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چکیده:
یا توسعه عملكرد  توانایی حفظ مزیت رقابتی  ICT روستایی، به معنای  پایداری دفاتر 
در بلندمدت و تداوم رضایت روستائیان در طول زمان است. بنابراین، هدف اصلی این 
پژوهش که با رویكرد کیفی و روش میداني انجام شده است، شناسایی عوامل مؤثر بر 
پایداری و ارائه یک مدل هوش تجاری برای مدیریت پایدار دفاتر ICT روستایی است. 
منطقه مورد مطالعه در این پژوهش، استان اصفهان است و 388 دفتر ICT روستایی 
فعال در سطح استان وجود دارد که با استفاده از روش نمونه گیری طبقه ای، 50 دفتر 
به عنوان نمونه پژوهش انتخاب شد. براي به دست آوردن اطلاعات موردنیاز، از مصاحبه 
نیمه ساختاریافته استفاده شده است. براي تحلیل داده ها از روش تحلیل محتوا در دو 
مرحله استفاده شد و 7 شاخص عمده و 37 متغیر مختلف پایداري دفاتر ICT روستایی 
شناسایي شدند. شاخص های اصلي عبارتند از: 1. ویژگی های فردی کارگزاران دفاتر، 
2. فاکتورهای اجتماعی، 3. فاکتورهای اقتصادی، 4. فاکتورهای تكنولوژیكی، 5. مكان 
دفاتر، 6. خدمات و 7. فاکتورهای سازمانی. بر اساس شاخص های استخراج شده، مدل 
هوش تجاری برای مدیریت پایدار دفاتر طراحی گردید. این مدل می تواند در کمک 

به دفاتر ICT روستایی برای اجرا و نظارت بر شیوه های پایدار، نقش حیاتی ایفا کند.

تجاری،  هوش   ،ICT خدمات  روستایی،   ICT کلیدواژه ها:  دفاتر 
پایداری خدمات، مدیریت سازمان، تصمیم گیری.
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مقدمه

موفقیت یک سازمان خدماتی، میزان دست یابي به اهداف از پیش طرح ریزي شده است. امروزه 
در ادبیات مدیریت سازمان ها، واژه پایداري تا حد بسیار زیادي جایگزین موفقیت شده است و تقریباً 
اغلب سازمان ها به نوعي کسب موفقیت هاي پایدار را در نظام ارزشي خود تعریف مي کنند. پایداري 
سازمان، توانایي حفظ یا توسعه عملكرد در بلندمدت و در نتیجه تداوم رضایت ذي نفعان سازمان 

در طول زمان است. 
بازارهای کسب وکار رقابتی  پایداری در کنار موفقیت ها در  لزوم توجه سازمان ها به مدیریت 
امروزه، سازمان جهانی استاندارد را بر آن داشته تا ضمن ارائه الگویی برای مدیریت پایداری سازمان 
در قالب پیش نویس یک استاندارد بین المللی، ادبیات مفهومی مورد انتظار از ایجاد استانداردهای 
مدیریتی را شفاف تر سازد. از منظر سازمان جهانی استاندارد، پایداری یک سازمان به توانایی آن 
در پایش محیط خارجی برای فرصت ها، تغییرات، روندها و ریسک ها مرتبط است. استاندارد ایزو 
اجتماعی- و  مالی-اقتصادی  منافع  بین  توازن  ایجاد  به  وابسته  را  سازمان  یک  پایداری   ،9004

زیست محیطی سازمان دانسته و آن را به ذی نفعان مستقیم یا غیرمستقیم سازمان مرتبط می کند. 
این استاندارد درجات پایداری سازمانی را به پنج سطح مبتدی، پیش فعال، منعطف، نوآور و پایدار 
تقسیم نموده است و دست یابی به پایداری را در گرو قدرت سازمان در مواجهه با تغییرات محیطی 

خود می داند )افرازه و همكاران، 1389(. 
پدیده جهانی شدن، گسترش و یكپارچگی بازارهاي جهانی، پیشرفت هاي سریع و بنیادین فناورانه 
کمبود منابع و هزینه هاي بالاي آن ها، انقلاب در فناوري اطلاعات و همچنین افزایش در تعداد و کیفیت 
رقباي محلی و بین المللی در دو دهة اخیر مدیران این دوره را بیش از هر زمان دیگر نیازمند هوشمندي 
تجاري، تخصص، تیزبینی و دید وسیع تر براي مقابله با چالش هاي فراروی خود کرده است. هوش 
تجاري )BI(1 مفهوم جامعی است که از طریق آن کل سازمان بر آن می شود تا از سیستم هاي اطلاعاتی 
فراهم شده به مؤثرترین روش با هدف کسب اطلاعات به هنگام و با کیفیت براي تصمیم گیري استفاده 
نماید؛ به طریقی که مزیت هاي رقابتی به وجود آید. چنین مفهومی باید از طرف مدیران ارشد سازمانی 

.)Hocevar & Jaklic, 2010( مورد حمایت قرار گرفته و در سرتاسر سازمان توسعه یابد

1. Business Intelligence
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وظیفه سازمان های خدماتی، ارائه خدمات به آحاد جامعه است. دریافت خدمات دولتي به صورت 
ایجاد  ارتباطي،  کانال هاي  تكثر  و  مجراها  شناسایي  جامعه،  اقشار  تمامي  براي  مساوي  و  پایدار 
سازوکارها و بسترهاي لازم به منظور عرضه خدمات مناسب، در دسترس بودن مراکز خدمات و... 
از جمله مهم ترین موضوعاتي است که هر دولت خدمت گزار باید به صورت تشكیلاتي براي آن ها 
برنامه هاي شفاف و مشخصي ارائه کند. بنابراین، کاهش فاصله مراکز خدمات با مخاطبان و توزیع 
متناسب امكانات در شهرها و روستاهاي کشور، ضرورت ایجاد مراکز خدماتی را در گستره شهرها 

و روستاها براي عملیاتي کردن این خدمات، اجتناب ناپذیر کرده است. 
از  بخشي  ارائه  وظایف شان  که  هستند  کوچكی  خدماتی  سازمان های  روستایی   1ICT دفاتر 
خدمات سازمان هاي دولتي در تمامي نقاط روستایي است و به نام “دفاتر پیشخوان خدمات دولت” 
نیز شناخته مي شوند. درحال حاضر، حدود 16 هزار دفتر پیشخوان خدمات دولت با عناوین مختلف، 
در کشور مشغول فعالیت هستند که نزدیک به 10 هزار واحد آن در روستاها و حدود 6 هزار واحد 
دیگر در شهرها به عرضه خدمات دولتي از قبیل خدمات مخابرات، پست بانک، آب و برق و گاز، 
ثبت احوال و... مي پردازد )وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات، 1384(. دولت و مجلس شوراي 
تمامي  تجمیع  و  کشور  ارتباطي  خدمات  سازمان یافته  دفاتر  قراردادن  مبنا  با  که  برآنند  اسلامي 
خدمات قابل واگذاري به آن ها در چارچوب نیازهاي روزافزون جامعه به انواع خدمات قابل دسترسي 
و توزیع عادلانه این خدمات در شهرها و روستاها، با تدوین و ابلاغ قوانین و آیین نامه هاي لازم، 
بسترهاي قانوني را براي فعال سازي دفاتر پیشخوان خدمات دولت و بخش عمومي غیردولتي در 

سطح کشور با نظارت دستگاه هاي مسؤول فراهم کنند. 
تسریع  و  تسهیل  در  به سزایي  نقش  فرهنگي  و  اقتصادي  عملكرد  با  روستایی   ICT دفاتر 
دفاتر  این  اهمیت  و  ایفا مي کنند. ضرورت  مراکز عمده خدماتي  قالب  در  دولت  خدمات عمومي 
اداري  مراکز  از  هیچ یک  بر  دفاتر  این  کاربرد  و  ماهیت  و  است  روشن  بسیار  اخیر  سال هاي  در 
پوشیده نیست. از جمله اهداف این دفاتر، تجمیع خدمات عمومي و دولتي و تمرکززدایي و افزایش 
بازدهي در سرعت و کیفیت خدمات کشوري است. فرآیند و فرآورده هاي دفاتر پیشخوان در جهت 
عدالت ورزي، کاهش فساد اقتصادي و اداري، سهولت دالان هاي دیوان سالاری و استفادۀ عمومي 
و انعطاف پذیري سازماني و رضایت بخشي بدنه اجتماع در ساحت دولت تكنوکرات و الكترونیک بر 
هیچ عقل سلیمي پوشیده نیست. ولی متأسفانه این دفاتر نیز همچون هر سازمان خدماتی دیگر، با 
مشكلات و چالش هایی مواجهند. از مشكلات عمده آنان، عدم پایداری فعالیت شان است. در استان 

1. Information & Communication Technology
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اصفهان تاکنون 547 دفتر ICT روستایی دایر شده که 159 دفتر یعنی حدود 27/32 درصد آنان 
از ادامه فعالیت انصراف داده و به عبارتی غیرفعال شده اند. با توجه به بالا بودن این رقم و ضرورت 
فعالیت دفاتر ICT روستایی در جهت توسعه دولت الكترونیكی، افزایش نرخ اشتغال در روستاها، 
کاهش نرخ مهاجرت و رونق دوباره روستاها، نظر پژوهشگران به مسأله پایداری این دفاتر جلب 

شده است. 
 ICT دفاتر  پایداری  بر  مؤثر  عوامل  شناسایی  پژوهش،  این  انجام  از  اصلی  هدف  بنابراین، 
وظیفه  در  مدیران  از  حمایت  و  پایدار  مدیریت  برای  تجاری  هوش  مدل  یک  ارائه  و  روستایی 
تصمیم گیري شان در استان اصفهان است. تاکنون پژوهش های تجربي کمي در زمینه استفاده از 
هوش تجاري براي پایداري دفاتر خدمات ارتباطي انجام گرفته است؛ به خصوص در ایران، هیچ 

پژوهشي در این زمینه توسط محقق یافت نشد.

