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چکیده 
منافع حاصل از به کارگیری فناوری اطلاعات و ارتباطات باعث شده 
است که در اغلب  شهرها و شهرداری ها تلاش هایی برای پیاده سازی این 
فناوری صورت گیرد. اما این تلاش ها، در اغلب کشورها چالش عمده ای 
را ایجاد کرده که علی رغم س��رمایه گذاری در این فناوری، گس��ترش و 
نفوذ کاربردهای متنوع آن، به کندی صورت می پذیرد. ش��هرداری س��اوه 
ب��ه علت پایین بودن س��طح آمادگی الکترونیکی و کارایی و اثربخش��ی 
پایین سیس��تم های مورداس��تفاده، در ای��ن زمینه نتوانس��ته آن چنان که 
نیاز اس��ت مثمر ثمر واقع ش��ود. تحقیق حاضر ازنظر نوع جزء تحقیقات 
کاربردی و روش انجام آن نیز توصیفی_تحلیلی اس��ت. آمار و اطلاعات 
موردنیاز تحقیق از طریق مطالعات کتابخانه ای، پیمایش میدانی و توزیع 
پرسش��نامه جمع آوری گردی��د،  در تجزیه وتحلی��ل و آزمون فرضیات از 
آزمون کای اس��کوئر و برای رتبه بندی گویه ه��ای تحقیق نیز از آزمون 
فریدمن استفاده گردید، نتایج تحقیق نشان می دهد هرچند ارائه خدمات 
الکترونیکی توس��ط شهرداری س��اوه بهبود و ارتقاء سطح خدمات رسانی 
ش��هرداری را به همراه داش��ته است؛ اما این مس��اله افزایش مشارکت و 
کاهش هزینه ها را به همراه نداش��ته اس��ت. بنابراین بهره گیری بیشتر از 
امکانات موجود؛ و امکاناتی نظیر آموزش الکترونیک، سیس��تم مکاتبات 
ب��دون کاغذ، کنفرانس راه دور، پایگاه های داده تحت Access ،Excel و 

... پیشنهاد می گردد. 

واژگان کلیدی: فناوری اطلاعات، خدمات الکترونیکی، خدمات ش��هری، 
شهرداری ساوه   

The survey of electronic services influence on urban 
service improvement (Case study: Saveh Municipality)
Abstract
This concept posed and investigates in relation with theories 
like electronic government and virtual-electronic cities but 
when representation of urban services electronic regard by 
municipality. As present research also is centralized on this 
aspect٬as it municipality electronic services mentioned in the 
form of special concepts pose  like electronic municipality and 
local electronic government. Urban electronic services be 
interactive Present research is regarding that by the use of 
available theoretical supporter٬ cover the topic of research and 
investigated strategies and guidelines based on information 
technology for increase and improvement of presented 
services in Saveh municipality by the use of  menstruation  
method and questionnaire. The present research in terms of 
type is part of practical researches that has done by descriptive 
and analytic method. The research statistical community is 
consist of municipality employees and Saveh citizenry.(About 
inhabitant people in city 100 people as sample the minimum 
quorum is in the descriptive researches).  Of all employees 
and Saveh municipality staff 80 people are in touch with 
related topics to information technology٬among them    40 
people    completed the questionnaires for distribution of 
sample number in among all member of statistical community 
is used by classified sampler. Research stability and validity 
index by equal to .0725 calculated that it showed good quality 
of questionnaire in answering to research question.For 
analytic and hypothesis test are used by Spps and Friedman 
statistical test. The result of index and component of research 
from citizenry point of view: Index and component of research 
in 3 axis evaluation of municipality operation in electronic 
services representations amount of citizenry satisfaction in 
presented services and economies due to electronic services 
representation considered. In index evaluation of municipality 
operation 24 hour access to services and presented facility via 
municipality with 30.08 averages has the highest average and 
increase of accuracy in directory services with 2.32 average 
have the lowest average. In satisfaction index of better affairs 
prosecution with 3.78 averages have the highest average and 
in the first rank between components allocate to itself. lack 
of necessity to personal recourse with %2.82 average have 
been in the lowest rank of this index. Component of awareness 
level increase and prevention from human error have been 
respectively 3.08 and 3.04 average. Between economy index 
components also component of prevention from human 
errors with 3.67 averages has the highest average between 
components of this index and has been in the first rank. 
Component decentralization of  the city with2.12 average has 
been in the lowest rank of this index.
Keywords: Information technology, electronic services, 
utilities, municipalities Saveh
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مقدمه 
تکنولوژی های جدید عض��وی تفکیک ناپذیر از زندگی 
روزمره ما ش��ده اند. آن ها بر تمامی جوان��ب زندگی ما تأثیر 
گذاش��ته و مادامی ک��ه اثرگ��ذار عم��ل می کنن��د، به عنوان 
جزئی از انس��ان ها درآمده ان��د ، تکنولوژی های نوین همگی 
وسوس��ه برانگیز و نامح��دود ب��وده و توقف ناپذی��ر ، اما مهم 
این اس��ت که بتوان س��کان کش��تی تغیی��رات و تأثیرات، 
ای��ن تکنولوژی را به دس��ت گرفت . مطالع��ات ونکاترامن1 
از دانش��گاه MIT   در س��ال 1991 حاکی از آن اس��ت که 
س��ازمان ها در اواخر دهه نود و اوایل قرن بیستم میلادی با 
مرحله ای بحرانی از به کارگیری فناوری روبرو هستند، ایشان 
با ارائه مدلی بنام  طراحی مجدد کسب وکارها منتج از IT به 
مدیران کمک می کند تا نقش فناوری را در کس��ب وکار خود 
مجدد تعریف نمایند .  بررس��ی ادبیات فناوری نشان می دهد 
 هرک��س از ظن خ��ود به فن��اوری نگاه می کن��د و بنابراین 
قرائت های متفاوت��ی از تعریف آن وجود دارد ، ازجمله برخی 
آن را از جن��س دانش و برخ��ی آن را نوعی توانائی می دانند 
سازمان مدیریت صنعتی اروپا  فناوری را وسیله به کارگیری 
دان��ش ، علم و اکتش��اف برای تولی��د کالا و خدمات تعریف 
کرده است ، البرت روین اشتاین )Rubenstein,1989(. استاد 
معروف مدیریت فناوری در دانش��گاه های آمریکا ، فناوری را 
گستره وسیعی از فعالیت ها و اقدامات لازم برای تولید دانش 
فنی ، مواد ، فرایند و فراورده های نوین می داند )شاه میرزایی، 
1379، ص 4( . ام��ا طارق خلیل2 رئی��س انجمن بین المللی 
مدیری��ت تکنول��وژی ، مفه��وم فن��اوری را کلی��د دانش ها ، 
فرایندها ، ابزارها ، روش ها و دستگاه های بکار رفته در ساخت 
محص��ولات و ارائ��ه خدم��ات، تعریف می کن��د. در عبارتی 
س��اده تر ، فناوری روش انجام کار و ابزاری اس��ت که توسط 
آن ب��ه اهداف خ��ود می توان نائل ش��د )باقری، 1381، ص 
34( . استراتژی های طراحی و پیاده سازی فناوری اطلاعات و 
ارتباطات در سازمان های بزرگ ازجمله مهم ترین دغدغه ها 
و ملاحظات صاحب نظران محس��وب می گ��ردد و علی رغم 
اهمی��ت روزافزون موضوع، رویکرده��ا و مدل های تبیین و 
پیاده سازی اس��تراتژی های فناوری اطلاعات در سازمان ها ، 
از جامعیت کافی برخوردار نبوده و دیدگاهی به منظور فهم و 
1- N .Venkatraman 
2- It  Induced Business Re Configuration; Oxford University 
Press. 1991

