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 چکیده

اي كه با وجود پردازد؛ حوزههاي واقعي عملکرد اداري ميسازي مسئوليت مدني دولت در موارد شکست خدمات عمومي بر اساس شاخصاين پژوهش به بررسي چگونگي كمي

هاي پراكنده هاي كيفي يا گزارشهاي حقوقي همچنان بر ارزيابياتکا براي برآورد دقيق خسارات شهروندان است. بسياري از نظاممحور و قابل اهميت آن، هنوز فاقد الگوهاي داده

هاي كه ميان شاخصشود كنند. در اين مطالعه يک چارچوب تحليلي يکپارچه ارائه ميهاي دولتي استفاده نميهاي واقعي موجود در دستگاهدادهتکيه دارند و از ظرفيت مجموعه

هاي قابل مطالبه شهروندان ارتباط مستقيم نشدن وظايف قانوني، انباشت كارهاي نظارتي و نرخ خطا در تصميمات اداري با زيانگيري مانند تأخير در ارائه خدمات، انجامقابل اندازه

هاي تجربي مديريت دولتي و ادبيات نوين مسئوليت مدني، مسيرهاي علي ميان عمومي، يافتههاي نظري در حوزه پاسخگويي گيري از پيشرفتاين پژوهش با بهره .كندبرقرار مي

هاي ساختاري و ظهور خسارت كند. سه بعد اصلي براي تبيين اين رابطه شناسايي شده است: ناكارآمدي عملياتي، تشديد ريسکشده را بازسازي مياختلالات اداري و خسارات وارد

هاي عملکرد با دهد كه تغييرات در شاخصگر نشان ميبخشي مربوط به خدمات زيربنايي، صدور مجوزها، امور سلامت اداري و فعاليت نهادهاي تنظيماي ميانهفردي. تحليل داده

استفاده از  .دارند معنادار ستگيهمب—هاي مرتبط با ايمنيفشار مالي گرفته تا محروميت از دسترسي به خدمات و آسيب from—هاي شهروندانالگوهاي متفاوتي از زيان

شود. اين رويکرد همچنين هاي سنتي ميهاي احتمالي در ارزيابيهاي عملکرد در تعيين مسئوليت مدني دولت موجب شفافيت بيشتر، تقويت پاسخگويي و كاهش سوگيريشاخص

سازد. دستاورد نهايي پژوهش ري از تبديل اختلالات معمول به خسارات گسترده را ممکن ميكند؛ وضعيتي كه پيشگيهاي اداري را فراهم ميپذيريامکان شناسايي زودهنگام آسيب

محور اي دادهگذار و مديران بخش عمومي مورد استفاده قرار گيرد و پايهسازي براي محاكم، نهادهاي قانونتواند به عنوان ابزار تصميميک مدل عملياتي و قابل تکرار است كه مي
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Abstract 

Public service failures generate diverse forms of citizen harm, yet most legal systems still lack robust, data-driven methods for quantifying 
state tort liability. Existing frameworks often rely on qualitative assessments, fragmented reporting mechanisms, or retrospective inquiries 
that overlook measurable administrative performance indicators. This study develops an integrative analytical model that links real 
administrative performance datasets—such as service-delivery delays, unmet regulatory duties, inspection backlogs, and error rates in 
administrative decisions—with legally cognizable harms experienced by citizens. By synthesising recent advancements in accountability 
theory, empirical public management research, and contemporary tort-law scholarship, the article proposes a structured methodology for 
translating administrative underperformance into quantifiable liability outcomes. Drawing on established indicators used in modern 
governance systems, the study maps the causal pathways through which administrative malfunction escalates into compensable damages. It 
identifies three core liability-relevant dimensions: operational deficiency, systemic risk amplification, and individual harm manifestation. 
Using cross-sectoral datasets from public infrastructure, licensing, health-related administrative services, and regulatory agencies, the 
analysis demonstrates how variations in measurable performance indicators align with distinct categories of citizen loss, including financial 
burdens, service-access deprivation, and safety-related harms. The empirical component employs statistical correlations, threshold 
modelling, and harm-estimation benchmarks to illustrate how administrative metrics can be transformed into defensible quantitative 
evidence suitable for courts and oversight bodies. The findings indicate that incorporating performance indicators into tort-liability 
determinations enhances transparency, strengthens accountability, and reduces the discretionary bias that frequently characterises 
traditional legal assessment. The proposed model also facilitates earlier detection of administrative vulnerabilities, allowing governments to 
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intervene before failures escalate into systemic harm. Ultimately, the study contributes a replicable framework capable of supporting 
judiciary actors, policymakers, and public administrators in constructing clearer, evidence-based evaluations of state responsibility. By 
grounding liability assessments in verifiable administrative data, the research moves the debate beyond normative critique toward a more 
measurable and operationalised understanding of public-sector accountability. 
. 
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 مقدمه
 تدريج به يکيمدني دولت در قبال شکست خدمات عمومي به يتمسئول

هاي حقوقي معاصر تبديل شده است. تحول هاي نظامترين دغدغهاز پيچيده

ها، افزايش وابستگي جوامع به خدمات اداري و گسترش ساختاري حکومت

ترين اختلال در عملکرد اداري بتواند هاي نظارتي موجب شده كوچکفناوري

دهد شان ميهاي اجتماعي ايجاد كند. ادبيات جديد ناي گسترده از زياندامنه

كه شکست خدمات عمومي بيش از آنکه محصول تصميمات فردي باشد، 

هاي مختلف نهادي، اجرايي و نظارتي است؛ امري كه ماهيت نتيجه تعامل لايه

هاي سنتي فاصله داده و آن را به سمت مسئوليت مدني را نيز از چارچوب

نداردهاي فعلي [. با اين حال، استا1دهد ]محور سوق ميهاي دادهارزيابي

هاي مدرن تعيين مسئوليت، هنوز فاصله قابل توجهي با واقعيت پيچيده دولت

گيري در هاي قابل اندازهدارند و همين شکاف باعث شده بسياري از زيان

 .درستي بازتاب نيابندفرآيندهاي حقوقي به

هاي حقوقي اغلب از يکي از دلايل اين وضعيت، آن است كه نظام

كنند، لکرد اداري تنها براي ارزيابي كارآمدي سازماني استفاده ميهاي عمداده

هاي حقوق عمومي نشان نه براي تحليل مسئوليت مدني. در حالي كه پژوهش

دهد مرزهاي مسئوليت دولت در حال تغيير است و رويکردهاي جديد در مي

يي حال تلاش براي بازطراحي مباني مسئوليت با تکيه بر سازوكارهاي پاسخگو

هاي نوين حکمراني بر اين [. در همين راستا، بحث2قابل سنجش هستند ]

توانند به عنوان ابزار هاي عملکرد ميكنند كه شاخصنکته تأكيد مي

گيري هاي اداري و پيامدهاي آن عمل كنند و به شکلپذيري شکستسنجش

 [.3]تر براي تعيين مسئوليت كمک نمايندالگوهاي دقيق

تحول نظري، پيچيدگي روابط ميان تصميمات اداري و  موازات اينبه

هاي اخير افزايش يافته است. در بسياري از هاي شهروندان در سالآسيب

موارد، ميزان خسارت ناشي از اختلالات اداري نه ناشي از يک خطاي آشکار، 

هاي ساختاري است. در ها يا نارساييبلکه پيامد انباشت تأخيرها، ناهماهنگي

هاي اداري، خدمات خدمات عمومي، مانند صدور مجوزها، نظارتبرخي 

سلامت اداري يا انواع خدمات زيرساختي، حتي يک تغيير كوچک در 

گيري ايجاد كند. اين بار قابل اندازهتواند اثرات زيانهاي عملکرد ميشاخص

كند كه بتوانند ميان هايي را برجسته ميوضعيت ضرورت توسعه روش

لکرد اداري و ارزيابي حقوقي خسارت ارتباطي مستقيم ايجاد هاي عمداده

كنند؛ ضرورتي كه در ادبيات حقوق عمومي همچنان در حال گسترش 

 [.4]است

اند كه شکست خدمات، اغلب تحقيقات مديريت عمومي نيز تأييد كرده

بيش از هر چيز، ريشه در روندهاي اجرايي و ساختاري دارد و نه در 

هاي اداري مختلف شده در نظامهاي انجامركنان. بررسيهاي فردي كاتخلف

هاي اداري با الگوهاي دهد كه كيفيت خدمات و ميزان بروز شکستنشان مي

هاي مشخصي از ناكارآمدي، كمبود منابع، فشارهاي نهادي و ضعف در سيستم

رو، تحليل مسئوليت مدني دولت بدون درک [. از اين5نظارتي ارتباط دارد ]

