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 هاو نقش آن در سازمان (Public relations) آشنایی با روابط عمومی

ها را حامی و ها، آنکردن مخاطبها این است که با متقاعدهای بخش روابط عمومی سازمانهدف از فعالیت

از کند و برای این هدف باید کارها تلاش میوطرفدار برند کنند. روابط عمومی برای بهبود وجهه و شهرت کسب

اله همراه ما باشید تا اطلاعات مهم و ارزشمندی های اجتماعی استفاده کند. تا انتهای مقهای مختلف و شبکهرسانه

 .های بخش روابط عمومی به دست آوریددرباره فعالیت

 چیست؟ (Public relations) روابط عمومی

، انجمن 2۰۱2ن است. در سال ، بخش مهمی در هر سازماPR یا همان (Public Relations) روابط عمومی

روابط عمومی یک فرآیند ارتباطی » :کندرا این گونه تعریف می PR اصطلاح (PRSA) روابط عمومی آمریکا

 «.کنداسـتراتژیک است که روابط دوسربرد را بین سازمان )برند( و مردم ایجاد می
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 تاریخچه روابط عمومی در جهان

شـکل ارتباطات اجتماعی به  تـریندهد کـه روابـط عمـومی قـدیمیبررسی تاریخچه روابط عمومی نشان می

کردند تا از آنچه که در مداران افرادی را مامور میهای باستان قدیم، سیاستآید. در زمان امپراطوریاب میحس

ت را هایشان، مشکلاها با حضور در میان مردم و گوش دادن به حرفها خبر بیاورد. آنگذرد، برای آنشهر می

نتیجه اقدامات خود را با مردم درمیان  کردند وریزی میبرنامه کردند، برای برطرف کردن آنکشف می

 .کردندگذاشتند. در نهایت تاثیر اقدامات را بر افکار عمومی مردم ارزیابی میمی

ایگاه در میان مردم به مرور زمان، مجموعه این مراحل )از رصد تا ارزیابی( به یک استراتژی برای رسیدن به ج

گذشته دور قرار دارد؛ اما می توان گفت که روابط عمومی  های روابط عمومی درتبدیل شد. با این که ریشه

 .به بعد در آمریکا شروع شد ۱۹۰۰های امروزی از سال

ی شغلی هاآهن ایالت پنسیلوانیای آمریکا، سمت کارشناس روابط عمومی را به جایگاه، اداره راه۱۹۰6در سال 

ی این سمت بر سر کار آوردند. ای وی لی در داستان را برا« ای وی لی»سازمان اضافه کرد. فردی خبرنگار به نام 

 .ای انجام دادآهن نقش بسزایی در حفظ شهرت و اعتبار سازمان داشت و اقدامات هوشمندانهحادثه خونین راه

نداشت. ای آهن را منتشر کنند که تا آن زمان سابقه ز شرکت راهها اخبار مثبتی اهای او باعث شد تا روزنامهفعالیت

وگو با خبرنگاران را ابداع کرد. او یک شرکت خدمات روابط عمومی تاسیس کرد های ارتباط و گفتلی تکنیکوی 

 وکارشان استفادهها آموزش داد که چطور از روابط عمومی در رشد و افزایش رونق کسبو به بسیاری از سازمان

 .کنند

 تاریخچه روابط عمومی در ایران

شمسی از طرف شرکت نفت ایران و انگلیس در ایران به وجود آمد که مرکز  ۱32۷اولین روابط عمومی در سال 

 ۱344و  ۱343های روابط عمومى در سال های آن در آبادان بود. نخستین همایشترین تشکیلات و فعالیتمهم

موزش ـط عمـومى در ایـران، نیـاز بـه آر شد. پس از تشکیل واحدهاى روابدر آبادان و در کرمانشاه برگزا

های آموزشی برای کارمندان مسئولان روابط عمومى و کارمندان این واحـدها احـساس شـد؛ درنتیجه کلاس

مطالعاتى درباره تشکیل دانشکده روابط عمـومى  ۱345وزارت اطلاعات و جهانگردى سابق برگزار شد. در سال 

و روابـط عمـومى شـد. پـس از منجر به تشکیل مؤسـسه عـالى مطبوعـات  ۱346صـورت گرفـت و در سال 

انقـلاب اســلامى در دانـشکده علـوم اجتمـاعى دانـشگاه علامــه طباطبـایى، رشته روابط عومی در 

 .مقطع کارشناسی به رشـته علوم اجتماعى با گرایش علوم ارتباطات تغییر پیدا کرد



 اهمیت و ضرورت نقش روابط عمومی در یک سازمان

ها اهمیت دارد، کیفیت رابطه آن سازمان با گروه ه در پیشبرد اهداف و سرنوشت سازمانیکی از عوامل مهمی ک

ها را مانند ماشینی تصور کنیم، روابط عمومی فرمان این اگر سازماناست.  مخاطب هدف و افکار عمومی جامعه

یک راننده کارکشته و  دست مدیران سازمان برای هدایت و راهبری آن قرار دارد. این ماشین ماشین است که در

خواهد که بداند چگونه با کمک فرمان روابط عمومی سازمان را در مسیر اهدافش هدایت کند. ارتباط توانمند می

تـر ابی به اهداف خود موفقدر دستی شود تا سازمانبا جامعه و مخاطبان با کمک روابط عمومی مثبت باعث می

 .باشد

 ؟اهداف و وظایف روابط عمومی چیست

اندازی ها تصمیم گرفتند تا با راههای روابط عمومی، بسیاری از مدیران سازمانباتوجه به نقش تاثیرگذار فعالیت

های روابط تتری را با افراد داخل و خارج سازمان برقرار کنند. گستردگی اهداف فعالیاین بخش ارتباط مفید

 :یم بردها را نام خواهعمومی بسیار متنوع است و در ادامه آن

 افزایش آشنایی مخاطبین با برند و ایجاد اعتماد به برند با استفاده از روابط عمومی •

 آمده درباره شهرت و اعتبار برندهای پیشکنترل بحران •

 هابت در آنوکار به گوش مخاطبان و ایجاد حس مثرساندن داستان برند کسب •

 ریزی برای ایجاد ارتباط دوطرفه بین مدیران و کارمندان سازمانبررسی و برنامه •

 های خبری برای انتشار اخبار درباره برندها و سایتهمکاری با رسانه •

 های سازمانی به مخاطبان و مشتریاندهی از رویدادها و فعالیترسانی وگزارشاطلاع •

 چیست؟ (Public relations) روابط عمومی

، انجمن 2۰۱2، بخش مهمی در هر سازمان است. در سال PR یا همان (Public Relations) روابط عمومی

روابط عمومی یک فرآیند ارتباطی » :کندف میرا این گونه تعری PR اصطلاح (PRSA) روابط عمومی آمریکا

 «.کندمی اسـتراتژیک است که روابط دوسربرد را بین سازمان )برند( و مردم ایجاد

 تاریخچه روابط عمومی در جهان



تـرین شـکل ارتباطات اجتماعی به دهد کـه روابـط عمـومی قـدیمیبررسی تاریخچه روابط عمومی نشان می

کردند تا از آنچه که در مداران افرادی را مامور میهای باستان قدیم، سیاستان امپراطوریآید. در زمحساب می

هایشان، مشکلات را ها با حضور در میان مردم و گوش دادن به حرفها خبر بیاورد. آنگذرد، برای آنشهر می

ود را با مردم درمیان کردند و نتیجه اقدامات خریزی میبرنامه ن آنکردند، برای برطرف کردکشف می

 .کردندگذاشتند. در نهایت تاثیر اقدامات را بر افکار عمومی مردم ارزیابی میمی

عه این مراحل )از رصد تا ارزیابی( به یک استراتژی برای رسیدن به جایگاه در میان مردم مان، مجموبه مرور ز

دارد؛ اما می توان گفت که روابط عمومی های روابط عمومی در گذشته دور قرار تبدیل شد. با این که ریشه

 .به بعد در آمریکا شروع شد ۱۹۰۰های امروزی از سال

های شغلی الت پنسیلوانیای آمریکا، سمت کارشناس روابط عمومی را به جایگاهآهن ایاه، اداره ر۱۹۰6در سال 

کار آوردند. ای وی لی در داستان را برای این سمت بر سر « ای وی لی»سازمان اضافه کرد. فردی خبرنگار به نام 

 .ای انجام دادوشمندانهآهن نقش بسزایی در حفظ شهرت و اعتبار سازمان داشت و اقدامات هحادثه خونین راه

آهن را منتشر کنند که تا آن زمان سابقه نداشت. ای ها اخبار مثبتی از شرکت راههای او باعث شد تا روزنامهفعالیت

وگو با خبرنگاران را ابداع کرد. او یک شرکت خدمات روابط عمومی تاسیس کرد باط و گفتهای ارتوی لی تکنیک

وکارشان استفاده موزش داد که چطور از روابط عمومی در رشد و افزایش رونق کسبها آو به بسیاری از سازمان

 .کنند

 تاریخچه روابط عمومی در ایران

شرکت نفت ایران و انگلیس در ایران به وجود آمد که مرکز شمسی از طرف  ۱32۷اولین روابط عمومی در سال 

 ۱344و  ۱343های روابط عمومى در سال ن همایشهای آن در آبادان بود. نخستیترین تشکیلات و فعالیتمهم

در آبادان و در کرمانشاه برگزار شد. پس از تشکیل واحدهاى روابـط عمـومى در ایـران، نیـاز بـه آموزش 

های آموزشی برای کارمندان بط عمومى و کارمندان این واحـدها احـساس شـد؛ درنتیجه کلاسمسئولان روا

مطالعاتى درباره تشکیل دانشکده روابط عمـومى  ۱345سابق برگزار شد. در سال  وزارت اطلاعات و جهانگردى

شـد. پـس از منجر به تشکیل مؤسـسه عـالى مطبوعـات و روابـط عمـومى  ۱346صـورت گرفـت و در سال 

انقـلاب اســلامى در دانـشکده علـوم اجتمـاعى دانـشگاه علامــه طباطبـایى، رشته روابط عومی در 

 .ع کارشناسی به رشـته علوم اجتماعى با گرایش علوم ارتباطات تغییر پیدا کردمقط

 اهمیت و ضرورت نقش روابط عمومی در یک سازمان



ها اهمیت دارد، کیفیت رابطه آن سازمان با گروه ف و سرنوشت سازمانیکی از عوامل مهمی که در پیشبرد اهدا

ها را مانند ماشینی تصور کنیم، روابط عمومی فرمان این زماناگر سااست.  مخاطب هدف و افکار عمومی جامعه

ته و هبری آن قرار دارد. این ماشین یک راننده کارکشماشین است که در دست مدیران سازمان برای هدایت و را

خواهد که بداند چگونه با کمک فرمان روابط عمومی سازمان را در مسیر اهدافش هدایت کند. ارتباط توانمند می

تـر در دستیابی به اهداف خود موفق شود تا سازمانا جامعه و مخاطبان با کمک روابط عمومی مثبت باعث میب

 .باشد

 اهداف و وظایف روابط عمومی چیست؟

اندازی ها تصمیم گرفتند تا با راههای روابط عمومی، بسیاری از مدیران سازمانتاثیرگذار فعالیتباتوجه به نقش 

های روابط تری را با افراد داخل و خارج سازمان برقرار کنند. گستردگی اهداف فعالیتمفیداین بخش ارتباط 

 :ها را نام خواهیم بردو در ادامه آنعمومی بسیار متنوع است 

 شنایی مخاطبین با برند و ایجاد اعتماد به برند با استفاده از روابط عمومیافزایش آ •

 ت و اعتبار برندآمده درباره شهرهای پیشکنترل بحران •

 هاوکار به گوش مخاطبان و ایجاد حس مثبت در آنرساندن داستان برند کسب •

 سازمان ریزی برای ایجاد ارتباط دوطرفه بین مدیران و کارمندانبررسی و برنامه •

 های خبری برای انتشار اخبار درباره برندها و سایتهمکاری با رسانه •

 و مشتریان های سازمانی به مخاطبانا و فعالیتدهی از رویدادهرسانی وگزارشاطلاع •

 

 مزایای روابط عمومی

ها بیشتر از وکارها در رسانهگذاشتن محتوای برندینگ کسبجامعه به اشتراک مردم :برندسازی و افزایش اعتبار

 .محتواهای تبلیغاتی اعتماد دارند

 های تبلیغاتی سازمان را کاهش دهد و رویهتواند هزیناستراتژی روابط عمومی موفق می :کاهش هزینه عملیاتی

