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چکیده
ــور  ــهرهای کش ــهرداری‏های کلان‌‌ش ــی ش ــط عموم ــران رواب ــتگی مدی ــوی شایس ــۀ الگ ــش، ارائ ــن پژوه ــدف ای ه
ــۀ  ــرد نظری ــا رویک ــت و ب ــی اس ــا، کیف ــردآوری داده‌‌ه ــر گ ــادی و از نظ ــدف، بنی ــر ه ــق از نظ ــن تحقی ــت. ای اس
ــط  ــران رواب ــزر انجــام شــده اســت. جامعــۀ موردبررســی شــامل مدی برخاســته از داده‌‌هــا و طــرح نوخاســتۀ گلی
عمومــی، شــهرداران و خبــرگان دانشــگاهی بودنــد کــه بــه روش نمونه‌‌گیــری هدفمنــد، تعــداد 11 نفــر از ایشــان 
ــن  ــوی و گیتلی ــا کاربســت روش دپ ــز ب ــا نی ــل داده‌‌ه ــه نیم‌ســاختاریافته انجــام شــد. تحلی شناســایی و مصاحب
)2005( انجــام شــد. پایایــی مصاحبه‌‌هــا در دو حالــت بازکدگــذاری پژوهشــگر)۹۲.۹(و بازکدگــذاری توســط 
کدگــذار )۷۹.۳( دیگــر انجــام شــد. روایــی مصاحبه‌هــا نیــز از طریــق ســه روش درگیــری طولانــی مــدت، پرســش 
و جســتجوگری از همــکاران و تأییــد بــه وســیله افــراد مطالعــه تأییــد شــد. شایســتگی مدیــران روابــط عمومــی 
ــی شــامل: شایســتگی دانشــی و روشــی، اخــاق حرفــه‌ای، مهارت‌هــای  ــب 8 شایســتگی اصل شــهرداری‌ها در قال
ــای  ــر و مهارت‌ه ــواع تفک ــارت ان ــازمانی، مه ــش س ــازمانی، دان ــات فراس ــی، تعام ــای مدیریت ــانه‌ای، مهارت‌ه رس
ــط عمومــی  ــر رواب ــه ویژگی‌‌هــا و شــناخت مدی ــه ب نگرشــی، احصــا شــد؛ نخســت، شایســتگی‌‌ دانشــی اســت ک
ــت  ــی دلال ــط عموم ــش رواب ــت در بخ ــگاه مدیری ــئولیت در جای ــراز مس ــرای اح ــی ب ــه و اساس ــای پای از دانش‌‌ه
ــات  ــی، تعام ــای مدیریت ــامل: مهارت‌ه ــی ش ــتگی‌های مدیریت ــان داد شایس ــا نش ــل داده‌ه ــج تحلی دارد. نتای
ــرای  ــر شایســتگی‌ها ب ــان دیگ ــای نگرشــی در می ــر و مهارت‌ه ــواع تفک ــارت ان ــش ســازمانی، مه فراســازمانی، دان
یــک مدیــر روابــط عمومــی موفــق، اهمیــت بیشــتری خواهــد داشــت. از آن‌جــا کــه شایســتگی‌های احصاشــده 
ــط  ــران رواب ــوده و همچنیــن مســائل پیــش‌‌رو و فعالیــت مدی ــا اســتفاده از داده‌هــای ایــن پژوهــش، جامــع ب ب
عمومــی در شــهرداری‌های کلان‌شــهرها بــا هــم مشــابه اســت، نتایــج ایــن پژوهــش بــرای مدیــران روابــط عمومــی 

ــود.  ــردی خواهــد ب ــز کارب در شــهرداری‌ دیگــر کلان‌‌شــهرها نی
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مقدمه

بی‌تردیـد شـهرت هـر سـازمان، وابسـتگی کامـل بـه روابـط عمومـی آن دارد. در واقـع، 

اسـت  وابسـته  سـازمان  در  ارتباطـی  شـبکه‌های  مـدل  بـه  روابـط عمومـی  فعالیـت  ●نـوع 

)Kreye and Perunovic, 2020(. همزمـان بـا تنـوع و تحـول در ابزارهـا و شـیوه‌ها، نحـوه 
و فراینـد کار روابـط عمومـی نیـز دچـار تغییـرات شـده اسـت. از همیـن روی، همـان طور که 

محیـط کار بیـش از پیـش متفـاوت و متنوع می‌شـود، سـازمان‏ها باید بدون توجـه به نژاد، 

سـن، مذهـب و جنسـیت، توانمنـدی و شایسـتگی‌های کارکنـان را تقویـت کننـد. بـر همین 

اسـاس، محققـان مدیریـت امـروزه بـر ایـن باورنـد کـه دانـش و مهـارت کارکنـان، مهم‌ترین 

ایـن زمینـه، لی‌پـاک  اسـت )رنجبـر و نیرومنـد، 1394(. در  منبـع مزیـت رقابتـی سـازمان 

)1999( و گاراوان )2007( معتقدنـد نقـش منابـع انسـانی بـه دلیـل کمیابـی1، ارزشـمندی2، 

.)Berger & Meng, 2010( جانشـین‌ناپذیری3 و تقلیدناپذیـری4 بسـیار بااهمیـت اسـت

امــروزه روابــط عمومــی در ســازمان‌ها و شــرکت‌ها، بــه یــک بخــش جدایی‌ناپذیــر 

ــه اهــداف ســازمانی،  ــد در دســتیابی ب ــم مدیریــت تبدیــل شــده اســت کــه می‌توان از تی

ــردی و یــک رشــته  ــم کارب ــوان یــک عل ــه عن ــۀ ارتباطــات، ب ــد و در نظری کمــک شــایانی کن

ــل  ــی پ ــط عموم ــه رواب ــی ک ــده اســت )Thurlow, 2018(. از آن‌جای ــناخته ش ــت ش مدیری

ارتباطــی ســازمان و مخاطبــان آن اســت، قــادر اســت سیاســت‌ها، برنامه‌هــا و عملکردهــای 

ــان  ــان از یکســو و نیازهــا، خواســت‌ها، دیدگاه‌هــا و نظــرات مخاطب ــه مخاطب ســازمان را ب

ــدف  ــن، ه ــد )Singh & Pandey, 2017(. بنابرای ــل کن ــر منتق ــازمان از ســوی دیگ ــه س را ب

ــه عمــوم، مشــتریان حمایت‌گــر، ســرمایه‌گذاران، شــرکا،  ــط عمومــی ایــن اســت کــه ب رواب

کارمنــدان و دیگــر ذینفعــان اطلاع‌رســانی کنــد و در نهایــت آنهــا را متقاعــد بــه حفــظ یــک 

دیــدگاه خــاص درمــورد ســازمان، رهبــری و خدمــات آن یــا تصمیمــات سیاســی آن کنــد. بــه 

عبــارت دیگــر، هــدف روابــط عمومــی ایــن اســت کــه روی مخاطبــان تأثیــر بگــذارد و عقیــده 

ــه دهنــد )Sesen, 2015(. از ســویی، صرف‌نظــر از تأثیــرات  ــه آنهــا ارائ و عمــل خاصــی را ب

ــرد  ــق عملک ــد از طری ــن بخــش می‌توان ــی ســازمان، ای ــر مشــتریان بیرون ــی ب ــط عموم رواب

1. Scarceness

2. Valuable

3. Non-substitutable

4. Hard to imitate 
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ــران  ــری مدی ــای تصمیم‌گی ــن الگوه ــردش کار و همچنی ــت، گ ــر مدیری ــش ب ــوب خوی مطل

تأثیرگــذار باشــند )Anggreni, 2018(. لــذا بــا توجــه بــه اهمیــت نقــش و وظایــف روابــط 

عمومــی در ســازمان، دســتیابی بــه اهــداف آن نیازمنــد مدیریتــی شایســته بــوده تــا بتوانــد 

زمینــه بهبــود عملکــرد روابــط عمومــی در ســازمان را فراهــم کنــد. 

چنانچــه گزینــش مدیــران روابــط عمومــی بــه نحــو صحیــح و مناســب صــورت پذیــرد، 

ــی  ــد الگوی ــن مســاله نیازمن ــه ای ــر خواهــد داشــت ک منافــع ســازمانی و اجتماعــی را در ب

ــت  ــر مدیری ــا در ام ــراد توان ــد اف ــه بتوان ــی ک ــت. الگوی ــران اس ــاب مدی ــتای انتص درراس

ــاری  ــه اهدافــش ی ــل ب ــرای نی ــد و ســازمان را ب ــن حــوزه را شناســایی و انتخــاب کن در ای

رسـا�ند. ش��هرداری ب��ه عنـو�ان یک��ی از مهم‏تریــن عناص�ـر مدیریــت شــهری می‏توانــد نقشــی 

ــاد  ــش نه ــد. نق ــته باش ــی داش ــور محل ــی و اداره ام ــات عموم ــۀ خدم ــذار در ارائ تأثیرگ

شــهرداری در جریــان مدیریــت شــهری درجــات مختلفــی دارد کــه از حاکمیــت تــام تــا ایفــای 

ــل  ــن عوام ــی از ای ــری، 1395(. یک ــتمی و عام ــت )رس ــر اس ــت متغی ــای کم‌اهمی نقش‌ه

ــه  ــه وج ــت. آنچ ــی اس ــط عموم ــران رواب ــف مدی ــش و وظای ــذاری، نق ــدت تأثیرگ در ش

ــا ســایر  ــا ســمت‌ها و پســت‌های مشــابه ب ــی شــهرداری‌ها ب ــط عموم ــران رواب ــز مدی تمای

ــف خــاص، تعامــات  ــاوری، وظای ــت، فن ــد رســالت و مأموری ســازمان‌ها می‌شــود، می‌توان

درون و بــرون ســازمانی ویــژه و مــوارد دیگــر باشــد کــه نیازمنــد احصــاء و بــرآورد اســت. 

ــی و  ــی را پیش‌بین ــط عموم ــران رواب ــتگی مدی ــوان شایس ــوارد می‌ت ــن م ــایی ای ــا شناس ب

ــرد.  ــری ک انداز‌ه‌گی

در  ارتبــاط بــا روابــط عمومی‌هــا، پژوهش‌هــای متفاوتــی صــورت گرفتــه اســت. بررســی 

ــران  ــۀ مدی ــا در زمین ــن پژوهش‌ه ــاختار ای ــه س ــت ک ــی از آن اس ــا، حاک ــن پژوهش‌ه ای

روابــط عمومــی شــهرداری‌های نبــوده اســت و در ایــن زمینــه خــ أاساســی وجــود دارد. ایــن 

پژوهــش بــا فهــم مســئله و خــاء موجــود در ایــن خصــوص، قصــد دارد تــا بــا رویکــردی 

زمین��ه‌ای و برخاس��ته از می��دان، شایس��تگی‏های مدی��ران روابــط عمومــی شــهرداری‌ها 

ــن  ــی ای ــه انتخاب ــورد مطالع ــور م ــن منظ ــه ای ــد. ب ــه کن ــی ارائ ــب الگوی ــا و در قال را احص

پژوهــش، شــهرداری شــهر تبریــز انتخــاب شــده اســت. 
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پیشینۀ تحقیق

در این بخش، پژوهش‌های مربوط به موضوع این پژوهش، ارائه می‌شود. 

و  کارگــزاران  نــگاه  از  عمومــی  روابــط  شایســتگی  »درک  عنــوان  بــا  پژوهــش 

ــران  ــی و مدی ــط عموم ــان رواب ــنجی از متخصص ــک نظرس ــا کاربســت ی دســت‌اندرکاران« ب

ــط  ــوری شایســتگی رواب ــی از تئ ــی، آزمایشــی تجرب ــازمان جهان ــک س ــی در ی ــط عموم رواب

عمومــی ارائــه شــد )Knight & Sweester, 2021(. نتایــج ایــن تحقیــق نشــان داد تأثیــر 

تجربــۀ حرفــه‌ای در ســطوح مختلــف بــرای یــک متخصــص روابــط عمومــی اثــر مثبتــی دارد. 

مدیــران روابــط عمومــی غیــر مرتبــط، بــا صلاحیــت روابــط عمومــی شــکاف آشــکاری دارنــد و 

ــتند. ــکال هس ــار اش ــی دچ ــای فن ــران در مهارت‌ه ــه مدی ــن گون ای

 )Al-Badi, Tarhini, & Al-Bolushi, 2020( در پژوهشــی دیگر، البدی، ترهینی و البوشــی●

بــه پذیــرش شــبکه اجتماعــی در روابــط عمومــی در ســازمان‌های غیرانتفاعــی پرداختنــد. این 

ــا اســتفاده از نظریــه  نظرســنجی از متخصصــان روابــط عمومــی ســازمان‌‌های غیرانتفاعــی ب

واحــد پذیــرش و اســتفاده از فنــاوری انجــام شــد. یافته‌‌هــا نشــان داد کــه زنــان رســانه‌‌های 

ــه اســتفاده فعــال  ــی کــه مــردان اعتمــاد بیشــتری ب ــد، در حال اجتماعــی را مفیــد می‌‌دانن

از رســانه‌‌های اجتماعــی نشــان می‌‌دهنــد. ســازمان‌‌هایی کــه دارای بخش‌‌هــای روابــط 

ــد.  ــه اســتفاده از رســانه‌‌های اجتماعــی دارن عمومــی مشــخص هســتند، بیشــتر تمایــل ب

ــار،  ــاوری و اعتب ــرش و اســتفاده از فن ــه واحــد پذی ــل نظری ــن عوام ــت بی همبســتگی مثب

ــی را نشــان می‌‌دهــد.  ــرای اتخــاذ رســانه‌‌های اجتماع ــال بیشــتری ب احتم

    عزیزیــان، مزیــدی شــرف‌‌آبادی و اســامی )۱۳۹۹( در ســازمان متــروی شــهر تهــران بــه 

طراحــی الگــوی روابــط عمومــی بــا تأکیــد بــر رســانه‌‌های اجتماعــی پرداختنــد. نتایــج نشــان 

داد کــه بــرای رســانۀ اجتماعــی مؤلفه‌‌هــای اصلــی ارتباطــات رســانه‌‌ای و ســهولت کاربــری 

ــانه‌‌های  ــانی رس ــه و اطلاع‌‌رس ــوی مربوط ــذار الگ ــل اثرگ ــوان عوام ــی به‌‌عن ــانۀ اجتماع رس

اجتماعــی به‌‌عنــوان عامــل اثرپذیــر شناســایی و بــرای روابــط عمومــی متــروی شــهر تهــران 

ــط  ــر و توســعۀ رواب ــل اثرپذی ــوان عام ــی به‌‌عن ــط عموم ــات در رواب ــه توســعه ارتباط مؤلف

عمومــی به‌‌عنــوان عامــل اثرگــذار معرفــی شــدند. 

