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 کیده چ

ها به عنوان یکی از ارکان اساسی مددیریت شدهری، ن ده مهمدی در ار  دای کیفیدت  ددمات مدیران در شهرداریپاسخگویی  

ها کند. این م الده بده بررسدی عوامدل مدر ر بدر پاسدخگویی مددیران در شدهرداریعمومی و افزایه رضایت شهروندان ایفا می

های ار بداطی، و فشدارهای های اطلاعا ی، مهارتمانی، سیستمپردازد. عوامل مختلفی از جمله سا تار سازمانی، فرهنگ سازمی

دهدد کده بهبدود پاسدخگویی مددیران اجتماعی و سیاسی بر فرآیند پاسخگویی  أ یرگذار هستند. نتایج این  ح ید  نشدان می

 ن است. های نوینیازمند  وجه به این عوامل و ایجاد بسترهای مناسب برای مشارکت شهروندان و استفاده از فناوری

 

 پاسخگویی، مدیران، شهرداری  ی کلیدی: هاواژه
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 مقدمه 

ها به عنوان یکی از ارکان اصدلی مددیریت شدهری، ن ده حیدا ی در ایجداد اعتمداد و رضدایت پاسخگویی مدیران در شهرداری

ر فرآینددهای کند. در دنیای امروز، با افزایه انتظارات شدهروندان از  ددمات عمدومی و نیداز بده شدفافیت دشهروندان ایفا می

ها بده عندوان ناپدذیر  بددیل شدده اسدت. شدهرداریمدیریتی، پاسخگویی به شکایات و نیازهای مردمی به یک ضرورت اجتناب

ای عمل کنند که نه  نها به نیازهدای شدهروندان پاسده دهندد، بلکده نهادهای محلی مسئول ارائه  دمات عمومی، باید به گونه

های مختلفدی  واند شدامل جنبدهها میب نمایند. عوامل مر ر بر پاسخگویی مدیران در شهرداریاعتماد و رضایت آنان را نیز جل

های ار بداطی مددیران های اطلاعا ی، و مهارت وان به سا تار سازمانی، فرهنگ سازمانی، سیستمباشد. از جمله این عوامل می

 وانندد  دأ یر ارات اجتمداعی و فشدارهای اصتددادی نیدز میهای دولتی، انتظاشاره کرد. همچنین، عوامل بیرونی مانند سیاست

 واند به بهبدود کیفیدت دهد که پاسخگویی مر ر مدیران میزیادی بر نحوه پاسخگویی مدیران داشته باشند.  ح ی ات نشان می

 واندد بده ل میها منجر شود. از این رو، شناسدایی و  حلیدل ایدن عوامد دمات، افزایه مشارکت شهروندان و کاهه نارضایتی

مدیران شهری کمک کند  ا فرآیندهای پاسخگویی  ود را بهبود بخشند و در نتیجه، به ار  ای کیفیت زندگی در شهرها کمدک 

 ها  دوین شده است. کنند. این م اله با هدف بررسی جامع عوامل مر ر بر پاسخگویی مدیران در شهرداری

 

 مفهومی به نام پاسخگویی

اه نظریه پردازان و صاحبنظران علم، به گونه های مختلفی  فسیر شده است،  اریه دانان، روانشناسدان و. . . پاسخگویی از دیدگ

دانان معت دند که پاسخگویی نه  نها بده وسدیله دولدت شدهرهای های مختلفی آن را  فسیر کرده اند.  اریههر کددام به صورت

های روم و اروپایی صرون وسطی نیز به کار برده شدده اسدت. حتدرت علدی یونان بلکه به وسیله دولت های نواحی نیل و دولت 

ای را به نام دارال داص ایجاد کرد. این اداره شبیه به اداره استیناف امدروزی اسدت )ع( برای اطمینان از پاسخگویی اداری، اداره

اره  شکیل شده است )الوانی، دانایی فدرد، که برای شنیدن شکایات شهروندان در باب سوی استفاده یا سوی عملکرد )کارکنان( اد

 واندد هدم (. پاسخگویی حداصل در دیدگاه فرهنگ غربی دارای هر دو ا در مببدت و منفدی اسدت. یعندی پاسدخگویی می1398

وری باشد و هم  حت شرایط معین ریسک انجام وظایف معینی را افزایه دهد و بنابراین، بده طدور پتانسیلی برای افزایه بهره

و همکداران،  1ها شدود ) یلدور. درعین حال ممکن است باعث افزایه سطح اسدتر  در سدازمان ی عملکرد را کاهه دهدواصع

2012 .) 

