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چیکده 
با توسعه روزافزون فناوري اطلاعات و ارتباطات و تأثيرات وسيع آن بر جنبه‌هاي مختلف زندگي، ابعاد خدمات شهري 
نيز دستخوش تحولات گسترده‌اي شده است؛ چنان‌که لازمه زندگي در شهرهاي امروزي به عنوان نقاط تمرکز خدمات 
و تعاملات، به‌کار‌گيري روش‌ها و فناوري‌هاي نوين خدمات‌رساني مي‌باشد. با توجه به اهداف توسعه‏اي نهادهاي مديريت 
انجام مطالعات راهبردي و شناسايي زمينه‌ها  به شهروندان،  نوآوري و شکوفايي در عرصه خدمات‌رساني  شهري جهت 
از جمله  یکی  یزد  امري ضروري مي‌نمايد. شهر  الکترونيک شهري در سطح شهرداري‏ها  توسعه خدمات  و چالش‌هاي 
شهرهایی است که در زمینه الکترونیکی شدن، اقدامات مؤثری را تجربه کرده است و گام به گام شهرهای بزرگی چون 
تهران و اصفهان، در جهت ایجاد شهر الکترونیک حرکت می‏کند. بر این مبنا اين مقاله با استفاده از روش توصیفی ـ 
پیمایشی، در میان جامعه آماری کارشناسان و آگاهان کلیدی در عرصه شهر الکترونیک و به منظور تدوين راهبردهای 
توسعه خدمات الکترونيک در شهر يزد انجام پذيرفته است كه با استفاده از مدل پستل، خلاصه تجزيه و تحليل خارجي 
و داخلي و تكني‏كهاي سوات و تلفيق عوامل راهبردی، مهم‏ترين فرصت‌ها، تهديدها، نقاط قوت و ضعف‌‌ شهرداري يزد 
مورد ارزيابي قرار گرفته، رتبه‏بندي شده و بر اساس آن راهبردهايي براي توسعه خدمات ارائه شده است. نتايج تحقيق 
حاكي از آن است كه شهرداري يزد در زمينه توسعه خدمات الكترونيك، در وضعيت غلبه فرصت‏ها بر تهديدات محيطي و 
غلبه نقاط قوت بر نقاط ضعف قرار دارد كه در چنين شرايطي استفاده از راهبردهاي تغيير جهت و يا حفظ وضع موجود 

پيشنهاد مي‏شود. 
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مقدمه
مواجهه با آینده یکی از مهم‏ترین دغدغه‌های انسان امروز است، آینده‌ای که بر پایه رسانه‌های ارتباطی نوین استوار بوده 

و در فضایی مبتنی بر آن به بلوغ می‌رسد. 
بنا به نظر آلوین تافلر1 جوامع بشری تاکنون دو دوره‌ )انقلاب( کشاورزی و صنعتی را پشت سر گذاشته و هم اکنون در 
اواخر عصر فراصنعتی یا عصر اطلاعات که بر پایه الکترونیک و رایانه‌هاست قرار دارند )Tafler, 2006, p. 10(. این عصر، 
عصریست که در آن قدرت، ثروت و امنیت بر پایه دانش به وجود آمده و سرعت وجه مشخصه‌ آن و اطلاعات به عنوان 
ارزشمندترین کالا محسوب می‌شود. »عصر اطلاعات« یا به روایتی »عصر رایانه‌ها و شبکه‌ها«، جهانی را ترسیم می‌نماید 
ارتباطات انسانی و اجتماعی که جزو  با رایانه‌ها شکل گرفته و حتی  که بر پایه شبکه‌های رایانه‌ای و تعاملات کاربران 

سنتی‌ترین خصوصیات بشر هستند نیز در حال انتقال به ‌این فضای جدید می‌باشند. 
امروزه شهرها، به عنوان نقاط تجلیّ شکل نوین زندگی در عصر ارتباطات و موج چهارم )که به نهضت مجازی شدن تعبیر 
می‏شود( و به سبب تمرکز خدمات و حجم بیشینه تعاملات اجتماعی و اقتصادی، در بالاترین سطح نیاز به بهره‏گیری از 
روش‏ها و فناوری‏های نوپیدای خدمات‏رسانی قرار دارند. از سوی دیگر، ازدحام و تراکم جمعيت، مشکلات حمل و نقل 
شهری همراه با اتلاف زمان و آلودگي‏های زیست محیطی، منشاء يافتن چاره‏اي براي کاهش آلام ناشي از زندگي در شهرها 

.)Negad javadipoor, 2008, p. 25( شده است
به دلیل اهمیت اطلاعات در فرآیند تصمیم‏گیری، فناوری اطلاعات و ارتباطات در جهان با سرعت چشمگیری توسعه یافته 
و تمامی فعالیت‏های روزمره بشر را تحت تأثیر قرار داده است )Jallali, 2004, p. 34(، به گونه‏اي كه به عنوان راهکاری 
اثربخش و کارآمد در راستای نوآوری2 و توسعه تنوع، کیفیت، سرعت و اطمینان در خدمات‏رسانی به شهروندان به شمار 

می‏رود.
شهرداري  مفهومي،  بيان  در  شوند؛  مجازی  و  الکترونیک  دنیای  وارد  بايد  شهرها،  تپنده  قلب  عنوان  به  شهرداري‏ها 
الكترونيكي، سازماني است كه با بهره‏گيري از فناوري اطلاعات و ارتباطات، خدمات خود را در حوزه وظايف شهرداري به 
صورت سريع، قابل دسترسي و امن به شهروندان ارائه مي‏دهد )Farmanbar, 2009, p. 1(. هدف از شهرداري الكترونيكي 
اجراي سيستم‏هاي مبتني بر دانش فناوري اطلاعات و با اصول الكترونيكي است كه با اجراي اين سيستم‏ها همه شهروندان 
بتوانند با دسترسي سريع و آسان از طريق شبكه‏هاي كامپيوتري اطلاعات مورد نياز را دريافت كرده، درخواست‏هاي خود 
را مطرح و درخواست را تا رسيدن به پاسخ پيگيري نمايند و در نهايت پاسخ مناسبي براي درخواست خود دريافت دارند. 
روندي كه ضمن دقت و سرعت بالا، بهره‏وري در سيستم‏هاي مديريت شهري را بالا برده و امكان استفاده بهينه از دقت و 

.)Rohani, 2009, p. 5( نيروي انساني را ميسر مي‏سازد تا فرآيند كارآمد براي پيشرفت جامعه ايجاد گردد
براي دستيابي به اين مهم استفاده از برنامه‏ريزي‏هاي بلندمدت راهبردی مي‏تواند بسيار كارساز باشد. برنامه‏ريزي راهبردی3 
اساسی مدیریت  اصل   .)Hekmatnia & Mousavi, 2006, p. 282( است  زاده شده  راهبردی  از بطن مديريت  واقع  در 
راهبردی این است که سازمان‏ها باید برای بهره جستن از فرصت‏های خارجی و پرهیز از اثرات ناشی از تهدیدات خارجی یا 
کاهش آن‏ها، در صدد تدوین راهبردهای مقتضی و مورد نیاز برآیند. همچنین از دیگر فعالیت‏های اصلی و ضروری مدیریت 
راهبردی این است که نقاط قوت و ضعف دوایر و واحدهای سازمان را شناسایی و آن‏ها را ارزیابی نماید. بدین ترتیب 
 .)Hanger, 2007, p. 105( شناسایی و ارزیابی عوامل راهبردی خارجی و داخلی، می‏تواند موفقیت سازمان را تضمین نماید
بر همین اساس، بهبود و روان‏سازی تعاملات فی مابین مردم و شهرداری‏ها، استفاده از ساز و کارها و فناوری‏های نوین در 
ارائه سریع، کارآمد و در عین حال آسان خدمات مورد نیاز به شهروندان، عرضه خدمات الکترونیکی توسط مدیریت شهری 

با هدف ارتقاء مدیریت شهری، بهبود بخشیدن به کیفیت درخواستی و ... بايد در رأس امور شهري قرار گيرد. 

