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 چکیده

داشته  یو اداره امور محل یدر ارائه خدمات عموم یتوانند نقش مهم و اساس یم یدولت ریغ ینهاد عموم کیها به عنوان  یشهردار

 ادىینقش نهادى و بن نىیبستر هاى مشارکت ذهنى و ع جادیباشند. روابط عمومى از اجزا و عناصر اصلى ارتباطات است و در ا

حاضر به  قیهاى آن به طور عمده، )ارتباطى، تعاملى و تبادلى( است. تحق تیفعال و فیوظامجموعه  تیجنس و ماه رایدارد، ز

مراجعه  زین نترنتیا یو شبکه جهان یاستناد ،یبه منابع و متون معتبر کتابخانه ا نیو همچن رفتهیانجام پذ یفیو توص یلیصورت تحل

 ها را دارد. یشهردار اداری – یمال یتیریدر نظام مد کیترونالک یو شهردار یروابط عموم یو بررس لیدر تحل یشده است و سع

ارتقاء، تعامل  ش،یدایکند را در چهار مرحله پ یم تیتبع یکیدولت الکترون یاز الگو یکیالکترون یو استقرار شهردار یریشکل گ

 بیو ضر تیفیبا ک روزی( و شبانه onlineبرخط )ها به صورت  یخدمات شهردار هینمود که کل یطبقه بند یساز کپارچهیو 

 یو شهردار یروابط عموم تیشود و اهم ی( انجام مICTارتباطات )از ابزار فناوری اطلاعات و  رییبالا و با بهره گ یمنیا

های مختلف سازمان ها و ارتباط  تیسرعت و دقت فعال شیها به منظور افزا یشهردار یادار -یمال یتیریدر نظام مد کیالکترون

 مشخص است. یبالا بردن بهره وری آنها به روشن جهیو در نت گریکدیاجزای مختلف آن با 

 واژگان کلیدی
 ها. یشهردار ،یادار -یمال ،یتیرینظام مد ک،یالکترون ،یشهردار ،یروابط عموم
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 مقدمه. 1

 یو مدن یاسیس یاست که با وجود رشد و آگاه اریش قانون مع 2220مصوب  یقانون شهردار ران،یا یدر نظام حقوق

و  فیوظا نیتر ینحو که اساس نیاعمال شده، به ا انهیگرا واپس یکردیاز آن، رو یشهروندان، با نسخ مواد متعدد

امور  ۀشهروندان در ادار یآن مشارکت حداقل ۀجینت هاز آن ستانده و به دولت واگذار شده است ک یشهردار اراتیاخت

تمام تا  تیدارد که از حاکم یدرجات مختلف یشهر تیریمد انیدر جر ینقش نهاد شهردار نیاست و همچن شیخو یمحل

 نیتبب ینظام حقوق ۀو مقررات موضوع نیرا قوان یشهردار گاهیو جا تیاهم ۀ. درجراستیمتغ تیکم اهم ینقش ها یفایا

توسعه رشته هاى علوم انسانى مورد غفلت قرار گرفته است و  ریعمومى، مانند سا روابط(. 1: 2211 زاده،یعالکنند ) یم

 نیچن زیداشته باشد. حتى کشور در حال توسعه ما ن رىیروزافزون و ارتباط و اطلاعات در کشور ها، نتوانسته در آن تأث

هاست که سازمان هاى مربوطه،  سالو  ستین دىینو و جد دهیادارى در کشور ما پد ىیوضعى دارد. مشکلات و ناکارآ

 ریبا تاث نترنتیبه عمل آمده است. ا زیمى کنند، هر چند تاکنون اقداماتى ن زىیبراى اصلاح ساختارى آنها مطالعه و برنامه ر

 زیروند اکثر سازمان ها و نهادها را ن راتییتغ نیکرده، ا جادیا یمیانسان، تحول عظ یگذاری بر جنبه های مختلف زندگ

همچون  ک،یهر الکترونسوق داده است. ش نیبه سوی روش های نو یکرده است و آنها را از روش های سنت ضعو

است از اجتماع و  ینماد کیاست. شهر الکترون یانسان یها دیدر عصر اطلاعات، پد یشهر ستیاز نمود ز یهرگونه ا

را  یخاص از زندگ یرا در بر دارد و گونه ا یرفتار یو نمودها ینظامات فرهنگ ،یخاص از ارتباطات اجتماع یگونه ا

است که از حداقل دانش لازم در رابطه  یشهروند کس ،یشهر نیشود. در چن یخوانده م یکیالکترون یطلبد که زندگ یم

و  یکیالکترون یها امیو امکان مبادلۀ پ ییتوانا نترنت،یارتباط با ا یبرقرار یبرا یو امکان کاف یی، تواناICT ۀیپا میبا مفاه

 (.2218 نز،ی؛ راب2211 ،یقاض دیرسعیمباشد )برخوردار  ازیاطلاعات مورد ن دیو امکان کشف و تول ییتوانا

ساختار سازمانی شهرداری های کشور، مشکلات مشترکی مشاهده می شود. این مشکلات بر عملکرد شهرداری ها تأثیر  در

بسزایی دارد. اولین مشکل در این زمینه، روزآمد نبودن این ساختار است. ساختار سازمانی کنونی شهرداری ها میراث 

دوم، عدم شرح دقیق وظایف، پست ها و شرایط احراز و طبقه  لشکگذشته ای است که مبنا و پایۀ علمی چندانی ندارد. م

بندی آنهاست. نبود افراد متخصص، یا عدم تناسب میان جایگاه شغلی و تخصصی افراد از دیگر مشکلات عمده در 

شهرداری هاست. این در حالی است که هم اکنون رشته های تخصصی زیادی در ارتباط با شهرها و شهرداری ها در سطح 

 حصیلات تکمیلی وجود دارد.ت

 پژوهش ادبیاتمبانی نظری و . 2

شهرداری شخصیت حقوقی است که دارای استقلال اداری و مالی بوده و برای انجام وظایف و مأموریت هایی که بر اساس 

