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  چکیده 

ه کشور شناخت یگمرک است که به عنوان مرزبان اقتصاد، تجارت لیتسه نهیموثر در زم هایناز سازما یکی

 نیر بد یدر حوزه تجارت فرامرز ینامطلوب گاهیجا رانیکشور ا ی. در گزارش ارائه شده توسط بانک جهانشودیم

گزارش بانک  یدر شاخص تجارت فرامرز رانیکشور ا گاهیپژوهش با هدف بهبود جا نیدارد. ا نجها یکشورها

 اطلاعات و یفناور تیحاکم هایهمنظور ابتدا مطالعه حوز نیکشورها انجام شده است. بد ریسا نیدر ب یجهان

 ازیو مراحل مورد ن اتاطلاع یفناور تیپنجگانه حاکمهای حوزه یبررس نیدر ا، رفتیانجام پذ ندیفرا تیریمد

فاده مسئله مزبور است یبرا یاز روش پژوهش علم طراح، . در پژوهش حاضردیگرد ییشناسا ندیفرا تیریجهت مد

 11ای به اندازه هاز خبرگان حوزه گمرک بوده که نموننفر  ۷۵پژوهش حاضر متشکل  یشده است. جامعه آمار

پژوهش از  نیا هایهداد آوریع. روش جمدیند انتخاب گردجامعه جهت انجام مصاحبه به روش هدفم نیاز ا نفر

فته است. قرار گر لیو تحل هیمضمون مورد تجز لیبوده که با استفاده از تحل افتهیساختار مهیمصاحبه ن قیطر

طبقه  دنیفرا تیریمد، اطلاعات یفناور تیحاکم، در سه حوزه شامل ارائه ارزش، کیپژوهش حاضر به تفک جینتا

 یطراح یسازمان نفعانیجهت ارائه ارزش به ذ الگویی، جینتا لیو تحل یاست. پس از طبقه بند دهیگرد یبند

” ارائه ارزش”و ” اقدامات”آن بخش  هایشبخ نیبوده که مهمتر یمختلف هایششامل بخ الگو نی. ادیگرد

 یفناور تیرد تا با ادغام حاکمیاشاره دارد که لازم است در سازمان انجام پذ ی. دو بخش مزبور به اقداماتاست

    .گردد نفعانیذ یموجب خلق ارزش برا ندیفرا تیریاطلاعات در مد

 . یعلم طراح، گمرک، فرایند تیریمد، اطلاعات یفناور تیحاکم، ارائه ارزش: های کلیدیهواژ
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   مقدمه 

است که به عنوان مرزبان  ییو دارا یتابع وزارت امور اقتصاد یدولت یسازمان رانیا یاسلام یگمرک جمهور

 نیکشور دارد. گمرک همچن یو خروج یورود یو هماهنگ کننده را در مباد یکشور نقش محور یاقتصاد

و مقررات مربوط به صادرات و واردات  نیقوان ریو سا یقانون امور گمرک یدولت در اجرا تیکممسئول اعمال حا

 لیو تسه یمربوطه و الزامات فنهای اتیو مال یو عوارض گمرک ی( و وصول حقوق ورودتیرانزو عبور کالا )ت

دهد. این گزارش یرا ارائه م 1بانک جهانی که هر ساله گزارشی تحت عنوان سهولت کسب و کار تجارت است.

. دورآیمختلف فراهم م یآنها در کشورها یکار و اجراوبمقررات کس یابیارز یبرا ینیع اسیمق کدر واقع ی

دهد که یکی از یشاخص مختلف در حوزه کسب و کار را مورد ارزیابی قرار م 11بانک جهانی در این گزارش 

 ،. این شاخص در بهبود فضای کسب و کار کشورها تاثیر بسیاری دارداست”  1تجارت فرامرزی ”ها این شاخص

صادرات و واردات کالا در نظر گرفته  کیلجست ندیفرآمربوط به  نهیزمان و هزدر شاخص تجارت فرامرزی 

های ترکیه و امارات به ترتیب جایگاه، در رده بندی انجام شده در این شاخص کشورهای کره جنوبی .ودشیم

)بانک  قرار گرفته است 11۶درحالیکه کشور ایران در این رده بندی در جایگاه اند را کسب کرده 11و  00، ۶۳

م اع . این جایگاه نشان دهنده وضعیت نامطلوب فرایندهای حوزه شاخص تجارت فرامرزی ایران(1414، ۶جهانی

. استکار در بین کشورهای منطقه وبدر گزارش سهولت کس و مطابقت اسنادی از زمان و هزینه صادرات

انجام فرایندها ساعت و هزینه  ۶۶براساس این گزارش زمان انجام فرایندهای صادراتی در ایران بطور متوسط 

ساعت  1باشد درحالیکه که کشورهای توسعه یافته در انجام فرایندهای صادراتی زمان می دلار ۳4بطور متوسط 

حل باتوجه به آمار ارائه شده توسط بانک جهانی  .(1414، )بانک جهانیاند دلار را محقق ساخته 14و هزینه 

و زمان اتلاف شده ها تواند باعث کاهش هزینهمی د کهباشمی مسئله پژوهش حاضر از آن جهت دارای اهمیت

سازمان گمرک جمهوری اسلامی ایران بواسطه انجام فرایندهای  در انجام فرایندهای صادراتی شود و از سویی

تواند نقش بسیار زیادی در بهبود و ارتقای جایگاه کشور در شاخص تجارت فرامرزی را ایفا یحوزه یاد شده م

حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرآیند  وهای سازمانی دارد هحوزدر  یاطلاعات نقش مهم یفناور کند.

نترل ک یبرا یسازمان تیاطلاعات به عنوان ظرف یفناور . حاکمیتمیتواند باعث بهبود عملکرد گمرک شود

 .شودیم فیسازمان تعر یبرا یرقابت تیبه مز یابیاطلاعات جهت دست یفناورهای یاستراتژ یو اجرا نیتدو

هدف  ه آنک شودیو یک فلسفه مدیریتی محسوب م افتهیساختار  کردیرو کی زین ندیفرا تیریمد نیهمچن

ان همسو سازم یسازمان را با استراتژ یندهایاست که تلاش دارد تا فرا مختلف محصول و خدمات تیفیبهبود ک

هایی که تباتوجه به اینکه فرایندها و فعالی برسد. نفعانیذ تیرضا یعنیبزرگتر  یآن به هدف ینگه دارد و در پ

گیرد مرتبط با یکار بانک جهانی مورد سنجش قرار موبدر شاخص تجارت فرامرزی گزارش سهولت کس
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تواند نقش بسیار زیادی در بهبود و ارتقای جایگاه کشور در یاین سازمان م، استفرایندهای سازمانی گمرک 

 های. در پژوهش حاضر پس از شناسایی مسئله موجود به بررسی حوزهفرامرزی را ایفا کند شاخص تجارت

پیشین پرداخته شده است و پس از پایان مرور ادبیات با استفاده از روش های مختلف پژوهش و سایر پژوهش

وص ید که در این خصپژوهش علم طراحی با استفاده از ابزار مصاحبه برای گردآوری اطلاعات مدنظر استفاده گرد

با تعدادی از خبرگان فعال در سازمان گمرک انجام پذیرفت و سپس با استفاده از ای با طراحی سوالات مصاحبه

اس مسئله بر اس روش تحلیل مضمون و استفاده از کدگذاری نتایج کسب شده مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت.