تواند سطحي و ناكافي باشد و ارزيابي حقوقي خسارت را اين عوامل ميعميق 

 .هاي واقعي حکمراني دور كنداز پيچيدگي

ارزيابي مسئوليت مدني دولت در بستر خدمات عمومي مستلزم درک اين 

تر مراتب پيچيدهنکته است كه پيوند ميان عملکرد اداري و زيان شهروندان به

شود. رويکردهاي الگوهاي سنتي مسئوليت تصور مياز آن چيزي است كه در 

اي از گيري خسارت، اغلب نتيجه زنجيرهاند كه شکلنوين حکمراني نشان داده

شوند و در هاي كوچک و مداوم است كه در طول زمان انباشته ميناكامي

هاي گردند. در اين فرآيند، شاخصنهايت به آسيب قابل مطالبه تبديل مي

هاي توانند اين شکستكنند، زيرا مياي پيدا مينقش ويژه عملکرد اداري

عنوان ابزار تحليل علت ـ معلولي مورد استفاده تدريجي را آشکار كرده و به

اند هاي اداري نيز نشان دادهبيني شکستقرار گيرند. مطالعات مرتبط با پيش

ي هايي، امکان طراحي سازوكارهاي پاسخگويپذيري چنين شاخصكه سنجش

 [.6]كنددستانه را فراهم ميپيش

هاي عملکردي، ماهيت تعامل شهروندان با همزمان با گسترش داده

تر به خدمات عمومي نيز دستخوش تغيير شده است. دسترسي گسترده

هاي ها، افزايش انتظارات از كيفيت خدمات، و نقش پررنگ فناوريداده

هاي ناشي از اختلالات اناطلاعاتي باعث شده شهروندان اكنون بتوانند زي

گري مؤثرتري داشته باشند. در اين تر تشخيص دهند و مطالبهاداري را دقيق

شرايط، ادبيات مديريت دولتي به اين مسئله پرداخته است كه شکست 

تنها از منظر كارآمدي، بلکه از منظر آثار مستقيم آن بر خدمات عمومي نه

گيري است؛ امري كه ارتباطي مستقيم زندگي روزمره افراد نيز قابل اندازه

 [.7]كندهاي عملکرد و تجربه زيان شهروندي ايجاد ميميان شاخص

هاي مرتبط با حکمراني ديجيتال بر اين در كنار اين تحولات، پژوهش

هاي هوشمند و يار، سامانههاي تصميماند كه ورود فناورينکته تأكيد كرده

ات عمومي، استانداردهاي مسئوليت هاي الگوريتمي به حوزه خدمپردازش

ها، با وجود مزاياي متعدد، دولت را نيز متحول كرده است. اين فناوري

توانند خطاهاي جديدي توليد كنند كه پيامدهاي آن تنها از طريق تحليل مي

هاي عملکردي قابل شناسايي است. به همين دليل، رويکردهاي جديد در داده

ضرورت بازنگري در استانداردهاي مراقبت  حوزه مسئوليت مدني دولت بر

 [.8]هاي واقعي تأكيد دارنداداري بر اساس داده

اند كه ناكارآمدي گذاري نشان دادههاي سياستاز سوي ديگر، تحليل

دهد، تنها كيفيت خدمات را كاهش ميهاي اداري، نهسيستماتيک در دستگاه

گيري اند به شکلتوكند كه ميبلکه نوعي ريسک ساختاري ايجاد مي

ها و ارتباط آن با عملکرد هاي گسترده منجر شود. سنجش اين ريسکخسارت

هايي مانند ايمني، سلامت عمومي، خدمات زيربنايي ويژه در حوزهسازماني، به

تواند هاي عملکرد ميهاي اداري، نشان داده است كه اتکا به شاخصو نظارت

 [.9]تر كندرا شفاف« قابل مطالبهزيان »و « اختلال اداري»رابطه ميان 

هاي جديد در حوزه عدالت اداري بر اين نکته تمركز افزون بر اين، نظريه

هاي حکمراني معاصر اند كه مسئوليت مدني دولت بايد بتواند پيچيدگيكرده

را منعکس كند. ارزيابي دقيق خسارت، ديگر صرفاً مبتني بر تشخيص وقوع 
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ارائه دهد كه شدت، دامنه و پيامدهاي شکست  خطا نيست، بلکه بايد مدلي

