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 ی شهر  یهاو پژوهش   یشهر   یمطالعات طراح  یتخصص  یفصلنامه علم

 1405  بهار(،  36)پیاپی:    1اره، شمنهمسال  

 

ها در ارتقای سواد حقوقی و  واکاوی نقش روابط عمومی شهرداری

 بخشی شهروندیآگاهی

     

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

 02/1405/ 20تاریخ پذیرش: 
 

  79257کد مقاله:  

 

 یده  ـچک
 

شرط اصلی مشارکت مؤثر و کاهش تعارضات  در عصر حکمرانی شهری، آگاهی شهروندان از حقوق و تکالیف خود، پیش 
ها به عنوان بازوی ارتباطی این نهاد، نقشی محوری در پر کردن شکاف دانش بین اجتماعی است. روابط عمومی شهرداری 

می  ایفا  مردم  عموم  و  شهری  پیچیده  در  قوانین  عمومی  روابط  استراتژیک  نقش  تبیین  هدف  با  حاضر  پژوهش  کند. 
توصیفیآگاهی  روش  با  مطالعه  این  است.  شده  انجام  شهروندی  حقوق  به  کتابخانه -بخشی  رویکرد  و  مبانی تحلیلی  ی، 

ها نشان های ارتباط متقارن، قرارداد اجتماعی، شهروندی فعال و مدیریت انتظارات را بررسی کرد. یافته نظری شامل مدل 
از روابط عمومی سنتی به مدل »ارتباطات دیالوگ محور« و »آموزش عمومی«، می می سازی تواند با ساده دهد که گذار 

انتظارات و استفاده از پلتفرمزبان حقوقی، مدیریت واقع  ارتقا دهد. بینانه  های دیجیتال تعاملی، سواد حقوقی شهروندان را 
نشان می پژوهش  چالش همچنین،  که  )بیدهد  فرهنگی  و  زبان(  )پیچیدگی  محتوایی  )بروکراسی(،  نهادی  اعتمادی  های 

دیالوگ محور« -عمومی(، موانع جدی در مسیر این فرآیند هستند. در نهایت، یک مدل مفهومی »روابط عمومی آموزشی
ق شهروندی شود که در آن شفافیت، اعتمادسازی و دوگانه بودن جریان اطلاعات، کلید موفقیت در تحقق حقوپیشنهاد می 

 و حکمرانی خوب شهری است.

 
بخشی، شهروندی فعال، مدیریت  روابط عمومی استراتژیک، حقوق شهروندی، حکمرانی شهری، آگاهی   یدی: ـان کلـواژگ

 انتظارات. 

 

 

 کارشناسی ارشد علوم ارتباطات، دانشگاه پیام نور، واحد سمیرم  - 1
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 مقدمه    -1
اقتصادی و فرهنگی، محل تمرکز پیچیده  های  ترین چالش در عصر حاضر، شهرها به عنوان کانون اصلی تعاملات اجتماعی، 

شهری« »حکمرانی  جدید  پارادایم  به  شهری«  »مدیریت  سنتی  مفهوم  از  گذار  با  هستند.  از  1مدیریتی  شهروندان  نقش   ،

کنندگان منفعل خدمات به شریک فعال در فرآیند اداره امور شهری تغییر یافته است. در این بستر، »حقوق شهروندی« به مصرف
دهد. ای از حقوق مدنی، اجتماعی و سیاسی، بنیان اصلی تعامل متقابل میان نهاد شهری و ساکنان آن را تشکیل می عنوان مجموعه 

تحقق این حقوق، نه تنها نیازمند قوانین و مقررات شفاف و عادلانه، بلکه مستلزم آگاهی دقیق شهروندان از محتوای این قوانین و  
آن  اجرای  اصلی شهرداری   هاست.نحوه  عنوان  به  خدمات ها  نهادهای  تدوین، ترین  در  مستقیمی  مسئولیت  محلی،  در سطح  رسان 

زیست ترافیکی،  قوانین  جمله  )از  شهروندان  روزمره  زندگی  با  مستقیماً  که  دارند  مقرراتی  اجرای  و  ساختابلاغ  و محیطی،  وساز 
تضمین به خودی خود  قوانین  وجود  حال،  این  با  است.  ارتباط  در  عمومی(  بلکه  خدمات  نیست؛  به حقوق شهروندی  احترام  کننده 

پیش  مردم،  توسط  قوانین  این  »درک«  و  مسئولیت»دانستن«  و  حقوق  اعمال  اصلی  شهری،  شرط  تعارضات  از  بسیاری  هاست. 
های قانونی و حقوق خود های عمومی و عدم مشارکت مدنی، ریشه در شکاف اطلاعاتی و ناآگاهی شهروندان از چارچوب نارضایتی 

ها به عنوان بازوی ارتباطی این نهاد، نقشی محوری در پر کردن این شکاف ایفا  دارند. در این میان، واحد روابط عمومی شهرداری 
های »ارتباطات استراتژیک« و »دیالوگ سویه، به سمت مدلرسانی یکروابط عمومی مدرن، فراتر از کارکرد سنتی اطلاع   کند.می

سازنده« حرکت کرده است. در این رویکرد، روابط عمومی نه تنها وظیفه دارد قوانین را ابلاغ کند، بلکه باید با استفاده از ابزارهای  
آگاهی  برای  فضایی  و  کرده  تبدیل  عموم  برای  درک  قابل  مفاهیمی  به  را  پیچیده  حقوقی  زبان  متنوع،  آموزش  ارتباطی  و  بخشی 

گیری »شهروندی آگاه« است که نسبت به حقوق خود حساس بوده و ساز شکل بخشی، زمینه عمومی فراهم آورد. این فرآیند آگاهی 
دهد  با وجود اهمیت حیاتی این موضوع، مرور ادبیات موجود نشان می  در عین حال، تکالیف قانونی خود را به نحو احسن انجام دهد.

