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 چکیده:

ارائه  یاطلاعات و ارتباطات برا یهایفناور یهاشرفتیاز پ یاندهیها در سراسر جهان به طور فزااز دولت یاریامروزه، بس

 کیدولت الکترون یهاپروژه یشکست بالا زانیاز م حاکی هانیتخم اما .رندیگیبه شهروندان خود بهره م الکترونیکیخدمات 

ی هازنجیره تأمین از مهمترین زمینه ضعیف عملکردتشکیل درست و عدم هستند.  یو چه صورت کل یچه به صورت جزئ

 تدول خدمات تأمین رهیزنج در زمینه یمطالعات اندک با توجه به اینکه،. است توسط محققین ذکر شده هاپروژهشکست این 

ر د یکیسامانه گمرک الکترونبر روی مطالعه  با پژوهشاین  ،است ی ارزیابی عملکرد آن انجام شدههاو شاخص کیالکترون

ی ارهایمعاستفاده از با  همچنین .داده استقرار  بررسیرا مورد  کیخدمات دولت الکترونتأمین  رهیزنجی چگونگ ،رانیا

SMART کیتکن و ELECTRE I،  این پژوهش نشان . پرداخته است این زنجیره عملکرد یابیارز یهاشاخصبه شناسایی

ارائه شده است، این مفهوم قابل تعمیم  توسط محققان ی در بخش تولیدیکیالکترون تأمین رهیزنجاصول دهد همان طور که می

 ی ارزیابیهادر زمینه شاخصقبلی مطالعات  بر خلاف که نتایج حاکی از آن استباشد. همچنین مینیز  دولتی در بخش خدمات

 سنتیخدمات  تأمینزنجیره  با قابل ملاحظه ایی هادارای تفاوت کیخدمات دولت الکترون تأمین رهیزنج یهاشاخص عملکرد،

 .هستند

  SMART ، ELECTRE Iی،کیسامانه گمرک الکترون ،کیدولت الکترون ،خدمات تأمین رهیزنج مفاهیم کلیدی:

 مقدمه:.1

به کشورهای جهان،  یناخالص داخل دیتول درصدی از سهم 2/78تا  4/03 داشتن یک نقش با بخش خدمات ه،امروز

 (.2302،  یکند )بانک جهانکمک می ی و چه در حال توسعهصنعتچه  هاتمام کشور هایاقتصادبه  یقابل توجه زانیم

 بطور نترنتیاهای اخیر همراه بوده است. امروزه، با یک نرخ رشد سریع در سال الکترونیکی در این میان، خدمات

انتشار اطلاعات،  یبرا یکانال اساس کیداده و به  رییرا تغ هاو دولت هانحوه عملکرد افراد، سازمان یادیبن

 سراسر در هادولت از (. بر همین اساس، بسیاری2302)سانتا و همکاران، است شده لیمحصولات و خدمات تبد

 به الکترونیکی خدمات ارائه برای (ICT) 0ارتباطات و اطلاعات یهافناوری یهاپیشرفت از ایفزاینده طور به جهان

 همچنین دولت شود.می خوانده 2الکترونیک دولت عنوان به کلی طور به فرآیند این. گیرندمی بهره خود شهروندان

 برای آن کاربردی یهابرنامه ارتباطات و و اطلاعات یهافناوری از دولت استفاده عنوان به تواندمی الکترونیک
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و دی ویت،  شود )ورکیجیکا نیز تعریف مشاغل و شهروندان مانند مختلف ذینفعان به اطلاعات و خدمات ارائه

2307.) 

 هاتخمین مختلف به سرعت رو به افزایش هستند. اما کشورهای در الکترونیک دولت یهاپروژهاینکه،  با وجود

 ٪23هستند،  یکل یهادارای شکست هاپروژه ٪02که ؛ بطوریدهدرا نشان می یکیدولت الکترون یشکست بالا زانیم

 یاریبسکه مطالعات  یدر حال. (2302اندرسون،اند )تزیمانا و بوده زیآم تموفقی ٪02و تنها  یجزئ هایدارای شکست

 یفناور ای یسازمان عوامل ییمطالعات اغلب منجر به شناسا نیانجام شده است، ا تیعدم موفق این لیدلا درک یبرا

)وراککودی و همکاران، بپردازند کیخدمات دولت الکترون رهیدر زنج یعدم اثربخش عواملنتوانسته اند به  و شده

 یاز توال یکل ینما نیتأمین بهتر رهیزنجموضوع که امروزه اثبات شده که اصول  نیتوجه درک ابا  .(2302

 جادیسازمان را ا یارزش ممکن برا هیحاش نیبهتر تواندیسازمان را نشان داده و م یتجار یهاتیفعال

؛ هولدن و فلچر  2334،  نیو مارت سیوید-ونیب) جملهاز  محققینی ،بر همین اساس (.2332،  انیو برا نتزمنیکند)ها

خود، در تحقیقات  ( که2323 همکاران؛ سیپما و 2302و همکاران،  وراککودی ؛ 2300، و همکاران ؛ مک آدام 2332، 

 درست و لیعدم تشکمعتقدند که  ؛قرار داده اند یبررسمورد خدمات  رهیزنج دگاهیاز درا  کیدولت الکترونمقوله 

 نتیجه، درمی باشد.  کیدولت الکترون یهاهای شکست پروژهزنجیره تأمین از مهمترین زمینه فیعملکرد ضع

 از و همچنین حمایت سازمانیبین و سازمانیی درونهادر فعالیت تحول حال در اکنون هادولت از بسیاری

 وراککودیدهند) تشکیل بدرستی خود را خدمات تأمین یهازنجیرهبتوانند  تا هستند، (ES) 0سازمانی یهاسیستم

 . (2302و همکاران، 

 یبا هدف بررس رانیدر ا یکیسامانه گمرک الکترونبر روی با مطالعه  قیتحق نیا فوق الذکر، طیبا توجه به شرا

 نیعملکرد ا یابیارز یهاشاخصشناسایی  و ب( کیتأمین خدمات در دولت الکترون رهیزنج یچگونگ الف( درک

  می شود.انجام  ،رهیزنج

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش.2

 خدمات تأمینزنجیره .1. 2

 کنندهتأمین از هاسرمایه و خدمات عملکرد ظرفیت، فرایندها، اطلاعات، جریان بر (SSC) 4خدمات تأمین زنجیره 

 است ابزاری (SSCM) 5خدمات تأمین زنجیره (. مدیریت4233 ،بلینگتون، دارد)الرام اشاره نهایی مشتریان تا اولیه

 بجل و مشتریان نیازهای تأمین هدف با تأمین زنجیرهفرایندهای  کنترل و اجرا برنامه ریزی، بینی،پیش برای

 بین و سازمان درون نقدی جریان و اطلاعات محصول، کنترل و هماهنگی یکپارچگی شامل که آنها رضایت

 . (2300 پانارت، پونگ و ایت-شرکاست )بون

نماید، در بخش میبه سمت مشتریان حرکت  هاکنندهتأمیناز  تأمینبر خلاف بخش تولیدی که در آن زنجیره 

-دوگانگی مشتری .(2308،همکارانو  تیا-بون) روبرو هستیمکننده تأمین-خدماتی ما عموما با دوگانگی مشتری



شتریان به بلکه از م ،به مشتریان نیست کنندهتأمینی تولید تنها از هاکند که جریانمی بیان مطلب را اینکننده تأمین

دو سویه اصلی ترین  عامل در پیوستن  تأمیناین جریان  .(2302، و اسپرینگ ) سمپسون باشدمیهم  هاکنندهتأمین

، اتخدم تأمین رهیزنجدر خصوص انواع باشد. میی فرایندهای خدماتی هاسنتی به واقعیت تأمینی زنجیره هامفهوم

 :اندرا معرفی کرده  خدمات تأمین رهیزنجسه نوع  (2303) و شاهین (2333) 2سمپسون

 7یک سطحی دو سویه تأمین رهیزنج .1. 1. 2

کسی است که ارائه دهنده کنند، این میخدمات فراهم ارائه دهنده ی خود را برای هامشتریان داده در این زنجیره 

راب خ ونیزیتلو ی کهمشترتوان به میبرای مثال  دهد.میبه مشتریان تحویل  کند ومیرا به ستاده تبدیل  هاداده

ندگان کن تأمین ریرا از سا یورود زاتیقطعات و تجه نیفروشگاه همچن نیرساند. امی ونیزیتلو رگاهیخود را به تعم

ارائه  هکنندتأمین خود ی، مشترنیشود. بنابرامیبازگردانده  یبه مشتر ونیزیتلو ریاز تعم پسو  کندمی افتیدر

 باشد.میباشد در نهایت هم تحویل گیرنده خدمات می دهنده خدمات

 

 

 (2303، نیشاه ؛ 2333 سمپسون،منبع: ) یک سطحی دو سویه تأمین رهیزنج(0شکل)

