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چکیده 
روابط  سازمانی  واحد  راهبردی  ونقش  رسالت    
حوزه  با  حوزه  اين  وظايف  همپوشانی  و  عمومی 
همچنين  و  بازاريابی  و  تجاری  روابط  ای  وظيفه 
حوزه وظيفه ای روابط كار كه تنظيم روابط انسانی 
و تامين حقوق حقه كاركنان در سازمان را عهده دار 
است ، مورد بحث و تحليل اين نگارش قرار گرفته 

است .
  علت اصلی طرح همپوشانی وظايف اين سه حوزه 
سازمانی ، ابهامات و اختلاف نظرهائی است كه عملا" 
در فرهنگ های سازمانی وجود دارد . شناخت وظايف 
مشترک اين سه حوزه وظيفه حائز كمال اهميت است 
ولی لازم است جايگاه و لمس هر يک از سه حوزه 
ارشد  مديران  بويژه  سازمانی  همكاران  همه  برای 
روابط  وظايف  و  شود  شفاف  بينانه  واقع  و  بخوبی 
عمومی تحت الشعاع وظايف مربوط به بازاريابی قرار 
نگيرد كه عملا" ملاحظه می شود چنين شرايطی در 
سازمانها بويژه سازمانهای كسب و كار مشهود است .

  در راستای تحليلی به منظور شناخت بهتر اين سه 
حوزه و همپوشانی وظايف آنها توصيه شده است كه 
به نقش روابط عمومی توجه و تاكيد ويژه اعمال گردد.

واژه های کلیدی
 ، ، روابط تجاری  ، روابط عمومی  راهبرد   ، رسالت 

روابط كار ، همپوشانی ، تفاوت .     

مقدمه
  روابط عمومی از جمله وظايف سازمانی است كه در 
تسهيل امور و تحقق رسالت سازمانها نقش حساسی 
را عهده دار است و بتدريج به اهميت نقش راهبردی 
اين  . ولی عليرغم اهميت  افزوده شده است  نيز  آن 
نقش ، از آنجا كه بخشی از وظايف روابط عمومی با 
ديگر واحدهای سازمانی تداخل و تعامل وظايف دارد 
، در بسياری از موارد وظايف اصلی روابط عمومی 
قرار  الشعاع وظايف ساير واحدهای سازمانی  تحت 
می گيرد ، تا جائی كه اهميت حضور و نقش روابط 
كمرنگتر  خود  اصلی  رسالت  راستای  در  را  عمومی 

می كند .
  از جمله حوزه های وظيفه ای سازمانی كه تداخل 
و ارتباط مستقيم تری با روابط عمومی دارند ، حوزه 
از  پس  خدمات  و  بازاريابی  بويژه   ، تجاری  روابط 
فروش ) در سازمانهای توليدی ، خدماتی ( و روابط 
كار ، بويژه امور رسيدگی به حقوق حقه كاركنان در 

» دانشمند کسی نیست که امور واقع را با دوربین عکاسی ضبط می کند. علم  
مانند هنر رونوشتی از طبیعت  نیست . بلکه بازآفرینی آن است «

 ) برونوسکی ص 10 ( » هنر هم رونوشتی از طبیعت نیست «

رسالت و نقش راهبردی روابط عمومی
» تحلیلی از همپوشانی وظایف روابط عمومی ، 

روابط تجاری و روابط کار«
نگارش : دکتر ناصرمیرسپاسی

عضو هیئت علمی دانشگاه آزاد اسلامی
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كارفرما ناميده شده می  مقابل سازمان كه اصطلاحا" 
باشد .

  هدف از نگارش مقاله حاضر ، ضمن تاكيد بيشتر 
منافع  دافع  بعنوان  عمومی  روابط  راهبردی  نقش  به 
سازمانها و با تاكيد بر جهان بينی و نظريه های جديد 
روابط عمومی است  ، شفاف سازی حوزه های مبهم 
و روی هم افتادگی وظايف ستادی و اجرائی روابط 
عمومی ، روابط تجاری و روابط كار در سازمانهاست 

) Cult lip ( .
  مقدمتا” لازم به ذكر است كه بر مبنای جهان بينی 
و نظريه های علمی مطرح شده در مورد ماموريت و 
منظور كمک  به  و  نقش روابط عمومی در سازمانها 
به توسعه و توفيق پايدار سازمانها نقش دوسويه ای 
برای روابط عمومی مطرح می شود كه عبارت است 
از حفظ منافع ذينفعان درونی و بيرونی سازمان است 
كه اين وظيفه در عين حال كه كمک به تداوم عمر 
محيط  و  جامعه  منافع  به  تاكيد  نمايد  می  سازمانها 
درونی و بيرونی سازمانها بعنوان يک وظيفه اخلاقی 
 Wirth( . نيز برای روابط عمومی مطرح شده است

