
 1387چهارم، زمستان  سال پنجم، شمارهنقل،  و پژوهشنامه حمل           333                     22/3/87 : تاریخ پذیرش -10/10/85: تاریخ دریافت*

    
در ورود به  یعموم نقل و حمل یها شرکت  عملکردیابی ارزبه منظور ی مدلارایه

   یکیتجارت الکترون
  ) رجاءقطارهای مسافربری شرکت یمطالعه مورد( 

  
  ، تهران، ایراندانشگاه الزهراء ، دانشکده مهندسی صنایع،استادیار ،زاده عیرضا سم

   تهران، ایران، دانشگاه تربیت مدرسهندسی،م -، دانشکده فنی استادیار،ید کمال چهارسوقیس
  ، تهران، ایراندانشگاه تربیت مدرس  مهندسی،-دانشکده فنی  ،دانشجوی دکتری ،سعید جهانیان

E-mail: Jahanyan@modares.ac.ir 
  

  ده یچک
شک  ي ب ي افراد در جوامع امروز    يت زندگ يفي در رشد سطح ک    ي از عوامل اساس   يکي

 خـدمات   ارايـه ت  ي ـفيبـالا بـردن ک    . اسـت  يلات عموم بهبود خدمات نقل و انتقا    
 برقـرار سـاختن     ينها و همچـن   فرآيند در   يزان هماهنگ يش م يازمند افزا ي ن نقل  و  حمل

تجـارت  . اسـت ن گونـه خـدمات      اي ـ  هتر افراد ب ـ   تر و آسان   عي سر يامکانات دسترس 
 يتواند به عنـوان بـستر      يها و امکانات خود م     يي با توجه به توانا    يکيالکترون

 ناي ـ  هب ـ در نظر گرفته شـود و        ي عموم نقل  و  حمل يهافرآيندت و تکامل    يهت تقو ج
 جهـت   يگام به عنوان    يکي به تجارت الکترون   ي عموم نقل  و  حمل يها  شرکتب ورود   يترت
ن ي ـدر ا . شـود  ي در نظـر گرفتـه م ـ      ي عموم نقل  و  حمل يهافرآيندت و تکامل    يتقو

نهـا،  ل آ ي ـ و تحل  يک ـي الکترون رود به تجارت   و يها  مدلپژوهش با توجه به مطالعه      
 در ورود به    نقل  و  حمل يها  شرکت عملکرد   يابي ارز براي  مدل مناسبي  ييننسبت به تع  
ک شرکت  يدست آمده   ه  اقدام شده است و با استفاده از مدل ب         يکيتجارت الکترون 

بـه منظـور    .  قـرار گرفتـه اسـت      يابي ـمورد ارز )  شرکت رجاء   (ي عموم نقل  و  حمل
 مـرتبط   يها   داده يآور رکت رجاء از ابزار پرسشنامه جهت جمع       عملکرد ش  يابيارز

زان ي ـ م يين تع يي که توانا  ١يرل مس ي روش تحل  ،ها  ل داده ي تحل براي  استفاده شده و    
 مدل را بر عملکرد شـرکت دارد، بکـار گرفتـه            يهايرک از متغ  ي هر   يگذار تأثير

ثر بر عملكـرد    ؤمي  ها  شاخصآوري شده،    ي جمع ها   با توجه به تحليل داده     .شده است 
 هـا   شاخصن ترتيب با استفاده از اين       اي  هب. اند تجارت الكترونيكي شناسايي شده   

 عمـومي در ورود بـه تجـارت         نقـل   و  حمـل ي  ها  شرآتچارچوبي جهت ارزيابي عملكرد     
 . دست آمده استه الكترونيكي ب

  
   متوازنیازی کارت امت،یکیتجارت الکترون ،ی عمومنقل و حمل یها شرکت : های کلیدی هواژ
  
  مقدمه .1
 ی فرارو ، اطلاعات ارایه نشر، تبادل و     ی را برا  ینیعرصه نو  نترنتیا

 ـ جهـات    یاریبشر قرار داده است کـه از بـس         ق ی ـک انقـلاب عم   ی
 یادهـا یج بن یمفهـوم کـه بـه تـدر       به آن   ، انقلاب    شود یمحسوب م 

 جوامــع را آوری فــنو  یاســی، سی، فرهنگــی، اجتمــاعیاقتــصاد
   ده مبادلاتـم عمـحج دان دورـچن نه  یا ندهیدر آ .کند یدگرگون م

  
  

  
 جوامع  یها  فعالیت  از یاریبس و سمی، تور یاقتصاد ،یآموزش ،یعلم

 ـدر  . نترنت انجـام خواهـد گرفـت      یق ا ی از طر  منحصراً ک جملـه   ی
  .نترنت ختم خواهد شدای ه همه راهها ب کرد کهن ادعایتوان چن یم

نترنت یا ظهور از قبل ها  سازمان و ها  شرکت یستد سنت  و داد و تجارت
 یاطلاعات ک چارچوب ی بوده است که همواره فقدان       یا هـه گون ـب

    جامع
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 ـ    یان مـشتر  ی ـجامع در کل سـازمان م      کننـدگان   نیمأان، سـازمان و ت
 ـنترنـت ا یاما با ظهـور ا . شده است  میمشاهده   ن کمبـود تـا حـد    ی

  ]1[ . قابل حل بوده استیادیز
 
   پژوهشی نظری مبان.2
م یح در مورد مفاه   ی توض ارایه و   یات موضوع ی ادب ی منظور بررس  به

بـا اسـتفاده از مـرور       ن بخـش    ی در ا  ،بکار گرفته شده در پژوهش    
 .ردی ـگ مـی  قرار   ی مورد بررس  ی پژوهش ی نظر ی مبان ،ات مرتبط یادب
خاص  طور  و بهنقل و حملنه ی در زمیب ابتدا به طور کل    ین ترت ای  هب

شـود و در     مـی ح داده   ی آن توض ـ  یهافرآیندو    می عمو 1نقل  و  حمل
در جهـت   ن  ی نـو  یکـرد ی به عنوان رو   یکیادامه به تجارت الکترون   

          شـود و پـس از آن       مـی  پرداختـه    ی کار یهافرآیند مجدد   یمهندس
و  می عمونقل و حمل در یکی تجارت الکترونیریبه ضرورت بکارگ  

کـرد  ی عملکرد و رو   یابیت ارز ی آن اشاره شده و در نها      یهافرآیند
           حی توض ـ 2 متـوازن  یازی ـ کـارت امت   یعن ـی آن   یمورد اسـتفاده بـرا    

  .شود میداده 
  
   مسافریی و جابجای عمومنقل و حمل فرآیند 2-1

 فرآینــدد اطلاعــات و ارتباطــات در یــ جد هــای آوری فــنظهــور 
ن حـال  یجاد امکانات تازه امـا در ع ـ      یتواند موجب ا   می نقل  و  حمل
 و  ی عمـوم  نقـل   و  حمـل ل  یا ابزارها و وسـا     در ارتباط ب   ییزا چالش

ن گونــه یــ ایســاز ادهیــن پیــبنــابر ا ،دشــو) یشخــص (یخــصوص
ن مفروض باشد که کارکردهـا و       ی همراه با ا   یستیبا می ها  آوری  فن
و  را بـر همـه انـواع فعـالان           یا ات عمـده  تأثیرد  ی جد یها  ستمیس
  ]2[.  خواهد داشتنقل و حمل فرآیند سطوح یدر تمام 3فعاننیذ
 فقـط   نقل  و  حمل ی راهکارها ی کاربران برا  یها  یازمندی ن ییناساش

نخواهـد  ) به طور عمده شامل مـسافران      (ییمتمرکز بر کاربران نها   
 یو گروههـا  ) ذینفعـان ( همـه انـواع فعـالان        یستیبا می بلکه   ،بود
 نقـل   و  حمـل  و به طور خاص      نقل  و  حمل. ردینفع را هم در بر گ     یذ

 ـبا میافراد    ـ در د  یستی  ینگـر و بـا توجـه بـه بـافت           کـلان  یدگاهی
 با توجه به مدل و چارچوب خـاص خـود بـه منظـور               ،تر گسترده

 نقـل   و  حملد  ی جد یارهای مع یابی و ارز  یل، طراح ی از تحل  یبانیپشت
 یهـا   یمـش  نان از برآورده شدن اهداف و خط      یجاد اطم یبه منظور ا  

  .دشوه ی ارایط شهری محیاتیح
ــ ــان و همچن ــشور ایدر ســطح جه ــن ک ــلاش، رانی ــا  ت ــل یه  قاب

