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 :دردانيتشكر و ق

گرانقدر جناب آقاي دكتر باقر كـرد كـه بـا راهنمـايي هـايي بـي       راهنماي لازم مي دانم تا از استاد 

از استاد مشاور ارجمند ، جناب آقـاي  و دريغشان مرا در امر تحقيق وتكميل اين رساله ياري نمودند 

ب را مرهـون لطـف و   ي رساله با بذل عنايت، اينجان دكتر محمد عثمان حسين بر در طول مدت تهيه

كارشـناس آمـوزش    رضايي مريم از سركار خانمبا كمال تشكر  همچنين  و محبت خويش قرار دادند

ي ايـن   ي سروران و عزيزاني كه در تهيه از كليه تحصيلات تكميلي دانشگاه سيستان و بلوچستان و

 .يمانه سپاسگزارماند صم رساله به نحوي مشاركت داشته و اينجانب را قرين الطاف خود نموده
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 :چكيده

يت يافتن عموم.. قابل باور فناوري و خلاقيت است شتاب غير دانش و اطلاعات ، عصر عصر عصرحاضر،    

سازمان هارا وادار نموده است تا در جهت ، تكنولوژي اطلاعاتي و رسانه هاي پيشرفته ،دسترسي به كامپيوتر ها

مديران سازمان ها انتظار دارند تا با بكارگيري سيستم  .هاي جاري تمايل پيدا كنندفعاليتالكترونيكي نمودن 

 . يكي از فاكتورهاي مهم در عملكرد سازمان مكاتبات اداري  است .هاي جديد عملكرد سازماني را بهبود دهند

فراگرفته  ر ماراطي ساليان اخير موج استفاده و بهره گيري از سيستمهاي الكترونيكي اتوماسيون اداري كشو

است وبسياري از سازمانها ، تمايل زيادي براي بهره گيري و استفاده از اين سيستمها از خود نشان مي دهند و 

مبالغ كلاني را جهت استقرار و بكارگيري اين سيستمها صرف نمايند اما بايد بررسي نمود كه چنين سيستمها 

هدف اصلي ازاين تحقيق بررسي اثرات . اني را بهبود دهد ي اطلاعاتي تا چه اندازه توانسته عملكرد سازم

    ) بلوچستان اداره كل بنادر ودريانوردي استان سيستان و(سيستم سازمان الكترونيكي بر عملكرد سازماني 

شامل اهداف فرعي  مانند بررسي اثرات سيستم سازمان الكترونيكي بر فرايند هاي داخلي ، بررسي  و.مي باشد

تم سازمان الكترونيكي بر رضايت مشتريان ، بررسي اثرات سيستم سازمان الكترونيكي بر هزينه هاي اثرات سيس

گيري  روش نمونه .جاري  وبررسي اثرات سيستم سازمان الكترونيكي بر يادگيري ورشد سازماني مي باشد

كل بنادر و در اين پژوهش جامعه آماري  شامل كاركنان اداره . پژوهش حاضر به صورت تصادفي است

براي تجزيه و . نفر است 79دريانوردي استان سيستان و بلوچستان است و بر اين اساس تعداد نمونه شامل 

تحليل داده ها روشهاي آمار توصيفي و هم از روشهاي آمار استنباطي استفاده شده، در واقع براي تحليل داده 

ده است و نتيجه نهايي نشان داد ميانگين كاهش تك متغيره و آزمون كوواريانس استفاده ش tآزمون   ها از

رشد و ي  قرار دارد سپس داخل يها نديفرآساير متغيرها بالاتر است پس از آن به نسبت  جاري هزينه ها

 .ي و در نهايت  رضايت مشتري داراي كمترين ميانگين استريادگي

ونتايج ريت فناوري اطلاعات مفيد باشد نتايج حاصل از اين تحقيق مي تواند براي تمام علاقه مندان علم مدي

بدست آمده از اندازه گيري موجب شناسايي نقاط قوت و ضعف سازمان شده وفرصت هاي بهبود مناسبي را 

در پايان پيشنهاد براي محققان آتي كه علاقمند به بررسي تاثيرات مختلف كاربرد تكنولوژي .فراهم آورده است

 .ه ايم اطلاعات در سازمان ها ارائه نمود

دريانوردي  اداره كل بنادر و سازمان الكترونيكي ،عملكرد سازماني ،روش ارزيابي متوازن ، :كلمات كليدي

