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چکیده:
ي میان رفتارهاي مدیریت روابط هدف پژوهش حاضر، بررسی رابطه

عمومی با عملکرد روابط عمومی و عملکرد روابط عمومی با اعتماد اجتماعی 
ن روابط ي مورد مطالعه در این پژوهش شامل مدیران و کارشناسااست. نمونه

ها و مؤسسات مالی و عمومی بانک بودند که به روش سرشماري از بین بانک
اعتباري استان خوزستان انتخاب شدند. ابزارهاي مورد استفاده در این 

ي ، پرسشنامهي رفتارهاي مدیریت روابط عمومیپژوهش شامل پرسشنامه
ها حلیل دادهي اعتماد اجتماعی بودند. تپرسشنامهعملکرد روابط عمومی، و 

و الگویابی معادلات ساختاريتحلیل همبستگی و تحلیل رگرسیون از طریق 
)SEM(افزاربا استفاده از نرموSPSS وAMOS انجام شدند. مدل ارزیابی

هاي برازندگی قابل قبولی برخوردار بود. نتایج شده در پژوهش از شاخص
ط عمومی و عملکرد پژوهش نشان دادند که میان رفتارهاي مدیریت رواب

داري وجود دارد؛ همچنین نتایج نشان دادند که ي معنیروابط عمومی رابطه
داري وجود ي معنیمیان عملکرد روابط عمومی و اعتماد اجتماعی رابطه

دارد.
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مسألهیانبومقدمه
ها قبل از زمان آغاز جنبش مندي به ارتباطات، سالانسانی و علاقهتوجه به روابط 

انسان جهت يها، راهی براي گشایش پیوندها و استعدادهاي نهفتهروابط انسانی در سازمان
نظران و اندیشمندان شده است. در این راستا صاحببروز خلاقیت و نوآوري محسوب می

عنوان واحدي ضروري و لازم در سازمان براي را به1ارتباطات سازمانی، روابط عمومی
: 1386اند (خنیفر و اسلامی،شکوفایی و پیشرفت و بقاي آن، همیشه مورد توجه قرار داده

گیرد، ولی در مدیریت مورد استفاده قرار میکارکردهاياگر چه ارتباطات در تمام ). 143
ند بایستی در توافق داراننظراکثر صاحباي دارد. رهبري اهمیت ویژهيانجام وظیفه

این ارتباطات یافته،امروزه و در جوامع توسعهثري وجود داشته باشد. ؤمدیریت، ارتباطات م
نام هیافته و مستمر از طریق نهادي اجتماعی بسازمانايثر و اقناع افکار عمومی به شیوهؤم
.گیردصورت می»روابط عمومی«

کنند که روابط عمومی دیگر تبلیغ و ارتباط میمدیران اجرایی نیز بیش از پیش درك 
طرفه نیست، بلکه فرآیند مذاکره و سازش با مخاطبان و ذینفعان کلیدي سازمان است. یک

جیمز گرونیک، استاد روابط عمومی در دانشگاه مریلند، این نگرش جدید به روابط عمومی 
یران روابط عمومی را ملزم نامد که مدمی»ایجاد روابط خوب با مخاطبان استراتژیک«را 
»مدیران ارتباطات استراتژیک باشند و نه فقط متخصصان علم ارتباطات«کند تا می

رسد بررسی ). با توجه به این مهم، به نظر می170-171: 1390(ویلکاکس و همکاران،
ها از اهمیت به سزایی برخوردار هاي تجاري مانند بانکنقش روابط عمومی در سازمان

.باشد
یابی به مقاصد و اهداف، دستمنظور تسریع درنیاز به شناخت و درك متقابل به

این مدیریت پذیرفته شده است.عنوان یک اصل اساسی درها و ادارات بهسازمانامروزه در
ترین عوامل ترین و با ارزشمهمشود یکی ازعنوان روابط عمومی یاد میآن بهارتباط که از

گردد.سسه محسوب میؤمهرثر در سرنوشت ؤم
هاي مدیریتی است که موجبات استمرار حسن اي از فعالیتروابط عمومی مجموعه

داران، نخبگان جامعه و افرادي که رابطه با کل ذینفعان اعم از کارکنان، دولت، رقبا، سهام
از ) و هدف223: 1382به نوعی با سازمان ارتباط دارند را فراهم آورده (نصیري قیداري،

)، 104: 1998(2اي که چیلدرزهونگونهاجراي آن بهبود اثربخشی ارتباطات است، به

1 Public Relations (PR)
2 Childers Hon
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عامل اساسی در ارزیابی عملکرد هاي روابط عمومی را ی در فعالیتاهمیت بررسی اثربخش
داند.می

)، روابط عمومی یک فرآیند ارتباط 2011(1بنا به تعریف انجمن روابط عمومی آمریکا
گذشته درسازد. ها و عموم میکه روابط سودمند متقابلی بین سازماناستراتژیک است 

هاي سازمانی براي فعالیتو متقاعدگر گرعنوان بخشی توجیهبه روابط عمومی بههانگرش
اصلی نقشروابط عمومی ،هاحالیکه در شرایط کنونی در برخی از ادارات و مجموعهبود در

د.کنیفا مییا همان مرکز تفکر و اندیشه را ا
کند ها نقش مهمی ایفا میها و سازماناعتماد در ایجاد انسجام میان انسانکه جااز آن

و تنها ترین اصل روابط عمومی اعتمادسازي استمهمکه است و ایناي و داراي جایگاه ویژه
توان ، میباشد و بتوانیم اعتمادسازي کنیماساس اعتمادبردر صورتی که این روابط 

بنابراین در این پژوهش بریم؛هاي افراد را توسعه دهت جامعه را حفظ کرده و تواناییسلام
آن شدیم که ارتباط بین رفتارهاي مدیریت روابط عمومی، عملکرد این واحد و همچنین 

ها از شدت سرعت ها و دیگر سازمانعلاوه امروزه بانکبهاعتماد اجتماعی را بسنجیم.
نظام بانکی کشور در کنار اند، و با توجه به اینکه اي آگاههارتباطات عمومی و رسان

هاي مختلف خدمات متنوع بانکی و حمایتيهئارزشمند به جامعه و اراهايرسانیخدمت
المللی، نیازمند یک هاي دشوار بینهم در شرایط تحریمهاي اقتصادي کشور، آناز بخش

الذکر این حال با توجه به مطالب فوقشدبارسانی و ارتباطات مشترك میبرنامه اطلاع
اي بین رفتارهاي مدیریت روابط عمومی، عملکرد واحد شود که چه رابطهال مطرح میسؤ

