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Abstract: 
Citizen relationship management is one of the important issues that can have 

a significant impact on increasing citizens' satisfaction. Although the 

existing studies about citizen relationship management have introduced 

some dimensions and components, but there are few Islamic researches in 

this area. The studies analyzed this issue from a religious perspective  do 

not have the necessary quality in terms of methodology. Therefore, this 

study has tried to explain some themes to researchers and statesmen based 

on a specific methodology (Thematic analysis method) regarding the 

teachings in the noble book of Nahj-Al-Balagheh, which is a rich source in 

the field of management issues. The presented themes for citizen 

relationship management have four organizing themes: behavioral 

relationship, verbal relationship, mental relationship, and relationship 

evaluation. Moreover, 21 basic themes have been introduced for this 

concept. 
Keywords: Citizen Relationship Management, Thematic Analysis, Nahj al-

Balagheh, Islamic Management. 
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 شیدر اف ا ییسهه ابه ریتأث تواندیاسههت  ه م یارتباط با شهههروندان ام موعههومام مهم تیریمد: چکیده

ارتباط با  تیریموجود در رابطه با مد یهاها داشههته باشههد. اگرچه پژوهششهههروندان ام وکومت تیرعهها
وومه  نیدر ا یماسههلا یهاپژوهش یخال یاند، اما جانموده یآن مدرف یرا برا ییهاشهههروندان، ابداد و مفل ه

 ینیمدرفت د هیموعوع را ام ماو نیا یاند  یها ه پژوهش دهدینشان م های. بررسشودیشدم اوساس مبه
پژوهش تلاش  رده بر  نیعههده هسههتند. لذا ا یدارا یام لحاظ روش شههناسهه  یها ناند  ه آننموده یوا او

مرتبط با  نیاست، مضام یتیریمباوث مد ومهدر و یغن ینهج البلاغه  ه منبد هی تاب شر یهااساس آمومه
 ند.  یدولتمردان مدرفمضمون(، به پژوهشگران و  لیمشخص )روش تحل یشناسروش کیبر  یآن را مبتن

 ،یدهنده ارتباط رفتارچهار مضههمون سههاممان یارتباط با شهههروندان، دارا تیریمد یارائه شههده برا نیمضههام
م هوم  نیا یبرا هیمضههمون پا 21در مجموع  نیارتباط اسههت. هم ن یابیو ارم یارتباط ذهن ،یارتباط گ تار

 شد. یمدرف
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 مقدمه

. بامگشت  ردمیلادی  2000به اوایل دهه  باید موعوع مدیریت ارتباط با مشتریانیابی برای ریشه
جدیدی تحت منوان خدمام ممومی نوین را در مباوث پارادایم  شبه ،در آن ممان رابرم دنهارم
 1گراییانسان. این شبه پارادایم بر مبنای شهروندی دمو راتیک،  ردمدیریت دولتی مطرح 

دهد ساممانی، نظریه گ تمان و جامده مدنی قرار داشته و منافع ممومی را در  انون توجه قرار می
باط با شهروندان ام تل یق شبه پارادایم خدمام ممومی (. در واقع بحث مدیریت ارت73 :1380)وارث، 

 ت گرفته است. ئنوین با م هوم مدیریت ارتباط با مشتری در بخش خصوصی نش
ای ام م اهیم مشابه است  ه مدیریت ارتباط با شهروندان در شبکه مهمهم نین ذ ر این نکته 

 ،«بدد مدیریتی»منوان مثال در . بهاندداشتهنگاهی خاص به این موعوع ، قرار دارد  ه هریک
توجه به وقوق  ،«بدد وقوقی»در ؛ ارتباطی یهایمشموعوماتی چون  ارایی، اثربخشی و خط

م اهیمی  ،«بدد سیاسی»در ؛ مختله و هم نین توجه به وقوق اقشار خاص یهاوومهشهروندان در 
، و در سطح خرد« مامبدد فناوری اطلا»در  ؛چون ش افیت و پاسخگویی وکومت به افکار ممومی

ها به اطلامام مورد نهاد و تبدیل آنهای مردمآوری و ثبت دادهموعوع ش افیت و هم نین جمع
بدد »در  ؛در سطح  لان موعوماتی چون دولت الکترونیک و شهر هوشمندو  ،نیام دولتمردان

؛ اجتمامی یهاارمشموعوماتی مانند مشار ت شهروندی، رعایت مردم و  ،«اجتمامی و فرهنگی
نی  موعوماتی مانند شهروندمداری، توجه به نیامهای شهروندان و « بدد باماریابی اجتمامی»در و 

گ ت  ه مدیریت ارتباط با  توانیم. بنابراین دشویماجتمامی مطرح  یهابیآسوفصل ول
ت موعوع وتحلیل قرار داد.  اهمیتوان ام موایای مختل ی مورد بررسی و تج یهشهروندان را می

منجر به اف ایش  تواندیم ه بدانیم این م هوم نو  شودیمجا روشن مدیریت ارتباط با شهروندان آن
را  هاوکومتشود، صدای شهروندان باشد و وس تدلق به  هایریگمشار ت شهروندان در تصمیم 

 (.133 :1397اف ایش دهد )مجرب و همکاران، 
نیاممند بیدت آواد مردم است، در استمرار و ادامه  ،طور  ه در تشکیلوکومت اسلامی همان

نی  به همراهی و پشتیبانی ملت نیاممند است و در سایه ارتباط متقابل و مطلوب مردم و ممامدار و 
وکومت را در برابر دشمنان داخلی و خارجی مصونیت بخشد )مروتی و  تواندیمهمراهی مردم 

برای مطلوبیت  ییهاشاخصدیریتی غربی تلاش شده م یهاپژوهش(. اگرچه در 27 :1392رعایی، 
براساس منابع غنی  ستیبایمد، اما در یک وکومت دینی شوارتباط متقابل مردم و دولت ارائه 

                                                                                                                                        

1. Humanism 
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 (السلامملیه)جا  ه امام ملی مطلوب برای ارتباط مردم با وا مان ارائه شود. ام آن رویکردیاسلامی 
وعبط شده است، صورم جامدی ثبتهمدیریتی ایشان بدند و نظریام شموفق به تشکیل وکومت 

وتحلیل قرار گیرد. وکومت امام منوان یک مبنای متقن دینی مورد تج یهتواند بهمی نظریاماین 
 وتاه ورسم وکومتی امام در این دوران در راه ه چه وکومتی  وتاه بود، اما آن (لسلاماملیه)ملی 

دوستی، گرایی، انسانند ام وقار خود روشن  رد مبارمچهره گشود و همه تاریخ را به نو
پذیری، مداری، مشار تخواهی، وقوقگری، آمادیستی ی، ن ی سلطهخواهی و ظلممدالت
 (.27 :1393محمدی و همکاران، داری )خانمیستی و مردمساده

باط مردم و برای ارت مضامینی را، البلاغه تاب شریه نهج ده با بررسی راین پژوهش تلاش 
د. اگرچه است اده ام مقل تجربی و مقل  ن ستخراجوکومت و یا مدیریت ارتباط با شهروندان ا

 ید است، اما نباید این موعوع موجب غ لت پژوهشگران أنظری در مباوث ملمی و مملی مورد ت
 نیتر وتاه دتوانیمتر همیشه منوان یک منبع ملمی برتر و دقیقام منابع وویانی شود. میرا ووی به

له ئمنوان یک مسمسیر ول مسائل را به بشر بیامومد. مدل ارتباط وکومت با شهروندان همیشه به
اند.  ردهاساسی در مباوث مدیریت دولتی مطرح بوده و اندیشمندان مختله برای آن ابدادی را بیان 

برخی ام  تواندیمی نی  اله یهاوکومتهای مبتنی بر تجربه، بررسی و مطالده در  نار این اندیشه
دنبال آن است  ه هب پژوهشد. لذا این  نابداد ناشناخته این موعوع را برای اندیشمندان روشن 

موفق به تشکیل وکومت شدند  (السلامملیهم)امام ملی )ع( را  ه در میان ائمه اطهار  یهادگاهید
 قبلاًگونه  ه . همان ندان مطرح مدیریت ارتباط با شهروند تبیین مضامینمنوان مبنایی برای به

ها در این وومه صورم گرفته است، اما روشمند نبودن آن ییهاپژوهشتوعیح داده شد اگرچه 
د. بنابراین  نامکان اظهارنظر درباره دقت و جامدیت نتایج این مطالدام را با مشکل مواجه می

برای مدیران دولتی و پژوهشگران بار این موعوع با روشی مشخص و قابل فهم اهمیت دارد  ه یک
 این وومه بررسی شده و نتایج آن تبیین گردد.

 :استشرح ذیل دنبال پاسخگویی به آن است بههالی  ه این پژوهش بفس

 است؟ مضامینیدارای چه  (السلامملیه)شهروندان ام دیدگاه امام ملی  امدیریت ارتباط ب 

 ادبیات نظری پژوهش

 شهروند
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ه ام وقوق و  ل یان اصیروم یدنی ،. شهروندان1 :شدندیم میدو دسته تقس م بهیان قدیروم
ومت کر سلطه ویه م  یگریاقوام و ملل د یدنی ،ای. رما2و  ؛برخوردار بودند یشتریب یامهایامت
شهروندان  :شدندیم می  به دو درجه تقسیم نیان قدیونانی(. 11، ص1385پور، )رعایی ان بودندیروم

 .ان بودندیونانیر یه بردگان و غ و درجه دو،  ؛ونان بودندی ینان اصل اه س ، کیدرجه 

واژه در فرهنگ دهخدا، این ه نشده است. یتدرشهروند  واژهد، ین و ممیمد یهادر فرهنگ
موجود « وندِ»ه  ن آمده است یهم ن .«شور  کیا یشهر  کیاهل »ه شده است: یگونه تدرنیا

 یه به شهر  یس  یمدنابوده است، به« شهربند»ن واژه یدر واقع، او « بند»ن واژه در گذشته یدر ا
 یدنی یموجود در شهروند« ی»ل شده است. یتبد« وند»ن بند به یبر اثر گذشت ممان، ا .بند است

