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 ی شهر  یهاو پژوهش   یشهر   یمطالعات طراح  یتخصص  یفصلنامه علم

 ه( منایژه )و  1405  بهار(،  37)پیاپی:    2  اره، شمنهمسال  

 

مندی شهروندان از  ها در افزایش رضایتنقش روابط عمومی شهرداری

 خدمات شهرداری در سطح شهر 

     

 1 مریم السادات ذوالفقاری 
 10/12/1404تاریخ دریافت:   

 02/1405/ 20تاریخ پذیرش: 
 

  60854کد مقاله:  

 

 یده  ـچک
 

در مدیریت شهری مدرن، رضایتمندی شهروندان شاخصی کلیدی برای سنجش کارآمدی نهادهای عمومی است. با وجود 
شده و انتظارات شهروندان همچنان پابرجاست. این ها، شکاف میان خدمات ارائه های گسترده در زیرساخت گذاری سرمایه 

ها در ارتقای رضایتمندی شهروندان از ای به بررسی نقش استراتژیک روابط عمومی شهرداریپژوهش با رویکرد کتابخانه 
این رابطه را تبیین می پردازد و مکانیسم خدمات شهری می  این پژوهش با روش توصیفیهای میانجیگر  تحلیلی و -کند. 

بر داخلی و  های اطلاعاتی معتها از طریق جستجو در پایگاه ای انجام شده است. داده گردآوری اطلاعات به شیوه کتابخانه 
کلیدواژه  با  استخراج  خارجی  نهادی«  »اعتماد  و  »شفافیت«  شهروندی«،  »رضایتمندی  شهری«،  عمومی  »روابط  های 

دهد که روابط عمومی از طریق  ها نشان می سازی مفهومی پردازش شد. یافته گردید و با استفاده از تحلیل تماتیک و مدل
ابهام و اعتمادسازی، نارضایتی1گذارد:  چهار مؤلفه اصلی بر رضایتمندی تأثیر می های ( شفافیت اطلاعاتی که با کاهش 

کند؛ ای را تقویت می وگوی دوجانبه و تعاملی که حس تعلق و عدالت رویه ( گفت2دهد؛  ناشی از عدم آگاهی را کاهش می
خت سرمایه اجتماعی که با ایجاد  ( سا4نماید؛ و  ( مدیریت انتظارات که شکاف ادراکی میان واقعیت و انتظار را تعدیل می ۳

ها  دهد. در واقع روابط عمومی در شهرداری های خدماتی را افزایش می آوری شهروندان در برابر نارسایی اعتماد نهادی، تاب 
ابزاری برای اطلاع  کند که با طرفه نیست، بلکه به عنوان یک متغیر استراتژیک مدیریتی عمل می رسانی یک دیگر صرفاً 

جویان فعال، باعث افزایش  کنندگان منفعل به مشارکت ها، و تبدیل شهروندان از مصرفپل زدن میان انتظارات و واقعیت
های متقارن روابط  ها با گذار به مدل کند تا شهرداریشود. این پژوهش پیشنهاد می رضایتمندی و وفاداری شهروندی می 

 ایتمندی شهروندی را به صورت پایدار ارتقا دهند. های دیجیتال تعاملی، رضگیری از کانال عمومی و بهره
 

کلـواژگ اعتماد   یدی: ـان  سازمانی،  شفافیت  شهری،  خدمات  مدیریت  شهروندان،  رضایتمندی  شهری،  عمومی  روابط 
 وگوی دوجانبه.نهادی، گفت

 

 

 کارشناسی ارشد علوم ارتباطات، دانشگاه پیام نور، واحد سمیرم  - 1
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 مقدمه    -1
پیچیدگی با  معاصر،  دنیای  در  شهری  و مدیریت  زندگی  کیفیت  از  شهروندان  انتظارات  آن،  در  که  است  همراه  فزونی  های 

ها به عنوان بازوی اجرایی دولت در سطح محلی،  طور مداوم در حال تغییر و ارتقا است. در این میان، شهرداریخدمات عمومی به 
کنند. با این حال، ارائه  های اجتماعی ایفا می ونقل، فضای سبز، پسماند و زیرساخت نقش محوری در ارائه خدمات حیاتی نظیر حمل 

کننده رضایتمندی شهروندان نیست؛ بلکه ادراک شهروندان از نحوه تعامل، شفافیت و پاسخگویی خدمات فیزیکی به تنهایی تضمین 
تعیین  نقش  در شکل کنندهنهادهای شهری،  تنها یک  ای  نه  راستا، »رضایتمندی شهروندی«  این  در  دارد.  نهایی  رضایت  به  دهی 

اصلی مشروعیت سیاسی و سرمایه اجتماعی در شهرها   بلکه رکن  کارآمدی دولت محلی است،  برای سنجش  شاخص عملکردی 
می  سرمایه   شود.محسوب  وجود  شهرداری گذاریبا  گسترده  زیرساخت های  بهبود  در  فزاینده ها  شکاف  »خدمات  ها،  میان  ای 

