
 

 

 
 

 تاتیر کاربرد فن آوری اطلاعات و ارتباطات در بهبود عملکرد کیفی
  )مطالعه موردی( 

 

  1دکتر سلیمان ایران زاده

 2موسی حمزه زاده ی اصل

 3 امیر برقی
 

 دهـچکی

ت و پژوهش حاضر یک مطالعه توصیفی در مورد تاثیر کاربرد فن آوری اطلاعا

 تبریوز اسو ج مامعوه آمواری ایون      ارتباطات در بهبوود کیفوی عملدوردی دوهرداری    

پژوهش خدم  گیرندگان از واحد عوارض خودروی دهرداری تبریز اس ج حجم 

ه بورای  نفور موی بادود کو     105نمونه بدس  آمده از مامعه آماری نامحدود برابر بوا  

یودانی و  نفر در نظر گرفته ددج ممع آوری اطلاعات به صورت م 121اطمینان بیشتر 

بوا   ساس مقیاس لیدرت تنظویم دوده انجوار گرفو ج در نهایو      تدمیل پرسشنامه بر ا

ر دباطوات را  کاربرد فناوری اطلاعات و ارتمی توان تومه به تجزیه و تحلیل داده ها 

کیفی   دهرداری تبریز بر کاهش هزینه دستیابی دهروندان به خدمات دهرداری، بر

ای  منودی  ارائه خدمات دهرداری، کیفی  اطولا  رسوانی دوهرداری و میوزان رضو     

 دهروندان از دهرداری تبریز موثر دانس ج
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فن آوری اطلاعات و ارتباطات، شهر  اکتر ویکته ، لوکه     : واژگان کلیدی

    اکتر ویکت ، مدی  ارشد اطلاعات، معماری سازمای 

 

 مقدمه 

متناسب بوا موقعیو  اقتدوادی، امتمواعی و فرهنگوی خوود اهودا          یهر کشور

دهرهای الدترونیدی مد نظر قرار می دهدج بر این اساس خاصی را در رابطه با ایجاد 

همه دهرهای الدترونیدی مهان الزاماً دارای اهدا  مشابهی نیستند و ممدون اسو    

در برخی زمینه ها با یددیگر متفاوت بادند، اما در مجمو  اهدا  مشترک فراوانی 

 ، ارتقوا  مودیری    را در بین آنها می توان یاف ج توسعه اقتداد پایدار و قابول رقابو  

دهری، امرای طرح مامع دوهر، بهبوود بیشویدن بوه کیفیو  خودمات و بوا  بوردن         

استانداردهای زنودگی دوهروندان هموراه بوا حفوت هویو  فرهنگوی، افوزایش نور           

حضور دهروندان در تدمیم گیری ها، آمواده کوردن دوهروندان بورای زنودگی در      

و در همه اوقوات   on-lineورت مامعه دانش محور، ارائه خدمات دهرداری ها بد

دووبانه روز و بوودون محوودودی  مدووانی، بیشووی از اهوودا  دووهرهای الدترونیدووی  

محسوب می گرددج همچنین توسعه امدانات خدماتی، فرهنگی، آموزدی، تجواری،  

فنی و تیددی بدوورت یدسوان بوه هموه دوهروندان، موی توانود نمایوانگر بیوش          

قووی مووی دووودج بوورای دادووتن دووهر  دیگووری از اهوودا  یووک دووهر الدترونیدووی تل 

الدترونیدی نیازمند ومود دهرداری الدترونیدی اس  چراکه امروزه به دلیل تراکم 

ممعی  در برخی از دهرهای بزرگ و نیز دگرگونی هوایی کوه در مهوان سوریع و     

پیوسته کنونی آمده اس ، دیگر رودهای بروکراتیک پیشوین بورای انجوار کارهوای     

اصطلاح اداری ارباب رمو  کارآمد نیستندج همچنین بیوش  اداری دهروندان یا در 

برخوردهووا و  عمووده ای از ترافیووک دووهری، فسوواد اداری،هزینووه هووای انجووار کووار، 
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نوواراحتی هووای روانووی کارمنوودان و اربوواب رمووو  و انبوووهی دیگوور از مشوودلات     

 امتماعی، از همین ناکارآمدی روش های اداری ریشه می گیردج 

را نشونیده   "اطلاعات قدرت اسو   "  که ممله معرو  امروزه کمتر کسی اس

باددج ایده اساسی در این نظریه از آنجا نادی می دود که فرد یا سوازمان مطلوع موی    

تواند بهتر، سریعتر و منطقی تر خود را با درایط متغیر محیطی تطبیق دهد و بر مبنای 

ستی انجار دهود  اطلاعات به دس  آمده پیش بینی مناسب و تدمیم گیری بجا و در

(ج بور هموین اسواس در سرتاسور دنیوا،      95، 1380و به موفقی  دس  یابد )ایران زاده،

سازمانهای کسب و کار پس از غلبه بر مقاومو  سوازمانی در مقابول بهوره گیوری از      

ICT1        با متدلوژی های متفاوت ولی متناسب با پوارادایم حواکم بور محویط خوود بوا

ر به دس  آوردن این منبع حیاتی نموده اندج تعداد سرمایه گذاری همه مانبه سعی د

انگش  دماری از آنها در این راه موفق بودند و تعدادی به رغم دارا بوودن فنواوری   

پیشرفته و رهبری بازار در چندین دهه، ناگهان با ناکامی موامه ددندج بودون تردیود   

دووهرداریهای در تمووامی سوازمانها و نیووز   ICTدمسوی، نمادهووای   70از اوائول دهووه  

کشور قابل مشاهده اس ج از همان ابتدا مسائل و مشدلاتی به عنووان موانوع ایجواد و    

در کشور از سوی صاحبنظران امور مطورح دودج بیشوی از      ICTبهره گیری موثر از 

 موانع و مشدلات را می توان به درح زیر دسته بندی نمود:

 ی هاها و برنامه ریز فقدان ومود فرهنگ استفاده از اطلاعات در تدمیم گیری

 ICTفقدان دناخ  کافی کاربران، مدیران و تدمیم گیران از 

 ICTفقدان ومود متیددان  زر در کلیه سطوح برای ایجاد و استقرار 

فقووودان وموووود اطلاعوووات عملیووواتی در سیسوووتم هوووای اسوووتقرار یافتوووه در کلیوووه   

 (جSchnake,2001, 12سطوح)

                                                           
1 – Information and Communication Technology 
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دهه گذدته، گامهوایی بورای برطور  کوردن      با تومه به اقدامات انجار گرقته در

این موانع و مشدلات بردادته دده اس ج تومه ویژه ی برنامه توسعه سور کشوور در  

بسیار حائز اهمی  بودج اگرچه اقدامات انجوار گرفتوه را موی تووان      1قالب طرح تدفا

دانوات  مثب  ارزیابی کرد اما در اینده این اقدامات به ایجاد و بهره گیری موثر از ام

در کشور منجر دده و بتوان سازمانی را در کشور نار برد که امروزه  ICTو مزایای 

ICT    در آن بوووه عنووووان بیوووش  ینفدوووی از فعالیتهوووای روز موووره اش درآموووده

 (32بادد)اینترن ، منبع دماره 

ایجاد مامعه اطلاعاتی یعنی مامعه ای که اطلاعات بتواند به طور آزادانه تولیود،  

ادغار دوند و نظار اطلاعاتی بی تردید یدی از اولویتهوای توسوعه اقتدوادی    منتقل و 

اس  چرا که هد  اصلی از توسعه اقتدادی و تجاری سوودآوری بیشوتر و کواهش    

(ج بورای ایون منظوور نیازمنود اطلاعوات در زمینوه       Organ,1995, 8هزینه ها اس )

