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 چكيده

 

مورد توجه قرارگرفته  شیاز پ شیسازمان ها ب تیبقا و موفق یو ممتاز برا یاتیبه عنوان عامل ح یسانان یها هینقش سرما تیامروزه اهم
 ها،یستگیشا ییاقدام آشنا باشند. شناسا نیا یهاکیبا تکن دیتوانمند با یو جذب منابع انسان ییشناسا یراستا در هاسازمان نیاست. بنابرا

است. هدف پژوهش ارائه  هایستگیشناخت شا یابزار مناسب برا کی یستگیشا یو الگول است هر شغ یازهاین فیتوص یبرا مشترکزبان 
مطالعه  قیعوامل موثر بر گمرک از طر ییاست. شناسا نگارانهندهیآ کردیسازمان گمرک با رو یبرا یمنابع انسان یهایستگیشا یالگو
. سپس، دیانجام گرد مککیم افزارنرم در هاداده لیبا تحل هاشرانیپ یی( و شناساPESTEL کی)تکن یطیمح شیروندها با روش پوکلان
 یهاشاخص ییشناسا ی. برارفتیصورت پذ زاردیوویسنار در هاداده لیو با تحل تیپرسشنامه عدم قطع میبا تنظ ندهیگمرک آ یونگاریسنار
. دیسنجش مدل از پرسشنامه استفاده گرد یبرا و صاحبهمترتب بر گمرک، از روش م یوهایراز سنا یریگضمن بهره ،یانسانمنابع یستگیشا
صورت گرفت.  PLSو SPSS  یافزارهادر نرم یآمار یهاو آزمون یمعادلات ساختار یسازها با استفاده از روش مدلداده لیوتحلهیتجز
بلندمدت را  ینیبشیپ تواندیم ندهیآگمرک  یونگاریو سنار هاتیقطع معد ها،شرانیمؤثر بر سازمان، شناخت پ یطیمح یعوامل ییشناسا

 ،یاحرفه یهایستگیشا ،یاصل یهاو ارزش یستگیشا یارزش، دانش و مهارت به عنوان ابعاد مؤثر الگو دهد؛ینشان م جیبهبود بخشد. نتا
 یعمل یحلعنوان راهبه نگارانهندهیآ کردیبا رو یستگیمدل شا نیاست. تدو شدهیی)سطوح( الگو شناسا یهابه عنوان حوزه یتیریو مد یاتیعمل
 تیریمد ندیفرآ ییراستاو بهبود عملکرد کارکنان، هم یابیمشاغل، ارز یها و دانش لازم براتمهار فیگمرک را تعر رانیمد تواندیم

 .رساند یاری یسازمان یاستعدادها با استراتژ
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 قدمهم
حااال  (.1،2007لگری هم) بهترین راه برای ساختن سازمانی که برازنده آینده باشد، ساختن سازمانی است که برازنده انسان باشد تکنولوژی دائماً در 

هااا2،2019تغییر زیست جهان ما را دگرگون کرده است )شرایبر فاازایش اب طاای ( و سرعت تغییر روندها موجب ا هااای محی مااه  شاادهم در متغیر کااه ه
سااانجدید،  هایفناوریها حاکی از آن است که با گسترش روند (.3،2020های زندگی بشر را تحت تأثیر قرار داده است )الدباغ و اللوزیجنبه در  هاان

 (.2001و همکاران،  4)توومیستووری را در انجام وظایف خود تجربه خواهند نمود غیر قابل تص هایچالشرو تغییرات نوین و دهه پیش
طاای امروزه موفقیت سازمان ماال محی هااار  مااؤثرها به میزان توانایی آن در سازگاری و همگام شدن با رشد سریع فناوری و میزان شناخت عوا )ب

کاااران)پویا و متلاطم هماهنگ باشد  هاییطست که با محتوانایی در خلق و عرضه دانش در مسیری ا ( و1394مقدم و خادمی،   .(5،2015لی و هم
نااابع البته میزان دستیابی به این موفقیت در انجام چشم ماایانداز و ماموریت سازمان بواسطه توانایی، مهارت یا شایستگی م یااین  سااانی آن تع شااود ان

 .(6،2016ازمدت است )اسکورکووایرقابل تعویض از اثربخشی و پایداری درغدهنده ابسرمایه انسانی سازمان یک شتو  (2018)پراباواتی و همکاران، 
هاارهالبته (. 1386ها برای ارائه خدمات عالی و ارزشمند به منابع انسانی شایسته نیاز دارند)پورکریمی و همکارن، سازمان کااار دستیابی به ب وری 

مااروزی،  یط نامتعادلقرار داشتن در مح نیازپیش( و 2020و همکاران،  7)ایکاوالکوهای وی تعیین می شود کارکنان با شایستگی هااز و پرچالش ا مج
سااتگی1386)پورکریمی و همکارن،  هست سازماندر  هامتناسب با وظایف آن هایشایستگیبه  منابع انسانی شدن سااایی شای نااابراین شنا هااای (، ب

سااب ن مسیر شایستگیای در ( لیکن2021، 8ها ضروری است )شولتزت نیروی کار در سازمانمنابع انسانی به منظور درک جدیدی از مدیری هایی منا
  روندهای موثر بر جامعه و سازمان باشد.منابع انسانی آتی خواهد بود که همسو با کلان

 گر این احتمالاا( به این دلیل که 2019همکاران، و  9بینی و درک آینده در تلاش هستند )پوروای برای پیشطور فزایندهها بهبسیاری از سازمان
ضااعیت این شرایط اساس داشته باشند و بر مدرناپسبایست درکی از جهان یمهای آینده سازمان هست واز تصور ما  ترمتفاوتار دهه آینده بسی  با و

آمادگی در های جدید برای های راهبردی و تکنیکگیری از برنامهبهره  (.2007همکاران، و10 آردل کنند )مک ریزیبرنامه جامعه ثبات یا اضطراری
نااش سرمایهو ( 11،2016است)اسکورکووامحیط  این ها درموفقیت سازمان راهری آن با آینده و معما مواجهه بااا دا گذاری برای آینده و همگام بودن 

نااچون بعید به نظر می( 1398بینی دارد )جوکار و همکاران، ک راهبرد جدید در پیش، نیاز به یروز، نوآوری و تغییر مأموریت سازمان ی رسد ثبات درو
سااازمانهای گذشته و یا موجود بتوانند راهگشای آیندهتژیها، الگوهای قدیمی و استراشیوه قااای  شااند و ب ناادهای مطلوب با یاادار و ها را در آی ای ناپا

کااافی که رویکردهای سنتی برنامهبه این دلیل (. 1393ریانی،بینی تضمین نمایند )عپیشغیرقابل نااده  سااعه آی ساات و در ریزی، برای پیشرفت و تو نی
 (.2020دهند )الدباغ و اللوزی،ها و تغییرات محیطی، کارایی خود را از دست میمواجهه با عدم قطعیت

یاان بااا برخورد برای و ما وکار استکسب انجام موثربرای فراتر از ایجاد شایستگی موردنیاز  اریافراد برای آینده بس یسازآماده -چااالش دوران ا
یااد رویکردی به و نخقق آینده خود شکل دادن پردازی و ، ایدهبرانگیز نااه جد هااای نوآورا جاااد باارایای و ابزار سااتگی ماادیریت و ای یاااز شای یاام  ن دار
های جدید تفکر، سازد تا از روشریزان عمومی را قادر میابزاری است که برنامهنگری چنین و آینده (2019؛ مک کوا و همکاران، 12،2020)لونسون

عاادمبنابراین (. 2018، 13ای راهبردی سازگار با آینده پیش رو استفاده کنند )علامهبحث و اجرای برنامه بااا  تااوام  یااا و  یاات، در چنین شرایط پو قطع
ی ها، اجازهنگاری راهبردی به سازمانشود؛ چون آیندهحتمالی آینده، بیش از پیش آشکار مینگاری راهبردی برای مواجهه با تغییرات اضرورت آینده

 شااوندراهبردی در شناسایی، مشاهده و تفسیر عواملی که باعث ایجاد تغییر می نگاریدهد. آیندهرقابتی در آینده را میاساس مزیتایه و ریزی پطرح
 (. 1920، 14)شوارتز و همکاران کندهای مناسب کمک میها و اقدام به پاسخسازماندر تعیین پیامدهای خاص و همچنین 

و  15نیز باید مورد توجه قرار گیرد تا تأثیر نتایج استعدادها بر کسب و کار به حداکثر برسد )گیمربر سازمان یط موثر کنیم که محما استدلال می
دهند که یمها تغییراتی را در افق نشان دهیم، زیرا آنیمقرار  موردمطالعههای گذشته و امروز را ما روندبرای دستیابی به این مهم (، 2017همکاران،

مات آینده ما تأثیر بگذارد و برای رسیدن به این مهم لازم است به نحوه ظهور و تغییرات روندهای کلان موثر محیطی توجه نمود روی اقداتواند یم
باازار  کمک سازان باتصمیم .(2019و همکاران، 16)یانگ  ناادهآا سااناریوییی کاار  یاادگاه نگری و تف ئااه د باال هایبااه ارا شااف بااه سااازگار و قبولقا  ک
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سااناریوها دهند. را ارائه می خود موردنظر هایجدید روایت پرداخته و برای قرن مرتبط با آینده هاییتدرباره موقع هاییاندازچشم در این مسیر ما از 
سااپانیول)بااریم آینده سازمان بهره می قبولقابل و پذیرروایت امکان شرح یا یعنی داستان نااد و ا حااالات مم2019، 1رول یااان  تااوانیم از م تااا ب کاان، ( 

 (.2020ها را توصیه نماییم )الدباغ و اللوزی،ترین آنمطلوبهای محتمل را مشخص کرده و آینده
هااای های نظام اداری در بخش سرمایه امروزه یکی از چالش بااا نیاز ناااظر  هااارت مت صااص و م انسانی نامناسب بودن نیروی انسانی از جهت تخ

ساات .(57، 1393ی، های کلی نظام ادارهای دولتی است )سیاستسازمان جاارای سیا شااه راه طبق بند ج برنامه چهارم ا ظااام اداری و نق عااالی ن های 
نااد اصلاح نظام اداری، ایجاد زمینه رشد منابع انسانی و ارتقاء سطح  نااان )ب ساات 5دانش، تخصص و مهارت آ ظااام اداری، سیا لاای ن ( و 1393های ک

ساات روز رسانی نظام آموزش مدیران و کارکنان مبتهمچنین به یااد ا مااورد تأک ظااام اداری  ماادیران ن نی بر شایستگی و لزوما استقرار نظام شایستگی 
 در این طرح گمرک جمهوری اسلامی ایران است.دار های اولویتز دستگاه( که ا1397)تصویب نامه شورای عالی اداری، 

عااوار   گمرک سازمانی است دولتی که مسئول اجرای"در تعریف شورای همکاری گمرکی آمده است  قااوع و  صااول ح قانون امور گمرکی، و
تاای از سیاست ای ازباشد. همچنین گمرک مسئول اجرای طیف گستردهمی "و صادرات کالا ورودی و صدوری و همچنین واردات، ترانزیت های دول

سااون،  آوری درآمد، رعایت و تسهیل تجارت، مهار مواد ممنوعه، حفاظت از میراث فرهنگی و اجرای قوانینجمله جمع ساات )ویدو نااوی ا یاات مع مالک
ها ویژه بر اعمال ممنوعیتنظارتی دارد و با تأکید  عنوان مرزبان اقتصادی در زمینه واردات و صادرات و ترانزیت کالا مسئولیت( این سازمان به2007

ماایای از رقابت ناعادلانه ناشی های تجاری و تعرفهنامههای موافقتها از جمله، محدودیتو محدودیت لااوگیری  نااد از ورود کالا به بازار داخلی ج ک
ماااعی هآوردن مناسب برنامهدر (. دولت برای به اجرا2007؛ گوردان، 2007؛ ویدوسون، 1395)رعیت پیشه و تیزرو،  ا و سیاست مالی، اقتصادی و اجت

دامات و خدمات گمرک مستقیم و یا غیرمستقیم بر تمامی ( چرا که دامنه اق1389باشد )طباطبایی و ثابتی، خود نیازمند یک گمرک کارآمد و موثر می
 میت است. و حفاظت از جامعه حائز اهجامعه تأثیرگذار است و نقش گمرک در توسعه اقتصادی، تأمین رفاه  آحاد

لی است. در یک دنیای دارد، گمرک ایران در حفاظت از مرزهای کشور، رونق و تثبیت اقتصادی رهبر مقانون امور گمرکی بیان می 12و  2ماده 
طیف تشخیص دهد که در آینده ممکن است با ها روبرو است. گمرک باید ای از چالشاقتصادی با رشد مستمر، تحول در گمرک همیشه با مجموعه

