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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. 
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 چکیده

 الکترونیکيارائه خدمات  ياطلاعات و ارتباطات برا يهايفناور يهاشرفتیاز پ ياندهیها در سراسر جهان به طور فزااز دولت ياریامروزه، بس

و چه صورت  يچه به صورت جزئ کیدولت الکترون يهاپروژه يشکست بالا زانیاز م حاکي هانیتخم اما .رندیگيبه شهروندان خود بهره م

. تتوسط محققین ذکر شده اس هاپروژهشکست این ي هازنجیره تأمین از مهمترین زمینه ضعیف عملکردتشکیل درست و عدم هستند.  يکل

این  ،است ي ارزیابي عملکرد آن انجام شدههاو شاخص کیالکترون دولت خدمات تأمین رهیزنج در زمینه يمطالعات اندک با توجه به اینکه،

 .اده استدقرار  بررسيرا مورد  کیخدمات دولت الکترونتأمین  رهیزنجي چگونگ ،رانیدر ا يکیسامانه گمرک الکترونبر روي مطالعه  با پژوهش

. پرداخته است این زنجیره عملکرد يابیارز يهاشاخصبه شناسایي  ،ELECTRE I کیتکن و SMARTي ارهایمعاستفاده از با  همچنین

ارائه شده است، این مفهوم قابل  توسط محققان ي در بخش تولیديکیالکترون تأمین رهیزنجاصول دهد همان طور که مياین پژوهش نشان 

ي ارزیابي هادر زمینه شاخصقبلي مطالعات  بر خلاف که نتایج حاکي از آن استباشد. همچنین مينیز  دولتي تعمیم در بخش خدمات

 .هستند سنتيخدمات  تأمینزنجیره  با قابل ملاحظه ايي هاداراي تفاوت کیخدمات دولت الکترون تأمین رهیزنج يهاشاخص عملکرد،

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

1 
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 مقدمه.1

درصدي از  2/08تا  5/54 داشتن یک نقش با بخش خدمات ه،امروز

 يقابل توجه زانیبه مکشورهاي جهان،  يناخالص داخل دیتول سهم

کمک  ي و چه در حال توسعهصنعتچه  هاتمام کشور هاياقتصادبه 

با یک نرخ رشد سریع  الکترونیکي در این میان، خدمات .[1د]کنمي

وه نح يادیبطور بن نترنتیاهاي اخیر همراه بوده است. امروزه، در سال

 يکانال اساس کیداده و به  رییتغرا  هاو دولت هاعملکرد افراد، سازمان

. بر [2]است شده لیانتشار اطلاعات، محصولات و خدمات تبد يبرا

 ايفزاینده طور به جهان سراسر در هادولت از همین اساس، بسیاري

 به دفرآین این. گیرندمي بهره خود شهروندان به الکترونیکي خدمات

 ارائه براي (ICT) 1ارتباطات و اطلاعات يهافناوري يهاپیشرفت از

 همچنین دولت شود.مي خوانده 2الکترونیک دولت عنوان به کلي طور

 اتاطلاع يهافناوري از دولت استفاده عنوان به تواندمي الکترونیک

 به اطلاعات و خدمات ارائه براي آن کاربردي يهابرنامه ارتباطات و و

 [.5شود] نیز تعریف مشاغل و شهروندان مانند مختلف ذینفعان

ه مختلف ب کشورهاي الکترونیک در دولت يهابا وجود اینکه، پروژه

ولت د يشکست بالا زانیم هاتخمین سرعت رو به افزایش هستند. اما

داراي  هاپروژه ٪53که دهد؛ بطوریرا نشان مي يکیالکترون

 ٪13و تنها  يجزئ هايداراي شکست ٪34هستند،  يکل يهاشکست

 درک يبرا ياریکه مطالعات بس ي. در حال[5اند]بوده زیآم تموفقی

مطالعات اغلب منجر  نیانجام شده است، ا تیعدم موفق این لیدلا

 واملعنتوانسته اند به  و شده يفناور ای يسازمان عوامل یيبه شناسا

با  .[3]بپردازند کیخدمات دولت الکترون رهیدر زنج يعدم اثربخش

ن تأمی رهیزنجموضوع که امروزه اثبات شده که اصول  نیتوجه درک ا

سازمان را نشان داده  يتجار يهاتیفعال ياز توال يکل ينما نیبهتر

 .[6]کند جادیسازمان را ا يارزش ممکن برا هیحاش نیبهتر توانديو م

،  نیو مارت سیوید-ونیب) بر همین اساس، محققیني از جمله

و همکاران، ؛ مک آدام [0]2443؛ هولدن و فلچر، [8]2445

؛ سیپما و همکاران [3]2411وراککودي و همکاران،  [؛1]2411

از را  کیدولت الکتروندر تحقیقات خود، مقوله  [( که14]2424

                                                           
1 Information and Communications Technology 
2 E-govenrment 
3 enterprise systems 

عدم معتقدند که  ؛قرار داده اند يبررسمورد خدمات  رهیزنج دگاهید

هاي زنجیره تأمین از مهمترین زمینه فیدرست و عملکرد ضع لیتشک

 از يبسیار نتیجه، مي باشد. در کیدولت الکترون يهاست پروژهشک

 و سازمانيي درونهادر فعالیت تحول حال در اکنون هادولت

 (ES) 5سازماني يهاسیستم از و همچنین حمایت سازمانيبین

 کیلتش خود را بدرستي تأمین خدمات هايزنجیرهبتوانند  تا هستند،

 . [3دهند]

امانه سبا مطالعه بر روي  قیتحق نیا فوق الذکر، طیشرابا توجه به 

 يچگونگ الف( درک يبا هدف بررس رانیدر ا يکیگمرک الکترون

شناسایي  و ب( کیتأمین خدمات در دولت الکترون رهیزنج

 انجام مي شود.  ،رهیزنج نیعملکرد ا يابیارز يهاشاخص

 .مبانی نظری و پیشینه پژوهش2

 خدماتتأمین زنجیره .1. 2

 فرایندها، اطلاعات، جریان بر (SSC) 5تأمین خدماتزنجیره  

 ریانمشت تا اولیه کنندهتأمین از هاسرمایه و خدمات عملکرد ظرفیت،

 (SSCM) 3تأمین خدماتزنجیره  [. مدیریت11دارد] اشاره نهایي

هاي فرایند کنترل و اجرا برنامه ریزي، بیني،پیش براي است ابزاري

 هاآن رضایت جلب و مشتریان نیازهاي تأمین هدف با تأمین زنجیره

 جریان و اطلاعات محصول، کنترل و هماهنگي یکپارچگي شامل که

 [. 12شرکا است] بین و سازمان درون نقدي

ها به کنندهتأمینتأمین از بر خلاف بخش تولیدي که در آن زنجیره 

خدماتي ما عموما با نماید، در بخش سمت مشتریان حرکت مي

-. دوگانگي مشتري[15]کننده روبرو هستیمتأمین-دوگانگي مشتري

ز هاي تولید تنها اکند که جریانکننده این مطلب را بیان ميتأمین

ها کنندهتأمینبه مشتریان نیست، بلکه از مشتریان به  کنندهتأمین

ین  عامل در تأمین دو سویه اصلي تر. این جریان [15]باشدهم مي

 هاي فرایندهايتأمین سنتي به واقعیتهاي زنجیره پیوستن مفهوم

 6، سمپسونتأمین خدمات رهیزنجباشد. در خصوص انواع خدماتي مي

4  service supply chain 
5  service supply chain management 
6  Sampson 
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 تأمین خدمات رهیزنجسه نوع  [16] (2414و شاهین ) [13](2444)

 را معرفي کرده اند:

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

نوان به عگان، مشتریان خود نیز کنندتأمینبر  زنجیره، علاوهدر این 

 رهیزنج باشند. در یکبراي ارائه کنندگان خدمات مي کنندهتأمین

ارائه  يخود را برا يهاداده انیمشتري، سطح کی هیتأمین دو سو

کننده(. تأمینبه عنوان  انی)مشتر کننديکننده خدمات فراهم م

دمات، مواد و تجهیزات مورد نیاز را از سایر همچنین ارائه کننده خ

(. در نهایت، ارائه کنندگانتأمینکند)مي تأمینها افراد و شرکت

کند و به مشتریان ها را به ستاده تبدیل ميکننده خدمات، داده

 دهد. تحویل مي

اشاره کرد. در ابتدا،  ونیزیتلو توان به خدمات تعمیربراي مثال مي

 ونیزیتلو رگاهیخراب خود را به تعم ونیزیتلوي مشتر

 نیفروشگاه همچن نیکننده(. اتأمینبه عنوان  يرساند)مشترمي

 دکنمي افتیدر هاافراد و شرکت ریرا از سا يورود زاتیقطعات و تجه

از  پس (تانده خدمکنارائه ) ونیزیتلو رگاهیتعم(. کنندگانتأمین)

توانمي در مثال دیگر،. گرداندباز مي يمشتر را به ونیزیتلو، ریتعم

 

 

 [11]یک سطحی دو سویه تأمین رهیزنج.1شکل

 

به خدمات دندان پزشکي اشاره کرد. بیمار دندان هاي آسیب دیده 

به عنوان  ي)مشتربرد خود را جهت درمان نزد دندان پزشک مي

و  ( به وسیله ابزارتانده خدمکنارائه دندان پزشک )کننده(. تأمین

فراهم کرده  هاافراد و شرکت ریاز ساي که دندان پزشکتجهیزات 

 دندان هاي بیمار را درمان مي کند.(، کنندگانتأمیناست )