مبانی نظری پژوهش

در منابع علمی، تعاریف متعددی از مدیریت ارائه شده است. عده ای مدیریت را هنر انجام امور 
به وسیله دیگران توصیف کرده اند و بر نقش دیگران و قبول هدف از سوی آنان تاکید داشته اند. 
گروهی مدیریت را علم هماهنگی کوشش های اعضای سازمان و استفاده از منابع برای نیل به 
منابع مادی،  کارآمد  و  به کارگیری موثر  فرایند  تعریف دیگری  در  اهداف معین توصیف کرده اند. 
برای  رهبری  و  امكانات، هدایت  و  منابع  بسیج  از طریق سازماندهی،  انسانی  و  اطلاعاتی  مالی، 
دست یابی به اهداف سازمان بر اساس نظام ارزشی و چتر حاکم بر جامعیت را مدیریت گویند )یگانه 
و همكاران، 1391، 113-112(. از آن جا که تصمیم های مدیریت بر سرنوشت سازمان های خدماتی 
تأثیر بسیاری می گذارد، استفاده از ابزارها و فناوری های جدید و کارآمد در امر تصمیم گیری بسیار 
ضروری می نماید. یكی از فنون پرکاربرد برای تصمیم سازی در سازمان ها، فن هوش تجاری است. 
از  بار توسط هوارد درسنر  هوش تجاري یک اصطلاح عظیم و چترگونه است که نخستین 
گروه گارتنر در سال 1979 برای توصیف مجموعه ای از مفاهیم و روش ها برای بهبود تصمیم گیری 
کسب وکار با استفاده از سیستم های پشتیبانی رایانه ای، مطرح گردید. نخستین تعریف علمی هوش 
تجاری توسط گوشال و کیم1 )1986( بدین صورت انجام شد: “یک فلسفه مدیریتی و ابزاری برای 
کمک به سازمان ها برای مدیریت و تصفیه اطلاعات کسب وکار با هدف اتخاذ تصمیمات کارا در 

محیط کسب وکار” )روحانی و زارع رواسان، 1391، 108(.

1. Ghoshal & Kim
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ادبیات در حوزه هوش تجاری، تقسیم بندی را در تلاش های تعریف این مفهوم نشان  مرور 
می دهد. این تقسیم بندی در دو دیدگاه مدیریتی و فنی با دو الگوی متفاوت خلاصه می شود. کِیز1 
)2006( به هوش تجاري به عنوان مجموعه اي از روش ها و فناوري ها براي جمع آوري، ذخیره سازي، 
بهتر تجاري  به مدیران در گرفتن تصمیم هاي  براي کمک  به داده ها  تجزیه وتحلیل و دسترسي 
اشاره مي کند. بنابراین، عموماً مي توان به هوش تجاري به عنوان فرایند تبدیل داده ها به اطلاعات 
و سپس تبدیل اطلاعات به دانش که می تواند برای تصمیم گیری خوب استفاده شود، اشاره کرد 

 .)Liebowitz, 2005; Golfarelli, 2004; Kahaner, 1996(

برنستین و همكاران2 )2001( هوش تجاري را در یک اصطلاح گسترده تر به عنوان استفاده از 
نرم افزارهاي هوشمند سطح بالا برای برنامه های کاربردی کسب وکار تعریف مي کنند. آن ها به خصوص 
هوش تجاري را مجموعه ای از فناوری های نوآورانه یا پیشگام که به هوشمندتر نمودن سیستم ها کمک 
مي کنند، تعریف کرده اند. لیبوئتز3 )2005(، چانگ و همكاران4 )2003( و چانگ و همكاران )2005( این 
ایده را مطرح کرده اند که هوش تجاري، سازمان ها را قادر مي سازد تا محیط داخلی و خارجی خود را 
از طریق اکتساب نظام مند، مقایسه و تطبیق، تجزیه وتحلیل، تفسیر و بهره برداری از اطلاعات در حوزه 
کسب وکار، درك کنند. ایده اصلي هوش تجاري برای کمک به کنترل سهم وسیع و جریان اطلاعات 
کسب وکار در اطراف و در درون سازمان با شناسایی در مرحله نخست و سپس پردازش اطلاعات به 
دانش و هوش مدیریتی فشرده و مفید است. بیش تر پژوهشگران برنامه هاي کاربردي هوش تجاري را 
در سه گروه دسته بندي مي کنند: 1. هوش تجاري استراتژیک؛ 2. هوش تجاري تاکتیكي و 3. هوش 

 .)Loftis, 2007: 32; White, 2006; Imhoff & Pettit, 2004( تجاري عملیاتي
سازمان با استفاده از هوش تجاري، اطلاعات و شاخصهاي محیط پیرامون را مقایسه نموده و 
روند کارها را در آینده پیش بیني مي نماید و مدیران را قادر مي سازد تا موقعیت سازمان را در مقایسه 
با رقباي شان بهتر درك نمایند. هوش تجاري به سازمان کمک مي کند تا روند تغییرات را در بازار 
سهام، تغییرات در رفتار مشتریان و الگوهاي مصرف، اولویت هاي مشتریان، توانایي ها و درنهایت، 

وضعیت سازمان را تجزیه وتحلیل کند )حقیقت منفرد و شعبانی، 1391(.
یكي از مهم ترین مسائل مرتبط با عملكرد دفاتر ICT روستایی، پایداري است که عامل اصلي 
آن توانایي حفظ مزیت رقابتي است. حفظ مزیت رقابتي دفاتر از طریق عملكرد مستقل آنان در 

1. Keyes
2. Bernstein et al.
3. Liebowitz
4. Chung et al.
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زمینه هاي مالي، اداري، حمایت فني و پذیرش در جامعه امكان پذیر می گردد. پس از سال ها که از 
سرمایه گذاری های دولت در محل زیرساخت های فناوری و منابع انسانی براي پشتیبانی از عملكرد 
تجاري دفاتر ICT روستایی مي گذرد، اکنون زماني رسیده که استفاده از ابزارهاي مختلف برای 
حمایت از فرایند تصمیم گیری در سطح راهبردی به عنوان عامل مهمي مورد توجه قرار دارد. یک 
نشان می دهد  آن  از  نتایج حاصل  که  چرا  است؛  مهم  و  بسیار ضروري  کیفیت،  با  تصمیم گیری 
که آیا این تصمیم در جهت پایداری دفاتر ICT روستایی، تصمیم درستي بوده است یا خیر؛ زیرا 
تصمیم گیري هاي خوب و با کیفیت براي بقاي سازمان ها الزامي است. در نتیجه، هوش تجاري 
به عنوان پاسخ به نیازهای فعلی دسترسی به اطلاعات مربوطه از طریق استفاده متمرکز از فناوری 
تجاري  هوش  سیستم هاي   .)Petrini & Pozzebon, 2004( می شود  گرفته  درنظر  اطلاعات 
پتانسیل به حداکثر رساندن استفاده از اطلاعات را از طریق ارتقای ظرفیت سازمان با تشكیل حجم 
زیادی از اطلاعات و قابل دسترس نمودن آن و در نتیجه ایجاد مزیت رقابتی براي سازمان را دارد؛ 

 .)Davenport, 2005( چیزي که داونپورت آن را “رقابت در تجزیه وتحلیل” مي نامد
ICT روستایی، نخستین گام  دفاتر  ابزار هوش تجاري در  از  استفاده مؤثر  به  نیاز  تشخیص 
است. چالش واقعي این است که این فن به بخش جدایي ناپذیر فرایند تصمیم گیري تبدیل شود و 

به مدیران دفاتر ICT روستایی در به دست آوردن و حفظ مزیت رقابتي خود کمک کند.

