
 

  ارزيابي كيفيت خدمات اداره كل امور مالياتي شرق تهران
  با استفاده از مدل سروكوال )اشخاص حقوقي (

  

  1*محسن ذاكري قزاآني

  **داود مطلّبي

  28/8/87:پذيرشتاريخ       26/5/87: تاريخ دريافت

  :چكيـده
   امروزه كيفيت خدمات به دليل ارتباط روشن و واضح آن با موضوعات رضايت مشتري، حفظ مشتري و                 

ح بـالاتر رضـايت مـشتريان، وفـاداري         سـطو . سود آوري در اغلب صنايع خدماتي مسأله اي حياتي اسـت          
بيشتري در آنان ايجاد مي كند و مشتريان كاملا راضي، خيلي بيشتر از مشتريان صرفا راضي وفـادار مـي                    

مقاله حاضـر حاصـل     . از طرفي، بين وفاداري مشتريان و منافع سازمان همبستگي مثبتي وجود دارد           . مانند
يت خدمات مالياتي ارائه شده توسط اداره كل امور ماليـاتي  تحقيقي ميداني است كه  هدف آن ارزيابي كيف 

جامعه آمـاري ايـن تحقيـق       . شدمي با )  سروكوال(شرق تهران  با استفاده از مدل مقياس كيفيت خدمات           
درايـن تحقيـق   .  كليه  اشخاص  حقوقي است كه در اين اداره كل داراي پرونده مالياتي هستند           مشتمل بر 

ي ابعاد و مؤلفه هاي كيفيت خـدمات ماليـاتي ارائـه شـده بـه مؤديـان،  شـكاف                    ضمن ارزيابي و رتبه بند    
موجود  بين انتظارات و ادراكات مؤديان از خدمات مذكور نيز  بررسـي  شـده اسـت و متناسـب بـا نتـايج                   

  .    تجزيه وتحليل، پيشنهادات عملياتي ارائه گرديده است
  :واژه هاي كليدي

 5، كيفيت خدمات4، مدل سروكوال3 ،كيفيت2خدمت 

   مقدمه-1
                                                 

1Email: mhsn_ zakeri@yahoo.com   
2 Service 
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4Servqual  
5Service quality  

  كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه تهران و كارشناس ارشد مالياتي* 
  كارشناسي ارشد مديريت بازرگاني دانشگاه تهران و كارشناس ارشد مالياتي** 
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توسعه اقتصـادي از عمده ترين اهداف اقتـصـادي كـشورهاي در حـال توسـعه اسـت و در ايـن                     
سياست هاي مالياتي نيز بخش مهمي از       . راستـا، سياست هاي مالي از اهميت فراواني برخوردارند       

رفتـه مـي    سياست هاي مالي است كه بصورت هماهنگ با ساير سياست هاي اقتصادي به كار گ              
نظام مالياتي كارا در واقع امكان رشد همــاهنگ بخش ها و توسعه اقتـصــادي را بوجـود                 . شود  

هاي مالياتي را بتـوان سياسـتي در جهـت افـزايش تحـــرك،             بطوركلي، شايد سيـاست  . مي آورد 
  ).1370كميجاني و فهيم يحيايي،(پويــايي وحركت جامعه به سمت توسعه تلقي كرد 

فيت خدمات و رضايت از خدمات در نوشتارها و فعاليت هاي بازاريـابي در طـول دهـه                  مفاهيم كي 
محققان بازاريابي مزايـاي رضـايت و    . هاي گذشته مورد توجه بسياري از محققان قرارگرفته است        

كيفيت را بسيار مورد توجه قرار داده اند و از آنها به عنوان شاخص ها و مزاياي رقابتي سازمان ها                  
  ).388: 1997رويتر و ديگران، (ه اند نام برد

     وفاداري و رضايت مشتريان ناشي ازكيفيت خدمات و محصولات دليلـي اسـت  برخريـدهاي                
در حقيقـت،   . مجدد آنها و اين امر يكي از مهمترين سـازه هـاي  بازاريـابي محـسوب مـي شـود                    

سب وكاري محـسوب    مشتريان وفاداري كه دست به خريد هاي مكرر مي زنند پايه و اساس هرك             
  ).811:2002كاروآنا، (مي شوند 

     از اين رو، با توجه به اهميت مقولة ماليات و نقش سازمان امور مالياتي كشور به عنوان متولي                  
لذا در اين . وصول ماليات، كيفيت خدمات ارائه شده توسط اين سازمان اهميتي دو چندان مي يابد            

اشـخاص  (ده توسط اداره كـل امـور ماليـاتي شـرق تهـران            تحقيق كيفيت خدمات مالياتي ارائه ش     
  . بررسي خواهد شد) حقوقي
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   پيشينه تحقيق -2
   خدمت-2-1 

 خدمت مي تواند ايده، عامل مهيج، نوعي اطلاعات ، نوعي تغيير در ظاهر و يـا سـلامتي بيـشتر،               
بـه  . اس امنيت باشد  ايجاد يك حالت رواني خوشايند، انجام كار در زمان و مكان درست و يا احس              

عبارت ديگر، بسته اي آشكار و پنهان از منافع و مزايايي است كه با استفاده از كالاهـاي تـسهيل      
   ). 6: 1987 ،1سدايلر(كننده و تجهيزات پشتيباني كننده  پديد مي آيد 

اساساً  ناملموس و يا به خودي خـود بـه عنـوان محـصولي               .      خدمت نوعي توليد منفعت است    
رد يا عنصري مهم از محصول ملموس مي باشد كه نيـاز شـناخته شـده مـشتري را بـر آورده              منف
  ).34:1995، 2پالمر و كل(سازد  مي

كنـد و اساسـاً         خدمت فعاليت يا منفعتي است كـه يـك طـرف بـه طـرف ديگـر عرضـه مـي               
 يـا   نتيجه خدمت ممكن است محـصول فيزيكـي       .  نامحسوس است و حق مالكيتي را در بر ندارد        

  ).428 : 2000، 3كاتلر و امي( غيرمادي باشد 
  ).583 : 1998، 4هاروي(اي است كه مشتريان خواستار آن هستند       خدمت نتيجه

هاي كم و بيش نامحسوس كه به طور               خدمت فرآيندي است مشتمل بر يك سري از فعاليت        
ن و يا منابع فيزيكي يا كالاهـا و         طبيعي اما نه لزوماً هميشگي در تعاملات بين مشتريان و كاركنا          

دهندة خدمت روي مي دهد تا راه حلي را براي مـسائل مـشتريان ارائـه دهـد                  هاي ارائه   يا سيستم 
  ).46 : 2000، 5گرونروس(

                                                 
1Cdiler  
2Palmer and col  
3Kotler and Ame  
4Harvey  
5Gronroos  



  1387، زمستان )51مسلسل (شماره سوم / دوره جديد/ مالياتفصلنامه تخصصي

 

238

   نگاهي به مفهوم كيفيت-2-2
اين حقيقيت كه كيفيت محصول ادراك شده در حال تبديل شدن به مهمتـرين عامـل رقابـت در              

 بنامند " عصر كيفيت  "كار است باعث شده است كه عصر كنوني كسب و كار را       دنياي كسب و    
  ). 1 : 1996، 1پيلر(

     كيفيت خدمات زمينه علمي نسبتاً جواني است كه در حدود دو دهه در اين خصوص تحقيقات                
  ). 612 : 1997،  2كاروانا و پيت(زيادي صورت گرفته است 

در . ملي خدمات نياز به داشتن بينشي روشن از كيفيت مي باشد               يكي از پيامد هاي ماهيت تعا     
صورت عدم وجود بينش و تعريفي روشن از كيفيت، بر اسـاس تعبيـر و تفـسير شـخص كيفيـت                     

نداشتن بينش مشترك بدون شك تغيير پذيري تجربه مشتري در هر           . خدمات  تعريف خواهد شد    
در نهايت، اين تغيير پـذيري و ناپايـداري اثـر           يك از مراحل ارايه خدمات را افزايش خواهد داد و           
  ).47-46 ،1994  ،3قباديان(منفي بر ادراكات مشتري از كيفيت خواهد گذاشت 

بنابراين، در اولين گام از بهبود كيفيت       .      كيفيت خدمات براي افراد مختلف معاني متفاوتي دارد       
عـلاوه، تعريـف كيفيـت نـه تنهـا از           به  . خدمات بايد درك روشني از مفهوم آن وجود داشته باشد         

هـاي    جهت معنايي مهم است بلكه از اين جهت نيز حائز اهميت است كه هـدايت كننـده تـلاش                  
  . تر باشد كاركنان در جهت رسيدن به خدمات با كيفيت
كيفيت مفهوم وسيعي است كه تمام بخـش        ": كنند       دمينگ و باوم كيفيت را چنين تعريف مي       

ه آن متعهد  هستند و هدف آن افزايش كارايي كل مجموعه است  بطـوري             هاي سازمان نسبت ب   
شود و هـدف  نهـايي آن مطابقـت كامـل بـا       كه مانع  پديد آمدن هرگونه عامل مخل كيفيت مي   

 براي سازمان است كه در نهايت منجر بـه افـزايش             مشخصات مورد نياز مشتري با حداقل هزينه      
  ".شود رضايت مي

                                                 
1 Peeler   
2 Caruana and Pitt   
3 Ghobadian   
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ست از آماده بودن خدمت يا كالا بـراي مـصرف كننـده كـه خـود در گـروي                         كيفيت عبارت ا  
كيفيت طراحي، انطبـاق، در دسـترس بـودن و مناسـب بـودن مكـان ارائـه خـدمات مـي باشـد                        

  ).82 : 1،1992كويوستيس(
بـه عبـارت ديگـر،      . خواهـد، نـدارد          كيفيت هيچ معنا و مفهومي به جز آنچه كه مـشتري مـي            

كيفيت بايد . ها و نيازهاي مشتري انطباق داشته باشد  يت است كه با خواسته    محصول زماني با كيف   
 ).60 : 2،1984كروسباي(به عنوان انطباق محصول با نياز مشتري تعريف شود 

هـا و     كليـه ويژگـي   : كنـد   المللي كيفيت را ايـن گونـه تعريـف مـي                 سازمان استانداردهاي بين  
 . رآورده ساختن نيازهاي مشتري را داردخصوصيات محصول يا خدمت، كه توانايي ب

كند نه توليد كننـده يـا    وري سنگاپور كيفيت را از ديدگاه مشتري تعريف مي       سازمان ملي بهره  
اي از خـصوصيات و مشخـصات كـالا يـا         تر، كيفيت مجموعه    به عبارت روشن  . ارائه كننده خدمت  

 . كند يخدمت است كه احتياجات و رضايت مصرف كننده را تأمين م

.      كيفيت ادراك شده عبارتست از قضاوت مشتري درباره برتـري يـا مزيـت كلـي يـك شـيء                   
كيفيت ادراك شده نوعي از نگرش است كه با رضايت مـشتري مـرتبط اسـت ولـي بـا آن يكـي           

 : 1991،  3پاراسـورامان و ديگـران    (شود  نيست و از مقايسه انتظارات با ادراك از عملكرد نتيجه مي          
15.( 

اند كه بـين       محققان بسياري نظير گاروين هالبروك و كرفمن جاكوبي، اولسون و زيتهامل تأكيد كرده               
كنند كـه مـصرف       براي مثال هالبروك و كرفمن اشاره مي      . كيفيت ادارك شده و عيني تفاوت وجود دارد       

 كيفيت را بطور مفهـومي  آنها. برند  كنندگان، واژه كيفيت را به همان شيوة محققان و بازاريابان به كار نمي            
كيفيـت مكـانيكي    . كنـد   معناي مفهومي بين كيفيت انساني و مكانيكي تمايز ايجاد مـي          . كنند  تعريف مي 

 عيني شيء يا رويداد است، در حالي كه كيفيت انساني در برگيرنـده واكـنش ذهنـي افـراد                     شامل ويژگي 

                                                 
1Coyothetis  
2Crosby  
3Parasuraman et al  
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نسبيت بالا كه آن هم به دليل قضاوت هاي اي است با درجه  بنابراين، كيفيت پديده. نسبت به اشياء است
  ).15: 1991 ، پاراسورامان و ديگران(متفاوت ايجاد مي شود 

  
   مدل سروكوال-3

 انجـام شـد، مـدلي فرضـي از         1   نخستين باري كه مطالعاتي توسط پاراسورامان، بري و زيتهامل        
 برجـسته مـي نمايـد كـه         هايي از سازمان خدماتي را      اين مدل فعاليت  . كيفيت خدمات ارائه گرديد   

هـاي كليـدي      همچنين اين مدل تعامل و ارتباط ميان فعاليـت        . دركيفيت خدمات تأثير مي گذارند    
  .سازمان را نشان مي دهد كه مسئول ارائه سطح استاندارد ازكيفيت است

 به تـدوين روشـي بـراي تعيـين          1988مطالعات بعدي پاراسورامان و همكاران در سال            
ي نمودن درك مـشتري     توسعه و تدوين و كم    ( كيفيت خدمات اختصاص داشت      درك مشتريان از  
ي نمودن اين مدل پرداخته شد و پنج بعـد بـه            در اين مطالعه به آزمايش و كم      ). از كيفيت خدمات  

  :شرح زير تحت عنوان ابعاد كيفيت خدمات ارائه گرديد
ــاهر فيزيكــي -1 ــان -2 ،  2  ملمــوس و ظ ــت اطمين ــزان قابلي ــذيري و  -3 ،3  مي ــسئوليت پ  م

 در ايـن مطالعـه، دسـتورالعملي چنـد          6.  همدلي يا يكـدلي     -5 ،   5).تضمين( تعهد -4،  4پاسخگويي
سروكوال، امروزه به عنوان ابزار براي شناسايي       . گيري كيفيت خدمات ارائه شد      بخشي براي اندازه  

. گيـرد    قـرار مـي    هاي ناشناخته،  نقاط ضعف و قوت خدمات  به طور گسترده مورد اسـتفاده                زمينه
 توسـط پاراسـورامان و همكـارانش ارائـه شـد،      1995مدل سروكوال از مدل مفهومي كه در سال    

اين مدل در اندازه گيري كيفيت خدمات به خصوص در مواقعي كه كيفيت ضـرورت               . برگرفته شد 
ي اين اندازه گيـر   . دارد، انتظارت و كيفيت درك شده توسط مشتري را مورد بررسي قرار مي دهد             

                                                 
1A.Parasuraman , L.Berry ,Valarie A.Zethaml  
2Tangibles  
3Reliability  
4 Responsiveness  
5Assurance  
6Empathy  
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د سـازمان هـا را  مـشخص  مـي سـازد      ميزان اختلاف موجود بين انتظارات  مشتري  و  عملكـر           
 ). 1988پاراسورامان و ديگران، (

