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  چكيده
پايي است كه به خاطر انجامد و حوزه مطالعاتي نونقل كارآمد بار مي وست كه به حمل ا ستيك شهري به مثابه راهبرديلج     

بري هاي لجستيكي و بارسازي فعاليتسازي توليد و مصرف با هدف بهينهايتودهسازي و ييهاي موجود در حوزه كالاچالش
آمده در آن و مصرف انرژي هاي خصوصي در مناطق شهري، توجه به فضاي عبور و مرور، ترافيك پديدشده از سوي شركتانجام

ي مورد جامعهقرار دارد.  عليّهاي يق. از نظر هدف، پژوهشي كاربردي و در دسته تحقدر چارچوب اقتصاد بازار بوجود آمد
كه  شد سوالي استفاده 33 بوده كه براي سنجش وضعيت موجود از پرسشنامه مديران و معاونين شهرداري تهرانپژوهش 

در اين تحقيق براي بررسي روابط بين اجزاء مدل از  شد.ها استفاده آوري دادهپس از تأييد روايي و پايايي جهت جمع
. با توجه به تجزيه و تحليل داده ها نتايج استفاده شدداده ها  تحليلو براي تجزيهليزرل  افزاراز نرم وتاري ساخمعادلات 

كه شاخصهاي (متولي شهر لجستيكي، تدوين قوانين مشاركت بين بخشي، رفع محدوديت هاي قانوني و حاكي از آن بوده است 
 كيلجست شهر موفق يساز ادهيپي تاثير معناداري بر تيريمد و يقانون يهارساختيز رفع محدوديت هاي سياسي و جغرافيايي) از

و امكانات رفاهي و اقامتي) به  مكان يابي، وجود انبارهاي لجستيكي، شاخصهاي (حمل و نقل مناسب و به صرفهدارند. 
دارند و همچنين مشخص  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپتاثير مثبت و معناداري بر  سخت افزاري يهارساختيزعنوان 

خدمات بانكي بين المللي و دانش ، شامل (خدمات فناوري اطلاعات افزاري نرم يهارساختيزشاخص  3مي شود كه 
  دارند. كيلجست شهر موفق يساز ادهيپنيروي انساني) تاثير مثبت و معناداري بر 

    

 نرم يهارساختيز ؛يافزار سخت يهارساختيز؛ مديريتي و يقانون يهارساختيز؛ لجستيك شهريها: كليدواژه
  .يافزار
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  و بيان مسئله  . مقدمه1

فزاينده اي، مراكز  طور مي رود. به شمار به مهمي جهاني شهري، پديده نواحي به روستا از جمعيت مهاجرت و شهري توسعه     
اجتناب ناپذير  شهري كاربري هاي به طبيعي زمين هاي تغيير مي شوند و تبديل بزرگي شهري مراكز به منزوي و كوچك جمعيتي

 شهري در نواحي جهان جمعيت از نيمي از بيش و مي باشد جهان كل از جمعيت سريع تر جهان شهري جمعيت رشد است. اكنون

 برابر پنج كشورها اين در سكونتگاه هاي شهري رشد و افتاده اتفاق توسعه در حال كشورهاي در اين رشد مي كنند. بيشتر زندگي

 تغيير نتيجه در و زمين براي تقاضا افزايش به شهري منجر نواحي در جمعيت سريع رشد مي باشد. اين يافته توسعه كشورهاي

 شده جاده ها و مسكوني، صنعتي مثل كاربري هاي شهري به كشاورزي و جنگل مثل طبيعي اراضي و پوشش هاي كاربري ها

 شهري است مناطق پيرامون در ناهماهنگ و كنترل از خارج بيروني ، رشد1كنش ). پرا32، 1394 است (محمودزاده و خوش روي،

شده مي  ساخته اراضي به آنها تبديل و باغي و كشاورزي اراضي بين رفتن از و ترافيك سبز، افزايش فضاي شدن تخريب باعث كه
در  كشورهاي نه تنها كه است جهاني پديده يك و كند مي فشرده مصرف توسعه به نسبت را بيشتري كنش، زمين هاي شود. پرا

 مجاور نواحي ادغام عطش و شهري مناطق بيروني رشد درگيرند. همچنين به آن با نيز يافته توسعه كشورهاي بلكه توسعه حال

مي شود  زمين ويژه به منابع از كارآمد نا استفاده منجر به كه مي شود اطلاق ناخواسته و نابرابر رشدي با شهري بافت روستايي در
خورد، چون سطح درآمد و مصرف با ها پيوند ميبري در شهرهاي حوزه بار). سطح توسعه اقتصادي با ميزان فعاليت32(همان، 

بري هاي لجستيكي و بارشده در آنها وجود دارد، فعاليتهاي دنيا به خاطر تنوعي كه در فضاي ساختهيكديگر ارتباط دارند. شهر
آيد كه آستانه اندازه شهر كه با گذر از آن مشكلات توزيع بار هاي گوناگون دارند. به اين ترتيب اين سوال پديد ميمتفاوتي با شدت

 طلبند، كدام استشوند و از اين رو رويكردي هماهنگ و منظم را ميتر ميگيرها همچون تاخير و ترافيك، فرادر شهر

پايي است كه به خاطر انجامد، حوزه مطالعاتي نونقل كارآمد بار مي واهبردي كه به حمل لجستيك شهري به مثابه ر     
). بر پايه 12، 1387سازي توليد و مصرف پديد آمده است (ويليامز و همكاران، ايسازي و تودهييهاي موجود در حوزه كالاچالش

هاي شده از سوي شركتبري انجامهاي لجستيكي و بارعاليتسازي فتعريف موسسه لجستيك شهري، هدف از اين فرآيند بهينه
آمده در آن و مصرف انرژي در چارچوب خصوصي در مناطق شهري و در عين حال، توجه به فضاي عبور و مرور، ترافيك پديد

 ). 432، 2009، 2اقتصاد بازار است (كرانيك و همكاران

 يا شهر حاشيه در كالبدي، گسترش توسعه آثار است. از شهري رده شدنگست از نشانه اي شهري كم ترا كاهش به گرايش     
 در تغييراتي موجب و رفته بيروني پيش مناطق سوي به شهري توسعه شهرهاست. اين مرزهاي اداري سوي آن و ده شهرها منطقه
 خطر بدين ترتيب و مي كند طلب اراضي بيشتري خود اطراف از باشد بزرگتر شهر مي شود. هرچه آن پيراموني اراضي كاربري

