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   چکیده

  دهد.   کیفیت خدمات در شهرداری ها را بهبودتواند  می    می باشد که  ز اقدامات عملکردی موثرهمی ابخش م  بازخورد  وبازرسی  

پرداخته در شهرداری بندرعباس  بازخورد و  بازرسیبهبود ز طریق دمات در شهرداری ها اخبهبود کیفیت این پژوهش به بررسی  

کارکنان   کلیه  تحقیق شامل  این  آماری  جامعه  مدیراست.  بندان شهردو  تعداد    عباساری  آماری   1020به  نمونه  و  است  نفر 

از    279شامل   طبقهمینفر  تصادفی  گیری  نمونه  شیوه  به  که  شدهباشد  انتخاب  دادهای  گردآوری  ابزار  تحقیق اند.  این  در  ها 

دادهپرسشنامه تحلیل  و  تجزیه  جهت  است.  رسیده  تأیید  به  آنها  پایایی  و  روایی  که  بوده  استاندارد  معادلات    هاهای  انجام  و 

دمات  خکیفیت  استفاده شده است. تحلیل مدل و انجام معادلات ساختاری نشان داد که    Smart PLS3ساختاری از نرم افزار  

 تاثیرگذار است.  بازخورد و بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا
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 مقدمه : 

در دهه های اخیر تحولات وسیعی در نحوه مدیریت شهری در چارچوب های جدید مدیریتی و حکمرانی رخ داده است. نظام   

ه  شهرداری  در  اداری  ا، بازرسی  سلامت  با  آن  مستقیم  ارتباط  دلیل  اثربخش   ،به  و  کارا  مندی  ،  عملکرد  رضایت  همچنین 

شفاف و پاسخگو    ، کارآمد  ، برخورداری از نظام بازرسی منسجم  ، ر خاصی برخوردار است. از همین روو اعتبا  از اهمیت،  شهروندان

از اهمیت ویژه ای برخوردار است. برای دستیابی به نظام کارآمد بازرسی در شهرداری ها متناسب با اقتضائات بومی شهرداری 

نظیم شود تا به صورت علمی و کاربردی  ای برای نظام بازرسی جامع ت  در گام نخست باید آیین نامه  ،های کلان شهرهای ایران

ماهیت تشریح  بازرسی   ،ها   ئولیتمس  ، نقش  ، به  کار  فعالیت  حیطه  کلی  خطوط  و  شهرداری  در  بازرسی  اختیارات  و  موقعیت 

 (1397می،)گرگانی و مقیداخلی بپردازد

دیدی در حوزه شهرداری ها مطرح شده است که استقرار آن  با پیشرفت سریع جوامع و رشد فن آوری های اطلاعاتی، مباحث ج 

مقیاس جهانی و حتی ملی و منطقه ای، می تواند موجب تسریع در پیشرفت مادی و معنوی شهروندان و نیز صرفه جویی    ها در

تحقق با  شهر  یک  در  متمرکز  صورت  به  شهروندان  به  فراگیر  خدمات  ارائه  اصولاً  شود.  ها  هزینه  و  وقت  ی  دارشهر در 

میسر می گردد. از آنجا که هدف مدیریت شهری کنترل، هدایت و توسعه همه جانبه و پایدار شهر است و این امر با   کالکترونی

بستری را فراهم می کند تا ارائه خدمات مورد نیاز به شهروندان با   کشهرداری الکترونی مشارکت شهروندان محقق می گردد لذا

 (1،2016ینالد یر)دحداکثر کارایی محقق گرد

درصد از جمعیت کشور در شهرها، بالاتر بودن نرخ رشد جمعیت شهری نسبت به نرخ رشد جمعیت ملی و   60وجود بیش از  

اختصاص درآمد بسیار بالایی از ارزش افزوده و اشتغال کشور به شهرها، نشان از جایگاه اقتصاد شهری در ایران دارد. شهرداری  

وظایف و عملکرد جایگاه خاصی را در تشکیلات اداری اجرائی کشور به خود اختصاص داده است به  به لحاظ ساختار تشکیلاتی،  

ساختار   و  جایگاه  از  نه  و  دارد  را  دولتی  های  سازمان  ماهیت  نه  عمومی،  و  مستقل  نهادهایی  عنوان  به  سو  یک  از  که  طوری 

وندان طلب می کند که با این پدیده  به افزایش شهرانتظارات رو    خصوصی برخوردار می باشد. توسعه خدمات شهری به مردم و 

آلودگی ترافیک،  از جمله  از معضلات شهری  بسیاری  برای کاهش  آید.  های زیست  رو به گسترش برخوردی شایسته به عمل 

 ای نه چندان دور باید خدمات شهرداری های سنگین ناشی از ترددهای غیر ضروری شهروندان کشور در آیندهمحیطی و هزینه

پایگاه اینترنت و  از گام هایی است که در مسیر  از طریق شبکه  اقدام خود یکی  این  الکترونیکی این نهاد دریافت گردند.  های 

، سازمانی است که با بهره گیری از فناوری اطلاعات کشهرداری الکترونی. ایجاد دولت الکترونیک نیز می تواند بسیار موثر باشد

ارائه می کند.  ر حوزه وظایف شهرداری به صورت سریع، قابل دسترس و با امنیت بالا به شهروندان و ارتباطات، خدمات خود را د

خدمات این شهرداری به صورت شبانه روزی و فارغ از محدودیت های زمانی و مکانی در شهر واقعی است. لذا شهرداری نیازمند  

