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 چکیده

پاسخگویی سازمانی در نهادهای دولتی از مهمترین چالش های پیش رو کشور می باشد  ارگان های دولتی به دلیل نداشتن فرایند 

مشخص و مبتنی بر رقابت عموما از لحاظ پاسخگویی سازمانی در سطج بسیار پایینی قرار دارند .همین امر طراحی مدلی که به 

مانی را مورد بررسی قرار دهد از اهمیت به سزایی برخوردار است .  جهت حصول به این امر بررسی عوامل موثر بر پاسخگویی ساز

ی پرداخته است . و فرد یبا در نظر گرفتن نقش عوامل سازمان رانیا یدولت یدر سازمانها یسازمان ییپاسخگو یبه بررساین تحقیق 

همانند هر تحقیق دیگر،  پژوهش حاضر .رفته استصورت گ یفیک یمحتوا لیو روش تحل یفیبه روش کروش انجام پژوهش 

 یو سازمان یبراساس عوامل فرد  یسازمان ییمرور ادبیات موضوع مرتبط، به صورت کتابخانه ای بوده و همچنین رویكرد پاسخگو

و پاسخ به سوال پژوهش، به  یبررس یدر راستای طبقه بندی و ارائه ساختار بر اساس تحقـیقات گذشته انجام شده است.  برا

، انتخاب خواهند شد. شاخص  یو گلوله برف  یقضاوت یری. بر اساس روش نمونه گشودیپرداخته م با مجمـوعه خبرگان مصاحبه

 یشتریاطلاعات ب شتر،یب یهابرسد که مصاحبه جهینت نیاست که بر اساس آن، پژوهشگر بد  یها، اشباع نظرتعداد مصاحبه تیکفا

براساس  عوامل علی ، راهبردی ، مداخله گر،  یینها یفیمدل ک تیدر نها و نخواهد کرد اضافهها مصاحبه یفعل یهابه اندوخته

 بستر ساز و پیامد به عنوان عوامل نهایی  ارئه گردید. 

  سازمان های دولتی  ؛عوامل سازمانی ؛عوامل فردی ؛پاسخگویی سازمانی   :کلیدی واژگان
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 مقدمه  

اگر از مدیریت کلاسیک به سمت مدیریت روابط انسانی حرکت کنیم، اهمیت نیروی انسانی جلوه گر شده و در 

صورت ادامه این حرکت، به طوری که به ترتیب به سمت مدیریت نوین نزدیک شویم، چیزی که بیشتر از همه اهمیت 

ل محیطی در بخش دولتی و خصوصی که آن نمایانگر می شود، عوامل محیطی و استراتژیک است و مهمترین عوام

علت وجودی سازمان ها را نیز تشكیل می دهد، همان مردم و ارباب رجوع است. در اصل، این همان مردم و صاحبان 

در « اون هیوز»اصلی هستند که انجام کارهای خود را به سازمان ها تفویض کرده اند. به عبارت دیگر، همان طور که 

اشاره دارد که رابطه دولت و شهروندان سیستم پاسخگویی را شكل می دهد که به موجب « وینمدیریت دولتی ن»کتاب 

آن سازمانها وظایف مربوط را انجام می دهند و شهروندان اجازه می دهند که وظایف انجام شوند ولی مشروط بر اینكه 

 .(9991وکیل از حد خود تجاوز نكند و پاسخگو باشد )خانزاد، 

در محیط کسب و کار، جلب رضایت مشتری، در دستیابی سازمان ها به اهدافشان، نقشی مهم و اساسی  از طرفی امروزه

دارد. سازمان ها دریافته اند که مشتریان، مهمترین دارایی آنها محسوب می شوند و بنابر این پاسخگویی به مشتریان را 

 (. 209۲، 2و چودری 9تعاملی سودمند به شمار می آورند )کندیل

سخگویی مفهوم است که به طور فزاینده در اسناد و سخنرانی های به کار رفته و می رود، زیرا تصویری از شفافیت و پا

اعتماد پذیری ارائه می دهد. با این همه، معانی مختلفی از آن توسط گروه های مختلف مردم استنباط می شود )صالحی و 

 (. 9915همكاران، 

ه است که طی آن بخشی از قدرت خود را به نحوی که هر یک از طرفین به دیگری یک سیستم پاسخگویی نوعی مبادل

 (. 209۲، ۲و کاستا 9نیاز داشته باشد، مبادله می کنند ) آندرئوس

پاسخگویی از ابزارهای کنترل و نظارت بر قدرت و مقابله با سوء استفاده از قدرت است. بنابر این در همه نظام ها، 

رهایی برای اعمال شاخه اجرایی دولت پیش بینی شده است. اگر دولت ها پاسخگو نباشند، یكسویه فرآیندها و ساز و کا

 و مستبد و فساد انگیز خواهند شد. 

لازمه دموکراسی داشتن یک سیستم پاسخگویی مناسب است. سازمان های دولتی به وسیله مردم و برای مردم ایجاد می 

فقدان پاسخگویی موجب بی اعتمادی و در بی (. 209۲، 5و باشند )نارایانشوند و می بایست در برابر آنها پاسخگ

 اعتمادی دموکراسی و شهروندی مفهومی نخواهد داشت.
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پاسخگویی مبنای هر جامعه ای است که ادعا می کند، دموکراتیک است. امروزه دستگاه های دولتی با نوعی تعارض و  

مان و سازمان های ملی خود احساس مسئولیت می کنند و باید در برابر دوگانگی مواجه اند: از یک سو، در مقابل مرد

نیازهای آنان پاسخگو باشند و از سوی دیگر، الزامات بین المللی و نیروهای جهانی آنان را وادار به اعمال روش ها و 

 (. 9915وش، شیوه هایی می کند که در عمل مغایر خواست و انتظارات شهروندان آنهاست )چرابین، علمی و دلخ

پاسخگویی در حال گذر از شكل های قدیمی مسئولیت به طرف سایر شكل ها، بویژه سیستم های مدیریت کار آمدتر و 

پاسخگو تر است. هدف اصلی رویكرد مدیریتی پیش از آنكه رعایت قوانین و مقررات باشد، تحقق اهداف، افزایش 

 (. 9999، 9فاده از منابع محدود به موثرترین شكل است )هیوزپاسخگویی به مشتری و بذل توجه به هزینه ها و است

هر چند پاسخگویی در نظامهای سیاسی جهان به صورتهای متفاوتی مورد تأکید قرار می گیرد، در مفهومی عام به 

ین امر فرایندهایی گفته می شود که شهروندان با تكیه بر آنها حاکمان را برای رفتار و عملكردشان پاسخگو می کنند. ا

دهد که مدیران سیاسی و  که اغلب از راه انتخابات انجام می شود به نمایندگان مردم در مجالس مقننه اختیار می

سیاسی نیز مأموران فردوست خود را از راه  کارکنان دولتی را از ساز و کارهای نظارتی و ممیزی پاسخگو کنند. مدیر ان

سلسله مراتب اختیار و مسؤولیت و دادگاه ها و محاکم اداری نیز مجریان را در برابر قانون پاسخگو می کنند )نارایان، 

209۲.) 

 پاسخگویی، هدفهای سه گانه ای دارد؛ نخست آنكه ابزاری است جهت نظارت بر قدرت و پیشگیری از سوء استفاده از 

اختیارهای عمومی. دوم تضمینی است بر کاربرد صحیح منابع ملی، تبعیت از قانون و صیانت از ارزش های خدمات 

 عمومی و سوم ابزار مؤثری است برای ارتقاء و بهبود زمامداری و مدیریت خدمات عمومی. 

در بستری حكومت می کنند که باید پاسخگویی به عنوان ابزار کنترل قدرت: بیشتر دولتها در شرایطی به سر می برند و  

به تقاضاهای روز افزون شهروندان آگاه، تشكلها، گروههای ذی نفع، نهضتهای اجتماعی، مطبوعات و وسایل ارتباط 

جمعی پاسخ دهند. پاسخگویی از جنبه نظارتی در همه نظامهای سیاسی امروز نقشی محوری دارد؛ زیرا سیاستمداران 

ایی دولت از قدرت نامحدود و تهدید کننده ای که دارا است سوء استفاده نكند؛ بنابراین در خواستار آنند که بخش اجر

 همه نظامها فرایندها و ساز و کارهای پاسخگویی برای نظارت بر اعمال قدرت اجرایی دولت پیش بینی شده است. 