درك بهتر مدیریت اس��تراتژیک فناوری اطلاعات و راه های 
توسعه و عملیاتی نمودن آن در سازمان ها را  ارائه نمی دهد.

ش��هرداری ساوه یکی از ش��هرداری های الکترونیکی کشور 
طی چند س��ال گذشته تلاش هایی را در جهت ارائه خدمات 
و امکانات موردنیاز ش��هروندان از طریق پرتال ش��هرداری 
)درگاه اینترنتی( انجام داده است؛ ازاین رو با توجه به مفاهیم 
مطرح ش��ده لزوم پرداختن به موضوع و بررس��ی ابعاد آن در 
پیشبرد اهداف س��ازمانی و به کارگیری مؤثر آن در مدیریت 
ش��هری ، در این مقاله موردپژوهش و درس��تی فرضیه های 

مطرح شده در این تحقیق موردبررسی قرارگرفته است.

بیان مسئله 
ش��هرهای ام��روزی به عنوان نقاط تجلیّ ش��کل نوین 
زندگ��ی در عصر ارتباط��ات و موج چهارم )ک��ه به نهضت 
مجازی شدن تعبیر می شود(، به سبب تمرکز خدمات و حجم 
بیشینۀ تعاملات اجتماعی و اقتصادی، در بالاترین سطح نیاز 
ب��ه بهره گیری از فناوری های نوی��ن اطلاعاتی و ارتباطاتی 
قرار دارن��د. بهره گیری از فناوری اطلاع��ات و ارتباطات در 
عرصۀ »مدیریت ش��هری« نیز تأثیرات و تحوّلات ژرفی را 
در حوزه ه��ای اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و سیاس��ی در 
پی داشته و خواهد داش��ت. به کار گیری فناوری اطلاعات و 
ارتباطات در قالب »خدمات الکترونیک شهری« در تعاملات 
و تراکنش های میان ش��هروندان، نهادهای مدیریتی و سایر 
سازمان های ارائه دهندۀ خدمات شهری - به عنوان راهکاری 
اثربخ��ش و کارآمد در راس��تای توس��عه، ارتق��ای کیفیت و 
ن��وآوری در حوزه های مختلف ارائۀ خدمات به ش��هروندان 
به ش��مار می رود )ش��اه میرزایی، 1379، ص��ص 20-21(. 
ش��هرداری ها به عنوان مراکز عمدۀ مدیریت و ارائۀ خدمات 
ش��هری، می توانند با استقرار و توس��عۀ خدمات الکترونیک 
تعاملی در قالب ش��هرداری های الکترونی��ک، از قابلیت ها و 
مزایای فراوان آن در عرصۀ خدمت رس��انی به ش��هروندان 
بهره گیرند )عل��م خواه، 1384، صص 24-22(. با توس��عۀ 
خدمات تعاملی در ش��هرداری های الکترونیک، دیگر نیازی 
ب��ه مراجع��ۀ حضوری ش��هروندان به ش��هرداری ها نبوده و 
اطلاعات و خدمات موردنیاز، از هر مکان و در تمامی اوقات 
در دس��ترس آن ها قرارگرفته و می توانند پیوسته از روند امور 
خ��ود مطلع گردند )ن��ژادی پور جوادی و دیگ��ران، 1391، 
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ص 3(. به طورکلی »خدمات رس��انی الکترونیک« به معنای 
فراهم نمودن شرایطی است که س��ازمان ها بتوانند خدمات 
متن��وع خود را با بهره گیری از قابلیت های فناوری اطلاعات 
و ارتباطات، به ش��هروندان ارائه کنن��د. خدمات الکترونیک 
شهری به معنای خدمات رسانی الکترونیکی به شهروندان - 
که از آن به عنوان نوعی از »خدمات اجتماعی الکترونیکی«1 
نی��ز یاد می ش��ود )جلالی، 1385، ص 12( - در دو س��طح 