 

 تعاریف پاسخگویی

کندد ( بیان می1971که به او محول شده است. راندرسون )هایی   عهد یک فرد است برای پاسخگویی نسبت به انجام مسئولیت

 وجیه کردن، گزارش دادن و  شریح کردن، جنبه های مهم پاسخگو هستند. پاسخگویی شنا ت ح وق عمومی است  ا اینکده 

 بدانیم چه اعمالی باید انجام گیرد. انواع پاسخگویی عبار ند از:

 ر برابر شهروندان یا نمایندگان منتخب آنان پاسخگو هستند؛های دولتی دمدیران سازمان  پاسخگویی عمومی: -

 
1 Taylor 
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گیدرد؛ در ایدن پاسدخگویی مددیر این پاسخگویی در برابر مدیر ارشد یا مدیر بالادست صورت می  پاسخگویی مدیریتی: -

سخگویی مدیر در باشد. در این پامسئول وظایف زیردستان در رده پایین و در رده بالا ر مسئول پاسخگویی به مدیران بالا ر می

  مام موارد محوله باید به م امات بالا ر پاسخگو باشد.  

 کند؛ها در م ابل وجوه پاسخگو هستند که بابت اجرای طرح یا پروژه دریافت میمدیران سازمان پاسخگویی مالی: -

 این پاسخگویی در برابر نهادی است که مشروعیت سیاسی دارد؛ پاسخگویی سیاسی: -

 در م ابل همکاران متخدص و حرفه ای  ود پاسخگو هستند؛  :ایپاسخگویی حرفه -

 گیرد؛این پاسخگویی در برابر مراجع صتایی صورت می پاسخگویی قانونی: -

پاسخگویی،  عهد در صبال مسئولیت واگذار شده است. از این رو، پاسخگو بودن، دلالت بدر ندوعی   پاسخگویی اجتماعی: -

 (.  1382ز یک طرف به طرف دیگر محول شده )بزرگی،  رابطه رسمی دارد که در آن ا تیارات ا

بر اسا  یک  عریف، پاسخگویی بدین معنی است که از یک فرد یا یک گروه که مسئولیت انجام دادن عملدی بده آندان واگدذار 

ن پیامددها رود در صبال پیامدهای مببت و منفی کار  ود جوابگو باشند و  وضیح دهند که چرا و چگونه ایشده است، انتظار می

ا فاق افتاده است. به سخن دیگر پاسخگویی عبارت است از: عمل مسئول سا تن افرادی مشخص، بدرای اینکده  تدمین شدود 

 شود.  ها و معیارهای مورد  واف  انجام میوظایف، به موصع و طب  روش

ارائه کرده اند، عبارت است از: دلیل آوردن و دلیل  واسدتن بدرای (  1996)  2پاسخگویی بنابر  عریفی دیگر که رابر ز و اسکاپنر

کند که یک فرد، گروه، و یا سدازمان، دارای ح دوق  داص اسدت کده بدر کارهای انجام شده. این  عریف، این نکته را فرض می

 (. 1392واهد )محبوبی،   کند و از او برای کارهایی که انجام داده است  وضیح میاسا  این ح وق، از فرد دیگری سوال می

هایی در نظریه کلاسیک مدیریت، نظریه   سیم کار بر اجزای و  وصیف دصی  ابعاد مشاغل دارد. مطاب  نظریده پاسخگویی ریشه

مدیریت علمی  یلور و همچنین بنا بر هنجارهای عمومی کارمندان سازمان ها، درباره عدالت وانداف، در مورد آن صسدم کداری 

 وانند سبب بده وجدود آوردن نتدایج مدورد ت یم  ویه دارند، جوابگو هستند و فرض بر آن است که آنان میکه  حت نظر مس

