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هر سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای  حساب شده ای است که مدیریت آن سازمان برای  تصویر کردن چهره ای مثبت از سازمان در میان  گروه هایی که با سازمان در ارتباطند انجام می دهد.  یک روابط عمومی ایده ال باید داری شرایط ذیل باشد: 1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی  نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست  های مشتریان و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری  است . سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات و  اسباب نابودی خود را فراهم خواهد نمود. اما این  وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر چند وقت  یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد. برخی از اصولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد  این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده  نمود و اگر جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد  این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده  نمود و اگر جای توضیح دارد آنها رامجاب نمود و هدایت  کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه  سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها رامجاب  نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از  سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود.  2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط عمومی یک  سازمان همانطور که از تعریف آن بر می آید یه عنوان  قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و  نوآوری و جنب و جوش و تکاپو و حرکت برای رسیدن  به اهداف سازمانی از ضروریات این بخش از اداره  محسوب می شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این  اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان از آن به یک  روابط عمومی مُرده یاد نمود که جز روزمرّگی و انجام  کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد. بنابراین زمانی که صحبت از رو هر سازمان مجموعه  اقدامات و کوششهای حساب شده ای است که مدیریت آن  سازمان برای تصویر کردن چهره ای مثبت از سازمان در  میان گروه هایی که با سازمان در ارتباطند انجام می دهد.  یک روابط عمومی ایده ال باید داری شرایط ذیل باشد: 1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی  نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست  های مشتریان و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری  است . سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات و  اسباب نابودی خود را فراهم خواهد نمود. اما این  وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر چند وقت  یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد. برخی از اصولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد  این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده  نمود و اگر جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد  این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده  نمود و اگر جای توضیح دارد آنها رامجاب نمود و هدایت  کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه  سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها رامجاب  نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از  سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود.  2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط عمومی یک  سازمان همانطور که از تعریف آن بر می آید یه عنوان  قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و  نوآوری و جنب و جوش و تکاپو و حرکت برای رسیدن  به اهداف سازمانی از ضروریات این بخش از اداره  محسوب می شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این  اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان از آن به یک  روابط عمومی مُرده یاد نمود که جز روزمرّگی و انجام  کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد. بنابراین زمانی که صحبت از رو هر سازمان مجموعه  اقدامات و کوششهای حساب شده ای است که مدیریت آن  سازمان برای تصویر کردن چهره ای مثبت از سازمان در  میان گروه هایی که با سازمان در ارتباطند انجام می دهد.  یک روابط عمومی ایده ال باید داری شرایط ذیل باشد: 1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی  نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست  های مشتریان و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری  است . سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات و  اسباب نابودی خود را فراهم خواهد نمود. اما این  وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر چند وقت  یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد. برخی از اصولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد  این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده  نمود و اگر جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد  این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده  نمود و اگر جای توضیح دارد آنها رامجاب نمود و هدایت  کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه  سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها رامجاب  نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از  سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود.  2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط عمومی یک  سازمان همانطور که از تعریف آن بر می آید یه عنوان  قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و  نوآوری و جنب و جوش و تکاپو و حرکت برای رسیدن  به اهداف سازمانی از ضروریات این بخش از اداره  محسوب می شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این  اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان از آن به یک  روابط عمومی مُرده یاد نمود که جز روزمرّگی و انجام  کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد. بنابراین زمانی که صحبت از رو هر سازمان مجموعه  اقدامات و کوششهای حساب شده ای است که مدیریت آن  سازمان برای تصویر کردن چهره ای مثبت از سازمان در  میان گروه هایی که با سازمان در ارتباطند انجام می دهد.  یک روابط عمومی ایده ال باید داری شرایط ذیل باشد: 1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی  نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست  های مشتریان و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری  است . سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات و  اسباب نابودی خود را فراهم خواهد نمود. اما این  وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر چند وقت  یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد. برخی از اصولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش  کرد این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود  بلکه باید اصولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد این  است که مشتریان ناراضیی که در این مبحث نباید فراموش  کرد این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید  آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده نمود و  اگر جای توضیح دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری  ناراضی در بیرون از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل   توضیح دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی  در بیرون از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود.  2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط عمومی یک سازمان  همانطور که از تعریف آن بر می آیایده ال باید داری شرایط ذیل باشد: 1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی نیازسنجی به موقع  جامعه. شناخت نیازها و خواست های مشتریان و مخاطبان اولین اصل  مشتری مداری است . سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات و اسباب  نابودی خود را فراهم خواهد نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی  است که هر چند وقت یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد. برخی از اصولی که برای روابط عمومی مشتری گرا  و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد این است که  مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها را فراخواند و از نظریات  آنان در جهت مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای روابط عمومی  مشتری گرا و مخاطب مدار عنوان شده است به شرح زیر هستند: - کشف نیازها و خواست ها و علایق مخاطب - تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این خواست ها - شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان - پژوهش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات - افزایش مستمر مجراهای ارتباطی با مخاطبان  یک اصل اساسی که در این مبحث نباید فراموش کرد این است که  مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها را فراخواند و از نظریات  آنان در جهت مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح دارد آنها رامجاب نمود  و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه سنگینی را بر  سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری  ناراضی در بیرون از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود.  2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط عمومی یک سازمان همانطور  که از تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده سازمان به شمار می آید  بنابراین خلاقیت و نوآوری و جنب و جوش و تکاپو و حرکت برای  رسیدن به اهداف سازمانی از ضروریات این بخش از اداره محسوب  می شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این اصل نپردازد و به این  باور نرسد می توان از آن به یک روابط عمومی مُرده یاد نمود که جز  روزمرّگی و انجام کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد. بنابراین زمانی که صحبت از رو