د که کارگزاران در به کار گیری و پاسخگویی به عنوان تضمین استفاده صحیح از منابع عمومی: مردم باید مطمئن شون

استفاده بهینه از منابع عمومی از حدود قوانین موضوعه و ارزشهای خدمات عمومی عدول نكرده اند. این جنبه اصلی 

حكومت دخالت ندارند و نمایندگان  پاسخگویی است؛ زیرا فرض بر این است که شهروندان به طور مستقیم در اداره

انونگذاری از سوی آنان بر کاربرد منابع ملی نظارت می کنند؛ از این رو پاسخگو کردن منتخب آنان در مجالس ق

 مجریان به سیاستمداران یک اصل محسوب می شود. 

پاسخگویی ابزاری برای بهبود خدمات دولتی: نظارت بر قدرت و تضمین کاربرد صحیح منابع عمومی، اغلب جنبه های 

تداعی می کند. پاسخگویی به عنوان ابزار پیشرفت و بهبود مستمر خدمات به جنبه  منفی و تنبیهی پاسخگویی را به ذهن

 .(9999مثبت خدمات دولتی اشاره دارد. این جنبه از پاسخگویی، نوعی فرایند یادگیری نیز تلقی می شود )هیوز، 
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داخل و خارج از کشور  پاسخگویی سازمانی هیچ گونه تحقیق جامع ای د عوامل سازمانی و فردی بر  در زمینه تأثیر

به بررسی و شناسایی عوامل تأثیر  عوامل فردی و سازمانی صورت نگرفته است و بیشتر تحقیق صورت گرفته در زمانه 

گذار پرداخته است و در زمینه پاسخگویی سازمانی نیز بیشتر تحقیقات به بررسی تأثیر پاسخگویی سازمانی بر رضایت 

عوامل توجه به اینكه تا کنون پژوهشی که به صورت مستقیم تأثیر پاسخگویی سازمانی بر مشتریان پرداخته است، اما با 

را مورد ارزیابی قرار دهد انجام نشده است بنابرین انجام تحقیقی در این زمینه برای روشن شدن تأثیر  فردی و سازمانی 

 .مستقیم پاسخگویی سازمان بر عملكرد مالی آن لازم به نظر می رسد

یی یكی از ابزارهای اصلی مبارزه با فساد محسوب می شود. در این راستا افزایش و تقویت مكانیسم های پاسخگو

پاسخگویی به عنوان راهكاری عملی در استراتژی های مقابله با فساد مورد توجه حكومت ها قرار گرفته است. وجود 

و مقبولیت نظام سیاسی و اداری می شود و سیستم کار آمدی از پاسخگویی و شفافیت از سویی باعث حفظ مشروعیت 

از سوی دیگر می تواند از فساد سازمان ها جلوگیری کند. پاسخگویی پیش نیاز اساسی برای ممانعت از سوء استفاده از 

قدرت است و تضمینی است برای این که قدرت با بیش ترین درجه ممكن از کارایی، تأثیر گذاری، تناسب، آینده 

پاسخگویی در بخش  |(. 2095، 2و پیتر سن 9رای دستیابی به اهداف ملی پذیرفته شده حرکت کند )نایلندنگری و تدبیر ب

دولتی مبتنی بر این فرض است که تصمیمات و اقدامات کارگزاران همواره بر امور اقتصادی، سیاسی، اجتماعی و 

ظریات مردم، در تصمیمات و آرای فرهنگی جوامع بشدت تأثیر می گذارد. در جوامع پیچیده امروزی آراء و ن

نمایندگان منتخب آنان بروز می کند و این نمایندگان مردمند که مدیران و کارگزاران اجرایی دولت به طور مستقیم 

دخالت ندارند؛ از سوی دیگر مدیران سازمانهای دولتی که بدین گونه تعیین می شوند خود دیگر کارگزاران را منصوب 

عزل و نصب این مأموران به وسیله مدیران دستگاه حكومتی صورت می  یی را واگذار می کنند وو به آنان اختیارها

گیرد؛ بنابراین پرسش اساسی این است که چگونه می توان اطمینان یافت که رفتار و تصمیمات کارگزاران در جهت 

و  9جامعه گام بر می دارند )آندرئوستأمین منافع مردم است و سازمانها و دستگاه های اجرایی دولت در راستای منافع 

 (.209۲کاستا ، 

در آثار بسیاری از متفكران سیاسی، این نكته به وضوح دیده می شود که اداره و اجرا را باید تابع نظارت نهادهای  

 سیاسی قرار داد. جدایی اداره از سیاست که مترادف است با جدایی قدرت اجرایی از قدرت وضع خط مشی، هر چند در

های مردم سالار نماینده در جوامع غربی که  عمل تحقق پذیر نیست، بر دو حرکت مبتنی بوده است؛ یكی از ظهور نظام

احزاب سیاسی تجلی یافت و دوم  در قرون هجدهم و نوزدهم میلادی به صورت تأسیس مجالس قانونگذاری و ظهور

ونه ای مستمر، حرفه ای و حمایت شده ارایه شود. این ضرورت و نیاز برای ایجاد نظامی که در آن خدمات دولتی به گ

شناخت در جوامع مختلف به دلیل افزایش فساد و جانبداریهای سیاسی و در پاره ای موارد نیز به دلیل ضرورت تأمین 

 با در نظر گرفتن موارد بالا پژوهش حاضر.(9999مهارتهای کافی، دانش و تجربه در مدیریت دولتی بوده است )هیوز  

در نظر دارد به بررسی نقش  عوامل سازمانی و فردی بر پاسخگویی سازمانی بپردازد . در نتیجه سوال اصلی پژوهش 

 حاضر به شرح زیر است : تاثیر  عوامل سازمانی و فردی  بر پاسخگویی سازمانی  چیست؟
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 اهداف و سوالات اصلی پژوهش حاضر به شرح زیر است :با توجه به مطالب فوق 

 اهداف اصلی پژوهش 

 در سازمان های دولتی  یسازمان ییبر پاسخگو گذار اثر شناسایی عوامل

 طبقه بندی عوامل تاثیر گذار  در گروه های مشخص 

ی براساس عوامل فردی و دولت یدر سازمان ها یسازمان ییپاسخگو ستمیس  شده اکتشاف های کیفی مولفهمدل شناسایی 

 سازمانی 

 سوالات پژوهش

     در سازمان های دولتی کدامند؟  یسازمان ییبر پاسخگو گذار اثر عوامل

 کرد؟ بندی طبقه توانمی هاییگروه چه در را عوامل این

و  یبراساس عوامل فرد یدولت یدر سازمان ها یسازمان ییپاسخگوسیستم اکتشاف شده  یمولفه ها ریتاثکیفی مدل 

 چیست؟  یسازمان

 مروری بر پیشینه پژوهش

 ییپاسخگو فیتعر

حكام در برابر آنان که  ای روانیرهبران در برابر پ ییشود: اول، پاسخگو یم یبند میتقس زیبه دو شكل متما ییپاسخگو 

نامند  یم کیدمكرات ییشكل را پاسخگو نیدولتمردان در برابر شهروندان با مردم. ا ییپاسخگو ای رانندیحكم م شانیبر ا

خود در برابر  ماتیبه اعمال و تصم ییدر پاسخگو یاز آن مردم است. دوم، الزام مقامات دولت تیقدرت در نها رایز

 ترسن،یو پ لندی)نا دینام یدر برابر قانون اساس ییتوان پاسخگو یرا م ییگونه پاسخگو نیو مقامات بالاتر است. ا گریكدی

2095). 

