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  چكيده

 وهشـي  بـه  شـهر امـور بعنـوان مسـئول اداره   هـا  شهرداريشهروندان،  ستيز ياطلاعات و ارتباطات بر فضا يفناور تيبا حاكم

بـه   يرسـان  و خـدمات  يامور شهر ليسراسر كشور جهت تسه يها يشهردار منظور نيبد. ندديمجهز گرد كالكترونيتيريمد

برعهـده   را كيالكترون يشهر تيريمد فهينمودند كه وظ "فاوا" ارتباطاتاطلاعات و  يسازمان فناور جاديشهروندان اقدام به ا

 زدي ـشهر  يلكرد سازمان فاوامقاله برآن است تا با سنجش عم نيشهروندان، ا يسازمان در زندگ نيا نقشبا توجه به . گرفت

مناطق با  ريسا يفاوا يها سازمان اعملكرد آن ب سهيمقا زيكشور و ن يشهر كيالكترون تيريمد هاي موفق بعنوان يكي از نمونه

 ـفيبتواند موجبات ارتقـاء ك  ك،يالكترون يشهر تيريتحقق اهداف و برآورد انتظارات موجود از مد زانيم نييتع -خـدمات  تي

 ـيتحل -يفيتوصو با روش  اردد اي توسعه -يكاربرد تيحاضر، ماه قيتحق .ديرا فراهم نمايزد روندان به شه رساني انجـام   يل

در ادامه، با اسـتفاده  . شده است آوريجمع مصاحبه و پرسشنامه كمك به يدانيو م ياسناد ،يا كتابخانه به روش هاداده و هشد

مزبـور   يهـا  سنجش قرار گرفت و شـاخص  مورد فاواي يزدعملكرد  ،ازيف يتئورو  BSCيا متوازن  يازياز روش كارت امت

شـده اسـت، امـا     نيـي تع فياهداف و وظا يدر راستا يعملكرد سازمان بطور كل: دهديپژوهش نشان م جينتا. شد سازييبوم

 ـاتر از حـد  بـالا  0.47 ازيبا امت »مدارييمشتر«منظر وضعيت . ستين كسانيگانه در عملكرد سازمان  4 يسهم منظرها آل  دهي

مثبـت   ريتـاث  نيكمتراست و اين دو منظر به ترتيب بيشترين و آل  دهيحد ا ريز -0.48 ازيبا امت »يريادگيرشد و «منظر بوده و 

بهبود عملكرد وضعيت و تاثير اين دو منظر و  انيتعادل م جاديبا ا رسديبه نظر م. هستندسازمان دارا  نيا يرا در عملكرد فعل

مباني رجوع به بعلاوه، اين پژوهش با  .را فراهم نمود سازمان فاواي يزد تيفيبتوان موجبات ارتقاء ك ،منظرها ريسا سازمان در

ها با توجه به اهداف و عملكرد سازي مدل و تعيين شاخصو يادگيري از تجارب موجود، اقدام به توسعه و بومي BSC روش

    .فاواي يزد نمود

-وارتباطات شـهرداري   اطلاعات فناوريفازي، سازمان ، تئوريرد، روش كارت امتيازي متوازنعملكسنجش :كليدي هاي واژه

  يزد
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  مقدمه -1

  طرح مسأله -1-1

-گرفتن، آزمـودن، قيـاس  عملكرد، بمعناي اندازهسنجش

و از  1كــار اســتميــزان وكــردن نتـايج  كـردن و موازنــه 

احسـاني  ( رود مـي عملكـرد بشـمار  مفاهيم مهم مديريت

هــاي  عمــدتاً در ارتبــاط بــا فعاليــت«كــه  )8 :1392فــرد،

سازماني مطرح گرديـده و هـدف اصـلي آن بررسـي و     

هاي مختلف كـاري   ارزيابي اقدامات انجام شده در منظر

سازمان در مقايسه با اهداف و انتظـارات مـديران و   يك 

عملكرد، مرحلـه و فعـاليتي از   سنجش. استآن ذينفعان 

ها،  ست كه طي آن هدفهاي مديريتي ا مجموعه فعاليت

هـا، نحـوه انجـام كارهـا و نتـايج       ها، استراتژي مشي خط

و در صورت لـزوم   گرفته شده مورد ارزيابي قرار كسب

بهبود، هاي كيفيت،  اين مفهوم با مقوله. شود بازنگري مي

ي، خلاقيت، نوآوري و مديريت دانش وري، يادگير بهره

ــترده دارد   ــاطي گس ــعودي،(ارتب ــزار  ؛)17: 1390مس اب

سازي پرسـنل   اطلاعات، اصلاح رفتار، تصميم/ارتباطات

و بــالاخره يــك ســند قــانوني در مــديريت پيشــرفت و 

 (platt,1998:7)» هاسـت  دستيابي به اهـداف شـهرداري  

و  –هـا  شـهرداري  عملكـرد ارزيابي: موروكا معتقد است

پـذيري آنهـا را افـزايش     هـاي تابعـه، مسـئوليت    سازمان

دهـد،   ها را تسهيل كرده و بهبود مـي دهد؛ يادگيري آن مي

ــد    ــالاخره فرآين ــه اســت و ب متضــمن هشــدارهاي اولي

كند در مجموع، ابزاري است  سازي را تسهيل مي تصميم

ــي     ــود م ــهرداري را بهب ــي ش ــرد كل ــه عملك ــد ك  ده

(Moroka,2008:7) .هاي معمول سـنجش   يكي از روش

عملكـرد شـهرداري، روش كـارت امتيـازي متـوازن يــا      

                                                      

1 -www.vajehyab.com/dehkhoda 

BSC هـاي متعـدد در آمريكـا و كانـادا      هرداريش. است

براي ارزيابي وضـعيت خـود از روش كـارت امتيـازي     

وري  متوازن با انتخاب منظر مالي، رضايت مشتري، بهره

آوري و تغيير، و عملكرد كاركنان استفاده  و كارآيي، نوع

 (Lilian Chan,2004:204 ).اند كرده

از  ريشــهرداهــاي اداره كننـده شـهر،    در ميـان سـازمان  

يكسو با شـهروندان ارتبـاطي مسـتقيم داشـته و وظيفـه      

هروندان رفاه و كيفيت زندگي ش ـ تأمين خدمات شهري،

و از ) 21 :1387نژاد و همكاران،وردي(دار است  را عهده

از نظر مالي نهادي خودگردان اسـت كـه بـا     سوي ديگر

كمترين كمك هزينه از جانب دولت خدمات ارزنـده و  

 ـ وندان ارائه ميكلاني را به شهر بـا ورود بـه عصـر     .دكن

گيــري از خــدمات الكترونيــك جهــت  فنــاوري و بهــره

هاي سازمان مزبور نيز  تسهيل زندگي شهروندان، فعاليت

متحول شد و رويكرد مديريت الكترونيك شـهري را در  

بـا ايـن حـال بـا وجـود رشـد اينترنـت و        . پيش گرفت

 وريرشـد فنـا  فراگيري نسـبي آن در شـهر يـزد و نيـز     

هـاي   ارتباطات و انتظار شـهروندان و بنگـاه   و اطلاعات

نسبت به استفاده از مـديريت الكترونيـك   شهر اقتصادي 

ــاي آن  ــاد -و برخــورداري از مزاي ــه س ــازي  همنجمل س

هاي آنها و تسهيل  و كاهش هزينه وكار فرآيندهاي كسب

هنوز هـم   -... و دسترسي شهروندان به خدمات شهري

دارد كــه در مراجعـــات مكـــرر   كمبودهــايي وجـــود 

شهروندان به شهرداري و بروز مشكلات مربوط روشـن  

است و هم اينكه ارائه خـدمات الكترونيـك شـهري در    

. هاي مناطق مختلف شهر يزد نامتعـادل اسـت   شهرداري

هـاي   ضعف آگاهي شهروندان نسبت به سيسـتم  بعلاوه،

ــك شــهري و كاســتي  ــوين الكتروني ــع  ن ــايي در توزي ه
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ومي الكترونيك در برخي نواحي شـهر هـم   خدمات عم