روابط عمومی هر سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای حساب شده ای 
از  مثبت  چهره ای  کردن  تصویر  برای  سازمان  آن  مدیریت  که  است 

سازمان در میان گروه هایی که با سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 
یک روابط عمومی ایده ال باید داری شرایط ذیل باشد:

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی نیازسنجی به موقع 
جامعه. شناخت نیازها و خواست های مشتریان و مخاطبان اولین اصل 
مشتری مداری است . سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات و اسباب 
نابودی خود را فراهم خواهد نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
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ایده آل چیست؟

یوسف ظهیری
دانشجوی دوره دکترای تخصصی اقتصاد
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محسوب می شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این اصل نپردازد 
و به این باور نرسد می توان از آن به یک روابط عمومی مُرده یاد نمود 
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 ابتدا باید مشخص نمود که چه نوع اطلاعات و تا چه اندازه از جزئیات 
مد نظر است.

 اهداف تحقیق را به طور مشروح بیان کنیم.

هر سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 
مدیریت آن 

که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 

سازمان برای تصویر 
مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 
سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 

با 
ال 

ایده 
عمومی 

روابط 
ک 

ی
باشد:

ذیل 
شرایط 

داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 
یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 
روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 
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فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 
ک سازمان همانطور که از 

روابط عمومی ی
تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 
سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 
ش و تکاپو و 

و نوآوری و جنب و جو
حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 
ش از اداره محسوب می 

ضروریات این بخ
شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 
اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود 

از آن به ی
که جز روزمرّگی و انجام کارهای تکراری 
هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
صحبت از رو هر 
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یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 
روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 
ک سازمان همانطور که از 

روابط عمومی ی
تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 
سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 
ش و تکاپو و 

و نوآوری و جنب و جو
حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 
ش از اداره محسوب می 

ضروریات این بخ
شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 
اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود 

از آن به ی
که جز روزمرّگی و انجام کارهای تکراری 
هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
صحبت از رو هر 

بنابراین زمانی که 
سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 
مدیریت آن 

که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 

سازمان برای تصویر 
مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 
سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 

با 
ال 

ایده 
عمومی 

روابط 
ک 

ی
باشد:

ذیل 
شرایط 

داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 
یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث 

ی
که 

کرد این است 
ش 

فرامو
نباید 

مشتریان ناراضی را نباید رها نمود 
روابط 

که برای 
بلکه باید اصولی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
نباید 

مبحث 
در این 

که 
ناراضیی 

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد 

زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان 
هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

خواهد نمود. 
سازمان تحمیل 

سنگینی را بر 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط 

که از تعریف 
همانطور 

سازمان 
ک 

عمومی ی
آن بر می آیایده ال باید داری شرایط ذیل باشد:

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی نیازسنجی 
به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست های مشتریان 

و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است . سازمانی که 
به مقوله توجه نکند موجبات و اسباب نابودی خود را فراهم 

خواهد نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر 
چند وقت یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

گرا 
مشتری 

عمومی 
روابط 

که برای 
برخی از اصولی 

هستند:
شرح زیر 

شده است به 
عنوان 

و مخاطب مدار 
مخاطب

علایق 
و 

ها 
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

خواست ها
- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 

مخاطبان
خصوصیات 

و 
ها 

ویژگی 
شناخت 

 -
ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات

- پژوه
مخاطبان 

با 
ارتباطی 

مجراهای 
مستمر 

ش 
افزای

 -
ش کرد 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو
ی

این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید 
آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده 
جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا 

نمود و اگر 
هستند:

شرح زیر 
شده است به 

عنوان 
و مخاطب مدار 

مخاطب
علایق 

و 
ها 

خواست 
و 

نیازها 
کشف 

 -
خواست ها

- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 
مخاطبان

خصوصیات 
و 

ها 
ویژگی 

شناخت 
 -

ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات
- پژوه

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

ش کرد این است 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو

ی
که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها را فراخواند و از 
نظریات آنان در جهت مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح دارد 
آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون 
از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها 
رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از 
سازمان هزینه سنگینی را بر از تعریف آن بر می آید یه عنوان 
قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و نوآوری و 
ش و تکاپو و حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی 

