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  يسازمان شهردار يو ماندگار يداریدر پا یروابط عموم ریتأث

  

1*داراب  نظافت محمد  

  25/08/1401تاریخ چاپ:  04/07/1401تاریخ دریافت: 

  چکیده

 نقش نقش حل مسأله، ،ینقش اطلاع ،ینقش اقناع يمستقل شامل مولفه ها ریبه عنوان متغ یروابط عموم ينقش ها

توازن و توسعه عملکردي یک  ،توانایی حفظ باشد. یم ینقش توسعه مناسبات و نقش آموزش همگان ،يمشاوره ا

سازمان در بلندمدت ودر نتیجه تداوم رضایت ذینفعان سازمان در طول زمان ازجمله مولفه هاي اصلی در تحقق پایداري 

سازمان است. پایداري به توانایی سازمان در پایش فرصت ها، تغییرات، روندها و ریسک هاي محیط داخلی و خارجی 

، عوامل بسیاري وجود دارد که بر پایداري سازمان اثرگذار است که یکی از مهمترین این عوامل زمان مرتبط استسا

 می ومدیریت هدایت روابط عمومی رویکردهاي ارتباطی وتعاملی موثر با مخاطبان سازمانی است که توسط واحدهاي

دراین میان یکی از مهم ترین وظایف مسئولین ایجاد ارتباطات دو سویه مردمی است. در این ارتباط دو سویه چهره  .شود

شناخت و رفع فوري برخی از مشکلات مراجعین به چهره، اقناع و جلب رضایت ارباب رجوع، رعایت حقوق شهروندي، 

و پاسخگویی صریح و شفاف از مباحثی است که مسئولین سازمان می بایست مد نظر قرار دهند. بدست آوردن رضایت 

مندي مردم در سیستم اداري درنظام اسلامی باید هدف نهایی تکریم باشد و هر مسئولی نه بخاطر دستورالعمل و بخشنامه 

وان یک وظیفه اضافی در کنار سایر وظایف، بلکه بعنوان یک وظیفه انسانی و دینی باید آن را مورد توجه قرار و نه به عن

  دهد.

  واژگان کلیدي

  ، شهردارييو ماندگار يداریپا، یروابط عموم

  .ی. کارشناس روابط عموم1
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  مقدمه

زمان موجب برقراري  شود و هم گیري یک برنامه یا پروژه آغاز می پایداري، یک فرآیند فعال و پویا است که با شکل

کند. شما  ناپذیر از باهمستان می شود که در نهایت آن برنامه را تبدیل به یک بخش جدایی ها و جریاناتی می روابط، برنامه

 تان، ممکن است دلایل متعددي براي ایجاد پایداري یک سیستم داشته باشید. به فراخور نوع برنامه یا ماموریت سازمان

دهد،  که اثربخشی آن را افزایش می چه که مسلم است این است که طراحی یک برنامه براي پایداري، علاوه بر این اما آن

پروژه، مراحل مختلف فرآیند را  کند. شما با تدوین سازوکار پایداري تر می هایتان ساده کار شما را براي اجراي فعالیت

هایی و با چه هدفی باید انجام شوند. با مطالعه این  دانید که در ادامه مسیر چه فعالیت خوبی می کنید و به مشخص می

  شوید. اي آشنا می نیازهاي تدوین چنین برنامه مطلب با مقدمات و پیش

ریزي، باید بدانید  کند. قبل از برنامه اهداف را تسهیل می دهی کارها است که دستیابی به ریزي روشی از سازمان برنامه

ترین نکات این است که در  ها دارد. یکی از مهم ریزي ریزي براي پایداري یک برنامه، چه تفاوتی با سایر برنامه برنامه

 طراحی این برنامه حداکثر منافع بلندمدت باهمستان یا جامعه محلی را در نظر بگیرید.

ریزي براي پایداري،  همین دلیل برنامه خواهید که ناگهان ناپدید شود. به اید قطعا نمی مه ارزشمند بنا نهادهاگر یک برنا

ریزي شما باید  دهید. براي انجام این برنامه هایی است که انجام می ریزي تر از سایر برنامه تر و همچنین همه جانبه بلندمدت

  عنوان یک تصویر کلی در نظر بگیرید. رید و کل فرآیند را بهتان فاصله بگی بتوانید از جزئیات برنامه

موفقیت یک سازمان به میزان دستیابی به اهداف از پیش طرح ریزي شده و توانایی حفظ یا توسعه عملکرد در بلندمدت 

ازمان به و نتیجه تداوم رضایت ذینفعان سازمان در طول زمان است. از منظر سازمان جهانی استاندارد، پایداري یک س

هایی مرتبط است. پایداري سازمان  توانایی آن در پایش محیط خارجی براي فرصت ها، تغییرات، روندها و ریسک

وابسته به ایجاد توازن بین منافع مالی، اقتصادي، اجتماعی وزیست محیطی سازمان و ذینفعان مستقیم و غیرمستقیم آن 