یکپارچه  باسیستم  تطبیق  جهت  بالا  پذیری  انعطاف  با  که  است  شهرداری   ای  آن نیازهای  وسیله  به  تا  باشد  شده  تولید  ها 

های مختلف مالی، اداری، منابع انسانی، پشتیبانی و ...  در حوزه   های پیچیده و جامعی از فرآیندهای اطلاعاتی شهرداریگزارش 

آ پایه  بر  و  و  تهیه  ابزارها  از  استفاده  اتخاذ گردد.  راهبردی در حوزه مدیریت شهری  تصمیمات  باعث  ن ها  نوین  فناوری های 

رای تحقق اهداف مدیران شهر، ایجاد ارزش می نماید. در این راستا  یکپارچه سازی وایجاد تعامل بین نهادهای گوناگون شده و ب

استفاده از توانایی و اندیشه های بومی مدیریتی در کنار الگوبرداری از ارزش های آشکار شده فناوری های نوین و مدرن می  

 .(2015، 2)هلند نده باشدتواند ساز

 

رتقا کیفیت خدمات شهرداری ها با تحلیل عوامل پیش بینی کننده قصد استفاده از اله ای به بررسی ا( در مق1398خامسی)

جربه جهانی استفاده از فناوری    ختند.به تحقیق پردا   دمدیریت منابع انسانی الکترونیکی مورد مطالعه: شهرداری های استان یز
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نجام فعالیتهای اداری و به خصوص حوزهی منابع انسانی و بهرهمندی  رتباطات به ویژه فناوری وب و اینترنت در ااطلاعات و ا

می  مشهود  مختلف،  کشورهای  در  اثربخشی  و  کارایی  افزایش  در  آن  مزایای  حرکت    از  و  رقابت  افزایش  به  توجه  با  باشد. 

بیین عوامل موثر بر قصد استفاده از سیستم مدیریت منابع انسانی  شهرداریها به سوی الکترونیکی شدن، هدف از این تحقیق ت

نفر از مدیران عالی و اداری و همچنین کارکنان واحد اداری تشکیل   64امعه آماری مربوطه را  الکترونیکی در آنها میباشد. ج

ه طراحی و در میان تمامی  میدهد.پرسشنامهی تحقیق به صورت محقق ساخته و بر اساس ابعاد تئوری رفتار برنامه ریزی شد

استفاده شده است.    spssافراد جامعه توزیع گشت.به منظور تجزیه و تحلیل دادهها، از مدلسازی معادلات ساختاری و نرمافزار

نتایج تحقیق نشان داد از میان ابعاد نگرش، هنجار ذهنی و کنترل رفتار درک شده، تنها نگرش دارای تاثیر معنادار و مثبت بر  

درصد از قصد استفاده از سیستم    34و پذیرش استفاده از مدیریت منابع انسانی الکترونیکی میباشد و ابعاد فوق به مقدار  قصد  

استیودنت ابعاد نگرش و قصد دارای وضعیت نسبتا مطلوبی در میان  -چنین بر اساس آزمون تیمورد بحث را پوشش میدهد. هم

ر و کنترل  هنجار ذهنی  و  بوده  تحقیق  منابع  جامعه  اساس مدیران  این  بر   . دارند  قرار  نامطلوبی  وضعیت  فتار درک شده در 

ساز تشویق  و  ترغیب  منظور  به  بایستی  کارگاههای  انسانی شهرداریها،  و  دورهها  برگزاری  با  این سیستمها  از  استفاده  به  مان 

به آن  طراحی  به  الکترونیک  انسانی  منابع  مدیریت  کاربرد  معرفی  و  آموزش  اقدام    آموزشی ضمن  ساده  و  کاربرپسند  صورت 

های قابلیتی و کارکردی شهرداری در حضور و مشارکت بررسی تاثیر شاخص( در تحقیقی به  1402همچنین صابری فر).نمایند

های زیادی دربارۀ تنگناهای مالی شهرداری مطرح بوده و پیشنهاد بحث   پرداخت.  شهرداری مشهد(  شهروندان )نمونۀ موردی:

باشد؛ اما واقعیت آن است که شهرداری نهادی خدماتی  بسیاری از محققان بر این است که شهرداری باید درآمد پایدار داشته 

شوند؛ بنابراین اگر شهرداری توانایی  مند میاین خدمات بهره  است و باید هزینۀ خدمات خود را از شهروندانی اخذ کند که از

ها یا کارکردهای این نهاد وجود  گذاری ها را ندارد، این فرض مطرح است که ممکن است نقصی در سیاستدریافت این هزینه

اری را به آزمون بگذارد. اری و وضعیت کارکردی شهردگذدارد. به همین منظور، این بررسی قصد داشت فرضیۀ وجود سیاست

داده و  بوده  تحلیلی  و  توصیفی  نوع  از  بررسی  این  از  روش  نیاز  مورد  برنامه  150های  حوزۀ  کارشناسان  از  شهری  نفر  ریزی 

ای، آزمون فریدمن و همچنین روش تحلیل عاملی تأییدی و  نمونههای گردآمده با استفاده از آزمون تی تک گردآوری شد. داده

تحلیل شد. نتایج نشان داد که بین    (PLS)ساختاری مبتنی بر واریانس با استفاده از روش حداقل مربعات معمولی  معادلات 

سیاست کیفیت  و  تدوینکارکرد  شاخصهای  همچنین  و  و شده  مثبت  رابطۀ  مشهد،  شهرداری  عملکردی  و  قابلیتی  های 

