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  ياتي مالني تمكبر  درون زا و برون زارگذاريتأثهاي   نقش مؤلفهيبررس

  

  

  ∗∗∗∗ل استادمحمدياسماع

  ∗∗∗∗∗∗∗∗يقادر فرهود

  

  

  دهيچك

 كنـد،   مي نيرا تضم ها     است كه علاوه بر آن كه درآمد دولت        يك اهرم اقتصاد  يات  يمال

، يفرهنگ ـ -يع عادلانه درآمد و ثروت، توسعه اقتـصاد       ي چون توز  يتواند در تحقق اهداف    مي

 كـه   يبا توجـه بـه نقـش حـساس        . به كار گرفته شود   ...  و   يبسط و گسترش عدالت اجتماع    

زان ي دارد تا به انحاء مختلف به م       يز وام يكند، دولتمردان را ن     مي فايه كشورها ا  يات در كل  يمال

بتواننـد  هـا     ابـد كـه دولـت     ي   مـي   تحقـق  ين امر زمـان   يا. نديافزايش ب ي خو ياتي مال يدرآمدها

ك فرهنـگ   يان آحاد جامعه، رواج داده و آن را به عنوان           يات را در م   ي داوطلبانه مال  پرداخت

 ـمالهـاي     ن منظور، نظـام   يبد. نه سازند يده نهاد يپسند هـاي    اسـت ي كـشورها بـا اتخـاذ س       ياتي

 ـآورند كه مؤد  مي را فراهم يلاتيمختلف، تسه   ـ بـا انگ ياتي ـان مالي  بـه پرداخـت   يشتري ـزه بي

ن مطلـب اسـت كـه       يد ا ي مؤ يانجام گرفته به خوب   هاي    ي بررس يز طرف ا. نديات اقدام نما  يمال

از . ت اسـت  ي ـار حـائز اهم   يات، بس ي، در پرداخت مال   ياتيمالهاي    ان از نظام  ي مؤد يتمنديرضا

 هـايي   م كرد كه در وهله نخست به اهم شاخص        ي خواه ي خود سع  ي اثبات ادعا  ين رو برا  يا

ثر واقع شوند، اشاره كرده و سپس در ادامه بـه           ان مؤ ي مؤد يتمنديزان رضا يتوانند در م    مي كه

ن هدف، بـا    ي حصول به ا   ي پرداخته و برا   ياتين مال ي و تمك  يتمنديان رضا يارتباط و تعامل م   

–––––                                                 
  دانشگاه تهران،  مالياتي، ليسانس مديريت بازرگانيرئيس گروه ∗

  حسابداري، مدرس دانشگاه جامع علمي و كاربرديليسانس فوق كارشناس مالياتي،  ∗∗
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اطلاع رساني، اعتماد سـازي،     (يتمنديرضاهاي     به دست آمده از شاخص     ياستفاده از آمارها  
ن يبا تمك ـها  ، به رابطه آن   ياتيمال اداره كل امور     25در  ) و تجهيزات  كاركنان، و فضا   برخورد

زان ي ـافت كـه هـر چـه م       يم  ين موضوع دست خواه   يت به ا  يدر نها  ده و ي واقف گرد  ياتيمال
 يشتري ـش بيل و گـرا ي، تماياتيان ماليشتر باشد، مؤد  ي ب ياتيمال ستمي نسبت به س   يتمنديرضا

سو موجـب   ك ـين امـر بـه نوبـه خـود از           يات خواهند داشت كه ا    يبه پرداخت داوطلبانه مال   
 بـه   ياتي ـع تـر نظـام مال     ي سـر  يابيگر موجب دست  ي د يات و از سو   يند وصول مال  يكاهش فرآ 
  .ش خواهد شدين شده خويياهداف تع

  
هـاي    ، شـاخص  يتمنديات، رضـا  ين، پرداخت داوطلبانه مال   يات، تمك يمال  :يديكلهاي    واژه
  يتمنديرضا

  
  مقدمه -1
در هــا  دولــتهـاي   نــهيم جهـت هز  تنهـا منبــع ســال ياتيــ مالي در حـال حاضــر درآمـدها   

 ياقتـصاد هـاي     تيار مهم و مؤثر در فعال     يك نهاد بس  ي ياتيكشورهاست و به تبع آن نظام مال      
ر ي ـ درگ ياقتـصاد هـاي     تي با فعال  يد به نحو  ي با ياتيب نظام مال  ين ترت يبد. شود  مي محسوب

لـذا  . دين نما يم تأ ياتي مال ي دولت را از محل درآمدها     يعمومهاي    نهيشود كه بتواند تمام هز    
 ياتي ـ مال يافت كه درآمدها  ين مسأله دست    يتوان به ا    مي  دولت يب درآمدها ي ترك يبا بررس 
 قـرار  ينييار پـا ي، در سطح بـس    ي نفت ي دولت مانند درآمدها   ير منابع درآمد  يسه با سا  يدر مقا 

 ني بـه هم ـ      .باشد ي مي نييز در سطح پا   ي ن يد ناخالص داخل  ين نسبت آن به تول    يدارد، همچن 
ران، بـه   ي ـ ا ي اسـلام  ي جمهـور  ي و فرهنگ  ي، اجتماع يل در برنامه چهارم توسعه اقتصاد     يدل

 از محـل  اي، نـه يد سـهم اعتبـارات هز  ي ـ مقرر گرداي،  و بودجه  ي انضباط مال  يمنظور برقرار 
ات، ي ـنـد وصـول مال  ين كـه در فرآ ي ـبا توجه به ا. ن گرددي تأمير نفتي و غ ياتي مال يدرآمدها

 يت و همكـار   ي كشور بر عهده دارند، لذا جلب رضا       ياتيا در نظام مال    ر يان نقش مؤثر  يمؤد
 ي از اهداف اصـل    يكيات همواره به عنوان     يبه پرداخت داوطلبانه مال   ها    ق آن يان و تشو  يمؤد
  .باشد ي مياتيت سازمان امور ماليز شرط موفقيو ن
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  قي اهداف تحق-2
 نقاط قوت و ضـعف      يياسا و شن  يبررستوان به     مي ق حاضر ين اهداف تحق  ياز مهم تر    

 در جلـب    ياتي ـ ادارات كـل امـور مال      يت عمـوم  ي وضع ي كشور، بررس  ياتيسازمان امور مال  
 ارتبـاط، مناسـبات و كـنش و         ين مراحـل و مبـاد     يتـر   مهـم  يان، طبقـه بنـد    ي ـت مؤد يرضا

 ادارات كـل    ي و طبقه بنـد    يي و مخاطبان، شناسا   ياتيمتقابل ادارات كل امور مال    هاي    واكنش
 ي، اصلاح و مهندس ـ   ين ادارات، بازنگر  ين به ا  ي مراجع يتمنديزان رضا ي از نظر م   يتايامورمال

شبرد ي ـ پ يل ارائه خدمات بـه مـردم، تـلاش بـرا          يانجام كار در جهت تسه    هاي    مجدد روش 
 . كشور اشاره نمودياتيان در سازمان امور مالي مؤديازهاي در حوزه نيقات كاربرديتحق

  
  قيات تحقي ادب-3
  نيكف تمي تعر-3-1

گونـه   ني در فرهنگ دكتر محمـد توكـل بـد         ياتيف مال يت تكال يا رعا ي 1ياتين مال يتمك   
 كـشور را تـا چـه        ياتي ـن مال يان، قـوان  ين مفهوم است كه مؤد    ين بد يتمك: ف شده است  يتعر
م يت از جمله شامل اعلام درآمد، تسل      ين رعا يا). ندينما  نمي تيا رعا ي(كنند  مي تيزان رعا يم

  ). 381 ،1379توكل، ( باشد  مي در زمان مقررياتي ماليت بدهاظهارنامه و پرداخ
 پرداخـت   يد بـرا  ي ـ با ي اسـت كـه مـؤد      يو زحمات ها    نهي شامل همه هز   ياتين مال يتمك  
  )2196، 1371فرهنگ، .(ات به طور كامل و سر موعد متحمل شوديمال
    
   راني در اياتيان مالين مؤدي موانع تمك-3-2

 ياتي فقدان باور مال   )1: به اختصار عبارتند از   الياتي در ايران    اهم موانع تمكين مؤديان م      
 و ساختار ناكارآمد    ي ادار ي بوروكراس )3،  ياتيج فرهنگ مال  ي عدم ترو  )2ن آحاد مردم،    يدر ب 
ن و  يـي ات در تع  ي ـن مال ي از مـأمور   ي برخ ـ ي، مهـارت  ي علم ي عدم توانمند  )4 موجود،   ياتيمال

 )6ات،  ي ـن مال ي مـأمور  يان برخ ـ ي ـساد در م   وجـود ف ـ   )5ات،  ي ـص درآمد مـشمول مال    يتشخ

–––––                                                 
1- Tax Compliance 
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 ضـعف،   )8 ناعادلانـه،    ياتي ـ نظام مال  ي القا )7،  ياتيه مال يق و تنب  يزم تشو يناكارآمد بودن مكان  
 شفاف و منصفانه نبودن نظـام       )9،  ياتيمالهاي    ن، مقررات و بخشنامه   ي قوان يدگيچيتعدد و پ  

 ياتي ـ دسـتگاه مال   ييدم توانـا   ع ـ )11ان،  ي مؤد ي برا يف آموزش يضعهاي     برنامه )10 مه،يجر
  )2، 1384، يزه(اتيافت مالي اثبات انصاف خود در دريبرا
  :ن آحاد مردمي در بياتيفقدان باور مال -3-2-1

 ن مخـارج دولـت پرداخـت      ي و تـأم   يات در قبال استفاده از امكانات عموم      يمعمولاً مال   
حت وصول نمـود كـه بخـش        نه و نسبتاً را   يات را با حداقل هز    يتوان مال  ي مي شود و زمان   مي

مـردم  . ن گردديات تأميق پرداخت مالي افراد از طري اجتماعيازهاي از ن  يعمده و قابل توجه   
ل نـشان داده و آن را داوطلبانـه خواهنـد           ي ـات رغبـت و تما    ي ـ نسبت به پرداخـت مال     يزمان

