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چکیده
هدف این تحقیق، ارائة مدل توســعة عملکرد روابط عمومی در ســازمان تأمین اجتماعی، با رویکرد مدیریت 
اســتراتژیک و اســتفاده از تئوری داده بنیاد بر اســاس روش استراوس و کوربین اســت. افراد متخصص و 
صاحب نظر ســازمان تأمین اجتماعی و نیز استادان برجســتة دانشگاهی در این زمینه، به عنوان جامعة آماری 
انتخاب شدند که مصاحبة هدفمند با آنها تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت. داده ها پس از مصاحبه با روش 
هدایت کلیات به صورت ســاختاریافته، گردآوری، و به منظور به دســت  آوردن اعتبار و روایی داده  ها از دو 
روش بازبینی مشارکت کنندگان و مرور خبرگان غیرشرکت کننده در پژوهش استفاده شد. پایایی مدل با استفاده 
از شــاخص کاپا، 0/77 به دست آمد و در ســطح توافق معتبر جای گرفت. سرانجام داده ها پس از کدگذاری، 
اعتبارسنجی مدل و پردازش به شکل اطلاعات ارائه شد. در این تحقیق در بخش کدگذاری باز، تعداد 104 کد 
باز از میان 273 مفهوم؛ در بخش کدگذاری محوری، 104 کد اولیه در قالب 33 مقوله شناســایی شد. شاخص 
کلی برازش، در بخش کمی عددی برابر 0/581 به دست می آید که شاخصی قوی است و نشان از کیفیت بالای 

کلی مدل دارد. نتایج نشان داد شدت اثر روابط بین متغیرها معنادار بوده است.
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مقدمه
جهانی شــدن، وابســتگی اقتصادی، اجتماعی و سیاسی را در سراســر جهان افزایش می دهد. 
درنتیجه، روابط عمومی به عنوان یک رشته، بیشتر به مدیریت ارتباطات و روابط بین سازمان ها 
و ذینفعان در سطح بین المللی تبدیل می شود )ورسیک1 و همکاران، 2015(. شارپ و پریچارد2 
)2004( اشــاره کردند: "توســعة روابط عمومی، بــه عنوان یک حرفه در مقیــاس بین المللی، با 
تحول های تاریخی در سه حوزه ارتباط دارد: ارتباط، دموکراسی و وابستگی متقابل اجتماعـــی 
جهانی." روابط عمومی تحت  تأثیر ویژگی های جهانی است. سریرمش3 )2008( خلاصـه کـرد: 
"جهانی  شدن به نظـــر، شاخصة قرن بیست و یکـــم است، همان طـــور که دموکراتیـــک  شدن 
میـــراث قـــرن بیستـــم بود" )ورسیک و همکاران، 2015(. روابط عمومی از طریق رویکردی 
مورد ارزیابی قرار می گیرد که برای ارتباطات شــرکتی به کار گرفته می شــود و همة سهامداران، 
کارمندان، کارپردازان، ســرمایه گذاران و اصناف را در بر می گیرد. در بســیاری از ســازمان ها، 

مشتریان نقش تعیین کننده ای را ایفا می کنند )استانیول4، 2012(. 
مفهــوم تعامل، برای نخســتین بار، در ادبیات روابط عمومی، یک ربع قرن پیش مطرح شــد 
)اســلاتر و رونر5، 1992(، به تدریج در طول ســال ها اهمیت پیدا کرد و برخی از نویســندگان 
آن را الگوی جدید روابط عمومی در قرن بیســت و یکم می دانند )ادلمن6، 2008؛ جانســتون7، 
2014(. به گفته هیث8 )2014(، تعامل شامل فراتر رفتن از ارتباط دوطرفه است، چرا که تعامل، 
نیازمند تعهد به گفت وگو، به عنوان یک اســتراتژی با هدف ایجاد جامعه و نیز منبعی اســت که 
می تواند مدیریت مشــترک سازمان ها را تســهیل کند )اسمیت و گالیکانو9، 2015(. با این حال، 
برای رسیدن به این سطح از روابط با ذینفعان، لازم است که انتظارات افراد نسبت به سازمان، 

با جزییات بیان شود. 
ادبیــات مربوط به روابط عمومی، به طور مســتقیم مفاهیم کلیدی مانند شــهرت، مهارت یا 
توانایی ســازمان ها را، برای بــرآورده  کردن انتظارات ذینفعان، به هــم مرتبط می کند. علاوه بر 
شهرت، انتظارات نیز نقش تعیین کننده ای در مسئولیت اجتماعی شرکت، ایجاد روابط، حقانیت، 
رضایت، اعتماد و هویت ایفا می کنند )ناوارو و همکاران، 2017(. برای نخســتین بار، گرونیگ 

1. Vercic 
2. Sharpe & Pritchard
3. Sriramesh
4. Estanyol
5. Slater & Rouner
6. Edelman
7. Johnston
8. Heath
9. Smith & Gallicano
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و هانــت )1984( بیانیه ای برای مدل متقارن دو ســویه روابط عمومی عرضه کردند. اصول این 
نظریه با گرایش های بهبود گرایی نظریة برتری روابط عمومی )گرونیگ و گرونیگ 2002(، ایجاد 
 نظریة ارتباطی )هانگ، 2007؛ لیدینگ هام و برونینگ، 2000( و همســویی )ورســیک، 2008( 
طنین انداز می شــود. بنابراین انتظار مــی رود که اینترنت و تمام فناوری هــای دیگری که از آن 
بهره می گیرند، بر گســترش نظریه و تحقیقات روابط عمومی، تأثیر اساســی بگذارد )ورسیک و 
همکاران، 2015(. روابط عمومی برای نشان  دادن واکنش کارساز در رویارویی با تغییرهایی که 
در محیط های ســازمان رخ می دهد، باید هر روز بیش ازپیش محیط های داخلی و خارجی خود 

را مورد ارزیابی قرار دهد )غزنوی و توکلی فرد، 1390(.
طی دهه های اخیر، روابط عمومی یک عامل مؤثر بر فهم رســانه های جمعی مدرن ذکر شده 
اســت )سیدمحسنی و همکاران، 1401(. صنعت روابط عمومی، دوران تحول های پیچیده ای را 
تجربه می کند. از یک ســو، فعالیت های الکترونیک مبتنی بر وب 2 و شــبکه های اجتماعی و از 
ســوی دیگر، مخاطبان خواهان فعالیت مشارکت جویانه، این صنعت ارتباطاتی و اطلاع رسانی 

را با تحول های جدی و عرصه های ناشناخته ای روبه رو کرده است )ساعدی، 1392(. 
نیاز به شناخت و درك متقابل، به منظور تسریع در دستیابی به مقاصد و اهداف، از مهم  ترین 
و با ارزش  ترین عوامل مؤثر در سرنوشــت هر مؤسســه محسوب می  شود. بنا به تعریف انجمن 
روابط عمومی آمریکا1 )2011( روابط عمومی، یک فرایند ارتباط اســتراتژیک اســت که روابط 
سودمند متقابل را بین سازمان ها و عموم مردم ایجاد می کند )قاضی، 1401(. در گذشته نگرش ها 
بــه روابط عمومی، به عنوان بخشــی توجیه گر و متقاعدگر براي فعالیت هاي ســازمانی بود؛ در 
حالی که در شــرایط کنونی روابط عمومی، در برخی از اداره ها و مجموعه ها نقش اصلی را ایفا 
می کند. ارتباط موفق، مدیریت موفق را می طلبد و مدیریت موفق نیز، در گرو ایجاد ارتباط موفق 
با عوامل درون و برون ســازمانی اســت. این امر میسر نمی شــود، مگر اینکه یک روابط عمومی 
کارآمد، خلاق، نوآور و مبتکر وجود داشــته باشــد تا از کنش ها و واکنش های جامعة پیرامون 
خود آگاهی یابد، انتقادها را بشنود و مزیت ها و برتری های خدماتی و سازمانی خود را به گوش 