مروری بر پیشینه پژوهش

فناوري  بر  مبتني  جدید  کسب وکارهاي  خلق  و  آن  اثر  و  اطلاعات  فناوري  وسیع  پیشرفت 
نحوه  و  شده  سازماني  فعالیت هاي  و  رقابت  در صحنه  عظیمي  تحولات  بروز  موجب  اطلاعات، 
کسب وکارهاي موجود تغییرات بسیاري یافته است. همراه با این تغییرات، فرصت ها و تهدیدهاي 
جدیدي پیشِ روي سازمان ها قرار گرفته و فقط سازمان هایي توان ادامه حیات و حضور در فضاي 
را در  فناوري اطلاعات  بر  مبتني  راهبردي  و گزینه هاي  اهداف  بتوانند  دارند که  را  آینده  رقابتي 

کسب وکار خود بشناسند و گزینه مناسبي انتخاب کنند )سرآبادانی و همكاران، 1390، 97(. 
پیرامون  مختلفی  دیدگاه های  وجود  از  حاکی  خدماتی  سازمان های  پایداری  ادبیات  مطالعه 
خلاصه   )1389( همكاران  و  افرازه  است.  پژوهشگران  بین  در  سازمان  پایداری  بر  مؤثر  عوامل 
مطالعات انجام شده در مورد موضوع پایداری سازمانی توسط پژوهشگران را به صورت جدول )1( 

نشان داده اند. 
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جدول 1: پايداری سازمانی از ديدگاه پژوهشگران مختلف

پژوهشگرانعواملمفهوم

نی
زما

سا
ی
دار

پای

 .Gutberlet )2000(; Bateman, David )2002(; J. Pرویکردفرایندگرا
Briffaut, G. Saccone )2002(

نگرشسیستمی
Craig Standing, Paul Jackson )2007(; Cory Searcy, 

Stanislav 
Karapetrovic, Daryl McCartney )2008(

منابعانسانی

Adrian Wilkinson, Malcolm Hill, Paul Gollan 
)2001(; Bonnie F.

Daily, Su-chun Huang )2001(; Sohel Ahmad, Roger 
G. Schroeder )2002(; Konai H. Thaman )2002(; 

Hans-Ulrich Zabel )2005(

مسئولیتهایاجتماعی
سازمان

Andrew Griffiths, Joseph A. Petrick (2001); Paulo 
Peneda Saraiva, Zélia Maria Silva Serrasqueiro 

)2007(; Loi Teck Hui )2008(

رضایتذینفعان
Claus-Heinrich Daub, Rudolf Ergenzinger )2005(; 
Klaus J. Zink )2007(; Maria J. Muñoz, Juana M. 

Rivera, Jose M. Moneva )2008(

قابلیتهایرهبریو
مدیریت

Griffiths, J. A. Petrick (2001); Gloet (2006); Hazel 
Henderson )2006(

)James W. Marcum )2008راهبردهایمناسبمشارکتی

سیستمهایمدیریتیکلنگر
Andrew Robson et al. )2002(; Adrienne Curry, 

Nasser Kadasah )2002(; Javier Esquer-Peralta, Luis 
Velazquez, Nora Munguia )2008(

یادگیری،بهبودو
ارزشآفرینی

Nazirah Zainul Abidin, Christine L. Pasquire )2005(; 
H. S. Robinson, C. J. Anumba, P. M. Carrillo, A. M. 
Al-Ghassani )2006(; Cory Searcy, Stanislav Kara-

petrovic, Daryl McCartney )2008(

مدیریتکیفیتخدمات
Adrienne Curry, Nasser Kadasah )2002(; Andrew 

Robson, Vas B. Prabhu, Ed Mitchell )2002(; Cathy 
A. Rusinko )2005(

نتایجعملکردیپایداری
Peter Jones, Colin Clarke-Hill, Daphne Comfort,  
David Hillier )2008( Güler Aras, David Crowther 

)2008(

منبع: افرازه و همکاران، 1389
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مسایل مرتبط با پایداري دفاتر ICT روستایی در سه گروه اصلي مورد بررسي قرار گرفته اند: پایداري 
مالي )یا اقتصادي(، پایداري سیاسي و پایداري اجتماعي )Bailur, 2007b(. توجه اصلي این پژوهش ها 
بر پایداري مالي بوده است، درحالي که اشاره شده که پایداري سیاسي و مالي مسائل کلیدي، با روابط 
مهم هستند )Colle, 2005; Harris et al., 2003; Whyte, 2000(. ادبیات موجود، به مسائل 
 .)Kumar & Best, 2006; Ellen, 2003( سازماني دفاتر، بیش تر از مسائل اجتماعي تمایل دارد 
درحالي که عوامل مؤثر بسیاري بر پایداري وجود دارد؛ بسیاري از آن ها در ارتباط با مسایل اقتصادي 
هستند )Madon, 2005( و توجه بسیار کمي بر مسایل ناشي از راه اندازي دفاتر خدمات ارتباطي 
و خدماتي که در دسترس جامعه محلي قرار مي دهند، شده است. همچنین، بررسي هاي محدودي 
 .)Ellen, 2003( از دیدگاه ذي نفعان از این که چه استفاده هایي از این مراکز مي کنند، وجود دارد
در دهه گذشته، پایداری اجتماعی دفاتر ICT روستایي یكی از مسائل کلیدی پیشِ روی پروژه هاي 
مورد مطالعه بوده است )Mayanja, 2006(. یكي از عوامل مؤثر بر پایداري دفاتر خدمات ارتباطي 
روستایي، به طورکلي پایداري اجتماعي، ظرفیت این دفاتر در به رسمیت شناختن و برآورده کردن 
این مطلب، هریس و  با تشخیص   .)McConnell, 2001( نیازهای در حال ظهور جوامع است 
به طور  روستایي   ICT دفاتر  پایداري  براي  جوامع  پذیرش  که  مي کنند  استدلال   )2006( راجورا1 
کلي اساسي است. در نتیجه، ممكن است کارگزاران به ایفاي نقشي در فعالیت های توسعه جامعه به منظور 
 .)Harris & Rajora, 2006; Madon, 2005( دست یابی به پایداری اجتماعی نیاز داشته باشند 
پژوهش های  اجتماعی،  و  مالی  ثبات  بین  توازن  حصول  مشكلات  وجود  با  آن،  بر  علاوه 
است  موردنیاز   ICT دفاتر  عملیات  از  جنبه  این  تسهیل  عوامل  بررسی  براي  بیش تري   تجربی 
پایداري اجتماعي دفاتر  بر  بایلی2 )2009( در پژوهشي عوامل مؤثر   .)Kuriyan et al., 2006(

تحلیل  از  استفاده  با  وي  است.  داده  قرار  بررسي  مورد  را  جامائیكا  در  روستایي  ارتباطي  خدمات 
براي  فعالیت خود  توسعه  در جهت  مراکز خدماتي  کلیدی که  توضیح مسائل  و  به کشف  محتوا 
خدمات رساني به مناطق روستایي با آن مواجه هستند، پرداخته و از نقش کارکنان این مراکز در 
قابلیت های هسته ای،  به شناسایی  جامعه حمایت مي کند؛ همچنین،  افزایش مشارکت ذی نفعان 
مبتنی بر زمینه اجتماعی، برای اداره مؤثر و پایدار اجتماعی و نیز معرفي نظریه قابلیت های پویا 
به عنوان یک نظریه مناسب که می تواند در پژوهش هاي آینده به کار رود، پرداخته است. ابراهیم 
و همكاران )2010( در پژوهشي، مسائل پایداري مالي در دفاتر ICT روستایي مالزي را بررسي 

1. Harris & Rajora
2. Bailey 
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کرده اند. آنان به این نتیجه رسیدند که حمایت مالی براي حفظ ادامه فعالیت مراکز حیاتی است. 
هزینه های تحمیل شده به مراکز فعال، شامل هزینه های ارتقاء کارکنان، هزینه هاي جاري مثل آب 
و برق، اجاره بهاي محل، و آموزش است. بیش از 75 درصد از مراکز، از طریق بودجه نقدی ناچیز 

 .)Ibrahim et al., 2010( به فعالیت خود ادامه مي دهند
در خصوص مقالات حول موضوع هوش تجاري مي توان به مقاله منتشر شده در سال 2009 
توسط موهیب آلنوکاری1 با عنوان به کارگیري راه کارهاي هوش تجاري براي دست یابي به راهبرد 
سازماني اشاره کرد که به این نكته مي پردازد که هوش تجاري به عنوان چارچوب فناوري اطلاعات 
مي تواند به سازمان ها کمک کند تا دارایي هاي نامشهود خود )دانش و اطلاعات( را مدیریت کرده و 
آن ها را توسعه دهند. همچنین، این مقاله با استفاده از تحلیل همبستگي به این موضوع مي پردازد 
که چه طور اثربخش بودن هوش تجاري مي تواند به سازمان ها کمک کند که راهبردهاي خود را 
برنامه ریزي کرده و دست یابي به آن ها را میسر مي کند؛ به طوري که سازمان ها مي توانند از طریق 
راهبردی خود  براي تصمیمات  را  بیش تري  داده هاي  رقابتي،  به عنوان یک مزیت  دانش  حصول 
پایان نامه کارشناسي ارشد خود  در  )حقیقت منفرد و شعبانی، 1391(. مولوي )1384(  آورند  فراهم 
جنبه هاي  بررسي  به  تجاري  هوش  تحلیلي  ابزارهاي  برخي  و  همبستگي  تحلیل  به کارگیري  با 
مختلف راه هاي کشف تخلف، بهبود برنامه ریزي، کاهش هزینه و زمان بازرسي و در کل بهبود 
کیفیت بازرسي پرداخته و راه کارهایي را پیشنهاد نموده است. گلستاني )1387( نیز در پایان نامه 
کارشناسي ارشد خود هوش تجاري را نه به عنوان یک ابزار یا یک محصول و یا حتي سیستم، بلكه 
به منظور  اساس سرعت در تحلیل اطلاعات  بر  به عنوان یک رویكرد جدید در معماري سازماني 
از  )برگرفته  زمان ممكن مطرح مي کند  در حداقل  و هوشمند کسب وکار  دقیق  تصمیمات  اتخاذ 

حقیقت منفرد و شعبانی، 1391(.

