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 چکیده
ههایی اساسهی    های دولتی ایران بهه عنهوان چهال     های اداری در سازمان بوروکراسی و پیچیدگی

هها   سهازمان به طراحی مدلی جهت کاه  بار اداری در ایهن        پژوه    اند. این شناسایی شده
های شفاف، کارایی و شهفافیت   های نوین و ایجاد سامانه پرداخته است تا بتوان با استفاده از فناوری

 مطالعهات و بها اسهتفاده از    اکتشهافی -ایهن پهژوه  بهه روش توصهیفی     .سازمانی را افهزای  داد 
هههای  هههای پههژوه  از طریههق مصههاحبه  میههدانی انجههام شههده اسههت. داده روش ای و  کتابخانههه

شده میان شهروندان و مدیران  های توزیع ساختاریافته با خبرگان مدیریت دولتی و پرسشنامه یمهن
اند. جامعه آماری شامل خبرگان مدیریت دولتی، شههروندان و   آوری شده های دولتی جمع سازمان

 ای حرفهه  ههای  ارزش به پایبندی که داد نشان پژوه  نتایج. باشد های دولتی می مدیران سازمان
 بهبهود  و اداری بار کاه  به که است مهمی علیّ شرایط جمله از عدالت و عدل رعایت و اسلامی
 منشهور  تهدوین  و مهدار  اخهلا   مهدیران  از اسهتفاده . کنهد  مهی  کمک دولتی های سازمان عملکرد
 تقویهت . شهد  شناسهایی  اداری بهار  کهاه   در مهوثر  راهبردههایی  عنهوان  بهه  ای حرفه های ارزش
 ای زمینهه  عوامل عنوان به نیز کارکنان میان در همدلی و اعتماد حس ایجاد و سازمانی های ارزش
 ناکارآمهد  مهدیران  انتخاب و قدیمی های روش به نسبت تعصب مقابل، در. شوند می محسوب مؤثر
 بهر  مهدیران  انتخاب. دارند اداری بار کاه  بر منفی تأثیر که هستند گری مداخله شرایط جمله از

 در مهمی نق  که شد شناسایی محوری پدیده عنوان به عدالت رعایت و سالاری شایسته اساس
 هها،  تهن   کهاه   رقابتی، ضریب بهبود ها، هزینه کاه  نهایت، در. دارد ها سازمان عملکرد بهبود
 مثبهت  پیامهدهای  جملهه  از مهدیران،  بهرای  ای حرفه های ارزش تحقق و پاسخگویی توان افزای 
ههای نهوین و    این پژوه  نشان داد که با اسهتفاده از فنهاوری   .شوند می محسوب اداری بار کاه 

توان به کاه  بهار اداری و افهزای  کهارایی و شهفافیت در      های شفاف و پاسخگو می ایجاد سامانه
سازی فرآیندها، افهزای  شهفافیت و    های دولتی ایران دست یافت. پیشنهادات شامل ساده سازمان

   .باشد افزارهای هوشمند برای تسهیل فرآیندها می ورت آنلاین و استفاده از نرمص ارائه اطلاعات به
 شهفافیت،  نهوین،  ههای  فنهاوری  دولتهی،  های سازمان اداری، بار بوروکراسی، :کلیدی واژگان
 .سازمانی کارایی
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 مقدمه

ههای   بوروکراسی به عنوان یک مفهوم اجتمهاعی و سهازمانی، در تهاریخ خهود بهه شهکل      

مختلفی تفسیر و درک شده است. یکی از این تفاسهیر، بوروکراسهی بهه عنهوان سهازمان      

آل تصهور   معقول است. در این نوع برداشت، بوروکراسهی بهه عنهوان یهک مکهانیزم ایهده      

ههای بهزرو و پیچیهده را بهرای      ی سهازمان شود که با حداکثر کهردن کهارایی، توانهای    می

دهد. این دیدگاه بر این باور اسهت کهه بها ایجهاد      مدیریت و کنترل فرآیندها افزای  می

توان به نتایج بهینه دست یافت. در مقابل،  های استاندارد، می ساختارهای مشخص و رویه

شت، بوروکراسی بهه  بوروکراسی به عنوان عدم کارایی سازمان نیز وجود دارد. در این بردا

شهود. ایهن نهوع     هها تلقهی مهی    عنوان مانعی بهرای تحهرک اداری و نهوآوری در سهازمان    

پذیری و انهدام حهس شخصهیت فهردی اشهاره دارد و      بوروکراسی به عدم قابلیت انعطاف

کننهده و ییرمهؤثر منجهر شهود کهه در آن       ممکن است به ایجاد یک محیط کاری خسته

روح قرار دارند. بوروکراسی همچنهین   کنترل شدید و بی کارکنان احساس کنند که تحت

شود. در این نوع سیستم، کنتهرل و قهدرت    به عنوان حکومت مأموران اداری شناخته می

در دستان مأموران اداری قرار دارد و این امر ممکن است آزادی مردم عادی را بهه خطهر   

شهود   نافع اداری انجام مهی ها بیشتر بر اساس م گیری اندازد. در چنین سیستمی، تصمیم

تواند منجر به نارضهایتی عمهومی و کهاه  اعتمهاد بهه       تا نیازهای واقعی جامعه، که می

در جنبه دیگری، بوروکراسی به عنوان (. 2320و همکاران،  1)نیونهادهای حکومتی شود 

هها یها مسهتخدمان اشهاره دارد کهه       شود که به گروهی از انسهان  اداره عمومی تعریف می

دهند. این وظایف معمولاً بر اساس نیازهای جامعهه تعیهین    ف مشخصی را انجام میوظای

شوند و شامل خدمات عمومی و تأمین نیازهای شههروندان هسهتند. در ایهن زمینهه،      می

چهار نوع بوروکراسی محافظ، طبقاتی، جانبداری حزبی و مبتنی بر شایستگی شناسهایی  

خاص خهود را دارنهد. از دیهدگاه مهاکس وبهر،       های ها و چال  اند که هر یک ویژگی شده

شهود. در ایهن دیهدگاه،     ای توسط مهأموران اداری تعریهف مهی    بوروکراسی به عنوان اداره

شود که در آن کارکنان منصوب وجود دارند و این  بوروکراسی به ساختارهایی اطلا  می

ههر جها کهه     اند. بر اساس این تعریهف،  ساختارها برای انجام وظایف خاصی طراحی شده

ای از کارکنان منصوب وجود داشته باشند، امکان بحث در مورد وجهود بوروکراسهی    عده

 (. 2322و همکاران،  2)ژوفراهم خواهد شد



 0|     ایران دولتی های سازمان اداری)دردسرهای اداری( دربار  گیری شکل فرآیند

 

 

توان از آن یافل شد این است که بوروکراسی باعث بروز دردسهرهایی   ای که نمی نکته

قهت، منهابع و ایجهاد    در نظام اداری شده است زیرا در بسیاری از موارد موجهب اتهلاف و  

های اضافه، عهدم انطبها  سهریع بها محهیط و سهرخوردگی        تعارض منافع، تحمیل هزینه

دردسههرهای اداری ناشههی از . شههود کارکنههان در سههازمان و همینطههور شهههروندان مههی 

تواند به عنوان یکی از پیامهدهای دموکراسهی مطهرح شهود. دردسهرهای       بوروکراسی می

شود که شهروندان در تعامل با  ها و دردسرهایی اطلا  می ای از چال  اداری به مجموعه

شوند. این مفهوم به نوعی نمایانگر قراردادهای  ها و نهادهای دولتی با آن مواجه می دولت

ها وجود دارد و به مشکلاتی اشهاره   ای است که میان شهروندان و دولت اجتماعی نانوشته

آیهد. ایهن    تجوی اطلاعهات بوجهود مهی   دارد که در فرآیند دریافت خدمات دولتی یا جس

بر بودن فرآیندها، عدم پاسخگویی سریع به  پایان، زمان های بی دردسرها شامل کایذبازی

تواند مانع  های ییرضروری در سیستم اداری است که می نیازهای شهروندان و پیچیدگی

ده و توانند شهامل مراحهل پیچیه    دردسرهای اداری می. از تحقق اهداف دموکراتیک شود

ههای متعهدد، و همچنهین فقهدان      بر برای دریافت مجوزها، نیاز بهه پهر کهردن فهرم     زمان