افکار عمومی برساند )نداف و همکاران، 1395(. 
روابط عمومی، وزارت اطلاعات یك ســازمان و شــركت اســت. لذا باید عنصر اطلاعاتی 
داشــته باشــد تا بتواند اطلاعــات را جذب و تهیه كنــد. در این صــورت روابط عمومی، نقش 
اســتراتژیك پیدا می كند و می تواند در كنار مدیریت سازمان قرار گیرد و در هدف گذاری، تبیین 
رســالت ســازمان و تعیین اســتراتژی های آن ایفای نقش كند )ســاعی و پورمعصوم، 1395(. 
موضوع مهمی که در بخش کارکردی روابط عمومی باید به آن توجه شــود، تأثیری است که این 
بخش بر استراتژی و برنامه ریزی سازمان می گذارد. اگر بخش کارکردی روابط عمومی بخواهد 

1. Public Relations Society of America 
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در نمایش عوامل و موضوع های >غیرتجاری< مؤثر بر تصمیم گیری های کســب  و کار، اثربخش 
عمل کند، باید بر مدیران عالی نفوذ داشته باشد. 

فعالیت های روابط عمومی شــرکتی را می توان از دو گونه دانســت: نخســت، فعالیت هایی 
که >حائل< میان ســازمان و محیط اجتماعی و سیاســی قرار می گیرند و دیگر، فعالیت هایی که 
>پلی< میان سازمان و آن محیط هستند. یافته ها نشان می دهد که با افزایش عدم اطمینان محیطی 
برای سازمان ها، حائل سازی و پل سازی نیز افزایش می یابد. همچنین، مشخص شد که ساختن 
پل ارتباطی، با عدم اطمینان محیط بیرونی، ارتباط مثبتی با فلســفة مدیریت عالی دارد. کیفیت 
ارتباط بین ســازمان و عموم افرادی که با آن ســر و کار دارند، عامل اساســی در تحقق اهداف 
ســازمان و ارتقاء جایگاه آن است. بر این اساس، ســازمان را مرزهایش تعریف نمی کند، بلکه 
ســازمان توسط شبکة ذینفعان و مخاطبانش تعریف می شود. ســرمایة اجتماعی، کلید موفقیت 
روابط عمومی و یک ســازمان در این پیوند دوســویه بین مخاطبان و سازمان هاست. از وظایف 
عمدة روابط عمومی ها، تلاش برای شــکل دهی به مجموعه ای هماهنگ است که بتواند سازمان 

را به اهداف خود برساند.
ســازمان تأمین اجتماعی با به عهده داشــتن وظیفة اجرا، تعمیم و گســترش انواع بیمه های 
اجتماعی در چارچوب قوانین مربوطه و با رعایت اصل عدالت دسترســی به خدمات، نقشــی 
اساســی در پشتیبانی و صیانت از نیروی کار و بهبود مناســبات اقتصادی ـ اجتماعی در فرایند 
توســعة کشــور و هماهنگ با نظام تأمین اجتماعی ایفا می کند. بدین منظور تحقیق حاضر، در 
صدد پاسخ به این پرسش است: مدل توسعة عملکرد روابط عمومی در سازمان تأمین اجتماعی 
با رویکرد مدیریت استراتژیک چگونه است؟ در ادامه، مقاله یک نمای کلی از ادبیات پژوهش 
ارائــه می دهد و پس از طــرح پژوهش و جمع آوری اطلاعات و تفســیر یافته های پژوهش، به 

نتیجه گیری خواهد پرداخت.

مبانی نظری و پیشینة پژوهش
متخصصان و کارشناسان بر نیاز به گوش دادن، و آگاهی  یافتن از انتظارها، تمایل ها، علاقمندی ها 
و نیازهای مشتریان تأکید فراوانی داشته اند. این شرایط برای ایجاد و ارائة برنامه های ارتباطی و 
بازاریابی بسیار مهم بوده و به مصرف کنندگان این امکان را می دهد تا نقش مهم تر و جدی تری 
را ایفــا کنند )اســتانیول، 2012(. انتظارهای مختلف و متفــاوت از روابط عمومی را می توان با 
رویکردهای مختلف به نظریه هایی توضیح داد که اندیشمندان اجتماعی، سازمانی و ارتباطاتی 
ارائــه کرده اند )گرونیگ1، 2011(. تبدیــل روابط عمومي، به ابزار مدیریتــي براي فعالیت هاي 
حرفــه اي، علمي و الكترونیكي،  از مشــخصه هاي جدید روابط عمومي در قرن حاضر اســت. 

1 . Grunig 
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بنابراین،  از نقاط برجسته و ممتاز در مدیریت استراتژیك، تأكید بر محیط برون سازماني و حتي 
جهاني اســت. روابط عمومي  زماني  مي تواند نقش  راهبردي  خود را در ســازمان  ایفا كند كه  در 
تشكیلات  سازمان،  جایگاه  مناسبي  داشته  باشد )آقایان، 1397(. سازمان ها برنامه های ارتباطات 
عمومــی را، به طور اســتراتژیک برنامه ریزی می کننــد، بنابراین، زمانی آن هــا عموم خارج از 
سازمان را شناسایی می کنند که به احتمال زیاد، قادر به دنبال  کردن مأموریت سازمان و طراحی 
برنامه های ارتباطی هستند و به سازمان کمک می کنند، وابستگی متقابل خود را با آن ها مدیریت 
ـ هم برای مخاطبان و هم  کند. مدیران ارشــد روابط عمومی، مشــکلات و دیدگاه های مردم را ـ
ـ زمانی که مدیران دیگر تصمیم های حیاتــی را می گیرند، به آنها یادآوری  مخاطبــان خارجــی ـ

می کنند )گرونیگ، 2011(.
برخی از اهداف اصلی روابط عمومی ایجاد، محافظت از اعتبار سازمان، ارتقا اعتبار و 
ارائة چهرة مطلوبی از آن است. مطالعه ها نشان داده که مصرف کنندگان، بیشتر تصمیم های 
خرید خود را، بر اســاس شهرت یک شــرکت بنا می کنند، بنابراین روابط عمومی می تواند 
تأثیر قطعی بر درآمد داشته باشد. روابط عمومی می تواند بخش مؤثری از استراتژی کلی یک 
شرکت باشــد. فعالیت های روابط عمومی، در شناسایی و ایجاد روابط با افراد و گروه های 
بانفوذ، که مســئول شــکل  دادن به درک بازار از صنعت یا دســته بندی کالاهای ســازمانی 
هســتند، نقش مهمی را ایفا می کند. همچنین مطالعه ها نشــان داده که حرفة روابط عمومی، 
بیشــتر شامل موقعیت اســتفاده از روابط رسانه ای می شود. در این زمینه متخصص باید در 
استفادة انتقادی و فعال از رسانه مهارت کسب کند )مورا و میراندا1، 2020(. از نظر هیت2 
و همکاران )2007(، اســتراتژی ســازمانی، مجموعه ای یکپارچه و هماهنگ از تعهدها و 
اقدام هایی اســت که برای توانمندســازی ســازمان ها، جهت بهره مندی از شایستگی های 
محوری خود برنامه ریزی کرده اند. مفهوم استراتژی سازمانی، می تواند الگوی تصمیم گیری 
در شــرکت تعریف و مشخص شــود که اهداف را تعیین، منابع سازمان را برای رسیدن به 
آن اهداف، شناســایی و دامنة کاری را توصیف می کند که سازمان باید در آن زمینه فعالیت 

