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بررسی رابطه میان رفتارهای مدیریت روابط عمومی با عملکرد روابط عمومی و عملکرد  هدف پژوهش حاضر،

مدیر و کارشناس روابط  115مورد مطالعه در این پژوهش شامل  ی. نمونهبود عیروابط عمومی با اعتماد اجتما

های استان ای از بین بانکتصادفی طبقهگیری که به روش نمونه نفر از مشتریان بانک بودند  311عمومی و 

روابط رفتارهای مدیریت  یابزارهای مورد استفاده در این پژوهش شامل پرسشنامهخوزستان انتخاب شدند. 
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 SPSS افزاربا استفاده از نرم و (SEM)الگویابی معادلات ساختاری  و مستقل Tهمبستگی، تحلیل رگرسیون، آزمون 

برخوردار بود. نتایج  قابل قبولیهای برازندگی از شاخص هشپژو ارزیابی شده در نمونه انجام شد. مدل AMOSو 

داری وجود ی معنیمیان رفتارهای مدیریت روابط عمومی و عملکرد روابط عمومی رابطهنشان داد که  پژوهش

 داری وجود دارد.ی معنیمیان عملکرد روابط عمومی و اعتماد اجتماعی رابطهچنین نتایج نشان دادند که هم دارد.

 . از این پژوهش به تفصیل مورد بحث قرار گرفته استایج به دست آمده نت
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 مقدمه

ها قبل و از زمان آغاز جنبش مندی به حقوق انسان، از سالتوجه به روابط انسانی و علاقه

خلاقیت و نوآوری روابط انسانی، راهی برای گشودن در استعدادهای نهفته انسان برای بروز 

عنوان واحدی ضروری و لازم را به 1شده است و صاحبان این دیدگاه، روابط عمومیمحسوب می

اند )خنیفر در سازمان برای شکوفایی و پیشرفت و بقای آن، همیشه مورد توجه قرار داده

گیرد، اگر چه ارتباطات در تمام مراحل مدیریت مورد استفاده قرار می(. 143،ص1386واسلامی،

ای دارد. همه توافق دارند که بایستی در مدیریت، ولی در انجام وظیفه رهبری اهمیت ویژه

ارتباطات موثری وجود داشته باشد . شاید نیاز به تفسیر زیادی نباشد که این ارتباطات موثر و 

وابط ر»نام هیافته و مستمر از طریق نهادی اجتماعی بسازمان ایاقناع افکار عمومی به شیوه

-سازمانی با برنامهسازمانی و برونگیرد که این وظیفه را در دو سطح دورنصورت می «عمومی

 برای کارآمدی و ثرمو هایروش به همیشه از بیش هاسازمان امروزه دهد.منظم انجام می ریزی

نیز مدیران اجرایی  ( و21،ص1391بند،)باشکوه و شکسته مشتریان نیازمندند با ارتباط برقراری

طرفه نیست، بلکه فرآیند کنند که روابط عمومی دیگر تبلیغ و ارتباط یکبیش از پیش درک می

ابط عمومی در دانشگاه مریلند، ومذاکره و سازش با مخاطبان کلیدی است. جیمز گرونیک، استاد ر

نامد که می «ایجاد روابط خوب با مخاطبان استراتژیک»این نگرش جدید به روابط عمومی را 

مدیران ارتباطات استراتژیک باشند و نه فقط متخصصان »کند تا مدیران روابط عمومی را ملزم می

 (.171-171،ص1391)اعرابی و ایزدی، «علم ارتباطات

مدت با سپس افزایش روابط مداوم یا بلند جا که هدف اساسی روابط عمومی، ساخت واز آن

عنوان بخشی ترین مردم را بهمومی استراتژیککه روابط عهای کلیدی سازمان است، هنگامیحوزه

منظور توسعه و حفظ های ارتباطی را بهاز فرآیند مدیریت استراتژیک شناسایی کرده و سپس برنامه

-تواند سازمان را موثرترکند، میروابط بلندمدت موثر بین مدیریت و آن مردم هدایت می

های ارتباطی که فعالیترت دیگر، هنگامی(. به عبا2و9،ص3،1999گرونیکو  2هون)چیلدرزنماید

 (.114،ص1998دهد )چیلدرز هون،دست یافتند، روابط عمومی موثر روی می به اهداف ارتباطات

                                                           
1. Public Relations (PR) 

2  . Childers Hon 

3  . Grunig 
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 بیان مساله 1-1