ها و نهادهاي اجتماعی  ضر، پیچیدگی محیط داخلی و خارجی سازمانهاي بارز عصر حا مرتبط می باشد. ازجمله مشخصه

 ها را دچار تغییر کرده است. هاي کسب و کار رخ داده که نحوه کارکرد سازمان است. تحولات زیادي در محیط

تغییرات ها در گرو هماهنگی با  ناپذیر شده و درواقع تعالی و ماندگاري سازمان ها امري اجتناب تغییر و تحول سازمان

کارگیري نگرشی نو در تدوین  ها در شرایط پیچیده و متغیر کنونی، مستلزم به دیگر، بقاي سازمان عبارت محیطی است. به

ها تنها متاثر از نیازهاي فعلی مشتریان و  چندان دور، تصمیمات سازمان اي نه هاي سازمانی است. در گذشته استراتژي

تر شده و کسب  ها گسترده ی بود، اما امروزه با ظهور ذینفعان متعدد، رقابت سازمانسودآوري مورد نظر سهامداران سازمان

میان واحدهاي روابط عمومی  نیدرا شود. هاي متعدد ذینفعان، لازمه توسعه و بقاي سازمانی محسوب می رضایت گروه

وذینفعان ایفاکرده وبایستی براي  در سازمان هانقش تعیین کننده اي را در توسعه ارتباطات وتعاملات اثربخش بین سازمان

  همراهی وهمکاري جامعه مخاطبان از تمامی تکنیک ها وروش هاي موثرارتباطی واطلاع رسانی بهر ه بگیرند.
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در این میان نقش شهرداري به عنوان متولی مدیریت شهري یکی از اصلی ترین عوامل تاثیرگذار در جامعه، بسیار تعیین 

کننده بوده، به گونه اي که تعلل در انجام امور شهري تهدیدي جدي براي سلامت روانی و جسمی، امنیت اجتماعی و 

 اجتماعی محسوب می شود.سایر ابعاد زندگی 

توسعه روزافزون شهرها و مسایل و مشکلات ناشی از آن، شهرداري ها را از یک سازمان صرفاً خدماتی، تبدیل به 

سازمانی گسترده با ابعاد اجتماعی، فرهنگی، اقتصادي و سیاسی نموده است و روز به روز به نقش اجتماعی این نهاد 

نی که شهروندان، شریان اصلی و رگ هاي حیاتی آن هستند و عدم ارتباط این رگ مردمی رونق بیشتر می دهد. سازما

  هاي حیاتی و سازمان، مشکل آفرین است و شهرداري ها ناگزیر به برقراري ارتباط منطقی و تنگاتنگ با مردم هستند.

مردم عوارض و حق و  بدون همکاري و مشارکت شهروندان، اداره مطلوب یک شهر تقریباً غیر ممکن خواهد بود. اگر

حقوق شهرداري را پرداخت نکنند، اگر نسبت به حفظ و نگهداري فضاي سبز شهري بی تفاوت باشند، اگر قوانین و 

مقررات راهنمایی و رانندگی را نادیده بگیرند، اگر در نظافت شهر با شهرداري همکاري نکنند و صدها اگر دیگر که در 

ان، موانع و مشکلات عدیده اي در روند اجراي امور و وظایف شهرداري صورت عدم همکاري و مشارکت شهروند

  ایجاد کرده و سیستم اجرایی این سازمان بیمار و فلج خواهد شد.

در این میان برقراري ارتباط صحیح و تعامل منطقی با شهروندان، حائز اهمیت است و نقش روابط عمومی ها در چنین 

نده به نظر می رسد که به هیچ عنوان قابل مقایسه با روابط عمومی نهادهاي دولتی و سازمانی نقشی بی بدیل و تعیین کن

بخش خصوصی نیست، چرا که در نهادهاي دولتی اکثراً بودجه و اعتبار از طریق دولت تامین و توسط ادارات و سازمان 

ت چنین سازمان هایی ندارد. در هاي دولتی هزینه می شود و معمولا نقش مردم و رضایت آنها چندان تاثیري در امورا

  صورتی که در شهرداري ها، رضایت و عدم رضایت شهروندان مستقیماً در نحوه اداره شهرها تاثیر می گذارد.

واضح و مبرهن است که هرگونه اختلال در ارتباط بین شهرداري ها و شهروندان، مشکلات جبران ناپذیري را بر 

روابط عمومی در شهرداري ها، بایستی با ایجاد و حفظ خطوط دو جانبه ارتباطی و مدیریت شهري وارد خواهد نمود. لذا 

درك متقابل بین مردم و سازمان پایه و اساس همکاري متقابل و تعامل سازنده را پی ریزي نماید و با استفاده از تکنیک 

  اسخ گوي نیاز آنها باشد.هاي ارتباطی معقول و مناسب، پیوسته از خواسته ها و نظریات عموم مردم آگاه و پ

روابط عمومی در شهرداري ها، بایستی به عنوان وکیل مدافع از یک سو، سعی در اطلاع رسانی و تبلیغ عملکرد مدیران و 

