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 چکیده

ها، متغیری راهبردی در صیانت از منابع عمومی، ارتقای سلامت  های کارشناسی و مدیریت میانی شهرداری گیری در لایه کیفیت تصمیم

های ناشی از  های بوروکراتیک پرفشار و آکنده از تنش های خدمات شهری است. با این حال، در محیط اداری و پیشبرد بهینه مأموریت

( بدون علائم فیزیکی حاد neddiH tuoHruB« )فرسودگی شغلی پنهان»ای مزمن موسوم به  ت سیاسی، پدیدهمراجعات مکرر و تداخلا

گذارد. هدف اصلی این مقاله، واکاوی  های اداری بر جای می گیرد که اثرات مخربی بر فرآیندهای شناختی و کیفیت قضاوت شکل می

گیری کارشناسان و مدیران میانی ساختار اداری  ، دقت و شجاعت در تصمیمتحلیلی و تبیین اثرات فرسودگی شغلی پنهان بر کیفیت

سازی  تحلیلی و مبتنی بر رویکرد مدل-آوری سازمانی است. روش تحقیق این پژوهش از نوع توصیفی شهرداری تهران و ارائه چارچوب تاب

های شناختی و  های سوگیری ازلاخ با نظریهبعدی م ساختاری، تحلیل محتوای الگوهای رفتاری در نظام اداری و سنتز مدل سه

دهد که ابعاد فرسودگی پنهان )شامل خستگی شناختی فرساینده، مسخ  های تحلیلی نشان می باشد. یافته گذاری عمومی می مشی خط

تدافعی  گیری اثری تخصصی(، به شکل معناداری منجر به شیوع رفتارهای تصمیم احساسی نسبت به سرنوشت شهروندان، و احساس بی

ها گردیده است.  ها به مراجع بالاتر و انطباق صوری کورکورانه با بخشنامه کاری پرونده های عقلانی، پاس نظیر: تعلل اداری، گریز از ریسک

 گیران در در پایان، مدل مفهومی تعدیل اثرات فرسودگی، ماتریس بازمهندسی بار روانی مشاغل و راهکارهای ارتقای امنیت روانی تصمیم

 شهرداری تهران ارائه شده است.
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 . مقدمه و بیان مسئله۱

های به شدت متلاطم و  ر محیطهای پیچیده د گیری های پردازش اطلاعات، حل بحران و تصمیم های مدرن مدیریت شهری کانون سازمان

شهر تهران، کارشناسان ارشد و مدیران میانی )شامل رؤسای ادارات، معاونین مناطق و مسئولان  مبهم هستند. در بدنه بوروکراتیک کلان

کنند.  ایفا می های کلان و عملیات اجرایی های مالی، اموال، حقوقی و شهرسازی( نقشی حیاتی به عنوان پل ارتباطی میان استراتژی حوزه

 صدور تا ها، حساب تلفیق و اموال اسناد ترازنامه پیمانکاری، میلیاردی قراردادهای تنظیم از—کیفیت تصمیمات اتخاذشده توسط این قشر

 .است اثرگذار شهر کالبدی توسعه و شهروندان حقوق المال، بیت از صیانت بر مستقیماً—ت املاکیتعارضا حل و ساختمانی های پروانه

با این حال، محیط کار این مدیران و کارشناسان در شهرداری تهران آکنده از فشارهای مزمن فرساینده است: تراکم حجم مراجعات، ابهام 

نفعان. در شرایطی  پایان ذی امنیتی، و مطالبات بی-های قضایی در قوانین بالادستی، تعارض منافع، تغییرات مکرر مدیریتی، ترومای نظارت

( نظیر ترک خدمت، غیبت مکرر یا علائم بالینی trioB tuoHruBای از ادبیات مدیریتی بر فرسودگی شغلی آشکار ) دهکه بخش عم

 neddiH ro« )فرسودگی شغلی پنهان»تر تحت عنوان  ای خطرناک بیماری متمرکز است، واقعیت نظام اداری حاکی از شیوع پدیده

lucbSeHebuS tuoHruBها را پر  کند و کاربرگ ، کارمند ظاهراً سر کار حاضر است، وظایف روتین را امضا می( است. در فرسودگی پنهان

تفاوتی مطلق نسبت به پیامدهای تصمیمات  شدگی شدید هیجانی، کرختی شناختی و بی های زیرین روانی دچار تهی نماید، اما در لایه می

 خود شده است.