 ) lin
  نكته ای كه لازم است در مقدمه به آن اشاره شود 
آنها  اجرائی  نقش  با  مديران  راهبردی  نقش  اينكه 
وظيفه  های  حوزه  در  تفاوت  اين  و  است  متفاوت 
جمله  از   ، است  مشهود  بيشتر  سازمانها  در  خاص 
 , Healy( . در زمينه وظايف و نقش روابط عمومی
1-10 ( بنابراين مديريت راهبردی روابط عمومی نياز 
به خلاقيت و طرح ايده های نو و تاثيرگذاری ويژه 
دارد . اين ويژگی از آن جهت در حوزه روابط عمومی 
بر  تاثيرگذاری  زيرا   ، شود  می  احساس  تر  پررنگ 
افكار عمومی درون سازمانی و برون سازمانی صرفا” 
معمولی  تبليغات  و  مكانيكی  های  روش  طريق  از 
حوزه  در  تاثيرگذار  ارتباطات  بلكه  نيست  ميسر 
و  تبليغات  از  تاثيرگذارتر  حتی  بايد  عمومی  روابط 

مخصوصا” تبليغات تجاری در بازاريابی باشد .
 Positive( محبوبيت  و  شهرت  تقويت  و  خلق    
Image ( در افكار عمومی مسلما” در ايجاد هويت 
و شخصيت سازمانی ، نقش راهبردی دارد . بنابراين 
دارا  بر  علاوه  عمومی  روابط  كارشناسان  و  مديران 
بودن تخصص های ارتباطی نياز به هنرهای تجسمی 
وظايف  ديگر  در  كه  دارند  موسيقی  حتی  و  شعر   ،
هائی چندان ضروری  سازمانی وجود چنين ويژگی 

نيست ) گرونيک ٥3-2٥(  

  طرح اين گونه وظايف برای واحد روابط عمومی 
قدری  را  سازمانی  واحد  اين  نقش   ، ها  سازمان 
متفاوت تر از ساير واحدها مطرح می سازد . البته به 
شرط آنكه با چنين جهان بينی و نظريه ای به نقش و 
 ) 1740 . ABSA( وظايف روابط عمومی نگاه شود
  لازم به ذكر است كه چنين نقش و وظيفه ای ممكن 
ساير  از  متفاوت  حدی  تا  را  عمومی  روابط  است 
واحدهای سازمانی معرفی نمايد ، كه در واقع اينطور 
نيست . بلكه روابط عمومی با تاكيد به منافع محيطی 
و اجتماعی توفيق بلند مدت سازمانها را پشتيبانی می 
كند و نه صرفا” منافع كوتاه مدت را . روابط عمومی 
با نقش عهده دار بودن مسئوليت اجتماعی ، در واقع 

توسعه پايدار سازمانها را تضمين می كند .
چنين نگرشی به روابط عمومی مشابه نگرش مديريت 
در   . است  كيفيت  كنترل  نگرش  مقابل  در  كيفيت 
نگرش كنترل كيفيت سعی بر آن است كه در مرحله 
مشتری  اختيار  در  عيب  بدون  يا خدمت  كالا  نهائی 
اينكه  قيمت  به  حتی   ، گيرد  قرار  كننده  مصرف  و 
بخش عمده ای از كالاهائی كه بعلت داشتن نواقصی 
بازگردانده  كننده  ارائه  سازمان  به  بزرگ  يا  كوچک 
اين  بر  كيفيت تلاش  . در حاليكه در مديريت  شود 
و  شود  توليد  نقص  بدون  كالای  اصولا”  كه  است 
. و  با كوچكترين نقص توليد نشود  هرگز كالاهائی 
آن  از  كه  را  سازمانهائی  پايدار  موفقيت  روش  اين 

تبعيت می كنند تضمين مينمايد .
  بعقيده نگارنده عينا” چنين نقشی را روابط عمومی 
عهده دار است و از اين راه برای سازمان مربوط خود 
نمايد  می  سازمانی  پرستيژ  و  ويژه  كسب شخصيت 
 Organization BRAND( و چنين نام و نشانی
در   . گردد  می  سازمانها  بلند مدت  توفيق  ( موجب 
همين راستاست كه گفته می شود كه بازاريابی برای 
سازمان  برای  عمومی  روابط  ولی  خدمات  و  كالاها 

)391-47 Bohm ( . كسب شهرت می نمايد
نگارنده  مستقيم  مشاهدات  كه  است  ذكر  به  لازم    
در سازمانها ، بويژه سازمانهای كسب و كار كه تبعا” 
هدف اصلی آنها فروش بيشترتر و تبعا” كسب سود 
هر چه بيشتر است ، اغلب روابط عمومی صرفا” در 
بازاريابی قرار می گيرد و رسالت اصلی آن  خدمت 
با  مرتبط  وظايف  به  رسد  چه   ، شود  می  فراموش 
رسالت  اين  كه  انسانی  منابع  مديريت  و  كار  روابط 
بكلی به فراموشی سپرده شده و صرفا” در برگزاری 
جشن ها و مراسم روزهای خاص خلاصه می گردد 

