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 چکيده
ترین عواملی است که می تواند از طریق اطلاع رسانی فناوری اطلاعات و ارتباطات از جمله مهم

های توسعه همه جانبه روستاها ها موثر بوده و زمینهصحیح و به موقع به روستائیان در آموزش آن

مورد توجه قرار گرفته و  ایران(در 1002 )را فراهم نمایند. ایجاد و توسعه این دفاتر از اوایل دهه 

جامعه آماری دفتر در روستاهای شهرستان تبریز تأسیس شده است.  84تاکنون،  1002از سال 

ها دفتر( و روستائیان تحت پوشش آن 00( با حداقل سه سال سابقه )ICTتحقیق مسئولان دفاتر)

نفر در روستاهای تحت پوشش  248دفتر سرشماری و  00در شهرستان تبریز بودند که مسئولان 

در این پژوهش با استفاده از نظر مسولین دفاتر و دفاتر با روش انتساب متناسب انتخاب شدند. 

ای معیارهای ارزیابی عملکرد دفاتر در چهار بعد مشتری، فرآیندهای داخلی، مطالعات کتابخانه

هی دآنتروپی شانون معیارها وزنرشد و یادگیری و مالی شناسایی شده، سپس با استفاده از روش 

 ICTبندی شدند. نتایج نشان داد که دفتر رتبه TOPSISشده و در نهایت دفاتر با تکنیک 
، های دوم و سومروستای باغ معروف در رتبه اول و دفاتر روستاهای سعید آباد و زینجناب در رتبه

 ی آخر قرار گرفتند.رتبهو دفاتر روستاهای سهلان، خواجه دیزج و شادآباد مشایخ در سه 

 .، آنتروپی شانون  TOPSIS،( ICTفناوری اطلاعات و ارتباطات) دفاتر اژگان کليدي:و
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   2 ، شمسی بهشتی نهند 1 شاپور ظریفيان

 .دانشگاه تبریز دانشیار دانشکده کشاورزی، 2
 .ارشد توسعه روستایی، دانشگاه تبریز دانشکده کشاورزیکارشناس 1

 
  نام نویسنده مسئول:

 شمسی بهشتی نهند

( روستاهاي ICTبندي عملکرد دفاتر فناوري اطلاعات و ارتباطات)رتبه

 شهرستان تبریز با استفاده از مدل تلفيقی تاپسيس و آنتروپی شانون
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 مقدمه
 جهان کشورهای از بسیاری توجه مورد روستایی مناطق در اطلاعات فنّاوری به همگانی دسترسی کردن فراهم برای تلاش امروزه  

 خدمات و اطلاعات به همگانی دسترسی ایجاد برای غالب راهکار اما اند.برده کار به منظور بدین را اهکارهاییر کدام هر و است گرفته قرار

در این راستا کشور ایران نیز همگام با کشورهای پیشرو جهان و ارتباطات است.  اطلاعات فنّاوری مراکز ایجاد روستایی مناطق در الکترونیکی

کند با استفاده از این فناوری خدمات دولتی را به دورترین نقاط کشور تلاش می ت و ارتباطات اقدام کرده ونسبت به توسعه فناوری اطلاعا

 های کلان کشور قرار گرفته است. توسعه فناوری اطلاعات و ارتباطات در راس برنامه به این منظور، منتقل نماید.

لت الکترونیکی، کسب و کار الکترونیکی، بهداشت و آموزش الکترونیکی، امنیت ترین اهداف این برنامه عبارتند از: برخورداری از دومهم

خدمت می باشد در  200اطلاعات و ارتباطات و برخورداری از زیر ساخت های فناوری اطلاعات. شرح فعالیت های این مراکز که شامل حدود 

 (.2040و آموزش تقسیم بندی شده است)صدیق،2(ITچهار حیطه ی ارایه خدمات پستی و بانکی، خدمات ارتباطی، خدمات حوزه )

 ۹گردد که با وارد کردن استان گلستان  برمی "کوه شاه"در روستای  1000روستایی در کشور ما به سال 1(ICT)تاریخچه دفاتر    

 1000وستایی شروع شد. در سال دستگاه کامپیوتر که از طرف سازمان خیرین انگلستان و اتصال این کامپیوترها به اینترنت و آموزش افراد ر

مترمربع ساخته شد و فعالیت خود را با اشتغال  8۶0روستایی در دو طبقه حدود  ICTهمین استان نخستین مرکز "قرن آباد"در روستای 

به کشورهایی  هر سه سال یک بار 8"یونسکو"شد که سازمان "0جایزه آسیا و اقیانوسیه"همین مرکز برنده  1002نفر شروع کرد و در سال  20

در همین استان این دفاتر در سه حوزه  "لیوار شرقی "، در روستای1008که توانمندی های خوبی داشته باشند، اعطا می کند. سپس در سال 

روستایی کشور برگزار و وزیر وقت اعلام ICT شدر همان سال نیز نخستین همای کشاورزی، دامداری و صنعت فعالیت خود را آغاز کردند.

ایجاد خواهد شد. این پروژه کار خود را در دوره ریاست جمهوری طی برنامه چهارم توسعه روستایی در کشور  ICTد که ده هزار مرکزکر

ادامه این پروژه در دوره ریاست  ( شروع کرد و کارهای اداری آن به اتمام رسید و نزدیک به دو هزار مرکز ایجاد شد.1002پرزیدنت خاتمی)

رود این پروژه روستایی راه اندازی شده و انتظار می ICTدفتر ۹200( پیگیری شد و هم اکنون حدود 1008احمدی نژاد) جمهوری پرزیدنت

وزارت ارتباطات و  ،ی چهارم توسعه اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی مقرر شددر برنامه هزار برسد. 20به اتمام رسیده و تعداد این دفاتر به 

 (. 1022وستا را به امکانات این دفاتر  تجهیز کند)عباد پور فرشباف، هزار ر 20فناوری اطلاعات،

 روستایی در راستای تحقق دسترسی روستائیان به فناوری اطلاعات و ارتباطات مجهز شد و مورد بهره برداری قرار گرفتند. ICTدفاتر

درآمده است؛ به طوری که  8ون یونسکو و بانک جهانیهای مختلفی همچروستایی در ایران به عنوان الگوی موفقی برای سازمان ICTتوسعه

در روستاهای ایران صورت داد و نتیجه آن نشان دهنده  ICTبه تازگی یونسکو تغییراتی را در زمینه تاثیرات اجتماعی و اقتصادی مراکز 

تحت عنوان توانمند سازی زنان  را پروژه ای ، بود. بانک جهانی) 80۵تا  00(و تاثیرات اقتصادی بین ) 80۵(تاثیرات اجتماعی روستاها بالای 

انجام داده که در این زمینه تحقیقات خود را از روستای قرن آباد شروع کرد و به همین منظور سمیناری در مقر بانک  ICTبا استفاده از 

ای کاربردی و استراتژیک است که باید یکی در کشور نیازمند اراده ملی و برنامه ه ICTجهانی، در واشنگتن برگزار شد. اما باید بدانیم توسعه 

 پس از دیگری به اجرا در بیاید تا ایران به سطح قابل قبولی در عرصه جهانی برسد)همان منبع(.