رسـاني مطلـوب و    مانعي در جهت دستيابي به خـدمات 

لذا، سنجش و مقايسه عملكرد . مؤثر به شهروندان است

سازمان فاواي شـهرداري يـزد در مقايسـه بـا اهـداف و      

هـاي مختلـف فعـاليتي آن    وظايف تعيين شده در حوزه

هـاي   حـوزه  ها و عـدم تعـادل در   تواند ميزان كاستي مي

رساني الكترونيـك   مزبور و به تبع آن در سطوح خدمات

به شهروندان را آشكار سازد و بـا توجـه بـه اينكـه هـر      

گونه ضعف در عملكرد اين سازمان حتي در فرايندهاي 

هاي درونـي   داخلي و هرگونه عدم تعادل در ميان حوزه

تواند تأثيري بيروني را در بسـتر شـهر نشـان     سازمان مي

هـاي درونـي    ارزيابي عملكرد اين سازمان و حوزهدهد، 

و ارائه راهبردهاي ارتقاء كيفيت عملكـرد آن، بـه منزلـه    

تلاش براي بهبود شرايط زيست شـهروندان شـهر يـزد    

وري، كـارايي و   بهـره  است، ضمن آنكه موجـب بهبـود  

ايــن ســازمان هــا و نتــايج عملكــرد  اثربخشــي فعاليــت

  .  گردد مي

وق، در اين تحقيق ارزيابي عملكرد با توجه به مباحث ف

سازمان فاواي شهرداري يزد بـه روش كـارت امتيـازي    

  .است متوازن انجام شده

  اهميت و ضرورت -1-2

هـا   ريزي، اجرا، نظارت، ارزيابي و بازنگري برنامه برنامه

توسـط  در جهت ايجاد فضـايي مناسـب بـراي زنـدگي     

از عملكـرد  ارزيـابي . ها امري ضـروري اسـت   شهرداري

ــاي اصــليا ــداف و   بزاره ــق اه ــت تحق ــديريت جه م

در فرآينـد  بـدين منظـور   . هـاي شـهرداري اسـت    برنامه

هـا و انتظـارات    ريزي، با توجه به نيازها، اولويـت  برنامه

و ) هـا  ها و ضـعف  قوت(شهروندان و نيز شرايط دروني

شهر، برنامه زمـاني شـهر   ) ها و تهديدات فرصت(بيروني

آن بعنوان وظيفه سازمان تدوين و در مرحله بعد اجراي 

صـحيح  نظارت بر اجراي . به مديران محول خواهد شد

در واقـع  . سـازمان اسـت   برنامه نيز از وظايف مديريت

كردن امكان حسـابدهي،  فراهم ،رسالت ارزيابي عملكرد

3)بهيـود عملكـرد  
rd

 International Conference on 

Decentralization,2003:4) كــردن اقــدامات  همراســتا

اركنان با اهداف و استراتژيهاي سازمان و ابزاري بـراي  ك

انـداز   بر پيشرفت آن در راستاي حصـول چشـم   نظارت

  .(Wishwanath,2009:4) استسازمان 

هاي تابعـه نهـادي    با توجه به اينكه شهرداري و سازمان

ــا شــهروندان دارد و       ــات بســيار ب ــت كــه ارتباط اس

گـذارد،   هر تأثير ميهاي آن مستقيما بر ساكنين ش فعاليت

ها و به تبع آن تعدد  در عصر فناوري كه افزايش سرعت

ــات از خصيصــه  ــا و تســهيل ارتباط ــاي آن  برخورده ه

، ايــن تــأثير )99: 1387يــزدان پنــاه و همكــاران،(اســت

كـاركرد   4سنجش عملكرد اين نهـاد بـا   . يابد تشديد مي

دهـد؛ بـه    پـذيري را افـزايش مـي    مسئوليت: همراه است

وري و خلاقيـت را   انجامـد؛ بهـره   عملكرد آن مـي بهبود 

ــي ــك م ــه  تحري ــد بودج ــد و فرآين ــود  كن ــزي را بهب ري

 Ministry of Municipal Affairs and)بخشــد مــي

Housing of Ontario,2007: 4; )    بـا  از سـوي ديگـر

و انتظارات موجود در خصـوص بهبـود    اين شيوهرواج 

و  عملكــرد نهــاد شــهرداري و تســريع و تســهيل امــور

افزايش ارتباطات مديريت شهري بـا ديگـر نهادهـا، بـا     

وجود گذشت زماني چند از تحقق اين شيوه، وضـعيت  

موفقيــت آن در عملكــرد و ميــزان موفقيــت و يــا عــدم

همچنين با وجود تحقـق ايـن   . اي از ابهام قرار دارد هاله
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ــعف    ــان ضـ ــهرها؛ همچنـ ــياري از شـ ــيوه در بسـ شـ

ه الكترونيـك در  رساني و عدم تعـادل در حيط ـ  خدمات

لذا با توجه به نقـش سـازمان   . خورد كشور به چشم مي

فاوا در مديريت شـهري الكترونيـك و تـأمين خـدمات     

هــاي شــهري و شــهروندان و نيــز  الكترونيكــي ســازمان

ــازمان   ــان س ــات مي ــهيل ارتباط ــه   تس ــاي زيرمجموع ه

شهرداري و تأثير مستقيم آن بر زنـدگي شـهروندان، در   

كرد اين سازمان مورد سـنجش و  پژوهش پيش رو، عمل

ارزيابي قرار گرفته تا با تعيين سطوح خدماتي و مقايسه 

آنها با يكديگر و نيز مقايسه عملكرد سازمان بـا اهـداف   

ها  و وظايف درنظر گرفته شده، بتوان با تشخيص ضعف

ــوت ــزد،   و قـ ــهرداري يـ ــاواي شـ ــازمان فـ ــاي سـ هـ

يش كيفيت راهبردهاييارتقاء عملكرد آن و به تبع آن افزا

خدمات رساني در حيطه الكترونيـك بـه شـهروندان را    

  . ارائه نمود

هاي  كشور ايران در ميان كشورهاي جهان از زيرساخت

ارتباطي و الكترونيكي چندان مناسبي برخوردار نيسـت،  

توانـد   الكترونيـك مـي  شهري ارزيابي عملكرد مديريت 

كارايي و مطلوبيت سيستم موجود يـا ضـرورت اتخـاذ    

. سـازد ويكرد جديد در شرايط موجود كشور را نمايانر

يـزد  الكترونيك شـهر عملكرد مديريت سنجشهمچنين، 

تواند نشاني از موفقيت اين شيوه  و تاييد موفقيت آن مي

  . در كشور باشد

  اهداف -1-3

هدف از انجام اين پژوهش سـنجش عملكـرد سـازمان    

فاواي شـهرداري يـزد و در پـي آن ارائـه راهكارهـايي      

  .استتناسب براي  ارتقاء وضعيت اين سازمان م

  

  پيشينه پژوهش -1-4

هاي سنجش عملكرد مـديريت شـهري در    بررسي شيوه

كشورهاي مختلف حاكي از بكارگيري اين مدل در اكثر 

وزارت امـور شـهري و مسـكن اونتـاريو،     . كشورهاست

هـا   عملكـرد شـهرداري  ضمن برشماري مزاياي سـنجش 

پذيري پيشرفته، كارآيي ئوليتشامل ابداع و نوآوري، مس

هزينه و بهبود عملكرد، آنـرا برابـر بـا كيفيـت خـدمات      

عملكـرد برنامـه   دانسته و محتوي و چگـونگي سـنجش  

ــت   ــرده اس ــه ك ــز ارائ ــهرداري را ني  Ministry of)ش

Municipal Affairs and Housing ,2007 :5).  

كاربرد كارت امتبـازي متـوازن در   « وانات در مقاله ويش

ضمن اشـاره  » د عملكرد شوراهاي شهر و شهرستانبهبو

به كاربرد اين شيوه در شهرهاي ايالات متحده و بريتانيا 

در زمينـه شـهر،    BSCو ضرورت تعريف چهـار منظـر   

. اســت خــود بــه انجــام ايــن مهــم اقــدام نمــوده      

(Wishwanath,2009:15)   كـــازي و همكــــارانش در

 جهـت كارت امتيازدهي متوازن يكپارچه مدل «پژوهش 

ارزيابي عملكرد بخش فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات    

 ICTجهــت ارزيــابي عملكــرد بخــش     » شــهرداري 

: دسته تقسـيم نمودنـد  شهرداري، نتايج عملكرد را به دو

حمايـت  «شـامل  ICTدسته اول، نتايج عملكرد مرتبط با 

هـاي  كار اداري داخلي، ادغام با سازمانواز فرايند كسب

و » ICTبرنامه / نتايج پروژه خدماتي عمومي خارجي و 

كه (كار اداري ودسته دوم، نتايج عملكرد مرتبط با كسب

و شـامل  ) قـرار دارد  ICTتحت تأثير نتـايج مـرتبط بـا    

اي كار و مقامات منطقـه وهاي كسبشهروندان، سازمان«

دارد كه با توجه بـه اينكـه   در ادامه عنوان مي. »و دولتي

-افيت فرايندهاي كسببازده، دسترسي، مشاركت و شف
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ــر عملكــرد و ــأثير مــي ICTكــار اداري ب گــذارد، لازم ت

تجزيـه و   ICTسـابقه نتـايج عملكـرد بخـش      -1:است

تجزيـه و   ICTوضعيت فعلـي بخـش    -2. تحليل گردد

سيستمي براي پيشرفت مسـتمر مبتنـي    -3. تحليل گردد

ســازي بــر راهبــرد توســعه، اهــداف و مقاصــد و پيــاده

. نامه و مديريت پروژه ايجـاد گـردد  براساس مديريت بر

سيستم نظارت مبتني بر سنجش عملكرد و مديريت  -4

تغيير براي هر دو بخش عمليات ايجاد سيستم اطلاعات 

هـا و  سـازي زيرسـاخت  شهرداري و توسعه و يكپارچـه 

با توجـه بـه مـوارد مطـرح     . مدولهاي جديد ايجاد شود

ــدل    ــارانش م ــازي و همك ــده، ك ــه را  BSCش يكپارچ

و  1يشنهاد نمودنـد كـه شـرح مختصـر آن در تصـوير      پ

  (Kazi et al,2008): است آمده 1جدول 

  
  (Kazi et al,2008): شهرداري مأخذ ICTبراي سنجش عملكرد  BSCمدل يكپارچه  – 1تصوير شماره

  

  شهرداري ICTچارچوب ارزيابي عملكرد بخش  )1(جدول 

  حكمراني  چشم انداز و راهبرد
  هداف و راهبردسياست توسعه، ا

  برنامه توسعه و اهداف پروژه

  دولت محلي  
  اهداف و راهبرد توسعه

  برنامه توسعه و اهداف پروژه

  شهرداري ICTبخش   
  ICTاهداف و راهبرد توسعه مرتبط با 

  برنامه توسعه و اهداف پروژه

  داخليعناصر فرايند

  هاسيستم
  ERPسيستم 

  اطلاعاتيهاي سيستممدول

  الكترونيكولتسيستم د  

  ادوات زندگي  افزارسخت  اجزاء

  ادوات سازماني  افزارنرم  
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  مشاوران  افزاركنندگان سختتأمين  فروشندگان

    افزارسپاري نرمبرون  

  رشدويادگيري
  پروژهاجراي= توسعه  هاي فعاليتگروه

  عمليات، نگهداري و پشتيباني كاربر  

  مشتري

  انتظارات، مشخصات: تنظيمات  ريكار اداوفرايند كسب

  پردازشنتايج، نتايج: دريافت  كار نهادهاي عموميوفرايند كسب

    ناپذير با نهادهاي عموميهاي خدماتي جداييسرويس

دولت، وزارت براي جامعه اطلاعاتي، وزارت براي 

  محليحكومت
  

    هاي مالي پروژهسازمان

  هاهزينه: هاهاي مالي            ستاندهكمك: هاداده  يداخلهاي عناصر فرايندهزينه  مالي

