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ها در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و  بررسی وظیفه روابط عمومی شهرداری 

 مدیران
 

 آذر شیرزاد  طاقانکی 

 کارشناس روابط عمومی شهرداری طاقانک.

 

 چکیده 

کند. این وظیفه با تسهیل  میها نقش حیاتی در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران ایفا  روابط عمومی در شهرداری

تواند با  کند. روابط عمومی میسازمانی کمک میوگو و شفافیت اطلاعات، به بهبود روابط درونارتباطات، ترویج فرهنگ گفت

نشست  فرصتبرگزاری  ایجاد  مشترک،  فناوریهای  از  استفاده  و  همکاری  آن های  در  که  کند  فراهم  را  فضایی  نوین،  های 

مدی و  همچنین، کارکنان  نمایند.  مطرح  را  خود  پیشنهادات  و  نظرات  و  کنند  برقرار  ارتباط  یکدیگر  با  راحتی  به  بتوانند  ران 

کند. تحقیقات نشان  های حساس به تقویت اعتماد کارکنان به مدیران کمک میمدیریت بحران و ارائه اطلاعات شفاف در زمان

مهارت می آموزش  فردهند که  بر  نظارت  و  ارتباطی  ارتباطی میهای  و مدیران آیندهای  بین کارکنان  تعاملات  بهبود  به  تواند 

تواند به افزایش انگیزه و ایجاد همبستگی در  های انگیزشی میمنجر شود. همچنین، توجه به نیازهای کارکنان و توسعه برنامه

شهرداری  در  کلیدی  نهاد  یک  عنوان  به  عمومی  روابط  نهایت،  در  کند.  کمک  با  سازمان  روش بهرهها،  از  مختلف گیری  های 

تواند به بهبود عملکرد سازمان و افزایش رضایت شغلی کارکنان کمک نماید. این تحقیق بر اهمیت روابط عمومی  ارتباطی، می

 به عنوان عاملی مؤثر در تقویت تفاهم و اعتماد در ساختار سازمانی تأکید دارد. 

 

 رتباطات، سازمان، جامعه، تفاهم، اروابط عمومی، شهرداری  ی کلیدی: هاواژه
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 مقدمه 

بهدر عصر حاضر که سازمان فرآیند  ها  این  ارتقاء کیفیت خدمات خود هستند، نقش روابط عمومی در  و  بهبود کارایی  دنبال 

تأمین خدمات عمومی و توسعه ای مورد توجه قرار گرفته است. شهرداری طور فزاینده به نهادهای محلی مسئول  به عنوان  ها 

ارتباط نه تنها به تسهیل روند تصمیم  این  ارتباط مؤثر بین مدیران و کارکنان خود هستند.  گیری اجتماعی، نیازمند برقراری 

عنوان روابط عمومی به (.1400افزا منجر شود )آذرنیا،  تواند به ایجاد یک فرهنگ سازمانی مثبت و همکند، بلکه میکمک می

افزایی بین کارکنان و مدیران بپردازد. با استفاده  تواند به تسهیل گفتگو و افزایش همطات، مییک ابزار کلیدی در مدیریت ارتبا 

روابط عمومی میاز روش ارتباطی،  مناسب  بههای  اهداف سازمان  انتقال اطلاعات و  به  فهم کمک  تواند  قابل  صورت شفاف و 

 (.1399ارکنان و مدیران منجر شود )سعیدی، تواند به ایجاد اعتماد و اطمینان در بین ککند. این شفافیت می

از دیگر وظایف روابط  ها و اهداف مشترک بهتوسعه یک فرهنگ سازمانی مثبت که در آن ارزش  طور واضح بیان شده است، 

ه  تواند بشود، میها شنیده میرود. ایجاد فضایی که در آن کارکنان احساس کنند صدای آنها به شمار میعمومی در شهرداری 

وری در محیط کار  سویی بین کارکنان و مدیران کمک کند. این امر به نوبه خود به افزایش انگیزه و بهرهتقویت تفاهم و هم

ها، مدیریت بحران است. در مواقع بحرانی،  های اصلی در مدیریت سازمانیکی از چالش (.1401منجر خواهد شد )حسینی،  

می عمومی  مدروابط  در  کلیدی  نقش  اطلاعتواند  کند.  ایفا  مدیران  و  کارکنان  بین  در  آرامش  حفظ  و  اطلاعات  رسانی  یریت 

