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 ها در مدیریت تحولات شهریبررسی نقش روابط عمومی شهرداری 
 

 طاقانکی  آذر شیرزاد
 .کارشناس روابط عمومی شهرداری طاقانک

 

 چکیده 

امروز  پویای  دنیای  پیشسازمان،  در  و  تغییرات محیطی  با  انطباق  نیازمند  با  ها  حاضر  پژوهش  هستند.  آینده  روندهای  بینی 

ها در  ها در مدیریت تحولات شهری انجام شده است. با توجه به اهمیت شهرداری هدف بررسی نقش روابط عمومی شهرداری 

ای برخوردار است. این ها از اهمیت ویژهعملکرد روابط عمومی این سازمان،  ارائه خدمات به شهروندان و ارتقای کیفیت زندگی

به دنبال ارائه چارچوبی ،  هاهای پیش روی روابط عمومی شهرداریها و فرصتالشپژوهش با بررسی ادبیات موجود و تحلیل چ 

تواند به مدیران آفرینی مؤثرتر این واحد در تحقق اهداف توسعه شهری است. نتایج این پژوهش میبرای بهبود عملکرد و نقش

عامل با شهروندان و مدیریت شهری کمک های آن در تها در درک بهتر اهمیت روابط عمومی و استفاده از ظرفیتشهرداری 

 .کند

 

 ارتباطات، شهرداری، مدیریت شهری،  روابط عمومی های كلیدی:  واژه
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 مقدمه 

ارتباطات اهمیت  و  انسانی  روابط  به  سازمانمدت،  توجه  در  انسانی  روابط  پیدایش جنبش  از  قبل  برای  ،  هاها  راهی  عنوان  به 

(. لوتانز در کتاب خود با عنوان 2011،  لوتانز)  ها مورد توجه بوده استنوآوری در انسانشکوفایی استعدادها و بروز خلاقیت و  

می تاکید  کار  محیط  در  انسانی  روابط  اهمیت  بر  شواهد”  بر  مبتنی  رویکرد  سازمانی:  راستا“رفتار  این  در  متخصصان  ،  کند. 

توسعه و بقای سازمان همواره مورد تاکید قرار ،  پیشرفتروابط عمومی را به عنوان یک واحد ضروری برای  ،  ارتباطات سازمانی

(. گرونیگ در مقاله خود با عنوان “الگوهای روابط عمومی جهانی در عصر دیجیتال” به نقش حیاتی  2009،  گرونیگ)  اندداده

ارتباطی حیاتی بین    به عنوان یک پل،  فراتر از یک واحد تبلیغاتی،  کند. روابط عمومیروابط عمومی در دنیای امروز اشاره می

 کند. دهی به تصویر ذهنی سازمان در اذهان عمومی ایفا میکند و نقش مهمی در شکلسازمان و ذینفعان عمل می

رابینز و  ) ای برخوردار استاما در انجام وظایف مدیریتی از اهمیت ویژه، اگرچه ارتباطات در تمام کارکردهای مدیریت نقش دارد

رابینز  2018،  کولتر سازمان(.  مدیریت  و  رهبری  در  ارتباطات  اهمیت  بر  “مدیریت”  عنوان  با  خود  کتاب  در  کولتر  تاکید  و  ها 

ارتباطات مؤثر را به عنوان ابزاری قدرتمند برای دستیابی به اهداف سازمانی و ایجاد انگیزه در کارکنان  ،  کنند. مدیران موفقمی

اکثر صاحببه کار می اگیرند.  لزوم وجود  بر  توافق دارندنظران  بروم،  کاتلیپ)  رتباطات دوسویه و شفاف در مدیریت  ،  سنتر و 

سنتر و بروم در کتاب خود با عنوان “روابط عمومی مؤثر” به اهمیت ارتباطات دوسویه در ایجاد روابط پایدار با  ،  (. کاتلیپ2006

یافته و مستمر اقناع افکار عمومی به صورت سازماناین ارتباطات مؤثر و ، یافتهدر جوامع توسعه ، امروزه کنند. مخاطبان اشاره می

گیری از ابزارهای نوین ارتباطی و با بهره،  شود. روابط عمومی مدرناز طریق نهادی اجتماعی به نام “روابط عمومی” انجام می

(. اسمیت در  2020، تاسمی) کند ایجاد اعتماد و تعامل با مخاطبان ایفا می، نقش مهمی در مدیریت بحران،  های اجتماعی رسانه

با عنوان “برنامه استراتژیک برای روابط عمومی” به نقش روابط عمومی در برنامهکتاب خود  ها  ریزی استراتژیک سازمانریزی 

بلکه  ،  طرفه نیستکنند که روابط عمومی دیگر صرفاً تبلیغ و ارتباط یککند. مدیران اجرایی نیز به تدریج درک میاشاره می

(. بوتان و  2006،  بوتان و هزلتون)  تعامل و ایجاد روابط پایدار با مخاطبان و ذینفعان کلیدی سازمان است،  مذاکرهفرآیندی از  

عمومی   روابط  “نظریه  عنوان  با  نظریهIIهزلتون در کتاب خود  بررسی  به  عمومی می”  روابط  تغییر  های مختلف  این  پردازند. 

استاد ،  ها است. جیمز گرونیگپذیرش آن به عنوان یک کارکرد استراتژیک در سازمان دهنده بلوغ روابط عمومی و  نشان،  نگرش

عمومی روابط  استراتژیک”  ،  برجسته  با مخاطبان  متقابل سودمند  و  روابط حسنه  “ایجاد  را  عمومی  روابط  به  نوین  نگرش  این 

ارتباطات استراتژیک عمل   سازد تامدیران روابط عمومی را ملزم می،  (. این دیدگاه2009،  گرونیگ)   نامدمی به عنوان مدیران 

ارتباطات،  کنند متخصصان علم  (. ویلکاکس و همکاران در کتاب خود با عنوان “روابط  2015،  ویلکاکس و همکاران)  نه صرفاً 

اهمیت این پردازند. با توجه به  های مختلف روابط عمومی میها و تاکتیکها” به بررسی استراتژی ها و تاکتیکعمومی: استراتژی 

شهرداری ،  موضوع سازمان  در  عمومی  روابط  نقش  شهرداریبررسی  است.  اهمیت  حائز  نیز  سازمان،  هاها  عنوان  های  به 

