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 یشهردار ی شهروندان از عملکرد روابط عموم   تیبر رضا  ی اسناد و مکاتبات ادار  ت یریمد  ر یتأث  لیتحل

 1زاده  یمحمد احمد
و    رخانهی. )کارشناس دبانیفردوس ل  کانیفرهنگ و هنر ن  یکاربرد   یدانشگاه علم  ،یو افکار سنج  یرفتار اجتماع  -  یروابط عموم  یکارشناس -1

 بندر بوشهر(.   یاسناد شهردار   یگانیبا

 

 دهیچک

دهه الگوها  ر،یاخ  یهادر  در  تحول  افزا  یحکمران  یبا  آگاه  شیو  نهادها  یسطح  عملکرد  شهروندان،  مطالبات    ژه یوبه  یمحل  یو 

  ان یم  یعنوان پل ارتباطبه  یروابط عموم  ان،یم  نیقرار گرفته است. در ا  یافکار عموم  یابیدر معرض ارز  شیاز پ   شیب  ها ی شهردار 

از عوامل   ی کی.  کند یم   فایشهروندان ا  ی مندتیرضا  زانیو م  یبه ادراک عموم  ی ده کننده در شکلنیی تع  ی و شهروندان، نقش  یشهردار 

است؛ چراکه اسناد، حافظه    یاسناد و مکاتبات ادار  تیریمد   تیفیک  ، یروابط عموم  ی اثرگذار بر کارآمد  اریکمتر مورد توجه اما بس

  تیریمد  ریتأث  لیمقاله، تحل  نی . هدف اشوندیمحسوب م  یشهر  ی هاماندر ساز  یریگمیو تصم  تیشفاف   ،یی پاسخگو  ی و مبنا  ی سازمان

  ی ندهایاست و تلاش دارد نشان دهد که چگونه فرآ یشهردار  یشهروندان از عملکرد روابط عموم  تیبر رضا  یاسناد و مکاتبات ادار

م  تیریمد   یدرون غ به  توانندیاطلاعات  عم  میرمستقیصورت  نگرش  ق،یاما  و  بر  اعتماد  روش   قضاوتها،  باشند.  اثرگذار  شهروندان 

  یروابط عموم  ،یاسناد، مکاتبات ادار  تیریمرتبط با مد  یعلم  اتیمند ادبنظام  یاست و با بررس  یلیتحل–یپژوهش حاضر، از نوع مرور

ا  لیاستخراج و تحل  رهایمتغ   نیا  انی م  یو کارکرد  یمفهوم  یوندهایشهروندان، پ   تیو رضا   یمیهچارچوب، مفا  نیشده است. در 

سازمان مورد توجه قرار    یاحرفه  ریمکاتبات و تصو  ی ابیرد  تیقابل   ،ی رسانسرعت و دقت در خدمات  ، ییپاسخگو  ت،یهمچون شفاف

  ش یافزا  ،یدر کاهش ابهامات ادار  ی دینقش کل  ،یکارآمد اسناد و مکاتبات ادار  ت یریکه مد  دهد یمطالعه نشان م   ی هاافتهی اند.  گرفته

حوزه، به بروز    نی. ضعف در اکند یم   فا یا  یروابط عموم  یاحرفه  ریو بهبود تصو  ی اعتماد عموم  تیتقو  ، ییسرعت و دقت پاسخگو

  تیرینظام مد  یکه ارتقا  شودیم   د یتأک  ،یریگجه ی. در نتشودیشهروندان منجر م   داریپا  یتیو نارضا  یبخشنیب  ی ناهماهنگ  ر،یتأخ

شهروندان   تیرضا  رایز  رد؛یمورد توجه قرار گ  های شهردار  یتوسعه روابط عموم  یهادر برنامه  یراهبرد اساس  کیعنوان  به  دیاسناد با

  .درون سازمان است ی و ارتباط ی اطلاعات یندهایفرآ تیفیاز ک ی بلکه بازتاب  ،ییخدمات نها  تیفیتنها محصول کنه

 ی سازمان ییشهروندان، پاسخگو تیرضا ،یشهردار یروابط عموم ،یاسناد، مکاتبات ادار تیری:  مدیدیکل واژگان
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 مقدمه : 

دهندگان خدمات  از صرفاً ارائه   یدولت  یهانقش سازمان  ن،ی نو  یو ورود به دوران حکمران  یدر انتظارات عموم  نیادیبا تحولات بن

  ی نهاد حکومت  نیترکیبه عنوان نزد  ها ی شهردار  ان،یم  نیاست؛ در ا  افتهی  رییتغ  یو اقتصاد  یفعال در توسعه اجتماع   یبه شرکا

افکار   از عملکرد آن   تیقرار دارند و سنجش رضا  یعمومبه مردم، کانون توجه  سنجش   یبرا  یاتیح  یاری ها معشهروندان 

  یگان ی که در گذشته صرفاً به با  ،یاسناد و مکاتبات ادار  تیر ی(. مد2025  ، یبست  یری)نص  شودیمحسوب م  ینظام ادار  یکارآمد

به اطلاعات و تعامل    یدسترس   یاصل  یربنایز  واناکنون به عن  شد،یمحدود م  یسازمان درون   یهاینگارنامه  انیو جر  یکیزیف

  ی کردهایرو  رشیو پذ  یسنت  ی ندهایدر فرآ  یضرورت بازنگر  ،یمیتحول پارادا  ن یا  شود؛یم   فیتعر  یخارج  نفعان یشفاف با ذ

  یهابه درخواست   ییدر پاسخگو  ری(. تأخ2016  ،ی)حسنوند و زرند  سازدیرا آشکار م   یحافظه سازمان  یدر سازمانده   نینو

  یریگو شکل  یبه کاهش اعتماد عموم  میسوابق، به طور مستق  یاب یباز  ندیفرآ  ی دگیچیاز دست رفتن مستندات، و پ   هروندان،ش

بحران "با عنوان    یروابط عموم  اتیکه در ادب  یادهی پد  شود، یرسان منجر مخدمت  ینهادها  یینسبت به کارآ  ینگرش منف

 (. 2012 ران،طه و همکا)آل شودیشناخته م "یادار تیمشروع 

 را یارتقاء داده است، ز  یدر روابط عموم  کیعامل استراتژ  کیبه    یبانیپشت  ندیفرآ  کیاسناد را از    تیریمد  ،یتالیجید  تحول

بازتاب  ینحوه نگهدار ارائه سوابق،  نظم درون  ی نیع   ی و  تعهد سازمان  ییپاسخگو   ،ی از  و همکاران،   ی )قاض  گرددیم  ی تلق  ی و 

انتظار دارند که  عادت کرده  ی اجتماع   یهااطلاعات در بستر شبکه   عیسر  یهاانیکه به جر  ی(. شهروندان امروز2025 اند، 

در    یکند  یاسناد، به معنا  تیریدر مد  ی برخوردار باشند؛ ناکارآمد  یریپذیسرعت و دسترس  نیاز هم  زین  یادار  یندهایفرآ

بر    ماًیامر مستق  نیاست که ا  نییپا  تیفیارائه خدمات با ک  ت، یو در نها  ها ی ریگمیدر تصم  ی کپارچگیمصوبات، عدم    یاجرا 

به عنوان   یمکاتبات ادار  گر،ید  ی(. از سو2024و همکاران،    یزی)تبر  گذاردیاثر م  یخدمات شهر  تیفیاز ک  یمندتیرضا

ابهام    ازمندی شهروند و سازمان، ن  نیتعاملات ب  یرسم  یتجل در مکاتبات    ریتأخ  ایدقت، صحت و سرعت بالا است؛ هرگونه 

  ی شده و بر برداشت کل  ینقطه اصطکاک در تجربه شهروند با دولت تلق  کیمجوزها، به مثابه   ا یاستعلامات    ات، ی کامرتبط با ش

