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از استفاده  تحلیل روابط بین پیشایندهای مؤثر بر فوبیای بوروکراسی با

دیمتل فازی مطالعه موردی: یکی ازدانشگاه های علوم پزشکی  کیتکن

 کشورایران
 

 
 3محمد منتظری/ 1پوریعقوبی علی /0هناز خاتمم             

      

  

 دولتی بخش تصویر منفی معنای به که است فوبیای بوروکراسی همان خدمات عمومی، به شهروندان دوگانه نگاه بهتوجه  مقدمه:

این تحقیق به دنبال تحلیل روابط بین پیشایندهای مؤثر بر فوبیای  باشد.می دولتی بخش آنان به اعتمادیبی و شهروندان ذهن در
 بوروکراسی دریکی از دانشگاه های علوم پزشکی است.

روش انتخاب نمونه .است یفیتوص هاداده یآورجمع نظر از و یکاربرد هدف ثیازحکیفی و حاضر پژوهش روش پژوهش:

ای با ها ازمیانگین نظرخبرگان برمنطق فازی استفاده شد، پرسشنامهبرای غربالگری داده باشد.بصورت هدفمند و گلوله برفی می
ن ازعدم وجود رابطه معنادار میان ساختاری ماتریسی برای کشف روابط علی میان عوامل تهیه شد. پس از حصول اطمینا

 .های پیچیدگی و دامنه مورد اتفاق خبرگان مبتنی بر روابط به نسبت قوی میان عوامل اقدام شدهای خبرگی و شاخصشاخص

ی تواند به کاهش فوبیامی در آنشود و ایجاد تغییرات سازنده عامل محسوب می تریناصلی اداری، فساد ،عواملاز میان  ها:یافته

 نیاثرگذارتر ،ندهایفرآ قیدق یرسانعدم اطلاع و ریناپذسخت و انعطاف یهاهیقواعد و رو دو عامل نیهمچن بوروکراسی کمک کند.
 کارکنان یزگیانگیب معیار .ندهاستیفرآی دقیق رساناطلاع عدم شاخص، نیرتریاثرپذعوامل درمیان دیگرعوامل بوده است، 

از کمترین تعامل با سایر معیارها برخوردار  در ادارات یباندباز وجودرهای مورد مطالعه دارد. معیار بیشترین تعامل را با سایر معیا
 است.

از جهت داشتن سلسله  ی راساختار بوروکراسمداران و مدیران باید تدابیری بیندیشند که براساس نتایج سیاست گیری:نتیجه

با  ی،ستگیو مقررات و توجه به تخصص و نظام شا نیاز قوان یرویبه لحاظ پ ؛کنندجهت هم ییعقلا یکار با الگو میمراتب و تقس
 . تلاش شودسلسله مراتب  نیکاهش ا یباشد و برا نداشتهالگو فاصله  نیا

 .علوم پزشکی دانشگاه یت شهروندان،رضا ی، فساد اداری،وکراسورب یایفوب ها:کلیدواژه
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 مقدمه
گیری مفهوم ترین عوامل در شکلبوروکراسی از مهم

منظور از بوروکراسی،  .دولت در جهان مدرن بوده است
ساختاری با وظایفی است که از طریق تخصص و 

ماکس . [1د]شونیمقوانین و مقررات رسمی مشخص 
داند که کمترین را ابزاری کارآمد می وبر، بوروکراسی

[. 2]گذاردیمآثار منفی بر روابط شخصی کارکنان 
 یکیتکن یایتنها بر مزانه ی،روکراسوبر درباره بو یتئور

آن را  ی، بلکه سلطهکندیم یدخود تأک یو مهارت نسب
کاهش اشکال روابط  یسازمان برا شکل کینوان ع به

 مطرح ی،فرد یتنامناسب بر اساس وضع یاجتماع
 قانونمندی خصوصیت بوروکراسی ترین[. مهم3]کندیم

 یدهسازمان هایبا باور به قانون از سایر روش واست 
کلیه بوروکراتیک،  دهیسازمان [. در4]شودمتمایز می

موجب قانون ارتباط با کارکردهای سازمان، به درموارد 
ها همواره در که سازمان یاگونهبه ،مشخص شده است

های مشابهی مقابل رویدادها و مسائل مشابه پاسخ
یکی از مشکلات عمده  [. امروزه5ت]خواهند داش
هان سوم، سلطه غیرمتخصصین اداری بر کشورهای ج

 به شهروندان دوگانه نگاه به [. توجه6]بوروکراسی است
 به که است فوبیای بوروکراسی خدمات عمومی، همان

 و شهروندان ذهن در دولتی بخش تصویر منفی معنای
 تجربه عین در دولتی بخش شهروندان به یاعتمادیب

