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Recognition, evaluation and description of organiza-
tional, environmental and strategic factors in electronic 
municipalities’ services in Tehran

Abstract:
 Analysis of inside and outside environment of organi-

zations and recognition and strategic factors evaluations 
including external threats, opportunities good points and 
internal week points is a main part of strategic planning 
process. This article is a research report which is done to 
recognize and evaluate the strategic factors of Electronic 
services development around Tehran’s different regions. 
So, first it has reviewed the literature and its scientific 
framework and then has provided the results.

During research levels external and internal problems 
which have a probable effect on municipalities’ services 
development are determined and their importance and the 
way they affect are described. Then four strategic factors 
are recognized and a brief description of opportunities and 
threats out of the organization and weak points in the orga-
nization including examples is provided. Finally effect and 
importance of each factor in the related industry and the 
way of managing it has been evaluated, so the four strategic 
factors are put into categories and the most important factor 
which prevents the development of electronic Municipality 
services in Tehran has been introduced.

Key words: electronic municipality services, strategic fac-
tors (opportunities, threats, power and weak points), urban 
management, Tehran regions municipalities. 

چکيده
تحلي��ل محي��ط خارجي و داخل��ي س��ازمان ها و شناس��ايي و ارزياب��ي عوامل 
اس��تراتژيک چهارگانه- ش��امل فرصت ه��ا و تهديدات برون س��ازماني و نقاط قوّت 
و ضعف درون س��ازماني- يکي از اركان اساس��ي فرآيند برنامه ريزي اس��تراتژيک و 
زمينه س��از تدوين راهبرد هاس��ت. مقالة حاضر، گزارش پژوهشي است كه به منظور 
شناس��ايي و ارزياب��ي عوامل اس��تراتژيک توس��عة خدم��ات الکترونيک در س��طح 
ش��هرداري هاي مناطق تهران، انجام پذيرفته است. بدين منظور، نخست به بررسي 
اجمالي ادبيات و تش��ريح چارچوب علمي تحقيق پرداخته و سپس يافته هاي مراحل 

مختلف پژوهش ارائه ش��ده اس��ت. 
ط��ي مراح��ل تحقي��ق، ابت��دا زمينه ه��ا و مس��ائل كلي��دي برون س��ازماني و 
درون س��ازماني كه داراي تأثيرات احتمالي و بالقوه بر توسعة خدمات شهرداري هاي 
الکترونيک هس��تند، تعيين گش��ته و اهمي��ت و نحوة تأثيرگذاري آنها نيز تش��ريح 
ش��ده اس��ت. س��پس عوامل اس��تراتژيک چهارگانه را بر اساس مس��ائل كليدي و 
تأثيرگ��ذار، شناس��ايي نموده و تش��ريح جامع و مبس��وطي از فرصت ها و تهديدات 
برون س��ازماني و همچنين نقاط قوّت و ضعف هاي  درون سازماني، به همراه شواهد 
عيني و مصاديق عملي آنها، ارائه ش��ده اس��ت. در نهايت نيز اثربخش��ي و اهميت 
نس��بي هر يک از اين عوام��ل در حيطة صنعت مربوط��ه )وزن( و نحوة مواجهه يا 
مديريت هر عامل توس��ط شهرداري هاي مناطق )امتياز(، مطابق الگوي پياده سازي 
ماتريس هاي ارزيابي عوامل خارجي و داخلي، مورد ارزيابي قرار گرفته اس��ت. بدين 
ترتيب ضمن تحليل و جمع بندي يافته هاي پژوهش، عوامل اس��تراتژيک چهارگانه 
بر اس��اس عملکرد آنها رتبه بندي ش��ده و مهم ترين عوامل سوق دهنده و بازدارندة 
ش��هرداري هاي مناطق در راس��تاي توسعة خدمات ش��هرداري هاي الکترونيک در 

س��طح مناطق تهران، معرفي ش��ده اس��ت.

کلمات کليدي: 
خدمات شهرداري الکترونيک، عوامل استراتژيک )فرصت ها، تهديدها، نقاط قوّت و 

ضعف(، مديريت شهري، شهرداري هاي مناطق تهران.
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 مقدمه
در عصر حاضر، اطلاعات و اطلاع رسانی از مهم ترين ابزار 
استراتژيک مديريت اثربخش و كارآمد تمامی سازمان های 
دولتی و خصوصی محس��وب می گردن��د. به دليل اهميت 
اطلاع��ات در فرآيند تصميم گيری، فن��اوری اطلاعات و 
ارتباطات در جهان با س��رعت چشمگيری توسعه يافته و 
تمامی فعاليت های روزمرة بش��ر را تح��ت تأثير قرار داده 

است.
از س��وی ديگر با توس��عة روزافزون فن��اوری اطلاعات 
و ارتباطات و به كارگيری گس��تردة آن در جوامع ش��هری 
و زندگی روزمرة ش��هروندان، مفه��وم، اهمّيت راهبردی و 
تمرك��ز جغرافيايی »خدم��ات« نيز دس��تخوش تحوّلات 

گسترده ای شده است.
ش��هرهای امروزی به عنوان نقاط تجلیّ ش��کل نوين 
زندگ��ی در عصر ارتباطات و موج چه��ارم )كه به نهضت 
مجازی ش��دن تعبير می شود(، به س��بب تمركز خدمات و 
حجم بيش��ينة تعاملات اجتماعی و اقتصادی، در بالاترين 
س��طح نياز به بهره گي��ری از فناوری های نوين اطلاعاتی 
و ارتباطاتی ق��رار دارند. بهره گي��ری از فناوری اطلاعات 
و ارتباط��ات در عرصة »مديريت ش��هری« ني��ز تأثيرات 
و تح��ولات ژرف��ی را در حوزه های اقتص��ادی، اجتماعی، 

فرهنگی و سياسی در پی داشته و خواهد داشت.
در اي��ن ميان، به كار گيری فناوری اطلاعات و ارتباطات 
در قال��ب »خدم��ات الکترونيک ش��هری« - در تعاملات 
و تراكنش ه��ای ميان ش��هروندان، نهاده��ای مديريتی و 
ساير س��ازمان های ارائه دهندة خدمات شهری- به عنوان 
راهکاری اثربخش و كارآمد در راس��تای توس��عه، ارتقای 
كيفي��ت و نوآوری در حوزه های مختل��ف ارائة خدمات به 

شهروندان به شمار می رود)6(.
بدي��ن ترتيب ش��هرداری ها نيز به عن��وان مراكز عمدة 
مديري��ت و ارائة خدمات ش��هری، می توانند با اس��تقرار و 
توس��عة خدم��ات الکترونيکی و تعامل��ی در قالب خدمات 
شهرداری الکترونيک، از قابليت ها و مزايای فراوان آن در 

عرصة خدمت رسانی به شهروندان بهره گيرند)7(.
با توس��عة خدمات الکترونيک تعاملی در ش��هرداری ها، 

ديگر نيازی به مراجعة حضوری ش��هروندان به اين مراكز 
نبوده و اطلاعات و خدمات شهری مورد نياز شهروندان از 
هر مکان و در تمامی اوقات در دسترس آنها قرار گرفته و 

می توانند پيوسته از روند امور خود مطلع گردند.
با توجه به اهداف توسعه¬ای و مصوبات الزام آور شورای 
اس��لامی ش��هر تهران و همچنين عزم و پيگيری مجدانة 
شهرداری تهران، هم اكنون »توسعة خدمات شهری مبتنی 
بر فناوری های نوي��ن« در كانون توجه نهادهای مديريت 

شهری تهران جای دارد.
همچني��ن با توجه به اتخاذ سياس��ت »ناحيه محوری و 
محله گرايی« از سوی نهادهای متولیّ مديريت شهر تهران 
)در را س��تای افزايش اختيارات و تقويت ش��هرداری های 
مناطق در ادارة امور ش��هری(، می توان به جايگاه و نقش 
شهرداری های مناطق و از سوی ديگر به اهميت و ضرورت 
برنامه ريزی جامع و راهبردی در راس��تای استقرار و توسعة 
خدمات شهرداری های الکترونيک در سطح مناطق تهران 

پی برد.

1- مروری بر مبانی نظری و ادبيات تحقيق
1-1-خدمات شهری الکترونيکی و تعاملی

به ط��ور كلی »خدمات رس��انی الکتروني��ک« به معناي 
فراهم نمودن شرايطي است كه سازمان ها بتوانند خدمات 
متنوع خود را با بهره گيری از قابليت های فناوری اطلاعات 

و ارتباطات، به شهروندان ارائه كنند.
»خدمات الکترونيک شهری« به معنای خدمات رسانی 
الکترونيکی به ش��هروندان- ك��ه از آن به عنوان نوعی از 
»خدمات اجتماعی الکترونيکی«  نيز ياد می ش��ود)9(- در 
دو س��طح مفهومیِ عام و خاص، قابل مش��اهده و بررسی 

است.
در واق��ع مفهوم ع��امِ آن به صورت »خدمات ش��هری 
الکترونيک« ، دامنة وس��يع خدمات تمامی دس��تگاه ها و 
سازمان های دولتی و خصوصی را )در ارتباط با نيازمندی های 
گوناگون شهروندان در زمينه های مختلف تجاری، اداری، 
آموزش��ی، فرهنگی، تفريحی، گردش��گری و ساير موارد( 
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در بر می گيرد. اين مفه��وم در ارتباط با نظريه هايی چون 
»دولت الکترونيک«  و »شهرهای الکترونيک و مجازی«  

مطرح شده و مورد بررسی قرار می گيرد.
اما هنگامی كه ارائة الکترونيکی خدمات شهری از سوی 
ش��هرداری ها، مدنظر قرار گي��رد )چنان كه پژوهش حاضر 
ني��ز بر اين جنبه متمركز اس��ت(، از آن به عنوان »خدمات 
الکترونيک شهرداری«  ياد شده و در قالب مفاهيم ويژه ای 
چ��ون »ش��هرداری  الکترونيک«  و »دول��ت الکترونيک 

