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 چکیده
اين پژوهش به روش ترکیبی است.  «ايران ی نظام مالیاتیفرايند یشناسبیآس» هدف پژوهش حاضر 

 یهابیآس ،يافتهساختاراز طريق مصاحبه نیمه ابتدا در بخش کیفیکه  بیترتنيبد ،انجام شده است
. اندشدهبندی طبقه تم لیتحل روشو از امور مالیاتی، شناسايی های اصلی سازمان فرايندمرتبط با 

مرتبط با کلیت  یهابیآسنظام مالیاتی، ساير  یهابیآسسپس از طريق تحلیل محتوای متون مرتبط با 
ها های فرايندی يا مانع از اصلاح آنمنجر به برخی از آسیب تواندیمبا اين استدلال که نظام مالیاتی، 

اطلاعات و فناوری، فرهنگ سازمانی ،مديريت منابع انسانی) عوامل سازمانیايی و در قالب شناسباشد، 
، اقتصادی) عوامل محیطی( و ساختارو  مقررات قوانین وفرايندها، اطلاعاتی و سیستم، هارساختيز

ل مرتبط با کلیت نظام مالیاتی به شک یهابیآس، در بخش کمی. بندی  شدند، سیاسی( دستهفرهنگی
بر  هاآن یرگذاریثأتپرسشنامه تهیه و در اختیار خبرگان امور مالیاتی قرار گرفتند تا مواردی که 

 صاحبان، کمیو  کیفیجامعه آماری اين پژوهش در بخش فرايندها معنادار است، مشخص شوند. 
طور کلی نتايج اين هب .اندبودهها در سازمان امور مالیاتی تهران و البرز فرايندو افراد آشنا با فرايندها 
های سازمان امور مالیاتی است که بسیاری از اين فرايندمتعددی در  یهابیآس وجود نشانگر ،پژوهش

 ،مالیاتی فرايندهای مطلوبو برای رسیدن به  ردیگیمنشأت  و محیطی سازمانیاز عوامل  هابیآس
 . سازمانی انجام پذيرد و ، سیاسیفرهنگی، مدت اقتصادینايی و بلندلازم است تغییرات زيرب
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 مقدمه -1
سازمان در قالب تعداد  یهاتیفعالامروزی هستند؛ کلیه  یهاسازمانها هسته مرکزی فرايند

دستیابی به نتايج مورد عملکرد صحیح سازمان و  رونيازا؛ ]1[ خواهند بود فرايندمعینی 
 بررسیبا توجه به اين امر،  .]2[ های سازمان استفرايندشناسايی و بهبود  مستلزم ،انتظار

کارايی و  ها به افزايشفرايند تقويت جهت در ضعف نقاط شناسايیو  های سازمانفرايند
جهت شناسايی موانع و  مطرح یهاروشيکی از . ]1[ شودیم سازمان منتهی یوربهره

وسیله ی است. بهفرايند یشناسبیآس ، استفاده از الگوهایهافرايند احتمالی یهاتيمحدود
، ارزيابی و بهبود لیوتحلهيتجز، یبندطبقهگی شناسايی، ی، چگونفرايند یشناسبیآسمدل 
ی، شناخت فرايند یشناسبیآسعبارت ديگر ؛ به]3[ شودیمهای سازمان ارائه فرايند
در اين راستا هدف اصلی اين  .]4[ مطلوب است یهاهدفدر چارچوب های سازمانی فرايند

عنوان به ،مالیاتکه  ؛ چرافرايندی در سازمان امور مالیاتی است یشناسبیآسپژوهش، 
اقتصادی، سیاسی و اجتماعی کشور  یهاجنبهکه بر همه  هادولت درآمد اصلی و پايدار

نظری و  یهاتلاشن مالیه عمومی بوده است و اثرگذار است، از ديرباز مورد توجه انديشمندا
 یهایخروجمالیاتی در راستای دستیابی به  یهانظامعملی متعددی در راستای بهبود 

متعددی  یهابیآسمتاسفانه نظام مالیاتی در ايران با  اما ؛ ]5[ مطلوب، صورت گرفته است
مورد انتظار از آن محقق  یهاهدفو اين امر به نوبه خود منجر شده است که  رو استهروب

نظام مالیاتی ايران انجام شده  یشناسبیآسمتعددی، با هدف  یهاپژوهش رونيازا؛ نشود
انجام شده،  یهایبررسجستجوها و  هدر محدود ولی، ]12، 11 ،10 ،9 ،8، 7، 6، 5[است

د. اهمیت فرايندها در نظام مالیاتی ايران باشد، يافت نش یشناسبیآسپژوهشی که متمرکز بر 
تم سکه خروجی يک سی ردیگیمتوجه به فرايندها در نظام مالیاتی ايران از اين امر نشأت 

کلی نظام نیز منعکس  یهااستیسدر  توجه به فرايندها رونيازا؛ فرايندهای آن است حاصل
توجه به اثربخشی و » برکلی نظام اداری ابلاغی  یهااستیس 12بند که  گونه نيبدشده است؛ 

« و تسهیل در ارائه خدمات کشوریع منظور تسرياداری به یهاروشارايی در فرايندها و ک
که  کندیمنیز به اين نکته اشاره قانون مديريت خدمات کشوری  36ماده کید دارد و تأ
انجام کار خود را با هدف  یهاروشاجرايی موظفند فرايندهای مورد عمل و  یهادستگاه"

  [.13] "به اجرا گذارند هاتیفعالو کارآمدی  یانسانیروینوری افزايش بهره

فرايندهای پیچیده و  نیز طرح جامع مالیاتیدر در راستای اصلاح نظام مالیاتی ايران،  
در همچنین عنوان يکی از نقاط ضعف سیستم مالیاتی تشخیص داده شد. بهرا ناکارآمد 
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عنوان سنگ بنا و يندهای مالیاتی بهفرامالیاتی، سازمان امور  1400برنامه راهبردی سال 
طرح  زيربنايی در نظر گرفته شده است که درهای لفهؤمارکان اصلی نظام مالیاتی کارآمد و 
عنوان محورهای اصلی به آن اشاره شده است و نیز به 1جامع مالیاتی توسط شرکت ديلويت

 ،با اجرای اين طرحگرفتند.  عنوان توانمندسازها، مبنا قرارنیز به 52در چارچوب مرجع  کوبیت
های مالیاتی ايجاد شد که به سمت مکانیزه شدن و عبور از مرحله اجرای فراينداصلاحاتی در 

 یسازادهیپرغم یعل اما؛ سنتی و دستی و کاهش دخالت نیروی انسانی در اجرا پیش رفت
ردسازی استاندا»طرح جامع مالیاتی و تعريف چند پروژه در اين زمینه مانند پروژه 

و  نيترمهمدر اين حوزه حاصل نشد و همچنان يکی از  یریگچشمبهبود  ،«های مالیاتیفرايند
 توانیمبا توجه به اين امر ؛ های ناکارآمد استفرايندثیرگذارترين مشکلات نظام مالیاتی، أت

سازی اين حوزه با همگام سازمان بوده و زیبرانگچالش یهاحوزهها يکی از فرايندگفت، 
و اهداف نظام  هایاستراتژاز  یاعمدهتحولات هوشمندسازی نظام مالیاتی، تحقق بخش 

در محدوده ها در سازمان امور مالیاتی، فرايندبا توجه به اهمیت  .]14[ استمالیاتی مطلوب 
پژوهشی که در اين راستا انجام شده است، پژوهشی با  نيترمرتبطجستجوهای انجام شده، 

 «و راهکارهای بهبود آن یشناسبیآسهای دادرسی مالیاتی در ايران: يندفرابررسی »عنوان 
انجام شده  1397در سال  دفتر مطالعات بخش عمومی معاونت امور اقتصادیکه توسط 

وهش با اين پژ رونيازاهای دادرسی مالیاتی متمرکز شده است؛ فرايندبر  صرفاًکه ؛ است
 . ردیگیمانجام  بارنینخستن امور مالیاتی برای های کلیدی در سازمافرايندکلیه  تمرکز بر

 

 نظری پژوهش مبانیو  یشینهپ -2 

ديدگاه ، قرار دارد و تفسیر گرانپژوهشمفهوم مهمی است که مورد توجه بسیاری از  ،فرايند
، تبديل ورودی به فرايند از مختلفی از اين مفهوم وجود دارد. تعريف معروف تعاريف و

 يیهاتیفعالمنسجم از  یامجموعه فرايند ]16[ (2005) 3ر تعريف اولدد. ]15[ استخروجی 
 هاتیفعالاين  ؛شودیممنظور دستیابی به هدفی واحد انجام است که توسط يک گروه همکار به

