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 چکیده

ها و نقاط ضعف و قدرت سـامما  امـ ر مالتـادی در یردیدـد دریایـی مالتـات       بررسی چالشاین مقاله بهدر      
های م جـ د بـرای سـامما ا راههارهـای     ش د. ضمن بررسی دهدیدها و یرصیمستقتم ام مشاغل پرداخته می

-عبارتشده های استفادهروشبه. اسی شدهها در جهی بهب د انجام یردیدد ارائه روشبه در چارچ براهبردی 
سپاری. هدف اصلی و برو  دوریینجایی کدترلا کدترل اضاییا مدیر م ردیا خ دکارسامی کارهاا جابه اند ام:
 و سامیابتدا یردیدد م رد نظر مدل ا. برای انجام این کاراسیها بر عملهرد ساممانی روشبررسی داثتر به امقاله

. در نهایـی بـا   ه اسیم ج د پرداخته شد هایروشبهبررسی مصاحبه بهسپس با استفاده ام روش پرسشدامه و 
 هـای روشبـه دل یرایدد بامطراحی شده اسی. نتایج نشا  داد کـه اسـتفاده ام دمـامی    د جه به نتایجا مدل ایده

ا اسـتفاده بتشـتر ام   بـا د جـه بـه نتـایج    . همچدـتن  داردداری بر عملهرد ساممانی اشده داثتر مثبی و معدمطرح
وری اطلاعات در سامما  و همچدتن دم مش د  به کارمددا  و م دیا ا بهترین راههـار بـرای   د یندوری و  ین

 راههارهای عملتادی ارائه شده اسی. اشدههای معرییروش. در انتها با د جه به بهاسیبهب د انجام ام ر 
 

ساازمان   ؛وری اطلاعاتآفن ؛وکارمهندسی مجدد فرایندهای کسب ؛هاروشها: بهکلیدواژه

  .عملکرد سازمانی ؛امور مالیاتی

 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

 27/02/1395 ا داریخ پذیرش مقاله:16/06/1394داریخ دریایی مقاله: 
 مسئ ل(. یسدده)ن  یبهشت تداطلاعاتا دانشگاه شه ییداور یرییگروه مد یارااستاد* 

Email: siadat.hossein@gmail.com 

 .یبهشت تددانشگاه شه** استادا 
 .یبهشت تددانشگاه شه اطلاعاتا ییداور یرییارشد مد یکارشداس ی*** دانشج 

 .یبهشت تداطلاعاتا دانشگاه شه ییداور یرییارشد مد یکارشداس یدانشج  ****



 1396بهار  ـ 29شماره  ـمطالعات مدیریت راهبردی                                                                                                 228

 . مقدمه 1

امروما بهب د و اصلاح را باید سرل حه کار خ د  یها برای منده و پ یا ماند  در دنتای رقابتسامما      
قابل اجرا اسی. دح لات  1وکارقرار دهدد. این امر ام طریق اعمال مهددسی مجدد یرایددهای کسب

چ   جلب رضایی ارباب رج عا بهب د کتفتی خدماتا همدا مفاهتمی  شده اسیدنتای امروم م جب 
های غتردولتی و دولتی مطرح در سامما غتره وری و ها و کاهش مما ا ایزایش بهرهکاهش هزیده

مهددسی مجدد ام دریچه کاملا جدیدی به . کددها را به بامنگری در عملهردها وادار و سامما  ش ند
ها می نگرد. براساس این رویهردا مردم یا مشتریا  در نهاییا بهای خدمات و محص لات سامما 

ها نفع سامما درین ذیبدابراین اصلی ؛کدددها را پرداخی میها و س د صاحبا  د د لتدی سامما 
 مردم یا مشتریا  هستدد.

مدظ ر اعمال مهددسی مجدد و داثتر د  در یردیدد اخذ به اما  ام ر مالتادیدر این پژوهش سام     
چ   ایزایش سهم دردمدهای مالتادی در ب دجه هممالتات ام م دیا  مالتادیا جهی دحقق اهدایی 

. سامما  ام ر مالتادی شده اسیها و... انتخاب عم میا ایزایش سطح رضایی م دیا  و کاهش هزیده
دامتن  مدظ ربهکه به امر وص ل مالتات  اسیهای ومارت ام ر اقتصادی و دارائی  عهیهی ام میرمجم

پردامد. سامما  ام ر مالتادی در جهی اهداف های کش ر میبخشی ام ب دجه دولی برای دامتن هزیده
اندامی و مدیریی طرح جامع مالتادی را راه ادولی جمه ری اسلامی و دح ل نظام مالتادی کش ر

 [.7]کدد  می
خ بی نشا  بررسی ش اهد دماری م ج د در نظام مالتادی و مقایسه نسبی د  با سایر کش رها به     

دهد که شهایی متا  وضعتی م ج د نظام مالتادی در اقتصاد ایرا  با شرایط مطل ب د  وج د دارد. می
های د  و سپس دلاش  شهاین انحراف ام شرایط بهتدها با شداسایی مشهلات حاکم در این نظام و ری

بررسی دقتق مشهلات دردتبا ضروری اسی ابتدا به  در جهی ریع هر یکا قابل حذف اسی. بدین
ند ام: ادمدها اهم این مشهلات عبارتعملهای به حاکم در نظام مالتادی پرداخته ش د. طبق بررسی

دهای مالتادی در دأمتن سهم اندک دردمدهای مالتادی در د لتد ناخالص داخلیا سهم اندک دردم
ها در  های گسترده داراییهای دولیا سهم اندک پایه مالتات بر ثروت با وج د نقل و انتقال هزیده

دوری به نسبی دردمدهای وص لی و همچدتن سهم اندک  های جمع ط ل سالا بالا ب د  نسبی هزیده
 های دولتی. کیهای غتردولتی در دردمدهای مالتادی دولی در مقایسه با شر شرکی
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  :شامل م ارد میر اسیاین مشهلات  ایجادمهمترین علل 
 ؛ق انتن و مقررات ناهمس ـ 
 ؛یردیددهای غتر استانداردـ 
 ؛های روم وریدعدم استفاده ام ینـ 
 ؛اردباط مستقتم بتن مأم را  مالتادی و مؤدیا ـ 
  ؛جامعههای بالای دردمدی خص ص در قسمیهیرار مالتادی میاد بـ 
  ؛ناهمس یی یا عدم استفاده ام اهرم مالتات برای کدترل اقتصادـ 
 ؛پایتن ب د  یرهدگ مالتادی در جامعهـ 
  ؛ها در ق انتن مالتادی گستردگی معایتیـ 
  ؛های اجرایی در مرحله وص ل مالتات نارساییـ 
  ؛عدم کاردیی نظام ددبته و دش یقـ 
  .های مالتادی وج د وقفهـ 

