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    مقدمه

شـورها و  ک تـر  بـیش  یاس ـیو س يادارهـاي   در نظام آور چالشمهم و  مسأله گویی پاسخ

 گو پاسخو اقداماتشان ها  ی نسبت به خط مشیایستبها  امروزه دولت. بوده و هستها  دولت

، دهد که به موجـب آن  می یی را شکلگو پاسخسیستم ، و شهروندان رابطه بین دولت. باشند

دهنـد کـه ایـن     مـی  دهند و شهروندان اجـازه  می دولتی وظایف مربوط را انجامهاي  سازمان

باشـد   گـو  پاسـخ وکیل از حد خود تجـاوز نکنـد و    این کهمشروط بر ، وظایف انجام شوند

 ند وشـو  می به وسیله مردم و براي مردم ایجاد، دولتیهاي  سازمان. )288 ، ص1384، هیوز(

یی در بخش خصوصی همـواره  گو پاسخموضوع . باشند گو پاسخ ها آن در برابر اي استب می

مناسـب تحقـق ایـن امـر     هاي  مورد توجه بوده و کوشش شده تا با ایجاد ساختارها و شیوه

یی مـدیران بـه سـهامداران    گـو  پاسـخ از  تـوان  می چگونه این کهمیسر شود مسایلی از قبیل 

مدیران مطمئن گردید هاي  از درستی تصمیمات و فعالیت توان می اطمینان پیدا کرد؟ چطور

اجتمـاعی و  هـاي   مسؤولیتخصوصی به هاي  چه تضمینی وجود دارد که سازمان این کهو 

یی گـو  پاسـخ در گذشـته  . اخلاقی خود عمـل نماینـد؟ در بخـش خصوصـی مطـرح اسـت      

 ـ ،کارگزاران و مدیران اجرایی در مقابل مافوق و سلسله مراتب مـدیریتی بـود   ن امـروزه  یکل

 گـویی  پاسـخ  مسـأله . یی مستقیم به مردم و شهروندان نیز به آن افزوده شـده اسـت  گو پاسخ

ي، ارگزاران همـواره بـر امـور اقتصـاد    ک ـمات و اقـدامات  ین فرض اسـت تصـم  یبر ا یمبتن

ان ک ـارترین  مهم از یکیبه عنوان ها  بانک. گذارد می جوامع اثر یو فرهنگ یاجتماعی، اسیس

جامعـه   ياقتصـاد هاي  تیاز فعال ياریبس یبانیت و پشتیهدا، اد در جوامع امروزاقتص یاصل

از طریـق   هـا  بانکتجاري و خانوارها با هاي  از فعالیتاي  طیف گستردهرا بر عهده دارند و 

و سایر خدمات مالی مرتبط هستند و از این رو به طـور مسـتقیم   ها  وام، سپردههاي  حساب

، رود هـر گونـه نقـص    مـی  بنـابراین احتمـال  . گیرنـد  مـی  بانک قرارکارکردهاي  تأثیرتحت 

 یط ـ. ي را در مقایسه بـا سـایر صـنایع بـه اقتصـاد وارد کنـد      تر بیشهزینه ره یغناکارایی و 

 ـیغهـاي   بانـک س یتأس قانون اجازه يب و اجرایر تصویاخهاي  سال موجـب شـده   ی، ردولت

خـود  ، خدمات به شهروندان ارایهاش در  یررقابتیو غ ينه انحصاریشیبا پ یاست بخش دولت
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ان آن چه بقـا  ین میدر ا. ندیده مواجه ببیتازه از راه رس یبیبه عنوان رق یرا با بخش خصوص

ها  گویی آن پاسخکند،  می نیرا تضم یو خصوص یدولت یمؤسسات مالهاي  تیو تداوم فعال

هـاي   ظـارات و خواسـته  مطمئن و متناسب است تا بتوانند با برآوردن انت، مطلوب یلکدر ش

 ـا. ان را موجب شـوند یمشتر يت و وفاداریرضاها،  بودن در قبال آن گو پاسخان و یمشتر ن ی

بـه عنـوان   ی، عمـوم  گـویی  پاسـخ ضمن توجه به ها  بانکه کد شو می حاصل یامر مهم زمان

. ننـد کوشـش  کآن  يدر ارتقـا ، انیمشتر يت و وفاداریرضا، رنده انتظاراتیدر برگ یمفهوم

و  یعلم ـهـاي   استفاده از آزمـون گویی،  پاسخزان یسنجش م يبراها  ن روشیاز مؤثرتر یکی

 گـویی  پاسـخ  یق ـیتطب یز بـا هـدف بررس ـ  ین پژوهش نیا. نه استین زمیمعتبر موجود در ا

 یعمـوم  گـویی  پاسـخ بـا اسـتفاده از انـواع    ی، خصوص يدارکو بان یدولت يدارکبان یعموم

  . صورت گرفته است

  م آن یو مفاه یعموم گویی پاسخ

یی حکومت و دولت به مردم بخشـی از فراینـد کـلان توسـعه سیاسـی در هـر       گو پاسخ

ــر ارکــانی نظیــر پــذیرش و حــق دانســتن حقــایق و    حــق "جامعــه اســت و مفهــوم آن ب

یی بـه  گـو  پاسخدر تعالیم مذهبی سفارش و تاکید بر . براي مردم استوار است "خواهی پاسخ

) 58خطبه ، نهج البلاغه(جریان جنگ صفین ) ع(امیرالمومنین ه کمردم شده است به نحوي 

یی بـه  گـو  پاسخوجود تحقق . نماید می را براي اطلاع عموم از امور مملکت به آنان گزارش

رعایت تقوي و عوامل نفسانی ارتباط با مـردم رفـع   : مردم از دیدگاه آن حضرت عبارتند از

در . )34 ، ص1380، قلی نـژاد (ان توده مردم یی با زبگو پاسخ ،نیازهاي مردم در اسرع وقت

شاید عدم اشـتراك  . یی نیامده استگو پاسخهیچگونه تعریف واحدي از ، متون در دسترس

مـدت  ، حتـی در کشـورهاي پیشـرفته   ، و اتفاق نظر به این دلیل باشد که از طرح این مفهوم

شـترکند کـه   اکثریـت دانشـمندان و پژوهشـگران در ایـن م    . زیادي نیست که گذشته اسـت 

یی نشانگر یک رابطه است و از ابعاد متفاوت نشـانگر انـواع خاصـی از روابـط دو     گو پاسخ

، یی اخلاقـی گـو  ، پاسـخ یی سیاسـی گـو  پاسخیی را همچون گو پاسخباشد که انواع  می جانبه

یی گـو  پاسـخ را به وجـود آورد و از آنجـا کـه    . . . یی عمومی وگو ، پاسخیی قانونیگو پاسخ

یی را به عنوان یک رابطـه  گو پاسخطبیعی است که ، است که باید انجام شودي ا شامل وعده
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یی بـا عبـاراتی   گـو  پاسـخ . )21، ص1385، فقیهـی ( در نظر بگیـریم  تر بیشمیان دو عامل یا 

 ,Dubnick(بـودن متـرادف اسـت     گـو  پاسخپذیري و  ، مسؤولیتجوابگویی، همچون تعهد

1998, p. 25( .مورد استفاده اسـت  تر بیشه ک گویی پاسخچند از  یفین نوشتار به تعاریدر ا ،

  :دشو می اشاره

شـخص بـه خـاطر     یـک  در برابـر  ییبـه جوابگـو  ، خـود  یدر مفهوم اصل گویی ـ پاسخ

  . )Mulgan, 2000, p55(د شو می ریر و تفسیرد مورد انتظار تعبکعمل

فرهنگـی و  ، یی را در ارتبـاط بـا ابعـاد ارزشـی    گو ، پاسخگروه دیگري از پژوهشگرانـ 

از یک زمان و یک فرهنگ  ها آن یی و کاربردگو پاسخقوانین و انواع . کنند می اخلاقیات بیان

یی عبارت از یـک ویژگـی عمـومی    گو پاسخچرا که ، به زمان و فرهنگ دیگر متفاوت است

، و هنجارهـاي فـوري و ضـروري افـراد    هـا   ، ارزشباشد کـه از نیازهـا   می زندگی اجتماعی