در پژوهشــی دیگــر، احصــای قابلیت‌‌هــای جهان‌شــمول در روابــط عمومــی مــورد 

پژوهــش قــرار گرفــت )Thurlow, Sévigny & Dottori, 2018(. ایــن تحقیــق بینش‌‌هایــی 
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ــروژه  ــه داد. پ ــط عمومــی و ارتباطــات ارائ درمــورد شناســایی توانایی‌‌هــا در مدیریــت رواب

ــه در  ــکاس یافت ــاز و انع ــورد نی ــی م ــای اصل ــطح توانایی‌‌ه ــه س ــا ب ــی توانمندی‌‌ه جهان

ــک  ــاز ی ــادا را در ف ــق یافته‌‌هــای کان ــن تحقی ــه اســت. ای ــی اختصــاص یافت ــط عموم رواب

ایــن پــروژه بیــان می‌‌کنــد. نتایــج نشــان داد دانشــگاهیان، پزشــکان و کارفرمایــان درمــورد 

ــا هــدف  ماهیــت اصلــی دو قابلیــت توافــق دارنــد: برنامه‌‌ریــزی ارتبــاط بــرای همســویی ب

ــر انتقــادی و حــل مســئله در مســائل ســازمانی.  ــی اســتفاده از تفک اســتراتژیک و توانای

عســکری و حاجی‌‌فــر )1398( در پژوهشــی بــا عنــوان »طراحــی مــدل شایســتگی 

ــا  ــی و ب ــا روش مقطع ــا« ب ــن زیرمجموعه‌‌ه ــیون بهتری ــرد رگرس ــا رویک ــی ب ــران عموم مدی

بهره‌‌گیــری از نتایــج 50 کانــون ارزیابــی در یــک ســازمان ایرانــی بــه طراحــی مــدل پرداختنــد. 

یافته‌‌هــا نشــان داد زمانــی کــه مدل‌‌ســازی براســاس پنــج متغیــر مســتقل انجــام می‌‌گیــرد، 

ــز نشــان  ــج اعتبارســنجی نی ــن احصــا می‌‌شــود. نتای ــب تعیی ــه ضری ــوط ب ــت مرب محدودی

داد مقادیــر پیش‌‌بینــی شــده بــه مقادیــر واقعــی نزدیــک هســتند. مــدل شایســتگی پنــج 

ــدی  ــاع و کارآم ــره و اقن ــری، مذاک ــر، کلان‌‌نگ ــاط موث ــراری ارتب عنصــر مســئولیت‌‌‌‌پذیری، برق

ــا در فرایندهــای مختلــف مدیریــت منابــع انســانی  ــری را بــه ســازمان معرفــی نمــود ت رهب

خــود مــورد اســتفاده قــرار دهنــد.

آراســته و همــکاران )1397(، در پژوهشــی بــا عنــوان »طراحــی الگــوی شایســتگی مدیران 

روابــط عمومــی، مطالعــه مــوردی: شــرکت ملــی گاز ایــران و شــرکت‌‌های تابعــه« براســاس 

ــی،  ــارت، توانای ــخصیتی، مه ــی ش ــتگی ویژگ ــت شایس ــد هف ــان دادن ــه، نش روش آمیخت

اعتبــار عمومــی، نگــرش و بینــش، دانــش، اعتبــار حرفــه‌‌ای مهم‌‌تریــن شایســتگی مدیــران 

شــاغل در روابــط عمومــی را تشــکیل می‌‌دهنــد. بــا توجــه بــه نتایــج به‌‌دســت‌‌آمده، 

ــا  ــرار داده ت ــر ق ــده را مدنظ ــتگی‏های یادش ــد شایس ــران بای ــی گاز ای ــرکت مل ــران ش مدی

بتواننــد مدیرانــی را انتخــاب، انتصــاب و پــرورش دهنــد کــه بیشــترین کارایــی و اثربخشــی 

را در حــوزه روابــط عمومــی شــرکت داشــته باشــند.

بررس�ی پژوهش‌‌ه�ای انج�ام گرفته نش�ان می‌‌دهد بیش�تر تمرک�ز پژوهش‌‌ه�ای داخلی بر 

اهمی�ت توج�ه ب�ه رواب�ط عموم�ی اسـت. ای�ن پژوهش‌‌ها بـر آسیب‌‌شناسـی روابـط عمومی 

در ایـران، توسـعۀ روابـط عمومـی الکترونیک، ملاحظات شایسـته‌‌محوری در کارگـزاران روابط 

عمومـی، الگـوی شایسـتگی مدیـران روابـط عمومـی شـرکت ملـی گاز ایـران، طراحـی الگـوی 
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روابـط عمومـی در سـازمان متـروی تهـران، طراحـی مـدل شایسـتگی مدیران عمومـی و مدل 

مطلـوب روابـط عمومـی ایرانی-اسالمی تأکیـد دارنـد. بایـد گفـت تـا کنـون الگـوی جامعی 

اسـت.  ارائـه نشـده  در زمینـه شایسـتگی مدیـران روابـط عمومـی شـهرداری‌‌ها طراحـی و 

پژوهش‌‌ه�ای انجـام شـده بـه شـیوه‌‌ای مـروری و کتابخانـه‌‌ای انجـام گرفته و در مقـام عمل 

بـا زمینـه موجـود تفاوت‌‌هایـی دارد. توجـه بـه موضـوع تـوان روابـط عمومـی در توسـعه 

سـازمانی نیـز در پژوهش‌‌هـای خارجـی مـورد تأکیـد بوده اسـت.

چهارچوب مفهومی تحقیق

براساس ماهیت و اهداف تحقیق، ابعاد اساسی در سه بخش مورد بررسی قرار گرفت.

الف- ارزیابی عملکرد و شایستگی

از آن‌جــا کــه عنصــر کارایــی، توصیــف کننــدۀ چگونگــی اســتفاده ســازمان از منابــع در 

تولیــد خدمــات یــا محصــولات اســت، و نیــز اثربخشــی کــه توصیف‌کننــدۀ درجــۀ نیــل بــه 

اهــداف ســازمانی اســت، ارزیابــی عملکــرد می‌‌توانــد در دو ســطح فــردی و ســازمانی، میــزان 

ــری  ــرای اندازه‌‌گی ــاری ب ــرد، معی ــا عملک ــه ی ــد. نتیج ــن کن ــازمان را تعیی ــک س ــت ی موفقی

کارایــی و اثربخشــی ســازمان در یــک دورۀ زمانــی خــاص کــه از طریــق نشــانه‌‌هایی در بــازار، 

مشــتری و میــزان فــروش آن ســازمان مشــخص می‌‌شــود )داوری و شــهبازی مــرادی، 1392(. 

دلیــل اصلــی بــرای انــدازه گیــری عملکــرد، افزایــش اثربخشــی کلــی ســازمان و فرایندهــای 

کســب وکار اســت. از ایــن رو، ســازمان‌‌ها در مقــدار زیــادی منابــع جدیــد، بــه ویــژه منابــع 

ــه  ــد. آنچ ــرمایه‌‌گذاری می‌‌کنن ــد س ــرد کارآم ــت عملک ــای مدیری ــی و نظام‌‌ه ــانی و مال انس

نقطــۀ تمرکــز ارزیابــی عملکــرد بایــد باشــد، شایســتگی اســت و مبنــای بســیاری از تصمیمات 

در حــوزه منابــع انســانی ازجملــه تصمیمــات توســعه‌‌ای مثــل شناســایی نیازهــای آموزشــی، 

ــش  ــف نق ــه تعری ــوط ب ــات مرب ــرو و تصمیم ــل نی ــا و تعدی ــد ارتق ــات اداری مانن تصمیم

ماننــد تغییــر شــرایط احــراز شــغل اســت.

 ب- مفهوم‌‌سازی شایستگی

محققــان شایســتگی‌‌ها را به‌‌عنــوان دانــش، مهارت‌‌هــا، توانایی‌‌هــا یــا ویژگی‌‌هــای 

مرتبــط بــا عملکــرد بــالا، تعریــف )Suh & West, 2012( و آن را بــر دو بخــش شایســتگی‌‌های 

عمومــی و خــاص تقســیم‌‌بندی کرده‌‌انــد. مــرور ادبیــات حاکــی از شــفاف نبــودن مفهــوم 
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ــودن دو مفهــوم زمینه‌‌هــای  ــز نب ــی ایــن موضــوع، متمای شایســتگی اســت. از دلایــل اصل

شایســتگی و شایســتگی‌‌های مرتبــط بــا افــراد اســت. زمینه‌‌هــای شایســتگی بیانگــر 

ــی  ــه شایســتگی‌‌های مبتن ــرد در آن شایســتگی دارد، در حالی‌‌ک ــه ف ــی اســت ک فعالیت‌‌های

ــه  ــه در زمین ــد ک ــی را می‌‌ده ــن توانای ــرد ای ــه ف ــه ب ــی اســت ک ــه صفات ــرد، مجموع ــر ف ب

خاصــی شایســتگی داشــته باشــد. در واقــع زمینه‌‌هــای شایســتگی عمومــاً مبتنــی بــر شــغل 

اســت در حالــی کــه اساســاً شایســتگی‌‌های مبتنــی بــر فــرد باشــد. در بخــش دیگــری از ایــن 

فصــل مشــخص شــد بیــن صلاحیــت و شایســتگی تمایــز وجــود دارد. صلاحیــت بــه معنــی 

»مهــارت و رســیدن بــه اســتاندارد عملکــرد« و مفهــوم شایســتگی »رویکــرد رفتــاری« اســت. 

ــد  ــان دیگــر صلاحیــت، بیانگــر توانایــی فــرد در انجــام کارهایــی اســت کــه می‌‌توان ــه بی ب

انجــام دهــد در حالــی کــه شایســتگی بیانگــر چگونگــی انجــام آن کار اســت )جــوان جعفــری 

و ســلطان‌‌آبادی، 1391(. 

ج- الگوهای شایستگی مدیران سازمانی

ــرای یکپارچه‏ســازی  ــی ب ــه الگوی ــوی شایســتگی، ارائ ــاد الگ     هــدف از توســعه و ایج

عملکــرد ســامانه منابــع انســانی در ســازمان اســت؛ به‌‌گونــه‌‌ای کــه منجــر بــه عملکــرد مؤثــر 

ســازمان گــردد )حامــدی و همــکاران، 1393(. الگوهــای گوناگونــی بــرای شایســتگی مدیــران 

ســازمانی معرفــی شــد کــه هــر یــک براســاس منطقــی خــاص و موقعیتــی منحصــر بــه فــرد 

ــیله‌‌ای  ــوان وس ــه عن ــز ب ــه چی ــش از هم ــتگی‌‌ها بی ــدل شایس ــۀ م ــود. ارائ ــده ب ــه ش ارائ

ــوزش،  ــذب، آم ــتگی‌‌ها در ج ــر شایس ــری بهینه‌‌ت ــه کارگی ــه ب ــر و درنتیج ــم بهت ــت فه جه

ــددی  ــوارد از واژگان متع ــاداش و... اســت. در بســیاری م ــت و پ ــرد، پرداخ ــی عملک ارزیاب

بــرای شایســتگی‌‌ها اســتفاده شــده اســت، امــا مفهــوم واحــدی را می‌‌رســانند. در نهایــت 

ســه رویکــرد دوگانــه از ایــن الگوهــا مطــرح شــد: شایســتگی‌های شــخص‌محور یــا 

ــا بســیج عمومــی در  ــر شــرح وظایــف رســمی ی شایســتگی‌های موقعیتــی، اتــکاء صــرف ب

ــتگی‌های  ــا شایس ــت ی ــتگی‌های شغل/پس ــودن شایس ــتراتژی کلان و منحصربه‌فردب راه اس

اســتاندارد بــرای عمــوم مشــاغل.