کند )گنس3، 2017(.
مدیریت اســتراتژیک یک ســازمان توسعه یافته، متشــکل از منابعی در زمینه های کاربردی 
مالی، تولیدی، بازاریابی، فناوری نیروی انســانی و غیره جهت دســتیابی به اهدافشــان اســت 
)رتســون4، 2011(. اهداف اســتراتژیک برای ســازمان به عنوان یک کل حداقل باید مشخص 
شود که موقعیت بازار و جایگاه رقابتی که سازمان آن را با هدف دستیابی به سودآوری سالانه، 

1 . Mourão & Miranda
2. Hitt
3. GENC
4 .Ritson



/ 1
29

ی 
یاپ

/ پ
 4 

ارة
شم

 / 
وم

وس
سی 

ل 
سا

 / 

208

…
ن 

زما
سا

در 
ی 

وم
عم

ط 
واب

د ر
کر

عمل
ة 

سع
 تو

دل
ة م

رائ
ا

)2
03

-2
25

ن )
ارا

مک
و ه

ی 
وان

رض
ی 

جتب
م

نتایج کلیدی مالی و عملیاتی از طریق فعالیت سازمان انجام می دهد و یا نقطة عطف دیگری را 
در آن می بیند )آرسوگلا 1 و همکاران، 2013(. آلیسون )1999( سه فعالیت کلیدی را در ارتباط 

با مدیریت استراتژیک شناسایی کرده است. 
é  ،تمرکــز روی بخش های عملکــردی و نیز در طول ســطوح مختلف ســازمانی، بر اهداف

موضوع ها و موضوع های مشترک؛  
é   ارتباط فرایندها و طرح های مدیریت داخلی بر نتایج مطلوب در محیط خارجی؛
é  ارتبــاط تصمیم هــای عملیاتــی، تاکتیکــی، روزانه برای اهــداف بلندمدت اســتراتژیک 

)گنس، 2017(.
 

گرونیــگ )2011( در تحقیقی با عنــوان >روابط عمومی و مدیریت اســتراتژیک: نهادینه  کردن 
روابط ســازمان ـ روابط عمومی در جامعة معاصر< نشــان داد كه سازمان ها از روابط عمومی ها، 
برای نشان  دادن قدرت خود در برابر مردم استفاده می كنند و از واکنش مردم به رفتارهای آن ها، 
دولت ها و مضامین اســتفاده می كنند. همچنین اســکن محیطی، ذینفعان و عموم مردم، مسائل و 
بحران ها، ایجاد ســناریو، ایجاد و ارزیابی روابط، ردیابی کارآیی روابط عمومی، برنامه ریزی و 
ارزیابی برنامه های ارتباطی به صورت اســتراتژیک و چگونگی استفاده از رسانه های دیجیتال 

می تواند برای فرایند مدیریت استراتژیک مؤثر باشد. 
نیزاه2 و همکاران )2015( در بررسی مدیریت استراتژیک روابط عمومی در توسعة دامنه در 
مالزی نشان دادند، مدیریت استراتژیک روابط عمومی در برنامه ریزی از برنامة مشارکت عمومی 
پشــتیبانی می کند. تولدانو3 )2018( در بررسی گفت وگو، ارتباطات استراتژیک و روابط عمومی 
اخلاقی نشــان داد، گفت وگو و ارتباطات استراتژیک این پتانسیل را دارند که یا به طور اخلاقی 
و به دلایل اجتماعی اداره شــوند، یا به روشــی خودمحور و غیراخلاقی مستقر شوند. ایهلن و 
هیث4 )2019( در بررســی زمینه های اخلاقی برای روابط عمومی به عنوان شعارهای سازمانی 
نشان دادند، نقش گفتمانی روابط عمومی به معنای اخلاق، انصاف و شعار شهروندی، حمایت 
از گفت وگو، گفتمان و تعامل در سطوح فردی و اجتماعی است. سوتارلند و همکاران )2020( 
نشــان دادند روابط عمومی و خدمات به مشــتریان از مهارت های رســانه های اجتماعی است 
که بیشــتر از کارآموزی فارغ التحصیلان دانشــگاه و قبل از مهارت در تولید محتوای رسانه های 
اجتماعی، توســعة اســتراتژی و تحلیل، مورد اســتفاده قرار می گیرد. میشــل و چویان )2020( 
نشــان دادند با شناســایی ویژگی های رســانه های اجتماعی که با توجه به تحقیق های موجود 

1. Aracıoğlu
2. Nizah
3. Toledano
4. Ihlen & Heath
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اصل اساســی در فهم رسانه های اجتماعی اســت، ساختن تئوری رسانه های اجتماعی را برای 
روابط عمومی بر عهده می گیرد.

رجوعــی و همکاران در ســال 1396 تحقیقی را با عنوان >طراحی شــاخص های ارزیابی 
عملکرد با استفاده از روش های BSC و AHP در سازمان تأمین اجتماعی مشهد< انجام دادند. 
آنها نتیجه گرفتند که جهت ارزیابی عملکرد سازمان تأمین اجتماعی، باید به ترتیب به نظرهای 
مشــتری، رشــد و یادگیری، فرایندهای داخلی و مالی توجه شــده و منابع ســازمان در راستای 
دســتیابی به شــاخص های متناظر با این نظرها صرف و در راســتای بهبود آن اقدام شود. همان 
طور که یافته های پژوهش نشــان داد، آخرین اولویت سازمان تأمین اجتماعی، توجه به مباحث 
مالی و افزایش درآمد اســت. مشــتری مداری و تأمین رضایت ارباب رجوع، باید در رأس همة 
امور این ســازمان قرار گیرد. جهت رضایت ارباب رجوع نیز، بایســتی مهارت های کارکنان از 
طریق آموزش های ضمن خدمت ارتقا یافته و از ســوی دیگر قوانین و مقررات ســازمان تأمین 

اجتماعی، متناسب با مقتضیات زمان به روزرسانی شود.
اعرابی و همکاران در سال 1399 تحقیقی را با عنوان >تدوین استراتژی های روابط عمومی 
شرکت ملی نفت ایران بر اساس الگوی ترکیبی< انجام دادند. به منظور پاسخگویی به دو سؤال 
اصلی پژوهش، یعنی مقاصد مطلوب و مســیر مطلوب روابط عمومی شــرکت ملی نفت ایران، 
ابتدا پرسشنامه های نیمه باز و بسته در چهار مرحله، توزیع و جمع آوری شد. بر اساس اطلاعات 
اخذشــده، ابتدا مقاصد آرمانی، شــامل بیانیه هــای ماموریت چشــم انداز، ارزش ها و اهداف 
اســتراتژیک روابط عمومی شرکت ملی نفت ایران تدوین شد. سپس عوامل داخلی و خارجی، 
که ورودی های تدوین استراتژی ها هستند، از طریق تحلیل پرسشنامه ها جمع بندی شدند و در 
نقاط قوت و ضعف، فرصت ها و تهدیدهای روابط عمومی، به تفکیک زیرسیستم های هفت گانه 
روابط عمومی تعیین شــدند. جهت تدوین استراتژی ها و اولویت بندی آن ها، طی نشست هایی 
و با اســتفاده از روش دلفی، همچنین تجزیه و تحلیل پرسشــنامه ها، تعداد 49 استراتژی برای 