های پیشین در حوزه روابط عمومی شهری، بیشتر بر مدیریت بحران، برندسازی شهری یا رضایت عمومی  که تمرکز اصلی پژوهش 
پژوهش  و  است  آگاهیبوده  و  حقوقی  سواد  ارتقای  در  عمومی  روابط  »نقش  بر  خاص  طور  به  که  جامعی  و  مستقل  بخشی های 

های ارتباطی  شهروندان به حقوق شهروندی« تمرکز داشته باشند، اندک و پراکنده هستند. بیشتر مطالعات به بررسی اثربخشی کانال 
 اند.اند، اما کمتر به محتوای ارتباطی و فرآیند تبدیل »اطلاعات خام قانونی« به »آگاهی عملیاتی شهروندی« پرداخته پرداخته 

فناوری  ظهور  با  دیگر،  سوی  رسانه از  و  دیجیتال  شهرداری های  ارتباطی  اکوسیستم  اجتماعی،  تغییرات  های  دستخوش  ها 
فرصت بسترها  این  اگرچه  است.  شده  بی بنیادینی  کرده سابقههای  فراهم  اطلاعات  به  سریع  دسترسی  برای  همزمان  ای  اما  اند، 

مند نقش  اند. بنابراین، بررسی نظامای پایین، انتشار اطلاعات نادرست و خستگی مخاطب را ایجاد کرده هایی نظیر سواد رسانه چالش 
آگاهی برای  مؤثر  راهکارهای  تحلیل  و  پویا  محیط  این  در  عمومی  دغدغه روابط  جمله  از  شهروندی،  حقوق  به  مهم  بخشی  های 

 مدیریتی و دانشگاهی است.
ای، بر آن است تا با مرور مبانی نظری و تحلیلی و رویکرد کتابخانه -بر اساس این ملاحظات، پژوهش حاضر با روش توصیفی

روابط عمومی شهرداری  کارکردی  نقش  خارجی،  و  داخلی  تجربی  آگاهی مطالعات  در  را ها  به حقوق شهروندی  بخشی شهروندان 
از: روابط عمومی شهرداری  این پژوهش عبارتند  ابزارها و استراتژی واکاوی کند. سؤالات اصلی  ارتباطی میها با کدام  توانند های 

و چالش  ارتقا دهند؟  و قوانین شهری  به حقوق  را نسبت  آگاهی شهروندان  این مسیر سطح  و محتوایی موجود در  های ساختاری 
 کدامند؟ 

عمومی   روابط  بازتعریف  برای  مفهومی  چارچوبی  تا  دارد  تلاش  موضوع،  ادبیات  در  موجود  خلأ  کردن  پر  هدف  با  مقاله  این 
دهنده حقوق شهروندی« ارائه دهد و راهکارهایی برای بهبود کیفیت تعامل نهاد شهرداری با جامعه  ها به عنوان »آموزش شهرداری 

شهری ارائه نماید. در ادامه، بخش دوم به تبیین مبانی نظری و مفاهیم کلیدی پرداخته، بخش سوم مرور ادبیات و مطالعات پیشین  
 گیری قرار خواهند گرفت.ها مورد بحث و نتیجه شود و در نهایت در بخش چهارم، یافته را شامل می 

 

 های نظری زیربنایی حقوق شهروندی و مدل-2

شود که افراد به عنوان اعضای یک جامعه سیاسی و اجتماعی، از حاکمیت یا به مجموعه حقوقی اطلاق می   2حقوق شهروندی 

کنند. در بستر حکمرانی شهری، این حقوق فراتر از حقوق مدنی سنتی، شامل حقوق  ها( مطالبه می نهادهای عمومی )مانند شهرداری 
می  مشارکتی  و  اقتصادی  عمیق اجتماعی،  درک  برای  نظری شود.  مدل  دو  شهروند،  و  شهرداری  تعامل  در  حقوق  این  جایگاه  تر 

 شوند.»قرارداد اجتماعی« و »شهروندی فعال« تبیین می

 
1 Urban Governance 
2 Citizens' Rights 
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اجتماعی  قرارداد  پایه   : 1الف(  راسکین،  جان  و  لاک  جان  مانند  فیلسوفانی  دیدگاه  نهادهای  از  و  حکومت  مشروعیت  ی 

کنند و در عوض، انتظار  های طبیعی خود را واگذار می عمومی بر »قرارداد اجتماعی« استوار است؛ یعنی شهروندان بخشی از آزادی 
ی این  (. در سطح شهری، شهرداری به عنوان نماینده2019دارند که نهاد حاکم امنیت، نظم و خدمات عمومی را تأمین کند )لِک،  

کاری یا  قرارداد، متعهد به ارائه خدمات شایسته )کیفیت، عدالت، سرعت( است. نقض این قرارداد از سوی شهرداری )از طریق کم
ایجاد می  را  تعارضی  از قوانین شهری(،  )از طریق تخلف  از سوی شهروند  یا  بنابراین، آگاهی سواستفاده(  روابط  کند.  بخشی توسط 

شرط رضایت به  ی این قرارداد دوجانبه است. در این مدل، شفافیت اطلاعاتی پیش عمومی، در واقع بازتعریف و یادآوری متعهدانه 
 (.1۳9۸شود )کامروزه، کاری قوانین، نوعی خیانت در قرارداد اجتماعی تلقی می قرارداد است و پنهان 

ی شهروندی دید، نظریهی منفعل خدمات می کننده بر خلاف رویکرد سنتی که شهروند را مصرف  : 2ب( شهروندی فعال 

گیری و نظارت بر اجرای  داند که در فرآیند تصمیم فعال )که ریشه در تفکرات آرنولد تونسی و دیوار است( شهروند را بازیگری می
(. در این مدل، حقوق شهروندی تنها دریافت خدمات نیست، بلکه شامل حق نظارت، حق اعتراض  1۳95قوانین نقش دارد )تونسی،  

