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Abstract  
This mixed-methods study (qualitative-quantitative) employed grounded 
theory to identify key factors, barriers, and solutions for improving complaint 
response systems. Qualitative data from 30 semi-structured interviews with 
experts and managers were analyzed using open, axial, and selective coding 
in MAXQDA. Quantitative validation was performed via confirmatory factor 
analysis, with instrument reliability confirmed (Cronbach’s α = 0.84) .  

Findings revealed that processing accuracy, response transparency, and 
efficiency enhancements directly improve complaint systems. Senior 
management support and technological infrastructure emerged as key 
facilitators, while bureaucracy, resource shortages, and employee resistance 
to change were primary barriers  .Proposed solutions included AI-based 
complaint systems, staff training/empowerment, and rapid feedback 
mechanisms. The study highlights the necessity of integrating technical and 
human dimensions for systemic transformation. These results can inform 
policy and procedural reforms across organizations. Future research should 
evaluate the proposed solutions’ effectiveness in operational environments.  
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Extended Abstract 

Introduction 
Responding to complaints is a fundamental aspect of enhancing service 
quality and increasing stakeholder satisfaction in both public and private 
organizations. Effective complaint management not only helps organizations 
identify systemic weaknesses but also provides an opportunity to address 
stakeholder concerns and foster a culture of continuous improvement. By 
prioritizing complaint resolution, organizations can build trust, improve 
operational efficiency, and establish a robust framework for accountability. 
This study focuses on the Ministry of Sports and Youth, exploring how a 
performance management approach can optimize the process of responding to 
complaints and contribute to organizational growth and development. 

Methods 
o achieve the research objectives, the grounded theory research method was 
employed, allowing for a systematic and in-depth exploration of the factors 
influencing complaint response mechanisms. Data collection was conducted 
through structured interviews, which were centered around three primary 
research questions: 

What factors influence the Ministry of Sports and Youth's response to 
complaints under a performance management framework? 

What obstacles and challenges hinder the Ministry's ability to effectively 
address complaints? 

What strategies or solutions can be implemented to enhance the Ministry's 
complaint response system? 

The reliability of the research instrument was assessed using Cronbach's 
alpha, which yielded a score of 0.84, indicating high reliability. Data analysis 
was conducted in two phases: qualitative and quantitative. In the qualitative 
phase, coding techniques were applied to identify key components, themes, 
and patterns. A structural model was then developed using Smart PLS 
software to visualize the relationships between variables. In the quantitative 
phase, inferential statistical analyses were performed, including Kolmogorov-
Smirnov tests, one-sample t-tests, analysis of variance (ANOVA), exploratory 
factor analysis (EFA), confirmatory factor analysis (CFA), and non-
parametric equivalents, all conducted using SPSS version 26. Additionally, 
Smart PLS 3 software was utilized to refine the research model and validate 
the relationships between variables. 

Results 
The study identified several causal factors that directly influence the 
effectiveness of complaint response systems. These factors include accuracy, 
transparency, efficiency improvement, and the prevention of incorrect 
decisions in supervisory processes. These causal factors demonstrated a 
significant direct impact on the central category of "improving accuracy," with 
a standard coefficient of 2.755. This highlights the importance of enhancing 
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transparency and security measures to establish a robust accountability 
framework. 

Contextual factors, such as support from senior management, clarity of 
organizational goals and stakeholder needs, and the implementation of 
advanced technologies, were found to have an indirect impact on the central 
category, with a standard coefficient of 2.817. These findings emphasize the 
necessity of creating an enabling environment, supported by strong leadership 
and technological infrastructure, to ensure the success of complaint response 
initiatives. 

Furthermore, the study revealed that a rapid response mechanism in the 
inspection process and the development of security and privacy measures are 
critical for maintaining stakeholder trust and ensuring effective complaint 
resolution. The integration of these elements into the complaint response 
system can significantly enhance the Ministry's ability to address complaints 
in a timely and efficient manner.   

Conclusion 
This research is developmental in nature, aiming to optimize operational 
processes, enhance service delivery, and improve existing systems within the 
Ministry of Sports and Youth. By employing open, axial, and selective coding 
techniques, the study identified critical factors for effective complaint 
response, including accuracy, transparency, responsiveness, efficiency, and 
security. The findings underscore the need for a holistic approach that 
integrates managerial support, clear objectives, and technological 
advancements to address complaints effectively. 

The study provides actionable insights for organizations seeking to 
transform complaints into opportunities for growth and improvement. By 
fostering a culture of continuous development and stakeholder satisfaction, 
organizations can not only resolve complaints more effectively but also 
strengthen their overall performance and reputation. Ultimately, this research 
contributes to the broader discourse on performance management and 
complaint resolution, offering a comprehensive framework for organizations 
to enhance their complaint response systems and achieve sustainable success. 
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در وزارت ورزش و جوانان با  اتيمدل پاسخگويی به شکا یطراح
  عملکرد تيريمد کرديرو

    حسين دهقانی 
رشته  دانشجوی  ورزشی،  دکتری  واحد   دانشگاه  مدیریت  اسلامی  آزاد 

  ایران تهران، تهران مرکزی،

 یی اشرف گنجو ده یفر
مد  اریدانش مرکز  ،یورزش  تیریگروه  تهران  آزاد    ،یواحد  دانشگاه 

 ران یتهران، ا ،یاسلام

 یی انزها   یزهرا حاج
مد  استادیار مرکز  ،یورزش  تیریگروه  تهران  آزاد    ،ی واحد  دانشگاه 

 ران یتهران، ا ،یاسلام

 چکیده 
انجام شد.    ات ي به شکا   يي پاسخگو   ند ي بهبود فرآ   ي عوامل مؤثر، موانع و راهکارها   يي پژوهش با هدف شناسا   ن ي ا 

  ق ي ها از طر داده   ، ي ف ي استفاده کرده است. در بخش ک   اد ي بن داده   ه ي ( و نظر ي کم - ي ف ي )ک   ي ب ي مطالعه حاضر از روش ترک 
و    ي )باز، محور  ي ا مرحله سه  ي و با روش کدگذار  ي آور و کارشناسان جمع   ران ي با مد   افته ي ساختار مه ي مصاحبه ن  30

  0/ 84  کرونباخ   ي آلفا   ب ي و ضر   ي د يي تأ   ي عامل   ل ي با تحل   ي شد. بخش کم   ل ي تحل   MAXQDAافزار  ( در نرم ي انتخاب 
  ش ي و افزا  ند ي فرآ   ت ي شفاف   ، ي دگ ي مانند دقت در رس  ي نشان داد عوامل  ج ي نتا  پرداخت.  ها افته ي   يي ا ي و پا   يي روا  د يي به تأ 
فناورانه    ي ها رساخت ي ارشد و ز   ت ي ر ي مد   ت ي حما   ن ي دارند. همچن   يي پاسخگو   ستم ي بر بهبود س  ي م ي مستق   ر ي تأث   يي کارا 
تسه به  بوروکراس   يي شناسا   گر ل ي عنوان عوامل  مقابل،  مال   ، ي ادار   ي شدند. در  منابع  انسان   ي کمبود  مقاومت    ي و  و 

  ي ها سامانه   ي ساز اده ي مانند پ   يي راهکارها   ستم، ي بهبود س   ي برا   موانع موجود بودند.   ن ي تر مهم   رات يي کارکنان در برابر تغ 
نشان    ها افته ي شد.    شنهاد ي پ   ع ي بازخورد سر   ي ها سم ي مکان   ي کارکنان و طراح   ي وزش و توانمندساز آم   ات، ي هوشمند شکا 

  صلاح ا   ي مبنا   تواند ي م   ج ي نتا   ن ي است. ا   ي ضرور   يي پاسخگو   ستم ي تحول س   ي برا   ي و انسان   ي فن   ي ها جنبه   ق ي تلف   دهد ي م 
در   ي شنهاد ي پ   ي راهکارها  ي اثربخش   نده، ي آ  قات ي در تحق   شود ي م  شنهاد ي . پ رد ي قرار گ  ي سازمان  ي ها ه ي و رو  ها است ي س 
 . رد ي قرار گ   ي اب ي مورد ارز   ي واقع   ي ها ط ي مح 

  عملکرد تيريمد، اتيشکا، پاسخگويي  ها:کليدواژه
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 مقدمه
شکا به  مؤلفه  يک ي  اتيپاسخگويي  ارتقا  يدي کل  يهااز  افزا  تي في ک  يدر  و    شي خدمات 

توجه    اتيکه به شکا ييهااست. سازمان  يو خصوص يدولت   يهادر سازمان نفعانيذ تيرضا
  يبرا  يعنوان فرصت به  اتيشکا  ن ينقاط ضعف خود بوده و از ا  ييدارند، قادر به شناسا  يکاف

را نه صرفا    اتيبه شکا  ييپاسخگو  ستمي س  شرو،ي پ  يهاازمان. سکننديبهبود مستمر استفاده م
بهبود مستمر   يبرا  کياستراتژ  يزمي بلکه به مثابه مکان  هايت يرفع نارضا  يبرا  يعنوان ابزاربه
م  ت ي في ک نظر  در  خود  محصولات  و  ارندي گ يخدمات  اسازمان  ن ي.  با    يها چرخه  جادي ها 

توانسته مؤثر،  شکابازخورد  فرصت  انيمشتر  اتي اند  به  ارتقا  يري ادگي  يبرا  يي هارا    ي و 
دهه(Kotler & Keller, 2021)  کنند  ليتبد  يسازمان در  سازمان.  اخير،  منظور  هاي  به  ها 

نارضايتي کاهش  و  خدمات  کيفيت  دستگاهارتقاي  و ها،  مديريت  براي  را  مؤثري  هاي 
اند رسيدگي  که مطالعات پژوهشي نشان دادهطورياند؛ بهپاسخگويي به شکايات ايجاد کرده

ا در پي  تواند رضايت مشتري را افزايش داده و بهبود کيفيت خدمات رمؤثر به شکايات مي
و تعهد    ت ي ها در قبال افراد جامعه خود احساس مسئول( سازمان1402  ،رحيميداشته باشد )

  شمارنديمهم م   ياقتصاد  يها را مانند هدف  ياجتماع   يهاهدف  يي خگوو در پاس  کننديم
  ي برا  يمنافع عموم و روش  ن يو تأم  ن ي( پاسخگويي سازوکار تضم1399و همکاران،    ي)محمد

فرض است    ن ي به ا  يمبتن   يپاسخگويي در بخش عموم   رايز   هاستيسالاروانينظارت بر د
م  يديشد  ري تأث  وارهها همکارگزاران و رفتار آن  ماتي که تصم از دهه    .گذارديبر جوامع 
است    افتهيش يدولت افزا  تيبه پاسخگويي شفاف به شهروندان درباره فعال  ازي به بعد ن  1980

قربان  يثقف) »مد1397پور،  و  بهبود    ي دي کل  کرديرو  ک يعنوان  به  اتيشکا  تيري(  در 
تنها به  نه  ها ستمي س   ن ي مطرح شده است؛ ا  ي و اثربخش  ييکارا  شيو افزا  يسازمان  يندهايفرآ

منجر    زي عملکرد سازمان ن  ي بلکه به بهبود کل  کنند،يحل مشکلات و رفع نواقص کمک م
بهبود تصو  توانديم  ات يبه شکا  يي پاسخگو  .(1404  ،اسمي)  شونديم سازمان در نظر   ريبه 
به    يرا از سو  يشتري ب  يمشارکت و همکار  ت، يکمک کند و درنها  نفعانيذ جامعه هدف 

  يذهن  ريبر تصو  يسازمان  يياند پاسخگوها نشان دادهپژوهش   کهيطورهمراه داشته باشد؛ به
وفادار و  )  ري تأث   يمشتر  يبرند  دارد  تحق1403  ، کلانيمثبت  طبق   ت يريمد  د،يجد  قاتي (. 