علاوه بر این،   (.1402های بیشتر جلوگیری کند )رستمی،  ها و تنشتواند از بروز سوءتفاهمموقع در این مواقع میصحیح و به

عمومی می فرآیند تصمیمروابط  مشارکت در  به  کارکنان  تشویق  با  اتواند  و مسئولیت گیری،  تعلق  را در آنحساس  ها  پذیری 

 (.1400سویی بیشتر بین مدیران و کارکنان منجر شود )قاسمی،  تواند به ایجاد تفاهم و همتقویت کند. این امر به نوبه خود می

ان و ارائه آن آوری و تحلیل بازخوردها از کارکن در نهایت، ارزیابی و بازخورد نیز از دیگر وظایف مهم روابط عمومی است. جمع

مدیران می فرآیندهای به  بهبود  به  تنها  نه  فرایند  این  کند.  مؤثرتر کمک  ارتباطات  برقراری  و  بهتر  تصمیمات  اتخاذ  به  تواند 

با توجه   (.1401تواند به ارتقاء سطح خدمات ارائه شده به شهروندان نیز منجر شود )محمودی،  کند، بلکه میداخلی کمک می

ها نقشی حیاتی در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران ایفا  وان گفت که روابط عمومی در شهرداری تبه این نکات، می

ها  شود. این استراتژی های مؤثر در حوزه روابط عمومی بیش از پیش احساس میکند. در این راستا، نیاز به توسعه استراتژی می

 طات، مدیریت بحران، و تقویت فرهنگ سازمانی کمک کنند. ای طراحی شوند که به تسهیل ارتباباید به گونه

ارتباطات است، بلکه به عنوان یک عامل کلیدی در  طور کلی، میبه ابزاری برای  نه تنها  توان نتیجه گرفت که روابط عمومی 

ی کاری، توجه به هاهای موجود در محیط کند. با توجه به چالشها عمل میافزایی و بهبود جو کاری در شهرداری ایجاد هم

می عمومی  روابط  رضایتنقش  افزایش  و  خدمات  کیفیت  بهبود  به  )خراسانی،  تواند  کند  کمک  شهروندان  و  کارکنان  مندی 

ها در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران از اهمیت بالایی برخوردار است. این  وظیفه روابط عمومی شهرداری   (.1400

 شود: لیدی میوظایف شامل چندین جنبه ک

های ارتباطی مؤثر بین مدیران و کارکنان، اطلاعات و اهداف سازمان را  تواند با ایجاد کانالارتباط مؤثر: روابط عمومی می .1

ها و تصمیمات مدیریتی  شود که کارکنان درک بهتری از سیاستصورت شفاف و قابل فهم منتقل کند. این امر موجب میبه

 داشته باشند.
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تواند به عنوان پلی بین کارکنان و مدیران عمل کند و فضایی را برای گفتگو و تبادل  و: روابط عمومی میتسهیل گفتگ .2

ها باشد که در آن نظرات و پیشنهادات کارکنان شنیده  ها و نظرسنجیتواند شامل جلسات، کارگاهنظر فراهم آورد. این فضا می

 شود. می

طور واضح بیان  ها و اهداف مشترک بهافزا که در آن ارزشزمانی مثبت و همترویج فرهنگ سازمانی: ایجاد یک فرهنگ سا .3

تواند به ترویج این فرهنگ از طریق  تواند به تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران کمک کند. روابط عمومی میشده است، می

 سازی بپردازد.های تیمهای آموزشی و فعالیتبرنامه

بحرا .4 مواقع  در  بحران:  میمدیریت  عمومی  روابط  بین نی،  در  آرامش  حفظ  و  اطلاعات  مدیریت  در  کلیدی  نقش  تواند 

 های بیشتر جلوگیری کند.ها و تنشتواند از بروز سوءتفاهمموقع میرسانی صحیح و بهکارکنان و مدیران ایفا کند. اطلاع

می .5 عمومی  روابط  مشارکت:  فرآیند  تشویق  در  مشارکت  به  کارکنان  تشویق  با  و  تصمیمتواند  تعلق  احساس  گیری، 

سویی بیشتر بین مدیران و کارکنان  تواند به ایجاد تفاهم و همها تقویت کند. این امر به نوبه خود میپذیری را در آنمسئولیت 

 منجر شود.