نیازمند ارتباط مؤثر و شفاف با جامعه هستند تا بتوانند نیازهای شهروندان را درک کرده و خدمات  ،  رسان به شهروندانخدمت

امروزه به عنوان یک اصل اساسی در ،  و درک متقابل به منظور تسریع در دستیابی به اهداف   بهتری ارائه دهند. نیاز به شناخت

ارتباطمدیریت سازمان این  پذیرفته شده است.  ادارات  روابط عمومی شناخته می،  ها و  به عنوان  از مهم،  شودکه  ترین و  یکی 

 رود. ارزشمندترین عوامل مؤثر در سرنوشت هر سازمان به شمار می

روابط عمومی یک فرآیند ارتباط استراتژیک است که روابط متقابل  ، (PRSA,2012) تعریف انجمن روابط عمومی آمریکا طبق

بر اهمیت استراتژیک روابط عمومی و نقش آن در ایجاد ارزش ،  کند. این تعریفها و عموم ایجاد میسودمندی را بین سازمان
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حال در  دارد.  تاکید  ذینفعان  و  سازمان  گذشتهبرای  در  که  توجیه،  ی  بخشی  عنوان  به  عمومی  برای روابط  متقاعدکننده  و  گر 

میفعالیت تلقی  سازمانی  و مجموعه ،  شد های  ادارات  از  برخی  در  و  ،  هاامروزه  تفکر  مرکز  یا همان  اصلی  نقش  عمومی  روابط 

ها و پذیرش آن به عنوان یک مشاور سازمان  دهنده ارتقای جایگاه روابط عمومی درنشان،  کند. این تغییر نقشاندیشه را ایفا می

 استراتژیک برای مدیریت ارشد است.

  

 در شهرداری  اهمیت روابط عمومی 

شهرها،  امروزه جمعیت  افزایش  و  شهرنشینی  گسترش  دغدغه،  با  از  یکی  به  شهری  جامعه  زندگی  نیازهای  اصلی  تأمین  های 

(. توسعه روزافزون شهرها و  1393،  ایمانی جاجرمی )  ها تبدیل شده استشهرداریویژه  های مرتبط با امور شهری و بهسازمان

اقتصادی و سیاسی  ،  فرهنگی،  به نهادی گسترده با ابعاد اجتماعی ،  ها را از سازمانی صرفاً خدماتی شهرداری ،  مسائل ناشی از آن

(. اداره مطلوب یک شهر بدون مشارکت 1390،  سعیدی رضوانی)  تبدیل کرده و بر نقش اجتماعی این نهاد مردمی افزوده است

برقراری ارتباط صحیح و تعامل منطقی با شهروندان ،  (. در این میان1387،  ازکیا و همکاران)  شهروندان تقریباً غیرممکن است

عمومی روابط  نقش  و  بوده  برخوردار  بالایی  اهمیت  سازمانیاز  چنین  در  بی،  ها  تعییننقشی  و  ربدیل  با  که  است  وابط  کننده 

نیست مقایسه  قابل  خصوصی  بخش  و  دولتی  نهادهای  و همکاران)  عمومی  دولتی1395،  نصیری  نهادهای  در  زیرا  بودجه ،  (؛ 

از طریق دولت تأمین شده و رضایت مردم تأثیر چندانی در امور ندارد رضایت شهروندان  ،  ها در حالی که در شهرداری ،  اغلب 

 است. مستقیماً در نحوه اداره شهرها تأثیرگذار

شهرداری  بین  ارتباط  در  اختلال  هرگونه  که  است  شهروندانواضح  و  جبران ،  ها  وارد مشکلات  شهری  مدیریت  بر  را  ناپذیری 

ها باید با ایجاد و حفظ خطوط ارتباطی دوجانبه  روابط عمومی در شهرداری ،  (. بنابراین1398،  حسینی و همکاران)  خواهد کرد

های  ریزی کرده و با استفاده از تکنیکپایه و اساس همکاری متقابل و تعامل سازنده را پی،  و درک متقابل بین مردم و سازمان

(.  1400،  دهقان و همکاران)  ها باشد ای آنها و نظریات عموم مردم آگاه و پاسخگوی نیازه پیوسته از خواسته،  ارتباطی مناسب

رسانی و تبلیغ عملکرد مدیران و کارکنان مجموعه سعی در اطلاع،  هم باید به عنوان وکیل مدافع ،  هاروابط عمومی در شهرداری

  ها باشد ی آنهانیازها و پیشنهادات شهروندان را به مدیران منتقل و پیگیر خواسته ،  العمومو هم به عنوان مدعی،  داشته باشد

 (. 1396، مرادی و همکاران)

ها و ایجاد زمینه مشارکت  های شهرداری ها و برنامهرسانی صحیح و سریع طرحعلاوه بر اطلاع،  روابط عمومی در مدیریت شهری

برنامه در  شهرداریشهروندان  مردم،  های  عمومی  روابط  تحقق  و  ایجاد  سمت  به  ا،  گراباید  محتوای  از  آگاهی  آن  در  فکار  که 

پاسخ ارائه  و  رسانههای حرفهعمومی  و  به شهروندان  استای  عمده  اصل  بردارد،  ها  و همکاران)  گام  انجام  1399،  رفیعی  با   .)

های اصلی شهروندان را برای مدیران ارشد شهری مشخص کند تا فاصله میان  نیازها و اولویت،  های علمی و اصولینظرسنجی 

یعنی  ،  توجه به هر دو بعد ارتباطات،  (. بنابراین1397،  پور و همکارانقلی)  مدیران کاهش یابد   های اجراییاین نیازها و اولویت

درون  برون)  سازمانیارتباطات  ارتباطات  و  سازمانی(  رسانه)   سازمانیهمگرایی  مردمی(همراهی  مشارکت  و  برای ،  ها  ضرورتی 

 .شودهای روابط عمومی در شهرداری محسوب میانجام بهینه فعالیت
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 پیشینه پژوهشی 

مقاله1402)  نیکوکار،  سعادتی پاسخگویی شهرداری ( در  و  ارتقاء شفافیت  در  عمومی  روابط  “نقش  عنوان  با  بررسی ای  به  ها” 

پرداخته  پاسخگویی در مدیریت شهری  بر شفافیت و  عمومی  روابط  این تحقیق نشان میتأثیر  از دهد که چگونه میاند.  توان 

روابط   روشابزارهای  بررسی  مقاله  این  کرد. هدف  استفاده  با شهروندان  مؤثرتر  ارتباط  ایجاد  برای  استراتژی عمومی  و  های  ها 

شهرداری پاسخگویی  و  شفافیت  بهبود  در  عمومی  روشروابط  به  پژوهش  است.  بهها  و  کیفی  تحلیل های  از  استفاده  با  ویژه 

و مصاحبه اسناد  یافتهمحتوای  است.  انجام شده  عمیق  نشان میهای  مقاله  اولاهای  که  مؤثر می،  دهد  عمومی  به  روابط  تواند 

تواند تأثیر مثبتی بر ادراک شهروندان از  موقع میارتباطات شفاف و به، در شرایط بحران، افزایش اعتماد عمومی کمک کند؛ ثانیا

 عملکرد شهرداری داشته باشد. 

