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  :چكيده تحقيق

مراجعين به روابط (تحقيق حاضر به بررسي ميزان كاربرد روابط عمومي الكترونيك در پاسخگويي به مخاطبان 

از آنجا كه به كارگيري روابط عمومي الكترونيك علاوه . پرداخته است)عمومي شركت مخابرات شهرستان كرمان

،تسهيل دسترسي  به خدمات و ايجاد بر پيشرفت و تعالي سازمان ها باعث افزايش پاسخگويي و رضايت مشتريان

افكار عمومي مثبت براي سازمان مي شود از همين روي در اين تحقيق به شناخت ديدگاه هاي مخاطبان در 

مورد نقش و كاربرد تكنولوژي هاي نوين ارتباطي و اطلاعاتي در پاسخگويي روابط عمومي سازمان ها پرداخته 

هزار مشترك تلفن ثابت در شهرستان كرمان و روش نمونه گيري 250جامعه آماري اين تحقيق، . شده است

نفر به دست  384طبقه بندي به صورت احتمالي ساده مي باشد كه در نهايت حجم نمونه طبق فرمول كوكران 

  .آمد

با توجه به تاثير تكنولوژي بر ساختار روابط عمومي كه آن را به سمت  تخصصي ،تكنولوژي مدار و تعاملي شدن 

  .ت نموده است مباني نظري تحقيق،مدل روابط عمومي دو فضايي شده انتخاب گرديده استهداي

روش به كار رفته در اين تحقيق پيمايشي است  و براي بررسي و شناخت ميزان كاربرد روابط عمومي الكترونيك 

و كاي اسكوئر و جداول توصيفي و آزمون هاي آماري اسپيرمن SPSSدر پاسخگويي به مخاطبان از نرم افزار 

  .استفاده شده است

يافته هاي تحقيق نشان داد كه بين كاربرد روابط عمومي الكترونيك با متغير هاي راحتي دسترسي به خدمات و 

امكانات شركت مخابرات،توجه به خواسته ها و نياز هاي مشتريان ،كاهش هزينه ها و مراجعات،آمادگي فرهنگي 

اينترنت،پاسخگويي به شكايات و ارائه به موقع خدمات رابطه وجود  دارد و  جامعه كرمان،ارائه خدمات از طريق

  .بين رعايت حريم خصوصي در اطلاع رساني اينترنتي و امكانات فني رابطه وجود ندارد

جامعه اطلاعاتي،فناوري اطلاعات و ارتباطات،اينترنت،روابط عمومي الكترونيك،دولت الكترونيك:كلمات كليدي  



  پيشگفتار

توجه به نيازهاي مشتريان وجلب رضايت آنان هميشه مورد توجه روابط عمومي هاي سازمان ها وادارات بوده 
آن در فضاي كسب اما با توجه به پيشرفت سريع وروز افزون تكنولوژي هاي نوين اطلاعاتي وارتباطي وتاثير.است

لذا .ونيكي شدن آنان را مطرح مي كندوكارخصوصا روابط عمومي هاي سازمان ها وادارات،اهميت وضرورت الكتر
علاقه مند به شناخت ميزان تاثير تكنولوژي ها برروابط عمومي ها بودم كه موضوع بررسي كاربرد روابط عمومي 

هزارمشترك تلفن ثابت شركت 250جامعه آماري تحقيق،.الكترونيك درپاسخگويي به مشتريان را انتخاب كردم
نفر انتخاب وپرسشنامه تنظيم شده بين آنان 384ايت براساس فرمول كوكرانمخابرات شهرستان كرمان كه در نه

وتحقيق .ضمنا در تمام مراحل انجام تحقيق از راهنمايي هاي اساتيد گرانقدرم بهره فراوان بردم.توزيع شد
ت با نتايج نشان داد كه مشتريان خواستار دريافت خدما.استخراج شدندspssفصل تنظيم ونتايج در نرم افزار5در

كيفيت در كمترين زمان مي باشند وبين پيشرفتهاي تكنولوژيكي وروابط عمومي الكترونيك درمقوله پاسخگويي 
ساعته وسهولت 24روابط عمومي اكترونيك باعث كاهش هزينه هاي مشتريان ودريافت خدمات .رابطه وجود دارد

بالابردن آگاهي ودانش مديران روابط  در پايان اميداست نتايج اين تحقيق باعث.دسترسي به خدمات شده است
عمومي سازمان ها وادارات وبه تبع آن افزايش رضايت مشتريان گردد وشاهد پيشرفت ورشد جايگاه حرفه اي 