گیری عقلانی را در کارشناسان و مدیران  های تصمیم غلی پنهان، چگونه مکانیزممسئله بنیادین پژوهش حاضر این است که فرسودگی ش

شود، مغز برای محافظت از خود  سازد؟ هنگامی که ظرفیت شناختی فرد بر اثر استرس مزمن مستهلک می میانی شهرداری تهران فلج می

برد.  ( پناه میniuoeeBebeبرهای قضاوتی اشتباه ) ( و میانeiiiHeeri eibeeerH-guieHM« )گیری تدافعی راهبردهای تصمیم»به 

تکلیف اسناد مالی و  های چندماهه در تعیین پیامد این وضعیت، ظهور تصمیماتی با کیفیت نازل، امضاهای فاقد دقت کارشناسی، تعلل

لبدشکافی علمی سازوکار نماید. هدف این تحقیق، کا شدگی فرآیندی می کاری افراطی است که شهر را دچار قفل املاکی، و محافظه

گیران شهرداری پایتخت  آوری تصمیم گیری و ارائه مدلی راهبردی برای بازیابی سلامت اداری و تاب تأثیرگذاری فرسودگی پنهان بر تصمیم

 است.

 . اهمیت و ضرورت پژوهش۲

سرمایه انسانی شهری دارای اهمیت بنیادین است. بررسی این پدیده از سه بعد حاکمیت مالی و اموال عمومی، کارایی فرآیندهای اداری، و 

تواند سالانه صدها میلیارد  های عمومی، تصمیمات نادرست کارشناسان مالی و اموال شهرداری تهران می از منظر انضباط مالی و دارایی

کاری در قراردادها به بار آورد.  ههای تلفیقی، غفلت در دعاوی حقوقی املاک، و دوبار تومان خسارت ناشی از اشتباهات مالیاتی، مغایرت

کند  گیری آگاهانه و موشکافانه نیازمند تمرکز حواس و آرامش شناختی است که فرسودگی پنهان دقیقاً این ظرفیت را نابود می تصمیم

 (.۱۳۹۸)صادقی و نوروزی، 

ان در شهرداری تهران، نه کمبود کارشناس، ای از سرگردانی مراجع از منظر کارآمدی سیستم اداری و رضایت شهروندان، ریشه بخش عمده

( ناشی از خستگی روانی کارشناسان است. کارمندی که دچار فرسودگی eibeeerH norboueBeHuBerH« )گیری تعلل در تصمیم»بلکه 

دهد تا  یا ستاد پاس می های غیرضروری به سایر ادارات ها را برای استعلام پنهان است، شجاعت اتخاذ تصمیم و امضا کردن را ندارد و پرونده

 (.۱۴۰۰بار روانی تصمیم را از دوش خود بردارد )مقدسی و همکاران، 

ترین کارشناسان و مدیران میانی که  شود تا نخبه از بعد توسعه منابع انسانی و سلامت سازمان، نادیده گرفتن فرسودگی پنهان موجب می

خاصیت و خنثی در بدنه تبدیل شوند. شناسایی علائم  زه شده و به نیروهایی بیبها هستند، دچار زوال تدریجی انگی دارای تجربه گران

گیری، اولین گام در جهت استقرار نظام حمایت روانی، بازمهندسی بار کاری و نجات سرمایه  فرسودگی پنهان و سنجش آثار آن بر تصمیم

 انسانی شهرداری تهران است.



 

 

 . اهداف و سؤالات پژوهش۳

گیری کارشناسان  حاضر، واکاوی و تحلیل ساختاری تأثیر فرسودگی شغلی پنهان بر کیفیت، عقلانیت و سرعت تصمیمهدف اصلی پژوهش 

 و مدیران میانی شهرداری تهران و تدوین چارچوب پیشگیری و مداخله است. اهداف فرعی زیر در قالب این مقاله پیگیری گردیده است:

رفتگی شناختی، مسخ اداری، و احساس ناکارآمدی تخصصی( متناسب با ساختار اداری  تحلیلگانه فرسودگی پنهان ) . تبیین ابعاد سه۱

 شهرداری تهران.