له
قا

م
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) ميرسپاسی 7٨ ( .
  با توجه به ابهامات موجود در زمينه نقش و وظايف 
روابط عمومی در سازمانها نبايد توقع داشته باشيم كه 
شناخته  بخوبی  سازمانها  در  عمومی  روابط  وظايف 
شده و جايگاه و رسالت آن بطور شفاف برای مديران 
ارشد و مديران ستادی سازمانها در حوزه های مرتبط 

) 10 Wreford( كاملا” روشن باشد
  بنابر توضيح مختصر فوق و بعلت های ذكر شده كه 
سازمانها  در  روابط عمومی  ونقش  زمينه رسالت  در 
وجود دارد ، اين حوزه از وظايف سازمانی با ابهامات 
بسياری مواجه است كه شايد يكی ازعلل آن جهان 
بحث  حوزه  با  مرتبط  علمی  های  نظريه  و  ها  بينی 
بهمين  و   )  373 Bohm( باشد  نيز  عمومی  روابط 
به  نياز  های وظيفه  با ساير حوزه  مقايسه  در  جهت 

گفتگو و حتی آموزش بيشتری وجود دارد .

نقش  مورد  در  نظری  مفاهیم  از  ناشی  مشکلات 
روابط عمومی

  يكی از علل وجود ابهام در مورد نقش و وظايف 
روابط عمومی در سازمانها وجود ديدگاه ها و نظريه 
طور  به   . است  حوزه  اين  در  متفاوت  علمی  های 
و  علمی  استحكام  از  زمانی  علمی  رشته  هر  كلی 
با پيش فرض  پذيرش نسبی برخوردار می شود كه 
 ) Theories( و نظريه های ) Paradgymes( ها
علمی  پژوهش  های  روش  چارچوب  در  كه  علمی 

مورد تائيد قرار گرفته اند ، شكل گرفته باشد .
  لازم به ذكر است كه تقريبا” همه رشته های علوم 
انسانی ، حتی رشته هائی كه سالهاست  اجتماعی و 
در سطوح كارشناسی ارشد و دكترا در دانشگاه های 
معتبر دنبال می شوند دچار مشكلات پيش فرض ها 
بعضی  در  البته  كه   ، هستند  متفاوت  های  نظريه  و 
حوزه ها ضعف نظريه علمی بيشتر است . يكی از اين 
حوزه ها ، پيش فرض ها و نظريه های علمی مرتبط 

با روابط عمومی است .
  نگاهی به متونی كه نظريه ها را در روابط عمومی 
مشخص  را  مشكل  اين  بخوبی  اند  ساخته  مطرح 
روابط  های  نظريه  عنوان  تحت  كتابی  در   . مينمايد 
 ، است  شده  ترجمه  فارسی  زبان  به  كه  عمومی 
روشنی  به  را  عمومی  روابط  های  نظريه  مشكلات 
به  اشاره  نمونه ضمن  به طور   . است  مطرح ساخته 
نقش نظريه در روابط عمومی ، پيش فرض های ويژه 
نظريه های روابط  برای  به عنوان چهارچوبی  را  ای 

عمومی ، ارائه نموده است . از جمله مشكلات ابهام 
بر  كه  است  اجتماعی  علوم  اصلی  نظريه  آميز چهار 
مبنای هر يک از نظريه های مزبور نقش ويژه ای برای 

روابط عمومی می توان مطرح نمود .
وظايف عمومی  و  نقش  كه  هائی  نظريه  از جمله    
را دچار ابهام می كند ، نظريه اقناع در مقابل نظريه 
قانع   ، اقناع  نظريه  در  كه   ، است  همسنگ  دوسويه 
كردن ذينفعان سازمان مورد تاكيد است و در نظريه 
دوسويه همسنگ ، قائل شدن موضعی همسنگ برای 

ذينفعان در مقابل سازمان .
  ملاحظه می شود كه اگر نظريه دوسويه همسنگ به 
عنوان فلسفه روابط عمومی پذيرفته شود بعد اخلاقی 
و مسئوليت اجتماعی روابط عمومی بيشتر خواهد بود 
، تا زمانی كه نظريه اقناع بعنوان وظيفه روابط عمومی 

انتخاب شود .
مانند   ، عمومی  روابط  های  نظريه  چون  مسلما”    
بسياری از نظريه های علوم اجتماعی قطعيت ندارند 
و می تواند بر مبنای پيش فرض های متفاوت مورد 
وظايف  نقش  در  ابهام  وجود   . شوند  واقع  سئوال 
روابط عمومی چندان دور از انتظار نيست و تبعا”جا 
دارد اين حوزه علمی بيشتر مورد پژوهش های عميق 

واقع شود ) بوتان ، هزلتون ( 
عمومی  روابط  وظايف  مورد  در  نظری  مشكلات    
تداخل  و  تعامل  اين حوزه  در  ابهام  ايجاد  بر  علاوه 
می  باعث  را  سازمانها  ديگر  های  حوزه  با  وظايف 
شود ، بويژه دو وظيفه خاص بازاريابی و روابط كار ، 
كه اولی در حوزه روابط تجاری سازمانها و دومی در 

حوزه مديريت منابع انسانی قرار دارند .