کارکنان مجموعه نموده و از سویی دیگر، به عنوان مدعی العموم در مجموعه شهرداري، نیازها و نظرات و پیشنهادات 

انتقال و پیگیر خواسته هاي آنان باشند. خواسته هایی که بعضاً فراتر از وظایف شهرداري هاست و  شهروندان را به مدیران

سرمنشا اصلی این خواسته ها، تنوع کار شهرداري هاست. چرا که شهرداري ها متولی امورات متعدد در شهرها می باشند 

  به حساب شهرداري ها گذاشته می شود. و علاوه بر این، اکثر نواقص و مشکلات سایر ارگان هاي خدماتی نیز

روابط عمومی در مدیریت شهري نیز امروزه با توجه به نتایج تحقق جامعه اطلاعاتی در جوامع، علاوه بر اینکه باید در 

اطلاع رسانی صحیح و سریع طرح ها و برنامه هاي شهرداري ها و پدیدآوردن زمینه مشارکت شهروندان در برنامه هاي 
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طور شبانه روزي فعال باشد، می بایست به علت افزایش انتظارات شهروندان و سازمان هاي موجود در جامعه  شهرداري به

که در آن آگاهی از محتواي افکار  از شهرداري ها و مدیران شهري، به سمت ایجاد و تحقق روابط عمومی مردم گرا

عمده است، گام بردارند و با انجام نظرسنجی هاي عمومی و ارائه پاسخ هاي حرفه اي به شهروندان و رسانه ها اصل 

علمی و اصولی، نیازها و اولویت هاي اصلی شهروندان را براي مدیران ارشد شهري مشخص نمایند تا فاصله میان این 

  نیازها و اولویت هاي اجرایی مدیران کاهش یابد.

ات برون سازمانی، ضرورتی براي انجام بهینه فعالیت توجه به هر دو بعد ارتباطات، یعنی ارتباطات درون سازمانی و ارتباط

هاي روابط عمومی در شهرداري محسوب می شود. در بعد ارتباطات درون سازمانی، هم گرایی سازمان را مد نظر قرار 

  داده و در بعد ارتباطات برون سازمانی، همراهی رسانه ها و مشارکت مردمی را مورد توجه قرار می دهد.

  مبانی نظري

  و پایداري ثبات ،سازمان

 وپایداري در راستاي اهداف وچشم انداز سازمانی است، نظم ،هرسازمانی براي بقاء وپیشرفت نیازمند داشتن ثبات

، مقبولیت ورضایتمندي ذینفعان یک کردن شرایط وفضایی آرامش بخش وهمراه با مشروعیت فراهم ،سازمان يداریپا

ها را می توان به دو دسته کلی عوامل داخلی و عوامل خارجی تقسیم  پایداري سازمان عوامل سازمان محسوب می گردد،

منظور توسعه  ازوکارهاي انگیزشی کارکنان بهسازي س بندي کرد: عوامل داخلی به عواملی اعم از توسعه و پیاده

هاي پایداري و افزایش عملکرد پایدار، بهبود سلامت کارکنان، بهبود شرایط کاري، شناسایی و حداقل کردن  خلاقیت

هاي فناوري و تعهد در مقابل ذینفعان  ها، نوآوري محیطی، دستیابی به اثربخشی انرژي، کاهش هزینه اثرات مخرب زیست

 .دارداشاره 

المللی،  که عوامل خارجی پایداري، عواملی مانند عرضه محصولات متفاوت، پذیرش قوانین و مقررات کاري بین درحالی

گیرد. سازمان ها در قبال جامعه اي که در آن فعالیت می  تعهد در مقابل ذینفعان و مسئولیت هاي اجتماعی را در بر می

بیعی و اقتصادي آن استفاده می کنند. در موضوع مسئولیتهاي اجتماعی کنند مسئول هستند؛ چرا که از منابع انسانی و ط

که سازمانها و بنگاه ها به محیط پیرامون و ذینفعان خود توجه دارند، موضوع پاسخگویی به عنوان مؤلفه هاي اصلی حوزة 

عمومی وجود دارد مسئولیت هاي اجتماعی یاد می شود. وروش هاي متفاوتی براي پاسخگویی سازمان از طریق روابط 

 که یکی از این روش ها داشتن رویکردهاي ارتباطی وتعاملی با مردم وذینفعان سازمانی است.

  نقش روابط عمومی در سازمان ها

، بحث درباره ضرورت حضور قدرتمند روابط عمومی در تشکیلات روابط عمومی یکی از مباحث اولیه درباره

سازمان است. اینکه سازمان چه نقشی را به روابط عمومی واگذار می کند و اصول ایفاي چه نقش هایی توسط روابط 

عمومی در سازمان با ماهیت روابط عمومی به عنوان یک هنر، فن و علم مستقل سازگاري دارد، یکی از نظریه هاي 

است. براساس این نظریه آنچه را که مدیر انجام میدهد باید ملاحظه کرد و براین  نظریه نقش هاي مدیرجدید مدیریتی 
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دیر را شامل نقش هاي متقابل نقش هاي م” هانري مینتزبرگ“اساس فعالیت ها و یا نقش هاي مدیریت راتعیین کرد. 