روش پژوهش

رویكرد این پژوهش، کیفي است که با روش مطالعه میداني انجام گرفته است. مطالعه میداني 
براي زماني که یک سازمان واقعي مورد بررسي باشد، مناسب است )Ahmad et al., 2011(. براي 

به دست آوردن اطلاعات موردنیاز، از مصاحبه نیمه ساختاریافته استفاده شده است. 
منطقه مورد مطالعه در این پژوهش، استان اصفهان است که از لحاظ وسعت، رتبه ششم را 
در بین استان هاي کشور داراست.  استان اصفهان داراي 23 شهرستان و 388 دفتر ICT روستایی 

1. Mouhib Alnoukari
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فعال در سطح استان است و 136489 خانوار در این روستاها ساکن هستند. شكل )1( موقعیت 
جغرافیایی استان را نشان می دهد.

7 

 

 سازمان يک كهزماني براي ميداني مطالعه است. گرفته انجام ميداني مطالعه روش با كه است كيفي ،پژوهش اين رويکرد
 نيمه مصاحبه از ،موردنياز اطلاعات آوردن دستهب براي .(Ahmad et al., 2011)است  مناسب ،باشد بررسي مورد واقعي

  است. شده استفاده ساختاريافته
 كشور هاياستان بين در را ششم رتبه ،وسعت لحاظ از كه است اصفهان استان ،پژوهش اين در مطالعه مورد منطقه

 اين در خانوار 136489 و است استان سطح در فعال روستايي ICT دفتر 388 و شهرستان 23 داراي اصفهان استان ست. دارا
 دهد.مي نشان را استان جغرافيايي تيموقع (1) شکل هستند. ساكن روستاها
 

 
 مطالعه مورد منطقه جغرافيایی موقعيت :1 شکل

 گيرینمونه و آماری جامعه 
 آمار مركز توسط شده منتشر آمار طبق .هستند اصفهان استان روستايي ICT دفاتر مديران ،حاضر پژوهش آماري جامعه

 است. نفر 388 با برابر آماري جامعه ،بنابراين .است داير استان اين در روستايي ICT دفاتر 388 ،1393 سال در ايران
 است. شده استفاده گيرينمونه از هزينه، و وقت بودن محدود و آماري جامعه حجم و منطقه گستردگي دليلهب ،پژوهش اين در
 شهرستان 23 بين از ،بنابراين ؛گردد محدود پژوهش منطقه كه شد آن بر تصميم ابتدا در شد. انجام مرحله چند در گيرينمونه
 فرمتول  از استفاده با برآوردها در دقت ميزان براسا  نمونه تعداد ،تصادفي گيرينمونه روش در شد. گيرينمونه اصفهان استان
   .آمد دستهب كوكران

 

𝑛𝑛 = 𝑁𝑁 × 𝑍𝑍2 × 𝑝𝑝 × 𝑞𝑞
𝑁𝑁 × 𝑑𝑑2 + 𝑍𝑍2 × 𝑝𝑝 × 𝑞𝑞 =

23 × 0.9604
23 × 0.01 + 0.9604 =

22.0892
1.1904 ≅ 19 

 تعتداد  بتراي  نهتايي  مقتدار  كته  داده قترار  كتوكران(  تصتحيح  )فرمتول  ييتت   فرمول در رابالا  فرمول از آمده دستهب عدد
 گردد.مي برآورد 10 با برابر هاشهرستان

10

23
191

19

1










N
n
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 بنتدي طبقه فعال ICT دفاتر تعداد حسب بر را هاشهرستان استان، شهرستان 23 بين از شهرستان 10 انتخاب منظور به
 گردد.مي محاسبه طبقه هر از انتخابي شهرستان تعداد نسبت به تقسيم از استفاده با سپ  (2 )جدول كرده

 

 

 

 عدد( 23شهرستان )
 دفاتر فعالی 

 9 "بیدگل"و  "آران"
 23 اردستان
 68 اصفهان
 3 برخوار

 31 "کرون"و  "تیران"
 15 چادگان

 3 خمینی شهر
 8 خوانسار

 9 "بیابانک"و  "خور"
 8 دهاقان
 12 سمیرم

 8 "میمه"و  "شهرشاهین"
 13 شهرضا
 22 فریدن

 12 فریدون شهر
 33 فالاورجان

 29 کاشان
 13 گلپایگان

 17 نالنج
 11 مبارکه
 8 نائین
 12 آبادنجف

 21 نطنز
 388 23 جمع
 50 10 نمونه

 

 عداد دفاتر فعال در استان اصفهان به تفکیک شهرستانت

شکل 1: موقعیت جغرافیايی منطقه مورد مطالعه

جامعه آماری و نمونه گیری

جامعه آماری پژوهش حاضر، مدیران دفاتر ICT روستایی استان اصفهان هستند. طبق آمار 
منتشر شده توسط مرکز آمار ایران در سال 1393، 388 دفاتر ICT روستایی در این استان دایر 

است. بنابراین، جامعه آماری برابر با 388 نفر است.
در این پژوهش، به دلیل گستردگي منطقه و حجم جامعه آماري و محدود بودن وقت و هزینه، 
از نمونه گیري استفاده شده است. نمونه گیری در چند مرحله انجام شد. در ابتدا تصمیم بر آن شد 
که منطقه پژوهش محدود گردد؛ بنابراین، از بین 23 شهرستان  استان اصفهان نمونه گیري شد. 
در روش نمونه گیري تصادفي، تعداد نمونه براساس میزان دقت در برآوردها با استفاده از فرمول 

کوکران به دست  آمد. 
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 سازمان يک كهزماني براي ميداني مطالعه است. گرفته انجام ميداني مطالعه روش با كه است كيفي ،پژوهش اين رويکرد
 نيمه مصاحبه از ،موردنياز اطلاعات آوردن دستهب براي .(Ahmad et al., 2011)است  مناسب ،باشد بررسي مورد واقعي

  است. شده استفاده ساختاريافته
 كشور هاياستان بين در را ششم رتبه ،وسعت لحاظ از كه است اصفهان استان ،پژوهش اين در مطالعه مورد منطقه

 اين در خانوار 136489 و است استان سطح در فعال روستايي ICT دفتر 388 و شهرستان 23 داراي اصفهان استان ست. دارا
 دهد.مي نشان را استان جغرافيايي تيموقع (1) شکل هستند. ساكن روستاها
 

 
 مطالعه مورد منطقه جغرافيایی موقعيت :1 شکل

 گيرینمونه و آماری جامعه 
 آمار مركز توسط شده منتشر آمار طبق .هستند اصفهان استان روستايي ICT دفاتر مديران ،حاضر پژوهش آماري جامعه

 است. نفر 388 با برابر آماري جامعه ،بنابراين .است داير استان اين در روستايي ICT دفاتر 388 ،1393 سال در ايران
 است. شده استفاده گيرينمونه از هزينه، و وقت بودن محدود و آماري جامعه حجم و منطقه گستردگي دليلهب ،پژوهش اين در
 شهرستان 23 بين از ،بنابراين ؛گردد محدود پژوهش منطقه كه شد آن بر تصميم ابتدا در شد. انجام مرحله چند در گيرينمونه
 فرمتول  از استفاده با برآوردها در دقت ميزان براسا  نمونه تعداد ،تصادفي گيرينمونه روش در شد. گيرينمونه اصفهان استان
   .آمد دستهب كوكران

 

𝑛𝑛 = 𝑁𝑁 × 𝑍𝑍2 × 𝑝𝑝 × 𝑞𝑞
𝑁𝑁 × 𝑑𝑑2 + 𝑍𝑍2 × 𝑝𝑝 × 𝑞𝑞 =

23 × 0.9604
23 × 0.01 + 0.9604 =

22.0892
1.1904 ≅ 19 

 تعتداد  بتراي  نهتايي  مقتدار  كته  داده قترار  كتوكران(  تصتحيح  )فرمتول  ييتت   فرمول در رابالا  فرمول از آمده دستهب عدد
 گردد.مي برآورد 10 با برابر هاشهرستان
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 بنتدي طبقه فعال ICT دفاتر تعداد حسب بر را هاشهرستان استان، شهرستان 23 بين از شهرستان 10 انتخاب منظور به
 گردد.مي محاسبه طبقه هر از انتخابي شهرستان تعداد نسبت به تقسيم از استفاده با سپ  (2 )جدول كرده

 

عدد به دست آمده از فرمول کوکران را در فرمول ییتس )فرمول تصحیح کوکران( قرار داده که 
مقدار نهایي براي تعداد شهرستان ها برابر با 10 برآورد مي گردد.
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 بنتدي طبقه فعال ICT دفاتر تعداد حسب بر را هاشهرستان استان، شهرستان 23 بين از شهرستان 10 انتخاب منظور به
 گردد.مي محاسبه طبقه هر از انتخابي شهرستان تعداد نسبت به تقسيم از استفاده با سپ  (2 )جدول كرده

 

به منظور انتخاب 10 شهرستان از بین 23 شهرستان استان، شهرستان ها را بر حسب تعداد 
دفاتر ICT فعال طبقه بندي کرده )جدول 2( سپس با استفاده از تقسیم به نسبت تعداد شهرستان 

انتخابي از هر طبقه محاسبه مي گردد.

