
 

99 

 

 یشهر یهاو پژوهش یشهر یمطالعات طراح یتخصص یفصلنامه علم
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 یبر ارتقا هایدر شهردار یروابط عموم یهوشمندساز ریتاث یبررس

 یو ارتباطات شهروند یاعتماد عموم
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 26/01/1404تاریخ پذیرش: 
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 یده ـچک
 

 یو ارتباطات شهروند یاعتماد عموم یبر ارتقا هایدر شهردار یروابط عموم یهوشمندساز ریتأث یپژوهش به بررس نیا
 یروابط عموم یهوشمندساز ،یشهر تیریمد یندهایمشارکت و تعامل شهروندان در فرآ تی. با توجه به اهمپردازدیم

 تال،یجید یهااطلاعات و ارتباطات، سامانه یهایاز فناور یریگبهره قیکه از طر شودیمطرح م یدیابزار کل کیعنوان به
واحد  کیبه  یرسان سنتواحد اطلاع کیرا از  هایشهردار یروابط عموم ،یاجتماع یهاو شبکه یشهروند یهاشنیکیاپل

 یعمومروابط  یکه هوشمندساز دهندیموجود نشان م یها. پژوهشکندیم لیو پاسخگو تبد یمشارکت ک،یاستراتژ
 ییو پاسخگو تیشفاف شیافزا ها،یریگمیو شفاف با شهروندان، مشارکت فعال آنان در تصم هیموجب ارتباط دوسو

 یبازخوردها لیو تحل تالیجید یهااستفاده از سامانه ن،ی. علاوه بر اشودیم یاعتماد عموم تیو تقو یشهر تیریمد
یمطالعه نشان م نیا یهاافتهی. آوردیبر داده را فراهم م یمبتن یریگمیخدمات و تصم تیفین، امکان بهبود کشهروندا

و تعلق شهروندان به  یاجتماع هیسرما تیباعث تقو ،یاعتماد عموم یعلاوه بر ارتقا ،یروابط عموم یکه هوشمندساز دهد
 .آوردیو کارآمد را فراهم م یهوشمند، مشارکت یحکمران یو بستر لازم برا شودیم یشهر تیریمد

 

 یشهر یحکمران ،یارتباطات شهروند ،یاعتماد عموم ،یشهردار ،یروابط عموم یهوشمندساز یدی:ـان کلـواژگ

 

                                                           

 اصفهان دیشه ادیبن یکاربرد یدانشگاه علم ،یفرهنگ تیریمد یکارشناس - 1



 

100 

 

 ه
ال

س
ش

شم
م، 

ت
ره 

ا
1 

ی: 
یاپ

)پ
31

ار 
 به

،)
14

04
  

 مقدمه  -1
عنوان نمادی از تحول دیجیتال در مدیریت شهری در ایران و سراسر جهان مطرح به« شهر هوشمند»در عصر کنونی، مفهوم 

های فناوری بلکه در بازتعریف تعاملات بین شهروندان و نهادهای شهری مؤثر زیرساختگیری تنها در شکلاست؛ این تحول نه
توانند از ی نقش میانی خود میان حکومت و مردم، در مسیر هوشمندسازی میواسطهها به(. شهرداری1401است )موسوی حسنی، 

می را تقویت و ارتباطات شهروندی را گسترش های مشارکتی، اعتماد عمومحوری، خدمات دیجیتال و ساخت پلتفرمطریق داده

1کارگیری راهبردهای حاکمیت هوشمندها به معنای بهدهند .هوشمندسازی در شهرداری
های است که شامل استفاده از سامانه 

 (. بر طبق گزارش توسط سازمان2024سازی اطلاعات و مشارکت شهروندی است )کایزر، الکترونیک برای ارائه خدمات، شفاف

و  2هایی مانند هوش مصنوعی، اینترنت اشیاءای که از طریق فناوریهای لحظه، داده OECDهمکاری و توسعه اقتصادی

