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 با شهروندان  یدر بهبود ارتباط شهردار  ی نقش نظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  یبررس

 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

و مطالبات    ازها یبه ن  ییو پاسخگو  یامور شهر  ی در سامانده  یاساس  ینقش  ،یمحل   تیریمد  ینهادها  نیترعنوان مهمبه  ها ی شهردار 

 یندهایفرآ  یوابسته به کارآمد  یادیز  زانیو شهروندان به م  یشهردار   انیارتباط م  تیفیک  ان،یم   نی. در اکنندیم  فایشهروندان ا

مکاتبات،    یگانیارجاع و با   ،یریگیثبت، پ   یاصل  رساختیعنوان زنظام به  نیاست. ا  یمکاتبات ادار  گردشنظام ثبت و    ژهیوبه   ،یادار

 یمقاله، بررس  نیداشته باشد. هدف از ا  یاعتماد عموم  یو ارتقا  ییپاسخگو  عیتسر  ت،یشفاف  شیدر افزا  یاکنندهنیینقش تع  تواندیم

و    یمندتیآن بر رضا  یامدهایپ   لیبا شهروندان و تحل  یدر بهبود ارتباط شهردار   ینقش نظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  نییو تب

تحق  یتجربه شهروند روش  ا  قیاست.  مرور  نیدر  نوع  از  نظر  یلیتحل–یپژوهش  مطالعات  از  استفاده  با  و  پژوهش  یبوده    ی هاو 

  میچارچوب، مفاه  نیشده است. در ا  نجامشهروندان ا  تیو رضا  یادار   ونیاتوماس  ،یروابط عموم  ،یشهر   تیریشده در حوزه مدانجام

اند تا  قرار گرفته   لیو تحل  یمورد بررس  کیالکترون  یو روابط عموم  یسازمان   تیاسناد، گردش کار، شفاف  تیریمرتبط با مد  یدیکل

که استقرار    دهد یپژوهش نشان م  ی هاافتهی شود.    نییبا شهروندان تب  یتعاملات شهردار  تیفینظام مکاتبات و ک  ی کارآمد  انیارتباط م

  ش یافزا  ، ییموجب کاهش زمان پاسخگو  کپارچه،یو    یکیالکترون  ی هادر قالب سامانه  ژهیوکارآمد، به  ینظام ثبت و گردش مکاتبات ادار

شفافدرخواست   یریگی پ   تیقابل بهبود  تقو  تیها،  و  همچنشودیم  ی سازمان  ییپاسخگو  تیعملکرد  ا  نیا  ن،ی.  با  حافظه    جاد ینظام 

در    یکه خود نقش مهم  سازدیو مستندتر به شهروندان را فراهم م   ترقیدق  ی هاارائه پاسخ  نهیدانش، زم  تیریمد  لیهو تس  ی سازمان

و    یابزار فن  کیتنها  نه  یگفت که نظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  توانیم  یریگجهیدارد. در نت  یو اعتماد عموم  تیرضا  شیافزا

راهبرد   کیبلکه    ،یبانیپشت پا  یشهر  یکمراندر ح  یمؤلفه  روابط  توسعه  است. سرما  یشهردار  انیم  داریو   ی گذارهیو شهروندان 

  ت یو تقو  یخدمات شهر  تیفی ک  یبه ارتقا  تواند یم  ، یمنابع انسان   یو توانمندساز  ندهاینظام، همراه با اصلاح فرآ  نیهدفمند در بهبود ا

  .در سطح شهر منجر شود یاجتماع  هیسرما

 شهروندان    یمندتیارتباط با شهروندان، رضا ک،یالکترون یگردش مکاتبات، شهردار ،ی: نظام ثبت مکاتبات اداریدیکل واژگان
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 مقدمه : 

ها در ارائه خدمات آن   تیو موفق  شوندیخط مقدم تعامل دولت با شهروندان محسوب م  ،یمحل یبه عنوان نهادها  ها ی شهردار 

مردم  یعموم مشارکت  جلب  ک  ماًیمستق  ، ی و  برون  یداخل  یندهایفرآ  تیفیبه  اآن  ی سازمانو  قلب  در  است.  وابسته    ن یها 

مربوط  یندهایو فرآ  ،یداخل  ،یخروج  ،یمراسلات ورود  هی دارد که شامل کل  رقرا  ینظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  ندها، یفرآ

  ی هابه سمت مدل  دیبود، امروزه با  یصرفاً بر کاغذ متک  ی نظام، که زمان  نیاست. ا  یاسناد رسم  یگانیو با  یریگیپ   ع،یبه توز

  تی(. اهم2025  ،یکند )آخوند  تیریرا مد  یتعاملات مدرن شهر یهایدگیچیکند تا بتواند پ   دایسوق پ   ی تالیجیهوشمند و د

  یاب یرد  تیقابل  ،یریگمیبر سرعت تصم  ماًیبلکه مستق  شود؛یمحدود نم  یخیتنها به حفظ سوابق تار  ی تیریساختار مد  نیا

)حسنوند    دهندیشهروندان را شکل م  تیرضا  ماًیکه مستق  یعوامل  گذارد،یم  ریتأث  یعملکرد شهردار   تیشفاف  زانیاقدامات و م

زرند ناکارآمد2016،  یو  ا   ی (.  تأخ  نیدر  اغلب به شکل  پاسخگو  یرها یحوزه،  نامه  ات،یبه شکا   یی مکرر در  ها و  گم شدن 

  ی تیریبه نهاد مد  یدار شدن اعتماد عمومآن خدشه   جهیکه نت   کند، یم  دایمطالباتشان نمود پ   یریگیشهروندان در پ   یسردرگم

 شهر است. 

و   یریاست )ام  یدانش سازمان  تیریمد  یاصل  یاسناد، سنگ بنا  حیصح  تیریکه مد  دهدی موضوع نشان م  نیا  ینظر  انیبن

و سوابق تعهدات سازمان نسبت به شهروندان هستند؛    ن،یش یپ   ماتیتصم  ،ی اتیحامل دانش عمل  ،ی(. مکاتبات ادار2025معراج،  

 ی از تکرار اشتباهات ضرور  یریخدمات و جلوگ  یوستگی حفظ پ   یبرا  قسواب  ن یبه ا  عیسر  یریپذ یو دسترس  قیلذا، ثبت دق

  ی مثبت  ریانتظارات و ارائه تصو  تیریمد  یبرا  کیابزار استراتژ  کیبه    لینظام مکاتبات کارآمد تبد  ، یاست. در بستر روابط عموم

قرار   یدگ یمورد رس  عی مستند و سر  ، یرسم  ی به شکل  شانیهاشهروندان انتظار دارند که درخواست  رایز  شود، یاز سازمان م

رها شده و به    یسنت  ی هاتا از روش  آوردیوارد م  های را بر شهردار  ی انتظار، فشار مضاعف  ن ی(. ا2025  ،یبست  یری)نص  ردیگ

س لحظه  کپارچهی  یهاستمیسمت  نظارت  امکان  که  کنند  وضع  یاحرکت  آورند.   تیبر  فراهم  را    یعموم  روابط  مکاتبات 

فزاE-PR)  کیالکترون به طور  ز  ی متک  یاندهی(  مکاتبات د  یهارساختیبر  و گردش  )قاض  تالیجیثبت  و همکاران،    ی است 

درخواست بلافاصله وارد    نیا  کند، یثبت م  یشهردار  شنیکیاپل  ا یپورتال    قیرا از طر  ی تیشهروند شکا  ک یکه    ی (. زمان 2025

 ر یمس نی. اگر اکند یم  یط ییو پاسخ نها یارجاع، کارشناس یرا برا یمشخص ریمس وشده   ونیچرخه گردش مکاتبات اتوماس

  یدرخواست را در فضا  کیکه صرفاً    کند یبا شهروند مختل شده و شهروند احساس م   یارتباط  یکل  ندیدچار اختلال شود، فرآ

نظام مکاتبات    یاستانداردها  انی م  یحکمو م  میرابطه مستق  ن، ینخواهد نمود. بنابرا  افتیدر  ی رسم  یثبت کرده و پاسخ  یمجاز

تر خواهد و ملموس  ترعیسر  ییباشد، پاسخگو  تری قو  ونیقابل مشاهده است؛ هرچه اتوماس  کیخدمات الکترون  تیفیو سطح ک

 بود.

