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تعريف مساله، اهداف، و سوالات تحقيق :
مقدمه :

در جوامع امروزي كه به عصر مديريت اطلاعات موسوم  است، دانش اطلاعات يكي از  پيش‌شرطهاي مهم در تصميم گيري كلان سازمانها  به حساب مي‌آيد، امروزه شاخص تضمين كننده برتري درميان سازمانهاي پيشرفته سرعت به دست آوردن اطلاعات و ايجاد تصميمات مربوطه است. ارتباط بين دولت و مردم همواره از مهمترين چالش‌هاي نظام حاکميت از گذشته دور به شمار مي‌رود و بديهي است ارتباط شهروندان با سازمانهاي دولتي با ابزارهاي متداول سنتي عملا امکان‌پذير نيست. در سازمانهاي خدماتي مانند شهرداريها، وزارتخانه‌هاي خدماتي و ...  جهت ارائه نظرات و پيشنهادات شهروندان و شناخت سريع مشکلات احتمالي، به طراحي و پياده‌سازي سامانه‌اي نياز است که بتواند به سرعت مشکلات و پيشنهادات مردم را به سمع و نظر مسؤولان سازمانها برساند  تا کارکنان موظف به انجام درخواستها در زمان معين و از پيش تعيين شده، باشند. پيشينه اين ارتباط به تاريخ باستان يونان و ايران مي‌رسد که نخستين نمونه اين نوع سامانه‌ها را در تاريخ بشر پديد آورده‌اند. هر چند اين الگوها از منظر پيشرفت‌هاي فناوري اطلاعات کنوني ابتدايي و اوليه به شمار مي‌روند ، اما منطق و نظام تدوين آنها قابل تعميم و الگوبرداري و بازتوليد در جهان امروز است. در اين بين در آموزه‌هاي ديني و به ويژه در سيره حکومتي امام علي (ع) به مفاهيم و آموزه‌هايي کارساز در اين بحث برمي‌خوريم که رهيافتي نو در تدوين سامانه‌هاي مدرن ارايه مي‌دهند. به علاوه، اين پشتوانه معرفتي و ديني مي‌تواند در بومي سازي سامانه ارتباطات مردمي و فرهنگ‌سازي آن متناسب با باورها و فرهنگ ايراني فراوان تاثيرگذار باشد. 
تعريف مساله:
بيش از يک قرن است که تفکر غالب مديريت بر اين محور چرخيده است و مي چرخد که تمامي تلاشهاي سازمان بايد در جهت بهبود  استمرار يابد. امروزه مشتري مداري به عنوان مد غالب درصدد تبيين  اين موضوع است که سازمانهاي مشتري مدار بيشتر از بقيه در راستاي اين آرمان حرکت ميکنند[1]. سازمانهاي بين المللي توسعه، سه کارکرد پاسخگوئي، شفافيت و مشارکت را از ويژگي‌هاي حاکميت موفق و کارآمد برمي‌شمارند. اين ويژگي‌ها داراي ارتباط دروني بوده و علاوه بر اين که مويد و تقويت کننده اثر يکديگر هستند، نمي‌توانند قائم به ذات باشند[7]. پيش​نياز تحقق اين کارکردها، اثر بخشي ارتباطات ميان دولت (سازمانها) و مردم است. سازمان همکاري و توسعه اقتصادي
، تقويت ارتباط با مردم را يک سرمايه گذاري ارزشمند در زمينه سياست‌گذاري دولتي مي‌داند و افزايش پاسخگويي و شفافيت دولت را يکي از نيروهاي محرکي مي‌شناسد که دولت‌ها را مجبور به استحکام بخشيدن به ارتباطات خود با مردم نموده است. اين سازمان در کتاب راهنمايي که براي سياست گذاري مشارکتي کشورهاي عضو منتشر نموده، روابط بين دولت و مردم را مرکز حکمراني خود قرار داده است.[7]
اکنون متخصصان دريافته اند که چنانچه مردم سياستهاي دولتي را درک نکرده و از آنها حمايت به عمل نياورند، دولتها در اجرا و هدايت آن سياست‌ها ناکام خواهند ماند. بنابراين دولت‌ها در پي مدل‌ها و رويکردهاي بهتري براي مطلع ساختن، مشورت گرفتن و درگير ساختن مردم در فرايند تدوين خط مشي‌هاي دولتي برآمده‌اند. دخالت دادن مردم در سياست‌گذاري عمومي، موضوعي است که همواره مورد توجه دولت‌ها و سازمان‌هاي ملي و بين‌المللي بوده است. در اين زمينه الگوي مسلط تا کنون «مشارکت عمومي
» بوده است که به معناي استفاده از نقطه نظرات مردم به عنوان يک درون‌داد براي فرايند برنامه‌ريزي و تصميم‌سازي و يا دخالت دادن فعال‌تر آنان در فرايندها و ساختارهاي تصميم‌سازي بوده است. 
مديريت ارتباط با شهروند (CiRM) به بخشي از فعاليتهاي مديريتي، راهکارهاي فناوري اطلاعات IT و کانالهاي ارتباطي گفته مي‏شود که سعي در مديريت روابط مشتريان  (CRM) در محيط‌هاي شهري و عمومي دارد. اهداف اين سيستم مي‏تواند بهبود وضعيت شهروندي، مسؤوليت‌پذيري بهتر و تغيير در روابط دولت و شهروندان  باشد[8].
سئوالهاي اصلي تحقيق :
1-  کدام کانالهاي ارتباطی (تلفن، تلفن گويا، اينترنت و... ) براي ارائه درخواست شهروندان بايد انتخاب شوند؟
2- پيگيري انجام کار از درخواست کنندگان خدمات، به چه شکلي بايد صورت پذيرد؟
3- چارت سازماني و موقعيت سامانه در سازمان بايد چگونه باشد؟
4- کدام کنال‌هاي ارتباطي موجب ارتقاي عملکرد سامانه مي شوند؟
5- نحوه بومي سازي و استفاده از آموزه هاي ديني و تاريخي در طراحي سامانه جهت ارتقاي رضايت درخواست گنندگان خدمات چگونه خواهد بود؟
6- شکل تبليغات در رسانه ها براي بالا بردن ميزان درخواست هاي شهروندان بايد چگونه باشد؟
اهداف تحقيق :
مديريت ارتباط با مشتريان (CRM) در بخش خصوصي ابداع و مورد استفاده قرار گرفت و در بخش دولتي و دولت الکترونيک نيز مورد استفاده قرار گرفت[21]، مديريت ارتباط با مشتريان وقتي در بخش دولتي بکار گرفته شد با عنوان مديريت ارتباط با شهروندان CiRM  شناخته شد، در اين پژوهش ضمن شناسايي پيشينه اين سامانه‌ها و اصول اوليه طراحي آنها و بررسي آموزه‌هاي ديني مربوط به آنها، درصدد تعيين شيوه بهبود و بکار گيري مناسب  اين پيشينه ها در الگوي ايراني بوده و در کنار آن به تحليل و نقد الگوي کنوني در ايران خواهيم پرداخت. 
فرضيه ها:
1- نوع کانالهاي مختلف ارتباط با سامانه بر روي تعداد درخواستهاي شهروندان موثر مي‌باشد.
2- پيگيري انجام کار از درخواست کنندگان خدمات بر روي رضايت آنها موثرمي باشد.
3- چارت سازماني و موقعيت سازماني سامانه بر روي رضايت شهروندان موثر مي باشد.
4- پيوند سامانه هاي مديريت درخواست شهروندان در سازمان هاي گوناگون بر روي رضايت شهروندان تاثير گذار است.
5- بومي سازي و استفاده از آموزه هاي ديني و تاريخي در طراحي سامانه بر روي رضايت درخواست گنندگان خدمات تاثيرگذار است.