روابط عمومی به تفکیک زیرسیستم های روابط عمومی تدوین شد )اعرابي، 1399(.
در تحقیق حاضر، ســعی می شــود با استفاده از رویکرد داده بنیاد، مدل جامعی ارائه شود که 
می تواند مدل بومی مناســبی برای توســعة عملکرد روابط عمومی ســازمان تأمین اجتماعی، با 
رویکرد مدیریت اســتراتژیک باشد. مدیران سایر شرکت ها، با فعالیت های مشابه نیز، می توانند 
از ایــن مــدل برای توســعة عملکرد روابط عمومی خود اســتفاده کنند. همچنیــن جهت یافتن 
مؤلفه های الگوی توسعة روابط عمومی سازمان تأمین اجتماعی، با رویکرد مدیریت استراتژیک 
و رویکرد کیفی، با مصاحبه نظر خبرگان دانشــگاهی و نیز شــاغل در ســازمان تأمین اجتماعی 

جمع آوری شده است.
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روش شناسی تحقیق
حوزة این پژوهش در ارائة مدل توســعة عملکرد روابط عمومی در ســازمان تأمین اجتماعی با 
رویکرد مدیریت اســتراتژیک اســت و از منظر زمانی، مقطعی اســت؛ زیرا مصاحبه ها در سال 

1399 انجام شد ه اند. از منظر هدف نیز، به دلایل پیش رو از نوع اکتشافی است:
1. پژوهشــی با موضــوع تدوین الگوی توســعة عملکــرد روابط عمومی در ســازمان تأمین 

اجتماعی، با روش پژوهشی نظریه پردازی داده بنیاد در کشور انجام نشده است؛
2. یافته هــای این پژوهش، دانش موجود را در زمینة توســعة عملکرد روابط عمومی توســعه 

می دهد. 

این پژوهش، از منظر فرایند اجرا )نوع داده ها(، از نوع کیفی است؛ زیرا در این روش پژوهش، 
بخش نخست )داده ها(، از منابع مختلفی مانند مصاحبه، مطالعة کتابخانه ای و مشارکت گردآوری 
 می شود که در این پژوهش نیز، داده ها با مصاحبه جمع آوری شد ه اند. بخش دوم پژوهش کیفی، 
شامل روش های تحلیلی و تفسیری است که برای رسیدن به یافته ها یا نظریه ها استفاده می شود. 
این روش ها شامل شیوه های مفهوم پردازی از داده ها است که به >کدگذاری1< موسوم است؛ در 
این پژوهش نیز از روش های کدگذاری باز، محوری و انتخابی استفاده شده است. بخش سوم 
روش پژوهش کیفی، عبارت از گزارش های نوشته شــده یا ترســیم نمودارها و شکل ها یا ارائة 

شفاهی است؛ در این پژوهش از روش نموداری استفاده شده است. 
همچنین این پژوهش از منظر منطق اجرا )یا نوع اســتدلال( از نوع اســتقرایی اســت؛ زیرا 
در این پژوهش مصاحبه شــوندگان توضیح های خود را، با توجه به تجربه هایشــان دربارة نتایج 
پدیده ها ارائه  می کنند. منظور از اســتقرایي بودن نظریة داده بنیاد این اســت كه در این روش به 
آزمون فرضیه پرداخته نمی شــود، بلكه نظریة تدوین شــده در نتیجة گردآوري و تحلیل همزمان 

داده ها متولد می شود )گولدینگ، 2002؛ نوري و مهرمحمدي، 1390(. 
 با  اتکا  به  روش  نظریه  زمینه ای  و  رویکرد  نوخاســته  یا  ظاهر شــونده گلیزر )1992(، در گام 
نخست تلاش  شد  از  طریق  مصاحبه  با استادان صاحب نظر و برجستة دانشگاهی و متخصصان 
 و  خبرگان ســازمان تأمین اجتماعی، مباحث  مربوط  به  توســعة عملکرد روابط عمومی مشخص  
و  دســته بندی  شــوند. برای این منظور از روش نمونه گیری نظری )هدفمند( اســتفاده شــد و 

نمونه گیری و مصاحبه نیز تا اشباع مفاهیم و مقوله   ها ادامه یافت. 
در پژوهــش حاضر افــرادی كه قبلًا یا در حال حاضر، ضمن تجربه در كار خود، در ســایر 
حوزه   ها نیـــز تخصص داشته و شاغل بودند مانند استادان دانشگاه که در حوزة روابط عمومی 
فعالیت داشــته یا دارند، جزو جامعة آماری قرار گرفتند که شامل اعضای هیئت علمی دانشگاه 

1 Coding
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و اعضای شاغل در سازمان تأمین اجتماعی هستند. برخی افـراد، در حـوزة خود تصمیم گیرنده 
و بنام بودند كه ابتدا مصاحبه از آنها شروع شد؛ سپس با پـــیش رفـــتن پژوهش و گردآوری و 
تحلیل داده   ها، برای شــناخت بهتر مفاهیم و مقوله   ها، با ســایر افراد خبـــره در حـــوزة توسعة 
روابط عمومــی، با رویکرد اســتراتژیک مصاحبه شــد. بدین ترتیب در ســال 1399، با 10 نفر 
صاحب نظر )جدول1( مصـــاحبه بـــه عمـل آمـد. پس از انجام هر مصاحبه، متن آن به صورت 
دقیق مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته تا مفاهیم از هر جمله، اســتنباط و اســتخراج شــود. پس 
از آن، مصاحبة بعدی انجام می گرفت )استراوس و کوربین،1990(. شـــایان ذكـــر اســـت كـه 
بیشتر مصاحبه شونده   ها در حوزة كاری خود بیش از 15 سال سابقة كار حرفه ای داشتند و افراد 
دانش آموختــه دكتری یا در حــال تحصیل در مقطع دکتری بوده اند. متوســط زمان هر مصاحبه 

حدود70 دقیقه بوده است. 