 . کنندتر و پاسخگوتر را برای مدیریت شهری فراهم میگیری سریعشوند، امکان تصمیمآوری میداده جمعهای تحلیل کلانسامانه
علاوه بر این،  .کندپذیری را نیز ایجاد میی، ظرفیت لازم برای ارتقای شفافیت و مسئولیتمحوری در عین افزایش کارایاین داده
ای گونهتواند ارتباطات دیجیتال بین مردم و مدیریت را تسهیل کند؛ بهاند که هوشمندسازی شهری میهای اخیر نشان دادهپژوهش
تر در فرآیندهای شود بلکه به مشارکت عمیقت آنی محدود نمیوگوی دیجیتال میان شهروندان و دولت، صرفاً به خدماکه گفت
تواند زیرساخت اعتماد سویه و شفاف انجام شود، میصورت دواین تعامل دیجیتال، هنگامی که به شود.گیری منجر میتصمیم

کنند. ها توجه میبازخورد آنگیرندگان به ها شنیده شده و تصمیمکنند صدای آنعمومی را تقویت کند؛ زیرا شهروندان احساس می
های شهری های مهم در مسیر هوشمندسازی، مسأله حریم خصوصی و حاکمیت داده است. اعتماد عمومی به فناورییکی از چالش

 برعلاوه .(2021شوند )نئپان، آوری، ذخیره و استفاده میهای شهروندان جمعتوجهی به این وابسته است که چگونه دادهطور قابلبه
اعتماد »دهی به اند که ساختار حاکمیتی شفاف و سازوکارهای بازخورد در شهر هوشمند برای شکلها نشان دادهاین، پژوهش

ها در حال . در ایران نیز حرکت به سوی شهر هوشمند در حال رشد است و برخی شهرداری (2025اند)اروسیتیس، حیاتی« دیجیتال
سازی مبتنی بر داده و مشارکت عمومی هستند. این تحولات ی خدمات شهری، تصمیمهای هوشمند براسازی سامانهپیاده

رسانی به یک عامل راهبردی در از یک واحد صرف اطلاع—نویدبخش فرصتی برای بازتعریف نقش روابط عمومی شهری است
ین تحولات، مقاله حاضر با هدف با توجه به اهمیت عینی و نظری ا .تقویت ارتباطات و اعتماد بین شهروندان و مدیران شهری

ها بر ارتقای اعتماد عمومی و ارتباطات شهروندی انجام شده است. این تحقیق بررسی تأثیر هوشمندسازی روابط عمومی شهرداری
اد ها در بافت ایرانی و پیامدهای اعتمهای نوین در روابط عمومی شهری، موانع تحقق آنکند چگونگی استفاده از فناوریتلاش می

 .و عدالت ارتباطی را تحلیل کند تا راهکارهای عملی برای مدیریت شهری دیجیتال ارائه دهد

 

 هاهوشمندسازی روابط عمومی شهرداری-2

های نوین اطلاعاتی و ارتباطی در فرآیندهای ارتباطی و کارگیری فناوریها به معنای بههوشمندسازی روابط عمومی شهرداری
رسان به یک واحد استراتژیک و طوری که روابط عمومی از حالت سنتی و صرفاً اطلاعی شهری است، بههارسانی سازماناطلاع

گویی های پاسخها، سامانههای اجتماعی، تحلیل دادههای دیجیتال، شبکهمشارکتی تبدیل شود. در این رویکرد، استفاده از سامانه
کند. در سطح ایش سرعت، دقت، شفافیت و تعامل با شهروندان ایفا میخودکار و ابزارهای مدیریت دانش، نقش کلیدی در افز
 :عملی، هوشمندسازی روابط عمومی شامل موارد زیر است

های آنلاین که ها و پلتفرمها از طریق سامانهانتشار اخبار، گزارش عملکرد و اطلاعیه :رسانی دیجیتال و یکپارچهاطلاع

 .کندفراهم میامکان دسترسی سریع شهروندان را 

های شهروندی برای دریافت نظرات، های اجتماعی و اپلیکیشناستفاده از شبکه :محورتعامل دوسویه و مشارکت

 .صورت بلادرنگپیشنهادها و بازخوردهای مردم به

و مشکلات ها های شهروندان به منظور شناسایی نیازها، اولویتآوری و تحلیل دادهجمع :تحلیل داده و مدیریت بازخورد

 .گیری مدیریت شهریسازی تصمیمشهری و بهینه

ها و ها، هزینهرسانی درباره پروژهای، داشبوردهای شفافیت و اطلاعهای لحظهارائه گزارش :شفافیت و پاسخگویی

