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 چکیده
ستفاده از   یهاسال در  سازمانی در رأس   یهاستم یس اخیر ا ست.   قرارگرفته هاسازمان  یهابرنامهیکپارچه  ار پیش ابز نیترمهما

بلوغ   شناسایی ابعاد سنجش    حاضر  مقاله دف از انجامه  یکپارچه منابع سازمانی است.   یزیربرنامه، سیستم   ارتباطنیدراروی، 

جامعه و نمونه آماری ست.  ا  یریتفس سازی ساختاری   تهران با استفاده از مدل  5در شهرداری منطقه   ریزی منابع سازمانی برنامه

، ندرادارریزی منابع سازمانی سابقه اجرایی در بخش برنامهحداقل دارای ده سال   کهمدیران ارشد شهرداری تهران   نفر از  81را 

ر چهار بعد  دریزی منابع سازمانی  برنامهپس از مرور دقیق ادبیات موضوع و پیشینه پژوهش ابعاد سنجش بلوغ     دهند.تشکیل می 

ر د ریزی منابع سااازمانیبرنامهساانجش بلوغ  یریتفسااسااازی ساااختاری مدلحاصاال از  نتایج خص شااناسااایی شاادند.شااا 81و 

سااودآوری و  درصاادسااطم مدل ابعاد مالی و فرآیندهای داخلی، یعنی  نیترنییپادر  داد،تهران را نشااان  5شااهرداری منطقه 

ی فرایندهای شهرداری  ساز و شفاف در بهبود  فناوری اطلاعات نقشدر شهرداری؛  فناوری اطلاعات ی گذارهیسرما ی وربهره

مشتریان جدید از طریق  تعدادی؛ زیربرنامه / اداری،مالی ،فرهنگی ی شهرسازی، عمرانی، ترافیك، خدمات شهری،هاحوزهدر 

مدل   سنگ زیربنای  که همانند؛است  قرارگرفتهامور شهرداری،   کلبهامور مکانیزه شده شهرداری    درصد یا پورتال؛  تیسا وب

سعه     کنندیمعمل  سیدن به تو سازمانی برنامهو برای ر شود.    ست یبایم ریزی منابع  شروع   مدل   اندر پای همچنین از این عوامل 

 تهران ارائه گردیده است. 5در شهرداری منطقه  ریزی منابع سازمانیبرنامهعملیاتی سنجش بلوغ 
 

 

 .(ISMسازی ساختاری تفسیری )مدل، سازمانیریزی منابع برنامهشهرداری،  ،بلوغ سنجش : کلمات کلیدی
 

 مقدمه -1

خود را برای  شیازپشیبموجب شده است تا جوامع گوناگون تلاش  شدنیجهانگیری و سریع چند دهه اخیر و نیز شتاب تحولات پیچیده

 هاانسازم. هاستآنو مدیریت بهینه  ازیموردنمدیریت در هر سازمان، وجود منابع  یهادغدغه نیترمهمیکی از  پذیرش تحول آماده نمایند.

 نیتردهیچیپن امر یکی از ای انجام خود تخصیص دهند. یهاتیفعالبتوانند به موفقیت برسند مجبورند منابع خود را به بهترین نحو به  کهنیابرای 

 8منابع سازمان یزیربرنامهبه نام  ییهاستمیسمدرن،  یهاوهیشاز دانش و  یریگبهرهامروزه با  [.8است ]سازمان  یهاتیفعال نیترو مهم

                                                                                                                                                    
1 Enterprise Resource Planning (ERP) 
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و کنترل کرده و مدیریت را جهت تخصیص بهینه مجموع  یزیربرنامهیك سازمان را در تمامی ابعاد  یهاتیفعالمجموعه  ؛ کهاندشدهیطراح

 [.8رساند ]یممنابع سازمان یاری 

، آهنذوببزرگ مانند  یهاشرکتبعضی از  کهیطوربهاست،  یسازادهیپدر کشور ما در حال  یآرامبهمنابع سازمان  یزیربرنامه

 یزیررنامهبتا بتوانند در آینده با استفاده از  اندکردهدنبال  یاگونهبهخود را  یهایریگجهت، بازرگانی و چندین سازمان دیگر خودرورانیا

 [.3]افزایش دهند  را شانیهاشرکتنهایی  و سود یوربهرهمنابع سازمان 

 یهاالساست. بین  هاسازماندر  گیرییمتصم آوردن اطلاعات برای به دست یهاراهبهترین  ازجملهآمادگی و سنجش بلوغ  یریگاندازه

ت مالی به موفقیت خود اطمینان داشته باشند، اما با افزایش رقاب یهااندازهبر اساس  گیرییمتصمتنها با  توانستندیم هاسازمان 8795تا  8151

 [.4] باشندیمآمادگی سازمان نیز  یهاجنبهمالی نیازمند آگاهی از سایر  یهااندازه، مدیران علاوه بر بازارهادر 

و منابع استراتژیك هر سازمان است. به همین دلیل، نحوه مدیریت فناوری اطلاعات، یکی از ارکان  هاییدارا ینترمهمامروزه اطلاعات از 

عناصر  وانعنبهسازمانی بوده، نیاز به تضمین ارزش فناوری اطلاعات، مدیریت مخاطرات مرتبط با آن و کنترل اطلاعات،  یزیربرنامهمهم 

 [.5] شوندیمکلیدی در رهبری هر سازمان محسوب 

قیت است و نقش حیاتی در موف هاسازماندر  گیرییمتصمبه دست آوردن اطلاعات برای  یهاراهبهترین  ازجملهدر عصر حاضر سنجش بلوغ 

 در .اندنگرفته، فرآیندهای رسمی برای سنجش بلوغ خود را توسعه نداده و به کار هاسازمانتعداد زیادی از  حالینباا .کندیمایفا  هاآن

 [.6ارزیابی نمایند ] گوناگون یهاشاخص واسطهبهتا بلوغ سازمان خود را  اندبودهبلوغ، مدیران همواره به دنبال آن  یریگاندازه

یند و شش اصل مربوط به فناوری اطلاعات، سازمان را آمسیر چهار فر کند. در اینبودن سازمان کمك می گرا یندفرآفناوری اطلاعات به 

و عملیات، برای دستیابی به  ریزی، انتقال، شامل برنامهIT یاصلیند آروی سه فر IT چندین سال پیش، مدیران اجرایی .کنندپشتیبانی می

 یند اصلی را برای آامروزه، چهار فر با تجارت متمرکز شدند اما تحلیل و آنالیز IT هماهنگی

 :از اندعبارتکرده است که  مشخص IT یهاسازمان

  :؛افزاریهای نرمبسته وب، هاییفنّاورمتداول فناوری اطلاعات،  هاییتقابلتوانایی ایجاد تغییرات سازمانی 

 ؛سپاریبرون ،یسپاردرونکردن،  حل برای الزامات استراتژیك: سفارشیارائه راه 

  ؛ای متمرکزای دادههباشند: وجود پایگاهای کارآمد میهزینه ازنظرکه  یرساختیزاطمینان یافتن از خدمات 

 [.9] تخصصی یهادانش یریکارگبههای فکری: سرمایه مدیریت 

 :از اندعبارتمهم هستند  یادشدهیند آعملکرد مؤثر چهار فر شش اصل فناوری اطلاعات که برای

 طراحی معماری: -8

 .چگونه ایجاد و نگهداری خواهد شد یرساختزکند که مشخص می IT معماری

 :برنامهمدیریت  -8

 .شودمی ییافزاهمکه باعث افزایش  ییهاحلراهکاربردی پویا و  یهاحلراهشامل مدیریت 

 مدیریت قراردادها و منابع: -3

 .خارجی هستند با واحدهای تجاری داخلی و قراردادهای شدهبستهمدیریت قراردادهای  واحدهای فناوری اطلاعات مسئول مذاکره و 

 یند:آتحلیل و طراحی فر -4

 .یندهای تجاری نیاز دارندآتحلیل، ذخیره و ارتباط برقرار کردن فر برای شناسایی، هایییسممکانشدن به  گرا یندفرابرای  هاشرکت

 :مدیریت تغییر -5

 .افزاری جدیدنرم یهاحلراهسازی یندها و پیادهآبرای بهبود مستمر فر

 منابع انسانی ماهر در فناوری اطلاعات: توسعه-6

 [.1] یازموردنهای  بامهارتاطلاعات  طمینان یافتن از وجود متخصصین فناوریا 

 رییکارگبهبرای  هاآنفناوری اطلاعات داشتند و نیز با توجه به نیاز  یریکارگبهدر  IT یهاسازمانای که با توجه به ساختارهای پیچیده

