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 چکیده
در  یکی از الزامات حاکمیت عمومیدولتی  یهاسازماناسخگویی اجتماعی پ

صورت  اجتماعی هایگروه برای واکنش بهاین نوع پاسخگویی  کشور است.
استقرار پاسخگویی هدف این پژوهش تدوین چارچوبی برای گیرد. می

یاد بنبر روش کیفی دادهمبتنیبخش دولتی ایران  یهاسازماناجتماعی در 
 ةدر حوزآماری این پژوهش شامل خبرگانی است که  ةجامع است.

با توجه به  هستند.کافی و تجربه عملی دارای دانش  پاسخگویی اجتماعی
نیمه  روشاز پژوهش  ازیموردن یهادادهبرای گردآوری چارچوب پژوهش، 

پس از تحلیل  استفاده شده است. Atlas ta افزارنرم برمبتنی افتهیساخت
، یسازشفاف) اجتماعی اد سنجش پاسخگوییابع ،هامصاحبهن مت

سیدگی به شکایات، خدمات پایدار و ، ارزشیابی عملکرد، رییجومشارکت
میانجی و  ،و متغیرهای علّی مقوله محوری عنوانبه سازی(برآورده

های پژوهش یافته .شدنهایی تدوین  چارچوبشناسایی شده و  کنندهلیتعد
 ،یسازمانفرهنگ، سازمان تیمأمورنوع ، یالمللنیبالزامات  دهد کهنشان می

ثر بر استقرار ؤاز عوامل م کری جامعهو بلوغ ف سازمانی وجهه مات قانونی،االز
قرار است، در ضمناست. های دولتی اجتماعی در سازمانپاسخگویی 

پیامدهایی مانند افزایش  موجبهای دولتی پاسخگویی اجتماعی در سازمان
 است.و رشد و تعالی جامعه  رضایت عمومی د عمومی،اعتما

 

 ی کلیدیهاواژه
 .پاسخگویی اجتماعی، قرارداد اجتماعی، واکنش، شفافیت و مشارکت 

 

Abstract 
Social accountability of public agencies is one of the 

requirements of public governance in the country. This 

kind of accountability is responding to social groups. 

The purpose of this study is to develop a framework for 

establishing social accountability in Iranian public sector 

organizations based on grounded theory. The statistical 

population of this research includes experts who have 

sufficient knowledge and practical experience in the 

field of social accountability. According to the research 

framework, a semi-structured method based on Atlas ta 

software has been used to collect the required data. After 

analyzing the text of the interviews, the dimensions of 

social accountability and causal, mediator and moderator 

variables were identified to develop a final framework. 

Research findings show that international requirements, 

the type of organizational mission, organizational 

culture, legal requirements, organizational reputation 

and public maturity of society are key factors 

influencing the establishment of social accountability in 

public agencies. Meanwhile, the outcomes of 

establishing social accountability in public agencies are 

an increase in public trust, public satisfaction, and 

comunity growth and excellence. 
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 مقدمه
دارد و اب زاری اس ت ب رای دادن  یادهی چیپوم پاسخگویی مفه

متعهدانه اعمال و تصمیمات یک فرد یا نهاد به ف رد ی ا توضیح 
 نهاد دیگری گه همراه آثار حقوقی، سیاسی و اداری لازم اس ت.

است از روابط اجتماعی که براساس آن  یامجموعهپاسخگویی 
شخص برای توضیح و توجیه رفتار خود ب ا دیگ ران و س ایرین 

اصرار دارد ب ه  فرد اجبار و ،گریدعبارتبه. کندیماحساس تعهد 
اف راد بر ردازد. پاس خگویی دیگر توضیح و توجیه روابط خود با 

 تی  حاکم، ارتق  ای ایج  اد اعتم  اد عم  ومی یه  اراهیک  ی از 
 است و توانمندسازی شهروندان دموکراتیک، بهبود ارائه خدمات

 9)2001، نیار)
سیر تکامل مشارکت اجتماعی سازمانی از تعهدات اجتماعی 

یت اجتماعی و نهایتاً به پاسخگویی اجتم اعی شروع و به مسئول
رسیده است. تفاوت پاسخگویی اجتماعی و مسئولیت اجتم اعی 

 پاس  و و یریق  ه برخ  ورد ب  ا مس  ائل عم  ومی اس  ت. ةدر نح  و
به تبعات سازمانی  ت اجتماعی رفتاری اخلاقی و واکنشمسئولی

مس ئولیت  .2(2004ه اپکینز،اس ت ) نفع انیذدر قبال تم امی 
 آث ار ة ن یدرزمتعهدات سازمان به جامع ه  ةدهندنشاناجتماعی 
و بیش تر جنب ه تعه دی و  های سازمان در جامع ه ب ودهفعالیت

در حالی که پاسخگویی اجتماعی توانایی س ازمان  ،اخلاقی دارد
 ه اآنرا در ارتباط با فشارهای اجتماعی و چگ ونگی پاس و ب ه 

ارد. ه ر و جنب ه ق انونی و روش مند س ازمانی د ده دیمنشان 
دارد ک ه  ییس ازوکارهاعم ل و  یهاوهیش سازمان، ساختارها، 

کن   د یم   می   زان پاس   خگویی اجتم   اعی آن را تعی   ین 
مورد توجه  جیتدربه. پاسخگویی اجتماعی 3(9171،سونفردریک)

را  ب ا جامع ه هاس ازمانرویارویی  ةقرار گرفت و نحو هاسازمان
اجتم اعی،  . در پاس خگوییو قاب ل بررس ی س اخت مندضابطه

مشخص شده  هاسازماناقدامات اجتماعی  یهاوهیشامکانات و 
 ریپذامکان هاسازمانو ارزیابی و ممیزی تحقق اهداف اجتماعی 

. پاسخگویی اجتماعی گرایش م دیریتی دارد و معط وف شودیم
 در س ازمان ب رای پاس خگویی ب ه مج ام به اق دامات عمل ی 

ی اجتم اعی موج ب ی ب ودن پاس خگویاجتماعی است. عملی ات
متوج ه ش د ک ه ت ا چ ه ح دی  یس ادگبهش ود ت ا بت وان می

پاسخگویی اجتماعی در رف  مسائل اجتماعی موفق بوده است و 
 الگوهای پاسخگویی موفق چیست.

، ی، س  اختارهای مناس  ب س  ازماندر پاس  خگویی اجتم  اعی
م دیریت، ثر ؤهای ارزی ابی عملک رد مطل وب، نق ش م سیستم

عملک  رد  ةنح  و و اجتم  اعی یه  ایش  مخطچگ  ونگی ت  دوین 

                                                 
1. Niar 

2  . Hopkins 

3. Fredertickson 

زم انی یک سازمان،  شوند.شناسایی می متناسب روابط عمومی
ت وان و ررفی ت ک ه از  دیآیماز عهده پاسخگویی اجتماعی بر 

برخ وردار و انتظ ارات جامع ه  هاخواس ته نیت أمبرای  یسازمان
 باشد.

هرچن  د درخص  وس پاس  خگویی اجتم  اعی مطالع  ات 
زی ادی ب ین  نظ راختلافاست، ام ا  صورت گرفته یتوجهقابل

 UNDPمث ال،  عنوانب هاندیشمندان ای ن ح وزه وج ود دارد. 

پاس خگویی ب ر ایلاعاتی و ارتبایی  یهایفناور ریتأث( 2093)
( 2000) ف اکس، در ح الی ک ه مورد توجه قرار دادهرا  اجتماعی
را در ترویج پاسخگویی اجتماعی برجس ته  موازنه و مقابلهنقش 

، این مطالعات لزوماً نارر بر بخ ش دولت ی علاوهبه. کرده است
تکمیل ی در ای ن خص وس  یهاپژوهشبنابراین، انجام نیست. 

درضمن،  باشد. رگذاریتأثتواند در ترمیم این شکاف پژوهشی می
کل ی نظ ام اداری ب ر اش اعه فرهن گ  یهااستیس 20در بند 
اداری و اجتم   اعی، پاس   خگویی و تک   ریم  یریپذتیمس   ئول

آن نیازمن د  تحققشده است که  دیتأک و شهروندان رجوعربابا
است که هدف اص لی  مناسب پاسخگویی اجتماعی مدلتدوین 
ه ای خره، ت دوین ش اخصبالأ. دهدیمرا تشکیل  پژوهشاین 

مانن د ش اخص  یالملل نیباز س وی نهاده ای پایش کش ورها 
ن یکی از ابعاد ای  عنوانبهو انتخاب پاسخگویی  حاکمیت خوب

تلزم یراحی سازوکارهای اجرایی ب رای پاس خگو مس هاشاخص
دلیل دیگری ب رای انج ام که  اجرایی است یهادستگاهساختن 

 است. چنین پژوهشی

 

 پیشینه پژوهش

 مفهوم پاسخگویی اجتماعی
که  1و یک مجم  4نیآفرنقشویی رابطه است بین یک پاسخگ 

خ ود اس ت،  اق دامملزم به توضیح و توجی ه  نیآفرنقشدر آن 
را مط ر  س اخته و در  یسؤالاتمجم  پاسخگویی ممکن است 

ممکن اس ت ب ا پیام دهایی  نیآفرنقشو  مسند قضاوت بنشیند
اجتماعی یک ی از ان واع  پاسخگویی .(2007ونز، و)ب مواجه شود

بعضاً تحت عنوان پاسخگویی مدیریتی نیز  که پاسخگویی است
ب رآورده س اختن . هدف از پاسخگویی اجتم اعی شودیممطر  

ه ای حفظ مش روعیت س ازمان جهیدرنتانتظارات شهروندان و 
اجتماعی از سوی  پاسخگویی استقرار سازوکارهایدولتی است. 
بهب ود خ دمات  ،مدیران نگریجلوگیری از یکسو سازمان سبب

 نیت رمهم. ش ودس ازمان  افزایش اعتماد عمومی ب ه و عمومی
 شر  جدول زیر است: بهسازمانی تعاریف پاسخگویی اجتماعی 

                                                 
4.   Actor 

5. Forum 
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 (2007شناسی پاسخگویی بر مبنای ماهیت عناصر پاسخگویی )بوونز، گونه .1جدول 

 ماهیت فعالیت ماهیت تکلیف نیآفرنقشماهیت  ماهیت مجم 

پاسخگویی سیاسی: پاسخگویی در 
 مقابل بازیگران سیاسی

پاسخگویی سازمانی: پاسخگویی سازمان 
 عملکرد خود در مقابل نیآفرنقش مثابهبه

پاسخگویی عمودی: پاسخگویی 
 ناشی از قدرت زیاد مجم 

پاسخگویی مالی: پاسخگویی مالی 
 نیآفرنقش

پاسخگویی حقوقی: پاسخگویی در 
 مقابل مراج  حقوقی

پاسخگویی سلسله مراتبی: پاسخگویی هر 
 واحد یا فردی در مقابل مافوق خود

پاسخگویی قطری: پاسخگویی 
یا متوسط  ناشی از قدرت

 غیررسمی مجم 

ای: پاسخگویی پاسخگویی رویه
مورد  یهاهیرودر قبال  نیآفرنقش

 عمل

پاسخگویی اداری: پاسخگویی در مقابل 
 حسابران، نارران و بازرسان اداری

در  پاسخگویی جمعی: پاسخگویی هر عضو
 قبال عملکرد گروه/سازمان

پاسخگویی افقی: پاسخگویی 
 دلیل فقدان قدرتداویلبانه به

 مجم 

پاسخگویی تولیدی: پاسخگویی 
در قبال تولید صورت  نیآفرنقش

 گرفته

پاسخگویی اجتماعی: پاسخگویی در 
 ةنف  مردم و جامعذی یهاگروهمقابل 

 مدنی

پاسخگویی فردی: پاسخگویی هر فردی در 
 قبال عملکرد خود

  