ارکت مردم قوانین و مقررات مربوط در حوزه امور شهری به آن واگذار شده یا می شود. در محدوده و حریم شهرها با مش

، مؤسسه یا شرکت وابسته به موجب قانون ایجاد می ، ناحیه، سازمان وابستهدر اشکال سازمانی مختلف شامل، ستاد، منطقه

در هر محل که جمعیت آن حداقل به پنج هزار نفر بالغ باشد شهرداری تاسیس می گردد.  یقانون شهردار 2شود. طبق ماده 

 مینام قد «هیبلد»و  هراستش یبه معنا «بلد»وجود نهاد.  ۀپا به عرص هیقانون بلد بیبا تصو رانیدر ا یسازمان شهردار

و  تیریاداره و مد یبه معن «یدار»که شده  لیتشک «یدار»و « شهر» ۀاز دو کلم یاز نظر لغو یاست. شهردار یشهردار

 ۀتوان سازمان ادار یرا م «یشهردار» یاز نظر لغو نیبنابرا؛ شده است یباشد اطلاق م یشهردار یکه دارا ییبه جا« شهر»

 ۀشیلغت از ر نیاست. ا« Municipality» یسیانگلمعادل لغت  زین یابی شهیر ثی(. از ح2214 زاده، ییرضادانست )شهر 
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است منافع مشترک دور هم جمع شده اند، اقتباس شده  یکه برا« محل کی ۀسکن عیجم»به مفهوم « Municipum» نیلات

نظام  یۀمستقل است که برپا یحقوق تیو برخوردار از شخص یردولتیغ یعموم ۀمؤسس ی(. شهردار2218 ،یرضوان یدیسع)

 ۀشهر و در چارچوب بودجه و برنام ۀقانون گذار در محدود یمحوله از سو فیو تکال فیدر حدود وظا یعدم تمرکز محل

نظر  ریشهر ز یاز امور محل یبخش ۀو ادار یخدمات شهر یپاره ا ۀو مقررات موضوعه، به ارائ نیمصوب با لحاظ قوان

، 2110بار در سال  نیاول تال،یجیشهر د ای کیپردازد. اصطلاح شهر الکترون یوزارت کشور م یماهنگشهر و با ه یشورا

به  ییاروپا یاز شهرها یعنوان در برخ نیتحت ا ییها پروژه 2111. در سال دیاروپا طرح گرد تالیجیدر کنفرانس شهر د

روزمرۀ شهروندان و تلاش در جهت  یازهاین هو معطوف ب یچند مرکز کردیبا رو کیشهر الکترون یاجرا درآمد. فضاها

دو  یدر واقع، ارتباط ک،ی(. شهر الکترون00: 2281پور،  ینژادجوادگردند ) یم یجامع و کامل به آن طراح ییپاسخ گو

 یاز فنّاور یریاست که با بهره گ یسازمان ک،یالکترون یکسب و کارها، سازمان ها و شهروندان. شهردار نیاست ب هیسو

و امن به شهروندان ارائه  یقابل دسترس ع،یبه صورت سر یشهردار فیو ارتباطات، خدمات خود را در حوزۀ وظا تاطلاعا

بخش  انیم یکپارچگیشهروند محور،  یروندها جادیمجدد سازمان، ا یبا برخط نمودن خدمات، طراح یدهد. شهردار یم

و مذهب،  ی؛ روحان2282 ،یجلالپردازد ) یم یکیونالکتر یشهردار یساز ادهیتعامل، به پ یمختلف و ساده ساز یها

2288.) 

 ای Publicity Bureau غاتیبه وجود آمد با عنوان دفتر تبل کایدر آمر ستمیحرفه، در قرن ب کیروابط عمومى به مفهوم 

 نیبراى نخست public Relations سىیشد. اصطلاح روابط عمومى، ترجمه واژه انگل دهینام Press Bureauدفتر مطبوعات 

بار در شرکت نفت به کار رفته و دفترى در آن  نینخست رانیشد و در ا هراه آهن به کار برد هیدر اتحاد کایبار در آمر

شد. روابط عمومى را در زبان عربى )العلاقات العامه( ترجمه کرده اند. روابط عمومى بخشى از وظایف  جادیشرکت ا

کوشند تا تفاهم  مىمدیریت سازمان است و عملى ممتد، مداوم و طرح ریزى شده است که از طریق آن افراد و سازمان ها 

آن دسته از اعمال  ی(. روابط عموم2211 ،یقاض دیرسعیمآورند )و پشتیبانى کسانى را که با آنها سرو کار دارند، به دست 

سازمان را به  ایها و طرز عمل فرد  یخط مش جهیسنجد و در نت یاست که با کمک آن برخورد و رفتار عامه را م یتیریمد

به منظور حصول خود را  یارتباط تیو فعال یو برنامه عمل رییو فرد با سازمان مذبور باشد تغ امهکه متضمن منافع ع یصورت

موارد  نیروابط عمومى مى توان به ا فی(. وظا2210 ن،ی؛ آستDenter, 2003کند ) یحسن تفاهم و قبول جامعه طرح م

 اشاره کرد:

 مطلع کردن و خبر دادن؛ -

 غ؛یو تبل جیترو ق،یتشو ب،یترغ -

 آن به منابع سازمان و عموم مردم؛ وندیاجتماعى و افکار سنجى و پ قاتیانجام تحق -

 (.2210 ن،یآست) سازمان؛ ازیهماهنگى موارد ن -

 ستمیس رینظ کیشود که در آن از ابزارهای الکترون یاطلاق م یاز روابط عموم یبه نوع کیالکترون یروابط عموم

 یشود. در روابط عموم یاستفاده م یهای روابط عموم تیآن برای انجام مامور ریو نظا ویراد ک،یالکترون ییپاسخگو

به منظور  یکیمخاطبان، از تکنولوژی های الکترون ای انیمواجهه با مشتر یهای سنت وهیاز ش رییبه جای بهره گ کیالکترون