اشد و بمي نده خدماتکنارائه  ،کنندهتأمین ي خود، مشترنیبنابرا

 کی 1شکل شماره  باشد. در نهایت هم تحویل گیرنده خدمات مي

  .دهديرا نشان متأمین دو سویه یک سطحي زنجیره ساختار 

 9دو سطحی دو سویه تأمین رهی. زنج2. 1. 2

ي خدمت کنندهخدمات، یک ارائه کنندهارائه زنجیره،در این 

گیرد تا در خدمات رساني به مشتري به او دیگري را به کار مي

شود. تأمین دو سویه دو سطحي ميکمک کند. نتیجه یک زنجیره 

خدمات اولیه یک سطح مشترک بین  کنندهدر این زنجیره ارائه

. بطوري که ورودي کننده خدمات استتأمینمشتري خدمات و 

هر مرحله براي مرحله قبل به عنوان خروجي در نظر گرفته 

  شود.مي

                                                           
1 single-level bidirectional supply chain 
9  two-level bidirectional supply chain 

به  توانيم ،يدو سطح هیتأمین دو سو رهیزنج جینمونه را کی

خودشان  يااشاره کرد. اغلب، عکاسان حرفه يحرفه ا يعکاس

ا ها رعکس لمیبلکه ف کنند،يرا پردازش و چاپ نم شانیهاعکس

حالت،  نی. در افرستنديشرکت پردازش و چاپ عکس م کیبه 

ا ر شانیسوژه ها انی: مشترباشديم ریتأمین به شرح ز رهیزنج

عکاس قرار  اری( در اخترهیو غ شانی)خود، بچه ها

ها  عکس لمیکننده(. عکاس، فتأمینبه عنوان  انی)مشتردهنديم

س عکشرکت،  نی. اکنديشرکت پردازش عکس ارسال م کیرا به 

شده را در  لیتکم يها نتیو پر کنديها را پردازش و چاپ م

 ت،ی(. در نهاهیدهنده خدمات ثانو ئه)ارادهديعکاس قرار م اریاخت

 . دهديقرار م يمشتر اریآماده شده را در اخت يعکاس، عکس ها

را تأمین دو سویه دو سطحي زنجیره ساختار  کی 2شکل شماره 

 .دهدينشان م

 10یک سطحی یک سویه تأمین رهیزنج. 3. 1. 2 

-دو سویه نیست، اما ویژگي دوگانگي مشتري که در این زنجیره،

ها را براي ارائه دهنده خدمات را دارد. مشتري ورودي کنندهتأمین

نماید ها را پردازش مينماید. ارائه دهنده خدمات وروديفراهم مي

10  single-level Unilateral supply chain 

 ارائه دهنده خدمات   مشتری مشتری-تامین کننده
 ورودي ها خروجي ها
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ها را به یک موجودیت که متفاوت از مشتري است تحویل و آن

 دهد. حتي در صورتي که مشتریان اصلي، خروجي اصلي تحویل مي

ها منافعي از تحویل خدمات داده شده را هرگز نبینند، آن 

توان به خدمات پستي اشاره نمایند. به طور مثال ميدریافت مي

بسته خود را به اداره پست  نمود. در این زنجیره، مشتري نامه یا

اند رسدهد. اداره پست این نامه یا بسته را به مقصد ميتحویل مي

دهد. در این حالت، تحویل مقصد، تحویل صاحب آدرس مي و در

گیرنده یک موجودیت متفاوت از مشتري دارد. ولي مشتري 

 کند.منافع حاصل از تحویل خدمات را دریافت مي

 (E-SC)  یکیالکترونتأمین  رهی. زنج2. 2 

 لیسهت يبرا نترنتیا يبا استفاده از فناور يکیتجارت الکترون 

 يردکیبه عنوان رو يتجار يهاتبادل اطلاعات و ارتباطات در شبکه

تأمین  يهارهیارزش افزوده در زنج يهانوآورانه در کشف فرصت

 به عنوان (E-SC)يکیتأمین الکترون رهیظاهر شده است. زنج

 نیامشرکت از ت ياصل يتجار اتیعمل دغامبر ا نترنتیکه ا يریتاث

 کند تايم نیخدمات را تأم ایکه محصولات  هیکنندگان اول

و انیمشتر يکه برا ياطلاعات نیدارد و همچن یينها انیمشتر

 

 

 [11]دوسطحی دو سویه تأمین رهیزنج.2شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ارائه دهنده خدمات  

 ثانویه

 ورودي ها خروجي ها 

 خروجي ها  ورودي ها

ارائه دهنده خدمات   مشتری-تامین کننده

 اولیه
 مشتری
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 تأمین سنتی)الف( ساختار زنجیره  .3شکل

 [20] تأمین الکترونیکی)ب( ساختار زنجیره 

 

. [18]شود  يم فیکند، تعر يم جادیمختلف ارزش ا نفعانیذ

 ياربردک يهابا استفاده از برنامه يکیکسب و کار الکترون کردیرو

و  يزیتأمین برنامه ر رهیزنج کیجلو و عقب را در  اتیشبکه، عمل

E-) 11يکیتأمین الکترون رهیزنج تیریمد .[10کند]اجرا مي

SCM) ارت تج يندهایفرا شیافزا يبرا ياستفاده مشترک از فناور

و  ي، کنترل در زمان واقع يبه کسب و کار و بهبود سرعت ، چابک

 رهینجز تیریمد ست،ین يفناور رییاست. فقط تغ يمشتر تیرضا

 يهااستیدر س رییفرهنگ و تغ رییمربوط به تغ يکیتأمین الکترون

                                                           
11 E-supply chain management 

 يو ساختارها يتجار يندهایعملکرد، فرا يارهای، معيتیریدم

 .[11]تتأمین اس رهیدر سراسر زنج يسازمان

جارت مجهز به ت ي،کیتأمین الکترون رهیزنج تیریمد ياصل يژگیو

، يموضوع بر اتصال، همکار نیشبکه محور است. ا يکیالکترون

ین تأم رهیزنج ياطلاعات متمرکز است. شرکا تیو شفاف يهماهنگ

به اشتراک  يمنابع را در زمان واقع ریشبکه، اطلاعات، دانش و سا

جریان  ب

 فیزیکی

مشتریا

 ن

تامین 

کنندگ

ردیف  ان

توزیع 

هکننده

 ا

تامین 

کنندگ

ردیف  ان

 

تولیدات  

وسایر  

فعالیت هاي  

ارزش  

ا

ل

تامین 

کنندگان 

ردیف 

تامین 

کنندگان 

ردیف 

مشتري

 ان

توزیع 

 هاکننده

تولیدات وسایر  

فعالیت هاي  

 ارزش افزوده

جریان 

 اطلاعات
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تأمین  رهیساختار ساده از زنج کی 5شماره  شکل .[24گذارند]مي

 .دهدرا نشان مي يکیتأمین الکترون رهیساختار زنج کیو  يسنت

 های ارزیابی عملکرد در بخش خدماتشاخص.3. 2

 عملکرد یابیارز هایدر قالب مدل. 1. 3. 2

بعضي از  ،خدمات تأمینزنجیره در زمینه  در بررسي تحقیقات

عملکرد  يارزیابهاي مدلمحققان معیارهاي عملکردي را در قالب 

 این تحقیقات ابتدا محققان، دراند. ارائه داده خدمات تأمینزنجیره 

 در سپس و کرده شناسایي را آن موجود اصلي فرایندها یا ابعاد

 رايب عملکردي منتخب معیارهاي اصلي، قالب این فرایندها یا ابعاد

 از اولین دهند.ارائه مي خدمات تأمینزنجیره عملکرد  گیرياندازه

  در بخشعملکرد  يارزیاب ها برايتلاش

انجام شده است. او با  [21](1100) 12فیتزجرالد، توسط خدمات 

 ،شرکت خدماتي در کشور انگلستان 11مطالعه سه ساله بر روي 

 6مشتمل بر  يگیري عملکرد در مشاغل خدماتاندازه چارچوب 

 وایت -بون .را پیشنهاد کرد معیار عملکردي 13بعد اصلي و 

گیري براي اندازه از روش کیو [12](2411) 15پاناراتپونگ

ش ها شاستفاده کردند. در نهایت آن خدمات تأمین زنجیره عملکرد

در نظر گرفتند و معیارهاي  بالتاشیاگلو و همکاران فرایند را از مدل

 چارچوباستخراج کردند.  عملکردي را به وسیله روش کیو

 بود. عملکردي معیار 51 و فرایند 6 بر ها مشتملپیشنهادي آن

چارچوب سنجش خود  پژوهش در [22](2412) و همکاران 15چو

، کیسطح استراتژ را در سه خدمات تأمینزنجیره  تیریعملکرد مد

تبي بصورت سلسله مرا ارائه دادند. این سطوح ياتیو عملي کیتاکت

تأمین زنجیره عملکرد  سنجش چارچوب شوند.به هم مرتبط مي

بعد در سطح  14 استراتژیک، سطح بعد در 5ها، آن خدمات

 شد.معیار عملکردي در سطح عملیاتي را شامل مي 21 تاکتیکي و

                                                           
12Fitzgerald  
13 Boon-itt & Pongpanarat 
14 Cho 

 عملکرد ارزیابي مدل [25](1515و همکاران) پندريرضائي

ر د فازي شناختي نگاشت رویکردیک  با خدمات تأمین زنجیره

 رب مشتمل پژوهشمورد مطالعه قراردادند. نتایج این  بیمه صنعت

و ميیمستق باشد.مي معیار عملکردي 53 و يبعد اصل 11

 هايشاخص يبند تیاولو[ شناسایي و 25](1515همکاران)

در صنعت هتل داري در ایران را مورد  گیري عملکرد خدماتاندازه

را  عملکردي معیار 52ها ها در نهایت آنآنمطالعه قرار دادند. 

با  [32(]2413) و همکاران 13تامباراندانیچ شناسایي نمودند.