مفهومیِ عام و خاص، قابل مشاهده و بررسی است.
در واق��ع مفهوم ع��امِ آن به صورت »خدمات ش��هری 
الکترونیک��ی2«، دامنۀ وس��یع خدمات تمامی دس��تگاه ها و 
سازمان های دولتی و خصوصی را )در ارتباط با نیازمندی های 
گوناگون ش��هروندان در زمینه های مختلف تجاری، اداری، 
آموزش��ی، فرهنگی، تفریحی، گردش��گری و س��ایر موارد( 
در برمی گی��رد. این مفه��وم در ارتباط ب��ا نظریه هایی چون 
»دولت الکترونیک«3 و »ش��هرهای الکترونیک و مجازی«4 
مطرح شده و موردبررسی قرار می گیرد )شاه میرزایی، 1379، 
ص��ص 21-20(. امّا هنگامی که ارائ��ۀ الکترونیکی خدمات 
ش��هری از سوی ش��هرداری ها، مدّ نظر قرار گیرد )چنان که 
پژوهش حاضر نیز بر این جنبه متمرکز است(، از آن به عنوان 
»خدم��ات الکترونی��ک ش��هرداری«5 یادش��ده و در قال��ب 
مفاهیم ویژه ای چون »ش��هرداری  الکترونیک« و یا »دولت 
الکترونی��ک محلّ��ی«6 مطرح می گردد )علم خ��واه، 1384، 
ص��ص 24-22(. خدمات الکترونیک ش��هری تعاملی بودن 
بدین معنا که روند جریان اطلاعات بین شهروندان و نهادها 
و س��ازمان های شهری، دوسویه است. بدین ترتیب و بر این 
اساس، ارگان ها ش��هری پا را از ارائۀ اطلاعات صرف فراتر 
نه��اده و با فراهم نمودن زمین��ۀ دریافت اطلاعات و مدارك 
موردنیاز جهت انجام امور ش��هروندان، خدمات گسترده تری 
را به نحوی مطلوب به آن ها عرضه می دارند )نظری، 1391، 
ص 3(. تحقیق حاضر درصدد است که با استفاده از پشتوانه 
نظری موجود، موضوع تحقیق را پوشش دهد و استراتژی ها 
و راهبردهای مبتنی بر فناوری اطلاعات را در جهت افزایش 
و بهبود خدمات ارائه ش��ده در شهرداری ساوه را با استفاده از 
1-  Citizens e-Services/ Public e-Services
2-  Electronic Urban-Services/ Urban e-Services
3-  Electronic(e-) Government
4-  Electronic/Virtual/Digital/Internet/Cyber Cities
5-  Municipality e-Services (e-Municipality Services)
6-  e-Municipality / Local e-Government

روش موسوم به پیمایش و از طریق پرسش نامه بررسی کند.

فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرداری ها 
در ش��کل)1(، چرخه به روزرس��انی طرح جامع فناوری 
اطلاع��ات و ارتباط��ات و ارتب��اط آن با چش��م انداز، اهداف 
کلان،اس��تراتژی ها،طرح و برنام��ه و ط��رح ارزیابی فناوری 
اطلاعات و ارتباطات ارائه گردیده است )شهرداری اصفهان، 
1387(. در ای��ن چرخ��ه با در نظر گرفتن چش��م انداز تحقق 
ش��هرداری الکترونیکی ب��رای بخش فن��اوری اطلاعات و 
ارتباطات در ش��هرداری، اهداف کلان مش��خص می ش��ود 
و پ��س ازآن راهبرده��ا، طرح ها، برنامه ه��ا و پروژه ها تعیین 
می گردد. به منظور تعیین  اثربخش��ی راهبردها و پروژه های 
صورت گرفته در هرس��ال، طرح ارزیاب��ی فناوری اطلاعات 
و ارتباطات ش��امل دو پ��روژه ارزیابی آمادگ��ی الکترونیکی 
شهرداری در ابتدای هرسال از برنامه وپروژۀ ارزیابی عملکرد 
دوره ای )س��الیانه( ICT در انتهای هرس��ال از برنامه تعریف 
می گردد. هرکدام از این پروژه ها دارای دو فاز برنامه ریزی و 

فاز اجرا می باشند.
با اجرای هرکدام از این پروژه ها، ش��اخص های ارزیابی 
به منظور  میزان انحراف از برنامه س��الیانه فناوری اطلاعات 
و ارتباط��ات در ش��هرداری )ICTMP(، نق��اط قوت و نقاط 
قابل بهب��ود )ضعف( برنامه اس��تخراج می گ��ردد و با تحلیل 
راهبردهای انتخاب شده میزان اثربخشی آن ها تعیین می گردد 
و درنهایت با استخراج پروژه های بهبود، به روزرسانی برنامه 
کلان فن��اوری اطلاعات و ارتباط��ات )ICTMP( در ابتدای 
س��ال انجام می گیرد )یزدان پناه، مستأجران، 1388، ص 9( 

)شکل 1(.  

مواد و روش ها 
تحقیق حاضر ازنظر نوع جزء تحقیقات کاربردی هست 
که با روش توصیفی و تحلیلی انجام پذیرفته است. بنابراین با 
توجه به موضوع تحقیق و نیز سوالات و فرضیات مطرح شده 
در آن جامع��ه آماری تحقیق مش��تمل بر دو گروه کارمندان 
ش��هرداری و شهروندان شهر ساوه می باش��د. در مورد افراد 
ساکن در شهر ازآنجایی که تعداد افرادی که از سرویس های 
خدماتی ارائه شده توسط ش��هرداری ساوه بهره مند می شوند 
مشخص نیس��ت 100 نفر از ساکنین ش��هر به عنوان نمونه 
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انتخاب ش��ده اند )حافظ نیا، 1390(. دلی��ل انتخاب 100 نفر 
به عن��وان نمون��ه رعای��ت حداق��ل حدنص��اب در تحقیقات 
توصیفی اس��ت که حجم جامعه به درستی مشخص نیست. 
در خصوص کارمندان شهرداری ساوه نیز  از مجموع تمامی 
کارکنان و پرس��نل این شهرداری 80  نفر با مباحث مربوط 
به فناوری اطلاعات در ارتباط می باشند که در تحقیق حاضر 
از 40 نفر از آن ها اقدام به توزیع و تکمیل پرسشنامه گردیده 
است. در نمونه گیری از افراد جامعه آماری سعی گردیده تا از 
نمونه گیری طبقه بندی ش��ده استفاده شود و کارکنان فوق در 
تمامی بخش های شهرداری ساوه پخش شده باشند. ضریب 
پایای��ی و روایی تحقیق از طریق آلفای کرونباخ برابر 0.725 
محاسبه گردید که نش��ان دهنده کیفیت خوب پرسشنامه در 
پاسخ به س��والات تحقیق می باش��د. برای تحلیل و آزمون 
فرضیه ه��ای تحقیق از نرم افزار SPSS و آزمون  آماری کای 

اسکوئرو فریدمن استفاده گردید. 