جدول 1. ویژگی   های مشارکت کنندگان

معیار 
رشته جنسیتاصلی

سمت / موقعیت شغلیتجربة کاریمدرک تحصیلیتحصیلی

معیار 
مدیریت مردفرعی

بازرگانی
دانشجوی 

بالای 15 دکتریدکتری
سال

کمتر از 
15 سال

هیئت 
علمی

مدیر
موسسه/ 
سازمان 

1010557355تعداد

گام دوم، فراینــد کدگذاری داده ها بر اســاس ســه ســطح کدگذاری باز، کدگــذاری محوری و 
کدگذاری انتخابی است. طی کدگذاری باز، داده ها به بخش های مجزا خرد شده و برای به دست 
 آوردن مشــابهت ها و تفاوت هایشــان بررسی، ســپس این >مفاهیم< بر اساس مشابهت هایشان 
طبقه بندی می شوند؛ به این کار >مقوله پردازی< گفته می شود. >مقوله< مفهومی است که از سایر 
مفاهیم انتزاعی  تر است و بنای نظریه از آن ها تشکیل می شود. به طور خلاصه، نتیجة کدگذاری 
باز، مجموعه ای از مقوله های مفهومی ایجادشــده از داده هاســت. در پایان این مرحله، مقوله ها 
بر حســب شرایط، به شرایط علّی1، شرایط مداخله گر2، شرایط زمینه ای3، راهبردها4 و پیامدها5 

تقسیم می شوند. 
در کدگذاری انتخابی، نظریه پرداز داده بنیاد، بر اســاس الگوی ایجادشده با برقراری ارتباط 

1. Causal Conditions
2. Intervening Conditions
3. Contextual Conditions
4. Strategies
5. Consequences
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بین مقولة محوری با سایر مقوله ها به نگارش نظریه  می پردازد )عبدی و کاوسی، 1398(. مقولة 
اصلی1 در این پژوهش توســعة عملکرد روابط عمومی با رویکرد مدیریت اســتراتژیک است. 
اســتراوس و كوربین )1990( دو روش را برای بیان مدل و نتیجة پژوهش بیان می كنند؛ روش 
نمودار و روش خط ســیر داســتان2 )دانایی فرد، 1394(. نظریة داده بنیاد، روش نظام مند و کیفی 
برای خلق نظریه ای است که در سطح گسترده به تبیین برآیند، کنش یا کنش متقابل موضوعی با 
هویت مشــخص برمی گردد. در روش داده بنیاد، تفسیر داده ها، نقش اصلی و محوری در فرایند 

پژوهش  دارد )لو3 و همکاران، 2016(.
مهم  ترین دلایل انتخاب روش داده بنیاد به این شرح است: 

é زمانی که دربارة حوزة مورد مطالعه تقریباً نمونه های شناخته  شدة کمی وجود داشته باشد؛
é  زمانی که پژوهشــگر فهم ادراکات و تجارب افراد شــرکت کننده در نمونة خاصی را داشــته

باشد؛
é زمانی که پژوهشگران علاقه داشته باشند نظریه های موجود را به چالش بکشند؛
é  زمانی که هیچ نظریة زمینه ای برای توضیح تناســب ســاختارهای روان شــناختی خاص با

رفتارهای بررسی شده وجود نداشته باشد؛
é .زمانی که هدف پژوهشگر گسترش یک نظریة جدید باشد

اجرای نظریه پردازی داده بنیاد به طور کلی در دو گام اساسی به این شرح انجام می شود:
گام نخســت. گردآوری داده هــا: داده های اولیة ایــن پژوهش از منبع مصاحبة ســاختاریافته با 
خبرگان و با رویکرد اکتشافی و استفاده از سؤال های کلی پژوهش جمع آوری شده است.

گام دوم. کدگذاری متن و نظریه پردازی: فرایند کدگذاری داده ها شامل سه سطح است: کدگذاری 
باز، کدگذاری محوری و کدگذاری انتخابی.

یافته هاي پژوهش
در نـــظریة  داده بنیاد، روش تحلیل این گـــونه اسـت که هر قسـمت از داده ها ، بلافاصـله  بعد از 
گردآوري به  طور موازي مورد تحلیل  قرار  می گیرد. ســـپس، محقـــق رهنمودهایي را  از  تحلیل 
داده هاي اولیه، براي دسترسي به داده هاي بعـــدي دریافـت می کند. این  رهنمودها  می توانند از 
مـــقوله هاي توسعه  نیافته ، خلأهـاي  اطلاعـاتي و یـــا افرادي  که  نسبت به پدیده بصیرت  کـافي  
دارنـد، حاصـل شـود. پـس از کسـب ایـن رهنمودها، پژوهشگر براي گردآوري داده هاي دیگر  

1. Core Category
2. Storyline
3. Lu
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وارد  محیط پژوهش می شود. ایـــن فرایند در  گردآوري  و تحلیل داده  ها  تـا  زمـاني پیش می رود 
کــه  پژوهشـگر بـه اشـباع طبقات دست یابد )دانایي فرد و اسلامي،1390(. در نظریة داده بنیاد، 

تجزیه و تحلیل  از  سه نوع کدگذاري تشکیل شـده است  که  عبارت اند از :

کدگذاری باز
در کدگذاری باز، نخست روی واحدهای معنادار داده، با استفاده از یک نام مفهومی، برچسب 
زده می شود و سپس با استفاده از نام های انتزاعی تر، مفاهیم به دست آمده دسته بندی می شوند که 
نام این دسته ها را مقوله می گویند. در مرحلة بعد، با واکاوی داده ها، ویژگی ها و ابعاد مقوله های 
به دست آمده پرورش داده می شود. البته این مراحل به صورت خطی نبوده و معمولاً همزمان و 
با تداخل زیاد صورت می گیرد. در این مرحله، محقق با مرور مجموعه داده های گردآوری شده، 
تلاش می کند که مفاهیم مســتتر در مصاحبه ها را باز شناسد. این مرحله از کدگذاری، کدگذاری 
باز نامیده می شــود، چرا که محقق با ذهن باز به نام گــذاری مفاهیم پرداخته و محدودیتی برای 
تعیین کدها قائل نیســت. هدف از کدگذاری باز، تجزیة مجموعه داده های کیفی گردآوری شده 
بــه کوچک  ترین اجزای مفهومی ممکن اســت. نتیجة کدگذاری بــاز، مجموعه ای از مقوله های 
مفهومی ایجادشــده از داده هاســت. در ادامه، چگونگی کدگذاری باز مصاحبة ششم و نخست 

برای نمونه و به اختصار ارائه شده است.
مصاحبه ششــم: "روابط عمومی در خیلی از شــرکت ها نقشــی در ارزش افزوده ندارند اما 
ارزش هــای کیفی آن هــا نمایانگر حضور آن ها در بازار رقابت اســت که ما، ایــن را به عنوان 

وفاداری به سازمان مطرح می کنیم"، کد باز >تعلق به سازمان< استخراج شده است. 
از مصاحبه نخســت: >برنامه های انگیزشی و مشارکتی حمایت مدیران ارشد< و استخراج 
مفهوم >افزایش انگیزه مشــارکت< تخصیص داده شــده اســت. نتایج حاصل از کدگذاری باز 
داده های کیفی گردآوری شــده با استفاده از ابزار مصاحبه، مشاهده گردید که تعداد 104 کد باز 

از میان 273 مفهوم شناسایی شده است.