يک فرايند را دربرگیرنده  ]17[ (2008) 4جستون و نیلزکار سازمان است. ودر راستای کسب
دانند. در يک سازمان يا واحد خاص می هاتیفعالفتن چگونگی انجام کار و جريان يا

سوی رشد طور مستقیم و يا غیرمستقیم بهاطلاعاتی به یهاستمیسوسیله فرايندهای کاری به
نزديکی بیشتر به مشتريان و  هاسازمان. شرط بقای شوندیمو بقای سازمان سوق داده 
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له به بهبود و  زمان ممکن است که اين مسئ افزوده، در کمترينارائه خدمات يا کالاها با ارزش 
 . ]۸۸[ يکپارچگی فرايندهای سازمان نیاز دارد

هدف خاص که  -1 :ند ازاعبارت فرايند یهایژگيو ]19 [(2019) 5طبق پژوهش نورلنکیزی
صاحبانی که بتوانند منابع را مديريت کنند و مسئول اجرای -2ف کلی سازمان است؛ اتابع اهد

 یهاشاخصسیستم -5سیستم کنترل کیفیت و تصحیح خطا؛  -4منابع؛  -3؛ باشند فرايند
 . فرايند

 ند از:ا، که عبارتشوندیمها در سازمان به سه دسته تقسیم فرايندتمامی 
شرکت هستند.  سازارزشهای فرايندها هسته مرکزی و فراينداين  :های اصلیفرايند -1 

تا  کنندگاننیمأتمستقیم را از  یهاتیفعالو  دشونیمصورت محوری در شرکت اجرا به هاآن
 سازارزشصورت مستقیم ها بهفرايندهای پشتیبانی: اين فرايند -2. رندیگیبرممشتری در 

همچون مديريت  يیهاتیفعالهای اصلی مورد نیاز هستند. فرايندنیستند، اما برای پشتیبانی 
ها با هدف فرايندهای توسعه: اين فرايند -3 مالی و مديريت پرسنلی در اين گروه قرار دارند.

 ،شوندیمهای اصلی و پشتیبانی آن انجام فرايندبالا بردن سطح کارايی زنجیره ارزش با 
 .]1[ کنندهنیتأمتوسعه محصول و توسعه مانند 

ها در فراينددر سازمان، بررسی، ارزيابی و بهبود کارآيی  فرايند یهایژگيوبا توجه به 
بآسی یهامدلدر اين راستا . ]2[ آن سازمان باشد یهایژگيود متناسب با هر سازمانی باي

منظور بررسی به. دهدیمها ياری فرايندی، سازمان را در کسب ارزش و بهبود فرايندشناسی 
   .سازمانی ارائه شود یشناسبیآس، لازم است ابتدا تعريفی از یشناسبیآس یهامدل

کارگیری يک الگو برای را تعريف و به سازمانی یشناسبیآس( 2010) 6جانی سیجويک
منظور به هاافتهيبر مبنای  يیهایریگجهینتو  هاداده، تحلیل یآورجمعسازمانی،  مسائلدرک 

                   (2014) 7. از ديدگاه هريسون]3[ داندیمانجام دادن تغییرات و اصلاحات احتمالی 
منظور تعريف علوم رفتاری به یهاروشفاده از مفاهیم و است فرايندسازمانی،  یشناسبیآس

سه  ؛است هاآنبرای افزايش اثربخشی  يیهاراهو يافتن  هاسازمانو تشريح وضعیت جاری 
وجود دارد  هاسازمانبهبود  و و کاربردهايی که برای تغییر یشناسبیآسوجه اصلی 

يک مطالعه  یزيربرنامهبرای ها: کار با افراد يک سازمان فرايند-1از:  نداعبارت
از الگوها  الگوسازی: استفاده-2 ؛، اجرای آن و اخذ بازخورد از نتايج حاصلهیشناسبیآس

له ئ، شناسايی شرايط بنیادی مسهادادهله، هدايت مسیر گردآوری ئبرای تعیین چارچوب مس
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لاصه نمودن تحلیل و خو: فنونی جهت گردآوری، تجزيههاروش-3 ؛و سازماندهی بازخوردها
 .]20[ یشناسبیآس یهاداده

داشتن الگو از رخ دادن خطا و پراکندگی مفهومی در ، سازمانی یشناسبیآسدر بحث 
سازمانی الگوهای  یشناسبیآس. تاکنون در زمینه کندیمجلوگیری  یشناسبیآسمطالعات 

وزه نظری و علمی ها با توجه به زمینه، حکید آنأی ارائه شده است که عوامل مورد تمتفاوت
کید بر أ( ضمن ت2010) کيجویسیجاندر مقاله  ،هر يک، تا حدودی متفاوت است. برای مثال

مديريت تغییر  فرايندعنوان اولین گام در ها بهفرايندسازمانی در  یشناسبیآسضرورت 
 اين مدل یهاگامکه ها ارائه نموده است فرايند یشناسبیآسمدلی برای بررسی و  ،سازمانی

کلیدی  یهاشاخص-3 ؛فرايندمعیارهای ساختار -2 ؛فرايند صاحبانشناسايی -1: ند ازاعبارت
برای  فرايند افزودهارزشسهم -5 ؛فرايندصلاحیت سازمانی برای انجام -4 ؛فرايندعملکرد 
برای بهبود  هادستورالعمل-7 ؛فرايندو مشکلات موجود در  هاضعفشناسايی -6 ؛مشتری

 . ]3[ وکارکسب فرايندمربوط به بهبود  یهاتياولو-8 ؛کاروکسب فرايند
ی با رويکرد فرايند یشناسبیآسبر تغییر سازمانی از طريق  (2014) و همکاران 8پادوا

 یسازمدلکه  کنندیمبر اين امر تأکید  هاآنهای سازمان،  تمرکز دارند. فرايندمهندسی مجدد 
 .]4[ سازدیم ريپذامکان کنندگانشرکت را برای فرايند یهاتیفعالها، درک فرايند

اخیر  یهاسالمهندسی مجدد مشهورترين و جنجال برانگیزترين نظريه مديريتی در طول 
چه ساله تقسیم کار آدام اسمیت را به آسانی نقض کرد، آناست که اصل مشهور و چند 

ه بديع مديريتی پیش از خود متمايز ساخت، شیو یهاروشمهندسی مجدد را از ديگر 
 [.21] شدیم یزيرطرح فرايندمهندسی مجدد بود که براساس بررسی و اصلاح 

 بررسیمتعددی برای  یهایمتدلوژ ،(BPR) وکارکسب فرايندمهندسی مجدد  در حوزه
 . کنندیممشابهی را اجرايی  یهاگامها مراحل و که اغلب آنها ارائه شده است فرايند

و  اندازچشمدلیل اهمیت بهانتخاب و اجرايی شده است که پنج مرحله مهم  پژوهش،در اين 
 9مدل داونپورت و شورت بارا بیشترين تطابق سازمان در کسب اهداف سازمان  تيمأمور

و برنامه  تيمأمورانداز، مطالعه چشم-1 ند از:ااين پنج مرحله عبارت دارد؛ ]22[ (1990)
اصلی و کلیدی و  فرايندان بر اساس های سازمفرايند یبنددسته-2؛ استراتژيک سازمان
شناسايی و -4؛ انتخاب شده فرايندشناسايی صاحبان و متخصصان -3؛ دارای ارزش افزوده

، ضعف و مشکلات هابیآسکشف -5؛ هاموجود و درک کامل آن فرايندسازی دقیق مدل

 
8 Pa d́ua  

9 Davenport & Sho rt  
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ه راهکار ارائ-6؛ ها(فرايندشناسی به تفکیک بیآسهای سازمانی و محیطی و ی )آسیبفرايند
 .موجود یهابیآسبا توجه به 

نظام  یشناسبیآسدر خصوص  .رو استهزيادی روب یهابیآسنظام مالیاتی ايران با 
 :شوندیم یبندطبقهانجام شده در يکی از دو دسته زير  یهاپژوهشمالیاتی ايران، 

نی( بر نظام ثیرگذار )در ابعاد کلان اقتصادی، سیاسی، فرهنگی، قانوأالف: بررسی عوامل ت
 .]7 ،6 ،5[ مالیاتی و درآمدهای مالیاتی

دلیل جلوگیری )به ]12 ،11 ،10 ،9، 8[ نظام مالیاتی و علل فرار مالیاتی یشناسبیآسب: 
 دودر جدول در اين بخش خودداری شده و  هاپژوهشاز افزايش حجم مقاله از مرور نتايج 