تعامل و هم پوشانی وظايف روابط عمومی ، روابط 
تجاری و روابط کار

  حوزه های مختلف وظيفه ای كه در ستاد سازمانها 
دارند  ای  وظيفه  پوشانی  هم  اغلب  شود  می  ايجاد 
وظايف  تداخل  بعضا"موجب  ها  پوشانی  هم  اين  و 
و  تعارض  موجب  وظايف  تداخل  و   ، گردد  می 
ناهماهنگی در انجام ماموريت آنها می شود كه اين 
شديدتر  ای  وظيفه  سازمانی  ساختارهای  در  ويژگی 

است .
  از آنجا كه روابط عمومی در مقايسه با واحدهای 
و  شده  شناخته  كمتر  ديگر  های  پشتيبانی  و  ستادی 
تعبير و تفسير در مورد وظايف آن ، در مقايسه با ساير 
واحدهای ستادی سازمانها ، بويژه بازاريابی و روابط 
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اغلب  ای  اين سه حوزه وظيفه   ، است  بيشتر   ، كار 
روی هم افتادگی خاص پيدا می كنند . تا جائی كه 
يک حوزه وظيفه ای حوزه های ديگر را در خدمت 
ماموريت خود می بيند و يا رقابت های اداری خاص 
بين آنها پيدا می شود كه منجر به انجام نگرفتن بعضی 
وظايف می گردد و آن اتفاق می افتد كه بقول يک 
كارشناس خبره ساختار سازمانی ، )) كی بود ، كی بود 

من نبودم (( مطرح می شود . ) قرجه داغی (
  ملموسترين تداخل در سه حوزه روابط عمومی ، 
روابط تجاری و روابط كار وجود دارد كه در روابط 
فروش  از  بعد  خدمات  و  بازاريابی  نقش   ، تجاری 
ملموستر است . بهمين جهت روابط عمومی در نقش 
اصلی خود و مخصوصا" روابط كار كمتر مورد توجه 
قرار می گيرند ، تا جائی كه حتی به روابط عمومی 
حوزه  در  بويژه  بازاريابی  سطح  در  وظايفی  صرفا" 
خدمات نمايشگاهی داده می شود و روابط كار هم 

عنوان تقريبا" ناشناخته ای است .
  ساختارهای سنتی به نحوی سه وظيفه روابط عمومی 

عمومی بيشتر پرداخته شده واحد روابط عمومی در 
كنار هيئت مديره و مديرعامل ديده می شود كه در 
اينصورت هم  در چارت سازمانی به اهميت روابط 
های  چارت  اينگونه  در   . است  شده  توجه  عمومی 
اهميت  با  اينكه جايگاه روابط عمومی  با   ، سازمانی 
بعلت   ، نظر گرفته می شود ولی عملا"  بيشتری در 
عدم توجه به شرح وظايف و شرايط احراز مشاغل 
روابط عمومی آنگونه كه بايد وظايف استراتژيک به 
جايگاه آن تغيير  آن محول نمی شود و فقط ظاهرا" 
تصميم  و  ريزی  طرح  توان  اينكه  بدون  است  كرده 

گيری استراتژيک را دارا باشد . ) نمودار 1*(
های  ريزی  طرح  در  كه  شود  اشاره  است  لازم    
 ( همسوئی  نوع  دو  بر  هميشه  سازمانها  راهبردی 

Allianment ( تاكيد شده است كه عبارتند از : 
) Vertical Allianment ( 1- همسوئی عمودی

 )Horizontal Allianment  ( 2- همسوئی افقی
و  ستادی  وظايف  تمام  در  همسوئی  نوع  دو  اين    
اينصورت  غير  در  است  ضروری  سازمانها  اجرائی 

 هیئت مدیره 

 مدیر عامل

 فني ومهندسي

 

 روابط عمومي

 مالي و اداري

 پشتیباني هاي مالي اداري و منابع انساني 

 فني ومهندسي

 تولید

و  خدمات فني

 مهندسي              
 آموزشي

 بازرگاني

 خرید و تدارکات

 خارجي و داخلي

 

 

 بازاریابي

  و فروش

 

نمودار1- چارت سازمانی ، در سازمانهای توليدی و خدماتی

، روابط تجاری و روابط كار را مطرح می سازند كه 
يا  و  ندارد  وجود  عملا"  يا  آنها  وظايف  همپوشانی 
از يكديگر ديده می شوند  بصورت وظايف مستقل 
كه نه تنها نمی تواند سينرژی بوجود آورد بلكه آثار 
صاحبنظران  بقول  يا  و  گذارند  می  هم  روی  منفی 
مديريت رفتار سازمانی سينرژی منفی ايجاد می كنند 
. در چنين ساختارهای سازمانی روابط عمومی جزئی 
زير  تواند  می  كه  آيد  می  به حساب  اداری  امور  از 

مجموعه ای از خدمات باشد .
  در ساختارهای جديدتر سازمانی كه به اهميت روابط 

 این اظهارنظرها در همایشی که به منظور شناساندن وظایف روابط عمومی 
و نقش آن در بازاریابی ، در یکی از مجموعه های صنعتی بزرگ کشور برگذار 
شد ، توسط مدیران عامل شرکت ها تا بعد آن مجموعه صنعتی مطرح گردید .