 یس شهروند  ،در فرهنگ مداصر گ ته شده است(. 768 :1399)انوری،    مربوط به شهروندیهر چ
)صدری افشار و همکاران،  د و ام وقوق متدلق به آن برخوردار شودباش یشور ا یه اهل شهر  است 
 یس » :ه شده استین تدری، شهروند چنیاسیملوم س یهاام فرهنگ یکیدر (. 211، ص 1381

 ،«Citizen»شور برخوردار است. واژه   کی یامام مندرج در قانون اساسیا امتی یه ام وقوق مدن 
وطن، شهرتاش و انسان مضو ، همیشهروند، تبده، همشهربه  یدارد، در فارس یشه رومیه ر 

 (.62 :1387راد، )آقابخشی و افشاری شده است یاجتماع مدن
طبقاتی  یهایبنددستهبه مردم فارغ ام هرگونه تبدیض و  (السلامهمیمل)نگاه مدصومین  قامدتاً
 تنهانهنانیان قدیم بیان شد  ه ام مدنای شهروند در ت کرام رومیان و یوچهآن نی؛ بنابرابوده است

با دیدگاه دین مبین اسلام شباهتی ندارد، بلکه در تدارض مستقیم است. پس در این مقاله وقتی 
ناظر به تداری ی است  ه ام فرهنگ لغام مختله مطرح  دیآیمشهروندان سخنی به میان  دربارة

 د.ش
لامم است نگاه اندیشمندان غربی و به مردم  (السلامهیمل)اما برای درک بهتر نگاه امام ملی 

 6اندیشمند غربی و  6دیدگاه  نجایدر اایرانی به رابطه مردم و وکومت مورد بررسی قرار گیرد. 
 :شودیممیان مردم و وکومت مطرح  ی رابطهاندیشمند ایرانی درباره

 اله( دیدگاه اندیشمندان غربی
 ،سوی در  تاب خود با منوان جامده فئودالینویسنده فران ،(1968مارک لئوپولد بنیامین بلوخ )

وکومت  ،. این نگاه شدیمرا بین مردم و وکومت به تصویر  یتیرم-اربابرابطه تصویری ام یک 
شود و . تصمیمام اساسی ام سوی وکومت اخذ می ندیمرا دارای اختیار و اقتدار  امل قلمداد 

. براساس این  ندیمرا مطرح  رابطه ماملیت ،(1975مردم هیچ اختیار و نقشی ندارند. نیسکانن )
. گور رندیگیم ردن منافع خود هستند و مردم را نادیده  مدیران دولتی به دنبال بیشینه ،نظریه

است، بنابراین دولتمردان باید خدماتی شایسته و مبتنی بر  مدارانهمشتری رابطهمدتقد به  ،(1993)
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منوان صاوبان اصلی  شور بر مردم به  ندیمبیان  ،(1995مقلانیت به مردم ارائه دهند. ش تر )
مردم را تحقق بخشد. وی این رابطه را  یهاخواسته ستیبایمدولتمردان نظارم دارند، لذا دولت 

ده است. در این  ررا مطرح  رابطه خادمیت ،(1997داند. گرین لیه )می وا میت ممومینومی 
. دهندیمها را بر منافع شخصی خود ترجیح د و منافع آنمدیران دولتی خادم مردم هستن ،دیدگاه

 ،اساسنیبرا.  نندیمتقسیم  خودی و غیرخودیمردم را به دو دسته  ،(2001لیندبک و اسنور )
 رانهیگسختدر چارچوب قوانین  هایرخودیغام امتیامام خاصی برخوردار خواهند بود، اما با  هایخود

  (.30-31: 1398کاران، برخورد خواهد شد )رهنورد و هم
 ب( دیدگاه اندیشمندان ایرانی

خداوند و انسان  رابطه ،را مطرح نموده است. در این دیدگاه مبد و ولی رابطه ،(1379وجاریان )
اشاره  هدایتی رابطهبه  ،(1383برده و مولی در  شورداری تدمیم داده شده است. قاعی ) به رابطه

شود. در آن خداوند متدال است و ام طریق مردم اممال می وا میت ام ،اساسدارد. براین
شود، بلکه اصلاح امتقادی و اخلاقی نی  مدنظر تنها به نیامهای مادی توجه میهای الهی نهوکومت
. در این داندیم مرید و مراد رابطهمردم و وکومت را شبیه  رابطه ،(1385گیرد. سروش )قرار می

 ابطهمدتقد به نومی ر ،(1388. دلیر ) نندیموچرا ام وکومت تبدیت ننوع رابطه، مردم بدون چو
مبنای مشرومیت وکومت، مقد و التی است  ه  ،بین مردم و وکومت است. ام دیدگاه وی و الت

وا مان را م ل  نند. فیروی  توانندیممیان مردم و وا مان مندقد شده و هرگاه عرورم یابد مردم 
.  ندیمرا میان مردم و وا میت مطرح  ایارتباط موقوفهنومی  ،ق نائینیبه نقل ام محق ،(1390)

شوند. مطرح می« ملیهموقوف»منوان و مردم به« ناظر وقه»منوان در این نوع ارتباط، دولت به
مدتقدند مردم یک سرممین  ه نسبت به  شور خود مالکیت مشامی دارند،  ،(1995گواهی و ثق ی )

 ه گروهی را ام میان خود   ندیما دارا هستند، اما مشاع بودن آن ایجاب وق تسلط بر اموال ر
است  مباشرتی رابطهمردم و وکومت نومی  منوان مباشر برای اداره  شور انتخاب  نند. لذا رابطهبه

 (. 31 :1398)رهنورد و همکاران، 
صورم میر نشان هرا بها آن توانیمم  نیبندی دستهفوق را  یهادگاهیداگر بخواهیم مجموع 

 داد:
، مانند: رندیگیم ید بر وقوق وکومت دارند و وقوق مردم را نادیده أ ه ت ییهادگاهید -1

 رمیتی، رابطه ماملیت، رابطه مبد و ولی و رابطه مرید و مراد. -رابطه ارباب

خاص دارند و وقوق وکومت را  یهاگروه ید بر وقوق مردم و یا أ ه ت ییهادگاهید -2
مدارانه، وا میت ممومی، خادمیت، خودی و غیر خودی، رابطه ، مانند: رابطه مشتریرندیگیم نادیده

 ای و رابطه مباشرتی.    هدایتی، رابطه و الت، رابطه موقوفه
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به  (السلامملیه)بیانگر نوع نگاه امام ملی  تواندیمالبلاغه  اررفته در نهجهب یهاواژهتوجه به 
 نیترکین د ه « رمیت»ام واژه « الناس»جای است اده ام واژه هالبلاغه بهجمردم باشد. وضرم در ن

اشاره به مموم « الناس» ه واژه دلیل آنهب ، ندیمم هوم به واژه امرومی شهروندی است، است اده 
یدنی جمدی  ه رمایت و مراقبت و « رمیت» ه ها دارد، در والیمردم بدون توجه به وقوق آن

 (.29 :1393محمدی و همکاران، وا م است )خان مهدةق آنان بر توجه به وقو
 دوسویه رابطةرابطه مردم و وکومت یک  (السلامملیه) ه ام دیدگاه امام ملی   رداما باید توجه 

البلاغه، مردم و وکومت نسبت به یکدیگر دارای وقوق و تکالی ی نهج 216است. مطابق با خطبه 
تلاش امام در این جهت بود  ه این رابطه دوطرفه  همةمدتقد است  ،(1382هستند. دلشاد تهرانی )

در  تواندیمدرستی تبیین شود. بنابراین درک این نگاه دوسویه خوبی و بهبراساس وقوق متقابل به
 ثر باشد.فراهگشا و م ،مدیریت ارتباط با شهروندانشناسایی مضامین 

 مدیریت ارتباط با شهروندان 

ابداد گوناگون ویام جمدی  ،عروری هرگونه  نش متقابل اجتمامی است  ه با آنشالوده  ،ارتباط
هر وکومتی برای برقراری تدامل بین سه منصر سامنده هر ساختار سیاسی  ،رو. ام اینابدییمقوام 

وتنظیم اصول و هنجارهایی برای راهبری یدنی قانون، مقامام و مردم، نیاممند و موظه به تهیه
 (.44 :1389تباطی است )جبارلوی شبستری و افخمی، رفتارهای ار

ار خود را به آن ارجاع دهد و در  ند و  با ساممان ارتباط برقرار  یآسانشهروند انتظار دارد به
 یبرا دولتی یهاساممان .(2011، یند )بارنت و ماهون افت یسته دری، پاسخ شایممان مقتض

ن یا ید؛ چون در بخش دولتنداشته باش یشتریب کدرن شهروندا یامهاید ام نینده بایت در آیموفق
به مردم و  یرساند خدمتیاسته شود، با چهه ام بودجهه هه چنان نده وجود دارد یانتظار ف ا

ت ارتباط با شهروند ین، اهمیبنابرا(. 1387 ،یهدیو مج یتیابهد )منهایش یشهروندان بهبهود و افه ا
و  یو تنوع خدمام دولت یدگی یت، پیش جمدیهد شهد. افه اخواه یگری  دیام هر چ ترمهمار یبس
ه به  است  یاستهیبا هدیامروم پد یایدن سهته بهه شههروندان، دریخهدمام شا هرد به ارائهکیرو

ست. یده نیپوش یس بر  یت ارتباط با شهروند ساممانی(. اهم2009لد، یام دارد )چات یتأمل ن
نگ، ی ) دهدیمش یرا اف ا هاساممان یاثربخشه ،بها شههروند ت ارتبهاطیریسهتم مهدیس یریارگ هب

 ، بلکهاختصاص ندارد یو بامرگان یخصوصه یهاساممانفقط بهه  یمداری(. مشتر2007
 .دارد یاهژهیگهاه ویهت و جایه  اهمین یدولت یهاساممان، در یشهروندمحور

اطلامام در  یسامپارچهکی و یگردآور یاست برا یندیفرا ،انت ارتباط بها شهروندیریمد
براسهاس ها را آن یبنهدان طبقهکه ام ها مفثر و هدفمند ام آن یبرداربهره یگاه داده برایپا
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هه ام خدمام   یافهراد همثابه شهروندان بهه . ندیمساممان را فراهم  یارهایراهبردهها و مد
ق یام ملا یهکی. رندیگیمهرم قرار  نی، در رأس ا نندیماست اده  یدولت یهاساممانو  هااداره
ت یریسهتم مدیه س مدتقدند  ین رو برخید است. ام ایجد یهر دولت، بهبود ارتباط با نهادها یاصل