فاازایش تحریمبینی و موقعیتپیشوسیعی از عوامل غیرقابل فاازایشهااا و تنشهای غیرمنتظره فراتر از ا شاای از ا صااادی نا کاااهش  هااای اقت تجارت،
باار 2،2017شود )پیترسونهای سازمانی و تغییرات در قوانین و مقررات مواجه ها، رویهتعرفه مااوثر  ماال  شااناخت عوا باارای  یااه  (. با توجه به پویش اول

جااارت ترویج فرهنگ درستکاری در بین کارکنان و مبارزه با فساد سازمان یافته، انتظارات ذینفعان مانند:گمرک، عوامل  مااردم در  حااوزه ت مااوم  و ع
نااوین های گمرکی، دستیابی به روشرای قوانین و رویهتسهیلات گمرکی، تعدد مرزها و مدیریت مرزی، شفافیت و تسهیل در اج نوع دریافت هااای 

-ننده سازمانارزیابی کالا، طراحی متفاوت ساختار سازمانی، جایگاه نقش گمرک به عنوان مسئول ایجاد پنجره واحد تجاری فرامرزی و هماهنگ ک
ناااوریسازی فرآینپذیری و سادههای همجوار در نظارت بر ورود و خروج کالا، نحوه انعطاف یاازات و ف هاات دها، استفاده از تجه شاارفته در ج هااای پی

یاات های تامین مالی برای دولتتسریع فرآیند ترخیص کالا ، تقاضای فزآینده برای تسهیل و تسریع تجارت مشروع، کمک به اجرای سیاست ، موفق
های عمده گمرک در دهه ترین چالشتوانند از مهمشیا میهای بزرگ، همسویی با فناوری و تجهیزات پیشرفته دیجیتال و اینترنت ادر مدیریت داده

ساااس نآینده باشند. همچنین کمک به شناخت وضعیت موجود و تبیین وضعیت شایستگی نااده، اح بااه های منابع انسانی گمرک ایران در دهه آی یاااز 
ساال هایای برای توانمندسازی منابع انسانی بدلیل تفاوت فاحش انسانانداز توسعهتدوین چشم بااا ن تاای  مااروزی و آ سااتخدام سازمانی ا شااین، ا ها پی

 ری در راهبردهاتغییر و بازنگ ،های متناسب با نوع شغل در آیندهتبع آن شناسایی شایستگیهدفمند و شناخت نوع منابع انسانی موردنیاز سازمان و به
مااایتیهای قدیمی ساختار گمرک و تغییر ساختار آن از یک سازمان درآمدی و تصدو سیاست سااازمان ح یااک  ماای -ی گر به  تااوان از حاااکمیتی را 
 های دیگر این پژوهش ذکر کرد.ضرورت

ستند و در یک سازمان آینده، هر فرد نیاز به فردتر هها سفارشی و منحصربهرو شغلدهند آن است که در آینده پیشنشان  ی بررسی شدهروندها
یاازان مختلف دارد. ها و وظایف موقعیت ها مختلف برایانواع شایستگی به یقین میزان آمادگی این سازمان در رویارویی با عوامل موثر محیطی به م

کااه اکوسهایی را ایجاد میخطرات و فرصت طور مداومهای تجاری بهالبته روندها و جریانمندی از کارکنان شایسته بستگی دارد. بهره نااد  سااتم کن ی
واقعیت  (.3،2019)میلکنرو خواهد داشت ی یا مقابله با این روندها سناریوهای متفاوتی را در پیشکشد و گمرک برای همراهگمرک را به چالش می

شاارانامر این است که گمرک برای ایفای نقش در آینده ضرورت دارد بر اساس روندهای سناریوس یااد، پی هااای جد بااه رویکرد کااا  های ازی شده و ات
باارای های جامعه رصد نموده و به واکاوی مسائل چالشو توانمندی هاتوسعه و تحولات آینده را متناسب باقابلیت پااردازد و  نااده ب برانگیز کنونی و آی

ماارک باارای دهند،می ادامه لتکام و شتاب به تغییرات این که آنجایی از ریزی نماید.حضور موفق در آینده برنامه ساات ضااروری گ نااون کااه ا  در اک
  .بردارد گام کند فراهم آینده در پایدار موفقیت برای را زمینه که آفرینیتحول اصلاحات راستای
در این راستا نگری در حل مسائل منابع انسانی درک نشده است. نکته قابل ذکر این است در بسیاری از گمرکات دنیا، اهمیت مفهوم آینده البته

شااده تومدیریت منابع انسانی سازمان گمرک، شناسایی و توسعه شایستگی مهمیکی اقدامات  یااین  هااداف تع بااه ا سااط هایی است که برای دستیابی 
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کااه برای پیاده بنابراین نیاز کارکنان است، سازمان مورد ساات  نااد سازی یک سیستم مدیریت سرمایه انسانی مدرن، گمرک نیازمند یک الگویی ا بتوا
نااابع ها و مسئولیتبینی نقشگمرک برای پیشبه عبارتی  استعدادهای برتر را برای برآوردن نیازهای آتی سازمان جذب، توسعه و حفظ نماید. های م

ساافیاینم عوامل محیطی موثر اجتناب غافلگیری از نگارانه انجام دهد تا بتوانندتواند یک تمرین با رویکرد آیندهینده خود میانسانی آ خاارایم و  د)یو
ق منظور همسویی با برنامه راهبردی و تحقهای محوله و بهبایست بر اساس وظایف و مسئولیت(. در این راستا گمرک ایران می 52:1398همکاران، 
حااا  ریزی هوشمندانه اقدام نماید. پژانداز سازمان، برای حرکت در مسیر توسعه و تعالی پایدار با تلاش و برنامهسند چشم وهش حاضر قصد دارد با ل

پویا و فعال به  قطعیت محیطی با رویکرد آینده نگارانه،نمودن مبانی ارزشی حاکم بر سازمان و مطابق با اهداف و بیانیه گمرک ایران، در شرایط عدم 
یاااز روی سازمان بپردازد. این پژوهش در های پیشها و عدم قطعیتبررسی عواملی محیطی مؤثر، شناخت پیشران سااانی موردن جهت تقویت منابع ان

سااتگیگیری از سناریوهای احتمالی مترتب بر گمرک آینده و هماهنگی با نیاسازمان، با بهره کااار، شای سااب و  تاای های زهای راهبردی ک یاااز آ موردن
 ها را در قالب الگویی برای دهه آینده ارائه نموده است.سازمان را  شناسایی و تعریف نموده و آن

 پژوهش ظریب نهارچوچ
 شایستگی

یااادرسد ( در رشته مدیریت محبوبیت یافت اما به نظر می1982) 1واژه شایستگی از طریق کار بویاتزیس ناادمااک دیو لااین (1973) 2کلل یااف او  تعر

مااطور مستقیم های رفتاری است که بهشایستگی ترکیبى از دانش، توانایی، مهارت و قابلیت. داد ارائه مناسب را از شایستگی یااک با عملکرد  ؤثر در 
(. شایستگی رفتارهایی است که افراد با 4،2015گردد )دسلرو منجر به موفقیت در شغل می( 3،2020ارانو همک اسوانسون) شغل خاص مرتبط است

ماا5،2018دهند )کوتزاب و همکارانعملکرد برتر در مقایسه با افراد با عملکرد متوسط، آن را با ثبات بیشتری بروز می صااطلا(. ا سااتگی ح روزه، ا شای
رهنگی را های فجنبهاصطلاح زبانی، بلکه شناختی، اجتماعی، رفتاری و  تنهاالبته نه، قرارگرفتهای موردتوجه رشتهنعنوان یک پدیده چندبعدی و بیبه
مختلف  کارکردهای برای را لازم مبانی و است انسانی منابع مدیریت قلب در ها شایستگی (.2016، 6)لینسکا، پلاتونوا، اسمیرنوا شودمیشامل نیز 

سااعه مدیریت استعداد، استخدام، و گزینش مدیریت انسانی، منابع ریزی برنامه از اعم انسانی منابع مدیریت سااتگی تو کاارد، ماادیریت هااا، شای  عمل

 .(1395همکاران،  و آبادی نیک نمایند )شفیعی می فراهم ها نظام پرداخت ارزشیابی، نظام جایگزینی، مدیریت

 مدل شایستگی
یااک لیستی از شایستگی"مدل شایستگی را ( 2006)7دراگانیدیس و منتزاس  باارای  هایی که از مشاهده عملکرد رضایت بخش یا استثنایی کارکنان 

 ،ندیک کارم انتخابمدل شایستگی مانند یک کتاب آموزشی برای استخدام و آموزش و همچنین برای تعریف نمودند.  "شغل خاص ناشی می شود
خلق  سازمان هایمبنای ویژگی بر، چرا که باشد سازمان اساسی هایارزشاهداف و  همسو باباید شایستگی  مدل .9(2018، 8)زاک تاس مؤثربسیار 
صورت  سازیآزمون و پیادهی، طراح، مربوطه یهاآوری دادهجمعی، سازآماده، ارتباط؛ مراحلطی  طراحی چارچوب شایستگی(. 2018زاک، )شود می
سااتگی و   مدیریت هایمدل، ایحرفه مدل شغل )مدل عملیاتی(، خاصای)اساسی(، شایستگی هسته هایمدلو 11(10،2019جانزگیرد )می مدل شای

 (.2018زاک، )های شایستگی نام برد توان از جمله مهمترین مدلرا می سفارشی

 روندهاکلان
ناادهایی طولانی باقی میگیرند و طی دورهشکل میان زم هایی تاریخی هستند که در بسترایده ابر روندها نااون مان یاات .(2012، 12)م  (1982) 13نایزب

-اقتصادی یا ساختاری تعریف می -روند به عنوان فرایندهای اجتماعیرا معرفی کرد، در این تعریف کلان "مگا ترند"اولین فردی بود که اصطلاح 
این روندها تغییرات اجتماعی،  .گذاردهای زندگی تأثیر میبرای مدتی بر همه زمینهه محض وقوع، هستند، اما بگیری شود که به آرامی در حال شکل

گاارایشاقتصادی، سیاسی و تکنولوژیکی بزرگی هستند و به عنوان نشانه شااوند ای جهت تغییر، توسط  ماای  هاادایت  باازرگ  کاااتلرهااای  (14،2002) .

 
1. Boyatizis 

2. McClelland, David 

3. Swanson 

4. Dessler 

5.Kotzab, 

6. Ilinska, Platonova&Smirnova 

7.Draganidis & Mentzas 

8. Zach 
9. https://smallbusiness.chron.com/types-competency-models-15377.html 

10.Janse, Ben 

11. https://www.toolshero.com/human-resources-hr/competency-framework 
12. Menon, manoj 
13. Naisbitt 

14. Kotler 

https://translate.googleusercontent.com/translate_c?depth=1&hl=fa&nv=1&prev=search&rurl=translate.google.com&sl=en&sp=nmt4&u=https://www.toolshero.com/author/ben001/&xid=17259,15700023,15700186,15700191,15700256,15700259,15700262&usg=ALkJrhi4X69gH6i6fBKt0aYmAUKT7yli1Q


 بابانژاد و همکاران                                          رانیا یاسلام یدر گمرک جمهور یراهبرد ینگارندهیآ کردیبا رو یمنابع انسان یهایستگیشا یالگو یطراح

 127 | 1401 نتا، تابس2ماره، ش5نی، دوره مجله توانمندسازی سرمایه انسا

 

این  روندها مهم است کهو افراد، تشخیص زودهنگام کلان هادولت، هاشرکتبنابراین برای ، تندهس نیز اختلالمنبع و موتورهای تغییر  روندهاکلان
 (. 1،2016وهمیرلاست )کار دشواری ، بودن دنیای انسانینبینی پیش قابل با توجه به اقدام

 2نيروهای پيشران 
تااأثیر میهانی یا محلی بر آیندصورت جههستند که بهدهنده آینده ای از نیروهای شکلهاا مجموعاهپیشاران نااد و آهای مختلاف  شااکل  نگذار را 

ماال و حوه برهم، نموجود در محیط نیروهاای پیشاراندارد ( بیان می1996)3ون درهایجن (.1397دعاوتی و نصاراللهی، دهند )البرزیمی کاانش عوا
هااایی آن نیرو گیرد و منظورها مورد استفاده قرار میبیشتر در طراحی سناریو ممفهوکنند. این ن مایای را تعیایپدیدههاای تأثیرگاذار در هار مؤلفاه