ای: پاسخگویی در پاسخگویی حرفه
 یاحرفههای مقابل انجمن

   

 

 اعی از دیدگاه اندیشمندانم پاسخگویی اجتممفهو .2 جدول

 تعریف منبع
یک وریفه مدیریتی و در برگیرنده تصمیماتی است که سازمان را از منظر اجتماعی  (9171) آکرمن و بوئر

 شوندپاسخگو  می

 (2002) دوبنیک

 
کنش کند که در مقابل جمعیت خاس واهر سازوکاری که یک نهاد قدرتمند را وادار می

 .نشان دهد

پاسخگویی اجتماعی اشاره به سازوکارهای رسمی یا غیر رسمی پاسخگویی به شهروندان و  (2004)  فاستر و سینگ ملنا،
مدنی توسط مقامات دولتی یا ارائه دهندگان خدمات دولتی است.  ةیا سازمان های جامع

 مشارکت مستقیم شهروندان وجه تمایز این پاسخگویی است.

ت می گیرد أشکلی از پاسخگویی است که از اقدامات شهروندان و سازمان جامعه مدنی نش (2001)  نکینزگوتز و ج
 و هدف آن پاسخگو نگهداشتن دولت است.

های های غیردولتی، گروهدادن در مقابل سازماننوعی پاسخگویی است که به حساب پس (2007)  باونز
 گیری تمرکز دارد.ط در فرایند تصمیمنفعان مرتبذینف ، و مشتریان به عنوان ذی

 های شهروندان و بندی شهروندی که پاسخگویی را از یریق تلاششکلی از پای (2008) هاتزرگر و جوشی
کنندگان خدمات، و مینأداشتن مقامات دولتی، تهای جامعه مدنی برای جوابگو نگهسازمان

 سازد.حکومت ها در قبال تعهداتشان  برقرار می

الزام صاحب منصبان دولتی به جوابگویی یا پذیرش مسئولیت اقدامات خودشان.  (2090) ا و مک نیملن
پاسخگویی زمانی وجود دارد که صاحبان قدرت باید اقدامات خود را تشریح و توجیه کنند 

 هایی مواجه شوند.یا با مجازات

 جتماعی یعنی شهروندان برای جوابگومجموعه اقدامات و راهبردهایی که بازیگران ا (2093)  بانک جهانی
 داشتن دولت به کار می گیرند.نگه 

براساس ماهیت عناصر مختلف پاسخگویی به  (2007ونز )بو
 بیان انواع مختلف پاسخگویی پرداخته است. به سخن دیگر،

کسانی(، چه به )پاسخگویی براساس ماهیت مجم   او
یت )ماهیت و خواهی از چه کسانی(، فعالآفرین )پاسونقش

نوع فعالیت( و تکلیف )میزان اجبار فرد به پاسخگویی(، انواع 
 مختلف پاسخگویی را مطر  کرده است:

، پاسخگویی شودیمکه در جدول دیده  یورهمان
است که بر مبنای ماهیت  ییوگپاسخاجتماعی یکی از انواع 
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است. به سخن دیگر، مجمعی که باید  فیتعرقابلمجم  
مقابل او پاسخگو باشد، یک موجودیت  در نیآفرنقش

 سازمان کی تواندیم نیآفرنقش، علاوهبهاجتماعی است. 
باشد که در این حالت پاسخگویی سازمانی بر مبنای ماهیت 

در حالتی که  درمجموعاست.  فیتعرقابل نیآفرنقش
یک سازمان دولتی و مجم  یک موجودیت  نیآفرنقش

 فیتعرقابلعی سازمان اجتماعی باشد، پاسخگویی اجتما
 است.

لی با توجه به تعاریف ارائه شده و با در نظرگرفتن تعریف ک
 پاسخگویی اجتماعی توانیم( از پاسخگویی، 2007بوونز )
 را به شر  زیر تعریف کرد:دولتی  در بخش سازمان

رابطه است بین یک سازمان  یپاسخگویی اجتماعی سازمان
که در آن  )مجم ( جتماعیبازیگران او  (نیآفرنقشدولتی )

خود  اتاقدامو توجیه  ارائه ایلاعاتملزم به  سازمان دولتی
را مطر   یسؤالاتممکن است  بازیگران اجتماعیاست، 

 قضاوت افکار عمومیعملکرد سازمان را درمعرض ساخته و 
 .تواند مثبت یا منفی باشدکه پیامد آن می دندهقرار 

 

 
 ((Bovens, 2007 اعی سازمانی در بخش دولتیمفهوم پاسخگویی اجتم .1شکل 

 

 اجتماعی مبانی نظری پاسخگویی
( ارائه 9388اجتماعی که توسط روسو ) قرارداد ةمطابق نظری

ها قدرت خودشان را از مردم تحت حکومت خود شده، حکومت
 یهاخواستهگیرند و دولت مشروع، دولتی است که نیازها و می

زد. این بحث وجود دارد که سامی شهروندان را برآورده
 «قرارداد اجتماعی»عمیق پاسخگویی عمومی از  یهاشکل
. قرارداد اجتماعی هم اشاره به 9(2000 وال،دی ) ردیگیمت أنش

 نفوذاعمالمشروعیت قواعد سیاسی و هم توانایی شهروندان در 
، پاسخگویی اجتماعی رونیازا. 2(2،هیکیبر حکمرانان دارد )

مردم تا این ایمینان -دولت ةای تنظیم رابطابزاری است بر
حاصل شود که دولت به نمایندگی مردم در راستای افکار 

وکیل پایه پاسخگویی -اصیل ةنظری. کندیمشهروندان حرکت 
دهد. مطابق این نظریه، اصیل یعنی اجتماعی را تشکیل می

 ةمردم برای ادار مردم و وکیل یعنی حکمرانانی که از یرف
 (.2001)هیو، شوند اب میکشور انتخ

مبانی ایدئولوژیکی پاسخگویی را  (2092رودان و هیوز )
مورد مطالعه قرار داده و سه منطق ایدئولوژیکی برای 

از  هاآناز  که هریک اندساختهپاسخگویی به شر  زیر مطر  
 :دولت و مردم متفاوت هستند ةنظر تنظیم رابط

ار شهروندان بر قدرت ، بر برتری اقتدپاسخگویی دموکراتیک( 9
و این امر مستلزم استقرار سازوکارهایی برای داشته  دیتأکدولت 

                                                 
1. Waal (2000) 

2. Hickey (2011) 

بر حمایت از  3خواهیآزادمکتب ( 2است؛  کنترل قدرت دولت
 دیتأکها راللیبآن  تب بهداشته و  دیتأکآزادی فردی 

حقوقی برای جلوگیری از تعدی ای بر روابط ملاحظهقابل
داشته و به پاسخگویی فردی  یهایادآزدولتی بر  یهاسازمان

رکرد قراردادها و بازار ابزاری برای بهبود کا عنوانبهاجتماعی را 
رویکرد دیگر ایدئولوژیک است که ، ییگرااخلاق( 3؛ نگردیم

برای ایمینان از رعایت اخلاقیات از پاسخگویی اجتماعی را 
 سازد.سوی حکمرانان مطر  می

اعی بعد از پیدایش موضوع پاسخگویی اجتم حالهر به  
مورد توجه دوم قرن بیستم  ةاز نیممسئولیت اجتماعی 

نوین مدیریت  های4الگووارهدر و  قرار گرفته نظرانصاحب
با توجه به انتقادهایی که بر الگوی . دولتی منعکس شده است

امور عمومی  ةادار الگووارهوارد شد،  1امور عمومی سنتی ةادار
 یریگمیتصمایجاد دولت پاسخگو، بر شکل گرفت که  1نوین

و  زداییبرابری اجتماعی، بوروکراسی ةتوسعدموکراتیک، 
دنبال به 7(.9171 فردریکسون،داشت ) دیتأک ییتمرکززدا
موضوع پاسخگویی به  8مدیریت دولتی نوینپارادایم  شدنمطر 

قرار  دیتأکعمومی مورد  در خدمات یریپذتیمسئولمردم و 

                                                 
3. Liberalism 

4. Paradigm 

5. TPA 

6. NPA 

7. Fredrickson (1976) 

8  . NPM 
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، یشهروندمدارمدیریت دولتی نوین  از اصول. درحقیقت گرفت
امور عمومی و پاسخگویی مدیریتی  ةمشارکت مردم در ادار نیتأم

، 9هوجس)های دولتی به مردم است یی سازمانیعنی پاسخگو
9118 :230.) 

 هایارزشالگوی مدیریت ( معتقد است که 2001)استوکر 
رد و این همگانی در واکنش به مدیریت دولتی نوین رهور پیدا ک

های بخش دولتی و ر تفاوتنظریه با رویکردهای سنتی که ب
مدیریت ارزش  کید دارند، بیشتر همخوانی دارد.أخصوصی ت

ارزش  نیتأمدموکراسی استوار است و در پی  ةهمگانی بر نظری
، گریدعبارتبه. ویی اجتماعی در جامعه استهمگانی و پاسخگ

براساس مبانی  .کندمی مداریی را جایگزین مشتریشهروندگرای
ای از دیران دولتی باید به مجموعه، مهمگانی هایارزشمدیریت 

و  اف  عمومی قوانین موضوعهنهادها و استانداردها شامل من
 ،ایانداردهای حرفه، استهاسطو  دولت، رسانه دیگراساسی، 

ی ، هنجارهاها و استانداردهای اجتماعی، عوامل نهادیارزش
 هاآن، یراستبه. ، پاسخگو باشندشهروندان تیرنهاددموکراتیک و 

رقیب  یهاتیاولوو  هاارزش، به همه هنجارها ای پاسخگوییبر
 2(.2007 دنهارت،نظام پیچیده حکمرانی عصر ما مسئول هستند )

 ةیکی از مباحثی بسیار مهم و در عین حال جدید که از ده
عالی تموضوع  ،به بعد در ادبیات توسعه مطر  شده 9180

نیازهای  سازیقادر به برآورده ییتنهابهها . دولتاستحاکمیت 
خود از یریق  یهاتیقابلجدید نخواهند بود. آنان باید با افزایش 

به  ه در نهادهای عمومی توان واکنشباز دمیدن نیروی تاز
جدیدی نیازهای جدید را افزایش دهند. این مهم نیازمند الگوی 

، دولتی یهابخشهای جامعه در فیتاست که بتوان از همه رر
 یهامدلیکی از خوب  . حاکمیتدکراستفاده  سومخصوصی و 