 .عملکرد شهرداری به شهروندان

دهد، ی و سرمایه اجتماعی را نیز ارتقا میرویکرد هوشمندسازی روابط عمومی، علاوه بر بهبود کارایی سازمانی، اعتماد عموم
طور خلاصه، (. به2022ها شنیده شده و مدیریت شهری پاسخگو است)کول، کنند صدای آنزیرا شهروندان احساس می

                                                           
1 smart governance 

2 IoT 
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سازی فناوری، داده و تعامل انسانی است که هدف آن افزایش کیفیت خدمات، ها، یکپارچههوشمندسازی روابط عمومی شهرداری
رسان به ارتباطات مشارکتی و ارتقای اعتماد و رضایت شهروندان است. این تحول، شهرداری را از یک واحد سنتی اطلاعتقویت 

کند که توانایی مدیریت ارتباطات شهری در محیط دیجیتال و واقعی را به صورت یک سازمان هوشمند و پاسخگو تبدیل می
 .همزمان دارد

 

 اعتماد عمومی-3
های عمومی معنای باور شهروندان به صداقت، شفافیت، توانایی و پاسخگویی نهادهای حکومتی و سازمان اعتماد عمومی به

شود، زیرا سطح اعتماد مردم بر های شهری محسوب میها و برنامهاست. اعتماد عمومی یک عامل کلیدی در موفقیت سیاست
در روابط عمومی شهری،  (.2008أثیر مستقیم دارد)روچستین، مشارکت اجتماعی، تبعیت از قوانین و همکاری با مدیریت شهری ت

اعتماد و شده توسط شهرداری دقیق، قابلکنند اطلاعات ارائهی این است که شهروندان احساس میدهندهاعتماد عمومی نشان
 :شوداصلی تحلیل می اعتماد عمومی در سه بعد .دهدها پاسخ میهای آنطرفانه است و مدیریت شهری به نیازها و دغدغهبی

 .گیردبر اساس دانش و شناخت شهروندان نسبت به توانایی و کارایی شهرداری شکل می : 1اعتماد شناختی

 .ناشی از احساس امنیت، احترام و تعلق عاطفی شهروندان به سازمان است : 2اعتماد عاطفی

قانونی و سازمانی حاکم بر مدیریت شهری است)مایر و مربوط به باور به عملکرد نظام و سازوکارهای  : 3اعتماد نهادی

 .(1995همکاران، 

 

 های مرتبط با اعتماد عمومینظریه-4

عنوان یک سرمایه اجتماعی، ظرفیت همکاری و کند که اعتماد عمومی بهاین نظریه بیان می  :4نظریه سرمایه اجتماعی

ها، هنجارها و اعتماد بین اعضای جامعه است که ی شامل شبکهدهد. سرمایه اجتماعمشارکت جمعی شهروندان را افزایش می
توانند سرمایه های مشارکت میرسانی صحیح و فرصتها با ایجاد شفافیت، اطلاعشهرداری . کندهمکاری متقابل را تسهیل می

 .اجتماعی را تقویت کنند و به ارتقای اعتماد عمومی منجر شوند

ها اطلاعات کافی، گیرد که سازماناین نظریه، اعتماد عمومی زمانی شکل می طبق  :5نظریه شفافیت و پاسخگویی

موقع را در اختیار مردم قرار دهند و نسبت به اقدامات خود پاسخگو باشند. شفافیت اطلاعاتی و بازخورد دوسویه میان دقیق و به
 (2007 )بونس،.شودمدیریت شهری و شهروندان موجب افزایش اعتماد و رضایت عمومی می

گیری اعتماد تأکید دارد. اعتماد نهادی از طریق این نظریه بر اهمیت سازوکارها و نهادها در شکل  :6نظریه اعتماد نهادی

ها در چارچوب مقررات عمل کند که سازمانشود و تضمین میها، استانداردها و سازوکارهای رسمی برقرار میقوانین، سیاست
 . (2000کنند)لیو و ستوکر، می

در عصر هوشمندسازی، اعتماد عمومی با کیفیت تعاملات دیجیتال و   :7نظریه اعتماد در روابط عمومی دیجیتال

های ها شفاف، پاسخگویی سریع و کانالکنند اگر پیامها اعتماد میشفافیت اطلاعاتی ارتباط مستقیم دارد. شهروندان به سازمان
 ارتباطی تعاملی باشند.

