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 در iBPMS و BPMS از گیریبهره هایمحرک و هاپیشران بندیاولویت و شناسایی

 مالیاتی خدمات توسعه و هوشمندسازی راستای
 ۲ محضرنیا زهرا    ، 1یارمحمدی  حسن

 

 معماری سیستم های کامپیوتری کارشناسی ارشد مهندسی کامپیوتر،   1 
 وری  کارشناسی ارشد مهندسی صنایع، مدیریت سیستم و بهره 2

 

 

 چکیده 

 به   هاسازمان.  است  حاکم  سازمان  کارکرد  با  متناسب  آنها  بر   خاصی  مقرارات  و  قوانین  که  فرآیندهاست  از  ای مجموعه  سازمان

 مدیریت   سیستم  زمینه  این  در.  نماید  ایجاد  خود  کار  و  کسب  و  IT  هایسیستم  بین  همبستگی  باید  اهداف،  به  دستیابی  منظور

.  دهدمی  مشتریانش  و  بازار  متغیر  الزامات  با  را  تریسریع  تطبیق  امکان  هاسازمان  به  که  است  وشیر  BPMS  کار  و  کسب  فرآیند

-الکترونیکی  از  گذر  برای   ای زمینه  فرآیندها  تمام  سازیالکترونیکی  و  هستند  سازمان  هر  موفقیت  کلید  کار  و  کسب  فرآیندهای

  مدیریت   و(  کاویداده   و  فرآیندها  از  حاصل  شده  آوریجمع  یهاداده  از  استفاده  با)است  هوشمندسازی  به  هاسازمان  سازی

  گیری بهره  هایمحرک  و  هاپیشران  مقاله  این  در.  است  محیطی  تغییرات  با  سریع  رویارویی  در  قوی  ابزاری  کار  و  کسب  فرآیند

  نحوه   حیث  از  و  بوده  کاربردی  هدف،  حیث   از   حاضر  پژوهش.  شد  بندیاولویت  و   شناسایی  BPMS  از  مالیاتی  امور  سازمان

  حل   در  آن  هاییافته  که  است  کاربردی  جهت  آن   از  تحقیق  این.  است  پیمایشی  نوع   از  توصیفی،-تحقیقی  ها،داده  گردآوری

  بررسی  مورد موجود وضع حسب بر متغیرها که است  توصیفی جهت  آن  از  و شودمی گرفته کار به مالیاتی امور سازمان مشکلات

 شده   طراحی  هایپرسشنامه.  باشدمی  کشور   مالیاتی  امور  سازمان  کارکنان  و  مدیران  تحقیق،  ینا  آماری  جامعه.  گیرندمی  قرار

  این   از  حاصل  نتایج.  است  گردیده  یکپارچه  و   گردآوری   نیز  خبرگان   نظرات   و   آوریجمع  لازم  اطلاعات  و  توزیع  هاگروه  این  میان

  ،«فرآیندها  سازی  بهینه  و  مدیریت»  ،«ذینفعان  و  رکنانکا»   ،«سازمان»  حوزه  در   کارکردها  ترتیب  به  دهندمی  نشان  پژوهش

 .هستند  هاسازمان در BPMS از گیریبهره اساسی هایمحرک «خدمات ارائه» و «اطلاعات فناوری خدمات»

 

 .IT هایهزینه کاهش  سازمانی، وریبهره سازی،الکترونیکی کار، و کسب فرآیندهای ،BPMSهای کلیدی: واژه
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 دمه مق  .1

           است   هاماشین  و  افراد   توسط   شده  اجرا   هاییفعالیت  از  استاندارد   و  هماهنگ   جریانی   فرآیند،  یک  کار،  و  کسب  دیدگاه  از

 .]4[کند عبور کند،می خلق ارزش  مشتریان برای که کاری و کسب اهداف رسیدن منظور به ایوظیفه مرزهای از تواندمی که

  اجرا   طراحی،   برای   را   مندنظام  و  یکپارچه  روشی  ها،سازمان  نیاز  مورد  متعدد  الگوهای  داشتن  با  رکا  و  کسب  فرآیندهای  مدیریت

  حال   در  هاراه   همه  درآیند،  خودکار  صورت  به  فرآیندها   کلیه انجام  تا  آوردمی  فراهم  را  بستری  کار  و  کسب  فرآیندهای  مدیریت  و

 سازمان   عملکرد  بهبود  جهت   سازمانی  های سیستم  اصلی  هسته  عنوان   به  وکارکسب  فرآیند  مدیریت   سیستم  به   شدن  منتهی 

  های سیستم  زیرا  کنند،   پشتیبانی   را  وکارکسب  فرآیند  مدیریت  که  هستند  قادرها  BPMS  .(1393  افشاری،  و  صارمی)باشندمی

 ها سیستم  این .  ندکمی  یاری   را   سازمان  مدیریت   مهم  موارد  در  و   شده  متصل   سازمان   اجتماعی   و   فنی   هایسیستم  به   آنها  فنی

 . ]25[کنندمی پشتیبانی کار و کسب فرآیندهای عمر چرخه تمام از که باشندمی  افزارنرم از خاصی نوع 

  در   قوی  کار  و  کسب  فرآیند   مدیریت  سیستم   داشتن  باشد،می  سازمان  هر  موفقیت  کلید  تجاری  فرآیندهای  که  آنجا   از   واقع  در

  را   موجود  فرآیندهای  و   کند  ایجاد  را  جدیدی  کار  و  کسب  فرآیندهای  تا  سازدمی  قادر  را  سازمان  زیرا.  است  اهمیت   حائز  سازمان

 . ]30[بخشد بهبود محیطی تغیرات با مطابق

 بررسی   مورد  کشور  مالیاتی  امور  سازمان  در  BPMS  سیستم  یک   بکارگیری  و  اندازی راه  هایپیشران  و  هامحرک  مقاله  این  در

  تحقیق   روش  و   تحقیق  پیشینه  سپس   است،  آمده  اساسی   مفاهیم   بررسی  جهت   تحقیق   ظرین   مبانی  ادامه  در.  است  گرفته  قرار

 کلی  نتیجه  و  گرفته  قرار  تحلیل  و  تجزیه  مورد  شده  آوریجمع   هایداده  سپس  و  شوند  شناسایی   هاشاخص  تا  است  شده  بیان

 . است شده بیان

 

 ینظر یمبان  .۲

تعریف دقیقفرآیندها محور حرکت سازمان فرآیندها می  ها هستند.  بروز آسیب به سازمان جلوگیری کند. و یکپارچه  از  تواند 

-تر کار میتر، کارآمدتر و شفاف ورتر، سریعای دارند، سودآورتر، بهرهشده و یکپارچه  هایی که فرآیندهای از پیش تعریفسازمان

از پذیری در تحلیل،  کار برای افزایش تعاملو  اینرو زبان مدلسازی فرآیندهای کسب  کنند و مشتریانی راضی و خرسند دارند. 

المللی ایجاد شد. این استاندارد نمادها و الگوهایی برای مدلسازی فرآیندها وکار در سطح بین طراحی و اجرای فرآیندهای کسب

ارائه می با  را  تا  قابل  به  بتواناز آن    استفادهنماید  را مدلساز  صورت بصری،  فرآیندهای سازمان  بر  درک و یکپارچه  ی نمود و 

اولین مرحله از احصاء، طراحی و پیاده سازی یک فرآیند مدل  .  ]26[افزارهای مدیریت فرآیند، آنها را به اجرا درآورداساس نرم

ای از  که به مجموعه   است  Business Process Model & Notationمخفف یا سر واژه عبارت    BPMNسازی آن می باشد.  

ارائه شد تا بتواند    BPMN  1شود. زبان  ستاندارد برای مدل سازی فرآیندهای کسب وکار اطلاق میای اها و شیوهعلائم، نشانه

سازد. حال این  باشد که این مهم را برقرار میمیاستاندارد  می  ئکار را مدلسازی کند و شامل علا  و  های واقعی کسبپیچیدگی

ابزارهای  فرآیندهای مدلسازی شده می بعنوان  )سازی، اجرا و ... بکارگرفته شوند.شبیه  ،ظور تحلیلبه من   BPMSتوانند توسط 

 و ...(   Visual Paradigm  ،Bizagi ،Microsoft Visio هایافزارمثال نرم

 BPMN  آسانتر کردن ارتباط مابین فناوری اطلاعات و خطوط کاری به وجود آمده است جهت.   

BPMN   توسط بار  اولین  در   2BPMIبرای  شد.  داده  زبان    توسعه  عنوان  به  که  بود  گرافیکی  نمادهای  معرفی  هدف  ابتدا 

ها را داشته    BPMS، قابلیت اجرایی شدن توسط  BPELارائه شود و در مقایسه با     3BPMLوکار  مدلسازی فرآیندهای کسب

  BPELبهفرصت چندانی برای توسعه پیدا نکرد و بخش اجرایی آن را  BPML ،BPELمحبوبیت زیاد بهباشد. هرچند با توجه 

    واگذار نمود.