  .كشور باشيمروابط عموي در سطح 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 وتشكرتقدير

مشكلات و سختي ها ياري نمود سپاس ايزد منان را كه توفيق فراگيري علم را بر من عطا فرمود  و مرا در كوران 

در طول دوران تحصيلي وتهيه اين پايان نامه از راهنمايي ها .تا اين تحقيق را با موفقيت به پايان برسانم

ومساعدت هاي اساتيد  ودوستان عزيزي بهره برده ام كه در اينجا لازم است از همه ايشان مراتب سپاس قلبي 

  .وتشكر خالصانه خود را داشته باشم

وجناب آقاي  دكتر عباس اسديوهمچنين جناب آقاي  دكترعلي اضغركياز اساتيد فرهيخته جناب آقاي ا

كمال تشكر وقدرداني را ابراز مي دارم وبرايشان از درگاه حق تعالي رحمت وعافيت  دكتراميد مسعودي

 .آرزومندم
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۱

:ل اولفص

 كليات تحقيق



۲

:مقدمه

. مسئله ارتباط انسان ها با يكديگر به عنوان عنصر اساسي زندگي بشر بر روي كره زمين همواره مطرح بوده است

و براي مقاصد با توسعه.گوناگون با يكديگر ارتباط برقرار مي كردندازهمين روي انسان ها به شيوه هاي مختلف

و توسعه شهر نشيني،ارتباطات مفهوم.زندگي بشر بر روي كره زمين، ارتباطات مطرح شد با رشد جوامع انساني

و به تدريج با  جديدي پيدا كرد تا اينكه در سازمان ها نيز نيازبه نهادي با عنوان روابط عمومي احساس شد

و مفهوم روابط عمومي نيز از شيوه سنتي خود به الكترونيكي شدن پيشرفت تكنو لوژي هاي نوين ارتباطي نقش

و ما امروزه شاهد حضور روابط عمومي هاي الكترونيك در سطح سازماني هستيم از همين روي اين. تغيير يافت

ان انجام مي شود در فصل تحقيق كه با موضوع بررسي كاربرد روابط عمومي الكترونيك در پاسخگويي به مخاطب

و بعد  و عملي بيان و ضرورت تحقيق در دو بعد نظري و پس از آن اهميت نخست ابتدا به بيان مسئله مي پردازد

و فرضيات تحقيق مطرح مي شود .از ذكر اهميت انجام تحقيق،اهداف،سوالات
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:بيان مسئله)1-1

بها شدت وباحجمي فراوان زندگي بشر رادر تمامي وجوه دگرگون مروزه فن آوري هاي نوين ارتباطي واطلاعاتي

بشر بدون استفاده از اين فن آوري ها نه تنها قادر به پيشرفت نيست بلكه وضع موجود را نمي تواندو ساخته اند

با. حفظ كند و ارتباطات نقش محوري برنامه هاي توسعه در اغلب كشورها،لذا در ارتباط فناوري هاي اطلاعات

و نهايتا انقلاب سايبر.دندار و اطلاعات و بشر نتيك تهديد وفرصت هاي بسياري ايجادانقلاب ارتباطات كرده است

و قدرت در اين فضاي سايب در شرايطي كه شبكه هاي اطلاع.يكي نياز به دانايي داردرنتامروزي براي كسب ثروت

تا رساني هر د اطلاعات به صورت روز افزون در سراسر جهان ثيرات بيشمار مي گذارند وتوليروز بر افكار عمومي

و ضرورت دسترسي به اطلاعات هر روز بيشتر احساس لذا)52: 1382زارعيان،(در حال گسترش است اهميت

و همچنين مي شود در همين راستا  و رشد وتوسعه سازمان ها و دولت ها،ابزاري مهم تقليل شكاف ميان مردم

در.استراتژيك محسوب مي شود و سازمان هايي بقا دارند ودر لذا و رقابتي امروز صرفا جوامع دنياي پر تغيير

و اينت فعاليت هاي خود موفقيت خواهند داشت كه در قالب نظام هاي رانت اقدام اطلاع رساني مثل اينترنت

ها لذا نمايند و مسئول اين امر در سازمان ف روابط است در گذر اين تحولات شگر"روابط عمومي"نهاد متولي

امروزه فن آوري. عمومي ها مي توانند به عنوان حلقه اتصال دهنده نهاد ها وسازمان ها به جامعه محسوب شوند