ها” به بررسی تأثیر  های اجتماعی در روابط عمومی شهرداری از شبکه  ای با عنوان “استفاده( در مقاله1403)  فریدون،  مرادی

توانند  ها میدهد که چگونه شهرداری اند. این مطالعه نشان میها با شهروندان پرداختههای اجتماعی بر ارتباطات شهرداری شبکه 

های اجتماعی در  ه تحلیل کارکردهای شبکه برداری کنند. هدف این مقالاز این بستر برای افزایش تعامل و مشارکت عمومی بهره

عمومی شهرداری روابط  از روشبهبود  استفاده  با  تحقیق  این  است.  است.  ها  انجام شده  از شهروندان  نظرسنجی  و  های کمی 

از شبکهیافته استفاده  است که  آن  از  مقاله حاکی  اجتماعی میهای  تصویر های  بهبود  و  افزایش مشارکت شهروندان  به  تواند 

 ها کمک کند. عمومی شهرداری 

مقاله1401)  حسینی،  علیزاده در  بحران(  مدیریت  در  عمومی  روابط  کارکردهای  “تحلیل  عنوان  با  بررسی ای  به  های شهری” 

بحران  مدیریت  در  عمومی  روابط  زماننقش  در  ارتباطات  بهبود  و  پرداخته ها  بحرانی  تحلیل چگونگی  های  به  تحقیق  این  اند. 

های مؤثر  پردازد. هدف مقاله شناسایی استراتژی ها میها در برابر بحران های شهرداری ابط عمومی در بهبود واکنشاستفاده از رو

ارتباطات در بحران  از روشدر مدیریت  پژوهش  این  یافتههای شهری است.  برده است.  بهره  های  های کیفی و تحلیل موردی 

 ها و تسهیل ارتباطات در زمان بحران دارد.ر کاهش تنشدهد که روابط عمومی نقش کلیدی دمقاله نشان می

های شهرداری”  ای با عنوان “کارکردهای روابط عمومی در افزایش مشارکت عمومی در برنامه( در مقاله1402)  طاهری،  حسینی

ها کمک  هرداری های شگیری توانند به افزایش مشارکت عمومی در تصمیمهای روابط عمومی که میها و تکنیکبه بررسی روش

توان از روابط عمومی به عنوان ابزاری برای جلب همکاری و مشارکت دهد که چگونه میاند. این تحقیق نشان میپرداخته،  کنند

های ارتباطی برای جذب مشارکت عمومی است. این مطالعه  برداری کرد. هدف این مقاله شناسایی بهترین شیوهشهروندان بهره

از روش استفاده  یافتهبا  است.  انجام شده  نظرسنجی  و  نشان میهای کیفی  مقاله  عمومی میهای  روابط  بهدهد که  طور تواند 

 های شهرداری کمک کند. مؤثری به افزایش مشارکت و تعامل شهروندان در برنامه

ها” به بررسی  شهرداری  ای با عنوان “تأثیر فرهنگ سازمانی بر کارکردهای روابط عمومی در( در مقاله1403) کوبزرین، شفیعی

دهد که چگونه فرهنگ  اند. این تحقیق نشان میها پرداختهارتباط بین فرهنگ سازمانی و عملکرد روابط عمومی در شهرداری

و  سازمانی می مثبت  تأثیرات  تحلیل  مقاله  این  باشد. هدف  داشته  عمومی  روابط  اثربخشی  و  کیفیت  بر  مستقیمی  تأثیر  تواند 

ها است. این پژوهش به روش کیفی و با استفاده از تحلیل گفتمان  انی بر عملکرد روابط عمومی در شهرداری منفی فرهنگ سازم

یافته است.  شده  میانجام  نشان  مقاله  میهای  قوی  سازمانی  فرهنگ  که  ارتقاء  دهد  و  عمومی  روابط  عملکرد  بهبود  به  تواند 

 ارتباطات داخلی و خارجی کمک کند. 
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های محلی” به بررسی  ای با عنوان “نقش روابط عمومی در افزایش مشارکت مدنی در دولت( در مقاله2022)  جانسون و اسمیت

توانند  های مؤثر روابط عمومی میدهد که استراتژی اند. این تحقیق نشان میتأثیر روابط عمومی بر مشارکت شهروندان پرداخته 

شو محلی  مقامات  و  شهروندان  بین  بهتر  تعامل  به  روشمنجر  تحلیل  مقاله  این  هدف  مشارکت  ند.  جلب  برای  ارتباطی  های 

های مقاله حاکی از آن است  های عمیق انجام شده است. یافتههای کیفی و با استفاده از مصاحبهعمومی است. پژوهش به روش

 طور مؤثری اعتماد و مشارکت شهروندان را افزایش دهد. تواند بهکه روابط عمومی می

های  های محلی: اثربخشی روابط عمومی در مدیریت بحرانای تحت عنوان “ارتباطات بحران در دولت( در مقاله 2020)  هریسون

روابط   نقش  تحلیل  تحقیق هدفش  این  است.  پرداخته  بحران  زمان  در  عمومی  روابط  از  استفاده  بررسی چگونگی  به  شهری” 

زمان در  ارتباطات  بهبود  و  بحران  مدیریت  در  یافتههای  عمومی  است.  نشان میدشوار  مقاله  این  عمومی  های  روابط  که  دهد 

 ها و افزایش شفافیت در زمان بحران کمک کند. تواند به کاهش تنشمی

ای” به بررسی چگونگی  ای با عنوان “تأثیر روابط عمومی بر برندینگ شهرداری: یک تحلیل مقایسه ( در مقاله2023) مایر وبائومر 