به کمک یک نظوار   زنجیره تامین کنندگان و مدر  کنندگان می بادد که این امر

اطلا  رسانی مناسب در بستر مامعه اطلاعاتی فراهم موی دوودج بوه کموک فنواوری      

اطلاعات قادر خواهیم بود با رودهای مدید باراریوابی و بوا مشوتریان تمواس برقورار      

کرده و نیازهای آتی آنها را به منظور تغییور در برناموه تولیود بوه مهو  بورآوردن و       

(ج در فرایند تجارت بین المللی Dalal, 2005, 15ماییم)حفت بازار فروش تامین ن

سازمانها و بیشهای متعددی درگیر تبادل اطلاعات مربوط به کا ها هسوتندج مهو    

تبادل اطلاعات بین سازمانها نیاز به یوک بسوتر اسوتاندارد و امون موی بادود فنواوری        

عوات در مامعوه   اطلاعات و ارتباطات ابزاری راهبردی برای به مریان انوداختن اطلا 

مهانی می بادد بدیهی اسو  کوه بوار سونگین توسوعه سوازمان دوهرداری بور دوش         

دهروندان آن دهر می بادد که علاوه بر پرداخ  مستقیم  و غیر مستقیم هزینه هوای  

آن، استفاده کنندگان نهایی و بازخورد سیاستها و برنامه ریزی ها می بادندج بنوابراین  

                                                           
 نوسعه و کاربرد فناوری اطلاعات )تدفا( - 1



 ...وتاتیر کاربرد فن آوری اطلاعات 

  

 

75 

رین معیار در میزان ارزدمندی یا موفقی  هر طرح، میزان بدیهی اس  به عنوان مهمت

رضایتمندی دهروندان و میزان برخورداری آنان از فواید و نتایج آن موورد ارزیوابی   

قرار گیردج با تومه به این نزدیک به هزار دوهر کوچوک و بوزرگ در تولاش بورای      

زور (ج لو DeGrrot, 2006, 3در سوازمان خوود موی بادود)     ICTاستقرار مناسوب  

بورای کلیوه طرفهوای فینفوع، کوه در آن مایگواه اطلاعوات در         ICTتبیین پوارادایم  

معماری سازمانی دهرداری در ارتبواط بوا مولفوه هوای معمواری سوازمانی بوه خووبی         

 (ج54، 1386مشیص دده بادد یک ضرورت اندارناپذیر اس )ملالی، 
 

 اهداف پژوهش

  تعیین تاثیر کواربردICT     بی دوهروندان بوه خودمات   بور کواهش هزینوه ی دسوتیا 

 دهرداری تبریز؛

 تعیین تاثیر کاربردICT بر ارتقای کیفی  خدمات دهرداری تیریز؛ 

 تعیین تاثیر کاربردICT ؛بر ارتقای کیفی  اطلا  رسانی دهرداری تبریز 

 تعیین تاثیر کاربردICT      داری بر ارتقوای میوزان رضوایتمندی دوهروندان از دوهر

 تبریزج
 

 

 

 سوال اصلی پژوهش
 

 های دستیابی دهروندان بوه خودمات دوهرداری را کواهش     توان هزینه گونه میچ 

 داد؟

 چگونه می توان کیفی  خدمات دهرداری تبریز را ارتقا داد؟ 

 چگونه می توان کیفی  اطلا  رسانی دهرداری تبریز را ارتقا داد؟ 

       ا چگونه می توان میوزان رضوایتمندی دوهروندان از خودمات دوهرداری تبریوز ر

 اد؟ارتقا د
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 فرضیه های پژوهش

در دهرداری تبریز موموب کواهش هزینوه دسوتیابی دوهروندان بوه        ICTکاربرد

 خدمات دهرداری می دود؛

 بر کیفی  ارائه خدمات دهرداری تاثیر مثب  دارد؛ ICTکاربرد

 بر کیفی  اطلا  رسانی دهرداری تبریز تاثیر مثب  دارد؛ ICTکاربرد 

ر مثبو   روندان از خدمات دهرداری تبریوز تواثی  بر میزان رضایتمند ده ICTکاربرد 

 داردج
 

 مبانی نظری پژوهش
 بخشهای استراتژیک شهر الکترونیکی 

دولوو  »دووهر الدترونیدووی بدووورت مجموعووه ای دووامل بیشووهای اسووتراتژیک 

ی در نظور گرفتوه مو   « تجوارت الدترونیوک  »و « خودمات الدترونیوک  »، « الدترونیک

 (جPodsakoff, 1990, 21دود)

ان از دهر الدترونیک عبارت اس  از دهری که در آن دسترسی دوهروند منظور 

 ت، قابلبه خدمات دهری به صورت دبانه روزی و هف  روز هفته به دیوه ای با ثبا

نظریوه   (ج بوا عملوی دودن   20، 1383اطمینان، امن و محرمانه امدانپذیر اسو )ملالی، 

ن یوا هور   اینترنو  هور زموا   ایجاد دهرهای الدترونیدی دهروندان می توانند از طریق 

 مدان بوه اطلاعوات و یوا خودمات آموزدوی، تفریحوی، تجواری، اداری و بهدادوتی        

ا یون مزایو  دسترسی پیدا کنندج دهر الدترونیدی دارای مزایای زیادی اس  برخی از ا

 عبارتند از:

 فراهم آوردن خدمات اینترن  با کیفی  و سرع  با  برای دهروندان؛ 

  ین افوزایش آگواهی آنوان از فراینودهای دوهری و همچنو      بهبود زندگی مردر با

 امدانات دهر و تسهیل انجار فعالیتهای دهری؛

  ساعته مردر به خدمات دهری؛24دسترسی 
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       کاهش ترافیک دهری و به تبع آن کاهش آلودگی هووای دوهر بوه دلیول کوم

 ددن رف  و آمدها؛

 صرفه مویی در وق  و انرژی؛ 

 ری از طریق کانالهوای دسترسوی متنوو    گسترش دامنه دسترسی به خدمات ده 

تمواس   )سیستم اطلاعاتی تلفنی اتومواتیدی کوه بوا    IVRمانند اینترن ، سیستم 

اده گیرنده از طریق اتدال به منوهای صووتی ثابو  و همینطوور یوک پایگواه د     

 ارتباط برقرار می کند( و کیوسدهای الدترونیدی و غیره؛

 وکراتیدی؛تسهیل مشارک  دهروندان در فرآیندهای دم 

 تسهیل و تسریع در انجار تراکنشهای مالی دهروندان؛ 

         ه از کاهش زمان انتظار بورای آن دسوته از افورادی کوه موی خواهنود بوه اسوتفاد

 کانالهای سرویس دهی قدیمی ادامه دهند؛

 افزایش کارایی مدیریتی و عملیاتی دهر؛ 

 ،(ج190 ،1387تسهیل و تسریع در ارتباطات سازمانها میتلف)ایران زاده   

برای دادتن دهر الدترونیدی نیازمند ومود دهرداری الدترونیدی اسو  چراکوه   

امروزه به دلیل تراکم ممعی  در برخی از دهرهای بوزرگ و نیوز دگرگوونی هوایی     

که در مهان سریع و پیوسته کنونی آمده اس ، دیگر رودوهای بروکراتیوک پیشوین    

طلاح اداری اربواب رموو  کارآمود    برای انجار کارهای اداری دهروندان یا در اصو 

(ج همچنوین بیوش عموده ای از ترافیوک دوهری، فسواد       Aryee, 2004, 6نیستند)

اداری، هزینه های انجار کار، برخوردها و ناراحتی های روانوی کارمنودان و اربواب    

رمو  و انبوهی دیگر از مشدلات امتماعی، از همین ناکارآمدی روش های اداری 

ایوون دووهرها بووا رویدوورد بدووارگیری فنوواوری اطلاعووات   ریشووه مووی گیووردج توسووعه 