نقش سازمان گمرک در زمینه شاخص تجارت فرامرزی در گزارش دهنده جایگاه نامطلوب ایران و نمزبور که نشا

چه ارزشی برای ذینفعان  -1: گرددیسوالات پژوهش مطرح م، استکار در بین کشورهای منطقه وبسهولت کس

چه اقداماتی برای ارائه ارزش در  -1؟ گرددیبا استفاده از حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند ارائه م

چه عواملی بر حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند در سازمان  -۶؟ سازمان گمرک باید صورت پذیرد

  ؟ گمرک تاثیر دارد

   و پیشینه پژوهش مبانی نظری 

حاکمیت  -1ارائه ارزش  -1: گردد که عبارتند ازیاین پژوهش در چهار بخش مختلف تقسیم بندی م مبانی

 .  گمرک -0یت فرایند مدیر -۶فناوری اطلاعات 

  رائه ارزشا

آن را به  لیتحو ۀکسب و کار وعد کیاست که ای خدمت بالقوه ایمحصول ، در کسب و کار« ارزش»مفهوم 

 کیبه صورت  وانتیرا م یمشتر دیمفهوم ارزش از دهمچنین  (. 1411، و همکاران 1)اگرت دهدمی یمشتر

پرداخت های نهیهز”و ” منافع کسب شده” نیبرابر است با تفاوت ب ”یمشتر یافتیارزش در”: مطرح نمود یتساو

، یخدمات مثل طراح ایکالا های یژگیشود که ومی جادیا یارزش زمان. (1414، )موسوی و امیری عقدایی ”شده

، است یاغلب درمورد مشتر یشنهادیارزش پ کی باشد. یخاص مشتر یازهایمطابق با ن یبانیپشت ایخدمات و 

 سازدمی ارائه دهد را مشخص یمشتر یآنچه سازمان قصد دارد به زندگ نکهیسازمان و ا یاستفاده داخل یبرااما 

کز و متمر یایبه دنبال ارائه مزا دیبا تیدر نها یشنهادیارزش پ بیترت نیبد(. 1411، 1)لیندیچ و مارکز داسیلوا

در  یشنهادیارزش پ کی، در واقعند. ک کمک زیتما قیهدف از طر انیباشد که به حل مشکلات مشتر زیمتما

  .استایش هو خواسته ازهایاز نظر ن یبلکه در مورد تجربه مشتر، ستین سازمان کی پیشنهادها ایها یژگیمورد و
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   حاکمیت فناوری اطلاعات

 فناوری تیحاکم 1نهندرسون و ونکاترام اند.منابع مختلفی به تعریف حاکمیت فناوری اطلاعات اطلاعات پرداخته

منابع فناوری  به یابیبرای دست ماتیمنظور اتخاذ تصم بهها سمیمنزله انتخاب و استفاده از مکان را به اطلاعات

با دیدگاهی حاکمیت فناوری اطلاعات را  پژوهش دیگری. (111۶، )هندرسون و ونکاترامن دادنداطلاعات شرح 

، نیتدو ندهاییکه بر روابط و فرا سازمانی تیحاکم رمجموعهیز: شده فیتعرگونه نیا فراتر از تعریف هندرسن

، نیآفر ارزش اقدامات قیاز طر یمنظور برآورده نمودن اهداف سازمان رهبری و کنترل منابع فناوری اطلاعات به

 یاطلاعات به عنوان چارچوب حقوق یفناور تیحاکمهمچنین در پژوهشی (. 1441، 1)کاکابادسه متمرکز است

و  ندیبر فرآ یمبتن، یساختار یاز سازوکارها یبیترک قیکه از طر است شده فیتعر ییو پاسخ گو یریگ میتصم

اطلاعات با هدف  یفناور تیحاکم(. در پژوهش دیگری 1411، )گرگوری و همکاران شودمی جادیرابطه ا

)لیانگ  رددگمی استفاده، سازمان کی یاطلاعات با استراتژ یفناور با مرتبطهای تیفعال همراستاییاز  نانیاطم

اطلاعات  یفناور یتحاکمهای یزممکان ینبه ارتباط ب یدر پژوهشو همکارانش  ۶لوناردی (.۵141، و همکاران

 همراستاییشامل  اطلاعات یفناور یتحوزه مختلف حاکم ۷ و اطلاعات پرداختند یفناور یتحاکمهای و حوزه

مدیریت منابع ، مدیریت ریسک فناوری اطلاعات، اطلاعات ارائه ارزش فناوری، استراتژیک فناوری اطلاعات

های هکه در پژوهش حاضر از حوز کردند ییرا شناسا عملکرد فناوری اطلاعاتفناوری اطلاعات و مدیریت 

     (.141۵، ی)لونارد مزبور استفاده شده است

   مدیریت فرایند

 شودیم یناش نگیکسب و کار از آثار پورتر و دم یندهایفرآ تیریمفهوم مد یدهمفروضات در شکل نیتریقو

ها تیفعال نیو ا ندکنیم فیتوص، ابدییرا که در سراسر سازمان گسترش م یفردهای تیفعال یافق که روابط متقابل

های ندیفرآ 0و ماچین آرمیستد. (1411، موسی)چونتالاس و لاگود کنندیواحد درک م ستمیس کیرا به عنوان 

 یعملکرد یکه از مرزها نددر نظر گرفت گریکدیمرتبط با های تیاز فعالای به عنوان مجموعهرا  ۷کسب و کار

. ایراد تعریف آرمیستد و ماچین نسبت به (111۵، )آرمیستد و ماچین دکننمی عبورها یو خروجها یبا ورود

ه تبادل با تند کدر نظر گرف هم مرتبط باهای تیصرفا فعالفرایندهای کسب و کار این بود که آنان فرایندها را 

هستند و در واقع  ایذاتا پو هاندیفرآبه بیان این مورد پرداخت که  ۳ناما اخیرا استراوینسکی، دهندمی هم انجام

    (.1414، ۵)استراوینسکین و سرافیناس دارد تیریبه مد ازیمهم است که ن دهیچیپ یواحد سازمان کی، ندیفرآ
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اده کند که در پژوهش حاضر از این ابعاد استفیبهبود فرایندها چهار بعد معرفی ماستراوینسکی برای مدیریت و 

عد مالکیت ب، بعد آگاهی از فرایندها به معنی شناسایی و مستند کردن فرایندها: این ابعاد عبارتند از، شده است

ی فرایندها برای گیرهبعد انداز ،فرایندها به معنی اینکه کارکنان سازمان باید درک عمیقی از فرایندها داشته باشند

شده توسط آنها و بعد بهبود فرایندها که باید به تدریج و بصورت سیستماتیک سهولت در اندازه گیری ارزش ایجاد 

 ،یکی از ابزارهای مناسب برای مدیریت فرایند تحلیل شکاف است )قاضی نوری و همکاران صورت پذیرد.