6- تبليغات در رسانه ها بر روي ميزان درخواست هاي شهروندان تاثير گذار است.
مواد و روش انجام تحقيق:
روش انجام تحقيق:
اين تحقيق از لحاظ هدف، كاربردي و از لحاظ روش جمع آوري داده ها، ميداني است. در اين روش ابتدا به بررسي مباني نظري موضوع پرداخته مي شود [2،3] و سپس به شناسايي مولفه‌ها و شاخص‌هاي سنجش عوامل مورد نظر در طراحي سامانه پرداخته مي‌شود. با توجه به مولفه‌هاي مورد بررسي، رويکرد حاکم بر فضاي تحقيق (تاريخي، تحليلي و طراحي) است[1]. لذا با مطالعه منابع در زمينه چگونگي شکلگيري سامانه‌هاي مديريت ارتباطات شهروندي در دنيا و ايران، به اصول طراحي سامانه‌هاي مديريت ارتباطات شهروندي پرداخته خواهد شد. پس از اين دو مرحله، ابزار سنجش متغيرها تهيه شده و روايي آنها سنجيده مي شود. در مرحله بعد نيز  اطلاعات از خبرگان جمع آوري شده و در نهايت براي آزمون فرضيه ها به تحليل داده‌ها مبادرت مي‌شود. پژوهش حاضر شامل جمع آوري اطلاعات براي آزمون فرضيه‌هاي مربوط به وضعيت فعلي  مي باشد. از اين ​رو از لحاظ زماني، از نوع پژوهش پيمايشي به شمار مي‌رود[2،3].
ابزار گردآوري اطلاعات :
1-  نتايج مطالعات كتابخانه‌اي و بررسي پيشينه‌هاي تاريخي و ديني در اين خصوص و پژوهش‌هاي انجام شده در حوزه ايجاد سامانه‌هاي مشابه.
2-  بررسي اسناد، مدارک و نظامنامه هاي دولتي.
3- بررسي اسناد و مدارک و روش هاي اجرائي سازمانهاي دولتي و غير دولتي بين المللي.
4-  استفاده از تجارب کارشناسي در طراحي سامانه هاي مشابه.
واژگان تخصصي: 
CiRM ، پاسخگوئي، مشارکت، شفافيت، همکاريهاي شهروندي، نهاد دادرس دولتي. 
CiRM : Citizan Ralinship Management مديريت روابط شهروندان (CiRM) به بخشي از فعاليتهاي مديريتي، راهکارهاي فناوري اطلاعات و کانالهاي ارتباطي گفته مي‏شود که تلاش مي‏کند از مديريت روابط مشتريان  (CRM) در محيطهاي شهري و عمومي بهره جويد. اهداف اين سيستم مي‏تواند بهبود وضعيت شهروندي، توانايي حسابرسي بهتر و تغيير در روابط دولت و شهرومندان  باشد. اين اصطلاح با علامت هاي اختصاري CzRM و ZRM و CRM نيز نوشته مي‌شود.
پاسخگوئي: نه تنها بخش دولتي، بلکه بخش خصوصي و نهادهاي اجتماعي نيز بايد در برابر  ذي‌نفعان خود پاسخگو باشند. بطور کلي هر سازماني بايد در برابر تمامي افرادي که تحت تأثير تصميمات آن سازمان قرار مي گيرند، مسئول و پاسخ گو ‌‌باشد.
مشارکت: مشارکت آگاهانه و سازمان يافته مردم در امور جامعه.
شفافيت: شفافيت به معناي آزادي و در دسترس بودن اطلاعات دولتي براي کساني است که مستقيما از تصميمات دولتي تأثير مي‌پذيرد. همچنين اطلاعات بايد از طريق رسانه‌هاي آسان فهم و قابل دسترس در اختيار عموم قرار گيرد.
همکاريهاي شهروندي: همکاري شهروندان عبارت است از بازخورد شهروندان و شکايات آنها از خدمات انجام شده، سياستها يا هر مسئله بالقوه ديگر. عکس‏العملهاي شهروندان نشانگر خوبي براي برآمد سياستهاي کاري است.
نهاد دادرس دولتي: دادرس دولتي
 يک اصطلاح سوئدي و به معناي شخصي است که مسئوليت انجام کاري را براي فرد ديگري به عهده مي گيرد. دادرس مسئول بررسي بي طرفانه و مستقل شکايات مردم عليه يک مقام يا نهاد دولتي و تلاش براي حل و فصل منصفانه اختلاف  است. از نقطه نظر عملي، دادرس نهادي است که  در رساندن صداي مردم به مسؤولان و ارتقاي پاسخگويي مقامات دولتي انجام وظيفه مي‌کند.
جنبه جديد بودن و نوآوري:
در ايران سيستم‌هاي مشابه در چند سال اخير مثل 110 و 197 نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ايران، 137 و 1888 شهرداري تهران ايجاد شده است، اين سيستم ها مزاياي زيادي براي شهروندان داشته است و مشکلات زيادي را توانسته است برآورده نمايد، معاون رئيس جمهور و دبير شوراي عالي اداري در مورخه 12/05/1384 نظامنامه مديريت پاسخگوئي به شکايات مردم به شماره 85084/1901 تصويب نمود. اما ارتقاي توقعات شهروندان از يکسو و ارتقاي بلوغ فناوري اطلاعات در سازمانهاي فوق الذکر و ساير سازمانهاي ارائه کننده خدمت به شهروندان باعث  تضعيف اين سيستمها گرديد ، علاوه بر آن، طراحي اين سيستم ها معمولا الگوگيري از سامانه‌هاي مشابه خارجي بوده و ارتباطات بين آنها مدنظر واقع نشده است. جنبه نوآوري تحقيق در بومي‌سازي و استفاده از آموزه‌هاي ديني، تاريخي و مديريتي کشور و ارائه مدل ايراني به اين منظور است.  
فهرست مراجع:
منابع فارسي:
1) حکمت نيا، حسن – موسوي، ميرنجف، تحليل تاريخي از مشارکت شهروندان در اداره امور شهر هاي ايران، 670، فصلنامه تحقيقات جغرافيائي.
2) دانايي فرد ،حسن ،الواني ،مهدي ، آذر،عادل (1383)، روش شناسي پژوهش كمي در مديريت:رويكردي جامع،چاپ اول، تهران، صفار. 
3) دانايي فرد ،حسن ،الواني ،مهدي ، آذر،عادل (1383)، روش شناسي پژوهش كيفي در مديريت:رويكردي جامع،چاپ اول، تهران، صفار.
4) حسني کاخکي، احمد، قلي پور، آرين، رفتار شهروندي سازماني: گامي ديگر در جهت بهبود عملکرد سازمان در قبال مشتري، فصلنامه پژوهشنامه بازرگاني، شماره 45، زمستان 1386، 145-115.
5) قائدي، يحيي، تربيت شهروند آينده، فصلنامه نوآوريهاي آموزشي، شماره 17، سال پنجم، پائيز 1385.
6) شرکا، حميد، معاون رئيس جمهور و دبير شوراي عالي اداري، نظامنامه مديريت پاسخگوئي به شکايات مردم، تصويب نامه شوراي عالي اداري ، 85084/1901 مورخ 12/05/1384.
7) سازمان پروژه سامد نهاد رياست جمهوري، سند درخواست ارائه پيشنهاد نرم افزار سامانه الکترونيکي ارتباط مردم و دولت (سامد)، نهاد رياست جمهوري 15/09/1386.
8) ايمان، محمد تقي، اثني عشري، فريده، بررسي عوامل موثر بر بيگانگي سازماني در ايران(مورد مطالعه: سازمانهاي اداري شهر شيراز)، مجله پژوهشي دانشگاه اصفهان (علوم انساني)، جلد هفدهم، شماره 2، 1383، صفحه 30-1.
منابع انگليسي :
 [9]-Ari-Veikko Anttiroiko, Matti Malkia, Encyclopedia of Digital Government ,Volume I A-D , 2007 by Idea Group.