  (Kazi et al,2008): مأخذ

در ايران نيز، سازمان فاواي شهرداري اصـفهان در سـال   

ســازي مــدل ارزيــابي  اقــدام بــه تــدوين و بــومي 1387

، BSCهـاي   اسـتفاده ازمـدل   علمكرد فاواي شهرداري با

IT BSC ،COBIT ارزيـابي   طـرح «1388در سال . نمود

اقــدام بــه » فنــاوري اطلاعــات و ارتباطــات شــهرداريها

ارزيابي آمادگي الكترونيكي شـهرداري اصـفهان در سـه    

منظــر آمــادگي زيرســاخت فنــي، آمــادگي سيســتمها و 

و سپس ) زيرساخت غيرفني(خدمات و آمادگي سازمان 

 5ارزيابي عملكرد ساليانه فاواي شهرداري اصفهان طـي  

دوين برنامه ارزيابي عملكـرد فـاوا   ت: است مرحله نموده

هـاي ارزيـابي، اوزان    شامل انتخاب مدل، تعيين شاخص

هاي  ليست ها، فرايندهاي اجرايي و منابع و چك شاخص

لازم؛ گزينش مدل ارزيابي عملكـرد فـاوا بـا توجـه بـه      

اهداف؛ انجام پروژة ارزيابي عملكـرد؛ بـازنگري برنامـه    

زيـابي عملكـرد؛   با توجـه بـه نتـايج ار    )ICTMP(كلان 

ــزدان(ICTMPســازي پيــاده ، )الــف(پنــاه و مســتاجران ي

 .)106 :1387،)ب(پناه و مستاجران و يزدان14-15  :1388

نيز عملكـرد شـهرداري   ) 1393(پور و همكاران  اسمعيل

 تعـالي  ارزيابي مدل كهاصفهان را با بكارگيري  8منطقه 

ــد (EFQM) ســازماني عملكــرد : انجــام داده و دريافتن

امتيـاز از   490.199اصفهان با كسـب   8اري منطقه شهرد

ايـن  . اسـت امتياز كـل بـه صـورت نسـبتا ميانـه       1000

ــايج  شــهرداري ضــعيف ــار نت ــرين عملكــرد را در معي ت

مشتريان و قوي ترين عملكرد را درمعيار نتـايج جامعـه   

وضعيت موجود ) 1393اسمعيل پور و همكاران، . (دارد

ران بـا مـدل ارزيـابي    و مطلوب عملكرد شـهرداري ته ـ 

-بعد شـهروند، بعـدمالي، بعـد فرآينـدهاي     4متوازن در 

شـاخص   25ورشـد و بـا      داخلي و بعد يـادگيري كاري

موجـود  انجام شده كه نتيجه آن وجود فاصله ميان وضع

نـژاد و   وردي. (و مطلوب عملكرد اين شـهرداري اسـت  

معمــارزاده و تبريــزي هــم عملكــرد ) 20   :1387يمينــي،

ري تهران را با همين مدل و چهار وجه بررسي و شهردا

منطقـه  20سپس ميزان رضـايت شـهروندان از عملكـرد    

ــايج نشــان داد. شــهرداري ســنجش شــد  ــدر : نت هرچق

تر عمـل كننـد،    وجه متوازن 4هاي مناطق، در  شهرداري

اما، بنا بـر پـژوهش   ) 38 : 1388.(عملكرد آنها بهتر است

ــدل   ــق دو م ــري، تلفي ــا» BSC«ديگ ــرد و تع لي عملك

در صورت تلفيق، چـارچوب مناسـبي    »EFQM«سازمان
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كننـد زيـرا    ها فراهم مي براي ارزيابي عملكرد شهرداري

نظر از تشابهات مهم، داراي منشا متفاوت هسـتند   صرف

فـرد و   احساني.(كنندپوشاني مناسب ايجاد توانند هم و مي

ــار، ــعيت   ) 7 : 1391همك ــري، وض ــژوهش ديگ ــي پ ط

هـاي انجـام    پـروژه «دسته  2يك قم درشهرداري الكترون

محتـوا  بـه روش تحليـل  » خدمات ارائـه شـده  «و » شده

شد و نهايتا پيشنهادات ساختاري جهت تكميل و بررسي

ــه  ــعيت آن ارائــ ــود وضــ ــدبهبــ ــاري و (گرديــ زيــ

  ).125-109 : 1392ديگران،

  ها  سئوال -1-5

اين پژوهش در راستاي پاسخ بـه سـؤالات زيـر انجـام     

  :پذيرفته است

رد سازمان فاواي يزد تا چـه حـد در راسـتاي    عملك .1

 ؟است و وظايف تعيين شده اين سازماناهداف 

راهبردهاي ارتقاء مطلوبيت عملكرد سـازمان فـاواي    .2

  شهر يزد كدامند؟

  روش تحقيق  -1-6

ها با تكيه  تحليلي است و داده -روش پژوهش، توصيفي

اي و اسـنادي و ميـداني بكمـك     بر مطالعـات كتابخانـه  

و وضــعيت گرديــد آوري  پرسشــنامه و مصــاحبه جمــع

تئوري "و  "BSC"عملكرد فاواي يزد به روش ارزيابي 

در  .مورد سنجش و تجزيه و تحليل قرار گرفـت  "فازي

كاربرد اين روش در پژوهش ابتدا عملكردهاي سـازمان  

اداري، مشتري مداري، فراينـدهاي  -در چهار حوزه مالي

هـاي تعريـف    با حـوزه  ي و رشد و يادگيري مطابقداخل

از عملكردهـاي   تقسـيم گرديـده و   BSCشده در مـدل  

سپس بـا اسـتفاده از مـدل    . ها تدوين شد مزبور شاخص

هـا و تفـاوت    فازي اقدام به سنجش هر يك از شاخص

هـا و   آنها با وضع ايـده آل سـازمان و مقايسـه شـاخص    

  . ها با يكديگر گرديد حوزه

در مـواردي كـه    هـا  امتياز هر يك از شـاخص در تعيين 

ها بـه صـورت عـدد و رقـم در گـزراش عملكـرد        داده

 1و  0سازمان موجود بود، از داده هاي موجود در بـازه  

در زيـر مجموعـه    7توجه به جدول استفاده گرديد و با 

ــ ــه متغي ــت س ــرار گرف ــي ق ــون داده. ر كلام ــاي  پيرام ه

به طور مستقيم از متغيرهاي كلامي استفاده  اي پرسشنامه

بـه   7متغير كلامي ارائه شده با استفاده از جدول . گرديد

هـا در   اعداد فازي تبديل گشته و با توجه به تعدد پاسخ

بـا   ،هر يك از سوالات پرسشنامه توسط اعضاي سازمان

در . ، ميانگين فازي آنها به دست آمـد 4استفاده از رابطه 

زدايـي انجـام و    عمـل فـازي   5ادامه با استفاده از رابطه 

 8سـنجش در جـدول    صورت داده هاي قابـل  نتيجه به

  .  ارائه شد

  معرفي متغيرها و شاخصهاي سنجش عملكرد-1-7

وضعيت متغير اصـلي تحقيـق    ي شاخصهاي تبيين كننده

بـر مبنـاي    "عملكرد سازمان فاواي شهرداري يزد"يعني

مدل بكار گرفته شده كه كارت امتيازي متوازن و همـان  

، در نظـر گرفتـه   اسـت  چهار منظر استاندارد ايـن مـدل  

شـاخص؛ در منظـر    6در منظـر اداري مـالي   . است شده

و در  3شاخص؛ در منظـر فرآينـدهاي داخلـي    8مشتري

و در جـدول   اسـت شـاخص   8منظر رشد و يـادگيري  

  .اند آمده 2شماره
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  معرفي شاخصهاي سنجش متغير عملكرد سازمان فاواي شهرداري شهر يزد: )2(جدول 

  شاخص  منظر  شاخص  منظر

  اداري مالي

 نسبت درآمد حاصله به هزينه سازمان

  فرآيندهاي داخلي

هاي هاي جامع و زيرساخت اندازي سيستمراه

 هادادهاطلاعاتي و پايگاه

 

كننده خدمات سازمان نسبت به درصد سازمانهاي دريافت

 كل مجموعه شهرداري

 درصد تحقق بودجه

 هرهاي جغرافيايي نقشه شتعداد لايه

 هاي سازمانيدرصد تحقق پست

اجرايي هايهاي منعقد با دستگاهنامهتعداد تفاهم درصد قرارداد رسمي كاركنان سازمان

و ساير ) آب، برق، گاز، مخابرات، پست(كليدي

 و بالاتر پرسنل درصد مدرك تحصيلي ليسانس ارگانها

  مشتري

ي آموزشي هاكيفيت محتواي مطالب ارائه شده در دوره

 هاي تابعه توسط سازمان فاوا كاركنان شهرداري و سازمان

  رشد و يادگيري

-هاي آموزشي برگزارميزان ارتباط محتواي دوره

 هاي تخصصي شهر الكترونيك شده با منظر

هاي داراي سيستم مديريت امنيت  درصد سازمان

 اطلاعات و نگهداري آن در مجموعه شهرداري

كاري هاي آموزشي با زمينهميزان ارتباط دوره

  مربوطهنيروهاي سازمان در بخش

سازي شده با هاي امنيت اطلاعات پيادهكيفيت سرويس

 توجه به تكنولوژي روز

هاي شده در دورهميزان ارتباط مباحث ارائه

افزارهاي روز عرصه ها و نرمآموزشي با تكنيك

مديريت شهري الكترونيك ايران و جهان در منظر 

  ليت نيروهافعا

- افزاري موردافزاري و نرمكيفيت تأمين تجهيزات سخت

 نياز مجموعه شهرداري

هاي آموزشي سازمان كيفيت محل برگزاري دوره

  فاوا

  هاي آموزشي سازمان فاوازمان برگزاري دوره ها كيفيت پشتيباني و رفع عيب سيستم

و ساخت جهت برقراري ارتباطات درون ميزان تأمين زير

كشي فيبرنوري، زمينه بسترسازي و كابلسازماني دربرون

 هاي داخلياندازي شبكهو راه PTMPسيم و بي

-وشده جهت آموزشدرصد بودجه درنظر گرفته

 پژوهش

  پهناي باند اينترنت
شده در سازمان با هاي تعريفارتباط پروژه

  كشوردر ITزمينه شده درمباحث روز مطرح

اندازي شده به تعداد پورتال سازماني راه نسبت تعداد

 ها سازمان

كاري تحصيلي نيروها با زمينهميزان ارتباط مدرك

  سازمان

  نگارندگان: مأخذ

قلمـرو پـژوهش،    :محدوده و قلمـرو پـژوهش   -1-8

 شـهر  سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطـات شـهرداري  

واحـد تخصصـي    6اين سازمان داراي  .است) فاوا(يزد 

در زمينــه زيرســاخت و پشــتيباني، نــرم افــزار، سيســتم 
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اطلاعات جغرافيايي، سيستم جامع شهرسـازي، سيسـتم   

جامع آماري، سـاماندهي بايگـاني و عـلاوه بـر آن سـه      

بخش مديريت كـل مجموعـه، مـديريت امـور مـالي و      

هـاي سـازمان    فعاليـت . اداري و روابط عمومي مي باشد

ه خـدمات نـرم   جز در واحد زيرساخت و پشـتيباني ك ـ 

افــزاري و ســخت افــزاري را توامــان ارائــه مــي نمايــد 

در واقـع ايـن سـازمان    . استعمدتا در حوزه نرم افزار 

ــدمات      ــاظ خ ــه لح ــهرداري را ب ــدهاي ش ــه واح كلي

هـاي ديگـر    الكترونيك پشتيباني كرده و حتي با سازمان

هـا قراردادهـاي    در سطح استان يزد و نيـز سـاير اسـتان   

  .  نمايدنيك منعقد ميخدمات الكترو

  ها و مباني نظري مفاهيم، ديدگاه -2

    BSCعملكرد كارت امتيازي متوازن سنجش  مدل-2-1

ريـزي و مـديريت    كارت امتيازي متوازن سيستم برنامـه 

وكـار و توسـط دولـت و     استرتژيك است كه در كسـب 

هـا بـا    سازي فعاليت سازمانهاي غيرانتفاعي براي همسان

اهبرد سازمان، بهبـود ارتباطـات داخلـي،    انداز و ر چشم

خـارجي و نظـارت بـر عملكـرد سـازمان در رابطـه بــا       

 (Kazi et al,2008)رود اهداف استراتژيك آن بكـار مـي  

ميلادي توسط نورتـون و كـاپلان    90اين روش در دهه 

، چهـار منظـر مـالي، منظـر مشـتري،      BSC. ارائه گرديد

وكـــار و منظـــر  منظـــر فرآينـــدهاي درونـــي كســـب

رشدويادگيري را براي محاسبه ميزان تحقق مطلوبيت و 

ــت و چشــم ــداف  حصــول مأموري ــداز ســازمان و اه ان

3) .گيــرد راهبــردي آن در نظــر مــي
rd

 International 

Conference on Decentralization,2003:5)  
 انمدير دهاي سازمان،عملكر سطح نمايش با BSCمدل 

