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بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با شهروند بر مشارکت 
عمومی شهروندان و نگرش نسبت به آینده با نقش 

میانجیگری احساس امنیت و اعتماد عمومی 
)مورد مطالعه: اداره کل تعاون کار و رفاه اجتماعی استان مرکزی(1

مهرداد بیات – دکتری مدیریت دولتی
زینب اسفینی فراهانی: کارشناسی ارشد مدیریت دولتی – گرایش توسعه منابع انسانی دانشگاه پیام نور اراک 

چکيده
مشارکت شهروندان به عنوان یکی از ابزارهای اساسی حکمرانی عمومی مدرن در توسعه شهرها و جوامع پایدار شناخته 
شــده اســت. این امر به ویژه در زمان بحران بسیار مهم است. این مطالعه با هدف بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با شهروند بر 
مشارکت عمومی شهروندان و نگرش نسبت به آینده با نقش میانجیگری احساس امنیت و اعتماد عمومی در اداره کل تعاون 
کار و رفاه اجتماعی اســتان مرکزی انجام شــد.این مطالعه از نظر مخاطب کاربردی، هدف مطالعه توصیفی، از نظر زمان این 
پژوهش مقطعی و از نظر گردآوری داده ها:پیمایشی اســت. پژوهش کارکنان در اداره کل تعاون کار و رفاه اجتماعی اســتان 
مرکزی به تعداد 176 نفر جامعه آماری این مطالعه را تشکیل دادند. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران 121 نفر تعیین 

1- این طرح با حمایت مالی موسسه کار و تأمین اجتماعی انجام شده است.
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و روش نمونه گیری بصورت تصادفی طبقه ای استفاده شد. 
جهت گردآوری داده ها از پرســش نامه استفاده شد. روایی 
پرســش نامه با دو ازمون روایی همگــرا و واگرا و پایایی با 
استفاده از آزمون آلفای کرونباخ برای تمامی متغیرها تایید 
شــد. جهت تحلیل داده ها از آزمون معادلات ســاختاری و 
 pls و spss مدل اندازه گیری با اســتفاده از دو نــرم افزار
استفاده شد. نتایج این مطالعه نشان داد که مدیریت ارتباط با 
شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان تاثیر معناداری دارد. 
مدیریت ارتباط با شــهروند بر نگرش نسبت به آینده تاثیر 
معناداری دارد. مدیریت ارتباط با شهروند بر احساس امنیت 
تاثیر معناداری دارد. مدیریت ارتباط با شــهروند بر اعتماد 
عمومی تاثیر معناداری دارد. احســاس امنیت بر مشارکت 
عمومی شــهروندان تاثیر معناداری دارد. اعتماد عمومی بر 
نگرش نسبت به آینده تاثیر معناداری دارد. مدیریت ارتباط 
با شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان نقش میانجیگری 
احســاس امنیت تاثیر معنــاداری دارد. مدیریت ارتباط با 
شهروند بر مشارکت عمومی شــهروندان نقش میانجیگری 
اعتمــاد عمومی تاثیر معنــاداری دارد. مدیریــت ارتباط با 
شــهروند بر نگرش نســبت به آینده با نقــش میانجیگری 
احســاس امنیت تاثیر معنــاداری دارد. مدیریت ارتباط با 
شهروند بر نگرش نسبت به آینده با نقش میانجیگری اعتماد 

عمومی تاثیر معناداری دارد.

واژگان کلیدی: مدیریت ارتباط با شــهروند، مشارکت 
عمومی شهروندان، نگرش نسبت به آینده و احساس امنیت 

و اعتماد عمومی.

مقدمه
بر اساس دیدگاه های جامعه شناسان، بازیگران اصلی در 
فرآیند توسعه انسان ها هستند که الگوهای سازمان اجتماعی 
آنها به منظور تعیین راه حل ها و تدابیر مناســب در جهت 
دســتیابی به توسعه پایدار نقش عمده ای را ایفا می کند. در 
واقع، تجربه نشان می دهد که بی توجهی به عوامل اجتماعی 
در خلال فر آیند توســعه، اثربخــشی برنامه ها و پروژه های 
گوناگــون توســعه ای را با مخاطره جدی مواجه می ســازد 
)گوبل1، 2019(. آگاهی شــهروندی در کنار علم ، آموزش 
و مشــارکت مدنی کار می کند و به طور فزاینده ای در نوع 
خود یک رشته علمی است )اتحادیه اروپا2، 2018(. بنابراین 
تعاریف متعددی از مدیریت ارتباط شهروندی وجود دارد، اما 
مدیریت ارتباط شــهروندی اغلب به عنوان مشارکت مردم، 
افراد یا گروه ها در فرآیندهای شهری در نظر گرفته می شود 
)مانــدلی3، 2019(. این تعاریف شــامل اطلاعات مختلفی 
می باشد که در انواع فرآیندهای علمی قابل استفاده می باشد 
)جردن و همکاران4، 2012(. از قیبل مدلینگ، مشــاهدات 
و کشــفیات جدید، تجزیــه و تحلیل داده هــا، فرآیندهای 
تکنولوژی و سیاست مبتنب بر حقوق شهروندی )رادیک و 
همکاران5، 2009(. یک شهروند آگاه، لزوماًً با سابقه علمی، 
داوطلب جمع آوری یا پردازش داده ها برای تحقیقات علمی 
است. شــهروند آگاه  به دلیل افزایش دسترسی به اینترنت 
و مشــاهده وب ، رابطه بین شــهروند حرفه ای و آماتوری 
را تغییر داده اســت)دانوتس و اسپیریک6، 2019(. از طرفی 
گفته می شــود که؛ صدای شــهروند، یک روش تحقیق در 
محیط های اجتماعی اســت که مجموعه ای دقیق از نیازها، 
خواســته ها و انتظارات شهروندان را به صورت ساختار یافته 

1- Gobel
2- Science Europe
3- Mandeli
4- Jordan
5- Radick
6- Dowthwait & Sprinks
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و اولویت بندی شده در اختیار ما قرار می دهد. امروزه برنامه 
صدای شــهروند به بخشی مهم از اســتراتژی سازمان های 
پیشرو و مشتری مدار تبدیل شده است. بر اساس تحقیقات 
انجام شده در سال 2013 مشخص شد آن دسته از مدیران 
که دارای بالاترین میزان موفقیت در عملکرد خود هستند، 
68 درصد بیشــتر از ســایرین از برنامه‌های صدای شهروند 
استفاده می کنند.اکثر ســازمان ها فکر می کنند که نیازها و 
انتظارات شــهروندان خود را به خــوبی می دانند اما معمولا 
اطلاعات آنها ناقص و حتی نادرســت است. بدیهی است که 
این اطلاعات ناقــص، تاثیرات منفی زیادی بر عملکرد، ارائه 

خدمات خواهد داشت)یرینک و وامسلر1، 2019(.
دخالت شهروندان در اداره امور جامعه و مشارکت آنان 
در سیاســتگذاری از جمله آرمانهایی بوده که از ســال های 
گذشته تا کنون همواره مورد توجه و در فرآیند توسعه پایدار، 
در هر کجا که ممکن است-  از راه وضع سیاست ها- انجام 
اقدامات لازم و عملیات حمایتی با هم تلفیق می شوند. اما، 
در گذشته بعد اجتماعی پایداری در زمینه سیاست گذاری 
توسعه و برنامه های عملی، کم تر مورد توجه قرار می گرفته 
اســت )فتاحی، 1392( و تمرکز بر ابعاد محیطی و توسعه و 
رشد اقتصادی بوده است. به طوری که، وود کرافت )2012( 
معتقد اســت که بعد اجتماعی پایداری در مقایســه با ابعاد 
دیگر )اقتصادی و زیست محیطی( بیش تر موضوع مباحث 
نظری بوده است )فتاحی و همکاران، 1392( و از نخستین 
ســال های قرن 21 و با هدف بهبود شرایط زندگی جامعه 
است که مورد توجه قرار گرفته )جمینی و همکاران، 1393( 
و دریچه جدیدی را در رسیدن به توسعه پایدار گشوده است 
)نســترن و همکاران، 1392؛ مافی و عبدالله زاده، 1396(. 
تحقــق نظریه پردازان جوامع مختلف بــوده و به کارگیری 
شــبکه های سیاســت گذاری از مهمترین و ایده آل ترین 
دیدگاه های آنان بوده اســت. در عرصه جامعه جهانی اغلب 