ICT  روستایی در واقع فضایی است که دسترسی به تمامی خدمات دولتی از جمله خدمات ارتباطی، پست، پست بانک و خدمات

ن ممکن باشد و روستائیان بتوانند با مراجعه به این پیشخوان از خدمات مذکور استفاده نمایند. به عبارت دیگر این فناوری اطلاعات از طریق آ

 دفاتر قادر خواهند بود در میان مدت به عنوان پیشخوان دولت، محل دسترسی روستائیان به خدمات دولتی باشند.

ارائه خدمات سایر سازمان های دولتی از جمله وزارت جهاد کشاورزی، سازمان  این دفاتر به عنوان پیشخوان دولت، زمینه لازم جهت   

تعاون روستایی، وزارت بهداشت درمان و آموزش پزشکی، وزارت آموزش و پرورش و سایر نهادهای دولتی و خصوصی را فراهم خواهند نمود. 

روستایی می باشد. تحقق دولت الکترونیکی که  ICTندازی دفاترتحقق عدالت اجتماعی و پاگیری دولت الکترونیکی از اهداف مهم طرح راه ا

مردم و روستاها  به واسطه ایجاد این دفاتر درروستاها فراهم می شود ارزش افزووده بالایی را از نظر اقتصادی، اجتماعی و فرهنگی برای کشور،

سازند، سرعت توزیع عدالت را  طق محروم جامعه را محققروستایی در کشور اگر بتوانند خدمت به منا ICTبه همراه خواهد داشت. مراکز 

، هبالا خواهند برد و بسیاری از رفت و آمد روستائیان به شهرها را کاهش داده و رفاه بیشتری برای روستائیان به دنبال خواهند داشت)تراکم

100۹.) 

                                                           
1 -Information Technology)IT( 
2 -Information and Communication Technology)ICT( 
3 -Award for Asia and the Pacific 
4 -UNESCO 
5 -World Bank 

http://www.rassjournal.ir/


 15 - 46  ، ص5317 ، پاییز51رویکردهای پژوهشی در علوم اجتماعی، شماره 
ISSN: 2476-3675 

http://www.RassJournal.ir 

 
موفق و ناموفق شناسایی شده و نسبت به تقویت نکات منفی های مناسب مورد ارزیابی قرار گیرد تا دفاتر عملکرد این دفاتر باید با روش

 و رفع نقاط ضعف اقدام کرده تا دولت بتواند بر توسعه خدمات الکترونیکی در مناطق روستایی تاکید نموده و روستاییان نیز با ارتقاء سطح

روستاهای  ICTهدف این تحقیق این است که دفاتر  در روستاها تمایل بیشتری به مراجعه دفاتر از خود نشان دهند. لذا ICTعملکرد دفاتر 

 بندی کند. ها را بر حسب امتیاز کسب شده رتبهتابع شهرستان تبریز را مورد ارزیابی قرار داده و آن

 باشد.میTOPSISها تکینک های مختلفی استفاده کرد که یکی از آنتوان از تکنیکبر اساس عملکرد می ICTبندی دفاتر برای رتبه

معرفی شد،  2۹42 یون در سال هوانگ و  2توسط ، که نخستین بار(TOPSIS)۶آلبندی بر اساس شباهت به راه حل ایدهتکنیک اولویت

های مختلف و انتخاب بندی و مقایسه گزینهتوان برای رتبهاست.از این تکنیک می 4AHPگیری چند معیاره مانند های تصمیمیکی از روش

ای ههای این روش آن است که معیارها یا شاخصها استفاده کرد. از جمله مزیتبندی آنها و گروهن فواصل بین گزینهبهترین گزینه و تعیی

ای هتوان از شاخصهای مثبت و منفی باشند. به بیان دیگر میتوانند دارای واحدهای سنجش متفاوت و ارزشبه کار رفته برای مقایسه می

ها با استفاده از کارت امتیازی در ارتباط با ارزیابی عملکرد سازمان(. 1008در این تکنیک استفاده کرد)مهرگان مثبت و منفی به شکل ترکیبی 

 ند.باشها به شرح ذیل میهای داخلی و خارجی انجام شده است که برخی از این پژوهشو تکنیک تاپسیس تحقیقاتی در حوزه (BSCمتوازن)

ویکرد کارت امتیازی متوازن و روش تاپسیس به ارزیابی عملکرد دانشکده های مدیریت برتر استان (، با ترکیب ر1004مهرگان و نیری)

   منجر شد. BSCها به توسعه مدل کارت امتیازی متوازن و ارزیابی مناظر مختلف مدل های آنتهران پرداختند. نتایج پژوهش

یک روش تصمیم گیری چند معیاره فازی برای  "لکرد راهبردی بانک هاارزیابی عم "ای با عنوان (، در مقاله1020موتمنی و همکاران)

ها معیارها وزن دهی  و در نهایت بانک  AHPارزیابی عملکرد بانک ها و موسسات مالی و اعتباری ارائه دادند. سپس با استفاده از روش فازی 

 مالی نسبت به عملکرد مالی از اهمیت بالاتری برخودار است.ربه روش تاپسیس رتبه بندی شدند. نتایج این پژوهش نشان داد که عملکرد غی

 توان انتظار داشت که در کل، عملکرد بانک بهبود یابد.چنین نتایج نشان داد که به صرف داشتن عملکرد مالی خوب نمیهم