  
   كيفيت خدمات-4

اين حقيقت كه كيفيت ادراك شده محصول يا خدمت در حال تبديل شدن  به مهم تـرين عامـل               
عـصر   "وني كـسب و كـار را        رقابت در دنياي كسب و كار است باعث شده است كـه عـصر كن ـ              

ازاين رو، انديـشمندان و پـژوهش گـران بازاريـابي، عبارتهـاي             ). 1:1996پيلر،(  بنامند   " 1كيفيت
  از آن به عنوان  قدرتمند ترين اسـلحه           2براي مثال، بري    . متعددي از اين موضوع  ارائه كرده اند       

كلاو و  ( ش سازمان ياد كرده اند    كلا و به عنوان خون حيات بخ      ) 423: 3،1998كاندامپولي(رقابتي  
 به عنوان گلوله سحر آميزي كه بـا هزينـه كمتـر، خـدمات بيـشتر بـه                   4، پيترز )22:1993ديگران،

بنـابراين،  . كيفيت پديده اي چند بعدي است). 7:1997پيترز، ( مشتري ارائه مي دهد، ياد مي كند       
 در  5گرونـروز   . كـن نيـست   رسيدن به كيفيت خدمات، بدون شناسايي جنبه هاي مهم كيفيت مم          

بحث خود از كيفيت خدمات به سه بعد كيفيت فني ستاده، كيفيت وظيفـه اي مواجهـه خـدمت و                    
 نيـز از ابعـاد      6لهتيـنن و لهتيـنن     ). 65-63:2000گرونروز،  ( تصوير ذهني شركت اشاره مي كند       

 ـ               اد كـرده انـد   كيفيت فيزيكي، كيفيت تعاملي و كيفيت سازمان به عنوان سه بعد كيفيت خدمات ي
هرچند كه اين تلاش ها سـهم عمـده اي دركيفيـت خـدمات،كيفيت               ). 245:2000،  7هريسون  ( 

براين اساس، پاراسورامان، زيتهامل و     . فرآيند و ستاده ها داشته است، اما فاقد جزئيات كافي است          
در بررسي هاي   ليكن آنها   . بري در تحقيقات اوليه خود به ده بعد از كيفيت خدمات اشاره كرده اند             

بعدي خود بين ارتباطات، شايستگي، تواضع، قابليت اعتماد و امنيت و نيز بـين دسترسـي و درك                  

                                                 
1Quality era 
2Berry  
3Kandampully,j   
4Peeterse   
5Gronroos,C  
6Lehtiinen & Lehtinnen  
7Harrison,T   
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بنابراين ، ابعاد اخير را در دو بعـد كلـي اطمينـان خـاطر و همـدلي                  . كردن همبستگي قوي يافتند   
اسـخگويي و   بدين ترتيب، آنها ابعاد پنج گانه عوامل محـسوس، قابليـت اعتمـاد، پ             . تركيب كردند 

همدلي را به عنوان پايه اي براي ساختن ابزاري جهت سـنجش كيفيـت خـدمات كـه بـه مـدل                      
پاراسورامان و همكارانش در تحقيقات خـود بـر ايـن نكتـه     . سروكوال مشهور است ، به كار بردند      

آنها همچنين مي گويند . تأكيد دارند كه سروكوال يك مقياس پايا و معتبر از كيفيت خدمات است       
هرچند كه برخي از مؤلفـه  . ه اين ابزار در طيف وسيعي از حوزه هاي خدماتي قابليت كاربرد دارد     ك

  . هاي آن لازم است به طور مجدد بازنگري شود و يا مؤلفه هايي به آن اضافه گردد
 و همكارانش آزمـايش هـاي تجربـي جـامعي را از ابعـاد مـدل كيفيـت خـدمات                     1جانستون      

آنهـا درابتـدا    .ل آوردند وآن را در ده سـازمان خـدماتي انگليـسي اجـرا نمودنـد               پاراسورامان به عم  
 عامل را ارائه 18 آوردند و سپس با تحقيقات بيشتري كه انجام دادند،       فراهم عامل   12فهرستي از   

  ).115 -1997،116جانستون و ديگران،(كردند 
 هـاي متفـاوتي بـراي سـنجش              به علاوه، بسياري از محققان با الهام از مدل سروكوال مدل          

تمـاس كاركنـان،    (مدلي را مشتمل بـر چهـار بعـد          2آوكيران  . كيفيت خدمات بانكي ارائه كرده اند     
  ).1994آوكيران، ( مولفه معرفي كرده است 17و) 3قابليت اعتبار، ارتباطات و دسترسي به خدمات

، قيمت، عوامل محـسوس،      مدلي را شامل شش بعد اثربخشي، اطمينان خاطر        4كاميلا و نانتز         
 ).2000كاميلا و نانتز، ( مولفه معرفي كرده اند 31مجموعه خدمات و قابليت اعتبار و 

  
   كيفيت خدمات مالياتي-4-1

 برنامه سوم توسعه اقتصادي، اجتماعي و فرهنگي كشور، اهداف سازمان          59براساس بند الف ماده     
ها و تكاليف مربوط به وصول        وب كليه برنامه  امور مالياتي كشورفراهم نمودن موجبات اجراي مطل      

ماليات و نظارت بر حسن اجراي قوانين و مقررات مالياتي و ايجـاد بـستر مناسـب جهـت تحقـق                     
                                                 

1Johnston et all    
2Avkiran,N  
3Access to teller service  
4Kamilia & Protfolio  
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اهداف مالياتي كشور و افزايش كارايي نظام مالياتي درجهت تصدي كليه امـور راجـع بـه اجـراي                   
هـاي ماليـاتي،      نده و تنظيم شناسـنامه    مقررات و كليه مراحل اعم از شناسايي مؤديان، تشكيل پرو         

تشخيص و مطالبه ماليات و حل اختلاف مالياتي و وصول ماليات به طـرق معمـول يـا از طريـق                     
  .عمليات اجرايي در چهارچوب قوانين مالياتي و ساير قوانين جاري كشور است

ين نامه ها و بخش     ، با مطالعة قانون ماليات هاي مستقيم، آئ1از اين رو، مطابق جدول شمارة           
هاي مربوطه، قانون برنامه توسعه كشور و تصويب نامه طرح تكريم ارباب رجـوع نـسبت بـه                  نامه

  :تقسيم بندي انواع خدمات سازمان امور مالياتي كشور، بر مبناي ابعاد مدل سروكوال پرداخته ايم
 



  1387، زمستان )51مسلسل (شماره سوم / دوره جديد/ مالياتفصلنامه تخصصي

 

244

  نون ارتباط بين ابعاد كيفيت خدمات مالياتي و مواد قا : 1جدول شمارة 
  ماليات هاي مستقيم، آيين نامه ها

 

 

عنوان   بعد
  توضيحات  شاخص

مواد قانون ماليات هاي 
, آيين نامه ها , مستقيم 

قانون برنامه توسعه و 
  طرح تكريم ارباب رجوع

امكانات 
رفاهي 
  سازمان

: ن اعم ازتسهيلات رفاهي براي مؤديا. محل استقرار ادارات امور مالياتي و دسترسي به آنها
...  صندلي، آبسرد كن، روشنايي، سيستم تهويه مطبوع، پذيرايي، سالن انتظار، سالن مطالعه و 

  ... .ليست حقوق و دستمزد و :دسترسي به اوراق مالياتي نمونه اعم از.

 219آيين نامه ماده 
م و تصويبنامه طرح .م.ق

  تكريم ارباب رجوع

زير ساخت 
  تكنولوژي

امكان دسترسي به اطلاعات . مالياتي و راه اندازي سيستم اطلاعات مالياتيمكانيزه شدن سيستم
و سوابق مالياتي از طريق اينترنت، استفاده از مكاتبات الكترونيكي و كاهش مراجعات حضوري 

  مؤديان   

طرح جامع اطلاعات 
 159مالياتي طبق ماده 

  قانون برنامه سوم توسعه

س
عوامل محسو

  

نظم و انضباط 
 تصويبنامه طرح 4ماده   اداري، آراستگي ظاهر، نظم وترتيب در محيط كاريرعايت انظباط   كاري

  تكريم

  سرعت عمل

ابلاغ صحيح وبه موقع اوراق مالياتي . سرعت عمل در پاسخگويي و كاهش تشريفات اداري
تخصيص . تسريع در استرداد ماليات اضافه پرداختي. جهت جلوگيري از تضييع حقوق مؤديان

سرعت عمل در صدور . ل هزينه و صرف كمترين زمان جهت وصول و پرداخت مالياتحداق
مفاصاحساب مالياتي جهت اخذ تسهيلات مالي، تمديد كارت بازرگاني، نقل وانتقال سهام، ملك 

  ...و 

 235, 209 الي203مواد 
 ,242, 243  

آيين نامه ماده , م.م.ق
  م.م. ق219

   قوانين و مقررات و ارائه اطلاعات به نحو صحيح و كامل دقت عمل در رسيدگي، رعايت  دقت عمل
آيين نامه اجرايي ماده 

م و تصويبنامه .م. ق219
  طرح تكريم ارباب رجوع

ت اعتبار
قابلي

  

شفافيت و 
  صراحت

شفافيت، صراحت و تفسيرناپذيربودن قوانين مالياتي و پيشگيري از تعدد آيين نامه ها، بخشنامه 
  ها و دستورالعمل هاي مالياتي

 7, 6, 5, 1مواد 
تصويبنامه طرح تكريم و 

 م و  آيين نامه.م.ق
 95 و 219 ماده اجرائي

  م .م.ق

اختلافات 
  مالياتي

نحوه عملكرد، ارائه مستندات كامل، مدت زمان، انعطاف پذيري مراجع رسيدگي به اختلافات 
ي انتظامي مالياتي، هيأت حل اختلاف مالياتي، شوراي عالي مالياتي، هيأت عال: اعم از(مالياتي 

م .م. ق216م ،هيأت موضوع ماده .م. مكرر ق251دادستاني انتظامي مالياتي، هيأت موضوع ماده 
  ).  م .م. ق97 ماده 3،هيأت موضوع بند 

 273 الي 244مواد 
پاسخگويي  م.م.ق

  

  سرعت عمل

 ابلاغ صحيح وبه موقع اوراق مالياتي -.سرعت عمل در پاسخگويي و كاهش تشريفات اداري
تخصيص -.تسريع در استرداد ماليات اضافه پرداختي. -جلوگيري از تضييع حقوق مؤديانجهت 

سرعت عمل در صدور -.حداقل هزينه و صرف كمترين زمان جهت وصول و پرداخت ماليات
   تمديد كارت بازرگاني، نقل وانتقال سهام، ملك-مفاصاحساب مالياتي جهت اخذ تسهيلات مالي

 235، 209 الي203مواد 
 ,242, 243  

م، آيين نامه اجرايي .م.ق
  م.م. ق219ماده 
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   ماليات و نقش آن در توسعه اقتصادي-5

وصول آن از يك سو توانايي افـراد پرداخـت          . ن مالي مخارج دولت است    ماليات يكي از منابع تامي    
كننده را در استفاده و بهره برداري از منابع اقتصادي كه براي مصارف خصوصي در اختيار دارنـد،                  
كاهش مي دهد و از سوي ديگر به منظور خريد عوامل توليد لازم براي ارائه كالاها و خدمات يـا                    

  .خريد بين افراد جامعه استفاده مي شودبراي توزيع مجدد قدرت 

عنوان   بعد
  توضيحات  شاخص

مواد قانون ماليات هاي 
, آيين نامه ها , مستقيم 

قانون برنامه توسعه و 
  طرح تكريم ارباب رجوع

موضوع ماده (الياتيرازداري ، امانتداري و خودداري از افشاء اطلاعات و اسناد محرمانه مؤديان م  رازداري
  ).م.م. ق232

 و آيين نامه 232ماده 
  م.م. ق219اجرايي ماده 

رفتار 
  كاركنان

 گوش دادن و اهميت دادن به پرسش -رعايت ادب، احترام و خوشرويي در برخورد با مؤديان
 رعايت ادب و احترام متقابل - تمايل وتوجه مأموران مالياتي به نيازهاي خاص مؤديان-مؤديان

  ن كاركنان ميا
 تصويبنامه 11، 10مواد 

  طرح تكريم

اطمينان خاطر
  

آموزش 
 تصويبنامه طرح 16ماده   آموزش مستمر كاركنان، برگزاري سمينارها و گردهمايي هاي تخصصي  كاركنان

  تكريم 

اخلاق حرفه 
  اي

 حفظ استقلال و خودداري از مظاهر فساد اداري -احساس مسئوليت نسبت به حرفه و سازمان
  .سفارش و اخذ هرگونه هديه غير متعارفتوصيه، : نظير

م و ماده .م. ق171ماده 
 تصويبنامه طرح 15

  تكريم
  

اطمينان و 
  اعتماد

 تغيير نگرش -)م.م. ق158موضوع ماده (مؤديان مالياتيخودابرازي (اجراي طرح خودتشخيصي 
-الياتيو اعتمادسازي متقابل ميان مؤديان و مأموران مالياتي به منظور جلوگيري از فرار م

 پرهيز و جلوگيري از هرگونه -مهاجرت سرمايه هاي داخلي و عدم جذب سرمايه هاي خارجي
  . شايعه سازي، تهمت و هر اقدامي كه موجب تضعيف صميميت و اعتماد كاركنان گردد

  م.م. ق158ماده 

تخفيفات مالياتي حامي منافع موديان مالياتي، جوايز خوش حسابي، معافيت ها، بخشودگي ها و   بيطرفي
  متناسب با قوانين موضوعه و عدم برخورد سليقه اي با اين موضوع 

 167 و 146 الي132مواد 
  م.م.ق

همدلي
  

توجه به 
موديان 
  مالياتي

 اعتلاي ديدگاه و -نمود ارائه خدمات اجتماعي و بهبود روزافزون آن در ازاي ماليات پرداختي
سازي فرهنگ مالياتي به عنوان يك ارزش نگرش مؤديان، مأموران مالياتي و بهبود و باز

حفظ شأن و كرامت انساني مؤديان و مأموران مالياتي و دفاع از حقوق متقابل مردم و -اجتماعي
  .تقدير از مؤديان مالياتي نمونه-دولت

 قانون برنامه 2ماده 
  چهارم توسعه كشور
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در بسياري از كشورها، .      برنامه هاي مالياتي به عنوان يكي از ابزارهاي توسعه شمرده مي شود      
تقريبا در همه جاي دنيا براي هر فـرد پذيرفتـه     . هرشهروند  يك ماليات دهنده محسوب مي شود       

 مي كند،  بايـد  هزينـه آن را  بـه طـور                شده است كه اگر در زندگي روزمره اش خدمتي دريافت         
دركشورهاي نفت خيز يا صادركننده  نفت و  به خـصوص كـشور              . مستقيم يا غير مستقيم بپردازد    