1- Brink & Wamsler

دولتها دریافته اند که رویکرد مورد استفاده آنها در برخورد با 
مسائل اجتماعی و سیاستگذارها، با محدودیت فراوان توجه 
اســت و چالش های زیادی را به همراه دارد. بر این اســاس 
پاسخ موثر به این مسائل، مســتلزم یک رویکرد مشارکتی 
اســت که در آن دولت از طریق همکاری بازیگران ســوم و 
نهادهای جامعه مدنی )شهرداریها( به تدوین خط مشی های 
مناســب بپردازد، ایجادتفکر و فرهنگ استقرار شبکه های 
خط مشی در نظام سیاستگذاری، یکی از مکانیزم هایی است 
که به طــور بالقوه می تواند این مزیت را به همراه داشــته 
باشد)شولا و همکاران2، 2020(.بیشتر تحقیقات و مطالعات 
شــهری که تاکنون انجام گرفته مطالعاتی مربوط به توسعه 
مقطعی و کوتاه مدت بــوده و مبحث اعتماد عمومی را که 
رکن اصلی توسعه ی شــهری محسوب می شود کمتر مورد 
توجه قــرار داده اند و اما اعتماد عمــومی به عنوان موضوع 
اصلی تحقیق به دلایل تغافل تحقیقات پیشین نسبت به این 
بعد اصلی از توسعه شهری بوده است، زیرا تحقیقاتی که به 
توسعه شهری پرداخته اند بیشتر بر ابعاد زیست محیطی و 
اقتصادی پرداخته سویه ی اجتماعی توسعه ی شهری یعنی 
اعتماد عمومی کمتر مورد توجه بوده، در حالی که این بعد 
توسعه شــهری با فرســایش جدی در کلان شهرها مواجه 
اســت. بنابراین؛ در بیان مساله باید اشــاره داشت به دلیل 
تأثیرگذاری عمیق ارتباط شهروندان به عنوان گسترده ترین 
ابــزار در ایران كه انتقال دهنده فرهنگ ها و افكار اســت از 
یک ســو و از ســویی به دلیل افزایش شــبکه های مختلف 
ارتباطی در ســال های اخیر، همچنین وجود تنوع فرهنگی 
در سطح کشــور، شناسایی تاثیر مدیریت ارتباط با شهروند 
بر مشــارکت عمومی شهروندان با نقش میانجیگری اعتماد 
عمومی ضروری به نظر می رسد.  این پژوهش در نظر دارد 
به توجه به ويژگي هاي همکاری شهروندان در مسائل و امور 
شهرنشینی كه در اختيار شهروندان قرار مي دهند موضوع 

2- Shulla et al
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مشــارکت عمومی را مورد مطالعه قرار دهد. بر اين اســاس 
سوال اصلي اين پژوهش این می باشد که آیا مدیریت ارتباط 
با شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان و نگرش نسبت به 
آینده با نقش میانجیگری احساس امنیت و اعتماد عمومی 
در اداره کل تعاون کار و رفاه اجتماعی استان مرکزی تاثیری 

دارد؟

ادبیات و پیشینه  پژوهش
مدیریت ارتباط با شــهروند: واژة مديريت ارتباط با 
شهروند از مفهوم مـــديريت ارتبـــاط بـا مشـتري نشـئت 
گرفتـــه اســـت. بسياري از انديشمندان، تمايل به انتقال 
مفاهيم بخش خصوصي به محـــيط بخـش دولتـي دارنـد. 
يكي از اين مفاهيم، مديريت ارتباط با مشــتري اســت. با 
ايـــن تفـاوت كـه در مـــديريت ارتبـاط بـــا شهروندان، 
بر ارائة خدمات و توجه به مطالبـــات شـــهروندان تأيكـد 
شـده اســـت؛ در حـالكيـه در مديريت ارتباط با مشتري، 
تأيكد بر فروش و سوددهي است. درواقع مديريت ارتباط با 
شـــهروندان با تيكه بر كليت خود به كي گروه از روش هاي 
مديريت، در راه حل هاي فناورانة مديريت ارتبـاط با مشتري 
ميپردازد. در واقع مديريت ارتباط با شهروند اصلي مهمتـر 
از ارائـة خـدمات متنـــوع و درنتيجه، دستيابي به رضايت 
بيشتر شــهروندان ندارد، آنچه مهم است شناخت نيازها و 
خواسته هاي شهروند و ارتباط با آنها براساس مديريت ارتباط 
با مشتري است)اسلامی، 2012(. همچنین، مدیریت روابط 
شهروندی توسط شــوارتزوا و مورا1)2015(  به عنوان یک 
استراتژی که به طور گسترده بر شهروندان تمرکز دارد و از 
طریق فناوری قادر به حفظ، حفظ، تقویت و بهبود آن رابطه 
و تشــویق مشارکت شهروندان اســت، تعریف شد. شلونگ 
)2005( پیشنهاد می کند که مدیریت روابط شهروندی  یک 
استراتژی برای نهادهای دولتی است که بر شهروندان تمرکز 

1- Schwarczová، & Mura

می کند تا رابطه با آنها را حفظ و تقویت کند، مشــارکت را 
تشــویق کند و شــهروندی را ایجاد کند که توسط فناوری 
امکان پذیر اســت. علاوه بر این، مدیریت روابط شهروندی  
به عنوان یک اســتراتژی برای تقویــت پیوندها و همکاری 
بین دولت و شهروندان، با تمرکز بر ارائه خدمات به موقع و 
یکپارچه به شهروندان و امکان دسترسی آنها به اطلاعات و 
خدمات با استفاده از هر کانال مورد علاقه شهروندان تعریف 
شده است. مدیریت روابط شهروندی  کارایی مالی و عملیاتی 
را افزایش می دهد و به ایجاد یک محیط ســازمانی کمک 
می کند که خلاقیت و نوآوری را تشویق می کند)حوائجی و 

آلبادوی2، 2019(.
مشــارکت عمومی شهروندان: مشــارکت عمومی 
در برنامه ریــزی به معنای مشــارکت در فرآیند برنامه ریزی 
همــه افراد و طرف هــای آسیب دیده بــرای تأثیرگذاری بر 
تصمیمات و نتایج برنامه ریزی است. این امر مستلزم تعامل 
مستقیم در سیستم برنامه ریزی بین »تاسیس« برنامه ریزی 
و مشــارکت کنندگان غیردولتی علاقه مند اســت و نه تنها 
از طریــق نماینــدگان منتخب در فرآیندهــای سیاسی یا 
اداری. فراتر از این بیانیه کاملًاً کلی، مشــارکت عمومی در 
برنامه ریزی چیزی نســبتاًً مبهم است که به طرق مختلف 
بیان ملموسی پیدا می کند که بسته به سطح مربوطه، نوع و 
مرحله برنامه ریزی، و هویت بازیگران درگیر، بسیار متفاوت 
است)اسکندر3، 2008(. از دیدگاه نظریه حکمرانی عمومی 
نوین، مشــارکت شهروندان در سراسر فرآیند سیاستگذاری 
اهمیت دارد. تعاریف و الگو های نظری مختلفی از مشارکت 
شــهروندی وجود دارد که بسیاری از آنهــا در طبقه تولید 
مشــترک قرار می گیرند. اگرچه هیچ تعریف روشن و ثابتی 
از مشــارکت شهروندان یا تولید مشــترک وجود ندارد، اما 
در ابتدایی تریــن شــکل، هر دو، از شــهروندان می خواهند 

2- Havaeji & Albadvi
3- Alexander
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در مجموعه ای از فعالیت هایی کــه کالا یا خدمات عمومی 
را دنبال می کنند، با مدیران دولتی تعامل داشــته باشــند. 
دیدگاه کثرت گرایانه NPG شــهروندان را به عنوان عوامل 
پیونددهنــده ای می بیند کــه روابط بین ســازمانی را میان 
ســازمان ها، بوروکراسی ها و حتی بازارها ایجاد می کنند. در 
این سیستم شهروندان جایگاهی را در مدیریت دولتی کسب 
می کنند که در خارج از این سیســتم نداشتند و در فرآیند 
حکمرانی یکسان در نظر گرفته می شوند )عباس و همکاران، 
2023(. مشارکت عمومی در برنامه ریزی معمولًاً در سطح 
دولت محلی یا ایالتی رخ می دهد، اما برنامه ریزی تنها حوزه 
ای است که مشارکت در دولت در آن رخ می دهد. مشارکت 
در مدیریت دولتی شــامل مشارکت در برنامه ریزی شهری 
و همچنین بسیاری از موضوعات دیگری اســت که دولت به 
آنها می پردازد، از جمله پارک ها و تفریحات، ارائه خدمات، 

و بودجه بندی، در میان دیگران )بارتلز1، 2013(.
اعتماد عمومی: اعتماد مورد توجــه بسیاری از علوم 
اجتماعی و همچنین طبیعی قرار گرفته اســت. اگرچه ارائه 
یک تعریف واحد دشوار است، به نظر می رسد اکثر محققانی 
کــه در این زمینه کار می کنند موافق هســتند که اعتماد 
یک باور یا موضع شــناختی است که می تواند اندازه گیری 
شــود. به طور خلاصه، این باور در مورد انتظار این است که 
یک عامل به اندازه کافی شایستگی داشته باشد تا بتواند به 
طور مؤثر وظیفه ای را که توســط عامل دیگری به او محول 
شده است انجام دهد یا اگر در مورد اعتماد در بازار صحبت 
می کنیم، اعتمــاد را می توان به عنوان انتظار طرف مقابل 
تلقی کرد. با پروتکل استفاده شده مطابقت خواهد داشت و 
به معامله احترام می گذارد یا بخشی از توافق حاصل شــده 
را انجام می دهد)شیلکــه، ریمان و کوک2، 2021(. اعتماد 
عمومی یکی از ســرمایه های اجتماعی اســت که وحدت را 

1- Bartels
2- Schilke،Reimann & Cook

در سیســتم های اجتماعی ایجاد و حفظ نموده و ارزش های 
دموکراتیک را پرورش می دهد. اعتماد شهروندان را به نهادها 
و ســازمان هایی که نمایندگان آنها هستند پیوند می دهد و 
بدین طریق مشروعیت اثر بخشی دولت دموکراتیک افزایش 