شفافیت در فرآیندها باشند. این مشکلات نه تنهها موجهب اتهلاف زمهان و منهابع مهالی       

تواند اعتمهاد عمهومی بهه نظهام اداری را نیهز کهاه  دههد         شود، بلکه می شهروندان می

 .(1732)سروستان و عابدی جعفری، 

شهود، کهاه     ها مشخص مهی  در عصر حاضر، که با دوگانگی و افول اعتماد به دولت

ناپذیر برای تمهامی اقشهار جامعهه، چهه      دردسرهای اداری به عنوان یک ضرورت اجتناب

کاران، مطرح است. معضلات اداری نه تنهها بهر روی کیفیهت     طلبان و چه محافظه توسعه

اعتمهادی   توانند به احساس ناامیدی و بهی  لکه میگذارند، ب خدمات دولتی تأثیر منفی می

در میان شهروندان منجر شوند. این وضعیت نه تنهها بهه کهاه  مشهارکت اجتمهاعی و      

ای در سطح جامعه دامهن   های گسترده تواند به نارضایتی شود، بلکه می سیاسی منجر می

ههای   اسهت (. از ایهن رو، تمرکهز بهر نحهوه طراحهی و اجهرای سی      2310، 0بزند )دل پینو

تواند به تقویت روابط بین دولت و شهروندان  حکمرانی با هدف کاه  این دردسرها، می

ههای   و همچنین افزای  کارایی نظام اداری منجر شود. در این راستا، استفاده از فناوری

تواند نق  بسهزایی در بهبهود فرآینهدهای     های شفاف و پاسخگو می نوین و ایجاد سامانه

طلبان، این فرآیند به معنای تسهیل دسترسی بهه خهدمات و    . برای توسعهاداری ایفا کند
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تواننهد   های اداری، شهروندان می ارتقاء کیفیت زندگی است، چرا که با کاه  پیچیدگی

مند شهوند و در نتیجهه، احسهاس رضهایت بیشهتری از       به راحتی از خدمات مختلف بهره

کاران نیز اهمیهت دارد کهه سهایه     افظهعملکرد دولت داشته باشند. در حالی که برای مح

هایشهان   های دولت را کاه  دهند و بهه شههروندان آزادی بیشهتری در انتخهاب     مداخله

ها  این دو رویکرد، اگرچه ممکن است در برخی جنبه (.2320و همکاران،  7)هانگبدهند

ری کننهد: ایجهاد یهک نظهام ادا     متفاوت باشند، اما در نهایت هدف مشترکی را دنبال می

کارآمد و پاسخگو که بتواند نیازها و انتظارات شهروندان را برآورده سازد. درک عمیهق از  

تواند راهی مؤثر بهرای   اند، می هایی که شهروندان با آن مواجه دردسرهای اداری و چال 

تحقق این اهداف باشد و در نهایت، به ایجاد یک نظام اداری پاسخگو و شفاف منجر شود 

گهذار یهک جامعهه سهالم و پایهدار گهردد        می اعضای جامعهه باشهد و پایهه   که به نفع تما

 .(1732)شاهرخی، 

نیازههای اساسهی بهرای تحقهق      تحول در نظام اداری و مدیریتی کشور یکی از پهی  

عنهوان   تواند به ای است که جامعه به دنبال آن است. نظام اداری کارآمد می اهداف توسعه

زایی عمل کند. در دنیای  فیت خدمات عمومی و اشتغالکننده فرآیندها، بهبود کی تسهیل

المللی که کشور با آن مواجهه اسهت، وجهود     امروز، با توجه به شرایط خاص داخلی و بین

 .تواند انسجام اجتمهاعی و مشهارکت عمهومی را تقویهت کنهد      یک نظام اداری کارآمد می

یی موانع موجود کمهک  تنها به شناسا های دولتی نه بررسی دردسرهای اداری در سازمان

انجامد و در نهایهت منجهر بهه     کند، بلکه به تجزیه و تحلیل ساختارهای فعلی نیز می می

ارائه راهکارهایی برای بهبود کارایی و اثربخشی این نظهام خواههد شهد. عهلاوه بهر ایهن،       

ههای دولتهی    تواند به ارتقای شفافیت و پاسخگویی در سهازمان  پژوه  در این زمینه می

ههای   ها و موانع اداری که بر عملکهرد سهازمان   مد. مطالعه و شناسایی دقیق چال بینجا

دههد کهه تصهمیمات     مداران و مدیران این امکان را می گذارد، به سیاست دولتی تأثیر می

ای اصلاح کنند که به بهبود تجربهه   گونه تری اتخاذ کرده و فرآیندهای اداری را به آگاهانه

این هدف، در پژوه  حاضر محقق برآن شهد تها بهه طراحهی      عموم مردم منجر شود. با

های دولتی ایران پرداخته و روشن سازد برای  مدلی جهت کاستن از بار اداری در سازمان

 شود؟ های دولتی ایران چه پیشنهاداتی ارائه می کاستن از دردسرهای اداری در سازمان
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 مبانی نظری -2

از تعهدات و الزامات قانونی، اجرایهی و بوروکراتیهک   ای  بار اداری به مجموعه: 7بار اداری

هها،   توانند شامل فرم شود. این تعهدات می ها و افراد تحمیل می اشاره دارد که بر سازمان

ها، مجوزها و سایر مستندات اجرایی باشند که برای رعایت قوانین و مقررات لازم  گزارش

ها را  هی را مصرف کرده و کارآیی سازمانتواند زمان و منابع قابل توج است. بار اداری می

 (.2318، 0)وبرکاه  دهد

 یادار بار یها یژگیو و ابعاد -2-1

 از یکه ی شهوند،  تیرعا دیبا که نیقوان و مقررات ادیز تعداد: مقررات یدگیچیپ -

 ماننهد  یمهوارد  شهامل  توانهد  یمه  مقررات نیا. است یادار بار جادیا یاصل عوامل

 .باشد رهیی و یده گزارش مجوزها، اخذ نام، ثبت

 عوامهل  نیتهر  مهم از یکی یادار یندهایفرا لیتکم یبرا شده صرف زمان: زمان -

 مقامهات،  یسهو  از ییپاسهخگو  یبرا انتظار زمان شامل زمان نیا. است یادار بار

 و دفهاتر  بهه  مراجعهه  یبرا لازم زمان و مستندات، و مدارک هیته یبرا لازم زمان

 .شود یم ها سازمان

 ینهدها یفرا لیتکم یبرا که یمیرمستقیی و میمستق یها نهیهز: یمال یها نهیهز -

 یهها  نهه یهز ات،یمال پرداخت نام، ثبت یها نهیهز مانند شود، پرداخت دیبا یادار

 .رهیی و یقانون

 و دهیه چیپ ینهدها یفرا با مواجهه از یناش یروان فشار و استرس: یروان استرس -

 کهاه   به تواند یم استرس نیا. است یادار بار یها یژگیو از گرید یکی ،یطولان

 .(2321و همکاران،  4)ویتزنبوک شود منجر افراد یور بهره و زهیانگ

 یادار بار شیافزا در مؤثر عوامل -2-2

 تعهداد   یافزا باعث که ناهماهنگ و دهیچیپ کیبوروکرات یساختارها: یبوروکراس -

 .شود یم ندهایفرا لیتکم یبرا ازین مورد مدارک و مراحل

 و یاطلاعهات  یهها  یفنهاور  از ناکارآمد ای یناکاف استفاده: اطلاعات یفناور در نقص -

 .شود یادار یندهایفرا یدگیچیپ و زمان  یافزا به منجر تواند یم تالیجید
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 نظهر  در بهدون  کهه  مهورد  یبه  و یاضاف مقررات وجود: یرضروریی و یاضاف مقررات -

 .(2311، 8)گراور اند شده وضع کاربران بر آن راتیتأث گرفتن

 انیه م یکپهارچگ ی نبهود  و یناهمهاهنگ : یدولته  ینهادهها  انیه م یهمهاهنگ  کمبود -

 .شود یادار بار  یافزا و مراحل تکرار باعث تواند یم مختلف ینهادها

 در شههروندان  و کارکنهان  یبهرا  لازم یهها  آمهوزش  کمبهود : یکهاف  یها آموزش نبود

