

 )28، 1379امیران، . (انجام اقدامات جهت بهبود مداوم عملکرد فرآیند :(Act) اقدام
پس از برنامه ریـزي  . نکته مهم در این چرخه آن است که وضعیت موجود همیشه موضوع اصلی براي برنامه ریزي است

براي گذار از وضعیت فعلی اقدامات اجرایی براي دست یابی به اهداف پیش بینی شـده در برنامـه آغـاز مـی شـود و در      
در مرحله آخر اقدامات اصلاحی براي بهبـود  . ار می گرددادامه با بررسی نحوه اجراي برنامه نقاط قوت و ضعف آن آشک

 . فعالیت هاي انجام گرفته آغاز و این چرخه به همین ترتیب ادامه می باید
  

  روش تحقیق
بوده که با رویکرد دلفی انجـام گرفتـه و بـه      9این تحقیق از نظر روش انجام تحقیق، جزء تحقیقات پیمایشی اکتشافی

بـه عبـارت دیگـر تحقیـق حاضـر از نظـر       . شیابی عملکرد مدیریت روابط عمـومی مـی باشـد   دنبال مدلسازي جهت ارز
  :مراحل اصلی انجام تحقیق حاضر به شرح زیر است. اعتبارسنجی و یا اعتباربخشی از نوع تحقیق مدلسازي می باشد

  مطالعه مبانی نظري تحقیق: مرحله اول
ابط عمومی و مدیریت کیفیت بـا اسـتفاده از متـون معتبـر علمـی      در این مرحله الگوها، رویکردها و مدلهاي مختلف رو

سپس بر اساس جمع بندي . استخراج گردیده و نقاط قوت و ضعف هرکدام از آنها مورد شناسایی و نقد قرار گرفته است
  . نتایج بدست آمده اقدام به ارائه مدل مفهومی مناسب می گردد

همچنین هرکدام از شاخص هاي اصلی و زیر شاخص هاي مربوط به مدل مفهومی شناسایی گردیده، تعـاریف علمـی و   
  . عملیاتی مربوط به هرکدام از شاخص ها ارائه شده است

  نظرسنجی از گروه خبره: مرحله دوم

                                                        
٩ Exploratory Research 
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اشته شده و شاخص هاي در این مرحله هرکدام از شاخص هاي اصلی و زیر شاخص ها به معرض قضاوت گروه خبره گذ
تحصـیلات فـوق لیسـانس    حـداقل  نفر از خبره هـاي دانشـگاهی داراي    20(مدل مفهومی بر مبناي نظرات گروه خبره 

تجاري نهایی می  -اصلاح و مدل جهت ارزشیابی روابط عمومی موسسات اقتصادي ) مرتبط با روابط عمومی و ارتباطات
  .گردد

ایـن روش بـراي   . ن پایایی آزمون از روش آلفاي کرونباخ اسـتفاده گردیـده اسـت   در این پژوهش به منظور بررسی میزا
  .رود کند به کار می هاي مختلف را اندازه گیري می محاسبه همگونی ابزار اندازه گیري که خصیصه

  تجاري  –ارزشیابی عملکرد روابط عمومی موسسات اقتصادي : مرحله سوم
 –و مورد تایید گروه خبـره، عملکـرد روابـط عمـومی موسسـات اقتصـادي        در این مرحله بر اساس مدل استخراج شده

تجاري مورد ارزشیابی قرار گرفته و نقاط قوت و ضعف عملکرد روابط عمومی در این موسسات مورد سـنجش و تحلیـل   
  .قرار می گیرد

رین شـاخص هـا و   تجاري به ما نشان خواهـد داد کـه مهمت ـ   –نتایج آزمون مدل در روابط عمومی موسسات اقتصادي 
  تجاري چیست؟ -مولفه هاي عملکردي مدیریت روابط عمومی براي موسسات اقتصادي 

  
 )مطالعه مبانی نظري(مرحله اول 

شرح
در این مرحله الگوها، رویکردها و مدلهاي مختلف با استفاده از متون معتبر علمی مورد مطالعه قرار گرفته و نقاط  

  .استخراج شده و نقد می شودقوت و ضعف هرکدام از آنها 

نتایج
  استخراج مدل مفهومی  

 تهیه شاخص هاي اصلی 

 تهیه زیر شاخص ها 

  
 )نظرسنجی گروه خبره(مرحله دوم 

شرح
شاخص هاي اصلی و زیر شاخص هاي استخراج شده طی دو مرحلـه نظرسـنجی از دیـدگاه گـروه خبـره مـورد        

 .بازنگري، تعدیل و تکمیل قرار می گیرد

نتایج
 پالایش شاخص ها  

 استخراج اهمیت شاخص ها 

 نهایی کردن مدل مفهومی      -

  
 )آزمون مدل(مرحله سوم

شرح
 

 .مدل نهایی  استخراج شده  در محیط واقعی کار با استفاده از پرسشنامه مورد آزمون قرار می گیرد