برنامه  در  مشارکت  حق  و  شهرداری قانونی  عمومی  روابط  است.  شهری  برای یکریزی  ابزاری  تنها  نه  پارادایم،  این  در  طرفه  ها 
کند تا شهروندان بتوانند حقوق خود را به درستی  وگو« و »آموزش مشارکت« فراهم میرسانی است، بلکه بستری برای »گفتاطلاع 

دهد که وقتی شهروندان خود را ذینفع فعال بدانند، پایبندی به قوانین شهری )مانند تفکیک زباله یا  ها نشان می اعمال کنند. پژوهش 
 (.1۳99یابد )رحیمی و همکاران،  رعایت حریم اماکن عمومی( افزایش می 

 3آرایی« های »پرچم روابط عمومی مدرن در مدیریت شهری، از مدل:  روابط عمومی استراتژیک و آموزش عمومی  ج(

با   دارد  وظیفه  عمومی  روابط  مدل،  این  در  است.  کرده  حرکت  استراتژیک«  ارتباطات  »مدیریت  مدل  سمت  به  و  گرفته  فاصله 
 (. 2014نفع )شهروندان( افزایش دهد )گرینینگ،  های ذی مدیریت جریان اطلاعات، درک متقابل را بین سازمان )شهرداری( و گروه

عمومی« »آموزش  راستا،  این  در  عمومی  روابط  حیاتی  کارکردهای  از  تلاش   4یکی  به  عمومی  آموزش  های است. 

ها، آگاهی و رفتارهای شهروندان نسبت به مسائل شهری و شود که برای تغییر نگرشی روابط عمومی گفته میشدهریزیبرنامه 

آن  حقوق  با  مرتبط  میقوانین  انجام  ستون،  ها  و  )ستون  »دستک 19۸۶گیرد  نقش  عمومی  روابط  فرآیند،  این  در  و   5زنان«(. 

ایفا می پیچیده»ترجمان«  زبان  تبدیل  کند؛ یعنی  برای قشرهای مختلف جامعه  قابل فهم  زبانی ساده و  به  را  اداری  و  ی حقوقی 
ای  ای مانند حقوق شهروندی که ممکن است برای عموم مردم مبهم باشد، حائز اهمیت ویژهکند. این کارکرد به ویژه در زمینه می

 (.1۳97است )بهداد و همکاران، 

در حکمرانی شهری  د( مفاهیم  خوب شهری:  همگرایی  حکمرانی  چارچوب  هم 6در  حقوق شهروندی، ،  میان  پوشانی 

شهروندی فعال و روابط عمومی استراتژیک مشهود است. حکمرانی خوب مستلزم »شفافیت« و »پاسخگویی« است. روابط عمومی  
ها برای نظارت و مشارکت )مدل شهروندی فعال(، به  سازی شهروندان از حقوقشان )مدل قرارداد اجتماعی( و توانمندسازی آن با آگاه 

این دو اصل کمک می  روابط عمومی شهرداری تحقق  بنابراین،  برای تحقق کند.  استراتژیک  بازوی  بلکه  واحد جانبی،  نه یک  ها 
 (.1400عدالت توزیعی اطلاعات و کاهش شکاف دانش بین مدیران و مردم است )میرعابدینی، 

 

 بودن روابط عمومی استراتژیک و دیالوگ: گذار از مونولوگ به متقارن -3

کرد نظرات خود را به اجبار به مخاطب بود که در آن سازمان سعی می 7طرفههای یک روابط عمومی سنتی اغلب مبتنی بر مدل 

شود که هدف آن تحمیل کند. اما در پارادایم مدرن مدیریت شهری، روابط عمومی به عنوان یک عمل »استراتژیک« تعریف می 

ترین مدل  را بهینه   8( با ارائه چهار مدل روابط عمومی، مدل »ارتباطات متقارن«1991ایجاد درک متقابل است. تری و گرینینگ )

می  معرفی  عمومی  نهادهای  نه برای  عمومی  روابط  هدف  مدل،  این  در  نگرشکنند.  متقابل  تغییر  بلکه  مخاطب،  اقناع  های  تنها 
کند، بلکه  سازمان و مخاطب است. این رویکرد، اساس »دیالوگ« است؛ فرآیندی که در آن شهرداری نه تنها قوانین را ابلاغ می 

بخشی به حقوق پذیرد. در این چارچوب، آگاهی بخشی و اصلاح قوانین میبازخورد شهروندان را به عنوان بخشی از فرآیند آگاهی

 
1 Social Contract 
2 Active Citizenship 
3 Propaganda Model 

4 Public Education 
5 Gatekeeper 
6 Good Urban Governance 
7 Propaganda یا   Press Agentry 
8 Symmetrical Communication 
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بلکه یک گفت دستورالعمل خشک،  یک  نه  شفافشهروندی،  برای  مستمر  یوجین، وگوی  و  )کوهن  است  دوجانبه  تعهدات  سازی 
200۸ .) 
 