سام ناکاردمدی در نظام مالتادی اسی و باید به  این م ارد ام جمله مهمترین عللی اسی که ممتده     
رستد  به برخی اهداف ذکرشدها به  برایدر این پژوهش لذا  ؛لحاظ قان نی و عملتادی ریع ش ند

پرداخته استانداردسامی یردیدد دریایی مالتات مستقتم ام مشاغل ام طریق اعمال مهددسی مجدد 
ها ارائه روشهایی در قالب بهحلها راهو برای ریع د بررسی . مشهلات م ج د در سامما  ش د می
 ش د.می
های دیگر و در شرایط مشابه مدجر به ها در واقع بهترین راههارهایی هستدد که در سامما روشبه    

ها شرایط و ها و یرایددهای د سامما ام دنجاکه . [14ا 13] اندوکار شدهبهب د یرایددهای کسب
بددی بررسی و اول ییباید به اهاروشبدابراین قبل ام اعمال به ؛خ د دارندهای مخص ص بهویژگی

 ها پرداخته ش د. د 
سپس  ؛ش دپرداخته می مبانی نظریهای م ج د در روشبررسی بهدر ادامه این پژوهشا ابتدا به     

ها در سامما  ام ر مالتادی و در یردیدد دریایی مالتات نامه و مصاحبها به ارمیابی د با استفاده ام پرسش
عملهرد ساممانی  ع املها بر روشش د. هدف نهایی بررسی داثتر بهمستقتم ام مشاغل پرداخته می

پرداخته ها روشبددی بهمداسب مما ا هزیده و کتفتیا به اول یی ع امل. در نتتجها با د جه به اسی
هایی که بتشترین داثتر را بر عملهرد اند و د های مداسب اعمال شدهروشش د. در نهاییا بهمی

 دد شد.دیددا معریی خ اهساممانی دارند و در جهی ریع مشهلات بر می
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 پیشینه تحقیقمبانی نظری و . 2

دا با  شده اسیدحقتق مطالعه  مبانی نظریانجام این پژوهش در ابتدا مقالات متعددی در  برای    
باممهددسی یا مهددسی مجدد را  .ها دشدا ش یممفه م مهددسی مجدد و ضرورت اجرای د  در سامما 

انگتز در وکار برای رستد  به بهب دی شگفیای در یردیددهای کسبباماندیشی بدتادین و ریشه
 [.9] اندردهکمعتارهایی نظتر هزیدها سرعی و کتفتی انجام یردیددا دعریف 

ها و مشهلادی م اجه اسی. برای های بزرگ هم اره با کاستییردیدد گردش اطلاعات سامما      
د سعه یک سامما  لامم اسی نظام گردش اطلاعادی شفاف صریح و  راهبردیدستتابی به اهداف 

د اند هرگ نه دغتتر در د  می ادهی ام اشتباه باشد. به دلتل نقش حساس این یردیدد در سایر یردیددها
باممهددسی یرایددهای  روشای د  سامما  داشته باشد و دغتترات عمتقی را در پارامترهای د سعه

د اند جهش م رد اطلاعات می دوریینکارگتری ابزار ها و بهوکار با رویهرد یردیددی به یعالتیکسب
ا این وج د در خلال انجام مراحل مهددسی مجدد . بکددنظر را در ایزایش کاردیی و د انمددی یراهم 

های بزرگ بدابراین در سامما  ؛های جاری سامما  مت قف یا با اختلال انجام پذیردنباید یعالتی
 [.2] د ا  دمام یردیددهای جاری را دحی داثتر مهددسی مجدد قرار داد نمی
ها  روش ها اسی. بهروشبه ام استفاده یاهای جدید و کارامد برای انجام دغتترات اساسیهی ام روش    

یک ممتده  های بزرگ یا سایر ایرادی که درشرکی هایهدر واقع راههارهایی هستدد که ام دجرب
استفاده ام این راههارها در م ارد مشابه مدجر  ااند. به عبارت دیگردسی دمدهاند بهخاص یعالتی کرده

 [.14ا 13]وری شده اسی به بهب د یرایددها و ایزایش بهره
ها برای یردیدد م رد نظر م ج دا دعدادی ام د  1هایروشدر ادامها ضمن مطالعه و بررسی به     

ها و کاربرد روشل انتخاب این بهئهای بعدی دلا. در بخشهستددص رت میر اند که بهانتخاب شده
 ها در یردیدد م رد نظر ذکر شده اسی.د 
 
های مختلف و دطبتق عملتات که بخشی به این مدظ ر اسی که بررسی2کنترل جاییروش جابهبه

 .ش دبه مشتریا  واگذار می اسیاوکار ام یک یردیدد کسب
 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Best Practice 
2. Control Relocation 
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1روش کنترل اضافیبه
برای کدترل صحی و دمامتی م اد ورودی و کدترل خروجی ها قبل ام  

کتفتی انجام کار و در نتتجه  باشد که ممهن اسی م جب ایزایشکه به دسی مشتری برسدا می این
 عدم نتام به کار بتشتر ش د.