دستاوردهای بسیاری را برای دهروندان، سوازمانها دوهری و دیگور فینفعوان دوهری      

دادته اس ، بطوریده با فراهم ددن بسترهای دهرهای الدترونیدی، دوهروندمداری  
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تحقوق موی یابوودج همچنوین دووهرداری الدترونیدوی مزایوای زیووادی را بورای دووهر و       

 وندان دادته که مهمترین آنها عبارتند از:دهر

 ایجاد زیر ساختهای ارتباطی مطلوب و مناسب برای دهر؛ 

 فراهم آوردن و ایجاد بستر و کانال آموزدی؛ 

  بهبود کیفی  زندگی مردر با پاسخ به نیازهای آنها؛ 

 ارائه و سعی بر ارائه خدمات یک مرحله ای؛ 

 تقوی  محیط رقابتی دهر؛ 

 و ارتباطات بین سازمانی؛ تسهیل تعاملات 

  ساعته به خدمات دهری؛ 24دسترسی 

   افزایش مشارک  مردمی در اداره دهری؛ 

  ظم کاهش مقوله ترافیک دهری با فرهنگ سازی و اطلا  رسانی و ناوگان مون

 دهری؛

 ایجاد مدیری  سیستم اطلاعاتی مامع برای مدیران سازمانهای دهری؛ 

 صرفه مویی در منابع دهری؛ 

 ینه های فعالیتهای اداری و امور دهری؛کاهش هز 

 کاهش فساد اداری و صحب  و اعتبار عملدرد کارکنان؛ 

 نشر و تبلیغ فرهنگ و عقاید بومی و اسلامی؛ 

  ،(ج25، 1383مدیری  واحد دهری)ملالی 

با تومه به مطالب فوق هد  از دهرداری الدترونیدی امرای سیسوتمهای مبتنوی   

اصول الدترونیدی اس  که با امرای سیستم هوا هموه    بر دانش فناوری اطلاعات و با

دووهروندان بتواننوود بووا دسترسووی سووریع و آسووان، از طریووق دووبده هووای کووامپیوتری  

اطلاعات مورد نیاز را دریافو  کورده، درخواسوتهای خوود را مطورح نمووده، رونود        

درخواس  را تا رسیدن بوه پاسوخ پیگیوری نمایود و در نهایو  پاسوخ مناسوبی بورای         

س  خود دریاف  دارد، روندی که ضمن دق  و سرع  بوا ، بهوره وری در   درخوا
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سیستمهای مدیری  دوهری را بوا  بورده و امدوان اسوتفاده بهینوه از وقو  و نیوروی         

انسووانی را میسوور مووی سووازد، تووا فرآینوودی کارآموود بوورای پیشوورف  مامعووه ایجوواد    

دترونیدوی  (ج صر  دادتن دهر الدترونیدی و دهرداری الDay, 2003, 3گردد)

کافی نیس  کشوری که می خواهد پیشرف  و ردد نماید بایستی دارای دوهروندان  

الدترونیدی نیز باددج دوهروند الدترونیدوی مفهوور مدیودی اسو  کوه همزموان بوا         

توسووعه مامعووه اطلاعوواتی در حووال دوودل گیووری اسوو ج ایوون مفهووور بووا زنوودگی     

گرفتوه موی تووان تعریوف      الدترونیدی ارتباط نزدیدی داردج بنابر مطالعوات صوورت  

 (:Bachrach, 2006, 8فیل را از دهروند الدترونیدی ارائه نمود)

فووردی کووه بووا فنوواوری اطلاعووات آدوونایی دادووته بادوود و بتوانوود از خوودمات     »

رونیدوی،  معموو  در مامعوه الدت  « الدترونیدی یک دهر الدترونیدی استفاده نمایودج 

ی نیدوی را بورای خوود انتیواب مو     دهروندان الدترونیدی، یک سبب زندگی الدترو

 کنندج در ایون سوبک تفریحوات، آمووزش، ارتباطوات و تراکنشوهای فورد بوه طریوق         

 (جColquitt, 2003, 14الدترونیدی انجار می دود)

 تن آنهوا یدی از مواهب دنیای دیجیتال برای دهروندان، در مرکز تومه قرار گرف

ی ری، دولو  الدترونیدو  اس ج برخی از کشورهای مهان با چشم انوداز موردر محوو   

سواس  اخود را بنا نهادند چشم اندازی که طبوق آن سواختار دولو  الدترونیدوی بور      

 نیازهای مردر ددل موی گیوردج ایون رویدورد بوه دفعوات در خودمات الدترونیدوی        

دولتهووای میتلووف مشوواهده مووی دووودج بوور همووین اسوواس فلسووفه ومووودی دولوو      

روندان رونیدی ارایه خدمات بوه دوه  الدترونیدی، دهر الدترونیدی و دهرداری الدت

ن چهوار  اس ج با تومه به موارد فوق الذکر می توان مه  نمایش ارتباطوات بوین ایو   

 (ج30، 1383ارائه نمود)ملالی،  1مورد، مدل ارتباطی ددل دماره 
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 «لدترونیکامدل ارتباطی دهروند الدترونیک با دول  الدترونیک، دهر الدترونیک و دهرداری » 1ددل دماره 

 

 جایگاه شهرداری کلانشهر تبریز در نظام اداری استان 

 ، دهرداری تبریز به عنوان یک دستگاه عموومی و امرایوی در راسوتای مودیری    

ا در قش ها رنحال اگر این  برنامه ریزی و اداره دهر نقش بسزائی را ایفا  می نمایدج

ا برسوی  تگاه هوا و ارگانهو  قالب تعاملات و ارتباطات دستگاه دهرداری با دیگور دسو  

 دود چهار دسته بندی زیر را خواهیم داد ج
 

 گروه مدیری ، برنامه ریزی ،بودمه و سیاس  گذاری 

 گروه حقوقی ، امنیتی و سیاسی 

 گروه عملیاتی ، امرایی و پشتیبانی 

 گروه فرهنگی ، امتماعی و رفاهی 

 

 رتبه بندی شهرهای الکترونیکی جهان  

ر بو رونیدی مهان که در فیول بوه آن ادواره دوده اسو       رتبه بندی دهرهای الدت

 اساس اطلاعات انجمن های تحقیقاتی به دهر زیر می بادندج

Metropolis     عنوووان یووک انجموون بووین المللووی مهووانی از بزرگتوورین کوولان

دهرهای دنیا می بادد که با هد  ایجواد محیطوی یدپارچوه و همگوون مهو  ارا ه      

دورو  بدوار    1985ن دهرهای عضو، در سوال  خدمات به دهروندان هر یک از کلا

کلان دوهر   29کلان دهر از آسیا،  29کلان دهر دنیا دامل  90نمودجدر حال حاضر 

 شهروند

 الکترونیک

 دهر

 الدترونیک

 دول 

 الدترونیک

 دهرداری

 الدترونیک
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کلان دوهر از   6کلان دهر از آمریدای  تین و  20کلان دهر از اروپا، 23ازآفریقا، 

 آمریدای دمالی در این انجمن عضو می بادندج

      ر ی موذکور نتوایج رده بنودی بوه دورح زیو      براساس آمار منتشور دوده در سوایتها   

 می باددج
 

 (.35میلادی)اینترنت،منبع شماره  2005جدول برترین شهرهای الکترونیکی اروپائی در سال 

 

 1مدیر ارشد اطلاعات

مسئولی  تمامی مقوله های مرتبط بوا فون آوری و سیسوتم هوای اطلاعوات یوک       

سازمان بر عهده مدیر اردد اطلاعات اس ج در حقیقو ، ایون فورد بهرگیوری از فون      

( را به منظور پشتیبانی از اهدا  سازمان مدیری  و رهبری موی  ITآوری اطلاعات)