 دولتی هادهاین وها سازمانبه  مراجعه از آنان مثبت
 پیشرفته یهاحکومت با کشورهایی در [. حتی7,8]است
 از یطورکلبه مردم و دارند خوبی عملکردها دولتکه 

 منفی نگرش هستند، نیز این راضی خدمات عمومی
 اعتماد است داده نشان ها[. پژوهش9]شودمی دیده

 آنان رضایتمندی از دولتی الزاماً نهادهای به شهروندان
 عدم . این[11حاصل] دولتی نهادهای و اتخدم از

 رضایت شهروندان از متفاوت چیزی آن دلیل که اعتماد
پیامدهای  است، دولتی بخش در شده ارائه خدمات از

 کاهش ازجمله داشت؛ خواهد به دنبال را متعددی
 همبستگی ی،نیبخوش اجتماعی، مانند سرمایۀ عواملی

 به پاسخ در یعموم بخش ناتوانی از و ادراک اجتماعی
 یدگاهد یادیدانشمندان ز ی.المللنیبو  ملی مخاطرات

اند که لزوماً به کرده ییرا شناسا یدولت یریتمد یمنف
 یستعملکرد آن مربوط ن یو ذهن ینیع هاییابیارز

 یهابا دولت ییدر کشورها ینگرش حت یندرواقع، ا
دولت در بیان  [. هرچه11]ودشیمشاهده م یشرفتهپ

تر و و نیز در برقراری ارتباط با مردم، صمیمانهها وعده
ی که شهروندان ارزیابی اگونهبهتر عمل نماید صادقانه

مثبتی از میزان صداقت و راستگویی دولت داشته باشند، 
سطوح بالاتری از اعتماد عمومی به دولت رقم خواهد 

 کهخورد. نتایج تحقیق محققان نشان داده است 
، به معنای داشتن توانایی و هاشایستگی بوروکرات

 تأثیرتخصص آنان در یک امر تئوریک یا عملی، 
ی بر کیفیت ارائه خدمات دولتی و رضایت املاحظهقابل

شهروندان داشته و در نهایت باعث افزایش اعتماد 
 همه است مشخص آنچه [12]شودعمومی به دولت می

 همه و هستند مردم خدمتگزار دولتی یهادستگاه
به وجود  به مردم یرسانخدمت جهت در دولتی ادارات
 کشورها، ییاجرا و یادار نظام در امروزه [.13آمدند]

 و ارهایمعبر اساس  ،یدولت یهادستگاه از مردم تیرضا
 بهبود و یابیارز و یادار نظام تحول یاصل یهاشاخص

 باور به. شودیم یتلق یدولت یهانسازما عملکرد

ها حکومت وها دولت اگر ، مدیریت علوم شمندانیاند
 یامدهایپ سازند، برآورده را شهروندان تیرضا نتوانند
 تیمشروع ،یعموم اعتماد کاهش لیقب از یمختلف

 جادیدر جامعه ا ییو همگرا یعموم مشارکت نظام،
یل مختلف از جمله گسترده ایران به دلا . درشودیم

، ایجاد محدودیت و گاه یردولتیهای غنبودن سازمان
خصوصی،  یهامخالفت، با همین تعداد محدود مجموعه

بر  یهاادارات دولتی یگانه مرجع رسیدگی به خواسته
 یها. تضعیف ارگانشودیحق اقشار مختلف جامعه م

مستقل از دولت و افزایش انتظارات مردم، خواسته یا 
دولت حجیم [. 14]کندیم ترمیناخواسته دولت را حج
. این ادارات دولتی هم آوردیم نیز ادارات پرشمار پدید

به علت نبود فضای رقابت بین سازمانی و عدم مخاطب 
رجوع برخورد ح بدانند با اربابمحوری، هر طور که صلا

و در این شرایط بوروکراسی ناکارآمد با تمام  کنندیم
قواعد  کهطوری [. به15]کشدیهیبت، خود را به رخ م
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 میکنیمشاهده م نیرا، بنابشودمیبر کشور حاکم  یفرد
؛ افتدیاتفاق نم انکه موارد مربوط به توسعه در کشورم

این تحقیق به دنبال تحلیل روابط بین  نیبنابرا
پیشایندهای مؤثر بر فوبیای بوروکراسی با استفاده از 
تکنیک دیمتل فازی در حوزه دانشگاه علوم پزشکی 

 باشد.می
 دانشگاه ۀحوزدر  یروکراسوب یایفوب چنانچه به مسئله 

بطور جدی پرداخته نشود، این امر کاهش  یعلوم پزشک
گیر وقت. مندی ارباب رجوع را به دنبال داردرضایت

موجب  یطولان مراتب سلسله و یادار یندهایفرآ بودن
مهم  ۀحوز نیا در یکار راندمان دیشد افت وکند شدن 
 یتلاش برا این مساله مهم،به  توجه با خواهد شد.
 تا ؛دارد یجامع مدل به ازین ،یبوروکراس یایبکاهش فو

. برداشت ریمس نیا در را یدرست یهاگام بتوان
ی اندکی در رابطه با موضوع خارج و یداخل قاتیتحق

است , که ضرورت پرداختن به این  شده انجامتحقیق 
 کند. موضوع را بیش از پیش آشکار می

و توسط اساتید فوبیای بوروکراسی عوامل مؤثر بر 
هدف خبرگان دانشگاه علوم پزشکی استخراج شدند. 