 ،)مـسافران ( افراد   نقل  و  حمل مدل   یده  به منظور جهت   یا ملاحظه

ــه ســو ــا یب ــا و وس ــتفاده از ابزاره ــلل ی اس ــل و حم ــومنق  ی عم
   .استمشاهده  قابل
ران با آنها   ای  ه که امروزه جوامع مختلف از جمل      یل و معضلات  یمسا
 یس ـ هوا، و دستر   ی آلودگ ،یکیو هستند مانند معضلات تراف    ر بهرو

 کـه  یو در مجموع موضوعات    ی عموم نقل  و  حملل  یبه وسا محدود  
 در ارتبـاط هـستند، ضـرورت        یت زندگ یفی مختلف ک  یها  با جنبه 

 بـه طـور     نقل  و  حملستم  یدر س . دکنن می را برجسته    یراتیین تغ یچن
 ـر برنامـه ن انـواع  ی مسافران بالقوه و همچن یکل  و ی زمـان یهـا  یزی

مسافران بالقوه امکـان اسـتفاده از       . دنها وجود دارن  آمنابع مرتبط با    
 را دارند کـه بـا انتخـاب         ین عموم ی و همچن  یه شخص یل نقل یوسا

  .شوند می یعموم نقل و حمل ستمیس وارد یعموم نقل و حمل امکانات
  
  یکیتجارت الکترون 2-2

وه ی قرار گرفته کـه ش ـ    ی در صف مقدم تحولات    یکیتجارت الکترون 
 یک ـیتجـارت الکترون  . دهد  یر م ییغ را ت  ی بازرگان یها  فعالیتانجام  
ش یدای ـشـود کـه بـا پ       یده م یکم نام یست و   ی قرن ب  ی صنعت بانقلا

در . شرفت و گـسترش نهـاده اسـت       ی ـنترنت به سرعت رو بـه پ      یا
 یهـا   ، اطلاعات و خـدمات بـه کمـک شـبکه          یکیتجارت الکترون 

 ـخر. دنشـو   یا تبادل م ـ  ید و فروش و     ی خر ،یا رایانه د و فـروش    ی
ا ی مانند کتاب    یکیزیرفغیا  ی یکیزی ف یا خرده کالا  یتواند عمده     یم

ــرم ــزار  ن ــهاف ــه خریهــا سی ســروارای ــاگون ب ــ گون ــد ی داران مانن
 ـ ی پزشـک  یها  مشاوره  ماننـد   یگـر مـواد بازرگـان     ی و د  یا حقـوق  ی
، ها  سازمانن  ید و فروش اطلاعات ب    یا خر یها و     دهیها و مزا    مناقصه
ت الکترونیکـی عبـارت     تجـار  .ن افراد باشد  یا ب ی با افراد    ها  سازمان

است از انجام کلیه عملیات خرید، فروش و مبادله کـالا، خـدمات     
 کـه  ،نترنـت ای هوتری از جمل ـیی کـامپ ها از طریق شبکه اطلاعات و

ممکن است در بسیاری از موارد جنبه انتفاعی و یا مبادلات مـالی             
 ]4[. نداشته و اساساً سیاسی، اجتماعی، فرهنگی و غیره باشد

 با توجـه بـه      ،گیرد می صورت   ی که در تجارت الکترونیک    تبادلاتی
در میان این   . شوند  تقسیم می  یطرفین انجام معامله به انواع مختلف     

ای در تجـارت     سهم عمـده  B2C5 و   B2B4، تبادلات   ها  بندی طبقه
در سـالهای اخیـر    .الکترونیکی نسبت به سایر انواع تجارتها دارند

 نیـز گـوی   B2Cی هـا   مدل  نسبت به  B2Bتجارتهای الکترونیکی   
 ـ ،اند سبقت را ربوده   از کـل حجـم معـاملات        %80طـوری کـه     ه   ب

آنها از نوع    %20و   B2Bشده در تجارت الکترونیکی از نوع        انجام
B2C 5[اند هبود[.   
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 بـه حـوزه     یکی ورود تجارت الکترون   ، اطلاعات آوری  فندر عصر   
 یهـا  یژگ ـیکسب و کار و و     دی کسب و کار، منطق جد     یهافرآیند

 امروزه یایر و پوی متغ یایت در دن  ی موفق یاتیآن به عنوان عوامل ح    
 . هستندمورد توجه 

  
     یعموم نقل و حمل فرآیند  ویتجارت الکترونیک 2-3
 افراد در جوامع    یت زندگ یفیرشد سطح ک   در یعوامل اساس  از یکی

بـالا   .است یشک بهبود خدمات نقل و انتقالات عموم       ی ب یامروز
زان ی ـش م یازمنـد افـزا   ین،  نقـل   و  حمـل  خـدمات    ایهارت  یفیبردن ک 
 ین برقرار ساختن امکانات دسترس    یها و همچن  فرآینددر   یهماهنگ

 ـ افـراد  تـر  و آسـان   تـر  عیسر  ـ  هب  تجـارت  .اسـت  خـدمات  گونـه  نای

توانـد بـه     مـی ها و امکانـات خـود        یی با توجه به توانا    یکیالکترون
 ـ جهـت تقو   یعنوان بستر   نقـل   و  حمـل  یهافرآینـد ت و تکامـل     ی

 ـ در نظر گرفته شود و       یعموم  ـ  هب  یهـا   شـرکت ب ورود   ی ـ ترت نای
 جهـت   ی به عنوان گـام    یکی به تجارت الکترون   ی عموم نقل  و  حمل
  .شود می نظرگرفته در ی عمومنقل و حمل یهافرآیند و تکامل تیتقو

ت روز  ی ـز اهم ی ـو ن  نقـل   و  حمـل  یهـا   شرکتت  یبا توجه به اهم    
ــزون تجــارت ــسهیونگ چگــی، بررســیکــی الکتروناف ل ورود ی ت

 ییت بـالا  ی ـ از اهم  یک ـی الکترون به تجارت نقل    و  حمل یها  شرکت
 ارایـه  در   یحاضـر سـع    پژوهش  منظور در  نای  هب .برخوردار است 

به  یعموم نقل  و  حمل یها  شرکت عملکرد   یابیبه منظور ارز   یمدل
 و مطالعـات    هـا   مـدل  منظور   نای  هب ، شده است  یکیتجارت الکترون 

 بـه تجـارت     هـا   سـازمان  و   هـا   شـرکت ورود   نهیزم که در    یمتعدد
ــیالکترون  ــ یک ــورد بررس ــده م ــیانجــام ش ــرار گرفت ــد ه ق و از  ان

 عملکـرد   یها  شاخص متوازن به عنوان     یازیچهارچوب کارت امت  
  .استفاده شده است

 مـنظم بـه     یاجـرا ق و   ی ـ دق یزیر برنامهازمند  ی ن ی عموم نقل  و  حمل
 ـ. استان  یت مشتر یمنظور کسب رضا    ـ  هب تـوان از    یم ـب  ی ـ ترت نای

ت ی ـش قابل ی جهت افزا  یساز  به عنوان توانمند   یکیتجارت الکترون 
  .کرد استفاده ی عمومنقل و حمل یها ستمینان در سیاطم

 یک ـی تجـارت الکترون   یهـا   ی انواع امکانات و توانمنـد     یریبکارگ
 ـ یهـا   ستمیمانند س   بـر وب و     ی مبتن ـ یهـا   ، واسـطه  ین سـازمان  ی ب
ره اطلاعات به عنـوان     یش و ذخ   پرداز یها  آوری  فنن انواع   یهمچن
 نقـل   و  حمـل  مـرتبط بـا      یهافرآینـد  خدمات و انجام     ارایهبان  یپشت

 ارایـه ت  ی ـفیک در بهبـود سـطح       ی مـوثر  یها  به عنوان گام   یعموم
  ]6[ .شوند میخدمات در نظر گرفته 

   متوازنیازی عملکرد و کارت امتیابیارز 2-4
 ـ    ملکـرد  عنـوان بخـشی از نظـام مـدیریت ع         ه  ارزیابی عملکـرد ب

ای از   نظام مـدیریت عملکـرد شـامل مجموعـه        . شود میمحسوب  
 به منظور دستیابی سازمان به تعالی و سرآمدی در عرصه           ها  فعالیت

کیـد  أ ت هـا   فعالیـت این نظام بر اثربخـشی و کـارایی         . رقابتی است 
 :ها و مزایای این نظام عبارتند از اهم ویژگی . کند می

حــیط داخلــی ســازمان و رویکــردی کــاربردی بــرای تحلیــل م -
 ها و ضعفهای عملکردی شناخت قوت

 تضمین انتقال راهبردهای سازمان به سطوح عملیاتی -

ی قابل تحلیل و کنترل برای بازنگری و بهبـود          ها  شاخصایجاد   -
 ی راهبردی و عملیاتیها برنامه