های موفق در برندینگ شهری از  اند. هدف این مقاله تحلیل استراتژی ها پرداخته ر تصویر عمومی شهرداری تأثیر روابط عمومی ب

دهد که  ها نشان میهای مختلف تمرکز دارد. یافتهویژه بر روی مقایسه برندینگ شهرداری طریق روابط عمومی است. پژوهش به

 کند.  تواند به بهبود تصویر برند شهری کمکروابط عمومی می

های روابط عمومی در ترویج توسعه پایدار شهری” به تحلیل کارکردهای  ای با عنوان “اثربخشی کمپین( در مقاله2022)  پاتل 

به  نسبت  عمومی  آگاهی  بر  عمومی  روابط  تأثیر  بررسی  مقاله  این  است. هدف  پرداخته  پایدار  توسعه  ترویج  در  عمومی  روابط 

تواند به تقویت درک و اقدام  دهد که روابط عمومی میهای این تحقیق نشان مییافتهمسائل محیط زیستی در شهرها است.  

 شهروندان در زمینه توسعه پایدار کمک کند. 

های محلی” به  ای بر دولتای با عنوان “افزایش اعتماد جامعه از طریق روابط عمومی مؤثر: مطالعه( در مقاله 2020)  لیو و ژائو

های مؤثر در بهبود اعتماد شهروندان به  اند. هدف این مقاله تحلیل روشومی بر اعتماد عمومی پرداخته بررسی تأثیرات روابط عم

یافتهدولت است.  محلی  نشان میهای  مقاله  مستمر میهای  و  ارتباطات شفاف  عمومی منجر  دهد که  اعتماد  افزایش  به  تواند 

 شود.

هایی از شهرهای  آوری شهری: درسهای نوآورانه روابط عمومی برای تابژی ای با عنوان “استراتدر مقاله(  2023)  نگوین و تران

اند. هدف این مقاله تحلیل تأثیر این  آوری شهرها پرداخته های نوآورانه روابط عمومی در افزایش تابجهانی” به بررسی استراتژی 

چالشاستراتژی  با  مواجهه  در  شهرها  توانایی  بر  است.ها  اجتماعی  و  محیطی  مییافته  های  نشان  عمومی  ها  روابط  که  دهد 

 آوری شهری کمک کند. تواند به بهبود پاسخگویی و تابمی

ای با عنوان “روابط عمومی به عنوان ابزاری برای تقویت مشارکت شهروندان در حکمرانی محلی”  در مقاله(  2021)  وانگ و چن

های مؤثر در جذب اند. هدف این مقاله تحلیل استراتژی ته به بررسی نقش روابط عمومی در افزایش مشارکت شهروندان پرداخ 

طور مؤثری به تواند بهدهد که روابط عمومی میهای این تحقیق نشان میمشارکت عمومی در فرآیندهای حکمرانی است. یافته

 جلب مشارکت شهروندان کمک کند.

مقاله(  2022)  فاوزی “استراتژی در  عنوان  با  براای  عمومی  روابط  مطالعههای  جامعه:  با  مؤثر  ارتباط  شهرداری ی  بر  های  ای 

های مؤثر  های روابط عمومی در بهبود ارتباط با جامعه پرداخته است. هدف این مقاله تحلیل روششهری” به بررسی استراتژی 
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یافته است.  شهروندان  با  ارتباط  برقراری  میدر  نشان  مقاله  استراتژی های  از  استفاده  که  متنوع  دهد  افزایش میهای  به  تواند 

 تعامل و مشارکت عمومی کمک کند.

جونز و  مقاله(  2021)  اسمیت  رسانهدر  نقش  و  عمومی  “روابط  عنوان  با  دولتای  در  شفافیت  افزایش  در  اجتماعی  های  های 

چگونگی استفاده    اند. هدف این مقاله تحلیلهای اجتماعی بر شفافیت در اداره امور محلی پرداختهمحلی” به بررسی تأثیر رسانه

ارتباطات شفاف و مؤثر با شهروندان است. یافتهاز رسانه افزایش  های  دهد که رسانههای تحقیق نشان میهای اجتماعی برای 

 توانند به بهبود شفافیت و پاسخگویی در مدیریت شهری کمک کنند. اجتماعی می

 

 مدیریت شهری  

جزء پیچیده ترین سامانه ها  ،  شهرها به عنوان یکی از سامانه های اقتصادی اجتماعی ،  در طبقه بندی عمومی انواع سامانه ها

نیازمند رویکرد و برخورد سیستماتیک و شناسایی و هدایت عناصر مربوطه بر ،  طبقه بندی میشوند. مدیریت چنین سامانهای

شهر با سایر  ،  راتب و مراحل تصمیم گیریمبنای موازین و تجزیه و تحلیل های مبتنی بر این رویکرد است. از جهت سلسله م

بزرگی و تعدد عوامل آن است.  ،  پیچیدگی،  آنچه موضع شهر را نسبت به سایر نهادها متمایز میکند،  سازمانها تفاوتی ندارد. اما

باشد رشته  این  صاحبنظران  همه  قبول  مورد  که  نمود  ارائه  شهری  مدیریت  از  تعریفی  توان  می  همکاران)   سختی  و  ،  فرخی 

اشترن1392 عقیده  به  درباره  ،  (1993)  (.  وی  تاریخی  بررسی  است.  محتوای مشخص  و  تعریف  فقدان  دچار  مدیریت شهری 

معانی متفاوتی  ،  برای افراد و نهادهای مختلف،  استفاده از این واژه در حوزه مدیریت امور شهری نشان می دهد که این عبارت

از کشوری به کشور دیگر و  ،  ظایفی دارد و توسط چه کسانی اداره می شودداشته است. اصطلاح مدیریت شهری و اینکه چه و

جدید بودن نسبی مفهوم مدیریت شهری به عنوان یک زمینه علمی و وابستگی  ،  متفاوت است. علت این امر،  در جوامع مختلف

ریت شهری به عنوان شکلی از  ایده مدی،  1978میان رشته ای بودن( آن است. در سال  )  آن به دیگر مفاهیم و زمینه های علمی

(. در  1397،  کشفی و همکاران)  توزیع منابع از طریق دست کاری قدرت بود،  حق العمل کاری مورد بحث قرار گرفت. این ایده

مدیریت شهری در حد واسط بوروکراسی که منابعی برای تخصیص داشت و جامعه که نیاز به این منابع از طریق  ،  این مفهوم