گیرنده، نشر  )نقشهاي اطلاعاتی(رابط ماینده سازمان، رهبر و انجام وظایف اجتماعی و تشریفاتی به عنوان ن، شخصی

سوادگري، آشوب زدایی، تخصیص منابع و مذاکره می داند، نظریه  )و نقش هاي تصمیم گیري( دهنده و سخنگو

  :پردازان سازمانی، براین باورند که هر سازمانی داراي پنج نظام فرعی به شرح زیر است

  ش هاي تولید کالا و خدمات را عهده دار است.نظام فرعی تولید که بخ- 1

  نظام فرعی توزیع که مسئول توزیع کالاها و خدمات بازاریابی است.- 2

  نظام فرعی تطبیقی که در واقع کمک کننده به سازمان براي تطبیق با محیط است.- 3

ابط میان نظامهاي فرعی و میان نظام فرعی مدیریت که هماهنگی نظامهاي فرعی، نظارت برآنها، اداره و هدایت رو- 4

  سازمان و محیط آن را عهده دار است.

 نظام فرعی نگهداري که درواقع مسئول نگهداري از منافع فنی و منابع انسانی سازمان است.- 5

براساس این نظریه، روابط عمومی در نظام فرعی مدیریت قرار می گیرد. روابط عمومی ضمن نظارت بر فعالیتهاي 

سازمان با محیط عمومی، بر فعالیتهاي ارتباطی آن میان نظامهاي ارتباطی سازمان با محیط عمومی بر فعالیتهاي ارتباطی 

ارتباطی آن میان نظامهاي فرعی و در درون محیط ویژه این نظامها نظارت می کند. مثل رابطه نظام نگهداري با سایر 

قی نیز در تطبیق بط عمومی در این نظریه به نظام فرعی تطبیبخش هاي سازمان از طریق خبرنامه کارکنان، همچنین روا

عمومی را یکی از وظایف مشخص مدیریت می  روابط پدرحرفه اي روابط عمومی در دنیا، ، هارلومحیط کمک میکند

، داند که کمک می کند تا ارتباط، دریافت، پذیرش و همکاري دوجانبه میان سازمان و مردمی که با آن سروکار دارند

  برقرار و حفظ شود.

 و آگاه عمومی افکار از تا کند می کمک مدیریت به و گیرد می دربر را مسائل و مشکلات مدیریت عمومی روابط 

 همچنین ورزد، می تأکید نکته این بر و داند می عمومی منافع به خدمت را مدیریت مسئولیت. باشد آن پاسخگوي

نماند و آنها را به کار گیرد و به عنوان نظامی هشدار دهنده روندهاي آتی  دور تغییرات از تا کند می کمک را مدیریت

را پیش بینی کند. روابط عمومی، تحقیق و فنون ارتباطی سنجیده و اخلاقی را به عنوان ابزارهاي اصلی خود به کار 

روابط یدگاه مبتنی بر میگیرد. تعریف هارلو بویژه در تشریح نقش هاي روابط عمومی، حاوي نکات مثبتی است و به د

  نزدیک است. عمومی مدیریتگرا

  نقش هاي روابط عمومی در سازمان

  نقش روابط عمومی طراحی شده و مستمر است که به وسیله مدیریت اعمال می شود.- 1

  به روابط بین سازمان و مولفه هاي مختلف بویژه محیط انسانی می پردازد.- 2

  ها و اقدامات سازمان بر بخش هاي مختلف جامعه می پردازد. به تحلیل تأثیر سیاست ها، روش- 3
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به تعبیر سیاست ها، روش ها و اقدامات می پردازد که آنها را در تعارض با منافع عامه یا عقاید سازمان می بیند. در - 4

ت ها با این خصوص روابط عمومی با انعکاس دادن نتایج سیاست هاي اعمال شده مدیریت در جهت تعدیل این سیاس

  مدیریت باید هماهنگی کند.

یکی از کارکردهاي اصلی روابط عمومی ها این است که نقش مشاور سازمان را دارند. در مناسبات انسانی سازمان با -  5

  بیرون، روابط عمومی به عنوان مشاور عمل می کند.