یکی از ابعاد  عنوانبهکه پاسخگویی را تعالی حاکمیت است 
 و یکرا کافمن،مطر  ساخته است ) یاشبکهحاکمیت کلیدی 

 3(.2094،ماسترازی
توان دیدمان جدیدی در حاکمیت تلقی حاکمیت خوب را می

ها، . این ویژگیشودیمهای خاصی شناخته رد که با ویژگیک
المللی و های برخی از نهادهای بینحاصل تجمی  دیدگاه

 علوم سیاسی و مدیریتی است. نظرانصاحب
ه  ر دولت  ی نیازمن  د ی  ک مط  ابق م  دل حاکمی  ت خ  وب،  

م ل کن د ک ه م ورد ، ت ا ب ه یریق ی عپاسخگویی استسیستم 
س ت ک ه ا یاجامع هیی مبن ای ه ر . پاس خگوجامعه باشد دییتأ

. ش  اید بت  وان ای  ن جمل  ه را دموکراتی  ک اس  ت کن  دیم  ادع  ا 

                                                 
1. Hughes 

2. Denhardt (2007) 

3. Kaufmann, Kraay & Mastruzzi (2014) 

و ب ا ش دت بیش تر بی ان ک رد. لازم ه ه ر دموکراس ی  برعکس
ه ای . س ازمانشتن ی ک سیس تم پاس خگویی مناس ب اس تدا

 ه  اآنبای  د در براب  ر و  ش  وندیم  م  ردم ایج  اد  لهیوس  بهدولت  ی 
و  رن دیگیم  یرأدم مالی ات و ه ا از م ر. دول تپاسخگو باش ند

در مقاب  ل مس  ئولیت دارن  د ک  ه ب  ه ش  کل مناس  ب در انج  ام 
 ان  ددهکرآن  ان بکوش  ند و در ص  ورتی ک  ه خلاف  ی  یهاخواس  ته

 (.8991هیوز، )به مجازات برسند 
 

از یرف دیگر با توجه به تحولات اساسی فرهنگی، اجتماعی 
اتیک به از بوروکر هاحکومتو سیاسی رخ داده و تغییر شکل 

دموکراتیک یکی از مفروضات و الزامات اساسی این نوع 
امور جامعه و  ةوجود مشارکت شهروندان در ادار هاحکومت
مدنی است. درحقیقت از  ةدن دولت به مردم و جامعکرپاسخگو 

مبانی حکومت دموکراتیک مسئولیت مقامات دولتی در مقابل 
ئول و پاسخگوی مات دولتی مس، مقاهایدموکراسدر  مردم است.

گویی به . بدون پاسخکنندیمها و اعمالی هستند که اتخاذ تصمیم
ویژگى برجسته و ، مردم دموکراسی ممکن نیست. از یرف دیگر

دلالت  .حکومت آن است« اسلامیت»ایران سیاسى  پایدار نظام
آن است که باید مدیریت دولتی نیز با چنین رویکردی  این امر

حاکمیت اسلامی که خود مدعی  یازسادهیپتعریف و برای 
اصول این شیوه  ازجمله کار گرفته شود.ه حاکمیت مطلوب است ب

مدیریتی عبارت است از: توجه به اخلاقیات و انسان کامل و 
اسلامی، مشارکت فراگیر عموم مردم در حکومت و  یهاارزش

و مردم  نفعانیذگویی به داشتن مسئولیت شرعی در پاسخ
با توجه به اینکه در شریعت دینی ما توجه  (.9310،)رهنورد

 .حکومت شده است ةدر ادار جامعه نفعانیذ به مشارکت یاژهیو
از یرف  هاآنبر همین اساس ضرورت پاسخگویی به  ،بنابراین
 .شودیمف دینی محسوب دولتی یک تکلی یهاسازمان

 

 سنجش پاسخگویی اجتماعی
ی درخصوس پاسخگویی ت نظربا توجه به مطالعه پیشینه و ادبیا

پاسخگویی سنجش های موجود درخصوس مدل، اجتماعی
 .اندشدهزیر منعکس جدول اجتماعی سازمانی در 
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 ی سنجش پاسخگویی اجتماعیهامدل. 3جدول 

 سنجش یهامؤلفهابعاد یا  منب 

 مولیت( ش1( درگیر شدن؛ 4نهادسازی؛ ( 3؛ پیروی از قانون( 2ساختار انگیزشی؛   (9 (2001 آکرمن )

 ( واکنش1 ؛تاشکایپاسخگویی به  (4 ؛( ارزشیابی3ت؛ ( مشارک2شفافیت؛   (9 (2001) بلاگسکو

( مسئولیت 4(؛ Audit( حسابرسی )3(؛ Scrutiny) ینگرژرف( 2(؛ Publicity) یسازیعموم  (9 جاس (2090)
(Responsibility ؛)جبران( 1 (Sanction) 

(2099)  یهاکمک( 4( تلاش جمعی شهروندان؛ 3 ؛( شنیده شدن صدای شهروندان2به ایلاعات؛ رسی شهروندان دست  (9  مالنا تمانگ و
 حمایتی

(2093)  نیآفرنقش یدهجواب( 4نفعان؛ ( درگیرسازی ذی3( شفافیت؛ 2نهادی؛  داتی( تمه9  پریموا

 کاماگرو و جکبس
2093 )  

 یدهبجوا(  قابلیت 3(؛ enforceability)اجرا  ضمانت( 2(؛ voice ) شده صدای شهروندان دهی( شن9
(answerability) 

(2091) ماکلیگانی ( انتقال 1 ( تحلیل ریسک؛1( ارزشیابی عملکرد؛ 4( سرزندگی؛ 3؛ یدن صداها( مشروعیت و شن2؛ یریپذانطباق  (9 
 دانش

 
، یور کلی، پاسخگویی اجتماعی در ارائه خدمات دولتیبه

( سیستمی 9کنند: یگر کار مدی هم محصول دو چیز است که با
ز نظر یراحی شده به روشی که پاسخگویی را ا یاز نهادها
( شهروندان آگاه و بسیج شده 2سازد و می ریپذامکانساختاری 

رو، سنجش اینازنظر هستند. یالب پاسخگویی از سیستم موردکه 
یرفین پاسخگویی تواند بر مبنای میپاسخگویی اجتماعی 

های سنجش و مدل گیرد صورت آفرین و مجم ()نقش

گرا سیستمپاسخگویی اجتماعی از این نظر به دودسته کلی 
 شوند.تقسیم می( )یرف تقاضاو شهروندگرا ( )یرف عرضه

 

 و آثار آن ثر بر پاسخگویی اجتماعیعوامل مؤ
اجتماعی ثر بر پاسخگویی ؤنه تحقیق عوامل مبا مطالعه پیشی

 اند:سازمانی به شر  جدول زیر احصا شده

 

 و آثار آن ی دولتیهاسازمان ثر بر پاسخگویی اجتماعیؤعوامل م .4جدول 

 پژوهشی یهاافتهی منبع متغیرنوع 

 
 
 
 
 
 

عوامل 

 ثرؤم

  (2002) بانک جهانی

( تمایل و توانایی 2و مذاکره بین دولت و شهروندان؛  فرصت برای تبادل ایلاعات، گفتگو
 و اقدامات هامهارت( گرایش، 3از دولت؛ جویی مدنی برای پاسو ةشهروندان و جامع

( محیط تواناساز برای 4کنندگان خدمات برای شفافیت و تسهیم ایلاعات با شهروندان؛ مینأت
 مشارکت مدنی.

 ایلاعاتی و ارتبایی یهایفناور (2003بوونز ) میجر و

 (2001کیم)
( عدم احساس 2رهبران ملی؛  ییاقتدارگرا( 9استقرار پاسخگویی شامل:  ةعوامل کلیدی بازدارند

 ( رفاه اقتصادی پایین3مسئولیت مقامات دولتی؛ 

 مک نیل و مالنا

(2090) 

پاسخگویی  ةنیدرزم( تجربه قبلی 3فنی و بسیج مردمی؛  یهامهارت( ترکیب 2استفاده از رسانه؛ 
 یالمللنیب یهاتیحما( 1؛ یسازائتلاف( 1( تعهد پایدار؛ 4اجتماعی؛ 

 

 ،هیکی و کینگبیوکنیا
(2092) 

( ررفیت و 4( دموکراسی خواهی و حاکمیت قانون؛ 3مدنی؛  ة( ماهیت جامع2تمایل سیاسی؛ 
( 1( درجه نابرابری اجتماعی؛ 1پاسو جویی؛  یهاتیفعالتمایل شهروندان برای مشارکت در 

 مردم-( روابط دولت7ررفیت دولت برای واکنش به تقاضاهای پاسخگویی؛ 

 (2093امالی )
( روابط درون 1جامعه؛ -( روابط دولت4( روابط درون نخبگان؛ 3( جامعه سیاسی؛ 2مدنی؛ ة جامع

 ( الزامات جهانی.1جامعه؛ 

 ( عوامل حقوقی4( عوامل اقتصادی؛ 3فرهنگی؛ -( عوامل اجتماعی2عوامل سیاسی؛  (2094) هافمن

 (2099) هیکی

 سیاسی ةو جامعدنی ولت و جامعه، جامعةه مای: روابط دعوامل زمینه

مدنی، راهبردهای ارتبایی یگران پیشرو، همکاری دولت و جامعة : اعتبار بازگرمداخله( عوامل 2
 چندگانه
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 آثار

 پاسخگویی
 

 ( راهبری جامعه3( بهبود ارائه خدمات عمومی؛ 2تعمیق دموکراسی؛  (2007) پترس

 مک گی وگاونتا
 (2099) 

( ایجاد 4( واکنش بهتر دولت به نیازهای شهروندان؛ 3رائه خدمات؛ ( بهبود ا2استفاده بهتر بودجه؛ 
 ( توانمندسازی ندای محلی.1بندی شهروندان؛ و فضایی برای پای

 ی دولتیهاسازمان( افزایش اعتماد به 2ارتقای آگاهی شهروندان؛  (2092) هازل و دیگران

 کاهش فساد (2093) اسکات

 برینکروت و وتربر
(2091) 

( توانمندسازی 3( تحکیم حاکمیت عمومی و دموکراسی؛ 2ارتقای اثربخشی ارائه خدمات؛ ( 9
 شهروندان

 
به  های دولتیالتزام شهروندان برای وادار ساختن سازمان

ی قابل دفاع است که پیامدهای پاسخگویی اجتماعی، زمان
فوق بر جای بگذارد. جدول  امور عمومی ةدر اداررا  یمثبت

مستقیم و آثار مطالعاتی است که درخصوس  هدر برگیرند
  غیرمستقیم پاسخگویی اجتماعی انجام شده است. 

