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 ده یچک
سازمان  تحول در نوام اداری      پیامدهای    شاخص ها  وهررسشرظاسرایو    حاضرر ه  مظوور   تحقیق

   آن توسرع  ای    یها  وهوده   هررسر   یواسرتقرا-یریمطالع  تفسر   نی. اامور مالیاتو کشرور اناام شرد
  ،پژ هش   یجامع  آمارهوده      مصراحه   مورد اسرتفاده،  اهزار    .صرور  ررتت  اسر  کیفوها ر ش  
داده    لی  تحل  یتاز  یهرا  هودند.سرازمان امور مالیاتو  در  مارب    نی  متخصرصر   رانیمد  ن،یمعا ن

ها اسررتفاده از نرم اتزار م    داده ها    یمصرراحه    کدرذار  کیمضررمون، ت ظ لیها از ر ش تحل
هعد اصرلو سرتم  نوام  شرامل    ینوام ادار  تحول درک     . نتایج نشران دادکیودا ههره ررتت  شرد
  نوام    وعدال  سرازمان  ،واتیمال  انیمود   ی، رضرا  یچهار شراخص ههره  راداری اسر  ک  دارای  
  و اتیعمل  یوهههود کارآ  یهاهرنام   یشررامل اجرا  یاسرر . شرراخص ههره  ر  یجامع سررتم  ادار

  ،و اسرتفاده از مظاهع مال   یسرازظ یهه  ،واتیمال  نکارکظان سرازما  ی رههره  شیاتزا  ،واتیسرازمان مال
  زانیکرارسررراز، م  شرررظهرادا یپ  اتر یر عمل رد، در  یر رینورام مرد نیترد  ،و ی  ت ظولوژ وانسررران
  انی مود   یهاشرد. شراخص رضرا  وم  یکار  ی   جود اسرتانداردها  واتیمال  یظدهایترآ  ونیاتوماسر 
    یفیارائ  خدما  ها ک  ان،یاز مود  یریهههود مسرتمر   هازخوردر  یهاهرنام   یشرامل اجرا  واتیمال

     ا یر شررر را   یر ری  مرد  واتیر مرال  یظردهرایدر ترآ  واتیر مرال  انیر ارتقرا  تارهر  مود  ،واتیر مرال  انیر هر  مود
جذب    طیشررا  ی شرامل اسرتانداردسراز  واسر . شراخص عدال  سرازمان  واتیمال  انیمود  شرظهادا یپ

  یاسرتانداردها   یسراز   سرانیجهران خدما    حقوق   دسرتمزد      ن نوام عادلا  یمشرالل، هرررار
  یها ه  هرنام    ودسرترسر   شیشرامل اتزا  زین  یهاشرد. شراخص نوام جامع سرتم  ادار وم  یکار

  ج یتر   ،واصررول اختر جیتر   ،واتیمال  ظفعانیه  ذ  یوپاسررخ و  ،واتیمال  ورسرران  اطتع  وارتهاط
تحول نوام    سرازی  ادهیپ پیامد حاصرل از    هاشرد. وهرخورد ها تسراد م  یسرتمهای  سر   واصرول اختر

  وطراح   ی،کار  های   یر   و،طیهر عوامل مح  دیتاک،  هدتمظد  یاجرای نیز شرامل شراخص های  ادار
 و اس .اهینوار    ارز     را ییتغ   یریمد،  هدتمظد

 سازمان امور مالیاتوپیامدها،  نوام اداری،شاخص های تحول،    :یدیکل واژگان
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 مقدمه

  د ل  آن کشرور هوده   اصرلو ترین نوام     رهیه  عظوان هدن    پ  ،  کشرور  یک   نوام اداری

 در آن کشرور    سرازمان تظویم کظظده کلی  تعالی  ها هرای نیل ه  هد  های تعیین شرده

اسرر  ک  ضررمن ایااد هماهظ و هین هخش های مختلس، هسررتر مظاسررهو را هرای حل 

 ,.Tootiyan et al) مسرائل   مشر ت  مردم   حسرن جریان امور عمومو تراهم مو کظد

در  ارع نوام اداری ه  مظزل  هاز ی اجرایو نوام سرریاسررو هر جامع  اسرر  ک   .   (2022

کارکردهای درس  آن مو تواند پویایو   هالظدرو نوام، ضعس   عمل ردهای نادرس  آن 

 Memarzadeh)موجب هدهیظو، سررلب مشررر عی    هعضررا تر پاشررو نوام حاکم شررود  

Tehran and Najafi, 2017)    نوام اداری ه  دلیل ارتهاط ها سرایر سراختارها   اگررذاری در

ای هرخوردار هوده اسر  هدیهو اسر  ک  کارآمدی تحول نوام اداری   آن ها از اهمی   یژه

ه  عظوان اهزار مدیری    اداره امور کشور، اهزار عرض  خدما  حساس   اساسو ه  جامع ،  

رشررد   توسررع    ضررر ری   در نهای  هسررتر دسررتیاهو ه    صاهزار مقاهل  ها شرررایط خا

 ، تشرریفا  اداری، حذ ،  تارتصرادی   اجتماعو تظها ها تمرکز هر امور کاررزیظو، تشر ی

ررا   انعطا     هل   سرراختار سررظتو در ن  ،رردد  ل  احدها  . .. میسررر نموتادلام   انح

یفر  کرامرل از ترایظرد  ظنراپرذیر نورام اداری هرا زیرهظرای سرررلسرررلر  مراتهو خود کر  در آن  

نیازمظد تغییراتو عمیق   راهو ا را  سرطحو در سرطوم مختلس نوام اداری   .جداسر 

توانرد مم ن    ریزی مؤگر   دریق د لتو مو  هر کشرررور مو هراشرررد کر  این امر هرا هرنرامر 

مو توان تحول نوام اداری را در ایااد تغییرا   . همچظین  (Farahmand et al., 2021)رردد

داری رادر  اک  هر اگر این تغییرا  نوام    مودن ختص در اهعاد مختلس ساختار اداری کشور  

های جاری   راههردی ها کارایو   اگرهخشرو هیشرتر در نتیا  سررع    ه  اناام مأموری 

  موضروع ایااد تحول در نوام اداری ها پیشررت  .  رردد  محول مو   ظایسهخشرو ه  اجرای 

  اما در اصرل مو   ،اسر   بهای تظا ران    علمو در راسرتای تحقق نیازهای هر کشرور متظاسر 

های نوام اداری در راسرتای ارتقای    توان رف  ک  هد  تحول اداری در تقوی  توانمظدی

  های نوام اداری   ها   راهلی   ها، توانمظدی  ایس د ل  در اگر انطهاق نقشظاگرهخشررو    

های رونارون، امری   رشررد   توسررع  کشررور در زمیظ     ملو  ارتصرراد  هههود هرای )آنچ 

های رونارون از رهیل   رردد راهل تصررریا اسرر  ک  تاهع پر سرر   موحیاتو محسرروب 



 1403زمستان  ،  76شماره    ،نوزدهمسال   |  فصلنامه علوم مدیریت ایران |  29

 

 

29 

 

29 

 

29 

ایس   اختیارا ،  ظ     بسرراختارهای اداری، تظاسرر   اصررتممشررارک  عمومو کارکظان،  

ان   مدیران، پاسرخ ویو د لتمردان در مقاهل شرهر ندان، نوار  هر ظتوانمظدسرازی کارک

 ,Sheikhmovahed and Azadi)هاشررد  مو ...  اتو  تعهای اط نوام اداری   توسررع  شرریوه

ای   م اداری   عمل رد آن راهط اتوان اذعان نمود ک  نقش د ل  در تحول نو  مو.  .(2022

های    یژه هخش مسررتقیم ها هههود   رشررد   توسررع  کشررور در زمیظ  های رونارون ه 

ها    های اخیر در نقش د ل   ای ک  در ده   های رسرترده  درررونو  .مختلس ارتصراد دارد

ها را در عمل ها ر ی ردهای نویظو مواج  سرراخ  ک  هرآیظد رطعو    د ل  .رخ داده اسرر 

ر  د  .هرا در ایاراد تحول مشررراهرده نمود  توان در تغییر جرای راه نسرررهو د لر   آن هرا را مو

هار داشرر  ک  ن رش د ل  ه  چ ون و کاررردانو   مدیری ، در  ظتوان ا  حال  کلو مو

نوام   اصرتمترایظد  .   (Farahmand et al., 2021)  نوام اداری آن جامع  نمود پیدا مو کظد

هاشد ک  ها ایااد تغییرا     د   مظسام مومظنوام   تتشواداری   مدیری  د لتو نیازمظد  

اسراسرو در نوام اداری عمومو، رادر اسر  توان جامع  را در جه  دسر  یاتتن ه  اهدا  

هد  هرنام  تحول در نوام اداری ک  نشرا  ررتت  از   .هزرگ ملو   پیشررت  اتزایش دهد

  لایح  انداز،    مقام معوم رههری، سرظد چشرم  اهتلوهای کلو نوام اداری    متن سریاسر 

های کلو د ل  اس     ب سیاس پظام توسع  ارتصادی، اجتماعو، ترهظ و   در چهارچو

 های اجرایو کشرور   ترهی  مدیران   کارشرظاسران کارآمد   تحول  توانمظدسرازی دسرت اه

نردازه د لر    تحول در  ا  این هرنرامر  شرررامرل محورهرای مظطقو نمودن  .هراشرررد  آترین مو