روابط عمومی و به تبع آن اعتماد اجتماعی وجود دارد؟

پژوهشارچوب نظريچ
با 1900با توجه به مطالعات نادر در تاریخ روابط عمومی، روابط عمومی در اوایل سال 

). 55: 2،2009ي آمریکا متولد شد (پدنار و گلبگسترش افکار عمومی در ایالات متحده
ي روابط عمومی را ي آمریکا اولین کشوري بود که منشاء و توسعهبنابراین ایالات متحده

مورد ملاحظه » روابط عمومی«هم تحت عنوان اصلی اي، آن عنوان یک فعالیت حرفهبه
حال حاضر تحصیلات در روابط عمومی ماهیت یک ). در279: 3،2008وقرار داد (سالسد

1 Public Relations Society of America (PRSA)
2 Podnar & Golob
3 Salcedo
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هاي هایی که رشتهي آمریکا در تعداد دانشگاهاست و ایالات متحدهحرفه را پیدا کرده
،1دهند، پیشرو جوامع شده است (سریرامش و ورسیسه میئمربوط به روابط عمومی را ارا

2001 :103.(
ب مطالب زیادي راجع به روابط عمومی منتشر شده و ي اخیر در غردر یکی دو دهه

هاي اخیر بسیاري از مدیران تئوري و ادبیات این رشته نیز در حال گسترش است. در سال
هاي تر در فعالیتطور مستقیمهایشان بهرتبه جهت بهبود ذهنیت عمومی سازمانعالی

ي فورچون با پانصد شرکت هایی که مجلهاند. نتایج بررسیروابط عمومی مشارکت کرده
ها دهند که تمام آناند نشان میي تایمز با هزار شرکت انجام دادهبزرگ آمریکایی و مجله

هاي اند و داراي مدیري ارشد با مسئولیتدر عملیات خود از روابط عمومی استفاده کرده
). 5: 1382قیداري،اند (نصیريروابط عمومی بوده

تعریف روابط عمومی 
اند. بههاي گوناگون تعریف کردهنظران مختلف، روابط عمومی را نیز به شیوهحبصا

ي مورد استفاده است. ترین کلمهشایع» مدیریت«ي ها واژهاي که در تعاریف آنگونه
همچون روابط عمومی، مدیریت روابط بین یک سازمان و مردم آن است (ویلکاکس و 

). برخی 295: 2،2004؛ گري، داویس و بلانچارد14: 1383؛ سفیدي،7: 1390همکاران،
اند: روابط عمومی یک تعریف کرده» مدیریت ارتباط«با عنوان نیز روابط عمومی را دقیقاً

کارکرد مدیریتی است که روابط متقابل سودمندي بین یک سازمان و عمومی که شکست 
کند (ویلکاکس و مییا موفقیت سازمان به آنها بستگی دارد، شناسایی، ایجاد و حفظ 

؛ لاگس و 43: 4،2010؛ گورل و کاواك27: 3،2008؛ شیه و لی6: 1390همکاران،
).299: 5،2003سیمکین
ها حاکی از این است که تمرکز روابط عمومی، مدیریت روابط یک سازمان با عموم این

ي، ریزاي شامل تجزیه و تحلیل، برنامهخود از طریق فرآیند مدیریت چهار مرحله
» داريهنر مردم«سازي و ارزیابی است. با این وجود روابط عمومی را اگر در یک کلام پیاده

کار برده باشیم. به همین خاطر هم در آن بهيبنامیم، شاید بهترین عبارت را درباره

1 Sriramesh & Vercic
2 Gray, Davies, Blanchard
3 Hsieh & Li
4 Gurel & kavak
5 Lages & Simkin
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نام برده » سرامردم«ها، از روابط عمومی به نام نه چندان دور در بعضی از سازمانيگذشته
).192: 1383ه است (سفیدي،شدمی

رفتارهاي مدیریت روابط عمومی
تارهاي گوناگون هدفدار است. برایند رفهاست که عمدتاًاي از فعالیترفتار مجموعه

بل از بررسی عملکرد رفتارها مورد مطالعه دهد؛ بنابراین لازم است قعملکرد را شکل می
د هفت رفتار را براي مدیریت روابط در پژوهش خو،)2009(1قرار بگیرند. چوي و چوي

عمومی برشمردند که عبارتند از: 
هاي یک سازمان است. هاي آینده و آرمانگیريتبیین جهتانداز:ي چشمارایه

عنوان تجسم یک تصویر از یک حالت سازمانی مطلوب در آینده تعریف انداز بهچشم
انداز براي رفتار رهبري، ي چشمایهدارند که تبیین و ارشود. برخی مطالعات بیان میمی

اساسی است. مدیران روابط عمومی که در رهبري نیز نقش دارند باید توانایی بیان 
طور موفقی آن را به اعضاي سازمان منتقل آل سازمان را داشته باشند و بهانداز ایدهچشم
کنند.

تغییرات داخلی این رفتار شامل ترویج و تشویق عنوان یک عامل تغییر:اقدام به
پذیري شخصی). بنابراین انتظار ما مطلوب براي روابط عمومی سازمان است (مانند ریسک
از مدیران روابط عمومی، هدایت تغییرات سازمانی است.

گونه تلاش براي نفوذ در شخصی بالاتر در نفوذ رو به بالا اشاره به هرنفوذ رو به بالا:
یی یک مدیر براي اعمال نفوذ رو به بالا یک عامل مهم یک سلسله مراتب قدرت دارد. توانا

از اثربخشی رهبري است. نفوذ رو به بالا در رهبري روابط عمومی مهم است. بنابراین مدیر 
بر مقامات ارشد آن در یک سازمان، بتواند با موفقیتمنظور نفوذروابط عمومی باید به

سازمان نفوذ نماید.
رسمی با مردم از طریق فظ روابط بین فردي غیرشامل توسعه و حسازي:شبکه

سازي را براي ابزارهاي متنوع است. ادبیات رهبري و همچنین بسیاري از دانشمندان، شبکه
دانند.اثربخشی مدیریتی مهم می

هاي روابط عمومی با دیگر این عامل به منظور هماهنگ کردن تلاشهماهنگی:
عنوان ماهیت کارکرد روابط عمومی که شامل کارکردهاي مدیریت در سازمان است. به

1 Choi & Choi
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هاي یابی به اهداف یک سازمان است، فعالیتها به منظور دستهمکاري با دیگر بخش
ها در تعریف روابط عمومی ضروري است. هماهنگی میان بخش