 

 پژوهششناسی وشر
 بر این باورند که روش شناسی، پژوهشگراناز دید روش

های تری را در قبال پدیدهتحقیق کیفی بینش عمیق
های پژوهش سازند. یکی از مشخصهفرایندی فراهم می

العاده بین پژوهشگر و محیط پیرامونی وقکیفی، تعامل ف
آورد است و درک عمیقی از مسئله پژوهش را فراهم می

 (.2099، لی و میچل من،هار بلوم،)
، انواع مختلفی از راهبردهای کیفی تحقیق اینباوجود 

آوری و جم  ةتفاوت در شیو واسطهوجود دارد که اغلب به
ارند. یکی از انواع هایی با یکدیگر دها تفاوتتحلیل داده

ها است برخاسته از داده ةمختلف این راهبردها روش نظری
های خاس آن در تحقیقات مورد استفاده ویژگی واسطهکه به

 ها ارائهبرخاسته از داده ةهدف نهایی نظری قرار گرفته است.
یور ست. بهای خاس اهای جام  نظری در مورد پدیدهتبیین

مناب  ایلاعاتی را به  های حاصل ازدهکلی، این راهبرد دا
ها و آنگاه ز کدها، کدهای مشترک را به مقولهای امجموعه

)اشتراوس و کوربین  کندها را به نظریه تبدیل میمقوله
دنبال با توجه به اینکه در این تحقیق نیز به .(9118
 و یی اجتماعیپاسخگو سنجشدرخصوس  یپردازهینظر

ش تحقیق استفاده شده روایناز  بوده تدوین مدل بومی
 است.

 

 نمونه گیری نظری
آماری تحقیق حاضر در بخش کیفی و جهت  ةامعج

پاسخگویی اجتماعی در  ةیابی به مدل مفهومی اولیدست
 ةکه سابق هستندها لمی دانشگاهعئتیهایران، شامل اعضای 

پاسخگویی  ةرا داشته و درزمینهای دولتی سازماناجرایی در 
 هستند.نظر ی صاحباجتماع

 

 

 آمارهای جمعیت شناختی خبرگان .5جدول 

 تجربه مسئولیت تخصص سن جنسیت کد خبره

 27 / اجراییعلمی هیئتعضو  -مدیر گروه گذاریمشیخط -مدیریت دولتی 12 مرد 9

 28 اجرایی-علمی هیئتعضو  مدیریت دولتی 18 مرد 2

 29 پژوهشگاه وزارت نفت-جرایی/ اعلمی هیئتعضو  مدیریت دولتی 40 مرد 3

 23 مدیرهتئعضو هی -/ اجراییعلمی هیئتعضو  گذاریمشیخط -مدیریت دولتی 41 مرد 4

 20 علمیهیئتعضو  مناب  نسانی-مدیریت دولتی 38 مرد 1

  40 /اجراییعلمی هیئتعضو  مدیریت دولتی 12 مرد 1

 38 مدیرههیئتعضو  -علمی/ اجراییعضو هیئت مدیریت 47 مرد 7

 33 / اجراییعلمی هیئتعضو  گذاریمشیخط -مدیریت دولتی 41 مرد 8

 31 دبیرخانه تشخیص مصلحت نظام -/اجراییعلمی هیئتعضو  گذاریمشیخط -مدیریت دولتی 12 مرد 1

 20 معاون دانشکده -/اجراییعلمی هیئتعضو  گذاریمشیخط-مدیریت دولتی 49 مرد 90

 98 علمی / اجراییعضو هیئت مناب  انسانی-دولتی مدیریت 43 مرد 99
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 تجربه مسئولیت تخصص سن جنسیت کد خبره

 20 / اجراییعلمی هیئتعضو  مناب  انسانی-مدیریت دولتی 40 مرد 92

 20 / اجراییعلمی هیئتعضو  گذاریمشیخط -مدیریت دولتی 40 مرد 93

 29 علمیهیئتعضو  گذاریمشیخطمدیریت دولتی و  42 مرد 94

 21 معاون پژوهش -/ اجراییعلمی هیئت عضو مدیریت دولتی 41 مرد 91

 
 آوری دادهجم 

ابزار اص لی م ورد اس تفاده ب رای ت دوین م دل فراین دی در ای ن 
پ  ژوهش، مص  احبة نیم  ه س  اختارمند اس  ت. جامع  ة آم  اری ای  ن 
پ  ژوهش ش  امل خبرگ  انی اس  ت ک  ه از س  ویی، دان  ش ک  افی 

خص  وس مباح  ث م  دیریت دولت  ی ب  ه خص  وس پاس  خگویی در
ش ته و از س وی دیگ ر تجرب ه عمل ی و آش نایی لازم اجتماعی دا

با فض ای پاس خگویی س ازمانی را داش ته باش ند. در ابت دای ه ر 
مص  احبه ابت  دا توض  یحاتی درخص  وس موض  وع م  ورد نظ  ر داده 

شد و پ س از ایمین ان از روش ن ب ودن موض وع ب رای خب ره می
ها پرس  یده ش  ده اس  ت. پ  س از ه  ر مص  احبه م  ورد نظ  ر س  وال
گیری نظ  ری گلول  ه برف  ی، از مص  احبه نمون  ه براس  اس روش

ش ود ت ا اف رادی را معرف ی کنن د ک ه از نظ ر شونده خواس ته می
ها اشراف کام ل ب ه موض وع دارن د و س رس س ابقة علم ی و آن

ش  د. ه  ا ترتی  ب داده میتجرب  ی اف  راد بررس  ی و مص  احبه ب  ا آن
آغ از ش د و ت ا آب ان  9311ماه گردآوری ایلاع ات از اردیبهش ت

ادامه یافت. در ای ن تحقی ق ب ا پ انزده خب رة مص احبة  9311 ماه

نیمه س اختاریافته انج ام ش د ک ه از مص احبة س یزدهم ب ه بع د، 
تک  رار در ایلاع  ات مش  اهده ش  د )اش  باع نظ  ری(، ام  ا ب  رای 

ها ت  ا پ  انزدهمین خب  ره ادام  ه یاف  ت. ایمین  ان، انج  ام مص  احبه
تم ام  یور متوس ط ی ک س اعت ب ود.مدت زمان هر مصاحبه ب ه

ها ب  رای اس  تخراج ک  دهای اولی  ه ب  ر روی کاغ  ذ پی  اده مص  احبه
 شد.
از آنج  ایی ک  ه در ای  ن پ  ژوهش جه  ت تجزی  ه و تحلی  ل  

ه ا های حاص ل از مص احبه از روش نظری ة برخاس ته از دادهداده
استفاده شده است، ابت دا م تن ه ر مص احبه بررس ی ش ده اس ت 

کلی دی در  و با توج ه ب ه ه ر جمل ه اساس ی درون م تن، نک ات
س   ازی و همچن   ین مص   احبه ب   رای کدگ   ذاری ب   از، مفهوم

دهی بهت  ر منظور س  ازمانبن  دی اس  تخراج ش  ده اس  ت. ب  همقوله
ه  ای حاص  ل از فراین  د تحلی  ل، جه  ت تجزی  ه و تحلی  ل داده

.اس  تفاده ش  ده اس  ت Atlas Taها، از ن  رم اف  زار مص  احبه

 

 هاتحلیل داده دهی ونظم افتهیساختنیمه  ةراهنمای مصاحب .1جدول 

 سوالات فرعی لات اصلیؤاس
ابعاد پاسخگویی اجتماعی 

 اجرایی کدامند؟ ییهادستگاه

برای سنجش پاسخگویی اجتماعی  یالمللنیبمفهومی ارائه شده از سوی نهادهای  یهاچارچوبچه حد با  تا .9
 آشنا هستید؟

 ؟دیدانیماین چارچوب را برای شرایط کشور ما مناسب  ایآ .2

 ؟دیکنیمدیگری را برای سنجش پاسخگویی اجتماعی پیشنهاد  یهامؤلفهابعاد یا  چه .3

 ی دولتی ایران چیست؟هاسازمانف شما از پاسخگویی اجتماعی . تعری4

چالش ها برای پاسخگو  نیترمهم
اجرایی در  یهادستگاهساختن 

 بخش دولتی ایران کدامند؟

 ای اجرایی آشنا هستند؟هستقرار پاسخگویی اجتماعی دستگاهاتجربیات دیگر کشورها برای با  ایآ .9

 ثر می دانید؟ؤاجرایی ایران م هاییدستگاهپاسخگویی اجتماعی  عواملی را در تعمیق چه .2

 اجرای بخش دولتی ایران کدامند؟ هاییدستگاهاساس تجربه شما، موان  استقرار پاسخگویی اجتماعی  بر .3

 به پاسخگویی اجتماعی وادار کرد؟ اجرایی را ایهدستگاهتوان می چگونه .4

 اجرایی در بخش دولتی ایران انجام شده است؟ هاییدستگاه داشتننگه. چه اقداماتی برای پاسخگو 1

پیامدهای استقرار پاسخگویی 
اجرایی  هایدستگاهاجتماعی 

 کدامند؟

 ؟کنندیمعی دنبال گذاران دولتی برای تعمیق پاسخگویی اجتمامشیاهدافی را خط چه .9

 اجرایی انتخاب کرده است؟ ییهادستگاهاستقرار پاسخگویی اجتماعی  ها و راهبردهایی را دولت برایسیاست چه .2

در  گرمداخلهو  یانهیزمشرایط 
استقرار پاسخگویی اجتماعی 

 چگونه است؟

 ؟کندمیتحمیل  هاآنتی را بر اجرایی چه الزاما هایدستگاه، اقتصادی و اجتماعی حاکم بر ی. شرایط سیاس9

قرار  الشعاعتحتخود پاسخگویی اجتماعی را  نوبهبهعواملی در استقرار پاسخگویی اجتماعی مداخله کرده و  چه .2
 ؟دهندمی
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در بنیاد است. داده پردازینظریهکدگذاری، اساس فرایند تحلیلی در 
شود؛ می استفادهسه نوع کدگذاری از  بنیادداده پردازینظریه

 .محوری و کدگذاری انتخابیدگذاری کدگذاری باز، ک
 

 کدگذاری بازالف( 

کدگذاری باز یک فرایند تفسیری است که به وسیله تجزیه و 
پذیرد. هدف این فرایند این است که در ها انجام میتحلیل داده

ها ایجاد ذهن تحلیلگر بینش جدیدی را از یریق تفسیر پدیده
 گریکدیبا ها/تعاملات ری باز اتفاقات/کنشنماید. در کدگذا

د و شها مشخص ها و تفاوتشوند تا شباهتمقایسه می
درنهایت یک مشخصه مفهومی به خود گیرند. در این مسیر 

 های مفهومیها/تعاملات مشابه در دستهاتفاقات/کنش
شوند تا مقولات و زیرمقولات ایجاد شوند بندی میگروه 

 ةدر این پژوهش ابتدا کلی (9118 ،اشتراوس و کوربین)
ها به شکل کامل و بدون انحراف به شکل نوشتار تهیه مصاحبه

 ةد و برروی کاغذ پیاده شد. پس از آن با کدگذاری کلیش
 عبارت 9200مصاحبه صورت پذیرفته،  91ها از مجموع عبارت

از فرایند  عبارات نامربوطحذف تمامی  با دشاستخراج 
با توجه به اینکه  .ولیه در اختیار قرار گرفتکد ا 417کدگذاری، 

 هاآنبندی بود و دستهها استخراج شده مفاهیم متنوعی از داده
در تعداد قابل بررسی، ممکن نبود، کدگذاری باز در سطح 

پژوهشگر از  ةمفاهیم برای بار دوم به انجام رسید. در این مرحل
آخر  ةدر مرحلمفهوم ثانویه دست یافت و  17اولیه به  کد 411

 مقوله استخراج شد. 21مفهوم ثانویه  17از مجموع 

 

 تعداد کدهای اولیه، ثانویه، مفاهیم و مقولات .1جدول 

 مقوله مفهوم ثانویه مفهوم اولیه کد اولیه عبارت

9200 417 313 17 21 

 

 
ها به شر  جدول لهوقو م ای از کدهای باز، مفاهیم اولیهنمونه

های پاسخگویی ؤلفهصاحبه نارر بر شناسایی ماین م است. 8
بعد برای سنجش پاسخگویی اجتماعی اجتماعی بود که شش 

 یی شد.ادر مصاحبه با نفر اول شناس
 

 از مصاحبه نفر اول هاکدهای باز، مفاهیم و مقوله. 1جدول 

 مقوله مفاهیم کدگذاری باز کد نکات کلیدی

فعان به ایلاعات دستگاه ناستقرار سازوکارهای دسترسی آزاد ذی
 اجرایی از ابعاد سنجش پاسخگویی اجتماعی است.