 (.2025و همکاران،  ی)جابر گذاردیم  ریتأث یتیاو از عملکرد نهاد حاکم

 ی قدرتمند برا یدارند و مستندات کارآمد، ابزار یادراک عموم تیریدر مد یری خط فهیوظ ،یشهر یهاسازمان یعموم روابط

را   یو عموم  یارسانه  یها به پرسش  قیدق  ییامکان پاسخگو  ندها،یفرآ  یمستندساز  تیشفاف  آورد؛یامر فراهم م  نیتحقق ا

  ک ی  یریگیپ   یشهروند برا  ک یکه    ی(. زمان 2025  ، ی)فت  د ینمایم  یریجلوگ  ا هو سوءتفاهم  عاتیو از بروز شا  کند یم  لیتسه

 ی سند ساده بارها به ادارات مختلف مراجعه کند، تجربه منف  کی افتیدر یمجبور است برا   ای شودیم یپرونده دچار سردرگم

  ستم یس  کیدر فقدان    اغلبمشکل    یاصل  شهیکه ر  یدر حال  شود، یگذاشته م  ستمیس  یکل  یبه حساب ناکارآمد  ماًیاو مستق

موجود، به   ینظر  یبر مبان  هیمقاله با تک  نی(. ا2025و معراج،    یری و قابل جستجو نهفته است )ام  کپارچهیاسناد    تیریمد

پ  کشف  بروندادها  ت یریمد  یهارساختیز  نی ب  قیعم  ی وندهایدنبال  و  رفتار   ی ذهن  یاطلاعات  حوزه    یو  در  شهروندان 

اند  نشان داده   قاتیتحق  ارائه دهد.  یبهبود عملکرد روابط عموم  یبر شواهد برا  یمبتن  ییشنهادهایپ است تا بتواند    یمندتیرضا

سازمان در    یی با توانا  ی خدمات، ارتباط تنگاتنگ  تیفیک  ی هادر مدل  "ییپاسخگو"و    "نانیاطم  تیقابل"  رینظ  یی هاکه مؤلفه

موقع، مستند و کامل  که به یمکاتبه رسم کی(. در واقع، 2025و همکاران،   یمؤثر اطلاعات و مکاتبات دارند )سلطان تیریمد

  یکیخود    نیخود است، که ا  فیو متعهد به وظا  افتهیسازمان  یکه نهاد دولت   کندیرا به شهروند منتقل م  امین پ یارسال شود، ا

اصل ارکان  م  تی رضا  یریگشکل   یاز  اتکا2023  ،یآبادقوام ی)باقر  شودیبلندمدت محسوب  مقابل،  در  به   شیب  ی(.  حد  از 

که به نوبه    یامر  دهد، یم  شیرا به شدت افزا  یوراز دست رفتن اسناد مهم و کاهش بهره  سکیر  ،یگان ی با  یسنت  یهاروش

  ن، ی(. بنابرا2011و همکاران،    ی)قنبر  گردد یمضاعف شهروندان م  ی تینارضا  جهیدر ارائه خدمات و در نت  ریخود باعث تأخ
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به    د یو ارتباطات است که با  ی در حوزه تعاملات سازمان  یمسئله راهبرد  ک یصرف، بلکه    یمسئله ادار  کیاسناد نه    تیریمد

 لحاظ شود.  یروابط عموم یها ی در استراتژ تیاولو کیعنوان 

ادار  ی هانظام اجرا  یمکاتبات  فرآ  ی اتیو مقررات در سطح عمل  ها است یس  حیصح  یکارآمد، ضامن  کار    ندیهستند؛  گردش 

چرخه، موجب کاهش    نیو هرگونه اختلال در ا  شودیمحسوب م  زیعملکرد کارکنان ن  یابینظارت و ارز  یبر اسناد، مبنا  یمبتن

  ن ی(. هدف ا2026پور و همکاران،  )لاله  شودیم  نیدر تعامل با مراجع  یارحرفهیغ   یبروز رفتارها  تیو در نها   ی تعهد سازمان

مقدمات ز  دهیا  نیا  تیتثب  ،یبخش  بهبود  اهداف ک  یبرا  یاساس  ازینشیپ   ،یاسناد  یهارساخت یاست که  روابط   یفیتحقق 

ملموس   ج ینتا  هیرا بر پا  یرشهروندان، عملکرد شهردا  رایاست؛ ز  یعموم  تیرضا  ش یمثبت و افزا  ریتصو  جاد یا  نهیدر زم  یعموم

(.  2013و همکاران،    یصوف   ییاطلاعات دارد )رضا  تیریدر مد  شهیکه ر  یجینتا  کنند،یبه خدمات قضاوت م  یو سرعت دسترس

  یاطلاعات   یازهاین  یعمل کند که در هر لحظه بتواند پاسخگو  یابه گونه  دیاسناد به مثابه حافظه فعال سازمان، با  تیریمد

که با وجود    ورزدیم  دیمقدمه تأک   نیا  ت،ینها  در  نگر است.و جامع  یستمیس  کردیرو  کی  ازمندین  نیباشد و ا  یخارج  نفعانیذ

  یندهایفرآ  ریو عدم درک عمق تأث  رییمقاومت در برابر تغ  ، ی دولت  ی از نهادها  یاریدر بس  یفناورانه، چالش اصل  یهاشرفتیپ 

کرده و    پررا    یشکاف مفهوم  نیمنابع معتبر، ا  یمحتوا  لیتا با تحل  کند یاست؛ مقاله حاضر تلاش م  یبر ادراک خارج  یداخل

 ی و بستر لازم برا   دینما  نییشهروندان تب  تیدر بهبود رضا  یدیاهرم کل  کیاسناد و مکاتبات را به عنوان    تیریمد  تیاهم

 (.2025 ،یفراهم آورد )آخوند یبعد  یهادر بخش ترقیعم یهالیتحل

 
 ی شهردار  یشهروندان از عملکرد روابط عموم تیبر رضا  یاسناد و مکاتبات ادار  تی ریمد  ریتأث ی . مدل مفهوم۱ شکل

شهروندان    ت یبر رضا  یاسناد و مکاتبات ادار  تیریمد  ریتأث  یپژوهش نشان داده شده است که چگونگ   ی . مدل مفهوم1شکل  در

طر از  عموم  ی انجیم  ریمتغ  قیرا  روابط  اکندیم  نییتب  ی عملکرد  اساس  بر  مؤلفه  ن ی.  سرعت،    رینظ  یی هامدل،  دقت، 

  ، ییپاسخگو  ت،یشفاف  ی موجب ارتقا  میطور مستقاسناد، به  تیریمد   نظام در    یگان یبا  تیفیو ک   یابی رد  تیقابل  ،یاستانداردساز

  شیافزا  سازنهیزم  ، یبهبود در عملکرد روابط عموم  نی. اشوند یم  یشهردار  ی روابط عموم  ی احرفه  ریو تصو  یریپذت یمسئول

عموم کارآمد  ،ی اعتماد  رضا  ی ادراک  و  شهر  تیسازمان  خدمات  از  بود.  یشهروندان  همچن1شکل  در   خواهد  نقش    نی. 

  ی هابرجسته شده است. استقرار سامانه  رهایمتغ  نیروابط ب  کنندهتیو تقو  بانیعنوان عامل پشتبه  ی سازمان  یهارساخت یز

 شیاسناد را افزا  تیریمد  یتنها اثربخشنه  ،یبخشنیب  یکپارچگیو    یانسان  یروی(، آموزش نEDMSاسناد )  تیریمد  یکیالکترون
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شهروندان    تیکه رضا  دهدینشان م  ی مدل مفهوم  ن ی. اسازدیو قابل اتکا م  داریپا   زیرا ن  یروابط عموم   کردبلکه عمل  دهد، یم

  ی در شهردار  یاطلاعات و ارتباطات ادار  تیریمد   یدرون  یندهایفرآ  تیفیاز ک  یبلکه بازتاب   ست،ین  یرونیتعاملات ب  جهیصرفاً نت

 است.