 8دو سطحی دو سویه تأمین رهیزنج. 2. 1. 2

گیرد تا در خدمات رسانی به مشتری میی خدمت دیگری را به کار کنندهخدمات، یک ارائه کنندهارائه ،در این زنجیره 

 خدمات اولیه یک کننده. در این زنجیره ارائهشودمیدو سویه دو سطحی  تأمینبه او کمک کند. نتیجه یک زنجیره 

بطوری که ورودی هر مرحله برای مرحله قبل به  خدمات است. کنندهتأمینسطح مشترک بین مشتری خدمات و 

 شود.میعنوان خروجی در نظر گرفته 

 

 

 

 

 

 

 

 (2303، نیشاه ؛ 2333 سمپسون،منبع: ) دوسطحی دو سویه تأمین رهیزنج(2)شکل

 9یک سطحی یک سویه تأمین رهیزنج. 3. 1. 2

ارائه دهنده خدمات 

 ثانویه

 ورودی ها خروجی ها 

 خروجی ها  ورودی ها

خدمات ارائه دهنده  مشتری-تامین کننده

 اولیه
 مشتری

 ارائه دهنده خدمات  مشتری مشتری-تامین کننده
 ورودی ها خروجی ها



را برای  هامشتری ورودی را دارد.  کنندهتأمین-و سویه نیست، اما ویژگی دوگانگی مشترید که ،در این زنجیره

را به یک موجودیت  هانماید و آنمیرا پردازش  هاینماید. ارائه دهنده خدمات ورودمیارائه دهنده خدمات فراهم 

دهد. حتی در صورتی که مشتریان اصلی، خروجی اصلی تحویل داده شده میکه متفاوت از مشتری است تحویل 

 نمایند.میت منافعی از تحویل خدمات دریاف هارا هرگز نبینند، آن

 (SC-E) 10الکترونیکی تأمینزنجیره  .2. 2

به  یارتج یهاتبادل اطلاعات و ارتباطات در شبکه لیتسه یبرا نترنتیا یبا استفاده از فناور یکیتجارت الکترون

تأمین  رهیزنج .ظاهر شده است تأمین یهارهیارزش افزوده در زنج یهانوآورانه در کشف فرصت یکردیعنوان رو

که  هیکنندگان اول نیشرکت از تام یاصل یتجار اتیبر ادغام عمل نترنتیکه ا یری( به عنوان تاثE-SC)یکیالکترون

 نفعانیو ذ انیمشتر یکه برا یاطلاعات نیدارد و همچن یینها انیکند تا مشتر یم نیخدمات را تأم ایمحصولات 

با  یکیکسب و کار الکترون کردیرو(. 2320پور و همکاران،  یشود )تق یم فیکند، تعر یم جادیمختلف ارزش ا

  ی)لکندمیو اجرا  یزیبرنامه ر تأمین رهیزنج کیجلو و عقب را در  اتیشبکه، عمل یکاربرد یهااستفاده از برنامه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تأمین سنتی()الف( ساختار زنجیره 0شکل)

 ( 2332)منبع: چنگ، تأمین الکترونیکی)ب( ساختار زنجیره                                           

 فیزیکیجریان  ب

 مشتریان
 تامین کنندگان

 ردیف دوم
توزیع 

 هاکننده

 تامین کنندگان

 اولردیف 

 

تولیدات وسایر 

فعالیت های ارزش 

 افزوده

 الف

تامین کنندگان 

 ردیف اول

تامین کنندگان 

 ردیف دوم
 مشتریان

 هاتوزیع کننده

تولیدات وسایر فعالیت 

 های ارزش افزوده

 جریان اطلاعات



  یندهایفرا شیافزا یبرا یاستفاده مشترک از فناور (SCM-E) 00یکیتأمین الکترون رهیزنج تیریمد (. 0233 ،وانگو 

  یاورفن رییاست. فقط تغ یمشتر تیو رضا ی، کنترل در زمان واقع یتجارت به کسب و کار و بهبود سرعت ، چابک

 یارهای، معیتیریدم یهااستیدر س رییفرهنگ و تغ رییمربوط به تغ یکیتأمین الکترون رهیزنج تیریمد ست،ین

 (.2332ت)نوریس و همکاران،اس تأمین رهیدر سراسر زنج یسازمان یو ساختارها یتجار یندهایعملکرد، فرا

وع بر موض نیشبکه محور است. ا یکیمجهز به تجارت الکترون ،یکیالکترون تأمین رهیزنج تیریمد یاصل یژگیو

 ریتأمین شبکه، اطلاعات، دانش و سا رهیزنج یاطلاعات متمرکز است. شرکا تیو شفاف ی، هماهنگیاتصال، همکار

تأمین  رهیساختار ساده از زنج کی 0 شماره شکل .(2332 )چنگ،گذارندبه اشتراک می یمنابع را در زمان واقع

 .دهدرا نشان می یکیتأمین الکترون رهیساختار زنج کیو  یسنت

 های ارزیابی عملکرد در بخش خدماتشاخص.3. 2

 عملکرد یابیارز هایدر قالب مدل. 1. 3. 2

های مدلبعضی از محققان معیارهای عملکردی را در قالب  ،خدمات تأمینزنجیره در زمینه  در بررسی تحقیقات

 دموجو اصلی ابعاد یافرایندها  ،در این تحقیقات ابتدا محققاناند. ارائه داده خدمات تأمینزنجیره عملکرد  یارزیاب

 گیریاندازه برای منتخب عملکردی معیارهای ،اصلی ابعاد یا قالب این فرایندها در سپس و کرده شناسایی را آن

 دهند.ارائه می خدمات تأمینزنجیره عملکرد 

با مطالعه  او( انجام شده است. 7702) 02فیتزجرالد، توسط خدمات در بخشعملکرد  یارزیاب ها برایاز اولین تلاش 

 2مشتمل بر  یگیری عملکرد در مشاغل خدماتاندازهچارچوب  ،شرکت خدماتی در انگلستان 00سه ساله بر روی 

گیری برای اندازه ( از روش کیو2300) 00پاناراتپونگ و ایت-بون .را پیشنهاد کرد معیار عملکردی 02بعد اصلی و 

 ظردر ن بالتاشیاگلو و همکاران ها شش فرایند را از مدلاستفاده کردند. در نهایت آن خدمات تأمین زنجیره عملکرد

 فرایند 2 بر ها مشتملپیشنهادی آن چارچوباستخراج کردند.  به وسیله روش کیوگرفتند و معیارهای عملکردی را 

 زنجیره تیریچارچوب سنجش عملکرد مد خود پژوهش در( 2302) و همکاران 04چو بود. عملکردی معیار 02 و

 بصورت سلسله مراتبی به هم . این سطوحدادندارائه  یاتیو عملی کی، تاکتکیسطح استراتژ در سهرا  خدمات تأمین

بعد در سطح  03 استراتژیک، سطح بعد در 0، هاآن خدمات تأمین زنجیرهعملکرد  سنجش چارچوب شوند.مرتبط می

 شد.میمعیار عملکردی در سطح عملیاتی را شامل  22 تاکتیکی و

 فازی شناختی نگاشت رویکردیک  با خدمات تأمین زنجیره عملکرد ارزیابی مدل( 0020و همکاران) پندریرضائی

 باشد.می معیار عملکردی 42 و اصلی بعد 00 بر مشتمل پژوهشمورد مطالعه قراردادند. نتایج این  بیمه صنعتدر 

در صنعت هتل داری  گیری عملکرد خدماتاندازه هایشاخص یبند تیاولوشناسایی و  (0024و همکاران )مییمستق

 02تامباراندانیچ را شناسایی نمودند. عملکردی معیار 02ها در نهایت آن هاآن .در ایران را مورد مطالعه قرار دادند

سبز را توسعه دادند.  خدمات تأمین زنجیره، مفهوم ستیز طیبر حفاظت از مح دیبا توجه به تأک (2302) و همکاران

 .شدمی کلی سبز پیشنهاد دادند که شامل هشت معیار خدمات تأمین زنجیرهعملکرد  یابیارز یبرا یچارچوبها آن



 سه فازی تاپسیس و الکتره متغیره تکنیک چند گیری تصمیمبا استفاده از روش  (0022شاهین و همکاران)

 ماهیت اساس بر خدمات عملکرد گیریاندازه یهاشاخص ارائه ها بهرا مورد مطالعه قرار دادند. نتایج آن مارستانیب

 گردید. منتهی عملکردی معیار 02 و فرایند 7 بر مشتمل تأمین زنجیره در خروجی و ورودی

مد  خدمات تأمین زنجیره ندیفرآ یگیری برااندازه یهااسیمق یتوسعه و اعتبارسنج( 2308همکاران ) و ایت-بون

سازمان  223 هاآنمبنا قرار دادند.  بالتاشیاگلو و همکاران خدمات تأمین زنجیرههفت فرایند در  هاآننظر بود. 