های قابلیتی و  شده در سطح مناسبی قرار ندارد، شاخصی طراحیهاداری برقرار است؛ اما چون کیفیت و کارکرد سیاستمعنی

شده به ساکنان اثرگذار بوده  کارکردی دچار ضعف اساسی بوده و همین عامل در ناکامی شهرداری در کسب هزینۀ خدمات ارائه 

نه این  قلمداد میو شهروندان  نهاد خدماتی که سازمانی حاکمیتی  نه یک  را  اختاد  این  تا  نشود، شهرداری کنند.  مرتفع  لال 

ه علاوه بر ناپایداربودن، مشکلات زیادی را برای شهر و شهروندان ایجاد  هایی کسب درآمد کند کهمچنان مجبور است از شیوه

 .کندمی

با  با استفاده از مجموعه ای از نرم افزارها و بسترهای ارتباطی مناسب شکل می گیرد و شهروندان ارتباط خود را   هاشهرداری  

شعارهای و  اهداف  ترین  مهم  از  یکی  اینکه  به  توجه  با  کند.  می  برقرار  پورتال  یا  سایت  وب  یک  طریق  از  شهرداری   آن 

الکترونیکی   یالکترونیک به عنوان یک درگاه  پورتال  باشد  به کلیه خدمات در کلیه ساعات شبانه روز می  دسترسی شهروندان 

قوانین، دستو به  امکان دسترسی  جامع  و  روزی واحد  شبانه  به صورت  را  شهروندان  نیاز  مورد  و خدمات  اطلاعات  ها،  رالعمل 

داری از جمله دریافت مجوزهای تغییر، اصلاح و  فراهم می کند. شهروندان از طریق این درگاه قادرند کلیه امور مرتبط با شهر

مز و  مناقصات  الکترونیکی،  های  پرداخت  شهرداری،  الکترونیکی  های  نقشه  وساز،  انواع ساخت  پرداخت  اینترنتی،  های  ایده 

و اثربخشی بالا انجام دهند.  عوارض نظیر درآمد، نوسازی، شهرسازی، جرایم حذف پارکینگ و کلیه اطلاعات آماری را با امنیت  

همچنین با استفاده از کیوسک های الکترونیکی امکان ارائه خدمات شهرداری به شهروندان می گردد. این کیوسک ها امکاناتی  

از قبیل دسترسی به اینترنت و پست الکترونیکی را دارا بوده و توسط یک سیستم رایانه ای داخلی خدمات مورد نیاز شهروندان 

https://gaij.usb.ac.ir/article_7456_77859e0051fcdfef2b66644012f0a431.pdf
https://gaij.usb.ac.ir/article_7456_77859e0051fcdfef2b66644012f0a431.pdf
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این  به  و  کنند  ارائه می  قابلیت    را  از  استفاده  با  از طرفی شهروندان  را سبب می شوند.  زمان  و  ترتیب صرفه جویی درهزینه 

 . می توانند از وضعیت ترافیک، اورژانس و موارد دیگر آگاهی پیدا نمایندخدمات پیام کوتاه تلفن های همراه 

بهره مندی از ارزش های تجربه شده در شهرهایی که با موفقیت به سمت الکترونیکی شدن پیش رفته اند زمینه سازی برای 

یکپارچه در شهر از فعالیت های    الگوبرداری و دستیابی به مدل مناسب برای مدیریت شهری خواهد بود. با استقرار سیستم های

موازی جلوگیری می شود و تمام فعالیت ها تحت نظارت یک مدیریت واحد صورت می گیرد. اکثر مشکلات مربوط به انجام 

کنده بودن پروسه های اداری می باشد. برای بهره گیری از مزایای  امور اداری به دلیل یکپارچه نبودن و یا به عبارت دیگر پرا

بایکپارچگ متناسب  و  اجرایی  و  تمامی سطوح مدیریتی  است در  از   ی در شهرداری ها لازم  استفاده  با  ویژگی های هر سطح 

امکانات سخت  کنار  عملیات مرکزی در  با  اطلاعات  فناوری  زیرساخت های  از طرفی  اقدام کرد.  و مکانیزم های خاص  ابزارها 

شوند گرفته  کار  به  کار  به  لازم  افزاری  نرم  و  پیشرفت افزاری  مهم  شاخص  عنوان  به  را  اینترنت  توسعه  مشکلات  نیز  دولت   .

فناوری اطلاعات برطرف نماید. لذا مهم ترین نیاز ما استقرار مدیریت علمی در کشور است که البته نیازمند بازنگری در دیدگاه  

 (0192، 1)مرگل دشپهنای باند و استفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات می با موجود نسبت به

در شهرداری بندرعباس می    بازخورد  و  بازرسیبهبود  ز طریق  دمات در شهرداری ها اخبهبود کیفیت  اله به بررسی  لذا در این مق

 پردازیم.