 يــــــــاري مربوطه حدوا دعملكر دبهبو يستارا در را

يـابي   ضهرعا ايبر از آن تـوان  همچنـين، مـي  . رسـاند  مي

د كر سعي بايد تنها مورد،ين ا در. گرفت هبهر ها نمازسا

 و تعريف دعملكر يگير ازهندا ايبر مناسبيي هارمعيا

ــه شــودگرف بكــار  بايد BSC معتقدند تنرنو و نكاپلا. ت

 تتباطاار و سانير عطلاا ي،گيرديا سيستم بعنــــــــوان

ــتم   دشو دهستفاا ــوان سيســـــ ــه بعنـــــ  لكنترنـــــ

Reisinger,2003:429-437)(. BSC  موجب حركت رو

ــي  ــازمان م ــوي س ــه جل  ,Hepworth, 1998( .شــودب

Kaplan, 2005, Lomotte and Carter, 2000( ينا 

 و ستا رگازسا مديريتي راتبتكاا از ريبسيا با ديكررو

ــر مديريتي لصوا از ريبسيا ــتري نظيـــ  اري،مدمشـــ

 ب،نا مديريت ،موقع به توليد ،پرسنل زينمندسااتو

 ،يسكر مديريت د،مجد مهندسي ه،گيرندديا نمازسا

 مديريت ن،ماز مديريت آوري،نو ن،نفعاذي يـــــتمدير

ــامع   تركيب سند يك ارزش را در مديريت و كيفيتجـ

  )66 :1390آذر و همكاران،. (كند مي

هـايي   منظـر، شـاخص   4در اين مدل، براي هـر يـك از   

هاي مربـوط، از طـرق مختلـف     دادهگردد و  انتخاب مي

پرسشنامه، مصاحبه و يا آمار موجود سازمان گـردآوري  

با مقايسه آمار وضع موجود با مطلـوب، ميـزان   . شود مي

انحراف آنهـا مشـخص و سـپس بـا مقايسـه وضـعيت       

هاي انتخابي، تعـادل   عملكرد سازمان در هر يك از منظر

زيـابي  يا عدم تعادل عملكرد منظرهاي مختلف مـورد ار 

هاي مورد عمـل توسـط    منظر 3در جدول . گيرد قرار مي

هاي كشورهاي مختلـف و تغييـرات صـورت     شهرداري

منظـر مـدل اصـلي ارائـه      4گرفته در هر منظر نسبت به 

  .شده است
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  BSCهاي مورد عمل توسط شهرداري كشورهاي مختلف و تغييرات نسبت به منظرهاي مدل اصلي  منظر - ) 3(جدول
  و تعالي سازماني BSCها در مقايسه با الگوي  تغييرات منظر  ها به ترتيب قرار گرفتن در الگو ظرمن  ننام كشور

  ااستراليا

فرايندهاي )/ ذينفعان(جامعه و شهروندان شركا 

كاركنان، / حسابداري منابع/ داخلي و يكپارچه

  يادگيري و نوآوري

به فرايندهاي  تغيير فرايندهاي داخلي/ به الگو) ذينفعان(اضافه شدن شركا

تغيير منظر يادگيري و / تغيير منظر مالي به حسابداري منابع/ داخلي يكپارچه

تغيير منظر مشتري به جامعه و / رشد بكاركنان، يادگيري و نوآوري

  شهروندان

  يادگيري و رشد/ فرايندهاي داخلي/ مشتري/ مالي  آامريكا
ي غيرانتفاعي و از بالا به ها ها مطابق با الگوي استاندارد سازمان عناوين منظر

  پايين

  ككانادا
نتايج و / رضايت مشتري/ وضعيت و عملكرد مالي

  تحول و يكپارچگي سيستم/ بهره دهي سازماني

تغيير منظر مشتري به رضايت / تغيير منظر مالي به وضعيت و عملكرد مالي

غيير ت/ تغيير منظر فرايندهاي داخلي به نتايج و بهره دهي سازماني/ شهروندان

  منظر يادگيري و رشد به تحول و يكپارچگي سيستم

  ننيوزلند
/ فرايندها و كارايي/ مشتري و كيفيت/ مالي

  يادگيري و سلامت سازمان

تغيير منظر فرايندهاي داخلي به / تغيير منظر مشتري به مشتري و كيفيت

  تغيير منظر يادگيري و رشد به يادگيري و سلامت سازمان/ فرايند و كارايي

  )11: 1392احساني فرد، : (مأخذ

  تئوري منطق فازي-2-2

زاده در دانشـگاه بروكلـي    توسـط لطفـي   1969در سـال  

وي معتقد بود كه منطق انسـان قـادر اسـت از    . ارائه شد

مفاهيم و دانشي بهره جويد كه مرزهـاي تعريـف شـده    

-Yen & Langari,1999,18(.دقيق و مشخصـي ندارنـد  

دقـت   گيري نيز مبهم و كم در چنين شرايطي تصميم )26

هـايي   جهـت تجزيـه و تحليـل چنـين داده    . خواهد بود

اي معـروف بـه منطـق فـازي بكـار       دستگاه تحليل ويژه

 هـاي  سـنجه  بيشتر) 52-58 :1381آذر و فرجي،.(رود مي

بـه   و كيفـي  و ذهنـي  بصـورت  واقعـي  دنياي در موجود

 .دان همراه ابهام با كه اند شده بيان متغيرهاي كلامي شكل

 كه مسائلي برخورد با براي را مفيد ابزاري فازي منطق اما

 بـا . كند مي فراهم دارند، خود با را بودن بسته سر و ابهام

 تواننـد  مـي  كننـدگان  ارزيابي مفاهيم فازي، از گيري بهره

معمـول   زبـان  بـا  عبـاراتي  بصـورت  را كلامـي  عبـارات 

 تبطمر با و برند بكار ها شاخص ارزيابي براي اي محاوره

 مناسـب،  توابـع عضـويت   بـا  عبـارات  ايـن  سـاختن 

 ها شاخص امتيازات تر رويدقيق و تر مناسب هاي تحليل

 & Machacha(.. اعمـــــــال نماينـــــــد  

Bhattacharya,2002,72 (دهـد كـه    تحقيقات نشان مي

 هـاي  واژه نسـبي  اهميـت  توانـد  تابع عضويت فازي مي

 ردرويك ـ تـوان  مي لذا،. نمايد منعكس را ذهن در كلامي

 بـه  كلامـي  عقايـد  تبـديل  بـراي  را فـازي  عضويت تابع

 Hsiao et(.اي دنبـال كـرد   اعـدادي در مقيـاس فاصـله   

al,2007:62(اي اسـت كـه    يك مجموعه فازي، مجموعه

دهد اعضاي آن، درجه عضـويت متفـاوتي در    اجازه مي

در واقـع يـك مجموعـه فـازي     . داشته باشند [0,1]بازه 

جهان  Xست كه در آن اي از مجموعه كلاسيك ا توسعه

دهنـد   ها اعضاي آن را تشكيل مي xو  استمورد بحث 

 )1(با زوج مرتـب بـا رابطـه     Xاز  Aو مجموعه فازي 

  :گرددتعريف مي
A={(x,µA)|xЄX}  
عـدد  : تواند به سه گونه ايجـاد شـود   يك عدد فازي مي

فازي مثلثي، عدد فـازي ذوزنقـه اي و عـدد فـازي بـل      
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. ز تابع عضويت مثلثي استفاده شـد در اين مقاله ا. شكل

تابع مثلثي خود به دو گونه متقـارن و نامتقـارن تقسـيم    

و  aگردد كه در هر دو گونه با استفاده از كران پايين  مي

 a<m<bشود كه  تعريف مي m، مقدار مياني bكران بالا 

نامند، وقتي كه بـا مقـدار    را حاشيه مي b-mمقدار . است

m-a ارائه  )2(دد فازي مثلثي در معادله ع. مساوي باشد

  :است شده

  
0            x≤a   or   x≥b  
(x-a)/(m-a)       xЄ(a,m)                    A(x) =  
(b-x)/(b-m)     xЄ(m,b)  

  

 
: مأخذتوابع مثلثي متقارن و نامتقارن  –2تصوير شماره

  )74- 75: 1392ري، ناهوك و افتخا نصرتي(

سـازي   مرحله اول فرايند بكارگيري تئوري فازي، فـازي 

هـاي   متغيرهاست كه در آن متغيرهاي كلامي به مجموعه

فــازي كــردن تــابع عضــويت . شــود فــازي تبــديل مــي

صـورت   )3(به كمك معادله  A(x)=TFN(α,m,β)مثلثي

  ):75: 1392ناهوك و افتخاري،  نصرتي( گيرد مي
TFN(F)=(β-α)/2m,0<F<1  

تـوان   همچنين جهت بدست آوردن ميانگين فـازي مـي  

  )893-853: 1387 ،اصغرپور: (را بكار گرفت )4(رابطه 

  
(mα
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,mβ

1
) 
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) 
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n
)  

