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الكترونيك، دفتر الكترونيك، نشر الكترونيك،  بانكداري الكترونيك، پست الكترونيك، موسيقي
الكترونيك از پديده هايي است كه روابط عمومي الكترونيك و دولت  نهايتاً... اعتبارمالي الكترونيك و
اكنون مراجعه به پايگاههاي اينترنتي در كشورهاي صنعتي . ارتباطي در جهان است بحث روز خدمات نوين

است و همه خدمات  پيشرفته، جاي مراجعه به تمام سازمانها و ادارات دولتي را تا حد قابل توجهي گرفته و
... يا اخذ مدارك قضايي و بت شركتها، اخذ مجوزهاي شغليدولتي از صدور شناسنامه و گذرنامه تا ث

  .همگي توسط اين پايگاهها انجام خواهد شد
از پديده ها از جمله روابط ، مفهوم بسياري اطلاعات و ارتباطات فن آورييشرفت تحولات ناشي از پ

هاي نوين ارتباطي، عصر جديدي را در  فن آوريرا دستخوش دگرگوني ساخته و تاثير پذيري از  عمومي
بر . را فراهم ساخته است شكل گيري روابط عمومي الكترونيك رده و بسترتاريخ روابط عمومي ايجاد ك

اين اساس بايد پذيرفت كه در شرايط كنوني جامعه، توسعه روابط عمومي الكترونيك نه تنها يك 
  .ضرورت، بلكه يك الزام غير قابل انكار است كه خواسته يا ناخواسته بايد به سوي آن برويم

 
  تعريف

در روابط عمومي الكترونيك ما از كاغذ استفاده نمي كنيم و شايد وجه تمايز اصلي روابط عمومي 
ون همه ابزارند و معمولا از عمومي سنتي به لحاظ شكلي در همين نكته نهفته باشد؛ چ  الكترونيك  و روابط

روابط عمومي   .ابزار براي رسيدن به اهداف كه در فلسفه وجودي هنر هشتم نهفته شده استفاده مي شود
ديجيتال تنها به معناي استفاده ازوسائل وابزار تكنولوژيك نيست وتنها داشتن ابزار كافي نيست بلكه نكته اي 

ه مخاطبان است كه متاسفانه روابط عمومي هاي سنتي متوجه اين را كه بايد به آن توجه كرد تغييرگسترد
روابط عمومي هاي ديجيتال بايد به فكرپاسخ گويي به مخاطبان خود . تغييرماهيت مخاطبان خود نيستند

سايت ها دسترسي دارند ومي توانند   هستند وبه انواع "معماران روابط عمومي "باشند امروزه آنها خود
  .قضاوت كننددرمورد سازمانها 



روابط عمومي واحد اصلي ارتباط سازمان ها با مخاطبين است و در عصـر انفجـار اطلاعـات، بايـد اولـين      
اطلاعـات و   فـن آوري وسـعه  در بسـتر ت . واحد در دسترسي به شبكه هاي ارتباطي محلي، ملي و جهاني باشد

ه روابط عمومي هـا بـه صـورت ويـژه اي     به صورت خاص، بايد جايگا در كل، دولت الكترونيكيارتباطات 
روابط عمـومي عبـارت   » ادوارد برنيز«از نظر . ديده شود تا بستر رشد و توسعه در ساير عرصه ها فراهم گردد

  : است از
  .اطلاعاتي كه به مردم داده مي شود -1
  .تلاشهايي ترغيبي به منظور تغيير گرايشها و رفتار مردم -2 
نگرشها و اقـدامات يـك موسسـه بـا مخاطبـان خـود و متقـابلاً نگرشـها و          كوشش در همبسته ساختن -3 

  .اقدامات مخاطبان با موسسه
روابط عمومي الكترونيك شيوه اي براي سازمان ها به منظور استفاده از فن آوري اطلاعات است كه به  