 

 

 

 ی آن با اعتماد عموم   وندیاسناد و پ  تیریمد ینظر   ی. مبان۲

 ه ی در نظر  شهیر  ندیفرآ  نی است؛ ا  یابیو باز  یگان ی با  اتیسلسله عمل  کیفراتر از    ، یدولت  یهااسناد در چارچوب سازمان  تیریمد

 ن یرا تضم  ییکه تداوم عملکرد و پاسخگو  کندیعمل م  یحافظه نهاد   یاتیح   انیدارد و به عنوان شر  یاطلاعات و دانش سازمان

اطلاعات   "صحت"و   "یدسترس تیقابل" تیحوزه، بر اهم نیمرتبط با ا ی(. چارچوب نظر2016 ،ی)حسنوند و زرند دی نمایم

مواجه   ندهایضرورت تکرار فرآ  ایبا فقدان سوابق    ت،یشکا  ایدرخواست    کی  یریگیپ   یکه شهروندان برا  یدارد؛ زمان   دیتأک

 یاجتماع   هیسرما  هی(. نظر2025  اران،و همک  ی)جابر  شودیدار مسازمان خدشه  تیو صلاح  ی کپارچگیاعتمادشان به    شوند،یم

ا  زین زم  نهیزم  نیدر  شفاف،  و  منظم  سوابق  دارد؛  ا   نهیکاربرد  طر  "یادار  یاجتماع   هیسرما"  جادیساز  از  که  آن،    قیاست 

  ، یآبادقوامی)باقر  ردیپذیثابت و قابل اتکا صورت م  یهاهیکه تعاملاتشان با دولت بر اساس رو  ابندییم  نانیشهروندان اطم

2023.) 

مفاه  یکی ا  یدیکل  میاز  مفهوم    نیدر  شواهد  یمبتن  یحکمران"راستا،  مد  "بر  برا  تیریاست؛  لازم  بستر  کارآمد،    یاسناد 

شواهد   نیا ، یروابط عموم ی(. برا2025و همکاران،  ی)قاض آوردیرا فراهم م یحفظ و استفاده از شواهد عملکرد ،یآورجمع 

پشتوانه  منزله  پاسخگو  یابه  انجام  انتقاداتبه    ییمحکم در  اقدامات  اثبات  مو  ا  یناکارآمد  کنند؛یشده عمل  حوزه،   نیدر 

دامن    ینیبدب  ش یو افزا  ت یبه کاهش رضا  ماًیمستق  ،یریپذبیآس  نیو ا  سازد یم  ریپذبیآس  ی عموم  ی سازمان را در برابر ادعاها

در    زیرا ن  نده یآ  یهاو برنامه  یکنون  یات یملع   یها(. اسناد، نه تنها سوابق گذشته، بلکه دستورالعمل2025  ،ی)آخوند  زندیم

  ی رساندر چرخه خدمات  ی کُند  ا یتوقف    ی مستندات، به معنا  ن یبه ا  یدر دسترس  ریتأخ  ایاند؛ از دست رفتن  داده  یخود جا

دارد که سطح    دی تأک  ،یدر روابط عموم  "انتظارات شهروندان"  هینظر  (.2020  زادگان،فیو شر  پوریبه شهروندان است )مالک

 ، ی(. در مورد خدمات شهر2025  ،ی بست  یریاز عملکرد است )نص  ی و ادراک فعل   نیشیانتظارات پ   ن یاز شکاف ب  ی تابع  تیرضا

نتوانند به   کنانکه کار  شودی موجب م  ف،یاسناد ضع  تیریاست؛ مد  یاانتظار شهروندان شامل سرعت، دقت، و رفتار حرفه

  یی در پاسخگو  یینارسا  ک یبه عنوان    ریتأخ  نیو ا  ابدییم  شیزمان انتظار افزا  جه یدر نت  ابند،یسرعت به سوابق لازم دست  

اسناد،    تیریمد  یداخل  ی ندهایفرآ  ییکارآ  گر،ی د  انی(. به ب2025و همکاران،    ی )سلطان  کندیم   تیرا تقو  یت یشده و نارضا  یتلق

 تی فیفراتر از ک  گذارد،یم  ریشهروندان تأث  تیرضا  یعنی وابسته    ریبر متغ  ماًی که مستق  شودیمستقل م  ریمتغ  کیبه    لیتبد

 (. 2024و همکاران،  یزیخود خدمات ارائه شده )تبر یفن

ا  تیاهم اسناد در  پاسخگو  نیتراز مهم  یکی  ت،ی انکار است؛ شفاف  رقابلیغ   "تیشفاف"  جادینقش  است که   یعموم  ییابعاد 

صدور مجوزها،    ی ندهای ها فرآکه سازمان  ی (. هنگام2025  ، ی)فت   دانند یم   ی دولت  ی نهادها  تی مشروع   شرطشیشهروندان آن را پ 

حس کنترل و مشارکت در  دهند،یارائه م یریگیرا به صورت مستند و قابل پ  اتیبه شکا یدگیها و نحوه رسبودجه  صیتخص

و معراج،    یری)ام  دهد یم   شیاز تعامل با دولت را افزا  تی رضا  ماًیحس کنترل، مستق  تیتقو  ن یو ا  شود یم  تیشهروند تقو
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بوده و    یانتقاد افکار عموم دکه همواره مور  کند یفراهم م   "پنهان یبروکراس" یرا برا نهی(. فقدان مستندات شفاف، زم2025

 (. 2011و همکاران،  ی)قنبر بردیسؤال م ری را ز یعملکرد شهردار تیمشروع 

الکترون  تیریمد  ن،یهمچن قابلEDMS)  یکی اسناد  آوردن  فراهم  با  نهادها  یابیرد  تی(  به  و خود    ینظارت  یکامل هر سند، 

است و در    یاتیح  ندهای بهبود مستمر فرآ  یبرا  ییتوانا  نی کنند؛ ا  ییرا شناسا  یندیفرآ  یها تا گلوگاه  دهدیسازمان اجازه م

  ک ی(. هر بار که  2012طه و همکاران،  )آل  شودیم  ی رسانسرعت در خدمت  ش یاو افز  هایکار منجر به کاهش دوباره  تینها

  تیریمد  رهیدهنده شکست در زنجامر نشان  نیرا که قبلاً ارائه داده است، مجدداً تکرار کند، ا  ی اطلاعات  شود یشهروند مجبور م

 ح یصح  تیریمد   (.2026پور و همکاران،  )لاله  گردد یم  یتلق  یستمیس  ینظمیاز ب  یااطلاعات و اسناد است و در ذهن او، نشانه

که از نظر   ینامه رسم  کیاست؛    نفعانینگرش سازمان نسبت به ذ  یرسم  ییبازنما  ،یمکاتبات خروج  ژهیبه و  ،یمکاتبات ادار

(.  2013و همکاران،    یصوف   یی )رضا  کند یرا منعکس م  رندهیبودن و احترام به گ  یاساختار، زبان و محتوا استاندارد باشد، حرفه

و کنترل   یبندت یکه سازمان در اولو  کندیرا القا م  امیپ   نی اطلاعات متناقض، ا  یحاو  ای  یریتأخ  م،برعکس، مکاتبات نامنظ

ا که  است،  مشکل  دچار  خود  مستق  نیتعاملات  رضا  ماًیامر  از    تیبر  تأث  "نحوه"شهروند  و   پوریی)صفا  گذاردیم   ریتعامل 

  ی فن  یبانیپشت  فهیوظ  کیاسناد و مکاتبات کارآمد، صرفاً    تیریاستدلال کرد که مد  توانیم  جه،ینت  در  (.2015همکاران،  

عملکرد   نیاست؛ ا  تی و شفاف  ییاعتماد، پاسخگو  جادیا  یبرا  یروابط عموم  یهای در استراتژ  نیادیمؤلفه بن   کیبلکه    ست،ین