یافته های تحقیق 
نتایج گویه ها و مؤلفه های تحقیق از دیدگاه شهروندان 

گویه ها و مؤلفه های تحقیق در سه محور ارزیابی عملکرد 

ش��هرداری در ارائه خدمات الکترونیکی، میزان رضایتمندی 
ش��هروندان از خدمات ارائه ش��ده و صرفه جویی های ناش��ی 
از ارائ��ه خدمات الکترونیکی موردبررس��ی قرار گرفت. نتایج 

ارزیابی گویه های فوق در جدول )1( ارائه گردیده است. 
همانگونه که از جدول فوق نیز قابل برداشت می باشد؛ 
در گویه ارزیابی عملکرد ش��هرداری دسترسی 24 ساعته به 
خدمات و امکانات ارائه شده توسط شهرداری با میانگین 3.08 
دارای بیشترین میانگین و افزایش دقت در خدمات رسانی با 
میانگی��ن 2.32 دارای کمتری��ن میانگین می باش��د. از میان 
مؤلفه ه��ای م��ورد بررس��ی در گویه رضایت من��دی پیگری 
بهتر امور ب��ا میانگین 3.78 دارای بیش��ترین میانگین و در 
رتبه اول بین مؤلفه ها را به خود اختصاص داده اس��ت؛ عدم 
نی��از ب��ه مراجعه حضوری نی��ز با میانگی��ن 2.82 درصد در 
پایین ترین رتبه این گویه قرارگرفته دارد. مولفه های افزایش 
س��طح آگاهی و اختن��اب از خطاهای انس��انی نیز به ترتیب 
دارای میانگین ه��ای برابر ب��ا 3.08 و 3.04 بوده اند. از میان 
موله های گویه صرفه جویی نی��ز مؤلفه اجتناب از خطاهای 
انس��انی با میانگین 3.67 درصد دارای بیشترین میانگین در 
می��ان مؤلفه های این گویه و در رتبه اول قرارگرفته اس��ت. 

شکل 1. چرخه عمر فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری ها

ارزيابي شاخصهاي

استراتژيها تحليل

 بروزرساني
ICTMP 

)#9(شهرداري خدمات كردن مكانيزه -1
)#13( دادهمركز و شبكه و توسعه ايجاد -2
)#17(پورتال ايجاد و اينترنتي سايتهايارتقاء -3
  و مديريتدر قالب معاونت، CIO كميته ايجاد-4

)#1(فاواسازمان 
5-..... 

،طرح و برنامهاستراتژي

شهرداري اطلاعات و ارتباطات فناوريچشم انداز

ارزيابيطرح 
 اطلاعات و فناوري

ارتباطات

كلاناهداف 

 شهرداري
الكترونيكي

الكترونيكي آمادگي ارزيابي1.

فاوا عملكرد ارزيابي2.

شهرداري دستگاه  كل در ICT دستاوردهايتوسعه 1.

 ايجاد بر خط با  اراخدمات و سيستم و توسعه توليد 2.
مناسب امن و زيرساخت

 خدمات ارايه و اطلاعاتي  پايگاههاي و  توسعه ايجاد3.
پورتال در قالب الكترونيكي

.4.....

شهرداري سازماني آمادگي1.

زيرساخت آمادگي2.

خدمات و سيستمها آمادگي3.

 امنيت،مقبوليت،اثربخشي،كارايي4.
...و

استراتژيها اجراي1.

استراتژيها  اثربخشي2.

 با  فاوا استراتژيهايهمسو بودن 3.
شهرداري استراتژيهاي

.4.....
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مؤلفه تمرکززدایی از ش��هر نیز ب��ا میانگین 2.12 درصد در 
پایین تری��ن رتبه این گویه قرارگرفته اس��ت. مولفه دریافت 
خدمات بصورت یک مرحله ای توس��ط شهروندان نیز دارای 
میانگینی برابر 2.8 می باش��د که نش��ان دهنده اهمیت این 
موضوع می باش��د. ک��ه درصدی بالاتر از متوس��ط میانگین 

داده ها را به خود اختصاص داده است. 

ارزیابی ارائه خدمات الکترونیکی از دیدگاه پرسنل 
بررسی وضعیت استفاده از فناوری اطلاعات در بخش های 

مختلف شهرداری ساوه 
برای بررس��ی موضوع فوق به بررسی میزان استفاده پرسنل 
ش��هرداری از هرکدام از سیستم های الکترونیکی موجود در 
شهرداری پرداخته ش��د. نتایج نشان می دهد 7.21 درصد از 
جامع��ه آماری از طریق سیس��تم دبیرخان��ه، 6.31 درصد از 
طریق سیس��تم حس��ابداری، 7.21 درصد از طریق نرم افزار 
پرس��نلی، 9.01 درصد از طریق سیستم حضوروغیاب، 5.41 
درصد از طریق سیس��تم حقوق و دستمزدها، 76.56 درصد 
از طریق نرم افزار کتابخانه ای، 5.41 درصد از طریق سیستم 

جدول 1. جمع بندی نتایج حاصل از بررسی گویه ارزیابی عملکرد فناوری اطلاعات در شهرداری ساوه 