و همچنین برای ایجاد هماهنگی و  هاسازمانبودن  پیوسته برای فرایندگراتراستانداردهای جدید یعنی استفاده از استانداردهایی جامع و 
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اقدامات  اطلاعاتی و آموزش کارکنان، نیاز به کنترل و نظارت هاییستمس یهاتخصصبه نیاز به  یندها و هم با توجهآیکپارچگی بین فر

 [.7] فناوری اطلاعات معرفی شد راهبریشد که به این منااظور مربوط به فناوری اطلاعات در سازمااان احساس می

ائل مبرم و مس ، یکی ازشهرداری تهرانمنابع سازمان در  یزیربرنامهآمادگی  یابیو ارزسنجش بلوغ  هاییستمسضرورت طراحی و استقرار  

 ینترمهم. است قرارگرفته هاسازمان یهابرنامهیکپارچه سازمانی در رأس  هاییستمساخیر استفاده از  یهاسالدر  کشور است.حیاتی امروز 

جریانی از  یقاز طرسازمان را  یهابخشسیستم تمام  ینا یکپارچه منابع سازمانی است. یزیربرنامه، سیستم ارتباطیندراابزار پیش روی، 

از  ،مختلف یهابخشرا در  و سازمان کندیمو مدیریت مکان و زمان و منابع را در سازمان برقرار  سازدیماطلاعات به یکدیگر مرتبط 

 .سازدیم نیازیبنیز ندارند،  بازمانو همگام  مؤثرمختلف که با یکدیگر ارتباط  یافزارهانرم یریکارگبه

کنیکی و مالی ت یهاجنبهمنابع سازمان، تنها به  یزیربرنامهچنین التزامی، بسیاری از مدیران پروژه ارزیابی آمادگی و سنجش بلوغ  باوجود

منابع  یزیربرنامه جانبههمهعدم موفقیت در ارزیابی مدون و  سازینهزمو همین موضوع  مانندیمتوجه داشته و از سایر جوانب غافل  پروژه

 یزیررنامهباستقرار و سنجش بلوغ  یآمادگمربوط به ارزیابی  یهاشاخصآن،  سازییادهپبه همین دلیل لازم است قبل از  شودیمسازمان 

 منابع سازمان مورد شناسایی قرار گیرد.

تهران  5ریزی منابع سازمان در شهرداری منطقه سؤال اصلی پژوهش حاضر این است که؛ طراحی مدل ساختاری تفسیری سنجش بلوغ برنامه

 چگونه است؟

زی سابا استفاده از مدل زمانمنابع سا یزیربرنامهارزیابی آمادگی و سنجش بلوغ  یهاشاخصهدف از انجام پژوهش حاضر، شناسایی 

 .باشدیمدر شهرداری تهران ماک ساختاری تفسیری و تعیین نوع معیارها با استفاده از تحلیل میك

 

 مروری بر مبانی نظری -2 

 منابع سازمان یزیربرنامهتاریخچه  -2-1
 

و بازار گردند  وارد افزارنرماولین  عنوانبهمالی  هاییستمسمالی منجر به این شد که  هاییستمسمحاسباتی  هاییچیدگیپ 8751از اوایل سال 

نابع تولید، وارد م یزیربرنامهاحتیاجات مواد و  یزیربرنامه یستممانند سدیگری  هاییستمسبا توجه به افزایش روزافزون اطلاعات،  بعدازآن

 [.81] بازار شدند

در  هانآمشتری و برآورده نمودن  یازهاینشناسایی  یجهدرنت، باشندیمحال تغییر مشتریان دائماً در  یازهاینو  یفنّاوردر محیط امروز، 

دارد.  هارکتشبرخوردار بوده و سهم بسزایی در موفقیت و بقا  اییژهوزمان ممکن، با کمترین هزینه و بالاترین کیفیت از اهمیت  ینترکوتاه

 یکردهایوراطلاعاتی مناسبی که بتواند این  هاییستمسبا آن،  زمانهمید و با چنین شرایطی رویکردهای مدیریتی جد مؤثربرای برخورد 

ن زمینه، اطلاعاتی در ای هاییستمسکه در ادامه روند توسعه  اندشدهگرفتهو به کار  یافتهتوسعهجدید را پشتیبانی نماید در طول زمان 

 [.88] گیرندیمقرار  یموردبررس

اطلاعاتی  هاییستمس، هاحوزهاصلی بازاریابی، تدارکات و تولید درگیر هستند که در هریك از این  یحوزه، سه هاسفارشدر فرآیند تأمین 

مشتری  هافارشستقاضا و مدیریت  بینییشپکاربردی از قبیل  یهابرنامهاطلاعات مدیریت بازاریابی،  هاییستمس .کندیمنقش مهمی را ایفا 

ستم اطلاعات سی یتاًنهاگیرد و  یدربرموسفارشات خرید را  کنندگانعرضهیریت تدارکات، مدیریت اطلاعات مد یستمس .شودیمرا شامل 

 [.88] شودیمبرای تولید را شامل  یازموردنمدیریت تولید، اطلاعاتی در مورد ردیابی محصولات و قطعات و منابع 

کردن  دکارخوبرای  یوترهاکامپهای تجاری افزایش یافت از این گسترده در فرآیند طوربه یوترهاکامپکه استفاده از  8761از اوایل دهه 

نیاز آن شرکت توسط  برحسب مورداستفاده یافزارهانرمآن زمان در هر شرکت،  در .شدیموظایف ساده و معمولی تجاری استفاده 

حقوق،  کاربردی تجاری از قبیل یافزارهانرمهر شرکتی  ینبنابرا؛ شدیم یسینوبرنامهاطلاعاتی، تهیه و  هاییستمسمتخصصان بخش 

این متخصصان سابقه کارهای تجاری و مالی را دارا نبودند، اغلب،  ازآنجاکهحسابداری، انبار و ... مخصوص به خود را دارا بود ولی 

بعضی از مشاوران و  8791دهه  در ینبنابرا؛ به نحو مطلوب و بهینه باشد هاشرکتجوابگوی نیازهای  توانستینم یدشدهتول یافزارهانرم

 صورتبهاری را نه تج یهاشرکت یازموردن یافزارهانرمبرنامه نویسان کامپیوتر به فکر ارائه راهکار بهتری افتادند تا از این طریق بتوانند 

 [.83] استاندارد ارائه کنند یافزارنرم صورتبهخاص و ویژه برای هر شرکت بلکه 
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 یریکارگهبباعث کاهش در زمان تولید،  افزارهانرماین  یریکارگبهاز به اختراع دوباره چرخ نداشتند و از طرفی نی هاشرکتاز این طریق 

اگر  هایییشرفتپچنین  باوجود. گرفتیمو در شرکت سازنده انجام  باریكزیرا همه این کارها اغلب ؛ شدیمو حتی رفع اشکال  آزمودن

 سعی در افزایش مجموعه یافزارنرم یهابستهزمان، فروشندگان این  باگذشت کامل داشت. یافزارنرمشرکتی نیاز به یك مجموعه 

ختلف، بهترین از نظرات مشتریان م یریگبهرهبا  توانستندیم هاآن ینبنابرا؛ خود نمودند یافزارنرمکردن بسته  ترکاملدیگر و  یافزارهانرم

امل به ک یافزارنرم یهابستهو صنایع مختلف را شناسایی کرده و در قالب  هاسازماندر  مورداستفادهعملیاتی موجود و  هاییهروو  هاروش

 یافزارختسدر بسترهای  سازییادهپطراحی کنند که قابلیت  یاگونهبهخود را  یافزارهانرمهمچنین سعی کردند  هاآن بازار عرضه کردند.

 [.84] اطلاعاتی غیر یکسان را نیز داشته باشند یهابانكمتفاوت با  هایعاملیستمسمختلف و بر روی 

ف کاری مختل یهاحوزهرا برای  هاآنخود کردند تا بتوانند  یافزارهانرممجموع  سازییکپارچه، فروشندگان سعی در 8711در اواخر دهه 

داری یکپارچه و از یك فروشنده خری صورتبهخود را  داستفادهمور یافزارهانرماین امکان را داشتند که  هاشرکت پسینازا .یرندکارگبه

 [.85دهند ]آموزش و نگهداری خود را کاهش  هایینههزکنند و از این طریق 

از سوی دیگر  و اییانهرا یافزارهانرمو  افزارهاسختمتأثر از سیر تکاملی  شدتبه سویكمنابع سازمان از  یزیربرنامه افزارنرمسیر تکامل 

 منظوربهسازمان  منابع یزیربرنامه هاییستمس. هاستآنو محیط رقابتی حاکم بر  هاسازمانمدیریت  ینهدرزممتأثر از تحولات صورت گرفته 

 [.86شد ]، مطرح اندآمدهبه وجود  یلادیم 8771که از اوایل دهه  هاسازمانعملیاتی موجود در  هاییستمسغلبه بر مشکلات 