كدگذاري محوري
در كدگــذاري محوري، نظریه پرداز داده بنیاد، یك مقوله را از مرحلة كدگذاري باز انتخاب كرده 
و آن را در مركز فرایندي قرار می دهد كه در حال بررســي آن اســت )پدیده مرکزی( و ســپس، 
مقوله هــای دیگــر را به آن ربــط می دهد. این مقوله هــاي دیگر عبارت اند از: >شــرایط علی<، 
>راهبردها<، >شــرایط زمینه ای و مداخله گر< و >پیامدها<. این مرحله شامل ترسیم یك نمودار 
اســت كه >الگوي كدگذاري< نامیده می شــود. در این الگو، شش جعبه )یا مقوله( از اطلاعات 

وجود دارد:
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é .شرایط علی: مقوله هاي مربوط به شرایطي است كه بر مقولة محوري تأثیر می گذارند
é .زمینه: شرایط خاصی که بر راهبردها تأثیر می گذارند
é .مقوله محوری: یك صورت ذهني از پدیده ای كه اساس فرایند است
é .شرایط مداخله گر: شرایط زمینه ای عمومي كه بر راهبردها تأثیر می گذارند
é .راهبردها: کنش ها یا برهم کنش های خاصي كه از پدیدة محوري منتج می شود
é .پیامدها: خروجی های حاصل از استخدام راهبردها

در مرحلة کدگذاری محوری، توضیح و بیان منطقی مقوله ها امری حیاتی است. این کار از طریق 
خط داســتان صورت می گیرد. خط داســتان، عبارت از توضیح مفصل و جزءبه جزء مقوله های 
عمــده با ارجاع به یادداشــت ها، خلاصه ها، اســتناد به نقل قول های افراد مورد مطالعه اســت 

)محمدپور، 1392(.
پس از شناســایی مقوله هــا با کد گذاری محــوری، می توان با اســتفاده از فراوانی کدهای 
داده شده به مقوله ها، اهمیت آن ها را مشخص کرد. خروجی نرم افزار مربوط به فراوانی کدهای 

داده شده به مقوله ها به تفکیک هر یک از مصاحبه شوندگان در نمودار 1 آورده شده است.
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1 

 

 
نمودار 1. فراوانی کدگذاری مقوله های توسعة عملکرد روابط عمومی با رویکرد مدیریت استراتژیک استراتژیک مدیریت رویکرد با عمومیروابط عملکرد ۀتوسعهای هفراوانی کدگذاری مقول .1نمودار 

نتایــج نشــان داد مقولــة ارتباط موثر بــا مخاطب، با تعــداد 27 تکرار کد در رتبة اول اســت، 
اطلاع رسانی با 22 کد در رتبة دوم و بهبود عملکرد با 19 کد در رتبة سوم قرار دارد.
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مقوله محوری: همان پدیدة اصلی مورد نظر این پژوهش، یعنی مدل توسعة عملکرد روابط عمومی 
با رویکرد مدیریت اســتراتژیک اســت، که اساس و محور فرایندی اســت که سایر مقوله های 
اصلی به آن ربط داده شده اند و با توجه به یافته های تحقیق، می توان از عوامل تأثیرگذار بر این 
پدیــده و راهبردهــای برآمده از آن و در ادامه، پیامدها و نتایج حاصل از این راهبردها ســخن 

گفت. در این تحقیق ارتباط مؤثر با مخاطب بعد محوری را تشکیل می دهد.

جدول 2. مقوله محوری

کد بازمقولهنوع مقوله

ارتباط مؤثر با مقوله محوری
مخاطب

ارتباط پاسخگوی مخاطب، ارتباط صادقانه، ارتباط باکیفیت، مدیریت 
ارتباط با مخاطب، ارتباط تأثیر گذار

شــرایط علّی، شامل مواردی از مقوله ها است که مســتقیم بر پدیدة محوری تأثیرگذار است، یا 
به گونه ای ایجاد کننده و توســعه دهندة این پدیده هســتند که بیشــتر می توان با نگاهی منظم به 
داده ها و بازبینی حوادث، آن ها را پیدا کرد. در این تحقیق بر بعد تدوین و اجرای اســتراتژی، 
آموزش کارکنان، توانایی و مهارت کارکنان، دانش ارتباطی، شناخت و مدیریت افکار عمومی، 

تصمیم گیری سازمانی، تیم سازمانی، مشارکت کارکنان، منافع سازمانی تأکید شده است. 

جدول 3. مقولة علّی

کد بازمقولهنوع مقوله

شرایط علّي

اجرای مناسب استراتژی، تأمین منابع اجرای استراتژی، پذیرش تدوین و اجرای استراتژی
استراتژی، توانایی و قابلیت اجرا، تدوین مناسب استراتژی

برنامه ریزی آموزش، اجرای آموزشآموزش کارکنان

مهارت فردی، توانایی فردی، تخصص فردیتوانایی و مهارت کارکنان

دانش روابط عمومی، افکار مرتبط با روابط عمومی، به کارگیری دانش دانش ارتباطی
روابط عمومی، ابزارهای دانش ارتباطی

شناخت و مدیریت افکار 
عمومی

رضایت افکار عمومی، تقویت افکار عمومی، تأثیرگذاری بر مخاطب، 
درک متقابل، شناخت عمومی افکار

توسعة تیم تخصصی، گروه های غیر رسمی، تقویت تیمی، ارتقای توانایی تیم سازمانی
تیمی، تیم سازی

پذیرش مسئولیت، افزایش انگیزه مشارکت، جلب مشارکتمشارکت کارکنان

منافع کلی سازمانی، منافع فردیمنافع سازمانی

تسهیل تصمیم گیری، بهبود تصمیم گیری، تصمیم سازی در سطح سازمانیتصمیم گیری سازمانی
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شرایط زمینه ای، به طور کلی عوامل خاصی هستند که سازمان ها نمی توانند آن ها را کنترل کنند، 
اما راهبردهای ما متأثر از آن بســتر هستند. در رابطه با این عوامل، طی مصاحبه های انجام شده 
اکثــر قریب به اتفــاق، به انگیزة کارکنان، جو و فرهنگ ســازمانی، حمایت مدیران ســازمانی، 
شرایط سازمانی، منابع و زیرساخت سازمانی، اشاره کردند که نشان می دهد چگونه این عوامل 

راهبردهای اتخاذشدة ما را تسهیل می کنند.

جدول 4. مقولة محوری

کدهای بازمقولهنوع مقوله

شرایط زمینه ای

اشتیاق شغلی، انگیزة فردیانگیزة کارکنان

فرهنگ پذیرفته شدة سازمان، دیدگاه حاکم در سازمان، جو و فرهنگ سازمانی
آماده سازی فرهنگی

باور مدیر، دیدگاه مدیران، حمایت فردی مدیرحمایت مدیران سازمانی

ویژگی های سازمان، شرایط محیطی سازمانشرایط سازمانی

ظرفیت سازمانی، منابع مالیمنابع و زیرساخت سازمانی

راهبردها، همان اقدام هایی هستند که در پاسخ به مقوله یا پدیدة محوری ارائه می شوند، به شکل 
هدفمندی انتخاب شــده و با استفاده از آن ها، می توان به پدیدة محوری جامه عمل پوشاند. از 
نظر مصاحبه شوندگان این پژوهش، بسیار مهم است که راهبردهای ارزیابی عملکرد سازمانی، 
اســتراتژی رقابتی، اهداف و چشم انداز ســازمانی، برنامه ریزی سازمانی، اطلاع رسانی، تعهد 
ســازمانی، تغییر ســازمانی، ذیفنعان سازمانی، ساختار ســازمانی، بیش از سایرین مورد توجه 

قرار گیرند. 
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جدول 5. مقولة راهبردها