به  یاز شکل سنت یگام گذاشتن روابط عموم ندیشود. در هر صورت فرا یاستفاده م شتریب رییسهولت، سرعت و فراگ

های  تیفعال ریشود و سنگ بنای سا یمجازی محسوب م اییبرای ورود به دن یجهش و گام اساس کی ک،یعرصه الکترون
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 نی(. امروزه به مدد فنآوری های نو2284 ،یریرنجشود ) یمرحله گذاشته م نیدر هم نیدر فضای آنلا یروابط عموم

قابل تبادل و تعامل شده است. نظام  ،یتالیجیو د یکیدر لحظه، روی خطوط الکترون یرسان امیامکان پ ،یو ارتباط یاطلاعات

ها برای  انهیابر را قیاز طر یهوش مصنوع گاهیدر جا یرسان امیبه صورت کانال های پ یو اطلاعات یارتباط شرفتهیهای پ

 نیآنها، ب لیو تحل هیکنند و به منزله انسان مجازی، عامل تبادل اطلاعات و تجز یم یتیریبار در طول خلقت، کار مد نیاول

به  دنیرس ک،یالکترون یوم(. هدف راه اندازی روابط عمWilliam, 2006) یدنما یم ینینقش آفر رندگانیفرستندگان وگ

مخاطبان آن سازمان و تنها  یکیزیسازمان را به طور شبانه روزی، بدون مراجعه ف کیروزی است که به توان تمام خدمات 

نقش مهم و برجسته ای در برخورد با مخاطبان دارد و علت  یانجام داد. روابط عموم های آن نهاد گاهیاتصال به پا قیاز طر

تواند روش  یکنند، م یاز مخاطبان که روزانه به آن مراجعه و درخواست اطلاعات م ادییتعداد ز باارتباط گسترده 

ها،  یمهم روابط عموم فی(. از وظا2281زاده،  یمتولدهد )سازمان ها و مؤسسات قرار  رانیمد اریدر اخت یمناسب

که با  سازمان است رونیدر ابعاد درون و ب ییواهمن جادیو به موقع به سازمان و مخاطبان عام و خاص و ا قیدق یاطلاعرسان

ها و برنامه  تیمخاطبان را به استقبال از فعال ،یارتباط قیمناسب از سازمان و برخورداری از ابزارهای دق یذهن ریساختن تصو

 (.Grunig, 2002کند ) یکمک م یو به توسعه روابط عموم بیها ترغ
 

 
 1042مأخذ: نگارنده،  ک،یو شهرداری الکترون ی: نقش روابط عموم1 ریتصو

 پژوهششناسی  . روش3

و شبکه  یاستناد ،یبه منابع و متون معتبر کتابخانه ا نیو همچن رفتهیانجام پذ یفیو توص یلیحاضر به صورت تحل قیتحق

 یتیریدر نظام مد کیالکترون یو شهردار یروابط عموم یو بررس لیدر تحل یمراجعه شده است و سع زین نترنتیا یجهان

 ها را دارد. یشهردار یادار -یمال
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 پژوهش پیشینه. 0

داراب و موانع و مشکلات  یدر شهردار کیالکترون یشهردار جادیلزوم ا لیدلا ی(، به بررس2044خوشحال )شاهرخ و 

شهر و مشارکت  داریدر توسعه پا یشهر تیریاهداف مد کیالکترون یاشاره کرده اند که در واقع تحقق شهردار

 یشهردار یروابط عموم ینقش ها ریتأث یبررس به(، 2212خداداد )و  یمیگرداند. رح یمهم رامحقق م نیشهروندان در ا

روابط  ینقش ها ریمطالعه سنجش تأث قیتحق یپرداخته اند. هدف اصل لیاستان اردب یدر شهردار نیمراجع تیبر رضا

مستقل  ریبه عنوان متغ یروابط عموم یباشد. نقش ها یم لیاستان اردب یدر شهردار نیمراجع تیبر رضا یشهردار یعموم

مناسبات و نقش آموزش  نقش توسعه ،ینقش حل مسأله، نقش مشاوره ا ،ینقش اطلاع ،ینقش اقناع یها لفهشامل مو

در  ییو حرفه گرا یبه اصول اخلاق ی(، در مقاله ا2211 ان،ی، ت: باقر1442نولت )و  لکاکسیباشد. ال و یم یهمگان

و  یو بدون توجه به اصول اخلاق دیدرآ ارتبه صورت تج یاگر حرفه روابط عموم ؛ کهاشاره داشته اند یروابط عموم

مرتبط با  ی(، به مطالعه مؤلفه ها2044) یافخمو  یدیشود. البرز، سع یزیر هیپا یقبول هر نوع مشتر یفقط برا یوجدان

  با  داد، نشان  قیتحق  این گانه(، پرداخته اند. یافته های  11مناطق تهران ) یدر شهردار کیالکترون یروابط عموم گاهیجا

  با رابطه  در  کارشناسان  و  مدیران  نگرش   ک،یالکترون  یعموم روابط  رایانه ای، آموزش  سواد  مؤلفه های   یبررس  به توجه 

خبرنامه   ک،یالکترون پست ) یکالکترون  یعموم روابط  تکنولوژی های  از  استفاده   زانیم و   کیالکترون  یعموم  روابط

 یعموم واحدهای روابط   در تلگرام(،   ک،یالکترون  ینظرسنج گفتگو،  چندرسانه ای، تالار   ،یامکیپ سامانه   ک،یالکترون 

 گردد. یاستفاده م  مطلوب نحو  به   کیالکترون  یعموم  روابط از   تهران، شهرداری  گانه  11 مناطق  

زده و  یزی(، به ارزیابی آمادگی الکترونیکی شهرداری ها در راستای تحقق شهرداری الکترونیک گر2211راد ) ینیحس

گذار از وضع  یوضع موجود، ترسیم وضع مطلوب و برنامه ریز یشهرداری را در سه مرحله: شناسایدر  ITروند پیشرفت 

 یسطح آگاه یدر ارتقا ینقش روابط عموم ی(، در بررس2281) یفیشرموجود به وضع مطلوب درنظر گرفته است. 

