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چكيده
براي طراحي يك سيستم پاسخگويي مناسب، يافتن عوامل موثر بر آن در وهله اول، يكي از 
ضرورياتي است كه بايستي مورد توجه قرار گيرد. در اين مقاله كه حاصل يك كار پژوهشي است، 
تلاش شده است تا عوامل موثر بر پاسخگويي كاركنان به عنوان اولين قدم در طراحي يك سيستم 
پاسخگويي مناسب مورد تجزيه و تحليل قرار گيرند و به ترتيب اهميت بيان شوند. با توجه به نتايج 
به دست آمده از تجزيه و تحليل داده هاي جمع آوري شده، » بازرسي و اصلاح اداري« به عنوان 
عامل اول و » شايسته سالاري« به عنوان عامل دوم تاثير گذار در پاسخگويي استنتاج شد. همچنين 

بررسيها نشان داد كه ميزان پاسخگويي در سازمان مورد نظر در وضعيت مطلوبي قرار ندارد. 

علاءالدين رفيع زاده بقرآباد
  دكتر عباس منوريان

بررسي عوامل موثر 
بر پاسخگويي به ذي نفعان 

)مطالعه موردي(
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درباره  گزارشي  فرايند:  پاسخگويي   .5
چگونگي انجام يك كار؛

براي  گزارش  بالا:  به  رو  پاسخگويي   .6
كه  مراتبي  سلسله  لحاظ  از  بالا  مقامات 
نماينده  كه  كساني  به  غيرمستقيم  طور  به 

جامعه هستند، مي رسد؛
براي  توضيح  پايين:  به  رو  پاسخگويي   .7

مشتريان، رأي دهندگان و شهروندان؛ 
8. پاسخگويي سوي بيرون: گزارش براي 

همكاران؛ 
در  پاسخگويي  عمومي:  پاسخگويي   .9

مورد قراردادهاي عمومي.
بطور كلي نظريه پردازاني مثل: رمزك، 
هيوز  و  ازبورن  كامپبل،  پاول،  براونل، 
صراحتاً اهميت پاسخگويي را بيان مي كنند. 
همچنين نظريه پردازاني مثل ميشل، سايمون 
و موسكا پاسخگويي سياسي و بوركراتيك 
را در موقعيت هاي مختلف مورد بررسي 
قرار مي دهند. براي مثال هربرت سايمون 
وهله  در  دارد  امكان  گرچه  گويد:  مي 
وجود  كه  رسد  نظر  به  اينطور  نخست 
يك نظام اداري كارآمد در افزايش قدرت 
سيستم براي پاسخگويي بيشتر به خواسته 
هاي مردم مؤثر است، اما وجود چنين نظام 
اداري ممكن است با ارزشهاي دمكراتيك 

در تضاد باشد.
كه:  دارد  مي  بيان  ميشل  مقابل،  در 
قابل  توانايي  از  سياسي  نظام  چنانچه 
توجهي برخوردار و ظرفيت سيستم در حد 
پاسخگويي به نيازهاي توده مردم باشد، در 
اين صورت بوروكراتيزه شدن سياسيون و 
نمي  بوروكراتها  زدگي  سياست  همچنين 
دمكراسي  ارزشهاي  به  اي  خدشه  تواند 

وارد آورد. )قوام، 1380(
ميشل، معتقد است كه سياست زدگي 
كارمندان  كه  شود  مي  سبب  بوركراسي 
به  نسبت  قويتري  موضع  از  ادارات 
سياست مداران برخوردار باشند، در نتيجه 
چارچوب  در  مردم  منتخب  سياستمداران 
هاي  خواسته  تأمين  به  قادر  دمكراسي 
عملًا  زيرا  بود،  نخواهند  خود  موكلان 
ها  مشي  خط  تعيين  و  تصميمات  تعيين 
است،  مداران  سياست  وظايف  از  كه  را 
گروهي افراد غير منتخب و اداري بر عهده 
خواهند داشت، از طرفي ميشل بر اين نظر 
در  توانند  نمي  بوروكراتها  كه چون  است 
سهيم  منتخب  سياستمداران  تعهدات  كلية 