  . )Cohen & Eimicke, 1995, p 25(برخاسته است ها  سازمانو ها  گروه

دوبنیکـ 
1
پاسخ گویان را از کارکنان بخش دولتی ، در یک طبقه بندي عمومی، )1998( 

: عبارتنـد از ، عمومی و سیاستمداران منتخب مردم دانسته و کسانی که پاسـخ خـواه هسـتند   

 . )Dubnick, 1998, p 25(گروهی و مردم هاي  رسانه، مجلس یا کنگره

ولـی  ، داننـد  می "اجتماعی مسؤولیتهنجار "یی را یک گو ، پاسخبرخی از اندیشمندانـ 

متفاوتی شده هاي  یی نیز برداشتگو پاسخاز ، اجتماعی مسؤولیتمتفاوت از هاي  با برداشت

  . )Licht&Behn, 2001, p83( است

يات و مارـ ک
2
در  تـر  بـیش ه ک ـداننـد   ی مـی را مفهوم گویی پاسخه کضمن آن ) 2000( 

 "یده ـ و گـزارش  یابیارز، ردکعمل يریاندازه گ"آن را اساس ، د استکیهزاره سوم مورد تأ

 ـبا گویی پاسخه کنند و اعتقاد دارند ک می قلمداد  ـانـدازه گ "د در ی  ـاز اهم "ردک ـعمل يری ت ی

  . )117 ، ص1385، قلی پور و طهماسبی(برخوردار باشد  ییبالا

مفهوم آن را  توان ، مییی عمومیگو پاسخمتفاوت از هاي  و دیدگاهها  با توجه به برداشت

                                                        
1. Dubnick  
2. Cutt & Murray 
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  :این چنین تعریف کرد

گروه و سازمان به این امر است که اختیـارات خـود را بـه فعـل     ، یی الزام فردگو پاسخ"

  . )26 ، ص1385، فقیهی( ". واگذار شده را به انجام برسانندهاي  مسؤولیتدرآورده و 

   پذیري مسؤولیتیی و گو پاسختفاوت 

و ) که معانی متفـاوت و تفسـیرپذیري نـدارد   (لغوي معنا روشن و صریح بودن با وجود 

ایـن واژه در عـرف اداري و   مسـؤولیت،  نیز جامع و مانع بودن تعاریف حقـوقی و قـانونی   

زیـادي قـرار   هـاي   فرهنگ عمومی و حتی در مجامع علمی با تسامح زیادي مـورد اسـتفاده  

در لغت به معناي مورد سـؤال و بازخواسـت واقـع شـدن اسـت و       یتمسؤول. گرفته است

یی بـه  گـو  پاسخواژه که رسد  می به نظر. کسی است که پیامد کاري را بر عهده دارد مسؤول

واژه براي بیان حداقل بخشی از مفهوم ترین  و مناسبترین  لحاظ لغوي و اصطلاحی شفاف

ي که در مدیریت دولتی نوین تحـت عنـوان   اما باید توجه داشت با رویکرد. مورد نظر باشد

بیش از  مسؤولیتواژه ، به طور خلاصه. مطرح گردیده متفاوت است "ییگو پاسخرویکرد "

اختیار و نظایر آن باشـد بایـد   ، قدرت، فرماندهی، آن که تداعی کننده عناوینی چون ریاست

گـرفتن و پـذیرفتن   مـورد سـؤال قـرار    ، در بر گیرنده مفهومی باشد که بیانگر مؤاخذ بـودن 

 مسـؤول اوامر و نـواهی و انجـام کارهـاي فـرد     ، تبعات و عوارض ناشی از اخذ تصمیمات

د تداعی کننده و ترجمان بخشی از این مفهوم و توان می ییگو پاسخاز این جهت واژه . است

انتظـار   تـوان  مـی  اسـت  مسؤولکه  يچرا که تنها از فرد، مکمل آن باشد ،یا به عبارت بهتر

اما نکتـه مهـم ایـن    . باشد می ي تعهدات و تکالیف خودگو پاسخیی داشت و او نیز گو پاسخ

ول اسـت و  ؤمس ـ "چه اموري "درباره  "چه افراد یا مراجعی"در برابر "چه کسی"است که 

 "و  "کـردن  سـؤال  "حق و صلاحیت  "چه کسانی" ،به عبارت دیگر. باشد "گو پاسخ "باید 

 ، ص1382، نجفـی آشـتیانی  (مختلـف را دارنـد   هاي  در رده ولمسؤاز افراد  "خواهی پاسخ

83( .  

چانگ ون 
1

. اسـت  يریپـذ  مسـؤولیت بازتـاب   گـویی  پاسـخ ه ک ـمعتقد اسـت  ) 2001(

                                                        
1. Changhwan  
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 ـاز نظـر شـهروندان تمـام رو   . کند می ار کارگزاران را محدودیقدرت اخت گویی پاسخ هـاي   هی

ارات خودشـان  ینتوانند از اختات مشخص شود تا کارگزاران یل با جزئید به تفصیاقدامات با

  . )1جدول (ند یسوءاستفاده نما

  يریپذ مسؤولیتو  گویی پاسخسه یمقا :1جدول 

  )Changhwan, 2001: (منبع

   یعموم گویی پاسخانواع 

خـدماتی در مقابـل   هـاي   کشورها این تقاضا و انتظار وجود دارد که سـازمان  تر بیشدر 

خـدمت بـه    ارایهیعنی به چگونگی . باشند گو پاسخکنندگان  شهروندان و مشتریان و مراجعه

یی گو پاسخ. توجه شود تر بیشخدماتی و نظرهاي شهروندان هاي  مردم و نتیجه کار سازمان

شـده   ارایهخدمات . به مردم انجام نمی شودها  ورد فعالیت سازمانگزارش در م ارایهفقط با 

مختلـف  هاي  از این رو وجود شکل، دشو ارایه میمختلف دارد و به افراد متفاوتی هاي  جنبه

شـمندان  یاز اند ياریبس، به عمل آمدههاي  یطبق بررس. رسد می یی ضروري به نظرگو پاسخ

د یه دیاز زاو یکو هر اند  بحث و اظهار نظر نموده گویی پاسخرامون یت پیریعلم اداره و مد

ه ک ـاز آنجـا  . اند ردهکم یتقس یرا به انواع مختلف گویی پاسخو اند  ش به موضوع پرداختهیخو

  پذیري مسؤولیت گویی پاسخ  مؤلفه

  وسیع  محدود شده  اختیار

 توانمند سازي پیروي  اقتدار

  استقلال  وابستگی  رابطه

  حداکثر کردن دولت خوب  حداقل کردن دولت بد  هدف

  هاي مثبت جنبه  هاي منفی جنبه  تأکید بر

  استقلال  کنترل  اصل

  اعتماد  بی اعتماد  کارکنان

  انگیزه و پاداش  گزارش و تنبیه  ابزار

  خطر پذیر  خطر گریز  خطر

  خلاقیت و نوآوري  محدود شده و محافظ کارانه  رفتار

  تئوري y  تئوريx  تئوري
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 تـر  بـیش ن از بسط یباشد بنابرا ین پژوهش نمین مورد موضوع بحث ایدر ا تر بیش یبررس

 یعمـوم  گویی پاسخبرخی از انواع ، پژوهش یآن صرف نظر نموده و با توجه به هدف اصل

  . دشو ارایه می 2شمندان در قالب جدول یمطرح شده توسط اند

  گویی پاسخانواع  :2جدول 

  گویی پاسخانواع   صاحب نظران

  . از همه نوع یبکیتري، به مشتر گویی ی، پاسخاسیسي، ادار  )2001(الف کمت

  . )یاسیسی، قانوني، ادار گویی پاسخن سه یجانش(  یتیریمد گویی پاسخ  )2000( یل

  . یاران خدمات عمومکمانیدولت و پ كمشتر گویی پاسخ  )2000(لمانیو، نیم، بارادوس

ه از آن ک يدهد و افراد ارایه میه سازمان ک یبه نوع خدمت گویی پاسخن نوع ییتع  )2000(ت یوک کملامر و م

  . نندک می استفاده

  )2000(نگراهام یو ا كرومز

  

  