 .جذب مشتری و وفادارسازی مخاطب اثر بیشتری داشته باشد



ها و ابزارهای مختلف، امکان انتقال سریع و با توجه به گستردگی رسانه :تعامل دوطرفه برند با مخاطب

روابط عمومی  ، یکی از مزایایهای پیام و ارتباط دوسویه با مخاطبان و مشتریانصرفه انواع فرمتبهمقرون

 .و ایجاد تعامل بهتر و موثرتر با مخاطبان است دیجیتال

 توانید مسائل پیرامون برند خود را رصدهای روابط عمومی میها و روشبا استفاده از تکنیک :هامدیریت بحران

در زمان شکایات ها و رسیدگی به کنید و قبل از به وجود آمدن بحران، از آن باخبر شوید. مدیریت نارضایتی

 .کنددارشدن وجهه برند شما جلوگیری میموقع از از خدشهدرست و به

 انواع روابط عمومی

بندی واع زیر دستههای مخلف سازمان به انهای روابط عمومی را از نظر کارکرد و وظایف در بخشفعالیت

 :شودمی

 :روابط مشتری

ها و ازمان از طریق آگاهی درباره علایق، نگرشکنندگان سایجاد ارتباط موثر با گروه مخاطب هدف و مصرف

 .گیردها در این دسته قرار مینظرات آن

 :روابط داخلی

و کارکنان، بهبود عملکرد  جلب رضایت بیشتر کارمندان سازمان، ایجاد ارتباط نزدیک و صمیمی بین مدیریت

 .است نکارکنان از نتایج مثبت تقویت روابط داخلی سازما

 :روابط جامعه

های سازنده گذارند. فعالیتجموعه اقداماتی که بر بهبود وجهه برند و افزایش اعتبار و محبوبیت تاثیر میم

 .آموزشی و مشارکت در حفط منابع زیست محیطی از جمله این اقدامات است

 :ط دولتابرو

ها عمومی برای دولت های روابطالمللی از ویژگیمرزی و بینهای برونوگوهای سیاسی برای فعالیتافزایش گفت

 .است

 :گذارروابط سرمایه

گران موثر های مالی برای تحلیلگذاران، انتشار گزارشاقداماتی که در رسیدگی به رویدادهای مربوط به سرمایه

 .باشد
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 :ایروابط رسانه

به عنوان منبع  نویساننگاران، اصحاب رسانه و بلاگهای روابط عمومی از طریق ایجاد تعامل با روزنامهفعالیت

 محتوایی

 اصول روابط عمومى

ریزی کنید و هدف از تعیین استراتژی روابط عمومی را مشخص برای فعالیت روابط عمومی برند برنامه •

 .کنید

اط دو طرفه وتعامل سازنده برقرار هایش باید ارتبیازها و خواستهبرای شناخت عمیق مخاطب و درک ن •

 .کنید

ها طور منظم از آنوکار خود را )آفلاین و آنلاین( پیدا کنید و بهمرتبط با کسبابزارهای ارتباطی موثر و  •

 .استفاده کنید

رفی خدمات و از انواع محتواهای متنی و تصویری متنوع مانند بروشور، گزارش فصلی، خبرنامه، مع •

برگزاری نشست  ، مصاحبه وموفقیت مشتریان و کارمندان، دستاوردهای برندمحصولات جدید، داستان

 .نیدبرای تداوم ارتباط با مخاطبان و رساندن پیام برند خود استفاده ک خبری

جدیدی از شدن و دسترسی به جامعه توانید به بیشتر دیدههای مختلف میبا نوشتن داستان برند در رسانه •

 .ها دسترسی پیدا کنیدمخاطب

کردن برند کمک کنید. خبر رسمی ایتوانید به رسانهوکار خود میبا انتشار خبر رسمی از فعالیت کسب •

 .رسانی داردنفی، قصد اطلاعگیری مثبت یا متبلیغ نیست و بدون جهت

ها را برای انتشار اخبار برند خود با خبرنگاران و مطبوعات ارتباط بگیرید و خوراک محتوایی موردنیاز آن •

 .فراهم کنید

 ارکان روابط عمومی

 :شوندرکن اصلی اجرا می 4های روابط عمومی بر اساس به طور کلی تمام فعالیت

 تحقیق و بررسی •

 بندیولویتریزی و ابرنامه •

 برقراری ارتباط دوسویه بین مخاطبان و همکاران •

 وگو و ایجاد تفاهم با مخاطبانگفت •
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 عوامل مؤثر در ارتقاء روابط عمومی

 هاو همدلی با آن توجه به نظرات، پیشنهادات کارمندان سازمان •

 های روابط عمومی در سازمانها و تکنیکسازی روشپیاده •

 زماننان، مشاوران و مدیران ساایجاد حسن رابطه بین کارک •

 داد و ایجاد بستری برای شکوفایی توانایی کارمندانکمک به جذب نیروهای با استع •

 های سازمانی در محیط کارها و فرهنگتقویت ارزش •

 استفاده از ابزارهای مختلف برای اطلاع رسانی به موقع •

 هاایجاد تعامل و همکاری فعال با مطبوعات و رسانه •

 نو پیشنهادات به مدیران و ارائه بازخورد به کارکنانتقادات انتقال ا •

 برگزاری جلسات داخلی بین کارکنان و مدیران به صورت ماهیانه •

 های کارمندان سازمانموفقیت و تجربه ارائه داستان •

 های آموزشی برای کارمندان روابط عمومیبرگزاری دوره •

 بط عمومیهای بخش رواکردن دقیق وظایف و مسئولیتمشخص •

 بندیجمع

توانند بدون روابط عمومی ها نمیوکاری و سازمان! برندهای کسبتر خواهد شدمهم است و مهم روابط عمومی

اثربخش انتظار روابط سودمند در حیطه کاری خود داشته باشند. در واقع روابط عمومی نقش بسیار مهمی بر 

 .کندبلند مدت با مخاطب شما کمک زیادی میاهداف بازاریابی و برندینگ شما دارد و به تعامل 

 ؟برند چیست

تصور کنید در یک فروشگاه بزرگ که هر قفسه آن پر از محصولات مختلف است، در حال خرید هستید. چه چیزی 

توان شود که از میان تولیدکنندگان مختلف یک محصول یکسان، فقط یکی را انتخاب کنید؟! در واقع میباعث می

ت. برندینگ فقط در یک شرکت یا سازمان گذارد، همان تعریف برند اسگیری شما اثر میگفت چیزی که در تصمیم

گیرد. در وکار و محصولات شما ایجاد کرده هم، شکل میوجود ندارد و در ذهن افراد بر اساس تعاملی که با کسب

وکار هم وجود دارند که برای جاگرفتن در ذهن مخاطبان با شما در رقابت هستند. برندسازی این میان هزاران کسب

 .ید موفقیت شما در این رقابت باشدتواند کلدرست، می



عنوان مثال در کند. بهوکار، برندینگ نقش بسیار مهمی در موفقیت یا شکست یک برند ایفا میفارغ از اندازه کسب

آزمایشی از افراد عادی خواسته شد تا با چشمان بسته، از بین دو نوشابه پپسی و کوکاکولا یکی را بر اساس مزه بهتر 

گان با چشمان بسته پپسی را انتخاب کرده بودند؛ این در حالی کننددرصد از شرکت5۱در این آزمایش  انتخاب کنند.

 .دادندها با چشمان باز کوکاکولا را ترجیح میدرصد از آن65بود که 

 میلیون دلار برای برندینگ خود هزینه کرد، پس جای تعجب نیست اگر در این آزمایش۱۹3، 2۰2۱کوکاکولا در سال 

 .با چنین نتایجی مواجه شویم

های بزرگ تبلیغاتی و برندینگی بندی محصول گرفته تا کمپینهای مختلفی از بستهتوان به روشبرندسازی را می

کننده و تاثیرگذار روابط عمومی در برندسازی پردازیم نقش تعیینانجام داد؛ اما روشی که ما در این مقاله به آن می

 .است

 ط عمومی و برندسازی چیست؟رابطه بین رواب

وکارها کمک کند تا تصویر بهتری از برند خود در تواند به کسبدر دنیای رقابتی امروز، ارتباطات قوی با افراد می

ها ایجاد کنند. چه کسی بهتر از یک متخصص روابط عمومی سراغ دارید که بتواند این ارتباط را برقرار ذهن آن

پا کند اما در ایجاد تواند برای برند شما سروصدای زیادی بهشته باشید که تبلیغات میکند! این نکته را درنظر دا

 .رسدتصویر و هویت برند بدون روابط عمومی به نتیجه دلخواه نمی

 :کنند، دو نقش مهم را در این فرایند ایفا میابزارهای روابط عمومی متخصصان روابط عمومی به کمک

 خلق و بهبود هویت برند •

 هاارتباط با رسانه •

 خلق و بهبود هویت برند .１

شود. ما هایمان با دیگران شناخته میهویت یک مفهوم ارتباطی است. همان چیزی که به کمک آن تشابهات و تفاوت

برای اینکه بدانیم چه کسی هستیم، دیگران چه کسانی هستند و از ما چه درکی دارند، نیاز به هویت داریم. هویتی 

تر به این مسئله نگاه کنیم. فرض کنید روز اول عمیق مان را شکل دهد. حال بیایید کمیکه مستقل باشد و شخصیت

توانید او را پذیر تلقی کند. اما نمیکاری شماست و دوست دارید مدیرتان شما را به عنوان شخصیتی بسیار مسئولیت

هایی را انجام دهید که مجبور کنید که چنین تصویری از شما داشته باشد. برای رسیدن به این هدف باید فعالیت

وکار هم برای اینکه بتواند خود را از برندهای دیگر متمایز بتوانید این تصویر را در ذهن او ایجاد کنید. یک کسب

 .کرده و با مخاطبانش به درستی ارتباط برقرار کند نیاز به هویت دارد

https://www.triboon.net/blog/23193/%D8%A7%D8%A8%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7-%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/


فرد های منحصربهوکار دوست دارد با آن شناخته شود را در قالب داستان و روایت، هویتی که کسبروابط عمومی

 .خوبی دیده و شنیده شودکند. اما روایت این داستان به تنهایی کافی نیست و باید بهایجاد می

 هاارتباط با رسانه .２

برند در سازمان شکل گرفت، متخصصان روابط عمومی با توجه به استراتژی مناسبی که از قبل  بعد از اینکه هویت

، انتشار ایتور رسانه ،خبرینشست  های اجتماعی،ها مانند شبکهطراحی کردند، از بین انواع و اقسام ابزارها و رسانه

استان برند را برای افراد د و کرده انتخاب را ارتباطی هایکانال بهترین …های معتبر و پربازدید واخبار در رسانه

 .کنندخارج از سازمان روایت می

کند تا بتوانید روی مخاطبان خود تاثیرگذار باشید و تصویر مثبتی از ها به شما کمک میدر نهایت تمامی این فعالیت

 .ها ایجاد کنیدبرند خود را در ذهن آن

 چرا روابط عمومی برای برندینگ مهم است؟

د که در معرض بحرانی قرار گرفته که نه تنها وضعیت فعلی او را تهدید کرده، بلکه ممکن است سازمانی را تصور کنی

وکار وارد کند. اینجاست که روابط عمومی ناپذیری را به اعتبار برند، اعتماد مشتریان و بقای کسبهای جبرانآسیب

ها ش از این برای مقابله با انواع بحرانرسانی و همچنین استراتژی که پیبه کمک دو عنصر مهم ارتباطات و اطلاع

 .رفته مشتریان را برگرداندها را به حداقل برساند و اعتماد از دستتواند آسیبطرحی کرده، می

های زیادی از برندهای بزرگی وجود دارند که علیرغم داشتن اعتبار بسیار بالا و سرمایه هنگفت، نتوانستند نمونه

آژانس حفاظت از محیط زیست آمریکا اعلام  2۰۱5ده مقابله کنند. بعنوان مثال در سال آمخوبی، با بحران پیشبه

افزاری را طراحی کرده که انتشار گازهای آلاینده را واگن برای خودروهای دیزلی خود سیستم نرمکرد فولکس

ن ضمن یک عذرخواهی روز طول کشید تا فولکس واگ4دهد. بعد از افشای این خبر کمتر از میزان واقعی نشان می

اهمیت جلوه کند و در نهایت کنندگان خودروهای دیزلی، این تخلف را کمدیرهنگام، بدون توجه به نگرانی مصرف

باعث کاهش چشمگیر ارزش سهام این غول خودروسازی و استعفای مدیرعامل و چند نفر از مهندسان این شرکت 