 
1 Business Process Model and Notation 
2 Business Process Management Initiative 
3 Business Process Execution Language 
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 ( 1394شریفی،)  BPMNمدلسازی -1شکل 

ارائه گردید.   2004توسعه داده شد و در سال    IBMتوسط یک تیم به رهبری استیفن وایت در شرکت    BPMNاولین نگارش  

آن به    1  نسخه  2006ملحق گردید و در سال    UMLدهنده استانداردهای مدلسازی نظیر  ارائه  OMGنیز به    BPMIدر ضمن  

توسط این سازمان   ها و  ارائه گردید که محدودیت  BPMNنسخه دو    2010شد. در سال    پذیرفتهعنوان استاندارد مدلسازی 

را پوشش مینواقص نگارش دهه هست که شناخته شده می  BPMNمدل  .  ]26[دادهای پیشین  باشد.  نزدیک به حدود یک 

از مواردی که تغییر کرده است، فرمت   برای تبدیل یک مدل و نماد به      BPMN2باشد، به همراه پشتیبانی  می  XMLیکی 

 فرآیند اجرایی.  

 طبقه بندی فرآیندهای سازمان  

  . بندی فرآیندهای سطح اول سازمان در سه گروه عمده قابل انجام است، طبقه1ارزش   زنجیرهبر اساس مطالعات منابع مرتبط با  

 داریم:   1مطابق شکل 

 فرآیندهای مدیریتی   .1

 رآیندهای پشتیبانی  ف .2

 فرآیندهای بدنه اصلی سازمان  .3

 
 . ]۳1[بندی فرآیندهای سازمان   طبقه   -۲شکل

 

 فرآیندهای مدیریتی   .1

 
1 Value Chain 
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فرآیندهای مدیریتی، سازمان .  های کسب و کار کاربرد دارندگیری، پایش و کنترل فعالیتفرآیندهای مدیریتی به منظور اندازه

اند. این فرآیندها مالی، حقوقی و قانونی خود رسیده  به اهداف عملیاتی،  پشتیبانی ی و  سازند که فرآیندهای اصلرا مطمئن می 

نمی ارزش  ایجاد  سازمان  مشتریان  برای  سازمان،  مستقیماً  عملکرد  اثربخشی  و  کارایی  میزان  از  اطمینان  منظور  به  اما  کنند، 

   .الزامی هستند

   فرآیندهای پشتیبانی .2

اند، که این امر معمولاً از طریق مدیریت منابع و  شتیبانی فرآیندهای اصلی سازمان ایجاد شدهفرآیندهای پشتیبانی به منظور پ

های عمده در مورد فرآیندهای پشتیبانی عبارت از مدیریت  شوند. مثالهای مورد نیاز فرآیندهای اصلی انجام مییا زیرساخت

افناوری اطلاعات، مدیریت ظرفیت فرآیندهای نسانی و مدیریت امور مالی میها و تسهیلات، مدیریت منابع  از  باشد. هر کدام 

 پشتیبانی نامبرده ممکن است که شامل یک چرخه عمر منابع و نیز متصل به یک حوزه خاص کارکردی باشند. 

 فرآیندهای اصلی  .3

ندهای اصلی معمولاً به  فرآی د. کننهستند، که مستقیماً برای مشتری سازمان ایجاد ارزش می 1e2e  فرآیندهای اصلی فرآیندهای

های اصلی مورد نیاز برای تأمین مأموریت سازمان را برعهده دارند. این فرآیندها شوند که فعالیتفرآیندهای کلانی اطلاق می

 . آورندزنجیره ارزش اصلی سازمان را به وجود می 

شوند، این بخش همان قسمتی  اده می سازمان در بخش فرآیندهای اصلی نمایش د   اصلیاز دیدگاه مدل پورتر، شرح مأموریت  

حاجی  )کندمحصولات مورد نیاز مشتری خارجی یعنی مشتریانی که بیرون از سازمان هستند را ایجاد می  است که خدمات و

   (.1393شفیعی،و  حیدری

افزون علم فرآیندهای سازمانی در چند دهه اخیر و رشد روز  توسعه و تعالی س   BPMبا اهمیت مدیریت  ازمان در  واحدهای 

بهبود  یافته  ها ساختارسازمان و  دادند.    زنجیرهتر شدند  قرار  سرلوحه خود  را  سازمانی  فرآیندهای  نتیجه  در  و  ارزش سازمان 

را     BPMSمستندات فرآیندی شکل گرفتند و معیارهای ارزیابی برای سنجش فرآیندها تعریف شدند. استفاده از یک سیستم

کار دانست، زیرا این سیستم یک   و ای در مدیریت کسبهای حرفهمشترک، تفکرات و پیشرفتتوان نقطه اوج همه تجربیات می

طراحی، برای  واقعی  کسب  ابزار  فرآیندهای  بهبود  و  پایش  اشخاص،    و  اجرا،  زدن  پیوند  و  یکپارچگی  قابلیت  که  است،  کار 

 .]26[باشدرا می کارها، مشتریان و شرکا با یکدیگر را دا و های اطلاعاتی، وظایف، کسبسیستم

 در یک نگاه  BPMS مزایای استفاده از یک سیستم

     شود.پذیر میکل سازمان چابک، پویا، پاسخگو، مبتنی بر قوانین و انعطاف  BPMSیک سیستم با استفاده از •

های آماری  شهای جاری در سازمان خود داشته و گزارتوانند به آسانی نظارت دقیقی بر روند اجرای روالمدیران سازمان می •

  .سازی مستمر فرآیندهای سازمان بکار گیرنداین سیستم را جهت بهینه 

مسئولین اجرای فرآیندها در مورد نحوه اجرای فرآیندهای تحت مسئولیت خود اطلاعات کامل و بروز را دریافت نموده و در هر   •

 توانند بر روند اجرای هریک از فرآیندها تاثیرگذار باشند. لحظه می

نویسی  توانند فرآیندهای اجرایی سازمان را بدون نیاز به دانش پیشرفته برنامهلگران حوزه توسعه و تعالی سازمان هم میتحلی •

   .ترین زمان ممکن اعمال نمایندتعریف نموده و در هر لحظه هر تغییری را در کوتاه

کیفیت دمینگ باشد    ق با چرخه بهبودمناسب، سیستمی است که منطب   BPMSتوان گفت، یک سیستمبا توضیحات بالا می

 . ]30[یعنی بهبود مستمر فرآیندها را در دل خود جای دهد 3شکل  

 
1 End to End  
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 . ]۳0[مناسب    BPMSچرخه بهبود مستمر یک-۳شکل

حائز اهیمت در   به     Pها سه   BPMSگیری این است کهتصمیمنکته    Process ،Program ،People:کنندوصل میهم  را 

ای  های مختلفی که در آن سازمان به صورت جزیرهها یا سیستممسئول این هستند که افراد و برنامه  ها  BPMSدر واقع  .]30[

ای که بهم  کنند را از طریق اجرای فرآیندها، به همدیگر متصل کنند، یعنی در واقع مجموعه فرآیندهای یکپارچهفعالیت می

 .]26[با همدیگر تعامل دارندهای سازمان متصل شده و درون آن فرآیندها، افراد و سیستم

های  در نسخه  شود و های سیستماتیک و ساده موجود در سازمان استفاده میروال  انداختناین سیستم بیشتر برای به گردش  

-بحث استثنائات و قواعد و تعاریف ماهیت  با وجود اینکه  اندازی کردراهتوان یک سیستم مالی را  میحتی    هاBPMSجدید از  

  .به سرانجام رساند  BPMLتوان از طریقمیو باشد ر یک سیستم مالی بسیار پیچیده میهای موجود د

 BPMSموفقیت در استقرار  کلیدیعوامل 

به  تا پروژه  باشد  به آنها داشته  را  توجه  نهایت  باید  نتایج موفقیت  در زمینه پروژه، عوامل حیاتی موفقیت، عواملی هستند که 

 تحولات،  آن سازی  سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار است که در راستای پیادهاستقرار  ،  هاپروژه  این آمیزی دست یابد. یکی از 

که در این راستا تاثیر گذار هستند شناسایی شده و   عواملی  های فراوانی وجود دارد. بنابراین بایدها و مقاومتها، چالششکست

 ( 1394و همکاران،   سلیمانی)ندسازی و اجرا مورد توجه قرار گیرهای پیادهدر تمام گام
 BPMSاستقرار عوامل کلیدی موفقیت  -1جدول 

 رفرنس BPMSعوامل کلیدی موفقیت در استقرار 

ی
تژ

را
ست

ل ا
وام

 ع

 Trkman, (2009) با چشم انداز و استراتژی سازمان BPMهمراستایی 

  IT Trkman, (2009)طراحی فرآیندها با بیشترین استفاده از 

 Ohtonen & Lainema(2011) زهای ذینفعان در طراحی و مدیریت فرآیندها و توجه به نظرات آنها تمرکز بر نیا

 bpms استفاده از متدولوژی مناسب و رویکرد ساختارمند برای پیاده سازی
Ohtonen & Lainema (2011), 

Bandara et el (2009),  jeston 

& Neils (2007) 