این زمینه،  خدمات داشتزیرساخت ها و   بود. در  بر تصمیم گیری  این زمان تمرکز  برای تعریف ،  قرار می گرفت. در  ویلیامز 

مدیریت شهری یک تئوری یا یک دیدگاه مورد توافق "مدیریت شهری به عنوان موضوع مطالعه تلاش نمود. وی بیان کرد که:  

ی از ماهیت مدیریت شهری به عنوان داشتن ارتباط صریح تر با  بلکه یک چارچوب مطالعه است. وی در ادامه به تعریف،  نیست

قدرت مدیریت  ،  روابط  آیا  که  دارد  وجود  توجهی  قابل  مباحثات  پرداخت.  آنها  اقتصادی  و  اجتماعی  ساختار  و  شهرها  ماهیت 

اینکه   هم در سطح مرکزی و هم در سطح محلی( به عنوان واسطه مرتبط است)  شهری به سادگی با نقش مقامات دولتی یا 

هم در خدمات عمومی و هم در کسب و کارهای خصوصی که به عنوان ،  مدیریت شهری در برگیرنده طیف وسیعی از کنشگران

سامانه های  ،  شهرها و مناطق شهری  (.1398،  یحیایی)  می باشد،  کنترل کننده منابع مورد جستجوی جمعیت شهری هستند

برنامه ریزی شده آنها با    اجتماعی و فرهنگی،  سیاسی ،  اقتصادی،  کالبدی پویایی هستند که کنترل و هدایت  بسیار پیچیده و 

برای دستیابی به کارایی و اثربخشی  ،  ریزی و مدیریتنظریه پردازان برنامه،  دشواریهای بسیاری روبروست. با توجه به این مسأله

 .چیدگی ایجاد نمایندتلاش کرده اند سامانه متناظری با همان پی، مورد انتظار در تحقق اهدافشان
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 معضلات مدیریت شهری در ایران 

مسائل متعددی روبرو است. اداره امور شهرها در ایران فاصله بسیار زیادی با حکومت های شهری مدیریت شهری در ایران با  

دارد. حتی حضور تعدادی نماینده مردم در شوراها نیز نمی تواند شهرداری را به سطح مدیریت جامع شهری برساند. مهمترین 

مدیریت شهری در کشورهای اروپایی  ، ی شهر است. بنابراینتأمین برخی نیازهای عموم ، مسائل اداره شهرها از دیدگاه شهرداری

،  نظارت و نگهداری شهر است،  با مدیریت شهری در ایران که اداره،  که به عنوان دستگاه حاکمه در امور شهرها عمل می کند

،  و ارگانهای ذیربط  تفاوت ماهوی دارد.به دلیل عدم وجود مدیریت یکپارچه شهری و هماهنگی در فعالیتهای اجرایی بین نهادها 

اغلب  ،  دوباره کاری و اسراف در سرمایه های ملی ایجاد شده است. برخی اوقات چندین نهاد بدون هماهنگی قبلی ،  سردرگمی

فرخی و  )  بخش عمده معضلات قابل حل هستند،  اعمال موازی انجام می دهند که در صورت ایجاد ارتباط و هماهنگی بین آنها

نظ  (.1392،  همکاران برای حل معضلات و رفع کاستیهای فراوان شهرهابه  به مدیریت  ،  ر می رسد  آوردن  چاره ای جز روی 

یکپارچه شهری وجود ندارد. مدیریت یکپارچه شهری به معنای کنار گذاشتن نهادها و سازمان های تخصصی نیست و بر کار 

گوناگون موجب می شود که برنامه ها با بالاترین    کارشناسی تأکید میکند. ایجاد هماهنگی بین سازمان های مختلف و نهادهای 

هزینه کمترین  و  ممکن  زمان  کمترین  در  و  که،  کیفیت  نمود  عنوان  اینگونه  توان  می  مجموع  در  شوند.  مدیریت  ،  عملیاتی 

آن    تعاریف متعددی را می توان برای،  شیوه اداره شهر است که در جوامع گوناگون و با توجه به فرهنگ های متفاوت،  شهری

میان رشته ای بودن و... دارای تعریف واحد و مورد قبول  ،  ارائه نمود. مدیریت شهری با توجه به ویژگیهایی از قبیل جدید بودن

 (. 1398، یحیایی ) تمام صاحبنظران نبوده و از کشوری به کشور دیگر متفاوت تعریف می گردد 
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با روابط و مناسبات قدرت در کشورها است. به  ،  کار این رشته علمیوابستگی شدید و غیرقابل ان،  یکی از علل مهم در این زمینه

قدرت روابط  با  شهری  مدیریت  وابستگی  دیگر  مدیریت  ،  عبارت  درباره  مختلف  های  دیدگاه  و  گوناگون  تعاریف  ارائه  موجب 

یاسی جامعه مربوطه ارتباط تنگاتنگ با نظام س،  شهری و شیوه های مطلوب اداره شهرها در جهان است. اینکه مدیریت شهری

انکارناپذیر است. چراکه سامانه اداره هر کشور،  دارد در اجزای آن کشور نیز پیاده می شود و ممکن نیست که سامانه  ،  امری 

اما شهرها در آن کشور به صورتی کاملا مستقل اداره شوند و ارتباطی با نظام سیاسی کشور  ،  سیاسی یک کشور متمرکز باشد

 .نداشته باشند

  

 تعاریف و مفهوم روابط عمومی  

از طرف صاحب نظران و کارشناسان مربوط ارائه   (تعریف  500بیش از    )   از اصطلاح روابط عمومی تعاریف گوناگون و متعددی

 .شده است که در اینجا لازم است به تعدادی از آنها برای آشنایی هر چه بیشتر اشاره ای شود

برنامه ریزی شده و سنجیده ای برای استقرار و کسب و تفاهم  ،  اقدامات آگاهانهروابط عمومی عبارت است از تلاش ها و   -1

 متقابل بین یک سازمان و گروه های مورد نظر سازمان تعریف انجمن جهانی روابط عمومی(. 