زدايــي  ، فــازي)5(در مرحلـه دوم بــا اســتفاده از رابطـه   

توانـد   نتايج حاصل از اين مرحله مـي . پذيرد صورت مي

بصورت اعداد كمـي در محاسـبات و تجزيـه و تحليـل     

  ) 11: 1391آخونديان و همكاران، . (بكار گرفته شود
COA=[(β-α)+(m-α)]/3+α  

  روش انجام كار -2-3

با توجه به مباحث مذكور و انتخاب سازمان فاوا بعنوان 

و مدير شهرداري الكترونيك و پس از تعيين  ITنماينده 

هاي درنظر گرفتـه   ها، با توجه به وظايف و فعاليت منظر

هايي در هر يك از  شده و عملكردهاي موجود، شاخص

ديران ارشـد  ها انتخاب گرديده و با مصاحبه بـا م ـ  منظر

هاي  سازمان، كاركنان و در برخي موارد كاركنان سازمان

زيرمجموعه شهرداري و نيز به فراخور نياز با استفاده از 

پرسشنامه، وضع موجود و مطلوب عملكرد سـازمان در  

هـا و رنـج مطلوبيـت آنهـا تعيـين       هر يـك از شـاخص  

در ادامه با استفاده از اطلاعات بدسـت آمـده،   . گردد مي

ــع ــك از     وض ــر ي ــازمان در ه ــوب س ــود و مطل موج

ها با يكديگر مقايسه گرديده و ميزان انحراف و  شاخص

. گـردد فاصله وضع موجود تا مطلوب آنها محاسـبه مـي  

سپس ميانگين و انحراف وضع موجـود و مطلـوب هـر    

بعد مشخص گرديده و ابعاد با يكديگر مقايسـه شـده و   

تعيـين مـي   تعادل يا عدم تعادل ابعاد مختلـف سـازمان   

در ايــن راه بــه تناســب نــوع شــاخص و شــيوه . گــردد

سنجش عملكـرد در شـاخص مزبـور و نيـز اطلاعـات      

  . شده استهاي فوق بهره گرفته  موجود، از روش

وظايف سـازمان فنـاوري اطلاعـات و ارتباطـات     -2-4

   شهرداري يزد

، با هدف مديريت و هـدايت  1383اين سازمان در سال 

لاعات و ارتباطـات شـهرداري و   هاي فناوري اط فعاليت
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ها  هاي تابعه، فراهم آوردن امكانات و زيرساخت سازمان

ــبكه  ــراي تشــكيل ش ــلاع ب ــاي اط ــي،  ه ــاني و داخل رس

هاي اطلاعـات جغرافيـايي،    هاي اطلاعاتي، سيستم بانك

ــه گزارشــات توصــيفي   توليــد آمــار و اطلاعــات و ارائ

تحليلي و ساماندهي نظـام گـردش آمـار و اطلاعـات و     

ســازي و بكــارگيري همــه  همچنــين آمــوزش، فرهنــگ

ها در جهت نيل به شهر الكترونيك و  امكانات و ظرفيت

ها  در مديريت شهري، افزايش بهبود سيستم ICTتوسعه 

وري، بازارشناسـي و بازارسـازي بـراي     و افزايش بهـره 

هاي بازرگاني و درآمدزايي، تأسيس و وظايف و  فعاليت

درنظر گرفته شـد كـه بشـرح     هايي براي سازمان فعاليت

  :است 4جدول 

  وظايف سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات يزد –) 4(جدول 
  هاي سازمان فعاليت  وظايف سازمان

ها و افزايش  بهبود سيستم-

وري، بازشناسي و  بهره

  بازارسازي براي درآمدسازي

هاي اقتصادي  ا و بنگاه هاي تجاري ، معاملات و مبادلات و فعاليته تواند با شركت ها، مؤسسات، نهادها و ساير سازمان سازمان مي-

اي مربوط به  هاي رايانه علاوه بر انجام فعاليت. داشته باشد و در اموري همچون بازارشناسي، بازارسازي و بازاريابي فعاليت نمايد

  .هاي سازمان را تأمين كند تا بتواند بخشي از هزينهها، بازارشناسي و بازاريابي فعاليت داشته باشد  شهرداري، در برگزاري نمايشگاه

سازي و  آموزش، فرهنگ-

بكارگيري همه امكانات و 

ها در جهت نيل به  ظرفيت

شهر الكترونيك و توسعه 

ICT در مديريت شهري  

اي طرح تكريم ارباب مديريت شهري جهت اجر رسانياطلاعدر شهرداري و ايجاد شبكه و پايگاه  ايرايانههاي  پشتيباني از فعاليت-

 رجوع

هاي سازمان و شهرداري در جهت هماهنگي با محيط بيروني سازمان و بهره برداري  تهيه و توليد و ارائه اطلاعات مرتبط با فعاليت-

 .هاي توليد كننده اطلاعات مقابل و متقابل از ديگر سازمان

 هاي كشورهاي وابسته و شهرداري شهرداري و ساير سازمان موردنياز واحدهاي مختلف افزارنرمو  افزارسختتأمين و تحويل -

 هاي كامپيوتري توسعه و بهسازي و نگهداري سيستم-

 ايجاد سيستم بهينه گردش و مديريت اطلاعات در كليه سطوح سازماني شهرداري-

هاي اي مناسب و زيرساختتحقيق، پژوهش و كسب آخرين دستاوردهاي علمي و تجربي در زمينه فناوري اطلاعات و ايجاد بستره-

 هاي جديد در شهرداريمتناسب در جهت بكارگيري و استفاده از فناوري

 هاي كشور با نظارت و تأييد وزارت كشورلازم براي ايجاد ارتباط منطقي بين شهرداري يزد با ساير شهرداري ايجاد زمينه-

 .نمايدان به طريقي كه وزارت كشور ابلاغ و اعلام مياي براي كليه كاربراهتمام در امر آموزش علوم و فنون رايانه-

هاي هاي كاربردي كامپيوتري از طريق ايجاد و برگزاري دوره اهتمام در آموزش علوم آمار و اطلاعات و مباحث مرتبط با سيستم-

  راتهاي زماني مختلف با رعايت مقرآموزشي حضوري، مكاتبه اي، دانشگاهي در مقاطع مختلف تحصيلي و دوره

هدايت و نظارت بر -

هاي شهرداري و كليه  فعاليت

ها و شركت هاي  سازمان

تابعه يا وابسته به شهرداري 

 ITدر زمينه 

آوردن امكانات و فراهم-

ها براي تشكيل زيرساخت

رساني و هاي اطلاعشبكه

هاي اطلاعاتي، داخلي، بانك

  GISهاي  سيستم

امع اتوماسيون اداري و مالي براي جمع آوري، تدوين، نگهداري و بروزرساني و استنتاج كليه هاي ج تشكيل بانكهاي اطلاعاتي و سيستم-

 .ريزي شهري و اطلاع رساني مفيد و مؤثر هاي توصيفي و تحليلي مرتبط با برنامهآمار و اطلاعات مديريت شهري و ارائه گزارش

در شهرداري و برقراري ارتباط با ساير ادارات،  ITلازم براي توسعه  هايآوردن زمينهرساني و فراهمهاي داخلي، اطلاعايجاد شبكه-

 ارائه خدمات آمار و فناوري اطلاعات... ها و مؤسسات و نهادها و شركت

 هاي موجود و مورد نياز شهرداري نظير حقوق و دستمزد و امور پرسنلي، حسابداري، انبار و اموال و كردن سيستممكانيزه-

اندازي و پشتيباني، آموزش و همچنين سازي، نصب، تست و راهنويسي، پيادهسنجي، تجزيه و تحليل، طراحي، برنامهانسنجي، امكنياز-

 ...سايت و افزاري، شبكه، وبافزاري، نرماي شهرداري و مؤسسات وابسته و تابعه اعم از سختهاي رايانه مديريت كليه سيستم

 كار و مديريت اطلاعات در كليه سطوح سازماني شهرداريصلاح فرايندهاي گردشايجاد سيستم بهينه گردش اطلاعات و ا-

 افزارهاي مربوطهاي در شهرداري و نرمهاي اطلاعاتي نقشههاي اطلاعاتي جغرافيايي و بانك اندازي و مديريت سيستمراه-

وط به امور آمار و اطلاعات و خدمات كامپيوتري هاي مرب اهتمام در رعايت كليه استانداردها و ضوابط مربوط به استفاده از سيستم-

  .گرددكه توسط مراجع ذيصلاح تعيين و از سوي وزارت كشور ابلاغ مي) افزار و شبكهافزار، نرمسخت(

  )2-4: 1389اساسنامه سازمان فاوا، :( مأخذ
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  مذكورسازمان  بنديتقسيمها بر اساس  عملكرد سازمان فاواي يزد به تفكيك منظر–) 5(جدول 
  عملكردها  منظر

  مالي و اداري

  .اندداشته پرسنل مدرك تحصيلي ليسانس و بالاتر% 93-.      بودجه مصوب، محقق گرديده است% 98-

  .باشندمي نيروي قرارددي و مابقي شركتي و پيماني% 41اين سازمان فاقد نيروي رسمي بوده و -

  ...هاي گوناگون و تأمين بودجه براي آنها و تعريف پروژه-     .   استبوده% 42هاي سازماني ميزان تحقق پست-

  سخت افزار و شبكه

  ها خرابي سيستمپشتيباني و رفع -افزاري         تأمين تجهيزات سخت -

  استقرار و مديريت سيستم امنيت اطلاعات-شبكه         هاي نظارتي آنالوگ و تحتتأمين دوربين-

  داخلي شهرداري مركزبردن سطح امنيت در سطح شبكه، طراحي شبكهمنظور بالااي داخلي، بهه اندازي شبكه راه -

  هاي استانبراي شهرداري PTMPسيم و سازماني بوسيله فيبرنوري، شبكه بيبرقراري ارتباطات برون-

  ...بايت در ثانيه و كيلو 028/2ارتقاء پهناي باند به -كشي فيبرنوري در شهرداري يزد        بستركشي و كابل-

آمار و اطلاعات و 

  ريزي برنامه

  .استعمومي بودهساعت آموزشنفر 1342نفرساعت آموزش تخصصي و  3030ميزان آموزش پرسنل سازمان فاوا -

  .استهاي تابعه نموده هاي تخصصي براي شهرداري و سازمان RFPدر زمينه پژوهش، اقدام به تهيه -

  ديناميكلايه% 12هاي استاتيك و لايه% 88لايه اطلاعاتي مكاني و توصيفي با  203كاني شهرداري يزد با پايگاه اطلاعات م-

  روي نقشه شهر يزدهاي شهري برجانمايي عارضه-هاي مختلف شهري          نامه با ارگانانعقاد تفاهم-

  گذر، املاك و محلات وز، عرض، مج ترسيم طرح -هاي مكاني نقشه شهر يزد        گذاري لايهبرچسب-

  ترابايت 6/163سازي اطلاعات مركز داده شهرداري به افزايش فضاي حجم ذخيره-

  .استنفرساعت بوده 7300ميزان آموزش پرسنل شهرداري  -         GPSشهري به تجهيز كليه خودروهاي ناوگان-

  .استهساعت بودنفر2850000زمينه الكترونيك ميزان آموزش شهروندان در-

  هاي تابعه هاي مناطق و سازمانسازي نظام جامع آماري در شهرداريپياده-

  لايه اطلاعاتي مكاني و توصيفي 203پايگاه اطلاعات مكاني شهرداري يزد با -

  قبور GIS Readyهاي سطح شهر و مميزي كاربري-

  .استمكانيزه گرديده% 100 كليه فرايندهاي موجود در منظر شهرسازي: اندازي سيستم جامع شهرسازيراه-

  هاي شهرداري يزدساماندهي بايگاني پروژه-هاي تابعه      هاي تخصصي براي شهرداري و سازمان RFPتهيه -

  ...تأمين سرورهاي فيزيكي و مجازي شهرداري يزد و -ها         اندازي سامانه ثبت اطلاعات متوفيات سازمان آرامستانراه-

