
  
  
  

 

  تاتير كاربرد فن آوري اطلاعات و ارتباطات در بهبود عملكرد كيفي
   )مطالعه موردي (

  

   1دكتر سليمان ايران زاده
  2موسي حمزه زاده ي اصل

  3 امير برقي
  

  دهـچكي
پژوهش حاضر يك مطالعه توصيفي در مورد تاثير كاربرد فن آوري اطلاعات و            

جامعـه آمـاري ايـن     .  تبريـز اسـت    ارتباطات در بهبـود كيفـي عملكـردي شـهرداري         
حجم . پژوهش خدمت گيرندگان از واحد عوارض خودروي شهرداري تبريز است         

 نفـر مـي باشـد كـه بـراي           105نمونه بدست آمده از جامعه آماري نامحدود برابر بـا           
جمع آوري اطلاعات به صورت ميداني و       .  نفر در نظر گرفته شد     121اطمينان بيشتر   

در نهايـت بـا     . ساس مقياس ليكرت تنظـيم شـده انجـام گرفـت          تكميل پرسشنامه بر ا   
كاربرد فناوري اطلاعات و ارتباطات را در       مي توان   توجه به تجزيه و تحليل داده ها        

شهرداري تبريز بر كاهش هزينه دستيابي شهروندان به خدمات شهرداري، بر كيفيت 
ايت منـدي   ارائه خدمات شهرداري، كيفيت اطلاع رسـاني شـهرداري و ميـزان رض ـ            

 .شهروندان از شهرداري تبريز موثر دانست

 
 

                                                           
 (Dr Iranzadeh@yahoo.com ) واحد تبريز  عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي -1
  دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت صنعتي- 2
    دانش آموخته كارشناسي ارشد مديريت صنعتي- 3

 »فراسوي مديريت« 
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فن آوري اطلاعات و ارتباطات، شـهر الكترونيكـي، دولـت           : واژگان كليدي 
    الكترونيكي، مدير ارشد اطلاعات، معماري سازماني

  
  مقدمه 

 متناسب با موقعيـت اقتـصادي، اجتمـاعي و فرهنگـي خـود اهـداف                يهر كشور 
بر اين اساس . شهرهاي الكترونيكي مد نظر قرار مي دهدخاصي را در رابطه با ايجاد     

همه شهرهاي الكترونيكي جهان الزاماً داراي اهداف مشابهي نيستند و ممكـن اسـت              
در برخي زمينه ها با يكديگر متفاوت باشند، اما در مجموع اهداف مشترك فراواني              

ت، ارتقـاء مـديريت     توسعه اقتصاد پايدار و قابـل رقاب ـ      . را در بين آنها مي توان يافت      
شهري، اجراي طرح جامع شهر، بهبـود بخـشيدن بـه كيفيـت خـدمات و بـالا بـردن                    
استانداردهاي زنـدگي شـهروندان همـراه بـا حفـظ هويـت فرهنگـي، افـزايش نـرخ                   
حضور شهروندان در تصميم گيري ها، آمـاده كـردن شـهروندان بـراي زنـدگي در                 

 و در همه اوقات     on-lineورت  جامعه دانش محور، ارائه خدمات شهرداري ها بص       
شــبانه روز و بــدون محــدوديت مكــاني، بخــشي از اهــداف شــهرهاي الكترونيكــي  

همچنين توسعه امكانات خدماتي، فرهنگي، آموزشي، تجاري،       . محسوب مي گردد  
فني و تخصصي بـصورت يكـسان بـه همـه شـهروندان، مـي توانـد نمايـانگر بخـش                     

بــراي داشــتن شــهر . قــي مــي شــودديگــري از اهــداف يــك شــهر الكترونيكــي تل 
الكترونيكي نيازمند وجود شهرداري الكترونيكي است چراكه امروزه به دليل تراكم           
جمعيت در برخي از شهرهاي بزرگ و نيز دگرگوني هـايي كـه در جهـان سـريع و                   
پيوسته كنوني آمده است، ديگر روشهاي بروكراتيك پيشين بـراي انجـام كارهـاي              

همچنين بخش  . اصطلاح اداري ارباب رجوع كارآمد نيستند     اداري شهروندان يا در     
برخوردهــا و  عمــده اي از ترافيــك شــهري، فــساد اداري،هزينــه هــاي انجــام كــار، 
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ــشكلات     ــوهي ديگــر از م ــاب رجــوع و انب ــدان و ارب ــي كارمن ــاي روان ــاراحتي ه ن
  . اجتماعي، از همين ناكارآمدي روش هاي اداري ريشه مي گيرد

 را نـشنيده    " اطلاعات قدرت اسـت    "ت كه جمله معروف     امروزه كمتر كسي اس   
ايده اساسي در اين نظريه از آنجا ناشي مي شود كه فرد يا سـازمان مطلـع مـي                   . باشد

تواند بهتر، سريعتر و منطقي تر خود را با شرايط متغير محيطي تطبيق دهد و بر مبناي             
ستي انجام دهـد    اطلاعات به دست آمده پيش بيني مناسب و تصميم گيري بجا و در            

بـر همـين اسـاس در سرتاسـر دنيـا،      ). 95، 1380ايران زاده، (و به موفقيت دست يابد      
سازمانهاي كسب و كار پس از غلبه بر مقاومت سـازماني در مقابـل بهـره گيـري از                   

ICT1            با متدلوژي هاي متفاوت ولي متناسب با پـارادايم حـاكم بـر محـيط خـود بـا 
تعداد . ر به دست آوردن اين منبع حياتي نموده اند        سرمايه گذاري همه جانبه سعي د     

انگشت شماري از آنها در اين راه موفق بودند و تعدادي به رغم دارا بـودن فنـاوري                  
بـدون ترديـد   . پيشرفته و رهبري بازار در چندين دهه، ناگهان با ناكامي مواجه شدند       

شـهرداريهاي   در تمـامي سـازمانها و نيـز          ICT شمـسي، نمادهـاي      70از اوائل دهـه     
از همان ابتدا مسائل و مشكلاتي به عنـوان موانـع ايجـاد و              . كشور قابل مشاهده است   

بخـشي از   .  در كشور از سوي صاحبنظران امر مطـرح شـد          ICTبهره گيري موثر از     
  :موانع و مشكلات را مي توان به شرح زير دسته بندي نمود
   ها و برنامه ريزي هافقدان وجود فرهنگ استفاده از اطلاعات در تصميم گيري

  ICTفقدان شناخت كافي كاربران، مديران و تصميم گيران از 
  ICTفقدان وجود متخصصان لازم در كليه سطوح براي ايجاد و استقرار 

فقـــدان وجـــود اطلاعـــات عمليـــاتي در سيـــستم هـــاي اســـتقرار يافتـــه در كليـــه  
  ).Schnake,2001, 12(سطوح

                                                           
1 – Information and Communication Technology 
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 دهه گذشته، گامهايي بـراي برطـرف كـردن          با توجه به اقدامات انجام گرقته در      
توجه ويژه ي برنامه توسعه سوم كشور در        . اين موانع و مشكلات برداشته شده است      

اگرچه اقدامات انجـام گرفتـه را مـي تـوان       .  بسيار حائز اهميت بود    1قالب طرح تكفا  
كانـات  مثبت ارزيابي كرد اما در اينكه اين اقدامات به ايجاد و بهره گيري موثر از ام               

 در كشور منجر شده و بتوان سازماني را در كشور نام برد كه امروزه            ICTو مزاياي   
ICT  در آن بـــه عنـــوان بخـــش لاينفكـــي از فعاليتهـــاي روز مـــره اش درآمـــده  
  )32اينترنت، منبع شماره (باشد

ايجاد جامعه اطلاعاتي يعني جامعه اي كه اطلاعات بتواند به طور آزادانه توليـد،              
ادغام شوند و نظام اطلاعاتي بي ترديد يكي از اولويتهاي توسـعه اقتـصادي              منتقل و   

است چرا كه هدف اصلي از توسعه اقتصادي و تجاري سودآوري بيـشتر و كـاهش                
براي ايـن منظـور نيازمنـد اطلاعـات در زمينـه      ). Organ,1995, 8(هزينه ها است