از الگوی تاپسیس پرداختند.  های سهامی عام تابعه ایران خودرو با استفادهبندی شرکت(، به رتبه1022کرباسی یزدی و همکاران)

ها، جابجایی صورت های مورد مطالعه در اولویت بندی شرکتهای پژوهش نشان داد که در محدوده زمانی پژوهش با استفاده از شاخصیافته

 اند.رفتهی قرار گهای بالاترهای تولیدی در رتبههای لیزینگی و خدماتی نسبت به شرکتچنین نشان دهنده این است که شرکتپذیرد هممی

(، به ارزیابی نحوه استقرار فضاهای آموزشی با استفاده از مدل تلفیقی تاپسیس و آنتروپی شانون پرداختند. 1020معینی فر و همکاران)   

رد. مدارس ها نشان داد که مکان فعلی اکثر مدارس مورد مطالعه با استانداردهای لازم برای فضاهای آموزشی مطابقت ندانتایج پژوهش آن

ای همجوار همستقر در مرکز ناحیه، دارای ظرفیت پایین فضای باز و کلاس درس هستند و بعضی مدارس نیز سازگاری نسبتا اندکی با کاربری

 دارند. 
های بیمه در تایوان ای و تاپسیس برای ارزیابی عملکرد شرکت(، از ترکیب دو روش فرآیند تحلیل شبکه1004تسای و همکاران)۹

دی نتایج بنیابی به اوزان معیارها و از روش تاپسیس برای رتبهای برای دستها در پژوهش خود از روش فرآیند تحلیل شبکهتفاده کردند. آناس

ها در تعیین معیارهای خود، فاکتورهای غیر مالی نظیر کیفیت های بیمه استفاده نمودند. هم چنین آنبه دست آمده از مرحله قبل از شرکت

 ات بیمه و رضایت مشتری را به کار بردند.خدم
مالی،  بعدها از مدل کارت امتیازی متوازن برای به دست آوردن معیارها در چهار (، برای ارزیابی عملکرد بانک100۹هانگ و همکاران)20

یک از معیارها را مشخص کرده  مشتری، فرآیندهای داخلی و رشد و یادگیری استفاده کردند و از طریق انجام ماتریس مقایسات زوجی وزن هر

 ها استفاده کردند.بندی بانکبرای رتبه 22MADMهای و نهایتا از روش

سطح  عملکرد  "ای فازی برای کارت امتیازیاستفاده از فرآیند تحلیل شبکه "ای تحت عنوان(، در مقاله1020یوکسل و همکاران)21 

ایش تعیین هی فازی و بر پایه چشم اندازها و استراتژیامتوازن با فرآیند تحلیل شبکهیک کسب و کار را بر اساس مدل تلفیقی کارت امتیازی 

ها قادر است عملکرد کسب و کار را از دیدگاه یک استراتژی با استفاده از نتایج گذشته و ها بیان کردند که مدل پیشنهادی آننمودند. آن

 پیشرفت ارزیابی کند.های فعلی و در حالشاخص

                                                           
6 -Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution 
7 - Hwang and Yoon(1981) 
8 - Analytical Hierarchy process 
9- Tsai  
10- Hung  
11 -Multi-Attribute Decision Making 
12Yüksel-   
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شرکت  ITبه ارزیابی عملکرد واحد  BSCفازی و  TOPSISبا بهره گیری از مدل ترکیبی  1022ن و همکاران نیز در سال مانیا20

 اند.گاز پرداخته

با الگوی کارت امتیازی متوازن ابتدا بعد از بررسی چشم انداز و و ظایف و اهداف راهبردی دفاتر  ICTبرای ارزیابی عملکرد دفاتر    

ICT هایی مرتبط با هر بعد تعریف شد هم عد)مالی، مشتری، فرآیندهای داخلی و رشد و یادگیری( کارت امتیازی متوازن، شاخصدر چهار ب

اند. میانگین مقادیر متغیرهای مربوط به هر بعد، امتیاز آن بعد را سازی شدههای ابعاد چهار گانه نرمالچنین جهت انطباق پذیر نمودن، داده

( ICTبندی دفاتر های رتبه)شاخصBSCدهی به مناظر مدلبندی در تکنیک تاپسیس، جهت وزنادامه برای اجرای رتبهدهد. در تشکیل می

 استفاده شد.  از تکنیک آنتروپی شانون

دهد. در این پژوهش ما به دو مدل چوب یا یک مدل مفهومی، روابط تئوریکی میان متغیرهای مهم مورد بررسی را نشان میچهار   

(، مدل اجرایی و 2تر مراحل انجام تحقیق و روشن نمودن روابط میان متغیرها خواهیم پرداخت. شکل)ایی و مفهومی به منظور درک بیشاجر

 دهد.(، مدل مفهومی تحقیق را نشان می1شکل)

 . مدل اجرایی پژوهش1شکل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
13Manian, A. et al  
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 . مدل مفهومی پژوهش2شکل 
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منظر فرآیندهای 

 داخلی

منظر رشد و 

 یادگیری

 منظر مشتری

 .نسبت درآمد به هزینه2

 .نسبت هزینه به درآمد1

 . نسبت سود به درآمد0

 .بازده سرمایه گذاری8

.میزان گرایش کارکنان به 2

 ادامه تحصیل

.میزان اهمیت به مشتری 1

 مداری

.میزان اهمیت مسولین دفتر 0

 به تنوع خدمات

 های آموزشی مرتبط.میزان دوره2

 رصت پژوهش و توسعه.میزان ف1

 رضایت مشتریان .2

 .افزایش رضایت مشتریان1
ها

ه 
ین

گز
ها 

ص 
اخ

ش
 

ظر
نا

م
 

 .شادآباد مشایخ2

 .باغ معروف1

 .ایرانق0

 .لاهیجان8

 .اسفهلان8

 .کجاآباد۶

 . لیقوان2

 .الوار سفلی4

 . آناخاتون۹

 . بیرق20

 .خلجان22

 . سعیدآباد21

 . کندی رود20

 . مایان سفلی28

 . ینگی اسپران28

 . سهلان2۶

 . آخوله22

 . تازه کند24

 . چاوان2۹

 دیزج . خواجه10

 . زینجناب12

 . سفیده خوان11

 . شادآباد علیا10

 . شیخ حسن18

 . مایان علیا18

 .نوجه ده1۶

 .هربی12

 .زرنق14

 . فتح آباد1۹

 . نعمت آباد00
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  هامواد  و روش
دفاتر  بندیپیمایشی محسوب می شود و از نظر هدف کاربردی است، در این تحقیق برای رتبه –این تحقیق از نظر ماهیت توصیفی  