ت اي ـن بـاور برسـند كـه مال       ي ـدا كرده و بـه ا     ي اعتماد پ  ياتيپرداخت كه نسبت به دستگاه مال     
نه خواهـد شـد و در       يش سطح رفاه آنان هز    ي و افزا  ي آنان در جهت حفظ منافع مل      يپرداخت

ت يات مكلفه خواهنـد بـود كـه رضـا         ي به پرداخت مال   ي مشتاق و راض   ي، زمان يان كل يك ب ي
  . داشته باشندياتيكامل از سازمان مال

   در جامعهياتيج فرهنگ مالي عدم ترو-3-2-2
 آشـكار نگـردد و      ين جامعه به خـوب    يان اقشار و مسئول   ي م ات در يت مال ي كه اهم  يمادام  

 كشور  ياتيتوان بهبود نظام مال     نمي  بر آنان مشخص نشود،    ي نفت ياتكاء به درآمدها  هاي    انيز
 يابنـد كـه بـا ورود بـه زنـدگ          يقت مـسلم دسـت      ين حق ي به ا  يستيمردم با . را انتظار داشت  

 استفاده نمـوده و  ي اجتماعياي مزايز تمامند، خواه ايز پرداخت نما ينه آن را ن   ي، هز ياجتماع
 در  ياتي ـج فرهنـگ مال   ين گذشته فقط تـرو    ياز ا . ا بهره مند گردند   ي از مزا  ياز بخش  ا آن كه  ي
 يت خود دولت كـه متـول      ي تأمل در وضع   يباشد چرا كه با اندك      نمي ان آحاد مردم مد نظر    يم
 از اقتـصاد كـشور را در   يي كه حجم بالايم كه بخش دولتيرس  ميجهين نتيات است به ا   يمال
ج فرهنـگ   يباشـد لـذا ضـرورت تـرو         مـي  زي ن ي قابل توجه  ياتي فرار مال  يار گرفته دارا  ياخت
  .خورد  ميبه چشم   زين بخش ني در اياتيمال
  : موجودياتي و ساختار ناكارآمد مالي اداري بوروكراس-3-2-3

 ي متنـاقض ادار   يل و گـاه   ي ـده، طو ي ـچيلات پ ي، وجود تـشك   ياتي از علل فرار مال    يكي  
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ار سـاده و بـه      ي، بـس  يلات ادار يد از لحاظ تـشك    ي كارآمد، با  ياتيك نظام مال  يدر واقع   . است
ل بـه  ي كه ماياني از موارد، مؤد  ياريدر بس .  باشد يموجود ادار هاي    يدگيچيدور از موانع و پ    

 ات منصرف ي از پرداخت مال   يد ادار ي شد يش هستند، در اثر بوروكراس    يات خو يپرداخت مال 
ن شـكل درآمـده و   ي امـور بـه سـاده تـر    ي اجـرا  ينـدها ي فرآ يستين مورد با  يدر ا . شوند مي

، يز به اصـلاح سـاختار ادار      ين در اجرا به كار گرفته شوند و به موازات آن ن           ينوهاي    روش
 طـرح   يت، اجـرا  ي ـفيت ك يريستم مـد  ي ـانجام امور، استقرار س   هاي    ندها و روش  ياصلاح فرآ 

  .  اطلاعات همت گماشتيون و فن آوريوماستاً اتيان و نهايم مؤديتكر
 ـن مال ي از مـأمور   ي برخ ـ ي، مهـارت  ي علم يعدم توانمند  -3-2-4  و  يدگيات در رس ـ  ي

  :اتيص درآمد مشمول ماليتشخ
 يتي هـر فعـال    ين عوامـل مـؤثر در اجـرا       ي از مهـم تـر     يكي ي انسان يرويد ن يبدون ترد   

زان ي ـرا در رابطـه بـا م      محسوب گشته، ضمن آن كه نقش تخصص و مهارت و دانش افراد             
 كـه در  ين رو افـراد ي ـاز ا. توان انكار نمـود   نميهرگزها    تيو فعال ها     برنامه يت اجرا يموفق

هاي   ات، آموزش ي با فلسفه و مفهوم مال     ييت اشتغال دارند، ضمن آشنا    يات به فعال  يبخش مال 
ت روان  يريد مـد  ي ـجدهاي    وهيند تا با شناخت كامل از ش      ي نما يد ط يز با ي را ن  يلازم تخصص 

 ي دارا بودن دانش حسابداراي، انهيراهاي    در استفاده از برنامه    ي و توانمند  ي اجتماع يشناخت
 از ينـه و آگـاه  ين زمي ـموجـود در ا  هـاي     ي كامل با ترفنـدها و حـساب سـاز         ييز آشنا يو ن 

، به انجام وظائف محوله اقدام نموده تـا         ي جار ي، اجتماع يت مشاغل، اوضاع اقتصاد   يوضع
  . را به حداقل ممكن كاهش دادياتيزان فرار ماليق بتوان ميرن طياز ا
  :اتين مالي از مأموريان برخي در ميوجود فساد مال -3-2-5

 را با اشـكال     يستمي است كه وجود آن ممكن است هر س        ي از معضلات  يكي يفساد مال   
ه جوامع  ي كارامد در كل   ياتيد نظام مال  ي عامل مهم تهد   يگر سخن فساد مال   يبه د . مواجه سازد 

نان خـاطر  ي از اطمياتي در مأموران مالين رو با مشاهده موارد فساد مالياز ا . رود  مي به شمار 
همـان  ( دي ـآ  مـي  ن در آنان به وجود    يت و عدم تمك   يط عدم رضا  يان كاسته شده و شرا    يمؤد
  ).3-14 منبع،
ان ي ـبص در ارائـه مطالـب از        ي از اطاله كلام و تلخ ـ     يريدر ادامه بحث به منظور جلوگ       
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  .ميكن ي مي خوددارياتيان مالين مؤدير موانع تمكيسا
  
  ياتين ماليارتقاء تمكهاي  وهيو شها   روش-3-3

: شـوند كـه عبارتنـد از     ميمي، به چهار گروه تقس    ياتين مال ي از منظر تمك   ياتيان مال يمؤد  
  كـه  يگروه ـ -2. كننـد   مـي  نين تمك ي دارند و مشتاقانه نسبت به قوان      ي كه آگاه  ي گروه -1

 كاملاً  ي دارند ول  ي كه آگاه  ياني مؤد -3.  لازم هستند  ي فاقد آگاه  ين دارند ول  يل به تمك  يتما
ن ي تمك ـ ي ارتقا يراهكارها. كنند  نمي ني كه عمداً تمك   ياني مؤد -4. ن ندارند ي به تمك  يليتما
ت، زمـان   يريگر به مـد   ي د ي و از سو   يكيزي و امكانات ف   ي انسان يرويك سو به ن   ي از   ياتيمال

ن راهكارهـا بـر چهـار ركـن         يا. از دارد ي ن ي بازخورد يندها و سازوكارها  ير فرآ ييغ، ت يسنج
 يبـرا .  اسـتوار اسـت    ير رسـم  ي و سازمان غ   يلات رسم ي، تشك يكيزي، منابع ف  ي انسان يروين

 اركان  يابي به عارضه    ياتيتفكر در دستگاه مال   هاي    ل كانون يد با تشك  ين با ي سطح تمك  يارتقا
گـر  يك گروه به گروه د    يان را از    ي نمود كه مؤد   يد سع يان با ين م يدر ا . مذكور پرداخته شود  

ن حركـت   ي وجود دارد كه چن    ياتيران مال ي مد يي خارج از توانا   ياديالبته عوامل ز  . انتقال داد 
 يدگي ـچيتوان اعتمـاد بـه حكومـت، پ     ميانيدهد كه از آن م  مير قراري را تحت تأثيو انتقال 

  .ره اشاره نمودين، ترس از برملاشدن تخلف و غين، درك از منصفانه بودن قوانيقوان
  
  تيري مدي و كارائياتين ماليار تمكيملاك و مع -3-4

 عملكـرد سـازمان     يري ـار انـدازه گ   ي به عنوان مع   ياتيستم مال ي س يمعمولاً هدف درآمد    
ات به  ي كل مال  ي كه حداكثر كردن وصول    يرد؛ به نحو  يگ مي ن قرار ي مورد توجه مسئول   ياتيمال

زان ي ـ كه به همان انـدازه كـه م   يدر حال . گردد  مي ، قلمداد ياتيران مال يفه مد ينها وظ صورت ت 
 ي بـرا  ياس ـي، عواقـب س   ياتيل عدالت مال  ي از قب  يد به مسائل  يت دارد با  ي ما اهم  ي برا يوصول

ر يك مـد  ي ممكن است    يگاه. ز توجه خاص مبذول داشت    يره ن ي و غ  يدولت و رفاه اقتصاد   
ات ي ـ امكـان وصـول مال     ياتي ـمالهاي    هي از منابع و پا    يه در برخ  ل آن ك  يف به دل  ي ضع ياتيمال
ن ي كـه هم ـ   يد، در حـال   ي ـات كسب نما  ي مال يزان معتنابه يار ساده و آسان است، بتواند م      يبس
 را نداشـته    هـايي   ين وصول ي چن ييتوانا)  مشاغل – ياشخاص حقوق ( ها  ر بخش ير در سا  يمد
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ت يري مـد  يي كارا يري اندازه گ  ياسب برا ار من يك مع ي ياتي مال ين رو سطح وصول   ياز ا . باشد
 يري ـ اندازه گ  يتوان برا   مي  را كه  يق تر يار و ملاك دق   ي شك مع  يب. ديآ  نمي  به شمار  ياتيمال
 مختلـف   ييان بخش نهـا   يان در م  ين مؤد يزان تمك ي در نظر گرفت، م    ياتيت مال يري مد ييكارا

ان بـه   ي ـ مؤد يون از سـو   ت قان يرش و رعا  يبا توجه به آن كه اصولاً پذ      . ان است يجامعه مؤد 
.  نمـود يري ـ انـدازه گ ياتي ـتوان با شكاف مال  مي ن را يزان عدم تمك  يگردد، م   مي رين تعب يتمك
  :ميكن  مير عملي به قرار زياتي محاسبه شكاف ماليبرا

