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 ها شهردارینقش فناوری اطلاعات در کیفیت خدمات ارائه شده توسط  
 

 عذرا گراوند

 کوهدشت شهرداری کامپیوتر، کارشناسی

 

 چکیده

این تحقیق با هدف ارزیابی نقش فناوری اطلاعات در بهبود کیفیت خدمات ارائه شده از سوی شهرداری به شهروندان تدوین 

تحقیق استخراج شد و در قالب مدل معادلات ساختاری مورد تحلیل قرار  های شاخصشده است. برای انجام تحقیق، 

در ساختار مدیریت شهری ضرورتی  ها آن سازی پیادهنوین و  های فناوریاز  گیری بهرهگرفتند،نتایج تحقیق حاکی از آن است، 

کنند،  سازی پیاده ها شهرداریدنه را در ب ها آنلازم  های زیرساختو  ها زمینه بایستی میاست و مدیران شهری  انکارناپذیر

 ریزی برنامهنیاز است ولی  ها زیرساخت، در ساختار سنتی شهرهای کشور ما زمان و هزینه زیادی برای تحقق تمامی هرچند

زمینه تحقق شهری هوشمند و الکترونیک را فراهم کند، پیامد این الزام، منجر به تحقق شهری با  تواند می ای مرحلههدفمند و 

 یفیت زندگی، ایمن، امن و سالم خواهد شد.ک

 

 نوین، مدیریت شهری، خدمات شهری های فناوریهای کلیدی:  واژه
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 مقدمه

به موازات استفاده از فن آوری اطلاعات و ارتباطات در تمامی ابعاد حیات بشری، جهان به سرعت در حال تبدیل به یک جامعه 

ری مجزا نیست، و شهرها با سرعتی برق آسا در این مسیر قدم گذاشته اند، برای و این پدیده از فضاهای شه . اطلاعاتی است

 بدان اشاره شده است. 3طی این مسیر به یک سری عناصر اطلاعاتی نیاز است که در قالب شکل 

 

 عناصر کلیدی به منظور تدوين استراتژی توسعه فن آوری اطلاعات و ارتباطات: 

 

 تدوين استراتژی توسعه فن آوری اطلاعات و ارتباطات : عناصر کلیدی به منظور1شکل 

.http://aminrahmany.blogfa.com/post/  

شهری قرار می دهند، این فرصت ها، عمدتاً به  ریزی برنامهاطلاعاتی و ارتباطی، فرصت های جدیدی پیش روی  های فناوری

مرتبط با آن به وجود می آیند و شهرها را از محدودیت  های زیرساخترات فضایی ناشی از بکارگیری این فن آوری و دلیل تغیی

های مکان جدا کرده و امکان دسترسی گسترده ساکنان شهرها به نیازهای گوناگون را فراهم می آورند، به این ترتیب امکان 

اس الگوهای جدید زندگی و کار جدا از محدودیت های گذشته برای برنامه ریزان شهری بر اس ریزی برنامهارائه الگوهای متفاوت 

 فراهم آورده است.

 

http://aminrahmany.blogfa.com/post/
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 نقش فناوری اطلاعات در ارائه خدمات به شهروندان

 
 : نقش فناوری اطلاعات در ارائه خدمات به شهروندان2شکل 

 

شهر برتر از لحاظ  11

تکنولوژی

 
 لوژی: شهرهای برتر دنیا از نظر تکنو3شکل
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برای رسیدن به یک شهر الکترونیکی بدون توجه به زیر ساخت ارتباطی قوی، محیط حقوقی مناسب به معنی وجود قوانین و 

ضوابط لازم برای ترغیب بهره گیری از روش های نوین همچون تجارت الکترونیکی، تامین امنیت اطلاعات و ارتباطات، اقتصاد 

هروندان، بافت فیزیکی مناسب شبیه بزرگراه ها، خطوط راه آهن، فرودگاه ها و غیره، آزاد و غیره، توسعه سواد اطلاعاتی ش

مدیریت فعال و پویا و سایر شرایط لازم به منظور ایجاد و توسعه خدمات شهری و همچنین فرهنگ استفاده صحیح،میسر 

 واردی اشاره شده است.نیست . از جمله تحقیقاتی که ارتباط موضوعی با عنوان تحقیق دارند در ادامه به م

تاثیر کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات در بهبود عملکرد کیفی شهرداری تبریز را مورد  (،1331ايران زاده و همکاران )

مطالعه قرار دادند، و عنوان کردند که کاربرد فناوری اطلاعات و ارتباطات بر کاهش هزینه دستیابی شهروندان به خدمات 

 ارائه خدمات شهرداری و میزان رضایت مندی شهروندان اثرگذار است. شهرداری و کیفیت

به تحلیل وضعیت فناوری اطلاعات و ارتباطات و نقش آن در مدیریت و برنامه ریزی شهری  (،1331تقوايی و همکاران )

ه از این فناوری، پرداخته است، مطالعه صورت گرفته نشان می دهد که به دلیل ضعف های ساختاری و عدم تخصص در استفاد

 مدیران تمایل بیشتری به انجام دادن کارها به روش سنتی دارند که نیازمند آموزش در این زمینه است.