 ییجوابگو

به سؤالات  ییبودن به جوابگو دیمق یاست. پاسخگو بودن به معنا ییجوابگو ،یریپذ تیو مسئول ییجوهر پاسخگو 

به دو  ییمربوط به پاسخگو یو قدرت افراد است. سؤالات و پرسش ها اریاخت طهیاقدامات در ح ای ماتیمربوط به تصم

 شود:  دهیتواند پرس یصورت م

مربوط به بودجه  یها یل اطلاعات و آگاهساده باشد، مث یو اطلاع رسان یبخش یصرفا آگاه تواند یاول، پرسش ها م -

را  یو اساس یمقدمات یا هیو کنترل پا ینوع پرسش، بازرس نی. اماتیتصم ای( اقدامات ی)داستان ییروا فیتوص ای

به کارگزاران و مقامات ناظر  پاسخگوطرفه اطلاعات از کارگزاران و مقامات  کیکند و بر پخش و انتقال  یم فیتوص



۹۳ 

 

 یو خبررسان یمردم سالار، جنبه آگاه تیدر اصطلاحات حاکم(. 9912و سلاجقه،  یدلالت دارد )موسوو کنترل کننده 

 (9999مرتبط است )هیوز،  تیبا شفاف ییجوابگو

اقدامات(  لیها، توجیهات و دلا لیها، تحل نییو ظواهر امور است و در بردارنده تب اتینیع یدوم، فراتر از گزارش ده -

 نینوع سؤالات على رغم ا نیپردازند. ا یم زیانجام آنها ن ییاقدامات بلكه به چرا یستینوع پرسش نه تنها به چ نیاست. ا

 یناظر گسترش م یپاسخگو و نهادها ینهادها انیکه بر پخش و انتقال اخبار دلالت دارد اما تا سطح گفت گو و تعامل م

 یاعضا ییخاص گرفته )مثلا پاسخگو یاز درون سازمان یگسترده ا حوزه تواند در یگفتگو و تبادل نظر م نی. اابدی

وزرا و  ییتر )مثلا استماع کنگره در زمان پاسخگو یعموم یشان تا مناطق و حوزه ها رانیبه مد یکارکنان اداره ا

شامل به ساکنان شهر( را  یمقامات محل ییو پاسخگو یشهر یجلسات عموم ای ندگانیادارات به سؤالات نما رانیمد

و مردم  کیدمكرات تیگفتگو و تبادل نظر با حاکم قیترجمان آن از طر یادا ،ییجوابگو یلیو تعل ینییشود. جنبه تب

و اعمال نظر مردم  یحكومت تیحساس ،یحكومت یریپذ تی( با مسئولیآن )مردم سالار یسالار و ملازمت و همراه

 (209۲مرتبط است )آندرئوس و کاستا، 

 ییپاسخگو گاهیجا

خاص و نوع  یو دولت یاسینظام س کیافراد پاسخگو و ناظر در درون  گاهیبه جا ییپاسخگو یقائل شدن برا تیاهم

پاسخگو و ناظر داخل  گرانینهادها، باز نیاز ا یگروه یکل یدسته بند کیدارد. در  یبستگ گریروابط آنها با همد

خارج از حكومت وجود  زیاز ابزارها و نهادها ن یههستند و گرو "ییپاسخگو یعاملان درون "حكومت وجود دارند که

 (.9999زاده بقرآباد،  عیو رف منوریان) معروفند "ییپاسخگو یرونیعاملان ب"دارند که به 

دولت و  یارگانها ریسا یها تیاشاره دارد که اقدامات و فعال یدولت ینهادها یكسریبه  :یدرون ییپاسخگو 

نامد که به مثابه  یم 2یافق ییرا پاسخگو ییپاسخگو یدسته از نهادها نیا 9دانلکنند. او یرا کنترل م یدولت یسازمانها

 یدسته از نهادها نیاست. ا ستمیدرون س افتهیقدرتمند و سازمان  ،یقانون یناظر و کنترل کنندها یلتدو یوجود ارگانها

 یحت ایرا اعمال کنند  یفریو ک ییجزا یروزانه گرفته تا اعمال مجازات ها یها تیتوانند از نظارت فعال یم ییپاسخگو

را مورد  یحكومت یارگانها ریشود سا یمحسوب م انوناقدامات خلاف ق یدر ارتباط با اقدامات انجام نشده که به نوع

مردم  ینظام ها یاز خصال اصل ییپاسخگو یها سمینوع از مكان نیا(. 9111دانل، قرار دهند )او یو بازرس قیسؤال، تحق

 نیوضع کرده است. ا ینحوه اعمال قدرت و اقتدار دولت یرو یقانون یها تیکه محدود دیآ یسالار به حساب م

 ،یو ادارات بازرس یحسابرس یسازمان ها ،ینظارت یقدرت تا وجود ارگان ها کیکلاس کیاز تفك یحكومت ینهادها

، ۲و بامسما 9ریشود )او دو یرا شامل م رهیو غ یانتخابات یها ونیسیکم ،یحسابرس یدادگاه ها ،یادار ژهیبازرس و

2095(. 
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از دولت هستند که به نقش  رونیب ییپاسخگو ینهادها ،ییپاسخگو یعاملان و نهادها گری: دسته دیرونیب ییپاسخگو

 یدولت یپاسخگو نگه داشتن کارگزاران و نهادها یبرا یرونیب یو نهادها گرانیباز لهیامر به وس نیاشاره دارد. ا ینظارت

 .(209۲ ،9انیاند )نارا دهینام یعموم ییدسته را پاسخگو نیمحققان ا یشود. برخ یاعمال م

 .(1۸۱۱زاده بقرآباد،  عیو رف انیدهنده )منور حیتوض یهمراه با مثال ها ییانواع پاسخگو-1 جدول

 (ی)عمود یرونیب ییپاسخگو (ی)افق یدرون ییپاسخگو 

اعمال در  بالا ییو توانا تیبرخوردار از ظرف

 تنبیهات و ییاجرا یضمانت ها

 یعال یبازرس ینهادها-

 دادگاه ها-

 (یبازرسان عام )دولت -

 قانون یاعمال و اجرا ینهادها و ارگان ها -

 پارلمان یها یاستماع و دادرس -

 یقانونگذار یها ونیسیها و کم تهیکم

 یادار یبازرس یها أتیه-

 مبارزه با فساد یارگانها و نهادها -

 انتخابات-

 یالملل نیب و یمل یاستانداردگذار یها أتیه -

 ارگان ها و ادارات صدور مجوز-

 رفراندوم-

 یاصل )قانون( مصلحت عموم-

در اعمال  نییپا ییو توانا تیبرخوردار از ظرف

 هاتیو تنب ییاجرای ضمانت ها

 یمشاوره ا یها تهیکم-

 یوزارتخانه ا انیم یها تهیکم -

 اتیبه شكا یدگیادارات رس -

 منصفه أتیداوران و بازرسان ه -

 یشهروند یمنشورها -

 شفاف نیقوان -

 اخبار و اطلاعات یآزاد نیقوان -

 شهروندان ینظارت یها تهیکم-

 ارائهو  یواگذار یو نظرسنج ینظر خواه-

 خدمات

 یها و تشكلات ناظر جامعه مدن سازمان -

 لهیبه وس چهی)اسیس یو پژوهش ها قاتیتحق --

 (انیدانشگاه مشاوران چه یگروه ها

 .افشاگر یرسانه ها و روزنامه نگار -

 

 

 ییپاسخگو انواع-

 شود :  یم میبه دو نوع تقس یتیریو مد یحقوق دگاهیاز د ییپاسخگو

 ،یسنت ییپاسخگو یدر الگو یاست. از نظر حقوق یقابل بررس یتیریو مد یحقوق دگاهی: از دیسنت ییالف( پاسخگو

 تهحالت اگر با حكمران وارسته و عاقل سرو کار داش نیکند. در بهتر یسؤال م یشخص حكمران از فرودستان حكومت

 یاست که و نیمصالح مردم بكوشند اما نكته ا نیتأم یخواهد خواست که بنابر احكام عقل برا گرانیاز د میباش

 کی جادیها ا تیفائق آمدن بر مشكلات و مسئول وهیش یتیریمد دگاهی. از دستین شیعمل و فرمان خوفكر و  یپاسخگو

  .(209۲ ،2زریکرده است )و رحاست که ماکس وبر آن را ط ییپاسخگو یساختار سلسله مراتب

 استمدارانیس قیکه از طر نیا یو شهرندان به جا ینظام ادار نیروابط ب د،یجد یدر الگو :نینو ییپاسخگوب( 

دارد انسان ها امكان خطا دارند و انسانها در  یفرض اساس شیالگو در پ نیشود. ا یبرقرار م میبرقرار شود به طور مستق
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۹٥ 