داده شود -2 مردم  به  که  اطلاعاتی  از  است  عبارت  توافق  مهندسی  یا  عمومی  تغییر ،  روابط  منظور  به  ترغیبی  های  تلاش 

مردمگر رفتار  و  ها  اقدامات  ،  ایش  و  ها  نگرش  متقابلا  و  خود  مخاطبان  اقدامات  و  نگرشها  ساختن  بسته  هم  برای  کوشش 

 تعریف ادوار بر نایز از پیشگامان روابط عمومی(. ) مخاطبان با موسسه

نیازها و علایق    روابط عمومی یکی از وظایف و عملکردهای مدیریت است که ارتباطات دوسویه یا دوطرفه را برای تلفیق -3

دارد شخص  یا  سازمان  آن  که  متفاوتی  مخاطبین  نیازهای  و  علایق  با  شخصی  یا  سازمان  کند،  یک  می  و  )  برقرار  ظریفی 

 (.1399، همکاران

  

 اهمیت و نقش روابط عمومی 

از سوی دیگر   و  و دولت عمل می کند  بین ملت  پلی  نقش  از یک طرف در  دانست که  نهادی  باید  را  عمومی  و روابط  مردم 

خودرا ،  در نقش مدعی العموم(  )  نهادهای غیر دولتی پیوند و رابطه دوسویه ای را برقرار می کند و با حمایت از حقانیت مردم

در قالب و یک هیات و یک نهاد مدنی متجلی می سازد و چون یکی از ویژگیهای مردم سالاری آن است که مردم حکومت می  

ا توجه به میزان استقبال و مقبولیت و حمایت مخاطبان و سرویس گیرندگان بقا و دوام  کنند و بخش های غیر دولتی نیز ب

بنابراین سیاست عمومی را به دست آورد. در حقیقت روابط عمومی زمینه را برای بستر سازی جهت رسیدن به  ،  خواهند داشت

ی آن این است که طرز تلقی و دیدگاه جامعه  اهداف و تحولات و مشارکت عمومی و راهبردهای تازه فراهم می کند و هدف نهای

را نسبت به هر موضوع و مسئله ای مثبت کند و جهت دهد و در واقع زمینه همکاری و مشارکت عمومی را فراهم کند. به هر  

از:   عبارتند  را دارا است که  اصلی و مشخص  روابط عمومی سه رکن  را مطلع  )  . مردم1حال  با خبر کردن ،  مخاطبان  آگاه و 

. تشریک مساعی و همکاری و همیاری  3اقناع و متقاعد سازی(  )  مخاطبان را متقاعد و مطمئن ساختن  )  مردم.  2اطلاع رسانی(  

 (.1392، فرخی و همکاران) مشارکت عمومی و انسجام اجتماعی()  مخاطبان را جلب کردن) مردم

اینکه ما در عصری زندگی می کنیم که  ارتباطات و اطلاعات مشهور شده است و هر بیست ماه یک بار    با توجه به  به عصر 

به هر میزان که سازمان ها و موسسات و نهادهای دولتی و غیردولتی با انسانها و  ،  میزان دانش و آگاهی انسانها دو برابر می شود

وابط عمومی به صورت دو طرفه یا دو  افراد پرسشگر و کنجکاو و حساس و علاقه مند به کسب اطلاعات از طریق فعالیت های ر
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گوناگون و  مختلف  ارتباطی  ادوات  و  ابزار  از  استفاده  با  و  تعریف )  سویه  که  ارتباط  به  شنیداری  و  دیداری  و  کتبی  و  شفاهی 

ا  خلاصه آن یعنی مبادله اطلاعات و اخبار به منظور هدایت رفتار انسانی است بپردازد و به نقش و اهمیت آن آشنا باشند همان 

مشارکت و همیاری و انسجام اجتماعی و در نتیجه پیشرفت و توسعه و بهره وری و موفقیت های روزافزون را به دست خواهند  

آورد. نکته آخر اینکه شهرت و اعتبار یک سازمان یا موسسه را می توان به نوعی نتیجه و حاصل فعالیت های ارتباطی یا روابط  

چو دانست.  آن  سازمانی  درون  پل عمومی  یعنی  عمومی  روابط  ارتباطی،  ن  پیوستگی،  پل  پذیرش،  پل  پل  ،  پل  و  ادراک  پل 

داردند با مردم سروکار  که  میان دستگاه هایی  و  یکدیگر  با  مردم  میان  بودن وحدت  روابط   (.1392،  میر محمودی)   یکپارچه 

های اجتماعی مرتبط با آن  عمومی یک وظیفه برجسته مدیریتی است که هدف آن کمک به حل مسائل یک سازمان و گروه  

اطلاعات مناسبی از لحاظ کمی و کیفی در اختیار  ،  زمانی ممکن است که ابتدا روابط عمومی،  است. بی تردید تحقق این هدف

دهد  قرار  اجتماعی  های  گروه  و  جامعه  حاوی  ،  مدیران  و  دستکاری  بدون  آن  کیفیت  و  اطلاعات  حجم  تا  کند  تلاش  سپس 

یک فهم واقعی باشد؛ چنانکه این  ،  شد تا فهمی که هر یک از طرفین از طرف مقابل بدست می آورد شفافیت و دقت با،  حقیقت

 .می توان گفت روابط عمومی نقش خود را برای تحقق روند مذکور ایفا کرده است، روند بدرستی انجام پذیرد

  

 عملکرد روابط عمومی 

امروزه شرکت ها ملزم به رقابت در بازارهای آشفته و جهانی هستند. آنها  پیامد رفتارهای روابط عمومی قرار می گیرد.  ،  عملکرد

برای باقی ماندن در چنین محیط پویایی باید قادر باشند به طور همزمان در میان ابعاد عملکرد کلی نظیر سودآوری برتر باشند  

ی انجمنهای روابط در مکزیکوسیتی در سال  مجمع جهان(.  2010،  کاکا و آلبرتی عمومی)  و هم تمام ذینفعان را راضی نگه دارند

است:    1978 کرده  تعریف  اینگونه  را  عمومی  روابط  ها"عملکرد  گرایش  تحلیل  و  تجزیه  اجتماعی  علم  و  بینی  ،  هنر  پیش 

مشاوره ی رهبران سازمانی و اجرای برنامه های برنامه ریزی شده اقداماتی که هم در خدمت منافع سازمان و  ،  پیامدهای آنها

 ."منافع عموم استهم  

  

 نقش روابط عمومی در مدیریت شهری  

های  های توسعه شهری است و علاوه بر زیرساختها و طرحبرنامه،  هافرآیندی مهم و نگرشی جامع به سیاست،  مدیریت شهری

باید بتواند در رشد  ،  همچنین(.  1398،  یحیایی)  نیازمند پلی ارتباطی مستحکم با شهروندان است،  ریزی کلانمدیریتی و برنامه

