
 نوین در فصلنامه رویکردهای پژوهشی

 مدیریت و حسابداری
Journal of New Research Approaches 

in Management and Accounting 

 3921-3913 ص ،3941 پاییز ،49 شماره هشتم، سال
ISSN: 2588-4573 
http://www.majournal.ir 

 

 

 ها یدر شهردار یادار یندهایفرا یعلل کند یبررس
 

 عباس زارع
 31/44/3941: چاپ تاریخ 43/40/3941: دریافت تاریخ

 چکيده

پردازد و  این تحقیق با هدف شناسایي و اولویتبندي عوامل مؤثر بر كاهش فساد در نظام اداراي، به بررسي این عوامل مي 

كند  پرسش را دنبال ميتحقیق حاضر این . سعي در ارایه راه حلها و راهكارهایي مناسب جهت كاهش فساد اداري دارد

سازماني و فرهنگي بر میزان فساد اداري اثرگذار است یا  سازماني، برون كه آیا عوامل كیفیت زندگي كاري، فردي، درون

به بررسي علل پژوهش این . استفاده شده استمبتني بر مطالعات كتابخانه اي  در این تحقیق از روش كاربردي. خیر

شود را  ها پرداخته و عوامل مختلفي كه موجب تاخیر در انجام امور اداري مي شهرداري كندي فرآیندهاي اداري در

ریزي و هماهنگي  توان به پیچیدگي ساختارهاي اداري، ضعف در برنامه از جمله این عوامل مي. شناسایي كرده است

. روكراسي زائد اشاره كردو بو هاي فناوري اطلاعات، كمبود منابع انساني و آموزشي داخلي، ناكارآمدي سیستم

این . تواند به تشدید مشكلات منجر شود گیري، مي همچنین، نبود نظارت مؤثر و عدم شفافیت در فرآیندهاي تصمیم

ها از كاركنان شهرداري و شهروندان پرداخته و بر  آوري داده هاي تحلیلي و میداني، به جمع پژوهش با استفاده از روش

كارگیري  هاي مدیریتي، به بهبود سیستم. دهد بهبود و تسریع فرآیندهاي اداري ارائه مي اساس آن راهكارهایي براي

بر  تواند به ارتقاي كارآیي و كاهش زمان و كاهش مراحل زائد اداري از جمله راهكارهایي است كه مي هاي نوین فناوري

ها و  نوان مرجعي براي مدیران شهرداريع تواند به این تحقیق مي. ها كمک كند بودن فرآیندهاي اداري در شهرداري

 .گذاران در جهت اصلاح و بهبود فرآیندهاي اداري و ارائه خدمات بهتر به شهروندان استفاده شود سیاست

 واژگان کليدی

 .فساد، فساد اداري، عوامل فردي، عوامل درون سازماني، عوامل برون سازمان
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 مقدمه

مدیریت شهري به عنوان یک فرآیند پیچیده و چندجانبه، نیازمند ساختارهایي منظم و كارآمد براي ارائه خدمات به 

ریزي دقیق و  ها به عنوان نهادهاي مسئول در مدیریت امور شهري، وظیفه دارند تا با برنامه شهرداري. شهروندان است

وزمره شهروندان را برآورده كنند و به توسعه پایدار شهرها كمک گیري از ابزارهاي مدیریتي مناسب، نیازهاي ر بهره

شود كه به  ترین اركان این مدیریت، فرآیندهاي اداري است كه به مجموعه اقداماتي گفته مي یكي از اساسي. نمایند

بهداشت هاي عمراني،  هاي مختلفي چون خدمات شهري، مدیریت پروژه منظور انجام وظایف مختلف شهرداري در زمینه

ها معمولاً شامل  فرآیندهاي اداري در شهرداري. آید طراحي و به اجرا درمي. و درمان، حمل و نقل، نظافت شهري و..

