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چکید ه:
مد یریت ارتباط با شهروند  از مفهوم مد یریت ارتباط با مشتري د ر بخش خصوصي و 
مد یریت د ولتي نوین نشئت گرفته است. این مفهوم نو د ر بخش د ولتي می تواند  منجر 
و  باشد ،  شهروند ان  صد ای  شود ،  تصمیم گیري ها  د ر  شهروند ان  مشاركت  افزایش  به 
برد اشت های  د ریافت  هد ف  با  پژوهش  این  د هد .  افزایش  را  د ولت ها  به  تعلق  حس 
انجام  به  د ولتی  سازمان های  د ر  شهروند   با  ارتباط  مد یریت  مفهوم  از  د ولتی  مد یران 
رسید ه است. این پژوهشِ كیفی برای پاسخ به پرسش پژوهش از راهبرد  پد ید ارنگاری 
بهره گرفته است. جمع آوری د اد ه ها از راه مصاحبه های عمیق نیمه ساختارمند  و با روش 
نمونه گیری گلوله برفی از یازد ه مد یر سازمان های د ولتی به اتمام رسید . بر اساس قواعد  
پد ید ارنگاری، یافته های پژوهش د ر سه مفهوم اصلی با عناوین الف. نگاه فلسفه محور به 
مد یریت ارتباط با شهروند ؛ ب. بكارگیری مفاهیم مد یریت ارتباط با مشتری د ر مد یریت 
ارتباط با شهروند ؛ و پ. نگاه عینیت گرایانه به مد یریت ارتباط با شهروند ، جای گرفتند . 
برخی از یافته های مهم د ر این سه مفهوم عبارتند  از الف. مد یریت ارتباط با شهروند ، 
معیار د وام و زوال د ولت ها؛ ب. فراتررفتن مد یریت ارتباط با شهروند  از مد یریت ارتباط 
با مشتری بنا بر ماهیت متفاوت شهروند  و مشتری؛ پ. ممكن نبود ن شخص محوری 
د ر بخش عمومی و د ولتی؛ و ت. بود جه محوری و د رك نكرد ن ضرورتِ مد یریت ارتباط 

با شهروند .

کلید واژه ها:  مد یریت ارتباط با مشتری، مد یریت ارتباط با شهروند ، 
پد ید ارنگاری، تحلیل محتوا، مد یران د ولتی.

پد ید ارنگاری مد یریت ارتباط با شهروند عنوان مقاله:

الهام مجرب1 ـ محمد  لگزیان2 ـ سعید  مرتضوی3
 

د ریافت: 1397/03/26
پذیرش: 1397/07/31

مد یریت  ــد   ــی ارش ــاس ــن ــارش 1.  ک
بازرگانی، د انشگاه فرد وسی مشهد .
elham.mojarrab@gmail.com

د انشگاه  مد یریت،  گروه  2.  د انشیار 
فرد وسی مشهد  )نویسند ه مسئول(.
m-lagzian@um.ir

د انشگاه  مد یریت،  گروه  3.  استاد  
فرد وسی مشهد .

mortazavi@um.ac.ir 



134

10
ي 6

ياپ
ـ پ

 4
ره 

شما
 ـ 

97
ن 

ستا
 زم

3 ـ
1 

وره
| د

مقد مه

اهد اف  تحقق  و  ملیّ  رشد   نرخ  افزایش  برای  خوب«  »حكمرانی  كه  معتقد ند   صاحب نظران 
توسعه ای حیاتی است. این نوع از حكمرانی فقط از راه مباد له كارامد  اطلاعات با شهروند ان محقق 
مشاركت  د ر  د ولت ها  موفقیت  د ر سطح جهانی،  و   )Andrade & Camacho, 2014( می شود  
د اد ن شهروند ان د ر حكمرانی است )Omeire & Omeire, 2014(. از سوی د یگر، رقابت فشرد ه 
د ر بخش خصوصی و رشد  همزمان د ر بخش خد مات، اد بیات پژوهش را بر موضوع های مرتبط با 
مد یریت مشتریCRM( 1( افزایش د اد ه است. این رویكرد  )خد مات مشتریان( د ر بخش خصوصی بر 
انتظارهای مرد م از بخش د ولتی اثر گذاشته است، به گونه ای كه د ر حال حاضر، مرد م به عنوان بخش 
 .)Xavier, 2002; Reddick, 2010(  خصوصی، خواستار خد مات بهتری از بخش د ولتی هستند 
هر د و د غد غه محوری بالا د ر مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند CiRM( 2( مورد  توجه قرار گرفته اند . 
مد یریت ارتباط با شهروند  یكی از راهكارهای پیشرفته د ولت الكترونیک است كه می تواند  د ر خلق یک 
د ولت شهروند مد ار استفاد ه شود  )Bahari, 2012; Chu et al., 2008(. مد یریت ارتباط با شهروند  
بخشی از مد یریت د ولتی نوین است و مانند  عنصری مكمل د ر چارچوب د ولت الكترونیک نگریسته 
می شود  )Reddick, 2010(. هد ف اصلی مد یریت ارتباط با شهروند ، فهم نیازهای گروه های مختلف 

.)Ahmadvand et al., 2010( شهروند ان و ارائه خد مات برای هر گروه متناسب با نیاز آنهاست
برخلاف اهمیت مد یریت ارتباط با شهروند  د ر پذیرش د ولت الكترونیک، پژوهش چند انی د ر این موضوع 
انجام نشد ه است. یک توجیه برای این كم توجهی این است كه ساختارها و نظام های تشویقی د ر سازمان های 
د ولتی نسبت به بخش خصوصی متفاوت اند  )Reddick, 2010(. تازه ترین گزارش سازمان ملل متحد ، تمایل 
به نوعی ارتباط د ائمی بین د ولت و شهروند  را تقویت كرد ه است كه د ر آن شهروند ان و د ولت ها می توانند  برای 
ارتقای حكمرانی به صورت آنلاین با یكد یگر د ر ارتباط باشند . این گزارش تاكید  د ارد  كه د ولت شهروند مد ار، 
اید ه آل ترین نمایش از د ولت الكترونیک است )Chen, 2010(. با شكاف موجود  د ر اد بیات موضوع و توجه 
به اهمیت این مفهوم د ر رابطه با مرد م سالاری و جلب رضایت شهروند ان و به تبع آن، پرسش از مشروعیت 

د ولت ها و حاكمیت ها، انجام پژوهشی د قیق و موشكافانه د ر این حوزه ضروری است.

1. Customer Relationship Management )CRM(
2. Citizen Relationship Management )CiRM(
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نیازمند   د ولتی،  د ر بخش  با مشتری  ارتباط  مد یریت  پیاد ه سازی  برای  هرگونه سرمایه گذاری 
د رك و استنباط د رست مد یران نسبت به ابعاد ، مولفه ها، و پیش نیازهای این مفهوم است. برخی 
از پژوهش ها، مد عی شد ند  كه د رك ناد رست از مفاهیم مد یریت ارتباط با مشتری یكی از عوامل 
شكست پروژه های مد یریت ارتباط با مشتری د ر بخش خصوصی است؛ چنان كه فرسیس1 )2001( 
یكی از عوامل شكست این پروژه ها را د ر بخش خصوصی، فهم و د رك اند ك از این مفهوم د انسته 
است، و كیربی2 )2001(، د رك ناد رست اعضای هیئت مد یره از مفهوم مد یریت ارتباط با مشتری را 
یكی از عوامل شكست پروژه های مربوط به آن معرفی می كند . همچنین، آشفتگی د ر مورد  تعریف 
مد یریت ارتباط با مشتری د ر بخش خصوصی، به مشكلاتی كه سازمان ها با آن مواجه می شوند ، 
د امن زد ه و سازمان ها، پیش از پیاد ه سازی، نیاز د ارند  تا مفاهیم تئوریک و عملی مد یریت ارتباط با 

 .)Mendoza et al., 2007(  مشتری را د رك كنند
اگرچه د رس آموخته های به د ست آمد ه از تجربه های شكست خورد ه بخش خصوصی استناد پذیر 
هستند ، ولی گزاره های مستقیمی د ر ارتباط با گفتمان غالب مد یریت د ر سازمان های د ولتی وجود  
ارتباط با شهروند  بیان می كنند . پلیكانو3  د ارند  كه ضرورت نگاه موشكافانه را نسبت به مد یریت 
و همكاران )2015( معتقد ند  كه تحقق مد یریت ارتباط با شهروند ، نیازمند  برقراری یک د یالوگ 
د موكراتیک است كه به واسطه آن، مشاركت راهبرد ی شكل می گیرد  و این امر، نیازمند  یک تحول 
فرهنگی د ر خط مشی گذاری و تصمیم گیری های مد یریتی است. »یک موضوع مهم و بحث انگیز 
این است كه چگونه باید  از سنت حاكم بر ارتباط سلسله مراتبی بین د ولت مرد ان و شهروند ان عبور 

.)Ekelin, 2002, p. 295( » كرد ه و به ساختارهای شبكه ای افقی مبتنی بر د یالوگ رسید
پیاد ه سازی مد یریت ارتباط با شهروند  د ر سازمان های د ولتی، مستلزم تغییر فرهنگ و تجد ید  
رویكرد  صاحب منصبان د ولتی است. خد ماتی كه بخش د ولتی ارائه می كنند  باید  معطوف به نیازهای 
شهروند ان باشد  نه فرایند های اد اری و بوروكراتیک. بنابراین، یک تغییر نگرش د ر خد مت د هند گان 
د ولتی مورد  نیاز است )Larsen & Milakovich, 2005(. د ر د هه های اخیر، تحول از »فرهنگ 
است.  كرد ه  پیشرفت  تد ریجی  صورت  به   سوئد   كشور  د ر  خد مت گرا«  »فرهنگ  به  اقتد ارگرا« 
د ست كم این تغییر د ر محد ود ه گفتمانی صورت گرفته است. از هد ایت كرد ن شهروند  تا پذیرش 
نقطه نظرهای شهروند  به عنوان نقطۀ آغاز، و د ر پایان، د ریافت مشورت از شهروند ان و د خالت  د اد ن 

 .)Ekelin, 2002( آن ها د ر توسعه خد مات د ولتی
1. Forsyth
2. Kirby
3. Pellicano et al
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اگرچه، شواهد  ناد ری از اد بیات كشورهای توسعه یافته د ر خصوص اصلاح این رویكرد  وجود  
د ارد ، نوع نگاه مد یران سازمان های د ولتی د ر كشورهای د رحال توسعه، نیازمند  ارزیابی و آسیب شناسی 
هستند . چگونگی اد راك مد یران د ولتی از مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند ، مسئله ای حیاتی است 
كه این پژوهش به بررسی آن می پرد ازد . بر اساس این، تعد د  نظرها و برد اشت های متنوع مد یران 
د ر این حوزه، به شناسایی ابعاد  مختلف این مفهوم یاری می رساند  و میزان بلوغ نظرهای مد یران را 
د ر این حوزه آشكار خواهد  ساخت. زیرا د ر صورت تلقی ناد رست و ناپختگی اد راك مد یران نسبت 
به این مفهوم، اجرای آن نیز با چالش مواجه خواهد  شد . پژوهش حاضر، بر اساس اد بیات موضوع، 
اولین پژوهش با راهبرد  پد ید ارنگاری است. علاوه بر این، تنها پژوهشی است كه به ذهنیت ها و 

برد اشت های مد یران د ولتی از این مفهوم نوین و بنیاد ی د ر د رون كشور می پرد ازد .