روش‌‌شناسی پژوهش

ــرده  ــی اســتفاده ک ــرد کیف ــات، از رویک ــردآوری اطلاع ــر روش گ ــن پژوهــش، از منظ ای

اســت. براســاس هــدف، روش پژوهــش حاضــر، کاربــردی اســت، زیــرا هــدف ایــن اســت 
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کــه عناصــر و مؤلفه‌‌هــای شایســتگی حرفــه‌‌ای مدیــران روابــط عمومــی شــهرداری‌‌های 

ــه  ــن‌‌رو ارائ ــود؛ از ای ــه ش ــا آن ارائ ــب ب ــوی متناس ــایی و الگ ــور شناس ــهرهای کش کلان‌‌ش

ــدی  ــات بع ــا و اقدام ــرای پژوهش‌‌ه ــی ب ــد مبنای ــه می‌‌توان ــن زمین ــع در ای ــی بدی الگوی

باشــد. بــه عبارتــی، ایــن الگــو مبنایــی بــرای پژوهش‌‌هــای آتــی می‌‌توانــد باشــد. از منظــر 

ــرای  ــش، ب ــدف پژوه ــاس ه ــرا براس ــت. زی ــافی اس ــوع اکتش ــی از ن ــرا، توصیف روش اج

ــدۀ  ــد شــرایط پدی ــط عمومــی بای ــران رواب ــه‌‌ای مدی شناســایی مؤلفه‌‌هــای شایســتگی حرف

ــود.  ــل ش ــف و تحلی ــارکت‌‌کنندگان توصی ــط مش ــی توس ــورد بررس م

در ایــن پژوهــش از روش نظریــه برخاســته از داده‌‌هــا و از طــرح نوخاســته گلیــزر1 

اســتفاده شــد و ســعی شــد الگــوی شایســتگی مدیــران روابــط عمومــی شــهرداری از تحلیــل 

ــناختی  ــاختارهای ش ــات و س ــاس ذهنی ــی، براس ــه عبارت ــود. ب ــتخراج ش ــا اس مصاحبه‌‌ه

موجــود در افــکار افــراد مــورد مطالعــه، ســعی شــد مؤلفه‌‌هــا و عناصــر شایســتگی مدیــران 

روابــط عمومــی شــهرداری شناســایی شــود. در تدویــن الگــوی شایســتگی مدیــران روابــط 

ــی  ــان اصل ــو از ذی‏نفع ــات و مقوله‌‌هــای الگ ــه اطلاع ــن هــدف ک ــا ای ــی شــهرداری ب عموم

بــه دســت آیــد، جامعــۀ مــورد بررســی در بخــش کیفــی شــامل ســه گــروه مدیــران روابــط 

عمومــی شــهرداری‌‌های کلان‌‌شــهرها، شــهرداران شــهرداری‌‌های کلان‌‌شــهرها و خبــرگان 

ــد. ــط عمومــی بودن ــه رواب دانشــگاهی کــه دارای تألیفــات متعــدد در زمین

روش نمونه‌‌گیــری در بخــش کیفــی، هدف‌‌منــد بــود. زیــرا بایــد اطلاعــات از افــرادی بــه 

دســت می‌‌آمــد کــه بــا اهــداف، مأموریت‌‌هــا، ســاختار و وظایــف روابــط عمومــی آشــنایی 

داشــتند و در ایــن زمینــه فعالیــت فکــری و عملــی انجــام داده یــا تجربــۀ زیســته داشــتند. 

ایــن افــراد بــا هــدف خاصــی انتخــاب شــدند، پــس بــه ایــن دلیــل نمونه‏گیــری براســاس 

هــدف پژوهــش شــکل گرفــت. 

براســاس ویژگی‌‌هایــی کــه بیــان شــد، مصاحبه‌‌هــا بــا افــراد صــورت گرفــت. بــا انجــام 

مصاحبه‌‌هــای نیمــه ســاختاریافته فراینــد نمونه‏گیــری پیــش رفــت و ابعــاد مســئله مــورد 

کاوش قــرار گرفــت. آن‌قــدر مصاحبــه ‏بــا نمونه‌‌هــا ادامــه یافــت تــا پــس از یــازده مصاحبــه 

بــه حــد اشــباع نظــری اطلاعاتــی رســید. 

روش تحلیــل داده‌‌هــا و اطلاعــات، کــد گــذاری بــود کــه روشــی بــرای شــناخت، تحلیــل 

1. Glaser emergening design
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ــت اســتفاده از ایــن روش آن  و گــزارش الگوهــای موجــود در داده‌‌هــای کیفــی اســت. عل

اســت کــه بایــد ابتــدا مضامیــن و مقوله‌‌هــای شایســتگی مدیــران روابــط عمومــی شناســایی 

ــط  ــذاری توس ــگر و بازکدگ ــذاری پژوهش ــت بازکدگ ــزار در دو حال ــن اب ــی ای ــد. پایای می‌‌ش

کدگ��ذار دیگ��ر انج��ام ش��د. براساــس داده‌‌هاــی ب��ه دســت آمــده، پایای��ی بی��ن کدگ�ـذاران 

79.3 و پایایــی بازکدگــذاری توســط پژوهشــگر 92.9 ب��ه دس�ـت آمدــ. در ایــن پژوهــش 

ــکاران و  ــتجوگری از هم ــدت، پرســش و جس ــری طولانی‌م ــه روش درگی ــی از س ــرای روای ب

تأییــد بــه وســیله افــراد مطالعــه اســتفاده شــد. 

یافته‌‌ها

رواب��ط عمومــی شــهرداری‏های  مؤلفه‌‌ه��ای شایسـت�گی مدی��ران  نخستــ:  سؤــال 

کدام‌انــد؟ کلان‏شــهرها 

ــس از  ــد اســتخراج شــد. پ ــاز، در مجمــوع 681 ک ــذاری ب ــک کدگ ــا اســتفاده از تکنی ب

ــه  ــد ک ــکیل ش ــه اول تش ــی در مرحل ــای اصل ــه، مقوله‏ه ــوری در دو مرحل ــذاری مح کدگ

ــت.  ــده اس ــان داده ش ــدول 1 نش ــج آن در ج ــی از نتای بخش

جدول 1. کدگذاری محوری

مفاهیم اساسیمقوله‌‌های اصلی

 ،M1 ،E3 ،S1 ،E1( دانش روانشناسی ،)M4 ،M3 ،E3 ،S1 ،E2( دانش جامعه‌‌شناسی
E2 ،M4 ،M3(، دانش اقتصادی )S3 ،S1 ،E2(، دانش ارتباطات )M4 ،S3 ،E2(، دانش 
روابط عمومی )E4 ،E2 ،M4(، دانش علوم سیاسی )E4 ،S1 ،E2(، دانش بین‌‌رشته‌‌ای 

)M3 ،S2 ،M1 ،E2 ،E1 ،S1 ،M4( بوم‏شناسی ،)E1 ،M4 ،S1(

دانش تخصصی

 ،)S3 ،E2 ،E1( هوش هیجانی ،)E2 ،E3 ،S1 ،M3 ،E4 ،E1( هوش اجتماعی
 ،)S1 ،M3 ،E3 ،M2 ،E2( یادگیرندگی ،)M1 ،S2 ،S1 ،E2( هوش فرهنگی

)S1 ،M1 ،E3( خودکنترلی
هوشمندی

 ،)S3 ،E1 ،M3 ،M2 ،S1( تفکر تحلیلی ،)E3 ،M3 ،M2 ،S1( تفکر انتقادی
 ،)M3 ،E3 ،S1 ،E2( تفکر راهبردی ،)M4 ،M2 ،S1( کل‌نگری

)E3 ،E2 ،S2 ،M1 ،S3 ،M3( خلاقیت و نوآوری
فکری-تحلیلی

تعهد )S3 ،E4 ،M3 ،M2 ،M1 ،S1 ،E2(، صداقت )M1 ،M4 ،E4 ،M2 ،E3(، سعه صدر 
)E4 ،S1 ،M1 ،E1( اخلاق حرفه‌‌ای ،)E4 ،M2 ،E2( تقوا ،)E4 ،E3 ،S1 ،E1 ،S3(

ارزشی

 ،E4 ،E1( مردم‌‌مداری ،)M4 ،E4 ،S1 ،E2( همدلی ،)S1 ،E4 ،E3 ،E2( شنونده فعال
 ،S1 ،E2 ،M4 ،E4 ،S3 ،S2 ،M2 ،M1،M3( گشودگی رفتاری ،)M2 ،M4 ،S3 ،E3 ،M3
 ،E2( انعطاف‌پذیری ،)S1 ،M3 ،M1 ،E2( رازداری ،)E3 ،E2 ،E1( ارتباط‌‌گری موثر  ،)E3

)E3 ،E4 ،S1 ،M1

مشاوره‌‌ای
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ــهرها  ــهرداری‏های کلان‏ش ــی ش ــط عموم ــران رواب ــتگی مدی ــوی شایس ــؤال دوم: الگ س

کــدام اســت؟

ــی  ــی و اساس ــوم کل ــارده مفه ــا، چه ــه دوم مقوله‌‌ه ــوری مرحل ــذاری مح ــس از کدگ پ

اســتخراج شــد. پــس از کدگــذاری محــوری مرحلــه دوم مقوله‌‌هــا، مجــدداً فراینــد کدگــذاری 

ــه در 14 مفهــوم شناســایی شــده، تشــابهات و  ــی ک ــن معن ــه ای محــوری ادامــه یافــت. ب

ــن  ــج ای ــه نتای ــت ک ــام گرف ــون اساســی کار انج ــج مضم ــب پن ــن و در قال ــزات تعیی تمای

ــه در جــدول 32ارائــه شــده اســت. مرحل

جدول 2. کدگذاری محوری

مضامین پایهمفاهیم اصلی

دانشی-روشیدانش تخصصی، روش‌‌شناختی

تفکری- نگرشیهوشمندی، فکری-تحلیلی، ارزشی

سازمانیتبارشناسی سازمانی، سیماپردازی

مدیریتیمشاوره‌‌ای، مدیریتی-رهبری، ارتباطی و تعاملی

رسانه‌‌ایرسانه‌‌داری، مخاطب‌‌پردازی، پویشگری اطلاعاتی، تولید محتوا

ــران  ــه‌‌ای مدی ــی شایســتگی‌‌های حرف ــای اصل ــی، مؤلفه‌‌ه ــج بخــش کیف براســاس نتای

ابتــدا  روابــط عمومــی شــهرداری‌‌های کلان‌‌شــهرها شناســایی شــدند. در هــر مرحلــه 

ــای  ــا حــذف کده ــام و ی ــا دســته‌‌بندی، ادغ ــه ب ــایی شــدند و در ادام ــاز شناس ــای ب کده

تکــراری مقــولات تشــکیل شــدند. بــه منظــور اعتباریابــی الگــوی بــه دســت آمــده، جلســه 

ــن و  ــدی، متخصصی ــن کلی ــی متشــکل از مطلعی ــروه کانون ــی تشــکیل شــد. گ ــروه کانون گ

ذ‌یربطــان پژوهــش )مشــتمل بــر 6 نفــر( بودنــد. بــه علــت شــیوع ویــروس کرونــا و رعایــت 

ــه صــورت مجــازی و در  ــا مشــارکت شــش نفــر از اعضــا ب پروتکل‌‌هــا بهداشــتی، جلســه ب

ــای  ــی از فعالیت‌‌ه ــدا گزارش ــه ابت ــن جلس ــد. در ای ــزار ش ــت برگ ــزار گوگل‌‌می ــتر نرم‌‌اف بس

ــه نحــوه اجــرای مصاحبه‌‌هــا، نحــوه کدگذاری‌‌هــا،  ــی ک ــه صورت ــه شــد، ب انجــام شــده ارائ

کدهــای استخراج‌‌شــده، نحــوه کدگــذاری محــوری و دلایــل توســعه مــدل بــه شــکل کنونــی 
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تشــریح شــد. ســپس الگــوی بــه دســت آمــده بــه نمایــش گذاشــته شــد. پــس از ارائــه 

ــان  ــدی، متخصصــان و ذی‌‌ربطــان نظــرات تخصصــی خــود را بی ــن کلی ــکات، مطلعی ــن ن ای

کردنــد. اطلاعــات مســتخرج از گــروه کانونــی دســته‌‌بندی شــدند. ایــن فراینــد در جــدول 

3 ارائــه شــده اســت.

جدول3. اقدامات انجام شده براساس نظرات بیان شده در گروه کانونی

علت اقداماقدامنکات کلیدیدسته

اضافه‌‌کردن 
مضمون

1. »تعاملات فراسازمانی« به عنوان یک مضمون در مدل نهایی 
اضافه شود. کدگذاری محوری این بخش از ابتدا بازنگری شود.

انجام شد
توافق اکثریت 

اعضای گروه کانونی

2. بخش »تعاملات و ارتباطات« به عنوان یک مضمون در مدل 
نهایی اضافه شود. کدگذاری محوری این بخش از ابتدا بازنگری 

شود.
انجام نشد

این موضوع در 
تعاملات فراسازمانی 

دیده‌شده

انجام شد3. مضمون »اخلاق حرفه‌‌ای« در الگوی نهایی جانمایی شود.
توافق اکثریت 

اعضای گروه کانونی

کدگذاری محوریانجام شدبه جای مقولۀ »آینده‌‌پژوهی« از »فراکنش‌‌گری« استفاده شود. تغییر عنوان

تأکیدی

-بازنگری1. برجسته‌‌سازی بخش سیماسازی سازمان

-بازنگری2. تأکید بر جوانب عملی در شایستگی

-بازنگری3. تأکید بر فرهنگ‌‌شناسی منطقه‌‌ای

-بازنگری4. تأکید بر تعاملات و ارتباطات

ــرار  ــی ق براســاس اســتدلال‌‌های موجــود در جــدول 3 الگــوی پیشــنهادی مــورد بازبین

ــد از: ــده عبارتن ــای عم ــت. بازبینی‏ه گرف

1- در الگوی نهایی، زیرمؤلفه‌‌ها نیز اضافه شود.

2- در الگوی بازبینی شده، »تعاملات فراسازمانی« و »اخلاق حرفه‌‌ای« افزوده شود.

براســاس تعدیل‌‌هــای پیشــنهادی از ســوی گــروه کانونــی، الگــوی نهایــی تدویــن شــد 

کــه در شــکل 3 ارائــه شــده اســت.



