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  مقدمه
 ،خدمات مناسب به شهروندانارائة افزايش جمعيت، پيچيدگي و تنوع خدمات دولتي و رويكرد به 

پراكنـدگي جغرافيـايي و مشـكلات     ،از سويي. مل استأاي لازم و نيازمند ت در دنياي امروز مقوله
  .دارد ميراه دور و الكترونيكي وااز خدمات ارائة يي فيزيكي ما را به جا جابه

 ةده ـدر اواخـر  . كـرد  وجـو  جست بيستمتوان در آغاز قرن  مي را يبهبود خدمات دولت پيشينة
شـد   موجـب  ،)جـامع  تي ـفيك تيريمـد  ماننـد (آن  يو اجـزا  نينو يدولت تيريمد پيدايش 1970
 تي ـواقع نيا ليدل امر به نيا. همگان مطرح شوند يبرا يضرورت منزلة به ،محور يمشتر يها دولت

 نينـو  يدولت ـ تيريامروزه مد. است يتحول سازمان يبرا يرورتض ،انيمشتر ياست كه تقاضاها
بـه خـدمات    انيمشـتر  يكردهـا يروعصر كنوني، در . شده است معمول و فراگير يبه مدل ليتبد
شـهروندان   ،هينظر نيدر ا يتيريكه تصور مد تيواقع نيا. است افتهي شيافزا بيش از پيش يدولت

 نيا يمخالفت اصل كي. محققان شده است يها ينگران شيافزاموجب ، پندارد ميكننده  را مصرف
در نظـر آورده   يتعـامل  ياسيس ةرابط كيصورت  هكه بآن يشهروند به جا ـ  است كه ارتباط دولت

را  يـي گرا موضـوع تفكـر نخبـه    ني ـا. شده اسـت  فياثر تعر يب يتبادل تجار كيصورت  شود، به
 تيريمـد  ني ـا بر افزون. كرده است ليارتباط ساده تبد كيرا به  دهيچيارتباط پ كيكرده و  تيتقو
شـلونگ،  ( كنـد  مـي  تيامدت حم كوتاه يها استيمدت از سبلند يها استيس يجا به ،نينو يدولت

2007: 175(.  
 نينـو  يدولت ـ تيريبه اصلاحات در مد يشتاب ،1990 ةدهدر اواخر  كيدولت الكترون پيدايش
 يفنـاور ، واقعدر. ديبهبود بخشرا  يخدمات دولت يرو قاتيتحق برخط،خدمات  ةارائ ابوارد كرد و 

  . كند مي را محو يخدمات دولت يو طبقات يا فاصله ،يزمان يها تياطلاعات و ارتباطات محدود
 يو بخـش دولت ـ  يمشـتر بـا  ارتباط  تيريدر مورد مد غاتيتبل ني، اولتحولات نيبا ا همزمان
در بخش  يارتباط با مشتر تيريمد يشفاف رو پژوهش كي ييشناسا جنبه، نياز ا. ظهور كردند

 رانيمـد  يها تيمسئول ةدامن ييشناسا يبرا يچهارچوب نظر نينبوده و همچن ريپذ امكان يدولت
 تيريمد مفهوم استفاده از يكه برا يگريعبارات د. وجود ندارد ،يارتباط با مشتر تيريددر م يدولت

  . شوند مي ارتباط با شهروند تيريشامل مد ،روند مي كار هب يدر بخش دولت يارتباط با مشتر
مربوط است كـه   يتيريمد يها شبكهكارها و  به آن بخش از راه ،ارتباط با شهروندان تيريمد

 يبخـش عمـوم  شـود، در   مي استفاده يكه در بخش خصوص يارتباط با مشتر تيرياز مفهوم مد
 ريي ـبهتـر و تغ  تييي و شـفاف گو پاسخ ،مشاركتتواند بهبود  مي مفهوم نياهداف ا. كند مي استفاده
  .)174 :2007شلونگ، (ن شهروندان و دولت باشد يارتباط ب
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توانـد بـه    مي ارتباط با شهروند تيريمد ايآ. مانند مي يبدون پاسخ باق ها ؤالس يبرخ تينهادر
كننـد؟   مـي  يكمك كند؟ شهروندان در مورد نقـش خودشـان چـه فكـر     عمومي بهبود مشاركت
 ،شـهروندان  افـزايش ميـل بـه مشـاركت    آيـا   كمتر؟ ايداشته  يشتريمشاركت ب يشهروندان راض

شود يا نه؟ نويسـندگان ايـن    مي يي مديران دولتي و شفافيت اقدامات آنهاگو پاسخافزايش موجب 
ي هـا  تهران در تعامل با سازمان 3منطقة مقاله قصد دارند تا با انجام پژوهشي در بين شهروندان 

  .پاسخ دهندها  پرسشدولتي به اين 
بـا  ده و سـپس  ش ـمختلف در رابطه با اين چهار مفهوم مـرور  مطالعات ابتدا ادبيات و  ،ادامهدر

تحقيـق ارائـه    هـاي  هفرضـي  مدل مفهومي از اين روابط و نيـز  ،تبيين روابط ميان اين چهار متغير
 ،محققان اين مقاله بـا كمـك روش تحليـل عـاملي اكتشـافي و تأييـدي       ،است گفتني. شوند مي

يي عمومي، مديريت ارتباط با شهروند، شـفافيت و  گو پاسخاي استاندارد براي سنجش  نامه پرسش
سـازي معـادلات سـاختاري و     بـا روش مـدل   هـا  هآزمون فرضي. اند كردهتدوين مشاركت عمومي 

  نتيجـة هـا، پيشـنهادها و    آمـده تحليـل   دست هگرفته است و بر اساس نتايج بانجام افزار ليزرل  نرم
  .خواهد شدبيان نهايي 

  پژوهش مباني نظري
  شهروند و دولت ةرابط
 شهروندان ـ  دولترابطة از  يتر قيدرك عم ،ارتباط با شهروند تيريمدمقولة از پرداختن به  پيش

واقـع  در. انجـام داد  گريهر دو باز طيعوامل دوجانبه و شرا ليتحل باتوان  مي كار را نيا. است ازين
شـمرده   يخدمات دولت تيفيو ك يخدمات دولت ةكنند مصرف /يمشتر كهشهروندان  يشناس روان
 يبرا. اند همورد پژوهش قرار نگرفت يهستند كه به خوب يشهروندان موضوعات دگاهياز د شوند، مي
 يها كنند كه بر گروه مي استفاده مطالعاتياز  يدر مورد شهروندان، كارگزاران دولت شتريب يريادگي

 ـ مطالعات نيسفانه اكثر اأمت. ندارند ييشهروندان در آن جا تيخاص توجه داشته و كل  يصـورت  هب
مناسـب   شـتر يكـه ب  مطالعـاتي . كننـد  مـي  ديي ـأرا ت يكنـون  تيوضع هاآن جيشوند كه نتا مي انجام
  .هستند يخصوص كار بخشو كسب
وجـود دارد كـه    يشهروند ـ  دولت ةرابطو  يبخش خصوص انيمشتر انيتفاوت بزرگ م كي
 ـ يمختلف ـطـرح هـاي فرضـي     ارتباط با شهروند با تيريشود مد مي باعث در اكثـر  . رو شـود  هروب

 كي يكارو هر كسب يكه برا يزيچ. وفادار هستند يكشورها شهروندان به دولت و مقامات دولت
 يو قانون يحقوق اخلاق يدارا هاآن. گذارند مي احترام گريكديشهروندان به . شود مي محسوب ايؤر
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 كي ـكـه   يدر حـال  ؛كننـد  مـي  ارائه يهستند كه خدمات دولت ييمشاركت در نهادها اي جاديا يبرا
  .)176: 2007شلونگ، ( ستيبرخوردار ن يحقوق نيكننده از چن مصرف

  مديريت ارتباط با شهروند
در  يدولت تيريمد معمولاً. است ديجد يبهبود ارتباطش با نهادها يهر دولت ياصل قياز علا يكي

اسـت كـه    ني ـا تيواقع يول ؛شود مي گرفته دهيناد ،انشهروند ـ  دولت ةرابطمربوط به  يها بحث
و  اقـدامات . كنـد  مـي  فـا يدولـت در جامعـه ا   كـرد عمل يدر چگـونگ  ينقش مهم ـ يدولت تيريمد
 فيوظـا  ءمربوط به دولت قـرار گرفتـه و جـز    يعموم يها در بحث معمولاً يتيريمد يها تيظرف
ندرت  به ،يدولت تيريمد ياجزا يفلسف يها انيگفت كه بن ديواقع بادر. شوند مي يبند دسته يدولت

خدمات  يها با بخش شتريمتوسط شهروندان در طول عمرشان ب طور به. اند همورد بحث قرار گرفت
از  ،و سـاختار دولـت   هـا  مشي خطاز  هاآن اربتج. شانمنتخب ندگانينما ادر ارتباط هستند ت يدولت
 يخـدمات دولت ـ  هـاي  مؤسسـه و  يدادگسـتر  چون ييها در مكان ،يدولت تيريتعامل با مد قيطر

مربـوط   يها اعتماد در بحث جاديدر ا يعامل مهم ،يمحل يدولت رانيمد. شكل گرفته شده است
  .)175 :2007شلونگ، ( و دولت هستند وندانبه ارتباط شهر

 ،يتجـار  ديـدگاه شـهروندان از   نيتـر  نـه يو پرهز نيسـودمندتر  يي و حفـظ كه شناسا يحال در
مـدار بـه شـهروندان در خـدمات      تيفيك كرديرسد، داشتن رو مي به نظر يخلاف عدالت اجتماعبر