تسلط برهر دو مقوله فون آوری و فرآینود هوای    ها با دانش و آگاهی و  CIOکنندج 

کسب و کار و همچنین منبه های عملیاتی دیگر، به طوور معموول، دایسوته تورین و     

                                                           
1– Chife Information Offecer 

 E-Service E-Democracy نام شهر رتبه
Web 

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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توانمدترین مدیران برای هماهنگ کردن راهبردهای فن آوری با راهبردهای کسب 

 (جCohen, 2004, 14 و کار سازمان هستند )

 در شهرداری کلان شهرCIO  جایگاه 

از نظوور منظوور  CIOمایگوواه CIOتانداردهای مووورد مطالعووه مربوووط بووه  در اسوو

ر بایستی زیر نظور مسوتقیم مودی    CIOساختار "ساختاری اینگونه مشیص دده اس 

بادوند   ها می CXOج در واقع سازمان ها مجموعه ای از "اردد سزمان فعالی  نماید

ن بیوان ایو   در پوی  2فعالی  موی نماینود ج دودل     CEOکه بدورت مستقیم زیر نظر 

 مطلب اس ج
 

 
 

 ج(Barfield, 2003, 12ها ) CXOدر بین  CIOمایگاه 2ددل دماره 
 

دووهرداری هوای کوولان دووهرها بایسووتی در مجموعووه   CIOبنوابرین واحوود هووای  

ره دهرداری کلان دهر زیر نظر مسوتقیم دوهردار بدوورت مودیری  یوا معاونو  ادا      

ی را بورا  لی که این مایگاه بلاواسطه و نزدیک به مدیری  اردددودج برخی از د ی

 تعین می دود در ادامه می آیدج CIOسازمان 

  ور تغیور  فناوری اطلاعات و ارتباطات بعنوان ابزاری نوین همه سازمان را دچوا 

 تحول می سازدج

         بزرگترین تغیورات سوازمان هوا و میدوصوز سوازمان هوای خودماتی در دوره

ر نحووه کواربرد و فراگیوری فنواوری اطلاعوات و ارتباطوات د       حاضر مربووط بوه  

 سازمان ها می بادند ج

CEO 

 
Chief 

Enterprice 

Offecer 

 

 

CXO 

 

 

CIO 
 

 

 

CXO 

 

 

CXO 

 

 

 

CXO 
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           فناوری اطلاعوات و ارتباطوات حووزه هوای میتلفوی را پودوش موی دهود کوه    

 نمی توان آنرا محدور به بیشی از سازمان نمودج

        فناوری اطلاعات و ارتباطات موی توانود بعنووان ابوزاری در هموه بیوش هوا  

 ساختارها بدار گرفته دودجفرآیندها و 

   رچگی از مهمترین ندات در کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات ایجواد یدپوا

ری در مجموعه سازمان می بادد کاه مسوتلزر نگواهی کلوی و فرابیشوی بوه فنواو      

 اطلاعات و ارتباطات می باددج

  محدو ت کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات معمولآ بدورت مشوترک در 

ری تار سوازمان موورد اسوتفاده قورار موی گیرنودجکاربرد گسوترده فنواو        همه سواخ 

خواهود   اطلاعات و ارتباطات همراه با تغیرات نسبتز گسوترده در سوازمان هموراه   

سوترش  بود که طبیعتز واکنش ها و مقوم  هایی را ایجاد خواهد نموودج بورای گ  

زمان طح سافناوری اطلاعات و ارتباطات بایستی حمای  مدیری  در با ترین س

 همراه آن باددج

     بلنود   فناوری اطلاعات و ارتباطات از ممله عناصور راهبوردی در برناموه ریوزی

ر مدت سازمان می بادد و مه  تسریع دسترسی سازمان ها بوه اهودا  مووردنظ   

 (115، 1384خود نقشی کلیدی بازی می کند)دمس، 

ه ایون  که در زیور بو   IT Governanceعبارت اس  از  CIOیدی از وظایف 

 مورد اداره می دود:

 راهبری/حاکمیت فناوری اطلاعات  

زمان و تعریف اول: ظرفی  سازمانی برای فرموله کردن و امرای استراتژی های سوا 

مزیو  هوای     راهبری مه  گیری های مناسب فناوری اطلاعات بوا هود  کسوب    

 (33رقابتی برای سازمان)اینترن ، منبع دماره 

 مسئولی  ها و اختیارات تدومیم گیوری را بورای    IT Governanceتعریف دور: 

 جتعین رفتار مطلوب در کاربری فناوری اطلاعات را مشیص می سازد
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  IT Governance چارچوبی را مهیا می سازد که مشیص می سازد که تدومیم 

سب و گیری های مربوط به فناوری اطلاعات در راستای اهدا  و استراتژی های ک

دربواره بررسوی نتوایج     ITGovernace جازمانی موی بادود  کار سازمان و فرهنوگ سو  

تدوومیم گیووری هووا و فعالیوو  هووای فنوواوری اطلاعووات در سووازمان پوویش از اموورای 

ردها و آنهاس ج این نظرات و کنترل بوسیله تنظیم مه  گیری هوا، تودوین اسوتاندا   

ه قوووانین و اولویوو  بنوودی سوورمایه گووزاری هووا انجووار مووی دووود،مدیری  وابسووته بوو 

 (جHolbrook, 2001, 11 )امراس

نیوروی انسوانی، فرآینودها و پوروژه هوای واحود        IT Governance تعریف سوور:  

طمینوان  فناوری اطلاعات را با اهدا  کسب و کار سازمان هم راستا موی سوازد توا ا   

وثر مو حاصل دود که منابع سازمان در پروژه هوای درسوتی بوا بیشوترین فرآینودهای      

موی توانود در هور موای چرخوه زنودگی         IT Governanceاستفاده می دودج اموزای  

توسووعه فنووواوری اطلاعوووات )از مرحلوووه ایوووده توووا مرحلوووه تولیووود ( بدوووار گرفتوووه  

 ج(Bachrach, 2006, 14دود)

یوک فرآینود مودیریتی اسو  کوه بور پایوه         IT Governanceتعریف چهارر: 

ت بور  بهترین تجارب، کسب وکار را قادر می سازد توا کاربردهوای فنواوری اطلاعوا    

 پایه موارد رسیدن به دفافی  در زمینه فناوری اطلاعات هدای  نمایدج

  پشتیبانی اهدا  از طریق ایجاد ارزش برای کسب وکار سازمان 

  افزایش کارایی فناوری اطلاعات و ملب رضای  مشتریان 

  هدای  اتظارات مالی فناوری اطلاعات 

   ه ت کوی راه توسوعه را  ایجاد اطمینان از مودیری  ریسوک هوای فنواوری اطلاعوا     

خواهد  حل ها و کاربردهای خاص فناوری اطلاعات که در آینده سازمان مورد نیاز

 (ج Aryee, 2004, 16بود، اس )
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  1(CKOمدیر ارشد دانش)

ه مدیود  دانش از مهمترین منابع سازمان ها در روزگار کنونی موی بادودج در دور  

ت قابول  ب دده اس  که هر چند بدورتومه سازمان ها به نوعی از منابع سازمان مل

 زمان هوا لمس بروز نمیدنند اما تزثیر زیادی بر روی موفقی  و یا عودر موفقیو  سوا   

ی دوودج  یواد  مو   "دانوش "دارندج مهمترین این منابع چیزی اس  که که از آن بعنوان 

 ج در پی آن مدیری  دانش بعنوان عملدردی مهم در سوازمان هوا ایجواد دوده اسو     

ر دح داده خواهود دوود، دانوش در ارتبوواطی زنجیوره ای بووا اطلاعووات    چنانجوه توضووی 