جنب و جو
ش از اداره محسوب می شود. بنابراین روابط 

از ضروریات این بخ
عمومی ای که به این اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود که جز روزمرّگی و 

از آن به ی
انجام کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
رو

از 
صحبت 

که 
زمانی 

بنابراین 

نوآوری یک روابط  و  روابط عمومی بدون خلاقیت 
عمومی مُرده است كه جز روزمرگی و انجام كارهای 

تکراری هیچ كار دیگری نمی تواند انجام دهد

است  شناسی  مخاطب  اصل  اولین  سنجی  نظر  در 
ما چه كسی  نظر  مورد  كه طرف  بدانیم  اینک  یعنی 
است و چه عقایدی دارد و تا چه حد با سازمان ما و 
خدماتی كه توسط سازمان ارائه می شود آشنا است
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 تعداد افراد پاسخگو را مشخص کنیم.
 حتماًاز جملات ساده و قابل فهم برای عموم استفاده شود.

7. روابط عمومی در زمان بحران و بروز فاجعه: بزرگ ترین 
روابط  مسئولین  شایستگی  و  کارآیی  و  کاردانی  مهارت،  آزمایش  زمان 
شناخته  سازمان  در  ناگهانی  بحران  و  فاجعه  بروز  هنگام  در  عمومی 
یک  زیرا  است  مهم  بسیار  بحران  مدیریت  بحران،  زمان  در  شود.  می 
پدیده تأسف بار و غیر منتظره باعث ایجاد اضطراب و حساسیت شدید، 
عصبانیت و ترس افکار عمومی می شود، در این زمان است که اعتبار 
به زیر سؤال می رود. در چنین  و حیثیت سازمان و صلاحیت مدیران 
شرایطی مردم، مقامات و بخصوص وسایل ارتباط جمعی بیشترین فشار 

را بر روی اعصاب مدیران و مسئولان روابط عمومی وارد می آورند.
اگر روابط عمومی به وظایف خویش در چنین موقعی آگاه نباشد عموماً 
درب های سازمان را بر روی مردم و خبرنگاران می بندند و بحران را 
انکار می کنند که در دراز مدت مشکلات بسیار جدی را پیش می آورد 
افکار عمومی  و  ها  رسانه  توسط  و حیثیت سازمان  مدیریت سازمان  و 
ارائه اخبار غلط  با  زیر سؤال می رود. برخی دیگر از روابط عمومی ها 

و منحرف کننده و با تأخیر به اصطلاح بحران را مدیریت می کنند که 
این امر نیز اثر سوء و منفی خواهد داشت. اتخاذ چنین روشی توسط یک 
روابط عمومی ای که به ظاهر امر می خواهد بحران را مدیریت کند، با 
نشر اخبار از داخل سازمان به خارج سازمان و همراه شدن آن با شایعات 
می  زمان کمی  از  تری پس  فراوان  و مشکلات  مصائب  موجد  عموماً 
شود. در زمان بحران بهترین روشی که یک روابط عمومی ایده آل و 
آگاه و مطلع به وظایف خود می تواند به کار گیرد اتخاذ یک خط مشی 
ارتباطی، برای روشن کردن افکار عمومی است. مدیریت سازمان و روابط 
عمومی باید سریعاً سیاست خبری آگاه کننده را در پیش بگیرند و اخبار 

و اطلاعات همراه با تحلیل ها و نظریه های متخصصین را در اختیار و 
سایل ارتباط جمعی و هر مقام و انجمن و سازمان که متقاضی است قرار 
دهند. همچنین روابط عمومی باید یک خط مشی و طرح های از پیش 
تعیین شده ای برای وقوع بحران های احتمالی پیش بینی کند. در این 
طرح افراد مطلع و آموزش دیده ای که توانایی مقابله با اوضاع بحرانی 
دارند را لحاظ کند تا در اسرع وقت با مراجعه به آنان اوضاع را سامان 

دهی کند و از وجود فیزیکی و فکری آنان در حل بحران استفاده کند.

نکات عمده ای که باید در برنامه ریزی برای بحران در نظر داشت:

1. تهیه، تکثیر و توزیع یک دستور عملیاتی که وظایف هر فرد در زمان 
بروز فاجعه در آن پیش بینی شده باشد و آموزش افراد.

2. پیش بینی و ایجاد »ستاد خبری« با تمام پرسنل، وسایل و تجهیزات

3. انتخاب و آموزش کارکنان روابط عمومی، جهت انتقال اخبار به وسایل 
نوعی  به  ای  مراجع  با  تماس  و  مقامات  با  ارتباطات  خبری،  ارتباطی 

ضرورت دارد با آنان در تماس باشیم.