می یابد )جابرانصاری و همکاران، 1395(. 
احساس امنیت: احســاس امنیت بــه احساس آزادی 
نســبی از خطر تعریف شده اســت، در یک تعریف دیگر به 
معنای فقــدان و عدم ترس و نگرانی در ابعاد مختلف روانی 
شهرواندان است. احساس امنیت دارای چند بعد بوده که در 
ارتباط با شــرایط اجتماعی افراد به گونه های مختلف شهور 
پیدا می کند)غضنفری و قاســمي کیا، 1394(. امنیت یک 
نگرش عاطفی مثبت اســت که هدف خود )در حال حاضر، 
خود( را به عنوان یک نگــرش صحیح و قابل اعتماد تعبیر 
می کند. این عبارات منعکس کننده احساس اطمینان و بعد 
آینده نگر قابل توجهی هســتند که معمولًاً تصور می شود 
جزء جدایی ناپذیر امنیت هستند. و در نهایت، امنیت، مانند 
اعتماد، عمل محور است)واندرلی2019،3(. احساس امنیت 
همراه با آثار و پیامدهای آن به صورت جمعی مورد بررسی 
قرار می گیرد. به عبارت دیگر بدون امنیت و احســاس آن 
در جامعه ناامنی، قدرت تفکر و خلاقیت از انســان ســلب 
می شــود و رفتارهای خشونت آمیز و سایر انحرافات افزایش 
می یابد)شــربتیان و رضازاده4، 2020(. احساس امنیت یک 
پدیده روانی و اجتماعی اســت. در این ســطح از مطالعات 
نظری، احســاس امنیت با رفــاه روانی همراه اســت. و به 
شرایطی اشاره دارد که نظام حفاظتی جامعه در برابر جرائم 
و رفتارهای آنومیک دارای شرایط مؤثر و کارآمدی در زمینه 
پیشگیری و مقابله مؤثر با آن باشد )هزارجریبی5، 2011(. به 
عبارت دیگر، طبق نظریه نیازهای مزلو، هدف افراد برآوردن 
نیازهــای خود از بدترین تا ضعیف ترین )جســمی، ایمنی، 
3- Wonderly
4- Sharbatiyan & Rezazadeh
5- HezarJaribi
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اجتماعی، احترام و خودشــکوفایی( اســت. . بنابراین یک 
جامعه باید بتواند نیازها را برآورده کند، به احساس امنیت، 
سلامت و رضایت دست یابد. در غیر این صورت سطح امنیت 

کاهش می یابد. )بیات1، 2019(.
نگرش نسبت به آینده: نگرش نســبت به آینده به 
معنای انتظــارات افراد مورد آینده کشــور، افکار و نگرانی 
های خود اســت. نگرش نســبت به آینده شانس بیشتری 
برای شهروندان وجود دارد که به سیاست های شکل گرفته 
توســط دولت اعتماد بیشتری داشته باشــند، به نهادهای 
دولتی اعتماد کنند و خوش بینانه )حتی در شرایط بحرانی( 
بــه آینده مثبت کشــور که زندگی می کنند، باور داشــته 
باشند)جیدراتیت و همکاران، 2022(. نگرش نسبت به آینده 
نوع خاصی از نگرش انسان است که در آن ترس ها و امیدها 
از یک ســو و تجرب ه و تخیل از ســوی دیگر خود را آشکار 
می کنند. در زمینه کســب و کار، نگرش نسبت به آینده نه 
تنها در رویکرد برنامه ریزی، نحوه تصمیم گیری یا تمایل به 
ریســک بیان می شود، بلکه بر ارزیابی فرصت ها و تهدیدها 
در محیــط اقتصادی بخشی و کلان نیــز تأثیر دارد)کابالا2، 

.)2020

پیشینه پژوهش
قرشی و جوادی )1403(پژوهشی تحت عنوان طراحی 
روشــمند الگوی مدیریت ارتباط با شهروندان بر اساس نامه 
های اداری نهج البلاغه انجام دادند. الگوی ارائه شــده برای 
مدیریت ارتباط با شهروندان، دارای چهار بعد ارتباط رفتاری، 
ارتباط گفتاری، ارتباط پنداری و ارزیابی ارتباط می باشــد. 
همچنیــن در مجمــوع 18 مولفه برای ایــن الگو طراحی 
گردیده است.عظمتی و جمشیدزاده )1402( پژوهشی تحت 
عنوان » بررسی عوامل مؤثر بر مشــارکت عمومی کاربران 

1- Bayat
2- Cabała

و نظارت پذیری فضاها در پارک های شــهری به منظور ارتقا 
سطح امنیت کودکان با اســتناد بر نظریه گراف ها )مطالعه 
موردی: پارک شفق تهران(« انجام دادند. نتایج به دست آمده 
نشــان دهنده آن اســت که کاربران در انتخــاب پارک های 
شهری جهت امنیت کودکان خود، بیشتر به دنبال فضاهایی 
هستند که در جذب افراد به خصوص بزرگسالان کارآمد بوده 
و به والدین اجازه نظارت پذیری بر فضا را می دهد هســتند. 
جزنی و همــکاران )1401( پژوهشی تحت عنوان » تعیین 
سیاست های ارتقای اعتماد عمومی به سازمان های مدیریت 
شهری ایران با اســتفاده از روش دلفی فازی « انجام دادند. 
یافته های پژوهش نشان داد که برای ارتقای اعتماد عمومی 
به سازمان ها و موسسات دولتی بایستی در چهار بخش اصلی 
خدمات عمومی، پاسخ گویی، شفافیت و عدالت؛ سیاست های 
کلان بایســتی تدوین گردد. به طور نمونه خدمات عمومی 
کیفی همر اه با  پاســخ گویی یکی از مهمترین سیاست های 
دولت در افزایش رضایت مندی شهروندان و در نتیجه ارتقای 
اعت مــاد عمومی می گردد. .ســلیمی و همــکاران )1394( 
پژوهشی تحت عنوان » شناسایی و اولویت بندی معیارهای 
مدیریت ارتباط با شهروندان در سازمان  های دولتی« انجام 
دادند. یافته  های پژوهش نشــان می دهد معیارهای موقعیتی 
در رتبۀ نخســت قرار دارد و رتبه‎ های بــعدی به‎ترتیب به 
عامل رفتاری، روان  شــناختی و جمعیت شناختی  اختصاص 
یافته اســت. مرادی )1397(پژوهشی تحت عنوان مطالعه 
بررسی نقش مشارکت شهروندان در تامین ا حساس امنیت 
اجتماعی انجام دادند. نتایج حاصله نشــان می دهد که بین 
میزان مشارکت مردمی و احساس امنیت همبستگی بالایی 
وجود دارد. مجتبی زاده خانقاهی، رحمتی، گودرزی)1396(
پژوهشی تحت عنوان نقش رســانه ها در افزایش مشارکت 
مردمی در مدیریت شهری )مطالعه موردی: منطقه 4 شهر 
تهران( انجام دادند. هدف اصلی این پژوهش بررسی و کشف 
میزان تاثیر رسانه در افکار عمومی به منظور استفاده آن در 
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مدیریت شهری است که اهداف فرعی از جمله بررسی میزان 
اهمیت تاثیر پذیری رسانه میان مردم و مدیریت افکار عمومی 
و راههای شناســایی ظرفیت های مدیریت شهری را برای 
جلب مشــارکت شهروندان در امور شهری را دنبال می کند.
صادقی و شمس )1396(پژوهشی تحت عنوان واکاوی نقش 
انگاره احساس امنیت در ارتقاء مشارکت اجتماعی شهروندان 
شهر شیراز انجام دادند. یافته های پژوهش نشان می دهد که 
احساس امنیت در میان عوامل دی گر مانند اثربخشی، ایفای 
نقش، تحریک، تناسب، حفاظت، اعتماد، اطلاعات و آموزش، 
مســئولیت، تعلق و دلبستگی، شــرط و دعوت. شهروندان 
را برای مشــارکت اجتماعی و انگیزه بیشتر آماده می کند. 
علاوه بر این، این دست نوشته دســتورالعمل ها، راهکارها و 
سیاســت هایی را برای بهبود مشــارکت اجتماعی بر اساس 
عوامل مؤثر ارائه می کند. جوزانی و حاکمی)1395(پژوهشی 
تحت عنوان مطالعه حق مشارکت شهروندان در قانون گذاری 
متکی بر فناوری های نوظهور انجام دادند. در نهایت، استفاده 
از فناوری هایی همچون قانون ســپاری، به عنوان ســازوکار 
اجرایی به کارگیری حق مشــارکت در قانون گذاری پذیرفته 
شــده اســت و کارایی آن توضیح داده شده است. سسنیور 
و همــکاران1 )2023( پژوهشی تحت عنوان » ارزیابی تأثیر 
فرآیندهای مشارکت عمومی بر مشارکت کنندگان در توسعه 
شهر هوشــمند: بررسی محدوده « انجام دادند. نتایج نشان 
داد که مشــارکت دیجیتال، همچنین به عنوان »مشارکت 
الکترونیکی« شــناخته می شود، بیشترین استفاده را چه به 
صــورت انحصاری یا ترکیبی با روش های حضوری اســت. 
 PP سطح مشــارکت به دست آمده بیشتر به دو درجه اول
)یعنی اطلاعات و مشــاوره( محدود بــود و تنها چند مقاله 
به بالاتریــن درجات )یعنی تنظیم دســتور کار و مدیریت 
مشترک( پرداختند. تأثیر بر شرکت کنندگان بیشتر مربوط 
به دانش و مهــارت، افزایش آگاهی و رضایــت از فرآیند و 