این پژوهش، تعیین میزان اثرگذاری و از انجام غایی 
دیمتل تکنیک  این عوامل با استفاده ازثیرپذیری أت

 آمده از مرور ادبیات پژوهشدستعوامل به است. زیفا

، ریناپذسخت و انعطاف یهاهیقواعد و روعبارتند از: 
 فاتیتشر هاسازمان رانیمد یاقهیلس یهایریگمیتصم

،  کارگزاران انیپاسخگو عدمی ، ادار فسادی و زائد ادار
 یرساناطلاع عدمی، ادار یندهایبودن فرآ یطولان

بودن اعتماد  نییپا، کارکنان یزگیانگیب ،ندهایفرآ قیدق
در  ادیز مراتبسلسلهی، دولت یهابه سازمان یعموم

 باشد. می ادارات یعضدر ب یباندباز وجود، سازمان
درصد  31نشان داد [ 16]و همکاران یمولونتایج 
. داشتند یمل یآورتاب از یمنف ادراک انیگوپاسخ

 یکاریب ،یمجاز یفضا ب،یترت به انیگوپاسخ نیشتریب
 یاصل و مهم داتیعنوان تهدرا به یو فاصله طبقات

 در. کنندیم دیتهد را رانیا کشور که کردند یمعرف
 و یمل یآورتاب از ادراک نیب داد نشان جینتا تینها

 قاتیتحق جینتادار وجود دارد. یمعن رابطه یبوروکراس

 یفعل طیاز آنست که شرا یحاک [17]همکاران و یصادق
مؤثر  کیتفکر استراتژ یسازادهیدر پ یرانیا یبوروکراس

 ینیبشیپ تیقابل یبوروکراس یامدهایاز پ یبوده و برخ
 [18]یسازور و غفار قاتیتحقرا دارند.  کیتفکر استراتژ

 یهابر شاخص کیاز آن است دولت الکترون یحاک
و  ییگوپاسخ ،یستگیسازمان )سرعت، شا یچابک

دارد.  یمعنادارمثبت و  ریتأث ی( بوروکراسیریپذانعطاف
داد فرهنگ  شانن [19]و همکاران یمیرح جینتا

 یسبوروکرا نیرا در ارتباط ب یانجینقش م یسازمان
شهرستان  یدر ادارات دولت یسازمان یو اثربخش یادار

 یفرهنگ سازمان یانجیو نقش م کندیم فایبناب ا
گونه  نیا توانیم جی. بر اساس نتاباشدیصدم م 1/21

مطلوب  یاستنباط کرد جهت گسترش فرهنگ سازمان
 یۀروح ،یکار گروه یۀرقابت، روح ،عملکرد، صداقت

 ،یفرد یهاتیموفق ت،یریمد تیحما ،ینوآور ،یسازمان
 ژهیمورد توجه و دیسازمان با یخیتار ۀو سابق یوفادار

ثابت کرد اعتماد به دولت فقط به [ 21]استپا. ردیقرار بگ
تجربه فرد از رفتار کارکنان دولت بستگی ندارد، بلکه به 
انتظارهای مردم از آنها نیز وابسته است.به نظر وان 

واجرایی کشورها رضایت امروزه درنظام اداری  اینگان،
مردم از دستگاه های دولتی ازمعیارها وشاخص های 
اصلی تحول نظام اداری و ارزیابی وبهبود عملکرد 

 [. 21]شود سازمان های دولتی تلقی می
 

 روش پژوهش
زی استفاده گردید. دیمتل فاتکنیک  این پژوهش از

ها از نظر خبرگان که از طریق برای گردآوری داده
. پس بودند، استفاده شد شدهانتخابری هدفمند گینمونه

ی، بروکراس یایمؤثر بر فوب یندهاایشیپاز شناسایی 
برای تحلیل وضعیت روابط علیّ میان این عوامل از فن 

از نظر هدف،  چنینگیری شد. همدیمتل فازی بهره
و بر ها، توصیفی کاربردی و از نظر نحوه گردآوری داده

 دو از استفاده با حاضر قیتحقاست. اساس روش علی 

 (یدانیم و یاکتابخانه ای یها )اسنادداده یگردآور ۀویش
 است ذکر به لازم اما سازد،یم محقق را خود اهداف