محلی« مطرح می گردد)8(.
تعاملی بودن خدمات الکترونيک شهری بدين معناست 
ك��ه روند جري��ان اطلاعات بي��ن ش��هروندان و نهادها و 
س��ازمان های شهری، دوسويه است. بدين ترتيب و بر اين 
اس��اس، ارگان هاي ش��هری پا را از ارائة اطلاعات صرف 
فراتر نهاده )مراحل نخس��تين پيداي��ش و ارتقا؛ در فرآيند 
ش��کل گيری و تکامل شهر و ش��هرداری الکترونيک( و با 
فراه��م نمودن زمين��ة دريافت اطلاعات و م��دارك مورد 
نياز جهت انجام امور ش��هروندان، خدمات گسترده تری را 
به نحوی مطلوب به آنها عرض��ه می دارند )مرحلة تعامل؛ 

سوّمين مرحلة تکامل شهر و شهرداری الکترونيک(.
بدين ترتيب »خدمات الکترونيک شهری« داراي شرح 
وسيعي از عملکردها و قابليت ها است كه با تأمين مزايايی 
چون فراهم نمودن زمينة نوآوری و بهبود كيفيت خدمات 
)افزايش س��رعت، دق��ت و اطمينان و قابليت دسترس��ی 
در هر زمان و مکان( و تس��هيل فرآيندهای ش��هری )كه 
كاهش ترافيک و آلودگی های زيس��ت محيطی شهرها را 
در پی دارد( به تحقق ش��عار شهروندمداری و رضايتمندی 

شهروندان می انجامد)8(.
1-2- شناسايی و ارزيابی عوامل استراتژيک

تحليل محيط خارجی و داخلی س��ازمان ها و شناسايی 
و ارزيابی عوامل اس��تراتژيک چهارگانه - شامل فرصت ها 
و تهدي��دات محيط خارجی و نقاط ق��وّت و ضعف داخلی 
سازمان ها- يکی از اركان اساسی برنامه ريزی استراتژيک 

و نخستين گام جهت تدوين استراتژی ها می باشد)1(.
مقصود از »فرصت ها و تهدي��دات خارجی« ، رويدادها 
و روندهای موجود در محيط خارجی س��ازمان اس��ت كه 

می توانن��د در آينده به ميزان زيادی به س��ازمان منفعت يا 
زيان برس��انند. فرصت ها و تهديدها، خارج از كنترل يک 
سازمان بوده و از اين رو به عوامل خارجی يا برون سازمانی 

تعبير می شوند)2(.
از س��ويی ديگر »نقاط ق��وّت و ضعف داخلی«  در زمرة 
فعاليت های درون س��ازمانی و قابل كنت��رل قرار  گرفته و 
ممکن است سازمان آنها را به شکلی ضعيف و يا به نحوی 

مطلوب و ايده آل انجام داده و مديريت  نمايد)2(.
اصل اساسی مديريت استراتژيک اين است كه سازمان ها 
بايد برای بهره جس��تن از فرصت های خارجی و پرهيز از 
اثرات ناش��ی از تهديدات خارج��ی يا كاهش آنها، در صدد 
تدوين استراتژی های مقتضی و مورد نياز برآيند. همچنين 
از ديگر فعاليت های اصلی و ضروری مديريت استراتژيک 
اين است كه نقاط قوّت و ضعف دواير و واحدهای سازمان 
را شناس��ايی و آنها را ارزيابی نمايد. بدين ترتيب شناسايی 
و ارزيابی عوامل اس��تراتژيک خارج��ی و داخلی، می تواند 

موفقيت سازمان را تضمين نمايد)3(.

2- روش تحقيق
2-1- چارچوب نظری پژوهش

چارچ��وب نظ��ری پژوهش بر اس��اس مبان��ی نظری 
برنامه ريزی اس��تراتژيک )به صورت ع��ام( و برنامه ريزی 
استراتژيک فناوری اطلاعات و ارتباطات )به صورت خاص( 
و الگوه��ای معتبر و اس��تاندارد تحلي��ل و ارزيابی محيط 

خارجی و محيط داخلی سازمان ها، تدوين شده است.
بدي��ن ترتيب كه به منظور »تحليل محيط و شناس��ايی 
عوامل برون سازمانی )فرصت ها و تهديدهای محيطی(«، 
از الگوی تجزيه  و تحليل »پسِتل«  )كه گونة جامع تری از 
مدل »پسِ��ت« می باشد( استفاده  شده است. بر اساس اين 
مدل، محيط خارجی س��ازمان به ش��ش حوزة »سياسی«، 
»اقتصادی«، »اجتماعی- فرهنگی«، »فناوری«، »قانونی« 
و »مسائل و شرايط محيطی« تقسيم شده  و مورد بررسی 
ق��رار می گيرند)10(. همچنين جهت »تحليل س��ازمان و 
شناس��ايی عوامل درون س��ازمانی )نقاط قوّت و ضعف(«، 
ب��ا جمع بندی از دو الگوی »بررس��ی عوامل داخلی«)2( و 
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»تجزيه  و تحليل س��ازمانی«)3(، حوزه های »مديريت«، 
»ساختار سازمانی«، »منابع انسانی«، »فرهنگ سازمانی«، 
»مالی و حس��ابداری«، »بازارياب��ی«، »توليد و عمليات«، 
»تحقيق و توس��عه« و »فناوری اطلاع��ات و ارتباطات« 
م��ورد مطالعه قرار می گيرند.س��پس در راس��تای ارزيابی 
عوامل استراتژيک، ميزان اثربخشی و اهميت نسبی عوامل 
در حيطة صنع��ت مربوطه )وزن عوامل( و همچنين نحوة 
مواجهه و مديريت عوامل در محدودة فعاليت های سازمان 
)امتي��از عوامل( برای هر يک از عوامل شناسايی ش��ده، با 
اس��تفاده از الگوهای »ماتريس  ارزياب��ی عوامل خارجی/ 
خلاصه تجزي��ه  و تحليل عوامل خارج��ی«  و »ماتريس 
ارزياب��ی عوامل داخلی/ خلاصه تجزي��ه  و تحليل عوامل 

داخلی«  مورد سنجش و تحليل قرار می گيرند)3.2(.
از آنج��ا كه مطاب��ق مدل های يادش��ده، معيار و مبنای 
شناس��ايی و ارزيابی عوامل اس��تراتژيک، بر پاية خبرگی، 
قضاوت  و تحليل كارشناسانة مديران ارشد، كارشناسان و 
مشاوران خبرة سازمان قرار دارد، تمامی مراحل پژوهش در 

تعاملی مستمر با گروه های نامبرده انجام می پذيرد.
2-2- مدل مفهومی و فرآيند پژوهش

به منظور شناس��ايی و ارزيابی عوامل استراتژيک توسعة 
خدمات تعاملی ش��هرداری های الکترونيک مناطق تهران، 
پژوهش��ی كاربردی و به روش توصيفی- پيمايش��ی، در 
س��ه فاز يا مرحله به ش��رح ذيل تعريف گش��ته و به اجرا 
درآمده اس��ت.در فاز نخست پژوهش، عوامل كلان دارای 
تأثيرات احتمالی بر توس��عة خدمات شهرداری الکترونيک 
و در تناظ��ر با هر يک از حوزه های يادش��ده در مدل های 
مطالعة محيط خارجی و داخلی سازمان، مورد شناسايی قرار 
می گيرند. هدف و مقصود اين مرحله، شناسايی زمينه های 
عمده و بالقوة بروز عوامل اس��تراتژيک چهارگانه می باشد؛ 
كه به عنوان يک چارچوب پژوهش��ی در مرحلة شناسايی 
 عوامل اس��تراتژيک مورد اس��تفاده ق��رار می گيرند. بدين 
منظور، علاوه بر مطالعات نظری در حوزة فناوری اطلاعات 
و ارتباطات، خدمات الکترونيک و حيطة مس��ائل شهری، 
مصاحبات��ی نيز با برخی خبرگان، صاحبنظران و همچنين 
مسئولان و مديران ارشد نهادهای مديريت شهری تهران 

صورت گرفته است.
در فاز دوم پژوهش، به منظور شناسايی عوامل استراتژيک 
چهارگان��ه، پرس��ش نامه ای بر اس��اس زمينه ه��ای عمدة 
شناسايی شده و با استفاده از »تکنيک دلفی«  تدوين شده 
و از پرسش شوندگان خواسته ش��د، فرصت ها و تهديدات 
محيط��ی و همچنين نقاط قوّت و ضعف ش��هرداری های 
مناط��ق تهران را با توجه به حوزة كارشناس��ی و يا حيطة 
مسئوليت خويش، شناسايی و معرفی نمايند. با جمع آوری 
آرای پاس��خ دهندگان و تجزيه  و تحليل و دسته بندی آنها، 
فهرستی اوليه از عوامل استراتژيک چهارگانه به دست آمد.

در فاز س��وّم پژوهش، به منظ��ور ارزيابی هر يک از عوامل 
اس��تراتژيک شناسايی ش��ده و تعيين نوع و ميزان عملکرد 
آنها، ب��ا پيروی از الگ��وی ماتريس ه��ای ارزيابی عوامل 
خارج��ی و داخلی، پرس��ش نامة ديگری تهيه گش��ت و از 
پرسش شوندگان خواسته شد تا ميزان اثربخشی و اهميت 
نس��بی )وزن( و ن��وع و ميزان كارايی )امتي��از( هر يک از 
عوامل را ارزيابی نمايند. س��پس مي��زان عملکرد هر يک 
از عوامل فهرس��ت اوليه، محاس��به ش��د و ن��وع عملکرد 
آنها )به عنوان عامل س��وق دهنده يا عامل بازدارنده( مورد 
آزمون قرار گرفت و بدين ترتيب فهرس��ت نهايی عوامل 
اس��تراتژيک چهارگانه به ترتيب عملکرد آنها، ارائه شد.در 
نمودار )ش��ماره1( مدل مفهومی مراح��ل و اجزای فرآيند 
پژوهش در قالب يک ش��مای عملياتی )فلوچارت( نمايش 

داده شده است.