 به كمك يك نظـام  زنجيره تامين كنندگان و مصرف كنندگان مي باشد كه اين امر 
بـه كمـك فنـاوري      . اطلاع رساني مناسب در بستر جامعه اطلاعاتي فراهم مـي شـود           

اطلاعات قادر خواهيم بود با روشهاي جديد باراريابي و بـا مـشتريان تمـاس برقـرار                 
كرده و نيازهاي آتي آنها را به منظور تغييـر در برنامـه توليـد بـه جهـت بـرآوردن و                      

در فرايند تجارت بين المللي ). Dalal, 2005, 15(ماييمحفظ بازار فروش تامين ن
جهـت  . سازمانها و بخشهاي متعددي درگير تبادل اطلاعات مربوط به كالاها هـستند   

تبادل اطلاعات بين سازمانها نياز به يـك بـستر اسـتاندارد و امـن مـي باشـد فنـاوري                     
عـات در جامعـه   اطلاعات و ارتباطات ابزاري راهبردي براي به جريان انـداختن اطلا     

جهاني مي باشد بديهي اسـت كـه بـار سـنگين توسـعه سـازمان شـهرداري بـر دوش              
شهروندان آن شهر مي باشد كه علاوه بر پرداخت مستقيم  و غير مستقيم هزينه هاي                

بنابراين . آن، استفاده كنندگان نهايي و بازخورد سياستها و برنامه ريزي ها مي باشند            

                                                           
 )تكفا(ت  نوسعه و كاربرد فناوري اطلاعا- ١
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رين معيار در ميزان ارزشمندي يا موفقيت هر طرح، ميزان بديهي است به عنوان مهمت
رضايتمندي شهروندان و ميزان برخورداري آنان از فوايد و نتايج آن مورد ارزيـابي              

با توجه به اين نزديك به هزار شهر كوچـك و بـزرگ در تـلاش بـراي                  . قرار گيرد 
زوم ل ـ). DeGrrot, 2006, 3( در سـازمان خـود مـي باشـد    ICTاستقرار مناسب 

 بـراي كليـه طرفهـاي ذينفـع، كـه در آن جايگـاه اطلاعـات در                  ICTتبيين پارادايم   
معماري سازماني شهرداري در ارتباط بـا مولفـه هـاي معمـاري سـازماني بـه خـوبي                   

  ).54، 1386جلالي، (مشخص شده باشد يك ضرورت انكارناپذير است
  

  اهداف پژوهش
بي شـهروندان بـه خـدمات        بـر كـاهش هزينـه ي دسـتيا         ICTتعيين تاثير كـاربرد    •

  شهرداري تبريز؛
   بر ارتقاي كيفيت خدمات شهرداري تيريز؛ICTتعيين تاثير كاربرد •
   بر ارتقاي كيفيت اطلاع رساني شهرداري تبريز؛ICTتعيين تاثير كاربرد •
 بر ارتقاي ميـزان رضـايتمندي شـهروندان از شـهرداري            ICTتعيين تاثير كاربرد   •

  .تبريز
  
  
  

  سوال اصلي پژوهش
  

هاي دستيابي شهروندان به خـدمات شـهرداري را كـاهش            توان هزينه  گونه مي چ •
  داد؟

  چگونه مي توان كيفيت خدمات شهرداري تبريز را ارتقا داد؟ •
  چگونه مي توان كيفيت اطلاع رساني شهرداري تبريز را ارتقا داد؟ •
چگونه مي توان ميـزان رضـايتمندي شـهروندان از خـدمات شـهرداري تبريـز را              •

  اد؟ارتقا د
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  فرضيه هاي پژوهش
 در شهرداري تبريز موجب كـاهش هزينـه دسـتيابي شـهروندان بـه               ICTكاربرد

  خدمات شهرداري مي شود؛
   بر كيفيت ارائه خدمات شهرداري تاثير مثبت دارد؛ICTكاربرد

   بر كيفيت اطلاع رساني شهرداري تبريز تاثير مثبت دارد؛ICTكاربرد 
روندان از خدمات شهرداري تبريز تـاثير مثبـت          بر ميزان رضايتمند شه    ICTكاربرد  

  .دارد
  

  مباني نظري پژوهش
  بخشهاي استراتژيك شهر الكترونيكي 

دولــت «شــهر الكترونيكــي بــصورت مجموعــه اي شــامل بخــشهاي اســتراتژيك 
در نظـر گرفتـه مـي       » تجـارت الكترونيـك   «و  » خدمات الكترونيـك  «،  » الكترونيك

  ).Podsakoff, 1990, 21(شود
از شهر الكترونيك عبارت است از شهري كه در آن دسترسي شهروندان            منظور  

به خدمات شهري به صورت شبانه روزي و هفت روز هفته به شيوه اي با ثبات، قابل        
بـا عملـي شـدن نظريـه        ). 20،  1383جلالي،(اطمينان، امن و محرمانه امكانپذير است     

اينترنـت هـر زمـان يـا هـر      ايجاد شهرهاي الكترونيكي شهروندان مي توانند از طريق  
مكان بـه اطلاعـات و يـا خـدمات آموزشـي، تفريحـي، تجـاري، اداري و بهداشـتي          

شهر الكترونيكي داراي مزاياي زيادي است برخي از ايـن مزايـا           . دسترسي پيدا كنند  
  :عبارتند از

  فراهم آوردن خدمات اينترنت با كيفيت و سرعت بالا براي شهروندان؛ 
افزايش آگـاهي آنـان از فراينـدهاي شـهري و همچنـين             بهبود زندگي مردم با      

  امكانات شهر و تسهيل انجام فعاليتهاي شهري؛
  ساعته مردم به خدمات شهري؛24دسترسي  
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كاهش ترافيك شهري و به تبع آن كاهش آلودگي هواي شـهر بـه دليـل كـم                   
  شدن رفت و آمدها؛

  صرفه جويي در وقت و انرژي؛ 
ري از طريق كانالهـاي دسترسـي متنـوع    گسترش دامنه دسترسي به خدمات شه    

سيستم اطلاعاتي تلفني اتوماتيكي كـه بـا تمـاس           (IVRمانند اينترنت، سيستم    
گيرنده از طريق اتصال به منوهاي صـوتي ثابـت و همينطـور يـك پايگـاه داده         

  و كيوسكهاي الكترونيكي و غيره؛) ارتباط برقرار مي كند
  وكراتيكي؛تسهيل مشاركت شهروندان در فرآيندهاي دم 
  تسهيل و تسريع در انجام تراكنشهاي مالي شهروندان؛ 
كاهش زمان انتظار براي آن دسـته از افـرادي كـه مـي خواهنـد بـه اسـتفاده از                      

  كانالهاي سرويس دهي قديمي ادامه دهند؛
  افزايش كارايي مديريتي و عملياتي شهر؛ 
  ).  190 ،1387ايران زاده،(تسهيل و تسريع در ارتباطات سازمانها مختلف 

براي داشتن شهر الكترونيكي نيازمند وجود شهرداري الكترونيكي است چراكـه           
امروزه به دليل تراكم جمعيت در برخي از شهرهاي بزرگ و نيـز دگرگـوني هـايي                 
كه در جهان سريع و پيوسته كنوني آمده است، ديگر روشهاي بروكراتيـك پيـشين               

طلاح اداري اربـاب رجـوع كارآمـد    براي انجام كارهاي اداري شهروندان يا در اص ـ      
همچنين بخـش عمـده اي از ترافيـك شـهري، فـساد      ). Aryee, 2004, 6(نيستند

اداري، هزينه هاي انجام كار، برخوردها و ناراحتي هاي روانـي كارمنـدان و اربـاب                
رجوع و انبوهي ديگر از مشكلات اجتماعي، از همين ناكارآمدي روش هاي اداري        

ــا رويكــرد بكــارگيري فنــاوري اطلاعــات  توســعه. ريــشه مــي گيــرد  ايــن شــهرها ب
دستاوردهاي بسياري را براي شهروندان، سازمانها شـهري و ديگـر ذينفعـان شـهري               
داشته است، بطوريكه با فراهم شدن بسترهاي شهرهاي الكترونيكي، شهروندمداري          
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همچنـين شـهرداري الكترونيكـي مزايـاي زيـادي را بـراي شـهر و                . تحقق مـي يابـد    
  :وندان داشته كه مهمترين آنها عبارتند ازشهر