از کل  یفیبه ادراک ک  ماًیمستق  ،یداخل ارتباط م  دهدیشکل م  یدارعملکرد شهر  تیشهروند  و   یادار  یهارساختیز   انیو 

 (. 2025 ،یبست یری)نص سازدیم  انی را نما یسلامت اجتماع 

 

 ی و کاهش ابهامات ادار  تی شفاف  جاد ی. نقش اسناد در ا۳

آسان و به موقع شهروندان به اطلاعات    یمدرن، مستلزم دسترس  یدر دموکراس  ن یادیاصل بن  کیبه عنوان    ،یادار  تیشفاف

اسناد به عنوان مخزن  تیریمد  ان، یم  ن ی(. در ا2025  ،یاست )فت  یدولت   یهاعملکردها و سوابق سازمان  مات،یمربوط به تصم

  ی ابی شده و قابل باز  هی نما  ،یبندطبقه   یاگر اسناد به درست  کند؛یم  فایا  یاطلاعات، نقش محور  نیا  یکیالکترون  ای  یکیزیف

شفاف مفهوم  باق  کی صرفاً    تینباشند،  )قاض   یشعار  ماند  همکاران،    یخواهد  هنگام2025و  درخواست    ی (.  شهروندان  که 

اسناد وابسته است؛ هرگونه    یاب یباز  ی ندهایفرآ  تیفیبه ک  ماًیها مستقآن  یی سرعت و دقت پاسخگو  دهند، یرا ارائه م  ی اطلاعات

و    ی)جابر  دیافزایم   یعموم  یتیشده و بر نارضا  یتلق  تی سند مورد نظر، به منزله عدم شفاف  افتنیدر    تیعدم موفق  ا ی  ریتأخ

که به   یادار  یهااز نامه  کنند؛یم   یندگیرا نما  تیشفاف  یاتیراستا، جنبه عمل  نیدر هم  زین  یادار  مکاتبات  (.2025همکاران،  

  ام یاز پ   ی بخش  ی ها، همگمستندات، و زمان ارسال آن  یمحتوا  ،یفرد  اتی به شکا  ییتا مکاتبات پاسخگو  رسد یاطلاع عموم م

خود را    یهایبررس  جیموقع نتا به طور منظم و به  یشهردار  کیکه    ی(. زمان2025و معراج،    یریسازمان هستند )ام  یعموم

  یی و پاسخگو  تیدهنده تعهد به اصل شفافنشان  ینیاقدام به صورت ع   نیاطلاع دهد، ا  یبه متقاض   یدر قالب مکاتبات رسم

به حدس و گمان   مجبور شهروند را    رمستند،یو غ   یکل  یهاارائه پاسخ  ای  قی(. فقدان مستندات دق2023  ،یآبادقوامیاست )باقر

 (. 2025 ،یخواهد بود )آخوند تیسطح استرس و کاهش رضا شیآن، افزا جهیکه نت   کندیمکرر م یهایریگیپ   ای

در قدرت تعامل    ینابرابر  ،یبرابر شهروندان به اسناد ادار  یکه عدم دسترس  دهد ینشان م   "اطلاعات به عنوان قدرت"  هینظر

به    ی عموم  یدسترس  لیعدم توازن را با تسه  نیاسناد مؤثر، ا  تیری(. مد 2025  ،یبست  یری)نص  کند یم  تیبا سازمان را تقو

  ی ندهایفعال در نظارت و مشارکت در فرآ  ی تیصرف، به موقع  ی و شهروند را از حالت انفعال  دهدیکاهش م   رمحرمانهیاطلاعات غ 
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بر درک    یمبتن  یمندتی رضا  یاسناد، هسته اصل  قیاز طر  یتوانمندساز  ن ی(. ا2024و همکاران،    یزی)تبر  دهد یارتقا م  یشهر

 (.2016 ، ید)حسنوند و زرن باشد یم  یخدمات فن  تیفیصرف از ک تیو مشارکت است که فراتر از رضا

  ی با منافع عموم  ماًیمستق  ها،یریگم یجلسات تصمو صورت   یاسناد مال   ،یعمران  یهااسناد پروژه  تیریمد  ها،ی شهردار  طیمح  در

و    ی )سلطان  آوردیاز بروز فساد را فراهم م   یریو جلوگ  ی مستندات، امکان نظارت اجتماع   ن یبه ا  یدر ارتباط است؛ دسترس

  یدگیچیپ   لیتعلل را نه به دل  ن یکند باشد، شهروندان ا  ا ی  ده یچیاسناد پ   نیا  افت یدرخواست و در  ندی(. اگر فرآ2025همکاران،  

  د ینمایم  فیرا تضع  یاعتماد عموم   ماًیمستق  یبرداشت منف  نیکه ا  کنند،یم  یتلق  یکارپنهان  یبرا  یبلکه به عنوان تلاش  ،یفن

را به    نانیاطم  نیا  ق،یدق   ی بندو زمان  تالیجید   یبا امکان امضا  ی کیمکاتبات الکترون  ی هاستمی(. س2011و همکاران،    ی)قنبر

محتوا محسوب   تیدر شفاف  نیتضم  یامر خود نوع   نیاست، که ا  رییتغ  رقابلیو غ   لیاص  ی که سند ارسال  دهندیشهروند م

 (.2012طه و همکاران، )آل شودیم

که    کند یم  نیتضم  ها، ی ( در شهردارISO 15489  یالمللنیاسناد )مانند استاندارد ب  یبنداز اصول استاندارد طبقه  یریگبهره

  ینگهدار  یابیو قابل رد  کپارچهیبه صورت    ،یستیز  طیبه اعتراضات مح  یدگ یاز صدور پروانه ساخت تا رس  ،یسوابق هر موضوع 

ها و شهروندان،  تا در مواجهه با رسانه  دهد یامکان م  یبه کارکنان روابط عموم  ،یکپارچگی  نی (. ا2025و همکاران،    ی شوند )قاض

مبتن  ی پاسخ و  دق  ی منسجم  سوابق  ناش  قیبر  ابهامات  و  دهند  ب  یارائه  از  را  پراکنده  اطلاعات  )مالک  نی از  و    پوریببرند 

و    اتی عوامل در کاهش شکا  نیتریاز قو  ی ک ی  شفاف، اسناد    قیاز طر  یادار  ی ندهایاز فرآ  یی زدا(. ابهام2020  زادگان،ف یشر

از    شیافزا شهروندان  رو"ادراک  )صفا  "یاه یعدالت  همکاران،    پورییاست  چالش  یکی  (.2015و  حوزه   یاساس  یهااز  در 

شهروند    ستند، یهمگام ن  ستمیدو س  نیکه ا  ییهاهمزمان است؛ در سازمان  ی کیزیو ف  یکیسوابق الکترون  تیریمکاتبات، مد

 ک یارائه    یبرا  یمجبور به مراجعه حضور   ی و در مرحله بعد  رد یپاسخ بگ  یکیالکترون  ستمی مرحله با س  کیممکن است در  

)شهروند(   یگسست در تجربه مشتر  کیبه عنوان    ،یعدم هماهنگ  ن ی(. ا2025و معراج،    یر یشود )ام  شدهامضا  یکیزینسخه ف

پ   یتلق و  کرده و حس    نیا  کپارچه،یاسناد    تیریدارد؛ مد  یروانشناخت  ی منف  ی امدهایشده  را حذف    ی کپارچگیاصطکاک 

در حوزه   میاسناد، به طور مستق تیریحاصل از مد تیشفاف ت، ینها  در (.2026پور و همکاران، )لاله کند یم  تیخدمات را تقو

  تیاز رضا  ی، سطح بالاتر"کندیدولت چه م   نندیبب  توانندیم" کنندیکه احساس م  ی شهروندان  شود؛ یمنعکس م  یافکارسنج

(.  2025  ،یبست  یریموافق نباشند )نص  یشهردار  ماتیموارد با تصم  ی اگر در برخ  ی حت  دهند، یرا گزارش م   ی و تعهد مدن 