 سازییادهپ یهاپروژهبسیاری از  آمیزیتموفقانجام  منابع سازمان و یزیربرنامه هاییستمس سازییادهپنزدیك به یك دهه از زمان  باگذشت

ب ناشی از عوامل انسانی در سازمان است و اغل هاشکستاین  تریشبکه  شوندیمبا شکست مواجهه  هاآن، هنوز تعداد زیادی از هایستمساین 

 [.89] منابع سازمان است یزیربرنامه هاییستمس سازییادهپبه علت هماهنگ نبودن کارکنان با تغییرات ناشی از 

 بلوغ یهامدل -2-2

 یاردارنداختها را در  Practice Bestاز  یامجموعههای اقتصادی در هر حوزه فعالیتی و بنگاه هاسازماندر  گوناگونی بلوغ یهامدلامروزه 

 [.81] باشدیمسازمان  ارتقاءاندر  کنندهکمك هاآن یاندازهاچشمو  وکارکسبنزدیك و همسو با  یهامدلکه انتخاب مدل یا 

و در هر یك از  گرددمی یگذارناممطابق جدول زیر  5تا  8که از سطم  است شدهیفتعرگانه سطم بلوغ  5سطوح  هامدلدر اکثر این 

 5ه این باشند، البتنزدیك به هم می کاملاًبرای هر سطحی یك عنوان منحصر به مدل نیز وجود دارد که به لحاظ تعریف دستاوردها  هامدل

(، به بررسی چند مدل جهت سنجش بلوغ 8جدول ) .رسدیمسطم  1تعداد سطوح به  KM3مانند مدل  هامدلسطم قانون نیست و در برخی 

 [.87] دهدیمگوناگون را نشان  یهابخشزمان در سا

 
 [87] مختلف سنجش بلوغ سازمان یهامدل -8جدول 

 توضیحات شرح نماد نماد عنوان ردیف

 CMM مدل بلوغ قابلیت 8
Capitable 

Maturity Model 

مدل بلوغ قابلیت برای توسااعه فرآیندهای سااازمانی، چهارچوبی را برای 

 توانددهد که توسااط آن سااازمان میبهبود فرآیندهای سااازمان ارائه می

ترین ببرد. این مدل امروزه بیش  شیپبهای ای و پلهبهبود را به شکل مرحله 

 افزار دارد.تولید نرم یهاسازمانکاربرد را در 

8 
مدیریت مدل بلوغ 

 پروژه
OPM3 

Organization

al Project 

Management 

Maturity Model 

سازمانی  پروژه مدیریت درک برای هاسازمان به کمك مدل، این هدف

ا ب هاآندر مقایسااه با معیارهایی اساات که از  هاآنو ساانجش میزان بلوغ 

سازمانی   (Best Practices) عنوان راهکارهای برتر مدیریت پروژه 

ست بلکه     OPM3 اینکه مدل نکته .شود یمیاد  سطوح بلوغ نی دارای 

 .طیف مستمری از درجات بلوغ دارد

3 
مدل بلوغ قابلیت 

 کارکنان
P-CMM 

People 

Capitable 

Maturity Model 

این مدل، نقشاااه مسااایر و راهنمایی اسااات برای تشاااخیص، طراحی و     

 یانه گوبه و اجرای فرایندهای مرتبط با منابع انساااانی که        یساااازادهی پ

 شودمنابع انسانی می یهاتیقابلمستمر منجر به ارتقای 

4 
مدل بلوغ مدیریت 

 دانش
KM3 

Knowledge 

Management 

Maturity Model 

 به پایین، بالا اطلاعاتی مطمئن جریان دانش، اشااتراک هدف این مدل،

ستم     سازمانی،  یریگاندازهسی ند سازمانی، فرای  یمحوردانش، یادگیری 
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فایی      ند و خودشاااکو محوری در اشاااتراک دانش، بهبود مساااتمر فرآی

 سازمانی است

 PMF مدل بلوغ فرآیندی 5

Process 

Maturity 

Framework 

 .دینمایماین مدل چارچوبی برای بلوغ فرآیندهای سازمانی ارائه 

6 
معماری  بلوغمدل 

 سرویس گرا
SOAMM 

Service 

Oriented 

Architecture 

Maturity Model 

پذیرش            تدریجی  ند  بانی از فرای مدل پشاااتی ئه   SOAهدف این  و ارا

مدل روی بلوغ       یها روش ند اساااات. تمرکز این  نه برای این فرآی نمو

 است. SOAدر  هاسیسرو

9 

مدل بلوغ 

یکپارچگی 

 هاسیسرو

SIMM 

Service 

Integration 

Maturity Model 

شتیبانی از فرایند تدریجی پذیرش  SOAMM هدف این مدل مانند  پ

SOA  اما توجه به این ؛ نمونه برای این فرآیند اسااات یهاروشو ارائه

، بلکه کندینمبحث  SOA مساائله مهم اساات که این مدل درباره بلوغ

 .تمرکز این مدل روی بلوغ یکپارچگی سرویس است

1 

مدل استاندارد 

 یهافعالیتکنترل 

اطلاعات فناوری 

راهکار دیگری از )

الگوسازی بلوغ 

 قابلیت(

COBIT 

Control 

Objective for 

Information and 

Related 

Technology 

یت از پیوند    وکار کساااب  یریگجهت    وکار کساااب  یها هدف کوب

و الگوهای رشاااد برای   ها سااانجه فناوری اطلاعات، ایجاد     یها باهدف  

و  وکارکسب همبسته با   یهاتیمسئول و شناسایی    هاآنسنجش موفقیت  

 افراد درگیر در فرآیند فناوری اطلاعات است.

 شهرداری ERP سنجش بلوغ انتخاب مدل ارزیابی  -2-3

 مقادیر و فناوری اطلاعات و ارتباطات عرصه در مناسب یهاشاخصو  از مناظر یامجموعهشامل  ERPبلوغ سنجش  ارزیابی یك مدل

 بهبود جهت در یازموردنابزارهای  از استفاده با هاآن مستمر و مندنظامسنجش  با همراه مشخص زمانی بازه انتهای یك در هاآن مطلوب

وغ بل مدل ارزیابی سازییبومسازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران در حال تدوین و  باشدیموضعیت فعلی  اصلاح و

 ( 8جدول ) یهامدلبا استفاده از  منابع سازمان شهرداری یزیربرنامه

 [.81] باشدیم
 ERP[81]  سنجش بلوغ ارزیابی یهامدل -8جدول 

 

 پیشینه پژوهش -3
 

 هاییستمسجامع،  هاییستمساطلاعاتی یکپارچه،  هاییستمسبلوغ،  و سنجشدر زمینه ارزیابی عملکرد  یاگستردهدر سالیان اخیر تحقیقات  

ی و اما در این میان مبحث ارزیابی آمادگ؛ مرتبط با فناوری اطلاعات صورت گرفته است یهاحوزهمنابع سازمان، در بسیاری از  یزیربرنامه

 موردتوجهمحور کمتر  IT هاییستمساز  اییرمجموعهز عنوانبه ERP هاییستمس ازجملهاطلاعاتی جامع و یکپارچه  هاییستمسسنجش 

 BSCمدل  IT BSCمدل  COBITمدل 

 )محتوی( IT یدستاوردها

 و...( منیتا اطمینان، قابلیت ،مقبولیت ،کارایی )اثربخشی،

 کسبه دان،نمیزان رضایت شهرورضایت ذینفعان 

 و ... و...، تعداد شکایات
 مالی منظر

و  نیتأم – یزیربرنامهو  یدهسازمان) ITفرآیندهای 

 کنترل و بازنگری(–ارائه و پشتیبانی  – یسازادهیپ

هی الکترونیکی، سودد وکارکسببرای  یزیربرنامه) وکارکسبسهم در 

 و ...( هیسرما، بازگشت هاتیساوبپرتال و 
 منظر رضایت ذینفعان

 و ...( داده - یفنّاور –)نیروی انسانی  ITمنابع 
 طلاعات،ا امنیت افزایش سرعت پاسخگویی به شهروندان،عملیاتی )تعالی 

 ...(استاندارد رعایت
 منظر فرآیندهای داخلی

 
، آموزش، نگهداری و رضایت متخصصین، یسازفرهنگ) ییگراندهیآ

 و ...( هاستمیساستقلال از مشاوران، توسعه 
 یادگیریمنظر رشد و 
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ققین داخلی و خارجی که توسط مح ERPمرتبط با ارزیابی عملکرد سیستم  یهاپژوهش ینترمهماست. در این قسمت به برخی از  قرارگرفته

 .پردازیمیماست  شدهیرفتهپذانجام 

 سازدیمتشر صنعتی را چاپ و من هاگزارشمجلات تخصصی و  ینمعتبرتراولین مطالعه مربوط به انجمن کنترل تولید و موجودی آمریکا که 

 در منابع سازمان یزیربرنامهاز  یریگبهرهاعلام کرده است که  آوردهعملصنایع آمریکا به  از 8777سال بر اساس تحقیقی که در  است.