 
کارگماری یک شخص مسئ ل برای پتشبرد هر ن ع سفارش اسی همدظ ر ببه2روش مدیر موردیبه

 بهب د کتفتی داخلی هدف اصلی این بهترین راههار. که این شخص لزوماً ددها مدبع انجام کار نتسی
 اسی. وکاریک یرایدد کسب

 
با هزیده پایتن و نتتجه  هام جب ایزایش سرعی در انجام سفارش3روش خودکارسازی کارهابه

 .ش دبهتر می
 

 باهای یتزیهی در یک یرایدد مدظ ر دلاش در جهی مردفع نم د  محدودییبه4آوریفنروش به
 های جدید اسی.دوریین
 

 .اسیوکار یا کل یک یرایدد کسب بخشیسپاری به معدی برو 5سپاریروش برونبه
در نظر مدیر مدابع انسانی مسئ ل این اسی که دیدگاه انسانی به ایراد را  ادر مهددسی مجدد     

های کایی و و یرصی نمایدلزوم ایجاد دغتترات را گ شزد  او ضمن دعامل با کارکدا  سامما  گریته
 [.10] جدید ایجاد ش دهایی را در نظر بگترد دا انگتزهای لامم در ایراد برای دطبتق با شرایط مش ق

 و [16]سلامی ا بخش [4]شهرداری  ا[19] ها ام جمله در بانهداریها در بستاری ام ح مهروشبه    
 اند. وکار شدهاند و باعث بهب د یرایددهای کسبای م رد استفاده قرار گریتههای مشاورهسامما 

داستا   ادمده اسی 6های مهددسی مجدد که در کتاب همر و چمپیهمچدتن یهی ام م یقتی     
های پرداختدی اسی. این شرکی م یق کاهش دعداد کارکدا  در واحد حساب م یقتی شرکی ی رد در

دعداد کارکدا  خ د را در این واحد ام  اوری اطلاعاتدشد دا با اصلاح یردیددهای کاری و استفاده ام ین
اسی. اصلاح یردیددهای  NBLنم نه م یق دیگر شرکی بتمه  .نفر کاهش دهد 135نفر به  500

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Control addition 

2. Case Manager 
3. Task automation 

4. Technology 

5. Outsourcing 
6. Hammer and Champy 
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کارگتری مدیر م ردی م جب بهب د عملهرد و کارایی شرکی شده اسی. در کاری شرکی ام طریق به
برای اسی.  جب این م یقتی ب دهایدجا ع امل متعدد دیگری غتر ام اصلاح و مهددسی یردیدد م 

یا چگ نه  ؛ها چگ نه م اجه شده اسیله کاهش نتروی کار یا اخراج د ئایدهه شرکی با مس مثالا
های اند و یعالتی کارکدا  ام ساختار ذهدی و عملهردی خ د در محتط وظتفه مح ر دسی کشتده

 اند. متفاودی را پذیریته
ص رت های دحقتق بهشدها یرضتههای مطرحروشپتشتده دحقتق و بهبا مطالعه مبانی نظری و      

 ش ند:میر پتشدهاد و عد ا  می
 داری دارد.اجایی کدترل در سامما  ام ر مالتادی بر عملهرد ساممانی داثتر مثبی و معد: جابه1یرضته 
 داری دارد.او معد: کدترل اضایی در سامما  ام ر مالتادی بر عملهرد ساممانی داثتر مثبی 2یرضته 
 داری دارد.ا: مدیر م ردی در سامما  ام ر مالتادی بر عملهرد ساممانی داثتر مثبی و معد3یرضته 
 داری دارد.ا: خ دکارسامی کارها در سامما  ام ر مالتادی بر عملهرد ساممانی داثتر مثبی و معد4یرضته 
 داری دارد.املهرد ساممانی داثتر مثبی و معددر سامما  ام ر مالتادی بر ع دوریین: استفاده ام 5یرضته 
 داری دارد.اسپاری در سامما  ام ر مالتادی بر عملهرد ساممانی داثتر مثبی و معد: برو 6یرضته 

 
 شناسی تحقیق . روش3

در این پژوهش ام روش د صتفی پتمایشی استفاده شده اسی و ام نظر هدف ام ن ع کاربردی      
جهی مطالعه م ردی و یردیدد دریایی مالتات ام  امالتادی شهرستا  لاهتجا . سامما  ام ر اسی

در که  اسیم دیا  جهی باممهددسی و بهب د انتخاب شده اسی. این پژوهش ام این جهی د صتفی 
. متغترهای مستقل اسیها در سامما  ام ر مالتادی د صتف وضعتی یعلی متغترها و روابط متا  د  پی

جایی کدترلا کدترل اضاییا مدیر م ردیا خ دکارسامی کارهاا استفاده ام های جابهروشدر واقع به
گتری متغترهاا با . پس ام اندامهاسیو متغتر وابسته عملهرد ساممانی  هستددسپاری و برو  دوریین

ها پرداخته بررسی روابط متا  متغترها و دمم   یرضتهبه ااستفاده ام دحلتل همبستگی و رگرست  
 ش د.  می
ها در سامما  ام ر مالتادی شهرستا   روش بررسی و ارمیابی بهبرای پرسشدامه  30 ادر نهایی    

پرسشدامه را م دیا  پاسخ دادند. برای  10پرسشدامه را کارکدا  اداره و  20. شدلاهتجا  پخش 
ی. مقدار پایایی شده ام روش ضریب دلفای کرونباخ استفاده شده اس نامه طراحی بررسی پایایی پرسش

دهد )مقداری بتشتر ام  که پایایی قابل قب لی را نشا  می اسی 95/0نامه برابر عدد دلفای  کل پرسش
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مشاهده  1شده برای متغترهای پژوهش در جدول  (. دلفای کرونباخ محاسبهاسیدرصد را دارا  70
 ش د. می

 
 دلفای کرونباخ متغتترهای پژوهش. 1جدول 

 آلفای کرونباخ تعداد سوالات متغیر

 92/0 3 جابجایی کدترل

 90/0 4 کدترل اضایی

 مدیر م ردی
 خ دکارسامی کارها

3 
4 

94/0 
96/0 

 دوری ین
 سپاری برو 

 عملهرد سامانی

4 
3 
4 

90/0 
89/0 
88/0 

 
ص رت خلاصه ذکر  ل انتخاب یردیدد دریایی مالتات در سامما  ام ر مالتادی بهئدلا 2در جدول      

های مداسب استفاده شده اسی.  روش مدظ ر مهددسی مجدد یرایدد انتخاب شدها ام به بهشده اسی. 
نامه و مصاحبه استفاده شده اسی. برای  ایا پرسش دوری اطلاعات ام مطالعات کتابخانه جهی جمع

شده دوری اطلاعات در وهله اول با دعدادی ام کارکدا  اداره دارایی شهرستا  لاهتجا  مصاحبه  جمع
های مالتادی بررسی شد دا ضمن دشدایی بتشتر با سامما ا ام مشهلات  و چدد نم نه ام پرونده اسی