های شهری است. تقویت اعتماد از طریق روابط عمومی پایه و زیربنای مشارکت شهروندان و موفقیت سیاستاعتماد عمومی 
های سرمایه اجتماعی، شفافیت و پاسخگویی، اعتماد شود. نظریهپذیر میهوشمند، شفافیت، پاسخگویی و مشارکت دوسویه امکان
 .کنندنجش اعتماد در روابط عمومی شهری فراهم مینهادی و اعتماد دیجیتال، چارچوبی علمی برای تحلیل و س

 

 ارتباطات شهروندی-5

های ارتباطی میان شهروندان و نهادهای مدیریت شهری ارتباطات شهروندی به مجموعه تعاملات، تبادل اطلاعات و جریان
ست. این مفهوم علاوه بر گیری شهری ااشاره دارد که هدف آن افزایش مشارکت، شفافیت و پاسخگویی در فرآیندهای تصمیم

                                                           
1 Cognitive trust 

2 Affective trust 

3 Institutional trust 

4 Social Capital Theory 

5 Transparency and Accountability Theory 

6 Institutional Trust Theory 

7 Digital Public Relations Trust Theory 
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سازی، و همکاری فعال شهروندان با مدیریت شهری نیز وگوی دوسویه، مشارکت در تصمیمانتقال اطلاعات، شامل گفت
رسانی سنتی نیست؛ (. در عصر دیجیتال، ارتباطات شهروندی دیگر محدود به تعاملات حضوری یا اطلاع2008شود)وان و دانک، می

های شهروندی و های اجتماعی، اپلیکیشنهای آنلاین، شبکههای اطلاعات و ارتباطات، از طریق پلتفرمریبلکه با توسعه فناو
جویانه در اداره امور شود شهروندان نقش فعال و مشارکتشود. این نوع ارتباطات باعث میهای بازخورد دیجیتال انجام میسامانه

(. ارتباطات شهروندی 2014ها تأثیرگذارند)نام، گیریو در تصمیم شودنیده میها شصدای آنشهری ایفا کنند و احساس کنند که 
 :دارای ابعاد مختلفی است

صورت شفاف و های شهری به شهروندان بهها و سیاستها و اطلاعات مربوط به خدمات، پروژهانتقال داده : 1رسانیاطلاع

 .موقعبه

2مشاوره و مشارکت
 .های شهریگیرین جهت ارائه بازخورد، پیشنهاد و مشارکت در تصمیمارائه فرصت برای شهروندا : 

 .های شهریها و نوآوریها، برنامهمشارکت مستقیم شهروندان در پروژه : 3همکاری و مشارکت فعال

ها نشان ارتباطات شهروندی تأثیر مستقیمی بر اعتماد عمومی، رضایت شهروندان و کارآمدی مدیریت شهری دارد. پژوهش
برد، نه تنها ها از ابزارهای دیجیتال و هوشمندسازی برای تعامل با شهروندان بهره میاند که وقتی روابط عمومی شهرداریداده

طور خلاصه، (. به2018کند)سکول، یابد، بلکه مشارکت و سرمایه اجتماعی در سطح شهری افزایش پیدا میبازخورد بهبود می
شود و نقش مهمی در سویه و تعاملی است که بر پایه شفافیت، پاسخگویی و مشارکت طراحی میدو فرآیندارتباطات شهروندی یک 

 .تحقق حکمرانی هوشمند، ارتقای اعتماد عمومی و بهبود کیفیت خدمات شهری دارد
 

 ها بر ارتقای اعتماد عمومی شهروندانتأثیر هوشمندسازی روابط عمومی در شهرداری-6
های شهری، نقش حیاتی در تعامل بین شهروندان و ها و پروژهای اساسی برای موفقیت سیاستایهعنوان پاعتماد عمومی، به

ها شفاف، پاسخگو، گیرد که شهروندان احساس کنند شهرداریاین اعتماد زمانی شکل می .کندنهادهای مدیریت شهری ایفا می
دهند. در این راستا، روابط عمومی هوشمند یا ها قرار میموقع در اختیار آنمسئول و توانمند هستند و اطلاعات درست و به