ادراک   تیریمد  یبرا یراهبرد  یابزار ارتباط ک یبلکه  ، یاضاف  نهیهز ک ینه  ی اسناد یهارساختیدر ز یگذارهیسرما  ن،یبنابرا

 اعتماد شهروندان است. نیو تضم یعموم

 

 ( Responsiveness) یسازمان  ییسرعت و دقت مکاتبات بر پاسخگو  ری. تأث۴

  ل یتما  یاست و به معنا  یخدمات   یهاعملکرد سازمان  یابیدر ارز  یاز ابعاد محور  یکی(  Responsiveness)   یسازمان  ییپاسخگو

  م، یپارادا  نی(. در ا2025و همکاران،    ی )سلطان  باشدیبه شهروندان م  قیارائه خدمات به موقع و دق  یسازمان برا  یو آمادگ

به    یدگیدر رس  ریتأخ  کند؛ یم   فایا  ییپاسخگو  نیسرعت و دقت ا  نییدر تع  یمیتقنقش مس  یاسناد و مکاتبات ادار  تیریمد

گم شدن    ا یسوابق مرتبط،    عیسر  افتنیدر    یی عدم توانا  لی بلکه به دل ،یانسان  یرویکمبود ن  لیدرخواست، معمولاً نه به دل  کی

  "ادراک شده خدمات تیفیک" هینظر (.2025و همکاران،  ی)جابر  دهدیرخ م  یداخل یبروکراس یمکاتبه در ساختارها ریمس

)   کندیم  د یتأک انتظار  زمان  عاملWaiting Timeکه  نارضا  اریبس  ی (  در  حت  یتیمهم  است،    یی نها  تیفیاگر ک  یشهروندان 

)تبر پاسخ مستند و    کی  یبه جا  ،یمجوز ساختمان  افتیدر  ی برا   ی(. اگر شهروند2024و همکاران،    یزیخدمات بالا باشد 
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زمان مشخص، چند  یی نها نت  نیدر مدت  بدون  ا  افتیدر  جهینامه  منف  نیکند،  رضا  میبه طور مستق  ی تجربه  اثر    تیبر  او 

الکترون  تیری(. مد2025و همکاران،    ی)قاض  گذاردیم از گردش کار خودکار )  شرفته،یپ  یکیاسناد  استفاده   Workflowبا 

Automationدر    یی فرد مسئول ارجاع شده و مهلت پاسخگو  بهکه اسناد به محض ورود، به طور خودکار    دهد یم  نانی(، اطم

 (. 2016 ، ی)حسنوند و زرند دهد یم شیافزا یارا به شکل قابل ملاحظه  یی امر شتاب پاسخگو نیو ا شودیثبت م ستمیس

اشتباه باشد، نه تنها   ایاطلاعات ناقص، متناقض   یکه حاو یمکاتبه رسم  کیدارد؛  تیبه اندازه سرعت اهم زیمکاتبات ن دقت

چرخه باطل، باعث هدر رفتن   نیو ا  آوردیمجدد را به وجود م  یبه مکاتبات اصلاح  ازیبلکه ن  کند،ی مشکل شهروند را حل نم

اعتبار مکاتبات، به صحت مستندات2025  ،یخوند)آ  شودیصبر شهروند م   شی منابع و فرسا آن مکاتبه قرار   یکه مبنا  ی(. 

حفظ و ارائه    یرا به درست  نیشیپ   ماتیو تصم  یخیاسناد نتواند سوابق تار  تیریاگر مد  ن،یگرفته است، وابسته است؛ بنابرا

پاسخ بتواند در هر لحظه،   دی با  یعموم  روابط  (.2012طه و همکاران،  سؤال خواهد رفت )آل   ری ز  زین  یفعل  یهاکند، دقت 

  ییو اساس اعتماد به پاسخگو  هیپا   ت، یقابل  نیپرونده را بر اساس مستندات موجود به شهروند گزارش دهد؛ ا  کی  تیوضع

  اتی شکا  ای   یعوارض، تخلفات ساختمان  یهامانند درخواست   یمسائل   ها، ی (. در شهردار2025  ،یبست  یریسازمان است )نص

  تیریاز ضعف در مد   یکه غالباً ناش   ره،یزنج  نیهستند؛ هرگونه وقفه در ا  یاز مکاتبات متوال  یارهیزنج  ازمندین  ،یخدمات شهر

  گرددیدر ذهن شهروند م یمنف ازیشده و موجب ثبت امت  یتلق ییدر پاسخگو یبه عنوان کوتاه ماًیاسناد است، مستق  انیجر

 (. 2023 ،یآبادقوامی)باقر

آرش  ییهای تکنولوژ  یریکارگ  به قابل  وی مانند  و  ب  ییمعنا  یجستجو  تیهوشمند  فاصله  اسناد،  اطلاعات  ازین"  نیدر  و    "به 

  ، یشهروندان است )فت یتمندیرضا  یهادر ارتقاء شاخص یات یح  یامر عامل  نیکه ا  رساند، یرا به حداقل م   "اطلاعات  افتیدر"

  نیهستند؛ ا  ی ذات  یخطا و کند  یدارا  ، یابیباز  ندیدر فرآ  ی دخالت انسان  به   یوابستگ  لیبه دل   ، یسنت  یهاستمی(. س2025

گسترده در خدمات نشان    یرهایحجم مراجعات، خود را به صورت تأخ  ش یو افزا  یدر مواقع اوج کار  ژهیبه و  ،یذات  راداتیا

 شود؛یدوچندان م  یشهروندان با شهردار  یو ادار  یموضوع در تعاملات حقوق  نیا  تیاهم  (.2011و همکاران،    ی)قنبر  دهندیم

 عییارائه شوند تا حقوق شهروند تض ینقصیبا سرعت و دقت ب  د یهستند، با  یحقوق ای یاختلافات قرارداد ی که مبنا یمکاتبات 

نقش حافظ قانون و   ، یاتیمدارک ح  نیموقع ا بهاسناد به عنوان ضامن حفظ و ارائه  تیری(. مد2025و معراج،  یرینگردد )ام

  ییبه توانا  میدر حل و فصل مشکلات، به طور مستق  یروابط عموم   یاثربخش  ن، یبنابرا  کند؛ یم   فا یحقوق شهروند را ا  ی حام

  ی مؤثر سازمان  ییپاسخگو  ت،ینها   در   (.2015و همکاران،    پورییوابسته است )صفا  ق یو دق  عیسر  یبانیبخش اسناد در پشت

 رساخت یز ک یامر بدون  نیاست؛ ا "زمان ممکن نیترعی سر"در  "پاسخ ممکن نیبهتر"بلکه ارائه   ست،ینامه ن کیصرفاً ارائه 

حوزه   نیخواهد بود و شکست در ا  یابیدست رقابلیکند، غ   نیاسناد و مکاتبات که هم سرعت و هم دقت را تضم  تیریمد  یقو

 (.2020 زادگان،فی و شر پوری)مالک  شودیدر شهروندان منجر م  یعدالتیو احساس ب ی عموم  تیبه کاهش رضا ماًیمستق

 

 یروابط عموم   ی احرفه  ری آن بر تصو ریمکاتبات و تأث تیری. مد۵

  ت یرینحوه مد  سازد؛ یرا به جامعه منعکس م  یشهردار  یعملکرد کل   ریاست که تصو  یانه یآ  ،یسازمان شهر  کی  ی عموم  روابط

نقطه   کی  ،یکیزیو چه ف  یکیهر مکاتبه، چه به صورت الکترون  رایبرخوردار است، ز  یکیاستراتژ  تیاز اهم  ،یمکاتبات رسم

  کی(.  2025  ، یبست  یری)نص  گذاردیم   ریسازمان تأث  یاحرفه  ریبر تصو  و   کند یم   جاد یبا شهروند ا  یو رسم  میتماس مستق