خود و  نیب یبه عنوان واسطه ا یارتباط یها با به کار بردن کانال ها یکه روابط عموم دیآ یبه دست م جهینت نیمخاطبان، ا

. بر ندبر یو دانش مردم را بالا م یارائه اطلاعات در مورد سازمان خود، سطح آگاه یعنیآنها،  یمحتوا تیجامعه و تقو

خود، با سپردن آن به افراد متخصص و ماهر در  یفعال کردن بخش امور رسانه ا قیها، از طر یاساس، روابط عموم نیا

افکار  یسطح آگاه یتوانند در ارتقا یم ،یروابط عموم یها کیو به کار بردن تکن یارتباطات، رونامه نگار یرشته ها

 ک،یالکترون ی(، به پادکست و روابط عموم2214) یگلستانو  یقهرود یدیو مخاطبان خود نقش داشته باشند. مج یعموم

 یو کنعان یاشاره کرده اند. صفر کیالکترون یآن در روابط عموم ریپادکست و تاث رینظ یاطلاع رسان نیهای نو وهیش

تربت  یشهردار یماشاره داشته اند. روابط عمو کیشهر الکترون یربنایز یکیالکترون یبه شهردار زی(، ن2042احمدبگلو )

 یه روابط عمومعنوان نموده است ک نیچن یدر شهردار یو نقش روابط عموم گاهی(، در رابطه با مفهوم، جا2212) یدریهح

شخص  کیارتباط  تیفیشود: ک یعام و خاص است و از مفهوم عام آن، دو برداشت استنباط م یدو مفهوم کاربرد یدارا

در  یاصطلاح روابط عموم ؛ وجامعه کیحاکم بر روابط موجود در  ینگرش ها نییتع ،خود رامونیافراد جامعه پ ایبا فرد 

 یناج ،یخانیاست. عل یدولت ریغ ای یارکان دولت کیخاص از  یقسمت ایواحد و  ره،یبخش، دا یمفهوم خاص خود به معنا

تحقق  یمشهد در راستا یارمناطق شهرد یکیالکترون یآمادگ یپژوهش در ارزیاب نیا جی(، نتا2211) یانلگزو  یمیعظ

 0111/4با مقدار  0و منطقه  نیکمتر یدارا 12/4مشهد با مقدار  ینشان داد که منطقه هفت شهردار ک،یالکترون یشهردار

 باشد. یم یکیالکترون یشهردار یبرا یمقدار آمادگ نیشتریب یدارا
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 یشهردار کیخدمات الکترون رشیعوامل مؤثر بر پذ یو رتبه بند ییبه شناسا ی(، در پژوهش2211زاده ) میو ابراه یرحمان

 یو کنترل رفتار یذهن یها یها نشان داد نگرش شهروندان و هنجارشکن افتهیشهروندان پرداخته اند که  دگاهیمشهد از د

سرمست  ،یهستند. قربان یشهردار یکیدر خدمات الکترن یاصل واملدرک شده و مورد اعتماد از طرف شهروندان جزء ع

متوجه شده اند که  زیالکترونیک در کلان شهر تبر یاستقرار شهردار یها رساختیز ی(، در بررس2212پور ) یو مهد

در  کیالکترون یاستقرار شهردار یبرا یو کاربرد یخدمات ،یانسان یرویآموزش ن ،یراهبرد تیریمد یها رساختیز

نرم  ،یبانیو پشت ی(، سخت افزاریو ارتباط یشبکه ا) یفن یساخت ها ریز یهنوز فراهم نشده است. ول زیتبر یشهردار

 یفراهم شده است. آهن یدر شهردار کیالکترون یاستقرار شهردار یاطلاعات برا تیو امن یکاربرد یها ستمیو س یافزار

شهروندان، مورد  یبر ادراکات ذهن دیبا تأک کیالکترون شهر طیمح تیفیک یبه بررس ی(، در پژوهش2211همکاران )و 

 یمتأثر از فناور یشهر طیمح یکالبد تیفیدهد که ک یحاصل از پژوهش نشان م جیپرداخته اند. نتا ز،ی: شهر تبریمطالعات

و  یرتباطا یمتأثر از فناور یشهر طیمح یو اقتصاد یطیمح تیفیدر حد خوب، ک 0214 ازیبا امت یو اطلاعات یارتباط

به خود اختصاص  ارهایمع نیرا در ب ازیامت نیتر نییپا 220 ازیبا امت ،یاجتماع اریدر حد متوسط، مع 221 ازیبا امت یاطلاعات

توسعه  یدر راستا کیشهر الکترون یشاخص ها یابی(، به ارز2212زاده )و حسن  یگراغان یداده است. غضنفرپور، صباح

پژوهش با  یها افتهی: مناطق چهارگانه شهر کرمان(، پرداخته اند که یمطالعه مورد) یشهر رانیمد دگاهیاز د یشهر داریپا

 ،یاقتصاد یشهر کرمان از لحاظ شاخص ها ران،یمد دگاهیدهند که از د ینشان م یتک نمونه ا یتوجه به آزمون ت

 قرار دارد. طلوبنام تیدر وضع یشهر داریتوسعه پا یدر راستا کیشهر الکترون یاسیو س یفرهنگ ،یاجتماع

ر، اشاره کرده ند (، به حکمرانی الکترونیک در شهرداری ها: مطالعۀ پورتال شهرداری های کشو2212نژاد ) رانیو پ یعباد

که نتایج حاصل از میانگین امتیازات حاکی از آن است که با وجود نقش مهم شهرداری ها در حکمرانی شهری، اغلب 

الکترونیکی بـوده و نیازمند توجه ویژه برای ارتقاء به سطوح  یپورتال ها در سطوح اولیۀ بلوغ مدل های خدمات رسان

توسعۀ  یو بسترساز ی(، در امکان سنج2211همکاران )زاده و  یر کیفی هستند. موسبالاتر، هم از نظر کمی و هم از نظ