جدول 2: طبقه بندی شهرستان ها و فهرست شهرستان هاي هر طبقه

طبقهاول
کمتراز۱0روستا

طبقهدوم
۱۹-۱0روستا

طبقهسوم
۲۹-۲0روستا

طبقهچهارم
۳۹-۳0روستا

طبقهپنجم
۴0روستاوبیشتر

شهرستان
تعداد
دفاتر
فعال

شهرستان
تعداد
دفاتر
فعال

شهرستان
تعداد
دفاتر
فعال

شهرستان
تعداد
دفاتر
فعال

شهرستان
تعداد
دفاتر
فعال

68اصفهان33فلاورجان21نطنز11مبارکه3برخوار

تیرانو22فریدن12سمیرم3خمیني شهر
31کرون

23اردستان12فریدونشهر8خوانسار
29کاشان12نجفآباد8دهاقان

شاهینشهر
13شهرضا8ومیمه

13گلپایگان8نائین
آرانو
15چادگان9بیدگل

خورو
17لنجان9بیابانک

منبع: یافته های پژوهش
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سپس با استفاده از اعداد تصادفی و به شیوه کاملًا تصادفی، تعداد 10 شهرستان انتخاب گردید 
که عبارتند از:

برخوار )3 دفتر ICT(، شاهین شهر )8 دفتر ICT(، خوانسار )8 دفتر ICT(، مبارکه )11 دفتر 
ICT(، شهرضا )13 دفتر ICT(، چادگان )15 دفتر ICT(، اردستان )23 دفتر ICT(، نطنز )21 دفتر 

.)ICT (، اصفهان )68 دفترICT (، فلاورجان )33 دفترICT

در مرحله بعد، پس از مشخص شدن شهرستان هاي موردنظر، تعداد کل روستاهاي داراي دفتر 
ICT محاسبه گردید؛ که طبق جدول )2(، برابر با 203 است. با استفاده از فرمول کوکران حجم 

نمونه روستاها محاسبه شد. 

8 

 

 

 

 

 

 طبقه هر هایشهرستان فهرست و هاشهرستان بندیطبقه :2 جدول
 اول طبقه

 روستا 10 از کمتر
 دوم طبقه

 روستا 19-10
 سوم طبقه

 روستا 29-20
 چهارم طبقه

 روستا 39-30
 پنجم طبقه

 بيشتر و روستا 40

 شهرستان
 دفاتر تعداد
 فعال

 شهرستان
 دفاتر تعداد
 فعال

 شهرستان
 تعداد
 دفاتر
 فعال

 شهرستان
 دفاتر تعداد
 فعال

 شهرستان
 دفاتر تعداد
 فعال

 68 اصفهان 33 فلاورجان 21 نطنز 11 مباركه 3 برخوار

 22 فريدن 12 سميرم 3 شهرخميني
 و تيران
 كرون

31 
  

     23 اردستان 12 شهرفريدون 8 خوانسار
     29 كاشان 12 آبادنجف 8 دهاقان
 و شهرشاهين
 ميمه

 13 شهرضا 8
      

       13 گلپايگان 8 نایين
       15 چادگان 9 بيدگل و آران
       17 لنجان 9 بيابانک و خور

 پژوهش هاییافته منبع:

 از: عبارتند كه گرديد انتخاب شهرستان 10 تعداد ،تصادفي كاملاً شيوه به و تصادفي اعداد از استفاده با سپ 

 دفتر 13) شهرضا ،(ICT دفتر 11) مبارکه ،(ICT دفتر 8) خوانسار ،(ICT دفتر 8) شهرشاهين ،(ICT دفتر 3) برخوار
ICT)، چادگان (دفتر 15 ICT،) اردستان (دفتر 23 ICT)، نطنز (دفتر 21 ICT)، فلاورجان (دفتر 33 ICT)، اصفهان 

 .(ICT دفتر 68)
 كه ؛ديگرد محاسبه ICT دفتر داراي روستاهاي كل تعداد موردنظر، هايشهرستان شدن مشخص از پ  ،بعد مرحله در
  شد. محاسبه روستاها نمونه حجم كوكران فرمول از استفاده با است. 203 با برابر، (2) جدول طبق

𝑛𝑛 = 𝑁𝑁 × 𝑍𝑍2 × 𝑝𝑝 × 𝑞𝑞
𝑁𝑁 × 𝑑𝑑2 + 𝑍𝑍2 × 𝑝𝑝 × 𝑞𝑞 =

203 × 0.9604
203 × 0.01 + 0.9604 =

194.9612
2.9904 ≅ 65 

پس از تصحیح مقدار با استفاده از فرمول ییتس خواهیم داشت: داشت: خواهيم ييت  فرمول از استفاده با مقدار تصحيح از پ 
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 اين در روستايي ICT دفاتر مديران نمونه حجم ،ديگرعبارتبه بود. خواهد روستا 50 با برابر ،نمونه روستاهاي تعداد يعني

 است. نفر 50 پژوهش
 روستتاهاي  تعتداد  شتد.  استتفاده  تناستب  نستبت  از ،شتود  برگزيده بايد شهرستان هر از كه روستاهايي تعداد تعيين براي

 نشتان  نيتز  را مصتاحبه  در كننتدگان شتركت  فهرست (3) جدول است. گرديده درج (3) جدول در شهرستان هر از شده انتخاب
 دهد.مي

یعني تعداد روستاهاي نمونه، برابر با 50 روستا خواهد بود. به عبارت دیگر، حجم نمونه مدیران 
دفاتر ICT روستایی در این پژوهش 50 نفر است.

برای تعیین تعداد روستاهایی که از هر شهرستان باید برگزیده شود، از نسبت تناسب استفاده 
از هر شهرستان در جدول )3( درج گردیده است. جدول )3(  انتخاب شده  شد. تعداد روستاهای 

فهرست شرکت کنندگان در مصاحبه را نیز نشان می دهد.
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روش جمع آوري اطلاعات

در این پژوهش، برای جمع آوری اطلاعات موردنیاز، از مصاحبه نیمه ساختاریافته استفاده شد. 
پرسش های مصاحبه در راستای دست یابی به اهداف پژوهش و در زمینه های زیر متمرکز شده بود:

ـ نظر کلي شما در مورد دفاتر خدمات ICT روستایي در ایران چیست؟
ـ انگیزه شما از راه اندازي دفتر ICT روستایی چه بوده است؟

ـ از نظر شما، دفاتر ICT روستایی در حال حاضر با چه مشكلات و چالش هایي مواجه هستند؟
ـ از نظر شما با توجه به این که مردم در خانه هاي خود رایانه دارند، آیا هنوز هم به این دفاتر 

نیاز داریم؟
ـ از نظر شما برخي از عوامل اصلي که بر پایداري دفاتر ICT روستایی تأثیر مي گذارند، چه 

هستند؟
ـ منبع اصلي درآمدي دفتر شما چیست؟

ـ مشكل اصلي شما در مدیریت دفتر چیست؟
ـ نظر شما در مورد دانش و اطلاعات موردنیاز براي تصمیم گیري در خصوص پایداري دفاتر 

خدمات ارتباطي چیست؟
ـ آیا فكر مي کنید دفتر ICT روستایی شما مي تواند پایدار باشد؟

و  اختلال  عدم  از  اطمینان  و  مصاحبه شوندگان  راحتی  به  توجه  با  مصاحبه،  هر  انجام  زمان 
توجیه  براي  مصاحبه،  انجام  از  قبل  بود.  شده  برنامه ریزی  آنان  کاري  برنامه  در  کم تر  مزاحمت 
شرکت کنندگان در مورد انجام پژوهش و آگاهي از نظر آنان در مورد برگزاري مصاحبه با آنان تماس 
تلفني برقرار شد. هر جلسه مصاحبه، رودررو و یا تلفنی حدود 1 تا 2 ساعت زمان برد. گفتگوهاي 
مفیدي در حین مصاحبه صورت مي گرفت که منجر به کشف اطلاعاتي مي گردید که در پرسش ها 
پیش بیني نشده بود. دلیل این امر، آگاهي و تسلط کامل شرکت کنندگان از موضوع مورد بحث بود؛ 

زیرا آنان به طور کامل درگیر مدیریت و اداره دفاتر ICT روستایی بودند. 
براي تحلیل داده ها از روش تحلیل محتوا استفاده شد؛ زیرا مطالعه میداني کیفي بیش تر داراي 
طبیعت اکتشافي است. در حین مصاحبه بیش از 100 صفحه رونوشت تحت الفظي از یادداشت ها 
و صداهاي ضبط شده به دست آمد. تحلیل محتوا در دو مرحله انجام شد که جزئیات آن در شكل 