 

 ییکرد که پاسخگو یکار دیشود با یریجلوگ اشتباهاتکه از خطا کاسته و از بروز  نیا یمعرض فسادند. حال برا

 (. 9999 وز،یکند )ه دایپ یقانون نیافراد فراتر رود و تضم لیشود و از حد م نهینهاد

در داخل و خارج اشاره دارد که  ییبه پاسخگو یشده که هر کدام به نوع فیتعر یمختلف یمدل ها ییپاسخگو یبرا

 است: ریبه شرح ز تیریعلم مد نظرانآنها از نظر صاحب نیاز مهمتر یبرخ

 شود: یم میبه سه دسته تقس ییپاسخگو 1از نظر مارشال -1 

 کیدموکرات ییپاسخگو - 

 یقانون ییپاسخگو - 

 یمال ییپاسخگو -

 :وجود دارد ییپنج نوع پاسخگو ۲از نظر استون -۲ 

  یاسیس ییپاسخگو-

 یتیریمد ییپاسخگو -

 یقانون ییپاسخگو -

 یحرفه ا ییپاسخگو - 

  یدولت یبخش ها دیخر نهیدر زم ییپاسخگو - 

 دهد: یارائه م ییرا در رابطه با پاسخگو ریز یبند میتقس ۸کسیه چاردیر -3-

 .ردیگ یارشد صورت م رانیدر برابر مد یدولت یدر درون سازمانها ییپاسخگو نی: ایتیریمد ییپاسخگو - 

است مانند پاسخگو  یسازمان دولت یاسیس تیاست که منبع مشروع یدر برابر نهاد یین پاسخگوی: ایاسیس ییپاسخگو - 

که اجرا کرده اند در برابر  یخاص یطرحها ایسازمانشان  یکل یها تیموفق یبرا یاجتماع نیسازمان تام رانیبودن مد

 . استمدارانیس

 رانیکنند مانند پاسخگو بودن مد یم نیرا تام زماناست که سا ییدر برابر نهادها ییپاسخگو نی: ایمال ییپاسخگو -

 .پروژه خود یها نهیهز یسازمان برا یپروژه در برابر وجوه مال

مجلس  ندهینما ای ریمثلا وز ردیگ یدر شهروندان خارج از سازمان صورت م ییپاسخگو نی: ایعموم ییپاسخگو -

 (.2095و بامسما،  ریوزارتخانه بدهد )او دو کیدر  یدر خصوص فساد مال یگزارش
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 دهد:  یم یرا در دو دسته بزرگ جا یبخش دولت ییفرد در پاسخگو ییدانا -۴ 

 شامل : یسازماندرون  ییپاسخگو -الف 

 شود. یداده م ییکه به دستگاه قضا یقانون ییپاسخگو - 

 ارشد است. رانیکه در مقابل مد یتیریمد ییپاسخگو - 

 .است یکه در مقابل همكاران حرفه ا یحرفه ا ییپاسخگو - 

 که در برابر شهروندان و لرباب رجوع است.  یعموم ییپاسخگو

 است. یکنندگان منابع مال نیکه در مقابل تام یمال ییپاسخگو -

 است. استمدارانیکه در برابر قانونگذاران و س یاسیس ییپاسخگو - 

 شامل  یبرون سازمان ییپاسخگو -ب 

 به قانونگذاران ییپاسخگو -

  یکنندگان منابع مال نیبه تام ییپاسخگو-

 یبه همكاران حرفه ا ییپاسخگو -

 ییبه دستگاه قضا ییپاسخگو  -

 .(9919 ،یبه شهروندان و ارباب رجوع )حسن ییپاسخگو - 

 مناسب ییپاسخگو ستمیس یکی یها یژگیو

 را بر شمردند. ریز یها یژگیو اتیمناسب به شكا ییپاسخگو ستمیس کی یبرا 9نیو کاتل تومن

 فراهم شود. انیمشتر اتیطرح شكا یبرا یمتنوع یراه ها دیآسان: با ی( دسترس9 

 .ندینما افتیدر میپاسخ مستق دیدر اسرع وقت با انی: مشترعیسر ییپاسخگو( 2 

 باشد. یبدون زحمت در دسترس مشتر دیبا اتیبه شكا یدگیرس ستمیبدون دردسر: س یدسترس( 9 

 باشند. انیحل مشكلات مشتر یلازم برا اراتیواجد اخت دیبا ییپاسخگو ستمیعمل: کارکنان س اریکارکنان با اخت( ۲ 

ارتباطات  نهیلازم در زم یها از آموزش دیبا اتیبه شكا ییپاسخگو ستمیو آموزش کارکنان: کارکنان س نشیگز( 5 

 محصول بهره مند گردند. یفن یجنبه ها و یانسان

 باشد. انیو قابل دسترس در مورد تمام مشتر زهیبانک اطلاعات مكان کیواجد  دی: سازمان بایبانک اطلاعات مشتر( ۲ 
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 دهد. صیتخص اتیمنابع و توجه لازم به حل شكا دیسازمان با یمال تیریمد یسازمان تیحما( 1 

 )209۲ زر،یو (انجام شود یریو سوگ یبدون اعمال نظر شخص دیبا اتیبه شكا یدگیطرف بودن: رس یمنصفانه و ب( 9 

 خارجیمروری بر تحقیقات داخلی و 

 در ادامه به بررسی تحقیقات داخلی و خارجی مرتبط با موضوع پژوهش خواهمی پرداخت:

کشور و خارج  پژوهش های صورت گرفته در داخل خلاصه.6جدول   

 ماهیت تحقیق سال نویسنده

مسـلح انجـام    یروهـا یمنتخـب ن  یهـا  مارستانیدر ب ییبا ابعاد پاسخگو یارتباط ابعاد عدالت سازمان یبا عنوان بررس یپژوهش (9919) عامریون و همكاران  

 912شـامل   یاست، که جامعه پژوهش در قسمت مربوط به عدالت سازمان یمقطع - یفیتوص یدادند. مطالعه حاضر مطالعه ا

باشـد. از پرسشـنامه    یم ـ ینظـام  مارسـتان یدر ب یبسـتر  مـاران یاز ب نفـر  919شـامل   یینفر از کارکنـان و در قسـمت پاسـخگو   

نشان داد که  جیشد. نتا لیو تحل هیتجز رسونیپ یهمبستگ بیو ضر یفیآمار توص یاستاندارد دادهها با استفاده از شاخص ها

 وجود دارد. یارتباط معنادار ییبا ابعاد پاسخگو یابعاد عدالت سازمان نیب

 ق،ی ـتحق نی ـشـهروندان پرداختـه انـد. در ا    یبـر اعتمـاد عمـوم    یعمـوم  ییپاسـخگو  ریتـاث  ییو شناسـا  یبه بررس ـ یقیدر تحق 9919 و همكاران یشهباز

و  یدرسـتكار  نـان، یبه سه بعـد اطم  یو اعتماد عموم ؛یریو کنترل پذ تیشفاف م،یبه چهار بعد تعهد، تكر یعموم ییپاسخگو

بوده است. جامعه  یفیتوصداده ها،  یو از نظر جمع آور یاربردشده است. روش تحقیق از نظر هدف، ک میتقس یریخطرپذ

داده ها از ابزار پرسشـنامه اسـتفاده    یجمع آور یدهند. برا یم لیکلان شهر قم تشك یرا ارباب رجوع مناطق شهردار قیتحق

کلانشـهر قـم    دانشـهرون  یبـر اعتمـاد عمـوم    یعمـوم  ییو مثبت پاسخگو میمستق ریاز تاث یمطالعه حاک نیا جیشده است. نتا

 است

 یش ـیمایاز نـوع پ  یفیپرداخته اند. روش پژوهش توص ـ یاعتماد سازمان نییدر تب ییبه مطالعه نقش عامل پاسخگو یدر پژوهش 991۲ فرد داریو پا یحاج

اسـتفاده شـده اسـت.     SPSSآن از نـرم افـزار    اتیدادهها از ابزار پرسشـنامه و جهـت تحلیـل فرض ـ    یجمع آور یبوده و برا