و كاركنان سازمان ها مطرح هستند در اين ميان  هاي نوين اطلاعات به عنوان ابزاري توانمند ساز براي مديران

در-به عنوان واحد ارتباطييكي از جديد ترين مباحث،"روابط عمومي الكترونيك" اطلاعاتي سازمان نقش مهمي

د ن را مي توان يكي از پيش شرط هاي مهمآاز طرفي.ارندبهينه سازي فرايند معماري اطلاعات در سازمان ها

اصلي ترين عاملي كه روابط عمومي الكترونيك را از روابط عمومي سنتي متمايز.تحقق دولت الكترونيك دانست

اطلاع رساني است در حقيقت روابط عمومي الكترونيك،كاهش هزينه هاي غير ضروري در انتقال ميكند سرعت 

اطلاعات در بستر جامعه اطلاعاتي است كه مولود پيوند هاي سخت افزاري ونرم افزاري متعددي است از همين 

لا و لزوم پاسخگويي آن و افزايش نرخ بهره وري ين ودسترسي سريع به رو در سازمان ها جهت كاهش هزينه ها

و از همه مهمتر پيش بيني نياز هاي تعريف نشده مخاطبان  و بايگاني و كاهش حجم نامه هاي اداري اطلاعات

و ضرورت دارد كه.توجه به روابط عمومي الكترونيك اهميت در عصر جديد،سازمان ها بايد به اين واقعيت برسند

و كا و ايده هاست،سرمايه وتجهيزات نيسترمنبع كليدي كسب به.بلكه دانش،اطلاعات با اين ديد سازمان ها

سازمان ها به سوي مجازي ودر كل ساختار،تجديد ساختار از روابط عمومي سنتي به روابط عمومي الكترونيك 

ايكپشدن،كوچك شدن،غير متمركز شدن، و منعطف شدن در حال تغيير ضمنا در اين دوره نوين.ندارچه شدن

ا توجه به نياز هاي روابط عمومي ها داراي نقشي مهمز اهميت فراواني برخوردار است از همين رويمشتري



۴

استفاده از كاربرد.هستند فناوري اطلاعات مي تواند نقش موثري در ايجاد يك سازمان مشتري مدار داشته باشد

و افزايش كيفيت، . ارائه خدمات شودودقت در سرعت هاي مختلف فناوري اطلاعات مي تواند باعث كاهش هزينه

ر به وابط عمومي الكترونيك در پاسخگويي با توجه به موارد ذكر شده،اين پژوهش در پي بررسي ميزان كاربرد

همچنين در اين پژوهش ديدگاه هاي مراجعه كنندگان به روابط عمومي شركت مخابرات.مخاطبان مي باشد

و نقش تك خاستان كرمان را مورد بررسي قرار خواهيم داد و اطلاعاتي در ارائه دمات نولوژي هاي نوين ارتباطي

.قرار مي گيرد مطلوب به مخاطبان مورد تاكيد

:موضوع اهميت وضرورت)1-2

و فعاليت ها و جلب نظر وي در سر لوحه اهداف يكي از الزامات مهم در پيشرفت سازمانها اين است كه مشتري

م گيردقرار و گسترش روابط با مشتري وتلاش براي جلب رضايت،هم در بر قراري لذا توجه به نكات حفظ

و اثر بخشي يك سازمان را افزايش مي دهد يكي از مهم ترين تحولاتي كه در زمينه بهبود.مشتري،كار آيي

و نقش آنها در  و اطلاعاتي عملكرد در دهه هاي اخير به وقوع پيوسته موضوع تكنولوژي هاي نوين ارتباطي

و سازمان هاي رضايتمندي مشتري به و الزامات اصلي سيستم هاي مديريتي در موسسات عنوان يكي از عناصر

و كار مي باشد و كوشش فراواني در سازمان ها جهت گسترش نگرش مشتري مداري صورت.كسب امروزه تلاش

مان مي گيرد كه نشان دهنده آن است كه رضايت مشتري يكي از مهم ترين عوامل در تعيين موفقيت هاي ساز

م بط عمومي الكترونيك در سازمان ها در راستاي تحقق ايني رود از همين روي پياده سازي رواها به شمار

 به هر حال هرگز نمي توان از اين نكته چشم.اهداف از نياز هاي اساسي سازمان هاي امروزي به شمار ميرود

م هاپوشيد كه ه در مسير پيشرفت خويش هستند،همانا كه به دنبال بهبود هاي عمدييحرك اصلي براي سازمان