و »انتظارات شهروندان« مشاهده میارائه  انتقال  شده«  و عدم  ارتباطی  اصلی این شکاف، ضعف در فرآیندهای  از علل  شود. یکی 
ها و دستاوردهای خدمات شهری به جامعه هدف است. در اینجا است که نقش استراتژیک »روابط عمومی« به عنوان  صحیح ارزش 

و جامعه برجسته می واسط میان سازمان  روابط عمومی شهرداری نهاد  برای اطلاع شود.  ابزاری  یا رسانی یک ها دیگر صرفاً  طرفه 
ها و ها، کاهش سوءتفاهم تبلیغات تجاری نیست، بلکه به یک فرآیند مدیریتی دوجانبه تبدیل شده است که هدف آن مدیریت ادراک 

های ارتباطی و عملکرد روابط  بیان مسئله این پژوهش بر این فرض استوار است که شیوه   وگوی سازنده با ذینفعان است.ایجاد گفت 
ها، تأثیر مستقیم و معناداری بر میزان رضایتمندی شهروندان دارد. وقتی روابط عمومی تنها به ابزاری برای انتشار  عمومی شهرداری 

های مدیریتی، به دلیل عدم آگاهی  رغم تلاش یابد؛ یعنی شهروندان علیاخبار محدود شود، امکان بروز »شکاف ادراکی« افزایش می 
کنند. از سوی دیگر، رویکردهای نوین روابط عمومی  توجهی یا ناکارآمدی می های خدمات، احساس بیبندی یا هزینهاز چرایی، زمان 

ها و تأکید دارند که در آن، شنیدن صدای شهروندان و بازخوردگیری مستمر، منجر به اصلاح سیاست  1بر پایه »ارتباطات متقارن«

به شهر می نسبت  مالکیت شهروندان  و  تعلق  مؤلفه افزایش حس  است که  این  اساسی  پرسش  بنابراین،  روابط  شود.  کلیدی  های 
شارکت و اعتمادسازی( چگونه و در چه سطوحی بر رضایتمندی شهروندان از خدمات  معمومی شهری )نظیر شفافیت، پاسخگویی،  

شود که اکثر مطالعات پیشین در حوزه مدیریت شهری، تمرکز خود را  ضرورت انجام این پژوهش از آنجا ناشی می  شهری اثرگذارند؟
افزاری و ارتباطی نهادهای واسط  اند و به نقش نرمها( معطوف کرده ها یا پارک بر ابعاد فیزیکی و فنی خدمات )مانند کیفیت جاده

اند. علاوه بر این، با توجه به تغییر ساختار جوامع شهری ایران و افزایش دسترسی شهروندان به فضای مجازی به  توجه کافی نداشته 
شهرداری  ارتباطی  راهبردهای  در  ناهماهنگی  ارتباطات،  اصلی  محمل  میعنوان  نارضایتیها  تشدید  به  منجر  ترویج تواند  و  ها 

سازی  های منفی شود. بنابراین، تبیین نقش دقیق روابط عمومی در ارتقای رضایتمندی، نه تنها یک نیاز نظری برای غنیگفتمان
است. بهبود حکمیت خوب   برای  بلکه یک ضرورت عملیاتی  تبیین   ادبیات مدیریت شهری،  و  پژوهش، تحلیل  این  اصلی  هدف 

های  ها در افزایش رضایتمندی شهروندان از خدمات شهری است. اهداف فرعی شامل شناسایی مؤلفهنقش روابط عمومی شهرداری 
ارائه مدلی مفهومی برای بهینهکلیدی روابط عمومی مؤثر، بررسی مکانیسم ارتباطات شهری و  از طریق  انتقال اعتماد  سازی  های 

 های اصلی پژوهش عبارتند از:پرسش  باشد.ها می فرآیندهای ارتباطی در شهرداری 
 ها که بیشترین تأثیر را بر رضایتمندی شهروندان دارند، کدامند؟ های اصلی روابط عمومی شهرداری. مؤلفه1
سبک 2 میان  رابطه  )یک .  ارتباطی  شهری های  خدمات  از  شهروندان  رضایتمندی  سطح  و  متقارن(  دوجانبه  مقابل  در  طرفه 

 چگونه است؟ 
میانجی ۳ نقش  فعالیت .  میان  رابطه  در  شهروندی«  »اعتماد  ویژگیگر  چه  رضایتمندی  و  عمومی  روابط  دارد؟ های   هایی 

نظام  مرور  با  مقاله  می این  تلاش  موجود،  ادبیات  چارچوبمند  از  استفاده  با  تا  خدمات  کند  مدیریت  و  عمومی  روابط  نظری  های 
پرسش  این  به  حاشیه عمومی،  واحد  یک  از  عمومی  روابط  تبدیل  برای  راهبردهایی  و  دهد  پاسخ  محرک  ها  موتور  یک  به  ای 

 رضایتمندی شهری ارائه دهد.