 یدهنـد کـه نمونـه آمـار     یم ـ لیپـژوهش را تشـك   نی ـنفـر ا  9۲9بر  تملمش یجامعه آمار زیبانک سپه تبر رانیکارکنان و مد

 یهـا  لی ـحاصـل از تحل  جیشـد. نتـا   عی ـآنها توز انیم ییفوق انتخاب و پرسشنامه نها یجامعه آمار انینفر از م 292مشتمل بر 

 یعن ـیبانكهاست،  رد یعتماد سازمانسطح ا یبر ارتقا ییپاسخگو زانیم میمستق ریاز تاث یپژوهش حاک نیصورت گرفته در ا

 وجود دارد یو اعتماد سازمان ییپاسخگو نیب یرابطه معنادار

 جیانجام دادنـد. نتـا   یانتقاد لیو تحل هیسازمان: تجز یو آموزش در بخش دولت ییپاسخگو ت،یریبا عنوان کنترل مد یقیتحق (209۲)  زریو

وارد شـد،   یانی ـم ری ـکه آموزش به عنوان متغ یدر زمان یداشته ول یمنف ریتأث ییبر پاسخگو تیریمد ینشان داد که کنترل ها

 .شد. ثبتم ییبر پاسخگو یتیریمد یکنترل ها ریتأث

اصـلاح انجـام    مارسـتان یبخـش ب  کی ـ: سه مورد در یبخش عموم تیریدر مد ییو پاسخگو یبیبا عنوان کنترل ترک یقیتحق (2095)  ترسنیو پ لندینا

 ریتـأث  یتیریداشته و کنترل مـد  یمعنادار ریتأث ییبر پاسخگو یموجود، کنترل مال یکنترل ها نینشان داد که از ب جیدادند. نتا

 داشت. ییبر پاسخگو یمنف

 یپـژوهش بررس ـ  نی ـاز بنگلادش انجام داد. هـدف ا  ی: شواهیدولت ریو کنترل در سازمان ها غ ییبا عنوان پاسخگو یپژوهش (209۲) احمد  

 زانی ـنشـان داد کـه هـر چـه م     جیدر بـنگلادش بـود. نتـا    یدولت ـ ریغ یسازمانها یپاسخگو زانیو م ینترلها سازمانک نیرابطه ب

 یم ـ نیبنـابر  ابـد ی یم ـ شیافزا زینفعان ن یسازمان در برابر جامعه و ذ ییاسخگوپ زانیبه همان م ابدی شیافزا یکنترلها سازمان

 وجود دارد. یسازمان ییکنترل و پاسخگو نیب یتوان گفت رابطه مثبت و معنادار



نشـان داد کـه    جیانجـام دادنـد. نتـا    یسـازمان  تی ـحما یلگری: نقـش تعـد  تیو رضـا  ییپاسـخگو  تیبا عنوان مسـئول  یمقاله ا (209۲) و آنجلا    كهامیو

 تی ـکه مورد حما یطیداشته و در شرا انیمشتر تیمثبت بر رضا ریسازمان باشد، تأث تیکه مورد حما یطیدر شرا یپاسخگو

 ..دگذار یم انیمشتر تیبر رضا یمنف ریسازمان نباشد، تأث

نشـان داد کـه    جیانجـام داد. نتـا   یداری ـپا یهـا  یاسـتراتژ  یسـاز  ادهی ـ: پییپاسخگو یو چالشها یبا عنوان حسابدار یقیتحق (209۲)    نینارا

در سـازمان   یداری ـپا یهـا  یاسـتراتژ  یساز ادهیبه منظور پ یحسابدار یارهایبر مع یمثبت و قدرتمند ریتأث یمال ییپاسخگو

 دارد.

انجـام   یو عمـوم  یخصوص ـ یسازمان ها ندیفرآ ریعملكرد در بخش تغ تیریمد یها ستمیو س ییبا عنوان پاسخگو یقیتحق (2099)   لیو ب ایگلور

 ینداشـته ول ـ  نـدها یفرآ رییتغ نهیبر عملكرد سازمانها در زم یجندان ریتأث ییپاسخگو ینشان داد که در بخش دولت جیدادند. نتا

 دارد. یمثبت و معنادار ریتأث ندهایفرآ رییتغ نهیدر زم سازمانبر عملكرد  ییپاسخگو تیمسئول ،یدر بخش خصوص

 

 روش تحقیق

ارائه شده پرداخته شد  و برای مرور ادبیات با روش مطالعه نظامند  ابتدا به  جمع آوری داده  یفیپژوهش حاضر به روش ک

استفاده شده است . به کمک روش دلفی فازی  امكان  ات توصیف شده  از روش دلفی فازیبرای تحلیل و تفسیر اطلاع

 ف  از منابع متفاوت وجود خواهد داشت .  لتفسیر یكپارچه  از نظریه   ها مخت

صورت گرفته است . همانند هر تحقیق دیگر، مرور ادبیات  یفیک یمحتوا لیو روش تحل یفیپژوهش حاضر به روش ک

 هموضوع مرتبط، به صورت کتابخانه ای بوده در راستای طبقه بندی و ارائه ساختار بر اساس تحقـیقات گذشته انجام شد

 یبراساس عوامل فرد یدولت یدر سازمان ها یسازمان ییپاسخگواست. نظرات دست اندرکاران جهت ارائه یک الگوی 

ز ابزار با استفاده ا ، کارشناسان و خبرگان ،در نظر گرفته می شود. بدین معنا که به صورت میدانی از مدیران یو سازمان

استفاده شده است . به    یفاز یشده  از روش دلف فیاطلاعات توص ریو تفس لیتحل یبرا مصاحبه عمیق سوال گردید.

 از منابع متفاوت وجود خواهد داشت .   فلها مخت هیاز نظر  كپارچهی ریامكان تفس  یفاز یکمک روش دلف

به دست آمده است،  کارشناسان و صاحبنظران  های دواژهکلی براساس که ها داده یپس از گردآور ق،یتحق نیا در

مرحله  نیبه ا یشود،آن عبارت استنتاج م یدیکل میمفاه ایشده و از هر عبارت، مفهوم  یموردنظر دسته بند یعبارت ها

 گریكدیو آن دسته از کدها که با  لیحاصل تحل یکدها ی. در گام بعدشودیگفته م "یدینكات کل یکدگذار"

 ی. پس از احصاشودیشناخته م "مقوله"موضوع مشترک تحت عنوان  نی. اشوندیم یدارند، گروه بند یموضوع مشترک

هستند.  تر یزاعکلان و انت میمفاه یکه دارا دهندیرا م "تم" کی لیتشك گریكدیمشترک در کنار  یهاها، مقولهمقوله

 نی. اشودیدر ارتباط با سوالات پژوهش منجر م یدیکل یدسته بند یبه ظهور نوع تیها در نهاها و تممقوله یریگشكل

 .داده شود شیچندگانه نما ایمدل و متشكل از روابط ساده و  کیدر قالب  تواندیم یبنددسته



۹۹ 

 

متغیر( عوامل  91متغیر(عوامل مداخله گر )99الب عوامل علی یا پیش  شرط)غشناسایی گردید که در    متغیر 921

 در این مرحله شناسایی شدند .  متغیر( 95متغیر(و پیامدها) 50متغیر(راهبردها) 9۲بسترساز)

 یافته های کیفی پژوهش:

 ویژگی های جمعیت شناختی خبرگان 

 نفر از خبرگان مصاحبه انجام شد که مشخصات آنها به شرح زیر است:  ۸3با 

درصد زن هستند. از   9/2۲درصد پاسخگویان مرد و  2/19مطابق نتایج بیشتر پاسخگویان مرد هستند، یافته ها نشان داد 

سال سن دارند. از  ۲0درصد بیشتر از  29.5سال و  ۲0تا  59درصد بین  9/۲0سال،  50تا  ۲9درصد بین  ۲/99ر سن،   نظ

 9/52سابقه کار از نظر درصد دکتری  می باشد.  ۲9.9درصد مربوط به تحصیلات فوق لیسانس و  1/9۲نظر تحصیلات 

 سال سابقه کار دارند. 20درصد بیشتر از  2/۲1سال و  20تا  90درصد بین 

 تحلیل نظرات خبرگان

 پژوهشی ها شاخص و مولفه ابعاد،ی فازی دلف لیتحل نخست گام جینتا

های شناسایی شده از روش دلفی فازی استفاده شده است. در این بخش برای اعتبارسنجی ابعاد، مولفه ها و شاخص

مطابق با جداول کدگذاری زیر، به هر یک از مولفه ها و شاخص های پژوهش کدی برای شناسایی و تحلیل انتخاب 

 شده است و در نهایت با توجه به مقادیر قطعی روش غیر فازی سازی، تفاسیر لازم صورت گرفت. 