 آمریکا منافع زیر را به ارمغان آورده است:

 ؛%51تا  %85 از هایموجود یینههزکاهش در  .8

 ؛%81تا  %8کاهش در هزینه خرید مواد از  .8

 ؛%51کاهش در ضایعات بیش از  .3

 ؛%51کاهش زمان تولید تا حدود  .4

 ؛%85تا  %81نیروی انسانی از  یوربهرهافزایش  .5

 .%81به  %81از افزایش فروش  .6

ا با مقایسه حالت ر آمدهدستبهکرده و نتایج  سازییادهپرا  موردنظرمطالعه دوم مربوط به دانشگاه فوردهام آمریکا است. این دانشگاه سیستم 

 نشان داده است. سازییادهپقبل و بعد از 

 منابع سازمان: یزیربرنامه سازییادهپقبل از 

 شدیممبادله و به اشتراک گذاشته  هاآناز یکدیگر جدا بودند و اطلاعات بین  واحدها. 

 کردندیمکار  باهم زمانهم طوربهبا یکدیگر و یا  یسختبه هایستمس. 

  کردندیماستفاده  شدهمنسوخقدیمی و  هاییآورفندانشگاه از  هاییستمسبعضی از. 

 مان:منابع ساز یزیربرنامه سازییادهپبعد از 

 شودیمکل سازمان استفاده  سازییکپارچهکاربردی که برای  یهابرنامهاز  یامجموعه. 

  آن ها مشابه یکدیگر است. یهمهتحلیلی  یابزارهاو  گیرندیمیکسانی اطلاعات را  یدادهاز پایگاه  واحدهاتمامی 

منابع  یزیربرنامهبا انجام یك مهندسی مجدد گسترده، سیستم  8778سال مطالعه سوم مربوط به شرکت اونز کرینگ است. این شرکت در 

 شدهیلتبدخدمات مشتریان، به یك مرکز جامع  مرکز 86 یجهدرنت شد. روروبهمشکلاتی  با 8779سیستم در سال  ینا نمود. یاندازراهخود را 

را  ییهاروهگکت، برای کسب منافع حاصل از فرآیندهای یکپارچه، ارشد شر یریتمد و هزینه بازسازی ارتباط با مشتریان بسیار سنگین بود.

 را بیان نمودند. اییهیشنهادپ هاآنمرتبط با مشتریان را شناسایی نموده و برای بهبود  یندهایفرآتمام  هاگروه ینا از مدیران سازمان تشکیل داد.

 باریكتنها  یانشترم مرتبط بود، به یك فرآیند یکپارچه تبدیل شد. هاآنچندین واحد با  درگذشتهبخش ارتباط با مشتریان که  یجهدرنت

 . این عمل مقبولیت سیستم را، هم برایکردندیمخود را دریافت  موردنظرقالب یك فرآیند یکپارچه کلیه خدمات  و در شدهییشناسا

مزایای ایجاد  ازجملهموجودی شرکت  درصدی 51اداری و افزایش  هایینههزدرصدی  81 کاهش مشتریان و هم برای کارکنان افزایش داد.

 ییجوصرفهدلار  یلیونم 51مذکور، بعد نیز بیان شد که این شرکت سالانه به دلیل وجود سیستم  یهاسال در یکپارچگی در سیستم بود.

کلی  یوربهرهعمومی و جامع که  یهااخصشاجرایی، عدم وجود  هایینههزدر  ییجوصرفهارائه شاخص کمی مانند  باوجود. نمایدیم

صورت گرفت که در آن از مشاوران ارنست و  SAPتحقیقی توسط شرکت  در مطالعه چهارم. گرددیمسازمان را محاسبه نماید احساس 

 اندداشتهبی ناسکرده و نرخ بازگشت سرمایه م سازییادهپاین شرکت را  افزارنرممتوسطی که  یهاشرکتمطالعه بر روی  منظوربهیانگ 

درصد  81 یباًتقر قرار گرفتند. یموردبررسنمونه  عنوانبه یتدرنها شرکت 41شرکت انجام شد و  811روی تحقیق بر  ینا استفاده کرده است.

 هاشرکتصد در 66بوده است. یرپذامکانحاصله  یسودهاو واقعی کردن  یریگاندازه هاآنکه از طریق  اندکردهشاخص تعریف  هاشرکت

 .اندنداشتهگیری  دازهانبههم تمایلی  یمابقو  باشدیم یریگاندازهقابل شدهکسبمزایای  ینوعبهاما  اندنکردهاز تفکر تعریف شاخص استفاده 

ر . داندودهنم ارائهبزرگ و متوسط را  یهاسازماندر  منابع سازمان یزیربرنامهمهم و کلیدی موفقیت  یارهایمع (،8118کوچ )برنرویدر و 

 المللیینب»، «دهکننینتأممشتری و  یازهاین»، «محل بازار فروشنده» ،«بهبود فرآیند»، «عاملیستمسوابستگی به »عامل کلیدی  88این تحقیق 

و انطباق  قابلیت انعطاف»، «کنندهکنترلنکات راهنما از سازمان »، «یجادشدهارضایت مشتری » ،«در سازمان یجادشدهاانعطاف »، «افزارنرمبودن 

عوامل در  از این هرکدام یرتأثاست و  شدهیبررسو پشتیبانی خوب، « کوتاه سازییادهپزمان » ،«شدهافزودهخلاقیت  یتظرف ،«افزارنرم
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، با (8776ام )والهپژوهشگران دانشگاه جمعی از است.  قرارگرفته مورداشاره (مختلف )کوچك، متوسط و بزرگ یاندازهبا  یهاسازمان

اثبات  ینمحقق پرداختند. SAP توسطشده  سازییادهپهواپیمایی یکپارچه  هاییستمساز کارت امتیازی متوازن به ارزیابی عملکرد  استفاده

از فعالیت این جمع  آمدهدستبه ERPاست. چارچوب ارزیابی  یرگذارتأثدر شرکت  وکارکسببر روی اهداف  ERPکردند که سیستم 

ف اطلاعاتی موجود در نظریه زابو هاییستمسو انتقال  یرساناطلاع، ورتون را با اهداف اتوماتیك سازیابعاد موجود در نظریه کاپلان و ن

 ردآو به دستبر روی اهداف استراتژیك سازمان  ERP هاییستمس یراتتأث یریگاندازهتا رویکردی کاربردی برای  کندیمیکپارچه 

زی امتیا کارت یکردرومنابع سازمان با  یزیربرنامه(، به ارزیابی عملکرد سیستم 8183همچنین در پژوهشی دیگر استوارت و همکاران )

قرار داده و به  یموردبررسمشتری  یازهاینرا بر روی  ERPسیستم  یرتأث ینمحقق پرداختند. سازمان، یوربهره یشبرافزاآن  یرتأثمتوازن و 

و  ارهاانبو با نشان دادن دقیق  شدهحلاست،  شدهیرهذخکه قطعات در آن  ییانبارهامشکل یافتن  ERPسیستم  باوجودجه رسیدند که این نتی

مایه خود را انتخاب نمایند. از طرفی بهبود زمان بازگشت سر موردنظرانبار، قطعه  ترینیكنزد، مشتریان توانستند از هاآنمحتویات موجود در 

به فرآیندی  درگذشتههفته  5-4مرتبط از  هاییلتحلو رضایت مشتری، بهبود فرآیند کنترل کیفیت و  یندهافرآ اییکار یجهدرنتمشتری و 

عد مشتریان: همچنین در ب هاآن بوده است. هایستمساین  سازییادهپ یراتتأثاز  شده است، نیز هادرخواستروزانه که منجر به کیفیت بهتر 

از طریق ابزار  یاپروژه هاییهاتحادو پیشبرد  تریچیدهپ، جذب مشتریان یرسازمانیتصوفزایش رقابت سازمانی، بهبود رضایت مشتریان، ا

ارزیابی  یهاروشاز  ییرگبهرهنتیجه گرفتند  هاآن در قالب دیدگاه رقابت استراتژیك ارائه کرده است. ییهاشاخص عنوانبهالکترونیکی را 

مختلف سازمان در اختیار مدیران ارشد و تصمیم سازان و  یهابخشدیدگاه جامعی در خصوص  تواندیم BSCمانند  یچندبعدعملکرد 

یمایی، هواپ یهاشرکتمنابع سازمان در  یزیربرنامهبا عنوان: ارزیابی عملکرد سیستم  (، در پژوهشی8181همکاران )ذینفعان قرار دهد. چند و 

 ERP هاییستمس کهییازآنجا اندکرده اظهارنظرقرار داده و  یموردبررسرا  وکارکسبداخلی  یندهایفرآ یرتأث ینمحقق پرداختند.