 یک مقیاسخدمات در  تأمین زنجیرهعملکرد  یابیارز یبرا یچارچوب و خدماتی در تایلند را مورد بررسی قرار دادند

 04و  فرایند 8مشتمل بر  خدمات تأمین زنجیرهعملکرد  یابیارز یبرا هاپیشنهادی آن چارچوببزرگ ارائه دادند. 

 تأمین زنجیره تیریعملکرد مد یابیارزدر مطالعات خود به  (2307) و همکاران 02تسنگ باشد.می عملکردی معیار

 یابیارز هاآنچارچوب ن در صنلیع خدمات الکترونیکی در تایوان پرداختند. نایعدم اطم شرایط تحت داریپاخدمات 

 معیار عملکردی 04اصلی و  بعد 0ن مشتمل بر نایعدم اطم شرایط تحت داریپاخدمات  تأمین زنجیره تیریعملکرد مد

 باشد.می

  تحقیقاتسایر . 2. 3. 3

از سایر تحقیقات در زمینه زنجیره ، عامل یا عواملی موجود خدمات تأمین زنجیرهعملکرد  یابیارز یهافارق از مدل

ارزیابی  برای توانند به عنوان معیارهای عملکردیمی ،عامل یا عواملی شناسایی شده. این شودمیاحصاء  تأمین

 در نظر گرفته شوند. خدمات تأمین زنجیرهعملکرد 

 عملکرددر بهبود  مکانیسم یک عنوان به خدمات سطح در تعهد استراتژی دریافتند که( 2337) همکاران و 08کاتوک

 مرکز یک چگونه که یافتند دست خود تحقیقات در( 2337) همکاران و 07شیاها .موثر باشد خدمات تأمین زنجیره

 در هک دریافتند آنها. کنند کمک خدمات تأمین زنجیره یک در عملکرد بهبود به دستیابی به تواندمی خدمات تماس

ان دمیرک. گذاردمی تأثیر خدمات نرخ محدودیت به مربوط تصمیمات بر توجهی قابل طور به اطلاعات بودن دسترس

 اطلاعات گذاریو به اشتراک  ریسک شامل هماهنگی مختلف عوامل تحت را تأمین زنجیره عملکرد (2337) 02و چنگ

 تجاری هایمدل در جدیدی موج ایجاد بررسی چگونگی به ایمطالعه ( در2300و همکاران )  23چنگ .کردند بررسی

بکه ش ساختار سازی تأثیر شبیه و رسمی مدل یک از استفاده ها باپرداختند. برای این کار، آن اینترنت در فنی و

 در تعادل شبکه ساختار تطبیق اهمیت نتایج حکایت از .مورد بررسی قراردادند خدمات تأمین زنجیره در تعادل

 بررسی دوره چند در تأمین زنجیره برای لجستیک خدمات صنعت( 2300) همکاران و 20دارد. لئو تأمین زنجیره

 تکیفی ایدوره بررسی و خدمات ساختن نمایان اطلاعات، تقارن عدم کاهش قبیل از مختلفی رویکردهای آنها. کردند

 در( 2308) همکاران و لئو .دادند پیشنهاد را تدارکات خدمات تأمین زنجیره عملکرد بهبود برای خدمات بالقوه

 دوجو تأمین زنجیره اعضای از زیادی یهانمونه ، رقابتی و پیچیده تجارت محیط در که دریافتند خود یهابررسی

 را تأمین زنجیره غالب ساختار قدرت توزیع عامل که دادند نشانها آن نهایت در. جنگندمی قدرت برای که دارد

 .کندمی تعیین



 سیال مشارکت مقیاس، هم پیوسته بهم فرآیندهای عامل سه خود تحقیقات در( 2302) همکاران و 22آچاریا چانان

 کارگیری به اثر در عوامل این خود که. نمودند احصاء خدمات تأمین زنجیره عملکرد بر موثر را نوآوری سرعت و

و همکاران  24وراککودی .باشدمی پذیر امکان 20سست اتصال از استفاده با خدمات تأمین زنجیره انلاین معماری یک

های فرسوده در طرح جمع آوری خودروخدمات در  تأمین زنجیره ی را درکیارائه خدمات دولت الکترون (2302)

 زنجیره های کلیدیابعاد وچالش پژوهش نیا جیمطالعه قراردادند. نتاانگلستان را به صورت مورد کاوی مورد 

ی کیخدمات دولت الکترونرا در  معیار عملکردی کلیدی هشت هاآنهد. دخدمات در دولت الکترونیک را ارائه می تأمین

 های اطلاعاتی، بوروکراسی، شفافیت،ارتباطات، مبادله اطلاعات، یکپارچگی، سیستم :از اندعبارت که شناسایی کردند

 باشند.می هزینه خدمات و رضایت شهروندی

 SMART معیارهای. 3. 3. 3

 تیریپروژه، مد کیاهداف  نییتع یبرا به طور گسترده هستند که اریمع یسر کشامل ی SMART معیارهای

، قابل (S)مشخص بودنکه از  اریروش شامل پنج مع نیا .روندیبه کار م یعملکرد کارکنان، و رشد شخص

 باشد.مشخص می (T)یدر محدوده زمان ،(R)نانهیواقع ب ،(A)یافتنیدست  ،(M)گیریاندازه

 ELECTRE  روش .4. 3. 3

روش منجر به حذف  ن(. ای0072باشد)عطایی،میی رتبه بندی هایکی از مشهورترین روش ELECTRE روش

رای . بویژه بشودمی هاو به این ترتیب موجب دید واضح تر از گزینه باشندمیکه کمتر مساعد  شودمییی هاگزینه

شویم، روش مناسبی میزمانی که در یک مساله تصمیم گیری به چند معیار با تعداد زیادی گزینه مواجه 

رتبه بندی  برای حل مسائل انتخاب وELECTRE I (. به طور خاص نسخه 0227باشد)تریانتافیلو و همکاران،می

،ارزش آستانه  q ،یتفاوت یب مفهوم ارزش آستانه ELECTREروش در  گیرد.میمورد استفاده قرار  هاگزینه

 کند:می یمعرف ریرا به شکل ز یو روابط برتر p ،یبرتر

g(a) – g(b) >P b               ⇔         (             است  از  برترقوی به صورت    a) a P b 

q< g(a) - g(b) < p از صورت ضعیف تر برتر b               ⇔ (             است  به   a) a Q b 

 |g(a) – g(b) |< p              ⇔            (a به نسبت   b b است و تفاوتبی    a) a I b نسبت 

 به سه رندهیگ میتصم ،ELECTREدر روش  یمدل جامع برتر کیتوان گفت که در میصه لابه طور خ نیبنابر

 متفاوت روبرو است: حالت

b بی تفاوت است(  نسبت  هب  a) a I b 

 )b برتری قوی دارد بر   a) a P b    -   ) b برتری دارد بر   a) a Q b 



 شویم:میمانند زیر روبه رو  دیگری با موضوعاتیما  ،هاعلاوه بر این

 وجود داشته a P bو  a I bدهند. اگر تردید میان مینمایش  b Q a(؛ که آن را به صورت (Qبرتری ضعیف 

 را نخواهیم داشت. b P aباشد، به طور مسلم در این حالت 

 a P bدهند و هنگامی است که تردید میان مینمایش  a R b(؛ که آن را به صورت Rغیر قابل مقایسه بودن )

بوده که برای آن  a S bگیرد، بررسی اعتبار میوجود داشته باشد. آنچه در این روش مورد ارزیابی قرار  b P aو 

 داقل بهح a"به این مفهوم است که  a S bا مورد بررسی قرار داد. م است دو شرط هماهنگی و ناهماهنگی راالز

 (.0222باچنان و همکاران،)"نیست  bبدتر از a"یا  "است b خوبی

 روش تحقیق.4

مراحل زیر انجام انجام این پژوهش  به منظوراست.  یفیتوص تیو از نظر ماه یاین پژوهش از نظر هدف کاربرد

 پذیرد:می

 کیخدمات دولت الکترون تأمین رةیزنج انتخاب یک مرحله اول:

 کیخدمات دولت الکترون تأمین رةیزنج تعمیم نتایج و مدلسازی مرحله دوم:

 کیخدمات دولت الکترون تأمین رةیزنج عملکردارزیابی  یهاشاخصتوسعه مرحله سوم: انجام مصاحبه جهت 

 کیدولت الکترون تأمین فرایندهای زنجیرهگردآوری معیارهای عملکردی در قالب  :چهارممرحله 

 کیخدمات دولت الکترون تأمین رةیزنجعملکرد ارزیابی  یهاشاخص ییشناسا :پنجممرحله 

 گیرد.میدر قالب مطالعه موردی مورد بررسی قرار  و پنجم سوم ،مراحل اول

 مطالعه( )تجزیه و تحلیل مورد کیخدمات دولت الکترون تأمین هریزنج کیانتخاب . 1. 4

صاحب ی همجوار تشکیل شده است. هااز سه ضلع صاحب کالا، گمرک و سازمانگمرکی  خدمات تأمین رهیزنج

 یحقوق ای یقیتوانند فرد حقمیهم  هاآن کالا شامل تجار و صاحبان صنایع هستند و مالک کالای وارداتی هستند.