 .شود

 بندیجمع

تواند به شما ها، کسب شهرت در این بازار رقابتی است. برندینگ قوی میازمانهای بزرگ سامروزه یکی از دغدغه

تان برای همیشه در ذهن مشتریانتان باقی مانده و با افزایش فروش، به درآمد قابل توجهی دست پیدا کمک کند نام

ارج سازمان و همچنین کنید. مدیران روابط عمومی با خلق روایتی جذاب از برند، تاثیرگذاری بر افراد داخل و خ
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های ارتباطی که ممکن است به برند خدشه وارد کنند، نقش پررنگی را در این زمینه ایفا مدیریت انواع بحران

  .کنند. پس زمانش فرا رسیده تا همین حالا روابط عمومی را جدی بگیریدمی

 

 یتبلیغات و روابط عموم های اصلیتفاوت

را  های میان تبلیغات و روابط عمومیتفاوت توانند دید کلی از هر دو مفهوم به شما دهند؛ اما برای اینکهتعاریف می

 .تر بررسی کنیم، نیاز است که هریک از این اختلافات را توضیح دهیمدقیق

 ههزین .۱

هزینه بپردازند و از زمان دقیق انتشار آن خبردار هستند؛ اما  های مختلف بایدوکارها و سازمانبرای تبلیغات، کسب

ای ندارند و با مشتریان خود در ارتباط هایی است که برای شما هزینهدر روابط عمومی تمرکز اصلی روی کانال

 .خود را هم معرفی کنید هستید تا بتوانید از طریق آن محصولات و خدمات

 بمدیریت و کنترل مطال .2

اید، شما برای نحوه انتشار محتوای خود تا حد زیادی اختیار دارید و ای که پرداخت کردهغات به دلیل هزینهدر تبلی

کند. چراکه هر توانید صدا و تصویر خروجی را کنترل کنید؛ اما در مورد روابط عمومی این موضوع صدق نمیمی

ها منتشر شود، بدون اینکه هماهنگی با نههای اجتماعی یا رساه ممکن است خبری در مورد شما در شبکهلحظ

 .وکار شما رخ دهدکسب

 نمدت زما .3

توانید آن را ادامه دهید و به ای درنظر بگیرید، میهای مختلف بودجهتا زمانی که شما برای تبلیغات خود در کانال

ات استفاده کنید؛ اما در توانید از تبلیغتری میات روابط عمومی، مدت زمان طولانیصورت کلی در مقابل اقدام

ید خود در مورد محصول جد نشست خبری بحث روابط عمومی تصور کنید که یک کنفرانس خبری، محتوای ترند یا

تواند های گوناگون مشاهده کنید و یک خبرنگار نمیتوانید بازخورد آن را در رسانهاید، تنها یکبار میدهبرگزار کر

 .چندین بار خبر شما را منتشر کند

 فمخاطبان هد .4

ها به آنصد دارد چیزی را وکار قزمانی که مخاطبان در حال تماشای تبلیغات تلویزیونی هستند، از اینکه یک کسب

طرف ای بیشود، به دلیل وجود رسانهاطلاع دارد؛ اما مخاطبی که در روابط عمومی هدف قرار داده می بفروشد،

 .شوندهایی است که برای او خلق می)شخص ثالث( و انتقال خبر از طریق آن، به دنبال ارزش
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 یهمکاران و شرکای تجار .5

انجام تبلیغات دارند و وکارهایی که قصد یت داشته باشید، با کسباگر به عنوان یک آژانس تبلیغاتی قصد فعال

ها را راضی نگه دارید؛ اما در یک آژانس کننده تبلیغ سروکار دارید و باید با مذاکره بتوانید آنهای پخشرسانه

ی و ها، کارگردانان خبردهد، شما با تدوینگرکه محوریت آن را اقدامات مربوط به روابط عمومی شکل می

 .و شرکای انتشاردهنده اخبار سروکار خواهید داشتها خبرنگاران و از طرفی هم با رسانه

 بمحدودیت مخاط .6

 که …توانید از طریق تلویزیون، بیلبورد وای از مخاطبان دسترسی دارید و میدر تبلیغات شما به طیف گسترده

ود را معرفی کنید؛ اما در روابط عمومی کنند، محصول یا خدمت خور آن را تماشا میکش در وسیعی بخش

اند و اند، کسانی که تازه با نام شما آشنا شدهاطبان شما محدودتر هستند و بیشتر کسانی که از شما خرید کردهمخ

 .شوندمشتریان بالقوه را شامل می

 راعتبا .۷

گیری مشتریان شود، سه برابر محتواهای تبلیغاتی در تصمیمآر تولید می، محتوایی که با رویکرد پیطبق تحقیقات

وکار شما به تری را برای کسبدهد که روابط عمومی به مراتب، اعتبار بیشتاثیرگذار است. همین آمار نشان می

 .وردآارمغان می

خواهید پیش نرود و طور که میچیز آنمثلا اگر در رویدادی با رویکرد تبلیغات اسپانسر شوید، ممکن است همه

آری به افزایش آگاهی از برند و نتیجه مورد انتظار خود را نگیرید؛ اما اسپانسرشدن در رویدادها با رویکرد پی

 .توانید از روابط عمومی به دست آوریدای است که میکند. البته این حداقل نتیجهربران کمک میاعتماد کا

 شیوه نگارش و نحوه نوشتن .8

غات تبلی در که هستند عباراتی هااین …و« با ما تماس بگیرید»، «همین الان کلیک کنید»، «همین حالا خرید کنید»

و نحوه نوشتن اخبار مربوط به کنند.؛ اما در روابط عمومی کالا تشویق میشوند و مردم را برای خرید استفاده می

طرف بنویسید به طوری که مخاطب نتواند تشخیص دهد که این نوشته مربوط به کدام آن، باید تا جای ممکن بی

 .دنبال کرد آری راهای پیبرند است تا بتوان به درستی اهداف پیام

 مومیروابط ع تبلیغات مبنای مقایسه

هایی که برای جلب توجه افراد به محصولات و تکنیک تعریف

 .شودهای پولی طراحی میخدمات ما از طریق روش

روابط عمومی تمرینی برای ارتباطات استراتژیک است که سعی 

 .وکار و مردم داردای مفید بین کسبدر ایجاد رابطه

https://www.businesswire.com/news/home/20140325005396/en/Nielsen-Consumers-Crave-Real-Content-When-Making-Purchase-Decisions


 مومیروابط ع تبلیغات مبنای مقایسه

 (Earned) اکتسابی (Paid) پولی نوع رسانه

 دوطرفه طرفهیک طنوع ارتبا

معرفی محصولات و خدمات، با استراتژی مشخص برای  تمرکز بر

 خرید مخاطبان هدف

 هاایجاد تصویری مثبت از برند، در رسانه

تواند داستان برند خود را شرح دهد اما اینکه وکار میکسب . .وکار روی تبلیغات خود کنترل کامل داردکسب میزان کنترل

 .وکار خارج استی دارند، از کنترل کسبکاربران چه واکنش

جایگاه 

 وکارکسب

 بدون ضمانت شدهتضمین

تا زمانی که به پرداخت تمایل داشته باشید، ادامه خواهد  مدت انتشار

 .اشتد

 .تنها یکبار فرصت دارید

 زیاد کم اعتبار

 وجه اشتراک روابط عمومی و تبلیغات

توان تشابهاتی هم هستند که نمیهوم روابط عمومی و تبلیغات وجود دارد، هایی که میان دو مفبا وجود تمام تفاوت

دهند و با آر و تبلیغ هر دو به نوعی ارتباط موثری را با مخاطبان هدف برند شکل میپوشی کرد. پیها چشماز آن

 .شوندت و خدمات برند ما دست به کار میهدف افزایش آگاهی از برند و آشنایی افراد با محصولا

شوند ها به مخاطبان استفاده میدر واقع هر دوی این مفاهیم در راستای برندینگ بهتر و برای انتقال کارآمدتر پیام

 .گیرندهای گوناگونی کمک میو برای رسیدن به این هدف از رسانه

 ؟نقش روابط عمومی در تبلیغات چیست



داشته باشند و ند تا بتوانند از آن حداکثر استفاده را پردازهای گزاف مربوط به تبلیغات را میوکارها هزینهکسب

توان تواند نقش مهمی را ایفا کند. زمانی میبیشترین مخاطب ممکن را جذب کنند. در این میان روابط عمومی می

اعتماد مخاطبان جلب شده باشد و بخش دانست که قبل از آن توسط روابط عمومی تبلیغی را کارآمد و نتیجه

بینند اعتماد کنند و در میان سایر رقبا آن را ترجیح لف میوکاری که در فضاهای تبلیغاتی مختبه کسببتوانند 

 .دهند

توانند در یک راستا و برای رسیدن به ها میها و شباهتاینجاست که روابط عمومی و تبلیغات، با وجود تمام اختلاف

 .کل گیرنداهداف برند ش

عمومی در تبلیغات نمایان اد کرد تا تأثیر روابط ای ایجاستراتژی هماهنگی ویژهدر واقع لازم است بین این دو 

حائز اهمیتی است. اگر شما یک برند جدید و  شود. اینکه چه زمانی باید از کدام روش استفاده شود نیز مسئله

رسد، نظر میشکل بهدست آوردن بازار مها برای بهابت با آنهای جدی دارید که رقناشناخته هستید یا رقیب

های بعدی برای تبلیغات ترین انتخاب شما باشد و در گامتواند اولین و اصلیومی میاستفاده از روابط عم

 .ریزی کنیدبرنامه

زیادی برای تبلیغات  توانید هزینههمچنین بودجه هم مسئله مهم دیگری است که باید به آن توجه کرد. اگر شما نمی

تواند کمک بیشتری خود هستید، روابط عمومی میمدت برای مجموعه رسیدن به اهداف طولانیبپردازید یا دنبال 

ریزی  وکار شما دارند در برنامهبه شما کند. بنابراین درک تفاوت این دو مفهوم و نقش مهمی که در پیشرفت کسب

 .آیدحساب میو اساسی بهتان یک موضوع مهم شما برای مجموعه

 ؟بهتر است تبلیغات؟ کدام روابط عمومی یا

توانند در ها میوکارها از هردوی آنتوان برتری برای هرکدام از این مفاهیم قائل شد؛ کسببه صورت کلی نمی

اردادن ای که باید درنظر گرفته شود شرایط برند شماست. با مدنظر قرپیشبرد اهداف خود استفاده کنند. نکته

را انتخاب کنید؛ اما موثرترین و  توانید هریک از این ابزارهااید، میردهشرایط خود و استراتژی که طراحی ک

 .آر در یک کمپین ارتباطی و در راستای هم استکارآمدترین حالت طبق تجربه، استفاده از تبلیغات و پی

 رسخن آخ

مکمل یکدیگر به  توانند به عنوانی متفاوت هستند؛ اما میروابط عمومی و تبلیغات در عین حال که در دو دنیا

ها را تا رابطه بهتری با مشتریان و مخاطبان هدف ایجاد کرده و توسط تبلیغات توجه آنوکار شما کمک کنند کسب



ا تواند به افزایش مشتریان و درنتیجه افزایش فروش شمجای این دو در کنارهم میجلب کنید. استفاده درست و به

 .منجر شود

 

 

 در مدیریت بحراننقش و وظایف روابط عمومی 

چیزی که فکرش را بکنید شوند و اطلاعات زودتر از آندر دورانی قرار داریم که اخبار با سرعت بالایی منتشر می

وکارها ممکن اشد، برای کسبکننده بتواند کمککنند. این اتفاق در کنار تمام مزایایی که دارد و میانتقال پیدا می

 .ها را دچار مشکل کندآورد و تصویر آن های بزرگی را به وجوداست چالش

آیند. در گذشته هم بحران برای ها هم معمولا از دل همین اتفاقات و اخبارهای منتشرشده، به وجود میبحران

بیشتری پیدا کرده و اگر راهکاری برای  آمد؛ اما امروزه با وجود دنیای دیجیتال سرعتوکارها به وجود میکسب

 .اشته باشید، ممکن است مخاطبان زیادی را از دست دهیدها ندمقابله با آن

در این مطلب قرار است تعریف درستی از موقعیت بحران ارائه کرده و اقداماتی که باید در این مواقع انجام دهید 

های مختلف عبور دهید و به ساحل آرامش برسانید. ز بحرانوکار خود را ارا بازگو کنیم تا بتوانید کشتی کسب

 .ابراین حتما تا انتهای مطلب با ما همراه باشیدبن

 