میانگینجمعکاملًا مخالفممخالفمنظری ندارمموافقکاملًا موافقمتغیرهای موردبررسی

321238991002.32افزایش دقت در خدمات رسانی

2741111561002.78افزایش سرعت در انجام امور

104843081003.04شفافیت در ارائه خدمات

82323731002.82اطلاع رسانی به موقع و دقیق

1442820161002.81سادگی و کارایی مناسب

14283313121002.90بروز رسانی به موقع

1232183081002.76آمادگی الکترونیکی و مطلوبیت

13271921201003.08دسترسی 24 ساعته

سنجش میزان رضایتمندی شهروندان از خدمات الکترونیکی

22153312181003.78   پیگیری بهتر امور

283827251003.23ارتباط بهتر با سایر سازمان ها

861224501003.54سهیم شدن در منابع اطلاعاتی

82323731002.82عدم نیاز به مراجعه حضوری

13271921201003.08افزایش سطح آگاهی

104843081003.04اجتناب از خطاهای انسانی

تأثیر ارائه خدمات الکترونیکی در صرفه جویی در زمان

391025531002.12در تمرکززدایی از شهر

12132220331003.28صرفه جویی در زمان

021215711002.8دریافت خدمات یک مرحله ای

10231027301003.67اجتناب از خطاهای انسانی
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 48.65 ،Word انب��ارداری، 77.48 درص��د از طریق برنام��ه
درصد از طریق بایگانی الکترونیکی، 52.25 درصد از طریق 
نام��ه الکترونیک��ی، 2.70 درصد از طری��ق ویدئو کنفرانس، 
72.97 درص��د باز طریق اینترن��ت، 54.95 درصد از طریق 
نرم افزارهای آماری و 9.91 درصد نیز از طریق نرم افزارهای 
برنامه ریزی نظی��ر Microsoft Project با مدیریت فناوری 

اطلاعات در ارتباط هستند. 

آم�ار توصیف�ی قبل و بع�د از بکار گی�ری فناوری 
اطلاعات 

برای بررس��ی وضعی��ت بکارگیری فن��اوری اطلاعات 
و ارتباطات در ش��هرداری س��اوه موضوعات مختلفی مانند، 
سرعت پردازش داده ها، س��رعت انتقال داده ها، سرعت ارائه 
بازخورد به کاربران، س��رعت تهیه در گزارش عملکرد، ارائه 
بازخ��ورد به کاربر در مورد کار انجام ش��ده، ذخیره س��ازی 

دقیق اطلاعات، پردازش دقیق داده ها، س��رعت در استخراج 
داده های مورد نیاز، زمان م��ورد نیاز برای بازیابی اطلاعات 
مورد نی��از، تصحی��ح اش��تباهات احتمالی، ارائه ب��ه موقعه 
اطلاعات مورد نیاز، زم��ان مورد نیاز برای بازیابی اطلاعات 
مورد نیاز، س��اده ب��ودن روش بازیابی اطلاع��ات مورد نیاز، 
وج��ود طبقه بندی )کدگذاری های( لازم برای دسترس��ی به 
اطلاعاتو ... مورد بررسی و ارزیابی دقیق قرار گرفته است. 

بررس��ی س��ؤال های مربوط ب��ه قبل و بع��د از به کارگیری 
سیس��تم فناوری اطلاعات نش��ان می دهد اعضای نمونه در 
مورد وضعیت قبل از به کارگیری سیس��تم فناوری اطلاعات 
به گزینه های متوس��ط و متوس��ط به پایی��ن گرایش دارند، 
درحالی ک��ه در م��ورد وضعیت بع��د از به کارگیری سیس��تم 
فن��اوری اطلاعات بیش��تر ب��ه گزینه های متوس��ط به بالا 
گرای��ش دارند. ش��اخص های مرکزی مانند نم��ا و میانگین 
نی��ز این نتیجه گی��ری را تأیید می کنند. جدول ش��ماره )3( 
نتای��ج بررس��ی وضعیت قبل و بع��د از بکارگی��ری فناوری 
 اطلاعات را در حوزه های مختلف ش��هرداری س��اوه نش��ان 

می دهد.  

آزمون فرضیات 
  فرضیه اول

 1.   ب�ه نظر می  رس�د ارائ�ه خدمات الکترونیک�ی بر بهبود 
خدمات شهری در شهر ساوه تأثیر مثبتی داشته است. 

برای بررسی این فرضیه از نه سوال در قالب پرسشنامه 
طراحی و از طریق طیف لیکرت به س��نجش آن در س��طح 
جامع��ه آماری گردی��د، نتایج در جدول ش��ماره 4 و 5 ارائه 

گردیده است. 
برای س��نجش فرض معن��اداری فرضیه فوق از تمامی 
س��والات فوق در محیط نرم افزار SPSS از طریق دس��تور 
Compute ابتدا میانگین گیری ش��ده و س��پس آزمون کای 

اسکوئر انجام پذیرفته است. نتایج آزمون کای اسکوئر نشان 
می دهد فرضیه ی فوق ب��اکای 30.800، درجه آزادی 11 و 
س��طح معنی داری 0.001 پذیرفته شده و قابل قبول می باشد. 
بنابرای��ن از دیدگاه افراد جامع��ه آماری تحقیق ارائه خدمات 
الکترونیکی در بهبود ارائه خدمات شهری مؤثر بوده است. 

فرضی�ه دوم: ارائه خدمات الکترونیکی در ش��هرداری 
ساوه رضایتمندی شهروندان را به همراه داشته است. 