 های مالی، تدارکاتی، حقوقی و شهرسازی. گیری تدافعی ناشی از فرسودگی در حوزه های شناختی و الگوهای تصمیم . شناسایی سوگیری۲

 های بار روانی. ( بر پایه مؤلفهeibeeerH yuuSeBQ eiMouduBerH - eye)گیری  سازی ریاضی شاخص افت کیفیت تصمیم . مدل۳

 گیران. . تدوین نقشه راه عملیاتی بهبود ارگونومی شناختی، بازطراحی فرآیندها و ایجاد چتر امنیت روانی برای تصمیم۴

 های اساسی تحقیق عبارتند از: پرسش

 کدامند؟ تهران شهرداری کارشناسان و میانی دیرانم میان در پنهان شغلی فرسودگی های نشانه و ابعاد •

 دارد؟( عمومی منافع با انطباق و منطقی پذیری ریسک سرعت، دقت،) گیری تصمیم کیفیت متغیرهای بر تأثیری چه پنهان فرسودگی •

 گیرد؟ می شکل فرسودگی تأثیر تحت چگونه( اداری تعلل و کاری پاس نظیر) تدافعی گیری تصمیم رفتارهای بروز مکانیسم •

 چیست؟ گیری تصمیم شجاعت ارتقای و پنهان فرسودگی مهار برای فناورانه و سازمانی ساختاری، راهکارهای •

 . مبانی نظری و مفاهیم کلیدی۴

 بعدی فرسودگی شغلی مازلاخ و بسط آن به فرسودگی پنهان . مدل سه۴-۱

فردی در محیط کار رخ  کند که در پاسخ به استرسورهای مزمن بین تعریف میشناختی  کریستینا مازلاخ فرسودگی شغلی را سندرمی روان

 (. این مدل بر سه بعد اصلی استوار است:gueSubM & nubierH ,۱۹۸۱; gueSubM & rieBio ,۲۰۱6دهد ) می

ناتوانی در (: احساس تحلیل رفتن کامل انرژی روانی و larBerHuS & erMHeBeri loMuueBerH. خستگی عاطفی و شناختی )۱

 های فکری جدید. مواجهه با چالش

احساس، تدافعی و بیش از حد  (: اتخاذ نگرشی بدبینانه، بیeiiioerHuSesuBerH/eQHebeea. مسخ شخصیت و بدبینی اداری )۲

 رجوع و حتی همکاران. اعتنا نسبت به ارباب بی

گیری این باور ناامیدکننده که  (: شکلdidubid nioerHuS ibbraiSeeMaiHB. کاهش احساس شایستگی و اثربخشی فردی )۳

 های فردی هیچ اثری در اصلاح امور یا پیشرفت شهر ندارد. تلاش

کند؛ اما  در فرسودگی پنهان، کارمند علائم را به صورت آگاهانه یا ناخودآگاه در پشت نقاب انضباط صوری و رفتار مؤدبانه اداری پنهان می

 دهد. دقتی و فرار از ریسک نشان می تصمیمات حساس خود را در قالب بی رفتگی در لحظه اتخاذ این تحلیل

 های شناختی ( و سوگیریtruHdid duBerHuSeBQگیری عقلانیت محدود ) . نظریه تصمیم۴-۲

های شناختی و دسترسی به اطلاعات، در  ها به دلیل محدودیت دارد که انسان نظریه عقلانیت محدود هربرت سایمون بیان می

(. دانیل کانمن و آموس learH ,۱۹57هستند )« بخش حداقلی رضایت»سازی مطلق، به دنبال نتایج  ها به جای بهینه گیری متصمی

ذهن نشان دادند که در شرایط خستگی شناختی و  ۲و  ۱( و تحلیل سیستم noreiibB yMiroQ« )انداز نظریه چشم»تورسکی در 