  : یننده داخلکنترل کمنابع 

  م کبااستقلال ، )یسازمان( ینترل سلسله مراتبک. 1

  . ادیبا استقلال زي، نترل حرفه اک. 2

  :یننده خارجکنترل کمنابع 

  مکبا استقلال ی، نترل قانونک. 1

  . ادیبا استقلال زی، اسینترل سک. 2

 گویی ، پاسخبه شهروندان گویی ، پاسخنانکارکبه  گویی ، پاسخبه فرادستان گویی پاسخ  )1379(یالوان    

  . ییاقتضا گویی پاسخو  مسؤولیتیخود ، به بازار

  : معمولهاي  مدل  )2001(شوارتز 

  به بازار گویی ی، پاسخاسیسي، حرفه ای، سلسله مراتب

  :نترلکبراساس محل 

  . يردکعمل – یقانون گویی ي، پاسخادار – یقانون گویی پاسخ

  : گرید يم بندیتقس

  . یاسیس، ردکعمل يبرمبنایک، راتکبوروی، قانونی، سلسله مراتبي، حرفه ا

  . يحرفه ای، مالی، اخلاقی، عمومی، قانونی، اسیسی، تیریمد گویی پاسخ  )1998(س یکچارد هیر

  . یاخلاقیک، راتکدموي، ردکعملی، مالی، قانون گویی پاسخ  )2000(جنسن 

  . یاسیسی، سلسله مراتبي، حرفه ای، قانون گویی پاسخ  )1997( كرومز

  . یاخلاقی، تکمشاری، اجتماع گویی پاسخ  )1999(ار کرابرتسون و آ

 )1383ي، ریاعظم وز: (منبع
گویی عمومی و سایر شـرایط حـایز    در این پژوهش، با بررسی جامع مبانی نظري پاسخ

گویی قانونی، دموکراتیک، عملکـردي، مـالی، اخلاقـی و     اهمیت، در نهایت شش نوع پاسخ
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باشـند و نسـبتاً جـامع و کامـل هسـتند، مـورد        گویی مـی  اجتماعی که تلفیقی از انواع پاسخ

گـویی در بخـش    کته حایز اهمیت است که هـر چنـد پاسـخ   ذکر این ن. بررسی قرار گرفتند

گـویی سیاسـی در بخـش     شـود، لـیکن پاسـخ    دولتی به شکل بخش خصوصـی ایجـاد مـی   

گویی سیاسی  خصوصی یا خصوصی شده وجود ندارد، بنابراین در این مطالعه تطبیقی پاسخ

 . مورد مقایسه قرار نگرفته است

  پیشینه پژوهش

مقـالات   چنـین  هـم نامه و  انین مقاله و پاین موضوع چندیش از ایپ یعموم گویی پاسخ 

بـه اختصـار آورده   ها  آن جیو نتاها  ن پژوهشیاز ا یبرخ 3در جدول . بوده است المللی بین

  . شده است

  یی عمومیگو پاسخمرتبط با حوزه هاي  پژوهش :3جدول 

  پژوهشگران  یحیطه مورد بررس  جینتا

بر  يق اثرگذاریاز طر را یاعتماد عمومی، عموم گویی پاسخ

 . دهد می ر قراریتحت تأث، ت شهروندانیرضا يرو

در  یعموم گویی پاسخنقش 

 یارتقاء اعتماد عموم

 يفرد و انوار ییدانا

رستمی
1
 )2007( 

 گویی پاسخ یچگونگ، ن شدهییبه دقت تعهاي  مقررات و روش

و جلب نظر ارباب رجوع  کند می نییرا تعها  ن سازمانیا

 . ستیمناسب ن یفعل يادار گویی پاسخندارد و  یتیاهم

ی، سازمان گویی پاسخ یبررس

 یو فرهنگ یاسیس

 یخدمات دولتهاي  سازمان

 استان هرمزگان

  )1383(يریوز

نه یدر زم يران با مشکلات جدیکشور ااند  داده نشان جینتا

هاي  در حوزه گویی پاسخمواجه است و سطح  گویی پاسخ

 . ن استییپا یو جامعه مدن ينظام اداری، حقوق اساس

دولت  گویی پاسخمقایسه نظام 

دولت  گویی پاسخران با نظام یا

، فرانسههاي  در کشور

 کایژاپن و امر، انگلستان

 )1380ی، اعراب(

جاد فرهنگ یچنین نتیجه گیري شد که با ا پژوهش نیا در

 گویی پاسخزان یم توان مین ارباب رجوع یدر ب يپرسشگر

 . را ارتقاء داد یدولتهاي  سازمان مسؤولان

در  ينقش فرهنگ پرسشگر

هاي  سازمان گویی پاسخارتقاء 

 رانیا يادار

 )1386( یرزم

ان یمتصد گویی پاسخه ارباب رجوع از کنشان داد  یلکج ینتا

  . است یت نسبیرضا يا دارای یناراض، تهران يمناطق شهردار

 ت ارباب رجوع ازیزان رضایم

  تهران يشهردار گویی پاسخ

  )1384(نژاد  يموریت

                                                        
1. Danaee Fard & Anvari Rostami  
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  پژوهشگران  یحیطه مورد بررس  جینتا

 یب نظارت درونیبه ترت هکاز آن است  کیجه حاینت

و نظارت  یمدن ينظارت نهادهای، دولتهاي  سازمان

ر را بر ین تأثتری بیش یدولتهاي  شهروندان بر سازمان

ر یدارد و تأث یدولتهاي  سازمان گویی پاسخنظام  يارآمدکنا

  . به متوسط است یکدرحد نزد یومتکح ينظارت نهادها

در  گویی پاسخت یبررسی وضع

  رانیا یدولتهاي  سازمان

 یمیو رح یهیفق

)1384(  

، ل بالاتر باشدک یهر چه نظارت و بازرساند  داده نشان جینتا

  . تر است محتمل گویی پاسخاز  یناش يرفتارها

 يبر رو یاثر نظارت و بازرس

  آن يها و مؤلفه گویی پاسخ

  یجان روزیف یادب

)1386(  

 گویی پاسخن ینتایج پژوهش حاکی از وجود رابطه مثبت ب

  . باشد ی میدولت و انضباط مال

دولت و  گویی پاسخن یرابطه ب

  سیکشور سوئ یعملکرد مال

اسکالتگر و تارگلر
1
 

)2006(  

و اعتماد به  یت شغلین رضایکه باند  ج پژوهش نشان دادهینتا

  . وجود دارد يرابطه معنادار، تیریم و مدیسرپرست مستق

گویی،  پاسخن یبررسی روابط ب

  و اعتماد یت شغلیرضا

2داز. یج، توماس
و  

اسکات. اس
3)2002(  

هاي  رین متغیرابطه ب یاسیج نشان داد که مهارت سینتا

 گویی ی، پاسخدرجات عملکرد شغل -ارانهیهوش گویی پاسخ

  . دهد می ر قراریرا تحت تأث یتنش شغل –ارانهیهوش

 گویی پاسخبررسی اثرات 

و  یاسیمهارت س، 4ارانهیهوش

درجات  يبر رو یتنش شغل

  یعملکرد شغل

و  5هاسوارتر

  )2007(همکارانش 

 يبر رو یعموم گویی پاسخر مثبت ینتایج نشان دادند که تأث

ق اجتناب از ید از طرتوان می یرد خدمات بخش عمومکعمل

نترل سلسله کمانند  ینترلک يارهاکسازو يصرف بر رو ياکات

صدا همراه با ، مانند خروج ییارهاکو استفاده از سازو یمراتب

  ش داده شودینترل افزاکار کسازو

در خدمات بخش  گویی پاسخ

  نترلکصدا و ، خروج: یعموم

ساموئل پائول
6
 

)1992(  

 یین قراردادهایچن ه استفاده ازکج پژوهش نشان داد ینتا 

نگهداشتن   ق محرمانهیز طررا ا یکراتکومت دموکرد حکعمل

باعث  "7يدولت سر ". کند میب یدولت تخر يها تیفعال

در مقابل مجلس و  گویی پاسخدولت از  هیأتد شو می

  . نندکندگان اجتناب ینما

و  یبخش عموم گویی پاسخ

بر  يسپار برون يقراردادها

نان در تجارت یاطم يمبنا

(CIC)
8  

  )2006( 9بارتون

                                                        
1. Schaltegger & Torgler 
2. J. Dose 
3.  S. Scott 
4. Felt Accountability 
5. Hathwarter & et al 
6. Samuel  Paul 
7. Secret State 
8. Commercial - in- confidence 
9. Barton 
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هاي مـرتبط بـا ایـن     نکته مهمی که در ارتباط با این پژوهش، در مقایسه با سایر پژوهش