 Ohtonen & Lainema(2011) درباره پروژه   حمایت و تعهد کافی مدیریت ارشد

ی 
یات

مل
 ع

مل
وا

 ع

 Trkman, (2009) فرآیند KPI های کلیدی عملکرد تعیین و سنجش شاخص 

 Jeston & Nelis(2007) معماری فرآیند و شناسایی مشخصات فرآیند  

 Trkman, (2009) درک و شناسایی فرآیندهای کلیدی کسب و کار و تعیین متولیان آنها  

 Ohtonen & Lainema(2011) مهندسی مجدد فرآیندهای کسب و کار  

 Trkman, (2009) استانداردسازی, اتوماسیون و بهینه سازی فرآیندها  

 Ravesteyn, Batenburg, برنامه ریزی و مدیریت پروژه 

(2010), Bandara et al.(2009) 

ل 
وام

ع

ی
سان

 Jeston & Nelis(2007) ا مدیریت تغییر کارکنان و مشارکت فعال آنه ان

 Bandara et el (2009) آمادگی و تمایل فرهنگ سازمانی به تغییر و بهبود  

 Trkman, (2009) آموزش و توانمند سازی کارکنان  
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 رفرنس BPMSعوامل کلیدی موفقیت در استقرار 

 Jeston & Nelis(2007) انتخاب مدیر پروژه مناسب و ایجاد تیم پروژه با قابلیت و ثبات 

 Bandara et el (2009) فعان و آگاهی رسانی و اعتمادسازی  ایجاد ارتباط اثربخش با کلیه ذین

ت  
اخ

س
یر

 ز
 و

ی
فن

ل 
وام

ع
IT

 

 سازی و سیستم اطلاعاتی مناسب برای پیادهITبرخورداری از زیرساخت 

BPM 

Ravesteyn, Batenburg, 

(2010) 

 Ravesteyn, Batenburg معماری سرویس گرا و منعطف  

(2010) 

 Bandara et el (2009) پارچگی منابع اطلاعات  معماری مناسب اطلاعات و یک

  BPM Bandara et al.(2009)پیکربندی، تست و اشکال زدایی سیستم 

 Ohtonen & Lainema(2011) و کار با استراتژی مدیریت فرآیندهای کسب ITهای همراستایی و یکپارچگی توانمندی 

 

 

 ق یتحق نهیشیمرور پ  .۳

های مختلفی مورد بررسی محققان  در زمینهدر این رابطه    ،آن و ارائه مقالات بسیار   افزایشاز رو به  و نی   BPMگیر شدن  ا با فر  
 پژوهشی انجام داده اند که در زیر به صورت خلاصه آمده است:ای خاص قرارگرفته و هر یک از زاویه 

 پیشینه تحقیق  -۲جدول 

 نتیجه تحقیق  محقق

 ( 2008)مایکل همر
  بر  تمرکز  با  حوزه  این  در  شده  انجام  کارهای  اکثر   متاسفانه  که  کرد  اشاره  موضوع  این  به  رابطه،  این  در  ودموج  مقالات  بررسی  با

جنبه   نهایت  در  BPMS  خاص  طور به  و  IT واقع  در  که  است  حالی  در  این.  است  گرفته  انجام  BPM  نرم افزاری  هایسیستم

 . می باشد وکار کسب فرآیند مدیریت مفهوم از ای

  و 1ل اشمید

 ( 2015)همکاران 

 در آن مؤثر است.  BPMهای فرهنگی یک سازمان بر موفقیت ارزش

و  2پیتر ترکمن 
 ( 2015)همکاران 

نیازهای  را مورد بررسی قرار دادند. رویکردی ارائه کردند که از طریق آن سازمان  BPMمشتری مداری از طریق   نه تنها  ها 
 یابند. شان در فرآیند مشتری مورد استفاده قرار گیرد، در میآن محصولاتکنند، بلکه راهی را که از طریق مشتری را درک می

 3یوهی و پریرا 

(2016 ) 

BPMS  که  افرادی  و  خود  خاص  هایویژگی   گرفتن  نظر  در  با  تا  باشد  آماده  باید  سازمانی،  فرآیندهای  اجرای  مدیریت  ضمن 

 .  کند انتخاب را کار هر  امانج برای ترمناسب انسانی منابع  دهند، انجام را آنها توانندمی

و همکاران   4انریکویز 

(2018 ) 

انجام  اصلی  هدف  اجرای   در  BPM  از   استفاده  مزایای  ارزیابی  برای   نشده  کشف  زمینه  این  در  تجربی  تحلیل  و  تجزیه  مقاله 
  یک   اند،کرده  طراحی را  RubricaSoft  افزارینرم روش،  این  از  استفاده  در این مقاله با  .پویاست  و نوآورانه آموزشی  هایفعالیت

  مدیریت  و  اطلاعات  ادغام  ارزیابی،  جمله  از   را  وظیفه  چندین  کار  این.  پویا  آموزشی  فرآیندهای  ارائه  بر  متمرکز  BPM  سیستم

 دهد. زمان را پوشش می

الهی و ایاچی لطیف

 ( 2013) قانوچی

که با  BPMSراه دور و کنترل و تشخیص آن به کمک در این کار آنها به طراحی، توسعه و آزمایش و استقرار فرآیند پزشکی از 

 مدل شده است پرداختند.   BPMNزبان مدلسازی 

و   5اولاریو

 ( 2014)همکاران 

-های کلیدی بکارگیری فرآیندها در سیستکند و جنبهاین مطالعه موردی اهمیت تعریف صحیح و خوب فرآیندها را اثبات می 

 کند.  برجسته می BPMهای مجازی با حمایت ابزار و متدولوژی 

آنا رسپسیو و دولکه 

 6دومینگساک 
(2015 ) 

کلی اطمینان فرآیند  قابلیت  و  است  اطمینان تمرکز شده  قابلیت  بر روی  تحقیق  این  از   شدهمحاسبه     BPMNدر  که  است 

موعه قوانین کاهش  آنها از روش کاهش تصادفی گردش کار استفاده کردند، که مج. شودمقدار قابلیت اطمینان فعالیتش آغاز می
بلوک  برای  می را  به کار  کار،های فرآیند  این  انجام  برای  بلوک    BPMNبرد.  و  داده  اطمینان بسط  قابلیت  اطلاعات  با  های  را 

 
1 Schmiedel 
2 Peter Trkman 
3 Uahi and Pereira 
4 Enríquez 
5 Olariu 
6 Ana Respícioab, Dulce Domingos 
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 شناسایی نمودند.  گرفت وتوان قانون کاهش را به کار را که برای آن می  BPMNفرآیند

نوع پسند و  

 ( 1393)همکاران 

 شرکت  کار در  و  کسب  مدیریت  فرآیند  گریواسطه  بر  تاکید  با  مشتریان  رضایت  و  کارکنان  شغلی  رضایت  بین  رابطه  بررسی

 را انجام دادند.  BPMساز بعنوان یکی از نتایج بهینه

 ( 1395) آقائیکریم
، BPMNدر فرآیند کسب وکار به صورت اجمالی مطرح گردید، سپس به معرفی استاندارد  BPMNتاریخچه ظهور استاندارد 

 پرداخته شد.  BPMN2زای آن و در نهایت قابلیت های جدید در نسخه اج

نرگسی و نیک روان  

 ( 1395) شلمانی

های این پژوهش روش پیشنهادی با کاهش بار شناختی اطلاعات نمایش داده شده برای مخاطبان، در کنار ارائه  مطابق یافته 

بهبود درک فرآیندهای کسب و کار و مشکلات آنان شده  جزئیات و اطلاعات کامل در خصوص فرآیندهای کسب و کار، موجب  

 باشد. گیری در خصوص بهبود فرآیندهای کسب و کار می و قادر به ارائه پشتیبانی لازم برای تصمیم

 

 

 ق یروش تحق .4

  -یاپژوهش انجام شده پژوهشی کتابخانه پیمایشی است. همچنین   -پژوهش حاضر براساس هدف، کاربردی و از نظر روش، توصیفی 

به این دلیل که دادهشود. کتابخانهمی  میدانی محسوب توسعه منابع موجود در زمینه شناسایی و  ای  از بررسی و  های نظری 

در راستای هوشمندسازی و توسعه خدمات مالیاتی  به   iBPMSو    BPMSاز    گیریبهرههای  ها و محرکبندی پیشراناولویت

 است.  های کاربردیدر زمره پژوهش شاین پژوه دست آمده است. 