مک کند.  آوری و تحلیل بازخوردها از کارکنان و ارائه آن به مدیران کتواند به جمعارزیابی و بازخورد: روابط عمومی می .6

 تواند به مدیران در اتخاذ تصمیمات بهتر و برقراری ارتباطات مؤثرتر کمک کند. این اطلاعات می

تواند به  ها نقش حیاتی در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران دارد و میبا توجه به این موارد، روابط عمومی شهرداری

 ند. بهبود جو کاری و افزایش کارایی سازمان کمک ک

 

 هااهمیت و ضرورت روابط عمومی در شهرداری

تواند به عنوان یک پل ارتباطی بین مدیران و کارکنان عمل کند و اطلاعات را  تسهیل ارتباطات داخلی: روابط عمومی می .1

اعضای سازمان  ها و افزایش همدلی بین  تواند به کاهش سوءتفاهمصورت مؤثر و شفاف منتقل کند. این ارتباطات داخلی میبه

 (.1401منجر شود )حسینی، 

ها نهادهای عمومی هستند، ایجاد فضایی که در آن کارکنان احساس ایجاد فضای مشارکتی: با توجه به اینکه شهرداری  .2

پیشنهادات آن روابط عمومی میها مورد توجه قرار میکنند نظرات و  با برگزاری جلسات و  گیرد، بسیار ضروری است.  تواند 

 (. 1400ها، این فضا را فراهم کند )قاسمی، کارگاه

ها و اصول تقویت فرهنگ سازمانی: روابط عمومی نقش مهمی در ترویج و تقویت فرهنگ سازمانی دارد. با ایجاد ارزش .3

 (.1400افزایی بین کارکنان و مدیران کمک کند )آذرنیا، تواند به یکپارچگی و هممشترک، روابط عمومی می

طور مؤثر اطلاعات لازم را به کارکنان و مدیران تواند به سرعت و بهران: در مواقع بحرانی، روابط عمومی میمدیریت بح .4

 (.1401کند )محمودی، های بیشتر کمک میمنتقل کند. این امر به حفظ آرامش و جلوگیری از بروز تنش

م .5 و کارکنان  مدیران  بین  مثبت  و  مؤثر  ارتباط  انگیزه کارکنان:  رضایت شغلی منجر  یافزایش  و  انگیزه  افزایش  به  تواند 

با انگیزه بیشتری به کار خود ادامه میها شنیده میشود. کارکنانی که احساس کنند صدای آن  دهند )سعیدی،  شود، معمولاً 

1399.) 

کمک کند تا    آوری نظرات و بازخوردهای کارکنان، به مدیرانتواند با جمعگیری: روابط عمومی میتسهیل فرآیند تصمیم  .6

می کمک  تصمیمات  کیفیت  بهبود  به  تنها  نه  فرآیند  این  کنند.  اتخاذ  بهتری  در  تصمیمات  را  مشارکت  احساس  بلکه  کند، 

 (. 1400دهد )خراسانی، کارکنان افزایش می
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شفافیت می .7 این  است.  سازمان  در  شفافیت  ارتقاء  عمومی،  روابط  اصلی  وظایف  از  یکی  شفافیت:  افزارتقاء  به  ایش  تواند 

 (. 1402های سازمان منجر شود )رستمی، اعتماد کارکنان به مدیران و سیاست

مهارت  .8 میتوسعه  عمومی  روابط  ارتباطی:  دورههای  برگزاری  با  کارگاهتواند  و  آموزشی  مهارتهای  مختلف،  های  های 

 (. 1400واهد بود )قاسمی، ها در بهبود ارتباطات داخلی و خارجی مؤثر خارتباطی کارکنان را توسعه دهد. این مهارت

ها و فرآیندهای سازمانی مشارکت دارند، حس تعلق و  گیریایجاد حس تعلق: وقتی کارکنان احساس کنند که در تصمیم .9

تواند به کاهش نرخ ترک خدمت و افزایش وفاداری کارکنان منجر شود کنند. این امر میوابستگی بیشتری به سازمان پیدا می

 (.1401)حسینی، 

نیز  افز .10 شهروندان  به  شده  ارائه  خدمات  کیفیت  کارکنان،  مشارکت  افزایش  و  ارتباطات  تقویت  با  خدمات:  کیفیت  ایش 

 (. 1400توانند به نیازهای شهروندان پاسخ دهند )آذرنیا، یابد. کارکنان با انگیزه و آگاه از اهداف سازمانی، بهتر میافزایش می