ICT ه، این تحقیق شامل دو گروهای تلفیقی تاپسیس و آنتروپی شانون استفاده شد. جامعه آماری از تکنیک کارت امتیازی متوازن و روش

مند از خدمات دفتر( و خانوارهای روستائیان بهره 00فعال در روستاهای شهرستان تبریز با حداقل سه سال سابقه کار) ICTمسئولان دفاتر 

ات ق، مقرر شد اطلاع( بودند. با توجه به جمعیت بالای روستائیان مورد مطالعه به منظور صرفه جویی در وقت و هزینه تحقی81000این دفاتر )

نفر محاسبه  210گیری جمع آوری شود و برای تعیین حجم نمونه از فرمول کوکران استفاده شد. حجم نمونه مشتریان مورد نیاز از طریق نمونه

 نفر افزایش داده  شد. 248گیری مطلوب حجم نمونه به شد که برای افزایش دقت و نتیجه

𝒏 =
𝑵(𝒕.𝒔)𝟐

𝑵𝒅𝟐+(𝒕.𝒔)𝟐                         𝒏 =
𝟒𝟐𝟎𝟎𝟎(𝟏/𝟗𝟔×𝟎/𝟑𝟐𝟓)𝟐

𝟒𝟎𝟎𝟎𝟎(𝟎/𝟎𝟓𝟖𝟏)𝟐+(𝟏/𝟗𝟔×𝟎/𝟑𝟐𝟓)𝟐=120 

     n ، برابر با حجم نمونهN  ،برابر با حجم جامعهt  ،2درصد خطای معیار ضریب اطمینان قابل قبولs  ،واریانس متغیر رضایت مشتری

d رجه اطمینان یا دقت احتمالی مطلوب که با استفاده از فرمول محاسبه گردید. جامعه آماری مسئولین دفاتر با حداقل سه سال سابقه، د

دفتر بود که تمام شماری شدند. با توجه به تمرکز دفاتر در دو قسمت عمده جغرافیایی شرق و غرب شهرستان تبریز، در این تحقیق  00شامل 

ای استفاده شد. ابزار گردآوری اطلاعات پرسشنامه بود که با توجه به ویژگی مدل کارت امتیازی از دو نوع گیری چند مرحلهاز روش نمونه

طراحی گردید. که سؤالات این  ICTپرسشنامه برای ارزیابی عملکرد دفاتر در ابعاد چهارگانه استفاده شد: یک پرسشنامه برای مسؤلین دفاتر 

سؤال بسته پاسخ(،  2سؤال باز(، منظر فرآیندهای داخلی) 2۹سؤال باز و بسته پاسخ(، منظر مالی) ۶خش مشخصات فردی)پرسشنامه از چهار ب

سؤال بسته پاسخ(. پرسشنامه دوم مربوط به منظر رضایت مشتری مدل کارت امتیازی متوازن در دو بخش طراحی  4منظر رشد و یادگیری )

سوال  10سؤال بسته( و بخش دوم مربوط به سؤالات منظر رضایت مشتری)8سؤال باز و  ۶ردی) شده بود، بخش اول مربوط به مشخصات ف

ای( که توسط روستائیان برخودار از خدمات دفاتر نمونه تکمیل شد. اعتبار )روایی( پرسشنامه ها با بسته در قالب طیف لیکرت پنج گزینه

روستایی و کارشناسان بخش فناوری اطلاعات و ارتباطات تایید گردید. پایایی ابزار استفاده از نظرات جمعی از اساتید گروه ترویج و توسعه 

به دست آمد که حاکی از برخورداری آن از پایایی قابل قبولی  44/0ی مشتریان، گردآوری اطلاعات با استفاده از آلفای کرونباخ برای پرسشنامه

 باشد.می

 TOPSISتکنيک 

ها در این می باشد. منظور از جبرانی بودن این است که مبادله بین شاخص MADMجبرانی در های این تکنیک از جمله روش  

مدل مجاز است. یعنی به طور مثال ضعف یک شاخص ممکن است توسط شاخص دیگری جبران شود. در این روش علاوه بر در نظر گرفتن 

شود. بدان معنی که گزینه انتخابی باید دارای کمترین هم در نظر گرفته میآل منفی آل، فاصله آن از نقطه ایدهفاصله یک گزینه از نقطه ایده

ای کمی هفاصله از ایده آل مثبت بوده و در عین حال بیشترین فاصله را از ایده آل منفی داشته باشد. در این تکنیک نیازمند استفاده از داده

مامی چنین از آنجا که تهای مناسب آن را به مقادیر کمی تبدیل نماییم. همسهای کیفی نیز باید با استفاده از مقیاباشیم و برای شاخصمی

 (.1004مهرگان و نیرینماید)ها را از تصمیم گیرنده دریافت میای از وزنمعیارها دارای اهمیت برابری نیستند، تکنیک تاپسیس مجموعه

 TOPSISالگوریتم 

 خبره. kگزینه و  m شاخص و nتشکیل ماتریس داده ها بر اساس  گام اول:

 ها و تشکیل ماتریس استاندارد.: استاندارد نمودن دادهگام دوم

ها: برای این منظور از تکنیک آنتروپی شانون استفاده شد. اساس این روش بر این پایه استوار : تعیین وزن هر یک از شاخصگام سوم

، های دارای اهمیت بیشتراز اهمیت بیشتری برخوردار است. شاخص است که هر چه پراکندگی در مقادیر یک شاخص بیشتر باشد، آن شاخص

 (. 1004از وزن بالاتری نیز برخوردارند)اکبری 

 آل منفیحل ایدهآل و راهحل ایده:مشخص نمودن راهگام چهارم

        حل ایده آل:  راه

    
 آل منفی:  ایده حلراه
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 آل:آل و غیر ایدهمحاسبه فاصله هر شاخص)معیار( نسبت به راه حل ایده گام پنجم:

 
 د.   توان از فرمول زیر استفاده کرآل میحل ایدهآل: برای محاسبه نزدیکی نسبی تا راهحل ایدهمحاسبه نزدیکی نسبی تا راهگام ششم: 