افراد تسهيلات لازم جهت دسترسي مناسب به اطلاعات و خدمات دولتي به اصلاح كيفيت آن و ارائه 
  دهد فرصت هاي گسترده براي مشاركت در فرآيندها و نمادهاي مردم سالاري مي
روابط عمومي  بگوئيم كه اگر بخواهيم تعريفي از روابط عمومي الكترونيك داشته باشيم بايد

نوين اطلاع رساني در جهت ارائه  هاي جديد ارتباطي و شيوه هايفن آوريالكترونيك نحوة بكارگيري 
  .ابط عمومي استبه منظور تحقق اهداف رو خدمات منطبق بر خواسته هاي مخاطبان بطور لحظه اي

دولت . دولت الكترونيك است شايد بتوان گفت روابط عمومي الكترونيك لازمه و پيش فرض تحقق
اينترنت و با استفاده از ابزارهاي رايانه اي  الكترونيك اصطلاحي است كه به ارائه خدمات دولتي از طريق

  .شود اطلاق مي

روزي است كه بتوان تمام  يران، رسيدن بهغايت بحث راه اندازي روابط عمومي الكترونيك در ا
مراجعه به پايگاههاي مختلف، تنها با  خدمات دولتي و حتي خصوصي را به راحتي و حتي بدون نياز به

   .اتصال به يك پايگاه واحد انجام داد
  

  مزايا و ويژگي هاي روابط عمومي الكترونيك
كارگزاران روابط عمومي . بودن آن استيكي از مزيت هاي اصلي روابط عمومي الكترونيك، تعاملي 

توانند از طريق تريبون هاي آزاد فهرست پستي با همكاران خود در سراسر جهان تعامل داشته باشند و   مي
  .اينترنت اين تعامل را آسان تر كرده است

گفتيم كه روابط عمومي ها نقش مهم و كليدي پرداختيم و  پيشتر به تعريف روابط عمومي الكترونيك
دارند و به دليل حجم بالاي ارتباطات آن با قشر زيادي از مخاطباني كه  در برخورد با مخاطبان يك سازمان

 ميتوانند راه حلهاي مطلوبي را در اختيارمراجعه ميكنند و درخواست اطلاعات ميكنند،  روزانه به آنها



با وجود چنين ابزاري است كه مردم . مديران سازمان و حتي وب مسترهاي سايتهاي اينترنتي سازمان بدهند
و بدون گذراندن فيلترها و سدهاي مستحكم به سمع و نظر مسئولين  ات خود را بسيار راحتترميتوانند نظر

اغراق سرعت در اطلاع رساني اصلي ترين عنصري است كه روابط عمومي الكترونيك  بي. سازمان برسانند
سرعت و  كارگزاران روابط عمومي براي بهره برداري از اين. روابط عمومي سنتي تحميل كرده است را به

ابزارهاي جديد ديجيتال  اگر آنها نتوانند از. دقت طلايي لازم است تكنيكهاي نوين رقابت را بياموزند
روابط عمومي الكترونيك يك الزام است و  از اين رو. استفاده كنند در اين كشاكش بازنده خواهند بود

   .انتخاب نيست
عه طرح هاي موجود روابط عمومي استفاده همچنين از روابط عمومي الكترونيك مي توان براي توس
به علاوه روابط عمومي الكترونيك، رابطه . كرد كه باعث توسعه فعاليت هاي سنتي آن نيز مي شود

  موجودبين متخصصان روابط عمومي و روزنامه نگاران را تغيير داده و اين امر نشانگر اين است كه
ج خواهدشد و به جايگاه شايسته و بايسته خود روابط عمومي از پوسته يك شغل رابطه يي صرف خار 

  .دست مي يابد
تواند نيازهايي كه مخاطبان با آن روبرو هستند، مي روابط عمومي با توجه به خدماتي كه ارائه ميدهد و

ترافيك كاري به كاربران كه از طريق اينترنت به آنها متصل  جهت گسترش فعاليتهاي خود و كاهش
يا در جاهايي كه دسترسي به اينترنت . از اطلاعات درج شده در سايت را بدهد ميشوند، پيشنهاد استفاده