ما  به دليل وابستگي مستقيم و غيرمستقيم توليدات به نفت، سـهم آن ازتوليـد  ناخـالص داخلـي         
  . ماليات  بالاستبالاست و اين در حالي است كه دركشورهاي توسعه يافته سهم

     بررسي ظرفيت بالقوه مالياتي كشور نشان مي دهد كه بين ظرفيت بالقوه ماليـاتي و وصـولي                 
در دهه اخير با تمام تلاش هاي انجام شـده          . هاي بالفعل مالياتي، شكاف قابل توجهي وجود دارد       

پنجاه و چند درصد فراتر     هيچ گاه درآمد دولت از ماليات براي رهايي از وابستگي به منابع نفتي از               
البتـه بـا   . نرفت و دولت ها مجبور بودند با تكيه بر درآمدهاي نفتي همچنان آسـيب پـذير بماننـد           

توجه به اين كه بخشي از همان پنجاه و چند درصد درآمد مالياتي نيـز بـه طـور مـستقيم و غيـر                        
بـدون  (  صد آن از مالياتمستقيم متأثر از درآمد نفت مي باشد، لذا رسيدن به بودجه اي كه صددر    

شكل گرفته باشد به عنوان يك آرزو براي مردم، اقتصاد دانـان و در نهايـت        ) توجه به بخش نفت   
بنابراين، ضروري است با اتخاذ تدابيري براي اصلاح نظام مالياتي و رفع            .  دولت مطرح بوده است   

  .ي نفتي  را كاهش دادمشكلات موجود، وصولي هاي مالياتي را افزايش و اتكاء به  درآمدها
  
   مدل مفهومي تحقيق-6

  .در تحقيق حاضر از مدل مفهومي  زير  به منظور ارزيابي كيفيت خدمات استفاده شده است
  
  
  
 

  )  مدل مفهومي سنجش كيفيت خدمات-1نمودار (

  

  عوامل محسوس
  قابليت اعتبار
  پاسخگويي

  اطمينان خاطر
 همدلي

 خدمات مورد انتظار

 خدمات ادراك شده

 كيفيت خدمات ادراك شده
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   روش تحقيق-7
ناخت از آنجا كه هدف از اين تحقيق، توصيف شرايط و پديده هاي مـورد بررسـي بـه منظـور ش ـ                    

بيشتر شرايط موجود و ياري رساندن به فراينـد تـصميم گيـري اسـت، ايـن تحقيـق را براسـاس                      
چگونگي به دست آوردن داده هاي مورد نظر مي توان در زمره تحقيقات توصيفي به شمار آورد و                  
ــي توزيــع           ــراي بررس ــه ب ــري از جامع ــه گي ــق نمون ــر از طري ــورد نظ ــاي م ــون داده ه   چ

مـي  ) زمينـه يـابي   (1 شده است، اين تحقيق در زمره تحقيقات پيمايشي          هاي آماري انجام   ويژگي
  . انجام شده است2باشد كه به شيوه مقطعي

  
    ابزار سنجش-7-1

ايـن  . نامه براي جمع آوري ديدگاه هاي مؤديان اسـتفاده شـده اسـت            دراين تحقيق از ابزار پرسش    
لويت بندي ابعـاد پـنج گانـه،        بخش اول مربوط به او    .   بخش تنظيم گرديده است     3پرسشنامه در   

  بخش دوم جهت  سنجش  انتظارات و بخش سوم  به  منظورسنجش  عملكـرد ازنگـاه مؤديـان                     
  .مي باشد

  
   جامعه و نمونه آماري-7-2

است كـه در اداره كـل       )اشخاص حقوقي (جامعه آماري در اين تحقيق شامل كليه مؤديان مالياتي          
با توجه بـه تعـداد زيـاد مؤديـان ماليـاتي            . الياتي بوده اند  امور مالياتي شرق تهران داراي پرونده م      

مستقر در اين اداره كل، حجم نمونه با استفاده از فرمول نمونه گيري جامعه نامحدود تعيين شـده                  
 پرسش نامه توزيع و تمام پرسش نامه ها عودت گرديد يعني نـرخ              196در اين راستا، تعداد     . است

ين رو، مي توان اين گونه  برداشت  نمود كه موضوع تحقيق به از ا. بوده است%  100پاسخگويي 
 .نوعي از نظر مؤديان مالياتي حائز اهميت بوده است

  
                                                 

1Survey  
2Cross sectional  
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   فرضيات تحقيق-7-3
  : فرضيه اصلي -

   آيا بين انتظارات مؤديان و خدمات ادراك شده توسط آنان تفاوت معناداري وجود دارد؟
  : فرضيات فرعي -
ان وكيفيت خدمات مالياتي دربعـد عوامـل محـسوس تفـاوت معنـاداري              آيا بين انتظارات مؤدي   -1

  وجود دارد؟
آيا بين انتظارات مؤديان وكيفيت خدمات مالياتي در بعد قابليـت اطمينـان تفـاوت معنـاداري                  -2

  وجود دارد؟
آيا بين انتظارات مؤديان وكيفيت خدمات مالياتي در بعد پاسخگويي تفـاوت معنـاداري وجـود                 -3

  دارد؟
آيا بين انتظارات مؤديان وكيفيت خدمات مالياتي در بعد اطمينان خاطر تفاوت معناداري وجود               -4

   دارد؟
  مؤديان وكيفيت خدمات مالياتي در بعد همدلي تفاوت معناداري وجود دارد؟آيا بين انتظارات  -5

        
  يافته هاي تحقيق-8

.  مـورد تحليـل قـرار گرفـت     SPSS دراين بخش داده هاي جمع آوري شده به وسيله نرم افـزار           
ساختار اين بخش بدين شكل است كه ابتدا فرضيات مطرح شده تحقيق بررسي و پس از آن، بـه            
مواردي كه محقق در حين مطالعه در زمينه كيفيت خدمات با آن برخـورد كـرده، پرداختـه شـده                    

 مطـرح شـده در   در حقيقت،  طرح تحقيق حاضر حالتي پويا دارد به گونه اي كـه فرضـيات            . است
. ا  شامل مي شودطرح تحقيق اوليه تنها بخشي از تحليل نهايي محقق در زمينه كيفيت خدمات ر      

كه محقق در حين مطالعه و بررسي ادبيات كيفيت خـدمات بـا آن روبـرو شـده                  از جمله سؤالاتي    
  :است، به شرح زير است



  ارزيابي كيفيت خدمات اداره كل امور مالياتي شرق تهران با استفاده از مدل سروكوال
 

 

249

 داراي اهميت يكساني هستند؟آيا ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات از نگاه مؤديان مالياتي  -1

   ازنگاه مؤديان مالياتي داراي اهميت يكساني هستند؟آيا مؤلفه هاي بعدعوامل محسوس -2

   از نگاه مؤديان مالياتي داراي اهميت يكساني هستند؟يا مؤلفه هاي بعد قابليت اعتبارآ -3

  ت يكساني هستند؟ از نگاه مؤديان مالياتي داراي اهميآيا مؤلفه هاي بعد پاسخگويي -4

  از نگاه مؤديان مالياتي داراي اهميت يكساني هستند؟آيا مؤلفه هاي بعد اطمينان خاطر -5

  هستند؟  ازنگاه مؤديان مالياتي داراي اهميت يكسانيآيا مؤلفه هاي بعد همدلي -6
   چگونـه   ي كيفيـت خـدمات ماليـاتي ارائـه شـده           از نظرابعاد ومؤلفه ها    وضعيت موجودسازمان  -7

  مي باشد؟
 ـ    ، كه تمام داده هاي جمع آوري شده       همان طوركه ذكر شد         ه آمـاري انتخـاب      بر مبنـاي نمون

 لـذا بـراي     .ره كل امورماليـاتي شـرق تهـران اسـت         درادا) اشخاص حقوقي (ديان مالياتي ازمؤشدة  
اداره كـل امورماليـاتي شـرق       "تسهيل در مطالعة تحقيق حاضر و در ادامه به جاي تكرار عبـارت              

  . استفاده نموده ايم"سازمان" از واژه "تهران
  
  آزمون فرضيه اصلي -9

    Η :نمي باشد مالياتي فراتر از عملكرد سازمان انتظارات مؤديان،در مجموع .  
  0Η :مي باشد مالياتي فراتر از عملكرد سازمان انتظارات مؤديان،در مجموع .  
      

، شاخص هاي آماري انتظارات كلي مؤديـان ماليـاتي و ادراكـات كلـي آنهـا از                  2درجدول شمارة   
  .عملكرد و خدمات ارائه شده توسط سازمان آورده شده است

 

 



  1387، زمستان )51مسلسل (شماره سوم / دوره جديد/ مالياتفصلنامه تخصصي

 

250

  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي حالت كلي : 2جدول شماره 

  
 ميانگين كلي انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از ميانگين كلي ادراكـات    ،    همان گونه كه پيداست   

منهاي ادراكات آنان از  حاصل انتظارات مؤديان مالياتي ،در واقع. آنان از عملكرد سازمان مي باشد 
ها صرفا به نمونه آماري مورد اما از آنجا كه اين ميانگين .  مي شود1,1978سازمان، عدد عملكرد  

.  جهت بررسي معني داري اختلاف تبيين شده بهـره بـرده ايـم             tمي باشند، از آزمون      مرتبط   نظر
 به دست آمده است كه با توجه به ايـن           000/0، سطح معني داري آزمون،      3مطابق جدول شمارة    

 بـه   .ي باشد، لـذا فرضـيه صـفر رد مـي شـود             م 05/0سطح خطاي   كه سطح معني داري كمتر از       
ف معني داري وجود دارد و در  اختلا سازمان بين انتظارات كلي مؤديان مالياتي و عملكرد، عبارتي
  .در مجموع انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملكرد سازمان بوده استواقع،

  ليآزمون نمونه هاي زوجي در حالت ك : 3جدول شماره 

  
  
  

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 0,02566 0,32663 4,4188 انتظارات

 0,05215 0,66373 3,2210 ادراكات

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 161 19,002 1,32219 1,07324 0,80224 1,19772
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   آزمون فرضيات فرعي-1- 9

  عوامل محسوس* 
    Η :نمي باشدمل محسوس فراتر از عملكرد سازمانانتظارات مؤديان مالياتي،در بعد عوا .  
  0Η :مي باشدمل محسوس فراتر از عملكرد سازمانانتظارات مؤديان مالياتي،در بعد عوا .  

وس در دو حالت انتظارات مؤديـان        شاخص هاي آماري براي بعد عوامل محس       4در جدول شمارة    
  .آورده شده است). ادراكات مؤديان مالياتي(مالياتي و عملكرد سازمان 
  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي بعد عوامل محسوس : 4جدول شمارة 

  
 انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملكرد سـازمان در ايـن بعـد مـي                ،    همان گونه كه پيداست   

 آنـان از عملكـرد سـازمان ، عـدد           ات مؤديان مالياتي منهاي ادراكـات     در واقع حاصل انتظار   . باشد
 مـرتبط مـي      صرفا به  نمونه آماري مورد  نظـر          ها اما از آنجا كه اين ميانگين     .   مي شود   0,9821

مطـابق جـدول    .   جهت بررسي معني داري اختلاف تبيين شده بهره بـرده ايـم             tباشند، از آزمون    
 به دست آمده است كه با توجه به اين كه سطح معني             000/0، سطح معني داري آزمون،      5شمارة  

 بين انتظارات   ، به عبارتي  .ر رد مي شود   ي باشد، لذا فرضيه صف     م 05/0داري كمتر از سطح خطاي      
مؤديان مالياتي و عملكرد سازمان در بعد عوامل محسوس، اختلاف معنـي داري وجـود دارد و در                  

  . انتظارات مؤديان مالياتي در اين بعد فراتر از عملكرد سازمان بوده است،واقع
  

  

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 0,05713 0,79981 4,0510 )انتظارات(عوامل محسوس

 0,06792 0,95090 3,0689 )ادراكات(امل محسوسعو
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  آزمون نمونه هاي زوجي براي بعد عوامل محسوس : 5جدول شمارة 

  

  )اطمينان(قابليت اعتبار* 
    Η : نمي باشدبار فراتر از عملكرد سازماندر بعد قابليت اعتانتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η : مي باشدت اعتبار فراتر از عملكرد سازماندر بعد قابليانتظارات مؤديان مالياتي .  

 در دو حالت انتظـارات      )اطمينان(براي بعد قابليت اعتبار    شاخص هاي آماري     6   در جدول شمارة    
  . آورده شده است)ادراكات مؤديان مالياتي(زمان مؤديان مالياتي و عملكرد سا
 آماره هاي نمونه هاي زوجي براي بعد قابليت اعتبار : 6جدول شمارة 

  
.  انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملكرد سازمان در اين بعد مي باشد          ،   همان گونه كه پيداست   

  1,5312 حاصل انتظارات مؤديان مالياتي منهاي ادراكات  آنان از عملكرد سازمان ، عـدد      ،در واقع 
 مـرتبط مـي باشـند، از         صرفا  به  نمونه آماري مورد نظر        يانگين ها اما از آنجا كه اين م     . مي باشد 
، 7مطـابق جـدول شـمارة       .   جهت بررسي معني داري اختلاف تبيين شده بهره برده ايم           tآزمون  

 به دست آمده است كه با توجه به ايـن كـه سـطح معنـي داري      000/0سطح معني داري آزمون،     

 اوت هاي زوجيتف

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 195 11,612 1,14896 0,81533 1,18416 0,98214

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 0,02780 0,37917 4,5968 )انتظارات(قابليت اعتبار

 0,05942 0,81034 3,0656 )ادراكات(بليت اعتبار قا
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 بـين انتظـارات     ، بـه عبـارتي    .ضيه صفر رد مي شـود     ي باشد، لذا فر    م 05/0كمتر از سطح خطاي     
 اختلاف معني داري وجود دارد و       )اطمينان(ابليت اعتبار  در بعد ق   مؤديان مالياتي و عملكرد سازمان    

  .در واقع انتظارات مؤديان مالياتي در اين بعد فراتر از عملكرد سازمان بوده است
  بليت اعتبارآزمون نمونه هاي زوجي براي بعد قا : 7جدول شمارة 

  پاسخگويي* 
    Η :نمي باشدپاسخگويي فراتر از عملكرد سازمان در بعد انتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η :مي باشدپاسخگويي فراتر از عملكرد سازمان در بعد انتظارات مؤديان مالياتي .  