مان هوا  سازمان ها تعریف می دودج بنابراین هدای  ، مدیری  توسعه دانوش در سواز  

سوعه  ارتباط مستحدمی با توسوعه فنواوری اطلاعوات خواهود دادو ج بنوابراین در تو      

ه و رار گرفتو فناوری اطلاعات و ارتباطات بایستی این موضو  مورد توموه خواص قو   

 برسی دودج

ات در این بیش به توضیح مدیری  دانش در حوزه فناوری اطلاعوات و ارتباطو  

 در دهرداریهای کلان دهرهای کشور پرداختوه موی دوودج فرآینود مودیری  دانوش      

عوات و  نظار مند نموودن، انتیواب، سوازماندهی و ارائوه دادن، اطلا    »عبارت اس  از 

یوا   زمینوه ای خواص و موورد نظور بهبوود دهودج       دانش بگونه ای که درک فرد را در

بیوات  تعریف دیگر از مدیری  دانش یه سازمانها کمک می کند تا از مجموعوه تجر 

حاصووله درک موودون و دووفافی بدسوو  آورده و انعطووا  پووذیری را افووزایش مووی   

 (ج32دهد)اینترن ،منبع دماره 

دی نوزد  دانش فرتوانایی یک سازمان در استفاده از سرمایه های معنوی)تجربه و 

آینود  هر فرد( و دانش دسته ممعی به منظور دسوتیابی بوه اهودا  خوود از طریوق فر     

ه کموک  بو تبدیل داده ها به خرد دامل تولید دانش، تسوهیم دانوش و اسوتفاده از آن    

ی و فناوری، اصول مدیری  دانش دامل توسعه، امرا و نگهوداری زیرسواختهای فنو   

 س ج انتشار دانش و انتیاب فناوریهای خاص سازمانی به عنوان بستر و الزار ا
                                                           

1 – Chife Knowledge Offecer 
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مدیری  دانش یدی از ابزارهای مدیریتی در راستای دسوتیابی بوه مزایوای بیشوتر     

سوازمان )سورمایه    1می باددج مدیری  دانش فرآیند ایجاد ارزش از داراییهای نامرئی

های انسانی( اس ج در برنامه چهارو توسوعه کشوور، عندور دانوایی بوه عنووان رکون        

صلی توسعه اقتدادی و امتماعی معرفی دده اس ج در نظامهای توسعه ای مبتنی بر ا

دانش، مدیری  دانش، مولفه کلیدی در راهبرد توسعه ای تلقی می دودج بوه منظوور   

درک بهتر معنی مدیری  دانش  زر اس  تا نگاهی دماتیک به هرر دانش انداختوه  

د آیدج هرر دانش از چهار بیش دود تا درک درستی از عبارت مدیری  دانش پدی

بیوانگر ایون    3) داده، اطلاعات، دانوش و خورد( تشودیل دوده اسو  دودل دوماره        

   موضو  اس :

 
 (49، 85هرم دانش )مرادی، 3شکل شماره 

 

 پیچیدگی سازمانی و میزان وابستگی به فناوری اطلاعات و ارتباطات

میوزان  "می بایس ، سازمان را بوا توموه بوه فواکتور      مه  دناسایی دقیق سازمان

درمه وابستگی به فناوری اطلاعات و ارتباطات و درمه نظارت بر فناوری اطلاعات 

مورد بررسی قرار داد همانطور که در ددل زیور نشوان داده موی دوود      "و ارتباطات

                                                           
1– Invisible Assets 

 دخر

 دانش

 اطلاعات

 داده
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 یووک سووازمان بووا تومووه بووه دو فوواکتور عنوووان دووده سووازمان، در چهووار وضووعی     

معرفی « ازمانهای سنتی، سازمانهای مدرن، سازمانهای خلاق و سازمانهای مجازیس»

می گردند که هر کدار از تسهیلاتی نیاز و ابزارهایی باید بدار گرفته دود تا سازمان 

مورد نظر ددل بگیردج بیش فناوری اطلاعات و ارتباطوات سوازمان موی بایسو  بوا      

ر منابع فناوری و اطلاعوات و ارتباطوات   افزایش فاکتورهای درمه تمرکز و نظارت ب

و میزان درمه وابستگی به فناوری اطلاعات بوه سوم  سوازمانهای مجوازی حرکو       

 (ج1385،85نماید)مرادی، 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

 معماری فناوری اطلاعات 

سازمان های امروزی، موموداتی پیچیده اند که با مسائلی همچوون تغییور سوریع    

ازمانی و طیف گسترده ای از ماموری  هوا و عملیوات   تدنولوژی ها، تغییر ساختار س

ها و عملیات روبرو می بادندج براین اساس ، وضعی  این سیستم ها به گونه ای س  

که توصیف فنی منبه های میتلف فناوری اطلاعوات در آن هوا نیازمنود چوارچوبی     

ای یدپارچه برای حفت فناوری های مومود و تعریف، استنتاج و کاربری فناوری هو 

 سازمانهای سنتی -1

 ابزار بهبود کارائی و اثربخشی

 سازمان های خلاق -3

 ابزار بهبود و تسهیل مدیریت

 ابزار بهبود کارائی و اثربخشی

 سازمان های پیشرفته -2

 ابزار بهبود رضایت شهروندان

 ابزار بهبود کارائی و اثربخشی

 سازمانهای مجازی -4

 د رضایت شهروندانابزار بهبو

 ابزار بهبود و تسهیل مدیریت

 ابزار بهبود کارائی و اثربخشی

 (86، 1385)مرادی، ICTمیزان درجه وابستگی به 

ع 
مناب
بر 
ت 
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کز 
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مدیوود مووی بادوود، کووه بووه آن معموواری سووازمانی یووا معموواری فنوواوری اطلاعووات    

 (جRupp, 2002, 13گویند)

سووازمان هووای کسووب و کووار امووروزی بوودون فنوواوری اطلاعووات بووه مومووودیتی 

 اسو  در  ضعیف،ددننده و با مولفه های فاقد ارتباط بنیادی خواهد بود و پر واضوح 

   ل بورای سوازمان بوه رویوا و خیوالی مبود      این صورت بسیاری از صفات کیفی مطورح  

 می گرددج

فعوان  بدون ومود معماری امدان ایجواد نگواهی یدپارچوه و کولان  از ناحیوه فین     

ی در میتلف میسر نبوده و کمترین تبعات چنین وضعیتی پراکنودگی و دوبواره کوار   

ی فرایندهای میتلف سازمان خواهد بودج ضرورت کنترل پیچیدگی و آدودار سواز  

کوه   ه مهم و هد  دیگری در زمینه تدوین و امرای معماری معمواری بووده  آن ندت

ان امروزه یدی از دغدغه های اساسی سازمان هوای کسوب وکوار، آژانسوها و سوازم     

های دولتی و غیر دولتی اسو  کوه در غیور ایون صوورت هموه تبعوات فووق الوذکر          

 گریبانگیر آن سازمان خواهد ددج

 انوودازه ای اسوو  کووه مووی رود بووه یدووی ازفوائوود و مزایووای ومووود معموواری بووه 

موال و  فرآیندهای کاری با اهمی  و درمه اول برای یک سازمان تلقوی دوودج بوا اع   

ا امرای یک معماری بر روی یک سازمان کسب وکار معین، نه تنها کسوب وکارهو  

فا ، و وظایف بهینه دده بلده سرویسها، سیسوتمها و زیور سیسوتمهای اطلاعواتی دو     

 (ج34مناسب می دوند)اینترن ، منبع دماره  بهینه و چیدمان

ک یو با تومه به موارد فووق معمواری فنواوری اطلاعوات ارائوه توصویفی فنوی از        

ایی هو سازمان اس ج این توصیف می تواند مربوط به سیستم های مومود یوا سیسوتم   

 که قرار اس  در آینده ای نزدیک طراحی دوند، باددج

 عات  مهمترین اجزای معماری فناوری اطلا
 پیشران های معماری 
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دو عامل در ددل گیری و طراحی معماری یک سازمان نقوش دارنود کوه عودر     