طور كمي نشان دهد. اين ضرورت در جريان اصلاحات اداري و اداري را به

شود؛ جايي كه كارشناسان رويکردهاي پاسخگويي مدرن نيز مشاهده مي

هاي پيچيده معتقدند معيارهاي سنتي پاسخگويي براي درک سازوكار شکست

 [.10]كافي نيستند

دهد كه بسياري از هاي جديد در حوزه مديريت دولتي نشان ميپژوهش

هاي خدمات عمومي حاصل الگوهاي تکرارشونده در ساختارهاي شکست

اجرايي هستند؛ الگوهايي كه از ضعف هماهنگي، نارسايي در تخصيص منابع، 

شود. خلأهاي نظارتي و پيچيدگي بيش از حد فرآيندهاي اداري ناشي مي

جاي آنکه رويدادي ن الگوها نشان داده است كه خطاهاي اداري بهتحليل اي

ها هستند و ناگهاني باشند، اغلب نتيجه تجمع تدريجي ناكارآمدي

توانند اين الگوي تجمعي را با دقت بيشتري آشکار هاي عملکرد ميشاخص

هاي عملکردي را براي درک علل ها اهميت استفاده از دادهكنند. همين يافته

 [.11]هاي اداري برجسته كرده استيامدهاي شکستو پ

هاي حکمراني نيز به افزايش تقاضا براي تغييرات گسترده در محيط

هاي پذير در تعيين مسئوليت دولت منجر شده است. نظامهاي سنجشنظام

ها و نهادهاي بازرسي اكنون انتظار دارند كه ارزيابي خسارت، نظارتي، دادگاه

گيري آن نيز ليل رويداد نهايي نباشد، بلکه روند شکلتنها بر مبناي تح

هاي تجربي اند كه استفاده از مدلها نشان دادهرهگيري باشد. پژوهشقابل

تواند به تبيين بهتر رابطه ميان عملکرد هاي عملکردي ميمبتني بر داده

تر هاي دولتي و بروز زيان كمک كند و دستوركارهاي اصلاحي را دقيقدستگاه

محوري هاي دادهها به سمت نظام[. بر اين اساس، بسياري از دولت12ند ]ك

هاي عملکرد، نقش اصلي در تشخيص نقاط اند كه در آن شاخصحركت كرده

 .ساز مسئوليت احتمالي دارندضعف و زمينه

گذاري عمومي نشان در همين راستا، ادبيات اروپايي در حوزه سياست

مي هم در سطح ساختاري و هم در سطح داده است كه شکست خدمات عمو

هايي كه در اين حوزه صورت تجربي شهروندان قابل شناسايي است. پژوهش

اي از دهند كه شکست خدمات، اغلب با مجموعهاند نشان ميگرفته

گيري مانند تأخيرهاي مزمن، كاهش كيفيت خدمات، هاي قابل اندازهشاخص

در پاسخگويي همراه است. اين ناهماهنگي ميان واحدهاي اداري و ضعف 

سازي ضررهاي شهروندان فراهم كنند و اي براي كميتوانند پايهها ميشاخص

 [.13]پذيري مسئوليت دولت را افزايش دهندامکان تحليل

شده در حوزه سنجش آسيب هاي انجامها، پژوهشدر كنار اين يافته

شود، يکسان تلقي نميكنند كه هر اختلال اداري لزوماً شهروندان تأكيد مي

هاي هدف، و بلکه شدت و پيامدهاي آن با توجه به ماهيت خدمت، گروه

بندي هاي بخشي و طبقهرو، توجه به تفاوتشرايط نهادي متفاوت است. از اين

هاي هاي عملکردي در بخشانواع زيان اهميت بالايي دارد. تحليل داده

ميان عملکرد و زيان  مختلف خدمات دولتي نشان داده است كه پيوند

تواند در طيفي از اثرات مالي تا محروميت از دسترسي به خدمات ضروري مي

 [.14]يا ايجاد خطرات ايمني متغير باشد

افزون بر اين، مباحث مرتبط با سنجش كارآمدي و پاسخگويي در 

هاي معاصر بر اين نکته تأكيد دارند كه معيارهاي ارزيابي بايد با دولت

اي واقعي ارائه خدمات عمومي هماهنگ باشند. در اين چارچوب، هپيچيدگي

تنها ابزار سنجش كيفيت خدمات هستند، بلکه هاي عملکرد نهشاخص

توانند معيارهاي مؤثري براي تحليل مسئوليت حقوقي در هنگام وقوع مي

شکست نيز محسوب شوند. اين رويکرد با تاكيد پژوهشگران حوزه حکمراني 

د ميان مديريت عملکرد و پاسخگويي حقوقي هماهنگي بر ضرورت پيون

 [.15]دارد

هاي معاصر در حوزه ريسک و مسئوليت دولتي در ادامه اين بحث، نظريه

هاي خدمات عمومي درواقع محصول دهند كه بسياري از شکستنشان مي

هاي ساختاري و فشارهاي نهادي تعامل ميان تصميمات اداري، محدوديت

هايي كه بار نظارتي و اجرايي بالايي ويژه در بخشت بههستند. اين وضعي

گري، هاي حساس تنظيمدارند، مانند خدمات زيربنايي، ايمني عمومي و حوزه

دهند كه هرچه هاي تجربي نشان ميكند. يافتهنمود بيشتري پيدا مي

گيري پيچيدگي سازوكارهاي اداري بيشتر باشد، احتمال بروز اختلال و شکل

يابد. همين موضوع ضرورت توجه به ي نهادي نيز افزايش ميهاريسک

تر كرده سنجش ريسک اداري و پيوند آن با مسئوليت مدني دولت را برجسته

 [.16]است

اند هاي حقوقي اخير تلاش كردهدر راستاي توسعه اين ديدگاه، پژوهش

ميزان  هاي عملکرد اداري وهايي ارائه دهند كه بتوانند رابطه ميان دادهمدل

مسئوليت دولت را با دقت بيشتري مشخص كنند. اين مطالعات نشان 

هاي خدماتي تنها زماني سازي آسيب ناشي از شکستدهند كه كميمي

هاي دولتي وجود هايي دقيق از وضعيت عملکرد سازمانممکن است كه داده

هاي تجربي در اين حوزه ثابت كرده است كه داشته باشد. استفاده از مدل

توانند ابزار قابل اعتمادي براي تخمين ميزان هاي عملکرد ميشاخص

هاي واردشده به شهروندان باشند و در تبيين مسئوليت دولت نقش آسيب

 [.17]بنيادين ايفا كنند

كند كه ها، ادبيات مديريت عمومي تأكيد ميدر كنار اين جريان

در شرايط  ويژههاي دولتي، بههاي پيچيده در دستگاهگيريتصميم

ساز خطاهايي شود كه آثار آن تنها با تحليل دقيق تواند زمينهقطعيت، ميعدم

سازي و هاي عملکردي قابل شناسايي است. تحليل ساختار تصميمداده

دهد كه هرگونه نقص در پيامدهاي احتمالي آن بر تجربه شهروندان نشان مي

تواند به ش و ارزيابي، ميگيري، بدون وجود سازوكارهاي پايفرآيندهاي تصميم

گيري گيري خسارت منجر شود. در نتيجه، ايجاد ارتباط ميان تصميمشکل

هاي عملکرد و پيامدهاي حقوقي آن، براي تبيين مسئوليت اداري، شاخص

 [.18]مدني دولت اساسي است

بر همين اساس، ادبيات اخير حقوق عمومي نيز بازنگري در 

ا ضروري دانسته و بر اهميت تحليل مبتني بر استانداردهاي مسئوليت دولت ر

كنند كه ارزيابي مسئوليت داده تأكيد دارد. رويکردهاي جديد پيشنهاد مي

هاي نظري. دولت بايد بر پايه شواهد تجربي استوار باشد و نه صرفاً بر استنباط

هاي عملکردي اين ديدگاه در تلاش است تا نشان دهد كه استفاده از داده

هاي تر و منطبق با واقعيتبينانهتر، پيشچارچوب مسئوليت را دقيق تواندمي

[. همچنين، مطالعات مرتبط با حکمراني ديجيتال 19حکمراني سازد ]

هاي هوشمند، ضرورت كنند كه تحول فناوري و گسترش سامانهاستدلال مي

هاي اداري و تعيين مسئوليت تدوين معيارهاي نوين براي ارزيابي شکست

 [.20]را دوچندان كرده است دولت

با توجه به مجموعه اين مباحث، نياز به ساخت مدلي يکپارچه كه بتواند 

هاي قابل محاسبه مسئوليت مدني هاي عملکرد اداري واقعي را به شاخصداده

هاي عملکرد، تحليل رابطه آنها تبديل كند آشکار است. بررسي دقيق شاخص

ها، سازي اين زيانزوكاري براي كميهاي شهروندي، و طراحي سابا زيان

اي تواند ارزيابي حقوقي مسئوليت دولت را وارد مرحلهمسيري است كه مي

كند تا چارچوبي نوين كند. پژوهش حاضر با تکيه بر همين ضرورت، تلاش مي
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اي براي تحليل دقيق و قابل كاربردي و مبتني بر داده ارائه دهد كه بتواند پايه

 .مدني دولت در موارد شکست خدمات عمومي باشداتکاي مسئوليت 

 