گویی دموکراتیـک،   گویی قانونی، پاسخ حوزه مطرح است، تمرکز این پژوهش بر انواع پاسخ

گویی اجتمـاعی اسـت    گویی اخلاقی و پاسخ گویی مالی، پاسخ گویی عملکردي، پاسخ پاسخ

همانطور کـه در ادبیـات   . باشند می "گویی عمومی پاسخ"و نهایی  هاي اصلی که تعیین کننده

هـاي قبلـی در ایـن حـوزه، عـدم       پژوهش بررسی و عنوان شد، ضعف اصلی اکثر پـژوهش 

 بـر . گـویی بـوده اسـت    گویی و بررسی تعداد محدودي از انواع پاسـخ  تمرکز بر انواع پاسخ

 تنهـا  کـه  شـده  ، مشخصعمومیگویی  حوزه پاسخ در شده انجامهاي  مطالعهبررسی  اساس

 الگـویی  وانـد   داده قـرار  مطالعـه  مـورد  را گویی عمومی ها انواع پاسخ تعداد محدودي از آن

   .ندارد وجود شده گرفته نظر در این انواع انتخاب براي

  پژوهشهاي  هیفرض

 ن شـدند تـا بـا آزمـون    یتدوبه صورت زیر هایی  هیفرض یپژوهش يردیکجاد رویا يبرا

  . داد ارایه يدارکنظام بان یعموم گویی پاسخت یاز وضع یعلم یلیبتوان تحلها  آن

، بانکـداري دولتـی و بانکـداري خصوصـی     "یی عمـومی گـو  پاسـخ "ن یب :یه اصلیفرض

  . وجود دارد يتفاوت معنادار

بانکـداري دولتـی و بانکـداري خصوصـی،      "گویی قانونی پاسخ"بین : فرضیه فرعی یک

  . تفاوت معناداري وجود ندارد

بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی،  "گویی دموکراتیک پاسخ"بین : فرضیه فرعی دو

  . تفاوت معناداري وجود دارد

بانکداري خصوصـی،  بانکداري دولتی و  "گویی عملکردي پاسخ"بین : فرضیه فرعی سه

  . تفاوت معناداري وجود دارد

بانکـداري دولتـی و بانکـداري خصوصـی،      "گویی مالی پاسخ"بین : فرضیه فرعی چهار

  . تفاوت معناداري وجود ندارد

بانکداري دولتـی و بانکـداري خصوصـی،     "گویی اخلاقی پاسخ"بین : فرضیه فرعی پنج

  . تفاوت معناداري وجود ندارد

بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی،  "گویی اجتماعی پاسخ"بین  :فرضیه فرعی شش

 . تفاوت معناداري وجود دارد
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  پژوهش یروش شناس

گـویی   بررسـی تطبیقـی پاسـخ   آن،  انجـام  از هدف و توصیفیپژوهش،  این گیري جهت

 پـژوهش، اثبـات   فلسـفی  مبناي. باشد می عمومی در بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی

مطالعـه  استراتژي پژوهش، . باشد می پژوهش میدانیاز نوع  و پژوهش، کمی صبغه و گرایی

اي بـر اسـاس    گزینـه  37 نامـه  پرسشاین . است نامه پرسشها،  و ابزار گردآوري داده موردي

اسـتاندارد موجـود و طیـف پـنج      نامـه  پرسشها و  هاي آن گویی عمومی و مؤلفه انواع پاسخ

نفر از خبرگان و با توجـه   17با تأیید نظر  نامه پرسشوایی ر. اي لیکرت طراحی گردید رتبه

ضـریب آلفـاي   . استاندارد و مشابه در این زمینه حاصـل گردیـد   نامه پرسشبه اتکاي آن به 

کـه اعتبـار درونـی     954/0برابـر اسـت بـا     نامـه  پرسـش هاي  کرونباخ به دست آمده از داده

به دو گروه غیر مسـتقل   نامه پرسشهاي  داده از آن جا که. را مورد تأیید قرار داد نامه پرسش

دولتی وخصوصی، نسبت به یک متغیر یعنـی   هاي بانک، یعنی مشتریان توأم )به هم وابسته(

 "آزمـون مقایسـه زوجـی   "هاي پـژوهش براسـاس    گویی عمومی مربوط است، فرضیه پاسخ

آزمـون  "گـویی از   خهاي انواع پاس ـ بندي مؤلفه براي رتبه چنین هممورد آزمون قرار گرفتند، 

  . استفاده گردید "فریدمن

  پژوهش  يجامعه و نمونه آمار

. باشد دولتی و خصوصی می هاي بانکدر این پژوهش جامعه آماري مورد نظر مشتریان 

هایی است که بـا سـرمایه دولـت بـه صـورت       بانکداري دولتی در ایران شامل فعالیت بانک

ها متعلق به دولت است و نمایندگان دولـت   سهام این بانک. اند شرکت سهامی تشکیل شده

بانکداري خصوصـی  . کنند به عنوان صاحبان سهام در مجامع عادي و فوق العاده شرکت می

وب فـروردین مـاه       هـاي  بانـک ه موجب قانون اجازه تأسـیس  ب بـا   1379غیـر دولتـی، مصـ

هـاي سـهامی تـابع     گذاري افراد حقیقی و افراد حقوقی غیردولتی در قالـب شـرکت   سرمایه

 این جامعه آماري). 131، ص 1387زاده و شاهدي،  هادي(قانون تجارت شکل گرفته است 

شـهر تهـران کـه در     هـاي  بانـک مامی مشـتریان  ت ": شود بدین صورت تعریف می پژوهش

باشـند و   حداقل یک بانک دولتی و یک بانک خصوصی به طور هم زمان داراي حساب می

با توجـه بـه نامحـدود بـودن     . "کنند ها استفاده می در زمان انجام این پژوهش از خدمات آن

نامحـدود  از جامعـه  گیري  جامعه آماري این پژوهش، حجم نمونه با استفاده از فرمول نمونه
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  : هاي مشابه تعیین گردید و تخمین برخی عوامل بر مبناي پژوهش

 368
)05.0(

60.040.0)96.1(
2

2




n  

بـا اتکـا بـه روش     نامـه  ، پرسشباشد می ن پژوهش نامحدودیجامعه ا این کهبا توجه به 

غـرب و  ، شـرق ، جنـوب ، جغرافیـایی شـمال   با معیار پنج منطقه بندي شده و تصادفی طبقه

هـاي   بانـک دولتی و پـنج شـعبه از   هاي  بانکمرکز شهر تهران و با مراجعه به هفت شعبه از 

در اختیار مشـتریانی کـه   ، شصت شعبه در شهر تهران ،خصوصی در هر منطقه و در مجموع

 تـر  بیشپژوهشگر براي اعتبار . اده شدقرار د، شرایط مشابهی با تعریف جامعه آماري داشتند

و در ) اضـافی  نامـه  پرسـش  50حـدود  (ي نمـود  تر بیش نامه پرسشاقدام به توزیع ، پژوهش

از . ل قـرار گرفـت  ی ـمورد تحل يبرابر با حجم نمونه آمار نامه پرسشعدد  368ت تعداد ینها

 ـعـدم همکـاري برخـی از مـدیران     ها،  ن گونه پژوهشیاهاي  تیجمله محدود در هـا   کبان

در . از مشـتریان اسـت   یو پایین بودن روحیـه همکـاري بعض ـ   نامه پرسشخصوص توزیع 

مطـابق   يب نمونـه آمـار  کی ـتری، خاص ـهاي  بانکپژوهش به  ياکت با توجه به عدم اتّینها