ها،  گیري و تصویب پروژه ها، تصمیم هاي شهروندان، بررسي و ارزیابي درخواست مراحلي همچون دریافت درخواست

بایست به  هر یک از این مراحل مي. جرا و ارزیابي نتایج استهاي مختلف شهرداري، نظارت بر ا هماهنگي بین بخش

توانند به صورت  این فرآیندها مي. دقت و به صورت منظم انجام شوند تا به بالاترین سطح كارایي و اثربخشي دست یابند

زایا و معایب افزارهاي ویژه مدیریت شهري انجام شوند كه هر كدام م هاي الكترونیكي و نرم دستي یا از طریق سیستم

شهروندان . ها، شفافیت و پاسخگویي است هاي مهم فرآیندهاي اداري در شهرداري یكي از ویژگي. خاص خود را دارند

گیري و اجرایي آگاه باشند تا ضمن ایجاد اعتماد  به عنوان مخاطبان اصلي خدمات شهرداري، باید از روندهاي تصمیم

هاي  ها از سیستم به همین دلیل، بسیاري از شهرداري. ي تشویق شوندتري در امور شهر عمومي، به مشاركت فعال

هاي آنلاین براي تسهیل ارتباطات با شهروندان و همچنین ایجاد شفافیت در فرآیندهاي اداري  الكترونیكي و پلتفرم

براي . میت زیادي داردراستایي فرآیندهاي اداري با اهداف توسعه پایدار شهري نیز اه در كنار این، هم. كنند استفاده مي

هاي عمراني و زیرساختي، به دقت و شفافیت نیاز دارد تا از هدررفت منابع  ریزي براي ساخت و توسعه پروژه مثال، برنامه

به علاوه، نظارت و ارزیابي مستمر این فرآیندها، . ها دست یافت وري بیشتر در اجراي پروژه جلوگیري شده و به بهره

ها،  هاي مهم در فرآیندهاي اداري شهرداري یكي از چالش. آورد ها را فراهم مي مستمر آن امكان اصلاح و بهبود

هاي مختلف  به عنوان مثال، بخش. هاي مختلف و اطمینان از انجام وظایف در زمان مناسب است هماهنگي میان بخش

ر هماهنگ عمل كنند تا روند بایست با یكدیگ و عمراني مي نشاني شهرداري مانند خدمات شهري، حمل و نقل، آتش

این هماهنگي نه تنها نیازمند مدیریت مؤثر منابع انساني و . ها و ارائه خدمات با كمترین مشكل مواجه شود اجراي پروژه

ها نیز  هاي نوین براي مدیریت بهتر اطلاعات و درخواست مالي است، بلكه به تقویت ارتباطات داخلي و استفاده از فناوري

توانند به عنوان یک شاخص مهم براي  ها مي در نهایت، باید اشاره كرد كه فرآیندهاي اداري در شهرداري. وابسته است

كارایي این فرآیندها مستقیماً بر كیفیت زندگي شهروندان، رضایت . ها در نظر گرفته شوند ارزیابي عملكرد شهرداري

ها باید همواره در تلاش براي بهبود و  دلیل، شهرداريبه همین . عمومي و میزان توسعه پایدار شهري تأثیرگذار است

سازي این فرآیندها باشند تا بتوانند خدمات بهتري را به شهروندان خود ارائه دهند و به اهداف كلان مدیریت شهري  بهینه

به نحوي دهد و  ها را پوشش مي این مقدمه به طور كلي ابعاد مختلف فرآیندهاي اداري در شهرداري. دست یابند

 .امیدوارم این متن پاسخگوي نیاز شما باشد. تر به توضیح این موضوع پرداخته است مفصل

دهي و  روند كه به منظور سازمان ها یكي از اركان اساسي مدیریت شهري به شمار مي فرآیندهاي اداري در شهرداري

این فرآیندها با هدف . شوند ي و اجرا ميهاي مختلف شهري طراح تسهیل در ارائه خدمات به شهروندان و انجام پروژه

ها تا اجراي نهایي خدمات  بهبود كارایي، شفافیت و پاسخگویي به نیازهاي جامعه، از مراحل ابتدایي دریافت درخواست

ها  شده است كه شهرداري ریزي در حقیقت، فرآیندهاي اداري یک ساختار منظم و برنامه. شوند ها را شامل مي و پروژه
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به همین دلیل، فهم و . برند جام وظایف خود در مدیریت شهر و ارتقاي كیفیت زندگي شهروندان به كار ميبراي ان

 .كند اجراي صحیح این فرآیندها، نقشي حیاتي در تسهیل امور روزمره شهر و تحقق اهداف بلندمدت آن ایفا مي