 حکمرانی خوب شهری: شفافیت، پاسخگویی و مشارکت -4
( هشت اصل  2005کند. سازمان ملل متحد )ای از اصول است که نحوه اداره امور شهری را تعیین میحکمرانی خوب مجموعه 

 کلیدی برای حکمرانی خوب تعریف کرده که سه اصل آن مستقیماً با روابط عمومی ارتباط دارند: 

و فرآیندهای تصمیم. شفافیت:  1 به اطلاعات  آزاد  با ساده دسترسی  روابط عمومی  پیچیده شهرداری، گیری.  سازی قوانین 

 داند چه حقوقی دارد یا چرا یک قانون وضع شده است.کند. بدون شفافیت، شهروند نمیشفافیت را برای شهروندان محقق می 
پذیری نهادهای عمومی در قبال شهروندان. وقتی روابط عمومی به طور شفاف حقوق و تکالیف را  مسئولیت  . پاسخگویی: 2

تر نهادهای  شود و این امر منجر به پاسخگویی دقیق کند، معیارهای سنجش عملکرد شهرداری برای شهروندان روشن میتبیین می
 (.200۶گردد )فریدل، شهری می

تصمیم مشارکت:  .  ۳ در  همه شهروندان  برای  برابر  پیش گیریفرصت  شهروندی،  حقوق  از  آگاهی  مؤثر  ها.  مشارکت  شرط 

 کند.تر در فرآیندهای شهری شرکت می است. شهروندی که از حق نظارت خود آگاه باشد، فعال 
کاربردی • بعد  کلیات حقوقی، شامل  :  حقوق شهروندی در فضای شهری:  از  فراتر  حقوق شهروندی در بستر شهرداری 

 ها را رمزگشایی کند. این حقوق شامل موارد زیر است:حقوق معین و روزمره است که روابط عمومی باید آن 
شامل حق آسمان پاک، دسترسی به فضای سبز و مدیریت صحیح پسماند. روابط عمومی با حق بر محیط زیست سالم:   •

کند، بلکه حق شهروندان بر  تنها محیط زیست را حفظ میهای ساختمانی، نه آموزش قوانین تفکیک زباله یا محدودیت
 (. 1۳9۸نماید )عابدینی، محیطی سالم را تأمین می 

از خدمات عادلانه:   • استفاده  به حمل حق  آگاهیشامل دسترسی  برق.  و  آبرسانی  عمومی،  تعرفه ونقل  درباره  ها، بخشی 
 کند تا در صورت تخلف، حق خود را به درستی مطالبه کند. ها و استانداردهای خدمات، به شهروند کمک می اولویت

ها و ارائه بازخورد. روابط عمومی با  حق شهروندان در انتخاب مدیران محلی، نظارت بر هزینهحق مشارکت و نظارت:   •
مکانیزمآگاه  درباره  سامانه سازی  )مانند  نظارتی  می های  اجرا  قابل  را  حق  این  محله(،  شوراهای  یا  شکایت  سازد  های 

 (.1400)محمدی و همکاران، 
 

 کننده روابط عمومیمدیریت انتظارات: نقش تنظیم-5
های ساختمانی یا افزایش های ترافیکی، محدودیت گیرانه )مانند طرح ها، وضع قوانین سخت های بزرگ شهرداری یکی از چالش 

انتظارات« عوارض( است که اغلب با مقاومت شهروندان مواجه می  اینجا، روابط عمومی نقش »مدیریت  کند. را ایفا می  1شود. در 

شود که باورهای عملکردی مشتری )شهروند( با عملکرد واقعی خدمات  ی مدیریت انتظارات، نارضایتی زمانی ایجاد می طبق نظریه
)اولورت،   باشد  نداشته  واقع 19۸0همخوانی  »تنظیم  با  استراتژیک  عمومی  دلایل  (.روابط  قانون،  اجرای  از  قبل  انتظارات،  بینانه« 

می تبیین  را  آن  بلندمدت  منافع  و  تبدیل عقلانی  به »ضرورت جمعی«  حاکمیتی«  از »تحمیت  را  قوانین سخت  فرآیند،  این  کند. 
است،  می پاک«  »آسمان  بر  او  تحقق حق  برای  رانندگی(  محدودیت  )مثل  محدودکننده  قانون  یک  که  بداند  شهروند  وقتی  کند. 

یابد. بنابراین، روابط عمومی با پل زدن بین »الزام قانونی« و »منطق شهروندی«، تعارضات را  مقاومت کاسته و پذیرش افزایش می 
 (.1۳99فر و همکاران، دهد )نیک کاهش می 

 

 بخشی شهری های ارتباطی مرتبط با آگاهی نظریه-6

دانش  شکاف  نظریه  ):    2الف(  سالزبرگر  و  می 197۸پاولی  استدلال  دانش«  »شکاف  نظریه  در  ورود (  افزایش  با  که  کنند 

لایه محلی،  جامعه  یک  به  لایهاطلاعات  از  بیشتر  اطلاعات  و  سواد  بالای  با سطوح  پایین های  بهرههای  اطلاعات  این  از  مند  تر 
می می گسترده  گروه  دو  این  بین  شکاف  نتیجه  در  کانال شوند؛  از  صرفاً  شهرداری  عمومی  روابط  اگر  بستر شهری،  در  های  شود. 

افراد کم  استفاده کند،  ابلاغ حقوق شهروندی  برای  یا تخصصی  اقشار حاشیه پیچیده  و  سوادتر یا  آگاهی خارج شده  از حلقه  نشین 

 
1 Expectation Management 
2 Knowledge Gap Hypothesis 
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از طریق ساده حقوق خود را نمی  سازی زبان شناسند. بنابراین، وظیفه استراتژیک روابط عمومی شهرداری، »تقلیل شکاف دانش« 
 (.1401پذیر برای همه اقشار است تا عدالت اطلاعاتی در شهر برقرار شود )محمدپور، های دسترسحقوقی و استفاده از رسانه 

عمومی روابط  در  عمومی  آموزش  نظریه  مدل :  ب(  از چهار  در  یکی  عنوان  به  عمومی«  »آموزش  عمومی،  روابط  نوین  های 
( آموزش عمومی را فرآیندی 19۸۶شود. استون و استون )وظیفه اصلی این رشته )کنترل، آموزش، مشاوره و ارتباطات( شناخته می 

کند تا دانش و نگرش مخاطب را نسبت به یک مسأله خاص تغییر دهد. در  کنند که در آن سازمان تلاش می دوجانبه تعریف می 
نمی شهرداری  شهروندی،  حقوق  طراحیمورد  با  عمومی  روابط  هستند.  خودآموخته  قوانین  که  کند  فرض  های  campaignتواند 

نه  اطلاع آموزشی،  میتنها  می رسانی  بالا  را  بلکه سواد حقوقی شهروندان  آنکند،  تا  و  برد  داده  را تشخیص  بتوانند حقوق خود  ها 
می  تبدیل  شهری«  اجتماعی  واحد »توسعه  یک  به  تبلیغاتی  واحد  یک  از  را  عمومی  روابط  رویکرد،  این  کنند.  )بهداد،  اعمال  کند 

1۳97 .) 