   .)176: 2007شلونگ، ( مناسب باشد مشي عمومي خط كيتواند  مي ،يدولت
. گرفتـه اسـت   ئتنش ـ يارتبـاط بـا مشـتر    تيريارتباط با شهروند از مفهوم مـد  تيريمد ةواژ

. دارنـد  يبخـش دولت ـ  طيبه مح ـ يبخش خصوص ميانتقال مفاه به ليتما ،شمندانياز اند ياريبس
ارتبـاط بـا    تيريتفـاوت كـه در مـد    ني ـبا ا. است يارتباط با مشتر تيريمد ،ميمفاه نياز ا يكي

در  كـه  يدر حـال  ؛شـده اسـت   دي ـكأتو توجه به مطالبـات شـهروندان   خدمات  ةارائ برشهروندان، 
ارتباط با شـهروندان   تيريواقع مددر. است يدهو سود فروش بر ديكأت ،يارتباط با مشتر تيريمد

ارتبـاط   تيريمد ةورانافن يها در راه حل ،تيريمد يها از روش گروه كيخود به  تيبر كل هيبا تك
 ـتـر از   مهم ياصلارتباط با شهروند  تيريدر واقع مد. پردازد مي يبا مشتر و  متنـوع خـدمات   ةارائ

 يها خواسته و ازهايمهم است شناخت نآنچه شهروندان ندارد،  شتريب تيرضا به يابي دست ،جهينتدر
  ). 34: 2012اسلامي، ( است يارتباط با مشتر تيريشهروند و ارتباط با آنها براساس مد

موجـب شـده كـه     ،ياقتصاد يها با بنگاه يدولت يها متفاوت سازمان يو ساختارها ها دغدغه
 هـا  اين تفاوت 1جدول  .داشته باشند زين ييها تفاوت اد،يز يها با وجود شباهت دو نوع سامانه نيا

  . دهد مي را نشان
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  شهروندتفاوت بين مديريت ارتباط با مشتري و مديريت ارتباط با . 1جدول 
  )ZRM( مديريت ارتباط با شهروند )CRM(مديريت ارتباط با مشتري

  دهي و خدمات كيد بر سرويسأت  كيد بر فروش و پشتيبانيأت
  خدمات انحصاري و خاص ةئارا  رقابت در جذب مشتري

  حق تخصيص منابع به شهرومندان ذي  ها شناخت مشتريان براي گزينش بهترين
  خدمات با كيفيت با كمترين هزينه ئةارا  آوريافزايش فروش و سود

  استيفاي حقوق شهرونديبراي جلب رضايت   جلب رضايت با هدف حفظ مشتري
  هاي شهروند استفاده ارزشمند از داده و درخواست  ارزش تجاري اطلاعات مشتريان

  
 مـا را قـادر   ،يفنـاور  قيكرد كه از طر فيتعر يراهبردتوان  مي ارتباط با شهروند را تيريمد

را حفظ كرده و بهبـود   آنهاخود با  ةرابط ،از شهروندان تمركز داشته يا گسترده ةدامنتا بر  كند مي
 را ارائـه  يدكـاربر  في ـتعر كي ـامـر   ني ـا. ميبه مشاركت كن ـ قيرا تشو هاآن نيهمچنو  ميببخش
ارتباط  تيريمد. در حال ظهور است پژوهشيموضوع  كيارتباط با شهروند  تيريمد زيرا ؛دهد مي

بتـوان بـا توجـه بـه      ديگرچـه شـا  ا. است يتيريمفهوم مد كيبلكه  ؛ستين هينظر كيبا شهروند 
   .)176 :2007شلونگ و لنگربرگ، ( كرد جاديا هينظر كيمفهوم  نياز ا راتشيثأت

رابطـه   ني ـا يسـاز  نـه يرابطه با شهروندان و به جاديا ،ارتباط با شهروند تيريمد ياصل هدف
 گـر يو د دهنـد  انجـام مـي  آنـان   هاي ديدگاهو  ديتوجه به عقا بارا كارگزاران دولتي كار  نيا. است
. سـت ين يرسـم  يهـا  مقـام  اي ـمراتـب ثابـت    مشخص، سلسـله  هاي ؤسسهو م ندهاياز فرا يخبر

كـارگزار   كي. هستند ها نهيخدمات و كاهش هز يزير در برنامه يشمندارز يها ييشهروندان دارا
كند تا شهروندان در خدمات مشاركت داشـته   مي جاديا ييها فرصت ،مسئول و در دسترس يدولت

 تقويـت را  يـي گرا و قـانون  يدموكراس ـ ،با شـهروندان  كيارتباط نزد جاديا با هاآن نيهمچن. باشند
   .)176: 2007شلونگ، ( كنند مي

مطالبات  به توجهبا پژوهش ، مديريت ارتباط با شهروند در اين گفته پيشبه مطالب رويكرد با 
ويـژه از   و بهپژوهش از ادبيات  ،عداين دو ب. شود سازي مي شهروندان مفهومشهروندان و تعامل با 

 تيريدر حـال حاضـر درك و اسـتفاده از مـد     بنابراين. تحليل عاملي اكتشافي برگرفته شده است
. اسـت علمـي   يهـا  متفـاوت بـا بحـث    يزيچ يدولت رانيمشاركت مد ةليوس هب ،يارتباط با مشتر

 ،شـهروند ارتباط بـا   تيريدهد كه مد مي نشان كايشده در انگلستان و آمر انجام يها پروژه بررسي
 يكيتكنولـوژ  ياجـرا  يرو قرار گرفته و تمركز همورد استفاد يخدمات دولت يدر مراكز تلفن شتريب

در  ييقضـا  يو نهادهـا  ها مؤسسه نيب يكيتكنولوژ يها يهمكار. بوده است يآن در سطوح محل
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 تيريمد يها جنبه گريد نيهمچن ،يسطح سازمان در يتحول و همكار يول رخ داده،داخل مرزها 
  .دارد ارقر خود ييهنوز در مراحل ابتدا ،ارتباط با شهروند
از  يك ـصـورت گرفتـه اسـت كـه ي     ياميم التيادر  ،ي عملياتي در اين زمينهها يكي از پروژه

 خود ييبسته كه در گام نها اي محيط حلقه كي. بود مسيرهچند  ييقضا يها يموارد همكار نياول
 يبرا. شد مي ارائهشهروند اطلاعات و خدمات  ونيليم 30از  شيبه ب ي،دولت هاي مؤسسه قياز طر

 هايي كيشر نوارد كرد قيكار از طر نيا. برگزيدرا  يجيتدر كرديرو كي التيا ،هدف نيتحقق ا
 نيـز  وركي ـويدر شـهر ن  .نشده مقابله كرد ينيب شيو خطرات پ ها تا بتوان با چالشد دا روي ديجد

در  يدلار وني ـليم 22 ةپـروژ . ارتباط با شهروند انجـام شـده اسـت    تيريمد ةنيزماقدام در  311
 ينشـان  آتـش  يهـا  سـتگاه يا يهنگـام برخ ـ  ني ـدر ا. و اجرا شـد  يزير طرح ،هنگام بحران بودجه

 ياز سـو  آن رشيپـذ و  طـرح  ني ـا تي ـموفق. درهـم ادغـام شـدند    زي ـن يشده و مراكز تلفن بسته
موضوع از خود  نيبا ا يمخالفت ياسيس ةصحن گرانيو باز ها بود كه رسانه ليدل نيشهروندان، به ا

   .)178: 2007شلونگ، ( نشان ندادند

  مديريت ارتباط با شهروند ةسامان
 سـو  كياز  ،يو گسترش نظام ادار تيجمع شيافزا ر،ياخ يها دهه يو اجتماع يتحولات اقتصاد

 را دهيچيپ يشهر ةجامع كيشهروندان  ،ييكرده و از سو مواجه يادار ةگستردرا با ساختار  رانيمد
ناچـار   اتفـاق بـه   ني ـا. اسـت  قـرار داده  يادار يدگيرس ـ ةديچيپمتنوع و روند  هاي هادار در مقابل

 يبرقـرار  يكاهش ارتبـاط و سـخت   ،آنها نيتر از مهم يكيداشته است كه  پيامدهاي ناخوشايندي
آنها و  ي بهعدم دسترس دليل به ،مديرانمردم بر عملكرد  يو كاهش نقش نظارت رانيارتباط با مد

از  يري ـگ بهـره  ،كند تيريرا مدمسئله  نيتواند ا مي كه يراه نيبهتر. بلند است يساختارها جاديا
روز و  اتيمتناسـب بـا مقتض ـ   ييگـو  پاسـخ  سـوي  ها به حركت سازمان منظور بهاطلاعات  يفناور

 تيريو مـد  هـا  فاصله نيا كاستنبراي مناسب  يا سامانه وجود. است يهوشمند در جهتحركت 
  . است يالزامات هر سازمان، وزارتخانه و دولت ءجز ،چرخه نيا قيدق

 مجموع چهار نوع مديريت ارتباط با شهروند را با استفاده از فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات   در
مـديريت الكترونيكـي، دولـت الكترونيكـي، حكمرانـي الكترونيكـي و شـهر        : كردتوان تعريف  مي

هر چهار نوع ممكن است بـا  . ي خاص خود را دارندها ويژگي ،هر يك از اين چهار نوع. يادگيرنده
   .)214-216: 2005مايكل، ( هم اشتراك داشته يا يكديگر را شامل شوند

 ةدسـت در چنـد   هـا  يورود نيامديريت شهروند نيز بايد گفت كه سامانة ي ها در مورد ورودي
  . نشان داده شده است 1كه در نمودار  رنديگ مي قرار يكل
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  مديريت شهروندسامانة ي ها ورودي. 1شكل 