4. پیش بینی و تهیه طرح برای مطلع کردن خانواده های صدمه دیده 
گان و احیاناً فوت شدگان و اجرای مراسم و تشریفات برای آن ها

5. هماهنگی با بیمارستان ها و مراکز درمانی جهت مداوای مصدومین و 
مجروحین با دعوت از پزشکان محلی شناخته شده 

هر سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 
مدیریت آن 

که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 

سازمان برای تصویر 
مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 
سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 

با 
ال 

ایده 
عمومی 

روابط 
ک 

ی
باشد:

ذیل 
شرایط 

داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 
یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 
روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 
ک سازمان همانطور که از 

روابط عمومی ی
تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 
سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 
ش و تکاپو و 

و نوآوری و جنب و جو
حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 
ش از اداره محسوب می 

ضروریات این بخ
شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 
اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود 

از آن به ی
که جز روزمرّگی و انجام کارهای تکراری 
هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
صحبت از رو هر 

بنابراین زمانی که 
سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 
مدیریت آن 

که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 

سازمان برای تصویر 
مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 
سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 

با 
ال 

ایده 
عمومی 

روابط 
ک 

ی
باشد:

ذیل 
شرایط 

داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 
یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 
روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 
ک سازمان همانطور که از 

روابط عمومی ی
تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 
سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 
ش و تکاپو و 

و نوآوری و جنب و جو
حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 
ش از اداره محسوب می 

ضروریات این بخ
شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 
اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود 

از آن به ی
که جز روزمرّگی و انجام کارهای تکراری 
هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
صحبت از رو هر 

بنابراین زمانی که 
سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 
مدیریت آن 

که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 

سازمان برای تصویر 
مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 
سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 

با 
ال 

ایده 
عمومی 

روابط 
ک 

ی
باشد:

ذیل 
شرایط 

داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 
یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جایولی که برای 
روابط عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 
سنگینی را بر سازمان تحمیل خواهد نمود. 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که 
ک سازمان همانطور که از 

روابط عمومی ی
تعریف آن بر می آید یه عنوان قلب تپنده 
سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت 
ش و تکاپو و 

و نوآوری و جنب و جو
حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی از 
ش از اداره محسوب می 

ضروریات این بخ
شود. بنابراین روابط عمومی ای که به این 
اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود 

از آن به ی
که جز روزمرّگی و انجام کارهای تکراری 
هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
صحبت از رو هر 

بنابراین زمانی که 
سازمان مجموعه اقدامات و کوششهای 
مدیریت آن 

که 
حساب شده ای است 

چهره ای 
کردن 

سازمان برای تصویر 
مثبت از سازمان در میان گروه هایی که 
سازمان در ارتباطند انجام می دهد. 

با 
ال 

ایده 
عمومی 

روابط 
ک 

ی
باشد:

ذیل 
شرایط 

داری 
باید 

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: 
یعنی نیازسنجی به موقع جامعه. شناخت 
و 

مشتریان 
های 

خواست 
و 

نیازها 
مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است 
. سازمانی که به مقوله توجه نکند موجبات 
و اسباب نابودی خود را فراهم خواهد 
نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی 
است که هر چند وقت یکبار به بررسی 
شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

و 
روابط 

برای 
که 

اصولی 
از 

برخی 
عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث 

ی
که 

کرد این است 
ش 

فرامو
نباید 

مشتریان ناراضی را نباید رها نمود 
روابط 

که برای 
بلکه باید اصولی 

عمومی مشتری گرا و مخاطب مدار 
عنوان شده است به شرح زیر هستند:
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

مخاطب
علایق 

و 
ها 

کار 
برنامه 

تدوین 
و 

تهیه 
 -

ها
خواست 

این 
ارضا 

برای 
- شناخت ویژگی ها و خصوصیات مخاطبان
روزآمد 

جهت 
مستمر 

ش 
پژوه

 -
تصمیمات

و 
اطلاعات 

کردن 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید 

ی
ش کرد این است که مشتریان 

فرامو
نباید 

مبحث 
در این 

که 
ناراضیی 

ش کرد این است که مشتریان 
فرامو

ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها 
را فراخواند و از نظریات آنان در جهت 
مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح 
دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد 

زیرا مشتری ناراضی در بیرون از سازمان 
هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح 

دارد آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا 
مشتری ناراضی در بیرون از سازمان هزینه 

خواهد نمود. 
سازمان تحمیل 

سنگینی را بر 
2. خلاقیت و نوآوری: از آن جایی که روابط 

که از تعریف 
همانطور 

سازمان 
ک 

عمومی ی
آن بر می آیایده ال باید داری شرایط ذیل باشد:

1. مخاطب مدار و مخاطب محور باشد: یعنی نیازسنجی 
به موقع جامعه. شناخت نیازها و خواست های مشتریان 

و مخاطبان اولین اصل مشتری مداری است . سازمانی که 
به مقوله توجه نکند موجبات و اسباب نابودی خود را فراهم 

خواهد نمود. اما این وظیفه برعهده روابط عمومی است که هر 
چند وقت یکبار به بررسی و شناخت نیازهای مشتریان بپردازد.