اند،  عمل کرده  شرفتهی مکاتبات پ   یندهایفرآ  ت یریکه در مد  یی هاکه سازمان  دهد ینشان م  ی و داخل  ی جهان  اتیتجرب  یبررس

  ها شرفت یپ   نی(. ا2025و همکاران،    یارتقا دهند )جابر  یخود را به طور معنادار   یعموم  یتمندیرضا  یهااند شاخصتوانسته 

  ی شهروندان همراه بوده است. برا  یسطح قابل مشاهده بودن اقدامات سازمان برا  ش یاغلب با کاهش زمان چرخه مکاتبه و افزا

قابل مستقTracking)  نیآنلا  یریگیپ   تیمثال،  که  قابل  ماًی(  م  یها تیاز  نشأت  مکاتبات  ثبت  ا  رد،یگینظام  شهروند    نیبه 

  رقابل یتعلل غ   گونهچیخود است و ه  یرکردن مراحل ادا  یکه نامه او نه تنها ثبت شده، بلکه در حال ط   دهد یرا م  نانیاطم

  ن یا  ی اتیح  یهااز جنبه   یکی  همسو است.  یداردر حکومت  تیبا اصول شفاف  میامر به طور مستق  نیرخ نخواهد داد. ا  یهیتوج

  یخارج  نفعانیتعاملات سازمان با ذ  یسوابق رسم  ،یاست. مکاتبات ادار  یو انطباق قانون  سک یر  تیرینظام، نقش آن در مد 

(.  2024و همکاران،    یزی)تبر  رندیگیمستندات مورد استناد قرار م  ،ی مراجعات قانون  ایهستند و در صورت بروز اختلافات  

مکاتب ثبت  کل  دهدیم  نانیاطم  ح،یصح  اتنظام  غ   هیکه  ثبت شده،  دارا  ای(  Immutable)  رییتغ  رقابل یارتباطات   ی حداقل 



752-657تصفحا  -2دوره  -1  هشمار در مدیریت پژوهش    فصلنامه     
Journal of Research in Management 

Issn: 3060-6241 

754 
 

و   یتیجنبه امن  نیباشد. ا  یی قابل شناسا  یانگارسهل  ای ( باشند تا هرگونه سوءاستفاده  Auditableشده )  یزیمم  یهانسخه 

 . شودیمحسوب م یاحتمال یدر برابر دعاو یشهر و شهردار یحفظ منافع عموم یقدرتمند برا یابزار ،یحقوق

ها  معاونت  انیها مانکار است. گردش نامه  رقابل یغ   زین  یشهردار  ی داخل  یی نظام مکاتبات بر کارا  ریتأث  ، یرونیبر ارتباطات ب  علاوه 

( مشخص انجام Workflowگردش کار )  یرهایمس  فیو با تعر  ونیاتوماس  ی هاستم یس  قیاگر از طر  ،یو مناطق مختلف شهر

  ،یبهبود داخل  نی(. ا2025و همکاران،    ی)سلطان  سازدیرا شفاف م  ها ت یو مسئول  هانقشکرده و    یریجلوگ  یکاری شود، از مواز 

به  ماًیدو واحد، مستق انینامه م  کیدر گردش  ریچرا که تأخ دهد؛یبه شهروند نشان م ترعیسر ی دهخود را در قالب خدمات

پاسخگو  ریتأخ م   ییدر  منجر  شهروند  سرماشودیبه  لذا،  ا  یگذارهی.  بهره  یگذارهیسرما  حوزه،  ن یدر  و    ی درون  یوربر 

مکاتبات به اطلاعات    یها داده  ل یتبد  ابد، ی یم  تیحوزه اهم  ن یکه در ا  یگری د  مبحث  به صورت همزمان است.  ی سازمانبرون

به    ییها، زمان متوسط پاسخگودرباره حجم درخواست   یلیتحل  یریگامکان گزارش  ،ینظام ثبت قو  کیاست.    لیقابل تحل

  ن ی(. ا2023  ، یآبادقوام ی)باقر  آوردیرا فراهم م  یادار  یندها ی( در فرآBottlenecks)   یو نقاط گلوگاه   ات، یانواع مختلف شکا

شناسا  کیاستراتژ   یزیربرنامه  یبرا  هالیتحل ح  یرساختیز  یازهای ن  ییو  داده  یاتیشهروندان  بدون  و    یهاهستند.  مستند 

  .ی نیبر حدس و گمان استوار خواهد بود تا شواهد ع   شتری ب  ی تیریمد  یهایریگمیحاصل از گردش مکاتبات، تصم  افتهیسازمان

ا  ی بخش مقدمات  نیا  ت، ینها  در   ی فن  ی بانیپشت  ستمیس   ک یصرفاً    یدارد که نظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  د یتأک  نیبر 

معمار  یات یح  رساختیز  کیبلکه    ست،ین کارآمد  ی محل  یحکمران  ی در  از  شهروندان  درک  نحوه  که  و    ت یشفاف  ، یاست 

 دار ی پا تیرضا  یریگتعاملات و شکل  تیفیحوزه، مقدمه تحول در ک  نی. تحول در ادهدیرا شکل م   ینهاد شهردار  یی پاسخگو

 (.2025و همکاران،   یدر شهروندان است )قاض

 
 با شهروندان  یدر بهبود ارتباط شهردار ینقش نظام ثبت و گردش مکاتبات ادار ی . مدل مفهوم1شکل 

مستقل،   ری عنوان متغبه  ینظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  دهدیپژوهش ارائه شده است که نشان م  ی، مدل مفهوم1شکل    در

 یشهردار  یدانش، بر عملکرد سازمان   تیریو مد   یریرهگ  تیگردش کار، قابل  ونیاتوماس  ت،ی مانند شفاف  ییهامؤلفه   قیاز طر

شده    نییتب  ندها یفرآ  ییو کارا  یریپذتیمسئول  ،ییپاسخگو  رینظ  ییها شاخص  لبدر قا  یعملکرد سازمان   نی. اگذاردیم  ریتأث

پ   انیم  یااست و نقش واسطه    ی مدل، بهبود عملکرد سازمان  نیاساس ا  بر  .کندیم  فایا  یشهروند  یامدهاینظام مکاتبات و 

  ، یاعتماد عموم  شیمرتبط با شهروندان از جمله افزا  یامدهایپ   ینظام مکاتبات کارآمد، منجر به ارتقا  کیاز استقرار    یناش

 یصورت مفهومبه  1شکل    ب،یترت  ن ی. بدشودیو شهروندان م  یشهردار  ان یارتباطات م  تیفی شهروندان و بهبود ک  یمندتیرضا

و    یشهر  تیریمد  انیم   داریو توسعه روابط پا  یارتباطات شهر  تیبر تقو  ینظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  یرگذاریتأث  ریمس

 . دهدیم  شیشهروندان را نما
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 اسناد تیریمد یهامی و تحول پارادا   ینظر   ی. مبان2

و   نترنتیظهور ا  ژهیدارد، اما تحولات فناورانه، به و  وی اسناد و آرش  تیریدر علم مد  شهیر  یثبت و گردش مکاتبات ادار   نظام

الکترون اصل  تیریمد   یسنت  یهامیپارادا  ک،یدولت  تمرکز  است. در گذشته،  به شدت دگرگون ساخته  را  بر حفظ    یاسناد 

  شد یو مستعد خطا محسوب م برنهیکند، هز  یندیها بود که فرآگردش آن یراب یسلسله مراتب ادار ت یاسناد و رعا یکیزیف

  یمبتن  ت یریبر مکان به مد  ی اسناد مبتن  تیری(، شاهد انتقال از مدOA)  یادار   ونی(. با ظهور اتوماس2011و همکاران،    ی)قنبر

تحول،   نیبود. ا  یمکاتبات رسم  قیاز طر  انبا شهروند  های در نحوه تعامل شهردار  رییخود آغازگر تغ  نیکه ا  م، یبود  ندیبر فرآ

اسناد در ارتباط با    تی ریمد  ینظر  چارچوب  و ارجاع خودکار اسناد را فراهم آورد.  افت،یزمان ارسال و در  قیامکان ثبت دق

  ازمند ی(. شهروندان ن2016  ،یاستوار باشد )حسنوند و زرند  «یاب یباز  تیو »قابل  «یریپذی»دسترس  تیبر محور  دیشهروندان، با

  ام نظ   د،یجد  میکنند. در پارادا  یر یگیکارشان را پ   شرفتی پ   تیبه سوابق مکاتبات خود هستند تا بتوانند وضع  عیسر  یدسترس

  د یمعنا که هر سند ثبت شده، با  نیمنفعل؛ به ا  یگان ی با  ک یداده فعال عمل کند، نه    گاهیپا  کیبه عنوان    دی ثبت مکاتبات با

امر مستلزم   نیسازد. ا  سریرا م  یلیتحل  یریگو گزارش   شرفته یپ   یباشد که امکان جستجو   ی( غنMetadata)  تایمتاد  یدارا

 )شهروندان( است.  یینها انکاربر یازهایاستانداردها با ن قیتطب

 ی مکاتبات ادار  راینظام دارد، ز  نیبا ا  ی ( ارتباط تنگاتنگOrganizational Knowledge Management)   یدانش سازمان  تیریمد

 ی رساختینقص ز  کینامه از شهروند درباره    کیکه   ی(. زمان2025و معراج،    یریگذشته هستند )ام  ماتیحامل تجارب و تصم

نظام گردش    کیبماند.   یباق  ستمیدر س دی به آن با  ی دگیت نقص و نحوه رسیمربوط به ماه یدانش ضمن  شود، یخاص ثبت م

توسط   "از نو اختراع کردن چرخ"و مانع از   کند یدر خود حفظ م افتهیو ساختار حیدانش را به صورت صر نیمکاتبات مؤثر، ا

 به شهروندان است. یخدمات  یهاهیحفظ دانش، ضامن ثبات رو نی. اشودیمختلف م یهابخش ا ی د یکارمندان جد

کاغذ  لیتبد الکترون  یمکاتبات  صرفاً  Digitization of Correspondence)  یکیبه  ن  ضیتعو  کی(    ک یبلکه    ست،یرسانه 

  ی (. روابط عموم2025و همکاران،    یمدرن همراستا باشد )قاض  یبا اصول روابط عموم  دی است که با  یندیفرآ  یبازمهندس

از   یورود ی هاامی است که بتوانند پ  ریپذ امکان یی ها تنها با سامانه رام نیو دوطرفه است؛ ا ی آن ییمستلزم پاسخگو کیالکترون

در    "یمکاتبه ادار"  کی ها را به عنوان  کرده و آن  کپارچهی( را  یرسم  ی اجتماع   یهاپورتال، شبکه  ل،یمیمختلف )ا  ی هاکانال

با شهروند   یکه ارتباط شهردار  شودیم  یاطلاعات  یلوهایس  جادیمنجر به ا  ،یکپارچگی  نیگرفتن ا  دهی گردش کار قرار دهند. ناد

است و نظام ثبت   یرکن اساس  کی  تی(، شفافGood Governanceخوب )  یمنظر حکمران  از  . سازدیم   رمنسجمیتکه و غ را تکه