  ايجاد زير ساختهاي ارتباطي مطلوب و مناسب براي شهر؛ 
  فراهم آوردن و ايجاد بستر و كانال آموزشي؛ 
  بهبود كيفيت زندگي مردم با پاسخ به نيازهاي آنها؛  
  ارائه و سعي بر ارائه خدمات يك مرحله اي؛ 
  تقويت محيط رقابتي شهر؛ 
   و ارتباطات بين سازماني؛تسهيل تعاملات 
   ساعته به خدمات شهري؛24دسترسي  
  افزايش مشاركت مردمي در اداره شهري؛  
كاهش مقوله ترافيك شهري با فرهنگ سازي و اطلاع رساني و ناوگان مـنظم               

  شهري؛
  ايجاد مديريت سيستم اطلاعاتي جامع براي مديران سازمانهاي شهري؛ 
  صرفه جويي در منابع شهري؛ 
  ينه هاي فعاليتهاي اداري و امور شهري؛كاهش هز 
  كاهش فساد اداري و صحبت و اعتبار عملكرد كاركنان؛ 
  نشر و تبليغ فرهنگ و عقايد بومي و اسلامي؛ 
  ).25، 1383جلالي، (مديريت واحد شهري 

با توجه به مطالب فوق هدف از شهرداري الكترونيكي اجراي سيستمهاي مبتنـي             
 اصول الكترونيكي است كه با اجراي سيستم ها همـه           بر دانش فناوري اطلاعات و با     

شــهروندان بتواننــد بــا دسترســي ســريع و آســان، از طريــق شــبكه هــاي كــامپيوتري 
اطلاعات مورد نياز را دريافت كـرده، درخواسـتهاي خـود را مطـرح نمـوده، رونـد                  
درخواست را تا رسيدن به پاسـخ پيگيـري نمايـد و در نهايـت پاسـخ مناسـبي بـراي                     

ست خود دريافت دارد، روندي كه ضمن دقت و سرعت بالا، بهـره وري در               درخوا
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سيستمهاي مديريت شـهري را بـالا بـرده و امكـان اسـتفاده بهينـه از وقـت و نيـروي                    
ــراي پيــشرفت جامعــه ايجــاد     ــا فرآينــدي كارآمــد ب ــسر مــي ســازد، ت ــساني را مي ان

كترونيكـي  صرف داشتن شهر الكترونيكي و شهرداري ال). Day, 2003, 3(گردد
كافي نيست كشوري كه مي خواهد پيشرفت و رشد نمايد بايستي داراي شـهروندان       

شهروند الكترونيكـي مفهـوم جديـدي اسـت كـه همزمـان بـا               . الكترونيكي نيز باشد  
ــري اســت   ــه اطلاعــاتي در حــال شــكل گي ــدگي  . توســعه جامع ــا زن ــن مفهــوم ب اي

 گرفتـه مـي تـوان تعريـف         بنابر مطالعات صـورت   . الكترونيكي ارتباط نزديكي دارد   
  ):Bachrach, 2006, 8(ذيل را از شهروند الكترونيكي ارائه نمود

ــد از خــدمات    « ــاوري اطلاعــات آشــنايي داشــته باشــد و بتوان ــا فن ــردي كــه ب ف
معمـولا در جامعـه الكترونيكـي،       » .الكترونيكي يك شهر الكترونيكي استفاده نمايـد      

نيكي را بـراي خـود انتخـاب مـي          شهروندان الكترونيكي، يك سبب زندگي الكترو     
در اين سـبك تفريحـات، آمـوزش، ارتباطـات و تراكنـشهاي فـرد بـه طريـق                   . كنند

  ).Colquitt, 2003, 14(الكترونيكي انجام مي شود
يكي از مواهب دنياي ديجيتال براي شهروندان، در مركز توجه قرار گرفتن آنهـا              

ري، دولـت الكترونيكـي     برخي از كشورهاي جهان با چشم انداز مـردم محـو          . است
خود را بنا نهادند چشم اندازي كه طبـق آن سـاختار دولـت الكترونيكـي بـر اسـاس                    

ايـن رويكـرد بـه دفعـات در خـدمات الكترونيكـي             . نيازهاي مردم شكل مـي گيـرد      
ــشاهده مــي شــود  ــسفه وجــودي دولــت   . دولتهــاي مختلــف م ــر همــين اســاس فل ب

رونيكي ارايه خدمات بـه شـهروندان       الكترونيكي، شهر الكترونيكي و شهرداري الكت     
با توجه به موارد فوق الذكر مي توان جهت نمايش ارتباطات بـين ايـن چهـار                 . است

  ).30، 1383جلالي، ( ارائه نمود1مورد، مدل ارتباطي شكل شماره 
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  »الكترونيكمدل ارتباطي شهروند الكترونيك با دولت الكترونيك، شهر الكترونيك و شهرداري  «1شكل شماره 
  

  جايگاه شهرداري كلانشهر تبريز در نظام اداري استان 
شهرداري تبريز به عنوان يك دستگاه عمـومي و اجرايـي در راسـتاي مـديريت،                

حال اگر اين نقش ها را در        .برنامه ريزي و اداره شهر نقش بسزائي را ايفاء مي نمايد          
تگاه هـا و ارگانهـا برسـي        قالب تعاملات و ارتباطات دستگاه شهرداري با ديگـر دس ـ         

  .شود چهار دسته بندي زير را خواهيم داشت
  

  گروه مديريت، برنامه ريزي ،بودجه و سياست گذاري 
  گروه حقوقي ، امنيتي و سياسي 
  گروه عملياتي ، اجرايي و پشتيباني 
 گروه فرهنگي ، اجتماعي و رفاهي 

  

  رتبه بندي شهرهاي الكترونيكي جهان 
رونيكي جهان كه در ذيـل بـه آن اشـاره شـده اسـت بـر                 رتبه بندي شهرهاي الكت   

  .اساس اطلاعات انجمن هاي تحقيقاتي به شهر زير مي باشند
Metropolis   ــرين كــلان ــين المللــي جهــاني از بزرگت ــوان يــك انجمــن ب  عن

شهرهاي دنيا مي باشد كه با هدف ايجاد محيطـي يكپارچـه و همگـون جهـت اراءه                  
 شـروع بكـار     1985ن شهرهاي عضو، در سـال       خدمات به شهروندان هر يك از كلا      

 كلان شـهر  29 كلان شهر از آسيا،     29 كلان شهر دنيا شامل      90در حال حاضر    .نمود

  شهروند
الكترونيك

  شهر
الكترونيك

  دولت
 الكترونيك

  شهرداري
الكترونيك
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 كلان شـهر از  6 كلان شهر از آمريكاي لاتين و 20كلان شهر از اروپا،  23ازآفريقا،  
  .آمريكاي شمالي در اين انجمن عضو مي باشند

      ي مـذكور نتـايج رده بنـدي بـه شـرح زيـر              براساس آمار منتـشر شـده در سـايتها        
  .مي باشد

  
  ).35اينترنت،منبع شماره ( ميلادي2005جدول برترين شهرهاي الكترونيكي اروپائي در سال 

  
  ١مدير ارشد اطلاعات

مسئوليت تمامي مقوله هاي مرتبط با فـن آوري و سيـستم هـاي اطلاعـات يـك                  
در حقيقت، ايـن فـرد بهرگيـري از فـن           . سازمان بر عهده مدير ارشد اطلاعات است      

را به منظور پشتيباني از اهداف سازمان مديريت و رهبري مـي            ) IT(آوري اطلاعات 
تسلط برهر دو مقوله فـن آوري و فرآينـد هـاي       ها با دانش و آگاهي و        CIO. كنند