و چون    نقش کمی دارد FANPو مدلکیو  تحلیل عاملی هگفتمان نقش کیفی و در مرحل  لاردر مرحله بررسی تاپژوهش حاضر 

و ابزار کارت مصاحبه   ساختمندکنندگان به صورت مصاحبه نیمههای لازم از مشارکت، دادههاذهنیتبرای شناسایی ادراکات و  

است. با استفاده از   امور مالیاتی کشور جامعه آماری مورد مطالعه سازمان  شود.  شد، میدانی محسوب می  گردآورینیمه ساختمند  

 . کیو استفاده شد از روش در بخش کمی  هاداده آوریجمعبرای  نفر استفاده شده است.    38گیری در دسترس تعداد  روش نمونه 

 : فرآیند انجام تحقیق در چارچوب روش کیو به شرح زیر است

 باشد که در این پژوهش نیز مورد استفاده قرار گرفته است: مرحله کلیدی می 5روش کیو شامل 

ها بندی پیشران شناسایی و اولویت ای، درباره معنایی عوامل موثر بر  . تعیین موضوع و گردآوری فضای گفتمان: در مطالعه زمینه1

نفر از خبرگان و مطلعین   38با  دسازی و توسعه خدمات مالیاتی در راستای هوشمن   iBPMS  و  BPMS  گیری از های بهره و محرک 

سازمان مالیات مصاحبه شد و در مجموع اشباع نظری اطلاعات حاصل گردید. فضایی گفتمان شامل شناسایی و بررسی موارد و  

مصاحبه افراد  مورد  اظهارات  در  اولویت شونده  و  پیشران شناسایی  محرک بندی  و  بهره ها  از های  در    iBPMS  و  BPMS  گیری 

 ایجاد گردید. راستای هوشمندسازی و توسعه خدمات مالیاتی 

توانند زیاد و گاهی تکراری باشند  عباراتی که در فضای گفتمان موجود هستند می  .انتخاب یک نمونه معرف از فضای گفتمان:2

بنابراین سعی شد با فضای گفتمان ارتباطی نداشته باشند  ای  که در این مرحله نمونه معرفی، نمونه  یا اینکه بعضی از عبارات 

ای، تحلیل و  های مصاحبهخود داشته باشد. در این مرحله پس از گردآوری داده  درباشد که بتواند همه ابعاد فضای گفتمان را  

رحله اول  های گردآوری شده در مای دائمی انجام گرفت و دادهکدبندی آغاز شد. فرایند انجام کدبندی به روش تحلیل مقایسه

باز( مقوله مفهومکدگذاری )کدگذاری  تلفیق دادهها، مرتبط بندی و  و  در مرحله کدگذاری محوری  سازی  سازی شدند. سپس 

ها و زیرطبقاتی مشخص و تعریف و باز تعریف ها و مفاهیم به یکدیگر انجام شد و مقوله )مفاهیم( و یا طبقات با زیرمقولهمقوله

 شدند.

های آنها شناسایی شود.  کنندگان یعنی عاملینی که قرار است ادراکات و ذهنیت: مشارکت کنندگانشارکتانتخاب مجموعۀ م  .3

شوند که به دلیل تحصیلی، گیرد یعنی افرادی انتخاب میکنندگان در روش کیو به صورت هدفمند انجام میانتخاب مشارکت

خبرگان و مدیران سازمان نفر از    38ین ترتیب، کارتهای کیو بین  ارتباط خاصی با موضوع هستند. به ا  دارایشغلی و تجربی و..  

   مالیات توزیع گردید.

رود. در این  های مطالعه کیو به کار میسازی کیو، فنی است که برای گردآوری داده: مرتبهای مرتب شدة کیوگردآوری داده .4

یا مخالفت خود  ها یا اظهارا شود که کارتخواسته می   مطالعهمرحله از افراد مورد   ت نوشته شده را با توجه به درجه موافقت 
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( را در قالب یک  4تا  -4های دسته کیو را بر اساس دستورالعمل خاصی )از  کننده کارتمرتب کنند. در این مرحله هر مشارکت

 مقوا بزرگ به ترتیب دلخواه مشخص کرد.

وش کاملا فنی است. در فرایند انجام تحلیلی عاملی کیو از شیوه  تجزیه و تحلیل از نوع کیو، یک ر کیو:تفسیر  تحلیل عامل و  .5

شود. برای تفسیر نتایج  ها استفاده میها و همچنین واریماکس برای چرخش عاملاستخراج عامل  برایهای اصلی  تحلیل مولفه

قابلیت تفسیرپذیر بودن عامل افرادی که دارای ذهنیت یکسان هستند، جاتحلیل عاملی  با ذهنیت  ها، تعداد  افراد  یا  فرد  یگاه 

-شوند) خوشگویانهای کشف شده بکار گرفته میخاص، درصد تبیین واریانس و اندازه بارهای عاملی در مهم تلقی شدن عامل

 (. 73،  1386فرد: 

  FANPمدل  های تحقیق با استفاده از دهی به مولفهپذیری، فرآیند وزنهای انعطافبرای تعیین اهمیت و اولویت مولفه همچنین

 دارای دو بخش اصلی است: FANP صورت گرفته است. مدل 

 دهنده هر یک از ابعاد شناسایی گردید؛ های تشکیلبخش اول: در این بخش با استفاده از تحلیل عاملی ابعاد و مولفه

ای  ه یک مدل شبکهای استفاده شده تا نتایج به دست آمده از تحلیل عاملی ببخش دوم: در این بخش از فرآیند تحلیل شبکه

های تبیین کننده موضوع مورد بررسی، با در نظر گرفتن  ضرایب اهمیت نسبی مولفه  ANPاز روش    استفادهتبدیل شود و با  

ها با هم تلفیق شده  مولفه  MATLABافزار  های تبیین کننده موضوع، محاسبه شدند. سپس با استفاده از نرمارتباط بین مولفه

 ها اهمیت و رتبه هر مولفه مشخص گردیدتعیین گردید و براساس میزان اهمیت هر یک از مولفه هاپیشرانو وزن نهایی  

 های تحقیق مراحل زیر طی شده است: مولفه انتخاببرای  های تحقیق: مولفه

-و مولفهداخلی و خارجی که در حیطه موضوع تحقیق صورت گرفته بود پرداخته شد و ابعاد  مطالعاتدر مرحله اول: به بررسی 

 های مورد استفاده در این مطالعات استخراج گردید؛ 

مولفه میان  از  دوم  مرحله  بومی در  با  منتخب،  مولفههای  پیشرانسازی  مربوطه  جدول  در  گرفت.  قرار  ارزیابی  مورد  و  ها  ها 

پژوهش گردآوری    پژوهش نشان داده شده است که از طریق روش کیو و مرور پیشینه  BPMSگیری از سامانه  ها بهرهمحرک

 شده اند.
 

 

 پژوهش  هایافتهی .5

 اطلاعات توصیفی

شووندگان، سون ها در باب فراوانی و درصد فراوانی و فراوانی تجمعی جنسیت مصاحبهبا توجه به نتایج حاصل از تحلیل داده

   است. شده ( زیر ارائه6-3دهندگان، وضعیت تاهل وسابقه خدمتی در جداول)شوندگان، تحصیلات پاسخمصاحبه
 دهندگان توزیع فراوانی و درصد فراوانی جنسیت پاسخ   -۳جدول  

 درصد فراوانی  فراوانی ها  گروه

 28/ 94 11 زن

 71/ 05 27 مرد 

 شوندگان توزیع فراوانی سن مصاحبه -4جدول 

 درصد فراوانی  فراوانی ها گروه

30-20 6 78 /15 

40-31 12 57 /31 

50-41 15 47 /39 

 13/ 15 5 51بیشتر از 

 شوندگان توزیع فراوانی و درصد فراوانی تحصیلات مصاحبه-5جدول 

 درصد فراوانی  فراوانی گروه ها 
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 6/31 12 لیسانس 

 4/68 26 فوق لیسانس و بالاتر 

 دهندگان توزیع فراوانی و درصد فراوانی سابقه پاسخ  -6جدول   

 درصد فراوانی  فراوانی ها گروه

 7 3 سال  10کمتر از 

 8/36 14 سال  15تا  10بین 

 2/56 21 سال  15بیش از 

 100 38 جمع 

 کیفی های یافته

نفر از مدیران و کارشناسان آشنا به موضوع پژوهش در سطح    38در مرحله اول پژوهش، با انجام مصاحبه و بحث و تبادل نظر  

-های بهرهها و محرکپیشراند واحدمعنایی در مور 60شونده تعداد  سازمان مالیاتی کشور و  بررسی اظهارات افراد مصاحبه

شناسایی شده در پژوهش های پیشین  در راستای هوشمندسازی و توسعه خدمات مالیاتی  iBPMSو  BPMSگیری از 

 تایید گردید که این واحدهای معنایی در جدول زیر نمایش داده شده اند. 
در راستای هوشمندسازی و توسعه   iBPMSو   BPMSگیری از های بهرهک ها و محرمجموعه واحدهای معنایی اخذ شده در رابطه با پیشران -۷جدول  

 خدمات مالیاتی 
 واحدهای معنایی 

• X1 کسب ظرفیت بیشتر از کارکنان و منابع در اختیار : 

• X2اندازی و اعمال تغیرات متناسب جهت پاسخگویی)تیکتینگ(/ساماندهی نظام پاسخگویی : راه 

• X3 ا چارچوب : انطباق داشتن فرآیندهای موجود بITIL 

• X4،سیستم  زدایی اشکال  و  تست  : استفاده از قابلیت پیکربندی BPM 

• X5اینظارت سازمان در نظارت بر عملکرد کارکنان به صورت روزانه و لحظه  -: تحقق اهداف سازمانی 

• X6سازی تک فرآیندهای مورد نیاز و انجام به صورت الکترونیکی : پیاده 

• X7آنها  نظرات به توجه  و  فرآیندها  مدیریت  و  طراحی در  ذینفعان  نیازهای بر  : تسهیل تمرکز 

• X8بندی نامناسب در انجام به موقع وظایف در سازمان :  اولویت 

• X9 فرآیندها  : رعایت جامعیت در استانداردسازی   

• X10(استفاده از هوش تجاری :BI در کسب و کار ) 

• X11 رسانند می  به ثمر  را  فرآیند   از بخش هایی هریک  که افرادی  توسط کامل، فرآیندهای  درک  و  ارتباطات  : ایجاد  . 