 . به دست آمد 4جدول 

 پراکندگی مشتریان داراي حساب در دو نوع بانک :4جدول 

رفاه  سپه صادرات کشاورزي مسکن ملت ملی جمع

 کارگران

  تجارت
 بانک

اقتصاد  10 3 7 8 8 12 16 15 79

 نوین

 پارسیان 9 5 13 8 9 10 14 16 84

 پاسارگاد 6 7 5 8 6 7 8 11 58

 سامان 6 4 6 7 5 3 6 4 40

 سرمایه 3 3 5 6 2 7 3 7 39

 کارآفرین 8 6 10 10 7 5 9 13 68

 جمع 44 28 46 47 37 44 56 66 368

  ها ل دادهیه و تحلیتجز

 ـ، ی)بـه هـم وابسـته   (ر مستقل یبه دو گروه غ نامه هاي پرسش ه دادهکن یبا توجه به ا  یعن

 یعمـوم  گـویی  پاسـخ  یعنیر یمتغ یکنسبت به ی، وخصوص یدولتهاي  بانکان توأم یمشتر
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مـورد آزمـون قـرار     "یسـه زوج ـ یآزمـون مقا "پژوهش براسـاس  هاي  هیفرض، مربوط است

. دهـد  می پژوهش را نشانهاي  هیآزمون فرض يبرا spssنرم افزار هاي  داده 5جدول . گرفتند

  . باشد می درصد 5ن پژوهش معادل یا يدارمعناسطح 

  ها زوج براي آزمون مقایسه spssهاي  داده: 5جدول 

یی گو پاسخانواع 

  عمومی

اختلاف 

  میانگین

انحراف 

  معیار

انحراف 

معیار 

  میانگین

    درصد 95فاصله اطمینان 
t 

سطح 

معنا 

  داري

  نتیجه آزمون

  حد بالا  حد پایین

  فرضیه رد  000/0  391/29  75255/0  65816/0  02400/0  46038/0 7053/0  قانونی

  فرضیه رد  000/0  256/35  21114/1  08317/1  03254/0  62419/0 14716/1  اخلاقی

  تأیید فرضیه  000/0  127/20  79941/0  65711/0  3618/0  69413/0 72826/0  عملکردي

  تأیید فرضیه  000/0  162/13  78397/0  58016/0  5182/0  99411/0 68207/0  دموکراتیک

  فرضیه رد  000/0  684/27  89350/0  77498/0  03013/0  57807/0 83424/0  مالی

  تأیید فرضیه  000/0  559/20  92892/0  76673/0  04124/0  79110/0 84783/0  اجتماعی

  تأیید فرضیه  000/0  948/37  86686/0  78144/0  02172/0  41662/0 82415/0  عمومی

بانکداري دولتی و بانکـداري خصوصـی، تفـاوت     "گویی قانونی پاسخ"بین: فرضیه یک

  . معناداري وجود دارد

  گویی قانونی هاي پاسخ میانگین و رتبه مؤلفه :6جدول 

 بانکداري خصوصی

 
 یی قانونیگو پاسخ

 بانکداري دولتی

 

  کل رتبه
در رتبه 

 بعد
 میانگین میانگین

رتبه در 

 بعد

 رتبه

 کل

 3 2 35/3 اجراي صحیح قوانین و مقررات. 1 74/3 5  18

 8 3 30/3 اطلاع رسانی به هنگام قوانین و مقررات .2 25/4 1  4

13  4 03/4 
صادره از سوي بانک هاي  اجراي صحیح بخشنامه .3

 مرکزي
42/3 1 4 

 16 6 91/2 رعایت قانون عملیات بانکداري بدون ربا .4 27/3 7  28

6  2 11/4 
اطلاع رسانی قوانین بانک از طریق کاتالوگ و  .5

 بروشور به مشتریان
79/2 7 22 

 10 4 07/3 تسهیم مناسب اطلاعات قانونی در بانک .6 09/4 3  8

 14 5 06/3 رعایت اصول بانکداري اسلامی .7 34/3 6  29
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تـر از   بانکـداري خصوصـی بـزرگ    "گویی قـانونی  پاسخ"هاي  هاي مؤلفه میانگینتمامی 

اجـراي   "در بانکداري دولتی مؤلفـه   "آزمون فریدمن"بر اساس . باشند داري دولتی می بانک

 "و در بانکـداري خصوصـی مؤلفـه     "هاي صادره از سوي بانـک مرکـزي   نامه صحیح بخش

، 3طبـق جـدول   . انـد  رتبه یک را به دست آورده "اطلاع رسانی به هنگام قوانین و مقررات

و بـا  ) 96/1> 391/29(تـر از مقـدار بحرانـی اسـت      بـزرگ  "آزمون مقایسه زوج ها "آماره 

و بـراي   8381/3گـویی قـانونی بـراي بانکـداري خصوصـی       توجه به این که میانگین پاسخ

گـویی قـانونی در    توان نتیجـه گرفـت کـه میـزان پاسـخ      است، می 1328/3بانکداري دولتی 

) سطح معنـا داري (آزمون  sigتر از بانکداري دولتی است و چون  بانکداري خصوصی بیش

توان نتیجـه گیـري کـرد کـه تفـاوت معنـاداري بـین         بنابراین می درصد است 5کوچکتر از 

درصـد   5گویی قانونی در بانکداري دولتی و بانکداري خصوصـی در سـطح خطـاي     پاسخ

اطـلاع رسـانی قـوانین بانـک از      "هاي  ترین تفاوت در مؤلفه بیش 6در جدول . وجود دارد

هـاي صـادره از سـوي     نامه اجراي صحیح بخش "و  "طریق کاتالوگ و بروشور به مشتریان

 . شود مشاهده می "بانک مرکزي

بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی،  "گویی دموکراتیک پاسخ"بین : فرضیه دو

  . تفاوت معناداري وجود دارد

  یکراتکیی دموگو هاي پاسخ مؤلفه میانگین و رتبه :7جدول 

  بانکداري خصوصی
 یی دموکراتیکگو پاسخ

 بانکداري دولتی

 
رتبه   کل رتبه

 در بعد

رتبه  میانگین میانگین

 در بعد

 رتبه

 کل

 29 1 53/2 مشارکت مشتریان در امور بانک ها .1 22/3 1  30

 37 3 46/1 مشارکت مشتریان در انتخاب مدیر  .2 57/2 2  35

 32 2 20/2  مشارکت نمایندگان مردم در سیاستگذاري بانک .3 45/2 3  36

از تر  بانکداري خصوصی بزرگ "یی دموکراتیکگو پاسخ"هاي  مؤلفههاي  تمامی میانگین

هـم در بانکـداري دولتـی و هـم در      "آزمون فریـدمن "بر اساس . باشند می بانکداري دولتی

رتبـه یـک را بـه دسـت      "هـا   بانکمشارکت مشتریان در امور  "بانکداري خصوصی مؤلفه 

از مقدار بحرانـی اسـت   تر  بزرگ "ها آزمون مقایسه زوج " آماره 3طبق جدول . آورده است
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یی دموکراتیـک بـراي بانکـداري    گـو  پاسخو با توجه به این که میانگین ) 96/1 > 162/13(

نتیجه گرفت کـه میـزان    توان ، میاست 0679/2و براي بانکداري دولتی  7500/2خصوصی 

 sigچـون  . از بانکداري دولتی اسـت  تر بیشیی دموکراتیک در بانکداري خصوصی گو پاسخ

گیري کـرد کـه    نتیجه توان می بنابراین ،درصد است 5تر از  کوچک) داريمعناسطح (آزمون 

یی دموکراتیک در بانکداري دولتی و بانکداري خصوصـی در  گو پاسختفاوت معناداري بین 

مشـارکت   " ین تفـاوت در مؤلفـه  تـر  بـیش  7در جدول . درصد وجود دارد 5سطح خطاي 

  . دشو می مشاهده " مشتریان در انتخاب مدیر

بانکـداري دولتـی و بانکـداري خصوصـی،      "گـویی عملکـردي   پاسـخ "بین : فرضیه سه

  . تفاوت معناداري وجود دارد

  گویی عملکردي هاي پاسخ میانگین و رتبه مؤلفه: 8جدول 

  بانکداري خصوصی
 یی عملکردي گو پاسخ

 بانکداري دولتی

 