و بقا نمي باشد امروزه و كار بدون مشتري قادر به ادامه مشتريان آن سازمان ها مي باشند به بيان ديگر كسب

و چشمگير بوده است اين تغييرات قابل توجه سبب گرديده تا مشتريان خواهان  تغييرات تكنولوژي بسيار سريع

و سريع به خدم ات با كيفيت باشند لذا روابط عمومي ها با بكارگيري تكنولوژي هاي نوين دسترسي آسان

و  واطلاعاتي باعث بهبود پاسخگارتباطي همراه با كاهش هزينه ها سرعت در اطلاع رساني به مخاطبان، ويي

و اثر بخشي سازمان خواهند شد  ازهمين روي به اهميت موضوع ازدو بعد. منجر به افزايش بهره وري،كارآيي

:مي پردازيم نظري وعملي

رادراز حيث نظري و خدمات نسبت به تقاضا سال هاي اخير كه پيشرفت فناوري زمينه افزايش عرضه كالاها

فراهم نموده است،براي توليد كنندگان در بازار فشرده رقابت چاره اي جز جلب نظر مشتري باقي نمانده است 
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و و كاركرد سيستم هاي اقتصادي علاوه بر اين جهان امروز شاهد تحولات اساسي در قالب نظريه،ساختار

و ارتباطات كه دانشمندان آن را عظيم ترين دستاورد فناوري.اجتماعي است انقلاب در فناوري هاي اطلاعات

و آگاهي در تمامي.بشري دانسته اند و ترديدي نيست كه اطلاعات عرصه هاي حيات اجتماعي جاي هيچ شك

و ارائه خدمات با كيفيت از  و اولويت ها نقشي حياتي دارند بنابراين شناخت كامل مشتري،مقدم شمردن نيازها

و كار امروزي مي باشد و رفتهبا گسترش نفوذ اينترنت،مرزها از بين.جمله عوامل اساسي موفقيت در بازار كسب

و شركت ها صحيي جوامع،سازمان ها در نتيجه.نه رقابت پيروز خواهند بود كه آمادگي لازم را داشته باشنددر

در جامعه آگاه امروز سرريز اطلاعات موجب شده تا ضرورت مديريت اطلاع رساني براي شهروندان كه گاه در 

به از همين روي روابط عمومي الكترونيك.چنبره حجم انبوه اطلاعات گرفتار شده اند،بيشتر از قبل احساس شود

و نقش  و جريان آن را تسهيل كرده، نقش به سزايي داردكه نشان از اهميت عنوان نهادي كه پردازش اطلاعات

و مشتريان آگاه سازمان ها دارد و ارتباطي در پاسخگويي به مخاطبان .كليدي فناوري هاي نوين اطلاعاتي

و اطلاعات كه ارتباطات:از بعدعملي مي توان گفت بدون اطلاعات ميسر نخواهد بود اهميت در دنياي ارتباطات

و بر ارزش آن و قدرت افزوده اطلاعات هر روز افزون تر شبه عنوان ثروت دو شبكه هاي اطلاع رساني خواهد

و مخاطبان تاثير مي گذارند هرروز بر و تحول.افكار عمومي حال در دنيايي كه همه چيز به سرعت در حال تغيير

و تداو.مي باشد و پاسخگويي از مهم ترين ماموريت هاي روابط عمومي مي باشدايجاد،حفظ به.م اطلاع رساني

و با پاسخگويي فرايند تفاهم آغاز مي شود بدون شك تكنولوژي هاي.طور كلي با اطلاع رساني،فرايند ارتباط

و اطلاعات،بر روابط و تاثير پذيزي مردم تاثيرات فراواني گذاشته است،نوين ارتباطات كه برخوردها به اين معنا

و آگاهي شده است و دليل اصلي موفقيت، پيشرفت و سازماني از الزامات در حقيقت دنياي امروز.براي هر فردي

و پاسخگويي از تكنولوژي  و برقراري ارتباط و سرعت اطلاع رساني نيازمند روابط عمومي است كه براي سهولت

و ارتباطات بهره مي گيرد ا.هاي نوين اطلاعات يران هر چند روابط عمومي الكترونيك در آغاز راه است اما مي در

و شركت ها پيدا كند لذا شركت مخابرات به عنوان نهاد متولي ارتباط  كوشد جايگاه واقعي اش را در سازمان ها

و پاسخگويي به آن و برقراري ارتباط پايدار و برآورده سازي نياز هاي مشتريان ها در ايران به منظور جلب توجه