گیری به  ، محاسبات پیچیده و مهار خطاست( دچار افت کارایی شدید شده و تصمیمذهن )که مسئول تحلیل منطقی ۲استرس، سیستم 

(. در بافت شهرداری تهران، فرسودگی nuMHiauH ,۲۰۱۱گردد ) ها( واگذار می )شهودی، تکانشی، سطحی و متکی بر کلیشه ۱سیستم 

گرایش به عدم تغییر حتی  - lBuBue yur teue« )سوگیری وضع موجود»های شناختی مخرب نظیر:  پنهان کارشناس را دچار سوگیری

 سازد. می« لنگرانداختن بر تصمیمات سنتی»(، و rree irioeerH« )گریز مفرط از ضرر»در صورت غلط بودن رویه(، 



 

 

 (eiiiHeeri eibeeerH-guieHMگیری تدافعی در بوروکراسی عمومی ) . پدیده تصمیم۴-۳

کند که بهترین منفعت را برای شهر و سازمان داشته  کارمند یا مدیر، تصمیمی را اتخاذ نمیگیری تدافعی وضعیتی است که در آن  تصمیم

بهترین سپر دفاعی را برای محافظت از موقعیت شخصی و عدم بازخواست »گیرد که در صورت بروز مشکل،  باشد، بلکه تصمیمی را می

ها به  کاری کارتابلی پرونده لامت بارز در شهرداری تهران دارد: الف( پاس(. این پدیده سه عioBeHMio iB uS ,.۲۰۱۹ایجاد نماید )« قانونی

مورد از اداره کل حقوقی یا ستاد برای به تأخیر انداختن امضا؛ ج( انطباق صلب و  های مکرر و بی مراجع موازی؛ ب( درخواست استعلام

 شهروند.ها به قیمت تعطیل شدن کار واقعی  ترین دستورالعمل گیرانه با جزئی سخت

 های داخلی و خارجی . پیشینه پژوهش5

پور و  اند. قلی گیری در نهادهای دولتی تأکید ورزیده های پیشین بر رابطه تنگاتنگ میان استرس سازمانی و زوال کیفیت تصمیم پژوهش

شدگی هیجانی  رین عامل تهیت های عمومی، اصلی ها و بار کاری نامتعادل در سازمان ( نشان دادند که ناهماهنگی نقش۱۳۹5همکاران )

( در ارزیابی سلامت اداری شهرداری تهران دریافتند که فرسودگی کارشناسان صف موجب افزایش ۱۳۹۹کارکنان است. قاسمی و باقری )

ارت ( در تحلیل سامانه نظ۱۴۰۰های ساختمانی تا سه برابر میانگین استاندارد شده است. مقدسی و همکاران ) زمان رسیدگی به پرونده

انگیزگی و رخوت پنهان کارشناسان  ها، بی درصد پیام ۴۰به این نتیجه رسیدند که علت عدم پاسخگویی صریح در بیش از  ۱۳7همگانی 

 است.

( اثبات کردند که فرسودگی مدیران میانی، مانع اصلی trubiuioB & nuSSeMuH ,۲۰۰۸المللی، بویلیارد و هالیگان ) در ادبیات بین

ای روی  ( در مطالعهyrooie iB uS ,.۲۰۱7های بزرگ است. تورس و همکاران ) مدیریت عملکرد در شهرداریتحقق اصلاحات 

درصد افزایش داده و ریسک  ۳5گیران، خطاهای مالی محاسباتی را تا  های ایالات متحده نشان دادند که خستگی روانی تصمیم شهرداری

های عمومی اروپا اثبات کردند که  ( نیز در پژوهشی در سازمانioBeHMio iB uS ,.۲۰۱۹)برد. آرتینگر و همکاران  فساد اداری را بالا می

 کند. گیری تدافعی را به استراتژی غالب مدیران تبدیل می فرسودگی شغلی، تصمیم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 عمومیگیری در بخش  های پیشین پیرامون فرسودگی شغلی و کیفیت تصمیم : مقایسه تطبیقی پژوهش۱جدول 