قرار  یتیسازمان در چه وضع کی ندکیم حیاست که تشر یمطالعه رسم کیشکاف  لیو تحل هیتجز(. 144۵

    برد. نیدو جنبه را از ب نیا نیشکاف ب وانتیباشد و چگونه م واهدخیم یتیدر چه وضع، دارد

     گمرک

 تجارت یبه معن 1کامرس یسیفرانسه و انگل یاهنگرفته شده که در زبا 1یومامرسک کلمه یشهواژه گمرک از ر

های شتاکنون پژوه .یردگیالتجاره تعلق م است که بر کالا و مال یحقوق یبه معن ینهمچنود و شیگفته م

بسیاری از جمله داخلی و خارجی در حوزه گمرک انجام پذیرفته است. اعتمادیان و پرهیزگار با تشریح ابعاد 

ی برای کنترل راهبردی الگو، راهبردی(اجرای راهبردی و کنترل ، مختلف مدیریت راهبردی )تدوین راهبردی

. همچنین کردنائیج و همکاران با توجه به (1044, یان)اعتماد در سازمان گمرک جمهوری اسلامی ایران کردند

ها در امروزه به تدوین استراتژی اثربخشی سازمانی در سازمان گمرک یهای سرسام آور و پیشرفت فناورترقاب

   (.1414، )کردنائیج و همکارانجمهوری اسلامی ایران پرداختند 

آنها باتوجه به افزایش عدم قطعیت در جهان امروزی ، در حوزه گمرک انجام دادندای انوشه و بوماز نیز مطالعه

 حوزه گمرک در کشورهای درحال توسعه کداده برای مدیریت ریس یک رویکرد آینده نگارانه با استفاده از کلان

     (.1411، ۶یونس )محمد و ارائه دادند

بر هوش  یمبتن ایهیاستفاده از فناورهای فناورانه به یدر پژوهشی با تمرکز بر نوآور 0افاندوک یلاسماع

 یبراهایی هیتوصپرداخت. کافاندو  سازمان گمرک هوشمندتر ییو کارا یاتاز عمل یبانیبه منظور پشت یمصنوع

و  بهره ببرندن یماش یرییادگو  یبر هوش مصنوع یتوانند از ابتکارات مبتنمی که یسازمان یندهایفرآ ییشناسا

های گمرک بتوانند سفر تحول دیجیتال خود نهای فنی برای اینکه سازماهعملی به همراه توصیهای چارچوب

   . (1414، )کافاندو را با موفقیت سپری کنند ارائه داد

های حکمرانی هها در ارتباط با حوزشهای پیشین حوزه گمرک و شکاف موجود در این پژوهشباتوجه به پژوه

مدیریت فرایند و خلق ارزش ، حکمرانی فناوری اطلاعات یهاهو مدیریتی در پژوهش حاضر با تمرکز بر جنب

    پرداخته شده است.

                                                                                                                                   
1. Commercium  
2. Commerce  

3. Mohamed & Younes  
4. Kafando  
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در بخش مبانی نظری پژوهش حاضر باتوجه به شناسایی مسئله پژوهش کلمات کلیدی مرتبط با پژوهش مانند 

 اطلاعاتی بررسیهای مدیریت فرایند و ... استخراج گردید و در پایگاه ،حاکمیت فناوری اطلاعات، خلق ارزش

ناسایی بشرح زیر شپژوهش  این سوالاتاطلاعاتی های با توجه به نتایج بدست آمده از جست و جو درپایگاهشد. 

 -1؟ رددگیچه ارزشی برای ذینفعان با استفاده از حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند ارائه م -1: گردید

چه عواملی بر حاکمیت فناوری اطلاعات  -۶؟ چه اقداماتی برای ارائه ارزش در سازمان گمرک باید صورت پذیرد

   ؟ و مدیریت فرایند در سازمان گمرک تاثیر دارد
     مروری بر پیشینه پژوهش. 1جدول 

                                                                                                                                   
1. Scalabrin Bianchi  
2. Ferreira  
3. Enríquez  
4. Sakyi-Gyinae  

5. Holmlund  
6. Kam‐Chuen Yung  
7. Ting‐Hong Chan  

  های پژوهشهیافت  عنوان پژوهش  سال  پژوهشگر )سال(

و  1بیانچیاسکالابرین 

  همکاران
1411 

 یاطلاعات برا یفناور تیحاکم
مطالعه چند : یمؤسسات آموزش عال
  یکشور

 یفناور تیچارچوب موثر حاکم کی جادیعوامل ا ییشناسا
 یاطلاعات در موسسات آموزش عال

 1414 و همکاران 1رایفر
عمر  شیافزا ندیفرآ تیریمد یراهنما

 نفت و گاز ساتیدر تاس
در صنعت و بیان اینکه  ندیفرآ تیریدستورالعمل مدارائه یک 
 دارد. راثصنعت  هاییتصمیم گیر در ندیفرا کی تیریچگونه مد

 1411 و همکاران ۶کزیانر
 دنیفرآ تیریمد ستمیاستفاده از س

 یمدل ساز یکسب و کار برا
 ایپو یآموزشهای روش

 یاهتیفعال یاجراطراحی یک سیستم مدیریت فرایند برای 
 اینوآورانه و پو یآموزش

 1411 ۷و هلمولند 0ساکی گینای

 یزیچه چ یبرا کسب وکار انیمشتر
 یمطالعه تجرب؟ ارزش قائل هستند

خدمات  نهیدر زم یارزش یاههگزار
 یده

و  اهتیبر اولو دانسریم انیکه عملکرد محصول به مشتر ییایمزا
 دنیدر فرآ یمنبع مهمو  ذاردگیم ریتأث انیمشتر یاهداف تجار

 .است انیمشتر ینیارزش آفر

 141۵ گیلرم لوناردی و همکاران
 یفناور یراهبر یسوابق اثربخش

در  یآزمون تجرب کی: اطلاعات
 یلیبرزهای شرکت

و  اتعاطلا یفناور تیای حاکمهمزیمکان نیارتباط بشناسایی 
 اطلاعات یفناور تیای حاکمههحوز

 1411 لیندیچ و مارکز داسیلوا
 زوریکاتال کیارزش به عنوان  شنهادیپ

 یمتمرکز بر مشتر ینوآور یبرا
ارائه چارچوبی برای ارائه ارزش به مشتریان با استفاده از 

 نوآورانه پیشنهادهای

کم چن یانگ۳ و تینگ 
 چان۵

144۶ 
ارزش و  لیتحو ستمیاستفاده از س

مجدد  یعملکرد در مهندس اریمع
 ریانعطاف پذ کسب و کار یندهایفرآ

 یارائه ارزش برا ستمیعملکرد و سی ارسنجیمع الگو کیارائه 
 یمستمر سازمان یبهبودها

علایی طباطبایی و 
 همکاران

1041 
 ؟بین المللی سازی یکباره یا تدریجی

موردکاوی فرایند بین المللی سازی سه 
 کسب و کار دانش بنیان

، زمایشیآصادرات ، )توانمندسازی بین المللی سازیهای گام تبیین
و نقش ان در توسعه  صادرات منظم و فعال در حوزه بین المللی(

 شرکتها

 1۶11 اسماعیل پور و همکاران
طراحی الگویی راهبردی بین المللی 

  دانش بنیان ایرانیهای سازی شرکت

 شدان یشرکتها یساز یالملل نیب یبرا یراهبرد یارائه الگو
 نبعمهای مولفه شامل یعلهای مولفهبا استفاده از  یرانیا انیبن

  و شبکه محور  نانهیکارآفر، محور

 1۶14  حاجی صادقی و دیگران
 ادهیپ یآمادگ زانیچارچوب سنجش م

ر د مدیریت فرایند کسب وکار یساز
  تهرانای منطقه برق شرکت

 ایهعوامل کلیدی موفقیت مدیریت فرایندشناسایی و توسعه 
 نسازما یمیزان آمادگ یبرای ارزیاب یچارچوب ارائهکسب وکار و 

  جهت پیاده سازی موفق مدیریت فرایند کسب وکار 
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    شناسی پژوهش روش

دلیل استفاده از این روش پژوهش نیز ماهیت تجویزی  کند.می استفاده 1یاز روش علم طراح، حاضر پژوهش

باشد. همچنین روش پژوهش علم طراحی ماهیتا در پی ارائه یک راه حل رضایت بخش برای یپژوهش حاضر م

بار  نینخستعلم طراحی را  که در انتخاب روش پژوهش به آن توجه گردیده است.است مسئله شناسایی شده 

ل است و عم اصالت، یعلم طراح یفلسف یمبنا (.141۳، ۶)بیساندورد ک یمعرف 11۷۵در سال  1فولر نستریباکم

 یمهمهای تفاوت یروش شناس نیا .(144۵، و همکاران 0)پفرز بردمی بهره یو کم یفیک ختهیآمهای از روش

ر راه حل محور در نظ انهیگرا عمل یناسششرو کیمتداول دارد و به عنوان  یفیو ک یکمهای یشناس با روش

جهت ارائه ارزش در فرایندهای سازمانی گمرک از دو  الگوییدر این پژوهش به منظور طراحی . ودشیگرفته م

هدف نهایی هر دو حوزه ارائه ارزش  چونمفهوم حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند استفاده شده است. 