نمودار )شماره1(: مدل مفهومی مراحل و اجزای 
فرآیند پژوهش
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 3-تحليل و ارائۀ یافته های پژوهش
1-3- فاز نخست: شناسايی حوزه های تأثيرگذار

پس از گردآوری و پالايش داده های حاصل از مطالعات 
نظری صورت گرفته و بهره گيری از نقطه نظرات صاحبنظران 
مسائل شهری و كارشناسان فناوری اطلاعات و ارتباطات 
در قالب مصاحبه، مطالب به دس��ت آم��ده به روش كيفی 
مورد تجزيه  و تحليل قرار گرفت و با دسته بندی و تلخيص 
يافته ه��ا، عوامل تأثيرگ��ذار كلان و زمينه های عمدة بروز 
عوامل استراتژيک- در تطابق با حوزه های شش گانة مدل 
تجزيه  و تحليل محيطی پسِ��تل و حوزه های نه گانة مدل 

تجزيه  و تحليل سازمان- به شرح ذيل شناسايی شد:
1-1-3- زمينه ها و مس�ائل تأثيرگذار محيط 

خارجی
عوامل كلان و زمينه های عمدة بروز عوامل استراتژيک 
برون سازمانی، در تطابق با حوزه های شش گانة مدل تحليل 

پسِتل عبارتند از:
الف. عوامل تأثيرگذار كلان در حوزة »سياسی«:

- ن��وع نگ��رش و سياس��ت های حمايتی يا ال��زام آور 
مسئولان، سياستگذاران و نهادهای سياسی كشور )به ويژه 
هيأت دولت و مجلس شورای اسلامی( در ارتباط با توسعة 
به كارگيری فناوری اطلاعات و ارتباطات در دس��تگاه های 

دولتی و سازمان های عمومی؛
- مصوبات يا توصيه ه��ای صاحب منصبان و نهادهای 
كلان سياس��ی، در مواردی چون: نهضت خدمات رسانی، 

تکريم ارباب رجوع و اشتغال زايی؛
- نوع نگرش، سياست ها و برنامه های نهادهای بالادست 
مديريت شهری تهران )شورای اسلامی و شهرداری شهر 
تهران( در زمينة توس��عة بهره گيری از فناوری اطلاعات و 

ارتباطات؛
ش��هروندمداری«  »فرهن��گ  توس��عة  س��طح   -
)شهروندمحوری( و استقبال و حمايت متوليان امور شهری 
از ارائة خدم��ات جديد يا بهبود كيفي��ت خدمات فعلی، با 
بهره گي��ری از روش ها و فناوری های نوين و ارائة خدمات 

الکترونيک؛
- جايگاه تقويت حکومت های محلی )افزايش توانايی و 

اس��تقلال در تصميم گيری و ادارة امور شهری در مقياس 
منطقه، محله و نواحی شهر( در پارادايم سياسی حاكم؛ 

- پاراداي��م حاكم در ارتباط با افزايش رضايت و عدالت 
اجتماعی.

ب. عوامل تأثيرگذار کلان در حوزۀ »قانونی«
- توجه به محور فناوری اطلاعات و ارتباطات در قوانين 

و مصوبات كلان كشور، از قبيل:
- چشم انداز بيست ساله كشور )ايران 1404(؛

- قانون اساسی و قوانين موضوعه )از جمله سياست های 
كلی اصل 44 قانون اساسی(؛

- مصوبات دولت، وزارتخانه ها و سازمان های تابعه؛
- برنامه های پنج س��الة توسعه )به ويژه برنامه های سوم 

و چهارم(؛
- مصوبات ش��ورای عالی فناوری اطلاعات و ارتباطات 

)به ويژه طرح های تکفا و تسما(.
- مصوبات و برنامه های نهادهای كلان مديريت شهری 
در راس��تای توسعة بهره گيری از مزايای فناوری اطلاعات 

و ارتباطات، از جمله:
- مصوبات ش��ورای اس��لامی ش��هر ته��ران )به ويژه 

چشم انداز تهران(؛
برنامه ه��ا و بخش��نامه های ش��هرداری ته��ران و   -
س��ازمان های وابس��ته )به ويژه مصوبات و ش��ورای عالی 
انفورماتي��ک و برنامه های س��ازمان فن��اوری اطلاعات و 

ارتباطات شهرداری تهران(.
ح�وزۀ  در  کلان  تأثيرگ�ذار  عوام�ل  ج. 

»اقتصادی«
- وضعيت تصويب و تخصيص منابع مالی- اعتباری يا 
هرگونه تسهيلات اقتصادی از سوی نهادها و دستگاه های 

بالادست؛
- ام��کان ايجاد مناب��ع درآمد جديد و پايدار و توس��عة 
فعاليت های اقتصادی ش��هرداری ها از طريق ارائة خدمات 

الکترونيک؛
- امکانِ يافتن راهکارهای صرفه جويی منابع و كاهش 
هزينه های مختلف برون س��ازمانی از طريق ارائة خدمات 

الکترونيک؛
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- امکان توس��عة همکاری با س��اير نهاده��ای دولتی، 
س��ازمان های خصوص��ی و پيمانکاران از طريق توس��عة 

خدمات شهرداری الکترونيک.
د. عوامل تأثيرگذار کلان در حوزۀ »اجتماعی- 

فرهنگی«
- جايگاه توسعة »فرهنگ شهروندی« و ميزان توجه به 
ميزان مش��اركت های مردمی در فرآيندهای تصميم سازی 
و تصميم گي��ری، در پارادايم اجتماعی- فرهنگی حاكم بر 

جامعة شهروندان؛
- بس��تر فرهنگ��ی اس��تفاده از خدم��ات الکترونيک و 
ميزان اس��تقبال و تمايل ش��هروندان ب��ه دريافت خدمات 

الکترونيک؛
- آگاه��ی، دانش و توانايی ش��هروندان جهت دريافت 

خدمات الکترونيک.
ه . عوامل تأثيرگذار کلان در حوزۀ »فناوری«

- سطح ارتباط با مراكز علمی- تحقيقاتی، مراكز آموزش 
عالی، خبرگان و صاحبنظران مس��ائل ش��هری و فناوری 
اطلاع��ات و ارتباطات و مي��زان تمايل آنان به همکاری و 
مش��اركت های علمی و اجرايی در راستای توسعة خدمات 

تعاملی شهرداری الکترونيک؛
- وج��ود زيرس��اخت های فنی مورد نياز جهت توس��عة 
خدمات ش��هرداری الکترونيک در س��طح مناطق مختلف 
ش��هر تهران )شبکه های ارتباطی سريع و مطمئن، به ويژه 

شبکه های بی سيم و خطوط فيبرنوری(؛
- ميزان برخورداری و دسترسی ساير نهادها و سازمان های 
دولتی و خصوصیِ ارائه دهندة خدمات از امکانات فنّی مورد 
نياز جهت توسعة خدمات شهرداری الکترونيک )با تأكيد بر 

استقرار و توسعة خدمات الکترونيکی تعاملی و يکپارچه(؛ 
- س��طح بهره مندی و دسترسی شهروندان به امکانات 
و تجهيزات مورد نياز به صورت ش��خصی )رايانة شخصی، 
خطوط ارتباطی و دسترس��ی ب��ه اينترنت و مواردی از اين 

دست(؛
- وج��ود امکانات و تس��هيلات فنی جهت دسترس��ی 
شهروندان به خدمات الکترونيک از طريق بخش عمومی 
)امکانات مراكز عمومی مانند مراكز آموزشی، فرهنگسراها، 

كتابخانه ها، كافی نت ها، كيوسک های اينترنتی، دفاتر ارائة 
خدمات دولت الکترونيک(.

و. عوامل تأثيرگذار کلان در حوزۀ »مس�ائل و 
شرایط محيطی«

- س��طح اهميت مسائل زيس��ت محيطی شهر و ميزان 
توجه نهادهای مديريت ش��هری و ساير ارگان های متولی 

مديريت حمل  و نقل و بهينه سازی محيط زيست؛
- وجود سياس��ت ها و قوانين حمايت��ی يا محدودكننده 
)از سوی نهادهای ذی ربط( جهت كنترل حركت جمعيت 
و كاهش مش��کلاتی چون آلودگی هوا و ترافيک شهری 

)مانند برقراری محدوديت های ترافيکی در سطح شهر(؛
- وجهة ويژة مناط��ق مختلف به لحاظ بافت و كاربری 
غالب اراضی در آن مناطق )توجه به ش��رايط و مزيت های 

رقابتی مناطق(؛
- پتانسيل های ويژة سياسی، اداری، تجاری، مذهبی و 
زيارتی، تفريحی، گردش��گری )ميراث فرهنگی- تاريخی( 

و...؛
- زمينة ارائة خدمات الکترونيکی »تعاملی و يکپارچه« 
)مي��زان اس��تقبال و تمايل به مش��اركت علم��ی، فنی يا 
اقتصادی از سوی س��اير نهادها و سازمان های ارائه دهندة 

خدمات شهری در سطح مناطق(.
2-1-3- زمينه ها و مس�ائل تأثيرگذار داخلی 

)سازمانی(
عوامل كلان و زمينه های عمدة بروز عوامل استراتژيک 
درون سازمانی، در تطابق با حوزه های نه گانة مدل تجزيه  و 

تحليل  سازمان عبارتند از:
ح�وزۀ  در  کلان  تأثيرگ�ذار  عوام�ل  ال�ف. 