  
  :ندهست به شرح زيري مذكور داراي مشكلاتي ها سامانه ،اينوجود با 
  .نيستندكامل فعال  طور بهبا مردم  ارتباط يها شبكه ،موجود تيدر وضع •
درخواسـت،  (مـردم   يتقاضاها يريگيپ ،يا انهيرا ةزيمكان ستميس نگرفتن از بهره دليل به •

نظارت  تيو قابل ندارد ييسرعت بالا ،...)و يمردم هاي گزارش ،شنهاديانتقاد، پ ت،يشكا
  .مشكل است اريبس زين ها دستگاه ييگو پاسخبر 

 سـتم يو س يارتبـاط  يهـا  شـبكه عدم اسـتقرار   دليل به ،خود يتقاضاها ةارائ يمردم برا •
  .دكنن مي به مراجع مختلف مراجعه ،كپارچهي ييگو پاسخ ةزيمكان

كه ممكن  ياست تا حد ريپذ سخت امكان اريبس ،يقبل يها يريگيبه سوابق پ يدسترس •
  .درخواست داده شده باشد كيمتنوع به  يها پاسخ ،ستميساست 

 سـبب  ،امـر  نيكه ا نيستفراهم  يياجرا يها دستگاه نيب ها همكاتب عيسر عيامكان توز •
  .شود مي يتينارضا جاديو ا ييگو پاسخ ندياشدن فر يطولان



 1392تابستان ، 2 شماره ،5 دوره ،ॠدশୌࢌ دوਠॻی ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ 150

ورود مجدد موجب مي شود كه  ،كپارچهي ستمينبود س دليل به ،از اطلاعات ييحجم بالا •
 يو امكان انتقال اطلاعات از دستگاه رفتهيمختلف صورت پذ يها اطلاعات در دستگاه

 . نباشد سرياطلاعات م نياز ا نهيبه يبردار و بهره گريد به دستگاه

بـه   ،ها خدمات بهتر به مردم و دستگاهارائة براي همچنين نهاد رياست جمهوري در كشور ما 
 ،هـدف ايـن سـند   . اسـت كـرده  اقـدام  ) سامد(الكترونيكي ارتباط مردم و دولت سامانة ازي اند هرا

 . است افزار ارتباط مردم و دولت مين نرمأتبراي درخواست پيشنهادهايي 

عوامل كليدي موفقيت در مديريت ارتبـاط بـا   توان به  مي ،ديگر در اين زمينه هاي از پژوهش
آقـاي محمـد    ، كارشهرداري تهران 137 ةسامانراهكارهاي اجرايي براي موفقيت  ةارائشهروند و 

در كه  1387در سال كار آقايان عنايتي و مجيدي يا  .كرداشاره صارمي در دانشگاه تربيت مدرس 
منظـور اسـتقرار    بـه  ،شـهرداري تهـران   137مديريت شـهري  سامانة گزارش اقدامات مركز مورد 

   . بوده است، سيستم مديريت ارتباط با شهروند

  مشاركت عمومي
بـا   انسـان دريافـت كـه   بـار   زماني كه نخسـتين . تاريخ همكاري و ستيز است ،تاريخ حيات انسان

هـاي   دموكراسـي . مشاركت زاده شـد  ،فائق آيد مشكلات بر تواند مي ،انتجميع توان خود با ديگر
امروزه . ن سرنوشت خود بوديشهروندان در تعيمشاركت تبلور  ،همچون دموكراسي آتن ،دنيااولية 

مشـاركت   .گيـرد  د مـي بـه خـو   ينـه اي دموكراتيك و مدني صـورتي نهاد  مشاركت در بستر جامعه
 ،بر همين اساس. مدني، شهروندي و دموكراسي شكل گرفته است ةجامعدر سه بستر  شده نهادينه

امور جامعه در ادارة گذاري عمومي و  مشي يندهاي خطاافزايش مشاركت عمومي شهروندان در فر
 هاي مهم در پيشرفت جوامـع دموكراتيـك اسـت    يكي از شاخص ،اي و ملي سطوح محلي، منطقه

   .)2004نادر، (
كردن، بخشي از چيـزي را داشـتن    عمل يا واقعيت شركت« مشاركت ،آكسفوردنامة  واژهدر 

 ،ملـل متحـد   سـازمان  تحقيقـاتي  هـاي  ؤسسـه ميكـي از   .اسـت  تعريف شده» يا تشكيل دادن
دهنـده در   يافته براي افزايش كنترل بر منابع و نهادهاي نظم ي سازمانها كوشش«مشاركت را 

اعمال چنـين   ةحيطيي كه تا كنون از ها و جنبش ها گروه مردم،شرايط اجتماعي معين از سوي 
 افراد جامعه حـق كلية  ،مبناي اين تعريفبر. كند مي تعريف» اند هكنترلي محروم و مستثني بود

منوريان و نرگسيان و فتـاحي و  ( شان مشاركت داشته باشنددارند در تصميمات اثرگذار بر سرنوشت
 ).1389واثق، 
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 ).1378دال، (كنـد   مـي  را فـراهم » مشـاركت واقعـي  «دموكراسي فرصت  ،رابرت دال ةگفت به
محصـول ايـن   . گيـرد  دموكراتيك صـورت مـي   تعامل بين نهادهاي مدني با دولت در يك فرايند

هـا   آن انسان دهد كه در مي اي نشان شكل جمهوري دموكراسي مدرني است كه خود را به ،تعامل
وجـود   هم به مشاركت ،از اين رو. شهروندان استي گو پاسخو دولت نماينده و  داراي حق هستند

 تـوان بـه انـواع    مـي  شناسـي مشـاركت   در گونـه  .اسـت محصـول آن   هـم و دموكراسـي  آورنـدة  
منوريان و نرگسيان و فتـاحي و  (كرد اجتماعي، سياسي، اقتصادي و فرهنگي اشاره  هاي مشاركت

  ).1389واثق، 
در ميـزان آگـاهي و تمايـل مـردم     «توان  مشاركت عمومي را مي ،شدهبندي موارد ذكر با جمع

امور عمومي و تعيين سرنوشـت خـود و كشـور    ادارة هاي عمومي،  مشي دخالت و اثرگذاري بر خط
  . تعريف كرد» جمعي طور خود به
 عد تمايل به مشاركت و عمـل مشـاركت  مشاركت عمومي بر اساس دو ب پژوهش پيش رو،در 
مردم براي دخالـت و  انگيزة ن علاقه و ميزا ،منظور از تمايل به مشاركت. سازي شده است مفهوم

امـور عمـومي و تعيـين سرنوشـت خـود و كشـور خـود        ادارة هاي عمومي،  مشي اثرگذاري بر خط
همچنين منظور از عمل مشاركت، نوع و ميزان رفتارهاي مشاركتي مـردم  . استصورت جمعي  به

امور عمومي و تعيين سرنوشت خود و كشور ادارة هاي عمومي،  مشي دخالت و اثرگذاري بر خطدر 
  . استصورت جمعي  خود به

  يي عموميگو پاسخ
كـه قـدرت دارنـد در     يياگر آنها. است كيمدرن و دموكرات ةادار يها از نشانه يعموم ييگو پاسخ

و  ينباشـند، دموكراس ـ  ي مـردم گـو  پاسـخ  شـان يها يري ـگ ميو تصـم  هـا  عمـال، اشـتباه  رابطه با اَ
شـمرده  ي نهـاد  يعمـوم  ييگـو  پاسـخ  ن،يبنـابرا . ماند يم يدر حد حرف و شعار باق يسالار مردم
   .)2 :2005باونز، ( استسالار  و مردم كيحكومت دموكرات كيدر  يدولت تيريمد ملمك كه شود مي

 1066 هاي پس از ، به سالها در انگلستان نورمن يروزيبه دوران پ ،ييگو پاسخانگليسي  ةواژ
در  نيمالكان زم ـ ةهماول، پادشاه انگلستان از  اميليميلادي و 1085در سال . گردد يبرم يلاديم

مالكان  نيبعدها از ا. و اموال خود را ارائه كنند نيزم فهرستسرتاسر قلمرو خود درخواست كرد تا 
بـر اهـداف    عـلاوه  يسرشـمار  ني ـا يعن ـي. بخورنـد  سـوگند  به شاه يوفادار برايخواسته شد تا 

 سـتم يس يكم نوع كم ،بعد از آن هنگام به. كرد يمدنبال  زيرا ن ياسيس ياهداف ،ياتيمال يحسابرس
متمركـز در هـر    يهـا  يصورت بازرس متمركز شكل گرفت كه به يبه حكومت پادشاه ييگو پاسخ

   .)7-9 :2007دابنيك، ( گرفت يانجام م ايرعا يده پس حساب يشش ماه برا
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تحول  كيشاهد ...) و ايانگلستان، استرال كا،يآمر(ها  انگلوساكسون يايدن ستم،ياواخر قرن ب از
 ني ـا. بوده است عيوس ييگو پاسخهمراه با  يعموم ةادار يبه نوع ،يسنت يو حسابدار ياز دفتردار

 ياصلاحات دولت ـ زيدر دولت تاچر در انگلستان و ن نينو يدولت تيريمد يتحول همزمان با معرف
 يدر هر دو. بوده است كايگور در آمر ـ ال  نتونيدر دولت كل ييگرا تيريگرفته در جهت مد صورت

وارد بخـش   ،ييگـو  پاسـخ همچـون   ،يبخـش خصوص ـ  يها و ابزارهـا  انواع روش ،اصلاحات نيا
   .)98 :2005ليت و بوكائرت، اپ( شده است عمومي

  و ابعاد آن يي عموميگو پاسخ
كـه   ياجتماع ةرابط كي: كرد فيگونه تعر نيرا ا يعموم ييگو پاسخ توان يم يشناس جامعه ديداز 