 ینتأمزنجیره ، مفهوم ستیز طیبر حفاظت از مح دیتوجه به تأک

عملکرد  يابیارز يبرا يچارچوبها آنسبز را توسعه دادند.  خدمات

سبز پیشنهاد دادند که شامل هشت معیار  خدمات تأمینزنجیره 

با استفاده از روش  [26](1516شاهین و همکاران) شد.کلي مي

 سه فازي تاپسیس و الکتره متغیره تکنیک چند گیري تصمیم

 ارائه ها بهرا مورد مطالعه قرار دادند. نتایج آن مارستانیب

 ورودي ماهیت اساس بر خدمات عملکرد گیرياندازه يهاشاخص

 معیار 56 و فرایند 0 بر تأمین مشتملزنجیره  در خروجي و

 گردید. منتهي عملکردي

 ي[ توسعه و اعتبارسنج15](2418همکاران )و ایت -بون

ظر مد ن خدمات تأمینزنجیره  ندیفرآ يگیري برااندازه يهااسیمق

بالتاشیاگلو و  تأمین خدمات زنجیرههفت فرایند در  هاآنبود. 

سازمان خدماتي در تایلند را  664 هاآنمبنا قرار دادند.  همکاران

زنجیره عملکرد  يابیارز يبرا يچارچوب و مورد بررسي قرار دادند

 چارچوبخدمات در یک مقیاس بزرگ ارائه دادند.  تأمین

 خدمات تأمینزنجیره عملکرد  يابیارز يبرا هاپیشنهادي آن

و  16تسنگباشد. مي عملکردي معیار 55و  فرایند 8مشتمل بر 

عملکرد  يابیارزدر مطالعات خود به  [28](2410) همکاران

 ننایعدم اطم شرایط تحت داریپاخدمات  تأمینزنجیره  تیریمد

ها نآچارچوب در صنلیع خدمات الکترونیکي در تایوان پرداختند. 

 رایطش تحت داریپاخدمات  تأمینزنجیره  تیریعملکرد مد يابیارز

15 Chithambaranathan 
16 Tseng 
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 معیار عملکردي 55اصلي و  بعد 5ن مشتمل بر نایعدم اطم

 باشد.مي

 سایر تحقیقات . 2. 3. 3

، موجود خدمات تأمینزنجیره عملکرد  يابیارز هايفارق از مدل

تأمین احصاء از سایر تحقیقات در زمینه زنجیره عامل یا عواملي 

توانند به عنوان عامل یا عواملي شناسایي شده، ميشود. این مي

 خدمات تأمینزنجیره ارزیابي عملکرد  براي معیارهاي عملکردي

 در نظر گرفته شوند.

 در تعهد استراتژي دریافتند که[ 02(]2440) همکاران و 18کاتوک

زنجیره  در بهبود عملکرد مکانیسم یک عنوان به خدمات سطح

 در[ 12(]2440) همکاران و 10هاشیا .موثر باشد تأمین خدمات

 خدمات تماس مرکز یک چگونه که یافتند دست خود تحقیقات

ن تأمیزنجیره  یک در عملکرد بهبود به دستیابي به تواندمي

 اطلاعات بودن دسترس در که دریافتند آنها. کنند کمک خدمات

  نرخ محدودیت به مربوط تصمیمات بر توجهي قابل طور به

 عملکرد [54(]2440) 11دمیرکان و چنگ. گذاردمي تأثیر خدمات

ه ب و ریسک شامل هماهنگي مختلف عوامل تحت تأمین رازنجیره 

و همکاران  24چنگ .کردند بررسي اطلاعات اشتراک گذاري

 جدیدي موج ایجاد بررسي چگونگي به ايمطالعه در [51](2411)

پرداختند. براي این کار،  اینترنت در فني و تجاري هايمدل در

 ساختار سازي تأثیر شبیه و رسمي مدل یک از استفاده ها باآن

 .قراردادندمورد بررسي  تأمین خدماتزنجیره  شبکه در تعادل

ره زنجی در تعادل شبکه ساختار تطبیق اهمیت نتایج حکایت از

 خدمات صنعت[ 25(]2415) همکاران و 21تأمین دارد. لئو

 اآنه. کردند بررسي دوره چند تأمین درزنجیره  براي لجستیک

 نمایان اطلاعات، تقارن عدم کاهش قبیل از مختلفي رویکردهاي

 هبودب براي خدمات بالقوه کیفیت ايدوره بررسي و ساختن خدمات

                                                           
17 Katok 
18 Hasija 
19 Demirkan&Cheng 
20 Cheng 

 و لئو .دادند پیشنهاد را تدارکات تأمین خدماتزنجیره  عملکرد

 محیط در که دریافتند خود يهابررسي در[ 55(]2418) همکاران

أمین تزنجیره  اعضاي از زیادي يهانمونه ، رقابتي و پیچیده تجارت

 دادند نشانها آن نهایت جنگند. درمي قدرت براي که دارد وجود

 تعیین تأمین رازنجیره  غالب ساختار قدرت توزیع عامل که

 .کندمي

 سه خود تحقیقات در[ 55(]2411) همکاران و 22آچاریا چانان

 تسرع و سیال مشارکت مقیاس، هم پیوسته بهم فرآیندهاي عامل

. نمودند احصاء تأمین خدماتزنجیره  عملکرد بر موثر را نوآوري

ه زنجیر انلاین معماري یک کارگیري به اثر در عوامل این خود که

 .باشدمي پذیر امکان 25سست اتصال از استفاده با تأمین خدمات

ارائه خدمات دولت  [3](2411و همکاران ) 25وراککودي

طرح جمع آوري خدمات در  تأمینزنجیره  ي را درکیالکترون

هاي فرسوده در انگلستان را به صورت مورد کاوي مورد خودرو

 هاي کلیديابعاد وچالش پژوهش نیا جیمطالعه قراردادند. نتا

 هاآندهد. خدمات در دولت الکترونیک را ارائه مي تأمینزنجیره 

 يکیخدمات دولت الکترونرا در  معیار عملکردي کلیدي هشت

ارتباطات، مبادله اطلاعات،  :از اندعبارتکه  شناسایي کردند

هاي اطلاعاتي، بوروکراسي، شفافیت، هزینه یکپارچگي، سیستم

 باشند.مي خدمات و رضایت شهروندي

 SMARTمعیارهای . 3. 3. 3

به طور  هستند که اریمع يسر کشامل ی SMARTمعیارهاي 

، عملکرد کارکنان تیریپروژه، مد کیاهداف  نییتع يبرا گسترده

که از  اریروش شامل پنج مع نیا .رونديبه کار م يو رشد شخص

واقع  ،(Aي)افتنیدست  ،(M)گیرياندازه، قابل (S)مشخص بودن

 باشد.مشخص مي (Tي)در محدوده زمان ،(R)نانهیب

21 Liu 
22Acharya  
23 Loose Coupling 
24 Weerakkody 



 (ایران در الکترونیکي گمرک سامانه مطالعه مورد)عملکرد ارزیابي هايشاخص شناسایي: الکترونیک دولت خدمات تأمین زنجیره

111 
 

 ELECTRE روش . 4. 3. 3

هاي رتبه بندي یکي از مشهورترین روش ELECTRE روش

شود که هایي مي. این روش منجر به حذف گزینه[53]باشدمي

باشند و به این ترتیب موجب دید واضح تر از کمتر مساعد مي

شود. بویژه براي زماني که در یک مساله تصمیم گیري ها ميگزینه

شویم، روش مناسبي به چند معیار با تعداد زیادي گزینه مواجه مي

براي حل ELECTRE I . به طور خاص نسخه [56]باشدمي

یرد. گها مورد استفاده قرار ميمسائل انتخاب و رتبه بندي گزینه

،ارزش  q ،يتفاوت يب مفهوم ارزش آستانه ELECTREروش در 

 کند:مي يمعرف ریرا به شکل ز يو روابط برتر p ،يآستانه برتر

(  دارد  b  a) a P b نسبت به برتر قوي 

g(a) – g(b) >P 

(     است  b برتر ازرت ضعیف تر صو به   a) a Q b 

q< g(a) - g(b) < p  

(a به نسبت   b بي تفاوت است و   b  a) a I b نسبت 

g(a) – g(b) |< p               

 يمدل جامع برتر کیتوان گفت که در صه ميلابه طور خ نیبنابر

 متفاوت  حالت به سه رندهیگ میتصم ،ELECTREدر روش 

 روبرو است:

( بي تفاوت است  b نسبت  هب  a) a I b 

 )b برتري دارد بر   a) a P b و  ( b برتري دارد بر   a) a Q b 

 ویم:شمانند زیر روبه رو مي دیگري با موضوعاتيما  ،هاعلاوه بر این

دهند. مينمایش b Q a؛ که آن را به صورت ( (Qبرتري ضعیف 

باشد، به طور مسلم  وجود داشته a P bو  a I bاگر تردید میان 

 را نخواهیم داشت. b P aدر این حالت 

نمایش  a R b؛ که آن را به صورت (R)غیر قابل مقایسه بودن 

وجود  b P aو  a P bدهند و هنگامي است که تردید میان مي

 بررسي گیرد،قرارميداشته باشد. آنچه در این روش مورد ارزیابي

م است دو شرط هماهنگي و ابوده که براي آن الز a S bاعتبار 

به این مفهوم است که  a S bناهماهنگي را مورد بررسي قرار داد. 

"a حداقل به خوبي b یا است"a بدتر از b[58]"یستن. 

 .روش تحقیق4

 يفیتوص تیو از نظر ماه ياین پژوهش از نظر هدف کاربرد

 پذیرد:به منظور انجام این پژوهش مراحل زیر انجام مياست. 

 کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیزنج مرحله اول: انتخاب یک

تأمین خدمات دولت  رةیزنج مرحله دوم: تعمیم نتایج و مدلسازي

 کیالکترون

ارزیابي  هايتوسعه شاخصمرحله سوم: انجام مصاحبه جهت 

 کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیزنجعملکرد 

ر قالب فرایندهاي گردآوري معیارهاي عملکردي د مرحله چهارم:

 کیدولت الکترون تأمین زنجیره

ین تأم رةیزنجعملکرد ارزیابي  هايشاخص یيشناسا مرحله پنجم:

 کیخدمات دولت الکترون

مراحل اول، سوم و پنجم در قالب مطالعه موردي مورد بررسي قرار 

 گیرد.مي

تأمین خدمات دولت  هریزنج کی. انتخاب 1. 4

 )تجزیه و تحلیل مورد مطالعه( کیالکترون

از سه ضلع صاحب کالا، گمرک و گمرکي  تأمین خدمات رهیزنج

صاحب کالا شامل تجار و هاي همجوار تشکیل شده است. سازمان

هم  هاآن صاحبان صنایع هستند و مالک کالاي وارداتي هستند.

یان(. )مشتردر قالب شرکت باشد  يحقوق ای يقیتوانند فرد حقمي
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گمرک به عنوان سازمان مجري در اجراي قوانین گمرکي و واردات 

باشد)ارائه دهنده و صادرات کشور و عهده دار ترخیص کالا مي

هاي که با توجه به هاي همجوار شامل سازمانسازمانخدمات(. 

ها قوانین مربوطه، ترخیص کالا منوط به اخذ مجوزهاي لازم از آن

  ت(.خدما کنندهتأمینباشد )مي

 بر و الکترونیک گمرک تحقق راستاي در گمرک ایران سازمان

 سازيپیاده و تولید به گمرک، اقدام جهاني سازمان طرح اساس

 و فـرآیندها کلیه پوشش امکان ي باکیسامانه گمرک الکترون

 ات گمرکي قلمـــرو به کالا ورود لحظه از کالا ترخیص عملیات

 تأمین خدماتزنجیره  .است کردهرا  کالا ترخیص تشریفات اتمام

ب ناظر بر تعاملات الکترونیکي بین صاحسامانه گمرک الکترونیکي 

 رهیزنجدر حقیقت، باشد. هاي همجوار ميکالا، گمرک و سازمان

یک سطحي  دو سویه تأمین گمرکي یک زنجیره تأمین خدمات

اظهارنامه هاي خود را در قالب باشد که در آن صاحب کالا دادهمي

کند و گمرک گمرکي و اسناد مورد نیاز براي گمرک فراهم مي

هاي همجوار دریافت و کالاها همچنین مجوزهاي لازم را از سازمان

 کند.را ترخیص مي

تأمین خدمات سامانه گمرک الکترونیکي از ورود کالا به زنجیره 

انبار گمرک و ارسال مدارک توسط صاحب کالا به گمرک آغاز و 

هاي مختلف الکترونیکي در درون سازمان گمرک و ي فرایندط

ها، در نهایت با ترخیص کالا  و همچنین گمرک با سایر دستگاه

 پذیرد.ارسال کالا به انبار صاحب کالا پایان مي

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

 گمرک)سامانه((

صاحبان کالا، در سامانه پس از احراز هویت داراي صفحه 

بدون  ،کالا به گمرک يکیامکان اظهار الکترونباشند. اختصاصي مي

امانه س يهاتیقابل نیترصاحبان کالا از مهم يکیزیحضور ف ازین

از محل دفتر کار، ، صاحبان کالا سامانه نیاست. با استفاده از ا

ند قادر هست نترنتیاستفاده از خطوط او با  گریهر مکان د ایمنزل 

وسط ها تپس اینکه کالا آنخود اقدام کنند.  يبه اظهار کالا بتنس

به انبار گمرک رسید. صاحب کالا مدارک مور نیاز  کنندهحمل

گمرک از جمله فرم پر شده اظهارنامه گمرکي به همراه فاکتور، 

ت ز را به صورگواهي مبدا، لیست عدل بندي و سایر اسناد مورد نیا

 کند.الکترونیکي براي گمرک ارسال مي

اس گمرک)کارشن-تعیین مسیر و تعیین کارشناس)گمرک)سامانه(

 مجازي((

هاي از قبل تعریف شده و بر مبناي سامانه بر اساس پیش فرض

د. دهمدیریت ریسک کالا  را در سه مسیر قرمز، زرد و سبز قرار مي

د و هم ارزیابي فیزیکي کالاها در مسیر قرمز شامل بررسي هم اسنا

شود و در مسیر شود در مسیر زرد به بررسي اسناد بسنده ميمي

شود. در ادامه سیستم یک سبز با حداقل بررسي اسناد انجام مي

کند که به آن کارشناس کارشناس براي اظهارنامه کالا تعیین مي

شود. در گذشته کارشناسان مجازي یا کارشناس مسیر گفته مي

تعدد در مراحل مختلف ترخیص به صورت فیزیکي نقش داشته م

ه سازد، کاین امکان را فراهم مي يکیسامانه گمرک الکترون اند. اما

در گمرک  هاتیاز تکرار فعال جادیو امختلف و  ریبا ادغام دوا

 سریکارشناس م کیتوسط  ندهایشده و امکان انجام فرآ يریجلوگ

 فرایندهاي ترخیص کالا و تعاملاتشود. کارشناس مجازي کلیه مي

هاي دخیل در امر ترخیص را هاي داخلي و سازمانبا سایر بخش

به عهده دارد. به لطف الکترونیکي بودن فرایندها، کارشناس 

مجازي از لحاظ جغرافیایي لازم نیست در گمرک محل کالا مستقر 

 تواند در هر یک در گمرکات کشور مستقر باشد.باشد و مي

گمرک)کارشناس -ل بدهي و احراز اطلاعات)گمرک)سامانه(کنتر

 مجازي((

هاي صاحب کالا و همچنین تاریخ سامانه در قالب خودکار بدهي

اعتبار مدارک از جمله اعتبار کارت بازرگاني، تاریخ اعتبار وکالت 
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نامه را بررسي و اخطارهاي لازم را به کارشناس مجازي اعلام 

 کند.مي

صاحب -ار نامه کالا)گمرک)کارشناس مجازي( بررسي اسناد و اظه

 کالا(

صاحب کالا مدارک مورد نیاز گمرک از جمله فرم اظهارنامه 

گمرکي و اسناد مورد نیاز گمرک را به صورت الکترونیکي براي 

کند. کارشناس مجازي اظهارنامه گمرکي و اسناد گمرک ارسال مي

ناد جدید یا دهد. در صورت نیاز به اسرا مورد بررسي قرار مي

 کند.ها را در قالب کامنت منعکس مياصلاحات، آن

 وزارت صمت( -تاییدیه ثبت سفارش)گمرک)کارشناس مجازي( 

با توجه به اینکه واردات کلیه کالاها در ایران منوط به اخذ اجازه 

باشد. صاحب کالا باید ثبت ثبت سفارش از وزارت صمت مي

زارت صمت تاییدیه ثبت سفارش را در وزارت صمت اخذ کند و و

 سفارش را براي گمرک در سامانه ارسال نماید. 

 بانک مرکزي(-تخصیص ارز)گمرک)کارشناس مجازي( 

د باشد. بایبا توجه به اینکه براي ورود کالا نیاز به ارز خارجي مي

منشا ارز مورد استفاده و روش تعیین آن توسط صاحب کالا 

تأمین و خود را در نحوه مشخص شود. لذا بانک مرکزي موافقت 

تخصیص ارز مورد نیاز را براي ورود کالا به گمرک اعلام و ارسال 

 نماید.

گمرک )ارزیاب -ارزیابي کالا)کارشناس مجازي)کارشناس مجازي( 

 محل((

باشد. کالا براي ارزیابي فیزیکي در مواردي که مسیر کالا قرمز مي

گمرک محل پس  شود. ارزیاببه واحد ارزیابي گمرک ارسال مي

ارزیابي کالا  گزارش مربوطه را براي کارشناس به صورت 

 کند.الکترونیکي، ارسال مي

هاي دستگاه -هاي لازم)گمرک)کارشناس مجازي( بررسي مجوز

وزارت جهاد -وزارت بهداشت-مجوز دهنده)سازمان استاندارد

سازمان  -وزارت دفاع-وزارت ارشاد-وزارت ارتباطات-کشاورزي

 تمي((انرژي ا

در صورتي که ترخیص کالا نیاز به مجوز یا مجوزهاي از سایر 

ها  داشته باشد، کارشناس آن را به صورت الکترونیکي دستگاه

هاي مربوطه پس از بررسي لازم، مجوز کند و دستگاهارسال مي

 کنند.لازم را به صورت الکترونیکي ارسال مي

–ازي( تسویه مالي و صدور پروانه )گمرک)کارشناس مج

 گمرک)امورمالي((

پس از تایید مراحل قبل، نوبت به تسویه مالي و صدور پروانه انجام 

شود. بر همین اساس، پرداخت حقوق و عوارض گمرکي توسط مي

صاحب کالا به صورت الکترونیکي و صدور پروانه توسط امور مالي 

 شود.انجام شده و تاییدیه براي کارشناس مجازي ارسال مي

گمرک)درب –ه درب خروج)گمرک)کارشناس مجازي( ارسال ب 

 خروج محل(

کارشناس مجازي پس از اتمام فرایندهاي ترخیص و صدور پروانه 

نظارت بر  ،درب خروج کند.گمرکي را به درب خروج ارسال مي

 نیدر ا قتیو خروج کالا از گمرک را به عهده دارد. در حق يریبارگ

 شود.خروج انجام مي است که توسط درب یيمرحله، کنترل نها

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

، کنندهمشخصات حمل ،يپروانه گمرک ،از خروج کالا از گمرک پس

 تا در شود،يارسال م سیپل يحمل و انبار مقصد کالا برا ریمس

 سیکار پل نیاعمال شود. با ا سینظارت لازم توسط پل ریطول مس

 دهد.  صیمجاز را از قاچاق تشخ يکه کالاها ابدیيامکان را م نیا

 

 



 151 الي 111 صفحه ،1541 زمستان و پاییز ،35 و 35 هاي شماره چهاردهم، سال ایران، ارتباطات و اطلاعات فناوري دوفصلنامه هندیجاني، رزا و زارع جلال