هوشمندسازی روابط عمومی به  .شودعنوان ابزار کلیدی برای تقویت اعتماد عمومی مطرح می هوشمندسازی روابط عمومی، به
های سانی آنلاین، شبکهرهای اطلاعهای دیجیتال، پلتفرمهای اطلاعات و ارتباطات پیشرفته، سامانهکارگیری فناوریمعنای به

های شهروندی است. هدف این رویکرد، تبدیل روابط عمومی از یک واحد سنتی های پاسخ خودکار و تحلیل دادهاجتماعی، سامانه
ابعاد تأثیر هوشمندسازی روابط  .تواند اعتماد شهروندان را ارتقا دهدرسان به یک عامل استراتژیک و تعاملی است که میاطلاع

 بر اعتماد عمومی عبارت است از:عمومی 

های آنلاین، داشبوردهای عملکرد و انتشار روابط عمومی هوشمند با ایجاد پورتالشفافیت و دسترسی آزاد به اطلاعات: 

کند. این شفافیت موجب کاهش تردید و های شفاف، امکان دسترسی سریع و آسان شهروندان به اطلاعات را فراهم میگزارش
 کند.ن مردم و مدیریت شهری شده و اعتماد شناختی و نهادی شهروندان را تقویت میتفاهم بیسوء

موقع به های دیجیتال امکان دریافت بازخورد و پرسش شهروندان و پاسخگویی بهسامانهپاسخگویی و تعامل دوسویه: 

شود و نیازهایشان در ها شنیده میآنشود شهروندان احساس کنند صدای کنند. این تعامل دوسویه باعث میها را فراهم میآن
اند که تعامل فعال و شفاف میان شهرداری و شهروندان، تأثیر مستقیم بر اعتماد ها نشان دادهشود. پژوهشها لحاظ میگیریتصمیم

 عاطفی و شناختی دارد.

ندی، به مدیریت شهری های شهروآوری و تحلیل دادههوشمندسازی روابط عمومی با جمعتحلیل داده و بهبود خدمات:

های واقعی مردم را شناسایی کرده و خدمات متناسب با آن ارائه دهد. این عملکرد مؤثر، اعتماد دهد نیازها و اولویتامکان می
 دهد.نهادی و ادراک کارآمدی مدیریت شهری را افزایش می

گیری دان را در فرآیندهای تصمیمهوشمندسازی روابط عمومی، شهرون مشارکت فعال شهروندان و سرمایه اجتماعی:

شود بلکه سرمایه اجتماعی را دهد. مشارکت فعال نه تنها موجب افزایش رضایت و تعلق خاطر شهروندان میشهری مشارکت می
 (.2025)چن،  سازدتقویت کرده و اعتماد عمومی را پایدار می

 هاها و محدودیتچالش-7

 :توانند مانع از ایجاد اعتماد شوندها میعمومی، برخی چالشبا وجود مزایای هوشمندسازی روابط 

                                                           
1 Information Sharing 

2 Consultation and Participation 

3 Active Collaboration 
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ها به درستی محافظت شهروندان در صورتی که اطلاعات شخصی آن :هاهای حریم خصوصی و امنیت دادهنگرانی

 .دهندنشود، اعتماد خود را از دست می

تواند اعتماد بخشی از جامعه را اینترنت میتفاوت در دسترسی به ابزارهای دیجیتال و  :عدم دسترسی برابر به فناوری

 .کاهش دهد

شود که حتی با نبود فرهنگ پاسخگویی و مشارکت در مدیریت شهری سنتی، باعث می :موانع فرهنگی و سازمانی

 . سازی فناوری، اعتماد عمومی به شکل کامل شکل نگیردپیاده

طور مستقیم و غیرمستقیم بر ها بهازی روابط عمومی شهرداریالمللی، هوشمندسهای بینبا توجه به مبانی نظری و پژوهش
این فرآیند، از طریق افزایش شفافیت، پاسخگویی دوسویه، بهبود کیفیت خدمات و  .ارتقای اعتماد عمومی شهروندان تأثیر دارد