مشتر  يبرا  ي استراتژ  کيعنوان  به  اتيشکا با  سازمان  روابط  افزا  انيبهبود    تيشفاف  ش يو 
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  توانند يم  ان،نفعي از جانب ذ  ميمستق   يعنوان بازخوردبه  اتيشده است. شکامطرح  يسازمان
 ,Johnston & Mehra)  کنند   فا ي محصولات و خدمات ا  ندها، يدر بهبود فرآ  ياساس   ينقش

هايي که درباره پاسخگويي و مديريت شکايات انجام شده است، مشخص  در تحقيق  (.2020
تواند اعتماد و رفتار  شده که رسيدگي مؤثر به شکايات و افزايش رضايت پس از شکايت مي

اما  (.  Preuss, 2022)  ن را بهبود بخشد و به تقويت روابط سازماني کمک کندمثبت ذينفعا
مطالعات متعدد واقعي و معتبر در حوزه مديريت شکايات/رسيدگي به شکايات وجود دارد  

نشان مي به شکايات ميکه  نامناسب  اعتماد  دهند رسيدگي  و  باعث کاهش رضايت  تواند 
شود همکاران،    مشتري/ذينفعان  و  دستگاهعلاوه (.  1402)رحيمي  مديريت براين،  هاي 

جمع امکان  اطلاعات،  فناوري  بر  مبتني  دادهشکايات  دقيق  تحليل  و  با  آوري  مرتبط  هاي 
به سازمانشکايات را فراهم مي تا مشکلات رايج را شناسايي و  ها کمک ميکنند و  کنند 

د نشان  تحقيقات  دهند؛  ارائه  بهبود  ديجيتاليادهراهکارهاي  که  از  اند  استفاده  و  سازي 
کاربري،  سامانه تجربه  بهبود  دسترسي،  افزايش  باعث  مديريت شکايات  در  اطلاعاتي  هاي 

 (. Üstündağlı Erten, 2024) شودکاهش زمان پاسخ و افزايش پاسخگويي مي
ا فناور   نه،يزم  ن يدر  از  نرم  ن ينو  يهاياستفاده  توسعه   اتيشکا  تيريمد  يافزارهاو 

  (. Muskan, et al., 2023)   منجر شود  يکارآمد  ش يبه بهبود عملکرد سازمان و افزا  توانديم
  يدگي و کاهش زمان رس  ييبهبود کارا  ت،ي شفاف  يارتقا  قياز طر  کرديرو  نيا  ، گريدعبارتبه

 ,Boshoff & Mels)  شود  ي کارکنان و مراجع م  ت ياعتماد و رضا  شيباعث افزا  ات،يبه شکا

2020 .) 
در بهبود    يدي کل  يهااز مؤلفه  يک يعنوان  به  اتيموجود، پاسخگويي به شکا  قاتيتحق   در

  ي هاسامانه  جاديها با اشناخته شده است. سازمان  نفعانيذ  تي رضا  ش يخدمات و افزا  تي في ک
به   ترعيصورت کارآمدتر و سربه تواننديم ن،ي نو يهايو استفاده از فناور اتيشکا تيريمد
سازمان    ييو کارا  تي بهبود شفاف   ،ياعتماد عموم  ي امر به ارتقا  ن ينند که اک   يدگ ي رس  اتيشکا

  ات، يشکا  يهاداده  لي و تحل  يآورها، با فراهم آوردن امکان جمعسامانه  ن ي. اشوديمنجر م
به شناساسازمان قادر  را  را  يي ها  رفع مشکلات  ا  کننديم  ج يو  از  به  ن ي و  عنوان  بازخوردها 
مس  يبرا  يفرصت  م  تمربهبود  نت شودياستفاده  در  به شکاسازمان  جه،ي.  پاسخگويي  با    ات يها 

جامعه جلب کنند    يرا از سو   يشتري خود، مشارکت و اعتماد ب   ريضمن بهبود تصو  توانند يم
 (. Johnston & Mehra, 2020) ارتقا دهند نفعاني و روابط خود را با ذ
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  يي هابا چالش   ات يشکا  تيريمانند وزارت ورزش و جوانان، مد  يدولت  يها سازمان  در
شفاف   يو نبود سازوکارها  يادار يندهايفرآ يها، ناکارآمدبخش  ن يب  يمانند عدم هماهنگ

است ا   .مواجه  سال  نياگرچه  در  راه  ياقدامات   ري اخ   ي هاوزارتخانه  سامانه    ي اندازمانند 
م  اتيشکا  يک ي الکترون اما مطالعات  مدل  يحاک  يداني را آغاز کرده  نبود    ي از آن است که 

مد  يمبتن  کپارچه ي اصول  )شامل شاخص  تيريبر    يابيارز  ، ييپاسخگو  ي کمّ  ي هاعملکرد 
مانع تحق يسازمان  ي ري ادگيو    جينتا افزا  ي مانند کاهش فساد ادار  ياهداف کلان  ق (،    شي و 

به    ازي ن  ،يشکاف کارکرد  ن ي(. ا1403،  محمدي و صالحي مزدهشده است )  يمندتيرضا
  ييو پاسخگو تي مانند دقت، سرعت عمل، شفاف  ييهاجامع را که بتواند مؤلفه  يمدل يطراح

 . سازديآشکار م  ش ياز پ  ش ي هوشمند را همزمان پوشش دهد، ب
  تواند يعملکرد، م   تيريمد  کرديبا رو  ات يمدل پاسخگويي به شکا  کي  جاديا  رو، ن يازا
راستا، وزارت ورزش وجوانان    نيسازمان باشد. در ا  يو اثربخش  ييکارا  بودبه   ي برا  يراهکار

  يت يريمد  يهااز چالش   يابا مواجهه با مجموعه  ،يدولت  ينهادها  ن ي تراز مهم  يک يعنوان  به  زي ن
پاسخ دهد و   اتيصورت کارآمد به شکااست که بتواند به ي ستم ي س  جادي ا ازمندي ن  ،ييو اجرا

در وزارت ورزش    تيريمد  ي هايدگ ي چيکند. با توجه به پ  يري جلوگ   شتري از بروز مشکلات ب
  يکارآمد برا  يهادستگاه  جادي و جوانان، لزوم ا  يورزش   يهاتيخاص فعال  تيو جوانان و ماه

شفاف  با  ات يبه شکا  ييپاسخگو بهبود  ادار  يکارآمد  ش ي افزا  ت، ي هدف  فساد    ي و کاهش 
ازا کنديم  داي پ  ياژهيو  تي اهم ا  رون ي.  طراح  بر  يسع   طالعهم  ن ي در  با  است،  مدل    يآن 

  يمنابع گوناگون، گام   عملکرد براساس مطالعه  تيريمد  کرديبا رو  اتيبه شکا  ييپاسخگو
و    يبررس   يو کارآمد برا  يعلم  يعموم مردم برداشته شود و بتواند مدل  ت يدر جهت رضا

 سازد.   جاديعملکرد ا تيريمد  کرديبا رو اتيبه شکا يدگي رس
  ي مبتن   اتيبه شکا  يي مدل پاسخگو  ي اساس، پژوهش حاضر درصدد است با طراح  ن يبر ا
  ي شنهادي ها بردارد. مدل پچالش   ني در جهت رفع ا  ي اساس  يعملکرد، گام   تيريمد  کرديبر رو
تلف  مد  قي با  و  تيرياصول  و  م  يهاي ژگيعملکرد  و جوانان،  ورزش  وزارت    تواند يخاص 
چارچوببه کاربرد  يعلم  ي عنوان  برا  نهي زم  ،يو  شفاف   ي را  و   يکارآمد  ش ي افزا  ت،يبهبود 

  يالمللن يو ب  ي از تجارب موفق داخل  يري گبا بهره  ق ي تحق  ن يفراهم آورد. ا   ي کاهش فساد ادار
مؤثر به    ييپاسخگو  يبرا  مندنظام  ييآن است که الگو  يدر پ  ،يبوم   طيو با درنظرگرفتن شرا
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پاسخگو  ات يشکا هم  که  امکان    يفور  يازهاي ن  ي ارائه دهد  هم  و  بهبود    يري ادگيباشد  و 
 را فراهم کند.  يمستمر سازمان

 شناسي پژوهش  روش
ها، در زمره مطالعات  اي و از نظر ماهيت دادهاين پژوهش از نظر هدف، از نوع توسعه

قرار مي به  کمي  توجه  با  دادهگيرد.  پيمايشي شيوه گردآوري  به روش  مطالعه حاضر    -ها، 
  آماري   جامعه  کيفي،  بخش  در.  است  شده  انجام(  کمي-کيفي)  ترکيبي  رويکردي  با  و  تحليلي
ها و مديران ارشد وزارت ورزش  نفر از خبرگان )شامل اعضاي هيئت علمي دانشگاه  15  شامل

برفي انتخاب شدند. فمند و تکنيک گلولهگيري هدو جوانان( بود که با استفاده از روش نمونه
نفعان وزارت ورزش و جوانان بود که  در بخش کمي نيز جامعه آماري شامل کارکنان و ذي