نشان  وئراسک یبه دست آمده از آزمون کا جی: شهر گرگان(، نتایمطالعۀ مورد) یامنطقه  یدر شهرها کیشهر الکترون

به  زی(، ن2211) یاکبرو  یمراد ،یاطلاعات و ارتباطات است. محمد یاز فناور یدهنده استفاده متوسط شهروندان گرگان

 یمثبت شهرها راتیو تاث ایتوان به مزا یپژوهش م نیا یها افتهیپرداخته اند که از  کیشهر الکترون یایمزا یلیتحل یبررس

 ینیاشاره کرد. مع یطیمح ستیو مسائل ز یاقتصاد یصرفه ها ،یاجتماع یعموم ،یخدمات فرهنگ نهیدر زم یکیالکترون

 یاز نظر شهروندان و کارکنان شهردار کیالکترون یشهردار یاجرا یو کالبد ییموانع فضا یبررس(، به 2210عطار )فر و 

تهران عبارتند از  یشهردار اناز نظر کارکن کیالکترون یشهردار یاجرا یو کالبد ییکه موانع فضا تهران، پرداخته اند

 معنا و کارکرد. انیتضاد م ،یقیحق یو فضا یمجاز یفضا یهمخوان

 پژوهشهای  . یافته5

مفهوم شهرداری الکترونیک به میزان زیادی با مفهوم شهر الکترونیک عجین است. شهر الکترونیک دسترسی الکترونیکی 

شهروندان به شهرداری، ادارات دولتی، بنگاه های اقتصادی و کلیه خدمات شهری به صورت شبانه روزی را فراهم می 

ی است به طوری که تمام کارکردها و هدف های سازمان به کند. این شهر، عاملی در جهت ایجاد سازمان های شیشه ا

طور شفاف قابل ملاحظه باشد. این شهر از بستر پیشرفته اطلاعات مخابراتی برخوردار است به صورتی که می توان از طریق 

دان به پایگاه های و... ارتباط برقرار کرد. شهرداری الکترونیک امکان دسترسی شهرون کامپیوتر با ادارات، خانه ها، مدارس



 1 ها شهرداری اداری -مالی مدیریتی نظام در الکترونیک شهرداری و عمومی روابط شناخت و تحلیل

 

ساعته و هفت روز هفته را فراهم می آورد. شهرداری الکترونیک با بهره گیری از  10داده خدمات شهرداری، به صورت 

فناوری اطلاعات، با تغییر در معماری ساختار خود و با ساده سازی رویه ها و قوانین و مهندسی مجدد فعالیت ها و شفافیت 

ا شهروندان، خدمات خود را در حوزه وظایف شهرداری به صورت قابل دسترس و امن به رویه ها و ارتباط موثر ب

شهروندان ارائه می کند. از آنجایی که شهرداری ها قسمت عمده ای از فعالیت سازمان ها را در شهر ها عهده دار و در هر 

توانند کانون راه رسیدن به شهر  نوع برنامه ریزی و تصمیم گیری مدیریت شهری، سهم عمده ای را دارا هستند، می

 کردیاطلاعات رو تیامن تیریمد ستمیس (.2212 ،یباریو مدانلو جو ی؛ ملک2281راد،  یرانیطباشند )الکترونیکی 

 یها ستمیو س ندهایاطلاعات حساس، به منظور محافظت از آن می باشد که کارمندان و فرا تیریمد یبرا کیستماتیس

مى شوند:  میدسته تقس 1به  ردیکه از سوى روابط عمومى انجام مى گ ىیها تی. اقدامات و فعالردیرا در بر می گ یاطلاعات

. ندیبا آمادگى به اجرا در مى آ ىیشده و با بررسى طرح هاى اجرا زىیو برنامه ر نىیب شیکه از قبل پ ىیت هاینخست، فعال

و براساس مصلحت روز، ضرورت اجراى آن وجود  ازیاست که بنا به ن ىیها و اقدامات اجرا تیدسته دوم، آن سرى از فعال

و  حیروابط عمومى ها چهار مرحله وجود دارد که طى صح ىجزئى و مقطع ایدارد در اجراى هر برنامه کلى، عمومى، 

بسته( را  کلیچرخه )س کی انیمى کند و از آغاز تا پا نیرا تضم اقدامات روابط عمومى ها تیمراحل، موفق نیمنظم ا

 برمروابط عمومى به علت اقتضاى م لیتشک عتیطب قتی( در حقابىیبرنامه، ارتباط، ارز هیته ق،یمى دهد: )تحق لیتشک

و امکانات ارتباطى متعددى در دسترس مسئولان روابط  عیوس دانیو رهبرى افکار عمومى است. م ىیزمان، براى راهنما

امکانات و اقدامات  نیآنها را در موارد لزوم به خدمت در آورد، ا نیو کارآمدتر نیعمومى قرار دارد که مى توان مؤثرتر

 شده اند: میمخاطبان به سه دسته تقس وىآنها، از س افتیدر تیو ماه عتیبنا به طب

2تاکتیک نوشتارى -
 

1تاکتیک گفتارى  -
 

 2تاکتیک بصرى یا دیدارى  -

خبرى، نشست  هیاطلاع مثلنوشتارى از همه متداول تر و مهمتر است.  کیو امکانات روابط عمومى، تاکت لیوسا انیدر م

اجتماعى منجر نخواهد شد،  تیتحقق، به مسئول نیخبرى، مهمانى و مسافرت هاى مطبوعاتى، مصاحبه ها و اداره جلسه ها. ا

لذا روابط عمومى ها،  به صورت فعال به کار گرفته شود، نهیزم نیا درکه در راه تحقق آن مهارت ها و تخصص  نیمگر ا

خارج از  نیمختلف هستند. همچن قیبراى حضور و تماس مردم، با نهاد مربوطه از طر لاتىیموظف به فراهم آوردن تسه

مراکز هم سنخ نهاد مربوطه آگاهى داشته باشند و ضرورتاً اقدام به  ژهیمراکز بو ریمسائل و مشکلات مردم نسبت به سا