مقاله ای با عنوان شهر هوشمند: بررسی کاربرد فناوری اطلاعات در بهبود کیفیت ارائه  (،1313عین القضات و غلامی )

 تدوین نمودند. خدمات شهری )مطالعه موردی: شهرداری مشهد(،

در جهانی شدن شهرها با تاکید بر  (ICT) به بررسی نقش فناوری اطلاعات و ارتباطات (1311محمدپور و همکاران )

با افزایش  (ICT) پرداخته است، این مطالعه نشان می دهد توسعه نقش فناوری اطلاعات و ارتباطات زیرساختهای ارتباطی

من تغییر الگوهای فعالیتی، تغییر در الگوهای فضایی و مکانی محلی شهری را فراهم آورده امکان برقراری ارتباط از راه دور ض

است که بر مبنای توسعه زیرساخت های اطلاعاتی و ارتباطی و فرصت های ناشی از آن، قابل ارائه هستند. در نتیجه می توان 

ملکردی شهرها را به همراه داشته و امکان پاسخگویی به گفت، بهره گیری از این رویکردها، تاثیرگذاری بر الگوهای فضایی و ع

 .نیازهای شهری در روند جهانی شدن را تسهیل می کند

 ، مقاله ای با عنوان: فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرسازی تدوین نمودند، (1313يرانمنش و رضايی )ا

بر رضایت و وفاداری مشتریان با توجه به  ها شهرداریتأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک به مطالعه  (،1311محرابیان )

پرداخته  انشده توسط مشتریان و اعتماد مشتریان در معاونت مالی و اقتصاد شهری شهرداری تهر نقش میانجی ارزش ادراک

؛ 143/1بر رضایت شهروندان به میزان  اه شهرداریاست که ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک  نشان داده  ها آناند، نتایج تحقیق 

شده از خدمات الکترونیک  ؛ ارزش ادراک838/1بر وفاداری شهروندان به میزان  ها شهرداریرضایت از خدمات الکترونیک 

و اعتماد مشتریان به خدمات   433/1جی در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان به میزان دارای اثر میان ها شهرداری

بوده است. بنابراین،  843/1دارای اثر میانجی در تأثیر کیفیت خدمات بر رضایت شهروندان به میزان  ها شهرداریالکترونیک 

 .در این میان میزان زیادی داشته است ها شهرداریکنندۀ اعتماد شهروندان به خدمات الکترونیک   نقش تعدیل

 

 روش تحقیق

می  ITنفر از کارشناسان حوزه شهری و  31کمی است، جامعه آماری مورد مطالعه  -روش بکار گرفته در این تحقیق، تحلیلی

باشند،  در کیفیت خدمات ارائه شده به شهر داشته تواند میتحقیق در قالب نقشی که فناوری اطلاعات  های شاخصباشند، 

 .استخراج شدند و در قالب مدل معادلات ساختاری مورد تحلیل قرار گرفتند

http://eghtesadeshahr.tehran.ir/article_108059_82727af2d2f64027fb9490945ef3d03a.pdf
http://eghtesadeshahr.tehran.ir/article_108059_82727af2d2f64027fb9490945ef3d03a.pdf
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 های پژوهش:يافته

 پیش شرط نرمال بودن داده های پژوهش -

قبللل از بللرازش نیکللویی مللدل لازم اسللت نرمللال بللودن داده هللا بللرای تحلیللل مللورد بررسللی قللرار گیرد،بنللابراین بللرای      

از مقلادیر چلولگی و کشلیدگی داده هلا اسلتفاده شلده اسلت درایلن راسلتا اگلر مقلادیر             محاسبه نرمال بلودن بلودن داده هلا   

باشللند پللیش فللرل نرمللال بللودن  31و + 31-)چللولگی( و  1و + 1-چللولگی و کشللیدگی داده هللا بلله ترتیللب خللارج از یللازه 

 برقرار نیست که در این تحلیل پیش فرل برقرار می باشد.