نخواهد  پيدا  اجرائی  قابليت  استراتژيک  های  طرح 
كرد . ) يكی از دلايل اينكه ادعا شده است بيش از 
هفتاد درصد طرح های راهبردی به مرحله اجرا در 

نمی آيند اينگونه ناهمسوئی هاست ( .
  بنابراين تاكيد بر همسوئی ها يک ضرورت در همه 
وظايف ستادی در سازمانها است . مقوله هم پوشانی 
وظايف روابط عمومی با روابط تجاری بويژه مقوله 
بازاريابی ، فروش و خدمات بعد از فروش ، نسبت به 

له
قا

م
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ساير همسوئی های عمودی و افقی كه لازمه رفتاری 
دارد  ويژه  تفاوت   ، سازمانهاست  در  وظايف  همه 

)نمودار 2 ( .
  روابط عمومی در دو حوزه روابط تجاری سازمانها 
بويژه سازمانهای كسب و كار نقش كليدی و وظايف 

مستقيم دارد:
مخاطبين  با  مقايسه  در  عمومی  روابط  مخاطبين   -1

روابط تجاری و بازاريابی .
2-ذينفعان روابط عمومی و ذينفعان روابط تجاری و 

بازاريابی .
  لزوم همسوئی و هم پوشانی اين وظايف مشترک ، 
تداخل وظايف و تشريک مساعی مستقيم تری را در 
مقايسه با ساير وظايف در سازمانها ايجاب می كند 
بازاريابی بيشتر  البته همپوشانی روابط عمومی و  كه 

است .
است   شده  منعكس    2 نمودار  در  كه  همانگونه    
اين سه حوزه وظيفه ای مشتركات زيادی دارند كه 
و  تجاری  روابط  با  عمومی  روابط  پوشانی  هم  البته 
بازاريابی بيشتر از دو حوزه روابط عمومی و روابط 
حوزه  كه  نيست  معنی  بدان  اين  البته    . است  كار 
های ديگر وظيفه ای سازمان تداخل و تعارض وظيفه 

 

روابط عممومی

روابط كارروابط تجاری

ندارند . بلكه روی هم افتادگی اين سه حوزه كه مورد 
بحث نگارش حاضر است ، ملموس تر می باشد .

با  و  دوسويه  بينی  با جهان  را  روابط عمومی  اگر    
هدف ايجاد تفاهم در درون سازمان بويژه در حوزه 
و  كارگر  اصطلاح  به  بين  تفاهم  يعنی  كار  روابط 
بين  وظايف  تقسيم  چگونگی  در  تفاهم  و  كارفرما 
حوزه وظيفه ای بازاريابی و روابط عمومی ، ملاحظه 
می شود كه اين سه حوزه در درون سازمانهای روی 
بسيار و همكاريهای خاص در  افتادگی وظايف  هم 

وظايف مشتركشان وجود دارد .
  آنچه كه نياز به شفاف سازی دارد لزوم تعامل بين 
اين سه دسته وظايف نيست بلكه ابهام بين اين سه 
و  مفاهيم  تغيير  با  ابهامات  اين  البته  كه  وظيفه است 
رسالت بلندمدت اين سه حوزه بتدريج رو به كاهش 

گذاشته است .
  در يک تعبير خلاصه می توان گفت ، وظيفه اصلی 
روابط عمومی ايجاد تفاهم بين كاركنان ، و مديران 
سازمان  مقاصد  و  منافع  بين  تفاهم  و  سازمان  درون 
ذينفعان  است  ممكن  كه  است  آن  اطراف  محيط  و 
مستقيم يا غيرمستقيم باشند . ذينفعان مستقيم افرادی 
منافع  و  ارتباطند  در  سازمان  با  مستقيما"  كه  هستند 
ذينفعان  است.  با سازمان گره خورده  به نحوی  آنها 
و  ارتباط  سازمان  با  كه  هستند  افرادی  غيرمستقيم 
اما ممكن است در معرض   . ندارند  منافعی مستقيم 
كمک يا آسيب های غيرمستقيم سازمانها باشند ، مانند 

آلودگی های هوا ، صدا ، زمين و جامعه و غيره .
  با اين تعبير روابط عمومی گاها" وكيل مدافع جامعه 
در مقابل زيانهائی خواهد بود كه احتمالا" سازمان به 
روابط  كه  شرايطی  چنين  در   . كند  می  وارد  جامعه 
عمومی اطمينان حاصل می كند كه سازمان در جهت 
منافع خود به منافع ديگران بی توجه نيست خواه اين 
افراد كاركنان سازمان باشند يا سازمانها و محل های 
مسكونی اطراف سازمان  روابط عمومی نقش ايجاد 
تفاهم بين سازمان و ديگران را ايفا می كند كه تبعا" 
نبايد صرفا" از سازمان دفاع نمايد ، بلكه بايد از حق 
و واقعيت دفاع كند ، كه اين يک وظيفه اخلاقی است 

