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11 پاسخگوئي در مقابل عملكرد  پاسخگوئي در مقابل عملكرد  

Accountability Accountability 

Dr. Dr. NaserNaser MohammadieMohammadie
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Failing to plan Failing to plan 
is is 

planning to failplanning to fail
Edward Deming Edward Deming 
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13831383شعار شرآت در سال   شعار شرآت در سال   

پاسخگوئي در مقابل عملكرد پاسخگوئي در مقابل عملكرد 
تفكر پوياتفكر پويا

 مستمر  مستمر يادگيرييادگيري
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 Accountability Accountabilityگوئی يا      گوئی يا      خخپاس  پاس  

گوئی الزام افراد ، گروهها و  گوئی الزام افراد ، گروهها و  خخاساسپپ
 درآوردن  درآوردن للسازمانها جهت به فع سازمانها جهت به فع 

اختيارات و مسئوليتهای واگذار شده    اختيارات و مسئوليتهای واگذار شده    
بگوئي درمقابل آن مي باشد بگوئي درمقابل آن مي باشد ااو جوو جو

اختيارات         مسئوليتها  اختيارات         مسئوليتها  
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تعيين ماموريت و
 اهداف استراتژيک 

سازمان  

استقرار 
نظام هماهنگ  
سنجش عملکرد

استقرار 
نظام جمع آوری
اطلاعات عملکرد 

استقرار 
نظام تحليل ، بازنگری 
و گزارش دهی عملکرد

استقرار 
نظام بکارگيری 

اطلاعات در بهبود 
عملکردسازمان 

استقرار 
پاسخگوئی در     
مقابل عملکرد 

1

2

3

4

5
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ورودي هاي ورودي هاي 
سيستمسيستم

فرآيندهاي  فرآيندهاي  
سيستمسيستم

بروندادها و    بروندادها و    
پيامدها پيامدها 
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تعداد نيروي انساني     تعداد نيروي انساني     
تجهيزات سرمايه اي و مصرفي    تجهيزات سرمايه اي و مصرفي    

مقدار دارو و لوازم پزشكي وارده     مقدار دارو و لوازم پزشكي وارده     
مقدار حقوق و مزاياي پرداختي    مقدار حقوق و مزاياي پرداختي    
مقررات و آئين نامه هاي وارده    مقررات و آئين نامه هاي وارده    

ورودي هاي ورودي هاي 
سيستمسيستم

فرآيندهاي  فرآيندهاي  
سيستمسيستم

بروندادها و    بروندادها و    
پيامدها پيامدها 
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بازاريابي   بازاريابي   
ارتباط با مشتري   ارتباط با مشتري   

فروش   فروش   
وصول  وصول  

مديريت گردش آار در مرآز   مديريت گردش آار در مرآز   

ورودي هاي ورودي هاي 
سيستمسيستم

فرآيندهاي  فرآيندهاي  
سيستمسيستم

بروندادها و    بروندادها و    
پيامدها پيامدها 
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در آمد حاصله در آمد حاصله 
سود ناخالص و خالص   سود ناخالص و خالص   

سرانه درآمد به نيرو   سرانه درآمد به نيرو   

ورودي هاي ورودي هاي 
سيستمسيستم

فرآيندهاي  فرآيندهاي  
سيستمسيستم

بروندادها و    بروندادها و    
پيامدها پيامدها 
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وامل موثر بر عملکرد     وامل موثر بر عملکرد     عع

گيها و توانائيها گيها و توانائيها ژ ژ ويوي
وليت نقش وليت نقش ببشخص بودن و مق   شخص بودن و مق   مم
وقعيت مناسب برای عملکرد    وقعيت مناسب برای عملکرد    مم
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وامل موثر بر عملکرد     وامل موثر بر عملکرد     عع

  گيها و توانائيهاگيها و توانائيهاژ ژ ويوي
وليت نقش وليت نقش ببشخص بودن و مق   شخص بودن و مق   مم
  وقعيت مناسب برای عملکرد   وقعيت مناسب برای عملکرد   مم

دانش فردی 
مهارتهای کاری 

مهارتهای اجتماعی و ارتباطی 
توانائی در رشد کاری و ارتقای خود محور
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وامل موثر بر عملکرد     وامل موثر بر عملکرد     عع

  گيها و توانائيهاگيها و توانائيهاژ ژ ويوي
  وليت نقشوليت نقشببشخص بودن و مق   شخص بودن و مق   مم
  وقعيت مناسب برای عملکرد   وقعيت مناسب برای عملکرد   مم

شناخت نيازها و الزامات کاری 
ميزان وابستگی وتعلق خاطر  

ميزان مقبوليت نقش در سازمان 
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وامل موثر بر عملکرد     وامل موثر بر عملکرد     عع

گيها و توانائيها گيها و توانائيها ژ ژ ويوي
  وليت نقشوليت نقشببشخص بودن و مق   شخص بودن و مق   مم
  وقعيت مناسب برای عملکرد   وقعيت مناسب برای عملکرد   مم

شرايط مساعد برای کار و عملکرد 
محدوديتها و فشارهای تحميلی از طرف سازمان 

محيط انگيزشی و توجه به پاداش عملکردی 
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گوئی گوئی خخجنبه های پاس       جنبه های پاس       

ت ت سساسخگوئی يک رابطه دو طرفه ا    اسخگوئی يک رابطه دو طرفه ا    پپ1.1.