توانند با ها میر نتیجه، شهرداریکند. دای برای ایجاد ارتباط پایدار و اعتماد متقابل فراهم میمشارکت فعال شهروندان، زمینه
ها و ارتقای دسترسی دیجیتال، سطح اعتماد های هوشمند و ایجاد سازوکارهای مناسب برای حفاظت از دادهگیری از فناوریبهره

 .طور قابل توجهی ارتقا دهند و به مدیریت شهری کارآمد، شفاف و مشارکتی دست یابندعمومی را به

 

 ها بر ارتقای ارتباطات شهروندیروابط عمومی در شهرداریتأثیر هوشمندسازی -8

ارتباطات شهروندی به معنای فرآیند تعامل و تبادل اطلاعات بین شهروندان و نهادهای مدیریت شهری است که هدف آن 
ر محدود به در عصر فناوری، این ارتباطات دیگ .(2008باشد )وان، افزایش مشارکت، شفافیت، پاسخگویی و اعتماد عمومی می

صورت ها، بههای دیجیتال و هوشمندسازی روابط عمومی شهرداریرسانی نیست و با توسعه فناوریهای سنتی اطلاعروش
های اطلاعاتی و کارگیری فناوریهوشمندسازی روابط عمومی به معنای به .گیرددوسویه، مشارکتی و مبتنی بر داده شکل می

های بازخورد مردم است تا روابط عمومی های اجتماعی و تحلیل دادههای شهروندی، شبکهپلیکیشنهای دیجیتال، اارتباطی، سامانه
(. ابعاد تأثیر هوشمندسازی 2022رسان سنتی به یک عامل استراتژیک، مشارکتی و پاسخگو تبدیل شود)کول، از یک واحد اطلاع

 روابط عمومی بر ارتباطات شهروندی عبارتند از:

دهند که اطلاعات مرتبط ها این امکان را میهای دیجیتال به شهرداریها و پلتفرمسامانه و شفافیت اطلاعاتی:ارتباط دوسویه 
شود موقع در اختیار شهروندان قرار دهند. این شفافیت باعث میصورت شفاف و بهها را بهها، خدمات، بودجه و سیاستبا پروژه

  کندکنند و مدیریت شهری پاسخگو و صادقانه عمل میل اعتماد دریافت میشهروندان احساس کنند اطلاعات دقیق و قاب

هوشمندسازی روابط عمومی امکان مشارکت فعال شهروندان در فرآیندهای  گیری مشارکتی:مشارکت فعال و تصمیم
ها، های اجتماعی ایدهشبکه های آنلاین وها، پلتفرمتوانند از طریق اپلیکیشنکند. شهروندان میگیری شهری را فراهم میتصمیم

های شهری مشارکت کنند. این فرآیند باعث افزایش حس تعلق و پیشنهادات و بازخورد خود را ارائه دهند و در پروژه
 (.2014شود)نام، پذیری مردم نسبت به جامعه شهری و ارتقای سرمایه اجتماعی میمسئولیت

های مربوط به رفتار، آوری و تحلیل دادههای دیجیتال و هوشمند قادر به جمعهسامان  ها و بهبود کیفیت ارتباطات:تحلیل داده
کند تا ارتباطات هدفمندتر، مبتنی بر واقعیت ها به روابط عمومی شهرداری کمک مینیازها و بازخورد شهروندان هستند. این تحلیل

 .و پاسخگو ارائه دهد و تعاملات شهری را بهبود بخشد

های رسان و پورتالهای پیامها، سامانهباتهای هوشمند روابط عمومی مانند چتسیستم  رایی پاسخگویی:افزایش سرعت و کا
شود که شهروندان کنند. این قابلیت باعث میهای شهروندان را فراهم میها و درخواستآنلاین، امکان پاسخگویی سریع به پرسش

 . توانند تأثیر خود را مشاهده کنندند و میاحساس کنند در فرآیندهای شهری مشارکت واقعی دار

هوشمندسازی روابط عمومی با فراهم کردن بسترهای ارتباطی دوسویه، شفاف و مشارکتی،   تقویت اعتماد و ارتباطات مستمر:
شان شنیده شود. وقتی مردم مطمئن شوند که صدایها میموجب ایجاد ارتباطات مستمر و اعتماد پایدار میان شهروندان و شهرداری