 .شود یرضروریی یها یدگیچیپ و زمان  یافزا باعث تواند یم یادار یندهایفرآ خصوص

 نیقهوان  و مقهررات  در تیشهفاف  و وضهوح  عهدم : مقهررات  و نیقهوان  در تیشفاف عدم

 .شود وقت اتلاف و یسردرگم باعث تواند یم

 بهار   یافهزا  به تواند یم یدولت ینهادها در یانسان و یمال منابع کمبود: منابع کمبود

 .(2322و همکاران،  1)مدسونشود منجر ندهایفرآ شدن یطولان و یکار

 دولتی های سازمان در اداری بار در شده ارائه های مدل و انواع نظریات -2-1

 نظریه بوروکراسی ماکس وبر -

شهناس و اقتصهاددان برجسهته آلمهانی، یکهی از پیشهگامان نظریهه         ، جامعه13ماکس وبر

عنوان سهاختاری رسهمی و مهنظم بهرای مهدیریت       را بهبوروکراسی است. وبر بوروکراسی 

 :هایی مانند کند. او معتقد بود که بوروکراسی شامل ویژگی های بزرو تعریف می سازمان

سلسله مراتهب معهین کهه در آن ههر سهطح مهدیریتی        :سلسله مراتب مشخص -

 .ها و وظایف مشخصی دارد مسئولیت

قهوانین و مقهررات رسهمی کهه     ای از  وجهود مجموعهه   :قوانین و مقرررات رسر ی  

 .کند های سازمان را هدایت می فعالیت

 .ها تقسیم وظایف و کارها بر اساس تخصص و مهارت :تقسیم کار

وبر بر این باور بود کهه بوروکراسهی بها ایجهاد نظهم و انضهباا، کهارایی و اثربخشهی         

ها بایهد بهه    ماندهد. او معتقد بود که برای کاه  بار اداری، ساز ها را افزای  می سازمان

و  11)دنهگ .سهازی فرآینهدها و کهاه  تعهداد مراحهل اداری حرکهت کننهد        سمت ساده

 (.2323همکاران، 

: شههود مههی شههامل را اصههلی مرحلههه سههه بوروکراسههی اصههول بوروکراسههی، نظریههه در
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 توضهیحات  ادامهه  در. زدایهی  بوروکراسهی  و زدگهی  بوروکراسهی  بوروکراسهی،  گیهری  شکل

 :دهم می ارائه مراحل این از یک هر مورد در مختصری

 تهدریج  بهه  هها  سهازمان  کهه  اسهت  زمهانی  مرحله این: بوروکراسی گیری شکل مرحله

 و وظهایف  تعیهین  شهامل  ساختارها این. کنند می سازی پیاده را بوروکراتیک ساختارهای

 در اصهلی  هدف. است مقررات و قوانین تدوین و اداری مراتب سلسله ایجاد ها، مسئولیت

 .هاست سازمان در انضباا و کارایی افزای  مرحله این

 تر پیچیده تدریج به بوروکراتیک ساختارهای مرحله، این در: زدگی بوروکراسی مرحله

 تر پیچیده اداری فرآیندهای که دهد می رخ زمانی زدگی بوروکراسی. شوند می برتر زمان و

 بار مرحله این در. شوند می ییرضروری و تکراری کارهای انجام به مجبور کارکنان و شده

 نارضهایتی  افهزای   و کهارایی  کهاه   بهه  است ممکن و یابد می افزای  ها سازمان اداری

 .شود منجر کارکنان

 کهاه   بهه  کهه  اسهت  ههایی  تهلاش  و اقهدامات  شامل مرحله این: زدایی بوروکراسی مرحله

 کهاه   ههدف  بها  زدایهی  بوروکراسهی . پهردازد  مهی  اداری فرآینهدهای  سازی ساده و بوروکراسی

 نهوین،  های فناوری از استفاده شامل این. شود می انجام ها سازمان کارایی افزای  و ها پیچیدگی

 (.2320و همکاران،  12باشد)لیی می ییرضروری مراحل حذف و مدیریتی های روش بهبود

 ههای  پیچیهدگی  مرحلهه،  ایهن  در. اسهت  زدگی بوروکراسی مرحله به مربوا اداری بار

 کهارایی  کاه  و اداری بار افزای  به منجر ییرضروری و تکراری کارهای انجام و اداری

 بهار  ایهن  کهاه   زدایهی  بوروکراسی در اصلی اهداف از یکی بنابراین،. شود می ها سازمان

 (.2321 همکاران، و  ویتزنبوک)است ها سازمان عملکرد بهبود و اداری

13نظریه مدیریت ع ومی نوین -
 (NPM) 

یکی از رویکردهای مهم در مدیریت دولتی است که در  NPM یا 17عمومی نوینمدیریت 

به وجود آمهد. ایهن نظریهه بهر اسهاس اصهول مهدیریت بخه           1113و  1183های  دهه

های دولتی دارد. اصهول کلیهدی    خصوصی، تأکید بر بهبود کارایی و اثربخشی در سازمان

 :اند از این نظریه عبارت

جهای توجهه    ها به گیری عملکرد سازمان ارزیابی و اندازه :ت رکز بر نتایج و ع لکرد

 .به فرایندها و مراحل
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های اطلاعاتی و دیجیتال بهرای   گیری از فناوری بهره :های نوین استفاده از فناوری

 .سازی و تسریع فرایندهای اداری ساده

ایجاد رقابت میان واحدهای مختلف دولتی و اسهتفاده از   :سازی و رقابت خصوصی

 .سازی برای بهبود خدمات های خصوصی روش

گیهری از   های دولتی با بهره دهد که سازمان نظریه مدیریت عمومی نوین پیشنهاد می

تواننهد بهه کهاه  بهار اداری و بهبهود       های مدیریت بخ  خصوصی، مهی  ها و رویه روش

 (.2320و همکاران،  17)یانعملکرد خود دست یابند

 نشیهای تراک نظریه کاهش هزینه -

های تراکنشی، به بررسهی   با ارائه نظریه کاه  هزینه 10رونالد کوز و الیور ویلیامسون

کند کهه   ها پرداختند. این نظریه بیان می ها در سازمان های مرتبط با انجام فعالیت هزینه

های تراکنشی مرتبط با فراینهدهای اداری   های کاه  بار اداری، کاه  هزینه یکی از راه

ههای مهالی، زمهانی و روانهی مهرتبط بها انجهام         ای تراکنشی شهامل هزینهه  ه است. هزینه

 .ها و فرایندها است فعالیت

های مرتبط  توان هزینه طبق این نظریه، با بهبود فرایندها و کاه  تعداد مراحل، می

تواند منجر به افزای  کارایی و  ها می ها را کاه  داد. این کاه  هزینه با انجام تراکن 

 (.2322و همکاران،  14)لیها شود ازماناثربخشی س

 سازی فرایندها نظریه بهینه -

ای  گونهه  سازی فرایندها بر این اساس اسهت کهه فراینهدهای اداری بایهد بهه      نظریه بهینه

ها و زمان ممکن را نیاز داشته باشند. این نظریه تأکیهد   طراحی شوند که کمترین هزینه

توان فراینهدهای   سایی نقاا ضعف و ضایعات، میدارد که با تحلیل دقیق فرایندها و شنا

18سازی فرایندها کارآمدتری ایجاد کرد. ابزارهایی مانند مدل
 (BPM)    و مهدیریت کیفیهت

11جامع
 (TQM) و  23)هیتوانند به بهبود فراینهدها و کهاه  بهار اداری کمهک کننهد      می

 (.2320همکاران، 
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 های باز نظریه سیستم -

شوند  های باز تعریف می عنوان سیستم های دولتی به ازمانهای باز، س طبق نظریه سیستم

کنهد کهه بهرای کهاه  بهار       که با محیط خارجی در تعامل هستند. این نظریه بیان مهی 

پهذیری بهالایی    ها با محیط خارجی خود هماهنهگ باشهند و انعطهاف    اداری، باید سازمان

و اطلاعات موجود در محیط، تواند شامل استفاده از منابع  داشته باشند. این تعاملات می

 (.2320و همکاران،  21)ینهمکاری با سایر نهادها و ایجاد ارتباطات موثر باشد

 نظریه نهادی -

ههای دولتهی تأکیهد دارد. ایهن      نظریه نهادی بر تأثیر نهادها و قوانین بر عملکرد سهازمان 