111 
 

کالا را به   کنندهحمل ت،یدر نها ورود کالا به انبار صاحب کالا

 .دهديم لیانبار مور نظر صاحب کالا تحو

 

 
 آن یکیتأمین خدمات الکترون رهیدر زنج یسامانه گمرک یندهایفرا ریس.4شکل

تأمین خدمات  هریزنج تعمیم نتایج و مدلسازی. 2. 4

 کیدولت الکترون

 تأمین رهیزنج توان یک مدلبا توجه به بررسي مورد مطالعه، مي

ي را براي دولت الکترونیک تعمیم داد. در این سطح کی هیدو سو
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هاي ها( دادهسازمان-تجار و کسبه -مدل مشتریان )شهروندان 

خود را به صورت الکترونیکي براي دولت) ارائه دهنده خدمات( 

ها مورد ها و همچنین دیگر دادهکنند، دولت این دادهفراهم مي

فراد( ا-هاان)سازمانتأمین کنندگنیاز را به صورت الکترونیکي از 

کند و به صورت ها را به ستاده تبدیل ميگیرد و این دادهمي

زنجیره  هب توجه با تحقیق دهد.الکترونیکي به مشتریان تحویل مي

کارکنان گمرک، صاحبان کالا و  تأمین خدمات گمرکي شامل

.باشدهاي همجوار ميکارکنان سازمان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

کیالکتروندولت  خدمات تأمین رهیزنجمدل .1شکل

 

ی ابهای ارزی. انجام مصاحبه جهت توسعه شاخص3. 4

 کتأمین خدمات دولت الکترونی رةعملکرد زنجی

 هریزنجهاي عملکرد با توجه به کمبود تحقیقات در مورد شاخص

و همچنین توسعه مدل نظري  کیتأمین خدمات دولت الکترون

 يجامعه مصاحبه هم در دستور کار پژوهشگر قرار گرفت.زنجیره، 

انتخاب افراد مناسب براي مصاحبه در این تحقیق با  این آماري

در این پژوهش، دو گلوله برفي انجام شد.  نمونه گیريروش 

مصاحبه اصلي  ده گمرک،فضاي  مصاحبه مقدماتي براي شناخت

اطمینان از  براي استخراج کدهاي مورد نیاز و دو مصاحبه براي

رسیدن به اشباع نظري و تأیید کدهاي استخراجي انجام شده 

مرتبط با گمرک نفر از مدیران و کارشناسان  15مصاحبه با   است.

 سال تجربه 5شده براي مصاحبه داراي حداقل  افراد انتخاب بود.

 درصد مصاحبه 34. بودندبا سامانه گمرک الکترونیک کار 

کارشناسي ارشد  درصد مدرک 54شوندگان مدرک کارشناسي، 

اد به پراکندگي افر ،درصد مدرک دکتري داشتند. ازسوي دیگر 24و

هاي از همه گروه هانمونهکه  به طوري .شده است نیز توجه

هاي همجوار گمرک، صاحبان کالا و کارکنان سازمانکارکنان

 انگتامین کنند

-ها)سازمان

افراد(

 مشتریان

تجار -)شهروندان

 (اهسازمان-وکسبه

 دولت

 فیزیکیجریان 

 الکترونیکیجریان 
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 هاشده است از خبرگان بخش سعي بر این علاوه .اند انتخاب شده

 .و واحدهاي مختلف فني، ستادي و صف استفاده شود

روش کدگذاري انجام به وسیله  هاي مصاحبههاداده تحلیل

این کار با تجزیه و تحلیل، نامگذاري و طبقـه بنـدي  پذیرد.مي

ها، مشاهدات و یادداشتهاي هاي گردآوري شده از مصاحبهداده

شود. در نهایت، کـدهاي مشـترک و مورد تأکید همه فني انجام مي

مصاحبه شوندگان به انضمام کدهاي با اهمیت از دید پژوهشگر به 

کـدهاي نهایي مشخص شدند. عنـوان

 

 

 مصاحبه کـدهای نهایی.1جدول

 نسبت زمان هاي اختلال در شبکه به زمان هاي عملیاتي شبکه نرخ بازخورد عملیات در طول زنجیره

 هاي جمع آوري و انتشار اطلاعاتسیستم میزان یکپارچگي شهروندانآموزش و مشارکت 

 در طول زنجیره اطلاعات يفناورهاي میزان سازگاري سیستم قابلیت رهگیري عملیات در طول زنجیره

 اطلاعات يفناورهاي میزان دسترسي شهروندان به سیستم نرخ اشتراک گذاري اطلاعات در شبکه

 استفاده آسان از فناوري اطلاعات براي عموم جامعه اطلاعات يفناورهاي تناسب ساختار با سیستم

  مدیریت ریسک

در قالب  یعملکرد یارهایمع ی.گردآور4. 4

 کیالکترون تأمین دولت رهیزنج یندهایفرا

در این مرحله معیارهاي عملکردي که از ادبیات موضوع و مصاحبه 

گردآوري شدند. با توجه به  ندهایدر قالب فرا بدست آمده است،

تأمین خدمات سنتي و الکترونیکي، زنجیره هاي موجود بین تفاوت

 دو فرایند جدید مدیریت شبکه و انسجام احصاء و طراحي گردید.

منتخب طبقه  در مجموع، معیارهاي عملکردي در قالب ده فرایند

 باشند:بندي شدند که به شرح ذیل مي

 (NM) 21مدیریت شبکه.1. 4. 4

نظارت بر  مجموعه اقداماتي از قبیلشامل  (NM)مدیریت شبکه

 نانیبه منظور اطم تیامن تیریو مد يابیریمس تیریدستگاه ها، مد

 شبکه تیریمد . در حقیقت[50]مي باشداز عملکرد خوب شبکه 
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را به ره زنجیتمام اجزا شبکه  کنترل که يتیریمد ستمیساشاره به 

و سلامت آن را تضمین  و تحت پوشش خود قرار دهد گرفته عهده

 مدیریت شبکه هاي عملکردي در رابطه با فرایندمعیار نماید، دارد.

 باشد:خدمات به شرح ذیل مي
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 شبکه تیریمد ندیفرا یعملکرد یارهایمع.2جدول

 مراجع معیارهاي عملکردي فرایند

 

 

 

مدیریت 

 شبکه

چنگ و همکاران  ساختار شبکه

(2411) 

محرمانگي و امنیت 

 اطلاعات

پندري و رضائي

 (1515همکاران )

یکپارچگي و جامعیت 

 اطلاعات

پندري و رضائي

 (1515همکاران )

و  چانان آچاریا مشارکت سیال

 (2411همکاران)

فرایندهاي بهم پیوسته 

 هم مقیاس

و  چانان آچاریا

 (2411همکاران)

اختلال  ينسبت زمان ها

 يدر شبکه به زمان ها

 شبکه ياتیعمل

 هامصاحبه

قابلیت رهگیري عملیات 

 طول زنجیرهدر 

 هامصاحبه

 هامصاحبه مدیریت ریسک

 ينرخ اشتراک گذار

 اطلاعات در شبکه

 هامصاحبه

 

 26.انسجام2. 4. 4

به میزان پیوستگي و ارتباط متقابل میان  (Integration)انسجام

دو یا تعداد بیشتري از سازمان هاي مستقل در فرایندهاي کسب 

اي و ارتباطات از راه دور با  و کار که از طریق فناوري هاي رایانه

 به انسجامدر حقیقت  .[54[]51]اشاره دارد هم مرتبط اند،

که  اشاره دارد تأمینزنجیرة  يمشترک اعضا تیاحساس مسؤل

. معیارهاي عملکردي شودمنجر  زنجیره به تحقق اهداف توانديم

 باشد:خدمات به شرح ذیل مي نسجاما در رابطه با فرایند
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 انسجام ندیفرا یعملکرد یارهایمع.3جدول

معیارهاي  فرایند

 عملکردي

 مراجع

 

 

 

 انسجام

 

 (2411وراککودي و همکاران ) یکپارچگي

(؛ 2411وراککودي و همکاران ) شفافیت

پندري و همکاران رضائي

(1515) 

رعایت استانداردها 

 و قوانین

پندري و همکاران رضائي

(1515) 

پندري و همکاران رضائي وفاداري کارکنان

چو و همکاران (؛ 1515)

(2412) 

پندري و همکاران رضائي اعتماد متقابل

(1515) 

تعهد در سطح 

 خدمات

 (2440و همکاران ) کاتوک

 (2418لئو و همکاران) قدرت عیتوز

نرخ بازخورد 

در طول  اتیعمل

 رهیزنج

 هامصاحبه

 

 (FM) 27مدیریت مالی.3. 4. 4

اشاره به جریان نقدینگي شامل جریان مالي  (FM)ماليمدیریت 

. همچنین شامل کلیه [25]تأمین داردزنجیره بین قسمتهاي 

ها و ها، سرمایه گذاريها، هزینهمتغییرهاي مالي از جمله درآمد

معیارهاي . [51]گیردپرداخت را نیز دربر مي ۀمدت و دور

 اشد:بي به شرح ذیل ميمدیریت مال عملکردي در رابطه با فرایند
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 یمال تیریمد ندیفرا یعملکرد یارهایمع.4جدول

معیارهاي  فرایند

 عملکردي

 مراجع

 

 

مدیریت 

 مالي

 (؛1111فیتزجرالد و همکاران) سودآوري

همکاران وپندريرضائي

(1515) 

ساختار 

 سرمایه

 (1111فیتزجرالد و همکاران)

زمان کل 

جریان 

 نقدینگي

 (2412)چو و همکاران 

پندري و همکاران رضائي توانگري مالي

(1515) 

نرخ بازده 

سرمایه 

 گذاري

 (؛2412چو و همکاران )

 (1111) فیتزجرالد و همکاران

هزینه کل 

 ارائه خدمات

 (2412چو و همکاران )