»مدیریت«
- ميزان توجه و پيگيری مستمر مديران ارشد شهرداری ها 

در راستای استقرار و توسعة خدمات الکترونيک تعاملی؛
- پيش��ينة برنامه ريزی راهبردی و اجرايی در راس��تای 
استقرار و توسعة خدمات الکترونيک تعاملی در شهرداری.
ب. عوامل تأثيرگذار كلان در حوزة »ساختار سازمانی«:

- وج��ود متولی مش��خص با ش��رح وظايف روش��ن و 
تفوي��ض اختيارات لازم )در قال��ب يک كميته، كارگروه يا 
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واحد سازمانی(؛
- ميزان هماهنگی ساختاری و يا وجود تعارض و تداخل 

در حوزة فعاليت واحدهای مختلف سازمانی.
ج. عوام�ل تأثيرگ�ذار کلان در ح�وزۀ »منابع 

انسانی«
- ميزان برخورداری ش��هرداری ها از كارشناسان و كادر 
فنی متخص��ص فناوری اطلاعات و ارتباط��ات )با دانش 
برنامه ري��زی و طراح��ی سيس��تم و توانايی ه��ای اجرايی 

سخت افزاری و نرم افزاری(؛
- توانايی ش��هرداری ها در جذب و توسعة منابع انسانی 

سطوح مختلف؛
- امکان ايجاد فرصت های شغلی جديد با توسعة خدمات 

الکترونيک.
د. عوام�ل تأثيرگ�ذار کلان در حوزۀ »فرهنگ 

سازمانی«
- ميزان تمايل مديران، كارمندان و كاركنان شهرداری ها 
در راس��تای به كارگيری روش ه��ا و فناوری های نوين )در 

مقابل انُس با شيوه های رايج و مقاومت در برابر تغيير(.
ه . عوام�ل تأثيرگذار کلان در ح�وزۀ »مالی- 

حسابداری«
- در اختيار داشتن منابع مالی- اعتباری مورد نياز، جهت 

توسعة خدمات شهرداری الکترونيک؛
- وضعيت اختصاص رديف مالی- بودجه ای ويژه، جهت 

توسعة خدمات شهرداری الکترونيک؛
- تواناي��ی تخصي��ص يا احداث فض��ای فيزيکی مورد 
نياز در س��طح منطقه )جهت تسهيل دسترسی به خدمات 

شهرداری الکترونيک(؛
- قابليت كاهش هزينه ها و مديريت بهينة منابع سازمانی 

از طريق ارائة خدمات الکترونيک.
و. عوامل تأثيرگذار کلان در حوزۀ »بازاریابی«

- توانايی سازمان در ايجاد منابع درآمدی جديد و پايدار 
از طريق توسعة خدمات شهرداری الکترونيک.

ز. عوام�ل تأثيرگذار کلان در ح�وزۀ »توليد و 
عمليات«:

-  در اختيار داش��تن دس��تورالعمل و شيوه  های اجرايی 

مدوّن در راستای توسعة خدمات الکترونيک؛
- قابلي��ت خدم��ات مختلف جه��ت ارائة در س��اختار 

الکترونيکی؛
- قابلي��ت انتقال روال اداری، اس��ناد، مدارك و س��اير 
ام��ور بخش ها و واحدهای مختلف س��ازمانی به س��اختار 

الکترونيکی؛
- س��طح بهبود كيفيت خدمات مختلف با بهره گيری از 

مزايای خدمات الکترونيک؛
- عملکرد و س��طح فعلی ارائة خدم��ات الکترونيک به 

شهروندان؛
- ميزان ارائة خدمات الکترونيک به صورت مستقيم )از 

طريق پايگاه اينترنتی(؛
- ميزان ارائة خدمات الکترونيک از طريق تس��هيلات 
واس��طه ای )مانن��د دفات��ر ارائ��ة خدم��ات الکترونيک و 

كيوسک های اينترنتی(؛
ح. عوامل تأثيرگذار کلان در حوزۀ »تحقيق و 

توسعه«
- وجود و بهره گيری اثربخش از واحد تحقيق و توسعه 

در سازمان؛
- امکان ارائة خدمات جديد يا توس��عة دامنة خدمات از 

طريق قابليت های فناوری اطلاعات و ارتباطات؛
- پيشينة پژوهش��ی و داشتن آمار و اطلاعات دقيق در 
زمينة زيرساخت های فنی، اقتصادی، اجتماعی- فرهنگی 

و...
ط. عوامل تأثيرگ�ذار کلان در حوزۀ »فناوری 

اطلاعات و ارتباطات«
- سطح داشته های سخت افزاری مورد نياز جهت توسعة 

خدمات الکترونيک در شهرداری ها؛
-  پردازنده ها و سرورهای مركزی، پايانه های رايانه ای و 

ساير تجهيزات جانبی مختلف؛
- ش��بکة ارتباطی مي��ان واحدهای مختل��ف از طريق 

خطوط پرسرعت و ارتباطات بی سيم؛
- سطح داش��ته های نرم افزاری مورد نياز جهت توسعة 

خدمات الکترونيک در شهرداری ها؛
- سيس��تم های كم��ک تصميم گيری و سيس��تم های 
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اطلاعات مديريت در شهرداری؛
- پايگاه های داده و آرشيو الکترونيکی اسناد، پرونده ها، 

نقشه ها، اطلاعات شهری و...؛
- نرم  افزارهای كاربردی ارائة خدمات الکترونيک؛

- پايگاه اينترنتی )وِب سايت/ پرتال(.
فاز دوم: شناسایی عوامل استراتژیک   .3-2
چهارگان�ه )فرصت ه�ا، تهدیدها، نق�اط قوّت و 

ضعف(
در فاز دوّم پژوهش با هدف شناسايی عوامل استراتژيک 
چهارگان��ه، ابتدا مس��تنداتِ برنامه ها و س��اير مصوبات و 
بخشنامه های نهادهای مديريت شهری به صورت مستقيم 
يا با مراجعه به پايگاه های داده و منابع اطلاع رس��انی اين 
نهادها، م��ورد مطالعه قرار گرفته و از اين طريق ش��رايط 
موجود )فرصت ها و چالش ها( و اقدامات انجام يافته توسط 
نهادهای كلان مديريت ش��هری و شهرداری های مناطق 
)قوّت ها و ضعف ها( مورد بررسی قرار گرفت. سپس آرای 
تنی چند از مديران ارش��د شهرداری ها در خصوص عوامل 
س��وق دهنده و بازدارندة موجود در محيط خارجی و داخلی 
ش��هرداری ها )در ارتب��اط با هر يک از زمينه ها و مس��ائل 
تأثيرگذار شناسايی ش��ده در فاز پيشين( در قالب مصاحبه 

اخذ شد.
پ��س از آن، داده های حاصل از پژوه��ش با رويکردی 
استقرايی و تطبيقی مورد تحليل قرار گرفت و با جمع بندی، 
تلخي��ص و دس��ته بندی يافته ه��ا، عوام��ل س��وق دهنده 
)فرصت های محيطی و نقاط قوّت درون سازمانی( و عوامل 
بازدارنده )تهديدات محيطی و نقاط ضعف درون سازمانی( 

شناسايی شد.
بر اين اس��اس، 15 عامل اس��تراتژيک برون س��ازمانی 
)ش��امل 8 فرصت و 7 تهديد برون س��ازمانی( و 13 عامل 
اس��تراتژيک درون س��ازمانی )ش��امل 6 نقطة ق��وّت و 7 
نقطه ضع��ف درون س��ازمانی( مورد شناس��ايی قرار گرفت 
و بدي��ن ترتيب ضمن دس��ته بندی، كدگ��ذاری و انتخاب 
عنوان اختصاری برای عوامل مذكور، فهرس��تی از عوامل 

استراتژيک چهارگانه به ترتيب ذيل به دست آمد:

1-2-3- دس�ته بندی و تش�ریح فرصت های 
محيطی

ف1. توجه و مصوبات نهادهای سياس��ی كش��ور جهت 
گس��ترش فناوری اطلاعات و ارتباطات در بخش عمومی 

و نهادهای دولتی
- مصوبة دولت مبنی بر »الزام همة دس��تگاه ها به ارائة 

خدمات در فضاي الکترونيکي به متقاضيان«؛
- تدابي��ر نهاده��ای ذی ربط در زمينة كاهش مس��ائل 
ترافيک و آلودگی هوای ش��هری و وض��ع مقرراتی چون 
محدوديت های ترافيکی در س��طح ش��هر تهران )به ويژه 
در مناط��ق مركزی كه بخش عمده ای از خدمات مختلف 

دولتی و خصوصی در آن نقاط متمركز است(.
ف2. اقدامات و مصوبات شورای اسلامی شهر تهران در 

راستای گسترش فناوری اطلاعات و ارتباطات در تهران
- توجه به توس��عة تهران در حوزة فناوری اطلاعات و 
ارتباطات و خدمات الکترونيک در س��ند چشم انداز تهران 

1404)4(؛
- »پ��روژة توس��عة فن��اوری اطلاعات ش��هر تهران« 
به عنوان يکی از ش��ش پ��روژة كليدی ارتق��ای مديريت 

راهبردی شهر؛
- »ش��هر الکتروني��ک« به عنوان يک��ی از ويژگی های 

تهران ايده آل در نظرسنجی از شهروندان؛
- تهران 1404 به لحاظ رويکردهاي مديريتي يکپارچه 
و اثربخ��ش، زيرس��اخت هاي كارآم��د ش��هري، به وي��ژه 
زيرس��اخت هاي فناوري اطلاع��ات و ارتباطات،... و از اين 
قبيل در جهان اس��لام زبانزد و الگ��و خواهد بود. )حضور 
در جمع 3 ش��هر برتر منطقة آسيای جنوب غربی از منظر 

زيرساخت های فناوري اطلاعات(؛
- در محور زيرساخت هاي شهري، تهران 1404 شهري 
است با زيرس��اخت هاي اطلاعاتي و ارتباطاتي پيشرفته و 
روزآمد كه سياست هاي نوين مديريت شهري و تمركززدايي 

در سطح مليّ را به خوبي پشتيباني مي نمايد؛
- اختص��اص بيش از پنجاه درصد توليد ناخالص داخلی 
ته��ران به فعاليت های دانش بر و تحکيم زيرس��اخت های 
اقتصاد دانش بني��ان، از جمله در حوزة فناوری اطلاعات و 
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ارتباطات؛
- اختصاص بخش اعظم جهت گيري هاي راهبردي در 
محور زيرس��اخت هاي شهري، به توس��عة زيرساخت های 
فناوری اطلاعات و ارتباطات )از جمله: تدوين طرح جامع، 
شتاب بخش��يدن به توسعة زيرس��اخت ها، يکپارچه سازی 
زيرس��اخت ها، كاهش تصدی گری دول��ت، ارتقای امنيت 
الکترونيکی، كمک به كاه��ش هزينه ها و افزايش دانش 