 فرایندهای اداری

ها و وظایف مختلف هستند كه براي ارائه خدمات عمومي به  تاي از فعالی ها مجموعه فرآیندهاي اداري در شهرداري

توانند شامل مراحل مختلفي از زمان درخواست  این فرآیندها مي. شوند شهروندان و مدیریت امور شهري انجام مي

 :ازیمپرد ها مي در ادامه، به تفصیل به فرآیندهاي اداري مختلف در شهرداري. خدمات تا پیگیري و ارزیابي آنها باشند

. هاي شهري هستند ها و فعالیت ها اغلب مسئول صدور مجوزهاي مختلف براي پروژه شهرداري فرآیندهاي صدور مجوز 

 توانند شامل موارد زیر باشند این مجوزها مي

براي هر نوع پروژه ساختماني، اعم از مسكوني، تجاري یا صنعتي، درخواست مجوز از شهرداري  :مجوز ساخت و ساز

مجوز تغییر  -. شود هاي معماري، ایمني و تأسیسات شهري مي فرآیند صدور این مجوز شامل بررسي طرح. استضروري 

زماني كه مالک زمین قصد دارد كاربري آن را تغییر دهد )مثلاً از مسكوني به تجاري(، باید از شهرداري  :كاربري زمین

ها،  ها یا مغازه وكارها و خدمات مختلف، مانند رستوران كسباندازي  براي راه :برداري مجوز بهره -. مجوز دریافت كند

 نیاز به دریافت مجوز از شهرداري است

هاي شهري براي  وسازها و فعالیت ها مسئول نظارت و بازرسي از ساخت شهرداري فرآیندهاي نظارت و بازرسي -2

هاي  بازرسي از پروژه - :شامل موارد زیر باشند توانند این فرآیندها مي. اطمینان از رعایت قوانین و مقررات شهري هستند

وساز طبق قوانین و استانداردهاي مربوطه  پس از صدور مجوز ساخت، شهرداري باید نظارت كند كه ساخت :ساختماني

این نظارت شامل بررسي وضعیت ترافیک، روشنایي معابر، وضعیت  :كنترل و نظارت بر ایمني شهري -. انجام شود

ها،  ها یا فعالیت در برخي از پروژه :هاي محیط زیستي بازرسي -. طور كلي سلامت عمومي شهر است هفضاي سبز و ب

 محیطي )مانند آلودگي هوا، سر و صدا و غیره( نظارت كنند هاي زیست ها باید از جنبه شهرداري

این خدمات شامل . دهنده انواع خدمات عمومي به شهروندان هستند ها ارائه شهرداري فرآیندهاي خدمات شهري-1

ها از جمله وظایف اصلي  آوري و دفع زباله دهي فرآیند جمع مدیریت و سازمان :ها آوري زباله جمع - :شود موارد زیر مي

ریت سیستم فاضلاب شهري جزء نظارت بر تأمین آب شرب، تصفیه آب و مدی :رساني و فاضلاب آب -. شهرداري است

ایجاد، نگهداري و توسعه فضاهاي سبز  :ها فضاي سبز و پارک -. دهند ها ارائه مي خدمات زیرساختي است كه شهرداري

 هاي شهرداري است ها از دیگر مسئولیت هاي خیابان ها و حاشیه ها، باغ شهري، پارک

. سازي ترافیک شهري هستند ت حمل و نقل عمومي و بهینهها مسئول مدیری شهرداري فرآیندهاي حمل و نقل شهري -9

ها،  اندازي و نظارت بر اتوبوس ها موظف به راه شهرداري :مدیریت سیستم حمل و نقل عمومي - :این فرآیندها شامل

هاي كنترل ترافیک،  ها باید سیستم شهرداري :ریزي ترافیک برنامه -. مترو و سایر وسایل حمل و نقل عمومي هستند

 :ها ها و خیابان ساخت و نگهداري جاده -. سازي كنند هاي حمل و نقل عمومي و مسیرهاي ترافیكي را بهینه ایستگاه

 ها است ها بر عهده شهرداري ها و خیابان مسئولیت تعمیر، بهسازي و توسعه جاده

هاي شهري نیاز به منابع مالي  ها براي ارائه خدمات و اجراي پروژه شهرداري ریزي فرآیندهاي امور مالي و بودجه-1