آوري و انتخاب اطلاعات از منابع داخلی سازمان، بهاشاره دارد به جمعنظارت داخلی:
ثیر أها یا تصمیمات واحد روابط عمومی ترت بر تحولات داخلی که بر فعالیتمنظور نظا

هاي نظارت داخلی شامل بررسی محیط داخلی سازمان براي تشخیص گذارند. فعالیتمی
وجوي استراتژي شرکت و یا شرایط هاي مربوط به بخش روابط عمومی یا جستضعف

ثیر قرار دهد. ت تأوابط عمومی را تحسیاسی است که ممکن است بخش ر
رسانی و هایی براي ترویج، اطلاعنوعی رفتار رهبري است که شامل فعالیتنمایندگی:

عنوان ي کارکردهاي روابط عمومی به اعضاي دیگر در یک سازمان است. نمایندگی بهارایه
سازي شده است. متقاعد کردن دیگران به منظور حمایت و ارتقاء تیم مفهوم

ط عمومیعملکرد رواب
ها ملزم به رقابت گیرد. امروزه شرکتعملکرد، پیامد رفتارهاي روابط عمومی قرار می

ها براي باقی ماندن در چنین محیط پویایی باید در بازارهاي آشفته و جهانی هستند. آن
زمان در میان ابعاد عملکرد کلی نظیر سودآوري برتر باشند و هم تمام طور همقادر باشند به

هاي روابط ). مجمع جهانی انجمن2010:186، 1ان را راضی نگه دارند (کاکا و آلبرتیذینفع
گونه تعریف کرده عملکرد روابط عمومی را این1978در مکزیکوسیتی در سال 2عمومی
يها، مشاورهبینی پیامدهاي آنها، پیشهنر و علم اجتماعی تجزیه و تحلیل گرایش«است: 

اقداماتی که هم در خدمت منافع ریزي شدههاي برنامهبرنامهرايرهبران سازمانی و اج
».سازمان و هم منافع عموم است

روابط عمومی و اعتماد اجتماعی
ي امروزي براي عملکرد ي پیچیدهجلب اعتماد اجتماعی به عملکرد، در جامعه

یست که آمیز روابط عمومی حیاتی بوده است. اعتماد در قلب روابط است و شکی نموفقیت
ثر با بسیاري از مخاطبان از جمله، کارکنان، مشتریان، جوامع ؤیابی به روابط مبراي دست

طور کلی با جامعه، ایجاد و تقویت اعتماد اجتماعی ؤسسات و بهداران و سایر ممحلی، سهام
ها به رسمیت شناخته شده و بهضروري است. امروزه اهمیت اعتماد در مدیریت سازمان

1 Cocca & Alberti
2 the world assembly of public relations associations
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اي مرکز طور فزایندهن است که طی چند سال گذشته موضوع اعتماد بهخوبی روش
). اعتماد اجتماعی یکی از 37: 1،2012ها شده است (زروندي و زرونديمطالعات سازمان

ترین ارکان زندگی معاصر و مفهومی است که از فرآیند روابط اجتماعی بین افراد و مهم
). 189و183: 2012دي، ساروخانی و ولدبیگی،شود (حیدرآباهاي اجتماعی ناشی میگروه

ها از جایگاه هاي تجاري و بانکها و به ویژه سازماندر این میان اعتمادسازي براي سازمان
بسیار مهمی برخوردار است.

پیشینه پژوهش
الف) تحقیقات داخلی

روابط يثر در توسعهؤبررسی عوامل مي خود با موضوع نامهدر پایان،)1385ذکایی (
را مورد مطالعه هاي شرکت آب و فاضلاب استان تهرانروابط عمومی، عمومی الکترونیک

روابط عمومی الکترونیک و ياین تحقیق با هدف بررسی عوامل مؤثر در توسعهقرار داد.
اي، مخاطب محوري،کار، سواد رایانهي تبیین میزان معناداري بین سطح تحصیلات، سابقه

ها مفهوم و کارکرد روابط عمومی الکترونیک صورت گرفت. این تحقیق بمیزان آشنایی ب
31نامه و مرکب از شگیري در این تحقیق پرسابزار اندازه. صورت پیمایشی انجام شده است

روابط عمومی يهاي مختلف توسعهگویان را نسبت به جنبهکه واکنش پاسخبودالؤس
شمار گیري تمامنمونهنفري به روش64يهسنجد و اساساً از یک نمونالکترونیک می
. نتایج با استفاده از آمارهاي توصیفی و استنباطی تجزیه و تحلیل شدندکهگردآوري شد

، کاري کارکنانيسابقه،کنانربین سطح تحصیلات کااین تحقیق بدین صورت بود که 
روابط عمومی الکترونیکمیزان آشنایی کارکنان با مفهوم و کارکرد، اي کارکنانسواد رایانه

(ذکایی، عمومی الکترونیک رابطه وجود داردروابط يبین مخاطب محوري و توسعهو 
1385.(

ي میان اعتماد اجتماعی و مشارکت به منظور بررسی رابطه،)1385ازکیا و غفاري (
اجتماعی و چگونگی پیوند بین این دو متغیر، پژوهشی را در نواحی روستایی شهر کاشان 

بندي روستاها در سه گیري و طبقهگیري از فنون نمونهبا بهرهانجام دادند. در این پژوهش 
4066روستا انتخاب شد که 13،اي پایین، متوسط و بالاگروه روستاهاي با امکانات توسعه

خانوار تعیین و به 170اي به حجم از این جامعه نیز نمونهخانوار را تحت پوشش داشتند.

1 Zarvandi & Zarvandi
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ندمورد تحقیق قرار گرفتحضوري مستقیم يیشی با استفاده از تکنیک مصاحبهروش پیما
هاي مورد نیاز، براي شناسایی چگونگی توزیع و سهم روابط بین متغیرهاي تحقیق،و داده

ها استنباط آماري از دادهآوري شد.از سرپرست خانوارها به مثابه واحدهاي تحلیل، جمع
درصد، بین دو متغیر 99ستگی معنادار، در سطح اطمینان وجود نوعی همبيدهندهنشان

).3-31: 1385(ازکیا و غفاري، بوداعتماد اجتماعی و مشارکت اجتماعی 
به1387ي تحقیقات استراتژیک مجمع تشخیص مصلحت نظام در سال پژوهشکده

نین ي ایران، ساکمنظور بررسی و واکاوي مفهوم اعتماد اجتماعی و وضعیت آن در جامعه
شهرهاي مختلف کشور را مورد مطالعه قرار داد. در این پژوهش مفهوم اعتماد در سه سطح 