140

ارائۀ الگوی شایستگی مدیران روابط عمومی شهرداری‌ کلان‌شهرهای کشور

دوره 6
 پیاپی 19
بهار 1402

شکل 1.  الگوی نهایی شایستگی‌‌های حرفه‌‌ای مدیران روابط عمومی شهرداری‌‌های کلان‌شهرها

نتیجه‌گیری

بــرای پاســخ بــه ســؤال اول، بــا اجــرای کدگــذاری بــاز و محــوری چندمرحلــه‌‌ای مضامیــن 

و مقوله‌‌هــای ذیــل حاصــل شــد.

الف- شایستگی‌‌های دانشی- روشی

ــر دو بخــش اساســی »شایســتگی‌‌های دانشــی« و  ــوع شایســتگی‌‌ها مشــتمل ب ایــن ن

ــا  ــه منظــور فهــم موقعیــت و مواجهــه ب ــن دانش‌‌هــا ب ــود. ای »شایســتگی‌‌های روشــی« ب

ــد کــه هــم از نظــر مفهومــی و  مســئولیت‌‌های واگــذار شــده و پاســخگویی، ضــرورت دارن
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ــار شــهری خــاص  ــط عمومــی در یــک بافت ــه کار گرفتــه شــوند. رواب هــم از نظــر اجرایــی ب

ــی  ــی بخش ــت. جامعه‌شناس ــی« اس ــش جامعه‌‌شناس ــتلزم »دان ــه مس ــد ک ــت می‌‌کن فعالی

ــا علــم بــه ایــن  از علــوم اجتماعــی و دانــش بررســی جامعــه )پدیــده اجتماعــی( اســت. ب

ــد قشــربندی اجتماعــی محــات و  ــط عمومــی شــهرداری می‌‌توان ــر رواب ــم، مدی ــش مه دان

مناطــق شــهری را شناســایی و براســاس آنهــا دانــش و اطلاعــات متناســب بــا آ‌نهــا را تولیــد 

ــا و  ــد از ظرفیت‌‌ه ــا می‌‌توان ــناخت مجموعه‌‌ه ــا ش ــی ب ــط عموم ــر رواب ــد. مدی ــه کن و ارائ

ــری نظــام  ــرای راهب توانمندی‌‌هــای هــر یــک آگاه شــده و درراســتای مدیریــت مشــارکتی ب

شــهری اســتفاده کنــد.

ــد،  ــدار ش ــی پدی ــی از ارکان دانش ــوان یک ــه عن ــه ب ــن زمین ــه در ای ــری ک ــش دیگ دان

»روانشناســی« بــود. از آن‌‌جــا کــه مــردم و افــراد بخــش اساســی و البتــه هســته تعامــات 

جامعــه شــهری هســتند، شــناخت ویژگی‌‌هــا، افــکار، هیجانــات و حــالات روحــی و روانــی 

و کنش‌‌هــای فــردی و جمعــی آنــان نقــش مهمــی در نــوع مواجهــه شــهرداری بــرای 

ــی  ــط عموم ــر رواب ــاظ، مدی ــن لح ــه ای ــارکتی دارد. ب ــای مش ــرای طرح‌‌ه ــانی و اج اطلاع‌‌رس

نیــاز مبــرم بــه دانــش روانشناســی افــراد بــرای مواجهــه و کنشــگری فعــال بــا پدیده‌‌هــای 

ــی دارد.  اجتماع

بعــد دیگــر دانــش تخصصــی در حــوزۀ روابــط عمومــی، »دانــش ارتباطــات« و »دانــش 

روابــط عمومــی« بــود. در بحــث روابــط عمومــی یکــی از ارکان اساســی، »تعامــات و 

ــی  ــی و درون ــل بیرون ــا عوام ــاط ســازمان شــهرداری ب ــه زمینه‌‌ســاز ارتب ــوده ک ارتباطــات« ب

ــد  ــی می‌‌توان ــط عموم ــات و رواب ــق ارتباط ــهرداری از طری ــی ش ــط عموم ــر رواب اســت. مدی

ــه  ــه اطــاع ســازمان‌‌ها و عام ــات و تصمیم‌‌هــای شــهرداری را ب اهــداف، رســالت‌‌ها، اقدام

مــردم برســاند و ایجــاد یــک »مــای واحــد« کنــد. ایــن وحــدت و آشــتی، بسترســاز طرح‌‌هــا 

و تحــولات مــورد توافــق مــردم و شــهرداری اســت. 

دانــش دیگــر، دانــش بوم‌‌شناســی بــود کــه بــا کدهایــی ماننــد »شــناخت زبــان 

ــن  ــیت بی ــه«، »حساس ــی منطق ــت اقتصادی-اجتماع ــناخت وضعی ــه«، »ش ــی منطق ارتباط

فرهنگــی«، »محیط‌‌شناســی«، »درک محیطــی«، »محیط‌‌شناســی«، »شــناخت منطقــه«، 

»شــناخت فرهنــگ«، »کنشــگری فرهنگــی«، »رصــد فرهنگ‏هــا« و »انطبــاق فرهنگــی« مطــرح 

شــد، درراســتای شــناخت بیشــتر بافتــار شــهری مــورد توجــه افــراد بــود. شــناخت فرهنــگ 
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ــد  ــت، می‌‌توان ــن دس ــی از ای ــات محیط ــب و مطالع ــای غال ــا و هنجاره ــه و رفتاره منطق

ــتۀ دوم،  ــذارد. دس ــار بگ ــی در اختی ــل توجه ــات قاب ــهری اطلاع ــت ش ــتای مدیری در راس

»شایس��تگی‌‌های روش��ی« ب��ود. ماهیــت دانــش و شــیوه دســت‌‌یابی بــه آن، دو مقولــه‌‌ای 

اســت کــه بــه مــوازات هــم پیــش رفتــه اســت. دلالــت شایســتگی‌‌های روشــی از آن جهــت 

اســت کــه روابــط عمومــی در ســالیان اخیــر، شــاهد تحــولات گســترده‌‌ای از حیــث کاربســت 

شــیوه‌‌های نویــن و رویکــرد علمــی بــوده اســت. در واقــع نــگاه علمــی بــه روابــط عمومــی 

ــاظ  ــن لح ــی و دانشــگاهی اســت. بدی ــته علم ــن رش ــی در ای ــی و تحول‌‌گرای ــن نوگرای مبی

یــک مدیــر روابــط عمومــی شایســته، لازم اســت بــر مهــارت روش تحقیــق، آینده‌‌پژوهــی، 

مدیریــت دانــش، مسئله‌‌شناســی و تــوان حــل مســئله و تحلیــل محتــوا تســلط داشــته و 

ــد.  ــه نمای ــا، ترســیم روشــنی از ســازمان ارائ ــری آ‌نه ــا به‌کارگی ب

مهــارت دیگــر کــه ذیــل عنــوان مهــارت روشــی هــم می‌‌تــوان بــه آن پرداخــت، 

»آینده‌‌پژوهــی« یــا بنــا بــه تأکیــد گــروه کانونــی، »فراکنش‌‌گــری« اســت. تمایــل روزافــزون 

بــه جهانی‌شــدن بــه همــراه حفــظ ویژگی‌هــای ملــی، قومــی و فرهنگــی و بســیاری عوامــل 

دیگــر، لــزوم درک بهتــر از »تغییــرات« و »آینــده« را بــرای دولت‌هــا، کســب وکارهــا، 

ســازمان‌ها و مــردم ایجــاب می‌کنــد. بــر ایــن اســاس، لازم اســت در نظــام مدیریــت شــهری، 

مباحثــی ماننــد آینــده و تضمیــن کیفیــت آینــده ایــن نظــام مــورد توجــه قــرار گیــرد. مدیــر 

روابــط عمومــی بــا مطالعــات مربــوط بــه روندهــا و فرایندهــای گذشــته و حــال نســبت بــه 

پیش‌‌بینــی آینــده اقــدام می‌‌کنــد. کار مدیــر روابــط عمومــی صرفــاً تحقیــق کــردن نیســت؛ 

بلکــه اســتفاده از نتایــج ایــن تحقیقــات بــه منظــور کنــش متناســب بــا تحــولات آتــی یــا 

ــری« اســت.  ــی »فراکنش‌‌گ ــه عبارت ب

از شایســتگی‌‌های مدیــر روابــط عمومــی شــهرداری‌‌های کلان‌‌شــهرها،  یکــی دیگــر 

»مسئله‌‌شناســی« و تــوان »حــل مســئله« اســت. مدیــر روابــط عمومــی از طریــق فرایندهــای 

تحلیل‌‌گــری، نســبت بــه محیــط و شــناخت آن حســاس بــوده و بــا دیــد تیزبینانــه مســائل 

ــی و  ــط عموم ــوزه رواب ــرای ح ــد و ب ــد می‌‌کن ــازمانی را رص ــرون س ــای درون و بی و پدیده‌‌ه

ــد.  ــه می‌‌کن ــن و ارائ ــام مســائل« تدوی شــهرداری، »نظ

شایســتگی دیگــری کــه در حــوزه روش‌‌شناســی وجــود دارد، »تحلیــل محتــوا« و تحلیــل 

ــد،  ــه بررســی نظام‏من ــه ب ــوا از روش‌هــای اســنادی اســت ک ــل محت گفتمــان اســت. تحلی



143

دوره 6
 پیاپی 19
بهار 1402

ارائۀ الگوی شایستگی مدیران روابط عمومی شهرداری‌ کلان‌شهرهای کشور

عینــی، کمــی و تعمیم‌‌پذیــر پیام‌هــای ارتباطــی می‌پــردازد. از آن‌جــا کــه مدیــر روابــط 

عمومــی، دائــم در حــال رصــد و پایــش اخبــار و اطلاعــات منــدرج در رســانه‌‌های دیــداری، 

شــنیداری و نوشــتاری اعــم از مجــازی و غیرمجــازی اســت، ضــرورت دارد مضامیــن و 

محتواهــای اصلــی هــر رســانه را تحلیــل و اســتنتاج کنــد. ایــن تحلیل‌‌هــا از دو جنبــه حائــز 

اهمیــت اســت؛ شــناخت مضامیــن حاکــم بــر فضــای رســانه‌‌ای کشــور، منطقــه و محلــه و 

ــرای  ــق پیام‌‌هــا ب ــق و عمی ــم دقی ــات شــهرداری و فه ــود عملی ــرای بهب ــا ب ــری از آنه بهره‌‌گی

تولیــد محتــوای متناســب بــا مخاطبــان شــهرداری.

ب- شایستگی‌‌های تفکرمندی

در تحلیــل مصاحبه‌‌هــای ایــن پژوهــش، بــه مضمونــی بــه نــام »شایســتگی تفکرمنــدی« 

دســت پیــدا کردیم. 

    تفکــر انتقــادی یــک فراینــد شــناختی می‌‌باشــد کــه توانایــی افــراد را در اســتدلال، 

ارزیابــی اطلاعــات، مهارتهــای حــل مســئله و تصمیم‌‌گیــری منطقــی در موقعیت‌‌هــای 

ــادی را  ــر انتق ــای تفک ــرورش مهارت‏ه ــران، پ ــی از صاحبنظ ــد. برخ ــت می‌‌کن ــف تقوی مختل

هــدف غایــی ســازمان‌‌ها برشــمرد )اعظمــی و صالحی‌‌نیــا، 1394(. ایــن تفکــر، مدیــر روابــط 

عمومــی را قــادر می‌‏کنــد ایده‏هــا و راه حل‏هــای موجــود را ارزیابــی کــرده و بهتریــن آ‏نهــا را 

انتخــاب کنــد. در ایــن زمینــه مصاحبه‌‌شــوندگان، بــر ایــن نکتــه تأکیــد داشــتند کــه جایــگاه 

ــار ســره را از  ــد اخب ــی بای ــط عموم ــر رواب ــه مدی ــه‌‌ای اســت ک ــه گون ســازمانی شــهرداری ب

ناســره تشــخیص داده و تــوان ارزیابــی آ‌نهــا را داشــته باشــد. 

یکــی دیگــر از انــواع تفکرهــا که یــک مدیر روابــط عمومی بایســتی در شــهرداری دارای آن 

 ،)Sternberg & Grigorenko, 2007( باشــد، تفکــر تحلیلــی اســت. اســترنبرگ و گریگورنکــو●

توانایــی تفکــر تحلیلــی را عبــارت از توانایــی تحلیــل و ارزیابــی ایده‌‌هــا، حــل مشــکلات و 

تصمیم‌‌گیــری دانســته‌‌اند. ایــن تفکــر، مجموعــه‌‌ای از پــردازش اطلاعــات، باورهــا و عــادات 

بــر مبنــای تعهــد فکــری و اســتفاده از ایــن مهارت‌‌هــا جهــت هدایــت رفتارهایــی اســت کــه 

می‌‌توانــد بــا کســب و نگهــداری اطلاعــات ســاخته شــود. بنابرایــن مهــارت تفکــر تحلیلــی 

ــرای حــل یــک مســئلۀ پیچیــده توصیــف شــود  ــاز ب ــوان مهــارت مــورد نی ــه عن می‌‌تــوان ب

)Uwaleke & Offiah, 2017(. بــا عنایــت بــه ایــن تعاریــف و مبانــی نظــری می‌‌تــوان گفــت 
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مصاحبه‌شــوندگان در قالــب عبــارات تفکــر تحلیلــی و توانایــی تحلیل‌‌گــری بــه ایــن مفهــوم 

مهــم پرداخته‌‌انــد. مدیــر روابــط عمومــی بــا تکیــه بــر همیــن توانایــی تفکــر تحلیلــی، ســوار 

بــر مــوج اخبــار راســت و دروغ و شــایعه‌‌ها نمی‌‌شــود و بــا بررســی صحــت و ســقم هــر خبــر 

ــه صــورت منطقــی آ‌نهــا را تحلیــل کــرده و اســتنتاج و اســتنباط  در بافــت خــاص خــود، ب

صحیحــی از آنهــا ایجــاد می‌‌کنــد. 