ارتباطات با شهروندان نیز کمک کند. با برقراری کانالیتقویت روابط با شهروندان: روابط عمومی م .11 به بهبود  های  تواند 

 (.1401ها پاسخ دهند )محمودی، توانند نظرات و نیازهای شهروندان را بهتر درک کرده و به آنها میارتباطی مؤثر، شهرداری 

اطلاع .12 با  انتظارات:  میمدیریت  عمومی  روابط  مؤثر،  کارسانی  انتظارات  این  تواند  کند.  مدیریت  را  شهروندان  و  رکنان 

 (.1399ها و افزایش رضایت عمومی منجر شود )سعیدی، تواند به کاهش نارضایتیمدیریت انتظارات می

ارتباطی: روابط عمومی میتوسعه استراتژی  .13 ارتباطی مناسب برای شهرداری تواند به توسعه استراتژی های  ها کمک  های 

 (. 1402های خاص هر منطقه باشد )رستمی، چالش کند که متناسب با نیازها و 

عمومی می .14 روابط  سازمان:  اعتبار  امروز، شهرداری حفظ  دنیای  در  کند.  سازمان کمک  اعتبار  ارتقاء  و  به حفظ  ها  تواند 

 (. 1400نیازمند ایجاد و حفظ یک تصویر مثبت در ذهن شهروندان هستند )خراسانی، 

انتقال اطلاعات: در شرایط خاص .15 بحران   تسهیل  روابط عمومی میمانند  یا تغییرات مدیریتی،  انتقال ها  به تسهیل  تواند 

 (. 1401کند )محمودی، ها کمک میاطلاعات و مدیریت اخبار کمک کند. این امر به جلوگیری از شایعات و نگرانی

هروندان بپردازد و بر اساس آن،  تواند به تحلیل و ارزیابی نیازهای کارکنان و شتحلیل و ارزیابی نیازها: روابط عمومی می .16

 (. 1400های مناسب انجام دهد )قاسمی، ریزیبرنامه

سازمانی در سطح محلی و  های بینتواند به ایجاد و توسعه همکاریسازمانی: روابط عمومی میهای بینتوسعه همکاری .17

 (.1401ر شوند )حسینی،  ها منجتوانند به تبادل تجربیات و بهترین شیوهها میملی کمک کند. این همکاری

تواند به ارتقاء نوآوری در سازمان کمک کند.  ارتقاء نوآوری: با ایجاد فضایی برای گفتگو و تبادل نظر، روابط عمومی می .18

 (. 1400توانند به بهبود خدمات و فرآیندها کمک کنند )آذرنیا، ها میاین نوآوری 

عمومی می .19 روابط  انتقادات:  به  عنپاسخگویی  به  نگرانیتواند  و  انتقادات  برابر  در  پاسخگو  نهاد  یک  و  وان  کارکنان  های 

 (. 1399تواند به تقویت اعتماد عمومی کمک کند )سعیدی، شهروندان عمل کند. این پاسخگویی می

تواند به تقویت روحیه افزایی بین کارکنان تشویق شود، میتقویت روحیه تیمی: ایجاد فضایی که در آن همکاری و هم .20

 (.1402سازی، این روحیه را تقویت کند )رستمی، های تیمتواند با برگزاری فعالیتنجر شود. روابط عمومی میتیمی م

عمومی در شهرداری  روابط  اهمیت و ضرورت  به  توجه  میبا  و  ها،  داخلی  ارتباطات  بهبود  به  تنها  نه  نهاد  این  که  توان گفت 

شود. بنابراین، توجه به این رضایت کارکنان و شهروندان نیز منجر میکند، بلکه به افزایش کیفیت خدمات،  خارجی کمک می

 ها امری ضروری است. های مؤثر در حوزه روابط عمومی برای موفقیت و پیشرفت شهرداری موضوع و توسعه استراتژی 
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 ها در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران وظیفه روابط عمومی شهرداری

فعالیت مجموعه  به  عمومی  میروابط  اطلاق  و  هایی  سازمان  بین  مثبت  روابط  ایجاد  و  ارتباطات  مدیریت  منظور  به  که  شود 

کند و به  ها، روابط عمومی نقش حیاتی در بهبود ارتباطات داخلی و خارجی ایفا میگیرد. در شهرداری ذینفعان آن انجام می

از  2002کند )کنت و تیلور،  میتسهیل تفاهم بین کارکنان و مدیران کمک   (. تفاهم میان کارکنان و مدیران به عنوان یکی 

سازمان موفقیت  اصلی  میارکان  شناخته  سازمان  ها  وظایف  و  اهداف  از  مشترکی  درک  مدیران  و  کارکنان  که  هنگامی  شود. 