شهروندان و...(؛
- مصوبات و بخش��نامه های ش��ورا در راستای توسعة 

خدمات الکترونيک؛
- مصوبة شمارة 4510-533-160 به تاريخ 1383/3/26 
مبنی بر »م�کانيزه نمودن سيستم اداري تشکيلات مربوط، 
به عن��وان مقدمه جهت ايجاد ش��هر الکترونيکي به منظور 

تسهيل و تسري�ع در پاسخگويي به ارباب رجوع«؛
تاري��خ  ب��ه   160-704-21372 ش��مارة  مصوب��ة   -
1384/11/18 مبنی بر »ساماندهي نظام فناوري اطلاعات 

شهر تهران«؛
تاري��خ  ب��ه   160-972-15026 ش��مارة  مصوب��ة   -
1386/8/27 مبنی بر »الزام ش��هرداری به راه اندازی دفاتر 
خدمات الکترونيک از طريق بخش خصوصی« )شامل يک 

ماده واحده و يک تبصره(؛
- تشکيل »س��تاد فناوری اطلاعات شورای شهر«؛ كه 

فعاليت های فعلی آن عبارتند از:
- وظيفة ساماندهي و هماهنگي فناوري اطلاعات شهر 
تهران در تعامل با س��ازمان هاي دولت��ي و وزارت فناوری 

اطلاعات؛
- تدوين »طرح جامع فناوري اطلاعات ش��هر تهران« 
)متف��اوت از طرح جامع فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات 
شهرداری تهران( به منظور تعيين خط مشي و سهم هر يک 

از سازمان ها در ارتباط با تحقق تهران الکترونيکي.
ف3. سياس��ت ها و حمايت های ش��هرداری و ش��هردار 

تهران در راستای گسترش خدمات شهرداری الکترونيک
- تدوين برنامه های توسعة فناوری اطلاعات و ارتباطات 

و اقدامات صورت گرفته توسط شهرداری تهران؛
- منش��ور فناوری اطلاعات ش��هرداری تهران و طرح 

جامع فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران؛
- توجه به اهميت و نقش مثبت گسترش خدمات تعاملی 
شهرداری الکترونيک بر كاهش معضلات كلان شهر تهران 
)از جمله ترافيک شهری و تبعات وسيع اجتماعی، اقتصادی 
و زيس��ت محيطی آن( به عنوان يک��ی از محورهای اصلی 

اهداف و اقدامات شهرداری تهران؛ 
- توج��ه به توس��عة خدمات ش��هرداری الکترونيک در 
راستای فرهنگ شهروندمداری نهادهای مديريت شهری 

تهران؛
- به گفتة ش��هردار تهران: »نگاه شهرداري به عملکرد 
خ��ود، يک نگاه خدمات محوري اس��ت كه با توس��عة اين 
بخ��ش و مکانيزه كردن آن، اين امکان براي ش��هرداري 

بيشتر فراهم خواهد شد«؛
- بنابر اظهارات مصاحبه ش��وندگان: »رويکرد نهادهای 
مديريت ش��هری ته��ران در ح��وزة خدم��ات، رويکردی 
غيرانتفاعی بوده و اصل بر توس��عه و بهينه سازی خدمات 
از طريق جس��تجوی فرصت ها و راهکارهای تأمين منابع 

مالی است«؛
- تأكيد و پيگيری مجدانة ش��هردار تهران در راس��تای 
توس��عة خدم��ات الکترونيک ش��هرداری و تحقق ش��هر 

الکترونيک تهران؛ از جمله:
- تعيين ضرب العجل برای راه اندازی س��اب پرتال های 
ش��هرداری های مناط��ق و اتصال آنها ب��ه پرتال مركزی 

شهرداری؛
جش��نوارة  برگ��زاری  چ��ون  تش��ويقی  اقدام��ات   -
ساب پرتال های ش��هرداری تهران و تقدير از فعاليت های 

شهرداری های مناطق.
ف4. پشتيبانی و همکاری های سازمان فناوری اطلاعات 

و ارتباطات شهرداری تهران و شهرداری های مناطق
- خدمات فنی س��ازمان فن��اوری اطلاعات و ارتباطات 
ش��هرداری تهران به عنوان متول��ی اين حوزه، در مواردی 

چون:
- تأمين زيرس��اخت های ش��بکه ای مورد نياز )از قبيل: 
ش��بکة خطوط فيبرنوری و ارتباطات بی س��يم در س��طح 

مناطق(؛
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- تهية نرم افزارهای م��ورد نياز )از جمله تهية نرم افزار: 
صدور مکانيزة پروانه های شهرسازی و معماری(؛

- راه اندازی دفاتر خدمات الکترونيک شهرداری )تأمين 
سخت افزار و تجهيزات فنی لازم و مديريت دفاتر(؛

- امکان بهره گيری از همکاری و تجارب شهرداری های 
ساير مناطق تهران )در چهارچوب طرح جهادی 137(.

ف5. فرصت ه��ای ايج��اد مناب��ع درآم��دی و كاهش 
هزينه ها

- امکان ايجاد منابع درآمد جديد و پايدار از طريق توسعة 
ابعاد خدمات رسانی و ارائة خدمات ساير سازمان های دولتی 

يا خصوصی؛
- كاهش هزينه ه��ای مختلف اداری از طريق مديريت 
بهين��ة مناب��ع اقتص��ادی و به��ره وری منابع انس��انی در 

شهرداری ها؛
- امکان همکاری و مشاركت ساير سازمان های دولتی 
يا خصوصی در راستای استقرار خدمات الکترونيکی تعاملی 

و يکپارچه؛
- امکان واگذاری تمام يا قس��متی از طرح های توسعة 

خدمات شهرداری الکترونيک به بخش خصوصی؛ 
- مصوبات ش��ورای اس��لامی ش��هر تهران در راستای 
پيگيری و اجرای سياس��ت های اصل 44 )تصويب لايحة: 
الزام ش��هرداري به راه اندازي دفاتر خدمات الکترونيکي از 

طريق بخش خصوصي(؛
- اس��تقبال و پاسخ گستردة متقاضيان بخش خصوص 
به فراخوان ش��هرداری جهت مشاركت در راه اندازی دفاتر 

خدمات الکترونيک.
ف6. فضای مساعد علمی- پژوهشی

- توجه جامعة علمی كارشناس��ان و پژوهشگران حوزة 
فناوری اطلاعات و ارتباطات و مس��ائل شهری به اهميت 
و ض��رورت موضوعات��ی چون دولت الکترونيک و ش��هر 

الکترونيک؛
- برگزاری سمينارها و كنفرانس های علمی- پژوهشی 

متعدد در موضوعات مرتبط؛
- حماي��ت مراكز آموزش عالی و مؤسس��ات تحقيقاتی 

جهت همکاری های علمی- پژوهشی؛

- توجه نهادها و مس��ئولان مديريت شهری به رويکرد 
علم��ی در اي��ن ح��وزه و حمايت از فعاليت ه��ای علمی- 

پژوهشی؛
- آرم��ان »دانش بنيان« بودن ش��هر تهران در عنوان و 

شعار آرمانی چشم انداز تهران 1404)4(؛
- تدوين و ابلاغ »منش��ور علمی شهرداری تهران« از 
سوی ش��هردار تهران به كلية شهرداری ها و سازمان های 

وابسته؛ 
- مصوبات دهمين گردهمايي شهرداران كلان شهرها و 
مراكز استان ها، مبنی بر ارتقاي علمي مديران شهرداري ها 

و تأسيس دانشگاه مديريت شهري. 
ف7. توجه نهادهای مديريت ش��هری تهران به توسعة 

فرهنگ شهروندی و مشاركت های مردمی
به طوركلی، اين امر با ايج��اد فرصت هايی چون امکان 
اطلاع رس��انی، آموزش و فرهنگ س��ازی در سطح جامعه، 
آش��نايی با نيازها و مطالب��ات ش��هروندان و ايجاد زمينة 
همکاری و مش��اركت آنان، زمينه  و پش��توانة مناس��بی را 
در جهت استقرار و توس��عة خدمات شهرداری الکترونيک 

شهرداری ها فراهم می آورد؛
محله گراي��ی«  و  ناحيه مح��وری   « سياس��ت های   -
نهادهای مديريت شهری تهران )طرح انتقال ادارة شهرها 
از منطقه محوری به ناحيه محوری و س��پس محله محوری 

به عنوان گامی در راستای تقويت حکومت های محلی(؛
- تقوي��ت جاي��گاه و عملکرد انجمن های ش��وراياری 
و احتس��اب آن به عن��وان يکی از مهم تري��ن كانون های 
آگاه س��ازی مردم از فناوری اطلاعات و نحوة اس��تفاده از 

آن)5(.
ف8. زمينه ه��ای مس��اعد اجتماع��ی- فرهنگی جامعة 

شهروندان
- پيش بينی استقبال گس��ترده و رضايت شهروندان در 
ارتباط با گس��ترش خدمات الکتروني��ک تعاملی به جهت 
مزايای متعدد آن در روان سازی امور، افزايش تنوع، كيفيت 
و س��رعت خدمات شهری و همچنين بهبود مسائلی چون 

ترافيک و آلودگی هوا؛
- پيش��ينة تجربی و آشنايی نسبی شهروندان تهران در 
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ارتباط با كاربردها و مزايای خدمات الکترونيک؛
- پيشينه های تجربی شهروندان )مانند خدمات بانکداری 
الکتروني��ک، دولت الکتروني��ک، ثبت نام های الکترونيکی 

و...(؛
- پيش��ينة اقدامات صورت گرفته از طريق رس��انه های 
عمومی در راس��تای فرهنگ سازی و آشنايی شهروندان با 