 

 (DM) 28مدیریت تقاضا.4. 4. 4

مدیریت و متعادل ساختن تقاضاي به  (DM)تقاضا  تیریمد ندیفرا

اضا و تق قیدق ينیب شیپ يبرامشتري، با به روزرساني اطلاعات، 

. معیارهاي عملکردي در رابطه [15]شود يم فیارائه خدمات تعر

 باشد:مدیریت تقاضا به شرح ذیل مي با فرایند

 

 

 

 

 

                                                           
28 Demand management 

 معیارهای عملکردی فرایند مدیریت تقاضا.1جدول

 مراجع عملکرديمعیارهاي  فرایند

 

 

 

 

مدیریت 

 تقاضا

 

امکان تمرکز بر 

بیني ، تخصیص پیش

ریزي و توابع برنامه

 تعیین هدف

ایت و همکاران -بون

ایت و پونگ -(؛ بون2418)

 (2411پانارات )

سازي توانایي شبیه

تقاضاي خدمات 

 مختلف مورد نیاز

ایت و همکاران -بون

ایت و پونگ -(؛ بون2418)

 (2411پانارات )

بیني توانایي پیش

دقیق تقاضاي خدمات 

با دقت در شرایط 

 پرخطر

ایت و همکاران -بون

ایت و پونگ -(؛ بون2418)

 (2411پانارات )

امکان تنظیم و 

مطابقت تقاضاي 

خدمات مشتري با 

 ظرفیت موجود

ایت و همکاران -بون

ایت و پونگ -(؛ بون2418)

 (2411پانارات )

کاهش اختلالات در 

 تقاضا

 (2416و همکاران) لئو

هاي صحت تکنیک

 پیش بیني

شاهین و همکاران 

(؛ چو و همکاران 1516)

(2412) 

 

 (CAP) 29مدیریت ظرفیت و منابع.1. 4. 4

 به یيپاسخگو توانایيبه ( CAP)و منابع خدمات تیمدیریت ظرف

که  [.55[ ]52[ ]22]اشاره دارد خدمات مطلوب تیتقاضا با ظرف

منابع ملموس مانند  تیریو مد یيشناسا یيشامل تواناخود  نای

 منابع نامشهود نیو همچن هیو سرما يکار، موجود يرویامکانات ، ن

معیارهاي عملکردي . [15]مي شودمانند مهارت ها، تجربه و دانش 

 باشد:مدیریت ظرفیت و منابع به شرح ذیل مي در رابطه با فرایند

29 Capacity and resource management 
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 و منابع معیارهای عملکردی فرایند مدیریت ظرفیت.6جدول

 مراجع معیارهاي عملکردي فرایند

 

 

 

 

مدیریت 

 ظرفیت و منابع

توانایي تعریف ظرفیت 

 خدمات

ایت و همکاران -بون

(؛ شاهین و 2418)

 (1516همکاران )

توانایي تطبیق با 

ظرفیت خدمات با 

 تقاضاي نامشخص

ایت و همکاران -بون

و  تیا-بون(؛ 2418)

 (2411پونگ پانارات )

مدیریت منابع توانایي 

ملموس )به عنوان 

مثال ، امکانات ، 

 نیروي کار و سرمایه(

ایت و همکاران -بون

و  تیا-بون(؛ 2418)

 (2411پونگ پانارات )

توانایي مدیریت منابع 

نامشهود )به عنوان 

ها ، مثال ، مهارت

 تجارب و دانش(

ایت و همکاران -بون

و  تیا-بون(؛ 2418)

 (2411پونگ پانارات )

بت عملیاتي ساعت نس

کاري واقعي با زمان 

 برنامه ریزي شده

چو و همکاران 

(2412) 

چو و همکاران  يبهره ور

(2412) 

چو و همکاران  زمان کل چرخه

(2412) 

 

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

حفظ و توسعه روابط اشاره به  (CRM) مدیریت روابط با مشتري

ات اطلاع يها ستمیاستفاده از س قیاز طر يمدت با مشتر يطولان

. معیارهاي [53[ ]55[ ]15] دارد يمشتر يازهایو درک ن يمشتر

ح ذیل به شر مدیریت روابط با مشتري عملکردي در رابطه با فرایند

 باشد:مي

                                                           
30 Customer relationship management 

 یمدیریت روابط با مشتر ندیفرا یعملکرد یارهایمع.7جدول

معیارهاي  فرایند

 عملکردي

 مراجع

 

 

 

 

 

مدیریت 

روابط با 

 مشتري

تمرکز بر رضایت 

 مشتري

(؛ 2418ایت و همکاران )-بون

پندري و همکاران رضائي

(؛ شاهین و همکاران 1515)

و پونگ  تیا-بون(؛ 1516)

 (2411پانارات )

امکان برقراري 

ارتباط خوش 

 بینانه با مشتریان

(؛ 2418ایت و همکاران )-بون

؛ (1515و همکاران) يمیمستق

-بون(؛ 2412چو و همکاران )

 (2411و پونگ پانارات ) تیا

توانایي مدیریت 

 روابط با مشتریان

(؛ 2418ایت و همکاران )-بون

و پونگ پانارات  تیا-بون

(2411) 

وراککودي، الحدادي  و  رضایت شهروندي

 (2411همکاران )

 يدسترس زانیم

شهروندان به 

 يهاستمیس

 اطلاعات يفناور

 هامصاحبه

 

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

و حفظ  تیریتوسعه، مد (SRM) کنندهتأمینمدیریت روابط با 

. [15]اشاره داردکنندگان  نیو بلند مدت با تام کیارتباط نزد

مدیریت روابط با  معیارهاي عملکردي در رابطه با فرایند

 باشد:کننده به شرح ذیل ميتأمین

 

 

31 Supplier relationship management 
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 کنندهتأمینمدیریت روابط با  ندیفرا یعملکرد یارهایمع.8جدول

 مراجع معیارهاي عملکردي فرایند

 

 

 

 

مدیریت روابط با 

 کنندهتأمین

توانایي ایجاد روابط 

تأمین طولاني مدت با 

 کنندگان

ایت و -بون

همکاران 

(2418) 

سطح خدمات  تیفیک

 کنندهتأمین

چو و همکاران 

(2412) 

روي امکان تمرکز 

 کنندگان اصليتأمین

ایت و -بون

همکاران 

(2418) 

امکان تهیه یک برنامه 

 انکنندگتأمینمشارکت با 

ایت و -بون

همکاران 

(2418) 

 

 (OPM) 32مدیریت فرایند سفارش.8. 4. 4

پاسخگویي سازماندهي شده به  (OPM)مدیریت فرایند سفارش

باشد. این فرایند شامل دریافت فرایند سفارش از مشتري مي

معیارهاي . [15]شودسفارش تا تحویل خدمات به مشتري مي

مدیریت فرایند سفارش به شرح ذیل  عملکردي در رابطه با فرایند

 باشد:مي
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 معیارهای عملکردی فرایند مدیریت فرایند سفارش.9جدول

 مراجع معیارهاي عملکردي فرایند

 

 

 

 

 

مدیریت 

فرایند 

 سفارش

از زمان  يبانیپشت

 خدمات لیتحو

 (2412چو و همکاران )

امکان ساده سازي 

 فرایند سفارش خدمات

ایت و همکاران -بون

و  تیا-بون(؛ 2418)

 (2411پونگ پانارات )

پردازش سفارش 

خدمات از گرفتن 

سفارش تا ارائه خدمات 

مشتري به صورت به 

 سریع و دقیق اطلاعات

ایت و همکاران -بون

و  تیا-بون(؛ 2418)

 (2411پونگ پانارات )

توانایي ارائه خدمات به 

مشتري مناسب، در 

مکان مناسب و در 

 زمان مناسب

ایت و همکاران -بون

و  تیا-بون(؛ 2418)

 (2411پونگ پانارات )

 ندیفرآ يکارآمد

 سفارشات

و پونگ پانارات  تیا-بون

(2411) 

گیري زمان اندازه

 يبه مشتر يپاسخگوی

و  يمیمستق

 (1515همکاران)

 

 (SPM) 33مدیریت عملکرد خدمات.9. 4. 4

هایي که باید به همة سیستم (SPM)مدیریت عملکرد خدمات

براي مدیریت، ارزیابي، اصلاح و جبران عملکرد خدمات درنظر 

گرفته شود تا عملکرد سازماني ارتقا یابد و اهداف راهبردي سازمان 

هاي سازماني حاصل شود، اشاره ها و ارزشاحصا شود و مأموریت

رد ملکمدیریت ع . معیارهاي عملکردي در رابطه با فرایند[25]دارد

 باشد:خدمات به شرح ذیل مي

 

33 Service performance management 
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 معیارهای عملکردی فرایند مدیریت عملکرد خدمات.10جدول

معیارهاي  فرایند

 عملکردي

 مراجع

 

 

 

 

مدیریت 

عملکرد 

 خدمات

 فرایند

 

امکان انجام یک 

فرآیند خدمات دقیق 

و قابل اعتماد 

 اطلاعات

(؛ 2418ایت و همکاران )-بون

و پونگ پانارات  تیا-بون

(2411) 

امکان ارائه خدمات به 

مشتري مناسب، در 

مکان مناسب و در 

 زمان مناسب

 (2418ایت و همکاران )-بون

امکان ارائه خدمات 

 استاندارد

 (2418ایت و همکاران )-بون

تناسب ساختار با 

 يفناور يهاستمیس

 اطلاعات

 هامصاحبه

انعطاف پذیري 

 خدمات

(؛ چو و 1516و همکاران) شاهین

 (2412همکاران )

 -توانگري ساختاري

 تيلاتشکی

و همکاران  يپندررضائي

(1515) 

آموزش و مشارکت 

 کارکنان

و  تامباراندانیچ

 يپندررضائي؛ (2413همکاران)

 (1515و همکاران )