ها در چه (. شهروندان حق دارند بدانند نامه آن2024و همکاران،    یزی)تبر  کندیم  فایدر تحقق آن ا  یدی مکاتبات نقش کل

پ   یقرار دارد و چه کس  یامرحله  شده شهروندان به کنترل   یامکان دسترس  شرفته،یپ   یهاستم یآن است. س  یر یگیمسئول 

بلکه شهروندان را به ناظران فعال بر    دهد، یم  شینه تنها اعتماد را افزا  تیقابل  نیا  آورند؛یمکاتبات خود را فراهم م   تیوضع

 . آوردیفراهم م یکاهش فساد ادار یرا برا نهیو زم کند یم  لیعملکرد سازمان تبد 

اجتماع   هینظر نSocial Exchange Theory)  ی تبادل  ا  زی(  شکا  نیدر  اطلاعات،  شهروندان  است؛  اعمال  قابل  و    اتی حوزه 

(. اگر نظام مکاتبات پاسخگو نباشد،  2025  ،ی)آخوند  کنندیخدمات و پاسخ مناسب مبادله م   افتیدر  یمطالبات خود را در ازا 

نظام ثبت، به عنوان   یکارآمد   ن،ی. بنابراگردانندیبرم  یرو  یسازنده با شهردار  املو شهروندان از تع  خوردیمبادله به هم م  نیا

  تیریکه امروزه در مد  یکردیرو  است.   یاتیح  یشهردار  ی و کارآمد  تیحفظ مشروع   یتبادل، برا  نیا  لیتسه  یبرا  یرساختیز

شوند، نه صرفاً    یشهروند طراح  ازیحول محور ن  دی با  ندها یاست که در آن، فرآ   «ی»شهروند محور  کرد یشده، رو  رفتهیپذ  یشهر

متنوع   یهااز کانال یورود رشیپذ یلازم برا یریپذانعطاف دی (. نظام مکاتبات با2025 ،یبست  یری)نص یادار یهاتیمحدود
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زمان ممکن را صرف    نیکند که کمتر  نهیبه  یاارجاع را به گونه  ی داخل  ند یحال، فرآ  نی شهروندان را داشته باشد و در ع 

  ت یری»ثبت نامه« و حرکت به سمت »مد  تیخروج از ذهن  ازمندی تحول، ن  نی. ادینما  یرضروریغ   داتییتأ  ا ی  ی کیزیف  ییجاجابه

(  AI)  ی ها به سمت استفاده از هوش مصنوع نظام  نیا  یتوسعه آت  ت، ینها  در  ( است.Workflow Managementکار« )   انیجر

بستر  کی  ازمند یامر ن  ن یکه ا  رود، یم   ش یشهروندان پ   یخدمات   ی ازهاین ینیبشیو پ   یخودکار مکاتبات ورود  یبندطبقه   یبرا

بلوغ   نی(. ا2025و همکاران،    ی است )قاض  یابیقابل دست  ینظام ثبت و گردش قو  کی  قیمنسجم است که فقط از طر  یاداده

 خواهد داد.  ریی( تغProactive) رانهیشگی( به حالت پ Reactive) یبا شهروندان را از حالت واکنش یفناورانه، ارتباط شهردار

 

 ی سازمان  ییو پاسخگو  تیشفاف  تی. نقش نظام ثبت در تقو3

و عملکردها    ندهایفرآ  مات،یآزاد شهروندان به اطلاعات مربوط به تصم  یدسترس  یبه معنا  ها،ی در شهردار  یسازمان   تیشفاف

(. نظام ثبت و گردش مکاتبات  2024و همکاران،  یزی)تبر شودیمطلوب محسوب م یارکان حکمران نیتراز مهم یکیاست و 

ثبت،    یاقدامات هستند. اگر اسناد به درست  یاسناد، مستندات اصل  رایز  ، است  تیشفاف  نی در تحقق ا  یدیکل  یابزار  ،یادار

ابهام و    یبرا  یکاف  یدشوار شده و فضا  ماتیتصم  یابینباشند، عملاً امکان رد  یگردش مشخص  ریمس  یو دارا  یگذارشماره

 ی کارکنان، دارا  ان یو چه م  د چه با شهرون  ی که هر ارتباط  دهدیم   نانی. نظام ثبت کارآمد، اطمد یآیفراهم م  ییعدم پاسخگو

 انکار باشد.  رقابل ی( غ Audit Trail) یزیمم ریمس  کیو  تالیجیاثر انگشت د کی

 ی ریاعمال خود در قبال شهروندان است )نص  حیبه توض  یالزام شهردار  ی به معنا  ، ی( سازمانAccountability)  ییپاسخگو

که  ی. هنگام شودیو ارجاعات حاصل م  یبنددر زمان  تیشفاف   قیاز طر  ییپاسخگو نیا  ،یکی الکترون  طی(. در مح2025  ،یبست

م  یتیشهروند شکا  کی ثبت  م  یاخودکار شماره  ر به طو  ستمیو س  کندیرا  اختصاص  آن  زمان  دهدیبه  استاندارد   یبندو 

 ستم یدر س قیثبت دق  قیتعهد، که از طر نی. اکندیم یبندزمان نیخود را متعهد به ا یشهردار دارد،یرا اعلام م ییپاسخگو

(  Online Tracking)  ن«یآنلا  یریگی»پ   زمیمکان  مختلف است.  یهادر حوزه  ییپاسخگو  یابیارز  یمبنا  شود، یم  نیمکاتبات تضم

(.  2025و همکاران،    یاست )جابر  یسازشفاف  یابزارها  نیتریاز قو  ی کی  رد، یگینظام ثبت نشأت م  یهاتیاز قابل  ماًیکه مستق

که نامه او در آن قرار دارد مطلع    یااز مرحله  ، یتماس تلفن  ای  یبه مراجعه حضور   ازیبدون ن  ت، یقابل  نیا  قیشهروند از طر

تعاملات را از حالت   ت،یسطح از شفاف  نیرخ داده است. ا  یندیفرآ  رهیزنج  یدر کجا  یاحتمال  ریکه تأخ  داندیو م  شودیم

  تیکه اعتماد متقابل را تقو  کندیم  لیسازمان و شهروند تبد   انی»مشترک« م  ندیفرآ  کیخارج کرده و آن را به    انه«ی»مخف

 . دی نمایم

نظام ثبت مطمئن   کی(.  2025  ،یاست )آخوند  یاتیو اصالت اسناد ح  یکپارچگیحفظ    ،یک یاسناد الکترون  تیریحوزه مد  در

به طور    شوند، یم   جادی که در طول گردش کار ا  یمختلف  ی هانکرده باشد و نسخه  رییمکاتبه تغ  ی کند که متن اصل  نیتضم  د یبا

  دهیناد ایدر سوابق  یبر دستکار یامر از بروز سوءظن شهروندان مبن نی. اندمرتبط باش یبه نسخه اصل ی ابیو قابل رد یمنطق

در گردش مکاتبات،    تیشفاف   عدم  . بردیسازمان را بالا م  یینها  یهاپاسخ  تیو مشروع   کندیم  یریجلوگ  هیگرفتن مکاتبات اول

روزها   یها براکه نامه  ی(. زمان2016  ،ی)حسنوند و زرند  شودیم  یفساد تلق  یحت  ایزائد    یاز بوروکراس  یااغلب به عنوان نشانه 

را به عنوان   تیوضع  نیوجود داشته باشد، شهروند ا   یموجه  ل یبدون آنکه دل  مانند یم   ریمد  ک ی  یها در انتظار امضاهفته  ای

نقاط کور را روشن    نی زمان توقف در هر مرحله، ا  یریگ. نظام ثبت مکاتبات با اندازهکندیم  ریتعب  یتفاوت یو ب  یکارآمد  عدم

 . ابد ی زمان توقف اسناد کاهش  نیانگیتا م کند یم ترعیسر ییرا وادار به پاسخگو رانیساخته و مد
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باشد، مدهرچه سازمان شفاف  ،ی روابط عموم  دگاهید  از انتقادات آسانبحران   تیریتر  به  پاسخ  بود )قاضها و  و    یتر خواهد 

شهروندان شود، نظام ثبت کارآمد    یاز مکاتبات از سو  یادیمنجر به ارسال حجم ز  یمشکل شهر  کی(. اگر  2025همکاران،  

استاندارد   یهاکرده و پاسخ لیزمان ممکن، حجم و نوع مطالبات را تحل نیتراهکه در کوت دهدیاجازه م  ی روابط عموم میبه ت

و اطلاعات    عاتیامر از انتشار شا  نیسازمان منعکس سازد. ا  رونیلازم را به صورت هماهنگ به ب  یهایریگیحال پ   نیو در ع 

قابل  یکیالکترون  یگان ی با  .کندیم  یریمتناقض جلوگ فراهم    تیاز شفاف  گرید   هیلا  کیجستجو در سوابق مکاتبات،    تیو  را 

مجوز   کیملک خاص،    کیبتواند به سرعت به سوابق مکاتبات مربوط به    د یبا  ی(. شهردار2025و معراج،    یری)ام  آوردیم

  اد یبن  ع، یسر  یاب یباز  ییتوانا  نیو مستند ارائه دهد. ا  قیدق  ی هاکند تا پاسخ  دایپ   یدسترس  یعموم  تیشکا  کی  ا ی   یساختمان

 . دهدیرا به شهروند م قیدق اتیامکان ارائه جزئ ، یکل یهابر شواهد است و فراتر از پاسخ یمبتن یی پاسخگو یاصل

  یدر صورت بروز دعاو  کند؛ یکمک م  ز یسازمان ن  یحقوق  سکیر  ت یریثبت در نظام مکاتبات، به مد  یبر استانداردها  د یتأک