[10]- Sotirios Koussouris, Yannis Charalabidis, George Gionis, Tasos Tsitsanis, John Psarras, Building a Local Administration Services Portal for Citizens and Businesses: Service Composition, Architecture and Back-Office Interoperability IssuesM.A. Wimmer, H.J. Scholl, and A. Grönlund (Eds.): EGOV 2007, LNCS 4656, pp. 80–91, 2007. © Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2007 
[11]- Franfoise Massit-Foll6a, Cecile Meadel, Consumer Models in the Encounter between Supply and Demand of Electronic Administration, Massit-Follea, F., Meadel, C , 2006, in IFIP International Federation for Information Processing, Volume 223, Social Informatics: An Information Society for All? In Remembrance of Rob Kling, eds. Berleur, J., Numinen, M. L, Impagliaz^o, ,T., (Boston: Springer), pp. 209-217.
[12]- Bettina Larsen, Michael Milakovich, Citizen Relationship Management and E-Government, M.A. Wimmer et al. (Eds.): EGOV 2005, LNCS 3591, pp. 57–68, 2005. _c Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2005
[13]- Vatcharaporn Esichaikul, Valailak Komolrit, Citizen Participation through E-Forum: a Case of Wastewater IssuesP. van den Besselaar et al. (eds.), Communities and Technologies 2005, 321-339. © 2005 Springer. Printed in the Netherlands..
[14]- Sasaki, T. Watanabe, Y.A. Minamino, K.-i., An Empirical Study on Citizen Relationship Management in Japan, Copyright 2009 IEEE – All Rights Reserved.
[15]- Hélène Michel, e-Administration, e-Government, e-Governance and the Learning City: A typology of Citizenship management using ICTs, Electronic Journal of e-Government Volume 3 Issue 4 2005 (213-218)