2. اهميت و ضرورت
سال‏هاي پاياني قرن 21، به وسيله توسعه بسيار تأثيرگذار كامپيوتر و ارتباطات راه دور مشخص مي‏شود، چرا كه ارتباطات 
 .)Hodsun, 2006, pp. 3-5( راه دور براي پوشش اطلاعاتي در نواحي توسعه يافته تبديل به كي مقوله حياتي شده است
با فراهم‏سازي زمينه »عبور  الكترونيكي،  به مثابه هسته مركزي پيدايش نظام‏هاي   ،)IT( فناوري اطلاعات امروزه رشد 
همه‏جانبه يا سياليت اطلاعات« شرايط اصلاحات پايدار و شفاف‏سازي نظام‏هاي دولتي و نزدكيي بيشتر آن‏ها به مردم 
را، از طريق »انحصار زدايي« در نظام اطلاع‏رساني و تخريب »نردبان طولاني قدرت«، فراهم آورده است. بهره‏گيري از 
فرصت‏هايي كه فناوري اطلاعات و ارتباطات براي كشورهاي جهان، به ويژه كشورهاي در حال توسعه فراهم آورده است، 
به آن‏ها امكان مي‏دهد تا فاصله خويش با كشورهاي توسعه يافته را با سرعت بيشتري، كاهش دهند. امروزه كشورهاي 
صنعتي، با توجه به برخورداري از پيش‏نيازهاي فناوري و زيربنايي لازم، براي ايجاد نظام الكترونيك، با سرعت و سهولت 
باقي   ICT و پيش‏آهنگ، در عرصه شرايط  مبتكر  و همچنان  آيند  فائق  برپايي دولت دیجیتالی،  به  بيشتري مي‏توانند 
بمانند. اثرات شگرف رشد و توسعه اين پديده بر استقلال و امنيت و مردم سالاري، به ميزاني است كه به نظر بسياري از 
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انديشمندان و نظريه‏پردازان اين عرصه، چنانچه كشورهايي در اين زمينه قصور و تعلل نمايند، شكست‏خوردگان اين مقطع 
.)Selselah, 2009, p. 9( و مقاطع آتي از تاريخ خواهند بود و استقلال و امنيت آن‏ها مورد تهدید جدي قرار خواهد گرفت
فناوري اطلاعات در زندگی شهری، در قالب دو مقوله اساسی اطلاع‏رساني شهري و ارتباطات شهري ظاهر مي‏شود كه 
تأمین و توسعه اين مقولات به روش‌های آسان، سریع و ارزان، از ضرورت‌های زندگی در شهرهای امروزی می‌باشد. ازدیاد 
جمعیت و گسترش جغرافیایی شهر و به تبع آن افزایش مراكز تجاری و خدماتی، پیچیدگی امور اقتصادی و نیازهای 
اساسی شهرنشینان به دریافت خدمات و تهیه ملزومات زندگی از یک سو و از سویی دیگر، نداشتن اطلاعات و ارتباطات 
صحیح و كافی، معضلاتی نظیر ترافكی سنگین، آلودگی هوا، اتلاف وقت و دریافت خدمات نامناسب و پرهزینه را به وجود 

می‌آورد.
این در حالی است كه اکنون در بسیاری از شهرهای توسعه‌یافته جهان، همراه با ایجاد زیرساخت‌های فیزیكی شهر، نسبت 
به گسترش دو مقوله اطلاع‌رسانی و ارتباطات شهری اقدام شده و امروزه نتایج آن را به شکل استقرار خدمات الکترونیک 
شهری یکپارچه در قالب شهرهای الكترونكی و مجازی مشاهده می‌شود که ضمن صرفه‌جویی شگرف در منابع مختلف 
و حیاتی )به ویژه زمان و انرژی( امکان دسترسي سريع و آسان شهروندان به اطلاعات،‌ تسهيلات و خدمات را در خانه 
یا محل كار فراهم ساخته‌ و از این طریق بسیاری از معضلات و مسائل جاری و مبتلا به کلان‌شهرها را کاهش داده‌ است 

.)Negad javadipoor, 2008, p. 12(
پیاده‌سازی و توسعه خدمات الکترونیک شهری، تأثیرات بسیاری را در زمینه‌های اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و سیاسی 
افزایش  وقت،  و هر  در هر جا  به شهروندان  برخط  ارائه خدمات  داشت.  به ‌دنبال خواهد  و شهروندان  اداره شهر  برای 
گروه‌های  تشکیل  امکان  و  داشته  پی  در  را  و خصوصی  دولتی  بخش  به خدمات  در دسترسی  رضایتمندی شهروندان 
نظرات  از  استفاده  زمینه  ایجاد  و  میان شهروندان  در  امکانات  عادلانه  توزیع  امکان  برخط،  رأی‌گیری  برخط،  اجتماعی 
شهروندان در مدیریت شهري را در پي خواهد داشت. ضمن آن که معرفی شهر و ارائه چهره‌ای مطلوب از آن در سطح 
جهان و امکان برقراری ارتباطات بین‌المللی در جامعه اطلاعاتی، بالابردن وجهه سیاسی شهر و شهروندان را به دنبال دارد.

در این راستا، خدمات الکترونیک شهری با زمینه‌سازی و تسهیل مشارکت شهروندان، می‌تواند موجبات اثربخشي و کارایی 
برنامه‌هاي شهري و افزايش مقبوليت اجتماعي طرح‌های توسعه شهري را فراهم سازد؛ بدین ترتیب که مدیران می‌توانند به 
صورت تعاملی و پیوسته از نیازها، پیشنهادات، نقطه نظرات و آرای شهروندان مطلع شده و در تصمیم‌سازی‌های مدیریتی 
و اداره شهر از آن‌ها استفاده کنند. علاوه بر موارد فوق، آگاهي شهروندان از حقوق و مسئولیت‌های متقابل شهروندی، 
در کنار امکان پیگیری مستمر مطالبات و نیازهایشان، منجر به ايجاد شفافيت شده و از این طریق آرمان »شهرداري 

 .)Rafi, 2003, p. 2( شيشه‌اي« نیز محقق خواهد شد

3. اهداف
تحقيق ‌و توسعه در حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات براي ايجاد راهكارهاي جديد سازماني و شناسایي فرصت‌هاي بالقوه 
پاسخگویي به نيازها و مطالبات شهروندان و بهبود كارایي و اثربخشي فرآيندها و خدمات شهري، از جمله اهدافی است 
که شهرداری‏هاي سراسر كشور براي تحقق آرمان شهرداری الکترونیک، آن را  دنبال ميك‏نند. از اين رو اهداف اصلي اين 

پژوهش عبارتند از:
ـ شناسایی زمینه‏ها، فرصت‏ها و چالش‏های فرا روی شهرداری يزد در راستای توسعه خدمات شهرداری الکترونیک.

ـ ارائه تدابیر و راهکارهای پیشنهادی جهت استفاده از پشتوانه‏ها و زمینه‏های مساعد و رفع چالش‏های موجود.

4. فرضيه‏هاي پژوهش
با توجه به فعاليت‏هاي شهرداري يزد در زمينه شهر الكترونيك، به نظر مي‏رسد كه استفاده از فناوري اطلاعات در راستاي 
توسعه خدمات الكترونيك در اين شهر، در جهت غلبه بر نقاط ضعف خود بوده و پا به پاي توسعه خدمات در شهرهاي 

بزرگ پيش رفته است.

5. روش تحقيق 
 این پژوهش از نوع توصیفی ـ پیمایشی است. به واسطه توصیف نقاط قوت، ضعف، فرصت‌ها و تهدیدها جزو پژوهش‌های 
از طریق پرسش‌نامه ضرایب و رتبه‌های مطرح شده در ماتریس‌های عوامل خارجي  این که  به لحاظ  توصیفی است و 
نيز،  پژوهش  این  آماری  برد. جامعه  نام  پیمایشی  پژوهش  منزله یک  به  آن  از  است، می‌توان  آمده  به دست  داخلي  و 
دست‌اندر‌کاران و آگاهان کلیدی در عرصه شهرالکترونیک می‌باشند که در سازمان مورد مطالعه )سازمان فاواي شهرداري 

يزد( مشغول به فعالیت هستند و به صورت علمی و عملی به مسائل این عرصه آگاه هستند.  
راهبردها،  تدوین  استاندارد  و  معتبر  الگوهای  و  راهبردی  برنامهریزی  نظری  مبانی  اساس  بر  پژوهش  نظری  چهارچوب 
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با  تعامل  در  مراحل  تمامي  زمينه،  اين  در  شده  انجام  اقدامات  و  اطلاعات  از  بهتر  بهره‏گيري  براي  است.  شده  تنظیم 
كارشناسان سازمان فناوري اطلاعات يزد صورت گرفته است. 