 .(به آن پرداخته شده است
در  پژوهش خلأ نظام مالیاتی ايران، یشناسبیآستعدد در حوزه م یهاپژوهشمطالعه با 
، یبندطبقهشناسايی،  پژوهش،هدف اين  رونيازا؛ ی وجود داردفرايند یشناسبیآسحوزه 

 بهبود است.راهکارهای ارائه و ها فرايند یهابیآس لیوتحلهيتجز
 

 پژوهش شناسیروش-3

مور مالیاتی در ايران ی سازمان افرايند یهابیآسپژوهش حاضر با توجه به هدف شناسايی 
، انجام گرفته است. فرايند انجام پژوهش بدين صورت بوده کارهايی برای بهبودو ارائه راه

( که در بخش مبانی نظری به آن 1990) مشابه با مدل داونپورت و شورتاست که ابتدا 
نظر جايگاه فرايندها در آن از م و برنامه استراتژيک سازمان تيمأمورانداز، چشماشاره شد، 

اصلی و کلیدی و دارای ارزش یبندطبقهبررسی شده است و سپس، فرايندها بر اساس 
و شد  شناسايی صاحبان و متخصصان فراينداقدام به  ،شدند و در گام بعد یبندطبقه، افزوده

شدند. در راستای شناسايی  یسازمدلشناسايی و ها فرايندهای موجود، با کمک آن
يافته با صاحبان فرايندها و خبرگان  ساختارعمیق نیمه یهامصاحبهفرايندها،  یهابیآس

اين بود که تمرکز صرف بر  گرنشان هامصاحبه. نتیجه تحلیل سازمانی انجام شده است
چراکه عوامل درون و  ؛اشتباه بینجامد یریگجهینتفرايندی ممکن است به تحلیل و  یهابیآس

از آنجايی . قرار دهد ریتأث کارکرد صحیح فرايندها را تحت تواندیمتعددی بیرون سازمانی م
و عوامل  اندپرداخته هاجنبهنظام مالیاتی از ساير  یشناسبیآسبه  متعددی نیز یهامطالعهکه 
طور کلی معرفی نظام مالیاتی به یهابیآسعنوان ون و بیرون سازمانی متعددی را بهدر

، مبانی نظری موجود در خصوص هامصاحبهکدگذاری و تحلیل به موازات  ،اندکرده
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شده  یکدگذارو با روش تحلیل محتوا  یآورجمعطور کلی( )به نظام مالیاتی ايران یهابیآس
عنوان آسیب نظام ملی خارج از فرايندهای سازمان، بهسپس کلیه مضامینی که به عوااست. 

یم و در اختیار خبرگان پژوهش قرار گرفتند تا به شکل پرسشنامه تنظ ،مالیاتی اشاره داشتند
 ها بر فرايندهای مالیاتی، تحلیل شوند. از نظر معناداری تأثیر آن

، به تفکیک بخش کمی و تحقیقروش پژوهش مرتبط با اين  ،با توجه به اين فرايند در ادامه
 کیفی، تشريح شده است. 

 

 کیفیروش پژوهش در بخش  -3-1
 يا عمومی یهایژگيواز  را نظری مبانی تا دهدیم اجازه پژوهشگر به  کیفی یشناسروش

 [.23] دهد ارائه دارد، تجربی یهاداده يا مشاهدات در ريشه زمانهم که موضوع يک کلی
از دو بخش تشکیل شده است: مصاحبه با خبرگان سازمانی و بخش کیفی اين پژوهش 

  نظام مالیاتی.  یهابیآس صاحبان فرايندها و مطالعه متون چاپ شده در خصوص
، خبرگان سازمانی )صاحبان فرايند( ر در بخش مصاحبهجامعه مورد نظ: جامعه و نمونه     

سازمان امور مالیاتی تهران و البرز بودند. منظور از خبرگان سازمانی در اين پژوهش، 
پست -2 مدرک تحصیلی حداقل لیسانس؛-1زير باشند:  یهایژگيوافرادی هستند که دارای 
داشتن نقش در فرايندها و آشنايی -4سال سابقه کاری؛  5حداقل -3حداقل کارشناس ارشد؛ 

کامل با فرايند مورد نظر. دلیل انتخاب خبرگان سازمانی بدين دلیل بوده است که افرادی در 
ها کار و با آن شناسندیمفرايندها نظر دهند که از نزديک فرايندها را  یهابیآسخصوص 

 یریگنمونهاز میان جامعه مورد نظر از روش  یریگنمونه. در اين پژوهش، برای اندکرده
استفاده شده است تا با افرادی مصاحبه شود که تمايل به همکاری دارند و  مندهدفقضاوتی 

ادامه يافت که  کنندگانمشارکت. تا زمانی فرايند مصاحبه با کنندیماطلاعات دقیق را منتقل 
نفر از خبرگان  40ری شده به مرحله اشباع برسد. بنابراين نمونه اين پژوهش اطلاعات گردآو

 19مصاحبه شوندگان از نظر جنسیت،  یشناختتیجمع. اطلاعات اندبودهسازمانی اين حوزه 
یس ئیس امور و رئنفر ر 12نفر کارشناس ارشد،  22، نفر مرد؛ از نظر رده سازمانی 21زن و 

نفر کارشناسی  25نفر کارشناسی،  9بالاتر؛ از نظر تحصیلات، نفر مدير کل و  6گروه، و 
نفر بین  23سال،  10نفر کمتر از  11نفر دکتری؛ و از نظر سابقه کار سازمانی نیز  6ارشد و 

ذکر است انتخاب خبرگان مورد  شايانسال سابقه است.  20نفر بالای  6سال و  20تا  10
 ست. نظر به تفکیک فرايندهای سازمانی بوده ا
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در بخش کیفی  هاداده یآورجمعابزار اصلی استفاده شده برای  داده: یآورجمعابزار      
خصوصی صورت گرفت و به  کاملاًها در فضای يافته است. مصاحبه ساختارمصاحبه نیمه

ها محرمانه باقی خواهد ماند. همچنین برای اينکه افراد اطمینان داده شد که اطلاعات آن
 کاملاً هاآنشوندگان دريافت شود، هدف و اهمیت مطالعه برای تری از مصاحبهیقاطلاعات دق

مصاحبه  یهاالؤسدقیقه به طول انجامید.  50شرح داده شد. هر مصاحبه به طور میانگین 
مورد نظر )از جهت هدررفت هزينه، زمان،  فرايندهای موجود در اجرای حول محور آسیب

ها انجام شده فرايندبه تفکیک  هامصاحبهذکر است که  شاياند. کیفیت کار و فساد اداری( بو
ها شفافیت بیشتری وجود داشته باشد، تحلیل دادهوه تجزيهبا هدف اينکه در مرحل است.

؛ مدرک (M)مرد (، F)شوندگان بر اساس يک الگو کدگذاری شدند: جنسیت: زن مصاحبه
؛ رده سازمانی: کارشناس ارشد (D)ی ، دکتر(M)، کارشناسی ارشد (B)تحصیلی: کارشناسی 

(S)ريیس گروه يا امور ، (Su) مديرکل و بالاتر ،(M .)برای مثال کد F38BS  ،38به معنای زن 
 ساله، تحصیلات کارشناسی، سمت کارشناس ارشد است.