گیرانه  این نظریه که ریشه در بازاریابی خدمات دارد، در مدیریت شهری برای توجیه قوانین سخت :  1نظریه مدیریت انتظارات ج(  

کاربرد فراوانی دارد. طبق این نظریه، رضایت شهروند تابعی از تفاوت بین »انتظار« او و »عملکرد واقعی« دریافتی است )اولورت،  
می19۸0 وضع  قانونی  شهرداری  وقتی  محدودیت(.  به  منجر  که  می کند  شهروند  برای  یا  هایی  پارکینگ  محدودیت  )مثلاً  شود 
عدالتی گیری، انتظارات را به درستی مدیریت نکند، شهروند احساس بیازتصمیممحیطی(، اگر روابط عمومی پیش های زیستجریمه

 کند.می

کند. این فرآیند بینانه« انتظارات، قبل از اجرای قانون، دلایل عقلانی آن را تبیین میروابط عمومی استراتژیک با »تنظیم واقع 
ها، به  های قانونی همسو شود و در صورت اجرای قانون، حتی در صورت وجود محدودیتشود انتظارات شهروند با واقعیتباعث می 

بخشی صحیح، شکاف بین انتظار و عملکرد را کاهش  دلیل آگاهی از »منافع جمعی«، رضایت نسبی حاصل شود. در واقع، آگاهی 
 (. 1۳99فر و همکاران، دهد )نیک داده و پذیرش اجتماعی قوانین را افزایش می

( روابط انسانی را بر اساس  1972نظریه تبادل اجتماعی )بلوم و رینهارت، : شهروند-نظریه تبادل اجتماعی در رابطه شهردارید( 
 کند. در رابطه شهرداری و شهروند، این تبادل شامل موارد زیر است:ها و منافع تحلیل می محاسبه هزینه 

 های رفتاری. گیرانه، محدودیتهای شهروند: پرداخت عوارض، رعایت قوانین سختهزینه -
 منافع شهروند: دریافت خدمات باکیفیت، احساس امنیت، حق نظارت و احترام به حقوق شهروندی. -

اگر روابط عمومی نتواند به درستی »منافع« پنهان پشت قوانین را برای شهروند تبیین کند )مثلاً اینکه رعایت قانون ترافیک  
پندارد. روابط  شود(، ترازنامه روانی شهروند منفی شده و او قانون را غیرعقلانی می منجر به ایمنی بیشتر برای خانواده شهروند می

دهد  کند. این نظریه نشان میسازی چرخه خدمات، تعادل را در این تبادل برقرار میسازی منافع متقابل و شفافعمومی با برجسته 
رسانی ناقص جلوگیری کند  زنی در این تبادل است تا از استثمار یا خدمات که آگاهی از حقوق شهروندی، ابزار شهروند برای چانه 

 (.1۳9۸)عابدینی، 
 

 های اجتماعی در سواد شهروندینقش رسانه  -7

شهرداری  ارتباطی  پارادایم  مجازی،  فضای  ظهور  رسانه با  است.  کرده  تغییر  )شبکه ها  اجتماعی  اجتماعی، های  های 
و اپلیکیشن  شهری  نه  های  شکل ...(  بستر  بلکه  هستند،  اطلاعات  توزیع  کانال  محسوب  تنها  دیجیتال«  شهروندی  »سواد  گیری 

 شوند.می
ای درباره ابهامات  های اجتماعی امکان پرسش و پاسخ لحظه برخلاف مطبوعات سنتی، شبکه. تعامل زنده و پاسخگویی آنی:  1

 (.1400دهد )کامروزه، کنند. این تعامل مستقیم، اعتماد را افزایش داده و ناآگاهی را کاهش می حقوقی را فراهم می 
گروه2 ایجاد  همسان:.  شبکه   های  در  فعال  حقوق شهروندان  درباره  آموزشی  محتوای  تولیدکننده  به  خود  اجتماعی،  های 

 برد. بخشی را فراتر از ظرفیت رسمی روابط عمومی شهرداری می شوند. این پدیده، دامنه نفوذ آگاهی شهروندی تبدیل می

تواند سواد حقوقی را تحریف کند. بنابراین، نقش روابط های اطلاعاتی و انتشار اخبار جعلی میاز سوی دیگر، حباب  ها:چالش . ۳
گیری صحیح قرار  ها و ارائه منابع معتبر در فضای مجازی است تا سواد شهروندی در جهت عمومی شهرداری، هدایت این جریان

 (. 1۳99گیرد )رحیمی و همکاران، 
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 مرور ادبیات و مطالعات تجربی  -8
دهد که ادبیات موجود را  شده در حوزه روابط عمومی شهری و حقوق شهروندی نشان میهای انجام بررسی متون و پژوهش

بندی کرد: ابزارهای ارتباطی دیجیتال، رویکردهای آموزشی در روابط عمومی، مدیریت بحران و توان در چهار خوشه اصلی طبقه می
 های تطبیقی جهانی. پذیرش قوانین، و مدل 

دیجیتال:  1 ارتباطی  رهنماهای  وب .  پورتال از  تا  هوشمندپژوهش سایت  داده های  نشان  متعددی  اگرچه  های  که  اند 