مبانی نظری و پیشینه پژوهش

شهروند 

شهروند  از واژه ی »سیتي«1 ریشه می گیرد  و »سیتي« نیز از واژه لاتین »لوِیتاس«2 مشتق 
بنابراین، شهر  یونانی است.  تقریباً معاد ل واژه »پلیس«3 د ر زبان و فرهنگ  می شود . »لوِیتاس« 
تنها مجموعه اي از ساكنان یک منطقه معین نیست، بلكه مفهومِ واحد  سیاسی مستقلی را افاد ه 
می كند . به همین د لیل است كه شهروند  فقط به ساكن شهر گفته نمی شود ، بلكه معنایی فراتر از 
این د ارد . شهروند  ضمن این كه ساكن شهر است، د ر سازماند هی، تد ارك، و تنظیم قواعد  و قانون 
حاكم بر زند گی د ر شهر مشاركت د ارد 4 )پللو، 1370(. اگر شهروند  را معاد ل »سیتوین«5 و مشتق 
از شهر6 بد انیم كه از واژه  »سویتاس«7 می آید ، می توان نتیجه گرفت كه شهروند  به آن  گروه از 
جامعه گفته می شود  كه از حقوقی مانند  مشاركت د ر تد وین قواعد  رفتار اجتماعی برخورد ار هستند  

)شریف، 1385(.

1. City
2. Livitas
3. Plice
4. www. Kabulpen.com
5. Citoyen
6. City
7. Civitas



137

ران
یگ

و د
ب 

جر
م م

لها
 | ا

وند
هر

ا ش
ط ب

رتبا
ت ا

یری
مد

ی 
گار

دارن
پدی

 -5
له 

مقا

د ولت الكترونيك

بانک جهانی د ولت الكترونیک را این گونه تعریف كرد ه است: سیستم های عملیاتی و تحت تملک 
د ولت د ر حوزه های فناوری های اطلاعات و ارتباطات كه روابط با شهروند ان و بخش خصوصی را 
متحول می كند ؛ به گونه ای كه توانمند ی شهروند ان را ارتقا می د هد ، كیفیت ارائه خد مات را بهبود  
می بخشد ، پاسخگویی را تقویت می كند ، شفافیت را بالا می برد و كارایی د ولت را افزایش می د هد  
تاكید  می كند .  با شهروند ان«  »ارتباط  بر  به روشنی  تعریف  این   .)Omeire & Omeire, 2014(

د ر تایید  این موضوع، »تازه ترین گزارش سازمان ملل متحد  نیز اشاره د ارد  كه د ولت شهروند مد ار، 
اید ه آل ترین نمایش از د ولت الكترونیک است« )Chen, 2010, p. 428(. برخی از بخش های د ولتی 
از راه معرفی خد مات شخصی سازی شد ه د ر د ولت الكترونیک گامی به جلو گذاشته اند  كه فراتر از 
تامین اطلاعات عمومی برای تعامل با كاربران و شهروند ان است )Shaikh & Khan, 2014(. و 
»شخصی سازیِ« خد مات یكی از اصول بنیاد ینِ CiRM است. بر اساس این، باید  زیرساخت های 
فلسفی و هستی شناسانه و فضای گفتمانی د ولت الكترونیک و مد یریت ارتباط با شهروند  را به طور 
 CiRM كامل همسو تلقی كرد ه و از اد بیات د ولت الكترونیک د ر غنی سازی اد بیات و پژوهش های

بهره برد . 

مد يريت ارتباط با شهروند 

ورود  مفهوم مد یریت ارتباط با مشتری به بخش د ولتی د ور از انتظار نیست، زیرا از اواخر د هه 1970 
د ر هنگامی كه مد یریت د ولتی نوین و مد یریت كیفیت فراگیر1 )به عنوان جزئی از آن( ظهور كرد ند ، د ولت 
 Schellong,(  مشتری محور« برای خد متگزاران د ولتی و پژوهشگران به یک برنامه كاری تبد یل شد«
2005(. اید ه بنیاد ین د ر مد یریت د ولتی نوین، بیش تر بازارمحور كرد ن د ولت و تاكید  بر مشتری مد اری 

)شهروند مد اری( است )Diefenbach, 2009(. مفهوم مشتری مد اری د ر مد یریت د ولتی از اوایل د هه 
 .)Schedler & Summermatter, 2007( 1990 به شكلی گسترد ه د ر اد بیات مشاهد ه شد ه است
همچنین، ظهور د ولت الكترونیک د ر اواخر د هه 1990 موج جد ید ی به تحولات مد یریت د ولتی نوین 
مبنی بر این كه چگونه خد مات د ولتی از راه ابزارهای برخط )آنلاین( بهبود  یابند ، افزود . تقریباً د ر همان 
زمان، اولین نوشته ها د رباره استفاد ه از مفهوم مد یریت ارتباط با مشتری د ر بخش د ولتی، د ر اد بیات این 

.)Schellong, 2005( موضوع پد ید ار گشت

1. Total Quality Management )TQM(
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اهد اف  از  یكی  د اد ه اند (،  رای  د ولت  )به  كرد ه اند   انتخاب  را  د ولت  كه  كسانی  با  روابط  بهبود  
چگونگی  د ر  حیاتی  نقش  د ولتی  امور  اد اره  د ر  د ولت  و  شهروند ان  بین  ارتباط  د ولت هاست.  همۀ 
تحقق قد رت د ولت د ر جامعه ایفا می كند  )Blanchard et al., 1998(. امروزه د ولت ها، به بهبود  
رابطه شان با شهروند ان نیاز د ارند  و برای قرار د اد ن نیازهای شهروند ان د ر مركز تفكر د ولت، خد ماتی 
را برای تک تک شهروند ان ارائه می د هند  )Zamanian et al., 2011(. البته، برخی از صاحب نظران 
معتقد ند  كه مشاركت شهروند ان د ر تصمیم گیری های سیاسی و كارزار انتخابات به اوج می رسد ؛ اما 
بیش تر شهروند ان از نقش شان د ر سازمان های د ولتی آگاه نیستند  و د ر نتیجه، رابطه آن ها با د ولت 
رابطه متعاد لی نیست )Malmir et al., 2014(. یک شهروند  می تواند  به عنوان مشتری كالاها و 
خد مات د ولتی تعریف شود . بنابراین، ایجاد  روابط راهبرد ی با شهروند ان برای موفقیت بلند مد ت د ولت 
بسیار مهم است. هد ف ضروری مد یریت ارتباط با شهروند ، تغییر مد یریت د ولت محور به مد یریت 

.)Zamanian et al., 2011( شهروند محور د ر د ولت های محلی است

تعريف مد يريت ارتباط با شهروند 

 )CiRM(  بخش خصوصی د ر بخش د ولت با عنوان مد یریت ارتباط با شهروند CRM مفهوم
 CRM شناخته می شود . تفاوت د و مفهوم از اساس د ر هد ف شان نهفته است. د ر حالی كه هد ف نهایی
د ر بخش خصوصی افزایش سود آوری و رقابت پذیری است، هد ف CiRM بیشینه كرد ن رضایت فرد ی 
 CRM علاوه بر این، اد بیات .)Pellicano et al., 2015( و رفع نیازهای جمعی شهروند ان است
د ر بخش خصوصی هیچ اشاره ای به جنبه های مهمی مانند  مسئولیت پذیری، پاسخگویی، و شفافیت 
كه د ر سازمان های د ولتی اهمیت د ارند ، ند اشته است )Reddick, 2010(. نیّت بنیاد ین د ر مد یریت 
ارتباط با شهروند ، حركت  د اد ن سازمان های د ولتی از یک ساختار بوروكراتیک )مد یریت د ولت محور( 
 ;Ahmadvand et al., 2010; Andrade & Camacho, 2014( به مد یریت شهروند محور است 
Pan et al., 2006(. مد یریت ارتباط با شهروند ، رابطه د ولت با شهروند انش را از راه قرار د اد ن شهروند  

د ر قلب فرایند ها، فعالیت ها، و فرهنگ سازمان بهبود  می بخشد . از راه مد یریت ارتباط با شهروند ، 
اد اره های د ولتی یک فرصت طلایی برای د ستیابی و اد اره  كرد ن د اد ه ها د ارند  تا به تصویری روشن از 

.)Keramati et al., 2008(  رفتارها و نیازهای شهروند ان د ست یابند
مد یریت ارتباط با شهروند  را می توان به عنوان یک راهبرد  توانمند شد ه با فناوری و با تمركز 
گسترد ه بر شهروند ان تعریف كرد  كه ارتباطات را حفظ و بهینه، و مشاركت را تقویت می كند . هد ف 
اصلی مد یریت ارتباط با شهروند ، ایجاد  و بهینه سازی روابط با شهروند ان از راه بكارگیری نظرهای 
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آنان د ر كل اد اره های د ولتی است. شهروند ان یک د ارایی ارزشمند  د ر برنامه ریزی و تد ارك خد مت 
هستند . یک اد اره د ولتی پاسخگو، د ر د سترس، و شهروند مد ار كه فرصت هایی را برای مشاركت 
ایجاد  می كند ، می تواند  یک رابطه شهروند ی نزد یک خلق كند  كه موجب تقویت د موكراسی شود  و 

 .)Anttiroiko & Mälkiä, 2006(  نقش خود  را مشروع و قانونی كند
نیاز به اشاره است كه رویكرد  زیر، نسبت به مد یریت ارتباط با شهروند  به زعم كینگ1 )2007(، 
عالی ترین سطح مد یریت ارتباط است. او از راه بررسی پروژه های انجام شد ه د ر د ولت انگلیس، مد ل 

مراحل بلوغ مد یریت ارتباط با شهروند  را ارائه نمود ه است:

4 
 

 
 تعریف مدیریت ارتباط با شهروند

شود. تفاوت دو مفهوم از  ته می( شناخCiRMیریت ارتباط با شهروند )بخش خصوصی در بخش دولت با عنوان مد CRMمفهوم 
پذیری است، هدف  در بخش خصوصی افزایش سودآوری و رقابت CRM که هدف نهایی حالی شان نهفته است. در اساس در هدف

CiRM کردن رضایت فردی و رفع بیشینه ( نیازهای جمعی شهروندان استPellicano et al., 2015علاوه .) ادبیات  ،بر این
CRM های  و شفافیت که در سازمان ،گوییپذیری، پاسخ مهمی مانند مسئولیت های ای به جنبه در بخش خصوصی هیچ اشاره

های  دادن سازمان  حرکتدر مدیریت ارتباط با شهروند،  نت بنیادی(. نیReddick, 2010ّد، نداشته است )ندولتی اهمیت دار
 Ahmadvand et al., 2010; Andrade) محور( به مدیریت شهروندمحور است دولت )مدیریت تیکدولتی از یک ساختار بوروکرا

& Camacho, 2014; Pan et al., 2006 .)دادن شهروند در  مدیریت ارتباط با شهروند، رابطه دولت با شهروندانش را از راه قرار
دولتی یک فرصت طلایی  های ه مدیریت ارتباط با شهروند، ادارهبخشد. از را ها، و فرهنگ سازمان بهبود می قلب فرایندها، فعالیت

 ,.Keramati et al) ا و نیازهای شهروندان دست یابندها دارند تا به تصویری روشن از رفتاره کردن داده  یابی و ادارهبرای دست

2008.) 
با تمرکز گسترده بر شهروندان تعریف کرد که  و شده با فناوریتوانمندراهبرد عنوان یک  توان به مدیریت ارتباط با شهروند را می

روابط با  سازی شهروند، ایجاد و بهینه ارتباط باکند. هدف اصلی مدیریت  میتقویت را حفظ و بهینه، و مشارکت را  ارتباطات
ریزی و تدارک  دان یک دارایی ارزشمند در برنامهدولتی است. شهرون های اداره کلبکارگیری نظرهای آنان در  شهروندان از راه