های آموزش    های مدیریتو   اسررتخدامو، هرنام   تو د ل ، نوامتسرراختارهای تشرر ی

های اناام کار   توسرع  تظا ری   ترایظدها   ر ش  اصرتمههسرازی نیر های انسرانو، هرنام  

هرای اداری، هرنرامر  ارتقرا   حفا کرامر  مردم در نورام اداری، توانمظردسرررازی   آموزش 

ترهظ و   تخصرصرو مظاهع انسرانو، تقوی  مدیری    توان کارشرظاسرو کشرور   ارتقای  

هراشرررد    رجوع مو  رسرررانو هر  مردم   ت ریم ارهراب  ر حیر  خودکظترلو در کرارهرا، خردمرا 

(Rafigh, 2019)  .  ایااد تحول اداری در کشرررور مو تواند ها اهدا  اصرررلو از رهیل ایااد

ایس ظر تغییرا  هظیرادی هر  مظوور تحول   ت رامرل در سررراخترار نورام مردیریتو حراکم هر  

نوام اداری   اجرایو در راه توسرع    رشرد کشرور، هازن ری   معوت د ل    رتع موانع    

در تف ر حاکم هر مدیری  مظاهع انسانو ه  عظوان ها ارزش ترین مظهع اجتماعو   سازمانو  

  تشرر یت    همچظین هازن ری در مهانو تلسررفو   تف ر حاکم هر طراحو   سررازماندهو  
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   ای ک  تأگیر اصرررلو خود را در توسرررع  هر جای رذارد دنهال رردد رون  د ل  ه   کتن

(Tootiyan et al., 2022). 

مفهوم تحول اداری عهار  اسر  از تقوی  توانمظدی های نوام اداری در جه  ایفای  

کرارآمرد  ظرایس   نقش تعلو د لر    یرا هر  تعهیری دی ر هرد  از تحول اداری، انطهراق  

نقش ها، توانمظدی ها   راهلی  های نوام اداری اسررر  ک  امری حیاتو   هرای توسرررع  

اصرتم نوام اداری ی و از ارداما  اسراسرو  (Salaghegheh et al.,   .2021) ضرر ری مو هاشرد

هرای تحول   توسرع  کشرورها ه  حسراب مو آید   هد ن این مهم سرایر هرنام  ها   تتش 

هرا ارردامرا  ترا انو در جهر   هرا نیز هر  سررررانارام نخواهرد رسررریرد. هر  همین دلیرل د لر 

  پاسرخ رویو هیشرتر     اصرتم   هههود سراختار   تشر یت  اداری خود ه  مظوور کارآمدی

ه  نور مو رسرد در راسرتای رسریدن ه  یک   .همچظین کاهش تسراد اداری اناام داده اند

یاتت  ک  در آن مظاتع تمامو آحاد جامع  تامین رردد، راه حلو ه   نوام کارآمد   توسررع 

هد  از تحول .  (Najari and Jahangirifard, 2018) جز تغییر   تحول در نوام اداری نیس 

س   نقش تعلو  یفرای کرارآمرد  ظرایو هرای نورام اداری در راسرررترای ای  توانرایر اداری، تقو

های تظا ران    علمو در    رت شرر ااد تحول در نوام اداری ها پییموضرروع ا. د ل  اسرر 

مو توان رف  ک  هد    لور متظاسرب اسر ، اما در اصر شر راسرتای تحقق نیازهای هر ک

س  یو  ظاشرر وام اداری در راسررتای ارتقای اگرهخهای نی    توانمظدیتحول اداری در تقو

 هرای  کر   چر   ی )آنهرای نورام ادار  هرا   رراهلیر ی  هرا، توانمظردش  د لر  در اگر انطهراق نق 

در زمیظ  های رونارون، امری حیاتو محسروب    ورشر د   توسرع  کشر ملو   ر  ارتصراد هههود

  توانمظدی  یهطور کلو تحول اداری عهار  اس  از تقو.  (Latafiyan et al., 2022)مو رردد

 ر هرد  از تحول یا هر  تعهیری دیر س د لر   یفرای کرارآمرد  ظرایهرای نورام اداری در جهر  ا

  هرای نورام اداری اسررر  کر  امری حیراتو   هرا   رراهلیر ی  هرا، توانمظرد  شاداری، انطهراق نق 

ااد تحول در نوام اداری متظاسرب ها ید. موضروع اشر سر    هرای توسرع  ضرر ری مو ها

 Salaghegheh)هاشرد  ظولوژی در راسرتای تحقق خواسرت  های جامع  مو   های ت  رت شر پی

et al., 2021). 

در کشررورهای درحال توسررع ، سررازمان ها ها نوعو از روانین دسرر    پاریر در ر ش  

های اناام کار   ترایظدهای مرهوط ه  آن مواج  هسرتظد. تغییر در هیشرتر این کشرورها ن  
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تظها از ر ش درسررتو هرخوردار نیسرر ، هل   مدیران سررازمان ها   موسررسررا  اداری نیز 

چارچوب مشرخص هرای تغییر ندارند   کشرور ما نیز از این  ضرعی  مسرتنظا نیسر . نوام  

اداری در ایران ها توج  ه  نقش رسرررترده ای ک  در اناام امور داردک ی و از زیرسررراخ   

ک  هو توجهو ه  آن مسررهب آسرریب های جهران های مهم توسررع  ه  شررمار مو آید 

اندیشر  اصرتم   درررونو  .  ناپذیری در مسریر تحقق هرنام  ها   توسرع  کشرور مو هاشرد

نوام اداری در کشرورمان، پیشریظ  ای ردیمو دارد   ه  عظوان یک شرعار اسراسرو مورد  

تو ایران توج  د ل  ها از ده  چهل ه  هعد هوده اسر    طو سر  ده  اخیر، مدیری  د ل

ای در نوام   تحولا  رسرترده ،دسر  خوش تغییرا  هظیادی شرده اسر  ک  در نتیا  آن

طهق اصرل سروم رانون اسراسرو،   (Abolhasani et al., 2018)اداری کشرور رخ داده اسر  

د ل  جمهوری اسررتمو ایران، موظس ه  ایااد نوام اداری صررحیا   حذ  تشرر یت   

ران ( اصررتم نوام ادار  کلی     26لیرضررر ری اسرر . پ  از اهتا سرریاسرر  ها  کل  )

    وداخل  طیامر زه ه  لحاظ شرررا  .ها شرردند دسررت اه ها موظس ه  اجرا  این سرریاسرر 

  ی  ریاز هر زمران د  شیه  یکشرررور، ضرررر ر  تحول در نورام ادار  والملل  نیه   یر مورع

هظوز نوام اداری ایران تا رسرریدن ه  نتیا  مطلوب   هماهظ     وشررود.  ل  واحسرراس م

داشرررتن مدل جامع     شررردن ها تغییرا  محیطو   جهانو راه زیادی را در پیش دارد  

  مظسررام تحول اداری ه  عظوان یک ضررر ر  اجتظاب ناپذیر هرای نوام اداری مو هاشررد 

(khalilesnaki et al., 2021)  .  از اندازه    شیه  یات را : رانیا  ینورام اداراز جملر  چالش های

در    یهحران هو  ران،یکارکظان   مد  یوه  اهدا ، ضرعس کارا لین یهرا  واسر یهر هخش سر 

در    وسررازمان  یسرراختارها  یوررا  ف ی   ظ  ود لت  یسررازمان ها  یریسررور  ،وهخش د لت

ه    لی  تما  یسررالار  سررت یهمچون شررا  یوتوج  اندک ه  ارزش ها  ،ود لت  ت یتشرر 

حرت     ،ود لت رانیمد  یومختلس، جاه  جا  یسرازمان ها  انیم  وردر  طله    یخودمختار

  ی ناکارآمد   ،ود لت  یسررازمان ها  وزدر  اسرر یسرر  ران،یا  ود لت  یریررا نهودن مد  یا

  ،   یاز نوره  عامل رانیمد   یتهع  ،وضرررعس د ل  اتق   ،یسرررالار  وانیهر د  ور نینوار  ه

ها توج  ه    (Barani et al., 2018)هسرتظد    رانیا  ینوام ادار  واز مشر ت  اسراسر   و هم

اهتا سریاسر  های کلو نوام اداری   تأکید د ل  مهظو هر ا لوی  اصرتم نوام اداری در  

کر  کوشرررش هرای پراکظرده، مقطعو،    مشرررخص رردیردهدر چظرد دهر  ی اخیر،  .هرنرامر  هرا

مصرلحتو،   تغییرا  جزئو، لیر سریسرتمو، مرحل  ای   یا رام ه  رام صرر ، هرای حل 



 32|    ... یتحول در نوام ادار یامدهایشاخص ها   پ وهررس

 
 

 

 

32 

 

32 

 

32 

مسرررائرل پیچیرده   در هم تظیرده   متعرامرل جرامعر  هطور کلو   نورام اداری هطور خراص،  

  (Babaii et al., 2022)کاتو نیس    راه ه  جایو نمو هرد  

هدیهو اسر  ک  پیشررت  در کشرور، ه  نوام اداری   سرازمانو آن  اهسرت  اسر . از  

طرتو نوع تحولا  مورد نیراز در ادارا  مختلس، متفرا   اسررر . این تفرا   هر  جهر   

اختت  ادارا  از لحاظ  ظایس، ام انا ، سرررطا معلوما  علمو   تارهو، سررراختارها   

چ  در پو اجرایو کردن تحول اداری هسرتیم، نمو  روانین  ... ایااد میشرود. هظاهراین چظان