یافته به عموم خرد (اعتماد در روابط شخصی و خصوصی)، سطح میانی (اعتماد عام و تعمیم
سسات کوچک) و سطح کلان (اعتماد به دولت و نهادها و ؤها و ممردم و اعتماد به سازمان

ي این بود که اعتماد دهندهلتی) مورد بررسی قرار گرفت. نتایج تحقیق نشانهاي دوسازمان
خوبی برخوردار بود، وضعیت اعتماد به دولت هم مردم در سطح خرد از وضعیت نسبتاً

متوسط بود اما وضعیت اعتماد در سطح میانی وضعیت مطلوب و مناسبی نداشت نسبتاً
).1-150: 1387آبادي،(زین

خارجیب) تحقیقات
ها از روابط عمومی در به منظور توصیف برداشت رسانه2010در سال 1استرن

نیوزیلند و کشف دلایلی که در پس این برداشت وجود داشت و همچنین شناسایی اینکه 
توانند بکنند که این ي روابط عمومی نیوزیلند چه کار میسسهؤکارکنان روابط عمومی و م

ها ایجاد کنند، با رسانهي کاري بهترو بتوانند یک رابطهها را بهبود بخشیدهبرداشت
اي از و خبرنگاران ارشد را از طیف گستردهسردبیر، مدیران خبر30اي از مجموعه

تلویزیون و ...) مورد مصاحبه قرار داد که نتایج این پژوهش هاي نیوزیلندي (رادیو،رسانه
روابط عمومی بود.هاي این کشور ازحاکی از برداشت منفی رسانه

هاي روابط عمومی در با هدف بررسی ماهیت و وسعت فعالیت،)2013(2الانصاري
فارس، یک روش پیمایشی هاي دانشگاهی کشورهاي عضو شوراي همکاري خلیجکتابخانه

ي ي دوم شامل مصاحبهنامه و مرحلهي اول شامل پرسشاي را برگزید. مرحلهدو مرحله
ها اهمیت روابط عمومی چه تمامی کتابخانهتایج حاکی از آن بود که اگرگروه کانون بود. ن

1 Sterne
2 Alansari
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ها تعداد بسیار %) فاقد واحد روابط عمومی بودند. آن2/72ها (را نشان دادند، اما اکثریت آن
%) نیز 50ها (هاي روابط عمومی داشتند و نیمی از کتابخانهکمی کارمند درگیر در فعالیت

اي که مانع ط عمومی نداشتند. این مطالعه همچنین مشکلات عمدهکارکنان تمام وقت رواب
دهد.شود را گزارش میها میهاي روابط عمومی کتابخانهثر فعالیتؤاز انجام م

هاي روابط عمومی با سازي مجدد نقش، با هدف مفهوم)2009(در سال 1سیسون
اندرکار دست30با گذاري سازمانی به مصاحبهتوجه به میزان درگیري آنان در ارزش

دهندگان در ارتباطات در استرالیا پرداخت. این پژوهش نشان داد که اکثر پاسخ
سازي. نتایج همچنین حاکی از پیادهيگذاري سازمان درگیر بودند، البته در مرحلهارزش

توانند درگیري خود را به یک نقش حیاتی عمدتاًوجود پتانسیلی براي کارکنان بود که می
ها سه ر محور گسترش دهند. در نهایت نیز بر اساس نتایج حاصل از تجزیه و تحلیلرهب

نقش پیشنهاد گردید.
بین برداشت مشتري از روابط عمومی ويبا هدف بررسی رابطه)، 2008(2شیه و لی

ر نام تجاري در آن رابطه، یتصويکنندهمنظور آزمودن نقش تعدیلوفاداري مشتري به
هاي گروه کانون اساس مصاحبهوري داده با استفاده از ابزار پرسشنامه، که براقدام به گردآ

نفر از مشتریان صنعت بیمه در تایوان نمودند. 367مشتري طراحی شده بود، از 30با 
باشد. نتایج پژوهش نشان داد که برداشت مشتري از روابط عمومی مقدم بر وفاداري وي می

بین برداشت مشتري از روابط عمومی بر وفاداري همچنین مشخص گردید که ارتباط
دارتر است که تصویر نام تجاري مطلوب باشد و در صورتیمشتري قوي بوده و زمانی معنی

که این تصویر نامطلوب باشد اثر روابط عمومی بر وفاداري مشتري ناچیز است.
سازمانی و ثیرات فردي،أ)، با هدف بررسی ت2009(3الشهیب، الکندري و عبدالرحیم

هاي اجتماعی بر پذیرش اینترنت توسط متخصصین روابط عمومی در انجام وظایف زمینه
نفر از 354هاي مربوطه را با استفاده از ابزار پرسشنامه از مربوط به روابط عمومی، داده

% از 46آوري نمود. نتایج حاکی از این بودند که تنها هاي روابط عمومی جمعايحرفه
کنند.کاران روابط عمومی براي انجام وظایف خود از اینترنت استفاده میاندردست

اندرکاران روابط عمومی تا چه حد منظور درك اینکه دستبه،)2010(4کنک و برگر
کنند، یک اخلاقی سازمان، تاکتیک مخالفت را استفاده میدر مواجهه با تصمیمات غیر

1 Sison
2 Hsieh, & Li
3 Al-Shohaib, Al-Kandari & Abdulrahim
4 Kang & Berger
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یقاتی از انجمن روابط عمومی آمریکا انجام بررسی مبتنی بر وب را با کمک یک تیم تحق
اندرکاراننفر از دست6126گیري تصادفی سیتماتیک براي بررسی دادند. یک روش نمونه

، انتخاب شده بودند، در نظر 2008PRSAروابط عمومی که از طریق فهرست عضویت
اتخاذ شده ترین تاکتیک بیش1گرفته شد. نتایج پژوهش مشخص نمود که برخورد قاطعانه

چنین احتمال اینکه اخلاقی سازمان بوده است؛ همبراي مقابله با تصمیمات غیر
ه نکرده و ان عالی سازمان رفتار اخلاقی ارائاندرکاران روابط عمومی در زمانی که رهبردست

ها برخورد نموده و دیگران را نیز به مخالفت علیه تصمیم غیریا از آن حمایت نکنند، با آن
تحریک کنند، بسیار زیاد بود.اخلاقی

ترین موضوعات براي بندي مهم)، شناسایی و رتبه2008(2هدف پژوهش واتسون
منظور را به المللی دلفیبیني روبط عمومی بود. وي یک مطالعهيپژوهش در زمینه

هاي پژوهش براي روابط عمومی، بین دانشگاهیان، تعیین نظر کارشناسان در مورد اولویت
ها نشان دادند که اي و صنعتی انجام داد. یافتهصان و مدیران ارشد نهادهاي حرفهمتخص