و متكی به نظريه منافع دوسويه است . 
از  منافع سازمان  مقابل  از حقوق ديگران در    دفاع 
وظايف اخلاقی و اجتماعی است كه روابط عمومی 
عهده دار آن است . و البته ممكن است تصور شود 
و  خواست  در جهت  نقشی  بايد  عمومی  روابط  كه 
منافع سازمان ايفا كند و نه عليه سازمان . پاسخ اين 

نمودار 2-میزان همپوشانی وظايف و نقش روابط عمومی ، 
روابط تجاری ) بازاريابی ( و روابط کار
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بلندمدت  در  هائی  گيری  موضع  چنين  آنستكه  ادعا 
باعث موفقيت و بقاء سازمانها می شود اگرچه ممكن 
ايجاد هزينه ای برای  به  است در كوتاه مدت منجر 

سازمان گردد . 
    روابط كار نيز وظيفه ای است كه در حوزه مديريت 
منابع انسانی است و بر چگونگی تنظيم روابط كارگر 
و كارفرما نظارت دارد ) ميرسپاسی 401 ( . از آنجا 
يا  كار  قانون  عنوان  تحت  قوانينی  كشور  هر  در  كه 
اين  در  كه  دارد  وجود  آن  نظاير  و  استخدام  قانون 
قوانين حقوق افراد در سازمانها مشخص شده است ، 
تبعا" اگر اين قوانين برای زندگی كاری افراد رعايت 
به  بايد  نشود كاركنان حق شكايت دارند و مرجعی 
در  ای  حوزه  چنين  و  نمايد  رسيدگی  حقوق  اين 
ممكن  كه  می شود  ناميده  كار  روابط  واحد  سازمان 
است زيرمجموعه ای از حوزه مديريت منابع انسانی 
در   . باشد  مستقل  ستادی  واحد  يک  يا  و  سازمان 
تامين حقوق حقه كاركنان و ايجاد تفاهم بين كارگر 

و كارفرما نيز روابط عمومی نقش كليدی دارد .
  روابط عمومی سازمانها نيز اگر دراستای اين جهان 
كاهش  و  همسوسازی  برای  كه  نگيرند  قرار  بينی 
موانع احتمالی محيط درون سازمانی و برون سازمانی 
صرفا"  و  نمايند  ارائه  كننده  اقناع  صرفا"  اقداماتی   ،
ارائه  خود  سازمان  اعمال  توجيه  برای  هائی  تلاش 

زمانی  مقوله  اين  شد  اشاره  قبلا"  كه  همانگونه    
با  عمومی  روابط  وظايف  كه  شود  می  چشمگيرتر 
پيدا  افتادگی  هم  روی  فروش  و  بازاريابی  وظايف 
می كند . زيرا از زمانی كه واحدهای روابط عمومی 
ابتدائی بعنوان بخشی از خدمات اداری و تشريفات 
تبليغاتی در  ارتباطی و  مطرح شده است و امكانات 
به  ياری دادن  برای  از آن  اختيارش قرارگرفته است 
البته  كه   ، گرديده  مستقيم  استفاده   ، بازاريابی  حوزه 
اينگونه همپوشانی های وظيفه ای در سازمانها مورد 
تاكيد است ، ولی نه تا جائی كه وظيفه اصلی روابط 

عمومی صرفا" اقدامات بازاريابی و فروش شود . 

روابط  وظايف  همپوشانی  و  بودن  نزديک  علل 
عمومی و بازاريابی

ملاحظه   ٥ و   4  ،  3 نمودارهای  در  كه  همانگونه    
می شود روابط عمومی و بازاريابی استفاده از ابزارها 
زيادی  شباهت  كه  كنند  می  دنبال  را  فرايندهائی  و 
ابزارها  از  سازمان  كه  است  لازم  و  دارد  يكديگر  با 
بنابراين  نمايد  استفاده موثر  اين دوحوزه  امكانات  و 
برای  كه  است  حتی ضروری  و  است  طبيعی  بسيار 
مشتركا"  امكانات  اين  از  سازمان  ماموريت  انجام 
فراموش شدن رسالت  قيمت  به  نه  اما  استفاده شود 

اصلی واحد روابط عمومی .

له
قا

م

دهند و تلاش ننمايند كه با درک متقابل مسائل بين 
سازمان و مخاطبين آن و با تفاهم مستمر بين سازمان 
و ذينفعان مسائل مطروحه حل و فصل گردد ، مسلما" 
اقدامات آنها آثاری موقتی و ناپايدار خواهد داشت .