 

 :1ارزيابی برازش مدل -

 ،3184 ه بللرای بررسللی بللرازش مللدل اسللتفاده مللی شللوند بلله دو دسللته تقسللیم مللی شللوند: )پهلللوان،    کلل هللای شللاخص

 (3184 ، بسحاق،318قاسمی،
 

 :2برازش مطلق-

ایللن شللاخص هللا نشللان مللی دهنللد کلله تللا چلله میللزان مللدل فرضللی پیشللنهادی )مللدل پلل وهش فعلللی( شللبیه بلله مللدل   

مللدل مبتنللی بللر واقعیللت( اسللت مقللدار ایللن شللاخص هللا براسللاس مللاتری  مانللده هللا، درجلله آزادی و تعللداد   مشللاهدات )

نمونه ها تعیین ملی شلود و ازآنجاییکله ایلن محاسلبه براسلاس مقایسله ی ملدل یلا ملدل هلای دیگلر نیسلت بل  آن براشلا                

مطلللق بللرازش  هللای شللاخصو کللای دو ازجمللله   CMIN RMSEA,SRMR,GFI,هللای شللاخصمطلللق گوینللد  

 هستند.که آستانه آن در جداول زیر مشخص شده است.

 برازش مطلق در مدل مفروض های شاخص: 1 جدول

شاخص 

 برازش
 بازه قابل قبول نام کامل

مقدار 

شاخص 

 برازش

وضعیت )برازش قابل 

 قبول/غیر قابل قبول(

 CHI-SQUARE کای دو
P-

VALUE≥0.05 
 مناسب 1011

CMIN/DF 
MINIMUM DISCREPANCY 

FUNCTION 

 3<خوب

 5<قابل قبول
 مناسب 1

SRMR 
Standadrizeed root mean s`uar 

residual 
Srmr<0.10 0.7 مناسب 

RMSEA 
NOOT MEAN SQUAR ERROR 

OF APPROXIMATION 

 1018 >خوب

 1018تا  103متوسط

 103>ضعیف

 مناسب 1017

 3411های پ وهش،ماخذ: یافته

                                                           
1
 Model Fit 

2
 Absolute Fit 
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بلا توجله بله مقلادیر و آسلتانه )بلازه( قابلل         بیلانگر ایلن واقعیلت اسلت کله      تجزیه و تحلیلل یافتله هلای حاصلل از پل وهش     

قبول برای شاخص مذکور میتلوان فلرل قابلل قبلول بلودن بلرازش ملدل را در شلاخص مطللق را ملورد تاییلد قلرار داد. در             

هنللده مللذکور وآسللتانه قابللل قبللول هرکللدام از شللاخص هللا بللرآورد شللده اسللت کلله نشللان د هللای شللاخصایلن راسللتا، مقدار 

 برازش مناسب بودن مدل می باشد

 

:برازش تطبیقی -
3 

و  )صللفر( مللی باشللند کلله نشللان دهنللده موقعیللت نسللبی مللدل بللین بللدترین بللراش   هللای شللاخصایللن نللوا بللراش دارای 

 ,IFI, NFI اسلت.  108ایلن گلروه بلرای بلازش ملدل خلوب        هلای  شلاخص بهتلرین بلرازش )یلک( هستندآسلتانه پلذیرش      

TLI وCFI,  (3)جدول شماره تطبیقی هستند. های شاخصازجمله 

 برازش تطبیقی در مدل مفروض های شاخص: 2جدول 

شاخص 

 برازش
 نام کامل

بازه قابل 

 قبول

مقدار شاخص 

 برازش

وضعیت )برازش قابل قبول/غیر 

 قابل قبول(

CFI 
Comparative fit 

indec 
 مناسب 81. <1911

IFI 
incremental fit 

indec 
 مناسب 83. <1911

NFI normed fit indec 1911> .83 مناسب 

TLI Tucker-lewis index 1911> .81 مناسب 

 

تجزیه و تحلیلل یافتله هلای حاصلل از پل وهش بیلانگر ایلن واقعیلت اسلت کله بلا توجله بله مقلادیر و آسلتانه )بلازه( قابلل                  

ورد تاییلد قلرار داد.   قبول برای شاخص ملذکور میتلوان فلرل قابلل قبلول بلودن بلرازش ملدل را در شلاخص تطبیقلی را مل           

ملذکور وآسلتانه قابلل قبلول هرکلدام از شلاخص هلا بلرآورد شلده اسلت کله نشلان دهنلده               هلای  شاخصدر این راستا، مقدار

 برازش مناسب بودن مدل می باشد.