 

 

 ادبیات تحقیق : 

 :اهداف شهرداری

صورت ساده و    شهروندان همیشه انتظاراتی را از شهرداری دارند و این انتظارات شامل دسترسی به کلیه خدمات ارائه شده به

ر بدون همکاری و هم  بدون محدودیت های درون سازمانی و بدون محدویت های مکانی می باشد. بدیهی است که این انتظا

شهرداری   راستایی واحدهای مختلف شهرداری درجهت ارائه خدمات مورد نیاز به شهروندان میسر نخواهد شد. مهم ترین اهداف

 ( 1399)صابری فر،  :را می توان در موارد ذیل خلاصه نمودت بهینه به شهروندان را در جهت ارائه خدما الکترونیک

 . حذف بوروکراسی و تبدیل آن به اطلاعات دیجیتالی •

 . توجه به ارتباطات الکترونیک  •

 .امکان تبادل نظرات شهروندان درباره عملکرد شهردار و شهرداری •

 .ق اینترنتپرداخت عوارض درآمد، شهرسازی، نوسازی و ... از طری •

 .اطلاع رسانی به موقع در مورد قوانین و فعالیت های مربوط به شهر •

دارای مزیت های بسیاری است. به عنوان مثال شهروندی که برای انجام کاری به   شهرداری الکترونیکی بدیهی است که تحقق

می شود و یا وجود سیستم های نامنظم  شهرداری مراجعه می کند و با مسائلی نظیر سر کله زدن مدیران یا کارمندان مواجه  

ل  رویه های کاری و بوروکراسی باعث می شود تا انجام یک فعالیت اداری فرآیند ثابت و معینی را طی نکند. علاوه بر این مسائ

  در یک سازمان فیزیکی و واقعی هزینه های مختلفی نظیرهزینه پرسنلی)مثل حقوق کارمندان(، هزینه تدارکات)خرید لوازم(،

که   حالی  در  دارد  وجود   .... و  تعمیرات(  های  هزینه  تأسیساتی)مانند  های  هزینه  برق(،  و  آب  بالاسری)هزینه  های  هزینه 

مراجعه کنندگان به جای مراجعه به محل فیزیکی شهرداری به محل مجازی آنها بر روی شبکه جهان   شهرداری الکترونیکی در

رد کردن آدرس وب سایت های مورد نظر به سایت آنها متصل شده و تمام کارهای  گستر اینترنت مراجعه می کنند و تنها با وا

 
1 .Mergel. 
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اتی از قبیل سوابق ملک اعم مجوزها و گواهی های صادره از  اداری خود را بدون هیچگونه واسطه ای انجام می دهند و اطلاع 

بر  طرف شهرداری، ضوابط و مقررات ساخت و ساز، میزان عوارض سالیانه، بدهی های معوقه   پروژه هایی که  ملک، طرحها و 

 . ملک تاثیر گذارخواهند بود را بدست آورند

 :مراحل ایجاد شهرداری الکترونیکی

استقرار  و  گیری  الکترونیکی شکل  الگوی شهرداری  الکترونیکی از  گرد دولت  می  شامل  را  مرحله  چهار  و  کند  می  )  تبعیت  د: 

 (1397اشمی، ه

 

و ابزارها و خدمات ساده الکترونیکی در اختیار کاربران قرار می گیرد.  فرهنگ سازی بوده  این مرحله مرحله   :مرحله پیدایش-1

 :احداث وب سایت اولین گام در این مرحله می باشد. اقدامات لازم در این مرحله عبارت است از

 شهرداری الکترونیکی  تهیه یک سند بالادستی و راهبردی جهت استقرار -

 ارائه تسهیلات اینترنتی  -

 ایجاد ساختار مناسب تکنولوژیکی اطلاعات در وزارت کشور و سازمان مدیریت و برنامه ریزی کشور -

 افزایش آگاهی عمومی شهروندان و کارکنان دولت به تسهیلات فناوری اطلاعات  -

 تربیت نیروی انسانی متخصص در فناوری اطلاعات  -

، و منابع اطلاعاتی لازم را برای  ت خود برای عموم کاربران می پردازددر این مرحله سازمان به گسترش خدما :  مرحله ارتقاء-2

ارائه خدمات مناسب تقویت و ساختار دهی می کند. فعالیت های توسعه زیرساخت های شبکه ای و سخت افزاری برای ارائه  

 (1397اشمی، ز: ) هخدمات بهتر در اولویت اجرایی قرار می گیرد. اقدامات لارم در این مرحله عبارت است ا

 ارائه خدمات الکترونیکی به شهروندان •

 تولید، توزیع و استفاده از اطلاعات الکترونیکی •

 توسعه آموزش تخصصی به کارکنان دولت و آموزش های ویژه  •

 اصلاح نظام مدیریت شهری و رویه های سنتی  •

 فزار و نرم افزار آن ها ایجاد شبکه محلی و بین سازمانی دستگاه های اجرایی شهری، تجهیز و ارتقای سخت ا •

در این مرحله کاربر تعامل آنلاین خود را با شهرداری آغاز می کند. برای ورود به این مرحله لازم است که  :مرحله تعامل-3

زیرساخت های سخت افزاری و شبکه ای مطلوب باشند. در این مرحله تعامل به صورت خودجوش و بیشتر از طرف کاربر انجام 

 ( 1397) هاشمی، :ن مرحله موارد ذیل تحقق می یابدمی شود. در ای

 تعامل اطلاعاتی در بین دستگاه های اجرایی و شهروندان •

 ایجاد سیستم های عمومی یکپارچه در سطح ادارات، سازمان ها و شرکت ها  •

 ا تعاملی کردن وب سایت ه •

 تعامل اطلاعاتی در سطح ملی با دستگاه های دولتی و خصوصی •

 هان به عنوان شهروندان هزاره سوم جامعه اطلاعاتی ج تعامل اطلاعاتی با •

سازی-4 یکپارچه  شهروندان گسترش می :مرحله  به  ارائه شده  دامنه خدمات  مرحله  این  متنوعدر  خدمات  و  عرضه یابد  تری 