ها از شهروندان براي استفاده  شهرداري :ها آوري عوارض و مالیات جمع - :فرآیندهاي مالي شامل موارد زیر است. دارند

 -. كنند مالیات دریافت مي وساز و سایر خدمات، عوارض و از خدمات عمومي مانند آب، گاز، برق، حمل و نقل، ساخت
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هاي مختلف شهري و نظارت بر نحوه استفاده از آن نیز  فرآیند تخصیص بودجه به پروژه :ریزي و تخصیص منابع بودجه

هاي خدماتي و دیگر  ها باید با پیمانكاران، شركت شهرداري :ها و قراردادها پرداخت -. از وظایف شهرداري است

فرآیندهاي ارتباط با شهروندان و -6. هاي مربوطه را انجام دهند منعقد كرده و پرداخت نفع قراردادهایي هاي ذي طرف

ها براي بهبود ارتباط با شهروندان و تسهیل دسترسي به خدمات، فرآیندهایي را براي ارائه  شهرداري خدمات الكترونیک

هایي براي  ها پلتفرم بسیاري از شهرداري :هاي آنلاین براي درخواست خدمات سامانه - :اند خدمات آنلاین ایجاد كرده

رساني و  اطلاع -. اند درخواست خدمات مانند صدور مجوز، ثبت شكایات، پرداخت عوارض و مالیات ایجاد كرده

ها و خدمات شهري از  ها، پروژه رساني به مردم در مورد قوانین، برنامه ها براي اطلاع شهرداري :ارتباطات عمومي

 كنند هاي اجتماعي استفاده مي هاي موبایل و رسانه ها، اپلیكیشن سایت نند وبابزارهاي مختلف ما

 - :ریزي و توسعه بلندمدت شهر هستند كه شامل ها مسئول برنامه شهرداري ریزي شهري و توسعه فرآیندهاي برنامه -0

و سایر  حمل و نقل وسازها، فضاهاي عمومي، ریزي براي ساخت طراحي و برنامه :هاي شهري و توسعه پایدار طرح

هاي زیرساختي مهم مانند  ریزي و پیگیري پروژه برنامه :هاي زیرساختي توسعه پروژه -. نیازهاي شهروندان در آینده

 .هاي فاضلاب و بهبود فضاي عمومي شهر رساني، شبكه هاي آب ها، شبكه ها، تونل احداث پل

ها و شرایط اضطراري هستند كه  مسئول مدیریت بحران ها شهرداري فرآیندهاي بحران و مدیریت شرایط اضطراري-8

ها باید آمادگي لازم را براي مقابله با بلایاي طبیعي مانند  شهرداري :مدیریت بلایاي طبیعي - :شود شامل موارد زیر مي

ها باید  در شرایط بحراني، شهرداري :ایجاد مراكز امدادي و حمایتي -. سوزي داشته باشند زلزله، سیل، طوفان و آتش

 .دیدگان فراهم كنند تسهیلات لازم را براي امداد رساني و پشتیباني از آسیب

 ها تحليل علل کندی فرآیندها در شهرداری

 :زمينه داخلی پيش

درون سازمان، فرآیندهاي اداري معمولاً با مشكلاتي نظیر بوروكراسي سنگین، كمبود منابع مالي و انساني، نبود هماهنگي 

شوند كه انجام  این مسائل باعث مي. رو هستند هاي نوین فناوري اطلاعات روبه و فقدان سیستم واحدهاي مختلفمیان 

علاوه بر این، مشكلات فرهنگي و مدیریتي، . خدمات به تاخیر بیفتد و زمان بیشتري براي رسیدن به نتایج صرف شود

 .م امور تاثیرگذار استنظیر نبود روحیه كار تیمي و ضعف در رهبري، بر سرعت انجا

هاي منابع  و محدودیت ها و قوانین دولتي در سطح خارجي، فشارهاي اقتصادي، تغییرات سیاست :زمينه خارجی پيش

همچنین، تغییرات سریع در نیازهاي شهروندان و . گذارند ها تاثیر مي مالي از جمله عواملي هستند كه بر عملكرد شهرداري

علاوه بر این، . تواند فرآیندهاي اداري را كند كند كند، مي ها ایجاد مي ه الزام به تطابق با آنهاي تكنولوژیكي ك پیشرفت