دسترسی آزاد به  نفعان به ایلاعاتدسترسی ذی 9-9
 ایلاعات

 سازیشفاف

  گزارش عملکرد تهیه گزارش عملکرد 9-2 عملکرد به صورت ادواری یهاگزارشتهیه و انتشار  و

 هانشست با رسانه هانشست با رسانه 9-3 هابرگزاری نشست های روشنگرانه با رسانه

به  یرسانایلاع باهدفارزشیابی ادواری عملکرد سازمانی 
 نفعان اجتماعیذی

 ارزشیابی عملکرد ارزشیابی عملکرد واریادارزشیابی  4-9

حساسیت به نیازهای  نفعان اجتماعیتحلیل نیازهای ذی 9-1 نفعان اجتماعیتحلیل ادواری نیازهای ذی
 هجامع

 برآورده سازی نیاز
 نفعانذی

  پاسو به انتظارات جامعه هاآنو تلاش برای برآورده سازی  9-1 هاآنو تلاش برای برآورده سازی 

نفعان اجتماعی بتوانند در استقرار سازوکارهایی که ذی
 مدیریتی مشارکت داشته باشند. هایگیریتصمیم

 استقرار سازوکار  7-9
 شارکتیمگذاری مشیخط

 ییجومشارکت مشارکتی یریگمیتصم
 

در  یاشبکهاستفاده از ساختار  9-8 و همچنین شبکه گرایی در ارائه خدمات
 خدمات

  مدیریت مشارکتی

اجرایی به  هایدستگاه هایگیریتصمیمدرخواست مشارکت در 
 های مختلف اجتماعینمایندگی گروه

درخواست مشارکت در  28-9
 هاسازمان گیریتصمیم

در  ها NGO قشن
 هایگیریتصمیم

 مشارکتی

اجرایی  هایدستگاههای روشنگرانه و دعوت از برگزاری نشست
 برای معرفی نماینده

 هایبرگزاری نشست 21-9
 روشنگرانه

ی هاسازمان نقش
 در مدیریت نهادمردم

 مشارکتی

 سیستم اخذ پیشنهادها ایجاد نظام پیشنهادها 9-98نفعان استقرار نظام پیشنهادها برای اخذ نظرات و پیشنهادهای ذی
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 مقوله مفاهیم کدگذاری باز کد نکات کلیدی
 و مشتری سازمانی

رسیدگی به  رسیدگی به شکایات ایجاد سازوکار رسیدگی به شکایات 9-1 نفعان اجتماعیبرقراری سازوکارهای رسیدگی به شکایات ذی
 شکایات

  حقوق شهروندیرعایت  رسیدگی به شکایات 9-91 دهی سازوکارهای رسیدگی به شکایت به منشور شهروندیارتباط

در  زیستمحیطحفظ  زیستمحیطتوجه به خدمات  9-90 زیستمحیطارائه خدمات با رویکرد حفظ 
 مدیریت

 خدمات پایدار

ساختار مناسب فناوری  یمحیطزیست  فناوری کاربرد 9-99 ,های اداری سبز،استفاده از تکنولوژی
 سبز

 

 
 کدگذاری محوریب( 

یریق پیوند بین یک مقوله و  ازمحوری  کدگذاریدر 
دهند. بدین ترتیب، ها را به هم پیوند میهای آن، دادهزیرمقوله
اصلی و  ةمقول دهیشکلمحوری اشاره به فرایند  کدگذاری

از یریق پارادایم کدگذاریِ شرایط، های فرعی دارد. مقوله
ها )کنش/تعامل( و پیامدها، مقولات فرعی به ها، راهبردزمینه
هایی شوند. این پارادایم تفاوتی با یر ت اصلی مرتبط میمقولا

گیرد، که در انواع دیگر تحقیقات کیفی مورد استفاده قرار می
به شکل  بنیانداده پردازینظریهمطالعات  ندارد ولی در

 ةاین شیودر گیرد. تری مورد استفاده قرار میهماهنگ
دن به منظور کمک به محقق برای نظم بخشی، بهکدگذاری

ند و مسیر آماری و تعیین فرای ةاز نمونهای استخراج شده داده
 ةدر این مرحل. نداارائه شده های کدگذاریایجاد تئوری، پارادایم

های کدگذاری مختلفی برای تواند از پارادایمپژوهشگر می
د، ولی کنتسهیل شناسایی ارتباط میان مقولات استفاده 

کند ی موجود، یرحی را انتخاب هاپژوهشگر باید در میان یر 
در این پژوهش از . دکنکه تصویر معتبرتری از تئوری ارائه 

تراوس و کوربین استفاده یافته اشنیمه ساختکدگذاری  الگوواره
 (.9118، )اشتراوس و کوربین شده است

 

 
 تحقیق کیفی  افتهیساختچارچوب نیمه . 2شکل 

(Lock, 2003) 
 

 که شودیم گفته محوری دلیل به این کدگذاری شرواین

محقق  ةوریف. شودمی انجام «یمحور ةمقول»حول  کدگذاری

عناوین استخراج شده از  ةبندی و مقایسدسته ةدر این مرحل
 اول محقق خود را با انبوهی از  ةها است. پس از مرحلداده
بیند که چندان به هم ربطی ندارند اما با های خام روبرو میداده

 ة. با مقایسخواهد شدی بیشتر پیوندهای نامرئی هویدا هابررسی
کشف  هاآنهای مشترک را میان توان زمینهمفاهیم مختلف می

های فوق بندی مفاهیم مشابه را در قالبکرد که امکان یبقه
اشتراوس پارادایم کدگذاری  در 9(.2001، سالنداناد )کنفراهم می
 رگذاریتأثبوط به شرایط های مرعلّی مقوله شرایط. 9 و کوربین:

که  هستندشرایط خاصی  ها،نهیزم .2محوری هستند؛  ةپدیدبر 
یک  ی،محور ةپدید. 3گذارند؛ ثیر میأت محوری ةپدیدبر 

 ةپدید است.ای است که اساس فرایند صورت ذهنی از پدیده
مفهوم مرکزی پژوهش است که با  ةدهندمحوری نشان

لیلی اصلی در این تحقیق ایده تح لیقبپرسیدن سوالاتی از 
های پژوهش را بخواهیم در چند جمله چیست؟ اگر یافته

ها و تعاملات ، چه باید بگوییم؟ همه کنشکنیم سازیمفهوم
-چیزهایی هستند؟ پژوهشگر چگونه می آنچهنشاُت گرفته از 

تواند تنوع مشاهده شده میان مقولات را توضیح دهد؟ شناسایی 
ای عمومی هستند شرایط زمینه ی،ا. شرایط واسطه4؛ دشومی
محوری  ةیابند و بر پدیدها تغییر میبر اثر تغییر در علت که
از  هستند کهی تعاملاتکنش/بیانگر هااستراتژی. 1؛ ثر هستندؤم

درحقیقت محقق  .2(2003لاک،) شوند میمحوری منتج ةپدید
هایی محقق که با تغییر شرایط چه کنش کندباید مشخص 

 هایی هستند که در اثر تحقق پیامدها مقوله. 1 و؛ شودمی
. در این پژوهش جهت شوندها و تعاملات ایجاد میکنش

عنوان ی دولتی بههاسازماناجتماعی پاسخگویی یراحی مدل 
ای ای و عوامل زمینهواسطه شرایطمحوری، عوامل علّی،  ةپدید

 و پیامدهای ی دولتیهاسازماناجتماعی ثر بر پاسخگویی ؤم
 پردازیم.می ی دولتیهاسازماناجتماعی پاسخگویی 

 
 

                                                 
1. Saldaña (2009) 

2. Locke (2003) 
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 ج (کد گذاری انتخابی

یور منظم ی اصلی بهکدگذاری انتخابی: روند انتخاب مقوله
)سیستماتیک( و ارتباط دادن آن با سایر مقوله ها، اعتبار 
بخشیدن به روابط و پر کردن جاهای خالی با مقولاتی که نیاز 

 دارند. به اصطلا  و گسترش بیشتر

 

 هایافته یریاتکاپذارزیابی 
 نح وی ب ه پ ژوهش ای ن تحقیق یر  و شناسیروش یراحی 

 ب رای را موث ق و مناس ب تفس یرهایی و هاداده بتواند که است
 ایخلاص ه (8جدول ). دهد ارائه ی دولتیهاسازمانپاسخگویی 

 و ه اداده تی فیو ک تحقی ق فرایند کفایت سنجش یارهایاز مع
نظ ران تحقیق ات صاحب از تبعیت به. دهدمی نشان ار رهایتفس

(؛ 2001) اش  تراوسو  گلاوس  ر(؛ 9181) گوب  او لی  نکنکیف  ی 
 و هاداده بودن اتکا قابل ارزیابی برای (.2001) اریکسون، چارمز

 تحقیقات ارزیابی در استفاده مورد معیارهای از ترکیبی تفسیرها،
 از برخاس ته ةی نظر شناس یروش برمبتنی تاتحقیق و تفسیری

 معیاره ای خص وس، ای ن در. قرارگرف ت استفاده مورد هاداده
انتق ال ،(credibility) پ ذیریاعتماد :(9181لینکلن و گوب ا )

و  (dependability) اتکاپذیری ،(transferability) پذیری
معیاره   ای چ   ارمز  ؛(confirmability) پ   ذیریتص   دیق

اص  یل ب  ودن  (،credibility) اعتمادپ  ذیری: (127:2001)
(originality)ب   ازآوایی ، (resonance)  مفی   د ب   ودن و
(usefulness) برخاس ته از  ةاولی ه نظری معیارهای خره و بالأ

از معروفیت بیشتری برخوردارن د  (Glaser, 1978: 4) هاداده
 ،(workability) عملی ب ودن ،(fit) مناسب بودن شاملکه 