1ـ5ـ مراحل تحقيق و مدل‏هاي ارائه شده
از آنجایی كه شناخت محيط در تعیین راهبردها و پیاده‏سازی آن‏ها از اهمیت فراوانی برخوردار است و منجر به شناسایی 
فرصت‏ها و تهدیدات خارجی سازمان مي‏شود. در مرحله اول، از الگوی تجزیه و تحلیل »پسِتل«4 )که گونه جامع‏تری از 
 ،)Political( استفاده شده است. بر اساس این مدل، محیط خارجی سازمان به شش حوزه سیاسی )مدل »پسِت« می‏باشد
Envi�( مسائل و شرایط محیطی ،)Technological( فناوری ،)Social( اجتماعی ـ فرهنگی ،)Economical )اقتصادی) 

ronmental( و قانونی )Logical( تقسیم شده و بررسی می‏شود كه نام اين مدل نيز برگرفته از حروف ابتداي اين عوامل 
.)RapidBI, 2008, p. 15( مي‏باشد

pest شكل 1: شمايي از مدل

 
و  عوامل(  )وزن  مربوطه  حیطه  در  عوامل  نسبی  اهمیت  و  اثربخشی  میزان  راهبردی،  عوامل  ارزیابی  منظور  به  سپس 
همچنین نحوه مدیریت عوامل در محدوده سازمان )امتیاز عوامل(، الگوهای »خلاصه تجزیه و تحلیل عوامل خارجی«5 و 

.)Hanger & David, 2005, p. 56( خلاصه تجزیه و تحلیل عوامل داخلی«6، مورد سنجش قرار گرفته است«
در مرحله سوم پژوهش به منظور تعیین موقعیت راهبرد سازمان و پیشنهاد راهبردهای کلان یا عمده، از نمودار تجزیه و 
تحلیل »سوات«7، ماتریس عوامل داخلی ـ خارجی8 و ماتریس تلفیق عوامل راهبردی استفاده شده و در نهایت راهبردهای 

مربوط به اين شرایط تدوین شده است.

6. محدوده و قلمرو پژوهش
شهر يزد به لحاظ بسیاری از شاخص‏های اجتماعی و اقتصادی توسعه و رشد قابل توجه در زمينه‏هاي مختلف در چند 
سال اخير، در زمره شهرهايي است كه در زمينه الكترونيكي شدن گام‏هاي بلندي را برداشته و پا به پاي شهرهاي بزرگي 

چون تهران، اصفهان و تبريز، در اين زمينه اقداماتي را انجام داده است. 
سازمان آمار و فناوري اطلاعات )فاوا( شهرداري يزد نيز با هدف فراهم آوردن امكانات و زيرساخت‏ها براي تشكيل شبكه‌هاي 
اطلاع‌رساني و داخلي، بان‏كهاي اطلاعاتي، سيستم‌هاي اطلاعات جغرافيايي، توليد آمار و اطلاعات و ارائه گزارش توصيفي 
ـ تحليلي و ساماندهي نظام گردش آمار و اطلاعات از عملكرد شهرداري، همچنين آموزش، فرهنگ‏سازي و به كارگيري 
همه امكانات و ظرفيت‏ها در جهت نيل به شهر الكترونيك و توسعه ICT در مديريت شهري، افزايش بهبود سيستم‏ها و 
افزايش بهره‌وري، بازارشناسي و بازارسازي براي فعاليت‏هاي بازرگاني و درآمدزايي، اقداماتي را انجام داده است به گونه‏اي 
كه توانسته در سال 1388، رتبه نخست شهر الكترونيك را در بين شهرداري‏هاي مراكز استان‏ها به خود اختصاص دهد.
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شکل 2: نقشه موقعيت شهرستان و شهر يزد در کشور و شهرستان

7. مفاهيم، ديدگاه‏ها و مباني نظري
از آنجا که فضا و تصور ما از آن وابسته به مفهوم حضور9 است، ديتون و لامبرد10 )1997( معتقد بودند که فناوری‏های 
متفاوت، تجربیات فضایی و حضور متفاوتی را موجب می‏شوند. این توجه به تحول فضایی در آثار نویسندگان متقدم دیگر 
چون بارباسيس11 )1999( نیز مشاهده می‏شود، آنجا که می‏گوید: »فضا به عنوان استعاره‏ای از ذهنیت ما، خواه نا خواه 

.)Madanipoor, 2001, p. 32( »در قلمرو دنیای دیجیتالی تغییر می‏کند
بنابراین فناوری اطلاعات با ایجاد نگرشی نو و زندگی جدید، فضای نوینی را به وجود می‏آورد که حاصل تقابل ایده‏های 
سنتی و فضای واقعی با امکانات فناوری جدید و فضای مجازی )سایبر( است. فضایی ترکیبی که از آن با عنوان فضای 
مرزهای  فاقد  سایبر  فضای   .)Mitra, 2006, p. 26( است  استدلالی  ـ  برهانی  فضای  یک  و  می‏شود  یاد  سایبرنتیک12 
جغرافیائی ـ سیاسی است، اما این بدان معنی نیست که حدود و قیود مشخصی ندارد؛ قیود و مرزهای فضای سایبر، به 
صورت اسم رمزها و ورودیه‏ها هستند که دسترسی به سایت‏ها را کنترل می‏کنند. زیرساخت فضای سایبر، فناوری است 
)Jones, 2005, p. 15(. از سوی دیگر امکانات این فناوری نوین، آن را به زیر ساخت جدیدی برای شهر آینده تبدیل 
می‏کند؛ زیر ساختی که ضمن افزایش قابلیت‏های محیط شهری و تعریف عملکردهای نوین، کالبد و سیمای شهر را نیز 

.)Rabiei & Bemanian, 2009, p. 38( دگرگون خواهد کرد
 Firmino, 2007,( فيرمينو13 فضاهای شهری را بر اساس نحوه دسترسی به شبکه اینترنت به سه دسته تقسیم می‏کند

 :)p. 23
1- فضاهاي سنتي14: مکان‏هایی که از زیر ساخت ارتباطی نوین کاملا بی بهره‏اند.

2- فضاهای انطباق یافته15: فضاهای سنتی که برای پذیرش فناوری جدید تغییر شکل یافته‏اند. این انطباق، به صورت 
کامل یا نسبی )ترکیب و انطباق بخشی از فضا( است.

3- فضاهای تغییر شکل یافته و دگرگون شده16: فضاهای جدیدی هستند که مشخصاًً برای تأمین دسترسی به فناوری 
جدید و به عنوان یک درگاه ورود به فضای سایبر طراحی شده‏اند )زیرساخت فیزیکی پشتیبان شهر دیجیتالی(.                                             
اما فضای شهر دیجیتالی ـ محصول تکامل یافته رابطه متقابل فضای سایبر و فضای واقعی ـ یک فضای سایبرنتیک است نه 
سایبر. »تقابل بین فضای واقعی و سایبر، امکان خلق یک فضای ترکیبی جدیدی را به وجود می‏آورد که واجد خصوصیات 

.)Mitra, 2006, p. 27( »خاص خود است و از آن با عنوان فضای سایبرنتیک یاد می‏شود
فضای سایبرنتیک در عین واقع‏گرایی )خصلت فضای واقعی( به علت فقدان محدودیت‏ها و قیود فضای واقعی، قدرتمندتر 

.)Adriana, 2006, p. 5( است
در دهه 1970 »دانيل بل«17 و »مانوئل كاستلز«18 به مفهوم »جامعه اطلاعاتي« توجه كردند. دانيل بل به عنوان كيي 
از نخستين نظريه‏پردازان جامعه اطلاعاتي، دانش را اساس تغيير در توليد، از كالا به خدمات مي‏دانست. كاستلز نيز به 
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.)Pekari, 2005, p. 3( تغييرات اقتصادي و كانون‏هاي جريان اطلاعات توجه داشت
سير انديشه‏هاي عصر اطلاعات را در اين جامعه مي‏توان در سه دسته كلي جاي داد: 

- مدرنيسم: اين ديدگاه معتقد است پيشرفت‏هاي فناوری موجب رونق و ثروت و رفاه هستند؛ در عين حال تهديدي براي 
تداوم آن به شمار مي‏روند. 