 .شود نبود همكاري مؤثر بین نهادهاي دولتي مختلف نیز به كندي در فرآیندهاي اداري منجر مي

. گردند ها مي در تحقیق حاضر، عوامل متعددي شناسایي شدند كه موجب كندي فرآیندهاي اداري در شهرداري

 ترین این عوامل عبارتند از مهم

هاي بزرگ معمولاً با چندین لایه مدیریتي و فرآیندهاي پیچیده  سازمان :پيچيدگی ساختارهای اداری -3

پیچیدگي فرآیندها، متناسب با تعداد مراحل و افراد . انجامد رو هستند كه این ساختارها به كندي در انجام امور مي روبه

 شود پرونده، موجب بروز تأخیرهاي زیادي در ارائه خدمات به شهروندان ميدخیل در هر 
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تواند منجر به  هاي مختلف شهرداري مي ارتباطات ضعیف میان بخش :ضعف در هماهنگی داخلی -2

این عدم هماهنگي ممكن است به دلیل عدم شفافیت . ها و در نتیجه تأخیر در انجام وظایف گردد اشتباهات، ناهماهنگي

 هاي مختلف باشد هاي یكپارچه یا مشكل در انتقال اطلاعات بین بخش ها، فقدان سیستم ستورالعملدر د

این كمبود . اند ها با كمبود نیروي انساني متخصص مواجه بسیاري از شهرداري :ناکافی بودن منابع انسانی  -1

هاي  همچنین، آموزش. شود ها و انجام خدمات شهري مي نیروي متخصص و با تجربه موجب كندي در اجراي پروژه

 تواند یكي از عوامل مؤثر در كندي فرآیندها باشد ناكافي براي كاركنان نیز مي

مدت، منجر به اتلاف زمان و منابع  هاي طولاني هاي بوروكراتیک پیچیده و رویه سیستم :روکراسی زائدبو -9

ها وجود دارد كه نیاز به  ها و اجراي پروژه گیري در بسیاري از موارد، موانع غیرضروري بر سر راه تصمیم. شوند مي

 اصلاح دارند

تواند موجب فساد،  گیري مي نبود شفافیت در فرآیندهاي اداري و تصمیم :فقدان شفافيت و نظارت مؤثر  -1

در چنین شرایطي، شهروندان ممكن است به دلیل نبود نظارت . تبعیض و تأخیرهاي غیرضروري در انجام امور گردد

 د به سرعت خدمات مورد نیاز خود را دریافت كننددقیق، نتوانن

شده و بهبود  براي رفع مشكلات مطرح ها پيشنهادات برای بهبود فرآیندهای اداری در شهرداری  -6

 .ها، چندین راهكار و پیشنهاد به شرح زیر قابل توجه است هاي اداري در شهرداري كارآیي سیستم

ها،  گیري و اجراي پروژه تسهیل در فرآیندهاي تصمیم براي :سازی و بهبود ساختارهای اداری ساده -0

هاي مدیریتي  تواند شامل حذف لایه سازي مي این ساده. تر كنند ها باید ساختارهاي اداري خود را ساده شهرداري

 ها باشد غیرضروري، كاهش مراحل اداري و بهبود وظایف و مسئولیت

 هاي مدیریت منابع انساني هاي جدید نظیر سیستم ناوريگیري از ف با بهره :های نوین استفاده از فناوری  -8

(HRMS)هاي اطلاعات جغرافیایي ، سیستم (GIS) توانند بسیاري از  ها مي افزارهاي اتوماسیون اداري، شهرداري و نرم

ها و  ندهها، پیگیري پرو توانند در تسهیل ثبت درخواست ها مي این فناوري. تر انجام دهند فرآیندها را خودكار و سریع

 .ارتباط با شهروندان بسیار مؤثر باشند

هاي  هاي آموزشي براي كاركنان شهرداري در زمینه برگزاري دوره :آموزش و توسعه منابع انسانی  -4

تواند به بهبود عملكرد كاركنان كمک  هاي جدید، مي و فناوري هاي ارتباطي مختلف، از جمله مدیریت زمان، مهارت

هاي فناوري اطلاعات و مدیریت پروژه،  ویژه در حوزه وي انساني متخصص و با تجربه، بههمچنین، جذب نیر. كند