• X12اعتمادسازی  و  رسانی  آگاهی و  ذینفعان کلیه با  اثربخش ارتباط  : امکان ایجاد 

• X13 ها در اقدامات و وظایف کارکنان :  شناسایی گلوگاه 

• X14باشد(  نیاز رسانی دمت خ  فرآیند  تفاوت  ها استان  در   است )ممکن  مشتریان  منحصربه فرد فرآیندی   های: نیازمندی 

• X15های تک فرآیند :  کاهش صرف هزینه بالا جهت تهیه و پشتیبانی از سامانه 

• X16توانمندی های یکپارچگی  و  : سهولت در همراستایی IT  کار  و  کسب فرآیندهای  مدیریت  استراتژی  با 

• X17سازی فرآیندهای منابع مالیاتی جدید : شناسایی و پیاده 

• X18 منعطف  و  گرا  سرویس  ماری : بهره گیری از مع 

• X19 از استفاده  بیشترین با فرآیندها  :  امکان طراحی IT 

• X20 ،فرآیندها  سازی  بهینه و  اتوماسیون  :  امکان استانداردسازی 

• X21مناسب  زمانی های بازه  در هادرخواست به دهی ناموثر کارکنان : پاسخ 

• X22 بندی وظایف در فرآیندها طبقه و  : آرشیو 

• X23 سازمان(  در  جدید   خدمت  اندازی)راه سازمان  به خدمات/ محصولات معرفی  قبول  غیرقابل و  طولانی بسیار : کاهش زمان 

• X24اجرا حال  در   فرآیندهای  کارایی : کنترل 

• X25 پیگیری ساده با استفاده از موبایل : 

• X26های سازمانی  : افزایش چابکی در سامانه 

• X27 ها( موقع روند رسیدگی به فرآیند یا درخواسترسانی به)عدم اطلاع : رعایت تکریم ارباب رجوع طبق سیاست سازمان 

• X28آنها  متولیان تعیین  و کار  و کسب  کلیدی فرآیندهای  شناسایی  و  :  امکان درک 

• X29 متنوع  و  نوین  هایکانال طریق  از  خدمات  ارائه : امکان 
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 واحدهای معنایی 

• X30ت اطلاعا منابع یکپارچگی  و اطلاعات  مناسب  : استفاده از قابلیت معماری 

• X31 ها  دارایی  از استفاده  و  کنترل آوری، جمع   برای سازمان  : افزایش توانایی 

• X32 اطلاعاتی  اقلام  روی بر  کامل : امکان جستجوی 

• X33های موجود(: گردش بالای کارهای غیرالکترونیکی )غیرقابل تعریف در سامانه 

• X34سازی فرایندهای مدیریت دسترس پذیری و مدیریت رویداد : پیاده 

• X35: فرآیندی  دیدگاه   از غیر روشن،  هایمسئولیت  و  هاکاهش نقش 

• X36ها در طول زمان ها و مسئولیت تغییر نقش -: سازماندهی مجدد 

• X37ها دوباره کاری   بالای حجم  و  پایین : کاهش کیفیت 

• X38 وظایف در فرآیندها  انجام  پیشرفته یادآوری   و بندی  : زمان 

• X39یکپارچگی  قابلیت  ایجاد جهت فرآیندها،  به نسبت  ر نگکل و  جامع  دیدی  داشتن  به : نیاز   

• X40 خطاپذیر   و  زمانبر دستی،  : افزایش کارهای 

• X41 کار  و  کسب حوزه  در   مداوم و  شدید  تغییرات از ناشی : کاهش مشکلات 

• X42 کار  و  کسب  فرآیندهای  مجدد : تسهیل مهندسی 

• X43 سهولت در امکان همراستایی : BPM  زمان سا  استراتژی  و  انداز چشم با 

• X44 در سامانه ها( برای رسیدگی عادلانه  : در دسترس بودن فرآیند توزیع مناسب اطلاعات و داده های جامع و شفاف هر ذینفع( 

• X45ها و فرآیندهای نوظهور سازی در فرصت: چابکی در طراحی و پیاده 

• X46 ها سامانه بین فرآیند و یکپارچگی : نبود 

•  X47ضروری   غیر های فعالیت   : حذف 

• X48: پایین خدمات  کاهش سطوح   

• X49هوشمند   : تقویت سطوح خدمات 

• X50تکراری  کارهای انجام و کلیدی کارکنان  وقت : حذف هدر رفت 

• X51 های فراسازمانی( )تعداد نفرات بالا و حوزه کاری با دستیابی به داده مشکلات ناشی از رشد زیاد سازمان کاهش  -: رشد زیاد 

• X52 موجود )وجود فرآیند تکراری در دو سامانه( های سامانه با جدید   هایسامانه : همپوشانی 

• X53روشن   فرآیندی  آمدن اهداف : بوجود 

• X54 فرآیند   هیچگونه وجود عدم  یا  فرآیندی،  عمیق  های شکاف : کاهش وجود 

• X55فرآیندها  چالش  بدون و دقیق : اطمینان از کارکرد و اجرای 

• X56کارکنان  غییر ت  سازی فرآیندهای مدیریت: امکان پیاده 

• X57فرآیندها   اجرای  و  سازی  پیاده نظارت بر  : پیاده سازی نظام 

• X58نیست( واضح  افراد برای ها درخواست   برخی به )رسیدگی خدمات /محصولات  : کاهش پیچیدگی 

• X59 سازی مناسب رخداد و حوادث  : فرآیند 

• X60 متعدد فناوری  ابزارهای  از  ناشی : کاهش آشفتگی 

 . ]31-1[ منابع:

 

 کمی هایتهیاف

(  8های گردآوری شده پرداخته شد. نتایج این تحلیل در جدول )در مرحله دوم با استفاده از تحلیل عاملی کیو به تفسیر داده

کارگیریاز   به  اثرات  مورد  در  مالیاتی  امور  مدیران سازمان  ذهنی  الگوهای  و  است.  داده شده  در    iBPMSو    BPMSنمایش 

دمات مالیات استخراج شده است. مطابق جدول، پنج ذهنیت مختلف شناسایی شد که در  راستای هوشمندسازی و توسعه خ

درصد،   87/25درصد، عامل دوم  48/26کنند. براساس این جدول عامل اول  درصد از واریانس کل را تبیین می  99/ 37مجموع  

 کنند. بیین میدرصد از واریانس کل را ت 48/7درصد و عامل پنجم 17/ 15درصد، عامل   15/22عامل سوم 
 واریانس کل تبیین شده   -۸جدول 

 استخراج بعد از چرخش واریماکس  استخراج اولیه 

 درصدتراکمی  درصد واریانس  کل درصد تراکمی  درصد واریانس  کل عامل

 487/26 478/26 542/36 857/36 857/36 254/52 اول 

 52/ 362 875/25 215/34 520/59 663/22 524/33 دوم 

 507/74 154/22 478/32 76/ 167 16/ 647 27/ 625 سوم 
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 616/91 153/17 357/29 054/91 887/14 124/21 چهارم

 99/ 146 485/7 547/15 832/99 928/8 325/14 پنجم

 

 

 ای : نمودارسنگریزه4شکل 

ر نیز پنج عامل استخراج شده به خوبی  گذارد. در این نموداهای با مقدار ویژه بالای به نمایش میای نیز عاملنمودار سنگریزه

 نشان داده شده است.  

  با   اثربخش  ارتباط  ) امکان ایجادX12متغیر  15شود که  دهد ملاحظه می( متغیرهای متعلق به هر عامل را نشان می9جدول )

ناموثر کارکنانX21 اعتمادسازی(    و  رسانی  آگاهی  و  ذینفعان  کلیه    مناسب(  زمانی  هایبازه  در  هادرخواست  به  ) پاسخدهی 

X2راه پاسخگویی(  )  نظام  پاسخگویی)تیکتینگ(/ساماندهی  جهت  متناسب  تغیرات  اعمال  و  تمرکزX7 اندازی  تسهیل    بر   ) 

بندی نامناسب در انجام به موقع وظایف )  اولویتX8 آنها(    نظرات  به  توجه  و  فرآیندها  مدیریت  و  طراحی  در  ذینفعان  نیازهای

نیازX14 در سازمان( فرد  فرآیندی  هایمندی)   نیاز  رسانیخدمت  فرآیند  تفاوت  هااستان  در  است  )ممکن  مشتریان  منحصربه 

پیاده  X17 باشد( و  شناسایی  جدید)  مالیاتی  منابع  فرآیندهای  موبایلX25(   سازی  از  استفاده  با  پیگیری ساده   (   )X27  (

ارباب رجوع طبق سیاست سازمان )عدم اطلاع  تکریم  یا درخواسترسانی بهرعایت  فرآیند  به  روند رسیدگی  )  X29   ها(موقع 

  جهت   فرآیندها،  به  نسبت  نگرکل  و  جامع  دیدی  داشتن  به  ) نیازX39 متنوع(    و  نوین  هایکانال  طریق  از  خدمات  ارائه  امکان