- پست مدرنيسم: در اين سناريو، روند مدرنيزاسيون به پايان رسيده و دستاورد آن مخلوطي از كاميابي و ناكامي بوده 
است. انفكاك ارزش‏ها مثبت تلقي مي‏شود، چرا كه در نهايت باعث ارتقاي تكثرگرايي و چند صدايي مي‏شود. در بسياري از 
نظريه‏هاي پست مدرنيسم، ICT كيي از كاتاليزورهاي اصلي انفكاك ارزش‏ها و نسبي شدن آن‏ها می‏باشد. از نظر فرهنگي 
شهر پست مدرن گردابي از تغييرات در انديشه‏ها، مدها و غیره است و لذت‏جويي و مصرف در رأس امور شهر پست مدرن 

       .)Vebster, 2004, pp. 408-450( مي‏باشد
- نئوليبراسيون: اين ديدگاه شامل سه نكته اصلي است: 1- جايگزيني مؤسسات خصوصي به جاي دولتي 2- نقش اصلي 

 .)Jalali, 2005, p. 92( دولت كمك به عملكرد كاراتر بازار. 3- مشابهت مؤسسات دولتي به مؤسسات خصوصي
عده‏اي از جغرافي‏دانان از جمله ديويد هاروي نيز معتقدند كه شديدترين فشردگي فضا ـ زمان در دو دهه اخير صورت 
گرفته است )Golmohammadi, 2004, p. 47( كه ضرورت ايجاد شهرهاي الكترونيك و خدمات‏رساني الكترونيك را در 

پي داشته است. 
در حقيقت »خدمات شهری الکترونیکی«19، به طور معمول دامنه وسیع خدمات تمامی دستگاه‏ها و سازمان‏های دولتی 
و خصوصی را )در ارتباط با نیازمندی‏های گوناگون شهروندان در زمینه‏های مختلف تجاری، اداری، آموزشی، فرهنگی، 
تفریحی، گردشگری و سایر موارد( در برمی‏گیرد كه این مفهوم در ارتباط با نظریه‏هایی چون »دولت الکترونیک«20 و 

.)Hormoz, 2001, p. 96( شهرهای الکترونیک و مجازی«21 مطرح شده و مورد بررسی قرار می‏گیرد«
تعاملی بودن خدمات الکترونیک شهری نيز بدین معناست که روند جریان اطلاعات بین شهروندان و نهادها و سازمان‏های 
شهری، دوسویه است. بدین ترتیب و بر این اساس، ارگان‏هاي شهری پا را از ارائه اطلاعات صرف فراتر نهاده )مراحل 
نخستین پیدایش و ارتقاء؛ در فرآیند شکل‏گیری و تکامل شهر و شهرداری الکترونیک( و با فراهم نمودن زمینه دریافت 
اطلاعات و مدارک مورد نیاز جهت انجام امور شهروندان، خدمات گسترده‏تری را به نحوی مطلوب به آن‏ها عرضه می‏دارند 

.)Keslez, 2001, p. 68( )مرحله تعامل؛ سومین مرحله تکامل شهر و شهرداری الکترونیک(
بدین ترتیب خدمات شهرداری الکترونیک داراي دامنه وسيعي از قابليت‏هایی است كه با تأمین مزايایی چون فراهم نمودن 
زمینه نوآوری و بهبود کیفیت خدمات و تسهیل فرآیندهای شهری به تحقق شعار شهروندمداری و رضایتمندی شهروندان 

.)Negad javadipoor, 2007, p. 46( می‏انجامد
8. تجزيه و تحليل يافته هاي پژوهش

1ـ8ـ مرحله اول: شناسایی حوزه‌های تأثیرگذار
ابتدا  پژوهش،  حيطه  در  ضعف(  و  قوّت  نقاط  تهدیدات،  فرصت‌ها،  )شامل  چهارگانه  راهبردی  عوامل  یافتن  منظور  به 
تجزیه  مدل  حوزه‌های شش‌گانه  با  تناظر  در  شهرداری،  داخل  و  خارج  محیط‌  در  آن‌ها  برُوز  یا  زمینه‌های شکل‌گیری 
و تحلیل محیطی پسِتل و حوزه‌های نهُ‌گانه مدل تجزیه و تحلیل سازمانی، مورد شناسایی قرار ‌گرفت تا از این طریق، 
 Negad javadipoor, 2008, p.( چهارچوب و ملاکی علمی و عملی برای شناسایی عوامل راهبردی چهارگانه حاصل شود

 .)7

جدول 1: مسائل تأثیرگذار عمده در شکل‌گیری فرصت‌ها و تهدیدهای محیطی در استقرار و توسعه 
خدمات الکترونکی شهرداری‌ها

مسائل احتمالی در شکل‌گیری فرصت‌ها و تهدیدهای محیطی در راستای توسعه خدمات الکترونیک شهری حوزه‌های محیطی
ـ نوع نگرش، سیاست‌های حمایتی یا الزام‌آور در زمینه ارائه خدمات الکترونیک در سازمان‌های عمومی، از 

سوی صاحب‌منصبان، سیاست‌گذاران و نهادهای کلان کشور
ـ نگرش، حمایت یا الزام به ارائه خدمات الکترونیک شهری و توسعه شهرداری‌های الکترونیک، از سوی 

مسئولین و سیاست‌گذاران نهادهای بالادست مدیریت شهری
ـ گرایش و پارادایم سیاسی حاکم، در راستای تقویت حکومت‌های محلی

ـ زمینه و پارادایم حاکم در ارتباط با افزایش رضایت و عدالت اجتماعی
ـ »فرهنگ شهروندمداری« )شهروندمحوری( و حمایت متولیّان شهری از بهبود یا نوآوری در خدمات، با 

بهره‌گیری از روش‌های نوین )عام( و خدمات الکترونیک )خاص(

سیاسی
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تصویب، تخصیص یا تأمین منابع مالی، اعتبارات و هزینه‌های لازم یا هرگونه تسهیلات اقتصادی از سوی 
نهادها و دستگاه‌های بالادست

ـ افزایش درآمد یا ایجاد منابع درآمدی جدید برای شهرداری‌ها
ـ صرفه‌جویی و کاهش هزینه‌های مختلف شهرداری‌ها )در راستای سیاست اصلاح الگوی مصرف(

اقتصادی

ـ توسعه »فرهنگ شهروندی« و احساس نیاز، گرایش و پارادایم اجتماعی- فرهنگی حاکم در راستای 
افزایش مشارکت‌های مردمی در اداره امور شهری

ـ بستر فرهنگی استفاده از خدمات الکترونیک؛ استقبال و تمایل شهروندان به بهره‌گیری از خدمات 
الکترونیک

فرهنگی

ـ وجود امکانات یا تسهیلات عمومی در زمینه زیرساخت‌های فنی و فناوری مورد نیاز
ـ بهره‌مندی شهروندان از امکانات و زیرساخت‌های فنی و فناوری‏های مورد نیاز به صورت شخصی

ـ دانش، آشنایی و توانایی علمی و فنی شهروندان به منظور بهره‌گیری از خدمات الکترونیک
فناوری

ـ وضعیت و جایگاه توسعه ارائه خدمات الکترونیک در زیرساختار قانونی سطح کلان کشوری
ـ جایگاه توسعه خدمات الکترونیک، در زیرساختار قانونی حوزه مسائل شهری، شامل سیاست‌ها، قوانین، 

برنامه‌ها و بخش‌نامه‌های ابلاغ شده از سوی نهادهای بالادست
قانونی

ـ اهمیت مسائل زیست‌محیطی شهر و احساس ضرورت و نیاز یا وجود سیاست‌ها و قوانین حمایتی یا 
ملزم‌کننده، در زمینه کاهش آلودگی هوا و ترافیک شهری

ـ استقبال، تمایل و یا زمینه مشارکت )علمی، فنی یا اقتصادی( پیمانکاران و سایر سازمان‌های ارائه‌دهنده 
خدمات شهری، جهت توسعه خدمات الکترونیک در سطح مناطق

ـ ارتباط با مراکز علمی، تحقیقاتی، آموزش عالی و خبرگان حوزه مسائل شهری و آمادگی آنان جهت 
همکاری و مشارکت در توسعه خدمات الکترونیک شهری

شرایط محیطی

جدول 2: مسائل تأثیرگذار عمده در شکل‌گیری نقاط قوت و نقاط ضعف شهرداری‌ها در استقرار و 
توسعه خدمات الکترونکی

مسائل احتمالی در شکل‌گیری نقاط قوت و نقاط ضعف شهرداری‌ها در راستای توسعه خدمات الکترونیک 
شهري حوزه‌های سازمانی

ـ گرایش و پیگیری مدیران ارشد شهرداری‌ها در راستای استقرار و توسعه ارائه خدمات الکترونیک شهری 
در مناطق

ـ بهره‌مندی و در اختیار داشتن برنامه‌ای راهبردی در راستای استقرار و توسعه خدمات الکترونیک شهری 
در سطح منطقه

مدیریت

ـ وجود متولی )در قالب شورا، کمیته یا واحد( مشخص با شرح وظایف روشن، در راستای استقرار و توسعه 
خدمات الکترونیک شهری

ـ میزان تفویض اختیارات لازم به واحدهای متولی فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرداری‌ها
ساختار سازمانی

ـ وجود کارشناسان و کادر فنی متخصص حوزه فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرداری‌ها
ـ توانایی شهرداری‌ها در جذب و توسعه منابع انسانی و ایجاد فرصت‌های شغلی جدید از طریق توسعه 

خدمات الکترونیک شهری
ـ میزان دانش و توانایی عموم کارمندان و کارکنان شهرداری در راستای به‌کارگیری فناوری‌های نوین در 

انجام امور محوله

منابع انسانی

ـ تمایل و گرایش کارمندان و کارکنان شهرداری‌ها در بهره‌گیری از فناوری‌های نوین
ـ نگرش کارمندان و کارکنان شهرداری‌ها در راستای توسعه خدمات الکترونیک شهرداری‌ها  فرهنگ سازمانی