  .لوح فشرده عمل نمايد باشد از طريق برنامه نويسي و تهيه ممكن نمي
با بخشهاي مختلف سازمان، ارائه  ت، مدارك مورد نياز، آشناكردن كاربرهادرج كامل قوانين و مقررا

اطلاعاتي باشد كه روابط عمومي ها در اختيار مخاطبانشان  ميتواند از موارد و... اخبار داخلي ومجلات و 
قيم شان امكان دسترسي يكسان مردم به بالاترين مقام آن سازمان نيز در ارتباط مست از همه مهمتر. قرار دهند

و به منظور  مانند تبليغات اخير صدا و سيما بصورت زيرنويس. ( زطريق پست الكترونيك مهيا شده استا
نكته اي كه ) ارائه نظراتشان وپست الكترونيكي   ارتباط مستقيم عموم مردم با مديريت سازمان به نشاني
ز زبان فارسي داشته باشند و زبان اصلي زباني غير ا نبايد آنرا فراموش كنيد اين است كه شايد مخاطبين شما

نسخه اي از سايت شما به زبان يا زبانهايي باشد كه  از اين رو لازم است. باشد آنها انگليسي، فرانسه يا عربي
كارگزاران  .دارند...) امور بين الملل و(بالايي در تماس با روابط عمومي يا ساير بخشها  آمار مخاطبان

بنديهايي كه انجام ميدهند با  لاعاتي را كه مورد نياز كاربران است بر اساس دستهروابط عمومي، بايد اط
از طراح سايت بخواهند كه كدام بخش  توجه به اهميت موضوع در صفحات سايت تقسيم بندي كنند و

به عبارتي ديگر انتقال تجارب روابط . مابقي در ديگر صفحات قرار بگيرد و اطلاعات در صفحه اول وب
ارائه سايت بهينه و كارا بر اساس پيشنهادهاي كارگزاران اين بخش ميتواند  عمومي با مديران سايت در

  .مثمر ثمر واقع شود كارگشا و



ساعته به وجود آورده است ، يعني مخاطبان سازمان  24روابط عمومي الكترونيك يك چرخه خبري 
در واقع، .شما در هر زمان و مكان كه اراده كنند مي توانند به مطالب مورد دلخواه خود دست پيدا كنند

شما در روابط عمومي الكترونيك . حدوديت هاي موجود را از بين برده است روابط عمومي الكترونيك م
  .با تك تك مخاطبان در ارتباط هستيد

و مبالغ زيادي را در امر روابط  اكنون كشورهاي پيشرفته دنيا به روابط عمومي ها نگاه مثبتي دارند
استفاده از بخش خصوصي در انجام امور روابط  طي سالهاي اخير. كنند تبليغات، هزينه ميعمومي و 

به موسساتي كه بدين سمت رفته اند، اعتماد بيشتري پيدا  عمومي پرطرفدار شده است و مردم نيز نسبت
  .كرده اند

  
  :بعضي ازمزاياي روابط عمومي الكترونيك 

اين شيوه باعث صرفه جويي و كاهش هزينه هاي زير بنايي واز همه مهمتر افزايش : كار از راه دور  -1
  .همچنين كارمندان نيزبهترمي توانند ارائه خدمت كنند.نرخ بهره وري مي شود 

 استفاده از اين فن آوري مي تواند در پايين آوردن فساد اداري كه منشا آن ارائه: كاهش فساد اداري    -2
اطلاعات به شهروندان است، نقش به سزايي داشته باشد و با شفاف كردن فعاليت سازمان ها، گامي موثر در 

  .جلب اعتماد عمومي محسوب مي شود
مسئولين ومخاطبان مي توانند يك ارتباط دوسويه با يكديگر داشته باشند : دوسويه بودن ارتباطات    -3