تبط بهازبینی و  کند که برای کاه  بار اداری، بایهد نهادهها و قهوانین مهر     نظریه بیان می

تری را تسههیل   تر و شفاف اصلاح شوند. نهادهای کارآمدتر و قوانینی که فرآیندهای ساده

توانند به کاه  بار اداری کمک کنند. ایهن نظریهه بهه تهأثیرات فرهنگهی،       کنند، می می

و  22)کیهو پردازد اجتماعی و سیاسی بر فرایندهای اداری و نحوه اجهرای قهوانین نیهز مهی    

 (.2320همکاران، 

اند کهه ههر    های دولتی ارائه شده های مختلفی برای کاه  بار اداری در سازمان مدل

اند. در زیر به چنهد   های متفاوتی توسعه یافته ها بر اساس اصول و روش کدام از این مدل

 د:کن ها اشاره می ها و روش نمونه از این مدل

23مدل مدیریت کیفیت جامع -
 (TQM) 

های سهازمانی تأکیهد دارد.    بر بهبود کیفیت در تمام جنبه TQM جامع یامدل مدیریت کیفیت 

 :های اصلی آن عبارتند از ها است و ویژگی این مدل به دنبال ایجاد فرهنگ کیفیت در سازمان

جذب و مشارکت تمام اعضای سازمان در فرآیندهای  :مشارکت ت امی کارکنان -

 .بهبود کیفیت

نیازها و انتظارات مشهتریان و تهلاش بهرای بهرآورده      توجه به :ت رکز بر مشتری -

 .کردن آنها

و همکهاران،   27)نیوتلاش برای بهبود مهداوم فرآینهدها و خهدمات    :بهبود مست ر -

2320.) 
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  مدل دولت الکترونیک -

ههای اطلاعهاتی و    بهه اسهتفاده از فنهاوری    e-Government یها  27مدل دولهت الکترونیهک  

پردازد. این مدل به کهاه    خدمات دولتی به صورت الکترونیکی میارتباطاتی برای ارائه 

های اصلی این  کند. ویژگی سازی فرایندهای اداری کمک می بار اداری از طریق دیجیتالی

 :مدل عبارتند از

ههای   ارائه خدمات دولتی به صورت آنلاین و از طریق پورتهال  :ارائه خدمات آنلاین

 .الکترونیک

افزای  شفافیت و دسترسی به اطلاعهات و خهدمات دولتهی     :شفافیت و دسترسی

 .برای عموم مردم

کاه  نیاز به حضور فیزیکی مردم در دفاتر دولتی  :کاهش نیاز به حضور فیزیکی

 (.2322و همکاران،  20)ژوصورت آنلاین و انجام فرآیندها به

 (RBM) مدل مدیریت بهینه منابع -

سازی استفاده از منهابع مختلهف سهازمانی     هینهبر ب RBM یا 24مدل مدیریت بهینه منابع

 :های اصلی این مدل شامل ها تأکید دارد. ویژگی برای بهبود عملکرد و کاه  هزینه

 .تحلیل و شناسایی منابع موجود و نحوه استفاده از آنها :تحلیل منابع -

ای کهه کهارایی و اثربخشهی     تخصهیص منهابع بهه گونهه     :تخصیص بهینه منرابع  -

 .ها افزای  یابد سازمان

کنترل و نظارت بر استفاده از منابع و بهبود مستمر فراینهدهای   :کنترل و نظارت -

 (.2320و همکاران،  28)چنمرتبط

 29(PPP)مدل مشارکت ع ومی -

های دولتهی و بخه     مدل مشارکت عمومی خصوصی به همکاری و تعامل میان سازمان

ین مدل بهه دنبهال کهاه  بهار اداری و     پردازد. ا خصوصی برای ارائه خدمات عمومی می

های بخ  خصوصی اسهت.   گیری از منابع و تخصص بهبود کیفیت خدمات از طریق بهره

 :های اصلی این مدل عبارتند از ویژگی
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همکاری میان دولت و بخ  خصوصهی بهرای ارائهه خهدمات      :تعاونی و ه کاری -

 .عمومی

 .میان دولت و بخ  خصوصیها  ها و مسئولیت تقسیم ریسک :تقسیم ریسک -

استفاده از تخصص و منابع بخ  خصوصی برای بهبود کارایی و  :افزایش کارایی -

 .اثربخشی خدمات عمومی

ههای   توانند به کاه  بهار اداری و بهبهود عملکهرد سهازمان     ها می ها و روش این مدل

هها   زمانها بر اساس شرایط و نیازهای خهاص سها   دولتی کمک کنند. هر یک از این مدل

 (.2320و همکاران،  03)هانگکار گرفته شوند توانند به می

 پیشینه پژوهش -3

در ایهن پهژوه ، ظههور مفههوم بهار اداری یها       (: 1042ی)سروستان و عابدی جعفرر 

دههد   دردسرهای اداری در مدیریت دولتی مورد بررسی قرار گرفته است. نتایج نشان می

ترین تعریف آن بر تجربیات فهردی و   برجسته که بار اداری هنوز یک رشته جوان است و

شهناختی تمرکهز دارد. تحقیقهات در ایهن زمینهه بهه        های یادگیری، انطبا  و روان هزینه

طهور عملهی در نظهر     ها دچار هستند و تجربیات به های مفهومی و ناهماهنگی برخی گره

امات دولهت و  شوند. این وضعیت نیاز به معناشناسی و تمایز بیشهتر بهین اقهد    گرفته نمی

 .تجربیات بارهای اداری دارد

نق  بار اداری در بروز فساد اداری در کشورهای »پژوه  با عنوان (: 1041)فکوری

، به بررسی تأثیر بار اداری بر فساد اداری پرداخته است. این پهژوه   «افغانستان و ایران

تهأثیر بهه ویهژه در     تواند به فساد اداری منجر شود و ایهن  دهد که بار اداری می نشان می

-کشورهای جهان سومی مانند افغانستان و ایران بارزتر است. مطالعه بهه روش توصهیفی  

 .تحلیلی انجام شده است

تأثیر بهار اداری بهر فرسهودگی شهغلی     »پژوه  با عنوان (: 2423)و ه کاران 01بل

ن تواند بهه فرسهودگی شهغلی منجهر شهود. ایه       دهد که بار اداری می ، نشان می«کارکنان

هها، علهل و آثهار فرسهودگی شهغلی پرداختهه و تهأثیر سهاختار          پژوه  به بررسی نشهانه 

 .ها را تحلیل کرده است بوروکراتیک بر کارکنان سازمان

نق  گمرک الکترونیک در کاه  »این پژوه  با عنوان (: 2423)و ه کاران 02لئو
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ک الکترونیهک  دههد کهه اسهتفاده از گمهر     ، نشان مهی «بار اداری و ارتقای سلامت اداری

تواند به کاه  بار اداری و افزای  سلامت اداری منجر شود. پژوه  از نوع پیمایشی  می

 .ها استفاده شده است آوری داده بوده و از پرسشنامه برای جمع

افهزار   بررسی و لزوم جایگزینی نرم»پژوه  با عنوان  (:2423ن)و ه کارا 00کلارک

، به بررسی فرآیندهای متعدد و پیچیده «ها اریو حذف بار اداری در سیستم اداری شهرد

تواند به کهاه    دهد که هوشمندسازی فرآیندها می ها پرداخته و نشان می در شهرداری

 .بار اداری و افزای  شفافیت و رضایت شهروندان منجر شود

این پژوه  بهه بررسهی بارههای اداری در تعهاملات     (: 2422)07بکگارد و تانکینک

های مفهومی ارائه داده  خته است و پیشنهاداتی برای پر کردن شکافدولت پردا-شهروند

گیری مقاله این است که توسعه یک پایه مفهومی و تجربی برای پژوه  بار  است. نتیجه

 .تواند به پاسخگویی به نیازهای تحقیقات جدید کمک کند اداری می

شههروندان،   های روانی: نق  کاه  هزینه"در مقاله (: 2422)07دورینگ و ماتسن

، بیان شده است که از دست دادن اسهتقلال و اسهترس   "سواد اداری و سرمایه اجتماعی

تواند  صورت متوالی مرتبط با برخوردهای بوروکراتیک هستند. این استدلال می معمولاً به