گیرد که نتایج بده طدور  واف  درباره کارشان باشند و چنین نیز  واهند کرد. بدین سان پاسخگویی همچنین فرض را بر آن می

ر کلی  ر بنگریم، پاسدخگویی مفهدوم صددرت و مسدئولیت  دأ یر در مست یم با عملکرد افراد و گروه های معین مر بط است. اگ

گیرد که این نتایج اغلب شامل سود و یا زیدان اسدت. نظدام هدای حسابرسدی و نظدام هدای نتایج مشخص عمل را، مفروض می

ط زمدانی میسدر شوند؛ امدا ایدن ف دارزیابی انجام دادن کارها و  نظیمات سازمانی به طور کلی با ویژگی پاسخگویی  وصیف می

 است که مسئولیت پیامدهای معینی به افراد محول شود. 

بدرد، از او ای کده آن فدرد از آن مندابع میدهد و در م ابدل اسدتفادهمبلاً رئیس یک سازمان منابعی در ا تیار یک فرد صرار می

بله این انتظدارات را داشدته باشدد و دهد که از طرف م اانتظارا ی دارد. نکته اینجاست که چه چیزی به رئیس این ح  را می

دلایلی برای کارهایه از او بخواهد؟ معلوم است، همان منابعی که از ابتدا در ا تیار او صدرار داده اسدت، چندین ح دی را بده او 

 دهد.  می

ربدو  مدی شدود، از بنابر نظر »ریچارد لافلین« یک راه برای  عیین و  عریف ماهیت این انتظارات که به استفاده از این منابع م

طری  داده هاست. صراردادها و پاسخگویی بحبی است که لافلین مطرح کرده و  ودش به آن ملاحظدا ی انت دادی نیدز افدزوده 

است. نتیجه اینکه پردا تن به بحث پاسخگویی، هم از این جهت اهمیت دارد که ح  صاحبان مندابع و امکاندات، چده ر سدا و 

 
2 Robert and skapner 
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دوصی و چه در یک نگاه کلی، ارباب رجوع و شهروندان که صاحبان اصلی مندابع عمدومی اندد، مدیران دولتی یا شرکت های  

هدای هدای متفداوت آن، آدمیدانی متفداوت بدا ویژگیبه نحو بهتر و مطلوب  ر با آن  ادیه شود و هم از این جهت که چدارچوب

 ان اصول زیر را استخراج کرد: وآورد. اکنون با  وجه به  عاریف ارائه شده، میشخدیتی متفاوت پدید می

هر پرسشی در ورای  ود نیاز به نوعی مشروعیت و ح انیت دارد. نمی  وان از انسدان هدا در مدورد عملکردشدان  وضدیح   -الف

  واست، مگر اینکه این ح  برای م ام پرسشگر، به ا بات رسیده باشد.  

 شود. ه است، در صبال اعمال انجام شده مسئول شنا ته میفرد پاسخگو به اندازه منابع و ا تیارا ی که بر وردار بود  -ب

 های  اص باشد.   واند به غیر از ابزارها و یا اموال، اطلاعات و یا  واناییشود، میمنابعی که به فرد واگذار می  -ج

 شود.  در واست  وضیح در مورد نتایج، اهداف و نحوه عمل کارهای انجام شده را نیز شامل می  -د

د صراردادی که حیطه و نوع مسئولیت و مسئولیت پاسدخگویی را مشدخص و معدین کدرده باشدد، لازم اسدت )اسدکات، وجو  -ه

2000 .) 

 

 پاسخگویی انواع به مربوط نظریات

های اند چدون پاسدخگویی در زمیندههای  ود برانواع پاسخگویی  أکیدد داشدته عدادی از دانشمندان و اندیشمندان، در نوشته

سازد. ایدن صداحبنظران ی انواع مختلفی است که پردا تی به آنها، بسیاری از زوایای مبهم این مفهوم را روشن میمتفاوت دارا

عمدودی و  دو نوع به  وانواضح، می و روشن طور اند. پاسخگویی را بههای  ود را بر این بعد متمرکز کردهبه همین لحاظ مدل

های عمدومی و  شدکیلا ی سدازمان نظدام دا ل در مافوق  واحد فرد یا اداری به واحد فرد یا کرد؛ پاسخگویی یک اف ی،   سیم