 باو  BPMNسامی  مدل جاری یرایدد با استاندارد مدل ام ج د در د  دگاه ش یم. با مطالعه این م ارد
ها مدل  دامه(. در انتها با د جه به نتایج پرسش1 درستم شده اسی )شهل visual paradigmایزار  نرم

 (.2)شهل  شدنهایی یردیدد م رد نظر درستم 
 

 مالتاتدلایل  انتخاب  یردیدد دریایی  .2جدول

 داشتن تعامل بیشتر با افراد خارج از سازمان )افراد جامعه(

 عدم درک درسی ایراد جامعه ام پرداخی مالتات و ضرورت د 

 بزرگوکارهای ک چک و  امها  بروم دبعتض مالتادی بتن کسب

 گتری احتمال وج د دقلب و رش ه
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 مراحل دریافت مالیات مشاغل فرآیند انتخابی:

با بامرسی و  رسته مشاغلمثال در  برایکارشداس ارشد مالتادی با بررسی وضعتی پرونده مالتادی      
دعتتن کددده مالتات(ا مالتات وی را رستدگی و رستدگی و بامدید ام محل یعالتی م دی )پرداخی

کدد. هر شخص برای یعالتی خ د در دترماه هر سال باید اظهارنامه مالتادی شخص مرب ط به سال  می
 .دهدقبل را ددظتم و دح یل واحد مالتادی 

دهدا اگر م دی اظهارنامه را کارشداس ارشد مالتادی اظهارنامه وی را م رد رستدگی قرار می     
باشد و اعداد و ارقام د  م رد قب ل  کردهصادقانه دهمتل کدد و مالتات خ د را براساس واقعتی ددظتم 

د اند  ولی اگر اعداد مددرج در اظهارنامه واقعی نباشدا می ؛کددمالتات وی را وص ل می اکارشداس باشد
رستدگی و بررسی متزا  خرید و یروش وی به طریقه  و مالتات را براساس کدداظهارنامه وی را رد 

کدد و گزارش رستدگی را با در نظرگریتن قرائن و ضرایب مالتادیا مالتات وی را دعتتن می الرسعلی
دهد و چدانچه و دح یل رئتس گروه مالتادی می کددمیگزارش رستدگی را امضا  ؛ سپسکددصادر می

دهد و در واحد مالتادی کارشداس دایتد و دح یل واحد مالتادی میمالتات را قب ل داشته باشد د  را 
 .کددمیگذاری  و برگ دشختص مالتادی را صادر و امضا مالتادی گزارش را شماره

و یک برگ در پرونده بایگانی و دو برگ د  جهی اسی برگ ددظتم شده  3برگ دشختص در      
ابلاغ م ظف اسی برگ دشختص مالتادی را به م دی ابلاغ ش د. مام ر ابلاغ به واحد ابلاغ ارسال می

دهد و در نسخه دوم ام م دی یا ام بستگا  وی امضا گریته کدد. برگ اول را امضا و دح یل م دی می
دهد. م دی پس ام ابلاغ برگ  و امضا وی را گ اهی نم ده و دح یل واحد مالتادی میش د  می

ای  ی به مبلغ مددرج اعتراض داشته باشدا طی لایحهچدانچه نسب اروم یرصی دارد 30دشختص 
 نماید.    مرادب را به اداره ام ر مالتادی اعلام می
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 هاروشقبل ام اعمال به BPMNنم دار  .1شهل 

 

د اند پرونده را  گترد و می لایحه اعتراضته م دی د سط رئتس ام ر مالتادی م رد رستدگی قرار می     
ل و مستددات دسلتمی ئو م رد بامبتدی قرار دهد و چدانچه صلاح بداند با دلا کددام واحد مالتادی اخذ 
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. واحد مالتادی با دهدم دی دردمد مشم ل مالتات و مبلغ مالتات را کاهش و دح یل واحد مالتادی 
پس ام کسر معایتی مالتادی سالتانه  ش دا دردمد مشم ل مالتات که د سط رئتس ام ر مالتادی دعتتن می

و در ص رت  کدد میش دا مالتات م دی را محاسبه  که هر ساله د سط سامما  ام ر مالتادی دعتتن می
و برگ قطعی را صادر و به م دی ابلاغ  کدد قب ل م دیا نسبی به صدور برگ قطعی اقدام می

 نماید.      می
یرصی دارد دا مبلغ مالتات را پرداخی کدد. چدانچه ظرف  روم 10م دی پس ام ابلاغ برگ قطعی      

شده را به واحد  روم دردتب پرداخی مالتات را ندهدا واحد مالتادی باید برگ قطعی ابلاغ 10مدت 
کدد که ظرف مدت  . واحد اجرائتات نتز با صدور برگ اجرائی به م دی اعلام میکدداجرائتات ارسال 

روم مالتات را پرداخی نهددا واحد اجرائتات  30. چدانچه م دی در مدت کددروم مالتات را پرداخی  30
% کل مالتات 10صدور برگ بامداشی ام ال  با م ظف اسی برگ بامداشی ام ال برای وی صادر نماید.

 ش د. بابی جریمه اضایه می
و چدانچه م دی ام الی  کددبا صدور برگ بامداشی ام الا واحد اجرائتات م ظف اسی رستدگی      

برای و با هماهدگی ادارات مردبط با د  ام ال  کدد میداشته باشد که قابل بامداشی باشدا شداسائی 
و با داد  دگهی یروش  کردهاگر ملک ممتن سدددار باشدا با اداره ثبی اسداد و املاک هماهدگی  مثالا

رساند و مالتات م رد مطالبه را  روش میص رت مزایده به ی در سطح شهر اعلام نم ده و ملک را به
. چدانچه م دی حساب بانهی داشته باشدا واحد کددد وص ل و به حساب سامما  ام ر مالتادی واریز می

د اند به اندامه بدهی م دی ام م ج دی بانهی وی برداشی و به حساب  اجرائتات با اعلام به بانک می
های مستقتم ومارت ام ر اقتصادی و  قان   مالتات 202ا ماده . برابر بکددسامما  ام ر مالتادی واریز 