های روانی و بوروکراسی مؤثر  به درک بهتر تأثیر سرمایه اجتماعی و سواد اداری بر هزینه

 .باشد

در سمپوزیوم در مورد پیامدهای رفتاری بار اداری، بهه  (: 2422)00ند و موینیهاهر

ههای مختلهف    ها و همکاری میان دانشمندان از رشته اهمیت گردهم آوردن تنوع دیدگاه

تواند به بهبود درک ما از پیامدهای رفتهاری بارههای اداری و    اند. این رویکرد می پرداخته

 .کند های دولتی کمک تحول در سیاست

 روش تحقیق -0

 ایهران  دولتهی  ههای  سازمان در اداری بار کاه  برای مدلی طراحی هدف با پژوه  این

 رویکهرد  بها  تفسهیری  پهارادایم  از و بوده تحلیلی-توصیفی تحقیق روش. است شده انجام

 و ای کتابخانهه  ههای  روش طریهق  از ها داده آوری جمع. کند می استفاده کیفی و استقرایی

 مهدارک،  و اسهناد  بررسی کیفی، محتوای تحلیل مانند هایی تکنیک از استفاده با میدانی

 .است گرفته صورت باز های پرسشنامه و ساختاریافته نیمه های مصاحبه
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 افتیره انتخاب

 نیه ا لیه دلا. اسهت  شهده  انتخهاب  نیکورب و اشتراوس مند نظام افتیره پژوه ، نیا در

 :است ریز موارد شامل انتخاب

 و مشخص یها روش از استفاده با افتیره نیا: قیتحق ندیفرا به بهتر یساختارده    

 لیتحل به کیستماتیس و منظم صورت به تا کند یم کمک پژوهشگر به مند، نظام مراحل

 .بپردازد ها داده

 توانهد  یم پژوهشگر مند، نظام یها روش از استفاده با: ها داده لیتحل در شتریب دقت -

 .ابدی دست ها داده از یتر کامل و تر قیدق لیتحل به

 و اعتبهار   یافزا موجب مشخص، یها روش و مراحل از استفاده: جینتا بالاتر اعتبار -

 .شود یم قیتحق جینتا میتعم تیقابل

 

 

 تها  هیه لا نیتهر  یرونه یب از بیه ترت بهه  کهه  اسهت  هیلا هشت شامل پژوه  ازیپ مدل

 :است ریز شرح به هیلا نیتر یدرون

 ،یهی گرا اثبهات  فلسهفه  مهثلاً ) پهژوه   مختلهف  یها فلسفه حیتوض :پژوه  فلسفه -

 دهد یم را امکان نیا پژوهشگر به که یریتفس فلسفه انتخاب و( ییگرا واقع ،ییرگرایتفس

 .بپردازد ها داده از مختلف یرهایتفس و یمعان یبررس به که
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 افهت یره مهثلاً ) ینظهر  مختلهف  یها افتیره حیتوض و یمعرف :ینظر یها افتیره -

 درک، یفه یک پهژوه   عمهده  اهداف که یفیک افتیره انتخاب و( یبیترک ،یکم ،یفیک

 .باشد یم هینظر جادیا تاًینها و ندهایفرا و ها دهیپد روابط یموشکاف و فهم

 ،یمهورد  مطالعه مثلاً) قیتحق مختلف یها یاستراتژ حیتوض :قیتحق یها یاستراتژ -

 ادیه بن داده هیه نظر یاستراتژ انتخاب لیدل و( انیبن نهیزم یپرداز هینظر ،یشیمایپ قیتحق

 ییشناسها  قابهل  قهت یحق که است یشناس معرفت اصل نیا بر یمبتن که( یگرانددتئور)

 .ردیگ قرار ریتفس و ریتعب مورد شهیهم دیبا و نبوده

 یریه گ نمونه مثلاً) نمونه انتخاب مختلف یها روش حیتوض :نمونه انتخاب یها روش -

 .ها نمونه انتخاب یبرا هدفمند روش انتخاب و( شده یبند طبقه هدفمند، ،یتصادف

 مهثلاً ) هها  داده یآور جمهع  مختلهف  یها روش حیتوض: ها داده یآور جمع یها روش -

 متمرکهز  یهها  گهروه  و مصاحبه یها روش انتخاب لیدل و( پرسشنامه مشاهده، مصاحبه،

 .ها داده یآور جمع یبرا

 لیه تحل مهثلاً ) هها  داده لیه تحل مختلف یها روش حیتوض :ها داده لیتحل یها روش -

 .یفیک یها داده لیتحل یبرا مضمون لیتحل انتخاب لیدل و( یآمار لیتحل مضمون،

 از نهان یاطم یهها  روش و پهژوه   در یاخلاقه  ملاحظهات  حیتوض: پژوه  اخلا  -

 .ها آن تیرعا

 لیتحل مثلاً) ها داده لیتحل مختلف یها کیتکن حیتوض :ها داده لیتحل یها کیتکن -

 .ها داده لیتحل یها کیتکن انتخاب لیدل و( یآمار لیتحل مضمون،

 انیبن نهیزم یپرداز هینظر

 :است کیتفک قابل انیبن نهیزم یپرداز هینظر در مسلط افتیره 0 امروزه

 (:1112) گلاسر یبارن - 04ظاهرشونده افتیره

 .هیاول اتیفرض بدون ها داده از ها هینظر یخودبخود ظهور بر دیتاک

 (:1118) نیکورب و اشتراوس - 08مند نظام افتیره

 از هها  هیه نظر ساخت یبرا مند نظام و مشخص یها روش و مراحل از استفاده بر دیتاک

 .ها داده

 (:2333) چارمز یکت - 01انهیگرا ساخت افتیره
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 اتیتجرب ریتاث و یپرداز هینظر ندیفرا در فعال فرد کی عنوان به محقق نق  بر دیتاک

 .هینظر ساخت بر او تفکرات و

 جامعه آماری

 :جامعه آماری این پژوه  شامل سه دسته زیر است

گیهری گلولهه برفهی     این دسته با استفاده از روش نمونهه : خبرگان مدیریت دولتی

 .اند طور کامل شناخته نشده شناسایی شدند، زیرا همه افراد خبره در این زمینه به

گیری  از روش نمونه: اند شهروندان و افرادی که با دردسرهای اداری روبرو بوده

 .هدفمند برای انتخاب این گروه استفاده شده است

 .اند گیری هدفمند انتخاب شده نیز با استفاده از روش نمونه: های دولتی مدیران سازمان

 گیری روش ن ونه

از اعضای نمونه بهرای شهناخت سهایر     در این روش، پژوهشگر: گیری گلوله برفی ن ونه

گیهرد. ایهن روش بهرای شناسهایی خبرگهان مهدیریت دولتهی کهه          افراد نمونه کمک می

. تعداد افراد مصهاحبه شهوند   ها در دست نیست، استفاده شده است اطلاعات کاملی از آن

 نفر است.  7شامل 

امل پنج نفر که شدر این روش، افراد واجد شرایط : گیری هدف ند )قضاوتی( ن ونه

شوند. این روش برای انتخاب شههروندان   های مشخصی انتخاب می فرض با توجه به پی 

 .های دولتی که با دردسرهای اداری آشنا هستند، استفاده شده است و مدیران سازمان

 ها ابزار گردآوری داده

ههای   های کیفی از خبرگان مدیریت دولتی از مصاحبه آوری داده برای جمع: ها مصاحبه

  .ساختاریافته استفاده شده است نیمه

 و مههم  ههای  روش از یکهی  سهاختاریافته  نیمهه  مصهاحبه سراختاریافته:   نی ه مصاحبه

 پهی   از سهوالات  دارای مصهاحبه  نوع این. است کیفی های داده آوری جمع در کاربردی

 بهر  جدیدی سوالات لزوم صورت در که دهد می اجازه گر مصاحبه به اما است، شده تعیین

 .کند مطرح شونده مصاحبه های پاسخ اساس
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 ها روش تجزیه و تحلیل داده

هها و مضهامین    آوری شده بهه مقولهه   های جمع در این مرحله، تمامی داده :کدگذاری باز