قیقو   تومه و التزار به آن ها منجر به فروپادوی تودریجی سیسوتم موی گورددج در ح     

و  تومه ویژه ی معماری به پیشوران هوای یوک سیسوتم نادوی از رویدورد رو بوه ملو        

یون  اا و امزای یک سوازمان موی بادودج بور     معماری در مهندسی مجدد زیر سیستم ه

 اساس پیشران های معماری یک سازمان موارد زیر خواهد بود:
 پیشران های ماموریتی 

ی پیشران های ماموریتی آن دسته از محرک های محیطی موی بادوند کوه بور رو    

 ماموری  ها، بازار،  حوزه عملدرد و خدمات سازمان تاثیرمی گذارندج

 پیشران های فناوری 

 ی هسوتند پیشران های فناوری آن دسته از عوامل بیرونی مرتبط با تغیورات فنواور  

                   کووه بووه سیسووتم فشووار وارد کوورده و سوواختار فنوواوری آن را مجبووور بووه تغییوور          

 (ج152، 1384می نماید)دمس، 

 مولفه های معماری فناوری اطلاعات

ضوع موموود و مطلووب    معماری فناوری اطلاعات موی توانود توصویف کننوده و    

 انتقوال  سازمان )آنچه که می خواهیم در آینده نزدیک به آن برسویم( و راهدارهوای  

 سازمان از حال  فعلی به وضع مطلوب باددج 

 معماری وضع مومود سازمان 

    ایوون معموواری کلیووه سیسووتم هووای اطلاعوواتی فعلووی، تجهیووزات، سووی  افزارهووا، 

ود ج بوه عبوارت دیگور معمواری وضوع مومو      دبده ها و فرآیندها را در بور موی گیورد   

مجموعه ای از محدو ت اس  که وضوع موموود فنواوری اطلاعوات و ارتباطوات،      

ه یون رو بو  فرآیندهای کارهای مومود و بستر فنی سازمان را توصیف می نمایندج از ا

 آن معماری مبنا )آنچنان که هس ( نیز می گویندج
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 معماری وضع مطلوب 

 سواس مهو   های ماموریتی و فناوری ایجاد کرده اند و بر ابا انگیزدی که پیشران

اری گیری های راهبردی می توان معماری وضع مطلوب را پیش بینی کرد این معمو 

دج بوه  قطعا به صورت مفهومی بوده و در این مرحله نمی تواغنود چنودان مزئوی بادو    

عبارتی معماری وضع مطلووب مجموعوه ای از محدوو ت اسو  کوه وضوع نهوایی        

ه آن وری اطلاعووات و ارتباطووات را در سووازمان ترسوویم مووی نمایوود از ایوون رو بوو فنووا

 )آنچنان که باید بادد( هم می گویندج 
  فرآیند گذار 

از  اعمال تغییرات از معماری وضع مومود به معماری وضوع مطلووب، بوا پیوروی    

یجواد  استانداردهای معماری و چهارچوب مشیص دده فرآیند گوذار یوا انتقوال را ا   

 (ج Barfield, 2003, 8کند)می 

 لایه های معماری سازمانی  
 معماری کسب و کار 

منظور از  یه کسوب و کوار در یوک سوازمان ماموریو ، اهودا ، چشوم انوداز         

 وفرآیندها و راهبردهای دراز مدت آن اس  کوه در واقوع علو  وموودی سوازمان      

 نحوه تحقق اهدا  آنرا بیان می کندج 

شوم انوداز مطلووب کسوب و کوار، فرآینودهای       معماری کسب وکار، تودوین چ 

از کلان کسب و کار، ساختارها و تعواملات بهینوه آنهوا در مهو  تحقوق چشوم انود       

 سازمان می باددج 

 مهمترین فعالیتهایی که در این معماری صورت می گرد عبارتند از :

 دناخ  کامل اهدا  و وظایف سیستم گسترده 
 ظایف ه  نیل به اهدا  و انجار ودناخ  فرآیندها و فعالیتهای ماری در م

 سیستم گسترده
 بررسی و تحلیل تعامل بین فرآیندها 
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 (بررسی و دناخ  فعالیتهای مشترک بین فرآیندهاOrgan, 1995, 15 ج) 
 معماری اطلاعاتی 

دج یواز دار سازمان برای دستیابی به اهدا  خود، به اطلاعوات و منوابع اطلاعواتی ن   

رس ع و دسوت لاعاتی سازمان از دیودگاه کواربرد، توزیو   در این  یه، عناصر و منابع اط

 پذیری مطرح می دودج 

 چه اطلاعاتی در سازمان تولید می دود؟ 

 این اطلاعات چگونه توزیع می گردد؟ 

 چه کسانی به چه اطلاعاتی دسترسی دارند؟ 

      هوای  چگونه این اطلاعات برای تدومیم گیوری، برناموه ریوزی و انجوار فعالیت

 ه قرار می گیرد؟ ججججروزمره مورد استفاد

 ی دووندج مو سوا تی از این قبیل، در  یه اطلاعات مطرح دده و آنها پاسخ داده 

در ضمن یدپارچگی اطلاعات، صوح  اطلاعوات، توزیوع اطلاعوات و طبقوه بنودی       

 اطلاعات در این  یه قرار می گیرند

 فعالیتهای زیر در این  یه صورت می پذیرد:

ر همچنوین اطلاعوات تولیود دوده در مریوان انجوا       دناخ  نیازهوای اطلاعواتی و  

 فرآیندها و فعالیتها  

 بررسی و دناخ  نیازهای اطلاعاتی مشترک بین فرآیندها

 ,Aryeeبررسی و دناخ  منوابع اطلاعواتی موموود و روش نگهوداری اطلاعوات)     

 (ج6 ,2004

 

 معماری سیستم های کاربردی 

های کاربردی که تولید و دسوتیابی  در این  یه تعداد و توزیع سیستم ها و برنامه 

به اطلاعات را ممدن می سازند، تعیین می دوند )از قبیل سیتم های مالی و پرسنلی، 

سیسووتم هووای اتوماسوویون اداری(ج هوور سیسووتم دارای الگوووی اطلاعوواتی، عملیوواتی و 
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کاربردی خود می بادد که باید  یه در یه کاربردها و مایگواه آن در کول سیسوتم    

تعیین دودج وظیفه این برنامه های کاربردی، تبدیل داده هوا بوه اطلاعوات و    گسترده 

ارایه اطلاعات به تدمیم گیران سیستم مامع اس  فعالیتهای زیر در ایون  یوه انجوار    

 (:Cohen, 2004, 12 می گردد)

     طراحووی سیسووتم هووای کوواربردی بووه منظووور ممووع آوری و فخیووره سووازی
 ی ددهاطلاعات در منابع اطلاعاتی طراح

 ندها  طراحی سیستم های کاربردی به منظور ارائه اطلاعات مورد نیاز فرآی 
  طراحووی منووابع و امدانووات مشووترکی کووه کوول سیسووتم را بووه یدوودیگر پیونوود       