سااناریو . اینها اثر دارنداست که بر پیامد رویداد صاالی  طاارح ا ساارعناصر باعث حرکت و تغییر در  شااده و  سااتانها  شااخص میانجام دا ناادها را م  کن
 .(1390نقل از شوارتز، به ؛1399)دبیرخانه ملی آینده نگاری،

 نگاریآینده
های راهبردی است که پژوهش های جدید و تقویت حیطهنگاری نوعی فرایند سیستماتیک برای نگاه به آینده بلندمدت با هدف شناخت فناوریآینده

هااار مرحاچرخهاین فرآیند  (.4،1995) مارتین بیشترین سود و منفعت اقتصادی و اجتماعی را در بردارد بااه چ باااً  کااردن ی است که تقری حاادود  لااه؛ م
ساان و) شااودیمنگاری تقسیم وتحلیل و ایجاد آیندهی اطلاعات از منابع مختلف، مستندات و بازخورد، تجزیهتحقیق، بازیاب سااالو ژاکوب : 5،2018هیروان

و  7شود )کوملوسیر گرفته میعنوان یک گام فعال برای کنار آمدن با عدم اطمینان در محیط سازمانی و فراتر از آن در نظبه نگاریآینده .6 (13-12
ضااعیت در به یهای ممکن، همراه با تغییر در اعمال امروزاندیشیدن در مورد آینده یزانندۀباید برانگاین اقدام  (.2020همکاران، شاادن و تاار  منظور به
( 2014:7، 10)ریسیارت و همکاران شودینگاری محسوب مآینده 9هایییتوانا ها بخش مهمی از فراسازمان سازیچابک .(8،2012وچیاتو)اشد آینده ب

نگاری آینده، آیندهتفکر درباره درکتاب  بیشاپ و هاینز  .(1387:د )یونیدونهای چابک را برای آینده خلق کنفرهنگ، های چابکای که سازمانگونهبه
ناادی 15و اقدام14ریزی، برنامه13ازی، چشم انداز س12، پویش11چارچوب بندی ؛شش گامبه راهبردی براساس یک چارچوب کلی و مرحله ای،  قااه ب طب

یاااتی در آینده هایی تاکید دارد که از نظر خبرگان منتخب برای موفقیتاین چارچوب بر جنبه .(16،1395 بیشاپ و هاینز اند )نموده نگاری راهبردی ح
 هستند.

 طراحی سناریو
تفکر سناریویی یک دورنمای راهبردی مورد  است. صنعت یا سطح محیطنگری و مدیریت تغییر در سطح طراحی سناریو یک ابزار نیرومند برای پیش

ریزی بر پایه سناریو ابزاری عملی برای تفکر راهبردی جمعی در برنامه. (1390باندهولد، و  لیندگرن)نیاز در محیط آشوبناک کسب و کار امروز است 
بینی ریزی سناریو فرصتی را برای پیشبه بیان دیگر برنامه( 17،2016اسکومیکرها است، به ویژه هنگامی که عدم اطمینان خارجی زیاد باشد )سازمان
مااک کند و به تولید استراتژی برای کاهش خطرات، استفاده از فرصتقبول آینده فراهم میهای قابلوضعیت ها و جلوگیری از تهدیدهای احتمالی ک

ناادمیبدیلی نشان  هایروایتا و عناصر آینده احتمالی را در قالب اندازهد که چشمهایی هستنسناریوها داستان. (2014، 18کند )رامیرز و سلینمی  ده
 (.1398،زاده )ذوالفقار یاییمبکنند با پیچیدگی شناختی و عدم قطعیت مربوط به آینده کنار یمو به ما کمک  (2015رامیرز و همکاران، )

 پویش محيطی
مااالی  ،های عمیق تغییرارجی برای درک بهتر ماهیت محرکاتیک محیط خپویش محیطی یا افقی هنر کاوش و تفسیر سیستم  تااأثیر احت ناادها و  رو
کاان (. پویش اغلب بر تحولاتی متمرکز است که در حاشیه تفکر و برنامه2015، 19ها در آیندۀ سازمان است )کانویآن مااا مم نااد ا ریزی فعلی قرار دار

نااد های جدید مربوط به چالشو بینشها پیشرفتتواند است برای یک سازمان مهم باشند. همچنین می سااایی ک سااازمان را شنا یااک  مااداوم  هااای 
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 باارای کاااربردی و ساده یابزار  PESTEL2 ،به یک ابزار نیازمندیم محیط سازمان تحلیل کلان و ما برای تجزیه(. 2019و همکاران، 1)گرینبلات
در ادبیات  .بگیرید بهتری تصمیمات تا کندمی کمک مدیران به خارجی محیط راتییتغ شناسایی با که است وکارکسب عمومی محیط وتحلیلتجزیه

سااتگیروندها و سیگنالپویش، این کار از طریق شناسایی شناسایی روندها و کلان نااد هایی را پیشهای ضعیف که ممکن است وقوع ناپیو ناای کن بی
 (. 1395پذیرد )هاینز و بیشاپ، صورت می

 تحليل اثرات متقابل
بااط و گذارند می تأثیر یکدیگر بر متفاوت هایعملکرد و روندها چطور که ببینیم کنند تا می کمک که هستند هاییروش متقاطع هایتحلیل   روا

آینده به نقل از تیشه یار(. در تغییرات و پویایی جهان، شناسایی روندها و عوامل مؤثر بر ؛ 1396است )رشیدارده ، چگونه سیستم در یک متغیرها بین
لاای، برای انجام محاسبات پیچیده ماتریس متقاطع طراحی افزارمک تحلیل نمود. این نرمتوان با ابزارهایی مانند میکها را میسازمان ساات )زا شده ا
نااای ماتریسافزاری اسسناریو ویزارد نیز نرم(. 1392 ثاار متت که در زمینه سناریونگاری کاربرد دارد و اساس کار آن بر مب یاان هااای ا ساات. ا قاااطع ا
های حالت از یک توصیفگر بر روی حالتی از توصیفگر دیگر در قالب عبارت منظور استخراج نظر خبرگان در مورد اثر احتمال وقوع یکها بهماتریس

ساانهایتاً با محاسبه اثرات مستقیم و غیرمستقیم حالت گیرند وکلامی مورداستفاده قرار می سااتم ها بر روی یکدیگر، سناریوهای  پاایش روی سی ازگار 
یااکاطمینان کردن آنسازی سااناریوها و قابل. هدف این تکنیک تحلیلی بهینهشوندموردمطالعه استخراج می تااون و وینگر بااه 2001، 3هاست )دی ؛ 

 (.1393یدی،نقل از طاهری دمنه و نادری خورش

 پيشينۀ تجربی
سااازمان  انه درنگارآیندههای منابع انسانی با رویکرد شناسایی شایستگیشود تأکید بر آنچه مشاهده نمی که مرور شد ادبیاتیبا دقت و نظرورزی در 
بااا فرد بودن موضوع استدهنده منحصربهگمرک است و این نشان کااه  ساایدیم  یااری از گبهره. ما برای رسیدن به یک مدل مطلوب به این نتیجه ر

-صهبا تدوین مدل شایستگی منابع انسانی گمرک بپردازیم که خلا مرتبط مطالعاتررسی به ب پژوهانهآیندهنگاهی منابع مدل شایستگی پیشین و با 
 ارائه گردید. 1ای از این مطالعات در جدول 

 پژوهش موضوع با ارتباط در شده انجام تحقيقات و مطالعات خلاصه . 1جدول 

 های پژوهشیافته عنوان پژوهش پژوهشگر

ثاااااوا  و4هوروا

 (2019همکاران)
ساااتگی مااادیران  یهااااشای

 صنعتی هایسازمان

سااتراتژیک، فکر) مدیریتی:*ها در سه دسته شایستگی جااهماادیریت ا مااان، نتی یاای،ز  گرا

فااس به ارتباطات، اعتماد کارتیمی، انسجام، و اتحادفردی )بین( * رهبری شااتری و ن  م

یاات، و استانداردها به گرایش( *فنی )گرایی کاار کیف ماادیریت تف نااابع خلاع، سااانی، م  ان

 بندی شدند.طبقه (تولید مدیریت و مالی مدیریت

باااااااااااواتی و  پرا
 (2018همکاران، )

بااار  ناای  شاای مبت ماادل آموز
نااابع  شایستگی برای مدیریت م
خاااش  ساااعه در ب سااانی و تو ان

 دولتی

هااارت ضااوع م سااه مو سااتگیآموزش شایستگی با تمرکز بر  سااتانداردهاهااا، شای ی ها و ا
سااازمان،  شایستگی با بررسی پنج استراتژی؛ مااهاسکن  ساابرنا یاال ریزی ا تراتژیک، پروفا

 وتحلیل شکاف شایستگی و توسعه شایستگی صورت گرفته است.شایستگی تجزیه

کاااران، 5هاااینز  و هم
(2017) 

ساااتعدادآینده نگاری: ساااختن ا
سااتگی  ماادل شای یااک  سااوی  ب

 نگاری آینده

تخصص و  شغلی، نگر شامل: اثربخشی فردی، شایستگی علمی،پنج بعد شایستگی آینده
یااد. مهمنی آیندهایستگی فش ناادهنگاری شناسایی گرد سااتگی )آی خااود تاارین شای نگاری( 

شاامجستجوکردن، پیش ؛دارای پنج بخش شااتن چ سااازگاربودن بینی، دا حاای و  انداز، طرا
 است. 

کاااران،  6یونکر و هم
(2016) 

چارچوب شایستگی: آینده خود 
 را طراحی کنید

دانش، رهبری،  ای، نیرویهای حرفهزشهشت ضلع )ارتباطات، ارچارچوب شایستگی در 
لاای -های فنیمدیریت رابطه بین فردی، مهارت سااتراتژیک حاال -تحلی یاانش ا ساائله، ب م

 های نتیجه گرا( تدوین گردید.حلادغام و راه

نااابع  (2015) 7یونسکو سااتگی م چااارچوب شای
 انسانی

سااازمان  ها کارکنان با اهداف استراتژیکهدف چارچوب همسوسازی مطلوب شایستگی
سااتهاست و مدل دارای سه بخش ارزش سااتگیهااای ه ماادای، شای صاالی های  یریتی و ا

  است.

 
1 . Greenblott 
2 . Political, Economic, Social, Technological, Environmental, legal 
3. Deaton & Winegreake 
4. Horváthová 
5 . Hines 

6. Junker 

7. UNESCO (The United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization) 
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یااات و  کمیسیون مال
یاااه  مااارک اتحاد گ

 (2014، )1اروپا

سااااتگی های چااااارچوب شای
 گمرکی اتحادیه اروپا

بااود ها، مهارتای از ارزشمجموعهاین چارچوب بر پایه  بااه به مااک  ها و دانش، برای ک
پااا وکانتایج کسب ر، حمایت از توسعه نیروی کار و عملکرد بهتر سازمانی در گمرکات ارو

سااتگیهااایهای مختلف ارزشکه در لایهاست  صاالی، شای فااها ماادیریتی، حر ای و های 
 عملیاتی تدوین گردید.

لاااریش یاااو او و  2د
 (2012همکاران، )

سااانی و  نااابع ان سااتعدادهای م ا
سااتگی نااابع شای یااد م های جد

 انسانی

سااببع انسانی بمتخصصان منا ضااای ک بااا ف لااه  شااش رای مقاب یااد دارای  مااروزه با وکار ا
یاار،  مااان تغی ساااز، قهر یاات  شایستگی اساسی؛ موقعیت یاب استراتژیک، فعال معتبر، ظرف

 اوری باشند.یکپارچه ساز و خلاع منابع، طرفدار فنّ

سااتگی (2002یونیدو، ) سااازمان  هاماادل شای
حااد  لاال مت صاانعتی م سااعه  تو

 )یونیدو(

ماادل های اصلی و انواع شایستگیبخش ارزش شامل دو تگییسشا مدل عاااد  ها است. اب
سااتگییونیدو؛ مهارت بااه شای ماادل   هااایها، دانش و خصوصیات شخصی افراد است و 

 .شده است یمتقس عملکردی یا فنی و عمومی مدیریتی،

بااااااااادی و  پورعا
 (1395همکاران، )

طراحی مدل شایستگی مدیران 
 و کارکنان

های مدیریتی و های پایه، مهارتشده مدل در چهار لایه، مهارتشناسایی هایشایستگی
شااده شایستگی ساایم  طااه تق های عمومی و لایه حوزه شایستگی تخصصی سازمان مربو

 است.