هروندان  شود. با استفاده از یکپارچه سازی فرایندها می توان فرصتی برای مدیریت شهری جهت ارتقاء کیفی خدمات به شمی

و   ها  نیز وجود سازمان  و  بخش های مختلف  پراکندگی جغرافیایی  مهم شهرداری ها وجود  ویژگی های  از  یکی  نمود.  فراهم 

بین سازمان های مختلف بررسی شود.    نهادهای وابسته می باشد که لازم است موضوع یکپارچگی هم درون سازمان ها و هم 

چه یعنی سیستم ها و بانک های اطلاعاتی مطرح می گردد ولی معمولاً ابعاد یکپار  معمولاً مفهوم یکپارچگی در حوزه های فنی
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سازی فراتر از این حوزه ها می باشد. به دلیل جهانی شدن اقتصاد و بازار و رقابتی شدن محیط کسب وکار، سازمان ها به یافتن  

ت اطمینان  قابل  و  پذیر  انعطاف  ساختارهای  با  بهتر  کار  و  های کسب  و  راه حل  سازمانی  ساختارهای  از  بسیاری  دارند.  نیاز  ر 

ابقاء   و  رشد  در جهت  مستقیم  غیر  یا  و  مستقیم  به صورت  را  کاری  فرآیندهای  که  اطلاعاتی  های  توسط سیستم  تشکیلاتی 

، افزایش  ند. با اداره مؤثرتر این فرآیندها سازمان ها می توانند از طریق کاهش هزینهسازمان پشتیبانی می کنند بهبود یافته ا

در دو دهه گذشته گرایش خاصی به راه حلی متمرکز تولید و بهبود سرویس دهی مشتریان به مزیت های رقابتی دست یابند.  

یا سامانه تخصیص منابع   ERP که فرآیندهای کاری را بهبود می دهند ایجاد شده است. این راه حل سازمانی عبارت است از

 .در بر دارد ت های مختلفی را که به بهبود عملکرد سازمان منتهی می شود سازمان است که طیف وسیعی از فعالی

طبق مطالعات صورت گرفته گرایش سازمان های ایرانی به استفاده از سیستم های یکپارچه روز به روز در حال افزایش است.  

مدیر و  متعدد هستند، هماهنگی  واحدهای سازمانی  دارای  نظیر شهرداری که  منابع  در سازمان هایی  بین  ارتباط  و  زمان  یت 

انسانی، بسیار مشکل می باشد. مدیر برای دریافت بازخوردها و نیز سایر داده ها و اطلاعات مرتبط از کلیه بخش های مؤسسه یا 

آنهاست با  ارتباط  برقراری  نیازمند  های   ERP .سازمان،  تراکنش  پردازش  برای  که  هستند  رایانه  بر  مبتنی  هایی  سیستم 

به مشتریان در محیطی یکپارچه است. سازمان طراحی شده اند و هدف آن ها تسهیل برنامه ریزی تولید و پاسخ گویی به موقع  

می شود، از این رو مدیران  سیستم برنامه ریزی منابع سازمان موجب مکانیزه کردن تمام فرآیندها در هر واحد یا زیرمجموعه  

واحدهای مختلف شهرداری قادر می شوند گزارش های به موقعی از عملکرد و فعالیت های مختلف سازمان خود دریافت کنند.  

این سامانه با ایجاد زنجیره ای کاملاً یکپارچه بین کلیه واحدها و بخش های یک سازمان ضمن افزایش کارایی هریک از این  

ت پاسخگویی آنی را نیز فراهم می کند. سیستم های برنامه ریزی منابع سازمان کل فرآیند های سازمانی و بین  بخش ها، قابلی

اتصال بین  را جهت ایجاد  افزارها  افزار و سخت  نرم  از  ای  از فن آوری اطلاعات، شبکه  استفاده  با  را یکپارچه نموده و  بخشی 

یکپا عدم  کنند.  می  فراهم  سازمان  های  بخش  به  تمامی  را  ها  سازمان  آن،  از  ناشی  مشکلات  و  سازمان  در  اطلاعات  رچگی 

 (1392)پوراحمد، :استفاده از سیستم یکپارچه سوق می دهد. مشکلاتی نظیر

 ذخیره سازی اطلاعات تکراری در سیستم های پراکنده سازمان  -

 ورود مجدد اطلاعات موجود در سیستم ها  -

 تفاده در سیستم یا سیستم های دیگر تبدیل اطلاعات یک سیستم به منظور اس -

 .توسعه، بروزرسانی و رفع مشکلات برنامه های مختلف که با کدهای منسوخ شده توسعه یافته اند -

 .برنامه نویسی برای ایجاد ارتباط بین سیستم های مختلف برای تبادل خودکار اطلاعات در بین آن ها -

 لفعدم وجود ارتباطات اثربخش بین واحدهای مخت -

 .عدم دسترسی به اطلاعات مناسب در موقع مناسب که سبب تصمیم گیری های مهم مدیریت به صورت شهودی می شود -
 

 (1398تی، :) دشبرخی از اهداف یکپارچه سازی )فرآیندها ، برنامه ها و داده ها( عبارتند از
 

 . مشارکت شهروندان  و مدیریت شهرداری الکترونیکی استفاده از یک بستر مناسب برای استقرار -

 .شهرداری الکترونیکی استفاده مناسب از قابلیت ها و ابزارها و تجهیزات فناوری اطلاعات درجهت پیاده سازی -

 . دسترسی سریع به اطلاعات دقیق و صحیح و به روز با انجام تعاملات لازم بین نرم افزارها و داده ها  -

  جام ممیزی های مختلف و ارزیابی عملکردایجاد یک پایگاه اطلاعاتی مطمئن برای ان -

  اجلوگیری از افزونگی داده ها با کاهش تعداد دفعات وارد کردن داده ه - .

