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چكيده

ها و است ضمن بررسي نظريهتلاش كرده بررسي نيازهاي مديران آب و فاضلاب انجام شده اين پژوهش كه به منظور 
شرقي هاي مختلف مديران در شركت آب و فاضلاب استان آذربايجانهاي نيازسنجي اطلاعاتي، اطلاعات مورد نياز ردهروش

چنين تعيين عوامل بحراني موفقيت و از مطالعه استراتژي و اهداف سازماني و بررسي وظايف مديران و همرا با استفاده
در . و از پائين به بالا شناسائي و تعيين كندهاي اصلي شركت آب و فاضلاب در رويكردهاي از بالا به پائينبررسي فعاليت

. نامه و تحليل نتايج آن استفاده شده استاز روش پرسشراستاي شناخت وضعيت موجود اطلاعات و سيستم اطلاعاتي
. هاي مختلف توزيع گرديده استنفر از مديران رده62نامه به تعداد صورت تمام شمار بوده و پرسشه جامعه آماري ب

درصد نيازهاي12/56دهد كه سيستم اطلاعاتي موجود به لحاظ كمي و كيفي، ميعمل آمده نشانه اساس تحليل ببر
اطلاعات توليد شده در سيستم موجود براي مديران آب درصد29/58چنين كند و هماطلاعاتي مديران شركت را تامين مي

انسجام و يكپارچگي و مطلوبيت لازم اطلاعات توليد شده در سيستم چنين ميزانهم. هاستمتناسب با نقش آنو فاضلاب
.باشددرصد مي14/50و محتوا موجود براي مديران آب و فاضلاب، به لحاظ شكل 

آذربايجان شرقي،عوامل بحراني موفقيت،سيستم اطلاعاتي،نيازسنجي اطلاعاتي:هاكليد واژه

هاي اقتصادي اجتماعيسيستم–كارشناس ارشد مهندسي صنايع ١



مقدمه -1
گيـري وجـود دارد و بـراي    در هر تشكيلاتي براي نيل به اهداف و انجام وظايف سازماني محوله در مقاطع مختلف نياز به تصميم

گيران قـرار  ظرف مدت معيني اطلاعات صحيح، دقيق، مطمئن و بهنگام در اختيار تصميمستالازمگيري صحيح تحقق تصميم
گيري، در گرو صحت و سرعت دسترسي به اطلاعات اسـت و ايـن مسـئله نيـز خـود      صحت و سرعت تصميمبديهي است . گيرد

.ان استتابعي از وجود اطلاعات مورد نياز و جريان گردش اطلاعات در سازم
.]1[اي از علايمست از تحريك ابتدايي رفتار به صورت مجموعهااطلاعات عبارت. تعاريف مختلفي براي اطلاعات ارائه شده است

].2[اي بين دو لايه دانش استاطلاعات لايه
اطلاعـات همـواره رو بـه    از آنجا كه حجم و سـرعت توليـد   . شودگيري محسوب ميترين منبع مدير براي تصميممهم، اطلاعات 

فزوني است، تعيين نيازهاي واقعي اطلاعاتي و ايجاد نوعي سيستم كه تمامي اين اطلاعات را پالايش، فشـرده، ذخيـره و منتقـل    
كند، ضروري است و به همين علت بررسي نيازهاي اطلاعاتي و تـدوين سيسـتم اطلاعـات مـديريت در سـازمان ضـرورت پيـدا        

شـوند  به هم وابسته و يا مـرتبط مـي  هاي معين هاست كه به وسيله ويژگياي از اجزا و روابط ميان آنسيستم مجموعه. كندمي
هـم در  اي از عناصر به هم وابسته است كـه بـراي رسـيدن بـه اهـدافي مشـترك بـا       يك سيستم مجموعهتوان گفت يا مي] 3[

.]4[تعاملند
زيادي را صرف بدست آوردن اطلاعات مورد نيـاز از ايـن انبـوهي اطلاعـات     برند و وقت بيشتر مديران از اطلاعات اضافي رنج مي

هاي غيرقابـل  ها و زمانشود و يا در فرمتكنند و چه بسا در ميان انبوهي اطلاعات، اطلاعات مورد نياز آنها يا اصلا توليد نميمي
هاي مختلف سـازمان جـزو   گيري در ردهي تصميمبررسي وجود و يا عدم وجود اطلاعات مورد نياز برا. شوداي توليد مياستفاده