 هي ـدهـد و توج  حيتوض مهم گرانيداقدامات و عملكرد خود را براي  ،الزام دارد گريباز كيدر آن 
يي عمومي وقتي وجود دارد گو پاسخعقيده دارد،  )2005(اكُونل  .)6: 1998رامزك و دابنيك، ( كند

نيـز  ) 2005(اپـل   .پـايين و روش مناسـب ارائـه شـوند     ةهزين ـكه خدمات عمومي با كيفيت بالا، 
 گـويي  ليت و جـواب ئوپذيري، مس ـ عد شفافيت، تعهد، كنترلپنج بمتشكل از  را يي عموميگو پاسخ
اي از معاني مثبت  يي عمومي از مفاهيم كلاني است كه مجموعهگو پاسخ رسد به نظر مي. داند مي

سـنجش ايـن متغيـر نـاگزير از      برايبا اين حال، . را در خود دارد و تعريف دقيق آن مشكل است
  . هستيمكارگيري يك تعريف قراردادي و محدودكننده  هب

ي دولتـي  هـا  سـازمان لت و مسئولان حكومـت و  الزام دو ،يي عموميگو پاسخپژوهش در اين 
بـر  . شود نسبت به توضيح و توجيه اقدامات و تصميمات خود به مردم و نمايندگان آنها تعريف مي

پـذيري   و كنتـرل  عد تعهـد، تكـريم، شـفافيت   چهار ب درپژوهش يي در اين گو پاسخ ،همين اساس
) 2005(بعـدي كاپـل    ويژه از مدل پـنج  و بهپژوهش عد از ادبيات اين چهار ب. شود سازي مي مفهوم

  . گرفته شده است
تكريم  .استي دولتي در قبال شهروندان ها سازمانمنظور از تعهد، احساس مسئوليت مقامات 

 .دلالـت دارد ي دولتي ها سازمانبا مسئولان و رويي  روبهبر مورد احترام قرار گرفتن شهروندان در 
عـد  ب. اسـت كـاري مسـئولان نسـبت بـه مـردم       رسـاني صـادقانه و عـدم مخفـي     شفافيت، اطلاع

ي دولتـي و حساسـيت آنهـا بـه     ها ازمانسميزان انتقادپذيري دولت و مسئولان  ،پذيري نيز كنترل
  . دهد نظرات مردم را نشان مي

  شفافيت
 يهـا  يژگ ـيو مشـاركت را از و  تيشـفاف  ،ييگـو  پاسـخ توسعه، سه كاركرد  يالملل نيب يها سازمان
يكي از اركـان حكمرانـي خـوب در جوامـع     ديگر، شفافيت گفتة به . شمارند يخوب برم يحكمران
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در مورد شفافيت تعاريف متعددي ارائه شده اسـت  . شود مي افزايش كارآيي دولت است كه موجب
  .كردتوان به دو تعريف مهم در اين زمينه اشاره  مي كه

مـردم بـه فراگـرد     ةكارهايي براي تضـمين دسترسـي عام ـ  وشفافيت مبتني بر موجوديت ساز
  ).1387پورعزت، ( گيري است تصميم
 تيشـفاف  :كند مي فيتعر گونه اينرا  شفافيت، هيانوسيو اق ايآس يو اجتماع ياقتصاد ونيسيكم

از  طـور مسـتقيم   بـه اسـت كـه    يكسان يبرا يو در دسترس بودن اطلاعات دولت يآزاد يمعنا به
فهم و قابل  آسان يها رسانه قياز طر دياطلاعات با نيهمچن. رنديپذ مي ريثأت يحكومت ماتيتصم

  .رديعموم قرار گ اريدسترس در اخت
كه منظور از شفافيت در امور، جريان كرد بندي  گونه جمع توان اين مي با توجه به تعاريف فوق

پورعزت و قلي پـور و  ( خدمات عمومي استي ها ح در سازمانضآزاد اطلاعات و وجود وظايف وا
و از سـوي ديگـر    هـا  يي اين سازمانگو پاسخاين شفافيت از سويي موجب  ).19: 1388باغستاني، 

توانـد   مي همچنين شفافيت .)2000جردن و وانتكجي، ( شود مي خواهي شهروندان پاسخساز  زمينه
موجب ارتقاي كيفيـت تصـميمات    ،نهايتافزايش رقابت و درسبب  ،با دسترسي برابر به اطلاعات

   .)2008هان، ( شود

  و شفافيت گويي عمومي پا سخ ،، مشاركت عموميمديريت ارتباط با شهروند روابط بين
مـديريت ارتبـاط بـا    ترين هدف از  شايد مهم .مديريت ارتباط با شهروند و مشاركت عمومي

منظـور افـزايش مشـاركت شـهروندان در      به ،اطلاعات و ارتباطات فناوريگيري از  ، بهرهشهروند
نقـش   ةدهند نشان ،ي عموميها ورودييي كه در ها جمله شاخصاز. يندهاي دموكراتيك باشدافر

و  هـا انتقادتـوان بـه بخـش     مـي  ي اجتماعي اسـت، ها دهي سياست مشاركت شهروندان در شكل
درصدد نظرخواهي در مورد يك موضوع خاص  ها سايت همچنين برخي وب. اشاره كردها پيشنهاد

  .يا عدم اجراي آن بپردازند اجرا كه در صورت موافقت مردم با آن، به اند هاز مردم شد
مشـاركت  . كنـد  يدولت تيريكند تا شهروندان را وارد مد مي تلاش ،ارتباط با شهروند تيريمد

خودكـارتر و   ندهايهرچقدر فرا يعني ؛است خدمتيخود يمعنا ابتدا به. است شكلشهروندان به دو 
 واهنـد و شهروندان كاراتر خ كرده ييجو صرفه را يشتريپول ب يكارگزاران دولت ،استانداردتر باشند

 ني ـالبتـه ا . بالا بـرد  گريد يها بخش ةانداز هرا ب تيتوان سطح رضا مي مناسب يبا سازمانده. بود
. شوند يناراض ،كنند مي استفاده گريد يخدمات يها شبكهكه از  يشهروندان شود مي موجبموضوع 

 يروي ـن نتـوا  مـي  ،يدولت بخش در اطلاعات و ارتباطات يفناور ةبالقو يها تيظرف يريكارگ هبا ب
 نيچنـد  پـيش از ايـن  كـه   يريمـد . ديرا بهبود بخش ياثربخش ،قيطر نيكار را كاهش داد و از ا
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تواند تمركزش را نسبت به  مي ،محورشهروند كرديدر رو ،داد مي مسئله را همزمان مورد توجه قرار
  .معطوف دارد) از نظر زمان و تعداد موضوعات( يقبل بر موارد كمتر

و هـر موضـوع    هـا  مشـي  خطشهروندان از خدمات،  تيشكا / شكل مشاركت بازخورد نيدوم
 تيريمـد . اسـت  مشـي  خـط  جاياز نت ـ يخوب يواكنش شهروندان نشانگرها. است يگريد ياسيس

 :2007شـلونگ،  ( فراهم كند ها واكنش نيا ليتحل يرا برا يتواند ابزار فن مي ،ارتباط با شهروندان
  :شود مي شكل زير تدوين بهپژوهش اول فرضية بنابراين  .)177

 .مشاركت عمومي اثر مثبت و معناداري داردبر  مديريت ارتباط با شهروند: اولفرضية 

مديريت ارتباط بـا  سامانة در كه از آن پيش .يي عموميگو پاسخو  مديريت ارتباط با شهروند
 رانيو مـد  هـا  ، بخـش ها ؤسسهم. شوند مي متحول يكند، روابط داخل رييتغ يروابط خارجشهروند 

هماننـد   گريكـد يبـا   دي ـبا ،يسازمان يها افراد و بخش. داشته باشند يكينزد يهمكار ديبا يدولت
 ـ شهروندبا  رتباطا تيريبرخورد كرده تا بتوان فرهنگ مد شهروند  طيكـرد و مح ـ  يسـاز  يرا درون
مراتـب   توانـد در سلسـله   مي ،ارتباط با شهروند تيريمد  ستميس نيبر ا علاوه. وجود آورد هب يخدمات
كه همگـان مجبـور بـه     ينيقوان وضع قيكار را از طر نيا. وارد كند يشتريب ييگو پاسخ يسازمان
 ميتـا تصـم   كنـد  مـي  واگذار يا انهيرا يها به برنامه راكارها  شتريآن هستند انجام داده و ب رعايت

افـزايش   بـه  ،فنـاوري اطلاعـات  دوطرفـه از طريـق    ارتباطاين  .)178 :2007شلونگ، ( رندگانيگ
 شرح بهپژوهش دوم فرضية بنابراين . انجامد ميبه نيازها و تقاضاهاي شهروندان يي دولت گو پاسخ

   :شود مي زير تدوين
  .يي عمومي اثر مثبت و معناداري داردگو پاسخ دولت الكترونيك بر: دوم ةفرضي

  مديريت ارتباط با شهروند و شفافيت
 شهروندانو  دولت انيارتباطات م ياثربخش و ي دولتها اقدامات و رويه ،شفافيتتحقق  ازين شيپ

 كي ـارتبـاط بـا مـردم را     تي ـ، تقو)OECD(اروپـا   ياقتصـاد  ةتوسـع و  يسازمان همكار. است
 تيو شـفاف  ييگو پاسخ شيافزا داند و ميگذاري عمومي  مشي زمينة خطارزشمند در  يگذار هيسرما
به  دنياستحكام بخش را مجبور به ها دولتكه  كند معرفي مي يمحرك يروهاياز ن يكيرا  ها دولت

  .استده كرارتباطات خود با مردم 
اسـت   مطرح شده »دخالت فعال مردم«به نام  يدي، گفتمان جدها يناكارآمد نيدر پاسخ به ا