  از مقايسه دو دسته وظايف روابط عمومی و بازاريابی 
ای  وظيفه  حوزه  دو  اين  وظايف  ترين  محوری  كه 
سازمانی است ، نقش اين دو حوزه و تداخل نقش و 

وظايف آنها مشهود است .
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با اينكه وظايف اين دو حوزه هم پوشانی زياد دارد 
اقدامات  و  وظايف  كه  است  مشهود  بخوبی  ولی 
ايجاد  سازمانها  خدمات  و  كالاها  برای  بازاريابی 
نام و نشان )Brand ( می كند و روابط  شهرت و 
عمومی به شهرت و نام و نشان سازمان می پردازد . 
و  فعاليت  های  حوزه  مورد  در  كه  ای  مقايسه  با    
امكانات مشابهی  ارتباطی روابط عمومی و  امكانات 
كه در حوزه بازاريابی وجود دارد بسيار طبيعی است 
داشته  مشترک  همكاری  آنچنان  حوزه  دو  اين  كه 
باشند كه وظايف جداگانه آنها بفراموشی سپرده نشود 

. ) 24 Hart(

روابط عمومی و روابط کار
  روابط كار حوزه ايست وظيفه ای در ستاد سازمانها 
كه وظيفه اصلی آن اصطلاحا" تنظيم روابط كارگر و 
كارفرماست . اين حوزه وظيفه از پديده های تحولی 
آيد كه تحت عنوان روابط  به حساب می  اجتماعی 
از  حمايت  جهت  در  صنعتی  دموكراسی  يا  صنعتی 
طبقه كارگر در مقابل كارفرما شكل گرفته و موجب 
اروپا  در  كارگری  های  تشكل  و  ها  اتحاديه  ايجاد 
در  و  صنعت  حوزه  در  عمدتا"  تلاش  اين   . گرديد 
بتدريج  ولی  كارگران صنعتی شكل گرفت  پشتيبانی 
كارگران كشاورزی هم شامل گرديد و منجر به ايجاد 
عنوان  تحت  غرب  صنعتی  كشورهای  در  قوانينی 
از حقوق كارگران و  قوانين كار گرديد كه در واقع 
حقوق اجتماعی آنها بويژه انواع بيمه های درمانی ، 

خدماتی و اجتماعی – رفاهی ، پشتيبانی می نمايد .

  سازمان ملل متحد در راستای كمک به اين پديده 
 ILO( جهانی سازمانی بعنوان سازمان بين المللی كار
( بوجود آورد كه اين سازمان در جهت پشتيبانی از 
تاكنون  زيادی  های  تلاش  كشورها  كارگران  حقوق 
انجام داده است و اكثر كشورهای جهان به عضويت 

اين سازمانهای بين المللی درآمده اند .
  همانگونه كه اشاره شده و احيانا" خوانندگان مقاله با 
اين حوزه آشنائی دارند اين حوزه وظيفه ای در ستاد 
سازمانها بويژه سازمانهای بزرگ كاملا" فعال است و 
وظيفه اين حوزه هرچه انسانی تر كردن روابط كاركنان 
و كارفرمايان سازمانهاست كه در دستگاههای دولتی 

می توان آنرا تنظيم روابط كارمندان و روسا دانست .
  بنابر توضيح مختصر فوق هدف ايجاد واحد ستادی 
از  يا روابط صنعتی در سازمانها حمايت  روابط كار 
حقوق كاركنان و ايجاد روابط انسانی معقول و قابل 

قبول است .
تجاری  نشان  و  نام  و  اينكه كسب و شهرت  در    
جهانی  شرايط  در  بويژه  تجاری  سازمانهای  برای 
نيست  ترديد  است  اهميت  حائز   ، تجارت  شدن 
بويژه  تجاری  روابط  و  عمومی  روابط  اينكه  در  و 
اقدامات بازاريابی موجب عمق بخشيدن به شهرت 
سازمانها می گردد نيز ترديد نيست اما ممكن است 
جايگاه اهميت نام و نشان برای سازمانهای اداری 
معذالک   ، نباشد  شفاف  خيلی  دولتی  خدماتی  و 
آنها توسط مردم و جامعه نمی  از اهميت شناخت 

كاهد.
  مسلما" آثار و اهميت شهرت و نام و نشان در حوزه 
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دستگاههای  اگر  اما  داراست  بيشتری  نقش  تجارت 
خود  رجوع  ارباب  رضايت  دنبال  به  نيز  دولتی 
به  نسبت  مردم  خوشبينی  به  منجر  نهايتا"  كه  باشند 
دستگاههای دولتی می گردد ، نه تنها شهرت و اسم 
و رسم سازمانها موجب غرور مديران و كاركنان آنان 
می شود ، بلكه در نهايت منجر بوجودآمدن اسم و 
رسمی ملی و جهانی برای دولت گردد و هميشه در 