 

 تعاریف و ابعاد رضایتمندی شهروندی -2
های کلیدی عملکرد در مدیریت عمومی، تعاریف متعددی داشته است که هر  رضایتمندی شهروندی به عنوان یکی از شاخص 

ارائه شد که رضایت را »حالت (1980)اولین تعریف کلاسیک توسط اولیور  های خاصی از تجربه شهروندان تأکید دارند.کدام بر جنبه 
دهد  داند. در بستر خدمات شهری، این تعریف نشان میشده با انتظارات« می شده پس از مقایسه عملکرد ادراک گیریاحساسی نتیجه 

که رضایت یک فرآیند شناختی است که در آن شهروند کیفیت خدمات دریافتی )مانند تمیزی معابر یا سرعت رسیدگی به شکایات(  
می مقایسه  خود  ذهنی  استانداردهای  با  ادراک را  عملکرد  اگر  می کند.  حاصل  رضایت  باشد،  انتظار  با  مساوی  یا  بالاتر  شود شده 

 
1 Symmetrical Communication 
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مدلی را پیشنهاد دادند که در آن رضایتمندی از خدمات عمومی ناشی از    (1988)  در مقابل، پاراسومان و همکاران  (.1۳۷9،  1)اولیور

ها معتقدند که در خدمات شهری، علاوه بر کیفیت فیزیکی خدمات، عواملی مانند  فاصله میان »انتظارات« و »ادراکات« است. آن

 (.1۳90، 2دهی رضایت دارند )پاراسومان و همکاران اطمینان، پاسخگویی، همدلی و شواهد ملموس نقش پررنگی در شکل 

دهه  اجتماعی« در  »سرمایه  یک  عنوان  به  و  رفته  فراتر  روانی«  »حالت  یک  عنوان  به  صرفاً  رضایت  از  تعریف  اخیر،  های 
بازتعریف شده است. تیمینو و همکاران رضایتمندی شهروندی را عبارت از »ادراک کلی شهروندان درباره کیفیت زندگی در شهر و  

گذارد  دانند که این ادراک مستقیماً بر وفاداری شهروندی و مشارکت سیاسی تأثیر میمیزان پاسخگویی نهادها به نیازهای آنان« می

همکاران)تیمیل  و  همکاران   (.1400،  3سینا  و  کالبر  و   (2014)همچنین،  کرده  بررسی  شهری«  »توسعه  منظر  از  را  رضایتمندی 

کنند که رضایت شهروندان تنها به کیفیت خدمات بستگی ندارد، بلکه به احساس تعلق، ایمنی و زیبایی محیطی نیز  استدلال می

 (.1۳9۳، 4های شهرداری است )کالبرو و همکارانهای تحت پوشش سیاستوابسته است که این موارد جزو حوزه 
 

 تعریف روابط عمومی در بستر مدیریت شهری  -3

است.  تبدیل شده  پیچیده  مدیریتی  استراتژی  به یک  ساده  اطلاعاتی  عملکردهای  از یک  مدیریت شهری  در  روابط عمومی 
و    (2019)  کوهن تفاهم متقابل بین سازمان شهرداری  ایجاد  آن  را »فرآیند مدیریتی دو سویه که هدف  روابط عمومی شهرداری 
ذی گروه کسبهای  )شهروندان،  رسانه نفع  سیاستوکارها،  اجرای  تسهیل  برای  می ها(  تعریف  شهری«  )کوهن،  های   (. 1۳98کند 

کند استدلال می   (2021)   داند. اما لوئیسرسانی« میدر مقابل، رویکرد سنتی روابط عمومی را صرفاً ابزاری برای »تبلیغات و اطلاع 
پیام  تنها  نه  به عنوان »سیستم حسی« شهرداری عمل کند که  باید  را  که در مدیریت شهری مدرن، روابط عمومی  های سازمان 

می  اتاقمنتقل  به  نیز  را  جامعه  صدای  بلکه  می کند،  منتقل  فرمان  سیاست های  تا  واقعیتسازد  با  شوند  ها  همسو  اجتماعی  های 

 (.1401، 5)لوئیس

کند. های عمومی را مبتنی بر »مدل متقارن« تعریف میبندی خود، روابط عمومی مؤثر در سازمان در مدل  (201۳)  گرینگریگ
نظرات یک  پذیرش  برای  کردن شهروندان  قانع  روابط عمومی شهرداری  این مدل، هدف  ایجاد »دگرسانی در  بلکه  نیست،  طرفه 

کند. این تعریف نشان های خود را اصلاح می متقابل« است؛ جایی که شهرداری نیز بر اساس بازخورد شهروندان، خدمات و سیاست

 (.1۳95، 6هاست )گرینگریگگیریدهد که روابط عمومی شهری ابزاری برای کاهش تعارض و افزایش مشروعیت تصمیممی

موری  این،  بر  می   (2022)آرتی  علاوه  بحران تأکید  در  که  ایفا  کند  را  اعتماد«  »مدیریت  نقش  عمومی  روابط  شهری،  های 
کند که از طریق شفافیت و پاسخگویی، شکاف اعتماد میان شهروندان و نهادهای  کند. او روابط عمومی را فرآیندی تعریف می می