 پژوهش هیاولی ها شاخص و مولفه ابعاد،  .۲جدول

 شاخص مولفه ابعاد

 5 5 شرایط علی

 2۲ ۲ شرایط راهبرد

 90 2 شرایط بستر

 ۲ 9 شرایط مداخله گر

 1 1 شرایط پیامد

 : یافته های محققمنبع

 نتایج گام اول تحلیل دلفی فازی ابعاد، مولفه و شاخص های پژوهش

 ها شاخص و  مولفه ابعاد،ی کدگذار :۸ جدول

 ابعاد مولفه کد شاخص کد

S01 9- سازمان از منابع  حیاستفاده صح  

C11 
ضرورت ایجاد  -9

سیستم اثربخش پاسخگویی 

از  حیاستفاده صح جهت 

 سازمان منابع 

 شرایط علی

(C1) 



S02 

 
 سازمان بهبود خدمات  -9

 

C12 2- جادیضرورت ا 

 ییاثربخش پاسخگو ستمیس

 جهت بهبود خدمات 

 سازمان 

S03 

 
 ابزار کنترل قدرتتوسعه    -9

 

C13 9- جادیضرورت ا 

  ییاثربخش پاسخگو ستمیس

 عنوان ابزار کنترل قدرتبه 

S04 9- انتظارات در سازمان تیریارتقا مد C14 ۲-  ضرورت ارتقا

در  انتظارات تیریمد

 سازمان 

S05 9- طیپاسخگو در مح   یاجتماع هیسرما جادیا 

   یرقابت

C15 5- جادیضرورت ا 

  پاسخگو   یاجتماع هیسرما

در سطوح مختلف سازمانی 

   یرقابت طیدر مح

S06 9- یسازمان ییپاسخگو C16 9- کردن  نهینهاد

 ییپاسخگو یها وهیانواع ش

 براساس سطوح نظارت:، 

شرایط راهبرد 

(C2) S07 2-یقانون ییپاسخگو 

S08 9- حرفه ای   ییپاسخگو 

S09 ۲- به فرادستان ییپاسخگو C17 2-  به کارگیری

پاسخگویی اقتضایی در 

 سازمان 

S10 5- به کارکنان ییپاسخگو 

S11 ۲- به شهروندان ییپاسخگو 

S12 1- و ارباب رجوع انیبه مشتر ییپاسخگو 

S13 9-به خود ییپاسخگو 

S14 9- و  انیمختلف ارتباط با مشتر یها ستمیارتقا س

 ارباب رجوعان

 

 

C18 

 یها ستمیارتقا س -9

و  انیمختلف ارتباط با مشتر

 ارباب رجوعان

S15 9-یشناس فهی)وظ یشخص نیبعد اعتماد ب 

 ییبرون گرا ات،یتجرب یگشودگ ،یانسان ،ثباتیندی،خوشا

C19 ۲-اعتماد    تیریمد

در سازمان در سطوح 

در جهت ارتقا مختلف 

 یسازمان ییپاسخگو
S16 2- تیری)مد یتیریمد اعتماد    یجنبه ها 

 (  نانیاطم تی.قابل،یکار تی، .حمااطلاعات  می،تقسیمیت

S17     9- حقوق کارکنان تیرعا  

C20 
ارتقا  -5

در  ییپاسخگو یاستانداردها

 سازمان 
S18 2- نكردن شغل به افراد،  لیتحم 

S19 9- یمنیو ا یسلامت 

S20 ۲- یمذاکره  و در نظرگرفتن  حق چانه زن یآزاد 

 کارکنان یبرا یجمع

S21 5- ضینبود تبع 

S22 ۲- هینظم و نبود تنب تیرعا 

S23 1- کارکنان یمحدود برا یساعات کار تیرعا 



۱۰۱ 

 

S24 9- جبران خدمات 

S25 1-یبر استانداردها یمبتن یتیریمد ینظام ها 

 یو اثربخش یکارآمد

S26 9- بدون دردسر یو دسترس عیسر ییپاسخگو  

 

C21 

 ستمیارتقا س -6

 عمل اریکارکنان با اخت -S27 2 ییپاسخگو

S28 9- و آموزش کارکنان نشیگز 

S29 ۲- یبانک اطلاعات مشتر 

S30 5- یسازمان تیحما 

S31 ۲- طرف بودن یمنصفانه و ب 

S32 9- کارکنان با استفاده از روش  تیموفق ابییارز

 های مدرن

 

C22 

شرایط بستر  عوامل سازمانی  -9

(C3) 

S33 2- های پاداش دهی منصفانه ستمیدارا بودن س 

S34 9- دادن بازخورهای منظم و به موقع به کارکنان 

S35 ۲- ماتیها و تنظ هیو رو ییسلسله مراتب پاسخگو 

S36 5- نظارت و سرپرست 

S37 ۲- یفرهنگ سازمان 

S38 1-  حمایت مدیران عالی 

S39 9- به اتكا کردن لیتما  

C23 
  عوامل فردی  -2

S40 2-رزش ها، عادات و رفتارها ا 

S41 9- ویژگی های شخصیتی 

S42 9-سیاسی C24 9- عوامل غیر قابل

 کنترل موثر بر سازمان 

شرایط مداخله 

 اقتصادی -S43 2 (C4گر )

S44 9- فرهنگی و اجتماعی 

S45 ۲- قوانین و رویه ها 

S46 

 
 و بهره وری ییکارا -9

 

C25 9-   و  ییکاراارتقا

 بهره وری

شرایط پیامد 

(C5) 

S47 9-  اجرای  قانون C26 2-  بهتر  اجرای

 و مصوبات  قانون
S48 2- اجرای مصوبات 

S49 

 
 دانش تخصصی -9

 

C27 9-  ارتقا دانش

 تخصصی

S50 

 
 خدمات تیفی، ک-9

 

C28 ۲- تیفی، ارتقا ک 

 خدمات

S51 

 
 ارباب رجوع  و  وندیپ - -9

 کارکنان

 

C29 5- ارباب  وندیپ

 و  رجوع 

 کارکنان 

S52 

 
 ارباب رجوع  تیرضا شیافزا -1

 

C30 

 

 

 

افزایش رضایت  -۲

 ارباب رجوع



S53 1- یریپذ تیمسئول  C31 7-  مسئولیت ارتقا

 ییجوابگو -S54 2 پذیری و جوابگویی

 : یافته های محققمنبع

 یفاز لیگام دوم تحل ینظرسنج جینتا :۴جدول

 نتایج L M U Mean Crisp کد ابعاد

 پذیرش C1 0.750 0.900 0.977 (0.750, 0.900, 0.977) 0.875 شرایط علی

 پذیرش C2 0.820 0.945 0.987 (0.820, 0.945, 0.987) 0.917 شرایط راهبرد

 پذیرش C3 0.790 0.925 0.987 (0.790, 0.925, 0.987) 0.900 شرایط بستر

 پذیرش C4 0.727 0.887 0.962 (0.727, 0.887, 0.962) 0.858 شرایط مداخله گر

 پذیرش C5 0.772 0.915 0.977 (0.772, 0.915, 0.977) 0.888 شرایط پیامد

 

، همه ابعاد و مولفه ها در گام اول مورد (Crisp)با توجه به نتایج گام اول تحلیل دلفی فازی و شاخص فازی زدایی 

( قانون یاجرا) S47( ، جبران خدمات) S24شاخص های  نتایح مرحله اول پذیرش خبرگان قرار گرفتند. همچنین طبق 

 ،S53 (که عدد غیرفازی شده کمتر از مسئولیت پذیری )اند حذف، و بقیه شاخص ها که عدد غیرفازی کسب کرده 0.1

 است، مورد پذیرش خبرگان پژوهش قرار گرفتند.  0.1شده آن ها بیشتر از 

 در راستای تغییرات در این قسمت:

( S17) "حقوق کارکنان  تیرعا "حذف شده به دلیل تشابه با شاخص )جبران خدمات(  S24 "شاخص  -9

 ادغام شد.