عنهوان کهدهای    شهوند و بهه   ها استخراج می شوند. مفاهیم کلیدی از متن اصلی تجزیه می

 .گردند جداگانه ثبت می

آمهده از مرحلهه کدگهذاری بهاز      دسهت  در این مرحله، کدهای به: کدگذاری محوری

 .یابند ها پیوند می مند بهبودیافته و با زیرمقوله طور نظام به

 و داده بهبهود  را باز کدگذاری مرحله کدهای پژوهشگر محوری، کدگذاری مرحله در

 و هها  مقولهه  میهان  روابهط  شناسایی مرحله، این اصلی هدف. دهد می پیوند ها زیرمقوله با

 .است منظم مفهومی ساختار یک ایجاد

 مرحله این در پژوهشگر و رود می کار به بنیاد داده نظریه روش در محوری کدگذاری

 اصهلی  ههای  مقوله. است ها داده در موجود الگوهای و مفهومی ساختار شناسایی دنبال به

 و هها  اسهتراتژی  گهر،  مداخلهه  شرایط ای، زمینه شرایط مرکزی، پدیده علیّ، شرایط شامل

 .باشند می پیامدها

 بوروکراتیک، عوامل مثلاً) شوند می اصلی پدیده وقوع موجب که عواملی: علّی شرایط

 (.اطلاعات فناوری در نقص و پیچیده مقررات

 تحقیق اصلی موضوع: محوری پدیده

 تهأثیر  آن بهر  و دارنهد  قرار محوری  پدیده بستر در که عواملی و شرایط: ای زمینه شرایط

 (.عمومی های سیاست و دولتی ساختارهای سازمانی، فرهنگ مثلاً) گذارند می

 مرکهزی  پدیهده  به مربوا های استراتژی و ها واکن  بر که عواملی: گر مداخله شرایط

 (.اجتماعی و اقتصادی سیاسی، تغییرات مثلاً) گذارند می تأثیر

 مرکهزی  پدیده به پاسخ در ها سازمان یا افراد که هایی فعالیت و اقدامات: ها استراتژی

 ههای  آمهوزش  و مقهررات  سهازی  سهاده  نوین، های فناوری از استفاده مثلاً) دهند می انجام

 (.لازم

 کاه  مثلاً) محوری پدیده به نسبت ها واکن  و ها استراتژی عواقب و نتایج: پیامدها

 (.ها سازمان کارایی افزای  و شهروندان رضایت بهبود ها، هزینه
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 (4331بازرگان، ) یمحور یکدگذار . مدل پارادایمی2ـ3شکل 

شوند تها   های اصلی شناسایی و ترکیب می در این مرحله، مقوله: کدگذاری انتخابی

 .الگوی پارادایمی پژوه  شکل گیرد

برای تسههیل فرآینهد تجزیهه و     :MaxQDA افزار ها با استفاده از نرم تحلیل داده

افهزار امکهان    استفاده شده اسهت. ایهن نهرم    MaxQDA افزار های کیفی، از نرم دادهتحلیل 

 .کند صورت کارآمد فراهم می دهی و تجزیه و تحلیل متون را به کدگذاری، سازمان

 بررسی روایی و پایایی مدل

ههای مختلفهی ماننهد بررسهی نظهرات خبرگهان و        در این پژوه ، با استفاده از تکنیهک 

شده  آوری های جمع ، سعی شده است تا روایی و پایایی دادهMaxQDA افزار استفاده از نرم

تواند به اصهلاح و بهبهود    آمده از خبرگان می دست افزای  یابد. همچنین، بازخوردهای به

 .سؤالات و فرآیندهای پژوه  کمک کند

 :کنیم استفاده زیر صورت به مظفری و فرد دانایی روش در این پژوه  از

 روایی

 و هها  مشهاهده  هها،  مصهاحبه  مانند مختلف منابع از ها داده آوری جمع: ها داده سازی مثلث

 .ها پرسشنامه



 1737بهار ، 44شماره  ،یستمبسال  | فصلنامه علوم مدیریت ایران | 18

 

 

 شد داده بازخورد معلمان و آموزان دان  به نتایج ها، داده تحلیل از پس: اعضا تأییدیه

 .شود بررسی ها آن صحت تا

 و مشهکلات  تها  شد انجام اولیه تحلیل ها، داده آوری جمع با زمان هم: همزمان تحلیل

 .شوند برطرف و شناسایی ضعف نقاا

 پایایی

 دقهت  بهه  تحلیهل،  تها  هها  داده آوری جمهع  از پهژوه ،  مراحهل  کلیه: کامل مستندسازی

  .شدند مستندسازی

 دقهت  بهه  کدگهذاری  و شده MAXQDA افزار نرم وارد ها داده: MAXQDA از استفاده

 .شد انجام

 نتهایج  و شهد  انجهام  مسهتقل  دو پژوهشگر توسط ها داده کدگذاری: دوباره کدگذاری

 .شود حاصل اطمینان ها آن ثبات از تا شدند مقایسه

 دوباره کدگذاری  ییایروش محاسبه درصد پا

دوباره موضهوعی اسهتفاده شهده     در این پژوه  برای محاسبه پایایی، از روش کدگذاری

ته شد تها بهه عنهوان همکهار     است. به این معنا که از یک دانشجوی مقطع دکتری خواس

ههای لازم جههت   هها و تکنیهک  پژوه  )کدگزار( در پهژوه  مشهارکت کنهد. آمهوزش    

ها، کدهایی که در ها به ایشان انتقال داده شد. در هر کدام از مصاحبهکدگذاری مصاحبه

و کدهایی که ییر مشابه هسهتند بها عنهوان     "توافق"نظر دو نفر مشابه هستند با عنوان 

شوند. سپس محقق به همراه این همکار تعداد سه مصاحبه را مشخص می "فقعدم توا"

کدگذاری کرده و درصد توافق درونی موضوعی که به عنوان شاخص پایهایی تحلیهل بهه    

 رود. نتایج حاصل در جدول زیر آمده است.کار می

 : محاسبه پایایی1جدول

 )درصد(پایایی  عدم توافقات توافقات هاکل داده مصاحبه ردیف
1 1 82 04 4 11% 
2 2 44 07 0 10% 
0 0 17 70 8 11% 
 %11 21 117 277 کل 7
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، 277محقهق  دهد، کدهای ثبهت شهده توسهط ههر دو     میهمانطور که جدول نشان 

اسهت. پایهایی بهین دو     21و تعداد عهدم توافقهات    117تعداد کل توافقات بین این کدها

درصد ( بود. بنابراین قابلیت اعتماد کدگذاری مهورد   03درصد )بالاتر از  11کدگذار نیز 

 تایید است. 

 هایافته -5

  نیه ا بهه   افهراد و بخه  تحلیهل کیفهی      از  شهده  ی آورجمهع  مطالهب    لیتحلکدگذاری: 

 . داده شد  جواب  هامصاحبه

 یارذکدگه  قیه انجام شهده از طر ها  که براساس مصاحبههای کیفی  افتهی  دوم خب

 مرحله است: چهار  لشام یارذکدگ نیاست که ا گرفته انجام

 لمهتن کامه  ی سهاز  ادهیه پهها،   داده یهل تحل ی: بهرا ها تیروا یمستندساز مرحله

راج خاستها  گرفت و سپس شواهد از متن مصاحبه تصور یصوت یلفای از روها  مصاحبه

 .شد

ها  روایت در شواهد دسته بندی و شناسایی اساس بر اولیه کدگذاریاولیه:  کدگذاری

 صورت گرفت. 
 

 
 MAXQDAدر نرم افزار  هیاول یکدگذار: 1شکل

ههای ههر مصهاحبه را    در ابتدای کد گزاری به منطور مشخص کردن کد ها در دسته
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براساس این پنج دسته اولیه کدگذاری شدند.  با توجه به تصویر بالا   چندین کد اولیهه  

 استخراج شد که مجموع کدهای اشاره شده در تمام مصاحبات هستند. 

 ن ودار کدهای استخراج شده اولیه از مصاحبه

 
 مصاحبه از هیاستخراج شده اول ین ودار کدها: 2شکل

به بررسی کدهای اولیه پرداخته شده که در هر مصاحبه در این نمودرهای ارائه شده 

به آن اشاره شده بود. حال با توجه بهه ایهن کهدها بایهد مجمهوع کهدهای ههر مصهاحبه         

استخراج شود و برای این منظور فایل مجموع مصاحبه در نظر گرفتهه شهد و سهپس بها     

   توجه به مطالب مشترک  کدهای اولیه برای هر یک از مطالب انتخاب شد.