ؤديـان  شاخص هاي آماري براي بعد پاسخگويي در دو حالـت انتظـارات م         ،   8   در جدول شمارة    
  . آورده شده است) مؤديان مالياتيادراكات(مالياتي و عملكرد سازمان 

  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي بعد پاسخگويي : 8جدول شمارة 

  

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 0,02923 0,40288 4,5658 )انتظارات(پاسخگويي

 0,05743 0,79159 2,9395 )ادراكات(پاسخگويي 

 

 

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 185 21,790 1,66982 1,39255 0,95837 1,53118
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  آزمون نمونه هاي زوجي براي بعد پاسخگويي : 9جدول شمارة 
  
  

  

.  انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملكرد سازمان در اين بعد مي باشـد             ، همان گونه كه پيداست   
  1,6263در واقع حاصل انتظارات مؤديان مالياتي منهاي ادراكات  آنان از عملكرد سازمان ، عـدد                 

 مـرتبط مـي باشـند، از        ماري مورد  نظـر    ا صرفا به نمونه آ    اما از آنجا كه اين ميانگين ه      . مي باشد 
، 9مطـابق جـدول شـمارة    .   جهت  بررسي معني داري اختلاف تبيين شده بهره برده ايم        tآزمون  

 به دست آمده است كه با توجه به ايـن كـه سـطح معنـي داري      000/0سطح معني داري آزمون،     
 بـين انتظـارات     ،رتي بـه عبـا    .ي باشد، لذا فرضيه صفر رد مي شـود         م 05/0كمتر از سطح خطاي     

 اختلاف معنـي داري وجـود دارد و در واقـع            و عملكرد سازمان در بعد پاسخگويي     مؤديان مالياتي   
  .انتظارات مؤديان مالياتي در اين بعد فراتر از عملكرد سازمان بوده است

  ).تعهد و تضمين(اطمينان خاطر* 
    Η :نمي باشدازمان بعد اطمينان خاطر فراتر از عملكرد س درانتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η :مي باشدنان خاطر فراتر از عملكرد سازمان در بعد اطميانتظارات مؤديان مالياتي .  

 شاخص هاي آماري بـراي بعـد اطمينـان خـاطر در دو حالـت انتظـارات       10     در جدول شمارة   
  .آورده شده است) ادراكات مؤديان مالياتي( سازمان مؤديان مالياتي و عملكرد

  

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 189 22,178 1,77096 1,48167 1,01077 1,62632
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  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي بعد اطمينان خاطر : 10جدول شمارة 
  

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 0,03408 0,46610 4,4572 )انتظارات(اطمينان خاطر

 0,05941 0,81243 3,4759 )ادراكات(اطمينان خاطر 

. مان در اين بعد مي باشد    انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملكرد ساز       ،   همان گونه كه پيداست   
 0,9813حاصل انتظارات مؤديان مالياتي منهاي ادراكات  آنان از عملكرد سازمان ، عـدد     در واقع،   
مـي باشـند، از      مـرتبط    ها صرفا به نمونه آماري مـورد نظـر        اما از آنجا كه اين ميانگين       . مي باشد 
، 11مطـابق جـدول شـمارة     .   جهت بررسي معني داري اختلاف تبيين شده بهره برده ايم           tآزمون  

 به دست آمده است كه با توجه به ايـن كـه سـطح معنـي داري      000/0سطح معني داري آزمون،     
 بـين انتظـارات     ، بـه عبـارتي    .ي باشد، لذا فرضيه صفر رد مي شـود         م 05/0كمتر از سطح خطاي     

 اختلاف معني داري وجود دارد و در واقع          اطمينان خاطر  ان مالياتي و عملكرد سازمان در بعد      مؤدي
  .انتظارات مؤديان مالياتي در اين بعد  فراتر از عملكرد سازمان بوده است

  آزمون نمونه هاي زوجي براي بعد اطمينان خاطر : 11جدول شمارة 

  )يكدلي(همدلي* 
    Η :از عملكرد سازمان نمي باشد در بعد همدلي فراتر انتظارات مؤديان مالياتي.  
  0Η : مي باشدعد همدلي فراتر از عملكرد سازماندر بانتظارات مؤديان مالياتي .  

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 186 13,993 1,11963 0,84293 0,95900 0,98128
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 شاخص هاي آماري بـراي بعـد همـدلي در دو حالـت انتظـارات مؤديـان                  12   در جدول شمارة    
  .ده استآورده ش) ادراكات مؤديان مالياتي(ازمان مالياتي و عملكرد س

  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي بعد همدلي : 12جدول شمارة 

  

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 04446/0 0,58475 4,2740 )انتظارات(همدلي

 05350/0 0,70362 3,3942 )ادراكات(همدلي

. رد سازمان در اين بعد مي باشد     انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملك      ،   همان گونه كه پيداست   
  0,8798 حاصل انتظارات مؤديان مالياتي منهاي ادراكات  آنان از عملكرد سازمان ، عـدد      ،در واقع 

 مرتبط مـي باشـند، از     صرفا  به  نمونه آماري مورد  نظر        اما از آنجا كه اين ميانگين ها          . مي باشد 
، 13مطابق جـدول شـمارة      . بهره برده ايم    جهت بررسي معني داري اختلاف تبيين شده          tآزمون  

 به دست آمده است كه با توجه به ايـن كـه سـطح معنـي داري      000/0سطح معني داري آزمون،     
 بـين انتظـارات   ،عبـارتي بـه  .  ي باشد، لذا فرضيه صفر رد مي شـود      م 05/0كمتر از سطح خطاي     

 وجـود دارد و در واقـع        مؤديان مالياتي و عملكرد سازمان در بعـد همـدلي، اخـتلاف معنـي داري              
  .انتظارات مؤديان مالياتي در اين بعد فراتر از عملكرد سازمان بوده است

  
  آزمون نمونه هاي زوجي براي بعد همدلي : 13جدول شمارة 

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95ينان اطم

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 172 11,794 1,02701 0,73253 0,98116 0,87977
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   بررسي مؤلفه هاي مربوط به ابعاد كيفيت خدمات-9-2
  بررسي مؤلفه هاي مربوط به عوامل محسوس* 
  
  Η :محسوس فراتراز عملكرد سازمان نمي باشد درمؤلفه هاي عواملانتظارات مؤديان مالياتي .  

0Η :باشد مي محسوس فراتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هاي عوامل الياتيانتظارات مؤديان م.  
 شاخص هاي آماري براي مؤلفه هاي مرتبط بـا عوامـل محـسوس در دو                14   در جدول شمارة    

   . آورده شده است)ادراكات مؤديان مالياتي(سازمان د حالت انتظارات مؤديان مالياتي و عملكر
  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي عوامل محسوس : 14جدول شمارة 

  

  
     
  
  
  
  
  

 فراتـر از عملكـرد سـازمان        ؤديان در تمام مؤلفه هاي مربوطه      انتظارات م  ،همان گونه كه پيداست   
 ميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با انتظارات مؤديان از ميانگين تمام مؤلفه هاي              ،درواقع. مي باشد 

ها صـرفا   اما از آنجا كه اين ميانگين       . آنان از عملكرد سازمان ، بيشتر مي باشد       مرتبط با ادراكات      
  جهت بررسي معنـي داري اخـتلاف ذكـر          t مرتبط مي باشند، از آزمون       به نمونه آماري مورد نظر    

، سطح معني داري تمام آزمون هاي فرض انجام شده          15مطابق جدول شمارة  . شده بهره برده ايم   
ي باشد، لذا  م05/0 باتوجه به اين كه سطح معني داري كمتر از سطح خطاي        مي باشد كه  /  000،

 بين انتظـارات مؤديـان و عملكـرد سـازمان در مؤلفـه هـاي       ، به عبارتي.فرضيه صفر رد مي شود  

 انحراف معيار ميانگين متغير
ميانگين خطاي 

 استاندارد

 0,05622 0,78713 4,5306 )انتظارات(فن آوري اطلاعات

 0,08422 1,17914 3,2755 )ادراكات(فن آوري اطلاعات

 0,07835 1,09692 3,8061 )انتظارات(امكانات فيزيكي 

 0,06523 0,91324 3,1939 )ادراكات(امكانات فيزيكي 

 0,07440 1,04090 3,8620 )انتظارات(آراستگي وپاكيزگي

 0,13435 1,88088 3,0765 )ادراكات(آراستگي وپاكيزگي

 0,06882 0,96342 4,0051 )انتظارات(انضباط اداري 

 0,08163 1,14280 2,7296 )ادراكات(انضباط اداري 
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 اختلاف معني داري وجود دارد و درواقع انتظارات مؤديان دراين زمينـه             ا عوامل محسوس  مرتبط ب 
  .وده استفراتر ازعملكرد سازمان ب
  آزمون نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي عوامل محسوس : 15جدول شمارة 

  
  بررسي مؤلفه هاي مربوط به قابليت اعتبار* 
    Η :نمي باشدان درمؤلفه هاي قابليت اعتبار فراتراز عملكرد سازمانتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η :مي باشديت اعتبار فراتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هاي قابلانتظارات مؤديان مالياتي .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 195 12,250 1,45718 1,05303 1,43446 1,25510

 .Hرد  0,000 195 6,584 0,79565 0,42884 1,30193 0,61224

 .Hرد  0,000 195 5,341 1,07582 0,49561 2,05938 0,78571

 .Hرد  0,000 195 13,745 1,45852 1,09250 1,29916 1,27551
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  مؤلفه هاي قابليت اعتبارآماره هاي نمونه هاي زوجي براي  : 16جدول شمارة 

  آزمون نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي قابليت اعتبار : 17 جدول شمارة 

 شاخص هاي آماري براي مؤلفه هاي مرتبط بـا قابليـت اعتبـار در دو حالـت                16 درجدول شمارة   
  . آورده شده است)ادراكات مؤديان مالياتي(سازمان انتظارات مؤديان مالياتي و عملكرد 

فراتر فه هاي مرتبط با قابليت اعتبار        انتظارات مؤديان مالياتي در تمام مؤل      ،همان گونه كه پيداست   
در واقع ميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با انتظارات مؤديان ماليـاتي            . از عملكرد سازمان مي باشد    

اما از آنجـا    .  بيشتر مي باشد    ادراكات آنان از عملكرد سازمان     از ميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با      

ميانگين خطاي   انحراف معيار ميانگين متغير
 استاندارد

 0,03498 0,48724 4,6856 )انتظارات(سرعت عمل كاركنان

 0,07550 1,05163 2,6907 )ادراكات(سرعت عمل كاركنان

 0,04243 0,59406 4,5306 )انتظارات(انگيزه كاركنان 

 0,07329 1,02602 2,8622 )ادراكات(انگيزه كاركنان 

 0,04563 0,63394 4,5751 )انتظارات(دقت عمل كاركنان

 0,07362 1,02281 3,2176 )ادراكات(دقت عمل كاركنان 

 0,04212 0,58672 4,6031 )انتظارات(انجام كار در موعد قرر

 0,08138 1,13343 3,1031 )ادراكات(انجام كار در موعد مقرر

 0,04703 0,65335 4,5389 )اراتانتظ(دقت در اجراي قوانين 

 0,07276 1,01084 3,5181 )ادراكات(دقت در اجراي قوانين 

 تفاوت هاي زوجي
ا سطح فاصله تفاوت ب

انحراف  ميانگين  درصد95اطمينان 
 حد بالا حد پائين استاندارد

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 193 22,946 2,16632 1,82337 1,21091 1,99485
 .Hرد  0,000 195 20,095 1,83211 1,50463 1,16232 1,66837
 .Hرد  0,000 192 14,601 1,54090 1,17413 1,29166 1,35751
 .Hرد  0,000 193 14,802 1,69987 1,30013 1,41146 1,50000
 .Hرد  0,000 192 10,534 1,21184 0,82961 1,34613 1,02073
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  جهـت بررسـي      t مرتبط مي باشند، از آزمون       ها صرفا به نمونه آماري مورد نظر       اين ميانگين    كه
، سـطح معنـي داري تمـام        17مطابق جدول شمارة    .معني داري اختلاف تبيين شده بهره برده ايم       

به دست آمده است كه باتوجه به اين كه سطح معنـي داري             000/0آزمون هاي فرض انجام شده،    
 بـين انتظـارات   ، بـه عبـارتي  . ي باشد، لذا فرضيه صفر رد مي شـود      م 05/0طاي  كمتر از سطح خ   

اختلاف معني داري وجود    ؤلفه هاي مرتبط با قابليت اعتبار       مؤديان مالياتي و عملكرد سازمان در م      
  .دارد و در واقع انتظارات مؤديان مالياتي در اين زمينه فراتر از عملكرد سازمان بوده است

  
   هاي مربوط به پاسخگوييبررسي مؤلفه* 
    Η :نمي باشد پاسخگويي فراتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هايانتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η :مي باشد پاسخگويي فراتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هايانتظارات مؤديان مالياتي .  

خص هاي آماري براي مؤلفه هاي مرتبط با پاسـخگويي در دو حالـت               شا 18    در جدول شمارة    
  .آورده شده است) ادراكات مؤديان مالياتي(ازمان انتظارات مؤديان مالياتي و عملكرد س

  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي پاسخگويي : 18جدول شمارة 

 فراتـر   مام مؤلفه هاي مرتبط با پاسخگويي      انتظارات مؤديان مالياتي در ت     ،همان گونه كه پيداست   
در واقع ميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با انتظارات مؤديان ماليـاتي            . ز عملكرد سازمان مي باشد    ا

اما از آنجـا    .  بيشتر مي باشد    ادراكات آنان از عملكرد سازمان     از ميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با      

ميانگين خطاي  انحراف معيار ميانگين متغير
 استاندارد

 0,04748 0,66136 4,4794 )انتظارات(كار ن زمان دقيق انجامبيا
 0,07835 1,09128 2,9227 )ادراكات(بيان زمان دقيق انجام كار 

 0,04551 0,63713 4,5969 )انتظارات(ارائه سريع خدمات 
 0,28584 4,00176 3,0357 )ادراكات(ارائه سريع خدمات 

 0,04365 0,60482 4,4740 )انتظارات(تمايل كاركنان 
 0,06845 0,94848 3,0781 )ادراكات(تمايل كاركنان 

 0,03383 0,47355 4,7398 )انتظارات(پاسخگو بودن كاركنان 
 0,07104 0,99453 3,0255 )ادراكات(پاسخگو بودن كاركنان 



  ارزيابي كيفيت خدمات اداره كل امور مالياتي شرق تهران با استفاده از مدل سروكوال
 

 

261

هـت بررسـي     ج tمرتبط مي باشند، از آزمـون       ها صرفا به نمونه آماري مورد نظر        كه اين ميانگين    
، سطح معنـي داري تمـام   19مطابق جدول شمارة . معني داري اختلاف تبيين شده  بهره برده ايم   

به دست آمده است كه باتوجه به اين كه سـطح معنـي داري              000/0آزمون هاي فرض انجام شده    
 بـين انتظـارات     ،بـه عبـارتي   .  باشد، لذا فرضيه صفر رد مي شـود         مي 05/0كمتر از سطح خطاي     

اختلاف معني داري وجـود     در مؤلفه هاي مرتبط با پاسخگويي        مالياتي و عملكرد سازمان      مؤديان
  . انتظارات مؤديان مالياتي در اين زمينه فراتر از عملكرد سازمان بوده است،دارد و در واقع

  
  آزمون نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي پاسخگويي : 19جدول شمارة 

  
  بررسي مؤلفه هاي مربوط به اطمينان خاطر* 
    Η :نمي باشدينان خاطر فراتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هاي اطمانتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η :مي باشدينان خاطر فراتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هاي اطمانتظارات مؤديان مالياتي .  