كسب و كار و همچنين جنبه هاي عملياتي ديگر، به طـور معمـول، شايـسته تـرين و              

                                                           
1– Chife Information Offecer 

 E-Service E-Democracy Web  نام شهر  رتبه
Maturity Toal 

1  Birmingham  %40,3   %60,0   %75,0   %52,6  
2  Barcelona  %35,8   %62,5   %83,3   %52,6  
3  Amesterdam  %28,1   %64,2   %83,3   %49,9  
4  London  %33,3   %62,5   %58,3   %49,0  
5  Glasgow  %29,9   %73,3   %25,0   %48,9  
6  Edinburg  %28,4   %66,7   %58,3   %48,6  
7  Vienna  %48,8   %44,2   %50,0   %46,8  
8  Dublin  %32,3   %64,2   %33,3   %46,8  
9  Sheffild  %35,8   %56,7   %50,0   %46,6  

10  Leeds  %25,9   %60,8   %50,0   %44,0  
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توانمدترين مديران براي هماهنگ كردن راهبردهاي فن آوري با راهبردهاي كسب         
  ).Cohen, 2004, 14 (و كار سازمان هستند 

  در شهرداري كلان شهرCIO  جايگاه 
 از نظــر منظــر CIO جايگــاهCIOتانداردهاي مــورد مطالعــه مربــوط بــه در اســ

 بايستي زير نظـر مـستقيم مـدير         CIOساختار  "ساختاري اينگونه مشخص شده است    
 ها مي باشند    CXOدر واقع سازمان ها مجموعه اي از        . "ارشد سزمان فعاليت نمايد   

 بيـان ايـن     در پـي   2شـكل   .  فعاليت مـي نماينـد       CEOكه بصورت مستقيم زير نظر      
  .مطلب است

  

  
  

  .)Barfield, 2003, 12( ها CXO در بين CIOجايگاه 2شكل شماره 
  

 شـهرداري هـاي كـلان شـهرها بايـستي در مجموعـه              CIOبنابرين واحـد هـاي      
شهرداري كلان شهر زير نظر مستقيم شـهردار بـصورت مـديريت يـا معاونـت اداره                 

لي كه اين جايگاه بلاواسطه و نزديك به مديريت ارشد را بـراي             برخي از دلاي  . شود
  . تعين مي شود در ادامه مي آيدCIOسازمان 

فناوري اطلاعات و ارتباطات بعنوان ابزاري نوين همه سازمان را دچـار تغيـر و                
  .تحول مي سازد

بزرگترين تغيـرات سـازمان هـا و مخـصوصĤ سـازمان هـاي خـدماتي در دوره                   
 نحـوه كـاربرد و فراگيـري فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات در                حاضر مربوط بـه   

  .سازمان ها مي باشند 

CEO 
  

Chief 
Enterprice 

Offecer 

 
 

CXO 

 
 

CIO  
  

 
 

CXO 

 
 

CXO 
 

 
 

CXO 
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    فناوري اطلاعات و ارتباطـات حـوزه هـاي مختلفـي را پوشـش مـي دهـد كـه                     
 .نمي توان آنرا محصور به بخشي از سازمان نمود

فناوري اطلاعات و ارتباطات مي توانـد بعنـوان ابـزاري در همـه بخـش هـاف                   
 .ساختارها بكار گرفته شودفرآيندها و 

از مهمترين نكات در كاربرد فناوري اطلاعات و ارتباطات ايجـاد يكپـارچگي              
در مجموعه سازمان مي باشد كاه مستلزم نگـاهي كلـي و فرابخـشي بـه فنـاوري                  

 .اطلاعات و ارتباطات مي باشد

محصولات كاربرد فناوري اطلاعات و ارتباطات معمولآ بصورت مـشترك در        
كـاربرد گـسترده فنـاوري      .تار سـازمان مـورد اسـتفاده قـرار مـي گيرنـد            همه ساخ 

اطلاعات و ارتباطات همراه با تغيرات نسبتĤ گـسترده در سـازمان همـراه خواهـد                
بـراي گـسترش    . بود كه طبيعتĤ واكنش ها و مقومت هايي را ايجاد خواهد نمـود            

طح سازمان  فناوري اطلاعات و ارتباطات بايستي حمايت مديريت در بالاترين س         
 .همراه آن باشد

فناوري اطلاعات و ارتباطات از جمله عناصر راهبـردي در برنامـه ريـزي بلنـد                 
مدت سازمان مي باشد و جهت تسريع دسترسي سازمان ها بـه اهـداف مـوردنظر          

 )115، 1384شمس، (خود نقشي كليدي بازي مي كند

ه ايـن   كه در زيـر ب ـ IT Governance عبارت است از CIOيكي از وظايف 
  :مورد اشاره مي شود

  حاكميت فناوري اطلاعات /راهبري
ظرفيت سازماني براي فرموله كردن و اجراي استراتژي هاي سـازمان و            : تعريف اول 

مزيـت هـاي      راهبري جهت گيري هاي مناسب فناوري اطلاعات با هـدف كـسب             
  )33اينترنت، منبع شماره (رقابتي براي سازمان

 مسئوليت ها و اختيارات تصميم گيـري را بـراي   IT Governance: تعريف دوم
  .تعين رفتار مطلوب در كاربري فناوري اطلاعات را مشخص مي سازد
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  IT Governance چارچوبي را مهيا مي سازد كه مشخص مي سازد كه تـصميم 

گيري هاي مربوط به فناوري اطلاعات در راستاي اهداف و استراتژي هاي كسب و              
 دربـاره بررسـي نتـايج    ITGovernace .ازماني مـي باشـد  كار سازمان و فرهنـگ س ـ 

تــصميم گيــري هــا و فعاليــت هــاي فنــاوري اطلاعــات در ســازمان پــيش از اجــراي 
اين نظرات و كنترل بوسيله تنظيم جهت گيري هـا، تـدوين اسـتانداردها و               . آنهاست

قــوانين و اولويــت بنــدي ســرمايه گــزاري هــا انجــام مــي شــود،مديريت وابــسته بــه  
  ).Holbrook, 2001, 11(تاجراس

 نيـروي انـساني، فرآينـدها و پـروژه هـاي واحـد       IT Governance : تعريف سوم
فناوري اطلاعات را با اهداف كسب و كار سازمان هم راستا مـي سـازد تـا اطمينـان                   
حاصل شود كه منابع سازمان در پروژه هـاي درسـتي بـا بيـشترين فرآينـدهاي مـوثر          

  مـي توانـد در هـر جـاي چرخـه زنـدگي       IT Governanceاجزاي . استفاده مي شود
بكــار گرفتــه  ) از مرحلــه ايــده تــا مرحلــه توليــد     (توســعه فنــاوري اطلاعــات   

  .)Bachrach, 2006, 14(شود
 يـك فرآينـد مـديريتي اسـت كـه بـر پايـه        IT Governance: تعريف چهارم

ت بـر   بهترين تجارب، كسب وكار را قادر مي سازد تا كاربردهـاي فنـاوري اطلاعـا              
  .پايه موارد رسيدن به شفافيت در زمينه فناوري اطلاعات هدايت نمايد

 پشتيباني اهداف از طريق ايجاد ارزش براي كسب وكار سازمان  

 افزايش كارايي فناوري اطلاعات و جلب رضايت مشتريان  

 هدايت اتظارات مالي فناوري اطلاعات  

   ت كـي راه توسـعه راه       ايجاد اطمينان از مديريت ريـسك هـاي فنـاوري اطلاعـا           
حل ها و كاربردهاي خاص فناوري اطلاعات كه در آينده سازمان مورد نياز خواهد         

  ). Aryee, 2004, 16(بود، است
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   ١)CKO(مدير ارشد دانش
در دوره جديـد    . دانش از مهمترين منابع سازمان ها در روزگار كنوني مي باشـد           

ب شده است كه هر چند بصورت قابل        توجه سازمان ها به نوعي از منابع سازمان جل        
لمس بروز نميكنند اما تĤثير زيادي بر روي موفقيت و يا عـدم موفقيـت سـازمان هـا                   

.  يـاد  مـي شـود       "دانش"مهمترين اين منابع چيزي است كه كه از آن بعنوان           . دارند
. در پي آن مديريت دانش بعنوان عملكردي مهم در سـازمان هـا ايجـاد شـده اسـت                  