ستفاده كنند كه اين گام مهمي درجهت دولت الكترونيك طبان ااوسازمانها ومسئولين از نظرات مخ
  .ودموكراسي مشاركتي است

ها و  نقش مهمي در امر اطلاع رساني بهينه، ارائه سرويس روابط عمومي در جوامع اطلاعات آينده
هاي خاص روابط عمومي ديجيتال سبب تسهيل  ويژگي. خدمات به تك تك افراد جامعه خواهد داشت

  .ها خواهد شد دسترسي شهروندان و مخاطبان به اطلاعات و خدمات مورد نياز و كاهش هزينه
 ،كه وسيله استلهاي نوين هدف نيست ب فن آوري گيري از در روابط عمومي الكترونيكي بهره -
  .هاي مورد نياز به مخاطبان اي در جهت ارائه خدمات و سرويس وسيله
خدمات و اطلاعات در تمامي روزها و ساعات در . روابط عمومي ديجيتالي در قيد زمان و مكان نيست -

  .گيرد دسترس شهروندان و مخاطبان قرار مي
  .كند اطي دو سويه بين سازمان ها و مردم حاكم ميروابط عمومي ديجيتالي ارتب -
در روابط عمومي الكترونيكي بايد . مخاطب در روابط عمومي ديجيتالي جمع نيست بلكه فردي است -

  .پاسخگوي تك تك اعضاي جامعه اطلاعات بود
  



  :ضرورت روابط عمومي الكترونيك 
هاي جديد اطلاعاتي وارتباطاتي تمامي عرصه ها را تحت  فن آوريبا توجه به اين موضوع كه 

وبراي پيشبرد بهتراهدافش مي تاثيرقرارداده است بنابراين روابط عمومي از اين قضيه نمي تواند مستثني باشد 
روابط عمومي الكترونيك باعث مي شود تا روابط عمومي ها ازقيد و بند . تواند از آن استفاده كند

محدوديت هاي زماني ومكاني رها شوند كه اين مساله به توسعه جامعه ودولت الكترونيك كمك خواهد 
هستند و روابط عمومي ها بايد به شيوه هاي همچنين مخاطبان در دنياي امروز دريايي ازاطلاعات . كرد

  .جديد سعي كنند با سرعت زياد اطلاعات را به آنها انتقال دهند تا نياز آنان را رفع كنند
  : برخي از آنها عبارتند ازدر مجموع عوامل مختلفي اين ضرورت را عيني ساخته كه 

  .افزايش حجم اطلاعات مورد تقاضاي مردم -1
  . افزايش خدمات قابل ارائه به مردم -2 

  .تقويت روند شكل گيري رسانه هاي تعاملي -3
  .توسعه روزنامه نگاري الكترونيكي -4 
  .ويژگيهاي جديد بازار، استفاده از مخابرات و الكترونيك در تجارت -5 
  .شكل گيري موسسات مشاور رشد و -6 
  .گسترش و ارتقاء نيازها، خواسته ها و انتظارات مخاطبان متناسب با شرايط روز -7 
  . افزايش سرعت اطلاع رساني -8 

  
  :مهمترين عوامل كليدي در توسعه روابط عمومي الكترونيك

  

با توجه به اينكه تمامي شهروندان مخاطبين دولـت   :آموزش و فرهنگ سازي در سطح جامعه -1 
الكترونيك محسوب مي شوند بايد آنها توانايي بهره گيري از خدمات الكترونيكي را داشـته باشـند و برنامـه    

پذيري و جامعـه پـذير نمـودن شـهروندان      بدون شك فرهنگ. هاي آموزشي مناسب براي آنها طراحي شود
اطلاعــات و ارتباطــات و ارايــه تصــويري از جامعــه مطلــوب كــه در آن جريــان آزاد    فــن آوريدر حــوزه 