 رتبه

  کل

رتبه 

 در بعد

رتبه  میانگین میانگین

 در بعد

 کل رتبه

 26 2 69/2 اطلاعات عملکرد سالانه به مشتریان ارایه - 1 65/3 2  21

 27 3 65/2 دولت هاي  اطلاعات مربوط به میزان تحقق سیاست ارایه - 2 96/2 3  34

 23 1 76/2 حداقل بودن زمان انتظار براي دریافت خدمات بانکی - 3 67/3 1  20

 

تـر از   بانکداري خصوصی بزرگ "گویی عملکردي پاسخ"هاي  هاي مؤلفه تمامی میانگین

هـم در بانکـداري دولتـی و هـم در      "آزمون فریـدمن "بر اساس . باشند بانکداري دولتی می

رتبـه   "حداقل بودن زمان انتظار براي دریافت خدمات بـانکی   "بانکداري خصوصی مؤلفه 

تـر از   بـزرگ  "آزمون مقایسـه زوج هـا   "، آماره 3جدول طبق . یک را به دست آورده است

گـویی عملکـردي    و با توجه به این که میانگین پاسخ) 96/1> 127/20(مقدار بحرانی است 

تـوان نتیجـه    است، مـی  7029/2و براي بانکداري دولتی  4312/3براي بانکداري خصوصی 

 ـ گویی عملکردي در بانکداري خصوصی بیش گرفت که میزان پاسخ ر از بانکـداري دولتـی   ت

تـوان نتیجـه    درصد است بنابراین می 5کوچکتر از ) داريمعناسطح (آزمون  sigچون . است
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داري دولتی و بانکـداري   گویی عملکردي در بانک گیري کرد که تفاوت معناداري بین پاسخ

 "ترین تفاوت در مؤلفـه   بیش 8در جدول . درصد وجود دارد 5خصوصی در سطح خطاي 

 . شود مشاهده می "طلاعات عملکرد سالانه به مشتریان ارایه ا

بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی، تفاوت  "گویی مالی پاسخ"بین : فرضیه چهار

  . معناداري وجود دارد

  ییی مالگو هاي پاسخ مؤلفه میانگین و رتبه: 9جدول 

  بانکداري خصوصی
 یی مالی گو پاسخ

 بانکداري دولتی

 
 رتبه

  کل

رتبه 

 بعددر 

رتبه  میانگین  میانگین

 در بعد

 رتبه

 کل

 35 3 00/2 اطلاعات بودجه سالانه به مشتریان  ارایه .1 77/2 3  33

 36 4 70/1 مالی بانک هاي  اطلاعات در مورد صرفه جویی ارایه .2 39/2 4  37

 25 1 64/2 مالی بانک جهت اطلاع سپرده گذارانهاي  صورت ارایه .3 17/3 2  31

 31 2 21/2 مالیهاي  شفافیت مالی و تهیه گزارش .4 55/3 1  26

تـر از   بانکـداري خصوصـی بـزرگ    "گـویی مـالی   پاسـخ "هاي  هاي مؤلفه تمامی میانگین

ارایـه   "در بانکـداري دولتـی مؤلفـه     "آزمون فریدمن"بر اساس . باشند بانکداري دولتی می

 "بانکـداري خصوصـی مؤلفـه    و در  "گـذاران   هاي مالی بانک جهت اطلاع سـپرده  صورت

، 3طبـق جـدول   . انـد  رتبه یک را بـه دسـت آورده   "هاي مالی  شفافیت مالی و تهیه گزارش

و با توجه ) 96/1> 684/27(تر از مقدار بحرانی است  بزرگ "ها آزمون مقایسه زوج "آماره 

اري د و بـراي بانـک   9762/2داري خصوصی  گویی مالی براي بانک به این که میانگین پاسخ

گـویی مـالی در بانکـداري     تـوان نتیجـه گرفـت کـه میـزان پاسـخ       است، می 1420/2دولتی 

تر از  کوچک) داريمعناسطح (آزمون  sigچون . داري دولتی است تر از بانک خصوصی بیش

گـویی مـالی    توان نتیجه گیري کرد که تفاوت معناداري بین پاسخ درصد است بنابراین می 5

در . درصـد وجـود دارد   5داري خصوصـی در سـطح خطـاي     انـک داري دولتی و ب در بانک

مشـاهده   "هـاي مـالی    شفافیت مالی و تهیه گـزارش  "ترین تفاوت در مؤلفه  بیش 9جدول 

  . شود می
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بانکداري دولتی و بانکداري خصوصـی، تفـاوت    "گویی اخلاقی پاسخ"بین : فرضیه پنج

  . معناداري وجود دارد

  گویی اخلاقی هاي پاسخ میانگین و رتبه مؤلفه: 10 جدول

  بانکداري خصوصی
 گویی اخلاقی پاسخ

 بانکداري دولتی

 
رتبه 

  کل 

رتبه در 

 بعد

رتبه در  میانگین  میانگین 

 بعد

رتبه 

 کل

 20 8 79/2 رسیدگی به مشکلات مشتریان . 1 04/4 8  12

 24 10 67/2  ها عمل به وعده .2 03/4 9  15

 19 9 71/2 هاي مشتریان  پاسخ به سؤال .3 39/4 2  2

 15 6 85/2 ارایه اطلاعات مورد نیاز مشتریان .4 28/4 3  3

 12 4 99/2 رفتار محترمانه با مشتریان  .5 47/4 1  1

 30 12 48/2 عدم پارتی بازي و رشوه خواري .6 12/3 13  32

 1 1 54/3 هاي اسلامی متعهد بودن به ارزش .7 69/3 12  23

 7  3  27/3  در دسترس بودن مدیران و کارکنان .8  05/4  4  10

 34  13  06/2  عدم کاغذ بازي و تشریفات زائد  .9  81/3  11  17

 6  2  29/3  راهنمایی مشتریان در انجام امور  .10  96/3  7  14

جهت طرح  مسؤولانسهولت مراجعه مشتریان به  .11  89/3  10  16

  مشکلات احتمالی 

94/2  5  11 

 28  11  56/2  ترین زمان ممکن انجام امور مشتریان در کوتاه. 12  10/4  6  11

 17  7  84/2  فروتنی و تواضع کارکنان و مدیران .13  05/4  5  9

تـر از   بانکـداري خصوصـی بـزرگ    "گویی اخلاقی پاسخ"هاي  هاي مؤلفه تمامی میانگین

متعهـد  "مؤلفـه  داري دولتی  در بانک "آزمون فریدمن"بر اساس . باشند داري دولتی می بانک

 "رفتار محترمانه با مشـتریان "داري خصوصی مؤلفه  و در بانک "هاي اسلامی بودن به ارزش

تـر از   بـزرگ  "آزمون مقایسه زوج ها "، آماره 3طبق جدول . اند رتبه یک را به دست آورده

گویی اخلاقی براي  و با توجه به این که میانگین پاسخ) 96/1>256/35(مقدار بحرانی است 

توان نتیجه گرفـت   است، می 8497/2و براي بانکداري دولتی  9969/3داري خصوصی  انکب

. داري دولتـی اسـت   تـر از بانـک   داري خصوصی بیش گویی اخلاقی در بانک که میزان پاسخ
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گیـري   توان نتیجـه  درصد است بنابراین می 5کوچکتر از ) سطح معناداري(آزمون  sigچون 

گویی اخلاقی در بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی  کرد که تفاوت معناداري بین پاسخ