و تحكيم روابط عمومي الكترونيك پيرام و سرويس هاي شركت،با پياده سازي تقويت اطلاع ون انواع خدمات

و غير حضوري صورت گيرد24وسعي كرده ارائه خدمات به مشتريان به صورت داده رساني وسيعي انجام  .ساعته

: تحقيقاهداف)1-3

:الكترونيك درپاسخگويي به مخاطبان مي پردازيمكاربرد روابط عمومي دراين تحقيق به دنبال
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:اصلي هدف)1-3-1

و در حقيقت هدف اين پژوهش شناخت ديدگاه هاي مخاطبان در مورد نقش تكنولوژي هاي نوين ارتباطي

لذا نتايج اين پژوهش مي تواند ما را در شناخت.اطلاعاتي در پاسخگويي روابط عمومي سازمان ها مي باشد

و ديدگاه هاي  و مشخص نمايد تكنولوژي هاي نوين ارتباطي مخاطبان از روابط عمومي الكترونيك ياري رساند

و انتظارات  و اينكه ديدگاه ها و شركت ها دارند اطلاعاتي چه نقشي در پاسخگوبودن روابط عمومي سازمان ها

اهداف جزئي نيز مطرح مي دراين راستا.دروابط عمومي الكترونيك چه عوامل وملاك هايي مي باش مشتريان از

.شود كه به آنهامي پردازيم

:فرعي اهداف)1-3-2

و گرايش روابط عمومي ها به الكترونيكشناخت-  شدنيميزان رضايت مخاطبان

هات ويژگي هاوخصوصيا شناخت- و اطلاعاتي در پاسخگويي روابط عمومي  تكنولوژي هاي نوين ارتباطي

وكاربرد رابطه بين شناخت- هاپتكنولوژي  اسخگويي روابط عمومي

و افزايش رضايتمندي آنان- و جذب مخاطبان  ارائه راهكار هاي مناسب جهت حفظ

ها- و كاربرد روابط عمومي الكترونيك در ارائه آن  بررسي كيفيت خدمات از ديدگاه مخاطبان

و فرضيات تحقيق)1-4 :سوالات

:تحقيق ذكر ودرنها يت فرضيات تحقيق مطرح مي شونددراين تحقيق سوال اصلي وسوالات فرعي

:تحقيق اصلي سوال)1-4-1

 چگونه است؟ميزان آگاهي مخاطبان از كاربرد روابط عمومي الكترونيك-

:تحقيقت فرعيسوالا)1-4-2

ه انتظاراتي دارند؟چمخاطبان از روابط عمومي الكترونيك-
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 مومي الكترونيك برآورده مي شود؟عچه ميزان نياز هاي مخاطبان توسط روابط-

 از روابط عمومي الكترويك رضايت دارند؟ مخاطبانچه ميزان-

 روابط عمومي الكترونيك از ديدگاه مخاطبان تا چه اندازه است؟سخگوبودنپا-

:فرضيه هاي تحقيق)1-4-3

و امكانب الكترونيك رابطه روابط عموميكاربرد ات شركت مخابرات كرمان با ين سهولت دسترسي به خدمات

 وجود دارد؟

و نياز هاي مشتريان با عملكرد روابط عمومي الكترونيك زابطه وجود دارد؟  بين توجه به خواسته ها

و  روابط عمومي الكترونيك رابطه وجود دارد؟كاربرد بين كاهش هزينه ها

و  ابط عمومي الكترونيك رابطه وجود دارد؟روكاربرد بين كاهش مراجعات

و روابط عمومي الكترونيك رابطه وجود دارد؟  بين رعايت حريم خصوصي در اطلاع رساني اينترنتي

و داشتن روابط عمومي الكترونيك رابطه وجود دارد؟  بين ميزان امكانات فني

و وكاربرد آمادگي فرهنگي جامعه كرمان  جود دارد؟روابط عمومي الكترونيك رابطه

و  روابط عمومي الكترونيك رابطه وجود دارد؟كاربرد بين پاسخگويي به موقع شكايات

ا و بين  روابط عمومي الكترونيك تفاوت معنا داري وجود دارد؟كاربرد رائه به موقع خدمات

و مخاطبانجنسيت به نظر مي رسد بين معنا روابط عمومي الكترونيك تفاوت كاربردشركت مخابرات كرمان

 داري وجود دارد؟

و به نظر مي رسد بين تحصيلات مخاطبان روابط عمومي الكترونيك تفاوت معنا كاربرد شركت مخابرات كرمان

 داري وجود دارد؟