مفاهيم، كاربرد و مزايای خدمات الکترونيک.
تهدی�دات  تش�ریح  و  دس�ته بندی   3-2-2

محيطی
ت1. كاس��تی های موجود در زيرساختار كلان قانونی- 
حقوقی در ارتباط با فناوری اطلاعات و ارتباطات و خدمات 

الکترونيک
- كاس��تی ها و مس��ائل موج��ود در زمينه هاي��ی چون: 
»اح��راز هوي��ت و امضای الکترونيک��ی«، »پيش گيری و 
رسيدگی به جرايم الکترونيکی«، »اعتبار و سنديت مدارك 

الکترونيکی« و...؛
اين موضوع با توجه به حساسيت امور حوزه های مختلف 
فعاليت ش��هرداری ها- از جمله عوارض، جرايم، اس��ناد و 
مدارك مالکيت، پروانه ها، مجوزها و...- كه دارای جنبه های 

مالی و حقوقی هستند، از اهميت ويژه ای برخوردار است؛
ت2. ابه��ام و محدوديت در اختيارات و مس��ئوليت های 

شهرداری های مناطق
- ع��دم تبيين روش��ن دامنة مس��ئوليت ها و اختيارات 
ش��هرداری های مناط��ق در زمين��ة گس��ترش خدم��ات 

الکترونيک تعاملی؛ 
- عدم ابلاغ يا ارائة راهبرد، راهکار، دستورالعمل عملياتی 

يا شيوه های اجرايی مدوّن به شهرداری های مناطق؛
- محدوديت ه��ای ناش��ی از ال��زام به توس��عة خدمات 
الکترونيک ش��هرداری های مناطق تهران از طريق بخش 

خصوصی؛
- تمرك��ز برنامه ري��زی و اقدامات اجرايی در س��ازمان 

فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران.
ت3. عدم تخصيص يا پيش بينی منابع مالی- اعتباری 

جهت شهرداری های مناطق از سوی نهادهای بالادست
- ع��دم اختصاص و اعطای اعتبارات مس��تقيم و تحت 

رديف مالی مستقل به شهرداری های مناطق جهت توسعة 
خدمات الکترونيک؛

- عدم پيش بينی و ارائة راهکارهای تأمين منابع مالی- 
اعتباری توسعة خدمات الکترونيک توسط شهرداری های 

مناطق؛
- وجود موانع اداری در تصميم گيری جهت ايجاد منابع 

درآمدی جديد برای شهرداری های مناطق؛
- ع��دم پيش بينی و ارائة س��ازوكارهای ايج��اد منابع 

درآمدی از طريق ارائة خدمات شهرداری الکترونيک؛
- محدودي��ت در اخذ هزينة خدمات از ش��هروندان )با 
توجه به رويک��رد غيرانتفاعی در حوزة خدمات رس��انی به 

شهروندان(.
ت4. محدوديت در جذب و توسعة منابع انسانی

- محدوديت های كلی ناشی از سياست های اجرايی اصل 
44 قانون اساس��ی )كوچک س��ازی و كاهش تصدی گری 

دولت( در نهادها و دستگاه های دولتی و عمومی؛
- مصوبة »كميتة منابع انسانی شهرداری تهران« مبنی 
بر تعديل و كاهش نيروی انس��انی و تعيين س��قف تعداد 
پرسنل در استخدام شهرداری های مناطق )با واگذاری امور 
سازمان به بخش خصوصی نيز می بايست به همان ميزان 

از پرسنل سازمان كاسته شود(.
ت5. تن��وع اجتماعی و يکس��ان نبودن مي��زان تمايل، 
س��طح دانش و دسترس��ی به امکانات در اقش��ار مختلف 

جامعة شهروندان
- عدم آمادگی برخی ش��هروندان به دلايلی چون: عدم 
آگاهی و آشنايی با فناوری های نوين و مزايای آنها ، دانش 
فنی محدود و انس و اعتماد به روال های س��نّتی مبتنی بر 

كاغذ و مراجعة حضوری؛
- پيش بينی استقبال گس��تردة اقشار دارای تحصيلات 

بالاتر و نسل جوان تر در مقايسه با ساير اقشار؛
- پايي��ن ب��ودن دان��ش اس��تفاده از رايان��ه در بي��ن 

شهروندان)5(؛
- پايين بودن فرهنگ جويندگی اطلاعات در ايران)5(.

ت6. ع��دم دسترس��ی كافی و همگانی ش��هروندان به 
امکانات و تجهيزات فنی مورد نياز به صورت شخصی
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- مح��روم بودن تعداد زيادی از خانوارهای ش��هری از 
رايانة شخصی به دليل گران بودن آن)5(؛

- يکدس��ت نبودن بافت اجتماعی- اقتصادی در سطح 
مناطق شهر؛

- پايين بودن س��رعت خطوط اينترنتی در ايران و عدم 
رواج خطوط پرسرعت اينترنتی و...)5(.

ت7. امکانات محدود و ضعف زيرس��اخت های فنی در 
بخش عمومی جهت تس��هيل دسترسی كافی و همگانی 

شهروندان
- محدودي��ت و كاس��تی امکانات و تجهي��زات موجود 
در اماك��ن عمومی )اگرچه براي پاس��خگويي به نيازهاي 
ش��هروندان، اقدامات مؤثری چون راه اندازی دفاتر خدمات 
الکترونيکي در مناطق مختلف ش��هرداری تهران و نصب 
كيوسک های اينترنتی در اماكن عمومی در دستور كار و در 

حال اجرا می باشد(.
3-2-3-دس�ته بندی و تش�ریح نق�اط قوّت 

سازمانی
ق1. احس��اس ض��رورت و اس��تقبال مدي��ران ارش��د 
شهرداری های مناطق جهت توس��عة خدمات الکترونيک 

تعاملی
- تمايل و استقبال قريب به اتفاق شهرداران و مديران 
ارشد مصاحبه شونده در راستای توسعة خدمات الکترونيک 

تعاملی.
ق2. اس��تقبال بخ��ش عم��دة كارمن��دان و كاركن��ان 

شهرداری ها جهت توسعة خدمات الکترونيک تعاملی
- استقبال كارمندانی كه در ارتباط مستقيم با ارباب رجوع 

قرار دارند؛
- اس��تقبال كارمن��دان ب��ا س��طح تحصي��لات بالاتر، 
دانش فنّی كافی و آش��نا به مزايای بهره گيری از خدمات 

الکترونيک.
ق3. انتق��ال امور و جري��ان اداری حوزه های خدماتی و 

فعاليت های شهرداری ها به ساختار الکترونيکی
- انتق��ال بخش عم��ده ای از فعاليت ه��ا و روال ادرای 
شهرداری ها )به ويژه در زمينه های مالی و اداری( به ساختار 

الکترونيکی؛

- انتق��ال بخش��ی از روال كاری، اس��ناد و پرونده های 
حوزه های خدماتی شهرداری ها به ساختار الکترونيکی؛

- به گفتة مدير كل تدوين ضوابط، نظارت و صدور پروانه 
ش��هرداري تهران: »تمام فرآيند صدور پروانة س��اختمان، 
مکانيزه شده و تنها بخش هاي كوچکي مربوط به عوارض 
نظ��ارت فني باقي مانده، كه اين بخش نيز مکانيزه خواهد 
ش��د. همچنين صدور مکانيزة پروانة س��اختماني و تغيير 
نرم افزار سيس��تم مکاني��زة صدور پروان��ه )به صورت يک 
فرآيند كامل، بدون اش��کال و با جزئيات كامل( هم اكنون 
در سازمان فناوري اطلاعات ش��هرداري مراحل نهايي را 
طي ك��رده و به زودی يک فرآيند كام��ل صدور پروانه در 

نرم افزار جديد انجام خواهد شد.«
توضيح آنکه تعداد خواسته های مردم از حوزة شهرسازی 
و معم��اری به 40 نوع می رس��د و در اي��ن ارتباط 64 نوع 
فعالي��ت )از اخذ درخواس��ت تا صدور و تحوي��ل پروانه و 
بايگاني( در ش��هرداري ها ص��ورت می گيرد كه 90 درصد 

مراجعات مردمی را شامل می گردد.
ق4. جاي��گاه و توانايی ه��ای ش��هرداری ها در حيط��ة 

فعاليت های عمرانی و فرهنگی در سطح مناطق
- توانايی و مس��ئوليت ش��هرداری ها به عن��وان متولی 
مديريت اراضی شهری و اماكن عمومی- فرهنگی، از چند 

جهت قابل توجه است:
- توسعة زيرس��اخت ها و تجهيز فنی مراكز فرهنگی و 

اماكن عمومی جهت دسترسی عموم شهروندان؛
- فراهم نمودن امکانات آموزش��ی و فرهنگ سازی در 

اماكن عمومی؛
- توانايی تخصيص يا احداث فضای فيزيکی مورد نياز 

جهت تسهيلات دسترسی همگانی.
ق5. بهره مندی از زيرس��اخت های فنی مورد نياز جهت 

توسعة خدمات شهرداری الکترونيک
- شبکة ارتباطی فيبرنوری ميان شهرداری های تهران؛

- پوشش بخش عمده ای از نواحی سطح مناطق به وسيلة 
شبکة ارتباطات بی سيم شهرداری های مناطق؛

- ارتباط دفاتر خدمات الکترونيک ش��هرداری از طريق 
اين شبکه ها؛
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- بهره مندی ي��ا توانايی تأمين س��خت افزارهای مورد 
نياز )س��رورها، رايانه ها و تجهيزات جانبی( در شهردار های 

مناطق.
ق6. راه ان��دازی پاي��گاه اينترنتی و دفات��ر ارائة خدمات 

الکترونيک
- برقراری پايگاه اينترنتی شهرداری های مناطق تهران 
در قالب ساب پرتال های مناطق و قابل دسترسی از طريق 

پرتال مركزی شهرداری تهران؛
- راه اندازی سريع ساب پرتال های مناطق و سازمان های 
وابسته به شهرداری تهران )كه پيرو پيگيری جدی شهردار 
تهران و تعيين ضرب العجل جهت راه اندازی ساب پرتال های 

مناطق در سال 86 صورت گرفته است(؛
- راه ان��دازی و آغ��از ب��ه فعالي��ت 50 دفت��ر خدمات 
الکترونيک ش��هرداری در سطح مناطق مختلف تهران )تا 

ابتدای ارديبهشت 1387(؛
- دفاتر فعلی توسط شهرداری ها اداره می شوند و دفاتر 
ديگری توس��ط بخش خصوصی راه اندازی و اداره خواهد 

شد.