ریال به بالادر باشدد را ام  10000000د اند ایرادی که دارای بدهی قطعی شده به مبلغ  دارائی می
م تدرس BPMNسامی  . روند انجام مراحل ی ق را با استاندارد مدلکددها ام کش ر جل گتری  خروج د 

 .ش د اهده میمش 1شده اسی و در شهل 
و  بررسیهای مستقتما روش  با نتایج مصاحبها مدل جاری یرایدد و مطالعه کتاب قان   مالتات     

ها و  انجام گریی. دعدادی ام نقاط ضعف و قدرت در داخل سامما  و همچدتن یرصی SWOTدحلتل 
 .ش ند مشاهده می 3اند که در جدول  دسی دمده هدهدیدها در خارج ام سامما  ب
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 SWOTمادریس  .3جدول 

 قوت:
 دگاه ب د  مدیرا  به ق انتنـ 

 کرده و مجرب در این ممتده وج د نتروهای دحصتلـ 

 شداسایی م دیا  بزرگـ 

 مشاوره به م دیا ـ 

 ایزار( ایزاریا سخی )نرم های کامپت دری استفاده ام ستستمـ 

 ضعف:
 عدم دریایی اطلاعات به ص رت خ داظهاری د سط م دیـ 

 عدم کفایی امهانات اداری جهی انجام مام ریی مح لهـ 

 های متد ع اخذ شده عدم یهپارچگی بتن مالتاتـ 

 رسانی مداسب به م دیا  عدم اطلاعـ 

 ITاستفاده ناکایی ام ـ 

 فرصت:
 امها  دبلتغات ام طریق رسانه گروهیـ 

 امها  برگذاری سمتدار و کارگاه دم مشیـ 

 پرداخی به ص رت خ داظهاریامها  روش سهل و ساده ـ 

 وری اطلاعات برای دش یق م دیا د کارگتری ین بهـ 

وکار برای  وضع پایه مالتات متداسب با دردمد واحدهای کسبـ 
 ها به پرداخی دش یق د 

 تهدید:
 یرار مالتادیـ 

 عدم دشدایی م دیا  با ق انتن مالیـ 

 ها عدم کفایی ایجاد هماهدگی با سایر سامما ـ 

 بهب د دیدگاه ایراد جامعه نسبی به پرداخی مالتات عدمـ 

 ایزایش نرخ د رمـ 

 
که در  شدیمپس ام دشدایی کامل با مراحل انجام این یردیدد مت جه مشهلات میادی در اجرای د       

 ها اشاره شده اسی. به دعدادی ام د  4جدول 
 

 برخی مشهلات یرایدد دریایی مالتات مشاغل .4جدول 

 
 
 
 
 
 

 
 

 

 زیاد واحدهای درگیر در فرآیندتعداد 

 ط لانی ب د  مما  اجرای یردیدد

 ضعف در مدیریی یردیدد

 عدم دمایل مردم به پرداخی مالتات

 عدم وج د دید یهپارچه ام م دی مالتادی

 عدم وج د استانداردهای دعتتن دقتق مالتات

 وری اردباطی و الهترونتهید ضعف در استفاده ام ین
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و  1(CSF)م یقتی سامما   ع املبا دشدایی بتشتر با سامما  و مطالعه یردیدد انتخابیا دعدادی ام     
 ش ند. ملاحظه می 6و  5که در جدول  مشخص شد 2(KPI)ها  گتری د  های کلتدی اندامه شاخص

 
  CSF .5جدول 

 ها در حد امکان با توان نسبی اشخاص حقیقی و حقوقی تناسب پرداخت

 مقادیر مالتات قابل پرداخیا مشخص و قان نمدد باشد
 کدددگا  مشخص ب د  مما  و متزا  پرداخی مالتات برای پرداخی

 متزا  یشار وج د داشته باشد  کددده مالتات کمترین ای باشد که برای پرداخی مما  اخذ مالتات و روال دریایی د  به شت ه

 ط ر کامل در اختتار دولی قرار گترد بهش د  دوری می ص رت مالتات جمع دنچه به

 هزیده گرددوری مالتات دا حد امها  پایتن نگه داشته ش د

 دمایل مردم به پرداخی مالتات
 کرد  نظام مالتادی عقلایی

 
 KPI .6جدول 

 تعداد شکایات مودیان

 دعداد ق انتن دغتتر داده شده
 ها متزا  کاهش مما  پرداخی

 دعداد یرار مالتادی
 گتری دعداد دخلفات اداری و رش ه

 

 ها . تحلیل داده4

عدد بتن  10عدد در سامما  و  20و  اسیس ال  21دوری شد که حاوی  پرسشدامه جمععدد  30     
و سطح  اسیسال  50دا  30م دیا  ام مشاغل مختلف د میع شد. متانگتن سدی کارکدا  بتن 

سال  55دا  25. متانگتن سدی م دیا  اسی%( 21لتسانس ) %( و ی ق63لتسانس ) اها دحصتلات د 
های انجام  . با د جه به دحلتلهستدد%( 32%( و لتسانس )56ها دیپلم ) و سطح دحصتلات د  اسی
ایراد با سن کمتر و دحصتلات بتشترا د ایق بتشتری با اعمال مهددسی مجدد ش د که ا نتتجه میشده

اما دفاوت  ؛% م (19% مرد و 81عباردی  دهددگا  دقایا  ب دند )به سخکه اکثر پا دارند. با د جه به این
 ها ام نظر جدستی مشاهده نشد.  محس سی بتن پاسخ

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         

1. Critical Success Factor 
2. Key Performance Indicators 



 239                                                                    یاتیسازمان امور مال یندهایبهبود فرآ یراهبرد یالگو یطراح

ها و انحراف معتار در  هاا متانگتن پاسخ های حاصل ام این پرسشدامه به همراه شاخص س ال یایته     
 ش ند.  مشاهده می 7جدول شماره 