 توسعه و رشد شهر، چگونگي پايداري درباره بيست و يك قرن موضوعات حياتي از مي يابد. يكي محيط زيست افزايش تخريب

 دو به مي شود و تعريف زمان از خاصي برهه در فعاليت هاي انسان فضايي توسعه الگوي عنوان به شهر در فضاست. شكل شهر
ساخت و  و افقي گسترش شهر يا كندگي پرا شكل كه آنجا تقسيم مي شود. از شهري كم ترا و شهري كندگي پرا اصلي الگوي

 آنها اطراف و در شهرها زيست محيطي منابع تخريب و اقتصادي- اجتماعي شهر، باعث آسيب هاي اطراف در جديد سازهاي

 چنين استفاده شود. در ساختمان سازي براي شهرها مجاور كشت قابل از زمين هاي بسياري است ممكن شهر توسعه گرديده، با

                                                            
1- Urban Sprawl 
2- Crainic et al  
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نمي دهند (محمودزاده و  نشان علاقه محصول توليد زمين ها، به قيمت برابر شدن چند اثر بر شهر اطراف موقعيت هايي، كشاورزان
  ). 32، 1394خوش روي، 

ر ساعات دحل كار ي بين خانه و مسفرهاعمده ترين چالش هاي لجستيك شهري عبارتند از . چالش هاي لجستيك شهري
ايد براي بونيك كه الكتر پاركينگ، حجم كم و تناوب زياد تحويل، كاربري زمين، لجستيك معكوسو تجارت ، ترافيك،اوج

 رسيدن به يك شهر لجستيك كليه عوامل مطرح شده مدنظر قرار گيرد.

) بهبود و ارتقاي عملكرد لجستيك به 2المللي توسعه و ترميم(بانك بين 1براساس مطالعات صورت گرفته توسط بانك جهاني     
عنوان يكي از اهداف مهم توسعه كشورها طي ساليان اخير مطرح شده است، چرا كه لجستيك تاثير بسزايي بر فعاليت هاي 

 .اقتصادي كشورها دارد

ود و شرچه اتكميل و يكپ يجاد، تقويت،اينست كه چه زيرساختهايي بايد ا مي شودمطرح  در اين تحقيقسؤال اساسي كه      
 رد؟نجام پذيا تهران شهر لجستيك در كلان شهرمديريت و بهره برداري از آنها به چه طريقي انجام گيرد تا فرايند 

 هاي آنها بيش از ديگر نقاط دنيا ازاولين موارد كاربست لجستيك شهري، عمدتا در ژاپن و اروپاي غربي رخ داد، چرا كه شهر     
). از لحاظ 2، 1390ريزي شهري نيز در آنها به خوبي جا افتاده بود (رنجبر، بردند و گذشته از آن، سنت برنامهكمبود زمين رنج مي

ميلادي به مسائل حمل و نقل شهري اختصاص داده شد. اين دوره تنظيم ترافيك  1970تاريخي يك دوره كوتاه از اوايل سال 
نقليه سنگين در شهرها و در نتيجه محدود كردن تاثير حمل و نقل آنها در حركات خودروها را به براي جلوگيري از حضور وسايل 

انجام گرديد. تحولات اوليه به طور عمده در كشورهاي اتحاديه اروپا  1980تا  1975همراه داشت. فعاليت هاي بسيار كمي از سال 
) در پژوهشي به بررسي نقش دولت هاي 2014( 4سكي و كيباجانياك). ويتكو435، 2009، 3و ژاپن انجام شد (كرينيك و همكاران

متغيرهاي مورد بررسي در اين پژوهش شامل قوانين و مقررات دولتي، موارد اجتماعي در توسعه لجستيك شهري پرداختند.  محلي
حمل و نقل و قوانين  (كيفيت زندگي شهري) موارد اقتصادي و بودجه هاي دولتي، مسائل زيست محيطي، تعداد ساكنين شهري،

عبور و مرور، فروشندگان و خريداران و مراكز خريد، عملگرهاي حمل و نقل، برنامه هاي استراتژيك شهري و ايجاد اعتماد عمومي 
در پژوهش خود به شناسايي مهم ترين عوامل تأثيرگذار بر روي توسعه لجستيك شهري با استفاده از روش  5بودند. هه و چنگ

هاي برنامه ريزي فازي و تكنيك ديماتل پرداختند. در اين پژوهش محققان عوامل چون زيرساخت هاي لجستيكي، تأثيرات 
 خود دكتراي رساله ) در1386( رد بررسي قرار دادند. زمانيمحيطي، قوانين و خط مشي هاي دولتي و سطح خدمات لجستيكي را مو

شبيه  مدل هاي از يكي "شهر زنجان موردي ايران، مطالعه شهرهاي كالبدي _فضايي پيش بيني گسترش و ارزيابي"عنوان  با
 مدل عنوان با نيايرا شهرنشيني شهر ساختارهاي در آن كارآيي آزمون هدف با اراضي تبديل كاربري و تغيير فرايندهاي سازي

CLUE_S و جامع اطلاعاتي وجود پايگاه شرط ميدهد، به نشان نامبرده كار فرايند از آمده به دست است. نتايج كرده استفاده 
پيش  و در شبيه سازي، برآورد نو فناوري هاي از تصويري، مي توان و آماري حوزه هاي مختلف در زماني دوره هاي براي مناسب
داد.  قرار استفاده روبرو شوند، مورد آن با آنها برنامه ريزي و مديريت و شهرها آتي ادوار در ممكن است احتمالي، كه رويدادهاي بيني

                                                            
كند كه هاى مربوط به جهانگردى را تأمين مىصورت مستقيم بودجه طرحالمللى است كه بههاى بينالمللى ترميم و توسعه از مشهورترين سازمانبانك بين -١

كشور در آن مشاركت نمودند. بانك جهانى  174ى هاتأسيس شد و دولت 1945نامند. اين بانك در سال مى (World Bank)اغلب آن را بانك جهانى 
پردازد، ولى هائى مىتوسعه جهانگردى وام ٔ◌ هاى زيربنائى در زمينهطور كلي، بانك جهانى براى طرحيك سازمان تخصصى وابسته به سازمان ملل است. به