4-2-3-دس�ته بندی و تش�ریح نقاط ضعف 
سازمانی

ض1. ع��دم پيگيری مس��تمر برنامه ها ي��ا تصميمات 
اتخاذشده در زمينة توسعة خدمات الکترونيک

با وجود توجه جدّی مسئولان شهرداری ها و اشراف آنان 
بر ضرورت توسعة فناوری اطلاعات و ارتباطات و خدمات 
تعاملی شهرداری الکترونيک، مسائلی منجر به بروز موانع 
و كندی يا توقف عمليات و در نتيجه از دست رفتن تمركز 
و عدم پيگيری مس��تمر مصوب��ات، برنامه ها يا تصميمات 

اتخاذ شده می گردند:
- روان نبودن روال اداری و حساسيت بالای امور برخی 

حوزه ها )به ويژه در حيطة مسائل حقوقی و مالی(؛
- اعتماد كم نس��بت به مدارك و ساختار الکترونيکی و 

نياز به زمينه سازی فرهنگی در كنار تدابير امنيتی؛
- گس��تردگی حيطة فعاليت های س��ازمان و در نتيجه 

مسئوليت ها و مشغلة سنگين مديران ارشد شهرداری ها؛
- بروكراسی و محدوديت استقلال و اختيارات مديران و 

معاونت های مختلف شهرداری های مناطق.
ض2. فقدان متولی مشخص با شرح وظايف و اختيارات 
روش��ن در زمينة توس��عة خدمات الکتروني��ک تعاملی در 

شهرداری ها
- فقدان متولی مس��تقيم و مس��تقل )به عنوان مثال در 

غالب يک شورا يا كميتة تخصصی و اجرايی(؛
- عوامل منجر به تضعي��ف عملکرد واحدهای فناوری 

اطلاعات و ارتباطات شهرداری های مناطق؛
- عدم تفويض اختيارات و استقلال كافی، ناهماهنگی، 
عدم تمركز و ع��دم احاطة كامل اين واحدها بر كلية امور 

مرتبط؛
- كاه��ش بهره وری به دليل درگيری ب��ا امور روزمره و 

كم اهميت؛
- عدم تخصيص بودجه و رديف مالی مس��تقل به اين 

واحدها.
ض3. عملک��رد مح��دود س��اب پرتال ش��هرداری ها و 
دفاتر خدم��ات الکترونيک ش��هرداری در ارائة خدمات به 

شهروندان
- دامنة بس��يار محدود خدمات در ساب پرتال ها و دفاتر 
خدمات الکترونيک شهرداری ها )با توجه به آرمان خدمات 

شهری يکپارچه(؛
- عدم كفايت س��اب پرتال ها در پاسخگويی به نيازهای 
شهروندان و نياز به مراجعة حضوری )به شهرداری يا دفاتر 

خدمات الکترونيک(؛
- تع��داد كم و به تبع آن پراكندگی نامناس��ب دفاتر در 

سطح شهر؛ 
- تنه��ا 50 دفتر در س��طح ش��هر و به طور متوس��ط 2 
تا 3 دفتر در س��طح هر منطقه، مش��غول به ارائة خدمات 

می باشند؛
- عملکرد ناقص خدمات رس��انی در دفاتر )موازی كاری 
به جهت عدم كفايت دفاتر در پاس��خگويی و لزوم مراجعه 

به مراكز شهرداری(.
ض4. ع��دم تخصي��ص منابع مالی و ردي��ف اعتبارات 
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مستقل به توسعة خدمات الکترونيک تعاملی
- عدم تخصيص رديف مالی مس��تقل به واحد فناوری 
اطلاع��ات و ارتباطات مناطق )ادغ��ام در رديف تجهيزات 

اداری و ساير بخش ها(؛
- عدم پيش بينی و تخصيص بودجة مستقل و مشخص 

به توسعة خدمات الکترونيک تعاملی در شهرداری ها.
ض5. ع��دم آمادگی و مقاومت در برابر تغيير از س��وی 

برخی كارمندان و كاركنان شهرداری های مناطق 
- عدم اط��لاع كافی برخی كارمن��دان از فناوری های 
نوي��ن و مزايای آن ، مأنوس بودن با ش��يوه ها و روال های 
سنّتی و كمبود دانش فنی يا تجربة كاری در زمينة فناوری 

اطلاعات و ارتباطات.
ض6. كمبود منابع انسانی متخصص در شهرداری های 

مناطق
- در اختيار نداش��تن كارشناسان و متخصصان با تجربة 
كاف��ی و محدودي��ت دانش كارمندان فعلی در اس��تخدام 
ش��هرداری ها )در زمينه هاي��ی تخصصی چ��ون: مديريت 
فناوری اطلاعات، طراحی سيستم و شبکه، برنامه نويسی و 

مواردی از اين دست(.
ض7. ضعف های س��اختاری و عملياتی شهرداری ها در 

پژوهش
- وجود كاستی هايی در ساختار سازمانی و فقدان اقدامات 

اثربخش در حوزة پژوهشی؛ از جمله:
- فقدان يا عملکرد ضعيف واحد های تحقيق و توسعه و 

دفاتر مطالعات در شهرداری های مناطق؛
- ع��دم تخصيص بودجه و مناب��ع اعتباری كافی برای 

تحقيقات؛
- عدم ارتباط مؤثر با مراكز علمی- تحقيقاتی، مشاوران 

و محققان؛
- پيش��ينة پژوهش��ی ناكاف��ی و عدم تعيي��ن يا اعلام 

اولويت های تحقيقاتی؛
- در اختي��ار نداش��تن آمار و اطلاعات دقي��ق در مورد 
وضعي��ت فناوری اطلاعات و ارتباطات در س��طح مناطق، 

به ويژه در موارد ذيل:
- ضريب نفوذ اينترنت و ميزان بهره مندی شهروندان از 

امکانات و تجهيزات فنی مورد نياز؛
- س��طح دان��ش، آش��نايی فن��ی، زمين��ة فرهنگی و 
ميزان اس��تقبال ش��هروندان از خدمات تعاملی شهرداری 

الکترونيک؛
- امکان��ات موج��ود در اماكن عموم��ی، عملکرد دفاتر 
فعلی خدمات الکترونيک ش��هرداری و ميزان رضايتمندی 

شهروندان.
ف�از س�وّم: ارزیاب�ی عملک�رد عوامل   -3-3

استراتژیک
در آخرين فاز پژوهش عوامل استراتژيک شناسايی شده، 
مطاب��ق الگوی ج��داول خلاصه تجزي��ه  و تحليل عوامل 
خارج��ی و داخلی، توس��ط مديران ارش��د، كارشناس��ان و 
مش��اوران ش��هرداری های مناطق تهران، م��ورد ارزيابی 
قرار گرفته و عملکرد عوامل مذكور محاس��به شده است.

محاس��بات مذكور و نتايج نهايی اي��ن ارزيابی، در جداول 
)شماره1( و )شماره2( ارائه شده است:

عملکردعنوان اختصاری عوامل استراتژیک درون سازمانیکدنوع

نقاط قوّت
)عوامل سوق دهندة سازمانی(

0/057+احساس ضرورت و استقبال مديران ارشد شهرداری هاق1
0/053+بهره مندی از زيرساخت های فنی مورد نياز جهت توسعة خدمات الکترونيک تعاملیق5
0/048+استقبال بخش عمدة كارمندان و كاركنان شهرداری هاق2
0/047+راه اندازی پايگاه اينترنتی و دفاتر ارائة خدمات الکترونيک در سطح مناطقق6
0/023+جايگاه و توانايی های شهرداری ها در حيطة فعاليت های عمرانی و فرهنگی مناطقق4
0/014+انتقال امور و جريان اداری حوزه های خدماتی و فعاليت های سازمان به ساختار الکترونيکیق3

نقاط ضعف
)عوامل بازدارندة سازمانی(

0/018-عدم آمادگی و مقاومت در برابر تغيير از سوی برخی كارمندان و كاركنانض5
0/036-كمبود منابع انسانی متخصص در شهرداری های مناطقض6
0/042-فقدان متولی مشخص با شرح وظايف و اختيارات روشن در ساختار شهرداری هاض2
0/048-ضعف های ساختاری و عملياتی شهرداری های مناطق در حوزة پژوهشض7
0/050-عدم تخصيص منابع مالی و رديف اعتبارات مستقل به توسعة خدمات الکترونيکض4
0/058-عدم پيگيری مستمر برنامه ها يا تصميمات اتخاذشده در زمينة توسعة خدمات الکترونيکض1
0/064-عملکرد محدود ساب پرتال شهرداری ها و دفاتر خدمات الکترونيک شهرداری هاض3

0/074-جمع
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عملکردعنوان اختصاری عوامل استراتژیک محيطیکدنوع

ت ها
فرص

)عوامل سوق دهندۀ محيطی(

0/079+سياست ها و حمايت های شهرداری و شهردار تهرانف3
0/074+خواستة شهروندان جهت توسعة خدمات الکترونيک و زمينة اجتماعی- فرهنگیف8
0/062+اقدامات و مصوبات شورای اسلامی شهر تهران در راستای توسعة فناوری اطلاعاتف2
0/054+پشتيبانی سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات و شهرداری های مناطقف4
0/052+فضای مساعد علمی- پژوهشیف6
0/046+فرصت های ايجاد منابع درآمدی و كاهش هزينه هاف5
0/036+توجه و مصوبات نهادهای سياسی كشور و وجود مقررات سوق دهندهف1
0/034+توسعة فرهنگ شهروندی و مشاركت های مردمیف7