ــرار  ــورد توجــه مصاحبه‌‌شــوندگان ق ــه م ــود ک ــر خــاق ب ــر شایســتگی، تفک عنصــر دیگ

ــی  ــی«، »نوگرای ــری«، »تحول‏خواه ــی«، »تحول‏نگ ــد »تحول‏گرای ــی مانن ــا عبارات ــت و ب گرف

ــد درک مشــکلات،  ــارت اســت از فرآین رســانه‌‌ای«، »خلاقیــت« بیــان شــد. تفکــر خــاق عب

مســائل، کمبــود اطلاعــات و عوامــل جــا افتــاده، حــدس زدن و فرضیــه ســاختن درمــورد 

ــا  ــی مجــدد آ‌نه �ـی و آزم��ون فرضیه‌‌ه��ا و حدس‏هــا، اصــاح و ارزیاب ای ـن�کمبوده��ا، ارزیاب

ــن آن  ــهرداری ضم ــی ش ــط عموم ــر رواب ــری زاده،1390(. مدی ــج )حائ ــه نتای ــره ارائ و بالاخ

کــه خــود بایــد دارای تفکــر خــاق باشــد، بلکــه محیــط و بســتر لازم بــرای ایجــاد خلاقیــت 

ــه  ــانه‌‌ای از جمل ــوآوری رس ــازی و ن ــه، فرضیه‌‌س ــای خلاقان ــد گزارش‌‌ه ــم آورد. تولی را فراه

ــد. ــران دارای تفکــر خــاق را بیشــتر می‌‌کن ــه مدی ــاز ب مــواردی اســت کــه نی

محیــط کار شــهرداری سرشــار از موقعیت‌‌هــای جدیــد اســت و مدیــری کــه ایــن توانایــی 

ــا  ــد. از آن‌ج ــام ده ــت لازم را انج ــری و مدیری ــد راهب ــد، نمی‌‌توان ــته باش ــی را نداش هوش

ــی  ــی خاص ــوش هیجان ــاوره‌‌ای اســت، ه ــی و مح ــی، تعامل ــط عموم ــت کار رواب ــه ماهی ک

ــران  ــرای رهب ــمند ب ــی ارزش ــت رقابت ــک مزی ــی ی ــوش هیجان ــورداری از ه ــد. برخ را می‌‌طلب

ــا  ــه ب ــی و در مواجه ــد در شــرایط بحران ــا می‏توانن ــه آنه ــران ســازمان اســت، چــرا ک و مدی

ــان را هدایــت کننــد  ــا بهــره‏وری بیشــتری تصمیــم گرفتــه و کارکن تحــولات محیــط ب

ج- شایستگی‌‌های نگرشی

یکــی از زیرمجموعه‌‌هــای فرهنــگ در هــر ســازمان، ارزش‌‌هــا و باورهــای افــراد آن جامعــه 

اســت. ارزش از جملــه مفاهیمــی اســت کــه اقبــال زیــادی را در بیــن صاحبنظــران مدیریــت 

ــت و  ــا در مدیری ــا و باوره ــگاه ارزش‌‌ه ــوم و جای ــت. مفه ــته اس ــر داش ــای اخی در دهه‌‌ه

ارتبــاط آن بــا ســاختار، روش‌‌هــا، فراینــد و عملکــرد مدیریــت و در نهایــت تحــول ســازمان از 

مــواردی اســت کــه در حوزه‌‌هــای مدیریتــی شــهرداری بایــد بــه آن پرداختــه شــود. مدیــران 

روابــط عمومــی در نقــش فرهنگ‌‌ســاز می‌‌تواننــد مــروج ارزش‌‌هــا باشــند. 
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فقــدان صداقــت در شــهرداری و کار روابــط عمومــی یــک معضــل اجتماعــی اســت کــه 

ــر فعالیت‌‌هــای حرفــه‌‌ای و تعامــات اجتماعــی آســیب فــراوان خواهــد زد. تــا آنجــا کــه  ب

ــتان  ــان دوس ــاجرات می ــی، مش ــات خانوادگ ــاری و اختلاف ــای رفت ــیاری از ناهنجاری‌‌ه بس

ــبات  ــهری و در مناس ــره ش ــات فــراوان در زندگــی روزم ــاوندان، اختلاف ــوام و خویش و اق

حرفــه‌‌ای و حتــی تنش‌‌هــا و نزاع‌‌هــای اجتماعــی و سیاســی، پدیــده‌‌ای اســت کــه از فقــدان 

ــران  ــرای مدی ــه ب ــت از آن جنب ــد. موضــوع صداق ــه وجــود می‌‌آی ــی ب ــت و دروغگوی صداق

روابــط عمومــی شــهرداری مهــم اســت کــه فقــدان آن اعتمادزدایــی و ایجــاد شــکاف بیــن 

ذی‌‌نفعــان و ســازمان را بــه دنبــال دارد. مهم‌‌تریــن ســرمایۀ هــر ســازمان از جملــه شــهرداری، 

ــه آن لطمــه وارد کنــد. ــد ب اعتمــاد اســت کــه فقــدان صداقــت می‌‌توان

تعهــد ســازمانی یــک نگــرش مهــم شــغلی و ســازمانی اســت کــه طــی ســال‌‌های گذشــته 

مــورد علاقــه بســیاری از محققــان رشــته‌‌های رفتــار ســازمانی و روانشناســی خصوصــاً 

ــاداری مشــتریان  ــوم وف ــران مشــابه مفه ــد مدی ــوده اســت. تعه ــی ب روانشناســی اجتماع

ــوان  ــا عن ــد و ب ــود را نشــان می‌ده ــد خ ــب تعه ــی در قال ــی داخل ــه در بازاریاب می‌باشــد ک

ــد  ــه بایســتی واج ــی از دو جنب ــط عموم ــران رواب ــاد می‌شــود. مدی ــی از آن ی ــد عاطف تعه

تعهــد باشــند. یکــی از ایــن لحــاظ کــه ســمت و جایــگاه مدیریتــی دارنــد و نقــش الگوســازی 

و الگوپــردازی بــرای ســایر افــراد ســازمانی ایفــا می‌‌کننــد. جنبــه دوم، در جایــگاه مدیریــت 

روابــط عمومــی کــه نماینــده و مســئول ارتباطــات و تعامــات درون و برون‌ســازمانی اســت. 

از آن‌جــا کــه مدیــران روابــط عمومــی شــهرداری بــا کلیــه بخش‌‌هــای درون و بیــرون ســازمان 

در ارتبــاط هســتند، تعهــد آنهــا چــه از جنبــۀ عاطفــی و چــه از جنبــۀ هنجــاری می‌‌توانــد بــر 

عملکــرد ســایرین اثرگــذار باشــد. 

د- شایستگی‌‌های اخلاق حرفه‌‌ای

    امــروزه مبحــث اخلاقیــات ســازمانی و حرفــه‌‌ای، نقــش پراهمیتــی را در جهــان و حــوزه 

ســازمان دارد؛ بــه گونــه‏ای کــه اخلاقیــات و مباحــث آن همچــون کرامــت، آزادی، عدالــت و 

امانــت‌‌ورزی نقــش پررنــگ و مهمــی پیــدا کــرده اســت. مدیــران و کارکنــان روابــط عمومــی 

ــد معیارهایــی ســازمانی و  ــرای ایفــای نقــش و امــور ســازمانی خــود نیازمن در شــهرداری ب

قانونــی هســتند کــه آنــان را در رفتارهــا و اعمــال ســازمانی یــاری دهنــد. براســاس تعاریــف، 

دو ویژگــی بــرای ایــن مفهــوم ذکــر شــده اســت: وجــود نگــرش اصالــت فــرد و فردگرایــی؛ 
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محــدود بــودن مســئولیت‌‌ها و الزامــات اخلاقــی فــرد در شــغل، کــه بــه نظــر می‌‌رســد ایــن 

نــگاه بــه اخــاق، نوعــی تحویلی‌‌نگــری و تقلیــل دادن اخــاق حرفــه‌‌ای اســت؛ زیــرا هویــت 

جمعــی و ســازمانی در نهــادی ماننــد شــهرداری، بســی فراتــر از شــغل فــردی اشــخاص اســت 

)امیــری، همتــی و مبینــی، 1389(. 

مســئولیت‌‌پذیری یکــی از شــاخص‌‌های رفتــار شــهروندی در ســازمان‌‌های اجتماعــی 

ارزشــی- نبایدهــای  و  بایدهــا  را می‌‌تــوان  پاســخگویی  و  اخــاق، مســئولیت  اســت. 

فلســفی و مــاک و معیــار ســنجش درســتی و نادرســتی رفتــار نســبت بــه خــود، دیگــران و 

ــری  ــرد )تقــی‌‌زاده و همــکاران، 1389(. در واقــع مســئولیت‌‌پذیری تصوی جامعــه تعریــف ک

ــرای  ــد ب ــازد و می‌‌توان ــادر می‌‌س ــن متب ــه ذه ــاف را ب ــاد و انص ــری، اعتم ــت، براب از عدال

ــه بیــان موســوی  ــا ب ــود شــرایط و اثربخشــی شــهرداری مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. بن بهب

ــوب  ــرای انجــام مطل ــرد ب ــی از ســوی ف ــزام درون )1390( مســئولیت‌‌پذیری یــک تعهــد و ال

ــده  ــت فزاین ــا اهمی ــده وی گذاشــته می‌‌شــود. ب ــر عه ــه ب ــی اســت ک ــی فعالیت‌‌های تمام

ــد  ــز نیازمن ــروزی، شــهرداری نی ــازمان‌‌های ام ــع مشــکلات س ــت رف مســولیت‌‌پذیری در جه

کارکنــان و مدیرانــی اســت کــه تعهــد درونــی داشــته باشــند و حــس مســئولیت‌‌پذیری در 

آ‌نهــا نمــود داشــته باشــد )Barracloug & Martha, 2012(. ایــن موضــوع بــه عنــوان یکــی 

از ویژگی‌‌هــای مهــم مدیــر روابــط عمومــی شــهرداری در کلان‌‌شــهرها مــورد توجــه مصاحبــه 

شــوندگان بــود. بعــد دیگــر اخــاق حرفــه‌‌ای، پاســخگویی بــود کــه مصاحبه‏شــوندگان بــه آن 

تأکیــد داشــتند. بــا افزایــش آگاهی‌‌هــای عمومــی شــهروندان در جوامــع مختلــف، انتظارات 

آنهــا از شــهرداری‌‌ها نیــز دســتخوش تحــولات زیــادی شــده اســت. شــهروندان در شــهرداری 

انتظــار دارنــد کــه اصــول اخلاقــی، قوانیــن و مقــررات، عدالــت و برابــری، صرفه‏جویــی در 

ــاب رجــوع  ــد کــردن ارب ــع، کارایــی در خدمــات شــهری، مشــارکت دادن آنهــا و توانمن مناب

ــد. براســاس نظــر آرایــی )1396( پاســخگویی  را بیشــتر از گذشــته مــورد توجــه قــرار دهن

ــزه‌‌ای را در تصمیم‌‌ســازان  ــن ســازوکار، انگی ــه ای ــا ســاختار انگیزشــی اســت ک ســازوکاری ب

ایجــاد می‌‌کنــد کــه براســاس آن بایــد نســبت بــه احتیاجــات و نیازهــای مــردم بــا کارآمــدی 

تصمیــم بگیرنــد؛ چــرا کــه آ‌نهــا می‌‌داننــد مــردم قــدرت و توانایــی انتقــاد و مجــازات آ‌نهــا 

ــا شــهروندان اســت و  ــل مســتقیم ب ــه در تعام ــوان ســازمانی ک ــد. شــهرداری به‌‌عن را دارن

همچنیــن شــهردار بــه عنــوان مدیــر شــهر کــه به‌‌صــورت غیرمســتقیم توســط مــردم انتخــاب 
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ــی  ــد در تحقــق مدیریــت محل ــط عمومــی می‌‌توان ــق رواب ــی را از طری می‌‌شــود، نقــش اصل

ــد.  ــا می‌‌کن ــهری را مهی ــوب ش ــی خ ــق حکمران ــتر تحق ــر بس ــارت دیگ ــه عب ــد. ب ــا نمای ایف

پرداختــن بــه شــهرداری بــه عنــوان ســازمان محلــی در جهــت حکمرانــی شــهری خــوب الزامــی 

اســت )آرایــی و قاســمی، 1399(. پاســخگویی مســئله‌‌ای مهــم و چالــش‌‌آور اســت و یکــی از 

ــرای ارزیابــی مردم‌‌ســالاری خدمــات عمومــی، تحقــق پاســخگویی  متداول‌‌تریــن معیارهــا ب

ــان  ــکاف می ــن ش ــن رفت ــب از بی ــفافیت موج ــاد ش ــا ایج ــخگویی ب ــت. پاس ــی اس عموم

ــود.  ــوندگان می‌‌ش ــدگان و حاکمیت‌ش ــا حاکمیت‌کنن ــردم و ی ــئولین و م مس

هـ- شایستگی‌‌های سازمانی

ــناخته  ــای ش ــن نظام‏ه ــی از پیچیده‏تری ــوان یک ــه عن ــی ب ــازمان‏های اجتماع ــروزه س ام

شــده در دانــش بشــری ارزیابــی و طبقه‏بنــدی شــده اســت. بــرای مدیریــت یــک ســازمان 

ــوان عملکــرد  ــد و چطــور می‏ت ــه عمــل می‏کن ــد بدانیــم کــه اصــولاً یــک ســازمان چگون بای

آن را بهبــود بخشــید و کارآیــی و بازدهــی آن را افزایــش داد. چگونــه می‏تــوان از امکانــات 

محــدود، ســازمان حداکثــر اســتفاده را در جهــت تحقــق هدف‏هــا و ماموریت‏هــای آن بــه 

عمــل آورد و امــکان بقــا و رشــد را در بلندمــدت فراهــم کــرد. 