کد بازمقولهنوع مقوله

راهبردها

گزینش های مختلف، ارزشیابی، ارائة بازخورد، بررسی وضعیتارزیابی عملکرد سازمانی

حضور در بازار رقابتی، شناسایی سازمان های رقیباستراتژی رقابتی

اهداف و چشم انداز 
سازمانی

مشروعیت سازمانی، مأموریت سازمانی، اهداف سازمانی، 
چشم انداز سازمانی

بوروکراسی اداری، تهیه دستورالعمل ها، جمع آوری اطلاعات، برنامه ریزی سازمانی
وظیفة مدیریتی روابط عمومی، برنامه ریزی روابط عمومی

اطلاع رسانی
تعیین مخاطبان، ایجاد پایگاه اطلاعاتی، انتقال پیام، 

اطلاع رسانی تبلیغاتی، برنامه های فرهنگی و اطلاع رسانی، 
اطلاع رسانی رسانه ای، اطلاع رسانی به مخاطب

حس همدلی، ایجاد تعهدتعهد سازمانی

شناسایی تغییرهای سازمانی، انعطاف سازمانی، پذیرش تغییر تغییر سازمانی
از سوی کارکنان

ذینفعان داخلی، ذینفعان خارجیذیفنعان سازمانی

نمودار سازمانی، تعیین وظایف، هماهنگی بین سطوحساختار سازمانی

شرایط مداخله گر، به تعدیل شرایط علّی می پردازد و بر راهبردها تأثیر می گذارد. طی مصاحبه های 
انجام شده، بر عوامل اقتصادی، عوامل فرهنگی و قانونی، عوامل سیاسی، عوامل فناوری تأکید 

شده است.

جدول 6. مقولة مداخله گر

کد بازمقولهنوع مقوله

شرایط مداخله گر

توسعة اقتصادی، معیارهای اقتصادیعوامل اقتصادی

قوانین و مقررات، شرایط فرهنگیعوامل فرهنگی و قانونی

حمایت سیاسی، جو سیاسیعوامل سیاسی

توسعة شبکه های مجازی، زیرساخت فناوری، رسانه های ارتباطیعوامل فناوری

پیامدها و نتایج، از اتخاذ راهبردهایی نشئت می گیرد که در حالت موفقیت آمیز، تحقق آن ها موجب 
تحقق مقولة محوری می شــود. به عنوان نتیجه، مصاحبه شــوندگان این پژوهش، بر اعتمادسازی، 

بهبود عملکرد، پاسخگویی سازمان، تأمین منافع کارکنان، وفاداری به سازمان، اشاره کرده اند.

1. Brand
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جدول 7. مقولة پیامدها

کد بازمقولهنوع مقوله

پیامد ها

ایجاد ظرفیت اعتماد، توسعة اعتماد بین طرفیناعتمادسازی

بهبود تصمیم گیری، بقای سازمان، ارتقای کیفیت عملکرد، بهبود عملکرد
دستیابی به اهداف سازمانی

ارتباط با طرفین، تأمین انتظار، ارتباط مطمئن، ارتباط شفافپاسخگویی سازمان

توجه به علایق کارکنان، توجه به منافع کارکنانتأمین منافع کارکنان

تعلق به سازمان، وفاداری به نشان1 سازمانوفاداری به سازمان

به منظور ســنجش پایایی مدل از شــاخص کاپا1 اســتفاده شده اســت. بدین طریق که، شخص 
دیگــري )از نخبگان این رشــته( بدون اطلاع از نحوة ادغام کدهــا و مفاهیمی که محقق ایجاد 
کرده اقدام به دســته بندي کدها در مفاهیم کرده اســت. سپس مفاهیم ارائه شدة محقق، با مفاهیم 
ارائه شدة این فرد مقایسه و درنهایت، با توجه به تعداد مفاهیم مشابه و مفاهیم متفاوت، شاخص 
کاپا محاسبه شده است. همان طور که در جدول 8 مشاهده می شود، محقق 33 مفهوم و فرد دیگر 

29 مفهوم ایجاد کرده اند که از این تعداد 27 مفهوم مشترك هستند.

جدول 8 . وضعیت تبدیل کدها به مفاهیم توسط محقق و فرد دیگر

محققبلهخیرمجموع
نظر فرد دیگر

29B = 2A = 27بله

6D =0C = 6خیر

مجموع35233
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1−0.008

 = 0.770 

 

 = 0.770

1. kappa
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جدول 9. وضعیت شاخص کاپا

وضعیت توافقمقدار عددي شاخص کاپا

ضعیفکمتر از صفر

بی اهمیتبین 0 تا 0/2

متوسطبین 0/21 تا 0/4

مناسببین 0/41 تا 0/6

معتبربین 0/61 تا 0/8 

عالیبین 0/81 تا 1

همان طور که دیده می شود، مقدار شاخص کاپا برابر با 0/770 محاسبه شد که با توجه به جدول 
9 در سطح توافق معتبر قرار گرفته است.

3. کدگذاری گزینشی 
در کدگذاری گزینشــی، بر اســاس مدل مرحلة قبل، گزاره ها یا توضیح هایی ارائه می شــود که 
طبقه  های مدل را به یکدیگر مرتبط ســاخته یا داســتانی را شکل می دهد که طبقه های مدل را به 
یکدیگر مرتبط می سازد. در حالت پیشرفته، پژوهشگر کار را با ارائة ماتریس وضعیت به پایان 
می برد. در حوزة نظریة داده بنیاد، باید به این نکته توجه داشت که مرور پیشینه، نه گویای مفاهیم 
عمده و نه ارائه دهندة فرضیه هاســت، بلکه مرور پیشینه، نشانة وجود شکاف یا نوعی سوگیری 
در دانش موجود اســت و درنتیجه خردمایه ای برای مطالعه فراهم می آورد )کرسول،1391(. به 
همین جهت توصیه می شود پژوهشگر، تا حد امکان، ایده ها و افکار خود را کنار بگذارد. مرور 
پیشــینه این ســودمندی را دارد که هنگام ارائة داده، با ارجاع هایی به پیشینه، حمایت بیرونی را 

برای مدل نظری فراهم می آورد )کرسول،1391(.
 کدگذاري انتخابي، فراینـد یکپارچـه سـازي و تصـفیة تئـوري  اسـت  )استروس و کوربین، 1990(. 
در انتها در مرحلة کدگذاري انتخابي، بـــا  تـوجـــه بـــه نتـایج گـــام هاي  قبلي  کدگذاري، مقولة 
اصلي انتخاب و به شـــکل نظـــام مندی بــه ســایر مـقولـــه ها  مرتبط  شد ، به ارتباطات اعتبار 
بخشیده و مقوله هایي بهبود یافتند که نیاز به تصفیه و توســـعة بـــیشتر داشتند. لازم  به  ذکر است 
که این گـــام ها، در یک فراینـد رفـت و بـرگشتي انجام می شوند. بنابراین  گــام هاي  کـدگـذاري 
انتخـــابي، بـــه شـکل واضـحي از یکدیگر مجزا نیستند و از طریق یک فرایند تعاملي، همراه با  
کدگـــذاري  بـاز و محـوري انجام می شوند. خبرگان از طریق پست الکترونیک، مدل پارادایمی 
و فرایند تدوین آن را دریافت کردند. از خبرگان خواســته شــد، در مورد فرایند تدوین مدل و 
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مــدل نهایی نظر خود را ارائه دهند که بیشــتر آنها مــدل را تأیید کردند و بعضی از آنها نظرهای 
اصلاحی نیز داشتند که در فرایند رفت و برگشتی اصلاحات اعمال شد و نظر نهایی خبره گرفته 
شــد. برای یکپارچه سازی و ارائة مدل توسعة عملکرد روابط عمومی با رویکرد استراتژیک در 
ســازمان تأمین اجتماعی، پس از شناســایی مقولة محوری و ربط دادن ســایر مقوله ها در قالب 
پارادایم نظام مند نظریه ســازی داده بنیاد، به پایش الگوی طراحی شده و پروراندن عوامل اصلی 

اقدام و مدل نهایی پژوهش به این شکل به دست آمد )شکل1(.