ایجاد زمینه برای طراحی نظام انگیزشی مبتنی بر عملکرد فردی           -
 و گروهی

 برداری داخلی و خارجی د زمینه برای انجام الگوایجا -

 استفاده از ابزاری اثربخش در زمینه بهبود مستمر -

  و معیارهای بهبود مستمر در سازمانها شاخصکمی کردن  -

گیری نامناسـب در     پرهیز از هرگونه قضاوت نادرست و تصمیم       -
 ی کسب و کارها فعالیت

مان و عـدم تعـارض      همسویی راهبردها در وجوه مختلف سـاز       -
 آنها با یکدیگر

آگاهی بخشیدن به مدیران ارشـد و کلیـدی سـازمان در تعیـین               -
  ]7 [ میزان اثربخشی تصمیمات قبلی

  
  امتیازی متوازن تکار 2-4-1

های فرآینـد ی مربـوط بـه      هـا   شـاخص در کارت امتیازی متـوازن      
هـا و    درون یـک شـبکه از علـت        داخلی و نتایج مالی و غیر مالی      

   . خورند میها به هم پیوند  معلول
 و درک تصویری    ها  شاخص جامعیت برای )1996( و نورتون  کاپلان

خصوص  در اطلاعاتی ، مدیران که کنند می پیشنهاد ، سازمان روشن از 
 کنندآوری    تعدیل شده جمع   امتیازیرا در یک کارت      6 چهار منظر 

  : این چهار منظر عبارتند از.  و به تحلیل آنها بپردازند
  منظر مشتری -
 های داخلی کسب و کارفرآیندمنظر  -

 منظر رشد و نوآوری و یادگیری سازمانی -

 منظر مالی  -
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  منظر مشتری ) الف
ا سـازمان مـشتریان خـود را در رفـع           ی آ همدیران باید آگاه شوند ک    

 لازم اسـت تمـامی      ،   برای ایـن امـر     . ه است کردنیازهایشان راضی   
 و مـورد  شـوند یابند شناسایی  میهایی که به مشتریان انتقال      ارزش

  .  سنجش قرار گیرند
 

  های داخلی کسب و کارفرآیند) ب
های کــسب و کــار در رســیدن بــه اهــداف اســتراتژیک از فرآینــد

 در اً غالب ـهـا   سـازمان با این حال    .  هستندای برخوردار    جایگاه ویژه 
 سـنجش میـزان     . شـوند  مـی برخورد با آنها دچار ضعف و ناتوانی        

تواند مـدیران را در      می ،  هافرآیندنی و نحوه ارتباط بین      ارزش آفری 
هایی کـه  فرآینـد  از این رو لازم است تـا        . شناخت امور یاری دهد   

،  . . . برای دستیابی به اهـداف مربـوط بـه مـشتریان و سـهامداران و              
  .  شناسایی شوند،حیاتی هستند

 

  رشد و نوآوری و یادگیری سازمانی ) پ 
 بـا   بهبـود و یـادگیری مـستقیماً      ،    وریآدر نـو  توانایی یک سازمان    

 یک سازمان زمـانی     . خورد میارزش آن به عنوان یک سازمان گره        
ها و  تواند رشد و نوآوری داشته باشد که قادر به توسعه مهارت           می

 هـا   سـازمان رهبری خود باشد و از اشتباهات خود و رفتـار سـایر             
   .ایجاد کندهای جدیدی  درس بگیرد و بتواند برای خود روش

  

  مالی ) ت 
ی مالی دارای اهمیت فراوانـی      ها  شاخص ،  ها  سازماندر بسیاری از    

 و  هـا    کـاهش هزینـه    ،   برای افـزایش درآمـد     ها  سازمان این   . هستند
  ریسک

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ــی  ــوثرتر از دارای ــتفاده م ــسک و اس ــره  ری ــزایش به ــا و اف        وری  ه
   . ]8[کنند میتلاش 

 بـرای ی آن   ها  شاخص امتیازی متوازن و     در این پژوهش از کارت    
 عمـومی در ورود بـه       نقـل   و  حمـل ی  هـا   شـرکت ارزیابی عملکرد   

در مـدل کـارت امتیـازی       . شـود  مـی تجارت الکترونیکی اسـتفاده     
 ـت  ی ـموفقمتوازن برای ارزیابی عملکرد تجارت الکترونیـک،         ک ی

، ی چهارگانــه مــالیارهــایســازمان بــر اســاس بــرآورده شــدن مع
 پژوهش در   .شود می کاربر و رشد در نظر گرفته        تیاها، رض فرآیند

 امتیـازدهی  کـارت  ی اصلمؤلفه مرتبط با چهار یها شاخصحاضر  
در تجــارت ) ت کــاربر و رشــدیها، رضــافرآینــد، یمــال ( متــوازن
  .اند هات موضوع استخراج شدی از مرور ادبیکیالکترون

  

   پژوهش ی مدل مفهوم.3
بـه   ها  سازمانرود  نحوه و  در خصوص    یاری و مطالعات بس   ها  مدل

ز ی ـ مـدل و ن    15ن پژوهش   یادر  . وجود دارند  یکیتجارت الکترون 
 و مطالعـات    هـا   مـدل .  قرار گرفتـه اسـت     ی مطالعه مورد بررس   30

 مـوثر   یری در ورود و بکـارگ     گـذار  تـأثیر  عوامل   یموجود به بررس  
  ایـن پـژوهش  در .انـد   هپرداخت ـ هـا   سازمان در   یکیتجارت الکترون 

 یبنـد   و دسـته هـا  مـدل ن مطالعات و ی ایبا بررس  شده است    یسع
عوامـل   .دی رس ی جامع یبند  به جمع  ،ها  مدل شده در    یعوامل معرف 

قالـب  ت آنهـا در     ی و مطالعات با توجه به ماه      ها  مدل شده در    ارایه
، عوامــل 7یکــی تجــارت الکترونیالزامــات فنــ یســه گــروه اصــل

جـدول  که در    اند  ه شد یبند دسته 9ین سازمان ی و عوامل ب   8یسازمان
  .ن موارد قابل مشاهده استی از ای برخ1
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ها به تجارت الکترونیکی انواع مطالعات صورت گرفته در زمینه ورود شرکتهر یک از عوامل مورد بررسی در. 1جدول 

 تعداد مطالعات  مولفه های در نظر گرفته شده  مفاهیم
  صورت گرفته

سهم هر یک از مفاهیم 
  مراجع مورد نظر   در کل مطالعات

عوامل 
 سازمانی

  

 سازگاری با کسب و -میزان آگاهی
 حمایت مدیریت - اندازه سازمان-کار
آمادگی  - آگاهی کارکنان-رشدا

  سازمانی

39  92%  ]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[ 

عوامل بین 
   %59  25   فشار رقبا -میزان مشارکت سازمانها  سازمانی

]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[  
الزامات فنی 

تجارت 
 الکترونیکی

  

 کیفیت سیستم -راحتی استفاده
تحان و  قابلیت ام-تجارت الکترونیکی

  بکارگیری 
5  11%  ]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[  
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   پژوهش یمفهوممدل  یها مؤلفه 3-1
 یبـه جـا   ،  قات صـورت گرفتـه    یبا توجه به انواع مطالعات و تحق      

 اطلاعـات   یها  ستمی، از س  یطور کل  ه ب ین سازمان ید بر عوامل ب   یکأت
 بـا  ای هدن کنن ـیـی  خاص که ارتبـاط مهـم و تع  طور  به ین سازمان یب

گونـه کـه در      همـان .  دارد، استفاده شده است    یکیتجارت الکترون 
 نـشانگر  کـه    ی مانند الزامـات فن ـ    یشود عوامل  می مشاهده   1 شکل

 ـ  یها  ستمی، س است یعت تکنولوژ یطب  کـه   ین سـازمان  ی اطلاعات ب
 بـه عنـوان     یز عوامل سـازمان   ی است و ن   ین سازمان یه عوامل ب  کنند
ن کننـده در  یـی ر نظر گرفته شـده و تع  د ی سازمان یها تیه قابل کنند

 ورود بـه    یبـرا   می عمـو  نقـل   و  حمـل ی  هـا   شـرکت  یزان آمادگ یم
 ورود بـه تجـارت      ی برا یزان آمادگ یم .هستند یکیتجارت الکترون 

 گـذار بـر عملکـرد       تـأثیر  و   ی بـه عنـوان عامـل اصـل        یکیالکترون
نهـا  ت آ ی ـزان موفق یر م  که نشانگ  یکی در تجارت الکترون   نقل  و  حمل
  .، در نظر گرفته شده استاستنه ین زمیدر ا