های  (. روابط عمومی با ایجاد کانال1984توانند به بهبود عملکرد کلی سازمان کمک کنند )گرونیگ و هانت،  داشته باشند، می

دهد تا نظرات و ها به کارکنان امکان میتواند به تقویت تفاهم کمک کند. این کانالارتباطی مؤثر بین کارکنان و مدیران، می

می نیز  مدیران  و  کنند  منتقل  مدیران  به  راحتی  به  را  خود  ارائه  پیشنهادات  کارکنان  به  را  لازم  بازخوردهای  دهند  توانند 

برونینگ،  )لیدینگ و  می2000هم  عمومی  روابط  گفت(.  فرهنگ  ترویج  با  که  تواند  کند  فراهم  را  فضایی  نظر،  تبادل  و  وگو 

وگو به  های خود را به اشتراک بگذارند. این فرهنگ گفتکارکنان و مدیران بتوانند به راحتی با یکدیگر صحبت کنند و ایده

های بحران، نقش روابط عمومی در ایجاد  (. در زمان2000کند )کاتلیپ و سنتر،  ن کمک میتقویت روابط بین کارکنان و مدیرا

تواند با ارائه اطلاعات شفاف و به موقع، به  شود. روابط عمومی میو تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران به وضوح نمایان می

(.  2012ان به مدیران را افزایش دهد )کومبس و هولادی،  ها کمک کند و به این ترتیب، اعتماد کارکنکاهش ابهامات و نگرانی

به باید  عمومی  نظرسنجیروابط  طریق  از  و  کند  نظارت  داخلی  ارتباطات  بر  مستمر  و ضعف  طور  قوت  نقاط  بازخوردها،  و  ها 

نان و مدیران کند تا به بهبود تعاملات بین کارکارتباطات را شناسایی و بهبود بخشد. این نظارت به روابط عمومی کمک می

ارتباطی و مدیریتی میآموزش کارکنان در زمینه مهارت  (.2009بپردازد )رایت و هینسون،   تواند به ایجاد تفاهم بیشتر های 

ها را تقویت کند  ها و جلسات آموزشی، این مهارتتواند با برگزاری کارگاهبین کارکنان و مدیران کمک کند. روابط عمومی می

و  شف  (.1402)احمدی،   اطلاعات دقیق  ارائه  با  عمومی  روابط  است.  تفاهم  ایجاد  در  عوامل کلیدی  از  یکی  اطلاعات  افیت در 

افزایش اعتماد بین کارکنان و مدیران کمک تواند به کاهش سوتفاهمها و تصمیمات مدیریتی، میشفاف درباره سیاست ها و 

توانند به روابط عمومی های آنلاین میهای اجتماعی و پلتفرمهای نوین مانند شبکهفناوری  (.2006دال،  کند )آلدوری و تین

توانند به تقویت تفاهم  ها فراهم کنند. این ابزارها میکمک کنند تا ارتباطات را تسهیل کرده و فضایی برای تبادل نظرات و ایده

های مشترک های همکاری و پروژهرصتتواند با ایجاد فروابط عمومی می (. 1402بین کارکنان و مدیران کمک نمایند )بهرامی، 

نوع همکاری این  تفاهم کمک کند.  و  روابط  تقویت  به  و مدیران،  میبین کارکنان  را در  ها  و همبستگی  تعلق  احساس  تواند 

همکاران،   و  )محمودی  دهد  افزایش  نشست   (.1401سازمان  از  برگزاری  دیگر  یکی  مدیران  و  کارکنان  بین  مشترک  های 

برنامهفاهم است. روابط عمومی میهای تقویت تروش با  ها، فضایی را فراهم کند که در آن کارکنان و  ریزی این نشست تواند 

بپردازند )قاسمی،   تبادل نظر  به بحث و  ارزیابی مستمر روابط بین کارکنان و مدیران   (. 1400مدیران  به  باید  عمومی  روابط 

داده تحلیل  با  و  نظرسنجیبپردازد  و  قوها  نقاط  میها،  ارزیابی  این  کند.  شناسایی  را  ضعف  و  فرآیندهای  ت  بهبود  به  تواند 