برای تعیین و تحلیل و بیان الگوهای موجود در درون  تحلیل اطلاعات:وابزار تجزیه     
های اصلی، از فرايند، ضعف و مشکلات هابیآسفی، جهت مستندسازی و کشف کی یهاداده

چاپ شده در نشريات  یهامقالهجامعه آماری در بخش دوم،  .استفاده شد تم لیتحلروش 
 1390و از سال  اندپرداختهنظام مالیاتی در ايران  یشناسبیآسمعتبر هستند که به موضوع 

 . انددهیرسبه بعد به چاپ 
 

 روش پژوهش در بخش کمی -3-2
به روش قضاوتی هدفمند بوده و سعی شده است  یریگنمونهدر اين بخش  جامعه و نمونه:

از دانش کافی در خصوص مباحث مرتبط  گرانپژوهشافرادی انتخاب شوند که به تشخیص 
نفر از اعضای  90صورت الکترونیکی بین امه برخوردار باشند؛ پرسشنامه بهبا پرسشن

 یشناختتیجمع)خبرگان سازمان امور مالیاتی کشور( توزيع شد. اطلاعات منتخب 
 60، نفر مرد؛ از نظر رده سازمانی 53زن و  37دهندگان به پرسشنامه از نظر جنسیت، پاسخ

نفر مدير کل و بالاتر؛ از نظر  6یس گروه، و ئیس امور و رئنفر ر 24نفر کارشناس ارشد، 
نفر دکتری؛ و از نظر سابقه  10نفر کارشناسی ارشد و  68نفر کارشناسی،  12تحصیلات، 

سال  20نفر بالای  16سال و  20تا  10نفر بین  20سال،  10نفر کمتر از  54کار سازمانی نیز 
 سابقه است. 
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در بخش کمی، پرسشنامه است.  هاداده یآورجمعاصلی  ابزار داده: یآورجمع ابزار     
کدهای پرسشنامه اين پژوهش از ژوهش، شرح داده شد، که در بخش فرايند پ گونه همان

نظام مالیاتی و مضامین  یهابیآسحاصل از تحلیل محتوای متون چاپ شده در خصوص 
مرتبط با فرايندها تشکیل  یهابیآسبه غیر از  يیهابیآسحاصل از مصاحبه در خصوص 

که  يیهابیآساثرگذاری معناداری ه است که اين بود، . منطق استفاده از پرسشنامهشده است
طور مستقیم متمرکز بر فرايندها نیستند، بر کارکرد صحیح فرايندها، بررسی و شناسايی به

  شود. 
 یادوجملهی از آزمون اطلاعات کمّ لیوتحلهيتجزبرای  اطلاعات: لیوتحلهیتجزابزار      

 استفاده شد.
 

 های پژوهشیافته -4
 بخش کیفی یهاافتهی -4-1

 گردد: به تفکیک هر مرحله به شرح ذيل ارائه می هاافتهي ،منتخب یشناسبیآس ه به مدلبا توج
در نخستین مرحله، برنامه  :و برنامه استراتژيک سازمان تيمأمورانداز، مطالعه چشم( 1

. هدف از انجام اين ازمان، مطالعه شدس تيمأمورانداز و چشمراهبردی سازمان مشتمل بر 
، مأموريت و برنامه استراتژيک سازمان اندازچشمجايگاه فرايندها از منظر مرحله، شناسايی 

سازمان امور مالیاتی سازمان، و برنامه استراتژيک  تيمأمورانداز، . در مطالعه چشماست
نفعان. يکی از اهداف کشور، سازمانی است هوشمند، قانون مدار، مقتدر و مورد اعتماد ذی

های مالیاتی است که مستلزم طراحی و بهبود فرايندنسانی در مهم سازمان کاهش مداخلات ا
 .]7[ های مالیاتی استفرايندمناسب 

 :اصلی و کلیدی و دارای ارزش افزوده فراينداساس های سازمان بر فراينددسته بندی  (2
-ها که آنفرايندپورتر از  یبندطبقهها، تحلیل آنوهای سازمان و تجزيهفرايندبرای تشخیص 

، مبنا قرار گرفت؛ کندیمتقسیم  ]3[ پشتیبانیهای فرايندهای اصلی و فرايندبه دو دسته  ها را
 . استهای اصلی و دارای ارزش افزوده مد نظر فراينداين پژوهش، بدين ترتیب که در 

ازمان امور مالیاتی در سال راهبردی س یهابرنامهبرای شناسايی فرايندهای اصلی، 
يندهای اصلی، الیاتی، مطالعه و بررسی شدند. بر اين اساس فراو اسناد طرح جامع م 1400

سازمان به شرح زير شناسايی شده است: فرآيند  تيمأمورانداز و جهت دستیابی به چشم
شناسايی و ثبت نام، فرآيند دريافت و پردازش اظهارنامه، فرآيند حسابرسی و رسیدگی 
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 ديان و دريافتند ارائه خدمات به مؤالیاتی، فرآيمالیاتی، فرآيند وصول و حسابداری م
های ديان، فرآيند اعتراضات در امور مالیاتی و اعتراض به تشخیص و رسیدگیاطلاعات از مؤ

ذکر است که مصاحبه با  شايان. ]14[ حل اختلاف، فرآيند اجرائیات یهاتأیهمالیاتی در 
 صاحبان فرايند به تفکیک فرايندهای ياد شده انجام شده است.

، فرايندصاحبان و متخصصان : انتخاب شده فرايندناسايی صاحبان و متخصصان ش (3
دقیق  یسازمدلجهت  .]3[ دارند فرايندبه سزايی بر عملکرد  ریتأثافرادی هستند که 

ها و مصاحبه با آن فرايندها، شناسايی صاحبان های منتخب موجود و درک کامل آنفرايند
 یهاشاخصشد با شناخت دقیق سازمان و در نظر گرفتن ؛ ازاين رو سعی دارداهمیت زيادی 

ها داشتند، فرايندکه درک درستی از  فرايندگفته شده در بخش کیفی نمونه آماری، صاحبان 
 . شود ها لحاظفرايند یشناسبیآسدر  هاآنو ديدگاه  شوندشناسايی 

ف به دست با هد: هاموجود و درک کامل آن فرايندسازی دقیق لشناسايی و مد (4 
و  فرايندصاحبان  باهای سازمانی، در اين بخش با مصاحبه فرايندآوردن درک درست از 

افزار طرح جامع )ايريس( که در حال حاضر در سازمان مورد استفاده قرار های نرمماژول
)نقشه  ترسیم شد BPMNهای اصلی سازمان به تفکیک مستند شده و با زبان فرايند، ردیگیم

 .منظور رعايت محدوديت صفحه، در مقاله نیامده است(جود است و بهی موفرايند
 یهابیآس-1به دو دسته  هابیآس: فرايند، ضعف و مشکلات هابیآسکشف  (5

ثیرگذار بر فرايندهای نظام مالیاتی ايران تقسیم تأ یهابیآس -2فرايندهای نظام مالیاتی ايران 
 .شوندیم

در اين مرحله پس از انجام  ام مالیاتی ايران:فرايندهای نظ یهابیآسکشف  (1-5
؛ بدين ترتیب شناسايی شدندها فرايندمرتبط به  یهابیآس، هاآنتحلیل وو تجزيه هامصاحبه

ساختاريافته مرتبط با فرايندها به تفکیک فرايندهای اصلی با ابزار مصاحبه نیمه یهابیآسکه 
دلیل محدوديت حجم مقاله از دول زير به، تحلیل شد. در جتم لیتحلو با روش  یآورجمع

 :شودیمآوردن کدها خودداری شده است و مضامین استخراج شده به تفکیک هر فرايند بیان 
 

 مضامین مستخرج از مصاحبه با صاحبان فرايندهای مالیاتی .1جدول 
 

 ديان مالیاتیؤفرايند شناسايی و ثبت نام م
ضعف يکپارچگی داده و اطلاعات 

انی در فرايند شناسايی بین سازم
 ديانؤم

الکترونیکی نبودن کامل فرايند ثبت نام 
 و لزوم حضور فیزيکی

دی تشخیص ضعف فراين
اطلاعات از روی شناسه 

 ديانؤم
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ه بر بودن فرايند ثبت طولانی و هزين
 ديان مالیاتیؤنام برای م

و  یمؤدنبود شناسه يکتا برای هر 
 ايجاد مشکلات فرايندی

ت نام يکپارچه نبود فرايند ثب
 برای انجام کلیه امور مالیاتی

 فرايند دريافت و پردازش اظهارنامه
موقع هضعف فرايند بارگذاری ب

 اظهارنامه
 یمؤدتعدد اظهارنامه برای يک  هااظهارنامهدقیق نبودن اطلاعات 

 پیچیدگی و طولانی بودن فرايند انتقال پرونده و تولید آن
 مالیاتیفرايند حسابرسی و رسیدگی 

دلیل ايجاد مشکلات در سیستم به
ورود اطلاعات اشتباه و ناقص در 

 سیستم

دلیل ناممکن بودن فرايند اصلاحات به
 خطای سهوی

استفاده از مدل منسوخ 
 مؤديانسندرسی و يا توافق با 
 در حسابرسی

پیچیدگی و طولانی بودن فرايند 
 حسابرسی

ضعف دسترسی به اطلاعات يکپارچه 
 رون سازمانیدرون و ب

فرايند طولانی و دستی محاسبه 
 جرائم و بخشودگی آن

تعداد زياد پرونده رسیدگی و 
 هاآنصرف زمان زياد برای 

-عدم وجود فرايند کارآمد تجزيه
 تحلیل داده و اطلاعاتو

حسابرسی مبتنی بر قضاوت 
شخصی و ناعادلانه بودن 

 مالیات
به سازمان  مؤديانمرتبط نبودن سیستم مالی 
 مالیاتی

 در آينده استفادهعدم ثبت گزارش رسیدگی در سیستم، جهت 

 فرايند وصول و حسابداری مالیاتی
ضعف در فرايند حسابداری و 

 مؤديانمحاسبه دقیق مانده بدهی 
پیچیدگی فرايند ثبت سندهای 

 حسابداری
عدم وجود گزارش گیری دقیق 

جهت پیگیری و  هاپرونده
 نظارت

 مؤديانو دريافت اطلاعات از  مؤديانبه  فرايند ارائه خدمات
يکپارچگی ضعیف در ارائه خدمات 