  
  یکی تجارت الکترونیآمادگعوامل موثر بر  3-1-1

، عوامـل   یکـه عبارتنـد از الزامـات فن ـ       م اشاره شده در مدل      یمفاه
ح شـد از    یطور که تشر    همان ،ین سازمان ی ب یها  ستمی و س  یسازمان
  طریق

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

به منظور شناسایی   . اند هات موضوع استخراج شد   ی ادب یق بررس یطر
 10ی گروه کـانون   ها  جلسهی مدل   ها  شاخص و   ها  مؤلفهو استخراج   

با حضور خبرگان مرتبط با حوزه پژوهش تشکیل شـده و نـسبت             
 اقـدام شـده     ی مـدل  ها  شاخص و   ها  مؤلفهبه استخراج و شناسایی     

 4و دیگـری    خبـره    3 منظور دو جلسه یکی با حضور      نای  هب. است
            )2شـکل   (احـل انجـام کـار در شـکل زیـر          مر. خبره تشکیل شـد   

  : نشان داده شده است
  
   یالزامات فن 3-1-1-1

 و اتخـاذ آن در واقـع بـه          یک ـیکه تجـارت الکترون    نای  هبا توجه ب  
 ی مجـدد تمـام    ی در جهت مهندس ـ   یدی جد آوری  فن اتخاذ   یمعنا

 ـ یاز الزامات فن ـ   است کسب و کار     یهافرآیند  نماینـده عنـوان   ه   ب
 ی الزامـات فن ـ   یهـا   شـاخص  .شـود  می استفاده   یکنولوژعت ت یطب

ن مـرور   یو همچن ـ  بر اساس نظرات خبرگـان       یکیتجارت الکترون 
 یالزامـات فن ـ   یهـا   شاخص از   ی که برخ  اند  ه شد ییشناساات  یادب

ک سـازمان، اسـتفاده از      ی ـفعـال بـودن بخـش انفورمات      : عبارتند از 
  . ...  ویترویم در سازمان، فعال بودن شبکه کامپیس یارتباطات ب

  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  نحوه ارتباط اجزاء مدل مفهومی پژوهش با یکدیگر . 1شکل 

استخراج مفاهیم و مولفه های حاصل از ادبیات  
موضوع 

 شناسایی شاخصها و متغیرهای مرتبط با مولفه ها

 بحث و تبادل نظر در شاخصها و متغیرها
 تشکیل جلسه با حضور خبرگان

  
  

  های مدل ها و شاخص لفهؤمراحل اجرای گروه کانون به منظور تعیین م.2شکل

  الزامات فنی الزامات فنی 

  ((IIOOSS))های بین سازمانیهای بین سازمانی  سیستمسیستم

  عوامل سازمانیعوامل سازمانی

آمادگی تجارتآمادگی تجارت 
  الکترونیکیالکترونیکی

 های عملکردی مؤلفه

 مالی
  

  
  
  

  

  
 

 فرآیند

 مشتریان

 رشد
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  یسازمانوامل  ع3-1-1-2
             یکــی کــه تجــارت الکترون11یبــستر عنــوانه  بــیعوامــل ســازمان

 ـبا می) دی جد یتکنولوژ (  آن بکـار گمـارده شـود،        ی بـر رو   یستی
 ـت  ی بسزا در موفق   ینقش  ـا شکـست ا   ی  ـ جد ین تکنولـوژ  ی فـا  ید ا ی

 یتـوان در مـوارد    می را   یل سازمان ابعاد مختلف عوام   .خواهد کرد 
 در نظـر  ی، فرهنـگ سـازمان  یت، ساختار مالیری و مدی رهبر مانند

 بـا   یدهنده بعد عوامـل سـازمان      لی تشک یها  مؤلفهدر ادامه   . گرفت
   . آمده است2 توجه به نظرات خبرگان مرتبط در جدول

  

  ین سازمانیب یها ستمیس 3-1-1-3
رنده گردش اطلاعات   یدر برگ  12ین سازمان ی اطلاعات ب  یها  ستمیس
 یرآ آنها پردازش کا   یا چند سازمان هستند که هدف اصل      ین دو   یب

 ها  ها و پرداخت    مانند انتقال سفارشات، صورتحساب    ییها  تراکنش
  است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ـ ی اطلاعـات  یها  ستمیس .است  ـ یتوانـد محل ـ   مـی  ین سـازمان  ی ب ا ی
ی ها  ی مرتبط با سیستم   ها لفهؤم ،3 در جدول    .باشند) یجهان(عیوس

  . اند ه شدارایهبین سازمانی 
  
   عملکردیها شاخص و ها مؤلفه 3-1-2

ت ی ـزان موفق ی ـ م یری ـگ  در انـدازه   ی متنوع یها  و چارچوب  ها  مدل
توان به مدل    می که از جمله آنها      اند  هجاد شد ی تا به حال ا    ها  سازمان
سازمان ک  یت  ین مدل موفق  یا. کرداشاره    متوازن امتیازدهیکارت  

ها، فرآینـد ،  ی چهارگانـه مـال    یارهـا یرا بر اساس برآورده شدن مع     
 حاضـر  پـژوهش در . و رشد در نظر گرفته اسـت     مشتریانت  یرضا

  متـوازن  امتیازدهی کارت   ی اصل مؤلفه مرتبط با چهار     یها  شاخص
 از مرور   یکیدر تجارت الکترون  )  و رشد  انیها، مشتر فرآیند،  یمال (
  .شوند می مشاهده 4 که در جدول اند هاستخراج شد موضوع اتیادب
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  های مرتبط با عوامل سازمانیمولفه.2جدول
 مفهوم مولفه منابع

 ریت سازمانیرهبری و مد ]9،10،11،12،13 [
 زیر ساختار مالی  ]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[

 فرهنگ سازمانی ]9،10،11،12،17،18،19[
 منابع انسانی  ]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[
 ساختار سازمان ]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[
 خدمات / محصول ]9،10،11،12،13،14،15،16،17،18،19[

عوامل 
 سازمانی

 های بین سازمانی های مربوط به سیستم  مولفه.3جدول 

 مفهوم مؤلفه منابع
 مشتریان ]6،11،16[
 ارقب ]6،11،16[
 کنندگان تأمین ]6،11،16[

 های بین سازمانی سیستم

  های عملکرد لفهؤهای مرتبط با م شاخص. 4جدول
  منایع  ها شاخص  ها مؤلفه

 [20،21،22،23،24،25،26،27،28،29،30،31،32] کنترل هزینه
  مالی [20،21،22،23،24،25،26،27،28،29،30،31،32] کنترل ریسک
] مدیریت ارزش 20،21،22،23،24،25،26،27،28،29،30،31،32 ] 
ریزی سرآمدی در برنامه  [20،21،22،26،27،28،29،30،31،32] 

 [20،21،22،26،27،28،29،30،31،32] سرآمدی در ایجاد
 [20،21،22،26،27،28،29،30،31،32] سرآمدی در اجرا

  فرآیندهای داخلی

 [20،21،22،26،27،28،29،30،31،32،33] میزان پیشرفت
 [20،21،22،27،28،29،30،31،32،33]  مشتریانایجاد و حفظ روابط با

  مشتریان [20،21،22،27،28،29،30،31،32،33] میزان رضایت مشتریان
 [20،21،22،27،28،29،30،31،32،33] میزان عملکرد مناسب

های متخصصان توانمندی  [20،21،22،27،28،29،30،31،32] 
] اثربخشی مدیریت کارکنان 20،21،22،27،28،29،30،31،32 ] 

آوریهای نوین های در مورد فن پژوهش  [20،21،22،27،28،29،30،31،32] 
  رشد و یادگیری

 [20،21،22،27،28،29،30،31،32] توسعه سازمان
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   پژوهشیروش شناس .4
، روش  ی خاص پژوهش فعل ـ   یهایژگین قسمت با توجه به و     یدر ا 

ن انتخـاب مـورد     ی و همچن ـ  هـا    داده آوری  جمـع پژوهش و نحـوه     
 عملکرد با توجه بـه مـدل        یابی داده و ارز   آوری  جمع برایمناسب  
  .شود می حی پژوهش، تشریمفهوم

  
 روش پژوهش 4-1

 آوری  جمـع و  13ی پـژوهش عل ـ   یبه منظـور اجـرا    پژوهش  ن  یدر ا 
 یهـا   از پـژوهش یکه نـوع  یدانیات می آن عملی لازم برایها  داده

ان ی ـ و هدف آن کشف روابط و کنش متقابـل م          استپس از وقوع    
شـده   اسـتفاده    یانتخاب و مطالعه نمونه     ی بررس یرا ب  ،استها    ریمتغ