ـ مصوب‌بودن اعتبارات و منابع مالی مورد نیاز در راستای استقرار و توسعه خدمات الکترونیک شهری در 
ردیف بودجه‌های شهرداری‌های مناطق

ـ توانایی شهرداری‌ها در »کاهش یا صرفه‌جویی در هزینه‌ها« با بهره‌گیری از خدمات الکترونیک
ـ توانایی شهرداری‌ها در »ایجاد منابع درآمدی جدید« با بهره‌گیری از خدمات الکترونیک

ـ تملک یا امکان اختصاص فضای فیزیکی، برای راه‌اندازی دفاتر ارائه خدمات الکترونیک شهری به 
شهروندان، با پراکندگی و سهولت دسترسی در نواحی مختلف مناطق

مالی ـ حسابداری
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ـ توانایی شهرداری‌ها در »ارائه خدمات جدید« با بهره‌گیری از خدمات الکترونیک شهری به شهروندان 
منطقه

ـ قابلیت تبدیل و ارائه خدمات فعلی حوزه‌ها، بخش‌ها و واحدهای مختلف شهرداری‌ها، در قالب خدمات 
الکترونیکی به شهروندان مناطق

بازاریابی

ـ در اختیار داشتن دستورالعمل و شیوه‌‌های اجرایی مدوّن در راستای استقرار و توسعه خدمات الکترونیک 
در شهرداری‌های مناطق

ـ پتانسیل شهرداری‌ها در »بهبود کیفیت خدمات فعلی« )از قبیل کاهش بروکراسی و تسریع در ارائه 
خدمات( با بهره‌گیری از خدمات الکترونیک شهری

ـ قابلیت انتقال روال جریان اداری و امور حوزه‌ها، بخش‌ها و واحدهای سازمانی مختلف شهرداری‌ها، به 
بستر و ساختار الکترونیکی

ـ قابلیت انتقال و تبدیل اسناد، مدارک و پرونده‌های حوزه‌ها، بخش‌ها و واحدهای مختلف شهرداری‌ها به 
مدارک الکترونیکی در هر بخش

ـ وجود دفاتر ارائه خدمات الکترونیک شهری و عملکرد آن‌ها در منطقه

تولید و عملیات

ـ وجود و بهره‌گیری اثربخش از واحد تحقیق و توسعه در شهرداری‌های مناطق
ـ پیشینه پژوهشی و یا در اختیار داشتن نتایج تحقیقات و پژوهش‌های انجام‌شده در راستای استقرار و 

توسعه خدمات الکترونیک شهری
تحقیق و توسعه

ـ وضعیت زیرساختار »سخت‌افزاری ـ تجهیزاتی« در شهرداری‌ها
ـ وضعیت زیرساختار »سخت‌افزاری ـ شبکه‌ای« در شهرداری‌ها

ـ وضعیت زیرساختار »نرم‌‌افزاری ـ کاربردی/ اجرایی« یکپارچه در شهرداری‌ها
ـ وضعیت زیرساختار »نرم‌‌افزاری ـ آرشیوی« در شهرداری‌ها
ـ وضعیت زیرساختار »نرم‌افزاری ـ اینترنتی« در شهرداری‌ها

ـ وجود و عملکرد سیستم‌های کمک تصمیم‌گیری و اطلاعات مدیریت یکپارچه در شهرداری‌های مناطق

فناوری اطلاعات و 
ارتباطات

)Negad javadipoor, 2008, p. 9(

2ـ8ـ مرحله دوم: شناسایی و ارزیابی عوامل راهبردی )فرصت‌ها، تهدیدها، نقاط قوت و ضعف(
توسعه خدمات  يزد در  نقاط قوت و ضعف شهرداری  تهدیدات و همچنین  و  یافتن فرصت‌ها  به منظور  اين مرحله  در 
الکترونیک در این سازمان، از كارشناسان مربوطه خواسته شد تا حد امکان کلیه فرصت‌ها، تهدیدها، نقاط قوّت و ضعف 

شهرداری را با توجه به موارد ارائه شده در جداول 1 و 2 شناسایی نموده و عنوان نمایند.
بر این اساس، 26 عامل راهبردی به صورت 16 فرصت و 10 تهدید و 19 عامل راهبردی به صورت 8 نقطه قوت و 11 
نقطه‌ضعف مورد شناسایی قرار گرفت. در ادامه این مرحله، به منظور ارزیابی عوامل راهبردی، از الگوی پیاده‌سازی جداول 

خلاصه تجزیه و تحلیل عوامل خارجي و داخلي استفاده شد.
در مدل خلاصه تجزيه و تحليل عوامل خارجي، ابتدا مهم‏ترين فرصت‏ها و تهديدهاي فرا روي سيستم انتخاب شده و به 
هركي از عوامل و براساس اثر احتمالي آن‏ها بر موقعيت راهبردی فعلي سيستم،  وزني از 1 )مهم‏ترين( تا 0 )بي‏اهميت( 
داده مي‏شود كه هر چقدر وزن بيشتر باشد، تأثير آن عامل بر موقعيت كنوني و آينده آن سيستم بيشتر خواهد بود )جمع 
اين وزن‏ها بدون توجه به تعداد عوامل، عدد 1 می‏باشد(. در حقيقت »وزن« هر عامل معرف آن است که: »میزان اهمیت 
و اثربخشی نسبی هر عامل تا چه اندازه است؟«. سپس براي درجه‏بندي عوامل، به هر عامل بر اساس اهميت و موقعيت 
كنوني سيستم، امتيازي از 5 )بسيارخوب( تا 1 )ضعيف( داده مي‏شود كه اين درجه‏بندي نشان مي‏دهد كه سيستم چگونه 
به هركي از عوامل خارجي پاسخ مي‏دهد. برای محاسبه اوزان به‏هنجار )امتياز وزني( عوامل نيز، وزن را در درجه هر عامل 
ضرب مي‏شود كه در نهايت براي هر عامل، كي امتياز به دست مي‏آيد كه به طور متوسط اين امتياز عدد 3 می‏باشد. 
سرانجام، امتيازات وزني تمام عوامل خارجي را با كيديگر جمع نموده و امتياز وزني كل سيستم را محاسبه مي‏شود كه 
اين امتياز نشان‏دهنده آن است كه سيستم چگونه به عوامل و نيروهاي موجود و بالقوه در محيط بيروني‏اش پاسخ مي‏دهد 

.)Hekmatnia & Mousavi, 2006, pp. 286-287(
در تحقيق مورد نظر نيز بعد از مشخص كردن مهم‏ترين فرصت‏ها و تهديدهاي فرا روي سيستم، با استفاده از فن دلفی 
و توسط پرسش‌نامه‌ای با سؤالات بسته پاسخ )در طیف لیکرت با پنج درجه(، نظرات كارشناسان مورد ارزيابي قرار گرفت 

كه نتیجه نهایی ارزیابی فرصت‌ها و تهدیدهای خارجي در جدول 3 ارائه شده است.
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جدول 3: جدول خلاصه تجزیه و تحلیل )ماتریس ارزیابی( عوامل خارجي

رتبه 
عوامل

امتيازعملكردي 
عوامل

امتیاز 
موزون امتیاز وزن عنوان اختصاری عوامل برون‌سازمانی عوامل 

خارجی

5 +0.07 0.175 5 0.035 توجه و مصوبات نهادهای سیاسی کشور

ت‏ها
فرص

6 +0.07 0.175 5 0.035 حمایت و مصوبات شورای اسلامی شهر
7 +0.06 0.15 5 0.03 توصیه اکید و حمایت‌های شهرداری و شهردار
12 +0.025 0.1 4 0.025 توسعه »مشارکت‌های مردمی و فرهنگ شهروندی«
3 +0.08 0.2 5 0.04 رویکرد علمی در حوزه مدیریت شهری
16 0 0.015 3 0.005 اهمیت مسائل زیست‌محیطی و قوانین الزام‌آور

13 +0.02 0.08 4 0.02 »شهروندمداری« و »طرح‌های جهادی خدمات‌رسانی به 
شهروندان«

15 0 0.015 3 0.005 ایجاد منابع درآمدی یا کاهش هزینه‌های شهرداری

4 +0.06 0.18 4.5 0.04 پشتیبانی و خدمات سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات 
شهرداری

10 +0.017 0.12 3.5 0.035 همکاری شهرداری‌های سایر مناطق

8 +0.035 0.14 4 0.035 امکان واگذاری خدمات الکترونیک شهری به پیمانکاران 
خصوصی

14 +0.01 0.07 3.5 0.02 فضای مساعد علمی ـ تحقیقاتی و برگزاری سمینارها

9 +0.05 0.125 5 0.025 خواست شهروندان مبنی بر تنوع، کیفیت و سرعت 
خدمات شهری

11 +0.025 0.1 4 0.025 آشنایی شهروندان و تجربه استفاده از خدمات الکترونیک

2 +0.055 0.22 4 0.055 زیرساخت‌های »شبکه‌ای ـ سخت‌افزاری« و شبکه خطوط 
فیبر نوری

1 +0.082 0.247 4.5 0.055 زیرساخت‌های »شبکه‌ای ـ نرم‌افزاری« و پرتال اینترنتی 
شهرداری