 شاخص هاي آماري براي مؤلفه هاي مرتبط با اطمينان خاطر در دو حالـت               20   درجدول شمارة   
  . آورده شده است)ادراكات مؤديان مالياتي(سازمان انتظارات مؤديان مالياتي و عملكرد 

 

  

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

رجة د
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 193 14,989 1,76155 1,35186 1,44659 1,55670

 .Hرد  0,000 195 5,347 2,13706 0,98539 4,08767 1,56122

 .Hرد  0,000 191 16,331 1,56443 1,22724 1,18436 1,39583

 .Hرد  0,000 195 20,321 1,88066 1,54791 1,18105 1,71429
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  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي اطمينان خاطر : 20جدول شمارة 
 

  مؤلفه هاي مرتبط با اطمينان خـاطر       انتظارات مؤديان مالياتي در تمام       ،   همان گونه كه پيداست   
 ميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با انتظـارات مؤديـان           ،در واقع . فراتر از عملكرد سازمان مي باشد     

امـا  .  بيشتر مي باشدا ادراكات آنان از عملكرد سازمان     مؤلفه هاي مرتبط ب    مالياتي از ميانگين تمام   
  جهـت    t مرتبط مي باشند، از آزمـون        ونه آماري مورد نظر   از آنجا كه اين ميانگين ها صرفا به نم        

، سـطح معنـي داري   21مطابق جدول شمارة.بررسي معني داري اختلاف تبيين شده بهره برده ايم       
به دست آمده است كه باتوجه به اين كه سـطح معنـي             000/0انجام شده، تمام آزمون هاي فرض     

 بين انتظارات   ، به عبارتي  .ه صفر رد مي شود     مي باشد، لذا فرضي    05/0داري كمتر از سطح خطاي      
 اخـتلاف معنـي داري      مؤلفه هاي مرتبط با اطمينـان خـاطر       مؤديان مالياتي و عملكرد سازمان در       

  .ت مؤديان مالياتي در اين زمينه فراتر از عملكرد سازمان بوده است انتظارا،وجود دارد و در واقع

 ميانگين خطاي استاندارد انحراف معيار ميانگين متغير

 0,04841 0,67432 4,4381 )انتظارات(نحوة رفتار كاركنان 

 0,07184 1,00057 3,3351 )ادراكات(نحوة رفتار كاركنان 

 0,04753 0,65001 4,4706 )نتظاراتا(احساس امنيت در تعاملات

 0,07098 0,97062 3,2995 )ادراكات(احساس امنيت در تعاملات

 0,04909 0,68724 4,3418 )انتظارات(ادب و احترام كاركنان 

 0,07584 1,06171 3,6276 )ادراكات(ادب و احترام كاركنان 

 0,04363 0,61080 4,5357 )انتظارات(دانش و مهارت كاركنان 

 0,06656 0,93190 3,5918 )ادراكات(دانش و مهارت كاركنان 
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  آزمون نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي اطمينان خاطر : 21جدول شمارة 

  
  ررسي مؤلفه هاي مربوط به همدليب* 
    Η :نمي باشدتراز عملكرد سازمان درمؤلفه هاي همدلي فراانتظارات مؤديان مالياتي .  
  0Η : مي باشدهاي همدلي فراتراز عملكرد سازماندرمؤلفه انتظارات مؤديان مالياتي .  

شاخص هاي آماري براي مؤلفه هـاي مـرتبط بـا همـدلي در دو حالـت                  22     در جدول شمارة    
  . آورده شده است)ات مؤديان مالياتيادراك(انتظارات مؤديان مالياتي و عملكرد سازمان 

  آماره هاي نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي همدلي : 22جدول شمارة 

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 193 14,328 1,25494 0,95124 1,07235 1,10309

 .Hرد  0,000 186 14,202 1,33381 1,00844 1,12767 1,17112

 .Hرد  0,000 195 7,618 0,89920 0,52937 1,31266 0,71429

 .Hرد  0,000 195 10,508 1,12103 0,76672 1,25756 0,94388

ميانگين خطاي  انحراف معيار ميانگين متغير
 استاندارد

 0,06247 0,85660 4,1596 )انتظارات(ژه به مؤديان توجه وي
 0,06534 0,89594 3,3085 )ادراكات(توجه ويژه به مؤديان 
 0,06652 0,90232 4,0054 )انتظارات(ساعات كاري مناسب 
 0,06575 0,89186 3,4511 )ادراكات(ساعات كاري مناسب 

 0,07635 1,04122 3,9516 )انتظارات(روابط دوستانه با مؤديان 
 0,06345 0,86530 3,2285 )ادراكات(روابط دوستانه با مؤديان 

 0,04528 0,61758 4,6022 )انتظارات(عدم افشاء اطلاعات محرمانه مؤديان 
 0,07557 1,03061 3,5000 )ادراكات(عدم افشاء اطلاعات محرمانه مؤديان 

 0,05464 0,76101 4,6186 )انتظارات(تشخيص نيازهاي خاص مؤديان 
 0,07463 1,03948 3,3247 )ادراكات(تشخيص نيازهاي خاص مؤديان 
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 ميانگين تمام   ،  درواقع.  انتظارات مؤديان فراتر از عملكرد سازمان است       ،   همان گونه كه پيداست   
ات آنان ازعملكرد   مؤلفه هاي مرتبط با انتظارات مؤديان ازميانگين تمام مؤلفه هاي مرتبط با ادراك            

 جهـت بررسـي معنـي    tلذا با توجه به نمونه آماري مورد نظـر، ازآزمـون      . مي باشد ر  بيشتسازمان  
، سطح معني داري تمام آزمـون       23مطابق جدول شمارة    . داري اختلاف تبيين شده بهره برده ايم      

به دست آمده است كه با توجه به اين كه سطح معني داري كمتر از 000/0هاي فرض انجام شده،
 بـين انتظـارات مؤديـان و        ، به عبـارتي   .اشد، لذا فرضيه صفر رد مي شود      ي ب  م 05/0سطح خطاي   

 ،عملكرد سازمان در مؤلفه هاي مرتبط بـا همـدلي، اخـتلاف معنـي داري وجـود دارد و در واقـع                     
  .انتظارات مؤديان دراين زمينه فراترازعملكرد سازمان بوده است

  
  همدليآزمون نمونه هاي زوجي براي مؤلفه هاي  : 23جدول شمارة 

  
  ساير پرسش ها-9-3

د و مؤلفه هاي مختلـف كيفيـت        همان گونه كه اشاره شد، محقق در حين مطالعه در خصوص ابعا           
  . با سؤالاتي جديد روبرو شد كه در ادامه به بررسي اين  پرسش ها، پرداخته ايمخدمات

  

 تفاوت هاي زوجي

فاصله تفاوت با سطح 
 ميانگين  درصد95اطمينان 

انحراف 
 استاندارد

 حد بالا حد پائين

 T 
محاسبه 
 شده

درجة 
 آزادي

سطح 
معني 
 داري

نتيجة 
 آزمون

 .Hرد  0,000 187 8,979 1,03804 0,66408 1,29959 0,85106

 .Hرد  0,000 183 5,639 0,74832 0,36037 1,33359 0,55435

 .Hرد  0,000 185 7,760 0,91033 0,54128 1,27558 0,72581

 .Hرد  0,000 185 11,410 1,29272 0,91158 1,31737 1,10215

 .Hرد  0,000 193 13,264 1,48620 1,10143 1,35863 1,29381
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 داراي اهميت يكـساني     آيا ابعادپنج گانه كيفيت خدمات از نگاه مؤديان مالياتي        *
  هستند؟
به عمل آيـد و  از         از داده هاي تحقيق آزموني آماري         پاسخ دادن به اين سؤال لازم است          براي

 متغيرهـايي رتبـه اي هـستند، از         )ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات    (رسيآن جا كه متغيرهاي مورد بر     
فرضيات اين سؤال را به صورت زير را تعريف . آزمون فريدمن براي اين منظور استفاده مي نماييم    

  :مي كنيم
    Η :ف معني داري وجود ندارد اختلابين اهميت ابعاد مختلف.  
  0Η  :اختلاف معني داري وجود داردبين  اهميت ابعاد مختلف .  

همان طور كه   . آماره اين آزمون و همچنين سطح معني داري رانشان مي دهد           24   جدول شمارة   
اينكه سـطح     مي باشد كه با توجه به         000/0ملاحظه مي شود، سطح معني داري آزمون مربوطه         

  ، لـذا فرضـيه صـفر رد        ).05/0pP-value( مـي باشـد    05/0معني داري كمتر از سطح خطـاي        
 مي توان گفت كه بين ابعاد مختلف كيفيـت خـدمات، اخـتلاف معنـي داري                 ، به عبارتي  .مي شود 

  .وجود دارد
  آماره هاي آزمون براي آزمون فريدمن : 24جدول شمارة 

 196 حجم نمونه

 107,849  كاي دو

 4 درجة آزادي

 0,000 سطح معني داري

   براي آن كه دريابيم كداميك از عوامل از نظر مؤديان مالياتي مهم تر از بقيه بـوده اسـت،  بـه                      
 به  بعـد   )امتياز(ه مي شود، بيشترين رتبه همان طور كه  مشاهد.  توجه مي كنيم25جدول شمارة  

 در رتبه بنـدي ابعـاد از      ،به عبارتي . بعد عوامل محسوس اختصاص دارد    همدلي و كمترين رتبه به      
كـم   )ظـاهر و شـواهد فيزيكـي      (وامل محسوس نظر مؤديان مالياتي، همدلي مهم ترين عامل و ع        

  .اهميت ترين فاكتور مطرح شده اند
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  ميانگين رتبة هر يك از ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات : 25جدول شمارة 

  
 ميانگين رتبه ابعاد كيفيت خدمات

  3,44  همدلي

 3,38 پاسخگويي

 3,17 اطمينان خاطر

  3,02  قابليت اعتبار

 1,99 عوامل محسوس

  
 داراي اهميـت     نگـاه مؤديـان ماليـاتي      ازآيامؤلفه هاي بعـدعوامل محـسوس       *

  يكساني هستند؟
    Η: وجود ندارد اختلاف معني داريبين اهميت مؤلفه هاي عوامل محسوس .  
  0Η  :اختلاف معني داري وجود داردبين اهميت مؤلفه هاي عوامل محسوس .   

  

  آماره هاي آزمون براي آزمون فريدمن : 26جدول شمارة 

  
  

      
  

  
همان طور كـه    .مون وهمچنين سطح معني داري رانشان مي دهد        آماره اين آز   26   جدول شمارة   

  مي باشد كه با توجه به اينكه سـطح           000/0ملاحظه مي شود، سطح معني داري آزمون مربوطه         
  ، لـذا فرضـيه صـفر رد        ).05/0pP-value( مـي باشـد    05/0معني داري كمتر از سطح خطـاي        

 196 حجم نمونه

 94,758  كاي دو

 3 درجة آزادي

 0,000 سطح معني داري
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گفت كه بين مؤلفه هاي مختلف بعد عوامـل محـسوس، اخـتلاف              مي توان    ، به عبارتي  .شودمي  
  .معني داري وجود دارد

   براي آن كه دريابيم كداميك از مؤلفه هاي مرتبط با عوامل محسوس از نظر مؤديـان ماليـاتي                  
همان طوركه مشاهده مي شـود، بيـشترين        .  توجه كنيد  27مهم تر از بقيه است، به جدول شمارة         

بـه  .  آوري اطلاعات و كمترين رتبه به مؤلفة امكانـات فيزيكـي اختـصاص دارد   رتبه به مؤلفة فن   
م  فن آوري اطلاعات مهم ترين عامل و امكانات فيزيكـي ك ـ      رت ديگر، از نظر مؤديان مالياتي     عبا

  .اهميت ترين فاكتور مطرح شده اند
  ميانگين رتبة هر يك از مؤلفه هاي عوامل محسوس : 27جدول شمارة 

  
  
  
  

  
  

  
 از نگاه مؤديان مالياتي، داراي اهميت يكساني        يا مؤلفه هاي بعد قابليت اعتبار     آ* 

  هستند؟
    Η: اعتبار، اختلاف معني داري وجود ندارد بين اهميت مؤلفه هاي قابليت.  
  0Η  :بين اهميت مؤلفه هاي قابليت اعتبار، اختلاف معني داري وجود دارد.  
  

همـان طـور   .  آماره اين آزمون و همچنين سطح معني داري را نشان مي دهد           28   جدول شمارة   
 مي باشد كه  با  توجه  به اينكـه             043/0كه ملاحظه مي شود، سطح معني داري آزمون  مربوطه           

، لذا فرضـيه  صـفر        ).05/0pP-value( مي باشد  05/0سطح معني داري كمتر از سطح خطاي        

 ميانگين رتبه خدماتابعاد كيفيت 

  3,07  فن آور ي اطلاعات

 2,45 انضباط اداري

 2,25 آراستگي و پاكيزگي

  2,22 امكانات فيزيكي
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 مي توان گفت كه بين مؤلفه هاي مختلف بعـد قابليـت اعتبـار، اخـتلاف                 ، به عبارتي  .رد مي شود  
  .معني داري وجود دارد

   آماره هاي آزمون براي آزمون فريدمن :28جدول شمارة 

  
  
  
  
  

 ميانگين رتبة هر يك ازمؤلفه هاي قابليت اعتبار : 29جدول شمارة 

  
  
  
  
  

  
  

  
   براي آن كه دريابيم كداميك از مؤلفه هاي مرتبط با قابليت اعتباراز نظر مؤديان مهم تر از بقيه     

 بـه   )امتيـاز (رتبه  ه مي شود، بيشترين     همان طوركه مشاهد  .  توجه كنيد  29است، به جدول شمارة     
بـه عبـارت    . مؤلفة سرعت عمل كاركنان وكمترين رتبه به مؤلفة انگيزه كاركنـان اختـصاص دارد             

م اهميـت تـرين فـاكتور       ديگر،از نظر مؤديان، سرعت عمل مهم ترين عامل و انگيزه كاركنان ك ـ           
  .مطرح شده اند

 186 حجم نمونه
 9,861  كاي دو

 3 درجة آزادي
 0,043 سطح معني داري

 ميانگين رتبه ابعاد كيفيت خدمات

  3,17  سرعت عمل كاركنان

  3,08 انجام كار در موعد مقرر

 2,95  كاركنان در كاردقت عمل

دقت عمل كاركنان در اجراي 
  قوانين

2,93 

 2,87 علاقه وانگيزه كاركنان
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يت يكـساني    داراي اهم  آيا مؤلفه هاي بعد پاسخگويي از نگاه مؤديان مالياتي        * 
  هستند؟

    Η:بين اهميت مؤلفه هاي پاسخگويي، اختلاف معني داري وجود ندارد .  
  0Η  :بين اهميت مؤلفه هاي پاسخگويي، اختلاف معني داري وجود دارد.  