 شده و جریان اطلاعاتی واضم و روشن یسازساده وکارکسب، نتیجه نهایی آن فرآیند کنندیمجداگانه سازمان را یکپارچه  یندهایفرآ

درصد ارتقا  811تا  75به  % 51موتورها را از  موقعبهن واضم اطلاعاتی تحویل شرکت هواپیمایی(، جریان روانمونه )سازمان  در .باشدیم

وقف در و از چندین ت یافتهکاهش، توقف کاری به دلیل عدم دسترسی به قطعات، موتورهامشابه در فرآیند سرهم سازی  طوربهو  شدهداده

تعریف »، «مدیریت پروژه مناسب»، «حمایت مدیریت ارشد»عوامل  (،8181) یاآرنولد است. یداکردهپماه ارتقاء  ( در8/8متوسط )ماه به 

دقیق اهداف  تعریف»و « مدیریت تغییرات سازمانی»، «یندهافرآبهبود »، «کارکنان اثربخشآموزش مرتب و »، «سازمان و ذینفعان هاییازمندین

 منابع سازمان ییزربرنامهاز ادبیات استخراج نموده در اختیار خبرگان حوزه  منابع سازمان یزیربرنامهعوامل کلیدی موفقیت  عنوانبه« پروژه

طی  دند.شناسایی ش ترمهمشده و عوامل  بندییتاولواین عوامل با نظرهای این خبرگان برای کشور لیتوانی  .قرارداددر کشور لیتوانی 

در صنایع بزرگ یونان  منابع سازمان یزیربرنامهکاربران سیستم (، در مورد عوامل رضایت 8117) یگاتزمانتحقیقی که توسط لانیدیس و 

طالعه بیان م ینا پرداخته شد. منابع سازمان یزیربرنامهسیستم  سازییادهپانجام شد به نقش این عامل مهم )رضایت کاربران( در موفقیت 

 اگرچهند، کسب کن یتوجهقابلای خود مزیت رقابتی که نسبت به رقب سازندیمرا قادر  هاشرکتکه اجرای موفق این سیستم،  داردیم

 هاییستمس. غفلت کردن از عوامل مهم اجرای موفق دهندینم هاشرکتیا اکسیری برای برتری رقابت  هیچ تضمینی برای موفقیت وجهیچهبه

در  منابع سازمان یزیربرنامهامل موفقیت ، شش ع(8115) یانگج. بردیماحتمال شکست را در برابر موفقیت بالا  منابع سازمان یزیربرنامه

مهندسی مجدد »، «مؤثر یپروژهمدیریت » ،«حمایت مدیریت ارشد» یگانهششفنلاندی را ارزیابی کرد و عوامل  یهاشرکتو  هاسازمان

 .راردادق مورداشارهعوامل کلیدی موفقیت  عنوانبهرا « انگیزش کاربران»و « آموزش»، «افزارنرمو  افزارسختتناسب »، «تجاری یندهایفرآ

 ینهیهزرا در زمان و با  منابع سازمان یزیربرنامه سازییادهپ یهاپروژهاتمام  تواندیمبیان نموده است که تحقق این شش عامل  محقق

سازمان در مجتمع پرورش و تولید  منابع یزیربرنامه(، در پژوهشی با عنوان: به ارزیابی عملکرد 8184) یناظممحقق کند.  شدهبینییشپ

 حصولاتم، پیشرو بودن در توسعه هاینههز، مدیریت درآمدهامدیریت  مانند ییهاشاخصمحقق  مرغ گوشتی زربال، پرداختند. یهافرآورده

 .قرارداد مدنظرثابت، آگاهی کارکنان و کفایت مدارک فنی را  هایییداراجدید، مدیریت 

 «دولتی ایران یهاسازمانمنابع سازمان در  یزیربرنامهتعیین عوامل کلیدی موفقیت »با عنوان:  یامقاله(، در 8319) یاحمدمحمودی و 

های  CSFدولتی ایران را از طریق مرور ادبیات و تعیین  یهاسازمانمنابع سازمان در  یزیربرنامهعوامل کلیدی موفقیت  هاآن پرداختند.

عامل  86 محققان در کشور شناسایی نمودند. اجراشدهمنابع سازمان  یزیربرنامه یهاپروژهها از طریق  CSFتخراج و اس اولیه، پالایش اولیه

، افزارنرمبالای  یتمنا ،افزارنرم سازییشخصمنابع سازمان، قابلیت  یزیربرنامه افزارنرمهزینه مناسب، راحتی کار با  یلقبکلیدی موفقیت از 
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 مدنظرمان منابع ساز یزیربرنامهدر انتخاب  تواندیمعواملی که  ازجمله هاآناعتقاد  به و ... را معرفی نمودند. سازییادهپ، زمان یریپذانعطاف

 یضرور وموفق لازم  سازییادهپدیگر عواملی که در  از قرار گیرد آشنایی پیاده ساز و فروشنده با قوانین و مقررات داخلی ایران است.

سطم منابع  یکنندهیفتعر ینوعبه درواقععامل که  ینا منابع سازمان است. یزیربرنامهب تحصیلات و دانش سازمانی با ، تناسدانستندیم

ی ایجاد این هماهنگ یاگونهبهباشد و یا  تریكنزدو کاربران آن به همدیگر  افزارنرمکه هر چه سطم  دهدیمانسانی )کاربران( است، نشان 

تحت عنوان:  یامقاله(، در 8317همکاران )عالم تبریز و . کندیممنابع سازمان کمك  یزیربرنامه آمیزیتموفق سازیدهیاپبه  یتدرنهاشود، 

 مدلی جهت ارزیابی برای یارائهبه  هاآن پرداختند.« کوچك و متوسط یهاشرکتمنابع سازمان در  یزیربرنامهارزیابی اجرای راهبردی »

و متوسط  کوچك یهاشرکتمنابع سازمان با محوریت تحقق برنامه راهبردی سازمان و با تمرکز بر روی  یزیربرنامه طرح خرید سیستم

-در مرحله ساخت مدل کاملاً کیفی و بر اساس مصاحبه اکتشافی و در مرحله آزمون مدل کمی و از نوع توصیفی یشناسروش پرداختند.

منابع  یزیرنامهبر، طرح خرید سیستم شدهساختهای شرکت داروسازی نصر بر اساس مدل نشان داد که بر یجنتا تحلیل و مطالعه موردی بود.

 متوسطی برخوردار است.  پذیرییهتوجسازمان از 

 در .پرداختند «منابع سازمان یزیربرنامه یهاپروژهکلیدی موفقیت  نگاهی جامع بر عوامل»تحت عنوان:  یامقالهدر  (،8317) یبقائنظری و 

 شدهپرداختهختلف م یعو صنا هاسازمانمنابع سازمان که در  یزیربرنامه یهاپروژهق ابتدا به بررسی عوامل کلیدی موفقیت در استقرار این تحقی

 هانسازمامنابع سازمان که در  یزیربرنامه یهاپروژهعوامل کلیدی موفقیت در استقرار  عنوانبهعامل،  83ادبیات تحقیق،  یمطالعهو پس از 

بر  یذاراثرگسازمانی و همچنین زمان  یهاردهو  هاگروهبر اساس درگیری  سپس است. شدهییشناسا، اندبودهو صنایع گوناگون اثرگذار 

کلیدی موفقیت  نوینی در زمینه عوامل یبندطبقهو بر این اساس  اندشدهیمتقسپروژه، این عوامل به سه گروه اجرایی، استراتژیك و تاکتیکی 

با عنوان: کاربرد کارت امتیازی متوازن در ارزیابی  یامقاله(، در 8378) یفیشرقنادان و  است. شدهارائهمنابع سازمان  یزیربرنامه یهاپروژه

 و هامدل یسهو مقااصلی این پژوهش بررسی  هدف منابع سازمانی(، پرداختند. یزیربرنامهجامع و یکپارچه ) هاییستمسعملکرد 

 روینازا .اشدبیممنابع سازمانی  یزیربرنامه هاییستمس ازجملهجامع و یکپارچه  هاییستمسدر حوزه ارزیابی عملکرد  شدهئهارا یهاچارچوب

ورد م اییسهمقابا رویکرد کارت امتیازی متوازن، نتایج در قالبی  ERPدر مقاله محققین پس مروری بر ادبیات حوزه ارزیابی عملکرد سیستم 

 .ددهیممنابع سازمان را نشان  یزیربرنامهقرار گرفت. نتایج مطالعات متفاوت از موفقیت ادغام روش کارت امتیازی و  یبندجمع

 شهرداری منابع سازمان یزیربرنامهبلوغ  ارزیابی یهاشاخص -3-1

 مدیریت ذینفعان شهرداری، همه مشارکت نیازمند منابع سازمان( یزیربرنامهاطلاعات ) عملکرد فناوری ارزیابی برنامه یك موفق اجرای