 یابی به مقاصد و اهداف، امروزه دردست منظور تسریع درنیاز به شناخت و درک متقابل به

آن  این ارتباط که از مدیریت پذیرفته شده است. در عنوان یک اصل اساسیها و ادارات بهسازمان

 ترین عوامل موثر در سرنوشت هر ترین و با ارزشمهم شود یکی ازعنوان روابط عمومی یاد میبه

 گردد.موسسه محسوب می

های مدیریتی است که موجبات استمرار حسن رابطه با کل ای از فعالیتروابط عمومی مجموعه

داران، نخبگان جامعه و افرادی که به نوعی با سازمان کنان، دولت، رقبا، سهامذینفعان اعم از کار

( و هدف از اجرای آن بهبود اثربخشی 223،ص1382ارتباط دارند را فراهم آورده )نصیری قیداری،

-(، اهمیت بررسی اثربخشی در فعالیت114،ص1998ای که چیلدرزهون )گونهارتباطات است، به

 داند.ا  بسیار مهم میهای روابط عمومی ر

(، روابط عمومی یک فرآیند ارتباط 2111) 1بنا به تعریف انجمن روابط عمومی آمریکا

به  هادرگذشته نگرشسازد. می عمومها و استراتژیک است که روابط سودمند متقابلی بین سازمان

که در حالی ود درهای سازمانی ببرای فعالیتو متقاعدگر  گرعنوان بخشی توجیهروابط عمومی به

اصلی یا همان مرکز تفکر و  نقشروابط عمومی  ،هاشرایط کنونی در برخی از ادارات و مجموعه

( نیز روابط عمومی را یک کارکرد 292،ص2119و چوی ) 2د. پژوهش چویکناندیشه را ایفا می

وابط عمومی تواند برای کارمندان رکند که مدیریت میکند و خاطر نشان میمدیریتی معرفی می

ای باشد برای دسترسی به مقامات بالاتر سازمانی و همچنین تحت تاثیر قرار دادن فرآیند وسیله

ی روابط عمومی، امروزه بحث و تبادل نظر گیری. با اذعان به اهمیت مدیریت در رشتهتصمیم

 صدر قرار گرفته است.ای در مورد مدیریت روابط عمومی درحرفه

ها و توانند به عنوان مشاور و امین سازمان در فعالیتها میبط عمومیاساسا مدیران روا

که این اتفاق تاکنون کمتر در ایران رخ داده و آفرینی کنند در حالیهای کلیدی نقشگیریتصمیم

 انداهمیت پرداخته و بیشتر دچار روزمرگی شدهتر به امور جاری و کممدیران روابط عمومی بیش

ها در عملکرد در روابط عمومی یچه که مشهود است این امر است که دامنهآن(. 1391)جلینی،

فعالیت  یاست و دامنهمحقق نشده هنوز در ایران  امرکشورهای پیشرفته بسیار وسیع است و این 
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و بخشی به  های این واحدکه بخشی به فعالیت، شودهای آنها تنها به چند حوزه محدود می

که روابط عمومی چنین با اینهم د.گردها به این واحدها مربوط میزماننگرش مدیران ارشد سا

 و تاکنون به صورت علمیاما  های ایرانی بوده استترین مشاغل سازمان همواره یکی از حساس

 .تخصصی مورد توجه و تاکید قرار نگرفته است

کند و دارای همی ایفا میها نقش مها و سازماناعتماد در ایجاد انسجام میان انسانجاکه از آن

که و تنها در صورتی سازی استترین اصل روابط عمومی اعتمادمهمکه است و اینای جایگاه ویژه

سلامت جامعه را حفظ کرده توانیم ، میسازی کنیمباشد و بتوانیم اعتماد براساس اعتماداین روابط 

پژوهش برآن شدیم که ارتباط بین رفتارهای  یم، بنابراین ما در اینهای افراد را توسعه دهو توانایی

 مدیریت روابط عمومی، عملکرد این واحد و همچنین اعتماد اجتماعی را بسنجیم.