)مشتریان(. گمرک به عنوان سازمان مجری در اجرای قوانین گمرکی و واردات و صادرات در قالب شرکت باشد 

ی که با توجه های همجوار شامل سازمانهاسازمانباشد)ارائه دهنده خدمات(. میکشور و عهده دار ترخیص کالا 

  خدمات(. کنندهتأمین) باشدمی هابه قوانین مربوطه، ترخیص کالا منوط به اخذ مجوزهای لازم از آن

 و تولید به اقدام ،گمرک جهانی سازمان طرح اساس بر و الکترونیک گمرک تحقق راستای در گمرک ایران سازمان

 به الاک ورود لحظه از کالا ترخیص عملیات و فـرآیندها کلیه پوشش امکان ی باکیسامانه گمرک الکترون سازیپیاده



اظر نخدمات سامانه گمرک الکترونیکی  تأمینزنجیره  .است را کرده کالا ترخیص تشریفات اتمام تا گمرکی قلمـــرو

 تأمین خدمات رهیزنجدر حقیقت، باشد. میی همجوار هاگمرک و سازمان بر تعاملات الکترونیکی بین صاحب کالا،

در قالب اظهارنامه های خود را باشد که در آن صاحب کالا دادهیک سطحی می دو سویه تأمین گمرکی یک زنجیره

های همجوار کند و گمرک همچنین مجوزهای لازم را از سازمانگمرکی و اسناد مورد نیاز برای گمرک فراهم می

 کند.دریافت و کالاها را ترخیص می

خدمات سامانه گمرک الکترونیکی از ورود کالا به انبار گمرک و ارسال مدارک توسط صاحب کالا  تأمینزنجیره 

، اهی مختلف الکترونیکی در درون سازمان گمرک و همچنین گمرک با سایر دستگاههابه گمرک آغاز و طی فرایند

 پذیرد.میدر نهایت با ترخیص کالا  و ارسال کالا به انبار صاحب کالا پایان 

 گمرک)سامانه((-ورود کالا به انبار گمرک و ارسال مدارک )صاحب کالا

کالا به  یکیامکان اظهار الکترونباشند. میدر سامانه پس از احراز هویت دارای صفحه اختصاصی  ،صاحبان کالا

 ،سامانه نیسامانه است. با استفاده از ا یهاتیقابل نیترصاحبان کالا از مهم یکیزیحضور ف ازیبدون ن ،گمرک

هار به اظ بتقادر هستند نس نترنتیو با استفاده از خطوط ا گریهر مکان د ایاز محل دفتر کار، منزل صاحبان کالا 

به انبار گمرک رسید. صاحب کالا مدارک مور نیاز  کنندهتوسط حمل هاپس اینکه کالا آنخود اقدام کنند.  یکالا

گمرک از جمله فرم پر شده اظهارنامه گمرکی به همراه فاکتور، گواهی مبدا، لیست عدل بندی و سایر اسناد مورد 

 کند.مینیاز را به صورت الکترونیکی برای گمرک ارسال 

 ((گمرک)کارشناس مجازی-تعیین مسیر و تعیین کارشناس)گمرک)سامانه(

ی از قبل تعریف شده و بر مبنای مدیریت ریسک کالا  را در سه مسیر قرمز، زرد و هاسامانه بر اساس پیش فرض

شود در مسیر زرد به میدهد. در مسیر قرمز شامل بررسی هم اسناد و هم ارزیابی فیزیکی کالاها میسبز قرار 

شود. در ادامه سیستم یک کارشناس میسناد انجام شود و در مسیر سبز با حداقل بررسی امیبررسی اسناد بسنده 

شود. در گذشته میکند که به آن کارشناس مجازی یا کارشناس مسیر گفته میبرای اظهارنامه کالا تعیین 

این  یکیسامانه گمرک الکترون کارشناسان متعدد در مراحل مختلف ترخیص به صورت فیزیکی نقش داشته اند. اما

شده و امکان  یریدر گمرک جلوگ هاتیاز تکرار فعال جادیو امختلف و  ریبا ادغام دواکه  ،سازدمیامکان را فراهم 

با  . کارشناس مجازی کلیه فرایندهای ترخیص کالا و تعاملاتشودمی سریکارشناس م کیتوسط  ندهایانجام فرآ

طف الکترونیکی بودن فرایندها، به لی دخیل در امر ترخیص را به عهده دارد. های داخلی و سازمانهاسایر بخش

تواند در هر یک در گمرکات میکارشناس مجازی از لحاظ جغرافیایی لازم نیست در گمرک محل کالا مستقر باشد و 

 کشور مستقر باشد.

 گمرک)کارشناس مجازی((-کنترل بدهی و احراز اطلاعات)گمرک)سامانه(



ی صاحب کالا و همچنین تاریخ اعتبار مدارک از جمله اعتبار کارت بازرگانی، تاریخ هاسامانه در قالب خودکار بدهی

 کند.میاعتبار وکالت نامه را بررسی و اخطارهای لازم را به کارشناس مجازی اعلام 

 صاحب کالا(-بررسی اسناد و اظهار نامه کالا)گمرک)کارشناس مجازی( 

م اظهارنامه گمرکی و اسناد مورد نیاز گمرک را به صورت نیاز گمرک از جمله فر دصاحب کالا مدارک مور

دهد. میمورد بررسی قرار  را کند. کارشناس مجازی اظهارنامه گمرکی و اسنادمیالکترونیکی برای گمرک ارسال 

 کند.میرا در قالب کامنت منعکس  هادر صورت نیاز به اسناد جدید یا اصلاحات، آن

 وزارت صمت( -اس مجازی( تاییدیه ثبت سفارش)گمرک)کارشن

باشد. صاحب میبا توجه به اینکه واردات کلیه کالاها در ایران منوط به اخذ اجازه ثبت سفارش از وزارت صمت 

کالا باید ثبت سفارش را در وزارت صمت اخذ کند و وزارت صمت تاییدیه ثبت سفارش را برای گمرک در سامانه 

 ارسال نماید. 

 بانک مرکزی(-مجازی(  تخصیص ارز)گمرک)کارشناس

باشد. باید منشا ارز مورد استفاده و روش تعیین آن توسط میبا توجه به اینکه برای ورود کالا نیاز به ارز خارجی 

و تخصیص ارز مورد نیاز را برای  تأمینصاحب کالا مشخص شود. لذا بانک مرکزی موافقت خود را در نحوه 

 ید.ورود کالا به گمرک اعلام و ارسال نما

 گمرک )ارزیاب محل((-ارزیابی کالا)کارشناس مجازی)کارشناس مجازی( 

 شود. ارزیابمیباشد. کالا برای ارزیابی فیزیکی به واحد ارزیابی گمرک ارسال میدر مواردی که مسیر کالا قرمز 

 کند.میارسال  ،به صورت الکترونیکی گمرک محل پس ارزیابی کالا  گزارش مربوطه را برای کارشناس

-وزارت بهداشت-ی مجوز دهنده)سازمان استانداردهادستگاه -ی لازم)گمرک)کارشناس مجازی( هابررسی مجوز

 سازمان انرژی اتمی(( -وزارت دفاع-وزارت ارشاد-وزارت ارتباطات-وزارت جهاد کشاورزی

ارشناس آن را به صورت ک ،داشته باشد  هادر صورتی که ترخیص کالا نیاز به مجوز یا مجوزهای از سایر دستگاه

مجوز لازم را به صورت الکترونیکی ارسال  ،ی مربوطه پس از بررسی لازمهاکند و دستگاهمیالکترونیکی ارسال 

 کنند.می

 گمرک)امورمالی((–تسویه مالی و صدور پروانه )گمرک)کارشناس مجازی( 

شود. بر همین اساس، پرداخت حقوق و یمپس از تایید مراحل قبل، نوبت به تسویه مالی و صدور پروانه انجام 

عوارض گمرکی توسط صاحب کالا به صورت الکترونیکی و صدور پروانه توسط امور مالی انجام شده و تاییدیه 

 شود.میبرای کارشناس مجازی ارسال 



 گمرک)درب خروج محل(–ارسال به درب خروج)گمرک)کارشناس مجازی( 

درب  کند.میترخیص و صدور پروانه گمرکی را به درب خروج ارسال  کارشناس مجازی پس از اتمام فرایندهای

است که  ییمرحله، کنترل نها نیدر ا قتیو خروج کالا از گمرک را به عهده دارد. در حق یرینظارت بر بارگ ،خروج

 شود.میتوسط درب خروج انجام 

 

 
 آن یکیخدمات الکترون تأمین رهیدر زنج یسامانه گمرک یندهایفرا ریس (4)شکل

 

 