پاسخگويي، نوعي ارتباط پيرامون»قدرت« 
و »مسئوليت« وجود دارد. نظامهاي ارزيابي 
به  چنانچه  عموماً  سازماني  ترتيبات  و 
گونه اي باشند كه مسئوليت براي پيامدهاي 
معين شده برعهده افراد خاص باشد، داراي 
از  اي  عده  هستند.   پاسخگويي  مشخصه 
شناخت  براي  اند  كرده  سعي  دانشمندان 
تقسيم  نوعي  به  را  آن  مفهوم  اين  دقيقتر 
اشاره  آنها  از  به چند مورد  كنند كه  بندي 
را  پاسخگويي  مدلي،  در  رمزك  مي شود. 
به چهار نوع تقسيم بندي مي كند. )فقيهي، 

)1380
نظارتهاي  به  سازماني:  پاسخگويي   .1
بر  مبتني  و  مي شود  گفته  سازمان  دروني 

روابط فرادست و فرودست است. 
نظارتهاي  شامل  قانوني:  پاسخگويي   .2
انطباق  و هدفش  بوده  عملكرد  بر  بيروني 

عملكرد با الزامات قانوني است. 
3. پاسخگويي حرفه اي: جنبه دروني دارد 
و منبع استاندارد ارزيابي عملكرد، قضاوت 

شخصي خود كارمند است. 
4. پاسخگويي سياسي: جنبه بيروني دارد 
و منبع استاندارد ارزيابي عملكرد، ديگرانند 

و نه خود شخص. 
وي همچنين پاسخگويي را براي تامين 
سه هدف عمده ذكر مي كند كه عبارت اند 

از: 
كننده  تضمين  عنوان  به  پاسخگويي   .1

منافع عمومي؛ 
2. پاسخگويي به عنوان ابزاري براي بهبود 

خدمات دولتي؛ 
3. پاسخگويي به عنوان ابزار كنترل دولت. 
ناكامورا، پاسخگويي را به دو بخش 
پاسخگويي سياسي و پاسخگويي اداري 

 )Nakamura,1990( .تقسيم مي كند
پراچياپروت، تقسيم بندي وسيعتري را 
 Prahyapruit,( كند.  مي  ارائه  شرح  اين  به 

)1994
1. پاسخگويي مستقيم: گزارش فرد درباره 

چگونگي انجام وظايف خود؛
ضمني:  يا  مستقيم  غير  پاسخگويي   .2
توضيح براي اعمالي كه مرئوسان يك فرد 

انجام مي دهند؛
درباره  گزارشي  مديريت:  پاسخگويي   .3

وظايف مدير؛
درباره  گزارشي  دولتي:  پاسخگويي   .4

حاصل اجراي يك برنامه ؛

مقدمه 
پاسخگويي در بخش دولتي، مبتني بر 
اين فرض است كه تصميمات و اقدامات 
اقتصادي،  امور  بر  همواره  كارگزاران 
سياسي، اجتماعي و فرهنگي جوامع شديداً 
تأثير مي گذارند. در نظامهاي سياسي مردم 
سالار، آرا و نظرات مردم در تصميمات و 
آراي نمايندگان منتخب آنها متجلي مي شود 
كارگزاران  و  مديران  مردم،  نمايندگان  و 
دستگاه حكومتي را تعيين مي كنند. از اين 
رو مردم به طور مستقيم در انتخاب مديران 
و كارگزاران اجرايي دولت دخالت ندارند. 
دولتي  سازمانهاي  مديران  ديگر  سويي  از 
خود ساير كارگزاران را منصوب و به آنها 
بنابراين سوال  كنند.  مي  واگذار  اختيارات 
اساسي اين است كه چگونه مي توان رفتار 
و تصميمات كارگزاران را در جهت تأمين 
منافع مردم هدايت كرد و اطمينان يافت كه 
در  اجرايي دولت  سازمانها و دستگاههاي 

راستاي منافع عمومي گام بر مي دارند. 
 پيدا كردن عوامل مؤثر بر پاسخگويي 
افراد، به عنوان هدف اصلي در اين پژوهش 
مورد توجه بوده و سعي بر آن بوده است 
كه ميزان هر يك از عوامل پس از تجزيه 
و تحليل مورد سنجش قرار گيرد و بدين 
سازي  پياده  جهت  در  مهمي  گام  ترتيب 
مورد  سازمان  در  پاسخگويي  سيستم  يك 
پژوهش برداشته شود. لازم به ذكر است كه 
اين پژوهش در يكي از سازمانهاي داخل 
اين  در  آن  نام  كه  است  شده  اجرا  كشور 

مقاله بيان نشده است.