توان تظها ه  دسررتورالعمل های کلو هرای تمام ادارا  اکتفا کردک زیرا نحوه شررظاسررایو   

ها   (Najarii and Jahangirifard, 2019)رتع مشرر ت  هر اداره ها ادارا  دی ر تفا   دارد  

قول  های مرتهط هاتحول در نوام  شرظاسرایو مدر ارتهاط ها   وتحقیق   تاکظون    ظیتوج  ه  ا

پژ هشرو در این راسرتا ضرر ری  اناام  لذا  اناام نشرده اسر ،    اداری سرازمان امور مالیاتو

هرای نوام    مذکور  یامدهایاین مطالع  ه  دنهال یاتتن شراخص ها   پ مو هاشرد. هظاهر این

 مو هاشد.اداری در ایران    ه  صور  خاص سازمان امور مالیاتو  

 و پیشینة پژوهش   مرور ادبیات

اسر   آشر ار    هوده    توسرع  در هر جامع     و مهان اصرلو ترین از   و   ی   نوام اداری   مدیری  آن 

  کارآمد، مو تواند تسرررهیل کظظده   زمیظ  سررراز تحقق هد  های  اگرهخش ک  نوام اداری  

چرا ک  نوام اداری در هر کشروری، سریسرتم  . (Babaii et al., 2022)هرنام  های توسرع  ررار ریرد 

تظویم کظظده کلی  تعالی  ها هرای نیل ه  هد  های از پیش تعیین شرده اسر . نوام اداری  

هرای جامع  مانظد چرخ هرای  سریل  نقلی    دسر    پا هرای انسران اسر . همانطور ک   سریل  

ادر نیسر ، نیازهای خود را  نقلی  هد ن چرخ نمو تواند حرک  کظد   انسران هد ن دسر    پا ر 

خواسررت  های خود هرسررد، جامع  نیز هد ن داشررتن نوام اداری  هرطر  کظد   ه  هد  ها    

سرالم، نمو تواند در راه تأمین نیازها   دسرتیاهو ه  هد  های خویش ک  همان توسرع  تراریر  

ک    هوده ح وم     یو هر اجرا   ن ی ماشرر   ، ی نوام ادار .   (Tootiyan et al., 2022)  اسرر ، رام هردارد 

  مقررا ، سراختار    ن ی )روان  ی اهزار چهارران  ا   ، یو اجرا   ن ی ماشر  ن ی مرتهط ها هر سر  روه اسر    ا 

  ار ی نقش خود در اخت   ی فا ی ( را جه  ا و ها   ر ش ها   ساختار مظاهع انسان   ستم ی س   ، و تت ی تش  

نوام اداری هر چظد خود ه  عظوان یک نوام مسرتقل معرتو مو شرود، از یک سرو خرده .   دارد 
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کر   نورامو اسررر  در در ن یرک نورام هزرگ تر کر  هرا خرده نورام هرای دی ر در تعرامرل اسررر  

مو هراشرررظرد    نورام مرالو      نورام روانین   مقررا  ،  نورام مردیریتو ،  نورام انسرررانو   شرررامرل 

(Farahmand et al., 2021)   . کظد ه    و م   فا ی ا   و نقش اسراسر  ی در توسرع  هر جامع  ا   ی نوام ادار

جه    ن ی ه  توسع  نامم ن اس ، از ا   و اه ی سالم، دست   ی نوام ادار    ک ی ک  هد ن داشتن   ی نحو 

کشرس علل  ی آن، هرا  ی ن ردن ه  هد  ها   دا ی پ   و هرنام  توسرع    دسرترسر  ک ی  ی پ  از اجرا 

موجود در هرنام  رت    حل    ی خطاها ه  دنهال نقص ها، ضررعس ها      د ی شرر سرر ، تظها نها 

سراختار هرنام  توسرع    د ی رد. هل   ها مشر ل عدم تحقق اهدا   هرنام  را در خود آن جسرتاو ک 

ناصالا    ان ی مار   ی هرنام  توسع  از سو  ن ی اتفاق اتتاده ک  ههتر   ار ی هس  را ی شود ز  و مطالع    هررس 

آن هرنام  ه  اجرا در  ی ها    ها هد   ر ی   شر سر  شرده   مغا   و ناسرالم دچار تهاه   ی   نوام ادار 

  رانون   زان ی داده اسر ، در تضراد ها خواسر  هرنام  ر  ی آنچ  ر    و ک  راه  ی آمده اسر  ه  طور 

     و اسرر ی حاکم هر جامع  ها نوام سرر   ی نوام ادار   و رذاران اسرر . ه  هر حال ه  خاطر ناهم ون 

شرده   و ظ ی ه   ش ی پ  ی ه  هد  ها   دن ی در راه رسر   و آن اداره امر ز ه  صرور  سرد هزرر  ی آرمان ها 

 (Ahani et al., 2019)در آمده اس     و در رانون اساس 

تحول ی و از پر چالش ترین هحث های مدیری  امر ز مو هاشررد. ه  خصرروص در سررال 

های اخیر   در تضرای شردید رراهتو   تاار . تحول معظو دی ری متراد  ها عدم اطمیظان    

هو نومو ه  خود ررتت  اسر    در نتیا  مدیری  تحول هرای سرازمان ها ه  یک امر حیاتو  

تحول اداری نوعو اسرتراتژی ههسرازی سرازمان    (Farahmand et al., 2021)تهدیل شرده اسر  

مطرم شرد. اسراس آن هر هیظش ها   آراهو های حاصرل  از پویایو  1960اسر  ک  ا ایل ده  

های رر هو   تحول هرنام  ریزی شرده اسرتوار اسر . حوزه تحول اداری در راه ت امل خود ه   

ک  مو تواند هسریاری از مسرایل مهم چهارچوهو مظسرام از نوری  ها   کارهردها رسریده اسر   

تحول اداری، تغییرا  هرنام  ریزی   هظاراین انسررانو موجود در سررازمان را حل   تصررل نماید.  

شرده ای اسر  ک  ه  شرظاسرایو   تهیین عوامل هازدارنده اجرای تحول نوام اداری در حوزه  

 (Barani et al., 2017)مظاهع انسانو ه  صور  مظوم ه  اجرا در مو آید 

ای   نوام اداری ه  دلیل ارتهاط ها سرایر سراختارها   اگررذاری در آن ها از اهمی   یژه

هرخوردار هوده اسر  هدیهو اسر  ک  کارآمدی تحول نوام اداری ه  عظوان اهزار مدیری    

اداره امور کشرور، اهزار عرضر  خدما  حسراس   اسراسرو ه  جامع ، اهزار مقاهل  ها شررایط  

  ضرر ری   در نهای  هسرتر دسرتیاهو ه  رشرد   توسرع  ارتصرادی   اجتماعو تظها ها   صخا
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ل  احدها  . .. ت ، تشرریفا  اداری، حذ ، ادلام   انحتتمرکز هر امور کاررزیظو، تشر ی

ررا   انعطا  ناپذیر نوام اداری ها زیرهظای    هل   سرراختار سررظتو در ن  ،رردد  میسررر نمو

نیازمظد تغییراتو عمیق    ،یف  کامل از ترایظد جداسر ظسرلسرل  مراتهو خود ک  در آن  

راهو ا را  سررطحو در سررطوم مختلس نوام اداری هر کشررور مو هاشررد ک  این امر ها 

ها توج    (Farahmand et al., 2021)  تواند مم ن رردد  ریزی مؤگر   دریق د لتو مو  هرنام 

  ی مرتهط هاتحول در نوام ادار یمقول  ها  یودر ارتهاط ها شرظاسرا  وتاکظون تحقیق   ظ  یه  ا

هاشد.    وم یراستا ضر ر نیدر ا  واناام نشده اس ، لذا اناام پژ هش  واتیسرازمان امور مال

در    ینوام ادار یمذکور هرا   یامدهایشرراخص ها   پ  اتتنیمطالع  ه  دنهال   نیا  نیهظاهر ا

 هاشد.  وم  واتی  ه  صور  خاص سازمان امور مال   رانیا

 پژوهش نهیشیپ

ادارا  هانک  ی در ستاد مرکز   ی ارائ  مدل تحول نوام ادار طوطیان   هم اران پژ هشو جه   

شراخص در مدل نوام  62مولف       9اناام داده اند. هر اسراس یاتت  های این تحقیق،    مسر ن 

از عوامل، مشرخص شرد شراخص  ک ی رته  هر    ن یی شردند. ه  مظوور تع   یو شرظاسرا   ی تحول ادار 

  شررراخص   شررراخص،   ن ی تر انارام کرار مهم   ی هرا   ر ش   ظردهرا ی اصرررتم سررراخترارهرا،   ترآ 

نشران داد   و کل   ا  ی نت  هرخوردار اسر .     ی اهم   ن ی ارهاب رجوع از کمتر   م ی   ت ر   ی مدار ی مشرتر 

  ن یی را در هانک مسرر ن ته   ی درصررد تحول ادار   50از  ش ی شررده، ه   یو شررظاسررا  ی از مولف  ها 

هانک مسرر ن    ی تحول ادار  ی ها در اجرا مؤلف   ن ی کردن ا   ظ  ی اند. پر اضررا اسرر  ک  نهاد ن رده 

هر    سرررتجقر    هم راران   دی ری   در پژ هش   (Tootiyan et al., 2021)  منمرگمر خواهرد هود 