نقش روابط عمومی در عملیات استراتژیک سازمان و ایجاد ارزش توسط این حرفه، بالاترین 
رتبه را از آن خود کرده است. در این پژوهش، برخی نتایج با مطالعات قبلی قابل مقایسه 

سوم را گرفت. تنها موضوع يهاي روابط عمومی رتبهل، ارزیابی برنامهعنوان مثابودند. به
ثیر فناوري بر نظریه و فعالیت روابط عمومی، أکه تجدید بود، در حالیمدیریت روابط کاملاً

دست آورد.ي قبل بهتري را نسبت به دههبسیار پایینيرتبه
روابط عمومی از روابط منظور بررسی برداشت کارکنان )، به2007(3هونگ و کی

گیري تصادفی ونهمخود در سازمان، اقدام به یک بررسی مبتنی بر وب با اتخاذ روش ن
اندرکاران روابط عمومی بود نفر از دست5000ها تعداد ي آنسیستماتیک نمودند. نمونه

دند ها بیانگر این بوکه از فهرست عضویت انجمن روابط عمومی آمریکا، انتخاب شدند. یافته
ترین فعالیت ي کارکنان روابط عمومی، مشاوره با مدیریت عالی سازمان، مهمکه به عقیده
هایی است که ترین پیامد فعالیتها بوده و کسب اعتبار از طریق صداقت، مهمارتباطی آن

ثر ؤها ارتباط مستقیم با مدیریت عالی را یک استراتژي مدهند. علاوه بر این، آنانجام می
ی براي رسیدن به اهداف مدنظر داشتند.ارتباط

1 assertive confrontation
2 Watson
3 Hong & Ki
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هاي پژوهشفرضیه
اصلی پژوهشفرضیاتالف) 

داري ي معنیمیان رفتارهاي مدیریت روابط عمومی و عملکرد روابط عمومی رابطه-1
وجود دارد.

داري وجود دارد.ي معنیمیان عملکرد روابط عمومی و اعتماد اجتماعی رابطه-2

فرضیات فرعی پژوهشب) 
داري وجود ي مثبت و معنیانداز و عملکرد روابط عمومی رابطهي چشممیان ارایه-1

دارد.
ي مثبت و عنوان یک عامل تغییر و عملکرد روابط عمومی رابطهمیان اقدام به-2
داري وجود دارد.معنی

داري وجود ي مثبت و معنیبالا و عملکرد روابط عمومی رابطهبهرومیان نفوذ-3
د.دار

داري وجود دارد.ي مثبت و معنیسازي و عملکرد روابط عمومی رابطهمیان شبکه-4
داري وجود دارد.ي مثبت و معنیمیان هماهنگی و عملکرد روابط عمومی رابطه-5
داري وجود ي مثبت و معنیمیان نظارت داخلی و عملکرد روابط عمومی رابطه- 6

دارد.
داري وجود دارد.ي مثبت و معنیابط عمومی رابطهمیان نمایندگی و عملکرد رو-7

شناسی پژوهشروش
گردد. از سوي تحقیق حاضر از لحاظ هدف، از نوع تحقیقات کاربردي محسوب می

هاي توصیفی (غیر پژوهشيگردآوري داده، این تحقیق در زمرهيدیگر، با توجه به نحوه
هاي توصیفی، روش وناگون پژوهشهاي گشود. از میان روشبندي میآزمایشی) طبقه

هاي همبستگی است.انجام این تحقیق، از نوع پژوهش
هاي همبستگی عبارت از روش تحقیق هاي آماري گوناگون براي پژوهشتکنیک

همبستگی دو متغیري، تحلیل رگرسیون (شامل روش همزمان، روش گام به گام و روش 
ل تحلیل عاملی و مدل معادلات سلسله مراتبی)، تحلیل ماتریس کوواریانس (شام

). در تحقیق حاضر و از ترکیب 90- 100: 1386، ساختاري) هستند (سرمد و دیگران
هاي مذکور استفاده شده است.تکنیک
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در پژوهش حاضر براي گردآوري ؛اوليهاي دستهدادهها:روش گردآوري داده
ع پرسشنامه) استفاده شده هاي مورد نیاز جهت سنجش متغیرها از روش میدانی (توزیداده

يآوري ادبیات موضوع و پیشینهدوم: در این پژوهش براي جمعيهاي دستهاست. داده
اي و مقالات و تحقیقات مرتبط با موضوع پژوهش استفاده تحقیق، از مطالعات کتابخانه

شده است.
سشنامه براي هاي اکتشافی و پردر این پژوهش از ابزار مصاحبهها:ابزار گردآوري داده

ها استفاده شده است. براي سنجش متغیر رفتارهاي مدیریت روابط عمومی گردآوري داده
اي و گویه14يمتغیر عملکرد روابط عمومی پرسشنامه،ايگویه20ياز یک پرسشنامه

اي مورد استفاده قرار گرفته است.گویه7يبراي متغیر اعتماد اجتماعی پرسشنامه
ها از دو در پژوهش حاضر براي تجزیه و تحلیل دادهها:حلیل دادهروش تجزیه و ت

انحراف معیار) و آمار استنباطی وروش آمار توصیفی (فراوانی، درصد فراوانی، میانگین
(تحلیل همبستگی، رگرسیون و مدل معادلات ساختاري) استفاده شده است. در این راستا 

AMOSو SPSSهاي مرتبط نظیر افزارها از نرمیه و تحلیل دادهبراي افزایش دقت در تجز

گردد.استفاده می
ي آماري پژوهش حاضر، جامعهگیري و حجم نمونه:جمعیت آماري، روش نمونه

هاي تجاري و هاي روابط عمومی بانکشامل مدیران، کارشناسان و متخصصان واحد
عنوان منبع داده بهگیري کرده و تخصصی استان خوزستان است که از این جامعه نمونه

ترتیب است که ابتدا فهرست گیري بدینشود. روش نمونهها استفاده میبراي آزمون فرضیه
هاي تجاري و تخصصی شناسایی شده و تعداد مدیران و کارشناسان روابط عمومی بانک

گیري شود. اما پس از شروع طور تصادفی نمونهاستخراج شوند و سپس از این جامعه به
گردید، پژوهشگران مجبور به گیري بنا به دلایلی که منجر به حجم کم نمونه مینمونه

هاي استان خوزستان، بانکياستفاده از روش سرشماري شدند که در این راستا به کلیه
ها و سسات مالی و اعتباري و همچنین بانکؤهاي دولتی، خصوصی، ماعم از بانک