 سازی خسارت اداریچالش دکترینال در کمی

عليرغم گسترش قابل توجه سازوكارهاي نظارتي و استفاده روزافزون از 

هاي دولتي، ارزيابي مسئوليت مدني دولت در هاي عملکردي در دستگاهداده

سجم و قابل اتکا موارد شکست خدمات عمومي همچنان فاقد چارچوبي من

هاي دقيق هاي حقوقي، حتي با وجود دسترسي به دادهاست. بيشتر نظام

كنند كه هايي استفاده ميهاي عمومي، هنوز از مدلدرباره عملکرد سازمان

هاي پساحادثه هاي كيفي، تفسيرهاي موردي، يا گزارشمبتني بر تحليل

يدگي واقعي فرآيندهاي هستند. اين رويکردها نه تنها قادر به انعکاس پيچ

هاي اداري نيستند، بلکه در بسياري از موارد، رابطه ميان ناكارآمدي

دهند. در نتيجه، طور دقيق نشان نميگيري و زيان شهروندان را بهاندازهقابل

دهد يا در بخش قابل توجهي از خساراتي كه در اثر اختلالات اداري رخ مي

 .قطعيت همراه استود يا برآورد آن با عدمشفرآيند دادرسي ناديده گرفته مي

هاي حقوقي سنتي، عمدتاً بر پايه چالش اصلي اينجاست كه نظام

كنند، در حالي كه بخش قابل عمل مي« قصور»يا « خطا»تشخيص وقوع 

هاي خدمات عمومي نه ناشي از يک خطاي مشخص، بلکه توجهي از شکست

تصميمات اداري متعدد، تأخيرها،  هاي ساختاري،اي از نارسايينتيجه زنجيره

ها تنها زماني قابل هاي مستمر است. اين نوع آسيبكمبود منابع و ناكارآمدي

هاي عملکردي در كنار تحليل حقوقي شوند كه دادهفهم و قابل سنجش مي

قرار گيرند. اما نبود يک مدل تحليلي مناسب، مانع از پيوند دقيق ميان 

 .اي حقوقي شده استهاي عملکرد و پيامدهشاخص

هاي خدمات عمومي، از جمله خدمات همچنين، در بسياري از حوزه

هاي عملکردي گري، صدور مجوزها و خدمات اجتماعي، دادهزيربنايي، تنظيم

ها اغلب تنها در شود؛ با اين حال، اين دادهآوري ميبه صورت منظم جمع

در تعيين مسئوليت مدني.  گيرند و نهارزيابي كارآمدي مورد استفاده قرار مي

موجب شده است « ارزيابي حقوقي»و « سنجش عملکرد»اين گسست ميان 

هاي اداري براي ترسيم مسير هاي حقوقي نتوانند از ظرفيت واقعي دادهنظام

 .گيري زيان استفاده كنندشکل

ها و نهادهاي سازي معتبر، دادگاهعلاوه، در غياب يک روش كميبه

هاي ذهني يا معيارهاي تفسيري هستند؛ اتکا بر استنباط نظارتي مجبور به

هاي نامتوازن، ناهمگون يا گيريتواند منجر به تصميمامري كه مي

گيري استانداردهاي بيني شود. اين وضعيت نه تنها مانع شکلپيشغيرقابل

روشن مسئوليت دولتي است، بلکه موجب كاهش اعتماد عمومي به نظام 

 .شودپاسخگويي نيز مي

توان بنابراين، مسئله اصلي پژوهش حاضر آن است كه چگونه مي

هاي قابل محاسبه و قابل ارائه در هاي واقعي عملکرد اداري را به شاخصداده

مند و شفاف فرآيندهاي حقوقي تبديل كرد تا امکان ارزيابي دقيق، نظام

طراحي مسئوليت مدني دولت فراهم شود. به بيان ديگر، چالش اين پژوهش، 

پذير هاي سنجشچارچوبي است كه بتواند مسير علت ـ معلولي ميان ناكامي

اي قابل استناد بازسازي كند و بنياني براي اداري و زيان شهروندان را به گونه

 .داوري حقوقي فراهم آورد

 

شناسی تحلیلی ـ حقوقی در ارزیابی مسئولیت مدنی روش

 دولت

سازي وب تحليلي براي كميپژوهش حاضر با هدف ايجاد يک چارچ

مسئوليت مدني دولت در شکست خدمات عمومي طراحي شده است و از 

گيرد كه همزمان به ابعاد نظري، تجربي و تحليلي رويکردي تركيبي بهره مي

مند ادبيات مسئله توجه دارد. نخستين بخش روش تحقيق به تحليل نظام

مات عمومي، هاي خدتخصصي در حوزه مسئوليت مدني دولت، شکست

محور پاسخگويي اختصاص يافته است. هاي دادهسنجش عملکرد اداري و مدل

هاي معتبر مند تنها به مقالات علمي منتشرشده در ژورنالاين مرور نظام

ها و نامههاي اخير تکيه دارد و از منابع غيرعلمي، پايانالمللي طي سالبين

و اتکاپذيري مباني نظري  هاي فني استفاده نشده است تا انسجامگزارش

بندي تضمين شود. در اين مرحله، الگوهاي مفهومي اصلي استخراج و طبقه

هاي شد تا بتوانند مبنايي براي طراحي مسيرهاي ارتباطي ميان شاخص

 .عملکرد و مسئوليت حقوقي تشکيل دهند

هاي واقعي عملکرد اداري در مرحله دوم پژوهش به گردآوري داده

هايي ها از حوزهف خدمات عمومي اختصاص دارد. اين دادههاي مختلبخش

هاي عملکرد را دارند، اند كه سابقه ثبت و گزارش دقيق شاخصانتخاب شده

هاي اداري و برخي مانند خدمات زيربنايي، فرآيندهاي صدور مجوز، نظارت

پذيري و استمرار ها، قابليت مقايسهخدمات اجتماعي. دليل انتخاب اين بخش

هايي مانند نرخ خطا در هاي زماني مختلف است. شاخصها در دورهدهدا

ها، كاهش تصميمات اداري، تأخير در اجراي وظايف قانوني، انباشت پرونده

كيفيت خدمات، اختلالات تکرارشونده و ميزان انحراف از استانداردهاي 

مکان ها اعنوان متغيرهاي اصلي بررسي انتخاب شدند. اين دادهعملياتي به

طور مستقيم قابل كنند و بهرديابي الگوهاي تجمعي ناكارآمدي را فراهم مي

 .تحليل در مدل مسئوليت هستند

هاي عملکرد و وقوع زيان در مرحله سوم، تحليل ارتباط ميان شاخص

اي انجام شده است. اين هاي تحليلي چندمرحلهشهروندان با استفاده از روش

هاي عملکردي ي علت ـ معلولي، تعيين آستانهتحليل شامل شناسايي مسيرها

يابد، و بررسي پيامدهاي ها به بعد احتمال وقوع زيان افزايش ميكه از آن

هايي مستقيم و غيرمستقيم اختلالات اداري است. براي اين منظور، از تکنيک

اي، تحليل روند، و بررسي همبستگي ميان سازي آستانهمانند مدل

هاي شهروندي استفاده شده است. هدف در انواع زيانهاي عملکرد و شاخص

كاهش »اين مرحله، آشکار كردن نقاطي است كه عملکرد اداري از وضعيت 

 .دهدتغيير ماهيت مي« ايجاد زيان»به « كارآمدي

در ادامه طراحي روش پژوهش، مرحله چهارم به ساخت يک چارچوب 

هاي اداري را به شاخص هاي عملکردتحليلي اختصاص يافته كه بتواند داده

قابل ارائه در فرآيندهاي حقوقي تبديل كند. اين مرحله با هدف ايجاد يک 

تنها مسيرهاي احتمالي بروز مدل قابل تکرار انجام شده است؛ مدلي كه نه

شکست خدمات را شناسايي كند، بلکه بتواند شدت، دامنه و پيامدهاي آن را 

ايش دهد. براي اين منظور، تركيبي از نيز در قالب مقادير قابل محاسبه نم

هاي تحليل عملکرد و اصول حقوقي حاكم بر رويکردهاي ارزيابي ريسک، مدل

دهد كه مسئوليت دولت مورد استفاده قرار گرفته است. اين تلفيق امکان مي

هاي تجربي در كنار مباني حقوقي قرار گيرند و نتيجه نهايي حاصل از آن داده

 .ي قابل استناد در فرآيند دادرسي ارائه شودهايصورت شاخصبه

بندي انواع خسارت در بخش پنجم روش تحقيق، تمركز بر تعيين و طبقه

منظور ايجاد نظمي هاي دولتي است. بهناشي از عملکرد نامطلوب دستگاه

اند: ها به سه گروه اصلي تقسيم شدهاستفاده براي تحليل، خسارتقابل

هاي مربوط به دسترسي يا گيري، خسارتهاي مالي قابل اندازهخسارت

هاي مرتبط با ايمني يا سلامت شهروندان. روميت از خدمات، و خسارتمح
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هاي واقعي خدمات عمومي مبتني است، بندي، كه بر بررسي دادهاين طبقه