اطلاعات شهرداری  فناوری حوزه در اصلاحی که اقدامات است ییهابرنامه چنین نتایج و باشدیم مناسب یرساناطلاع و صحیم رهبری و

 شدهاستخراجع ها از ادبیات موضو، در شهرداریERPاثربخشی( ) ارزیابی بلوغ یهااز شاخص( بعضی 3جدول )در  .زد خواهد رقم را

 [.88است ]

 [88] در شهرداری ERPبلوغ  ارزیابی یهاشاخص -3جدول 

 در شهرداری ERPبلوغ  ارزیابی یهاشاخص منظر ارزیابی

 رضایت مشتریان شهرداری

 شهروندان و کسبه یهادرخواستافزایش سرعت پاسخگویی به  میزان .8

 ارتقاء امنیت اطلاعات شهروندان میزان .8

 وارگانهای دولتی و خصوصی کسبه به شهروندان، موقعبه دقیق و یرساناطلاعبهبود در  میزان .3

 مالی
 فناوری اطلاعات و ارتباطات در کاهش هزینه های شهرداری نقش .4

 در شهرداری IT یگذارهیسرما یوربهرهسودآوری و  درصد .5

 تعالی عملیاتی

 )فرایندهای داخلی(

 شااهرسااازی، عمرانی، ترافیك، خدمات شااهری،  یهاحوزهفرایندهای شااهرداری در  یسااازشاافافو در بهبود  IT نقش .6

 و... یزیربرنامه /اداری،مالی ،فرهنگی

 یا پورتال تیساوبمشتریان جدید از طریق  تعداد .9

 امور شهرداری کلبهشده شهرداری  امور مکانیزه درصد .1

)رشد و  ییگراندهیآ

 یادگیری(

 و پنهان شهرداری آشکار در ارتقاء دانش IT نقش .7

 دیریت دانش و مستندات در شهرداریدر م IT نقش .81
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 از: اندعبارت هاآن از برخى که گذاشته جابه را مشهودى آثار دنیا مختلف در کشورهاى اطلاعات فناورى ارزیابى نتایج درمجموع

 کارى، حذف موازى از جلوگیرى ،موقعبه دقیق و یرساناطلاع ،یگرواسطه ادارى، حذف یخودکارساز کارى، فرآیندهاى یسازشفاف

 ،یرمتخصصغ انسانى کاهش نیروى ،پذیرییاسمق و پنهان شهرداری، آشکار دانش مدیریت ،سازییکپارچهجغرافیائى،  فاصله یراتتأث

 [.88] دیگر یهاجنبه و بسیارى سودآورى ،یریپذدسترس ،یریپذانعطاف سهولت کاربرد، اطلاعات، امنیت قابلیت اطمینان،
 

 شناسی تحقیقروش -4

منطقه  منابع سازمان شهرداری یزیربرنامهسنجش بلوغ بر  مؤثرکند. در مرحله اول به شناسایی عوامل پژوهش حاضر از سه مرحله پیروی می 

ن متغیرها و تعیین روابط بیپردازد. مرحله دوم با استفاده از با توجه به مبانی نظری و پیشینه پژوهش می هاشهرداریو توسعه آن در  تهران 5

پرداخته؛ سپس در مرحله سوم به و تعیین نوع معیارها با استفاده از تحلیل  (ISM) یریتفسسازی ساختاری نوع متغیرها با استفاده از مدل

MICMACکه حداقل دارای ده سال سابقه اجرایی  شهرداری تهراننفر از مدیران ارشد  81را پژوهش حاضر پردازیم. جامعه آماری ، می

رده گیری تمام شماری بهره بدهند. به دلیل محدود بودن حجم جامعه از روش نمونه، تشکیل میرادارند ریزی منابع سازمانیبرنامهدر بخش 

 ها و مصاحبه استفاده گردید.نامهو پاسخگویی به پرسش ERPبلوغ  نجشس سازی عواملتمام اعضای جامعه در غربال و ازشد 
 

 (ISM) یریتفسساختاری  یسازمدل -4-1

 8116یك روش ساختار تفسیری است که در سال  ISM ارائه شد. روش 8799سال  در سازی ساختاری تفسیری توسط اندروسیجمدل

ته و اساسی پرداخ مؤثرای ارائه شد. در این روش ابتدا به شناسایی عوامل توسط کانان در مقاله 8119توسط آگاروال مطرح گردید و در سال 

 ISM است. روش شدهارائهط این عوامل است، روابط بین این عوامل و راه دستیابی به پیشرفت توس شدهارائهو سپس با استفاده از روشی که 

ه پردازد. مدل ساختار تفسیری قادر است ارتباط بین شاخص کها میبا تجزیه معیارها در چند سطم مختلف به تحلیل ارتباط بین شاخص

تحلیل ارتباط بین  با تجزیه معیارها در چند سطم مختلف به ISM را تعیین نماید. روش اندتکی یا گروهی به یکدیگر وابسته صورتبه

، استفاده اندشدهیفتعرله أهای چند متغیر که برای یك مسارتباط بین ویژگی وتحلیلیهتجزتواند برای می ISMروش . پردازدها میشاخص

طراحی  .اده شود، استفاندشدهیفتعرله أهای چند متغیر که برای یك مسارتباط بین ویژگی وتحلیلیهتجزتواند برای می ISM شود روش

اثر هر یك از متغیرها بر روی متغیرهای دیگر؛ این طراحی رویکردی فراگیر برای  روشی است برای بررسی (ISM) مدل ساختاری تفسیری

های ه گامخلاص طوربه پذیر شودرود تا اهداف کلی تحقیق امکانمی به کارچارچوب مدل  توسعهسنجش ارتباط است و این طراحی برای 

ایجاد ماتریس دسترسی اولیه؛ -3تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری؛ -8شناسایی متغیرهای مرتبط با مسأله؛-8 سازی ساختاری:اجرای مدل

(، مدل اجرایی پژوهش 8) شکل [.3پژوهش ]ترسیم مدل ساختاری تفسیری  -6بندی سطوح و بخش-5ایجاد ماتریس دسترسی نهایی؛  -4

 .دهدیمرا نشان 

 
  مدل اجرایی پژوهش -8 شکل

 

 



 ( 9399سال  -2شماره  -5جلد ) مجله نخبگان علوم و مهندسی

 

 

 

 

71

 های پژوهشیافته -5
 

های نامه(؛ پرسش3تهران مطابق جدلو) 5ریزی منابع سازمانی شهرداری منطقه های سنجش بلوغ برنامهپس از شناسایی ابعاد و شاخص 

شهرداری تهران به صورت  ERP های سنجش بلوغ منتخب ارزیابی بلوغمؤلفه(، بین خبرگان توزیع شد. 4مقایسات زوجی  مانند جدول)

 باشد:ذیل می

 شهروندان و کسبه یهادرخواستافزایش سرعت پاسخگویی به  میزان .8

 ارتقاء امنیت اطلاعات شهروندان میزان .8

 وارگانهای دولتی و خصوصی کسبه به شهروندان، موقعبه دقیق و یرساناطلاعبهبود در  میزان .3

 در کاهش هزینه های شهرداریفناوری اطلاعات و ارتباطات  نقش .4

 در شهرداری IT یگذارهیسرما یوربهرهسودآوری و  درصد .5

 ی،ادار /مالی ،فرهنگی شهرسازی، عمرانی، ترافیك، خدمات شهری، یهاحوزهفرایندهای شهرداری در  یسازو شفافدر بهبود  IT نقش .6

 و... یزیربرنامه

 یا پورتال تیساوبمشتریان جدید از طریق  تعداد .9

 امور شهرداری کلبهشده شهرداری  امور مکانیزه درصد .1

 و پنهان شهرداری آشکار در ارتقاء دانش IT نقش .7

 دیریت دانش و مستندات در شهرداری.در م IT نقش .81

 (SSIM) 1تشکیل ماتریس خود تعاملی ساختاری -5-1
 این ماتریس یك ماتریس به ابعاد متغیرهاست که در سطر و ستون اول آن متغیرهای مسأله به ترتیب ذکر 

شود. ماتریس خود تعاملی ساختاری بر اساس بحث و نظرات گروه متغیرها توسط نمادهایی مشخص می یدودوبهشوند. آنگاه روابط می

 خبرگان و کارشناسان بر اساس  ازنظراست که  هادشدهیشنپشود. برای تعیین نوع روابط متخصصان تشکیل می

در تعیین  مورداستفاده(، نمادهای 4جدول) .[3] طوفان مغزی و تکنیك گروه اسمی و ... استفاده شود  ازجملههای مختلف مدیریتی، تکنیك

 دهد.روابط را نشان می
 [3] روابط مفهومی در تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری - 4جدول