الحسنه مراجعه گردید.هاي قرضصندوق
یکی از ابزارهاي متداول گردآوري اطلاعات میدانی، پرسشنامه :هاآوري دادهابزار جمع

کند. از طریق پرسشنامه پذیر میها را در سطح وسیع امکانآوري دادهاست که امر جمع
ها و عقاید فرد را مورد ارزیابی قرار داد، به تجربیات قبلی وي توان دانش، علایق، نگرشمی

اي از دهد، آگاهی یافت. پرسشنامه، مجموعهبه آنچه در حال حاضر انجام میپی برد و 
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دهد که این ه میي آنها پاسخ لازم را ارائدهنده با ملاحظهها) است که پاسخها (گویهالسؤ
).141: 1386دهد (سرمد و دیگران،هاي مورد نظر پژوهشگر را تشکیل میها، دادهپاسخ

اي که سه متغیر رفتارهاي مدیریت روابط عمومی، در پژوهش حاضر پرسشنامه
سنجد، عملکرد روابط عمومی و اعتماد اجتماعی (بعد بین فردي و بین گروهی) را می

41شود و شامل هاي استان پاسخ داده میتوسط مدیران و کارشناسان روابط عمومی بانک
5الات عمومی (ر سؤکه داراي دو بخش کلی است: الف) سؤالات عمومی: دباشد ال میؤس

دهندگان شناختی در رابطه با پاسخشده است که اطلاعات کلی و جمعیتگویه) سعی
هاي مربوط به جنسیت، میزان تحصیلات، سن، میزان آوري گردد. این اطلاعات ویژگیجمع
الات تخصصی: جدول اول براي ؤگیرند. ب) سي خدمت و سمت سازمانی را در بر میسابقه

ي رفتارهاي مدیریت روابط عمومی به کار گرفته شده است که سه گویهسنجش متغیر
يهئعنوان یک عامل تغییر، سه گویه مربوط به ارانخست آن در خصوص اقدام به

بالا، سه گویه مربوط به هماهنگی، سه گویه بهانداز، سه گویه مربوط به نفوذ روچشم
ي نمایندگی لفهخر در خصوص مؤي آمربوط به نظارت داخلی و در نهایت دو گویه

باشد. جدول دوم، عملکرد واحد روابط عمومی و جدول آخر نیز بعد بین فردي و بین می
سنجد.گروهی متغیر اعتماد اجتماعی را می

هاي پرسشنامهآوري شده مرتبط با گویههاي جمعمنابع مربوط به شاخص:1جدول 
منابعمتغیر

)2009چوي و چوي (یرفتارهاي مدیریت روابط عموم

)؛ روستا، ونوس و ابراهیمی 1389)؛ پیروزیان (1998چیلدرز هون (عملکرد روابط عمومی
)1390)، ویلکاکس و همکاران (1383)؛ سفیدي (1386(

)؛ رابینز و جاج1999(2)؛ چیلدرز هون و گرونیگ1999(1ریندفلیچاعتماد اجتماعی
)1390)، ویلکاکس و همکاران (1389(

پژوهششناسیروش
هاي لازم با بخش ارتباط با جهت اجراي پژوهش حاضر، پس از انجام هماهنگی

منظور ها مراجعه و بهصنعت دانشگاه و اخذ مجوز اجراي پژوهش، به تعدادي از بانک
هایی با چند تن از هاي پرسشنامه، مصاحبههایی براي طراحی گویهگردآوري شاخص

1 Rindfleisch
2 Grunig
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دست آمده از طریق هاي بهها صورت گرفت، با ادغام شاخصمدیران روابط عمومی بانک
ها دست آمده از طریق منابع گوناگون، پرسشنامههاي بههاي اکتشافی و شاخصمصاحبه

هاي استان توزیع شدند. ستادهاي مرکزي بانکيطراحی و در واحد روابط عمومی کلیه
نفر از مدیران و کارشناسان 30ي اول تحقیق حاضر در دو مرحله اجرا شد. در مرحله

آزمون و تعیین منظور اجراي پیشروابط عمومی از دو بانک تجارت و رفاه کارگران به
هاي گردآوري شده در ها انتخاب گردیدند. پس از تجزیه و تحلیل دادهپایایی پرسشنامه

طلوبی ي مورد استفاده از پایایی و روایی مآزمون، مشخص شد که پرسشنامهي پیشمرحله
پس از آزمون یکی از مراحل فرآیند تحقیق علمی است که معمولاًبرخوردار است. پیش

پذیرد. وقتی محقق ابزار سنجش را طراحی نمود، لازم است طراحی ابزار سنجش انجام می
ي ري شده بعد از اجراي مرحلهاجرا گذارد. نتایج گردآوصورت آزمایشی بهآن را به

ها و مراحل گوناگون کند تا اصلاحات لازم را در بخشک میآزمون به محقق کمپیش
تواند بر اساس نتایج آزمایش، مراحل بعدي کار را تا تحقیق به عمل آورد، زیرا محقق می

تواند اهداف گیري انجام دهد و ببیند تا چه اندازه روش کار و ابزار سنجش مینتیجه
).135: 1379نیا،تحقیق را برآورده نماید (حافظ

هاي مربوط به مدیران و کارشناسان روابط منظور گردآوري دادهي دوم بهدر مرحله
اعم از تجاري استان هاي تجاري و غیرواحد از مدیریت شعب بانک35عمومی تعداد 

الحسنه هاي قرضچنین صندوقهاي دولتی، خصوصی، مؤسسات مالی و اعتباري و همبانک
يبانک، شامل پاسارگاد، توسعه9این بین، روابط عمومی مورد بررسی قرار گرفتند که در 

ایران زمین، سرمایه، پارسیان و معدن، وصادرات ایران، اقتصاد نوین، سامان، شهر، صنعت
هاي مذکور قادر به مالی و اعتباري عسکریه در تهران واقع بودند، بنابراین بانکيسسهمؤ

مالی و اعتباري از يسسهمؤ2نک و نیز با4چنین همکاري در این زمینه نبودند. هم
19پرسشنامه قابل بررسی، با همکاري 115همکاري خودداري نمودند. در نهایت تعداد 

الحسنه مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند مالی و اعتباري و صندوق قرضيسسهؤبانک، م
شود. % گزارش می85که بدین ترتیب نرخ بازگشت پرسشنامه 