 ییپاسخگو یردهها ار هت یطور بالقوه سبب تقوت شهروندان، به مشار یارتباط با شهروند با ارتقا
ه  است  یتیریمد یه م هومکست، بلیه نینظر ،ت ارتباط با شهروندیریمد. شودیمت یو ش اف

  (.1394فرد و همکاران، )سلیمی جاد شده اسهتیت ارتباط با شهروندان ایمنظور و هظ و تقوبه

، ییت، پاسخگو ، بهبود مشارمردمدار با یرابطة پا یت ارتباط با شهروند، برقراریریهدف مد
و  یرسهانش سهرمت خهدمتیها، اف ان، ارائة خدمام با ارمش به آیاغذبام و  یراس اهش بورو 

 یبهرا ییهاروشد یبا یدولت یهاساممان .(1387، یدیو مج یتیرجوع است )منا پاسداشت ارباب
ه  خدمام خود را ارائه دهند  یاگونههد بیها بانند. آن دا یخدمام پ ئهارا یو اثربخش ییارا بهبود 

ت ارتباط با یریمد یسامادهیپ یهاتیم امجملهه  .نند متنوع شهروندان را برآورده  یامهایبتوانند ن
 ییارا ش یرجوع و اف ا هل خدمام، بهبهود ارائهة خهدمام بهه اربابینة تحویاهش ه  شهروند؛ 

 یابیجه دستیام ارائة خدمام متنوع و درنت ترمهم یت ارتباط با شهروند، اصلیریمهد ،است. در واقع
شهروند و ارتباط  یهاخواستهامها و ی. آن ه مههم است، شناخت نشتر شهروندان نهداردیت بیبه رعا

 (.1394فرد و همکاران، )سلیمی است یت ارتبهاط بها مشهتریریبراساس مد اوبا 

 پیشینه پژوهش
ج  سه مورد ذیل، هاگرچه مقالام متدددی در مورد مدیریت ارتباط با شهروندان وجود دارد، اما ب

تبیین نماید یافت  (السلامملیه)های امام ملی را براساس اندیشه پژوهش دیگری  ه این موعوع
 نشد.

رهنمودهای واصل ام مهدنامه »در پژوهشی با منوان  ،(1389جبارلوی شبستری و افخمی )
توجه و اوترام »رهیافت  5به « با شهروندان هاوکومتمشی ارتباطی اشتر برای تنظیم خطمالک

ها تدلق اجتمامی  ه شهروندان به آن یهاگروهمشخص  ردن »، «یکسان به تمامی شهروندان
فراهم نمودن »، «مختله جامده یهاگروهسامی امکان تدامل بین وکومت و دارند و فراهم

برای برقراری ارتباط مستقیم، مباوثه و گ تگوی مموم شهروندان با بالاترین مقامام  ییهافرصت
به مرا   قدرم  ترهیعداجتمامی  یهاگروهدسترسی برای  ییهانهیممفراهم  ردن »، «وکومتی

 ه این طبقه ام شهروندان در بیان تقاعاها و و نی  انتقال نیامهای آنان به وکومت، بدون آن
متنوع ارتباطی برای بیان انتقادام و  یهافرصتفراهم  ردن »و « قدم باشندانتظارام خود پیش

 اند. اشاره  رده« مامی به مقامام وکومتیهای اجتارائه نظرام شهروندان و یا گروه
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ارتباط مطلوب مردم با ممامدار  یهاشاخص»در پژوهشی با منوان  ،(1392مروتی و رعایی )
مدارا، نرمی و دوری ام »، «پاییگرایی و وقگویی، وقوق»شاخص  10به « البلاغهدر نهج
همدلی، »، «ستی یمحوری و ظلممدالت»، «گراییمین رفاه ممومی و دوری ام طبقهأت»، «تحمیل

، «گویی و انتقادمحوریگسترش نصیحت»، «دوری ام تملق، غلو و تخله»، «آرامش و امنیت
محبت »، و «گریآمادی بیان و وق انتخاب»، «پاسداری ام  رامت انسانی و ورمت افکار ممومی»

 فته است.گرصورم ن هاخصشابندی بر روی این گونه طبقهاند. البته هیچده راشاره « و مهرورمی
بررسی می ان تحقق ابداد مدیریت ارتباط با »در پژوهشی با منوان  ،(1393رومتی و رومتی )

 53با ملاک قرار دادن نامه « مدیریتی وضرم ملی )ع( یهاشهیاندارباب رجوع بر اساس 
 خلق. اند: مدالت، پیگیری، مدارا، صبر و وسنده ررا مدرفی م هوم پنج  ،البلاغهنهج

مدیریت  مضامین مرتبط بایا  هاشاخصهای فوق بیانگر آن است  ه استخراج مقایسه پژوهش
شده در مورد دوم دو برابر موارد ارتباط با شهروندان مبنای مشتر ی نداشته و لذا تدداد موارد مدرفی
و  بهتر نگاه تواندیم مضامین اول و سوم است. بنابراین وجود روشی مشخص برای شناسایی این

 .منتقل  ندپژوهشگران  بهرا  یترقیدق
ده است شلیه أگونه  ه بیان شد مقالام متدددی در وومه مدیریت ارتباط با شهروندان تهمان

 شود:ها اشاره می ه در اینجا به خلاصه برخی ام آن
روند: مدیریت ارتباط با شه»ای با منوان در مقاله ،(1392ماده شیرامی )اللهنرگسیان و آیت

ت ارتباط یریر مدیثأت ییشناسادنبال هب« گویی ممومی و ش افیتمطالده رابطه آن با مشار ت، پاسخ
 یدولت یهاساممانت ین ش افیو هم ن یمموم ییگو، پاسخیت مموم ش مشاریبا شهروند بر اف ا

 یستگه همب ی یتوص ،نویسندگان است. روش پژوهش مورد است اده بودهشهر تهران  3در منطقه 
ه   دهدیمج پژوهش نشان یاست. نتابوده  یبر مدل مدادلام ساختار یطور مشخص، مبتنو به

  . ندیم ا یرا ا یانجینقش م ی،ت مموم وجود داشته و مشار یرابطه مدنادار ،رین چهار متغین ایب
 مدیریت ارتباط با شهروند و وکمرانی»ای با منوان در مقاله ،(1393مالمیر و همکاران )

 ید دارند. نویسندگان أ ارگیری اب ارهای دولت الکترونیک در ارتباط با شهروندان تهبر ب« مطلوب
شهروندان و تلاش  یهاخواستهشناخت نیامها و  ،در مدیریت ارتباط با شهروند، هدف اصلیمدتقدند 

کترونیکی در راستای بهبود ارائه خدمام و اف ایش سطح رعایتمندی آنان است. اب ارهای دولت ال
بخش رساند تا به جای ارتباط سنتی و سلسله مراتبی، ارتباطی پویا، رعایتیاری می هاساممانبه 
منوان مناصر تصمیم گیرنده، بلکه بهمنوان خدمامفقط بهم با تدامل  ارسام با شهروندان، نهأو تو

اطلاماتی و ارتباطی، ام طریق   ارگیری فناوری نویناین امر را با به هاساممانساممان برقرار  نند. 
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 ه عمن   نندیمتل ن، اینترنت، پیامک، رایانه، دورنگار، نامه و مراجده وضوری به شکلی مدیریت 
 .تر انجام شوده ینهو  م ترعیسر، ترساده به آنان، رسانیاف ایش رعایت شهروندان، خدمت

ن مملکرد اجرایی دولت و مدیریت ارتباط بی»در پژوهشی با منوان  ،(1393ووائجی و البدوی )
 ها و نی  توسدهبرای است اده ام نظرام شهروندان در بهبود مملکرد اجرایی دولت ،«ارتباط با شهروند

پژوهش، بر پایه مدل این . انددادهپیشنهاد را  مدلی ،ارتباط مستقیم شهروندان و مدیران ارشد دولتی
 گانه9شده ام مناطق آورینامه جمعپرسش 451های شده، اصلاح آن، و نی  پاسخ م هومی طراوی
های راهبردسویی دهد  ه همایران، انجام گرفته است. نتایج این پژوهش نشان می آمایش سرممین

ارتباط یکپارچه، بدون لایه و هماهنگ بین شهروند و مدیران  دولت با نیامهای شهروندان، برقراری
است اده ام نظرام  سامممینه ،ادها و انتقادهای شهروندانارشد دولتی، و یکپارچه  ردن پیشنه

 شهروندان در بهبود مملکرد اجرایی دولت است.
بندی مدیارهای شناسایی و اولویت»ای با منوان در مقاله ،(1394فرد و همکاران )سلیمی

سانی ربندی شهروندان برای خدمتبر بخش« دولتی یهاساممانمدیریت ارتباط با شهروندان در 
پیشین، چهار دسته مامل  یهاپژوهشبا بررسی  ید دارند. در این مقاله منوان شده است  ه أبهتر ت
شناسایی شد. با شهروندان  بندیبرای بخش شناختی، رفتاری و موقدیتیشناختی، جمدیتروان
ژوهش پ یهاافتهیامل محاسبه شد. وماین مراتبی، ومن هر یک ام  ارگیری روش تحلیل سلسلهبه

ترتیب به مامل بددی به یهارتبهدهد مدیارهای موقدیتی در رتبه نخست قرار دارد و نشان می
 .شناختی اختصاص یافته استشناختی و جمدیترفتاری، روان

« پدیدارنگاری مدیریت ارتباط با شهروند»در پژوهشی با منوان  ،(1397مجرب و همکاران )
 یهاسامماندر  دولتی ام م هوم مدیریت ارتباط با شهروند مدیران یهابرداشتدریافت دنبال هب

پدیدارنگاری بهره گرفته  . این پژوهش  ی ی برای پاسخ به پرسش پژوهش ام راهبرداندبودهدولتی 
برفی گیری گلولهو با روش نمونه ساختارمندممیق نیمه یهامصاوبهها ام راه آوری دادهاست. جمع

