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 08/80/99زمان پذیرش نهایی:                              08488شماره مجوز مجله:

 

 

ندان شهر ت رسانی به شهرواکیفیت خدم و عملکرد بر مدیریت تکنولوژی ثیرأت بررسی

 تهران
 بهاره مجیدی

م و صنعتآموخته مقطع کارشناسی ارشد دانشگاه عل دانش   

 

 

 

 :دهچکی 

 

دگاه مدیریت از دی است که علوم، مهندسی و مدیریت را به هم پیوند می زند. یارشتهمدیریت تکنولوژی یک مبحث بین  زمینه: 

و  از منابع مؤثرعامل تولید ثروت است و ثروت عواملی همچون ارتقاء دانش، سرمایه فکری، استفاده  نیتریاصل تکنولوژی، تکنولوژی

. در شودیمدر ارتقاء استاندارد و کیفیت زندگی را شامل  مؤثرو سایر عوامل  بشر آرامش، آسایش وسلامتی، حفظ امکانات موجود

است و فناوری و ضروری نیاز  ،در ساختارهای چابک و متمایل به نظر مشتری اندهیفرآکار جهانی و سازمانی، تغییر  محیط کسب و

به عنوان یک نیروی محرک حیاتی، با اهداف عملکردی و تصمیم سازی بهتر در جهت ارائه خدمات سریعتر و  هایتکنولوژو 

 .ندیمانیمکوتاهتر به مشتریان به عنوان تسهیل گر عمل 

بر کیفیت خدمات رسانی و  این پژوهش بر اساس انجام یک مطالعه توصیفی به منظور بررسی اثرات مدیریت تکنولوژی هدف: 

 .گرفتسازمان شهرداری تهران مورد آزمون قرار  یکی از مناطق تسریع در امور خدماتی به شهروندان تهرانی در

نفر  005که متشکل از  نفر 055مورد نیاز این پژوهش از  یهادادهو  فرضیه مطرح گردیده است چهاربدین منظور  روش: 

برای  به این منطقه نفر از شهروندان مراجعه کننده 005سازمان شهرداری تهران و یکی از مناطق ثابت  و کارکنان کارشناسان

مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته  دریافت خدمات از این سازمان، جمع آوری شده است که با استفاده از مدل معادلات ساختاری

 استفاده شده است. 2و اس پی اس اس 1، از نرم افزار لیزرلهادادهاست و برای تجزیه و تحلیل 

 این عملکردهای کمی و کیفیافزایش  برای بیشماریاین پژوهش نشان داد که مدیریت تکنولوژی دارای قدرت  یهاافتهی :هاافتهی 

، و میزان کیفیت خدمات ارائه شده ازمان شهرداری تهران را از لحاظ سرعت و دقت در ارائه خدمات،سازمان است و عملکردهای س

                                                           
1 -lisrel 
2 - SPSS 
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بالا  را و میزان رضایتمندی شهروندان جهت ارائه خدمات دریافت شدهآسانتر رضایتمندی در کارکنان در جهت ارائه خدمات 

 .بردیم

درست و به  مدیریت تکنولوژی و استفاده صحیح، است که به کارگیری نتیجه گیری از پژوهش حاضر این نیترمهم نتیجه گیری: 

در سازمان، کوتاه  هاینوآورتقویت  ،ناشی از آن، سبب ارتقای عملکردهای کمی و کیفی یهابرنامهموقع از این تکنولوژی و مدیریت 

دی بیشتر، ایجاد حس تعهد و تعلق و همچنین موجب رضایتمن تسریع در امور خدماتیخدمات به شهروندان و ارائه شدن مسیر

 .داشتخواهد  را روز افزون یهاتیموفقرشد و تعالی سازمان در کسب سازمانی در بین کارکنان و در نهایت 

 

 ، ارزیابی عملکردخدمات، کیفیت خدمات، میزان رضایتمندی ارائه در تسریعمدیریت تکنولوژی،  کلید واژگان:

 

 :قدمهم

 

کارگیری کارا و اثربخش منابع مادی و انسانی تحت نظام ارزشی پذیرفته شده آن جامعه با فرایند به عبارت است از مدیریت   

های از پیش تعیین سازماندهی، بسیج منابع و امکانات، هدایت و کنترل و نظارت بر اساس هدف ،ریزیبرنامه عنایت به اصولی چون

  .باشدیم شده

رقابت جهانی به طور  یهایاستراتژو پر واضح است که  کندیمنقش مهم و حیاتی ایفاء  تکنولوژی در اقتصاد رقابتی امروز، 

 اندکردهبسیار پویا، با سرعت بالا و محیطی پرتلاطم حرکت  یبسترهابه سمت در حال تبدیل به تکنولوژی هستند که  یاندهیفزا

(Badawy,1998 .) از زندگی  یاجنبهبا سرعتی چشمگیر داشته است. تکنولوژی در هر  ییهاشرفتیپدر سالهای اخیر، تکنولوژی

نوآورانه  یهایتکنولوژظهور و پیدایش محصولات و  ما نفوذ کرده و اساساً راه زندگی و انجام کلیه کسب و کارها را تغییر داده است.

 (.Badawy,2009a) شوندیمافراد و مشتریان خلق  ،هاسازمانمدتاً مبتنی بر نیاز کسب و کارها، ع

مدرن وجود دارد که نقشی راهبردی در ایجاد مزیت رقابتی بر عهده دارد. نخستین عامل  یهاسازمانسه عامل اساسی در      

فناوری و تکنولوژی  بردی است. عامل دوم دارا بودن کارکنان توانمند و با انگیزه است و سومین عامل مدیریت صحیحرهبری راه

است. این امر بسیار حائز اهمیت است که فناوری سازمان به طور صحیح و مقتضی مدیریت شود، به نحوی که سازمان به وضعیت 

 یهابخشبه واسطه توسعه سریع تکنولوژی در سالیان اخیر ( 3131و همکاران،شجاع آفرین ) رقابتی و کارایی دست پیدا کند.

 ، که یکی از این موارد، مدیریت تکنولوژی بوددادیمرا تحت پوشش قرار  استمورد  15خاصی از مطالعات مدیریت که بیش از 

(Wang & Hong,2009.)      تجارت و تکنولوژی، شناخت  ی توانایی ایجاد درکی متقابل میانتکنولوژی یعن مدیریت

 هاشرکتمحدودیتهای فرآیند برنامه ریزی استراتژیک و به کارگیری تکنولوژی به عنوان بخشی از فرآیند برنامه ریزی استراتژیک 

(Edler et al, 2002)  گرفتبه عنوان بخشی از مدیریت استراتژیک در نظر  توانیمبنابراین مدیریت تکنولوژی را 

(Kurokawa et al,2005 .) مدیریت تکنولوژی، در واقع مدیریت سیستمی است که خلق، کسب و به کارگیری تکنولوژی را

را در راستای خدمت به بشر و برآورده ساختن نیازهای مشتری قرار  هاتیفعالو شامل مسئولیتی است که این  سازدیمممکن 

یک نهاد و  ، فرد، شرکت،تواندیمبرسد. مشتری به دست مشتری که نتیجه آن  ابندییممزایای تکنولوژی هنگامی تحقق  .دهدیم

ه یا تجاری شود و یا در مسیر تحقق ک شودیمگامی به تولید ثروت منجر باشد. تکنولوژی هن و یا حتی یک کشور سازمان دولتییا 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87%E2%80%8C%D8%B1%DB%8C%D8%B2%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%B1%D9%86%D8%A7%D9%85%D9%87%E2%80%8C%D8%B1%DB%8C%D8%B2%DB%8C
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 ریتأثژوهش حاضر تلاش دارد تا با توجه به اهمیت این موضوع، پلیاتی یک سازمان به کار بسته شود که اهداف استراتژیک یا عم

و رضایتمندی را مورد بررسی قرار  تیفیک مدیریت تکنولوژی را بر عملکرد سازمان شهرداری تهران را بر سه واژه اصلی خدمات،

 دهد.