پاسخ  "هاي  ترین تفاوت در مؤلفه بیش 10در جدول . درصد وجود دارد 5در سطح خطاي 

  . شود مشاهده می "عدم کاغذ بازي و تشریفات زائد"و  "هاي مشتریان به سؤال

بانکـداري دولتـی و بانکـداري خصوصـی،      "تمـاعی گـویی اج  پاسخ"بین : فرضیه شش

  . تفاوت معناداري وجود دارد

  گویی اجتماعی هاي پاسخ میانگین و رتبه مؤلفه. 11جدول 

 بانکداري خصوصی

 
 یی اجتماعیگو پاسخ

 بانکداري دولتی
 

 رتبه

  کل

رتبه 
در 

 بعد

 میانگین میانگین
رتبه 
در 

 بعد

 رتبه

 کل

 33 7 18/2 زیان احتمالی وارده به شهروندانجبران ضرر و  - 1 59/3 6  25

 21 6 71/2 خدمات ضروري و مورد نیاز شهروندان ارایه - 2 64/3 3  19

 18 5 82/2 خدمات ارایهحداقل خطا در  - 3 61/3 5  24

 13 4 88/2 خدمات به شهروندان ارایهعدالت و انصاف در  - 4 63/3 4  22

 9 3 07/3 هنجارهاي جامعه پایبندي به استانداردها و - 5 58/3 7  27

 5 2 32/3 خدمات ارایهساعات مناسب و به موقع  - 6 11/4 2  7

 2 1 52/3 خدمات ارایهمناسب بودن مکان  - 7 29/4 1  5

تـر از   بانکداري خصوصی بـزرگ  "گویی اجتماعی پاسخ"هاي  هاي مؤلفه تمامی میانگین

هـم در بانکـداري دولتـی و هـم در      "آزمون فریـدمن "بر اساس . باشند بانکداري دولتی می

رتبه یک را به دسـت آورده   "مناسب بودن مکان ارایه خدمات "بانکداري خصوصی مؤلفه 

تـر از مقـدار بحرانـی اسـت      بـزرگ  "ن مقایسـه زوج هـا  آزمو "، آماره 3طبق جدول . است

گـویی اجتمـاعی بـراي بانکـداري      و با توجه به این کـه میـانگین پاسـخ   ) 96/1> 559/20(

توان نتیجه گرفت کـه میـزان    است، می 9363/2و براي بانکداري دولتی  7842/3خصوصی 

در جـدول  . تر از بانکداري دولتـی اسـت   گویی اجتماعی در بانکداري خصوصی بیش پاسخ

 "و  "ر و زیان احتمالی وارده به شهروندان جبران ضر "هاي  ترین تفاوت در مؤلفه بیش 11
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  . شود مشاهده می "ارایه خدمات ضروري و مورد نیاز شهروندان 

بانکــداري دولتـی و بانکــداري   "گـویی عمـومی   پاســخ"بـین  : فرضـیه اصـلی پــژوهش  

 . خصوصی، تفاوت معناداري وجود دارد

  تی و بانکداري خصوصیگویی عمومی بانکداري دول میانگین و رتبه انواع پاسخ: 12جدول 

  بانکداري خصوصی
 یی عمومیگو پاسخ

 بانکداري دولتی

 
رتبه در   کل  رتبه

 بعد

رتبه در  میانگین  میانگین

 بعد

 کل رتبه

 5 1 13/3 یی قانونیگو پاسخ .1 83/3 2  2

 8 3 84/2 یی اخلاقیگو پاسخ .2 99/3 1  1

 12 6 06/2 یی دموکراتیک گو اسخپ. 3 75/2 4  9

 10 4 70/2 یی عملکردي گو پاسخ .4 43/3 5  4

 11 5 14/2 یی مالیگو پاسخ .5 97/2 6  6

 7 2 93/2 یی اجتماعی گو پاسخ .6 78/3 3  3

  

بانکـداري خصوصـی    "گـویی عمـومی   پاسـخ "هاي انواع  ، تمامی میانگین12در جدول 

 5تـر از   کوچـک ) سطح معنا داري(آزمون  sigباشند و چون  تر از بانکداري دولتی می بزرگ

 "گـویی عمـومی   پاسـخ "تـوان دریافـت کـه بـین      درصد است بدین ترتیب به سهولت مـی 

 "، آماره 5طبق جدول . بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی تفاوت معناداري وجود دارد

به ایـن   و با توجه) 96/1> 948/37(تر از مقدار بحرانی است  بزرگ "آزمون مقایسه زوج ها

و براي بانکـداري دولتـی    4628/3گویی عمومی براي بانکداري خصوصی  که میانگین پاسخ

گـویی عمـومی در بانکـداري     توان نتیجه گرفت که میزان پاسخ است، از این رو می 6386/2

  . تر از بانکداري دولتی است خصوصی بیش

دهـد کـه    نشـان مـی   گویی عمـومی بانکـداري دولتـی    بررسی میانگین امتیاز انواع پاسخ

ترتیـب  . باشـند  تـرین امتیـاز مـی    داراي بیش "گویی اجتماعی پاسخ"و  "گویی قانونی پاسخ"

  . آمده است 13گویی عمومی بانکداري دولتی در جدول  امتیازات انواع پاسخ
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  گویی عمومی بانکداري دولتی بندي انواع پاسخ رتبه: 13جدول 

 یی عمومیگو پاسخانواع  مینیمم ماکزیمم میانگین انحراف معیار

 1 یی قانونی گو پاسخ 07/3 18/3 1328/3 54422/0

 2 یی اجتماعی گو پاسخ 87/2 99/2 9363/2 59390/0

 3 یی اخلاقیگو پاسخ 78/2 90/2 8497/2 58721/0

 4 یی عملکرديگو پاسخ 61/2 79/2 7029/2 87167/0

 5 یی مالی گو پاسخ 08/2 20/2 1420/2 57007/0

 6 یی دموکراتیکگو پاسخ 99/1 14/2 0679/2 74020/0

گـویی عمـومی بانکـداري خصوصـی نشـان       بررسی میانگین امتیاز انواع پاسخ چنین هم

. باشـند  ترین امتیاز مـی  داراي بیش "گویی قانونی پاسخ"و  "گویی اخلاقی پاسخ"دهد که  می

  . آمده است 14گویی عمومی بانکداري خصوصی در جدول  ترتیب امتیازات انواع پاسخ

  مومی بانکداري خصوصیگویی ع بندي انواع پاسخ رتبه: 14جدول 

 یی عمومیگو پاسخانواع  مینیمم ماکزیمم میانگین انحراف معیار

 1 یی اخلاقیگو پاسخ 94/3 05/4 9969/3 52373/0

 2 یی قانونی گو پاسخ 78/3 89/3 8381/3 55023/0

 3 یی اجتماعی گو پاسخ 71/3 85/3 7842/3 66631/0

 4 عملکرديیی گو پاسخ 37/3 49/3 4312/3 58343/0

 5 یی مالی گو پاسخ 88/2 97/2 9762/2 86205/0

 6 یی دموکراتیکگو پاسخ 66/2 83/2 7500/2 85931/0

   جهینت

خـدمات عمـومی، تحقـق     "مـردم سـالاري  "ترین معیارها براي ارزیـابی   یکی از متداول

هاي مشارکتی بـین   گویی عمومی، به فعالیت نخستین چالش پاسخ. گویی عمومی است پاسخ

بخش خصوصی و دولتی برمی گردد که تحت لواي آن اصـلاحات طرفـدار بـازار، هـم در     

بنـابراین  . ر حال توسعه گسـترش یافتـه اسـت   کشورهاي توسعه یافته و هم در کشورهاي د

گو بودن بخش خصوصی و دولتی مورد توجه بوده و همواره کوشـش   امروزه موضوع پاسخ

  . هاي مناسب تحقق این امر میسر شود شود تا با ایجاد ساختارها و شیوه می

گـویی   پاسـخ "آن چه در این پژوهش در پی آن بودیم، بررسی تطبیقی وضـعیت انـواع   

داري خصوصی و مشـخص نمـودن تفـاوت آن در دو     در بانکداري دولتی و بانک "عمومی
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 بخش و ارایه پیشنهادها و راه کارهایی در جهـت اصـلاح نقـاط قابـل بهبـود و در راسـتاي      

داري خصوصـی   داري دولتـی و بانـک   گویی عمومی در نظام بانک وکارهاي پاسختحقق ساز

گـویی عمـومی،    پژوهش بر اساس انـواع پاسـخ  هاي ششگانه  براي همین منظور فرضیه. بود

گـویی   پاسـخ "همـان طـور کـه مشـاهده گردیـد      . تنظیم گردید و مورد آزمون قرار گرفـت 

بانکداري خصوصی در مقایسه با بانکداري دولتی در وضعیت مطلـوبی قـرار دارد    "عمومی

بنـدي انــواع   از لحـاظ رتبـه  . گـویی خـوبی برخوردارنـد    هـاي خصوصـی از پاسـخ    و بانـک 

گویی قـانونی، اجتمـاعی، اخلاقـی،     گویی عمومی، در بانکداري دولتی به ترتیب پاسخ پاسخ