سایت  شوند، اما صرفِ حضور اطلاعات بر وببرای قوانین شهری شناخته می  1ها به عنوان »منبع حقیقت«های شهرداری سایتوب

روزرسانی ناقص و عدم  ، به 2دهد که پیچیدگی ناوبریکننده دسترسی یا درک شهروندان نیست. مطالعات داخلی نشان میتضمین

دستگاه  با  همکاران،  سازگاری  و  )احمدی  است  قوانین  به  شهروندان  دسترسی  اصلی  موانع  از  موبایل،  مقابل،  1۳9۸های  (.در 
تر در های »دیارما« یا »تهران من«( به دلیل تعاملی بودن، نقشی پررنگ های شهروندی )مانند سامانه های اجتماعی و پورتال شبکه 
های شهری،  شده در اپلیکیشن سازی های قانونی ساده ها حاکی از آن است که استفاده از اینجین کنند. پژوهش بخشی ایفا میآگاهی 

این پلتفرم می ها دسترسی  تواند شکاف دانش را کاهش دهد. با این حال، چالش اصلی »سواد دیجیتال« است؛ شهروندانی که به 
کند که  (. بنابراین، ادبیات تأکید می1400گیرند )کریمی،  ها را ندارند، در حاشیه آگاهی حقوقی قرار می ندارند یا توانایی استفاده از آن

 چهره باشد.به های ارتباطی سنتی و چهرهابزار دیجیتال باید مکمل، نه جایگزین، روش

پارادایم »روابط عمومی آموزشی«بخش قابل توجهی از ادبیات روابط عمومی، تمرکز خود   . آموزش از طریق ارتباطات: 2

می  نشان  مطالعات  است.  داده  تغییر  به »آموزش عمومی«  »تبلیغات«  از  پیچیده  را  مفاهیم  انتقال  برای  روش  مؤثرترین  که  دهند 
های تصویری های حقوقی طولانی به اینفوگرافیک سازی محتوا« است. برای مثال، تبدیل متن سازی زبان« و »بومی حقوقی، »ساده 

 (. 1۳99پور و عزیزی، دهد )مهدی یا ویدیوهای کوتاه آموزشی، میزان درک شهروندان از حقوق خود را به طور معناداری افزایش می 

ها نشان رویکرد »روابط عمومی آموزشی« بر این اصل استوار است که شهرداری باید نقش »تفسیرگر« را ایفا کند. پژوهش
داستان می قوانین،  ابلاغ خشک  به جای  عمومی  روابط  وقتی  دهد  دهند که  انجام  نقض حقوق شهروندی  پیامدهای  درباره  سازی 

تر و ماندگارتر  )مثلاً روایت زندگی یک شهروند که به دلیل عدم آگاهی از حق مالکیت شهری، متضرر شده است(، یادگیری عمیق 
 (. 1۳97دهد )نجفی، خواهد بود. این رویکرد، ارتباطات را از انتقال داده به تغییر نگرش ارتقا می 

قوانین سخت ۳ چالش   : گیرانه. مدیریت بحران، شفافیت و پذیرش  از  نقش  برانگیزترین حوزه یکی  ادبیات،  های 

)مانند طرح برابر قوانین محدودکننده  در  مقاومت شهروندان  ترافیک، محدودیتروابط عمومی در مدیریت  یا های  های ساختمانی 

کلید موفقیت است. وقتی شهروندان از »چرایی«   3محور« دهند که »شفافیت علت قوانین پسماند( است. مطالعات تجربی نشان می

های شخصی، مقاومت  یک قانون )مثلاً کاهش آلودگی هوا برای حفظ سلامت کودکان( آگاه شوند، حتی در صورت تحمل هزینه
دهد که در زمان اجرای  شده در شهرهای بزرگ ایران نشان میهای انجام (.پژوهش 201۸یابد )ولش و همکاران،  ها کاهش می آن

شود. در مقابل،  رسانی ناقص روابط عمومی، منجر به تفسیرهای منفی و احساس تبعیض می گیرانه، سکوت یا اطلاع قوانین سخت 
آگاهی کمپین  »آیندههای  و  بر »منافع جمعی«  که  پذیرش بخشی  و  اجتماعی  افزایش سرمایه  باعث  دارند،  تأکید  شناسی شهری« 

می  یافته قوانین  این  میشوند.  نشان  که  هستند  انتظارات  مدیریت  نظریه  با  همسو  پیش ها  اطلاعات،  بینیدهند  وضوح  و  پذیری 
 (.1۳9۶دهد )سامانی، استرس ناشی از تغییر قوانین را کاهش می

تجربه 4 از  دروس  تطبیقی:  مطالعات  جهانی.  شهرداری :  های  تجربیات  سئول، بررسی  )مانند  جهان  پیشرو  های 

نشان اروپایی(  شهرهای  و  »حقوقاستانبول  ابزاری  به  تبلیغاتی  ابزاری  از  عمومی  روابط  تکامل  سئول، دهنده  در  است.  مدار« 
تنها حقوق خود را بخوانند، بلکه مستقیماً در فرآیند تدوین قوانین شهری  دهند نههای تعاملی شهرداری به شهروندان اجازه می پلتفرم

 زند.بخشی را با »مشارکت مستقیم« گره می این مدل، آگاهی  .مشارکت کنند

شهرداری  اروپا،  می در  استفاده  محلات  در  شهروندی«  حقوق  »سفیران  از  لندن  و  پاریس  مانند  صورت  هایی  به  که  کنند 
دهند. این روش، اعتماد محلی را افزایش داده و شکاف بین نهاد رسمی و مردم  داوطلبانه قوانین را برای همسایگان خود توضیح می 