19 0 0.15 3 0.05 کاستی‌های زیرساخت قانونی ـ حقوقی

تهدیدها

22 -0.05 0.1 2 0.05 عدم تعیین حدود اختیارات و وظایف شهرداری‌های 
مناطق

18 -0.12 0.24 2 0.12 عدم پیش‌بینی و اعطای منابع مالی و اعتباری ویژه به 
شهرداری منطقه

26 -0.001 0.043 2.9 0.015 انحصار »سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری 
يزد«

17 -0.125 0.25 2 0.125 محدودیت در جذب و توسعه منابع انسانی
25 +0.007 0.052 3.5 0.015 الزام در واگذاری به بخش خصوصی و مشکلات موجود
21 -0.02 0.1 2.5 0.04 محدودیت‌ در رویکرد انتفاعی و ایجاد منابع درآمدی
20 -0.055 0.11 2 0.055 کمبود استقبال و آمادگی علمی و فرهنگی در شهروندان
24 -0.04 0.056 2.8 0.02 بهره‌مندی کم شهروندان از امکانات به صورت شخصی
23 0 0.075 3 0.025 امکانات محدود بخش عمومی در زیرساخت‌های فنی

+ 0.25 3.28 جمع
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سپس با استفاده از مدل خلاصه تجزيه و تحليل عوامل داخلي، مشابه مدل قبل عمل كرده، با اين تفاوت كه ابتدا مهم‏ترين 
نقاط قوت و ضعف فراروي سيستم را مشخص كرده و سپس به آن امتياز داده می شود كه امتياز وزني كل اين عوامل، 

نشانگر واكنش كي سيستم به عوامل موجود و بالقوه داخلي است.

جدول 4: جدول خلاصه تجزیه و تحلیل )ماتریس ارزیابی( عوامل داخلي

رتبه 
عوامل

امتيازعملكردي 
عوامل

امتیاز 
موزون امتیاز وزن عنوان اختصاری عوامل درون‌سازمانی عوامل 

داخلی
2 +0.1 0.4 4 0.1 حمایت شهردار منطقه و سایر مدیران ارشد شهرداری 

ت
نقاط قو

6 -0.06 0.12 2 0.06 استقبال کارمندان و کارکنان شهرداری 
7 -0.04 0.08 2 0.04 نرم‌افزارها، آرشیو و جریان الکترونیکی حوزه‌های خدماتی
4 0 0.285 3 0.095 پایگاه اینترنتی شهرداری و اتصال آن به پرتال مرکزی
3 0 0.375 3 0.125 پوشش شبکه ارتباطات بی‌سیم در سطح نواحی يزد
1 +0.11 0.44 4 0.11 در اختیار داشتن سیستم‌های سخت‌افزاری مورد نیاز

8 0 0 1 0 توانایی‌های شهرداری به عنوان متولی اراضی و امکانات 
عمومی

5 0 0.21 3 0.07 راه‌اندازی و شروع به کار دفاتر خدمات الکترونیک در 
منطقه

14 -0.08 0.04 1 0.04 عدم ثبات در توجه و پیگیری مستمر تصمیمات و برنامه‌ها

ف
نقاط ضع

9 -0.082 0.082 1.5 0.055 موانع اداری و حساسیت بالا در حوزه‌های حقوقی و مالی

19 -0.03 0.015 1 0.015 ضعف‌های عملکردی واحد فناوری اطلاعات و ارتباطات 
شهرداری

18 -0.04 0.02 1 0.02 فقدان متولی مشخص با شرح وظایف و اختیارات روشن

15 -0.08 0.04 1 0.04 عدم تخصیص منابع مالی و ردیف اعتباری مستقل در 
سازمان

11 -0.035 0.07 2 0.035 عدم آمادگی و مقاومت کارمندان و کارکنان شهرداری در 
برابر تغییر

17 -0.06 0.03 1 0.03 در اختیار نداشتن منابع انسانی متخصص
10 -0.035 0.07 2 0.035 ضعف‌های عملیاتی و ساختاری سازمان در حوزه پژوهش

12 -0.09 0.045 1 0.045 کاستی‌های سازمان در زمینه اطلاعات آماری و پیشینه 
پژوهشی

13 -0.09 0.045 1 0.045 تعداد کم و پراکندگی نامناسب دفاتر خدمات الکترونیک

16 -0.08 0.04 1 0.04 عدم استفاده از حداکثر ظرفیت خدماتی دفاتر خدمات 
الکترونیک

-0.59 2.41 جمع

3ـ8ـ مرحله سوم: تجزیه و تحلیل موقعیت راهبردی 
در این مرحله، اطلاعات حاصل از تجزیه ‌و‌تحلیل داده‌ها در مرحله قبل، به عنوان داده‌های ورودی، مورد استفاده قرار 

گرفته و به تجزیه ‌وتحلیل موقعیت راهبردی مورد پرداخته خواهد شد.
انجام موازنه راهبردی بین عوامل سوق‌دهنده )شامل فرصت‌های  از:  اقدام راهبردی عبارت  تجزیه و تحلیل موقعیت و 
محیطی و نقاط قوت سازمانی( در مقابل عوامل بازدارنده )تهدید‌های محیطی و نقاط ضعف سازمانی( و در جهت رفع آن‌ها 

.)Hanger & Vilen, 2007, p. 150( می‏باشد
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الکترونیک  توسعه خدمات  زمينه  در  يزد  فاواي شهرداری  سازمان  راهبردی  موقعیت  مرحله،  این  تحلیل‌های  ادامه  در 
شهری، با استفاده از روش‏هاي تحليل سوات و ماتريس داخلي ـ خارجي، مورد تحلیل و ارزیابی قرار مي‏گيرد.

SWOT 1ـ3ـ8ـ نمودار تحليل موقعيت و تعيين راهبرد
تجزيه و تحليل SOWT اصطلاحي است كه براي شناسايي نقاط قوت و ضعف داخلي و فرصت ها و تهديدهاي خارجي 
كه كي سيستم با آن رو به روست به كار برده مي‏شود. تجزيه و تحليل سوات، شناسايي نظام‏مند عواملي است كه راهبرد 
بايد بهترين سازگاري را با آن‏ها داشته باشد. منطق روكيرد مذكور اين است كه راهبرد اثربخش، بايد قوت‏ها و فرصت‏هاي 
سيستم را به حداكثر و  ضعف‏ها و تهديدها را به حداقل برساند كه اگر اين منطق درست به كار گرفته شود نتايج بسيار 

 .)Pears & Rabinson, 2004, p. 155( خوبي براي انتخاب و طراحي كي راهبرد اثربخش خواهد داشت
با جمع‌بندی نتایج حاصل از ماتریس‌های ارزیابی عوامل راهبردی داخلی و خارجی و به منظور آزمون عملکرد عوامل، 
ستون دیگری به جداول مذکور افزوده شده که در آن، عملکرد عوامل را از حاصل ضرب وزن و امتیاز علامت‌دار )با انتقال 
مقیاس ارزیابی از بازه 1 تا 5 به بازه 2- تا 2+( به دست آورده، تا بتوان از آن جهت تعيين موقعیت راهبردی شهرداری 

يزد، بر روي نمودار سوات كمك گرفت.
همان‌گونه که در شكل 3 به تصویر در آمده است، شهرداری يزد در راستای استقرار و توسعه خدمات الکترونیک شهری، در 
»موقعیت شماره 3« یعنی وضعیت غلبه فرصت‌ها بر تهدیدات محیطی و در ضمن غلبه نقاط ضعف بر نقاط قوت سازمان، 
 Hekmatnia( قرار گرفته است؛ به عبارت ديگر سيستم با فرصت خوبي روبروست ليكن از چند ضعف داخلي رنج مي‏برد

.)& Mousavi, 2006, p. 294
در چنین شرایطی، توصیه می‌شود سازمان با استفاده از »راهبرد‌های تغییر جهت« يا » راهبرد رشد خارجي« از مزیت‌های 

.)Aliahmadi et al., 2004, p. 156( نهفته در فرصت‌های محیطی در جهت جبران نقاط ضعف خود بهره گیرد

شكل 3: تعيين موقعيت راهبردی شهرداري يزد بر روي نمودار سوات

 