  برقراري یک سري ارتباط دو طرفه بین سازمان و عامه مردم است.- 6

  أثیر خاص در آگاهی ها، عقاید، نگرشها و رفتارها در درون یا برون سازمان اقدام می کند.ایجاد ت- 7

  به روابط سازمان و محیط اش کمک میکند.- 8

  روابط عمومی و رویکردهاي پایداري سازمان

اي آن در ایجاد تغییروتحول توسعه  يتوانمند یکی از کارکردهاي مهم یک روابط عمومی حرفه اي در عصر حاضر،

ها و برنامه  استیس ،ها وپیشرفت است، روابط عمومی باید بستر ساز تغییر و اصلاح روش یتعال ،سازمان به سمت پایداري

هاي سازمان در راستاي رضایت حداکثري مخاطبان اش باشد، به عبارتی دیگر روابط عمومی موفق است که بتواند به 

و با اتخاذ شیوه هاي نوین ارتباطی و تعاملی همزمان بین مخاطبان و عنوان عامل تغییردهنده مثبت سازمانی عمل کرده 

  .مدیران سازمان، موجبات تغییر ات روبه توسعه اي وپایداري سازمانی را فراهم آورد

 را سازمان به نسبت افکارعمومی قضاوت هاونوع وکاستی ها ضعف بایستی که است دیدبانی مثابه به عمومی روابط 

شی ودراسرع وقت به همراه پیشنهادات کاربردي به اطلاع مدیریت رسانده وکمک کننده موثري به پو پرده هیچ بدون

سازمان در جهت رفع کاستی ها باشد. روابط عمومی کارآمد همچون موتورمحرکه اي است که باید با ایجاد محیطی با 

دیگریک  امروزه لندگی هدایت نماید.نشاط وپویاوبا انگیزه براي مدیران وکارشناسان، سازمان را به سمت رشد وبا

روابط عمومی مراسم گرا یا منفعل واحدي پذیرفتنی نیست بلکه روابط عمومی باید تولید فکر و اندیشه داشته وکارهایش 

و شهرت سازمانی گام بردارد. در این موقعیت  تیمقبول را با خلاقیت و نوآوري همراه سازد و در راستاي افزایش اعتبار،

اي گرایی را تجربه کرده و به عنوان  تواند در سازمان یک جایگاه مطلوب کارشناسی وحرفه ابط عمومی میاست که رو

 یک واحد تاثیر گذار در سازمان ایفاي نقش نماید.

ها به مدد توسعه تکنولوژیهاي نوین ارتباطی از ابزارها و امکانات گسترده اي درحوزه  خوشبختانه امروزه روابط عمومی

شمار خود بهره مند شده وتوانسته اند به افق بالاتري از کارایی درزمینه  رسانی و ارتباط وتعامل با مخاطبان بی   اطلاع

اطلاع رسانی و اطلاع یابی دست یابند. ظرفیت وتوانمندي ارتباطی که تا یک دهه پیش قابل تصور نبود که روابط 

بهر ه مند شود که بتواند خودنقش یک رسانه فعال وموثررا  عمومی از امکاناتی بویژه در حوزه ارتباطات الکترونیک

هاي اجتماعی  رسانه ،ها شنیکیاپل بازي کند وبامدیریت ابزارهاي رسانه اي در اختیار نظیر وب سایت ها، وبلا گ ها،

ود خ هدف مخاطبان از انبوهی به رسانی اطلاع بتواند جمعی رسانه یک ) درقامت…(گروهها وکانال هاي تلگرامی و
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داشته باشد ودر یک فضاي تعاملی نیز نظرات، پیشنهادات وبازخوردهاي آنان را دریافت ودر سیاست گذاري ها 

وتصمیمات سازمانی دخالت دهدودرنهایت بتواند با ظرفیت ها وتوانمندهاي ارتباطی واطلاع رسانی که در اختیار دارد 

  وپایداري محسوب گردد. شرفتیپ ،به سمت تعالیعاملی موثر وتعیین کننده در تغییرات توسعه اي سازمان 

  )نظریه روابط عمومی (گرونیک وهانت

گرونیک وهانت معتقدبودند جهان بینی غالب در واحدهاي روابط عمومی با رویکرد اقناع واعمال نفوذ برروي مخاطبان 

 نیدرا رائه وترسیم کردند،چهار الگوومدل را براي روابط عمومی ا هینظر 1984راستا در سال  نیدرهم .متمرکز است

نظریه تلاش این اساتید برلزوم داشتن دیدگاهی متقارن درروابط عمومی ها درارتباط با مخاطبان وذینعان سازمانی تاکید 

  .شده است که براساس آن هدف از روابط عمومی حل اختلاف وتقویت درك وتفاهم با مخاطبان است

ورفتارهایی می دانند که سازمان ها درحوزه روابط  اهداف یانگرارزش ها،گرونیک وهانت هرالگوي روابط عمومی رانما

اطلاعات  -2کارگزاري تبلیغاتی ومطبوعاتی  -1 يالگو 4عمومی خود درارتباط با ذینعانشان اعمال می کنند که شامل 

 دوسویه همسنگ است. -4دوسویه ناهمسنگ  -3همگانی 

 مشخصه رتباطی براي روابط عمومی ها الگوي دوسویه همسنگ است،دراین میان کامل ترین ومتعالی ترین الگوي ا

نقش برابر به روابط عمومی نسبت به مخاطب و پرهیز از اتخاذ راهبرد ارتباطات سلطه آمیز در  دادن اصلی این الگو،