  ی ک  نوام ادار   اتتظد ی پرداختظد   در  ران ی در ا   ی هههود نوام ادار   ی چالش ها   راه ارها  و هررس 

کشرور در نور ررت  ک  از    و مرتهط ها هدن  مردم   و ت ی دسرت اه حاکم   ک ی توان ه  عظوان   و را م 

  ن ی کارکرد ا   ن ی اسرر . مهمتر   ر هرخوردا   و ق ی   عم  ع ی  سرر   ار ی هسرر   ی ررذار ی نفوذ   تاگ   ی   ط  ی ح 

شررده د ل    و طراح   ش ی از پ  ی ه  هد  ها  ل ی ن   ی هرا   تها ی تعال     ی کل   م ی توان در تظو  و نوام را م 

  شرظاخ  چالش ها    ص ی کشرور، تشرخ   و ت ی ر ی رام در تحول نوام مد   ن ی ها ختصر  نمود. مهمتر 

 ، ی و نشروند ه  احتمال ر   یو شرظاسرا   و   مشر ت  اسر ک چون ارر چالش ها   مشر ت  ه  درسرت 

 (Salaghegheh et al., 2022)  . رت  ی صور  نخواهد پذ   و مطلوه   و تحول   اگرهخش 
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در   ی تحول نوام  ادار  ی عوامل هازدارنده اجرا   یو شررظاسررا   تحقیق دی ری جه  هررسررو   

در   ی نشرران داد، هازدارنده تحول نوام ادار   این مطالع      ج ی اناام شررد. نتا   و حوزه مظاهع انسرران 

  ، و نهود امور رتاه   ، و آموزش ناکات   ، ی سرالار   سرت  ی شرا     ی عهارتظد از: عدم رعا   و حوزه مظاهع انسران 

از    یو عمل رد، درج  هالا   و اه ی نامظاسرب هودن نوام ارزشر   ، و   هازنشرسرت   ی ا ی مظاسرب نهودن مزا 

 ی ه  اجرا  و توجه  و ه   ، ی   ادار   و تظ   ، ی نهاد  ی ها   یو ناتوانا   ک، ی سرلط  هور کرات   ، و زدر   و اسر ی سر 

اطتعا    ارتهاطا ، تراهم نهودن  ی ها   ی ضرعس تظا ر   ، ی   حقوق ادار   و همزمان مظاتع عموم 

مههم    ، ی   سراختار   و ارزشر   ، یو رضرا   ، و ت ی ر ی مد   ، و اسر ی سر   ، و اگررذار، عوامل ترهظ    و علّ  ط ی شررا 

نهود نوام   ، ی ز ی مقررا  سررت     ی تف ر هههود مسررتمر،  جود ر ح     ی هودن اهدا    عدم حاکم 

.در یک (Farahmand et al., 2021) هاشد  و ناکارآمد م  ی   رههر   ی کارآمد، راهط  سالار   و زش ی ان  

تحول نورام     رد ی کرارکظران هرا ر    ی مظراسرررب توانمظردسررراز   ی ال و   و طراح   تحقیق دی ر، جهر  

مقول     6     و مقول  ترع   25مفهوم در رالب   112ه  دسر  آمده   ا ی نتا     ی . هرپا شرد اناام    ی ادار 

مقول     ، و عل   ط ی هراسراس شررا   ق ی مدل تحق    ، ی . در نها شردند ی    دسرت  هظد   یو شرظاسرا   و کل 

  کارکظان   ی از توانمظدسراز  و ناشر   ی امدها ی مداخل  رر، راههردها   پ  ، ی ا   ظ  ی زم   ط ی شررا   ، ری محو 

 پژ هش  دی ری جه  ارائ  .(Khalili esnaki 2021)  شررد   م ی ترسرر   ی تحول نوام ادار    رد ی ها ر  

  اداری  نوام   تحول   های هرنام   اجرای   در   ترهظ و   مصرررونیر    های شررراخص   هراسررراس   ال ویو 

ی ک  تمامو شراخص ها نشران داد نتیا   زیرسراخ  اناام شرد.   ارتهاطا   شررک   سرازمنن در 

تاگیر منه    معظو داری در اجرای هرنام  ها داشرت    شراخص   هدسر  آمده در این تحقیق،  

  .شرایسرت  سرالاری ه  عظوان شراخص ا ل   مهم در اجرای هرنام  های تحول نوام اداری هود 

(Najari and Jahangifard, 2019)  سرررازی  هرای متظراسرررب تهیین چرالش مطرالعر  دی ری جهر

جامع اصرتم نوام اداری   مقایسر   ضرع موجود     سراختار تشر یت  د ل  در اجرای هرنام  

سرازی سراختار تشر یت  د ل  کارهای متظاسرب  ها   راه شرظاسرایو چالش ن، ها هد  مطلوب آ 

نتایج تحقیق نشرران داد ک   ضررعی  موجود  . اناام شررد در اجرای هرنام  اصررتم نوام اداری  

دار   هسریار زیادی  ی  مطلوب تاصرل  معظو سراختار تشر یت  د ل  مظاسرب نیسر    ها  ضرع 

یرا مرتفع کردن آن هرا مو .  دارد  هر تعردیرل  مردیران  هزررو در جهر   سرررعو  ررام  توانرد 

 .(Bastami and Najafbeigi, 2019)  .سازی ساختار تش یت  د ل  هاشد متظاسب 

مظور خط   از  ایران  اداری  نورام  تحول  مردل  محققران دی ر پژ هشرررو تحر  عظوان  طراحو 

 از  اداری  تحول نوام  هرای  مدلو  طراحو  پژ هش،  اصرلو  هد   ترهظ و اناام دادند.  های  مشرو 
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 کشررور  اجرایو     خهرران علمو  را  پژ هش  آماری  ترهظ و هود. جامع   های  خطمشررو  مظور 

    نفر  14 خهرران علمو  هیئ   شرره   ای ،  نمون  ریری  ر ش  از  داده اند. ها اسررتفاده  تشرر یل 

 تعیین  ها  سر  مرحل   در  دلفو  ر ش  اناام  ها  ادام   در  شردند.  تعیین  نفر  16 اجرایو  خهرران  هیئ  

 خطمشرو  از مظور  اداری  نوام  تحول  شراخص های     اهعاد  شرده،  آ ری  جمع  پاسرخ های  ترا انو 

 اجزای    ارتصرادی(،  اداری  سریاسرو،  )ترهظ و،  اداری  نوام  تحول  هر  مؤگر  اهعاد  شرامل  ترهظ و  های 

 ترایظدهای  تراسرازمانو(،     سرازمانو  اداری )تردی،  نوام  سرطوم  سریاسرو(،  )مدیریتو    اداری  نوام 

 )یادریری،  تحول  ها  مواجه   در  د لتها  ر ی رد  انسرانو(    مظاهع     کارکردها  ارزشرها،  )سراختار،  تحول 

  دسرتور تحقیقو تح  عظوان   .  (Hoseini golafshani et al., 2019)شردند  شرظاسرایو  تقلید(     رراه  

کار خط مشرو های اصرتم نوام اداری در ایران مهتظو هر نقش کانون های تف ر   شره   های 

های اصتم نوام اداری    شررایط علوّ اگررذار هر خط مشو   داد ک  نتایج نشران   . اجرا شرد   اجتماعو 

و، ههره  ری، سرررمای  انسررانو، مدیریتو، روانین    ه شررامل حوزه های سرراختاری   سررازماند  

  عوامرل مرداخلر  رر عهرار  انرد از: کرانونهرای تف رک عردم   مقررا    ارتهراطرا  هین المللو اسررر . 

تخصرریص ههیظ  هودج ک تقدان ان یزه   تعهد مسررتمر مدیران   کاررزاران ک  ها توج  ه  عوامل  

      المللو   هین   تظا ری،    ارتصررادی   ترهظ و،    زمیظ  ای شررامل جرینن های سرریاسررو، اجتماعو 

  همچظین   تأگیررذارند.   اداری  نوام  اصرررتم  های  مشرررو  خط  کار   دسرررتور   هر   اداری    سرررازمانو 

      نقش  هرا   اداری   نورام   توانمظردیهرای       ظرتیتهرا   رراهلیتهرا،   انطهراق   شرررامرل   شرررده   ارائر    راههردهرای 

لوب   ترهظ سرازی هرای ایااد تحول   اصرتم در نوام اداری ه   مط       آل  ایده   د ل    یک    ظایس 

طراحو  مطالع     (Abolhasani et al., 2018). پیامدهای منه  اصرتم نوام اداری مظار مو شروند 

ارائة  ، ها هد   شرررک  ملو راز ایران در ال وی تد ین خط مشررو اصررتم   هههود نوام اداری  

حوزه سراختاری    ) عوامل علو    داد  ک  نتایج نشران .  ال وی اصرتم   هههود نوام اداری اجرا شرد 

سررازمان دهو، حوزه ههره  ری، حوزه سرررمای  انسررانو، حوزه مدیریتو   حوزه نوام رانونو    

سریاسرو( هر خط مشرو رذاری اصرتم   هههود نوام اداری تأگیر دارد. همچظین عوامل زمیظ  ای  

ادی   تظا ری   جریان های سرررازمانو    )جریان های اجتماعو   ترهظ و، جریان های ارتصررر 

اداری(   عوامل مداخل  رر )عدم تخصررریص ههیظ  هودج    جریان های سرررازمانو   اداری( هر  