 ـ در ا  یمـار جامعه آ  .است  نقـل  و حمـل  یهـا   شـرکت  پـژوهش ن  ی
 با اسـتفاده از روش      نقل  و  حمل یها  شرکتن  ی و از ب   است یعموم

ات تـأثیر  اطلاعـات در مـورد   آوری جمع، نسبت به    یمطالعه مورد 
 ی اسلام یآهن جمهور   در شرکت راه   یکیورود به تجارت الکترون   

  . ده استشاقدام ) رجاء( رانیا
  

   ها  دادهآوری جمع 4-2
 داده  آوری  جمـع از ابـزار    ی ـ مـورد ن   یهـا    داده آوری  جمعه منظور   ب

 اقـدام  هـا    داده آوری  جمع شده و با استفاده از آن نسبت به          یطراح
  . ح داده شده استیداده توض آوری جمع ادامه مراحل در .شده است

  
   ها  دادهآوری جمعمناسب جهت  14 انتخاب مورد 4-2-1

 ـ    ی مسافر یشرکت قطارها   ـب   رجـاء در قال ک شـرکت مـستقل     ی
ران اسـت  ی ای اسلامیآهن جمهور  سهام آن متعلق به راه     که   یدولت

 ینـه مـسافر   ی در زم  یف ـی و ک  ی با هدف رشد کم    1375از آبان ماه    
نه از امکانات، بهبـود     ی رجاء استفاده به   یخط مش . کردآغاز به کار    
 ی خـدمات مطلـوب در راسـتا       ارایـه  و   ییآش کـار  یمستمر و افزا  

 بوده که تحقـق و تـدوام        یلی ر نقل  و  حمل یرگسترش بخش مساف  
 اً نـسبت  یامدهای توسعه دولت، پ   یها  ها، در امتداد برنامه    استیآن س 

  .دنبال داشته استه  را بیریچشمگ
ش تعــداد یز افــزایــت و نیــ فــروش بلای هانــی شــبکه رایازانــد هرا

 ی از جملـه راهکارهـا     ، مختلف ی فروش در شهرها   یها  یگنمایند
 یه آسـان آن بـرا     یت و امکان ته   ی بهبود عرضه بل   یانجام گرفته برا  

 شرکت  یوردهاان دست یتر  از مهم  یکیه اقشار جامعه است که      یکل
 ـا.  مـسافران بـوده اسـت      یتمندیش رضـا  ی در جهت افزا   ءرجا ن ی

 ،افتی شد و به سرعت توسعه       یازاند  ه را 76ز سال   ییستم در پا  یس
کـشور،  ت در سراسر    ی مرکز فروش بل   300که هم اکنون     یطوره  ب

 یدسترس ـ. کننـد  میت  ی اقدام به فروش بل    بر خط ستم  یق س یاز طر 
 ـ        ـش فـروش    یعادلانه مردم در سراسر کـشور، پ ت، ی ـک ماهـه بل   ی

 مراکز فروش،   یت در تمام  یت، ابطال و استرداد بل    ی بل یفروش تلفن 
  .استن شبکه یاز امکانات ا.. .  وین راهیت بی فروش بلیطراح

 و یرسـان  ستم اطلاعی سیازاند هرا شرکت، ینترنتیت ایعلاوه بر سا  
از ی ـ به اطلاعات مورد ن    یابی با امکان دست   139 جامع   یارتباط مردم 
 .اسـت  یرسـان  نه اطلاع ی مهم شرکت در زم    یها  فعالیتمسافران از   

ستم فاکس برگردان، سـامانه     یا، س یستم با امکانات تلفن گو    ین س یا
ر ی مـد  ی ارتباط مردم ـ  یستگاهها، صندوق صوت  ی در ا  یاطلاع رسان 

ن اطلاعـات   یآخـر ...  زنـده و   ینترانت، واحد اطلاع رسـان    یعامل، ا 
ت، مراکـز   ی ـ بل ی و بهـا   ی را از جمله موجود    یلی ر یبخش مسافر 

  .کند می ارایه.. .  وی مسافریت، برنامه حرکت قطارهایفروش بل
 ـ یل ـی ر نقل  و  حمل روز صنعت    یها  آوری  فن یریبکارگ منظـور  ه   ب
ن یـی  تع ی بـرا  GPSاز  ل اسـتفاده    ی ـقب قطارها از    ریزی  برنامهبهبود  
 ی حرکت قطارهـا و اجـرا      یوتری کامپ یساز هیت قطارها، شب  یموقع
هـا از جملـه اقـدامات انجـام گرفتـه             بلاک یبند ق برنامه زمان  یدق

 که کاهش زمان سـفر      است یلی ر نقل  و  حمل یتوسط بخش مسافر  
  ]34[ .دنبال داشته استه رات را بیخأو ت
  
  ها داده آوری جمعابزار  4-2-2

 ـ هـر    تأثیرن پرسشنامه   یدر ا : پرسشنامه اول   یهـا   شـاخص ک از   ی
 نقل  و  حمل یها  شرکت یزان آمادگ ی مستقل بر م   یرهایمرتبط با متغ  

 مـورد   هـا   شاخصزان اعتبار   یز م ی و ن  یکیتجارت الکترون نه  یزمدر  
 در ایـن پرسـشنامه بـه منظـور تعیـین میـزان              . قرار گرفت  یابیارز
تغیرهـای مـستقل بـر آمـادگی تجـارت          گـذاری هـر یـک از م        اثر

 سازمانی و بـین سـازمانی        الکترونیکی، برای هریک از عوامل فنی،     
  .  شده استارایهال ؤ س38 و 88  ،22به ترتیب 

 ـ هر   تأثیر ،  ن پرسشنامه یدر ا  :پرسشنامه دوم   یهـا   شـاخص ک از   ی
 در تجــارت عملکــرد یهــا شــاخص ی مــستقل بــر رویرهــایمتغ

 متوازن در تجـارن     امتیازدهی مدل کارت     که بر اساس   یکیالکترون
 ـجاد شده بودند، مـورد ارز     ی ا یکیالکترون  . قـرار گرفتـه اسـت    یابی

ی تعیین شده بـرای عوامـل فنـی، سـازمانی و بـین              ها  لاؤتعداد س 
ــا   ــاط ب ــازمانی در ارتب ــاخصس ــا ش ــد از ه ــرد عبارتن :  ی عملک

 از  سؤال 76 از عوامل فنی،     سؤال 12ی مالی مشتمل بر     ها  شاخص
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ی هـا  شـاخص  . از عوامل بین سازمانیسؤال 35امل سازمانی و   عو
 از عوامـل    سـؤال  65 از عوامل فنی،     سؤال 10مشتریان مشتمل بر    

 فرآینـد ی هـا   شاخص.  از عوامل بین سازمانی    سؤال 32سازمانی و   
 از عوامل سازمانی و     سؤال 90 از عوامل فنی،     سؤال 15مشتمل بر   

ی رشـد و    هـا   شـاخص  .د هـستن   از عوامل بین سـازمانی     سؤال 37
ال از عوامـل    ؤ س ـ 71 از عوامل فنـی،    سؤال 11یادگیری مشتمل بر    

  . از عوامل بین سازمانیسؤال 35سازمانی و 
  
  ها  پرسشنامه15ییای پا4-2-3

 ـبه منظور محاسبه پا     16 کرونبـاخ  αب  ی از ضـر   هـا    پرسـشنامه  ییای
% 85 پرسشنامه اول برابـر  ی محاسبه شده براα. استفاده شده است  

  %75از   α دو مورد   که در هر   است% 90معادل دوم پرسشنامه یبراو  
  .]35[ا دانستیتوان پا یم را دو پرسشنامه هر جهینت در و است شتریب

  
 ها ل دادهیه و تحلی تجزروش 4-2-4

پژوهش ن  ی به کار گرفته شده در ا      ی استنباط ی آمار یها اهم آزمون 
  :است ریاستفاده از آنها به شرح ز لیو دلا
مجموعه و  ML( 18(نه احتمال   یشیآزمون ب  که در ان     17ریل مس یتحل

 GFI( 19(ییکویر برازش ن  یا متغ یتناسب کل مجموعه     و روابط مدل 
 از  یک ـی.  محاسـبه شـده اسـت      LISRELبا استفاده از نرم افـزار       

 و یکه مجموعه روابط عل ـ   آن است  LISREL خاص   یها  یژگیو
 دو قـرار  یه کایرضده را مورد آزمون فیچی پیک مجموعه علیکل  
ب ین با استفاده از آزمون حداکثر احتمال و ضـر         یو همچن  دهد می
 .سـازد  مـی  را مشخص    20ریاگرام مس یک د یرها در   یر رابطه متغ  یمس