ــا همدیگــر در تعامــل  نیــاز اســت مدیــران ارشــد بــه منظــور ایجــاد یــک کل واحــد ب

ــط  ــر رواب ــرای مدی ــئله ب ــن مس ــند. ای ــته باش ــر داش ــبی از یکدیگ ــناخت مناس ــوده و ش ب

عمومــی شــهرداری از آن جهــت دارای اهمیــت مضاعــف اســت کــه وظیفــه وی، نمایــش 

یــک ســازمان بــه صــورت شــفاف و بــه عبارتــی روابــط عمومــی، آینــۀ تمام‌نمــای ســازمان 

ــازمان از دو  ــی س ــود. تبارشناس ــوندگان ب ــه مصاحبه‌‌ش ــورد توج ــوع م ــن موض ــت. ای اس

مقولــه اساســی تشــکیل شــده اســت: آگاهــی و شــناخت حــوزۀ روابــط عمومــی شــهرداری 

ــه از آن  ــناخت تاریخچ ــت ش ــهرداری. اهمی ــازمان ش ــزء س ــناخت کل و ج ــی و ش و آگاه

جهــت مهــم اســت و یکــی از شایســتگی‌‌ها بــه شــمار مــی‌‌رود کــه عــدم وجــود آن منجــر 

بــه دوبــاره‌‌کاری، گسســتگی تصمیم‌‌هــا و فعالیت‌‌هــای جزیــره‌‌ای و مقطعــی می‌‌شــود. 

بعــد دیگــر از موضــوع شایســتگی تبارشناســی ســازمانی، بــه شــناخت ســازمان شــهرداری 

ــبی از  ــی نس ــهرداری«، »آگاه ــردی ش ــای راهب ــایی ویژگی‏ه ــه »شناس ــی ک ــردد؛ جای برمی‌‌گ

کل ســازمان«، »آگاهــی از ارتباطــات بخش‌‌هــای مختلــف«، »آگاهــی از قوانیــن و مقــررات 
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ــی کار شــهرداری«، »شــناخت بافــت ســازمان«،  ــر جوانــب فن روابــط عمومــی«، »اشــراف ب

»شــناخت تاریخچــه ســازمان«، »شــناخت اســناد فرادســتی«، »شــناخت رســالت‌‌ها و 

ــد. بدیهــی اســت  ــد ابعــاد ایــن شایســتگی را تبییــن کن مأموریت‌‌هــای ســازمان« می‌‌توان

ــت، در  ــی آن اس ــهرداری متول ــش در ش ــن بخ ــت ای ــی و مدیری ــط عموم ــه رواب ــی ک جای

ــات  ــات و ارتباط ــوع تعام ــا و ن ــف آ‌نه ــرح وظای ــا و ش ــایی بخش‌‌ه ــدم شناس ــورت ع ص

ــوع  ــد شــد. ن ــه خواه ــددی مواج ــای متع ــا مشــکلات و چالش‌‌ه ــاً ب ــازمانی عم درون س

ــذار باشــد.  ــوع چهره‌‌ســازی ســازمانی اثرگ ــا و ن ــن گزارش‌‌ه ــر تدوی ــد ب ــات می‌‌توان ارتباط

ــر،  ــزا و عناص ــن اج ــط بی ــی از رواب ــتمی و آگاه ــرش سیس ــا نگ ــی ب ــط عموم ــر رواب مدی

ــر  ــاظ مدی ــن لح ــی و همســویی ســازمان شــهرداری باشــد. بدی ــع هماهنگ ــد مرج می‌‌توان

ــوان  ــط را شــناخته و ت ــن مناســبات و رواب ــه ای ــردی باشــد ک ــی، بایســتی ف ــط عموم رواب

هم‌‌گرایــی و هم‌‌افزایــی داشــته باشــد.

و عبــدی، 1396(.  )ســرلک  اســت  دوم شایســتگی ســازمانی، ســیماپردازی  بعــد 

ــی  ــای مدیریت ــق فراینده ــازمان از طری ــای س ــعه ویژگی‌‌ه ــازمانی روی توس ــازی س سیماس

ــد ســازمان کیســت و  ــان کنن ــد بی ــا در تلاش‌‌ان ــن فراینده ــز اســت. ای و ســازمانی متمرک

ــزاری  ــذا ســیمای ســازمان، اب ــا دیگــر ســازمان‌‌ها دارد. ل چــه مزیــت رقابتــی در مقایســه ب

ــد  ــرار دهن ــش ق ــرض نمای ــان را در مع ــازمان‌‌ها خودش ــه س ــرای اینک ــت ب ــد اس قدرتمن

ــه  ــواردی از جمل ــه م ــن زمین ــد. در ای ــرار گیرن ــری ق ــگاه بالات ــه در جای ــان جامع و در اذه

»چهره‏ســازی موجــه از شــهرداری«، »تــوان حمایــت از اعتبــار و خوشــنامی ســازمان«، 

»تصحیــح ســیمای ســازمانی« و »مدیریــت ســیمای شــهرداری« از جملــه شایســتگی‌‌هایی 

ــان و  ــتریان، ذی‌‌نفع ــه مش ــد. اینک ــتی دارا باش ــی بایس ــط عموم ــر رواب ــه مدی ــت ک اس

ذی‌‌ربطــان یــک ســازمان چــه دیــدگاه، برداشــت و تفســیری از آن ســازمان داشــته باشــند، 

تبعــات و اثــرات زیــادی بــرای آن دارد. زمانــی کــه مــردم، رســانه‌‌ها و ســازمان‌‌های شــهری 

ــوع همکاری‌‌هــا و مشــارکت‌‌های  ــه شــهرداری داشــته باشــند؛ ن ــی نســبت ب ــدگاه مثبت دی

ــه شــهرداری نگــرش مثبــت  ــد. مــردم بایســتی نســبت ب خــود را تنظیــم و تعدیــل می‌‌کنن

داشــته باشــند و هرگونــه تــاش و خدمتــی از جانــب شــهرداری را بفهمنــد و ایــن وظیفــۀ 

ــط عمومــی اســت.  سیســتم رواب
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و- شایستگی‌‌های مدیریتی

رهبــران ســازمانی بــا اســتفاده از منابــع قــدرت کــه در اختیــار دارنــد ســازمان خــود را 

ــه  ــان ب ــوذ در کارکن ــدرت و نف ــتفاده از ق ــران در اس ــت رهب ــزان موفقی ــد. می اداره می‌کنن

شایســتگی آنهــا برمی‌گــردد )Ruben & Gigliotti, 2016(. رهبــران همــواره نقــش مهــم 

و حیاتــی در ســازمان‌ها ایفــا می‌کننــد. اثــر رهبــران برجســته، بخوبــی در بســیاری از 

ــد، ســود و  ــران در کســب درآم ــدی رهب ــارز و آشــکار اســت. توانمن ــق ب ســازمان‌های موف

موفقیــت ســازمانی بــه منصــه ظهــور می‌رشــد. پاســخ ســریع بــه تهدیدهــا و فرصت‌هــای 

عصــر حاضــر، مدیــر را بعنــوان منبعــی حیاتــی در حــل مســائل در ســازمان‌ها مطــرح ســاخته 

ــکار  ــش آش ــش از پی ــته بی ــران شایس ــه رهب ــازمان‌ها ب ــاز س ــاس، نی ــن اس ــر ای ــت. ب اس

ــای  ــتی دارای »قابلیت‌‌ه ــی بایس ــط عموم ــر رواب ــت )Dyer & Dyer, 2017(. مدی ــده اس ش

رهبــری«، »انگیــزش الهام‏بخــش«، »نفــوذ در دیگــران« و »شــخصیت کاریزماتیــک« باشــد. 

بــا بهره‌‌گیــری از ایــن ویژگی‌‌هــا، مدیــر روابــط عمومــی در شــهرداری بــه کارکنــان احســاس 

ــد،  ــازماندهی کنن ــان را س ــد خودش ــا بتوانن ــد ت ــد می‌‌کن ــا را توانمن ــد، آنه ــت می‌‌ده امنی

ــه کارمنــدان احســاس هم‌بســتگی و تعلــق می‌دهــد، پذیــرای ایده‌هــای جدیــد اســت و  ب

ــث رشــد شــهرداری می‌‌شــود. ــد و باع ــازمانی تشــویق می‌کن ــری س ــه یادگی ــراد را ب اف

ــر  ــاوره‌‌ای« مدی ــتگی‌‌های مش ــی، »شایس ــتگی‌‌های مدیریت ــوزۀ شایس ــۀ دوم در ح مقول

روابــط عمومــی شــهرداری اســت. مدیــر بــه عنــوان مشــاور1 یکــی از رویکردهــای نویــن در 

مطالعــات ســازمانی اســت )Wolf, 2011(. مهارت‌‌هــای مشــاوره‌‌ای مدیــران روابــط عمومــی 

ــق  ــه از طری ــود ک ــه می‌‌ش ــوب و همکاران ــازمانی مطل ــو س ــاد ج ــب ایج ــهرداری موج در ش

ــه و  ــازمانی داوطلبان ــداف س ــتای اه ــرده و درراس ــازمانی ک ــق س ــاس تعل ــراد احس آن اف

فراوظیفــه‌‌ای عمــل خواهنــد کــرد. ایــن نــوع شایســتگی در مدیــران، بــه عنــوان کاتالیــزور و 

ــک کل واحــد و منســجم را تشــکیل  ــداوم ی ــد و در صــورت ت تســهیل‌‌کننده عمــل می‌‌کنن

می‌‌دهنــد کــه در آن قــدرت و اختیــار مدیــر تبدیــل بــه تبعیــت و اطاعــت درونــی می‌‌شــود. 

ــنوندگی  ــد. ش ــال« باش ــنونده فع ــد »ش ــی بای ــط عموم ــر رواب ــاور، مدی ــک مش ــد ی همانن

ــع  ــه مرج ــد ک ــل می‌‌کن ــازمان تبدی ــردی در س ــوان ف ــه عن ــر را ب ــا »رازداری« مدی ــراه ب هم

اطلاعاتــی و جریان‌‌شناســی کمتریــن آن اســت. از آن‌جــا کــه مدیــر روابــط عمومــی در نقــش 

1. Manager as counselor
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محــوری آگاهی‌‌هــای ســازمانی دارای وظیفــه اســت؛ هــر چقــدر ایــن شایســتگی‏ها بیشــتر 

وجــود داشــته باشــد، در ایجــاد همــکاری و همیــاری کارکنــان بخــش روابــط عمومــی و نیــز 

ــی« موجــب  ــن مهارت‌‌هــا، وجــود »همدل ــار ای ــود. در کن کل ســازمان اثربخــش خواهــد ب

ــز  ــردی خــود را نی ــه مســائل ســازمانی، مســائل ف ــار توجــه ب ــان در کن ــه کارکن می‌‌شــود ک

مطــرح کننــد. مهم‌‌تریــن ویژگی‌‌هــای بسترســاز شایســتگی‌‌های مشــاوره‌‌ای، گشــودگی 

رفتــاری1 و رأفــت اســت. گشــودگی بــه معنــای داشــتن ظرفیــت و قــدرت فکــری و روحــی در 

مواجهــه بــا مســائل و موقعیت‌‌هــای نامطلــوب و ناخواســته اســت. از طرفــی گشــودگی بــه 

ــرای بررســی و یــا دریافــت اندیشــه‌‌ها و آرمان‌‌هــای نویــن تعریــف  نوعــی تمایــل و اراده ب

شــده اســت و بــا اندکــی مســامحه بــا واژگان »ســعۀ صــدر« و »شــرح صــدر« برابــر دانســته 

شــده اســت )شــرفی جــم، 1387(. مدیــر دارای گشــودگی رفتــاری فضــا را بــاز می‌‌کنــد تــا 

افــراد بتواننــد حرف‌‌هــا و مســائل خــود را بــه دور از اســترس و تــرس بیــان کننــد و از ایــن 

طریــق مدیــر بــه عنــوان مشــاور بهتــر رقــم می‌‌خــورد. 