ي پژوهشهایافته
اصلی و هفت خرده فرضیه مربوط به روابط متغیرهاي يدر این قسمت فرضیه

بالا، بهعنوان یک عامل تغییر، نفوذ روانداز، اقدام بهچشميهئاراشاملمستقل
سازي، هماهنگی، نظارت داخلی و نمایندگی با عملکرد روابط عمومی آزمون گردید.شبکه
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ي تارهاي مدیریت روابط عمومی و عملکرد روابط عمومی رابطهمیان رف:1اصلیيفرضیه
داري وجود دارد.معنی

ضریب همبستگی رفتارهاي مدیریت روابط عمومی با عملکرد روابط عمومی: 2جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
544/0000/0115رفتارهاي مدیریت روابط عمومی

دهد، ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر نشان می2نه که جدول گوهمان
01/0است که در سطح 54/0رفتارهاي مدیریت روابط عمومی و عملکرد روابط عمومی 

يدار وجود دارد و فرضیهمثبت و معنیيبنابراین بین این دو متغیر رابطه؛دار استمعنی
یید گردید.أپژوهش حاضر ت1

ي مثبت و انداز و عملکرد روابط عمومی رابطهي چشمهئمیان ارا:1ي فرعی فرضیه
داري وجود دارد.معنی

انداز با عملکرد روابط عمومیچشميهئضریب همبستگی ارا:3جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
481/0000/0115اندازچشميهئارا

انداز و چشميهئضریب همبستگی پیرسون بین متغیر ارا3با توجه به نتایج جدول 
بنابراین بین این دو ؛دار استمعنی01/0است که در سطح 48/0عملکرد روابط عمومی 

یید گردید.أپژوهش حاضر ت1فرعی يدار وجود دارد و فرضیهمثبت و معنیيمتغیر رابطه

ي غییر و عملکرد روابط عمومی رابطهعنوان یک عامل تمیان اقدام به: 2ي فرعی فرضیه
داري وجود دارد.مثبت و معنی
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عنوان یک عامل تغییر با عملکرد روابط عمومیضریب همبستگی اقدام به:4جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
452/0000/0115عنوان یک عامل تغییراقدام به

عنوان یک ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر اقدام به4جدول با توجه به نتایج 
بنابراین دار است؛معنی01/0است که در سطح 45/0عامل تغییر و عملکرد روابط عمومی 

پژوهش حاضر 2ي فرعی دار وجود دارد و فرضیهمثبت و معنیيبین این دو متغیر رابطه
یید گردید.أت

داري ي مثبت و معنیبالا و عملکرد روابط عمومی رابطهبهمیان نفوذ رو : 3ي فرعی فرضیه
وجود دارد.

ضریب همبستگی نفوذ رو به بالا با عملکرد روابط عمومی: 5جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
070/071/0115بالابهنفوذ رو

بهمبستگی بین متغیر نفوذ رودهد، ضریب هنشان می5چه مندرجات جدولچنان
بنابراین بین ؛دار نیستمعنی05/0است که در سطح 07/0بالا و عملکرد روابط عمومی 

پژوهش حاضر رد شد.3ي فرعی دست نیامد و فرضیهدار بهمعنیياین دو متغیر رابطه

داري ي مثبت و معنیسازي و عملکرد روابط عمومی رابطهمیان شبکه:4ي فرعی فرضیه
وجود دارد.

سازي با عملکرد روابط عمومیضریب همبستگی شبکه: 6جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
511/0000/0115سازيشبکه
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سازي و عملکرد ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر شبکه6با توجه به جدول
بنابراین بین این دو متغیر ؛دار استمعنی01/0است که در سطح 51/0روابط عمومی

یید گردید.أپژوهش حاضر ت4ي فرعی فرضیهدار وجود دارد و مثبت و معنیيرابطه

داري ي مثبت و معنیمیان هماهنگی و عملکرد روابط عمومی رابطه: 5ي فرعی فرضیه
وجود دارد.

ضریب همبستگی هماهنگی با عملکرد روابط عمومی: 7جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
547/0000/0115هماهنگی

دهد، ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر هماهنگی و نشان می7چه جدولچنان
بنابراین بین این دو ؛دار استمعنی01/0است که در سطح 54/0عملکرد روابط عمومی 

یید گردید.أپژوهش حاضر ت5ي فرعی فرضیهوجود دارد و دارمثبت و معنیيمتغیر رابطه

داري ي مثبت و معنیمیان نظارت داخلی و عملکرد روابط عمومی رابطه:6ي فرعی فرضیه
وجود دارد.

ضریب همبستگی نظارت داخلی با عملکرد روابط عمومی:8جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
409/003/0115ارت داخلینظ

ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر نظارت داخلی و 8با توجه به نتایج جدول
بنابراین بین ؛دار استمعنی01/0است که در سطح 41/0عملکرد روابط عمومی تقریباً

یید أپژوهش حاضر ت6ي فرعی فرضیهدار وجود دارد و مثبت و معنیياین دو متغیر رابطه
دید.گر
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داري ي مثبت و معنیمیان نمایندگی و عملکرد روابط عمومی رابطه: 7ي فرعی فرضیه
وجود دارد.

ضریب همبستگی نمایندگی با عملکرد روابط عمومی: 9جدول
عملکرد روابط عمومی

تعدادداريسطح معنیضریب همبستگی
482/0000/0115نمایندگی

ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر نمایندگی و دهد،نشان می9چه جدولچنان
بنابراین بین این دو ؛معنی دار است01/0است که در سطح 48/0عملکرد روابط عمومی 

یید گردید.أپژوهش حاضر ت7ي فرعی فرضیهدار وجود دارد و مثبت و معنیيمتغیر رابطه

تحلیل رگرسیون 
عنوان یک انداز، اقدام بهچشميهئرابین متغیرهاي رفتار مدیریت روابط عمومی (ا

سازي، هماهنگی، نظارت داخلی، نمایندگی) با عملکرد عامل تغییر، نفوذ رو به بالا، شبکه
ها، این فرضیه با استفاده از طریق روابط عمومی رابطه وجود دارد. جهت تکمیل تحلیل

نتایج حاصل از آن نیز آزمون شده است و1تحلیل رگرسیون چندگانه با روش گام به گام
رگرسیون چندگانه بین متغیرهاي مستقل و عملکرد روابط 10شود. جدول ه میئدر زیر ارا

دهد. در این روش سه متغیري که بیشتر عامل عمومی را با روش گام به گام نشان می
شوند.ه میئبینی باشند اراپیش

متغیرهاي مستقل با عملکرد روابط ينتایج تحلیل رگرسیون چندگانه مربوط به رابطه:10جدول
عمومی با روش گام به گام

Rمتغیرهاي مستقل
2RFP

ضرایب رگرسیون
βtP

متغیر وابسته: عملکرد 
روابط عمومی

53/028/012/40000/053/033/6000/0هماهنگی
58/034/055/25000/025/085/2005/0عامل تغییر

61/037/014/19000/021/012/2036/0سازيشبکه

1 stepwise
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دهد از بین متغیرهاي مربوط به رفتار نشان می10گونه که نتایج جدول همان
عنوان یک عامل تغییر و ترتیب سه رفتار هماهنگی، اقدام بهمدیریت روابط عمومی، به

قادر طوري که بینی عملکرد روابط عمومی دارند، بهداري در پیشسازي نقش معنیشبکه
بینی درصدهایی از واریانس عملکرد روابط عمومی هستند.به پیش

داري وجود ي معنیمیان عملکرد روابط عمومی و اعتماد مدیران رابطه:2اصلیيفرضیه
دارد.