نتایج
 سنجش عملکرد روابط عمومی از طریق مدل  

 شناسایی نقاط قوت و ضعف روابط عمومی ها    - 

  
مراحل انجام تحقیق: 1شکل  
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  یافته ها 

  استخراج مولفه ها و معیارهاي  مدل مفهومی 
استخراج مولفه ها و معیارهاي مدل مفهومی یا طراحی مدل مفهومی تحقیق از یک طرف ریشه در مبانی نظري تحقیق 
داشته و از طرفی دیگر برگرفته از نظرات گروهی از صاحب نظران و دسـت انـدرکاران روابـط عمـومی اسـت کـه طـی        

ف روابـط عمـومی و شـرح وظـایف کلیـدي روابـط       ابتدا مفاهیم اصلی تعاری. مصاحبه هاي رو در رو به دست آمده است
  . عمومی شناسایی و گردآوري شد

همچنین براي دستیابی به این شاخص ها، نظرات علمی معتبر صاحب نظران روابط عمومی در این زمینه مورد بررسـی  
  )2جدول (..قرار گرفته است و نهایتا مولفه ها، معیارها و زیرمعیارها طراحی شده است

  
  مولفه ها و معیارها و زیرمعیارهاي مدل مفهومی: 2جدول 

 تجاري –ارزشیابی عملکرد روابط عمومی موسسات اقتصادي 

ارزشیابی عملکرد  مدل مفهومی
  مدیریت روابط عمومی

 

 زیر معیارها معیارها مولفه ها

 نیازسنجی
 تهیه اطلاعات

17 
 تولید اطلاعات

 برنامه ریزي
 بلند مدت

16 
 کوتاه مدت

 اجرا
 ارتباطات انسانی

14 
 ارتباطات رسانه اي

 ارزیابی
 نظرسنجی

12 
 پژوهش

  
  

 

 مدل مفھومی

 ایده 
 پژوهش

یل دادهتحل آزمون  خبره 

 نیازسنجی

 برنامھ ریزی

 اجرا

 ارزیابی

کلی مدل ارزشیابی عملکرد روابط عمومی معماري: 2شکل    
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  آزمون، اصلاح و تایید مدل مفهومی
نفـر از خبـره    20به منظور آزمون، اصلاح و تایید شاخص هاي استخراج شده از مبانی نظري تحقیق، مدل مفهومی بـه  

روابط عمومی و ارتباطات، ارائه گردیده و با توجه به مراحل عملیاتی تکنیـک  هاي دانشگاهی داراي تحصیلات مرتبط با 
  .دلفی مورد پالایش و اصلاح قرار گرفته است

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

تجاري –ارزشیابی عملکرد روابط عمومی موسسات اقتصادي   
تجاري مشخص  –هچنین با توجه به تجزیه و تحلیل بعمل آمده از ارزشیابی عملکرد روابط عمومی موسسات اقتصادي 

  ).3جدول (شد سازمانهاي مذکور در ابعاد نیازسنجی و ارزیابی ضعیف تر از ابعاد اجرا و برنامه ریزي فعالیت می کنند 
  

  میانگین نهایی درصد: 3جدول 
 با مولفه ها موافقت کلی پاسخگویان

  درصد موافقت مولفه هاتی کلی تحقیق
 کلی پاسخگویان با مولفه ها

 37/23 نیازسنجی
 10/46 برنامه ریزي

 51/58 اجرا

 01/20 ارزیابی

  
نتایج حاصل از تحلیل داده هاي مربوط مولفه نیازسنجی و تحقیق بیـانگر آن اسـت کـه در روابـط عمـومی موسسـات       

  .نیازسنجی و تحقیق به نحو مطلوبی مورد توجه قرار نمی گیرد اقتصادي و تجاري فرایند
نتایج حاصل از تحلیل داده هاي مربوط به مولفه برنامه ریزي بیانگر آن است که در روابط عمومی موسسات اقتصادي و 

  .تجاري فرایند برنامه ریزي به نحو مطلوبی مورد توجه قرار نمی گیرد

تهیه شده  نظرات گروه خبره مبنايبر نهایی که مدل  :3شکل 

 مدیریت 
 روابط عمومی

 

 اجرا
)ارتباطات(  

 نیازسنجی
)تحقیق(  

برنامه  ارزیابی
 ریزي

 ارتباطات
 رسانه اي 

 ارتباطات

 انسانی 

 تحلیل
 محتوا 

  راهبردي نظرسنجی

  کاربردي

 گردآوري
  اطلاعات

 طبقه بندي
 اطلاعات 
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ربوط به مولفه اجـرا و ارتباطـات بیـانگر آن اسـت کـه در روابـط عمـومی موسسـات         نتایج حاصل از تحلیل داده هاي م
اقتصادي و تجاري فرایند اجرا و ارتباطات به نحو مطلوبی مورد توجه قرار می گیرد و روابط عمومی ها موفق عمل کرده 

  .اند
بـط عمـومی موسسـات اقتصـادي و     نتایج حاصل از تحلیل داده هاي مربوط به مولفه ارزیابی بیانگر آن است کـه در روا 