گرا 
مشتری 

عمومی 
روابط 

که برای 
برخی از اصولی 

هستند:
شرح زیر 

شده است به 
عنوان 

و مخاطب مدار 
مخاطب

علایق 
و 

ها 
خواست 

و 
نیازها 

کشف 
 -

خواست ها
- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 

مخاطبان
خصوصیات 

و 
ها 

ویژگی 
شناخت 

 -
ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات

- پژوه
مخاطبان 

با 
ارتباطی 

مجراهای 
مستمر 

ش 
افزای

 -
ش کرد 

ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو
ی

این است که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید 
آنها را فراخواند و از نظریات آنان در جهت مثبت استفاده 
جایولی که برای روابط عمومی مشتری گرا 

نمود و اگر 
هستند:

شرح زیر 
شده است به 

عنوان 
و مخاطب مدار 

مخاطب
علایق 

و 
ها 

خواست 
و 

نیازها 
کشف 

 -
خواست ها

- تهیه و تدوین برنامه کار برای ارضا این 
مخاطبان

خصوصیات 
و 

ها 
ویژگی 

شناخت 
 -

ش مستمر جهت روزآمد کردن اطلاعات و تصمیمات
- پژوه

مخاطبان 
با 

ارتباطی 
مجراهای 

مستمر 
ش 

افزای
 -

ش کرد این است 
ک اصل اساسی که در این مبحث نباید فرامو

ی
که مشتریان ناراضی را نباید رها نمود بلکه باید آنها را فراخواند و از 
نظریات آنان در جهت مثبت استفاده نمود و اگر جای توضیح دارد 
آنها رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون 
از سازمان هزینه سنگینی را بر سازمان تحمیل  توضیح دارد آنها 
رامجاب نمود و هدایت کرد زیرا مشتری ناراضی در بیرون از 
سازمان هزینه سنگینی را بر از تعریف آن بر می آید یه عنوان 
قلب تپنده سازمان به شمار می آید بنابراین خلاقیت و نوآوری و 
ش و تکاپو و حرکت برای رسیدن به اهداف سازمانی 

جنب و جو
ش از اداره محسوب می شود. بنابراین روابط 

از ضروریات این بخ
عمومی ای که به این اصل نپردازد و به این باور نرسد می توان 
ک روابط عمومی مُرده یاد نمود که جز روزمرّگی و 

از آن به ی
انجام کارهای تکراری هیچ کار دیگری نمی تواند انجام دهد.
رو

از 
صحبت 

که 
زمانی 
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طــ
ــا

بـــ
ـــ

رتــ
ی ا

ــا
هـــ

ـرا
ــــ

ـج
ــــ

ر م
مـــ

تـــ
ســـ

مـــ
ش 

ـــ
ـــ

ـزای
ـــ

افــ
 -

ید 
ه با

بلک
ود 

 نم
رها

ید 
 نبا

ی را
اض

 نار
ان

تری
مش

که 
ت 

 اس
ین

د ا
کر

ش 
امو

 فر
اید

ث نب
بح

ن م
ر ای

ه د
ی ک

ساس
ل ا

اص
ک 

ی
ت 

دای
و ه

ود 
 نم

اب
مج

ا را
آنه

رد 
 دا

یح
وض

ی ت
 جا

اگر
 و 

مود
ه ن

فاد
است

ت 
مثب

ت 
جه

در 
ن 

 آنا
ات

ظری
ز ن

و ا
ند 

خوا
فرا

 را 
نها

آ
ب 

جا
رام

ها 
د آن

دار
ح 

ضی
 تو

ل 
حمی

ن ت
زما

سا
بر 

را 
ی 

گین
سن

نه 
هزی

ن 
زما

سا
از 

ن 
یرو

ر ب
ی د

اض
نار

ی 
شتر

ا م
زیر

رد 
ک

د. 
مو

د ن
واه

 خ
یل

حم
ن ت

زما
سا

بر 
را 

ی 
گین

سن
نه 

هزی
ن 

زما
سا

از 
ن 

یرو
ر ب

ی د
اض

نار
ی 

شتر
ا م

زیر
رد 

ت ک
دای

 ه
د و

مو
ن

ی 
 م

بر
ن 

ف آ
عری

ز ت
ه ا

 ک
طور

مان
 ه

ان
ازم

 س
ک

ی ی
موم

 ع
ط ــ

رواب
که 

ی 
جای

ن 
ز آ

: ا
ری

وآو
نــ

و 
ت 

لاقی
 خ

.2
پو 

تکا
و 

ش 
جو

و 
ب 

جن
و 

ی 
آور

و نــ
و 

ت 
لاقی

 خ
ین

ابرا
 بن

آید
ی 

 م
مار

 ش
به

ن 
زما

سا
ده 

تپن
ب 

 قل
وان

عن
یه 

ید 
آ

ن 
برای

بنا
د. 