ها، آنهایی هستند که در آن روابط عمومی نه تنها اطلاعات را  ترین مدلگیرند که موفق کند. مطالعات تطبیقی نتیجه میرا کم می 
آورد تا شهروندان احساس کنند حقوقشان به رسمیت شناخته  وگوی دموکراتیک« فراهم می کند، بلکه بستری برای »گفتتوزیع می 

 (.2020شده است )لی و وانگ، 
های ابزارهای ارتباطی، آموزش عمومی و ای در حوزههای پراکنده دهد که اگرچه پژوهش شان میبه طور کلی مطالب فوق ن

روابط   استراتژیک  »نقش  عنوان  تحت  واحدی  چارچوب  در  را  ابعاد  این  که  جامع  پژوهشی  اما  است،  شده  انجام  بحران  مدیریت 

 
1 Source of Truth 

2 Navigation 
3Reason-based Transparency 
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اند و شود. اکثر مطالعات بر »کمیت« ارتباطات تمرکز داشته عمومی در ارتقای سواد حقوقی شهروندی« یکپارچه کند، مشاهده نمی
کوشد با پر کردن اند. این پژوهش می خواهانه شهروندان« پرداخته کمتر به »کیفیت محتوای آموزشی« و »تأثیر آن بر رفتار حقوق 

 این خلأ، مدلی یکپارچه ارائه دهد. 
 

 بخشی به حقوق شهروندیها و موانع در مسیر آگاهی چالش-9
دهند که  ها و مشاهدات میدانی نشان می با وجود اهمیت استراتژیک روابط عمومی در ارتقای سواد حقوقی شهروندان، پژوهش 

چندجانبه موانع  با  نقش  این  کارآمد  چالش اجرای  این  روبروست.  می ای  را  فرهنگی ها  و  محتوایی  نهادی،  دسته  سه  در  توان 
 بندی کرد.طبقه

چالش1 و ساختاری .  نهادی  شهرداری :  های  اداری  بروکراسیساختار  بر  مبتنی  اغلب  سلسلهها  و  سنگین  مراتب های 

 کند.پیچیده است که سرعت و چابکی لازم برای ارتباطات مدرن را مختل می 
تصمیم  - در  تاخیر  و  سنگین  پیامگیری:  بروکراسی  تصویب  کمپین فرآیندهای طولانی  یا  ارتباطی  باعث های  آموزشی،  های 

به  می را  فرصت  کندی،  این  دهد.  پاسخ  شهروندان  قانونی  ابهامات  یا  جاری  رویدادهای  با  سرعت  به  نتواند  عمومی  روابط  شود 
 (.1۳9۸کند )احمدی و همکاران، شایعات و اطلاعات نادرست واگذار می

ها، واحد روابط عمومی فاقد جایگاه استراتژیک و استقلال عملیاتی در بسیاری از شهرداری عدم استقلال واحد روابط عمومی:  -
گیرنده. این عدم استقلال، شود، نه یک بازوی تصمیماست و اغلب به عنوان یک »واحد خدماتی« یا »تشریفات« در نظر گرفته می

ریزی مستقل داشته باشد و همواره  شود که روابط عمومی بتواند بر اساس نیازهای شهروندان و اصول ارتباطی، برنامه مانع از آن می 
 (.1۳99فر و همکاران،  تحت تأثیر فشارهای سیاسی داخلی قرار دارد )نیک 

سازد از  ها را قادر نمی های ارتباطی و آموزشی، شهرداری های ناچیز به بخش تخصیص بودجه کمبود بودجه و منابع انسانی:    -
چندرسانه  محتوای  تولید  )مانند  ارتباطی  نوین  پلتفرم ای حرفه ابزارهای  یا  استفاده کنند. همچنین، کمبود  ای  پیشرفته(  تعاملی  های 

هم  به  آشنا  متخصص  آگاهی نیروی  کیفیت  دیجیتال«،  »ارتباطات  و  شهری«  »حقوق  می زمان  کاهش  را  )کریمی،  بخشی  دهد 
1400 .) 

تواند مانع انتقال مؤثر  های ارتباطی، ماهیت محتوا می حتی در صورت وجود زیرساخت :  های محتوایی و زبانیچالش.  2

 :های حقوقی شودپیام 
حقوقی:  - زبان  آیین  پیچیدگی  و  عموم نامه قوانین  برای  فهم  غیرقابل  و  تخصصی  پیچیده،  زبانی  با  معمولاً  شهرداری  های 

می  حقوقینوشته  کارشناسان  فاقد  اغلب  عمومی  روابط  و -شوند.  ملموس  ساده،  زبان  به  را  متون  این  بتوانند  که  است  ارتباطی 
شود شهروندان با وجود دسترسی به اطلاعات، قادر به درک حقوق واقعی خود  کاربردی ترجمه کنند. این شکاف زبانی باعث می 

 (.1۳99پور و عزیزی، نباشند )مهدی 

های  یکی از شکایات اصلی شهروندان، عدم انسجام اطلاعات منتشر شده در پورتال روزرسانی و پراکندگی اطلاعات:  عدم به   -
می  قرار  توضیح  یا  حذف  بدون  جدید  قوانین  کنار  در  قدیمی  قوانین  است.  شهرداری  »فرسودگی مختلف  به  منجر  که  گیرند 

از ابلاغ یک قانون جدید، قوانین    2شود. روابط عمومی اغلب واکنشیو سردرگمی شهروندان می  1اطلاعاتی«  عمل کرده و پیش 

 (. 1۳9۶کند )سامانی، های ارتباطی حذف یا جایگزین نمیمنسوخ را به صورت سیستماتیک در کانال

اعتمادیچالش .  3 و  فرهنگی  پیام :  های  پذیرش  جامعه،  فرهنگی  و  اجتماعی  آگاه بستر  قرار  های  تأثیر  تحت  را  ساز 