هاي عملکرد و پيامدهاي حقوقي با كند كه ارتباط ميان شاخصكمک مي

 هاوضوح بيشتري تبيين شود. در اين مرحله، رابطه ميان هر گروه از خسارت

صورت جداگانه تحليل شده است تا هاي عملياتي مرتبط نيز بهو شاخص

 .امکان شناسايي الگوهاي اختصاصي هر حوزه فراهم شود

هاي بحراني در عملکرد اداري مرحله ششم پژوهش بر استخراج آستانه

ها احتمال بروز شکست هايي كه پس از عبور از آنمتمركز است؛ آستانه

ها از يابد. براي شناسايي اين آستانهاري افزايش ميطور معنادخدماتي به

اي، و ارزيابي نقاط هاي دورههاي تحليل سري زماني، مقايسه شاخصروش

بيشترين انحراف از استانداردهاي عملکردي استفاده شده است. اين تحليل 

طور هاي عملکرد بهكند تا مشخص شود كدام تغييرات در شاخصكمک مي

ايش خطر ايجاد زيان نقش دارند. به اين ترتيب، امکان ارائه مستقيم در افز

توانند مبناي ارزيابي شود كه در فرآيندهاي حقوقي ميمستنداتي فراهم مي

 .مسئوليت دولت قرار گيرند

مرحله هفتم پژوهش بر طراحي يک مدل ارزيابي نهايي متمركز است كه 

اختارمند براي سنجش شده را در قالب رويکردي سهاي تحليلبتواند داده

مسئوليت مدني دولت تجميع كند. اين مدل شامل سه مولفه اصلي است: 

هاي عملکرد، ارزيابي پيامدهاي تشخيص ناكارآمدي عملياتي بر اساس شاخص

گيري كه هاي قابل اندازهناشي از اين ناكارآمدي، و تبديل پيامدها به شاخص

مرحله تلاش شده است تا با  قابليت استناد حقوقي داشته باشند. در اين

شده در تحليل مسئوليت، رعايت اصول حقوق اداري و معيارهاي پذيرفته

مدلي ابداع شود كه هم براي متخصصان حقوقي قابل استفاده باشد و هم براي 

مديران دولتي و تحليلگران عملکرد داراي كاربرد عملي. اين مدل همچنين 

تا بتوان از آن در موارد مختلف شکست كند امکان تکرارپذيري را فراهم مي

 .خدمات عمومي استفاده كرد

در مرحله هشتم، مکانيزمي براي اعتبارسنجي چارچوب پيشنهادي 

شده با طراحي شده است. اين اعتبارسنجي از طريق مقايسه الگوهاي استخراج

هاي واقعي عملکرد در چند حوزه خدمات عمومي انجام شد. در اين داده

شده هاي ثبتهاي عملکرد و انواع زياناط مشترک ميان شاخصمرحله، نق

بررسي گرديد تا ميزان انطباق مدل با واقعيت عملي مشخص شود. اين فرآيند 

شده را تقويت كرد، بلکه نشان داد تنها درستي مسيرهاي علي شناسايينه

ي در عنوان ابزار تحليلتواند بهدهندگي بالايي دارد و ميمدل قابليت توضيح

ارزيابي مسئوليت دولت به كار گرفته شود. همچنين، امکان تعميم مدل به 

هاي جديد خدمات عمومي با تغييرات حداقلي مشاهده شد كه بيانگر حوزه

 .پذيري روش استانعطاف

در نهايت، مرحله نهم پژوهش به تدوين دستورالعملي براي استفاده 

العمل شامل مراحل شناسايي عملي از مدل اختصاص يافته است. اين دستور

ها و بندي خسارتهاي عملکردي، طبقهها، تحليل اوليه، تعيين آستانهداده

هاي قابل استناد است. هدف از تدوين اين ارائه نتيجه در قالب شاخص

دستورالعمل آن است كه پژوهش حاضر صرفاً يک مطالعه نظري نباشد، بلکه 

ملي در ارزيابي مسئوليت مدني دولت فراهم بتواند زمينه لازم را براي كاربرد ع

محور و فرآيندهاي آورد. اين بخش از پژوهش، پيوندي ميان تحليل داده

تواند در دهد كه ميكند و چارچوبي را ارائه ميگيري حقوقي ايجاد ميتصميم

 .هاي مرتبط با شکست خدمات عمومي مورد استفاده عملي قرار گيردپرونده

 

 اداری مؤثر در احراز مسئولیت های عملکردشاخص

هاي مختلف خدمات عمومي هاي عملکرد اداري در حوزهتحليل داده

مند است و از نشان داد كه الگوي بروز شکست خدماتي داراي ساختاري لايه

ها آشکار كرد كه گيرد. بررسي دادهتجمع تدريجي اختلالات كوچک شکل مي

قبول ظاهر در محدوده قابله بهكاهش تدريجي كيفيت خدمات، حتي زماني ك

گيري نقاط بحراني شود كه در آن احتمال ساز شکلتواند زمينهقرار دارد، مي

يابد. تحليل روندهاي زماني طور چشمگيري افزايش ميبروز زيان شهروندي به

هايي مانند سرعت رسيدگي نشان داد كه تغييرات كوچک و مداوم در شاخص

در تصميمات اداري و انطباق با استانداردهاي  ها، نرخ خطابه درخواست

به « مديريتنوسان قابل»عملياتي، نقشي اساسي در انتقال وضعيت عملکرد از 

 .دارد« سنجشاختلال قابل»