ست و به تفاهم و هم فهمی با مخاطب روابط عمومی سازمان برقرار ا یابیدست این الگو، در جریان ارتباط با اوست،

عنوان دو گروه در جریان ارتباطی  به گروه می دهد و در واقع سازمان و مخاطب،-مخاطب جاي خود را به رابطه گروه

روابط عمومی مطرح می شوند. همچنین توجه به جنبه هاي اخلاقی روابط عمومی جاي خود را در فعالیت هاي روابط 

و گروه ها  سازمان که ناظر آنها را براي هر دوطرف، يرهایتاث عمومی باز می کند، الگو داراي تاثیر همسنگ است،

سودمند توصیف می کند. سازمان هایی که شیوه روابط عمومی همسنگ را به کار می برند از چانه زدن، مذاکره کردن و 

هاي هاي ذهنی و رفتار  شیگرا ،افکار ...راهبردهاي رفع اختلاف براي سامان دادن به تغییرات مبتنی بر همزیستی در

  سازمان و گروه هاي مخاطب خود استفاده می کنند.

  روابط عمومی وذینغعان سازمانی

شود که بر تصمیمات و عملکرد  به طورکلی، ذینفعان به گروههاي حقیقی یا حقوقی درارتباط با سازمان اطلاق می

شوند: ذینفعان داخلی  ته کلی تقسیم میپذیرند. ذینفعان سازمانی به دو دس سازمان اثر گذاشته و در عین حال از آنها اثر می

هاي ذینفعان خارجی  سازمان و ذینفعان خارجی. بر این اساس کارکنان، مدیران و سهامداران ذینفعان داخلی و سایر گروه

کنند، با ارزش هستند و  شوند. ذینفعان از آن جهت که به سازمان در دستیابی به اهدافش کمک می محسوب می

ها، پاسخگویی به نیاز ذینفعان گوناگون و تلاش براي جلب   اشاره شد، شرط ماندگاري سازمانگونه که قبلا همان

اما اهمیت همه ذینفعان به یک اندازه نیست و مدیران در برخورد با ذینفعان مختلف باید به این مساله ؛ رضایت آنها است
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طور دقیق شناسایی کرده، آنها را درك کنند و  ان را بههاي متعدد ذینفع هاي گروه توجه داشته باشند. مدیران باید خواسته

  .ریزي کنند آنگاه براي جلب رضایت آنها برنامه

  ملاقات هاي مردمی ومشارکت پذیري سازمان

، عاطفی مشارکت پذیري اعضاي جامعه به عنوان نیاز اجتناب ناپذیر عصر ما همه ابعاد انسانی را در سطوح مختلف فکري

. فرایند مشارکت پذیري از رویکردهاي متفاوتی قابل توجه است، اما نظام مند بودن ش قرار می دهندو رفتاري تحت پوش

کنش اجتماعی ایجاب می کند تا شرایط و موانع فرهنگی مشارکت پذیري اعضاي جامعه بررسی شود امروزه مقوله 

و توسعه سازمانی بشمار می رود، مشارکت ، اجتماعی مشارکت مردم شرط توفیق هر نوع برنامه و رهیافت کلان اقتصادي

، جلب فرایندي است که موجب تحرك بخشی منابع محلی، به کارگیري گروههاي متنوع اجتماعی در تصمیم گیري

مشارکت از حیث لغوي به معنی دخالت دادن افراد  مفهوم .مشارکت مردم در اجراي موفقیت آمیز پروژه ها می شود

 همکاري، قبیل از مفاهیمی قالب در فارسی زبان در مشارکت. است…، ملاقات ور گفتگودتصمیم گیري واجرا باابزا

 گروه در فرد تعلق معنی به مشارکت ،شناختی جامعه بعد از. است رفته کار به … و افکار مبادله تعاون، ،مساعی تشریک

ه در جهت به ثمر رسانیدن یک فعالیت گرو در فعالانه شرکت معنی به همچنین و گردد می تلقی دارد آن در که سهمی و

، ایتام و زنان بی ، افراد سالخورده. در دین مبین اسلام نیز کمک و مساعدت به مردم بویژه به تنگدستاناجتماعی است

سرپرست مورد تأکیدفراوان است. با تدبر در آیات نورانی قرآن و احادیث متعدد نبوي این نتیجه حاصل می شود که 

 .سلام بیشتراز سایر ادیان به امر کمک و مساعدت به نیازمندان تأکید و توصیه نموده استدین مبین ا

یکی از عواملی که در سرنوشت هر سازمانی اهمیت و ارزش اساسی دارد و آن را در نیل به هدف هاي شان یاري می 

 ،ند. هر اندازه این ارتباط به طور مفیددهد، کیفیت رابطه سازمان با افراد یا سازمان هایی است که با آن سر و کار دار

مستمر و به شکل موثري گسترش یافته باشد به همان اندازه سازمان در دستیابی به اهداف خود موفق تر است. بدون شک 