  نرم افزار

  پوياسازي واحد درآمد و اعلام خلاف -وب       سيستم شهرسازي به نسخه تحتارتقاي -

  برقراري ارتباط روزآمد بين شهرداري مناطق و منظر شهرسازي براي پاسخ استعلامات -

  افزاري جهت استفاده از عكس امضا و احراز هويت درسيستم شهرسازي استفاده از قفل سخت -

  افزاري ثبت حوادث و آموزش و خدمات ايمنيسامانه نرم - همراه پرداخت الكترونيكي   درو بهاندازي سامانه عوارض خوراه -

  پورتال سازماني 137اندازي راه-هاي جامع اداري مالي    سازي زيرسيستمپياده-افزارهاي تخصصي    اندازي نرمتهيه و راه-

  )1386-1392(زماني هگزارش عملكرد سال سازمان فاواي شهرداري يزد در باز: مأخذ

 

   ها حليل يافتهت -3

بـا  : سنجش عملكرد سازمان فاواي شهرداري يـزد -3-1

هـاي منـدرج در    توجه بـه اهـداف، وظـايف و فعاليـت    

كنـون و  اساسنامه فاوا و عملكرد آن از زمان تأسـيس تـا  

هــايي جهــت ســنجش عملكــرد  منظــر BSCنيــز مبــاني

ــاري هــر منظــر هــم    ــه شــد و ب ســازمان درنظــر گرفت

ها انتخاب گرديد و سپس ميزان مطلوبيـت هـر    شاخص

و تئــوري فــازي  BSCهــا بــا تكيــه بــر روش  شــاخص

  ).6جدول(محاسبه شد
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مطلوبيت و تعيين حدود ميزان   BSCاساس مدلعملكرد فاواي يزد برهاي انتخابي براي سنجش شاخصو  ها منظر –)6(جدول

  ها شاخص

 شيوه گردآوري داده شاخص منظر
 ميزان مطلوبيت

 زياد متوسط كم

  ماليواداري

درآمدزايي و (

و ) بازاريابي

ثبات و انسجام (

 )اداري مجموعه

 نسبت درآمد حاصله به هزينه سازمان
  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
a<50 50≤a<70 

70≤a≤100 
  

كننده خدمات سازمان نسبت به درصد سازمانهاي دريافت

 مجموعه شهرداري كل

  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
a<50 50≤a<70 

70≤a≤100  
  

 درصد تحقق بودجه
  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
a<50 50≤a<70 

70≤a≤100  
  

 هاي سازمانيدرصد تحقق پست
  آمار موجود سازمان-

 مصاحبه با مديران ارشد-

a<50  
  

50≤a<70 70≤a≤100 

 درصد قرارداد رسمي كاركنان سازمان

  موجود سازمانآمار-

  ارشدمصاحبه با مديران-

 استانداردسازي-

a<20  
  

20≤a<40 40≤a≤100 

 و بالاتر پرسنل درصد مدرك تحصيلي ليسانس

  موجود سازمانآمار-

  ارشدمصاحبه با مديران-

 استانداردسازي-

a<30 30≤a<50 
50≤a≤100  
  

رضايت مشتري 

شهروند و ساير (

هاي  سازمان

مجموعه 

 )شهرداري

هاي آموزشي كيفيت محتواي مطالب ارائه شده در دوره

 هاي تابعه توسط سازمان فاوا كاركنان شهرداري و سازمان

مصاحبه با كاركنان شهرداري و -

 هاي تابعهسازمان
 ضعيف

  متوسط

  

  قوي

 

هاي داراي سيستم مديريت امنيت  درصد سازمان

 و نگهداري آن در مجموعه شهردارياطلاعات 

  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-

a<50  
  

50≤a<70 70≤a≤100 

سازي شده با هاي امنيت اطلاعات پيادهكيفيت سرويس

 توجه به تكنولوژي روز

مصاحبه با  - موجود اطلاعات

 مديران ارشد
 ضعيف

  متوسط

  

  قوي

 

-افزاري موردو نرمافزاري كيفيت تأمين تجهيزات سخت

 نياز مجموعه شهرداري

  آمار موجود سازمان-

 ارشدمصاحبه با مديران-
 متوسط ضعيف

  قوي

  

 متوسط ضعيف هاارشد سازمانمصاحبه با مديران- ها كيفيت پشتيباني و رفع عيب سيستم

  قوي

   

  

ساخت جهت برقراري ارتباطات درون و ميزان تأمين زير

كشي فيبرنوري، سترسازي و كابلزمينه بسازماني دربرون

  هاي داخلياندازي شبكهو راه PTMPسيم و بي

  موجود سازمانآمار-

  ارشدمصاحبه با مديران-

a<50 

  
50≤a<70  

 
70≤a≤100  
  

 پهناي باند اينترنت
  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
a=256 a=512 

a≥1.24G  
  

ندازي شده به تعداد انسبت تعداد پورتال سازماني راه

 ها سازمان

  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
a<50 50≤a<70 

70≤a≤100  
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 فرايندهاي داخلي

هاي اطلاعاتي و هاي جامع و زيرساخت اندازي سيستمراه

 هادادهپايگاه
  اتوماسيون اداري موجوداطلاعات-

اتوماسيون 

اداري و انواع 

هاي بايگاني

 لديجيتا

مذكور، موارد

-هاي مكانديتابيس

  SDIمرجع و 

  

 هاي جغرافيايي نقشه شهرتعداد لايه
  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
  پارسل املاك

تصاوير 

اي و ماهواره

اطلاعات ساير

 شهري

هاي كليه لايه

نياز پايه و مورد

آن و اضافه بر

  آنهارسانيبروز

  

اجرايي هايي منعقد با دستگاههانامهتعداد تفاهم

 و ساير ارگانها) آب، برق، گاز، مخابرات، پست(كليدي

  موجود سازمانآمار-

 ارشدمصاحبه با مديران-
A<2 

2<A<6  
  

A=6 , ساير ارگانها  

  رشد و يادگيري

آموزش و (

 )پژوهش

شده با هاي آموزشي برگزارميزان ارتباط محتواي دوره

 الكترونيك هاي تخصصي شهر منظر
 كم پرسشنامه-

  متوسط

  

  زياد

 

كاري نيروهاي هاي آموزشي با زمينهميزان ارتباط دوره

  مربوطهسازمان در بخش
  كم  پرسشنامه-

  متوسط

   
  زياد

هاي آموزشي با شده در دورهميزان ارتباط مباحث ارائه

افزارهاي روز عرصه مديريت شهري ها و نرمتكنيك

  در منظر فعاليت نيروها الكترونيك ايران و جهان

  پرسشنامه-
  كم

   
  زياد  متوسط

  پرسشنامه-  هاي آموزشي سازمان فاواكيفيت محل برگزاري دوره
  ضعيف

   
  قوي  متوسط

  پرسشنامه-  هاي آموزشي سازمان فاوازمان برگزاري دوره
  بد

   
  خوب  متوسط

 پژوهشوشده جهت آموزشدرصد بودجه درنظر گرفته

  آمار موجود-

  با مديران ارشد مصاحبه-

 استاندارد موجود-

a<2  
  

2≤a<3 
 

a=3  
 

شده در سازمان با مباحث روز هاي تعريفارتباط پروژه

  كشوردر ITزمينه شده درمطرح

  اطلاعات موجود سازمان-

  مصاحبه با مديران ارشد-
 متوسط ضعيف

  قوي

  

  كاري سازمانتحصيلي نيروها با زمينهميزان ارتباط مدرك
  ود سازمانموجآمار-

  ارشدمصاحبه با مديران-
a<50  

50≤a≤70  
   a>70 

  نگارندگان: مأخذ

شـده در هـر يـك از    استفاده از ميزان مطلوبيت ارائـه با 

هاي انتخابي، وضعيت سازمان فاواي يزد در هر  شاخص

وضع  7ها مشخص گرديده و در جدول  يك از شاخص

 دو ارائــهآل آن و نيــز تفــاوت ميــان آنموجــود و ايــده

هاي كلامي از پرسشـنامه   در مورد شاخص. استگرديده

نفـر   90جامعه آماري هـم شـامل تمـام    . استفاده گرديد

جهـت تحليـل   . كارمند سازمان فاواي يـزد بـوده اسـت   

هاي پرسشنامه و حصـول نتيجـه از آن و مقايسـه و    داده

فاصـله   هاي كمي از تكنيك فازي و بهجمعبندي با داده

افراز . استگرديده د فازي استفادهميان اعدا 0.5مساوي 

بندي متغيرهاي كلامـي و اعـداد فـازي معـادل آنهـا در      

  :ارائه گرديده است 7جدول 

د فازي اعداكلامي و  هايافرازبندي متغير- )7(جدول 

  معادل آن
متغيرهاي 

  كلامي
  زياد  متوسط  كم

  )0.5و1و1(  )0و0.5و1(  )0و0و0.5(  اعداد فازي
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  .ارائه گرديده استنتايج حاصل از محاسبات انجام گرفته در جـدول ذيـل   

  ها منظر هر در ها شاخص آلايده با موجود وضع هاي انتخابي و ميانگين فاصله وضعيت شاخص –) 8(جدول 

  ها شاخص
ضع وو

  موجود

ضع وو

  آلايده

فاوت وضع ت

  آلموجود با ايده

ميانگين فاصله وضع 

آل ا ايدهموجود ب

   ها در هر منظر شاخص

  0  1 1  نسبت درآمد حاصله به هزينه سازمان

0.25-  

  0 1  1  كننده خدمات سازمان نسبت به كل مجموعه شهرداريدرصد سازمانهاي دريافت

  -0.02  1  0.98  درصد تحقق بودجه

  -0.58  1  0.42  هاي سازمانيدرصد تحقق پست

  -0.84  1  0.16  اندرصد قرارداد رسمي كاركنان سازم

  -0.07  1  0.93  درصد مدرك تحصيلي ليسانس و بالاتر پرسنل

هاي  هاي آموزشي كاركنان شهرداري و سازمانشده در دورهكيفيت محتواي مطالب ارائه

  تابعه توسط سازمان فاوا
0.6  1  0.4-  

0.47+  

آن در مجموعه هاي داراي سيستم مديريت امنيت اطلاعات و نگهداري  درصد سازمان

  شهرداري
0.4  1  0.6-  

  0  1  1  روزسازي شده با توجه تكنولوژياطلاعات پيادههاي امنيتكيفيت سرويس

  0  1  1  نياز مجموعه شهرداريافزاري موردافزاري و نرمكيفيت تأمين تجهيزات سخت

  0  1  1  ها عيب سيستمكيفيت پشتيباني و رفع

زمينه بسترسازي سازماني دراري ارتباطات درون و برونساخت جهت برقرميزان تأمين زير

  هاي داخلياندازي شبكهو راه PTMPسيم و كشي فيبرنوري، بيو كابل
0.94  1  0.06-  

  +2.96  1  3.96  پهناي باند اينترنت

  +1.9  1 2.9  ها اندازي شده به تعداد سازماننسبت تعداد پورتال سازماني راه

 0  1  1  هاهاي اطلاعاتي و پايگاه دادهجامع و زيرساخت هاي اندازي سيستمراه

 0  1  1  هاي جغرافيايي نقشه شهرتعداد لايه  -0.14

  -0.44  1 0.66  كليدي ساير ارگانهااجراييهايهاي منعقد با دستگاهنامهتعداد تفاهم

  -0.49  1  0.51  كترونيكهاي تخصصي شهر ال هاي آموزشي برگزار شده با منظرميزان ارتباط محتواي دوره