تواند یک  کند، می ایجاد می هایی را برای مشارکت و شهروندمدار که فرصت ،در دسترسمت هستند. یک اداره دولتی پاسخگو، خد
 & Anttiroikoشهروندی نزدیک خلق کند که موجب تقویت دموکراسی شود و نقش خود را مشروع و قانونی کند ) رابطه

Mälkiä, 2006.)  
ترین سطح مدیریت  عالی (،2003) 1نسبت به مدیریت ارتباط با شهروند به زعم کینگ ،رویکرد زیر که است نیاز به اشاره

اط با شهروند را ارائه نموده شده در دولت انگلیس، مدل مراحل بلوغ مدیریت ارتب ای انجامه ارتباط است. او از راه بررسی پروژه
 است:

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 (King, 2007روند و دیوار )مدیریت ارتباط با شه :7شکل 
 

از نی ترین سطح از مدیریت ارتباط با شهروند، صرفاً اطلاعات مورد های دولتی در ابتدایی دهد که سازمان مدل بالا نشان می
در سطح سوم، از راه تحلیل نیازها و  ند.شو مدیریت می ها و عملیات در سطح دوم، تراکنش کنند. را به شهروندان منتقل می

شده عبور کنند، فضایی را برای  که بتوانند از دیوار ترسیم صورتیو در  کنند ی شهروندان به آگاهی و بینش دست پیدا مینظرها
مفهوم مدیریت ارتباط با مشتری  که معتقد است (2003) کنند. کینگ خدمات فراهم می ارکت شهروندان در طراحی و ارائهمش

یید این مدل، آندراده و کاماچو در تا. ارندهای دولتی نیز اغلب در سطح یک و دو قرار د اننیز از این دیوار عبور نکرده است و سازم
                                                           

1. King  

 

 ديوار
سازمان 
 پاسخگو

سازمان 
 بصير

 محور مديريت ارتباط با شهروند سازمان

 اطلاعات

 ها و تراكنش ها مبادله

 بينش

 مديريت ارتباط با شهروند شهروندمحور

 

شهروند 
 بصير

 مشاركت در توليد

)King, 2007( شکل 1: مد يريت ارتباط با شهروند  و د يوار

مد ل بالا نشان می د هد  كه سازمان های د ولتی د ر ابتد ایی ترین سطح از مد یریت ارتباط با شهروند ، 
صرفاً اطلاعات مورد  نیاز را به شهروند ان منتقل می كنند . د ر سطح د وم، تراكنش ها و عملیات مد یریت 
می شوند . د ر سطح سوم، از راه تحلیل نیازها و نظرهای شهروند ان به آگاهی و بینش د ست پید ا می كنند  
و د ر صورتی كه بتوانند  از د یوار ترسیم شد ه عبور كنند ، فضایی را برای مشاركت شهروند ان د ر طراحی و 
ارائه خد مات فراهم می كنند . كینگ )2007( معتقد  است كه مفهوم مد یریت ارتباط با مشتری نیز از این 
د یوار عبور نكرد ه است و سازمان های د ولتی نیز اغلب د ر سطح یک و د و قرار د ارند . د ر تایید  این مد ل، 
آند راد ه و كاماچو )2014( نیز معتقد ند  كه صِرف شهروند ان، كافی نیستند . د ولت نیاز د ارد  تا شهروند انش 
را متقاعد  كند  كه آن ها حمایت گر باشند  و نیازهایشان ارزشمند  است. د ولت باید  تحلیل شهروند ان را 

.)Andrade & Camacho, 2014(  به گونه ای پیش ببرد  كه نیازهای آن ها شناسایی شوند

1. King 
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نكته جالب توجه این است كه حتی اد بیات پژوهش د ر كشورهای پیشرفته نیز نگران فرهنگ 
غالب بر تفكر حكمران د ر سازمان های د ولتی است. اكِِلین )2002( بیان می كند   كه چگونه باید  از 
سنت حاكم بر ارتباط سلسله مراتبی میان د ولت مرد ان عبور كرد ه و به ساختارهای افقی مبتنی بر 
د یالوگ رسید . از سوی د یگر، لارسن و میلاكوویچ )2005( مد عی اند  كه بازسازی د ولت بر مبنای 
مجموعه ای از ارزش های برآمد ه از بخش خصوصی، نمی تواند  پیامد های خوبی د ر بخش د ولتی 
د اشته باشد . با توجه به سابقه اند ك پید ایش مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند  و ضمن تاكید  ظاهری 
و غیرمحتوایی بر واژه »شهروند « كه منجر به مرتبط ساختن این مفهوم به حوزه مد یریت شهری و 
شهرد اری ها شد ه، كاربرد  آن د ر د ولت و سازمان های د ولتی مغفول ماند ه و بنابراین، انجام پژوهشی 
این كه  به  با توجه  از سویی د یگر،  این مفهوم د ر سازمان های د ولتی ضروری می نماید .  د ر مورد  
تمایل مد یران د ست اند ركار د ر  آگاهی و  نوینی د ر سازمان ها،  اجرای هر مفهوم  لزوم و پیش نیاز 
سازمان های مربوطه است، پژوهشگر بر آن است تا به بررسی د ید گاه های مد یران د ولتی نسبت به 

این مفهوم نوین و تمایل آنان به بكارگیری این مفهوم د ر سازمان های متبوع شان بپرد ازد .
مرور پژوهش های پیشین كه د ر حوزه CiRM انجام شد ه اند ، فقد ان رویكرد  پژوهش كیفی را 
به وضوح نشان می د هد . شش پژوهشی كه د ر این بخش مورد  بررسی قرار گرفته اند  را می توان د ر 
سه شاخه محتوایی قرار د اد : 1. مطالعه های آند راد ه و كاماچو )2014( و زمانیان و همكاران )2011( 
كه به ارائه مد لی نظری از زنجیره ارزش CiRM و عوامل موثر بر پیاد ه سازی آن پرد اخته اند ؛ 2. 
پژوهش های نرگسیان و آیت اله زاد ه شیرازی )1392(، امیری و همكاران1 )2010(، چن )2010(، پان 
و همكاران )2006( و ریچر و همكاران2 )2004( با رویكرد های مختلف )به ترتیب: اثر CiRM بر 
متغیرهای عملكرد ی؛ عوامل كلید ی اجرای CRM؛ الزام های استقرار رویكرد  شهروند مد ار د ر ارائه 
خد مات د ولت الكترونیک؛ نظام تعاملی مطلوب برای ساخت شهروند  الكترونیک؛ و شناسایی عوامل 
پیاد ه سازی  الزام ها و مقد مه های  به  الكترونیک(  اجتماعی ـ فنی ـ زبانی د ر شكل گیری شهروند  
د ولت های  عملكرد   بر   CiRM پذیرش  اثر  بررسی  به   ،)2010( رد یک   .3 و  پرد اخته اند ؛   CiRM

محلی ایالات متحد ه آمریكا پرد اخته است. 
راهبرد   با  را  حاضر  پژوهش  ضرورت  كه  است  قابل استنتاج  پیشینه  مرور  د ر  جالب  نكته  د و 
انجام  پیمایشی  راهبرد   با  مقاله  ارائه شد ه، شش  پژوهش  از هفت   .1 نشان می د هد :  پد ید ارنگاری 
شد ه اند  و راهبرد های كیفی د ر این حوزه، مورد  كم توجهی قرار گرفته است و 2. شش پژوهشی كه 

1. Amiri et al
2. Richter et al
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به صورت پیمایشی انجام شد ه اند ، به تمایز ماهوی احتمالی بین CRM و CiRM توجهی نكرد ه 
و با مفروض د انستن همسانی این د و مفهوم، عوامل و الزام های موثر را د ر پیاد ه سازی CRM مبنا 
قرار د اد ه و د ر فضای سازمان های عمومی و د ولتی استفاد ه كرد ند . پژوهش حاضر می تواند  د ر پُر 

كرد ن این د و شكاف د ر اد بیات موضوع كمک نماید .
یک  د ارد ،  وجود   اد بیات  د ر  كه  مورد ی  پژوهش های  اساس  بر   )2014( كاماچو  و  آند راد ه 
ارائه كرد ند . چارچوب  ارتباط با شهروند   مد ل نظری برای د رك بهتر فرایند  پیاد ه سازی مد یریت 
پیشنهاد ی، عوامل تعیین كنند ه  را د ر فرایند  پیاد ه سازی ارائه می كند . این مد ل بر پنج بعُد  اصلی بنا 
شد ه است: مد یریتی، كانال ها، شهروند ان، یكپارچگی، و قانونی. مفاهیم اصلی این مد ل عبارت اند  
از: د ولت مجازی شهروند محور؛ رهبری، چشم اند از، تعهد ؛ تمركز سیستم اطلاعاتی؛ هماهنگی و 
با   CiRM نظام  اشاعه  ارتباطی؛  كانال  شهروند ؛  مشاركت  پروژه؛  مد یریت  تیم  ایجاد   همكاری؛ 
د اد ه های شهری؛ مقررات و سیاست های سیستم های اطلاعاتی؛ و زیرساخت اطلاعات و ارتباطات.

نرگسیان و آیت اله زاد ه شیرازی )1392( نشان می د هند  كه بكارگیری مد یریت ارتباط با شهروند  
بر افزایش مشاركت شهروند ان و پاسخگویی عمومی اثر مثبت و معناد ار د ارد . همچنین، د ر این 
اثرگذاری، مشاركت عمومی نیز نقش میانجی مثبتی ایفا می كند . زمانیان و همكاران )2011( با 
تركیب  كرد ن مجموعه ای از كاركرد های مد یریت ارتباط با مشتری و حكمرانی خوب، مد لی ارائه 
د اد ند  كه، علاوه بر ارائه چارچوبی برای د رك وضعیت موجود  مد یریت ارتباط با شهروند ، د ولت ها را 
قاد ر می سازند  تا شهروند مد ارتر شوند . این مد ل د ارای د و بخش است. د ر بخش »شرایط پشتیبانی« 
از عوامل »مسیر راهبرد ی«، »زیرساخت قانونی«، »فناوری اطلاعات و ارتباطات«، و »مشاركت 

شهروند « به عنوان عوامل بسترساز زنجیره ارزش مد یریت ارتباط با مشتری بحث شد ه است.
رد یک )2010( شش عامل مهم را د ر پذیرش CiRM شناسایی كرد  و كارگزاران د ولتی را 
مورد  پرسش قرار د اد . یافته های پژوهش نشان می د هد  كه CiRM اثر جد ی بر ایجاد  د ولت های 
كارامد ، اثربخش، و شفاف د ارد . آن چه به طور خاص ارزش یاد آوری د ارد  این است كه یافته ها نشان 
د اد ند  كه كارگزاران بلند پایه د ولتی باور د ارند  كه CiRM به طور چشمگیری ارتباط را با شهروند ان 

بهبود  د اد ه است.
امیري و همكاران )2010( با استفاد ه از اد بیات موضوع، د وازد ه عامل كلید ي موفقیت را د ر 
بین رشته اي،  تیم  ایجاد   عالي،  مد یریت  تعهد   كرد ند :  شناسایي  مشتري  با  ارتباط  مد یریت  اجراي 
تعریف اهد اف، یكپارچگي بین بخشي، انتقال راهبرد  مد یریت ارتباط با مشتري به كاركنان، تعهد  
كاركنان، مد یریت اطلاعات مشتري، خد مات مشتریان، خود كارسازي خد مات، پشتیباني مد یریت 
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نتایج شان،  بر  با مشتریان، و یكپارچگي سیستم هاي اطلاعاتي. منطبق  تعامل  عملیاتي، مد یریت 
همه عوامل بالا د ر اجراي موفقیت آمیز مد یریت ارتباط با مشتري د ر حوزه شهري مهم اند . البته 
قرار  تاكید  جامعه پژوهش  از سایر عوامل مورد   بسیار بیش تر  اولویت،  ترتیب  به  زیر  چهار عامل 