عوامل راههردی )راههردها انطهاق راهلی  ها  از سرروی دی ر .  رذار اسرر  عوامل راههردی تأگیر 

ظرتیر  هرا   توانمظردی هرای نورام اداری هرا نقش    ظرایس یرک سرررازمران ایرده آل   مطلوب    
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هر نوام اداری نوام مظد   جامع  نیز  ترهظ  سررازی هرای ایااد تحول   اصررتم در نوام اداری(  

 (Fadaii and poorkiyani, 2018)اس   تأگیر مو رذار 

 ی خارج نهیشیپ

  اجرای اصرتحا  اداری در  زار  اصتحا  اداری  مطالع  ای ها عظوان مدل   1ردئونا   تریلسرتری 

شرد.   ات  ی مطالع     ن ی موضروع در ا   ن ی چظد   اناام دادند. در  زار  اصرتحا     ی در کشرور اند نز 

  ی در  زار  اصرتحا  ادار   ک ی ر کرات و اصرتحا  ه   ی هرا   ک ی اسرتراتژ  اسر  ی سر   ر ی مسر   ظ  ، ی ا ل ا 

کردن    ظر  ی نهراد   ی . اهت رار د لر  هرا شرررود و جردا نم   ک یر ر کرات و هررز از طرم هزرگ اصرررتحرا  ه 

 و خوه   تتش شرود،   ر ی ارر تفسر   ک، ی اسرتراتژ     ی ر ی چهارچوب مد  ک ی در   ک ی ر کرات و اصرتحا  ه 

اسرر .   ظ  ی   نهاد   شررده ی ز ی ر هرنام    ، ی سرراختار   ی ا وه ی ه  شرر   ک ی ر کرات و اصررتحا  ه  ی اجرا   ی هرا 

 ق ی از طر   ، ی  زار  اصررتحا  ادار   ظ  ی در زم   ک، ی ر کرات و اصررتحا  ه   اسرر  ی کردن سرر   ظ  ی نهاد 

. ه   اسرر  اتت  ی ک  تا کظون ادام    شررود و اناام م   ر یی مختلس در هشرر  حوزه تغ   ی کار   ی ها هرنام  

  اسر  ی د ل  د هاره سر   ن ی نهوده اسر ، هظاهرا   ظ  ی هه   ک ی ر کرات و رسرد ک  عمل رد اصرتحا  ه و نور م 

اتخاذ شررده   ک ی اسرر .رام اسررتراتژ مظتشررر کرده   ک ی ر کرات و را در ارتهاط ها اصررتحا  ه   ی د ی جد 

  ی سراختار   ی ها   ی حذ  مورع   و، هور کراسر   ی سراز کوچک  ق ی از طر   ی توسرط  زار  اصرتحا  ادار 

 جود دارد، ه     و موانع   ظد، ی ترآ  ن ی اسر . در ا   ی عمل رد   ی ها   ی مورع     سروم   چهارم ه   ی ها از رده 

  و کار هظوز نارص اسر ، ن ران   ظ  ی در زم   ی عمل رد   ی ها   ی عظوان منال، در دسرترس هودن مورع 

  و ک  ه  درسررت   و کارمظدان د لت   و شررغل   ی رها ی   درآمدک مسرر     ی در مورد از دسرر  دادن مورع 

  ی نشررده اندک اهزارها    ی ته   و ک  ه  درسررت   و د لت   ان کارمظد   و شررغل   ی ها اندک نقشرر    اتت  ی توسررع  ن 

کار    سرم ی خاص هظوز  جود نداردک م ان   ی عمل رد   ی ها   ی در سرطا مورع   و سرت  ی اسرتاندارد شرا 

مسرو لان      ی کار   ظرت   و ذهظ   و توسرع  داده نشرده اسر ک آمادر   د ی جد   ک ی ر کرات و مدل سراختار ه 

  هم اران    2سراسری    Gedeona and Trilestari) .. (2021 ,اسر . شرده  ی سراز   سران ک ی   ی ا ف  ی  ظ 

هرا توجر  هر  نترایج   انارام دادنرد.   رههری درررونو   اصرررتم مردیریر  عمومو مطرالعر  ای هرا عظوان  

آترین، یعظو معرتو تغییرا  در سرطا یک سازمان اداری تردی، تا حدی تحقیق، رههری تحول 

دهد  ای مدیری  د لتو نشران مو ه معرتو موگر تغییرا  در نهاد .  هراسراس اعتماد کارکظان اسر  

کظظد، ه  توجی   ک  کسرانو ک  ه  طور مسرتقیم در اجرای ترآیظدهای سرازمانو جدید شررک  مو 

دهد ک  در عمل معرتو تغییرا   عت ه هر این، تحقیق نشان مو  .   سود معرتو خود اعتقاد دارند 
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موارد مشرارک     پظااه درصرد در سرطا تدرال، کارکظان عموما درریر نیسرتظد، یعظو، در هیش از  

کظظده  مشرارک  کارکظان، ه  عظوان یک عامل کمک  . شرود هازی ظان تهدیل کلیدی تضرمین نمو 

ه  اگرهخشرو تغییر در سرطا سرازمانو، اسراس اعتماد سرازمانو، پذیرش، تایید   اجرای سرازنده  

کظظرد کر  دلایرل رههری  تعرداد لرالرب پراسرررخ دهظردرران ت ر مو  . ترآیظردهرای نوآ رانر  اسررر  

کظظد هل   از آترین هیشرتر ماهی  سریاسرو دارند، هظاهراین ه  توسرع  سرازمانو کمک نمو تحول 

% پاسرخ دهظدران هر    60همچظین،   .کظظد ر ند مظفو سریاسرو شردن مدیری  د لتو حمای  مو 

ریزی نشرده اسر ، یعظو  رآیظد سرازمانو ه  اندازه کاتو هرنام  این ها رند ک  معرتو تغییرا  در ت 

شررود، ک  هاعث سررختو در پذیرش تغییرا   ریزی ه  مورع   اسررتراتژیک را شررامل نمو هرنام  

عت ه هر این، ر ند آهسررت    . شررود توسررط کارمظدان   همچظین یک د ره سررازراری طولانو مو 

ر کراسرو، موانع اداری   لیره تاگیر  و توجهو هر ه سرازراری ها  ضرعی  تازه ایااد شرده ه  طور راهل 

% پاسررخ دهظدران معتقدند ک    6۸دهد ک  تاارب در معرتو تغییرا  نیز نشرران مو  . رذارد مو 

ای کارکظان را تضررمین ن رده اند    ها   ترآیظدهای نوآ ران  توسررع  شررخصررو   حرت  ر ش 

 ری در ترآیظردهرای  عرامرل مهم در ههره همچظین ارتهراطرا  سرررازمرانو را ارتقرا نرداده انرد کر  یرک  

های مختلس سازماندهو  همچظین، پاسخ دهظدران ه  طور کلو ها ر دارند ک  جظه  .  داخلو اس  

ریرد، ه  اتزایش عمل رد کار تردی کمرک  ماردد داخلو، ک  در محرد ده اختیرارا  مدیر ررار مو 

ارائر  اعتمراد مردیران هر  کرارکظران هر  طور کلو درجر  هرالاتری از اهت رار عمرل   مشرررارکر   .  کظرد مو 

. عالیو    )  (Sasic et al., 2021کظد  ری کار آلاز مو کارکظان را در زمیظ  نوآ ری، هههود کار   ههره 

این  پژ هشررو ر ی اصررتحا  اداری در کشررورهای در حال توسررع  اناام دادند. در   3هم اران 

شررده اسرر . مال  هرتر مدیری  د لتو اسررتفاده    20داده    مقال  از پای اه   221از مر ری مطالع   

،  دهد ک  تقدان اراده سریاسو   تعهدا  در این هخش شرواهد حاصرل از ادهیا  تحقیق نشران مو 

ه  همین  د.  کظظ ها اللب پیامدهای منه  اصررتحا  را کوتاه مو هازی ران سرریاسررو، هور کرا  

های اجرا را نشران  ترتیب، اصرتم طلهان تعامل ضرعیس ذیظفعان   عدم تطاهق اهدا    اسرتراتژی 

 ,.Aliyu et al).   ضرر ری اسر مو شروند،  مانع اصرتحا  اداری موتق   و ک  حل مشر تت د.  دهظ مو 

2021) 
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  روش پژوهش

  ک  ها هد  شرظاسرایو شراخص های  اسر   هظیادی    پژ هش حاضرر، یک پژ هش کیفو

صررور    در کشررور   نیز پیامدهای این تحولتحول در نوام اداری سررازمان امور مالیاتو  

در سرازمان امور   مارب  جامع  پژ هش شرامل معا نین، مدیران   متخصرصرینمو ریرد.  