  رنده یاحترام به گ ،یدهنده نظم داخلو مودبانه، نشان یسلسله مراتب، فرمت مشخص و زبان رسم تیمکاتبه استاندارد، با رعا

شهروندان عملکرد    ، یمنظر رفتار اجتماع   از  (.2013و همکاران،    یصوف  یی سازمان است )رضا  ی تیریبودن بدنه مد  یاو حرفه
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ارسال    ای  یفاقد سربرگ رسم  ،ی پیمکاتبات نامنظم، مملو از اشتباهات تا  کنند؛یآن قضاوت م  "نحوه برخورد"سازمان را با  

تأخ با  تقو  نیا  رموجه،یغ   ریشده  را  فاقد کنترل داخل  کندیم  تیدرک  )باقر  تیو جد  یکه سازمان    ، یآبادقوامیلازم است 

  یبهبود چهره عموم  یبرا  یگرید  ی هااگر تلاش  ی حت  سازد،یدار م را خدشه  یروابط عموم  یاعتبار کل   ، یمنف  امیپ   نی(. ا2023

 (.2025و همکاران،  یملموس از عملکرد سازمان هستند )جابر  یمستندات یمکاتبات رسم رایسازمان صورت گرفته باشد، ز

  ی هاامیکه پ   کنند یم  نی مکاتبات، تضم  عیو توز  دیی نگارش، تأ   ندیفرآ  یبا استانداردساز  شرفته،یمکاتبات پ   ت یریمد  یهاستم یس

در مواجهه با مسائل   ژهیبه و  ،یکپارچگی  نی(. ا2025و همکاران،    یلحن و محتوا باشند )قاض  یکپارچگی  یسازمان دارا  یخروج

ارسال شود، اعتماد    شدهتیریمد   ی هاکانال  قیکه از طر  یو رسم  قیواحد، دق  ام یپ   کی  است؛  ی اتیها، حبحران  ا ی  یشهر  دهیچیپ 

 ر یتصو  ،یررسمیارسال مکاتبات غ   ای (. برعکس، نشت اطلاعات  2025  ،ی)فت  دهدیم  شیافزا  تیعدم قطع  طیرا در شرا  یعموم

  "یارتباطات سازمان   یاثربخش"  هینظر  (. 2025  ،و همکاران  ی)سلطان   دهد یارائه م  یشهر  تی ریاز مد  یاعتماد  رقابل یآشفته و غ 

غالباً با مسائل    های شهردار  یداشته باشد؛ مکاتبات ادار  یو انتظارات مخاطب همخوان   نهیبا زم  دی با  امیپ   یدارد که محتوا  دیتأک

 ردناسناد، با فراهم آو  تیری(. مد2025و معراج،    یریدارند )ام  یحساس  تیسروکار دارند که ماه  یشهرساز  ای  یمال  ،یحقوق

  ق، یکه در مکاتبات خود دق دهدیامکان را م نیها و سوابق مرتبط با پرونده، به کارکنان ابخشنامه ن،یبه قوان عیسر یدسترس

و همکاران،   یزی)تبر  گذاردیم  ریپاسخ تأث  "یمحتوا  تیفیک"از    تیرضا  شیبر افزا  ماًیامر مستق  نیمستند و مستدل باشند، که ا

2024.) 

دقت در    ت یبا نها  د یبا  تیشکا  کیبه    یرسم  یینقطه تعامل است؛ پاسخگو  نیترشهروندان، حساس  ات یمرتبط با شکا   مکاتبات

دچار تناقض   ت، یدر پاسخ به شکا ی(. اگر شهردار2012طه و همکاران،  مستند همراه باشد )آل ل یارجاع به سوابق و ارائه دلا

ا  ی دگیرس  ند ینتواند مستندات مربوط به فرآ  ا یشود   ارائه دهد،  شده و    ی به نظر شهروند تلق  یی اعتنایامر به منزله ب  نی را 

  "مکاتبات  اتیچرخه ح  تیریمد"بر محتوا،    علاوه  (.2011و همکاران،    ی)قنبر  سازدیرا متزلزل م  ندیاز آن فرآ  تیرضا  یهاهیپا

دهنده  کار، نشان  شرفتیفعال به شهروند در مورد پ   ی رسانو اطلاع  یمکاتبات ارسال  تیمنظم وضع  یریگیدارد؛ پ   تیاهم  زین

 ق یدق  بتبر ث  یفعال که مبتن  یریگیپ   نی(. ا2026پور و همکاران،  رساندن مؤثر امور است )لاله   انیبه پا   یتعهد روابط عموم

  بخشدیسازمان را به شدت بهبود م  یاانفعال در انتظار تماس شهروند، وجهه حرفه  یاست، به جا  ستمیهر سند در س  تیوضع

 (.2016  ،ی)حسنوند و زرند کند یم تیبا شهروند را تقو یو احساس همراه

  ، ی مصرف داخل  ینه تنها برا  یدیکه اسناد تول  شودیباعث م  ، یمکاتبات رسم  م یدر تنظ  یعلم  یاصول سندنگار  یریکارگ  به

است که   یدهنده بلوغ سازمان سطح از دقت، نشان ن یاعتبار داشته باشند؛ ا زین یعموم  ای  ییاستفاده در مراجع قضا  یبلکه برا

و همکاران،    پوریی)صفا  رد یبهره گ  ی بهبود تعاملات اجتماع   یاز آن برا  یراهبرد  ییدارا  کی به عنوان    تواند یم  ی روابط عموم

از طر  جادیا  یاحرفه   ری(. تصو2015 عنوان    قیشده  به  و مکاتبات منظم،  افزا  هیسرما  کیاسناد  در    یوفادار  شینامشهود، 

 (. 2020 زادگان،ف یو شر پوری)مالک  کندیم فایا ینقش مؤثر ی محل یشهروندان به نهادها

 

 ی بخشنیکاهش اصطکاک در تعاملات ب  یبرا  یاسناد به عنوان راهکار  ت یری. مد۶

  یهاو اصطکاک  هایدگیچیبلکه پ   ،ینه نقص در خدمات اصل  ،یشهروندان از خدمات شهر  ی ت یمنابع نارضا  نیتراز بزرگ  یکی

ب  یناش ن  یبخشنیاز تعاملات  )ام  یداخل  یادار  ی هایبه هماهنگ   ازیو  که    ییندها ی(. فرآ2025و معراج،    یریسازمان است 

و از    ریمستعد تأخ  یمختلف و گردش اسناد متعدد هستند، به طور ذات  یهاشاز بخ  هیدیی اداره، تأ   نیعبور از چند  ازمندین
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  یستمیکار س  انیجر  لیها و تسهاصطکاک  نیکاهش ا  یبرا  یابزار اصل  کپارچه،یاسناد    تیریمد   باشند؛یدست رفتن اطلاعات م

  ، یستمیس  یهایکه ناکارآمد  کندیاشاره م  ت یریدر مد  "ی فن-ی اجتماع   یهاستمیس"  هینظر  (. 2025و همکاران،    ی است )قاض

و    ی)جابر  کند ی( بروز منیو قوان  ی)بروکراس  یاجتماع   یها ( و مؤلفه هایگانیافزارها و با)نرم  یفن  یهامؤلفه  نیاغلب در مرز ب

بخش، در دسترس   ک ی  یشود که اطلاعات لازم برایباعث م  ،یاسناد در سطح شهردار  تی ری(. ضعف در مد2025همکاران،  

  ی گانیبا  کیاست که ممکن است در    یبردارسوابق نقشه   ازمند یصدور پروانه ن  یبرا  ینباشد؛ مثلاً، اداره شهرساز  گر یبخش د

 به بر است و شهروند را مجبور  زمان  ماًیعدم اتصال، مستق  ن ی(. ا2025  ، یبست  یریشود )نص  ینگهدار  رمتصلیجداگانه و غ 