 نیا درها داده یآورجمع یاصل دیتأک و بخش که
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 مصاحبه هم آن مصاحبه کیتکن از استفاده بر یبررس

 برگانخ و نظرانصاحب با قیوعم افتهیساختار مهین

 نیا نظر مورد یهاداده. دارد قراردانشگاه علوم پزشکی 
 مهین و قیعم ۀمصاحب کیتکن قیطر از عمدتاً یبررس

 از استفاده علت .است شده یآورجمع افتهیساختار

 که آنست قیعم و افتهیساختار مهین مصاحبه کیتکن

 اطلاعات کمبود و یبررس مورد موضوع دهیچیپ تیماه

 قاتیتحق انجام سمت به را محقق ن،یشیپ قاتیتحق و

 با قیعم و یفیک مصاحبه کیتکن از استفاده و یفیک

 یگفتگوها دل از ناشناخته یهاهیلا کشف هدف

جامعه آماری این پژوهش  .است ساخته رهنمون یتعامل
را خبرگان و اساتید آشنا با مقوله فوبیای بوروکراسی 

، از های پژوهشدهند. برای گردآوری دادهتشکیل می
عنوان نمونه استفاده شد. نظر تعدادی از این خبرگان به

 رادانشگاه علوم پزشکی  ،یمکان لحاظ از پژوهش نیا

 ماه بهمن ازپژوهش  یزمان ۀدامنو  ردیگیم بر در
 .بود1399 ماه بهمن تا 1398

ی ریگنمونهدر پژوهش حاضر با استفاده از روش 
نفر از  12، هدفمند، حجم نمونه برای تکمیل پرسشنامه

اساتید دانشگاه و مدیران دانشگاه علوم پزشکی تعیین 
معیارهای انتخاب خبرگان تسلط نظری، تجربه  شد.

عملی، تمایل و توانایی مشارکت در پژوهش و دسترسی 
 گاه،ینقش، جا رامونیسؤال پ یتعداد ابتدا است.
. قرار گرفت کارشناسان اریاخت در و هیته ابزارها ،هاروش
 استاد مساعدت با و کارشناسان نظر اظهار از پس

 و مشخص سؤالات تعداد مشاور، و راهنما محترم
 از یتعداد نیب و آماده برگه یتعداد در سؤالات

 از. شد یآورجمع لیتکم از پس و عیتوز کارشناسان
 نامهپرسش لیتکم بر علاوه کارشناسان از یتعداد

ای . روش دلفی فازی هم برگرفت صورت زین مصاحبه
در مصاحبه این دو اجماع در مولفه ها صورت گرفت. 

 یبوروکراس یایفوببر  مؤثر عواملسوال پرسیده شد که 
 یایفوب یندیفرآعوامل  انیم یعل روابط کدامند؟

در این پژوهش ابتدا با  باشد؟یچگونه م یبوروکراس
ی ندهایشایپجامعی از ادبیات موضوع،  باًیتقرمرور 

خراج شدند. سپس بر اساس فوبیای بوروکراسی است

ای بسته حاوی ، پرسشنامهشدهییشناسای ندهایشایپ
در اختیار خبرگان قرار گرفت و از پیشایندهای یاد شده، 

آنان خواسته شد تا نظر خود را درباره میزان تأثیر عامل 
در مندرج در هر سطر بر عامل مندرج در هر ستون، 

 یین،بالا، پا بالا، یار}بس ی و فازیواژه زبان 5قالب 
 .کنند بیان{ یرو بدون تأث یینپا یاربس

 

 هایافته
دارای  ارزیابی که عوامل ،در این مرحله گام اول:

و معمولاً تعداد زیادی از  هستندی لّماهیت ارتباطات ع
ه همواج برایو گیرند، تدوین می بر حالات پیچیده را در

طبق مقیاس کلامی فازی ی، با ابهام قضاوت انسان
 شد.طراحی  2گوی جدول ال

و میانگین  خبرگان اخذنظرات در این مرحله،  :ومگام د
 رابطهاز طریق دامه، در ا محاسبه شد. گام سوم: آنها

به  هاشاخصهای مقیاسزیر، استانداردسازی 
 شدند.های قابل مقایسه تبدیل مقیاس

های مؤثر بر ترین معیارها و شاخصشناسایی مهم
شاخص شناسایی شد، به  17 تدااب ،بروکراسی هراسی

 حذف گردید و هاشاخصمورد از  6درخواست خبرگان 
 استخراج گردید. مؤثر بر فوبیای بوروکراسیعامل  11

نخست  :تحقیقمعیارهای تعیین ارجحیت و اولویت 
زوجی  صورتبهعوامل مؤثر بر فوبیای بوروکراسی 

. دیدگاه خبرگان با اندشدهتوسط خبرگان مقایسه 
 اده از مقیاس فازی کمّی شده است.استف