 های کلیدی یافته شناسی روش قلمرو و جامعه پژوهش محقق)ان( و سال
شکاف پژوهشی نسبت 

 به پژوهش حاضر

پور و همکاران  قلی

(۱۳۹5) 
 همبستگی-پیمایشی های دولتی ایران سازمان

نقش مستقیم فشار 

کاری در فرسودگی 

 هیجانی کارشناسان

عدم تحلیل اثرات 

فرسودگی بر خطاهای 

مدل شناختی و 

 گیری تصمیم

 (۱۳۹۹قاسمی و باقری )
 ۱۲شهرداری منطقه 

 تهران
 تحلیل عاملی

افت سرعت 

رسانی به دلیل  خدمت

انگیزگی و فرسودگی  بی

 پرسنل

محدود ماندن به سطح 

توصیفی بدون ارائه 

 الگوی مهار فرسودگی

مقدسی و همکاران 

(۱۴۰۰) 
 کاوی شکایات داده (۱۳7شهرداری تهران )

میان  رابطه مستقیم

رخوت اداری و تعلل در 

 ای حل معضلات محله

های  عدم واکاوی لایه

گیری کارشناسان  تصمیم

 مالی و ستادی

yrooie iB uS .

(۲۰۱7) 
 رگرسیون چندمتغیره مدیریت محلی آمریکا

درصدی  ۳5افزایش 

خطاهای محاسباتی 

ناشی از خستگی 

 گیران تصمیم

تفاوت بافت حقوقی و 

 های نظارتی با شهرداری

 ایران

ioBeHMio iB uS .

(۲۰۱۹) 

های بخش  سازمان

 عمومی اروپا

طراحی آزمایشگاهی و 

 میدانی

شیوع گسترده 

گیری تدافعی در  تصمیم

های مزمن  اثر استرس

 اداری

های بومی  فقدان شاخص

گیری افت کیفیت  اندازه

 تصمیم

 . روش تحقیق6

سازی ساختاری، واکاوی فرآیندهای رفتاری و  تحلیلی مبتنی بر مدل-شناختی، توصیفی این پژوهش از حیث هدف کاربردی و از منظر روش

های فرضی، فرآیند تحقیق  های صوری یا پیمایش شناسی علمی و پرهیز از ساخت داده تحلیل اسنادی است. با توجه به رعایت الزامات روش

های مالی و املاک در  های رسیدگی به تخلفات اداری، سوابق تأخیر پرونده های کمیسیون مشاغل حساس، گزارش بر تحلیل عمیق شرح



 

 

شناسی سازمانی )مدل مازلاخ و پرسشنامه فرسودگی شناختی  سامانه اتوماسیون اداری شهرداری تهران، و انطباق آن با الگوهای معتبر روان

etCهای عینی  ( شناسایی سنجه۲گیری در مناطق و ستاد؛  های تصمیم شناسی گلوگاه ( آسیب۱: ( استوار است. مراحل اجرایی شامل

ای و نقشه راه استقرار  ( تدوین بسته راهکارهای مداخله۴(؛ و eyeگیری ) سازی ریاضی شاخص افت تصمیم ( مدل۳فرسودگی پنهان؛ 

 گیران است. امنیت روانی تصمیم

 ها و تحلیل موضوعی . یافته7

 گیری اداری ها و پیامدهای فرسودگی پنهان بر تصمیم کالبدشکافی نشانه. 7-۱

های تحلیلی حاکی از آن است که فرسودگی شغلی پنهان در ساختار اداری شهرداری تهران در قالب چهار عارضه اصلی بر  یافته

 گذارد: گیری کارشناسان و مدیران میانی اثر می تصمیم

(: با افزایش تعداد تصمیمات روزمره، کیفیت تصمیمات بعدی به شدت تنزل eibeeerH euBeMui)گیری  . پدیده خستگی تصمیم۱

 گذارند. ها را برای روزهای بعد معطل می کنند یا آن ها را بدون دقت تأیید می یابد. در پایان ساعات اداری، کارشناسان یا پرونده می

(: ترس از پیامدهای نظارتی توأم با خستگی روانی، مدیران eibeeerH norboueBeHuBerHکاری اداری ) گیری و پاس . تعلل در تصمیم۲