همـان طـور   . مي دهد آماره اين آزمون و همچنين سطح معني داري را نشان            30   جدول شمارة   
 مي باشد كه با توجـه بـه اينكـه           000/0كه ملاحظه مي شود، سطح معني داري آزمون  مربوطه           

،  لذا فرضـيه  صـفر         ).05/0pP-value( مي باشد  05/0سطح معني داري كمتراز سطح خطاي       
 اختلاف معنـي   پاسخگويين مؤلفه هاي مختلف بعد     مي توان گفت كه بي     ، به عبارتي  .رد مي شود  

  .داري وجود دارد
  آماره هاي آزمون براي آزمون فريدمن : 30جدول شمارة 

  
  
  

  
  

    ميانگين رتبة هر يك ازمؤلفه هاي پاسخگويي : 31جدول شمارة 
  

  
  
  
  

  
  

 192 حجم نمونه

 28,413  كاي دو

 3 درجة آزادي

 0,000 سطح معني داري

 ميانگين رتبه ابعاد كيفيت خدمات

  2,79  بودن كاركنانپاسخگو 

 2,52 ارائة سريع و بدون معطلي خدمات

 2,36 بيان زمان دقيق انجام خدمات

  2,33 تمايل كاركنان در كمك به مؤديان
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  براي آن كه دريابيم كداميك از مؤلفه هاي مرتبط با پاسخگويي از نظر مؤديان مهم تر از بقيـه                   
 طوركه مشاهده مي شود، بيشترين رتبـه بـه مؤلفـة            همان.  توجه كنيد  31است، به جدول شمارة     

ارت ديگر،از  به عب . پاسخگو بودن كاركنان و كمترين رتبه به مؤلفة تمايل كاركنان اختصاص دارد           
پاسخگو بودن كاركنان مهم ترين عامل وتمايل كاركنان كـم اهميـت تـرين              نظر مؤديان مالياتي    

  .فاكتور مطرح شده است
  
 داراي اهميت يكساني    ان خاطر از نگاه مؤديان مالياتي     مينآيا مؤلفه هاي بعداط   *

  هستند؟
    Η:اختلاف معني داري وجود نداردين اهميت مؤلفه هاي اطمينان خاطر ب .  
  0Η  :اختلاف معني داري وجود داردين اهميت مؤلفه هاي اطمينان خاطرب .  

همـان طـور   .  آماره اين آزمون و همچنين سطح معني داري رانشان مي دهد           32    جدول شمارة   
 مي باشد كه با توجـه بـه اينكـه           050/0كه ملاحظه مي شود، سطح معني داري آزمون  مربوطه           

، لذا فرضـيه صـفر      ).05/0pP-value( نمي باشد  05/0سطح معني داري كمتر از سطح خطاي        
 مي توان گفت كه بين مؤلفه هاي مختلف بعد قابليت اعتبـار، اخـتلاف              ، به عبارتي  .تأييد مي شود  

  .معني داري وجود ندارد
  آماره هاي آزمون براي آزمون فريدمن : 32جدول شمارة   

  
  
  

  
  

 187 حجم نمونه

 7,814  كاي دو

 3 درجة آزادي

 0,050 سطح معني داري
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  ميانگين رتبة هريك از مؤلفه هاي اطمينان خاطر : 33جدول شمارة 

  
  
  
  
  
  
  

  براي آن كه دريابيم كداميك از مؤلفه هاي مرتبط با اطمينان خاطراز نظر مؤديان مالياتي مهـم                 
رتبـه  همان طوركه مشاهده مي شـود، بيـشترين   .  توجه كنيد33ز بقيه است، به جدول شمارة  تر ا 

 به مؤلفة دانش و مهـارت كاركنـان و كمتـرين رتبـه بـه مؤلفـة ادب و احتـرام كاركنـان                        )امتياز(
به عبارت ديگر، ازنظر مؤديان مالياتي، دانش و مهارت كاركنان مهم ترين عامـل              . اختصاص دارد 

  بـا  توجـه بـه         ، امـا در مجمـوع     م اهميت ترين فاكتورمطرح شده است     ترام كاركنان ك  و ادب واح  
  .جدول  بالا اهميت يكساني دارند

  
 داراي اهميـت يكـساني      د همدلي از نگـاه مؤديـان ماليـاتي        آيا مؤلفه هاي بع   * 

  هستند؟
    Η:جود ندارد بين اهميت مؤلفه هاي همدلي، اختلاف معني داري و.  
  0Η  :بين اهميت مؤلفه هاي همدلي، اختلاف معني داري وجود دارد.  

همـان طـور   .  آماره اين آزمون و همچنين سطح معني داري را نشان مي دهد           34   جدول شمارة   
 مي باشد كه با توجـه بـه اينكـه           000/0كه ملاحظه مي شود، سطح معني داري آزمون  مربوطه           

، لذا فرضـيه  صـفر       ).05/0pP-value( مي باشد  05/0طح معني داري كمتر از سطح خطاي        س

 ميانگين رتبه ابعاد كيفيت خدمات

  2,62  مهارت كاركناندانش و 

 2,54 احساس امنيت مؤديان

 2,48 نحوة رفتار كاركنان

  2,36 ادب و احترام كاركنان
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 اخـتلاف معنـي      بين مؤلفه هاي مختلف بعـد همـدلي         مي توان گفت كه    ، به عبارتي  .رد مي شود  
  .داري وجود دارد

  آماره هاي آزمون براي آزمون فريدمن : 34جدول شمارة 

  
  
  
  

  
  

   براي آن كه دريابيم كداميك از مؤلفه هاي مرتبط با همدلي از نظر مؤديـان مهـم تـر از بقيـه                      
 بـه   )امتياز(ده مي شود، بيشترين رتبه    همان طوركه مشاه  .   توجه كنيد   35است،  به جدول شمارة      

ؤديان وكمترين رتبه به مؤلفة روابط صميمانه بامؤديان اختصاص         مؤلفة توجه به نيازهاي خاص م     
لذا توجـه بـه نيازهـاي خـاص مؤديـان مهمتـرين و روابـط صـميمانه كـم اهميـت تـرين                        . دارد

  .فاكتورمطرح شده است

  ميانگين رتبة هريك از مؤلفه هاي همدلي : 35جدول شمارة 

  
  
  
  
  
  

  
  

 176 حجم نمونه

 111,703  كاي دو

 4 درجة آزادي

 0,000 سطح معني داري

 ميانگين رتبه ابعاد كيفيت خدمات

  3,60   مؤديانتشخيص نيازهاي خاص

  3,45 عدم افشاء اطلاعات محرمانه مؤديان

 2,76 توجه ويژه و فردي به مؤديان

 2,61  ساعات كاري مناسب و مطلوب

 2,58 روابط صميمانه و دوستانه با مؤديان
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سنجش ميزان كيفيت خدمات ارائه شده به مؤديان ماليـاتي در اداره كـل              -9-4
   تهرانامور مالياتي شركت هاي شرق

 one- sampleدر اين مرحله از تحقيق  براي  هر  يك  از ابعاد كيفيت  خدمات، از آماره  
test براي سنجش وضعيت موجود استفاده شده است، بدين صورت كه براي هر يك از ابعاد  

                                                              :آمارة زير مورد آزمون فرض قرار گرفت

                     
3:
3:

1

0

≠
=

uH
uH  

  
 باشد، خدمات مالياتي ارائه شده      3 چنانچه هر يك از ابعاد كيفيت خدمات داراي ميانگين بالاتر از            

 را 3 ميانگين كمتر از ست و چنانچه  هر يك از اين ابعاد  توسط سازمان از كيفيت لازم  برخوردار ا       
لياتي ارائه شده توسط سازمان از كيفيـت لازم  برخـوردار  نيـست و قبـل از                  دارا باشند، خدمات ما   

 جـدول   .بعاد  را  در سازمان اصـلاح  نمـود          سنجش مجدد كيفيت خدمات مالياتي، بايد ابتدا اين ا        
  .دهد  نشان ميي لازم  براي سنجش اين ابعاد رايك  از آزمون  فرض ها   هر 36شمارة

  بعاد كيفيت خدماتآزمون فرض ا : 36جدول شمارة 
  

  
  
  

One-Sample Test 
Test Value = 3 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
 

 t df ابعاد
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper 

-0,0651 0,6888 0,312 195 1,014 عوامل محسوس  0,2028 
-0,0312 0,08265 0,154 195 1,432 قابليت اعتبار  0,01965 
-0,1357 پاسخگويي  193 0,176 0,07732-  0,1897-  0,0351 

 0,5634 0,3371 0,45026 0,000 195 7,847 اطمينان خاطر
 0,5032 0,2990 0,40110 0,000 180 7,755 همدلي
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  عوامل محسوس* 
 فـرض صـفر مـورد    ، رو  از ايـن . درصد است5 بزرگتر از  sig    در بعد عوامل محسوس، ميزان

لذا در مجموع، سازمان در خصوص مؤلفه هـاي مـرتبط باعوامـل محـسوس،               . گيرد  يد قرار مي  تأي
عملكردي در حد متوسط داشته و بايستي در اين بخش با انجام مطالعات و سرمايه گذاري بيشتر،                 

ب توجه مؤديان مالياتي موفـق      نسبت به بهبود وضعيت خدمات مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در جل           
 زيـرا  گين بعد عوامل محسوس مـشاهده نمـود  توان در حدود بالا و پايين ميان      اين امر را مي    .باشد

نـاداري   ميانگين داراي تفاوت مع    ،حد پايين كمتر از صفر و حد بالا بيشتر از صفر بوده و در نتيجه              
 بـراي تجزيـه و تحليـل بهتـر عملكـرد            .نمي باشد و تقريباً برابرند    ) عملكرد متوسط  (3نسبت به   

ازمان بايستي در خصوص مؤلفه هاي مرتبط با عوامل محسوس به طـور جداگانـه اظهـار نظـر                  س
  .كنيم

  
  قابليت اعتبار* 

 فرض صفر مورد تأييد قرار ،رو  از اين. درصد است5 بزرگتر از  sig   در بعد قابليت اعتبار، ميزان
اعتبـار، عملكـردي در      لذا در مجموع، سازمان در خصوص مؤلفه هاي مرتبط با قابليـت             . گيرد  مي

حد متوسط داشته و بايستي در اين بخش با انجام مطالعات و سرمايه گـذاري بيـشتر، نـسبت بـه                
 ايـن  .ب توجه مؤديان مالياتي موفق باشدبهبود وضعيت خدمات مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در جل 

 زيرا حد پايين كمتـر      اهده نمود ن بعد قابليت اعتبار مش    توان در حدود بالا و پايين ميانگي        امر را مي  
 3نـاداري نـسبت بـه       از صفر و حد بالا بيشتر از صفر بوده و در نتيجه ميـانگين داراي تفـاوت مع                 

 براي تجزيه و تحليل بهتر عملكرد سـازمان بايـستي          .نمي باشد و تقريباً برابرند    ) عملكرد متوسط (
  .ه اظهار نظر كنيمدر خصوص مؤلفه هاي مرتبط با قابليت اعتبار به طور جداگان

  
  پاسخگويي* 

 فرض صفر مورد تأييد قـرار  ،رو  از اين. درصد است5 بزرگتر از  sig   در بعد پاسخگويي، ميزان
لذا در مجموع، سازمان در خصوص مؤلفه هاي مرتبط با پاسخگويي، عملكردي در  حـد             . گيرد  مي
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 گذاري بيشتر، نسبت به بهبـود       متوسط داشته و بايستي در اين بخش با انجام مطالعات و سرمايه           
توان    اين امر را مي    .يان موفق باشد  وضعيت خدمات مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در جلب توجه مؤد          

 زيرا حد پايين كمتر از صفر و حد بالا          يانگين بعد پاسخگويي مشاهده نمود    در حدود بالا و پايين م     
  )عملكـرد متوسـط   (3اداري نـسبت بـه    معن ـبيشتراز صفر بوده و در نتيجه ميانگين داراي تفـاوت   

 كرد سازمان بايستي در خـصوص مؤلفـه        براي تجزيه و تحليل بهترعمل     . تقريباً برابرند  نمي باشد و  

  .هاي مرتبط با پاسخگويي به طور جداگانه اظهار نظر كنيم
  

  اطمينان خاطر* 
شـود    فرض صفر رد مي،رو از اين.  درصد است5 كوچكتر از  sig   در بعد اطمينان خاطر، ميزان

لذا در مجموع، سازمان در خـصوص مؤلفـه هـاي           . گيرد  و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي       
مرتبط با اطمينان خاطر، توانسته خدمات نسبتاً خوبي ارائه دهد و نظـر مؤديـان ماليـاتي را جلـب                    

ر مشاهده نمود، زيرا هـر  توان در حدود بالا و پايين ميانگين بعد اطمينان خاط اين امر را مي   . نمايد
  .باشد  مي) متوسطعملكرد (3دو حد بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميانگين بالاتر از 

  
  همدلي* 

شود و فرض   فرض صفر رد مي،رو از اين.  درصد است5 كوچكتر از  sig   در بعد همدلي، ميزان
صوص مؤلفه هـاي مـرتبط بـا        ر خ لذا در مجموع، سازمان د    . گيرد  مخالف صفر مورد تأييد قرار مي     

ايـن امـر را     .  توانسته خدمات نسبتاً خوبي ارائه دهد و نظر مؤديان مالياتي را جلـب نمايـد               همدلي
 زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بوده ن ميانگين بعد همدلي مشاهده نمودتوان در حدود بالا و پايي  مي

  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از و در نتيجه ميا
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  تجزيه وتحليل و سنجش مؤلفه هاي مرتبط با ابعاد كيفيت خدمات -9-5
 براي تجزيه و تحليل بهتر ابعاد كيفيت خدمات ارائه شده به مؤديان مالياتي مستقر در                ،   در ادامه 

 به بررسي مؤلفه هاي مـرتبط بـا هرشـاخص مـي              امورمالياتي شركت هاي شرق تهران     اداره كل 
  :پردازيم

  مل محسوس  عوا- 5-1- 9

  عوامل محسوسآزمون فرض مؤلفه هاي بعد  : 37  جدول شمار ة 

  
  

  بهره گيري از فن آوري اطلاعات در ارائة خدمات* 
 درصـد  5 كوچكتر از  sig در ارائة خدمات، ميزان   درخصوص بهره گيري از فن آوري اطلاعات