گرفتند : تعهد  مد یریت عالي، تعریف د قیق اهد اف، یكپارچگي بین بخشي، و تعهد  كاركنان.
چن )2010( اهمیت د ریافت بازخورد  از شهروند ان را د ر حركت به سمت نظام اطلاعاتی یكپارچه 
شهروند ی نشان می د هد . همچنین، تعهد  سازمانی جد ی به ارتقای كیفیت خد مات شهروند ی نقش 
مهمی د ر استفاد ه پیچید ه از این سیستم اطلاعاتی د ارد . د ر عین حال، ظرفیت مد یریتی و ظرفیت 

فنی، ارتباط معناد اری با استفاد ه گسترد ه تر و پیشرفته تر از این سیستم ند ارند .
با  را  ارتباط  و حفظ  ایجاد   فرایند   ارتباطي،  كه مشوق هاي  معتقد ند    )2006( و همكاران  پان 
مخاطب ارتقا مي د هند . رهبران پروژه ها با توجه به تنوع نیازهاي شهروند ان و نیز رفتارهاي ارتباطي 
متفاوتي كه د ارند ، به این نتیجه رسید ند  كه براي ایجاد  ارتباط مستقیم با همه مخاطبان د ر موقعیت 
اید ه آل نیستند  و د ر نتیجه، تاكتیک هاي غیرمستقیم را براي تعامل راهبرد ی با شهروند ان پیشنهاد  
كرد ند  كه د ر آن از لایه د وم تعاملي ذي نفعان استفاد ه كرد ند . لایه د وم ذي نفعان افراد ي بود ند  كه 
بنا به ارتباطات از پیش ساخته شد ه مانند  رابطه د وستي و رابطه كارگر ـ كارفرما بر مخاطبان اصلي 
تاثیرگذار بود ند . رابطه د وستي یا خانواد گي عاملی است كه شهروند ان مخاطب را به واسطه حضور 

د ر پروژه یاد گیري تشویق می كند  تا بهانه اي براي تعامل با د وستان و اعضاي خانواد ه پید ا كنند .
با  ارتباط  ریچر و همكاران )2004( نشان می د هند  كه كاربران كانال های جد ید  د ر مد یریت 
مشتری، همچنان به تعامل های سنتی و رود رروی شهروند  و د ولت پایبند ند . البته آن ها معتقد ند  كه 
موانع پذیرش فناوری جد ید  بیش تر از این كه ماهیتی اید ئولوژیک د اشته باشد ، مربوط به ملاحظه های 
شخصی افراد  است. همچنین، برخی از كاربران سیستم های جد ید  معتقد ند  كه سیستم های قد یمی 

 ـفاید ه برتری د ارند  و مقرون به صرفه ترند . از نظر هزینه 

پرسش پژوهش

چند   د ر  آن  محد ود   بكارگیری  و  با شهروند   ارتباط  مد یریت  مفهوم  نوظهوربود ن  به  توجه  با 
كشور اروپایی و نتایج اثربخشی كه از نظر میزان نزد یكی د ولت ها و شهروند ان د ر به وجود آورد ن 
احساس مثبت د ر شهروند ان نسبت به د ولت ها د ر پی د ارد ، پژوهشگران بر آن شد ند  تا جوّ فكری 
مد یران سازمان های د ولتی ایران را نسبت به این مفهوم به د ست آورند . چراكه نوع مواجهه مد یران 
د ر  د ولت،  راهبرد های  و  اهد اف  مجریان  عنوان  به  شهروند ان،  با  ارتباط  د ر  د ولتی  سازمان های 
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بكارگیری این مفهوم، بسیار اهمیت د ارد . از این رو، برای د ستیابی به هد ف اشاره شد ه، پرسشی با 
عنوان برد اشت مد یران بخش د ولتی از مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند  چیست؟ برای این پژوهش 

مطرح می گرد د .

روش شناسی پژوهش

پد يد ارنگاری

این پژوهش از راهبرد  پد ید ارنگاری كه یكی از راهبرد های انجام پژوهش های كیفی است، بهره 
گرفته است. د لیل انتخاب این راهبرد  برای پژوهش حاضر این است كه تحلیل های پد ید ارنگارانه 
از بسیاری از اصول عام متعلق به تحلیل های كیفی تبعیت می كنند ، اما علاقه ای خاص به توصیف 
تفاوت د رك و فهم افراد  از پد ید ه مورد  مطالعه د ارند  )Toledano O’Farrill, 2010(. بنابراین، 
نتیجه یک مطالعه پد ید ارنگارانه مجموعه اي از مفاهیم یا طبقه های توصیفي متفاوت مرتبط با پد ید ه 
مورد  مطالعه است )Sjöström & Dahlgren, 2002(. پد ید ارنگاران معتقد ند  كه اگر تجارب یا 
مفاهیم متفاوت افراد  را از یک پد ید ه به د ست آورند  و د ر ساختاري بزرگ تر آن ها را به هم مرتبط 
سازند ، مي توانند  تصویري كامل تر از پد ید ه تجربه شد ه ارائه د هند . »این راهبرد ، هیچ برد اشتي را 
ارجح یا محوري نمي د اند ، بلكه آن ها را صرفاً قطعات هم ارزش جورچیني مي د اند  كه فهم ما را از 
پد ید ه تكمیل مي كنند « )د انایی فرد  و كاظمی، 1389، ص 228(. این رویكرد  بر د ید گاه د ست د وم، 
یعنی بر تجربه مشاركت كنند گان از پد ید ه تاكید  د ارد  و مانند  راهبرد هایي چون مطالعه مورد ي یا 
نظریه د اد ه بنیاد ، د ید گاه د ست اول را د ر پیش نمي گیرد  )د ر د ید گاه د ست اول، پژوهشگر به طور 

 .)Andretta, 2007; Toledano O’Farrill, 2010( ) مستقیم به پد ید ه نظر د ارد

مشارکت کنند گان و روش انتخاب

جامعه  با شهروند ،  ارتباط  مد یریت  مفهوم  از  مصاحبه  مورد   افراد   آشنایي  اهمیت  به  توجه  با 
د ولتی  سازمان های  گذشته  و  حال  اجرایی  د ست اند ركاران  و  مد یران  شامل  پژوهش  این  آماری 
شهر مشهد  است كه د ارای تجربه كافی د ر زمینه ارتباط با شهروند  و مخاطبان هستند . »مهم ترین 
معیار د ر زمینه انتخاب مشاركت كنند گان این است كه شخص، پد ید ه مورد  نظر پژوهشگر را تجربه 
كرد ه باشد  و نسبت به آن آگاهي د اشته باشد « )د انایی فرد  و كاظمی، 1389، ص 211(. »برای 
نمونه گیری افراد  مورد  مشاهد ه د ر پژوهش های كیفی، به جای نمونه گیری احتمالی از راهبرد های 
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نمونه گیری  از  نوعی   .)55 1389، ص  هرند ی،  )بازرگان  می شود »  استفاد ه  هد فمند   نمونه گیری 
هد فد ار، نمونه گیری ارجاعی زنجیره ای یا گلوله برفی1 است، كه د ر آن پژوهشگر، یک شركت كنند ه 
قاد ر  پژوهشگر  كه  می شود   استفاد ه  زمانی  مد ل  »این  می كند .  پید ا  د یگری  وسیله شخص  به  را 
كیفي  رویكرد   به  توجه  با   .)88-89 ص   ،1389 )هومن،  نیست«  آگاهی د هند گان  تشخیص  به 
نیز  با شهروند ، و  ارتباط  با مفاهیم مد یریت  د ر این پژوهش و لزوم آشنایی نسبی اعضای نمونه 
ناشناخته بود ن این مد یران برای پژوهشگر، نمونه گیري با روش گلوله برفي انجام شد  و از راه مد یران 
مصاحبه شوند ه، به سایر همتایان شان كه د ر زمینه مد یریت ارتباط با شهروند  د ارای تجربه و آگاهي 

لازم بود ند ، د سترسي یافتیم.
»معیار اصلی د ر تعیین حجم نمونه، اشباع نظری است؛ یعنی هر زمان كه پژوهشگر احساس 
كند  كه از لحاظ نظری به حد  اشباع رسید ه است و د اد ه های جد ید ، فقط نتایج د اد ه های پیشین 
را تكرار می كنند ، می تواند  نمونه گیری را متوقف سازد « )فلیک، 1390، ص 140-139(. د ر این 

پژوهش، اشباع نظری پس از انجام یازد ه مصاحبه ایجاد  شد .

گرد آوری د اد ه

نیمه ساختارمند   عمیق  مصاحبه های  از  پژوهش  د اد ه های  گرد آوری  برای  حاضر،  پژوهش  د ر 
با  حضوری  ملاقات  یا  تلفنی  تماس  برقراری  با  ابتد ا  مصاحبه ها،  انجام  برای  شد .  استفاد ه 
مصاحبه شوند ه، توضیح مختصری د رباره موضوع پژوهش و د لیل انتخاب ایشان ارائه می شد . د ر 
جلسه  برگزاری  مكان  و  زمان  تعیین  انجام مصاحبه، هماهنگی های لازم جهت  پذیرش  صورت 
مصاحبه انجام می شد . همچنین، آد رس پست الكترونیكی مصاحبه شوند ه د ریافت می شد  و سپس 
متن د عوت نامه، چارچوب مصاحبه، و فهرست پرسش ها برای ایشان ارسال می گرد ید . مصاحبه ها 
همگی به صورت حضوری انجام شد ه كه طول متوسط زمان هر مصاحبه حد ود اً 50 د قیقه بود . برای 

د قت بیش تر و تسهیل د ر امر مصاحبه، با موافقت فرد  مصاحبه شوند ه، مصاحبه ها ضبط می شد ند .

تجزيه وتحليل د اد ه ها

برای تجزیه وتحلیل د اد ه ها، مصاحبه ها پرد ازش و كد گذاری شد ند  تا طبقه های توصیفی ارائه شد ه 
به د ست آید . روش تحلیل د اد ه ها به صورت تكراری و چند باره است تا از این راه، طبقه های توصیفی 
از مصاحبه ها د اشته باشند . د ر نهایت،  با اطلاعات به د ست آمد ه  به د ست آمد ه، بیش ترین تطابق را 
1. Snowball
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طبقه های توصیفی به د ست آمد ه از این تحلیل ها، د ر قالب چارچوب وسیع تری )فضای نتیجه( اد غام 
شد ه و مرتبط گشتند . د ر هر بار تحلیل، پژوهشگران بر مبنای مصاحبه های تحلیل شد ه، طبقه های 
كد های  و  زمینه ها  به  توجه  با  آن  بود ن  جامع   و  مانع  بررسی  به  سپس  و  طراحی،  را  توصیفی 
تعریف شد ه د ر تحلیل مصاحبه ها پرد اخته اند . د ر تمامی تحلیل ها سعی بر این است تا كم ترین تعد اد  
طبقه های توصیفی كه همزمان بیش ترین انطباق را برای تنوع نظرهای موجود  د ر مصاحبه ها د اشته 

باشند ، شناسایی و ارائه شوند .
همان گونه كه د ر یافته های پژوهش قابل  مشاهد ه است، د ر گام اول، بر اساس پرسش پژوهش، 
گزاره های منتخب گزینش شد ند . د ر گام د وم، برای تلخیص گزاره ها، از كد گذاری اولیه استفاد ه 
شد . با توجه به تعد د  كد های ایجاد شد ه و هم پوشانی های موجود  د ر كد های اولیه، مرحله سوم انجام 
شد  كه لایه اول طبقه های توصیفی را )بر اساس اصول تحلیل راهبرد  پد ید ارنگاری( ایجاد  كرد . د ر 
مرحله چهارم و بر اساس اصول تحلیل د ر این راهبرد ، لایه د وم طبقه های توصیفی طراحی شد ند . 
د ر مرحله آخر، برای تشكیل فضای نتیجه، نوع مواجهه با پد ید ه د ر طبقه های توصیفی تعیین شد .