0.48-  

  -0.40  1  0.60  كاري نيروهاي سازمان در بخش مربوطههاي آموزشي با زمينهميزان ارتباط دوره

افزارهاي روز عرصه ها و نرمهاي آموزشي با تكنيكشده در دورهميزان ارتباط مباحث ارائه

  يروهامنظر فعاليت نالكترونيك ايران و جهان درشهريمديريت
0.34  1  0.66-  

  -0.59  1  0.41  هاي آموزشي سازمان فاوابرگزاري دورهكيفيت محل

  -0.59  1  0.41  هاي آموزشي سازمان فاوازمان برگزاري دوره

  -0.50  1  0.50  پژوهشوشده جهت آموزشدرصد بودجه درنظر گرفته

 0  1  1  كشوردر IT زمينهشده در سازمان با مباحث روز درهاي تعريفارتباط پروژه

  -0.66  1  0.44  كاري سازمانميزان ارتباط مدرك تحصيلي نيروها با زمينه

  نگارندگان: مأخذ

اول سـهم منظرهـاي   : بر مبناي محاسبات صورت گرفته

گانه در عملكرد فعلـي سـازمان فـاواي يـزد يكسـان       4

منظـر مشـتري مـداري بيشـترين سـهم و منظـر       . نيست

بعـلاوه سـهم   . ن سـهم را دارد آموزش و پژوهش كمتري
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شاخصهاي هر منظر نيز در تعيين عملكرد ايـن سـازمان   

 ).1و نمودار  7جدول شماره (هم يكسان نمي باشد

0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

1.2

1.4

1.6

مالي-اداري

مشتري مداري

فرايندهاي داخلي

آموزش و پژوهش

ميانگين وضع موجود عملكرد هر يك از  –) 1(نمودار 

  )1:آلحد ايده(آل آن ها نسبت به وضع ايده منظر

  نگارندگان: مأخذ

  بحث -3-2

به دست آمده در بخش پيشـين حـاكي از    بررسي نتايج

آن است كه اين سازمان در معيـار رشـد و يـادگيري از    

ضعفي عمده در مقايسه با ساير معيارهـا و ايـده آلهـاي    

ايـن امـر مـي توانـد ناشـي از      . موجود برخوردار اسـت 

كمبود بودجه پژوهش و مطالعات از سـويي و حتـي در   

ازمان در خصـوص روابـط خـارجي    سطحي فراتر از س

كشور و فاصله فـراوان كشـور بـا كشـورهاي پيشـرفته      

همچنـين فشـار كـاري وارد بـر     . جهان به حساب آورد

هاي آموزشـي و   نيروها نيز مانع از استقبال آنها از كلاس

از سوي ديگر عـدم تطـابق   . تحقيق و پژوهش مي گردد

امـل  برنامه هاي آموزشي بـا انتظـارات كارمنـدان نيـز ع    

توجهي به امـر مطالعـه و پـژوهش در    ديگري جهت بي

  . هاي ديگر است سطحي قابل رقابت با حوزه

پيرامون معيار مشتري مداري كه بيشـترين امتيـاز را        

تـوان بـه ماهيـت     بالاي حد ايده آل كسب نموده نيز مي

هـا بـه    ويژه سازمان و عملكرد آن و نيـاز كليـه سـازمان   

ين سازمان بواسطه ورود به عصـر  توليدات و پشتيباني ا

فناوري و تأمين شايسته خدمات الكترونيك شـهروندان  

در مورد فرايندهاي داخلي نيز با توجـه بـه   . اشاره نمود

اي نه چندان دور،  روند رو به رشد اين سازمان در آينده

رسيدن به سطوح مناسب عملكردي سازمان قابل انتظار 

ــود  ــد ب ــالي و اداري . خواه ــش م ــده   در بخ ــز عم ني

هاي سازمان مرتبط بـا بخـش اداري و وضـعيت     ضعف

هـاي سـازماني    قراردادي نيروها و نيـز وضـعيت پسـت   

هـاي   است كه اين امر با توجه به سراسري بودن آزمـون 

استخدامي نيروهـا تـا حـدود زيـادي از حيطـه اختيـار       

  .استسازمان خارج 

ن از سوي ديگر در مقايسه انجـام گرديـده ميـان سـازما    

گـردد كـه   فاواي يزد با ديگر سازمانهاي فاوا مشاهده مي

برخلاف شهرداري اصفهان كه ابتدا اقدام به تهيـه طـرح   

ارزيابي آمادگي الكترونيك شهرداري در راستاي تحقـق  

مديريت شهري الكترونيك و سـپس اقـدام بـه تـدوين     

، و ICTMPبرنامه كلان فناوري اطلاعـات و ارتباطـات   

ي مدل سنجش عملكـرد نمـوده و از   سازتدوين و بومي

، آن جهت ارزيابي عملكرد ساليانه شهرداري بهره جسته

فاواي يزد تاكنون اقدامي در اين مـوارد انجـام نـداده و    

مقاله حاضـر  . است مبنايي نيز جهت ارزيابي ارائه نكرده

و يادگيري از تجـارب موجـود،    BSCبا رجوع به مدل 

ازي مـدل و تعيـين   س ـاولين تلاش براي توسعه و بومي

ها با توجه بـه اهـداف و عملكـرد فـاواي يـزد      شاخص

  .گردد محسوب مي

و ارتباطـات در  هاي فناوري اطلاعـات   مديريت سازمان

راهبردي جهت نيـل بـه    بسياري از شهرهاي دنيا، برنامه

كلان و شهر الكترونيك دارند و در چارچوب آن اهداف
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راهبـرد و  و تـدوين انـداز   و با ارائه چشـم  خرد را تنظيم

 هـاي اجرايـي در  نهايـت تعريـف پـروژه    راهكـار و در 

كلان و مديريت شهري الكترونيك راستاي تحقق اهداف

 ايبرنامهاما در سازمان فاواي يزد چنين . اندگام برداشته

هـاي   مدون و هماهنگي وجود نـدارد و صـرفا فعاليـت   

 شود كه بصورت دستوري از دنبال مي ITمجزا در زمينه 

  . استرقيب  بالا و الگوبرداري از شهرهاي

  گيري  نتيجه -4

و يـادگيري از   BSCمقاله حاضـر بـا رجـوع بـه مـدل      

سـازي مـدل و   تجارب موجود، اقدام به توسعه و بـومي 

ها با توجه به اهـداف و عملكـرد فـاواي    تعيين شاخص

  :يزد نموده و با نتايج زير همراه است

هاي  سازمان با اهداف و فعاليت مقايسه عملكرد اين )1

آن، نشــان داد عملكــرد ســازمان در راســتاي اهــداف و 

تـوان آن را از  هـاي مـذكور انجـام گرفتـه و مـي      فعاليت

. سازمان محسـوب كـرد  هاي عمده عملكردي اينمزيت

كمـي  هرچند، براي اهداف مذكور، استانداردها و حدود 

پيشـرفت  نشده و مبنايي براي مقايسه و سنجش  تعريف

 .است و عملكرد آن هم ارائه نشده

هـاي سـازمان    مقايسه اهـداف، وظـايف و فعاليـت     )2

رقيب نظيـر تهـران و   هاي فاواي يزد با فاواي شهرداري

ــزد از نظــر   ــاواي ي اصــفهان حــاكي از آن اســت كــه ف

اجــرا و نيــز حــال  هــاي درپــروژهعملكــردي و تعــدد 

اطلاعات  رسانيهاي جديد و بروزبكارگيري تكنولوژي

هر چند، در . كندبه شدت با شهرهاي مذكور رقابت مي

ــژوهش و هــاي امنيــت اطلاعــات و آمــوزش   عرصــه پ

اما، فـاواي يـزد،   . هايي در عملكرد آن وجودداردضعف

 حتي در -هاي عملكردي خود پيشرفت زيادي  در منظر

 . استآل داشتهايدهموارد فراتر از حد  برخي

شـفافيت و  د، حـاكي از عـدم  هاي فاواي يـز گزارش )3

رسـاني در بـاب ميـزان پيشـرفت كـار و بودجـه       اطلاع

هاي در حال اجرا و نيز ضعف در  شده در فعاليتصرف

هـاي در دسـت انجـام    پـروژه  ارزيابيو كيفيت مديريت

 . است

ــزد، در   )4 ــهرداري ي ــاواي ش ــاخص% 48ف ــاي  از ش ه

اسـت،  منتخب از ميزان مطلوبيت بالايي برخوردار بـوده 

از % 28ها، مطلوبيـت متوسـط و در    از شاخص% 24در 

است كه نشـانگر  قبول ها نيز فاقد مطلوبيت قابل شاخص

بودن ميزان مطلوبيت عملكرد اين سازمان در عرصـه  بالا

همچنـين، مشـاهده ميـانگين فاصـله     . اسـت الكترونيك 

هاي سازمان، فاصـله   آل كل شاخصموجود با ايدهوضع

دهـد و حـاكي از مطلوبيـت     مـي ا نشانآل رزير ايده% 8

بعـلاوه، در منظـر   . بالاي عملكـرد ايـن سـازمان اسـت    

ــالي در  -اداري ــا، منظــر رضــايت  از شــاخص% 21م ه

يادگيري در وها و منظر رشد از شاخص% 12مشتري در 

ها از عملكردي ضعيف برخوردار بـوده   از شاخص% 50

در راستاي گيري اقداماتي بيشتر و بكاركه نيازمند توجه 

ها و ارتقاء سطح مطلوبيت عملكرد سـازمان  مهار ضعف

 . در هر سه منظر است

هـاي هـر   آلمقايسه وضعيت عملكرد سازمان با ايده )5

تعادل در ميان هاي عمده و عدمنابرابري: نشان داد  منظر

هاي سـازمان وجـود دارد كـه نشـان از مطلوبيـت       منظر

ضعف عمـده   ها و عملكرد بسيار بالا در برخي شاخص

هاست كه نيازمند توجه وافـر   در برخي ديگر از شاخص
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هــايي اســت كــه در وضــعيت  هــا و شــاخص بــه منظــر