ر د عملکردهان منابع برای دستیابی به بالاتری نیتریاصلاین است که مدیریت تکنولوژی از  نگارش پژوهش حاضردلیل اصلی  

 زیر دست یافت. مطرح شده هایسؤالپاسخ  به این پژوهش بایددر ، بنابراین شودیممحسوب  هاسازمان

 ؟معنی داری دارد ریتأثآیا مدیریت تکنولوژی بر عملکرد خدمات و کیفیت آن در سازمان مذکور  -3

 بر این عملکردها تا چه میزان است؟ ،میزان تاثیرگذاری این مدیریت -0

 

 005نفر از کارکنان و کارشناسان ثابت سازمان شهرداری تهران و  005نفر از افراد متشکل از  055این پژوهش جامعه آماری     

. در این پژوهش مشتری مورد نظر در درجه اول شهروندان شهر باشندیمنفر از شهروندان مراجعه کننده جهت دریافت خدمات 

و  شناسدیم. قانون را کندیمو از آنها دفاع  شناسدیمردی و جمعی خود را شهروند کسی است که حقوق فدر واقع  .باشندیمتهران 

شود که در یک دستگاه، ارگان یا سازمان ، کارمند به شخصی گفته میطرف دیگراز و  و از طریق آن مطالبه دارد کندیمبه آن عمل 

نحوه پوشش  شامل: این قوانین که تصویب شده است تکالیف و وظایف قانونیدارای کارمندی  هر .باشدیمو فعالیت مشغول به کار 

و نحوه درست استفاده از امکانات  وظایف محولهانجام صحیح نحوه برخورد با ارباب رجوع و  به سازمان،خروج و  ورود زمان ،کارمندان

باشد و کلیه مییز نارزشیابی در دسترس، سرعت عمل و همچنین احساس مسئولیت پذیری در آن است که قابل  یهایتکنولوژو 

 .ندینمایمکارکنان یک سازمان در جهت ارائه خدمات به ذینفعان خدمت 

 

 و پیشینه تحقیق: مبانی نظری

 

بر ارزیابی عملکرد و کیفیت ارائه خدمات به شهروندان تهرانی  هاینوآورو  هایتکنولوژموضوع این پژوهش بررسی اثرات مدیریت     

 .باشدیمن شهرداری تهران از سوی یکی از مناطق سازما

 .اندشدهی وابسته در نظر گرفته رهایمتغدر این پژوهش، مدیریت تکنولوژی به عنوان متغیر مستقل و چهار شاخص زیر به عنوان  

میزان رضایتمندی  -4میزان رضایتمندی کارکنان سازمان از ارائه خدمات  -1کیفیت خدمات  -0سرعت و دقت در ارائه خدمات  -3

 ندان از خدمات ارائه شده.شهرو

 :شودیم، بیان 3تحقیق در جدول  یهاهیفرضلذا 

تحقیق هایفرضیه -1جدول   

  

 مدیریت تکنولوژی بر سرعت و دقت خدمات ارائه شده اثر معناداری دارد. فرضیه اول:

 مدیریت تکنولوژی بر کیفیت خدمات ارائه شده اثر معنا داری دارد. فرضیه دوم:

 ارائه خدمات اثر معنا داری دارد. یریت تکنولوژی بر میزان رضایتمندی کارکنان سازمان ازمد فرضیه سوم:

 مدیریت تکنولوژی بر میزان رضایتمندی شهروندان از خدمات ارائه شده اثر معنا داری دارد. فرضیه چهارم:
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هستیم، محیطی که در آن  هاسازماناطراف  شاهد ایجاد محیطی پیچیده و رقابتی در دنیای ،میکنیمزندگی  عصری که در آن   

همچنین دشوار  ،(3133فارسیجانی و سمیعی نیستانی،است )فشار بر سازمان برای تطبیق با شرایط متغیر و متنوع رو به افزایش 

. بولیجن و کامپ در کندیمشدن امکان پیش بینی صحیح تقاضاهای بازار، ضرورت و اهمیت این پژوهش را بر ما مسلم 

در این محیط  توانندیمیی هاسازمانی رقابتی و پیچیده، تنها هاطیمحی خود به این نتیجه رسیدند که با شکل گیری هاژوهشپ

ی کیفیت و نوآوری را داشته هامقولهفعالیت کنند که توانایی تقویت عملکردهایی با ابعاد و ساختارهای چند بعدی و همه جانبه، در 

 .باشند

، مزایایی هایتکنولوژبا توجه به مقوله نوآوری در  اندتوانستهی تجاری هاشرکتنشان داده است که بسیاری از  نتایج تحقیقات   

 (.Prajogo & Sohal, 2006) ندینمانظیر افزایش سهم بازار و سود کسب 

ح ریزی، توسعه و پیاده ی که با طرارشتهیک حوزه بین  "شورای ملی آمریکا، مدیریت تکنولوژی را چنین تعریف کرده است   

 2000)"ی تکنولوژیک برای شکل دادن و تحقق اهداف استراتژیک و عملیاتی یک سازمان سرو کار داردهایتوانمندسازی 

Khalil,.) 

(Chanaron & Jolly 1999)  باشدیمچارچوبی برای مدیریت تکنولوژی ارائه نمودند که شامل پنج فرایند به شرح زیر: 

 مه برای کسب و کار حائز اهمیت هستند. ییهایتکنولوژشناسایی  -3

 که باید توسط سازمان مربوطه مورد حمایت قرار گیرند. ییهایتکنولوژانتخاب  -0

 انتخاب شده. یهایتکنولوژخرید و همگون سازی  -1

 به منظور خلق سود و یا سایر منافع هایتکنولوژبهره برداری از  -4

 تولید. یهاستمیسحصولات و محافظت از دانش و تجربه به کار رفته در م -0

 

 روش پژوهش:

 

فی به مطالعه و بررسی وضع موجود از نوع توصیفی است. چرا که تحقیقات توصی ،این پژوهش بر مبنای ماهیت و اهداف تحقیق    

از  تواندیممستقل برای محقق وجود ندارد، ولی  یرهایمتغو هیچ گونه امکان دست کاری روی  پردازدیمو وصف آنچه دست یافته 

ردی محسوب کارب _ف، از نوع تحقیقی دستاوردهای تحقیق برای پیشنهاد و یا طراحی مدل استفاده کند. این پژوهش از لحاظ هد

مبستگی آن به کار رفته است. جامعه آماری این ه. تحقیقات توصیفی خود بر چند دسته هستند که در این پژوهش، نوع شودیم

نفر از شهروندان مراجعه کننده به شهرداری تهران جهت  005نفر از کارکنان ثابت سازمان و  005ز )اعم ا نفر 055پژوهش شامل 

و  نگرشی یهاپرسش، هاپرسشنامهنیز پرسشنامه است که قسمت اصلی این  هاداده. ابزار جمع آوری بودنددریافت خدمات( 

تخصصی در  سؤال 00و  ، میزان رضایتمندی(خدمات کیفیت، در ارائه خدمات سرعت و دقتعامل ) 1که شامل  باشدیم کاربردی

)ارائه دهندگان خدمات( و شهروندان مراجعه  سازمان ثابت یق، برای هر دو گروه کارکنانخصوص متغیرهای مستقل و وابسته تحق