شود، حتی زمانی که کیفیت فیزیکی خدمات به طور کامل محقق نشده باشد  ساز رضایتمندی پایدار می شهری را پر کرده و زمینه 

 (.1401، 7آرتی )موری 

 

 های روابط عمومی جیمز گرینگریگ و تأثیر مدل متقارن بر اعتمادمدل-4

گرینگریگ  برجسته 8جیمز  از  یکی  نظریه،  در  ترین  حوزه  این  نقش  توضیح  برای  را  اصلی  مدل  چهار  عمومی،  روابط  پردازان 

معرفی کرده است: مدل اطلاعاتی یک سازمان تبلیغاتی یک ها  متقارن  طرفه، مدل  و مدل دوجانبه  طرفه، مدل دوجانبه غیرمتقارن 
(. در بستر مدیریت شهری، تمرکز اصلی بر روی »مدل دوجانبه متقارن« است، زیرا این مدل بیشترین همسویی 1۳95)گرینگریگ،  

 را با اصول دموکراسی مشارکتی و حکمیت خوب دارد. 
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 1مدل دوجانبه متقارن  -4-1
میان   قدرت«  »تعادل  و  »تفاهم«  بلکه  نیست،  عمومی  افکار  »کنترل«  یا  کردن«  »قانع  عمومی  روابط  هدف  مدل،  این  در 

کند، بلکه گوش شنوا  های خود را به شهروندان منتقل مینفع است. در این رویکرد، شهرداری نه تنها پیامهای ذیسازمان و گروه
 (.1400کند )کاتلر و لوئیس، های خود را بر اساس بازخورد و نقد سازنده شهروندان تعدیل می دارد و سیاست 

 

 تأثیر بر اعتماد و رضایت   -2-4
می  نشان  که  تحقیقات  زمانی  دارد.  مثبت  همبستگی  نهادی«  »اعتماد  افزایش  با  مستقیماً  متقارن،  مدل  از  استفاده  که  دهد 

آن  صدای  کنند  احساس  میشهروندان  شنیده  تصمیمها  فرآیند  در  و  می شود  داده  مشارکت  وجود  گیری  صورت  در  حتی  شوند، 
(. 1۳98گردد )پائولا و همکاران،  یابد و اعتماد به مدیریت حفظ می مشکلات در ارائه خدمات فیزیکی، سطح نارضایتی کاهش می 

مدل  یک برخلاف  تعلق  های  و  مالکیت  حس  واقعی«،  »دیالوگ  ایجاد  با  متقارن  مدل  دارند،  تمرکز  »ادراک«  بر  تنها  که  طرفه 
 (.1401زمینه اصلی رضایتمندی پایدار است )فنل و هاکل، شهروندان را تقویت کرده که پیش 

 

 نظریه تبادل اجتماعی در روابط عمومی شهری   -3-4

کند. ها را بر اساس مقایسه »سود« و »هزینه« تبیین می چارچوبی است که تعاملات بین افراد و سازمان 2نظریه تبادل اجتماعی 

ها در تعاملات خود به دنبال بیشترین سود و حداقل هزینه هستند )همیلتون و پلاتک،  در این نظریه، فرض بر این است که انسان
1۳85 .) 
 

 رابطه میان خدمات دریافتی و تعهدات شهروندی   -4-4
ها( را به عنوان پاداشی برای پرداخت در بستر مدیریت شهری، شهروندان »خدمات عمومی« )مانند امنیت، بهداشت، زیرساخت 

 کند:بینند. روابط عمومی نقش کلیدی در مدیریت این »قرارداد اجتماعی ضمنی« ایفا می مالیات و رعایت قوانین شهری می 

دهد که چگونه منابع مالی )مالیات( صرف شده و روابط عمومی شفاف، به شهروندان نشان میمدیریت ادراک ارزش:    . ۱

دهد. اگر شهروند احساس کند  عدالتی تبادل« را کاهش می چه خدماتی در ازای آن دریافت شده است. این شفافیت، احساس »بی
تبادل ناعادلانه است )خدمات کم، هزینه زیاد(، نارضایتی و رفتارهای مخرب )مانند عدم پرداخت عوارض یا تخریب اموال عمومی( 

 (.1۳96یابد )تارن و همکاران، افزایش می 

زمانی که روابط عمومی موفق شود تعادل میان انتظارات شهروندان و امکانات واقعی شهر . تبدیل رضایت به وفاداری:  ۲

کنند که در یک تبادل عادلانه قرار دارند. این احساس عدالت، منجر به افزایش  را به درستی ارتباطی کند، شهروندان احساس می
دانند )جانسون،  شود؛ یعنی شهروندان علاوه بر استفاده از خدمات، خود را مسئول حفظ نظم و توسعه شهر می »تعهد شهروندی« می

1400 .) 
پردازد که  هایی میآوری داده روابط عمومی مبتنی بر نظریه تبادل اجتماعی، به جمع . نقش بازخورد در اصلاح تبادل:  ۳