 .(2021شود، انگیزه بیشتری برای مشارکت فعال و پایدار خواهند داشت )نئپان، ها وارد میگیریشود و بازخوردشان به تصمیممی

 

 پیامدهای هوشمندسازی روابط عمومی بر ارتباطات شهروندی-9

 .آیدن مردم و مدیریت شهری در میرسانی و بازخورد به شکل یک تعامل واقعی میافرآیند اطلاع :ارتباط دوسویه مؤثر

 .های شهری نقش ایفا کنندها و نوآوریها، پروژهگیریشهروندان فرصت دارند در تصمیم :مشارکت فعال و هدفمند

دسترسی به اطلاعات شفاف و امکان ارائه بازخورد مستقیم باعث افزایش رضایت شهروندان  :بهبود شفافیت و پاسخگویی
 .شودمی

مشارکت مؤثر و تعامل دوسویه زمینه اعتماد متقابل و سرمایه اجتماعی پایدار را  :اد عمومی و سرمایه اجتماعیتقویت اعتم
 .کندفراهم می
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کند تصمیمات مبتنی بر داده و تحلیل بازخوردهای دیجیتال به مدیریت شهری کمک می :گیری شهریسازی تصمیمبهینه
 (2024)کایسر، .نیازهای واقعی شهروندان اتخاذ شود

ها فرایندی استراتژیک، فناورانه و مشارکتی که ارتباطات شهروندی را از حالت سنتی، هوشمندسازی روابط عمومی شهرداری
کند. این تحول، ضمن افزایش مشارکت فعال شهروندان، طرفه و محدود، به تعامل دوسویه، شفاف و مبتنی بر داده تبدیل مییک

ها شود. در نتیجه، شهرداریهای شهری، افزایش اعتماد عمومی و تقویت سرمایه اجتماعی میگیرییمموجب ارتقای کیفیت تصم
توانند ارتباطی مستمر، اثربخش و پایدار با شهروندان ایجاد های مشارکتی میهای هوشمند و توسعه سامانهگیری از فناوریبا بهره

 .را به دنبال دارد کنند که بهبود عملکرد مدیریت شهری و رضایت عمومی

 

 گیریبحث و نتیجه-10
ها نقش مؤثری در ارتقای کیفیت ارتباطات با دهد که هوشمندسازی روابط عمومی در شهرداریپژوهش حاضر نشان می

های های دیجیتال، اپلیکیشنهای اطلاعاتی و ارتباطی، سامانهکارگیری فناوریکند. بهشهروندان و افزایش اعتماد عمومی ایفا می
رسان سنتی به یک واحد استراتژیک، پاسخگو و ها را از یک واحد اطلاعهای اجتماعی، روابط عمومی شهرداریشهروندی و شبکه

 :شودهای نظری حاکی از آن است که هوشمندسازی روابط عمومی باعث میها و تحلیلنتایج بررسی .کندمشارکتی تبدیل می
 .موقع و قابل اعتماد در اختیار آنان قرار گیردصورت دقیق، بهشکل گیرد و اطلاعات به ارتباط دوسویه و شفاف با شهروندان

های شهری تقویت شود و آنان احساس کنند صدایشان شنیده گیری و پروژهدر فرآیندهای تصمیم مشارکت فعال شهروندان
 .شودمی

 .از طریق افزایش شفافیت، پاسخگویی و ارائه خدمات بهینه ارتقا یابد اعتماد عمومی

ها و ساز تعاملات پایدار و موفقیت سیاستافزایش یابد، که این امر زمینه سرمایه اجتماعی و تعلق شهروندان به مدیریت شهری
 .های شهری خواهد بودپروژه

ی برای تقویت حکمرانی شهری هوشمند و مشارکتی است که هم طور خلاصه، هوشمندسازی روابط عمومی یک ابزار کلیدبه
گیری از ها با بهرهنماید. شهرداریکند و هم اعتماد عمومی را تقویت میارتقای کیفیت ارتباطات شهروندی را فراهم می

برقرار کنند، مشارکت آنان  توانند ارتباط مؤثرتر، پاسخگوتر و مستمر با شهروندانهای مشارکتی، میهای هوشمند و سامانهفناوری
 .را افزایش دهند و در نهایت به حکمرانی شفاف، مشارکتی و کارآمد دست یابند
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