اعتبار پژوهش هاي کیفي و روش های آن

د ر پژوهش حاضر، چهار شیوه افزایش اعتبار پژوهش های كیفی بكار رفته است:
1. سه سویه سازي1: سه سویه سازي روشي است كه از د و یا چند  تئوري، منبع د اد ه یا پژوهشگر 
مي كند   كمک  پژوهش  استحكام  و  جامعیت،  ثبات،  به  و  مي برد   بهره  موضوع  یک  مطالعه   د ر 
)Meijer et al., 2002(. د ر پژوهش حاضر، برای تحقق سه سویه سازی مبتنی بر د اد ه، د اد ه ها از 

هفت بستر سازمانی مختلف كه د ارای شرایط متفاوتی د ر كاركرد ، نوع، و د ریافت كنند گان خد مات 
بود ند ، جمع آوری گرد ید ه است.

2. تحلیل گر مستقل )كسب اطلاعات موازی(2: یكي از روش هاي مناسب براي بالابرد ن قابلیت 
اعتبار كه سبب فائق آمد ن بر تعصب پژوهشگر د ر تفسیر یافته ها و قضاوت ها مي شود ، آن است كه 
نتایج پژوهش، براي پژوهشگر د یگري ارسال شود  تا مشخص گرد د  كه وي تا چه اند ازه با یافته ها 
و تحلیل ها موافقت د ارد  )Riege, 2003(. این پژوهش برای استفاد ه از روش بالا، از یک استاد  

مد یریت بهره برد ه است.
3. استفاد ه از نقل قول د ر گزارش نهایي: یک راهبرد  معمول این است كه مثال هایي از متن 

1. Triangulation
2. Peer Debriefing
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مبناي  بر  یافته ها  كه  شود   مشخص  تا  شود   آورد ه  نهایي  گزارش  د ر  مشاركت كنند ه  صحبت هاي 
این د اد ه ها قرار د ارند  )Roberts et al., 2006(. د ر پژوهش حاضر نیز د ر بخش ارائه یافته های 
پژوهش، مفاهیم شكل گرفته بر مبنای محتوای مصاحبه ها، كه شامل طبقه های توصیفی می شوند ، 

به همراه نمونه های متعد د ی از نقل قول های مشاركت كنند گان ارائه شد ه است.

يافته های پژوهش

این پژوهش تلاش كرد ه است تا برد اشت ها و تفسیرهای مد یران بخش د ولتی را نسبت به 
مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند ، به د ست آورد . بر اساس اطلاعات جمع آوری شد ه می توان د و نگاه 

بسیار كلی را د ر برد اشت های این مد یران رد یابی كرد :
تا  كرد ند   تلاش  و  د اشتند   پد ید ه  این  به  ذهنیت گرایانه  مواجهه ای  كه  مد یرانی  اول:  نگاه 
مفهوم  د و  به شكل گیری  منجر  كه  نمایند   ارائه  غیرتجربی  و  غیرعینی  فضای  از  را  ذهنیت شان 
كلان د ر این نگاه شد . مفهوم نخست: نگاه فلسفه محور به مد یریت ارتباط با شهروند . و مفهوم د وم: 

بكارگیری مفاهیم مد یریت ارتباط با مشتری د ر مد یریت ارتباط با شهروند .
تا  كرد ند   تلاش  و  د اشتند   پد ید ه  این  به  عینیت گرایانه  مواجهه  ای  كه  مد یرانی  د وم:  نگاه 
ذهنیت شان را متاثر از فضای عینی و تجربی ارائه نمایند  كه د ر نهایت یک مفهوم كلان با عنوان، 

نگاه عینیت گرایانه به مد یریت ارتباط با شهروند ، د ر این نگاه شكل گرفت.
د ر مجموع، سه مفهوم اصلی و یازد ه عنصر متغیر برای پد ید ه مد یریت ارتباط با شهروند  به شرح 
ذیل شكل گرفت. د ر مفهوم اول، با نگاهی جامع، به مبانی بنیاد ین مد یریت ارتباط با شهروند  توجه 
شد . مفهوم د وم، با نگاهی خُرد نگر تلاش كرد  امكان یا ناامكانی د ر بكارگیری بخش هایی )اصولی( 
از مد یریت ارتباط با مشتری را د ر بخش د ولتی مورد  بحث قرار د هد . د ر نهایت، مفهوم سوم با مبنا 

قرار د اد ن واقعیت های عینی د ر بخش د ولتی، برد اشت هایی تجربه گرایانه ارائه می د هد .
برخی از گزاره های منتخب و سِیر كد گذاری و تشكیل طبقه های توصیفی د ر جد ول )1( ارائه 

شد ه است:
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نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
ذهنیت گرایانه

نگاه فلسفه محور 
CiRM به

باور به 
ضرورت 
بکارگیری 

CiRM

لزوم 
د اشتن نگاه 
سرمایه ای 
به شهروند 

شهروند  برای من مشتری نیست، شهروند ان 
د ر حقیقت متولیانی هستند  که از سازمان من 

خد مات می گیرند . بنابراین، قطعاً باید  رابطه من با 
آن ها رابطه سود  و منفعت نباشد . باید  رابطه یک 
رابطۀ به طور کامل ارزش محور، شرافت محور، و 

مشارکت محور باشد ... 

ضرورت 
مشارکت 
مرد م د ر 
مد یریت 

شهری

مد یریت امور شهری چند  سالی است به نتیجه 
رسید ه که ما نمی توانیم د ور از مرد م تصمیم گیری 
کنیم یا د ست کم این که بد ون توافق و فهم یکد یگر 

نمی توانیم کاری د ر شهر پیش ببریم. د لیلش 
هم این است که شهرد اری به عنوان یک نهاد  

خد ماتی، سال هاست که تلاش می کند  تا از یک 
نهاد  خد ماتی به یک نهاد  اجتماعی تغییر هویت 

د هد ... .
CiRM 

معیار د وام 
یا زوال 
مد یریت

مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند  یا ارتباط با 
مشتری، حد  مرز د وام یا زوال نظام مد یریت د ولتی 
یا بخش خصوصی ما است یا د ر سطح حاکمیت 

ماست... .

بکارگیری 
شهروند  

د ر تعریف 
خد مت

بارها د ید ه ایم که وقتی یک محصول یا خد متی 
را به صورت حاضر و آماد ه و بد ون جلب نظر 

نیازمند  خد مت د ر اختیار او قرار می د هیم، به طور 
معمول ممکن است موضع بگیرد ، اما اگر خود  آن 
فرد  د ر فرایند  این خد مت د خیل باشد ، ممکن است 
بسیاری از ناکارامد ی های این خد مت را به د لیل 

این که خود ش د ر این خد مت سیاستگذار و مجری 
بود ه، بپذیرد ... .
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نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
ذهنیت گرایانه

نگاه فلسفه محور 
CiRM به

رویکرد  
فراارتباطی 
و محتوایی 
CiRM به

توجه به بعُد  
محتوایی این 

مفهوم

یک جنبه د یگری که د ر این جا می تواند  مد نظر قرار 
گیرد ، رویکرد  محتوایی است. د ر مورد  مد یریت 
ارتباط با شهروند  به این موارد  توجه می شود  که 

فرایند  ارتباط چه مفاهیمی را سامان می د هد  و چه 
نشانه هایی را پد ید  می آورد  و چه اجتماعی را به  چه  
گونه ای تعریف می کند . این جا د یگر بحث این نیست 
که یک هد فی مثل سود  اقتصاد ی مطرح است و مد یر 
می خواهد  از راه برقراری ارتباط با شهروند  به سود  

برسد ، بلکه این مطرح هست تا جامعه جد ید ی شکل 
بگیرد  که د و طیف این جامعه د ر شکل گیری مفاهیم و 
ارزش ها و نشانه های حاکم بر این جامعه تاثیرگذارند . 

پس باید  بحث ارتباط را از این زاویه نگاه کرد  که 
محتوای این فرایند  ارتباطی چه است و این د و سر 
طیف با همد یگر چه محتوایی را شکل می د هند  

که این محتوا خود ش ممکن است تعیین کنند ه یک 
هویت جد ید  و یک جامعه جد ید  باشد .

گستره 
مفهومی 
وسیع تر 
نسبت به 
CRM

حقوق مد نی، 
عامل تمایز 
شهروند  از 

مشتری

مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند ، مثل مد یریت 
ارتباط با مشتری است، البته د ر یک قالب 

جد ید تر. گسترد ه تر از صِرف مشتری. ما د ر واقع 
با شهروند ی سروکار د اریم که حقوق مد نی د ارد .

ارزشمند ی 
شهروند  بر 
اساس میزان 
مشارکت 

د ر بالند گی 
سازمان و 

ممکن نبود ن 
نگاه حذفی

... بنابراین د ر نگاه د ولتی، ارتباط با شهروند  
هنگامی بسیار معناد ار می شود  که افراد ی که 
د ارای منطق ارزشی و قد رت تجزیه وتحلیل 

بالایی هستند  و منافع سازمانی ما را د ر رسید ن به 
بالند گی سازمانی، حفظ کنند ، از نظر ما ارزشمند  
هستند . د ر غیر این صورت، ما آن ها را به عنوان 
جامعه استفاد ه کنند ه از خد مات خود مان هیچ وقت 
نفی نمی کنیم؛ چون مطمئن هستیم که حتی یکی 
از ضعیف ترین نگرش های شهروند ی نسبت به ما 

می تواند  برای ما مسئله ساز باشد ... .
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نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
ذهنیت گرایانه

نگاه فلسفه محور 
CiRM به

گستره 
مفهومی 
وسیع تر 
نسبت به 

CRM

فراگیری 
د ر تعریف 

مشتری

مشتری های ما فقط مشترکان ما نیستند ، 
متقاضی های ما هم مشتری های ما هستند . اصلًا 
کسی که می آید  و تقاضای گازرسانی می د هد ؛ 

حتی اگر ما بخواهیم به ایشان جواب رد  بد هیم، 
باز هم مشتری ماست.

تحول د ر 
ارتباط با 
شهروند  و 

 CiRM آیند ه
)توجه به بعُد  

ارتباطی(

به تعبیری می توانیم بگوییم که ما سه مقطع را 
د ر مفهوم ارتباط با شهروند  پشت سر گذاشتیم... 

یک رویکرد  یک سویه... که شهروند  را به 
عنوان یک پذیرند ه د ر نظر می گرفتیم... سطح 
د وم... یک رویکرد  تعاملی... که شهروند  بیاید  
و برخی از مفاهیم یا برخی از محتواها را د ر 
فرایند  ارتباطی شکل د هد ... یک سطح بالاتر... 

یک جامعه ارتباطی... بین خد مت د هند ه و 
خد مت گیرند ه... نقش ها جایگزین می شود ، مثل 
این که د ر فضای مجازی خیلی وقت ها خود  

مصرف کنند ه تبد یل می شود  به تولید کنند ه... آیند ه 
مفهوم ارتباط با شهروند  را می توانیم د ر این فضا 

ترسیم کنیم... .