1. پيشينه پژوهش
 مفهوم پاسخگويي، ريشه هاي خود را 
در مفاهيمي مانند»نظريه كلاسيك مديريت« 
و »تقسيم كار« و ويژگيهاي شغلي مي يابد. 
و  تيلور  علمي  مديريت  ديدگاه  با  همسو 
همسو با هنجارهاي كاملًا شايع و منصفانه، 
كارمندان يك سازمان، نسبت به بخشي از 
كار كه در كنترل مستقيم آنهاست، پاسخگو 
آنان  كه  است  اينگونه فرض شده  هستند. 
هم مي توانند و هم اراده خواهند كرد كه 
است،  بوده  توافق  مورد  قبلًا  كه  نتايجي 
پاسخگويي  در  بنابراين  آورند.  دست  به 
را  كار  نتايج  كه  است  شده  فرض  چنين 
افراد  اقدامات خاص  به  مي توان مستقيماً 
و گروهها متصل كرد. به شكل كلي تر، در 
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براي  لازم  آمادگي  فاقد  اصولاً  و  باشند 
نتيجه  در  هستند،  مسؤليتها  اينگونه  قبول 
خواهد  وجود  به  تعارضهايي  و  درگيري 
به  قادر  اداري  نظام  نه  نتيجه  در  و  آمد 
اجراي تصميمات در جهت پاسخگويي به 
نيازهاي عامه است و نه آنكه سياستمداران 
مي توانند نقش اساسي در تعيين خط مشي 
استراتژيك  و  اساسي  تصميمات  اتخاذ  و 
هيوم،  و  )ترنر  باشد  داشته  عهده  به  را 

.)1379
كات و ماري استانداردهاي مربوط به 
پاسخگويي را در سه دسته نوع اطلاعات،  
عملكرد اطلاعات و كيفيت اطلاعات مورد 
بررسي قرار مي دهد و عوامل قابل سنجش 
سازماني  واحد  فردي،  سطح  چهار  در  را 
، سازمان و سيستم اجتماعي تقسيم بندي 
مي كند و پاسخگويي در هر چهار سطح 
را سر لوحه مطالعات خود قرار مي دهد. 

)Cut and Mury, 2002(
سه  در  را  پاسخگويي  نظام  اعرابي، 
و  اداري  نظام  اساسي،  حقوق  كلي  محور 
جامعه مدني مورد بررسي قرار داده و پنج 
ژاپن  انگلستان،  فرانسه،  امريكا،  كشور:  
شده  ذكر  محورهاي  توجه  با  را  ايران  و 
مقايسه كرده است. در بعُد نظام اداري سه 
اداري  اصلاح  سالاري،  شايسته  شاخص 
خود  به  توجه  مركز  را  اداري  بازرسي  و 
)اعرابي،  است.  كرده  بررسي  و  داده  قرار 
بيان  1380( بر اساس آنچه در اين بخش 
نظريه  همه  كه  داشت  اظهار  مي توان  شد، 
پردازان به نوعي وجود پاسخگويي را براي 
حفظ و بهبود اعتماد عمومي لازم دانسته و 
هر كدام جنبه هايي از پاسخگويي را مورد 

تجزيه و تحليل قرار داده اند.
براونل، پاسخگويي را يكي از راههاي 
ايجاد اعتماد عمومي مي داند و بيان مي كند 
باشند،  پاسخگو  بايد  دولتي  مديران  كه 
به  كمك  براي  و  كنند  پرهيز  سرزنش  از 
راهكار  و  كنند  همكاري  مردم  مشكلات 

بجويند. )الواني و دانايي فرد، 1380(.