  بلوچستان استان سيستان و
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 مقدمه 1-1

در ابتداي اين فصل توضيح مختصري در خصوص مسئله بكارگيري مجموعه نرم افزارهاي سازمان الكترونيكي 

 سپس اهداف تحقيق به طور خلاصه شرح داده مي شود و.دريانوردي ارائه شده است  در سازمان بنادر و

در ادامه فصل ساختار كلي پايانامه  .اهد شدهمچنين روش هاي دست يابي به اين اهداف نيز مشخص خو

 .شده است توضيح داده 

 

 بكار گيري مجموعه نرم افزارهاي سازمان الكترونيكي وتاثيرآن بر عملكرد سازمان  1-2

حيطه اصلي اين تحقيق ،بررسي تاثير بكار گيري مجموعه نرم افزارهاي سازمان الكترونيكي بر عملكرد سازمان 

رضاييان (بديهي است،هر سازمان اجتماعي براي نيل به اهدافي طراحي شده است  .مي باشدبنادر ودريانودي 

جلب رضايت آنان وهمچنين  در نظريه هاي نوين مديريت ،توجه به اصل مشتري مداري و ).1380،102،

 مولفه هايي متقاضيان خدمات به عنوان يكي از جهت گيري هاي اصلي سنجش كارآمدي ورشد وتوسعه است و

درانجام كار مراجعان ،چگونگي رفتار وبرخورد با خدمت گيرندگان واطلاع  »دقت«،»صحت«،»سرعت «از قبيل 

وياشبه (مراجعان دستگاه هاي دولتي  رساني مناسب ،عواملي هستندكه موجب رضايتمندي خدمت گيرندگان و

مولفه ).26،1381وسازي اداري ،سازمان مديريت وبرنامه ريزي كشور ،مركز توسعه فن آوري ون.(شوند مي)دولتي

اين امر بهره وري وعملكرد سازمانها  و مي باشد  هاي حاكم برسازمانها ،با سرعتي فزاينده در حال تغيير وتحول

همواره واز ديرباز ،يكي از عوامل آزاردهنده مراجعان سازمان ها . را با چالشهاي عمده روبه رو ساخته است

به طبقه دوم مراجعه « ،))نامه شماآماده نشده « ،»نامه شما نرسيده است « .است،مقوله بوركراسي  اداري بوده 

همه وهمه پاسخهاي كليشه اي آزار دهنده اي است كه همواره ....و»معلوم نيست نامه شما كجا مانده« ،»كنيد

ود رايانه باور ).7،1388ياراحمدي خراساني ،. (متقاضيان خدمات سازمانها را مورد خطاب قرارمي داده است

هايي كه بلافاصله متوجه عواقب اين دگرگوني  سازمان.عملكردسازمان ها به صورت بنيادين دگرگون شده است 

شده اند ،براي استفاده موثر از اين وسيله ،رشد وتوسعه سيستمهاي فناوري اطلاعات مطابق با استاندادرهاي 

امروزه ارتباطات ومكاتبات اداري در سازمان  )1،2002، اسلايت(الكترونيكي را در اولويت كار خود قرار داده اند

ها وموسسات به كلي متحول شده است ،به گونه اي كه ديگر فرايند هاي كند وزمان بر اداري پذيرفتني 

براين اساس ،ضرورت دارد ابزاري فراهم شود كه با بكارگيري از آن بتوان با سرعت ودقت به انجام .نيست

فناوري هاي جديدكه جهان را تغيير مي ).11،1388ياراحمدي خراساني،. (ختفرايندهاي اداري پردا
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دهند،اكسيرهاي جادويي نيستند،امامسلماوجوددارندوبدون شك ابزارهاي قدرتمندي براي توسعه محسوب مي 

بكارگيري رايانه وعام شدن اينترنت در كسب وكار سازمان ها را به سمت استفاده )35،2004عنان ،(شوند

سيستم مكاتبات بدون كاغذ روشي نوين است  كه كسب . م هاي الكترونيكي وبدون كاغذ سوق مي دهدازسيست

سازمان الكترونيكي ،سازمان را در  نرم افزارهاي بكارگيري مجموعه .وكاررا درسازمان هاي متحول نموده است