 .ضروري است

هاي نظارتي دقیق و شفاف در تمامي سطوح فرآیندهاي اداري  ایجاد سیستم :تقویت نظارت و شفافيت  -34

دهي و  هاي گزارش كارگیري سامانهعلاوه بر این، به . تواند تأثیر زیادي در كاهش فساد و بهبود عملكرد داشته باشد مي

سازي عملكرد شهرداري و در دسترس قرار دادن اطلاعات براي عموم، موجب اعتماد بیشتر  پیگیري آنلاین براي شفاف

 مردم به نهادهاي دولتي خواهد شد

ها، جلب  ترین عوامل موفقیت در بهبود خدمات شهرداري یكي از مهم :مشارکت فعال شهروندان -33

هاي تعاملي،  سایت ها و وب هاي ارتباطي مؤثر مانند اپلیكیشن با ایجاد كانال. همكاري شهروندان استمشاركت و 

 گیري و نظارت بر عملكرد خود مشاركت دهند توانند شهروندان را در فرآیندهاي تصمیم ها مي شهرداري
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ها و  كه سیستمبراي افزایش سرعت و كارآیي، ضروري است  :ها و فرآیندها سازی سيستم یکپارچه  -32

ها در دسترس تمامي  شود كه داده سازي باعث مي این یكپارچه. افزارهاي مختلف شهرداري با یكدیگر یكپارچه شوند نرم

 .طور یكپارچه انجام شود هاي مختلف، به ها قرار گیرد و فرآیندها بدون نیاز به انتقال اطلاعات میان بخش بخش

 پيشينه تحقيق داخلی

به تحلیل  "هاي ایران بررسي علل كندي فرآیندهاي اداري در شهرداري"در پژوهشي با عنوان  (3140همكاران )تهامي و 

هاي  این پژوهش با استفاده از روش پیمایشي و تحلیل پرسشنامه. اند عوامل مؤثر بر تأخیرات در فرآیندهاي اداري پرداخته

است كه كمبود منابع انساني و ضعف در مدیریت فرآیندها ها انجام شده و نشان داده  شده بین كاركنان شهرداري توزیع

همچنین، پژوهشگران به این نتیجه رسیدند كه عدم شفافیت در فرآیندها . از عوامل اصلي كندي در خدمات اداري هستند

 .كند ها، روندهاي اداري را كند مي و كمبود تخصص در برخي بخش

تأثیر ساختار سازماني و رفتاري بر سرعت فرآیندهاي اداري در "خسروي در پژوهشي با عنوان  (3141) يخسرو

وي تأكید دارد كه وجود . ها پرداخته است به بررسي مشكلات ساختاري و رفتاري موجود در شهرداري "ها شهرداري

اداري  هاي نوین از جمله دلایل عمده كندي در فرآیندهاي موانع قانوني، مقاومت در برابر تغییرات و كمبود فناوري

 ها هستند ویژه در صدور مجوزها و پروانه به

بررسي عوامل تأثیرگذار بر تأخیر در فرآیندهاي اداري "در تحقیق خود با عنوان ( 3944همكاران )یزداني و 

نتایج نشان داد كه پیچیدگي قوانین و ناكافي بودن . اند به شناسایي دلایل تأخیر در امور اداري پرداخته "ها شهرداري

همچنین، پژوهشگران بر لزوم استفاده . ها از عوامل اصلي تأخیر در ارائه خدمات به شهروندان است هنگي بین بخشهما

 اند هاي اطلاعاتي كارآمد تأكید كرده از سیستم

 پيشينه خارجی

كه در ایالات متحده آمریكا انجام شده، علل كندي در  Brown و Johnson در تحقیق( 2430براون )جانسون و 

دهند كه كمبود منابع مالي و آموزش  نتایج نشان مي. ها مورد بررسي قرار گرفته است آیندهاي اداري در شهرداريفر

اند كه  علاوه بر این، پژوهشگران اشاره كرده. ناكافي كاركنان از عوامل اصلي تأخیر در انجام فرآیندهاي اداري هستند

 .شود رساني به شهروندان مي ها موجب كندي در خدمات گیري هاي یكپارچه و عدم شفافیت در تصمیم نبود سیستم

