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 ی شهر  یهاو پژوهش   یشهر   یمطالعات طراح  یتخصص  یفصلنامه علم

 1404  پاییز(،  33)پیاپی:    3ارهتم، شمشسال ه

 

بحران   تیر یدر مد رانی ا ی هایشهردار  ینقش روابط عموم یبررس

 ی اعتماد عموم  یو بازساز  یط یمحستیز  ی رساناطلاع ،یشهر

     

 1 یکفران  یمیرح  یمصطف
 15/07/1404تاریخ دریافت:   

 09/1404/ 12تاریخ پذیرش: 
 

  55711کد مقاله:  

 
 

 یده  ـچک
 

ا بررس  ن یهدف  روابط عموم  ی پژوهش  کل  ران یا  یهای شهردار  ینقش   ، یبحران شهر  تیریشامل مد  یدیدر سه حوزه 
بازساز  یطیمحست یز  یرساناطلاع  عموم  ی و  پ  یاعتماد  به  توجه  با  مد  یدگ یچیاست.  ا  یشهر  تیریساختار  و    رانیدر 
بحران   یانده یفزا  یهاچالش  سرما  یطیمحستیز  یهای آلودگ  ،یعیطب  یهاهمچون  کاهش  ضرورت    ،یاجتماع  هیو 
 ی و مبتن  یلتحلی–یفیصورت توصشده است. روش پژوهش به   انینما  شیاز پ  شیب  یروابط عموم  یدر کارکردها  یبازنگر

انجام گرفته    ی حوزه ارتباطات عموم  ینظر  ات یو مرور ادب  یتیریتجارب مد  ل یتحل  ،یو خارج  ی داخل  یمنابع علم  یبر بررس
نتا م  جیاست.  عموم  دهدی نشان  روابط  مد  های شهردار  یکه  محور  یشهر  یها بحران   تیریدر  اطلاع   ینقش   یرسان در 

شا  یسازمانن یب  یهماهنگ  ع،یسر کاهش  اطلاع کندی م  فایا  عاتیو  حوزه  در  عموم  زین  یطیمحستیز  یرسان.  از   یروابط 
فرهنگ  قیطر مشارکت  دیتول  ،یسازآموزش،  و  افزا  ییجومحتوا  بر  است  مح  شیتوانسته  بهبود   یطیسواد  و  شهروندان 

همچون    ییکردهایبا رو   های شهردار  یاز آن است که روابط عموم  یحاک  هایبررس  نیمؤثر باشد. همچن  یشهر  یرفتارها
و   یاعتماد عموم  یدر بازساز  ینقش مهم  یااخلاق حرفه   تیو رعا  هیمنظم، تعامل دوسو  ییگوپاسخ   ،یاطلاعات  تیشفاف
 ران یا یهای در شهردار یروابط عموم یکارآمد   یکه ارتقا دهدینشان م هاافتهی. در مجموع، ارندد یاجتماع هیسرما تیتقو

ارتباطات حرفه    یهارساختیز  تیتقو  ن،ینو  یهایاز فناور  یریگبهره  ،یو مشارکت  یارسانه   ،یا مستلزم حرکت به سمت 
و    یزندگ تیفیک  ی ارتقا  ،یشهر یآورتاب  ش یافزا نهیزم  تواندی تحول م  نیاست. ا یشهر  تیمحور و توسعه نظام شفافداده 
 را فراهم سازد.  یشهر تیریاعتماد شهروندان به مد تیتقو

 
کلـواژگ عموم  یدی: ـان  شهر  تیریمد  ، یشهردار  ،یروابط  عموم  ،یطیمحستیز  یرساناطلاع   ،یبحران    ، یاعتماد 

 ران یا یشهر تیریمد

 

 

 اصفهان   دیشه ادیبن ی کاربرد یدانشگاه علم ،یفرهنگ تی ریمد  ی کارشناس - 1
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 مقدمه    -1
تر شدن ساختارهای کالبدی و اجتماعی شهرهای ایران، ضرورت حضور فعال و هوشمندانه  رشد شتابان شهرنشینی و پیچیده