 قرار گرفت.مورد بررسی و تحلیل  هاپرسشنامهدریافت کنندگان خدمات( طراحی گردیده بود که پس از جمع آوری ) کننده

تصادفی ساده نمونه گیری در این طرح، به صورت  است. فرآیندطیف مورد استفاده در این پژوهش  ،لیکرت یانهیگزپنج  فطی    

رگرسیون چند متغیر شبیه است،  یهاجنبهاز آنجا که روش شناسی مدل یابی معادلات ساختاری تا حدود زیادی با برخی  .باشدیم
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 یین حجم نمونه در تحلیل رگرسیون چند متغیره، برای تعیین حجم نمونه در مدل یابی معادلات ساختاری،از اصول تع توانیم

کمتر باشد. در غیر  0های مستقل نباید از )مشاهدات( به متغیر استفاده نمود. در تحلیل رگرسیون چند متغیره نسبت تعداد نمونه

میم پذیر نخواهد بود. به طور کلی حجم نمونه در روش شناسی مدل یابی این صورت، نتایج حاصل از معادله رگرسیون چندان تص

غفاری آشتیانی و ) شودمشاهده به ازاء هر متغیر اندازه گیری شده، تعیین  30تا  0بین  تواندیممعادلات ساختاری 

 (.3133دیگران،

 که در آن: ≥ n ≤ 15q 5qیعنی 

 = q ()گویه های پرسشنامه های مشاهده شدهتعداد متغیر 

  = nحجم نمونه 

مشاهده به  35است، تعداد حجم نمونه با در نظر گرفتن حد متوسط  سؤال 00با توجه به اینکه پرسشنامه تحقیق حاضر حاوی    

نفر از  005نفر از کارکنان ثابت سازمان و  005بین  هاپرسشنامهبیشتر،  یهاپاسخ. جهت دریافت باشدیم 005ازاء هر متغیر برابر 

عدد از آنها،  103توزیع گردید که از این تعداد  وندان مراجعه کننده جهت دریافت خدمات به مدت یک هفته به صورت متوالیشهر

زیع نهایی آن، یک قابل قبول بودند که مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفتند. به منظور پایایی پرسشنامه، قبل از تو یهاپرسشنامه

نفر از کارکنان ثابت سازمان توزیع شد و پس از جمع آوری از طریق نرم افزار  05بین  هاپرسشنامهبوسیله توزیع  مطالعه مقدماتی،

گفت که  توانیمبدست آمد. بنابراین  31/5ضریب آلفای کرونباخ محاسبه گردید که مقدار آن بیش از  4و لیزرل 3اس پی اس اس

نفر جامعه آماری،  055یع فراوانی جنسیت نشان داد که از مجموع پرسشنامه تحقیق حاضر از پایایی مناسبی برخوردار است. توز

و زیر  درصد پاسخ دهندگان دیپلم 33نیز  آنها زن بودند. از لحاظ سطح تحصیلات درصد 37 درصد پاسخ دهندگان مرد، 31

توزیع فراوانی  ودند.فوق لیسانس و بالاتر ب درصد آنها دارای تحصیلات 03درصد لیسانس و  14 درصد فوق دیپلم، 02 ،دیپلم

درصد پاسخ  05درصد پاسخ دهندگان کارکنان ثابت سازمان و  05های خدمات دهنده و خدمات گیرنده نشان داد که واحد

 دهندگان شهروندان خدمت پذیر هستند.