ضریب همبستگی و رگرسیون ساده عملکرد روابط عمومی با اعتماد اجتماعی:11جدول
اعتماد اجتماعی

تعدادداريمعنیضریب غیر استاندارد2Rداريطح معنیسضریب همبستگی
عملکرد روابط 

685/0000/046/034/0000/0115عمومی

ضریب همبستگی پیرسون بین متغیر عملکرد روابط 11با توجه به نتایج جدول
بنابراین بین این دو ؛ دار استمعنی01/0است که در سطح 68/0عمومی و اعتماد مدیران 

یید گردید. أحاضر تپژوهش 2اصلی يدار وجود دارد و فرضیهمثبت و معنیيیر رابطهمتغ
تحلیل نهایی، مدل معادلات ساختاري براي آزمون يهئبندي و ارادر پایان جهت جمع

دهند مدل از نشان می13و 12طور که جداولها مورد بررسی قرار گرفت. همانفرضیه
دار هستند.و ضرایب رگرسیونی معنیبرازش خوبی برخوردار بوده
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مدل معادلات ساختاري پیشنهادي تحقیق: 1شکل 
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هاي برازش مدلشاخص:12جدول
نتیجهقبولحد قابلمقدارشاخص
χ2/df37/1 قبولقابل5تا 1بین

قبولقابل<NFI(92/09/0شاخص برازش هنجار شده (
قبولقابل<GFI(91/09/0شاخص نیکویی برازش (

قبولقابلنزدیک به یکAGFI(86/0شده (شاخص نیکویی برازش اصلاح
) یا شاخص برازش هنجار نشده TLIلوییس (ـ شاخص توکر

)NNFI(96/09/0>قبولقابل

قبولقابل<IFI(97/09/0شاخص برازش افزایشی یا (
قبولقابلنزدیک به یکRFI(89/0(شاخص برازش نسبی یا

قبولقابل<CFI(97/09/0شاخص برازش تطبیقی (
قبولقابل<PNFI(69/06/0مقتصد (يشاخص برازش هنجار شده

قبولقابل>RMSEA(05/008/0دوم میانگین مربعات خطاي برآورد (يریشه

داريضرایب رگرسیونی (مسیر) و سطح معنی:13جدول
EstimateS.E.C.R.P

***65/0046/0301/9عملکرد روابط عمومی>-----وابط عمومی رفتارهاي ر

23/0436/0259/2024/0اعتماد اجتماعی>-----رفتارهاي روابط عمومی
***57/0182/0292/5اعتماد اجتماعی>-----عملکرد روابط عمومی

و دار بودهضرایب مسیر معنیيدهند کلیهطور که جداول فوق نشان میهمان
توان نتیجه بنابراین می؛هاي برازش مدل نیز از وضعیت مناسبی برخوردار هستندشاخص

شوند.یید میأهاي تحقیق با استفاده از روش مدل معادلات ساختاري نیز تگرفت فرضیه

گیرينتیجه
هاي تجاري در ایجاد تصویري ها و به ویژه بنگاهامروزه نقش روابط عمومی سازمان

ي ذینفعان سازمان کاملاً تثبیت شده است. مدیران سازمان ن مشتریان و کلیهمثبت در ذه
کنند با بروز رفتارهاي مناسب به گیري از انواع سازوکارهاي ارتباط جمعی تلاش میبا بهره

اهداف بلند مدت سازمان مساعدت نمایند و بدین ترتیب بتوانند اعتماد مشتریان و سایر 
ب کنند. تحقیق حاضر نشان داد که رفتارهاي روابط عمومی ذینفعان را به سازمان جل

سازي، هماهنگی، شبکهعنوان یک عامل تغییر،اقدام بهانداز،ي چشمشامل ارائهها سازمان



219بررسی نقش رفتارهاي روابط عمومی در عملکرد ...

بر عملکرد روابط عمومی و اعتماد اجتماعی تأثیرگذار است. نظارت داخلی و نمایندگی
ها بر اعتماد اجتماعی نیز ی سازمانهمچنین این پژوهش نشان داد عملکرد روابط عموم

تأثیرگذار است.

پیشنهادهاي کاربردي
هاي آموزشی مرتبط با موضوع اصلی یک، الف) برگزاري دورهيبر مبناي فرضیه

انتصاب ب) ؛روابط عمومی براي کارکنان سازمان با توجه به نقش و اهمیت روابط عمومی
ج) ؛هاعنوان مدیران روابط عمومی سازمانبهدیده، مبتکر و دلسوزآموزش،افراد متخصص

ها در باور و اعتقاد لازم و کافی در بین مدیران سطوح بالاي جامعه و سازمانلزوم ایجاد
دادن اقتدار و اختیارات کافی به مدیران د)؛مورد جایگاه، اهمیت و خاصیت روابط عمومی
گردد.روابط عمومی توسط مدیران ارشد پیشنهاد می

ین با توجه به نتایج حاصل از تحلیل رگرسیون که بر طبق آن سه رفتار همچن
هاي بهتري از کنندهبینیسازي پیشعنوان یک عامل تغییر و شبکههماهنگی، اقدام به

چه شود که مدیران روابط عمومی به اجراي هرعملکرد روابط عمومی هستند، پیشنهاد می
تر این رفتارها تشویق شوند.بیش

شود عملکردهاي روابط عمومی در اصلی دو پیشنهاد میيان با توجه به فرضیهدر پای
هاي جمعی، عملکرد مناسب ها، ارتباطات مناسب با رسانهمیزان اخبار ارسال شده به رسانه

ها در ها و اخبار به موقع در رسانهها، انتشار بیانیههاي ارسالی به رسانهدر میزان جوابیه
وسیله اعتماد اجتماعی به سازمان ایجاد شده و افزایش یت شوند تا بدینهاي ذیل تقوحیطه

یابد.
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