عنوان یکی از ارکان کلیدی حکمرانی شهری دوچندان کرده است. در عصر ارتباطات، روابط عمومی  ها را به روابط عمومی شهرداری 
می  محسوب  راهبردی  ـ  ارتباطی  نهادی  بلکه  نیست،  اخبار  انتشار  برای  اجرایی  واحد  یک  مدیریت تنها  در  مهمی  نقش  که  شود 

ها شامل سیل، زلزله،  کند. شهرهای امروز با تنوعی از بحران محیطی و تقویت سرمایه اجتماعی ایفا می رسانی زیستبحران، اطلاع 
بحران و  انسانی  تهدیدات  زمین،  فرونشست  هوا،  مواجه آلودگی  ناکارآمد  مدیریت  از  ناشی  عمومی های  روابط  میان،  این  در  اند؛ 

، کیفیت و مدیریت بحران شهریدر حوزه  .  آید  ی ارتباطی بین مدیریت شهری و شهروندان به شمار میها نخستین حلقه شهرداری 
ها و توانایی کاهش شایعات، نقشی اساسی در کنترل پیامدهای بحران و ارتقای  رسانی، شفافیت، هماهنگی با رسانه سرعت اطلاع 

تجربه تاب  دارد.    که   است  داده   نشان—ژاپن  2011  زلزله  یا  آمریکا  در  کاترینا  توفان  همچون—های جهانیبحران  آوری شهری 

  را   عمومی  اعتماد  تواندمی   کند،   عمل   سویه  دو   ارتباطات  و   محور مشارکت   رویکرد  مبنای  بر  اگر   شهری،  های سازمان  عمومی  روابط
هایی مانند آلودگی شدید های روابط عمومی در بحران ها یا موفقیتدر ایران نیز ناکامی  .ده و از تشدید بحران جلوگیری کندکر حفظ

سیلاب  یا  شهرداری 1۳9۸های  هوا  ارتباطی  نقش  اهمیت  است،  کرده  روشن  را  دیگر،    .ها  سوی  زیستاطلاعاز   محیطیرسانی 
های  های جدید روابط عمومی شهری مطرح است. افزایش آلودگی هوا، مدیریت پسماند، بحرانترین مأموریتعنوان یکی از مهم به

محیطی بخشی گسترده به شهروندان و ایجاد رفتارهای مسئولانه زیستهای شهری، نیازمند آگاهی منابع آب و تخریب اکوسیستم 
از رسانه ها با بهرهاست. روابط عمومی شهرداری  ارتباطی و آموزش همگانی، می های دیجیتال، کمپین گیری  ارتقای  های  تواند در 

های اساسی مدیریت شهری ایران ، یکی از چالش واقعدر  .  کننده ایفا کندمحیطی و مشارکت شهروندان نقشی تعیینفرهنگ زیست
اعتماد عمومی ارتباط مؤثر میان شهرداری   کاهش  و  پاسخگویی  از ضعف شفافیت،  ناشی  اغلب  ها و شهروندان  است؛ شکافی که 

وگو محور و مشارکتی، قادر است در بازسازی اعتماد شهروندان نقش محوری  است. روابط عمومی با رویکرد ارتباطات شفاف، گفت
نه  عمومی  اعتماد  باشد؛  اجرای موفق سیاست داشته  تعیین تنها شرط  عاملی  بلکه  است،  و های شهری  اجتماعی  پایداری  در  کننده 

با توجه به اهمیت فزاینده نقش ارتباطات سازمانی در مدیریت   .(1401شود )زارع و همکاران،  امنیت روانی شهروندان محسوب می
با رویکردی تحلیلی،   آن است که  درپی  پژوهش حاضر  روابط عمومی شهرداری شهری،  در سه حوزه کلیدی:  نقش  را  ایران  های 