 
 متانگتن و انحراف معتارهاا  شاخص س ال .7 جدول

 ها شاخص سوال 
میانگین 

 ها پاسخ

انحراف 

 معیار

47/1 50/2 ظاهر سامما  در پرداخی مالتات  

63/1 70/3 رسانی م عد پرداخی مالتات ام طریق پتامک و ایمتل اطلاع  

29/1 56/3 داثتر برگذاری سمتدار و دوره دم مشی در بهب د کتفتی خدمات  

26/1 26/3 شخصی برای هر م دی در سایی سامما استفاده ام صفحه   

27/1 3 های اد مادتک اطلاعادی در کاهش مراحل اداری داثتر استفاده ام ستستم  

67/1 83/3 سامی در کاهش یرار مالتادی های یرهدگ داثتر برنامه  

51/1 26/3 های اعتراضی داثتر اجرای طرح دهریم ارباب رج ع در کاهش لایحه  

37/1 43/3 اجرای عدالی مالتادی در کاهش یرار مالتادیداثتر   

94/1 03/4 های دیجتتالی در کتفتی دعتتن مالتات داثتر نصب صددوق  

57/1 66/3 های دیجتتالی در کاهش مما  دشهتل پرونده داثتر صددوق  

88/1 96/3 های دیجتتالی در کاهش دخلفات اداری داثتر صددوق  

سامی  های دیجتتالی در شفاف های ثبی شده در صددوق دراکدشداثتر ارسال خ دکار 
 مراحل گردش اسداد

53/3 7/1  

ص رت الهترونتهی در کاهش  داثتر ارسال اقدامات انجام شده روی پرونده م دیا  به
 هزیده

83/3 83/1  

45/1 73/2 های دیگر و داثتر در بهب د انجام ام ر سپرد  بخشی ام مسئ لتی واحد اجرایی به سامما   

های دیگر درکاهش  داثتر سپرد  بخشی ام مسئ لتی واحد اجرایی به سامما 
 گذاری سرمایه

26/3 34/1  

داثتر انجام بخشی ام مسئ لتی واحد اجرایی د سط نهادهای دیگر در ایزایش هزیده نتام 
 به سامماندهی

80/3 02/2  

06/2 10/4 کاهش اعتراض مجدد م دیوج د شخص برای رستدگی به شهایات م دیا  و داثتر در   

49/1 96/2 داثتر بررسی مجدد قبل ام ابلاغ مالتات به مشتری در کاهش اعتراض  

37/1 26/3 داثتر بررسی مجدد قبل ام ابلاغ مالتات به مشتری در ایزایش مما   

31/2 26/4 وج د شخص برای رستدگی به شهایات و داثتر در ایزایش سرعی روندهای اداری  

46/1 80/2 کرد  صادقانه اظهارنامه در کاهش هزیده داثتر اعتماد به م دیا  برای دهمتل  
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مشاهده  8ها در جدول  روش ام به یکها و انحراف معتارها در م رد اجرای هر متانگتن پاسخ     
کارها ( و خ دکارسامی 69/3) دوری ینهای استفاده ام  روش ش د. بتشترین متانگتن مرب ط به به می
. ام جهی انحراف معتارا نتایج اسی( 65/2دارای کمترین متانگتن ) اجایی کدترل و جابه هستدد( 41/3)

جایی  البته انحراف معتار در م رد جابه ؛ها وج د ندارند دهدد که اختلاف چددانی متا  پاسخ نشا  می
 ش ند. که در ادامه دشریح می اسی( 62/1کدترل )

 
 ها  روش ارمیابی متانگتن و انحراف معتار برای به .8جدول 

 انحراف معیار ها روش میانگین نظرات نسبت به به ها روش به

 62/1 65/2 جایی کدترل جابه

 96/0 26/3 کدترل اضایی

 92/0 18/3 مدیر م ردی

 17/1 41/3 خ دکارسامی کارها

 03/1 69/3 دوری ین

 89/0 26/3 سپاری برو 

 
ها  ای نظر مثبی نسبی به این به روش نداشتدد. د  ا عدهدوریینام  شدهرغم مزایای استفادهیعل     

های گزایی را برای سامما  در پی دارد و همچدتن نتام به  هزیده دوری ینمعتقد ب دند که استفاده ام 
دابحال ام  ش د. دعدادی ام م دیا  اظهار داشتدد که دم مش د  برای کارمددا  و م دیا  احساس می

ها ندارند و معتقد ب دند که  ای به یادگتری و استفاده ام د  اند و علاقه ایدترنی و رایانه استفاده نهرده
 ها به مما  و هزیده میادی احتتاج دارد. دوری ینیادگتری و استفاده ام این 

روش  بهها بتشتر م رد استقبال قرار گرییا  روش به روش دیگری که نسبی به سایر به     
های  ای ام کارمددا  و م دیا  معتقد ب دند که استفاده ام صددوق خ دکارسامی کارها ب د. عده

ش د و  ودمد و بررسی دردمد م دی می های مرب ط به ریی دیجتتالی باعث کاهش مما  و هزیده
ای  اما عده یابد؛گتری کاهش  ش د دخلفات مالتادی ام جمله یرارهای مالتادی و رش ه همچدتن باعث می

کار خ د را ام دسی بدهدد و همچدتن دهته این  دوری ینمعتقد ب دند که ممهن اسی با استفاده ام این 
 مند. م میقها هزیده میادی را برای سامما  ر ها و نصب د  صددوق

نظرات متفاودی وج د داشی. اکثر کارمددا  با د  مخالف و  اجایی کدترل روش جابه در م رد به     
ط ر کامل به  د ا  به م دیا  با د  م ایق ب دند. کارمددا  معتقد ب دند که در هتچ شرایطی نمی
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مندد و این امر قبل ام اجرا  ها دردمد و مالتات خ د را صادقانه دخمتن نمی م دیا  اعتماد کرد و د 
 ی عمتق و بدتادی در سطح کش ر دارد.سام شد  نتام به یرهدگ

 
جایی  های جابه روش دسی دورد  روابط متا  متغتترهای مستقل )به هبرای بتحلیل همبستگی. 

سپاری( و متغتتر وابسته  و برو  دوری ینکدترلا کدترل اضاییا مدیر م ردیا خ دکارسامی کارهاا 
دورده  9نتایج این دحلتل در جدول شماره  )عملهرد ساممانی(ا ام دحلتل همبستگی استفاده شده اسی.