هاي عملکرد، هاي مهم اين بررسي آن بود كه شاخصيکي از يافته

نند، كبرخلاف تصور رايج، تنها وضعيت فعلي دستگاه اداري را منعکس نمي

نمايند. بيني شکست خدمات نيز عمل ميعنوان ابزارهايي براي پيشبلکه به

ها يا تأخيرهاي هايي نظير انباشت پروندهها نشان داد كه شاخصتحليل داده

اند كه پيش از بروز خسارت هاي هشداردهنده اوليهافزايش، شاخصبهرو

دهند. اين يافته بيانگر مطالبه، احتمال وقوع اختلال جدي را افزايش ميقابل

تنها براي تحليل پساحادثه مفيد هستند، هاي عملکردي نهآن است كه داده

 .بيني پيامدها نيز كارآمدندبلکه در فرآيندهاي مديريت ريسک و پيش

بخشي نيز نشان داد كه روندهاي عملکردي در هاي ميانبررسي داده

كنند. وتي تبعيت ميهاي مختلف خدمات عمومي از الگوهاي متفاحوزه

خدمات نظارتي، خدمات زيربنايي، خدمات اجتماعي و فرايندهاي صدور مجوز 

هر كدام الگوي خاصي از حساسيت به اختلالات عملکردي دارند. براي مثال، 

گيري كاهش سرعت در فرايندهاي صدور مجوز بيشتر با آثار مالي قابل اندازه

ت خدمات زيربنايي بيشتر به شکل همراه بود، در حالي كه نوسان در كيفي

پيامدهاي ايمني و اختلال در دسترسي شهروندان به خدمات اساسي بروز 

دهد كه تحليل مسئوليت مدني دولت ها نشان ميكرد. اين تفاوتپيدا مي

تواند از يک الگوي واحد استفاده كند و بايد متناسب با ماهيت خدمت، نمي

 .را در نظر گيردمسيرهاي علي و پيامدهاي متفاوت 

ها آشکار كرد كه ميان شدت اختلالات اداري و افزون بر اين، تحليل داده

اي تصاعدي وجود دارد. به عبارت ديگر، در دامنه خسارت شهروندي رابطه

تواند پيامدي برخي نقاط بحراني، افزايش اندک در اختلال عملکردي مي

هاي ميت شناسايي آستانهچندبرابر در سطح خسارت ايجاد كند. اين الگو اه

ها معمولاً با تغييرات كند، زيرا عبور از اين آستانهعملکردي را دوچندان مي

اي مبناي ضروري براي ارائه ناگهاني در پيامدها همراه است. چنين يافته

 .شودسازي خسارت محسوب ميمعيارهاي كمي

ومي هاي عملکرد نشان داد كه شکست خدمات عمتحليل ساختاري داده

گيرد: تضعيف تدريجي ظرفيت عملياتي، معمولاً از سه مسير اصلي شکل مي

خوردن هماهنگي نهادي. هر يک گيري، و برهماختلال در فرايندهاي تصميم

تنهايي يا در تركيب با مسيرهاي ديگر، موجب ايجاد تواند بهاز اين مسيرها مي

شده نشان دادند كه سيهاي بررزيان قابل مطالبه براي شهروندان شود. داده

كاهش ظرفيت عملياتي، مانند افزايش حجم كار بدون افزايش منابع يا كاهش 

هاي اوليه اختلال را نيروي انساني متخصص، نخستين عاملي است كه نشانه

كند. اين مرحله معمولاً با افزايش ناگهاني خطاهاي اجرايي همراه آشکار مي

ترين ناهماهنگي موجب كه در آن كوچکكند اي ايجاد مينيست، اما زمينه

 .شودتر ميهاي بزرگبروز آسيب

ها نشان دادند كه اختلالات گيري، دادهدر حوزه فرايندهاي تصميم

سازي با وقفه، تغييرات نامنظم يا دهند كه چرخه تصميممعمولاً زماني رخ مي
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ورودي يا  شود. در مواردي كه كيفيت اطلاعاتهاي لازم مواجه مينبود كنترل

فرآيند ارزيابي تصميمات دچار ضعف شده بود، احتمال بروز تصميمات 

طور معناداري افزايش يافت. اين نوع اختلالات، در نادرست يا ناكافي به

شدند؛ يعني بيني ظاهر ميبسياري از موارد، به شکل خطاهاي قابل پيش

وقوع  توانستند پيش ازخطاهايي كه با بررسي روندهاي عملکردي مي

هاي پايش و تحليل داده را شناسايي شوند. اين موضوع اهميت تقويت سامانه

 .دهدگيري خسارت نشان ميبراي جلوگيري از شکل

سازماني هاي بينخوردن هماهنگي نهادي، در دادهمسير سوم، يعني برهم

بيشترين نقش را در افزايش دامنه خسارت داشت. هنگامي كه چند واحد 

ترين اختلال در هماهنگي ارائه يک خدمت نقش داشتند، كوچکسازماني در 

هاي اضافي و توانست موجب تأخيرهاي قابل توجه، هزينهميان آنها مي

هاي مربوط به اختلال گسترده در دسترسي به خدمات شود. بررسي داده

ها ها بيش از ديگر بخشخدمات زيربنايي و نظارتي نشان داد كه اين حوزه

كند كه تلالات هماهنگي حساس هستند. اين يافته تأييد مينسبت به اخ

فقط عملکرد يک نهاد، بلکه تعامل نهادي و تحليل مسئوليت دولت بايد نه

 .سازوكارهاي ارتباطي ميان واحدها را نيز در نظر بگيرد

ها نشان دادند كه شکست خدمات در بسياري از موارد علاوه بر اين، داده

صورت اي قابل رديابي بهكند، بلکه طي دورهنمي طور ناگهاني بروزبه

شود. براي مثال، افزايش تدريجي زمان رسيدگي هاي كوچک ظاهر مينشانه

ها در مراحل مياني يا افزايش تعداد اصلاحات ها، انباشت درخواستبه پرونده

هايي بودند كه پيش از وقوع اختلال لازم در تصميمات اداري، همگي نشانه

ها اند. اين روندها از اهميت تحليل طولي دادهقابل مشاهده بودهگسترده 

مدت يا مقطعي هاي كوتاهدهد كه استفاده از دادهحکايت دارد و نشان مي

 .گيري شکست ارائه دهدتواند تصوير دقيقي از مسير شکلنمي

بخشي نشان داد كه ميزان حساسيت هر حوزه هاي ميانتحليل داده

ت به اختلالات عملکردي تفاوت قابل توجهي دارد و اين خدمات عمومي نسب

گذارد. در سازي مسئوليت دولت ميها پيامدهاي مستقيمي بر كميتفاوت

هاي زماني، مانند خدمات مربوط به صدور مجوز، تغييرات كوچک در شاخص

افزايش متوسط زمان رسيدگي يا افزايش فاصله ميان مراحل اداري، بيشترين 

هاي مالي داشت. اين نوع خدمات مستقيماً با با خسارتهمبستگي را 

ريزي شهروندان در ارتباط است و هاي اقتصادي، امنيت شغلي و برنامهفعاليت

ها گيري ايجاد كند. تحليل دادههاي قابل اندازهتواند هزينههرگونه تأخير مي

به  تواندهاي جزئي از استانداردهاي زماني مينشان داد كه حتي انحراف

بيني اين پيامدها از طريق هاي تجمعي تبديل شود و پيشخسارت

 .پذير استهاي عملکرد امکانشاخص

هاي نظارتي و خدمات سلامت اداري بيشترين ارتباط را در مقابل، حوزه

صورت كاهش دسترسي، هايي كه بههاي غيرمالي داشتند؛ خسارتبا خسارت

ها نشان كردند. دادهنمود پيدا مي پذيري يا تهديدهاي ايمنيافزايش آسيب

هايي كه نيازمند ويژه در حوزهدادند كه اخلال در فرايندهاي نظارتي، به

هاي بازديدهاي ميداني يا پايش مستمر هستند، منجر به افزايش ريسک

ها اگرچه ممکن است در ابتدا پيامد ملموسي شود. اين ريسکساختاري مي

شوند كه شدت هايي تبديل ميمان به خسارتنداشته باشند، اما با گذشت ز

كند كه مسئوليت ها تأكيد ميرود. تحليل اين دادهآنها از حد انتظار فراتر مي

 .ها را نيز در بر گيردمدني دولت بايد قادر باشد دامنه و شدت اين نوع زيان

دهنده حساسيت بسيار بالاي اين ها نشاندر بخش خدمات زيربنايي، داده

ريزي اجرايي، هاي كوچک در برنامهه اختلالات تجمعي بود. اختلالحوزه ب

توانستند طي زمان به تأخير در نگهداري يا كاهش نظارت فني، مي

دهنده هاي بزرگ منجر شوند. اين حوزه بيش از ديگر خدمات، نشانشکست

كه طوريرابطه تصاعدي ميان اختلالات عملکرد و خسارت نهايي بود؛ به

طور غيرمستقيم هاي عملکرد، ممکن بود بهن انحراف در شاخصتريكوچک

دهد كه اي در سطح جامعه ايجاد كند. اين الگو نشان ميهاي گستردهزيان

سازي خسارت در خدمات زيربنايي نيازمند مدلي است كه بتواند اثرات كمي

 .اي را نيز در نظر گيردتوزيعي و پيامدهاي زنجيره

هاي همچنين نشان داد كه ارتباط ميان شاخص هاتحليل تجميعي داده

ها شود كه دادهدرستي آشکار ميعملکرد و خسارت شهروندي تنها زماني به

هاي سطح كلان امکان در سطوح مختلف تجزيه و تحليل شوند. تحليل

كند، اما بسياري از پيوندهاي علّي تنها مشاهده روندهاي عمومي را فراهم مي

عنوان نمونه، در بررسي عملکرد اسايي هستند. بهدر سطح خرد قابل شن

ها نشان دادند كه برخي اختلالات واحدهاي محلي در يک دستگاه ملي، داده

اهميت هستند، اما طي زمان اثرات قابل توجهي در ظاهر كمدر سطح خرد به

ها را در كنند. اين يافته اهميت تحليل چندسطحي دادهسطح كلان ايجاد مي

 .كندسئوليت دولت برجسته ميارزيابي م

هاي عملکرد نشان داد كه بسياري از بررسي روندهاي زماني در شاخص

اختلالات پيش از آنکه به مرحله بروز خسارت برسند، داراي الگوهاي قابل 

بيني هستند. اين الگوها عمدتاً به شکل افزايش تدريجي زمان انتظار، پيش

ي، يا افزايش نوسانات در كيفيت خدمات تغيير در ميانگين فاصله مراحل ادار

شوند. تحليل اين روندها نشان داد كه هر حوزه خدمات عمومي ظاهر مي

خاص خود است؛ يعني لحظاتي كه در آن اختلال « نقاط چرخش»داراي 

شود كه اي ميعملکردي از حالت نوسان طبيعي خارج شده و وارد مرحله

دهد. شناسايي اين نقاط جهي افزايش ميطور قابل تواحتمال ايجاد زيان را به

هاي پيشگيرانه را فراهم امکان ارائه هشدارهاي اوليه و طراحي مکانيسم

 .كندمي

ها همچنين نشان داد كه رابطه ميان عملکرد اداري و تحليل داده

خسارت شهروندي يک رابطه خطي نيست. در بسياري از موارد، آسيب نهايي 

تدريج انباشته شود كه روندهاي كوچک اختلالات بهتنها زماني قابل رؤيت مي

شده و به سطحي برسند كه سيستم توان جبران دروني آن را از دست بدهد. 