    

 ارزيابی و تخمین ضرايب تاثیر متغیرهای پنهان )مستقل و وابسته(-

کله شلامل یلک متغیلر فنلاوری اطلاعلات و دو متغیلر وابسلته پل وهش           دراین راستا با توجله بله تعلدد متغیرهلای مسلتقل      

)کیفیللت خللدمات و کمیللت خللدمات(؛ تخمللین ضللرایب اثللر متغیرهللای مسللتقل بللر متغیللر وابسللته سللنجش شللده اسللت در 

ایللن راسللتا، جهللت تاییللد و رد فرضللیات پلل وهش،تخمین مسللیر بللین متغیرهللا بیللان شللده اسللت و از ضللرایب روابللط بللین   

 ( 1استفاده شده است. )شکل شماره Regression Weightsدول خروجی متغیرها در ج

 

                                                           
3
 comparative fit 
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 : بارهای عاملی و ضريب تاثیر در ايعاد مختلف3شکل 

باشلد رابطله بلین دو     3081هلا بیلانگر ایلن واقعیلت اسلت کله در صلورتیکه ضلریب بحرانلی بزرگتلر از           تجزیه و تحلیلل داده 

-pار اسلت همچنلین ملی تلوان بلرای معنلی دار بلودن روابلط بله جلای ضلریب بحرانلی از             % اطمینلان معنلی د  83متغیر با 

value  اسللتفاده کللرد اگللرp-value  بللود رابطلله دو متغیللر معنللی دار اسللت بللا توجلله بلله ایللن    1013آزمللون کللوچکتر از

مسللتقل و مللوارد هملله فرضللیات مللورد تاییللد قللرار گرفتلله اسللت درایللن راسللتا همبسللتگی م بللت و مسللتقیم بللین متغیللر   

 متغیرهای وابسته برقرار است.

 : وزن های رگرسیونی در ابعاد مختلف پژوهش3جدول 

   
Estimate S.E. C.R. P وضعیت فرضیه 

Kifiat kadamat - it 0.701 .092 7.6 *** مورد تایید 

Kamit kadamat - eco -1.42 .192 -7.43 *** مورد تایید 
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 نتیجه گیری

داد، استفاده از فناوری اطلاعات در ساختار مدیریت شهری منجر به ارائه خدمات الکترونیک به  نتایج تحقیق نشان

شهروندان، کاهش هزینه ها، حذف پرونده های کاغذی و تبدیل آن به اطلاعات دیجیتالی، حذف بخش های مربوط به 

آن در بخش های پاسخگویی، ایجاد محلی برای  پاسخگویی تلفنی در سازمان، توجه به ارتباطات الکترونیک و لزوم به کارگیری

تبادل نظرات شهروندان درباره عملکرد شهردار و سازمان شهرداری، پرداخت عوارل های مربوط به نوسازی و ... از طریق 

 اینترنت، حذف روند های مربوط به پرونده های شهرداری و کاهش افزایش رفت وآمد فیزیکی به سازمان، اطلاا رسانی روزبه

روز فعالیت های شهرسازی وامور مربوط به شهر، سهولت دسترسی به خدمات شهری، کاهش ترافیک شهری، بهبود ساختار 

 اداری شهرداری، کاهش فساد اداری و مالی شهرداریها و مدیریت یکپارچه شهری می شود.
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 معماری و شهرسازی،تهران.

(، تحلیلی بر وضعیت فناوری اطلاعات و ارتباطات و نقش آن 3188) موسوی  و چمران  بابانسب رسول ،مسعود، تقوایی .1

 .33-48، صص013 شماره  33دوره  در مدیریت و برنامه ریزی شهری )مطالعه موردی: شهر نجف آباد(، جغرافیا و برنامه ریزی،

(، شهر هوشمند: بررسی کاربرد فناوری اطلاعات در بهبود کیفیت ارائه 3181) غلامیو محمدرضا  عین القضات محمد .4

 )مطالعه موردی: شهرداری مشهد(، کنفران  ملی برنامه ریزی و مدیریت شهری، شهرداری مشهدخدمات شهری 

بر رضایت و وفاداری مشتریان با توجه به  ها شهرداری(، تأثیر ابعاد کیفیت خدمات الکترونیک 3188محرابیان، پ مان ) .3

الی و اقتصاد شهری شهرداری تهران، فصلنامه شده توسط مشتریان و اعتماد مشتریان در معاونت م نقش میانجی ارزش ادراک

 .31-11، صص 3، شماره 3دوره شهری،  ریزی برنامهاقتصاد و 

جهانی شدن شهرها در  (ICT) (، نقش فناوری اطلاعات و ارتباطات3181محمدپور، صابر، زالی، نادر و افشین عمو زاده ) .1

با تاکید بر زیرساختهای ارتباطی، همایش ملی فرصت ها و محدودیت های سرمایه گذاری در آستارا، پارک علم و فناوری استان 

 گیلان، فرمانداری شهرستان مرزی بندر آستارا. 

7. https://www.sis-eg.com/fa/article/ 
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