.باشدهاي كاري مدير سازمان ميترضرو

بيان مسئله پژوهش-2
هـــا و جــــداول جهــــت  صــــورت گــــزارشه وجــــود اطلاعــــات بــ ـهـــا  در اغلــــب ســــازمانبـــه طــــور معمـــول   

حيطـــه هـــا بـــا گســـترش هـــاي مـــديريتي و ارائـــه آمـــار و عملكـــرد معمـــول بـــوده و مـــديران در ســـازمان اســـتفاده
ــازمان  روز بـــه روز بـــه اهميـــت اطلاعـــات در امـــر تصـــميم گيـــري و  فعاليـــت و افـــزايش ارتباطـــات و لـــزوم اداره سـ

ــه ــي    برنام ــي م ــازمان پ ــرل س ــارت و كنت ــزي و نظ ــدري ــازمان و      . برن ــه س ــدايت بهين ــايف و ه ــام وظ ــراي انج ــديران ب م
ــوب  ــتفاده مطل ــتاس ــالش    از فرص ــا چ ــه ب ــه آگاهان ــدها و مقابل ــا و تهدي ــاي ه ــق و    ه ــات دقي ــه اطلاع ــاز ب ــازمان، ني س

.مربوط و به موقع دارند
گيـري و  اطلاعات را جهت تصميم،ها مرتبط به هماي از مولفهتواند از نظر فني به عنوان مجموعهيك سيستم اطلاعاتي مي

سيستم كـاري اسـت   سيستم اطلاعاتي نوعي ويژگي از .]5[سازي و توزيع كندكنترل در يك سازمان گردآوري، پردازش ،ذخيره
با توجـه بـه   . ]6[كنداداره يا نمايش اطلاعات استفاده ميو سازي، بازيابيذخيرهانتقال،كه از تكنولوژي اطلاعات براي دريافت،
، موضوع وجود و يـا عـدم وجـود اطلاعـات مـورد نيـاز در شـركت آب و        هاسازماناغلب عدم سازمان يافتگي توليد اطلاعات در 

موجـود و اطلاعـات   اين تحقيق ضمن بررسـي وضـعيت سيسـتم اطلاعـاتي    . گيردپژوهش مورد بررسي قرار ميفاضلاب در اين 
.پردازدگيران شركت ميموجود در آن، به تعيين نيازهاي اطلاعاتي تصميم

اهميت و ضرورت پژوهش-3
ضرورت تعيين اطلاعات مورد نياز ها ريزي و سازماندهي و كنترل وظايف در سازمانبا توجه به نقش اطلاعات در برنامه

با (هاي آب و فاضلاب، جهت هدايت شركت در راستاي جوابگوئي و خدمات رساني به مشتركين گيري در شركتبراي تصميم
رات ذيربط به عنوان مشتريان اها و ادو تنظيم ارتباطات برون سازماني با دستگاه) از جامعه% 96پوشش جمعيتي در حدود 



هاي اطلاعاتي يكپارچه جهت ارزيابي عملكرد واحدهاي سازي سيستمبعدي پيادهدرقدم. مشهود و بديهي استبيروني، امري 
رساني و وصول خدماتيريزي، نظارت بر نحوههاي مديريتي و كارشناسي در موارد برنامهبدست آوردن ديدگاهمختلف و

كنترل منابع فيزيكي و انساني يك سازمان و يك پروژه براي وريزيمديريت به معناي برنامه.رسددرآمد، ضروري به نظر مي
در غيرمرتبط گيري و مضرات اطلاعاتبط در تصميمتبه اهميت اطلاعات مربا توجه . ]7[باشدنيل به اهداف مورد نظر مي

در آن، جهت بندي و طراحي مدلي است كه بندي، اولويتگيري، اين تحقيق به دنبال شناسائي اطلاعات، دستهتصميم
سازي فرايندهاي ، جهت اصلاح و بهينهسيستمطراحيها قرار گيردگيري مديران، اطلاعات مربوط در اختيار آنتصميم
رساني به كليه مشتريان اعم مدار و بهبود و ارتقاء خدمات، در راستاي ايجاد سازماني مشتريفاضلابوگيري شركت آبتصميم

گيري در وجود اطلاعات مورد نياز براي تصميممدارسازماني امري حياتي است، كه خود وادروناياز مشتركين، سازمان، واحده
.باشدسازمان مي