جدول 2. میزان استفاده اعضای نمونه از سیستم های موجود 

سیستمهای موجود
درصد 

استفاده 
کارکنان

7/21سیستم دبیرخانه
6/31سیستم حسابداری

7/21نرم افزار پرسنلی
9/01سیستم حضوروغیاب

5/41سیستم حقوق و دستمزد
76/58نرم افزار کتابخانه ای

5/41سیستم انبار
Word77/48 برنامه واژه پرداز

48/65بایگانی الکترونیکی
52/25نامه الکترونیکی

2/70ویدئوکنفرانس
72/97اینترنت
70/27اینترانت

Excel و Spss 54/95نرم افزارهای آماری نظیر
Microsoft Project 9/91نرم افزارهای برنامه ریزی نظیر
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جدول 3. آمار توصیفی مربوط به سؤال های قبل و بعد از به کارگیری فناوری اطلاعات در سازمان؛ منبع: یافته های تحقیق
بعد از به کارگیری فناوری اطلاعاتمتغیرهای موردبررسیقبل از به کارگیری فناوری اطلاعات

یف
یننمارد

انگ
فراوانی پاسخ هافراوانی پاسخ هامی

یننما
انگ

می

خیلی 
کممتوسطزیادزیاد

خیلی 
کم

خیلی 
خیلی کممتوسطزیادزیاد

کم
192531144/09سرعت پردازش داده ها122/06108229

132231144/23سرعت انتقال اطلاعات222/231013206

سرعت ارائه بازخورد به کاربران322/08119209
62381143/85)جهت رفع نواقص احتمالی(

12822722/19میزان تشریفات غیرضرور کاری443/81427630
62671034/9سرعت تهیه گزارش عملکرد522/151111208

ارائه بازخورد به کاربر در 622/290214195
152121143/92موردکار انجام شده

152121144/29ذخیره سازی دقیق اطلاعات732/411118155
122431044/2پردازش دقیق داده ها822/220113215
82081343/75تصحیح اشتباهات احتمالی922/46131165
92541144/08ارائه به موقع اطلاعات موردنیاز1022/451215184

سرعت استخراج اطلاعات 1122/231113187
142131144/22موردنیاز

زمان موردنیاز برای بازیابی 1244/011219720
022191721/71اطلاعات

ساده بودن روش بازیابی 1332/683417142
719103143/72اطلاعات موردنیاز

1422/381412148
وجود طبقه بندی 

)کدگذاری های( لازم برای 
دسترسی به اطلاعات

82092143/76

1544923611
زمان لازم برای پیداکردن 

اطلاعات موردنیاز در فایلهای 
ذخیره شده)بایگانی ها(

113181811/70

142221144/2قابلیت مبادله اطلاعات1621/890192010
241411154/49ظرفیت ذخیره سازی اطلاعات1722/460210199
152022144/9سهولت ذخیره سازی اطلاعات1822/240311188

فضای موردنیاز برای بایگانی 1954/391918201
111152211/58اطلاعات

191722154/3سرعت ذخیره سازی اطلاعات2022/05117248

امکان مدیریت فایلهای ذخیره 2122/15101207
142131144/13)بایگانی( شده
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جدول 4. فراوانی پاسخ های شهروندان به سوالات فرضیه یک و مقایسه آن با سطح مورد انتظار 
کاملًا مخالفممخالفمنظری ندارمموافقمکاملا موافقمفراوانیسوالات

274111156مشاهده 1-  افزایش دقت در انجام عملکرد و خدمات 
14-5-9-721اختلاف

10484308مشاهده 2-  افزایش سرعت در انجام خدمات رسانی 
12-1610-1028-اختلاف

820322812مشاهده  3-  شفافیت در ارائه خدمات شهری 
8-120128-اختلاف

144282016مشاهده 4-  میزان اطلاع رسانی به موقع 
4-120-622-اختلاف

1428331312مشاهده 5-  سادگی و کارایی مناسب 
8-7-6813-اختلاف

123218308مشاهده 6-  بروز رسانی به موقع 
12-210-832-اختلاف

84319255مشاهده  7-  سرعت، دقت و نوع پاسخگویی 
15-15-1223-اختلاف

122421349مشاهده 8-  ارزیابی آمادگی الکترونیکی شهرداری
11-114-84-اختلاف

1327192120مشاهده 9-  دسترسی 24 ساعته به خدمات شهری 
110-77-اختلاف

با توجه به حجم جامعه آماری)100 نفر( و تعداد گزینه های پرسشنامه)5 مورد(؛ سطح مورد انتظار برای هر یک از گزینه ها برابر با 20 بوده است، 
که نتیجه حاصل از آن کسر گردیده و در ستونی با عنوان اختلاف برای هر یک از سوالات نمایش داده شده است. 

        منبع )یافته های تحقیق(

جدول 5. آماره ی کای اسکوئر فرضیه اول؛ منبع: یافته های تحقیق.
ارزیابی عملکرد

کای اسکوئر 30.800a
درجه آزادی 11

سطح معناداری 001.

جدول 6. فراوانی پاسخ های شهروندان به سوالات فرضیه دو و مقایسه آن با سطح مورد انتظار
کاملًا مخالفممخالفمنظری ندارمموافقمکاملا موافقمفراوانیسوالات

221533300مشاهده 1-  پیگیری بهتر امور
20-51310-2اختلاف

2-  ارتب��اط بهتر با س��ازمان ها و ارگان های مختل��ف موثر در مدیرت 
شهری

0510481مشاهده 
19-2028-2031-اختلاف

241625350مشاهده 3-  بهبود عملکرد مدیریت شهری
20-41515-4اختلاف

1729172017مشاهده 4-  عدم نیاز به مراجعه حضوری
3-30-39-اختلاف

283213234مشاهده 5-  افزایش سطح آگاهی شهروندان
16-73-812اختلاف

93321370مشاهده 6-  رضایتمندی
20-1113117-اختلاف

منبع )یافته های تحقیق(
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جدول 7. آماره ی کای اسکوئر فرضیه دوم
رضایتمندی

کای اسکوئر 22.040a
درجه آزادی 17

سطح معناداری 183.

همانگونه که از جدول 6 نیز قابل مش��اهده می باش��د 
برای بررسی سطح رضایتمندی  شهروندان از اقدامات انجام 
ش��ده در حوزه ش��هرداری در خصوص راه اندازی سیس��تم 
خدم��ات الکترونیکی در پرسش��نامه تحقیق ش��ش س��وال 
گنجانده ش��ده تا از این طریق به س��نجش گویه فوق اقدام 
نمود. نتایج آزمون فرضیه فوق نش��ان می دهد ضریب کای 
برابر 22.040، درجه آزادی برابر 17 و س��طح معناداری نیز 
برابر 0.183 اس��ت. بر این اساس با توجه به درجه معناداری 
 H 0 رد و فرضیه H1 که بیش��تر از حد مجاز می باشد فرضیه
پذیرفته می شود. یعنی ارائه خدمات الکترونیکی رضایتمندی 
ش��هروندان را به همراه نداشته اس��ت. بنابراین فرضیه فوق 

رد می شود. 
فرضیه س�وم: ارائه خدمات الکترونیکی در ش��هرداری 

ساوه برافزایش مشارکت شهروندان مؤثر بوده است.