 ؟بحران روابط عمومی چیست

ها و بازخوردها، رو شود؛ اما آیا تمامی این پیامهای منفی از طرف مردم روبههر سازمانی ممکن است روزانه با پیام

شدن در اصطلاح وایرال شوند؟ جواب این سوال قطعا خیر است؛ اما با توجه به سرعت رشد و بهبحران محسوب می

 .وکار را به دردسر بیندازدکسب تواند منجر به یک بحران شود وهای اجتماعی، میشبکه

ویدئویی را در نظر بگیرید که یکی از کاربران در مورد تجربه ناخوشایند استفاده از محصولات یا خدمات یک برند 

زاران بازدیدکننده جذب کند و افراد زیادی آن را منتشر کرده باشد؛ این ویدئو ممکن است در مدت کوتاهی ه

 .بازنشر کنند



، رستورانی که قابلیت سفارش غذا بدون خروج از ماشین را دارد، به یک «تاکو بل»زمینه شرکت  مثلا در همین

یش از هزار بازدید و ب ۷۰۰میلیون و  ۱کند و پس از منتشرشدن ویدئوی این اتفاق، بیش از ناشنوا خدمات ارائه نمی

های منفی نسبت به این برند انتشار کنشهزار کامنت دریافت کرد و با سرعت زیادی وا ۱4هزار بازنشر و حدود  2۷

 .یافت

در عرض یک ماه بعد از این اتفاق، میزان بازخوردهای منفی نسبت به این برند، به شدت افزایش پیدا کرد و 

 .مخاطبان زیادی را از دست داد

لات زیر پاسخ ران مواجه شده است که در مورد یک مشکل یا مسئله برای سواوکار با بحت کسبتوان گفزمانی می

 :مثبت داشته باشد

 دهد؟وکار را تحت تاثیر قرار میآیا این مشکل جریان کاری کسب •

 شوند؟آیا هیئت مدیره و کارکنان شرکت، دچار اختلال می •

 شد؟ خواهد آسیب دچار( …نفعان )مشتریان، شرکای تجاری، کارمندان وآیا شهرت برند ما نزد ذی •

توان آن را حل کرد تا به بحران تبدیل نهایی مطرح شود و پاسخ شما مثبت باشد، میاگر هرکدام از این سوالات به ت

اید. بنابراین به خاطر بحران مواجه شده که هرسه در کنار هم رخ دهند، به احتمال زیاد با یکنشود؛ اما هنگامی

اینکه با شدت زیادی داشته باشید که یک کامنت منفی یا یک پست انتقادی در حالت عادی بحران نیست؛ مگر 

 .شدن این معضل به یک بحران را افزایش دهیدواکنش نشان داده یا با پاسخ نامناسبی، احتمال تبدیل

 می واکنش نشان دهیم؟های روابط عموچه زمانی به بحران

نشان حالا سوال اینجاست که وقتی بحران به وجود آمد، چه زمانی باید ورود کنیم و به بحران ایجادشده واکنش 

بندی استفاده کنید و برای هر دسته، ها بد نیست که از تکنیک اولویتدهیم؟ برای مدیریت بهتر در بحران

 .های مناسب خود را تدارک ببینیدواکنش

گیریم و برای هرکدام توضیح عنوان سه اولویت مختلف درنظر میرا به« سبز»و « نارنجی»، «قرمز»سه رنگ ما 

 .اندازه باید واکنش نشان داد و چه میزان زمان و انرژی صرف کردخواهیم داد که تا چه 

 رنگ سبز

ه بحرانی برای رقیب شما پیش دهنده موقعیتی است که نیازی به واکنش فوری ندارد. مثلا زمانی کاین رنگ نشان

 .آن درگیر شودوکار شما نداشته باشد اما این احتمال وجود دارد که برندتان با آید، شاید تاثیری روی کسبمی

باید وضعیت بحران رقیب خود را زیرنظر قرار دهید و هر  روابط عمومی در این موقعیت به عنوان عضوی از تیم

https://www.triboon.net/blog/21298/%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%A8%D8%B7-%D8%B9%D9%85%D9%88%D9%85%DB%8C/


ریزی کنید تا بتوانید واکنش مناسبی داشته باشید. همچنین در طول این مدت هزمان که احساس خطر کردید، برنام

که به ترندها اضافه شدید، بتوانید تیبا استفاده از ابزارهای سوشال لیسنینگ نام برند خود را رصد کنید تا درصور

 .استراتژی خود را تغییر دهید

 رنگ نارنجی

رفتن اعتماد مشتریان برند شما وجود دارد. در این موقعیت از بیننارنجی نشانگر وضعیتی است که امکان ضرر و 

ند باعث شود که از توایک کامنت منفی در بین صدها بازخورد مثبت وجود دارد. فکر کردن به آن نظر منفی می

های ایجاد یک بحران جلوگیری شود. در واقع رنگ نارنجی جایی است که هنوز بحرانی وجود ندارد؛ اما نشانه

تواند یک بحران را رقم بزند. در این مرحله بسته به اینکه نوع ها توجهی نشود، میمنفی هستند که اگر به آن

توان تصمیم گرفت که با خود فرد کل تا چه اندازه است، میبازخوردها به چه صورت بوده و شدت و عمق مش

 .حران جلوگیری کنیدوگو صورت بگیرد یا به صورت عمومی منتشر شود تا از وقوع یک بگفت

 رنگ قرمز

دهنده وضعیتی است که در آن شهرت برند شما در خطر است و به سرعت باید تیم روابط عمومی وارد قرمز نشان

مناسبی نشان دهد. بدترین نوع بحران هم زمانی است که یک رسوایی اجرایی یا آزارهای عمل شود و واکنش 

 .دهدجنسیتی در انواع گوناگونی رخ می

ها انتشار داده شود و به گوش همه مردم برسد، بتوانید پاسخ ر این شرایط باید قبل از اینکه خبر شما توسط رسانهد

رایط باید مدام اخبار را زیرنظر داشته باشید تا بتوانید با توجه به وضعیت، مناسبی برای آن داشته باشید. در این ش

های مختلف به اطلاع مخاطبان برسد. عذرخواهی و اید از کانالبه درستی واکنش نشان دهید. همچنین پاسخ شما ب

 .هم منتشر کنید نشست خبری های اجتماعی، بلکه از طریق مصاحبه وتوضیحات خود را نه تنها در سایت و شبکه

 یک بحران روابط عمومی آماده شویم؟ چگونه برای

وکار شما با یک بحران مواجه شده است، باید برای عبور از آن خود را آماده شود کسبزمانی که مشخص می

 توان این کار را انجام داد؟مه به شما خواهیم گفت که چگونه میکنید. در ادا

های کنیم که همیشه آنلاین است. شبکهزندگی می اخبار حول برند خود را زیر نظر داشته باشید. ما در دنیایی

که بحران  دهد که نظرات و عقاید خود را منتشر کنند. احتمال دارداجتماعی این امکان را در اختیار افراد قرار می

وکار شما نیست، پدیدار شود و بدترین هایی که متعلق به کسبهای اجتماعی و سایر کانالاز ارتباطات داخل شبکه

https://www.triboon.net/%D9%86%D8%B4%D8%B3%D8%AA-%D8%AE%D8%A8%D8%B1%DB%8C/


تواند اتفاق بیفتد این است که مخاطبان و مشتریان شما زودتر از تیم روابط عمومی متوجه آن اریویی که میسن

 .شوند

هایی که در مورد شرکت یا محصولات و آنلاین، باید از صحبت برای جلوگیری از وقوع یک بحران در فضای

توانند بسیار کارآمد ارهای سوشال لیسنینگ میشود، آگاهی داشته باشید. برای انجام این کار ابزخدمات شما می

ی اینکه شود را به سمع و نظرتان برساند. بنابراین براباشند و تمام نظراتی که حول برند شما در فضای وب داده می

شود، اهمیت دهید و قبل از پیشرفت بتوانید برای بحران آماده شوید، نیاز است به نظراتی که درمورد شما داده می

 .اقدامات لازم را انجام دهیدآن 

 چگونه یک بحران روابط عمومی را مدیریت کنیم؟

گام ضروری که  ۷ت. در ادامه های روابط عمومی بسیار حائز اهمیت اسداشتن استراتژی برای ردشدن از بحران

 .ها را خواهیم گفت تا به کمک آن اعتبار برند خود را حفظ کنید و واکنش مناسبی داشته باشیدبرای عبور از بحران

 یدبندی کنید و واکنش هیجانی نشان ندهمشکلات را طبقه .۱

باید اظهار نظرات منفی را نادیده بارها در همین مطلب هم اشاره شد که هر نظر منفی نشانگر بحران نیست؛ اما ن

بندی کنید تا بتوانید با خونسردی و آرامش پاسخ دهید. گاهی نظر یک کاربر ها را دستهبگیرید و بهتر است آن

هی ممکن است با ناسزا همراه باشد و شهرت برند شما را شود، گاشکل انتقاد دارد و با یک پاسخ ساده برطرف می

 .ندادن بهترین گزینه استاین شرایط جواببرند که در زیرسوال می

بندی کرده تا ها را طبقهکنید، در اولین گام آنپس اگر نظراتی در مورد شما وجود دارد یا مشکلاتی مشاهده می

 .متناسب با هر دسته، واکنش خود را مهیا کنید

 موقع واکنش نشان دهیدبه .2

الایی دارد. هرچه زودتر به مساله رسیدگی کنید، شانس بیشتری ، زمان اهمیت بسیار بهای روابط عمومیبحران در

ها خواهید داشت. حتی اگر پاسخ کاملی به بحران نداشتید، از طریق برای کنترل روایت و به حداقل رساندن آسیب

نید نفعان خود برساالات بلاگ، ضبط ویدئو یا هر روش دیگری به اطلاع مشتریان و ذیهای اجتماعی خود، مقرسانه

 .تر را به زودی ارائه خواهید دادآمده هستید و توضیحات دقیقکه در حال بررسی مشکل پیش



به دهید که نسبت وجودآمده خواهید داشت و به مخاطبان خود نشان میکار کنترل بیشتری روی شرایط بهبا این

 .تفاوت نیستیدداده، بیاتفاقات رخ

 اسایی کنیددهد، شنواحدی که اولین پاسخ را می .3

شما باید کارمندان خود را آموزش دهید تا بدانند چه کاری باید انجام دهند و چگونه عمل کنند. بسیار مهم است 

د هر کسی باید چه وظایفی را انجام ها را به وضوح تعریف کنید، حتی بهترین تیم هم اگر ندانهای آنکه مسئولیت

 .شدالعمل مناسبی داشته باتواند عکسدهد، نمی

های اجتماعی یا گیرد، تیم شبکهشود و در معرض پاسخگویی قرار میمعمولا اولین واحدی که با بحران مواجه می

ن امکان وجود دارد که هر ارتباط با مشتریان است. تیم پشتیبانی امتیاز صحبت مستقیم با مشتریان را دارد و ای

 .یا مطبوعات تشخیص دهند مشکل روابط عمومی را قبل از رسیدن به مخاطبان بیشتر

شدن یک مساله موقع از انتشار ویروسی و وایرالتواند با واکنش درست و بههای اجتماعی هم میتیم شبکه

ه بتواند از جوانب مختلف برای حل موضوع ها تشدید شدند، به تیمی جامع نیاز دارید کجلوگیری کند. اگر بحران

 .اقدام کند

 ی کنیدوضعیت بحران را ارزیاب .4

دیده باید وضعیت بد روابط نیازمند رویکرد و واکنش متفاوتی است. پرسنل آموزش بحران روابط عمومی هر

آر باید ارزیابی و کنترل عمومی را ارزیابی کرده و براساس آن عمل کنند. به همین دلیل اولین اقدام تیم پی

 .خاب کند، تیم باید پاسخ مناسب را انتخسارت باشد. سپس بسته به اندازه بحران و پیامدهای احتمالی

کردن اثرات گیری کرد، زمان آن است که خنثیبعد از اینکه تیم در مورد اقداماتی که باید انجام شود، تصمیم

 .بحران را شروع کنید

 برنامه نهایی را برای اجرا آماده کنید .5

بحران، تغییر به حداقل برسانید، اما انکار ها را برای شروع صادق باشید؛ درست است که باید سعی کنید آسیب

دهد که شما یک سازمان کردن اشتباهات نشان میموضوع یا حذف جزئیات تنها بحران را بدتر خواهد کرد. قبول

توانند روی کنند که میهای واردشده را ترمیم کنید. اینگونه کاربران هم احساس میتوانید آسیببالغ هستید و می