جهت  الگوییبا ادغام حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند در پی طراحی است به سازمان و ذینفعان آن 

ز آن ا، طراحی در پژوهش حاضر استفاده شده. بدین منظور از روش پژوهش علم هستیمذینفعان ارائه ارزش به 

در جهت پاسخ به سوالات و حل مسئله قدم برداشت. جهت انجام پژوهش  الگوییبتوان با خلق و ارائه  کهجهت 

: برای مثال اند.مختلفی را ارائه کردههای با استفاده از روش پژوهش علم طراحی پژوهشگران چارچوب

و ... از این دسته چارچوبهای ارائه شده برای انجام پژوهش با  ۳درچ، کن پفرز، آلن هونر، ۷نوناماکرهای چارچوب

( و 141۷، و همکاران چدر)، (1440، هونر و همکاران)، (144۵، پفرز و همکاران) هستندروش علم طراحی 

چوب جامع علم طراحی آلین درچ استفاده شده است. این در پژوهش حاضر از چار .(1114، نوناماکر و چن)

های برای جمع آوری داده پردازد.یکه به بررسی و مطالعه موضوع ماست گام  11شامل  1چارچوب مطابق شکل 

 ۷که دارای سابقه حداقل  سازمان گمرک حوزه فناوری اطلاعات و مدیریت و متخصص مورد خبره ۷۵پژوهش 

 وزه پژوهشخبره ح از افراد یتنها تعداد محدودباتوجه به اینکه  که گردیدندشناسایی  ساله در این سازمان هستند

خبره برای نمونه  11گیری هدفمند تعداد هبا استفاده از روش نمونوجود داشتند ای نوان منابع دادهدر سازمان بع

پژوهش با استفاده از مصاحبه نیمه های خبره فراهم گردید. داده 14حبه با انتخاب شدند که امکان مصا

تحلیل  تجزیه و و استفاده از کدگذاری ساختاریافته با خبرگان جمع آوری شده و با استفاده از تحلیل مضمون

      گردیده است. 

 

 

 

                                                                                                                                   
1. Design Science  
2. Buckminster Fuller  
3. Bisandu  

4. Peffers  
5. Nunamaker  
6. Dresch  
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 (141۷، و همکاران چدر) یچارچوب جامع علم طراح. 1شکل 

 

    اههیافت

گانه این روش بشرح ذیل در  11راستای انجام پژوهش با استفاده از روش شناسی جامع علم طراحی مراحل در 

همانطور که در بخش مقدمه پژوهش است.  شناسایی مسئله اول روش علم طراحیگام  دستور کار قرار گرفت.

های در سالت آغاز گردید. این پژوهش برای ارائه راه حلی در حوزه گمرک و تجار، حاضر به آن اشاره کردیم

و با اند دور شده یانجام سنتهای از حالت یو خصوص یدولت یهانسازماهای تیو فعال ندهایاز فرا یاریبس ریاخ

اتفاق  نیا هکیدر حال اند.شدن رفته یکیبه سمت الکترون یسازمان یندهایاز فرا یاریاطلاعات بس یرشد فناور

 تیسازمان بطور کامل رضا نیا یندهایانجام فرا نهیزمرخ داده است اما همچنان در  زیدر سازمان گمرک ن

و موجب بوجود آمدن نارضایتی در بین ذینفعان این سازمان و از همه  حوزه تجارت جلب نشده است نفعانیذ

شده ، گرددیمهمتر موجب جایگاه نامناسب ایران در گزارش سهولت کسب و کار که توسط بانک جهانی ارائه م

درک اشاره به ، شده شنهادیپمتعددی  که توسط پژوهشگران یعلم طراح جامع یناسششگام دوم رو است. 

در راستای شناخت و درک کامل و جامع (. 141۷، و همکاران چدر)است مختلف  ابعاداز  پژوهشکامل مسئله 

مطالعه میدانی و همچنین مطالعه مستندات موجود ، مطالعات انجام شده در حوزه گمرک، از مسئله پژوهش

با استفاده از تحلیل قوت و ضعف که با هدف شناخت نقاط قوت وضعف و  قرار گرفت یمورد بررسسازمانی 

   چالشها و نقاط ضعف این حوزه شناسایی گردید.( 1441سازمانها انجام می پذیرد )قاضی نوری و قاضی نوری، 
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   های سازمان گمرکفها و ضعش. چال2جدول 

 هاشچال

 محیط خارجیهای چالش محیط داخلیهای چالش درون سازمانیهای چالش

 ییاجرا یندهایفراهای حوزههای چالش
  استانداردها یبرخ تیدرخصوص رعا

   یدر امور بازرگان یاستگذاریتعدد مراکز و مراجع س
های ونیکنوانس تیو رعا رشیچالش پذ

   یتجار یگمرک

 اطلاعات و ارتباطات یفناورهای چالش
عدم حضور موثر و فعال گمرک در عرصه 

  یبازرگانهای یاستگذاریس
 لیتسه یاستانداردها تیچالش الزامات رعا

 یتیامن یکننده در برابر استانداردها

 یتقلب یتجارت کالاها شیچالش افزا  هاکالا یگمرک فاتیزمان بر بودن زمان انجام تشر یالملل نیبهای تعامل با سازمانهای چالش

  قاچاق دهیگسترش پد  یگمرکهای و تعرفه نیزود هنگام قوان راتییتغ  یداخلهای تعامل با سازمانهای چالش

 هافضع

 در ساختار یعدم هماهنگ

 یا رهیو جز یمواز یندهایوجود ساختار و فرا

 یریگ میو تصم یندیفراهای نقص

 یستمیسهای تیمامور یضعف در حوزه اجرا

 در سازمانای قهیسل نگرش سنتی و وجود

، پژوهشگرط مسئله توس یی و حلشناسا ندیاز فرآ تیبه منظور حمادر گام سوم یعنی بازخوانی پیشینه پژوهش، 

شینه و بازخوانی پی اتیمرور ادب قیطر از هدف نیاز ا یبخشپیدا کند. دست  یدانشهای گاهیمحقق به پا باید

 که انجام دادند به این موضوع اشاره کردند1و گرگور در پژوهشی جونز .(1411، 1)آلترکیودشیم انجام پژوهشی

کمک  ،کارکرد آن ییمصنوع و چرا خلق یک تیاهم هیتوجبرای به پژوهشگر  شده خلقهای دانش توجه بهکه 

ه مطالعات مشاب ریتا از دانش موجود حاصل از سا هددیم زهاجا پژوهشگربه  اتیمرور ادب، بر این اساس. کندیم

، چارچوب مرور و بازخوانی پیشینه پژوهش .(144۵، )جونز و گرگوراستفاده کند، در خصوص مسئله پژوهش

   نمایش داده شده است. 1پژوهش حاضر در شکل 

   پژوهش نهیشیمرور پ یچارچوب کل. 2شکل 

 
 