 كنند. هائى را دريافت مىحال توسعه چنين وام آيد. معمولاً كشورهاى درهائى برنمىصورت مستقيم درصدد اجراء چنين طرحاصولاً به
2- International Bank for Reconstruction and Development- IBRD 
3- Crainic et al 
4- Witkowski & Kiba-Janiak 
5- He & Cheng 
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هم پيوسته كنوني، تجارت جهاني كه بين كشورها در جريان است توسط در دنياي به) بيان كرد كه 1390سليماني سدهي (
اي از فعاليتهاي ضروري سرعت نيز درحال رشد است. لجستيك دامنهشود كه بهمياي از فعاليتهاي لجستيكي جهاني هدايت شبكه

تا سيستمهاي توزيع و  سازي فرايند تبادلات مرزيسازي بارهاي تجاري، و شفافونقل، انبارداري، يكپارچهتجاري همچون: حمل
المللي را جستيك جهاني، اسكلت تجارت بينطور كلي، يك شبكه رقابتي از خدمات لشود. بهپرداخت درون كشوري را شامل مي

المللي كردن خدمات وري حاصل از مدرنيزه و بينتوسعه هنوز از بهرهدهد. متاسفانه، بسياري از كشورهاي درحالتشكيل مي
كرد اند. بهبود و ارتقاي عملبهره ماندهيافته بكار گرفته شده است، بيسال گذشته در كشورهاي توسعه 20لجستيكي كه طي

سزايي بر لجستيك به عنوان يكي از اهداف مهم توسعه كشورها، طي ساليان اخير، مطرح شده است؛ چراكه لجستيك تاثير به
سازي و اجرايي كردن مديريت لجستيك و فعاليتهاي اقتصادي كشورها دارد. براساس گزارشهاي رسمي بانك جهاني، براي پياده

 دسته اصلي طبقه بندي نمود:  3توان در ي لازم است. اين زيرساختها را ميزنجيره تامين درهر كشور، زيرساختهاي

  ي مديريتيهازيرساخت . 1
 افزاريهاي سختزيرساخت . 2

  افزاريهاي نرمزيرساخت . 3
توانند نقش قابل توجهي در توسعه و بهبود زيرساختهاي توسعه ميخصوص در كشورهاي درحالبر همين اساس، دولتها به

  ). 1، 1390(سليماني سدهي،  ته باشندلجستيكي كشور داش

  

     

  

  

  

  

  

  )2011، 1( روسو و كوميامدل مفهومي تحقيق (  .1نمودار   
  

با ارائه مباحث نظري و تئوريك در زمينه موضوع  تحقيق هاي اعتبار بخشيدن به فرضيه هدف علمي اين تحقيق ارزش و     
همچنين زمينه ساز  باشد و استفاده كنندگان موثر مي باشد تا اين تحقيق بتواند در بالا بردن سطح دانش عمومي مورد نيازتحقيق 

. و شناسايي زير ساختهاي پياده سازي شهر لجستيك در بستر مناسبي براي تحقيق آتي در ساير مراكز آموزشي و پژوهشي باشد
سؤال اساسي كه چه زيرساختهايي بايد  به پاسخگويي منظور به پژوهش اين واقع تهران هدف كلي اين پژوهش مي باشد. در

                                                            
1- Russo& Comi 

 زير ساخت سازماني

 مديريتي و قانونيهاي زيرساخت

 افزاريهاي سختزيرساخت

 افزاريهاي نرمزيرساخت

 پياده سازي شهر لجستيك
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لجستيك در كلان  شهرايجاد، تقويت، تكميل و يكپارچه شود و مديريت و بهره برداري از آنها به چه طريقي انجام گيرد تا فرايند 
  د، مي پردازد. انجام پذير شهر تهران

  

 . مباني نظري و پيشينه پژوهش2

ميلادي به مسائل حمل و نقل شهري اختصاص داده شد. اين دوره تنظيم  1970از لحاظ تاريخي يك دوره كوتاه از اوايل سال      
تيجه محدود كردن تاثير حمل و نقل آنها در حركات ترافيك براي جلوگيري از حضور وسايل نقليه سنگين در شهرها و در ن

انجام گرديد. تحولات اوليه به طور عمده در كشورهاي  1980تا  1975خودروها را به همراه داشت. فعاليت هاي بسيار كمي از سال 
  ). 435، 2009، 1اتحاديه اروپا و ژاپن انجام شد (كرينيك و همكاران

 از برخي گردد، كه باز مي هشتاد دهه اوايل و هفتاد دهه اواخر شهري، به عرصه در ويژه ، بهريزي برنامه در سيستمي نگرش     
 كه نگرش نهادند. اين بنا را آن اصلي هاي ها، پايه عمومي سيستم نظريه زمينه در مدون ديدگاه از گيري بهره با آن پيشگامان

 و برنامه جغرافيا ويژه مختلف، به دانشهاي قلمرو به سرعت گرديد، به مدون ارائه صورت به هفتاد دهه اواسط در بار اولين براي

 بهره ، در4ويلسون و ، ليچفيلد3يك و ، چد2لولين مك همه از نمود. بيش آغاز را تكاملي خود مسير و شد شهري، وارد ريزي

 كالبدي، زير سيستم در اراضي كاربري، مثال عنوان به ديدگاه اين نهادند. در گام شهري ريزي براي برنامه نگرش اين از گيري

 سيستم زير بين شوند. همواره مي محسوب سيستم محيط يا اراضي، روسيستم كاربري با در ارتباط شهر سيستم عنصر، و يا سيستم

 در مسير كه گيردمي قرار توجه مورد روابط از بخش آن معمولاً دارد، ولي جريان متقابل روابط از متنوع و زياد هايي بسيار ها، شبكه

ها،  سيستم بندي طبقه در شده، و مطرح واقعي هايسيستم عنوان به ها، شهرسيستم نظريه نمايد. در عمل سيستم هدف تحققّ
 آن (عناصر عناصر پيچيدگي، تنوع اين است. علتّ شده سيستم ياد به عنوان پيچيده ترين آن آمده، از عمل به 5بولدينگ توسط كه

اجتماعي و  و و اقتصادي شناختي فيزيكي، روان (ارتباطات از اعم ارتباطات تنوع) ساخت انسان و بيولوژيك تا طبيعي و فيزيكي
  ). 350، 1392است (شكويي،  آن اجزاء و اهداف گسترده مراتب غيره) سلسله