یکی از مهم ترین وظایف مسئولین ایجاد ارتباطات دو سویه مردمی است. در این ارتباط دو سویه چهره به چهره، اقناع و 

ضایت ارباب رجوع، رعایت حقوق شهروندي، شناخت و رفع فوري برخی از مشکلات مراجعین و پاسخگویی جلب ر

صریح و شفاف از مباحثی است که مسئولین سازمان می بایست مد نظر قرار دهند. بدست آوردن رضایت مندي مردم در 

اطر دستورالعمل و بخشنامه و نه بعنوان یک سیستم اداري نظام اسلامی باید هدف نهایی تکریم باشد و هر مسئولی نه بخ

وظیفه اضافی در کنار سایر وظایف، بلکه بعنوان یک وظیفه انسانی و دینی باید آن را مورد توجه قرار دهد. در حکومت 

نیز از عمده ترین وظایف مسئولین محسوب » پاسخگویی«یکی از حقوق مسلم مردم و در نتیجه » پرسشگري«علوي نیز، 

توجه به خواسته هاي مشروع و به حق مردم و ارتباط مستقیم با آنان و ارائه پاسخ موثر به سوالات ایشان حتی می شود. 

  اگر پرسش مطرح شده از جانب مردم، چندان منطقی نباشدنیز مورد تاکید می باشد.
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  اصول و ارزش هاي ملاقات هاي مردمی

  خادم و مخدوم و رابطه دولت و مردم ترویج فرهنگ پاسخگویی برخاسته از اعتقاد به جایگاه-

تاکید بر رفتار صادقانه، صریح، شفاف و همه فهم، محبت آمیز، مهرورزانه، همراه با شکیبایی و مبتنی بر اعتماد مسئولین -

  با مردم؛

  خدمت گذاري پرشتاب و بی منت و در جهت عدالت؛-

ارت همگانی مردم بر عملکرد نهادها و اعتماد عملی به ضرورت ایفاي نقش اصلاحی مردم در حکومت و نظ-

  کارگزاران؛

  اعتقاد عملی به ضرورت ایفاي نقش مردم در حکومت و خاصه مصاحبت و مشورت با دانشمندان و اصحاب فکر؛-

  اهداف و نتایج ارتباط مستقیم با مردم

  شناسایی مطالبات مردم-

  توسعه پایدار بر مبناي اصلاح و بهبود فرآیندها-

  ه نیازهاي جامعهپاسخگویی ب-

  تسریع در انجام امور-

  ایجاد حس همدلی و هم زبانی-

  رفع مظالم و بی عدالتی در سطح جامعه-

  مشارکت حداکثري آحاد مردم در تصمیم سازي ها-

  توسعه ظرفیت سازمانی در جهت خدمت رسانی عمومی-

  حفظ و گسترش پاسخگویی در سه حوزه برنامه ریزي، اجرا و کنترل-

  ارکت مدنیگسترش مش-

  تقویت نظارت بر ساختارهاي اجرایی و اداري کشور-

  ایجاد تحرك و پویایی در سیستم-

  کاهش هزینه و افزایش سرعت اجراي برنامه هاي عمرانی-

  کاهش زمان پاسخگویی به افراد حقیقی و حقوقی با تفویض اختیار به مسئولین-

  رسیدگی به امور مردم در مبدأ-

  و پایداري سازمان  یمردم  توسعه ارتباطات

یک   عمده  هاي ، از ویژگی مردمداري  هنر و علم  عنوان  در روابط عمومی به  اقدام  ترین اصیل  عنوان  به  مردمی  ارتباطات

. ارتباطات مردمی در راستاي تکریم ارباب رجوع و براي خوش نامی سازمان، ارزش نهادن  کارآمد است  روابط عمومی

افراد، از جمله موارد مهمی است که توسط هر سازمان موفقی باید رعایت شود. در این ارتباط دو سویه به کرامت انسانی 
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چهره به چهره، اقناع و جلب رضایت ارباب رجوع، رعایت حقوق شهروندي، شناخت و رفع فوري برخی از مشکلات 

رات می بایست مد نظر قرار دهند. مراجعین و پاسخگویی صریح و شفاف از مباحثی است که مسئولین سازمان و ادا

بدست آوردن رضایت مندي مردم در سیستم اداري نظام اسلامی ایران باید هدف نهایی تکریم باشد و هر مسئولی نه 

بخاطر دستورالعمل و بخشنامه و نه به عنوان یک وظیفه اضافی در کنار سایر وظایف، بلکه به عنوان یک باور انسانی و 

یکی از حقوق مسلم مردم و در نتیجه » پرسشگري«ورد توجه قرار دهد. در حکومت علوي نیز، دینی باید آن را م

نیز از عمده ترین وظایف مسئولین محسوب می شد. توجه به خواسته هاي مشروع و به حق مردم و ارتباط » پاسخگویی«

جانب مردم، چندان منطقی نباشد نیز  مستقیم با آنان و ارائه پاسخ موثر به سوالات ایشان حتی اگر پرسش مطرح شده از

  مورد تاکید می باشد.