 یهاافتهیپدیدارنگاری،  . براساس قوامدصورم گرفته استی دولتی هاام یامده مدیر ساممان
محور به مدیریت ارتباط با شهروند؛ ب. پژوهش در سه م هوم اصلی با مناوین اله. نگاه فلس ه

گرایانه  ارگیری م اهیم مدیریت ارتباط با مشتری در مدیریت ارتباط با شهروند؛ و پ. نگاه مینیتهب
 ندامهم در این سه م هوم مبارم یهاافتهید. برخی ام انها شهروند، جای گرفتبه مدیریت ارتباط ب

ام  رفتن مدیریت ارتباط با شهروند ؛ فراترهادولتمدیریت ارتباط با شهروند، مدیار دوام و موال  :ام
محوری و مشتری؛ ممکن نبودن شخص مدیریت ارتباط با مشتری بنا بر ماهیت مت اوم شهروند

 .محوری و درک نکردن عرورم مدیریت ارتباط با شهروندومی و دولتی؛ و بودجهدر بخش مم
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و بوده  می و  ی ی فوق مبتنی بر تجارب و اطلامام افراد  یهاپژوهشواعح است  ه همه 
اند. لذا  مبود این نوع مطالدام نگریسته ،فارغ ام نگاه امتقادی و دینی ،له ارتباط با شهروندانئبه مس

 شود.خوبی اوساس میهیریت ارتباط با شهروندان بدر وومه مد

 شناسی پژوهشروش
. است هادادهن موجود در یل و گ ارش الگوها و مضامی، تحلییشناسا یبرا یروش ،ل مضمونیتحل

(. 80 :2006)براون و  لارک،   ندیمل یتبد یلیو ت ص یغن ییهادادهها را به ن روش، دادهیا
ست بلکه ین ی یک روش  ی صرفاًاست. لذا  ی یل اطلامام  یتحل یبرا یندیل مضمون، فرایتحل
 ار رود. ه( بی ی  یهاروشم همه ی)اگر نگوئ ی ی  یهاروشدر ا ثر  تواندیماست  ه  یندیفرا

 ین  اریالبته اگر چن ، ندیمرا فراهم  یبه  م ی یل اطلامام  یامکان تبد ،ن روشین ایهم ن
 (. 4 :1998س، یات یوپژوهشگر مطلوب باشد )ب یبرا

خاص  یهاهیروک یل مضمون وجود دارد  ه هر یانجام تحل یبرا یادیمختله م یهاروش
-دی( و آترا2006براون و  لارک ) یشنهادیب روش پیجا با تر نی ند. در ایخود را دنبال م

 .دشویمل مضمون ارائه یجهت انجام تحل یگام و جامدبهه گامی(، رو2001نگ )یرلیاست
 یاست و تاود پژوهشدر رابطه با سفالام  هادادهدر  یانگر موعوع مهمی، ب1ا تمیمضمون 

 :2006)براون و  لارک،  دهدیمرا نشان  هادادهام  یاموجود در مجمومه یو م هوم الگو یمدن
 یه و سامماندهیو وداقل به توص شودیمافت ی هادادهاست  ه در  ییک مضمون، الگوی(. 88

 (. 4 :1998س، یات ی)بو پردامدیم یده مورد بررسیام پد ییهاجنبهر یودا ثر به ت س مشاهدام و
ل یاست. تحل ی ی  یهادادهام  یل مضمونیتحل یساممانده یبرا یاروش ساده ،نیشبکه مضام

  ین نیک متن در سطوح مختله است؛ شبکه مضامین برجسته یدنبال استخراج مضاممضمون به
 ییح چرایو تشر ییشناسا یبرا یمبارت. بهاستن ین مضامیم ایو ترس یختاردهل سایبه دنبال تسه

ن یآن ام شبکه مضام یح چگونگیتشر یل مضمون و برایام تحل توانیمده یک پدی یستیو چ
ک اصل یمنوان ه وب بهیک شبکه شبی ند ین ارائه میچه شبکه مضام. آن رداست اده 
ر یدن ام متن به ت سیرس یبرا یمشخص یهاهیرون یو هم نبوده ک روش ارائه یدهنده و ساممان

 (. 2001نگ، یرلیاست-دی)آترا  ندیمفراهم را 

 : ندیممند ر را نظامین میه مشخص، مضامیک روین براساس یشبکه مضام

                                                                                                                                        
1. Theme 
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اطلاق  یمتن یهادادهشده ام ن استخراجیسطح مضام نیترنییپاو  نیتریاساسمضمون پایه: به 
در  یو مهم است  ه نقش مهم یک نکته محوریدر رابطه با  یانیپایه، ب شود. مضمونیم

داده است  ه  یادیو بن یمنطق یژگی. مضمون پایه، و ندیم ا ین سطح بالاتر ایمضام یریگشکل
بودن مضمون پایه،  یو منطق یبا مدن ی. براشودیمک  ل مربوط یمنوان ام متن به یبه بخش

ب ین گردد. ام تر یین پایه تدیر مضامیت و بافت سایه به وعدبا توج ین مضمونیچن یستیبا
 .ردیگیمدهنده شکل ن پایه، مضمون ساممانیمضام

ن پایه را با توجه ی ه مضام شودیمک مضمون ود وسط اطلاق یدهنده: به مضمون ساممان
 یاس، م روعام اسهاخوشهن ی. در ا ندیم یساممانده یخاص یهاخوشهدر  یبه تشابه موعوم
صورم  ه نکام موجود در متن را به شودیمخلاصه  یاگونهن پایه بهیام مضام یمرتبط با گروه

دن و یبخش ی  مدنیدهنده نن ساممانین وال، نقش مضامی. با ادهدیمو آشکارتر نشان  تریانت ام
 دهنده ران مضمون ساممانیاست  ه چند یتر لانو  ترگستردهک مضمون یت دادن به یاهم
ن مضمون یشده در چندمطرح یاصل یهادهیدهنده، امضمون ساممان ،نی. بنابرا ندیمکپارچه ی

وگسترده تر  تر لانک مضمون یها دهنده آنشکل یو م روعام اساس  ندیم یبندپایه را گروه
 نیک  ل برخوردار است. به ایمنوان به یدر متن مورد بررس یت خاصی ه ام اهم  ندیمجاد یرا ا
 رد.یگیر شکل میک مضمون فراگیدهنده، ن ساممانیام مضام یب گروهیق، با تر یطر

موجود در  یاصل یم استداری ه م اه شودیمن سطح بالاتر اطلاق یر: به مضامیمضمون فراگ
ن یام مضام یامجمومه یاگونهر، بهی. مضمون فراگردیگیمک  ل در بر یمنوان متن را به

ا یله ئک مسیا استنباط ام یا موعوع مهم یله ئک مسیدهد  ه یر هم قرار مدهنده را  ناساممان
 ترنییپان سطوح یمضام یهایبندو گروه یبندر ام خوشهیدهد. مضمون فراگیت را نشان میواقد

 ه متون  دهندیمر نشان ین فراگیمضام ،نی. بنابراشودیمجاد یا هادادهشده ام م استخراجیو م اه
ن ی. اندیگویممورد نظر به پژوهشگر چه  یهالیتحلک  ل در رابطه با یمنوان به یمورد بررس

ر متون یدهنده ت سنشاناست، شده ام متن ن ممده استخراجیام مضام یاخلاصه  ه نیمضام
 . باشندیم

. ابدییمر ادامه ین فراگین مضامییو تا تد شودیمن پایه شروع ین با مضامیک شبکه مضامی
دهنده ن ساممانیدر قالب مضام یموعوع اساس یشد، بر مبنا ین پایه گردآوریمضام یوقت

مجدد  ین پایه مورد بررسی  بروسب مضامیدهنده نن ساممانی. سپس مضامشوندیم یبندطبقه
ر ی ه همان مضمون فراگ دهندیمرا شکل  یک مضمون سطح بالاتریگر یکدیقرار گرفته و با 

دهنده و ک اصل ساممانیمنوان ام آن به توانیمساخته شد  یک شبکه مضمونی ی. وقتشودیم
 پژوهشگر یج واصل ام متن و خود متن براید تا نتا رر متن است اده یت س یبرا یریک اب ار تصوی
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 کیساختار  1ل ک(. ش2001نگ، یرلیاست-دیروشن و قابل فهم گردد )آترا پژوهش،و خوانندگان 
 .دهدیمن را نشان یه مضامکشب

 

 

 (388، ص 2001استیرلینگ، -ساختار یک شبکه مضامین )آتراید :1ل کش

 

  ندیم ییل شناساین و بدد ام تحلیهستند  ه پژوهشگر قبل، و یانت ام یهاسامهن، یمضام
ن را در قالب یم شبکه مضامیل مضمون و ترسیند تحلیتوان فرا(. می780: 2000ان و برنارد، ی)ر

ل مضمون در یگانه تحلام مراول شش یاد. خلاصه ر بیانام ست اقدیسه مروله، شش گام و ب
 یک سریام جای است اده به ی ی  یهالیتحلن است  ه یآمده است. نکته قابل توجه ا 1جدول 

ها آن یریپذن امر بامث اندطافیا.  نندیخطوط راهنما است اده م یک سر، ام ین مشخصیقوان
 یند خطایک فریل ی ه تحلنی. عمن اشودیم پژوهش یهادادهالام و فتناسب روش با س یبرا

 مضمون پایه

مضمون 

 هدهندساممان

 ن پایهمضمو

 مضمون پایه

 مضمون پایه

مضمون 

 دهندهساممان

 مضمون پایه

 مضمون پایه

 مضمون فراگیر

مضمون 

 هدهندساممان

 

 مضمون پایه

مضمون 

 هدهندساممان

 

 مضمون پایه مضمون پایه مضمون پایه
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است  ه در  یوبرگشتند رفتایک فریبلکه  ،ستیک مروله به مروله بدد نیو صرفاً ور ت ام 
 (.91، ص 2006)براون و  لارک،  ردیگیمصورم  پژوهشام در همه مراول یصورم ن
 
 (95، ص 2006براون و کلارک، ) نیشبکه مضام لیمضمون و تحل لیگام تحلبهگام ندیفرا :1جدول