 ي دربرنامه نوآور

 يخدمات مشتر

؛ (2410) تسنگ و همکاران

؛ (1111و همکاران ) تزجرالدیف

 (2412چو و همکاران )

و همکاران  يپندررضائي مدیریت شکایات

(1515) 

آموزش و مشارکت 

 شهروندان

 هامصاحبه

 

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

                                                           
34 Information and technology management

 

به تطبیق با فناوري براي  (ITM)مدیریت اطلاعات و تکنولوژي

براي ارتقاي عملیات  تأمین زنجیرهحمایت و همکاري درون 

خدمات با هدف کسب مزیت رقابتي در کسب وکار  تأمین زنجیره

مدیریت  معیارهاي عملکردي در رابطه با فرایند. [25]اشاره دارد

 باشد:اطلاعات و تکنولوژي خدمات به شرح ذیل مي

 یمدیریت اطلاعات و تکنولوژ ندیفرا یعملکرد یارهایمع.11جدول

 مراجع عملکرديمعیارهاي  فرایند

 

 

 

 

 

 

 

مدیریت 

اطلاعات و 

 تکنولوژي

 

ارائه دهنده خدمات 

داراي سیستم فناوري 

اطلاعات است که 

تواند اطلاعات را با مي

مشتریان و 

کنندگان در تأمین

تأمین خدمات به زنجیره 

 اشتراک بگذارد

ایت و همکاران -بون

(؛ دمیرکان و 2418)

-(؛ بون2440چنگ )

پانارات ایت و پونگ 

(2411) 

استفاده آسان از فناوري 

اطلاعات براي عموم 

 جامعه

 هامصاحبه

 

استفاده از اطلاعات به 

 روز

ایت و همکاران -بون

و ميیمستق(؛ 2418)

 (1515همکاران)

 

استفاده از فناوري جدید 

 براي افزایش خدمات

ایت و همکاران -بون

و  (؛ شاهین2418)

(؛ 1516همکاران)

همکاران تسنگ و 

ایت و -؛ بون(2410)

 (2411پونگ پانارات )

کاهش عدم تقارن 

 اطلاعات

 (2415لئو و همکاران)
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و  شاهین دقت و صحت اطلاعات

 (1516همکاران)

 يسازگار زانیم

 يفناور يهاستمیس

 رهیاطلاعات در طول زنج

 هامصاحبه

 سریع يدسترس يتوانای

ات از طریق لاعبه اط

 اتلاعاط يفناور

و  يمیمستق

 ایهاش ؛(1515همکاران)

 (2440و همکاران )

 يکپارچگی زانیم

 يجمع آور يهاستمیس

 و انتشار اطلاعات

 هامصاحبه

 

 

 رةیعملکرد زنج یابیارز یهاشاخص ییشناسا. 1. 4

 کیخدمات دولت الکترون تأمین

هاي مشخص براي معیارهاي در این مرحله، با توجه به لزوم ویژگي

هاي کارا و عیني در انتخاب این معیارها عملکردي، وجود شاخص

و همچنین گستردگي و زیاد بودن تعداد معیارها، از معیارهاي 

SMART  استفاده گردید. معیارهايSMART یيکارا لیبه دل 

د. دارن يکاربرد فراوان يبودن در علوم مختلف اجتماع ينیبالا و ع

ها و از برنامه ياری، در بستا به امروز که از زمان ارائه آن يبه طور

 يمدل قابل اعتماد برا کیمخفف به عنوان  نیها از اسازمان

اهداف در سطوح مختلف مورد استفاده قرار  يفرمول بند تیهدا

و  يابیواضح، قابل دست هايرمعیاروش،  نی[. در ا56]گیرندمي

شود و درک متقابل از سطوح مورد انتظار  يم فیتعر يدار يمعن

به  SMART يهااریمع ،. امروزهدهدرا به ما ارائه مي عملکرد

 رایباشند، زياهداف متعیین و ارزیابي  در یيعنوان استاندارد طلا

 .[56]دهندياجرا به ما ارائه م تا يزیراز برنامه يروشن يریگ جهت

 يهاشاخصتعیین  در به منظور یک چارچوب جامع و استاندارد 

از تکنیک ، SMARTبا معیارهاي تأمین رةیزنج يابیارز

ELECTRE I  استفاده شد. تکنیکELECTRE  به علت کارایي

با  شود.ميي زیاد استفاده هابالا آن در حل مسائل با تعداد گزینه

به طور خاص براي حل  ELECTRE I توجه به اینکه تکنیک

ز ا ، این نسخه انتخاب گردید.شودميمسائل انتخاب به کار برده 

، پرسشنامه اي به جهت ELECTRE Iاین رو به منظور حل روش 

ولت خدمات د تأمین رةیزنج يابیارز ي نهایيهادستیابي به شاخص

طراحي گردید. این پرسشنامه مقایسات زوجي  کیالکترون

 رةیعملکرد زنج يابیارز يهاانتخاب شاخص و SMARTمعیارهاي

 SMARTبر اساس معیارهاي کیتأمین خدمات دولت الکترون

باشد ميپرسشنامه از نوع محقق ساخته با طیف لیکرت  باشد.مي

وزن  باشد.مي 3تا  1ها بین بر حسب میزان اهمیت نمره آنکه 

نفر  15معیارها از طریق پرسشنامه مقایسات زوجي که توسط 

خبره گمرکي تکمیل شده، محاسبه شده است. نرخ ناساگاري این 

بنابراین ناسازگاري / است. 1/ بوده که کمتر از 415 ماتریس برابر

تعداد بالاي صفحات  این ماتریس مورد تایید است. با توجه به

نمونه اي از پرسشنامه که در پیوست آورده ، تنها به ذکر پرسشنامه

 شود.مي، بسنده (1)پیوست  شده است

سرانجام پس از تشکیل ماتریس تصمیم گیري و گذراندن مراحل 

جدول نهایي به شرح  ELECTRE Iکنیک تحل مساله توسط 

 باشد:ميذیل 
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 ELECTRE Iهای عملکرد پس از تشکیل ماتریس تصمیم گیری و گذراندن مراحل حل مساله توسط تکنیک شاخص .12جدول 

تعداد دفعات  معیارهاي عملکردي فرایند

 مسلط شدن

ي هاشاخص

 نهایي

 

 

 

 مدیریت شبکه

 * 65 ساختار شبکه

 * 50 محرمانگي و امنیت اطلاعات

 * 54 یکپارچگي و جامعیت اطلاعات

 * 55 مشارکت سیال

 * 33 فرایندهاي بهم پیوسته هم مقیاس

 * 31 شبکه ياتیعمل ياختلال در شبکه به زمان ها ينسبت زمان ها

  54 قابلیت رهگیري عملیات در طول زنجیره

  20 مدیریت ریسک

 * 53 اطلاعات در شبکه ينرخ اشتراک گذار

 

 

 انسجام

  21 یکپارچگي

 * 58 شفافیت

  10 رعایت استانداردها و قوانین

  23 وفاداري کارکنان

 * 50 اعتماد متقابل

  23 تعهد در سطح خدمات

  11 قدرت عیتوز

  51 رهیدر طول زنج اتینرخ بازخورد عمل

 

 

 مدیریت مالي

  18 سودآوري

  0 ساختار سرمایه

  16 زمان کل جریان نقدینگي

  12 توانگري مالي

  11 بازده سرمایه گذارينرخ 

 * 58 هزینه کل ارائه خدمات

 

 

 

 مدیریت تقاضا

 

  13 ریزي و توابع تعیین هدفبیني ، تخصیص برنامهامکان تمرکز بر پیش

  18 سازي تقاضاي خدمات مختلف مورد نیازتوانایي شبیه

  13 بیني دقیق تقاضاي خدمات با دقت در شرایط پرخطرتوانایي پیش

 * 50 امکان تنظیم و مطابقت تقاضاي خدمات مشتري با ظرفیت موجود

  22 کاهش اختلالات در تقاضا

  18 هاي پیش بینيصحت تکنیک

 

 

مدیریت ظرفیت و 

 منابع

  25 توانایي تعریف ظرفیت خدمات

  23 توانایي تطبیق با ظرفیت خدمات با تقاضاي نامشخص

  54 )به عنوان مثال ، امکانات ، نیروي کار و سرمایه(توانایي مدیریت منابع ملموس 

  21 ها ، تجارب و دانش(توانایي مدیریت منابع نامشهود )به عنوان مثال ، مهارت

  20 نسبت عملیاتي ساعت کاري واقعي با زمان برنامه ریزي شده

 * 52 يبهره ور
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  51 زمان کل چرخه

 

مدیریت روابط با 

 مشتري

  23 رضایت مشتريتمرکز بر 

  22 امکان برقراري ارتباط خوش بینانه با مشتریان

  11 توانایي مدیریت روابط با مشتریان

 * 54 رضایت شهروندي

  54 اطلاعات يفناور يهاستمیشهروندان به س يدسترس زانیم

دیریت روابط با م

 کنندهتأمین

  21 کنندگان تأمینتوانایي ایجاد روابط طولاني مدت با 

  23 کنندهتأمینسطح خدمات  تیفیک

  25 کنندگان اصليتأمینامکان تمرکز روي 

 * 51 کنندگانتأمینامکان تهیه یک برنامه مشارکت با 

 

 

مدیریت فرایند 

 سفارش

  10 خدمات لیاز زمان تحو يبانیپشت

  11 امکان ساده سازي فرایند سفارش خدمات

خدمات از گرفتن سفارش تا ارائه خدمات به مشتري به صورت سریع و دقیق پردازش سفارش 

 اطلاعات

55 * 

  21 توانایي ارائه خدمات به مشتري مناسب، در مکان مناسب و در زمان مناسب

  25 سفارشات ندیفرآ يکارآمد

  20 يبه مشتر يگیري زمان پاسخگویاندازه

 

 

مدیریت عملکرد 

 خدمات

 