اشرهاع   پ  ازک    نفر هود 20. نمون  پژ هش در مصراحه   ندهود  در اسرتان تهران  مالیاتو

ریری نیز همچون اکنر مطالعا   مصرراحه  اناام شررد. ر ش نمون  16در ماموع  ، نوری

ریری هدتمظد   رلول  هرتو هود. معیار  ر د ه  مطالع  هرخورداری از دانش   کیفو نمون 

هرا ترم  کراتو در زمیظر  نورام اداری سرررازمران امور مرالیراتو هود. اهزار رردآ ری داده  تارهر 

ی راهظمای مصراحه  از نورا  اسراتید  سراختاریاتت  هود. هرای تهی  نیم   راهظمای مصراحه 

صرور  اناام مصراحه   ها ه شرد. ر ش رردآ ری دادهراهظما   مشرا ر   مر ر متون اسرتفاده  

هرای کیفو اسررر    آ ری دادهترین ر ش جمعهرا سرررؤالا  هراز هود کر  ی و از متردا ل

هاشررد. ها توج  ه  کیفو هودن مطالع    پذیری   عمیق هودن موخصرروصرری  آن انعطا 

در مورد زمران   م ران  .  مراهیر  خراص این مطرالعرا  تعرداد جلسرررا    اتراد گراهر  نهود

شررده از  کظظدران هماهظ و ه  عمل آمد. اطتعا  کسرربمصرراحه  از رهل ها مشررارک 

هظدی هر اسراس کدرذاری سر  ران  اناام  ها تایپ شرد   سر   کدرذاری   رر همصراحه 

 استفاده شد.  MAXQDA  (2020) اتزاراز  نرم  تحلیل داده هارای شد. ه

 (. نويسندگانخبرگان) یآمار لی تحل -1جدول 

 درصد  و ترا ان  ر یسطوم متغ ریمتغ

 جنسیت 

 100.0 16 مرد
 0 0 زن 
 100.0 16 کل

 سابقه خدمت
 43.7 7 25تا  21
 56.3 9 30تا 26

 سن

 31.2 5 45تا  41
 37.6 6 50تا  46
 31.2 5 سال  50هالای 

 100.0 16 کل

 رشته تحصیلی
 ۸7.5 14 مدیری  د لتو
 12.5 2 حساهداری 
 100.0 16 کل

 تحصیلات
 1۸.7 3 لیسان  

 6۸.۸ 11 توق لیسان  
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 12.5 2 دکترا

 100.0 16 کل
 

هرای کسرب اطمیظان از ر ایو پژ هش ه  مظوور دریق هودن یاتت  ها، هازهیظو اعضرا    

(. هظاهراین هرای هررسرو ر ایو  1390هررسرو هم ار توصری  شرده اسر  )الوانو   هم اران،  

تطهیق توسط مشارک  کظظدران: مشارک     یاتتررر  هرررا اررررداما  زیرررر اناام ررت :

کظظردرران، مرحلرة کردررذاری محوری را هرازهیظو کرده   نور خود را در ارتهراط هرا آن اعتم  

هررسررو هم ار: د  نفر از اعضررای هیئ    کردند. دیدراه های آنها نیز اعمال شررده اسرر .

علمو دانش اه ها مدرک علمو دکتری مدیری  د لتو   یک نفر از مدیران ارشد د لتو ها 

ارة مرحلرررة کدررررذاری  سال ه  هررسو یاتتررر  هرررا   اظهار نور دره 25ساهقة خدم   

محرروری پرداختظررد   ضررمن هررازهیظو مقولرر  هررای ه  دس  آمده   اعمال اصتحا   

مشارکتو هودن پژ هش: ه  طور همزمان از مشارک  کظظدران    جزئو، آنها را تأیید کردند.

 در تحلیل   تفسیر داده ها کمک ررتت  شد.

 نتايج

امور   در سررازمان  یکظظدران پیرامون تحول نوام ادارهر اسرراس تحلیل تاارب مشررارک 

ی،  اصرلو تاارب زیسرت  مصراحه  شروندران در زمیظ  تحول نوام ادار   ، یک طهق مالیاتو

این هعد اصرلو دارای شراخص ها   مولف  هایو اسر  ک  در   هعد سرتم  نوام اداری اسر .

 جد ل زیر ه  آنها اشاره شده اس .

 ی نظام ادار  پیرامون تحولنتايج کدگذاری  -2جدول  

 هعد  شاخص  مولف  
 های هههود کارآیو عملیاتو سازمان مالیاتواجرای هرنام 

ستم  نوام    ری ههره
 اداری 

  ری کارکظان سازمان مالیاتواتزایش ههره
 سازی استفاده از مظاهع مالو، انسانو   ت ظولوژی و ههیظ 

 تد ین نوام مدیری  عمل رد 
 دریات  پیشظهادا  کارساز 

 میزان اتوماسیون ترآیظدهای مالیاتو 
  جود استانداردهای کاری 

 رضای  مودیان مالیاتو های هههود مستمر   هازخوردریری از مودیان اجرای هرنام 
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 هعد  شاخص  مولف  
 ارائ  خدما  ها کیفی  ه  مودیان مالیاتو

 ارتقا  تاره  مودیان مالیاتو در ترآیظدهای مالیاتو 
 مدیری  ش ایا    پیشظهادا  مودیان مالیاتو

 استانداردسازی شرایط جذب مشالل 
 هررراری نوام عادلان  جهران خدما    حقوق   دستمزد  عدال  سازمانو 

 سازی استانداردهای کاری ی سان 
رسانو  های ارتهاطو   اطتعاتزایش دسترسو ه  هرنام 

 مالیاتو 
نوام جامع ستم   

 اداری 
 پاسخ ویو ه  ذیظفعان مالیاتو

 تر یج اصول اخترو 
 خط مشیهای ستم  اداری 
 سیستمهای هرخورد ها تساد 

اصررلو    هعد  ی دارای  یک نوام ادارتحول نشرران داد ک   حاصررل از کد رذاری    جینتا

شراخص   نیاسر  . ا  وچهار شراخص اصرل  ی اسر  ک  داراینوام ادار تح  عظوان سرتم 

  ی   نوام جامع ستم  ادار  وعدال  سازمان  ،واتیمال  انیمود   ی، رضا  یها شامل ههره  ر

هههود  یهاهرنام   یاسرر : اجرا ریهف  مولف  ه  ررار ز  یدارا  یاسرر . شرراخص ههره  ر

  ی سراز ظ یهه  ،واتیکارکظان سرازمان مال ی رههره  شیاتزا  ،واتیسرازمان مال  واتیعمل  یوکارآ

  اتر  یر عمل رد، در   یر رینورام مرد  نیترد   ،و ی  ت ظولوژ  وانسررران  ،واسرررتفراده از مظراهع مرال

  ی کار   ی   جود اسرتانداردها  واتیمال  یظدهایترآ  ونیاتوماسر   زانیکارسراز، م  شرظهادا یپ

 یمولف  ها شرامل اجرا  نیا اسر چهار مولف     یدارا  واتیمال  انیمود   یاسر . شراخص رضرا

  ان یر هر  مود   یر ف یارائر  خردمرا  هرا ک  ان،یر از مود  یریهههود مسرررتمر   هرازخوردر یهراهرنرامر 

    ا یر شررر را   یر ری  مرد  واتیر مرال  یظردهرایدر ترآ  واتیر مرال  انیر ارتقرا  تارهر  مود  ،واتیر مرال

 .اس   واتیمال  انیمود  شظهادا یپ

  ط یشررا  یشرامل سر  مولف  اسر ، مولف  ا ل اسرتانداردسراز  وعدال  سرازمان  شراخص

نوام عادلان  جهران خدما    حقوق   دسرررتمزد    یجذب مشرررالل، مولف  د م هرررار

 .هاشد  وم  یکار  یاستانداردها  یساز   سانیمولف  سوم 

مولف  ها شرامل   نیشرامل  پظج مولف  اسر  ک  ا زین  ینوام جامع سرتم  ادار  شراخص

  ظفعان یه  ذ  یوپاسرخ و  ،واتیمال ورسران  اطتع  وارتهاط یهاه  هرنام   ودسرترسر   شیاتزا

 هرخورد ها تساد اس .   یستمهای  س  واصول اختر   جیتر   ،واصول اختر  جیتر   ،واتیمال

 یاجرا  یشررامل شرراخص ها زین  یتحول نوام ادار یسرراز  ادهیحاصررل از  پ  امدیپ
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    را ییتغ  یر ریهردتمظرد، مرد  وطراح  ،یکرار یهرا   یر ر   ،وطیهر عوامرل مح  دیر هردتمظرد، تراک

    ارا یاخت  ضیهدتمظد شرررامل د  مولف  تفو یاسررر . شررراخص اجرا  واهینوار    ارز

  ، و طیمح یشرامل پظج مولف  هحرانها  وطیهر عوامل مح  دیاسر . شراخص تاک  ینهادسراز

کراهش    ،واتیر مرال  یظردهرایترآ  وطیمحسررر ی  اگرا  ز  وکراهش آلودر  ،ود لت  یتهرایحمرا

اسرر .   واتیدر دتاتر مال  ات یپسررماند   هاز   یری  مد  ا یمصررر  مظاهع در سررازمان مال

  ، ی ریام ان ذ  وهررس  ،یهم ار یها  یشامل چهار مولف  ارتقا  ر   یکار یها   یشاخص ر 

 وهدتمظد شررامل اگرهخشرر   واسرر . شرراخص طراح نیروان  میهدتمظد   تظو  یووپاسررخ 

  جلب مشررارک  در     رانید  ا یاز تاره  یههره مظد  ،واتیمال  یریدر مد  یریرمیتصررم

  ی هاسررتمیسرر   اادیا  یشررامل مولف  ها  را ییتغ   یریمد شرراخص  .تحول اسرر   یراسررتا

شررامل    واهیاسرر . نوار    ارز رییمقا م  در هراهر تغ  یری  مد  را ییاز تغ  وهانیپشررت