گوئی به نتايج متکی است  گوئی به نتايج متکی است  خخاساسپپ2.2.

اسخگوئی مستلزم گزارش دهی است   اسخگوئی مستلزم گزارش دهی است   پپ3.3.

اسخگوئی بدون عواقب کار کاملا بی معنی است   اسخگوئی بدون عواقب کار کاملا بی معنی است   پپ4.4.

دون شک پاسخگوئی باعث بهبود عملکرد می شود  دون شک پاسخگوئی باعث بهبود عملکرد می شود  بب5.5.
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سطوح پاسخگوئیسطوح پاسخگوئی پاسخگوئی  پاسخگوئی  
ذينفعان ذينفعان 

پاسخگوئی شخصی  پاسخگوئی شخصی  

پاسخگوئی فردی  پاسخگوئی فردی  
پاسخگوئی گروهی  پاسخگوئی گروهی  

پاسخگوئی سازمانی    پاسخگوئی سازمانی    
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رابطه پاسخگوئی فرد نسبت به خودش است و بيشتر جنبه    رابطه پاسخگوئی فرد نسبت به خودش است و بيشتر جنبه    
ذهنی دارد ذهنی دارد 

سطوح پاسخگوئی سطوح پاسخگوئی  پاسخگوئی  پاسخگوئی  
ذينفعان ذينفعان 

پاسخگوئی شخصی  پاسخگوئی شخصی  

پاسخگوئی فردی  پاسخگوئی فردی  
پاسخگوئی گروهی  پاسخگوئی گروهی  

پاسخگوئی سازمانی    پاسخگوئی سازمانی    
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سخگوئی هر فرد است به  سخگوئی هر فرد است به  ااطح از پاسخگوئی ، پ  طح از پاسخگوئی ، پ  سساين اين   
ايفی که بر عهده گرفته و  ايفی که بر عهده گرفته و  ظ ظ سازمان نسبت به وسازمان نسبت به و

ل کرده است   ل کرده است   ووببققوليت اجرای آنرا    وليت اجرای آنرا    مسئمسئ

سطوح پاسخگوئی سطوح پاسخگوئی  پاسخگوئی  پاسخگوئی  
ذينفعان ذينفعان 

پاسخگوئی شخصی  پاسخگوئی شخصی  

پاسخگوئی فردی  پاسخگوئی فردی  
پاسخگوئی گروهی  پاسخگوئی گروهی  

پاسخگوئی سازمانی    پاسخگوئی سازمانی    
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ر بعضی از سازمانها ، گروههای خاص مسئوليت   ر بعضی از سازمانها ، گروههای خاص مسئوليت   دد
وده  وده  ببها و عواقب آن  ها و عواقب آن  ييپاسخگوئی تعدادی از تصميم گير پاسخگوئی تعدادی از تصميم گير 

سئوليت مشترک بر عهده دارند   سئوليت مشترک بر عهده دارند   ممو و 

سطوح پاسخگوئی سطوح پاسخگوئی  پاسخگوئی  پاسخگوئی  
ذينفعان ذينفعان 

پاسخگوئی شخصی  پاسخگوئی شخصی  

پاسخگوئی فردی  پاسخگوئی فردی  
پاسخگوئی گروهی  پاسخگوئی گروهی  

پاسخگوئی سازمانی    پاسخگوئی سازمانی    
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يعنی يعنی ((ايد نسبت به عملکرد خود به سطح بالاتر    ايد نسبت به عملکرد خود به سطح بالاتر    ببمان مان ززساسا
سخگو باشد  سخگو باشد  ااپپ) ) سهامداران و ذينفعان   سهامداران و ذينفعان   

سطوح پاسخگوئی سطوح پاسخگوئی  پاسخگوئی  پاسخگوئی  
ذينفعان ذينفعان 

پاسخگوئی شخصی  پاسخگوئی شخصی  

پاسخگوئی فردی  پاسخگوئی فردی  
پاسخگوئی گروهی  پاسخگوئی گروهی  

پاسخگوئی سازمانی    پاسخگوئی سازمانی    
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اين گروه در راس هرم پاسخگوئی هستند چراکه نيازها و    اين گروه در راس هرم پاسخگوئی هستند چراکه نيازها و    
ه تشکيل سازمان هستند اين گروه  ه تشکيل سازمان هستند اين گروه  ببتقاضای آنان منجر تقاضای آنان منجر 