1- Senior et al

روش بود. جیدرایتیت2)2022( پژوهشی تحت عنوان تأثیر 
مشارکت شــهروندان بر احساسات عمومی در طول بحران: 
مطالعه تطبیقی   استونی، لتونی و لیتوانی انجام دادند. یافته 
ها نشان می دهد که پدیده مشــارکت شهروندان در زمان 
بحران هنوز به طور کامل مورد بررسی قرار نگرفته اســت. 
علاوه بــر ایــن، علیرغم پارادایم های غالــب  در مورد تأثیر 
مثبت مشــارکت شــهروندان در یک وضعیت غیربحرانی، 
تأثیر آن لزوما مســتقیم یا مثبت  نیســت. آموسون، چو3 و 
همکاران)2022( پژوهشی تحت عنوان آیا دولت الکترونیک 
به شکل گیری مشارکت شهروندان در طول بحران کووید 19 
کمک می کند؟ نتایج در مدل سازی معادلات ساختاری نشان 
داد که استفاده از دولت الکترونیک تأثیر مثبت معناداری بر 
درک شهروندان از اعتماد به دولت، شفافیت دولت و شهرت 
دولت دارد اما تأثیر معناداری بر مشارکت شهروندان ندارد. 
با این حال، یک رابطه غیرمســتقیم در تحلیل میانجیگری 
مشخص شد. همچنین بین ادراکات مختلف از دولت رابطه 
معناداری وجود داشــت. خو و ژو4)2021( پژوهشی تحت 
عنوان ارزیابی مکانیسم تاثیر مشارکت شهروندان بر رضایت 
شــهروندان در یک شــهر هوشــمند انجام دادند. تجزیه و 
تحلیل نشــان می دهد که مشارکت شهروندان تاثیر مثبت 
و معناداری بر مشارکت شهروندان از نظر شناختی و عاطفی 
دارد.  اســچیمتروبر و همــکاران5 )2019( پژوهشی تحت 
عنوان »مشــارکت شــهروندی در مدیریت دولتی: بررسی 
دولت باز برای نوآوری اجتماعی « انجام دادند. مشخص شد 
که انگیزه های مشارکت شــهروندان در مدیریت دولتی به 
میزان زیادی در شکل های مختلف مشارکت، تنوع و تغییر 

پیدا می کنند. 

2- Giedraitytė
3- Amosun، Chu،
4- Xu & Zhu
5- Schmidthuber et al



67شماره 274 . بهار 1405

مدل مفهومی و فرضیه های پژوهش
مفهوم مشــارکت شــهروندان در مدیریت دولتی موضوعی اســت که به خوبی به ویژه از نقطه نظر مشارکت شهروندان 
مطالعه شــده است. ارزش و اهمیت مشارکت شهروندان )فرد و در جوامع( توسط نظریه چند مرکزیت پیشنهاد شده توسط 
اوســتروم1)1990( مورد تاکید قرار گرفت، که اظهار داشت که مشارکت جمعی شهروندان نه تنها منجر به درک بهتر منافع 
اجتماعی مختلف در شکل گیری می شود. سیاست عمومی، بلکه به اجرای برخی از وظایف عمومی کمک می کند، به عنوان 
مثال، به شــهروندان اجازه می دهد تا ابتکار عمل را در دســت بگیرند، به این ترتیب تداوم ارائه خدمات عمومی را تضمین 
می کنــد. ایــن امر می تواند به ویژه در مواقع بحران، زمانی که نهادهای دولتی به دلایل مختلف نمی توانند به ســرعت و به 
درستی واکنش نشان دهند، مرتبط باشد. مشارکت شهروندان یک عامل کلیدی در اجرای سیاست امنیتی و در تلاش برای 
ایجاد احســاس امنیت عمومی به ویژه در هنگام مواجهه با بحران اســت. کنشگری شــهروندی توسعه جامعه را که ارتباط 
مســتقیمی با کنترل اجتماعی و نظم اجتماعی دارد، شــرط می کند. نظم اجتماعی با نظم ترکیبی از نگرش ها، ارزش ها، 
عملکردها، نهادینه شدن و اعمال اعضای جامعه ایجاد می شود. مشارکت شهروندان در ایجاد احساس امنیت می تواند شامل 
جنبه های مختلفی از جمله مشــارکت شــهروندان در پیشــگیری از جرم،تضمین دفاع و امنیت ملی و مشارکت شهروندان 
در تامین امنیت جامعه باشــد. پیپیتون2 و همکاران)2021( تأکید می کند که مشــارکت شهروندان در فعالیت های مختلف، 
احساس تعلق و مالکیت را شکل می دهد. این احساس منجر به احساس امنیت می شود که آسایش فرد را تعیین می کند و 
همچنین این احساس تصویر خوب و مثبتی از مکان )کشور، شهر و ...( محل زندگی شهروند ایجاد می کند. به عبارت دیگر 
مشارکت قوی و باکیفیت شهروندی باعث ایجاد احساس مسئولیت در میان شهروندان برای تامین آسایش، آرامش و امنیت 
می شــود. فیتزجرالد3 و همکاران )2016( همچنین این واقعیت را مورد بحث قرار می دهد که مشــارکت شهروندان به ویژه 
در فرآیند تصمیم گیری، نگرش آنها را نســبت به چشــم انداز آینده کشور تغییر می دهد. مشارکت به شهروندان این امکان 
را می دهد که انتظارات خود را در مورد آینده کشــور، افکار و نگرانی های خود در مورد امنیت خود و امنیت کشــور را در 
بینش های سیاسی لحاظ کنند. به این ترتیب شانس بیشتری برای اعتماد شهروندان به سیاست های شکل گرفته وجود دارد، 
توسط دولت، اعتماد به نهادهای دولتی و باور خوش بینانه )حتی در شرایط بحرانی( به آینده مثبت کشوری که در آن زندگی 

می کنند. مدل مفهومی پژوهش به صورت زیر مطرح می شود:

                شکل 1. مدل مفهومی پژوهش اقتباس از جیدراتیت و همکاران )2022(

1- Ostrom
2- Pipitone
3- Fitzgerald
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فرضیه های پژوهش   
با توجه به چارچوب نظري بيان شده، فرضيه هاي زير را 

ميتوان ارائه كرد:
1. مدیریــت ارتباط با شــهروند بر مشــارکت عمومی 

شهروندان تاثیر معناداری دارد.
2. مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده 

تاثیر معناداری دارد.
3. مدیریت ارتباط با شــهروند بر احساس امنیت تاثیر 

معناداری دارد.
4. مدیریت ارتباط با شــهروند بــر اعتماد عمومی تاثیر 

معناداری دارد.
5. احساس امنیت بر مشارکت عمومی شهروندان تاثیر 

معناداری دارد.
6. اعتمــاد عمومی بر نگرش نســبت به آینــده تاثیر 

معناداری دارد.
7. مدیریــت ارتباط با شــهروند بر مشــارکت عمومی 
شهروندان نقش میانجیگری احساس امنیت تاثیر معناداری 

دارد.
8. مدیریــت ارتباط با شــهروند بر مشــارکت عمومی 
شهروندان نقش میانجیگری اعتماد عمومی تاثیر معناداری 

دارد.
9. مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده با 

نقش میانجیگری احساس امنیت تاثیر معناداری دارد.
10. مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده 

با نقش میانجیگری اعتماد عمومی تاثیر معناداری دارد.

روش تحقيق
پژوهش حاضر از نظر هــدف توصیفی، از نظر مخاطب 
این مطالعه کاربردی، از نظر زمان این پژوهش مقطعی بوده 
زیرا در یک زمان مشــخص انجام شــد و از نظر گردآوری 
داده هــا پیمایشی)نیومــن1، 2007؛ ص50( کــه از روش 
پژوهش همبســتگی از نوع کوواریانس و شیــوه مدل یابی 
معادلات ســاختاری تبعیــت می کند. جامعــه آماری این 
پژوهــش کارکنان در اداره کل تعــاون کار و رفاه اجتماعی 
استان مرکزی می باشــد.  تعداد این کارکنان برابر با 176 
نفر می باشد. حجم نمونه با استفاده از فرمول کوکران  برابر 
با 121 نفر تعیین شــد. روش نمونه گیری بصورت تصادفی 
طبقه ای استفاده شد. جهت جمع آوری اطلاعات مورد نیاز 
و تحلیل یافته های پژوهش، از پرسش نامه  استاندارد استفاده 
شده است. برای سنجش متغیر مدیریت ارتباط با شهروند از 
8 سوال پرسش نامه  نرگسيان و همکاران )1392(، احساس 
امنیت 2 سوال پرسش نامه‌ جیدراتیت و همکاران )2022(، 
اعتماد عمومی 8 سوال رجبی و همکاران )1393(، مشارکت 
عمومی شهروندان 8 سوال نرگســيان و همکاران )1392( 
و نگرش نســبت به آینده 3 ســوال جیدراتیت و همکاران 
)2022( اســتفاده شده است. پرسشــنامه در قالب مقياس 
5 رتبه اي لكيرت تدوين شــد. روایی پرسشــنامه توسط دو 
معیار روایی همگرا و واگرا که مختص مدلســازی معادلات 
ساختاری است، بررسی شد. براي تعيين پايايي پرسشنامه 
از روش پايايــي مركــب)CR(  در كنــار آلفــاي كرونباخ 
استفاده شــد. مقدار معناداري براي هر دو شاخص حداقل 
0/7 ميباشــد. همچنین برای بررسی روايي، از روش روايي 
ميانگين وايارنس استخراج شــده )AVE( یا روایی همگرا 
و روایی واگرا اســتفاده شــده که مقدار ملاک برای سطح 

قبولی)AVE( مقدار 0.50 می باشد. 