 مالیاتی در سطح کشور
ارائه نامناسب خدمات الکترونیکی و 

 اطلاع رسانی نامناسب
ضعف ارجاع خودکار برخی 

 امور توسط سیستم
 فرد محور بودن فرايندها

 حل اختلاف هایتیأهمالیاتی در  هاییدگیرسفرايند اعتراضات در امور مالیاتی و اعتراض به تشخیص و 
طولانی بودن فرايند اعتراض و 

 دادرسی
تعريف نشدن سیستمی برخی 

 های مهمنقش
اعتراض بی مورد و زياد 

 مؤديان
پیچیدگی و وجود فرايندهای زائد و 

 طولانی در فرايند اعتراضات
مغايرت دلیل تعديل با اعمال تغییرات 

 در ويرايش اظهارنامه
 هاییستمساکارآمدی ن

 اطلاعاتی جهت تعديل در مالیات
 رسانی سیستم جهت انجام کارهاضعف در اطلاع

 فرايند  اجرائیات
 یهاارکانضعف در ثبت و شناسايی اموال و عدم اتصال به  پیچیدگی و طولانی بودن فرايند اجرا

 صلاحذی
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کیک فرايندها شرح داده شده به تف هامصاحبهمضامین احصا شده از  نيترمهمدر ادامه 
 است:

ضعف يکپارچگی داده و اطلاعات بین »، «مالیاتی مؤديان نامثبتشناسايی و »در فرايند 
است در  هامصاحبهکی از مضامین بدست آمده از ي« مؤديانسازمانی در فرايند شناسايی 

 : دارندیم( بیان M60MM( )M33DS( )M34MSu) شوندگانمصاحبهاين راستا 
اطلاعاتی   یهاستمیسديگر، عدم يکپارچگی  یهاسازماندم اتصال و تبادل داده با ع»

، شناسايی هاستمیسدرون و برون سازمانی( و ضعف و ناکارآمدی در اين  یهاسامانه)
 «جديد را با مشکل مواجه کرده است مؤديان

ی يکتا برای نبود شناسه مل»بر اين است که  (F30MS) (M32MS) شوندگانمصاحبهاعتقاد 
صورت بسیاری از فرايندها به تا مختلف در منابع مختلف باعث شده است یهاپرونده

نبود شناسه يکتا »مضمون  یریگشکلو اين امر منجر به « شودیمجداگانه و چندباره انجام 
   شده است.« یمؤدبرای هر 

شوندگان مصاحبهاز مضامینی که مورد اشاره يکی « ارائه اظهارنامه»در خصوص فرايند 
است که « پیچیدگی و طولانی بودن فرايند انتقال پرونده و تولید آن» ،زيادی قرار گرفته است

زياد و  یهاگامبه وجود مراحل و  (F35BS( )F35MS( )M34BS) شوندگانمصاحبهبرای مثال 
 .  اندداشتهمرحله( برای انتقال اظهارنامه اشاره  5) کنندهجیگ

شناسايی شده در فرايندهای مرتبط  یهابیآساز ديگر « یمؤدبرای يک   تعدد اظهارنامه»
به اين نکته اشاره  (M54MM( )F30MS) شوندگانمصاحبهبا ارائه اظهارنامه است که برای مثال 

برای هر يک از درآمدهای خود بايد اظهارنامه جداگانه ارسال نمايند و  مؤديان»که  کنندیم
 «. شودینممشخص  مؤديانآمد مالیات بر اساس تجمیع در

از جمله فرايندهايی بوده است که بیشترين میزان آسیب از سوی « فرايند حسابرسی»
دلیل ناممکن بودن اصلاحات به»ين خصوص به آن وارد شده است. در ا شوندگانمصاحبه

 (F35MS) شوندگانمصاحبهدست آمده است که برای مثال هيکی از مضامین ب« خطای سهوی

(M35DS) (F35BS)  در صورت اشتباه سهوی صدور حکم و يا بارگذاری »که  دارندیمبیان
اظهارنامه اغلب انجام اصلاحات سخت و يا حتی ناممکن است. بعد از صدور حکم، ابطال 

 «. احکام و انتقال آن به واحدی ديگر ناممکن است
-هيگر مضامین باز د« حسابرسی مبتنی بر قضاوت شخصی و ناعادلانه بودن مالیات»

در  شوندگانمصاحبهفرايند حسابرسی است که برای مثال  یهابیآسعنوان دست آمده به
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 :اندداشتهاين خصوص بیان 
تحلیل خودکار وص در داده و اطلاعات و عدم تجزيهو نق هادادهدلیل عدم شفافیت در به»

و اين  دهدیمی رخ زيادبر مبنای قضاوت شخصی بوده و اشتباهات  هایحسابرسسیستمی، 
 (.M35MS)( F41MS( )M32BS) «کندیمديان ايجاد ؤناعدالتی را در تشخیص مالیات م امر موجب

عنوان آسیب از جمله مضامینی است که به« داریپیچیدگی فرايند ثبت سندهای حساب»
 کید قرار گرفته است:أبه شرح زير مورد ت شوندگانمصاحبهتوسط « فرايند حسابداری»

برگشت بسیار وندهای زائد و رفتند حسابداری و درج اسناد آن نیازمند انجام فرايفراي»
 («.F36BS( )M35DS)بین مدير و کارمند است 

« يکپارچگی ضعیف در ارائه خدمات مالیاتی در سطح کشور»، «مؤديانخدمات »در فرايند 
 يکی از مضامین شناسايی شده است. 

شناسايی شده در اين راستا است که  یهابیآساز ديگر « فرد محور بودن فرايندها»
 : داردیمدر اين خصوص بیان ( F30MS) شوندهمصاحبه

-جهت تصمیم هاستمیسضعف و ناکارآمدی در مکانیزاسیون فرايندها و هوشمندسازی »
 «.کرده است گیری و ارائه خدمات الکترونیک نقش نیروی انسانی را بسیار پر رنگ

شناسايی  مهم یهابیآسيکی از « طولانی بودن مراحل قانونی اعتراضات و دادرسی»
 شوندگانمصاحبهاست. بدين ترتیب که « اعتراضات و دادرسی مالیاتی»شده برای فرايند 

(M34MSu( )M55BSu)  دارندیمدر اين راستا بیان: 
به  تواندیمدی در هفت مرحله ؤست. مو طولانی ا برزمانفرايند دادرسی مالیاتی بسیار »

مکرر  251و  251،  247و  244، 238مالیات خود اعتراض کند، اين مراحل شامل، ماده 
، وصول و اجراء و ديوان عدالت اداری 216مکرر وزارت و هیات  251شورای عالی مالیاتی و 

 «.است که هر مرحله فرايندهای بسیار پیچیده، طولانی و زمانبری را دارند
به پیچیدگی و طولانی بودن فرايندها اشاره شده  مجدداًنیز « فرايند وصول و اجرا»در 

 کنندیمبه اين نکته اشاره  (M34MSu( )F30MS( )M32MS) شوندگانمصاحبهاست؛ برای مثال 
بسیاری دارد  یهاضعفگام بسیار طولانی است، اين ماژول  16فرايند وصول و اجراء با »که 

استفاده  طور کاملفرايند سیستمی به دم کارايی و داشتن فرايندهای مازاد، هنوز ازدلیل عو به
 . «شودیمصورت دستی و سنتی انجام نشده و به

که پیشتر  گونه همان: تاثیرگذار بر فرايندهای نظام مالیاتی ايران یهابیآسکشف ( 2-5
تحلیل محتوای از دو منبع  شده در اين بخش یبندطبقه یهابیآسبه تفصیل شرح داده شد، 
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و مضامین حاصل از نظام مالیاتی در ايران  یهابیآسدر خصوص متون چاپ شده 
به عوامل سازمانی و  شوندگانمصاحبهبرخی  ؛ بدين ترتیب کهاندشدهاستخراج  هامصاحبه