  25 انجام یک فرآیند خدمات دقیق و قابل اعتماد اطلاعاتامکان 

  23 امکان ارائه خدمات به مشتري مناسب، در مکان مناسب و در زمان مناسب

  52 امکان ارائه خدمات استاندارد

 * 50 اطلاعات يفناور يهاستمیتناسب ساختار با س

 * 35 انعطاف پذیري خدمات

 * 52 تيلاتشکی -توانگري ساختاري

 * 36 آموزش و مشارکت کارکنان

  13 يخدمات مشتر ي دربرنامه نوآور

  11 مدیریت شکایات

 * 55 شهروندانآموزش و مشارکت 

 

 

 

مدیریت اطلاعات و 

 تکنولوژي

 

تواند اطلاعات را با مشتریان و ارائه دهنده خدمات داراي سیستم فناوري اطلاعات است که مي

 تأمین خدمات به اشتراک بگذاردزنجیره در کنندگان تأمین

13  

 * 53 استفاده آسان از فناوري اطلاعات براي عموم جامعه

  18 استفاده از اطلاعات به روز

  15 استفاده از فناوري جدید براي افزایش خدمات

  10 کاهش عدم تقارن اطلاعات

  28 دقت و صحت اطلاعات

 * 50 رهیاطلاعات در طول زنج يفناور يهاستمیس يسازگار زانیم

  25 اتلاعاط يات از طریق فناورلاعسریع به اط يدسترس يتوانای

  28 و انتشار اطلاعات يجمع آور يهاستمیس يکپارچگی زانیم
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 یافته های تحقیق.1

تأمین خدمات  رهیزنج در خصوص چگونگي قیتحق يها افتهی

 کی هیتأمین دو سو رهیمدل زنج ک، ارائه یکیدولت الکترون

 در خصوص. باشدمي کیدولت الکترونخدمات  يرا برا يسطح

تأمین خدمات دولت  رةیعملکرد زنج يابیارز يهاشاخص

 تأمین خدمات دولت رةیعملکرد زنج يابیارز ، یک مدلکیالکترون

مورد معیارهاي  22فرایند و تعداد  14مبتني بر  کیالکترون

تأمین  رةیعملکرد زنج يابیارز يهاشاخصعملکردي به عنوان 

مدل  6شکل شماره انتخاب شدند.  کیخدمات دولت الکترون

 کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیعملکرد زنج يابیارزمفهومي 

 .دهديرا نشان م

ي در عملکرد يارهایمع مورد 8با  شبکه تیریمدفرایند جدید  

ملکرد مدیریت ع ندیفراو  عملکرد شاخص رتبه یک بیشترین تعداد

 نیشتریب بعديدر رتبه  يعملکرد يارهایمورد مع 3با  خدمات

مدیریت  هايقرار دارند. هر یک از فرایند عملکرد تعداد شاخص

 1یک ها هر مورد و سایر فرایند 2 انسجام اطلاعات و تکنولوژي و

به خود  عملکرد شاخصرا به عنوان  يعملکرد يارهایمع مورد

 ،يعملکرد اریمعهاي انتخابي، اختصاص دادند. در مورد شاخص

برتري را بالاترین  ،مسلط شدن هدفع 65تعداد ساختار شبکه با 

 ي به خود اختصاص داده است.عملکرد يارهایمعنسبت به سایر 

بهم  يندهایفرا، آموزش و مشارکت کارکنان ي،عملکرد يارهایمع

 يزمان ها نسبت، پذیري خدمات انعطاف،اسیهم مق وستهیپ

عداد تبه ترتیب با  شبکه ياتیعمل ياختلال در شبکه به زمان ها

هاي بعدي بالاترین در رتبه مسلط شدن اتدفع 31، 35، 33، 36

 يارهایمع ي را دارا هستند.عملکرد يارهایمعبرتري نسبت به سایر 

 58داد تعبه ترتیب با  کل ارائه خدمات نهیهزو  شفافیتي عملکرد

حداقل حدنصاب لازم براي انتخاب به عنوان  مسلط شدن اتدفع

تأمین خدمات دولت  رةیعملکرد زنج يابیارز يهاشاخص

 را کسب کردند. کیالکترون

 .نتیجه گیری6 

 کیتأمین خدمات دولت الکترون رهیزنجدر این پژوهش، ارائه مدل 

این زنجیره هدف  عملکرد يابیارز يهاشاخص و همچنین انتخاب

گمرک  اصلي این مقاله بوده است. براي این منظور، سامانه

 مورد مطالعه قرار گرفت. این سامانه ي در ایرانکیالکترون

ران هاي دولت الکترونیک در اییکي از بزرگترین پروژه يکیالکترون

 از الاک ترخیص عملیات و کلیه فـرآیندها پوشش امکاناشد و بمي

 ترخیص تشریفات اتمام تا گمرکي قلمـــرو به کالا ورود لحظه

 ماتتأمین خد رهیزنج .سازدرا به صورت الکترونیکي فراهم مي کالا

 باشد که دریک سطحي مي دو سویه تأمین گمرکي یک زنجیره

 اسناد گمرکی و در قالب اظهارنامههاي خود را آن صاحب کالا داده
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 کیتأمین خدمات دولت الکترون رةیعملکرد زنج یابیارز یمدل مفهوم .6شکل

کند و گمرک همچنین مجوزهاي مورد نیاز براي گمرک فراهم مي

کند. هاي همجوار دریافت و کالاها را ترخیص ميلازم را از سازمان

ت ناظر بر تعاملاتأمین خدمات سامانه گمرک الکترونیکي زنجیره 

هاي همجوار الکترونیکي بین صاحب کالا، گمرک و سازمان

 رهیزنج توان یک مدلمورد مطالعه، ميبا توجه به بررسي باشد. مي

ي را براي دولت الکترونیک تعمیم داد. سطح کی هیتأمین دو سو

ها( سازمان-تجار و کسبه -در این مدل مشتریان)شهروندان 

هاي خود را به صورت الکترونیکي براي دولت) ارائه دهنده داده

ها دادهها و همچنین دیگر کنند، دولت این دادهخدمات( فراهم مي

-هاتأمین کنندگان)سازمانمورد نیاز را به صورت الکترونیکي از 

 کند و به صورتها را به ستاده تبدیل ميگیرد و این دادهافراد( مي

  دهد.الکترونیکي به مشتریان تحویل مي

 نتأمی رهیزنجبراي  عملکرد يابیارز يهاشاخص به منظور انتخاب

با استفاده ادبیات موضوع و در ابتدا  ،کیخدمات دولت الکترون



 (ایران در الکترونیکي گمرک سامانه مطالعه مورد)عملکرد ارزیابي هايشاخص شناسایي: الکترونیک دولت خدمات تأمین زنجیره

111 
 

شدند.  يگردآورا ندهیدر قالب فرا يعملکرد يارهایمع، هامصاحبه

و  يخدمات سنت تأمین رهیزنج نیموجود ب يهابا توجه به تفاوت

شبکه و انسجام احصاء و  تیریمد دیجد ندیدو فرا ،يکیالکترون

 ندیدر قالب ده فرا يعملکرد يارهای. در مجموع، معدیگرد يطراح

 يارهایبا استفاده از مع . در ادامهشدند يمنتخب طبقه بند

SMART کیو تکن ELECTRE Iعملکرد  يابیارز يها، شاخص

نتایج تفاوت چشمگیر بین  شدند. یيشناسا رهیزنج نیا

 و يکیخدمات الکترون تأمین رهیزنج عملکرد يابیارز يهاشاخص

 تأمین رهیزنجي هاشاخص بر خلافدهد. ميسنتي را نشان 

 تمدیریي، مال تیریمدي هاسنتي که بیشتر بر فرایندخدمات 

 أمینت رهیزنج ،باشدميمتمرکز  مدیریت فرایند سفارشو  تقاضا

به خصوصیت شبکه محور بودن،  ي با توجهکیالکترون خدمات

درگیر نبودن در فرایندهاي فیزیکي و ظرفیت عملکرد متفاوت، 

، اتو سفارش هاي الکترونیکي در جوابدهي به تقاضاهابالاي سامانه

 تیریمدبه سمت فرایندهاي  عملکرد يابیارز يهااولویت شاخص

 ياطلاعات و تکنولوژ مدیریتو  عملکرد خدمات مدیریت، شبکه

ها از موارد همچنین تعداد بسیاري از شاخص اند.تغییر کرده

که  دارداند. این نشان از آن منتخب شده و سایر تحقیقات مصاحبه

ي تأمین خدمات سنت رهیزنج هايمدلمعیارهاي عملکردي که از 

ربرد ي کاکیتأمین خدمات الکترون رهیزنج اند، براياستخراج شده

 کمتري دارند و نیاز به طراحي معیارهاي عملکردي متناسب با این

 مي باشد. تأمین رهیزنجنوع 

قرار دادن یک سازمان دولتي و همچنین در نظر مورد مطالعه 

ي کیالکترونبراي دولت  خدمات تأمین رهیزنج گرفتن یک نوع از

مطالعات به با توجه محدودیت این پژوهش بوده است. همچنین، 

و  يکیالکتروندولت  خدمات تأمین رهیزنج در زمینهي که اندک

پیشنهادات براي  ،انجام شده استي ارزیابي عملکرد هاشاخص

ر دیگي هاسازماندر  خدمات تأمین رهیزنج تحقیقات آتي، بررسي

در دیگر  عملکرد يابیارز يهابررسي شاخصو همچنین  دولتي

 باشد.ميالکترونیک  دولت يهاپروژه
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 SMARTعملکرد با استفاده از روش  یابیارز یهاانتخاب شاخصپرسشنامه  (1)پیوست
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      کنندهتأمینسطح خدمات  تیفیک

      کنندگان اصليتأمینامکان تمرکز روي 

      کنندگانتأمینامکان تهیه یک برنامه مشارکت با 

 

 

 

 