 .نفر تعيين و به روش تصادفي ساده انتخاب شدند  200، حجم نمونه  1براساس فرمول کوکران 

داده گردآوري  مصاحبهبراي  از  کيفي،  بخش  در  نيمهها  محوريت  ساختاريهاي  با  افته 
کار گرفته شد ساخته بهاي محققسؤالات کليدي استفاده شد. در بخش کمي نيز پرسشنامه

نفر از   10محاسبه شد و روايي آن با نظر    84/0  که پايايي آن با استفاده از آلفاي کرونباخ
به قرار گرفت.  تأييد  مورد  از  خبرگان  کيفي  پژوهش، در بخش  اهداف  به  منظور دستيابي 

 : ها شامل موارد زير بودبنياد استفاده شد. سؤالات محوري مصاحبهوش نظريه دادهر

رويکرد  با  و جوانان  ورزش  وزارت  در  به شکايات  پاسخگويي  فرآيند  بر  عواملي  چه 
 مديريت عملکرد تأثيرگذار هستند؟ 

 دهند؟ پاسخگويي مؤثر به شکايات را تحت تأثير قرار مي ، هاييچه موانع و چالش 

چه راهکارها يا راهبردهايي براي بهبود نظام پاسخگويي به شکايات با رويکرد مديريت 
 شود؟عملکرد پيشنهاد مي

رضايت اخذ  ازجمله  اخلاقي  ملاحظات  تمامي  پژوهش،  اين  از  در  آگاهانه  نامه 
شخصي آنان رعايت شده است. همچنين، با    کنندگان و حفظ محرمانگي اطلاعاتشرکت

به از  تحليل،  اهداف  و  پژوهش  ماهيت  به  آزمونتوجه  غيرمرتبط  کارگيري  آماري  هاي 
در تحليل  .  سازي معادلات ساختاري بوده استاجتناب شده و تمرکز اصلي بر استفاده از مدل

 افزارگيري از نرم هره هاي کيفي، از روش تحليل محتوا با رويکرد کدگذاري نظري و با بداده

 
1. Cochran formula 
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MAXQDA داده تحليل  نيز  کمي  بخش  در  شد.  بهرهاستفاده  با  مدلها  از  سازي  گيري 
انجام گرفت. اين فرآيند شامل تحليل   Smart PLS 3 افزاردر نرم (SEM) معادلات ساختاري

تأييدي سازه (CFA) عاملي  روايي  بررسي  شاخصبراي  با  پايايي  ارزيابي  پايايي  ها،  هاي 
 . هاي پژوهش بودرکيبي و آلفاي کرونباخ و در نهايت تحليل مسير براي آزمون فرضيهت

 های پژوهش  یافته
   هاي بخش کيفي تحقيق به شرح زير است:شناختي نمونههاي جمعيتويژگي

 شوندگان شناختی مصاحبههای جمعیت. توصیف ویژگی1جدول 

 سن تحصيلات  شغل  جنسيت 
سابقه 

 کار
 10 52 دکتراي مديريت ورزشي هيئت علمي دانشگاه عضو  زن
 13 47 دکتراي مديريت  رئيس فدراسيون  مرد 
 12 52 کارشناسي ارشد حسابداري  رئيس فدراسيون  مرد 
 18 56 ارشد تربيت بدني  رئيس فدراسيون  مرد 
 16 51 دکتراي مديريت ورزشي رئيس فدراسيون  مرد 
 11 42 کارشناسي ارشد تربيت بدني  جوانان مدير ستادي وزارت ورزش و  مرد 
 5 37 دکتراي تربيت بدني مدير ستادي وزارت ورزش و جوانان  مرد 
 5 39 دکتراي تربيت بدني مدير ستادي وزارت ورزش و جوانان  زن
 25 61 کارشناسي ارشد تربيت بدني  مدير ستادي وزارت ورزش و جوانان  مرد 
 17 51 کارشناسي ارشد تربيت بدني  مديرکل استاني  مرد 
 11 55 دکتراي تربيت بدني مديرکل استاني  مرد 
 9 46 دکتراي مديريت ورزشي کارمند خبره وزرات ورزش و جوانان  مرد 
 10 42 دکتراي مديريت ورزشي کارمند خبره وزرات ورزش و جوانان  زن
 17 48 ورزشيدکتراي مديريت  کارمند خبره وزرات ورزش و جوانان  مرد 
 22 45 دکتراي مديريت ورزشي کارمند خبره وزرات ورزش و جوانان  مرد 

 مرد 
مدير ارشد فدراسيون )دبير، نايب رئيس، 

 بازرس( 
 13 43 دکتراي مديريت ورزشي

 مرد 
مدير ارشد فدراسيون )دبير، نايب رئيس، 

 بازرس( 
ريزي  کارشناسي ارشد برنامه

 شهري 
38 8 

 مرد 
فدراسيون )دبير، نايب رئيس، مدير ارشد 

 بازرس( 
 12 35 کارشناسي ارشد تربيت بدني 
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 سن تحصيلات  شغل  جنسيت 
سابقه 

 کار

 زن
مدير ارشد فدراسيون )دبير، نايب رئيس، 

 بازرس( 
 19 40 ارشد مديريت ورزشي 

 مرد 
مدير ارشد فدراسيون )دبير، نايب رئيس، 

 بازرس( 
 11 48 دکتراي مديريت ورزشي

 هاي پژوهش مأخذ: يافته

درصد   2/37  درصد مرد بودند.  7/59  درصد از نمونه زن و  3/40نتايج توصيفي  با توجه به  
 3/49. تحصيلات  سال بودند  50درصد بالاي    9  کهسال بودند درحالي  40  يال  31از نمونه  
با توجه به  همچنين    داشتند  دکتريدرصد    2/6  که بود درحالي  ليسانسفوقاز نمونه    درصد
 سال بود.   15درصد از نمونه بيشتر از  4/31شغلي   سابقه، نتايج

جزبه      طريق  از  باز  کدگذاري  اول،  مرحله  شکلدر  به  اطلاعات  کردن  بندي  جز 
در وزارت ورزش و جوانان  پاسخگويي  مؤثر بر توسعه    يهاهيگوهاي اطلاعات درباره  مقوله
دادهايران   براساس  و  شد  گردآوريپرداخته  مهاي  از  مشاهدهصاحبهشده  و  ها،  ها 

کدباز   312ها احصا گرديدند. تعداد  هاي روزانه )حاصل از عمليات ميداني( مقولهيادداشت
هاي  عنوان گويهفرد بهکدباز منحصربه  117هاي تکراري،  دست آمد که بعد از ادغام کدبه

 ند.  نهايي شددر وزارت ورزش و جوانان ايران  پاسخگويي به شکاياتتوسعه مؤثر بر 

شناسايي        براي  انتخابي  و  محوري  باز،  کدگذاري  علاز  به    يعوامل  پاسخگويي 
ايران    اتيشکا نتايج در جدول  در وزارت ورزش و جوانان  داده   2استفاده شد.  شده نشان 

ي،  و اثربخش  ييکارا  بهبوديي،  و پاسخگو  تي دقت، شفاف است. کدهاي محوري عبارتند از
  توسعهي،  در بازرس  عيسر  ييپاسخگو  لزومي،  بازرس  طهي اه در ح هاي اشتب از تصميم  يري جلوگ

 ي.خصوص   ميو حر تي امن 

 . کدگذاری باز، محوری و انتخابی مرتبط با عوامل علی2ّجدول 
 کد انتخابي  کد محوري  کدباز 

 سازي اطلاعات دقيق براي پاسخگويي به شکاياتفراهم
دقت، شفافيت و  

 پاسخگويي
عوامل  

 علّي
 اتيپاسخگويي به شکاکاهش اشتباهات در فرآيندهاي 

ها دفتر مديريت عملکرد، بازرسي و  بهبود خروجي گزارش
 پاسخگويي به شکايات 
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 کد انتخابي  کد محوري  کدباز 
 اتيپاسخگويي به شکاهاي مربوط به فرآيندهاي کاهش پيچيدگي

ها و عدم هماهنگي بين اطلاعات موجود در يکپارچه نبودن داده
 در ادارات کل استاني  اتيپاسخگويي به شکا

جلوگيري از پخش اطلاعات غيردقيق و غيرکامل در اختيار  
 بازرسان ادارات کل استاني

 ي در وزارت ورزش و جوانانبازرسبهبود کارايي فرآيندهاي 

 بهبود کارايي و اثربخشي 
 اتيپاسخگويي به شکانياز کمتر به نيروي انساني براي 

 صورت اثربخش هاي عدم پاسخگويي به شکايات بهکاهش هزينه
 تر در حوزه بازرسيهاي دقيق گيرينياز به تصميم

 اتيپاسخگويي به شکابهبود اثربخشي فرآيندهاي  

استراتژيک در حوزه هاي گيريابزاري قدرتمند براي تصميم
 بازرسي

هاي  جلوگيري از تصميم
اشتباه در حيطه  
 ات يپاسخگويي به شکا

 سازي بازرسي سازماندهي شدهپياده
 کاهش خطاي تصميمات در بازرسي

تر و  هاي اطلاعاتي قوياتخاذ تصميمات بازرسي براساس پايگاه
 تر مستدل

پاسخگويي اطمينان براي بازرسي و  دار و قابلايجاد اطلاعات زمان
 ات يبه شکا

لزوم پاسخگويي سريع 
پاسخگويي به  در 

 اتيشکا

توانمندسازي بخش بازرسي وزارت ورزش و جوانان و  
 هاي سريع به تغييرات پاسخ  ها براي ارائهفدراسيون

کمتر براي مديران  ايجاد شرايط تحليل اطلاعات با صرف زمان 
 وزارت ورزش و جوانان 

و   يعملکرد، بازرس تيري دفتر مدحجم بالاي اطلاعات ارسالي به 
 ات يپاسخگويي به شکا

 براي ساماندهي به شکايات MISلزوم استفاده از 
و   يعملکرد، بازرس تير يمد حفظ امنيت اطلاعات محرمانه دفتر

 ات يپاسخگويي به شکا
  ميو حر تي امن توسعه

 ي خصوص
 ها حفظ حريم خصوصي داده

نگهداري اطلاعات و توسعه مديريت دانش موجود درزمينه 
 بازرسي در ادارات کل ورزش و جوانان 

 هاي پژوهش مأخذ: يافته
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شناسايي   براي  انتخابي  و  محوري  باز،  کدگذاري  زماز  به    يا نهي عوامل  پاسخگويي 
ايران    اتيشکا نتايج در جدول  در وزارت ورزش و جوانان  داده   2استفاده شد.  شده نشان 