کنند. این اطلاعات به مدیران شهری کمک  دهد شهروندان چه چیزهایی را »سود« و چه چیزهایی را »هزینه« تلقی مینشان می
ادراک می ارزش  که  کنند  بازطراحی  طوری  را  خدمات  تا  تعهد  کند  و  رضایتمندی  نتیجه  در  و  یبد  افزایش  شهروندان  برای  شده 

 (.1۳99اجتماعی تقویت شود )لو و وانگ، 
 

 های تأثیرگذار ها و تحلیل مؤلفهیافته-5
نظام  مرور  اساس  بر  این بخش،  عمومی در  روابط  نقش  کلیدی که  مؤلفه  پنج  اسناد سیاستی،  تحلیل  و  پژوهشی  ادبیات  مند 

تبیین میشهرداری  ارتقای رضایتمندی شهروندان  در  را  قرار می ها  یافتهکنند، مورد بررسی دقیق  این  دهند که  ها نشان میگیرد. 
رسانی نیست، بلکه متغیری استراتژیک در مدیریت ادراکات و بهبود کیفیت حاکمیت شهری روابط عمومی تنها ابزاری برای اطلاع 

 است.
 
 

 
1 Two-way Symmetrical Model 
2 Social Exchange Theory 
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 رسانی فعال: کاهش ابهام و مدیریت بحرانمؤلفه شفافیت و اطلاع  -1-5
موقع و دقیق است. ادبیات پژوهش  ترین وظایف روابط عمومی در شهرداری، ارائه اطلاعات شفاف، بهیکی از نخستین و حیاتی

کند. زمانی که شهروندان به اطلاعات واقعی درباره  نیاز اصلی اعتماد عمل می دهد که »شفافیت اطلاعاتی« به عنوان پیش نشان می
زمان پروژه فرآیندها،  گمانه بندی  و  شایعات  برای  خالی  فضای  باشند،  داشته  دسترسی  بودجه  تخصیص  نحوه  و  منفی  زنیها  های 

انجام   (.1401یابد )کریستوفرسون و همکاران،  کاهش می  اثبات شده است که  2019شده توسط نورث و همکاران )در مطالعات   ،)
شفافیت مالی و عملیاتی رابطه مستقیمی با کاهش تعداد شکایات دارد. وقتی شهروندان بدانند چرا یک پروژه معین با تأخیر مواجه  

یابد. این خورد، حتی در صورت عدم انجام فوری خدمت، سطح »نارضایتی فریبنده« کاهش میهای خاصی برمیشده یا چرا هزینه
می شناخته  اطلاعات«  طریق  از  انتظار  »مدیریت  عنوان  به  همکاران،  پدیده  و  )نورث  بحرانی    (.1۳98شود  شرایط  در  همچنین، 

تعیین  نقش  سازمانی«  »صداقت  طبیعی،  حوادث  یا  سنگین  ترافیک  هوا،  آلودگی  نظیر  می کنندهشهری  ایفا  پژوهش  ای  کند. 
)مک  همکاران  و  می2020کارتی  نشان  شهرداری (  که  بحران دهد  در  که  خبر هایی  اگر  )حتی  صادقانه  و  سریع  را  اطلاعات  ها 

می  منتشر  باشد(  بحرانناخوشایند  »اعتماد  از  می کنند،  بهره  پنهانزده«  مقابل،  در  اطلاع برند.  در  تأخیر  یا  به  کاری  منجر  رسانی، 
شود. بنابراین، روابط عمومی فعال با تبدیل ابهام به اطمینان، بستری برای پذیرش فروپاشی اعتماد و افزایش تخریب اجتماعی می

 (.1400کارتی و همکاران،  کند )مک شرایط دشوار توسط شهروندان فراهم می
 

 وگوی دوجانبه: گذر از مونولوگ به دیالوگمشارکت شهروندی و گفت  -2-5

ارتباطات یک  از  گذار  کلیدی،  مؤلفه  کانال دومین  دیجیتال،  در عصر  است.  )تعاملی(  ارتباطات دوجانبه  به  )تبلیغی(  های  طرفه 
در    ۳11در ایران یا    1۳۷های ارسال پیام )مانند  های اجتماعی، سامانه های تعاملی مانند شبکه ارتباطی سنتی جای خود را به پلتفرم 

ها برای دهد که استفاده از این کانال( نشان می2021اند. تحقیقات لیو و همکاران )های هوشمند شهری داده آمریکا( و اپلیکیشن 
های ارتباطی  تفاوت اثربخشی مدل  دهد.رسانی«، حس تعلق شهروندی را به طور معناداری افزایش می وگو« به جای »اطلاع »گفت

 به شرح زیر است:

اولیه است. این مدل در  هدف آن اطلاع  طرفه: ارتباطات یک   - تأثیر آن بر رضایتمندی محدود به آگاهی  رسانی است و 

 (. 1۳99کار است )سولومون، کاهش نارضایتی ناشی از جهل مؤثر است، اما در ایجاد وفاداری کم 