 اس .  ظدهایعمل رد   هازخورد   هههود مستمر ترآ  واهیارز  یمولف  ها

 ی تحول نظام ادارپیامد پیاده سازی  رامونیپ یکدگذار جينتا -3جدول 

 هعد  شاخص  مولف  
 تفویض اختیارا  

 اجرای هدتمظد 

پیامد حاصل از  
سازی تحول  پیاده

 نوام اداری 

 نهادسازی 
 هحرانهای محیطو 

 تاکید هر عوامل محیطو 

 حمایتهای د لتو 
محیطو ترآیظدهای  کاهش آلودرو   اگرا  زیس 
 مالیاتو 

 کاهش مصر  مظاهع در سازمان مالیا  
 مدیری  پسماند   هازیات  در دتاتر مالیاتو

 های هم اری ارتقا  ر ی 

 های کاری ر ی 
 هررسو ام ان ذیری 
 پاسخ ویو هدتمظد 
 تظویم روانین 

 ریری در مدیری  مالیاتواگرهخشو تصمیم
 ههره مظدی از تارهیا  دی ران  طراحو هدتمظد 

 جلب مشارک  در راستای تحول 
 های پشتیهانو از تغییرا  ایااد سیستم

 مدیری  تغییرا  
 مدیری  مقا م  در هراهر تغییر
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 هعد  شاخص  مولف  
 ارزیاهو عمل رد   هازخورد 

 نوار    ارزیاهو 
 هههود مستمر ترآیظدها 

 نتیجه گیری بحث و 

مهمترین     یسررتم  نوام ادار  یاتت  های حاصررل از این مطالع  حاکو از ایظسرر  ک 

  ی سرتم  نوام ادارک    اصرلو ترین هعد مرهوط ها تحول نوام ادارای اسر . در تهیین این

مو توان چظین هیران  اسررر     یهعرد مرهوط هرا تحول نورام ادارا  نیتر  و  اصرررل  نیمهمتر

محسروب شرده   عمل رد درسر   آن جامع   یواجرا  ردر   هر جامع   ینوام ادارنمودک   

  د، ینما  یوزدا   یاز آن مشرر ع  ای دهیرا تدا م هخشر   واسر ینادرسر  آن، رادر اسر  نوام سر   ای

ه   وکمک راهل توجه تواندیحاکم هر هر جامع  م  یه  نوام ادار  وتوج  اسراسر   ا یدر نت

مظاسب   کارامد   یراه حلها  یدرس    هاا، رادر ه  ارا صیها تشخ  هاشد ک  است ذارانیس

  ی   سراختار   واصرل  یاز دلدل  ها  و ی  یراسرتا، اصرتم   هههود نوام ادار  منیدر ه.هاشرظد

سرراناام خواهد  وهرنام  ها ه ریکشرورهوده   هد ن آن، سرا  ک یهرنام  تحول   توسرع  در  

 (Khalili esnaki, 2021) هود

را ه    یکار  متعدد  طیک  انطهاق ها شررا  دارینسرهتا  پا  ا یشرامل خصروصر   یادار  سرتم 

  ، یسرررتمر  ادار  تقردان  .دارد  دیر انارام کرار مطلوب   موگر تراک  ظردیهمراه داشرررتر    هر هرآ

در کشرورها اسر  ک  الهت  صررتا    واز سرازمانهای د لت  یاریهسر   ریهان یاسر  ک  رر  ومشر ل

از   یموارد زین  شررتت ی پ  ودر حال توسرع  نهوده   در کشرورهای صرظعت  یمختص کشرورها

  ی ادار  تسراد.  (Benvazi, 2022) شرودیم  دهید  یتسراد ادار  یماری  ه  یتقدان سرتم  ادار

  در حال    اتت یاز جوامع ) توسرع    یاریمعضرل هسر   نینقط  مقاهل سرتم  اداری اسر    ا

دارد    نیاز ا   یمشر ل ح ا نیا  رامونیها پ  وسراخت  اسر . هررسر   ریتوسرع ( را ه  خود درر

  ض یدر جهر  کراهش تقر   تهع  تهرایتعرال  شررردنو  ررراهر    خظن،  کر  تسررراد، مرانع رشرررد

اداری، هاعث هدررت      یرینامطلوب هر سرتم  نوام مد  یشرده   ها اگر رذار  واجتماع

  یمرتهط  در هدا  ید ل    سرازمانها و  ه  تعارب آن کاهش اگرهخشر   ومظاهع مل  عییتضر 

 سررتم عدم  جود   نی. همچظ رددیم  یامور   سررلب اعتماد مردم ه  دسررت اههای ادار

  ر ی  ل  ود لت  ینهادها سیتضرع  ای  واجتماع  شرماریه  یانهایز زه،یان  سیاداری هاعث تضرع

  رردد.   وم  یلطما  ارتصراد  اتایمظاهع   نت  رعادلان یل عیتوز  ،واسر یسر   یها بیآسر   ،ود لت
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 زهی  ان   لیرردد چرا ک  تما  وم  یرشرد ارتصراد  یکظد  ایسرهب تورس   یعدم سرتم  ادار

    یرا کاهش داده   تمرکز سررما  و  خارج  ورذاران داخل   یسررما یرا هرا  یرذار   یسررما

    یسرما  دارد ک  نیاز ا  یها ح ا  وحاصل از هررس  جیدهد. نتا ورا ه  صفر تظزل م یرذار

  زان یها کشررروری ک  ررتتار م  سررر یدر مقا  یکشرررور تارد سرررتم  ادارا  ک یرذاران در  

 Latifiyan et)رذاری دارند     یه  سررما  لیتما  شرتریدرصرد ه 20از تسراد اسر    یمحد د

al., 2022)  موجب هر هم    ،ینشران داده شرده ک  تسراد   عدم سرتم  ادارا  رید  یدر جا

  شتر یه ماموع  ها،  نیدر ا  مظاهع مالو ک   ظس یمخارج د ل  شده اس    عل  ا  وخت یر

 Reayaii and)کتن هاشرد   یها  یدیسرودها   عا  یسروق داده شرده ک  دارا  یوه  هخشرها

Davoodabadifarahani, 2022). 
عوامل مؤگر هر   یورام ا ل شررظاسررا  ،یاز ارائ  هررون  راه ار  شیاسرر  ک  پ  وهیهد

راه ارها از پشتوان    ظصور ،یرایچرا ک  در ل  هاشدی  کاهش تساد م یستم  ادار  یارتقا

نتایج این پژ هش همچظین نشران داد   هرخوردار نخواهظد هود.   یجه  موتق   ولازم   کات 

  ان یمود   ی، رضررا یههره  رتح  عظوان  شررامل چهار شرراخص    یسررتم  نوام ادارک   

  شررامل  یاسرر . شرراخص ههره  ر  ی  نوام جامع سررتم  ادار  وعدال  سررازمان  ،واتیمال

کرارکظران    ی رههره  شیاتزا  ،واتیر سرررازمران مرال  واتیر عمل  یوهههود کرارآ  یهراهرنرامر   یاجرا

نوام    نیتد   ،و ی  ت ظولوژ  وانسران  ،واسرتفاده از مظاهع مال  یسرازظ یهه  ،واتیسرازمان مال

    واتیمال  یظدهایترآ ونیاتوماسرر   زانیکارسرراز، م  شررظهادا یپ  ات یعمل رد، در   یریمد

چهار مولف     یدارا  واتیمال  انیمود   ی. شراخص رضرامو هاشرد  یکار  ی جود اسرتانداردها

ارائ  خدما     ان،یاز مود  یریهههود مسرتمر   هازخوردر یهاهرنام  یشرامل اجراک    اسر 

    واتیر مرال  یظردهرایدر ترآ  واتیر مرال  انیر ارتقرا  تارهر  مود  ،واتیر مرال  انیر هر  مود   یر ف یهرا ک

شرامل سر    وعدال  سرازمان شراخص .اسر   واتیمال  انیمود  شرظهادا ی  پ  ا یشر ا   یریمد

نوام عادلان  جهران خدما     یجذب مشررالل، هرررار  طیشرررا  یسرراز  مولف  اسررتاندارد

نوام جامع   شراخص  .هاشرد  وم  یکار  یاسرتانداردها  یسراز   سرانیحقوق   دسرتمزد   

    وارتهاط یهاه  هرنام   ودسرترسر  شیشرامل  پظج مولف  شرامل اتزا زین  یسرتم  ادار

اصرول   جیتر   ،واصرول اختر   جیتر   ،واتیمال  ظفعانیه  ذ  یوپاسرخ و  ،واتیمال  ورسراناطتع

 .مو هاشد  هرخورد ها تساد  یستمهای  س  واختر 
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چظج  شامل همانطور ک  ذکر شد    زین  یتحول نوام ادار  یساز  ادهیحاصل از  پ  امدیپ 

  ، ی کار یها   یر   ،وطیهر عوامل مح  دیهدتمظد، تاک یاجرا  اصرلو تح  عظا ین:  شراخص 

 اس .  واهی  نوار    ارز  را ییتغ   یریهدتمظد، مد  وطراح

 پیشنهادات

هظاهراین کشرور  اسر ،    پژ هش حاضرر درارتهاط ها  اصرتم نوام اداری سرازمان امور مالیاتو

 .مو توان از آن ه  عظوان مهظایو هرای پژ هش در سازمان های دی ر استفاده کرد

ها توج  ه  تأکید هر اصررتم نوام اداری از سرروی مقام معوم رههری، تحول   اصررتم  

نوام اداری سرازمان امور مالیاتو ه  عظوان  یک نمون    ال وجه  هررسرو سرایر سرازمان  

  جه  ایااد اصرتحا  منه  در سرازمان    ررتت های مشراه    د لتو در دسرتور کار ررار  

امور مالیاتو کشرور مورد اسرتفاده ررار ه یرد   در هرنام  های هعدی  اصرتم نوام اداری  

 . کشور هر حفا   تقوی  آنها تأکید شود 

  ، و ایتدر  رییتغ  ،یشررامل انقتب ادار  ،یها توج  ه  هد  مشررخص اصررتم نوام ادار

ک  در حوزه   ود لت    وتف ر دانشررر اه  یاز کانون ها  ،یهههود مسرررتمر   اصرررتم مورد

( تخصرص   تاره  یهههود مسرتمر   اصرتم مورد  ،وایتدر رییتغ  ،یمشرخص )انقتب ادار

 لازم را دارند، استفاده شود. 