بودن    مشخص،  ارشد وزارت ورزش و جوانان  رانيمد  يبانيپشت اي شامل  است. عوامل زمينه
  ي انسان  يروي نو    در وزارت  يهاي توسعه برنامه بازرس زمينهپيش   سازيپياده،  ازهاي اهداف و ن

 بود.  توانمند

 ی انه ی زم. کدگذاری باز، محوری و انتخابی مرتبط با عوامل 3جدول 

 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
هاي  سازي برنامهحمايت وزير ورزش و جوانان از پياده

 عملياتي در حوزه با پاسخگويي به شکايات

پشتيباني مديران ارشد وزارت  
 ورزش و جوانان 

عوامل  
 اي زمينه

 نيو تدو  هيدر ته بازرسيي بيشتر اداره همکار
عملکرد  ياب يارز يارها يو مع   يهاي اختصاصشاخص

 در ورزش کشور
  يهاي اطلاعاتدستگاهآشنايي مديران ارشد وزارتخانه با 

 مرتبط با پاسخگويي به شکايات 
استفاده از نيروهاي کاردان و مورد تأييد دفتر بازرسي و 

پاسخگويي به شکايات در بخش بازرسي 
 هاي ورزشيفدراسيون

پاسخگويي  داشتن برنامه مدون براي توسعه بازرسي و 
 در ادارات کل ورزش و جوانان اتيبه شکا

  يريگ يپ  ينياز برا ها موردها و گزارشداده سازيفراهم
 ي بازرسان ادارات کل ورزش و جوانان اب يو ارز

براي  مناسب   يو فناور ،يانسان ،ي منابع مال صي تخص
 ات يپاسخگويي به شکاحوزه 

 ها وادارات کل وزارتخانه تعامل بين بخشي معاونت
مشخص کردن اهداف دفتر مديريت عملکرد، بازرسي 

 از برنامه راهبردي و عملياتي  اتيپاسخگويي به شکاو 

 مشخص بودن اهداف و نيازها 
 اتيپاسخگويي به شکاهاي مورد نياز نيازسنجي دستگاه

انتخاب سيستم مناسب ارزيابي عملکرد و بازرسي با  
 توجه به وضعيت ورزش کشور

 اتيپاسخگويي به شکاانتخاب مدل مناسب توسعه  



 1404 زمستان  |  51شماره  | 13سال   | یورزش  تیریدر مد نینو ي کردها یرو | 110

 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
هاي  لازم در رابطه با برنامه قاتيانجام مطالعات و تحق 

 در ورزش عملکرد ياب يارز
هاي توسعه  زمينهسازي پيشپياده

در  اتيپاسخگويي به شکابرنامه 
 وزارت 

بندي اطلاعات بازرسي مورد نياز مديران وزارت طبقه
 ورزش و جوانان 

توانمندسازي نيروي انساني حوزه بازرسي و 
 ات يپاسخگويي به شکا

 استفاده از نيروي انساني با تحصيلات مرتبط  نيروي انساني توانمند 

توسعه کمي و کيفي نيروي انساني حوزه بازرسي و 
 ات يپاسخگويي به شکا

 هاي پژوهش مأخذ: يافته

گر مؤثر بر پاسخگويي  عوامل مداخلهاز کدگذاري باز، محوري و انتخابي براي شناسايي  
شده  نشان داده  4استفاده شد. نتايج در جدول  در وزارت ورزش و جوانان ايران    اتيبه شکا

کار    ي دگي چيمناسب با توجه به پ  ي هاگزارش  دي در تول  يناتوانگر شامل  است. عوامل مداخله
افدراسيون و  جوانان،  ها  و  ورزش  مد  عدمدارات  و   يافزارنرم  مشکلات،  ران ياعتماد 

 ي بود.ورزش يهاسازمان ويژه ت ي ماهو  سازي برنامهپياده هايهزينه، افزاريسخت

 گرمداخله. کدگذاری باز، محوری و انتخابی مرتبط با عوامل 4جدول 

 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
 هاي ارسالي به بازرسيگزارشمفيد نبودن برخي 

ها  گزارش ديدر تول  يناتوان
با توجه به پيچيدگي   مناسب

ادارات ورزش و جوانان 
 ها فدراسيون

عوامل  
 گر مداخله

هاي مورد نياز پاسخگويي به فراهم نبودن زيرساخت
 ها شکايات در معاونت

 به ادارات کل استاني و آموزش  يبانيدر ارائه پشت  يناتوان
 پيچيدگي ساختاري ادارات کل استاني 

 تنوع در مشتريان مرتبط با ادارات کل استاني
 برگزاري رويدادهاي متنوع توسط ادارات کل استاني 

وتحليل اطلاعات  عدم توانايي کامل سيستم براي تجزيه
 ات يپاسخگويي به شکامرتبط با  

ها سيستم بازرسي و پاسخگويي به  وجود برخي ناهماهنگي
 شکايات

 عدم اعتماد مديران
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 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
هاي جديد  عدم اعتماد اکثر مديران سنتي به دستگاه

 ات يپاسخگويي به شکا
پاسخگويي به  هاي سيستم عدم اعتماد مديران به گزارش
 اتيشکا

 مقاومت در برابر تغيير برخي مديران وزارتخانه 
 مند بين وزارتخانه و ادارات کل استاني ضعف ارتباط سامان

افزاري و  مشکلات نرم
 افزاري سخت

 افزاري در وزارت ورزش و جوانان ضعف سخت
  هاي بازرسي وانعطاف برخي روشناکافي بودن قدرت 

 ات يپاسخگويي به شکا
هاي بازرسي در مشکلات مربوط به سازگاري روش

 هاي ورزشيسازمان
 هاي مرتبط با آموزش نيروي انسانيهزينه

 سازي برنامه هاي پيادههزينه

پاسخگويي به  افزاري مرتبط با سيستم  هاي سختهزينه
 اتيشکا

 ها ستميسازي س روزرساني و بهينهدر به ري تأخ

 هاي جديد و روز استفاده از دستگاه
 اتيپاسخگويي به شکاروزرساني مداوم شبکه هاي بههزينه

 افزار مورد نياز و سخت

وجود متغيرهاي بازرسي متنوع در ادارات کل ورزش و  
 جوانان 

هاي  سازمان ماهيت ويژه
 ورزشي

 هاي متنوع درآمدي و عملکردي در ورزشورودي

 ها و درآمدها در ورزش هاي مرتبط با مديريت هزينهچالش

 اتيپاسخگويي به شکاهاي متنوع  نياز ورزش به گزارش

گر در ورزش )ورزشکار، هوادار، هدف مطالبه وجود جامعه
 خبرنگار و ...( 

 هاي پژوهش مأخذ: يافته

راهبردهاي از   شناسايي  براي  انتخابي  و  محوري  باز،  به    توسعه  کدگذاري  پاسخگويي 
ايران    اتيشکا نتايج در جدول  در وزارت ورزش و جوانان  داده   5استفاده شد.  شده نشان 

شامل   راهبردها  بازنگر  ل ي تحلاست.    ي فناور  کارگيريبهپاسخگويي،    يندهايفرآ  يو 
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ي،  حقوق   ط ي و مح   هارساختيز  توسعهي،  انسان  يروي نو توسعه    آموزش ،  اطلاعات و ارتباطات
 بود.  عملکرد  يابيمستمر و ارز نظارتي و بخش  ي کارکنان و آگاه آموزش

 . کدگذاری باز، محوری و انتخابی مرتبط با راهبردها 5جدول 
 کد انتخابي  کد محوري  کدباز 

پاسخگويي به بررسي نقاط ضعف و قوت موجود درروند 
 اتيشکا

تحليل و بازنگري  
پاسخگويي به فرآيندهاي 

 اتيشکا

 راهبردها 

 ات يپاسخگويي به شکااصلاح فرآيندهاي بازرسي و  
پاسخگويي  سازي اقدامات بازرسي در راستاي کاهش زمان بهينه

 ات يبه شکا
مديريت عملکرد، بازرسي و انداز روشن در دفتر داشتن چشم

 پاسخگويي به شکايات 

 مدت مشخص کردن برنامه عملياتي کوتاه
ها و تهديدات وزارت ورزش و جوانان در حوزه بررسي چالش

 ات يپاسخگويي به شکا
پاسخگويي به  ي و بازرس تيريمد يافزارها سازي نرمپياده

 اتيشکا

کارگيري فناوري به
 ارتباطات اطلاعات و 

 هاي واردهمند گزارشثبت و پيگيري سامان
 کننده بينيهاي پيشبزرگ و تحليل  يهااستفاده از داده
 بيني نقاط خطر الگوها و پيش ييشناسا

هاي حوزه افزاري دستگاهافزاري و سختروزرساني نرمبه
 اتيپاسخگويي به شکا بازرسي و

 بازرسان يبرا  يهاي آموزشدوره يبرگزار 

  يرويآموزش و توسعه ن
 يانسان

 نيروي انساني  ق ي هاي پاداش و تشودستگاهسازي پياده
 ي نيروي انسانيو اخلاق  يهاي فنمهارت  يارتقا

هاي آموزشي مناسب براي نيروي انساني حوزه نيازسنجي دوره
 اتيپاسخگويي به شکابازرسي و 

 يزشيهاي انگدستگاه جاديا
  يندها يفرآ يها و مقررات روشن براو ابلاغ دستورالعمل هي ته

 ات يپاسخگويي به شکا
ها و  زيرساخت توسعه

 محيط حقوقي 
 حفاظت از بازرسان يبرا   يتيحما نيقوان تيتقو اي جاديا

انجام پاسخگويي به    ينياز برا و منابع مورد زاتي تأمين تجه
 کارآمد  اتيشکا
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 کد انتخابي  کد محوري  کدباز 
حفاظت از اطلاعات   ي برا   يتيو امن  يهاي فنزيرساخت يارتقا

 ي بازرس يها و داده
آگاهي بخشي به مديران ادارات کل استاني در مورد مزاياي  

 سيستم 
آگاهي  آموزش کارکنان و  

 بخشي
 آموزش نيروي انساني متخصص 

 هاي توانمندسازي برگزاري دوره

 مديريت تغييرات و جلوگيري از مقاومت در برابر تغيير 
 ايجاد يک الگوي ارزيابي منسجم 

 ياب ينظارت مستمر و ارز
 عملکرد

 درجه از فرآيندها و نتايج بازرسي  360ارزيابي 

 رجوع اربابآوري بازخورد از جمع

  ستميعملکرد س ياب يارز يهاي منظم براانجام بازبيني
 ات يپاسخگويي به شکا

  ي( برا KPIعملکرد ) يد يهاي کلشاخص شيو پا فيتعر
 ييو کارا يسنجش اثربخش

متحول شده در   اتيپاسخگويي به شکااجراي آزمايشي سيستم  
 ها برخي ادارات کل ورزش و جوانان استان

 هاي پژوهش مأخذ: يافته

شناسايي   براي  انتخابي  و  محوري  باز،  کدگذاري  به    ي امدهاي پاز  پاسخگويي  توسعه 
ايران    اتيشکا نتايج در جدول  در وزارت ورزش و جوانان  داده   6استفاده شد.  شده نشان 

خطاها و فساد    کاهش ي،  بخش  ن يبي  و همکار  يهماهنگ   ش يافزا ،  تيشفافاست. پيامدها شامل  
يي  وري و کارابهره  ش يافزاي،  ابيدر ارز  تحولي،  مداريمشتري،  حقوق   تيوضع  بهبودي،  ادار
 بود. 