 یریپ     ذتع     دیل و (relevance) م     رتبط ب     ودن
(modifiability) .هستند 

 
 پژوهشهای یافته کیفیتارزیابی  .1جدول 

 شرح معیار

 درجه تطبیق: (credibilityاعتمادپذیری )

 های تحقیقهای تحقیق با دادهیافته 

منظور شفاف یافته بههای مصاحبه نیمه ساختالؤبررسی چندین باره س (9
منظور آماده یقی پژوهش بهای از یر  تحق( ارسال خلاصه2الات؛ ؤبودن س

( دقت پژوهشگر و چندین بار بررسی کدهای 3شونده؛ بودن ذهن مصاحبه
کافی با رعایت اشباع  ایلاعاتگردآوری ( 4 ها؛اتخاذ شده از مصاحبه

 بندی شده با چند نفر از خبرگانصورت ة( بررسی و پالایش نظری1 ؛نظری

برد کاردرجه  :(Transferabilityپذیری )انتقال

 های مشابههای تحقیق در دیگر موقعیتیافته

 ةپدید ایلاعات ارائه شده در مورد( 2و هدفمند؛ نظری گیری نمونه  (9
ها به موقعیتیافتهامکان انتقال از کفایت لازم برای ارزیابیتحت بررسی، 
های حاصل مفاهیم نظری ارائه شده از داده( 3برخوردار است؛ های مشابه 

 شوندگان این مطالعه استخراج شد.بهاز تمامی مصاح
ثبات و پایداری : درجه (dependabilityاتکاپذیری )

 در یول زمان های صورت گرفتهتبیین

( 2؛ تحقیق موضوعدر مورد خبرگان  تجربیات جاری و پیشین  احصای (9
( مستندسازی جام  3 ؛رعایت ابزارهای روش شناختی در یول تحقیق

 افزار ایلساز یریق نرم هامصاحبه
عینیت  ة: درج(confirmabilityپذیری )تصدیق

 گرایی تحقیق و اجتناب از تورش و پیش داوری محقق

از سوی تفسیرهای محقق و ارزیابی های پیاده شده مصاحبه مرور  (9
الگوی صورت خلاصهیید أ( بسط و پالایش تفسیرها از یریق ت2دیگران؛ 

 خبرگان.تن از  3 توسطبندی شده 

: توانایی پژوهشگر در احصای (resonance) آواییباز

 معانی و تفاسیر تحلیلی

پرده از ماهیت  هاآنها و اختصاس زمان کافی به از بودن مصاحبه (9
ها با مبانی نظری و تطبیق یافته( 2؛ مورد بررسی برداشت پدیده پیچیده
ت افزارهای مدیری( تسلط پژوهشگر به نرم3؛ شناسی تحقیق کیفیروش
ضایی فو در  نامای، بیها به صورت حرفهمصاحبه( انجام 4و  هاداده

 .دوستانه
های عملی نتایج : جنبه(usefulness) مفید بودن

 تحقیق

ها سهم علمی یافته (2 عمومی گذاریمشیها در خطقابلیت کاربرد یافته( 9
 تدوین مدل بومی.در 
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 شرح معیار

 :(originality) اصیل بودن

ها در دار بودن یافتهی( معن2؛ احصا شده مفاهیمی از بودن برخ دی( جد9
های موجود را های پژوهش، مفاهیم و ایدهبرخی از یافته( 3شرایط ایرانی؛ 

 د.نبه چالش می کش
برای : توانایی نظریه (modifiability) پذیریتعدیل

 تعدیل مستمر

ان دیل در یول زمعچارچوب احصا شده از ررفیت لازم برای اصلا  و ت
 جدید برخوردار است. هایبر یافتهمبتنی

 های پژوهشیافته
 یهامؤلفهابعاد و های انجام شده با خبرگان سعی شد تا در مصاحبه

در  .احصا شودهای دولتی پاسخگویی اجتماعی در سازمان
در  محوری( ة)پدید پاسخگویی اجتماعی بررسیها به مصاحبه
ها بدین تایج حاصل از مصاحبهپرداخته شد و ن های دولتیسازمان

اجتماعی خبرگان پاسخگویی احصا شد. از نظر  90شر  جدول 
با احساس مسئولیت داویلبانه سازمان در برابر های دولتی، سازمان

و اقدامات برقراری ارتبایات ساختارمند آغاز  جامعه و نفعانیذ

ین در ا شود.را شامل می هاآنسازی نیازهای دهورعملی جهت برآ
برای  ییهاشاخصتا  کندتلاش مینوع پاسخگویی سازمان 
صورت سیستمی  هو ب کندها تعبیه ممیزی اجتماعی فعالیت

مشکلات اجتماعی و رف  نیازهای صوس بهبود امور و خدر
 ةنفعان اجتماعی شامل مردم، جامعذینفعان اجتماعی بکوشد. ذی

پاسخگویی  .ستندهنفعان موجود جامعه ها و دیگر ذیو رسانهمدنی 
 رشد و اجتماعی درنهایت موجب بهبود اعتماد عمومی به حاکمیت،

 .دشویم رضایت عمومیو جامعه اخلاقی تعالی 

 

 ی دولتیهاسازمانتعاریف پاسخگویی اجتماعی  .11جدول 

 اولیه یکدهافراوانی  فراوانی مفاهیم اولیه مفاهیم ثانویه مقوله محوری

پاسخگویی 
 اجتماعی

 29 7 هاسازمانند داویلبانه اجتماعی فرای

 4 3 و جامعه نفعانیذروابط اجتماعی سازمان با  ةمجموع

 1 4 شیهاتیفعالاحساس وریفه سازمان در برابر جامعه درخصوس تبعات 

 98 4 احساس تعهد سازمان در برابر جامعه

 98 1 انجام وریفه و فعالیت سازمان برای جامعه
 92 1 ام خلاف مطالبات اجتماعیعدم انجام اقد

 98 1 هاسازمانعملکرد اجتماعی و اخلاقی 
 20 8 مسئولیت و تکالیف سازمان در برابر جامعه

 97 7 جامعه نفعانیذاقدامات عملی سازمان برای پاسخگویی به مطالبات 

 

 نتایج حاصل از کدگذاری باز و محوری
با خبرگان در جدول زیر احصا شده از نتایج مصاحبه  یهامقوله

شود اتفاق ست. همان یور که در جدول دیده میمنعکس شده ا

احصا  یهامقولهخصوس ای بین خبرگان درحظهنظر قابل ملا
 شده دیده می شود.

 

 هاماتریس کیفی مقوله .11جدول 
90 1 8 7 1 1 4 3 2 9 هامقوله کد خبره

 99
 92
 93
 94
 91
 

 * *   *     *  * * * * مدیریتی الگوواره

 * *    *    * * *   * المللیبینالزامات 

 *  * * * *  * * * * * * * * موریت سازمانأنوع م

 * * * * * *  * * * * * * * * سازمانیفرهنگ

 * *  * * *  * * * * * * * * الزامات قانونی

 * *      *     * *  وجهه سازمانی

 * *    *  *    *  * * بلوغ فکری جامعه
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90 1 8 7 1 1 4 3 2 9 هامقوله کد خبره
 99
 92
 93
 94
 91
 

بر سازمانی مبتنی
 فناوری

*     *       * * * 

 ةجامعمطالبه گری 
 مدنی

* * * * * *  *  * * *  * * 

 گری مطالبه

 مردم
* * * * * *  *  * * * * * * 

  *   *   * *    * * * نظارت همگانی

 * * *  *   * *  *  * *  سبک رهبری اخلاقی

تمایل افراد سازمان به 
 گوییپاسخ

* * * * * *  *   * * * * * 

 * * *  * *  * * * * * * * * ایپایش رسانه

    * *          * عدم ایمینان محیطی

  * * * *   * * * * * * * * فرهنگ عمومی

 * * * * * *  * * * * * * * * سازیشفاف

 جوییمشارکت
 نفعانذی 

* * * * * * * *  * * * * * * 

  * * *   *   * *    * لکردعم ارزشیابی

 *  * * * * * * * * *  * * * رسیدگی به شکایات

 * *             * خدمات پایدار

   * * * * * * * * *   * * سازیوردهآبر

 * * *   *     *   *  افزایش اعتماد عمومی

رشد و تعالی اخلاقی 
 جامعه

  * *   *   *    * * 

 * * *   *   * *   * *  رضایت عمومی

 
مقولات و  در نظرگرفتن چارچوب اشتراوس و کوربین، با

 نتایج شد که با ابعاد مختلف چارچوب احصا مفاهیم مرتبط

 ل زیر منعکس شده است.وآن در جد

 
 مرتبط برحسب ابعاد مختلف چارچوب اشتراوس و کوربینفراوانی مقولات و مفاهیم  .12جدول 

 عناصر

 چارچوب

فراوانی  هیم ثانویهمفا مقولات

 مفاهیم اولیه

 فراوانی

 کد های اولیه

 عوامل علّی

 1 4 نگرش مقامات دولتی مدیریتی الگوواره

 92 8 ررفیت و قابلیت مقامات دولتی

 91 90 المللیبینهای نقش معاهدات و پروتوکل المللیبینالزامات 

نهادهای  از یریقپایش ادواری عملکرد سازمان 
 للیالمبین

90 91 

 7 1 میزان ارتباط سازمان با ارباب رجوع موریت سازمانأنوع م

 91 92 موریت سازمانأنوع م

 21 92 حامی پاسخگویی اجتماعی سازمانیفرهنگوجود  سازمانیفرهنگ

 23 92 آور پاسخگویی اجتماعیوجود قوانین الزام الزامات قانونی

 91 1 پاسخگویی اجتماعیآور قابل اجرابودن قوانین الزام

 90 1 آور پاسخگویی اجتماعیارت بر اجرای قوانین الزامنظ
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 عناصر

 چارچوب

فراوانی  هیم ثانویهمفا مقولات

 مفاهیم اولیه

 فراوانی

 کد های اولیه
 27 90 های ارزیابی مطلوبوجود سیستم وجهه سازمانی

 30 92 احترام کارکنان به ارباب رجوع

 98 1 نفعانارائه خدمات مناسب به ذی

 20 92 های شهروندانافزایش سطح آگاهی بلوغ فکری جامعه

 97 90 پذیروجود شهروندان متعهد و مسئولیت

 

 