3 

 

 
 (استراتژیک مدیریت رویکرد با اجتماعی تأمین سازمان در عمومیروابط عملکرد ۀتوسع مدل طراحی پارادایمی مدل) ی پژوهشهایافته .1 شکل

 

 :هاپیامد
 اعتمادسازی

 عملکرد بهبود
 سازمان پاسخگویی

 کارکنان منافع تامین
 سازمان به وفاداری

 

 :هاراهبرد
 سازمانی عملکرد ارزیابی

 رقابتی استراتژی

 از سازمانیاندچشم و اهداف

 سازمانی یریزبرنامه

 رسانیاطلاع

 تعهدسازمانی

 تغییرسازمانی

 سازمانی ذیفنعان

 ساختارسازمانی
 

 :علّی شرایط
 استراتژی اجرای و تدوین

 کارکنان آموزش

 کارکنان مهارت و توانایی

 ارتباطی دانش

 عمومی افکار مدیریت و شناخت

 سازمانیگیری تصمیم

 سازمانی تیم

 کارکنان مشارکت

 سازمانی منافع

 

 مقوله محوری:

 با ثرؤم ارتباط
 مخاطب

 

 ای:زمینه شرایط
 کارکنان انگیزه

 سازمانی فرهنگ و جو
 سازمانی مدیران حمایت

 سازمانی شرایط
 سازمانی زیرساخت و منابع

 

 گر:مداخله شرایط
 اقتصادی عوامل

 قانونی و فرهنگی عوامل
 سیاسی عوامل
 فناوری عوامل

 شکل 1. یافته های پژوهش )مدل پارادایمی طراحی مدل توسعة عملکرد روابط عمومی 
در سازمان تأمین اجتماعی با رویکرد مدیریت استراتژیک(



/ 1
29

ی 
یاپ

/ پ
 4 

ارة
شم

 / 
وم

وس
سی 

ل 
سا

 / 

222

…
ن 

زما
سا

در 
ی 

وم
عم

ط 
واب

د ر
کر

عمل
ة 

سع
 تو

دل
ة م

رائ
ا

)2
03

-2
25

ن )
ارا

مک
و ه

ی 
وان

رض
ی 

جتب
م

بحث و نتیجه گیری
هدف این تحقیق ارائة مدل توسعة عملکرد روابط عمومی، در سازمان تأمین اجتماعی با رویکرد 
مدیریت اســتراتژیک اســت. در بخش کدگذاری باز، تعداد 104 کد بــاز از میان 273 مفهوم؛ در 
بخش کدگذاری محوری، 104 کد اولیه در قالب 33 مقوله شناســایی شــد که شامل ارتباط مؤثر 
با مخاطب، ارزیابی عملکرد ســازمانی، اســتراتژی رقابتی، اطلاع رسانی، اعتمادسازی، آموزش 
کارکنان، انگیزة کارکنان، اهداف و چشــم انداز ســازمانی، برنامه ریزی سازمانی، بهبود عملکرد، 
پاسخگویی سازمان، تأمین منافع کارکنان، تدوین و اجرای استراتژی، تصمیم گیری سازمانی، تعهد 
سازمانی، تغییر سازمانی، توانایی و مهارت کارکنان، تیم سازمانی، جو و فرهنگ سازمانی، حمایت 
مدیران سازمانی، دانش ارتباطی، ذیفنعان سازمانی، ساختار سازمانی، شرایط سازمانی، شناخت 
و مدیریــت افکار عمومی، عوامل اقتصادی، عوامل فناوری، عوامل سیاســی، عوامل فرهنگی و 
قانونی، مشارکت کارکنان، منابع و زیرساخت سازمانی، منافع سازمانی، وفاداری به سازمان است.
در زمینة روابط عمومی، اگر یک سازمان مشکل ها یا عدم توافق خود را با سهامداران اصلی 
)مانند رســانه خبری یا نویســندگان وب نوشت( درک کند، ســازمان به دنبال درمان این مسئله 
خواهد بود. اندازه گیری شــکاف در درک روابط بین یک ســازمان و سهامداران آن را، می توان 
در برنامه ریزی فعالیت های ارتباطی مورد اســتفاده قرار داد که ممکن اســت مشــکلات روابط 
بین  سازمانی را اصلاح کند. تحقیق های هماهنگی، در روابط عمومی نامتقارن است و اغلب بر 
یک حزب در روابط بین ســازمانی متمرکز می شــود )ولدن1 و همکاران، 2015(. روابط عمومی 
در اصل به مدیریت ارتباطات بین ســازمان و عموم مردم می پردازد، البته با توجه به اینکه نوع 
ســازمان از شرکت های انتفاعی تا سازمان های سیاسی و ســازمان های اجتماعی، متغیر است، 
نشــان دهندة نیاز به رویکردی چندرشــته ای در مطالعة کارایی و عملکرد فناوری های رسانه ای 

در روابط عمومی سازمان هاست. 
با توجه به نتایج به دســت آمده مي توان گفت، با برگزاری دوره های آموزشــی مناسب برای 
فعالان حوزة روابط عمومی ســازمان، ســطح دانش و مهارت های فنی این افراد را در ســازمان 
می توان ارتقاء داد. باید جریان آزاد اطلاعات، بین سازمان و مخاطبان و مجراهایی برای تبادل 
اندیشه ها و افکار فراهم و نظرها و پیشنهادهای مخاطبان دریافت و بازخورد مناسب ارائه شود. 
در اجرای اســتراتژی های روابط عمومی، فرهنگ ســازمان در روابط عمومی به خوبی منعکس 
شــود تا مخاطبان بتوانند نســبت به ســازمان شــناخت مناسب را کســب کنند. در فعالیت های 
روابط عمومی سازمان لازم است، تصویر واضح و روشنی از سازمان ارائه شود. در فعالیت های 
روابط عمومی ســازمان، لازم اســت اشــتراک گذاری صحیح ارتباطات و اطلاعات و شفافیت 
اطلاعاتی در کلیه مســیرهای ارتباط با مخاطبان فراهم شــود. روابط عمومی در ســازمان های 

1. Walden 
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دولتــی، باید به عنوان بخشــی از بدنة دولت مانند پــل ارتباطی بین دولت و مردم عمل کند و با 
برقراری ارتباطات دوســویه و متعامل با محیط و مخاطبان و رســانه ها مشارکت و اعتماد مردم 
را به ســازمان و برنامه های آن جلب کند و در مقابل، دیدگاه های مخاطبان را به ســازمان منتقل 
کند و ضمن برخورداری  از جایگاه مناســب در سازمان، به ایفای نقش های مؤثر در عرصه های 

سیاست گذاری و تصمیم گیری نیز بپردازد.

© Authors, Published by Bureau of Media Studies and Planning. This is an open-access paper distributed 
under the CC BY (license http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/). 
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