ري پرداختند. ) در پژوهشي به بررسي نقش دولت هاي محلي در توسعه لجستيك شه2014( 6ويتكوسكي و كيباجانياك     
متغيرهاي مورد بررسي در اين پژوهش شامل قوانين و مقررات دولتي، موارد اجتماعي (كيفيت زندگي شهري) موارد اقتصادي و 
بودجه هاي دولتي، مسائل زيست محيطي، تعداد ساكنين شهري، حمل و نقل و قوانين عبور و مرور، فروشندگان و خريداران و 

در پژوهش خود به  7و نقل، برنامه هاي استراتژيك شهري و ايجاد اعتماد عمومي بودند. هه و چنگ مراكز خريد، عملگرهاي حمل
شناسايي مهم ترين عوامل تأثيرگذار بر روي توسعه لجستيك شهري با استفاده از روش هاي برنامه ريزي فازي و تكنيك ديماتل 

يكي، تأثيرات محيطي، قوانين و خط مشي هاي دولتي و پرداختند. در اين پژوهش محققان عوامل چون زيرساخت هاي لجست
 پيش بيني گسترش و ارزيابي"عنوان  با خود دكتراي رساله ) در1386( سطح خدمات لجستيكي را مورد بررسي قرار دادند. زماني

 تبديل كاربري و تغيير فرايندهاي شبيه سازي مدل هاي از يكي "شهر زنجان موردي ايران، مطالعه شهرهاي كالبدي _فضايي

به  است. نتايج كرده استفاده CLUE_S مدل عنوان با ايراني شهرنشيني شهر ساختارهاي در آن كارآيي آزمون هدف با اراضي
 مختلف در زماني دوره هاي براي مناسب و جامع اطلاعاتي وجود پايگاه شرط ميدهد، به نشان نامبرده كار فرايند از آمده دست

                                                            
1- Crainic et al 
2- Mc Colin 
3- Chad & yeik 
4- Lichfield & Wilson 
5- Boulding 
6- Witkowski & Kiba-Janiak 
7- He & Cheng 
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 ممكن است احتمالي، كه رويدادهاي پيش بيني و در شبيه سازي، برآورد نو فناوري هاي از تصويري، مي توان و آماري حوزه هاي

در ) بيان كرد كه 1390داد. سليماني سدهي ( قرار استفاده روبرو شوند، مورد آن با آنها برنامه ريزي و مديريت و شهرها آتي ادوار در
اي از فعاليتهاي لجستيكي جهاني هدايت كه بين كشورها در جريان است توسط شبكه هم پيوسته كنوني، تجارت جهانيدنياي به

ونقل، انبارداري، اي از فعاليتهاي ضروري تجاري همچون: حملسرعت نيز درحال رشد است. لجستيك دامنهشود كه بهمي
شود. تا سيستمهاي توزيع و پرداخت درون كشوري را شامل مي سازي فرايند تبادلات مرزيسازي بارهاي تجاري، و شفافيكپارچه

دهد. متاسفانه، بسياري از المللي را تشكيل ميطور كلي، يك شبكه رقابتي از خدمات لجستيك جهاني، اسكلت تجارت بينبه
سال گذشته در  20المللي كردن خدمات لجستيكي كه طيوري حاصل از مدرنيزه و بينتوسعه هنوز از بهرهكشورهاي درحال
اند. بهبود و ارتقاي عملكرد لجستيك به عنوان يكي از اهداف مهم بهره ماندهيافته بكار گرفته شده است، بيكشورهاي توسعه

ويتكوسكي سزايي بر فعاليتهاي اقتصادي كشورها دارد. توسعه كشورها، طي ساليان اخير، مطرح شده است؛ چراكه لجستيك تاثير به
  .) در پژوهشي به بررسي نقش دولت هاي محلي در توسعه لجستيك شهري پرداختند2014( 1و كيباجانياك

در پژوهش خود به شناسايي مهم ترين عوامل تأثيرگذار بر روي توسعه لجستيك شهري با استفاده از روش هاي  2هه و چنگ     
 برنامه ريزي فازي و تكنيك ديماتل پرداختند

پژوهش خود به بررسي شهر لجستيك سيويتاس در اروپا پرداختند. سيويتاس كميسيون بزرگي  ) در2014( 3رويجن و كواك     
  متشكل از برخي از مهم ترين شهرهاي اروپايي براي مساله حمل و نقل و لجستيك در قاره اروپا است. 

شهر  رد مطالعهن با مووندااجتماعي شهر - ) به بررسي زيرساخت هاي حمل و نقل و نقش آن در امنيت ترافيكي1392شرفي (
  كرمان پرداخت.

 مدلسازي براي لجستيك نرگرسيو روش كاربرد با اطلاعات محور رهيافت اتخاذ عنوان با پژوهشي در همكاران و كامياب     

 با و كرده استفاده زمين بريكار و فيزيكي اقتصادي، بيو_اجتماعي متغيرهاي شامل مستقل متغير گروه سه از گرگان توسعه شهري
 كردند مشخص را گرگان شهري متغير مختلف، رشد 10

ي شهر طالعه موردها، مهرداري) در پژوهشي به تحليل جايگاه حمل و نقل پايدار در برنامه هاي عمراني ش1392سلطاني (     
رنامه هاي در برور مبور و عشيراز پرداخت. اين پژوهش به بررسي محتوايي و اسنادي مرتبط با ميزان تخصيص بودجه به بخش 
ر نزد برنامه دپايدار  و نقل پيشين شهرداري شيراز پرداخته و از روش تحليل قياسي براي بررسي جايگاه و اهميت توسعه حمل

 ريزان و مديريت شهري بهره گرفته شده است

 مل و نقلهاي بهبود ح ه سياست) به مدلسازي پوياي ترافيك كلان شهرها به منظور ارائ1391فرتوك زاده و رجبي نهوجي (     
  .(نمونه موردي كلانشهر تهران) پرداختند

  

  

  

                                                            
1- Witkowski & Kiba-Janiak 
2- He & Cheng 
3- Rooijen & Quak 
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  شناسي. روش4
قرار  ليّعتة تحقيقات روش در دس نظر ماهيت واز و پژوهش از نظر هدف كاربردي بوده  كارگرفته شده در اينروش به     

توان اين پژوهش را پژوهش شود، مياي و ميداني استفاده ميكه در آن از مطالعات كتابخانهدليل آنو به مي گيرد
  حساب آورد.پيمايشي به –توصيفي 

  