 مروله گام اقدام

 )در صورم ل وم( هاداده یسامادهی. پ1-1
  هاداده. مطالده و مطالده مجدد 1-2
 هیاول یهادهیا. نوشتن 1-3

. آشنا شدن با متن 1
 یمورد بررس

 ه متنیتج 

  یشنهاد چارچوب  دگذاری. پ2-1
  تر وچک یهابخشک متن به ی. ت ک2-2
  هادادهجالب  یهایژگیو یگذار.  د2-3

ه و یاول یجاد  دهای. ا2
  دگذاری

 ن بالقوه یق دادن  دها با مضامی. تطب3-1
 شده متنی دگذار یهابخشن ام ی. استخراج مضام3-2
 نیمضام ینیش و بامبی. پالا3-3

 یی. جستجو و شناسا3
 نیمضام

شده استخراج ین با  دهایمضام یو  نترل همخوان ی. بررس4-1
 نی. مرتب نمودن مضام4-2
 ریدهنده و فراگن پایه، ساممانی. انتخاب مضام4-3
 نی( مضامیم نقشه )های. ترس4-4
 د شبکه )ها(أیی. اصلاح و ت4-5

 نیم شبکه مضامی. ترس4

 نیگذاری مضامه و نامی. تدر5-1
 نیح شبکه مضامیه و توعی. توص5-2

 ح متنیتشر نیل شبکه مضامی. تحل5

 خیص شبکه مضامین و بیان مختصر و صریح مضامین. تل6-1
  هادادهی جالب و مورد توجه ام هانمونه. استخراج 6-2
. مرتبط  ردن نتایج تحلیل با سفالام پژوهش و مبانی نظری 6-3
 هالیتحل. نوشتن گ ارش ملمی و تخصصی ام 6-4

 ب متنیتر  ن گ ارشی. تدو6

 

با واژگانی  مدمولاًمرتبط با شهروندان  ه  و بررسی مطالبالبلاغه با مراجده به  تاب شریه نهج
. سپس با ی اولیه صورم گرفتهادادهگردآوری همراه است « مباد»و « ناس»، «رمیت»چون 

دهنده شکل مکس  یو دی ای،  دها شناسایی و مضامین پایه و ساممان اف ارورود مطالب به نرم
 شود.هده میمشا 2اف ار در شکل گرفتند. نمایی ام نرم
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 یو دی اِیکس کافزار منمایی از نرم :2شکل 

ی هاآمومهام  پژوهشگرنان ام صحت برداشت یسب اطم پس ام تکمیل شبکه مضامین، جهت 
ار پنج ن ر ام یدر اخت پژوهشگر یهالیتحلهمراه به البلاغهمبارام نهجنسخه ام  کی، البلاغهنهج
شان اخذ و اصلاوام یام مرب قرار گرفت و نظرام ایوم ادبو آشنا به مل و دانشگاه د وومهیاسات
 ذ ر شده است: 2اسامی اساتید مذ ور در جدول شماره  .انجام شد لامم

 مشخصات خبرگان :2جدول

 خانوادگینام ونام سمت

 د تر ملیرعا افضلی ت ملمی دانشگاه امام صادق )ع(ئمضو هی

  تر ملینقی امیرید ت ملمی پردیس فارابی دانشگاه تهرانئمضو هی

 د تر مبداله تو لی ت ملمی پژوهشگاه وومه و دانشگاهئمضو هی

 د تر مهدی قضاوی ماده ت ملمی دانشگاه امام صادق )ع(ئمضو هی

 د تر محمد تقی  نورومی پژوهشی امام خمینی )ره(و سسه آمومشی فت ملمی مئمضو هی

 

 های پژوهشیافته
ت ارتباط با شهروندان را یرین مدیه مضامکشب توانیم هشدمطالب گردآوریل مضمون یبا تحل

با مردم  یومتکو و یران دولتیانگر نحوه ارتباط مدیت ارتباط با شهروندان بیرید. مد راستخراج 
 یو ارتباط رفتار ی، ارتباط گ تارذهنیارتباط  وومهارتباطام را در سه  ،نیه مضامکن شبیاست. ا
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 ،. بنابرایندهدیمدست هرا جهت ارمیابی این ارتباط ب ییهاشاخص ه ملاوه اینهدهد. بینشان م
 د: رصورم میر بامنویسی هب هاافتهیتوان با توجه به را می پژوهشال فس

 وا مان نسبت به شهروندان  دامند؟ ذهنیبایدها و نبایدهای  .1

 بایدها و نبایدهای گ تاری وا مان نسبت به شهروندان  دامند؟ .2

 رفتاری وا مان نسبت به شهروندان  دامند؟ای بایدها و نبایده .3

 صحت ارتباط وا مان با شهروندان  دامند؟ یهاشاخص .4

 :دهدیمت ارتباط با شهروندان را نشان یریدهنده مدن پایه و ساممانیمضام 3جدول 
 ارتباط با شهروندان تیریمد نی: مضام3جدول 

 دهندهمضمون ساممان مضمون پایه  د تکرار  د

 ذهنیارتباط  یگمانخوش گمانی به مردمخوش 1

 ذهنیارتباط  یطلب  ام مدحیپره ملاقگی به تقدیر و تشکر مردمبی 1

 ذهنیارتباط  مادلانه نگاه نگاه مادلانه نسبت به مردم 1

 یارتباط گ تار اف اییبصیرم بخشی سیاسیآگاهی میاد

 یارتباط گ تار پرورش اخلاقی آمومش اخلاقیام میاد

 یارتباط گ تار پرورش اخلاقی مدرفی دنیا و آخرم دمیا

 یارتباط گ تار تقویت روویه جهادی تهییج به جهاد و مبارمه 5

 یارتباط گ تار تقویت روویه جهادی جوسرمنش افراد سر ش و بهانه 2

 یارتباط گ تار نماییب رگ  ام یپره پرهی  ام اغراق در مورد مملکرد 1

 یارتباط گ تار   ام خله ومدهیپره نسبت به مردمپرهی  ام خله ومده  1

 یارتباط گ تار یگذار  ام منتیپره گذاری بر مردممدم منت 1

 یارتباط گ تار یسامش اف هاتیمحدودسامی ش اف 1

 یارتباط گ تار یسامش اف مردم تبیین دلیل انجام  ارها برای 1

 یارتباط گ تار گوییراست گوییپرهی  ام دروغ 1

 یارتباط رفتار ورمیانصاف برخورد یکسان با مردم 1

 یارتباط رفتار برخورد مهربانانه پرهی  ام خشم 1

 یارتباط رفتار برخورد مهربانانه تحمل خشونت مردم 1

 یارتباط رفتار یپوشم و و چشم پوشی ام خطاهای مردمچشم 1

 یارتباط رفتار یپوشم و و چشم بخشش خطاهای مردم 1

 یارتباط رفتار یپوشم و و چشم غافل نسبت به خطاهات 1

 یارتباط رفتار ییمدانهی  ام وکومت هانهی برطرف  ردن  1

 رفتاری ارتباط یپوشبیم پوشاندن میوب مردم 1

 رفتاریارتباط  ییجوبی  ام میپره مدم  نجکاوی ام میوب مردم 1
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 دهندهمضمون ساممان مضمون پایه  د تکرار  د

 طارتبا یابیارم ارتباط تداوم و ظ ارتباط با مردم 2

 ارتباط یابیارم ارتباط تداوم پرهی  ام اوتجاب 1

 ارتباط یابیارم سهولت ارتباط آسایش مردم؛ مدیار 1

 ارتباط یابیارم ارتباط بدون ترس بیان بدون لکنت 1

 ارتباط یابیارم یت مبانیرعا ثنای مردم مدیار؛ 1

 د مرتبط با  85البلاغه، نهج  تاب شریهمشخص است  ه در  2براساس جدول شماره 
مضمون پایه طراوی  21 ،موعوع مدیریت ارتباط با شهروندان وجود دارد. با تل یق  دهای مشابه

ن یه مضامکشب، 6تا  3 یهاشکلدهنده شکل گرفت. مضمون ساممان 4 ،د و در مروله آخرش
 :دهندیمت ارتباط با شهروندان را نشان یریمد

 
 شهروندان )ارتباط ذهنی(: شبکه مضامین مدیریت ارتباط با 3شکل 

گمانی، پرهی  خوش مضمونشامل سه  ذهنید  ه ارتباط  رال اول باید اشاره فدر پاسخ به س
رَاعٍ  []وَالٍ  بِأدَمْىَ إلِىَ وُسْنِ ظَنِءٌیْسَ شَیْوَ امْلَمْ أَنَّهُ لَ»طلبی و نگاه مادلانه است. ام مبارم ام مدح
د.  ررا برداشت « گمانیخوش»مضمون پایه  توانیم( 431 ق، ص1414الرعی، )شریه« بِرَمِیَّتِه
مردم را همراه و دلسوم وکومت بداند و به  ،ین مدناست  ه وا ماهگمانی به شهروندان بخوش

ماملی  ،شوندگانبینی به شهروندان و ادارهخوش ،منان ملی )ع(فها امتماد  ند. ام منظر امیر مآن
سامی روابط و تدامل انسانی و مدیریتی است: دیریتی و بهینهمهم در  اهش مشکلام وکومتی و م

گمانی و (. خوش321، ص 1388)دلشاد تهرانی،  دیمدایمبینی رنج درام را ام تو خوش ،گمانبی
چنان تبلور یافته  ه اگر فردی ادما  رد  ه مالیاتی بر البلاغه آننهج 25امتماد به مردم در نامه 

ارتباط 
خوش  ذهنی

 گمانی

 مدیریت ارتباط با شهروندان

پرهی  ام 

 طلبیمدح

نگاه 

 ادلانهم
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« فَإِنْ قَالَ قَائلٌِ لَا، فَلَا تُرَاجِدْهُ»بپذیرد: ادمای او را آوری مالیام باید معمور جأمهده وی نیست، م
 (. 360، ص 1387الرعی، )شریه

ین مدناست  ه نباید ام مردم انتظار داشت تا وا مان را ستایش  نند. اهب« طلبیپرهی  ام مدح»
منان در ص ین فم . هنگامی  ه امیردشویمبینی در مدیران چنین نگاهی منجر به ایجاد خودب رگ