پتانسرریل های موجود در حوزه های اجتماعو ترهظ و   سررازمانو اداری کشررور را  

 .   تت  شودنوام اداری از آنها مدد رر  تم  در راستای تحول   اص  شودشظاسایو  

تا ام ان   شرودسراز کارهای نرم   سرخ  را در شرظاسرایو مسرائل نوام اداری، تقوی   

 .ارائ  شود اگرهخششده   هرای آنها راه حل های   مقد ررصد پیش هظ ام مسئل   

 هانوشتپی 
1.  Gedeona and Trilestari 2 Sasic  3. Aliyu 

 منابع

دستورکار خط مشو های اصتم  (.  1397اهوالحسظو رناهر احمدک دانش ترد کرم ال    تقیهو اهوالحسن. )
 .42-15(:  2)9  نوام اداری در ایران. چشم انداز مدیری  د لتو،

ای جای اه ایران در جهان    تحلیل خوشر (.  139۸آهظوک مظاک خانو موسروک هی و ناس   اتشرارکاظمو. )
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 .118-99 :(116) ،های ح مرانو خوب. آیظده پژ هو مدیری ر ندهای آتو مهتظو هر مولف 

   09/09/139۸های مستقیم مصوب    رانون مالیا  ماصت  219موضوع ماده  ی  آیین نام  اجرا

(. موانع تحول نوام اداری ایران: مطالع  ای در  1396هارانو صرمدک تقیهو اهوالحسرن   ناس هی و رضرا. )
 .30-5 :(36) ،ترهظ  سازمانو. پژ هش های مدیری  عمومو

  نی. کظفران  هیدر ارتقا  ستم  ادار  نیهتکچ  یتظا ر  یها   یظرت  یوشظاسا(.  1402. )ومرتضر   ،یهظوار

 .  حقوق.  یحساهدار   ،یریمطالعا  مد  و  مل  والملل

مطلوب نوام    یال و  نیتد (.  1401دا د. )  ،پورنیحسر علو اصرغر    پورعز ،  رضرا،    ،و اعوسرحر،    ،یوهاها
 .3۸-3(،  4)35،    توسع    یریمد  ظدی. ترایو  اجرا  وخهرران دانش اه   یذهظ  یهر مهظا  رانیا  یادار

  تسرراد    یسررتم  نوام ادار   ی(. شررفات1401راحل . )  ،یو  موسررا  ،وعهاسررعل  ،وطاله  ده،ی ح  ،یجعفر

 .   یشفات  یارتقا  ومل  شی. همایزیست

(. راهط  سرتم  سرازمانو ها درج  اعتهار هخشرو  1399حمیدی یدال ک زارع ا لیا   سرلطانیان تضرایلو. )

-5227. مال  راههردهای مدیری  در نوام سرتم ،  های دانشر اه علوم پزشر و کرمانشراههیمارسرتان

235. 

(. هررسرو  ضرعی  هرنام  تحول نوام اداری ها  1397سراداتو پایین ر دپشرتو سریدحمید   مهرآرا اسردا . )

 های تاهع  دانش اه علوم پزش و مازندران.تأکید هر عوامل زمیظ  ای آن در هیمارستان

هههود    یچالش ها   راه ارها  و(. هررسر 1401محمود. )  وجمال  ی  مهد  ومانیتر  ومیسرتجق  سرظار، رح
حراج رراسرررم   دیر در م ترب شررره وظی  کرارآتر  یر ریمرد وکظفران  مل  نینخسرررت .رانیدر ا  ینورام ادار

 .ومانیسل

(. پیش هیظو تحول نوام اداری  1400سرتجق  سرظارک پورکیانو مسرعودک صریادی سرعید   ترهمظد رضرا. )

در حوزه مظاهع انسررانو هر اسرراس عوامل هازدارنده )مورد مطالع : دسررت اههای اجرایو شررهر کرمان(.  

 .ماهظام  جامع  شظاسو سیاسو ایران

سررتم     یه  مناه  اهزار ارتقا  واعتماد عموم  ی(. تقو1401محمدجواد. )  ،ی  آزاد  ،یموحد، مهد  خیشرر 

  .242-219(،    11)4  ،یحقوق ادار  نینو  یپژ هش ها.  رانیا  ینوام ادار

اسرتقرار نوام پذیرش    (.1390کاظم نژاد سریدمحمدک رمضرانو امید   موسرویون سریدسرعید   گریایو علو. )
. همایش هین المللو    هررسرو پیشرظهادا  ها ر ی رد تحول   هههود در نوام اداری   ههره  ری سرازمان

 .2مدیری  ترآیظدهای سازمانو.  

د ل    ریتاگ(.  1401عسر ر. )  وراد، عل  وراد، اماد،   راسرم  وراد، عهاس، راسرم  وراسرم  م،یمر  ان،یفیلط
 .   یشفات  یارتقا  ومل  شی. همایستم  نوام ادار  ی  ارتقا   یهر شفات  کیال تر ن

(. تاگیر شررراخص های ح مرانو خوب هر کظترل  1396مرادی اهراهیمک رهظمرا علو   حیردریان سرررمیرا. )

تصرلظام  علمو پژ هشرو ارتصراد  تسراد )مطالع  موردی: کشرورهای خا ر میان    جظوب شررق آسریا(.  
 .182-151 :(4)14 ،مقداری
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(. شررظاسررایو عوامل اگررذار هر تحول سررتم  اداری.  1396معمارزاده طهران لتمرضررا   نافو مهظاز. )

 .48-41  ،تصلظام  مدیری  توسع    تحول

اصرتم   تحول در نوام اداری ایران هراسراس ال وی توازن  (.  1394میرسر اسرو ناصرر،   اعتهاریان اکهر،. )
 . تهران: میر.ردر 

های تحول  نقش عوامل مصرررونی  ترهظ و در هههود هرنام (.  139۸نااری سرررارا   جهان یرترد ماید. )
)موردمطالع : شررک  ارتهاطا  زیرسراخ (. پاسرداری    نوام اداری ها تأکید هر هیانا  مقام معوم رههری

 .200-167(:  1۸)۸ترهظ و انقتب استمو،  

های مصرونی  ترهظ و در اجرای  ارائ  ال ویو هراسراس شراخص(.  1397نااری سرارا   جهان یرترد ماید. )
)مورد مطالع : شررک  ارتهاطا  زیرسراخ (. مدیری     های د لتوهای تحول نوام اداری سرازمانهرنام 

 .67-47(:  345)13ترهظ و،  

ها    یسرررتم  ادار  یارتقا  یرتترار  ی(. راه رارها1401محسرررن. )  ،وتراهان  ی  دا  دآهاد  ،یمهرد  ،یوایر رعا

 .159-130( (،  7  واپی)پ  1)4  ،ودانش استم   یریمدهر نهج الهتل .    دیتاک
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Evaluation of reform indicators and consequences in the 
administrative system of government organizations 
(Study case: Tax Organization in Tehran Province) 
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Abstract:  
Purpose: This research was conducted to identify and examine the indicators of 

changes in the administrative system of tax organization in Tehran.  
Method: This is an interpretative-inductive study, that were carried out qualitatively. 

The research too was interview and the statistical population of the research was 

assistants, managers and experienced experts in the tax organization of Tehran. For 

data analysis MAXQDA software were used. 

Findings: The results showed that the transformation in the administrative system 

includes the main dimension of the health of the administrative system, which has 

four indicators of productivity, taxpayers' satisfaction, organizational justice, and a 

comprehensive system of administrative health. The productivity index includes the 

implementation of programs to improve the operational efficiency of the tax 

organization, increasing the productivity of tax organization employees, optimizing 

the use of financial, human and technological resources, developing a performance 

management system, receiving effective suggestions, the level of automation of tax 

processes and the existence of work standards. Taxpayer satisfaction index includes 

the implementation of continuous improvement programs and feedback from 

taxpayers, providing quality services to taxpayers, improving taxpayers' experience 

in tax processes, and managing taxpayers' complaints and suggestions. The 

organizational justice index includes standardizing job recruitment conditions, 

establishing a fair service compensation and salary system, and unifying work 

standards. The index of the comprehensive system of administrative health also 

includes increasing access to communication and tax information programs, 
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responding to tax beneficiaries, promoting ethical principles, promoting ethical 

principles and anti-corruption systems. The result of the implementation of the 

transformation of the administrative system also includes targeted implementation 

indicators, emphasis on environmental factors, work procedures, targeted design, 

change management and monitoring and evaluation. 

Keywords: reform indicators, consequences, administrative system, tax organization 
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