مثبی و  001/0دهد که دمامی ضرائب همبستگی بتن متغترها در سطح  شده اسی. نتایج نشا  می
و  23/0 دوری ینمثالا ضریب همبستگی بتن خ دکارسامی کارها و استفاده ام  برای. هستددمعدادار 

البته در ایدجا دحلتل همبستگی یقط وج د رابطه بتن  اسی؛ 14/0بتن مدیر م ردی و کدترل اضایی 
 دهد.  متغترها را نشا  می

 
 ها روش . همبستگی بتن عملهرد ساممانی و به9جدول 

 (7) (6) (5) (4) (3) (2) (1) متغیرهای اصلی

 . عملهرد ساممانی1
 . جابجایی کدترل2
 . کدترل اضایی3

1 
04/0 
16/0 

 
1 
15/0 

 
 
1 

    

    1 14/0 22/0 08/0 م ردی. مدیر 4

   1 01/0 01/0 04/0 01/0 . خ دکارسامی کارها5

  1 23/0 06/0 04/0 35/0 13/0 دوری ین. 6

 1 25/0 18/0 14/0 04/0 07/0 13/0 سپاری . برو 7

 
متغتر وابسته ام دحلتل رگرست    بربرای نشا  داد  داثتر متغترهای مستقل تحلیل رگرسیون. 

 10. نتایج دحلتل رگرست   برای متغترهای داثترگزار بر عملهرد ساممانی در جدول اسیشده استفاده 
(ا r=355/0و  p=0001/0جایی کدترل ) نشا  داده شده اسی. ضریب همبستگی پترس   برای جابه

(ا خ دکارسامی r=384/0و  p=0001/0(ا مدیر م ردی )r= 356/0و  p=0001/0کدترل اضایی )
و  p=/0001سپاری ) (ا و برو r= 612/0و  p=0001/0) دوری ین(ا r= 557/0 و p=0001/0کارها )

423/0 =r .نشا  داده شده اسی ) 
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 . خلاصه دحلتل رگرست   برای متغترهای داثترگزار بر عملهرد ساممانی10جدول 

R R متغیر
 سطح معناداری t خطای استاندارد 2

 0001/0 01/2 01/0 13/0 355/0 جابجایی کدترل

 0001/0 02/2 02/0 13/0 356/0 کدترل اضایی

 مدیر م ردی
 خ دکارسامی کارها

384/0 
557/0 

15/0 
31/0 

00/0 
03/0 

20/2 
55/3 

0001/0 
0001/0 

 دوری ین
 سپاری برو 

612/0 
423/0 

37/0 
18/0 

01/0 
02/0 

08/4 
47/2 

0001/0 
0001/0 

P<0.001 

 
ا ضریب برای مثالها م رد دائتد قرار گریی.  با د جه به نتایجا در این دحقتق کلته یرضته     

و عملهرد ساممانی را در سامما   دوری ین( وج د رابطه بتن استفاده ام r= 612/0همبستگی پترس   )
. در اسیایتد م رد د 5بدابراین یرضته  اسی؛دار اکدد و این رابطه مثبی و معد ام ر مالتادی دایتد می

دغتتر  612/0د ا  شاهد  در سامما  ام ر مالتادیا می دوری ینواقع برای یک واحد دغتتر در استفاده ام 
 .هستددص رت مشابه م رد دایتد  ها به یرضته سایردر بهب د عملهرد سامما  ب د. 

 
ها در یرایدد م رد  روش هاا در این قسمی به اعمال به با د جه به نتایج پرسشدامهها.  روش اعمال به

ش د. همچدتن با بررسی چدد نم نه ام شهایات م دیا  و یرارهای مالتادیا برای ریع  نظر پرداخته می
ها به همراه  روش این به .اندشدههای مختلف انجام یردیدد ارائه  ها در بخش روش ها دعدادی ام به د 
 .ش ند مشاهده می 11گذارند در جدول  میها و داثترادی که بر انجام یردیدد  ل انتخاب د ئدلا
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 ها بر عملهرد ساممانی شده و داثترات د  های اعمال روش به .11جدول 

 ها بر عملکرد سازمانی روش تاثیرات به ها روش دلیل انتخاب به ها روش به

 جایی کدترل جابه
اعتماد کرد  به مشتری و عدم حض ر در محل کار وی 

 های او صحی حرفبرای بررسی 

 کاهش مما  دعتتن مالتاتـ 

 کاهش هزیده ریی و دمد مسئ ل مرب طـ 

ش د به دلتل ایزایش امها   کاهش کتفتی میـ 
 دقلب

 کدترل اضایی

قبل ام رستد  برگه ابلاغ به دسی مشتری بررسی مجدد 
برای صحی مبلغ مالتات انجام ش د دا احتمال اعتراض 

 مشتری را کاهش دهد.

 ایزایش کتفتی در دعتتن مالتاتـ 

 کاهش مما ـ 

های مجدد در  کاهش هزیده برای بررسیـ 
 ص رت اعتراض م دی

 کارگتری شخصی مسئ ل برای بررسی شهایات به مدیر م ردی
 ایزایش کتفتی در بررسی شهایاتـ 

 کاهش مما ـ 

 ایزایش هزیدهـ 

 خ دکارسامی کارها

ایزار یروشگاهی  نرمهای یروش دارای  کارگتری صددوق به
مدظ ر ارسال  جهی ثبی اطلاعات خرید و یروش رومانه به

 الهترونتهی ص رت حساب و دردمد م دی به اداره مالتادی

کاهش هزیده بامرسی و ریی و دمد مام ر ـ 
 مالتادی به محل کار م دی

کاهش مما  به دلتل بامرسی و ریی و دمد ـ 
 مام ر مالتادی به محل کار م دی

ایزایش کتفتی در دعتتن مالتات به دلتل ـ 
 کاهش امها  دقلب

 دوری یناستفاده ام 

ارسال  Emailیا  SMSقبل ام اعمال جریمه به م دی 
 دا در جریا  جریمه و مهلی پرداخی د  باشد. ش د

با استفاده ام یک شداسها هر م دی یک صفحه داشته باشد 
ش د دا همتشه در ها در دنجا ثبی  ها و پرداخی دا همه بدهی