ح داده خواهـد شـد، دانـش در ارتبـاطي زنجيـره اي بـا اطلاعـات در                   چنانجه توضـي  
بنابراين هدايت ، مديريت توسعه دانش در سـازمان هـا           . سازمان ها تعريف مي شود    

بنـابراين در توسـعه     . ارتباط مستحكمي با توسعه فنـاوري اطلاعـات خواهـد داشـت           
رار گرفتـه و    فناوري اطلاعات و ارتباطات بايستي اين موضوع مورد توجه خـاص ق ـ           

  .برسي شود
در اين بخش به توضيح مديريت دانش در حوزه فناوري اطلاعـات و ارتباطـات               

فرآينـد مـديريت دانـش      . در شهرداريهاي كلان شهرهاي كشور پرداخته مـي شـود         
نظام مند نمـودن، انتخـاب، سـازماندهي و ارائـه دادن، اطلاعـات و               «عبارت است از    

يـا  .  زمينـه اي خـاص و مـورد نظـر بهبـود دهـد              دانش بگونه اي كه درك فرد را در       
تعريف ديگر از مديريت دانش يه سازمانها كمك مي كند تا از مجموعه تجربيـات               
حاصــله درك مــدون و شــفافي بدســت آورده و انعطــاف پــذيري را افــزايش مــي  

  ).32اينترنت،منبع شماره (دهد
دانش فردي نـزد    تجربه و   (توانايي يك سازمان در استفاده از سرمايه هاي معنوي        

و دانش دسته جمعي به منظور دسـتيابي بـه اهـداف خـود از طريـق فرآينـد                   ) هر فرد 
تبديل داده ها به خرد شامل توليد دانش، تسهيم دانـش و اسـتفاده از آن بـه كمـك                    
فناوري، اصول مديريت دانش شامل توسعه، اجرا و نگهـداري زيرسـاختهاي فنـي و           

  . نتشار دانش و انتخاب فناوريهاي خاص استسازماني به عنوان بستر و الزام ا
                                                           

1 – Chife Knowledge Offecer 
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مديريت دانش يكي از ابزارهاي مديريتي در راستاي دسـتيابي بـه مزايـاي بيـشتر                
سـرمايه  ( سازمان   1مديريت دانش فرآيند ايجاد ارزش از داراييهاي نامرئي       . مي باشد 

در برنامه چهارو توسـعه كـشور، عنـصر دانـايي بـه عنـوان ركـن           . است) هاي انساني 
در نظامهاي توسعه اي مبتني بر      . صلي توسعه اقتصادي و اجتماعي معرفي شده است       ا

بـه منظـور   . دانش، مديريت دانش، مولفه كليدي در راهبرد توسعه اي تلقي مي شود     
درك بهتر معنـي مـديريت دانـش لازم اسـت تـا نگـاهي شـماتيك بـه هـرم دانـش                       

هـرم دانـش از   . د آيـد انداخته شود تا درك درستي از عبارت مـديريت دانـش پدي ـ    
 3تـشكيل شـده اسـت شـكل شـماره      ) داده، اطلاعات، دانـش و خـرد   ( چهار بخش   

   :بيانگر اين موضوع است

  
  )49، 85مرادي،( هرم دانش 3شكل شماره 

  

  پيچيدگي سازماني و ميزان وابستگي به فناوري اطلاعات و ارتباطات
ميـزان  " مي بايست، سازمان را با توجـه بـه فـاكتور             جهت شناسايي دقيق سازمان   

درجه وابستگي به فناوري اطلاعات و ارتباطات و درجه نظارت بر فناوري اطلاعات 
 مورد بررسي قرار داد همانطور كه در شكل زيـر نـشان داده مـي شـود                 "و ارتباطات 

                                                           
1– Invisible Assets 

خرد

 دانش

 اطلاعات

 ادهد
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ــوان شــده ســازمان، در چهــار وضــعيت     ــاكتور عن ــه دو ف ــا توجــه ب   يــك ســازمان ب
معرفي » ازمانهاي سنتي، سازمانهاي مدرن، سازمانهاي خلاق و سازمانهاي مجازي        س«

مي گردند كه هر كدام از تسهيلاتي نياز و ابزارهايي بايد بكار گرفته شود تا سازمان       
بخش فناوري اطلاعات و ارتباطات سـازمان مـي بايـست بـا             . مورد نظر شكل بگيرد   

ر منابع فناوري و اطلاعات و ارتباطـات        افزايش فاكتورهاي درجه تمركز و نظارت ب      
و ميزان درجه وابستگي به فناوري اطلاعات به سـمت سـازمانهاي مجـازي حركـت                

  ).1385،85مرادي، (نمايد
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  
  معماري فناوري اطلاعات 

سازمان هاي امروزي، موجوداتي پيچيده اند كه با مسائلي همچـون تغييـر سـريع               
ازماني و طيف گسترده اي از ماموريت ها و عمليـات           تكنولوژي ها، تغيير ساختار س    
براين اساس ، وضعيت اين سيستم ها به گونه اي ست . ها و عمليات روبرو مي باشند   

كه توصيف فني جنبه هاي مختلف فناوري اطلاعـات در آن هـا نيازمنـد چـارچوبي               
اي يكپارچه براي حفظ فناوري هاي موجود و تعريف، استنتاج و كاربري فناوري ه            

   سازمانهاي سنتي-1
 ابزار بهبود كارائي و اثربخشي

   سازمان هاي خلاق-3
  ابزار بهبود و تسهيل مديريت
 ابزار بهبود كارائي و اثربخشي

  سازمان هاي پيشرفته-2
  ابزار بهبود رضايت شهروندان
 ابزار بهبود كارائي و اثربخشي

  سازمانهاي مجازي-4
  ابزار بهبود رضايت شهروندان

   بهبود و تسهيل مديريتابزار
 ابزار بهبود كارائي و اثربخشي

  )86، 1385مرادي، (ICTميزان درجه وابستگي به

ابع 
ر من

ت ب
ظار

 و ن
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ــاوري اطلاعــات     ــا معمــاري فن ــه آن معمــاري ســازماني ي جديــد مــي باشــد، كــه ب
  ).Rupp, 2002, 13(گويند

ســازمان هــاي كــسب و كــار امــروزي بــدون فنــاوري اطلاعــات بــه موجــوديتي 
ضعيف،شكننده و با مولفه هاي فاقد ارتباط بنيادي خواهد بود و پر واضح اسـت در                

   بـراي سـازمان بـه رويـا و خيـالي مبـدل             اين صورت بسياري از صفات كيفي مطرح        
  .مي گردد

بدون وجود معماري امكان ايجـاد نگـاهي يكپارچـه و كـلان  از ناحيـه ذينفعـان            
مختلف ميسر نبوده و كمترين تبعات چنين وضعيتي پراكندگي و دوبـاره كـاري در               

ضرورت كنترل پيچيدگي و آشـكار سـازي        . فرايندهاي مختلف سازمان خواهد بود    
ه مهم و هدف ديگري در زمينه تدوين و اجراي معماري معمـاري بـوده كـه                 آن نكت 

امروزه يكي از دغدغه هاي اساسي سازمان هـاي كـسب وكـار، آژانـسها و سـازمان                  
هاي دولتي و غير دولتي اسـت كـه در غيـر ايـن صـورت همـه تبعـات فـوق الـذكر                        

  .گريبانگير آن سازمان خواهد شد
انــدازه اي اســت كــه مــي رود بــه يكــي از فوائــد و مزايــاي وجــود معمــاري بــه 

بـا اعمـال و     . فرآيندهاي كاري با اهميت و درجه اول براي يك سازمان تلقـي شـود             
اجراي يك معماري بر روي يك سازمان كسب وكار معين، نه تنها كـسب وكارهـا        
و وظايف بهينه شده بلكه سرويسها، سيستمها و زيـر سيـستمهاي اطلاعـاتي شـفاف،                

  ).34اينترنت، منبع شماره ( مناسب مي شوندبهينه و چيدمان
با توجه به موارد فـوق معمـاري فنـاوري اطلاعـات ارائـه توصـيفي فنـي از يـك                     

اين توصيف مي تواند مربوط به سيستم هاي موجود يـا سيـستم هـايي          . سازمان است 
  .كه قرار است در آينده اي نزديك طراحي شوند، باشد