و رابطه بین معیارها  هاگام چهارم میزان اهمیت شاخص
باشد معیار  گردد. اگر مشخص می

باشد معیار  مربوطه اثرگذار و اگر 
 ، 4مربوطه اثرپذیر است. جدول شماره

 دهد.را نشان می و

 D-Rو  D+R برای آمده دستمقادیر بهم: گام پنج
ی باید لّدست آوردن نمودار عه که برای ب بودنداعداد فازی 

مرکز ناحیه  از روش زداییفازیبرای  شدند؛می زداییفازی
گام ششم: در این مرحله نمودار علی بین . شداستفاده 

هم میزان اهمیت و هم  1شود. شکل عوامل ترسیم می
دهد. أثیرپذیری بین عوامل را نشان میتأثیرگذاری و ت
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محور افقی نمودار اهمیت عوامل و محور عمودی 
 .دهدتأثیرگذاری یا تأثیرپذیری عوامل را نشان می

شناسایی الگوی روابط درونی متغیرها با تکنیک 
DEMATEL  :مدل تحقیق گام  بر اساسفازی

 یهراس بروکراسیمعیارهای بعدی تعیین روابط درونی 
آوردن ماتریس  به دستجهت ( بوروکراسی ایفوبی)

 است. جهت انعکاس W22روابط معیارهای اصلی 
معیارهای تحقیق از تکنیک دیمتل  میان روابط درونی

 قادرند کارشناسان کهیطور. بهاست شدهاستفادهفازی 
اثرات  با رابطه در خود نظرات بیان به بیشتری تسلط با

 به لازم. پردازندب عوامل اثرات( میان شدت و )جهت
دیمتل  تکنیک از حاصله ماتریس که است ذکر

هم رابطه علی و معلولی  داخلی(، ارتباطات )ماتریس
دهد و هم اثرپذیری و اثرگذاری بین عوامل را نشان می

 دهد.متغیرها را نمایش می

محاسبه ماتریس ارتباط مستقیم: در تکنیک دیمتل 
کارشناس استفاده گروهی یعنی زمانی که از دیدگاه چند 

شود شود از میانگین حسابی ساده نظرات استفاده میمی
 دهد.و ماتریس ارتباط مستقیم را تشکیل می

 

 گیریبحث و نتیجه
هدف این تحقیق تحلیل روابط بین پیشایندهای مؤثر 

یک دیمتل فازی از تکناستفاده  بر فوبیای بوروکراسی با
پزشکی  )مورد مطالعه:یکی ازدانشگاه های علوم

 باشد.کشورایران( می
یرگذاری تأثنشانگر میزان  (D)جمع عناصر هر سطر 
های سیستم است. بر این اساس آن عامل بر سایر عامل

 یرگذاری برخوردار است.تأثاز بیشترین « اداری فساد»
 و سخت یهاهیرو و قواعد»معیار  (14,87)

 مدیران یاقهیسل یهایریگمیتصم»و  «ریناپذانعطاف
یباً مشابه در جایگاه دوم و تقریرگذاری تأثبا  «هاسازمان

ی هایریگمیتصمگیر و  وپادست نیقوان .سوم قرار دارد
تا مردم اعتماد خود را نسبت به  شودیمباعث  دارجهت

فساد اداری  نیچنهم دولتی از دست دهند، هایسازمان
در جایی که کارکنان و  نیز از این قاعده مستثنی نیست.

مدیران دولتی پایبندی بیشتری به اصول اخلاقی دارند، 

میزان اعتماد عمومی بیشتری نسبت به جایی که 
اخلاقی وجود داشته، گزارش شده است. رفتارهای غیر

به طور خاص چنین بحث شده است که رفتارهای 
های سیاسی و فساد اداری غیراخلاقی از قبیل رسوایی

 شود.دان به دولت میاعتمادی شهروندر دولت باعث بی
و  ینید یاعتقادات و باورها فیموجب تضع یفساد مال
سؤال رفتن  ریز جهیو در نت یادار ستمیس یناکارآمد
رجوع از حقوق ارباب تیسازمان و محروم تیمشروع

نیز  «اداری زائد تشریفات»معیار  شود.خود می یقانون
 وجود»در درجات بعدی تأثیرگذاری قرار دارند. معیار 

نیز کمترین تأثیرگذاری را  «ادارات بعضی در باندبازی
های دست و دارد. تشریفات زائد اداری و کاغذبازی

از فرایند طولانی  رجوعاربابپاگیر باعث دلسردی 
شود و باعث نارضایتی از رسیدگی به امور می

 شود.دولتی می هایسازمان
برای هر عامل نشانگر  (R)جمع عناصر ستون 

ی هاعاملیرپذیری آن عامل از سایر ثتأمیزان 
 یرساناطلاع عدم»سیستم است. بر این اساس معیار 