ارتباطات مردمی باعث ترویج فرهنگ پاسخگویی برخاسته از اعتقاد به جایگاه خادم و مخدوم و رابطه دولت و مردم 

حتی در بالاترین سطح حکومت می شود و تاکید بر رفتار صادقانه، صریح، شفاف و همه فهم، محبت آمیز، مهرورزانه، 

رادارد. اهداف و نتایج ارتباط مستقیم با مردم شامل موارد زیر می همراه با شکیبایی و مبتنی بر اعتماد مسئولین با مردم 

  باشد:

  *شناسایی مطالبات مردم

  *توسعه پایدار بر مبناي اصلاح و بهبود فرآیندها

  *پاسخگویی به نیازهاي جامعه

  *تسریع در انجام امورمردمی

  *ایجاد حس همدلی و هم زبانی

  *رفع مظالم و بی عدالتی در سطح جامعه

  ارکت حداکثري آحاد مردم در تصمیم سازي هاي سازمانی*مش

  *توسعه ظرفیت سازمانی دولت در جهت خدمت رسانی عمومی

  *حفظ و گسترش پاسخگویی در سه حوزه برنامه ریزي، اجرا و کنترل

  *گسترش مشارکت مدنی

  *ایجاد تحول در نحوه ارتباط مدیران با مردم در چشم انداز مناسبات دولت اسلامی

  نمودن نیازهاي عمومی ومردمی به طور مستقیم *رصد

  بنديمع ج

هنر روابط عمومی این است که بتواند امکانات و شرایط محیط بیرونی را تشخیص داده و آنان را با امکانات درون 

ازمان را با بیرون ازآن، سازمان پیوند دهد و بنابراین اجراي فرامین درون سازمانی را تسهیل نماید و در نهایت ارتباط س

، به عنوان حلقه اصلی ارتباطات میان مدیران، کارکنان روابط عمومی سازمان هایی مانند شهرداري. بدرستی برقرار سازد
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 به کند برقرار سازمان ارشد مدیران با موثري ارتباط عمومی روابط واحد چه هر و جامعه، مسئولیتی خطیر به عهده دارد.

ارتباط مستمر با شهروندان در راستاي ارتقاي تحقق  .بود خواهیم شهري مدیران با شهروندان ارتباط شاهد نسبت همان

 توانمندي و ظرفیت از استفاده هدفمند، و مدون هاي ریزي برنامه  اهمیت داردو  اریبس ،اهداف درون و برون سازمانی

 تواند می شهروندان، به شهرداري هاي فعالیت هنگام به و درست دقیق، رسانی اطلاع عمومی، روابط مجموعه کارکنان

 .قش موثري در پیشبرد اهداف مدیریت شهري داشته باشدن

 نفعانیو به ذ باشد یسازمان م یطیمح ستیو ز ی، اجتماعياقتصاد ،یمنافع مال نیتوازن ب جادیسازمان وابسته به ا يداریپا

 یاجتماع يها و نهادها سازمان یو خارج یداخل طیمح یدگیچیباشد. باتوجه به پ یسازمان مرتبط م میرمستقیو غ میمستق

ها در گرو  سازمان يو ماندگار یتعال نیبنابرا؛ ها رخ داده است مانکسب و کار ساز يها طیدر مح يادیتحولات ز

راستا  نی. در اردیگ صورت یسازمان يها ياستراتژ نینو در تدو یاست و لازم است نگرش یطیمح راتییبا تغ یهماهنگ

 یسازمان ی) لازمه توسعه و تعالیخارج عاننفیسازمان و ذ یداخل نفعانی(ذ نفعانیمتعدد ذ يها گروه تیکسب رضا

خصوص عهدار بوده  نیرا درا يومحور یدرسازمان نقش اصل یروابط عموم يواحدها انیم نی. دراشود یمحسوب م

 روابط .ندینما ییمهم را درسازمان اجرا نیگوناگون ا یارتباط يها وبا استفاده از ابزارها کی، تکنبا اتخاذ روش ها دیوبا

خود  نفعانیذ تیجلب رضا يکرده و برا ییشناسا قیطور دق را به نفعانیذ دمتعد يها گروه يها خواسته دیها با یعموم

باشد. سازمان  یسازمان م یاجتماع يها تیگذارد مسئول یسازمان اثر م يداریکه بر پا یاز عوامل یکیکنند.  يزیر برنامه

 یآن استفاده م يو اقتصاد یعیطب و یول هستند؛ چرا که از منابع انسانکنند مسئ یم تیکه در آن فعال يها در قبال جامعه ا

 يآنها ازجمله مولفه ها يحداکثر يتمندیوکسب رضا یسازمان نفعانیوپاسخگوبودن سازمان درقبال ذ ییکنند. پاسخگو

  است. يداریوپا توسعه ،یدررهنمون شدن سازمان به سمت تعال یاصل
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