 .حساب باز کنند وکار شماکسب



 ئنسرها همکاری کنیدبا اینفلو .6

گیرد، باید دنبال افرادی باشید که صحت اخبار زمانی که برند، محصول یا خدمات شما در معرض بحران قرار می

شما را تایید کنند و جامعه مخاطبان زیادی را هم داشته باشند. به همین خاطر در این شرایط اینفلوئنسرها 

وکار شما یا دهند. البته اینکه فرد درستی را انتخاب کنید که با کسب عبور ا را به سلامت از بحرانتوانند شممی

 .تواند تاثیرگذار باشدداده مرتبط باشد هم میبحرانی که رخ

 استراتژی مدیریت بحران خود را بررسی کنید .۷

های زیادی د درستوانید از اشتباهات خوکه می های قبلی مهم است. به یاد داشته باشیدگام آخر نیز به اندازه گام

اجرا کردید را مورد بازبینی قرار  مدیریت بحران روابط عمومی ای که برایبگیرید. به همین دلیل تحلیل برنامه

 .دهید

 ها شکست خوردند؟چه کاری درست انجام شد؟ کدام بخش •

 های درون تیم را تغییر دهید؟قشهای بیشتری نیاز دارند؟ آیا باید نآیا اعضای تیم به آموزش •

ها را به هر طریقی بهبود دهید؟ از توانید آنهایی که فرستادید، نگاهی بیندازید. آیا میبه پاسخ •

لازم را در مورد  بینش های ارزیابی مدیریت بحران روابط عمومی .های توزیع مختلف استفاده کنیدکانال

های بعدی با تسلط بیشتری اند به شما کمک کند تا در بحرانتواستراتژی آینده به شما خواهد داد و می

 .اقدام کنید

 نبایدهای مدیریت بحران روابط عمومی

وکار شما بدتر کند؛ تواند باعث تشدید آن شود و شرایط را برای کسبها یک اشتباه کوچک هم میدر بحران

 .های دیگری مواجه نشوید، با دشواریهابراین یک خط قرمز بزرگ دور موارد زیر بکشید تا در بحرانبنا

 واکنش هیجانی و بدون فکر ممنوع •

های شما به یک بحران باید سنجیده و هدفمند باشد. زند، واکنشکه سرعت حرف اول را میدرحالی

ای و حرفهشود غیرکند بلکه باعث میکمکی به شما نمیوجودآمده نه تنها شدن در مورد مشکلات بهاحساساتی

به نظر برسید. یک لحظه سکوت، ارزش هزاران واکنش منفی را دارد. سعی کنید ارتباطات بیرونی را هم  عاطفی

 .بسپارید (Public Relations) آرکنترل کنید و این وظیفه را به دست تیم پی



 به آتش نظرات منفی دامن نزنید •

ن را شدیدتر کند؛ بنابراین قبل از اینکه تر و بحراتواند کاربران را عصبانیجا مینظر یا صحبت نابهگاهی یک 

تان خواهد موضع خود را مشخص کنید، حتما به این نکته توجه داشته باشید که صحبت شما چه تاثیری در مخاطبان

جای پذیرش آن قاومت در برابر اشتباهات بهشود انجام داد، مگذاشت. در این شرایط معمولا بدترین کاری که می

 .است و اعلام عذرخواهی

 خودزنی نکنید •

وکار های اجتماعی به طرز باورنکردنی زیاد است؛ بنابراین باید مراقب رفتار کسبسرعت انتشار اخبار در شبکه

رای شما ایجاد کند و در تواند بحران بزرگی را بخود در این فضا باشید؛ گاهی پاسخ نامناسب به یک نظر منفی می

 .ن ایجاد کرده باشیدوکارتان بحراواقع خودتان برای کسب

 ها را کنار بگذاریداخبار سایر رسانه •

جای اینکه تمرکز کنند، بهها، اخبار گوناگونی در مورد بحران شما منتشر میآید که رسانهگاهی اوقات پیش می

ر اختیار هایی که دها شوید، بهتر است از طریق رسانهدرگیر اخبار آنها بگذارید و خود را روی پاسخ به این رسانه

سازی یا توضیحی ارائه دهید، از طریق منابع داخلی خود تان را منتشر کنید و اگر قرار است شفافدارید واکنش

 .رسانی کنیداطلاع

 ابزارهای مدیریت بحران روابط عمومی

رتبط ریزی کنید، احتمالا آشنایی با ابزارهای مقصد دارید برنامه زمانی که برای قبل، حین و بعد از بحران

ها مثل ابزارهای سوشال لیسنینگ که تواند به شما در مدیریت شرایط کمک کند. علاوه بر ابزار پایش رسانهمی

 .باشید داشته ابزار مدیریت بحران روابط عمومی تر به آن اشاره کردیم، باید کمی تحقیق کنید و یک مجموعهپیش

ید که به راحتی امکان برقراری ارتباط با کارمندان را داشته اول از همه، در تیم روابط عمومی به ابزاری نیاز دار

 .ها باید بتوانید سریعا اطلاعات را انتقال دهیدوقوع آن بینی هستند و در زمانها غیرقابل پیشباشید. زیرا بحران

ا هم اگر متوجه هباید بتوانید به راحتی با همکاران خود در تماس باشید و آنهای ارتباطی متداول، علاوه بر راه

ها را در یک فایل جداگانه ذخیره کرده و ها و ایمیلچیزی شدند، بتوانند سریع به شما منتقل کنند. شماره تلفن

 .روز کنیدطور منظم بهاطلاعات آن را به

د از توانند میزان احساسات عمومی نسبت به برند شما قبل و بعه میهمچنین در این زمینه ابزارهایی وجود دارند ک



گیری کنند و نتایجی را در اختیار شما قرار دهند که در ادامه مسیر فعالیت برند شما تاثیرگذار بحران را اندازه

 .است

 چگونه از بحران روابط عمومی جلوگیری کنیم؟

ی های ناشی از آن را به حداقل برسانید و بحران روابط عموماگر مشکلات را زود شناسایی کنید، می توانید آسیب

 3ها رسیدگی کنید. در ادامه توانید به آنرا مدیریت کنید. مواردی وجود دارند که اگر زود متوجه آن شوید، می

 :را بیان خواهیم کرد کندموردی که به شما در جلوگیری از وقوع بحران کمک می

 برای بررسی و تایید محتوا فرآیند ایجاد کنید •

ها و هرنوع دیگری از آن بدون های ایمیلی، محتوای کمپین، خبرنامههاپستهای اجتماعی، بلاگمحتوای شبکه

د. برای وکار راهی برای ایجاد بحران وجود نداشته باشبررسی و تایید نهایی نباید منتشر شوند تا از طرف کسب

 .دتوانید راهنمایی برای فعالیت در فضای آنلاین داشته باشید و طبق آن جلو برویانجام این فرآیند می

کنند که از اشتباهات جلوگیری شود. البته این های اجتماعی به برند شما کمک میهای شبکهدستورالعمل

هایی هم برای فعالیت اهم کنند. در کنار آن سیاستپذیر باشند تا امکان تغییرات را فرها باید انعطافدستورالعمل

ها ها و دستورالعملامان باشید. با وجود این سیاستخود تعیین کنید تا از مسائل قانونی و مشکلات امنیتی در 

 .توانید از اعتبار برند خود محافظت کنیدشود و میچگونگی رفتار شما در فضای دیجیتال مشخص می

 منتظره را داشته باشیدانتظار اتفاقات غیر •

دهید و تا جایی که آری مانور وکار شما با بحرانی مواجه نیست، روی اتفاقات مثبت پیدر مواقعی که کسب

توانید از خود تصویر درستی در ذهن مخاطبان بسازید. ایجاد چنین تصویری و همچنین حس خوب در مشتریان می

با یک بحران ناخواسته مواجه شدید، از شما پشتیبانی کنند و حمایت  شود هنگامی کهکنندگان شما باعث میو دنبال

 .ها را داشته باشیدآن

 یدساختار ایجاد کن •

هایی که ممکن است برای شما به وجود آید یا رقبای شما آن را تجربه کردند، ساختاری از توانید برای بحرانمی

 .ترین زمان ممکن واکنش نشان دهید، بتوانید در کوتاهشده داشته باشید تا در هنگام وقوع بحران تعیین پیش

 ای رصد کنیدهای اجتماعی را لحظهشبکه •



های اجتماعی خبر داشته ز ابزارهای سوشال لیسینیگ و سوشال مانیتورینگ، هر لحظه از وضعیت شبکهبا استفاده ا

وکار شما را به دردسر ان شود و کسبکند، قبل از اینکه تبدیل به بحرباشید تا زمانی که مشکلی بروز پیدا می

 .ای بیاندیشیدبیاندازد، برای حل آن چاره

بینی کنند؛ چراکه ایجاد آن به دیگران بستگی ها را پیشتوانند بحرانوکارها نمیه کسببا تمام این تفاسیر متاسفان

بحران باشند و شما هیچ  توانند عامل ایجاد یکدارد. مشتریان، شرکای تجاری، کارکنان و سایر اتفاقات می

ماده نگه دارید و برای مقابله توانید همیشه برای بحران خود را آها نخواهید داشت؛ اما میبینی از وضعیت آنپیش

 .با آن یک استراتژی و برنامه مشخص داشته باشید

ند و چقدر طول رساوکار شما آسیب میدانید چقدر به کسبرسیدن به آمادگی برای مواجه با بحرانی که نمی

ت غیرمنتظره را آید بهتر است که از قبل انتظار اتفاقاای نیست ولی وقتی به وجود میکشد، اصلا کار سادهمی

 .داشته باشید

 بندیجمع

ای که در آن فعالیت های روابط عمومی بسیار گسترده هستند و گاهی ممکن است به غیر از شما کل حوزهبحران

وکار ما به وجود نیاید، کاملا غیرمنطقی است و اینکه توقع داشته باشید بحرانی برای کسب کنید را دربربگیرد.می

دادن تعداد قابل تواند به از دستبا آن آمادگی لازم را داشته باشید وگرنه کوچکترین بحران می باید برای مقابله

 .رو کندوکارتان را با مشکلات جدی روبهتوجهی از مخاطبان شما منجر شود و کسب

 ابزار روابط عمومی چیست؟

تواند به شما در رسیدن ایی است که میهها و تکنیکزنیم منظور ما روشحرف می« ابزارهای روابط عمومی»وقتی از 

نفعان به مفهوم روابط عمومی کمک کند که به معنای دیگر همان برقراری یک تعامل خوب و چندجانبه سازمان با ذی

 هستند عمومی روابط زارهایاب از هایینمونه …ای، رویدادها و ، تور رسانهرپورتاژ آگهی ی،خبر آن است. نشست

 .شوندمی استفاده عمومی روابط وخمپیچ از پر مسیر در خاصی هدف با هرکدام که

 معرفی ابزارهای اصلی روابط عمومی

ای به مدیران روابط عنوان یک دستیار حرفهیک برند بسیار متنوع هستند که هر کدام به ابزارهای روابط عمومی

« انتشار اخبار»، «هاارتباط با رسانه»، «افزایش آگاهی از برند»بندی دسته 4زارها در کنند. این ابعمومی کمک می

 .پردازیممی هاگیرند که در ادامه به معرفی هر کدام از آنقرار می« هاپایش رسانه»و 
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 ابزارهای افزایش آگاهی از برند .۱

مخاطبان است. به زبان ساده آگاهی از برند،  یکی از مهمترین اهداف روابط عمومی، افزایش آگاهی از برند برای

یاد ماندنی دهد یک برند تا چه میزان در حافظه مخاطبان هدف خود قابل تشخیص و بهمعیاری است که نشان می

 :های زیر انجام شوداند از طریق روشتواست و می

 اسپانسرینگ •

مالی از یک رویداد، نمایشگاه، سازمان یا یک برترین ابزارهای روابط عمومی، حمایت مالی یا غیریکی از هزینه

 .کندروز طرفداران بیشتری پیدا میفعالیت است که روزبه

، شهرت و آگاهی از برند طور گستردهکوتاهی، به تواند در مدت زماناسپانسرینگ، اگر به خوبی مدیریت شود، می

نتیجه نشود، ممکن است تمام زحمات و هزینه شما بی کار به درستی انجامکه این شما را افزایش دهد؛ ولی در صورتی

 .بماند

 های سالانه و موضوعیگزارش •

کنند ولی در نهایت همه دنبال میها هستند که معمولا اهداف مختلفی را یکی از ابزارهای روابط عمومی، گزارش