 های صوری، پرونده را به سایر واحدها ارجاع دهند. جویی کند تا با بهانه میانی را وادار می

گیری از  بهره های جدید یا حل (: عدم تمایل به بررسی راهlBuBue yur teue. چسبندگی به تصمیمات گذشته و فرار از نوآوری )۳

 های فناورانه به دلیل نیاز به انرژی شناختی مضاعف. ظرفیت

های مردم و عدم تلاش  (: نگاه ماشینی به پروندهeiiioerHuSesuBerH CaiubB. زوال همدلی با شهروند و نقض حقوق مراجعان )۴

 رجوع. گشایی از مشکلات پیچیده ارباب برای گره

 نهان، خطاهای شناختی و پیامدهای عملیاتی در شهرداری تهران: ماتریس ابعاد فرسودگی پ۲جدول 

 پیامد عملیاتی در شهرداری شده رفتار تصمیمی مشاهده خطای شناختی غالب بعد فرسودگی پنهان

 خستگی شناختی و فکری
سازی  خستگی تصمیم و ساده

 افراطی

امضاهای کورکورانه یا رد 

 ها غیرمستند درخواست

مغایرت افزایش خطاهای مالی، 

در اسناد، تضییع حقوق 

 شهروندی

 تفاوتی مسخ شخصیت و بی
ای  سوگیری قضاوت کلیشه

 نسبت به مردم

برخورد سرد، فقدان همدلی، رد 

 های خرد پرونده با بهانه

 ۱۳7افزایش شکایات در سامانه 

 و تضعیف سرمایه اجتماعی

 احساس ناکارآمدی تخصصی
سوگیری وضع موجود و 

 گریزی ریسک

کاری به ستاد، درخواست  پاس

 های موازی استعلام

اطاله فرآیندها، خواب 

های عمرانی، بوروکراسی  سرمایه

 زائد

 گیری تدافعی محض تصمیم ترومای نظارتی مزمن
اجتناب از پذیرش هرگونه 

 مسئولیت کارشناسی

ای و  های توسعه توقف پروژه

کاری در  حاکمیت محافظه

 مناطق

 (eibeeerH yuuSeBQ eiMouduBerH - eyeگیری ) افت کیفیت تصمیم. مدل ریاضی شاخص 7-۲



 

 

 های فرسودگی شغلی، مدل زیر تدوین گردید: گیری در اثر مؤلفه گیری کمی میزان زوال کیفیت تصمیم برای اندازه

    DQD = \beta_1 \cdot \left(\frac{T_{proc}}{T_{std}}\right) + \beta_2 \cdot 

\left(\frac{N_{err}}{N_{total}}\right) + \beta_3 \cdot \left(\frac{N_{pass}}{N_{total}}\right) + \beta_4 \cdot (1 

- CSI)    (1) 

T{ioo / }_$نسبت زمان واقعی بررسی پرونده به زمان استاندارد )شاخص تعلل(،  $yT{iorb / }yT{eBd}$در این رابطه، 

_T{BrBuS}$ بازرسی،  شده در نرخ خطاهای کارشناسی کشف$_T{iuee / }_T{BrBuS}$ کاری به سایر  نرخ ارجاعات موازی و پاس

( تنظیم eua \ciBuTe  =۱$\$بر اساس حساسیت شغل )با شرط  $ciBuTe\$شاخص رضایت مراجعان است. ضرایب  $elC$ادارات، و 

 رسودگی است.گیری در اثر ف دهنده سقوط کیفیت تصمیم بالاتر باشد، نشان eyeشوند. هرچه مقدار  می

 های مأموریتی شهرداری : ماتریس راهکارهای ارگونومی شناختی و بازمهندسی بار کاری در حوزه۳جدول 