عنوان بررسی کرده و ضرورت بازتعریف این نهاد به   محیطی و بازسازی اعتماد عمومیرسانی زیستمدیریت بحران شهری، اطلاع
 .یکی از بازوهای اصلی حکمرانی هوشمند شهری را تبیین کند

 

 های ایران روابط عمومی در شهرداری-2

شود که وظیفه آن برقراری  عنوان یک نظام ارتباطی، مدیریتی و مشارکتی تعریف می های ایران به روابط عمومی در شهرداری
از   حمایت  و  عمومی  مشارکت  تقویت  اطلاعات،  جریان  مدیریت  شهروندان،  و  شهرداری  میان  دوسویه  و  مؤثر  شفاف،  ارتباط 

به سازی تصمیم این بخش  است.  جامعه عمل می های شهری  و  مدیریت شهری  میان  ارتباطی«  با  عنوان »پل  دارد  و تلاش  کند 
حکمرانی اطلاع  کیفیت  بهبود  زمینه  شهروندان،  مشارکت  تسهیل  و  عمومی  افکار  مدیریت  مردم،  مطالبات  انعکاس  دقیق،  رسانی 

ها  رسانی درباره برنامه هایی شامل اطلاع ها مسئولیتدر چارچوب نظام اداری ایران، روابط عمومی شهرداری   .شهری را فراهم سازد 
آموزش  شهری،  خدمات  فرهنگو  شهروندی،  رسانه های  ارتباطات  مدیریت  اجتماعی،  بحرانسازی  مدیریت  ارتباطی، ای،  های 

در  پاسخ  عمومی  روابط  این،  بر  علاوه  دارد.  عهده  بر  را  شهرداری  عملکرد  بازنمایی  و  مردمی،  مطالبات  و  شکایات  به  گویی 
و مشارکت شهرداری  اعتماد عمومی  افزایش  اجتماعی،  تقویت سرمایه  ایفا میها نقش مهمی در  از دیدگاه    .کندپذیری شهروندان 

نه حرفه  شهرداری  عمومی  روابط  اطلاع ای،  واحد  یک  برنامه فقط  که  است  استراتژیک  و  مدیریتی  فرآیند  یک  بلکه  ریزی رسانی، 
های نوین را برای ارتقای تعاملات میان مدیریت شهری و ارتباطی، تحلیل افکار عمومی، تولید محتوای معتبر، و استفاده از رسانه 

سازی، ارتقای شفافیت، افزایش رضایت شهروندان و  تواند به بهبود تصمیمگیرد. در نتیجه، روابط عمومی کارآمد می کار می جامعه به 
 .کارآمدتر شدن مدیریت شهری کمک کند

 

 های ایران در مدیریت بحران شهری نقش روابط عمومی شهرداری-3 
های فرسوده، تشدید مخاطرات طبیعی و ضعف  مدیریت بحران شهری در ایران با توجه به رشد جمعیت شهری، گسترش بافت

نقش زیرساخت  نیازمند  ارتباطی،  شهرداری های  عمومی  روابط  برنامه  بر  مبتنی  و  دقیق  ساختار  آفرینی  در  عمومی  روابط  هاست. 
تواند جریان اطلاعات،  شود که می محسوب می  بازوی راهبردی مدیریت بحرانمدیریت شهری، تنها یک واحد ارتباطی نیست؛ بلکه 

 .(1۳99هماهنگی سازمانی، مشارکت اجتماعی و اعتماد عمومی را در شرایط اضطراری هدایت کند )واعظی، 
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معتبراطلاع .1 و  دقیق  سریع،  بحران :  رسانی  شهریدر    حوادث   و   هوا  آلودگی  فرونشست،   تا  زلزله  و   سیل  از—های 

 رسمی،  هشدارهای انتشار با شهرداری عمومی روابط. است وضعیت کنترل ابزار ترینمهم  اعتمادقابل  و  دقیق اطلاعات—زیرساختی