فرآیند و    بود) نX46(   کار  و  کسب  حوزه  در   مداوم  و  شدید  تغییرات  از  ناشی  ) کاهش مشکلات  X41  یکپارچگی(  قابلیت  ایجاد

) در دسترس بودن فرآیند توزیع  X44 کارکنان(    تغییر  سازی فرآیندهای مدیریتامکان پیاده  X56(   هاسامانه  بین  یکپارچگی

ذینفع  هر  شفاف  و  جامع  های  داده  و  اطلاعات  و  مناسب  کارکنان  عامل  به  مربوط  عادلانه(  رسیدگی  برای  ها(  سامانه  )در 

 ای(  نظارت سازمان در نظارت بر عملکرد کارکنان به صورت روزانه و لحظه   -اهداف سازمانی  ) تحققX5ذینفعان، متغیرهای  

X10(استفاده از هوش تجاری (BIدر کسب و کار )   )X13 ها در اقدامات و وظایف کارکنان(  )  شناسایی گلوگاه X24 کنترل ( 

سامانهX26(   اجرا  حال  در  فرآیندهای  کارایی در  چابکی  افزایش  توانایی X31سازمانی(  های  )  افزایش    جمع   برای  سازمان  ) 

 های موجود((  ) گردش بالای کارهای غیرالکترونیکی )غیرقابل تعریف در سامانهX33(    ها  دارایی  از  استفاده  و  کنترل  آوری،

X36نقش  -) سازماندهی مجدد مسئولیتتغییر  و  زمانها  طول  در  کارهایX40(   ها  افزایش  (   ذیرخطاپ  و   زمانبر   دستی،  ) 

X43 سهولت در امکان همراستایی (  BPM  ضروری  غیر   هایفعالیت  سازمان( ) حذف  استراتژی  و  انداز   چشم   با   )X50  حذف (
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به    ابزارهای  از  ناشی  آشفتگی ) کاهشX60 تکراری(    کارهای انجام  و کلیدی  کارکنان  وقت  هدر رفت  فناوری( مربوط  متعدد 

متغیرهای    سازمان عامل    ،x1 X4ا استفاده  پیکربندی، )  قابلیت  در  X9  سیستم(   زدایی  اشکال  و  تست  ز  رعایت جامعیت   (

ایجادBPM)  X11 فرآیندها  استانداردسازی هایی  هریک  که  افرادی  توسط  کامل،  فرآیندهای  درک  و  ارتباطات  )    از  بخش 

  و   اتوماسیون  داردسازی،)  امکان استانX20(   منعطف  و  گرا  سرویس   ) بهره گیری از معماری X18  رسانند(می  به ثمر  را  فرآیند

فرآیندهاطبقه  و  )آرشیوX22 فرآیندها  سازی  بهینه در  وظایف  معماریX30(   بندی  قابلیت  از  استفاده   و   اطلاعات  مناسب  ) 

غیر   هایمسئولیت  و   ها)کاهش نقشX35اطلاعاتی(    اقلام  روی  بر  کامل  ) امکان جستجویX32 اطلاعات(    منابع  یکپارچگی

  پیشرفته   یادآوری  و  بندی  )زمانX38 ها(  دوباره کاری  بالای  حجم  و  پایین  )کاهش کیفیتX37 دی(  فرآین  دیدگاه  از  روشن،

 روشن فرآیندی  آمدن اهداف ) بوجود X53(  کار و  کسب فرآیندهای  مجدد )تسهیل مهندسی X42 وظایف در فرآیندها(  انجام

  )X54وجود و X55د(  فرآین  هیچگونه  وجود  عدم  یا  فرآیندی،  عمیق  هایشکاف  )کاهش  کارکرد  از  )اطمینان 

به   فرآیندها( چالش  بدون و دقیق اجرای سازیمربوط  بهینه  و  مدیریت  پیاده6Xمتغیرهای  عامل  فرآیندهای )  تک  سازی 

 های تک فرآیند(  )کاهش صرف هزینه بالا جهت تهیه و پشتیبانی از سامانهX15 مورد نیاز و انجام به صورت غیرالکترونیکی(  

X16  در سهولت  های  یکپارچگی  و  همراستایی )  )امکان  X19(   کار   و  کسب  فرآیندهای  مدیریت  استراتژی  با  IT  توانمندی 

به  IT  از   استفاده  بیشترین  با  فرآیندها  طراحی  مربوط  اطلاعات(  و  فناوری  متغیرهای     عامل خدمات  نهایت  در  )  X23و 

زمان  سازمان((  در  جدید  خدمت  اندازی)راه  مانساز  به  خدمات/محصولات  معرفی  قبول  غیرقابل  و  طولانی  بسیار  کاهش 

X28درک  پایین  خدمات  کاهش سطوح )X48 آنها(    متولیان  تعیین  و  کار  و  کسب  کلیدی  فرآیندهای  شناسایی  و  )امکان 

)X58به عامل    واضح  افراد  برای  هادرخواست  برخی  به  )رسیدگی  خدمات/محصولات  ) کاهش پیچیدگی ارائه  نیست(( مربوط 

 است.   خدمات
 ذهنی  الگوهای دهنده تشکیل متغیرهای -۹ل جدو

عامل)الگوی  

 ذهنی(اول 

عامل)الگوی  

 ذهنی(دوم 

عامل)الگوی  

 ذهنی(سوم 

عامل)الگوی  

 ذهنی(چهارم 

عامل )الگوی 

 ذهنی(پنجم 

 بارعاملی  متغیر  بارعاملی  متغیر  بارعاملی  متغیر  بارعاملی  متغیر  بارعاملی  متغیر 

X51 958/0 X12 728/0 X20 869 /0 X19 826 /0 X23 844/0 

X36 9151 /0 X21 834/0 X42 782/0 X16 782/0 X48 986 /0 

X5 902/0 X56 786 /0 X4 965 /0 X15 869 /0 X58 875/0 

X26 875/0 X7 826 /0 X30 915/0 X6 874/0 X28 789/0 

X1 941/0 X17 732/0 X18 836 /0     

X33 821/0 X8 745/0 X54 866/0     

X13 910/0 X14 865 /0 X35 742/0     

X47 788/0 X39 947/0 X37 936 /0     

X24 826 /0 X27 936 /0 X9 745/0     

X10 855/0 X2 769 /0 X53 865 /0     

X40 911/0 X41 956 /0 X11 829/0     

X50 725/0 X46 836 /0 X32 749/0     

X43 744/0 X29 818/0 X22 925/0     

X60 798/0 X25 822/0 X38 912/0     

X31 874/0 X44 876 /0 X55 917/0     

X36 987/0         

ها نمایش داده شده است. در این ماتریس افرادی که در هریک از این پنج الگوی  ( ماتریس چرخش یافته عامل10در جدول)

 اند.گیرند مشخص شدهذهنی قرارد می
 های شناسایی شده ماتریس بارهای عاملی چرخشی درباره ذهنیت -10جدول 
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مشارکت 

 کننده

مشارکت  1دیدگاه

 کننده

مشارکت  ۲دیدگاه 

 کننده

مشارکت  ۳دیدگاه

 کننده

مشارکت  4دیدگاه

 کننده

 5دیدگاه

16 858/0 7 912/0 28 923/0 3 874/0 31 865 /0 

21 921/0 15 862 /0 24 854/0 32 789/0 20 785/0 

35 874/0 4 802/0 36 824/0 17 765 /0 8 635 /0 

33 828/0 34 782/0 10 768 /0 24 687 /0 22 621 /0 

2 789/0 27 745/0 19 741/0 12 583/0 25 547/0 

13 742/0 11 711/0 38 658 /0 1 512/0 23 498/0 

14 717/0 5 684 /0 10 615 /0     

6 668/0 30 631 /0       

18 651 /0         

29 618 /0         

37 597/0         

 های شناسایی شده:ذهنیت

 مل اول: »سازمان« عا

های پذیری مزیتباشد، مهمترین عامل موثر در عدم نقشاز نظر معتقدان به این الگو ذهنی که تاثیرگذارترین الگوی حاکم می 

BPMS  بر پایین بودن عدم چابکی و عدم رعایت یکپارچگی فرآیندها در را عوامل »سازمان« می الگو ذهنی عمدتاً  داند. این 

متأث سازمان  وضعیت  ر می سطح  در  اهداف  کامل  پوشش  عدم  و  تطبیق  کندی  ذهنی  الگوی  این  همچنین  دارد.   تاکید  شود 

کند، آشفتگی و عدم الکترونیکی سازی کامل فرآیندها و دستی بودن فرآیندها که موجب زمینه در سازمان تاکید میکنونی   

 باشد. زار مذکور در این الگوی ذهنی مطرح میگردد از پیشران های استفاده از ابفساد و اتلاف زمان کارکنان می

 عامل دوم: »کارکنان و ذینفعان«

و عملکرد کارکنان اشاره دارند که   فرآیند رسیدگی  انجام  مانیتورینگ  به عوامل عدم  تاکید دارند،  بر این ذهنیت  گروهی که 