1- Newman
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جدول1. مقدار پایایی و روایی به تفکیک متغیرها

ضریب میانگین واریانس پایایی مرکب )CR(آلفای کرونباخمتغیر
)AVE( استخراج شده

0.8970.9850.525احساس امنیت
0.8290.8670.651اعتماد عمومی

0.8810.9060.555مدیریت ارتباط با شهروند
0.8460.8850.501مشارکت عمومی شهروندان

0.8740.9220.798نگرش نسبت به آینده

در پژوهش حاضر همان طور که در جدول 1 بیان شده است، نتایج ضریب آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و روایی همگرا 
آورده شده است که با توجه به حدود گفته شده برای هر سه معیار نتیجه می گیریم که مقدار ضرایب آلفای کرونباخ، پایایی 
ترکیبی و ضریب میانگین واریانس استخراج شده )AVE( برای تمامی سازه های پژوهش مورد قبول است. در جدول شماره 
2 نیز نتایج روایی واگرا ارائه شده است، برای بررسی روایی واگرا ابتدا مقادیر جذرAVE  را محاسبه کرده و این مقادیر باید 
روی قطر ماتریس همبستگی از مقادیر همبستگی آن متغیر با سایر متغیرها بزرگتر باشد که نشان دهنده مناسب بودن روایی 

واگرایی مدل می باشد.
جدول2. نتایج روایی واگرا

  احساس امنیت اعتماد عمومی مدیریت ارتباط 
با شهروند

مشارکت عمومی 
شهروندان

نگرش نسبت به 
آینده

احساس امنیت 0.724        

اعتماد عمومی 0.561 0.806      

مدیریت ارتباط با شهروند 0.357 0.518 0.745    

مشارکت عمومی شهروندان 0.470 0.554 0.620 0.708  

نگرش نسبت به آینده 0.365 0.471 0.464 0.544 0.893

مقدار جذر AVE متغیرهای مکنون در پژوهش حاضر از مقدار همبستگی میان متغیرهای مکنون بیشتر است از این رو 
می توان گفت که در مدل فوق، سازه ها )متغیرهای مکنون( در مدل، تعامل بیشتری با سوالات خود دارند تا با سازه های دیگر 

به بیان دیگر روایی واگرایی مدل در حد مناسبی است.  
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یافته های پژوهش
یافته های توصیفی

در این بخش اطلاعات جمعیت شناختی پاسخ دهندگان در قالب جدول به تفکیک بررسی شده است.
جدول3. یافته های توصیفی

درصدابعادمتغیر

جنسیت
4940.5زن

7259.5مرد

تحصیلات

32.5دیپلم
32.5فوق دیپلم
4436.4لیسانس

690.57فوق لیسانس
21.7دکتری

رده سنی

119.1کمتر از 30 سال
314537.2 تا 40
415142.1 تا 50

1411.6بیشتر از 51

تاهل
9074.4متاهل
3125.6مجرد

بر اســاس جدول فوق بیشترین فراوانی مربوط به آقایان با 59.5 درصد بیشــتر، از نظر تحصیلات نیز بیشترین فراوانی 
مربوط به افرادی با مدرک تحصیلی فوق لیسانس با 80.57 ، بیشتر فراوانی مربوط رده سنی مربوط به افرادی با توزیع سنی 

41 تا 50 سال با 42.1، و در نهایت از نظر تاهل نیز 74.4  یعنی بیشترین درصد مربوط به افراد متاهل می باشد. 

جدول4. آمار توصیفی متغیرهای پژوهش

بیشترینکمترینانحراف معیارمیانگینتعدادمتغیر

1213.2490.8451.135.00مدیریت ارتباط با شهروند

1213.0820.7961.005.00احساس امنیت

1213.5010.6911.885.00اعتماد عمومی

1213.5200.7841.635.00مشارکت عمومی شهروندان

1213.1701.0401.005.00نگرش نسبت به آینده
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نتایج بررسی آمار توصیفی مربوط به متغیرهای )مدیریت ارتباط با شــهروند، احساس امنیت، اعتماد عمومی، مشارکت 
عمومی شــهروندان و نگرش نســبت به آینده( نشان داد که مدیریت ارتباط با شــهروند دارای میانگین )3.249( و انحراف 
معیار )0.845(، احســاس امنیت دارای میانگین )3.082( و انحراف معیار )0.796(، اعتماد عمومی دارای میانگین )3.501( 
و انحراف معیار )0.691(، مشارکت عمومی شهروندان دارای میانگین )3.520( و انحراف معیار )0.784( و در نهایت نگرش 
نســبت به آینده نیز دارای میانگین )3.170( و انحراف معیار )1.040( می باشد. با توجه به میانگین های کسب شده می توان 

گفت که بیشتر پاسخ های افراد به سوالات گزینه های بیشتر از 3 بوده است. در ادامه نمودار این متغیرها ارائه شده است.

یافته های استنباطی پژوهش
برای بررسی وضعیت فرضیات پژوهش ابتدا توزیع داده ها مورد بررسی قرار گرفته شــده اســت. و سپس با توجه به نوع 
توزیع داده ها همبستگی بین متغیرها نشان داده شده است. در جدول شماره 3 توزیع داده ها با استفاده از آزمون کولموگروف 

اسمیرنف نمایش داده شده است.
جدول5. نتایج آزمون کولموگروف اسمیرنف

نتیجهسطح معناداريمتغیر

غیرنرمال0.000مدیریت ارتباط با شهروند

غیرنرمال0.000احساس امنیت

غیرنرمال0.000اعتماد عمومی

غیرنرمال0.000مشارکت عمومی شهروندان

غیرنرمال0.000نگرش نسبت به آینده

مقدار سطح معناداری آزمون کولموگروف اسمیرنف  برای تمامی متغیرهای پژوهش کمتر از 5% است. بنابراين فرض صفر 
رد ميشود یا به عبارت دیگر توزیع متغیرهای پژوهش غیر نرمال  می  باشد. بنابراین، داده های پژوهش غیر نرمال می باشد. در 

نتیجه برای تایید یا رد فرضیه از PLS و آزمون های ناپرامتریک استفاده خواهد شد. 

بررسی فرضیات پژوهش
در این پژوهش برای بررسی تأثیر متغیرهای پژوهش از نرم افزار Smart-PLS و روش مدل ســازی معادلات ساختاری 

استفاده شده است. به این منظور مدل در دو حالت استاندارد و معناداری مورد بررسی قرار گرفته شده است. 
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شکل 2. خروجی نرم افزار در حالت معناداری

شکل 3. خروجی نرم افزار  در حالت استاندارد
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در جدول شماره 4 ضریب مسیر به همراه مقادیر معناداری گزارش شده است. با استفاده از نتایج این جدول می توان به 
بررسی فرضیه های پژوهش پرداخت. برای بررسی فرضیه میانجی از آزمون سوبل ستفاده شده است. 

جدول 7. نتایج فرضیه های پژوهش

وضعیتاستانداردیمعناداری فرضیات

فرضیه اول: مدیریت ارتباط با شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان تاثیر 
تایید)0.518()6.911(معناداری دارد.

فرضیه دوم: مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده تاثیر معناداری 
تایید)0.301()3.444(دارد.

تایید)0.357()4.614(فرضیه سوم: مدیریت ارتباط با شهروند بر احساس امنیت تاثیر معناداری دارد.

تایید)0.518()7.351(فرضیه چهارم: مدیریت ارتباط با شهروند بر اعتماد عمومی تاثیر معناداری دارد.

تایید)0.286()3.794(فرضیه پنجم: احساس امنیت بر مشارکت عمومی شهروندان تاثیر معناداری دارد.

تایید)0.315()3.409(فرضیه ششم:  اعتماد عمومی بر نگرش نسبت به آینده تاثیر معناداری دارد.

فرضیه هفتم: مدیریت ارتباط با شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان نقش 
تایید2/9110/102میانجیگری احساس امنیت تاثیر معناداری دارد.

فرضیه هشتم: مدیریت ارتباط با شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان نقش 
تایید3/3450/112میانجیگری اعتماد عمومی تاثیر معناداری دارد.

فرضیه نهم: مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده با نقش میانجیگری 
تایید3/6750/138احساس امنیت تاثیر معناداری دارد.

فرضیه دهم: مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده با نقش 
تایید3/3990/163میانجیگری اعتماد عمومی تاثیر معناداری دارد.