  . تحليل داده ها و يافته ها5
ستفاده در اين تحقيق براي بررسي روابط بين اجزاء مدل از مدل يابي معادلات ساختاري اسازي نتايج حاصل از پياده

شده است. در ضمن محقق از مدل يابي معادلات ساختاري در جهت تحليل عاملي تأييدي بهره برده است. با استفاده از نرم افزار 
براي تجزيه و تحليل فرضيه ها استفاده شده است. در اين فرآيند ابتدا يك سلسله مراتب عليّ مطرح مي شود كه در آن  1ليزرل

برخي متغيرها ممكن است علت احتمالي متغيرهاي ديگري باشد. اما بطور قطع نمي تواند معلول آن باشد. به بيان ديگر ترتيب 
ر مرتبه بالاي اين سلسله مراتب قرار دارد ممكن است علت متغير مرتبه پايين تر از آن متغيرها به گونه اي است كه متغيري كه د

باشد، اما بعيد است متغير پايين تر علت متغير بالاتر از آن باشد. ليزرل يا مدل يابي معادلات ساختاري يك تكنيك تحليل چند 
است. كه به پژوهشگر  2"مدل خطي كلي"تر بسط ه بيان دقيقمتغيري بسيار كلي و نيرومند از خانواده رگرسيون چند متغيري و ب

    . دهد مجموعه اي از معادلات رگرسيون را به گونه هم زمان مورد آزمون قرار دهدامكان مي

اطي (استفاده مار استنبآارها) و (جداول فراواني و نمود بخش آمار توصيفي آوري شده را در قالب دوپژوهشگر اطلاعات جمع
حليل قرار جزيه و ترسي و تمورد برل عاملي تاييدي براي بررسي شاخصهاي موثر بر پياده سازي موفق شهر لجستيكي) تحلي از

  داده و نتايج نهايي را ارائه نموده است. 

سيت، ه سن، جنشامل اطلاعاتي در زميندر اين نحقيق شاخص هاي مورد بررسي  .توصيف داده هاي جمعيت شناختي
  و تحصيلات مي باشد كه در ادامه به تشريح آنها پرداخته شده است. 

پاسخگويان به شرح زير استخراج گرديد كه در نتيجه آن  ياطلاعات مربوط به وضعيت سن. اطلاعات مربوط به سن
توزيع پاسخ دهندگان بر  1-4داده اند. جدول سال تشكيل  50تا  40بيشترين گروه سني پاسخ دهندگان را افراد بين 

   مبناي وضعيت سني آنها را نشان مي دهد.
  

وضعيت سني پاسخ دهندگان .1لوجد  
 رده سني فراواني درصد
سال 40تا  30 18 9/8  
سال 50تا  40 119 65/1  
سال 50بيشتر از  46 25/1  
 جمع 183 100/0

   

                                                            
1- Lisrel  
2- General Linear Model 
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اطلاعات مربوط به وضعيت جنسيت پاسخگويان به شرح زير استخراج گرديد كه در . اطلاعات مربوط به جنسيت
 4/10درصد از پاسخ دهندگان مرد و  6/89بر اين اساس نتيجه آن بيشترين پاسخ دهندگان را مردان تشكيل داده اند. 

   توزيع پاسخ دهندگان بر مبناي وضعيت جنسي آنها را نشان مي دهد. 2-4جدول درصد از آنها زن بوده اند. 
  

وضعيت جنسي پاسخ دهندگان .2 لوجد  
 وضعيت جنسي فراواني درصد
 زن 19 10/4
 مرد 164 89/6
 جمع 183 100/0

 

 
  وضعيت جنسي پاسخ دهندگان. 3نمودار 

 

اطلاعات مربوط به وضعيت تحصيلات پاسخگويان به شرح زير استخراج گرديد كه در  ي.اطلاعات مربوط به وضعيت تحصيل
توزيع پاسخ دهندگان بر مبناي وضعيت  3- 4نتيجه آن بيشترين پاسخ دهندگان را دارندگان مدرك ليسانس تشكيل داده اند. جدول 

  تحصيلي آنها را نشان مي دهد. 
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  وضعيت سني پاسخ دهندگان. 2 نمودار
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پاسخ دهندگان تحصيليوضعيت . 3جدول  
 وضعيت تحصيلي فراواني درصد
ديپلم  4 2/2  
 فوق ديپلم 3 1/6
 ليسانس 145 79/3
 فوق ليسانس و بالاتر 31 16/9
 كل 183 100/0

   

  
  وضعيت تحصيلي پاسخ دهندگان. 4نمودار 

  

ص هاي انطور كه در فصل سوم مطرح شده شاخهم .شاخص هاي موثر بر پياده سازي موفق شهر لجستيكي بررسي
است. از اين  ار گرفتهررسي قردر قالب سه بخش زيرساخت هاي قانوني و مديريتي، سخت افزاري و نرم افزاري مورد بمطرح شده 

   شود: خ دادهرو عوامل موثر در قالب سه مدل مورد بررسي و آزمون قرار گرفته اند تا به سه سوال زير پاس

 كدامند؟ كيلجست شهرموفق  يساز ادهيپي موثر بر تيريمدقانوني و  يهارساختيز .1

 ؟كدامند كيلجست شهرموفق  يساز ادهيپموثر بر  يافزارسخت يهارساختيز .2
 كدامند؟ كيلجست شهرموفق  يساز ادهيپموثر بر  يافزارنرم يهارساختيز .3

  

 يتيريمد و يقانون يها رساختيز. يكيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر زيرساخت هاي قانوني و مديريتي
گيري هاي قابل مشاهده و اندازهگيري آن نياز به شاخصدر اين تحقيق به عنوان يك متغير مكنون است و براي اندازه

  شاخص بر اساس مدل در نظر گرفته شد كه عبارتند از:  4همين منظور داريم. به 
  تعيين متولي شهر لجستيكي )1
  تدوين قوانين مشاركت بين بخشي )2
 رفع محدوديت هاي قانوني )3

 رفع محدوديت هاي سياسي و جغرافيايي )4

 و ينقانو يها ترساخيزباتوجه به شاخص هاي معرفي شده و به منظور بررسي اين مطلب كه آيا شاخص هاي      
ال نه؟ يك سو ي هستند ياكيلجست شهر موفق يساز ادهيپ مطرح شده شاخص هاي موثر و معني داري در يتيريمد

  گرفته اند.  مون قرارورد آزمو با استفاده از نرم افزار ليزرل مطرح شده كه با استفاده از روش تحليل عاملي تاييدي 
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در بخش اول و قبل از آزمون شاخص هاي مطرح شده به بررسي برازش مدل بر اساس داده هاي جمع آوري شده      
ه نظر لاي و همكارانش ميزان برازش مناسب بر اساس شاخص كاي دوي به درجه آزادي پرداخته شده است. با توجه ب

) برازش بر اساس اين شاخص 48/1مي باشد. با توجه به اينكه ميزان اين شاخص در اين پژوهش برابر با ( 3كمتر از 
  مورد قبول مي باشد. 