در را  سازمانی  برون  ذینفعان  نارضایتی  ای  هزینه  و  انسانی  منابع  ضربه  بر  به   علاوه  ذهنی  الگوی  این  در  است.  داشته  پی 

 دهی نامناسب، عدم ثبت ارتباطات و ... در سازمان متاثر شده است. متغیرهای همچون عدم تجهیز کلیه امور به تیکتینگ، پاسخ

 عامل سوم: »مدیریت و بهینه سازی فرآیندها« 

است. عدم   BPMS« پیشران استفاده از ندها«یفرآ یساز نهیو به تیریمد  در الگوی سوم، عمدتا تاکید بر نقش وضعیت عامل »

کارگروه   نبود  و  استاندارد  ابزار  از  استفاده  عدم  علت  به  طراحی  زمان  در  یکپارچه سازی  و  هماهنگی  عدم  و  فرآیندها  تحلیل 

 معماریفرآیندی ، استفاده از قابلیت    عمیق  هایشود که در این الگوی ذهنی بر متغیرهای شکافمربوطه موجب این امر می

 اطلاعات و عدم  استفاده از معماری منعطف و سرویس گرا تاکید دارند.   منابع یکپارچگی و اطلاعات مناسب

 « تفناوری اطلاعاخدمات عامل چهارم: »

  مدیریت   استراتژی  با  IT  توانمندی های  یکپارچگی  و  مهمترین ویژگی نهفته در این الگو، توجه به سهولت در همراستایی 

های  های تک فرآیند می باشد که در سالکار و کاهش صرف هزینه بالا جهت تهیه و پشتیبانی از سامانه  و  کسب  فرآیندهای

 خورد. های فراوانی برای معاونت فناوری داشته و عدم انعطاف جهت تغییرات بیشتر از سایر عوامل به چشم می اخیر هزینه

 عامل پنجم: »ارائه خدمات«

خدمات و ارائه خدمات بیشتر تاکید دارند، این خدمات در صورت /محصولات  ش پیچیدگیالگوی ذهنی پنجم به عامل کاه

تواند موجب هوشمندسازی بیشتر و ارتقا رتبه در ارزیابی دولت  الکترونیکی شدن و متناسب شدن با قوانین و نیازهای جدید می

 الکترونیک شود. 
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مورد تحلیل قرار گرفت و وزن   ANPرا با استفاده از مدل   متغیرهای استخراج شده   FANPلدر مرحله بعد و در چارچوب مد 

و    BPMSگیری از  بهره  نهایی آنها محاسبه شد. براساس وزن استخراج شده اولویت و اهمیت هر یک از این متغیرها در ارتباط با  

iBPMS مشخص گردید.   در راستای هوشمندسازی و توسعه خدمات مالیاتی 

نشان داده شده است. در بین پانزده متغیر، متغیر   مدیریت و بهینه سازی فرایندها از  متغیرهای   ( اولویت هر کدام 11در جدول ) 

بیشترین اهمیت را دارا بوده است و متغیر »عدم   1381/0« با وزن نهایی اتوماسیون و بهینه سازی فرآیندها   ، استانداردسازی»امکان  

 کمترین اهمیت را داشته است.   0/ 0058دها« با وزن نهاییفرآین  بدون چالش  و دقیق  اطمینان از کارکرد و اجرای 

 متغیرهای مربوط به عامل مدیریت و بهینه سازی فرایندها  -11جدول  

مشکلات ناشی از رشد زیاد سازمان)تعداد نفرات بالا و حوزه کاری با   -متغیر » کاهش رشد زیادسازمان در بین متغیرهای 

  جمع  برای سازمان  یش تواناییبیشترین اهمیت را دارد و متغیر » افزا  1372/0های فراسازمانی(« با وزن نهاییدستیابی به داده

 در رتبه آخر قرار دارد.  0/ 0059ها « با وزن نهایی  دارایی از استفاده و  کنترل آوری،
 متغیرهای مربوط به عامل سازمان   -1۲جدول  

 رتبه  درصد وزن نهایی  ضریب اهمیت  شاخص 

X51 1372 /0 1372 /0 72 /13 1 

X36 1365/0 1365/0 65/13 2 

X5 1248 /0 1248 /0 48 /12 3 

X45 1187 /0 1187 /0 87 /11 4 

X1 1026/0 1026/0 26/10 5 

X33 0947 /0 0947 /0 47 /9 6 

X13 0925 /0 0925 /0 25 /9 7 

X47 0821 /0 0822 /0 21 /8 8 

X24 0362/0 0362/0 62/3 9 

X10 0214 /0 0214 /0 14 /2 10 

 رتبه  درصد وزن نهایی  ضریب اهمیت  شاخص 

X20 1381 /0  1381 /0  81 /13  1 

X42 1263/0  1263/0  63/12  2 

X30 1158 /0  1158 /0  58 /11  3 

X4 1062/0  1062/0  62/10  4 

X18 0956/0  0956/0  56/9  5 

X54 0875 /0  0875 /0  75 /8  6 

X35 0831 /0  0831 /0  31 /8  7 

X37 0763/0  0763/0  63/7  8 

X9 0688/0  0688/0  88/6  9 

X53 0462/0  0463/0  62/4  10 

X11 0256/0  0256/0  56/2  11 

X32 0097 /0  0097 /0  97 /0  12 

X22 0078 /0  0078 /0  78 /0  13 

X38 0069/0  0069/0  69/0  14 

X55 0058 /0  0058 /0  58 /0  15 

۹۹۹۷/0 جمع کل   1 100  
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X26 0127 /0 0127 /0 27 /1 11 

X40 0097 /0 0097 /0 97 /0 12 

X50 0091 /0 0092 /0 91 /0 13 

X43 0089 /0 0089 /0 89 /0 14 

X60 0068/0 0068/0 68/0 15 

X31 0058 /0 0059 /0 59 /0 16 

  100 1 ۹۹۹۷/0 جمع کل 

مشکلات ناشی از رشد زیاد سازمان)تعداد نفرات بالا و    -، متغیر » کاهش رشد زیادکارکنان و ذینفعاندر بین متغیرهای  

داده به  دستیابی  با  کاری  نهایی حوزه  وزن  با  فراسازمانی(«  توانایی   0/ 1372های  افزایش   « متغیر  و  دارد  را  اهمیت    بیشترین 

 در رتبه آخر قرار دارد.  0/ 0059ها « با وزن نهایی  دارایی  از استفاده و  کنترل آوری، جمع برای سازمان
 متغیرهای مربوط به عامل کارکنان و ذینفعان   -1۳جدول  

 رتبه  درصد وزن نهایی  ضریب اهمیت  شاخص 

X12 1534 /0 1534 /0 34 /15  1 

X21 1425 /0 1426/0 26/14  2 

X56 1387 /0 1387 /0 87 /13  3 

X7 1354 /0 1354 /0 54 /13  4 

X17 1141 /0 1141 /0 41 /11  5 

X8 0945 /0 0945 /0 45 /9  6 

X14 0812 /0 0812 /0 12 /8  7 

X39 0741 /0 0741 /0 41 /7  8 

X27 0221 /0 0222 /0 22 /2  9 

X2 0114 /0 0114 /0 14 /1  10 

X41 0087 /0 0087 /0 87 /0  11 

X46 0077 /0 0078 /0 78 /0  12 

X29 0062/0 0062/0 62/0  13 

X25 0059 /0 0059 /0 59 /0  14 

X44 0038 /0 0038 /0 38 /0  15 

  100 1 0/ 9997 جمع کل 

با استراتژی    ITهای    انمندی همراستایی و یکپارچگی تو، متغیر » سهولت در  خدمات فناوری و اطلاعاتدر بین متغیرهای  

کار و  کسب  فرآیندهای  نهاییمدیریت  وزن  با  »پیاده  1534/0«  متغیر  و  دارد  را  اهمیت  مدیریت  بیشترین  فرایندهای  سازی 

 در رتبه آخر قرار دارد.  0/ 0114دسترس پذیری و مدیریت رویداد « با وزن نهایی  

 ات   متغیرهای مربوط به عامل خدمات فناوری و اطلاع -14جدول  

 رتبه  درصد وزن نهایی  ضریب اهمیت  شاخص 

X16 1534 /0 1534 /0 34 /15 1 

X19 1425 /0 1426/0 26/14 2 

X15 1387 /0 1387 /0 87 /13 3 

X6 1354 /0 1354 /0 54 /13 4 

X52 1141 /0 1141 /0 41 /11 5 

X3 0945 /0 0945 /0 45 /9 6 

X49 0812 /0 0812 /0 12 /8 7 
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X59 0741 /0 0741 /0 41 /7 8 

X57 0221 /0 0222 /0 22 /2 9 

X34 0114 /0 0114 /0 14 /1 10 

  100 1 ۹۹۹۷/0 جمع کل 

راه )زمان بسیار طولانی و غیرقابل قبول معرفی محصولات/خدمات به سازمان  ، متغیر » کاهش  رائه خدماتدر بین متغیرهای ا

درک و شناسایی فرآیندهای غیر » امکان  بیشترین اهمیت را دارد و مت  0/ 2848سازمان(« با وزن نهاییاندازی خدمت جدید در  

 در رتبه آخر قرار دارد.  0/ 2159« با وزن نهایی  کلیدی کسب و کار و تعیین متولیان آنها