 ادغام شد.   "اجرای مصوبات " S48( حذف شده نیز به دلیل تشابه، با شاخص S47) "قانون یجراا" شاخص -2

 ادغام شد.   " پاسخگویی" S54تشابه، با شاخص  لیبه دل زی( حذف شده نیریپذ تی)مسئول S53شاخص  -9

شاخص مورد تایید  59مولفه و  29بعد،  5با توجه به نظرسنجی از خبرگان و تحلیل دلفی فازی، در گام اول 

 خبرگان قرار گرفتند.

در دور دوم هیچ شاخصی  ،Crispو معیار قرار دادن شاخص فازی زدایی  گام دوم  دلفی فازی توجه به نتایج 

ای برای پایان گام های دلفی است. بطور کلی یک رویكرد برای پایان دلفی آن است که حذف نشد که این خود نشانه

سوالات گام اول و دوم با هم مقایسه شوند. در صورتی که اختلاف بین دو مرحله از حد آستانه خیلی میانگین امتیازات 

شاخص تأیید به عنوان شاخص  59شود. بنابراین ( کوچكتر باشد در این صورت فرآیند نظرسنجی متوقف می0.2کم )

 های نهایی مدل تحقیق تعیین شدند.  

 

 



۳۰۳ 

 

 رده می گردد:در ادامه مدل نهایی کیفی تحقیق ا

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 نتیجه گیری-5

 شرایط علی:

 ستمیس جادیضرورت ا-1

جهت   ییاثربخش پاسخگو

از منابع  حیاستفاده صح

   سازمان

 

 ستمیس جادیضرورت ا-2

جهت  ییاثربخش پاسخگو

  بهبود خدمات  سازمان

 

 ستمیس جادیضرورت ا-3

به   ییاثربخش پاسخگو

 عنوان ابزار كنترل قدرت

 

 تیریضرورت ارتقا مد-4

  انتظارات در سازمان

 

 هیسرما جادیضرورت ا-5

پاسخگو  در    یاجتماع

در  یمختلف سازمان سطوح

 یرقابت طیمح

 

 شرایط مداخله گر:

ی ، عوامل غیر قابل كنترل موثر بر سازمان)قوانین و رویه ها ،فرهنگی و اجتماع

 اقتصادی وسیاسی(

 

 راهبردها:

 ییپاسخگوراهبر نهادینه كردن انواع شیوه های پاسخگویی براساس سطوح نظارت )-1

 ، حرقه ای(:یقانون ییپاسخگوی،سازمان

 

 اسخگویی به كاركنان؛،پبه فرادستان ییپاسخگوپاسخگویی اقتضایی در سازمان )-2

 (به خود ییپاسخگو، و ارباب رجوع انیبه مشتر ییپاسخگو، به شهروندان ییپاسخگو

 

 ارتقا سیستم های مختلف ارتباط با مشتریان و ارباب رجوعان -3

 

 فهیوظی )شخص نیبعد اعتماد باعتماد  در سازمان در سطوح مختلف :مدیریت   -4

 یتیریمد یو جنبه ها یی(برون گرا ات،یتجرب یگشودگ ،یانسان ،ثباتیندی،خوشا یشناس

( در جهت ارتقا  نانیاطم تی.قابل،یكار تیاطالعات، .حما می،تقسیمیت تیری)مد

                                                                                 ی   سازمان ییپاسخگو

نکردن   لیحقوق كاركنان ، تحم تیرعاارتقا استانداردهای پاسخگویی در سازمان ) -5

 یبرا یجمع یمذاكره  و در نظرگرفتن  حق چانه زن یآزاد ،یمنیو ا یشغل به افراد، سلامت

 یمحدود برا یساعات كار تیرعا،، هینظم و نبود تنب تیرعا ض،یكاركنان ، نبود تبع

و  یآمدكار یبر استانداردها یمبتن یتیریمد یكاركنان ، جبران خدمات ، نظام ها

 ( یاثربخش

ارتقا سیستم پاسخگویی )پاسخگویی سریع ف دسترسی بدون دردسر ، كاركنان با  -6

اختیار عمل ، گزینش و آموزش كاركنان،بانک اطلاعات مشتری، حمایت سازمانی ، 

 صفانه و بی طرف بودن( من

 

  

 
 

 پیامدها:

اثرات کسب و بهبود -9

 هی)بازگشت بالقوه سرمایکار

بازار،  یبر سهم فعل ریتاث ،یگذار

 (دیبازار بالقوه جد

توسعه  لیپتانسبهبود -2

)دردسترس بودن یتكنولوژ

 یبانیپشت ،یمنابع فن

 (زاتیتجه

بهبود اثربخشی انتقال  -9

 ،یشخص یبهره ور)تكنولوژی 

 (پروژه یخشیاثر"و  تیرضا"

ارتقا ویژگی های  -۲

عملكردی)میزان مزیت رقابتی 

ایجاد شده. سطح دانش فنی 

توسعه یافته. سطح مهارت ایجاد 

 شده.(، 

ارتقا کیفیت تجهیزات) -9

پایداری تجهیزات. ایمنی 

تجهیزات. آسانی کاربرد 

تجهیزات.  اتوماسیونتجهیزات. 

طراحی سازگار با محیط زیست. 

تجهیزات. کیفیت محصولات 

 تولیدی توسط تجهیزات(

  

 پیامدها:

اثرات کسب و بهبود -9

 هی)بازگشت بالقوه سرمایکار

بازار،  یبر سهم فعل ریتاث ،یگذار

 (دیبازار بالقوه جد

توسعه  لیپتانسبهبود -2

)دردسترس بودن یتكنولوژ

 یبانیپشت ،یمنابع فن

 (زاتیتجه

بهبود اثربخشی انتقال  -9

 ،یشخص یبهره ور)تكنولوژی 

 (پروژه یخشیاثر"و  تیرضا"

ارتقا ویژگی های  -۲

عملكردی)میزان مزیت رقابتی 

ایجاد شده. سطح دانش فنی 

توسعه یافته. سطح مهارت ایجاد 

 شده.(، 

ارتقا کیفیت تجهیزات) -9

پایداری تجهیزات. ایمنی 

تجهیزات. آسانی کاربرد 

تجهیزات.  اتوماسیونتجهیزات. 

طراحی سازگار با محیط زیست. 

تجهیزات. کیفیت محصولات 

 تولیدی توسط تجهیزات(

  

 :پیامدها

 

و بهره وری ییارتقا كارا -1  

اجرای  بهتر قانون و  -۲

 مصوبات

ارتقا دانش تخصصی -3  

خدمات تیفیارتقا ك  -4  

ارباب رجوع و  وندیپ -5

 كاركنان

ارباب   تیرضا شیافزا -6

 رجوع

و  یریپذ تیارتقا مسئول -7

ییجوابگو  

 

 

 

 

 

 



براسـاس   یدولت ـ یدر سـازمان هـا    یسـازمان  ییعوامل موثر بر موثر بر پاسخگوکیفی  مدل  یموضوع مورد تحقیق طراج

 بـه  پـژوهش،  سـوال  بـه  پاسـخ  و بررسـی  بـرای  پـژوهش،  از بخش این در یباشد. جامعه آمارمی یو سازمان یعوامل فرد

 اسـاس  بر دانشگاهی خبرگان. شودمی پرداخته آشنا نظرانصاحب و کارشناسان همچنین،  ، دانشگاهی خبرگان با مصاحبه

 . انتخاب شده اند  برفی، گلوله و قضاوتی گیری نمونه روش

شـاخص مـورد   59مولفـه و   29بعـد،   5 این مرحله در با تكنیک  دلفی فازی تنظیم گردید .  مصاحبه با خبرگان با تحلیل  

 که به شرح زیر طبقه بندی می شوند:  خبرگان قرار گرفتند. دییتا

ضرورت  ،  از منابع سازمان حیجهت  استفاده صح ییاثربخش پاسخگو ستمیس جادیضرورت ا--) ابعاد شرایط  علی