 عامل اصلی فرسودگی پنهان حوزه اداری درگیر
مداخله ساختاری و ارگونومی 

 شناختی
 شاخص بهبود مورد انتظار

 اداره کل امور مالی و اموال
ها و  فشار بستن حساب

 ای های بودجه مغایرت

های تلفیق  استقرار سیستم

گذاری  خودکار ابری، سقف

 کارتابل روزانه

درصدی خطاهای  ۴۰کاهش 

 ثبت و صدور اسناد

 واحدهای تدارکات و املاک
ترس از ابهامات حقوقی و 

 های قضایی پرونده

های هوشمند  لیست ارائه چک

حقوقی مصوب و مصونیت 

 کارشناسی متعارف

ها و  انعقاد پیمانکاهش زمان 

 کاری به ستاد کاهش پاس

 شهرسازی و درآمد مناطق
رجوع و  مراجعات پرتنش ارباب

 تراکم امضاها

تبدیل فرآیندها به درگاه 

الکترونیک شهرزاد و حذف 

 مواجهه فیزیکی پرسنل

ارتقای رضایت شهروندان و 

 آرامش روانی کارشناسان

 رؤسای نواحی و خدمات شهری
ساعته به  ۲۴پاسخگویی 

 ۱۳7های سامانه  پیام

بندی استاندارد آنکالی و  شیفت

گردان فوری به  تفویض تنخواه

 نواحی

کاهش فرسودگی شیفت شب و 

 افزایش سرعت حل معضلات

 های قبلی ها با پژوهش . بحث و مقایسه یافته۸

گیری در شهرداری متصل کرده  انضباط مالی و تصمیمهای  شناختی فرسودگی را مستقیماً به خروجی های این پژوهش، مفاهیم روان یافته

ای فردی تحلیل نمودند، این مقاله اثبات کرد که  ( که فرسودگی را به عنوان عارضه۱۳۹5پور و همکاران ) است. در مقایسه با مطالعات قلی

برد. همچنین در  ره پایتخت را بالا میشده ادا است که مستقیماً بهای تمام« بیماری سیستمیک ساختار بوروکراتیک»فرسودگی پنهان یک 

این امکان  eye(، مدل ریاضی ioBeHMio iB uS ,.۲۰۱۹( و آرتینگر )yrooie iB uS ,.۲۰۱7های تورس و همکاران ) همسویی با تئوری

وماسیون اداری به سطح های کارتابل ات شناسی تحقیرآمیز، از روی ردپای داده های روان سازد که سازمان بدون نیاز به آزمون را فراهم می

 فرسودگی واحدها پی ببرد.

 



 

 

 

 . ارائه چارچوب مفهومی و راهکارهای اجرایی استقرار۹

 گیری . بسته جامع ارتقای سلامت روان و بازمهندسی بار تصمیم۹-۱

 آوری در شهرداری تهران متکی بر سه اقدام راهبردی است: استقرار مدیریت تاب

(: ممنوعیت ارجاع بیش از سقف استاندارد پرونده در یک روز به کارشناسان جهت droiSrud euiieHM)گذاری کارتابلی  ( سقف۱

 پیشگیری از خستگی تصمیم.

( تا کارشناسان مسئول تحلیل اسناد tubi-tiiebiهای حائل ) رجوع: ایجاد باجه ( تفکیک وظایف اجرایی از مواجهه مستقیم با ارباب۲

 ر کنند.مالی و املاک در آرامش کا

 های حاد. های پایش سلامت شغلی و مشاوره سازمانی ویژه کارکنان در معرض استرس ( ایجاد کلینیک۳

 گیران در شهرداری تهران شده مهار فرسودگی پنهان و توانمندسازی تصمیم : نقشه راه عملیاتی فازبندی۴جدول 