ضرورت 
نگاه فراتر 
از برخورد  
شخصی با 
مشتری د ر 

CiRM

... ولی یک سطح سومی اینجا شکل می گیرد  که 
تعامل مشتریان با همد یگر است؛ از راه سایت ها 
و الخ. آن ها تجربیات و د ید گاهشان را د ر مورد  

یک گوشی با هم به اشتراک می گذارند . من 
فکر می کنم که ما باید  این مسائل را به رسمیت 

بشناسیم و بگوییم که لازم است، مد یران 
خود شان را برای این سطح سوم آماد ه کنند . 
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نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
ذهنیت گرایانه

نگاه فلسفه محور 
CiRM به

نگاه 
غیرجامع به 

CiRM

پررنگ د ید ن 
نقش فناوری 
د ر برقراری 
ارتباط با 
شهروند 

به هر حال، باید  یکی از وظایف مد یریت ارتباط 
با شهروند ، آماد ه کرد ن زیرساخت الکترونیک و 

زیرساخت ارتباطات اینترنتی و شبکه ای باشد  که 
د ر سازمان هایی که به صورت د ولتی مثل ما اد اره 

می شوند ، تقریباً قد ری ضعیف تر هستند .

تفاوت 
مشتری د ر 

بخش د ولتی 
و خصوصی

مشتري از نظر بخش تجاري تکلیفش مشخص 
است. کسي است که کالا یا خد ماتي را تقاضا 
د ارد . د ر بخش خصوصي، وقتي مشتري وارد  

مي شود ، مجبور هستند  تا به وی احترام بگذارند ، 
زیرا د ر ورود  این مشتری یک منفعت اقتصاد ی 
نهفته است. این منافع اقتصاد ی باعث می شود  

که حتی اگر مشتری خوش قیافه، خوش صحبت، 
و بااد ب نباشد ، بخش خصوصی به وی احترام 
می گذارد . د ر بخش د ولتي این احساس نیست، 

احساس منافع اقتصاد ي نیست.

استفاد ه از 
نظرسنجی 

برای شناخت 
مشتری

شگرد  این سازمان هاي د ولتي باید  این باشد  
که با نظرسنجي و پرسش بتوانند  نظرهای این 
مشتریان را برای ارتقای کیفیت فعالیت هایشان 

بگیرند . برای مثال، با مشتری شاکي چه باید  کرد  
تا رضایتش جلب شود ؟ 

نسبی گرایی 
د ر 

بکارگیری 
CiRM

افزایش 
بکارگیری 

اصول 
CRM د ر 
بخش های 

عملیاتی

نخست این که، ارتباط یک موضوع با سطوح 
مختلف است و این طبیعی است که هرچه ما به 
سطح ارائه خد مت و ارتباط مستقیم با مشتری 
نزد یک می شویم، این بحث ضرورتش تشد ید  
می شود . و هرچقد ر از این سطح د ور می شویم 
و به سطوح فعالیت های ستاد ی و مد یریتی بالا 

می رویم، ضرورت کار و گسترش آن کاهش پید ا 
می کند ... 

نسبی گرایی 
د ر سطح 
تعامل با 
شهروند ان

این نیست که یک حکم کلی برای همه 
سازمان ها بد هیم. متناسب با اهد اف سازمان، 

متناسب با خد ماتی که ارائه می د هند ، شهروند ان 
و افراد ی که با سازمان ها ارتباط د ارند ، می توانند  

نقش های متفاوتی د اشته باشند .
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نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
ذهنیت گرایانه

نگاه فلسفه محور 
CiRM به

مبنای 
متفاوت 

ارزشمند ی 
CiRM د ر

معیار 
ارزشمند ی 
مشتریان 

د ر سازمان 
د ولتی

اگر همه این ها را کنار بگذارید ، مهم 15 میلیون 
مشترک ما هستند . چون بالاخره مد یر همان 

کارخانه ای که می گوید  گاز من را قطع نکنید  که 
کوره ها خراب نشوند ، اگر شب به خانه برود  و 

ببیند  که خانواد ه اش از سرما یخ می زنند ، می گوید  
نه آقا، گاز کوره من را قطع کنید . یعنی د ر پایان، 

خود  آن مرد م، یعنی جامعه هد ف ما کم ترین 
سهم را از مصرف گاز د ارند  یا کم ترین د رآمد  را 
برای ما ایجاد  می کنند . همان طور که از د ید گاهی 

د یگر ارزشمند  هستند . 

بکارگیری مفاهیم 
CRM د ر 

CiRM

ممکن 
نبود ن 
شخص-
محوری 
د ر بخش 

د ولتی

امکان 
پاسخگو 
نبود ن به 
نیازهای 
تک تک 
مشتریان

ما د ر شهر مشهد  یک میلیون مشترک د اریم. د ر 
استان خراسان یک میلیون هست. اگر شما یک 
میلیون مشتري فرض کنید ، تک تک این ها را 

بخواهیم د اشته باشیم و رضایت تک تک شان را 
جلب کنیم. هرچه بود جه میلیارد ي هم بگذارند ، 

میسر نمی شود ... .

امکان فرد گرا 
نبود ن د ر 

بخش د ولتی

... طبعاً مکمل هایی هستند  که مجموعه های 
د ولتی به علت د سترسی کم تر به منابع مالی، که 
یک بخش آن را مشتری تامین نمی کند ، مجبور 
هست تا تنوع را کم تر کند ... پس ممکن است 
آن د اشبورد ی از خد مات را که شما د ر بخش 
خصوصی ارائه می د هید ، از شما انتظار ند اشته 

باشد .

گروه بند ی 
مشتریان 
و تعریف 
خد مات بر 
اساس آن

گروه بند ی 
کرد ن 

خواسته های 
شهروند ان و 
پاسخگویی 
به نیازهای 

گروهی

وقتي ما نظرسنجي انجام مي د هیم، از جمع 
فرد  فرد  نظرها، مقد ار کل به د ست می آید . پس 

مي گوییم 20 د رصد  مشتریان مي خواستند  بخش 
روشنایي خیابان ها تقویت شود . 20 د رصد  

خواستند  د ر بخش مد یریت مصرف، تبلیغات 
بیش تر انجام شود .
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نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
ذهنیت گرایانه

بکارگیری مفاهیم 
CRM د ر 

CiRM

گروه بند ی 
مشتریان 
و تعریف 
خد مات بر 
اساس آن

امکان 
تقسیم بند ی 

انواع مشتریان 
سازمان های 

د ولتی

مشتري ها از نظر اخلاقي انواع مختلفي د ارند : 
یک مشتري آرام و ساکت است، کسي که ممکن 
است نارضایتي اش را به شما انتقال ند هد . مشتري 

مهاجم، کسي است که با عصبانیت مي خواهد  
کارش را انجام د هیم. مشتري متخصص )همه فن 
حریف(، کسي که کار بلد  است و حرف د یگران 

را قبول ند ارد . مشتريِ همیشه موافق، همیشه موافق 
است، که هرچي این گروه و آن گروه بگویند ، 

تایید  می کند .

امکان تعمیم 
اصول 

CRM مانند  
بخش بند ی و 
شبکه سازی

برای مثال، د ر سناریویی که ما محد ود یت 
خد مت رسانی د اشتیم، چه کار کنیم؟ یا د ر 

یک سناریوی د یگر اگر قرار است امسال گاز 
ما توزیع شود  و ما 10000 مشترک صنعتی را 
گازد ار کنیم، کد ام یک از این گروه های صنعتی 

را د ر اولویت بگذاریم؟

مواجهه 
عینیت گرایانه

نگاه 
عینیت گرایانه به 

CiRM

باور مطلق 
به بی معناییِ 

CiRM

بی معنایی 
مشتری مد اری 

د ر بخش 
د ولتی

د ر بخش خصوصی... مشتری مد اری برای 
چیست؟... حیاتش از راه مشتری است... 
د ر بخش د ولتی ایران که تمام حیاتش از 
نفت و گاز است و د ر تهران و وزارتخانه 
مربوطه، هر سازمان د ولتی بالاخره یا به 

معاونت رئیس جمهوری، معاونت بود جه، 
یا رئیس جمهوری ارتباط د ارند  و چه نیازی 
به مشتری د ارند  که بخواهند  به خاطر آنان 

نیازهایشان را بررسی کنند ... .

جایگزین  بود ن 
مد یریت ارتباط 
با مد یر د ر بین 
مد یران د ولتی

با توجه به اینکه اقتصاد  ما وابسته به نفت است و 
کمتر به مالیاتی که از مرد م گرفته می شود ، وابسته 
است، بیشتر از راضی کرد ن و پاسخگویی به مرد م، 
ارتباط با مد یران بالاد ستی مورد  توجه قرار می گیرد . 
فرد  برای تامین بود جه مد نظرش بیشتر د ر پی ارتباط 

با مد یران بالاد ستی است تا ارتباط با شهروند ان. 
بنابراین د ر کشورهایی که به مالیات کمتر وابسته اند  
یک مد ل ارتباطی د یگر جایگزین می شود : مد ل 

ارتباط با مد یر.
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اد امه جد ول 1: گزاره های منتخب مصاحبه ها و طبقه های توصیفی

نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول

کد گذاری 
گزاره های منتخب از مصاحبه هااولیه

مواجهه 
عینیت گرایانه

نگاه 
عینیت گرایانه به 

CiRM

باور مطلق 
به بی معناییِ 

CiRM

تعریف نشد ن 
مشتری د ر 
سازمان های 

د ولتی

... اتفاقاً یکی از معضلات سازمان های د ولتی 
این است که ما د ر کل چیزی به عنوان 
مشتری نمی شناسیم، اصلًا تعریف نشد ه 

است.

پیاد ه سازی 
سطوح 
مختلفِ 
CiRM

سطح بند ی 
تعامل با 
شهروند 

سه سطح را خود مان توافق کرد یم. سطح اول، 
مشورت. یعنی مرد م به نظام مد یریت شهری 
مشاوره بد هند  تا کاری که می خواهند  د ر یک 
محله انجام شود  با نظر خود ِ مرد م انجام شود . 
نکته بعد ی این است که اگر انتقاد ی د ر محله 
د ارند  به حوزه مد یریت شهری منتقل کنند . د ر 
سطح د وم گفتیم که د ر تصمیم گیری ها کمک 
کنند ، یعنی د ر تصمیم گیری ها شرکت کنند . 
برای مثال، اگر قرار است سه کار برای یک 
محله انجام شود ، اولویت ها را مشخص کنند  
که این فراتر از مشورت می شود . سطح سوم 

که سطح آخر هست، گفتیم اجرا کنند  و منتظر 
کسی نباشند . مثل این که د ر روز اول محرم 
هیچ کسی منتظر ابلاغیه یا بخشنامه نمی ماند . 

بلکه خود به خود  اول محرم یک سیستم نامرئی 
مشارکتی وجود  د ارد  که مساجد  سیاه پوش 
می شود ، بد ون این که کسی تاکید  کرد ه باشد .

نهاد ینه سازی 
شهروند مد اری 

د ر اهد اف

تحول گرایی  
د ر سبک 

تعاملی

ما د ر قالب های اد اری نمی توانیم این کار 
را انجام بد هیم، اما قالب های اد اری مان را 
بین مرد م می بریم. مانند  مد لی که کمیته 

امد اد  انجام می د هد . می گوید  که حالا من 
نمی توانم بیایم د ر قالب اد اری و کارها را 

با وجود  گره ها و مشکلاتی که وجود  د ارد ، 
کاری انجام بد هم، چه اشکالی د ارد  که من 
بیایم قالبم را یک برش بزنم، بگویم این 

خد متی که من د ر اینجا به این خانواد ه ارائه 
می د هم، د ر محیط فیزیکی اد اره من با وجود  
آن نگرش ها و عملکرد ها نمی شود  آن مد ل 

کارامد  را پیاد ه کنم... .