سازی عملکرد موثر ضروری هستند و طورکه رفتارهای مدیریت روابط عمومی برای پیادههمان

-مدهایی همچون اعتماد میداد این رفتارها منجر به پیاعملکرد روابط عمومی نیز به عنوان برون

رسد: اول، برای نظر میهای روابط عمومی به دو دلیل ضروری بهشوند، نیاز به اعتماد در فعالیت

رسان سازمان، کارکنان روابط عمومی باید اعتبار داشته باشند. دوم، اعتماد برآورده کردن نقش پیام

نفعان کلیدی است که موفقیت برای هدف اصلی روابط عمومی که ایجاد و حفظ رابطه با ذی

های روابط جا که تمرکز فعالیتچنین از آنها بستگی دارد، بسیار مهم است. همسازمان به آن

 ها، ایجاد و حفظ روابط خروجی پیامها است و نه صرفا های این فعالیتتر بر پیامدعمومی بیش

کند، به عنوان یک کارکرد برای متقابل سودمندی که به سازمان در رسیدن به اهدافش کمک می

 (.1،2117روابط عمومی درآمده است )راولینز

اند، از ای آگاهها از شدت سرعت ارتباطات عمومی و رسانهها و دیگر سازمانامروزه بانک

ارزشمند به جامعه و  هایرسانینظام بانکی کشور در کنار خدمتکه سویی دیگر با توجه به این

هم در شرایط های اقتصادی کشور، آنهای مختلف از بخشوع بانکی و حمایتخدمات متن یهیارا

با و  باشدرسانی و ارتباطات مشترک میالمللی، نیازمند یک برنامه اطلاعهای دشوار بینتحریم

، قرار است ما این پژوهش را تنها بین های آنعنایت به اهمیت و ضرورت آگاهی مردم از برنامه

ها و ذینفعان آنها در سطح استان خوزستان انجام دهیم. بدان امید عمومی بانک روابط کارشناسان
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عنوان منظور تقویت روابط عمومی بهکه درک رفتارهای مدیریت روابط عمومی، راه جدیدی را به

 یک کارکرد مدیریتی نمایان کند.

ین رفتارهای ای بشود که چه رابطهالذکر این سوال مطرح میحال با توجه به مطالب فوق

 مدیریت روابط عمومی، عملکرد واحد روابط عمومی و به تبع آن اعتماد اجتماعی وجود دارد؟

 ضرورت و اهمیت موضوع 1-9

مدنی در جهت تسهیل ارتباطات عنوان یک نهاد شبه امروزه از دانش و هنر روابط عمومی به

، بر ضرورت، دن نظام اجتماعیتر ششود و با پیچیدهطرفه بین دولت و آحاد مردم یاد میدو

جا که . تا آنگرددمینظر حاصل ی جدید بیش از پیش اتفاقی این علم و حرفهگسترش و توسعه

بیند. این در حالی نیاز از تشکیلات روابط عمومی میامروز کمتر نهادی یا سازمانی خود را بی

-های در حال گذار تعریف میهایی مانند ایران که اصطلاحا با عنوان کشوراست که در کشور

تر، نهادها و شود و به اعتبار تقسیم کار بیشتر میهای سنتی کمرنگها و وظایف نهادنقششوند، 

گیرند که در رشد فرایند شهرنشینی، سوادآموزی، گسترش ارتباطات به مناسبات جدید شکل می

دهد. در تر نشان میا بیشمفهوم عام یا افزایش سطوح مختلف مشارکت سیاسی و اجتماعی خود ر

گو نیست، زیرا نیازهای جدید به وجود آمده است و برای های قبلی دیگر پاسخاین وضعیت قالب

-گیرد )کاظمای مورد مطالبه قرار میها، نهادها و مناسبات تازهبرآوردن و تامین این نیازها، ساختار

 (.28،ص1388پور، اشرفی ریزی و عبداللهی،

ی موجود در جان، سخت، سفت و سادهای از ابزار و مصالح بیا مجموعهروابط عمومی ب

ها و در یک کلام افکار احساسات و عاطفه ،ی عمل آنطبیعت سروکار ندارد، بلکه حوزه و حیطه

رساند )خنیفر عمومی است و این خود اوج اهمیت جایگاه و مراتب روابط عمومی را می

منظور شناخت افکار عمومی و فن و هنر برقراری ارتباط بهعنوان ( که به144،ص1386واسلامی،

نفوذ در آن برای جلب رضایت افکار عمومی از سازمان که هم در درون سازمان و هم در بیرون از 

ی منظور لحاظ کردن این نگرش و تصورات در اداره(، به81،ص1383شود )سفیدی،آن دنبال می

 گردد.بهتر سازمان تلقی می

سیستمی است و براساس این دیدگاه، روابط عمومی یک مبتنی برتفکر  میروابط عمو

گویی به زیرسیستم در سیستم سازمان است که برای تطبیق و تعامل آن با محیط پیرامون و پاسخ
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گیرد. لذا براساس تئوری نیاز، هر سازمانی برای تطبیق با محیط و تعامل نیازهای محیطی شکل می