  عات مهمترين اجزاي معماري فناوري اطلا
 پيشران هاي معماري 
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دو عامل در شكل گيري و طراحي معماري يك سازمان نقـش دارنـد كـه عـدم                 
در حقيقـت   . توجه و التزام به آن ها منجر به فروپاشـي تـدريجي سيـستم مـي گـردد                 

توجه ويژه ي معماري به پيـشران هـاي يـك سيـستم ناشـي از رويكـرد رو بـه جلـو                        
بـر ايـن    . ا و اجزاي يك سازمان مـي باشـد        معماري در مهندسي مجدد زير سيستم ه      

  :اساس پيشران هاي معماري يك سازمان موارد زير خواهد بود
 پيشران هاي ماموريتي 

پيشران هاي ماموريتي آن دسته از محرك هاي محيطي مـي باشـند كـه بـر روي                 
  .ماموريت ها، بازار،  حوزه عملكرد و خدمات سازمان تاثيرمي گذارند

 پيشران هاي فناوري 

پيشران هاي فناوري آن دسته از عوامل بيروني مرتبط با تغيـرات فنـاوري هـستند           
                   كــه بــه سيــستم فــشار وارد كــرده و ســاختار فنــاوري آن را مجبــور بــه تغييــر          

  ).152، 1384شمس، (مي نمايد
  مولفه هاي معماري فناوري اطلاعات

ضـع موجـود و مطلـوب       معماري فناوري اطلاعات مي توانـد توصـيف كننـده و          
و راهكارهـاي انتقـال     ) آنچه كه مي خواهيم در آينده نزديك به آن برسيم         (سازمان  

  . سازمان از حالت فعلي به وضع مطلوب باشد
  معماري وضع موجود سازمان 

    ايــن معمــاري كليــه سيــستم هــاي اطلاعــاتي فعلــي، تجهيــزات، ســخت افزارهــا، 
بـه عبـارت ديگـر معمـاري وضـع موجـود            . شبكه ها و فرآيندها را در بر مـي گيـرد          

مجموعه اي از محصولات است كه وضع موجـود فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات،                
از ايـن رو بـه   . فرآيندهاي كارهاي موجود و بستر فني سازمان را توصيف مي نمايند  

  .نيز مي گويند) آنچنان كه هست(آن معماري مبنا 
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  معماري وضع مطلوب 
هاي ماموريتي و فناوري ايجاد كرده اند و بر اسـاس جهـت        با انگيزشي كه پيشران   

گيري هاي راهبردي مي توان معماري وضع مطلوب را پيش بيني كرد اين معمـاري               
بـه  . قطعا به صورت مفهومي بوده و در اين مرحله نمي تواغنـد چنـدان جزئـي باشـد           

عبارتي معماري وضع مطلوب مجموعـه اي از محـصولات اسـت كـه وضـع نهـايي                  
وري اطلاعــات و ارتباطــات را در ســازمان ترســيم مــي نمايــد از ايــن رو بــه آن  فنــا

  . هم مي گويند) آنچنان كه بايد باشد(
  فرآيند گذار  

اعمال تغييرات از معماري وضع موجود به معماري وضع مطلـوب، بـا پيـروي از                
استانداردهاي معماري و چهارچوب مشخص شده فرآيند گذار يـا انتقـال را ايجـاد                

  ). Barfield, 2003, 8(كندمي 
  لايه هاي معماري سازماني 

  معماري كسب و كار 
منظور از لايه كـسب و كـار در يـك سـازمان ماموريـت، اهـداف، چـشم انـداز                    
فرآيندها و راهبردهاي دراز مدت آن است كـه در واقـع علـت وجـودي سـازمان و                   

  . نحوه تحقق اهداف آنرا بيان مي كند
شم انـداز مطلـوب كـسب و كـار، فرآينـدهاي            معماري كسب وكار، تـدوين چ ـ     

كلان كسب و كار، ساختارها و تعاملات بهينـه آنهـا در جهـت تحقـق چـشم انـداز                    
  . سازمان مي باشد

  :مهمترين فعاليتهايي كه در اين معماري صورت مي گرد عبارتند از 
  شناخت كامل اهداف و وظايف سيستم گسترده •
هت نيل به اهداف و انجام وظايف       شناخت فرآيندها و فعاليتهاي جاري در ج       •

  سيستم گسترده
  بررسي و تحليل تعامل بين فرآيندها •
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  ). Organ, 1995, 15(بررسي و شناخت فعاليتهاي مشترك بين فرآيندها •
  معماري اطلاعاتي 

. سازمان براي دستيابي به اهداف خود، به اطلاعات و منـابع اطلاعـاتي نيـاز دارد               
لاعاتي سازمان از ديدگاه كـاربرد، توزيـع و دسـترس           در اين لايه، عناصر و منابع اط      

  . پذيري مطرح مي شود
  چه اطلاعاتي در سازمان توليد مي شود؟ 
  اين اطلاعات چگونه توزيع مي گردد؟ 
  چه كساني به چه اطلاعاتي دسترسي دارند؟ 
چگونه اين اطلاعات براي تصميم گيـري، برنامـه ريـزي و انجـام فعاليتهـاي                 

  ....ه قرار مي گيرد؟ روزمره مورد استفاد
. سوالاتي از اين قبيل، در لايه اطلاعات مطرح شده و آنها پاسخ داده مـي شـوند                

در ضمن يكپارچگي اطلاعات، صحت اطلاعـات، توزيـع اطلاعـات و طبقـه بنـدي                
  اطلاعات در اين لايه قرار مي گيرند

  :فعاليتهاي زير در اين لايه صورت مي پذيرد
 همچنـين اطلاعـات توليـد شـده در جريـان انجـام              شناخت نيازهاي اطلاعـاتي و    

  فرآيندها و فعاليتها 
  بررسي و شناخت نيازهاي اطلاعاتي مشترك بين فرآيندها

 ,Aryee(بررسي و شناخت منابع اطلاعـاتي موجـود و روش نگهـداري اطلاعـات    

2004, 6.(  
  

  معماري سيستم هاي كاربردي 
هاي كاربردي كه توليد و دسـتيابي       در اين لايه تعداد و توزيع سيستم ها و برنامه           
از قبيل سيتم هاي مالي و پرسنلي،   (به اطلاعات را ممكن مي سازند، تعيين مي شوند          

هــر سيــستم داراي الگــوي اطلاعــاتي، عمليــاتي و ). سيــستم هــاي اتوماســيون اداري
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كاربردي خود مي باشد كه بايد لايه درلايه كاربردها و جايگاه آن در كـل سيـستم                 
وظيفه اين برنامه هاي كاربردي، تبديل داده هـا بـه اطلاعـات و              . تعيين شود گسترده  

ارايه اطلاعات به تصميم گيران سيستم جامع است فعاليتهاي زير در اين لايـه انجـام                
  ):Cohen, 2004, 12 (مي گردد

ــره ســازي    • ــه منظــور جمــع آوري و ذخي طراحــي سيــستم هــاي كــاربردي ب
  ي شدهاطلاعات در منابع اطلاعاتي طراح

  طراحي سيستم هاي كاربردي به منظور ارائه اطلاعات مورد نياز فرآيندها  •
       طراحــي منــابع و امكانــات مــشتركي كــه كــل سيــستم را بــه يكــديگر پيونــد  •

  .مي دهد و وحدت لازم را ايجاد مي نمايد
  معماري فناوري 

 محـيط   .در اين لايه، كه در معرض سريعترين تغييرات و دگرگوني ها قرار دارد            
سخت افزاري، نرم افـزاري و ارتبـاط لازم بـراي اجـراي سيـستم هـاي اطلاعـاتي و                    

استانداردهايي كه در ايـن لايـه تعيـين         . گردش اطلاعات و عمليات تعيين مي گردد      
مي گردند و براي به كارگير و توسعه آني انواع فنـاوري موجـود در سيـستم جـامع                   

كنواخـت سـازي اجـزا و سيـستم هـا،           اطلاعاتي تدوين شده اند، كمك زيادي بـه ي        
فعاليتهاي زير در ايـن لايـه       . افزايش تعامل پذيري و يكپارچگي سيستم ها مي نمايد        