لذا سازمان  . دگير  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو است، از اين  
 توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشد و نظر مؤديان ماليـاتي را جلـب               در خصوص اين موضوع   

 زيـرا هـر دو حـد    ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نموداييتوان در حدود بالا و پ اين امر را مي . نمايد
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميانگين بالاتر از 

  
  

One-Sample Test 
Test Value = 3 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
 

 t df Sig. (2-tailed)  مؤلفه
Mean 

Difference Lower Upper 
 0,4416 0,1094 0,27551 0,001 195 3,271 فن آوري اطلاعات
 0,3225 0,0652 0,19388 0,003 195 2,972 امكانات فيزيكي

-0,1884 0,7653 0,570 195 0,570 آراستگي و پاكيزگي  0,3415 
-3,313 انضباط اداري  195 0,001 0,27041-  0,4314-  0,1094-  
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  امكانات فيزيكي* 
 درصد اسـت، از  5 كوچكتر از  sig   درخصوص امكانات فيزيكي سازمان در ارائة خدمات، ميزان

لـذا سـازمان در     . گيـرد    مخالف صفر مورد تأييد قـرار مـي        شود و فرض     فرض صفر رد مي    ،رو اين
توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشـد و نظـر مؤديـان ماليـاتي را جلـب              خصوص اين موضوع    

 زيـرا هـر دو حـد    ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمودتوان در حدود بالا و پايي اين امر را مي . نمايد
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3گين بالاتر از نبالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا

  
  آراستگي و پاكيزگي * 

 درصد اسـت،  5 بزرگتر از  sig   در خصوص آراستگي و پاكيزگي كاركنان و محيط اداري، ميزان
 مجموع، سازمان در خصوص ايـن موضـوع       لذا در   . گيرد   فرض صفر مورد تأييد قرار مي      ،رو از اين 

 بايستي در اين بخـش بـا انجـام مطالعـات و سـرمايه گـذاري       عملكردي در  حد متوسط داشته و   
ب توجه مؤديان مالياتي    بيشتر، نسبت به بهبود وضعيت خدمات مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در جل            

توان در حدود بالا و پايين ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمـود زيـرا حـد                   اين امر را مي    .موفق باشد 
نـاداري   بيشتر از صفر بـوده و در نتيجـه ميـانگين داراي تفـاوت مع               پايين كمتر از صفر و حد بالا      

  . نمي باشد)عملكرد متوسط (3نسبت به 
  

  رعايت انضباط اداري* 
 كـوچكتر از   sig در خصوص رعايت انضباط اداري و نظم و ترتيب اسناد و مدارك اداري، ميزان

. يـرد گ   مورد تأييد قرار مـي     شود و فرض مخالف صفر       فرض صفر رد مي    ،رو  درصد است، از اين    5
 عملكرد نسبتاً ضعيفي داشته است و نتوانسته در جلب توجه و نظر لذا سازمان در خصوص اين امر  

ت مؤديـان  مؤديان مالياتي موفق عمل نمايد و بايستي با بررسي نقاط ضعف، شرايط جلـب رضـاي           
 ميانگين اين مؤلفه مـشاهده نمـود  ن توان در حدود بالا و پايي   اين امر را مي    .مالياتي را فراهم آورد   

  .باشد  مي)لكرد متوسطعم (3زيرا هر دو حد كمتر از صفر بوده و در نتيجه ميانگين كمتر از 
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   قابليت اعتبار-9-5-2
  آزمون فرض مؤلفه هاي بعد قابليت اعتبار : 38جدول شمارة 

  
  سرعت عمل كاركنان در ارائة خدمات* 

  از ايـن . درصد است5 كوچكتر از  sigدر خصوص سرعت عمل كاركنان در ارائة خدمات، ميزان
لذا سازمان در خصوص    . گيرد  و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي       شود     فرض صفر رد مي    ،رو

اين امر، عملكرد نسبتاً ضعيفي داشته است و نتوانسته در جلب نظر مؤديان ماليـاتي موفـق عمـل        
نمايد و بايستي با بررسي نقاط ضعف و بهبود فرآيندها و دستورالعمل هاي اداري مربوطه، شرايط                

 ميانگين اين توان در حدود بالا و پايين   اين امر را مي. را فراهم آورديت مؤديان مالياتيجلب رضا 
عملكـرد   (3انگين كمتـر از     زيرا هر دو حد كمتر از صفر بوده و در نتيجه مي ـ           . مؤلفه مشاهده نمود  

  .باشد مي) متوسط
  

  علاقه وانگيزه كاركنان در ارائة خدمات* 
  درصد است، از اين5 بزرگتر از  sig ت، ميزاندر خصوص علاقه و انگيزه كاركنان در ارائة خدما

لـذا در مجمـوع، سـازمان در خـصوص ايـن موضـوع،         . گيـرد    فرض صفر مورد تأييد قرار مـي       ،رو

One-Sample Test 
Test Value = 3 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
 t df Sig. (2-tailed)  مؤلفه

Mean 
Difference Lower Upper 

-3,929 سرعت عمل كاركنان  195 0,00 0,29592-  0,4445-  0,1474-  
-1,880 علاقه و انگيزه كاركنان  195 0,062 0,13776-  0,2823-  0,0068 
 0,3732 0,860 0,22959 0,002 195 3,153 دقت عمل در انجام كار

دمت در موعد مقررخ  1,135 195 0,258 0,09184 0,0678-  0,2515 
 0,6671 0,3840 0,52551 0,000 195 7,322 دقت عمل در اجرا قوانين
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عملكردي در  حد متوسط داشته و بايستي در اين بخـش بـا انجـام مطالعـات و سـرمايه گـذاري          
ب توجه مؤديان مالياتي    تواند در جل  بيشتر، نسبت به بهبود وضعيت خدمات مالياتي اقدام نمايد تا ب          

 زيـرا حـد     ده نمـود  لفه مشاه توان در حدود بالا و پايين ميانگين اين مؤ           اين امر را مي    .موفق باشد 
نـاداري  پايين كمتر از صفر و حد بالا بيشتر از صفر بـوده و در نتيجـه ميـانگين داراي تفـاوت مع                     

  . نمي باشد)عملكرد متوسط (3نسبت به 
  

  ركنان در ارائة خدماتدقت عمل كا* 
  درصد است، از ايـن 5 كوچكتر از  sig   در خصوص دقت عمل كاركنان در ارائة خدمات، ميزان

لذا سازمان در خصوص    . گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو
ايـن  . ا جلـب نمايـد    اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشد و نظر مؤديان مالياتي ر            

 زيـرا هـر دو حـد بـالاتر از           ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمود     توان در حدود بالا و پايي       امر را مي  
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا

  
  ارائه خدمات در موعد مقرر* 

 فـرض  ،رو  درصد است، از اين5 بزرگتر از  sig   در خصوص ارائة خدمات در موعد مقرر، ميزان
لذا در مجموع، سازمان در خصوص اين موضوع، عملكردي در  حد            . گيرد  صفر مورد تأييد قرار مي    

متوسط داشته و بايستي در اين بخش با انجام مطالعات و سرمايه گذاري بيشتر، نسبت به بهبـود                  
 اين امـر را  . مالياتي موفق باشدب توجه مؤديانوضعيت خدمات مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در جل   

 زيرا حد پايين كمتر از صفر و حـد          ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمود     توان در حدود بالا و پايي       مي
 )عملكرد متوسـط   (3ناداري نسبت به    بالا بيشتر از صفر بوده و در نتيجه ميانگين داراي تفاوت مع           

  .نمي باشد
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  مقررات مالياتيدقت عمل كاركنان در رعايت قوانين و * 
  sigدر خصوص دقت عمل كاركنـان در رعايـت و اجـراي  قـوانين و مقـررات ماليـاتي، ميـزان       

شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قـرار    فرض صفر رد مي ،رو  درصد است، از اين    5كوچكتر از   
ر لذا سازمان در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خـوبي داشـته باشـد و نظ ـ                . گيرد  مي

تـوان در حـدود بـالا و پـايين ميـانگين ايـن مؤلفـه                  اين امر را مي   . مؤديان مالياتي را جلب نمايد    
) عملكرد متوسـط  (3گين بالاتر از  زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميان ده نمود مشاه
  .باشد مي
  
  پاسخگويي-9-5-3

  
  آزمون فرض مؤلفه هاي بعد پاسخگويي : 39جدول شمارة 

  
  بيان زمان دقيق ارائة خدمات از سوي كاركنان* 

 درصـد  5 بزرگتـر از   sig   در خصوص بيان زمان دقيق ارائة خدمات از سوي كاركنـان، ميـزان  
لذا در مجمـوع، سـازمان در خـصوص ايـن           . گيرد  فرض صفر مورد تأييد قرار مي      ،رو است، از اين  

موضوع، عملكردي در حد متوسط داشته و بايستي در اين بخـش بـا انجـام مطالعـات و آمـوزش                     
لب نظـر مؤديـان     كاركنان، نسبت به بهبود وضعيت ارائة خدمات مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در ج             

One-Sample Test 
Test Value = 3 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
 t df  مؤلفه

Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper 

-0,987 بيان زمان ارائه خدمات  193 0,325 0,7732-  0,2318-  0,0772 
-0,05280 0,03571 0,901 195 0,125 ارائه سريع خدمت 0,5994 
-0,0557 0,07653 0,255 195 1,141 تمايل كاركنان  0,2088 

-0,01146 0,02551 0,720 195 0,359 پاسخگويي كاركنان 0,1656 
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 زيرا ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمودتوان در حدود بالا و پايي       امر را مي   اين   .مالياتي موفق باشد  
نـاداري  حد پايين كمتر از صفر و حد بالا بيشتر از صفر بوده و در نتيجه ميانگين داراي تفـاوت مع                   

  . نمي باشد)عملكرد متوسط (3نسبت به 
  

  ارائه سريع و بدون معطلي خدمات به مؤديان مالياتي* 
 درصـد  5 بزرگتـر از   sigئة سريع و بدون معطلي خدمات به مؤديان مالياتي، ميزاندرخصوص ارا

لـذا درمجمـوع، سـازمان درخـصوص ايـن      . گيـرد   فرض صفر مورد تأييد قرار مي ،رو  از اين  .است
موضوع، عملكردي در حد متوسط داشته و بايستي در اين بخش با انجـام مطالعـات و شناسـايي                   

ه بهبود وضعيت و ارائة هر چه سريع تر خدمات مالياتي اقدام نمايد، تـا               فرآيندهاي اداري، نسبت ب   
ن ميانگين  توان در حدود بالا و پايي        اين امر را مي    .ق باشد بتواند در جلب توجه مؤديان مالياتي موف      

 زيرا حد پايين كمتر از صفر و حد بـالا بيـشتر از صـفر بـوده و در نتيجـه      اين مؤلفه مشاهده نمود  
  .نمي باشد) عملكرد متوسط (3راي تفاوت معناداري نسبت به ميانگين دا

  
  تمايل كاركنان براي كمك به مؤديان مالياتي* 

 درصـد  5 بزرگتـر از   sig   در خصوص تمايل كاركنان براي كمك به مؤديـان ماليـاتي، ميـزان   
ايـن  لذا در مجمـوع، سـازمان در خـصوص          . گيرد   فرض صفر مورد تأييد قرار مي      ،رو است، از اين  

موضوع، عملكردي در حد متوسط داشته و بايستي در اين بخش با انجام مطالعات بيشتر در زمينه                
مديريت منابع انساني، نسبت به بهبود وضعيت عملكرد كاركنان در ارائـة خـدمات ماليـاتي اقـدام                  

ن لا و پـايي   توان در حدود با      اين امر را مي    ب توجه مؤديان مالياتي موفق باشد     نمايد، تا بتواند درجل   
 زيرا حد پايين كمتر از صفر و حد بالا بيشتر از صـفر بـوده و در                  ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمود    
  . نمي باشد)عملكرد متوسط (3ناداري نسبت به نتيجه ميانگين داراي تفاوت مع
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  پاسخگو بودن كاركنان به سؤالات مؤديان مالياتي* 
  sigركنان بـه سـؤالات مؤديـان ماليـاتي، ميـزان     درخصوص اطلاع رساني وپاسخگو بودن كا   

لذا درمجموع، سازمان در    . گيرد   فرض صفر مورد تأييد قرار مي      ،رو  درصد است، از اين    5بزرگتر از   
خصوص اين امر، عملكردي درحد متوسط داشته و بايستي در ايـن بخـش بـا انجـام مطالعـات و            

ب توجه  مالياتي اقدام نمايد تا بتواند در جل      آموزش كاركنان، نسبت به بهبود وضعيت ارائة خدمات         
 اين مؤلفه مـشاهده     توان در حدود بالا و پايين ميانگين         اين امر را مي    .مؤديان مالياتي موفق باشد   

 زيرا حد پايين كمتر از صفر و حد بالا بيشتر از صفر بوده و در نتيجه ميـانگين داراي تفـاوت                نمود
  . نمي باشد)عملكرد متوسط (3ناداري نسبت به مع
  
   اطمينان خاطر-9-5-4
  

  آزمون فرض مؤلفه هاي بعد اطمينان خاطر : 40جدول شمارة 

  
  
  

One-Sample Test 
Test Value = 3 

95% 
Confidence 

Interval of the 
Difference 

 
 t df Sig. (2-tailed)  مؤلفه

Mean 
Difference Lower Upper 

 0,4719 0,1913 0,33163 0,000 195 4,661 نحوة رفتار كاركنان
احساس امنيت در 

 0,3893 0,1107 0,2500 0,001 195 3,539 تعاملات
رعايت احترام در 

 0,7771 0,4780 0,62775 0,000 195 8,275 تعاملات
 0,7231 0,4606 0,59184 0,000 195 8,891 دانش و مهارت كاركنان
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  نحوة رفتار كاركنان و اعتمادسازي* 
 ،رو  درصد است، از ايـن 5 كوچكتر از  sigنحوة رفتار كاركنان و اعتمادسازي، ميزاندر خصوص 

لذا سازمان در خصوص اين     . گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي          فرض صفر رد مي   
ايـن امـر را     . امر، توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشد و نظر مؤديان ماليـاتي را جلـب نمايـد                

 زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بـوده  ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمود     ر حدود بالا و پايي    توان د   مي
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3 و در نتيجه ميانگين بالاتر از

  
  احساس امنيت مؤديان مالياتي در تعاملات با ادارات امور مالياتي* 

  sigت امـور ماليـاتي، ميـزان   در خصوص احساس امنيت مؤديـان ماليـاتي در تعـاملات بـا ادارا    
شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قـرار     فرض صفر رد مي    ،رو  از اين  . درصد است  5كوچكتر از   

لذا سازمان در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خـوبي داشـته باشـد و نظـر                  . گيرد  مي
 ـ          اين امر را مي   . مؤديان مالياتي را جلب نمايد     ن ميـانگين ايـن مؤلفـه       اييتـوان در حـدود بـالا و پ