متغیرهای 
 گرمداخله

 انجی()می

 94 1 زیر ساخت الکترونیک و فناوری ایلاعات سازمان فناوری محور

 7 1 هاوجود ارتبایات الکترونیک و شبکه

 1 3 نیروی انسانی ماهر و متخصص

 92 1 دانمیل به مطالبه گری در شهرون مطالبه گری مردم

 90 1 فرهنگ مطالبه گری در جامعه

 21 93 مدنی ةمیل به مطالبه گری در جامع مدنی ةمطالبه گری جامع

 98 1 مدنی در جامعه ةفرهنگ مطالبه گری جامع

 8 1 مداران از سازمانمطالبه گری سیاست

 نظارت همگانی

 
 97 7 بلوغ سیاسی جامعه

 92 8 نظارت و آگاهی شهروندان

 92 90 احساس تعهد نسبت به افراد و جامعه سبک رهبری اخلاقی

 94 8 تقدم مناف  دیگران بر مناف  شخصی

 94 92 نفعانیتمایل مدیریت به پاسخگویی به ذ به پاسخگویی تمایل افراد

 94 92 نفعانتمایل کارکنان به پاسخگویی به ذی

ای شرایط زمینه
 )متغیرهای 

 ه(کنندتعدیل

 31 93 رسانی رسانهنقش ایلاع ایپایش رسانه

ها بر پاسخگویی اجتماعی نقش نظارتی رسانه
 هاسازمان

92 21 

 2 2 محیط متحول و غیرقابل پیش بینی عدم ایمینان محیطی

 91 1 های محیطیمخایرات و نا ایمینانی

 20 1 وجود بستر مناسب فرهنگی فرهنگ عمومی

ارهای اجتماعی مناسب پاسخگویی ها و هنجارزش
 اجتماعی

3 99 

مقوله محوری 
)پاسخگویی 
 اجتماعی(

 ایلاعات شفافیت

 
نفعان به ایلاعات سازوکارهای دسترسی آزاد ذی
 سازمان

92 20 

 20 1 های عملکرد به صورت ادواریتهیه و انتشار گزارش

 91 1 هابرگزاری نشست های روشنگرانه با رسانه

  جوییمشارکت
 20 92 های مشارکتیگیریتصمیم نفعانذی

 20 2 بندی مشارکتیبودجه

 92 1 ارزشیابی عملکردمشی تدوین خط ارزشیابی عملکرد

 21 1 تدوین معیارهای ارزیابی عملکرد

 1 1 نفعان اجتماعیسازوکارهای رسیدگی به شکایات ذی رسیدگی به شکایات

 1 3 تشویق و تنبیهوجود ضمانت اجرایی اعمال 

 خدمات پایدار
 

 1 2 های اداری سبزاستفاده از تکنولوژِی

 1 2 زیستمحیطارائه خدمات با رویکرد حفظ 

 92 1 نفعان اجتماعیهای ذیتحلیل ادواری نیاز گری(سازی )واکنشبرآورده
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 عناصر

 چارچوب

فراوانی  هیم ثانویهمفا مقولات

 مفاهیم اولیه

 فراوانی

 کد های اولیه
 8 4 تدوین منشور شهروندی پاسخگویی اجتماعی 

 92 1 ینفعان اجتماعرضایت ذی

پیامدهای 
پاسخگویی 
 اجتماعی

 93 1 افزایش اعتماد عمومی جامعه به حکومت افزایش اعتماد عمومی

 7 4 نفعان و حکومتارتبایات مناسب ذی

 8 4 توسعه اصول اخلاقی رشد و تعالی جامعه

 8 4 ایجاد حس تعهد و پیوستگی در جامعه

 1 1 میگیری مشارکت عموتقویت و شکل رضایت عمومی

 7 1 نشاط جامعه

 

 گیری نظریهشکل
انتخابی را آخرین مرحله  برخی از پژوهشگران مرحله کدگذاری

 ةدانند. این مرحله نسبت به مرحلسازی نمیجهت مدل
گذارد و سعی در شناسایی کدگذاری انتخابی پا را فراتر می

ها دارد تا بر این اساس ضمن ایجاد تئوری روابط بین مقوله
با  پژوهشگر مرحله نیدرا .دشکاملتر مدل نهایی استخراج 

بر  برگشت و رفتی ندهایفراهای قبلی و با یی پالایش یافته
 دنبالبهها و دستاوردهای پژوهش در مراحل قبلی روی داده

 ةنظری. این ارتبایات در است مقولات نیب ارتباطیی شناسا

های قضیه هایی قابل ذکر هستند.ساخته شده به شکل قضیه
استخراج شده که در مدل به شکل ارتباط میان مقولات نشان 

توان به شکل فرضیه در آزمون مدل داده شده است را می
 داشت توجه . بایدگیری قرار داداستخراج شده مورد اندازه

 مبنای هینظر در هاقضیه و هامقوله مفاهیم، وتدوین ساختن
 پژوهش درانجام ققمح ،دیگر عبارت به .مفاهیم است رگید

 که مناسب یانظریه به یافتندست و ییرغت اصلا ، یبرا دائماً
 به دهد، دست شده به روابط مشاهده از ینیتبی آن کمک به

 .گرددباز می قبلی مراحل
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این پژوهش، سازمان  واحد تحلیل درباید در نظر داشت که 

سطح  است. بنابراین، چارچوب احصا شده نارر بر متغیرهای

سازمانی بوده و متغیرهای فراسازمانی در این چاچوب لحاظ نشده 

 است.
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های این پژوهش در مقایسه با مبانی نظری پیش هرچند یافته
و چارچوب احصا شده،  گفته از جامعیت بیشتری برخوردار است

های سازمان گان از پاسخگویی اجتماعیرحاصل روایت خب
برخی از به شر  زیر با پژوهش  ةاما پیشین ،است دولتی ایران

 گاری دارد:پژوهش سازاین های یافته
و  بلاگس کوویی اجتم اعی: مطالع ات ابعاد سنجش پاس خگ  .9

ب  ر ابع  اد س  نجش پاس  خگویی اجتم  اعی ( در 2001همک  اران )
کی د أشکایت و واک نش ت چهارگانه شفافیت، مشارکت، ارزشیابی،

ر ابعاد ف وق ال ذکر، دو بعلاوهدر این پژوهش،  دارند، در حالی که
نی ز در ش رایط « خ دمات پای دار»و « س ازیب رآورده»بعد دیگر 

 بخش دولتی ایران از سوی خبرگان مطر  و پاسخگویی اجتماعی
 قابل سنجش خواهد بود. با جامعیت بیشتری

-تعام ل دول ت( 2002انی )مطالعات بانک جه ی:عوامل علّ  .2
م دنی؛ گ رایش،  ةتمایل و توانایی شهروندان و جامع شهروندان، 

محیط تواناساز را از عوام ل و  کنندگان خدماتمینأهای تمهارت
بوکنیا آمیز پاسخگویی اجتماعی می داند. ثر بر استقرار موفقیتؤم

م  دنی،  ةاس  ی، ماهی  ت جامع  تمای  ل سی( 2092و همک  اران )
تمایل ش هروندان، اهی و حاکمیت قانون، ررفیت و وخدموکراسی

عوام ل کلی دی عن وان مردم را ب ه-و روابط دولت ت دولتررفی
پ ژوهش در  ان د.شناسایی کرده گذار بر پاسخگویی اجتماعییرأثت

، ن وع المللیبینمدیریتی، الزامات قانونی، الزامات  الگوواره ،حاضر
ازمانی و بلوغ فک ری ، وجهه سسازمانیفرهنگازمان، موریت سأم

شناس ایی پاس خگویی اجتم اعی ثر ب ر ؤعنوان عوامل مبهجامعه 
ای ب ا وت قاب ل ملاحظ هکه با توجه به زمینه ایرانی، تفا شده اند
 های قبلی دارد.یافته

نش انگر  نتایج پ ژوهش حاض ر :گرای و مداخلهزمینهشرایط   .3
 نفع ان، نظ ارت همگ انی، س بکگ ری ذی مطالب ه آن است که

عن وان هب  ،تمایل افراد سازمان به پاس خگوییو  رهبری اخلاقی
ای، ع  دم ایمین  ان محیط  ی و پ  ایش رس  انه می  انجی و عوام  ل

ب ین  ةدر رابط  کنن دهلیتعدعنوان متغیرهای هفرهنگ عمومی ب
ه ر چن د در کنن د. عمل م ی عوامل علی و پاسخگویی اجتماعی

سیاسی،  اعم از یانهیزمعوامل به به صورت کلی، قبلی تحقیقات 
ه افمن )توج ه ش ده  و حق وقی جتم اعیا -اقتصادی، فرهنگ ی

مطالعه متغیرهای میانجی م ورد توج ه ق رار نگرفت ه  (، اما2094
 است.

را  اجتم اعی پاس خگویی درمجموع مطالعات قبلی،پیامدها:   .4
ی برای بهبود خدمات عمومی، تحکیم حاکمیت عم ومی وکارساز

معرف ی  ب ود اعتم اد ش هروندانو به کاهش فس اد و دموکراسی،

ای ن نت ایج  در حالی ک ه 9(2091برینکروف و وتربرگ،کرده اند )
رش د و  ،اف زایش رض ایت عم ومی نشانگر آن است که پژوهش

پیام  دهای از  اعتم  اد عم  ومیبهب  ود و  تع  الی اخلاق  ی جامع  ه
 .پاسخگویی اجتماعی است

 

 

 یریگجهینتبحث و 
 امور عمومی نوین و نند ادارةدید ماهای جالگووارهرهور  امروزه

های نوین در اداره از ارزش ایمجموعهبر عمومی نوین خدمات 
کشورها تاکید دارند که پاسخگویی اجتماعی یکی از این ارزش 

پاسخگویی اجتماعی در حاکمیت عمومی نه یک گزینه، هاست. 
حاکمیت عمومی بر این نکته . بلکه یک ضرورت راهبردی است

ی مختلف برای نیل به سطح هاسازمانچگونه توجه دارد که 
نفعان تعامل بالاتری از نتایج مورد نظر با شهروندان و ذی

با توجه به تغییر شرایط (. 2091، رید و لوفلرابوو) کنندمی
ی دولتی ایران در هاسازمانگر شدن مردم،  محیطی و مطالبه

انند های نوین مالگووارههای سنتی به الگووارهحال گذر از 
 امور عمومی هستند.  ةهمگانی در ادار هایارزشمدیریت 

سنتی مانند  ییپاسخگو، تکیه صرف بر سازوکارهای رونیازا
مراتبی و پاسخگویی سیاسی کافی نیست. پاسخگویی سلسله

ضروری است، سازوکارهای پاسخگویی مانند پاسخگویی 
 که در این پژوهش اجتماعی تدوین و به اجرا گذاشته شوند

 چارچوبی برای آن در سطح سازمان تدوین شده است.
 اد سنجش پاسخگویی اجتماعی ابع پژوهشدر این 

، شفافیت ایلاعات هایمقولهر قالب های دولتی دسازمان
رسیدگی به گری، واکنش، جوییمشارکتارزشیابی عملکرد، 

 الگوواره تغیرهایمعرفی شده و مو خدمات پایدار  شکایات
موریت أ، نوع مالمللیبینالزامات ات قانونی، ، الزاممدیریتی
سازمانی و بلوغ  وجههنونی، ، الزامات قاسازمانیفرهنگسازمان، 
-مطالبه همچونعواملی  وی امل علّوعنوان عهب امعهفکری ج

تمایل  ،سبک رهبری اخلاقینظارت همگانی،  ،نفعانیذگری 
 ایش پعنوان عامل میانجی و هافراد سازمان به پاسخگویی ب

عنوان های، عدم ایمینان محیطی و فرهنگ عمومی برسانه
معرفی  هااجتماعی سازمانپاسخگویی  ةکنندلیتعد متغیرهای

از منظر خبرگان عوامل فرهنگی همچون فقدان وجود  شدند.
موجب  محیطیو عدم ایمینان  فرهنگ مطالبه گری در جامعه