که سازمان در قبال    دهد یو نشان م   کند یم  تیرا تقو  یشهردار  اتیدفاع   ،یزیمم  ریمس  یسوابق مستند و دارا  ،یشهروند

 ی برا  ینظام ثبت نه تنها ابزار  ن،ی(. بنابرا2024و همکاران،    یزی)تبر  ستمدون و قابل اثبات داشته ا  یاهیتعهدات خود، رو

 در قبال جامعه است. یشهردار یو حقوق یتعهدات اخلاق یبرا ییضمانت اجرا کیبلکه  ند،یفرآ لیتسه

 

 ( Workflowگردش کار )  ی ندهایفرآ  تیر یو مد  یادار ونی. اتوماس4

 ی سازنه یدر به  یمحور  ینقش  ،ی( به عنوان موتور محرک تحول در نظام ثبت و گردش مکاتبات ادارOA)  یادار   ونیاتوماس

  قیدق  ف یافزار، امکان تعربر نرم  یبه گردش کار مبتن  ی. انتقال از گردش کار دستکندیم  فا یبا شهروندان ا  یارتباط شهردار

  ات، یصدور پروانه، شکا   ی هاانواع مختلف مکاتبات )مانند درخواست   ی( را براWorkflow Definitionکار )   انیجر  یرهایمس

  ی بدون ط  یانامه  چیکه ه  کند یم  نیتضم  ق، یدق  فیتعر  نی(. ا2025  ، یبست  یری)نص  آوردی( فراهم م یداخل  یادار  ی هانامه

 مربوطه، معلق نماند.   رندهیگمیبه مقام تصم دنیو رس یکردن مراحل ضرور

  ک یانتقال    ،یدست  طی. در مح رساندیمراحل مختلف را به حداقل م  نیاست که زمان انتظار ب  ن یدر ا  ونیاتوماس  یاصل  تیمز

( و  Tasks)  فیوظا  فی با تعر  ون،یاتوماس  طیروزها طول بکشد؛ اما در مح  ای ها  ممکن است ساعت  گری به اتاق د  ینامه از اتاق

لازم را به ناظر   یهشدارها  ر،یو در صورت تأخ  دهدیارجاع م  یرا به واحد بعد  مهبه صورت خودکار نا  ستمیس  ها،یبندزمان

م همکاران،    ی )سلطان  کند یارسال  ا2025و  )  ن ی(.  چرخه  زمان  مستقCycle Timeکاهش  رضا  ماًی(  تأث  تیبر    ریشهروند 

اتوماس  نظام   . شودیم  ترعیسر  یی پاسخگو  رایز  گذارد، یم در  کار  توز  نیهمچن  ون،یگردش   Parallel)  یمواز  عیامکان 

Processing م   ی ها( درخواست فراهم  را  براآوردیشهروندان  است    یدرخواست صدور مجوز ساختمان  ک یمثال،    ی.  ممکن 

منتظر   دیبا  حددو وا نی ا ،یدست ستمیداشته باشد. در س ست یز طیو واحد مح یتوسط واحد شهرساز یبه بررس ازیهمزمان ن

به    توانند یهر دو واحد م  ون،یاتوماس  ستمیاستفاده کنند؛ اما در س  ی هماهنگ   یبرا  یررسمیغ   یهااز روش  ای بمانند    گریکدی

 شودیم  یآورجمع  یینها  یریگمیتصم   یبرا  کپارچهیبه صورت    جهیخود را انجام دهند و پس از اتمام، نت  فیطور همزمان وظا

 . دهدیم شیبه شهروند را افزا یی نها  ییسرعت پاسخگو یریبه طور چشمگ ، یهمزمان نی(. ا2025و همکاران،  ی)جابر

اتوماس  ت یریمنظر مد  از  Standardاستاندارد )  یهاهیبر رو  ی مبتن  ها ی ریگمیکه تصم  کندیم  نیتضم  ندها یفرآ  ونیدانش، 

Operating Procedures - SOPsام( باشند  و    نیقوان  شود، یم  فیگردش کار تعر  کیکه    ی(. هنگام 2025و معراج،    یری( 

به هر مرحله )مثلاً مدارک لازم   اشوند یم  یکدگذار  ستمی( در سدییتأ  طیشرا  ا یضوابط مربوط  م  ن ی.  باعث  که    شودیامر 
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از تجربه شخصکارکنان، صرف ا  کسانی  یهاه یخود، بر اساس رو  ینظر  بالاتر   تیفیو ک  یکنواختیامر به    نیعمل کنند که 

به تمام ارائه شده  بالا  تیریمد  تیقابل  نیهمچن  ونیاتوماس  . شودیشهروندان منجر م  یخدمات  را فراهم    یحجم  مکاتبات 

  ی هادچار گلوگاه  یدست  یهاستمی(. س2025و همکاران،   یضرورت است )قاض  کیبزرگ و پرتراکم،   یکه در شهرها سازدیم

صورت همزمان   بهرا    ی هزاران درخواست ورود  توانندیم  OA  یهاستمیاما س  شوند، یم  یانسان  یو خطاها  یاز حجم کار  یناش

در حفظ سطح   یشهردار  یی به توانا  ماًی( مستقScalability)  یریپذ اسیمق  ت یظرف  نیو ارجاع دهند. ا  یبندتیاولو  ، یبنددسته 

 دارد. یبستگ یدر زمان وقوع حوادث شهر  ای ی کار  یهادر اوج زمان ییپاسخگو

  ن یبر تعامل با شهروندان متمرکز شده است. ا  یاندهیبه طور فزا  ون،یاتوماس  یهاستم ی( در سUser Interface)  یکاربر  رابط

  تواندیبلکه م  کند،یکه در آن، شهروند نه تنها نامه را ثبت م  دهندیبه شهروند ارائه م  شنیک یاپل  ا یپورتال    کیاغلب    ها ستم یس

زما  ندیفرآ در  را  کار  )لاله  یواقع  نگردش  کند  و همکاران،  مشاهده  ا2026پور  از دسترس  نی(.  طر  ، یتعامل  یسطح   ق یاز 

امر خود نشانه    نیکه ا  شود، یشهروند به سازمان م  یرضروریمراجعات متعدد و غ   نیگزیشده و جا  سریم  ندهایفرآ  ونیاتوماس

ابزار  یندهایفرآ  ونیاتوماس  ت، ینها  در  است.  یدر روابط عموم   یی بارز بهبود کارا عملکرد    تیریمد  یبرا  یگردش مکاتبات، 

 ی نیعملکرد را به صورت ع   توانندیم  رانیواحد، مد  ایتوسط هر کارمند    فهیزمان انجام هر وظ  یابیهست. با رد  زیکارکنان ن

 ع ی بر داده، امکان مداخله سر  ینظارت مبتن  نی(. ا2023  ، یآبادقوامی)باقر  ندینما   ییکنند و نقاط ضعف را شناسا  یریگاندازه

در   شهیبه شهروندان هم  ییپاسخگو  ند یکه فرآ  دهد یم  نانیو اطم  آوردیرا فراهم م   فیوظا  صیتخص  رییتغ  ایآموزش    یبرا

فعال«   یتیری»ابزار مد  کیبه    «ی»بار ادار  کیرا از    یمکاتبات ادار  ون،یاتوماس  بماند.  یباق  ییسطح ممکن از کارا  نیبالاتر

بر    ماًیو مستق  آوردیرا فراهم م   یدرباره خدمات شهر  کیاستراتژ   ی های ریگمیتصم  یبرا  ازیمورد ن   ی هاکه داده  کند یم   لیتبد

 (.2012طه و همکاران، )آل گذاردیبه شهروندان اثر م ییپاسخگو تیفیزمان و ک

 

 ی شهردار  یدانش و نقش اسناد در حافظه سازمان  تیری. مد5

ادار  نظام مکاتبات  تراکنش  ینقش  یثبت  پردازش  از  ا  یجار   یهافراتر  سازمان   ن یدارد؛  حافظه   Organizational)  ینظام، 

Memory چه در    ، ی(. هر نامه رسم2025و معراج،    یریاست )ام  ی اتیدانش ح  تیریمد   یو برا  دهد یرا شکل م  ی( شهردار

است    یارزشمند  اتیو تجرب  مات، یها، تصمداده  ی حاو  ،یداخل  لدستورالعم  کیدرخواست شهروند باشد و چه    کیپاسخ به  

مشابه    یندهایمجبور به تکرار فرآ  یاز دسترس خارج شده و شهردار  شهیهم  یمؤثر، برا  ی اب یکه در صورت عدم ثبت و باز

از طر  تیریخواهد شد. مد مؤثر  پ   نیا  قیدانش  به حفظ  م  یدر خدمات شهر  یوستگینظام،  روابط   در  .کندیکمک  حوزه 

  ازین  ایبحران    ک یبا    یکه شهردار  یاز سوابق تعاملات با جامعه است. هنگام   قیدرک عم  یبه معنا  ی دانش سازمان  ، یعموم

مکرر(   یکیمشکلات تراف  ای  نیشیپ  یهال یمربوط به س  یها سوابق مکاتبات گذشته )مانند نامه  شود،یمواجه م  یشهر  یتکرار

  نیا ،ی(. نظام ثبت قو2016 ، یمؤثر هستند )حسنوند و زرند یهاو پاسخ رانهیشگیپ  یهایراتژاست نیتدو یمنبع برا نیبهتر

 دار ی که ذاتاً ناپا د ینمایم   یریکارمندان جلوگ  یو از اتکا به دانش فرد  کند یم  لیقابل جستجو تبد  ی سوابق را به منابع اطلاعات

 است.