)2( نشان داده شده است.
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 اطلاعات آوريجمع روش 
 در مصاحبه هایپرسش شد. استفاده ساختاریافتهنیمه مصاحبه از ،موردنیاز اطلاعات آوریجمع برای ،پژوهش این در
 :بود شده متمرکز زیر هایزمینه در و پژوهش اهداف به یابیدست راستای

 چیست؟ ایران در روستایی ICT خدمات دفاتر مورد در شما کلی نظر -
 است؟ بوده چه روستایی ICT دفتر اندازیراه از شما انگیزه -
 هستند؟ مواجه هاییچالش و مشكلات چه با حاضر حال در روستایی ICT دفاتر شما، نظر از -
 داریم؟ نیاز دفاتر این به هم هنوز آیا دارند،رایانه  خود هایخانه در مردم کهاین به توجه با شما نظر از -
 هستند؟ چه گذارند،می تأثیر روستایی ICT دفاتر پایداری بر که اصلی عوامل از برخی شما نظر از -
 چیست؟ شما دفتر درآمدی اصلی منبع -
 چیست؟ دفتر مدیریت در شما اصلی مشكل -
 چیست؟ ارتباطی خدمات دفاتر پایداری خصوص در گیریتصمیم برای موردنیاز اطلاعات و دانش مورد در شما نظر -
 باشد؟ پایدار تواندمی شما روستایی ICT دفتر کنیدمی فكر آیا -

 کاری برنامه در ترکم مزاحمت و اختلال عدم از اطمینان و شوندگانمصاحبه راحتی به توجه با ،مصاحبه هر انجام زمان
 در آنان نظر از آگاهی و پژوهش انجام مورد در کنندگانشرکت توجیه برای مصاحبه، انجام از قبل .بود شده ریزیبرنامه آنان
 برد. زمان ساعت 2 تا 1 حدود تلفنی یا و رودررو ،مصاحبه جلسه هر شد. برقرار تلفنی تماس آنان با مصاحبه برگزاری مورد

 نشده بینیپیش هاپرسش در که گردیدمی اطلاعاتی کشف به منجر که گرفتمی صورت مصاحبه حین در مفیدی گفتگوهای
 اداره و مدیریت درگیر کامل طورهب آنان زیرا ؛بود بحث مورد موضوع از کنندگانشرکت کامل تسلط و آگاهی ،امر این دلیل بود.

  بودند. روستایی ICT دفاتر
 در است. اکتشافی طبیعت دارای تربیش کیفی میدانی مطالعه زیرا ؛شد استفاده محتوا تحلیل روش از هادادهتحلیل  برای

 دو در محتوا تحلیل آمد. دستهب شده ضبط صداهای و هایادداشت از الفظیتحت رونوشت صفحه 100 از بیش مصاحبه حین
 است. شده داده نشان (2) شكل در آن جزئیات که شد انجام مرحله

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 
 

مصاحبه بصورت دستي وتحليلتجزيه :1گام   

 ر كلمات و جملات براي كشف الگوهامرو: 2گام 

اصلاح و بروز رساني نتايج :8گام   

مطابقت فاكتورها و متغيرها :7گام   

توسعه جدول فاكتورها و متغيرها :9گام   

ها يا عبارات: توليد كليدواژه3گام   

هاها و گروهتوليد برچسب :4گام   

 شناسايي عوامل سطح بالا و متغير پاسخگو :5گام 

بررسي رابطه بين متغيرها :6گام  : توسعه مدل تركيبي هوش تجاري براي مزيت 6گام  
ررقابتي پايدا  

 روابطايجاد جدول متغيرها، فاكتورها و  :5گام 

 ادغام متغيرها با استفاده از مفهوم يكپارچگي :4گام 

حفظ انحصار: اختصاص نام مشترك، 3گام   

 استفاده از مفهوم اتصال براي ادغام متغيرها: 2گام 

هاها و تفاوتشناسايي شباهت :1گام   

نخست مرحله  مرحله دوم 

فرايند 
 استقرايي

فرايند 
 قياسي

شکل 2: فرايند تحلیل محتوا

فاز یک شامل تجزیه وتحلیل هر یک از متون مصاحبه هاست؛ درحالی که در فاز دو، این متون 
ادغام مي شوند )Miles & Huberman, 1994(. تحلیل به دلیل ماهیت ساده زبان استفاده شده 
معني  تمام  دقت  با  پژوهشگران  شد.  انجام  دستی  به صورت  مصاحبه  در  شرکت کنندگان  توسط 
تک تک کلمات و جملاتي را که توسط شرکت کنندگان بیان شده بود، تفسیر نمودند. سپس ترکیبی 

از روش های قیاسی و استقرایی براي دسته بندی عوامل و متغیرها استفاده شد. 
در ابتدا متن همه مصاحبه ها به صورت دستي و با دقت تجزیه وتحلیل شد )گام 1(. یک فرایند 
قیاسی برای نخستین بار در تحلیل متن به کار گرفته شد که در آن، هر کلمه و جمله برای کشف الگوها 
یا زمینه های کلیدی بررسي گردید )گام 2(. در این مرحله، کلمات و عبارات کلیدي براي استفاده آتي 
استخراج شدند )گام 3(. برچسب و گروه هاي هریک از کلمات یا عبارات کلیدي، مشخص گردید )گام 
4(. عوامل سطح بالا و متغیرهاي مربوطه شناسایي شدند )گام 5( و پس از آن، رابطه بین عامل هاي 
انجام شد که در آن، مؤلفه هاي  هر متن شناسایي گردیدند )گام 6(. یک فرایند قیاسی در این جا 
شناسایي شده با عواملي که پیش تر در ادبیات موضوع کشف شده بودند، تطبیق داده شد )گام 7(. این 
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عامل ها مورد بازبیني قرار گرفته و بدون تغییر جدي در عوامل و متغیرهاي به دست آمده از مصاحبه، 
اصلاح و بروز شدند )گام 8(. درنهایت، جدول عامل ها و متغیرهاي هر مصاحبه ایجاد گردید )گام 9(.

هدف اصلي از مرحله دوم تحلیل محتوا، توسعه مدل نهایي هوش تجاري مبتني بر عوامل، 
متغیرها و ارتباط آن ها که در مرحله قبلي شناسایي شدند، است. بهترین راه انجام این کار، ادغام 
تمام اطلاعات جمع آوري شده در یک نهاد واحد است. همان طور که در گام )1( از مرحله دوم نشان 
داده شد، شباهت ها و تفاوت هاي متغیرهاي هر عامل شناسایي شد. یک مفهوم “اتحاد” براي ادغام 
متغیرهاي مشابه در گام )2( به کار گرفته شد. به متغیر ترکیبي جدید نام جدیدي اختصاص یافت 
و متغیرهاي تكي نیز حفظ شدند )گام 3(. مفهوم “اتحاد” مشابه براي ادغام ارتباط بین عامل ها 
نیز استفاده شد )گام 4(. سپس در گام )5(، جدول نهایي عوامل و متغیرهاي مربوطه ایجاد شد. 

درنهایت، یک مدل هوش تجاري ترکیبي توسعه داده شد. 

معرفی متغیرها و شاخص ها

شاخص هاست  و  معرف ها  به کارگیری  پایداری،  اندازه گیری  برای  رهیافت   مقبول ترین 
)Bell & Morse, 2003, 16(. شاخص های پایداری به عنوان ابزاری قدرتمند برای سیاست گذاری 

و ارتباطات عمومی در فراهم آوردن اطلاعات در کشورها و سازمان های اجرایی در زمینه هایی از 
 .)Singh et al., 2012, 281( قبیل بهبود شرایط محیطی، اقتصادی، اجتماعی و فناوری است
تبدیل  نشانه منفرد  به  را  پیچیده  تغییرات در سیستم های  نیستند. آن ها  ابداع جدیدی  شاخص ها 
می کنند که برای ما قابل فهم است و این امكان را می دهد تا بر روی آن چه اهمیت دارد، متمرکز 
ابزاری  مهم ترین  است  ممكن  پایداری  معرف های   .)16  ،1389 مهدی زادگان،  و  )عبدی  شویم 
باشند که به افراد، نهادها، اجتماعات و جوامع کمک می کنند تا درباره آینده خود به انتخاب های 
متفاوت و بهتری دست بزنند )تیموری و همكاران، 1391، 21(. این معرف ها به خودی خود پاسخ 
محسوب نمی شوند، بلكه می توانند در صورت اطلاعات معتبر درباره چیزهایی که در زندگی برای 
افتخاری، 1382،  و  )بدری  بهتر هدایت کنند  پاسخ های  به سوی  را  ما  قائل هستیم،  ارزش  آن ها 
25؛ موسی کاظمی و شكوئی، 1381، 27-23(. تنوع گسترده ای از انواع شاخص های پایداری وجود 
را شرح می دهد  یا غیرکارکردی سیستم  و  از حالت کارکردی  معینی   دارد که هرکدام جنبه های 
مطالعات  و  موجود  داده های  و  اطلاعات  اساس  بر  پژوهش،  این  در   .)Banica, 2010, 340(