 

 :هادادهتجزیه و تحلیل 

  

یاد شده  علیّ. از این روش تحت عنوان مدل دباشیممتغیرها مدل معادلات ساختاری بین ی یکی از روشهای بررسی روابط علّ    

از معادلات  یامجموعهدرآید و توسط  بدست آمده از نمونه به صورت ماتریس همبستگی یا کوواریانس یهادادهاست. هنگامیکه 

که نمونه از آن  یاجامعهبا استفاده از نرم افزار لیزرل تحلیل نمود و برازش آن را برای  توانیمرگرسیون تعریف شود، مدل را 

در واقع اساس تحلیل در برنامه لیزرل بر مبنای ماتریس کواریانس یا همبستگی بین متغیر  .(3133آذر،) آزموداستخراج شده 

ارائه شده است. نتایج نشان  0های تحقیق محاسبه گردید که نتایج در جدول حاضر همبستگی میان متغیر ر تحقیق. لذا دباشدیم

ه متغیرهای موجود در مدل تحقیق با تغییری هم جهت در سایر متغیرها همراه خواهد بود. با توجه به وجود که بین هم دهندیم

                                                           
3 -SPSS 
4 -Lisrel 
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در ادامه برای تعیین نوع و میزان اثر هر یک از متغیرها بر یکدیگر از روش مدل سازی معادلات همبستگی بین متغیرهای مدل، 

 .شودیمساختاری استفاده 

بین متغیرهای پژوهش: ماتریس همبستگی 2 جدول  

 

 تحقیق: یهاهیفرضآزمون 

 

تحقیق ادعا  یهاهیفرضکه طی آن وجود روابط یا اختلاف مفروض بین متغیرهایی که در  شودیمآزمون فرضیه به روندی گفته     

یک تکنیک تحلیل چند متغیره بسیار  ،ساختاری مدل یابی معادلات (.1433137ظهوری،) ردیگیمشده است، مورد بررسی قرار 

رسیون را به گاز معادلات ر یامجموعه، دهدیموهشگر امکان کلی و نیرومند از خانواده رگرسیون چند متغیره است که به پژ

 (.2133137حمدی و دیگران،)دهد هم زمان مورد آزمون قرار  یاگونه

:شودیممکنون برآورد  یرهایمتغدر روش معادلات ساختاری، دو دسته ضرایب بین   

است. "متغیر مکنون درون زا"و یک "متغیر مکنون برون زا "(: که معرف ضریب همبستگی بین یک γگاما ) -3  

(: که معرف ضریب همبستگی بین یک متغیر مکنون درون زا و یک متغیر مکنون درون زای دیگر است.βبتا )-0  

 

و تحلیل معادلات ساختاری ناداری رابطه بین متغیرهای مکنون است که در اثر انجام تجزیه دهنده مع نشان t به علاوه، آماره    

( بر هاهیفرضتحقیق )تائید یا عدم تائید  یهاهیفرضنتایج آزمون  .(3533133)غفاری آشتیانی و دیگران، دیآیمو به دست محاسبه 

گردیده است. نتایج حاصل از آزمون مدل یابی معادلات به صورت خلاصه ارائه  1اساس مدل معادلات ساختاری، در جدول 

 tدرصد مورد تائید قرار گرفتند. زیرا آماره  30که در تحقیق حاضر تمامی فرضیات در سطح اطمینان  دهدیمساختاری نشان 

سرعت و دقت در  مدیریت تکنولوژی متغیرها

 خدمات

میزان رضایتمندی  کیفیت خدمات

 کارکنان

میزان رضایتمندی 

 شهروندان

     1 مدیریت تکنولوژی

    1 746/0 سرعت و دقت در خدمات

   1 467/0 383/0 کیفیت خدمات

  1 746/0 674/0 612/0 میزان رضایتمندی کارکنان

 1 472/0 763/0 323/0 881/0 یزان رضایتمندی شهروندانم
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رد و  نتغیر مکنو، در نتیجه فرضیه صفر مبنی بر عدم رابطه بین دو مباشدیم 32/3بدست آمده برای تمامی فرضیات بزرگتر از 

 .شودیمفرضیه جایگزین مبنی بر معناداری رابطه دو متغیر مکنون پذیرفته 

 