  :ظاهر مي شوند
معرفي و طراحي فناوري مناسب بـه عنـوان بـستر سـخت افـزاري گـردش و                   •

  نگهداري اطلاعات و همچنين اجراي سيستم هاي كاربردي 
 حفـاظتي، گـسترش و تغييـر در طـرح           طراحي و تدوين روشـهاي مـديريتي،       •

  معماري اطلاعات
طراحي و تعيين نيروهاي متخصص لازم بـه منظـور هـدايت و راهبـري نظـام               •

  اطلاعاتي طراحي شده
طراحي و تدوين استانداردهاي لازم جهـت برپـايي و اجـراي صـحيح طـرح              •

  ).184، 1384شمس، (معماري اطلاعاتي 
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  فوايد معماري سازماني
اري جامع اطلاعاتي سازمان مي تواند بـه عنـوان وسـيله اي             از معم : هماهنگي •

   در سازمان و خواستهاي مديريت استفاده كرد ITبراي تطبيق پيشرفتهاي
ايجاد بستر فني لازم براي توليد سيستم هـاي يكپارچـه از اولـين              : يكپارچگي •

  .دستاوردهاي معماري جامع اطلاعاتي سازمان مي باشد
بر اعمال تغييرات و تحليـل تـاثيرات آنهـا را مـي        تسهيل و مديريت    : تغييرات •

  توان به كمك معماري جامع اطلاعاتي سازمان به دست آورد
با داشتن معماري جامع اطلاعاتي سازمان زمان توليد سيستم ها          : زمان تحويل  •

به علت وجود خط مشي هاي واضح در توليد و استقرار سيستم كـاهش مـي                
  يابد

ي معماري جامع اطلاعاتي سـازمان مـدل فنـي          يكي از دستاوردها  : همگرايي •
مرجع است كه به كمك آن از پراكنـده كـاري و انجـام اشـتباهات فنـي در                   
تعريف، توليد و استقرار سيستم هـاي مـرتبط بـا هـم جلـوگيري مـي شـود و                
  امكــان همگــرا كــردن فعاليتهــاي گونــاگون در هــر جــاي ســازمان را فــراهم 

 .)Bachrach, 2006, 10(مي آورد
  

  ح و روش پژوهشطر

  روش پژوهش
زيرا كه هـدف    . روش تحقيق پژوهش حاضر  از نوع توصيفي پيمايشي مي باشد          

محققين از انجام اين نوع پژوهش توصيف كردن شـرايط يـا پديـده هـاي موجـود،                  
بررسي يك جامعه آماري از قبيل اينكـه چـه رابطـه اي بـين متغيرهـا وجـود دارد و                     

  .ساس هدف تحقيق استتحليل رابطه ميان متغيرها بر ا
  نحوه جمع آوري داده ها

   مطالعه اسنادي-1
  روش مطالعه ميداني -2
   روش مطالعه كتابخانه اي -3
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به منظور تهيه و تدوين مباني نظري و سوابق تحقيق از روش كتابخانه اي استفاده 
همچنين به منظور جمـع آوري اطلاعـات از تركيبـي از روش كتابخانـه            . خواهد شد 

  . داني بهره گيري خواهد شداي و مي
  گيري نمونه و روش نمونه

تـاثير كاربـد فـن آوري اطلاعـات و          «در اين تحقيـق بـا توجـه بـه اينكـه هـدف               
بـه منظـور تعيـين حجـم        . اسـت »  ارتباطات در بهبود كيفي غملكرد شهرداري تبريز      

كليــه خــدمت گيرنــدگان از واحــد عــوارض خــودروي (نمونــه، از جامعــه آمــاري 
كه به صورت نامحدود است از فرمول زيـر اسـتفاده گرديـد بـراي               ) تبريزشهرداري  

   تايي انتخاب گرديد 20اين منظور يك نمونه 
  

 
  

  در نتيجـه  α =05.   و  =Z  1.64 و σ  =25. و  d = 0.08با توجه به اينكـه  
  . در نظر گرفته شد 121و براي اطمينان بيشتر .  نفر شد 105تعداد نمونه برابر با 

  

  زار گردآوري اطلاعاتاب

در اين تحقيق براي جمع آوري داده ها به منظور بررسي تاثير كاربرد فـن آوري       
اطلاعات و ارتباطات در بهبود كيفي عملكرد شهرداري تبريـز از پرسـشنامه محقـق               

ايـن  . ساخته استفاده شـد، پرسـشنامه بـر اسـاس مقيـاس ليكـرت تنظـيم شـده اسـت                   
هزينه دستيابي شـهروندان    «ينه اي كه چهار عامل       سوال پنج گز   28پرسشنامه حاوي   

، اطـلاع   )شـش سـوال   (، كيفيـت ارئـه خـدمات        )شـش سـوال   (به خدمات شهرداري  
در نظـر گرفتـه     ) نه سوال (، رضايتمندي شهروندان از شهرداري      )هفت سوال (رساني

كاملاً موافـق، موافـق،     (پاسخ دهندگان براي هريك ازگويه ها از عبارت         .شده است 

 
 
n =  

٢  
Z   

٢ 
   d 

٢ σ    
x
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بعد از ارزش گذاري هر كدام      . استفاده كردند )  مخالف و كاملاً مخالف    بي تفاوت، 
 بـه گزينـه كـاملاً    1 به گزينه كـاملاً موافـق تـا نمـره     5به ترتيب از نمره     (از گزينه ها    

حاصل جمع عددي اين ارزشها نمره تأثير كـاربرد فـن آوري اطلاعـات و               ) مخالف
در ابعاد مورد بررسـي نـشان مـي         ارتباطات در بهبود عملكرد كيفي شهرداري تبريز        

  .دهد
  : سئوالات تحقيق2 و پايايي1روايي

اي   گيـري مـا تـا چـه انـدازه           ابزارهاي انـدازه  ( براي سنجش ميزان روايي طرح      
پرسشهاي مطرح شـده در     ) توانند خصايص مورد نظر در تحقيق را اندازه بگيرند          مي

ر در ميـان گذاشـته و پـس از          نظ  پرسشنامه با سه نفر از اساتيد و افراد مطلع و صاحب          
هـاي نهـايي      بندي نظرات آنان، و ايجاد تغييراتي در پرسشنامه نمونه، پرسـشنامه            جمع

  . تنظيم و به اجرا درآمد
گيـري و يـا بعبـارت ديگـر           همچنين براي تعيين قابليت اعتماد ابزارهاي انـدازه       

 ــ  ــور و پــس از حــصول اطمينــان از رواي ــراي تعيــين پايــاني پرســشنامه مزب ــزار ب ي اب
 نفـر از شـهروندان توزيـع و پـس از            30گيري پرسـشنامه آمـاده شـده در بـين             اندازه

 SPSS13افــزار  تكميــل توســط آنهــا، ضــريب آلفــاي كرانبــاخ بــا اســتفاده از نــرم
  :استخراج شد كه به صورت زير مي باشد

  
  

  

  روش تجزيه و تحليل داده ها
بتدا پرسشنامه هايي بين اعضاي نمونه آماري توزيع و سـپس           در اين پژوهش، ا   

اطلاعــات گــردآوري شــده طبقــه بنــدي و . اطلاعــات لازم گــردآوري شــده اســت

                                                           
1 - Validity  
2 - Reliability  

  نمونه  آلفاي كرانباخ
0.941 30 
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بر اساس اطلاعات به دسـت آمـده ميـانگين و واريـانس و انحـراف از                 . تلخيص شد 
  .معيار محاسبه گرديد

  One Sample T-Test)( جهت دستيابي به هدف پژوهش با استفاده از  آزمـون  
  . محاسبه گرديد

  تجزيه و تحليل داده ها و آزمون فرضيه
 فرضيه اول

 كاهش هزينه دستيابي شهروندان به  در شهرداري تبريز موجب ICTكاربرد «
  »خدمات شهرداري مي شود