(، به عبارت دیگر، روابط عمومی یک 169،ص1383عمومی است )سفیدی، با آن، نیازمند روابط

این هر سازمانی که (. بنابر1391ضرورت انکار ناپذیر سازمان است )انجمن روابط عمومی ایران،

شک نیاز از روابط عمومی نیست. بیبه دنبال موفقیت خویش و رضایت مراجعین خود باشد، بی

مندی و اعتبار را در پی ها، شهرت، رضایتی فرد و یا سازمانحاصل یک روابط عمومی موفق برا

های برخوردار از روابط عمومی قوی و موثر، با آشکار شدن خواهد داشت که در جوامع و سازمان

 ی پایدار شکل خواهد گرفت.نقاط قوت و ضعف سازمان، پویایی، کارآمدی و توسعه

 اهداف پژوهش 1-9

بررسی رابطه میان رفتارهای مدیریت روابط عمومی، عملکرد  واقع هدف اصلی این تحقیقدر

-منظور پیادهها بهکمک به واحدهای روابط عمومی بانکهدف  باروابط عمومی و اعتماد اجتماعی 

 سازی روابط عمومی موثر است.

 های پژوهشفرضیه 1-4

-ی معنیرابطه میان رفتارهای مدیریت روابط عمومی و عملکرد روابط عمومی :1فرضیه اصلی

 داری وجود دارد.

 داری وجود دارد.ی مثبت و معنیانداز و عملکرد روابط عمومی رابطهی چشممیان ارایه (1-1

داری ی مثبت و معنیمیان اقدام به عنوان یک عامل تغییر و عملکرد روابط عمومی رابطه (1-9

 وجود دارد.

 داری وجود دارد.ی مثبت و معنیمی رابطهبالا و عملکرد روابط عموبهرو میان نفوذ (1-9

 داری وجود دارد.ی مثبت و معنیسازی و عملکرد روابط عمومی رابطهمیان شبکه (1-4

 داری وجود دارد.ی مثبت و معنیمیان هماهنگی و عملکرد روابط عمومی رابطه (1-5

 ری وجود دارد.دای مثبت و معنیمیان نظارت داخلی و عملکرد روابط عمومی رابطه (1-6

 داری وجود دارد.ی مثبت و معنیمیان نمایندگی و عملکرد روابط عمومی رابطه (1-7

 داری وجود دارد.ی معنیمیان عملکرد روابط عمومی و اعتماد اجتماعی رابطه :9فرضیه اصلی
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 روش تحقیق 1-5

نوع ها، از ی گردآوری دادهپژوهش حاضر از لحاظ هدف، کاربردی و بر اساس نحوه

ی آماری، تحقیق حاضر های جامعهچنین برای بررسی ویژگیباشد. همغیرآزمایشی توصیفی می

ها بر اساس هدف تحقیق ی میان متغیرگیرد. در این نوع تحقیق رابطهکار میروش همبستگی را به

 گردد.تحلیل می

 هاروش گردآوری داده 1-6

های مورد نیاز جهت سنجش آوری دادهدر پژوهش حاضر برای گرد های دسته اول:داده

 متغیرها از روش میدانی استفاده شده است.

آوری ادبیات موضوع و پیشینه تحقیق، از در این پژوهش برای جمع های دسته دوم:داده

 ای و مقالات و تحقیقات مرتبط با موضوع پژوهش استفاده شده است.مطالعات کتابخانه

 هاابزار گردآوری داده 1-7

ها استفاده شده های اکتشافی و پرسشنامه برای گردآوری دادهاین پژوهش از ابزار مصاحبهدر 

ای ، متغیر گویه 21است. برای سنجش متغیر رفتارهای مدیریت روابط عمومی از یک پرسشنامه 

ای گویه 7ای و برای متغیر اعتماد اجتماعی پرسشنامه گویه 14عملکرد روابط عمومی پرسشنامه 

فصل سوم آورده  3-3استفاده قرار گرفته است که منابع کامل مربوط به هر متغیر در جدول مورد 

 شده است.

 هاروش تجزیه و تحلیل داده 1-8

ها از دو روش آمار توصیفی )فراوانی، درصد در پژوهش حاضر برای تجزیه و تحلیل داده

یل همبستگی، رگرسیون و تحلیل فراوانی، میانگین، انحراف معیار و ...( و آمار استنباطی )تحل

ها از در این راستا برای افزایش دقت در تجزیه و تحلیل دادهعامل تاییدی( استفاده شده است. 

 گردد.استفاده می AMOSو  SPSSهای مرتبط نظیر افزارنرم