کند. تحقیقات ها، نقش اصلی را در جلوگیری از شایعات و ایجاد آرامش ایفا میای و همکاری با رسانه های لحظه ها، داده لاعیه اط

در ایران نیز ضعف یا قوت   .  یکی از عوامل کلیدی موفقیت مدیریت بحران است  رسانیشفافیت و سرعت پیامدهد که  نشان می

رفتار مردم    1۳9۸های  هایی همچون سیلاب ها طی بحرانعملکرد شهرداری  نشان داده که روابط عمومی چه تأثیر مستقیمی بر 
 .دارد 

نهادی .2 بین  چندنهادیبحران:  هماهنگی  آتش های شهری  استانداری همگی نشانی، هلالاند؛ شهرداری،  و  پلیس  احمر، 

های متناقض و تواند از انتشار پیام میان این نهادها، می  شبکه ارتباطی منسجمها با ایجاد یک  درگیرند. روابط عمومی شهرداری

دهد هماهنگی سازمانی از طریق روابط عمومی، عامل مهمی در  المللی نشان می های بینسردرگمی عمومی جلوگیری کند. پژوهش 
  (.2012)کاکوسیو، کاهش خسارات ثانویه است

هدایت ها تنها انتشار اطلاعات نیست، بلکه  در بحران، مدیریت رسانه:  ایمدیریت افکار عمومی و کنترل فضای رسانه .۳
های خبری  گویی به شایعات، برگزاری نشستو کاهش اضطراب اجتماعی است. روابط عمومی با تحلیل رسانه، پاسخ   افکار عمومی

می  آموزشی،  محتوای  تولید  شودو  ناامنی  احساس  تشدید  مانع  و  دهد  ارائه  بحران  از  روایتی صحیح  جدید،    .تواند  مطالعات  طبق 
 . های حفظ اعتماد مردم به نهادهای شهری استشرطسازی صحیح در بحران یکی از پیش روایت

های روابط عمومی شهرداری، آموزش قبل از  ترین مسئولیتیکی از مهم:  آوری شهریآموزش پیشگیرانه و ارتقای تاب .4

تاب  زیرا  است؛  کمپین بحران  است.  وابسته  شهروندان  آمادگی  و  آگاهی  میزان  به  شهری  مانورهای  آوری  همگانی،  آموزش  های 
دهد همکاری  مطالعات داخلی نشان می .رسانی درباره خطرات، بخشی از این وظایف استشهری، آموزش نحوه تخلیه ایمن و اطلاع

اکبری و همکاران،  دهد )علی طور معناداری افزایش می ها را به های امدادی، آگاهی عمومی نسبت به بحران روابط عمومی با سازمان 
1400). 

های شهرداری  اعتماد عمومی عنصر حیاتی مدیریت بحران است. اگر شهروندان به پیام :  حفظ و بازسازی اعتماد عمومی .5

نمی  انجام  بحران  زمان  در  را  لازم  همکاری  باشند،  نداشته  می .دهنداعتماد  عمومی  با  روابط  ارائه  تواند  و  پاسخگویی  شفافیت، 
های مدیریت شهری ایران است، بکاهد. تحقیقات نشان  اعتمادی، که یکی از چالش ، اعتماد مردم را تقویت و از بیاطلاعات واقعی

 . ای نقش مستقیمی در افزایش اعتماد به نهادهای عمومی دارددهد که روابط عمومی حرفه می

از اطلاعات صحیح دارد.  در بحران :  پایش شایعات و تحلیل بازخوردها  .۶ ها، نشر اطلاعات نادرست سرعتی بسیار بیشتر 

ها، جریان اطلاعات  به آن  های اجتماعی، شناسایی شایعات و پاسخ سریع و مستندرصد شبکه روابط عمومی شهرداری باید با  