های غیردولتی( سازمان از فرد یا مردم )اعم عموم عمومی و دولتی به دستگاه دولتی را »پاسخگویی عمودی« و پاسخگویی یک

 . 3(1991نامیم )پائول،  را »پاسخگویی اف ی« می های صتایی مست لو دستگاه مردم و نمایندگان

 کده پاسدخگویی اسدت نوعی زنجیره عنوان است. »پاسخگویی سیاسی« به شده پاسخگویی، مطرح نوع دیگری، چهار در مدل

 یأته و دولت هیأت با وزیر و است پاسخگو وزرا برابر در مت ابلاً که اجرایی سازمان کل رئیس با عمومی را  دمات مستخدمان

عامده،  دربرابدر و ندوعی پاسدخگویی مسدت یم دهد. »پاسخگویی عمومی« بیشتر غیررسمی اسدتمی ار با  مجلس با را دولت

ای«  فرآیندند. »پاسخگویی حرفده است. پاسخگویی عمومی و پاسخگویی سیاسی، اجزای مکمل یک و افراد اجتماعات، گروه ها

 دهدد. ایدن انجام  خددی باید ای وحرفه گروه عتوی از یک عنوان گروهی به سازمان، یا فرد یا که ای استمعنای وظیفه به

 بخده ای درحرفده عندوان بده کده آنچده های متعددی برای  عیینشیوه دارد، اما درکی درجامعه و صابل ممتاز موصعیت گروه

ا لاصدی  و انونی، مالی، عملکردی، دموکرا یدکص بندی دیگری، دارای انواعدارد. پاسخگویی درطب ه دهد، وجودمی عمومی معنا

 (. 2001، 4است )جنسن

 

 پاسخگویی  اهداف

فرآیندهای  به مفهومی عام گیرد، درمی صرار  أکید های متفاو ی مورد صورت به های سیاسی جهان پاسخگویی درنظام هرچند

 راه از اغلدب کده امدر کنندد. ایدنمی پاسدخگو عملکردشان و برای رفتار را حاکمان آنها بر  کیه با شهروندان که شودمی گفته

و  سداز دولتدی را کارکندان سیاسدی و مددیران که دهدمی ا تیار م ننه مجالس در مردم نمایندگان به شودمی انجام انتخابات

 
3 -Paul 
4 Jehsen 
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راه سلسه مرا ب ا تیدار و مسدرولی و  از را  ود فرودست مأموران سیاسی نیز کنند. مدیران کارهای نظار ی و ممیزی پاسخگو

ای دارد؛ نخست آنکده کنند . پاسخگویی، هدف های سه گانهدادگاه ها و محاکم اداری نیز مجریان را در برابر صانون پاسخگو می

ابزاری است جهت نظارت بر صدرت و پیشگیری از سوی استفاده از ا تیارهای عمومی، دوم  تدمینی اسدت بدر کداربرد صدحیح 

ع ملی،  بعیت از صانون و صیانت از ارزش های  دمات عمومی و سوم ابزار مر ری است بدرای ار  دای و بهبدود زمامدداری و مناف

 (.  2005، 5مدیریت  دمات عمومی )بُونز

 

 رویکرد اخلاقی پاسخگویی

بده  دود گیدرد. واگدذاری   شوند پاسخگویی باید شکل مسئولیتهای صانونی و اداری با عدم بازده روبرو میدر مواردی که روش

هدای مدورد اعتمداد را در مسئولیت به مفهوم رهایی از پاسخگویی نیست و ف ط انت ال  وصعات از مدیریت به متخددان و گروه

های مدرن است که رویکرد حمایتی آن به مرور زمان  بدیل بده رویکدرد شایسدته پی دارد. پاسخگویی سیاسی از الزامات دولت

هدای پذیرد. واکنههای فرانگری صورت میها در پاسخگویی سیاسی از طری  مکانیزمت گردید. بهبود واکنهسالاری و اصلاحا

مناسب در فرهنگ سیاسی دموکرا یک از ارزش ا لاصی زیادی بر وردار است. چهار وضدعیت  عریدف شدده بدرای پاسدخگویی 