 ICT دفاتر  پایداری  ارزیابی  برای  متغیر   37 قالب  در  عمده  شاخص   7 تعداد  پیشین،  انجام شده 
روستایی در منطقه مورد مطالعه به شرح جدول )5( استخراج گردید. 
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نتیجه گیری 

 50 تعداد  مي دهد.  نشان  را  مصاحبه  در  شرکت کنندگان  دموگرافیک  اطلاعات   )3( جدول 
تصمیم گیرنده و مدیر در دفاتر ICT روستایی استان اصفهان در این مطالعه شرکت داشتند. مدیران 
دفاتر، که با نام “کارگزار” نیز نامیده می شوند و مسؤول اداره روزانه دفاتر ICT روستایی هستند، 
با میل و علاقه در مصاحبه شرکت کردند و لازم به ذکر است که آنان به دلیل تجارب کاري خود 
از مشكلات و چالش های این دفاتر، به ویژه در مناطق روستایي کاملًا آگاهي داشتند. همچنین، 
همه شرکت کنندگان از اهمیت کسب دانش در فرایند تصمیم گیري آگاه بوده و تا حدودي برای 
کمک به سیاست گذاري براي دفاتر ICT روستایی آمادگي داشتند. جدول )4( اطلاعات دقیق تری 

از مشخصات دموگرافیک پاسخ گویان ارائه می دهد.

جدول 4: مشخصات دموگرافیک پاسخ گويان

درصدفراوانیگروههاویژگی

جنسیت
1428زن
3672مرد

تحصیلات

12زیردیپلم
2652دیپلم

1122فوقدیپلم
714لیسانس
24دانشجو
36نامشخص

سن
1428زیر30سال

2550بین30تا40سال
1122بالای40سال

منبع: یافته های پژوهش

همان طور که جدول )4( نشان می دهد، اکثر مدیران دفاتر )72%( مرد هستند. از نظر سطح 
تحصیلات، اکثریت افراد )52%( دیپلم و تنها 2% زیر دیپلم هستند. البته 40% از پاسخ گویان نیز 
دارای تحصیلات دانشگاهی هستند. میانگین سنی افراد 33 سال است و 50 درصد آنان در گروه 

سنی بین 30 تا 40 سال قرار دارند. 
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عوامل و متغیرهاي پايداري دفاتر ICT روستايی استان اصفهان

روستایی   ICT دفاتر  پایداري  مختلف  متغیر  و 37  عمده  7 شاخص  محتوا  تحلیل  از طریق 
شناسایي شدند که در جدول )5( نشان داده شده است. شرکت کنندگان مختلف متغیرهاي مشابه 
اصلي  شاخص های  به عنوان  که  عواملي  کردند.  ذکر  مصاحبه  جلسات  طول  در  را  متفاوتي  یا 
درنظر گرفته شدند عبارتند از: 1. ویژگی های فردی کارگزاران دفاتر، 2. فاکتورهای اجتماعی، 3. 
فاکتورهای اقتصادی، 4. فاکتورهای فناوری، 5. مكان دفاتر، 6. خدمات و 7. فاکتورهای سازمانی.

جدول 5: شاخص های پايداری دفاتر ICT روستايی

درصدفراوانیمتغیرشاخصعمده

فردی

موفقیت:پیداکردنراهحلمشکلاتشغلیوانجامموفقمسئولیتها
خودشغل:محتوایشغلواحساساتخوبفردنسبتبهآن

روابطباهمکارانومسئولینسازمانهایطرفقرارداد
آموزشهمگانیوگذراندندورههایتخصصیپستوپستبانک

امنیتشغلی:ایمنیکاروتأمینآینده

37
41
15
50
50

74
82
30
100
100

اجتماعی

افزایشآگاهیجامعهمحلی
افزایشآشناییروستاییانباخدماتایندفاتر

بالابردنسطحسوادروستاییانازفناوریمربوطه
بیمهکارگزاران

فرهنگسازیدرارایهکنندگانخدماتونیزمردمذینفعخدمات

45
50
47
50
50

90
100
94
100
100

اقتصادی

همکاریبااداراتدولتيوغیردولتی
پرداختحقالسهمکارگزارانتوسطدستگاههایخدماتی

کاهشهزینهها
افزایشنرخکارمزدها

درآمد:دریافتهاینقدیماهانهوتثبیتآن
حمایتمالیقوی

43
50
39
12
50
50

86
100
78
24
100
100

تکنولوژیکی

زیرساختهایالکترونیکی
پهنایبانداینترنت

وسایلوتجهیزاتمخابراتیوارتباطی
کامپیوتروتجهیزاتوابستهبهآن

نرمافزارکامپیوتری
سایراموالسرمایهای

36
50
50
50
27
35

72
100
100
100
54
70

منبع: یافته های پژوهش
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ادامه جدول 5: شاخص های پايداری دفاتر ICT روستايی

درصدفراوانیمتغیرشاخصعمده

مکان

مالکیتساختمانوعدماستیجاریبودنآن
محلمناسب-نزدیکبهاماکنعمومیمانندمسجد،ادارهپستوبازار
شرایطفیزیکی:تأمینفضا،نور،دماوابزارووسایلکارراحتولازم

چندمنظوره/عملکردهايمحل

50
50
33
18

100
100
66
36

خدمات

ارائهخدماتجامعبراینیازهایروستایی
مقرونبهصرفهبودنخدماتبرایهمه

افزایشکیفیتخدمات
انعطافپذیریزمانکاري

تمرکزخدمتبرنیازهايساکنانروستاها

50
50
50
50
50

100
100
100
100
100

سازمانی

سیاستوکیفیتادارهمطلوبسازمان)خطمشیهاومقرراتمطلوب
حاکمبرمحیطکار(

هماهنگیبیندستگاههایارائهدهندهخدمات
استفادهازابزارهایجدیدمدیریتی

عدموجودسازمانهایخدماتیرقیب
نحوهتنظیمقراردادها

نحوهمدیریتوادارهدفاتر

50

46
50
50
50
48

100

92
100
100
100
96

نفر شرکت کننده ذکر  توسط همه 50  متغیر  متغیر مختلف، 22  از 37  است که  توجه  جالب 
شده اند. این متغیرها آموزش همگاني، امنیت شغلی، آشنایی بیش تر روستائیان با خدمات دفاتر، بیمه 
کارگزاران، فرهنگ سازی، پرداخت حق السهم کارگزاران، تثبیت درآمد، اجرای سیاست حمایت مالی 
قوی، پهنای باند اینترنت، تجهیزات مخابراتی و رایانه ای، عدم استیجاری بودن ساختمان، مكان 
مناسب و راحت، خدمات فراگیر، مقرون به صرفه بودن، خدمات خوب و با کیفیت بالا و ساعات 
کاري قابل انعطاف، تمرکز بر نیازهای روستائیان، خط مشی ها و مقررات مطلوب، ابزارهای مدیریتی 
جدید، عدم وجود سازمان های خدماتی رقیب در روستا و نحوه تنظیم قراردادها هستند. این متغیرها، 

متغیرهاي قابل توجه و معني دار )نه از نظر آماري( هستند.
تأیید  نیز  را  روستایي   ICT دفاتر  پایداري  خارجي  و  داخلي  منابع  پاسخ هاي شرکت کنندگان 
و  مكان  فناوری،  ویژگی های  کارگزاران،  فردی  ویژگی های  داخلي،  منابع  عوامل  براي  مي کند. 
خدمات دفاتر داراي بیش ترین فراواني بودند. درحالي که عوامل اجتماعی، اقتصادی و سازمانی در 

گروه منابع خارجي قرار گرفتند. 
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پایداري هر دفتر ICT روستایي در شرایط کنوني، استقلال مالی این سازمان های  به منظور 
خدماتی حیاتی است. این سازمان ها هنوز هم به حمایت دولت و اجرای سیاست هاي مالی نیاز بسیار 
دارند. از نظر بسیاري از کارگزاران، اداره دفاتر بدون حمایت هاي مالي دولت امكان پذیر نیست؛ زیرا 
درآمد آنان در بیش تر موارد حتی هزینه های جاری را نیز پوشش نداده و در برخی موارد کم تر از 

500 هزار تومان در ماه گزارش شده است.
خدمات دفاتر یكي از معني دارترین عوامل مؤثر بر پایداري دفاتر ICT روستایی است. خدمات 
که شامل ارائه خدمات جامع برای نیازهای روستاییان، مقرون به صرفه بودن خدمات برای همه، 
خدمات خوب و با کیفیت، انعطاف پذیری زمان کاري و تمرکز خدمت بر نیازهاي ساکنان روستاها 
است. از مدیر دفاتر انتظار می رود به خدماتی که ارائه می دهد توجه کافی داشته باشد و همچنین 
انتظار  نماید. همچنین،  ارائه شده ترغیب   ICT از خدمات  بهره برداری  را در  بتواند جامعه محلي 

مي رود براي پیش بودن در رقابت و در کسب حس فرهنگ رقابت کسب وکار تلاش کند. 