برازش کلی مدل
برای بررسی مدل کلی که هر دو بخش مدل اندازه گیری و ساختاری را کنترل می کند، معیار GOF محاسبه شده است. 
GOF نشــان دهنده کيفيت مطلوب مدل اندازه گيري و   کيفيت مطلوب مدل ســاختاري است. مثبت بودن شاخص نيکويي 

برازش GOF برازش کلي مدل را نشان  ميدهد.  
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در این مدل  از میانگین مقادیر اشــتراکی متغیرهای یعنی)احساس امنیت، اعتماد عمومی، مدیریت 
ارتباط با شهروند، مشارکت عمومی شهروندان و نگرش نسبت به آینده( بدست آمده و برای محاسبه  نیز از میانگین 
متغیرهای وابسته شامل)احساس امنیت، اعتماد عمومی، مشارکت عمومی شهروندان و نگرش نسبت به آینده( در نظر گرفته 

و مقادیر میانگین آ نها را محاسبه کرد. 
جدول8. شاخص هاي متغیرهاي مکنون

CummunalityR2متغیر

0.1760.127احساس امنیت

0.3020.268اعتماد عمومی

-0.411مدیریت ارتباط با شهروند

0.3540.455مشارکت عمومی شهروندان

0.5300.288نگرش نسبت به آینده

0.3540.284میانگین

مثبت بودن شــاخص نيکويي برازش که داراي مقدار 0/459 است، برازش کلي مدل را نشان  ميدهد و بیانگر مناسب و 
کیفیت مدل ارائه شده است. از آزمون های دیگر ارزیابی کیفیت مدل اندازه گیری و ساختاری دو شاخص شاخص اشتراک یا 
 )CvCom( می باشد. شاخص اشتراک با روایی متقاطع ))Cv Red و شاخص اعتبار حشو یا افزونگی )CvCom(روایی متقاطع
توانایی مدل مسیر را در پیش بینی متغیرهای مشاهده پذیر از طریق مقادیر متغیر پنهان متناظرشان می سنجد. برای بررسی 
کل مدل اندازه گیری میانگین این شــاخص محاسبه می شود و چنانچه مثبت باشد، کل مدل اندازه گیری از کیفیت مناسبی 
برخوردار است. شاخص افزونگی)CV Red( کیفیت مدل ساختاری را نشان می دهد، صفر نشان دهنده توانایی مطلوب مدل 
ساختاری در پیش بینی کردن می باشد. نتایج حاصل از این آزمون ها نشان میدهد که شاخص اشتراک با روایی متقاطع برای 
مدل پژوهش برابر با )0.354( و شاخص افزونگی برای مدل پژوهش برابر با)0.311( بدست آمده است، که این مقدار بیانگر 

کیفیت مطلوب مدل ارائه شده است.

بحث و نتيجه گيري
افزایش جمعیت، پیچیدگی و تنوع خدمات دولتی و رویکرد به ارائه خدمات مناسب به شهروندان، در دنیای امروز مقوله 
ای لازم و نیازمند تامل است، از طرفی پراکندگی جغرافیایی و مشکلات جابه جایی فیزیکی ما را به ارائه خدمات از راه دور و 
الکترونیکی وامی دارد. مفهوم مشاکت شهروندان در مدیریت دولتی موضوعی است که به خوبی مطالعه شده است، به ویژه از 
نقطه نظر مشارکت شهروندان. ارزش و اهمیت مشارکت شهروندان توسط نظره چند مرکزیت پیشنهاد شده توسط اوستروم 
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مورد تاکید قرار گرفت که اظهار داشت که مشارکت جمعی 
شــهروندان نه تنها به درک بهتــر منافع اجتماعی مختلف 
در شــکل گیری سیاست عمومی می شــود ، بلکه به اجرای 
برخی از وظایف عمومی کمــک می کند، به عنوان مثال به 
شــهروندان اجازه می دهد تا ابتکار عمل را در دست بگیرند، 
به این ترتیب تداوم ارائه خدمات عمومی را تضمین می کند. 
این امر می تواند به ویژه در مواقع بحران، زمانی که نهادهای 
دولتی به دلایل مختلف نمی توانند به ســرعت و به درستی 
واکنش نشــان دهند، مرتبط باشــد. در مواقع بحران دولت 
دیگر نمی تواند تمام نیازهای مــردم را به همان میزانی که 
در دوره چیش از بحران انجام می داد برآورده کند، بنابراین 
ابتکارات شــهروندان می تواند جایگزین باشــد. جایگزینی 
مشارکت شــهروندان، به ویژه با واگذاری آن به شهروندان 
برای حل چالش های اجتماعی مورد انتقاد قرار گرفته است 
زیرا می تواند نه تنها به راه حل های ابتکاری مطلوب، بلکه به 
افزایش نابرابری های اجتماعی منجر شود. هدف این مطالعه، 
بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با شهروند بر مشارکت عمومی 
شــهروندان و نگرش نســبت به آینده با نقش میانجیگری 
احســاس امنیت و اعتماد عمومی )مورد مطالعه: اداره کل 

تعاون کار و رفاه اجتماعی استان مرکزی( می باشد. 
نتایــج بررسی فرضیه اول نشــان داد که تاثیر مدیریت 
ارتباط با شــهروند بر مشارکت عمومی شهروندان نشان داد 
کــه مقدار معناداری برابر بــا )6.911( بوده که فرضیه اول 
تایید شد. همچنین مقدار بار عاملی در حالت استاندارد برابر 
با  )0.518( می باشــد که نشــان می دهد که تاثیر مدیریت 
ارتباط با شــهروند بر مشارکت عمومی شــهروندان مثبت 
است. مهم ترین هدف مدیریت ارتباط با شهروند، بهره گیری 
از فنــاروی اطلاعات و ارتباطات، جهت افزایش مشــارکت 
شــهروندان در فرایندهای دموکراتیک میباشــد. محققان 
معتقدند بخش انتقادها و پیشنهادات از جمله شاخص هایی 
هســتند کــه در ورودی های عمومی، نشــان دهنده نقش 

مشارکت شــهروندان در شکل دهی سیاست های اجتماعی 
اســت. همچنین برخی از وب سایت‌ها به دنبال نظر خواهی 
در مورد یک موضوع خاص از مردم هســتند که در صورت 
موافقــت مردم بــا آن، به اجرا یا عدم اجــرای آن بپردازند. 
مدیریت ارتباط با شــهروند ســعی دارد که شــهروندان را 
وارد مدیریت دولتی کند. مشــارکت شهروندان در واقع به 
دو صورت می باشــد، اول به مفهوم خودخدمتی است، یعنی 
هر چقدر فرایندها خودکارتر و استانداردتر باشند، کارکنان 
دولتی پول بیشتری را صرفه جویی کرده و شهروندان کاراتر 
خواهند بود. با ســازماندهی کردن مناســب می توان سطح 
رضایت را به اندازه بخش های دیگر بالا برد. البته این موضوع 
باعث می شــود که شهروندانی که از شــبکه های خدماتی 
دیگر اســفاده می کنند، نارضایتی داشــته باشند. لذا به به 
کارگیری ظرفیت های بالقوه فنــاوری اطلاعات و ارتباطات 
در  بخــش دولــتی، می توان نیــروی کار را کاهش داد و از 
این طریق اثربخــشی را بهبود کرد. مدیری که پیش از این 
چندین مسئله را به طور همزمان بررسی می کرد، در رویکرد 
شهروندمحور می تواند تمرکز خود را نسبت به قبل بر موارد 
کمتری متمرکز کند. دومین شکل مشارکت بازخورد/شکایت 
شــهروندان از خدمات خط مشی هــا و هر موضوع سیاسی 
دیگر اســت. واکنش شهروندان نشان دهنده خوبی از نتایج 
خط مشی ها است. مدیریت ارتباط با شهروندان، می تواند ابزار 
فــنی را برای تحلیل این واکنش هــا ایجاد کند. لذا با توجه 
به مطالب گفته شــده نتیجه می شود که مدیریت ارتباط با 
شهروند بر مشارکت عمومی شهروندان تاثیر معناداری دارد. 
نتایج بدســت آمده از فرضیه دوم نشان داد که بررسی 
تاثیر مدیریت ارتباط با شــهروند بر نگرش نسبت به آینده 
نشــان داد که مقدار معناداری برابر بــا )3.444(  بوده در 
نتیجه می توان بیان کرد که فرضیه دوم تایید شد. همچنین 
مقدار بار عاملی در حالت استاندارد برابر با )0.301(می باشد. 
به نظر می رســد مشارکت عمومی نقشی موثر در رابطه بین 
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مدیریت ارتباط با شهروند و پاسخگویی عمومی مردم داشته 
باشــد. زیرا مدیریت ارتباط با شــهروند با ارتقای مشارکت 
شهروندان در تصمیمات عمومی، زمینه ارتقای پاسخ گویی 
عمومی مدیران دولتی را فراهم می کند. شــاید از مهم ترین 
جنبه های مشارکت عمومی، تمایل و اقدام مردم به انتقاد و 
پرسش درباره تصمیمات و عملکرد دولت و مسئولان دولتی 
است که همین عامل باعث می شود بتوانند نگرش مثبتی را 
نسبت به آینده داشته باشــند. بدیهی است شهروندانی که 
به چنین مشارکت هایی تمایل نشان می دهند، انتظار داشته 
باشــند که دولت و مسئولان دولتی نسبت به عملکرد خود 
و نیز خواســته های مردم، پاسخگو و مسئولیت پذیر باشند. 
لذا می توان گفت مدیریت ارتباط با شهروندان عامه مردم را 
از اطلاع رســانی بیشتر درباره آینده تاکید می کند و یکی از 
مزایای آن این اســت که عامه مردم بهتر پرورش و توسعه 
می یابند. لذا با توجه به مطالب گفته شــده نتیجه می شود 
که مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده تاثیر 

معناداری دارد.
نتایج بدســت آمده از فرضیه سوم نشــان داد که تاثیر 
مدیریت ارتباط با شهروند بر احساس امنیت مورد تایید قرار 
گرفت. زیــرا مقدار معناداری برابر با )4.614( بوده، با توجه 
به این که مقدار کســب شــده از عدد بحرانی 1/96 بیشتر 
بوده، در نتیجــه می توان بیان کرد که فرضیه ســوم تایید 
شــد. همچنین مقدار بار عاملی در حالت استاندارد برابر با 
)0.357( می باشد که نشان می دهد که تاثیر مدیریت ارتباط 
با شــهروند بر احســاس امنیت مثبت، در جهت مستقیم و 
افزایشی می باشــد، زیرا ضریب مثبت بدســت آمده است. 
پیش نیاز تحقق احساس امنیت، اقدامات و رویه های دولت 
و اثربخشی ارتباطات میان دولت و شهورندان است. محققان 
تقویت ارتباط با مردم را یک ســرمایه گذاری ارزشمند در 
زمینه خط مشی گذاری عمومی می داند  افزایش پاسخگویی 
و احساس امنیت را یکی از نیروهای محرکی معرفی می کند 