شااایخ و  باااراهیم  ا
 (1389)زاهدی، 

گااوی قابلیت بااردی ال هااای راه
 مدیران میانی دولتی

های فردی تدوین ارزش و ویژگی انش،مدیران در چهار بعد؛ مهارت، د الگوی شایستگی
 بندی شده است.گردید که هر بعد در قالب چندین شاخص طبقه

درگاهی و همکاران، 
(1389) 

سااعه  ارائه مدل شایستگی در تو
 منابع انسانی

شااده و مدل  فاای  مفهومی در چهار مولفه؛ مهارت، دانش، توانایی، نگرش و انگیزش معر
صاالی تواناییهای مدیران در پنج خوششایستگی صاایات ه ا ناای، خصو کااری و ذه هااای ف

فاارعملکردی و اجرایی، دانش و آگاهی، مهارت یااان  هااای دی و ویژگیهای ارتباطی و م
 .ه استبندی گردیدشخصیتی طبقه

جااه با شدهعنوان الگوهای خصوص الگوهای قبلی و موجود مورداستفاده در سازمان وجود دارد، چرا که تمامی نقدهایی درهمیشه البته   بااه تو

پااژوهش .کرد استفاده هاسازمان و ساختارها تمامی در هاآن از تواننمی روازاین اند؛شدهمعینی تدوین و خاص بخش برای خود، خاستگاه یاان   ،در ا
توان در دو یم را انجام شده مشابه است که مطالعات گرفته قرار با موضوع پژوهش موردبررسی ی پیشین مرتبطهاپژوهشاهداف،  به دستیابی برای
ی متفاوتی صورت شناسروشهمسو است ولی تکنیک دستیابی به نتایج با  های گروه اول تا حدودی با اهداف پژوهش ماکرد؛ یافته یبنددسته گروه
ضااوع  هاپژوهشاهداف این  الزاماًی مشابه به بررسی موضوعاتی پرداختند که شناسروشه است. گروه دوم مطالعات پیشینه با گرفت ممکن است با مو

 .اندنموده طراحی ، اصول و مسیر دستیابی به اهداف را به درستیهاپژوهش این مطالب بر این پژوهش یکسان نبوده باشد ولی تأملی

ده فراهم های مورد نیاز کارکنان آینسازی از آینده شایستگیمندی را برای تصویرنگاری این است که روش ضابطهاستفاده از روش آیندهارزش 
بااه روش کنترلهای آیندهتکنیک سازد.می یااد مینگری تصاویری از آینده را  نااد شااده روش تول شااتاینمولرکن هاااپتمن و ا سااازمان (2018، 3) ها از و 
قااوی (4،2019کنند )جاکوبسن و هیرونسالوها استفاده میها و انتخابمنظور درک بهتر فرصتنگاری بهدهآین مااوده و تری را تا یک موقعیت  سااب ن ک

 (. 5،2010اسب با آینده را ایجاد کنند )روهربرگاستراتژی متن

 بینیپیش تواندها و سناریو نگاری حالات عدم قطعیت میها و عدم قطعیتشناسایی عواملی محیطی مؤثر بر سازمان گمرک و شناخت پیشران
که دریابند کارکنان سازمان باید چه چیزهایی  منابع انسانی کمک می کندالگوی شایستگی به سیستم بخشد، بنابراین داشتن یک  بهبود را بلندمدت

گیری از یک استاندارد حرفه ای مبتنی بر شایستگی، چشم انداز شغلی بهتر، توسعه حرفه ای را بدانند، بفهمند و قادر به انجام آن باشند. و ضمن بهره
حااوزه گیری از رویکرد آیندهبهرهمبتنی بر قوانین را بهبود بخشید. همچنین کارکنان، انعطاف پذیری شغلی، شفافیت و ارتباطات شفاف و  گاااری در  ن

شاااخص -های موثر از جمله تحلیل اثرات متقابل و یا سناریو نگاری، روابط علتکوشد تا با روششایستگی های منابع انسانی می هااای معلولی بین 
بااه  ه و سناریوهای محتمل، درک روشنی از آینده سازمان ارایهتاثیرگذار بر موضوع و روندهای عمده شکل دهنده آیند ساابت  نااا ن یاان مب نماید و بر ا

 کارکنان آینده اقدام نماید.شناسایی مهمترین شایستگی های متناسب برای 
های ح و حوزهطوس ابعاد، ،هاسازمان فعالیتتوجه به نوع  با ها مشخص گردیده است کههای عمومی سازماندر بررسی چارچوب های شایستگی

عاااددر طراحی یک الگوی  اولین گاممربوط به خود را دارند، های اولویتشایستگی  یااین اب بااارت از تع سااطوح  شایستگی ع سااتفاده و  مااورد ا حااوزه(  (
 خصایص رفتاری، ،هاانگیزه از و هامهارت دانش، ها،ای از ارزش. بنابراین در الگوهای مختلف پیشینه معمولا شایستگی مجموعهاست هاشایستگی

 
1 . EC.europa.eu/taxation_customs/eu-training/eu-customs-competency-framework_en 

2. Ulrich 
3 . Hauptman& Steinmüller 
4 . Jacobsen & Hirvensalo 
5 . Rohrbeck 
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نااوع  یک هایقابلیت ها ومندیعلاقه یا هانگرش نااد  بااه چ ساات  کاان ا شااغل مم یااک  فرد تعریف شده است. در یک سازمان مانند گمرک برای در 
صاان سااعه  سااازمان تو لاال شایستگی نیاز باشد. بنابراین الگوی نظری پیشنهاد شده از نظر تشابه، تلفیقی از چند الگوی شایستگی منابع انسانی  عتی م

تااه از  متحد، یونسکو و چارچوب شایستگی گمرک اروپا با انجام گااو برگرف یاان ال شااده ا تغییرات متناسب با شرایط گمرک آینده است. ابعاد شناسایی 
زمان، تعریف شایستگی بوده که دارای سه بعد دانش، مهارت، ارزش و نگرش است، ضمنا الگو با در نظر گرفتن سلسله مراتب وظایف گمرکی در سا

 گیرد.ی را نیز در برمیمدیریتو  تیعملیا ،ایحرفه یهاشایستگی، های اصلیارزشچهار حوزه 

 پژوهش یروش شناس
شااافی  و تحلیلی ،نگارییندهآ علم جدید هایروش بر اساس ماهیت، ازنظر و است پیمایشی -توصیفی تحقیق طرح اساس بر پژوهش این اکت

لااه کیفی  و کمی هایمدل از ترکیبی استفاده با که است پیمایشی اجرا شیوه ازنظر و دیکاربر هدف ازنظراست. تحقیق حاضر  جااامدر سه مرح  ان

  گرفته است.
ساانادی و های مؤثر بر گمرک آینده، گردآوری دادهکلیدی و پیشران، برای شناسایی مهمترین عواملژوهشپ در اولین مرحله بااا روش ا ها اولیه 

یااک  و ژه به روش پویش محیطیکلیدوا 100متون حدود  مطالعهابتدا با به عبارتی  صورت پذیرفت. ایکتابخانه سااته) PESTELبا تکن بندیهای د
 .شدندطبقه بندی و شناسایی  بر گمرک به عنوان یک سیستم موثر روندهایکلان و سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، فناورانه، محیطی و قانونی( بررسی

روش دلفی مورد  را در قالب ها )عوامل( شناسایی شدهانتخاب شدند تا روند روش هدفمند و با تکنیک گلوله برفی هبی از گمرک خبرگانسپس نمونه 
بر  خبرگانعامل تدوین گردید. این  30دهند. با اولویت بندی متغیرهای اولیه توسط خبرگان، پرسشنامه تحلیل اثرات متقابل با تجزیه و تحلیل قرار 
 شااد داده تشخیص خبرگان وسطکه ت مربوطه حوزه با متغیرها این میان ارتباط میزان . سپسصحه گذاشتندنیز گیری اندازه توانمندی سنجش ابزار

نفر مورد قضاوت و وزن دهی قرار  8با حضور  پنل خبرگان گمرکیدر  بر یکدیگر( ماتریس تحلیل اثرات متقابلی متغیرهاو تاثیرپذیری تاثیرگذاری )
  گرفت.

فاازار نرمدر به روش تحلیل ساختاری  عوامل های حاصل از ارزشگذاریداده، تاثیرات متقابل رویدادها و روندهای موثر بر یکدیگر بررسیبرای  ا
MICMAC جااه که ضمن آن با صورت گرفت. 4اعتمادی برسند تعداد تکرار ها به پایایی قابلبرای اینکه داده تحلیل قرار گرفت.ومورد تجزیه در
سااخی نود درصد بالابا ضریب ریس پرشدگی مات ساات.حاکی از روایی بالای پرسشنامه و پا ساای بااا  های آن ا جاای برر یاال ماادلخرو  ساااختاری،تحل
شااران  نیروهای ، متغیرهای راهبردی ودر سیستم هامستقیم حاصل متغیر ای تاثیرات مستقیم و غیرهو نقشه ی تاثیرگذاری و تاثیرپذیرینمودارها پی

 شدند. سازمان گمرک شناسایی ها مؤثر بر آینده
ساااس ی شناسایی شده هاهای پیشرانحالت استاتید دانشگاهیبا مشورت با  در مرحله دوم پژوهش، برای سناریونگاری گمرک آینده، ابتدا باار ا

یک حالت بر حالت رخداد تأثیر میزان ) هاسپس حالات پیشران .قطعیت تنظیم گردیدپرسشنامه عدم بررسی و های احتمالی پیش روی آیندهوضعیت
 12توسط  بندی شده وطبقه ماتریس اثرات متقابل یک در در طیفی از شرایط مطلوب تا نامطلوب و بر حسب درجه اهمیت و احتمال وقوعکه  دیگر(

بااهای حداده دهی قرار گرفت.که بصورت هدفمند و با تکنیک گلوله برفی انتخاب شدند مورد قضاوت و وزن ینفر از خبرگان یاال اصل  نااای تحل ر مب
ها و سازی سناریومورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت تا بهینه Scenario Wizardافزار گیری از نرمسناریو و با تکنیک عدم قطعیت بحرانی با بهره

سااایی  ی سناریوهای احتمالیسربا بر د. به عبارتیسناریوهای با بالاترین سازگاری درونی  به دست آینو  گردیدهها فراهم اطمینان کردن آنقابل شنا
  ، سازگارترین و مطلوب ترین سناریوهای گمرک آینده شناسایی و نامگذاری گردید.شده

باارای یستگیشادر مرحله سوم پژوهش، برای شناسایی  فاای  خااش کی فاات، در ب صااورت گر های متناسب نیروی انسانی گمرک آینده دو بررسی 
هااره؛ گردآوری داده با بررسی اسناد آرشیوی و کتابخانههای شایستگیو گویه اهشاخص ها،حوزه شناسایی و سنجش ابعاد، بااا ب یااری از ای انجام و  گ

پااژوهش  سؤال 14با  نیمه ساختار سناریوهای مترتب بر گمرک، پرسشنامه حااوزه  گااان  شااگاهی و خبر ساااتید دان تنظیم و برای بررسی روایی آن از ا
فاار  17ای با مشارکت گیری هدفمند و با تکنیک گلوله برفی مصاحبهونه. سپس با روش نمگمرک ایران مشورت گردید گاااناز ن نااده خبر هاای، آی پژو

شااباع . برای اطمینان پذیری )قابلیت اعتماد( دادهپذیرفتصورت  و گمرکی مدیریت حااد ا تااا  گااان  های کیفی، گردآوری اطلاعات در مصاحبه با خبر
های اصلی و فرعی دسته بندی ها و تمتا بر اساس کد انجام گردیدروش تحلیل مضمون با مصاحبه  های کیفی مرحلهتحلیل دادهنظری ادامه یافت. 