 .رسند؛ افزایش آگاهی از برنداین اهداف به یک مقصد می

هایی که در راستای اهداف ها، افراد داخل و خارج سازمان را درباره فعالیتطریق گزارشمدیران روابط عمومی از 

سالانه و موضوعی ارائه می شوند، ها که معمولا به دو صورت سازند. این گزارششود، مطلع میسازمان انجام می

طور ت و خدمات مختلف برند، بهدهد تا مشتریان بالقوه با محصولاوکارها قرار میفرصتی طلایی را در اختیار کسب

 .روز، از حوزه کاری خود دریافت کنندکامل آشنا شده و اطلاعاتی کاربردی و به

انجام شد، اطلاعاتی مفید در  ۱4۰۰هایی که در سال ، علاوه بر اشاره به فعالیتتریبون ۱4۰۰گزارش سالانه  مثلا در

 قرار مخاطبان اختیار در …وکارها در ایران و آگهی، رفتار کسب ها، تولید محتوا و انتشار رپورتاژرابطه با رسانه

 .گرفت

 برگزاری رویداد •
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ها، مسابقات، سالگردها، علاوه بر برگزاری رویدادهای خاص مانند سمینارها، نمایشگاهتوانند با وکارها میکسب

باط بوده و از نیازها و معرفی محصولات جدید و خدمات خود، با مشتریان فعلی و بالقوه، مستقیما در ارت

 .هایشان باخبر شونددغدغه

 هاحضور در رویدادها و نمایشگاه •

ها و رویدادها فرصت بسیار مناسبی است تا خدمات و اری رویداد، حضور در نمایشگاهعلاوه بر اسپانسرینگ و برگز

آوری اطلاعات و نظرات معمحصولاتتان را به مخاطبان و مشتریان بالقوه خود معرفی کنید. علاوه بر این با ج

 .ها و فروش بیشتر دست پیدا کنیدمشتریان به تعامل بهتر با آن

 رپورتاژ آگهی •

وکار خود ها و اخبار کسبکند تا بیانیهگهی متن کوتاه یا بلندی است که به مدیران روابط عمومی کمک میرپورتاژ آ

 .شوندوکارتان آشنا میتری با محصولات، خدمات و کسبها منتشر کنند؛ از این طریق مخاطبان بیشرا به کمک رسانه

 ارتباطات شفاهی •

تواند باعث ایجاد ارتباطی موثر ها و سمینارها میها، مشاوره، کارگاهها، مکالمات تلفنی، میزگردجلسات، سخنرانی

 .بین برند شما و مخاطبانتان شود

 اقلام اداری •

 برای دیگر هایشرکت و هاسازمان به …لوازم التحریر، سالنامه و  ارسال هدایای اداری در قالب اقلام اداری مثل

 .برندتان از آگاهی افزایش

 هابا رسانه ابزارهای ارتباط .2

پذیر بوده پس ای قوی، تنها با ایجاد روابط سالم و خوب با صاحبان رسانه امکاناز آنجایی که پوشش و حمایت رسانه

ها و ابزارهای مهم روابط عمومی محسوب شود. برگزاری یک یکی از فعالیت ایهارتباط رسان جای تعجب نیست که

ها ارتباط تواند با رسانههایی هستند که یک متخصص روابط عمومی میای از روشای نمونهنشست خبری و تور رسانه

 .برقرار کند

 برگزاری نشست خبری •
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وکارها برای واکنش نشان دادن به اخبار مثبت و منفی، معرفی محصولات، ، رویدادی است که کسبنشست خبری

 .کنندهای مختلف و هرگونه اطلاعات خاص دیگری در مورد سازمان، برگزار میپاسخ به سوالات خبرنگاران رسانه

و با حضور جمعی از  خود، یک نشست خبری ترتیب داد ۱4۰۰تریبون به منظور ارائه گزارش سال  ن مثالعنوابه

ه سئو و دیجیتال مارکتینگ به بررسی و مرور گزارش و دستاوردهای و متخصصان حوزها، خبرنگاران صاحبان رسانه

 .سال گذشته پرداختند

ها در ارتباط باشید و خبر خود را در بهترین کند تا به صورت مستقیم با رسانهاین ابزار روابط عمومی به شما کمک می

 .آوریددستها را بهآن تان برسانید و در نهایت اعتمادحالت ممکن به گوش مخاطبان

در برگزاری یک نشست خبری، شما باید به موارد مهمی مانند، محل برگزاری، مهمانان موردنظر، انتشار خبر 

 .برگزاری نشست و پوشش کامل آن توجه کنید تا به نتیجه مطلوب خود برسید

 ایتور رسانه •

تواند باعث انتقال ها است. روابطی که می، ابزار بسیار مفیدی جهت برقراری روابط مناسب با رسانهایتور رسانه

 .وکار و همچنین پوشش خبری ارزشمند باشددرست پیام کسب

های زمانی مشخص ملاقات کرده تا به های مختلف در بازهشد سازمان با خبرنگاران رسانهوش، مدیران اردر این ر

 .وکار پاسخ دهندهای کسبها در رابطه فعالیتسوالات آن

 ابزارهای انتشار اخبار و اطلاعات .3

ی متنوع سازمان هاف و فعالیتها، اهداهای مختلف، اخبار، ارزشتوانند از طریق کانالمدیران روابط عمومی می

ها نقش خوبی در ذهن آنکار، تصویر برند بهخود را منتشر کنند تا مخاطبان در جریان امور قرار گیرند. با این

 :شودها شامل موارد زیر میبندد. این کانالمی

ها، سترها، کتابچهها، پوها، نشریات، مجلات، بروشورها، کاتالوگها، بولتنهای چاپی مثل روزنامهرسانه •

 … ها وها، عکسجزوه

 … های صوتی و تصویری مثل تلویزیون، رادیو، تلفن همراه ورسانه •

 …سایت، پادکست وهای اجتماعی، وبهای دیجیتال مانند شبکهرسانه •

آهن، های عمومی مثل ایستگاه مترو، راههای محیطی مثل بیلبوردها یا تبلیغات بصری در مکانرسانه •

 … ه وفرودگا
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 .کنندین ابزار، نقش مهمی را در انتشار اطلاعات و اخبار بین مخاطبان هدف ایفا میتمامی ا

 هاابزارهای پایش رسانه .4

های کند تا تمامی فعالیتهای اجتماعی به شما کمک میها و شبکهبررسی و نظارت مستمر حضورتان در رسانه

 .به ثمر برسانیدکاملا هدفمند روابط عمومی و تولید محتوای خود را به صورت 

 هر توانیدمی …ای مانند گوگل ترندز، نیوزباکس، زلکا، دیتاک وهای پایش رسانهدر ایران با استفاده از ابزار

 بحران از پیشگیری به تواندمی اطلاعات این. کنید رصد را تانکاری حوزه و رقبا سازمان، برند، با مرتبط محتوایی

 .ها کمک کندتان و تحلیل احساسات آنبه ابهامات و نیازهای مخاطبان پاسخگویی قبا،ر رصد آن، مدیریت و

 بندیجمع

ها ابزارهای متنوعی برای روابط عمومی وجود دارد که ما در این مقاله سعی کردیم به موارد مهم و کاربردی آن

خدمات » و« رپورتاژ آگهی»، «ایرسانه تور»، «برگزاری نشست خبری»بپردازیم. تریبون بعضی از این ابزارها مانند 

 .دهدجانبه در اختیار شما قرار میرا به همراه مشاوره تخصصی و پشتیبانی همه «تولید محتوا

  

 چیست؟ (DPR) روابط عمومی دیجیتال

وکارها ناگزیر باید سرعت ای به خود گرفت و کسبارتباطات بعد از گسترش دنیای دیجیتال رنگ و بوی تازه

هایی که در فضای دادند تا بتوانند تعاملی موثر را رقم بزنند. بحرانهای خود را مطابق آن افزایش میواکنش

سریعی نداشته باشید، ممکن است اتفاقات شوند و اگر واکنش آیند، بسیار سریع پخش میآنلاین به وجود می

 .ناخوشایندی برای برند شما به وجود آورند

تعریفی مشابه روابط عمومی به شیوه سنتی دارد ولی در  Digital PR توان گفت که از لحاظ مفهومیدر واقع می

کند که د شما کمک میبه برن دیجیتال پی آر شوند. همچنین حضورها مشخص مینحوه اجرا و شیوه استفاده تفاوت

های دیگر ارتباط درست برقرار کند و در زمان مناسب از طریق حضور فعال در فضای آنلاین، با مخاطبان و سازمان

 .از اتفاقات و مسائل مرتبط آگاهی کسب کند

 مزایای روابط عمومی دیجیتال چیست؟
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وکار عمومی دیجیتال چه منفعتی برای کسبشاید اولین سوالی که در ذهن شما پدیدار شود، این باشد که روابط 

شما دارد و چرا باید به آن اهمیت بدهید؟ شاید هم تصور کنید که روابط عمومی به شکل سنتی برای برند شما 

 مزایای کند و نیازی به استفاده از نوع دیجیتال آن ندارید. برای پاسخ به این سوالات کافیست نگاهی بهکفایت می

Digital PR وکار خود پیدا کنیدای برای حضور آن در کسبکنندهه باشیم تا بتوانید دلیل قانعداشت: 

های ارتباطی مهمی در دنیای کنونی هستند؛ روابط های اجتماعی راهها و شبکهرسانه :تعامل کارآمدتر .۱

مکن ترین زمان مکند که در این گستردگی با کمترین هزینه و کوتاهعمومی دیجیتال به شما کمک می

 .بتوانید با مخاطبان و مشتریان خود در تعامل باشید

توانند ابزار مهمی برای شوند، میمحتواهایی که در راستای روابط عمومی دیجیتال تولید می :برندسازی .2

ها جهت افزایش آگاهی مخاطبان از برند خود و اقداماتی که در راستای پی برندسازی شما باشند و از آن

 .استفاده کنیدآرانجام دادید، 

تواند به شما کمک کند در کنار آگاهی از برند، در برخی از کلمات روابط عمومی دیجیتال می :سئو .3

ها ترین روشهای برتر نتایج جستجو برسید. تولید محتوای رپورتاژ آگهی یکی از مهممدنظر هم به رتبه

 .برای رسیدن به این مزیت است

افتد؛ خبرها زودتر دست به چیز با سرعت بیشتری اتفاق میدیجیتال همهدر دنیای  :ترمدیریت بحران سریع .4

وکار شما رسند. دیجیتال پی آر به کسبها خیلی زود به گوش افراد زیادی میشوند و بحراندست می

کند که در این مواقع به سرعت بتوانید واکنش نشان دهید و از بروز یک بحران جدی جلوگیری کمک می

 .کنید

شیوه سنتی که خیلی سنجش درستی برای آن وجود نداشت؛  برخلاف روابط عمومی به :گیریاندازهقابل  .5

توانید میزان های کلیدی و عملکردی مختلف و همچنین ابزارها، میدر پی آر دیجیتال شما با شاخص

 .گیری کنیدموفقیت خود را اندازه

 عمومی دیجیتال چیست؟معایب روابط 

های ارتباطی باشد. این درست است که عمومی دیجیتال پتانسیل پایین در فرآیندمعایب روابط شاید یکی از عمده 

های بازرگانی به راحتی عبور کند، ریختگی آگهیتواند از میان درهمعمومی دیجیتال میهای خبری روابط پیام

های بسیاری ده و بدین ترتیب تلاشخبر ارتباط موثری با منبع خبر ایجاد نکر ولی در عین حال ممکن است گیرنده

 .ثمر بماندها بیاز شرکت

عمومی دیجیتال نیز ممکن است از طریق سوء مدیریت و عدم هماهنگی با بخش بازاریابی به های روابط فعالیت

وب، خ عمومی دیجیتال موثر، ایجاد یک برنامهیک روابط  صورت ناقص انجام پذیرد. از آنجا که کلید اصلی و لازمه



عمومی آنلاین، آنالیز و های روابط شایسته و دارای مدیریت استراتژیک صحیح است، برای تعیین اثربخشی تلاش

 .های زمانی خاص امری ضروری استها در بازهگیری نتایج این فعالیتاندازه

 اقدامات روابط عمومی دیجیتال

های ها و خواستهز مخاطبان وجود دارند که سلیقههای مختلفی ااساسا روابط عمومی دیجیتال اعتقاد دارد طیف

شان را یاد بگیرد و برای رسیدن به این هدف از ها را بشناسد، زبانی آنمتفاوتی از هم دارند و قرار است همه