                                                                                                                                   
1. Alturki  2. Jones & Gregor  
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ونه از چند نم ای کیحل  یبرا اتمصنوع شناسایی بهگام چهارم روش علم طراحی یعنی شناسایی مصنوعات، 

مطالعه ، یساز هیشب، شیدر آزما مصنوعتواند شامل استفاده از می گام شناسایی مصنوعات. اشاره دارد مسئله

شامل دانش مؤثر در مورد نحوه  شینما یبرا ازیمناسب باشد. منابع مورد نهای تیفعال ریسا ایاثبات ، یمورد

پیشینه حوزه پژوهش که پیشتر به آن مرور  (.144۵، پفرز و همکاران)حل مشکل است یاستفاده از مصنوع برا

ر کمک به پژوهشگ، از مصنوعات بالقوه و مسائل مشابه مسئله موجود یبه شواهدبرای دست یافتن ، اشاره شد

تواند از ب پژوهشگراست که  اینمصنوعات مشابه با مسئله پژوهش  ییشناسا هدف از، . در واقعکندیبسیاری م

 تیساستا با ح کندیمکمک  همین امر به پژوهشگراستفاده کند. ، ینریحاصل از مطالعات ساها وهیش نیبهتر

 دهد رائها مصنوعی باید پژوهشگردر گام پنجم که پیشنهاد مصنوع است،  توسعه دهد. مصنوع خود را یشتریب

و همچنین مصنوع ارائه شده قابلیت اجرایی نیز داشته باشد. در  باشد شده طراحی موجود واقعیت به توجه با که

شود تا موقعیت مسئله موجود درک شود و و برای بهبود آن راه حلی ارائه گردد در این زمینه یاین گام سعی م

 برطرف را موجود مسئله که است رضایت بخشی لحهرا کردن پیدا اصلی این گام کند که هدفیسایمون بیان م

 تیوضع لیتحل -1: پذیرد که عبارتندازیمرحله انجام م ۶در راستای انجام گام پنجم در این پژوهش  .نماید

های الگوتعیین  -۶ گمرک یسازمان یندهایفراتحلیل وضعیت مطلوب  -1 گمرک یسازمان یندهایموجود فرا

 .   مناسب پژوهش

 و اقتصادی امور وزارت تابع دولتی سازمانی ایران اسلامی جمهوری گمرک :وضعیت موجودتحلیل  (1

 ورودی مبادی در را کننده هماهنگ و محوری نقش کشور اقتصادی مرزبان عنوان به که است دارایی

دارد. برخی از مسائل و مشکلات موجود در زمینه فرآیندهای سازمانی گمرک عبارتند  کشور خروجی و

 : از

 معوقات تعهدات وها، یبده ی مطلوبستمیس یعدم امکان بررس  

 ه ک دخالت انسان باها در برخی از فرآیندها انجام کنترلو مطلوب  زهیفقدان نظارت مکان

 گردد.ها تواند باعث جعل در این حوزهیم

 گمرکات  همجوار وهای بین سازمان اطلاعات کیالکترون کامل و جامع عدم امکان تبادل

 مبدأ و مقصد 

 صدور برخی از اسناد تجاری بصورت کاغذی    

برای بررسی و تحلیل وضعیت مطلوب فرایندهای سازمانی گمرک و اقداماتی  :مطلوب تیوضع لیتحل (1

ای صاحبهبا انجام م، که در این راستا باید انجام پذیرد تا باعث ارزش آفرینی برای ذینفعان و کارکنان



  22ــــــــــ . .. یفناور تیی ادغام حاکمگمرک به واسطه یسازمان یندهایارائه ارزش در فرآ یالگو

این حوزه انجام پذیرفته شده است مواردی ذکر گردید که در ادامه بیشتر به آنها که با خبرگان 

  پردازیم.یم

 ند رکنندگان و تجار قاددیتولی کیهوشمند تجارت الکترون یابزارها یریامروزه با به کارگ

در سرتاسر جهان  دارانیکه محصولات و خدمات خود را به شکل تمام وقت و به تمام خر

به طرق  دیجدهای یفناور نیعرضه کنند. اها تیو مل ییایجغراف یمستقل از مرزها

 موانع موجود را موارد یدر برخ یحت ایرا کاهش دهد  یگمرکهای گلوگاه تواندیمختلف م

 برطرف سازد.

 یتکرار یندهایو فرآ یادارهای یکاهش بروکراس، تافزایش شفافی 

 بهینه سازی پیاده سازی و اجرای فرآیندهااطلاعات باعث  یفناور تیحاکم 

 اهداف سازمانیاطلاعات و  یفناور یاستراتژ به همراستایی توجه 

 ردیانجام پذ کپارچهیبصورت  باید اطلاعات انتقال و خدمات ارائه دقت و سرعت.   

بسیاری در حوزه خلق ارزش ارائه شده که برخی از آنها های الگو :مناسب پژوهشهای الگوتعیین  (۶

 در پژوهش حاضر از الگوهای ارائه شده توسطپژوهش حاضر استفاده شده است. ی الگوبرای طراحی 

   در حوزه ارائه ارزش استفاده شده است. 1نیکلاس جانسون و مالستدو  1چاری و موهانتی

 (1441، )چاری و موهانتی مختلف نفعانیارزش ارائه شده توسط سازمان به ذ. 3شکل 

 

 

 

                                                                                                                                   
1. Chari & Mohanty  2. Johansson & Mollsted  
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 (144۳، )جانسون و مالستد منابع خلق و ارائه ارزش. 0شکل 

 
های گام ششم روش شناسی علم طراحی به طراحی مصنوع موردنظر اشاره دارد. این گام در اغلب روش شناسی

ط اجزا و رواب یتمام به دیبا، مصنوع یدر مرحله طراحعلم طراحی مثل پفرز و نوناماکر به آن اشاره شده است. 

 شود.ای توجه ویژه، مصنوع مطلوب عملکرد جهت و محیط داخلی و خارجیها چالشها، محدودیت، مختلف

 نیمه ساختاریافته بصورت و مصاحبه تنظیم سوالات قیاز طر پژوهش حاضر نظرات خبرگان افتیدر وهیش

خبرگان بود تا کار از شکل  حاتیو توض مصاحبه تیحوربر م دیتاک، شده یطراح سوالاتدر  .است یحضور

 سوال در خصوص موضوع و هدف پژوهش 1۷، مصاحبهی شده برا تنطیمدر سوالات  مصاحبه خارج نگردد.

ی امکان دسترس، انجام مصاحبه یبراارائه گردید.  سوال به مصاحبه شوندهدر مورد هر  یحیتوض و مطرح شده

 .گردید ثبتاستخراج و  و توضیحات خبرگان با توجه به سوالات مطرح شده نظراتکه خبره فراهم گردید  14به 

شود. فراوانی موارد استخراج یهمچنین در ادامه به روش تحلیل مضمون به بررسی نظرات خبرگان پرداخته م

   نمایش داده شده است. ۶شده از مصاحبه با خبرگان در جدول 

   شده از مصاحبهاستخراج های داده یفراوان. 3جدول 

 فراوانی  نظر خبرگان

 ارائه ارزش                                           

 ۷ افزایش سرعت در ارائه خدمات

 ۵ کاهش هزینه در ارائه خدمات

 ۵ کاهش زمان در ارائه خدمات

 0 انتقال یکپارچه اطلاعات

 1 شفافیت در رسیدگی به امور

 حاکمیت فناوری اطلاعات

 ۶ حاکمیت فناوری اطلاعات موجب کاهش هزینه برای سازمان و ذینفعان



  31ــــــــــ . .. یفناور تیی ادغام حاکمگمرک به واسطه یسازمان یندهایارائه ارزش در فرآ یالگو