 ـ تـأثیر زان شـدت    یم)  ML( احتمال   نهیشیبب  ی ضر یبه عبارت  ک ی
   .دهد میک اثر را نشان یعلت بر بروز 

 

  ها ل دادهیتحل .5
 یدار یمعن ـ شـده، ابتـدا   آوری  جمـع  یهـا   ادهل د ی ـبه منظـور تحل    

ف شده مورد آزمون قـرار گرفتـه و پـس از آن بـه               ی تعر یرهایمتغ
  .دار اقدام شده است ی معنیرهاین متغیروابط بن ییمنظور تع

  

  ف شدهی تعریرهای متغیدار یآزمون معن 5-1
 ـ تعریهـا  ری ـ متغیدار ین معن ـیـی به منظور تع               ف شـده از آزمـون  ی

1-Sample K-S زان یم که ییرهایله متغی وسنای  هب استفاده شد که
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.05شتر از ی آنها بیمحاسبه شده برا 

  .است آمده 5 جدول در ،شوند ذفح لیادامه تحل از یستیبا میو  بوده
  

   شدهآوری جمعی ها دادهل یتحلحذف شده از ر ی متغ.5جدول
 )ISU_ER(کنندگان  نیمأت 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.143 
  

 ـگونه که در جدول فـوق د       همان ر مـرتبط بـا     ی ـشـود متغ   مـی ده  ی
دار نبـوده    ی شده معن  آوری  جمع ی ها  کنندگان با توجه به داده     نیمأت

  .ه استشدل حذف یو از ادامه تحل
  

   LISRELتعیین ارتباط بین متغیرها با استفاده از  5-2
 بـا   ،  ی مـستقل و وابـسته      هـا   متغیـر به منظور تعیین ارتباطات بـین       

ی هـا   یـر غگـذاری هـر یـک از مت        تأثیرمیزان   LISRELاستفاده از   
یی کـه   ها  ارکرد در   ،  ی وابسته محاسبه شده است    ها  مستقل بر متغیر  

 فقط روابطی وجـود دارنـد کـه بیـشینه           ،در ادامه آورده شده است    
ــال  ــأثیر) ML(احتم ــا دارای   ت ــرای آنه ــبه شــده ب ــذاری محاس            گ
Value  - T  به عبارت دیگر رابطه معناداری بـین  .  باشد2 بیش از
 ییهـا  شـاخص ن ی همچن .ستقل و وابسته وجود داشته باشد     متغیر م 
 مـرتبط   (GFI) پردازش   ییکوی و ن  p-value و   chi-squareمانند  

  .شود میرها محاسبه یمتغک از یهر 
  

الکترونیکــی بــر تجــارت  آمــادگی تــأثیربررســی  3 -5
   یمال: ی عملکرد ها اخصش
ی مـستقل بـر     ها   هریک از متغیر   تأثیر و میزان    ها  نتیجه تحلیل داده   

دانش  اشتراک عملکرد   یمالی  ها  شاخصمتغیر وابسته که در اینجا      
  :  نشان داده شده است3است در شکل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

های آمادگی تجارت الکترونیکی  گذاری شاخص ثیرأ نحوه ت. 3شکل
  های مالی شرکت رجاء  بر شاخص
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ی هـا    متغیـر  گـذاری  تأثیر) ML( میزان بیشینه احتمال     6در جدول   
، )FC( یعنـی کنتـرل هزینـه      وابـسته  هریک از متغیرهای     مستقل بر 

ــسک  ــرل ری ــدیریت ارزش، (FR)کنت ــین و ) FV( م       ،GFIهمچن
Chi-square،P-value      بـین   وابـط  محاسبه شده برای مجموعـه ر 

  . آورده شده استمتغیرهای مستقل و وابسته
 ـگونه که در جدول فوق د      همان  ـ    مـی ده  ی  یرهـا ین متغ یشـود از ب

 ـ مـرتبط بـا ز     یرهـا یمستقل فقط متغ    و فرهنـگ    یر سـاخت مـال    ی
ن یدر ع ـ. اند ه نداشتی مالیها  شاخص بر   یتأثیرگونه   چی ه یسازمان
 ـ را متغ  یگـذار  تـأثیر زان  ین م یشتریحال ب  ان بـا   یر مـشت  ییر آشـنا  ی

 شـرکت   ی بـرا  (FV)یجـاد ارزش مـال    ی بـر ا   یک ـیتجارت الکترون 
  دارد قرار یکی تجارت الکترونیآن الزامات فن پس از و  داشته است

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

در .  در شرکت داشته است    یسک مال ی بر کاهش ر   ییاز بس تأثیرکه  
 یاه  شاخص مستقل بر    یرهای متغ یگذار تأثیرر  یل مس یمجموع تحل 

 ـ شـرکت بـا م     یمال     صـورت % 79 بـرازش    ییکـو ینزان شـاخص    ی
   .گرفته است

  
ــأثیربررســی  5-4 ــادگی ت ــر تجــارت  آم الکترونیکــی ب

  انیمشتر: ی عملکردها شاخص
ی مـستقل بـر     ها  یک از متغیر    هر تأثیر و میزان    ها  نتیجه تحلیل داده  

 4  است در شـکل    انیمشتری  ها  شاخصمتغیر وابسته که در اینجا      
   .اده شده استنشان د

 های مالی  برای شاخصP-value و ML(،GFI،Chi-squar( میزان بیشبنه احتمال.6جدول

  های آمادگی تجارت الکترونیکی شاخص  های مالی شاخص
FC FR  FV 

 T_ER 0.046 0.13 0.07  الزامات فنی تجارت الکترونیکی
   O1_ER 0.062  عوامل مرتبط با رهبری و مدیریت در تجارت الکترونیکی

    O2_ER  پشتیبانی زیر ساخت مالی از تجارت الکترونیکی
    O3_ER  فرهنگ سازمانی هماهنگ با تجارت الکترونیکی
 O4_ER   0.037  وجود منابع انسانی آشنا به تجارت الکترونیکی

   O5_ER 0.07  وجود ساختار سازمانی متناسب با تجارت الکترونیکی
 O6_ER 0.03 0.01 0.05  امات تجارت الکترونیکیسازگاری خدمات ارائه شده با الز

 IC_ER    0.22  آشنایی مشتریان با تجارت الکترونیکی
    ICO_ER 0.017  آشنایی رقبا با تجارت الکترونیکی و میزان تهدید آنها

GFI  0.79 
Chi-square  36.39 

P-value 0.00946 
  

  
 های مشتری شرکت رجاء کترونیکی بر شاخصهای آمادگی تجارت الگذاری شاخص نحوه تأثیر.4شکل 
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ی هـا   متغیـر تأثیرگـذاری   ) ML( میزان بیشینه احتمال     7در جدول   
وابـسته یعنـی برقـراری ارتبـاط بـا           هریک از متغیرهای     مستقل بر 
، میـزان عملکـرد     )US (، میزان رضـایت مـشتریان     )UR(مشتریان

ــشتریان  ــا مـ ــرتبط بـ ــین )UP(مـ             ،GFI ،Chi-square و همچنـ
P-value   رای مجموعه روابط بین متغیرهای مستقل    محاسبه شده ب
  .آورده شده است و میانجی

 یرهاین تمام متغ  یشود از ب   میده  یدگونه که در جدول فوق       همان
 خـدمات  ی، سـازگار یکیرت الکترون تجایمستقل فقط الزامات فن 

ان بـا   ی مـشتر  یین آشـنا  ی و همچن ـ  یک ـیبا الزامات تجارت الکترون   
  .اند بودهثر ؤم )انیمشتر(ر وابستهیشاخص متغ بر یکیالکترون تجارت

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

ان بـا تجـارت     ی مـشتر  ییآشـنا تأثیرگـذاری   زان  ی ـن حـال م   یدر ع 
 در  .شتر بوده اسـت   یان از همه ب   ی مشتر یها  شاخص بر   یکیالکترون

 یرهـا ی مـستقل بـر متغ     یرهای متغ تأثیرگذاریر  یل مس یمجموع تحل 
  .انجام شده است% 59 برازش ییکوینزان یوابسته با م

  

ی هـا   شـاخص  آمادگی الکترونیکی بـر      تأثیربررسی   5-5
  هافرآیند: عملکرد

ی مـستقل بـر   هـا   هریک از متغیرتأثیر و میزان   ها  نتیجه تحلیل داده  
 5 است در شـکل      هافرآیندی  ها  شاخصکه در اینجا    متغیر وابسته   

   .نشان داده شده است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  های مشتریان  برای شاخصP-value وML( ،GFI،Chi-squar(شینه احتمالمیزان بی. 7جدول 
  های آمادگی تجارت الکترونیکی شاخص  های مشتریان شاخص