یکی از وظایف اصلی روابط عمومی، توجه به نیازها و انتظارات کارکنان است.    (.1403ارتباطی کمک کند )حسینی و رستمی،  

نان و مدیران کمک کند )خراسانی،  تواند به تقویت تفاهم و ارتباطات مؤثر بین کارکبا شناسایی این نیازها، روابط عمومی می

تواند با  توانند به تقویت ارتباطات و تفاهم بین کارکنان و مدیران کمک کنند. روابط عمومی میهای انگیزشی میبرنامه (.1400

روابط عمومی  به طور کلی،    (.1401ها، انگیزه و تعهد کارکنان را افزایش دهد )شریفی و همکاران،  طراحی و اجرای این برنامه

های مختلف ارتباطی،  گیری از روشها نقشی حیاتی در ایجاد و تقویت تفاهم بین کارکنان و مدیران دارد. با بهرهدر شهرداری 
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تواند به بهبود عملکرد سازمان و افزایش رضایت شغلی  وگو، روابط عمومی میترویج شفافیت اطلاعات و ایجاد فضایی برای گفت

 (.2013بروم و شا، کارکنان کمک کند ) 

 

 پیشینه پژوهشی 

ها” به بررسی تأثیر ( در پژوهش خود تحت عنوان “نقش روابط عمومی در بهبود ارتباطات سازمانی شهرداری 1402احمدی )

و خارجی در شهرداری  داخلی  ارتباطات  بر  عمومی  عمومی میروابط  روابط  داد که  نشان  نتایج  و  پرداخت  تقویت ها  به  تواند 

 ی و بهبود کیفیت خدمات شهری کمک کند.افزایهم

( همکاران  و  مؤلفه 1401محمودی  “تحلیل  عنوان  با  خود  تحقیق  در  شهرداری (  در  سازمانی  فرهنگ  به های  ایران”  های 

مؤلفه مثبت میشناسایی  دادند که فرهنگ سازمانی  نشان  و  پرداخته  و  های کلیدی فرهنگ سازمانی  انگیزه  افزایش  به  تواند 

 ی کارکنان منجر شود. رضایت شغل

های سازمانی” به بررسی تأثیر مشارکت کارکنان  گیری ای با عنوان “نقش مشارکت کارکنان در تصمیم( در مقاله1400قاسمی )

تواند به بهبود نتایج تصمیمات مدیریتی  ها پرداخت و نتیجه گرفت که این مشارکت میگیری در شهرداری بر کیفیت تصمیم

 کمک کند. 

های ایران” به بررسی های روابط عمومی در شهرداری ( در پژوهش خود تحت عنوان “تحلیل چالش1403رستمی )حسینی و  

 های موجود در حوزه روابط عمومی پرداخته و پیشنهاداتی برای بهبود این وضعیت ارائه دادند. مشکلات و چالش

اعت( در مقاله1399سعیدی ) بر  “تأثیر شفافیت اطلاعات  عنوان  با  افزایش شفافیت  ای  به مدیران” نشان داد که  ماد کارکنان 

 های سازمانی کمک کند. تواند به تقویت اعتماد و کاهش تنشمی

های عمومی” به بررسی نقش روابط عمومی در مدیریت  ( در پژوهش خود با عنوان “مدیریت بحران در سازمان1400خراسانی )

پ  مدیران  و  کارکنان  بین  در  آرامش  حفظ  و  میبحران  عمومی  روابط  که  داد  نشان  نتایج  و  نهاد  رداخت  یک  عنوان  به  تواند 

 ها عمل کند. پاسخگو در بحران

( و همکاران  مقاله1401شریفی  در  تأثیر (  بررسی  به  شهری”  کیفیت خدمات  افزایش  در  مؤثر  ارتباطات  “نقش  عنوان  با  ای 

ارائه شده به شهروندا بر کیفیت خدمات  و خارجی  این  ارتباطات داخلی  بهبود  به  ارتباط مؤثر  نشان دادند که  پرداختند و  ن 

 کند. خدمات کمک می

ها” به بررسی ارتباط بین روابط ( در تحقیق خود با عنوان “تأثیر روابط عمومی بر فرهنگ سازمانی در شهرداری 1402بهرامی )

 ترویج فرهنگ سازمانی مثبت کمک کند.   تواند بهعمومی و فرهنگ سازمانی پرداخته و نتایج نشان داد که روابط عمومی می