                

𝒄𝒊
+ =

𝒔𝒊
−

𝒔𝒊
− + 𝒔𝒊

+ 

𝒄𝒊ها بر اساس مقدار )رتبه بندی گزینه :گام هفتم  
𝒄𝒊( مقدار فوق بین صفر و یک در نوسان است. )+

نشان دهنده بالاترین رتبه  2(برابر با +

𝒄𝒊و )
 ( برابر با صفر نیز نشان دهنده کمترین رتبه است.+

 يک آنتروپی شانون باید مراحل زیر به ترتيب اجرا گردد: دهی با تکنبه منظور وزن     
 تشکیل ماتریس تصمیم گیری .2

 کمی کردن ماتریس تصمیم گیری .1

 گیری به کمک رابطه زیر بی مقیاس می گردد.های ماتریس تصمیمگیری، درایهسازی ماتریس تصمیم مقیاسبی .0

𝒏𝒊𝒋 =
𝒙𝒊𝒋

∑ 𝒙𝒊𝒋𝒎
𝒊=𝟏

 

 

 ها مقداری بین صفر و یک است.هر یک از شاخص: مقدار آنتروپی هر یک از شاخص محاسبه آنتروپی .8

 

    

ها از مقدار آنتروپی آن . محاسبه درجه انحراف اطلاعات موجود هر یک از شاخص8

 محاسبه می گردد.  𝒅𝒋=𝟏−𝑬𝒋شاخص از این رابطه 

 توان این گونه محاسبه نمود:ها را میاخصها: مقدار اوزان هر یک از ش. محاسبه وزن هر یک از شاخص۶

 
 نتایج 

 هاي توصيفییافته

سال و میانگین سنی مسئولین مورد مطالعه  00-1۶درصد بین  00های تحقیق نشان داد بیشترین فراوانی سنی مسئولین یعنی یافته

سال  ۶سال بود. هم چنین میانگین سابقه فعالیت حدود  2سال و بیشترین سابقه  ICT8 سال بود.کمترین سابقه فعالیت در دفاتر  08حدود 

نفر( در روستای  1۶درصد مسئولین دفاتر) 2/4۶درصد(مربوط بود. 2/8۶نفر) 28بود. از نظر تحصیلات بیشترین فراوانی به سطح دیپلم با تعداد 

درصد و  1/1۶سال با  00تا 1۶های سنی ن مراجعه به دفتر در بین گروهبیشتری ها نشان دادمحل خدمت خود ساکن بودند. همچنین یافته

سال و میانگین  00درصد بود. میانگین سنی مشتریان مورد مطالعه حدود  2/2و بالاتر با  ۶8های سنی کمترین میزان مراجعه در بین گروه

های شغلی مراجعه بار در ماه بود. در بین گروه 28ه ترتیب یک و بار در یک ماه ، حداقل و حداکثر مراجعه به دفتر ب 2مراجعه به دفتر حدود 

 درصد کشاورز بودند. ۹/2۶( نفر غیر کشاورز و 08درصد) 2/2۹کنندگان به دفتر 

 ICTبندي و عملکرد دفاتر نتایج رتبه 

ها داف عملیاتی تعریف شده برای آندرصد از اه 40نتایج نشان داد دفاتر به طور میانگین از عملکرد خوبی برخوردار بوده و حدودا به 

  دهد. را نشان می BSCهای عملیاتی در چهار بعد مدل ( درصد تحقق هدف2اند. جدول)دست یافته

http://www.rassjournal.ir/


 15 - 46  ، ص5317 ، پاییز51وم اجتماعی، شماره رویکردهای پژوهشی در عل
ISSN: 2476-3675  

http://www.RassJournal.ir 

 
 (BSCشهرستان تبریز در چهار بعد کارت امتيازي متوازن)ICT . وضعيت عملکرد دفاتر1جدول

 چهار گانههاي تعریف شده در ابعاد درصد تحقق شاخص ابعاد کارت امتيازي

 28/42۵ منظر مشتری

 ۹8/41۵ منظر فرآیندهای داخلی

 41/2۹۵ منظر مالی

 11/20۵ منظر رشد و یادگیری

 %22/97 جمع

 

 است یمنف مطلوبیت دارای که شاخصی و سود خصاست، شا مثبت مطلوبیت دارای که شاخصی ماتریسدر این باشد. تشکیل ماتریس میانگین نظر خبرگان میTOPSISبندی با استفاده از تکنیک اولین گام در رتبه

 باشد.می هزینه شاخص

 BSC. ماتریس ميانگين، نوع و وزن معيار بر اساس چهار بعد 2جدول 

 ردیف
 هاگزینه

 )دفاتر(

 فرآیندهای بعد

 داخلی

 و رشد بعد

 یادگیری
 ردیف مشتری بعد مالی بعد

 هاگزینه

 )دفاتر(

 فرآیندهای بعد

 داخلی

 و رشد بعد

 گیرییاد
 مشتری بعد مالی بعد

2 
 شادآباد

 مشایخ
 4.48 2.56 3.38 4.37 سهلان 2۶ 4.1 2.11 2.88 4.71

 4.39 4.88 3.68 4.46 آخوله 22 3.95 4.82 4.75 4.74 معروف باغ 1

 4.16 4.27 3.57 3.29 کند تازه 24 4.43 4.85 4.15 4.4 ایرانق 0

 4 3.83 3.19 4.4 چاوان 2۹ 4.28 2.89 3.5 3.52 لاهیجان 8

 3.89 2.24 3.43 3.88 دیزج خواجه 10 4.55 3.49 3.15 3.43 اسفهلان 8

 4.2 4.99 4.5 3.71 زینجناب 12 3.98 3.04 3.25 4.1 اباد کجا ۶

 3.76 3.16 3.78 4.66 خوان سفیده 11 4.6 4.73 3.88 4.27 لیقوان 2

 2.96 4.88 2.5 3.14 علیا شادآباد 10 4.12 4.74 3.57 3.9 سفلی الوار 4

 3.54 3.96 3.86 4.33 حسن شیخ 18 4.35 3.6 3.1 4.52 آناخاتون ۹

 3.8 4.13 3.64 4.19 علیا مایان 18 3.72 4.56 3.36 3.85 بیرق 20

 4.18 4.3 3.73 4.17 ده نوجه 1۶ 3.69 3.65 3 4.75 خلجان 22
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 3.84 4.51 4.45 4 هربی 12 4.31 4.98 4.42 4.11 سعیدآباد 21