 .های مدل پیشنهادی صورت گیردو شناسایی ابعاد و مولفه
حااهای سازمانی برای تعیین حجم نمونه جامعه آماری بخش کمی از فرمول کوکران استفاده شد. با توجه به تعداد پست کااه  یااران  دود گمرک ا

شاااخصبندی نفر در نظر گرفته شد. برای رتبه 363حدود  %5باشد، حجم نمونه با درصد خطای نفر می 6490 خااش  هایمیزان اهمیت  صاال از ب حا
صااورت  سوال 139با  طیف لیکرت بسته پنج سطحیای مصاحبه و سنجش مدل بصورت پیمایش، پرسشنامه ساااده و ب صااادفی  بااا روش ت ظاایم و  تن

شاانامه آوری دادهبرای حصول اطمینان از روایی محتوایی ابزارهای گردگمرکات کشور( توزیع گردید. کلیه کارکنان آماری ) در جامعه آنلاین ها، پرس
یااد هااایی گرد شاانامه ن فاا .برای چند تن از استادان ارسال و پس از دریافت بازخورد از این خبرگان، اصلاحات لازم صورت گرفته و پرس ای ضااریب آل

   گویای پایابی مناسب پرسشنامه و مولفه های آن است. SPSSفزر به شده با نرم اکرونباخ محاس
فاااهیم منظور توصیف دادهبه. از هر دو روش آمار استنباطی و آمار توصیفی استفاده گردید هاتحلیل دادهوبرای تجزیه ها و تلخیص خصوصیات م

ساای  .گردیداستفاده  SPSSافزار در نرم آمار توصیفیاز  هادی و اهمیت ابعاد و مؤلفهنبرتبه سنجش متغیرها از جمله پی بردنو برای  هاو مؤلفه برر
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فاازارم الگوی ساختاری و برازش و تحلیل روابط بین متغیرها ناارم ا ئاای در  عااات جز  دل با روش مدلسازی معادلات ساختاری و با تکنیک حداقل مرب
(PLSصورت پذیرفت ). ی صورت ت آزمونداری متغیرها با انحراف معیار و یمعنون فریدمن و تعیین سطح ا با آزمی متغیرهبندرتبهر این پژوهش د

کاادیگرو بررسی  تحلیل عامل تأییدیبا آشکار و روابط بین متغیرهای پنهان گرفت. بررسی  سااتفاده  روابط بین متغیرهای پنهان با ی شاااخص بااا ا از 
مااون از آزمون الفای کرونباخ و پایایی مرکب، برای پایایی پرسشنامه  . بررسیپذیرفتصورت  تحلیل مسیرو با روش  یرضریب تعیین و ضریب مس آز

 روایی تأییدی مدل، از بارهای و همچنین در (AVE) شدهاستخراجو متوسط واریانس روایی تأییدی همگرا با معیار در روایی گیریروایی مدل اندازه
شااد،  تحلیل مسیری تحلیل الگوی پژوهش از روش لارکر و برا-مدل از آزمون فورنلگردید. در بررسی روایی واگرای  عاملی استفاده تااه  هااره گرف ب

 استفاده گردید.( GOFیا ) شاخص نیکویی برازشضمنا برای ارزیابی مدل کلی پژوهش نیز از 

 پژوهشهای تهافی
  شده است.ذیل  هایفته و منجر به یافتهت گرصور مرحله سهدر  پژوهشتحقیق فرآیند انجام  اصلی پرسشدر راستای دستیابی به پاسخ 

بر مبنای زمان حال تدوین شده است ولی در  پیشینه تحقیق هایمدل بسیاری ازبود، به عبارتی  شناسانهروش یافته یک حاضر پژوهش یافته اولین
ماال روی پژوهش دهه آینده است. البته در این پژوهش مبنای اقدام زمان آینده است و هدف پیشاین  ساای عوا ضاامن برر نااده  مااؤثرپژوهش  باار آی

مااومییلبدبینی؛ موجود و قابل پیش هایقابلیتها و ییتواناسناریوهای محتمل آینده گمرک از انبوه  به بررسی گمرک، کااه های باورپذیرتر و ع تاار 
های بالقوه مطلوب و یستگیشان سناریوها، از ایگیری . سپس ضمن بهرهه استمورد ارزیابی و واکاوی قرار گرفت پرداخته و سپس وقوع دارنداحتمال 
 نموده است.شناسایی را هایی با وضعیت مشابه یا متفاوت با امروز که در آینده امکان تحقق بیشتری دارند ییتوانا

 بر گمرک آینده مؤثر هایپيشرانشناسایی عوامل و 

سااایی بر گمرک آینده با روش پویش محیطی از طریق شن مؤثرشناسایی عوامل  ناای شنا ناادهاکلاناسایی دو عامل اصلی یع کااه یگنالسااو  رو هایی 
ها یرمستقیم پیشرانتأثیرگذاری مستقیم و غ و بررسیبا استفاده از روش تحلیل تأثیرات متقابل کنند  بینیپیشهایی را یوستگیناپممکن است وقوع 

قااانونییصادی، اجتماع، اقتسیاسی روندهایشناسایی کلان صورت پذیرفت. در این اقدام ابتدا ضمن طاای و  سااتی از، ، فنّاوری، محی  تاارینمهم فهر

باار عوامل مؤثرترین یافتن برای اولیه متغیرهای بندی. اولویتگردید صنعت گمرک شناسایی اثرگذار بر منابع انسانی و با اهمیت در عوامل  تاثیرگذار 
گااان  گردید. اثرگذاری و اثرپذیری عامل 30 بابل متقا اثر تحلیل ماتریس طراحی به منجر 2گمرک در جدول  سازمان سااط خبر ماااتریس تو ماال  عوا

برسند تعداد تکرار  یاعتمادبلها به پایایی قابرای اینکه دادهدهی قرار گرفت. در این مرحله مورد وزن PESTELوتحلیل سازمانی بر مبنای تجزیه
سااپس دادهاست پرسشنامه روایی از حاکی درصد 91.88 با ضریب ماتریس پرشدگی درجه که صورت گرفت ربا 4 بااطهااا و ،  یاان روا هااا ا  در متغیر

  .گردید  3جدول در عامل راهبردی موثر  13است که منجر به شناسایی   سنجش قرار گرفته مک موردیکم افزارنرم

 گمرک بر مؤثر لیست اولیه از متغیرهای شناسایی شده .2جدول 

 اولیه متغیرها (PESTELIبندی )دسته

های ، تفاوتاجتماعی مسائل، مرزی مدیریت و مرزها تعددسازمان جهانی گمرک ،  در عضویت موانع رفع و تجارت آزادسازی سیاسیعوامل 
 تروریسم. و المللیبین خارجی، جرائم سیاست و فرهنگی

 ، فرامرزی.تجارت واحد پنجره، قاچاعسازی، حسابرسی پس از ترخیص، جهانی اقتصادی عوامل

 و ، الکترونیکیمجازی گمرکابر انسانی،  - آینده کار نیروی، عمومی انتظارات و ذینفعان، فساد با مبارزه و درستکاری فرهنگ اجتماعی ملعوا
 آموزش  ، سیستمگمرک همجوار هایی، سازمانموبایل

 بزرگ هایداده مدیریتو اینترنت اشیاء،  الدیجیت پیشرفته تجهیزات و فناوری، افزاریسخت و افزارینرم فنی هایزیرساخت فناوری عوامل

  هویت تشخیص سیستم، بلاکچین، مصنوعی هوش، محصول المللیبین کدهای- بارکد سیستمکاوی، متن و کاویداده -

 ونقل حمل و سفر، اقلیم وهوا،آب تغییرات محیطی عوامل

، ریسک مدیریت، کالا گذاریارزش و بندیتعرفه ، سیستمگمرکی یهارویه و تسهیل قوانین شفافیت، گمرک جهانی سازمان قانونی عوامل
  کالا کننده بازرسی های، شرکتسازمانی ساختار فاوتتم طراحی، کالا ارزیابی نوین تجهیزاتها و روش

 متقاطع اثرات تحلیل خروجی - پژوهشگر هاییافته :منبع

شااناخته و به هستند راهبردیدارای اهمیت  سیستم،یک  رب هازیاد آن اثرگذاری کنترل به دلیل امکان یدیکلعوامل عنوان متغیرهای راهبردی 
لاای و ساختاری تحلیل مدل هایخروجی اساس برعوامل لازم است نیروهای پیشران هم احصا شود، بنابراین این شوند. پس از تشخیص می  تحلی

مااومیعامل؛  ، چهار(3جدول ) مکیکمخروجی  یرپذیریو تأث تأثیرگذاری نمودار ظااارات ع ساااد، ذینفعان و انت بااا ف بااارزه  سااتکاری و م نااگ در ، فره
 شناسایی بر آینده سازمان گمرک مؤثرنیروهای پیشران  عنوانبه گمرک مجازی، الکترونیکی و موبایلی، گمرکی یهاهیشفافیت قوانین و تسهیل رو

 را بر آینده سازمان خواهند داشت. گذاری ی شناسایی شده بیشترین تأثیرهاپیشراناین  طبق خروجی سیستم شدند.

 آینده گمرک بر مؤثر هاو پیشران راهبردی متغیرهای شناسایی  .3جدول 
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 هاپیشران یبنددسته نام اختصاری راهبردی متغیرهای

ذینفعان و انتظارات  اجتماعی Stakeholder ذینفعان و انتظارات عمومی
 عمومی

فرهنگ درستکاری و  اجتماعی Integrity فرهنگ درستکاری و مبارزه با فساد
 مبارزه با فساد

شفافیت قوانین و  قانونی Facility گمرکی یهاهیشفافیت قوانین و تسهیل رو
 یهاهیتسهیل رو

 گمرکی
 قانونی /سیاسی WTO آزادسازی تجارت و رفع موانع عضویت در سازمان جهانی تجارت

 قانونی /اقتصادی Trafficking قاچاع

 قانونی Risk-M یت ریسکیرمد

 قانونی /اقتصادی Audit حسابرسی پس از ترخیص

گمرک مجازی،  فنّاوری Customs لکترونیکی و موبایلیاگمرک مجازی، 
 الکترونیکی و موبایلی

 
 فنّاوری Data-M یکاوو متن یکاوداده –بزرگ  یهامدیریت داده

 فنّاوری Technology ءت اشیااینترنفناوری و تجهیزات پیشرفته دیجیتال و 

 فنّاوری Soft-Hard افزاریافزاری و سختفنی نرم یهارساختیز

 فنّاوری Artificial هوش مصنوعی

 Block بلاکچین

Chain 
 فنّاوری

 متقاطع اثرات تحلیل پژوهشگر از  خروجی هاییافته: منبع

 سناریونگاری گمرک آینده

سااناریو را های پژوهش کمک میقطعیتسازی درباره عدمقطعیت، شفافعدمهای ماتریس زش دادهسناریو، علاوه بر اردر تدوین  تاار  مااا به تااا  کند 
یاام. های احتمالی پرداختهروی گمرک و تعریف وضعیتترسیم کنیم، به عبارتی ما با تنظیم یک ماتریس تاثیر متقابل به تحلیل دقیق وضعیت پیش ا

 داستان های مختلف بر یکدیگر لازمه اصلی تدوین سناریو، مسیر حرکت و نقشهتی تاثیر نیروهای پیشران و حالها و چگونگشناخت صحیح پیشران

 سناریوی گمرک آینده است. 
تااهقطعیت، نوع سناریونگاری پژوهش، تحلیل اثرنگاری و تأکید بر تنظیم پرسشنامه عدمبا توجه به روند فرآیند آینده ساات. یاف هااای ات متقابل ا

شااترین راهبردی هستند که دارای عوامل از ایخوشه بندیجمع اصلی حاصل پیشران دهد هرن مینشا 3ل جدو یاات چند ویژگی ازجمله، بی  و اهم
یاادبررس پژوهش ها هست. در اینپیشران سایر به نسبت نسبی ناپذیری و استقلالبینیپیش و قطعیتعدم تأثیرگذاری، بیشترین نااه  کااه ی گرد چگو

 هااا درکروندهای مؤثر و شناسایی پیشران بخشد. معرفی بهبود را بلندمدت بینیپیش تواندی آن میهاحالتگاری ها و سناریونطعیتشناخت عدم ق
مااهدهد بخشید تا دریابند کدام سناریو ممکن است برای آینده گمرک رخ میگمرک خواهد  صنعت گیرندگانتصمیم به تریعمیق بااا برنا -تا بتوانند 

 ی آمادگی لازم برای مواجهه با آینده را داشته باشند.و راهبرد ریزی موثر

بااه هاآنارزش سناریوها به دقیق بودن  توجه به این نکته ضروری است که ی سناریونگاریهاپروژهدر  کااه  طااه  نیست، بل قااراری راب لاایبر و  ع
نااده را  اخت صحیحشنست که ا و رخدادها تغیرهامنطقی بین م یمعلول جااونسبت به آی ماایبو قااع فر د  صاااویری شاادهمطرح هااایآورد. در وا  از ت

ضااعیت  ، با در نظر گرفتنسناریوها شود و برای کمی کردنمی متصور را گمرک رویپیش و باورپذیر ممکن هایآینده کاادام از و شااران هر هااار پی چ
  .شودمی ر نظر گرفتهمختلفی د هایحالتو  هاجایگشتواقعی دنیای در  تأثیرگذار