یرپذیری بسیار زیادی تأثاز میزان  «ندهایفرآ دقیق
 در باندبازی وجود»(. معیار 14,61است )برخوردار 

یرپذیری را از سایر تأثنیز کمترین  «ادارات بعضی
یر و تأثان ، میز(D + R)بردار افقی  معیارها دارد.
یگر دعبارتبهدر سیستم است.  موردنظرتأثر عامل 

عاملی بیشتر باشد، آن عامل  D + Rهرچه مقدار 
تعامل بیشتری با سایر عوامل سیستم دارد. بر این 

بیشترین تعامل  «کارکنان یزگیانگیب»اساس معیار 
 وجود»را با سایر معیارهای مورد مطالعه دارند. معیار 

از کمترین تعامل با سایر معیارها  «داراتا در باندبازی
ادارات  یروزها نیا تیآنچه از وضع برخوردار است.

است  تحملیرقابلمسموم و غ ییمشخص است، فضا
از جمله  یاریآن باعث مشکلات بس افتنیکه ادامه 

به  ییاعتنایب گر،یکدیکارمندان به  یاعتمادیب
 یهایریدرگ تیمجموعه و در نها کیمقررات 

 .شودیم رانیکارمندان و مد نیوناگون بگ

، قدرت تأثیرگذاری هر عامل (D - R)بردار عمودی 
مثبت باشد،  D - Rی اگر طورکلبهدهد. را نشان می



 بط بین پیشایندهای مؤثر بر فوبیاتحلیل روا

 

 (1) 01؛ 0011مدیریت بهداشت و درمان /  89

شود و اگر منفی متغیر یک متغیر علی محسوب می
 طولانی»شود. در این مدل باشد، معلول محسوب می

 دقیق یرساناطلاع اداری، عدم یندهایفرآ بودن
متغیرهای معلول بوده و  «کارکنان انگیزگییبیندها، فرآ

عوامل دیگری مانند  ازجمله سایر متغیرها علی هستند.
یندهای فرای فرساطاقتمدت و یطولانیندهای فرا

و انگیزگی اکثر کارکنان برای انجام کار یباداری و 
ی دچار فرسودگی شغلی شدن کارکنان باعث نوعبه

 شود.سی هراسی میافزایش بوروکرا

 یاین مطالعه با در نظر گرفتن الگو ییدر گام نها
 یندبا استفاده از فرآ یرهامتغ یو روابط درون یتارجح

 یبندبندی و رتبهاقدام به اولویت یتحلیل شبکه فاز
وزن نرمال و رتبه نهایی  .گرددیم هاشاخص یینها

 افزاربا نرم شدهمحاسبهدر سوپرماتریس حد  هاشاخص
Super Decision  .نتایج یافته های این آمده است

، [18]یسازور و غفار تحقیق با بخشی از تحقیقات
[ 25]زاهدی[ و 24]ی[ کمال23]صفرزاده[ 22]سید

 جینتاهمسویی و هماهنگی دارد  [27]انیآر [26بزمن]
 یهابر شاخص کیدولت الکترون بود کهاز آن  یحاکآنها 
و  ییگوپاسخ ،یستگیسازمان )سرعت، شا یچابک

دارد.  یمعنادارمثبت و  ریتأث ی( و بوروکراسیریپذانعطاف
و  لانویآتنتایج یافته های این تحقیق با تحقیقات  همچنین

همسویی و  [14[، جانگ و همکاران]13همکاران]
 تیمرکز دهدیم نشانتحقیقات آنها  جینتاهماهنگی ندارد 

 متمقاو درک در ،یتجار فرهنگ و یمحل یهااستیس
 نقاط» جادیا در یمحل کار و کسب و یمحل مقامات
. است رگذاریتأث «بد یحکمران» عمل یبرا «ضعف
. کندینم نیتضم را خوب یحکمران تحقق ها،هداد تیشفاف

 و یدولت یریگمیتصم ندیفرآ درک و یعموم شناخت
 به یابیتدس یبرا( یمشخط و ندیفرآ تیشفاف) ییگوپاسخ

 .دارد تیاهم ،یکیالکترون دیخر قیطر از مطلوب یحکمران
 یی مانندراهکارها موارد ذکرشده در این تحقیق، بر اساس

مشارکت، بهبود  توسعه ،یریپذتوسعه اخلاق و جامعه
و  یاطلاعات هاییستمس تیفراگرد جبران خدمات، تقو

 ک،یدر قالب حکومت الکترون اطلاعاتی بهبود فناور
 ضیتفو و ییگواسخاستقلال و پ شیافزا ت،یشفاف شیافزا

منشور  نیتدو رینظ یبر موارد نیمتناسب با آن همچن اریاخت
در شناخت نقاط  یعلم یهااستفاده از پژوهش ،یاحرفه