 3.92 4.96 3.6 4.13 زرنق 14 4.33 3.59 3.55 4.62 رود یکند 20

 4.14 4.25 3.75 4.3 اباد فتح 1۹ 4.23 3.88 3.45 4.22 سفلی مایان 28

 3.56 3.31 3.7 4.58 اباد نعمت 00 4.25 4.59 4.48 4.25 اسپران ینگی 28

 مثبت مثبت مثبت مثبت معیار نوع مثبت مثبت مثبت مثبت معیار نوع

 0.0895 0.5543 0.2319 0.1244 معیار وزن 0.0895 0.5543 0.2319 0.1244 ارمعی وزن

 

 (.0شود)جدولکنیم. به این ترتیب که هر کدام از مقادیر بر اندازه بردار مربوط به همان شاخص تقسیم میهای موجود در ماتریس تصمیم را بدون مقیاس میدر گام دوم مقیاس

 ی. جدول بی مقياس شده نهای3جدول

 ردیف
 هاگزینه

 )دفاتر(

 فرآیندهای بعد

 داخلی

 و رشد بعد

 یادگیری
 مالی بعد

 بعد

 مشتری

رد

 یف

 هاگزینه

 )دفاتر(

 فرآیندهای بعد

 داخلی

 و رشد بعد

 یادگیری
 مشتری بعد مالی بعد

 0.2009 0.1146 0.1678 0.1905 سهلان 2۶ 0.1838 0.0945 0.143 0.2053 مشایخ شادآباد 2

 0.1968 0.2185 0.1827 0.1944 آخوله 22 0.1771 0.2158 0.2358 0.2066 معروف باغ 1

 0.1865 0.1912 0.1773 0.1434 کند تازه 24 0.1986 0.2171 0.2061 0.1918 ایرانق 0

 0.1794 0.1715 0.1584 0.1918 چاوان 2۹ 0.1919 0.1294 0.1738 0.1535 لاهیجان 8

 0.1744 0.1003 0.1703 0.1692 دیزج خواجه 10 0.204 0.1563 0.1564 0.1495 اسفهلان 8

 0.1883 0.2234 0.2234 0.1617 زینجناب 12 0.1785 0.1361 0.1614 0.1787 اباد کجا ۶

 0.1686 0.1415 0.1877 0.2032 خوان سفیده 11 0.2063 0.2118 0.1926 0.1862 لیقوان 2

 0.1327 0.2185 0.1241 0.1369 علیا شادآباد 10 0.1847 0.2122 0.1773 0.17 سفلی الوار 4

 0.1587 0.1773 0.1917 0.1888 حسن شیخ 18 0.195 0.1612 0.1539 0.1971 آناخاتون ۹

 0.1704 0.1849 0.1807 0.1827 علیا مایان 18 0.1668 0.2042 0.1668 0.1678 بیرق 20

 0.1874 0.1925 0.1852 0.1818 ده نوجه 1۶ 0.1655 0.1634 0.149 0.2071 خلجان 22

 0.1722 0.2019 0.2209 0.1744 هربی 12 0.1933 0.223 0.2195 0.1792 سعیدآباد 21

 0.1758 0.2221 0.1787 0.1801 زرنق 14 0.1942 0.1607 0.1763 0.2014 رود کندی 20

 0.1856 0.1903 0.1862 0.1875 اباد فتح 1۹ 0.1897 0.1737 0.1713 0.184 سفلی مایان 28
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 0.1596 0.1482 0.1837 0.1997 اباد نعمت 00 0.1906 0.2055 0.2224 0.1853 اسپران ینگی 28

 

ها در کند، مجموعه وزنشود. ماتریس تصمیم در واقع پارامتری است و لازم است کمی شود، به این منظور تصمیم گیرنده برای هر شاخص وزنی را معین میی بعدی ماتریس تصمیم ساخته میدر مرحله  

 (.8شود)جدولمالایز شده ضرب میماتریس نر

 . ماتریس بی مقياس وزین4جدول

 ردیف
 هاگزینه

 )دفاتر(

 فرآیندهای بعد

 داخلی

 و رشد بعد

 یادگیری
 مالی بعد

 بعد

 مشتری
 ردیف

 هاگزینه

 )دفاتر(

 فرآیندهای بعد

 داخلی

 و رشد بعد

 یادگیری
 مشتری بعد مالی بعد

 0.018 0.0635 0.0389 0.0237 سهلان 2۶ 0.0165 0.0524 0.0332 0.0255 مشایخ شادآباد 2

 0.0176 0.1211 0.0424 0.0242 آخوله 22 0.0159 0.1196 0.0547 0.0257 معروف باغ 1

 0.0167 0.106 0.0411 0.0178 کند تازه 24 0.0178 0.1204 0.0478 0.0239 ایرانق 0

 0.0161 0.095 0.0367 0.0239 چاوان 2۹ 0.0172 0.0717 0.0403 0.0191 لاهیجان 8

 0.0156 0.0556 0.0395 0.021 دیزج خواجه 10 0.0183 0.0866 0.0363 0.0186 اسفهلان 8

 0.0169 0.1238 0.0518 0.0201 زینجناب 12 0.016 0.0754 0.0374 0.0222 اباد کجا ۶

 0.0151 0.0784 0.0435 0.0253 خوان سفیده 11 0.0185 0.1174 0.0447 0.0232 لیقوان 2

 0.0119 0.1211 0.0288 0.017 علیا شادآباد 10 0.0165 0.1176 0.0411 0.0212 سفلی الوار 4

 0.0142 0.0983 0.0444 0.0235 حسن شیخ 18 0.0175 0.0893 0.0357 0.0245 آناخاتون ۹

 0.0152 0.1025 0.0419 0.0227 علیا مایان 18 0.0149 0.1132 0.0387 0.0209 بیرق 20

 0.0168 0.1067 0.0429 0.0226 ده نوجه 1۶ 0.0148 0.0906 0.0345 0.0258 خلجان 22

 0.0154 0.1119 0.0512 0.0217 هربی 12 0.0173 0.1236 0.0509 0.0223 سعیدآباد 21

 0.0157 0.1231 0.0415 0.0224 زرنق 14 0.0174 0.0891 0.0409 0.0251 رود کندی 20

 0.0166 0.1055 0.0432 0.0233 اباد فتح 1۹ 0.017 0.0963 0.0397 0.0229 سفلی مایان 28

 0.0143 0.0821 0.0426 0.0248 اباد نعمت 00 0.0171 0.1139 0.0516 0.023 اسپران ینگی 28