اهداف پژوهش-4
ــلاب        ــركت آب و فاضــ ــديران شــ ــاتي مــ ــاي اطلاعــ ــي نيازهــ ــق بررســ ــن تحقيــ ــام ايــ ــدف از انجــ هــ

:رسيمميبا انجام اين تحقيق به اهداف زير. باشدمي
آنهاكمي و كيفي و تحليلبررسي وضعيت موجود سيستم اطلاعات مديريتي و آمارها و گزارشات به لحاظ -1
.بررسي نيازهاي اطلاعاتي مديران شركت-2
.هاي مختلف شركت آب و فاضلاببندي نيازهاي اطلاعاتي مديران ردهبندي، دستهشناسائي، اولويت-3

لات پژوهشؤاس-5
:هاي زيرپاسخ داده خواهد شدبا انجام اين تحقيق به پرسش

كند؟را تامين ميسيستم اطلاعاتي موجود به لحاظ كمي و كيفي، تا چه حد نيازهاي اطلاعاتي مديران
هاست؟آيا اطلاعات توليد شده در سيستم موجود براي مديران آب و فاضلاب متناسب با نقش آن

شده در سيستم موجود براي مديران آب و فاضلاب، انسجام و يكپارچگي و مطلوبيت لازم را دارند؟آيا اطلاعات توليد 
آيا اطلاعات توليد شده در سيستم موجود براي مديران آب و فاضلاب، به لحاظ شكل و محتوا مطلوبيت لازم را دارند؟

؟باشدمورد نياز مديران شركت ميها، چه اطلاعاتي در وضعيت كنوني براي انجام بهينه وظايف و مسئوليت

آوري اطلاعاتروش جمع-6
.اي و روش ميداني استفاده شده استها و اطلاعات از روش كتابخانهآوري دادهدر اين تحقيق براي جمع

ايروش كتابخانه-6-1
و هاي داخليكتابدراي استفاده شده كه شامل مطالعه و بررسياز روش كتابخانهقسمتي از مطالب اين تحقيق در تهيه 

هاي آماري و مستندات و مدارك شركت و گزارش. باشدها و اينترنت ميها و مقالات و مجلات و نشريهنامهخارجي و پايان
.هاي تحقيق مورد استفاده قرار گرفته استوزارت نيرو در تهيه نتايج و يافته

روش ميداني-6-2
نامه و براي تهيه و بدست آوردن اطلاعـات مـورد نيـاز از    وضع موجود از روش پرسشبراي آگاهي از نظرات مديران در خصوص 
.بررسي اسناد و مدارك استفاده شده است



بررسي اسناد و مدارك-6-2-1
:اين اسناد و مدارك در چند دسته شامل

هاي اجرائيها و روشنامهقوانين و آئين–الف 
هامشيها و خطو سياستها، اهدافمستندات مربوط به ماموريت-ب
شرح وظايف و حدود اختيار مديران-پ
دهي و تشكيلات شركتمستندات مربوط به مجموعه سازمان-ت
.كه به منظور بررسي و تعيين نيازهاي اطلاعاتي مديران مورد استفاده قرار گرفته استهاي آماريگزارش-ث
نامهاستفاده از پرسش-6-2-2

نامـه اسـتفاده   نظرات مديران در مورد وضعيت سيستم اطلاعاتي موجود شركت و بررسي آن از روش پرسشبه منظور آگاهي از 
.شده است

در ابتـداي  . توانـد مفيـد باشـد   هـاي دقيـق مـي   ها و عدم نياز به ذكر مشخصات فردي در ارائـه پاسـخ  بودن پاسخجنبه محرمانه
.دهنده توضيح داده شده استپاسخنامه هدف از تكميل، با رعايت مسائل فوق براي پرسش

عدد، براي هر سوال اصلي تحقيق بر اساس جدول ذيل طراحي شده اسـت كـه   34نامه به صورت بسته به تعداد سوالات پرسش
.اندتهيه شده) خيلي زيادو كم، متوسط، زيادكم، اي و با طيف ليكرت خيليگزينهسوالات به صورت پنج

داد سوالات فرعي هر سوال اصلي تعديل دامنه سوالات از صفر تا صد از فرمول تعديل ديوايس استفاده با توجه به برابر نبودن تع
.شده است

100 ×

نامهروائي و اعتبار پرسش-6-2-3

هـا و  شـاخص نامـه ميـزان دقـت    منظور از اعتبار يك تحقيق و يا پرسـش . اجتماعي مطرح استسنجش و روايي در هر تحقيق 