دخالت فعال مـردم  . با مردم دارد ييگذاردن اطلاعات و قدرت اجرا اشتراك بر به يشتريب ديكأكه ت
 يراح ـط نـد يافر في ـتعر يبـرا  دولـت عمـل   ةبرنام ـ مياز ابتدا در تنظ دياست كه آنها بامعن نيبد

  .مشاركت فعال داشته باشند ،يعموم يها مشي خط
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در جايگـاه  اطلاعـات لازم بـراي شـهروندان    تهيـة  مديريت ارتبـاط بـا شـهروند بـا      درواقع،
 موجب افزايش شـفافيت در ارزيـابي عملكـرد    ،رسيدن وي به انتخاب آگاهانهبراي  كننده، مصرف

  :شود مي زير تدوين شرح بهپژوهش سوم فرضية بنابراين . )2003انگليش، ( شود مي
  .شفافيت اثر مثبت و معناداري داردمديريت ارتباط با شهروند بر : سوم ةفرضي

يكي ديگر  .يي عمومي و شفافيتگو پاسخمديريت ارتباط با شهروند، مشاركت عمومي، 
ميانجي در رابطـه بـين مـديريت     همچون ،آن است كه مشاركت عمومي پذيرتصور يها از حالت

يعنـي مـديريت ارتبـاط بـا شـهروند      ؛ يي عمومي و شفافيت عمل كندگو پاسخارتباط با شهروند و 
غيرمستقيم و  طور بهيي عمومي و شفافيت اثرگذار است، گو پاسخبر  مستقيمطور  بهكه بر اين علاوه

  . گذارد ثير ميأيي عمومي و شفافيت تگو پاسخبر  ،از طريق متغير ميانجي مشاركت عمومي نيز
رابطه بين مديريت ارتباط بـا شـهروند و   نيز نقشي مؤثر در  عمومي رسد، مشاركت به نظر مي

مشـاركت   يارتقـا بـا  مـديريت ارتبـاط بـا شـهروند      ؛ زيـرا داشته باشـد  مردم عمومي ييگو پاسخ
 يي عمـومي مـديران دولتـي را فـراهم    گـو  پاسـخ  يارتقـا  ةزمين ،شهروندان در تصميمات عمومي

انتقـاد و پرسـش    تمايل و اقـدام مـردم بـه    ،هاي مشاركت عمومي ترين جنبه شايد از مهم. كند مي
بـه چنـين   بديهي است شهرونداني كه . استتصميمات و عملكرد دولت و مسئولان دولتي  ةدربار

دهند، انتظار دارند كه دولت و مسئولان دولتي نسبت بـه عملكـرد    هايي تمايل نشان مي مشاركت
تظار داشـت كـه   توان ان بنابراين، مي. باشند پذير  و مسئوليت گو پاسخ ،هاي مردم خود و نيز خواسته
در حقيقـت،  . يي عمـومي شـود  گـو  پاسـخ گيـري انتظـار افـزايش     شكل موجب ،مشاركت عمومي

استدلال پشت تصميمات  ةدرباررساني بيشتر  مردم را از اطلاع ةعامي مشاركت عمومي، ها برنامه
. يابنـد  مـي  مردم بهتر پرورش و توسـعه  ةعامكه اين ،يكي از مزاياي مشاركت عمومي. دكن مي رها

گيرند كه چگونه و چرا  مي ، بلكه آنها يادآموزند ميتنها موضوع مورد بحث را  نه ،كنندگان مشاركت
 ،ينـد تصـميمات  اشهروندان در فر كردن درگير بنابراين،. شوند مي دولت اتخاذ از سويتصميمات 

يي دولت نسبت به نيازهاي شهروندان و همچنين مشـروعيت دولـت   گو پاسخافزايش  موجبخود 
فرضـية  بنـابراين   ).1389منوريان و نرگسيان و فتاحي و واثق، ( شود مي المللي بين هاي انجمندر 

  :شود مي شكل زير تدوين بهپژوهش چهارم 
 .دارد اثر مثبت و معناداريعمومي يي گو پاسخمشاركت عمومي بر : چهارمفرضية 

توان گفت كه مديريت ارتباط با شهروند با اثرگذاري بر مشـاركت عمـومي    ديگر ميسوي از 
بـا  مديريت ارتباط با شـهروند  ، واقعدر. اقدامات دولت اثرگذار باشد تواند بر سطح شفافيت مي ،نيز

 ـاطلاعات بين شهروندان و دسترسي برابـر آنهـا بـه اطلاعـات و      ةعادلانايفاي نقش توزيع   ةارائ
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بسـتر مناسـب بـراي تعامـل دوجانبـه بـا شـهروندان بـا          كـردن  خدمات كيفي و همچنين فراهم
ش مشاركت شـهروندان در تصـميمات دولـت    زمينه را براي افزاي ،گيري از فناوري اطلاعات بهره

نـوعي شـفافيت اقـدامات و    شوند، به زماني كه شهروندان از تصميمات دولت آگاه  .كند مي فراهم
شكل زيـر   بهپژوهش پنجم فرضية بنابراين ). 1390نرگسيان، ( يابد مي ي دولت افزايشها فعاليت
  :شود مي تدوين

 .دارد مثبت و معناداري أثيرتت شفافيمشاركت عمومي بر : پنجمفرضية 

  پژوهش چارچوب نظري
اسـت  ميان شماري از عواملي علمي بر روابط چارچوب نظري يك مدل مفهومي است كه مبتني 

اين چهارچوب نظري با بررسي . اند هكه در مورد مسائل مورد پژوهش با اهميت تشخيص داده شد
 با توجه بـه مطالـب فـوق   . كند مي اي منطقي جريان پيدا گونه بهمسئله سوابق پژوهشي در قلمرو 

مشاركت فعال شـهروندان در  زمينة  ،گونه نتيجه گرفت كه مديريت ارتباط با شهروند توان اين مي
 موجـب كـه  بـر اين  عـلاوه  ،مشاركت عمومي شـهروندان . آورد مي اتخاذ تصميمات دولتي را فراهم

نـين موجـب شـفافيت در عملكـرد و اقـدامات      چهم، شود نيازهاي خود آنها مد نظر قرار گيرد مي
تـوان ادعـا كـرد     مي پس. كند مي ترگو پاسخو مقررات آن شده و مديران دولتي را  ها دولت و رويه

يي و گـو  پاسخموجب  ،مديريت ارتباط با شهروند از طريق افزايش مشاركت عمومي شهروندانكه 
) چهارچوب نظـري (با توجه به اين مطالب مدل مفهومي . شود مي شفافيت اقدامات مديران دولتي

  . شود مي پژوهش به شكل زير تدوين
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 مدل مفهومي پژوهش. 2 شكل

مديريت ارتباط 
 مشاركت با شهروند

 گويي پاسخ

  شفافيت
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  پژوهش روش شناسي
 ـ ،از آنجايي كه هدف پژوهش مـديريت ارتبـاط بـا شـهروند،      ي ميـان متغيرهـاي  تعيين روابط علّ

از نظر هـدف كـاربردي و از   پژوهش پس  ،است يي عمومي و شفافيتگو پاسخمشاركت عمومي، 
مـدل   مبتنـي بـر   ،مشـخص  طـور  بهگردآوري اطلاعات توصيفي و از نوع همبستگي و نحوة نظر 

 ها براي بررسي روابط ميان متغير. روش پيمايشي انجام شده است است كه به 1معادلات ساختاري
سـازي معـادلات    مـدل  آنهـا يكـي از   كـه  فراواني ارائه شده اسـت  راهبردهاي ،ي اخيرها در دهه

يـك   سـازي معـادلات سـاختاري    مدل. ي مكنون استها متغيري با متغيريا تحليل چند ساختاري
 و 2رهـاي مشـاهده شـده   يروابـط بـين متغ  دربـارة  يي هـا  براي آزمون فرضيه رويكرد آماري جامع

هـاي نظـري را در    توان قابل قبول بودن مـدل  مي از طريق اين رويكرد. است 3ي مكنونها متغير
صـورت   بـه  ،مديريتيمطالعات جوامع خاص آزمون كرد و از آنجايي كه اكثر متغيرهاي موجود در 

  .شود مي روز بيشتر هرها  ضرورت استفاده از اين مدل ،است مكنون يا پوشيده و پنهان
مشـاركت عمـومي،    وزا  يك متغير برون ارتباط با شهروند تيريمد ،پژوهشمفهومي   در مدل

ابـزار اصـلي گـرد آوري اطلاعـات     . زا هسـتند  متغيرهـاي درون  يي عمـومي و شـفافيت،  گو پاسخ
 ،ارتباط با شهروند تيريمديعني  ،نامه است كه بر اين اساس براي متغيرهاي مورد بررسي پرسش

و  سـؤال  ، نُهسؤال ، هشتسؤال هشت ترتيب به، و شفافيت يي عموميگو پاسخ ،مشاركت عمومي
سـي  اوليـه شـامل   نمونـة  يـك  ، سـنجش پايـايي   بـراي . گرفته شده اسـت  هشت سؤال در نظر

، ميـزان  نامـه  پرسـش دست آمـده از   هي بها آزمون شد و سپس با استفاده از داده پيش ،نامه پرسش
 701/0ترتيـب،   كه اين ضريب به مورد محاسبه قرار گرفتضريب اعتماد با روش آلفاي كرونباخ 

يي عمـومي  گو پاسخ براي 884/0 مشاركت عمومي، براي 872/0، ارتباط با شهروند تيريمد براي
از قابليـت اعتمـاد و    نامه پرسشكه  دهد نشان مياين اعداد . آمد دست بهبراي شفافيت  877/0و 
  .از پايايي لازم برخوردار است ،ديگرگفتة  به