 

 (سیپل-)گمرک)سامانه(سیبه پل صیارسال اسناد ترخ

ال ارس سیپل یحمل و انبار مقصد کالا برا ری، مسکنندهمشخصات حمل ،یپروانه گمرک ،از خروج کالا از گمرک پس

 یکه کالاها ابدییامکان را م نیا سیکار پل نیاعمال شود. با ا سینظارت لازم توسط پل ریتا در طول مس شود،یم

  دهد. صیمجاز را از قاچاق تشخ

 ورود کالا به انبار صاحب کالا

 .دهدیم لیکالا را به انبار مور نظر صاحب کالا تحو  کنندهحمل ت،یدر نها

 کیخدمات دولت الکترون تأمین هریزنج تعمیم نتایج و مدلسازی. 2. 4

ی را برای دولت الکترونیک سطح کی هیدو سو تأمین رهیزنج توان یک مدلمیبا توجه به بررسی مورد مطالعه، 

ی خود را به صورت الکترونیکی هاداده (هاسازمان-تجار و کسبه -مشتریان )شهروندان تعمیم داد. در این مدل 

مورد نیاز را به صورت  هاو همچنین دیگر داده هاکنند، دولت این دادهمیبرای دولت) ارائه دهنده خدمات( فراهم 

کند و به صورت میرا به ستاده تبدیل  هاگیرد و این دادهمی افراد(-هاگان)سازمانکنند تأمینالکترونیکی از 

 دهد.میالکترونیکی به مشتریان تحویل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 کیالکتروندولت  خدمات تأمین رهیزنجمدل (2)شکل

 کخدمات دولت الکترونی تأمین رةی عملکرد زنجیابی ارزیهاانجام مصاحبه جهت توسعه شاخص. 3. 4

تامین 

 گانکنند

-ها)سازمان

 مشتریان

تجار -)شهروندان

 (اهسازمان-وکسبه

 دولت

 فیزیکیجریان 

 الکترونیکیجریان 



و همچنین توسعه  کیدولت الکترونخدمات  تأمین رهیزنجی عملکرد هابا توجه به کمبود تحقیقات در مورد شاخص

ه زنجیر به توجه با تحقیق این آماری یجامعه مصاحبه هم در دستور کار پژوهشگر قرار گرفت.مدل نظری زنجیره، 

  .باشدمیی همجوار هاکارکنان گمرک، صاحبان کالا و کارکنان سازمان خدمات گمرکی شامل تأمین

در این پژوهش، دو گلوله برفی انجام شد.  نمونه گیریانتخاب افراد مناسب برای مصاحبه در این تحقیق با روش 

مصاحبه اصلی برای استخراج کدهای مورد نیاز و دو مصاحبه  ده گمرک،فضای  مصاحبه مقدماتی برای شناخت

نفر از مدیران  04مصاحبه با   اطمینان از رسیدن به اشباع نظری و تأیید کدهای استخراجی انجام شده است. برای

سامانه با کار  سال تجربه 0شده برای مصاحبه دارای حداقل  افراد انتخاب بود.گمرک  مرتبط باو کارشناسان 

 23کارشناسی ارشد و درصد مدرک 03شوندگان مدرک کارشناسی،  درصد مصاحبه 23. بودندگمرک الکترونیک 

از همه  هانمونهکه  به طوری .شده است به پراکندگی افراد نیز توجه ،درصد مدرک دکتری داشتند. ازسوی دیگر

شده  سعی بر این علاوه .اند انتخاب شدهی همجوار های کارکنان گمرک، صاحبان کالا و کارکنان سازمانهاگروه

 .و واحدهای مختلف فنی، ستادی و صف استفاده شود هااست از خبرگان بخش

این کار با تجزیه و تحلیل، نامگذاری و طبقـه  پذیرد.میبه وسیله روش کدگذاری انجام  های مصاحبههاداده تحلیل

شود. در نهایت، کـدهای می، مشاهدات و یادداشتهای فنی انجام های گردآوری شده از مصاحبههابنـدی داده

مشـترک و مورد تأکید همه مصاحبه شوندگان به انضمام کدهای با اهمیت از دید پژوهشگر به عنـوان کـدهای 

 .نهایی مشخص شدند

 مصاحبه کـدهای نهایی(0)جدول

 نسبت زمان های اختلال در شبکه به زمان های عملیاتی شبکه نرخ بازخورد عملیات در طول زنجیره

 ی جمع آوری و انتشار اطلاعاتهاسیستم میزان یکپارچگی شهروندانآموزش و مشارکت 

 در طول زنجیره اطلاعات یفناوری هاسازگاری سیستم میزان قابلیت رهگیری عملیات در طول زنجیره

 اطلاعات یفناورهای سیستممیزان دسترسی شهروندان به  نرخ اشتراک گذاری اطلاعات در شبکه

 جامعه عموماز فناوری اطلاعات برای  آسان استفاده اطلاعات یفناورهای تناسب ساختار با سیستم

  مدیریت ریسک

 

 کیالکترون دولت تأمین رهیزنج یندهایدر قالب فرا یعملکرد یارهایمع یگردآور.4. 4

گردآوری  ندهایدر قالب فرا ،در این مرحله معیارهای عملکردی که از ادبیات موضوع و مصاحبه بدست آمده است

شبکه  مدیریت جدید دو فرایند ،و الکترونیکیسنتی  خدمات تأمینزنجیره ی موجود بین هابا توجه به تفاوت ند.شد

 منتخب طبقه بندی شدند که در مجموع، معیارهای عملکردی در قالب ده فرایند طراحی گردید.و انسجام احصاء و 

 ند:باشبه شرح ذیل می

 (NM) 25مدیریت شبکه.1. 4. 4



ه ب تیامن تیریو مد یابیریمس تیرینظارت بر دستگاه ها، مد مجموعه اقداماتی از قبیلشامل  (NM)مدیریت شبکه

اشاره به  شبکه تیریمد در حقیقت .(2320و همکاران،  ابوباکارباشد)می از عملکرد خوب شبکه  نانیمنظور اطم

را  و سلامت آن و تحت پوشش خود قرار دهد گرفته را به عهده زنجیرهتمام اجزا شبکه  کنترل که یتیریمد ستمیس

 باشد:خدمات به شرح ذیل می مدیریت شبکه معیارهای عملکردی در رابطه با فرایند .، داردتضمین نماید

 شبکه تیریمد ندیفرا یعملکرد یارهایمع(2)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 

 مدیریت شبکه

 (2300چنگ و همکاران ) ساختار شبکه

 (0020پندری و همکاران )رضائی محرمانگی و امنیت اطلاعات

 (0020)پندری و همکاران رضائی یکپارچگی و جامعیت اطلاعات

 (2302و همکاران) چانان آچاریا مشارکت سیال

 (2302و همکاران) چانان آچاریا فرایندهای بهم پیوسته هم مقیاس

 یاتیعمل یاختلال در شبکه به زمان ها ینسبت زمان ها

 شبکه

 هامصاحبه

 هامصاحبه قابلیت رهگیری عملیات در طول زنجیره

 هامصاحبه مدیریت ریسک

 هامصاحبه اطلاعات در شبکه ینرخ اشتراک گذار

 

 26انسجام.2. 4. 4

میزان پیوستگی و ارتباط متقابل میان دو یا تعداد بیشتری از سازمان های مستقل در به  (Integration)انسجام

اشاره  با هم مرتبط اند،از طریق فناوری های رایانه ای و ارتباطات از راه دور  که فرایندهای کسب و کار

 تیاحساس مسؤل به انسجامدر حقیقت  (.0027؛ خوراکیان و همکاران، 0224دارد)اسرینی واسان و همکاران، 

معیارهای عملکردی در . شودمنجر  زنجیره به تحقق اهداف تواندیکه م اشاره دارد تأمینزنجیرة  یمشترک اعضا

 باشد:خدمات به شرح ذیل می نسجاما رابطه با فرایند

 انسجام ندیفرا یعملکرد یارهایمع(0)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 

 انسجام

 (2302و همکاران ) وراککودی یکپارچگی

 (0020پندری و همکاران )رضائی ؛(2302و همکاران ) وراککودی شفافیت

 (0020پندری و همکاران )رضائی رعایت استانداردها و قوانین

 (2302چو و همکاران )؛ (0020پندری و همکاران )رضائی وفاداری کارکنان



 (0020پندری و همکاران )رضائی اعتماد متقابل 

 (2337و همکاران ) کاتوک تعهد در سطح خدمات

 (2308لئو و همکاران) قدرت عیتوز

در طول  اتینرخ بازخورد عمل

 رهیزنج

 هامصاحبه

 

 (FM) 27مدیریت مالی.3. 4. 4

و  یمی)مستقدارد تأمین زنجیرهاشاره به جریان نقدینگی شامل جریان مالی بین قسمتهای  (FM)مالیمدیریت 