ز- شایستگی‌‌های تعاملات فراسازمانی

بــدون ایــن نــوع از مهــارت مشــکلاتی در بخش‌‌هــای مختلــف مدیریــت شــهری از جملــه 

ــط شــهری و برنامــه‌‌ای  ــر چالش‌‌هــای محی ــد و ب طرح‌‌هــای توســعه شــهری بوجــود مــی آی

آن، افــزوده می‌شــود. راه حــل ایــن مســائل وجــود شایســتگی‏ای تحــت عنــوان »تعامــات 

ــدار شــد. تعامــات فراســازمانی ســه  ــز پدی ــن پژوهــش نی ــه در ای فراســازمانی« اســت ک

بخــش اساســی در شایســتگی را شــامل می‌‌شــود کــه عبارت‌انــد از: مذاکــره، تعامــات بیــن 

دســتگاهی و ارتبــاط بــا مراکــز پژوهشــی. بیشــتر مدیــران حرفــه‏ای بــه اهمیــت مذاکــره در 

ســازمان واقــف هســتند، زیــرا زمــان قابــل توجهــی از زندگــی حرفــه‌‌ای خــود را صــرف مذاکره 

ــن  ــر و ف ــا در هن ــی آ‌نه ــر از توانای ــان متاث ــه ‌‌ی آن ــی حرف ــت و اثربخش ــد. موفقی می‌‌کنن

مذاکــره اســت )جدیــری، شــهیدی و جعفــرزاده، 1395(. مدیــر روابــط عمومی شــهرداری یک 

کلان‌‌شــهر ماننــد تبریــز بایــد توانایــی هدایــت، نظــارت، تشــویق، القــاء کــردن، هماهنگــی، 

ــری خــود  ــر را داشــته باشــد و ویژگی‌‌هــای رهب ــودن در تغیی تســهیل در امــور و پیشــرو ب

ــد.  ــره جوی ــزی، مهارت‌‌هــای ارتباطــی و ســازمانی به ــران را بســط دهــد و از برنامه‌‌ری و دیگ

1. Behavioral openness
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توجــه بــه مذاکــره و دیــدن آن بــه صــورت فراینــدی پویــا از تبــادل کنتــرل شــده اطلاعــات، 

ــل در  ــص و خل ــای ناشــی از نق ــد و مخاطره‌‌ه ــده می‌‌افزای ــت مذاکره‌‌کنن ــای مثب ــر تأثیره ب

ــاند.  ــل می‌‌رس ــه حداق ــات را ب ــه اطلاع ــل ب ــه کام ــا توج ــا ی ــازی، افش ــردآوری، پنهان‌‌س گ

ــا ســایر  ــل ب ــه شــهرداری در تعام ــد ک ــدا می‌‌کن ــت مضاعــف پی ــی اهمی ــارت زمان ــن مه ای

ــانه‌‌ای و  ــادلات رس ــی از ارکان تب ــا یک ــا آ‌نه ــی« ب ــرد و »تعامل‌‌گرای ــرار می‌‌گی ــازمان‌‌ها ق س

ــی جلســات  ــط عموم ــر رواب ــه لازم اســت مدی ــن زمین ــد. در ای ــی را تشــکیل می‌‌ده ارتباط

ــد  ــته باشــد و بتوان ــازمان‌‌ها داش ــایر س ــی س ــط عموم ــا رواب ــازی ب ــم حضــوری و مج منظ

ــد.  نقــش محــوری در ایجــاد گزارش‌‌هــای یکپارچــه ایفــا کن

از آن جــا کــه تولیــد خبــر، اطلاع‌‌رســانی و رســانه‌‌داری مســتلزم اطلاعــات و آمــار دقیــق 

و صحیــح اســت؛ و تولیــد ایــن آمــار و اطلاعــات صرفــاً در چارچــوب درون ســازمانی 

شــهرداری‌‌ها نبایــد منحصــر شــود؛ هــر قــدر مدیــر روابــط عمومــی بتوانــد اطلاعــات و آمــار 

ــود.  ــد ب ــر خواه ــه موفق‌‌ت ــن زمین ــد، در ای ــت کن ــازمانی دریاف ــز برون‌‌س ــق را از مراک دقی

»تعامــل بــا حوزه‌‌هــای پژوهشــی« در ایــن زمینــه، یــک توانمنــدی و مهــارت ویــژه محســوب 

ــا دانشــگاه‏ها، موسســات،  ــاط ب ــق ارتب ــهرداری از طری ــی ش ــط عموم ــر رواب ــود. مدی می‌‌ش

ــهری و  ــوزۀ ش ــژه در ح ــه وی ــی ب ــای پژوهش ــه فعالیت‌‌ه ــی ک ــا و نهادهای ــز، حوزه‌‌ه مراک

ــهر  ــت ش ــری از وضعی ــای جامع‌‌ت ــد تحلیل‌‌ه ــد، می‌‌توان ــام می‌‌دهن ــهری انج ــت ش مدیری

ــا فراکنش‌‌گــری نیــز در ارتبــاط اســت و در صورتــی کــه مدیــر  ارائــه دهــد. ایــن موضــوع ب

ــد خبرهــای  ــل از تولی ــه دهــد، قب ــی ارائ ــن تحلیل‌‌هــای جامع ــد چنی ــی بتوان ــط عموم رواب

منفــی توســط ســایر رســانه‌‌ها، پیشــگیرانه عمــل خواهــد کــرد. نتایــج ایــن شایســتگی ایــن 

خواهــد بــود کــه مدیــر روابــط عمومــی بــه مرجــع اطلاعاتــی، تحلیلــی و ثقــل رســانه تبدیــل 

ــود.  ــد ب ــا وی خواه ــا ب ــت جلســات و تصمیم‌‌گیری‌‌ه ــد شــد و محوری خواه

ح- شایستگی‌‌های رسانه‌‌ای

از  یکـی   . بـود  رسـانه‌‌ای«  مهـم »شایسـتگی‌‌های  از مضامیـن  یکـی  پژوهـش  ایـن  در 

مقوله‌‌های مهم در شایسـتگی‌‌های رسـانه‌‌ای، »رسـانه‌‌داری« اسـت. کنشـگری فعال در فضای 

رسـانه‌‌ای، بـه معنـای اینکـه بـا تسـلط بـر اخبـار و اطلاعـات رسـانه‌‌ها، مدیـر روابـط عمومـی 

بتوانـد نقش‌‌آفرینـی رسـانه‌‌ای داشـته باشـد، از جملـه شایسـتگی‌‌های بنیادیـن یـک مدیـر 
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اسـت. »رسـانه‌‌داری« بخـش مهمـی از وظایـف مدیـر روابـط عمومی اسـت و در اقناع‌‌سـازی 

مخاطبـان نقـش مهمـی دارد کـه با »تلفیقی از هنر و مدیریت« به شـیوه مناسـبی نمود پیدا 

می‌‌کنـد. »بهره‌‌گیـری از رسـانه‌‌های بومـی و محلـی« و ایجـاد تعامل سـازنده با آنهـا می‌‌تواند 

ضریـب نفـوذ شـهرداری و روابـط عمومـی را در یکایک منازل و سـازمان‌‌ها افزایـش دهد و از 

ایـن طریـق بر سـیمای مطلوب شـهرداری اثرگذاری داشـته باشـد. مفروضۀ اول رسـانه‌‌داری، 

رسانه‌‌شناسـی اسـت. بـه همین دلیـل مدیر روابط عمومی عالوه بر دارا بـودن تحصیلات در 

زمینـه رسـانه، بایـد رسـانه‌‌های مختلـف را بشناسـد. ایـن موضـوع از نظر مصاحبه‌‌شـوندگان 

بـا کدهایـی ماننـد »رسـانه‌‌خوانی«، رسانه‌‌شناسـی و »برقـراری ارتبـاط مسـتمر بـا رسـانه‌‌های 

گروهـی« بیـان شـد. عالوه بـر شـناخت رسـانه‌‌ها، »قـدرت تحلیـل اطلاعـات و رسـانه‌‌ها به 

صـورت منطقـی«، موقعیت‌‌شناسـی در »تحلیـل بـه موقـع پدیده‌‌هـای رسـانه‌‌ای« و »تحلیل 

امـر رسـانه‌‌داری مهم‌‌انـد، زیـرا مدیـر روابـط  ارزیابـی تحلیل‌‌هـا« در  اشـتباهات« و »تـوان 

عمومـی در شـهرداری، بـا تکیـه بـر نتایـج همیـن‌‌ تحلیل‌‌هـا می‌‌توانـد در رسـانه‌‌ها ایفـای 

نقـش کند. 

مقوله‌‌هــای  از  کــه  بــود  پــردازی«  »مخاطــب  زمینــه،  ایــن  در  دیگــر  مفهــوم 

»مخاطب‌‌شناســی«، »اعتمادســازی« و »تــوان اقناع‌‌ســازی« تشــکیل شــده اســت. موضــوع 

اصلــی عملکــرد روابــط عمومــی، برقــراری ادراک یــا فهــم مناســب بــا ســهیم کــردن مشــکلات 

یــا علاقه‌‌منــدی عمومــی بــا مــردم اســت. منظــور از مــردم در اینجــا مخاطبــان داخل یــا خارج 

ــت  ــز اهمی ــیار حائ ــهرداری‌‌ها بس ــی ش ــط عموم ــی در رواب ــازمان هستند.مخاطب‌‌شناس س

ــط  ــر رواب ــی، مدی ــوم محیط‌‌شناســی و فرهنگ‌‌شناســی بوم ــه براســاس مفه ــرا ک اســت، چ

ــب(  ــر قشــر )مخاط ــی را بشناســد و براســاس ه ــی بایســتی قشــربندی‌‌های اجتماع عموم

بایــد رفتــار متناســب و اخبــار و مواجهــه مناســب داشــته باشــد. مخاطب‌‌پــردازی در روابــط 

ــرا  ــده دارد، زی ــی فزاین ــا در شــهرداری اهمیت ــت دارد ام ــازمان‌‌ها اهمی ــی س ــی تمام عموم

ــر،  ــوم دیگ ــد. مفه ــاط دارن ــه ارتب ــی اقشــار جامع ــی تمام ــی و خدمات ــاد عموم ــن نه در ای

»اقناع‌‌ســازی« اســت. ارتبــاط موفــق و موثــر، آن گونــه ارتباطــی اســت کــه نتیجــه دلخــواه 

یعنــی اقنــاع را بــه دنبــال داشــته باشــد. در ایــن صــورت می‌‌توانیــم بــه آن ارتبــاط متعالــی 

ــوه می‌‌بخشــند و  ــه آن جل ــب،‌ ب ــزار ترغی ــا اســتفاده از اب ــات ب ــر در تبلیغ ــم، اگ ــز بگویی نی

ــگام می‌‌ســازند.  ــت هم ــد موق ــان را هرچن مخاطب



153

دوره 6
 پیاپی 19
بهار 1402

ارائۀ الگوی شایستگی مدیران روابط عمومی شهرداری‌ کلان‌شهرهای کشور

مفهــوم آخــر در شایســتگی‌‌های رســانه‌‌ای تــوان »افکارســنجی« اســت. درک افــکار 

عمومــی مــردم  و رصــد نگرش‌‌هــای مــردم و نیــز رصــد افــکار ســایر ســازمان‌‌ها نســبت بــه 

شــهرداری نقــش مهمــی در سیاســت‌‌های رســانه‏داری دارد. افکارســنجی اجــرای اقدامــات و 

تلاش‌‌هــای ســازمان‌‌یافته بــرای نشــان دادن عقایــد مــردم نســبت بــه یــک موضــوع در یــک 

ــی معیــن می‌‌باشــد و نتیجــه آن نشــان می‌‌دهــد کــه  محــل خــاص و در یــک مقطــع زمان

افــراد بــه چــه دلیلــی عقیــده خاصــی را پذیرفته‌‌انــد و بــا چه شــدت و قوتــی از آن پشــتیبانی 

می‌‌کننــد )احمــدی، 1398(. مدیــر روابــط عمومــی بــا پیمایــش افــکار عمومــی، نقــاط قــوت 

و ضعــف تصمیمــات شــهرداری را می‏شناســد و بازخوردهــای مناســب را بــه شــهردار و 

ــه از  ــازی موج ــر چهره‌‌س ــوع ب ــن موض ــد. ای ــه می‌‌نمای ــهرداری ارائ ــف ش ــای مختل بخش‌‌ه

شــهرداری حائــز اهمیــت اســت. زیــرا یکــی از مه‌‌متریــن اقدامــات روابــط عمومــی توجــه بــه 

افــکار عمومــی جامعــه اســت؛ زیــرا روابــط عمومــی حلقــه میــان ســازمان و قشــرهای مــردم 

ــا شــناخت نیازهــا، مســائل، پیچیدگی‌‌هــای موجــود در  و مخاطبیــن تلقــی می‏شــود کــه ب

ســازمان خــود و انتخــاب موضــوع صحیــح بــا اتصــال بــه یــک مرکــز نظرســنجی قــوی بــا 

ــردن  ــر ک ــود و پخته‌‌ت ــازمان خ ــکافی مناســب در س ــرورت ش ــای لازم و ض کســب آگاهی‌‌ه

محورهــا بــا متخصصیــن و انجــام آن در تمــام زمینه‌‌هــای کاری در بخش‌‌هــای اداری، 

اجرایــی، علمــی، فرهنگــی و اجتماعــی بــه یــک ابــزار کاربــردی دســت یافتــه و نتایــج مربــوط 

بــه هــر قســمت را بــه مســئول مربوطــه جهــت بهبــود اوضــاع بــا مشــورت و نظــارت ریاســت 

انجــام دهــد.

بــرای ارائــه شایســتگی‌‌های لازم مدیــران روابــط عمومــی کــه در بافتــار خــاص ســازمانی 

بــه اســم شــهرداری، مســتلزم زمینه‌‌نگــری اســت، ضمــن توجــه و شــناخت الگوهــای موجــود 

ــن  ــای ای ــاد و مؤلفه‌‌ه ــت ابع ــی، لازم اس ــط عموم ــران رواب ــتگی مدی ــای شایس در الگوه

پدیــده در بافــت فرهنگــی، اجتماعــی و اقتصــادی محیــط موجــود مــورد بررســی قــرار گیــرد. 

وجــوه ممیــزه ایــن الگــو بــا ســایر الگوهــا در ایــن اســت کــه:

	1 بــه موضــوع شایســتگی، نــگاه سیســتمی حاکــم شــده اســت. ایــن نــگاه هــم در .