.اندنظر تهيه شدهمعيارهايي است كه در راه سنجش پديده مورد

گيري كرده اسـت  گيري كند، اندازهنامه بايد اندازهدر تعيين اعتبار به دنبال اين موضوع هستيم كه تعيين كنيم آيا آنچه پرسش

نه؟ يا 

نامه مربوط به پژوهش از راهنمائي و هدايت اساتيد محترم راهنمـا و مشـاور و همكـاران    ي و اعتبار پرسشئبه منظور بررسي روا

.نامه نهايي شده استمتخصص در اين امر استفاده شده و بعد از مشورت و جرح و تعديل سوالات و اعمال تغييرات لازم، پرسش

)اعتبار آماري(سنجش قابليت اعتماد -6-2-4

نامـه در  آيد كه با توزيع تعداد ده پرسـش آلفاي كرونباخ بدست ميينامه از طريق محاسبهقابليت اعتماد و اعتبار آماري پرسش

باشـد كـه بـا    مـي % 9، نتيجه تحليل برابر با SPSSآماري و جمع آوري نتايج و تحليل آن در نرم افزار يميان ده نفر از جامعه

نمره فرد از سوالات مربوط به هر سوال اصلي–دامنه حداقل 
دامنه حداكثر–دامنه حداقل 



هـاي اصـلي   براي هر يك از سوال. باشدنامه مورد تاييد ميبراي آلفاي كرونباخ، پرسش% 6مورد قبول بودن نتايج بالاي توجه به 

.باشدمي% 6محاسبه شده كه نتايج بالايكرونباخآلفاي مقادير 

جامعه آماري-6-2-5

كـه  .باشـد لاب استان آذربايجان شـرقي مـي  در اين تحقيق جامعه آماري مديران سطوح مختلف مديريتي شركت آب و فاض

.نفر است62شامل 

گيري و حجم نمونهروش نمونه-6-2-6

گيري به صورت تمام شمار بوده و شامل همه افراد جامعه آماري كـه  روش نمونهبا توجه به محدود بودن حجم اين جامعه، 

.شودنفر مي باشد، مي62

جزيه و تحليل آماريروش ت-6-2-7

آمار توصيفي شده است كـه  ، نامه گذاري پرسشنامه، بعد از نمرههاي پرسشاين پژوهش براي تجزيه و تحليل توصيفي دادهدر 

.باشدهاي آن شامل جدول فراواني و ميانگين، ميانه، درصد، انحراف معيار، واريانس و هيستوگرام ميشاخص

هاي پژوهشفتهيا-7

عوامل بحراني موفقيت در شركت آب و فاضلابهاي حاصل از شناسايي يافته-7-1

عوامل بحراني موفقيت آن دسته از عوامل كليدي و مهم در سازمان هستند كـه سـازمان را در رسـيدن بـه اهـداف آن هـدايت       

قـاي  وري بالا بـا ارت عامل موفقيت براي سازمان تعيين شد كه از عامل دستيابي به بهره21در بررسي انجام شده تعداد .كنندمي

.ترين عامل نام بردتوان به عنوان مهمنيروي انساني مي

هاي بالا به پايين و پايين به بالايافته هاي حاصل از اجراي روش-7-2

يـاز بـه   نريـزي و نظـارت و كنتـرل،   گيري و برنامـه طور كه اشاره گرديد مديران براي انجام وظايف مديريت شامل تصميمهمان

هاي بالا به پايين و پايين به بالا با مطالعـه مسـتندات و شـرح وظـايف مـديران و      در روش. بروز دارنداطلاعات كافي و مناسب و 

هـاي آب و  مورد نيازهـاي اطلاعـاتي مـديران شـركت    240هاي موجود اعم از چنين بررسي گزارشات آماري و مطالعه بولتنهم

ريزي و بهبود مديريت مالي و پشتيباني و برنامهمهندسي و توسعه،برداري، هاي امور مشتركين و درآمد، بهرهفاضلاب در قسمت

.تعيين شد



نتايج پژوهش -8

مـورد آن موجـود   63مـورد اطلاعـات مـورد نيـاز مـديران، تعـداد       250از هاي به عمل آمده ملاحظه شـدكه  بررسيتوجه به با 