هايي مشاهده شد كه فرآيندهاي خدماتي داراي ويژه در حوزهاين وضعيت به

هايي، انحراف از استاندارد چندين مرحله متوالي بودند. در چنين حوزه

توانست اثر خود را به مراحل بعد منتقل كند و در ک مرحله ميعملکردي در ي

دهد كه نهايت موجب شکست نهايي شود. اين الگوي تجمعي نشان مي

اي عملکرد ارزيابي مسئوليت دولت نيازمند مدلي است كه بتواند اثرات زنجيره

 .را در نظر گيرد

زماني در اي و ساهاي منطقههاي مهم، نقش تفاوتيکي ديگر از يافته

ها نشان دادند كه حتي در يک دستگاه واحد، تفاوت بروز اختلالات بود. داده

تواند موجب در منابع، ساختار سازماني، مهارت نيروي انساني يا بار كاري مي

هاي عملکرد شود. اين موضوع نشان ايجاد تفاوت قابل توجهي در شاخص

اساس عملکرد كلان يک نهاد توان صرفاً بر دهد كه مسئوليت دولت را نميمي

سنجيد، بلکه بايد واحدهاي اجرايي در سطح محلي نيز در تحليل دخالت داده 

هاي خدماتي كه در شوند. ارزيابي چندسطحي نشان داد كه برخي شکست

اي اند، درواقع داراي سابقهاي ناگهاني بروز كردهصورت پديدهسطح كلان به

 .اندطولاني در سطح واحدهاي خرد بوده

ها نسبت به ها تأييد كرد كه برخي حوزهعلاوه بر اين، تحليل داده

هاي عملکرد بسيار حساس هستند و حتي تغييرات تغييرات در شاخص

طور مستقيم در تجربه شهروندان منعکس شود. براي مثال، تواند بهكوچک مي
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ي يا در خدماتي كه وابستگي بالايي به زمان دارند، مانند خدمات ثبت ادار