 پاسخگوییشده است تا شهروندان تمایل کمتری جهت 
 جامعه داشته باشند. اجتماعی

                                                 

1  . Brinkerhoff and Wetterberg 
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ی هاسازماناز نظر خبرگان وجود شهروندان آگاه و 
کند که کمک می هاآنپذیری و تعهد و مسئولیت نهادمردم

کافی داشته  یخودآگاههای شهروندان به حقوق و مسئولیت
پاسخگویی  پذیریمسئولیتباشند و درنتیجه با آگاهی و حس 

های یرا در صورتی که افراد و سازمانز کنند. را مطالبه اجتماعی
مردمی به مسائل آگاه نباشند و یا آگاه باشند اما حس 

های اجتماعی پذیری نداشته باشند وارد فعالیتمسئولیت
پاسخگو سازی اجتماعی ایفا  ةنخواهند شد و نقشی درزمین

نفعان در گری ذینخواهند کرد که این عامل با عنوان مطالبه 
مدنی  ةد. همچنین از نقطه نظر خبرگان جامعشپژوهش نامیده 
 ها دارد.گوسازی اجتماعی سازمانپاسخزمینة نقش مهمی در

شود های فعال و منتقد وارد میفشارهایی که از سوی رسانه
ها انشود تا سازمموجب می مدنی ةجامعهمراه با نقش فعالانه 

 مجبور به پاسخگویی شوند
و میزان تمایل  مدیریتی وارهالگونظام و از نظر خبرگان نوع 

گیری مشارکت و درنتیجه میزان دموکراتیک آن در جهت شکل
گیری ای مهمی در جهت شکلبودن آن عامل زمینه

که نوع  هاستآنها و ترغیب سازمان پاسخگویی اجتماعی
 الگوواره حاکمیت این تغییرات و مشارکت را پذیرا باشد.

ی پاسخگویی اجتماعی نی حامهای همگامدیریتی مروج ارزش
همچنین از نظر خبرگان وجود قوانین  هاست.سازمان

های اجتماعی و حضور شهروندان در فعالیت ةکنندتیحما
ثیر مهمی در حضور مردم و ایفای أاز آزادی بیان ت کنندهتیحما

خواهد  های دولتیسازمان از یخواهپاسوعنوان نارر و نقش به 
-سازمان ،آورالزاممشخص و  و در صورت وجود قوانین داشت

 الزام به انجام پاسخگویی اجتماعی خواهند داشت. ی دولتیها
 و شتاب فناوری این موضوع اشاره کردند که به خبرگان
 ،ارتبایی یهارساختیزبهبود باعث  المللیبین الزامات

های فناوری ایلاعات و توسعه نیروی الکترونیکی و سیستم
های مبتنی سازمان از سنتی به سازمانتغییر شکل  ،انسانی ماهر

مشارکت  ،شفافیت بهتر ایلاعات هاآنبر فناوری شده که در 
 نفعان خواهد شد.و برآورده سازی نیازهای ذی بیشتر

 مناسب در سطح جامعه که مشوقمدیریتی  الگووارهوجود 
نیز از متغیرهایی ، باشد اجتماعیبه پاسخگویی  مدیران سازمان
ها بر روی پاسخگویی اجتماعی سازمان خبرگان بود که از نظر

های یت ارزشمبانی حاکمیت خوب و مدیراعتقاد به  ثر است.مؤ
به لزوم پاسخگویی  هاآنهاست که در الگووارههمگانی از این 
و ازجمله پاسخگویی به  ها به پاسخگوییمناسب سازمان

 شهروندان اشاره شده است. و نفعانیذ

افزایش جهت  ی مهمعاملنیز عه سطح بلوغ سیاسی جام
مدنی جهت  ةنفعان جامعه شامل مردم و جامعهای ذیآگاهی

ها جهت سعی در فشار بر سازماناجتماعی و  ةحضور در عرص
 است.به پاسخگویی اجتماعی  هاآندن کروادار

به عن وان یک ی از  اخلاقی سازمان رهبری سبکهمچنین 
رهبر سازمان وع سبک این ندر  .ای عنوان شدمتغیرهای واسطه

و اولویت  داردیمخیر و مناف  اکثریت را بر مناف  شخصی مقدم 
مسائل اخلاقی را ج زو فرهن گ  هاآن آرمان اخلاقی است. وی

وق دیگران و جامع ه احس اس سازمان قرار داده و نسبت به حق
  پاس خگویی ب ه. در ای ن گون ه س بک رهب ری کنن دتعهد می

و از مس ائل اساس ی س ازمان نفعان ارزش محس وب ش ده ذی
 .است

عام ل مه م از نظ ر خبرگ ان  تمایل کارکنان و مدیران نیز
دیگر در فرایند پاس خگویی اجتم اعی اس ت زی را در  ایواسطه

تمای ل  ک ه یصورتصورت مهیا بودن سایر شرایط و بسترها در 
-اشد، پاسخگویی اجتماعی در سازماننب هاآنبه پاسخگویی در 

 دیگ ر راثیرگ ذأمهم و تعامل  .واهد گرفتهای دولتی شکل نخ
  پ  ایش نق  ش ش  ودیم  ش  ناخته  کنن  دهلیتعد عنوانب  هک  ه 
ه ا درجه آزادی رس انه های مستقل وهاست. وجود رسانهرسانه

ب ه  هاآنهای متعدد آزاد و عدم وابستگی که شامل وجود رسانه
ها بتوانند نقش خ ود مهمی است تا رسانه عاملنهادهای دولتی 

 ، آگ اهی بخش ی و بس یج افک ار مردم ییرسانایلاعزمینه در 
از دیگ ر . دکن ایفا  یدرستبهرا  درخصوس پاسخگویی اجتماعی

، نق ش هاس ازمانها نقش نظارتی بر عملک رد های رسانهشنق
س ت. هاسازمانارتبایی و نقش افشاگری درخصوس تخلف ات 

 و شهروندان یهایآگاهای از یریق افزایش سطح انهپایش رس
ب  ر روی پاس  خگویی اجتم  اعی  نفع  انیذمطالب  ه گ  ری 

 .ثر استؤی دولتی مهاسازمان
موریت سازمان جزو عوامل أنوع مخبرگان پژوهش معتقدند 

ها برخی سازماندر ست. بر پاسخگویی اجتماعی ا رگذاریتأثی علّ
بیشتری که با نیازهای  ارتباط موریت وأمبه لحاظ نوع 

های آموزشی یا بهزیستی انمثل سازمروندان دارند، هش
اهمیت بیشتری دارد و بیشتر  هاآنپاسخگویی اجتماعی در 

، ارباب رجوع معمولاً هاآنتحت نظارت شهروندان هستند. 
نیز بیشتر است و  هاآن در هادرخواست بیشتری دارند و تنوع

را در  نفعانیذپاسخگویی اجتماعی به انجام  لزوماین موضوع 
 .کندمیبیشتر  هاآن

منظور سنجش خبرگان به این موضوع اذعان داشتند که به
از ابعاد شفافیت،  های دولتیاجتماعی سازمانمیزان پاسخگویی 

، جوییمشارکت، ترسیدگی به شکایا، عملکرد ارزشیابی
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گیری کرد. شفافیت توان بهرهمی یدارپاو خدمات گری واکنش
ان بدین معنی عمومی از دید خبرگ یهاسازمانفرایندهای در 
مناسب و کاملی از ایلاعات و فرایندهای  یرسانایلاعکه  است

انجام گیرد. همچنین به نظر  های دولتیسازمانموجود در 
های سازمانخبرگان نیاز است که سیستم ارزشیابی عملکرد 

وجود داشته باشد. بدین منظور نفعان جامعه دولتی توسط ذی
دوین شود تا براساس آن مشی ارزشیابی تنیاز است تا خط

پاسخگویی  هایسازه دیگرارزشیابی شود. از  سازمانعملکرد 
 است.مناسب رسیدگی به شکایات شهروندان  تماعی سازوکاراج

شامل سیستم ارتبایی و روابط عمومی مناسب،  سازوکاراین 
رسیدگی به شکایات انجام شده و سعی در پاسخگویی مناسب 

 و توجه به پایدارخدمات  ارائهبگان از دیدگاه نخ .هاستآنبه 
ابعاد سنجش دیگر انرژی سبز از  یهایفناور استفاده از

نخبگان بر این مسئله هاست. عی سازمانپاسخگویی اجتما
ن جامعه نفعاتوجه و واکنش به نیازهای ذیید داشتند که تأک

 هانظر آناز  .بعاد پاسخگویی اجتماعی باشداز ا باید یکی دیگر
 صورت بهتوانند با پایش محیطی و افکارسنجی می هاسازمان

به تحلیل ادواری نیازهای شهروندان و جامعه پرداخته داویلبانه 
 .کند هاآنو سعی در برآورده سازی 

وندان خبرگان معتقد هستند که مشارکت شهرخره، بالأ
گری موجب خواهد شد تا  پاسخگویی اجتماعی و مطالبه
 رفته و تقویت شود و درنهایت مشارکت در جامعه شکل گ

 آناناز نظر  تواند به رضایت عمومی افراد جامعه منجر شود.می
تواند با ارتقای همبستگی و استقرار پاسخگویی اجتماعی می
شد و تعالی اصول اخلاقی در ر همدلی بین افراد جامعه موجب

د. شوجامعه  عمومی و رضایت عمومی ، افزایش اعتمادجامعه

-دولت ةبهبود رابطای منطقی است. درحقیقت چنین نتیجه
-به دولت و سازمان هاآنتنها در سایه اعتماد عمومی  مردم

ها زمانی شود، در این صورت حکومتهای دولتی محقق می
قادر خواهند بود باعث افزایش مشارکت و همکاری شهروندان 
خود شوند که بتوانند اعتماد شهروندان را نسبت به خود جلب 

ها همواره باید نسبت به . به همین جهت است که دولتکنند
تا در شرایط سختی و  باشندمیزان اعتماد در جامعه حساس 

حکومت دوام و ناکامی، از حمایت مردم برخوردار شوند 
 .بیابدبیشتری 

 

 پیشنهادها
شود که این پژوهش، پیشنهاد می یهاافتهیبا در نظرگرفتن 

با رویکرد پاسخگویی اجتماعی،  نهاد متولی اصلا  اداری کشور
یراحی و به اجرا  سازوکارهای مناسبی را در اصلا  نظام اداری

ری میزان وابگذارد. این سازوکارها باید نارر بر سنجش اد
ارتقای پاسخگویی  اجرایی و همچنین هایدستگاهپاسسخگویی 

اعم از متغیرهای  رگذاریتأثاجتماعی با در نظرگرفتن عوامل 
 باشد. کنندهلیتعدانجی و مستقل، می

این پژوهش سازمان است، توصیه  واحد تحلیل که ییآنجااز 
های سطح فردی و شود دیگر پزوهشگران با تدوین مدلمی

ثیرگذار را شناسایی کرده تا کشوری، دیگر متغیرهای تأسطح 
 یچندوجهبتوان به مدل جامعی در تبیین سازه چند بعدی و 

 دولتی ایران دست یافت. پاسخگویی اجتماعی در بخش
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