[16]- IBM Business Consulting Services, IBM Customer Relationship Management Services —Public Sector, Copyright IBM Corporation 2004.
[17]- Martin Duggan, Scott Moon, One-Stop Citizen-Centered Business Model, Copyright IBM Corporation 2008.
[18]- Gertraud Peinel, Thomas Rose, Elmar Berger, Process-oriented Risk Management for Smaller Municipalities, Proceedings ISCRAM2007 (B. Van de Walle, P. Burghardt and C. Nieuwenhuis, eds.)

[19]-http://www.oecd.org
[20]- http://www.carmenproject.org
[21]-Stephen F. King, Citizens as customers: Exploring the future of CRM in UK local government, Government Information Quarterly 24 (2007) 47–63, 2006 Elsevier Inc. All rights. Reserved.

[22]- Andreas M. Kaplan, Michael Haenlein, The increasing importance of public marketing: Explanations, applications and limits of marketing within public administration, European Management Journal (2009) 27, 197– 212
	عنوان مصوب:

	Approved title:


	کميته تخصصي گروه

	نام و نام خانوادگي
	عنوان
	رتبه علمي
	راي                            
	امضا                              

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


	توضيحات 

	


	امضاي مدير گروه / رئيس بخش

	تاريخ


	شوراي پژوهشي دانشكده:

	تاريخ:
	امضاء دبير شورا


� - OECD = Organization for Economic Co-operation and Development


� - Public Participation.


� - Ombudsman.
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