 آینده سازمان گمرک رویپیش احتمالی هایفر  ها و، وضعیتروهای پیشراننی . 4جدول

 شرح وضعیت وضعیت نیروهای پیشران نام اختصاری

Stakeholder ذینفعان و انتظارات عمومی A1   
A2 

 انتظارات عمومی سطح بالا و ذینفعان پیگیر

 مشارکت ذینفعانکاهش انتظارات عمومی و عدم 

Integrity  و مبارزه با فساد درستکاریفرهنگ B1 
B2 
B3 

 گمرک سالم، پیشرو در فرهنگ درستکاری و مبارزه با فساد

 ادامه وضع موجود

 کاهش پاک دستی و اعتماد عمومی در گمرک

Facility یهاهیشفافیت قوانین و تسهیل رو 
 گمرکی

C1    

C2    
 های گمرکی آسانرویهگمرک شفاف با 

 ادامه وضع موجود

Customs گمرک مجازی، الکترونیکی و موبایلی D1 گمرک کاملاً مکانیزه، الکترونیکی و هوشمند 
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D2   عصا در استفاده از فناوریبهگمرک دست 

 پژوهشگر هایماخذ: یافته 

شد  گرفته نظر ( درقرمز بدبینانه )رنگ زرد( و سبز(، بینابین )رنگ )رنگ بینانهخوش فر ؛ سه 4با توجه به شرح وضعیت هر سناریو در جدول 
سااط  قطعیتعدمپرسشنامه وضعیت  9در ها پیشرانو حالات   12در طیفی از شرایط مطلوب تا نامطلوب و برحسب درجه اهمیت و احتمال وقوع، تو

ی با احتمال یف و سناریوهای با احتمال ضعییامکان استخراج سناریوها سناریو ویزاردافزار نرم ها درتحلیل دادهاز  پس گردید. دهیوزننفر از خبرگان 
باال در نرم تااأثیردر ماتریس  واردشده هایجایگشتهرکدام از  هایشده است. واریانسسازگاری و انطباع بالا فراهم  شااانمتقا فاازار ن دهنده ارزش ا

طااقدنشان 5جدول د اعدمیزان ا. استپایداری  یااک من بااوده و از  سااب  یااروی  هنده این است که روابط بین حالت متغیرها متنا صاای پ ناادمیخا  ،کن
کااه  سناریوی 8منجر به شناسایی  افزارنرم خروجیدر این پژوهش  .ارزش پایداری با میزان تاثیرکلی رابطه مستقیم دارد نینهمچ یااد  مااالی گرد احت

نااده سناریوهای  ینترمحتمل عنوانبه درونی سازگاری بالاترین با( 5)جدولی دو سناریو هاآن، از بین اعتبارسنجی خبرگاننمره  بواسطه ماارک آی گ
 .گذاری گردیدنام تدوین و

 یر در هر سناریوتأثپایداری و میزان   - خروجی سناریوهای . 5جدول

 سناریوی دوم سناریوی اول هر سناریو هایوضعیت

انتظارات عمومی سطح بالا و ذینفعان  A1             ذینفعان و انتظارات عمومی 
 پیگیر

A2 ومی و عدم کاهش انتظارات عم
 مشارکت ذینفعان

سالم، پیشرو در فرهنگ درستکاری  گمرک  B1    و مبارزه با فساد فرهنگ درستکاری
 و مبارزه با فساد

B3  کاهش پاک دستی و اعتماد عمومی
     در گمرک

   موجودادامه وضع  C2 های گمرکی آسان    گمرک شفاف با رویه C1     گمرکی یهاهیشفافیت قوانین و تسهیل رو

گمرک کاملاً مکانیزه، الکترونیکی و  D1      گمرک مجازی، الکترونیکی و موبایلی
 هوشمند

D2  عصا در استفاده از بهگمرک دست
 فناوری

 4 10 میزان  پایداری                                                                                   

 17 31                                                                                  میزان تأثیر کلی    

 افزار سناریو ویزاردنرم خروجی -پژوهشگر هاییافته ماخذ:

ماارک خو ناادهیدهه آ یوهایسنار نیتر، محتمل"یانطباق رییتغ"و  "موجود تیوضع" ؛یویدو سنار دهدینشان م 5جدول  هاافتهی بااود و گ نااد  اه

حاا یبرا ییمبنا تواندی، مهاآن تیمطلوب سهیو مقا ویهر سنار تیبا روا ییآشنا قاادامات آ یطرا ماارک ا ناادهیا چااه ا رانیااگ شااد. اگر ساانار نیاابا  ویدو 

کااهیاتحقق دارند. اما  لیاحتمال و پتانس ندهیو عوامل مؤثر بر سازمان گمرک در دهه آ طیهر کدام با توجه به شرا کنیل رترندیباورپذ  تیااکاادام روا ن

صااح نیگمرک در امروز دارد. همچن رانیکلان مد یزیربه برنامه یگمرک خواهد بود بستگ ندهیارائه شده داستان آ خاااب  ساا ایاا حیانت ساات م  رینادر

نااوع کننده محق نییتع یطیمح طیشرا ریبه سا رانیمد یو اقتصاد یاسیس یهاتیدر سازمان، علاوه بر حما ینگارندهیپروژه آ کی تحرک شاادن  ق 

 ارد. د یبستگ زین یاحتمال یوهایسنار

 یرویااساااختار ن کیاا یدارا نفعان،یارائه خدمات مطلوب به ذ یدر اجرا ندهیگمرک آ داردیم انی( بیانطباق رییپژوهش )تغ نانهیخوشب یویسنار

شاار یسااازساده ناادها،یفرآ یسااازروان ،یگمرک یهاهیرو لیشفاف است که ضمن تسه یو مقررات گمرک نیو توانمند با قوان ستهیشا یانسان  فاتیت

ئااه دیاانمایم دیچابک تأک یبر ساختار و عملکرد سازمان ،یگمرک به بخش خصوص یاز کارکردها یبرخ یسپارو برون کالا صیترخ بااا ارا ماارک  . گ

هاار  یمناسب برا یهایستگیرکنان با شااقدام و از در دسترس بودن کا یسازمان تیمتناسب با فعال یانسان تیظرف جادیلازم نسبت به ا یهاآموزش

 سازمان قرار خواهد داد. نیرا شعار اول ا یصداقت و درستکار ،یمدار یحاصل نموده و مشتر نانیاطم یحوزه کار

تاار، ت یهایآوردر فن یوآورخدمات، بهبود تجربه کاربر، ن یو نوساز ینوآور هیهوشمند گمرک بر پا یاز استراتژ یمندبا بهره گمرک  لیااکمبر

 رد شاارویو پ آلدهیآ یاقدام نشان از سازمان نیکه ا دینمایصورت موفق عمل مبه  هانهیو کاهش هز ییکارا شیو افزا یپنجره واحد تجارت فرامرز

ات در اطلاع تیتوان پردازش و امن شیمنظور افزابه شرفته،یدانش پ تیریمد سیسرو شرانیپ کیعنوان سازمان به نیاست. ا یبخش تجارت خارج

جااارت یو با تسه پردازدیقاچاع م یکنشهیبه مبارزه و ر یامکانات کنترل نیو با استفاده از بروزتر ردیگیبرتر بهره م یاز فنّاورها یخدمات گمرک ل ت

نااابراداردیگام برم یو اجتماع یتوسعه اقتصاد ریدر مس یدر برابر خطرات احتمال یمشروع و حفاظت از اقتصاد مل قااش  شااودیماا یناایبشیپاا نی. ب ن

 .ردیگ ارخود قر یواقع گاهیدر جا یاقتصاد یکامل مرزها تیریکرده و با مد رییتغ یریبه نحو چشمگ یالمللنیو ب یسازمان مل کیعنوان گمرک به

 یستگیو سنجش ابعاد و سطوح شا ییشناسا 
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بااها و سطاجزا، ابعاد، مؤلفه نییعبارت از تع یستگیشا یالگو کی یاول در طراح گام سااه مرات سااتفاده شا یوح  سل ساات. در  هایسااتگیمااورد ا ا
نااش، مهارتاز ارزش یامجموعه یستگیمختلف معمولاً شا یالگوها صااا هااا،زهیهااا و از انگهااا، دا تااار صیخ ناادعلاقه ایااهااا نگرش ،یرف و  هایم
حااوزه  ایاا کیااالگو به  کی نیدر تدو ،یمانساز فیوظا یبا توجه به سطح سلسله مراتب رسدیه نظر مشده است. ب فیفرد تعر کی یهاتیقابل نااد  چ
 شده است. دیتاک گرید یستگیبر سه نوع شا یاصل یها( علاوه بر ارزش1سازمان گمرک )شکل  یشنهادیپ یدر الگو نیباشد، بنابرا ازین یستگیشا

 

 

 ایران گمرک هایشایستگیالگوی  سطوحابعاد و  .1شکل
یااانگین شااد و  استفاده فریدمن آزمون از ی )سطوح( شایستگیهاحوزههر یک از ابعاد و  میتاه به بردن پی برایدر این الگو  ساای م تااایج برر ن

ساات ییدمورد تأ 3.5که همه ابعاد چارچوب بالاتر از  دهدینشان می دریافتی پرسشنامه هادادهناشی از امتیازات  تااه ا قاارار گرف ساای . خبرگان  در برر
ساابها و شاخصمؤلفه ها مشخص گردیده است که ابعاد،ازمانعمومی س هاییستگیهای شاچارچوب فااه  وکار وهای چارچوب با توجه به نوع ک حر

بااه  پژوهش حاضر نیز این امر صادع هاییستگیها داشته است. در خصوص چارچوب شامتفاوتی در سازمان هاییتمربوطه اولو جااه  بااا تو بااوده و 
جااود داردنیز  منابع انسانی گمرک جامعه و توالی در بین جامعه خبرگان و های آماری و نتایج حاصله، این ترتیبتحلیل تااه . و عااد ازالب لااین ب ظاار  او ن
مااؤثر و  ارزش، دانش و؛ دهدنشان می( 1)شکل  های پژوهشیافتهبوده است.  اصلی هایارزش ،معههر دو جا در اهمیت عاااد  نااوان اب بااه ع هااارت  م
تاارین به عنوان های مدیریتی و شایستگی یاتیعمل هایشایستگی ،ایحرفه هایشایستگی صلی،ا هایو ارزشهستند  یستگیشاالگوی کلیدی  مهم
 شده است.شناسایی الگو  )سطوح(هاحوزه

 منابع انسانی گمرک هاییستگیشای الگوی هادهنده حوزهتشکيل یهامؤلفه
مااره  که شده استشناسایی  مؤلفه 90جمعاً ( 6)جدول  الگوی پژوهش چهارگانهی هابرای هر یک از حوزهدهد که ها نشان مییافته بااه ن جااه  بااا تو

 سطح طبقه بندی شده است. سه شده دراستخراج و مدل ندیرتبه ب هاآنمیزان اهمیت و بر اساس  میانگین 
حااوزه  از مدل دوم سطح هست."ارزش و نگرش "و "مهارت" ،"دانش" شامل سه جزء منابع انسانی گمرک، شایستگی مدل اول سطح چهار 
گمرک تخصصی ویژه ) یاتیعملهای حوزه یستگیشا(؛ ویژه مدیران استراتژیک، ارشد، میانی و عملیاتی) مدیریتیشایستگی  ؛شامل 6جدول به شرح 

های ارزش( و  عمومی موردنیاز بر ای عمل فرد در یک شغل خاص هاییستگیمجموعه ای از شا)حرفه ای های حوزه یستگیشا(؛ و مرتبط با شغل
 ت. شده استشکیل (سطح بالا و ذهنیت موردنیاز فرد برای کار کردن در گمرک هاییستگیشا ،هاارزش)اصلی 

فااه از نود  این سطح در های منابع انسانی است ویستگیشاو  هاارزشی موردنیاز چهار حوزه هامؤلفه شامل نیز مدل سوم سطح و هااا ارزشمؤل
 گردید. بندیرتبه 6در آزمون فریدمن به شرح جدولالگو به ترتیب نمره میانگین های رین مؤلفهاست که مهمت شدهشناسایی شایستگی

 شایستگیی های الگوحوزهدر  شدههای شناساییمؤلفهمهمترین  بندی. رتبه6جدول 

 های اصلیارزش ایهای حرفهشایستگی های شغلیشایستگی های مدیریتیشایستگی

فناوری اطلاعات و استفاده از  توانایی گیریقدرت تصمیم
 تجهیزات دیجیتال

فرهنگ درستکاری و  توانایی فناوری و کار با کامپیوتر
 صداقت

مداری و حاکمیت قانون دانش شبکه شناخت و اجرای قانون و مقررات گمرکی تسلط به قوانین و مقررات سازمان
 قانون