 متغیرهای مربوط به عامل خدمات   -15جدول  

 رتبه  درصد وزن نهایی  ضریب اهمیت  

X23 2847 /0 2848 /0 48 /28  1 

X48 2645/0 2646 /0 46/26  2 

X58 2347 /0 2347 /0 47 /23  3 

X28 2158 /0 2159 /0 59 /21  4 

  100 1 ۹۹۹۷/0 جمع کل 

 

  گیرینتیجه .6

های کسب وکار کار امروز، موفقیت هر سازمانی به سرعت واکنش آن به تغییرات محیط وابسته است و مدل  در شرایط کسب و

مدل کسب وکار    ماًئ ها در این شرایط باید داهای رقابتی فعلی محکوم به شکست هستند. سازمانایستا و بدون تغییر در محیط

با شرایط جدید سازگار و منطبق کنند. در همین راستا هدف فرآیندهای خود را داده و در صورت نیاز  خود را مورد بازنگری قرار

  را   مطلوبی  ربسیا  نتایج  سرانجامدر سازمان امور مالیاتی کشور است. که    BPMSاستفاده از  های  این پژوهش شناسایی پیشران

و همچنین    کارکنان  وریبهره  افزایش  و  عملکردی   نتایج  بهبود  مؤدیان،   رضایت:  توان داشت که شاملمی  محوری  سه  نظر  از

 را   جدید  نوآورانه  طراحی  در  پذیریانعطاف  توانمی  سازمانی،    هایزمینه  در  BPM  فناوری  از  استفاده  ها شود. باکاهش هزینه

  کارکنان فناوری اطلاعات را در زمینه   و   مشاوران  بین   همکاری  زمینه   BPMN  از  کرد. استفاده  راهمف  کارکنان و ادارات  برای

BPM کند، همچنین نتایج زیر را به دنبال دارد: می تقویت 

  خلاقیت  برای  فرآیندهای مدلسازی فضایی  سازییکپارچه  هایقابلیت  با  همراه  BPMN  نماد:  نوآوری  و  پذیریانعطاف •

 نماید.می دایجا نوآوری و

 راحتی  به  تواندمی  کاربر  هر  آن  در  که  شودمی  استفاده  واحد  رابط  یک  امور  همه  برای:  فعال  و  محور  وظیفه  رویکرد •

  از   جلوگیری  برای   ایمیل   طریق  از  سیستم   هایاعلان  و   کند  ردیابی   اندشده  تعیین  مقرر  موعد  طبق  که  را  معلق  وظایف

 . شودمی انجام هانظارت

 در  گرافیک  یا  متن  با  را  کاربر  هر  به  مربوط  اطلاعات  فقط  که  است  شده  طراحی  طوری  فرآیند  هر:  شدان  و  اطلاعات •

 .دهد نشان کاربر  به ممکن زمان هر در دانش به داده تبدیل هدف با لزوم صورت

لاعات اط   براساس   تا  کنند  پیدا   دسترسی  سیستم  به  مکان   هر  از  و  زمان  هر  در   توانندمی  کاربران:  پیگیری  و  شفافیت •

 .دهند انجام را کارها دریافتی

-های حاصل از استفاده و اجرا فرآیندها رتبهبندی کارکنان و استفاده از هوش تجاری: با استفاده از تحلیل دادهرتبه •

شود و در آینده مورد تحلیل  گیری میبندی کارکنان و عملکرد آنها و همچنین وضعیت امور در سازمان رصد و گزارش

 رد.گیقرار می

 در سازمان امور مالیاتی است شامل:  BPMSهای استفاده از نتایج طبق هدف اصلی مقاله که شناسایی پیشران
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    BPMS با استفاده سامانه جامع مدیریت فرآیندهای درون سازمانی  استقرار  •

ضوری تعامل با  های ح: حذف روش(سازمانی  برونمدیریت فرآیندهای  )های الکترونیک تعامل با مؤدیاناستقرار روش •

گردد  های الکترونیک تعامل دو سویه با مؤدیان از ضروریات توفیق نظام مالیاتی محسوب میمؤدیان و جایگزینی روش

 .گرددپیشنهاد میاستاندارد و یکپارچه  فرآیندهایبا رویکرد مدیریت سازی خدمات الکترونیکی پیادهلذا 

 ل عملکرد طبق فرآیندهای استاندارد شناسایی شدهبکارگیری ابزارهای هوش تجاری در راستای تحلی •

 از شرکت داخلی و انتقال سامانه های موجود روی آن   BPMSخریداری  •

 BPMSهای آموزشی در زمینه برگزاری کلاس •

 BPMSخرید محصولات غیرمالیاتی از شرکت های دارای  •

ها ذکر شده، تاریخ شمسی را پشتیبانی  ه بر ویژگی ی در سازمان استفاده گردد که علاوBPMSشود از  طبق نتایج؛ پیشنهاد می 

سامانه تمامی  در  استفاده  قابل  و  کاربرپسند  پوسته  دارای  و  بخشکند  و  معاونتها  و  کل  ادارات  در  های  باشد.  سازمان  های 

 وعی خواهیم بود. گیری از هوش مصناندازی اداره بدون کارمند در نقاطی از شهر با بهرهها راهانداز استقرار این سیستمچشم
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،اولین  BPMS ،ارائه ی خدمات الکترونیک اداره منابع طبیعی در قالب(1393)سی، سکینه،بنی هاشم، سید هاشم و مهاجر، بهاره و عبا .23
بین یافتهکنفرانس  زیست،المللی  محیط  و  طبیعی  منابع  کشاورزی،  علوم  در  نوین    های 

  https://civilica.com/doc/360469،تهران

یندهای مالیاتی برون سپاری شده با آجهت تجزیه و تحلیل فر   ارایه مدلی  ،(1396)جنتی، نادر و روستا، محمود و کریمی جشنی، جابر، .24
ا و   ،FMEAز  استفاده  تربیتی  علوم  پژوهشی  علمی  همایش  ایران،  پنجمین  فرهنگی  و  اجتماعی  های  آسیب    روانشناسی، 

 https://civilica.com/doc/654585،تهران

در شرکت    BPMسازی سیستم  وب سنجش میزان آمادگی پیاده (، چارچ1390حاجی صادقی، بهناز؛ نیرومند، پوراندخت؛ رنجبر، محبوبه) .25
 . 183-201، صص 63ای تهران، فصلنامه مطالعات مدیریت بهبود و تحول، شماره برق منطقه

 .تهران: آمه قلم ،2ویرایش ،BPMNفرآیندهازبان مدلسازی (، 1394)شریفی، هادی .26

معصومه) .27 قریشی،  حسین؛  م1389صفرزاده،  سیستم  بکارگیری  نقش  فصلنامه  (،  سازمان،  عملکرد  بهبود  در  کار  و  کسب  فرآیند  دیریت 
 . 26ها و مراکز رشد، سال هفتم، شماره تخصصی پارک

نادر.   .28 جنتی  دستگاه (.  139۵)میرمحمدی سیدمحمد،  بر مدرنیزاسیون  تاکید  با  و جهان  ایران  در  مالیاتی  نظام  تجربه اصلاح  بر  مروری 
 100-۷9:(  31) 24 ;پژوهشنامه مالیات. ،مالیاتی

علیرضا .29 روان شلمانی،  و نیک  فرهاد  از  BPMNبسط  ،(139۵)،نرگسی،  استفاده  پست   مطالعه  Service Blueprintبا    موردی 
 https://civilica.com/doc/494204 ،تهران ،بانک ایران ،کنفرانس بین المللی مهندسی کامپیوتر و فناوری اطلاعات

 ها، ناشر: شرکت مهندسی پژوهشی فراگستر.ندر بهبود عملکرد سازما BPMSنقش بکارگیری  .30

 . 1400شرکت چارگون،  BPMSمجموعه مقالات  .31
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Abstract— The organization is a set of processes that are governed by special rules and 

regulations that are appropriate to the organization's function. In order to achieve their goals, 

organizations should create correlation between IT systems and their business. In this context, 

the BPMS business process management system is a method that allows organizations to 

adapt more quickly to the changing requirements of the market and its customers. Business 

processes are the key to the success of any organization, and electronicization of all processes 

is the basis for transitioning from electronicization of organizations to intelligentization (using 

data collected from processes and data mining) and Business process management is a 

powerful tool in rapidly facing environmental changes. In this article, the drivers and drivers 

for the use of BPMS by the tax administration were identified and prioritized. The current 

research is practical in terms of its purpose, and in terms of the method of data collection, it is 

research-descriptive, survey type. This research is practical because its findings are used in 

solving the problems of the Tax Administration and because it is descriptive because the 

variables are examined according to the existing situation. The statistical population of this 

research is the managers and employees of the Tax Affairs Organization of the country. The 

designed questionnaires were distributed among these groups and the necessary information 

was collected and experts' opinions were also collected and integrated. The results of this 

research show that functions in the field of "organization", "employees and stakeholders", 

"management and optimization of processes", "information technology services" and "service 

provision" are the main drivers of using BPMS are in organizations. 

 

Keywords: BPMS, business processes, electronicization, organizational productivity, 

reducing IT costs. 