از تشدید بحران روانی جلوگیری کند و  تأکید می پژوهش   .را کنترل  از عناصر کلیدی مدیریت ها  با شایعات یکی  کنند که مقابله 
 .بحران شهری است

در مرحله پس از بحران، روابط عمومی وظیفه دارد عملکرد مدیریت شهری :  دهی پسابحران و شفافیت عملکردگزارش  .7

حفظ اعتماد عمومی و ارتقای را گزارش داده، نقاط قوت و ضعف را منتقل کرده و بازخورد عمومی را ثبت کند. این مرحله برای  
 .(1۳99اهمیت جدی دارد )واعظی،  یادگیری سازمانی

 

 محیطی  رسانی زیستهای ایران در اطلاعنقش روابط عمومی شهرداری-4
اقلیمی و تخریب عناصر طبیعی  گسترش شهرنشینی، تشدید آلودگی هوا، بحران پسماند، کاهش سرانه فضای سبز، تغییرات 

چالش  با  را  ایران  شهری  مدیریت  نظام  زیستشهرها،  جدی  عمومی  های  روابط  شرایطی،  چنین  در  است.  کرده  مواجه  محیطی 
تعیینها بهشهرداری  ارتباطی مدیریت شهری، نقشی  کلیدی در نظام  سازی، مدیریت  رسانی، فرهنگاطلاع   درکننده  عنوان عنصر 

زیست  شهروندیبحران  مشارکت  ایجاد  و  رسانه .  دارد  محیطی  ابزارهای  از  استفاده  با  عمومی  تکنیک روابط  و  ارتباطی  ای  های 
تواند میان »مدیریت شهری« و »شهروندان« یک جریان ارتباطی مؤثر و دوطرفه ایجاد کند و از این طریق زمینه ارتقای دانش  می

 .محیطی و تغییر رفتار شهروندان را فراهم سازدزیست

زیست  .1 مخاطرات  و  مسائل  به  نسبت  عمومی  آگاهی  مهم :  محیطیارتقای  از  نقشیکی  عمومی ترین  روابط  های 

است؛ ازجمله آلودگی هوا، خشکسالی، بحران آب، تهدید    زیستیها و مخاطرات محیط رسانی درباره چالشاطلاع ها،  شهرداری 

های جمعی  های اجتماعی، تابلوهای شهری، رسانه گیری از شبکه روابط عمومی با بهره  فضای سبز، آلودگی صوتی و افزایش پسماند
پیامدهای زیستهای آگاهی و کمپین به  را نسبت  افزایش می بخش، سطح شناخت شهروندان  . دهدمحیطی سبک زندگی شهری 

 .زیستی جامعه شهری استافزایش آگاهی عمومی، شرط لازم برای تغییر رفتار محیط 
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پایدار محیطفرهنگ  .2 رفتارهای  ترویج  و  در  روابط عمومی شهرداری :  زیستیسازی  اساسی  نقش  رفتارهای ها  ترویج 
های بدون خودرو«، »نه به کیسه پلاستیکی« یا »کاهش  شنبه های »تفکیک زباله از مبدأ«، »سه کمپین  .دارد  حامی محیط زیست

دهد  مطالعات داخلی نشان می  .های ایران هستندساز روابط عمومی برخی شهرداریهای فرهنگهایی از فعالیتمصرف آب« نمونه

جذاباطلاع که   و  مستمر  محیط   رسانی  رفتار  تغییر  بر  مستقیمی  تأثیر  عمومی،  روابط  سوی  و  از  )زارع  دارد  شهروندان  زیستی 

 .(1401همکاران، 

در عملکرد سازمان :  محیطیشفافیت و پاسخگویی زیست .۳ پایه شفافیت  از  اعتماد عمومی استهای شهری یکی   .های 

های منظم درباره وضعیت آلودگی هوا، مدیریت پسماند، تغییرات کاربری اراضی، توسعه  ها با ارائه گزارشروابط عمومی شهرداری 