 ۳ استفاده از ابزارهای نوین برای کاهش ریسک فناوری اطلاعات

 0 عدم همراستایی فناوری اطلاعات با اهداف کلان سازمان

 ۳ فناوری اطلاعات در سازمانهای عدم اطلاع بسیاری از مدیران در خصوص پیشرفت

 ۷ ارزش از طریق فناوری اطلاعاتارائه 

 مدیریت فرایند

 ۳ ندفناوری اطلاعات باعث بهبود فرآیهای مکانیزه شده برخی از فرآیندها به وسیله سامانه

 0 ارزیابی فرآیندهای سازمان میزان کم 

 ۳ عدم وجود متدولوژی مناسب برای مدیریت فرآیندهای سازمان

 ۶ فناوری اطلاعات در مدیریت فرآیند های تاثیر بهبود زیرساخت

جامع این پژوهش جهت ارائه ارزش در فرایندهای سازمانی گمرک از طریق ادغام حاکمیت فناوری اطلاعات  الگو

  گردد. یدر گام هفتم تشریح م الگونمایش داده شده است که این  ۷و مدیریت فرایندها در شکل 

   جامع پژوهش الگو. 2شکل 

 

 امگ شده را توسعه داد. یمصنوع طراح وانتیم، این گامدر گام  توسعه الگو است. روش علم طراحی هفتمگام 

: از جمله یمختلف یساخت مصنوع ممکن است به روشها، ساخت مصنوع است ندیتوسعه مصنوع مربوط به فرآ

 پژوهش حاضر بصورت الگو. دانجام شو هیاول یاههنمون ی و یاکیگراف یاهشینما، یمحاسباتهای تمیالگور

های ستمیبهبود س، به منظور حل مسائل یدانش کاربرد نمایش گرافیکی به تصویر کشیده شده است. خلق

، گام نیا یخروج(. 144۳، 1)ونبل استهدف گسترده علم طراحی  دیجد یاهحلهرا ایمصنوعات  جادیموجود و ا

 ،جامع پژوهش آورده شده است الگواجزایی که در پژوهش  الگو. در بخش توسعه استمصنوع آماده عملکرد 

 0که در جدول  دو بخش اقدامات و ارائه ارزش وجود دارد، طراحی شده پژوهش حاضر الگوگردد. در یتشریح م

    .نمایش داده شده است ۷و 

                                                                                                                                   
1. Venable  
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   اقدامات لازم جهت ارائه ارزش. 0جدول 

  اقدامات ردیف

 موجودهای اطلاعات در سازمان با استفاده از استانداردها و چارچوبپیاده سازی و اجرای حاکمیت فناوری  1

 حوزه فناوری اطلاعاتهای استفاده از ابزارهای نوین و پیشرفته جهت کنترل مخاطرات و آسیب 1

 جهت شناسایی خطراتها فناوری اطلاعات نظیر داده کاوی و تحلیل دادههای استفاده از فنون و تکنیک ۶

 فناوری اطلاعات با آنهاهای و سیستمها چشم انداز و اهداف سازمان در کنار همراستا نمودن استراتژیتعیین  0

 مختلفهای و سیستمها مدیریت عملکرد فناوری اطلاعات جهت کنترل پروژههای استفاده از شیوه ۷

 همجوارهای مکانیزه کردن فرایندهای سازمانی موجود و یکپارچه سازی آن با سایر سازمان ۳

 بهره گیری از تحلیل شکاف در در ارزیابی فرایندهای سازمانی ۵

   پیاده سازی یک روش جامع مدیریت فرایند 1

   درک و نظارت بر فرایندهای حوزه فناوری اطلاعات سازمان، شناسایی 1

 رسیدن به اهداف سازمانآموزش کارکنان جهت درک اهمیت فناوری اطلاعات و بهبود فرایندهای سازمان جهت  14

 

    نفعانیارزش ارائه شده به ذ. 2جدول 

   ارائه ارزش ردیف

 افزایش سرعت در ارائه خدمات به ذینفعان سازمانی 1

 و نظارت در ارائه خدمات به ذینفعانها افزایش کنترل 1

 اننفعیسهولت کارکنان و ذهمجوار جهت های سازمان نیدر ب کپارچهی بصورت اطلاعات انتقال شدن فراهم ۶

 تحمیل شده به ذینفعان های کاهش هزینه 0

 کاهش زمان اتلاف شده ذینفعان جهت دریافت خدمات ۷

 کاهش هزینه و بهای تمام شده برای مصرف کنندگان در جامعه ۳

 افزایش شفافیت در ارائه خدمات سازمانی ۵

 گیرندگان و کارکنانحذف فرایندهای تکراری سازمان جهت سهولت خدمت  1

 اداریهای کاهش بروکراسی 1

 گردد.یافزایش اثربخشی سازمانی که باعث تصمین موفقیت سازمان م 14

پژوهش حاضر با  یافتهتوسعه  الگو ۳شکل ، پژوهش ینشده ا یطراح الگومختلف های بخش یحباتوجه به تشر

 در روش پژوهش علم طراحی شده یطراح الگو یابیارزهشتم یعنی گام گام  .دهدیم یشرا نما یشترب یاتجزئ

ی ی روشپژوهش علم طراحبراساس تعاریف  .گیردیقرار م یبررس مورد یو دقت علم یاز دو جنبه ارتباط عمل

هت ج، به همین دلیل. دو طرفه بیان کندای رابطهو عمل  یعلمنظریات  انیم است راه حل محور که سعی دارد

از نظر حوزه نظری و حوزه میدانی مورد بررسی ز لازم است تا ین روش شناسینوع  نیاز احاصل  جینتای ابیارز

مورد ، جیتاشناختن ن تیو به رسم ییروا، ییایپا، یریذپلکنتر اریچهار معبا  پژوهش یعلم تیفیک .قرار گیرد

 یریکاربردپذ در آن ی کهعمل تیفیک یابیارز یبرا همچنین .(1411، 1)ون آکن و روم گیردیارزیابی قرار م

                                                                                                                                   
1. Van Aken & Romme  



  33ــــــــــ . .. یفناور تیی ادغام حاکمگمرک به واسطه یسازمان یندهایارائه ارزش در فرآ یالگو

 ،پفرز و همکاران)گردد یمشاهده و بررس، یواقع طیلازم است تا کارکرد مصنوع در مح، استمدنظر  مصنوع

ار کنترل برای پاسخ به معی در پژوهش حاضر .استپژوهش  ییایو پا ییروا ازین شیپ، یریذپلکنتر اریمع. (144۵

تشریح ، معرفی جامع روش پژوهش علم طراحی، حوزه پژوهشپذیری اقداماتی چون مطالعه نظام مند ادبیات 

و شناسایی خبرگان جهت انجام مصاحبه صورت گرفته است. از طرفی برای جلوگیری ها نحوه جمع آوری داده

از ایجاد عدم پایایی از یک روش شناسی پژوهش جامع و استاندارد استفاده شده است و خبرگان پژوهش بصورت 

در جهت کسب روایی و اعتبارسنجی مفاهیم اصلی پژوهش مورد بررسی و مطالعه همه  اند.هدفمند انتخاب شده

   بصورت هدفمند تجزیه و تحلیل شده است.ها جانبه قرار گرفته است و چالشها و محدودیت

     پژوهش حاضر افتهی توسعه الگو. 2شکل 

   و پیشنهادها یریگهنتیج

، شپژوه یاههافتی نیمهمتر طبقه بندی و ارائه، بیان، مسئله پژوهشابعاد حل در این بخش از پژوهش به 