 (. 2023 ،یآبادقوامیاست )باقر یدولت یاز ناکارآمد یمنف اریبس یاکه تجربه کند، یم  "یادار کیپ "کردن نقش   یباز

اShared EDMSاسناد مشترک )   تیریمد  ی هاستم یس از اطلاعات )  کی   جادی(، با   Single Source ofمنبع واحد و معتبر 

Truthکی  ی مانند گزارش فن  ،یدی سند کل  کی  ی (. وقت2024و همکاران،    یزی)تبر  کنند یرا حل م  یبخشنیمشکل ب  نی(، ا  

به    از یو ن  افتهیسرعت    یریگمیتصم  ند یرات آن ثبت شود، فرآییو تغ  ردیمرتبط قرار گ  یها مکان، در دسترس همه بخش

در گردش اطلاعات، به    لیتسه  نی(. ا2012طه و همکاران،  )آل  ابدییکاهش م  دییاستعلام و تأ   یمتعدد برا  یمکاتبات داخل

را    "ارجاعات مکرر"  زا  یناش  ی تینارضا  یریگو اوج  گذاردیمثبت م  ریبه شهروند تأث  ییبر سرعت ارائه پاسخ نها  میطور مستق

اطلاعات هستند؛ اگر   یبخشن یانتقال ب یبرا  یبستر، ابزار نیدر ا یادار مکاتبات (.2016 ،ی)حسنوند و زرند  سازدیمتوقف م

پرونده از واحد امور شهروندان به    کیباشد، ارجاع  کپارچهیاسناد  تیریمد ستمیبا س یبه درست ی کیمکاتبات الکترون ستمیس

نه تنها    ون،یاتوماس  نی (. ا2011  مکاران،و ه  ی)قنبر  ردی گیصورت م  ی کیزیبه چاپ، امضا و ارسال ف  ازیبدون ن  ،ی واحد فن

  نیو ا بردیم نیاسناد را از ب ییجادر جابه یانسان ریتر از آن، فرصت خطا و تأخبلکه مهم دهد،یرا کاهش م  یادار یهانهیهز

 (.2025  ،ی )فت دهد یم شیشهروند را افزا نانیاطم ،یریپذینیبشیپ   تیقابل

 رهیکند که در کدام نقطه از زنج  ی ابیرد  قیاسناد، به طور دق  تیریمد  ستمیس  یهابا استفاده از داده  تواند یم  یعموم  روابط

ا  ندیفرآ  ، یرسانخدمات است؛  شده  برا  یابزار  ، یداخل  ت یشفاف  ن یمتوقف  ر  یقدرتمند  شناسا  یا شهیحل  و    یی مشکلات 

و همکاران،    ی)سلطان  نندیبیبر سر راه خدمات م  یرا به عنوان مانع  هان است که شهروندان اغلب آ  "مخل  یهایبوروکراس"

کند، اما   یعذرخواه تواندیدر پاسخ به شهروندان، تنها م ی است که روابط عموم  ی معن نیبه ا  ، ی ابی رد  نی(. عدم وجود ا2025

  ، ی)آخوند  ماند یم   یمشکل باق   شهیاما ر  بخشدیرا به طور موقت بهبود م  تیامر رضا  نیارائه ندهد، که ا  یستمیحل سراه

که مستندات مربوط به    ی زمان  کند؛ یکمک م   هایگذاراستیدر س  ی به هماهنگ  نیاسناد مشترک، همچن  تیریمد   (.2025

مختلف    یهامتناقض به شهروندان توسط بخش  یهاه یشوند، احتمال ارائه توص  یآوربستر واحد جمع  ک یمختلف در    یهاهیرو

 (. 2020 زادگان،فیو شر  پوری)مالک کند یم تیرا تقو سازمان  ریامر، ثبات و انسجام در تصو نیو ا ابدییکاهش م  یشهردار 

ب  به اصطکاک  خلاصه،  ساختارها  ،یبخشنیطور  مد  یاطلاعات   یمحصول  است؛  عنوان    تیریپراکنده  به    سازکپارچه یاسناد 

بالاتر از   تیفیخدمت با ک کیحذف موانع، به مثابه ارائه   نیو ا داردیرا از سر راه شهروند برم یموانع ادار ماًیاطلاعات، مستق

 (.2013و همکاران،   یصوف یی )رضا دهد یم شیافزا یریت او را به طرز چشمگیشده و رضا یتلق یمنظر تجربه شهروند

 

 مکاتبات  قیدق یمستندساز  قیاز طر  ییو پاسخگو  ی ابیرد  تی. ارتقاء قابل۷

  ییبا مفهوم پاسخگو  ماًیاست که مستق  یعموم تیریدر مد  نیادیالزام بن  ک ی( اسناد و مکاتبات،  Traceability)  ی ابی رد  تیقابل

را مشاهده کنند، از زمان    یاز تعاملات خود با شهردار  ی کامل  خچهیبتوانند تار  دی سازمان گره خورده است؛ شهروندان با  یرسم
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  نیاسناد، ا  فیضع  تیر ی(. مد2015و همکاران،    پوریی)صفا  یینها  م یو تصم  یبررس  ختلفتا مراحل م   هیارسال درخواست اول

اش در کدام مرحله است و بفهمد پرونده  تواندیکه نم  دهدیقرار م  یتیو شهروند را در موقع  کند یرا قطع م  یابیرد  رهیزنج

تأخ  یچه کس و همکاران،  )لاله  باشدیم  آمدهشیپ   ری مسئول  در   "(Accountability)   یریپذت یمسئول"  هینظر  (.2026پور 

  ایفرد   ک یقابل انتساب به   میتصم  ا یکه هر عمل    شودیمحقق م  ی تنها زمان  یریپذ ت ی دارد که مسئول  د یتأک  ک،یدولت الکترون

  اقدامو زمان هر    خیتار قیاسناد مدرن، با ثبت دق  تیریمد  یهاستم ی(. س2025و معراج،    یریبخش خاص در سازمان باشد )ام

مشخص کنند    قاًیبتوانند دق  ی روابط عموم  رانیکه مد  آورندیامکان را فراهم م  نیو چه ارجاع(، ا  د ییسند، چه تأ   جادی)چه ا

 ات، یسطح از جزئ  نی(. ا2016  ،یپاسخگو باشد )حسنوند و زرند  دی با  یافتاده است و چه کس  ریمکاتبه به تأخ  کیکه چرا  

 کننده به شهروندان است.قانع حاتیارائه توض  نیکارکنان و همچن دعملکر یریگیپ  یقدرتمند برا یابزار

باشند که    ی کیزیف  ای   تالیجید  هیدییتأ  ریمس  کی  یدارا  دیمهم هستند، با   ماتیتصم  یکه حاو  یی ها آن  ژهیبه و   ،یادار  مکاتبات 

 ندیشهروند از صحت فرآ  نانیبلکه اطم  کند،یم  یریامر نه تنها از جعل اسناد جلوگ  نیهر مرحله از آن مستند شده باشد؛ ا

که نامه او از واحد »الف« به »ب« و سپس    داند یشهروند م  ک یکه    ی (. هنگام2012  اران،طه و همک)آل  بردیرا بالا م  شدهیط

ندانستن   لیبه دل  موردیب  یهاتیو احتمال شکا  کندیم   دای پ   ندیفرآ  یدگیچ یاز پ   یاست، درک بهتر  دهی»ج« رس  دییبه تأ 

  "ارتباط فعال" یرا برا نهیزم ،ی ابی رد تیقابل  ،یروابط عموم دگاهی د از (.2011و همکاران،  ی)قنبر  ابدییمراحل کار کاهش م 

م  جا  آورد؛یفراهم  برا  یبه  وضع  یانتظار  مورد  در  شهروند  س  تیپرسش  مکاتبات    تواند یم  ستمیپرونده،  خودکار  طور  به 

  رایز  دهدیم   شیشهروند را افزا  تیرضا  رانه،یشگیاقدام پ   نی(. ا2025و همکاران،    ی او ارسال کند )سلطان  یرا برا  یروزرسانبه