سايت ( . مي نمايدبدون كاغذ و كاملا يكپارچه تحت وب ياري  جهت رسيدن به يك سازمان الكترونيكي

تواين (هر چند انسان ها دنبال پيشرفت هستند،ولي تغييرات را دوست ندارند).1389شركت آي كن ،

از اين رو ،ممكن است در مقابل حذف كاغذ از روال سازمان هامقاومت هايي صورت )2001،251،

آن برعملكردسازمان اندازه و تاثير  بايدنحوه بكارگيري اين سيستم ها مديريت شود) 114،2003وايت،(پذيرد

با استفاده از الگوي ارزيابي متوازن تاثيربكارگيري مجوعه نرم افزارهاي سازمان  در اين تحقيق.گيري شود

 .الكترونيكي بر عملكرد سازماني بررسي مي شود

ابليت روش ارزياب متوازن بحثي است در حوزه مديريت عملكرد كه با استقبال فراواني همراه بوده وبدليل ق 

در ارزيابي )12،1386سليماني ،.( اجرايش در عمل وظرفيت تكامل آن ،همواره در حال تغيير وتحول بوده است

عملكرد ما از ميزان دستيابي به اهداف از پيش تعيين شده آگاه مي شويم، وضعيت جاريمان را با روند گذشته 

نقاط ضعف و قوتمان را به منظور ترميم آنها  قبال رقبا مــي سنجيم، مقايسـه مي كنيم و وضعيت خويش را در

در ارزيابي عملكرد قبلاً فقط موارد مالـي مدنظــر قرار مـي گرفت ولي امروزه ديگر فقط به . شناسايي مي كنيم

عدم ). 84ابن الرسول، .(معيارهاي مالي بسنده نمي شود و فاكتورهاي ديگري نيز، مورد توجه قرار مي گيرند

هاي خودمانندارتباط با  مالي براي سنجش عملكرد ،سازمان را برآن داشت كه سايرفعاليتكفايت معيارهاي 

 ). 474،ص 1384فقهي فرهمند،.(مشتري ،نوآوري درفرآيندهاي وآموزش كاركنان را نيزارزيابي نمايد

 

 مسئله بيان 1-3

 ازاولين پژوهش فرآيند تمام كه معني بدين هستند، مدار مسئله كاربردي پژوهشهاي كه است مسلمي امر اين

 روشن بنابراين .بزند دور مسئله چند يا يك محور حول بايد مي گيري نتيجه مراحل آخرين تا مشاهده گامهاي

 اگرمسئله .است پژوهش گامهاي اولين و ترين ضروري از يكي كاربردي علمي تحقيق يك در مسئله كردن

 دچار گيري ونتيجه اطلاعات آوري جمع جمله از حقيقت فرايند بعدي مراحل تمام نشود، تبيين يا روشن خوب

 نادرست بيان و نبودن روشن از ناشي بلكه نيست، مراحل آن خود از ناشي كه شد خواهند نواقصي و اشكالات
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 مسئله كردن روشن درست و خوب كه معتقدند محققان بعضي كه نباشد اغراق شايد بنابراين .است مسئله

  ) 1371 اهرنجاني، ميرزايي( .است پژوهشي فعاليتهاي از نيمي معادل

سازمان ها با پيدايش فناوري هاي جديد در تلاشند امور كسب وكار سنتي خودرا با استفاده از بكارگيري 

خود شناخت  اطلاعاتي كوشند تا نسبت به نيازهاي مي وسايل ارتباطي وپردازشي جديد به روز نمايند آنها

با سيستم  فراصنعتي در دنياي نيازها برآورده نمودن اين.اقدام كنند نيازهاكسب كنند باتوجه به آن در رفع 

 . باشد اطلاعات مي فن آوري هاي نوين

به بعدلزوم توجه به سيستم هاي اطلاعاتي را   1990پررقابت كسب و كار و دگرگونيهاي آن در دهه   محيط

ها و موسسات اقتصادي به كلي متحول شده  انمكاتبات اداري در سازم امروزه ارتباطات و. دوچنـــــدان كرد

بر اين اساس، ضرورت . بر اداري مقرون به صرفه نمي باشد فرآيندهاي كند و زمان اي كه ديگر است، به گونه

از .جويي از آن بتوان با سرعت و دقت به انجام فرآيندهاي اداري پرداخت دارد تا ابزاري فراهم شود كه با بهره