  شاخصهاي مركزي و توزيع پراكندگي هزينه طبق جدول زير مي باشد

.  
   تفاوت وابسته ي هزينهT- testآزمون 

نشان داده مـي شـود طبـق نظـر پاسـخ دهنـدگان              همانطوري كه در جدول بالا      
 بر هزينه دستيابي شهروندان به خدمات شهرداري بـه   ICTميانگين تاثير استفاده از 

 محاسـبه شـده در      T. بيـشتر اسـت   ) Mean=3(طور معني داري از سـطح متوسـط         
  . بيشتر استP=0/00 مقدارش از 0/05سطح معني داري 

  
 فرضيه دوم

  »رائه خدمات شهرداري تاثير مثبت دارد بر كيفيت اICTكاربرد«
  

    ميانگين  عدادت  انحراف معيار  خطاي انحراف ميانگين
  هزينه  0413/4  121  589/0  0536/0

 95 %فاصله اطمينان 
 tمقدار   

  )آزمون آماري(
درجه 
  آزادي

 Pمقدار 

  )دوطرفه(
اختلاف 
  حد بالا  حد پايين  ميانگين

 1/147  0/935 1/0413 0 120 19/422  هزينه
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  شاخصهاي مركزي و توزيع پراكندگي هزينه طبق جدول زير مي باشد

  
 تفاوت وابسته ي كيفيت ارائه خدماتT- testآزمون 

  

همانطوري كه در جدول بالا نشان داده مـي شـود طبـق نظـر پاسـخ دهنـدگان                   
ري بـه طـور معنـي     بر كيفيـت ارائـه خـدمات شـهردا     ICTميانگين تاثير استفاده از 
 محاسـبه شـده در سـطح معنـي          T. بيشتر اسـت  ) Mean=3(داري از سطح متوسط     

  . بيشتر استP=0/00 مقدارش از 0/05داري 
  فرضيه سوم

  » بر كيفيت اطلاع رساني شهرداري تاثير مثبت داردICTكاربرد«
  شاخصهاي مركزي و توزيع پراكندگي هزينه طبق جدول زير مي باشد

  
  
  

    ميانگين  تعداد  انحراف معيار  خطاي انحراف ميانگين

كيفيت ارائه   0372/4  121  570/0  0518/0
  خدمت

 95 %له اطمينان فاص
  

 tمقدار 

  )آزمون آماري(
  درجه آزادي

  Pمقدار 

  )دوطرفه(

  اختلاف

  حد بالا  حد پايين  ميانگين

كيفيت ارائه 
  خدمت

20/006 120 0 1/0371 0/934 1/139 

    ميانگين  تعداد  انحراف معيار  نگينخطاي انحراف ميا

كيفيت اطلاع   974/3  121  571/0  0519/0
  رساني



 1387  زمستان – 7 شماره –فراسوي مديريت 

 

98

 ت وابسته ي كيفيت اطلاع رسانيتفاوT- testآزمون  
  

همانطوري كه در جدول بالا نشان داده مـي شـود طبـق نظـر پاسـخ دهنـدگان                   
 بر كيفيـت اطـلاع رسـاني شـهرداري بـه طـور معنـي         ICTميانگين تاثير استفاده از 
 محاسـبه شـده در سـطح معنـي          T. بيشتر اسـت  ) Mean=3(داري از سطح متوسط     

  .شتر است بيP=0/00 مقدارش از 0/05داري 
 فرضيه چهارم

  »دارددان از شهرداري تبريز تاثير مثبت  بر ميزان رضايتمندي شهرونICTكاربرد«
  شاخصهاي مركزي و توزيع پراكندگي هزينه طبق جدول زير مي باشد

 رضايتمنديفاوت وابسته ي T- testآزمون ت
  

همانطوري كه در جدول بالا نشان داده مـي شـود طبـق نظـر پاسـخ دهنـدگان                   
 بر رضايتمندي شهروندان از خـدمات شـهرداري بـه     ICTاثير استفاده از ميانگين ت

 محاسـبه شـده در سـطح        T. بيـشتر اسـت   ) Mean=3(طور معني داري از متوسـط       
  . بيشتر استP=0/00 مقدارش از 0/05معني داري 

  

 95 %فاصله اطمينان 
  

 tمقدار 

  )آزمون آماري(
  درجه آزادي

 Pمقدار 

  )دوطرفه(

  اختلاف

  حد بالا  حد پايين   ميانگين

كيفيت اطلاع 
 1/076 0/871 0/974 0 120 18/76  رساني

    ميانگين  تعداد  انحراف معيار  خطاي انحراف ميانگين

كيفيت ارائه   928/3  121  662/0  0602/0
  خدمت

 95 %فاصله اطمينان 
  

 tمقدار 

  )آزمون آماري(
درجه 
  آزادي

 Pمقدار 

  )دوطرفه(
  اختلاف
  حد بالا  حدپايين  ميانگين

رضايتمندي 
  از خدمات

15/423 120 0 1/928 0/809 1/047 
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  نتيجه گيري و پيشنهادات
  :دبا توجه به تجزيه و تحليل داده هاي پژوهش فوق اين نتايج به دست آم

  در شــهرداري تبريــز موجــب كــاهش هزينــه دســتيابي بــه خــدمات   ICTكــاربرد 
  شهرداري مي شود؛

    بر كيفيت ارائه خدمات شهرداري تاثير مثبت دارد؛ICTكاربرد 
    بر كيفيت اطلاع رساني شهرداري تاثير مثبت دارد؛ICTكاربرد 
  .ثير مثبت دارد  بر ميزان رضايتمندي شهروندان از شهرداري تبريز تاICTكاربرد 

  پيشنهادها
با توجه به نتايج به دست آمده در راستاي پيشبرد ايـن نتـايج پيـشنهادهاي زيـر                  

  :ارائه مي شود
مديريت متمركز فناوري اطلاعات با توجه بـه سياسـتهاي مـديريتي و نظـارتي و                 

اصلاح ساختار سازماني و حركت به سوي سازمان چابك مبتني بـر معماريهـاي              
   حاكميت بازوي اجرايي فناوري اطلاعاتنوين و اعمال

 ITبكارگيري سياستهاي توسـعه و تخصـصي نمـودن نيـروي انـساني در حـوزه                  
  )تعديل، جذب، تخصيص و افزايش كيفيت نيروي انساني(
مكانيزه كردن خدمات شهرداري در راستاي كسب و كار و ارائه خدمات نـوين               

  )خدمات و سرويس هاي الكتريكي(اطلاعات 
سايتهاي اينترنتي و ايجاد پورتال پويا دستگاه شـهرداري و تحـت پوشـش              ارتقاء   

  دادن كليه معاملات درون و برون سازماني و ارائه خدمات الكترونيكي
اتخاذ سياستي مبتني بر يكپارچه سازي، تجهيز و به روز رساني تمام شـبكه هـاي                 

  )WAN(دستگاه شهرداري تبريز در قالب يك شبكه جامع شهري 
سياست برون سپاري جهت پشتيباني سخت افـزار و ايفـاي نقـش نظـارتي               اعمال   

  متولي در سازمان
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  پيشنهاد براي تحقيقات آتي 
بـا توجـه بــه نتـايج مـستند ايــن پـژوهش، بـراي ســاير محققـان و پژوهــشگران        

  :علاقمند، موارد زير پيشنهاد مي شود
  داري تبريزآناليز شكاف براي ايجاد پرتال خدمات رساني اطلاع رساني شهر 
براي يكپارچه نمودن سيستم هـاي      ) از لحاظ علمي و عملياتي    (ارائه مدل مناسب     

  .موجود در پرتال خدمات رساني و اطلاع رساني شهرداري تبريز
  

  منابع و ماخذ
ــليمان   - ــزاده، س ــازمان و    «  ،)1380(ايران ــتراتژيك در س ــولات اس ــدن و تح ــاني ش جه
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 چـاپ   ، تبريز، انتـشارات گلبـاد،     »21 مديريت در آينده قرن   «  ،)1381(سليمان   ،ايرانزاده -

 .دوم
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 .چاپ اول
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» ه نگـري در كـلان شـهرها   برنامـه ريـزي اسـتراتژيك و آينـد    «،  )1385(مرادي، اعظـم     -
 . انتشارات داده پردازي ايران، چاپ اول
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