UR US  UP 

 T_ER 0.21 0.14 0.014  الزامات فنی تجارت الکترونیکی
    O1_ER  عوامل مرتبط با رهبری و مدیریت در تجارت الکترونیکی

    O2_ER   مالی از تجارت الکترونیکیپشتیبانی زیر ساخت
    O3_ER  فرهنگ سازمانی هماهنگ با تجارت الکترونیکی
     O4_ER  وجود منابع انسانی آشنا به تجارت الکترونیکی

     O5_ER  وجود ساختار سازمانی متناسب با تجارت الکترونیکی
 O6_ER 0.056  0.013  سازگاری خدمات ارائه شده با الزامات تجارت الکترونیکی

 IC_ER 0.53 0.22 0.4  آشنایی مشتریان با تجارت الکترونیکی
     ICO_ER  آشنایی رقبا با تجارت الکترونیکی و میزان تهدید آنها

GFI  0.59 
Chi-square 95.96 

P-value 0.0 
  

  
  رجاءهای فرآیند شرکت  های آمادگی تجارت الکترونیکی بر شاخصگذاری شاخصثیرتأ نحوه .5شکل 
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متغیرهـای   تأثیرگـذاری ) ML(ان بیشینه احتمـال      میز 8 در جدول 
ــر  ــستقل ب ــای  م ــک از متغیره ــرآمدی در   هری ــی س ــسته یعن واب

، ســـرآمدی در )PP(ریـــزی برنامـــه، ســـرآمدی در )PD(ایجـــاد
ــراء ــشرفت )PE(اجــ ــزان پیــ ــین  )PG(، میــ             ،GFIو همچنــ

Chi-square، P-value     وابـط بـین     محاسبه شده برای مجموعه ر
  . آورده شده استقل و وابستهمتغیرهای مست

ان بـا   ی مـشتر  ییشود آشـنا   میده  ی د گونه که در جدول فوق     همان
 یهـا   شاخص را بر    تأثیرگذاریزان  ین م یشتری ب یکیتجارت الکترون 

تأثیرگـذاری  زان  ی از م  ی داشته است و پس از آن الزامات فن        فرآیند
لزامـات  ان نکته قابل ذکر است که       ای   هالبت.  برخوردار هستند  ییبالا
 گـذار   اثـر  یی بـالا  زان نـسبتاً  ی به م  فرآیند یها  شاخص می بر تما  یفن

  بوده
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 فقط  یکی با تجارت الکترون   ییزان آشنا ی که م  یدر حال .  بوده است 
ل ی ـ در مجمـوع تحل    .ثر بـوده اسـت    مؤ ها  فرآیندشرفت  یزان پ یبر م 
ر وابسته بـا    یغ مت یها  شاخص مستقل بر    یرهای متغ یگذار ر اثر یمس
  .انجام شده است% 63 برازش ییکوین

  
ی هـا   شـاخص  آمادگی الکترونیکی بـر      تأثیربررسی   5-6

  رشد و یادگیری: عملکرد
ی مـستقل بـر   هـا   هریک از متغیرتأثیر و میزان   ها  نتیجه تحلیل داده  

 ـی رشد و    ها  شاخصکه در اینجا    متغیر وابسته     اسـت در    یریادگی
   .نشان داده شده است 6شکل 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  فرآیندهاهای   برای شاخصP-value وML( ،GFI،Chi-squar(میزان بیشبنه احتمال.8جدول

  های آمادگی تجارت الکترونیکی شاخص  یندآهای فر شاخص
PD PP  PE PG 

 T_ER 0.11 0.14 0.14 0.19  الزامات فنی تجارت الکترونیکی
     O1_ER  عوامل مرتبط با رهبری و مدیریت در تجارت الکترونیکی

     O2_ER  پشتیبانی زیر ساخت مالی از تجارت الکترونیکی
 O3_ER    0.014   هماهنگ با تجارت الکترونیکیفرهنگ سازمانی

      O4_ER  وجود منابع انسانی آشنا به تجارت الکترونیکی
      O5_ER  وجود ساختار سازمانی متناسب با تجارت الکترونیکی

 O6_ER     0.0012  سازگاری خدمات ارائه شده با الزامات تجارت الکترونیکی
 IC_ER     0.27  یکیآشنایی مشتریان با تجارت الکترون

   ICO_ER   0.031  آشنایی رقبا با تجارت الکترونیکی و میزان تهدید آنها
GFI  0.63 

Chi-square 88.42 
P-value 0.0 

  

  
  های رشد و یادگیری شرکت رجاء های آمادگی تجارت الکترونیکی بر شاخصگذاری شاخصثیرتأ نحوه.6شکل
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برای هریـک   تأثیرگذاری  ) ML(میزان بیشینه احتمال     9در جدول   
ــین   ــستقل و همچن ــای م  GFI ،Chi-square،P-valueاز متغیره

 ابط بین متغیرهای مستقل و وابسته     محاسبه شده برای مجموعه رو    
  .آورده شده است

جـارت   ت یشود، الزامـات فن ـ    میده  ی د 9 در جدول    گونه که  همان
 و  یک ـیان بـا تجـارت الکترون     ی مـشتر  یی به همراه آشنا   یکیالکترون
 بـر   یتـأثیر چ  ی ه ـ یک ـی رقبـا بـا تجـارت الکترون       یین آشنا یهمچن

 یهـا   شـاخص   کـه عمـدتاً    ی در حـال   اند  ه رشد نداشت  یها  شاخص
 ـ بر رشـد و  یمرتبط با عوامل سازمان   گـذار    اثـر ی سـازمان یریادگی

سـاختار  تأثیرگـذاری   زان  ی ـار م گذ  اثر یها  شاخصان  یاز م . اند  هبود
شتر بـوده   ی ـ از همه ب   ین رهبر ی و همچن  ی، فرهنگ سازمان  یسازمان
 مـستقل بـر     یرهـا یمتغتأثیرگذاری  ر  یل مس یدر مجموع تحل  . است

  .انجام شده است% 66 برازش ییکوینزان ی رشد با میها شاخص
 
  گیری و پیشنهادها نتیجه .6

انـواع    شده آوری  جمعی  ها  از بررسی داده   با توجه به نتایج حاصل    
   مستقل و وابسته که عبارتندیرهایمتغارتباطات شناسایی شده بین 

 یهـا   شـاخص  و   یک ـی تجـارت الکترون   ی آمـادگ  یهـا   شاخص از  
   عملکرد

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .نشان داده شده است 7عملکرد در شکل 
تأثیرگـذاری   ) ML( میزان بیـشینه احتمـال     10همچنین در جدول    

  . شده استارایه وابسته یرهای مستقل بر متغیرهایمتغهریک از 

 یر ساختها ی ز یبانیشود پشت  میده  ی د 10گونه که در جدول      همان
 و  اسـت  ی از عوامـل سـازمان     یکی که   یکی از تجارت الکترون   یمال
الزامات .  عملکرد نداشته است   یها  شاخص را بر    یتأثیرگونه   چیه
 ـو   رشد   یها  شاخص به جز    یکی تجارت الکترون  یفن  بـر   یریادگی
با توجه بـه شـاخص       .اند  هگذار بود   عملکرد اثر  یها  شاخصگر  ید
 مـستقل   یرهایر متغ یل مس ی تحل ی برازش محاسبه شده برا    ییکوین

 که در جدول فـوق آورده شـده اسـت           ی عملکرد یها  شاخصبر  
 ـ کرد که در مقا    یریگ جهین نت یتوان چن  می تأثیرگـذاری  زان  ی ـسه م ی

 ـم بر هر    أقل به صورت تو    مست یرهای متغ یها  شاخصهمه   ک از  ی
     ش ی بـرازش نمـا    ییکـو ین وابسته کـه توسـط شـاخص         یرهایمتغ

 و  اند  ه را داشت  یریپذ تأثیرن  یشتری ب ی مال یها  شاخصشود،   میداده  
 در  یزان بهبود بالاتر  ی از م  یریادگی رشد و    یها  شاخصپس از آن    

 ییکـو ینشـاخص    8 در شکل    .شرکت رجاء برخوردار بوده است    
      در شـرکت رجـاء نـشان       ی عملکـرد  یهـا   شـاخص  همـه    برازش

  .داده شده است
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 در  ی عملکـرد  یهـا   شـاخص  برازش   ییکوینشاخص  . 8شکل
  شرکت رجاء

  
  

  های رشد و یادگیری  برای شاخصP-value وML( ،GFI،Chi-squar(نه احتمالی میزان بیش.9جدول
  های آمادگی تجارت الکترونیکی شاخص  شاخصهای رشد