وجه .روز به روز اهميت بيشتـــري پيدا كرد  )سيستم هاي اطلاعاتي(اي اتوماسيون ادارياينرو بحث سيستم ه

اتوماسيون اداري از داده پردازي، سيستم اطلاعات مديــــريت و سيستم پشتيباني تصميم ،ارتباطات   تمايز

 .)1998ريموند،(.ستبه هر دو صورت شفاهي و كتبي ا اتوماسيون اداري به منظور تسهيل انواع ارتباطات. است

سيستم . سيستم هاي اطلاعات اداري ازانجام گرفتن امور اداري ازطــــريق فناوري اطلاعاتي حمايت مي كند

و هماهنگي  هاي اطلاعات مدرن ازجمله اجزا سيستم اطلاعاتي مديريت است كه ابزارهايي را براي ارتباطات

. ش اسناد و پيامها و جلسات الكترونيك فراهم مي كندمابين كارگران دانشي به وسيله ايجاد مديريت اثربخ

)1992، ZWASS( 

اتوماسيون اداري عبارت است از كاربرد وسايل الكترونيكي در فعاليتهاي دفتري به منظور افزايش كارايي؛  

تيجه با كارايي افزايش يافته ناشي از تكامل تبادل اطلاعات، در داخل دفتر و بين دفاتر و محيط آنها بوده و درن

 كل بنادر و اداره )1378بهشتيان،. (ارائه اطلاعات بهتر براي تصميم گيري مي تواند به مدير سود برساند

 به ارباب رجوع و تضمين تحقق ارتقاء سطح پاسخگويي بلوچستان در راستاي دريانوردي  استان سيستان و

امكان ) الكترونيكي سازمان( اداري مكاتبات سيستم با بكارگيري سيستم هاي نوين مانند مشتريان، حقوق

 عتريگردش مكاتبات سر. فراهم آورده است آنها را بصورت الكترونيكي مكاتبات و پيگري دريافت ارسال يا

 براي امكان نيز بعلاوه اين. شده است)نامه رسان ( يخدمات يانسان يروياست و منجر به كاهش ن دهيگرد

به سازمان  مكاتبات و مستندات خود را بصورت الكترونيكي هم شده تا كليهفرا.... و  و دريايي پيمانكار شركتهاي



 
 

 
٤ 

به  كاهش مراجعات حضوري اداري، هاي اهداف آن  ضمن كاهش هزينه.نمايند پيگيري و يا ارسال و دريافت

 .سازمان مي باشد

مركزي وبنادر تابعه  بلوچستان همراه با سازمان دريانوردي سيستان و در اداره كل  بنادر و سيستم پياده سازي

و سازمان  شود انجام مي بدون كاغذبصورت  مكاتبات در سطح اداره كل كليه انجام گرفته است ،بطوريكه

   انجام رايانه افزار مجهز هستند نيز مكاتبات بصورت بدون كاغذ و منحصراً از طريق نرم وبنادرتابعه كه به اين

سازمان  الكترونيكي در سازمان  زمان راه اندازي از ).5TUwww.pmo.irU5Tسايت سازمان بنادر ودريانوردي .(شود مي

 اصلي سرمايه كه در واقع گرديده، مذكور ذخيره از اطلاعات در سيستم زيادي بنادر و دريانوردي، حجم بسيار

 )PMOسايت ( .گردد سازمان محسوب مي

 و در راستاي مكانيزه سيستمهاي آن را به عنوان هسته اصلي سيستم، اين در زمينه زياد بسيار حساسيتهاي

به كار گيري   "سازمان الكترونيكي"رويكرد . قرار داده است ها سيستم سازي يكپارچه حركت به سوي

هاي  تكنولوژي برتر  و  روز دنيا ، درجهت اطمينان خاطر مسئولان مراكز و سازمان  در تجهيز به سيستم

را در بالاترين ميزان آمادگي  هايي مي توانند خود سازمان چنانكه امروزآن. ري تحت وب مي باشد مكانيزه ادا

درجه بالايي از وسايل الكترونيكي سود  براي مقابله با تغييرات محيطي و داخلي ببينند كه در كسب وكارشان