 جریا  ام ر باشد.
ص رت ایدترنتی انجام ش د  ها به ها و مالتات پرداخی جریمه

 های ط لانی جل گتری ش د. دا ام دشهتل صف

 کاهش هزیدهـ 

 کاهش مما ـ 

 ایزایش کتفتیـ 

 ایزایش انعطافـ 

 سپاری برو 
کلته مراحل ام ر اجرایی به ادارات مرب ط به املاک م دی 

 ش د.مح ل 

 کاهش هزیده ریی و دمد و ...ـ 

 کاهش مما ـ 

 ایزایش کتفتیـ 

 
و نتام به  اسیبر  گتر و هزیده ا یردیدد م رد مطالعه بستار پتچتدها مما 1بر اساس شهل      

دا این یردیدد با صرف مما  و هزیده کمتر و  اعمال شدهای  روش بدابراین به ؛استانداردسامی دارد
دص یر نهایی این یردیدد را بعد ام اعمال  ا2همچدتن انعطاف و کتفتی بتشتر اجرا ش د. شهل 

 دهد. ها نشا  می روش به
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 ها  روش بعد ام اعمال به BPMNنم دار  .2شهل 

 
 و پیشنهاد گیری . نتیجه5

که نقاط ضعف  ش د نتتجه میهایی که انجام شد و همچدتن نتایج پرسشدامها  بررسی با د جه به     
وری جامع د شده درو  سامما  دارد. یقدا  ین کار گریته های به ورید سامما  غالبا ریشه در ضعف ین

وری ضعتف جهی دحلتل و دهته د وری شده اسیا ابزارهای یند باعث استفاده اندک و غترکاردمد ام ین
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دا برقراری اردباط اسی های یدی ناکایی باعث شده  مدیریتی کایی نتستدد و میرساخی های گزارش
های اطلاعادی و اردباطی  ورید بدابراین با استفاده ام ین؛ بتن واحدهای مختلف مالتادی دش ار ش د

 ها را بهب د بخشتد و سامما  را در دستتابی به اهداف کمک کرد. د ا  د  می
وری اطلاعات در سامما  د و استفاده ام ین دوری ینروش  شدها اعمال به العات انجامبا د جه به مط     

ضمن بهب د یردیدد انتخابیا باعث بهب د مدیریی اردباطات و انتقال اطلاعات در سامما  و همچدتن 
ش د. ضمن داثتر استفاده ام  های لامم می و ارائه دم مش ها دوری گزارش کمک به مدیریی در جمع

دعدادی ام م دیا  نتز نظر مثبتی  اوری اطلاعات در داخل سامما ا با د جه به نتایج پرسشدامهد ین
 نسبی به این به روش داشتدد. 

 ند ام:ا هم برای سامما  و هم برای م دیا  عبارت دوری ینط رکلی مزایای حاصل ام  به     
 برخط؛های  دعامل م دیات ام طریق پسی الهترونتک و کادال گـ 

 ؛به م دیا  برخطرسانی  پشتتبانی و خدمیـ 

 ؛دشهلتل پرونده اطلاعات شخصی برای م دیا ـ 

 ؛اردباط مستمر و یهپارچه بتن سامما  و م دیا ـ 

 ؛یهپارچگی کامل با استفاده ام ایدترنی هم در داخل سامما  و هم خارج سامما ـ 

 .کاهش هزیده اردباطات ام راه دورـ 
ها برای بهب د جریا   روش ا در انتها دعدادی ام راههارهای عملتادی با استفاده ام بهنتایجبا د جه به      

 :شده اسییردیدد دریایی مالتات ارائه 

 
  راهکارهای عملیاتی

این پروژه دوری:  ینروش  با استفاده ام به طرح ایجاد پایگاه اطلاعات پایه و عملتات مالی مؤدیا ـ 
های  سامی یایل  های اطلاعادی پایه درخص ص مؤدیا ا هماهدگ پایگاهد اند با هدف ایجاد  می

نام اشخاص حقتقی و  لامم اسی ابتدا به شداسایی و ثبی  اطلاعادی به اجرا برسد. در اجرای این پروژه
 حق قی و ایجاد پایگاه شماره شداسایی مؤدی و پرونده پرداخته ش د.

در اجرای  :ها روش خ دکارسامی یعالتی با استفاده ام به دیهای عملتا طرح اصلاح یردیددها و سامانهـ 
این طرح لامم اسی به انجام اصلاحات در نظام مشاغلا نظام حسابداری مالتادیا نظام نقل و انتقال 

های حل اختلافا نظام حق قا ستستم وص ل و اجراء و نظام اشخاص  املاکا نظام ستباا نظام هتأت
سامی قرار گترند. با اجرای این   ایزارهای عملتادی دحی یهپارچه  رمحق قی پرداخته ش د و سپس ن
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های  ش د و همچدتن کارایی وص ل مالتات در ستستم پروژها یردیددهای وص ل مالتات اصلاح می
  .مردبط به حداکثر خ اهد رستد

داد  و کدترل روش اختتار  با استفاده ام به طرح اصلاح ساختار ساممانی و مدیریی مدابع انسانیـ 
این طرح با هدف اصلاح و بامطراحی نظام مالتادی دعریف شده اسی و طی د  به انجام : اضایی

اصلاحات در ساختار ساممانی ام ر مالتادی پرداخته خ اهد شد و ام طریق ایزایش کدترل در دعتتن 
تانداردسامی ساختار د ا  باعث کاهش شهایات م دیا  شد. همچدتنا در این پروژه به اس ها می مالتات

های حل اختلاف مالتادی  و دشهتلات ادارات ام ر مـالتادی و سپس بام طراحی ساختار و عملتات هتأت
د ا  باعث ایزایش دعهد  ش د و با اختتار داد  بتشتر به کارکدا  می نتز پرداخته می  و وص ل و اجراا

  دنا  نسبی به انجام ام ر شد.
طی این پروژه با هدف : شده های معریی روش با استفاده ام به راتطرح اصلاح ق انتن و مقرـ 

هاا ق انتن و مقررات مالتادی را م رد بامنگری قرار داد و  د ا  ستاسی سامگاری در ق انتن مالتادی می
 .های مردبط پرداخته ش د ها و بخشدامه نامه سپس به ددوین و دص یب مجدد دیتن

سام شرایطی خ اهد ب د که   در ص رت کارایی در عملهردا قطعاً ممتدههای یادشدها  اجرای پروژه     
طی د  نظام مالتادی کش ر با دح ل در بامدهی م اجه ش د و شهاف وضعتی م ج د د  با شرایط 

 مطل ب به حداقل ممهن برسد.
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