گونه هاي پاسخگويي در بخش دولتي 
رمزك مدلي ارائه مي دهد كه براساس 
»سياسي«،  گونه هاي  به  پاسخگويي  آن 
قابل  اي«  »حرفه  و  »سازماني«  »قانوني«، 
تفكيك است. جدول شماره)1( گونه هاي 
دهد.  مي  نشان  را  پاسخگويي  چهارگانه 

منبع  بعُد  دو  از  پاسخگويي  اين شكل  در 
نظارت )دروني و بيروني( و ميزان استقلال 
)كم و زياد( نشان داده شده است. )فقيهي، 

)1380
نظارتهاي  به  سازماني:   پاسخگويي 
دروني سازمان گفته مي شود. در اين نوع 
فرادست  روابط  بر  مبتني  كه  پاسخگويي 
عملكرد  بر  مديران  است،  فرودست  و 
دارند،  اندكي  اختيار  اغلب  كه  كاركناني 
و  مستقيم  نظارتهاي  كنند.  مي  نظارت 
روشني  مصاديق  عملكرد،  ادواري  بازبيني 
همچنين  است.  سازماني  پاسخگويي  از 
تدوين مقررات، بخشنامه هاي سازماني و 
ديگر ساز و كارهاي نظارتي كه اختيارات 
اين  زمره  در  كند،  مي  محدود  را  كاركنان 

نوع پاسخگويي قرار مي گيرند. 
برگيرنده  قانوني:در  پاسخگويي   
كه  است  عملكرد  بر  بيروني  نظارتهاي 
هدف آن انطباق عملكرد با الزامات قانوني 
و قوانين اساسي است. اساس پاسخگويي 
نهاده  وكيل  موكل/  روابط  بر  قانوني 
وكيل  آيا  كه  است  اين  سوال  است.  شده 
انتظارات موكل را تأمين كرده است؟ اين 
پاسخگويي اغلب از راه رسيدگيهاي ويژه 
و  مالي  مميزيهاي  تقنيني،  نظارتهاي  نظير 
صورت  بيروني  بازرسيهاي  و  اي  برنامه 

مي گيرد. 
سياسي:  و  اي  حرفه  پاسخگويي 
و  دروني  جنبه  اي  حرفه  پاسخگويي 
دارد.  بيروني  جنبه  سياسي  پاسخگويي 
و  اي  حرفه  پاسخگويي  ميان  تفاوت 
سياسي را در منبع تعيين استاندارد عملكرد 
مي توان يافت. به عبارت ديگر، بايد ديد 
مبناي  كه  را  عملكرد  استاندارد  كسي  چه 
تعيين  است،  پاسخگويي  براي  قضاوت 

خواهد كرد. 

در پاسخگويي حرفه اي منبع استاندارد 
كارمند  فرد  شخصي  قضاوت  عملكرد، 
سياسي  پاسخگويي  در  آنكه  حال  است. 
اين منبع، ديگرانند و نه خود شخص. در 
استقلال  اي  حرفه  پاسخگويي  نظامهاي 
افراد براي تصميم گيري ها كم و بيش حفظ 
مي شود و عملكرد آنان با هنجارهاي حرفه 
اي، اعتقادات و تجارب آنان مورد قضاوت 

قرار مي گيرد. )فقيهي، 1380(
به  مديران  سياسي  پاسخگويي  در 
خواسته هاي مقامات سياسي يعني منتخبان 
مردم، همچنين گروههاي ذي نفع و ساير 
به  شوند.  مي  جوابگو  سياسي  نهادهاي 
نظارت  سياسي،  پاسخگويي  ديگر  عبارتي 
صاحبان و مالكان اصلي سازمانها برعملكرد 

مديران است. 
چهارگانه  انواع  از  يك  هر  در 
رفتاري  انتظارات  و  ارزشها  پاسخگويي، 
تأكيد است. جدول شماره  اي مورد  ويژه 
)2( انواع نظامهاي پاسخگويي را برحسب 
ارزش مورد تأكيد و انتظارات رفتاري نشان 

مي دهد. 