 . کدگذاری باز، محوری و انتخابی مرتبط با پیامدها 6جدول 

 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
 بهبود کيفيت مديريت اطلاعات 

 پيامدها  شفافيت 
 هاي پاسخگويي به شکاياتشفافيت در شاخص

 ها اعتماد مديران ارشد وزارتخانه به نتايج بازرسي 
 اتيپاسخگويي به شکاهاي  بهبود گزارش
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 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
افزايش اعتماد جامعه هدف به اداره دفتر مديريت عملکرد،  

 بازرسي و پاسخگويي به شکايات
صورت مرتب و  شده بهارائه آمار و اطلاعات از شکايات مطرح

 يافته سازمان
 جلوگيري از تداخل در وظايف 

  يو همکار يهماهنگ شيافزا
 ي بخش نيب 

 کل کشور ي با سازمان بازرس مؤثرتر ارتباط يبرقرار
 هاي مختلف وزارتخانه افزايش هماهنگي بين بخش

 افزايش هماهنگي بين وزارتخانه با ادارات کل استاني 

در وزارتخانه و   اتيپاسخگويي به شکاافزايي سيستم هم
 ادارات کل استاني 

 ي ن سازمانيهاي بهمکاري لي تسه
 صورت مکانيزه انجام فرآيندهاي پاسخگويي به شکايات به

 و فساد اداري   کاهش خطاها

بهبود وضعيت نظارت و کنترل بر ادارات کل استاني و 
 هاي ورزشيفدراسيون
 هاي مالي و فساد ماليکاهش امکان تقلب

 ورزش و جوانان استاني   ارزيابي دقيق عملکرد کل
هاي دفتر مديريت عملکرد، بازرسي  گيريبهبود کيفيت تصميم

 و پاسخگويي به شکايات
  يتر بر روهاي دقيق ها و کنترلامکان اعمال سياست

 بازرسيهاي  فعاليت
 تطابق بيشتر اقدامات با قوانين داخلي 

 بهبود وضعيت حقوقي 

توسعه محيط حقوقي اداره کل بازرسي از طريق تدوين 
 هاي اجرايينامهآيين

هاي پاسخگويي به شکايات انجام فرآيندها و دستورالعمل
 هاي بالادستينامهبراساس آيين

 کاهش بروز جرم و تخلفات در ورزش 

 تر شکايات مشتريانپيگيري سريع

 مداري مشتري

تابعه به کارکنان و   يسطح پاسخگويي واحدها يارتقا
 رجوع ارباب

 افزايش تعامل وزارت ورزش و جوانان با ورزشکاران
 مختلف  يمردم از واحدها  تيرضا زانيم  مداوم سنجش

 افزايش تعامل وزارتخانه با عموم مردم 
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 کد محوري  کدباز 
کد 

 انتخابي 
 افزايش رضايت پيشکسوتان ورزش از وضعيت کنوني ورزش 

 هاي پاسخگويي به شکاياتشاخصبهبود 

 تحول در ارزيابي
 هاي پاسخگويي به شکاياتاجراي مؤثرتر دستورالعمل

 تر تر و دقيق صورت شفافاي بههاي عملکرد دورهتهيه گزارش
 هاي مؤثرتر پاسخگويي به شکاياتليستتدوين چک

بهبود فرآيندهاي بازرسي در وزارتخانه، ادارات کل و  
 ها فدراسيون

 يي وري و کارابهره  شيافزا
پاسخگويي به جلوگيري از هدررفت زمان در فرآيندهاي 

 اتيشکا

 اتيپاسخگويي به شکاسازي فرآيندهاي  بهينه

 واصله  اتيبندي شکابندي و اولويتمستندسازي، طبقه
 کاهش هدررفت انرژي بازرسان 

 هاي پژوهش مأخذ: يافته

براساس    را   در وزارت ورزش و جوانان ايران   ات يتوسعه پاسخگويي به شکامدل  ،  1شکل  
 دهد. نشان مي ن ي اشتراوس و کورب  کرديبا رو يگرانددتئور

 پاسخگویی به شکایات در وزارت ورزش و جوانانمدل توسعه . 1شکل 

 
 هاي پژوهش مأخذ: يافته
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ه گرديد. با توجه به نتايج و  از تحليل عاملي تأييدي براي تأييد روايي ابزار تحقيق استفاد
( کليه  1/ 96آمده )بالاتر از دستهاي بهTبالا بودن تمامي بارهاي عاملي و معنادار بودن همه 

 باشند. شده مورد تأييد ميگويه شناسايي 117
پاسخگويي به شکايات در وزارت ورزش و    از تحليل مسير براي بررسي کمي الگوي

 استفاده شد.  جوانان ايران 

در حالت  پاسخگویی به شکایات در وزارت ورزش و جوانان ایران   یالگو. تحلیل مسیر 2 شکل
 استاندارد 

 
 هاي پژوهش مأخذ: يافته

تحل  ياصل  لي دل از  ا  ري مس  لي استفاده  بررس  ن يدر  علّ  يپژوهش،  ب  يروابط    نيچندگانه 
  تيو رضا  اتيشکا  تيريمد  ستمي س   ت،ي )مانند شفاف   اتيبه شکا  ييمؤثر بر پاسخگو  يرهاي متغ
پژوهش شامل    يجامع بوده است. ازآنجاکه مدل مفهوم  يمدل ساختار  کي( در قالب  نفعانيذ

  يي توانا  لي روش به دل   ن يشده بود، اپنهان و مشاهده  يهاسازه  ن ي ب   يرخطي و غ  دهي چ ي روابط پ
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اثرات مستق   ل ي تحل ارائه شاخص  ي سنجش برازش کل   م،ي رمستقي و غ  ميهمزمان    يهامدل و 
به    از ي پژوهش و ن  يشيرآزماي غ   تيبا توجه به ماه  ن،يانتخاب شد. همچن  رهاي متغ  ر ي تأث  يکمّ
  ل ي از تحل  يب يکه ترک  يعنوان روشبه  ري مس  لي تحل   ،ينسازما  يواقع   طيروابط در شرا  يعلّ   ري تفس
انتخاب   ن ي. اشديمحسوب م نهيگز ن يبهتر دهد،يارائه م شرفتهي پ وني و رگرس يديي تأ يعامل
(  يدولت   تيريدر حوزه مد  (2025و همکاران )  1)مانند مطالعات وانگ  يپژوهش  نهي شي بر پ  يمبتن

 بود.  قي و تناسب روش با اهداف تحق 

در حالت  پاسخگویی به شکایات در وزارت ورزش و جوانان ایران   یالگو. تحلیل مسیر 3شکل 
 داری معنی

 
 هاي پژوهش مأخذ: يافته

در وزارت    اتيبه شکا  يي پاسخگو  يکم   يالگو  ري مس  ليدهنده تحلشده نشانارائه  ريتصو
استاندارد    بيمختلف را با ضرا  يرهاي متغ  اني روابط م  ل ي تحل  نياست. ا  رانيورزش و جوانان ا

 
1. Wang 



 1404 زمستان  |  51شماره  | 13سال   | یورزش  تیریدر مد نینو ي کردها یرو | 118

مقوله   ،يانهي عوامل زم ،يمدل به عوامل علّ ن ي. اکنديم يبررس يمدل ساختار کيدر قالب 
پ  ،يمحور و  کل  امدهاي راهبردها  نقش  کدام  هر  که  است  س  يدي پرداخته  بهبود    ستمي در 

 . کننديم فايا اتيبه شکا ييپاسخگو
بهبود    ت،ي )مانند دقت، شفاف   يکه عوامل علّ  دهنديبخش نشان م  ن ياستاندارد ا  بيضرا   
 بيادارند. ضر  « بهبود دقت »  ي مقوله محور  تيدر تقو  يي( نقش بسزاتي و توسعه امن  ييکارا
به    توانديعوامل م  ن يا  تيکه تقو   کننديم  دي ( تأک796/0  و  0/ 801  )مانند  رهاي مس  ن يا  يبالا

 را بهبود دهد.  اتيبه شکا يي پاسخگو ت ي ف يک  ميشکل مستق 
در وزارت ورزش و جوانان    ات يبه شکا  ييپاسخگو  يکم  يالگو  ري مس  ل ي تحل  ريتصو  ن يا

مقوله    ،ي انهيعوامل زم  ،يشامل عوامل علّ  ياصل  يرهاي متغ  ن يکه روابط ب  دهديرا نشان م  رانيا
مداخله  ،يمحور عوامل  پراهبردها،  و  بررس   امدهاي گر  ضراکنديم  يرا  و    بي.  استاندارد 

آنها    تي و اهم  گريکديبر    رهاي متغ   يرگذاري دهنده تأثمدل نشان  ن يمربوطه در ا  يهاشاخص
 است.  اتيبه شکا ييپاسخگو ستمي در بهبود س 

نادرست در    مات ي از تصم  ي ري و جلوگ  يي بهبود کارا  ت،يشامل دقت، شفاف   ي عوامل علّ   
م نظارت  ضرباشنديحوزه  با  عل755/2ّ  استاندارد   بي .  عوامل  مقوله    يم ي مستق   ري تأث  ي،  بر 

دقت »  ي عن ي  يمحور ا  « بهبود  نشان  ن يدارند.  اهمموضوع  بهبود    تيدهنده  بر  تمرکز 
 مؤثر است.  ييپاسخگو ستم ي س کيبه  يابي دست يت برايو امن  تي مانند شفاف  ييهاشاخص