ها موجب  انتشار این گزارش   .کندایفا می   افزایش شفافیت و پاسخگوییهای محیط زیستی، نقش مهمی در  فضای سبز و پروژه

 (2020)کیم و لی، .شودافزایش اعتماد و مشارکت اجتماعی شهروندان می

بحران اطلاع  .4 در  اضطراری  زیسترسانی  سیلاب بحران:  محیطیهای  ریزگردها،  هوا،  شدید  آلودگی  مانند  های  هایی 

آتش  آلایندهناگهانی،  نشت  یا  شهری  سبز  فضای  نیازمند  سوزی  اطلاعها  و  سریع  دقیقهشدار  عمومی    .هستند  رسانی  روابط 

به شهرداری  خودروها،  ها  تردد  محدودیت  مدارس،  تعطیلی  درباره  حیاتی  اطلاعات  باید  بحران،  مدیریت  سامانه  از  بخشی  عنوان 
کوتاه  در  را  ایمن  مسیرهای  و  حفاظتی  کنداقدامات  منتشر  زمان  پیام(.  2015)کومبس،  ترین  شفافیت  و  نقش  سرعت، صحت  ها 

 .ها و حفظ سلامت مردم داردمستقیم در کاهش آسیب

برنامه .5 در  شهروندان  مشارکت  زیستیتقویت  محیط  عمومی :  های  مشارکت  بدون  شهری  زیست  محیط  پایداری 

نیستامکان   .پذیر 

محور و همکاری با  های محله بخشی، فعالیتهای آگاهیهای داوطلبانه، مسابقات آموزشی، کارگاه روابط عمومی با برگزاری برنامه 
این مشارکت    .(1400اکبری و همکاران،  شود )علی نهاد، موجب افزایش مشارکت مردم در امور محیط زیستی می های مردم سازمان

 .کندمحیطی همراهی می های زیستزیستی تبدیل شده و مدیریت شهری را در اجرای برنامه به نوعی سرمایه اجتماعی محیط 

اعتبار سازمانی  محیطی شهرداری عملکرد زیست:  زیستی شهرداریمدیریت تصویر و هویت محیط  .۶ از  ها بخش مهمی 

محیط   .آنهاست دستاوردهای  انتشار  با  عمومی  گزارش روابط  ارائه  پروژهزیستی،  پیشرفت  طرح های  نمایش  )مانند  ها،  موفق  های 

را بهبود بخشد و  زیستی شهرداریهویت محیطتواند های انرژی پاک(، میهای جدید یا پروژهونقل پاک، ایجاد پارک توسعه حمل 

  (.2021)هریسون و همکاران،  اعتماد اجتماعی را تقویت کند

از یک  .است واسطه ارتباطی دوطرفهروابط عمومی یک  : محیطی مردم به مدیریت شهریانتقال بازخوردهای زیست .7

منتقل می های زیستسو سیاست  به مردم  و دغدغه محیطی را  پیشنهادات  انتقادات،  از سوی دیگر  و  به مدیران  کند  های مردم را 
  محیطی نقش مهمی دارد های زیست ها و بهبود برنامه ها، طراحی پروژه این بازخوردها در اصلاح سیاست  .گرداندشهری بازمی 

 

 های ایران در بازسازی اعتماد عمومینقش روابط عمومی شهرداری-5

هاست؛ های عمومی و خدماتی همچون شهرداری ترین وظایف روابط عمومی در سازمان بازسازی اعتماد عمومی یکی از مهم 
آن  عملکرد  کیفیت  و  دارند  شهروندان  روزمره  زندگی  با  را  تعامل  بیشترین  نهادها  این  سرمایه  زیرا  و  رضایت  بر  مستقیم  تأثیر  ها 

تمام، مشکلات اقتصادی، ضعف  های عمرانی نیمه هایی مانند ناکارآمدی برخی خدمات شهری، طرح اجتماعی دارد. در ایران، چالش 
های تاریخی نسبت به مدیریت شهری، سطح اعتماد عمومی را تحت تأثیر قرار داده است  در شفافیت اطلاعاتی و برخی نارضایتی

روابط عمومی می1۳99)افخمی،   چنین شرایطی،  در  ایفا کند(.  اعتماد  احیای  در  کلیدی  نقشی  مهم   .تواند  از  ابزارهای  یکی  ترین 
ارائه گزارش   شفافیت اطلاعاتیروابط عمومی برای بازسازی اعتماد،   پذیر و مستمر درباره عملکردهای  های دقیق، دسترسی است. 