بزرگ بر سر راه  مانعی تواندیمکه اشاره کردند  یبسیار مهم یهابیآسعنوان محیطی به
بسیار مهمی بر اين حوزه دارند؛ اين موارد  ریتأثو  باشدهای سازمان فراينداحی و بهبود طر

، عوامل اثرگذار بر دهدیمنشان  دوکه جدول شماره  گونه همان ر اين بخش احصا شدند.د
، به دو دسته کلی عوامل سازمانی و محیطی شودیم آنها مؤثرفرايندها که مانع کارکرد 

 شدند.تقسیم 
، نیروی انسانی و مديريت منابع انسانی-1ند از: اعبارت ذيل عوامل سازمانی یهاولهمق 

سیستم -5، هارساختيزفناوری اطلاعات و -4ساختار سازمانی، -3، فرهنگ سازمانی -2
 -1 از:اند عبارت عوامل محیطی  وقوانین و مقررات  -6کاری   یندهايفرااطلاعاتی و 

 . یگفرهن-3سیاسی و -2اقتصادی، 
 

 بخش کمی یهاافتهی -4-2
طور مستقیم به خود فرايند، مرتبط نیستند و از ، عواملی که بهدر بخش کمی اين پژوهش

در اختیار ، تنظیم و صورت پرسشنامهبه ،بیرون از فرايند امکان اثرگذاری بر آن را دارند
دلیل نرمال بهد. ها بر فرايندها مشخص شوداری اثرگذاری آنتا معنا خبرگان قرار گرفتند

های مالیاتی فرايند، میزان معناداری آنها در تاثیرگذاری بر یادوجملهبودن نمونه، با آزمون ن
دست آمده از هبررسی شد. جدول زير، اين عوامل، منبع استخراج آن و سطح معناداری ب

 : دهدیمرا نشان  یادوجملهآزمون 
 

 های مالیاتیفرايند مانی و محیطی اثرگذار برزعوامل سا -2جدول 

مدیریت نیروی انسانی و  -عوامل سازمانی
 .Sig فرهنگ سازمانی -عوامل سازمانی .Sig سانیانمنابع 

 0.000 )مصاحبه(ضعف فرهنگ کار تیمی  0.000 ]12[سازمان مالیاتی  عملکرد ضعیف مديران

 0.343 ]27[ وابطانجام امور مبتنی بر ر 0.000 ]24[عملکرد ضعیف کارکنان سازمان مالیاتی 

متخصص، کارآمد و  یانسان یکمبود نیرو
 ]25، 10، 8[باتجريه مالیاتی در سازمان 

0.000 
 پذيری پايین کارکنانمسئولیتمشارکت و 

]25[ 
0.598 

 0.170 ]25[ در کارکنان یاحرفهضعف اخلاق  0.000 ضعف در نظام ارزيابی عملکرد )مصاحبه(

تشخیص به  ريزی درست کارها وعدم برنامه
 )مصاحبه( هااتیمالهنگام 

 0.002  ]28[وجود فساد در ماموران مالیاتی  0.000
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 0.000    ]26[ کارکنانسالاری در جذب شايسته ضعف
سطوح  مقاومت در برابر تغییر در

 سازمان )مصاحبه(
0.000 

کارکنان  ءسالاری در ارتقاضعف در شايسته
]27[ 

0.000 
ن در برابر کارشکنی مديران و کارکنا

 انجام اصلاحات )مصاحبه(
0.002 

متخصص در حوزه  یانسان یکمبود نیرو
 )مصاحبه( هافرايندفناوری اطلاعات و 

0.000 
قائل شدن احترام و ارزش کم برای 

 ]25[ مؤديان
0.598 

 0.000 ضعف در نظام انگیزشی کارکنان )مصاحبه(
فرد محور بودن انجام امور در سازمان 

 )مصاحبه(
0.000 

 مؤديانضعف در کیفیت سیستم آموزش به 
 ]29[ مالیاتی

0.000 
نفعان و نظر ذی هادگاهيدناديده گرفتن 

 ( در انجام امور )مصاحبه(مؤديان)
0.026 

 .Sig سازمانی ساختار -عوامل سازمانی 0.000 ]8[ یضعف در کیفیت آموزش کادر مالیات

فناوری اطلاعات و  -عوامل سازمانی
 .Sig هارساختيز

  ]24، 8[بوروکراسی پیچیده اداری 
0.000 

ضعف تکنولوژيکی در شناسايی و ثبت صحیح 
 0.008 ]24، 10، 8، 12[مالیاتی و اطلاعات آنها  مؤديان

و ی های مالیاتفرايندمحور بودن منبع
 .]14[ فقدان يک نظام جامع خوداظهاری

0.008 

زيرساخت نامناسب تکنولوژيکی، ارتباطی و 

 0.000 ]25، 29[جهت تشخیص عادلانه مالیات اطلاعاتی 
ساختار ناکارآمد سلسله مراتبی سازمان 

 ]24[ناکارآمد   یهاپستو وجود 
0.073 

افزاری و سخت یافزارنرم یهاستمیس
، 25[نامناسب در راستای انجام امور سازمان 

30[  
0.000 

ن يزیقاعده ممیو اقتدار ب یمحور یزیمم
]30[ 0.073 

رائه خدمات مالیات الکترونیک از ضعف در ا
 0.000 ]11، 29[ ارائه اظهارنامه تا تشخیص و وصول

در هر حوزه و  یمالیات یهاپروندهتراکم 
 ]10[حجم زياد کاری 

0.000 

ی هافرايندسیستم اطلاعاتی و -عوامل سازمانی
 .Sig عوامل اقتصادی-عوامل محیطی Sig کاری

، 26، 10[ اتیشفافیت پايین داده و اطلاعات مالی
31[  0.000 

مستند نبودن میزان درآمد فعالان 
 ]31[اقتصادی 

0.000 

ضعف در نظام نظارت و پیگیری در اخذ مالیات 
]31[ ]26[ ]24[ 0.002 

آمار و اطلاعات دقیق و به  ارائهضعف در 
 ]29[ هاتراکنشروز در مورد 

0.000 

تحلیل اطلاعات درون و برون وضعف تجزيه
 0.000 ]7[ت تشخیص مالیات عادلانه سازمانی جه

بخش قابل توجه اقتصاد زيرزمینی و 
 ]31[قاچاق در اقتصاد کشور 

0.000 

و ارتباطی مناسب  یرسانفقدان سیستم اطلاع
 0.000  ]32[اتکای بیش از حد به درآمدهای نفتی  0.023 ]8[ مؤديانبرای 

اطلاعاتی درون و  یهاستمیسعدم يکپارچگی 
 0.000 ی )مصاحبه(برون سازمان

سطح بالای فساد اداری و مالی در کشور 
]12[ 

0.000 
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برون  یاطلاعات یهاگاهيپاعدم دسترسی به 
 .Sig عوامل فرهنگی-عوامل محیطی 0.000    ]26[سازمانی 

سازمان امور  یاطلاعاتیهاستمیسضعف در 
 0.000 ]32[مالیات

، 24 ،10[ ضعف در فرهنگ مالیاتی جامعه
25 ،26[  

0.000 

 هایفرايندو  هاهيروبر بودن و پیچیدگی زمان
 0.000 ]8[ يیاجرا

در مورد نحوه  مؤديانکم بودن آگاهی 
 ]33[هزينه کردن مالیات 

0.000 

دادرسی و حجم بالای  فرايندطولانی بودن 
 0.000 ]8[ فرايندبه اين  هاپروندهورودی 

مبنی بر تبعیض و ناعادلانه  مؤديانادراک 
 ]25، 8[ ام مالیاتیبودن نظ

0.000 

 .Sig قوانین و مقررات -عوامل سازمانی 
ان به دولت و سازمان ياعتماد اندک مؤد

 0.000 ]6، 10[  یامور مالیات

نین و مقررات مالیاتی عدم اجرای جدی قوا
 0.000 ]11[ یقانون یهاتیظرف یکارگیرموجود و به