ديجيتالي مبتني بر آزادي بيان و انديشه، مـي توانـد زيرسـاختي مـوثر در      -اطلاعات، زمينه ايجاد دموكراسي
اطلاعات بيشتر  فن آوريچه قدر سرمايه گذاري بر روي  درواقع هر. فرهنگ سازي دولت الكترونيك باشد

صورت گيرد مردم بيشتر با حقوق و جايگاه خود در دنياي مجازي آشنا شوند، نيازهـاي خـويش را بـيش از    
مفاهيمي مانند دموكراسي ديجيتالي، راي گيري الكترونيكـي، شـهروند الكترونيكـي،    . پيش خواهند شناخت

از جمله مفاهيم و پديده هاي هستند كه زمينـه را بـراي رغبـت شـهروندان بـه      .. .شهر و دولت الكترونيكي و 
نكته قابل ذكر اين كه روابط عمـومي هـا خـود بـه تنهـايي نقـش       . آموزش و فرهنگ پذيري آماده مي نمايد

  . عمده اي در گسترش نهادينه كردن مفاهيم و پديده هاي الكترونيكي دارند



بـر اسـاس آمارهـاي     :و تـرميم شـكاف ديجيتـالي در جامعـه    دسترسي فراگير به اينترنت  -2
ايرانـي تنهـا    100ميليون نفر مي باشد، به عبارت ديگر از هر  7موجود تعداد كاربران اينترنت در ايران حدود 

بر اين اساس ارايه خـدمات گسـترده و حتـي آمـوزش عمـومي و رايگـان       . نفر به اينترنت دسترسي دارند 10
مي تواند باعث ارتقاء فرهنگ عمومي جامعه در استفاده از اينترنت  به اقشار مختلف تكنولوژي هاي ارتباطي

متاسفانه در سالهاي اوليه ورود اينترنـت بـه جامعـه ايـران، بـدليل ضـعف كـاركردي و اطـلاع رسـاني          . باشد
نامناسب روابط عمومي ها، تصور غلط و منفي از اين تكنولوژي در جامعه شكل گرفت، اما در حال حاضـر  

ذهنيـت و بـاور    تكنولوژي هاي ارتباطير عهده روابط عمومي هاست كه خود با بهره گيري از اين رسالت ب
  . جامعه را در جهت مثبت و سازنده تغيير دهند و اين امر مهم، امكان پذير است

يكـي از   :تلاش در جهت كاهش آهنگ مقاومت در برابر تغيير در روابط عمـومي هـا   -3
عدم امنيـت شـغلي،   . اومت در برابر هر گونه تغيير استمشكلات جدي كاركنان سازمانهاي اداري ايران، مق

كم توجهي به مشاركت كاركنان درمديريت سازمانها، ترس در مقابل از دست دادن موقعيت شغلي، عـادت  
آگاه كردن كاركنـان روابـط عمـومي در خصـوص     . از جمله دلايل اين تفاوت است... به رفتارهاي سنتي و 

ه منزله استفاده صرف از ابزارهاي الكترونيكي براي انتقال اطلاعات نيست، آنكه روابط عمومي الكترونيك ب
بلكه روابط عمومي الكترونيك با بهره گيري مناسب از فن آوري اطلاعات و ارتباطات مي تواند طبقه بندي 

را  مناسبي از اطلاعات ايجاد كند و نظام جمع آوري گردش و پردازش، ارائه و در نهايت دريافت بـازخورد 
شقدم شدن در اسـتفاده از  بر اين اساس روابط عمومي ها وظيفه دارند با پي. به بهترين شكل ممكن انجام دهد

در كارشان و توسعه روابط عمومي الكترونيـك، سـازمانهاي كنـوني را بـه      تكنولوژي هاي ارتباطيامكانات 
 .ان تغيير يافته استتبديل كنند كه در آن افراد رفتارها و پندارهايش» ياد گيرنده«سازمانهاي 

  
  
  
  

  پدرام صادق زاده  
  و بين الملل كارشناس روابط عمومي            

 بيمه مركزي جمهوري اسلامي ايران 