مدل هوش تجاري براي دفاتر خدمات ارتباطي

شكل )3( مدل هوش تجاري براي پایداري دفاتر ICT روستایی را نشان مي دهد. این مدل 
دفاتر  در  مختلف  مصاحبه هاي  از  به دست آمده  داده هاي  اساس  بر  که  چرا  بوده؛  فرد  به  منحصر 
خدمات ارتباطي منطقه مورد مطالعه طراحي شده است. مدل ترکیبي شامل 7 عامل و 37 متغیر 
است. مشاهده شده است که مرحله پایه در برنامه ریزی هوش تجاري، شناسایی منابع داخلی و 
خارجی است، متغیرهایي که از ادبیات موضوع به دست آمده اند و به طور کاملًا مؤثري در پایداری 

دفاتر ICT روستایی به کار گرفته شده اند. 
اداره  روستایي  مناطق  در  را  خود  کسب وکار  حاضر  حال  در  که  خدماتي  دفاتر  سازمان هاي 
پایداري کسب وکار خود  و  ارتقاء  معیارهاي  به عنوان  را  متغیرها  و  عوامل  این  مي کنند، مي توانند 
درنظر گیرند. سازمان هایي که در حال برنامه ریزي براي شروع کسب وکار دفاتر خدمات ارتباطي 
خود هستند نیز مي توانند این متغیرها را به عنوان معیار موفقیت خود در راه اندازي دفاتر درنظر گیرند. 
اگر چه این معیارها ممكن است براي همه دفاتر خدماتي قابل اجرا نباشند و در ابتدا تجزیه و تحلیل 

دقیقي براي انتخاب معیارهاي مناسب براي هر سازمان لازم است.
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 روستایی  ICTپایداری دفاتر 

 استان اصفهان

 

هاحل مشکلات و انجام مسئوليتموفقيت، پيدا كردن راه 

خود شغل، محتواي شغل و احساسات خوب نسبت به آن 

هاي طرف قراردادروابط با همکاران و مسئولين سازمان 

 هاي تخصصيدورهآموزش همگاني و گذراندن 
امنيت شغلي، ايمني كار و تأمين آينده 

های فردی مدیرانویژگی  

 

 آگاهي جامعه محليافزايش 
 افزايش آشنايي روستاييان با خدمات اين

 دفاتر
 فناوريبالا بردن سطح سواد روستاييان از 

 مربوطه
بيمه كارگزاران 
 اننفعيكنندگان و ذسازي در ارايهفرهن 

 خدمات

 عوامل اجتماعی

هاي الکترونيکيزيرساخت 
پهناي باند اينترنت 
 ارتباطيوسايل و تجهيزات مخابراتي و 

نكامپيوتر و تجهيزات وابسته به آ 

افزار كامپيوترينرم 

ايساير اموال سرمايه 

فناورانهعوامل   

 

مالکيت ساختمان و عدم استيجاري بودن آن 
نزديک به اماكن عمومي مانند مسجد، پست و بازار-محل مناسب 
شرايط فيزيکي: تأمين فضا، نور، دماي مناسب و ابزار راحت و لازم 
عملکردهاي محل /چندمنظوره 

 مکان دفاتر

 

ارایه خدمات جامع براي نيازهاي روستايي 
مقرون به صرفه بودن خدمات براي همه 
افزايش كيفيت خدمات 
پذيري زمان كاريانعطاف 
تمركز خدمت بر نيازهاي ساكنان روستاها 

 خدمات

 

همکاري با ادارات دولتي و غير دولتي 
السهم كارگزاران پرداخت حق 
هاكاهش هزينه 
افزايش نرخ كارمزدها 
هاي نقدي ماهانه و تثبيت درآمد: دريافت

 آن
حمايت مالي قوي 

 عوامل اقتصادی

 

سياست و كيفيت اداره مطلوب سازمان 
دهنده هاي ارایههماهنگي بين دستگاه

 خدمات
استفاده از ابزارهاي جديد مديريتي 
خدماتي رقيبهاي عدم وجود سازمان 
نحوه تنظيم قراردادها 
نحوه مديريت و اداره دفاتر 

 عوامل سازمانی

منابع 
 خارجی

منابع 
 داخلی

شکل 3: مدل هوش تجاری برای پايداری دفاتر ICT روستايی استان اصفهان
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نتیجه گیري و پیشنهادات

ارتباطي  خدمات  دفاتر  پایداری  در  تجاري  هوش  روش  از  استفاده  اهمیت  بر  پژوهش  این 
روستایي در استان اصفهان تأکید دارد. براي انجام پژوهش از یک روش کیفي استفاده شده است. 
براي اطلاع از دیدگاه 50 نفر از مدیران و کارگزاران دفاتر خدماتي در مورد مسائل و مشكلاتي که 
این دفاتر براي پایداري دارند، از یک مصاحبه نیمه ساختاریافته بهره گرفته شد. متن و محتویات 
مصاحبه به طور کامل با استفاده از روش تحلیل محتوا، مورد تجزیه وتحلیل قرار گرفت که منجر 
به استخراج 7 شاخص عمده و 37 متغیر مختلف گردید. یافته هاي حاصل از ادبیات موضوع نیز 
 ICT با یافته هاي مطالعه میداني ادغام گشته و درنهایت مدل هوش تجاري براي پایداري دفاتر
روستایی استان اصفهان طراحي گردید. مدل ارائه شده مجموعه کاملي از عواملي که پایداري دفاتر 
خدماتي را تحت تأثیر قرار مي دهند، نشان مي دهد. بر طبق نتایج مي توان این گونه استنتاج نمود 
که سازمان های خدمات ارتباطي را مي توان با اتخاذ موفقیت آمیز برخی از عوامل داخلی و خارجی 
پایدار نمود. این مدل همچنین نشان می دهد عوامل اجتماعی در حصول اطمینان از پایداری دفاتر 
ارتباطي بسیار مهم است. در نتیجه می باید حاکمیت قوی زیرساخت های منابع فیزیكی  خدمات 
و انسانی لازم دفاتر خدمات ارتباطي روستایي به منظور رویارویي با تغییرات محیطی وجود داشته 
باشد. پژوهشگران بر این باورند که تلاش های ارزشمندی که می تواند پایداری دفاتر ICT روستایی 

استان را به واقعیت تبدیل کند، وجود دارد. 
دفاتر ICT روستایی نیاز به سیستمی دارند تا بتوانند اطلاعات موردنیاز مدیران را در حداقل 
زمان ممكن و به صورتی اثربخش، سازماندهی کرده و قادر به یكپارچگی میان داده های مختلف، 
پراکنده و ناهمگون باشد. هوش تجاری به عنوان یک سیستم می تواند علاوه بر ایفای این نقش 
موجب شود تا سازمان با به کارگیری صحیح اطلاعات موجود از مزیت رقابتی و پیش رو بودن در 
بازار بهره مند شود. همچنین، هوش تجاری امكان کنترل و ردگیری فرایندهای کلیدی سازمان را 

برای مدیران فراهم کرده و می تواند مبنایی برای اخذ تصمیمات اثربخش مدیران باشد.
این مطالعه به چند دلیل به ادبیات موضوع کمک مي کند. نخست، این مدل انواع متغیرهایي را 
که در پژوهش های آینده می باید برای آزمون رابطه بین منابع محیط داخلی و خارجی دفاتر خدماتي 
و مزیت رقابتی پایدار آن ها گنجانده شود، نشان می دهد. در نتیجه، دستاورد این مدل، حصول درکی 
درست از آن چیزی است که به موضوع بسیار مهم در مدیریت دفاتر خدماتي تبدیل شده است، 
به خصوص رابطه بین مرحله برنامه ریزی هوش تجاري و مزیت رقابتی پایدار. از نقطه نظر عملی، 
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مناطق  در  ارتباطي  خدمات  دفاتر  پایداري  تعیین کننده  عوامل  از  بهتري  درك  که  می رود  انتظار 
روستایي تحقق یابد. همچنین، شاغلان این حرفه، به ویژه سیاست گذاران و مدیران دفاتر می توانند 
این مدل را برای بهبود افكار خود در مورد مدیریت دفاتر و منابع راهبردی خود به کار برند. این 

مدل انواع سرمایه گذاری که به احتمال زیاد منابع مزیت رقابتی پایدار هستند را پیشنهاد می دهد.
از آن جا که هوش تجاری مبحث جدیدی در وادی سازمان های امروزی است، جای پژوهش و 
مطالعه بسیار دارد و پیشنهاد می شود که پژوهش های آینده در زمینه متغیرهای تأثیرگذار بر هوش 
سازمانی در دفاتر ICT روستایی، محدودیت های هوش تجاری و نیز ابزارهای مورد استفاده هوش 
تجاری در این دفاتر انجام پذیرد. همچنین، با توجه به ماهیت اکتشافی این مطالعه، پژوهش های 
آینده بر روی نمونه های بزرگ تر مي تواند در به دست آوردن چشم انداز بهتری در روش های هوش 

تجاري و رسیدگی به پرسش های پایداری دفاتر ICT روستایی کمک شایاني کند. 
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