تهدیدها
)عوامل بازدارندۀ محيطی(

0/022-محدوديت در جذب و توسعة منابع انسانیت4
0/025-تنوع اجتماعی و يکسان نبودن ميزان تمايل، دانش و دسترسی شهروندانت5
0/038-كاستی های موجود در ساختار قانونی- حقوقی فناوری اطلاعات و ارتباطاتت1
0/044-عدم پيش بينی و اعطای منابع مالی و اعتباری به شهرداری های مناطقت3
0/049-عدم دسترسی كافی و همگانی شهروندان به امکانات مورد نياز به صورت شخصیت6
0/053-ابهام و محدوديت در اختيارات و مسئوليت های شهرداری های مناطقت2
0/057-امکانات محدود بخش عمومی جهت تسهيل دسترسی كافی و همگانی شهروندانت7

0/149+جمع

EFAS/EFE - جدول )شماره1(: فهرست نهایی عوامل استراتژیک محیطی و ارزیابی عملکرد آنها 

EFI/SAFI - جدول )شماره2(: فهرست نهایی عوامل استراتژیک درون سازمانی و ارزیابی عملکرد آنها 

عملکردعنوان اختصاری عوامل استراتژیک درون سازمانیکدنوع

نقاط قوّت
)عوامل سوق دهندة سازمانی(

0/057+احساس ضرورت و استقبال مديران ارشد شهرداری هاق1
0/053+بهره مندی از زيرساخت های فنی مورد نياز جهت توسعة خدمات الکترونيک تعاملیق5
0/048+استقبال بخش عمدة كارمندان و كاركنان شهرداری هاق2
0/047+راه اندازی پايگاه اينترنتی و دفاتر ارائة خدمات الکترونيک در سطح مناطقق6
0/023+جايگاه و توانايی های شهرداری ها در حيطة فعاليت های عمرانی و فرهنگی مناطقق4
0/014+انتقال امور و جريان اداری حوزه های خدماتی و فعاليت های سازمان به ساختار الکترونيکیق3

نقاط ضعف
)عوامل بازدارندة سازمانی(

0/018-عدم آمادگی و مقاومت در برابر تغيير از سوی برخی كارمندان و كاركنانض5
0/036-كمبود منابع انسانی متخصص در شهرداری های مناطقض6
0/042-فقدان متولی مشخص با شرح وظايف و اختيارات روشن در ساختار شهرداری هاض2
0/048-ضعف های ساختاری و عملياتی شهرداری های مناطق در حوزة پژوهشض7
0/050-عدم تخصيص منابع مالی و رديف اعتبارات مستقل به توسعة خدمات الکترونيکض4
0/058-عدم پيگيری مستمر برنامه ها يا تصميمات اتخاذشده در زمينة توسعة خدمات الکترونيکض1
0/064-عملکرد محدود ساب پرتال شهرداری ها و دفاتر خدمات الکترونيک شهرداری هاض3

0/074-جمع

جمع بندی و نتيجه گيری
با بررس��ی ماتريس ارزيابی عوام��ل خارجی در جدول 
)ش��ماره1(، اين گونه اس��تنباط می ش��ود كه: سياست ها، 
مصوبات، حمايت  ها و اقدامات نهادها و مس��ئولان ارش��د 
مديريت شهری تهران )شورای اسلامی شهر، شهرداری و 
شهردار تهران(، به همراه احساس نياز روزافزون و افزايش 
استقبال و خواسته های شهروندان مبنی بر توسعة خدمات 

الکترونيک تعاملی، مهم ترين عوامل س��وق دهندة محيط 
خارجی شهرداری ها می باشند.

از سوی ديگر، عدم دسترسی كافی و همگانی شهروندان 
به امکانات مورد نياز از قبيل دسترسی به رايانه و اينترنت 
)چه به صورت شخصی و يا از طريق امکانات بخش عمومی( 
و وج��ود ابهام و محدوديت در اختيارات و مس��ئوليت های 
شهرداری های مناطق و در اختيار نداشتن منابع مالی مورد 
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نياز، از عمده ترين عوامل بازدارنده می باشند.
همچنين از مطالع��ة ماتريس ارزياب��ی عوامل خارجی 
در جدول )ش��ماره2( چنين برمی آي��د كه: توجه و حمايت 
مس��ئولان ارش��د و كاركن��ان ش��هرداری های مناط��ق، 
بهره مندی از زيرس��اخت های فنی مورد نياز جهت توسعة 
خدمات ش��هرداری الکترونيک در س��طح مناطق )به ويژه 
خطوط فيبرنوری و ش��بکة ارتباطی بی س��يم( و راه اندازی 
س��اب پرتال های ش��هرداری های مناطق و اتصال آنها به 
پرتال مركزی ش��هرداری تهران، همزمان با شروع به كار 
دفاتر خدمات الکترونيک ش��هرداری در س��طح مناطق، از 
مهم تري��ن نق��اط قوّت ش��هرداری های مناطق به ش��مار 

می روند.
امّ��ا در عين حال، محدوديت خدمات س��اب پرتال های 
شهرداری ها، تعداد كم، پراكندگی نامناسب و عدم استفاده 
از حداكث��ر ظرفيت خدمات��ی دفاتر خدم��ات الکترونيک 
ش��هرداری، عدم پيگيری مستمر برنامه ها يا تصميمات و 
عدم تخصيص منابع مالی و اعتبارات مس��تقل به توس��عة 
خدم��ات الکترونيک در ش��هرداری های مناطق، به همراه 
ضعف س��اختار پژوهش��ی و كمبود اطلاعات و آمار دقيق، 
از عمده تري��ن ضعف ها و محدوديت های ش��هرداری های 

مناطق به شمار می روند.
از مجموع عملکرد عوامل استراتژيک، اين گونه استنباط 
می ش��ود كه به طور كلی ش��هرداری های تهران به لحاظ 
استراتژيک در »موقعيت غلبة فرصت ها بر تهديدات و غلبة 
نقاط ضعف بر قوّت ها«  قرار دارند. در چنين شرايطی، لازم 
است از مزيت هايی كه در فرصت ها نهفته است، در جهت 

جبران نقاط ضعف خود استفاده كنند.
لذا توصيه می شود تا هر كدام از شهرداری ها به اقتضای 
ش��رايط اس��تراتژيک ويژة خود در قال��ب »پژوهش های 
م��وردی«، ب��ا تلفيق اي��ن عوامل اس��تراتژيک به كمک 
ابزارهای مختلف تدوين اس��تراتژی ها ، راهبردهای خاص 

سازمان خود را استخراج نمايند.
با وجود توجه جدّی و اقدامات اثربخشی كه جهت توسعة 
»خدمات الکترونيک تعاملی« در رأس برنامه های نهادهای 
مديريت شهری تهران قرار گرفته است؛ می توان همسو با 

سياست تقويت مناطق و ناحيه محوری، با تفويض اختيارات 
و استقلال بيشتر به ش��هرداری های مناطق و بهره گيری 
از خلاقي��ت و توانايی ه��ای بالقوة آنها و در مش��اركت با 
بخش خصوصی، گام های مؤثرتر و س��ريع تری را در اين 

راه پيمود.

منابع و مآخذ:
)1( علی احمدی، علی رضا؛ ابراهيمی، مهدی؛ س��ليمانی ملکان، 
حجّت؛ برنامه ريزی اس��تراتژيک فناوری اطلاع��ات و ارتباطات، 

تهران: انتشارات توليد دانش، 1383.
)2( ديويد، فرد آر؛ مديريت استراتژيک، ترجمة: پارساييان، علی؛ 
اعرابی، سيّدمحمّد؛ چاپ دهم، تهران: دفتر پژوهش های فرهنگی، 

.1386
)3( هانگ��ر، ديوي��د جِی؛ ويل��ن، توماس الِ؛ مبان��ی مديريت 
استراتژيک، ترجمة اعرابی، س��يّدمحمّد، ايزدی، داود، چاپ سوّم، 

تهران: دفتر پژوهش های فرهنگی، 1386.
)4( شورای اسلامی ش��هر تهران؛ تهران 1404، جهان شهری 
فرهنگ��ی، دانش بني��ان و معيار در دنيای اس��لام )ط��رح تدوين 
چش��م انداز و جهت گيری ه��ای راهبردی ته��ران در افق 1404(، 

تهران: انديشکدة صنعت و فناوری )آصف(، 1385.
)5( شورای اسلامی شهر تهران؛ برنامه ريزی استراتژيک شورای 

اسلامی شهر تهران، تهران: 1384.
)6( نژادجوادی پ��ور، مه��ران؛ تدوي��ن راهبردهای اس��تقرار و 
توسعة خدمات الکترونيک ش��هری در شهرداری تهران- منطقة 
13، پايا ن نامة مقطع كارشناس��ی ارش��د به راهنمايی دكتر اصغر 
صرافی زاده، دانشگاه آزاد اسلامی- واحد علوم و تحقيقات تهران، 

.1387
)7( نژادجوادی پ��ور، مه��ران؛ خدمات رس��انی الکتروني��ک در 
نهادهای مديريت شهری؛ ضرورت ها، زمينه ها و چالش ها، تهران: 

اولين كنفرانس نظام اداری الکترونيک، تير 1387.
)8( نژادجوادی پ��ور، مهران؛ نوآوری و توس��عه در ارائة خدمات 
به ش��هروندان با بهره گيری از خدمات الکترونيک شهری، تهران: 
پنجمي��ن كنفران��س بين الملل��ی مديريت س��رآمدی و كيفيت و 

نخستين همايش ملی مديريت نوآوری، مرداد 1387.
(9) Goldkuhl, Göran, What does it mean 

to serve the Citizen in E-Services?, Inter-
national Journal of Public Information Sys-
tems (IJPIS), Vol. 3, No. 3, pages 135-159, 
2007.

(10) RapidBI Ltd., PEST/PESTLE 
Analysis Tool & Template, RapidBI web-
site (http://www.rapidbi.com), 2008.

www.SID.ir