 می دهد و وحدت  زر را ایجاد می نمایدج
 معماری فناوری 

محویط   جدر این  یه، که در معرض سریعترین تغییرات و دگرگونی ها قورار دارد 

ی و سی  افزاری، نورر افوزاری و ارتبواط  زر بورای امورای سیسوتم هوای اطلاعوات        

تعیوین   گردش اطلاعات و عملیات تعیین می گرددج استانداردهایی کوه در ایون  یوه   

موامع   می گردند و برای به کارگیر و توسعه آنی انووا  فنواوری موموود در سیسوتم    

، دنواخو  سوازی اموزا و سیسوتم هوا     اطلاعاتی تدوین دده اند، کمک زیوادی بوه ی  

یوه  ایون    افزایش تعامل پذیری و یدپارچگی سیستم ها می نمایدج فعالیتهای زیور در 

 ظاهر می دوند:
         معرفی و طراحی فناوری مناسوب بوه عنووان بسوتر سوی  افوزاری گوردش و

 نگهداری اطلاعات و همچنین امرای سیستم های کاربردی  
   ،حفواظتی، گسوترش و تغییور در طورح      طراحی و تدوین رودوهای مودیریتی

 معماری اطلاعات
      طراحی و تعیین نیروهای متیدص  زر بوه منظوور هودای  و راهبوری نظوار 

 اطلاعاتی طراحی دده
       طراحی و تدوین استانداردهای  زر مهو  برپوایی و امورای صوحیح طورح

 (ج184، 1384معماری اطلاعاتی )دمس، 
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 فواید معماری سازمانی
 له ای اری مامع اطلاعاتی سازمان می تواند بوه عنووان وسوی   هماهنگی: از معم

 رددر سازمان و خواستهای مدیری  استفاده ک  ITبرای تطبیق پیشرفتهای
   اولوین   یدپارچگی: ایجاد بستر فنی  زر برای تولید سیستم هوای یدپارچوه از

 دستاوردهای معماری مامع اطلاعاتی سازمان می باددج
   را موی   بر اعمال تغییرات و تحلیول تواثیرات آنهوا   تغییرات: تسهیل و مدیری

 توان به کمک معماری مامع اطلاعاتی سازمان به دس  آورد
 یستم هازمان تحویل: با دادتن معماری مامع اطلاعاتی سازمان زمان تولید س 

به عل  ومود خط مشی های واضح در تولید و استقرار سیستم کواهش موی   
 یابد

 ی ی معماری مامع اطلاعاتی سوازمان مودل فنو   همگرایی: یدی از دستاوردها
 مرمع اس  که به کموک آن از پراکنوده کواری و انجوار ادوتباهات فنوی در      
 تعریف، تولید و استقرار سیستم هوای مورتبط بوا هوم ملووگیری موی دوود و       
 امدووان همگوورا کووردن فعالیتهووای گونوواگون در هوور مووای سووازمان را فووراهم 

 ج(Bachrach, 2006, 10می آورد)
 

 ح و روش پژوهشطر

 روش پژوهش

  روش تحقیق پژوهش حاضر  از نو  توصیفی پیمایشی می باددج زیرا کوه هود  

، محققین از انجار این نو  پژوهش توصیف کوردن دورایط یوا پدیوده هوای موموود      

ارد و بررسی یک مامعه آماری از قبیول ایندوه چوه رابطوه ای بوین متغیرهوا وموود د       

 ساس هد  تحقیق اس جتحلیل رابطه میان متغیرها بر ا

 نحوه جمع آوری داده ها

 مطالعه اسنادی -1

 روش مطالعه میدانی  -2

 روش مطالعه کتابیانه ای  -3
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ده ی استفاابه منظور تهیه و تدوین مبانی نظری و سوابق تحقیق از روش کتابیانه 

انوه  خواهد ددج همچنین به منظور مموع آوری اطلاعوات از ترکیبوی از روش کتابی   

 دانی بهره گیری خواهد ددج ای و می

 گیرینمونه و روش نمونه

توواثیر کاربود فوون آوری اطلاعووات و  »در ایون تحقیووق بوا تومووه بووه ایندوه هوود     

اسو ج بوه منظوور تعیوین حجوم      «  ارتباطات در بهبود کیفی غملدرد دهرداری تبریوز 

نمونووه، از مامعووه آموواری )کلیووه خوودم  گیرنوودگان از واحوود عوووارض خووودروی  

تبریز( که به صورت نامحدود اس  از فرمول زیور اسوتفاده گردیود بورای     دهرداری 

 تایی انتیاب گردید  20این منظور یک نمونه 

 
 

 
تیجوه  ندر   α =05. و    =Z  1.64و  σ = 25.و   d = 0.08با تومه به ایندوه  

 گرفته ددج در نظر  121نفر ددج و برای اطمینان بیشتر   105تعداد نمونه برابر با 
 

 زار گردآوری اطلاعاتاب

در این تحقیق برای ممع آوری داده ها به منظور بررسی تاثیر کاربرد فون آوری  

اطلاعات و ارتباطات در بهبود کیفی عملدرد دوهرداری تبریوز از پرسشونامه محقوق     

ساخته اسوتفاده دود، پرسشونامه بور اسواس مقیواس لیدورت تنظویم دوده اسو ج ایون            

هزینه دسوتیابی دوهروندان   »ینه ای که چهار عامل سوال پنج گز 28پرسشنامه حاوی 

به خودمات دهرداری)دوش سووال(، کیفیو  ارئوه خودمات )دوش سووال(، اطولا           

رسانی)هف  سوال(، رضایتمندی دهروندان از دهرداری )نه سووال( در نظور گرفتوه    

دده اس جپاسخ دهندگان برای هریک ازگویه ها از عبارت )کاملاً موافوق، موافوق،   

 

 

n =  

2 
Z   
 
 

2 

   d 

 

2 

σ    
x 
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میالف و کاملاً میالف( استفاده کردندج بعد از ارزش گذاری هر کدار  بی تفاوت،

بوه گزینوه کواملاً     1به گزینه کواملاً موافوق توا نموره      5از گزینه ها )به ترتیب از نمره 

میالف( حاصل ممع عددی این ارزدها نمره توثثیر کواربرد فون آوری اطلاعوات و     

در ابعاد موورد بررسوی نشوان موی     ارتباطات در بهبود عملدرد کیفی دهرداری تبریز 

 دهدج

 سئوالات تحقیق: 2و پایایی 1روایی

ای هگیوری موا توا چوه انوداز     برای سنجش میزان روایی طرح )ابزارهوای انودازه   

ده در توانند خدایص مورد نظر در تحقیق را اندازه بگیرند( پرسشهای مطورح دو  می

ز اه و پوس  ر در میوان گذادوت  نظو پرسشنامه با سه نفر از اساتید و افراد مطلع و صاحب

ی هوای نهوای  بندی نظرات آنان، و ایجاد تغییراتی در پرسشنامه نمونه، پرسشونامه ممع

 تنظیم و به امرا درآمدج 

ت دیگور  گیوری و یوا بعبوار   همچنین برای تعیین قابلی  اعتماد ابزارهوای انودازه  

ار ی ابووزبوورای تعیووین پایووانی پرسشوونامه مزبووور و پووس از حدووول اطمینووان از روایوو  

س از نفور از دوهروندان توزیوع و پو     30گیوری پرسشونامه آمواده دوده در بوین      اندازه

 SPSS13افووزار تدمیوول توسووط آنهووا، ضووریب آلفووای کرانبووا  بووا اسووتفاده از نوورر

 استیراج دد که به صورت زیر می بادد:

 

 
 

 روش تجزیه و تحلیل داده ها

بتدا پرسشنامه هایی بین اعضای نمونه آماری توزیوع و سوپس   در این پژوهش، ا

اطلاعووات  زر گووردآوری دووده اسوو ج اطلاعووات گووردآوری دووده طبقووه بنوودی و 

                                                           
1 - Validity  

2 - Reliability  

 نمونه آلفای کرانباخ

0.941 30 
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تلییص ددج بر اساس اطلاعات بوه دسو  آموده میوانگین و واریوانس و انحورا  از       

 معیار محاسبه گردیدج

  One Sample T-Test)مه  دستیابی به هد  پژوهش با استفاده از  آزموون )  

 محاسبه گردیدج 

 تجزیه و تحلیل داده ها و آزمون فرضیه
 فرضیه اول

بوه   کاهش هزینه دستیابی دهروندان در دهرداری تبریز مومب  ICTکاربرد »

 «خدمات دهرداری می دود

 داخدهای مرکزی و توزیع پراکندگی هزینه طبق مدول زیر می بادد

. 