 ۀ ها و مدت و دورها، سرمایه گذاریها، هزینههمچنین شامل کلیه متغییرهای مالی از جمله درآمد (0024همکاران، 

مدیریت مالی به شرح  معیارهای عملکردی در رابطه با فرایند .(2334)الرام و همکاران، گیردپرداخت را نیز دربر می

 باشد:ذیل می

 یمال تیریمد ندیفرا یعملکرد یارهایمع(4)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 مدیریت مالی

 (0020همکاران )وپندریرضائی ؛(0220فیتزجرالد و همکاران) سودآوری

 (0220همکاران)فیتزجرالد و  ساختار سرمایه

 (2302چو و همکاران ) زمان کل جریان نقدینگی

 (0020پندری و همکاران )رضائی توانگری مالی

 (0220) فیتزجرالد و همکاران ؛(2302چو و همکاران ) نرخ بازده سرمایه گذاری

 (2302چو و همکاران ) هزینه کل ارائه خدمات

 

 (DM) 28مدیریت تقاضا.4. 4. 4

 شیپ یبرا ،با به روزرسانی اطلاعات ،مدیریت و متعادل ساختن تقاضای مشتریبه  (DM)تقاضا  تیریمد ندیفرا

. معیارهای عملکردی در رابطه با (2308، و همکاران تیا-بون)شود  یم فیتقاضا و ارائه خدمات تعر قیدق ینیب

 باشد:مدیریت تقاضا به شرح ذیل می فرایند

 فرایند مدیریت تقاضامعیارهای عملکردی (2)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

بینی ، تخصیص امکان تمرکز بر پیش

 ریزی و توابع تعیین هدفبرنامه

ایت و پونگ -بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پانارات )



 

 

 مدیریت تقاضا

 

سازی تقاضای خدمات مختلف توانایی شبیه

 مورد نیاز

ایت و پونگ -بون ؛(2308)ایت و همکاران -بون

 (2300پانارات )

بینی دقیق تقاضای خدمات با دقت توانایی پیش

 در شرایط پرخطر

ایت و پونگ -بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پانارات )

امکان تنظیم و مطابقت تقاضای خدمات مشتری 

 با ظرفیت موجود

ایت و پونگ -بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پانارات )

 (2302لئو و همکاران) کاهش اختلالات در تقاضا

 (2302چو و همکاران ) ؛(0022شاهین و همکاران ) های پیش بینیصحت تکنیک

 

 (CAP) 29مدیریت ظرفیت و منابع.5. 4. 4

اشاره  خدمات مطلوب تیبه تقاضا با ظرف ییپاسخگو تواناییبه  (CAP)و منابع خدمات تیمدیریت ظرف

 ییشامل تواناخود  نایکه  (.2302؛ ون و همکاران ،  2302؛ چو و همکاران،  2338همکاران،  و لوگاسیبالتا)دارد

د مانن منابع نامشهود نیو همچن هیو سرما یکار، موجود یرویمنابع ملموس مانند امکانات ، ن تیریو مد ییشناسا

مدیریت  معیارهای عملکردی در رابطه با فرایند .(2308، و همکاران تیا-بون)می شودمهارت ها، تجربه و دانش 

 باشد:ظرفیت و منابع به شرح ذیل می

 معیارهای عملکردی فرایند مدیریت ظرفیت و منابع(2)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 

 

 مدیریت ظرفیت و منابع

شاهین و  ؛(2308ایت و همکاران )-بون توانایی تعریف ظرفیت خدمات

 (0022همکاران )

توانایی تطبیق با ظرفیت خدمات با تقاضای 

 نامشخص

و  تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پونگ پانارات )

توانایی مدیریت منابع ملموس )به عنوان 

 مثال ، امکانات ، نیروی کار و سرمایه(

و  تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پونگ پانارات )

توانایی مدیریت منابع نامشهود )به عنوان 

 ها ، تجارب و دانش(مثال ، مهارت

و  تیا-بون؛ (2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پونگ پانارات )

نسبت عملیاتی ساعت کاری واقعی با زمان 

 برنامه ریزی شده

 (2302چو و همکاران )

 (2302)چو و همکاران  یبهره ور

 (2302چو و همکاران ) زمان کل چرخه

 



 (CRM) 30مدیریت روابط با مشتری.6. 4. 4

استفاده از  قیاز طر یمدت با مشتر یحفظ و توسعه روابط طولانبه اشاره  (CRM) مدیریت روابط با مشتری

و همکاران،  تیا-بون ؛2302،  انگی؛  2330)کمپبل ،  دارد یمشتر یازهایو درک ن یاطلاعات مشتر یها ستمیس

 باشد:به شرح ذیل می مدیریت روابط با مشتری . معیارهای عملکردی در رابطه با فرایند(2308

 یمدیریت روابط با مشتر ندیفرا یعملکرد یارهایمع(8)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

مدیریت روابط با 

 مشتری

 ؛(0020پندری و همکاران )رضائی ؛(2308)ایت و همکاران -بون تمرکز بر رضایت مشتری

 (2300و پونگ پانارات ) تیا-بون ؛(0022شاهین و همکاران )

امکان برقراری ارتباط خوش 

 بینانه با مشتریان

چو و  ؛(0024و همکاران) یمیمستق؛ (2308ایت و همکاران )-بون

 (2300و پونگ پانارات ) تیا-بون ؛(2302همکاران )

روابط با توانایی مدیریت 

 مشتریان

 (2300و پونگ پانارات ) تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2302و همکاران ) وراککودی، الحدادی  رضایت شهروندی

شهروندان به  یدسترس زانیم

 اطلاعات یفناور یهاستمیس

 هامصاحبه

 

 (SRM) 31 کنندهتأمینمدیریت روابط با .7. 4. 4

اشاره کنندگان  نیو بلند مدت با تام کیو حفظ ارتباط نزد تیریتوسعه، مد (SRM) کنندهتأمینمدیریت روابط با 

کننده به شرح ذیل تأمینمدیریت روابط با  معیارهای عملکردی در رابطه با فرایند. (2308، و همکاران تیا-بون)دارد

 باشد:می

 کنندهتأمینمدیریت روابط با  ندیفرا یعملکرد یارهایمع(7)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 کنندهتأمینمدیریت روابط با 

 (2308ایت و همکاران )-بون نکنندگا تأمینتوانایی ایجاد روابط طولانی مدت با 

 (2302چو و همکاران ) کنندهتأمینسطح خدمات  تیفیک

 (2308ایت و همکاران )-بون کنندگان اصلیتأمینامکان تمرکز روی 

 (2308ایت و همکاران )-بون کنندگانتأمینامکان تهیه یک برنامه مشارکت با 

 

 (OPM) 32مدیریت فرایند سفارش.8. 4. 4



باشد. این فرایند شامل پاسخگویی سازماندهی شده به فرایند سفارش از مشتری می (OPM)مدیریت فرایند سفارش

معیارهای عملکردی در رابطه  .(2308، و همکاران تیا-بون)شوددریافت سفارش تا تحویل خدمات به مشتری می

 باشد:مدیریت فرایند سفارش به شرح ذیل می با فرایند

 مدیریت فرایند سفارشمعیارهای عملکردی فرایند (2)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 

 

 مدیریت فرایند سفارش

 (2302چو و همکاران ) خدمات لیاز زمان تحو یبانیپشت

و  تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون امکان ساده سازی فرایند سفارش خدمات

 (2300پونگ پانارات )

پردازش سفارش خدمات از گرفتن سفارش تا 

ارائه خدمات به مشتری به صورت سریع و دقیق 

 اطلاعات

و  تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پونگ پانارات )

توانایی ارائه خدمات به مشتری مناسب، در مکان 

 مناسب و در زمان مناسب

و  تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

 (2300پونگ پانارات )

 (2300و پونگ پانارات ) تیا-بون سفارشات ندیفرآ یکارآمد

 (0024و همکاران) یمیمستق یبه مشتر یگیری زمان پاسخگویاندازه

 

 (SPM) 33مدیریت عملکرد خدمات.9. 4. 4

هایی که باید برای مدیریت، ارزیابی، اصلاح و جبران عملکرد خدمات به همة سیستم (SPM)مدیریت عملکرد خدمات

های ها و ارزشدرنظر گرفته شود تا عملکرد سازمانی ارتقا یابد و اهداف راهبردی سازمان احصا شود و مأموریت

مدیریت  بطه با فرایند. معیارهای عملکردی در را(0024، و همکاران یمیمستق) سازمانی حاصل شود، اشاره دارد

 باشد:میعملکرد خدمات به شرح ذیل 

 معیارهای عملکردی فرایند مدیریت عملکرد خدمات(03)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 

 

مدیریت عملکرد 

 خدمات

امکان انجام یک فرآیند خدمات دقیق 

 و قابل اعتماد اطلاعات

و پونگ پانارات  تیا-بون ؛(2308ایت و همکاران )-بون

(2300) 