روند و در همین رابطه »دافعه هدای ای ا لاصی« به کار می وان با »جاذبه هشامل وظیفه، جوابگویی، مسئولیت و واکنه را می

های درونی شده چهار مدورد صبلدی  وان در شکل »پاسخگویی برای اداره کردن«  عریف نمود که در اصل معادلا لاصی« را می

ا نیز داشته باشد. زیر (. مفهوم سازی برای پاسخگویی باید صابلیت انعکا  به مرزهای فرا ر از فرهنگ ر1998،  6هستند )دابنیک

های: »برنامه ریزی برای پاسخگویی« و »پاسخگویی برای برنامه ریدزی« بایدد در مفداهیم پاسدخگویی مسدتتر باشدند. مجموعه

 پاسخگویی نوعی رفتار ا لاصی است و برای یک مفهوم سازی ایده ال سه هدف را باید در نظر داشت:

 هوم پاسخگویی را  تمین می نماید؟آیا چارچوب ارائه شده استمرار بینه در مف -1

 آیاد این رشد در درک مساله مو ر است؟ -2

 (.  1386آیا کاربرد رشد دائمی چارچوب پاسخگویی در راستای رفتارهای مدیریت می باشد؟ )باصری،   -3

 

 عوامل موثر بر پاسخگویی 

 مسئولیت و اختیار:  -

که یک فرد یا یک سازمان می  واند پاسخگو باشد که مسئولیت و ا تیار لازم به او واگذار شده باشد. مسئولیت عبارت هنگامی  

است از: پاسخگو بودن صاحب ا تیار در برابر نتایج کارش و ا تیار یعنی: ح  دستور دادن و به اجرا در آوردن آن، که ایدن دو 

 واند منبع درونی یا بیرونی داشته باشد. یعندی گداهی آیند. مسئولیت مییکدیگر می  مفهوم در مباحث مدیریت معمولا در کنار

فرد صرف نظر از وجود نظارت بیرونی، احسا   عهد درونی دارد و در جهت  ح   اهداف سازمان  دلاش مدی کندد. ایدن ندوع 

 یدر؛ امدا در ندوع دوم، صدوانین و   مسئولیت که جنبه شخدی دارد ممکن است در افرادی وجود داشته باشد و در بر ی دیگدر

کنند. بدر اسدا  فدرد چده دارای احسدا  م ررات و ناظران بیرونی، فرد را متعد و ملزم به احسا  مسئولیت و پاسخگویی می

  عهد درونی باشد و چه نباشد، باید در صبال کار  ود پاسخگو باشد.  

 

 
5 Bovens 
6 Dubnick 
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 قوانین شفاف:  -

وانین شفاف است. صوانین و م ررات در یک جامعه، بنیادهای رفتار اجتماعی و وجود هرگونه نظام پاسخگویی منو  به داشتن ص

سازمانی را  شکیل می دهند. صوانین شفاف برای یک نظام پاسخگویی از آن جهت مهم است که از یک طرف هدر ندوع ابهدام را 

نه سرگردانی و  حیر را هم از در جهت دهی به پرسه ها و مشخص سا تن جایگاه آنها برطرف می سازد و از طرف دیگر هرگو

شهروندان و هم از کارکنان نظام اداری مر فع می کند. بر ی مشکلات رفتار سازمانی همانند »ابهام ن ه« و یا » تداد ن ده« 

به نحوی بازگشت به شفاف نبودن صوائد و م ررات دارند؛ در حالی که وجود همین مشدکلات در شدیوه پاسدخگویی مدی  واندد 

یجاد کند.  ا زمانی که برای یک کارمند جایگاه و ن ه وی را به طور دصی  و روشن  وضیح نداده باشیم، چگونده موانعی جدی ا

می  وانیم انتظار داشته باشیم که وی به  وبی در مورد وظایف و عملکردهایه به مدا پاسده مناسدب بدهدد؟ و  دا زمدانی کده 

  وانیم از نارضایتی آنان بکاهیم.  شکلات را نشان دهیم، نمینتوانیم به شهروندان شیوه های صانونی طرح مسائل و م

 