 یو دسته بند ییبر اساس شناسا ثانویه یکدگذار

ها را استخراج  های فرعی و مفاهیم اشاره شده در تمامی مصاحبه های اصلی، مقوله مقوله

 شدند. و در قالب جداول ارائه  اندشده

 
 هامصاحبه ثانویه یکدگذار: 3شکل
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 هامصاحبه ثانویه ن ودار کدگذاری :0 شکل

 شناسایی هاییمجموع عامل در صورت گرفته عمیق حبهمصا به هتوج با مرحله این در

 .شده است

 و یبند مشابهت دسته زانیم یبر مبنا هیاول یکدهادر این مرحله مت رکز:  یدگذارک -

. به منظور دسته بندی زیهر معیارهها،   شدند ییمورد نظر شناسا میمفاه ،یموارد تکرار فذح با

کهدهای  . زیر معیارها در هر کدام دسته بنهدی شهدند   معیارهای اصلی معرفی شد که مجموع

 ایی از کدهای معرفی شده هستند. شناسایی شده به عنوان کد اصلی دارای زیرمجموعه

 ها داده لیو تحل هیتجز جینتا: 5جدول

 نتایج/پیشنهادات مقوله/زیرمقوله مفهوم/متغیر مرحله

کدگذاری 
 باز

عدم شفافیت در 
 فرآیندهای اداری

ناشی از مشکلات 
 بوروکراسی

 های مکرر و افزای  نارضایتی پیگیری

بر بودن  زمان
 دریافت مجوزها

 اتلاف وقت و منابع مالی

احساس ناامیدی و 
اعتمادی  بی

 کارکنان
 

 وری کاه  انگیزه و بهره
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 نتایج/پیشنهادات مقوله/زیرمقوله مفهوم/متغیر مرحله

 کدگذاری محوری

بر بودن  پیچیدگی و زمان
 فرآیندها

 سازی فرآیندها نیاز به ساده

عملکرد  عدم شفافیت در
 ها سازمان

 نیاز به افزای  شفافیت

احساس سرخوردگی و 
 ناامیدی کارکنان

 نیاز به ایجاد انگیزه و حمایت

کدگذاری 
 انتخابی

 شرایط علی
ساختار بوروکراتیک و 

 های اداری پیچیدگی

های جدید برای کاه   تدوین سیاست
 پیچیدگی

 ای شرایط زمینه
های اقتصادی و  محیط

 متغیراجتماعی 
 تطبیق با تغییرات سریع محیطی

 وفاداری و تعهد راهبردها
افزای  میزان تعهد و وفاداری کارکنان، ارزیابی 

سازی و الگوسازی،  و ارزشیابی مداوم، فرهنگ
 رعایت اخلا  اسلامی

 گر شرایط مداخله
تغییرات سریع فناوری و 

 نفوذ کامپیوتر
 های نوین استفاده از فناوری

 ها استراتژی

های  استفاده از فناوری
های  نوین و ایجاد سامانه

 شفاف

 توسعه گمرک الکترونیک و دولت الکترونیک

 پیامدها
کاه  بار اداری و 
 ها افزای  کارایی سازمان

 بهبود عملکرد و رضایت عمومی

ها و نتایج فرضی بر اسهاس متهد    ای از مراحل تجزیه و تحلیل داده این جدول خلاصه

 . دهد وه  ارائه میپژ

 
 کیو دی ای برای پژوهش انجام شده: مدل ارائه شده براساس نرم افزار مکس1شکل
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شهده از جامعهه    یآور جمع یها داده لیو تحل یبه بررس لیپژوه  به تفص یها افتهی

 نشهان  هها  یافته. کند یدست آمده از پژوه  را خلاصه م به یاصل جیپرداخته و نتا یآمار

 و عهدل  رعایهت  و اسهلامی  ای حرفه های ارزش به پایبندی مانند علی شرایط که دهد می

 ماننهد  مختلفهی  راهبردههای . دارنهد  هها  سهازمان  عملکهرد  بهبود در بسزایی تأثیر عدالت

 اداری بهار  کهاه   بهه  ای حرفه های ارزش منشور تدوین و مدار اخلا  مدیران از استفاده

 در همهدلی  و اعتمهاد  حس ایجاد و ازمانیس های ارزش تقویت همچنین،. اند کرده کمک

 .شدند شناسایی مؤثر ای زمینه عوامل عنوان به ها سازمان

 گیری و پیشنهاداتنتیجه -6

های دولتی ایهران   های ناشی از آن در سازمان این پژوه  به بررسی بوروکراسی و چال 

ها، مدلی جامع و کاربردی  منظور کاه  بار اداری و افزای  کارایی سازمان پرداخته و به

 ههای  کدگهذاری  و هها  مصهاحبه  از آمهده  دسهت  بهه  نتایج بخ ، این درارائه کرده است. 

 هها  آن تا است لازم ها، یافته اعتبارسنجی و ارزیابی برای. ندا شده تحلیل و بررسی مختلف

 بهه  تها  دههد  مهی  مکهان را  مقایسهه ایهن  . شهوند  مقایسهه  پیشین های پژوه  نتایج با را

 بررسی شوند.  همراستایی عدم یا همراستایی دلایل و برده پی ها تفاوت و ها شباهت

 های پیشین مقایسه با پژوهش

 (2023) برل و ه کراران  های این بخه  بها نتهایج پهژوه       داده: شرایط علّی -

ای و اخلاقهی   ههای حرفهه   دهند کهه تقویهت ارزش   همراستا هستند زیرا هر دو نشان می

هها منجهر شهود. پهژوه  بهل و       تواند به کاه  بار اداری و بهبهود عملکهرد سهازمان    می

 .پرداخته است طور خاص به تأثیر این عوامل بر کاه  فرسودگی شغلی همکاران به

 (2023) کرلارک و ه کراران  های این بخ  بها نتهایج پهژوه      داده: راهبردها -

مهدار و تهدوین منشهور     همراستا نیستند زیرا در پژوه  شما بر انتخاب مهدیران اخهلا   

ای تأکید شده است، در حالی که کلارک و همکاران بهه هوشمندسهازی    های حرفه ارزش

هها بهر    تواند تمرکهز متفهاوت پهژوه     د. دلیل این تفاوت میان فرآیندهای اداری پرداخته

 .عوامل مدیریتی و تکنولوژیکی باشد

همراسهتا   (1401) فکروری های این بخ  با نتهایج پهژوه     داده: ای عوامل زمینه
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دهند که تقویت فرهنهگ سهازمانی و ایجهاد حهس      هستند زیرا هر دو پژوه  نشان می

دهنهده   فساد اداری کمهک کنهد. ایهن تطهابق نشهان     تواند به کاه   اعتماد و همدلی می

 .اهمیت فرهنگ سازمانی در بهبود عملکرد و کاه  فساد است

 (2022) دورینرگ و ماتسرن  های این بخ  با نتهایج پهژوه     داده: گرها مداخله

همراستا هستند زیرا هر دو پژوه  بر تأثیر عوامل روانی و اجتمهاعی ماننهد اسهترس و    

دهد که کهاه    با بوروکراسی تأکید دارند. این همراستایی نشان میاستقلال در مواجهه 

 .تواند به بهبود سلامت روانی و کاه  استرس کمک کند بار اداری می

 (2022) بکگارد و تانکینرک های این بخ  با نتایج پژوه   داده: پدیده محوری

دولهت و  همراستا هستند زیرا هر دو پژوه  بر اهمیهت تمهایز مفههومی بهین اقهدامات      

تهر   دهنهده نیهاز بهه تعریهف دقیهق      تجربیات بارهای اداری تأکید دارند. این تطابق نشهان 