) عملكرد متوسـط  (3گين بالاتر از  زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميان مشاهده نمود 
  .باشد مي
  

  رعايت ادب واحترام در تعاملات با مؤديان مالياتي، از سوي كاركنان* 
  sigكاركنان، ميـزان    در خصوص رعايت ادب و احترام در تعاملات با مؤديان مالياتي، از سوي 

شود و فرض مخالف صفر مـورد تأييـد قـرار              درصد است، از اينرو فرض صفر رد مي        5كوچكتر از   
لذا سازمان در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خـوبي داشـته باشـد و نظـر                  . گيرد  مي

گين ايـن مؤلفـه     ن ميـان  تـوان در حـدود بـالا و پـايي           اين امر را مي   . مؤديان مالياتي را جلب نمايد    
 )عملكرد متوسـط  (3نگين بالاتر از  زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا مشاهده نمود 

  .باشد مي
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  دانش و مهارت كاركنان در ارائة خدمات و اطلاعات مالياتي* 
 كـوچكتر   sig   در خصوص دانش و مهارت كاركنان در ارائة خدمات و اطلاعات مالياتي، ميزان

. گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو  از اين  . درصد است  5 از
لذا سازمان در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خـوبي داشـته باشـد و نظـر مؤديـان                    

 ميانگين اين مؤلفه مـشاهده نمـود        توان در حدود بالا و پايين       اين امر را مي   . مالياتي را جلب نمايد   
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا

  
  همدلي - 5-5- 9

  همدليآزمون فرض مؤلفه هاي بعد  : 41جدول شمارة

  
  توجه ويژه و فردي به مؤديان مالياتي* 

  از ايـن . درصد اسـت 5 كوچكتر از  sigدرخصوص توجه ويژه و فردي به مؤديان مالياتي، ميزان
لذا سازمان در خصوص    . گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو

ايـن  . اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشد و نظر مؤديان مالياتي را جلـب نمايـد                
 زيـرا هـر دو حـد بـالاتر از           ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمود     توان در حدود بالا و پايي       امر را مي  

   .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا

One-Sample Test 
Test Value = 3 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
 

 t df  مؤلفه
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference Lower Upper 

 0,4015 0,1449 0,27320 0,000 193 4,199 توجه كردن به مؤديان
 0,6063 0,3470 0,47668 0,000 192 7,251 ساعات كاري مناسب

 0,3419 0,0979 0,21990 0,000 190 3,556 روابط صميمانه با مؤديان
عدم افشاءاطلاعات 

 0,6530 0,3576 0,50532 0,000 187 6,751 مؤديان
 0,4719 0,1775 0,32474 0,000 193 4,351 تشخيص نيازهاي مؤديان
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  برخورداري از ساعات كاري مناسب و مطلوب* 
 درصـد  5 كـوچكتر از   sig   درخصوص برخورداري از ساعات كاري مناسب و مطلـوب، ميـزان  

لذا سازمان  . گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو  از اين  .است
 داشته باشد و نظر مؤديان مالياتي را جلـب          در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خوبي       

 زيـرا هـر دو حـد    ن ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمودتوان در حدود بالا و پايي اين امر را مي . نمايد
   .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا

  
  تي روابط صميمانه و دوستانه كاركنان با مؤديان ماليا* 

 درصد 5 كوچكتر از  sigدرخصوص روابط صميمانه و دوستانه كاركنان با مؤديان مالياتي، ميزان
لذا سازمان  . گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو است، از اين  

جلـب  در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشد و نظر مؤديان مالياتي را                
زيـرا هـر دو حـد     توان در حدود بالا و پايين ميانگين اين مؤلفه مشاهده نمود اين امر را مي . نمايد

  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا
  

  عدم افشاء اطلاعات محرمانه مؤديان مالياتي* 
 درصـد  5 كـوچكتر از   sigماليـاتي، ميـزان     درخصوص عدم افشاء اطلاعات محرمانه مؤديـان  

لذا سازمان  . گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي          فرض صفر رد مي    رو،    از اين  .است
در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خوبي داشته باشد و نظر مؤديان مالياتي را جلـب                 

 زيرا هـر دو حـد       .انگين اين مؤلفه مشاهده نمود    ن مي توان در حدود بالا و پايي       اين امر را مي   . نمايد
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا
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  تشخيص انتظارات و توجه به نيازهاي خاص مؤديان مالياتي * 
 كـوچكتر   sig   درخصوص تشخيص انتظارات و توجه به نيازهاي خاص مؤديان مالياتي، ميزان

. گيرد  شود و فرض مخالف صفر مورد تأييد قرار مي           فرض صفر رد مي    ،رو  از اين  . درصد است  5ز  ا
لذا سازمان در خصوص اين موضوع، توانسته عملكرد نسبتاً خـوبي داشـته باشـد و نظـر مؤديـان                    

 ن ميانگين اين مؤلفه مـشاهده نمـود       توان در حدود بالا و پايي       اين امر را مي   . مالياتي را جلب نمايد   
  .باشد  مي)عملكرد متوسط (3نگين بالاتر از زيرا هر دو حد بالاتر از صفر بوده و در نتيجه ميا

   نتايج -10
   نتايج فرضيه هاي تحقيق-10-1

فرضيه اصلي و پنج فرضيه فرعي كه بدان اشاره شد، در صدد شناسايي تفـاوت بـين انتظـارات و                    
عوامـل محـسوس، قابليـت      (انه كيفيت خدمات    ادراكات مؤديان مالياتي در هر يك از ابعاد پنج گ         

نتايج حاصل از ايـن تحقيـق  نـشان دهنـدة ايـن              .  مي باشد  )اعتبار، پاسخگويي، تضمين، همدلي   
موضوع است كه در تمامي ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات، انتظارات مؤديان فراتر از ادراكات آنـان                 

 نشان مي دهد كه كيفيـت خـدمات      در سنجش شرايط موجود، يافته هاي تحقيق       ،از طرفي . است
 لـذا علـي رغـم اينكـه شـرايط موجـود          .ه مؤديان بالاتر از حد متوسط است      مالياتي سازمان از نگا   

مساعد مي باشد ولي جهت كاهش فاصله و شكاف موجود ميان انتظارات و ادراكات مؤديان بايـد                 
  .برنامه ريزي و سرمايه گذاري صورت گيرد

  
  اختلاف انتظارات و ادراكات مؤديان مالياتيشكاف و  : 42جدول شمارة 

  سطح معني دار  تفاوت  عملكرد  انتظارات  )فرضيه(ابعاد
  0,000  0,98  3,07  4,05  عوامل محسوس
  0,000  1,54  3,06  4,60  قابليت اعتبار
  0,000  1,62  2,94  4,56  پاسخگويي

  0,000  0,99  3,47  4,46  اطمينان خاطر
  0,000  0,88  3,39  4,27  همدلي

  0,000  1,2  3,22  4,42  )فرضيه اصلي (كل



  ارزيابي كيفيت خدمات اداره كل امور مالياتي شرق تهران با استفاده از مدل سروكوال
 

 

287

 مشخص مي باشد، بيشترين شـكاف در بعـد پاسـخگويي و    42   همان طور كه در جدول شمارة     
 .كمترين شكاف در بعد همدلي است

مي توان نتيجه گرفت كه ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات ماليـاتي از             ،  43   بر اساس جدول شمارة     
 بيـشترين   ،همان طور كه مـشاهده مـي شـود        .  متفاوتي برخوردارند  نگاه مؤديان مالياتي از اهميت    

 در رتبـه    ، بـه عبـارتي    .رتبه به بعد همدلي و كمترين رتبه به بعد عوامل محسوس اختصاص دارد            
ظاهر و شـواهد  (وامل محسوس بندي ابعاد از نظر مؤديان مالياتي رتبه همدلي مهمترين عامل و ع           

 مناسب   كه اين موضوع نشان دهندة استراتژي      شده اند م اهميت ترين عامل محسوب       ك )فيزيكي
چون همان طوركه ذكر شد، سازمان دراين بخش از كمترين شـكاف  سازمان در بعد همدلي است   

 با مديريت بهترمنابع انـساني و       ،رو از اين . بين انتظارات و ادراكات مؤديان مالياتي برخوردار است       
  .شكاف را كاهش داد توان كاهش اين ارائه آموزش هاي لازم مي

  

  ميانگين رتبه هر يك از ابعاد پنج گانه كيفيت خدمات : 43جدول شمارة 

  

  ميانگين رتبه  ابعاد كيفيت خدمات
  3,44  همدلي

  3,38  پاسخگويي
  3,17  اطمينان خاطر
  3,02  قابليت اعتبار

  1,99  عوامل محسوس
  

   كاربردهاي مديريتي-10-2
مان بايد به ايـن نكتـه واقـف         مديران  ساز  . اربرد مديريتي دارد   چندين ك     يافته هاي اين تحقيق   

از نظر مؤديان مالياتي،كيفيت خدمات ارائه شده توسط سازمان در ابعاد پنج گانه،             باشند كه هرچند    
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با توجه به يافته هـاي  . بالاتر از حد متوسط بوده است ولي نتوانسته انتظارات آنان را برآورده سازد         
يد تلاش نمايند تا در اولين گام  بـا بررسـي شـكاف موجـود بـين انتظـارات و                     تحقيق، مديران با  

 در جهت مثبت كردن اين شكاف و        ند، ضمن آنكه درگام هاي بعدي نيز      عملكرد، آن راكاهش ده   
 در زير به چندين اسـتراتژي       ،بر اين اساس  . پيشي گرفتن از انتظارات مؤديان مالياتي اقدام نمايند       

ملكرد و مديريت انتظارت مؤديان مالياتي براي حصول ايـن اهـداف اشـاره    در دو قالب مديريت ع 
  :مي شود

  )عملكرد( مديريت ارائه خدمات -10-2-1
   تعريف استانداردهاي خدمات مشتري گرا -10-2-2

 به عنوان ابـزاري بـراي رهبـري سـازمان و در                مديريت ارشد سازمان بايد از خط مشي كيفيت       
  يكي از عواملي كه بين عملكـرد و انتظـار شـكاف ايجـاد              .  استفاده كند  راستاي بهبود عملكرد آن   

 تظارات و نيازهـاي مؤديـان ماليـاتي       شناسايي ان . است1 فقدان استانداردهاي مشتري گرا      ،مي كند 
 زيرا اين امر منجر به حـداقل رسـاندن ايـن    فعاليت هاي تحقيقاتي سازمان باشد  بايد كانون توجه    
  .شكاف مي شود

 توانمند سازي كاركناني كه در تماس مستقيم با مؤديان مالياتي مي باشند از طريق               -10-2-1-2
 اصلاح سيستم جذب نيروهـاي انـساني،        نه مديريت منابع انساني از قبيل     تدوين استراتژي در زمي   

انجام مصاحبه هاي تخصصي و بهبود برنامه هاي آموزشي در زمينـه نحـوه برخـورد و رفتـار بـا                     
  .و ارزشيابي عملكرد كاركنان بر مبناي رفتارهاي مشتري گرا مؤديان مالياتي 

   استفاده از سيستم هاي مكانيزه-10-2-1-3
هم اكنون عمليات مالي بسياري از شركت ها با سيستم هاي پيچيده رايانه اي انجام مي شـود و                   

تـشكيلات  . تشكيلات مالياتي ناگزير است تا اختلافات خود را به با شركت ها به حـداقل برسـاند                
مالياتي كشور بايد  به گونه اي حركت كند كه مؤديان مالياتي به ساده ترين روش، ماليات هـاي                   

 سيستم هـاي مكـانيزه و  روش هـاي مبتنـي بـر فنـاوري                 ،بنابراين. تشخيصي را پرداخت نمايند   

                                                 
1Costumer defined  
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اي عموما بـه كـارگيري سيـستم ه ـ       . اطلاعات از اهميتي غير قابل انكار در اين زمينه برخوردارند         
مكانيزه و فناوري اطلاعات در ارائه خدمات مستلزم بسترسازي حقوقي و فني گـسترده اي اسـت                 
كه با موانعي از حيث منابع انساني، سرمايه و تكنولوژي روبرو مي شود به طور مداوم اجراي آن را             

 زمينه غافل  نبايد در برنامه ريزي و تدوين اهداف بلندمدت در اين،با اين حال. به تاخير مي اندازد
) ين زمان ممكن و به شكل صـحيح       يعني ارائه خدمات در بهتر    (ضمن اينكه، قابليت اعتبار   . بمانيم

به عنوان يكي از ابعادكيفيت خدمات، زماني امكان پذير مي باشد كـه از سيـستم هـاي مكـانيزه                    
  .درحد عالي بهره مند باشيم

  
  مديريت انتظارت مؤديان مالياتي-10-2-2

ن بستگي به درك، شناسايي و برآورده سـاختن نيازهـا و انتظـارات حـال و آينـده                   موفقيت سازما 
سازمان خدماتي در صورتي مي تواند ادعاي برآورده ساختن كيفيت را داشته            . مؤديان مالياتي دارد  

 ،بـدين منظـور  . باشد كه بتواند به ترجيهات و انتظارات مشتري بـه طـور مـداوم  پاسـخگو باشـد        
 مؤديان مالياتي به منظور شناخت، درك و انتظـارت ايـشان امـري ضـروري                نظرسنجي مستمر از  

  .است
ريان بـه دليـل      بالارفتن سـطح انتظـارات مـشت       ومي براي اكثر سازمان هاي خدماتي     خطر عم     

لذا مـديران سـازمان امـور       .  بدون توجه به توانمندي هاي سازمان مي باشد        تلاش هاي بازاريابي  
 منطقي بودن انتظارات مؤديان مطلع باشند و از سوي ديگـر، همـواره از               مالياتي بايد از يك سو از     

  .توانمندي خويش در جهت برآورده ساختن آن انتظارات مطمئن گردند
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  : پيشنهاد براي تحقيقات آتي-11
  با توجه به يافته هاي تحقيق حاضر انتظارات مؤديان مالياتي فراتر از عملكرد مي باشد، از اين       -1
موضوعي كه براي تحقيقات آتي مطرح مي گردد، اين است كه اين شكاف هاي منفـي                 اولين   ،رو

  ).آسيب شناسي كيفيت ضعيف خدمات(از كجا  نشأت  مي گيرند؟ 
 جهـت مقايـسه، امتيـازدهي و         در ساير ادارات كل امور مالياتي       ارزيابي كيفيت خدمات مالياتي    -2

 .لحاظ نمودن پاداش و تشويق

 در رابطـه بـا تأثيركيفيـت خـدمات بـر ميـزان وصـولي و                 الي و اقتصادي   بررسي پيامدهاي م   -3
  .درآمدهاي  مالياتي دولت 
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