 نظام اداری صحیح و کارآمد:  -

برای فراهم آوردن امکان پاسخگویی مناسب، نظام اداری را باید به طور صحیح و کارآمد پایه ریزی کرد، زیرا بخه عمده ای از 

 (. 1370صبال صرف بودجه و هزینه هاست )استرون، دصت و  مرکز پاسخگویی متوجه ا ربخشی و کارایی نظام اداری در 

 

 برنامه ریزی صحیح:  -

برنامه ریزی یکی از وظایف مهم مدیریت است که مانند پلی زمان حال را به آینده مربو  مدی کندد.  همیدت برنامده ریدزی از 

: شدرایط سیاسدی، اصتددادی، اینجا آشکار می شود که منابع، اعم از مادی و انسانی کمیابند. همچندین عوامدل محیطدی مانندد

اجتماعی، علمی و فناوری به سبب  غییر دائمی، پیه بینی نشدنی و ناپایدارند. برنامه ریزی در واصع بده آن دسدته از اصدداما ی 

اطلاق می شود که مشتمل بر پیه بینی هدف ها و اصدامات لازم برای رویارویی با  غییرات و مواجه شدن با عوامدل ندامطمئن، 

   نظیم عملیات آینده است. هدف اساسی برنامه ریزی،   لیدل میدزان صبدول  طدر دربداره ا فاصدات احتمدالی و ا خداذ از طری

 دابیری هماهنگ برای دستیابی به موف یت سارمانی است ، اگر این برنامه ریزی ها در نظام اداری وجود نداشدته باشدد، نظدام 

 (.  1396نژاد و ساسان گهر،   پاسخگویی پویا نیز به وجود نخواهد آمد )ایران

 

 نظام ارتباطی صحیح:  -

وجود نظام ار باطی صحیح و نظام اطلاع رسانی کارآمد، یکی از مهمترین مبانی پاسخگویی به شمار می رود. معمولا کارکندان، 

صدورت هدین نهداد، مدیران و عموم افرادی که دارای منابع و ا تیارات هستند،  مایل به کتمان اطلاعات دارندد؛ زیدرا در ایدن  

سازمان یا فردی نمی  واند آنها را مستدل و دصی  بده پاسدخگویی فدرا  واندد، و در حدد کلدی گدویی نیدز بده  دوبی از عهدده 

پاسخگویی بر واهند آمد. در پاسخگویی مورد نظر ما باید کلیه اطلاعات به طور دصی  و جزئی در ا تیار  برنگاران یا نهادهای 

ر گیرد  ا روند پاسخگویی از حالت صوری  ارج شود و آ ار مببت  ود را در جامعه و نظام اداری بر جدای ناظر و پاسه  واه صرا

گذارد، البته ایجاد یک نظام صحیح ار باطی با موانعی میز مواجه می شود که این موانع در سه دسته انسدانی، سدازمانی و فندی 

 (.  1400گنجانده شده اند )میرسپاسی،  
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 توجه به جابجایی ها و ارزشیابی ها:  -

جابجایی صحیح کارکنان در مشاغل مختلف باعث می شود که  ناسب مشاغل با شداغلان آنهدا بده طدور مسدتمر حفد  شدود. 

جابجایی کارکنان در سازمان یکی از ابزارهای مو ر مدیریت است و معمولا به صورت های مختلف، مانند: رفیع، انت ال، گدردش 

و جدایی موصت یا دائم از  دمت انجام می شود. جابه جایی های عمودی )مانند  رفیع و  نزیل( و جابه جایی هدای   در مشاغل،

اف ی )مانند انت ال( و سایر جابه جایی ها اگر به طور صحیح و منظم انجام شود، نه  نها ا ربخشی بر نیروی انسدانی را بدالا مدی 

ی  ارج می کند و باعث رضایت کارکنان و در نهایت افزایه کارایی و ا ربخشی سدازمان برد، بلکه سازمان را از رکود و یکنوا ت

می شود ، امر جابه جایی در سازمان ها نیاز به یک نظام ارزشیابی صحیح بر مبنای  شخیص لیاصت و شایستگی و  وانایی افدراد 

 (. 1400را گوشزد می کند )میرسپاسی،  

 

 توجه به طول روانشناسی سازمانی: -

در این زمینه، به ویژه  وجه به عواملی که منجر به رضایت و نارضایتی کارکنان می شوند و نیز عدواملی کده در ایجداد انگیدزش 

 کارکنان  ا یر دارند ، ن ه به سزایی در میزان و نحوه پاسخگویی کارکنان و مدیران ایفا می کنند.  