ر بانک جهانی هباتوجه به بررسی گزارشی که . حاضر پرداخته شده استپژوهش  پیشنهادهایها و تمحدودی

وضعیت نامطلوب جایگاه و  مسئله پژوهش حاضر یعنی دهدیرا ارائه م 1ساله تحت عنوان سهولت کسب و کار

، خلق ارزشهای شناسایی گردید. برای ارائه راه حل مسئله شناسایی شده حوزهحوزه تجارت فرامرزی  درایران 

                                                                                                                                   
1. Doing Business  



   1022، بهار 1المللی، سال ششم، شماره وکارهای بینـــــــــــــــ مدیریت کسب 30

 هایحاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند مورد بررسی قرار گرفت و پس از جمع آوری نتایج پژوهش

 ،لاعات )لوناردی و همکارانپیشین که برخی از آنها به نحوه ارزش افرینی با استفاده از حاکمیت فناوری اط

( 1411، مدیریت فرایند )انریکزو همکارانهای ( و ارزش افرینی با استفاده از روش1414، کاستلانوس: 141۵

صورت پذیرفته بود شکاف موجود در زمینه این دو حوزه شناسایی گردید که موجب شد تا در پژوهش حاضر در 

همچنین باید توجه داشت  ناوری اطلاعات و مدیریت فرایند باشیم.پی ارائه ارزش با ادغام دو حوزه حاکمیت ف

خود خلق ارزش را در یک مفهوم ترکیبی یعنی حاکمیت فناوری های پژوهش حاضر علیرغم دارا بودن محدودیت

دین منظور باطلاعات و مدیریت فرایند مورد بررسی قرار داده که میتواند در اینده نیز بیشتر به آن توجه گردد. 

از روش پژوهش علم طراحی استفاده کردیم که در بخش نتیجه گیری به سه گام پایانی این روش شناسی 

به این موضوع اشاره دارد که ضروری است ، یپژوهش علم طراح گام نهم روش شناسیشود. می پرداخته

ممکن  یریادگی نیابیان کند.  بصورت جامع و صریحرا  پژوهش ندیفرا یدر ط کسب شده یریادگپژوهشگر ی

این  اصلی گام نهم هدف  .(1411، )ون آکن و روم فتدیاتفاق ب، مختلف پژوهشهای بخشاز  کیاست در هر 

یکی از موارد یادگیری حاصل شده  باشد.قابل استفاده  علمی رجعمیک به عنوان انجام شده پژوهش است که 

. نقدهای وارده به پژوهش منشایی جهت جست و جوی پژوهشگر و تلاش برای پاسخ به استاز جست و جو 

آن بوده است که خود این فرآیند باعث ایجاد یادگیری برای پژوهشگر گردید. مورد دیگر یادگیری حاصل شده 

لعات ااین یادگیری برای تسلط و فهم کامل ابعاد مختلف پژوهش نیاز است تا مط، از مطالعات پیشین است

رزش مختلف از جمله حوزه اهای پیشین مورد بررسی پژوهشگر قرار گیرد. از این رو پژوهش ادبیات پیشین حوزه

حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند را بطور کامل و با جزئیات مطالعه گردید و بررسی گردید. ، آفرینی

لات با افراد به وسیله انجام مصاحبه با خبرگان حوزه یادگیری حاصل شده از تعاملات با افراد که در نتیجه تعام

 پژوهش یو دستاوردها جیگام نتا، یگام دهم از پژوهش علم طراح پژوهش در این پژوهش انجام کسب گردید.

در . رددگمستند و حاصله از پژوهش مکتوب  یو دستاوردها جینتا دیگام آن است که با نیا ی. هدف اساساست

 .(۳)مطابق شکل  دیگرد ی و ارائهطراح یالگو، و مسائل مطرح شدهسوالات برای ارائه پاسخ به ، پژوهش حاضر

را بخش اقدامات و بخش است ارائه شده که بخش اصلی آن که مستخرج از مصاحبه با خبرگان پژوهش  الگو

وهش رگان حوزه پژنتایج تکمیلی و دریافت شده از مصاحبه با خب، اساساین دهد. بر یارائه ارزش تشکیل م

چه ارزشی  ،نمایش داده شده است. در پاسخ به سوال اینکه ۳منجر به استخراج کدهایی گردید که در جدول 

مع آوری جهای نتایج داده، گرددیبرای ذینفعان با استفاده از حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند ارائه م

استفاده و بهره گیری از حاکمیت فناوری اطلاعات و سازوکاری دهد که یشده از خبرگان حوزه پژوهش نشان م

ذف کاری تکراری حهای شود بسیاری از ایستگاهیجهت مدیریت فرایندهای سازمانی در سازمان گمرک باعث م

شوند و در حوزه فناوری اطلاعات شاهد کنترل و نظارت بر عملکرد فناوری اطلاعات جهت کاهش خطرات 

انجام فرایندها در سازمان های در نتیجه بهره مندی از این موارد باعث کاهش زمان و هزینه احتمالی باشیم که
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همچنین در پاسخ به سوال دوم مطرح شده مبنی بر اینکه چه اقداماتی برای ارائه ارزش در  برای ذینفعان گردد.

 مدیریت فرایند در سازمان صحیحهای دهد استفاده از روشینتایج نشان م، سازمان گمرک باید صورت پذیرد

قرار شود. علاوه بر این استیگمرک باعث ارزیابی درست و یکپارچه شدن بسیاری از فرایندهای درون سازمانی م

های الکترونیکی در سازمان امکان یکپارچه سازی انجام فرایندها و انتقال اطلاعات با سایر سازمانهای سامانه

حوزه فناوری اطلاعات مانند های نین استفاده و بهره گیری از فنون و تکنیکآورد. همچیهمجوار را فراهم م

حوزه فناوری اطلاعات را شناسایی کرده و باعث جلوگیری از های مدیریتی ریسکهای داده کاوی و گزارش

ی همچنین در پاسخ به سوال مطرح شده در مورد عوامل اثرگذار بر حاکمیت فناور گردد.یجعل در سازمان م

اطلاعات و مدیریت فرایند در سازمان گمرک باید عنوان کرد که عوامل مختلفی که بر این حوزه اثرگذار است 

 ،مدیران و کارکنان سازمان در حوزه فناوری اطلاعاتهای سطح توانایی، دیدگاه مدیریت عالی سازمان: عبارتنداز

ه ارائهای آموزش، نوع و جنس فرهنگ سازمان، شناخت کافی و جامع مدیران و کارکنان از فرایندهای سازمانی

شده به مدیران و کارکنان و همچنین سازوکارهای ارزیابی و بازخورد گرفتن سازمانی. باید توجه داشت که ادغام 

حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند و از طریق آنها ارائه و خلق ارزش موجب مزایا بسیاری نه تنها در 

 ذینفعان وهای نهیهز کاهششود. این باعث یلکه در سطح فراتر و در سطح جامعه را شامل محوزه سازمانی ب

شود که این مورد با یم واردات و صادرات کالاهای خدمت گیرندگان سازمان گمرک از جمله کاهش هزینه

  کند. یاثرگذاری بر قیمت تمام شده مصرف کنندگان بصورت گسترده در جامعه نمود پیدا م

   . نتایج کسب شده از مصاحبه با خبرگان2جدول 

نتایج کسب شده در حوزه 

   ارائه ارزش

نتایج کسب شده در حوزه حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

نتایج کسب شده در حوزه مدیریت 

 فرایند

سرعت قابل قبول در ارائه 

خدمات به عنوان ارزش برای 

  ذینفعان

 یساز ادهیپکاهش عوامل هزینه زا با استفاده از 

   اطلاعات یفناور تیحاکم یو اجرا

 غییرتباعث  الکترونیکیهای استقرار سامانه

ر و د گرددیم یسنت یندهایاز فرا یاریبس

ع قابل رففرایندی از موانع  یاریبس جهینت

 خواهد بود.