 انتظارخروجی مورد  ها اقدامات کلیدی و مأموریت بازه زمانی فاز اجرایی

فاز اول: غربالگری سیستمی بار 

 کاری
 ۳تا  ۱های  ماه

های کارتابلی  تحلیل داده

اتوماسیون و استخراج واحدهای 

 بحرانی eyeدارای شاخص 

گزارش اطلس بار شناختی و 

 فرسودگی پنهان در شهرداری

های  فاز دوم: اصلاح پروتکل

 گردش کار
 6تا  ۴های  ماه

و گذاری ارجاعات روزانه  سقف

سازی استعلامات  الکترونیکی

 تکراری حقوقی و املاک

درصدی تراکم  ۳۰کاهش 

 ها در ساعات اوج پرونده

فاز سوم: اجرای بسته امنیت 

 روانی
 ۹تا  7های  ماه

نامه مصونیت  ابلاغ شیوه

کارشناسی برای تصمیمات 

اندازی  لیست؛ راه منطبق بر چک

 میز مشاوره شغلی

گیری و  افزایش جسارت تصمیم

 ها کاری پرونده کاهش پاس

فاز چهارم: ارزیابی و 

 سازی نهادینه
 ۱۲تا  ۱۰های  ماه

ای اثربخشی بر  ارزیابی دوره

ها و  سرعت رسیدگی به پرونده

 خطاهای مالیاتی/املاکی

آوری  استقرار چرخه پایدار تاب

 وری منابع انسانی و بهره

 گیری و پیشنهادهای کاربردی . نتیجه۱۰

پنهان، خطری خاموش اما ویرانگر در نظام مدیریت شهری تهران است که توان کارشناسی، شجاعت و عقلانیت فرسودگی شغلی 

کاری و اطاله امور در شهرداری، بیش از آنکه ناشی از تعمد پرسنل باشد، پیامد  ساید. این مقاله اثبات کرد که محافظه گیری را می تصمیم

گذاری  کارگیری رویکردهای ارگونومی شناختی، سقف های بوروکراتیک پرفشار است. با به یططبیعی استهلاک ظرفیت شناختی مغز در مح

 گیری را به شهرداری بازگرداند. توان چابکی و سلامت تصمیم گیران، می هوشمند کارتابل و تضمین امنیت اداری برای تصمیم



 

 

 پیشنهادهای کاربردی:

ای که ارجاع پرونده به یک کارشناس پس از رسیدن به  ری شهرداری تهران به گونه. اعمال محدودیت فنی در سامانه اتوماسیون ادا۱

 حدنصاب روزانه به طور خودکار به سایر همتایان متوازن گردد.

با همکاری سازمان بازرسی شهرداری جهت « تخلف عمدی اداری»از « خطای کارشناسی ناخواسته». تدوین دستورالعمل شفاف تفکیک ۲

 گیری. صمیماحیای جسارت ت

آوری شناختی برای تمامی مدیران میانی و رؤسای ادارات  های مدون مدیریت استرس و تاب . الزام اداره کل منابع انسانی به اجرای دوره۳

 مالی و تدارکات.

 در پایش سلامت واحدهای سازمانی به عنوان معیار ارزیابی مدیران ارشد. eye. لحاظ شاخص ۴

 . منابع و مآخذ۱۱

 منابع فارسی .۱۱-۱

ریزی مبتنی بر عملکرد و کارایی در نهادهای محلی. فصلنامه  (. ارزیابی پیوند میان بودجه۱۳۹۸صادقی، مجید، و نوروزی، پروانه. )

 .۱۱۴-۸7(، ۳)۲۴ریزی و بودجه،  برنامه

های عمومی )مطالعه موردی:  های ارزیابی کیفیت خدمات در سازمان (. بررسی تطبیقی مدل۱۳۹۹قاسمی، بهروز، و باقری، مرتضی. )

 .۸۰-6۳(، ۴۲)۱۲تهران(. مطالعات مدیریت شهری،  ۱۲شهرداری منطقه 

(. بررسی عوامل سازمانی مؤثر بر فرسودگی شغلی کارکنان در بخش عمومی ۱۳۹5اصغر، و حیدری، طیبه. ) پور، آرین، پورعزت، علی قلی

 .6۸-۴5 (،۲)۸های مدیریت منابع انسانی،  ایران. فصلنامه پژوهش

( به عنوان ابزار پایش عملکرد در ۱۳7های نظارت مردمی )سامانه  (. تحلیل داده۱۴۰۰مقدسی، علیرضا، شریفی، سعید، و کاظمی، امیر. )

 .۱6۸-۱۴۱(، ۱۱)6مدیریت شهری تهران. دوفصلنامه مدیریت و توسعه خدمات شهری، 

 . منابع انگلیسی۱۱-۲
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