بايد نسبت به سازمان پاسخگو باشندبايد نسبت به سازمان پاسخگو باشند

سطوح پاسخگوئی سطوح پاسخگوئی  پاسخگوئی  پاسخگوئی  
ذينفعان ذينفعان 

پاسخگوئی شخصی  پاسخگوئی شخصی  

پاسخگوئی فردی  پاسخگوئی فردی  
پاسخگوئی گروهی  پاسخگوئی گروهی  

پاسخگوئی سازمانی    پاسخگوئی سازمانی    
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::ط پاسخگو    ط پاسخگو    ي ي امات مح    امات مح    ززالال
هبری سازمانی هبری سازمانی رر

ششسخگو سازی سازمان و وظيفه اصلی ا     سخگو سازی سازمان و وظيفه اصلی ا     اان جزء پ    ن جزء پ    ري ري مهم ت   مهم ت   
وجانبه بودن پاسخگوئی وجانبه بودن پاسخگوئی دد

ديگر   ديگر   ککن نسبت ي    ن نسبت ي    ااسخگوئی سطوح عمودی و افقی سازم     سخگوئی سطوح عمودی و افقی سازم     ااپپ
رابری رابری بب

برابری پاسخگوئی همه اجزاء سازمان           برابری پاسخگوئی همه اجزاء سازمان           
عتماد عتماد اا

اعتماد نشانگر عدالت و شفافيت در سازمان           اعتماد نشانگر عدالت و شفافيت در سازمان           
فيت فيت ااشفشف

وجود سياستهای باز و بدور از فريب           وجود سياستهای باز و بدور از فريب           
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::ط پاسخگو    ط پاسخگو    ي ي امات مح    امات مح    ززالال
دل دل ااععتت

وليتها وليتها ئئتعادل و تناسب بين اختيارات و مس       تعادل و تناسب بين اختيارات و مس       
کيت کيت للحساس مسئوليت و ما حساس مسئوليت و ما اا

اد سازمان    اد سازمان    آحآحکيت در    کيت در    للنشانگر حس ما   نشانگر حس ما     وجود شرايطوجود شرايط
 و پيامدها  و پيامدها ببذيرش عواقذيرش عواقپپ

    ب ب قيت و محروميت در شرايط عواق      قيت و محروميت در شرايط عواق      ف ف ارتقای موقعيت در شرايط مو      ارتقای موقعيت در شرايط مو      
نامناسب     نامناسب     

  یینسجام و يکپارچگنسجام و يکپارچگاا
انسجام تقسيم اختيارات و مسئوليت با سطوح سازمانی و پاسخگوئی                انسجام تقسيم اختيارات و مسئوليت با سطوح سازمانی و پاسخگوئی                

پيگيری  پيگيری  
وجود شبکه پايش مستمر و ارزشيابی        وجود شبکه پايش مستمر و ارزشيابی        
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::موانع پاسخگوئی      موانع پاسخگوئی      
نفوذهای پنهانی      نفوذهای پنهانی      

اعمال نفوذهای افراد ذی نفوذ بر خلاف سياستهای کلان سازمان         اعمال نفوذهای افراد ذی نفوذ بر خلاف سياستهای کلان سازمان         
عملکرد سليقه ای     عملکرد سليقه ای     

توجه به کارکنان با عملکرد مطلوب و رهاسازی بقيه کارکنان        توجه به کارکنان با عملکرد مطلوب و رهاسازی بقيه کارکنان        
فقدان رهبری مناسب          فقدان رهبری مناسب          

عدم پذيرش داوطلبانه کارکنان در برابر رهبری سازمان          عدم پذيرش داوطلبانه کارکنان در برابر رهبری سازمان          
نيمه تمام کارکردن           نيمه تمام کارکردن           

آور در    آور در    انجام بخشی از تعهدات مديريت بويژه در زمينه انجام مسئوليتهای تعهد         انجام بخشی از تعهدات مديريت بويژه در زمينه انجام مسئوليتهای تعهد         
مقابل کارکنان  مقابل کارکنان  

وجود ابهام    وجود ابهام    
نقشهای نامشخص ، هم پوشانی نقشها   نقشهای نامشخص ، هم پوشانی نقشها   

داده های غلط داده های غلط 
اطلاعات نامناسب و غير قابل اعتماد         اطلاعات نامناسب و غير قابل اعتماد         
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What is your approach and target?What is your approach and target?