  . تجاري فرایند ارزیابی به نحو مطلوبی مورد توجه و تاکید قرار نمی گیرد
  :همچنین جداول تحلیل پرسشنامه ها همچنین نشان می دهد که

تجاري بر اساس مـدل مفهـومی فعالیـت نمـی       –درصد از مدیریت هاي روابط عمومی موسسات اقتصادي  70بیش از 
کنند که نشانگر این است که همچنان مدیریت سنتی روابط عمومی که بر کمیت به جاي کیفیت تاکید دارد در روابـط  

 .عمومی ها حاکم است
یان درصد پاسخگو 77بطوري که . آسیب شناسی فعالیتهاي روابط عمومی مورد توجه روابط عمومی ها قرار نگرفته است

پاسخگویی به این سئوال نشان مـی دهـد کـه روابـط عمـومی هـا       . گزینه هاي نادرست و کاملا نادرست را برگزیده اند
 .تاکنون به مشکلات درونی خود کمتر توجه کرده اند

 مورد نیاز درباره مشـتریان را سـاماندهی  )  اطلاعات طبق بندي و اولویت بندي شده(روابط عمومی ها بانکهاي اطلاعاتی
 .درصد گزینه هاي کاملا درست و درست را انتخاب کرده اند 15زیرا در پاسخ به این سئوال فقط . نکرده اند

درصد از روابط عمومی ها، برنامه بلند مدت جهت تحقق چشم انداز و ماموریت ها با توجه به شرابط محیطـی   15فقط 
ه این یکی از مهمترین وظایف مدیریتی است که هـر  در حالی ک. طراحی کرده اند) نقاط ضعف و قوت، فرصت و تهدید(

 .واحد سازمانی بایستی به آن توجه کند
  موفــق ) درصــد موافقـت 77(و بازدیـدها  ) درصـد موافقــت  77(روابـط عمــومی در برنامـه ریــزي و مـدیریت نمایشــگاه    

 .عمل کرده اند
 .ها موفق عمل کرده است با توجه به پاسخ هاي سئوالات نه و ده اجرا، روابط عمومی در بخش رسانه

 .اجرا، روابط عمومی در بخش انتشارات موفق عمل کرده است 13و  12با توجه به پاسخ هاي سئوالات 
درصـد   57بـا  (در بخش ارزیابی روابط عمومی ها فقط در سئوال سوم یعنی ارزیابی از برنامه هاي جاري روابط عمومی 

 .موفق عمل کرده است) موافقت
  

 نتیجه گیري
توجه به تغییرات روز افزون جامعه بشري و تغییر انتظارات ذي نفعان سازمانها، به نظر می رسد ارائه یک نسخه مدل  با

براي تمامی سازمانهاي نمی تواند پاسخگو باشد و در این میان بهره گیري از یک  ی ارزشیابی عملکرد روابط عمومیتعال
مدل ارائه شـده در ایـن مقالـه ضـمن برخـورداري از ویژگـی       . مدل پویا، تا حد زیادي خلاء هاي موجود را پر می نماید

و بدینوسیله آنها را . نماید تجاري فراهم -پویایی، قادر است زمینه را جهت توسعه روابط عمومی در موسسات اقتصادي 
طرح ها و اقدامات بهبود را اسـتخراج نمـوده و    ،قادر سازد تا ضمن آسیب شناسی جامع سیستم مدیریت روابط عمومی

  . موقعیت خود را در فرایند بلوغ مورد ارزیابی قرار دهند
داراي جهت گیـري نـوین در   مدل مفهومی ارائه شده در این پژوهش ضمن برخورداري از یک ساختار سیستمی جامع 

سـازمان، کارکنـان و   (مدلهاي مدیریت کیفیت روابط عمومی بوده و تعـالی را در ایجـاد تعـادل پایـدار منـافع ذینفعـان      
  . کمک می کند) مشتریان

این مدل ضمن برخورداري از پشتوانه نظري کافی، از نظر خبرگان نیز مورد تایید قرار گرفتـه و یـک سـاختار ثابـت را     
مدل ارائه شده در این پژوهش این امکان را به روابط عمومی می دهد تا قبـل از  . تمامی سازمانها دیکته نمی نمایدبراي 

  .انجام اقدامی آثار و نتایج تاثیر آنرا بر هریک از متغیرها مشاهده نماید
رد ارزیـابی قـرار داده و   الگوي ارائه شده در این پژوهش می تواند عملکرد واحدهاي روابـط عمـومی را در سـازمانها مـو    

با توجه به بهره گیري از مدلهاي کمی مختلف و . بعنوان جایزه ملی تعالی روابط عمومی در سازمانهاي ایران مطرح شود
این قابلیت را فراهم می سازد تا مدیران و کارشناسان سازمانها در  طراحـی سیسـتم هـاي     ،شاخص هاي قابل سنجش

  . آن بهره برداري نمایند تصمیم گیري و برنامه ریزي از
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