جدول 9. آماره ی کای اسکوئر فرضیه سوم
رضایتمندی

کای اسکوئر 22.400a

درجه آزادی 17
سطح معناداری 170.

ب��رای س��نجش فرضیه ف��وق جمع��اً پنج س��وال در 
س��والات پرسش��نامه  گنجانده شده اس��ت، نتایج حاصل از 
بررس��ی فرضی��ه فوق در قال��ب جداول ش��ماره 8 و 9 ارائه 
گردیده اس��ت.  بررس��ی نتای��ج آزمون کای اس��کوئر برای 
فرضیه فوق نش��ان می دهد ضری��ب کای فرضیه فوق برابر 
22.400، درج��ه آزادی آن برابر 17 و س��طح معناداری آن 
نی��ز عدد 0.170 را نش��ان می ده��د. نتایج بررس��ی آزمون 
فوق مؤید این مس��اله اس��ت که فرضی��ه H 1 تحقیق رد و 
 فرضی��ه H 0 پذیرفته می ش��ود. یعنی فرضی��ه فوق پذیرفته 

نیست. 
فرضی�ه چهارم: ارائه خدمات الکترونیکی در شهرداری 
س��اوه تسریع در ارائه خدمات و کاهش هزینه ها را به همراه 

داشته است.

جدول 8. فراوانی پاسخ های شهروندان به سوالات فرضیه سوم و مقایسه آن با سطح مورد انتظار

کاملًا مخالفممخالفمنظری ندارمموافقمکاملا موافقمفراوانیسوالات

1-  مشارکت غیر حضوری در امور شهری
102931255مشاهده 

15-109115-اختلاف

2- مشارکت در اجرای طرح های شهری
83925280مشاهده 

193482217اختلاف

3- وجه شهروندان به قوانین و ساخت و سازها
93482217مشاهده 

1223-7-11-اختلاف

4-باط بهتر با سازمان ها و ارگان های مختلف شهری
212721265مشاهده 

171615اختلاف

5-  سهیم شدن در منابع اطلاعاتی شهر
223711282مشاهده 

18-98-217اختلاف
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جدول 11. آماره ی کای اسکوئر فرضیه چهارم
تسریع در ارائه خدمات و کاهش هزینه ها 
کای اسکوئر 41.300a

درجه آزادی 8
سطح معناداری 000.

فرض اصلی در فرضیه فوق بر اصل اس��توار اس��ت که 
ارائه خدمات الکترونیکی توس��ط ش��هرداری ب��ه مردم، به 
دلایلی از قبیل عدم نیاز به مراجعه حضوری، حذف سفرهای 
غیرضروری و پیگیری 24 س��اعته امورد توسط مردم سبب 
کاهش هزینه های مردم در بهره مندی از خدمات و امکانات 
باش��د. بررسی نتایج آزمون کای اس��کوئر برای فرضه فوق 
نشان می دهد ضریب کای فرضیه فوق برابر 41.300، درجه 
آزادی آن براب��ر 8 و س��طح معناداری آن نی��ز عدد 0.00 را 
نش��ان می دهد. نتایج بررس��ی آزمون فوق مؤید این مساله 

است که فرضیه H 1 پذیرفته می شود. 

نتیجه گیری و پیشنهادات 
ش��هر ساوه به عنوان یکی از شهرهای میان اندام کشور 
و مرکزیت سیاس��ی شهرس��تان س��اوه نیازمن��د توجه ویژۀ 
مدیران ش��هری به نوآوری و توس��عۀ خدمات شهری مبتنی 
بر فناوری اطلاعات و ارتباطات اس��ت. فناوری اطلاعات و 
ارتباطات می تواند تأثیر بس��یار زیادی در بهبود ادارۀ امور بر 
ج��ای گذارد و به کار گیری آن در قال��ب خدمات الکترونیک 

ش��هری، در تعام��لات و تراکنش های میان ش��هروندان و 
نهادهای مدیریت ش��هری و س��ایر س��ازمان های دولتی و 
خصوصی ارائه دهندۀ خدمات ش��هری، به عن��وان راهکاری 
اثربخ��ش و کارآمد در راس��تای نوآوری، توس��عه و ارتقای 
کیفی��ت، س��رعت و اطمین��ان در عرصۀ خدمات رس��انی به 
شهروندان به ش��مار می رود. شهرداری ساوه طی چند سال 
اخیر با راه اندازی پرتال شهرداری و فراهم نمودن بهره مندی 
از خدماتی نظیر مش��اهده نحوه محاس��به عوارض نوسازی، 
پیگی��ری عملیات ص��دور پروانه، پیگیری اخب��ار مربوط به 
پروژه ه��ای فعال در ح��وزه مدیریت ش��هری و ... گام مهم 
و اساس��ی را در زمینه حرکت به س��مت ش��هرداری و شهر 
الکترونیک برداش��ته است. در تحقیق حاضر به بررسی تأثیر 
ارائه خدمات الکترونیکی ارائه ش��ده توس��ط شهرداری ساوه 
بر بهبود عملکرد، ارتقاء س��طح مش��ارکت مردم، تسریع در 
انجام و پیگیری امور و همچنین رضایتمندی ش��هروندان از 
خدمات ارائه ش��ده، پرداخته شد. بررسی فرضیه های تحقیق 
نش��ان داد هرچند ارائه خدمات الکترونیکی شهرداری ساوه 
بهبود و ارتقاء س��طح خدمات رسانی و تس��ریع در امور را به 
همراه داش��ته؛ اما بر اس��اس نظر جامعه آماری این مس��اله 
افزایش مش��ارکت و کاه��ش هزینه ها را به همراه نداش��ته 
اس��ت. مهم ترین دلایلی که س��بب گردیده شهرداری ساوه 
در ارائه خدمات بر خط آن چنان که بایدوش��اید اس��ت موفق 
عمل نکند می توان به م��واردی از قبیل بروز نبود اطلاعات 
و آمار ارائه شده توسط پرتاب شهرداری ساوه، تکمیل نبودن 