.باشدز مياطلاعات مورد نيادرصد 2/25باشد كه اين مقدار اطلاعات بالغ بر نمي

نـگ، يكپارچـه و   هنياز مديران و ايجاد يـك سيسـتم هما  سنجي اطلاعاتي جهت تعيين اطلاعات موردبا عنايت به نتايج فوق نياز

.باشدهاي كاري مديران عالي آب و فاضلاب در جهت هدايت بينه سازمان ميمنسجم، از ضروريات و اولويت

هانامههاي پرسشجوابايج مربوط به بررسي و تحليل آماري نت-8-2

.كنداطلاعاتي مديران شركت را در حد متوسط تامين ميسيستم اطلاعاتي موجود به لحاظ كمي و كيفي، نيازهاي-

.باشدتناسب اطلاعات توليد شده در سيستم اطلاعاتي موجود با نقش مديران در حد متوسط مي-

.باشداطلاعات توليد شده در سيستم موجود در حد متوسط مياز ديدگاه مديران ميزان انسجام و يكپارچگي -

.باشدميزان مطلوبيت اطلاعات توليد شده در سيستم موجود به لحاظ شكل و محتوا، در حد متوسط مي-

ارائه مدل مفهومي براي سيستم امور مشتركين-8-3

مشتركين، مدل مفهومي براي اين سيستم در ارتبـاط بـا   هاي به عمل آمده بر روي سيستم درآمد و امور با توجه به بررسي

: شودارائه مي)2شكل ( درونيو) 1شكل ( بيروني مشتريان

نمودار محتوايي سطح صفر براي سيستم امور مشتركين در ارتباط با مشتريان برون سازماني-1شكل 



با مشتريان درون سازمانينمودار محتوايي سطح صفر براي سيستم امور مشتركين در ارتباط -2شكل 

هاداتنپيش-9

ها، به دليـل  هاي اطلاعاتي در سازمانناپذير بررسي و تعيين نيازهاي اطلاعاتي در استقرار سيستمبا توجه به اهميت جدائي

وظـايف مـدير اعـم از    هـاي مـديريتي و انجـام    در ادامه سازمان و ايفاي موثر نقشوابستگي كامل مديريت به اطلاعات موردنياز

تعيين نيازهـاي اطلاعـاتي و ايجـاد بسـترهاي مناسـب جهـت       بابهتر استريزي و سازماندهي و كنترل و نظارت، مديران برنامه

شدن افزاري و هم از حيث آموزش كاركنان، راه را براي پيادهافزاري و نرماستقرار سيستم يكپارچه اطلاعاتي، هم به لحاظ سخت

ها سهم به سزائي در تـامين و بروزسـازي اطلاعـات مـورد نيـاز      حمايت مستقيم و مستمر مديران ارشد سازمان. آن هموار كنند

. هاي اطلاعاتي دارندچنين در استقرار، رشد و فراگير شدن سيستمسازمان و هم

:شودعمل آمده ارائه ميه پيشنهادات زير در راستاي تحقيق ب

، جهت ايجاد هماهنگي و يكپـارچگي مطلـوب و   GISاستفاده از نرم افزار مناسب اطلاعات مديريت در بستر نرم افزاري ) 1

دهي ها، جهت توسعه بخشيدن به كنترل شبكه و تاسيسات آب و فاضلاب و خدماتقابل قبول در ارتباط دادن اطلاعات با نقشه

.اي شبكه محلي و اينترنتهرساني از طريق سيستمبه مشتريان و اطلاع



هاي سـازمان بـا   اقدام به نيازسنجي در مورد اطلاعات مورد نياز مديران و كاركنان بر اساس راهبردها و اهداف و سياست) 2

سـازي اطلاعـات از طريـق    هـاي نيازسـنجي و بـروز   ر روشيو نمودارهاي جريـان نحـوه انجـام كـار و سـا     توجه به شرح وظايف

.مستمرهاي نيازسنجي

.گيران قرار دهدايجاد يك سيستم اطلاعاتي يكپارچه و مطلوب كه اطلاعات مورد نياز را در زمان لازم در اختيار تصميم)3

.هاي لازم به لحاظ سخت افزاري، در راستاي استقرار سيستم اطلاعاتي مديريتساختايجاد زير) 4

آوري هاي مربـوط بـه فـن   كارگيري مهارته ان و كاركنان در بسازي از طريق آموزش مستمر مديربسترسازي و فرهنگ) 5
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