)   ارتباطات دوجانبه:   - وانگ و چن  است.  فرآیند حل مسئله  در  درگیر کردن شهروندان  آن  ( در مطالعه خود  2022هدف 

توانند نظرات خود را ارسال کنند و پاسخ دریافت کنند )حتی اگر مشکل به طور کامل حل نشود(، دریافتند که وقتی شهروندان می 
کنند. این احساس که »من شنیده شدم«، خود به تنهایی عاملی قوی برای افزایش رضایتمندی ای« را احساس می»عدالت رویه

  (.1401کلی از نهاد شهرداری است )وانگ و چن، 
گفت در  مشارکت  این،  بر  از »مصرفعلاوه  را  شهروندان  دوجانبه،  »شراکت وگوی  به  منفعل«  تبدیل  کنندگان  فعال«  جویان 

ها کمتر  پذیرتر بوده و رضایتمندی آنهای شهری مسئولیتشود شهروندان نسبت به نتایج پروژهکند. این تغییر نقش، باعث می می
 (.1400پذیر باشد )هربرت، نوسان
 

 مدیریت انتظارات و کاهش شکاف ادراکی  -6
های فیزیکی/مالی  های اصلی در مدیریت شهری، »شکاف ادراکی« بین انتظارات غیرواقعی شهروندان و واقعیتکی از چالش ی

دهد. طبق نظریه اسپرینگ و های »مدیریت انتظارات«، این شکاف را کاهش می خدمات است. روابط عمومی استراتژیک با تکنیک 
( را  2018همکاران  انتظارات  نتواند  روابط عمومی  اگر  و »انتظارات« است.  از تفاضل میان »ادراک عملکرد«  تابعی  (، رضایتمندی 

 های عملیاتی این مؤلفه عبارتند از: روش  بخش نباشند.بینانه هدایت کند، حتی بهترین خدمات نیز ممکن است رضایت واقع 
واقع1 وعده.  در  وعده دهی:  گرایی  از  زمان پرهیز  ارائه  و  زیرساخت  بدون  کلان  محافظه بندیهای  و  دقیق  گولد های  کارانه. 

مدت ممکن است باعث نارضایتی شود، اما بلندمدت منجر به اعتماد  ها، کوتاه کند که صداقت در بیان محدودیت( تأکید می 2019)
 (.1۳98شود )گولد، پایدار می

شهروندی:  .  2 بازیافت آموزش  چرخه  )مثلاً  شهری  خدمات  چرخه  درباره  شهروندان  آموزش  برای  عمومی  روابط  از  استفاده 
 (.1400دونالد،  شود )مک تر میها منطقی ها را درک کنند، انتظارات آن پسماند یا فرآیند تصفیه فاضلاب(. وقتی شهروندان پیچیدگی

شوند. های انتظاری« استفاده می های بازخورد نه تنها برای شکایات، بلکه برای »شناسایی شکاف مکانیسم . بازخوردگیری مستمر:  ۳
داده  به مدیران کمک می تحلیل  بازخورد  باید آن های  انتظارات شهروندان کجاست و چگونه  بفهمند  تا  یا تحقق  کند  تعدیل  را  ها 

 (.1۳99بخشند )تیلر، 
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 اعتمادسازی و سرمایه اجتماعی: زیربنای رضایتمندی پایدار  -7 
فعالیت  میان  رابطه  در  میانجی  نقش  اجتماعی«،  »چسب  عنوان  به  ایفا اعتماد  شهروندان  رضایتمندی  و  عمومی  روابط  های 

داند. در مدیریت شهری، روابط عمومی با ساختن »اعتماد  ( سرمایه اجتماعی را مبتنی بر اعتماد عمومی می 1995کند. فوکویاما )می
 کند.نهادی«، سرمایه اجتماعی را تقویت می 

های روابط عمومی مانند شفافیت، پاسخگویی و تعامل صادقانه،  دهد که فعالیت( نشان می2020تحقیقات روبرتس و همکاران )
امانت  )توانایی،  اعتماد  ابعاد مختلف  بر  می مستقیماً  تأثیر  و خیرخواهی(  گرایش  داری  بگیرد، شهروندان  اعتماد شکل  وقتی  گذارند. 

اقدامات شهرداری دارند )سوگیری تأییدی مثبت(. یعنی حتی در صورت بروز خطای کوچک، شهروندانِ   بیشتری به تفسیر مثبت 
می تلقی  تصادفی  را  آن  بالا،  اعتماد  بی دارای  شهروندان  که  حالی  در  نشانه کنند،  را  آن  بیاعتماد،  یا  فساد  از  می ای  دانند  کفایتی 

 (.1401)رودریگز و همکاران، 
می شهروندی«  »وفاداری  به  منجر  اعتماد،  از  حاصل  اجتماعی  سرمایه  این،  بر  تنها علاوه  نه  وفادار  شهروندان  شود. 