هزینه  پروژهشهرداری،  برنامه های  ناکامی ها،  برخی  علت  و  آینده  میهای  مطالعات  ها  کند.  فراهم  را  اعتماد  بازگشت  زمینه  تواند 
 . (2014)گرزملیخوجسن،  کننده اعتماد مردم به نهادهای محلی استبینیترین پیشدهد که شفافیت، مهم المللی نیز نشان میبین

های شهری در قالب داشبوردهای شفافیت یا در ایران نیز تجربه شهرهایی مانند تهران، مشهد و اصفهان نشان داده که انتشار داده 
را    محور تعامل دوسویه و مشارکت روابط عمومی همچنین باید    .های عمومی به بهبود نگرش شهروندان کمک کرده استگزارش 

ها نقش دارند.  سازی شود و در تصمیم ها شنیده می گیرد که شهروندان احساس کنند صدای آن تقویت کند. اعتماد زمانی شکل می 
سامانه  گفتطراحی  پیشنهادها،  و  شکایات  دریافت  نشستهای  شهری،  چهره وگوهای  در  بههای  فعال  حضور  و  مردم،  با  چهره 

اقداماتی هستند که می شبکه  از جمله  افزایش دهند )زارع،  های اجتماعی  (. تحقیقات  1400توانند احساس »درگیر بودن مردم« را 
بعد دیگر نقش . (291۶)وانگ فنی،  دهد که مشارکت شهروندی، رابطه مستقیم با افزایش اعتماد به مدیریت محلی داردنشان می 

عمومی،   بحران روابط  ادراکیمدیریت هوشمند  بحران  های  از  بسیاری  به است.  نه  اعتماد  از  های  ناشی  بلکه  واقعی،  عملکرد  دلیل 
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اصلاحی،   محتوای  تولید  عمومی،  افکار  رصد  با  عمومی  روابط  است.  شهروندان  ادراکی  سوگیری  یا  ناقص  اطلاعات  شایعات، 
ها را  های اعتمادی جلوگیری کند یا آنگیری بحرانتواند از شکل ها می وگوی مستقیم با رسانه ای، و گفتگویی سریع و حرفهپاسخ 

است گرفته  قرار  تأکید  مورد  نیز  سازمانی«  شهرت  »مدیریت  نظریه  در  رویکرد  این  دهد.  واقعکاهش  در  عمومی  .  روابط   ،
الگوی  شهرداری  از  باید  عمومی  اعتماد  بازسازی  برای  ایران  اخلاق های  صداقت،    محورارتباطات  بر  که  الگویی  کند؛  پیروی 
، ارائه اطلاعات صحیح  ای در ارتباطاتگویی و وفاداری به منافع شهروندان تأکید دارد. رعایت اخلاق حرفه پذیری، پاسخ مسئولیت

(. اعتماد  1401بینانه، از مؤثرترین عناصر ارتقای اعتماد عمومی هستند )نجفی،  های غیرواقع حتی در شرایط سخت، و پرهیز از وعده 
می  بازسازی  آنزمانی  واقعی  منافع  پی  در  مدیریت شهری  کنند  باور  که شهروندان  میان شود  پل شفاف  روابط عمومی  و  هاست 

 .مدیریت و مردم است

 