پاسخگويي در بخش دولتي
سيستم  يك  نيازمند  دولتي  هر 
كند  عمل  طريقي  به  تا  است،  پاسخگويي 
پاسخگويي  باشد.  جامعه  تائيد  مورد  كه 
مبناي هر جامعه اي است كه ادعا مي كند 
كه دموكراتيك است. شايد بتوان اين جمله 
را برعكس با شدت بيشتر بيان كرد. لازمة 
دموكراسي داشتن يك سيستم پاسخگويي 
مناسب است. سازمانهاي دولتي، به وسيله 
و  شوند  مي  ايجاد  مردم  براي  و  مردم 
باشند. پاسخگو  آنها  برابر  در  مي بايست 
رابطه بين شهروندان و دولت را مي توان 
به رابطه بين موكل/ وكيل تشبيه كرد، زيرا 

قانونيسازماني

سياسيحرفه اي

جدول 1 : گونه هاي پاسخگويي در بخش دولتي 

دروني                   بيروني

ميزان استقلال
كم

زياد
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مديران  آشنايي  شاخصهاي  طريق  از  كه 
در  اصلاحات  جامعه،  روز  شرايط  با 
ارباب  آزمونهاي ورودي، احقاق حقوق 
ارزشمند  اداري،  بازرسيهاي  رجوع، 
دريافت  و  پاسخگويي  ملاك  شمردن 
شكايات مردمي مورد آزمون قرار گرفت، 
به عنوان اولين عامل موثر در پاسخگويي 

مديران و كاركنان شناخته شد.
كه  نيز  عامل  اين  سالاري:  شايسته  ب- 
ساختار  شناخت  شاخص  دو  طريق  از 
براساس  ارتقا   و  نظارت  و  كنترل  اداري، 
ملاك ارشديت مورد بررسي قرار گرفت، 
در  تاثيرگذار  مهم  عامل  دومين  عنوان  به 
پاسخگويي مديران و كاركنان شناخته شد.

همچنين بررسيها نشان داد كه سازمان 
مورد نظر از لحاظ پاسخگويي در وضعيت 

خيلي مطلوبي قرار ندارد.

4. پيشنهادها
هاي  يافته  بر  مبتني  پيشنهادهاي   .1-4

كمي پژوهش
الف( نتايج اين پژوهش نشان مي دهد كه 
پاسخگويي  بر  تاثيرگذار  عامل  مهمترين 
اصلاح  و  »بازرسي  كاركنان  و  مديران 
شود  مي  پيشنهاد  بنابراين  است.  اداري« 
در  بيشتري  زمان  و  وقت  سازمانها  در  كه 
امر برنامه ريزي در زمينه هاي بازرسي و 
اصلاحات اداري صرف شود و اصلاحات، 
بالا بردن  آينده نگري و در جهت  با  توام 
و  نيازها  مسائل،  تحليل  و  تجزيه  قدرت 
مشكلات اداري و پيش بيني نتايج حاصل 
براي  شوند.  پيگيري  گيريها  تصميم  از 
انجام اين امر، بايد توان و مهارت هريك 

و  خصوصي  بخش  پاسخگويي  مقايسه 
دولتي

به هر حال بين پاسخگويي بخش دولتي 
و بخش خصوصي، تفاوتهايي وجود دارد. 
پاسخگويي سياسي  فاقد  بخش خصوصي 
احتمالاً  زيرا  است،  دولتي  بخش  شبيه 
شود.  نمي  ديده  آن  در  دقيقي  معيارهاي 
در نتيجه، به نظر مي رسد كه پاسخگويي 
در بخش دولتي قابل مقايسه با پاسخگويي 
ممكن  حتي  و  باشد  خصوصي  بخش  در 
پاسخگويي  بخش،  دو  اين  مقايسه  است 
در بخش دولتي را غير واقعي جلوه دهد؛ 
عنوان  به  خصوصي  بخش  كه  مادام  زيرا 
پاسخگو پابرجاست، بخش دولتي متهم به 

پاسخگو نبودن خواهد شد. 

2. مراحل و روش تحقيق
توصيفي،  روش  از  تحقيق  اين  در 
ميداني و كاربردي استفاده شده است. يكي 
از ابزارهاي جمع آوري اطلاعات پرسشنامه 
بوده است. دو نوع پرسشنامه در اين تحقيق 
مورد استفاده قرار گرفته كه پرسشنامه اولي 
مخصوص كاركنان و مديران و پرسشنامه 
دوم مختص مراجعان به شعبه هاي سازمان 

مورد پژوهش بوده است.