 .مفاهیم و ارائه راهکارهای مبتنی بر تجربیات عملی است

همراسهتا   (2022) هررد و موینیهران  های این بخ  با نتایج پژوه   داده: پیامدها

تهوان پاسهخگویی تأکیهد شهده     ها و افزای   نیستند زیرا در پژوه  شما بر کاه  تن 

ههای   است، در حالی که هرد و موینیهان بر اهمیت همکاری میهان دانشهمندان از رشهته   

مختلف برای بهبود درک پیامهدهای رفتهاری بارههای اداری تأکیهد دارنهد. ایهن تفهاوت        

 .مدت و بلندمدت باشد ها بر پیامدهای کوتاه تواند به دلیل تمرکز متفاوت پژوه  می

تهوان نتیجهه    های پیشین، می ها با پژوه  های پژوه  و مقایسه آن به یافتهبا توجه 

توانهد بهه    ای اسلامی و تقویهت فرهنهگ سهازمانی مهی     های حرفه گرفت که رعایت ارزش

های دولتهی در ایهران کمهک کنهد. همچنهین،       کاه  بار اداری و بهبود عملکرد سازمان

تهوجهی در   تواند تأثیر قابل های مؤثر میتوجه به انتخاب مدیران شایسته و ایجاد راهبرد

 .بهبود فرآیندهای اداری داشته باشد

آوری شده از خبرگان مدیریت دولتهی، شههروندان و    های جمع بر اساس تحلیل داده 

 :دست آمد های زیر به های دولتی، نتایج و یافته مدیران سازمان

بهر،   یچیهده و زمهان  فرآینهدهای اداری پ  :بر برودن فرآینردها   پیچیدگی و زمان -

تواند بهه   سازی این فرآیندها می شود. بازنگری و ساده موجب اتلاف وقت و منابع مالی می

 .کاه  این مشکلات کمک کند
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عههدم شههفافیت در فرآینههدها و  :هررا عرردم شررفافیت در ع لکرررد سررازمان -

فیت شود. افزای  شفا ها باعث کاه  اعتماد عمومی و افزای  نارضایتی می گیری تصمیم

 .تواند به بهبود این وضعیت کمک کند صورت آنلاین می و ارائه اطلاعات به

روح بودن محهیط   کنترل شدید و بی :احساس سرخوردگی و ناامیدی کارکنان -

شود. ایجاد انگیزه و حمایت از کارکنان  وری کارکنان می کاری باعث کاه  انگیزه و بهره

 .شودها منجر  تواند به بهبود عملکرد آن می

اسهتفاده از گمهرک الکترونیهک و دولهت الکترونیهک       :های نوین استفاده از فناوری -

تواند به کاه  بار اداری و افزای  سلامت اداری منجر شود. هوشمندسازی فرآیندها در  می

 .تواند به افزای  شفافیت و رضایت شهروندان کمک کند ها نیز می سیستم اداری شهرداری

 کاربردی شنهاداتیپ -6-1

 بار کاه  برای پیشنهاداتی ها، داده تحلیل از حاصل های یافته و پژوه  نتایج اساس بر

 :شود می ارائه زیر شرح به ایران دولتی های سازمان در اداری

 :اسلامی ای حرفه های ارزش به پایبندی

 .کشور فرهنگی و اسلامی اصول براساس ای حرفه های ارزش منشور اجرای و تدوین

 .دولتی های سازمان کارکنان و مدیران میان در ها ارزش این ترویج و آموزش

 :مدار اخلا  و شایسته مدیران انتخاب

 ههای  ارزش و اخلاقهی  اصهول  بهر  تمرکهز  بها  مدیران برای آموزشی های دوره برگزاری

 .ای حرفه

 .ای حرفه و اخلاقی های شاخص اساس بر مدیران عملکرد ارزیابی سازوکارهای تدوین

 بوروکراسی کاه  و اداری فرآیندهای بهبود

 ههای  سیستم و نوین های فناوری از استفاده با اداری مراحل سازی بهینه و سازی ساده

 .هوشمند

 .شوند می اداری بار افزای  باعث که ییرضروری و اضافی مقررات کاه 

 :اعتماد حس ایجاد و سازمانی فرهنگ تقویت

 ایجاد و مثبت سازمانی فرهنگ ترویج برای توجیهی های نشست و ها کارگاه برگزاری

 .کارکنان میان در همدلی و اعتماد حس
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 نظرات و مشکلات راحتی به بتوانند کارکنان که حمایتی و شفاف کاری محیط ایجاد

 .کنند بیان را خود

 دیجیتال و اطلاعاتی های فناوری از استفاده

 کارایی بهبود برای الکترونیکی و هوشمند مدیریتی های سیستم سازی پیاده و توسعه

 .اداری های هزینه و زمان کاه  و

 بهتهر  مهدیریت  برای اطلاعاتی های فناوری و دیجیتال ابزارهای از استفاده به تشویق

 .فرآیندها

 مداوم اصلاح و ارزیابی

 در ضهعف  و قهوت  نقهاا  شناسایی برای مداوم ارزشیابی و ارزیابی های سیستم ایجاد

 .مدیریت و اداری فرآیندهای

 و کارکنهان  بازخوردههای  و هها  ارزیهابی  نتهایج  اسهاس  بهر  اصلاحی های برنامه تدوین

 .مشتریان

 :کارکنان رفاه و نیازها به توجه

 و شغلی رضایت افزای  منظور به کارکنان برای انگیزشی و حمایتی های برنامه ایجاد

 .شغلی فرسودگی کاه 

 .کارکنان رفاه و کاری شرایط بهبود برای مناسب مزایای و تسهیلات ارائه

 ههای  سهازمان  عملکهرد  بهبود اداری، بار کاه  به توان می پیشنهادات، این اجرای با

 تحقهق  به تواند می ها اقدام این. یافت دست مشتریان و کارکنان رضایت افزای  و دولتی

 .کند کمک کارآمد و مثبت کاری محیط یک ایجاد و سازمان کلی اهداف

 ها نوشت پی
1. Niu 2. Xu 

3. Del Pino 4. Hong 

5. Administrative Burden 6. Weber 

7. Weitzenboeck 8. Graver 

9. Madsen 10. Max Weber 

11. Deng 12. Lei 

13. New Public Management Theory (NPM) 14. New Public Management 

15. Yuan 16. Ronald Coase and Oliver Williamson 
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17. Li 18. Process modeling 

19. Comprehensive quality management 20. He 

21. Yin 22. Qiu 

23. Comprehensive quality management model 24 Niu 

25. e-Government 26. Xu 

27. Resource-Based Management 28. Chen 

29. Public-Private Partnership 30. Hong 

31. Bell 32. Liu 

33. Clark 34. Backguard and Tankink 

35. Doering and Matsen 36. Hurd and Moynihan 

37. Emergent 38. Systematic 

39. Constructivist 
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Abstract 
Bureaucracy and administrative complexities in Iranian governmental 
organizations have been identified as major challenges. This study aims at 
designing a model to reduce administrative burden in these organizations by 
leveraging modern technologies and creating transparent systems to enhance 
organizational efficiency and transparency. The research employs a descriptive-
analytical method, utilizing both library and field approach for data collection. 
Data were gathered through semi-structured interviews with public administration 
experts and questionnaires distributed among citizens and managers of 
governmental organizations. The statistical population included experts in public 
administration, citizens, and managers of governmental organizations. The results 
of the study indicated that adherence to professional Islamic values and the 
observance of justice and fairness are significant causal conditions that contribute 
to reducing administrative burden and improving the performance of 
governmental organizations. The existence of ethical managers and the 
development of a charter for professional values were identified as effective 
strategies in reducing administrative burden. Strengthening organizational values 
and fostering trust and empathy among employees were also found to be 
important contextual factors. Conversely, adherence to outdated methods and the 
selection of incompetent managers were identified as intervening conditions that 
negatively impact the reduction of administrative burden. The selection of 
managers based on meritocracy and the observance of justice were identified as 
the central phenomenon that plays a crucial role in improving organizational 
performance. Finally, the reduction of costs, improvement in competitive 
efficiency, reduction of tensions, increased responsiveness, and the realization of 
professional values for managers. This research demonstrated that utilizing 
modern technologies and creating transparent and responsive systems, help to 
reduce administrative burden and improve efficiency and transparency in Iranian 
governmental organizations. The suggestions include simplifying processes, 
increasing transparency, providing information online, and using smart software to 
facilitate processes. 
Keywords: Bureaucracy, Administrative Burden, Governmental Organizations, 
Modern Technologies, Transparency, Organizational Efficiency.  
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