عملکردي، مالی و دموکراتیک از اولویت برخوردارند و در بانکداري خصوصی بـه ترتیـب   

تري کسب  گویی اخلاقی، قانونی، اجتماعی، عملکردي، مالی و دموکراتیک امتیاز بیش پاسخ

لازم است به نکـات زیـر   گویی خود  پاسخ ياري دولتی به منظور ارتقانظام بانکد. اند نموده

  : تري نماید توجه بیش

قـوانین و مقـررات را   بایستی  مسؤولانمدیران و  "گویی قانونی پاسخ"افزایش جهت ـ 

ها را به موقع به شهروندان و کارکنان اطـلاع رسـانی نماینـد و     به خوبی رعایت نموده و آن

  . هاي صادره از سوي بانک مرکزي را به طور صحیح اجرا کنند نامه بخش

مشـارکت  بایسـتی   و مسـؤولان  مـدیران  "گـویی دموکراتیـک   پاسـخ "افـزایش  جهت ـ 

ــدیر ر  ــاب م ــتریان در انتخ ــراي   مش ــردم ب ــدگان م ــرات نماین ــرار داده و از نظ ــدنظر ق ا م

  . هاي نظام بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی کشور استفاده نمایند گذاري سیاست

اطلاعـات مربـوط   مسؤولان بایستی مدیران و  "گویی عملکردي پاسخ"افزایش جهت ـ 

هـاي دولـت را    یاستمربوط به میزان تحقق س چنین اطلاعات به عملکرد سالانه بانک و هم

ها را نسبت بـه عملکـرد صـحیح و کارآمـد      در اختیار مشتریان و شهروندان قرار دهند تا آن

  . نظام بانکداري مطمئن سازند

هاي مـالی خـود    گزارشمسؤولان بایستی و  مدیران "گویی مالی پاسخ"افزایش جهت ـ 

ریان، شـهروندان و  را به صـورت شـفاف و عـاري از ابهـام تهیـه نمـوده و در اختیـار مشـت        

هاي مالی بانک و  اطلاعات مربوط به صرفه جوییبایستی  چنین هم. امر قرار دهند مسؤولان
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ه نماینـد تـا آنـان    ایارگذاران  و سرمایهگذاران  هاي مالی بانک را جهت اطلاع سپرده صورت

  . تري تصمیم بگیرند بتوانند با آگاهی بیش

هاي مشتریان  به سؤالمسؤولان بایستی و  انمدیر "گویی اخلاقی پاسخ"جهت افزایش ـ 

پاسخ داده و کاغذبازي و تشریفات زائد را کنار بگذارند و به صورت محترمانه بـا مشـتریان   

هـایی کـه    برخورد نمایند و اطلاعات مورد نیاز آنان را در اختیارشان بگذارنـد و بـه وعـده   

ا در انجـام امورشـان راهنمـایی    مشـتریان ر مسؤولان بایسـتی   چنین هم. اند عمل نمایند داده

تـر   نمایند و با فروتنی و تواضع با آنان برخورد نمایند و به مشکلاتشان رسیدگی کنند، مهـم 

  . هاي اسلامی متعهد باشند و آن را سرلوحه کار خویش قرار دهند این که، به ارزش

ها و بـه اسـتاندارد  مسـؤولان بایسـتی   مدیران و  "گویی اجتماعی پاسخ"جهت افزایش ـ 

هنجارهاي اجتماعی پایبند باشند و در ارایه خدمات عـدالت و انصـاف را رعایـت نماینـد،     

ترین خطا را داشته باشند و خـدمات   ضمن این که در ارایه خدمات مورد نیاز شهروندان کم

  . بانکی مورد نیاز مشتریان و شهروندان را در زمان و مکان مناسب ارایه نمایند

در بـه روزآوري و  بایسـتی   براي حفظ نگرش مثبـت مشـتریان  هاي خصوصی نیز  بانک

گویی عمومی  نهایتاً تقویت پاسخ. تر و دوچندان داشته باشند ها، تلاش بیش گسترش قابلیت

نیازمند بستر سازي و فرهنگ سازي است تا ضمن آموزش به کارگزاران خـدمات عمـومی   

حقشـان اسـت و   ” پاسـخ خـواهی  “، مشتریان نیز توجیـه شـوند کـه    ”گو بودن پاسخ“جهت 

گـو بـودن،    بی تردید، در شرایطی یکسان و با اعتلاي فرهنگ پاسخ. حقشان را مطالبه نمایند

  . ماند آن که اصول را پاس بدارد و بدان ارج نهد، باقی می

گویی عمومی در نظام بانکداري کشـور   به طور کلی، جهت ارتقاء و اعتلاي میزان پاسخ

  :گردد پیشنهادهایی به شرح زیر ارایه می

هـا در قبـال مشـتریان و     گـو بـودن بانـک    طراحی ساختار سازمانی متناسب با پاسـخ  .1

  شهروندان

  هاي خصوصی هاي دولتی و بانک گویی در بین بانک ویج فرهنگ پاسختر. 2

  اولویت قرار دادن منافع عمومی به جاي منافع سیاسی و منافع شخصی . 3

طراحی واحدهایی مستقل بـه منظـور مراجعـه مشـتریان و شـهروندان جهـت طـرح        . 4

  . ها گویی بانک مشکلات و مسایل احتمالی مربوط به پاسخ



 207  گویی عمومی در بانکداري دولتی و بانکداري خصوصی پاسخ

 

گو بـودن هـر چـه بهتـر      نظرات سازنده مشتریان و شهروندان جهت پاسخ استقبال از. 5

  . هاي دولتی و خصوصی بانک

آگاهی دادن به شهروندان و مشتریان کـه پاسـخ خـواهی حقشـان اسـت و بایاسـتی       . 6

  . مطالبه نمایند

گیـرد   هایی که در حوزه بانکداري انجام مـی  حمایت نظام بانکداري کشور از پژوهش. 7

تـر از نتـایج ایـن     ساز و کارهایی براي عملـی نمـودن و اسـتفاده هـر چـه بـیش      و طراحی 

  . ها پژوهش
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  و مآخذ منابع

جلـد اول و دوم،   ،آمـار و کـاربرد در آن مـدیریت   ،  )1380(آذر، عادل؛ منصور، مؤمنی  .1

  . سمت ،تهران

نظـارت و بازرسـی در اسـتقرار و تقویـت فرهنـگ       ثرا، )1386(ادبی فیروز جایی، علی  .2

پایان نامه کارشناسی ارشد مـدیریت دولتـی،    ،گویی در سازمان بازرسی کل کشور پاسخ

  . دانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبائی

 ،نگـرش تطبیقـی  : گویی دولت در ایـران  مطالعه نظام پاسخ، )1380(اعرابی، سید محمد  .3

  . انتشارات دانشکده مدیریت، دانشگاه تهران ،55 شماره ،دانش مدیریت

پژوهشـی پیرامـون   : گـویی در شـهرداري تهـران    نظام پاسخ، )1383(تیموري نژاد، کاوه  .4

. رساله دکتري مـدیریت دولتـی   ،چگونگی ارایه خدمات شهرداري و رضایت شهروندان

  . ییدانشکده مدیریت و حسابداري، دانشگاه علامه طباطبا

: ، نظام پاسـخ گـویی در شـهرداري تهـران    )1385(ابوالحسن؛ تیموري نژاد، کاوه فقیهی،  .5

مطالعـات   ،پژوهشی پیرامون چگـونگی ارایـه خـدمات شـهري و رضـایت شـهروندان      

  . 23، ص50شماره  ،مدیریت

هاي دولتی  گویی در سازمان ، بررسی پاسخ)1384(فقیهی، ابوالحسن؛ رحیمی، غلامرضا  .6

  . 61، ص 27 شماره ،مدیریت و توسعه ،ایران

تجزیـه و تحلیـل رابطـه    ، )1385(قلی پـور، رحمـت االله؛ طهماسـبی آشـتیانی، مجتبـی       .7

شـماره   ،فرهنـگ مـدیریت   ،هاي عمـومی  گویی عمومی و برون سپاري در سازمان پاسخ

  . 113- 149صفحات ، 1385بهار . 12
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