به عنوان   ییاثربخش پاسخگو ستمیس جادیضرورت ا ،جهت بهبود خدمات  سازمان ییاثربخش پاسخگو ستمیس جادیا

پاسخگو  در سطوح    یاجتماع هیسرما جادیضرورت ا ،انتظارات در سازمان تیریارتقا مدضرورت  ،ابزار کنترل قدرت

 یرقابت طیدر مح یمختلف سازمان

 

در  ییاقتضـا  ییپاسـخگو  ،براسـاس سـطوح نظـارت    ییپاسـخگو  یهـا  وهیکردن انـواع ش ـ  نهیراهبر نهاد)ابعاد راهبردها

 ،اعتماد  در سازمان در سـطوح مختلـف     تیریمد ،و ارباب رجوعان انیمختلف ارتباط با مشتر یها ستمیارتقا س ،سازمان

 یی(پاسخگو ستمیارتقا س ،در سازمان ییپاسخگو یارتقا استانداردها

 عوامل غیر قابل کنترل موثر بر سازمان()مداخله گر طیشراابعاد 

 (و عوامل فردی  عوامل سازمانی) ابعاد شرایط بسترساز

 ،خـدمات  تی ـفیارتقـا ک  ،ارتقا دانش تخصصـی  ،اجرای  بهتر قانون و مصوبات ،و بهره وری ییارتقا کارا)ابعاد پیامدها

 یی(و جوابگو یریپذ تیارتقا مسئول ،ارباب رجوع  تیرضا شیافزا ،ارباب رجوع و کارکنان وندیپ

لی را با در نظر باید ابتدا عوامل ع سیستم پاسخگویی سازمانی نتایج بدست امده از پژوهش نشان می دهد که جهت بهبود 

گرفتن شرایط بسترساز و مداخله گر در نظر گرفت تا راهبردی اثربخش منطبق با شرایط روز پیدا نمود تا از این طریق بـه  

 بهترین پیامد در این حوزه دست یافت . 

 پیشنهادات  زیر ارئه می گردد:،بر اساس یافته های پژوهش 

به  ییپاسخگو اسخگویی به کارکنان؛،پبه فرادستان ییپاسخگوسازمان )بكارگیری سیستم پاسخگویی اقتضایی در -9

 (به خود ییپاسخگو، و ارباب رجوع انیبه مشتر ییپاسخگو، شهروندان

 راه اندازی سیستم های  اثربخش ارتباط با ارباب رجوعان جهت بهبود چرخه پاسخگویی در سازمان -2

 یشناس فهیوظی )شخص نیبعد اعتماد باعتماد  در سازمان :طراحی  سیستم پاسخگویی  براساس سطوح    -9

اطالعات،  می،تقسیمیت تیری)مد یتیریمد یو جنبه ها یی(برون گرا ات،یتجرب یگشودگ ،یانسان ،ثباتیندی،خوشا

                              ی                                               سازمان یی( در جهت ارتقا پاسخگو نانیاطم تی.قابل،یکار تی.حما



٥۰٥ 

 

نكردن شغل به افراد،   لیحقوق کارکنان ، تحم تیرعابكارگیری  استانداردهای  مشخص پاسخگویی در سازمان )  -۲

نظم و نبود  تیرعا ض،یکارکنان ، نبود تبع یبرا یجمع یمذاکره  و در نظرگرفتن  حق چانه زن یآزاد ،یمنیو ا یسلامت

 یبر استانداردها یمبتن یتیریمد یکارکنان ، جبران خدمات ، نظام ها یمحدود برا یساعات کار تی،،رعا هیتنب

 ( یو اثربخش یآمدکار

بكارگیری سیستم پاسخگویی اثربخش در سازمان با شاخص های  )پاسخگویی سریع ، دسترسی بدون دردسر ،  -۲

ات مشتری، حمایت سازمانی ، منصفانه و بی طرف کارکنان با اختیار عمل ، گزینش و آموزش کارکنان،بانک اطلاع

 بودن( 

  

 منابع

(رابطه بین اعتماد عمومی و پاسخگویی در شرکت مخابرات از دیدگاه شهروندان، پایان نامه  9991 )خانزاده، زینب

 .طباطبایی علامه کارشناسی ارشد، تهران، دانشكده مدیریت و حسابداری دانشگاه 

( بررسی رابطه فرهنگ سازمانی بر بهره وری منابع انسانی به 9915علی و دلخوش ،علی.) چرابیین ، مسلم ، علمی ،

واسطه پاسخگویی سازمانی  مطالعه موردی مدیران مدارس شاهد کلیه مقاطع شهر مشهد،نخستین کنفرانس بین المللی 

  .پارادیم های نوین مدیریت هوشمندی تجاری و سازمانی ،تهران ،دانشگاه  شهید بهشتی

( بررسی رابطه بین گزارشگری مسئولیت 9915، مهدی ، خراشادیزاده، سهیلا ، خراشادیزاده ، تكتم)صالحی

پاسخگویی و عملكرد آتی در شرکت های پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران ، چهارمین همایش ملی 

  .حسابداری ایران ، دانشگاه ارومیه

. ترجمه مهدی الوانی ، خلیلی شورینی و غلامرضا معمارزاده ، انتشارات  ( مدیریت دولتی نوین9999هیوز،آون. )

 .مروارید ، چاپ دهم 

پاسخگویی سازمانی ، اولین کنفرانس بین المللی حماسه سیاسی)با  (9912، فاطمه  و سلاجقه ، سنجر .)موسوی

ابداری(، رودهن ، دانشگاه آزاد رویكردی بر تحولات خاورمیانه (و حماسه اقتصادی ) با رویكردی بر مدیریت و حس

 .اسلامی واحد رودهن 

( بررسی عوامل موثر بر پاسخگویی به ذینفعان. ماهنامه دبیر، 9999، رفیع زاده بقرآبادی، علاالدین )عباس ،منوریان

 .290شماره 

دانشكده نقش یادگیری سازمانی بر پاسخگویی و عملكرد شغلی کارکنان درمانی ، مجله  (9919، محمد )حسنی

 .۲۲پرستاری و مامایی ارومیه ، دوره دوازدهم ، شماره دهم ، پی در پی 

 

(بررسی ارتباط ابعاد 9919عامریون ، احمد، جبارزاده بالكانو،مهدی،توفیقی، شهرام ، سپندی، مجتبی، غنجال ، علی)

رستار و پزشک د رزم ، شماره عدالت سازمانی با ابعاد پاسخگویی در بیمارستان های منتخب نیروی مسلح ، فصلنامه پ

 بیست و پنج بهار 



،(تاثیر پاسخگویی عمومی بر بهبود اعتماد عمومی شهروندان، 9919)شهبازی، مهدی؛ درویش، حسن؛ زارعی، فرهاد 

 53-65.،صص  9فصلنامه مدیریت سازمانهای دولتی، سال اول، شماره 

مطالعه موردی: بانک )یی سازمانی با اعتماد سازمانی (بررسی رابطه پاسخگو991۲)اجی، مهین؛ پایدار فرد، داود ح
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Presenting a native model of organizational accountability in Iranian 

government organizations, taking into account the role of organizational 

and individual factors 

Yousef Ahmadi1, Helen Ebrahimi Ghaleh Ghazi 2 

Abstract 

Organizational accountability in government institutions is one of the most important 

challenges facing the country. Due to the lack of a clear and competitive process, government 

agencies are generally at a very low level in terms of organizational accountability. This is 

why designing a model that examines the factors affecting organizational accountability is of 

great importance. In order to achieve this, this study has examined organizational 

accountability in Iranian government organizations by considering the role of organizational 

and individual factors. The research method is qualitative and the content analysis method is 

qualitative. The present study, like any other research, is a library review of the related 

literature, and also the organizational accountability approach is based on individual and 

organizational factors in order to classify and present the structure based on past research. To 

review and answer the research question, an interview with a group of experts is conducted. 

They will be selected based on the method of judgmental sampling and snowball. The 

adequacy index of the number of interviews is the theoretical saturation based on which the 

researcher concludes that more interviews will not add more information to the current 

interview reserves and finally the final qualitative model based on causal, strategic, 

intervening, contextual and outcome factors. The title of final factors was presented. 

Keywords: organizational accountability; Individual factors; Organizational factors; 

Government agencies 
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