و زمان انجام  نهیکاهش هز

بر  اثرگذار یسازمان یندهایفرا

تمام شده تجار و در های نهیهز

 یلیتحمهای نهیبر هز جهینت

 مصرف کنندگان در کشور

کنترل و مدیریت خطرات احتمالی با ، شناسایی

 یفناورهای کیتکن، نینو یاستفاده از ابزارها

و  یتیریگزارشات مد، یاطلاعات )مثل داده کاو

 ینوععملکرد( و هوش مص یداشبوردها

ایجاد یکپارچه سازی فرایندی با 

های استقرار سامانههمجوار با های سازمان

 الکترونیکی

امکان انتقال یکپارچه اطلاعات 

همجوار به های بین سازمان

عنوان یک ارزش برای ذینفعان 

 جهت کاهش هزینه ها

عدم همراستایی اهداف فناوری اطلاعات و 

اطلاعات همراستا با اهداف  یفناورسازمان 

سازمان که  یبوده و نه با اهداف کل ندهایفرا

در سازمان موجب ارزش راستایی هم یبرقرار

 .گرددیسازمان م یبرا ینیآفر

مناسب جهت  یعدم وجود متدولوژ

 یسازمان یندهایفرا تیریمد
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نتایج کسب شده در حوزه 

   ارائه ارزش

نتایج کسب شده در حوزه حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

نتایج کسب شده در حوزه مدیریت 

 فرایند

و  فرایندهاکنترل و نظارت بر 

جهت  تیشفاف شیافزا

در ها از سواستفاده یریجلوگ

سازمان به عنوان عاملی ارزش 

 افرین برای ذینفعان

از نحوه عملکرد و  رانیاز مد یاریعدم اطلاع بس

که  استاطلاعات سازمان  یفناورهای شرفتیپ

 نیا تواندیو کارکنان سازمان م رانیآموزش مد

 شکاف موجود را برطرف سازد.

مناسب  یعدم وجود روش شناسباتوجه به 

 یابیارز، سازمان یندهایفرا تیریجهت مد

 و نییدر سطح پا زین یسازمان یندهایفرا

خدمت  یدر حد بازخورد گرفتن از سو

 .ردیپذیانجام م نفعانیو ذ رندگانیگ

ارائه ارزش به ذینفعان با حذف 

فرایندهای تکراری و کاهش 

 کاریهای ایستگاه

سازمان در  یاطلاعات به عنوان استراتژ یفناور

 کهیدرحال شناسایی گردیده استسازمان 

 ییسازمان آشنا نفعانیو ذ رانیاز مد یاریبس

 حوزه ندارند. نیو لازم را در ا یکاف

 درک بهبود فرایندهای سازمانی با توجه به

 یحوزه فناور یندهاینظارت بر فراو 

 یفناورهای رساختیاطلاعات و بهبود ز

 اطلاعات

 ارائه ارزشبرای ، شدی که در پژوهش حاضر طراحی الگواز مسائل است. ای گام تعمیم به طبقه، گام یازدهم 

در فرایندهای سازمانی گمرک با استفاده از ادغام حاکمیت فناوری اطلاعات و مدیریت فرایند بوده که براساس 

پژوهش حاضر با تمرکز بر سازمانی از نوع  الگو، بر این اساساست.  دهیگرد یطراح، سوالات پژوهش مسئله و

 لگوااین مصنوع و  یزمان بنابراین، توسعه یافته استطراحی و  ارائه دهنده خدمات در بخش دولتیهای سازمان

که قرار است مورد پژوهش قرار گیرد از ای سازمان مربوطهکه  خواهد بود میقابل تعم یدر مواردطراحی شده 

 شد.را دارا باهایی شباهت ساختاری پژوهش حاضر نیزهای ارائه دهنده خدمات باشد تا با ویژگیهای نوع سازمان

 گام انتشار نتایج پژوهش، پژوهش علم طراحی به آن اشاره شده استهای نی که در اغلب روش شناسیگام پایا

. بدین منظور برای انتشار نتایج پژوهش سعی شده است تا مقاله حاضر به نحوی کاربردی جهت استفاده است

خود با های پژوهشهمواره پژوهشگران در ها شدر زمینه انجام پژوه سایرین و انتشار نتایج آماده گردد.

به آمار و اطلاعات است.  یدسترس پژوهشهای محدودیتارکان  نیمواجه هستند. از عمده ترهایی تیمحدود

، مارآ، مجلات، کتب هب یدسترس لیاز قب پژوهشیوجود دارد که موجب شده خدمات  یمشکلات نهیزم نیدر ا

پژوهش حاضر را های همچنین سایر محدودیتممکن نباشد.  راحتی به کشور در …و  یاطلاعات یهاکبان

های حاضر در جهت ارائه ارزش در سازمانهای ( پژوهش حاضر جزو معدود پژوهش1: توان اینگونه شرح دادیم

دولتی کشور ارائه شده است ممکن های ی که در این پژوهش جهت ارائه ارزش در سازمانالگوو است دولتی 

نبوده و نیاز به بهبود آن توسط سایر پژوهشگران باشد و تا حدی نو و جدید بودن این حوزه است کامل 

ارائه و خلق ارزش که تاکنون در های الگو( 1خاصی را برای پژوهشگر بوجود آورده بود. های دشواری

و بازرگانی تجاری های و سازمانها اغلب مربوط به شرکتاند مختلف طراحی و بررسی گردیدههای پژوهش

بر محصولات و ها اصلی این پژوهش (.1441، و همکاران 1( و )مککار144۳، )جانسون و مالستد بوده است

                                                                                                                                   
1. Makkar  
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( در زمینه انجام مصاحبه با خبرگان ۶کالاهای مختلف جهت ارزش آفرینی بوده و نه خلق ارزش در خدمات. 

ر بود که عدم همکاری برخی از خبرگان دسترسی و امکان همکاری با خبرگان حوزه پژوهش دشوا، حوزه پژوهش

 هتجآن  با توجه به پژوهش حاضر و نتایج کسب شده باعث زمانبر شدن انجام این بخش از پژوهش گردید.

عامل و نحوه ارتباط و ت ی دولتیهانبا توجه به اهمیت سازما توانیارائه پیشنهادهایی برای سایر پژوهشگران م

 الگوی کی طراحی، کمتر مورد توجه قرار گرفته است ارائه و خلق ارزش به ذینفعان کهدر زمینه ، آنها با ذینفعان

ه توان بعنوان یک پیشنهاد ارائیم را فناوری اطلاعات بر مبتنیهای با رویکردها سازماناینگونه خلق ارزش در 

 رزش در سازمانهایخلق ابر همچنین شناسایی یک الگوی مدیریت ریسک فناوری اطلاعات و اثرات آن  .کرد

اتوجه به ب تواند توسط پژوهشگران انتخاب گردد.یآینده مهای نیز به عنوان موضوع دیگری در پژوهش مختلف

هت جگمرک  دولتی از جمله سازمانهای در سازماننتایج پژوهش و فقدان سیستم مناسب مدیریت فرایند 

 توان از آنمی ینه توسعه و تسهیل تجارت هستندکه دارای اهمیت فراوان در زمسنجش و ارزیابی فرایندها 

   یاد کرد.، پژوهشگران قرار گیرد تواند مورد توجهمی ی که در ایندهیکی از موضوعاتبعنوان 
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