از خدمات شهری دفاع می  و  به عنوان »سفیران شهرداری« عمل کرده  بلکه  را  رضایتمندترند،  نارضایتی  این چرخه معیوب  کنند. 
 (.1۳98کند )پوتری، شکسته و چرخه فضیلت رضایت را تقویت می

 

 های پژوهش فتهیا-8 
از یک واحد صرفاً اجرایی به یک نهاد  دهد که روابط عمومی در شهرداریهای پژوهشی نشان میتحلیل متون و پیشینه ها 

 اند:بندی شده ای در پنج محور اصلی دسته های حاصل از بررسی منابع کتابخانه استراتژیک تغییر ماهیت داده است. یافته

شفافیت به معنای دسترسی آزاد و بدون تبعیض شهروندان به اطلاعات مربوط :  رسانی فعال. مؤلفه شفافیت و اطلاع ۱

بیش از    1رسانی فعال«دهد که »اطلاع ها نشان می های شهری است. یافته ها و پروژه کرد بودجه گیری، هزینهبه فرآیندهای تصمیم 

هزینه اطلاع  جزئیات  از  شهروندان  وقتی  دارد.  تأثیر  شهروندان  شکایات  کاهش  بر  واکنشی  در  رسانی  خود  پرداختی  عوارض  کرد 
(. همچنین،  1401یابد )رضایی و باقری،  شان افزایش می ها از فساد کاهش و رضایتمندیشوند، ادراک آنهای محلی آگاه می پروژه

های عمرانی(، »صداقت سازمانی« به عنوان  های ترافیکی ناشی از پروژههای شهری )مانند آلودگی شدید هوا یا گره در زمان بحران 
می  کلیدی عمل  روابط عمومیمتغیر  پنهان کند.  به جای  که  چالش کاری، محدودیتهایی  و  با  ها  به صورت صادقانه  را  فنی  های 

های بحرانی  آوری اجتماعی« را ارتقا داده و از سقوط سطح رضایت عمومی در زمان شوند »تاب گذارند، موفق می مردم در میان می 
و همکاران،   )اسمیت  کنند  بین  2022جلوگیری  از  است،  نارضایتی  اصلی  را که ریشه  ابهام  فرآیندی،  و  مالی  واقع، شفافیت  در   .)

 (.1۳99برد )هاشمی، می

ارتباطی نشان می تحلیل کانال :  وگوی دوجانبه. مشارکت شهروندی و گفت ۲ های تعاملی مانند  دهد که سامانه های 

از یک ابزار ثبت شکایت، به عنوان بستری برای »احساس تعلق« عمل می« و شبکه 1۳۷» کنند. های اجتماعی شهرداری، فراتر 
های اجتماعی، به شهروند حس »دیده شدن« و »شنیده شدن«  ها حاکی از آن است که پاسخگویی سریع و مستند در شبکه یافته
طرفه )مانند بیلبوردهای تبلیغاتی و بنرهای شهری( تأثیر بسیار ناچیزی بر  (.در مقایسه اثربخشی، ارتباطات یک 202۳دهد )میلر،  می

می  دلزدگی  موجب  تظاهرگونه،  ماهیت  دلیل  به  گاهی  حتی  و  دارند  عمیق  دوجانبه  رضایتمندی  ارتباطات  مقابل،  در  شوند. 
می)گفت شهروند  آن  در  که  شخصیوگویی(  پاسخ  و  بپرسد  سوال  محلی  تواند  »جوامع  ایجاد  به  منجر  کند،  دریافت  شده  سازی 

ایجاد شفافیت در لحظه، رضایت را در سطح خرد  شود. این جوامع، فشار بر سیستمآنلاین« می  های حضوری را کاهش داده و با 
 (. 1402کنند )ناصری و علوی، ای( تقویت می)محله 

های مهم این پژوهش، نقش روابط عمومی در »تعدیل  یکی از یافته :  . مدیریت انتظارات و کاهش شکاف ادراکی۳

های ارتباطی،  ای با استفاده از تکنیک انتظارات« است. رضایتمندی محصول فاصله بین انتظار و واقعیت است. روابط عمومی حرفه
گیری انتظارات غیرواقعی کند تا از شکل های اجرایی را به زبانی ساده برای شهروندان تبیین میای و محدودیت های بودجه واقعیت

 (. 2021جلوگیری شود )براون، 

نقش »بازخوردگیری مستمر« در اینجا حیاتی است؛ روابط عمومی با پایش مداوم افکار عمومی، نقاط ضعف خدمات را پیش از  
کند. این چرخه بازخورد منجر به »بهبود مستمر های فنی شهرداری منتقل میآنکه به بحران تبدیل شوند شناسایی کرده و به بخش

می  تجربه  را  رضایت  بالاترین سطح  خود،  نظرات  اساس  بر  عینی  تغییرات  مشاهده  با  شهروندان  و  شده  )قاسمی،  خدمات«  کنند 
1400 .) 