تحقیق هایفرضیه: نتایج آزمون 3 جدول  

t نتایج آماره   فرضیه مسیر برآورد استاندارد 

47/2 تائید  37/0  1  مدیریت تکنولوژی       سرعت و دقت در خدمات    

32/6 تائید  63/0 کیفیت خدمات         نولوژیمدیریت تک       2 

86/8 تائید  76/0 میزان رضایتمندی کارکنان          مدیریت تکنولوژی   3 

03/11 تائید  83/0 میزان رضایتمندی شهروندان          مدیریت تکنولوژی   4 

 

 برازندگی مدل: یهاشاخص

 

ل است، لذا در تحقیق حاضر ابتدا مدل تحقیق با استفاده از برآورد تناسب یا برازش مد ،گام اول در آزمون مدل تحقیق     

ارائه شده، بیانگر برازش  یهاشاخصارائه شده است. بررسی  4برازندگی مورد آزمون قرار گرفت که نتایج آن در جدول  یهاشاخص

 .باشدیم هادادهمطلوب مدل با 
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نیکویی برازش مدل هایشاخص -4 جدول  

خص برازششا مقدار  

26/1017  مجذور کای5 

 درجه آزادی6 437

00/0 داری نامعسطح    

047/0  جذر برآورد واریانس خطای تقریب7 

33/0  شاخص نیکویی برازش8 

31/0  شاخص تعدیل شده نیکویی برازش9 

33/0  شاخص برازش استاندارد شده10 

31/0  شاخص برازش استاندارد نشده11 

34/0  شاخص مقایسهای برازش12 

 

از لحاظ آماری معنادار  p =55/5و در سطح  07/3532برابر  412، مقدار مجذور کای این مدل با درجه آزادی 4مطابق جدول  

نتیجه گرفت که آزمون مجذور کای برازش دقیق مدل را با  توانیماست. از آنجا که این سطح معناداری بسیار کوچک است 

تقریباً همیشه از لحاظ آماری معنادار  055 تربزرگ nبا  یهامدلکه این شاخص برای  آنجا اما از کندیممشاهده شده رد  یهاداده

 شودیمنمونه با حجم زیاد توصیه  یهاگروهاین مسئله با توجه به این مطلب که برای روش مدل یابی معادلات ساختاری  است،

بیشتر باشد  هایهمبستگود در مدل نیز هست. هر چه این موج یهایهمبستگ ریتأثتناقص دارد. علاوه بر این مجذور کای تحت 

                                                           
5 -Chi-Square 
6 -df 
7 -RMSEA 
8 -GFI 
9 -AGFI 
10 -NFI 
11 -NNFI 
12 -CFI 
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دیگری مورد استفاده قرار  یهاشاخصمدل  ،به همین دلیل برای برازش (.2433137حمدی و دیگران،) است ترفیضعبرازش 

 یهامدلبرای ، از آنجا که مقدار این شاخص باشدیم 542/5برابر با  13گرفت. در این تحقیق جذر برآورد واریانس خطای تقریب

 نتیجه گرفت که مدل به خوبی، برازش شده است. توانیمیا کمتر است  50/5خوب، برابر 

ضرایبی  و طور کلی بین صفر تا یک متغیر هستند به CFI,NFI,NNFI,AGFI,GFI برازندگی مدل شامل یهاشاخصسایر  

هستند و این دو  35/5بالاتر از  هاشاخصاضر تمامی این . در تحقیق حشودیمباشد قابل قبول در نظر گرفته  35/5که بالاتر از 

 .باشدیممدل مطلوبی  هادادهبیانگر آن است که مدل تحقیق از لحاظ تناسب با 

 

 :یریگجهینتبحث و  

 

ت مدیریت تکنولوژی بر میزان عملکرد سازمان از لحاظ سرعت و دقت در ارائه خدمات، کیفی ریتأثپژوهش حاضر به بررسی        

این تحقیق،  یهاافتهیکارکنان و شهروندان سازمان شهرداری تهران پرداخته است. طبق  خدمات و میزان سطح رضایتمندی