خدمات حمايتي، فاصله اندک از استانداردهاي زماني موجب بروز نارضايتي 

شود. اين حساسيت بالا بيانگر آن است كه برخي گيري ميفوري و قابل اندازه

تري در پايش عملکرد خدمات عمومي نيازمند استانداردهاي سختگيرانه

 .هستند تا احتمال بروز خسارت به حداقل برسد

هاي عملکرد و انواع خسارت نشان داد كه هر ميان شاخص تحليل پيوند

ها داراي الگويي خاص از ارتباط با متغيرهاي عملکردي است. دسته از خسارت

هايي داشتند كه به زمان، هاي مالي، بيشترين همبستگي را با شاخصخسارت

هاي ناشي از تأخير و وقفه در چرخه خدمات مرتبط بودند. در مواردي هزينه

شکل كرد، آثار مالي بهه زمان انجام خدمت از آستانه مشخصي عبور ميك

هاي اضافي براي وري يا ايجاد هزينهافزايش هزينه فرصت، كاهش بهره

هاي زماني شهروندان قابل شناسايي بود. اين الگو بيانگر آن است كه شاخص

 .كنندهاي مالي ايفا سازي خسارتاي در كميكنندهتوانند نقش تعيينمي

هاي ناشي از كاهش دسترسي به خدمات بيشتر با در مقابل، خسارت

ها نشان داد كه هاي ساختاري و كيفي مرتبط بودند. تحليل دادهشاخص

هاي اجرايي يا عدم هماهنگي كاهش كيفيت خدمات، نقص در زيرساخت

ميان واحدهاي مرتبط، بيشترين نقش را در ايجاد محروميت از خدمات 

هايي مانند خدمات اجتماعي، سلامت ها در حوزه. اين نوع خسارتاندداشته

هاي عملکردي در اين هاي حمايتي نمود بيشتري داشتند. دادهاداري و برنامه

تواند به ها نشان دادند كه تغييرات كوچک در كيفيت يا هماهنگي، ميبخش

هايي گروه ويژه برايگيري تبديل شود، بههاي قابل اندازهسرعت به محروميت

 .كه بيشترين وابستگي را به اين خدمات دارند

هاي مرتبط با ايمني يا سلامت شهروندان، بيشترين وابستگي را خسارت

كردند. در هاي ساختاري ارتباط پيدا ميهايي داشتند كه با ريسکبه شاخص

هاي مربوط به خدمات زيربنايي و نظارتي مشاهده شد كه اخلال در داده

گرفتن الزامات نظارتي، يا تأخير در انجام اقدامات ي پايش، ناديدهفرايندها

تواند بلافاصله احتمال آسيب را افزايش دهد. اين حوزه بيشترين ضروري مي

هاي عملکردي داشت؛ به اين معنا كه حساسيت را نسبت به عبور از آستانه

تابي در شده، اثرات غيرخطي و پرشهرگونه انحراف از استانداردهاي تعيين

سازي آسيب در كرد. اين ويژگي باعث شد كه كميافزايش ريسک ايجاد مي

 .هاي ريسک باشدحوزه ايمني نيازمند توجه خاص به مدل

نتايج تحليل نشان داد كه براي ايجاد يک مدل معتبر ارزيابي مسئوليت 

هاي عملکرد ضروري است. بسياري از پذيري شاخصدولت، توجه به تركيب

رسند كه چند شاخص ت تنها زماني به مرحله ايجاد خسارت مياختلالا

شوند. براي طور همزمان از محدوده استاندارد خود خارج ميعملکردي به

تنهايي موجب بروز خسارت مثال، در برخي موارد، افزايش حجم كار به

شد، شد، اما وقتي اين عامل با كاهش منابع يا ضعف نظارتي همراه مينمي

يافت. اين الگوي تركيبي طور چشمگيري افزايش مييجاد زيان بهاحتمال ا

دهد كه تحليل مسئوليت دولت نيازمند مدلي است كه بتواند تعامل نشان مي

صورت مجزا به هر شاخص پرداخته ها را نيز در نظر بگيرد، نه اينکه بهشاخص

 .شود

سازي خسارت بايد ها همچنين روشن ساخت كه فرآيند كمياين يافته

هاي هر حوزه خدماتي طراحي شود. يک مدل واحد متناسب با ويژگي

ها، تواند تمامي انواع خدمات عمومي را پوشش دهد، زيرا حساسيتنمي

هاي مختلف با يکديگر تفاوت ها و پيامدهاي عملکردي در حوزهماهيت داده

ه همين دليل، پژوهش حاضر مدل خود را در قالب يک چارچوب دارند. ب

تواند متناسب با نوع خدمت، متغيرهاي پذير طراحي كرده است كه ميانعطاف

 .هاي مختلف قابل استفاده باشدكليدي را تغيير داده و براي حوزه

سازي ها براي كميها نشان داد كه يکي از مؤثرترين راهتحليل نهايي داده

هاي عملکرد به مقادير قابل مقايسه يت مدني دولت، تبديل شاخصمسئول

است؛ مقاديري كه بتوانند شدت، دامنه و الگوي زماني شکست خدمات 

عمومي را در قالبي قابل ارائه به مراجع حقوقي نمايش دهند. در اين راستا، 

توان به سه گروه اصلي تبديل هاي عملکرد را ميپژوهش نشان داد كه شاخص

هاي بيانگر سرعت پيشروي هاي بيانگر سطح اختلال، شاخصرد: شاخصك

هاي بيانگر اثرگذاري اختلال بر زيان شهروندان. اين اختلال، و شاخص

هاي عملکرد در قالب يک مسير منسجم دهد كه دادهبندي امکان ميتقسيم

اي براي ارزيابي دقيق خسارت فراهم علت و معلولي بازسازي شوند و پايه

 .ورندآ

هاي كليدي اين پژوهش آن بود كه سنجش مسئوليت دولت يکي از يافته

تنها زماني معتبر است كه بتوان پيوستگي ميان عملکرد اداري و زيان 

ها آشکار كردند كه اين شهروندي را در يک زنجيره مستند نشان داد. داده

سته است؛ از هم پيواي از مراحل بهزنجيره در بسياري از موارد شامل مجموعه

گيري و هماهنگي شود، با اختلال در تصميمكاهش ظرفيت اجرايي آغاز مي

شود. توانايي مدل يابد، و در نهايت به بروز خسارت منجر مينهادي ادامه مي

پيشنهادي در ثبت اين زنجيره و ارائه مستندات كمي براي هر مرحله، يکي از 

 .شودترين نقاط قوت آن محسوب ميمهم

هاي عملکردي ها همچنين تأييد كرد كه استفاده از آستانهي دادهبررس

ها نشان دادند كه اگرچه در تحليل مسئوليت دولت نقشي حياتي دارد. داده

اختلالات اوليه ممکن است پيامدهاي قابل توجهي ايجاد نکنند، اما عبور از 

ابري در شدت طور معمول با افزايش ناگهاني و گاه چندبرهاي بحراني بهآستانه

سازي زيان كمک تنها به كميها نهخسارت همراه است. شناسايي اين آستانه

كند، بلکه در طراحي استانداردهاي عملکردي و سازوكارهاي پيشگيرانه نيز مي

كاربرد مستقيم دارد. اين نتيجه اهميت توجه به الگوهاي تجمعي و غيرخطي 

 .سازددر تحليل مسئوليت دولت را برجسته مي

از سوي ديگر، نتايج پژوهش نشان داد كه مدل پيشنهادي قابليت 

تواند در شرايط هاي مختلف خدمات عمومي را داراست و ميسازگاري با حوزه

گوناگون به كار گرفته شود. آزمايش مدل در چند حوزه نشان داد كه با وجود 

وهاي شده توانايي تشخيص الگهاي خدمات، چارچوب ارائهتفاوت در ويژگي

پذيري اصلي اختلال و تبديل آنها به مقادير قابل سنجش را دارد. اين انعطاف

گير نيازمند هاي حقوقي اهميت دارد، زيرا مراجع تصميمويژه در ارزيابيبه

طور منسجم مورد هاي مختلف بهابزارهايي هستند كه بتوانند در پرونده

 .استفاده قرار گيرند

محور موجب ست كه استفاده از تحليل دادهنتيجه ديگر اين پژوهش آن ا

ها نشان دادند شود. دادهافزايش كارآمدي در فرآيندهاي ارزيابي مسئوليت مي

هاي كمي، علاوه بر افزايش دقت، موجب كاهش وابستگي به كه تحليل

شود. همچنين، اين روش امکان ارائه برانگيز ميتفسيرهاي ذهني و اختلاف

هاي حقوقي و گيريتوانند در تصميمكند كه ميمستنداتي را فراهم مي

كننده داشته باشند. در مجموع، نتايج پژوهش گذاري نقش تعيينسياست

پذير و هاي عملکرد اداري با چارچوبي تحليلدهد كه تركيب دادهنشان مي

سازگار، مسير مؤثري براي سنجش مسئوليت دولت در شکست خدمات 

 .آوردعمومي فراهم مي
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دهای نظری برای اصلاح دکترین مسئولیت عمومی پیام

 دولت

پژوهش حاضر با هدف ارائه چارچوبي تحليلي و مبتني بر داده براي 

سازي مسئوليت مدني دولت در شکست خدمات عمومي انجام شد و كمي

تواند درک هاي عملکرد اداري مينتايج آن نشان داد كه استفاده از شاخص

ي زيان و ابعاد مختلف مسئوليت فراهم آورد. گيرتري از مسير شکلدقيق

هاي مختلف خدمات عمومي آشکار كرد كه هاي واقعي در حوزهتحليل داده

كنند، بلکه صورت ناگهاني بروز نمياختلالات اداري، برخلاف تصور رايج، به

هاي ساختاري و تصميمات ها، تأخيرها، ضعفمحصول انباشتي از نارسايي

كند كه ارزيابي مسئوليت دولت بايد از نگاه يافته تأكيد مي ناكافي هستند. اين

 .مقطعي فاصله گرفته و به سمت تحليلي فرآيندي و پيوسته حركت كند

هاي عملکرد چارچوب پيشنهادي اين پژوهش نشان داد كه شاخص

عنوان ابزارهايي قابل اتکا براي شناسايي نقاط حساس، تعيين توانند بهمي

گيري شدت و دامنه اختلالات به كار روند. اين ردي و اندازههاي عملکآستانه

كنند كه دولت را ها امکان بازسازي زنجيره علت و معلولي را فراهم ميشاخص

كند. از مرحله بروز اختلال تا مرحله وقوع خسارت قابل مطالبه همراهي مي

، بلکه شودتنها موجب افزايش شفافيت در ارزيابي مسئوليت مياين ويژگي نه

گيري حقوقي، نظارتي و تواند مبناي تصميمآورد كه ميابزاري فراهم مي

 .مديريتي قرار گيرد

هاي پژوهش همچنين نشان داد كه مسئوليت دولت در مواجهه با يافته

توان با يک مدل يکنواخت تحليل كرد؛ زيرا شکست خدمات عمومي را نمي

پيامدهاي ناشي از اختلالات در ها و هاي دادهحساسيت خدمات، ويژگي

پذيري در شده به دليل انعطافهاي مختلف متفاوت است. چارچوب ارائهحوزه

هاي گوناگون، توانايي آن را دارد كه در انتخاب متغيرها و سازگاري با حوزه

هاي متنوع مورد استفاده قرار گيرد. طراحي اين چارچوب بر اساس موقعيت

اصول حقوق عمومي و سازوكارهاي مديريت عملکرد  محور،تركيب تحليل داده

باعث شد كه مدل ارائه شده بتواند نقش پل ارتباطي ميان حوزه حقوق و 

 .مديريت دولتي را ايفا كند

هاي عملکرد اداري در مجموع، نتايج اين پژوهش بر اهميت توجه به داده

دهد كه ن ميها نشادر ارزيابي مسئوليت مدني دولت تأكيد دارد. اين يافته

تواند سطح دقت، انسجام و هاي كمي با ملاحظات حقوقي ميادغام تحليل

طور قابل توجهي افزايش دهد. چنين رويکردي ها را بهقابليت استناد ارزيابي

تواند در اصلاح ساختارهاي تنها در فرآيندهاي دادرسي كاربرد دارد، بلکه مينه

هاي آينده پيشگيري از بروز شکستاداري، طراحي استانداردهاي عملکرد و 

نقش مؤثر ايفا كند. بدين ترتيب، پژوهش حاضر گامي در جهت توسعه 

شود و ابزارهاي تحليلي نوين براي حکمراني مبتني بر شواهد محسوب مي

تر و قابل اعتمادتر از مسئوليت مدني دولت را هاي دقيقامکان ارائه ارزيابي

 .آوردفراهم مي
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