پذيرفته بودن فرار مالیاتی در جامعه و 
 0.000 ]12[بت بر آن ديد مث

ناهماهنگی قوانین مالیاتی با ساير قوانین و 
 0.026 )مصاحبه( سیستم حقوقی کشور

اولويت دادن منافع فردی نسبت به منافع 
 0.000 ]11[جمعی در همه سطوح 

و  هاتیمعافهدفمند بودن گستردگی و غیر
 ]26، 9[مالیاتی و هرز رفت منابع  یهامشوق

 
0.000 

از ضرورت مالیات و نقش آن عدم آگاهی 
 0.000 ]12[در اقتصاد 

 .Sig عوامل سیاسی-عوامل محیطی 0.000 ]33، 26[ابهام و تناقض در قوانین مالیاتی 

در عدم  یقوانین مالیات يیضعف ضمانت اجرا
، 26، 25[تسلیم اظهارنامه و فرارهای مالیاتی 

33[ 
0.000 

آوری عدم توانايی دولت برای جمع
 0.000   ]34[ یاتمناسب مال

 یهادستورالعملو  هابخشنامه، هانامهنيیآ
 0.000 ]12[غیرضروری و متعدد 

-فقدان يک ساختار نظام مند سیاست
 0.000   ]26، 30[گذاری مالیاتی در کشور 

تشخیص مالیات براساس قضاوت شخصی 
 0.002 ]28، 26، 24[ افراد

نفعان به شناسايی عدم تمايل دولت و ذی
 0.000 )مصاحبه( هااتیماليافت صحیح و در

 ]33، 28، 24[ تعدد و فراوانی قوانین مالیاتی
حکمرانی خوب  یهاشاخصپايین بودن  0.000

]34[   0.000 

ند جهت مقات نظاميو تشو جرائمضعف 
 0.008 ]24، 26[ در پرداخت مالیات مؤديانانگیزش 

ف، و اصنا هاهياتحادنامناسب  استیس
 0.000 ]8[نفعان اسی ذیسی وجود فشار

 0.000   ]34[شفافیت پايین در عملکرد دولت  0.000 ]30[اجرايی نشدن کامل طرح جامع مالیاتی 

متعدد فرار در قوانین مالیاتی  یهاراهوجود 
]12[ 0.000   

 0.073 )مصاحبه(عدم جامعیت قوانین مالیاتی 
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دگاه خبرگان اين پژوهش، بیانگر اين از دي (دو)جدول شماره  یادوجملهنتايج آزمون 

ها فرايندبر بهبود  ،«اقتصادی -محیطی عوامل» های استخراج شدهتمام مقوله ریتأثاست که 
است و خبرگان اين پژوهش معتقدند، سهم قابل توجه اقتصاد زيرزمینی و قاچاق در  معنادار

لای فساد اداری و مالی اقتصاد کشور، مستند نبودن میزان درآمد فعالان اقتصادی، سطح با
از جمله  هاتراکنشآمار و اطلاعات دقیق و به روز در مورد  ارائهدر کشور و ضعف در 

 ها هستند. فرايندعوامل اقتصادی اثرگذار بر بهبود 
مبنی بر  مؤدياندر مورد نحوه هزينه کردن مالیات، ادراک  مؤديانکم بودن آگاهی 

 یان به دولت و سازمان امور مالیاتيی، اعتماد اندک مؤدتبعیض و ناعادلانه بودن نظام مالیات
فرهنگی  -از جمله عوامل محیطی ،و پذيرفته بودن فرار مالیاتی در جامعه و ديد مثبت بر آن

ها در سازمان امور فرايندمانع از بهبود  تواندیم ،هستند که از ديد خبرگان اين پژوهش
 مالیاتی شود. 

مناسب  یآورجمعضعف در توانايی دولت برای  سیاسی، -در بخش عوامل محیطی
به نوبه خود بر  تواندیم هااتیمالمالیات و تمايل اندک دولت در شناسايی و دريافت صحیح 

 مندنظامها اثر معنادار منفی بر جای گذارد، ضمن اينکه فقدان يک ساختار فرايندبهبود 
دارد که می ریتأثها فرايندر بهبود گذاری مالیاتی در کشور نیز از ديدگاه خبرگان بسیاست

 باشد. هااتیمالتواند خود حاصل ضعف در تمايل و توانايی دولت برای دريافت صحیح 
ها فرايندکلیه عوامل مرتبط با نیروی انسانی بر بهبود  ریتأثدر بخش عوامل سازمانی، 

ضعف در »مل ن عوامل نقش عاشايد بتوان در میان اي ولی ،معنادار تشخیص داده شده است
عنوان يک به تواندیمدانست چرا که  ترپررنگرا « سالاری در جذب نیروی انسانیشايسته

 ریتأثديگری شود که در اين بخش،  یهاضعفبسیاری از  منشأعامل زيربنايی عمل نمايد و 
 ها معنادار مشخص شده است. آن

با فرهنگ سازمانی است  در بین عوامل مرتبط« فرد محور بودن انجام امور در سازمان»
ها معنادار است. بدين معنا که زمانی که فرد مبنای انجام فعالیتی فرايندآن بر بهبود  ریتأثکه 

و امکان دور  دهدیممعنای خود را از دست  فراينددر سازمان باشد، در بسیاری از اوقات، 
 . ديآیمبوجود  فرايندزده شدن 

ضعف ، تکنولوژيکی، ارتباطی و اطلاعاتیاخت نامناسب مانند زيرس اين عوامل و ساير عوامل
از جمله عوامل اطلاعات درون و برون سازمانی جهت تشخیص مالیات عادلانه  لیوتحلهيتجز

 د.ده شها معنادار تشخیص دافرايندها بر بهبود آن ریتأثسازمانی شناسايی شده هستند که 
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عوامل زير دارای سطح معناداری  همچنین بیانگر اين است که یادوجملهنتايج آزمون 
های فراينداين عوامل بر  بهبود  ریتأثيعنی  ؛شودیمپذيرفته   0H فرض  است و 0.05بیشتر از 

پايین  یريپذتیمسئولمشارکت و »، «انجام امور مبتنی بر روابط»مالیاتی معنادار نیست. 
احترام و ارزش کم  قائل شدن»و « در کارکنان سازمان یاحرفهضعف اخلاق »، «کارکنان

ساختار ناکارآمد سلسله مراتبی «. »عوامل سازمانی: فرهنگ سازمانی»از طبقه « مؤديانبرای 
-یو اقتدار ب یمحور یزیمم»، «ناکارآمد و اضافی در سازمان یهاپستسازمان و وجود 

« اتیعدم جامعیت قوانین مالی» .«سازمانی عوامل سازمانی: ساختار»، از طبقه «نيزیقاعده مم
 «.عوامل سازمانی: قوانین و مقررات»از طبقه 

 

 بحث  -5
مناسب  یآورجمعضعف در توانايی دولت برای  ،نشان دادبخش کمی که نتايج  گونه همان

تواند به نوبه خود بر می ،هااتیمالمالیات و تمايل اندک دولت در شناسايی و دريافت صحیح 
مند ی گذارد، ضمن اينکه فقدان يک ساختار نظامبهبود فرايندها اثر معنادار منفی بر جا

دارد که می ریتأثگذاری مالیاتی در کشور نیز از ديدگاه خبرگان بر بهبود فرايندها سیاست
 باشد. هااتیمالتواند خود حاصل ضعف در تمايل و توانايی دولت برای دريافت صحیح 

ن دلیل آن را ماهیت رانتی دولت در اين امر بپردازيم، شايد بتوا یابيشهيراگر بخواهیم به 
 ايران و اتکای زياد دولت به درآمدهای نفتی دانست که اين امر به نوبه خود باعث شده است

 ریتأث ديیتأکه  وان رکن اساسی حکمرانی، ضعیف شودعناتکای دولت به نظام مالیاتی به که
يد همین ؤل اقتصادی نیز منفتی در بخش عواممعنادار مقوله اتکای بیش از حد به درآمدهای 

 نکته است. 
مرتبط با فرايندهای نظام مالیاتی از طريق مصاحبه  یهابیآساين پژوهش  کیفیدر بخش 

پژوهش، اشاره شد،  یهاافتهي که در بخش گونه همانبا خبرگان، بررسی شده است؛ 
ندهای ياد در خصوص فراي است که يیهایژگيوپیچیدگی و طولانی بودن فرايندها از جمله 

مرتبط با  دوشوندگان قرار گرفته است. در جدول شماره کید مصاحبهأت شده مورد
ضعف تکنولوژيکی در شناسايی و ثبت صحیح  یهامقوله ریتأثکلی نظام مالیاتی،  یهابیآس

اسب در راستای نامن یافزارسختو  یافزارنرم یهاستمیسها، مالیاتی و اطلاعات آن مؤديان
و ضعف در ارائه خدمات مالیات الکترونیک از ارائه اظهارنامه تا  سازمان انجام امور