 مفهوم نماد نماد

V i  منجر بهj )می شود.)سطر منجر به ستون 

A j  منجر بهi )می شود.) ستون منجر به سطر 

X  رابطه دو طرفهi  وj  وجود دارد 

O رابطه معتبری وجود ندارد 

باشد. به این صورت ( می5ای طراحی شد که کلیت آن همانندجدول)نامهجهت تشکیل ماتریس خودتعاملی ساختاری، نخست پرسش

(،  نوع 4انتخاب شده در سطر و ستون جدول آورده شد و از خبره خواسته شد که با استفاده از نمادهای جدول) ERPسنجش بلوغ عامل که

ها مصاحبه شد. در نامه اختلاف نظر وجود داشت با آنهایی که در پرسشها را مشخص کند. سپس برای خانهارتباطات دو به دوی عامل

 توان مشاهده کرد.می( 5نهایت روابطی به دست آمد که در جدول)
 ماتریس خود تعاملی ساختاری - 5جدول

 81 7 1 9 6 5 4 3 8 عوامل

8 A A A O O O O A O 
8  V O A A A O O O 
3   O O O V O V X 

                                                                                                                                                    
1  Structural Self - Interaction Matrix (SSIM) 
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4    O V V O O V 
5     V V O V V 
6      V V O O 
9       O A X 
1        O A 
7         V 

81          

 

 1ایجاد ماتریس دسترسی اولیه -5-2
به اعداد صفر و یك برای هر متغیر، ماتریس خودتعاملی ساختاری به یك ماتریس دودویی تبدیل شده  A,V,X,Oاز طریق تبدیل نمادهای: 

داده شده است. (، نشان 6شود. قوانین تبدیل این نمادها به اعداد صفر و یك در جدول)ح ماتریس دسترسی اولیه خوانده میکه به اصطلا

 دهد.حاضر را نشان می مقاله(، ماتریس دسترسی اولیه 9همچنین جدول)
  نحوه تبدیل روابط مفهومی به اعداد - 6جدول

 iبه  j jبه  i نماد

V 9 0 

A 0 9 

X 9 9 

O 0 0 

 ماتریس دسترسی اولیه -9 جدول

 81 7 1 9 6 5 4 3 8 8 عوامل

8 8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

8 8 8 8 1 1 1 1 1 1 1 

3 8 1 8 1 1 1 8 1 8 8 

4 8 1 1 8 1 8 8 1 1 8 

5 1 8 1 1 8 8 8 1 8 8 

6 1 8 1 1 1 8 8 8 1 1 

9 1 8 1 1 1 1 8 1 1 8 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 1 1 

7 8 1 1 1 1 1 8 1 8 8 

81 1 1 8 1 1 1 8 8 1 8 
 

 ایجاد ماتریس دسترسی  نهایی  -5-3

پذیری در روابط متغیرها، ماتریس دسترسی نهایی به دست می آید. دسترسی اولیه به دست آمد، با وارد نمودن انتقالکه ماتریس پس از آن

کنیم و (، اضافه میIروش به دست آوردن ماتریس دسترسی با استفاده از نظریه اویلر است که در آن ماتریس مجاروت را به ماتریس واحد)

(، مشاهده نمود.  در این جدول اعدادی 1توان در جدول)نتیجه را می .رسانیممی nهای ماتریس به توان سپس در صورت تغییر نکردن درایه

 اند.گرفته 8دهند که در ماتریس دسترسی اولیه صفر بوده و پس از سازگاری عدد اند، نشان میکه علامت * گرفته

 

 

                                                                                                                                                    
1 Reaching Matrix 
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 ماتریس دسترسی نهایی - 1 جدول

 81 7 1 9 6 5 4 3 8 8 عوامل

8 8 1 1 1 1 *8 1 1 *8 *8 

8 8 8 8 1 1 *8 1 1 1 *8 

3 8 *8 8 1 1 1 1 *8 1 1 

4 1 1 *8 8 1 1 1 *8 *8 1 

5 1 1 *8 1 8 1 1 *8 1 1 

6 *8 8 1 1 1 8 8 8 *8 *8 

9 *8 8 1 1 1 *8 8 *8 *8 8 

1 *8 1 *8 1 1 *8 *8 8 1 *8 

7 1 1 1 *8 1 *8 8 1 8 1 
81 1 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

 ERPسنجش بلوغ  بخش بندی سطوح  -5-4

ورودی  وهای دسترسی نهایی، مجموعه خروجی شود. با استفاده از ماتریسبندی میاتریس دسترسی به سطوح مختلف دستهدر این گام، م

 دهد.ها را نشان میعامل(، تعیین سطوح 7آید. جدول)برای هر متغیر به دست می

 ترسیم مدل -5-5

ه ها از بالا بترتیب متغیرها را بر حسب سطم آن گردد. به همین(، ترسیم می7و 1و ماتریس دسترسی نهایی)جداولبا توجه به سطوح متغیرها 

 5در شهرداری منطقه  ERPسنجش بلوغ   ISMمدل (، 8اند. شکل )سطم قرار گرفته 4شوند. در تحقیق حاضر متغیرها در پایین تنظیم می

در  IT یگذارهیسرما یوربهرهسودآوری و  درصد یعنی ،مالی و فرآیندهای داخلیابعاد  ن می دهد. در پایین ترین سطم مدلرا نشا تهران

 ،فرهنگی شهرسازی، عمرانی، ترافیك، خدمات شهری، یهاحوزهفرایندهای شهرداری در  یسازو شفافدر بهبود  IT نقش؛ شهرداری

قرار ، امور شهرداری کلبهشده شهرداری  امور مکانیزه درصدیا پورتال؛  تیساوبمشتریان جدید از طریق  تعدادی؛ زیربرنامه اداری، /مالی

سوم  می بایست از این عوامل شروع  شود. در سطم ERPد و برای رسیدن به توسعه نگرفته است که همانند سنگ زیربنای مدل عمل می کن

 ندقرار دار  ،ارتقاء امنیت اطلاعات شهروندان میزانو  شهروندان و کسبه یهادرخواستیی به افزایش سرعت پاسخگو میزان مالی یعنی،  ابعاد

 کسبه به شهروندان، موقعبه دقیق و یرساناطلاعبهبود در  میزان تاثیر می پذیرند. چهارم  عامل سطم  چهار که  دارای ارتباط متقابل و از

 جای  دوم در سطم ، فناوری اطلاعات و ارتباطات در کاهش هزینه های شهرداری نقشو  وارگانهای دولتی و خصوصی

در  IT نقش و  و پنهان شهرداری آشکار در ارتقاء دانش IT نقش سطم اول گیرند که  دارای ارتباط متقابل نیز می باشند و در نهایت درمی

 گیرند.دیریت دانش و مستندات در شهرداری قرار میم
 ن سطم متغیرها تعیی -7 جدول

 سطم مجموعه مشترک مجموعه خروجی مجموعه ورودی عوامل

 8 7و6و8و8 7و6و8و8 7و1و9و6و3و8و8 8

 8 9و6و3و8 81و9و6و3و8و8 9و6و3و8 8

 3 7و1و9 81و7و1و69 7و1و9 3

 3 9و6و3 81و9و6و3و8 9و6و5و4و3 4

 4 6و8 5و6و8 7و1و9و6و3و8و8 5

 4 6و8 81و6و3و8و8 9و6و5و8 6

 4 5و4 81و5و4و8 9و5و4و8 9

 4 1و6 1و6و8 1و6و5و8 1

 8 7و9و6و5و4 81و7و9و6و5وو4 7و9و6و5و4 7
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 8 7و1و6و8و8 7و1و6و8و8 7و1و6و4و8و8 81
 

 

 
 تهران 5در شهرداری منطقه  ERPسنجش بلوغ   ISMمدل  -8 شکل

 
 تجزیه و تحلیل میک ماک  -5-6

 (، بر حسب قدرت نفوذ و وابستگی به چهار دسته تقسیم هاشاخصها)در تجزیه و تحلیل میك ماک عامل

( و تعیین سطوح متغیرها میزان قدرت نفوذ و 7با توجه به جدول) . می شوند. عامل های پیوندی، مستقل، وابسته و خودمختار تقسیم می شوند

 دهد.ماک را نشان میمیك (، خوشه بندی عوامل به روش تحلیل3(، عوامل مدل پژوهش و شکل)81ها در جدول)وابستگی آن
 

 درجه قدرت نفوذ و وابستگی عوامل -81جدول

 81 7 1 9 6 5 4 3 8 8 متغیر

 8 8 81 81 81 81 5 5 9 9 قدرت نفوذ 

 81 81 8 8 8 8 1 1 6 6 قدرت وابستگی
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 ماکبه روش تحلیل میك ERPبندی سنجش بلوغ خوشه - 3 شکل