  

 ياتيشكاف مال =باشد   ميلين كامل قابل تحصي كه در صورت تمكياتيمال -ات عملاً وصول شده يمال
  

اداره موفق امور . دهد  مي از مسئله را به ما ارائهيان ساده و سطحيك بيف مذكور  يتعر  
ت خشك عبارات قانون اكتفا نكننـد بلكـه روح          يان به رعا  ي مستلزم آن است كه مؤد     ياتيمال

ن شـكل   ين را بد  يتوان تمك   مي حاتين توض ين با ا  يز مورد توجه قرار دهند بنابرا     يقانون را ن  
دفتر مطالعـات و    (ياتي به متن و روح قانون مال      يبنديت از پا  ن عبارت اس  يتمك: ف نمود يتعر
ش ياز به افزا  ي است كه بدون ن    ين معن ي بد ياتين مال يش تمك يافزا). 1385،3،ياتيقات مال يتحق
 ـ ي جار ياتي مال ي از سطح مبنا   ياتيزان درآمد مال  ي، م ياتيمالهاي    نرخ ن يهمچن ـ. ابـد ي ي، فزون

 يبرخ.  پرداخت شودياتي مالي از بدهيفقط قسمت است كه در واقع  ين معن ين بد يعدم تمك 
ن كه  يز ا يد و ن  ين نما يتواند كمك به تمك     مي تي و شفاف  ين اعتقاد دارند كه ساده ساز     يمحقق

شان يها ان حداقل اشتباهات را در صورتحساب     ي است كه مؤد   ين بالا در صورت   ياحتمال تمك 
  ).كاي آمريحسابياداره ذ( داشته باشند

 ياتي ـ گانه طـرح جـامع مال     32هاي   از پروژه  يكيان  ي خدمات مؤد  يازاده س يف و پ  يتعر  
 بـه   يستم خـدمات رسـان    ي ـشتر با هدف اصلاح و بهبود س      يپروژه مذكور ب  . رود  مي به شمار 

اهداف پروژه  .  آنان شكل گرفته است    ي برا يد و متعال  ي جد يجاد تفكر و برداشت   يان و ا  يمؤد
 ارتباطـات مـؤثر     يق برقـرار  يان از طر  يمؤدن داوطلبانه   يش تمك يان شامل افزا  يخدمات مؤد 

ان بـا   ي ـل رابطـه مؤد   ي آنـان بـا تـسه      يتمنديش رضـا  يز افزا يشان و ن  يهمراه با جلب اعتماد ا    
 بتوانـد از  ي به آسـان   ي است كه مؤد   يگر خدمات ي و د  يكيالكترونهاي    ق كانال يسازمان از طر  

گـر  ي ديكيان به عنوان    يس منشور حقوق مؤد   يش نو ين پ يد و بالاخره تدو   ياستفاده نما ها    آن
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ن يتواند تـضم    مي  به اهداف مذكور   يابيمسلم است دست  . باشد  مي ز مطرح ياز اهداف پروژه ن   
 -128،  1379 ،آقـايي ( . محسوب گردد  ياتيستم مال يان از س  ي مؤد يت مند ي رضا ي برا يخوب
105(  
ور  سـازمان ام ـ   ين برا يم كه مقوله تمك   يافتيبا توجه به مطالب و مباحث مطرح شده در          
 يت خاص ـ يز عنا ي ن ياتي برخوردار است كه در طرح جامع مال       ييگاه والا ي از چنان جا   ياتيمال

هـاي    شـاخص    م كـرد كـه ابتـدا بـه اهـم          ي خواه يبدان مبذول شده است لذا در ادامه سع       
 ياتي ـن مال يمـذكور و تمك ـ   هاي    ان شاخص ي اشاره نموده و سپس به ارتباط م       يت مند يرضا
  .م پرداختيخواه

  
  قينه تحقيشيپ -4

ات ي ـكسو و پرداخت به موقـع مال      ي عادلانه از    ياتين و مقررات مال   ي قوان يوضع و اجرا    
 به  ياتين اساس دستگاه مال   يبر ا . ديآ  مي  بشمار ياتيگر همواره از اهداف نظام مال     ياز طرف د  

د ي ـ فراهم نما  يبيات منصفانه ترت  يص درآمد مشمول مال   ين و تشخ  ييجد تلاش دارد كه با تع     
البتـه  . نـد ين شده را پرداخـت نما  ييات تع ين زمان ممكن، مال   ي در كوتاه تر   ياتيان مال يكه مؤد 

، كـاهش   ياتي ـ نظـام مال   يات بـرا  ي ـنـه وصـول مال    يد، هز ين اقدام آنان موجب خواهد گرد     يا
 يشماري ـ ب ي و خـارج   ين رو كارشناسـان و صـاحبنظران داخل ـ       ياز ا . ديدا نما ي پ يريچشمگ

 از  يل بـه برخ ـ   ي ـ ارائه نموده انـد كـه درذ       ي متفاوت يان، اظهارنظره يدرخصوص مقوله تمك  
  : ك اشاره خواهد شدينظرات آنان به تفك

  
  رانيقات خارج از ايتحق -4-1
در مقالــه خــود تحــت ) 2004( 2ســور :ياتيــن مالينظــر ســور در مــورد تمكــ -4-1-1

بـا  ، "3ياجتمـاع  و يد بـر اخـلاق شخـص   ي ـكأ بـا ت ياتين مالي تمكيك مدل اقتصاد ي"عنوان

–––––                                                 
2- Sour,2004,2 
3- An Economic Model of Tax Compliance with Individual Morality and Group 

conformity 
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 نمـوده  يبررسرا ن ي تمكي و اجتماعيج اخلاقي، نتا)4 سندمو-فمني آلمدل( ي مدل فاده از است
هـاي   پاسـخ زان ين مييتع) ، بياتين مالي تمكين تراز بالاييتع) الف شامل ين بررس يا. است

 فـرار   يبـالا هـاي     زهي ـ در صـورت وجـود انگ      يات حت يصادقانه افراد به هنگام پرداخت مال     
 شتري ـل بي ـتما) د  وياتي ـمالهـاي   توجـه بـه نـرخ       بـا  ياتيش فرار مال  يزازان اف يم) ، ج ياتيمال

فـرار  ( ن اقـدام  ي ـبـه ا   در جامعـه     يادي ـافراد ز ،  ابندي كه در  ي هنگام ياتياشخاص به فرار مال   
  .زنند  ميدست) ياتيمال
  ياتين مالينگس در مورد تمكي نظر گام-4-1-2

 نـسبت بـه     ياتي ـه مال يات روح اثر"در مقاله خود تحت عنوان      ) 2005(5...نگس و   يگام   
توانـد   ي مـي  اتي مال نظام ياجبارهاي    د كه كوشش  نن موضوع اشاره دار   ي، به ا  "ياتين مال يتمك

 ياتي ـ، دسـتگاه مال   ياجبـار هاي    ن كوشش يعلاوه بر ا  . گردد ياتين مال يتمكش  يمنجر به افزا  
واند به طـور  ت  نمين مشاهده شدهيرا سطوح تمك ي ز د انجام دهد  يز با ي را ن  يگريدهاي    تلاش
فرهنـگ   كـه  ياز آنجـائ . كامـل برسـد  جه ي به نتشده انجام ياجبارهاي  تلاش سطح   باكامل  
مـؤثر  ن  ي در سطوح تمك ـ   يكوشش اجبار تنها    مختلف متفاوت است،   يدر كشورها ها    ملت
ز در ي ـنها    شهروندان نسبت به دولت   هاي     و نگرش  ياتيت مال يريمدد  يبا گردد بلكه   نمي واقع

  .ابديلاح و ارتقا نظر گرفته، اص
  ياتين مالي درباره تمكينظر مورف -4-1-3

ا يه كردن يتنب: ياتين مالي واداركردن به تمك "در مقاله خود تحت عنوان    ) 2008(6يمورف  
 ين مـورد مطالعـه و بررس ـ  يرا در مورد تمك ـق يتشوو ه ي تنبياستراتژدو  ،  "7ق كردن؟ يتشو

  .قرار داده است

  ياتين ماليتمكرتنر در مورد ها نظر -4-1-4
، "9ياتين مال ي و تمك  ينديانصاف فرا " در مقاله خود تحت عنوان    ) 2008( 8... رتنر و   ها  

–––––                                                 
4- Allighman-Sandmo 
5- G. Cummings, Martinez-Vazquez, McKee, Torgler,2005,2 
6- Murphy,2008,1  
7- Enforcing Tax Compliance: To Punish or Persuade  
8- Hartner, Rechberger, Kirchler, and Schabmann,2008,2 
9 - Procedural Fairness and Tax Compliance 
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 محترمانه و منصفانه    ييرفتارهاها    ن امر مهم است كه با آن      يان ا ي مؤد ي كه برا  اند اشاره داشته 
ف ي ـدهـم ر   اتـشان را  يكنند تـا سـهم مال       مي نيتمكها     كه آن  ي مخصوصاً هنگام  رديپذانجام  

 يري ـم گ يتـصم هـاي     وهي نامناسـب و ش ـ    يدر صورت وقوع رفتارهـا    . هموطنانشان بپردازند 
ن مقاله در مورد رابطه     يدر ا . كنند  مي اتشان مقاومت ي مال يان در پرداخت بده   ينامناسب، مؤد 

.  انجام شـده اسـت     ي مفصل تر  يان بررس ين مؤد ي و عدم تمك   ياتي مأموران مال  ين رفتارها يب
 "10يمـدل تعهـدات گروه ـ  "لر و بلادر به نـام    ين شده توسط تا   يل تدو ن بر اساس مد   يهمچن

ن و بـه    يتمك ـ يعن ـي ،يزشيانگهاي     به طور مثبت بر حالت     ينشان داده شده كه عدالت عمل     
  .گذارد  ميري مقاومت تاثيعني، يزشيانگهاي   بر حالتيطور منف