  . نامناسبي هستند

  پيشنهادها  -5

هـا و ارتقـاء كيفيـت    نمـودن ضـعف  در راستاي برطرف

عملكرد فاواي يزد و كمك به تبديل آن به شـهر موفـق   

قابـت بـا   در حوزه مـديريت الكترونيـك و نيـز تـوان ر    

شهرهاي برتر الكترونيك جهان، بر اساس امتياز سازمان 

فاواي شـهرداري يـزد در منظرهـا و شاخصـهاي مـورد      

و بخــش بحــث و نتــايج ) 7جــدول شــماره (ارزيــابي 

  :شود زير ارائه ميپژوهش راهبردهاي پيشنهادي 

استراتژيك بـا  راهبردي و تفكرگيري از مديريت بهره .1

الكترونيك شهريو مديريت الكترونيكهدف تحقق شهر

 .در سازمان

مراتبي بكارگيري برنامه راهبردي كه بصورت سلسله .2

راسـتاي تحقـق   انداز و اهداف كلان سـازمان را در  چشم

شهرالكترونيك تعيين نموده و راهبردها، راهكارها و در 

انـداز   هاي اجرايي مرتبط با هدف و چشـم نهايت پروژه

همسويي و ارتبـاط مسـتقيم    نمايد و نيزسازمان را تبيين

-ها و پروژه الكترونيك و اهداف، فعاليتميان طرح شهر

 .گرددهاي سازمان را موجب

تعريف استانداردهاي كمي و كيفي جهـت ارزيـابي    .3

-راستاي دستيابي بـه اهـداف تعيـين   عملكرد سازمان در

 .شده

هـايي جهـت اتخـاذ مـديريت كيفيـت و      ايجاد زمينه .4

شـده در سـازمان و نيـز    اي انجـام ه ارزيابي كليه فعاليت

-كــلان تحقــق شــهرمقايســه بــا هــدفپــايش امــور در

 .الكترونيك

هاي  اختصاص بودجه مناسب و توجه بيشتر به منظر .5

تر به لحاظ عملكـردي جهـت برقـراري تعـادل     ضعيف

 .هاي تعريف شده براي سازمان ميان منظر

افزارهاي امنيت اطلاعـات و اشـاعه آن در   ارتقاء نرم .6

هاي زيرمجموعه شهرداري يـزد و توجـه بيشـتر     انسازم

هاي ديگـر بـوده و   در اين زمينه تا قابل رقابت با بخش

امور مربوط به حفاظت از اطلاعات و مباحث مربوط به 

 .گرددغيرعامل در آنها رعايتپدافند

سازي توجه بيشتر به امر آموزش، پژوهش و فرهنگ .7

كـي از مهمتـرين   نظر گـرفتن اينكـه ي  ، با در ITزمينه در

الزامات ايجاد شـهر الكترونيـك، آمـوزش شـهروندان و     

هـاي خـدماتي   افزايش تمايل آنها به استفاده از سرويس

هـاي دسترسـي   همچنين ارتقاء كانـال . استالكترونيك 

شــهروندان بــه خــدمات و اطلاعــات و نيــز ارائــه      

هـاي  راهكارهايي جهت افزايش مراجعه آنها بـه سـايت  

 .تيجه افزايش مشاركت آنها در امور شهريمرجع و در ن

سازي اطلاعات و ارائه گزارش مدون و سـير  شفاف .8

-پيشرفت امور سازمان و ميزان مصرف بودجه در پروژه

هاي مربوطه جهت تحقق حكمروايي خـوب شـهري و   

 .تعامل بيشتر شهروندان با مجموعه شهرداري

تبـديل وضـعيت قراردادهـاي نيروهـاي انسـاني بـه        .9

مطلوب و مطمئن به نحوي كه امنيت شـغلي را   ايشيوه

به دنبال داشته و احساس مسئوليت را در ميان نيروهاي 

 .سازمان افزايش دهد

نياز نيروها با توجه به هاي تخصصي موردارائه دوره .10

-افزارهـاي روز در ها و نرمكاري و آموزش تكنيكزمينه

-رقبـول د حيطه مسئوليت آنها و ارائه مدرك معتبر قابل
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الملـل جهـت افـزايش تمايـل     سطح كشور و حتي بـين 

 . هاحضور فعال در دوره كاركنان به

  

  منابع

، )1392(فرد،مهــدي اصــغر و احســاني فرد،علــي احســاني

 ارزيـابي  و مـديريت  سـنجش،  راهبردي مدل ارائه"

و  BSCمـدل   دو تلفيـق  بـا  شهرداريها موثر عملكرد

EFQM " ـ:؛مورد پژوهـي  شـهرداري   18و  3اطق من

  .  7-26، بهاروتابستان، 31تهران، شماره 

) 1391(آخونديان، محمدجواد و زارعي، سيدمحمدباقر 

ارزيابي نگرش مردم نسـبت بـه ميـزان عملكـرد     "، 

: مطالعـه مـوردي   (مناطق مختلف با رويكرد فـازي  

ــه  ــاري  1منطق ــهرداري س ــدس،   ")ش ــهد مق ، مش

  شهريريزي و مديريت هارمين كنفرانس برنامهچ

ــواري  آذر، عــادل و زارعــي محمودآبــادي، محمــد و ان

ارزيـابي عملكـرد   "، )1391(رستمي، علـي اصـغر   

: مـورد ( BSCهـاي   متوازن بـا تأكيـد بـر شـاخص    

، مجلـه  ")هاي كاشي و سراميك اسـتان يـزد  شركت

تحقيــق در عمليــات و كاربردهــاي آن، ســال نهــم، 

  1391، بهار )32پياپي (شماره اول ، )79-63(

اساســنامه ســازمان فنــاوري اطلاعــات و ارتباطــات     

 شهرداري يزد 

پور، نجما، ابدالي، شـيرين و دهقـان دهكـردي،     اسمعيل

 8، ارزيابي عملكـرد شـهرداري منطقـه    )1393(الهه

، مشهد مقـدس، ششـمين   EFQMاصفهان به روش 

 22و 21شـهري، ريـزي و مـديريت   كنفرانس برنامـه 

  آبان 

-ي چنـــدگيرتصميم" ،)1387( ،جواد محمد ،اصغرپور

ششـم، تهـران، مؤسسـه انتشـارات و     ، چاپ"معياره

 چاپ دانشگاه تهران

 يابيارز"، )1389(رعـي، مهتـا   خادمي زارع، حسن و زا

 انيردر ا مهندسي زشموآ كزامر مديريت دعملكر

، مجلــه فراســـوي  "رديمو مطالعه: زيفاديكررو با

، 15، شــماره ) 7-32(مــديريت، ســال چهــارم،   

  زمستان 

االله و مهــــــدي، علــــــي و  زيــــــاري، كرامــــــت

-شـهري مديريت"، )1392(بهنميري،معصومه مهديان

-تحقق پايـداري شـهري  الكترونيك،گامي نوين در 

ــي در   ــهرداري الكترونيكـ ــعيت شـ ــي وضـ بررسـ

، فصـلنامه  ")مطالعـه مـوردي شـهرقم   (شـهرها  كلان

، سـال اول،  )109-125(اقتصاد و مديريت شـهري،  

 تابستان. 3شماره 

سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات شـهرداري تهـران   

 1387گزارش عملكرد سازمان در سـال  "، )1387(

"  

اطلاعـات و ارتباطـات شـهرداري يـزد       سازمان فناوري

گـــزارش عملكـــرد ســـازمان فنـــاوري "، )1392(

 ."رداري يزداطلاعات و ارتباطات شه

 و طراحي" ، )1386( ن،همكارا و رضا ي،محمد

 م،علو زارتو عملكرد نكلا ارزشيابي منظا استقرار

 يريزبرنامه و هشوپژ فصلنامه ،"يروفناوتحقيقات

ــيزدهم ،  ،)91-124( عاليشموزآ در دوره ســــــ

 ،زمستان ) 46پياپي ( 4هشمار

 سـنجش  مبـاني  و مفـاهيم "، )1390(مسعودي، فرامـرز  

هــا و كــاربرد آن در مــديريت كتابخانــه    و  عملكــرد
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، مجلــه كليــات؛ كتــاب مــاه "رســانيمراكــز اطــلاع

شناسي، سال پانزدهم،  اطلاعات و ارتباطات و دانش

 مستان ، ز) 170پياپي( 2، شماره )25-17(

،  )1388(معمـــارزاده، غلامرضـــا و تبريـــزي، پرگـــل 

بررسي عملكرد و ارائه الگوي مناسب براي نظـام  "

، پژوهشــنامه "ارزيــابي عملكــرد شــهرداري تهــران

، سال سـوم  )37-84(ريزي شهري  مديريت و برنامه

 ، بهار )36پياپي (

ميرفخرالــــديني، ســــيدحيدر و دامكي،عليمحمــــد و 

ربرد روشـهاي  كـا  "،)1388(نسب،سيدحسن حاتمي

MADM    فازي در طراحي مـدل فراينـدEFQM  و

، دوفصـلنامه  "شش سيگما براي سازمانهاي دولتـي 

  ،پاييز و زمستان 22، شماره )15-24(مديريت فردا، 

، )1392(نصــرتي نــاهوك، حســن و افتخــاري، مهــدي 

 بـر مبتنـي  ويژگـي  انتخـاب  براي جديد روش يك"

 در هوشــمند هــاي، مجلـه سيســتم "فــازيمنطـق 

اول  ، شـماره )71-84( چهـارم،  سـال  برق،مهندسي

  ، بهار )10پياپي (

-مـدل "،)1382(الواني، سيدمهدي و سيدنقوي، ميرعلـي 

لگويي بـراي سـنجش عملكـرد در    متوازن اامتيازات

صلنامه مطالعات مديريت بهبـود و  ف ،"بخش دولتي

  ، بهار و تابستان38-37شماره  ،تحول

مـدل ارزيـابي   "،)1387(،سارانژاد،فريدون و يميني وردي

ــران  ــوازن و عملكــرد شــهرداري ته ــژوهش "مت ، پ

تخصصي نشـريه   -نامه علمي ويژه -مديريت شهري

 ، زمستان 1، شماره )20-27(همگامان، سال اول

، )1388)(الـف (ايون و مسـتاجران، رحـيم  پناه، هم يزدان

ــات   " ــات و ارتباط ــاوري اطلاع ــابي فن ــرح ارزي ط

ــهرداري ــا ش ــي   "ه ــين الملل ــرانس ب ــين كنف ، دوم

 شهرداري الكترونيكي

، )1387)(ب(پنـاه، همـايون و مسـتاجران، رحــيم    يـزدان 

ــات   " ــات و ارتباط ــاوري اطلاع ــابي فن ــرح ارزي ط

شم ، فصلنامه مديريت شهري، دوره ش"ها شهرداري

  ، زمستان 22، شماره )109-99(
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