و همکاران،   یاست )قنبر  نیثبت مکاتبات نو  یهانظام  ی در اجرا  یاز اهداف اصل  یکی  ح،یبه دانش صر  یدانش ضمن  لیتبد

است. به عنوان   یریگمیتصم  یبرا  یچارچوب  ی شده باشد، حاو  یو مستندساز  یبندطبقه   ی مکاتبه که به درست  کی(.  2011

در سند ثبت   دیرد شدن با  نیا  یو قانون  یفن  لیرد شود، دل  نیزم  یکاربر  رییبر تغ  یدرخواست شهروند مبن  کیمثال، اگر  
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ها  که پاسخ  شودیو باعث م  کند یدر موارد مشابه عمل م  یآت  یهایریگم یتصم  یمرجع برا  کیسند به عنوان    نیشده باشد. ا

 کارشناس. یشخص قهیو مستند ارائه شوند، نه بر اساس سل افتهیدانش ساختار کی  هیبر پا

در هر مرحله از    رایز  بخشد، یم   لیانتقال دانش را تسه  ند یفرآ  نی( اE-Correspondence)  یکیگردش مکاتبات الکترون  نظام

 وست یمستندات پ   یحت  ا ی  ها، هیدییتأ   ، کارشناسی  نظرات  مانند   –   شودیاضافه م  یبه سند اصل  یدی گردش کار، اطلاعات جد

 جادیرا در طول زمان ا  ندیاز فرآ یدانش غن  کی افته،یاطلاعات ساختار یجیرانباشت تد نی (. ا2025و همکاران،   یشده )قاض

  . کندیم  نیدر ارائه خدمات به شهروندان را تضم  یکپارچگیو    د ینمایم  یریجلوگ  ماتیدر تصم  رتیکه از هرگونه مغا   کند یم

بدانند    خواهندی. شهروندان مشودیبهتر م   یی شود، منجر به پاسخگو  ت یریمد  یکه به خوب  ی منظر شهروند، دانش سازمان  از

  ا یاعتراض    ندیتر بوده و فرآکنندهدارند، قانع  ی در دانش ثبت شده سازمان  شهیکه ر  یی هارد شده است؛ پاسخ  یچرا درخواست

و فاقد مستندات مشخص باشند، شهروند    یها کل(. اگر پاسخ2024و همکاران،    یزی)تبر  بخشندیم  لیرا تسه  یاصلاح بعد

 . ورزدیاز ارائه اطلاعات کامل امتناع م یکه شهردار  کندیاحساس م

از    یانبوه مکاتبات ورود  لیو بازخوردها مشهود است. تحل  اتی شکا  یدر سامانده   ژهیدانش در مکاتبات، به و  تیریمد  تیاهم

(. نظام ثبت کارآمد، با فراهم آوردن  2023  ، یآبادقوامی را آشکار سازد )باقر  یپنهان مشکلات شهر  ی الگوها  تواند یشهروندان م

به هر نامه به    ییصرفاً پاسخگو  یتا به جا  دهدیاجازه م  ی(، به شهردارData Mining)  اتباتها از متن مکامکان استخراج داده

بر اطلاعات   یمبتن یدر روابط عموم یورخود اوج بهره نیبه منشأ تکرار مشکلات بپردازد، که ا یاشه یصورت مجزا، به طور ر

  ،ی تیریمد  ای   یپرسنل  راتییدر زمان تغ  کند؛ یعمل م  "یحافظه نهاد "حفظ    یبرا  ینظام به عنوان ابزار  ن یا  ت،ینها  در  است.

  ی امر ثبات سازمان   نی(. ا2025  ،ی)آخوند  رودینم  نیو سوابق ارتباط با شهروندان از ب  یمربوط به تعهدات جار  یاتیدانش ح

سوابق مستند ادامه   هی و استمرار خدمات بر پا  تیفیک  ران،یمد  رییبا تغ  یکه حت  ابندییم  نانیکرده و شهروندان اطم  نیرا تضم

 . افتیخواهد 

 

 ( Citizen Experienceو تجربه شهروندان )  تینظام ثبت مکاتبات بر رضا  ری . تأث6

قرار دارد، و نظام ثبت    یها با نهاد شهردارسهولت و سرعت تعامل آن  ریبه شدت تحت تأث  یشهروندان از خدمات شهر  تیرضا

اCitizen Experienceتجربه )  ن یبه ا  ی دهدر شکل  یمحور  ی و گردش مکاتبات نقش (.  2025  ،یبست  یری)نص  کندیم  فای( 

شروع )نحوه ثبت و    نیا  تیفیو ک  خورد،یرقم م  یتجربه او با شهردار  شروع  کند،یرا ارسال م  یاکه شهروند مکاتبه  یهنگام 

  د ییدر تأ   رینظام ثبت ناکارآمد، با تأخ  ک یاست.    یتینارضا  ا ی  تیرضا  ی عامل اصل  ، یبعد  یها یریگی( و سرعت پ افتیدر  د ییتأ 

(  Traceability)  ی ابیو رد  یریگیپ  تیقابل  . کندیم  یگذارهیرا پا  یدر مراحل، از همان ابتدا تجربه منف  تیعدم شفاف ای   افتیدر

و همکاران،  یاست )جابر تیبر رضا رگذاریتأث یرهایمتغ  نیتراز مهم ی کی شود، یاز نظام ثبت مکاتبات حاصل م ماًیکه مستق

  نیا  ابیدرخواست خود داشته باشند. در غ   تیبر وضع  یکه کنترل نسب  کنندیم  تیاحساس رضا  ی(. شهروندان زمان2025

  تیاتلاف وقت و در نها ، یامر منجر به سردرگم نیکه ا رد،یمختلف تماس بگ یبا واحدها وستهیت، شهروند ناچار است پ یقابل

  ،یالحظه   تیبه وضع  یو دسترس  یریگیشماره پ   کیبا ارائه    یکی. نظام مکاتبات الکترونشودیم  ستمیس  یاحساس ناکارآمد

 . سازدیشهروند را برطرف م یاساس ازین نیا

  یگردش مکاتبات وابسته است )سلطان  ییبه کارا  میبه موقع« است که به طور مستق  یی»پاسخگو  ت، یاز ابعاد رضا   گر ید  یکی

روز در   نیضعف در گردش کار، چند  لیاست، به دل  ینظر چند واحد تخصص  ازمندیکه ن  یا(. اگر مکاتبه2025و همکاران،  
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امضا   انتظ  ا یانتظار  زمان  شهروند  بماند،  فرآ  ارارجاع  زمان  عنوان  به  نه  در    ،یشهردار  یداخل  ندیرا  تعلل  عنوان  به  بلکه 

تلق  یرسانخدمت اتوماسکندیم  یخود  ا  ونی.  دارد،  قرار  مدرن  مکاتبات  ثبت  نظام  قلب  در  که  کار،   ی رهایتأخ  نیگردش 

دانش    تیریمد  ونیمد  تی فیک  نیگره خورده است، که ا  یافتیپاسخ در  تیفیبا ک  نیهمچن  تی رضا  .کندیرا حذف م  یرضروریغ 

که از   نیشیپ   یهاهیو رو  نیبر قوان  یکامل و مبتن  ق،یدق  یها(. پاسخ2025و معراج،    یریبر سوابق مکاتبات است )ام  یمبتن

  یها. پاسخدهندیم  شیافزا  ییمحتوا  یدرست  نظرشهروند را از م  تیرضا  شوند،یم  هیاستخراج از سوابق مکاتبات ته  قیطر

 .کنندینم جادیا داری پا  تیرضا ، یفقدان اعتبار کاف لیباشند، به دل عیاگر سر ی حت رمستند،یو غ  یاشه یکل

نقش مهم  گر،ید  یسو   از ثبت مکاتبات  دارد. در حالت Citizen Effort Reduction)  "کاهش تلاش شهروند"در    ینظام   )

ثبت    یهاتکرار کند. نظام  یریگیهر بار پ  یرا برا  ندیفرآ ای متعدد از مدارک را ارائه دهد    یهاشهروند مجبور بود نسخه  ،یسنت

مختلف قرار   یدر دسترس واحدها  افتهیاطلاعات به صورت امن و ساختار  ه،یاولکه پس از ثبت    دهندیم  نانیاطم  کپارچه،ی

و او را به استفاده   سازدیرا مثبت م یشهروند با شهردار ی در تعامل، تجربه کل  لیتسه نی(. ا2026پور و همکاران، )لاله ردیگ

 یترنانهیبتا انتظار واقع  کند یاز ثبت مکاتبات، به شهروندان کمک م   یناش  تیشفاف  .کند یم  قیتشو  یرسم  یهااز کانال  شتریب

کردن مراحل    یط  یکه مکاتبه او برا  ندیبیشهروند م  ی(. وقت2024و همکاران،    یزیداشته باشند )تبر  یادار  یندهایاز فرآ

ا  یهااتاق که نامه او در    یتا زمان  شودیم  یدیشده، کمتر دچار ناام  یبندزمان  یقانون   ن یبسته بدون اطلاع او معلق باشد. 