ریزی منابع سازی برنامهپیاده نقش مهمی را در حرک به سمت  ERPهای سنجش بلوغ مؤلفهماک نشان داد نتایج حاصل از تحلیل میك

 هرداری تهرانشنمایند. نتایج حاصل از تحلیل میك ماک نشان داد با توجه به قرار نگرفتن هیچ شاخص در ناحیه خودمختار ایفا می سازمان

  گام بردارد.  ERPسازی پیادهدر بهبود  مکانیزه نمودن امور شهرداریو  سایتطریق وب از طریق افزایش تعداد مشتریان ازباید با 
 

 گیریو نتیجه یبندجمع -6 
 

، کترونیك، کامپیوترال ازجملهمختلفی توسعه صنایع  بریهتکهای گذشته که با فناوری اطلاعات و ارتباطات در دهه بینیپیشیرقابلغرشد 

فعالیت  ، محیطبا این تغییرات زمانهمشته است . شگرفی دا یراتتأث هاسازمانهای مختلف عملکرد مخابرات صورت گرفته بر جنبه

قرار مختلفی که بتواند ارتباط بهتری بین اجزای مختلف سازمانی بر هاییستمس، نیاز به تر شده و به همین جهتتلف پیچیدهمخ یهاسازمان

 1سازمانی هاییستمسبه  درمجموعکه  هایستمسیافته است . این  یریگچشم، افزایش تسهیل کند هاآناطلاعات را در بین کرده و جریان 

مختلف خود از اطلاعات مناسب در هر جا و در زمان  هایگیرییمتصماند که مدیران بتوانند در را فراهم آورده ایینهزم، معروف هستند

 .مناسب استفاده نمایند

در این چرخه  طراحی و تشریم گردد. ISMمنابع سازمانی با تکنیك  یزیربرنامههای سنجش بلوغ این مقاله تلاش شد تا روابط بین مؤلفه در

 ازآنپس و شودیماهداف کلان مشخص  تحقق شهرداری برای بخش فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرداری، اندازچشمبا در نظر گرفتن 

رح ارزیابی ، طهرسالصورت گرفته در  یهاپروژهاثربخشی راهبردها و   یینمنظور تعبه. گرددیمتعیین  هاپروژهو  هابرنامه ،هاطرح راهبردها،

رد از برنامه وپروژة ارزیابی عملک هرسال یدر ابتدافناوری اطلاعات و ارتباطات شامل دو پروژه ارزیابی آمادگی الکترونیکی شهرداری 

با  .باشندیمو فاز اجرا  یزیربرنامهدارای دو فاز  هاپروژهاز این  هرکدام .گرددیماز برنامه تعریف  هرسالدر انتهای  ICT )سالیانه(یادوره

میزان انحراف از برنامه سالیانه فناوری اطلاعات و ارتباطات در   منظوربهارزیابی  یهاشاخص ،هاپروژهاز این  هرکداماجرای 

 یربخشاثمیزان  شدهانتخابو با تحلیل راهبردهای  گرددیم)ضعف( برنامه استخراج بهبودقابل، نقاط قوت و نقاط (ICTMPشهرداری)

( در ابتدای ICTMPبرنامه کلان فناوری اطلاعات و ارتباطات) یروزرسانبه های بهبود،با استخراج پروژه یتدرنهاو  گرددیمتعیین  هاآن

                                                                                                                                                    
1 Enterprise Systems (ES) 
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این معیارها پس از مطالعه ادبیات  .دهدیمرا در شهرداری تهران نشان  ERPعیارهای ارزیابی و آمادگی (، م4شکل). گیردیمسال انجام 

 است. گرفتهشکلتهران  5موضوع و با نظر کارشناسان خبره شهرداری منطقه 

 
 تهران 5منطقه  شهرداری ERP آمادگی و سنجش بلوغ  مدل عملیاتی  -4 شکل

 

 منابع -7 

استخراج چارچوبی مبتنی بر فهم چند جنبه ای به منظور ارزیابی موفقیت سیستم برنامه ریزی منابع  . (8378)س. ، جهانیانو  عذر، آ .8

 .884-815 ، صفحات(89) 6 ،(. پژوهش های مدیریت در ایرانERPسازمان )

 امکان سنجی پیاده سازی و اجرای سیستم های .(8373) .ح، میارکلائیصمدی و  م  خانزاده،  ، ح  میارکلائی،صمدی ع، .حآقاجانی،  .8

، (6) 87 ،( )شاهد تجربی: شرکت ملی پخش فرآورده های نفتی منطقه ساری. مدیریت فناوری اطلاعاتERPریزی منابع سازمان )برنامه 

 .816-868 صفحات

 .صنعتی مدیریت سازمان تهران:. مسأله( ساختاردهی)رویکردهای  نرم عملیات در (. تحقیق8378) .ر جلالی، ف و آذر، ع؛ خسروانی، .3

. . عوامل مهم موفقیت مدیران در استقرار نظام های برنامه ریزی منابع سازمان(8371 ).م، محمدآبادی و  ر حصارزاده،ع، کردلر، ابراهیمی .4

 .66-58 ، صفحات (8) 95 ،فرآیند مدیریت و توسعه

مقایسه مدیران نوآور و سازشگر در پذیرش، استفاده و پیاده سازی سیستم برنامه ریزی منابع   (.8378) .ع، مهرآذین و  منسب، امیری .5

 .86-85 ، صفحات(6) 87 ،حسابداری مدیریت  (.ERPsسازمان )

نیازسنجی مهارت های مورد نیاز حسابداران جهت مشارکت کارا در پیاده سازی سیستم های برنامه  . (8378) .، حاسدی و  عانصاری،  .6

 .7-4 ، صفحات(9) 81 ،. دانش و پژوهش حسابداریE.R.Pریزی منابع سازمان 

: قطعات تقرار آن )مطالعه موردیتبیین و انتخاب سیستم برنامه ریزی منابع سازمان و رتبه بندی عوامل مؤثر بر اس .(8374) س.ایرانزاده،  .9

 .71-93 ، صفحات (7) 34 ،خودروسازی آذربایجان شرقی(. مدیریت بهره وری

( بر اثر بخشی کنترل های داخلی در رابطه با ERPتأثیر سیستم های برنامه ریزی منابع سازمان ) .(8378) .غ، کیااسماعیلی ر و حجازی،  .1

 .31-89 ، صفحات(3) 81 ،تجربی حسابداریهای گزارشگری مالی. پژوهش
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( با بهره گیری از روش تلفیقی سوآرا و آراس ERPانتخاب سیستم برنامه ریزی منابع سازمانی) . (8375) .، عو عرب جدهشیری، حسینی .7

 .889-79 ، صفحات(5) 81 ،مطالعات مدیریت فناوری اطلاعات  خاکستری.

پیمایشی از ابعاد پیاده سازی سیستم های برنامه ریزی منابع سازمان و مدیریت ارتباط  . (8378) .م، و  براتی ش دادبین، پ، زاده، حنفی .81

 .46-88، صفحات (4) 88 ،مدیریت فناوری اطلاعات  با مشتری در شرکت های ایرانی.

 .839-889 ، صفحات(88) 51 ،های مدیریت راهبردیپژوهش. چشم انداز، عامل حیاتی برنامه ریزی منابع سازمان. (8374) م.رسولیان،  .88

( ERPعوامل موثر در پیاده سازی موفق سیستم های برنامه ریزی منابع سازمان ) . (8378) .س، و  فاطمی  ش زاده،وهاب غ، رمزگویان،  .88
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Abstract 
 

In recent years the enterprise systems has been use of integrated at forefront of enterprise 

applications. The most important tool in this regard is integrated enterprise resource planning 

system. The purpose of Article is to identify dimensions of measurement of Enterprise resource 

planning (ERP) maturity in Tehran Municipality 5 using interpretive structural modeling (ISM). 

The population and sample are 10 senior executives of Tehran municipality with at least ten years 

of experience in ERP. After a detailed review of literature on the subject research background, 

dimensions of ERP maturity were identified in four dimensions and 10 indicators. The results of 

ISM model showed measurement of ERP maturity in 5th district of Tehran at lowest level of the 

model of financial dimensions internal processes, namely percentage of profitability and 

productivity of IT investment in municipality; role of IT in improving and transparency of 

municipal processes in the areas of urban planning, civil engineering, traffic, urban services, 

cultural, financial/ administrative, planning; Through the website or portal, 5% of the 

municipality's mechanized affairs are located in all municipal affairs; Which act as the cornerstone 

of the model and must start to achieve ERP development, one with these factors. Also at the end 

of the operational model of ERP maturity measurement in Tehran Municipality 5 is presented. 

 
Keywords  : Maturity Measuring, Municipality, Enterprise Resource Planning (ERP), Interpretive 

Structural Modeling (ISM). 
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