 :دهدمی
عمومی:  بی  - شهرداری اعتمادی  و  دولتی  نهادهای  به  عمومی  اعتماد  پایین  سطح  موانع،  بزرگترین  از  وقتی یکی  است.  ها 

به نیت بهانهشهروندان نسبت  پیام های حاکمیت  باشند،  منتقد  یا  به عنوان »آگاهی گیر  نه  را  روابط عمومی  به  های  بلکه  بخشی«، 
یا »پوشش  اقدامات«  این بیدهی کمبودها« تفسیر میعنوان »توجیه  باعث می کنند.  پیام اعتمادی  آگاه شود  و  های  فیلتر شده  ساز 

 (.201۸حتی در صورت درستی، مورد پذیرش قرار نگیرند )ولش و همکاران، 
ناسپاسی:    - و  قانون  از  فرار  به  بافت عادت  برخی  »قانوندر  فرهنگ  فرهنگی،  فامیلی های  روابط  از  استفاده  یا  گریزی« 
بازی( به جای استفاده از حقوق رسمی، رواج دارد. روابط عمومی در چنین محیطی با چالشی روبروست که شهروندان لزوماً به  )پارتی 

های غیررسمی تأمین شود. تغییر این باورها نیازمند  اند که حقوق از طریق کانال دنبال دانستن حقوق خود نیستند، زیرا عادت کرده 
 (. 1۳9۸های معمولی است )عابدینی، مدت روابط عمومی های بلندمدت فرهنگی است که فراتر از ظرفیت کوتاه کمپین 
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بخشی، صرفاً یک مسأله تکنیکال )مانند انتشار  دهند که موفقیت روابط عمومی در آگاهیها نشان می این چالش به طور کلی  
ترجمه متخصصان  بکارگیری  شهرداری،  نهاد  در  ساختاری  اصلاحات  نیازمند  بلکه  نیست،  اینستاگرام(  در  و  پیام  حقوقی،  زبان  گر 

عمیق سرمایه  شکاف  به  منجر  موانع،  این  گرفتن  نادیده  است.  عمومی  اعتماد  بازسازی  بر  بلندمدت  و  گذاری  »قانون«  بین  تری 
 »شهروند« خواهد شد.

 

 گیری  نتیجه -10
بخشی ها در آگاهی ای، به واکاوی نقش روابط عمومی شهرداری تحلیلی و رویکرد کتابخانه -پژوهش حاضر با روش توصیفی

یافته پرداخت.  شهروندی  حقوق  به  میشهروندان  نشان  اطلاعها  سنتی  کارکرد  از  فراتر  مدرن،  عمومی  روابط  که  رسانی  دهد 
کند. در پارادایم حکمرانی شهری، شفافیت و دسترسی به اطلاعات  دهی به »شهروند آگاه« ایفا می سویه، نقش حیاتی در شکل یک

 حقوقی نه تنها یک ابزار ارتباطی، بلکه بنیان مشروعیت و کارایی نهادهای شهری است.
طرفه به مدل »ارتباطات متقارن« و »دیالوگ های تک بخشی مستلزم گذار از مدل مرور ادبیات نشان داد که موفقیت در آگاهی

انتظارات واقع سازنده« است. در این مدل، روابط عمومی با ساده  از بسترهای سازی زبان حقوقی پیچیده، مدیریت  بینانه و استفاده 
می  کاهش  را  مردم  و  مدیران  بین  دانش  شکاف  تعاملی،  و  دیجیتال  حقوق«  از  »آگاهی  بین  علی  رابطه  تبیین  همچنین،  دهد. 

های اجتماعی کاهش  گیرانه« نشان داد که وقتی شهروندان منافع جمعی پشت قوانین را درک کنند، مقاومت»پذیرش قوانین سخت
می  افزایش  مدنی  مشارکت  و  چالش یافته  حال،  این  با  فرهنگی یابد.  و  زبان(  )پیچیدگی  محتوایی  )بروکراسی(،  نهادی  های 

 های جدی در مسیر تحقق این هدف هستند.اعتمادی(، بازدارنده )بی
 بخشی شامل سه محور اصلی است:سازی نقش روابط عمومی در آگاهی ها، مدل پیشنهادی برای بهینهبر اساس یافته 

های  سازی( توسط تیم فهم )اینفوگرافیک، ویدیوهای آموزشی، داستان . محور آموزشی: تبدیل متون حقوقی به محتوای قابل 1
 ای )حقوق + ارتباطات(.رشته بین

کانال 2 ایجاد  دیالوگ:  محور  دو .  لحظه   way-های  پاسخ  و  پرسش  شبکه برای  در  شهروندان  از  بازخوردگیری  و  های  ای 
 های شهروندی.اجتماعی و پورتال 

اعتمادسازی:۳ محور  بر    .  غلبه  و  اجتماعی  سرمایه  بازسازی  جهت  ابهام،  از  پرهیز  و  قوانین  وضع  علل  در  کامل  شفافیت 
 اعتمادی عمومی.بی

واحد روابط عمومی باید از حالت »واحد    -کند که:گذاران شهری، این پژوهش پیشنهاد میها و سیاست برای مدیران شهرداری
تصمیم به  مستقیم  با دسترسی  استراتژیک«  »بازوی  به عنوان یک  و  خارج شده  گرفته شود.خدماتی«  نظر  در    -گیرندگان کلان 

های آموزشی و سواد شهروندی« تغییر جهت های تبلیغاتی« به سمت »پروژهیافته به روابط عمومی باید از »کمپین بودجه اختصاص 
 دهد.

های منتشر شده«، بلکه بر اساس »نرخ درک های ارزیابی عملکرد روابط عمومی نباید تنها بر اساس »تعداد پستشاخص   -
 عمومی«، »کاهش شکایات ناشی از ناآگاهی« و »میزان مشارکت آنلاین« سنجیده شود. 
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