 
1 Proactive Disclosure 
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ای به نام »اعتماد  های روابط عمومی، متغیر واسطهدهد که فعالیتها نشان مییافته: . اعتمادسازی و سرمایه اجتماعی۴

سازد. زمانی که روابط عمومی از  کند. اعتماد، چسب اجتماعی است که رابطه شهروند و شهرداری را پایدار می نهادی« را تقویت می 
محله  رویدادهای  میطریق  ارائه  شهرداری  از  صمیمی  و  انسانی  تصویری  پاسخگویی،  و  شفافیت  اجتماعی  محور،  سرمایه  دهد، 

های احتمالی، صبورتر باشند و شود که شهروندان در برابر نارسایی (.افزایش اعتماد نهادی باعث می 2024یابد )پترسون،  افزایش می 
شود  های بزرگ همکاری کنند. در نهایت، این مدل ذهنی مثبت به یک »رضایتمندی کلی« منجر می با شهرداری در اجرای پروژه 

 (.1401رود )سلیمانی و مرادی، که حتی با تغییرات جزئی در کیفیت خدمات، به راحتی از دست نمی 
 

 گیرینتیجه -9
مند ادبیات موجود، به بررسی نقش پیچیده و چندبعدی روابط عمومی در  ای و تحلیل نظام پژوهش حاضر با رویکرد کتابخانه 

دهد که روابط عمومی در مدیریت شهری امروزی، از  ها نشان می ها و تأثیر آن بر رضایتمندی شهروندان پرداخت. یافته شهرداری 
رسان، به یک »متغیر استراتژیک« تبدیل شده است که مستقیماً بر ادراکات، اعتماد و در نهایت ای و صرفاً اطلاع یک واحد حاشیه 

گفت شامل شفافیت،  کلیدی  مؤلفه  چهار  بر  تمرکز  با  پژوهش  این  است.  اثرگذار  شهروندان  مدیریت  رضایتمندی  دوجانبه،  وگوی 
 نتایج اصلی پژوهش عبارتند از:  انتظارات و اعتمادسازی، چگونگی این تأثیر را تبیین کرد.

می  عمل  اعتماد  زیربنای  عنوان  به  اطلاعاتی  شفافیت  و اول،  فرآیندها  درباره  دقیق  اطلاعات  به  شهروندان  دسترسی  کند. 
تواند از  های بحرانی، صداقت سازمانی میویژه در زمان دهد. بهها، فضای ابهام را که منبع اصلی شکایات است، کاهش می هزینه

 آوری اجتماعی را تقویت نماید.فروپاشی اعتماد جلوگیری کند و تاب 
ارتباطات یک  از  متقارن )مانند سامانه دوم، گذار  ارتباطات دوجانبه  به  و  های تعاملی و شبکه طرفه  تعلق  های اجتماعی(، حس 

می  ایجاد  شهروندان  در  را  شدن  نه شنیده  تعاملات  این  کانال کند.  می تنها  مدیریت  را  شکایات  از  های  را  شهروندان  بلکه  کنند، 
 شود.تر میکنند که این امر خود موجب افزایش رضایتمندی عمیق جویان فعال تبدیل می کنندگان منفعل به مشارکت مصرف

های اجرایی شهرداری را  سوم، مدیریت انتظارات از طریق روابط عمومی، شکاف میان انتظارات غیرواقعی شهروندان و واقعیت
های سازی ادراکات کمک کرده و از نارضایتیبینانه خدمات، روابط عمومی به متعادلکند. با آموزش شهروندان و ارائه واقع پر می

 کند.ناشی از ناامیدی جلوگیری می 
شود. این اعتماد به عنوان یک های مستمر روابط عمومی منجر به انباشت سرمایه اجتماعی و اعتماد نهادی می هارم، فعالیتچ

های جزئی خدماتی، نسبت به نهاد شهرداری  شود شهروندان حتی در صورت مواجهه با نارساییضامن روانی عمل کرده و باعث می 
 تری داشته باشند.نگرش مثبت

 

 کاربردی  هایپیشنهاد  -9-۱
 شود مدیران شهری و متخصصان روابط عمومی اقدامات زیر را در دستور کار قرار دهند:های فوق، پیشنهاد می بر اساس یافته 

به مدل 1 از حالت سنتی  روابط عمومی  واحدهای  استراتژیک: تغییر ساختار  روابط عمومی  به  داده . تحول  تعاملی که  های  و  محور 
 ای افکار عمومی را داشته باشند. توانایی پایش لحظه 

های شهری به زبانی ها و هزینهای شفاف از عملکرد پروژه های دوره ایجاد داشبوردهای آنلاین و گزارش   . شفافیت رادیکال:2
 ساده و قابل فهم برای عموم مردم.

گذاری بر بسترهای دیجیتال هوشمند که امکان پیگیری مستمر شکایات و ارائه بازخورد  وگوی دوجانبه: سرمایهتوسعه گفت.  ۳
 سازند.سریع را فراهم می 

پروتکل 4 اعتماد: تدوین  بر  و همدلی . مدیریت بحران مبتنی  بر سرعت، صداقت  برای شرایط بحرانی که  ویژه  ارتباطی  های 
  متمرکز باشند. 
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