 راستا همین در. کندمی استفاده …های اجتماعی وسایت، شبکههای جدید مثل ایمیل، های تکنولوژیقابلیت

 :گیردیر انجام میز اقدامات

 انتخاب مخاطبان هدف •

 هادسته بندی و شناسایی نیاز آن •

 انتخاب رسانه مورد علاقه هر دسته از مخاطبان •

 تولید محتوای متناسب با نیاز هر دسته از مخاطبان •

 های مورد نظر مخاطبانانتشار محتوای تولیدشده و حضور قدرتمند برند در رسانه •

 تحلیل و آنالیز میزان اثربخشی استراتژی روابط عمومی دیجیتال •

 کاربرد روابط عمومی در دیجیتال مارکتینگ

روش آنلاین شود. روابط عمومی به های بازاریابی دیجیتال هم محسوب میروابط عمومی دیجیتال یکی از شاخه

تواند استفاده کند. درواقع این دو حوزه، با هم ارتباط تنگاتنگ و های مختلف بازاریابی دیجیتال هم میاز شاخه

 .متقابلی دارند

های سازمان نیز کمک شود، به سایر بخشهایی که در واحد روابط عمومی دیجیتال یک سازمان انجام میفعالیت

شود، ترافیک هایی که در روابط عمومی دیجیتال استفاده میای آنلاین و رپورتاژهکند. برای مثال خبرگزاریمی

های بازاریابی هم گاهی با رویکرد روابط برد. سایر فعالیتهای اجتماعی را تا حد خوبی بالا میسایت و شبکه

کنند. هد استفاده میدهایی که روابط عمومی ارائه میها و توصیهشوند و از اطلاعات، گزارشعمومی انجام می

های بازاریابی مانند مصاحبه در نشریات آنلاین و استفاده ای از فرصتروابط عمومی دیجیتال شامل طیف گسترده

 .های اجتماعی برای رشد و شناخت بیشتر مخاطبان استاز قدرت تعاملی رسانه



رسانی، مومی دیجیتال در راستای اطلاعاما به صورت کلی این دو مبحث کاملا از هم جدا هستند؛ اقدامات روابط ع

سازی، تصویرسازی مثبت و ایجاد حس نیاز برای عموم جامعه است اما بازاریابی افزایش آگاهی، آموزش، فرهنگ

 .کنددیجیتال، افزایش فروش و سود، کسب درآمد و تبدیل مخاطب هدف به مشتری دائم را دنبال می

اند، پول ها بابت برندها و تصویری که از شما در ذهن خود ساختهد، آنخرنمردم در وهله اول محصولات را نمی

خرد، عمل خریدن از طریق بازاریابی انجام شده؛ اما پیش از کنند. زمانی که فردی محصولی را میپرداخت می

توانید خرید، روابط عمومی فرد را از وجود چنین چیزی مطلع کرده است. بنابراین با ترکیب این دو مفهوم می

 .تصویر خوبی از برند خود ایجاد کرده و میزان فروش را افزایش دهید

 کارهایی مناسب است؟وروابط عمومی دیجیتال برای چه کسب

وکاری که در فضای دیجیتال حضور دارد، به روابط عمومی دیجیتال توان اشاره کرد که هر کسببه صورت کلی می

های اجتماعی و به طورکلی از مخاطبان حال حاضر هر برندی در شبکه نیز نیازمند است؛ چراکه تعداد زیادی

ها داشته باشد، بهتر خواهد که ارتباط نزدیک و مستقیم با آنوکاری میفضای مجازی حاضر هستند و اگر کسب

هم دست است توسط دیجیتال پی آر این اتفاق بیفتد و از این طریق به افزایش آگاهی برند و در ادامه فروش بیشتر 

 .پیدا کنند

 گیری کنیم؟میزان موفقیت روابط عمومی دیجیتال را چگونه اندازه

های گیری و سنجش میزان موفقیت کمپینتر گفتیم که یکی از مزایای روابط عمومی دیجیتال، قابلیت اندازهپیش

توانید از یجیتال پی آر میگیری موفقیت کمپین دمربوط به آن است که اهمیت بسیار زیادی هم دارد. برای اندازه

 :ابزارهای زیر استفاده کنید

 :گوگل آنالیتیکس •

های پی آر گوگل آنالیتیکس است. توسط گیری کمپینترین ابزارهای تحلیل و اندازهترین و کاربردییکی از مهم

های ها، ترافیک ورودی و سایر المانUTM ها،توانید به صورت کاملا رایگان کیفیت بک لینکاین ابزار می

 .های روابط عمومی دیجیتال را مورد ارزیابی قرار دهیدموردنظر خود در کمپین

• SEMRush: 

https://www.triboon.net/blog/20415/%D9%84%DB%8C%D9%86%DA%A9-uttm/


 PR هایرا به عنوان یک ابزار سئویی بشناسید؛ اما ممکن است جالب باشد که در کمپین SEMrush شاید

را مشاهده  هابک لینک توان توسط آن وضعیت کلمات کلیدی وشوند و میهم استفاده می رپورتاژ آگهی براساس

 .کرد

• BuzzSumo: 

های ها و شبکهشدن محتوای شما در سایتیکی از ابزارهای پرطرفدار برای رصد میزان به اشتراک گذاشته

 .تواند اطلاعات مفیدی را در اختیار شما قرار دهداجتماعی مختلف است و می

 ؟تفاوت روابط عمومی دیجیتال و سنتی چیست

شود که از طریق ایجاد ارتباط با هایی اطلاق میطور کلی روابط عمومی سنتی به آن دسته فعالیتبه

ها سعی دارند که مشتریان هدف خود را از های سنتی ارتباطی مانند تلفن یا دعوت آننگاران توسط راهروزنامه

 .طریق انتشارات سنتی به دست آورند

دانید بازار رات کاغذی، تلویزیون یا رادیو تاکید دارد؛ اما همانطور که میروابط عمومی سنتی بیشتر بر انتشا

ها به صورت آنلاین در صحنه ظاهر کاروهای چاپی، دیگر مانند گذشته گرم نیست. امروزه تقریبا تمامی کسبرسانه

چاپی و حتی تبلیغات  های آنلاین با سرعت بالایی در حال گرفتن جایگاه انتشاراتشوند و بدین ترتیب رسانهمی

 .تلویزیونی هستند

ها از روابط عمومی سنتی به سمت روابط عمومی دیجیتال تغییر کاروبیشتر کسب با رشد بازاریابی آنلاین نیز تمرکز

ای از روابط عمومی سنتی است. روابط عمومی یافته است. به بیان دیگر روابط عمومی دیجیتال شکل تکامل یافته

ای استفاده از انتشارات چاپی، بر انتشار آنلاین و آگاهی از برند تمرکز دارد. این نوع از فعالیت در دیجیتال به ج

های ها و افراد تاثیرگذار برای نشان دادن ویژگیواقع شامل نشر مقالات و اخبار آنلاین، همکاری با بلاگر

جهت معرفی   (Affiliate Marketing)و بازاریابی وابسته بازاریابی محتوایی محصولات و دریافت بازخوردها،

 .های آنلاین مخاطبین هدف استموثر و برندسازی از طریق بازدید

آمیز نخواهد بود و وان گفت که بدون روابط عمومی دیجیتال هیچ کمپین سئوی سایتی موفقیتتبه جرات می

سایت را به جایگاه نخست صفحه اول گوگل برساند. در حقیقت روابط عمومی دیجیتال بخشی از تواند نمی

های تجاری دست توان در فضای آنلاین به موفقیتسایت است که بدون آن نمی سئوی خارجی های اصلیفعالیت

 .یافت

https://www.triboon.net/
https://www.triboon.net/blog/2795/%D8%A8%DA%A9-%D9%84%DB%8C%D9%86%DA%A9/
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است. به طوری که بازاریابی آنلاین یا عمومی طی پانزده سال گذشته به طور چشمگیری تغییر کرده روابط

های مختلف است و استفاده از کاروی کسبدر حال تبدیل شدن به بخش مهمی از توسعه دیجیتال مارکتینگ همان

است که روابط عمومی های آنلاین در ارتباطات نیز در حال افزایش است. با این تفاصیل این یک حقیقت رسانه

دیجیتال باید به عنوان بخش اعظم یک استراتژی بازاریابی آنلاین در نظر گرفته شود. در حالی که این موضوع در 

 .عمومی سنتی صادق نیستمورد روابط 

 کلام آخر

های خشترین بوکارهای زیادی امروز از روابط عمومی به عنوان یکی از مهمدر انتها بد نیست بدانید که کسب

بینند. اگر تاکنون به این موضوع اهمیتی ای تدارک میهای ویژهکنند و برای این بخش برنامهسازمان خود یاد می

توانید با مشاوران ما تماس اندازی کنید؛ میدانید که چطور باید این بخش را راهدادید و شاید هنوز نمینمی

ون بسپارید و با خیالی آسوده مشغول پیشبرد اهداف سازمان خود آر خود را به تریببگیرید و خدمات دیجیتال پی

 .باشید

 

 نجفی -موفق باشید 

https://www.triboon.net/blog/20145/%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D9%85%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D8%AA%DB%8C%D9%86%DA%AF/


 روابط عمومی در مدیریت شهری

در عصر حاضر سازمان ها به صورت فزاینده ای با محیط های پویا ودر حال تغییر هستند و  

برای حفظ، بقا وپویایی خود مجبور هستند خود را با تغییرات محیطی سازگار نمایند به 

تکنولوژیک، اجتماعی، علمی، عبارت دیگر با توجه به سرعت شتابنده تغییرات وتحولات 

فرهنگی، ..... نهادها و سازمان هایی موفق وکارآمد محسوب می شوند که علاوه بر 

هماهنگی با تحولات جامعه امروزی بتوانند مسیر تغییرات ودگرگونی ها را نیز در آینده 

ساختن  پیش بینی کرده وقادر باشند این تغییرات را برای ایجاد تحولات مطلوب وبهینه برای

تنها با بهره گیری خلاقانه از تغییر برای "آینده ای بهتر هدایت کنند. به گفته الوین تافلر 

هدایت کردن خود تغییرات است که می توانیم از آسیب شوک های آینده در امان بمانیم 

برای درک بیشتر موضوع واهمیت وضرورت  "و به آینده ای بهتر وانسانی تر دست یابیم

ه مدیریت شهری لازم است نگاهی گذرا به فرهنگ سازمانی داشته باشیم تا نقش پرداختن ب

 .روابط عمومی، رسانه، وتعاملات در فرهنگ سازمانی بیشتر تبیین گردد

به عنوان مجموعه ای از باورها وارزش های مشترک بر رفتار واندیشه فرهنگ سازمانی 

برای حرکت وپویایی در راه پیشرفت اعضای سازمان اثر می گذارد ومی توان نقطه شروعی 

به شمار آورد، فرهنگ سازمانی از اساسی ترین زمینه های تغییر وتحول در سازمان هاست 

وروابط عمومی سازمان ها نقش موثری در توسعه وگسترش آن دارند. اتخاذ تدابیری برای 

کنولوژی هماهنگ سازی وهمسو کردن فرهنگ سازمانی با شرایط جامعه، استراتژی ها وت

از طریق روابط عمومی ها از جمله اولویت های ضروری امروز محسوب می 

 .(1392گردد)میکاییلی، 



امروزه استفاده هوشمندانه از تکنولوژی روز وکاربردی جدید در حوزه روابط عمومی از 

جمله اینترنت، نرم افزارهای نظرسنجی و از همه مهمتر نرم افزارهای دریافت لحظه ای اخبار 

اتفاقات جهانی که چندی است در ایران هم عرضه شده است می تواند مدیران روابط و

عمومی در مدیریت شهری را در درک بهتر وضعیت محیطی شهر یاری داده واستفاده به 

 تعامل ودر مناسب وضعیت در  موقع از تجزیه وتحلیل این اخبار همواره مدیریت شهری را

د بای جهان در تغییرات سرعت افزایش به توجه با که دهد قرار شهروندان با درصدی صد

فرهنگ استفاده از تکنولوژی نو پدید در نرم افزارها ی روابط عمومی در ایران رواج پیدا 

 .(1392نماید)فرخی و همکاران، 

 رویکردهای توانمندسازی روابط عمومی در مدیریت شهری

ی خود بایستی به نکات ذیل توجه روابط عمومی در مدیریت شهری برای توانمند ساز

 :.(1399اساسی وبنیادی داشته باشد ) ظریفی و همکاران، 

به افکار، اندیشه، نگرش و رویکرد شهروندان به عنوان مخاطبان اصلی خود توجه ویژه  . 1