تعامــات درون‌‌ســازمانی و هــم در تعامــات برون‌‌ســازمانی مــد نظــر قــرار گرفتــه 

اســت.
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	2 ــن . ــی در ای ــول( مهم ــا مغف ــی پژوهش‌‌ه ــدی )و در برخ ــای کلی ــر و مؤلفه‌‌ه عناص

الگــو جانمایــی شــده اســت. بــه طــور مثــال، رســانه‌‌داری، تعامــات فراســازمانی، 

تبارشناســی بــه عنــوان عوامــل اثرگــذار بــر شایســتگی موجــب ایجــاد جامعیتــی 

خــاص در الگــو شــده اســت.

	3 ــی« در . ــور اطلاعات ــاور و مح ــوان مش ــه عن ــی ب ــط عموم ــرد »رواب ــه رویک ــه ب توج

ــی، مردم‌‌مــداری، گشــودگی رفتــاری،  الگــو مشــهود اســت. شــنونده فعــال، همدل

ــت. ــده اس ــه ش ــن مقول ــاد ای ــث ایج ــری باع ــر، رازداری، انعطاف‌پذی ــری موث ارتباط‌‌گ

	4 بــر . تأکیــد  و  مولفه‌‌هــا،  تمامــی  در  »شایســتگی‌‌محوری«  رویکــرد  حاکمیــت 

ــو نســبت  ــن الگ ــزه ای ــه وجــوه ممی ــه جــای نظری‌‌محــوری از جمل عملی‌‌محــوری ب

ــود. ــا ب ــه ســایر الگوه ب

بــرای اعتباریابــی و تبییــن الگــوی پیشــنهادی از روش تحلیــل گــروه کانونــی اســتفاده 

شــد. نتایــج بحــث در گــروه کانونــی نشــان داد الگــوی ارائــه شــده از اعتبــار نســبتاً خوبــی 

ــرگان  ــی، خب ــط عموم ــران رواب ــازی )مدی ــرد سه‌‌سویه‌‌س ــت رویک ــت و کاربس ــوردار اس برخ

ــم  ــو رق ــه الگ ــه‌‌ای ب ــع و همه‌‌جانب ــگاه جام ــه ن ــد ک ــب ش ــهرداران( موج ــگاهی و ش دانش

بخــورد. اعضــای گــروه کانونــی، خواســتار تغییراتــی در الگــو شــدند و الگــو از خوشــه‌‌ای بــه 

ــز پیشــنهاد شــد  ــره‌‌ای تبدیــل شــود. تغییراتــی در مضامیــن و مفاهیــم و مقــولات نی دای

کــه در الگــوی نهایــی اعمــال شــدند. جملاتــی ماننــد »الگــوی کار شــما را مطالعــه کــردم، 

بــه نظــرم شــما بیشــتر روی مؤلفه‌‌هــا کار کرده‌‌ایــد و ایــده‌‌آل هــم همیــن اســت. در کلیــت 

ــدل کار  ــن م ــده اســت.«، »م ــی نیام ــی نهای ــم زیرمؤلفه‌‌هــا در الگوی ــد بگوی ــو هــم بای الگ

ــی تقســیم‌‌بندی  ــان در مجمــوع خــوب اســت، یعن ــه دقــت. کارت شــما را مطالعــه کــردم ب

ــا  ــاری و رســانه‌‌ای خــوب اســت. مؤلفه‌‌ه ــری- نگرشــی، ســازمانی، رفت دانشی-روشــی، تفک

هــم بــه درســتی زیــر هــر یــک قــرار گرفته‌‌انــد«، »نظــر درمــورد کلیــت الگــو مثبــت اســت 

ــد تشــکر  ــه خاطــر اینکــه کل اجــزا را پوشــش داده‌‌ای ــاً ب ــدارم«، »ابتدائ و بحثــی روی آن ن

می‌‌کنــم. راســتش خیلــی از ایــن چیزهــا را کــه در الگویتــان بــه آنهــا پرداخته‌‌ایــد را در حــال 

حاضــر مــا داریــم، اجــرا می‌‌کنیــم یــا در حــال برنامه‌‌ریــزی بــرای اجــرای آن هســتیم« حاکــی 

ــوان آن را پذیرفــت. ــی دارد و می‌‌ت ــار خوب ــو اعتب ــه الگ از آن اســت ک
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بحث

ــی  ــتگی اصل ــب 8 شایس ــهرداری‌ها در قال ــی ش ــط عموم ــران رواب ــتگی‌های مدی شایس

رســانه‌ای،  مهارت‌هــای  حرفــه‌ای،  اخــاق  روشــی،  و  دانشــی  شــامل: شایســتگی‌های 

ــر و  ــواع تفک ــارت ان ــازمانی، مه ــش س ــازمانی، دان ــات فراس ــی، تعام ــای مدیریت مهارت‌ه

ــا  ــه ویژگی‌‌ه ــه ب ــود ک ــی ب ــتگی‌‌های دانش ــد. اول، شایس ــا ش ــی، احص ــای نگرش مهارت‌ه

و شــناخت مدیــر روابــط عمومــی از دانش‌‌هــای پایــه و اساســی بــرای احــراز مســئولیت در 

جایــگاه مدیریــت در بخــش روابــط عمومــی دلالــت دارد. دســته دوم شایســتگی‌ها، مهــارت 

ــرد اســت  ــر ف ــر تفک ــی تحت‌تأثی ــه ســایر جریان‏هــای ذهن ــود. از آن‏جــا ک ــری ب ــواع تفک ان

ــد  ــرح می‏کنن ــرد را مط ــر ف ــی تفک ــیوه ترجیح ــه ش ــر ک ــبک‏های تفک ــد س ــر می‏رس ــه نظ ب

ــد  ــی در ســازمانی مانن ــای نقــش مدیریت ــه منظــور ایف ــط باشــند. ب ــا شایســتگی‌ها مرتب ب

ــتگی‌های  ــی از شایس ــوم، بخش ــود دارد. س ــر وج ــواع تفک ــارت ان ــه مه ــاز ب ــهرداری نی ش

مدیریــت روابــط عمومــی، تحت‌تأثیــر نــوع نگــرش اســت. نگــرش، عبــارت اســت از ترکیبــی 

از باور‌هــا و هیجان‌هایــی کــه شــخص را پیشــاپیش آمــاده می‌کنــد تــا بــه دیگــران، اشــیا 

ــهرت در  ــاد ش ــه در ایج ــد ک ــگاه کن ــی ن ــا منف ــت ی ــیوه مثب ــه ش ــف ب ــای مختل و گروه‌ه

شــهرداری‌ها بســیار مهــم هســتند. چهــارم، اخــاق حرفــه‌‌ای، نقــش راهبــردی در موفقیــت 

معطــوف بــه آینــده ســازمان دارد و دوری از آن ســازمان را ســخت آســیب‏پذیر می‌‌کنــد. در 

ســازمانی ماننــد شــهرداری و بــه ویــژه جایــی کــه چهره‌‌ســازی موجــه آن را بــر عهــده دارد-

ــراد شــاغل در آن  ــه ارتقــای تعهــد اف ــد ب ــار مســئولانه می‌‌توان ــط عمومــی- رفت ــی رواب یعن

منجــر شــود. پنجــم، وقتــی کــه مدیــر روابــط عمومــی شــناخت درســتی از ســازمان نداشــته 

ــی  ــط عموم ــت کار رواب ــد. ماهی ــا کن ــتی ایف ــه درس ــود را ب ــش خ ــد نق ــد، نمی‌‌توان باش

ــوق و  ــف، اهــداف، مســئولیت‌‌ها، حق ــه دارای ســاختار، شــرح وظای ــه‌‌ای اســت ک ــه گون ب

ــد.  ــل آگاه باش ــور کام ــه ط ــر آن ب ــن بخــش بایســتی ب ــت ای ــه مدیری ــی اســت ک تکالیف

ــتی  ــی بایس ــط عموم ــر رواب ــم، مدی ــت. شش ــازمانی اس ــتگی‎های س ــد شایس ــس نیازمن پ

ــران« و »شــخصیت  ــوذ در دیگ ــزش الهام‏بخــش«، »نف ــری«، »انگی ــای رهب دارای »قابلیت‌‌ه

ــی  ــط عموم ــر رواب ــی، مدی ــای مدیریت ــن ویژگی‌‌ه ــری از ای ــا بهره‌‌گی ــک« باشــد. ب کاریزماتی

در شــهرداری بــه کارکنــان احســاس امنیــت می‌‌دهــد، آنهــا را توانمنــد می‌‌کنــد تــا بتواننــد 

خودشــان را ســازماندهی کننــد. هفتــم، در کلانشــهرها، نقــش برنامه‌‌ریــزان، سیاســتگذاران 
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و مجریــان برنامه‏هــای توســعه شــهری بــه عنــوان افــراد متخصــص کــه مســئولیت تهیــه، 

تنظیــم، هدایــت و اجــرای برنامه‌‌هــا را برعهــده دارنــد، در جهت‌‌گیــری، بــه غایــت و 

نتیجــه مطلــوب رســیدن ایــن برنامه‌‌هــا غیرقابــل انــکار اســت. بــه همــان میــزان کــه ایــن 

ــا  ــهری ب ــعه ش ــای توس ــزی و برنامه‌‌ریزی‌‌ه ــر طرح‌‌ری ــل در ام ــازمان‌‌های دخی ــا و س نهاده

ــی از  ــف ناش ــل مختل ــه عل ــی ب ــن اســت گاه ــد، ممک ــذاری دارن ــکاری و اثرگ ــر هم یکدیگ

ــات  ــط و تعام ــی، در رواب ــی و فرهنگ ــی، قانون ــتگذاری، مدیریت ــازمانی، سیاس ــل س عوام

ایــن ســازمان‌‌ها، تنش‌‌هــا و تعارضاتــی اتفــاق افتــد. بنابرایــن ایــن شایســتگی جــزء 

مــوارد ضــروری بــرای یــک مدیــر روابــط عمومــی در نقــش مشــاور شــهردار اســت. هشــتم، 

ــار مربــوط  ــه طــور مســتمر در حــال اطلاع‌‌رســانی اخب مدیــران روابــط عمومــی شــهرداری، ب

ــر اشــاره  ــه پیش‌‌ت ــه تصمیمــات و سیاســت‏گذاری‏های شــهرداری هســتند. همان‌‌طــور ک ب

ــرد و  ــورت می‌‌گی ــتی ص ــای فرادس ــوی نهاده ــات از س ــت‌‌ها و تصمیم ــی سیاس ــد، برخ ش

شــهرداری مجــری آن اســت. بارهــا اتفــاق افتــاده اســت کــه سیاســت‏های ابلاغــی بــا منافــع 

مــردم در تضــاد بــوده و جنجال‌‌هایــی بــه پــا کــرده اســت. بنابرایــن ایــن مدیــران نیازمنــد 

ــن پژوهــش  ــج به‌دســت آمــده در ای ــا رســانه هســتند. نتای مهارت‌هــای رســانه‌ای و کار ب

اگــر چــه بــا جمــع‌آوری و تحلیــل داده‌هــای مربــوط بــه شــهرداری تبریــز انجــام شــده اســت 

ــی شــهرداری‌های کلان‌شــهرها،  ــط عموم ــت رواب ــت مشــابه فعالی ــه ماهی ــه ب ــا توج ــا ب ام

قابلیــت پیــاده ســازی در دیگــر کلان‌شــهرها را نیــز دارد. 

پیشنهادها

	1 شـه�رداری‌‌ها در وضعی��ت خاصــی قــرار دارنــد؛ قوانیــن و مقــررات مصــوب در مراجع .

بالادســتی اثــرات متفاوتــی روی مجریــان )شــهرداری‌‌ها( دارد. کار روابــط عمومــی 

ــرد. در  ــرار می‌‌گی ــا و سیاســت‌‌ها ق ــن تصمیم‌‌ه ــر ای ــور مســتمر تحــت تأثی ــه ط ب

الگــوی حاضــر، مــواردی خودنمایــی و پدیــدار شــد کــه احتمــال مــی‌‌رود بــا تغییــر 

قوانیــن و مقــررات، مســائل و مؤلفه‌‌هــای کلیــدی دیگــری بــروز نمایــد. فلــذا بــه 

پژوهش��گران آت��ی پیشنــهاد می‌‌شـو�د نسبــت ب��ه اج��رای مج��دد ای��ن پژوه��ش در 

ســال‌‌های آتــی اقــدام کننــد.
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	2 ــا . ــا و زیرمؤلفه‌‌ه ــایی مؤلفه‌‌ه ــه شناس ــش، ب ــن پژوه ــده در ای ــه ش ــوی ارائ الگ

ــای  �ـری روش‌‌ه �ـا به‌‌کارگی ــی پیش��نهاد می‌‌ش��ود ب ــه پژوهش��گران آت �ـت. ب پرداخ

ــن  ــط بی ــاختاری رواب ــادلات س ــدل مع ــری و م ــیون چندمتغی ــد رگرس ــاری مانن آم

ــود. ــه مشــخص ش ــر مؤلف ــق ه ــا را بررســی و ســهم دقی متغیره

	3 ــا . ــود ب ــنهاد می‌‌ش ــی پیش ــگران آت ــه پژوهش ــه، ب ــوی حاصل ــتقرار الگ ــس از اس پ

ــود. �ـو پرداخت��ه ش  ـالگ ــه ارزیاب��ی اینـ ـی ارزشـی�ابی ب ــتفاده از الگوهاـ اس

	4 مقایس��ه و تطبیــق الگــوی حاصــل از ایــن پژوهــش بــا الگوهــای موجــود، می‌‌توانــد .

ــد. پیشــنهاد می‌‌شــود در پژوهشــی ایــن موضــوع  ــه نمای ــدگاه وســیع‌‌تری ارائ دی

مــورد بررســی قــرار گیــرد. در ایــن زمینــه عوامــل اثرگــذار بــر ایجــاد ایــن الگــو و 

الگوهــای بدیــل، قابــل توجــه اســت.
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