شو
ی 

 م
وب

حس
 م

اره
 اد

 از
ش

بخ
ن 

 ای
ات

وری
ضر

از 
ی 

زمان
سا

ف 
دا ــ

اه
به 

ن 
سید

 ر
ای

بر
ت 

حرک
و 

ی 
موم

 ع
ــط

رواب
ک 

ه ی
ن ب

ز آ
ن ا

توا
ی 

 م
سد

نر
ور 

 با
ین

ه ا
و ب

زد 
ردا

 نپ
صل

ن ا
 ای

به
که 

ی 
ی ا

موم
 ع

ط ــ
رواب

هد.
 د

جام
 ان

واند
 ت

می
ی ن

گر
دی

ار 
 ک

یچ
 ه

ری
کرا

 ت
ای

اره
 ک

جام
 ان

 و
ــی

ــرّگ
وزم

 ر
جز

که 
ود 

نم
اد 

 ی
رده

مُــ
ن 

ت آ
یری

مد
که 

ت 
 اس

ای
شده 

اب 
حس

ی 
شها

وش
و ک

ت 
داما

 اق
عه

مو
مج

ن 
زما

سا
هر 

رو 
از 

ت 
حب

 ص
که

ی 
زمان

ن 
برای

بنا
د. 

ده
می 

ام 
انج

ند 
باط

 ارت
 در

ان
ازم

 س
ه با

ی ک
های

روه 
ن گ

میا
در 

ن 
زما

سا
 از 

بت
 مث

ای
هره 

ن چ
کرد

یر 
صو

ی ت
 برا

ان
ازم

س
ـد:

شــ
ـــا

 ب
ل ـ

ــــ
ذی

ط 
ــــ

ـرای
ـــ

ش
ی 

دار
د  ـ

ــ ی
ــا

ـ ب
ل 

ه ا
د ــ

ـــ
ـ ای

ی 
مـــ

ـــو
ـــم

 ع
ط ـ

ـــ
ــــ

رواب
ک 

ــــ
ی

 و 
ان

تری
مش

ی 
 ها

ست
خوا

 و 
زها

 نیا
خت

شنا
ه. 

امع
ع ج

موق
به 

ی 
نج

زس
 نیا

نی
 یع

شد:
ر با

حو
ب م

خاط
و م

دار 
ب م

خاط
. م

1
هد 

خوا
هم 

 فرا
د را

 خو
دی

ابو
ب ن

سبا
 و ا

ات
وجب

د م
نکن

جه 
ه تو

قول
ه م

که ب
ی 

زمان
 سا

ت .
 اس

ری
مدا

ی 
شتر

ل م
 اص

ین
 اول

ان
اطب

مخ
زد.

ردا
ن بپ

ریا
شت

ی م
زها

 نیا
خت

شنا
 و 

سی
برر

به 
ار 

یکب
ت 

 وق
چند

هر 
که 

ت 
 اس

می
مو

ط ع
رواب

ده 
عه

ه بر
ظیف

ن و
ا ای

. ام
مود

ن
ند:

ست
 ه

زیر
رح 

 ش
به

ت 
اس

ده 
 ش

وان
عن

دار 
 م

طب
خا

 م
 و

گرا
ی 

شتر
 م

می
مو

 ع
بط

روا
ی 

برا
که 

ی 
صول

ز ا
ی ا

رخ
ب

ـب
طــ

ـــا
ـخ

مــ
ق 

ـــ
یــ

ـلا
ــــ

ع
و 

ـا 
ـــ

هــ
ت 

ـــ
ـــ

واس
ـــ

ـــ
خ

و 
ـا 

ــــ
ازه

ـــ
ـیــ

ــــ
 ن

ـف
ـــ

ـش
ـــ

ک
 -

هــا
ت 

ـــ
سـ

ـوا
ـــ

 خ
ـن

ـــ
ایــ

ـا 
ـــ

ـــ
رض

ی ا
ـرا

ـــ
ـــ

ر ب
ــا

ــــ
 ک

ــه
امــ

ــــ
ـرن

بـــ
ن 

ـــ
ویـ

ــد
تــ

 و 
ـــه

ـــی
ـــه

- ت
ان

ــــ
ــب

طــ
ــا

خــ
ــــ

م
ت 

ــا
یـــ

ـــ
صــ

ــو
صـــ

ـــ
خــ

و 
ـا 

ـــ
ـــ

ه
ی 

ـــ
ــــ

ـژگ
ـــ

ـــ
وی

ت 
ـــ

خــ
ــا

نـــ
ـــ

شــ
 -

ات
مــ

ــیــ
ــم

ــص
و ت

ت 
ــا

ـــ
لاع

ـــ
طــ

ن ا
ـرد

ـــ
ـــ

 ک
ــد

ـــ
ـــ

آمــ
روز

ت 
ـــ

ـــه
 ج

ــر
ــم

ــت
ـس

مـ
ش 

ـــ
وهـ

ــژ
پــ

 -
ن 

ـــا
ـــب

ـاط
خــ

ـــ
 م

ــا
ــــ

ی ب
ـــ

طــ
ــا

ـــ
ــب

ـــ
ارت

ی 
ــا

ـــ
راه

ـــ
جــ

ـــ
مــ

ـر 
مــ

ـــ
ـــت

ـس
مــ

ش 
ـــ

ــــ
ـزای

ـــ
فـــ

- ا
ت 

ریا
 نظ

 و از
واند

راخ
 را ف

نها
ید آ

ه با
 بلک

مود
ها ن

د ر
 نبای

ی را
اض

 نار
ان

تری
 مش

 که
ست

ن ا
د ای

 کر
ش

امو
د فر

 نبای
حث

ن مب
ر ای

ه د
ی ک

ساس
ل ا

 اص
ک

ی
ند:

ست
ر ه

ح زی
شر

 به 
ست

ده ا
ن ش

نوا
ر ع

مدا
ب 

خاط
 و م

گرا
ی 

شتر
ی م

موم
ط ع

رواب
ی 

 برا
 که

لی
ایو

ر ج
و اگ

ود 
 نم

اده
ستف

ت ا
 مثب

هت
ر ج

ن د
آنا

ـب
طــ

ــا
خـ

ـــ
م

ق 
ـــ

ـــ
لای

ـــ
ـــ

ع
و 

ـا 
ـــ

ـــ
ه

ت 
ـــ

ــــ
واس

ـــ
ــــ

خ
و 

ـا 
ـــ

هــ
ـاز

ـــ
ـیــ

ـــ
نــ

ف 
ـــ

شــ
ـــ

کــ
 -

هــا
ت 

ـــ
ســ

ـوا
ــــ

 خ
ـن

ـــ
یـــ

ا ا
ـــ

ـــ
ضــ

 ار
ای

ــر
ـــ

ـــ
ر ب

ــا
ـــ

کــ
ـه 

ـــ
ـام

ـــ
ـرن

ـــ
ن ب

ـــ
یــ

ـدو
ــــ

و ت
ـه 

ـیــ
هــ

ـــ
- ت

ان
ــــ

ــب
طــ

ــا
خــ

ــــ
م

ت 
ــا

ــــ
ــی

ــــ
وص

ـــ
صـــ

ـــ
خـــ

و 
ـا 

ـــ
ــــ

ه
ی 

ـــ
ـــ

گــ
ــژ

ـــ
ـــ

وی
ت 

ـــ
خـــ

ــا
ــــ

ــن
ــــ

ش
 -

ات
مــ

یــ
مــ

صــ
تــ

و 
ت 

ــا
ــــ

لاع
ـــ

ـــ
اط

ن 
ـرد

ـــ
ــــ

 ک
ــد

ـــ
ـــ

ـــ
زآم

رو
ت 

ــــ
ــه

جــ
ـر 

مــ
تـــ

ســـ
مـــ

ش 
ـــ

هــ
ـژو

ــــ
- پ

ن 
ــا

ـبــ
طـــ

ــا
خــ

ــــ
 م

ــا
ـــ

بــ
ی 

ـــ
ـــ

ـاط
ـــ

ـبــ
ـــ

رتــ
ی ا

ــا
ــــ

راه
ـــ

ـــ
ـج

ـــ
مــ

ـر 
مـــ

ــــ
ــت

ســ
ــــ

 م
ش

ـــ
ـــ

ایــ
ــز

ـــ
فـــ

- ا
در 

ن 
 آنا

ات
ظری

 از ن
د و

خوان
 فرا

ا را
 آنه

اید
که ب

د بل
مو

ها ن
د ر

نبای
 را 

ضی
نارا

ن 
ریا

شت
ه م

ت ک
 اس

ین
رد ا

ش ک
امو

 فر
اید

ث نب
بح

ن م
ر ای

ه د
ی ک

ساس
ل ا

 اص
ک

ی
ن 

زما
 سا

ا بر
ی ر

گین
 سن

ینه
 هز

ان
ازم

ز س
ن ا

یرو
در ب

ی 
اض

 نار
ری

شت
را م

د زی
 کر

یت
هدا

د و 
مو

ب ن
جا

 رام
نها

رد آ
ح دا

ضی
ی تو

 جا
اگر

د و 
مو

ده ن
تفا

 اس
بت

ت مث
جه

د. 
مو

د ن
واه

ل خ
حمی

ن ت
زما

 سا
 بر

ی را
گین

 سن
ینه

هز
ن 

زما
 سا

ن از
یرو

در ب
ی 

اض
 نار

ری
شت

را م
د زی

 کر
یت

هدا
 و 

مود
ب ن

جا
 رام

نها
د آ

 دار
یح

وض
ل  ت

حمی
ت

ن 
زما

سا
ده 

تپن
ب 

 قل
وان

عن
یه 

ید 
ی آ

ر م
ن ب

ف آ
عری

ز ت
ه ا

 ک
طور

مان
 ه

ان
ازم

 س
ک

ی ی
موم

 ع
بط

روا
که 

ی 
جای

ن 
ز آ

ی: ا
آور

 نو
ت و

لاقی
 خ

.2
ت 

وریا
ضر

از 
ی 

زمان
سا

ف 
ــدا

اه
به 

ن 
سید

 ر
ای

بر
ت 

حرک
و 

پو 
تکا

و 
ش 

جو
و 

ب 
جن

و 
ی 

آور
نــو

و 
ت 

لاقی
 خ

ین
ابرا

 بن
آید

ی 
 م

مار
 ش

به
از 

ن 
توا

ی 
 م