پـس از   بوده كه )1388(پورعزت، قلي پور و باغستاني آقاي مقالة از برگرفته مقياس شفافيت 
 و مقياس مـديريت ارتبـاط بـا شـهروند    . در يك عامل خلاصه شد ،انجام تحليل عاملي اكتشافي
محققان اين مقاله و با استفاده از روش تحليـل   ، ازيي عموميگو پاسخمقياس مشاركت عمومي و 

با توجه به تعريف عملياتي و ابعاد هـر متغيـر   براي اين كار . ييدي ساخته شدأعاملي اكتشافي و ت
و شـد  طراحـي  هـايي   پرسش) يي عمومي و مشاركت عموميگو پاسخمديريت ارتباط با شهروند، (

شـماري از  و حـذف   پـس از تحليـل عـاملي اكتشـافي     .انجام گرفـت  در مورد آنها تحليل عاملي
  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Structural equation modeling 
2. Observed variables 
3. Latent variables 
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نتـايج  . ييدي نيـز قـرار گرفتنـد   أها مورد تحليل عاملي ت نامه پرسش ،بار عاملي كمدليل  هب ها پرسش
بودن  مناسب نيز، شود انجام ميسازي معادلات ساختاري  تحليل عاملي تأييدي كه با استفاده از مدل

آمـده از تحليـل عـاملي     دست بهابعاد  5تا  2جداول . كند شده را تأييد مي هاي طراحي نامه پرسش
  .دهند گيري را نشان مي اندازه  يا همان مدل نتايج تحليل عاملي تأييدي ،اكتشافي و نيز

استفاده  )عاملي(سازه هم از اعتبار محتوا و هم از اعتبار  ،ها آزمون روايي سؤال برايهمچنين 
دانشـگاهي و   اسـتادان از نظـرات متخصصـان،    ،نامـه  پرسـش براي سنجش اعتبار محتـواي  . شد

  .است  عمل آمده هاصلاحات لازم ب و بهره بردهكارشناسان خبره 

  يي عموميگو پاسخ آمده از تحليل عاملي اكتشافي و نتايج تحليل عاملي تأييدي دست هابعاد ب. 2جدول 

 tارزش  ضريب استاندارد سؤال آمدة دست ههاي ب عاملة شمار

هـاي دولتـي    طـور مناسـبي از خـدمات دولـت و سـازمان     شهروندان بـه  تعهد  1
  50/12  75/0  .شوند برخوردار مي

  78/11  72/0  .هستند گوپاسخهاي دولتي در برابر عملكرد خوددولت و سازمان تعهد  2

 تعهد  3
 قبال شهروندان خود احسـاس مسـئوليت  ي دولتي درهاسازماندولت و

  71/14  83/0  .كنند مي

ي دولتـي نسـبت بـه شـهروندان خـود      هاسازمانمن دولت وعقيدةبه  تكريم  4
  04/13  77/0  .وفادارند

كننـد، از احتـرام كـافي    ميي دولتي مراجعههاسازمانشهرونداني كه به  تكريم  5
  09/9  59/0  .شوند مي برخوردار

 واضح و شفاف انجـام طوربهي دولتي وظايف خود راهاسازماندولت و  شفافيت  6
  49/11  70/0  .دهند مي

 شفافيت  7
واضـح و   رسـاني بـه مـردم كـاملاً    ي دولتي در اطلاعهاسازماندولت و

  99/9  63/0  . كنند مي شفاف عمل

  38/8  55/0 .پذيرندي دولتي انتقادهاسازمانبه نظر من دولت و پذيري كنترل  8

شـهروندان را بـا   پيشـنهادهاي  وانتقادهـاي دولتـي،هاسازماندولت و  پذيري كنترل  9
  44/10  65/0  .دهند مي حساسيت مد نظر قرار

RMSEA = 072/0  df = 26 2χ = 44/55  

 AGFI = 91/0  GFI = 95/0  
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  آمده از تحليل عاملي اكتشافي و نتايج تحليل عاملي تأييدي دست بهابعاد . 3جدول
  مديريت ارتباط با شهروند

 tارزش  ضريب استاندارد سؤال آمدة دست بههاي  ة عاملشمار

مطالبات توجه به   10
  شهروندان

حضــوري موجــب تســريع كــار و رضــايت از طريــق دريافــت خــدمت 
  15/3  25/0  .شهروندان است

توجه به مطالبات   11
  شهروندان

موجـب   ،ي ديجيتـال ها دريافت خدمت از طريق سايت اينترنتي و رسانه
  25/9  66/0  .تسريع كار و رضايت شهروندان است

توجه به مطالبات   12
  شهروندان

از طريق حضوري موجب  ،عرضه و بيان مشكل يا درخواست شهروندان
 .تسريع كار و اطمينان شهروندان است

26/0  28/3  

توجه به مطالبات   13
  شهروندان

عرضه و بيان مشكل يـا درخواسـت شـما از طريـق سـايت اينترنتـي و       
 .ي ديجيتال موجب تسريع كار و اطمينان شهروندان استها رسانه

59/0  26/8  

  06/10  70/0 .گذار استثيرأرساني در راهنمايي شهروندان ت ي اطلاعها سايت  تعامل با شهروندان  14

ي اجرايي نسـبت بـه قبـل بهتـر     ها يي دستگاهگو پاسخكيفيت و سرعت   تعامل با شهروندان  15
  65/7  55/0  .است

در .... سـردكن، تلفـن عمـومي و    آبقبيل دستگاه كپي،  امكانات لازم از  تعامل با شهروندان  16
  91/3  30/0  .دسترس است

كاركنان اين سازمان در برخورد با ارباب رجوع، ادب، احترام و نزاكـت را    تعامل با شهروندان  17
  24/4  33/0  .كنند مي رعايت

 

  عمومي آمده از تحليل عاملي اكتشافي و نتايج تحليل عاملي تأييدي مشاركت دست بهابعاد . 4جدول

 tارزش  ضريب استاندارد سؤال آمدة دست بههاي  ة عاملشمار

تمايل به   18
  مشاركت

ي دولتي به گـوش  ها دولت و سازمانادارة بهبود دربارة خود را آراي من تمايل دارم 
 .مسئولان برسانم

67/0  90/9  

تمايل به   19
  مشاركت

خود  پيشنهادها و انتقادهايي دولتي، ها دولت و سازمانادارة بهبود براي مردم بايد 
  36/10  70/0  .را به آنها ارائه دهند

تمايل به   20
  66/11  78/0 . خود، احساس مسئوليت داشته باشندجامعة ادارة مردم بايد نسبت به بهبود   مشاركت

  
21  

تمايل به 
  30/12  80/0  .خود، با هم بحث و تبادل نظر داشته باشندجامعة مردم بايد براي تعيين سرنوشت   مشاركت

عمل   22
  50/10  69/0 .كنم مي ي اجتماعي شركتها صورت آگاهانه و داوطلبانه در فعاليت من به  مشاركت

عمل   23
 مشاركت

  36/7  52/0 .كنم مي ي خيريه همكاريها داوطلبانه با سازمانصورت آگاهانه و  من به

عمل   24
  50/6  47/0  .كنم مي شركت) بهمن 22مثل (ها  من به صورت آگاهانه و فعال در راهپيمايي  مشاركت

عمل   25
  69/7  54/0  .كنم مي انتخابات شركت من به صورت آگاهانه و داوطلبانه در  مشاركت
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  آمده از تحليل عاملي اكتشافي و نتايج تحليل عاملي تأييدي شفافيت دست بهابعاد . 5 جدول
 tارزش  ضريب استانداردسؤالآمدةدستبههاية عاملشمار

26  

شد
صه 

خلا
ل 
عام

ك 
ر ي
د

  

  83/7  53/0  .بازي خيلي كم استپراكني، تشريفات و كاغذ در اين سازمان، نامه

اطلاعات مـورد نيـاز شـهروندان را در    كاركنان اين سازمان معمولاً  27
  86/11  73/0  .دهد مي اختيار آنان قرار

  82/6  48/0  .خواري در اين سازمان وجود ندارد بازي و رشوه پارتي  28
  
29  

خـود اطلاعـات كـافي را بـه     ةاين سازمان در مورد عملكرد سـالان 
  80/10  68/0  . كند مي شهروندان ارائه

  03/10  65/0  . مديران و كاركنان در ساعات كار سازمان در دسترس هستند  30

رباب اصريح و شفاف به طوربهضوابط و مقررات و مدارك مورد نياز  31
  52/11  72/0  .شود مي رجوع اعلام

  87/12  78/0  . شوند مي درستي اجرا در اين سازمان قوانين و مقررات به  32

موقع بـه  و توضيحات شفاهي و بههاكاركنان اين سازمان، راهنمايي  33
  68/12  77/0  . كنند مي ارباب رجوع ارائه

RMSEA =  044/0  df = 16 2χ = 60/22  

 AGFI = 94/0  GFI = 97/0  

 
بـا كمـك تحليـل عـاملي      تر ذكر شد طور كه پيش همان ،نيز نامه پرسشآزمون اعتبار عاملي 

گيـري يـا    براي اينكه مدل اندازه ،است گفتني .افزار ليزرل انجام گرفت تأييدي و با استفاده از نرم
ي آن بـرازش مناسـبي   هـا  بايد شاخص ، اولمورد پذيرش قرار گيردهمان تحليل عاملي تأييدي، 

كم، دو  كايمقدار  اگر. دار باشنداضرايب استاندارد آن بايد معن t-valueمقادير دوم، داشته باشند و 
 و GFI2 ،نيـز  و 08/0كـوچكتر از   RMSEA1، 3كـوچكتر از  ) df( درجه آزادي به دو كاينسبت 
AGFI3  مقـادير   .مناسبي دارد كه مدل برازش توان نتيجه گرفت باشند، مي درصد 90بزرگتر ازt 