داده شد و در اين بخش نیز  نادار تشخیصتشخیص و وصول، بر بهبود فرايندها مع
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 یهابیآسعنوان يکی از نام و لزوم حضور فیزيکی بهلکترونیکی نبودن کامل فرايند ثبتا
 معرفی شده است.« مالیاتی يانمؤدفرايند ثبت نام و شناسايی »فرايند 

نبودن الکترونیکی و ابزارهای انجام کار و دستی بودن و  هاستمیسمشکلات مرتبط با 
شوندگان، یز در زمره مواردی است که مصاحبهدر فرايندهای گوناگون ن هاگامبسیاری از 

يج آزمون که نتا گونه همان. اندداشتهها اشاره ذيل بیشتر فرايندهای ياد شده به آن
همه عوامل شناسايی شده مرتبط با فناوری اطلاعات و  ریتأث، دهدیمنیز نشان  یادوجمله

مالیاتی و  مؤديانو ثبت صحیح  جمله ضعف تکنولوژيکی در شناسايیاز  هارساختيز
ها، زيرساخت نامناسب تکنولوژيکی، ارتباطی و اطلاعاتی جهت تشخیص عادلانه اطلاعات آن

افزاری نامناسب در راستای انجام امور سازمان و و سخت یافزارنرم یهاستمیسمالیات، 
ضعف در ارائه خدمات مالیات الکترونیک از ارائه اظهارنامه تا تشخیص و وصول، بر بهبود 

لازم در اين  یهاگامفرايندها معنادار بود؛ بدين معنا که برای بهبود فرايندها لازم است تا ابتدا 
 ود. راستا برداشته ش

انجام شده انتقادهای زيادی بر آن وارد شده  یهامصاحبهيکی از فرايندهايی که در 
دلیل عات، ناممکن بودن انجام اصلاح بهاست که مراحل ورود اطلا« حسابرسی»است، فرايند 

خطاهای سهوی، طولانی بودن فرايندها، ضعف در دسترسی به اطلاعات يکپارچه و شفاف 
تحلیل ناکارامد ومدل حسابرسی مورد استفاده، تجزيهسازمانی،  درون سازمانی و برون

عنوان شناسايی شده به یهامقولهاطلاعات، امکان قضاوت شخصی و ناعادلانه از جمله 
، عوامل دواين فرايند در سازمان مالیاتی است. با توجه به نتايج جدول شماره  یهابیآس

درون و برون اطلاعاتی  یهاستمیسيکپارچگی  شفافیت پايین داده و اطلاعات مالیاتی، عدم
یص مالیات تحلیل اطلاعات درون و برون سازمانی جهت تشخوسازمانی و ضعف تجزيه

اين رو  . ازاندداشته ریتأثکلی نظام مالیاتی بر بهبود فرايندها  یهابیآسعنوان عادلانه، به
 گذار نیز توجه شود. به عوامل بیرونی اثر هابیآسبرای رفع اين  رودیمانتظار 
 

 و پیشنهادها گیریتیجهن -6

فرايندی در نظام مالیاتی ايران است. نتايج اين  یهابیآسهدف اين پژوهش، شناسايی 
از درون و بیرون  هابیآسو  ابديیمپژوهش نشان داد که فرايندها در کلیت سیستم معنا 

تايج اين پژوهش نشانگر آسیبنکارکرد صحیح فرايندها را مختل سازد.  تواندیمسیستم، 
باعث عنوان يکی از عوامل ن امور مالیاتی است و اين امر بههای متعددی در فرايندهای سازما
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عنوان تنها منبع اصیل و منطقی درآمد دولت نتواند نقش درست خود شده است تا مالیات به
نشان داد،  دوشماره که نتايج جدول  گونه همان ولیرا در نظام مالی ايران ايفا نمايد. 

مطلوب لازم است تغییرات  نتايجيعنی برای رسیدن به  ؛هستند زابرونبسیاری از اين عوامل 
 زيربنايی و بلند مدت سیاسی، اقتصادی، اجتماعی، فرهنگی و درون سازمانی انجام پذيرد.

ايی شده شناس یهامقوله نتايج پژوهش و به با توجهبهبود فرايندهای مالیاتی و منظور به
و  گذاراناستیسی نظام مالیاتی در ايران، پیشنهادهای زير به فرايند یهابیآسعنوان به

 : شودیمدست اندرکاران امور مرتبط با نظام مالیاتی در ايران، پیشنهاد 
و ...( رسمی، شهرداری  اسناد حوال، ثبتاگمرک، ثبتها، بانکمرتبط ) یهاسازمان -

 هاسازماناز داده و اطلاعات را طراحی نموده و داده و اطلاعات بین  یاکپارچهيهای سیستم
  تبادل گردد.در بستری استاندارد و سازمان امور مالیاتی 

درون  یهاستمیسبهبود  ارتقاء اشراف اطلاعاتی سازمان امور مالیاتی از طريق  -
اطلاعات مالیاتی،  ويژه پروژه سیستم يکپارچهاجرای کامل طرح جامع مالیاتی به سازمانی،

مکانیزه  یهاصندوق یاندازراه واستقرار کامل پايگاه اطلاعات هويتی، عملکردی و مالی 
 .فروش
است، پیشنهاد می عنوان پايه و اساس فرايندهای مالیاتینام بهثبتشناسايی و فرايند  -
يک بار برای  نام اقتصادی در نظر گرفته شود و ثبت برای هر فرد ايرانی يک پروفايلشود 

در  و اعتبارسنجی اطلاعات قابلیت بارگذاری مدارک هويتیو  شودهمیشه در سیستم انجام 
  اين سیستم وجود داشته باشد.

حقیقی يک شناسه واحد در نظر گرفته شود و با ورود شناسه  مؤديانبرای تمامی  -
 .بارگذاری شود یمؤد یهاپروندهدر سیستم کلیه  یمؤد

و ارائه خدمات به  ی مالیاتیهافرايندتمامی اين امکان فراهم شود  شودیمپیشنهاد   -
مالیاتی بدون محدوديت  مؤديانو  باشده و الکترونیکی مکانیزبه صورت مالیاتی  مؤديان

مکانی و زمانی بتوانند از خدمات مالیاتی بدون حضور فیزيکی در سازمان امور مالیاتی 
  مند شوند.بهره

طراحی شود که  یاگونهبهعنوان مهمترين فرايند نظام مالیاتی، هب حسابرسی سیستم -
 را مؤديانتحلیل و مالیات وتجزيه را، داده از پیش طراحی شده و قواعد هاتميالگوروسیله به
؛ بدين ترتیب دخالت نیروی انسانی در محاسبه مالیات کم شده و کندصورت دقیق محاسبه به

 . ابديیمکاهش  ماموران مالیاتیو يا فساد  مؤدياندر نهايت سو استفاده 
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ادلانه حسابرسی و تشخیص ع فرايندبا اصلاح  ،اعتراض و دادرسی مالیاتی فراينددر  -
یمپیشنهاد  .ابديیمکاهش ديان ؤم اعتراض موجود، داده و اطلاعاتبا استفاده از مالیات 

دومین مرحله مراجع برون تقلیل يابد و از ،مالیاتو دادرسی  اعتراضفرايند مراحل  شود
از طريق پورتال خود و ابزارهای  انديؤمو  ديان رسیدگی کنندؤسازمانی به اعتراضات م

 . شوندهای قانونی مطلع از مهلت ديگر یرساناطلاع
از طريق تکمیل امضای تمامی فرايندهای حسابداری و پرداخت مالیات  شودیمپیشنهاد  -

بدهکاران  ،روز باشدصورت تمام مکانیزه بهبه مؤديانحساب وقتی مکانیزه شود. رونیک الکت
 سهولت برای سازمان قابل شناسايی خواهد بود.مالیاتی به

یکننده خواهد بود. پژوهشگران مکمک نهین زميمشابه در ا یاستفاده از تجارب کشورها
 یقیلعات تطبشده، با انجام مطا یيشناسا یهابیآسح هر کدام از يو تشر نییضمن تب توانند

شود در یشنهاد میپهمچنین  دهند. شنهادپی هانآرفع  نهیدر زم یيگر کشورها، راهکارهايبا د
ندها يفرا یفعل یهابیران با توجه به آسيا یاتینظام مال ینديمدل مطلوب فرا یقات آتیتحق

 شود. یطراح
 هانديفرا یهابیآس يین پژوهش مصاحبه با خبرگان جهت شناسايت ايمحدود نيترمهم

  موجب طولانی شدن فرايند تحقیق گرديد.و زيراکه دسترسی به اين افراد دشوار بود، 
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