طول تاريخ ، ملت از چنين دولتی ياد می كند. 
  فصل مشترک وظايف روابط عمومی و روابط كار 
نيز بسيار زياد است . با توجه به تعاريفی كه از دو 
حوزه روابط عمومی و روابط كار كه هدف اصلی آن 
تامين حقوق حقه كارگر و كارفرماست ارائه گرديد 
روابط  ای  وظيفه  حوزه  بين  كه  شود  می  ملاحظه 
عمومی و مديريت منابع انسانی كه تنظيم روابط كار 

 ، عميقی  مشترک  فصل  است  حوزه  اين  وظايف  از 
 . دارد  وجود  كارگری  ارتباطات  حوزه  در  بويژه 
عمومی  روابط  آنستكه  از  حاكی  نگارنده  مشاهدات 
عليرغم  كار  و  كسب  سازمانهای  بويژه  سازمانها، 
عمومی  روابط  وظايف  و  ماموريت  در  كه  اهميتی 
در درون سازمانها در زمينه ايجاد روابط مطلوب كار 
كمتر توجه می شود و اين وظيفه مهم تنها به برگزاری 
مراسم ، تشريفات و جشن ها و نصب عكس به در و 

ديوار ، خلاصه می شود.1
از  بسياری  بقول  اگر  كه  بايد گفت  بطور خلاصه    
مديران ارشد ، مديران روابط عمومی در آن حد از 
دانش روز در حوزه های تخصصی خود نيستند كه 
نمايند  اتخاذ  را  راهبردی  تصميمات  اينگونه  بتوانند 
روابط  مديران  كردن  متخصص  راستای  در  بايد   ،
عمومی و انتخاب مديران تواناتر اقدام شود ، نه اينكه 
توقع مديران از روابط عمومی فقط درحد برگزاری 
و  در  به  تصوير  و  اطلاعيه  نصب  و  جشن  مجالس 

ديوار محدود شود .
  توصيه نگارنده به اينگونه مديران محترم اين است 
از دانش و  كه مديران روابط عمومی را در سطحی 

و  وظايف  زمينه  در  كه  كشور  توليدی  بزرگ  شركت  يک  در   .1
مديريت روابط عمومی برگزار شده بود مديران محترم عامل شركت 
های زيرمجموعه مزبور اظهار می كردند كه مديران روابط عمومی در 
اين سطح نيستند كه بتوانند در تصميم گيريهای راهبردی مشاركت 
نمايند و چه رسد به اينكه برای حوزه وظيفه ای روابط عمومی طرح 

ريزی راهبردی نمايند .

له
قا

م
روابط  کارشناسان  و  مديران 
بودن  دارا  بر  علاوه  عمومی 
به  نیاز  ارتباطی  های  تخصص 
حتی  و  شعر   ، تجسمی  هنرهای 
موسیقی دارند که در ديگر وظايف 
سازمانی وجود چنین ويژگی هائی 

چندان ضروری نیست
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شايستگی انتخاب نمايند كه مورد احترام همه مديران 
سازمان و حداقل در سطح توانائی مديران بازاريابی 
و مديران منابع انسانی و روابط كار باشند و در حوزه 
های تصميمگيری های راهبردی شركت داشته باشند 
  با توجه به وظايف روابط عمومی كه ايجاد تفاهم 
ايجاد محيط مطلوب كار  افراد درون سازمان و  بين 
و اهميت دادن به شأن انسان و رعايت انسانيت در 
مورد او و وظايف واحد روابط كار كه رعايت متقابل 
حقوق كارگر و كارفرماست ملاحظه می شود كه به 
چه ميزان بين وظايف واحد روابط عمومی و روابط 

كار فصل مشترک وجود دارد .
روابط   : اينكه سه حوزه ستادی سازمانی    خلاصه 
عمومی ، روابط تجاری و روابط كار ، همپوشانی و 
باعث اخلال  بعضا برخورد وظايف دارند كه عملا" 
در وظايف هر سه وظيفه بويژه وظيفه روابط عمومی 
در خدمت  روابط عمومی صرفا"  می شود و عملا" 
باعث  رويكردی  چنين  كه  گيرد  می  قرار  بازاريابی 
در  عمومی  روابط  راهبردی  نقش  شدن  اهميت  كم 

سازمانها می گردد .
  در سازمانهای خدماتی دولتی كه وظيفه بازاريابی به 
معنی آنچه كه در واحدهای كسب و كار مطرح است 
ديده نمی شود ، روابط عمومی حتی كم اهميت تر 
برگزاركنندگان جشن  عامل  ديده می شود و صرفا" 
اين وظيفه  ها و مراسم سازمانی ديده می شوند كه 
نه  از وظايف روابط عمومی است و  ناچيزی  بخش 

وظيفه اصلی آن .

است  اميد  شده  ارائه  خلاصه  تحليل  به  توجه  با    
صاحب نظران روابط عمومی و مديران ارشد سازمانها 
در ايجاد جايگاه روابط عمومی و اهميت آن پشتيبانی 
دانشگاه ها و مراكز آموزش عالی  نمايند و  بيشتری 
نيز به دنبال ايجاد رشته های مستقل روابط عمومی 

در سطوح بالاتر از كارشناسی باشند .
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