که دولت ها را مجبور به استحکام بخشیدن به ارتباطات خود 
با مردم کرده اســت. دار پاسخ به این ناکارآمدی ها، گفتمان 
جدیدی به نام دخالت فعال مردن مطرح شــده اســت که 
تاکید بیشتری به اشتراک گذاری اطلاعات و قدرت اجرایی 
با مردم دارد. دخالت فعال مردم به این معناســت که آن ها 
باید از ابتدا در تنظیم برنامه عمل دولت برای تعریف فرایند 
طراحی خط مشی های عمومی، مشارکت فعال داشته باشند. 
لذا با توجه به مطالب گفته شده نتیجه می شود که  مدیریت 

ارتباط با شهروند بر احساس امنیت تاثیر معناداری دارد.
نتایج بدســت آمده از آزمون معادلات ساختاری برای 
فرضیــه چهارم بررسی تاثیر مدیریت ارتباط با شــهروند بر 
اعتماد عمومی نشان داد که مقدار معناداری برابر با )7.351( 
بوده، با توجه به این که مقدار کســب شــده از عدد بحرانی 
1/96 بیشــتر بوده، در نتیجه می توان بیان کرد که فرضیه 
چهارم تایید شــد. همچنیــن مقدار بار عامــلی در حالت 
اســتاندارد برابر با )0.518( می باشــد که نشان می دهد که 
تاثیر مدیریت ارتباط با شهروند بر اعتماد عمومی مثبت، در 
جهت مستقیم و افزایشی می باشد، زیرا ضریب مثبت بدست 
آمده اســت. اعتماد یکی از عناصر مهم ســرمایه اجتماعی 
اســت که رکنی جدایی ناپذیــر از مجموعه ثروت یک ملت 
است. در امر مشارکت وجود اعتماد ضروری است. محققان 
معتقدند با فراتر رفتن میــزان اعتماد از محدوده خانواده و 
نظام خویشــاوندی به حوزه های گسترده تر در مقیاس های 
فرامحلی در قلمروهای روســتایی، شــهری و ملی، میزان 
مشــارکت نیز در بازتولید و ارتقای اعتماد اجتماعی توسعه 
یافته در قالب گسترش صداقت، وفاداری، حسن نیت، وظیفه 
شناسی، وفای به عهد، ثبات در اندیشه و عمل موثر خواهد 
بــود.  در واقع با تقویت اجتمــاع اخلاقی و تعهد عملی به 
التزام های اخلاقی در سطوح یمان فردی، بین فرد و نهادها 
و نیز بین نهادی، فرایند اعتماد اجتماعی در سطوح اعتماد 
افراد نســبت به یکدیگر و نیز اعتماد اجتماعی نســبت به 
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نهادهــای اجتماعی و مامورانی که متــولی و عامل در الین 
نهادها هستند، وقت لازم را کسب خواهد کرد و زمینه تعاون 
و مشارکت اجتماعی خواهد بود. مشارکت همچنین تعامل 
میان شهروندان و دولت مردان را مفیدتر می کند و سرمایه 
اجتماعی و اعتماد عمومی را ارتقا می دهد. دخالت شهروندان 
در اداره امور عمومی پاسخگویی کارگزاران دولتی را افزایش 
می دهد و آن ها را نســبت به انتظارات مردم پاســخگوتر و 
حساس تر می سازد. لذا با توجه به مطالب گفته شده نتیجه 
می شود که مدیریت ارتباط با شهروند بر اعتماد عمومی تاثیر 

معناداری دارد. 
نتایج بدســت آمده از فرضیه پنجم نشان داد که تاثیر 
احساس امنیت بر مشارکت عمومی شهروندان تایید شد زیرا 
مقدار معناداری برابر با )3.794( بــوده، در نتیجه می توان 
بیــان کرد که فرضیه پنجم تایید شــد. همچنین مقدار بار 
عاملی در حالت اســتاندارد برابر با )0.286( می باشــد که 
نشان می دهد که تاثیر احساس امنیت بر مشارکت عمومی 
شهروندان مثبت، در جهت مستقیم و افزایشی می باشد، زیرا 
ضریب مثبت بدســت آمده است. امنیت، احساس آرامش و 
اطمینان از عدم تعرض به جان، مال و ســایر حقوق انسان 
است. این ارزش انحصاری یکی از ضرورت های زندگی فردی 
و اجتماعی اســت. به دنبال افزایش جمعیت و گســترش 
شتابان شهرنشینی و تحولات اجتماعی، اقتصادی، سیاسی 
و فرهنگی ناشی از آن ناهنجاری های اجتماعی در شــهرها 
به طور سرســام آوری افزایش یافته اســت. نیا به امنیت از 
عمیق ترین و حیاتی ترین نیازهای انســانی است و در هیچ 
دوره ای از تاریخ، بشر بین نیاز از آن نبوده و نخواهد بود. از 
طرفی هیچ عنصری برای پیشــرفت، توسعه و تکامل جامعه 
و همچنین شکوفایی اســتعدادها مهمتر از عنصر امنیت و 
تامین آرامش در جامعه نست و توسعه اجتماعی و فرهنگی، 
خلاقیت و فعالیت ارزشمند بدون امنیت امکان پذیر نخواهد 
بود. لذا برای دســتیابی به توسعه همه جانبه اجتماعی باید 

میزان امنیت افزایــش یابد و بدین ترتیــب می تواند تاثیر 
مثبتی بر مشــارکت عمومی شــهروندان داشته باشد. لذا با 
توجه به مطالب گفته شده نتیجه می شود که احساس امنیت 

بر مشارکت عمومی شهروندان تاثیر معناداری دارد.
نتایج بدســت آمده نشــان داد که بررسی تاثیر اعتماد 
عمومی بر نگرش نســبت بــه آینده نشــان داد که مقدار 
معناداری برابر با )3.409( بــوده، با توجه به این که مقدار 
کسب شــده از عدد بحرانی 1/96 بیشــتر بوده، در نتیجه 
می توان بیان کرد که فرضیه ششــم تایید شــد. همچنین 
مقدار بار عاملی در حالت استاندارد برابر با )0.315( می باشد 
که نشــان می دهد که تاثیر اعتماد عمومی بر نگرش نسبت 
به آینده مثبت، در جهت مســتقیم و افزایشی می باشد، زیرا 
ضریب مثبت بدســت آمده است. دلایل و انگیزه های مردم 
برای مشارکت متفاوت است. کنش های مربوط به مشارکت 
همگانی رفتارهایی معقــول و هدفمندند و این یعنی قصد 
مردم این است که از طریق ابزراهای مناسب به نتایج خاصی 
برسند. لذا مه مترین عامل در جلب مشارکت اجتماعی وجود 
انگیــزه، آگاهی، علاقه مردم و حاکمیت فرهنگ معیاری در 
جامعه اســت و بزرگترین مانع مشارکت اجتماعی فرهنگ 
خودمحوری و خودپسندی در جامعه است. عوامل مختلفی 
می تواند در مشارکت شهروندان تاثیر بگذارد که از آن جمله 
می توان به اعتماد عمومی اشاره کرد. اعتماد مهم است زیرا 
یک تمایل قوی به درک این اســت که چگونه مشارکت اثر 
بخــش را در درون جامعه ایجاد کنیــم. همین طور اعتماد 
عمومی باعــث ایجاد تغییرات در ماهیت کار می شــود که 
سبک های قدیمی مشارکت نمی تواند در این زمینه کارساز 
باشــد. همچنین باعث ایجاد تغییرات در ماهیت مشارکت 
می شــوند که تاکید بیشــتری بر شــکل های داوطلبانه از 
مشارکت می شــود. لذا با توجه به مطالب گفته شده نتیجه 
نمی شود که  اعتماد عمومی بر مشارکت عمومی شهروندان 

تاثیر معناداری دارد.
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نتایــج تحلیل معادلات ســاختاری جهت بررسی نقش 
میانجی احســاس امنیت نشــان داد که مقــدار معناداری 
برابر با 2/911 کسب شــد و چون این مقدار بیشتر از عدد 
بحرانی 1/96 بدســت آمده در نتیجــه فرضیه هفتم تایید 
شــده، همچنین ضریب اســتاندارد برابر با 0/102 بدست 
آمده، که این مقدار مثبت می باشــد. در نتیجه می توان بیان 
داشت که مدیریت ارتباط با شــهروند بر مشارکت عمومی 
شهروندان نقش میانجیگری احساس امنیت تاثیر معناداری 
دارد. مشارکت در تمامی ابعاد زندگی شکل گرفته است اما 
هنوز آن گونه که باید و شاید مشارکت در همه ابعاد زندگی 
گسترش نیافته اســت. امنیت پدیده ای ادراکی و احساسی 
است که در شــناخت آن باید به نا امنی توجه کرد. ادراک 
اغلب خصلتی نظری، انتزاعی و ذهنی دارد.  از جمله عواملی 
که می تواند احســاس امنیت شــهروندان را تحت تاثیر قرار 
دهد، مدیریت ارتباط با شهروندان است. زیرا هر چقدر بتوان 
زمینه را برای ایجاد ارتباط و مشارکت شهروندان ایجاد کرد 
به همان اندازه نیز می توان از آنها انتظار مشارکت عمومی در 
زمینه ها و مسائل مختلف داشت. لذا می توان گفت مدیریت 
ارتباط با شــهروند بر مشــارکت عمومی شــهروندان نقش 