 . امکان استفاده بهینه از کلیه فرآیندها و اجزاء مختلف سیستم ها -
 

و مدیران واحدهای مختلف  موجب مکانیزه کردن تمام فرآیندها در هر واحد یا زیرمجموعه می شود، از این ر ERP فن آوری
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شهرداری قادر می شوند گزارش های به موقعی از عملکرد و فعالیت های مختلف سازمان خود دریافت کنند. با توجه به اینکه 

با شفاف سازی عملکرد افراد   ERPمدیریت منسجم و کارآمد بر منابع سازمانی یکی از ضرورت های مدیریت در شهرداریست،  

ن و با توانایی در اندازه گیری تأثیر عملکرد افراد در فرآیندها، دیدگاهی فرآیند نگر را در سازمان بسط می  در روندهای سازما

دهد و به این ترتیب جهت گیری افراد و بخش های مختلف سازمان به سمت اهداف سازمانی به شکل منسجم میسر خواهد 

د نظر را برای دسترسی شهروندان به پایگاههای داده خدمات دولتی  شد. شهرهای الکترونیکی نرم افزار، سخت افزار و بستر مور

از   از این طریق شهرداری ها بخش عمده ای  و بخش خصوصی، به صورت شبانه روزی بر روی شبکه وب فراهم می آورند و 

برقراری   ارائه می کنند. لذا  چه شهرسازی در  برقراری سیستم های یکپارچه نظیر سیستم یکپارخدمات خود را به شهروندان 

شهرداری برای شفاف کردن نقش » شهر و شهروند« در راستای مدیریت شهری بسیار کارآمد بوده و کوشش ها و فعالیتهای  

دخیل در مدیریت شهری را به سمت بهره گیری بیشتر و سریعتر از ابزار فن آوری های نوین در عرصه خدمات رسانی که از  

 (1401)صابری فر،  .مون،خواهدساختاهداف اصلی شهرداری می باشد رهن

 

 تحقیق شناسی  روش

شهرداری تحقیق حاضر از نوع توصیفی تحلیلی و همبستگی می باشد. جامعه آماری این تحقیق شامل کلیه کارمندان و مدیران  

باشد که به  ینفر م  202نفر می باشد. نمونه آماری این تحقیق بر اساس جدول مورگان    430باشد که تعداد آنها  می  بندرعباس

انتخاب شده تصادفی ساده  نمونه گیری  پرسشنامه  اند. شیوه  ابزار  از  ها  داده  استفاده شده    محقق ساختههای  جهت گردآوری 

پرسشنامه  است. پایایی  بررسی  پرسشنامه  برای  برای  کرونباخ  آلفای  است.  شده  استفاده  کرونباخ  آلفای  روش  از   88/0،  هاها 

ها از تحلیل مسیر و نرم افزار   باشد. در این پژوهش جهت تجزیه و تحلیل دادهلا و مورد قبول میدست آمده که در سطح بابه

Smart PLS3 .استفاده شده است 

 

 های پژوهش یافته

درصد زن    3/13درصد از پاسخگویان مرد و    7/86دهد که  های این پژوهش نشان میبررسی آمار توصیفی مربوط به پرسشنامه 

درصد    2/18اند، بیشتر از زنان بوده است. همچنین،  ها مشارکت داشتهراین، تعداد مردانی که در تکمیل پرسشنامهاند. بناببوده

  5/1سال، و    55الی    46درصد در بازه سنی    1/28سال،    45الی    36درصد در بازه سنی    2/52سال،    35الی    25در بازه سنی  

اند. همچنین، از  سال قرار داشته   45الی    36ن، بیشتر پاسخگویان در بازه سنی  اند. بنابرایسال به بالا بوده  55درصد دارای سن  

درصد دارای مدرک تحصیلی   31درصد دارای مدرک تحصیلی کاردانی،  16درصد از پاسخگویان دیپلم،    1نظر میزان تحصیلات،  

و   ارشد  50کارشناسی  کارشناسی  تحصیلی  مدرک  دارای  دکتری  1و    درصد  مدرک  دارای  بیشتر   اند.ودهب  درصد  بنابراین، 

درصد پیمانی،    9/3درصد رسمی،    2/84اند. همچنین، از نظر وضعیت استخدامی  پاسخگویان دارای مدرک کارشناسی ارشد بوده

 اند.  اند. بنابراین، بیشترین تعداد پاسخگویان دارای وضعیف استخدامی رسمی بودهدرصد قراردادی بوده 5/0و 

برای   قبل از آزمون فرضیات و برآورد مدل تحقیق، برازش و نیکویی مدل باید مورد ارزیابی قرار بگیرد.در بخش آمار استنباطی،  

می استفاده  شاخص  چند  از  ساختاری  معادلات  الگوی  برازندگی  شـاخصارزیابی  از  یکی  شاخص  شود.  اسـتفاده،  مـورد  های 

تـر باشد برازندگی مدل  آید و هر چه از صفر بـزرگیاست که یک شاخص برازندگی مطلق مدل به حساب م X)2 (مجذور کای