پیش  این کیفی و کمی سازمان است اما قدرت یعملکردهابر مبنای ارائه خدمات دارای قدرت پیش بینی برای  مدیریت تکنولوژی

این است که  نتیجه تحقیق حاضر نیترمهم. باشدیمروندان و کارکنان سازمان بالاتر رضایتمندی شهافزایش  میزان در جهتبینی 

 یهاپژوهشبا نتایج  هاافتهی. این شودیمباعث افزایش میزان رضایتمندی شهر و شهروندان از سازمان مورد نظر  مدیریت تکنولوژی

 :شودیممختلف مورد مقایسه و تحلیل قرار گرفت که نتیجه آن در ذیل بیان 

عاملی مهم بر عملکرد سازمان از لحاظ افزایش سرعت و دقت  که مدیریت تکنولوژی بیانگر این استتحقیق حاضر  یهاافتهی      

ارائه خدمات داده شده، و  کارکنان ثابت سازمان ازو افزایش میزان رضایتمندی  ارائه شده کیفیت خدماتافزایش در ارائه خدمات، 

فارسیجانی و سمیعی  با نتایج پژوهش هاافتهی . ایندهدیمرا نشان هروندان از ارائه خدمات دریافت شده شافزایش رضایتمندی 

بررسی نقش یکپارچگی بین مدیریت کیفیت جامع و مدیریت تکنولوژی در تعیین  "پژوهشی  با عنوان( 3133) یستانین

 انطباق دارد.ی تولیدی استان مرکز یهاشرکتبر روی  "کیفیت و نوآوری یعملکردها

ادغام مدیریت کیفیت جامع و مدیریت تکنولوژی/  "تحت عنوان ( Prajogo & Sohal, 2006) در تحقیق دیگری که توسط     

تحقیق و توسعه  انجام شده مشخص گردید که مدیریت تکنولوژی و مدیریت "تحقیق و توسعه در تعیین عملکرد نوآوری و کیفیت

تحقیق آنان با  که با عملکرد نوآوری دارند، بیشتر است. از این رو نتایج یارابطهکیفیت دارند اما شدت رابطه معناداری با عملکرد 

 ریتأثدر پژوهش خود با عنوان  (،Prajogo et al, 2008)پراجوگو و همکارانش  .این پژوهش مطابقت دارد آمده از نتایج بدست

مثبت دارد.  ریتأثه مدیریت تحقیق و توسعه بر نوآوری محصول کرفتند فعالیتهای زنجیره ارزش بر کیفیت و نوآوری نتیجه گ

همچنین تحقیق آنها نشان داد که عواملی چون تمرکز بر مشتری، مدیریت فرآیند و مدیریت کانال عرضه و توزیع بر کیفیت 

رضایتمندی از خدمات ارائه شده  میزان اثربخشی مدیریت تکنولوژی بر میزان افزایش دارند که این نتایج با نتایج ریتأثمحصول 

و افزایش رضایتمندی از خدمات در یافت شده توسط شهروندان همسو و هم معنی است. بنابراین  ثابت سازمان توسط کارکنان

نوین مطابق با نیاز و خواسته مشتریان امری لازم و  یهایتکنولوژنتیجه گرفت که جهت رشد و تعالی هر سازمانی، وجود  توانیم

مناسب قرار  یهاگاهیجاوری است که اگر مدیریت اصولی و درستی بر روی تکنولوژی انجام گیرد و کارکنان شایسته و لایقی در ضر

                                                           
13 -RMSEA 
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باعث افزایش عملکرد و بهره وری سازمان و بالا بردن خدمات ارائه  سازمانی به نحو احسن استفاده نمایند، یهاینوآورو از  گیرند

 نهایت رضایتمندی کلیه اقشار خواهد شد.شده در کیفیت مطلوب و در 
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