امکان ارائه خدمات به مشتری 

مناسب، در مکان مناسب و در زمان 

 مناسب

 (2308ایت و همکاران )-بون

 (2308ایت و همکاران )-بون امکان ارائه خدمات استاندارد



 فرایند

 

 یفناور یهاستمیتناسب ساختار با س

 اطلاعات

 هامصاحبه

 (2302چو و همکاران ) ؛(0022و همکاران) شاهین انعطاف پذیری خدمات

 (0020و همکاران ) یپندررضائی تیلاتشکی -توانگری ساختاری

و  یپندررضائی ؛(2302و همکاران) تامباراندانیچ آموزش و مشارکت کارکنان

 (0020همکاران )

 ؛(0220و همکاران ) تزجرالدیف ؛(2307) تسنگ و همکاران یخدمات مشتر ی دربرنامه نوآور

 (2302چو و همکاران )

 (0020و همکاران ) یپندررضائی مدیریت شکایات

 هامصاحبه شهروندانآموزش و مشارکت 

 

 (ITM) 34مدیریت اطلاعات و تکنولوژی.10. 4. 4

برای ارتقای  تأمین زنجیرهبه تطبیق با فناوری برای حمایت و همکاری درون  (ITM)مدیریت اطلاعات و تکنولوژی

 (. 0024و همکاران،  یمی)مستقخدمات با هدف کسب مزیت رقابتی در کسب وکار اشاره دارد تأمین زنجیرهعملیات 

 باشد:مدیریت اطلاعات و تکنولوژی خدمات به شرح ذیل می معیارهای عملکردی در رابطه با فرایند

 یمدیریت اطلاعات و تکنولوژ ندیفرا یعملکرد یارهایمع(00)جدول

 مراجع معیارهای عملکردی فرایند

 

 

 

 

 

 

 

مدیریت اطلاعات 

 و تکنولوژی

 

ارائه دهنده خدمات دارای سیستم فناوری اطلاعات 

تواند اطلاعات را با مشتریان و است که می

تأمین خدمات به اشتراک زنجیره کنندگان در تأمین

 بگذارد

(؛ دمیرکان و 2308)ایت و همکاران -بون

ایت و پونگ پانارات -(؛ بون2337چنگ )

(2300) 

 هامصاحبه استفاده آسان از فناوری اطلاعات برای عموم جامعه

 

 استفاده از اطلاعات به روز

و مییمستق(؛ 2308ایت و همکاران )-بون

 (0024همکاران)

 

 استفاده از فناوری جدید برای افزایش خدمات

و  (؛ شاهین2308همکاران )ایت و -بون

تسنگ و همکاران (؛ 0022همکاران)

ایت و پونگ پانارات -؛ بون(2307)

(2300) 

 (2300لئو و همکاران) کاهش عدم تقارن اطلاعات

 (0022و همکاران) شاهین دقت و صحت اطلاعات



اطلاعات در طول  یفناور یهاستمیس یسازگار زانیم

 رهیزنج

 هامصاحبه

 یات از طریق فناورلاعسریع به اط یدسترس یتوانای

 اتلاعاط

و  ایهاش ؛(0024و همکاران) یمیمستق

 (2337همکاران )

و انتشار  یجمع آور یهاستمیس یکپارچگی زانیم

 اطلاعات

 هامصاحبه

 

 

 کیخدمات دولت الکترون تأمین رةیعملکرد زنج یابیارز یهاشاخص ییشناسا. 5. 4

معیارهای عملکردی و همچنین باید این معیارها دارای ویژگی با توجه به گستردگی و زیاد بودن  ،در این مرحله

تعیین  در به منظور یک چارچوب جامع و استاندارداستفاده گردید.  SMARTمعیارهای از  ،مشخصی باشند

 ELECTREاستفاده شد. تکنیک  ELECTRE Iاز تکنیک ، SMARTبا معیارهای تأمین رةیزنج یابیارز یهاشاخص

 ELECTREشود. با توجه به اینکه تکنیکمیی زیاد استفاده هابه علت کارایی بالا آن در حل مسائل با تعداد گزینه

I  از این رو به منظور حل  ، این نسخه انتخاب گردید.شودمیبه طور خاص برای حل مسائل انتخاب به کار برده

خدمات دولت  تأمین رةیزنج یابیارز ی نهاییهابه جهت دستیابی به شاخص، پرسشنامه ای ELECTRE Iروش 

عملکرد  یابیارز یهاو انتخاب شاخص SMARTطراحی گردید. این پرسشنامه مقایسات زوجی معیارهای کیالکترون

پرسشنامه از نوع محقق ساخته با طیف  باشد.می SMARTبر اساس معیارهای کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیزنج

وزن معیارها از طریق پرسشنامه مقایسات  باشد.می 2تا  0ها بین بر حسب میزان اهمیت نمره آنباشد که میلیکرت 

/ بوده 304 نفر خبره گمرکی تکمیل شده، محاسبه شده است. نرخ ناساگاری این ماتریس برابر 04زوجی که توسط 

 ،است. با توجه به تعداد بالای صفحات پرسشنامه دبنابراین ناسازگاری این ماتریس مورد تایی / است.0که کمتر از 

 شود.می، بسنده ( 0)پیوست تنها به ذکر نمونه ای از پرسشنامه که در پیوست آورده شده است

جدول  ELECTRE Iکنیک تسرانجام پس از تشکیل ماتریس تصمیم گیری و گذراندن مراحل حل مساله توسط 

 باشد:مینهایی به شرح ذیل 

های عملکرد پس از تشکیل ماتریس تصمیم گیری و گذراندن مراحل حل مساله توسط تکنیک شاخص (02)جدول 

ELECTRE I 

تعداد دفعات  معیارهای عملکردی فرایند

 مسلط شدن

ی هاشاخص

 نهایی

 

 

 

 مدیریت شبکه

 * 20 ساختار شبکه

 * 07 محرمانگی و امنیت اطلاعات

 * 43 یکپارچگی و جامعیت اطلاعات

 * 40 مشارکت سیال



 * 22 فرایندهای بهم پیوسته هم مقیاس

 * 20 شبکه یاتیعمل یاختلال در شبکه به زمان ها ینسبت زمان ها

  03 قابلیت رهگیری عملیات در طول زنجیره

  27 مدیریت ریسک

 * 42 اطلاعات در شبکه ینرخ اشتراک گذار

 

 

 انسجام

  20 یکپارچگی

 * 08 شفافیت

  07 رعایت استانداردها و قوانین

  22 وفاداری کارکنان

 * 47 اعتماد متقابل

  22 تعهد در سطح خدمات

  02 قدرت عیتوز

  00 رهیدر طول زنج اتینرخ بازخورد عمل

 

 

 مدیریت مالی

  08 سودآوری

  7 ساختار سرمایه

  02 نقدینگیزمان کل جریان 

  02 توانگری مالی

  00 نرخ بازده سرمایه گذاری

 * 08 هزینه کل ارائه خدمات

 

 

 

 مدیریت تقاضا

 

  02 ریزی و توابع تعیین هدفبینی ، تخصیص برنامهامکان تمرکز بر پیش

  08 سازی تقاضای خدمات مختلف مورد نیازتوانایی شبیه

  02 خدمات با دقت در شرایط پرخطربینی دقیق تقاضای توانایی پیش

 * 07 امکان تنظیم و مطابقت تقاضای خدمات مشتری با ظرفیت موجود

  22 کاهش اختلالات در تقاضا

  08 های پیش بینیصحت تکنیک

 

 

مدیریت ظرفیت 

 و منابع

  20 توانایی تعریف ظرفیت خدمات

  22 توانایی تطبیق با ظرفیت خدمات با تقاضای نامشخص

توانایی مدیریت منابع ملموس )به عنوان مثال ، امکانات ، نیروی کار و 

 سرمایه(

03  

ها ، تجارب و توانایی مدیریت منابع نامشهود )به عنوان مثال ، مهارت

 دانش(

22  

  27 نسبت عملیاتی ساعت کاری واقعی با زمان برنامه ریزی شده



 * 42 یبهره ور

  00 زمان کل چرخه

 

مدیریت روابط 

 با مشتری

  22 تمرکز بر رضایت مشتری

  22 امکان برقراری ارتباط خوش بینانه با مشتریان

  02 توانایی مدیریت روابط با مشتریان

 * 43 رضایت شهروندی

  03 اطلاعات یفناور یهاستمیشهروندان به س یدسترس زانیم

دیریت روابط م

 کنندهتأمینبا 

  02 کنندگان تأمینتوانایی ایجاد روابط طولانی مدت با 

  22 کنندهتأمینسطح خدمات  تیفیک

  24 کنندگان اصلیتأمینامکان تمرکز روی 

 * 40 کنندگانتأمینامکان تهیه یک برنامه مشارکت با 

 

 