  

  زيرساخت هاي قانوني و مديريتي	شاخص هاي برازش براي .4جدول
AGFI GFI IFI CFI NNFI NFI RMR RMSEA df/2  شاخص برازش 

8/0بيشتر از  9/0بيشتر از   08/0از كمتر   3كمتر از    ميزان استاندارد 
90/0  94/0  97/0  97/0  96/0  92/0  038/0  052/0  48/1  ميزان تحقيق 

  

قابل ملاحظه است.  زيردر نمودارهاي  يتيريمد و يقانون يها رساختيزتحليل عاملي مرحله اول و دوم براي نتايج      
رفع محدوديت هاي )، RP(تدوين قوانين مشاركت بين بخشي )، TL( تعيين متولي شهر لجستيكيدر اين نمودارها 

  . معرفي شده اند) EP( رفع محدوديت هاي سياسي و جغرافيايي)، EL(قانوني 

در اين راستا در تحليل عاملي مرتبه اول به بررسي اين موضوع پرداخته مي شود كه آيا سوالات طراحي شده براي شاخص 
هاي مدل، سوالات موثر و معني داري هستند يا نه؟ همچنين در تحليل عاملي مرتبه دوم شاخص هاي موثر بر پياده سازي موفق 

 ته است. شهر لجستيكي مورد بررسي و آزمون قرار گرف

  
  يتيريمد و يقانون يها رساختيزبراي تحليل عاملي مرحله اول  استانداردمدل  .5 نمودار
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 يتيريمد و يقانون يها رساختيزتي براي تحليل عاملي مرحله اول مدل . 6 نمودار
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 يتيريمد و يقانون يها رساختيزاستاندارد براي تحليل عاملي مرحله دوم مدل  .7 نمودار

 

 

 يتيريمد و يقانون يها رساختيزبراي تحليل عاملي مرحله دوم  تيمدل  .8 نمودار

 

  يتيريمد و يقانون يها رساختيزمربوط به  تيبارعاملي و ضريب  .5 جدول

  رتبه
 مرحله اول مرحله دوم

  ضريب زيرساخت ابعاد سوالات
 ضريبt استاندارد

  ضريب
 ضريبt استاندارد

4 66/0  38/5  

61/0  75/7  Q1 متولي شهر  
  لجستيكي

زيرساخت 
  قانوني

 و مديريتي

69/0  81/8  Q2 
72/0  30/9  Q3 

3 67/0  43/4  

50/0  61/5  Q4 تدوين قوانين  
  مشاركت بين

 بخشي
63/0  01/7  Q5 

56/0  38/6  Q6 

1 78/0  83/5  

59/0  28/7  Q7 رفع  
  محدوديتهاي

 قانوني 
70/0  60/8  Q8 

54/0  59/6  Q9 

2 73/0  46/5  

57/0  40/7  Q10 رفع محدوديتهاي سياسي و  
  جغرافيايي

85/0  33/11  Q11 
63/0  31/8  Q12 
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ت بيشتر امي سوالاار عاملي تمبهمانطور كه در جدول بالا مشخص است نتايج نشان مي دهد كه در تحليل عاملي مرحله اول      
ز اي هيچ يك رايب تي براباشد. از سوي ديگر ضميسوالات طراحي شده براي شاخصها بوده و حاكي از مناسب بودن  5/0از 

يچ سوالي ه كه حاكي از معني دار بودن تمامي سوالات بوده و ه) قرار نداشت- 69/1و + 96/1معني () در بازه بي12الي  1سوالات (
وثر بر پياده ماخت هاي ي زيرساز فرايند تجزيه و تحليل حذف نمي شود. از سوي ديگر تحليل عاملي مرحله دوم به منظور بررس

   ارائه شده است. سازي موفق شهر لجستيكي انجام گرفته كه نتايج در ادامه
  

  كدامند؟ كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر يتيريمد و يقانون يهارساختيز سوال اول.

  

  آزمون سوال اول .6 جدول

 زير ساخت مورد آزمون ابعاد ضريبt ضريب استاندارد نتايج رتبه
66/0 تاييد 4  38/5  متولي شهر لجستيكي 

 زير ساخت قانوني
 و مديريتي

67/0 تاييد 3  43/4 قوانين مشاركت بين بخشيتدوين    

78/0 تاييد 1  83/5  رفع محدوديت هاي قانوني 
73/0 تاييد 2  46/5  رفع محدوديت هاي سياسي و جغرافيايي 

  
تفاده مي شود، با توجه به اس tمطرح شده از آماره  زير ساخت قانوني و مديريتيبه منظور بررسي معني دار بودن      

زير ساخت بنابراين مي توان نتيجه گرفته كه  ) قرار ندارد-96/1، 96/1براي هر چهار شاخص در بازه ( tاينكه آماره 
 يهاساختريزبه عنوان  هر چهار شاخصو  دارد كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ تاثير معناداري برقانوني و مديريتي 

  مورد پذيرش واقع مي شوند.  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر يتيريمد و يقانون

در اين  يافزار سخت يها رساختيز .يكيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر زيرساخت هاي سخت افزاري
گيري داريم. به هاي قابل مشاهده و اندازهگيري آن نياز به شاخصتحقيق به عنوان يك متغير مكنون است و براي اندازه

   شاخص بر اساس مدل در نظر گرفته شد كه عبارتند از: 4همين منظور 
  حمل و نقل مناسب و به صرفه )1
  مكان يابي )2
 وجود انبارهاي لجستيكي )3

 امكانات رفاهي و اقامتي )4

طرح شده ي مافزار ختس يرساختهايزباتوجه به شاخصهاي معرفي شده و به منظور بررسي اين مطلب كه آيا شاخصهاي      
وش اده از ره كه با استفي هستند يا نه؟ يك سوال مطرح شدكيلجست شهر موفق يساز ادهيپ داري درشاخصهاي موثر و معني 