ها” به بررسی تأثیر  ( در پژوهش خود تحت عنوان “نقش بازخورد در بهبود کیفیت خدمات شهرداری 1401جوادپور و حسینی )

می مؤثر  بازخورد  که  داد  نشان  نتایج  و  پرداختند  شده  ارائه  خدمات  کیفیت  بر  کارکنان  کیفیت بازخوردهای  ارتقاء  به  تواند 

 ات منجر شود. خدم

 ( و هانت  عمومی در سازمان  (1984گرونیگ  روابط  اهمیت  بررسی  به  عمومی”  روابط  “مدیریت  عنوان  با  ها  در کتاب خود 

 تواند به عنوان یک ابزار کلیدی در مدیریت ارتباطات داخلی و خارجی عمل کند. پرداخته و تأکید کردند که روابط عمومی می

های سازمانی” به بررسی تأثیر روابط  ای تحت عنوان “تحلیل نقش روابط عمومی در بحران در مقاله  (2018هیث و جانسون )

بحران در سازمان مدیریت  بر  عمومی میعمومی  روابط  که  بیان کردند  و  پرداختند  زمان  ها  اعتبار سازمان در  به حفظ  تواند 

 بحران کمک کند.
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( تیلور  و  “مدل  (2002کنت  عنوان  با  خود  پژوهش  ردر  تحلیل مدلهای  به  رویکرد جدید”  یک  عمومی:  مختلف  وابط  های 

توانند به بهبود روابط بین سازمان و ذینفعان کمک گیری کردند که رویکردهای مشارکتی میروابط عمومی پرداخته و نتیجه 

 کنند. 

ه بررسی نقش ارتباطات  ای با عنوان “روابط عمومی به عنوان یک فرایند دوطرفه” ب در مقاله  (2000هم و برونینگ )لیدینگ 

تواند به بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت  دوطرفه در روابط عمومی پرداختند و نتایج نشان داد که این نوع ارتباطات می

 مشتریان کمک کند. 

تأثی  (2013بروم و شا ) بررسی  به  استراتژیک”  رویکرد  ارتباطات: یک  مدیریت  و  عمومی  “روابط  عنوان  با  خود  تحقیق  ر  در 

بر استراتژی  ارتباطی در سازمانروابط عمومی  به عنوان یک  گیری کردند که روابط عمومی میها پرداخته و نتیجه های  تواند 

 عامل کلیدی در مدیریت استراتژیک عمل کند. 

اخته و های مؤثر در روابط عمومی پرددر کتاب خود “مدیریت روابط عمومی” به تبیین اصول و شیوه   (2000کاتلیپ و سنتر )

 تواند به تقویت روابط بین سازمان و جامعه کمک کند. تأکید کردند که ارتباطات مؤثر می

ها” به بررسی نقش روابط عمومی  ها و استراتژی در پژوهش خود با عنوان “مدیریت بحران: نظریه   (2012کومبس و هولادی )

 ها کمک کند. تواند به کاهش تأثیرات منفی بحراندر مدیریت بحران پرداختند و نتایج نشان داد که روابط عمومی می

( هینسون  و  مقاله  (2009رایت  تأثیر  در  بررسی  به  دیجیتال”  عصر  در  عمومی  روابط  روندهای  “تحلیل  عنوان  تحت  ای 

نتیجه فناوری و  پرداخته  عمومی  روابط  بر  جدید  فناوریهای  این  که  کردند  میگیری  افزایها  و  ارتباطات  بهبود  به  ش  توانند 

 تعامل بین سازمان و ذینفعان کمک کنند. 

( گرونیگ  و  “مدل  (2000گرونیگ  عنوان  با  خود  تحقیق  مدلدر  تحلیل  به  دوطرفه”  رویکرد  یک  عمومی:  روابط  های  های 

ارتباطات دوطرفه می که  تأکید کردند  و  پرداخته  عمومی  روابط  ذینفعان منجر  مختلف  و  سازمان  میان  روابط  بهبود  به  تواند 

 شود.

ای با عنوان “نقش روابط عمومی در ایجاد اعتماد” به بررسی تأثیر روابط عمومی بر ایجاد  در مقاله  (2006دال )آلدوری و تین

تواند به عنوان یک ابزار کلیدی در ایجاد اعتماد بین  ها پرداختند و بیان کردند که روابط عمومی میو حفظ اعتماد در سازمان

 سازمان و ذینفعان عمل کند. 