میانجیگری احساس امنیت تاثیر معناداری دارد.
نتایــج تحلیل معادلات ســاختاری جهت بررسی نقش 
میانجی احســاس امنیت نشان داد که مقدار معناداری برابر 
با 3/345 کسب شد و چون این مقدار بیشتر از عدد بحرانی 
1/96 بدســت آمده در نتیجه فرضیه هشــتم تایید شــده، 
همچنین ضریب اســتاندارد برابر با 0/112 بدست آمده، که 
این مقدار مثبت می باشد. در نتیجه می توان بیان داشت که 
مدیریت ارتباط با شــهروند بر مشارکت عمومی شهروندان 
نقــش میانجیگری اعتمــاد عمومی تاثیر معنــاداری دارد. 
برخی محققان معتقدند که اعتماد نوعی ســازوکار انسجام 
دهنده است که وحدت را در سیستم های اجتماعی ایجاد و 
حفظ می کند و به مثابه پدیده ای است تسهیل گر که باعث 

بهره وری بیشتر سازمان ها می شود. اعتماد عامل بسیار مهمی 
در کارایی و اثربخشی هر گروه اجتماعی است و همچنین در 
همکاری و تعارض، ارضا نیازها، مشارکت و ارتباطات عاملی 
مهم به شــمار می آید. یکی از عواملی کــه تاثیر معناداری 
بر اعتماد عمومی شــهروندان می گذارد، مدیریت ارتباط با 
شهروند اســت. مدیریت ارتباط با شهروندان فرایند تعامل 
با شــهروندان از طریق کانال های مختلف ارتباطی و تقویت 
رابطه با آن هاست. این رویکردی فرارتر از بازاریابی رابطه ای و 
کوشش برای نگهداری شهروندان است. مشارکت شهروندان 
بالاترین سطح روابط با مشــتری است و مستلزم همکاری 
شهروندان در فرایند تولید و عرضه محصولات یک شرکت و 
ارائه نوآوری های بیشتر به منظور کسب ارزش بیشتر است. 
لذا زمانی که ارتباط با شــهروندان به درستی مدیریت شود، 
زمینه لازم جهت مشــارکت عمومی آن ها نیز افزایش پیدا 
می کند. لذا با توجه به مطالب گفته شده نتیجه می شود که  
مدیریت ارتباط با شــهروند بر مشارکت عمومی شهروندان 

نقش میانجیگری اعتماد عمومی تاثیر معناداری دارد.
نتایــج تحلیل معادلات ســاختاری جهت بررسی نقش 
میانجی احســاس امنیت نشان داد که مقدار معناداری برابر 
با 3/675 کسب شد و چون این مقدار بیشتر از عدد بحرانی 
1/96 بدســت آمده در نتیجه فرضیه هشــتم تایید شــده، 
همچنین ضریب اســتاندارد برابر با 0/138 بدست آمده، که 
این مقدار مثبت می باشد. در نتیجه می توان بیان داشت که 
مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده با نقش 
میانجیگری احساس امنیت تاثیر معناداری دارد. اصولا بحث 
امنیت شهروندان پدیده ای فراگیر و حتی تبدیل به دغدغه 
اصلی ســازمان ها شده است. شناخت عوامل مرتبط با آن و 
نقش مشارکت های مردمی و سازمان های غیررسمی در آن 
در جامعه هم برای امنیت مردم و هم ســازوکار ســازمان ها 
از اهمیت ویژه ای برخوردار اســت. یکی از عوامل تاثیرگذار 
بر احساس امنیت شهروندان، مدیریت ارتباط با شهروندان 
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اســت که هر چقدر در ایجاد این مشــارکت موفق تر عمل 
کنند، باعث می شــود شهروندان نســبت به آینده دیدگاه 
بهتری داشته باشند و در رابطه با مسائل و مشکلات مطرح 
جامعه راهکارهایی مفیدی ارائه دهند. لذا با توجه به مطالب 
گفته شده نتیجه می شود که :  مدیریت ارتباط با شهروند بر 
نگرش نســبت به آینده با نقش میانجیگری احساس امنیت 

تاثیر معناداری دارد.
نتایــج تحلیل معادلات ســاختاری جهت بررسی نقش 
میانجی احســاس امنیت نشان داد که مقدار معناداری برابر 
با 3/399 کسب شد و چون این مقدار بیشتر از عدد بحرانی 
1/96 بدســت آمده در نتیجه فرضیه هشــتم تایید شــده، 
همچنین ضریب اســتاندارد برابر با 0/163 بدست آمده، که 
این مقدار مثبت می باشد. در نتیجه می توان بیان داشت که 
مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده با نقش 
میانجیگری اعتماد عمــومی تاثیر معناداری دارد. اعتماد را 
به درســتی نوعی کنش مخاطره آمیز معرفی کردند. به این 
معنــا که در فرایند اعتمادورزی، هــر فرد در مقابل رفتاری 
که انجام می دهد از دیگری توقع دارد پاســخ مناسب مورد 
انتظــار به ان رفتار دهد. در واقع اعتماد عمومی ابتکار عمل 
به دیگران داده می شــود و ممکن است آن ها قاعده بازی را 
به هــم بزنند و مطابق با توقعــات و انتظارات موجود عمل 
نکنند. یکی از عوامل تاثیرگذار بر موضوع اعتماد شهروندان، 
مدیریت ارتباط با شــهروند اســت. هر چقدر شهروندان در 
زمنیه ها و مســائل مطرخ شده در ســازمان بهتر مدیریت 
شــوند و علم و آگاهی و سطح دانش خود را بالاببرند باعث 
می شود دیدگاه و نگرش بهتری نسبت به آینده داشته باشند 
و می توانند در رفتارهای شهروندی مثبت نیز شرکت داشته 
باشــند. لذا با توجه به مطالب گفته شده نتیجه می شود که 
مدیریت ارتباط با شهروند بر نگرش نسبت به آینده با نقش 

میانجیگری اعتماد عمومی تاثیر معناداری دارد.

با توجه به نتایج کسب شده پیشنهادهای زیر ارائه شده 
است:

به مدیران و مســئولان ســازمان توصیه می شود که با 
برگزاری جلســات دوره ای نظرات تمــام کارکنان را جویا 
شده و در تصمیم گیری های سازمان از آن ها استفاده کنند 
و همچنین در این جلســات اجازه داده شــود که کارکنان 
تمام نظرات مرتبط با شــغل را آزادانه بیان کنند. به مدیران 
و مسئولان ســازمان توصیه می شــود به تقویت اثربخشی 
سیســتم های اطلاعات از طریق تصویــب قوانین و مقررات 
مناســب امنیــتی و تمرکز بر اجرای موثــر آن بپردازند. به 
مدیران و مســئولان سازمان توصیه می شــود که به ایجاد 
مفاهیــم فرهنگی، ارزش هــا، باورهای مشــترک از طریق 
ارتباطات رسمی و غیررسمی بپردازند. به مدیران و مسئولان 
سازمان توصیه می شود که که به حقوق شهروندی سازمانی 
کارکنان اهمیت بیشــتری دهند زیرا وقتی کارکنان ببینند 
دارای حقوق شــهروندی سازمانی هستند به احتمال زیاد از 
خود رفتار شهروندی نشان میدهند هر چند برخلاف تمایل 
آنها باشد. به مدیران و مسئولان سازمان توصیه می شود که 
رسیدگی به وضعیت ارتقا و امنیت شــغلی و برقراری امکان 
ارتبــاط موثر کارکنان با مســئولین و فراهم کردن امکانات 
و مشــارکت آن ها در تصمیم گیــری، باید در اولویت اول با 
هدف بهبود وضعیت شــغلی کارکنان قرار گیرد. به مدیران 
و مســئولان سازمان توصیه می شود که با با شهروندن خود 
نه به مثابه یک مشــتری بلکه به منزله اعضای یک جامعه 
دموکراتیــک تعامل برقــرار کنند. به مدیران و مســئولان 
ســازمان توصیه می شــود که که با برگــزاری همایش ها و 
کنفرانس هــا به منظور بالا بردن دانش کارکنان، از ایده های 
موفق کارکنان به نفع ســازمانی استفاده کنند. به مدیران و 
مســئولان سازمان توصیه می شود که سیستم های مدیریت 
ارتباط با شــهروند را با سیســتم های دیگر ترکیب کرده و 
دانش حقیقی کارمندان رده پایین و دانش کارکردی مدیران 
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و تصمیــم گیرندگان رده بالا را بــه یکدیگر پیوند دهند. به 
مدیران و مسئولان سازمان توصیه می شود که که به منظور 
تقویت رفتار شهروندی سازمانی باید از طریق دخالت دادن 
کارکنان در امور تصمیم گیری، تشویق کارکنان به آگاهی از 
مسائل روز، نسبت به مســائل و مشکلات کارکنان قضاوت 
درســت و عمیقی داشــته باشند و شــرایط را برای ارتقای 

اعتماد و عزت نفس کارکنان مهیا کنند.
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