LP LR  LNR LD 
     T_ER  الزامات فنی تجارت الکترونیکی

 O1_ER  0.12  0.076 0.039  عوامل مرتبط با رهبری و مدیریت در تجارت الکترونیکی
     O2_ER  کترونیکیپشتیبانی زیر ساخت مالی از تجارت ال

 O3_ER 0.11 0.11 0.00560.12  فرهنگ سازمانی هماهنگ با تجارت الکترونیکی
   O4_ER  0.0580.075  وجود منابع انسانی آشنا به تجارت الکترونیکی

    O5_ER 0.12  وجود ساختار سازمانی متناسب با تجارت الکترونیکی
 O6_ER     0.11   الکترونیکیسازگاری خدمات ارائه شده با الزامات تجارت

       IC_ER  آشنایی مشتریان با تجارت الکترونیکی
      ICO_ER  آشنایی رقبا با تجارت الکترونیکی و میزان تهدید آنها

GFI  0.66 

Chi-square 75.61 

P-value 0.0001 
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  در شرکت رجاء )های عملکرد شاخص (بر متغیرهای وابسته )های آمادگی تجارت الکترونیکیشاخص (گذاری متغیرهای مستقل ثیرتأ نحوه .7شکل
  

  های عملکرد  گذاری هر یک از متغیرهای مستقل بر شاخص ثیرتأ) ML( میزان بیشبنه احتمال.10جدول
  ای وابسته     متغیره  های رشد و یادگیری شاخص  های فرآیند شاخص  های مشتریان شاخص  های مالی شاخص

 FC FR FV UR US UP PD PP PE PG LP LR LNR LD  متغیرهای مستقل
الزامات فنی تجارت 

     T_ER 0.046 0.13 0.07 0.21 0.14 0.014 0.11 0.14 0.14 0.19  الکترونیکی

عوامل مرتبط با رهبری و 
دیریت در تجارت م

  الکترونیکی
O1_ER 0.062           0.12 0.076 0.039 

پشتیبانی زیرساخت مالی از 
               O2_ER  تجارت الکترونیکی

فرهنگ سازمانی هماهنگ با 
 O3_ER          0.014 0.11 0.11 0.0056 0.12  تجارت الکترونیکی

وجود منابع انسانی آشنا به 
   O4_ER   0.037        0.058 0.075  تجارت الکتریکی

وجود ساختار سازمانی 
    O5_ER 0.07          0.12  متناسب با تجارت الکترونیکی

شده  سازگاری خدمات ارائه
 O6_ER 0.03 0.01 0.05 0.056  0.013    0.0012    0.11  با الزامات تجارت الکترونیکی

آشنایی مشتریان با تجارت 
     IC_ER   0.22 0.053 0.22 0.4    0.27  الکترونیکی

آشنایی رقبا با تجارت 
ICO_ER  0.017       0.03  الکترونیکی و میزان تهدید آنها

1       

GFI  0.79 0.59 0.63 0.66 
Chi-square 36.39 95.96 88.42 75.61 

P-value  0.00946 0.0 0.0 0.0001 
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 کـه  گونـه  محاسبه شده همـان  برازش  ییکوینبا توجه به شاخص     
زان بهبـود   یان از م  ی مشتر یها  شاخصشود،   میده  یار فوق د  کرددر  
 برخـوردار هـستند کـه       ها  شاخص نسبت به    ی کمتر یریپذ تأثیرو  
 ی از سـو   ی در جهت ارتقاء سطح آن تلاش قابل توجه        یستیبا می

  .قابل مشاهده است )9شکل (ری زشکل در.ردیشرکت صورت پذ
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 شرکت رجـاء بـا حالـت        ی عملکرد یها  شاخصت  یسه وضع یمقا
  . آمده است10 شکل درها شاخصن یمطلوب ا

 ی مال یها  شاخصشود رشد    میده  یار فوق د  کردگونه که در     همان
 ن حـال  یکنـد، در ع ـ    مـی  یشرکت رجاء با حالت مطلـوب برابـر       

  .هستند بهبود ازمندین یریادگی و رشدو انیمشتر ،فرآیند یها شاخص
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  
  

  
  
  
  
  
  

میزان شاخص های نیکویی برازش مولفه های عملکرد شرکت 
رجاء

0.590.66

0.79

0.63

0
0.2
0.4
0.6
0.8
مالی

مشتريان

فرآيند

رشد و يادگيری

  
  

  های عملکردی در شرکت رجاء شاخص نیکویی برازش شاخص. 8شکل
  

 
 مولفه برازش ییکوین یها شاخص یبرا قبول قابل زانیم حداقل

یکیالکترونتجارتعملکردیها

0.770.81

0.83

0.68

0

0.5

يمال1

مشتريان

نديفرآ

رشد و 
 يريادگي

  
  

  های عملکرد تجارت الکترونیکی   حداقل میزان قابل قبول شاخص نیکویی برازش برای هر یک از شاخص.  9شکل
 

 زانیم  حداقل با رجاء شرکت یعملکرد یها شاخص زانیم سهیمقا
قبول قابل

0

0.5

1
يمال

مشتريان

نديفرآ

يادگيريرشد و 

  
  شرکت رجاء با حداقل حالت مطلوبهای عملکردی  مقایسه وضعیت شاخص .10شکل

يي برازش هاي نيكو حداقل ميزان قابل قبول براي شاخص
 هانيجهاي عملكرد تجارت  مؤلفه

  هاي عملكرد هاي نيكويي برازش مؤلفه ميزان شاخص
 شركت رجاء 

  مشتریان77/0

 الی م83/0

  فرآیند68/0

    رشد و 81/0
 یادگیری

 

 الیم/.79

  مشتریان59/0

  فرآیند63/0

 

  

 رشد و 66/0
گ

 رشد و 66/0
 یادگیری

 فرآیند

 رشد و یادگیری

 مالی

 مشتریان

ي شركت رجاء با حداقل عملكردهاي   ميزان شاخصمقايسه
 ميزان قابل قبول



 نقل عمومی در ورود به تجارت الکترونیکی  و های حمل ارائه مدلی به منظور ارزیابی عملکرد شرکت
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   آتییاه پژوهشپیشنهاد برای  6-1
 ارزیـابی عملکـرد     بـرای ن پـژوهش مـدل مناسـب        ای   هدر نتیج  -

 ی عمومی در ورود بـه تجـارت الکترونیک ـ        نقل  و  حملی  ها  شرکت
جهـت   تواند بـه عنـوان ابـزار مناسـبی         میکه   ده است شاستخراج  

ی دیگـر صـنایع و      هـا   شـرکت  انـواع    گیری میـزان موفقیـت     اندازه
در اتخاذ تجارت الکترونیکـی مـورد اسـتفاده قـرار            بندی آنها  رتبه
 تـوان   مـی از ایـن پـژوهش   دست آمدهه با استفاده از مدل ب     . گیرد

عملکردی تجارت الکترونیکـی بـرای       نسبت به شناسایی وضعیت   
   و با توجـه بـه میـزان        کرداقدام   ی مختلف ها  در صنعت  ها  شرکت

عملکـردی   یهـا    قابل قبول در هر یـک از حـوزه         یها ثیرگذاریتأ
ــشتریان،   ــالی، م ــدم ــادگیری فرآین ــد و ی ــا و  ها و رش راهکاره

ی مناسب جهت بهبود وضعیت آنها در زمینه تجـارت          ها  استراتژی
  .کرد ارایهشناسایی و  الکترونیکی

بـه عنـوان یکـی از       ) فنـی ( در این پژوهش عوامل تکنولوژیـک        -
ثر بر عملکرد تجـارت الکترونیکـی       ؤی محیطی م  ها  هترین جنب  مهم

پیـشنهاد   .انـد   هدر نظـر گرفتـه شـد       می عمو نقل  و  حملی  ها  شرکت
 دیگر عوامل محیطی مانند عوامل       های آتی،  شود که در پژوهش    می

حقوقی، قانونی، فرهنگی و اقتصادی نیز مـورد مطالعـه و بررسـی             
 تجارت الکترونیکی   و میزان اثر گذاری آنها بر عملکرد       قرار گرفته 

 . کرد عمومی شناسایی نقل و حملی ها شرکت

  
  ها پانویس. 7

1. Path Analysis 

2. Balanced Scorecard 

3. Stake Holders 

4. Business to Business 

5. Business to Consumer 

6. Perspective 

7. Technical Implications 

8. Organizational Factors 

9. Inter Organizational Factors 

10. Focus group 

11. Context 

12. Inter Organization Systems 

13. Causal Research 

14. Case 

 

15. Reliability 

16. Cronbach Alpha 

17. Path analysis 

18. Maximum Likelihood  
19. Goodness Of  Fit Index 

20. Path diagram 
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