   :ياتين مالين در رابطه با تمكها  نظر ون-4-1-5
 – در كـره و ژاپـن   ياتي ـمالهاي  ني تمك" مقاله خود تحت عنواندر) 2006( 11نها ون  

ن يو علل تفاوت سطوح تمك ـ     ياتين مال يتمكهاي    ، مشخصه "12ن متفاوتند؟ ينچنياها    چرا آن 
 ب كـه او اشـاره     ي ـن ترت يبـد  نمـوده اسـت؛    حي و تشر  ليكره و ژاپن را تحل    ن دو كشور    يماب
 ي و سـاختارها   ياتي ـ مال ينه حسابرس ي در هر دو زم    يشتريبهاي    استياپن س كند كه در ژ    مي
 اطلاعـات  ياسـت افـشا  يستفاوت  ن بهيخورد و همچن  ميبه چشمنسبت به كره    اي    مهيجر
 و اطلاعـات درآمـد      ياتي ـزان فـرار مال   ي م به عنوان مثال   در دو كشور اذعان دارد؛    ز  ي ن ياتيمال
.  هـستند  ينـش يپـن گز  در ژا ها    استين س ين حال ا  يبا ا  شود و   مي نييقاً در كره تع   ي دق ياتيمال
 دي ـنما  مي انيل قرار داده و ب    يه و تحل  يمورد تجز  دو كشور را     يات درون يق خصوص ين تحق يا

تـاً سـطح   ي كـه نها يدولت، مهم تر است به طورهاي   ر بخش ي، نسبتاً از سا   يستم قانون يكه س 
  .سازد  مي را متأثرياتين ماليتمك

  رانيقات در كشور ايتحق -4-2
 كه توسط   "يات در گرو خدمات رسان    ي مال يبهبود كم " عنوان    با يقيدر تحق  -4-2-1  
مـوارد  ز بحـث در     ي ـن و ن  ي عوامل موثر بر تمك ـ    يانجام گرفته، به بررس   ) 1379( ييآقا يآقا

–––––                                                 
10 - Group engagement model 
11- Jin Kwon Hyun,2006,2 
12 - Tax Compliances in Korea and Japan: Why are they so different 
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بـه منظـور      آنـان  يازهـا ي رفـع ن   يمعمول بـرا  هاي    وهيشان و   ي ارائه خدمات به مؤد    مختلف
ن و فـرار    يس از بحث راجـع بـه تمك ـ       در ابتدا پ  .  است  پرداخته شده  ياتين مال يش تمك يافزا
نـه و انـواع     ين زم ي ـ كـشورها در ا    يح شده و سپس تجربه برخ     ي تشر ياتي، فرهنگ مال  ياتيمال

  .ح داده شده استيان توضيگوناگون خدمت به مؤدهاي  برنامه
ت يريمـد  " عنـوان    تحـت ) 1386(يشـم ها  ي كه توسط آقـا    يگري پژوهش د  -4-2-2  

مهـم  هـاي      از جنبـه   يك ـين موضوع اشاره دارد كه      يبه ا ،  تگرفته اس  انجام   "ياتيكارآمد مال 
در مـورد   .  اسـت  ياتي ـن مال ي و تمك ـ  ياتي ـش فرهنـگ مال   ي، افزا ياتيت كارآمد نظام مال   يريمد

تـوان    يگر م يكديات با   ي فرهنگ و مال   يديب عناصر كل  ي كه با ترك   نموده انيب ياتيفرهنگ مال 
 باورها و مقبولات مردم ي به معناياتيالفرهنگ م: ف نمودي تعرن گونهيبد را  ياتيفرهنگ مال 

 كـه  گردد  ميمتذكر ياتين مالي تمكدر خصوص ات و لزوم پرداخت آن است و        يدر مورد مال  
افـراد  (اس نفـع و خطـر     يق ق ي اول از طر   .افتي دست   ياتين مال يتوان به تمك    ي م قياز دو طر  

ش بـالا ببرنـد،   يخودن درآمد و ثروت يحداكثر رسانبه ت وضع خود را با  يكوشند مطلوب   يم
توانند قدرت خرج خـود را   ي مياتين ماليص دهند با عدم تمكي كه تشخين در صورت يبنابرا
ك شــهروند يــدگاه يــ از دي و دومــ)ن رفتــار متوســل خواهنــد شــديــش دهنــد بــه ايافــزا

  . )فرهنگ  اشخاص، سن، جنس، نژاد ويت اجتماعيدگاه جامعه، موقعيد(مسوول
 ين و خوداظهار  ي عوامل مؤثر بر تمك    يبررس"ه با عنوان     ك يگريق د ي در تحق  -4-2-3  
 ي رسول ي توسط آقا  "ط موجود ي كارآمد جهت بهبود شرا    يي و ارائه راهكارها   ياتيان مال يمؤد

ن و  ي شده است عوامـل مـؤثر بـر تمك ـ         يشتر سع يافته، ب يانجام  ) 1386،371(و اسد اله زاده     
توان بـه فقـدان بـاور        ها مي   ن آن يهم تر  قرار گرفته كه از م     ي مورد بررس  ياتي مال يخوداظهار

 ناكارآمـد  ياتي ـز وجود نظام مالي مناسب و نياتين آحاد مردم و عدم فرهنگ مال    ي در ب  ياتيمال
  .ن اشاره نمودي قوانيدگيچيو ضعف و پ

ت خـدمات در بهبـود      ي ـفي نقـش ك   يبررس ـ" كه با عنـوان      يگريق د ي در تحق  -4-2-4  
رفتـه،  ي فـرد انجـام پذ     ي عـسكر  يتوسط آقا ) 1386،391 ("ياتيان مال ين داوطلبانه مؤد  يتمك

ن ير آن بـر بهبـود تمك ـ      يت خـدمات و تـأث     ي ـفين ك يم ب ي داشته كه به رابطه مستق     يمحقق سع 
  .  بپردازدياتيداوطلبانه مال
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و امكانـات خـود،   هـا    تي ـ فعال يد با سـامانده   ي كشور با  ياتين رو سازمان امور مال    ياز ا   
ت برتر  ي، موقع ها  ر سازمان يسه با سا  يد تا در مقا   يرائه نما ان ا ي را به مؤد   يخدمات مطلوب تر  

ان ي ـ را در مؤد   يشتري ـ ب يت و وفـادار   يگر رضا ي د يبه عبارت .  را به دست آورد    يدارتريو پا 
 موجـب   ياتي كه در ادارات كل امور مال      ييرهايم تا متغ  يكوش  مي در ادامه نوشتار  . ديجاد نما يا

ت ي ـل قـرار داده و در نها      ي ـه و تحل  ي ـمـورد تجز  گردند را     مي اني مؤد يت مند يش رضا يافزا
ن و ارتقـاء آن را      يان و تمك  ي مؤد يتمنديان رضا يم كرد تعامل و رابطه موجود م      ي خواه يسع

  .ميبه وضوح نشان ده
  
  يمند تي سطوح رضا-5

هـاي    ان از خدمات دسـتگاه    يت مؤد يده و گسترده رضا   يچيان ذكر است كه مفهوم پ     يشا  
گر ي دي از سوي و ذهنينيك سو و عي و كلان از ي و چند وجهيناي در ابعاد خرد، م    يياجرا

ن و  يبه صورت خلاصه، در ابعاد كلان، مناسـبات دولـت و مـردم، قـوان              . ك است يقابل تفك 
 ياني ـان مؤثر اسـت، در بعـد م       ي مؤد يتمندي بر رضا  ي و اقتصاد  ياسي س يرهايمقررات و متغ  

ر گـذار بـر     ي، از جملـه عوامـل تـأث       اه   و خدمات آن   ي اجتماع يعملكرد سازمان و كاركردها   
 كاركنـان   ي و رفتار  يتيص شخص يت افراد بوده و در بعد خرد، خصا       يش و كاهش رضا   يافزا

  .گردد  ميرندگان مطرحي كشور و خدمت گياتيسازمان امور مال
 كـه از مراجعـه كننـدگان ادارات كـل امـور             هـايي   ين راستا با توجه به نظرسـنج      يدر ا   
زان ي مربوط به م   يز آمارها يان به عمل آمده و ن     يوسط دفتر خدمات مؤد   كه ت ) انيمؤد(ياتيمال

ن موضـوع   يت از ا  ي سراسر كشور، حكا   ياتيحل اختلاف مال  هاي    أتيان به ه  يمراجعات مؤد 
  . موجود استياتين ماليان و تمكي مؤديت منديان رضاي ميميدارد كه ارتباط مستق

  
  يت منديرضاهاي  شاخص -5-1

  :ر استي به قرار زياتي در سازمان امور ماليتمنديسنجش رضا هاي ن شاخصيعمده تر
  ي شاخص اطلاع رسان-5-1-1

ان از  ي ـ مؤد يت منـد  يزان رضـا  ي ـ از م  يبا توجه به شاخص مـذكور، بـه منظـور آگـاه             
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محل مورد مراجعه براي دريافـت خـدمت، ارائـه          "ل  ي از قب  يتسوالا،  ياطلاع رسان  تيوضع
مورد عمل، مدت زمان انجام كار  هاي    دارك لازم و فرم   دهنده خدمت، زمان مورد مراجعه، م     

  . قرار گرفتي مورد بررس"و مراحل انجام كار
   شاخص اعتماد مراجعه كنندگان-5-1-2

ان از  ي ـ مؤد يت منـد  يزان رضـا  ي ـ از م  يبا توجه به شاخص مـذكور، بـه منظـور آگـاه             
 پذيري، رعايت   مهارت و تخصص لازم، مسئوليت    "ل  ي از قب  يتسوالاشان،  يت اعتماد ا  يوضع

و اطلاعات ارائه شـده،     ها    زان اعتماد به صحت پاسخ    يقانون و عدالت، نظم و انضباط كار، م       
 قـرار  ي مورد بررس"ا رسيدگي به شكايت ي جهت رفع مشكل   ياتيزان اعتماد به واحد مال    يم