 پاسخگویی به شکایات در وزارت ورزش و جوانان ایران . تحلیل مسیر مدل 7جدول 
 داري سطح معني Tمقدار  ي بار عامل   مسير  متغير 

 01/0 76/2 172/0 مقوله محوري  ˂--- شرايط علّي
 01/0 82/2 197/0 مقوله محوري  ˂--- اي عوامل زمينه

 01/0 71/4 298/0 مقوله محوري  ˂--- گر مداخلهعوامل  
 01/0 81/6 436/0 راهبردها  ˂--- مقوله محوري 

 01/0 22/11 493/0 پيامدها  ˂--- راهبردها 
 هاي پژوهش مأخذ: يافته

زم    پشت  ي انهيعوامل  ن  رانيمد  يباني )مانند  و  اهداف  بودن  مشخص  و    ازها ي ارشد، 
ضر  يهايفناور  يسازادهي پ با  غ   817/2  استاندارد  بيمرتبط(  شکل  مقوله    مي رمستقي به  بر 
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  ت يمناسب و حما  طيکه فراهم کردن شرا  دهدينشان م  جينتا   ن يهستند. ا  رگذاري تأث  يمحور
 است.  اتيبه شکا ييدر پاسخگو تي موفق شرطش ي پ ،يت يريمد

باشند  داري برخوردار مياز ضرايب معني  آمدهدستبههاي  با توجه به نتايج، همه مسير
 (. 7)جدول 

 گیریبحث و نتیجه 
طراح پژوهش حاضر  انجام  از  به شکا  ي هدف  پاسخگويي  و    اتيمدل  در وزارت ورزش 

آمده بدين شرح بود: کدهاي محوري  دستعملکرد بود. نتايج به  تيريمد  کردي جوانان با رو
هاي  عبارتند از دقت، شفافيت و پاسخگويي، بهبود کارايي و اثربخشي، جلوگيري از تصميم

 .امنيت و حريم خصوصي  اشتباه در حيطه بازرسي، لزوم پاسخگويي سريع در بازرسي، توسعه
شفاف   ياصل  يهامؤلفه دقت،  شامل  پژوهش  و    ييکارا  ع،يسر  ييپاسخگو  ت،ي مدل 
  ما  ي ها مستق شاخص  ن يا  زيرا  عملکرد هستند  تيريمد  کرديدهنده رووضوح نشانبه  ياثربخش
  ي ري مرتبطند. جلوگ  اتيبه شکا  يي پاسخگو  ستمي نظارت و بهبود مستمر عملکرد س   ، يابيبا ارز

از چرخه    يعنوان بخش به  زين   تي مند و توسعه امننظام  ي بازرس  قياشتباه از طر  ي هامي از تصم
ک  مد  تي في کنترل  م  تيريدر  عمل  اکننديعملکرد  مدل    يحاک  جينتا  ن ي.  که  است  آن  از 

عنوان  بلکه به  محورتيشکا  نديفرآ  کيعنوان  تنها بهرا نه  اتي به شکا  يي پاسخگو  شده،يطراح
 در نظر گرفته است. يانعملکرد سازم  يسنجش و ارتقا يبرا يابزار

  ر ي نظ  يدولت  يدر نهادها  ژهيوها بهدر سازمان  اتيبه شکا  ييپاسخگو  يعوامل علّ  ييشناسا
  نفعان ي ذ  تيرضا  شيو افزا  ي عملکرد سازمان  يدر ارتقا   يوزارت ورزش و جوانان، نقش مهم

باز،    يکدگذار  نديآمده از فرآدستبه  يمحور  يکدها  لي بخش به تحل   ن ي. در اکنديم  فايا
  ييبهبود کارا ، ييو پاسخگو ت ي عوامل شامل دقت، شفاف  ن ي . اميپردازيم ي و انتخاب ي محور

اثربخش پاسخگو  ،يبازرس   طهي اشتباه در ح   يهامياز تصم   يري جلوگ   ،يو  در   عيسر  ييلزوم 
 .هستند يخصوص   ميو حر تي امن و توسعه يبازرس

  ات يشکا  تيريدر مد  ت ي عوامل موفق  ن يتراز مهم  يکي  ات يبه شکا  يي در پاسخگو  دقت
شده  مطرح  اتيبر شواهد به شکا  يمستند و متک   ح،ي صح  يهاارائه پاسخ  ياست. دقت به معنا 

ا نه  ن يهست.  افزاعامل  موجب  عموم  ش يتنها  و    شوديم  ياعتماد  خطا  بروز  احتمال  بلکه 
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(  2020و همکاران )  1مورگسنکه توسط    يقي تحق  در  .دهديکاهش م   زي را ن  يمشکلات بعد
  شيرا افزا  انيمشتر  تيتنها رضانه  اتيبه شکا  يي شد که دقت در پاسخگو  دي انجام شد، تأک 

شکا  دهديم حجم  کاهش  باعث  اشوديم  يتکرار  اتيبلکه  که    قيتحق   ن ي.  داد  نشان 
  ت يرضا  زاني م  اندتمرکز دارند، توانسته  ات يبه شکا  ييکه بر دقت در پاسخگو  يي هاسازمان
 .دهند  ش يافزا %30خود را تا  انيمشتر

به    تيهستند. شفاف  اتي شکا  تيريدر مد  يدي عوامل کل  گري از د  ييو پاسخگو  تي شفاف 
به شاک  قي ارائه اطلاعات دق  يمعنا امکان دسترس  ن يو همچن   اني و واضح  به    يفراهم کردن 

تعهد سازمان به    ي به معنا  زين   يياست. پاسخگو  ات يبه شکا  ي دگي رس   نديمراحل مختلف فرآ
 2020در سال    که کيم و همکاران  در تحقيقي  .هست  اتيکا موقع و مؤثر به شبه  يدهپاسخ

هاي خود  ها را به وضوح تعريف و با سيستمهايي که اهداف و نقش نشان داده شد که سازمان
يافتههماهنگ کرده بهبود  بهاند، عملکرد سازماني  دارند؛  تعييطوريتري  در  ن  که شفافيت 

زارش  . گشوداهداف باعث افزايش درک کارکنان از انتظارات و عملکرد کلي سازمان مي
)رسم سال    ( OECDي  م  2017در  عموم   دهدينشان  اعتماد  مستق   يکه  ک   ميرابطه    تي في با 

تصم  ينظارت   يندهايفرآ  ،يحکمران نبودن    يري گ مي و  شفاف  اشتباهات،  و  دارد    ا يدولت 
 .را کاهش دهند ياعتماد عموم  توانند يم ندهاي فرا ن ي در ا يکاست

بهشناسايي  عوامل کدهاشده  ا  يمحور  يعنوان  مهم   ن يدر  نقش  بهبود    يپژوهش،  در 
ا  اتيبه شکا  ييپاسخگو  نديفرآ به    تواننديعوامل م  ن يدر وزارت ورزش و جوانان دارند. 

عملک کل بهبود  افزا  يرد  ارتقا  نفعانيذ  تيرضا  ش يسازمان،  عموم  ي و  وزارت    ياعتماد  به 
 يبرا  ييعنوان راهنمابه  توانديپژوهش م  ن يا  جياز نتا  ادهورزش و جوانان منجر شوند. استف 

 استفاده قرار گيرد.   مورد اتيشکا تيريدر مد ديجد  يهاهيو رو هااستي توسعه س 

ازجمله وزارت    ي دولت   ي هادر سازمان  اتيبه شکا  ييپاسخگو  ي انهي عوامل زم  ييشناسا
  ي سازمان  يندهايفرآ  يو اثربخش  ييدر بهبود کارا  يمهم  ارينقش بس  ران،يورزش و جوانان ا

 يبرا  ييو بستر اجرا  ربنايعنوان زبه  يانهي . عوامل زم کنديم   فايا  نفعانيذ  تيرضا  ش يو افزا
  ييشناسا  جيبخش، نتا  ن ي. در اشونديدر نظر گرفته م  اتيبه شکا   يياسخگوپ  نديبهبود فرآ

 
1. Morgeson 
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زم  پشت   ي انهي عوامل  ن  رانيمد  ي بانيشامل  و  اهداف  بودن  مشخص    يسازادهي پ  ازها، ي ارشد، 
 .ردي گ يبررسي قرار م توانمند مورد  يانسان يروي و ن يتوسعه برنامه بازرس  يهانهيزمش ي پ

  ات يمؤثر به شکا  يي در پاسخگو  يا نهيعوامل زم  نيتراز مهم  يک يارشد    رانيمد  ي باني پشت 
حما مد  ت ياست.  تعهد  فرآ  رانيو  به  شکا  يدگ ي رس  يندهايارشد    کنندهن يتضم  ات، يبه 

کل  صيتخص موضوعات  به  توجه  لازم،  پ  يدي منابع  س  ي سازادهي و  رو  هااستي مؤثر    ها هيو 
مد ا  رانيهست.  با  مبتن  فرهنگ  کي   جاد يارشد  پاسخگو  يسازماني  نقش    تواننديم  ،ييبر 

  ييهاکه سازمان  دهدينشان م  قاتي تحق  .سازمان داشته باشند  ي در بهبود عملکرد کل  يمهم
  ي عملکرد بهتر  اتيشکا  تي ريزمينه مد  ارشد برخوردارند، در  رانيمد  يقو  يباني که از پشت
مؤثر  اند که تعهد مديران ارشد به پاسخگويي به شکايات و تعامل  طالعات نشان دادهمدارند.  