باشد. یکـی از یک اندازه معقـول برازندگی می  X)2 (باشد، مقدار مجذور کای  200تا    75کمتر است. وقتی حجم نمونه برابر  

ک متغیر است که مقادیر آن بین صـفرو ی (GFI) های مورد نظر در الگوی معادلات ساختاری، شاخص نیکویی برازششاخص

یک سنجه  (AGFI) تر باشد برازش بیشتری دارد. همچنین، شاخص نیکویی برازش تعدیل شدهاست و هر چه به یک نزدیک

یــا بیشــتر باشــد، بــرازش   85/0آورد. وقتی این شاخص برابر  می  کلی برازندگی است و تعداد درجات آزادی را به حساب  

 دهد.  یــک بــرازش خــوب را نشــان می 95/0ادیر نزدیــک بــه الگــو قابــل قبــول اســت و مقــ
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نتایج جدول شماره   اسکوئر  نشان می  1همانطور که  مقدار کای  برازش    72/0دهد،  نیکویی   برای شاخص    85/0و شاخص  و 

 قبول می باشد. دهد که مدل از برازش خوبی برخوردار است و قابل باشد. این اعداد نشان میمی 93/0برازندگی تطبیقی

 

 

 مقیاس های برازش مدل  -1جدول 

 
 

 است:های تحقیق به شرح ذیل تنظیم شده براساس ادبیات پژوهش، فرضیه 

 ی:فرضیه اصل -الف

   تأثیر دارد. اسشهرداری بندرعبدر  بازخورد  و بازرسیبهبود ز طریق دمات در شهرداری ها اخکیفیت 

 فرضیه های فرعی:  -ب

  تأثیر دارد. اسشهرداری بندرعبدر  بازخورد  و بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا جذب نیروهای متخصص (1

   تأثیر دارد. اسشهرداری بندرعبدر  بازخورد و  بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا ارزیابی مناسب عملکرد فاوا (2

  تأثیر دارد. اسشهرداری بندرعبدر  بازخورد  و بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا حمایت مدیران ارشد (3

از  ضرایب مسیر و سطح معنی  استفاده  با  ادامه،   نتایج حاصل داری آن در  و همچنین  ف   ها  متغیرهای واسط،  برای  های  رضیه شده 

باشد    0/ 4دهد. اگر بار عاملی بیشتر از  در حالت ضرایب مسیر نشان می مدل را    2گیرد. نمودار شماره  تحقیق مورد ارزیابی قرار می 

  t-valueدهد. مقدار  ، مدل را در حالت معناداری نمایش می 3نمودار شماره     (. 71،  1396مورد تأیید است )محسنین و اسفیدانی،  

از  یب مسیر مورد بررسی را نشان می داری ضرا معنی  به ترتیب  نتیجه    2/ 58و    1/ 96،  1/ 64دهد. اگر مقدار مورد نظر  باشد،  بیشتر 

گردد. در غیر این  شود و مسیر و ضریب مسیر مورد نظر تأیید می درصد تأیید می   99و    95،  90گیریم که آن فرضیه در سطوح  می 

 ( 71،  1396شود )محسنین و اسفیدانی،  مورد نظر رد می   دار نبوده و فرضیه صورت، آن ضریب مسیر معنی 

 نتیجه سطح قابل قبول  مقیاس

2X  72/0 5/0بالای 

 85/0 به بالا GFI 90/0برازش  شاخص نیکویی 

 93/0 به بالا CFI 90/0 شاخص برازندگی تطبیقی 
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 مدل در حالت ضرایب مسیر   (1شکل)

 
 



 

10 

 

 

 مدل در حالت معناداری   (2ل )شک

 
 
 
 
 

 ضیه ها مورد تایید می باشد. ، تمامی فردهد نشان می 2همانطور که نتایج جدول شماره 
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 ت ساختارینتایج فرضیات تحقیق با توجه به تحلیل مدل معادلا -2جدول  

 نتیجه tآماره  ضریب مسیر هافرضیه

اخکیفیت   شهرداری  در    بازخورد  و  بازرسیبهبود  ز طریق  دمات در شهرداری ها 

   تأثیر دارد. اسبندرعب

 پذیرش 227/32+258/5 560/0

در   بازخورد و بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا  جذب نیروهای متخصص

  تأثیر دارد. اسشهرداری بندرعب

 پذیرش 664/15 530/0

در   بازخورد و بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا ارزیابی مناسب عملکرد فاوا

  تأثیر دارد. اسشهرداری بندرعب

 پذیرش 105/66 716/0

شهرداری  در  بازخورد و بازرسیبهبود ز طریق در شهرداری ها ا حمایت مدیران ارشد

   تأثیر دارد. اسبندرعب

 ذیرشپ 773/119 693/0

 

 

 : نتیجه گیری
 

در شهرداری بندرعباس    بازخورد  و  بازرسیبهبود  ز طریق  دمات در شهرداری ها اخبهبود کیفیت  این پژوهش به بررسی  هدف  

کارکنان  است کلیه  تحقیق شامل  این  آماری  جامعه  مدیر.  بندعباسو  تعداد    ان شهرداری  آماری   1020به  نمونه  و  است  نفر 

از    279شامل   طبقه  باشدمینفر  تصادفی  گیری  نمونه  شیوه  به  شدهکه  انتخاب  دادهای  گردآوری  ابزار  تحقیق اند.  این  در  ها 

دادهپرسشنامه تحلیل  و  تجزیه  جهت  است.  رسیده  تأیید  به  آنها  پایایی  و  روایی  که  بوده  استاندارد  معادلات  های  انجام  و  ها 