، مردی ناشناس ام میان سپاهیان  ردیمای در وقوق متقابل ممامداران و مردمان ایراد خطبه
ییدی أگونه تبرخاست و با گ تاری درام به ستایش وضرم پرداخت. اما امام در برابر این گ تار هیچ

به « نگاه مادلانه(. »304، ص 1388نی، گونه سخنان تاخت )دلشاد تهرانشان نداد و سخت بر این
مردم را در برابر قانون برابر بدانند و وتی در فکروذهن  ههم ه وا مان باید شهروندان یدنی این

 ن وذ و ثروتمند قائل نباشند.ذی یهاگروههم امتیامی برای اشخاص و 

 
 : شبکه مضامین مدیریت ارتباط با شهروندان )ارتباط گفتاری(4شکل 

دربردارنده مضامین پرورش اخلاقی،  ،د  ه ارتباط گ تاری رال دوم باید اشاره فپاسخ به سدر 
نمایی، پرهی  ام خله ومده، پرهی  ام اف ایی، تقویت روویه جهادی، پرهی  ام ب رگبصیرم

 گویی است. سامی و راستگذاری، ش افمنت

ارتباط 
 گ تاری

پرهی  ام 
 خله ومده

پرهی  ام 
یگذارمنت  

پرهی  ام 
نماییب رگ  

سامیش اف  

 

 مدیریت ارتباط با شهروندان

تقویت 
روویه 
 جهادی

اف اییمبصیر  

پرورش 

 اخلاقی

گوییراست  
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به مسائل اخلاقی و دموم مردم به  هاوکمتو  هاخطبهدر بسیاری ام  (لامسالملیه)امام ملی 
أُوصِیکُمْ »اند: فرموده 191منوان نمونه در خطبه اند. بهپرهی گاری و دوری ام محرمام پرداخته

(. 284: ق1414الرعی، )شریه« بِتَقْوىَ اللَّهِ، فَإِنَّهاَ وقَُّ اللَّهِ مَلَیْکمُْ وَ المُْوجِبَةُ مَلىَ اللَّهِ وَقَّکُمْ
بوده  (السلامملیه) ید امیرالمومنین ملی أی و تقویت آگاهی سیاسی مردم نی  مورد تاف ایبصیرم

منوان دند. به رهای خود اقدام به افشای فریب و دسیسه برخی ام خواص میاست. ایشان در خطبه
أَنَّ فیَِّ دُمَابةًَ وَ أَنِّی امْرؤٌُ لِأَهلِْ الشَّامِ  مَجَباً لِابْنِ النَّابِغَةِ یَ ْمُمُ»اند: نمونه در مورد ممروماص فرموده

(. هم نین ایشان 115 :ق1414الرعی، )شریه« تِلْدَابَةٌ أُمَافِسُ وَ أمَُارسُِ لَقَدْ قَالَ بَاطلًِا وَ نَطقََ آثِماً
بارها مردم را برای مبارمه و جهاد با دشمنان دین و و ظ مرمهای سرممین اسلامی تشویق و سستی 

الا وَ إِنِّی قَدْ دَمَوْتُکُمْ »اند: فرموده 27اند. برای نمونه در خطبه ده را را نکوهش هو نافرمانی آن
 ُمْ فَوَاللَّهِ ماَ غُ یَِ إلِىَ قِتَالِ هَفلَُاءِ الْقَوْمِ لَیْلًا وَ نَهَاراً وَ سِرّاً وَ إِمْلَاناً وَ قُلتُْ لَکُمُ اغْ وُهُمْ قَبْلَ أنَْ یَغْ وُ

 (.69 :ق1414الرعی، )شریه« إلَِّا ذلَُّوا ی مُقْرِ دَارهِِمْقَوْمٌ قَطُّ فِ

اند، بسیاری ام نکام درباره نحوه با مردم سخن گ ته ماًیمستقملاوه بر موارد فوق  ه امام  
 یهاآفتام اند. یکی یی به  ارگ اران بیان  ردههاهیتوصگ تاری وا مان با مردم را در قالب  ارتباط

شدم باید ام آن ، اقدامام و خدمام است  ه بههابرنامهنمایی درباره ب رگ ،و مدیریت وکومت
نمایی (. ب رگ444: ق1414الرعی، )شریه« مَا  َانَ مِنْ فِدْلِکَیأوَِ التَّ َیُّدَ فِ ...وَإِیَّاکَ »پرهی  شود: 
 :1388رانی،  ارانه است و چنین چی ی در وکومت و مدیریت سالم راه ندارد )دلشاد تهمملی فریب

شوندگان برای گاهی به منظور فریب مردمان و اداره ،خله ومده  ردن در وکومتهم نین (. 669
برنامه درست؛ در  نداشتنتدبیری و مدن؛ ممانی ناشی ام بیآدست گرفتن قدرم و بر سر  ار هب

گاهی برآمده  و ،مواردی واصل نوع نگاه ممامداران و مدیران به ممامداری و مدیریت و به مردمان
منان ملی )ع( مالک را ام این آفت، سخت ف. امیر ماست ام خلقیام ممامداران و بیماری رووی آنان

 (. 671 :1388)دلشاد تهرانی، « أوَْ أَنْ تدَِدَهُمْ فَتُتْبعَِ مَوْمِدکََ بِخُلْ ِکَ ...وَإِیَّاکَ »پرهی  داده است: 
 توانیم( 444 :ق1414الرعی، )شریه« مِیَّتِکَ بِإوِْسَانِکَوَإِیَّاکَ وَالْمَنَّ مَلىَ رَ»ام مبارم 

گذاری باشد، د. وکومت و مدیریتی  ه همراه با منت ررا برداشت « گذاریپرهی  ام منت» مضمون
، ص 1388گردد )دلشاد تهرانی، و مومام و خدمام آن تباه می شدهام ماهیت خدمتگ اری بیرون 

ارائه وق اطلاماتی مردم به مردم در ممان و مکان مناسب و با  مدنیبهسامی نی  (. ش اف668
وَإِنْ ظَنَّتِ الرَّمِیَّةُ بکَِ وَیْ اً فَأَصْحرِْ لَهُمْ بدِذُْرکَِ، »اند: . امام ملی )ع( فرمودهاست  ی یت مناسب

 رِعَاهُ مِنَ الاْقَامَةِ مَلىَ الدْذُْرِ الْوَاعِحِ أَنْ یُوَفِّقَنیِ وَإِیَّاکَ لِمَا فِیهِ»؛ «وَامْدِلْ مَنْکَ ظُنُونَهُمْ بِإِصْحَارکَِ
(. یدنی اگر شهروندان درباره تو ستم روا 445و  442: ق1414الرعی، )شریه« إلَِیْهِ وَ إِلَى خَلْقِهِ

های ، گمانخود سامیداشتنی را گمان بردند، دلیل خود را برایشان ش اف آشکار  ن و با این ش اف
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 نند تا موفق به انجام یش بگردان. هم نین امام برای خود و مالک اشتر دما میبد ایشان را ام خو
اقامه دلیل واعح و ش اف در برابر خداوند  ، ارهایی شوند  ه موجب خشنودی خداوند است، امجمله

اند. ش اف بودن امور و مسائل در وکومت و مدیریت ام و مردم نسبت به  ارهایی  ه انجام داده
شود و رشد جا پیدا میطور ممده، تباهی و خلافکاری آنهها است، میرا بترین سیاستجمله  لیدی

و   610 :1388ماند  ه امور و مسائل ام دید مردم پنهان بماند )دلشاد تهرانی،  ند و برپا میمی
گویی در وکومت ام پایبندی به راستی و راستآخرین موعوع نی  تأ ید بر صداقت است.  (.709
 ه برای  26هت دارای اهمیت است  ه میربنای امتماد ممومی است. امام ملی )ع( در نامه آن ج

أَمَرَهُ ألََّا »اند:  ردهگویی و فریب مردم نهی وی را ام دروغ ،فرماندار اص هان ارسال شده است
 (.360: 1387الرعی، )شریه« یَجْبَهَهُمْ وَ لَا یدَْضَهَهُمْ

 

 
 (یرفتار)ارتباط  شهروندان با ارتباط یریتمد مضامین شبکه: 5 شکل

سخ به س شاره  رد  ه ارتباط رفتاری دربرگیرنده فدر پا سوم باید ا چون پرهی  ام  مضامینیال 
صافپوشی،  ینهجویی، میبمیب ستپوشی ورمی و م و و چشممدایی، برخورد مهربانانه، ان . در ا

شخاص، نیترمبغوضدورترین و  ،منطق امام ملی )ع( ستند،  ا عان نی صحان، منتقدان و مدتر نا
نَأهَُمْ مِنْدکََ، أَطْلَبُهُمْ لمَِدَائبِِ النَّاس»جویان هسههتند: بلکه میب «  ولَْیَکُنْ أَبْدَدَ رَمِیَّتِکَ مِنْکَ، وَأَشههْ

ارتباط 
 رفتاری

  

 پوشیمیب

ورمیانصاف  

مدایی ینه  

  

برخورد 
 مهربانانه

 ت ارتباط با شهروندانمدیری

م و و 
پوشیچشم  

پرهی  ام 

 جوییمیب
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 سی  تردشمن( یدنی باید ام همه شهروندان ام تو دورتر و در ن د تو 428 :ق1414الرعی، )شریه
شت شد  ه بی ستجوی با سالم میب یهابیمر در ج ضای نا ست. در ف نام هچی ی ب ،جوییمردمان ا

 :1388)دلشههاد تهرانی،  ابدیینمپاسههداشههت وقوق انسههانی و پیوندهای ایمانی و روابط قلبی مدنا 
در وکومت و  ،پوشههی(. هیچ انسههانی پاک ام میب و خالی ام عههده نیسههت و بدون میب252

پوشههی را  ه باید میب ی سههان نیترمهمدر اداره مردمان نیسههت.  امکان تدامل انسههانی ،مدیریت
، میرا آنان بیش ام دیگران امکان هسهههتند سهههرلووه همت خود قرار دهند ممامداران و مدیران

شوندگان را دارند و چنین امکانی اگر به شیده مردمان و اداره  سی به اطلامام و امور پو ستر جد د
شود،  وباً، الْوَالِی یُالنَّاسِ مُ یفَإِنَّ فِ»: ابدییمها به وکومت و مدیریت راه رفتار نیترخطرناکمهار ن

 (.254 :1388)دلشاد تهرانی، « أوَقَُّ مَنْ سَتَرَهَا
ضمون ست. امام ملی )ع( فرموده ینه ،بددی م « أَطْلقِْ مَنِ النَّاسِ مُقْدَةَ  ُلِّ وِقْد»اند: مدایی ا

ها هم ون ای را ام دل مردمان بگشههای.  ینهگره هر  ینه( یدنی 429 :ق1414الرعههی، )شههریه
د و لامم اسههت به انبسههاط در وکومت و مدیریت  نهایی اسههت  ه روابط انسههانی را تباه میگره
های  ینه و دشهههمنی چه ام  ینه و ن رم وجود دارد، مدوده شهههود. لذا در گام اول باید ریشههههآن

سایی  شنا سبت به وکومت را  شاد تهرانی، د و سپس آن رشهروندان ن  :1388ها را ام بین برد )دل
262.) 