3. تحليل نتايج به دست آمده
از  حاصل  هاي  يافته  به  توجه  با 
دو  شده،  آوري  جمع  داده هاي  بررسي 
دسته از عواملي كه در پاسخگويي مديران 
كه  شدند،  شناسايي  مؤثرند،  كاركنان  و 

عبارت بودند از: 
الف- بازرسي و اصلاح اداري: اين عامل 

در حقيقت، شهروندان موافقت كرده اند كه 
ديگري اداره جامعه را به نام آنها بر عهده 
كه  كنند  حاصل  اطمينان  بايد  ولي  بگيرد، 

علائق آنها مورد توجه قرار گرفته است.
پاسخگويي در بخش دولتي با آنچه در 
بخش خصوصي وجود دارد، كاملًا متفاوت 
است اغلب عقيده بر آن است كه مؤسسات 
نه  خصوصي  بخش  با  مقايسه  در  دولتي 
خود  اين  و  پاسخگو  نه  و  هستند  مسئول 
دليلي براي كاهش اندازه و نفوذ آنهاست. 
بنابراين مي توان گفت، واگذار كردن تأمين 
كالا و خدمات به بخش خصوصي، باعث 
طريق  از  كارايي  و  خدمت  ارائه  بهبود 
پذيرش مكانيسم هاي پاسخگويي متداول 
و  )الواني  شود.  مي  خصوصي  بخش  در 

دانايي فرد، 1380( 

پاسخگويي در بخش خصوصي
مفهوم پاسخگويي اختصاص به بخش 
هر  پاسخگويي،  نظريه  طبق  ندارد.  دولتي 
كسي كه به نام شخص يا گروهي، عملي 
همان  به  بايست  مي  دهد،  مي  انجام  را 
شخص يا گروه نيز گزارش بدهد و يا به 
نوعي در برابر آنها مسئول باشد. به عبارت 
وكيل،  موكل/  رابطة  چارچوب  در  ديگر 
موكل  نام  به  را  مربوطه  وظايف  وكيل 
انجام مي دهد و چگونگي انجام وظايف را 
گزارش مي دهد. به منظور حصول اطمينان 
صاحبان  توسط  لازم  اقدامات  انجام  از 
اختيار در راستاي خواسته دارندگان نهايي 
اختيار، در هر كجا روابط سلسله مراتبي و 
يا رابطه اي بين موكل و وكيل وجود دارد، 

نوعي پاسخگويي ضرورت پيدا مي كند. 

انتظارات رفتاري ارزش مورد تاكيد نوع پاسخگويي 

اطاعت از دستورات سازماني كارايي و بهره وري سازماني 

اجابت دستورات و احكام خارج سازماناجراي قانون قانوني 

احترام به قضاوت و دانش تخصصي افراددانش تخصصيحرفه اي 

جوابگويي به ذي نفعان سازمان)مردم، مجلس و..(جوابگويي سياسي

جدول 2: نظامهاي پاسخگويي برحسب ارزشها و انتظارات رفتاري
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ت
مقالا

از مديران در برنامه ريزي هاي مربوط به 
سنجيده  اداري  اصلاحات  و  ها  بازرسي 
به  زمينه  اين  در  لازم  آموزشهاي  و  شود 
مديران داده شود و مديراني انتخاب شوند 
اصلاحات  در  استراتژيك  تفكر  داراي  كه 

اداري مطابق با شرايط روز جامعه باشند.
پژوهش، دومين عامل  نتايج  براساس  ب( 
تاثيرگذار بر پاسخگويي مديران و كاركنان 
پيشنهاد  بنابراين  است.  سالاري«  »شايسته 
ارتقايي«  »سيستم  سازمان،  كه  شود  مي 
افرادي  تا  ويژه اي را طراحي و اجرا بكند 
بر  كنند، علاوه  مي  پيدا  ارتقاي شغلي  كه 
دارا بودن توان علمي و تجربي از توانايي 
پاسخگويي بالايي، هم در مقابل ذي نفعان 
داخلي سازمان و هم ذي نفعان خارجي / 

مراجعان، برخوردار باشند. 