154

10
ي 6

ياپ
ـ پ

 4
ره 

شما
 ـ 

97
ن 

ستا
 زم

3 ـ
1 

وره
| د

اد امه جد ول 1: گزاره های منتخب مصاحبه ها و طبقه های توصیفی

نوع مواجهه 
با پد يد ه

طبقه های توصیفی 
فاز د وم

طبقه های 
توصیفی فاز 

اول
گزاره های منتخب از مصاحبه هاکد گذاری اولیه

مواجهه 
عینیت گرایانه

نگاه 
عینیت گرایانه به 

CiRM

نهاد ینه سازی 
شهروند مد اری 

د ر اهد اف

ارتباط با 
شهروند  
تا سطح 

مشارکت د ر 
سیاستگذاری

یعنی ما وقتی این شبکه نیکوکاری را 
تشکیل د اد یم، این شبکه نیکوکاری د یگر 

یک طرفه نیست، یک جاد ه د و طرفه است. 
من از این طرف می گویم که این خد مات را 
به حوزه شما ارائه می د هم؛ شما می گویید  

که من چه کاری انجام د هم، یا اگر آن 
مد د جو یا آن آد م نیازمند ، بلد  نیست حرف 
بزند  و حقوقش را نمی د اند ، شما به نیابتش 
بگویید  که من برای این ها چه کاری انجام 

د هم.
ضرورت 
حرکت به 

سمت پاراد ایم 
جد ید  مد یریتی

این که چقد ر ما می توانیم از شهروند  
بهره برد اری کنیم، از ذهنش، اند یشه اش، 

مهارتش، استعد اد ش، رفتارش، علایقش، و 
گرایش هایش، بسیار برای ما مهم هستند .

تمایل گسترد ه 
بخش د ولتی به 

این مفهوم

امروز سازمان های د ولتی بر اساس همه 
شاخص هایی که وجود  د ارند ، اد عا می کنند  
که می خواهند  به این سمت بروند ، و همه 
تلاش می کنند  به آن سمت بروند . چه د ر 
د فاتر پیشخوان شان، چه د فاتر رسید گی با 
ارباب رجوع، و چه واحد های د یگر آن ها، 
تقریباً همگی به د نبال این هستند  که بگویند  

این مد ل را می خواهیم اجرا کنیم.

نهاد ینگی و د ر 
عین حال پایبند  
نبود ن افراد  به 
شهروند مد اری

ما د ر مجموعه ها و ارگان های د ولتی مان، د ر 
اهد اف سازمانی، آیا به طور کامل به شهروند  
توجه د اریم؟ بله. این اصلًا بخشی از اهد اف 
سازمانی است. یعنی شما د ر هر کد ام از این 
سازمان ها و بیانیه هایشان نگاه کنید ، ... منتهی 
این مد ل که تبد یل به رفتار سازمانی افراد  
به عنوان یک امری که با همه وجود شان 

بپذیرند ، نشد ه است.
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بحث و نتیجه گیری

مد یران بخش د ولتی د ر پاسخ به پرسش پژوهش مبنی بر »برد اشت مد یران بخش د ولتی از 
را د ر پیش گرفتند . بیش تر آن ها  با شهروند  چیست؟«، د و رویكرد  كلان  ارتباط  مفهوم مد یریت 
تلاش كرد ند  تا مواجهه ای فلسفی با این پد ید ه د اشته باشند . به این معنی كه با رجوع به ذهنیتی كه 
از فضای سازمان های د ولتی و مفاهیم مشابه مد یریت ارتباط با شهروند  د اشتند ، برد اشت ذهنی شان 
را د ر فضایی غیرعینی ارائه كرد ند . د ر واقع، چند ان محد ود یت های احتمالی جهان واقع را تاثیری 

ند اد ند . د ر مقابل، مد یران كمی به وضعیت عینی و تجربه شد ه از این مفهوم پرد اختند . 
نگاه فلسفه محور حاكی از آن است كه مد یریت ارتباط با شهروند  ضرورتی اجتناب ناپذیر است. 
د ر این نگاه، نه تنها مد یریت ارتباط با شهروند  می تواند  كاركرد های حیاتی برای سازمان های د ولتی 
د اشته باشد ، بلكه د وام یا زوال حاكمیت ها نیز وابسته به كاركرد  اثربخش آن است. بر اساس این نگاه، 
می توان به ابعاد  پنهان و كمرنگ این پد ید ه نیز توجه جد ی تری د اشت. اگرچه، د و واژه »ارتباط« و 
»شهروند « د ر این مفهوم بسیار مهم اند ، بعُد  محتوایی د ر این مفهوم از اهمیتی بالاتر برخورد ار است. 
مد یریت ارتباط با شهروند ، سازوكاری است كه می تواند  به خلق مفاهیم و ارزش های نو د ر جامعه 
كمک كند . بنابراین، فراتر از بعُد  شكلی ارتباط، باید  به ظرفیت محتواساز این مد ل مد یریتی نیز 
توجه كرد . د ر مقابل، برخی به گونه ای تقلیل گرایانه به این مفهوم می پرد ازند ؛ به این معنی كه نه تنها 
به ابعاد  محتوایی آن نمی نگرند ، بلكه صرفاً بر بعُد  فناورانه آن متمركز شد ه و كاركرد های ابتد ایی 
آن را مانند  نظرسنجی می بینند . نگاهی د قیق تر به ویژگی های سازمان های د ولتی و مد یریت ارتباط 
با شهروند  حكایت از آن د ارد  كه برای كاربرد پذیری این مد ل نمی توان حكمی جهان شمول صاد ر 
كرد . به نظر می رسد  كه سازمان های د ولتی كه د رگیری عملیاتی بیش تری با شهروند ان د ارند  و د ر 
سطوح راهبرد ی فعالیت نمی كنند ، فضای مناسب تری برای پیاد ه سازی این مفهوم د ارند . علاوه بر 

این، ماهیت سازمان ها و نوع خد ماتی كه ارائه می كنند  د ر كاربرد پذیری این مد ل تاثیرگذار است.
این نگاه فلسفه محور و جد ا از محد ود یت های جهان واقع توسط لارسن و میلاكوویچ )2005( 
به طور كامل مورد  تایید  قرار گرفته اند . اقد ام های پیاد ه سازی نشان می د هند  كه مفهوم CiRM د ر 
بخش د ولتی امكان پذیر است؛ همزمان این نگاه از منظر آند راد ه و كاماچو )2014( چالش برانگیز 
مد ل های  با  د ولتی  بسترهای  تطبیق د اد نِ  برای  د ولت ها  از  »بسیاری  كه  معتقد ند   آن ها  است. 
این چنینی )CiRM( د چار چالش اند . بیش تر این د ولت ها همچنان د ر مرحله طراحی اند ، حتی اگر 
نمایش عمومی آنلاین د اشته باشند « )ص 97(. د ر مقابل، یافته های بیكد لو و رهنورد  )1396( یكی 
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از مهم رین زیرساخت های لازم برای تحقق مد یریت ارتباط با شهروند  د ر سازمان های عمومی و 
د ولتی را د ر وضعیت مطلوبی می د انند . این مطالعه نشان د اد  هماهنگی میان سازمانی د ر سازمان های 
عمومی و د ولتی از وضعیت نسبتاً مطلوبی برخورد ار است. د ر رابطه با لزوم پیاد ه سازی این مفهوم، 
د ارایی  یک  كه شهروند ان  است  معتقد   بالا  نتایج  مختلف  بخش های  با  همسو   )2005( شلانگ 
د ولتی شهروند مد ار كه فرصت هایی  اد اره  تد ارك خد مت هستند . یک  و  برنامه ریزی  د ر  ارزشمند  
برای تقویت د موكراسی  رابطه شهروند ی نزد یک  را برای مشاركت فراهم می كند ، می تواند  یک 
ایجاد  كند  و نقش خود  را مشروعیت بخشد  )Schellong, 2005(. همچنین یافته های پژوهش 
رهنورد  و همكاران )1396( مبنی بر ضرورتِ تقویتِ »ظرفیت تعمیق آگاهی شهروند ان« و »میزان 
د موكراتیک بود ن حاكمیت« با این یافته همسو است. د ر رابطه با محد ود كرد ن مد یریت ارتباط با 
شهروند  به عنصر فناوری، شلانگ )2005( معتقد  است كه فناوری برای بهبود  شهروند مد اری د ر 
الزامی نیست و پژوهش های پیمایشی اخیر نشان می د هد  كه فناوری فقط تاثیری  بخش د ولتی 
ضعیف بر موفقیت ارتباط با شهروند  د ارد . د ر تاكید  د وباره بر پرهیز از این نگاه تقلیل گرایانه، می توان 
به رویكرد  فرهنگی پلیكانو و همكاران )2015( اشاره كرد  كه معتقد ند : »تحقق CiRM نیازمند  
د یالوگ د موكراتیک است كه به واسطه آن مشاركت راهبرد ی شكل می گیرد  و این امر نیازمند  یک 
تحول فرهنگی د ر خط مشی گذاری است« )ص 902(. د ر مورد  امكان استفاد ه بیش تر از این مفهوم 
د ر سازمان های د ولتی، هیچ گزاره روشنی كه همسو یا ناهمسو باشد ، د ر اد بیات مشاهد ه نشد . به زعم 
پژوهشگران، گزاره مالمیر و همكاران )2014( را د ر خصوص نحوه مشاركت شهروند ان، می توان 
تا حد ود ی د ر تعارض با یافتۀ اشاره شد ه د انست. مالمیر و همكاران )2014( معتقد ند  كه »بیش تر 
شهروند ان از نقش شان د ر سازمان های د ولتی آگاه نیستند . د ر نتیجه، رابطه آن ها با د ولت رابطه 
متعاد لی نیست« )ص 86(. این نوع نگاه بیان می كند  كه بد نه د ولت د ر سطح كلان، هد ف مفهوم 

مد یریت ارتباط با شهروند  است.
د ومین افقی كه د ر پاسخ به پرسش پژوهش مورد  توجه قرار گرفت، كاربرد  مفاهیم مد یریت 
به  بنا  د ولتی موظف هستند ،  است. سازمان های  با شهروند   ارتباط  مد یریت  د ر  با مشتری  ارتباط 
این،  بر  ارائه د هند . علاوه  فلسفه وجود ی شان، به همه شهروند ان خد ماتی را د ر سطح استاند ارد  
اصل  نمی توان  بنابراین،  می برد .  بالا  را  منافع  تضاد   احتمال  خد مت رسانی،  د ر  بالا  بسیار  گستره 
شخص محوری )ارائه خد مات منحصربه فرد  به تک تک مشتریان( را د ر مد یریت ارتباط با مشتری 
)بخش بند ی(  گروه بند ی  می توان  مقابل،  د ر  گرفت.  بكار  د ولتی  مد یریت  حوزه  د ر  كامل  به طور 
مشتریان به شهروند ان را  تعمیم پذیر د انست. سازمان های د ولتی می توانند  پس از تامین كم ترین 
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كنند .  ارائه  خد مت  آن ها  به  مخاطبان،  از  برخی  نامعمول  نیازهای  اساس  بر  نیاز،  مورد   خد مات 
گروه  ویژگی های هر  بر حسب  تا  فراهم می كند   را  امكانی  گروه بند ی شهروند ان  این،  بر  علاوه 
از شهروند ان، كیفیت و سطح تعامل تعریف گرد د . بنابراین، اگرچه همه مبانی مد یریت ارتباط با 
مشتری د ر بخش خصوصی به بخش د ولتی تعمیم پذیر نیست، اما می توان رهاورد های چشمگیری 