 . بردیرا بالا م تیرضا میرمستقیبه طور غ  ،یندیفرآ تیشفاف قیانتظارات از طر تیریمد

جذب کرده و    کیستماتیس  یاوهیتا بازخورد شهروندان را به ش  دهد یامکان م  ینظام ثبت مکاتبات به شهردار  ن،یبر ا  علاوه 

  ی تیکه با نارضا  یا(. هر مکاتبه ثبت شده2023  ،یآبادقوامی)باقر  ردیدر نظر بگ  ندها یبهبود فرآ  یبرا  یها را به عنوان ورودآن 

. ردیمورد توجه قرار گ  یداخل  نیقوان  ایدر گردش کار    یبازنگر   یبرا  ی مورد مطالعات  کی  نوانبه ع   د یشهروند همراه است، با

  یی امکان پاسخگو  ،یکینظام مکاتبات الکترون  ت،ینها   در  شهروند است.  دگاهیدهنده احترام سازمان به دچرخه بازخورد، نشان  نیا

بزرگ است و   تیمز کی  ،ی زمان یهاتیمحدود یدارا  ایشهروندان شاغل  یکه برا آوردیدر هر زمان و از هر مکان را فراهم م

 (.2025و همکاران،  ی)قاض کند یم  لیمنعطف و در دسترس تبد یبه حالت یتجربه تعامل را از حالت محدود و ادار

 

 ک یثبت و گردش مکاتبات الکترون یها استقرار نظام یو سازمان  ی . الزامات فن7

  ازمندیو شهروندان را بهبود بخشد، ن  یکه بتواند ارتباط شهردار   ینظام ثبت و گردش مکاتبات ادار  کی  زیآمت یموفق  استقرار

  ن یاول  ،ی(. در بُعد فن 2025  ،یاست )آخوند  یسازمان  یدر ساختارها  قیو اصلاحات عم  یقو یفن  یهارساخت یز  نیب  ییهمسو

شهروندان(    تالیجید  یها تا درخواست   یرسم  یهاانواع مکاتبات )از نامه  یتمام  واندجامع است که بت  یاالزام، انتخاب سامانه

  ی )قاض  دینما  یبانی( پشتیاستاندارد دولت  یهافرمت  ای  XMLتبادل اطلاعات )مانند    یکند و از استانداردها  تیریمد  کپارچهیرا  

  را داشته باشد.   یحجم روزافزون مکاتبات شهر  تیریمد  یبالا برا  یریپذ اسیمق  تیقابل  دیبا   ستمیس  نی(. ا2025و همکاران،  

  ن،یاطلاعات حساس شهروندان هستند؛ بنابرا  یحاو  یاست. مکاتبات ادار  یملاحظات فن  نی ترها از مهمو اصالت داده  تیامن

( و Role-Based Access Controlبر نقش )  یمبتن  یدسترس  تیریمد  ،یقو  یرمزنگار  یها زمیمجهز به مکان  دی نظام ثبت با

 یبرا  ها یژگیو   نی(. ا2024و همکاران،    یزیهر سند باشد )تبر  ی بر رو  ده انجام ش  یهاتیفعال  ی کامل تمام  یزیمم  تیقابل

 هستند. ی اتیها ححفاظت از داده نیو انطباق با قوان یحفظ اعتماد عموم
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و    دهیچیپ   یندهایفرآ  یسازقدرتمند باشد که امکان مدل  Workflowموتور    کی  یدارا  د ی با  ستمیحوزه گردش کار، س  در

آورد )نص  یو مواز  ی شرط  یرهایمس  فیتعر ا2025  ، یبست  یریرا فراهم  با  نی(.  با سا   ت یقابل  د یموتور    ی هاسامانه  ریادغام 

کرده و   یریها جلوگرا داشته باشد تا از ورود مجدد داده ی مال  ی هانهو ساما  یشهرساز ستمی ، سGIS ستم یمانند س یشهردار 

  یبدون سازگار  یالزامات فن  اما   به شهروند است.  ییکاهش زمان پاسخگو  د یامر کل  نیرا روان سازد؛ ا  یبخشنیب  یندهایفرآ

نم  ی سازمان تغ  ،ی چالش سازمان  نی تر. مهمشوندیمحقق  برابر  در  زرند  رییمقاومت  و  است )حسنوند  آموزش کارکنان    ،یو 

 ش یو افزا  یتکرار  یحذف کارها  یبرا   یبلکه ابزار  ست،یها نآن   یبرا  ینیگزیجا  ون،یدرک کنند که اتوماس  دی(. کارکنان با2016

  ی به جا  "یمحور  ندیفرآ"در قبال شهروندان است. آموزش مستمر و متمرکز بر    ترک یاستراتژ  فیدر انجام وظا  هانآ  ییتوانا

 است.  یضرور "یابزار محور "

و همکاران،  ی)سلطان  میهست هات یها و مسئولمجدد نقش  فیو تعر  یسازمان  یدر ساختارها  یبازنگر  ازمندیبر آموزش، ن علاوه

  قاً یگردش کار دق  ریمس  ون،یاتوماس  ستمیگم شدن نامه اغلب مبهم بود؛ اما در س  تی مسئول  ، یسنت  یهاستمی(. در س2025

  دی جد  یبا ساختار سازمان   دی با  ها،تیدر مسئول  تیشفاف  ن یمسئول بوده است. ا  یدر چه زمان  یکه چه کس  کند یمشخص م

شفاف    یهاو دستورالعمل   ها استیس  ن یتدو  شود.  یریجلوگ  ند یفرآ  رییاز تغ  ی داشته باشد تا از بروز تعارضات ناش  یهمخوان

الکترون  تیریمد  یبرا نحوه    دی با  هااستیس  نی (. ا2012طه و همکاران،  است )آل  یدیکل  یالزام سازمان  کی  زین   یکیاسناد 

  ،یاستانداردساز  نیرا مشخص کنند. ا  ستمیس  یدر صورت خراب  یاضطرار  یهاهیاسناد، و رو  یزمان نگهدار  ،یکیالکترون  یامضا

 است. یبحران طیدر شرا یاستمرار خدمات حت کنندهن یضمت

 ی واحد یدروازه ورود  دیاست؛ نظام ثبت مکاتبات با یرساختیالزام ز کیبا شهروندان  یارتباط یهاکانال  یکپارچگیبر  دیتأک

  ی کپارچگی  نی(. ا2025و همکاران،    ی )قاض  لیموبا  شنیکی اپل  قیباشد چه از طر  ی لیمیتعاملات شهروندان باشد، چه ا  هیکل  یبرا

و قابل استفاده    یغن  ستم،یثبت شده در س  یهاحاصل شود که داده  نانیاست تا اطم  یاادهد  یدر معمار  یگذارهیسرما  ازمندین

شود،    دهیو مستمر د  کی پروژه استراتژ  کیبه عنوان    دینظام با  نیاستقرار ا  ت،ینها  در  هستند.  یشهردار  یهابخش  یتمام  یبرا

 ی در راستا  ستمیعملکرد س شیارتقاء مداوم و پا   ،ینگهدار  یبرا  یقو یداخل  ی هامیت  ازمندی . نیمقطع  یافزارنرم دیخر  کینه  

 (.2025و همکاران،  ی)جابر میشهروندان هست یتمندیاهداف رضا

 

 ی خدمات شهر  تیفیبلندمدت بر ک  ریو تأث  یسازمان  یور. بهره8

سازمان    تیظرف  شیبه افزا  میبلکه به طور مستق  هاست،نهیکاهش هز  ینه تنها به معنا  هایدر شهردار  ی سازمان  یوربهره  بهبود

ک  یبرا با  و سر  تیفیارائه خدمات  م  ترعیبالاتر  ترجمه  و گردش  2023  ،یآبادقوامی)باقر  شودیبه شهروندان  ثبت  نظام   .)

افزا  عوامل  نی تریاز اصل  یک یمکاتبات کارآمد،   اتوماس  یخدمات   یدر نهادها  یوربهره  شیدر  با  و حذف    ندهایفرآ  ونیاست. 

را آزاد ساخته تا بر    یانسان  یرویامر ن  نیکه ا ابد،ی یبه شدت کاهش م  یادار  فیانجام وظا  یبرا  از یزمان مورد ن  ،یمراحل دست

  ی ناش  یکاهش خطاها  ،یورعوامل بهره  نیتراز مهم  یکی  با شهروندان متمرکز شوند.  ترمیو تعاملات مستق   تردهیچیمسائل پ 

نامه    کیاشتباه از    یبرداریکپ ای  یگان یاحتمال اشتباه در با  ،یسنت  یهااسناد است. در نظام  یاز ورود مجدد اطلاعات و مفقود

)حسنوند  شد یم  وندانبه شهر یی در پاسخگو ریتأخ تیخطاها و در نها حیتصح یامر منجر به اتلاف وقت برا نیبالا بود، که ا

زرند الکترون  یهاستمی(. س2016  ،یو  از فرآ  یکیثبت  استفاده  اصل  کی  یخودکار و نگهدار  دییتأ   یندهایبا  واحد   ینسخه 

(Single Source of Truthا ،)کنندیم نیروزانه تضم یهارا در سطح تراکنش یورخطاها را حذف کرده و بهره نی . 
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خدمات بلندمدت   تیفی بر ک میذکر شد( به طور مستق نیشیپ  یهادانش )که در بخش تیریمد نهیدر زم یوربهره ن،یهمچن

مسائل    توانندیدارند، م  عیسر  یکه کارکنان به سوابق مکاتبات گذشته دسترس  ی(. زمان 2025و معراج،    یری)ام  گذاردیم  ریتأث

از   ،یبلندمدت شهر  یها در پروژه  ژهیبه و   ، یدانش سازمان  نیحل کنند. ا  یقبل  ماتیو تصم  اتیشهروندان را با اتکا بر تجرب

  یوربهره ک،یالکترون یحوزه روابط عموم  در .کند یکرده و به حفظ منابع کمک م یریحل شده جلوگ یهابروز دوباره چالش

نظام گردش    ک ی(.  2025و همکاران،    ی)قاض  شودیم  ده یها سنجدرخواست  یبه حجم بالا  یی سازمان در پاسخگو  یی با توانا

.  کندی( را فراهم م یمختلف )تلفن، پورتال، حضور  یهاشهروندان از کانال  ی هاامکان پردازش همزمان درخواست   ، یمکاتبات قو

محدود   یاز شهروندان در بازه زمان  یشتریتعهدات خود را در قبال تعداد ب تواندی م یشهردار یعنیبالا،  یپردازش تیظرف نیا