ورد ممده از شاخص هاي آيج بدست ه به نتامورد آزمون قرار گرفته اند. با توجو با استفاده از نرم افزار ليزرل تحليل عاملي تاييدي 
  . توردار اسبي برخده مناسب بوده و اين مدل از برازش مناسبررسي مي توان نتيجه گرفت كه داده هاي جمع آوري ش
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  كدامند؟ كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر يافزار سخت يهارساختيز .سوال دوم

  

  . آزمون سوال دوم7 جدول
 زير ساخت مورد آزمون ابعاد ضريبt ضريب استاندارد نتايج رتبه

62/0 تاييد 3  59/6  حمل و نقل مناسب 

سخت افزاريزير ساخت  75/0 تاييد 2   39/6  مكان يابي 
93/0 تاييد 1  21/8  انبارهاي لجستيكي 
93/0 تاييد 1  51/8  امكانات رفاهي و اقامتي 

  
استفاده مي شود، با توجه به اينكه  tي مطرح شده از آماره افزار سختبه منظور بررسي معني دار بودن زيرساختهاي      

) قرار ندارد بنابراين مي توان نتيجه گرفته كه زير ساخت هاي -96/1، 96/1براي هر چهار شاخص در بازه ( tآماره 
و امكانات رفاهي و اقامتي) تاثير ، مكان يابي، وجود انبارهاي لجستيكي، ي (حمل و نقل مناسب و به صرفهافزار سخت

گر ضريب استاندارد مسير براي اين شاخص ها به ترتيب . از سوي ديدارد كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ معناداري بر
) بوده و مثبت و معنادار مي باشند. با توجه به نتايج به دست آمده مشخص مي شود 93/0، و 93/0، 75/0، 62/0برابر با (

) تاثير و امكانات رفاهي و اقامتي، مكان يابي، وجود انبارهاي لجستيكي، كه شاخص هاي (حمل و نقل مناسب و به صرفه
 ادهيپ بر موثر سخت افزاري يهارساختيزداشته و هر چهار شاخص به عنوان  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپمثبتي بر 

  مورد پذيرش واقع مي شوند.  كيلجست شهر موفق يساز
  

  
   كدامند؟ كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر يافزار نرم يهارساختيزسوال سوم. 

  سومآزمون سوال . 8 جدول
 زير ساخت مورد آزمون ابعاد ضريبt ضريب استاندارد نتايج رتبه

74/0 تاييد 3  03/6  خدمات فناوري اطلاعات 

نرم افزاريزير ساخت  92/0 تاييد 2   01/7  خدمات بانكي بين المللي 

94/0 تاييد 1  91/5  دانش نيروي انساني 
  

استفاده مي شود، با توجه به اينكه  tي مطرح شده از آماره افزار به منظور بررسي معني دار بودن زير ساخت هاي نرم     
 ) قرار ندارد بنابراين مي توان نتيجه گرفته كه زير ساخت هاي نرم-96/1، 96/1براي هر سه شاخص در بازه ( tآماره 
 موفق يساز ادهيپ برخدمات بانكي بين المللي، و دانش نيروي انساني) تاثير معناداري ، ي (خدمات فناوري اطلاعاتافزار
) 94/0، و 92/0، 74/0. از سوي ديگر ضريب استاندارد مسير براي اين شاخص ها به ترتيب برابر با (دارد كيلجست شهر

بوده و مثبت و معنادار مي باشند. با توجه به نتايج به دست آمده مشخص مي شود كه شاخص هاي (خدمات فناوري 
داشته و هر  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپو دانش نيروي انساني) تاثير مثبتي بر خدمات بانكي بين المللي، ، اطلاعات

  مورد پذيرش واقع مي شوند.  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ بر موثر افزاري نرم يهارساختيزسه شاخص به عنوان 
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  پيشنهادها گيري و. نتيجه6

 بررسيراي ب سه سوال، لو استفاده از نرم افزار ليزر معادلات ساختاريدر اين پژوهش با استفاده از تكنيك      
طور كه مانهرح شد. شاخص هاي تعيين شده مطبر اساس نيازمنديهاي كلانشهر تهران براي تبديل به شهر لجستيكي 

 ي، تدوينهر لجستيكشمتولي كه شاخصهاي (با توجه به تجزيه و تحليل داده ها نتايج حاكي از آن بوده است ملاحظه شد، 
 و يقانون يهااخترسيز زاقوانين مشاركت بين بخشي، رفع محدوديت هاي قانوني و رفع محدوديت هاي سياسي و جغرافيايي) 

 اسب و بهل و نقل منشاخصهاي (حمدارند. همچنين  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپي تاثير مثبت و معناداري بر تيريمد
ير تاث فزارياسخت  يهارساختيزكانات رفاهي و اقامتي) به عنوان و ام مكان يابي، وجود انبارهاي لجستيكي، صرفه

 يهارساختيزص شاخ 3دارند و همچنين مشخص مي شود كه  كيلجست شهر موفق يساز ادهيپمثبت و معناداري بر 
ناداري بر ثبت و معم) تاثير خدمات بانكي بين المللي و دانش نيروي انساني، شامل (خدمات فناوري اطلاعات افزاري نرم
  دارند. كيلجست شهر موفق يساز ادهيپ

  باشند:مي شرح ذيلها بهترين آنگيرد كه مهمها، نتايجي را در برميبندي گزينهنتايج حاصل از رتبه     
گانه، داراي اولويت و اهميت بالايي 3شود كه برخي از ابعاد زيرساخت هاي آمده، مشاهده ميدست نتايج بهباتوجه به

 78/0ديريتي، با كسب ضريب در زيرساخت قانوني و م )EL قانوني (هستند. در بين ابعاد مورد بررسي، رفع محدوديتهاي 
رهاي جود انباوو بعد دتصاص داده است.  در زير ساخت سخت افزاري خود اخاولين رتبه را در ميان ساير ابعاد به

صاص داده است. رتبه اول را به خود اخت 93/0با كسب ضريب  )WR( و امكانات رفاهي و اقامتي )EL(لجستيكي 
ن ساير ا در بيرتبه اول ر 94/0از ابعاد سه گانه زيرساخت نرم افزاري با كسب ضريب  )KN( همچنين دانش نيروي انساني

  ص داده است.ه به خود اختصاابعاد زيرشاخ
رفاهي  و امكانات وجود انبارهاي لجستيكي، نيقانورفع محدوديتهاي  شود كه نيازهاياز اين نتيجه چنين استنباط مي     