به  رانیهاى مد دگاهیانتقال د دیشا د،یمسئولان نهادهاى هم سنخ کنند. عصر جد بیکجلسات کوچکترى با تر لیتشک

را بهره ور  شانیبود که سازمان ها نیا ران،یبه مد هیعلمى، توص تیری( پدر مدلوریفراسوى سازمان ها باشد، اگر در زمان )ت

مى شدند، هم اکنون  قیروحى و روانى کارکنان تشو ازهاىیبه ارضاى ن رانیانسانى، مد روابطنگه دارند و اگر در مکتب 

را در دستور  طىیمح لیساخته است و وسا شانیهاى خارج از سازمان ها طیرا متوجه مح رانیجامعه، مد تیالزام و موقع

باره  نیاى قوى در ا شهیکنار گذاشته و اند اتفکرات محدود و جزء نگر ر دیمى کند، با هیقرار مى دهد و توص رانیکار مد

جامعه در سازمان هاى دولتى و خارج از دستگاه هاى دولتى، درباره ضرورت  اىیکنند. هم اکنون مردم هوشمند و پو دایپ

                                                                                                                                                                                       
1. Written Tactics 

2. Spoken Tactics 

3. Visual Tactics 
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و  اطتا مردم و دولت تبادل نظر داشته باشند. برقرارى ارتب دولت و مردم توافق نظر دارند انیواسطه و رابطه( م) یکوجود 

به  دیمى دهد. مسئولان روابط عمومى با لیهاى روابط عمومى را تشک تیون اصلى فعالها، هسته مرکزى و کان امیانتقال پ

و کانال هاى ارتباطى موجود در جامعه را بشناسند و نسبت به کارکرد هاى آنها آگاهى کامل داشته باشند.  لیخوبى وسا

کانال هاى موجود در جامعه را به  ایکه کانال  رندیبگ میبه خوبى بتوانند تصم شدارتباطى احساس  ازیچرا که هنگامى که ن

اصل مهم و  نیبه ا دیارتباطى را به عهده دارند، با لیارتباط با وسا تی. همه مسئولان روابط عمومى که مسئولرندیکار گ

ا خبر در برخورد ب رند،یارتباطى خود به عنوان محور اصلى در نظر بگ تیواقف باشند و آن را در فعال تیواقع نیکلى وا

کنند، بلکه هنگامى که لازم بود  هیخبر آن را ته دادىیآمدن رو شیبه صورت انفعالى عمل کنند و منتظر نشوند تا با پ دینبا

و خط مشى سازمان مى توانند، با مسئولان برنامه هاى  صیمبتنى بر صحت و دقت باشد، برحسب تشخ نند،یافریخبر را ب

 کیالکترون یروابط عموم اییمزا (.2210 ،یمتولباشند )نان همکارى مقتضى داشته توجه خود ارتباط داشته و با آ وردم

 نیی. پا0 ،یگانی. کاهش حجم نامه های اداری و با2به اطلاعات،  عیسر ی. دسترس1لحظه ای،  ی. اطلاع رسان2عبارتند از: 

توان شش اصل  یپژوهش م افتهی(. بر اساس 2281 ،ینیام رزایمبودن )و فرامرزی  ریی. فراگ2 ،یغاتیهای تبل نهیآوردن هز

 را نام برد که عبارتند از: یعموم وابطدر ر ییطلا

 دهد. یدارد رخ م یزیمردم بدانند چه چ می: بگذارتیگفتن واقع -2

آنان  یدرصد مربوط به وعده ها 24درصد وابسته به عمل آن سازمان و  14سازمان،  کیاز  یعمل کردن: درک عموم -1

 است.

 خواهند. یمردم چه م دیخوب گوش داد و د انیبه مشتر دیگوش دادن: با یبه مشتر -2

 جادیکرد و اقدامات مشکل ساز را حذف و اعتماد لازم را ا ینیب شیپ دیفردا: واکنش مردم را با یکردن برا تیریمد -0

 کرد.

آن بر مردم  یاحتمال ریتاث یسازمان بدون بررس یاز استراتژ یبخش چی: هیوابسته کردن همه سازمان به روابط عموم -2

 اجرا شود. دینبا

 (.2284 ،یریرنجبودن ) تیاخلاق: آرام، صبور و خوش ن -1

مربوط به شهر، مشارکت  یها تیو فعال نیقوان یتوان شفاف ساز یرا م کیالکترون یشهردار جادیهدف از ا یبه طور کل

بانک  هیته ،یحضور نیو کاهش مراجع یحذف بروکراس ،یو شهردار یاسلام یشهروندان در بهبود عملکرد شورا

 ینوساز یعوارض درآمد شهرساز ینترنتیشهروندان، پرداخت ا یکیتوسعه ارتباطات الکترون ،یاطلاعات شهر و شهردار

است که نهادها بتوانند خدمات خود را با بهره  یطیبه معنای فراهم کردن شراشهری  کیعنوان کرد. خدمات الکترون ...و

. در کنندهفته به شهروندان، ارائه  امیهای فناوری اطلاعات و ارتباطات، به صورت شبانه روزی و در تمام ا تیاز قابل رییگ

است که کاملاً  یگردد خدمات یمنتسب م نترنتیا قیخدمات از طر ۀکه معمولاً به عرض «کیخدمات الکترون»ارتباط  نیا

های کاغذی شده است. خدمات شهرداری  ستمیس نیگزیموارد، جا ارییبه صورت برخط قابل ارائه بوده و در بس

استفاده  «یمحل -یشهر کیدولت الکترون» ایو  «کیالکترون اریشهرد»چون  یتخصص یمیو در ارتباط با مفاه کیالکترون

 یکیدولت الکترون یاز الگو یکیالکترون یو استقرار شهردار یریتوان شکل گ یپژوهش م افتهی شده است که با توجه به

 نمود: یکند را در چهار مرحله طبقه بند یم تیتبع
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 1042مأخذ: نگارنده،  ،یکیدولت الکترون یاز الگو یکیالکترون یو استقرار شهردار یریشکل گ -1جدول 