جدول 10. فراوانی پاسخ های شهروندان به سوالات فرضیه سوم و مقایسه آن با سطح مورد انتظار
کاملًا مخالفممخالفمنظری ندارمموافقمکاملا موافقمفراوانیسوالات

1-  صرفه جویی در هزینه ها
133122340مشاهده 
20-711214-اختلاف

2- تمرکز زدایی
24336325مشاهده 
158-1412-413اختلاف

3- صرفه جویی در زمان
342820180مشاهده 
20-2-1480اختلاف

4- دریافت خدمات یک مرحله ای
410203334مشاهده 
1001314-16-اختلاف

5-  اجتناب از خطاهای انسانی
321830119مشاهده 
11-9-210-12اختلاف
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خدمات ارائه شده در یک حوزه خاص توسط شهرداری)یعنی 
در پیگی��ری یک موضوع خاص تمام��ی مراحل آن بر روی 
پرتال ش��هرداری بارگذاری نشده اس��ت(، عدم پاسخگویی 
به موقع ب��ه درخواس��ت های ش��هروندان و مه��ارت پایین 
کارکنان شهرداری کارکنان شهرداری ساوه می باشد. در این 

راستا پیشنهاد می گردد: 
-  ب��ا توجه به وضعیت موجود فناوری اطلاعات س��ازمان و 
تأثیر زیاد اس��تفاده از این ابزارها بر اثربخش��ی سازمان، 
پیشنهاد می ش��ود علاوه بر بهره گیری بیشتر از امکانات 
شناسایی ش��ده سیس��تم ها، از کاربردهای جدید فناوری 
اطلاعات نظی��ر آموزش الکترونیک، سیس��تم مکاتبات 
بدون کاغ��ذ، کنفران��س راه دور، پایگاه های داده تحت 
Access ،Excel و ... اس��تفاده ش��ود. وضعی��ت موجود 

سیس��تم فن��اوری اطلاعات س��ازمان نش��ان می دهد، 
ظرفیت ه��ای بس��یاری قابل اس��تفاده اند ک��ه از آن ه��ا 

بهره برداری لازم نمی شود. 
- آم��وزش کارب��ران به منظ��ور افزای��ش مه��ارت آن ها در 
به کارگیری سیستم های موجود و همچنین سیستم های 
فن��اوری اطلاعات جدی��د. این موضوع س��بب افزایش 

بهره وری ابزارهای فناوری اطلاعات خواهد شد. 
- پیش��نهاد می ش��ود از نیروهای متخصص و دارای دانش 
فنی در حوزه فناوری اطلاعات و سیستم های اطلاعاتی 
به منظور کامل نمودن بهره گیری از سیستم های موجود 
و همچنین به کارگیری سیس��تم های رایانه ای جدید در 
سازمان، استفاده شود. حوزه فناوری اطلاعات با توجه به 
اهمیت و تأثیر اثبات ش��ده آن بر اثربخشی این سازمان، 
حوزه ای نیس��ت که برون سپاری، نس��خه مناسبی برای 

آن باشد. 
-  فرهنگ سازی بیش��تر در بین مدیران و کارکنان به منظور 

استفاده بیشتر از فناوری اطلاعات. 
-  ارائه آموزش های لازم به مدیران در خصوص سیستم های 
فن��اوری اطلاع��ات، کاربردها، گزارش ه��ا و خروجی ها 
به منظور آگاهی بیشتر آن ها در اعلام نیازهای اطلاعاتی 

خودشان. 
-  سیاست گذاری و تدوین یک برنامه بلندمدت )به عنوان مثال 
5 سال�ه( در زمینۀ فناوری اطلاعات در سازمان در قالب 
سه محور عمدۀ به کارگیری سیستم فناوری اطلاعات در 

سازمان ها، شامل افراد، زیرساخت و کاربردها. بر مبنای 
این برنامه، ممکن است تغییرات ساختاری هم پیش بینی 

شود. 
-  با توجه به وابس��تگی سازمان به فناوری اطلاعات و تأثیر 
اثبات ش��ده آن بر عملکرد، پیشنهاد می ش��ود برنامه ای 
جامع درزمینه ی اقدام های پشتیبانی نظیر امنیت سرور، 
ش��بکه و ... و همچنین در مواجهه ب��ا بحران و حوادث 
غیرمترقب��ه تدوی��ن گردد ت��ا در صورت ل��زوم به اجرا 
درآید. این اقدام در راس��تای کاهش مخاطرات ناشی از 

به کارگیری فناوری اطلاعات است. 
در حوزه ش��هرداری س��اوه نی��ز  پیش��نهاد می گردد در 
بازه ه��ای زمانی کوتاه م��دت اقدام به به روز نم��ودن آمار و 

اطلاعات سایت گردد.
-  فرآین��د انجام و پیگیری ی��ک موضوع به صورت کامل بر 

روی پر تا شهرداری بارگذاری شود 
-  کارمندان با حساس��یت بیشتری نسبت به درخواست های 
الکترونیک��ی برخورد کرده و زمینه ه��ای لازم را جهت 
تکمیل فرآیندهای ارائه ش��ده در پورتال بدون نیازمندی 

به مراجعه حضوری فراهم نمایند. 
 -  مدیران شهری در فرآیند تصمیم گیری از آمار و اطلاعات 
مبتن��ی بر فن��اوری اطلاعات به��ره  ببرند ت��ا در اتخاذ 

تصمیمات درست و آگاهانه موفق باشند. 
-  خدمات ارائه شده در پرتال شهرداری ساوه باید به شیوه ای 
ص��ورت گیرد ک��ه حجم مراجع��ات حض��وری به این 

شهرداری را تا حد امکان کاهش دهد. 
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