ز الذا آن دسته  باشد.مي ابعاد جهت رسيدن به شهر لجستيكيترين مهم، همچنين دانش نيروي انسانيو  و اقامتي
طور به بايست در اولويت توجه قرار گيرند.يمي شوند، مجهت دستيابي به شهر لجستيكي هايي كه موجب بهبود قابليت

قرار ه ويژه و توجها مورد استفاده ريزي استراتژيك سازمانبندي شده، مي توانند در برنامههاي چابكي رتبهكلي، محرك
  . هاي كليدي مورد نياز باشدليتواند راهنمايي براي انتخاب قابتبندي مياي كه نتايج رتبهگونهگيرند، به

ا تامين ر زنجيره توصيه مي شود كه افرادي متخصص و خبره در زمينه لجستيك و. اول سوالپيشنهادات در راستاي 
ارت هايي كه خصص و مهته به به عنوان سرپرستان و دست اندركاران شهر لجستكي در نظر بگيرند تا انها بتوانند با توج

م بردارند، ستيكي قدر لجشه در اين زمينه دارند به مديريت و هماهنگي برنامه هاي اين شهر در راستاي توسعه اهداف
ن تأمي زنجيره دماتخ فرايند در و شركاي تجاري كنندگان تأمين كليهچرا كه يك متولي خوب لجستيكي مي تواند با 

 فزايند. تيكي بيار لجسداشته باشند تا بتوانند با رفع كردن موانع و مشلات در اين زمينه بر عملكرد شه مشاركت

شود كه مسئولين و دولت مردان با تدوين قوانين و مقررات بين بخشي، باعث هماهنگي  در اين خصوص توصيه مي     
و همكاري بيشتر بين بخش هاي مختلف دولتي و خصوصي شوند براي اين منظور آنها مي توانند جهت اتخاذ و تدوين 

ند با ايجاد قوانيني مطابق با اين قوانين از مديران بخش هاي دولتي و خصوصي در جلسات خود استفاده نمايند تا بتوان
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نظرات آنها، يك هماهنگي و همكاري مشترك مطابق با نظرات آنها ايجاد نمود و از به وجود آمدن تضاد و تعارض بين 
 آنها جلوگيري به عمل آورد تا در نهايت با يكي شدن اهداف و برنامه، دست يابي به آنها اثربخش تر گردد. 

ين و مقررات وضع شده را به صورت مستمر مورد بررسي و بازنگري قرار دهند تا بتوانند با توصيه مي شود كه قوان     
رفع نمودن محدوديت ها، باعث تسهيل فعاليت بنگاه هاي حاضر در شبكه لجستكي و همچنين باعث جلب بيشتر 

 مشاركت بخش خصوصي براي سرمايه گذاري در توسعه لجستيك شد. 

ق رفع نمودن محدوديت هاي سياسي و جغرافيايي باعث تسهيل روند ايجاد شهر لجستيكي و توصيه مي شود از طري     
در نتيجه توسعه حمل و نقل شوند به عبارتي از طريق كاهش دادن تنش و درگيري هاي سياسي كه با كشورهاي 

يي خود را به كشورهاي همسايه به وجود مي آيد هم به رفع محدوديت ها سياسي بپردازند و هم اينكه از نظر جغرافيا
  همسايه نزديك تر نمايند. 

  
توصيه مي شود به بحث حمل و نقل مناسب توجه ويژاي را نموده تا بتوانند با  .دوم سوالپيشنهادات در راستاي 

بهبود بخشيدن به زيرساخت هاي حمل و نقل، روند نقل و انتقالات به خوبي و به درستي صورت پذيرد به عنوان مثال با 
ه هاي باري و يا توسعه و بهبود ايجاد و احداث جاده ها و اتوبان هاي بين المللي و يا مجهز نمودن فرودگاه به هواپيما

بخشيدن به حمل و نقل از طريق دريا توسط كشتي و يا به وسيله قطارها و... روند نقل و انتقالات را براي شركت ها 
  سهل و آسان نمايند. 

از شهر كه ي پيشنهاد مي گردد با ايجاد و راه اندازي انبارهاي خودكار و مكانيزه و همچنين قرار گرفتن آنها در نقاط     
سان باشد و همچنين تامين امنيت آنها از مواردي مي باشد كه به توسعه شهر لجستيكي كمك دسترسي به آنها سهل و آ

 مي كند. 

امكانات رفاهي و اقامتي از جمله مواردي است كه باعث خواهد شد كه لذت استفاده از شهر لجستيكي بيشتر گردد لذا      
نموده و با فراهم آوردن مكان هايي براي خريد مثل فروشگاه هاي زنجيره اي و يا امكانات بايد به اين موضوع توجه 

  ورزشي از قبيل سالن هاي بدن سازي، استخر و يا رستوران هاي شيك، به اين مورد پرداخت. 
  

براي افراد توصيه مي شود از طريق راه اندازي گمرك الكترونيكي اين امكان را . سوم سوالپيشنهادات در راستاي 
ايجاد نمايند تا بتوانند از طريق اينترنتي به فرايند نقل و انتقالات محصولات و كالاهاي خود رسيدگي نموده و از تاخيري 
كه در اين خصوص به وجود مي ايد نسبت به سلامت مرسولات خود اطمينان پيدا كنند و دقيقا بدانند كه در چه روز و 

 ساعتي بايد مراجعه نمايند. 

توصيه مي شود كه نقل و انتقالات خدمات بانكي را از طريق راه اندازي خدمات بانكي اينترنتي و الكترونيكي تسهيل      
نموده تا شركت ها بتوانند از اين طريق و به راحتي و بدون اينكه نياز به مراجعه داشته باشند از طريق اينترنت در محل 

 كار به اين مورد بپردازند. 
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ت و صص، مهارز دانش، تخال توصيه مي شود كه افرادي را كه براي اين موارد مورد استفاده قرار مي دهند در ك     
استه و به خاطر ورت ناخوبه ص وسطح سواد بالا برخوردار باشند تا بتوانند به خوبي و به درستي به وظايف خود بپردازند 

ن خدمت بر و ضمزشي ي آموا مي توانند با برگزاري دوره هابي تجربه گي باعث ايجاد نارضايتي در مشتريان نشوند لذ
  نها افزود.دانش و مهارت هاي آ
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