 است.  یدر خدمات عموم یوربهره شیافزا ی اصل فیتعر ن یبرآورده سازد، که ا

(.  2023  ،یآبادقوامی ها نهفته است )باقرآن  ی لیتحل  یدهگزارش  ی هاتیدر قابل  یشهر  ییها بر کارانظام  نیبلندمدت ا  ریتأث

را فراهم   ندها یفرآ ی پرتکرار و نقاط گلوگاه ات ینوع شکا  ، یتینارضا ی هادرباره کانون ی غن یها نظام ثبت مکاتبات مدرن، داده

 رانه یشگیو پ   یستمیواکنش نشان دادن به هر نامه، به صورت س  یبه جا  تواندیها م داده  نی با استفاده از ا  ی. شهردارآوردیم

  است.  یتیریمد  یوراوج بهره  نه،یمنابع به  صیتخص  نیدهد؛ ا  صیرا دارند تخص  ازین  نیشتریکه ب  یمنابع خود را در مناطق

کمک   یادار  یهانه یاند، نظام ثبت کارآمد به کاهش هزکه هنوز به طور کامل حذف نشده  یدر حوزه مکاتبات سنت  یحت

  یکیزیف یی جاجابه یچاپ و پست، و زمان تلف شده برا  ی هانهی(. کاهش مصرف کاغذ، هز2011و همکاران،  ی)قنبر کند یم

 با شهروندان شود.   یارتباط ی هارساخت یصرف بهبود ز تواندیکه م ردرا به همراه دا یقابل توجه ی مال ییجواسناد، صرفه

کارکنان بدانند    یاست. وقت  یوردستاورد بهره  کیخود    ،یی که فرهنگ پاسخگو  کنندیم  دی( تأک2025و همکاران )  یسلطان

در زمان مقرر خواهند داشت،   فیانجام وظا  یبرا  یشتریب   زهیاست، انگ  یابیها به صورت خودکار ثبت و قابل ارزکه هر اقدام آن

  در  . شودیم   یفرد  یورو بهره  یباعث ارتقاء انضباط کار  ها، تیالزام به ثبت فعال  ن ی. اشودیدشوار م   "ریپنهان کردن تأخ"  رایز

افزا  ی ناش  یوربهره  شیافزا  ت، ینها  یری)نص  شودیمنجر م  یاعتماد عموم  شیاز نظام ثبت مکاتبات، به طور نامحسوس به 

 دا یباور پ   یشهردار  یدر بلندمدت به کارآمد  کنند،یم  افتیشفاف و مستند در  ع،یکه خدمات سر  ی(. شهروندان2025  ،یبست

و    یمال  یداریامر پا  نیکه ا  کنند،یم  دایو پرداخت به موقع عوارض پ   یشهر  یهابه مشارکت در طرح   یشتریب  لیکرده و تما

 . کندیم نیسازمان را تضم یاتیعمل

 

 (E-PR)   ک یالکترون  ینظام مکاتبات بر توسعه روابط عموم   ر ی. تأث9

تعاملات   تیریحوزه عمدتاً بر مد  ن یا  هاست؛ هیفراتر از انتشار اخبار و اطلاع  ها، ی ( در شهردارE-PR)  کیالکترون  ی عموم  روابط

(. نظام ثبت و گردش  2025و همکاران،    ی متمرکز است )قاض  یگفتمان مداوم با جامعه شهر  جاد یبازخورد و ا  افتیدر  ه،یدوسو

شهروندان،    یمکاتبات ورود  رایز  آورد،یرا فراهم م  E-PRتحقق اهداف    یلازم برا  ی اتیو عمل  یستون فقرات فن  ،یمکاتبات ادار

 هستند. کیتعاملات الکترون یهسته اصل

کل  نیاول امروز  ی ارتباط  یهاکانال  یسازکپارچهی  ، یدینقش  شهروندان  طر  یاست.    ، یاجتماع  یهاشبکه   ل، یمیا  قیاز 

کارآمد،    یکی(. نظام مکاتبات الکترون2026پور و همکاران،  )لاله  کنندیارتباط برقرار م  یو پورتال شهردار  لیموبا  یهاشن یکیاپل

  لی( تبد"مکاتبه" کیفرمت واحد )به عنوان  کیو به  یاستانداردساز افت،یها را درکانال نیاز تمام ا هایقادر باشد ورود  دیبا

از سازمان   یواحد امیپ  ، یکپارچگی نی. افتدیاز قلم ن یدرخواست چیو ه ردیکند تا بتواند به طور خودکار در گردش کار قرار گ
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ب م  رونیبه  پاسخگو  تیشفاف  .کند یارسال  تضم  ییدر  مکاتبات  نظام  توسط  عموم  ماًیمستق  شود، یم  نیکه  روابط    ی اعتبار 

شهروندان انتظار    کند، یرا منتشر م  ی امیپ   یکه روابط عموم  ی (. زمان2024و همکاران،    یزی)تبر  کند یم  تیسازمان را تقو

  تیوضع  یاب یثبت مکاتبات به شهروندان امکان رد  ظامکنند. اگر ن  یریگیرا پ   امیو سؤالات خود درباره آن پ   اتیدارند که شکا

  ل یمستند و قابل اثبات تبد  یگفتگو  کیخارج شده و به    طرفهکیاز حالت    یروابط عموم  یها امیرا بدهد، پ   شانیهادرخواست 

 . شودیم

 یها و مکاتبات اعتراضحجم تماس  ،یحادثه شهر  کیبا نظام مکاتبات دارد. در زمان وقوع    یارتباط تنگاتنگ  زیبحران ن  تیریمد

مکاتبات مربوط به بحران  یایتا حجم و جغراف دهد یاجازه م E-PR میبه ت ی(. نظام ثبت قو2025 ،ی)آخوند ابد ی یم شیافزا

ارسال   یرسم  یهاکانال  قیرا از طر  یهدفمند و هماهنگ   یها و پاسخ  د ینما  ییشناسا  راکرده، نقاط حساس    لیرا به سرعت تحل

دانش، نظام مکاتبات    تیریمنظر مد   از  خواهد بود.  رموثریپراکنده و غ   یروابط عموم  یهاتلاش  ق،یثبت دق  نیکند. بدون ا

متون    لی(. تحل2025و معراج،    یری)ام  آوردیشهروندان را فراهم م   یدرک افکار عموم  یبرا  ازی مورد ن  یهاداده  ،یکیالکترون

تا نبض جامعه را در دست    کند یکمک م   ی(، به روابط عمومیموضوع   یبنددسته  ا یاحساسات    لی)مثلاً تحل  یمکاتبات ورود

 . یداخل اتیکند، نه بر اساس فرض  میمردم تنظ  یهایو نگران یواقع  یازهایخود را بر اساس ن ی ارتباط یهای و استراتژ ردیبگ

 یابه گونه  دی (. نظام گردش مکاتبات با2025  ،یبست  یری موفق است )نص  یروابط عموم  یکارآمد، سنگ بنا  هیدو سو  ارتباطات

انجام دهد. اگر    یبه سادگ  زیو مستند به شهروندان را ن  یرسم  یهاارسال پاسخ  ها، امیپ   افت یشود که علاوه بر در  یطراح

  ی ثبت مکاتبات در ارتباط نباشند، ناهماهنگ   ی انجام شود که با نظام اصل  یاداگانهج  یهاستمیس  قیبه شهروند از طر  ییپاسخگو

و    نیپرسش و پاسخ آنلا  یهامانند سامانه  یتعامل   یابزارها  توسعه  شده و شهروند مجبور به تکرار اطلاعات خواهد شد.  جادیا

ابزارها در واقع    نی(. ا2025و همکاران،    یثبت قابل اعتماد است )جابر  رساختیز  کیمستلزم وجود    زین  یکیالکترون  یهافرم

ها را وارد چرخه و آن  آورند یدر م   یریگیو قابل پ   یشهروندان را به فرمت رسم  یررسمیهستند که مکاتبات غ  ییهاواسطه 

نخواهند    ی تعامل واقع  تیبوده و قابل  یرساناطلاع  یهاابزارها تنها کانال  نیا  رساخت،یز  نیبدون ا  کنند؛یم  یشهردار  ییپاسخگو

به    یرسانواحد صرفاً اطلاع  کیاز    یروابط عموم  لیتبد  یلازم برا   یمجموع، نظام ثبت و گردش مکاتبات، بستر فن  در  داشت.