طْ لَهُمْ وجَْهَکَ»ام مبارم  و  362 :1387الرعههی، )شههریه« وَ اخْ ضِْ لِلرَّمِیَّةِ جَنَاوَکَ وَ ابْسههُ
د. این موعوع در  ررا برداشت « برخورد مهربانانه» مضمونتوان می ،46و  27های ( در نامه396
دِرْ قَلْبَکَ الرَّوْمَةَ لِلرَّمِیَّةِ وَ المَْحَبَّةَ لَهُمْ وَ اللُّطْهَ بِهِمْ وَ لَا »شههده اسههت:  نی  مطرح 53نامه  وَ أَشههْ

عَارِیاً سَبُداً  شان و لطه به آنان « تَکُونَنَّ مَلَیْهِمْ  ستی ای یدنی قلبت را ام رومت به مردمان و دو
  ؛خو باشی  ه خوردنشان را غنیمت بشماریدهلبری  سام و مبادا نسبت به مردمان مانند جانوری درن

سُطِ اللهُ مَلَیْکَ بِذلَِکَ »اند و یا فرموده یقَ وَالاْنَهَ یَبْ ضِّ ثُمَّ اوْتمَِلِ الْخُرْقَ مِنْهُمْ وَالدْیَِّ، وَنَحِّ مَنْهُمُ ال
یدنی «. هَنِیئاً، وَامْنعَْ فیِ إجِمَْال وَإِمْذَاریُوجبِْ لَکَ ثَوَابَ طَامَتِهِ. وَأَمْطِ مَا أَمْطَیتَْ  أَ ْنَافَ روَْمَتِهِ، وَ

سخنان ناهموار آنان را بر خود هموار  ن، و تنگپ شتى و  بینى را ام خود خویى و خودب رگس در
چه به دور سام تا خدا درهاى رومت خود را به روى تو بگشاید، و تو را پاداش اطامت ببخشاید، آن

شد،مردم مى شى بر تو گوارا با سى بامم بخ خواهى دارى با مهربانى و پومشیو اگر چی ى را ام  
باشهههد مه ف(. امیرالم414 :1387الرعهههی، )شهههریه همراه  نا  ه برای  18منین ملی )ع( در 

شتهبنمبدالله ستور دادهمباس نو صره به نیکی رفتار  ه اند اند نی  د شریه نبا مردم ب عی، د ) الر
سههوی درسههتی مدیریت  رد و بهتوان بهومت و محبت نمی(. شهههروندان را ج  با ر355 :1387
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ضا می ند  نامور بر این مبنا رفتار   ند  ه ممامداران در همهاهداف وکومتی راه برد. خردورمی اقت
 (.136 :1388)دلشاد تهرانی، 

 ید قرار أورمی یکی دیگر ام نکاتی اسههت  ه در رفتار وا مان با شهههروندان مورد تانصههاف
أَنْصِهِ النَّاسَ مِنْ نَ ْسِکَ، وَمِنْ خَاصَّةِ أهَْلِکَ، وَمَنْ لَکَ فِیهِ هَوىً مِنْ رَمِیَّتِکَ، فَإِنَّکَ »ت: گرفته اس

مَهُ دُونَ مِبَادِهِ ق، ص 1414الرعههی، )شههریه« إِلاَّ تَ دَْلْ تَظْلِمْ. وَمَنْ ظَلَمَ مِبَادَ اللهِ  َانَ اللهُ خَصههْ
و ام جانب هر س ام شهروندانت  ه به او گرایش و  امژهیو اندانخ(. یدنی ام جانب خودم و 428

نی  بر  51ای. در نامه وابسهههتگی داری، داد خدا و مردم را بده، میرا اگر چنین نکنی سهههتم  رده
صاف عوع ان ست: أورمی تمو شده ا صْبِروُا لِحَوَائِجِهِمْ، فَإِنَّ» ید  سِکُمْ وَ ا صِ ُوا النَّاسَ مِنْ أَنْ ُ کُمْ فَأَنْ

به مدل و انصهههاف رفتار  نید، به مردم درباره یدنی «. خُ َّانُ الرَّمِیَّةِ وَ وُ َلَاءُ الْأُمَّةِ وَ سهههُ َرَاءُ الْأَئِمَّةِ
ووصههلگی نکنید  ه شههما خودتان وق بدهید، پرووصههله باشههید و در برآوردن واجام مردم تنگ

نه ندگان ملت و سههه یراگنجوران و خ ا مای یداران رمیت، و ن (. 137 :1399د )مطهری، ن وکومت
صاف سودومیان میان خود و دیگران و پاسان صه  ردن  شتن داد و ورمی در وکومت یدنی ن دا

ای مشههت و چهره ،بدون انصههاف ،و ظ وقوق دیگران همانند و ظ وقوق خود. چهره ممامداری
صاف ست و میبایی و مقبولیت هر مدیریتی به می ان ان سبدمنظر ا شاد تهرانی، ورمی در آن ا ت )دل

1388: 220 .) 
شی آخرین م و و چشم ست.  مضمونپو سانارتباط رفتاری ا سته در مدرض لغ ش و  هاان پیو

و اگر قرار باشد  دیآینم ه ممامداران را خوش   نندیماند  و دانسته یا نادانسته  ارهایی نادرستی
صطکاک  یهالغ ش عطراب و ا شونت فرو مردمان را نبخشند، جامده را در ا  ْرُطُ یَ»: برندیمو خ

َلُ وَ  َلُ وَ تدَْرِضُ لَهُمُ الْدِل َأَمْطِهِمْ مِنْ مَ ْوکَِ وَ  یدِیهِمْ فِیْفْتىَ مَلىَ أَیُمِنْهُمُ ال َّل َإِ ف ْدِ وَ الْخَط الدْمَ
 (.155 :1388)دلشاد تهرانی، « صَ ْحِکَ



 

 

ن
ی ایرا

ت دولت
ت مدیری

صلنامه مطالعا
ف

 
   

سال 
شم

ش
شمار

  ،
ه 

4  
   

   
ن

ستا
زم

  
1402

 

22 
 

 

ی ارتباط(: شبکه مضامین مدیریت ارتباط با شهروندان )ارزیاب6شکل   

را برای ارتباط وا مان با شهروندان  صحتچهار شاخص  توانیمال چهارم فاما در پاسخ به س
تداوم ارتباط است. در وکومت و مدیریت ملوی به پیروی ام سیرم  ،د. اولین شاخص رمدرفی 

و  شدم ن ی شده و امام ملی )ع( دور بودن ام مردمان و فاصله گرفتن ام آناننبوی، اوتجاب به
اطلاع بودن ام مردمان و مسائل و اطلاع یا  مارتباط مستقیم نداشتن با ایشان و در نتیجه بی

ای خطرناک و پرآفت برای وکومت و مدیریت دانسته و نظرهای واقدی آنان را پدیده و مشکلام
 اوْتِجَابَ الْوُلاَةِ مَنِ الرَّمِیَّةِ فلَاَ تُطَوِّلَنَّ اوْتِجَابَکَ مَنْ رَمِیَّتِکَ، فَإِنَّ»سخت ام آن پرهی  داده است: 
یدنی هرگ  نباید  ه روی نهان  ردن تو ام شهروندانت به «. ورمشدُْبَةٌ مِنَ الضِّیقِ، وَقِلَّةُ مِلْم بِالا

ای است ام ایجاد تنگنا و  می دراما  شد، میرا روی نهان  ردن سرپرستان ام شهروندان، نمونه
به فرماندار اص هان، وی را ام  26(. هم نین در نامه 580 :1388نی، دانش ام  ارها )دلشاد تهرا

الرعی، )شریه« وَ لَا یَرْغبََ مَنْهمُْ تَ َضُّلًا بالْإِمَارَةِ مَلَیْهِمْ»اند:  ردهامتنایی و دوری ام مردم نهی بی
گانه ی نمام پنجها را توصیه به اداآن ،خطاب به فرمانداران 52(. امام ملی )ع( در نامه 362 :1387

به فرماندار مکه  67روم این ارتباط برقرار باشد. هم نین در نامه تا در  ل شبانه  ردهبا مردم 
ام دربانی وجود نداشته باشد رسانت با مردم و ج  چهرهاند  ه ج  مبانت چی  دیگری پیامفرموده
 (. 433 :1387الرعی، )شریه

 ید قرار أگیری نی  مورد تسهولت ارتباط ،با شهروندانملاوه بر عرورم تداوم ارتباط وا مان 
« هِ شخَْصَکَ، وَتَجْلِسُ لَهُمْ مَجْلِساً مَامّاًیاجدَْلْ لِذَوِی الحَْاجَامِ مِنْکَ قِسمْاً تُ َرِّغُ لَهُمْ فِ»گرفته است: 

ارمیابی 
 ارتباط

رعایت 
 مبانی

ارتباط بدون 
 ترس

سهولت 
 ارتباط

تداوم 
 ارتباط

 مدیریت ارتباط با شهروندان
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م (. یدنی بخشی ام وقت خود را خاص  سانی قرار ده  ه به تو نیا439 :ق1414الرعی، )شریه
دارند و خود را برای  ار آنان فارغ دار و در مجلسی همگانی برایشان بنشین. تسهیل برقراری ارتباط 