2ـ3ـ8ـ ماتريس داخلي ـ خارجي22 
ماتریس داخلی ـ خارجی بر اساس دو بعد اصلی قرار دارد. جمع نمره‌های نهایی ماتریس ارزیابی عوامل داخلی بر روی 
محورها و جمع نمره‌های نهایی ماتریس ارزیابی عوامل خارجی بر روی محورها مشخص می‌شود. در این ماتریس، جمع 
نمره‌های نهایی بر روی محورها از 1/0 تا 2/33 نشان‌دهنده ضعف داخلی سازمان است، نمره‌های بین 2/33 تا 3/66 نشان 
‌دهنده این است که سيستم در وضعیت متوسط قرار دارد و نمره‌های 3/66 تا 5/0 بیانگر قوت سيستم می‌باشد. به همین 
ترتیب جمع نمره‌های نهایی ماتریس ارزیابی عوامل خارجی از 1/0 تا 2/33 بیانگر ضعف سيستم، نمره‌های بین 2/33 تا 
 Aliahmadi et al.,( 3/66 بیانگر وضعیت متوسط سيستم و نمره‌های بین 3/66 تا 5/0 بیانگر وضعیت عالی سيستم است
p. 160 ,2004(. به منظور تعیین وضعیت راهبردی خدمات الکترونیک در شهرداری يزد و پیشنهاد راهبردهای عمده یا 

کلان در این بخش از فعالیت‌های سازمان؛ از ماتریس‌های مرحله دوم، داریم:
  مجموع امتیازات موزون عوامل راهبردی خارجی = 3/28   

  مجموع امتیازات موزون عوامل راهبردی داخلي = 2/41
بنابراین وضعیت »خدمات الکترونیک در شهرداری يزد«، چنانچه در شكل 4 نیز مشخص شده است، در خانه موقعیت 
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راهبردی شماره پنج قرار می‌گیرد. انواع راهبردها را در اين شكل مي‏توان ارائه نمود كه براي بخش‌هایی که در خانه‌های 
یا 7  برای واحدهایی که در خانه‌های 3، 5  یا 4 قرار می‌گیرند می‌توان راهبردهای رشد و ساخت را اجرا نمود.   2 ،1
قرار می‌گیرند باید راهبردهایی را به اجرا در آورد که هدفشان حفظ و نگهداری وضع موجود باشد. برای واحدهایی که 
درخانه‌های 6، 8 و 9 قرار می‌گیرند باید به راهبردهای برداشت محصول یا رها کردن، روی آورد كه در ماتریس داخلی 
ـ خارجی، سازمان‌هایی موفق هستند که دارایی‌های خود را در واحدهایی سرمایه‌گذاری کنند که در خانه شماره 1 قرار 

.)David, 2007, p. 80( می‌گیرند
با توجه به قرارگيري سازمان مورد نظر در خانه 5 راهبردهاي حفظ وضع موجود به صورت »رسوخ در بازار« و همچنین 

»توسعه محصول )یا خدمات(« مي تواند پيشنهاد شود.

شكل 4: نماي »ماتریس داخلی ـ خارجی«

4ـ8ـ مرحله چهارم: تلفيق عوامل راهبردی وتدوین راهبردهای خاص
در اين مرحله با استفاده از نتايج به دست آمده از مراحل قبل و تركيب آن‏ها، مهم‏ترين عوامل راهبردی را می‏توان مشخص 
کرد. در اين مدل، تعداد عوامل مراحل قبلي محدودتر شده و سنگين‏ترين عوامل موجود در جداول تجزيه و تحليل عوامل 
خارجي و داخلي از حيث وزن و همچنين امتيازها و درجه‏بندي آن‏ها، به جداول تجزيه و تحليل عوامل راهبردی منتقل 
مي‏شوندكه پس از لیست‌کردن هر یک از عوامل راهبردی چهارگانه و نوشتن آن‌ها در سلول مربوط به خود، از محل تلاقی 

.)Aliahmadi et al., 2004, p. 154( هر یک از آن‌ها راهبردهای مورد نظر حاصل می‌شود
با توجه به نتایج ارزیابی عوامل و تعیین موقعیت راهبردی سازمان در مراحل گذشته، »راهبردهای ضعف ـ  همچنین 
فرصت« از اهمیت ویژه‌ای‌ برخوردار بوده و لذا بخش عمده‌ای از تجزیه‌ و تحلیل‌های این مرحله بر تدوین این راهبردها 

متمرکز بوده و در میان مجموعه راهبردها نیز سهم بیشتری را به خود اختصاص خواهند داد.
بدین ترتیب در آخرین گام پژوهش، راهبرد‌هایی ویژه جهت استقرار و توسعه ارائه خدمات الکترونیک درشهر يزد، به 
کمک تلفیق عوامل راهبردی در ماتریس TOWS )معكوس ماتريس SWOT( ارائه مي‏شود. اين راهبردها در زمينه رشد 
از  باشد كه عبارتند  بايد داراي شرايطي  )كارآمد(  راهبرد خوب  تنوع و دفاعي مي‏باشد. كي  راهبرد  و  داخلي، خارجي 

 :)David, 2007, p. 75(
1- سازگاري به اين معنا كه راهبرد بايد در راستاي اهداف بلندمدت، با سياست‏ها و نيروي انساني سازگار باشد كه وجود 

تعارض سازماني و اختلاف بين دواير، دلائلي بر ناسازگاري راهبردی است. 
2- هماهنگي به اين معنا كه يک راهبرد بايد واکنشي باشد که سازمان در برابر عوامل خارجي و تغييرات داخلي از خود 

نشان مي‏دهد و خود را با اين شرايط هماهنگ مي‏کند.
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جدول 5:  ماتریس TOWS به منظور تلفیق عوامل راهبردی توسعه خدمات الکترونکی در شهر يزد

نقاط ضعف نقاط قوت

                                  عوامل داخلی

       عوامل خارجی

ض1- ضعف‌ها و موانع اداری در 
سازمان: ض2

ض2-. ضعف‌های اطلاعاتی و 
پژوهشی: ض8

ض3- ضعف‌های منابع انسانی: ض 
ضعف‌های مالی: ض5 

ض4- ضعف‌ در ارائۀ خدمات 
الکترونیک: ض10 

ق1- زمینه‌های فنی سخت‌افزاری: 
ق5 و  ق6

ق2- حمایت شهردار و مدیران ارشد 
سازمان: ق1

ق3- زمینه‌های فنی نرم‌افزاری: ق4
ق4- زمینه‌های ارائه خدمات 

الکترونیک: ق8

WO راهبردهای
ض‌ف 1
ض‌ف ‌2

.
.n‌ ض‌ف

SO راهبردهای
ق‌ف ‌1
ق‌ف ‌2

.
.n‌ ق‌ف

ف1- فرصت‌های فنی و زیر‌ساختی و 
ارائه خدمات الکترونیک: ف 15 و ف 

16
ف2- . فرصت‌های علمی و پژوهشی: 

ف5
ف3- استقبال و خواست شهروندان: 

ف9
ف4- فرصت‌های قانونی و حمایت‌های 

دولتی: ف1
ف5-. حمایت‌های مدیریت شهري: ف2

ت‏ها
فرص

WT راهبردهای
ض‌ت‌ 1
ض‌ت ‌2

.
.n‌ ض‌ت

ST راهبردهای
ق‌ت‌ 1
ق‌ت ‌2

.
.n‌ ق‌ت

ت1- محدودیت‌ در اختیارات:ت 5 و 
ت2

ت2- محدودیت‌های مالی: ت3 و ت7
ت3- محدودیت‌های قانونی: ت1

تهدیدها

3- امکان‏پذير بودن )در دسترس بودن( به اين معنا كه يک راهبرد نبايد، بيش از حد از منابع موجود استفاده کند و نيز 
نبايد مسائل حل نشدني به وجود آورد و به گونه‏اي باشد كه سازمان در محدوده منابع مالي، انساني و فيزيکي بتواند از 

عهده آن برآيد. 
4- چالشي بودن به اين معنا كه يک راهبرد بايد به گونه‏اي باشد تا مجموعه سازمان اعم از منابع انساني، مالي و فيزيکي را 
به تحرک وا داشته و در سايه گسترش فعاليت‏ها، موفقيت نصيب سازمان شود، بدين ترتيب مهارت و چالاکي و توانایي‏هاي 

سازمان تقويت مي‏شود.
5- مزيت رقابتي به اين معنا كه يک راهبرد بايد بتواند دريک زمينه فعاليت، نوعي مزيت رقابتي به وجود آورد، يا اين 

پديده را حفظ نمايد.
با توجه به اين ويژگي‏ها، راهبردهاي ارائه شده در جهت توسعه خدمات الكترونيك در شهر يزد با تأكيد بر راهبردهای 

)WO( به صورت جدول 6 مي‏باشد.
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جدول 6: راهبردهای استقرار و توسعه خدمات الکترونکی شهری توسط سازمان فناوري شهرداري يزد

شرح راهبرد گروه راهبردها
- قرار دادن توسعه خدمات الکترونیک شهرداری دررديف اولویت‌های اوليه سازمان

- حداکثر استفاده از قابلیت‌های فعلی شهرداری يزد در ارائه خدمات الکترونیک به ویژه 
حوزه شهرسازی و معماری همانند سامانه‏هاي پرداخت عوارض خودرو، اتوماسيون اداري 

ـ مالي، ثبت املاك و ...
- فراهم نمودن امکان ارائه خدمات سایر نهادهای ارائه‌دهنده خدمات شهری به 

شهروندان در جهت تحقق »خدمات الکترونیک شهری یکپارچه«

)SO( راهبردهای رشد داخلي

- تلاش در جهت توسعه حوزه اختیارات شهرداری و تا حد امکان رفع موانع قانونی و یا 
كاهش تأثیرات منفی آن‌

- توسعه زیرساخت‌ها و تجهیزات فنی اماکن عمومی و فراهم نمودن امکانات آموزش‌‌های 
فرهنگی و فنی همگانی )با توجه به کاستی‌های موجود(.