 گیری نتیجهبحث و -6

کننده در کارآمدی مدیریت  های ایران نقشی چندبعدی و تعییندهد که روابط عمومی شهرداری های این مقاله نشان مییافته
ایفا می از بحران —های شهریمدیریت بحرانکند. نخست آنکه در  شهری    روابط —محیطی یا اجتماعی های طبیعی، زیستاعم 

  خسارات،   شدت  از  تواندمی   هماهنگ  و   دقیق  سریع،  رسانیاطلاع   در  آن  توانایی  و   کندمی  عمل   ارتباطی  مقدم  خط  عنوانبه   عمومی
ای نه رسا  زیرساخت   از   عمومی   روابط   چه   هر   دهدمی نشان  نیز  مختلف   شهرهای   تجربه .  بکاهد  شایعات انتشار و   شهروندان  سردرگمی

افزایش می تر، نظام هشداردهی هوشمند، و هماهنگی بین قوی اثربخشی مدیریت بحران  دوم   .یابدسازمانی برخوردار باشد، میزان 
نقشی کلیدی در ارتقای آگاهی عمومی و تغییر رفتار شهروندان دارد.    محیطیرسانی زیستاطلاع ها در  آنکه روابط عمومی شهرداری 

از محیط زیست شهری هستند؛ ها مهم شهرداری  و حفاظت  آلودگی هوا، فضای سبز،  نهادهای مسئول در مدیریت پسماند،  ترین 
می عمومی  روابط  فرهنگ بنابراین  آموزشی،  محتوای  تولید  طریق  از  مشارکت تواند  کمپینسازی،  زیستجویی،  و های  محیطی 

دهد  آفرین باشد. شواهد نشان میسازی وضعیت محیطی شهر، در بهبود وضعیت اکولوژیک و افزایش مشارکت مردمی نقش شفاف
شود و این کارکرد عمدتاً از مسیر ارتباطات  که هر چه سطح سواد محیطی شهروندان بالاتر باشد، رفتارهای پایدار شهری تقویت می

بررسی  .گیردمؤثر عمومی شکل می  نتایج  آن است که روابط عمومی شهرداری سوم،  بیانگر  و مؤثر  ها  ابزار اصلی  بازسازی    درها 
های اخیر تحت تأثیر مشکلات اقتصادی، اداری، ضعف شفافیت و برخی هستند. اعتماد عمومی در ایران طی سال   اعتماد عمومی

پاسخ ناکارآمدی  اطلاعاتی،  شفافیت  همچون  رویکردهایی  اتخاذ  با  عمومی  روابط  است.  یافته  کاهش  مدیریتی  مداوم، های  گویی 
تواند به بهبود تصویر ذهنی ای میهای ادراکی و رعایت اخلاق حرفه ها، مدیریت بحرانوگوی دوسویه، حضور فعال در رسانهگفت

شود که مردم احساس کنند شهرداری به نیازهای آنان  شهروندان از مدیریت شهری کمک کند. اعتماد عمومی زمانی بازسازی می
های  کند که روابط عمومی شهرداری در مجموع، این مقاله تأکید می   .کنددهد، صداقت دارد و عملکرد خود را پنهان نمیپاسخ می 

تبدیل شود.   محوربنیان و مشارکتای، دانش نظام ارتباطات حرفه محور فاصله گرفته و به یک  ایران باید از نقش سنتی و اطلاعیه 
زیرساخت روابط عمومی، توسعه سامانه های رسانه تقویت  نیروهای  آموزش تخصصی  بهرهای،  از فناوریهای شفافیت،  های  گیری 

ترین الزامات ارتقای کارکرد روابط عمومی در  ها و ایجاد بسترهای مشارکت شهروندی از مهمنوین ارتباطی، تعامل مستمر با رسانه 
آوری شهری، بهبود کیفیت زندگی، ارتقای آگاهی محیطی و تواند موجب افزایش تاب مدیریت شهری است. تحقق این الزامات می

 .در نهایت تقویت سرمایه اجتماعی و اعتماد عمومی شود
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