این تحقیق كه در آلمان صورت گرفته، به بررسي عوامل مؤثر بر كندي فرآیندهاي اداري در  (9102مير و اسميت )

و  هاي اطلاعاتي پژوهشگران به این نتیجه رسیدند كه عدم كارایي سیستم. هاي كشورهاي پیشرفته پرداخته است شهرداري

همچنین، آنها بر ضرورت . ها هستند ترین عوامل تأخیر در این شهرداري پیچیدگي فرآیندهاي بوروكراتیک از مهم

 اند سازي فرآیندها و ارتقاي شفافیت تأكید كرده ساده

ها  در انگلستان بر تأثیر ساختارهاي سازماني و مدیریتي بر فرآیندهاي اداري در شهرداري Walker و Davis پژوهش

هاي مدیریتي در نظارت بر  گیري دهند كه كمبود نیروي انساني متخصص و سخت نتایج تحقیق نشان مي. متمركز است

هاي نوین و بازنگري در  همچنین، استفاده از فناوري. كارمندان از عوامل اصلي كندي در فرآیندهاي اداري هستند

 .ایش سرعت فرآیندها مطرح شده استعنوان راهكارهاي پیشنهادي براي افز ساختارهاي مدیریتي به

 نتيجه

ها نشان داد كه عواملي چون  بررسي. ها شناسایي و تحلیل شد در این تحقیق، علل كندي فرآیندهاي اداري در شهرداري

هاي فناوري اطلاعات، كمبود منابع انساني  پیچیدگي ساختارهاي اداري، ضعف در هماهنگي داخلي، ناكارآمدي سیستم
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. شود رساني به شهروندان مي طور عمده موجب تاخیر در انجام امور اداري و خدمات بوروكراسي زائد، به و و آموزشي

براي . كند گیري نیز به تشدید این مشكلات كمک مي علاوه بر این، نبود نظارت مؤثر و شفافیت در فرآیندهاي تصمیم

هاي مدیریتي،  توان به بهبود سیستم مله این راهكارها مياز ج. حل این مسائل و بهبود فرآیندها، چندین راهكار ارائه شد

و تقویت آموزش و منابع  هاي نوین جهت تسریع و دقت بیشتر در فرآیندها، كاهش مراحل زائد اداري استفاده از فناوري

ر كاهش عنوان عامل كلیدي د گیري نیز به همچنین، اهمیت نظارت و شفافیت در فرآیندهاي تصمیم. انساني اشاره كرد

ها نیازمند رویكرد جامع و  دهد كه اصلاح فرآیندهاي اداري در شهرداري این تحقیق نشان مي. مشكلات مطرح شد

جانبه است كه علاوه بر بهبود ساختارهاي داخلي، بر استفاده بهینه از فناوري و تقویت شفافیت و نظارت نیز تأكید  همه

در خواهند بود خدمات بهتري به شهروندان ارائه دهند و كارآیي و سرعت ها قا با اجراي این تغییرات، شهرداري. دارد

 .طور قابل توجهي افزایش دهند انجام امور را به

 پيشنهادات

تواند تأثیرات منفي  هاي اساسي در مدیریت شهري است كه مي ها یكي از چالش كندي فرایندهاي اداري در شهرداري 

طور  براي بهبود این وضعیت، نیاز است تا علل این كندي به. ت شهروندان داشته باشدبر كیفیت خدمات عمومي و رضای

شود كه یک مطالعه جامع و منسجم انجام شود كه به شناسایي و تحلیل علل  در این راستا، پیشنهاد مي. دقیق بررسي شود

 .مختلف كندي فرایندهاي اداري بپردازد

هاي پیچیده  ها و وجود سلسله مراتب ساختار سازماني: بررسي ساختار سازماني شهرداري. الف :شناسایي عوامل داخلي. 3

فرآیندهاي كاري: تحلیل فرآیندهاي جاري و شناسایي نقاط . ب. ها شود گیري كه ممكن است منجر به تأخیر در تصمیم

اني: ارزیابي كمبود نیروي انساني منابع انس. ج. ها، از جمله مراحل زائد و غیرضروري ضعف و ناكارآمدي در آن

فناوري اطلاعات: بررسي عدم استفاده . د. تواند به كندي در انجام وظایف منجر شود دیده كه مي متخصص و آموزش