 .باشد سازمان مي ورشد يك سيستم ها لازمه حيات اين تامين. برده باشند

و اكثر سازمانها نسبت به  يافته چشمگيري از سازمان الكترونيكي رشد بسيار بهره گيري اخير سالهاي طيدر 

 پيدا كرده اند  و به عبارتي شديد اطلاعات  درجهت الكترونيكي  شدن سازمان تمايل از فن آوري بكارگيري

موضوع مهم  اين و بحث وبررسي  يمها برعملكرد سازمانها هست فناوري اين بكارگيري در تاثير شاهد انقلابي

 اطلاعات و  الكترونيكي شدن سازمان  موجب بهبود سيستم هاي نوين  فن آوري به كارگيري است كه آياواقعا

 ها  شده است ؟ عملكرد سازمان

 

 موضوع اهميت 1-4

 اكتيكيمنبع مهم ت اطلاعات به عنوان يك هميشه زيرا نيست عصر بركسي پوشيده اطلاعات در اين اهميت

 به عنوان يك سازمانها اطلاعات هميشه براي.رود ارزش افزوده به شمار مي ايجاد مهم براي وفاكتور ،استراتژيكي

كردن  در كاربردي سعي مختلف وتجهيزات نوين روشهاي قابل طرح بوده ،سازمان با بكارگيري رقابتي مزيت

شود كه به نحو  موفق شناخته مي بت سازمانيدر عرصه رقا.  كنند مي اطلاعات در كسب و كار سازماني اين

http://www.pmo.ir/�
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 هرچه داده هاي. خودش  استفاده نمايد به اهداف استراتژيكي در جهت رسيدن جديد هاي موثر از فناوري

توان  سازمان را  كرد  بهتر مي پيدا به داده ها دستيابي زمان بتوان كمترينوجامع باشندو در ،دقيق صحيح

واحدها و  قدرتمند بين بسيار باعث شده است كه ارتباطات الكترونيكي وينن اهميت تكنولوژي. كرد هدايت

سرعت و . برداشته است  داشت، از ميان مانع را كه از نظر زمان و فاصله وجود برقرار شود و هر نوع سد يا دواير

و  رار گيردارزنده مورد توجه سازمان ق از راه هاي به صورت يكي شود كه شبكه كاري ارتباط باعث مي سهولت

 ).575،ص1383دفت، ( يابد ها افزايش فعاليت را ، كاهش دهد ولي هزينه بدان وسيله

تر، شفاف تر،  دقيق  تر باشد به عبارتي سازمان مناسب در يك اطلاعاتي فضاي شك به هر ميزاني بدون

 از فناوري .خشدتواند اهدافش را تحقق ب مي  تر باشد، سازمان با سهولت بيشتري منسجم تر و سيستماتيك

 شود  فناوري روزافزون مي ها آن در كل جامعه بالخصوص سازمان كه به مرور زمان اهميت جديد هاي

 و اجتماعي بازرگاني توليدي، صنعتي، سازمان اعم از اقتصادي، حوزه فعاليت اطلاعات و ارتباطات  درتمامي

در سازمان ها مكاتبات اداري وسيله .د نشو محسوب مي تحول سازماني در واقع زيربنايو  تأثيرگذاراست

استفاده از وسايل الكترونيكي  در فعاليتهاي دفتري به منظور افزايش . ارتباطي بين واحدها ومشتريان مي باشد

 .كارايي اتوماسيون اداري ناميده مي شود

يبي از وسايل و بسياري عقيده دارند كه سيستم و چارچوبي به نام اتوماسيون اداري وجود ندارد، بلكه ترك

حبيبي .(مي نامند »سازمان الكترونيكي«ا امور مرتبط با فعاليتهاي اداري ر تجهيزات گوناگون براي تسهيل در

،83( 

ور  دهد به آنها كمك شاياني در مديريت و پيشرفت سازمان و بهره امكاناتي كه سازمان الكترونيكي به مديران مي

افزار جامع اداري  ديد دنيا ، سازمان  هاي الكترونيكي  به عنوان يك نرمبا توجه به رويكرد ج.  كند شدن آن مي

سازمان « يريبكارگ رياز تاث نانيبراي حصول اطم .مديريتي تحت وب كليه نيازهاي را بايد پوشش دهد

 .شود يابياست تا  عملكرد آن  ارز ازين يبا اهداف راهبرد » الكترونيكي

 

 

 

 

 