 

(.8جدولحل هستند)باشد. دو گزینه مجازی ایجاد شده در واقع بدترین و بهترین راهآل منفی میحل ایدهآل و راهحل ایدهگام چهارم تعیین کننده راه
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 آل منفیحل ایدهآل و راهحل ایده. راه2جدول

 مشتری منظر مالی منظر یادگیری و رشد منظر داخلی فرآیندهای منظر بهینه حل راه

+ 0.0258 0.0547 0.1238 0.0185 

- 0.017 0.0288 0.0524 0.0119 

 

ت و آل مثبهای ایدهها را از گزینهمعنی که فاصله گزینهسنجیم. به این در این مرحله فاصله بین هر گزینه را از روش اقلیدوسی می

𝒄𝒊در نهایت مقادیر و یابیممنفی می
 باشد.ها تعیین کننده رتبه دفاتر از  چهار منظر کارت امتیازی متوازن می+

𝒔𝒊مقادیر .6جدول
+ ،𝒔𝒊

− 

 ردیف
 هاگزینه

 )دفاتر(

مقدار فاصله از 

 ایده آل مثبت

(𝑠𝑖
+) 

مقدار فاصله از 

 ایده آل منفی

(𝑠𝑖
−) 

 ردیف
 هاگزینه

 )دفاتر(

مقدار فاصله از ایده 

 آل مثبت

(𝑠𝑖
+) 

مقدار فاصله از 

 ایده آل منفی

(𝑠𝑖
−) 

 0.0176 0.0624 سهلان 2۶ 0.0106 0.0747 مشایخ شادآباد 2

 0.0707 0.0127 آخوله 22 0.0727 0.005 معروف باغ 1

 0.0552 0.0239 کند تازه 24 0.0712 0.008 ایرانق 0

 0.0442 0.0341 چاوان 2۹ 0.0232 0.0545 لاهیجان 8

 0.0125 0.0701 دیزج خواجه 10 0.0357 0.0421 اسفهلان 8

 0.0753 0.0065 زینجناب 12 0.0255 0.0516 اباد کجا ۶

 0.0312 0.0469 خوان سفیده 11 0.0675 0.0122 لیقوان 2

 0.0687 0.0283 علیا شادآباد 10 0.0667 0.0157 سفلی ارالو 4

 0.049 0.028 حسن شیخ 18 0.0388 0.0394 آناخاتون ۹

 0.0522 0.0253 علیا مایان 18 0.0618 0.0202 بیرق 20

 0.0567 0.0211 ده نوجه 1۶ 0.0397 0.0391 خلجان 22

 0.0639 0.0134 هربی 12 0.075 0.0053 سعیدآباد 21

 0.0722 0.014 زرنق 14 0.0399 0.0374 رود یکند 20

 0.0556 0.0219 اباد فتح 1۹ 0.0459 0.0315 سفلی مایان 28

 0.0338 0.0436 اباد نعمت 00 0.0661 0.0108 اسپران ینگی 28

𝒄𝒊. مقادیر) 9جدول 
 (ICT)( و رتبه بندي دفاتر +

 ها)دفاتر(گزینه رتبه
ضریب نزدیکی به ایده 

𝑐𝑖آل مثبت)
+) 

 ها)دفاتر(گزینه رتبه
ضریب نزدیکی به ایده آل 

𝑐𝑖مثبت)
+) 

 0.674 علیا مایان 2۶ 0.9361 معروف باغ 2

 0.6367 حسن شیخ 22 0.9342 سعیدآباد 1

 0.593 سفلی مایان 24 0.9202 زینجناب 0

 0.5644 چاوان 2۹ 0.8991 ایرانق 8

 0.5159 رود کندی 10 0.8591 اسپران ینگی 8

 0.5043 خلجان 12 0.8472 آخوله ۶

 0.4958 آناخاتون 11 0.847 لیقوان 2

 0.4584 اسفهلان 10 0.838 زرنق 4

 0.4368 اباد نعمت 18 0.8266 هربی ۹

 0.3997 خوان سفیده 18 0.809 سفلی الوار 20

 0.331 اباد کجا 1۶ 0.754 بیرق 22
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 0.2989 لاهیجان 12 0.7289 ده نوجه 21

 0.2199 سهلان 14 0.7175 اباد فتح 20

 0.1508 دیزج خواجه 1۹ 0.7087 علیا شادآباد 28

 0.1244 مشایخ شادآباد 00 0.6982 کند تازه 28

 بندي دفاتر(ها)رتبه. نمودار مقایسه گزینه3شکل

 
 BSC. نمودار مقایسه وزن چهار بعد 4شکل
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 گيري و پيشنهادهانتيجه
( روستایی نقش مهمی در توسعه دولت الکترونیک و تسریع در ارائه خدمات به ICTات و ارتباطات)امروزه دفاتر فناوری اطلاع   

 و مکانی فواصل حذف و مکان زمان و بر غلبه نوین، هایفناوری مزیت و ویژگی ترینمهم کنند.ها ایفا میروستائیان و کاهش مسافرت

 اقتصادی، اداری، مراکز از هاآن فاصله افتادگی دور ها،آن ما پراکندگی کشور در روستاها مشکل ترینعمده دیگر سوی از است. تمرکززدایی

ترین  عمده حل برای وسیله ترین مناسب را هاآن گسترش و ارتباطی هایفناوری توانمی اساس این بر .است اجتماعی و سیاسی فرهنگی،

س نتایج ارزیابی عملکرد در بعد رشد و یادگیری، دفاتر روستاهای باغ معروف، نمود. بر اسا استفاده آن از و دانست روستاییان و روستاها مشکل

 BSCی آخر این بعد از مدل علیا در سه رتبهمشایخ و شادآبادزینجناب و ینگی اسپران در سه رتبه اول، و دفاتر روستاهای خلجان، شادآباد