تواند به بهبود رضايت مشتري و بهبود کلي فرآيندهاي سازماني کمک کند؛  با ذينفعان، مي
سال  طوريبه در  پژوهش  يک  در  به    2021که  فعال  و  دقيق  پاسخگويي  که  شد  مشخص 

 (. Awa, et al., 2021) شکايات با افزايش رضايت مشتريان همراه است
  ن ييدر تع  ت ي شفاف   يبه معنا  اتيبه شکا  يدگ ي رس  نديدر فرآ  ازهاي بودن اهداف و ن  مشخص

استانداردها  نفعانيذ  يازهاي ن  ،ياهداف سازمان تع  ييپاسخگو  يو  و روشن    قي دق   ن يي است. 
در    .منجر شود  ييپاسخگو  ي ندهايفرآ  يو اثربخش   يي به بهبود کارا  توانديم  ازهاي اهداف و ن

سازمان  2020تحقيقي در سال   داده شد که  که  نشان  نقش هايي  و  به وضوح  اهداف  را  ها 
سيستم با  و  کردهتعريف  هماهنگ  خود  يافتههاي  بهبود  سازماني  عملکرد  دارند؛  اند،  تري 

که شفافيت در تعيين اهداف باعث افزايش درک کارکنان از انتظارات و عملکرد  طوريبه
 (. Wang, et al., 2025) شودکلي سازمان مي

ارشد، مشخص    رانيمد  يبان ي پژوهش، ازجمله پشت  ن يشده در اشناسايي  يا نهيزم  عوامل
ن و  اهداف  بازرس   يهانهي زمش ي پ  يسازادهي پ  ازها،ي بودن  برنامه  ن  يتوسعه    ي انسان  يروي و 
در وزارت ورزش و جوانان    اتيبه شکا  يي پاسخگو  يندهايدر بهبود فرآ  ي اتي توانمند، نقش ح

بر کياز ا  کيدارند. هر   به نحوي  م  ييپاسخگو  ييو کارا  تيف ين عوامل  و   گذارنديتأثير 
سازمان منجر شود.    يعملکرد کلي  و ارتقا  نفعانيذ  تيبه بهبود رضا  توانديها مآن  تيتقو

 ت يريدر مد  ديجد  يهاهيو رو  هااستي توسعه س   يبرا  ييعنوان راهنمابه  جينتا  ن ياستفاده از ا
 شته باشد. در عملکرد وزارت ورزش و جوانان دا  يتأثيرات مثبت توانديم ات يشکا
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در    ات يپاسخگويي به شکا  نديبر فرآ  يرگذاري در تأث   يمهم   اري گر نقش بسعوامل مداخله
عنوان  به  تواننديعوامل م  ن يدارند. ا   رانيازجمله وزارت ورزش و جوانان ا  يدولت  يهاسازمان
  جيبخش، نتا  ن يپاسخگويي عمل کنند. در ا  يندهايمؤثر فرآ  ياجرا  يهاکنندهلي تسه  ايموانع  
گرفته    بحث قرار   مورد   يو انتخاب  ي باز، محور  يکدگذار  قي گر از طرمداخله  واملع   ييشناسا

هر   تأثيرات  ا  کيو  ناتوان  ن ياز  شامل  تول  يعوامل  اعتماد  گزارش  دي در  عدم  مناسب،  ها 
نرم  ران،يمد سخت  يافزارمشکلات  ماه  يسازادهي پ  يهانهي هز  ،يافزارو  و   ژه يو  تيبرنامه 

 .شوديم  يبررس اتيبر پاسخگويي به شکا يورزش  يهاسازمان
تول   يناتوان به  يها گزارش  دي در  ادارات    و  هاوني کار فدراس  يهايدگي چ ي پ  ليدلمناسب 

و جوانان   مداخله  يک يورزش  کل از عوامل  به شکا  يدي گر  پاسخگويي  ا  ات يدر    نياست. 
دل  توانديم  يناتوان تخصص   لي به  دانش  دسترس  اي  يفن   يها تيمحدود  ،يکمبود  به    يعدم 
به  ق ي دق  يهاداده ت و  باشد.  دقگزارش  دي ولروز  برا  ق ي ها  جامع  تصم   لي تحل   يو    يري گ مي و 
  اتيبه شکا  ي دگي و دقت در رس  ييبه کاهش کارا  تواندياست و فقدان آن م  يضرور  حي صح

شود دادهتحقيق  .منجر  نشان  پيشين  که  هاي  نتوانستهسازماناند  که  ساختارهاي  هايي  اند 
سيستمگزارش و  مديريت  دهي  در  کنند،  طراحي  شکايات  به  رسيدگي  براي  مؤثر  هاي 

که نبود رويکرد مناسب در طراحي  نحويشوند؛ بههاي جدي مواجه ميشکايات با چالش 
  عان گرددهاي نادرست و نارضايتي ذينف گيريتواند منجر به تصميمهاي رسيدگي ميسيستم

(Phabmixay, et al., 2018 .) 
  ي کي   ات،يپاسخگويي به شکا  يموجود برا  يو ابزارها  ندهايبه فرآ  رانياعتماد مد  عدم

گذشته،    اتي از تجرب  يعدم اعتماد ممکن است ناش  ن يگر مؤثر است. ااز عوامل مداخله  گريد
ناکارآمد  ينگران  اي  ديجد  يهايبا فناور   ييعدم آشنا باشد. عدم   هايدستگاه  ياز  موجود 
  يو حت  رات يي مقاومت در برابر تغ  ها،يري گميدر تصم  يباعث کند  توانديم  رانياعتماد مد

بحران مسائل  گرفتن  داده  .شود  يناديده  نشان  به  مطالعات  مديران  اعتماد  نبود  که  اند 
اثربخشي  تواند به کاهش کارايي و  سازوکارهاي موجود پاسخگويي و مديريت شکايات، مي

سازي و  اين فرآيندها منجر شود. در مقابل، تقويت اعتماد مديران از طريق آموزش، شفاف
سيستم عملکرد  ارتقاي  در  مهمي  نقش  پاسخگويي،  ساختارهاي  به  بهبود  رسيدگي  هاي 

 (. Kaufmann & Kraay, 2024) کندشکايات ايفا مي
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اگر شناساييمداخله  عوامل در  نا  نيشده  ازجمله  تول  ي توان پژوهش،    ي هاگزارش  دي در 
مد اعتماد  عدم  نرم  ران،يمناسب،  سخت  يافزارمشکلات    ي سازادهي پ   يهانهيهز  ،يافزارو 

ماه و  ح   ،يورزش   يها سازمان  ژهيو  تي برنامه  تع  يات ي نقش  شکست    اي  تيموفق   ن ييدر 
عوامل    ن ي از ا  کيوزارت ورزش و جوانان دارند. هر    رد  اتيپاسخگويي به شکا  يندهايفرآ
مستق به  تواننديم کارا  مي رمستقي غ  اي  ميطور  اثربخش  ييبر  و   يو  بگذارند  تأثير  پاسخگويي 

سازمان منجر    يبه بهبود عملکرد کل  توانديمؤثر م  ي اوهي عوامل به ش  ن يا  تيريمد  ،درنتيجه 
به ارتقاشود.  به    زملا   ،ييپاسخگو  يندها يفرآ  يمنظور  جوانان  و  ورزش  وزارت  که  است 

 داشته باشد. ياژهيگر توجه وعوامل مداخله ن يا تيريو مد ل ي تحل

راهبردها  ييشناسا توسعه  به شکا  ي و  پاسخگويي  در    ، يدولت  يهادر سازمان  ات يمؤثر 
ا افزا  يات ي ح   ينقش  ران،يازجمله وزارت ورزش و جوانان  بهبود عملکرد و    تيرضا  ش يدر 

و    يباز، محور  يکدگذار  قيپژوهش از طر  ن ي در ا  شدهييشناسا  يدارد. راهبردها   نفعانيذ
تحل  يانتخاب  بازنگر  ل ي شامل  فناوربه  ، ييپاسخگو  ي ندهايفرآ  ي و  و    يکارگيري  اطلاعات 

ن آموزش    ،يحقوق   ط ي و مح  ها رساختيتوسعه ز  ،يانسان  يروي ارتباطات، آموزش و توسعه 
 عملکرد است.   يابيارز ر وبخشي و نظارت مستمکارکنان و آگاهي

ها  و تأثيرات آن شوديراهبردها پرداخته م  ن ياز ا کيهر به نتايج  تفصيل بخش به ن يدر ا
 .ردي گ يبحث قرار م مورد ات يپاسخگويي به شکا نديبر فرآ
  ي ندهايمند فرآو سامان ق ي دق  ياب يارز ي پاسخگويي به معنا يندهايفرآ يو بازنگر ل ي تحل

راهبرد    ن ي لازم است. ا  يبهبودها  جادينقاط قوت و ضعف و ا  يي شناسا  يدر سازمان برا  يجار
  ي کل  ييکارا  ش يو افزا  ييروند پاسخگو   در  عيموجود، تسر  يهابه حذف گلوگاه  توانديم

م  مطالعات   .منجر شود  ندهايفرآ به  ييهاکه سازمان  دهدينشان  مستمر فرآکه    يندهايطور 
تحل  را  بازنگر  لي خود  بهتر  کنند،يم  يو  مد  يعملکرد  مطالعات    اتيشکا  تيريدر  دارند. 
داده آننشان  مؤثر  مديريت  و  شکايات  به  رسيدگي  فرآيندهاي  منظم  بازنگري  که  ها  اند 

تواند به کاهش شکايات تکراري و افزايش رضايت ذينفعان منجر شود، چرا که شناسايي  مي
 Awa, et)  بخشدشده را بهبود ميفيت خدمات ارائهها در فرآيندها کيها و اصلاح آننقص

al., 2020 .) 
ا شناسايي  يراهبردها در  تحل   ن يشده  شامل  بازنگر  لي پژوهش،    ي ندهايفرآ  يو 

فناور به  ،ييپاسخگو ن   يکارگيري  توسعه  و  آموزش  ارتباطات،  و    ، يانسان  يروي اطلاعات 
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و نظارت مستمر و   يشبخيآموزش کارکنان و آگاه   ،يحقوق  طيو مح  هارساختيتوسعه ز
در وزارت ورزش و جوانان دارند.   اتيشکا  تيريدر بهبود مد  ي اتيعملکرد، نقش ح  يابيارز
ا  ياجرا م  ن يمؤثر  کارا  توانديراهبردها  بهبود  اثربخش   ييبه    ، ييپاسخگو  يندهايفرآ  يو 
  نيرو، توجه به اعملکرد سازمان منجر شود. ازاين   يکل  يو ارتقا   نفعانيذ  ت يرضا  ش يافزا

برخوردار    ياژهيو  تي از اهم  ،يسازمان  يهاو برنامه  هااستيس   يو اجرا  ن يراهبردها در تدو
 است.