  .گرفت
  اني شاخص نحوه رفتار با مؤد-5-1-3

ان از  ي ـ مؤد يت منـد  يزان رضـا  ي ـم از   يبا توجه به شاخص مـذكور، بـه منظـور آگـاه             
رعايت ادب و احترام و نزاكت در برخورد        "ل  ي از قب  يتسوالاشان،  يت نحوه رفتار با ا    يوضع

اق به ارائـه خـدمت بـه        يان، سرعت در انجام كار، دقت در انجام كار، و تمايل و اشت            يبا مؤد 
  . قرار گرفتي مورد بررس"انيمؤد

  يكيزيزات في شاخص فضا و تجه-5-1-4
، يك ـيزيزات ف يت فضا و تجه   يان از وضع  ي مؤد يت مند يزان رضا ي از م  ي منظور آگاه  به  
ان، ي ـ پاكيزگي و نظافت فضاي اداري، محل مناسب جهـت اسـتقرار مؤد            "ل  ي از قب  يتسوالا

استقرار مناسب واحدهاي مرتبط با هم، امكانات لازم از قبيل دستگاه كپي، آبسردكن، تلفـن               
ت سوالاان، ي پاسخگويدر نظرسنج قابل ذكر است. ار گرفت قري مورد بررس"... عمومي و   

 از نظر   ياتياز ادارات كل امور مال    يامت: رد؛ الف يگ  مي  قرار يپرسشنامه از دو جنبه مورد بررس     
  .انياهميت مورد نظر پاسخگو  با توجه بهياتياز ادارات كل امور ماليامت: ان و بيپاسخگو

 در بانـك  ينيده، پـس از بـازب  ي آموزش دياتي مال شده توسط مأموران   يجمع آور هاي     داده 
ه ي ـ مورد تجزspssت با استفاده از نرم افزار ي در نهايازبندي وارد شده، سپس با امت ياطلاعات
  . قرار گرفتيل آماريو تحل
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  يمند تيرضاهاي  محاسبه شاخصهاي   روش-5-2
  :ده استر بدان اشاره شيبر اساس آن چه در زها  از پاسخين امتييتع -5-2-1

ار بد، بد،   يبس" ي پارامترها يب برا ي به ترت  "10 و  8  و  6 و 4 و 2"ازات  يص امت يتخص  
  "ار خوبيمتوسط، خوب، و بس

ار كم، كم،   يبس" ي پارامترها يب برا ي به ترت  "10 و 8و   6و   4 و 2"ازات  يص امت يتخص  
  "اديار زياد، و بسيمتوسط، ز

  : پارامترهايه مثبت برايصد نظراز و درياز، حداكثر امتي محاسبه امت-5-2-2
  
  
  
  

 يتمنديرضاهاي  از شاخصيمحاسبه امت): 1(رابطه 

 
 
 
 
 
 

يتمنديرضاهاي  از شاخصيمحاسبه حداكثر امت): 2(رابطه   

 
 
 

يتمنديرضاهاي  ه مثبت شاخصيمحاسبه درصد نظر): 3(رابطه   

  قيال تحقو س-6
  قي تحقيال اصلو س-6-1

ن ي بـا تمك ـ   ياتيان از ادارات كل امور مال     يت مؤد يزان رضا يان م يم م يمستقاي    ا رابطه يآ  -
 ان وجود دارد؟ي مؤدياتيمال

  امتياز كيفيت اطلاع رساني
 امتياز كيفيت اعتمادسازي

 ياز كيفيت رفتار با مؤديانامت

 امتياز كيفيت فضا و تجهيزات

=  
  امتياز× امتياز كسب شده از ستون اهميت (

 مجموع)كسب شده از ستون نظر پاسخگو

 )تعداد سؤالات پاسخ داده شده  × 2(

  حداكثر امتياز كيفيت اطلاع رساني
 از كيفيت اعتمادسازيحداكثر امتي

 حداكثر امتياز كيفيت رفتار با مؤديان

 حداكثر امتياز كيفيت فضا و تجهيزات

=  

  ) 10(× امتياز كسب شده از ستون اهميت (
 مجموع) تعداد سئوالات پاسخ داده شده

 )تعداد سؤالات پاسخ داده شده  ×2(

 = درصد نظريه مثبت براي هر شاخص
 امتياز كيفيت هر شاخص

 حداكثر امتياز هر شاخص
× 100 
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 :قي تحقيت فرعسوالا -6-2

ن ي بـا تمك ـ يت اطلاع رسـان يان از وضع يت مؤد يزان رضا يان م يم م يمستقاي    ا رابطه يآ -
 شان وجود دارد؟ي اياتيمال

ن ي بـا تمك ـ   يعتمادسـاز ت ا يان از وضع  يت مؤد يزان رضا يان م يم م يمستقاي    ا رابطه يآ -
 شان وجود دارد؟ي اياتيمال

ن يان بـا تمك ـ   ي ـان از نحوه رفتار بـا مؤد      يت مؤد يزان رضا يان م يم م يمستقاي    ا رابطه يآ -
 شان وجود دارد؟ي اياتيمال

 يك ـيزيزات ف يت فضا و تجه   يان از وضع  يت مؤد يزان رضا يان م يم م يمستقاي    ا رابطه يآ -
 شان وجود دارد؟ي اياتين ماليبا تمك

 

  قيتحقهاي  هيفرض -7
شان ي ـ ا ياتي ـن مال ي بـا تمك ـ   يت اطـلاع رسـان    يان از وضع  يت مؤد يان رضا يم: 1ه  يفرض

 .م وجود دارديمستقاي  رابطه

شان ي ـ اياتي ـن مال ي بـا تمك ـ   يت اعتمادسـاز  يان از وضـع   ي ـت مؤد يان رضا يم: 2ه  يفرض
 .م وجود دارديمستقاي  رابطه

اي  شان رابطهي اياتين ماليان با تمكيمؤدان از نحوه رفتار با يت مؤد يان رضا يم: 3هيفرض
 .م وجود دارديمستق

 ياتي ـن مال ي با تمك ـ  يكيزيزات ف يت فضا و تجه   يان از وضع  يت مؤد يان رضا يم: 4هيفرض
 .م وجود دارديمستقاي  شان رابطهيا

 
  قي نوع روش تحق-8

ش آن بـه سـمت      يرد و گـرا   ي ـگ  مـي   قـرار  يقـات كـاربرد   يق حاضر در گروه تحق    يتحق  
 و  يفي توص ـ يق ـين، تحق يهمچن. باشد  مي انيل رفتار مؤد  ي تحل يم نظر ينمودن مفاه  يكاربرد
ا ي ـط  يل شـرا  يف و تحل  ي است كه هدف آن توص     هايي   بوده كه شامل مجموعه روش     يليتحل
 يل انتظارات و بررس ـ   يه و تحل  ي و تجز  ييان، شناسا يت مؤد يزان رضا يمربوط به م  هاي    دهيپد

 و  يفي توص ي خدمت با استفاده از آمارها     ياحتمالي  ها   شكاف ييت شناسا يعملكرد و در نها   
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  . رسون استي پيب همبستگي مانند ضريليز تحلين
  
  ي جامعه و نمونه آمار-9
 سراسـر كـشور در      ياتي اداره كل امور مال    25 ياتيان مال يه مؤد يق كل ين تحق ي ا يجامعه آمار   

هـاي   ن انتخاب و دادهاي از مؤدي، تعداد يرينمونه گ هاي    روش   بوده و بر اساس    1388سال  
ك ادارات كـل امـور      يبه تفك   نفر 1193،ي كل حجم نمونه انتخاب    .دي گرد يمورد نظر گردآور  

ضـمناً  . باشـد   مـي  سـاده ي احتمـال ي تـصادف يري ـنمونـه گ هاي     و با استفاده از روش     ياتيمال
ات ن آمار اداريهمچن.  استفاده شد كه به صورت كامل پر شده بودند هايي  پرسشنامههاي    داده

، قم، هرمزگان و شهر تهـران بـه         يل، سمنان، خراسان شمال   ياردبهاي     استان ياتيكل امور مال  
 يل مورد نظر بـه جـا  ي تحليعني از مطالعه خارج شده اند       يافتيدرهاي    ل نواقص در داده   يدل

  .باشد  ميل از نمونهيك تحلي كل جامعه، يبررس
  

  ها ل دادهيه و تحلي روش تجز-10
  ها  دادهيفيل توصيله و تحي تجز-10-1
  ك ادارات كليب مصاحبه شوندگان به تفكي ترك-10-1-1

  ك ادارات كليب مصاحبه شوندگان به تفكيترك: 1جدول 

 تعداد كل  نام اداره كل فيرد
 تعداد كل  نام اداره كل  فيرد  نمونه

  نمونه
 50 نيقزو 14 50  يجان شرقيآذربا 1
 50 كردستان 15 24 يجان غربيآذربا 2
 50 كرمان 16 50 ن تهراناستا 3
 50  كرمانشاه 17 39 اصفهان 4
 50 راحمدي و بوهيلويكهك 18 50 لاميا 5
 50 گلستان 19 50 بوشهر 6
 40 لانيگ 20 50 ياري و بختچهارمحال 7
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 تعداد كل  نام اداره كل فيرد
 تعداد كل  نام اداره كل  فيرد  نمونه

  نمونه
 50 لرستان 21 50 يخراسان جنوب 8
 50 مازندران 22 50 يخراسان رضو 9
 50 يمركز 23 43 خوزستان 10
 50 همدان 24 47 زنجان 11

 50 زدي 25 50  و بلوچستانستانيس 12

  50 فارس 13
 1193   جمع

  

  ر مستقليف متغيتوص -10-1-2
  ر مستقلي متغيفيتوصهاي  آماره: 2جدول 

 اريانحراف مع نيانگيم مميماكز ممينيم تعداد مستقلهاي  ريمتغ

 8,72 79,64 97 54 25 شاخص اطلاع رساني
 9,29 83,16 98 58 25 شاخص اعتماد سازي

 17,59 79,68 99 31 25 شاخص برخورد كاركنان
 18,86 66,84 95 21 25 شاخص فضا و تجهيزات

 10,94 77,33 95,5 55 25 يتمندياز كل رضايامت

 
  ر وابستهيف متغيتوص -10-1-3

  ر وابستي متغيفيتوصهاي  آماره: 3جدول 
 اريمعانحراف  نيانگيم مميماكز ممينيم تعداد ر وابستهيمتغ