  .دار خواهند بودامعن باشند، -96/1بزرگتر يا كوچكتر از  96/1نيز اگر از 
 ي دولتي بهـره ها كه از خدمات سازمان هستند شهر تهران 3منطقة شهروندان  ،آماري ةنمون

آماري بر اساس جدول  ةنمونحجم . گرفته است انجامروش تصادفي ساده  گيري به نمونه. برند مي
  .آوري شد جمع نامه پرسشو همين تعداد  نفر برآورد شده است 384مورگان حدود 

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Root Mean Square Error of Approximation 
2. Goodness of Fit Index 
3. Adjusted Goodness of Fit Index 



  161  ـــــــــــــــــــ ...گويي مطالعة رابطة آن با مشاركت، پاسخ :مديريت ارتباط با شهروند

  ي پژوهشها يافته
 افـزار  از نـرم  گيـري  و بهـره اي اسـپيرمن   ، ابتدا از آزمـون همبسـتگي رتبـه   ها هآزمون فرضي براي
 ـ ةرابط ـسـپس  . سنجش همبستگي بين متغيرها استفاده شد منظور به )16. (اس.اس.پي.اس ي علّ

بـا   و سـاختاري ت سازي معـادلا  با استفاده از روش مدل پژوهش ةبين متغيرهاي مستقل و وابست
پژوهش متغير اصلي چهار نتايج همبستگي ميان  6جدول  .شدآزمون  8.54ليزرل  افزار كمك نرم

  .دهد را نشان مي

  پژوهشهمبستگي اسپيرمن ميان متغيرهاي  ماتريس. 6جدول 

مشاركت  يي عموميگو پاسخ  شفافيت
  عمومي

مديريت ارتباط
  با شهروند

  

 مديريت ارتباط با شهروند 1     
 مشاركت عمومي 351/0 1    
 يي عموميگو پاسخ 485/0 163/0  1  
 شفافيت 419/0 156/0  658/0  1

  .دار هستند امعن درصد 99همه ضرايب در سطح اطمينان 
  

  مدل معادلات ساختاري
سـازي معـادلات سـاختاري     ذكر شـده بودنـد، از مـدل    ها هي كه در فرضيعلّ ةرابطسنجش  براي

اول تأييـد شـود،    نمودار مسـير يا همان  ساختاريبراي اينكه مدل  ،است گفتني. شود مي استفاده
ضـرايب اسـتاندارد   و  t-valueمقـادير   ،دومي آن برازش مناسبي داشـته باشـند و   ها بايد شاخص

كوچكتر  RMSEA، 3كوچكتر از  )df(درجه آزادي به  2χكم، نسبت2χمقدار اگر. دار باشندامعن
 بـرازش  توان نتيجه گرفت كه مـدل  مي باشند، درصد 90بزرگتر از  AGFI و GFIنيز  و 08/0از 

كوچكتر باشند، در سطح اطمينان  -96/1بزرگتر يا از  96/1نيز اگر از  tمقادير  .مناسبي داردبسيار 
  .خواهند بوددار امعن درصد 99

 تأييـد  هـا  شـود، اعتبـار و برازنـدگي مناسـب مـدل      مي مشاهده 4و  3 شكلدر  طور كه همان
 هـا  مدل ةهمدو به درجه آزادي در  و نسبت كاي RMSEA دو، مقدار چرا كه مقدار كاي ؛شود مي
  .درصد است 90بالاي  ها مدل ةهمدر  AGFIو  GFIمقدار  ،بوده و نيز 3تر از كم

 ،مشاركت عمومي نماد PARTICIP ،مديريت ارتباط با شهروندنماد  ZRM، 4و  3در شكل 
ACCOUNT و يي عمومي گو پاسخ دهندة نشانTRANSPAR استشفافيت  نماد.  
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  )ضرايب استاندارد شده( معادلات ساختاريسازي  مدلنمودار . 3شكل 

  

  
  )داريامعن( سازي معادلات ساختاري مدلنمودار . 4شكل 
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 اثر مديريت ارتباط با شهروند بر مشاركت عمـومي،  ،دهدنشان مي 4و  3 شكلطور كه  همان
همچنـين رابطـه بـين    . گيـرد  مورد تأييـد قـرار مـي   دار است و امعن يي عمومي و شفافيتگو پاسخ

 ،از ايـن رو  .شـوند  مـي  ييـد أدار بوده و تايي عمومي و شفافيت نيز معنگو پاسخمشاركت عمومي و 
بـوده و   96/1همـه بـالاتر از    tمقـادير  . شـود  مـي  ييدأنقش ميانجي متغير مشاركت عمومي نيز ت

 7 جـدول . اند پژوهش مورد تأييد قرار گرفته هاي هد كه فرضيندهنشان مي tمقادير . دار استامعن
را  پـژوهش هـاي   هي با استفاده از مدل معادلات ساختاري براي آزمون فرضيي تحليل علّها يافته
  .دهد مي نشان

  هاي پژوهش فرضيهي حاصل از مدل معادلات ساختاري در آزمون ها يافته .7جدول 

  نتيجه  R(  t- value( ضريب استاندارد  هاي پژوهش فرضيه
  تأييد 33/7  60/0  يمشاركت عموم ←مديريت ارتباط با شهروند 
  تأييد  94/10  72/0 يعمومييگوپاسخ←مديريت ارتباط با شهروند
  تأييد  14/7  57/0 شفافيت← مديريت ارتباط با شهروند

  تأييد  25/5  66/0 يعمومييگوپاسخ←مشاركت عمومي
  تأييد  74/4  73/0 شفافيت←  مشاركت عمومي

  . درصد معنادار است 99در سطح اطمينان  tارزش 
RMSEA = 076/0  df =99 2χ 93/223 =  
 AGFI = 91/0  GFI = 95/0  

  گيري و پيشنهادها نتيجه
 ييگـو  پاسـخ  ي،مشـاركت عمـوم   بررسي روابط ميان مديريت ارتباط با شهروند،نوشتار هدف اين 

شود كـه   مي مشخص ،اولفرضية آمده از  دست بهبا توجه به نتايج . بوده است ي و شفافيتعموم
مـردم   ؛اسـت از عوامل اصلي ايجاد مشـاركت عمـومي در شـهروندان     ارتباط با شهروند تيريمد

زمـاني اقـدام بـه مشـاركت     خود خواهنـد داشـت و    ةجامع ةادارزماني تمايل به مشاركت در امور 
هـاي   ت و رويـه توانند اثرگذار باشند، بلكه شفافيت اقداما تنها مي ، نهكرد كه احساس كنند خواهند

 مـديريت ارتبـاط بـا شـهروند    سـامانة  وجـود  تمام اين امـور بـا    دولت نيز رو به افزايش است كه
  .شود مي پذير امكان
معتقـد   ،رود شـمار مـي   به يكي از انواع مديريت ارتباط با شهروند كه دولت الكترونيك واقعدر

گفتمـان سياسـي و عمـل سياسـي      ةايد ةدربرگيرندبايد  پرقدرت واقعي،است كه يك دموكراسي 
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بوده و براي شنيدن صداهاي گوناگون و متضاد و فعاليت سياسـي شـهروندان، چنـين بسـتري را     
يكـي از الگوهـاي    منزلة بهدولت الكترونيك  بنابراين. كندتسهيل و شهروندان را ترغيب و تهييج 

 ةرابطتواند هم به تحكيم  مي ،نوين اداره با افزايش مشاركت شهروندان از طريق فناوري اينترنت
   .)88-90: 2008هومبرگ، (كند يي كمك گو پاسخدولت و شهروندان و همچنين تحكيم نظام 

يك الگوي اداره، مشاركت قوي و مثبت شـهروندان در تصـميمات    منزلة بهدولت الكترونيك 
بـر   بـراي تأكيـد  ايـن الگـو در تـلاش    . گرفته اسـت برمشي را از طريق تعاملات دو طرفه در خط

 دولت الكترونيكي خدمات ة، ارائدرواقع. استفاده از فناوري اطلاعات است بادموكراسي و شفافيت 
پـذيري بيشـتر دولـت     منجر به رضايت بيشتر مردم از دولـت و همچنـين انعطـاف    ،به شهروندان

و روابط جامعـه و دولـت را نزديكتـر    انجامد  مياجتماع از دولت  ديدبه بهبود نهايت شود كه در مي
  .استوندان در امور مملكتي عامل اساسي در افزايش مشاركت شهر و اين كند مي

كنـد كـه نـوع و سـطح خـدمات در بسـتر ابتكـار        برداشـت  چنين  فردي ممكن استكل، در
 دموكراسـي و مشـاركت عمـومي شـكل     ةدربـار ي غالب ها ديدگاه با ،ي دولت الكترونيكها عمل
اي دموكراتيـك و   حقيقت، امروزه مشاركت در بستر جامعهدر. )94-93: 2008هومبرگ، ( گيرد مي

مدني، شهروندي  ةجامعشده در سه بستر  مشاركت نهادينه. گيرد صورتي نهادينه به خود مي ،مدني
بـر همـين اسـاس افـزايش مشـاركت عمـومي شـهروندان در        . و دموكراسي شكل گرفته اسـت 

يكي از  ،اي و ملي امور جامعه در سطوح محلي، منطقه ةادارگذاري عمومي و  مشي يندهاي خطافر
  . )2004نادر، ( هاي مهم در پيشرفت جوامع دموكراتيك است شاخص

يي عمـومي نيـز معنـادار بـوده اسـت؛ يعنـي       گو پاسخو  رابطه ميان مديريت ارتباط با شهروند
 ةلازم ـاسـت و   گـو  پاسـخ هر دولتـي نيازمنـد يـك نظـام      .شود مي ييدأنيز تپژوهش دوم فرضية 