که  هایییتموقع ییشناسا ،زاو عوامل جرم یضعف ادار
های مربوطه نامهیینآ رییتضاد منافع در آنها بالا است و تغ

یق از طردر سازمان  نانرفتار کارک شود. کنترلمی دیتأک
های مطلوب یوهشیت و تثبمعرفی الگوی رفتاری مطلوب 

و و اصلاح بازسازی واحدهای نظارت  هاآن رفتار بهانگیزش 
از  و کاستن آنها به یشتربیت و مسئولی نقش و اعطای بازرس

ین خصوص و در ای سازو شفاف و سادهحجم قوانین 
ساد اداری و نظارت ی آموزشی مقابله بافهادورهبرگزاری 

ی هانظام و استقرارمستمر بر عملکرد کارکنان و مدیران 
و یندهای سازمانی فرا و اصلاح در سازمانسنجش عملکرد 

چنین دولتی و هم در بخشسیستم مدیریت کیفیت  استقرار
 شیفرهنگ صداقت و افزا جیدولت با تروشود پیشنهاد می

با  مبارزه در یجمعاز خرد  یریگو بهره یسطح اعتماد عموم
و از  تیامر مبارزه با فساد را تقو یمتول یهافساد، دستگاه

 نیبا مرتکب یبرخورد جد خصوص ها درآن هاییمتصم
 د.جانبه به عمل آورفساد، همه

 نیبه رابطه ب یهراسیبوروکراس ظهور یاصل ۀشیر
 گردد،یدر سازمان بر م ادیو سلسله مراتب ز یفساد ادار

و  یدولت یهاساد در ادارات و سازمانف شیبا افزا
 ادیسطوح سلسله مراتب در سازمان ز ،یخصوص

 هاتیدر فعال توانندینم یشماریکارمندان ب .شودیم
و  یریما جلوگ یهاسازمان کردیرو رایشرکت کنند، ز

 زهیانگ اگر. بسیاری از فعالیت هاستممانعت از انجام 
 که نیا یان برانشود کارمند تیکارکنان در سازمان تقو

را از دوش خود بردارند به محول کردن  هاتیمسئول
اعمال منجر به  نیو ا کنندیبسنده م یکدیگرکارها به 

 ییگوعدم پاسخ.شودیدر سازمان م یو تبان یپارت جادیا
 یمنته رانیمد یاقهیسل یریگمیکارکنان به تصم

 قیدق یرسانمنجر به عدم اطلاعاین امر  شودیم
 یزگیانگی. بشودیم یو هراس از بوروکراس هاندیفرآ

و  یافهیو بعد هم به طا ید اداریزا فاتیتشر ،کارکنان
 ریتصو را به دنبال دارد،ها اداره شدن سازمان یالهیقب

نسبت به  یها بر اعتماد عمومشهروندان از سازمان یذهن
 زانیمؤثر است. ادراک شهروندان از م یدولت یهاسازمان
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 ،ماتیتصم در عموم مشارکت امکان ی،عموم ییگوپاسخ
 تیرعا ، تیشفاف ی،ادار سلامت، خدمات تیفیک

 سازمان کی از اهآن یذهن ریتصو، عدالت ،اتیاخلاق
 گانههفت موارد ارتقاء نیدهد، بنابرایم شکل را یدولت
 جهینت در و شهروندان یذهن ریتصو بهبود موجب فوق

 .خواهد شد یدولت یهاآنها به سازمان شتریاعتماد ب

 قدردانی و تشکر

این مقاله مستخرج از رساله دکتری نویسنده اول در 
دانشگاه آزاد اسلامی واحدسیرجان که با کد 

 19/19/1399مورخ  213483171311916171558
ی انجام این تحقیق ازکلیه راستا در ثبت گردیده است.

پرسنل دانشگاه و کلیه مسئولین و داوران فصلنامه 
  .ی را داریمو قدردانتشکر کمال 
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 ) اعداد قطعی( اهمیت و تأثیرگذاری معیارها - 1 جدول

 T D R D+R D-R 

C1 1,681 27,92 13,12 14,81 ناپذیرانعطاف و سخت هایرویه و قواعد 

C2 1,587 29,11 14,21 14,79 هاسازمان مدیران ایسلیقه هایگیریتصمیم 

C3 1,397 28,74 14,17 14,57 اداری زائد تشریفات 

C4 1,717 29,14 14,17 14,87 اداری فساد 

C5 1,918 27,23 13,16 14,17 کارگزاران پاسخگویی عدم 

C6 1,551 28,25 14,19 13,35 اداری فرآیندهای بودن طولانی- 

C7 2,728 26,47 14,61 11,87 فرآیندها دقیق رسانیاطلاع عدم- 

C8 1,51 33,91 12,21 11,71 کارکنان انگیزگیبی- 

C9 1,21 19,71 9,25 11,45 دولتی هایسازمان به عمومی اعتماد بودن یینپا 

C10 1,18 19,32 9,12 11,21 سازمان در زیاد مراتبسلسله 

C11 2,45 16,95 7,25 9,71 ادارات بعضی در باندبازی وجود 

 
 

5C (1,6217و1,21و). (18و1,22و1,61). (18و1,22و1,65). 