پ   دهد ینشان م   زادگان،فیو شر  پوریاش به روز هستند )مالک امور اوست و اسناد مربوط به پرونده  ریگیکه سازمان فعالانه 

 . کند یعملکرد سازمان را پر م  تیانتظارات شهروند و واقع  نیب  یشکاف ادراک  ، یابیبر مستندات رد  یمبتن  کردیرو  نی(. ا2020

عدم وجود    آورد؛ یگرفتن مکاتبات مهم فراهم م  ده یناد   ا یسوءاستفاده    یرا برا  نهیزم  میسوابق، به طور مستق  ت یریدر مد  ضعف

که   دهد،یم  شیمکاتبات را افزا  "یستمیگرفتن س  دهی ناد"  ای  "یگم کردن عمد"متمرکز، امکان    یثبت و نگهدار  یهاستم یس

  ق، یاسناد دق  تیریمد  ن،ی(. بنابرا2025  ،ی)آخوند  شودیم  یتلق  یفساد ساختار  انبه عنو  یعموم  یهایامر در افکارسنج  نیا

با ارائه مستندات شفاف پاسخ دهد    تواند یم  ی است که روابط عموم  یتیمسئولیو ب  ینظمیدر برابر اتهامات ب   ی سد دفاع  کی

 ی سوابق مکاتبات به عنوان سند حقوق  م،یتصم  ینیبه بازب  ازین  ایدر صورت بروز اختلاف    ن،یهمچن  (.2025و همکاران،    ی )قاض

ارائه فور  یشهردار  یی توانا  کنند؛یمعتبر عمل م با    قیو دق  یدر  دهنده  موضوع خاص، نشان  کیمجموعه مکاتبات مرتبط 

  ی دهخدمات  تیشهروند از ثبات و قاطع  تیبر رضا  نان،یاطم  نیاست که ا  یحقوق  ییپاسخگو  یبرا  ی بودن و آمادگ  یاحرفه 

 (.2025 ،یبست یری)نص گذاردیم ریتأث

اسناد    تیریو کنترل داشته باشند؛ مد  یریگاندازه  تیقابل  د یبا   ندها یدارد که فرآ  د ی( تأکTQMجامع )  تیفیک  ت یریمد  هینظر

)نه فقط    "ندیفرآ"از    تیرضا  یریگاندازه  یها برااز آن   تواند یم   یکه روابط عموم  آوردیرا فراهم م   ییرهایو مکاتبات، متغ

  ن یا  ش ی(. افزا2024و همکاران،    یزی)تبر  یبه مکاتبات مرتبط با شهرساز  یی زمان پاسخگو  نیانگی( استفاده کند، مثلاً مجهینت

 ی خود منبع یتعهد به خود  نیکه سازمان متعهد به بهبود مستمر است و ا  دهدینشان م  میرمستق یبه طور غ   ،یابیرد  تیقابل

 (.2025 ، یاست )فت یعموم تیرضا شیافزا یبرا

 

 ی بهبود روابط عموم   یبرا   یکاربرد  ی هاهیو توص  یریگجهینت
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عامل    کیبلکه    ست،ین   ی و فن  یفرع   یعنصر  ،یاسناد و مکاتبات ادار  تیریبه وضوح نشان داد که مد  یپژوهش مرور  نیا

  یوندهایاست؛ پ   یدر حوزه روابط عموم  ژهیبه و  ،یشهر  یهاشهروندان از عملکرد سازمان  تیدر ارتقاء رضا  یاتیح  یراهبرد

مشهود بود    یمورد بررس  ی هادر تمام جنبه   ،یادراک مثبت عموم  ت،یهاو در ن ع،یسر  ییپاسخگو  ت، یشفاف  ،ینظم اسناد  انیم

در   ریمنجر به تأخ  ماًیاسناد، مستق  انیو جر  یگانیدر با  ی(. ناکارآمد 2025و همکاران،    ی؛ قاض 2025و همکاران،    ی)جابر

  ، ی)آخوند  شودیم  اندر چشم شهروند  یشهردار  یاحرفه  ریتصو  فیو تضع  یابهامات ادار  جاد یا  ، ییخدمات، کاهش پاسخگو

2025.) 

  دهیارزشمند د ی و اطلاعات یارتباط یهایی به عنوان دارا دی دارند: اسناد با دینگرش تأک رییمطالعه بر ضرورت تغ نیا یهاافتهی

  ی هات یروا  رشیاز پذ  ری ناگز  کنند،یعمل م  فیاطلاعات ضع  تیریکه در حوزه مد  ییها گذشته؛ سازمان  یشوند، نه صرفاً بار ادار

 ی ریکننده ارائه دهند )نصقانع  یهابه سرعت و با استناد به شواهد مستند، پاسخ  توانندیرا نمیخواهند بود، ز  یعموم  یمنف

  یربنایخود ز  ن یکه ا  کند، یم   تیرا تقو  ی آسان به سوابق، اعتماد عموم  یشده توسط دسترس  جادیا  تی(. شفاف2025  ،یبست

 (. 2023 ،یآبادقوامیدولت و شهروند است )باقر نیهر رابطه موفق ب

:  گرددیارائه م  یمورد بررس  اتیبر اساس ادب  ریز  یکاربرد  یهاهیشهروندان، توص  تیاز رضا  یبه سطح بالاتر  یابیدست  یبرا

  ی ( در تمامEDMS)  یکیاسناد الکترون  تیریمد  یهاستمی س  یسازکپارچهیدر    یجد  یگذارهیسرما  د یبا  های نخست، شهردار

(.  2025و معراج،    یریبه حداقل برسد )ام  شود،یشهروندان م   ی تینارضا  وجبکه م  یبخشنی واحدها انجام دهند تا اصطکاک ب

 ر ی است تا تصو  یضرور  ، یمکاتبات خروج  یو استانداردساز  یاحرفه  یدوم، آموزش مستمر کارکنان در خصوص اصول سندنگار

فعال    یابی رد  یهاستم ی(. سوم، استقرار س 2013و همکاران،    یصوف  ییحفظ شود )رضا  یسازمان در تعاملات رسم  یاحرفه 

(Active Trackingدر مکاتبات شهروندان، با ) پرونده به او    تیاز درخواست شهروند، وضع شیشود تا پ  ل یاصل تبد ک یبه  دی

  ی هامیت  ن، یبر ا  علاوه   (. 2026پور و همکاران،  شود )لاله  لیبه فعال تبد   ی از حالت انفعال  یی پاسخگو  ت یگزارش شده و قابل

معنا   ن یسازمان استفاده کنند؛ به ا یجیو ترو ی مواضع دفاع  تیتقو یاسناد برا تیریمد  یفن  یهاتیاز قابل دی با یروابط عموم

( نیشیمکاتبات پ   ا یشده،    ی ط  یجلسات، مجوزهابلافاصله بتوانند مستندات مربوطه )مانند صورت   ، یکه در پاسخ به هر انتقاد

  رشی(. پذ2025  ،یشود )فت  یدر ارائه خدمات تلق  یرقابت  تیمز  کیبه عنوان    تیتا شفاف  ندی ارائه نما  افتهیرا به صورت سازمان

صرف   یتا از بروکراس  سازدیرا قادر م  های شهردار  ،یعموم  تیرضا یبرا  یاتیح  رساختیز  ک یاسناد به عنوان    تیریاصول مد

و همکاران،    یزی؛ تبر2011و همکاران،    یشوند )قنبر  لی بر شواهد تبد  ینپاسخگو، شفاف و مبت  یی فاصله گرفته و به نهادها 

بلندمدت نظام   تیدر ثبات و مشروع  یگذارهیتعهد به شهروند و سرما یبه معنا ها،رساخت یز نیتعهد به ا ت، ی(. در نها2024

 (. 2016 ،یاست )حسنوند و زرند یمحل یادار
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