رابطـه بـين دولـت و شـهروندان، نظـام      . يــي مناسب استگو پاسخدموكراسي، داشتن يك نظام 
دهند  مي ي دولتي وظايف مربوط را انجامها دهد كه به موجب آن، سازمان مي يي را شكلگو پاسخ

دهند كه اين وظايف انجام شوند، مشروط بر اينكه وكيل از حد خود تجـاوز   مي شهروندان اجازهو 
يي گو پاسخاما اگر در رابطه بين دولت و شهروندان شكافي ايجاد شود، نظام  ؛باشد گو پاسخنكند و 

گيري و ظهور آن  خاستگاه شكليكي از الگوهاي اداره كه . خورد مي همنيز دچار اختلال شده و بر
تقويـت و   بـراي به تحكيم رابطه بين دولت و ملت و از بين بردن شكاف ايجاد شده بين ايـن دو  

يكي از انواع مديريت  است كهشود، دولت الكترونيك  مي يي عمومي مربوطگو پاسختحكيم نظام 
    .)90-88: 2008هومبرگ، ( رود شمار مي بهارتباط با شهروند 

 ميدر تعـال  نيز يقيعم يها شهير ،يمردم اتيبه شكا يدگيو رس ها حساسيت نسبت به خواسته
  :ديفرما مي اشتر معروف خود به مالك ةنامدر ) ع( يحضرت عل. دارد ياسلام
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علـت   اني ـب ياختصاص بده كه برا يكسان تيشكا دنيرا به شن يات زمان از ساعات روزانه« 
 يهـا  اسـتماع حـرف   يرا بـرا  يمنظور مكـان  نيبد. شوند كيزدنخواهند به تو  مي خود يتينارضا

 »و احتـرام رفتـار كـن    يخداونـد بـه مهربـان    تيخـاطر رضـا   ياختصاص بده و با آنها برا شانيا
   .)53البلاغه، نامة  نهج(

رابطه بين مديريت ارتباط با شهروند و شـفافيت   ،سومفرضية دست آمده از  بهبر اساس نتايج 
افزايش آگـاهي و   ، موجبشود؛ بدين معنا كه تعامل دو سويه بين دولت و شهروندان مي ييدأنيز ت

 )1957( طور كـه جـانويتز و دلانـي    همان. شود مي دسترسي برابر شهروندان به اطلاعات عمومي
 ي ديگر تركيب شـوند، ها سيستم ، چنانچه باشهروندي مديريت ارتباط با ها سيستم ،كنند مي اشاره
گيرندگان رده بالا  ند دانش حقيقي كارمندان رده پايين و دانش كاركردي مديران و تصميمنتوا مي

از انزواي هر يك جلوگيري  ،ي دولتها افزايش شفافيت رويه ةواسط بهو  پيوند دهدرا به يكديگر 
  . عمل آورد به

، نقش ميانجي مشاركت عمومي نيـز  پژوهش حاصل از فرضيه چهارم و پنجمبر اساس نتايج 
روي شكاف  پل ساختفرصتي براي  ،مديريت ارتباط با شهروندواقع درييد شد؛ تأ پژوهشدر اين 

گيـري را بـراي    است كه فرصت مشـاركت در فراينـدهاي تصـميم   ) شهروندان(بين دولت و ملت 
از  ،دولـت الكترونيـك  هم مديريت ارتباط با شهروند و هم ديگر،  گفتة به .دكن مي شهروندان مهيا

ي هـا  گيـري  شهروندان در تصميمافزايش مشاركت و دخالت مستقيم  موجبد نتوان مي اين طريق
مندي  نتيجه رضايتو در ها يي دولتگو پاسخافزايش شفافيت و  كه اين امر منجر به  دنعمومي شو

  .)2005، ، هرناندز و بوليواركابا( دشو مي بيشتر ملت از اثرات و ساير كاركردهاي مثبت دولت
گيـري از   از طريـق بهـره   ،شهروندان با مـديران دولتـي   ةدوطرفمشاركت شهروندان و تعامل 

خـواهي شـهروندان از    ينـد پاسـخ  اگيـري فر  شـكل  ، موجبفناوري اطلاعات در دولت الكترونيك
در واقع، پيامـد   .شود مي شهروندان يي مديران دولتي بهگو پاسخيند افر ،تبع آن مديران دولتي و به

و  شـفافيت اداره نسبت بـه عامـه مـردم و افـزايش      شدنتر گو پاسخ موجبمشاركت شهروندان، 
نيازمند اين است كه مديران  ،گو پاسخرفتار مسئولانه و . و عوامل دولتي است ها برنامه مشروعيت

اعضاي يك جامعه دموكراتيـك تعامـل    منزلة بهبلكه  ،مشتري مثابه بهنه  خوددولتي با شهروندان 
  .)2000آيكوين و هينزمن، (كنند برقرار 

تمام سطوح يك دولت با يكـديگر در  تاريك مديريت ارتباط با شهروند اين است كه لبة البته 
 ةداددر ايـن حالـت پايگـاه    . نامنـد  مي پيوسته هم دولت به اصطلاح بهاين ارتباط را . ارتباط هستند

عملكـرد بهتـر و    هـا  قرار دارد و از اين طريق دولـت  ها مربوط به شهروندان در اختيار همه بخش
. كنـد  مـي  مـردم سـالاري مطـرح    ةزمين ـرا در هـايي   پرسـش اما اين موضوع . تري دارند اثربخش
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عهـده دارد و  را بر هـا  كه چه كسي كنترل دسترسي به اين پايگاه دادهدر رابطه با اين هايي پرسش
 ال قـرار ؤگـذاري نقـش شـهروندان نيـز مـورد س ـ     ثيرأهمچنين ت. شود مي چگونه از آن محافظت

كسـاني كـه بـه     ؛باشـد  هـا  رسد چنين موضوعي بيشتر باب ميل سوسياليست مي به نظر. گيرد مي
نگرانـي  . دهنـد  مـي  اجتماعي و عدالت اجتماعي بيش از نيازهاي فردي اهميـت  ةگستردنيازهاي 

ممكـن اسـت    كننـد، به خـوبي درك  را نيازهاي شهروندان  ،مداران سياستديگر آن است كه اگر 
  . استفاده قرار گيرندءمنبع قدرت مورد سو مانند يك
 نـده يآ يهـا  سـال  يبـرا  يمحل يها به دولت يديجد يها فرصت ،ارتباط با شهروند تيريمد

 ـ ،ياميو م وركيوين يها التيا چون يموارد. دهند مي شنهاديپ هسـتند كـه    ييگرهـا  نشـان  نياول
شـواهد   ازمنـد يمـا ن  ،مورد يب ينظر هاي سؤال يبه جا. دهند مي را نشان ستميس نيا يساز ادهيپ

 يتمام و كيدولت الكترونهمچنين ارتباط با شهروند و  تيريمد ديمفهوم جد بارةدر شتريب يتجرب
اگـر  . مياتخـاذ كن ـ  يمناسـب  كرديرو ميتا بتوان ميهست يو خدمات عموم يدولت تيريمد يها جنبه

 گـر يد مياطلاعات و ارتباطات و مفاه يفناور هروند،ارتباط با ش تيرياز مد يواقع استفادةخواهان 
شـلونگ،  (اسـت   ريناپذ اجتناب يدولت است كه امر يساختار راتييموضوع تغ نيتر مهم م،يهست

بـه آنهـا پاسـخ    بايـد  ديگر  محققانوجود دارد كه  ياديز هاي پرسش نهيزم نيدر ا. )179: 2007
 ـ تيكنتـرل، اسـتفاده، مسـئول    ت،ي ـدرك، مالك چـون  ييهـا  نـه يدر زم هـايي  پرسش. دهند  ،يريذپ
  .ها نهيو هز ندهايفرا ن،يقوان ،يهمكار

خـود بـا    ةشـود بـا بهبـود رابط ـ    مي دولتي توصيه يها به مسئولان دولت و سازماندر پايان، 
گيـري از فنـاوري    كردن و همچنين تعامل دو طرفه با آنها از طريق بهره شهروندان و شفاف عمل

شـود   همچنين به آنها يادآوري مـي . باشند گو پاسخنسبت به تصميمات و اقدامات خود  ،اطلاعات
خود احساس مسئوليت شهروندان نسبت به  هبدهند، خود كه اگر بتوانند سطح اعتماد مردم را ارتقا

 امـور جامعـه بـالا    ةاداريافته و سـطوح مشـاركت آنهـا در     خويش افزايش ةجامعسرنوشت خود و 
 .مدني است ةجامعپرورش سالاري و  اين امر گامي بزرگ به سوي مردم. رود مي

 منابع
آگاهي شهروندان از حقـوق شـهروندي بـا     ةرابط). 1388( .باغستاني برزكي، ح؛ .پور، آ قلي ؛.ا. عزت، عپور

  . 7-40): 38( 10 ،رفاه اجتماعي ةفصلنام . ها يي و شفافيت سازمانگو پاسخ
  .انتشارات شيرازه: تهران. ترجمه حسن فشاركي .دموكراسي ةدربار). 1378( .دال، ر
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يافته  ـ اقتصادي سازمانثر بر مشاركت اجتماعي  ؤفرهنگي م ـ  بررسي موانع اجتماعي). 1380( .غفاري، غ
مطالعات سسه ؤم: تهران ).روستاهاي شهرستان كاشان :موردي ةمطالع(روستايي ايران  ةدر جامع

   .و تحقيقات اجتماعي دانشگاه تهران
يي عمومي، مشـاركت  گو پاسخبررسي رابطه بين ). 1389( .واثق، ب ؛.فتاحي، م ؛.نرگسيان، ع ؛.منوريان، ع
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