 .ای داشته باشد

از مواضع منفعلی بودن خودداری ومبنای حرکت خود را براساس تحرک، پویایی و  . 2

 .ال توسعه بنیادی تعریف کننددر ح

برای ایجاد تعامل وارتباطات دوسویه شهروندان ومدیران ارشد شهری تلاش واهتمام  . 3

 .جدی بورزد



به مقوله آموزش شهروندان در باب تغییر نگرش برای رفتارهای مدیریت شهری کوشا  . 4

 .وبرنامه ریزی داشته باشد

کارآمد، متبحر وتوانمند در ارایه خلاقانه وابتکارانه در در بکارگیری نیروی انسانی  . 5

طرح ها وبرنامه ریزی های مورد نیاز مدیریت شهری در حوزه ارتباطات، اطلاع رسانی و به 

 .طور عام روابط عمومی می اندیشد

تجارب، الگوهای مناسب در حوزه فعالیت، اقدامات را شناسایی وبرای تقویت  . 6

 .بان وشهروندان برنامه ریزی وتلاش می کندوانعکاس آن به مخاط

به مقوله مسئولیت اجتماعی که یکی از اصلی ترین وظایف روابط عمومی در مدیریت  . 7

 .(1399شهری است توجه عمده واساسی دارد ) ظریفی و همکاران، 

به مخاطبین خود یعنی شهروندان اهمیت می دهد وبرنامه ها و طرح هایی را متناسب با  . 8

 .یازها، گرایش ها و ضرورت های مخاطبان تدوین وبه مرحله اجرایی در می آوردن

به افکار سنجی، پژوهش وتحقیقات بنیادی اهمیت ویژه ای قایل باشد وبه این باور باشد  .9

 .که تحقیق و پژوهش یک امر حیاتی در حوزه برنامه ریزی ومدیریت شهری است

دی وکانال ارتباطی بین شهروندان ومدیریت شهری به رسانه به عنوان یک ابزلر کلی . 10

 .بها واهمیت قایل است

با توجه به شرایط وویژگی های حال حاضر تکنولوژی وفناوری اطلاعات در کشور  . 11

و جهان وشرایط وضعیت عملکرد وکارایی روابط عمومی ها از نظر کارکردهای 

ترین نیازهای روابط عمومی در الکترونیکی و اینترنتی می توان گفت که یکی از اصلی 



حوزه مدیریت شهری ورود به عصر دیجیتال ودهکده جهانی است که با استفاده از این 

ابزارها در توسعه وپیشرفت وتعالی عملکرد خود وسرعت در ارایه اطلاعات وانتقال آن به 

 .شهروندان نقش اساسی خود را ایفا نماید

سازی وسیاست گذاری در امورات کاری است  ارزشیابی دقیق وعلمی برای تصمیم . 12

که دستگاه را به عنوان یک دستگاه پاسخگو مطرح می سازد پس لازم است روابط عمومی 

 .دراین حوزه کوشا باشد

شفافیت در اطلاع رسانی از وظایف اصلی واساسی روابط عمومی در مدیریت شهری  . 13

 .است

ت فرهنگی وبا انسان ها، عقاید، گرایش ها توجه به این اصل که روابط عمومی ماهی . 14

و باورها سر وکار دارد وباید به همه این رویکردها وباورها احترام گذاشت را به عنوان یک 

 .وظیفه اصلی در مدیریت شهری برنامه ریزری وتوجه ویژه به آن داشت

ق روابط عمومی در مدیریت شهری دربرابر شهروندان پاسخگو است باید از طری . 15

ابزارهای موثر اطلاع رسانی وایجاد ارتباط دو سویه با آنان، نخبگان، اندیشمندان، برجستگان 

وفرهیختگان حوزه های مختلف ودر تعامل مطلوب با آنان نکات مثبت وضعف حوزه های 

کاری مدیریت شهری را آسیب شناسی ودر برابر مخاطبان وشهروندان به پاسخ قانع کننده 

 .برآید

اعتماد واعتماد سازی مخاطبان وشهروندان از شاخص های مهم در روابط جذب  . 16

عمومی مدیریت شهری است چرا که زمینه ساز جلب وجذب اعتماد عمومی در فعالیت 

 .وعملکرد می شود وبرای اطلاع یابی از این طریق می توان به نحوه موثر عمل کرد



و د توصیه کند تا روابط روابط عمومی در مدیریت شهری به مدیران ارشد خ . 17

 .وتعاملات خود را با شهروندان ومردم به درستی و به طور منظم ومستمر برنامه ریزی نمایند

روابط عمومی در مدیریت شهری باید در جستجوی تعادل،تفاهم ودرک متقابل بین  . 18

 .درون وبرون ) مخاطبین یعنی شهروندان با مدیریت شهری ( فعال باشد

بالاخره نقش بارز واساسی روابط عمومی در مدیریت شهری مدیریت کردن به و  . 19

اطلاعات است مدیریت اطلاعات به معنای دفاع یکطرفه از مدیریت یا نهاد مسئول نیست 

 .(1399بلکه به معنای تعامل وگفت و گوی دو طرفه است ) ظریفی و همکاران، 

 روابط عمومی دانش بنیان

ها به عنوان یکی از ارکان جایگاه روابط عمومی دنیای ارتباطات است، در دنیای امروز که

مهم تأثیرگذار در امور آگاه سازی و امیدآفرینی، پاسخگویی به انتظارت و مطالبات مردمی، 

فراهم نمودن فضایی مناسب برای اطلاع رسانی شفاف و ارتباطات اثربخش بین مردم و 

در زمینه فعالیت های صورت گرفته، انکارناپذیر می باشد  ها و ایجاد سرمایه اجتماعیسازمان

و روز ارتباطات و روابط عمومی زمان مناسبی برای ارزیابی برنامه ها و اقدامات گذشته و 

 .ترسیم و تبیین افق ها و چشم اندازهای جدید کار و خدمت برای آینده است

شده ایم و جامعه انتظار آزمون در عرصه مدیریت شهری، با توجه به اینکه وارد قرن جدیدی 

 و ها¬و خطا از مدیریت شهری ندارد، روابط عمومی ها که حلقه ارتباطی میان شهرداری

 روش و ارتباطی ابزارهای طریق از بایستی می شوند می محسوب عمومی افکار و شوراها

در آن ددی متع کاربران که امروز، ای رسانه و ای شبکه فضای در افکارسنجی جدید های

درصد جمعیت شهرنشین کشور  74مشغول فعالیت هستند، از انتظارات و نیازهای بیش از 



آگاه شده و فاصله میان آنها و برنامه ریزی ها و سیاستگذاری ها را کاهش دهند و موفقیت 

و اثرگذاری در این فضای جدید و پرتلاطم قطعا نیازمند گفتمان و راهبردهای جدیدی 

 .(1395ان، است)بشیری و نوری

یکی از برنامه های موثر در فضای شبکه ای و رسانه ای امروز برای ایجاد تحول در مدیریت 

شهری، برنامه ریزی برای تحقق عملی روابط عمومی های دانش بنیان در شهرداری ها و 

شوراهاست، این ساختار با بکارگیری موثر فناوریهای پیشرفته ارتباطی و اطلاعاتی، بهره 

ز ایده های خلاقانه، دانش محور و تخصص گرا بودن، اتکا به یافته های پژوهش گیری ا

آینده پژوهی، یاددهی و یادگیری مستمر؛ ضمن های کاربردی، گسترش سواد رسانه ای، 

شناسایی فرصت ها و تهدیدهای پیرامونی با تسهیل ارتباط بین سازمان و مخاطبان، فرآیند 

بال شهروندان و افکار عمومی را بیش از پیش تسریع پاسخگو کردن مدیریت شهری در ق

 .می نماید

در این عرصه از روابط عمومی شهرداری ها و شوراها انتظار می رود ضمن رصد و پایش  

اخبار و اطلاعات و تحلیل درست از وقایع، فضای رسانه ای عرصه مدیریت شهری و افکار 

های قانونی و حقوقی، تبیین وظایف عمومی جامعه و شهروندان را با توجه به چارچوب 

 فعالیتهای و ها بزرگنمایی  متعدد و معرفی ابعاد جدید خدمات شهرداری ها، پرهیز از

 در شهری مدیریت اصلی مشکلات و مسایل واقعی و صحیح بیان و مرسوم تبلیغاتی

 های بافت عمومی، نقل و حمل توسعه شهری، پایدار درآمدهای تامین مثل موضوعاتی

 .فرسوده، حاشیه نشینی، ... به درستی هدایت، مدیریت و بصورت علمی اقناع نمایند

  



 نتیجه گیری 

با توجه به آنچه گفته شد روابط عمومی در مدیریت شهری با توجه به ابعاد و شرایط و 

ویژگی های منحصر به فرد مدیریت شهری که همزمان با پیشرفت جامعه انتظارات وسطح 

از ارایه خدمات شهری از نهادهای مسئول شهری بیشتر می شود تلاش دارد با تنظیم  توقعات

ساختار مناسب و با بهره گیری از راهبری علمی و با استفاده از برنامه ریزی های از قبل 

طراحی شده پیشاپیش امور و فرایند ها و حرکت نماید و در تعیین سیاست ها و خط مشی 

جدی، فعال واثر بخش داشته باشد و اهتمام بورزد با توسعه  های مدیریت شهری مشارکت

فعالیت های افکار سنجی وارتباطات مردمی جریان مبادله پیام بین سازمان ومخاطبان را دو 

سویه و عکس العمل و بازتاب مورد نیاز را در جریان ارتباطی خود با مخاطبان درون و برون 

عمومی در مدیریت شهری برای استمرار فرآیند  مدیریت شهری توسعه و ایجاد کند. روابط

فعالیت های خود و به منظور افزایش کارایی و توانمند سازی خود بایستی جهت اطمینان 

بخشی برنامه های راهبردی مدیریت شهری به صورت مستمر اهداف تعیین شده را مورد نقد 

ت گیرندگان در حوزه شهری و ارزیابی قرار دهد تا مخاطبان این نهاد که عمدتا مردم و خدم

هستند فعالیت های آنان را قابل ارزیابی ونقادی بدانند چرا که هدف کلی توجه به مخاطب 

ومخاطب شناسی است. امروزه استفاده هوشمندانه از تکنولوژی روز و کاربردی جدید در 

افزارهای حوزه روابط عمومی از جمله اینترنت، نرم افزارهای نظرسنجی و از همه مهمتر نرم 

دریافت لحظه ای اخبار و اتفاقات جهانی که چندی است در ایران هم عرضه شده است می 

تواند مدیران روابط عمومی در مدیریت شهری را در درک بهتر وضعیت محیطی شهر یاری 

داده و استفاده به موقع از تجزیه و تحلیل این اخبار همواره مدیریت شهری را در وضعیت 

امل صد درصدی با شهروندان قرار دهد که با توجه به افزایش سرعت تغییرات مناسب و در تع



در جهان باید فرهنگ استفاده از تکنولوژی نو پدید در نرم افزارهای روابط عمومی در ایران 

رواج پیدا نماید. اگر نقش روابط عمومی در یک اداره بی اهمیت بشمار رود هر روز 

جایی خواهد رسید که گسترده سطح پوشش و در بر  کوچکتر و کوچکتر خواهد شد و به

گیری آن به چند نفر کارمند اداری تقلیل می یابد. بهترین شکل ارتباطات خود را در اقدام 

های اداری و اجرایی می بیند و به علت احساس ناتوانی در حل بحران های ارتباطی سازمان، 

طرف دیگر از داخل نیز بحران زده می  از طرفی به بحرانی برای سازمان تبدیل می شود و از

شود. چرا که روابط عمومی حرفه ای انتظار دارد تغییرات لازم را در افکار عمومی ایجاد 

کند، اما در عمل از عهده این کار بر نمی آید. اما اگر سازمان نگاه دگر گونه ای به روابط 

ه گیری کند بی تردید عمومی داشته باشد و از توانمندی های آن به صورت مؤثری بهر

ارتباط خود را در اعتقاد به توانمندی های خود توسعه داده و به معنای واقعی به چشم و 

گوش و قلب تپنده سازمان تبدیل می شود. تنها کارکرد مدیریتی فوق العاده است که قادر 

لحظه امکان  باشد بین نیاز و انتظارهای مدیریت با نیازها و انتظارهای جامعه مخاطبانی که هر

به وجود آوردن هر نوع بحرانی برای سازمان را دارا هستند ارتباط هدفمند و متوازن مؤثری 

 .ایجاد کند

 