 

 ها عوامل موثر بر پاسخگویی مدیران در شهرداری

 واند به چند دسته اصلی   سیم شود. در ادامه بده بر دی از ایدن عوامدل ها میل مر ر بر پاسخگویی مدیران در شهرداریعوام

 شود:  اشاره می

 واند به ها و وظایف را به وضوح  عریف کند، میوجود یک سا تار سازمانی شفاف و کارآمد که مسئولیت. ساختار سازمانی:  1

 .  بهبود پاسخگویی کمک کند

 واند به مددیران انگیدزه دهدد  دا بده فرهنگ سازمانی که بر پایه شفافیت، صداصت و مشارکت باشد، می  . فرهنگ سازمانی:2

 شکایات و نیازهای شهروندان پاسخگو باشند.  

ها، تهای اطلاعا ی برای  بت و پیگیری شکایات و در واسدهای نوین و سیستماستفاده از فناوریهای اطلاعاتی: . سیستم3

  واند به  سهیل فرآیند پاسخگویی کمک کند.  می

 وانایی مدیران در برصراری ار با  مر ر با شهروندان و شنیدن نظرات و انت ادات آندان، ن ده مهمدی   های ارتباطی:. مهارت4

 در پاسخگویی دارد.  

های مستمر برای مدیران و کارکنان شهرداری در زمینده مددیریت شدکایات و ار بدا  بدا آموزش. آموزش و توانمندسازی: 5

  واند به بهبود پاسخگویی کمک کند.  شهروندان می

 واندد بدر نحدوه انتظارات و فشارهای اجتماعی از سوی شدهروندان و نهادهدای دولتدی می  . فشارهای اجتماعی و سیاسی:6

 ارد.  پاسخگویی مدیران  أ یر بگذ

وجود منابع کافی مالی و انسانی برای رسیدگی به شکایات و نیازهای شهروندان، از دیگر عوامل مر ر   . منابع مالی و انسانی:7

 بر پاسخگویی است. 

 واند به افزایه پاسخگویی و شفافیت های نظار ی و ارزیابی عملکرد مدیران میوجود سیستمهای نظارتی و ارزیابی: . نظام8

 رآیندها کمک کند.  در ف
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 واند گیری و ارائه نظرات، میایجاد بسترهای مناسب برای مشارکت شهروندان در فرآیندهای  دمیم  . مشارکت شهروندان:9

 به بهبود پاسخگویی مدیران منجر شود. 

 واند دان، می جربه و  خدص مدیران در زمینه مدیریت شهری و پاسخگویی به نیازهای شهرون  . تجربه و تخصص مدیران:10

  أ یر زیادی بر کیفیت پاسخگویی داشته باشد.  

هدا ها  أ یر بگذارند و بهبود آن وانند به صورت همزمان و در  عامل با یکدیگر بر پاسخگویی مدیران در شهرداریاین عوامل می

  واند به ار  ای کیفیت  دمات عمومی و افزایه رضایت شهروندان منجر شود. می

 

 بهبود فرآیندهای پاسخگویی مدیران شهرداری ها  راهکارهای

  وان از راهکارهای زیر استفاده کرد:ها، میبرای بهبود فرآیندهای پاسخگویی مدیران شهرداری

ها که امکدان  بدت، در واستهای مدیریت شکایات و  سازی سیستمطراحی و پیادههای اطلاعاتی کارآمد:  . ایجاد سیستم1

 ها را فراهم کند.  پیگیری و  حلیل داده

هدای ار بداطی، های آموزشی برای مددیران و کارکندان در زمینده مهارتبرگزاری دوره  . آموزش و توانمندسازی کارکنان:2

 مدیریت بحران و پاسخگویی به شکایات.  