 (.2025و همکاران،  ی )قاض آوردیبا شهروندان را فراهم م یتعاملات و اعتمادساز تیریمد کیواحد استراتژ کی

 

 و شهروندان  یبهبود مستمر ارتباط شهردار   ی برا   شنهاداتیو پ  یریگجهینت

 ت،یشفاف  نی تضم  یبرا  رساختیز  نیتری آن، محور  یکیالکترون  ای  یصرف نظر از شکل سنت  ،یثبت و گردش مکاتبات ادار  نظام

نکته است    نیا  د یمؤ  یلیتحل-یپژوهش مرور  نیا  یهاافتهیبا شهروندان است.    یدر تعاملات شهردار  یو کارآمد  ییپاسخگو

؛  2025و همکاران،    ی)قاض  شود یمنجر م  یمحل  یحکمران  تیو تقو  یعموم  ت یارض  شیبه افزا  ماًینظام، مستق  نیکه بهبود در ا

  ت یبلکه با فراهم آوردن قابل  دهد،ینه تنها زمان چرخه خدمات را کاهش م  ندها یفرآ  نیا  ون ی(. اتوماس2025  ،یبست  یرینص

شهروندان به عملکرد سازمان   تماداع   یهاهی(، پا2025و معراج،    یریدانش مستند )ام  تیری( و مد Trackability)  قیدق  یابیرد

در بلندمدت    یینفوذ و کاهش سطح پاسخگو  رقابلیغ   یبوروکراس   یحوزه، به معنا  نیدر ا  ی. ناکارآمدسازدیرا مستحکم م

  یافزار، به بازمهندسفراتر از نصب نرم های است که شهردار یضرور نه،یبه تعاملات به یابیدست  یبرا (.2025 ،یاست )آخوند

به طور   دی مکاتبات با  یها ( است؛ سامانهIntegration)  یکپارچگیاول، تمرکز بر توسعه    شنهادیخود بپردازند. پ   یندهایفرآ

( در ارتباط باشند تا از ورود مجدد  GIS)مانند    یاطلاعات شهر  تیریمد  یهاو سامانه  کیخدمات الکترون  یهاکامل با پورتال
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)جابر  یریها جلوگداده به صورت جامع در سوابق هر درخواست منعکس گردد  اطلاعات شهروندان  و  و همکاران،    یشده 

 کاهش تلاش شهروند را به دنبال دارد.  ، یکپارچگی نی(. ا2025

مکاتبات و    یاستخراج الگوها  یبه طور فعال برا  د یبا   ها ستمیس  نینظام ثبت است. ا  یلیتحل  ی هاتیقابل  تیدوم، تقو  شنهادیپ 

  د ی مکاتبات، با  یهاداده  لی(. تحل2023  ، یآبادقوامیاسناد )باقر  یگان ی به کار روند، نه صرفاً با  یستمینقاط ضعف س  یی شناسا

از حالت   یتا شهردار  ردیمورد استفاده قرار گ  یاز مشکلات آت  یریشگیو پ   یشهر  یزیربرنامه  یبرا  کیاستراتژ  یبه عنوان ورود

شود.  یواکنش جنبه   شنهادیپ   خارج  به  مربوط  با  ی سازمان  یهاسوم    ی هازمان  فیتعر  یبرا  یشفاف  یهااستیس  دی است: 

به صورت مستمر   یتیریمد یداشبوردها قیها از طرآن  یشده و اجرا نیانواع مختلف مکاتبات تدو یاستاندارد برا ییپاسخگو

تأخ  ییرا مجبور به پاسخگو  رانیمد   ش، یپا   نی(. ا2025و همکاران،    یشود )سلطان   ش یپا و فرهنگ    دینما یم  رهایدر قبال 

لازم را    ییکارا یفن  یابزارها  ،ی تیریدارند که بدون نظارت مد دی( تأک2016)  ی. حسنوند و زرندسازدیم  نهیرا نهاد  ییپاسخگو

 نخواهند داشت.

  یاسناد مرجع حقوق  نی که ا  یی است. از آنجا  یکیدر نظام مکاتبات الکترون  یتیو امن  یزیمم  ی ندهایچهارم، توسعه فرآ  شنهادیپ 

تا    ردیقرار گ  یفن  تیدر اولو  دی( باAuditing)  راتییتغ یابی رد  تیو قابل یاصالت، محرمانگ  نی سازمان هستند، تضم  یتیریو مد 

بر آموزش   یگذارهیسرما  ت، ینها  در   (. 2024و همکاران،    یزیشود )تبر  نیاطلاعات شهروندان تأم  تیحفظ امن  نیدر ع   تیشفاف

مکاتبات،    قیدق یمستندساز قیاز طر ی ها در حفظ دانش سازماننقش آن تیو اهم  تالیجی سواد د نهیمستمر کارکنان در زم

شود، نه    تیریو مد  یسازادهیپ   ی(. نظام ثبت و گردش مکاتبات، اگر به درست2011و همکاران،    یاست )قنبر  یاتیح  یامر

نهاد    انیبر اعتماد و احترام متقابل م  یمبتن  دار،یرابطه پا  کی  یرا برا  نهیبلکه زم  دهد،یم  شیرا افزا  یشهردار  ییتنها کارا

 (. 2012طه و همکاران، )آل آوردیو شهروندان فراهم م  یتیحاکم
 

 منابع 

استان    یشهروندان در دفاتر اسناد رسم  یمندت یبر رضا  یکیخدمات الکترون  تیفیک  ریتأث   ی(. بررس2016. )ی, زرند حسنوند •

 . 166-140(,  1395و زمستان  زی )پائ8تحول,    تیریلرستان. پژوهش نامه مد

بابلسر. برنامه    ی شهردار  یشهروندان از خدمات شهر   یتمندی(. سنجش رضا2018, زارع, قاسمپور. )یبرد  می, رحآنامرادنژاد •

 .72-57(,  4)7,  ییفضا  یزیر

()مورد:  CSMارباب رجوع با مدل )   یتمندیرضا  زانیسنجش م  نییو تب  ی(. بررس2013. )ی اریبخت  ی, عباساریوی, زیصوف  ییرضا •

 . 182-161(,  1)3,  نینو  یابیبازار  قاتی(. تحق1384-1390استان اصفهان،    یبدن  تیاداره کل ترب

شهر اصفهان.    یلیطرح تفص  یمورد پژوهش  ،یشهر   یزیرمبادلة نهاد برنامه   نةی(. سنجش هز2020. )زادگانف ی, شرپوری مالک •

 . 80-65(,  1)5,  ی اقتصاد شهر

نظام    یکل  یهااست یتحقق س  کردیبا رو  یگردش شغل  یعوامل موثر بر اجرا   یی(. شناسا2025. )ی, محتشمی , عابدیسلطان •

 (,  .52)13و کلان,    یراهبرد   یهااست ی. سیادار 

و ارتباط آن با مشارکت شهروندان    یازحقوق شهروند   یآگاهتیبر وضع  ی لی(. تحل 2026. )ی, رضائثیپور, سرور, بردبار, حد  لاله •

 .e720258(,  23)7,  یاقتصاد  یای جغراف  یها: شهروندان شهر مراغه(. پژوهش یدر اداره شهر )مطالعه مورد 

  ون یاتوماس  ریتاث  ی(. گزارش تجربه و کارکرد بررس2012. )نیحس  یستانیاکبر, ن  یعل  یدلاور, باقر   یحانی, ردرضایطه س  آل •

 . یمنابع انسان  یبر بهره ور   یادار 
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حس  ییصفا • نبینیپور,  ق  ی,  )یصریالله,  م2015.  رابطه  سنجش  شهردار   یمندتیرضا  ان ی(.  عملکرد  از  و    یشهروندان 

,  ی شهر  یبوم شناس  یپژوهش ها   ی: شهر دزفول. فصلنامه علمیمطالعه مورد  ،یشهر   ستیز  طیمح  یدار ی پا  یهاشاخص 

6(11  ,)25-40. 

  یبر وب برا  یسلامت مبتن  کیپرونده الکترون  یساز اده ی(. پ2025. )انی, ... شابای, شکینی , آلا, پاک فطرت, آتس سا, حسیقاض •

 .400-390(,  4)49مشهد,    یدهان، فک و صورت. مجله دانشکده دندانپزشک  یهادر مراقبت  ینیبال  یهاداده   تیری بهبود مد

  مراکز رشد دانشگاه  یدانش بر کارآمد   تیریمد  یانجی(. نقش م2025. )دی , امید یمحمد جواد, جمش  دی, سی, سبحانی جابر •

 .104-90(,  2)12,  ی در کشاورز  ینیکارآفر  ی. راهبردها رانیا  یعلوم کشاورز   یها

اطلاعات و دانش کاربران   ت یفیک ستم،یس تیفیک ریتأث یبعد(. ارائه مدل سه 2024زاده. ) یاله, رزق ده, دشت فی, سیزیتبر •

(,  1)14بحران,    تیریو مد  یریشگیدانش پ  ی. فصلنامه علمیمخابرات  یهابحران شبکه   تی ریبر بهبود مد  یاطلاعات  یهاستمیس

118-137. 

  ی کردها یرو  یعلم   هی. نشریسازمان  یور بهره   یارتقا  کردیبا رو  های شهردار   یندهای(. بهبود فرآ2025. )یبست  یریاکبر نص  یعل •

 .254-244(,  34)9,  یو حسابدار   تیریمد  نینو  یپژوهش

ها. چشم   یشهردار یادار -یمال یتیریدر نظام مد ک یالکترون یو شهردار  یو شناخت روابط عموم ل ی(. تحل2025. )یآخوند  •

 .162-151(,  99)7,  ت یریو مد  یانداز حسابدار

درآمد    شیافزا  یتوانمندساز   ی(. راهکارها2011. )ی نیامینی, حسیکشکولی , باقر دی, رشی دآباد ی, سعرنجفی , می, موسو یقنبر •

 .58-41(,  2)22,  یطیمح  یزیو برنامه ر  ای: شهر زارچ(. جغرافیکوچک )مطالعه مورد  یدر شهرها   های شهردار 

  نینو  یبندرعباس. پژوهش ها  یشهردار   یا و توسعه  یعمران  یها  پروژه   نییدر تب  ی(. نقش روابط عموم2025معراج. ),  یر یام •

 . 471-466(,  6)51,  یو شهرساز   یمعمار   ،ییایعلوم جغراف

تاث  یدر سازمانها و بررس  یروابط عموم  یبر مبان  ی(. درآمد2023. )یآبادقوام ی باقر • شهر    یبرآن در شهردار   رگذاریعوامل 

 . 130-119(,  9)31,  ی استگذاریو س  یپژوه  ندهیبهارستان. مطالعات آ

)یفت • فناور 2025.  نقش  توانمندساز   ی(.  در  عموم  یاطلاعات  کارآمدساز  یروابط  مال  یو  انداز  های شهردار   ینظام  چشم   .

 .320-305(,  103)8,  تیریو مد  یحسابدار 

 

 

 

 