بین بخش توسعه همکاری  و  مراکز شهری  میان  تعادل  ایجاد  و  پویایی  دولتیو  استراتژی ،  های  تدوین  و  و خصوصی  عمومی 

بسیار مثبت و امیدبخش بوده  ، های اخیرنقشی موثر در کنار مدیران شهری ایفا کند. تحولات در مدیریت شهری در سال،  محلی

سط افزایش  در  واقعو  در  است.  داشته  بسزایی  تاثیر  شهروندان  رضایت  بدنه  مسئولیت،  ح  در  عمومی  روابط  اجتماعی  پذیری 

از شاخص،  شهرداری عمومییکی  روابط  پویایی  است.  اخیر  سال  چند  در  مدیریت شهری  تحولات  در  مهم  معنای  های  به  ها 

تر و کارآمدتر  علمی و فرهنگی است تا بتوان موفق،  اعیاجتم،  یابی به تحولات تکنولوژیکسازگاری با تغییرات محیطی و دست

از پیشرفت دست یافت و  ،  قدم برداشت و هماهنگ با تحولات در جامعه در توسعه مدیریت شهری نیز به سطح قابل توجهی 

نیز به خوبی پیش را  آینده  از شیوالبته مسیر تحولات در  استفاده  بود.  نیازهای شهروندان واقف  به  های خلاقانه  هبینی کرد و 

ها و  های ارتباطی منسجمی را میان مدیران شهری و شهروندان رقم بزند و میزان همدلی و همراهی مردم با برنامهتواند پلمی

های مشترکی را در صیانت از محیط شهری و احساس مسئولیت در  ها در توسعه شهری را افزایش دهد و باورها و ارزشطرح 

 (.1398،  یحیایی) قبال شهر به وجود آورد
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انتظارات و سطح توقعات در مدیریت شهری سنجیده   با  ابعاد وسیعی است که  نقش روابط عمومی در مدیریت شهری دارای 

میمی و  سیاستشود  مشیتواند  خط  و  جدی  ها  مشارکت  و  کند  دنبال  تعالی  و  پیشرفت  مسیر  در  را  شهری  مدیریت  های 

تواند با  روابط عمومی می،  (. همچنین1390،  سهرابی و همکاران)  های کلان جلب نماید شهروندان را در پیشبرد اهداف و برنامه

در جریان  ،  ها پیدا کند و با راهبردی علمیها و کاستیشناخت بیشتری نسبت به ضعف،  های مردمیافکارسنجی و رصد ارتباط

ابط عمومی باید بتواند توانمندی لازم را در ارزیابی  ها و بازخوردهای خدمات شهری در ارتباط با مخاطبان قرار گیرد. روبازتاب

در تبیین وظایف مدیریت شهری نیز تلاش نماید و اهداف تعیین  ،  شناسینیازها و خدمات به دست بیاورد و با روحیه مخاطب

مطال برای  همواره  و  باشد  داشته  شهری  مدیریت  عملکرد  از  جامعی  بررسی  و  نقد  و  کرده  تبیین  خوبی  به  را  گری به شده 

ترین ضعف و  کاری دشوار و سخت است و کوچک،  یک پاسخگوی دقیق و شفاف باشد. ارائه خدمت در حوزه شهری،  شهروندان

ساختاری راکد و  ،  پس روابط عمومی در شهرداری،  تواند سطح نارضایتی را به شکل قابل توجهی افزایش دهدانگاری میسهل

آنبی نبود  و  بود  که  نیست  د،  اهمیت  عقباثری  یا  و  پیشرفت  باشدر  نداشته  خدمات  کیفیت  در  همکاران)  گرد  و  ،  سهرابی 

1390.) 

روش و  نوین  ابزارهای  از  هوشمندانهاستفاده  مجازی،  های  فضای  در  ویژه  به  روز  تکنولوژی  با  در ،  همگام  بیشتری  تاثیر 

های مردمی  مناسب برای انتقال سریع مطالبات و خواسته سامانه و کانالی  ،  توان با استفاده از همین ابزاررسانی دارد و میاطلاع

افکار بتوان در جریان  تا  ایجاد  ،  اندیشه،  ایجاد کرد  با  اصلی خود قرار گرفت و  به عنوان مخاطبان  نگرش و رویکرد شهروندان 

ز وظایف مهم روابط  زمینه پویایی و توسعه مدیریت شهری را رقم زد. یکی دیگر ا،  ارتباطی دوسویه میان شهروندان و مدیران

تواند جهت و  های فرهنگی و آموزشی میعمومی ارتقای سطح آگاهی شهروندان و توجه به امر آموزش است که از طریق برنامه

ریزی های پژوهشی و علمی در حوزه برنامهاز این رو روابط عمومی باید با روش، مسیری هدفمند به توسعه بنیادین شهر ببخشد

با  ،  متخصص،  ولیت اجتماعی خود را در قبال مدیریت شهری و شهروندان بپذیرد. استفاده از نیروهای توانمندقدم بردارد و مسئ

،  رسانی مدیریت شهریدر حوزه ارتباطات و اطلاع، ها از اهمیت بالایی برخوردار استانگیزه و کارآمد در روابط عمومی شهرداری 

و و خلاقانه فاصله دارند و یا حاضر به استفاده از الگوهای پیشرفته در حوزه های نافرادی که دچار روزمرگی هستند و با روش

می بهره  خود  وظایف  حیطه  در  انفعالی  مواضع  از  و  نیستند  موجود  تجارب  و  به  نمی،  گیرند ارتباطات  جایگاه  این  در  توانند 

دهد و  به مسئولیت خود و مخاطبان اهمیت میها را به موفقیتی برسانند. روابط عمومی وقتی  موفقیتی برسند و یا دیگر بخش

شمارد و با فناوری  داند و پیشرفت و همگام شدن با تکنولوژی روز را امری حیاتی در پاسخگویی برمیآن را مهم و اساسی می

ت یابد. در  ها دسگذاریها و سیاستسازیتواند به ارزشیابی دقیقی در تصمیممی،  های نوآورانه بیگانه نیستاطلاعات و شیوه

موفقیتی در تعالی و پیشرفت ،  اثر بشمارندمدیریت شهری نیز اگر مدیران شهرداری بها و اهمیت و جایگاه روابط عمومی را کم