در وزارت ورزش و جوانان    اتيپاسخگويي به شکا  توسعه  يامدهايپ  ييشناسا  نديدر فرآ
تأثيرات    توانديعوامل م  ن ياز ا  کير  بررسي قرار گرفت که ه  مورد  يعوامل متعدد  ران،يا

  اتيهاي پاسخگويي به شکابر عملکرد سازمان داشته باشد. توسعه و بهبود دستگاه  يقي عم
  تي شفاف   جاديا  يدر راستا   تواند يسازمان منجر شود بلکه م  يي کارا  ش يفزابه ا  توانديتنها منه
ادار  شتر،ي ب فساد  بهبود وضع  يکاهش  ن  يحقوق  تي و  ا  زي سازمان  در  باشد.  بخش،    ن يمؤثر 
شفاف  شدهييشناسا  يامدهاي پ همکار  يهماهنگ   ش يافزا  ت،يشامل  کاهش    ،يبخش ن يب  يو 

ادار فساد  ارز  ،مداريمشتري  ،يحقوق  تي بهبود وضع  ، يخطاها و  افزا  يابيتحول در    شيو 
مشابه که    قاتيبه مطالعات و تحق  ن، ي . همچنرندي گيبررسي قرار م  مورد  ييو کارا  يوربهره
 .شده است، اشاره خواهد شدحوزه انجام  ن يدر ا

معنا  تي شفاف  عموم  يدسترس   يبه  و  سازمان  يآزاد  اطلاعات  فرآ  يبه    ي ندهايو 
 ديطور واضح و روشن در معرض دعملکرد سازمان به  شودياست که باعث م  يري گميتصم
  تيشفاف  شيبه افزا  توانديم   اتيگويي به شکاهاي پاسخ. توسعه دستگاهردي قرار گ  نفعان يذ

  ندها يهمه فرآ  ات،يشکا  قي دق يري گيرا با ثبت و پيدر وزارت ورزش و جوانان کمک کند ز
به بهبود    توانديم  تي شفاف   ش ي که افزا  دهندينشان م  مطالعات  .شونديم   يابيقابل رصد و ارز

اند که افزايش شفافيت  منجر شود. تحقيقات نشان داده  يدولت   يها به سازمان  ياعتماد عموم
بخشد و احتمال فساد  ها و نهادهاي دولتي، اعتماد و رضايت عمومي را بهبود ميدر سازمان

 (. Grimmelikhuijsen, et al., 2013)  دهدو سوءاستفاده را کاهش مي
  ت، ي شامل شفاف   رانيدر وزارت ورزش و جوانان ا  اتيتوسعه پاسخگويي به شکا  يامدهاي پ
همکار  يهماهنگ   ش يافزا ادار  ،بخشيبين   يو  فساد  و  خطاها  وضع  ،يکاهش    تي بهبود 

بر   ي ق يتأثيرات عم  ، ييو کارا  يوربهره  ش ي و افزا  ياب يتحول در ارز  ،مداريمشتري  ،يحقوق
ا  دارد.  عملکرد سازمان  ا  يجرابهبود  بهبود شفاف  توانديم  هاستمي س  ن يمؤثر  کاهش    ت،يبه 
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  ي و اجرا  نيدر تدو  امدهاي پ  نيرو، توجه به امنجر شود. ازاين   نفعاني ذ  تيرضا  شيافزافساد و  
 برخوردار است. ياژهيو تياز اهم  يسازمان ي هاو برنامه هااستي س

م  ن ي ا  جينتا نشان  طراح  دهديپژوهش  شکا  ي که  به  پاسخگويي  وزارت    اتيمدل  در 
بهبود    يابزار مؤثر برا  کيعنوان  به  توانديعملکرد، م  تيريمد  کرد يورزش و جوانان با رو

و نظارت عمل    يبازرس   يندهايدر فرآ  يي و کاهش مشکلات اجرا  يسازمانتعاملات درون
 .کند
و پاسخگويي است.    يبازرس  نديدر فرآ  ت ي بر دقت و شفاف   دي تأک   ها،افتهي  نيتراز مهم  يکي

نه  ن يا براعناصر  بازرسبه  يداخل و    ي اعتماد عموم  تيتقو  يتنها  هستند    تي حائز اهم  ي نظام 
  .کننديکمک م  زي ن  يت يريمد  ي هايري گ مي در تصم  ي از بروز اشتباهات جد  ي ري بلکه به جلوگ

س  ژهيوبه فعال   يورزش  يهاازماندر  ن  يهاتي که  و  و    يمختلف  يازها ي متنوع  دقت  دارند، 
  .کند فا يا نفعانيذ تي رضا شيو افزا اتيدر کاهش شکا ي اتي نقش ح توانديم تي شفاف 
  ي ک ي  ،يشده در حوزه بازرس و موارد مطرح  اتيبه شکا  ع يپاسخگويي سر  گر،ي د  يسو  از

  ايدر پاسخگويي    ري . تأخ کنديسازمان کمک م  يياست که به بهبود کارا  ي دي از عوامل کل
م  يهايري گميتصم ذ  توانديناقص  افراد  و  اعتماد کارکنان  به کاهش  س   نفعي منجر    ستمي به 
بنابرا  يت يريمد م  شدهيطراح  دلم  ن،يشود.  از طر   کنديتلاش  امن  قيتا    ميو حر  تي توسعه 

و اعتماد    تي لازم، امن  يهارساختيز  جاديتر کند بلکه با ارا شفاف  ندهايتنها فرآنه  ،يخصوص 
 .دينما تي تقو يرا در همه سطوح سازمان 

عنوان  توانمند، به  يانسان  يروي ارشد و وجود ن  رانيمد  يبان يهمچون پشت   ،يانهيزم  عوامل
پشت  اساس   کنندهيبان ي عناصر  نقش  موفق  يمدل،  حما  تي در  درواقع،  دارند.  تعهد   تيآن  و 

برا  صيمدل و تخص  ي به اجرا  رانيمد   ياز شروط ضرور  يک يتوسعه آن،    ي منابع مناسب 
ا  يبرا اهداف  علاوه  ستم ي س  نيتحقق  ن  ن،يبرااست.  بتواند   يانسان  ي روي وجود  که  توانمند 
  شيو افزا  ي بازرس  يندهايفرآ  ي انجام دهد، به بهبود اجرا  يخود را با دقت و کارآمد  فيوظا

 .سازمان کمک خواهد کرد ياثربخش
  ي افزارمانند مشکلات نرم يکه مسائل فن  دهدينشان م جيگر، نتابحث عوامل مداخله در

مسائل اغلب موجب    ن يموفق مدل است. ا  يسازادهي در پ  ياز موانع اصل  يک ي  ،يافزارو سخت
تول  ي ناتوان  جاديا م  ق ي دق   يهاگزارش  دي در  جامع  اعتماد    شوديو  کاهش  به  درنهايت  که 

برنامه    يسازهادي پ  يهانهيهز  ن،يبرا. علاوهشوديمنجر م  يبازرس  ستمي س به    نفعانيو ذ  رانيمد
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دارند.   ژهيبه توجه و  ازي هستند که ن  يگريد  يهاچالش   ،يورزش   يهاسازمان  ژهيو  تي و ماه
تأمين بودجه و توجه به ساختار    ازمندي موفق مدل ن  يکه اجرا  دهديموضوعات نشان م  ن يا

 .است  ي ورزش يهاخاص سازمان
است.    ندهايمستمر فرآ  يو بازنگر  ل ي تحل  تيدهنده اهمنشان  زي ن  ي شنهادي پ  يهاياستراتژ

پاسخگويي    يندهايفرآ  ديبا  دار،يپا  تيبه موفق   ياب ي دست   يدارند که برا  تأکيد هاياستراتژ  ن يا
ارزبه مورد  منظم  ن  يابيطور  صورت  در  و  بهره  يروزرسانبه  ازي قرارگرفته  از    يري گشوند. 

  تواند يم  ،ييافزايش سرعت و دقت در پاسخگو  براطلاعات و ارتباطات، علاوه  يهايفناور
از   ي انسان يروي توسعه ن  ن،يکمک کند. همچن  يبازرس  يندهايدر فرآ شتري ب ت ي شفاف  جادي به ا
  ن ي ا  تيموفق   ن يتضم  يبرا  يد ي کل  ي راهبردها گريمداوم، از د  ي بخشيآموزش و آگاه   قيطر

 .مدل است
و    ي کاهش فساد ادار  ت، ي شفاف  ش يمدل، مانند افزا  ن يا   يسازادهي پ  يامدهاي پ  درنهايت،
وضع ب  يحقوق   ت ي بهبود  کل  انگري سازمان،  عملکرد  بر  آن  مثبت  است.    ي تأثيرات  سازمان 

مشتري  بخشيبين   يهماهنگ  ش يافزا نو  د  زي مداري  که    يمهم   يدستاوردها  گرياز  است 
  ي ورزش  يها در سازمان  ژهي وسازمان منجر شود. به  يروني و ب  ي نبه بهبود تعاملات درو  توانديم

با گروه تقو  توانديابعاد م  ن ي ا  يدر ارتباط هستند، ارتقا  نفعاني از ذ  يمختلف  ي هاکه    ت يبه 
 . آن کمک کند يبه سازمان و بهبود عملکرد کل ي اعتماد عموم

کرد  اين پژوهش با طراحي مدل پاسخگويي به شکايات در وزارت ورزش و جوانان با روي
هاي دقت، شفافيت، پاسخگويي سريع، حمايت  مديريت عملکرد نشان داد که ترکيب مؤلفه

تواند به بهبود کارايي، کاهش فساد اداري و  مديران ارشد و توانمندسازي نيروي انساني مي
مي پيشنهاد  مدل،  اين  مؤثر  اجراي  براي  شود.  منجر  ذينفعان  رضايت  سامانه  افزايش  شود 

هاي شفاف  اندازي شود، دستورالعملشکايات با قابليت رصد هوشمند راهيکپارچه مديريت 
بندي و استانداردهاي پاسخگويي تدوين گردد، آموزش مستمر کارکنان در حوزه  براي زمان

فناوري و  دورهمديريت شکايات  ارزيابي  و  پذيرد  انجام  مرتبط  با  هاي  سيستم  عملکرد  اي 
پشاخص همچنين،  گيرد.  صورت  کمّي  ميژوهش هاي  آتي  بر هاي  مدل  اين  تأثير  توانند 
هاي کلان سازماني مانند کاهش شکايات مکرر يا بهبود تصوير عمومي را بررسي  شاخص
هاي ورزشي و نياز به تحول ديجيتال  اين راهکارها با توجه به ماهيت ويژه سازمان  زيرا  کنند

 .انددر بخش دولتي طراحي شده
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و    يعمل  ي با ارائه راهکارها  شدهيکه مدل طراح  دهديپژوهش نشان م   ن ي ا  طورکلي،به
بهبود س  ي طور مؤثربه  توانديم   ق،ي دق در وزارت ورزش و    اتيپاسخگويي به شکا   ستم ي به 

 سازمان منجر شود.   ن يدر ا تيو شفاف ،ي اثربخش ، ييکارا شي جوانان کمک کرده و به افزا
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