 2,99 93,30 98,16 88,08 25 ياتين ماليتمك
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ارجاع شده و نشده به هاي   شده و تعداد پروندهيدگيفعال رسهاي  تعداد پرونده: 4جدول 
 ياتيحل اختلاف مالهاي  أتيه
 انيت مؤديدرصد رضا تعداد

يرد
 ف

 استان

تعداد 
هاي  پرونده

فعال 
 يدگيرس

 *شده 

تعداد 
هاي  پرونده
 شدهارجاع 

هاي  أتيبه ه
حل اختلاف 

  **ياتيمال

تعداد 
هاي  پرونده
 به نشدهارجاع 

حل هاي  أتيه
 ياتياختلاف مال
*** 

ن يزان تمكيم
بر حسب 
 تعداد پرونده

  نسبت(
 *)به  *** 

 شاخص
اطلاع 
 رساني

 شاخص
اعتماد 
 سازي

 شاخص
برخورد 
 كاركنان

 شاخص
فضا و 
 تجهيزات

از يامت
درصد (كل
 )يتمنديرضا

  استان

1 
ذربايجان آ

 شرقي
312980 11427 301553 96,35 84 87 92 80 85,75 

 90 82 91 90 97 94,86 93034 5038 98072 آذربايجان غربي 2

 84,25 87 85 85 80 90,74 365380 37290 402670 استان تهران 3

 55 50 58 58 54 92,99 300033 22614 322647 اصفهان 4

 78,25 42 93 90 88 97,56 18798 471 19269 ايلام 5

 81 69 87 84 84 95,94 36704 1553 38257 بوشهر 6

7 
چهارمحال و 

 بختياري
16078 650 15428 95,96 73 77 76 75 75,25 

 90 90 92 91 87 95,43 22775 1091 23866 خراسان جنوبي 8

 83,25 75 91 86 81 94 326015 20728 346743 خراسان رضوي 9

 82 76 83 85 84 94,48 125265 7322 132587 خوزستان 10

 58,25 56 31 74 72 92,48 49679 4042 53721 زنجان 11

 84,5 91 90 87 70 90,73 30182 3082 33264 سيستان 12

 86,5 82 91 90 83 92,71 189474 14897 204371 فارس 13

 76,5 61 85 83 77 90,93 49189 4869 54058 قزوين 14

 62,75 37 46 87 81 93,13 46672 3442 50114 كردستان 15

 59 52 46 71 67 92,83 102980 7953 110933 كرمان 16

 73,75 70 72 78 75 91,76 134153 12050 146203 كرمانشاه 17

18 
كهكيلويه و بوير 

 احمد
16655 1970 14685 88,17 82 95 87 66 82,5 

 87,25 82 92 90 85 97,23 108180 3083 111263 گلستان 19

 75,25 61 91 72 77 90,54 129153 13499 142652 گيلان 20

 65 43 62 73 82 89,60 95475 11080 106555 لرستان 21

 95,5 95 99 98 90 98,16 228851 4300 233151 مازندران 22

 67,5 53 77 70 70 90,25 60917 6578 67495 مركزي 23

 83,75 75 89 88 83 97,59 71414 1766 73180 همدان 24

 70,5 21 86 90 85 88,08 41170 5573 46743 يزد 25

 - - - - - 93,48 2957159 206368 3163527 جمع

 77,33 66,84 79,68 83,16 79,64 93,3 95392 6657 102049 نيانگيم
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 توانـسته اسـت     يجان شرق ي آذربا ياتين شاخص، به عنوان مثال اداره كل امور مال        يدر ا   

زان ين تفاوت م  يهمچن.  را بدست آورد   ينه اطلاع رسان  يان در زم  يت مؤد ي درصد رضا  84كه  
 27 يجاد شكاف منف ـي باعث اي اطلاع رسانياقعزان ويان از اداره كل مذكور با م  يانتظار مؤد 

ت است كـه اداره  ين واقعينشان دهنده اها  زان شكافين ميده است كه ا   يگرد) 100از  ( نمره
 قرار داده و ضمن     ي را مورد بازنگر   يست موضوع اطلاع رسان   يبا  مي  مزبور ياتيكل امور مال  

از طـرف   . نديرا فراهم نما  نه بهبود آن    ين شاخص، زم  يبرطرف نمودن نقاط ضعف خود در ا      
از ( نمـره  1 همچون استان تهران با مثبت       ياتين شكاف در ادارات كل امور مال      يزان ا يگر م يد

از ( نمـره  98لان بـا مثبـت      ي، و استان گ   )100از  ( نمره 2 با مثبت    ياري، چهار محال بخت   )100
نـه اطـلاع    ي مزبـور در زم    ياتي ـت است كه ادارات كل امـور مال       ين واقع ي، نشان دهنده ا   )100
 ي خود اقدامات كاف   ياتيان مال يزان انتظارات مؤد  يش از م  يزان نمرات ذكر شده ب    ي، به م  يرسان

باشـد،    مـي 5ل كه مشروح سطر اول جدول شماره يدر جدول و دو نمودار ذ  . انجام داده اند  
  از يجان شـرق  ي آذربا ياتي اداره كل امور مال    يت اطلاع رسان  يسه وضع يبه عنوان نمونه، به مقا    

ان مراجعه كننده،   يت شاخص از نظر مؤد    يان در دو حالت عملكرد اداره كل و اهم        ينظر مؤد 
اد ي ـار ز ي را بـس   يت اطلاع رسـان   يان اهم ي درصد مؤد  51به عنوان مثال،    . پرداخته شده است  
ار ي را بـس   ياتي ـان، عملكـرد اداره كـل امـور مال        ي ـ درصد مؤد  37,7 تنها   يعنوان كرده اند ول   

  نمـره  27) شـكاف  = µ -* µ (**ين تفاوت منجر به شكاف منف ـ     يكه ا مناسب دانسته اند    
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نـه  ي در زم  ياتين اداره كل امور مال    يشتر ا ين موضوع لزوم همت ب    يگشته است كه ا   ) 100از  (
  .كند  مي را طلبياطلاع رسان

  

 ينه اطلاع رساني در زميجان شرقي استان آذرباياتيسه عملكرد اداره كل امور ماليمقا: 6جدول 
  ان مراجعه كنندهيت شاخص مذكور از نظر مؤديمو اه

ان مراجعه كننده يت شاخص از نظر مؤدياهم
  يجان شرقيآذربا

  يجان شرقي آذرباياتيمال امور كل اداره عملكرد
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8,53 51 26,7 20,7 1 0,7 8,26 37,7 42,3 16,3 2,7 1 

  
  مالياتي امور كل اداره عملكرد: 1نمودار 
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ان يفتار با مؤدنه نحوه ري در زميآمارهاي  ان و شاخصيع درصد نظر مؤدي توز:8جدول 
از يامتو (*) ان ي از نظر پاسخگوياتيادارات كل امور مالاز يامت)انيرفتار با مؤدپارامتر (

  (**)انيت از نظر پاسخگويشاخص اهم
  پاسخهاي  نهيگز  يآمارهاي  شاخص

 µنيانگيم

نمره از (
10(  

يبس
ر ز

ا
  ادي

 اريبس
سب

منا
 

ب  اديز
ناس

م
سط  

متو
  

 باًيتقر
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منا
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 نا

ب
ناس

م
  

يبس
كم

ار 
  

يبس
ب
ناس

 نام
ار

ضا  
د ر

رص
د

  تي

يم
اف

شك
ان 

ز
  

**µ -* µ=   **µ *µ  ** *  ** *  ** *  ** *  ** *  

يرد  استان
  ف
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9,1
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 8 6 0 0 0 0 
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9,2
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,9 
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,5 
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جان يآذربا
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2 

85
 

0,5
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7,7
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43
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28
,5 
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,5 18
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استان  
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0,3
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-
 

7,4
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29
,5 

19
,9 

17
,9 

35
,3 

48
,7 
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,5 3,8
 

7,7
 0 7,7
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69
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26
,5 11
 

4,5
 6 لاميا 0 0 0 0 

87
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8,6
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51
,5 28
 

31
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17
 7 بوشهر 0 0 0 0 5,

76
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6,9
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7,5
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8 
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,5 15
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31
,5 
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,5 
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0,0
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,6 
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,4 
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,5 
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,9 
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0,6
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  پاسخهاي  نهيگز  يآمارهاي  شاخص

 µنيانگيم

نمره از (
10(  

يبس
ر ز

ا
  ادي

 اريبس
سب

منا
 

ب  اديز
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م
سط  
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 باًيتقر
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 نا
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م
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ار 
  

يبس
ب
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 نام
ار

ضا  
د ر

رص
د

  تي

يم
اف

شك
ان 

ز
  

**µ -* µ=   **µ *µ  ** *  ** *  ** *  ** *  ** *  

يرد  استان
  ف
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3
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2 

6,8
9 

45
,2 
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,7 
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,3 

41
,5 
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,6 
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,9 5,3
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  پاسخهاي  نهيگز  يآمارهاي  شاخص

 µنيانگيم

نمره از (
10(  

يبس
ر ز

ا
  ادي

 اريبس
سب

منا
 

ب  اديز
ناس

م
سط  

متو
  

 باًيتقر
سب

منا
 

 كم
 نا

ب
ناس

م
  

يبس
كم

ار 
  

يبس
ب
ناس

 نام
ار

ضا  
د ر

رص
د

  تي

يم
اف

شك
ان 

ز
  

**µ -* µ=   **µ *µ  ** *  ** *  ** *  ** *  ** *  

يرد  استان
  ف
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7,9
7 

66
,5 
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51
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17
,9 

34
,5 3,5
 

12
,5 0 1,5
 30 زدي 0 0 

  
 يكيزيزات فينه فضا و تجهي در زميآمارهاي  و شاخصان يع درصد نظر مؤدي توز:9جدول 

  (*) ان ي از نظر پاسخگوياتيادارات كل امور مالاز يامت) زاتيفضا و تجههاي  يژگيوپارامتر (
  (**)انيت از نظر پاسخگويشاخص اهماز يامتو 