 و راهکارهااقدامات  مفهوم و کاربرد مراحل ردیف

2  

 

 

 شیدایپمرحله 

و ابزارها و  می باشد یمرحله فرهنگ ساز

کاربران  اریدر اخت یکیخدمات ساده الکترون

گام  نیاول تیاحداث وب سادهد و  یقرار م

 .باشد یمرحله م نیدر ا

جهت استقرار  یو راهبرد یبالادست اسناد هیته -

 ی و ارائه تسهیلات اینترنتی؛کیالکترون یشهردار

اطلاعات در  یکیساختار مناسب تکنولوژ جادیالزوم  -

 ؛کشور یزیو برنامه ر تیریوزارت کشور و سازمان مد

شهروندان و کارکنان دولت به  یعموم یآگاه شیافزا -

و لزوم به کارگیری نیروهای  اطلاعات یفناور لاتیتسه

 متخصص در این حوزه؛

1  

 

 

 مرحله ارتقاء

 یخدمات خود براو ارائه سازمان به گسترش 

 یو منابع اطلاعات پردازد یعموم کاربران م

مناسب و کالاهای ارائه خدمات  یلازم را برا

و بعد از آن در  کند یم اماندهیو س تیتقو

 یها رساختیتوسعه ز یها تیفعالاین مرحله 

ارائه خدمات  یبرا یو سخت افزار یشبکه ا

 .ردیگ یقرار مسازمان  ییاجرا تیبهتر در اولو

و کالاهای اساسی به صورت ارائه خدمات  -

و  عیتوز د،یتولو سعی در  به شهروندان یکیالکترون

ی و بروز کردن منابع کیاستفاده از اطلاعات الکترون

 انسانی؛

 یدستگاه ها یسازمان نیو ب یشبکه محل جادیالزوم  -

سخت افزار و نرم افزار  یو ارتقا زیتجه ،یشهر ییاجرا

و  یشهر تیریاصلاح نظام مدبا در نظر گرفتن  آن ها

 ی؛سنت یها هیرو

2  

 

 مرحله تعامل

آغاز  یخود را با شهردار نیکاربر تعامل آنلا

مرحله لازم است  نیورود به ا یکند. برا یم

 یو شبکه ا یسخت افزار یها رساختیکه ز

مرحله تعامل به صورت  نیمطلوب باشند. در ا

 یاز طرف کاربر انجام م شتریخودجوش و ب

 د.شو

و  ییاجرا یدستگاه ها نیدر ب یتعامل اطلاعات -

و  یدولت یبا دستگاه ها یدر سطح مل، شهروندان

جهان به عنوان شهروندان  یبا جامعه اطلاعاتی و خصوص

 ؛هزاره سوم

در سطح  کپارچهی یعموم یها ستمیس جادیاتعامل و  -

کردن وب  یتعاملو نیز  ادارات، سازمان ها و شرکت ها

 ؛ها تیسا

 کپارچهیمرحله  0

 یساز

دامنه خدمات ارائه شده به شهروندان گسترش 

. شود یعرضه م یتر و خدمات متنوع ابدی یم

اطلاعات در سازمان و  یکپارچگیعدم 

عدیده ای را به وجود می آورد که  مشکلات

به اطلاعات مناسب در موقع  یعدم دسترس

مهم  یها یریگ میمناسب که سبب تصم

ی و... اطلاعات تکرار یساز رهیذخی و تیریمد

 ,Davenport,1998باشند )از آن قبیل می 

pp.121-131.) 

قابلیت ، استفاده از یک بستر مناسب برای استقرارلزوم  -

ها و ابزارها و تجهیزات فناوری اطلاعات و مدیریت 

جهت پیاده سازی شهرداری در  مشارکت شهروندان

 ؛الکترونیکی

دسترسی سریع یجاد پایگاه اطلاعاتی جامع و کامل و ا -

به اطلاعات دقیق و صحیح و به روز با انجام و آسان 

و لزوم ارزیابی  تعاملات لازم بین نرم افزارها و داده ها

 عملکرد؛

جلوگیری از افزونگی داده ها با کاهش تعداد التزام در  -

ه از کلیه امکان استفاده بهین با دفعات وارد کردن داده ها

 (.2288احمدی، ها )فرآیندها و اجزاء مختلف سیستم 
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 گیری بحث و نتیجه. 6

و سازمان های مرتبط را به  یشهرداری است که در آن، اداره امور شهروندان، شامل خدمات دولت ،یکیشهرداری الکترون

ارتباطات از ابزار فناوری اطلاعات و  رییبالا و با بهره گ یمنیا بیو ضر تیفی( و شبانه روزی با کonlineبرخط )صورت 

(ICTو کاربردهای آن انجام م )و امروزی  یتک بُعدی شهرهای سنت اییشهروندان را از دن ،یکیلکترونشود. شهرداری ا ی

 یاطلاعات و ارتباطات م نیکه دستاورد فناوری های نو ییایخواهد کرد، دن ییراهنما دییجد اییخارج کرده و به دن

و  یعموم ماتخد ۀدر ارائ رگذاریتأث یتواند نقش یم یشهر تیریعناصر مد نیاز مهمتر یکیبه عنوان  یارباشد. شهرد

رشته هاى علوم انسانى مورد غفلت قرار گرفته  ریداشته باشد. بى شک روابط عمومى، مانند سا یاز امور محل یپاره ا ۀادار

داشته باشد. روابط عمومى بخشى از  رىیاست و توسعه روزافزون و ارتباط و اطلاعات در کشور ها، نتوانسته در آن تأث

ممتد، مداوم و طرح ریزى شده است که از طریق آن افراد و سازمان ها مى کوشند  ملىوظایف مدیریت سازمان است و ع

ها نقش بارز  یشهردار یفاهم و پشتیبانى کسانى را که با آنها سرو کار دارند، به دست آورند. از آنجا که روابط عمومتا ت