مدیریت فرایند 

 سفارش

  07 خدمات لیاز زمان تحو یبانیپشت

  00 فرایند سفارش خدمات امکان ساده سازی

پردازش سفارش خدمات از گرفتن سفارش تا ارائه خدمات به مشتری 

 به صورت سریع و دقیق اطلاعات

44 * 

توانایی ارائه خدمات به مشتری مناسب، در مکان مناسب و در زمان 

 مناسب

20  

  24 سفارشات ندیفرآ یکارآمد

  27 یبه مشتر یگیری زمان پاسخگویاندازه

 

 

مدیریت عملکرد 

 خدمات

 

  20 امکان انجام یک فرآیند خدمات دقیق و قابل اعتماد اطلاعات

امکان ارائه خدمات به مشتری مناسب، در مکان مناسب و در زمان 

 مناسب

22  

  02 امکان ارائه خدمات استاندارد

 * 07 اطلاعات یفناور یهاستمیتناسب ساختار با س

 * 20 انعطاف پذیری خدمات

 * 42 تیلاتشکی -توانگری ساختاری

 * 22 آموزش و مشارکت کارکنان

  02 یخدمات مشتر ی دربرنامه نوآور

  02 مدیریت شکایات

 * 40 شهروندانآموزش و مشارکت 



 

 

 

مدیریت 

اطلاعات و 

 تکنولوژی

 

تواند میارائه دهنده خدمات دارای سیستم فناوری اطلاعات است که 

تأمین خدمات به زنجیره کنندگان در تأمیناطلاعات را با مشتریان و 

 اشتراک بگذارد

02  

 * 42 استفاده آسان از فناوری اطلاعات برای عموم جامعه

  08 استفاده از اطلاعات به روز

  04 استفاده از فناوری جدید برای افزایش خدمات

  07 کاهش عدم تقارن اطلاعات

  28 دقت و صحت اطلاعات

 * 47 رهیاطلاعات در طول زنج یفناور یهاستمیس یسازگار زانیم

  24 اتلاعاط یات از طریق فناورلاعسریع به اط یدسترس یتوانای

  28 و انتشار اطلاعات یجمع آور یهاستمیس یکپارچگی زانیم

 

 یافته های تحقیق.5

تأمین دو  رهیمدل زنج کی ارائه ،کیتأمین خدمات دولت الکترون رهیزنج در خصوص چگونگی قیتحق یها افتهی

عملکرد  یابیارز یهاشاخص ییشناسا در خصوص. باشدمی کیدولت الکترونخدمات  یرا برا یسطح کی هیسو

 یهاشاخصمورد از معیارهای عملکردی به عنوان  22در مجموع تعداد ، کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیزنج

 مورد 8با  شبکه تیریمدفرایند جدید انتخاب شدند.  کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیعملکرد زنج یابیارز

مورد  2با  مدیریت عملکرد خدمات ندیفراو  عملکرد شاخص در رتبه یک بیشترین تعداد یعملکرد یارهایمع

  قرار دارند. عملکرد تعداد شاخص نیشتریب بعدیدر رتبه  یعملکرد یارهایمع

 نتیجه گیری.6

 عملکرد یابیارز یهاشاخص و همچنین انتخاب کیخدمات دولت الکترون تأمین رهیزنجمدل  ، ارائهدر این پژوهش

مورد مطالعه  ی در ایرانکیگمرک الکترون این زنجیره هدف اصلی این مقاله بوده است. برای این منظور، سامانه

 پوشش امکانباشد و میی دولت الکترونیک در ایران هایکی از بزرگترین پروژه یکیالکترون قرار گرفت. این سامانه

را به  کالا ترخیص تشریفات اتمام تا گمرکی قلمـــرو به کالا ورود لحظه از کالا ترخیص عملیات و فـرآیندها کلیه

باشد مییک سطحی  دو سویه تأمین گمرکی یک زنجیره خدمات تأمین رهیزنج .سازدمیصورت الکترونیکی فراهم 

کند و میی خود را در قالب اظهارنامه گمرکی و اسناد مورد نیاز برای گمرک فراهم هاکه در آن صاحب کالا داده

خدمات  تأمینکند. زنجیره میی همجوار دریافت و کالاها را ترخیص هاگمرک همچنین مجوزهای لازم را از سازمان

با . باشدمیی همجوار هاگمرک و سازمان بر تعاملات الکترونیکی بین صاحب کالا، ناظرسامانه گمرک الکترونیکی 

ی را برای دولت الکترونیک تعمیم سطح کی هیدو سو تأمین رهیزنج توان یک مدلمیتوجه به بررسی مورد مطالعه، 



ی خود را به صورت الکترونیکی برای هاداده (هاسازمان-تجار و کسبه -داد. در این مدل مشتریان)شهروندان 

مورد نیاز را به صورت  هاو همچنین دیگر داده هاکنند، دولت این دادهمیدولت) ارائه دهنده خدمات( فراهم 

کند و به صورت میرا به ستاده تبدیل  هاگیرد و این دادهمیافراد( -هاکنندگان)سازمان تأمینالکترونیکی از 

 دهد.مین تحویل الکترونیکی به مشتریا

با استفاده در ابتدا  ،کیخدمات دولت الکترون تأمین رهیزنجبرای  عملکرد یابیارز یهاشاخص به منظور انتخاب

موجود  یهاشدند. با توجه به تفاوت یگردآورا ندهیدر قالب فرا یعملکرد یارهایمع، هاادبیات موضوع و مصاحبه

. دیردگ یشبکه و انسجام احصاء و طراح تیریمد دیجد ندیدو فرا ،یکیو الکترون یخدمات سنت تأمین رهیزنج نیب

 یارهایبا استفاده از مع . در ادامهشدند یمنتخب طبقه بند ندیدر قالب ده فرا یعملکرد یارهایدر مجموع، مع

SMART کیو تکن ELECTRE I نتایج تفاوت چشمگیر  شدند. ییشناسا رهیزنج نیعملکرد ا یابیارز یها، شاخص

ی اهشاخص بر خلافدهد. میسنتی را نشان  ی وکیخدمات الکترون تأمین رهیزنج عملکرد یابیارز یهابین شاخص

تمرکز م مدیریت فرایند سفارشو  تقاضا مدیریتی، مال تیریمدی هاسنتی که بیشتر بر فرایندخدمات  تأمین رهیزنج

ر نبودن درگیبه خصوصیت شبکه محور بودن، عملکرد متفاوت،  ی با توجهکیالکترون خدمات تأمین رهیزنج ،باشدمی

، اولویت و سفارشات های الکترونیکی در جوابدهی به تقاضاهادر فرایندهای فیزیکی و ظرفیت بالای سامانه

اطلاعات و  مدیریتو  عملکرد خدمات مدیریت، شبکه تیریمدبه سمت فرایندهای  عملکرد یابیارز یهاشاخص

اند. منتخب شده و سایر تحقیقات ها از موارد مصاحبههمچنین تعداد بسیاری از شاخص اند.تغییر کردهی تکنولوژ

 اند، برایاستخراج شده یتأمین خدمات سنت رهیزنج هایمدلکه معیارهای عملکردی که از  دارداین نشان از آن 

وع ن طراحی معیارهای عملکردی متناسب با اینکاربرد کمتری دارند و نیاز به  یکیتأمین خدمات الکترون رهیزنج

 می باشد. تأمین رهیزنج

برای دولت  خدمات تأمین رهیزنج مورد مطالعه قرار دادن یک سازمان دولتی و همچنین در نظر گرفتن یک نوع از

 دماتخ تأمین رهیزنج در زمینهی که مطالعات اندکبه با توجه ی محدودیت این پژوهش بوده است. همچنین، کیالکترون

 رهیزنج تحقیقات آتی، بررسی برایپیشنهادات  ،انجام شده استی ارزیابی عملکرد هاو شاخص یکیالکتروندولت 

 یهادر دیگر پروژه عملکرد یابیارز یهابررسی شاخصو همچنین  دیگر دولتیی هاسازماندر  خدمات تأمین

 باشد.میالکترونیک  دولت
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Indicators (Case Study of e-Customs System in Iran) 
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Abstract 

Today, many governments around the world are increasingly leveraging advances in information and 

communication technologies to provide electronic services to their citizens. But estimates indicate that e-

government projects will fail miserably, both in part and in whole. Incomplete formation and poor supply chain 

performance are the most important reasons for the failure of these projects by researchers. Due to the fact that 

few studies have been conducted in the field of e-government service supply chain and its performance evaluation 

indicators, this study has studied the e-government service supply chain in Iran by studying the e-customs system. 

Also, using SMART criteria and ELECTRE I technique, it has identified the performance evaluation indicators of 

this chain. This study shows that just as the principles of e-supply chain in the manufacturing sector have been 

proposed by researchers, this concept can be generalized to the public service sector. The results also show that 

unlike previous studies on performance appraisal indicators, e-government service supply chain indicators have 

significant differences with traditional service supply chains. 

Key words: service supply chain, e-government, e-customs system, SMART, ELECTRE I 