از آن انتظار د اشت. 
ممكن نبود ن استفاد ه از اصل شخص محوری كه د ر بالا مطرح شد ، د ر اد بیات نیز مورد  تاكید  
است. شلانگ )2005( بیان می كند  كه شهروند ان تقاضاهای متفاوت و گاه متناقضی د ارند  و د ر 
نتیجه، د ر انواع متنوع از روابط با د ولت مشاركت می كنند . علاوه بر این، شلانگ )2005( مفهومی 
بر  این كه  به جای  اساسی  نیازهای  آن  د ر  كه  می د هد   قرار  تاكید   مورد   از شهروند   را  جمع گرایانه 
بنا می شوند . با  بنا شوند ، بر نیازهای گسترد ه تر جامعه و عد الت اجتماعی  نیازهای محد ود  فرد ی 
نگاهی ریشه ای به این یافته، د ر مورد  كاربرد پذیری مفاهیم بخش خصوصی د ر بخش د ولتی باید  
روی واژگانی مانند  د موكراسی و شهروند ی د ر قبال د ولت و اقد ام هایش تمركز مجد د  كرد ، نه این كه 
كلید واژه هایی مانند  بازار، رقابت، و مشتری را د ر این حوزه بازآفرینی كرد . »خد مات د ولتی نوین 
بر تئوری د موكراتیک مبتنی است و منافع عمومی باید  نتیجه د یالوگ د رباره ارزش های مشترك 
باشد « )Larsen & Milakovich, 2005, p. 63(. اد بیات تصریح می كند  كه بكارگیری مفهوم 
CRM كه متولد  بخش خصوصی است، باید  با ملاحظه های ماهوی د ر بخش د ولتی مورد  استفاد ه 

قرار گیرد . بخش پایانی این نقل قول به روشنی د ر مورد  ترجیح منافع جمعی بر شخصی تاكید  می كند  
نوآوری های  نیز  اجتماعی  منظر عد الت  از  است.  تضاد   د ر   CRM از  برآمد ه  با شخصی سازی  كه 
برآمد ه از د ولت الكترونیک و CiRM مورد  نقد  قرار گرفته است. د ر حالی كه یافته های این پژوهش 
با نگاهی خوش بینانه به بكارگیری مفهوم CRM د ر بخش د ولتی باور د ارد . برخی از صاحب نظران 
معتقد ند  كه شهروند ان بی سواد  به د لیل د سترسی ند اشتن به اینترنت، فرصت برابر را برای بهره مند ی 
 از افزایش كیفیت خد مات ند ارند . این گونه اقد ام های نوآورانه منتج به نوعی بازتوزیع منفی1 می شود  
)Larsen & Milakovich, 2005(. البته به زعم پژوهشگران، تاكید  بر گروه بند ی به جای شخصی سازی 

می تواند  این نقد  را تا حد ود ی مرتفع سازد  و یافته این پژوهش را با گزاره بیان شد ه همسو سازد .
نگاه تلاش  این  با  پد ید ه است. مد یرانی  این  با  برخورد ی عینیت گرایانه  افق د رونی،  سومین 
كرد ند  تا آن چه د ر عالم واقع وجود  د ارد ، مبنای تفسیرشان قرار د هند . د ر این افق د رونی، رویكرد ی 
متفاوت از همه یافته های پژوهش به د ست آمد . یكی از مد یران به طور مطلق با مبنا قرار د اد ن توجیه 

1. Negative Redistribution
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اقتصاد ی برای پیاد ه سازی مد یریت ارتباط با مشتری د ر بخش خصوصی، امكان طرح این مفهوم را 
د ر بخش د ولتی بی معنا می د اند . د ر صورتی كه به طور د قیق د ر تقابل با این برد اشت، شواهد  عینی 
ارائه شد ه توسط برخی مد یران د یگر، نشان می د هند  كه سطوح مختلف مد یریت ارتباط با شهروند  
د ر  بكارگیری شهروند ان  است.  پیاد ه سازی  حال  د ر  د ولتی  سازمان های  برخی  د ر  حاضر  حال  د ر 
فرایند  توسعه شبكه خد مت رسانی و نیز د ریافت مستمر نظرها و اید ه های شهروند ان د ر سازمان های 
د ولتی، شواهد ی بر این مد عا هستند . وجود  ضرورت شهروند مد اری د ر اهد اف سازمان های د ولتی 

نیز تعارضی د یگر با این اید ه است.
د ر تعارض با اولین طبقه توصیفی د ر این یافته )ممكن نبود ن پیاد ه سازی CiRM(، می توان 
به پیمایش هایی )Ahmadvand et al., 2010; Amiri et al., 2010( اشاره كرد  كه به بررسی 
چگونگی یا اثربخشی اجرای یكی از مصاد یق CiRM د ر كشورهای د رحال توسعه و از جمله ایران 
حاضر  حال  د ر  مفهوم  این  از  مصاد یقی  كه  می د هند   نشان  پژوهش ها  این  واقع،  د ر  پرد اخته اند . 
پیاد ه سازی شد ه اند . د ر مقابل این تایید یه، باید  به پژوهش خاویر )2002( اشاره كرد  كه معتقد  است، 
پیاد ه سازی مفهوم CiRM مستلزم تغییر فرهنگ و تجد ید  رویكرد  صاحب منصبان د ولتی است. د ر 
واقع، گزاره خاویر )2002( تایید كنند ه یكی از یافته های این پژوهش است. شاهد ی د یگر د ر تایید  
این بخش از یافته ها )ممكن نبود ن CiRM( مربوط به پژوهش اكِِلین )2002( است كه حتی د ر 
جامعه آماری مانند  سوئد  )از پیشروان د ولت د موكراتیک( نیز اعلام می كند : »معد ود  بازخورد هایی 
كه از شهروند ان جمع آوری شد ه است نشان می د هد  آن چه د ر قالب ارتباط با شهروند  انجام شد ه 
است، جمع آوری نظرهای آن ها د ر خصوص موضوع های از پیش تعیین شد ه است، به جای این كه 
به شهروند ان فرصت د هند  تا د ر طراحی خد مات نقش ایفا نمایند « )ص 295(. د ر واقع، یافته های 
د ر  و  نیافته اند   عمق  شد ه،  پیاد ه سازی  مصاد یق  معد ود   كه  می كند   بیان   )2002( اكلین  پژوهش 

فرهنگ سازمان های د ولتی نهاد ینه نشد ه اند .
د ولتی،  سازمان های  د ر  خد مات  بالای  گستره  كه  می د هند   نشان  پژوهش  این  یافته های 
احتمال تضاد  منافع را افزایش می د هد . بنابراین، امكان »شخص محوری« وجود  ند اشته و »بخش/ 
به  یافته،  این  تایید   برای  اد بیات  د ر  متعد د   شواهد   به  توجه  با  د انسته اند .  ممكن  را  گروه بند ی« 
سازمان های د ولتی پیشنهاد  می شود  كه د ر مسیر پیاد ه سازی CiRM با معیارهایی به گروه بند ی 
شهروند ان اقد ام كنند  كه نتیجه آن شكل گیری گروه ها یا بخش های بزرگ باشد  )جد ا از كاهش 
كارایی( و د ر گذر زمان به صورت تد ریجی با معیارهای متنوع تر به سمت بخش بند ی های جزئی تر 

و بازتعریف خد مات برای گروه های كوچک تر حركت كنند .
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از مد یران نگاهی فراارتباطی و محتواساز  یافته های پژوهش نشان می د هند  كه اگرچه یكی 
به این مفهوم د اشت، ولی بسیاری از مد یران، نگاهی تقلیل گرایانه و فناورمحور د اشتند . با توجه به 
تاكید  گسترد ه صاحب نظران حتی د ر كشورهای توسعه یافته، د ر خصوص پرهیز از نگاه تک بعُد ی 
به سازمان های د ولتی پیشنهاد  می  شود  كه ایجاد  زیرساخت های فرهنگی )بر اساس تكنیک های 
مد یریت فرهنگ( را به صورت جد ی د ر گام های مقد ماتی پیاد ه سازی این مفهوم د ر د ستور كار 
قرار د هند . یافته های پژوهش بیان می كنند  كه غالب مد یران د ولتی این مفهوم را معیار زوال و 
به  ند اشتن شهروند ان  اد بیات موضوع نشان می د هد ، اشراف  د وام د ولت ها می د انند ؛ د ر حالی كه 
بنابراین،  را به رابطه ای غیرمتعاد ل تبد یل كرد ه است.  فرهنگ مشاركت، رابطه د ولت ـ شهروند  
به سازمان های د ولتی پیشنهاد  می شود ، پیاد ه سازی این مفهوم را تنها از منظر سازمان های د ولتی 
باید  د ر د ستور  نبینند . تبد یل شهروند ان منفعل به شهروند ان كنش گر و فعال ضرورتی است كه 
كار سازمان های د ولتی قرار گیرد . اشتراك گذاری اطلاعات، فعال سازی كانال های ارتباطی متنوع، 
آموزش شهروند ان، و حمایت از سازمان های مرد م نهاد ، روش هایی هستند  كه می توانند  شهروند ان 

را توانمند  سازند  تا د ر ارتباطی متعاد ل و د وسویه با سازمان های د ولتی قرار گیرند .
د ر نتایج پژوهش عنوان شد  كه استقلال مالی د ولت از شهروند ان، از عواملی است كه منجر 
با شهروند   ارتباط  مد یریت  پیاد ه سازی  بی معنایی  و  از شهروند ان  سازمان ها  و  د ولت  بی نیازی  به 
می شود . برای سنجش این اد عا، انجام پژوهشی برای سنجش همبستگی بین میزان استقلال مالی 
سازمان های د ولتی و میزان رفتارهای شهروند مد ار آن ها مفید  خواهد  بود . با توجه به اقبال بیش تر 
مد یران د ولتی مشاركت كنند ه د ر این پژوهش به مفهوم مد یریت ارتباط با شهروند  و فقد ان مد لی 
پیشینه  د ر  پژوهشگران  بررسی  اساس  )بر  موضوع  اد بیات  د ر  مفهوم  این  پیاد ه سازی  برای  جامع 
با  ارتباط  مد یریت  از  مد لی  ایجاد   هد ف  با  د اد ه بنیاد   پژوهشی  انجام  كه  می رسد   به نظر  پژوهش( 
شهروند  با اتكا بر تعد یل نسخه های موجود  د ر مد یریت ارتباط با مشتری و نیز اقد ام های پراكند ه 

انجام شد ه د ر سازمان های فعال د ر عرصه مد یریت شهری، بسیار ارزشمند  و كاربرد ی خواهد  بود .
پیاد ه سازی  بر  مبنی  مد یران  از  برخی  اد عای  به  توجه  با  و  پژوهشگر  پیشین  تصور  برخلاف 
سطوح مختلف مد یریت ارتباط با شهروند  د ر سازمان متبوع آن ها، انجام پیمایشی با هد ف توصیف 
وضعیت فعلی سازمان های د ولتی د ر پیاد ه سازی سطوح مختلف مد یریت ارتباط با شهروند  می تواند  

میزان صحت این اد عا را روشن كند .
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Abstract
Citizen relationship management in public administration is rooted in 
customer relationship management concept in the private sector. This 
new concept in the public sector can increase citizen participation 
and involvement in decision-making procedures, can be the voice of  
citizens, and can enhance their feeling of belongingness to the  
government. Using the phenomenography strategy, the research aims 
to investigate the perceptions of government agencies’ managers  
regarding citizen relationship management. In order to collect data 
for this qualitative research, semi-structured in-depth interviews were 
conducted with 11 public managers, who had been selected through 
the snowball sampling method. The findings of the research have been 
categorized into three main concepts which expect managers to: (a) 
have philosophical view towards citizen relationship management, 
(b) have objective view toward citizen relationship management, 
and (c) utilize customer relationship management concepts in citizen  
relationship management. Some of the important results related 
to these three concepts are: (1) CiRM, is a criterion for persistence 
or deterioration of governments (2) regarding the difference in the  
nature of citizenship and customership, CiRM must be given  
priority (3) personalization has no place in the public sector; (4) 
budget-centrism and disregarding the importance of CiRM must be 
avoided.

Keywords:  Customer Relationship Management, Citizen Relationship  
Management, Phenomenography, Content Analysis,  
Governmental Managers.
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