  پاسخهاي  نهيگز  يآمارهاي  شاخص

 µنيانگيم

 )10نمره از (

يبس
ر ز

ا
  ادي

 اريبس
سب

منا
 

ب  اديز
ناس

م
سط  

متو
  

 باًيتقر
سب

منا
 

 كم
 نا

ب
ناس

م
  

يبس
كم

ار 
  

يبس
ب
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ضا  
د ر

رص
د

  تي
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اف

شك
ان 

ز
  

**µ -* µ=   **µ *µ  ** *  ** *  ** *  ** *  ** *  
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  پاسخهاي  نهيگز  يآمارهاي  شاخص

 µنيانگيم

 )10نمره از (

يبس
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  پاسخهاي  نهيگز  يآمارهاي  شاخص
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  ها  دادهيل استنباطيه و تحليتجز -10-2
  ع نرماليو توزها  ع دادهيتوز  تفاوت دري داري آزمون معن-10-2-1

  

  رنوفي اسم-كولموگروفاي  ك نمونهيآزمون : 10جدول 
 شاخص كل 4شاخص  3شاخص  2شاخص  1شاخص   

 25 25 25 25 25    تعداد
 77,33 66,84 79,68 83,16 79,64  نيانگيم  *ي عاديرهاپارامت
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 شاخص كل 4شاخص  3شاخص  2شاخص  1شاخص   
 10,93868 18,863 17,592 9,286 8,722 اريانحراف مع  

 151 147 259 179 162  كامل  ن مقداريشتريب
 83 68 184 119 109  مثبت  ها تفاوت
-162  يمنف    179-  259-  147-  151-  

 -كولموگروف آزمون
  رنوفياسم

  810 893 1,294 737 757 

Sig )616 650 70 403 528    )دو طرفه 
  .باشد  ميع آزمون نرماليز توزياند و ن محاسبه شدهها  پارامترها ار داده*

  

 بـر   يمبن ـ H0 هيباشد، پـس فرض ـ     مي %5شتر از   يفوق، مقدار احتمال ب   هاي     در همه آزمون   
توان ادعـا     نمي جهيدر نت . توان با شواهد موجود رد كرد       نمي ع نرمال را  ياز توز ها     داده يرويپ

ن قـادر بـه   يبنـابرا . وجود دارد ي داريع نرمال تفاوت معنيو توزها  ن دادهيع اين توزيكرد ب
  .ميباش  ميرسوني پياستفاده از آزمون همبستگ

  
  يمند تيزان رضاين و مي رابطه تمكي داري آزمون معن-10-2-2

  

  يمند تيزان رضاين و مي رابطه تمكي داريآزمون معن: 11جدول 
 )P-Value(مقدار احتمال رسوني پيب همبستگيضر ن وين درصد تمكي بيبستگهم

 0,042 0,352 شاخص اطلاع رساني

 0,072 0,301 شاخص اعتماد سازي

 0,100 0,265 شاخص برخورد كاركنان

 0,015 0,433 شاخص فضا و تجهيزات

 0,017 0,427 يتمندياز كل رضايامت

  
ــر از ي آنجــائ، ازي در مــورد شــاخص اطــلاع رســان -   %5  كــه مقــدار احتمــال كمت
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 ـي بر عـدم وجـود همبـستگ   ي مبنH0 هيفرض) = 0,042sig(باشد مي ن و يزان تمك ـي ـن مي ب
 ذكر يرهاين متغيبگردد   ميادعانان ياطم% 95جه با يدر نت. شود  ميرد رساني اطلاع شاخص

   .وجود دارد ي داري مثبت معنيشده همبستگ
ــ كــه مقــدار احتمــال بياز آنجــائ ،اعتمــاد ســازي در مــورد شــاخص -   %5شتر از ي

 ـي بر عدم وجـود همبـستگ  ي مبنH0 هيفرض) = sig 0,072(باشد مي ن و يزان تمك ـي ـن مي ب
ن ي بتوان ادعا كرد  نمي جهيدر نت . توان با شواهد موجود رد كرد       نمي سازي را  شاخص اعتماد 

  . وجود دارد ي داري مثبت معني ذكر شده همبستگيرهايمتغ
 ٪5شتر از  ي ـ كـه مقـدار احتمـال ب       ي، از آنجـائ   برخـورد كاركنـان    شـاخص     در مورد  -

 ـي بر عـدم وجـود همبـستگ   ي مبنH0 هيفرض) = 0,100sig(باشد مي ن و يزان تمك ـي ـن مي ب
توان ادعا كـرد    نميجهيدر نت. توان با شواهد موجود رد كرد  نميكاركنان را برخورد شاخص

   .وجود دارد ي داري مثبت معني ذكر شده همبستگيرهاين متغيب
 %5 كـه مقـدار احتمـال كمتـر از           ياز آنجـائ  ،  فـضا و تجهيـزات     در مورد شـاخص      -

 ـ ي بـر عـدم وجـود همبـستگ        ي مبن H0 هيفرض) =0,015sig(باشد مي ن و  يزان تمك ـ ي ـن م ي ب
 يرهـا ين متغيبگردد   ميادعانان ياطم% 95جه با يدر نت. شود  ميرد تجهيزات و فضا شاخص

  .وجود دارد ي داري مثبت معنيذكر شده همبستگ
ــورد - ــامت در م ــل رضــاي ــر از  ي، از آنجــائيتمندياز ك ــال كمت ــدار احتم ــه مق  %5 ك

 ن و درصديزان تمكين مي بي بر عدم وجود همبستگي مبنH0 هيفرض) = 0,017sig(باشد مي
 ـگـردد   مي ادعانان ياطم% 95جه با يدر نت. شود  ميرد يتمنديرضا  ذكـر شـده   يرهـا ين متغيب

   .وجود دارد ي داريعن مثبت ميهمبستگ
    

  ها تي محدود-11
ن توسـط صـاحبنظران     ي كه درخصوص مقوله تمك ـ    يو مطالعات ها    ي با توجه به بررس    

قـات مـذكور   ي در تحق  هـايي   يم كه نقائص و كاست    يرس  مي جهين نت يصورت گرفته است، به ا    
. شاره داشت اها     بودن اكثر پژوهش   يركاربرديتوان به غ    مي انيوجود داشته است كه از آن م      

ر گـذار درون زا و بـرون زا   يتأثهاي   م كه مؤلفه  ين رو ما در پژوهش حاضر تلاش نمود       ياز ا 
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 كه در   هايي  ق پرسشنامه ي نموده و از طر    ي معرف هايي   را به صورت شاخص    ياتين مال يبر تمك 
د، به آزمون يل گرديان تكميع و توسط مؤدي سراسر كشور توزياتيسطح ادارات كل امور مال  

ج ي، نتـا  هـا   ن شـاخص  ي ـ از ا  يگر چه در مورد برخ ـ     .ميبپردازها    ات بر اساس شاخص   يفرض
 از عدم دقـت     يج حاصله قطعاً ناش   يد متذكر شد كه نتا    ي با يات داشت، ول  ي از رد فرض   يحاك

 ياتي ـ ادارات كل امـور مال     ي مناسب برخ  يز عدم همكار  يان و ن  ي مؤد ي و ناهمگن  ييپاسخگو
 ـ يدر واقع با توجه به وجود همبـستگ       . بوده است ا  ه   پرسشنامه يع و جمع آور   يدر توز  ن ي ب

 و فضا و    يگردد كه دو شاخص اطلاع رسان       مي ن، معلوم يزان تمك ي و م  يتمنديشاخص رضا 
را پوشـش دهنـد     )  و برخورد كاركنان   ياعتمادساز(گريدهاي    زات توانسته اند شاخص   يتجه

  .ده استيرس% 42,7ه ن بي و تمكيتمندين رضاي بيزان همبستگيت مي كه در نهايبه طور
  

  شنهاداتي پ-12
ك بـه نوبـه خـود در        يمورد مطالعه را كه هر      هاي    م كرد شاخص  ي خواه يدر ادامه سع  

 را كـه    يا مـوارد  ي داشته، مطرح نموده و الگو و        ير به سزائ  يان تأث ي مؤد يتمنديش رضا يافزا
  .مييان نمايگردند ب  ميموجب بهبود شاخص مورد نظر

  
 ينشاخص اطلاع رسا -12-1

ه ي ـ مناسب، ته  ي مهم توجه و احترام به مراجعه كنندگان، اطلاع رسان         يارهاي از مع  يكي  
افـت خـدمت و كـاهش       ي در يدر محل خدمت مورد مراجعه بـرا      ها    بروشورها، نصب تابلو  

ن ي ـ ا ي بـه بررس ـ   سـوال  انجام هر خدمت است كه با استفاده از شش           يمدت زمان لازم برا   
 كـشور كمتـر     يرنـدگان در نظـام ادار     ي خدمت گ  يتمنديتا كنون رضا  . شاخص پرداخته شد  

افـت نكـرده    ي از خدمات ارائه شده در     ي حداقل بازخورد  ياتيمورد توجه بوده و ادارات مال     
. د نظـر قـرار گرفتـه اسـت        ي ـ انجام كار كمتر مـورد تجد      يسنتهاي    وهيل ش ين دل يبه هم . اند

 بـه منظـور     ياتي ـات امـور مال    مكرر روزانه به ادار    يمراجعه كنندگان اغلب با رفت و آمدها      
 ياز بـرا  ي ـ از مدارك مـورد ن     ي اطلاع ي و به علت ب    يياجراهاي    لات دستگاه ياستفاده از تسه  

د ي ـ كه با  هايي   از مدت زمان و مراحل انجام كار و مكان         يز عدم آگاه  يربط و ن  يانجام امور ذ  
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ن يردنـد بنـابرا   گ  مـي   مواجـه  يم با مشكلات  ير مستق يا غ يم  يبه آن مراجعه كنند، به طور مستق      
ن يش، نسبت به تـدو    ي خو يط سازمان ي به فراخور شرا   ياتي است كه ادارات امور مال     يضرور
  :ل باشديتواند شامل موارد ذ  مين الگويا. ندي خود اقدام نماي مناسب اطلاع رسانيالگو