)ST( راهبردهای تنوع

 تلاش در جهت رفع یا کاهش موانع موجود و حساسیت امور دارای بار حقوقی و مالی
- رفع مشکلات و عوامل منجر به تضعیف عملکرد واحد فناوری اطلاعات و ارتباطات 

شهرداری يزد و تقویت این واحد.
- واگذاری عملیات اجرایی توسعه خدمات الکترونیک شهری با استفاده از فرصت‌های 

مشارکتی موجود )با توجه به محدودیت منابع مالی و انسانی(.
- توسعه ساختار و فعّالیت‌های پژوهشی شهرداری به منظور رفع کاستی‌های اطلاعاتی و 

آماری.
- افزایش تعداد دفاتر خدمات الکترونیک شهرداری در سطح منطقه با تخصیص یا احداث 

فضای فیزیکی مورد نیاز توسط شهرداری.
- جلب منابع مالی ـ اعتباری و سرمایه‌گذاری خارجی، با استفاده از حمایت‌های نهادهای 

بالادست و سایر فرصت‌های مشارکت بخش خصوصی.

)WO( راهبردهای رشد خارجي

- عدم سرمایه‌گذاری مستقیم و ورود به عرصه اجرایی، با توجه به محدودیت‌های خارجی 
و کمبود منابع سازمان.

- ایجاد بانک‌های داده پویا از کلیه سوابق موجود و یکپارچه‌سازی آن در سطح 
شهرداری‌ها و ایجاد امکان اتصال آن به سیستم‌های دیگر سازمان‌ها تحت یک زبان 

مشترک استاندارد شده.

)WT( راهبردهای دفاعي يا كاهشي

9. جمع‏بندي و نتيجه‏گيري
طرح شهر الكترونيك آغازي براي پياده‏سازي طرح‏هاي جامع و آرماني دنياي سايبر می‏باشد. فناوري اطلاعات و ارتباطات 
مي‌تواند تأثير بسيار زيادي در بهبود اداره امور بر جاي گذارد و به ‌کار‌گیری آن در قالب خدمات الکترونیک شهری، به 
عنوان راهکاری اثربخش و کارآمد در راستای نوآوری، توسعه و ارتقای کیفیت، سرعت و اطمینان در عرصه خدمات‌رسانی 
به شهروندان به شمار می‌رود. به طور كلي چالش‏هاي عمده اي در زمينه شهرداری الکترونیک در ایران وجود دارد كه 
مهم‏ترين آن، کمبود نیروی متخصص است كه البته این مورد مهم‏ترین چالش آی تی در جهان است. مشکل دوم به سواد 
آی تی باز می‏گردد، چرا که سواد آی تی در یک سال نصف می‏شود و دلیل آن هم عدم به روز شدن اطلاعات مسئولان 

 .)Raoof, 2009, p. 2( و عدم تداوم آموزش نیروهای متخصص مي‏باشد. مشکل بعدی هم به زیرساخت‏ها باز می‏گردد
در حال حاضر با توجه به رشد وتوسعه چند ساله اخير شهر يزد در ابعاد مختلف و توجه ويژه مسئولان به اين شهر به 
عنوان كيي از قطب‏هاي صنعتي و اقتصادي كشور، نیاز به نوآوری و توسعه خدمات شهری مبتنی بر فناوری اطلاعات و 

ارتباطات شديداً احساس مي‏شود.
زيرساخت‏هاي  که  می‌شود  استنباط  این‌گونه   3 جدول  در  خارجی  عوامل  ارزیابی  ماتریس  بررسی  با  زمينه،  اين  در 
سخت‏افزاري و نرم‏افزاري مورد نياز تا حدودي آماده بوده و مطالعات علمي نيز در اين زمينه صورت گرفته و سازمان 
فناوري اطلاعات نيز از نظر خدمات و پشتيباني، وظيفه خود را به خوبي انجام داده است ولي هنوز استفاده از خدمات 
الكترونيك توسط شهروندان مورد استقبال چنداني قرار نگرفته است كه آن هم مي‏تواند ناشي از عدم آشنايي شهروندان 

و نداشتن تجربه استفاده از خدمات الكترونيك باشد كه اين‏ها مهم‏ترين عوامل سوق‏دهنده خارجي محسوب مي‏شوند.
از سوی دیگر، محدوديت در جذب و توسعه انساني، در اختیار نداشتن منابع مالی مورد نیاز و کمبود استقبال و آمادگی 

علمی و فرهنگی در شهروندان از عمده‌ترین عوامل بازدارنده می‌باشند.
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ارشد  مسئولین  حمایت  و  توجه  که  می‌آید  بر  چنین   4 در جدول  داخلي  عوامل  ارزیابی  ماتریس  مطالعه  از  همچنین 
شهرداري، بهره‌مندی از زیرساخت‌های فنی مورد نیاز جهت توسعه خدمات الکترونیک )به ویژه خطوط فیبر نوری و شبکه 
ارتباطی بی‌سیم( و راه‌اندازی ساب‌پرتال‌های شهرداری، همزمان با شروع به کار دفاتر خدمات الکترونیک شهرداری در 

سطح شهر، از مهم‌ترین نقاط قوت شهرداری‌ يزد به شمار می‌روند.
امّا در عین حال، موانع اداري و حساسيت بالا در حوزه‏هاي حقوقي و مالي، عدم آمادگي و مقاومت كارمندان در برابر 
تغيير، به همراه ضعف ساختار پژوهشی و کمبود اطلاعات و آمار دقیق، از عمده‌ترین ضعف‌ها و محدودیت‌های شهرداری‌ 

يزد به شمار می‌روند.
از مجموع عملکرد عوامل راهبردی و با در نظر گرفتن امتيازات اخذ شده، این گونه استنباط می‌شود که به طور کلی 
شهرداری يزد، به لحاظ راهبردی در موقعیت غلبه فرصت‌ها بر تهدیدات و غلبه نقاط ضعف بر قوت‌ها قرار دارد. لذا عمدتاً 
می‌توان با اجرای »راهبردهای فرصت ـ ضعف«، از مزیت‌های نهفته در فرصت‌ها، در جهت جبران نقاط ضعف سازمان 

استفاده نمود.

10. پيشنهادات
شهری  مدیریت  سیاست‌های  رأس  در  الکترونیک  خدمات  توسعه  که جهت  اثربخشی  اقدامات  و  توجه جدی  وجود  با 
كشور قرار گرفته است؛ می‌توان همسو با سیاست تقویت مناطق و ناحیه‌محوری، با تفویض اختیارات و استقلال بیشتر به 
سازمان‏هاي مربوطه و بهره‌گیری از خلاقیت و توانایی‌های بالقوه آن‌ها و در مشارکت با بخش خصوصی اقدامات مفيدي را 
انجام داد. همچنين با بالا بردن سطح آگاهی، تحصیلات، مهارت و تخصص کارکنان به صورت هدفمند و اثربخش، استفاده 
از GIS و WebGIS در تمامی سطوح مدیریت شهری و استفاده مدیریت، کارکنان، سازمان‌ها و شهروندان از اطلاعات 
حاصل از آن با در نظر گرفتن سطوح دسترسی، ایجاد سیستم‌های نظارت و هدایت شهری یکپارچه در زمینه ترافیک، 
محیط زیست، مسائل اجتماعی و عمرانی بر بستر فناوری اطلاعات، ارائه اطلاعات شهروندان به شهروندان و سازمان‏های 

مرتبط و غیره مي‏توان گام‌های مؤثرتر و سریع‌تری را در این راه پیمود. 
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4.	 PESTEL/PEST Analysis Tool
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