 .تواند به تسریع فرایندها كمک كند هاي مدیریت اطلاعات كه مي هاي نوین و سیستم بهینه از فناوري

ها و  نین و مقررات: تحلیل تأثیر قوانین و مقررات موجود بر روند كار شهرداريقوا. الف :شناسایي عوامل خارجي. 2

مشاركت شهروندان: بررسي نقش مشاركت شهروندان در . ب. شناسایي مواردي كه ممكن است منجر به كندي شوند

اقتصادي بر تأمین منابع شرایط اقتصادي: تحلیل تأثیر شرایط . ج. فرآیندهاي اداري و شناسایي موانع موجود در این زمینه

 .ها و چگونگي تأثیر آن بر سرعت انجام كارها مالي و انساني شهرداري

آوري  هاي مختلف جمع شود كه از روش ها براي بررسي علل كندي فرایندهاي اداري، پیشنهاد مي آوري داده جمع. 1 

ري از كاركنان شهرداري و شهروندان هاي آنلاین و حضو نظرسنجي: برگزاري نظرسنجي. الف :ها استفاده شود داده

هاي عمیق با مدیران و كارشناسان شهرداري  مصاحبه: انجام مصاحبه. ب. براي شناسایي نقاط ضعف و مشكلات موجود

ها،  تحلیل مستندات: بررسي مستندات موجود شامل گزارش. ج .ها درباره علل كندي هاي آن به منظور دریافت دیدگاه

 .ها براي شناسایي نقاط ضعف عملها و دستورال پروتكل

تحلیل كیفي: . الف :این تحلیل باید شامل. هاست ها، مرحله بعدي تحلیل آن آوري داده ها پس از جمع تحلیل داده. 9 

هاي كمي براي  تحلیل كمي: استفاده از آمار و داده. ب. ها ها و مصاحبه شناسایي الگوها و روندهاي موجود در نظرسنجي

 .ها بر كندي فرایندها روابط بین متغیرها و تأثیر آنشناسایي 
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اصلاح ساختار . الف :ارائه راهكارها پس از شناسایي علل، باید راهكارهاي مناسب براي بهبود فرایندها ارائه شود. 1 

بهبود فرآیندها: طراحي مجدد . ب. هاي غیرضروري سازي ساختار سازماني و كاهش سلسله مراتب سازماني: ساده

هاي  آموزش و توسعه منابع انساني: برگزاري دوره. ج. رآیندهاي كاري با هدف حذف مراحل زائد و افزایش كارایيف

هاي  سازي سیستم استفاده از فناوري اطلاعات: پیاده. د. ها ها و توانمندي آموزشي براي كاركنان به منظور افزایش مهارت

پایش و ارزیابي براي اطمینان از اثربخشي . 6. سهیل در انجام كارهاافزارهاي كاربردي براي ت مدیریت اطلاعات و نرم

هاي عملكرد:  شاخص. الف :راهكارهاي ارائه شده، لازم است كه یک سیستم پایش و ارزیابي طراحي شود كه شامل

سازوكارهایي بازخورد مستمر: ایجاد . ب. هاي كلیدي عملكرد براي سنجش پیشرفت در بهبود فرایندها تعیین شاخص

 .براي دریافت بازخورد مستمر از كاركنان و شهروندان درباره تغییرات ایجاد شده

 منابع

 .: دفتر پژوهشهاي فرهنگيتهران. .( فساد اداري3181عباس زادگان، سیدمحمد )

 .راندانشگاه ته :تهران. جله دانش مدیریتم ،.( نگرشي بر فساد و آثار آن3118زاهدي، شمسالسادات )

، مجموع مقالات دومین همایش علمي و .( رویكردهاي مختلف در مبارزه با فساد3184؛ نائبي، حمیدرضا )صفري، سعید

 تهران: انتشارات دانشكده مدیریت دانشگاه تهران. پژوهشي نظارت و بازرسي در كشور

 .انتشارات وثقي. .( فساد اداري3101)حبیبي، نادر 

 چاپ. (يسازمان –ي صنعتيابعاد كاربردي روانشناسي كار و روانشناس).( روانشناسي بهرهوري 3182ساعتچي، محمود )
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