 از  يمطلـوب اطـلاع رسـان     هـاي     وهيممكن و ش  هاي    وهي ش يق، مطالعه و اجرا   يتحق -1
 ها  آنيت بندي و اولوي و گفتاري، نوشتاريداري، شنيداريل ديقب

 ر مستندات مربوطهيچاپ و تكث -2

  اطلاعاتيبهنگام ساز -3

 ازي در صورت نيف اقدام اصلاحيت و تعريزان موفقياخذ بازخورد از م -4

 مراجعه كنندگان با مراحل انجام كـار، از        ييش سطح آشنا  يبه عنوان مثال، توجه به افزا     
گـر  ي دير داشته باشد و از سـو   يع تر و مطلوب تر تأث     يدمات سر تواند بر ارائه خ     مي ك سو ي

ن عامل را در ارائـه      ير ا يت كاركنان مطرح گردد؛ هر چند كه تأث       ير در رضا  يك متغ يبه عنوان   
  . د دور از نظر داشتيندها نباي فرآيشنهاد توسط مراجعه كنندگان آگاه جهت بازسازيپ

  
  ي شاخص اعتمادساز-12-2

ت قانون و عدالت، نظـم      ي، رعا يريت پذ يو تخصص كاركنان، مسئول   اعتماد به مهارت      
 ـ ها    پاسخ ، صحت يو انضباط كار    اسـت كـه در      يات، از جملـه مـوارد     ي شـكا  يري ـ گ يو پ

. ان، مورد مطالعـه قـرار گرفتـه اسـت         ي و انتظارات مؤد   ياتي عملكرد ادارات امور مال    يابيارز
شتر اعتمـاد   ي ـش ب ينـه افـزا   يند، زم  داشته ا  يفي كه عملكرد ضع   ياتي است ادارات مال   يضرور

 ين الگـو يط سازمان خود نسبت به تـدو      يمراجعه كنندگان را فراهم آورده و به فراخور شرا        
  :ل باشديتواند شامل موارد ذ  مين الگويا. نديش اقدام نماي خويمناسب اعتماد ساز

درون هـاي      بـا ارائـه آمـوزش      ياتي ـ مأموران مال  ياتي و مال  يش سطح دانش مال   يافزا -1
 )يمكاتبه ا(يرحضوريا غي يبه صورت حضوري  و برون سازمانيسازمان

ان ضـمن   ي ـات مؤد ي عادلانـه شـكا    يدگي و رس  يري گ ي و پ  ييصداقت در پاسخگو   -2
 ن و مقرراتيت قوانيرعا

قابـل اعتمـاد توسـط پرسـنل         ح و يانجام امور و خدمات تعهد شده به شكل صـح          -3
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 ر و متعهديت پذيمسئول

  
 شاخص رفتار كاركنان -12-3

  :ر مورد مطالعه قرار گرفته استيزهاي   نحوه رفتار كاركنان بر اساس شاخص 
 ت ادب، احترام و نزاكتيجاد ارتباط اثربخش با مراجعه كنندگان با رعايا -1

  از اتلاف وقت مراجعه كنندگانيريشگيسرعت در انجام كار با هدف پ -2

 دقت در انجام كار -3

ه حـل مـسائل در كاركنـان        ي ـد روح ان و وجو  يل مثبت به ارائه خدمت به مؤد      يتما -4
ن ي ـمراجعـه كننـدگان بـر ا       د و مؤثر با   يك رابطه مف  ي يواحد مورد مراجعه به منظور برقرار     

 مراجعـه   يتمنديش سـطح رضـا    ي، جهت افـزا   ياتي است ادارات كل امور مال     ياساس ضرور 
  :ندين نمايل تدوي با توجه به موارد ذياتيعملهاي  كنندگان، برنامه

 انيم مؤديلازم در خصوص ضرورت تكري ها ارائه آموزش -1

 اني در خصوص نحوه رفتار با مؤديكاربردهاي  ارائه آموزش -2

نه نمودن فرهنگ حفظ كرامـت      يه مناسب جهت نهاد   يق و تنب  يستم تشو ياستقرار س  -3
 انيمؤد

  
 زاتيفضا و تجههاي  يژگيشاخص و -12-4

، محـل   يدار ا ي و نظافت فـضا    يزگي همچون پاك  ي موارد زاتيفضا و تجه  در شاخص     
ل ي ـ و امكانـات لازم از قب      ياتي ـ مال يان، استقرار مناسب واحدها   يمناسب جهت استقرار مؤد   

ن ي ـدر ا . مـورد مطالعـه قـرار گرفتـه اسـت         ...  و   يوسـائل ارتبـاط   ،  ، آبـسردكن  يدستگاه كپ 
 فـضا و    يخود، به بررس  هاي    يژگي بر اساس و   ياتيخصوص بجاست كه ادارات كل امور مال      

 فضا و   يآن چه در طراح   . نديز بپردازند و نسبت به رفع نواقص اقدام نما        ايزات مورد ن  يتجه
ان و  ي ـمؤدهـاي     يازمنديت ن ي برخوردار است، لزوم توجه به ماه      ياديت ز يزات از اهم  يتجه
 كـه   هـايي    اتـاق  ي موارد، فاصله و پراكندگ    يبه عنوان مثال در برخ    . ستها  ط خاص آن  يشرا
  .ار مشهود استي را دارند، بسيفه ارائه خدمت خاصيوظ
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  ي كليريجه گينت -13

 ياتيبه عمل آمده، ضرورت دارد كه سازمان امور مالهاي  يبا توجه به مطالعات و بررس   
آنـان، اهـداف    هـاي     و خواسـت  هـا     يژگيرنده و و  يق شهروندان خدمت گ   يف دق يضمن تعر 

  :ديت نماير را در سازمان تقويزهاي  يژگيف نموده و ويش تعري خوي را براياتيعمل
 .ك ضرورت مهم درك كرده باشديان را به عنوان يت مؤديكسب رضا -1

 .ان، فراهم آوردي مؤديت فعلياز را در خصوص وضعيمورد نهاي  داده -2

 .ابدي از نقاط قوت و ضعف خود بيقي و دقيل علميتحل -3

ت نقـاط   ي ـ رفع نقاط ضعف، تقو    يخود را در راستا   هاي    تيندها و فعال  ي فرآ يتمام -4
 .دي نمايان، سازماندهيت مؤدياش رضيقوت، و افزا

ستم ين هدف سازمان، در سي تريرا به عنوان اصل) يتمنديش رضايافزا(ن نگرشيا -5
 .دينه نماينهاد

، تا كنـون موضـوع      ي غالب نظام ادار   يژگيل و يتوان گفت كه به دل      مي به طور خلاصه    
ر، ي ـخاهـاي     هر چنـد كـه در سـال       . رندگان، كمتر مورد توجه بوده است     يت خدمت گ  يرضا

ي ادي ـرفتـه، لكـن تـا حـد مطلـوب فاصـله ز            ين راسـتا صـورت پذ     ي در ا  يخوبهاي    تلاش
) يافتي ـت در ي ـفيك(ن انتظارات و عملكرد   يعمده ب هاي    وجود شكاف . موده شود يست پ يبا مي
، اعتماد، رفتـار، و     يدر ابعاد چهارگانه اطلاع رسان    ها    ن شكاف يا. ن مدعا است  يد كننده ا  ييتأ

كه در اغلب موارد و در اكثـر ادارات كـل           اي    گردد؛ به گونه        مي     هزات مشاهد يفضا و تجه  
ش سـطح   ي افـزا  يبرا. مي در انتظار و عملكرد هست     ي، شاهد وجود شكاف اساس    ياتيامور مال 

ندها و  يست به بهبود دائم فرآ    يبا ي مي اتي مراجعه كنندگان به ادارات كل امور مال       يتمنديرضا
ده، يك ضرورت درك گرد   يتواند به عنوان      مي  بهبود نيارائه خدمت پرداخت و ا    هاي    روش

 ياز سـو  . ه اركان سازمان به اجـرا گذاشـته شـود         ينه شده، در كل   يك فرهنگ نهاد  يبه عنوان   
ان ي ـت انتظـارات مؤد  يريرد ضرورت كنترل و مد    يست مورد توجه قرار گ    يبا  مي گر آن چه  يد

م يم كـه نتـوان  يبـالا ببـر  اي  نـدازه ان را به اين اشتباه آن است كه انتظارات مؤد      يبزرگتر. است
 ـ يل انتظار مؤد  يسازمان به دل  هاي    ن حالت تلاش  يدر ا . ميرا برآورده ساز  ها    آن جـه  ي نت يان، ب
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ن ياز ا . افتيان را نخواهد    ي امكان كسب نظر مساعد مؤد     ياتيخواهد ماند و سازمان امور مال     
 ان را ي ـلـوب بـه مؤد    ن مشكلات ارائـه خـدمات مط      ين پژوهش مهم تر   يج ا ي نتا يرو بر مبنا  

  :ل خلاصه نموديتوان در موارد ذ مي
 رين دست و پاگيندها و مقررات و قواني، فرآيمشكلات مربوط به ساختار سازمان -1

 ياتي كاركنان ادارات كل امور ماليرفتار مشكلات مربوط به حوزه -2

  به صورت همه جانبهيكاربردهاي   نگرفتن آموزشيجد -3

 ياتي اغلب ادارات كل امور مال متناسب دريعدم درك اطلاع رسان -4

جـاد تعامـل مثبـت و اثـربخش و جلـب اعتمـاد مراجعـه                يتلاش محدود جهـت ا     -5
 كنندگان

 يزات اداريا نامتناسب بودن فضا و تجهي يمشكلات مربوط به ناكارآمد -6

 ياتيت در اغلب ادارات كل امور ماليزان رضايعدم اخذ بازخورد از م -7

ت يق وضـع  يل دق يه و تحل  ي ضمن تجز  ياتيامور مال  است ادارات كل     ين اساس ضرور  يبر ا  
  نقاط ضعف پرداخته و برنامه بهبود مستمر را به اجرا گذارندييارائه خدمات خود به شناسا
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