6C (1,6216و1,21و). (17و1,21و1,61). (17و1,22و1,66). 

7C (1,6317و1,21و). (18و1,22و1,61). (17و1,22و1,66). 

8C (1,6218و1,22و). (18و1,22و1,59). (18و1,23و1,64). 

9C (1,4413و1,13و). (15و1,17و1,47). (16و1,19و1,52). 

10C (1,6218و1,23و). (14و1,17و1,53). (18و1,23و1,65). 

11C (1,6417و1,22و). (17و1,22و1,62). (14و1,18و1,61). 

12C (1,6218و1,21و). (17و1,21و1,61). (17و1,21و1,65.) 
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 فازی زدایی و بردار ویژه اولویت معیارهای تحقیق - 3 جدول

 وزن قطعی نرمال    وزن فازی نرمال معیار

C1 0.069 0.089 0.113 0.090 0.090 0.090 0.0933 

C2 0.121 0.165 0.215 0.167 0.167 0.166 0.056 

C3 0.128 0.182 0.251 0.187 0.186 0.185 0.0594 

C4 0.222 0.304 0.399 0.308 0.307 0.306 0.1262 

C5 0.091 0.124 0.163 0.126 0.126 0.125 0.0345 

C6 0.076 0.097 0.122 0.098 0.165 0.098 0.0292 

C7 0.044 0.056 0.072 0.057 0.168 0.057 0.0814 

C8 0.117 0.376 0.399 0.308 0.288 0.320 0.0134 

C9 0.083 0.285 0.163 0.126 0.174 0.125 0.0209 

C10 0.063 0.209 0.122 0.147 0.098 0.114 0.0317 

C11 0.174 0.115 0.072 0.057 0.057 0.127 0.0645 

 

 

 

 (بوروکراسی فوبیای)های فوبیای بوروکراسیی نهایی شاخصبندرتبه - 0 جدول

 رتبه نهایی وزن نرمال شرح شاخص نماد

 2 0.0933 ناپذیرانعطاف و سخت هایرویه و قواعد 0

 6 0.056 هاسازمان مدیران ایسلیقه هایگیریتصمیم 1

 5 0.0594 اداری زائد تشریفات 3

 1 0.1262 اداری فساد 0

 7 0.0345 کارگزاران پاسخگویی عدم 5

 9 0.0292 اداری فرآیندهای بودن طولانی 6

 3 0.0814 فرآیندها دقیق رسانیاطلاع عدم 7

 11 0.0134 کارکنان انگیزگیبی 8

 10 0.0209 دولتی هایسازمان به عمومی اعتماد بودن پایین 9

 8 0.0317 سازمان در دزیا مراتبسلسله 01

 4 0.0645 ادارات بعضی در باندبازی وجود 00
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Analysis of Relationships between Antecedents Affecting Bureaucracy 

Phobia Using Fuzzy Demitel Technique Case Study: One of the Medical 

Universities in Iran 

 

 

                                                               khatam M
1
, yaghoubipoor A

2
, Montazeri M

 3 

Introduction: Paying attention to the dual view of citizens on public services is the 

phobia of bureaucracy, which means a negative image of the public sector in the minds 

of citizens and their distrust of the public sector. This study seeks to analyze the 

relationships between backgrounds affecting bureaucratic phobia in one of the 

universities of medical sciences. 
Methods: The present study is qualitative and applied in terms of purpose and 

descriptive in terms of data collection. The method of sample selection is purposeful 

and snowball. To screen the data, the average opinion of experts on fuzzy logic was 

used. A questionnaire with a matrix structure was prepared to explore causal 

relationships between factors. Agents took action. 

Results: Among the factors, corruption is the main factor and making constructive 

changes in it can help reduce the phobia of bureaucracy. Also, two factors of strict and 

inflexible rules and procedures and lack of accurate information of processes have been 

the most effective factors among other factors, the most effective indicator is the lack of 

accurate information of processes. The criterion of employees' motivation has the most 

interaction with other criteria studied. The criterion of gang play in offices has the least 

interaction with other criteria. 

Conclusion: Based on the results, politicians and managers should think of measures to 

align the structure of the bureaucracy in terms of having a hierarchy and division of 

labor with a rational model; In terms of following the rules and regulations and paying 

attention to expertise and competency system, do not distance yourself from this model 

and try to reduce this hierarchy. 

 
Keywords: Bureaucracy Phobia, Corruption, Citizen Satisfaction, University of 

Medical Sciences. 
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