 تفاوت وابسته ی هزینه T- testآزمون 

نشان داده موی دوود طبوق نظور پاسوخ دهنودگان       همانطوری که در مدول با  

بر هزینه دستیابی دهروندان به خدمات دوهرداری بوه     ICTمیانگین تاثیر استفاده از 

محاسوبه دوده در    T( بیشوتر اسو ج   Mean=3طور معنوی داری از سوطح متوسوط )   

 بیشتر اس ج P=0/00مقدارش از  0/05سطح معنی داری 

 

 فرضیه دوم

 «رائه خدمات دهرداری تاثیر مثب  داردبر کیفی  ا ICTکاربرد»

 

  میانگین عدادت انحراف معیار خطای انحراف میانگین

 هزینه 0413/4 121 589/0 0536/0

 
 tمقدار 

 )آزمون آماری(

درجه 

 آزادی

 Pمقدار 

 )دوطرفه(

اختلاف 

 میانگین

 95 %فاصله اطمینان 

 حد بالا حد پایین

 1/147 0/935 1/0413 0 120 19/422 هزینه
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 داخدهای مرکزی و توزیع پراکندگی هزینه طبق مدول زیر می بادد

 

 تفاوت وابسته ی کیفیت ارائه خدماتT- testآزمون 
 

همانطوری که در مدول با  نشان داده موی دوود طبوق نظور پاسوخ دهنودگان       

ری بوه طوور معنوی    بر کیفیو  ارائوه خودمات دوهردا      ICTمیانگین تاثیر استفاده از 

محاسوبه دوده در سوطح معنوی      T( بیشتر اسو ج  Mean=3داری از سطح متوسط )

 بیشتر اس ج P=0/00مقدارش از  0/05داری 

 فرضیه سوم

 «بر کیفی  اطلا  رسانی دهرداری تاثیر مثب  دارد ICTکاربرد»

 داخدهای مرکزی و توزیع پراکندگی هزینه طبق مدول زیر می بادد

 

 

 

  میانگین تعداد انحرا  معیار خطای انحرا  میانگین

کیفی  ارائه  0372/4 121 570/0 0518/0

 خدم 

 
 tمقدار 

 )آزمون آماری(
 درمه آزادی

 Pمقدار 

 )دوطرفه(

 اختلا 

 میانگین

 95 %له اطمینان فاص

 حد با  حد پایین

کیفیت ارائه 

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

  میانگین تعداد انحرا  معیار نگینخطای انحرا  میا

کیفیت اطلاع  974/3 121 571/0 0519/0

 رسانی
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 ت وابسته ی کیفیت اطلاع رسانیتفاوT- testآزمون  
 

همانطوری که در مدول با  نشان داده موی دوود طبوق نظور پاسوخ دهنودگان       

بر کیفیو  اطولا  رسوانی دوهرداری بوه طوور معنوی          ICTمیانگین تاثیر استفاده از 

محاسوبه دوده در سوطح معنوی      T( بیشتر اسو ج  Mean=3داری از سطح متوسط )

 شتر اس جبی P=0/00مقدارش از  0/05داری 

 فرضیه چهارم

 «دارد  دان از دهرداری تبریز تاثیر مثببر میزان رضایتمندی دهرون ICTکاربرد»

 داخدهای مرکزی و توزیع پراکندگی هزینه طبق مدول زیر می بادد

 رضایتمندیفاوت وابسته ی T- testآزمون ت
 

همانطوری که در مدول با  نشان داده موی دوود طبوق نظور پاسوخ دهنودگان       

بر رضایتمندی دوهروندان از خودمات دوهرداری بوه       ICTاثیر استفاده از میانگین ت

محاسوبه دوده در سوطح     T( بیشوتر اسو ج   Mean=3طور معنوی داری از متوسوط )  

 بیشتر اس ج P=0/00مقدارش از  0/05معنی داری 
 

 
 tمقدار 

 )آزمون آماری(
 درمه آزادی

 Pمقدار 

 )دوطرفه(

 اختلا 

 میانگین 

 95 %فاصله اطمینان 

 حد با  حد پایین

کیفی  اطلا  

 رسانی
18/76 120 0 0/974 0/871 1/076 

  میانگین تعداد انحرا  معیار خطای انحرا  میانگین

کیفی  ارائه  928/3 121 662/0 0602/0

 خدم 

 
 tمقدار 

 )آزمون آماری(

درجه 

 آزادی

 Pمقدار 

 )دوطرفه(

 اختلاف

 میانگین

 95 %فاصله اطمینان 

 حد بالا حدپایین

رضایتمندی 

 از خدمات
15/423 120 0 1/928 0/809 1/047 
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 نتیجه گیری و پیشنهادات

 د:با تومه به تجزیه و تحلیل داده های پژوهش فوق این نتایج به دس  آم

در دووهرداری تبریووز مومووب کوواهش هزینووه دسووتیابی بووه خوودمات     ICTکوواربرد 

 دهرداری می دود؛

 بر کیفی  ارائه خدمات دهرداری تاثیر مثب  دارد؛  ICTکاربرد 

 بر کیفی  اطلا  رسانی دهرداری تاثیر مثب  دارد؛  ICTکاربرد 

   داردجثیر مثببر میزان رضایتمندی دهروندان از دهرداری تبریز تا  ICTکاربرد 

 پیشنهادها

ر دهای زیو با تومه به نتایج به دس  آمده در راستای پیشبرد ایون نتوایج پیشونها   

 ارائه می دود:

      تی و مدیری  متمرکز فناوری اطلاعات با توموه بوه سیاسوتهای مودیریتی و نظوار

ای اصلاح ساختار سازمانی و حرک  به سوی سازمان چابک مبتنوی بور معماریهو   

 حاکمی  بازوی امرایی فناوری اطلاعات نوین و اعمال

         بدارگیری سیاسوتهای توسوعه و تیددوی نموودن نیوروی انسوانی در حووزهIT 

 )تعدیل، مذب، تیدیص و افزایش کیفی  نیروی انسانی(

  ین مدانیزه کردن خدمات دهرداری در راستای کسب و کار و ارائه خدمات نوو

 اطلاعات )خدمات و سرویس های الدتریدی(

   پودوش  سایتهای اینترنتی و ایجاد پورتال پویا دستگاه دوهرداری و تحو  ارتقا  

 دادن کلیه معاملات درون و برون سازمانی و ارائه خدمات الدترونیدی

   بده هوای اتیاف سیاستی مبتنی بر یدپارچه سازی، تجهیز و به روز رسانی تموار دو 

 (WANدستگاه دهرداری تبریز در قالب یک دبده مامع دهری )

  ی سیاس  برون سپاری مه  پشتیبانی سی  افوزار و ایفوای نقوش نظوارت    اعمال

 متولی در سازمان
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 پیشنهاد برای تحقیقات آتی 

 بوا تومووه بووه نتووایج مسووتند ایوون پووژوهش، بوورای سووایر محققووان و پژوهشووگران 

 علاقمند، موارد زیر پیشنهاد می دود:

 یزداری تبرآنالیز ددا  برای ایجاد پرتال خدمات رسانی اطلا  رسانی دهر 

 تم هوای  ارائه مدل مناسب )از لحاظ علمی و عملیاتی( برای یدپارچه نمودن سیس

 مومود در پرتال خدمات رسانی و اطلا  رسانی دهرداری تبریزج
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