 

 گیری نتیجه

انجامپژوهش سازمانهای  بر  آن  تأثیرات  و  عمومی  روابط  حوزه  در  نشانشده  در  ها  حوزه  این  کلیدی  نقش  و  اهمیت  دهنده 

های مختلف به وضوح بیانگر این نکته هستند که روابط عمومی نه تنها به عنوان مدیریت ارتباطات داخلی و خارجی است. یافته

طور که گرونیگ و  کند. همانها عمل میبه عنوان یک عامل استراتژیک در موفقیت و اعتبار سازمانیک ابزار ارتباطی، بلکه  

تواند در زمان بحران به حفظ اعتبار سازمان کمک  ( اشاره کردند، روابط عمومی می2018( و هیث و جانسون )1984هانت )

ها باید به روابط کنند که سازمانها تأکید مید. این یافتهشوکند و به عنوان یک ابزار مؤثر در مدیریت ارتباطات شناخته می

هم  ( و لیدینگ2002های کنت و تیلور )های مدیریتی خود توجه کنند. پژوهشعمومی به عنوان یک جزء اساسی از استراتژی 

( برونینگ  می2000و  نشان  می(  دوطرفه  ارتباطات  و  مشارکتی  رویکردهای  که  روادهند  بهبود  به  و  توانند  سازمان  میان  بط 

توانند به ارتقاء کیفیت  های سازنده میذینفعان منجر شوند. این نتایج به وضوح بیانگر این است که تعاملات مؤثر و مشارکت 
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افزایش رضایت مشتریان کمک کنند. نتایج رایت و هینسون ) های جدید بر روابط عمومی  ( به تأثیر فناوری2009خدمات و 

پژ این  دارند.  نشان میوهشاشاره  فناوری میها  که  سازماندهند  به  و  کند  تسهیل  را  ارتباطی  فرآیندهای  بهبود  تواند  در  ها 

تعاملات با ذینفعان کمک کند. به همین ترتیب، روابط عمومی باید به روز باشد و از ابزارهای نوین برای برقراری ارتباطات مؤثر  

( بیانگر این است که روابط عمومی به عنوان  2012( و کومبس و هولادی )2006دال )های آلدوری و تیناستفاده کند. یافته

کند. این نکته بر اهمیت شفافیت و ارتباطات مؤثر در  یک ابزار کلیدی در ایجاد و حفظ اعتماد بین سازمان و ذینفعان عمل می

میسازمان نشان  و  دارد  تأکید  میها  اعتماد  که  ارزشمدهد  منبع  یک  عنوان  به  سازمانتواند  موفقیت  برای  باشد.  ند  ها 

)پژوهش احمدی  مانند  داخلی  )1402های  بهرامی  و  می1402(  نشان  می(  عمومی  روابط  که  فرهنگ  دهند  ترویج  به  تواند 

یافته این  کند.  کمک  شهری  خدمات  کیفیت  بهبود  و  مثبت  نشانسازمانی  و  ها  عمومی  روابط  بین  مستقیم  ارتباط  دهنده 

دهد که در هر دو زمینه،  های داخلی و خارجی نشان میهای مختلف است. مقایسه نتایج پژوهشمینهموفقیت سازمانی در ز

می شناخته  اعتماد  ایجاد  و  ارتباطات  مدیریت  در  کلیدی  ابزار  یک  عنوان  به  عمومی  پژوهشروابط  که  حالی  در  های  شود. 

مدل روی  بر  بیشتر  داخارجی  تمرکز  عمومی  روابط  کاربردی  و  نظری  پژوهشهای  روابط  رند،  عملی  تأثیرات  به  داخلی  های 

 پردازند. های عمومی و دولتی میعمومی در سازمان

گذاری در روابط عمومی به عنوان یک استراتژی کلیدی  ها باید به سرمایهتوان نتیجه گرفت که سازمانها، میبا توجه به یافته

ارتقاء مهارت ارتباطات و   هایتوجه کنند. همچنین، نیاز به آموزش و  ارتباطی در بین کارکنان و مدیران برای بهبود کیفیت 

انتقادات و دغدغه برابر  پاسخگو در  نهاد  به عنوان یک  باید  عمومی  روابط  نهایت،  دارد. در  های  افزایش کارایی خدمات وجود 

 عمومی عمل کند تا بتواند به تقویت اعتماد و اعتبار سازمان کمک کند. 
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