سد
نر

ور 
 با

ین
ه ا

و ب
زد 

ردا
 نپ

صل
ن ا

 ای
به

که 
ی 

ی ا
موم

 ع
ــط

رواب
ن 

برای
بنا

د. 
شو

ی 
 م

وب
حس

 م
اره

اد
از 

ش 
بخ

ن 
ای

هد.
 د

جام
 ان

واند
ی ت

نم
ی 

گر
دی

ار 
 ک

یچ
 ه

ری
کرا

ی ت
رها

کا
ام 

انج
و 

ی 
مرّگ

روز
جز 

که 
ود 

نم
اد 

ه ی
ــرد

 مُ
می

مو
 ع

ــط
رواب

ک 
ه ی

ن ب
آ

ن 
 آ

یت
دیر

 م
که

ت 
ســ

 ا
ای

ــده 
ب ش

ســا
حــ

ی 
شها

وش
 ک

 و
ات

امــ
ــد

اق
عه 

مو
مج

ن 
مــا

ــاز
س

هر 
رو 

از 
ت 

حب
ص

که 
ی 

زمان
ن 

برای
بنا

د. 
ده

می 
ام 

انج
ند 

باط
ارت

در 
ن 

زما
سا

با 
که 

ی 
های

روه 
گ

ن 
میا

در 
ن 

زما
سا

از 
ت 

مثب
ی 

ره ا
چه

ن 
ــرد

ک
یر 

صو
 ت

ای
ــر

 ب
ان

ازم
س

ـد:
شـــ

ــا
بــ

ل 
ـــ

ــــ
ذی

ط 
ـــ

یـــ
ـرا

ـــ
شــ

ی 
دار

ـد 
ــــ

ـای
ــــ

 ب
ال

ده 
ـــ

ـــ
ـــ

ای
ی 

ــــ
ـوم

مـــ
ــــ

ع
ط 

ـــ
ـــ

ـــ
وابــ

ر
ک 

ـــ
یـــ

و 
ن 

ریا
شت

 م
ای

هــ
ت 

واس
خ

و 
ها 

یاز
 ن

خت
شنا

ه. 
امع

ج
قع 

مو
به 

ی 
نج

زس
نیا

ی 
یعن

د: 
باش

ور 
مح

ب 
خاط

 م
 و

دار
مــ

ب 
خاط

 م
.1

هد 
خوا

هم 
فرا

را 
ود 

 خ
دی

ابو
ب ن

سبا
و ا

ت 
جبا

مو
ند 

نک
جه 

تو
له 

مقو
به 

که 
ی 

زمان
سا

 . 
ست

ی ا
دار

 م
ری

شت
 م

صل
ن ا

اولی
ن 

طبا
خا

م
زد.

ردا
بپ

ن 
ریا

شت
 م

ای
ازه

نی
ت 

ناخ
ش

و 
ی 

رس
بر

به 
ار 

یکب
ت 

وق
ند 

چ
هر 

که 
ت 

اس
ی 

موم
 ع

ــط
رواب

ده 
عه

بر
فه 

وظی
ن 

 ای
اما

د. 
مو

ن
ند:

ست
 ه

ــر
 زی

رح
شــ

ــه 
ت ب

ســ
ه ا

ــد
 ش

وان
ــنــ

 ع
دار

مــ
ب 

خاط
 م

 و
ــرا

 گ
ری

شت
 م

می
مو

 ع
ـط

وابــ
 ر

ای
ــر

ه ب
کــ

ی 
ولــ

صــ
ز ا

ی ا
رخ

ب
ـب

طـــ
ــا

خــ
ــــ

م
ق 

ـــ
ــــ

لای
ـــ

ــــ
ع

و 
ـا 

ـــ
ــــ

ه
ت 

ـــ
ـــ

ســ
ـوا

ـــ
ــــ

خ
و 

ـا 
ـــ

هــ
ـاز

ـــ
یــ

ـــ
ـــ

ن
ف 

ـــ
شــ

ـــ
کــ

 -
ــا

 ه
ت ـ

ـــ
ســ

ـوا
ـــ

خــ
ن 

ـــ
ـــ

ـ ای
ا  ـ

ـــ
ـــ

ضــ
 ار

ای
ر ــ

ـــ
ــــ

ر ب
ا ــ

ـــ
ــ ک

ه  ـ
ــــ

ـام
ــــ

ـرن
ــــ

ن ب
ـــ

یـــ
ـدو

ـــ
تــ

و 
ه  ـ

ــ ی
ـــ

ــه
ـ  ت

-
ان

ـــ
ـبــ

ــــ
ـاط

ــــ
ـخ

ــــ
م

ت 
ــا

ــــ
ــی

ــــ
وص
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