مشایخ در سه رتبه روستاهای خلجان، باغ معروف و شادآباد ICTخلی دفاترقرار گرفتند. هم چنین نتایج نشان داد که در بعد فرآیندهای دا

آخر این بعد قرار گرفتند. در بعد مشتری نتایج به این صورت بود که  یاول و دفاتر روستاهای اسفهلان، تازه کند و شادآباد علیا در سه رتبه

تر نعمت آباد، شیخ حسن و شادآبا علیا در سه رتبه آخر این بعد قرار گرفتند. دفاتر روستاهای لیقوان، اسفهلان و سهلان در سه رتبه اول و دفا

روستاهای سهلان، خواجه دیزج و  ICTدر بعد مالی مشخص شد که دفاتر روستاهای زینجناب، سعید آباد و زرنق در سه رتبه اول و دفاتر 

ل مثبت  ابندی با استفاده از تکنیک تاپسیس و ضریب نزدیکی به ایدهرتبه چنینی آخر این ارزیابی قرار گرفتند. هممشایخ در سه رتبهشادآباد

های دوم و سوم، و دفاتر روستاهای روستای باغ معروف در رتبه اول و دفاتر روستاهای سعید آباد و زینجناب در رتبه ICTنشان داد که دفتر 

وجه به شود با تقرار گرفتند. با توجه به نتایج به دست آمده پیشنهاد میبندی ی آخر رتبهسهلان، خواجه دیزج و شادآباد مشایخ در سه رتبه

های آموزشی با کیفیت بالا که به عنوان شاخص در منظر رشد و یادگیری مورد سنجش انگیزه بالای کارکنان این دفاتر برای شرکت در دوره

 ICTهای آموزشی اقدام کنند. اگر سیستم وطه نسبت به برگزاری دورههای دولتی مربها و ارگانشود که سازمانقرار گرفته بود، پیشنهاد می

رین تها، اصلیرا متشکل از سه بخش سخت افزار، نرم افزار و عامل انسانی بدانیم پس از تامین سخت افزار و نرم افزار و آماده سازی زیر ساخت

تحصیلات بالا در کاگزار باعث ایجاد نوعی اعتبار و ارزش در نزد  عامل تأثیر گذار در موفقیت دفاتر عامل انسانی است. که وجود تخصص و

های بیشتری برای های آتی از شاخصشود در پژوهشروستائیان شده و نگرش مردم به کارگزار را تغییر خواهد داد. هم چنین پیشنهاد می

یری شود تا قدرت تصمیم گفاده شود این کار سبب میگیری چند معیاره استهای تصمیمارزیابی عملکرد دفاتر و هم چنین از دیگر تکنیک

 تر شود. بیشتر و نتایج حاصله دقیق
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 مراجعمنابع و 
گیری چند شاخصه، وزارت کشور، انتشارات های رتبه بندی و تصمیم(، کاربرد روش2042اکبری، ن. مهدی زاهدی،ک.) [2]

 های کشور.ها و دهیاریشهرداریسازمان 

روستایی، مجموعه مقالات ict (. سنجش رضایت جوامع روستایی استان هرمزگان از عملکرد دفاتر2044تراکمه، ب.) [1]

 نخستین همایش خدمات فناوری ارتباطات و اطلاعات روستایی، تهران: وزارت ارتباطات و فناوری اطلاعات.  

 و سازمان مدیریت پایدار. انسانی توسعه برای ارتباطات و اطلاعات فناوری از استفاده (. طرح2040.) ج م. صدیق، [0]

 .تهران UNDP همکاری با ریزی برنامه

(. تحلیل و اثر بخشی نقش پست بانک در دفاتر فناوری اطلاعات و ارتباطات روستایی  در 20۹0عباد پور فرشباف، م.ر.) [8]

 کارشناسی ارشد. دانشکده فنی ومهندسی. دانشگاه پیام نور واحد کرج.پیاده سازی دولت الکترونیک. پایان نامه 

 .اول چاپ تهران، دانشگاهی، کتاب انتشارات .پیشرفته عملیاتی پژوهش .( 1383 ) .ر.م مهرگان، [8]

های مدیریت برتر جهت ارزابی دانشکده  BSC-TOPSISرویکرد منسجم  "(.2044دهقان نیری، م.) م. ر.مهرگان،  [۶]

 .1، شماره 2. نشریه مدیریت صنعتی، دوره "های استان تهرانشگاهدان

خودرو با های سهامی عام تابعه ایرانرتبه بندی شرکت "(،20۹0کرباسی یزدی، ح. هفشجانی،ک. امین زاده، س.) [2]

-20۹.ص 20۹0. پژوهشنامه حسابداری مالی و حسابرسی، سال سوم، شماره نهم، بهار TOPSISاستفاده از الگوی 

2۶8 

، FUZZY  AHP –TOPSIS-(. ارزیابی عملکرد راهبردی بانک ها204۹تمنی، ع. جواد زاده، م. تیزفهم، م.)مو [4]

 28۹-282،ص 204۹بهار  -2مطالعات مدیریت راهبردی، شماره 

ارزیابی نحوه استقرار فضاهای آموزشی با استفاه از مدل تلفیقی  "(،20۹1معینی فر، م. شکوهی، ع. شیخی،ز.) [۹]

TOPSIS 2۶8-18۹. ص ۹1، تابستان 1، شماره 82های جغرافیای انسانی، دوره وپی شانون. پژوهشو آنتر 
[10] Hung-Yi Wu, Gwo-Hshiung Tzeng, and Yi-Hsuan Chen. (2009)."A fuzzy MCDM 

approach for evaluating banking performance based on Balanced Scorecard ". Expert 

Systems with Applications,vol.36,pp.10135-10147 

[11] Manian, A. et al (2011). Performance evaluating of IT department using a modified fuzzy 

TOPSIS and BSC methodology. Journal of Management Research, 3(2), 1-18. 
[12] Tsai, H.Y., Huang, B.H. & Wang, A.S. (2008). Combining ANP and TOPSIS concepts 

for evaluation the performance of property-liability insurance companies. Journal of 

Social Sciences, 4(1), 56-61.  

[13] Yüksel, ì. & da Hdeviren, M. (2010). Using the fuzzy analytic network process (ANP) 

for Balanced Scorecard (BSC): A case study for a manufacturing. Systems with 

Applications, 37, 1270–1278. 
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