پذیر بوده است. واعح است  ه امرومه با گسترش با شهروندان در گذشته با جلسام رودررو امکان
 د. راین بستر را به شکل بهتری فراهم  توانیموسایل ارتباطی 

تُقْدِدُ مَنْهُمْ »یک ارتباط موفق باید فارغ ام هرگونه ترس و واهمه باشد:  ، هنکته دیگر این
الرعی، )شریه« رَ مُتَتَدْتعِیْکَلِّمَکَ مُتَکَلِّمُهُمْ غَیُوَتَّى  ;جُنْدکََ وَأَمْوَانَکَ مِنْ أَوْرَاسِکَ وَشُرَطِکَ

ام را ام آنان بر نار دار تا ه(. یدنی پاسداران و یاران خود ام محافظان و نگهبانان ویژ439 :ق1414
 ه مبانش بگیرد و در سخن درماند با تو سخن گوید. امام ملی )ع( مدتقد است آنگوینده آنان بی

 ه در ارتباط وا مان با شهروندان هیچ مامل فشار و ترسی نباید وجود داشته باشد.  سی نگران 
ماید، باید تاوان آن را بدهد؛ پذیرای این نباشد  ه اگر سخنی بگوید، انتقادی بکند، امتراعی ن

 (.  557 :1388اش را به مخاطره اندامد )دلشاد تهرانی، برخورد شود و آینده
الرعی، )شریه« الْدِبَاد یمعََ وُسنِْ الثَّنَاءِ فِ... وفَِّقَنیِ وَإِیَّاکَ یُ أنَْ  ...وَأَنَا أَسْألَُ اللهَ »ام مبارم 

وکومت موفق  یهاشاخصهد. ام  ررا برداشت « عایت مبانیر» مضمونتوان ( می445 :ق1414
ای خشنود باشند و گونههشوندگان ام مجمومه مملکردها و  ار ردها بآن است  ه مردم و اداره

منین ملی ف(. امیرالم709 :1388ها را به نیکی بستایند )دلشاد تهرانی، اوساس رعایت  نند  ه آن
« ألسُنِ مِبادِهِ یجرِی اللهُ لَهُم مَلیُستَدَلُّ مَلیَ الصّالِحینَ بِما یُإنَّما »: ندیفرمایم)ع( در جایی دیگر 

شناخت  ه خدا ام آنان بر مبان بندگانش جاری  توانیمنام نیکی یدنی و همانا نیکو اران را به
 (.403 :1387الرعی، ساخته است )شریه

 گیری و پیشنهادهانتیجه
ها گیریت و شهروندان به اف ایش مشار ت شهروندان در تصمیمبرقراری ارتباط مناسب بین دول

بخشد. در متون اسلامی به ویژه ده و به توسده اقتصادی، اجتمامی و فرهنگی سرمت می ر مک 
البلاغه بر وجود یک رابطه ش اف، مادلانه، محترمانه و مهرورمانه مفثر بین  تاب شریه نهج

ن پژوهش با است اده ام روش تحلیل مضمون سدی شد تا وکومت و مردم تأ ید شده است. در ای
البلاغه استخراج ارتباط وکومت با شهروندان ام متن  تاب شریه نهجمضامین مرتبط با مدیریت 

(، مضمون پایه)شامل سه  ذهنیارتباط دهنده مضمون ساممانچهار این مضامین در بردارنده شود. 
( و ارمیابی ارتباط نه مضمون پایهارتباط گ تاری )شامل (، مضمون پایهارتباط رفتاری )شامل پنج 

 دهندهمضامین ساممان ه توانسته استآن این پژوهش ( است. نقطه قوممضمون پایه)شامل چهار 
و  هاشاخص ،قبلی یهاپژوهشاست  ه در ارتباط با شهروندان را شناسایی  ند. این در والی
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پیشین را  هایپژوهشنتایج  4اند. جدول دهشمطرح  بندی خاصیبدون طبقه شدهمضامین مدرفی
 این پژوهش مقایسه  رده است: جةینتبا 

های پیشین با نتایج پژوهش حاضر: مقایسه نتایج پژوهش4جدول   

رومتی و رومتی 
(1393) 

مروتی و رعایی 
(1392) 

جبارلوی شبستری و 
 (1389افخمی )

  نیمضام
 واعر پژوهش

 ردیه

 1 یگمانخوش - - -

 2 یطلب  ام مدحیپره - 1 -

 3 مادلانه نگاه - - -

 4 اف اییبصیرم - - -

 5 پرورش اخلاقی - - -

 6 تقویت روویه جهادی - - -

 7 نماییب رگ  ام یپره - 1 -

 8   ام خله ومدهیپره - - -

 9 یگذار  ام منتیپره - - -

 10 یسامش اف - - -

 11 گوییراست - - -

 12 ورمیانصاف - 3 3

 13 برخورد مهربانانه 1 2 2

 14 یپوشم و و چشم - - -

 15 ییمدانهی  - - -

 16 یپوشبیم - - -

 17 ییجوبی  ام میپره - - -

 18 ارتباط تداوم - - -

 19 سهولت ارتباط 4 - -

 20 ارتباط بدون ترس - 3 -

 21 یت مبانیرعا - - -

  جمع 5 10 5

ی پیشین هاپژوهشدهنده مدیریت ارتباط با شهروندان در ین ساممان ه مضاماینملاوه بر 
گونه  ه در جدول مشخص نیست، ام لحاظ تنوع مضامین پایه نی  جای بحث وجود دارد. همان

( چهار مضمون ام 1389نشان داده شده است، در پژوهش جبارلوی شبستری و افخمی ) 3شماره 
، یا در پژوهش مروتی و رعایی رندیگیمقرار « باطسهولت ارت»شده، ذیل پنج مضمون مدرفی

قرار « ارتباط بدون ترس»و سه مضمون نی  ذیل « ورمیانصاف»( سه مضمون ذیل 1392)
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قرار « ورمیانصاف»( نی  سه مضمون ذیل 1393اند. هم نین در پژوهش رومتی و رومتی )گرفته
 اند.ای  نشدهخوبی ام یکدیگر متممضامین به دهدیم ه نشان  رندیگیم

دلیل ماهیت  ار پژوهش  ی ی و هم نین امکان بروم بندی مضامین بهدر این پژوهش، طبقه
بندی پوشانی، بارها مورد تجدیدنظر قرار گرفت. بنابراین تغییر در جایگاه و یا وتی تغییر در دستههم
 یست.ننتظار ی آتی دور ام اهاپژوهشدهنده جدید در گیری مضامین ساممانها و شکلآن

 :شودیم ی پژوهش، پیشنهادام ذیل مطرحهاافتهبا توجه به ی

گمانی به مردم چه  ه باید مورد تأ ید مسئولین باشد، خوشارتباط ذهنی آندر وومه  -
گذاری بسیار چشمگیر است. متأس انه بسیاری ام گمانی به مردم در قانوناست. تأثیر خوش

 ه ممده مردم استفرض آن. یدنی پیششوندیمساد تدوین قوانین براساس مماندت ام ایجاد ف
گیرانه و مبتنی بر  اغذبامی باشد؛ ، و بنابراین قوانین باید سختشوندیمدچار تخله و فساد 

گمانی نسبت به مردم اند مبنای تصمیمام و قوانین باید خوش ه امام ملی )ع( فرمودهدر والی
مایلی به تخله ندارند. لذا قوانین باید ساده طراوی شوند، مردم ت ممدةاین مدنا  ه باشد. به

گذاری، سرمت شناسایی و تنبیه شوند. این سبک قانوناما در وومه نظارم باید متخل ان به
ی موجود را  اهش داده و سرمت مملکرد نهادهای دولتی را دوچندان های اغذبامبسیاری ام 

 .د نیم

سامی شده، پرهی  ام خله ومده، ش افمضامین مدرفی در وومه ارتباط گ تاری، ام میان -
ی میادی توسط مسئولین و هاومدهگویی باید بیشتر مورد توجه قرار گیرد. متأس انه و راست

پذیر نیستند. این امکان مملاً  ه  شودیمویژه در هنگام برگ اری انتخابام به مردم داده به
رنگ شده و سرمایه اجتمامی  شور  اهش  م امتماد مردم به وا مان شودیمموعوع موجب 

دلیل تدارض منافع به مدمولاًیابد. موعوع ش افیت نی  یکی ام مشکلام م من است  ه 
 قطداً  ه ش افیت در وکمرانی مملیاتی شود شود. اما در صورتییممسئولین مورد غ لت واقع 

ایه اجتمامی  شور تقویت و هم نین سرم رودیمی وقوع بسیاری ام م اسد ام بین هانهیمم
گویی نی  ام گناهان ب رگ است و اگر ام جانب وا مان رخ دهد مواقب آن . دروغدشویم

 ه این رذیله اخلاقی منشأ بسیاری دیگر ام م اسد در وومه ملاوه اینخواهد بود. به ترنیسنگ
 وکمرانی خواهد بود.

ایی ام اهمیت بیشتری برخوردار است. مددر وومه ارتباط رفتاری، برخورد مهربانانه و  ینه -
و نگاه مهربانانه با   ندیمگذاری برخورد مهربانانه، شا له اصلی ارتباط مستقیم با مردم را پایه

 ننده ه اول برطرفوهل. چنین ساختارهایی در د نیممردم را در ساختارهای وا میتی نهادینه 
ها رعایت مردم جلب خواهد با تبیین آننیامهای مردم خواهند بود و در صورم وجود مانع، 
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دلیل بروم ووادث و رویدادهای مختله، مردم ام وا مان  ینه به دل بگیرند و شد. اما اگر به
مسائل و مشکلام،  نیتر وچکتوجهی مسئولین قرار گیرد، با ظهور و بروم این مسئله مورد بی

قوع ووادث گسترده و خطیر شوند. گیری امتراعام و ومنجر به شکل توانندیم هانهی این 
مورد تأ ید امام ملی  هانهی گیری این مدایی با توجه به ملل شکللذا تأ ید بر  ینه

 السلام( بوده است. )ملیه
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