هاي  يافته  بر  مبتني  پيشنهادهاي   .2-4
كيفي و تجربه پژوهشگر

در اين قسمت پيشنهادهاي پژوهشگر 
بر مبناي يافته هاي كيفي حاصل از مشاهده 
و  مديران  از  شده  انجام  هاي  مصاحبه  و 
بهبود  براي  خود  نظر شخصي  و  كاركنان 
اين  بر  شود.  مي  ارائه  افراد،  پاسخگويي 

اساس، پيشنهاد مي شود:
كار  به  شايسته  و  توانمند  مديراني  الف( 
بوده و  بينش قوي  داراي  گرفته شوند كه 
شايسته  معيارهاي  براساس  آنها  انتخاب 
و  توانايي  روحيه،  مهارت،  سالاري، 
)اصل  باشد.  گرفته  صورت  صلاحيت 
شايسته سالاري(. به نظر مي رسد كه هم 
اكنون در بخش خدمات كشور، مشكلات 
صورت  در  آنها  همه  ولي  باشد،  زيادي 
بينش  و  دانش  داراي  كه  مديراني  انتخاب 
و  موقعيتها  به  تواند  مي  دارند،  بروزي 
فرصتهاي مناسبي تبديل شود. نظام شايسته 
در  تواند  مي  مديران  انتخاب  در  سالاري 

اين زمينه بسيار مفيد باشد. 
ب( ايجاد اين ديدگاه در مديران كه علت 
وجودي سازمانها در مرحله اول مشتريان 
هستند و در واقع آنها هستند كه تعيين مي 
كنند چه خدماتي مي خواهند. پاسخگويي 
در مقابل ذي نفعان داخلي نيز در صورت 
وجود چنين پاسخگويي، قابل تبيين است. 
فرهنگ  كردن  نهادينه  و  ايجاد  پ( 
پاسخگويي چه در داخل سازمان و چه در 
مقابل مشتريان و مراجعان در تمام سطوح 

سازمان. 
سيستم  از  استفاده  رسد  مي  نظر  به  ت( 
چنين  ايجاد  در  مناسب  تنبيه  و  تشويق 
فرهنگي )فرهنگ پاسخگويي( بسيار مفيد 

باشد.
ث( حركت بسوي عدم تمركز همراه با بها 
دادن به نتايج تصميمهايي كه بر مبناي عدم 

تمركز گرفته مي شوند.
از  استفاده  براي  مناسب  بسترسازي  ج( 
در  مديران  و  كاركنان  ضمني  دانشهاي 

راستاي افزايش توان پاسخگويي.
چ( اطلاع رساني مفيد به ذي نفعان.

ارزشمند شمردن تحقيق و توسعه در  ح( 
سازمان و استفاده مفيد از نتايج تحقيقات. 

4-3. توصيه به ساير پژوهشگران
الف( پاسخگويي به سه مولفه كلي »حقوق 
اداري«  »نظام  و  مدني«  »جامعه  اساسي«، 
فقط  تحقيق  اين  در  و  است  شده  تقسيم 
است.  شده  پرداخته  اداري  نظام  مولفه  به 
شود  مي  توصيه  پژوهشگران  به  بنابراين 
قلمرو  عنوان  به  را  ديگر  هاي  مولفه  كه 
موضوعي خود را انتخاب كنند تا با مقايسه 
نتايج به دست آمده، بتوان نظام پاسخگويي 

در سطح كلان را نيز تبيين كرد.

پژوهش  اين  در  اينكه  به  توجه  با  ب( 
افراد،  پاسخگويي  بر  موثر  عامل  مهمترين 
شد،  شناخته  اداري«  اصلاح  و  »بازرسي 
توصيه مي شود ديگر پژوهشگران، عاملها 
و  بازرسي  براي  مناسبي  شاخصهاي  و 
ارزيابي  مورد  و  برگزينند  اداري  اصلاح 

قرار دهند.

نتيجه گيري
و  نقش  پژوهش،  هاي  يافته  براساس 
به خوبي روشن  از عوامل  اهميت هريك 
داشتن  آيا  كه  است  اين  سوال  حال  شد. 
آگاهي صرف از لزوم اهميت اين عوامل به 
كافي  پاسخگويي  نظام  بهبود  براي  تنهايي 
است يا نه؟ در پاسخ به اين سوال مي توان 
گفت، علاوه بر شناخت اهميت اين عوامل 
پاسخگويي،  نظام  بهبود  براي  بايد  مي 
مديران، توانايي انجام و به كارگيري هريك 

از اين عوامل را داشته باشند. 0
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