سواد دیجیتالی و استفاده از فناوری 
 نوین

 کرامت انسانی حفظ سرعت در ارائه خدمات ها و فرآیندهای گمرکیهتسلط به روی

بندی تعیین ارزش و شناخت مبدأ و طبقه پاسخگویی
 کالا

تسلط به قوانین و مقررات 
 سازمانی

 سرعت عمل

توانایی مدیریت سازمان مجازی و 
 دورکاری

 مشتری مداری مهارت گوش دادن پذیریمسئولیت

 ای )عمومی(های حرفهشایستگی

 های عملياتی )شغلی(شایستگی

 های اصلی )اساسی(شایستگی

 شایستگی های مدیریتی

 

 ارزش

دان

 ش
مهار

 ت
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 مداریاخلاع بینینگاری و پیشآینده ارنامه گمرکیبررسی اظه پذیریمسئولیت

 رعایت حقوع دیگران مهارت ارتباطی دورکاری و کار مجازی بینینگری و پیشآینده

 پذیریمسئولیت مدیریت زمان مدیریت زمان شناخت فرآیندهای گمرکی

 وجدان کاری مهارت زبان وتحلیل اطلاعاتقدرت تجزیه مهارت ارتباطی

 شفافیت قوانین مهارت حل مسئله نظارت بر عملیات گمرکی مسئلهیص و حل قدرت تشخ

انتقال و استفاده تجربیات و  های فیزیکی و اسنادی کالاارزیابی و کنترل راهبردی تفکر
 دانش

 تعهد به تعالی

 نظم و انضباط وتحلیل اطلاعاتتجزیه وتحلیل ریسک عملیات گمرکیتجزیه الگوی اخلاقی

ها و احترام به ارزش توانایی کار تیمی رسیدگی مجدد و بازبینی و اصلاح عملیات باطات بین سازمانیارتمدیریت 
 باورها

های های فساد و روششناخت گلوگاه خودآگاهی و خود مدیریتی
 قاچاع

 نفسعزت خلاقیت و نوآوری

 مانوفاداری به ساز تفکر تحلیلی وکارشناخت روند تسهیل تجارت و کسب فن مذاکره

ها همسویی با اهداف و استراتژی هاها و ممنوعیتشناخت محدودیت مدیریت ریسک
 سازمان

 رازداری و حفاظت گفتار

 صبر و بردباری قدرت استدلال خلاقیت و نوآوری در انجام کار دانش مدیریتی

 ایمنی توانایی تغییر تجارتدرک عملیات زنجیره تأمین کالا و  مدیریت ایده، نوآوری و خلاقیت

 ندهیگمرک آ یمنابع انسان یهایستگیمدل شا

سازه  کیبه عنوان  یمنابع انسان یهایستگینشان دهنده آن هستند که شا یعامل لیتحل جیو نتا یبرازندگ یهاپژوهش و شاخص یهاافتهی 

قرار  یکرونباخ مورد بررس یر پرسشنامه با روش آلفاالگو، اعتبار ابزا نی( و متشکل از سه بعد و چهار حوزه )سطح( است. در ا2بوده )شکل  یچندوجه

به دست آمده، با توجه به  جیاستفاده شد. طبق نتا دمنیآن از آزمون فر یهاو مؤلفه یستگیاز ابعاد شا کیهر  تیبردن به اهم یپ یو برا رفتگ

 نانیاطم %95با  ن،یشده است. بنابرا رفتهی(، فر  صفر رد و فر  مخالف پذ05/0مجاز ) یخطا زانیاز م یداریتر بودن سطح معنکوچک

سطح  نییو تع تیو اهم تیسطح مطلوب یبررس یبرا نیدارد. همچن تیابعاد ارجح ریسا نیانگیم گریبعد ارزش بر د نیانگیم همشخص شد ک

و  اریانحراف مع ن،یانگینمره م سطوح بر اساس یهامؤلفه فیبه توص ،یاحتمال یویبا توجه به دو سنار یستگیهر حوزه شا یهامؤلفه یداریمعن

آشکار مشخص  یرهایپنهان با متغ یرهایمتغ نیروابط ب یآمده است. ضمناً در بررس یقیدر نگاه تطب هاافتهیاست که شرح  هشدپرداخته یآزمون ت

 داریمعن 05/0 یطح خطادر س ریمس بیضرا یمطلب است تمام نیا انگریو ب 96/1تر از بدست آمده بزرگ T-value ریهمه مقاد که دیگرد

 .باشندیم
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 گمرک یمنابع انسان یستگیمدل شا ی. نما2شکل
مناسب بودن  توانیبدست آمده است که م 9/0بالاتر از  یبیترک ییایپا بیکرونباخ و ضر یمقدار آلفا دهدینشان م یانعکاس ییایآزمون پا جینتا

 یاستخراج انسیوار نیانگیم دهد،ینشان م یانعکاس یهاسازه یینجش آزمون رواس نینمود. همچن دییرسشنامه پژوهش را تأپ ییایپا تیوضع
اعداد  یتمام ،ییروا یپژوهش است. در بررس یالگو یهمگرا ییروا دییبوده که نشان دهنده مناسب بودن و تأ 5/0بالاتر از  رهایدر همه متغ هحاصل
در  قیتحق یهاافتهیمدل دارد. ضمنا طبق  یدییتا ییه نشان از مناسب بودن روابدست آمده است ک 4/0از  شتریسؤالات ب یعامل یبارها بیضرا
 نیشده است که ا شتریب گرید یهاآن سازه با سازه یهمبستگ بیشده هر سازه از ضرااستخراج انسیجذر متوسط وار ،یستگیشا یهاحوزه متما

 ها است.سازه یواگرا ییقبول بودن روااز قابل یمطلب حاک
 یهایستگیشا ت؛یاولو بیبه ترت ،یستگینوع شا یکنندگنییدرصد تب سهیو مقا Tریو مقاد ریمس بیضرا زانیس مدل برازش شده و محاسبه ماسا بر
مدل پژوهش  یهاهمه حوزه یهایستگیکرد که شا یریگجهینت توانیشده است. لذا م یبندرتبه یاصل یهاو ارزش یاتیعمل ،یحرفه ا ،یتیریمد
 دیاستفاده گرد یجهان تیفیک اریگمرک از مع یمنابع انسان یستگیشا یبرازش الگو یبررس یاست. ضمناً برا یمنابع انسان یهایستگیشا دهکنننییتب

مدل  یبرخوردار است، به عبارت یاز برازش مناسب یاز آن است که مدل ساختار یحاک 661/0برازش به مقدار  ییکویکه اندازه شاخص بدست آمده ن
 برخوردار است. یپژوهش از برازش مناسب نیکنندگان در ااز شرکت شدهیآورجمع یهابا داده یفیک یهااز داده شدهجاستخرا
 یوخارج یداخل یگمرک با الگوها یمنابع انسان یهایستگیشا یالگو یقیتطب نگاه
و  ونسکویملل متحد،  یسازمان توسعه صنعت یانسانمنابع  یستگیشا یاز الگوها یقیمدل پژوهش ازنظر شباهت تلف دیکه اشاره گرد مانطوره

 دویونیمدل  نه؛یشیدر پ شدهیمعرف یهامدل انیاست. در م رانیگمرک ا طیمتناسب با شرا راتییگمرک اروپا با انجام تغ یستگیچارچوب شا
اروپا  هیو گمرک اتحاد اتیمال ونیسیکم مدرن، یگمرک یهاراه ،ی(، طرح گمرک1389) یو زاهد خی(، ش2015) ونسکوی(، 1391) اری(، هوش2002)
ممتاز مدل حاضر  یهایژگیحاضر مشابهت دارند. از و یبا الگو ثیح نیو از ا شوندیرا شامل م هایستگیشا ریارزش و سا ی( دو بخش اصل2014)
نقش  یو سطوح سلسله مراتب یسازمان یها( و چهار حوزه )برگرفته از ارزشیستگیشا فیداشته و در سه بعد )برگرفته از تعر تیاست که جامع نیا

ش در نق یمنابع انسان تیموفق یبرا ازیو کاربرد دانش موردن هانشیها، بها، ارزشها، نگرشتمام مهارت رندهیشده است و دربرگ نیکارکنان( تدو
 است. ندهیدهه آ یابر یگمرک کی

حوزه  ۀاحصاء شد یهادر مؤلفه دهد،یمدل پژوهش نشان م یهامولفه یندبخبرگان و رتبه دگاهید نیپژوهش ب یستگیسطوح شا یقیتطب سهیمقا
 نیا نکهیرا کسب نموده است. قابل توجه ا نیانگیم نیتکرار و بالاتر نیشتریب "و صداقت یفرهنگ درستکار "خبرگان  دگاهیاز د یاصل یهاارزش
 "مؤلفه  یاحرفه یهایستگیدر حوزه شا نیگمرک است. همچن ندهیر آب رگذاریتأث یاصل شرانیاز چهار پ یکی شگفتیپ یهاافتهیطبق  ه،مؤلف
 مدل کسب کرده است. یهامولفه یرا ازنظر خبرگان و رتبه بند نیانگیرتبه و م نیبالاتر"وتریو کار با کامپ یفناور ییتوانا
 زاتیاطلاعات و استفاده از تجه یفناور ییتوانا"و  "یقانون و مقررات گمرک یشناخت و اجرا "( دو مؤلفه ی)شغل یاتیعمل یهایستگیحوزه شا در
 مقرراتو  نیقوان حیصح یاند، چرا که گمرک با اجرامدل کسب کرده یهامولفه یرا ازنظر خبرگان و رتبه بند نیانگیها و مرتبه نیبالاتر "تالیجید

 گام بردارد.  یو اجتماع یادو توسعه اقتص یاز اقتصاد مل تیحما ریدر مس تواندیتجارت مشروع م لیو تسه یگمرک
دهد  رییتغ یمکان سازمان را به نحو مناسب اطلاعات و ارتباطات فضا و یو فناور یکیالکترون ینموده است با استفاده از ابزارها یگمرک سع امروزه
کارکنان و  لیدل نیو به هم ندیکالا اقدام نما صیترخ فاتینسبت انجام تشر یو مجاز یرحضوریصورت غبه نفعانیکه صاحبان کالا و ذ یبطور
مطلب  نیا انگریب روشیپ راتییو روند تغ شوندیم بیترغ یمجاز یهاسازمان تیریو مد یبه آموزش دورکار داریداشتن شغل پا یبرا زین رانیمد

 مرک باشد.سازمان گ ندهیدر دهه آ یهاتیاز عدم قطع یکی دیو شا یاصل یهااز چالش یکیها سازمان یمجاز تیریاست که مد
 ،یاصل یهاحوزه ارزش در دهد،ینشان م نهیشیپ یو خارج یداخل یپژوهش با الگوها یشده الگو ییشناسا یهامؤلفه نیترمهم یقیتطب یبررس
مدل پژوهش  یهامؤلفه یدر رتبه بند یاند ولتکرار را داشته نیشتریب"ها و باورهاو احترام به ارزش یمدارو اخلاع یریپذتیمسئول" یهامؤلفه

 نهیشیپ شدهییشناسا یهارا کسب نموده است. لازم به ذکر است که با کنکاش در مؤلفه نیانگیم نیبالاتر "و صداقت یفرهنگ درستکار"

 به نهیشیپ یهامدل نیاز ا کیچیاست که در ه یا، مؤلفه"قانون تیو حاکم یمدارقانون " 7جدول  یارزش یهامولفه نیکه در ب شودیمشخص م
 . خوردیچشم نم

است.  نهیشیشده پ یالگوبردار یو خارج یداخل یستگیشا یهاپرتکرار در مدل یهااز مولفه "یمهارت ارتباط" ز،ین یاحرفه یهایستگیحوزه شا در
 یهامولفه ستیب نیب که رتبه آن در 7جدول  یاحرفه یهامولفه از "خدمات ارائه در سرعت"است که مؤلفه  نیا سهیمقا نیدر ا تینکته حائز اهم

 .خوردیبه چشم نم نهیشیپ یهااز مدل کیچیمدل پژوهش، سوم است در ه
هستند و  قیتحق نهیشیشده پ یالگوبردار یهاشده فاقد سابقه در چارچوب ییشناسا یهامولفه %80( حدود ی)شغل یاتیعمل یهایستگیحوزه شا در