ها،  یناهماهنگ ییشناسا نیشهر(، همچن یاشهردار و شور) یشهر رانیمردم و مد نیب یارتباط اطلاعات جادیدر ا یریو خط

به دو نکته  دیو کارکردها با فیوظا نیا تیبا درک اهم یشهردار یمختلف ادار یبخش ها نیها موجود ب یکم و کاست

جلسات و  یبرگزار یبرا یریگ میتصم ،یو شهر یکلان ادار ماتیها و تصم یزیدر برنامه ر نکهیتوجه داشته باشند: اول ا

به  ...و یادار یو بخش ها یتیریو تحول در سطوح مد رییتغ جادیادارات و ا یمشارکت در جلسات هماهنگ ،یلمراسم داخ

 یسع نکهیآن قرار دهند. دوم ا اریبه طور متقابل، اطلاعات لازم را در اخت ؛ ولازم را بدهند تیاهم یواحد روابط عموم

 یها یزیاگر قرار است برنامه ر رایز؛ ندیکارشناس انتخاب نما و نیافراد واقع ب نیرا از ب یروابط عموم انیمتصد ندینما

کسب شود، لازم  یروابط عموم قیاطلاعات و داده ها از طر نیاز ا یانجام شود و بخش قیبر اساس اطلاعات دق یشهر

آورند و  دستجامعه به  یاز خواسته ها و داشته ها یباشند و درک درست نیافراد واقع ب ،یروابط عموم انیاست که متصد

 ینقش ها یفایتمام تا ا تیدارد که از حاکم یرجات مختلفد یشهر تیریمد انیدر جر یمنتقل کنند. نقش نهاد شهردار

کنند.  یم نیتبب ینظام حقوق ۀو مقررات موضوع نیرا قوان یشهردار گاهیو جا تیاهم ۀ. درجراستیمتغ تیکم اهم

پاره  ۀو ادار یخدمات عموم ۀدر ارائ رگذاریتأث یتواند نقش یم یشهر تیریعناصر مد نیاز مهمتر یکیبه عنوان  یشهردار

رشته هاى علوم انسانى مورد غفلت قرار گرفته است و  ریداشته باشد. بى شک روابط عمومى، مانند سا یاز امور محل یا

 یو استقرار شهردار یریگ لشک ؛ وداشته باشد رىیتوسعه روزافزون و ارتباط و اطلاعات در کشور ها، نتوانسته در آن تأث

طبقه  یساز کپارچهیارتقاء، تعامل و  ش،یدایکند را در چهار مرحله پ یم تیتبع یکیدولت الکترون یاز الگو یکیالکترون

مربوط به شهر، مشارکت شهروندان در  یها تیو فعال نیقوان ینمود و عمده اهداف دنبال کننده آن؛ شفاف ساز یبند

بانک اطلاعات شهر و  هیته ،یحضور نیو کاهش مراجع یحذف بروکراس ،یو شهردار یلاماس یبهبود عملکرد شورا

باشند.  یم ...و ینوساز یعوارض درآمد شهرساز ینترنتیشهروندان، پرداخت ا یکیتوسعه ارتباطات الکترون ،یشهردار

 ریز یدر قالب پارمترها نتوا یرا م کیالکترون یو شهردار یروابط عموم یبرا یشنهادیپ یو راهکارها یها یژگیو

 کرد: ییاجرا یبررس

 ؛یسازمان نیتعاملات و ارتباطات ب لیتسه یدر راستا یتالیجیآن به اطلاعات د لیو تبد یکاغذ یهاحذف پرونده  -

 در سازمان؛ یآموزش یبستر و کانال ها جادیفراهم کردن و ا -

 ؛یساعته به خدمات شهر 10 یدسترسدر سازمان و  یتلفن ییمربوط به پاسخگو یحذف بخش ها -
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 ؛ییپاسخگو یآن در بخش ها یریلزوم به کارگو  کیتوجه به ارتباطات الکترون -

مشارکت  شیبا در نظر گرفتن افزا یتبادل نظرات شهروندان درباره عملکرد شهردار و سازمان شهردار یبرا یمحل جادیا -

 ؛یدر اداره شهر یمردم

 ؛یشهر کیکاهش مقوله تراف-

 رانیمد یاطلاعات جامع برا تیریمد ستمیس کی جادیبا ا نترنتیا قیو ... از طر یمربوط به نوساز یپرداخت عوارض ها -

 ؛یشهر یسازمان ها

در  ییبه سازمان و صرفه جو یکیزیرفت و آمد ف شیو کاهش افزا یشهردار یمربوط به پرونده ها یحذف روند ها -

 ؛یمنابع شهر

 شیو افزا یاطلاع رسان یسامانه ها یو امور مربوط به شهر با راه انداز یشهرساز یها تیفعال روز به روز یاطلاع رسان -

 مردم؛ یآگاه

و  یو صحت و اعتبار روابط عموم یکاهش فساد ادار نیو همچن یاداره و امور شهر یها تیفعال یها نهیکاهش هز -

 عملکرد کارکنان؛
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Abstract 
As a non-governmental public institution, municipalities can play an important and essential role in 

providing public services and managing local affairs. Public relations is one of the main components 

and elements of communication and has an institutional and fundamental role in creating platforms for 

subjective and objective participation, because the nature and nature of its set of duties and activities are 

mainly (communicative, interactive and exchange). The present research has been done analytically and 

descriptively and has also referred to reliable sources and texts in the library, citation and the global 

Internet and tries to analyze and investigate public relations and electronic municipality in the financial-

administrative management system of municipalities. The formation and establishment of e-

municipality follows the model of e-government and classified it in four stages: emergence, promotion, 

interaction and integration, all municipal services are online and 24/7 with high quality and safety 

factor. Information and communication technology (ICT) tools are used and the importance of public 

relations and electronic municipality in the financial-administrative management system of 

municipalities in order to increase the speed and accuracy of various activities of organizations and the 

communication of its different components with each other and as a result It is clear to increase their 

productivity. 
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