ر پایه شفافیت، صداصت و پاسخگویی باشد و کارکنان را  شدوی  ایجاد یک فرهنگ سازمانی که ب. تقویت فرهنگ سازمانی: 3

 به ارائه  دمات بهتر کند.  

های آنلاین برای  سهیل ار با  بدا شدهروندان و دریافدت ها و پلتفرمگیری از اپلیکیشنبهرههای نوین: . استفاده از فناوری4

 ها.  نظرات و شکایات آن

دهدد در فرآینددهای هایی که به شدهروندان اجدازه میسازی برنامهاحی و پیادهطر  . ایجاد بسترهای مشارکت شهروندان:5

 گیری و نظارت بر  دمات شهری مشارکت کنند.   دمیم

های نظار ی برای ارزیابی عملکرد مدیران و کارکندان و ارائده بداز ورد بده ایجاد نظام  های نظارتی و ارزیابی:. توسعه نظام6

 ها.  آن

هدا بده صدورت عمدومی ها و نتایج آنگیریانتشار اطلاعات مربو  به فرآیندهای مدیریتی،  دمیمندها:  سازی فرآی. شفاف7

 برای افزایه اعتماد شهروندان. 

های اجتماعی( برای  سهیل ار بدا  های ار باطی متنوع )مانند  لفن، ایمیل، شبکهایجاد کانالهای ارتباطی: . توسعه کانال8

 ها. نظرات آنبا شهروندان و دریافت  

های فدوری و ارائده هدای ویدژه بدرای رسدیدگی بده شدکایات و در واسدت شکیل  یم  های پاسخگویی سریع:. ایجاد تیم9

 های سریع و مر ر. پاسه

ای از فرآیندهای پاسخگویی و شناسایی ن ا  ضعف و صوت به منظور بهبود های دورهانجام  حلیل. تحلیل و بهبود مستمر: 10

 مستمر. 

های  شوی ی برای کارکندانی کده در زمینده پاسدخگویی بده شدکایات و : ایجاد سیستم. تشویق و تقدیر از عملکرد خوب11

 نیازهای شهروندان عملکرد  وبی دارند. 
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ها و  أمین های حمایتی از سوی دولت برای   ویت پاسخگویی در شهرداریایجاد سیاستهای حمایتی:  . توسعه سیاست12

 لازم. منابع مالی  

 وانند فرآیندهای پاسخگویی  ود را بهبود بخشند و به ار  ای کیفیت  دمات عمدومی و ها میبا اجرای این راهکارها، شهرداری

 افزایه رضایت شهروندان کمک کنند.  

 

 گیرینتیجه

رار دارد که هر یدک بده ها  حت  أ یر عوامل متعددی صگیری کرد که پاسخگویی مدیران در شهرداری وان نتیجهدر نهایت، می

ها  واند بر کیفیت  دمات و رضایت شهروندان  أ یرگذار باشد. برای بهبود این فرآیند، ضروری است که شدهردارینوبه  ود می

ای داشدته های اطلاعا ی کارآمد، و آموزش مستمر مدیران و کارکنان  وجه ویدژهبه   ویت فرهنگ سازمانی، استفاده از سیستم

 واندد بده افدزایه اعتمداد عمدومی و بهبدود سدازی فرآینددها مینین، ایجاد بسترهای مشارکت شهروندان و شفافباشند. همچ

ها باید به دنبدال راهکارهدای نوآورانده و مدر ر بدرای های موجود، شهرداریها و فرصتپاسخگویی کمک کند. با  وجه به چاله

 ها و انتظارات شهروندان به بهترین نحو پاسه دهند.  ار  ای نظام پاسخگویی  ود باشند  ا بتوانند به نیاز
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 منابع و ماخذ

 .  17(. مسئولیت و پاسخگویی، مجله مدیریت در آموزش و پرورش، شماره 1370استرون، حسین ) -

 های دولتی، انتشارات صفار. های سازمان(. گفتارهای در فلسفه  ئوری1398الوانی سیدمهدی؛ دانایی فرد، حسن ) -

 (. سازمان و مدیریت از  ئوری  ا عمل، بانک مرکزی:  هران. 1396ایران نژاد پاریزی، مهدی؛ ساسان گهر، پرویز ) -
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