 "حوزه مانند  نیا یهااز مولفه یاروپا ذکر شده است، البته تعداد هیاتحاد یگمرک هایستگیها در چارچوب شامولفه نیاز ا یتنها تعداد
 یهاعنوان ارزشالگوها ممکن است تحت  یاند در برخپرتکرار بوده نهیشیکه در پ "اطلاعات لیوتحلهیزمان و قدرت تجز تیریمد ،یریپذتیلمسئو
 دند.گر یتلق یتیریمد ای یحرفه ا یهایستگیشا ای یاصل
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 گمرک یشده در الگو ییشناسا دیجد یها یستگیشا -ییافزا. دانش 7جدول

 های اصلیارزش       ایهای حرفهشایستگی                         های شغلیشایستگی                          های مدیریتیشایستگی

سرعت در ارائه  دورکاری و کار مجازی توانایی مدیریت سازمان مجازی و دورکاری

 خدمات

مداری و حاکمیت قانون

 قانون

 کرامت انسانی حفظ قدرت استدلال رسیدگی مجدد و بازبینی و اصلاح عملیات مانیتورینگ

 سرعت عمل  های قاچاعهای فساد و روششناخت گلوگاه تفویض اختیار

 رانرعایت حقوع دیگ  درک عملیات زنجیره تأمین کالا و تجارت مهارت بازخورد

های ها و کنوانسیونشناخت توصیه 

 المللیهای بینسازمان

 شفافیت قوانین 

 حفاظت گفتاررازداری و   شناخت و اجرای قانون و مقررات گمرکی 

 صبر و بردباری  ها و فرآیندهای گمرکیتسلط به رویه 

 "،" رسیدگی مجدد و بازبینی و اصلاح عملیات"مانند  هامولفهز دهد، برخی اهای عملیاتی نشان مییستگیشاپژوهش در حوزه  7یافته های جدول 
یااره  "،" وکارشناخت روند تسهیل تجارت و کسب "،" دورکاری و کار مجازی "،" قاچاع هایروشفساد و  هایگلوگاهشناخت  یااات زنج درک عمل

خااورد و نمی چشم به های پیشینهاین مدل از یکهیچ در " لمللیاهای بینسازمان هایکنوانسیونها و آشنایی با توصیه "و " تأمین کالا و تجارت
 "مدیریت ارتباطات بین سازمانی "،"مهارت ارتباطی"،"گیریقدرت تصمیم "یهامولفههای مدیریتی نیز یستگیشاجدید هستند. همچنین در حوزه 

فااهو در این میان  دانشایستگی داخلی و خارجی الگوبرداری شده داشته یالگوهابیشترین فراوانی را  صاامیم " مؤل گاا "گیریقاادرت ت نااابع در ال وی م
 اول قرار دارد. رتبهبالاترین میانگین و در دارای انسانی گمرک 

ی در تجارت وربهرهحال کاهش هزینه و افزایش یا یک استراتژی دقیق برای تقویت روابط با مشتریان و درعین مفهومیک  "مهارت ارتباطی"
یااکارتباطی  یهال کنترل تنشعام . این شایستگیاست مدیر گمرکیموفقیت هر ی مهم هامهارتو یکی از  باارای و  باازار  قااراری ا باااط بر  بااا ارت

ساات و  خارجی و داخلی ذینفعان گااذار ا جااارت تأثیر عااه ت سازمان است. با توجه به اینکه دامنه اقدامات و خدمات کارکنان گمرک بر تمامی آحاد جام
مااوثر در مدیران گمرک باید بتوانند با بهرهالمللی باشند، بنابراین هر قشر جامعه و حتی بین ذینفان گمرک ممکن است از باااطی  هااارت ارت گیری از م

 ین رضایت ذینفعان اقدام نمایند.تأمراستای 

های مدل بندی یافته است که در رتبه "توانایی مدیریت سازمان مجازی و دورکاری " مؤلفههای مدیریتی، یستگیشا نکته قابل توجه در حوزه
باارای  در رتبه اول قرار دارد نیز خبرگانپژوهش رتبه بالایی را کسب نموه و همچنین در اولویت بندی  سااتگی  یاان شای که نشان از با اهمیت بودن ا

 خورد.نمی چشم تحقیق به های پیشینهاین مدل از یکهیچ مدیریتی گمرک است ولی این شایستگی در یستگیشاسطح 

خااارجی  یالگوهااین  از یکهیچ نیز در "مهارت بازخورد "و"تفویض اختیار "مانند  7ی مدیریتی جدول هامولفهز برخی ا لاای و  شایستگی داخ
چرا که تواند یک شایستگی پیچیده برای مدیران گمرک باشد، یم "تفویض اختیار"ذکر نشده و جدید هستند. البته مهارت مدیریتی  الگوبرداری شده

بگیرد. چرا که در بسیاری از گمرکات با توجه به کمبود  های گمرکی را دربریهرویک ادره گمرک ممکن است بسیار گسترده باشد و همه  فعالیت در
ص کالا بایست جهت تسریع در انجام تشریفات ترخییمشود، بنابراین مدیران گمرک یمنیروی انسانی تشریفات گمرکی در سه شیفت کاری انجام 

 اگذاری برخی اختیارات به کارکنان اقدام نمایند. نسبت به و
بااا های پژوهش در بخش نگاه تطبیقی موید این مطلب است بسیاری از مهمترین شایستگییافته های شناسایی شده در الگوی پژوهش همسو 

 های شناسایی شده بخش سناریونگاری گمرک آینده است.نیروهای پیشران و عدم قطعیت

 یریگ جهیو نتبحث 
چااالشها جهت حفظ بقا، استفاده از فرصتجهان معاصر عرصه تحولات شگرف و پویایی شتابنده است و سازمان هااای ها و آمادگی در رویارویی با 

شاامندت سااانی ارز رین نوین جهانی و تغییر روندهای محیطی به کارکنان شایسته وابسته هستند. در بیانیه سازمان جهانی گمرک آمده است، سرمایه ان
بااودن  هایچالشدارایی سازمان برای همگام شدن با محیط همیشه در حال تغییر است و یکی از  سااب  سااانی نامنا ساارمایه ان نظام اداری در بخش 

 بااه شاادتبه خود اهداف به دستیابی برای جهان سراسر درها سازماناست و  هاسازماننیروی انسانی از جهت تخصص و مهارت متناظر با نیازهای 
اهبردی ریزی ربنابراین شناسایی و جذب منابع انسانی توانمند، مستلزم برنامه .هستند وابسته خود کارکنان هایویژگی سایر و توانایی مهارت، دانش،

 روز رسانی الگوهای موجود است. مدیریت نیروی انسانی و به
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ها و رو شغلطوری که در آینده پیشتر از تصور است، بهر متفاوتتوان دریافت که آینده بسیاروندها میو بررسی کلان تحقیقات پیشینه مرور با
 بااه را خود دارایی از ای عمده قسمت که ترندموفق هایستگیشا کارگیری به در کههایی سازمانفردتر هستند، بنابراین وظایف سفارشی و منحصربه

بایست دهند و برای ایفای نقش در آینده می اختصاص روزمره کارهای در هاآن ادغام سازمان و استراتژی با شایستگی استانداردهای همسویی سمت
 ریزی نمایند.رار داده و برای حضور موفق در آینده برنامههای توسعه و تحولات آینده را مورد واکاوی قبطور جدی پیشران

طاای  بایست پویشییمنمود تا بیان نماید قبل از طراحی هر الگوی سازمانی  تلاش پژوهش این ماال محی شااناخت عوا باارای  باار  مااؤثرمناسب 
متناسب با مبانی فلسفی و ارزشی حاکم بر  گزینه، ترینبه تا شود بازبینی مرتباً باید های موجود نیزوضعیت آینده سازمان صورت گیرد. همچنین الگو

 خاصی تشابه نیز استفاده مورد یشناسروش بعد از حاضر پژوهش برداری قرار گیرد.سازمان مورد بهره آینده انداز و نیازهایجامعه و مطابق با چشم

 قلمداد های منابع انسانییستگیشادر شناسایی  نو اقدامی نگاری راآیندهبا رویکرد  کمی-کیفی روش تحقیق از استفاده توانمی که طوری ندارد، به

  .کرد

نااد هاشایستگییی تواند یک پیش نیاز لازم را در جهت شناسایمهای گمرکی الگوی شایستگی تااا بتوا شااد  ی موردنیاز کارکنان گمرک آینده با
به عبارتی این الگوی دارای یک ساختار مشخص است که یک مرور کلی از سطوح سازمان را برای رویارویی با تغییر روندهای محیطی آماده سازد. 

هایی که برای هر فرد متخصص در نظر بنابراین شایستگی دهد.ها مشخصات شایستگی مطلوب پیشنهاد میوظایف را ارائه و برای هر یک از حوزه
بایست با های موردنیاز افراد در هر سطح سلسله مراتبی میشایستگیعبارتی  بهشوند، باید متناسب با سطح مهارت فرد و نقش وی باشد. میگرفته 

جاارا های لازم آن نقش یا حرفه به انتصنقش همسو بوده و در صورت احراز شایستگی سااتی ا بااه در اب فرد درآید تا استقرار نظام شایستگی سازمان 
 گردند. یمگرایی و بسیاری از این موارد مشابه حائز اهمیت یمشتر ها، درستکاری، تمرکز برر این الگو برای تکامل شایستگید گردد.

یااککه با حمایت گمرک جمهوری اسلامی ایران  آینده گمرکمنابع انسانی شایستگی  االگوی ساات  ساایده ا سااتایگااام  به انجام ر هاام در را  م
یااروی ایران است که برای گمرک  راهبردیدستیابی به یک چارچوب توسعه کلی عملکرد  سااعه ن یاات از تو سااانی،حما کاای و  ان یااات گمر بااود عمل به

سااازمان پیشینه پژوهش، تلفیقی از  هایمدلاین الگو ازنظر تشابه با  را در پی خواهد داشت. عملکرد بهتر سازمانی الگوهای شایستگی منابع انسانی 
جااام  توسعه صنعتی ملل متحد، یونسکو و چارچوب شایستگی گمرک اروپا است بااا ان کاای،  شااگاهی و گمر گااان دان ظاارات خبر که ضمن استفاده از ن

 ،هاااارزش هااا،هااا، نگرشمهارترسد الگوی طراحی شده دربرگیرنده نظر میبه تغییرات متناسب با سناریوهای آینده گمرک ایران تدوین شده است.
برای توسعه نیروی  راهبردیدستورالعمل عنوان رود این الگو بهانتظار می نده باشد.یگمرک آ برای موفقیت در حرفه موردنیازو کاربرد دانش  هانشیب

سااتفاده  تواندایران می گمرک . بنابراینگرای کارکنان گمرک مورد توجه مدیران این سازمان قرار گیردیندهآ یکار یسند زندگیک  وکار گمرکی  با ا
چااالشاز این الگو و با مدیریت راهبردی منابع انسانی همسو با ا بااا  یااارویی  یااتستراتژی آینده سازمان، آمادگی لازم را برای رو عاادم قطع هااا و هااا، 

 ای پایدار گام بردارد.کالا کسب نموده و به سوی آینده تامین رهیزنجدر عملیات تجاری همچنین واکنش به تغییرات 

 پيشنهادات به تحقيقات آینده
شاامار های راهبردی در سازمانریزیهای اصلی برنامهبینی روندها و ساختن آینده از ویژگیپیشمطالعه درباره آینده و تلاش برای  بااه  های مختلف 

رود که تحقیقات انتظار میبنابراین  با کارکنان پیشین نیاز دارند. مراتب متفاوتهایی بهرود چرا که کارکنان موفق آینده هر سازمان به شایستگیمی
سااایی از تر گستردهجامع و گیرد، تدوین یک الگوی شایستگی پژوهش صورت میآینده که پیرو این  موردپژوهش باشد، به صورتی که علاوه بر شنا

مااومی ناسایی شایستگیهای مربوط به سطوح عملیاتی و عملکردی و مدیریتی یک سازمان به شمهارت سااطوح ع ضااروری  مااههای  قااش ه هااای ن
مااه مراتبی بپردازد. در تمام سطوح سلسله کارکنان سازمان  لاای از ه ماارور ک یعنی الگوی پیشنهادی آتی دارای یک ماتریس مشخص است که یک 

قااش و ها؛ شناسایی، توصیف نقش، دهد. به عبارتی برای هر یک از این نقشهای مشترک را ارائه مینقش باارای آن ن بااالا  سااطح  ظااایف  ازجمله و
شااخص شوند که باید برای هر فرد متخصص در نظر گرفته  هایییستگیشا شود تامشخصات شایستگی مطلوب نیز شرح داده می سااب، بطور م متنا

 وی شود. نقش درمؤثر  عملکرد به منجرتا  فرد باشد وظایفو با سطح مهارت  سازگار
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