نمیفعالیت دست  به  عمومی،  آورند ها  روابط  بستر  در  باید  شهری  افراد  سرمایه،  مدیران  از  و  باشند  داشته  مناسبی  گذاری 

از ،  های روابط عمومیها و ضعفشناسی دقیق بر روی کاستیر عرصه رسانه استفاده کنند و با آسیبفرهیخته و آگاه و فعال د

فعال هستند تمجید مدیران شهری  و  تعریف  تنها در  افرادی که  بزرگ،  پرورش  از جانب اجتناب کنند چرا که  را  لطمه  ترین 

می متحمل  مدیریت شهری  در  افراد  بتهمین  باید  عمومی  روابط  شیوهشوند.  از  پرهیز  با  ناکارآمدواند  و  سنتی  و  ،  های  رابطه 

تعامل میان مدیران شهری و شهروندان را استحکام بخشد و هنرمندانه پیوندی عمیق بین این دو به وجود بیاورد و به عنوان 

تصمیم در  نقش  ایفای  به  توانمند  سالسازیبازوی  در  بپردازد.  اخیرها  م،  های  حوزه  در  قم  عمومی  و  روابط  شهری  دیریت 

،  پژوهش در افکار عمومی ،  های علوم ارتباطاتای شدن و رسیدن به استانداردهای عرصهشهرداری به طور جدی در مسیر حرفه 
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اند و پیوند خوبی  رسد جایگاه واقعی خود را به خوبی شناخته اند و به نظر میهای نوین ارتباطی و اطلاعاتی گام برداشتهفناوری

اند. روابط عمومی شهرداری اقدامات فرهنگی و تبلیغاتی وسیعی را  انه در انعکاس اخبار و رویدادها ایجاد کردهنیز با اصحاب رس

های فرهنگی  های مردمی در اجرای برنامهاز ظرفیت،  های تبلیغاتی در برخی از ایام در ایام مناسبتی انجام داده و با ایجاد پویش

از سال بهره میبیش  قبل  برنامهگیرد. همهای  قالب  این حوزه مهم در  تبلیغات محیطیچنین  یا  در  ،  های مختلف فرهنگی و 

احترام به  ،  الناسضرورت توجه به حق،  اهمیت فضای سبز و حفظ طبیعت،  تکریم شهداء،  تبیین مسائلی چون حقوق شهروندی

کند. روابط  ها موضوع دیگر نیز تلاش میمطالعه کتاب و ده،  حجاب و عفاف ، مصرف کالای ایرانی، کمک به نیازمندان، سالمندان

هماهنگی و انسجام خاصی را در تبلیغات محیطی رقم  ،  ها و نهادهاتواند با تعامل با دیگر دستگاهعمومی در مدیریت شهری می

با ایجاد تیمی حرفههای عرصه تبلیغات شهری را تا حد زیادی ساماندهی کند. شهرداریزده و آشفتگی وابط  ای در بدنه رها 

ها  الملل شهرداری توانند به سرانجام رسانند. اداره کل ارتباطات و امور بین ای گسترده و اثرگذاری را میاقدامات رسانه،  عمومی

بخش اسناددر  مرکز  و  انتشارات  امور  چون  بین،  هایی  تشریفات،  المللامور  و  تبلیغات  اداره  ،  اداره  و  مردمی  ارتباطات  اداره 

،  شود های ارتباط مردمی منتقل میهای شهروندان از طریق سامانهفعال است و بسیاری از مطالبات و خواسته  ایارتباطات رسانه

گزارشات و پیشنهادات و ارائه ایده و نظر و استفاده از مشاوره و  ،  هادرخواست ،  ها فرصت مهمی در انتقال شکایاتاین سامانه

ارتب قطعا  است.  مدیران شهری  طریق  از  میراهنمایی  شهر  عمومی  مشکلات  پایش  به  منجر  شهروندان  با  مستقیم  و  اط  شود 

رسانی از طریق روابط عمومی در خصوص هوشمندسازی از طرفی سطح وسیعی از اطلاع،  دهدمشارکت عمومی را افزایش می

رتقاء بخشیده است. از بار ترافیکی و مراجعات غیر ضروری کاسته و سطح رضایتمندی را در برخی از سطوح ا،  برخی از خدمات

تولید محتوا در حوزه فرهنگ  دریچه گسترده،  ها روابط عمومی این حوزه مهم در مدیریت شهری در  ارتباطات است و  ای در 

 شهروندی نیز گام برداشته است. 

 

 نتیجه گیری 

های  شود. پژوهششهروندان شناخته میروابط عمومی به عنوان یک ابزار کلیدی در مدیریت شهری و تعامل با  ،  در دنیای امروز

،  کند ها کمک میدهند که روابط عمومی نه تنها به افزایش شفافیت و پاسخگویی شهرداری انجام شده در این زمینه نشان می

استراتژی  از  استفاده  دارد.  عمومی  اعتماد  و  مشارکت مدنی  افزایش  در  نقش مهمی  عمومی میبلکه  روابط  مؤثر  به  های  تواند 

علاوه    .توانایی مدیریت بحران را افزایش دهد،  های محلی و شهروندان منجر شود و در شرایط بحرانیبود ارتباطات بین دولتبه

طور قابل توجهی شفافیت و پاسخگویی در  تواند بهمی،  های اجتماعی به عنوان یک ابزار ارتباطی نوینبه کارگیری رسانه،  بر این

ت  تقویت کند.  را  نشان میمدیریت شهری  عمومی میحقیقات همچنین  روابط  که  و دهد  پایدار شهری  توسعه  ترویج  به  تواند 

تاب چالشافزایش  برابر  در  شهرها  کندآوری  کمک  مختلف  کلی   .های  طور  کیفیت  ،  به  ارتقاء  و  شهری  مدیریت  در  موفقیت 

گذاری در روابط  ها باید به سرمایهشهرداری   ، زندگی شهروندان به شدت به کارکردهای مؤثر روابط عمومی وابسته است. بنابراین

های ارتباطی خود بپردازند تا به بهبود تعامل با شهروندان و ارتقاء شفافیت و پاسخگویی در مدیریت  عمومی و تقویت استراتژی 

ه توسعه پایدار و  تواند ببلکه می،  کندشهری نائل شوند. این امر نه تنها به ایجاد اعتماد و مشارکت بیشتر شهروندان کمک می

 بهبود کیفیت زندگی در جوامع محلی نیز منجر شود.
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