دمات  خکیفیت  مدل و انجام معادلات ساختاری نشان داد که    استفاده شده است. تحلیل  Smart PLS3ساختاری از نرم افزار  

با توجه به این که شهرداری نزدیکترین نهاد به مردم در زمینه تاثیرگذار است.  بازخورد  و  بازرسیبهبود  ز طریق  در شهرداری ها ا

ه شهری و در نهایت کوچک زمینه ایجاد مدیریت یکپارچ کشهرداری الکترونی  ارائه خدمات عمومی و رفاهی است لذا با توسعه

قبال عملکرد خود احساس  نهادها در  قبیل  این  انتظار داشت که  توان  و می  سازی دامنه فعالیت های دولت فراهم می شود 

وسعت،   به  باید  کشور  های  شهرداری  سیاستگذاران  و  مدیران  کارشناسان،  اساس  همین  بر  باشند.  داشته  بیشتری  مسئولیت 

دستاورده  اهمیت  و  در جهت کارایی  و  نموده  بیشتری  توجه  ها  فناوری  گونه  این  اصولی  و  کارگیری صحیح  به  از  حاصل  ای 

بکارگیری آن ها عزم جدی تری داشته باشند. علی رغم این که سالیان متمادی از روند توسعه فناوری اطلاعات در کشورهای 

ترونیکی شدن شهرها را به طور کامل طی کرده اند  ـای توسعه یافته پروژه الکتوسعه یافته می گذرد و در عصر کنونی کشـوره

اما در اکثر کشورهای در حال توسعه مانند ایران هیچ روند منظم و منسجمی برای پیاده سازی پروژه هایی با این اهمیت وجود 

فناوری های    نداشته است. عامل اصلی این کاستی ها، پایین بودن سطح آمادگی الکترونیکی جامعه برای پذیرش و استفاده از

از پیش   الکترونیکی در کشور دخالت دادن بیش  راهکارها جهت تسریع توسعه شهرهای  بهترین  از  نوین اطلاعات است. یکی 

های کلی اصل بخش خصوصی در توسعه شهرهای الکترونیکی و کاربردهای آن در کشور می باشد. لذا در راستای تحقق سیاست 

توان امیدوار بود ها و سازمان های دولتی در این حوزه بین شرکت های بخش خصوصی، میکثیر و توزیع امکانات شرکت، با ت44

ها و سمینارهای مختلف برای معرفی  تا افق های تازه ای در راه توسعه فناوری های نوین باز شود. از طرفی برگزاری کنفرانس

ها در سایر نقاط جهان و استفاده از نقطه نظرات    دستاوردهای جدید و مطالعه و بررسی دستاوردهای بکارگیری این تکنولوژی

 .کارشناسان امر در این حوزه بسیار مؤثر و سازنده خواهد بود
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 :گرددکهمی پیشنهاد اصلی فرضیه به توجه با

 آوری جمع  کافی  اطلاعات  خود  کارکنان  بودن  پذیرریسک   میزان  شناسایی  خصوص  در  شهرداری بندرعباس  مسئولان (1

 .بدهند مثبت  دهی  جهت توانایی  نای به  و کنند

 گردد.  ایجاد  کارکنان هوش ارتقای و رشد جهت لازم بستر (2

  آنها   فعالیت  برای  را  زمینه  و   دهند   قرار  توجه  مورد  را  کارمندان  حوزه  در  پذیری  ریسک  ،   شهرداری بندرعباس  مدیران (3

 . آورند فراهم

 :که  گرددمی پیشنهاد اول  فرعی ضیهفر یید تأ  به باتوجه

 .گردد تقویت شهرداری بندرعباس  اهداف راستای در  کارکنان پذیریریسک عوامل (1

 . شود تقویت گروهی و تیمی کار ، شهرداری بندرعباس کارکنان در اجتماعی سرمایه رشد جهت (2

 :که گرددمی پیشنهاد  دوم  فرعی فرضیه یید تأ  به باتوجه

 .ددگر  تقویت اجتماعی سرمایه راستای درکارکنان  ارتقای و رشد زمینه (1

 .گیرد قرار توجه مورد آنها شغلی  ارتقای در کارکنان تیمی کار   و اجتماعی سرمایه رشد میزان (2

 :که گرددمی پیشنهاد  سوم فرعی فرضیهتایید  به باتوجه

 .پذیرد صورت شهرداری بندرعباس   کارکنان اجتماعی  سرمایه رشد و ارتقاء جهت در ارتباطی  هایمهارت  آموزش (1

بندرعباس  کارکان  به  پذیریریسک  هایح طر  ارائه  جامع  آموزش (2   قدرت  از  منطقی  و   مفید   استفاده  جهت  شهرداری 

 .شود  انجام کارکنان،  پذیری ریسک
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Abstract: 

Inspection and feedback is an important part of effective performance measures that can improve the 

quality of services in municipalities. This research has investigated the improvement of service quality in 

municipalities through improvement of inspection and feedback in Bandar Abbas municipality. The 

statistical population of this research includes all the employees and managers of Band Abbas 

municipality in the number of 1020 people and the statistical sample includes 279 people who were 

selected by stratified random sampling. The tools of data collection in this research were standard 

questionnaires whose validity and reliability have been confirmed. Smart PLS3 software was used for 

data analysis and structural equations. Analyzing the model and carrying out structural equations showed 

that the quality of services in municipalities is effective through improving inspection and feedback . 
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