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چکیده
هدف از پژوهش حاضر طراحی مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی جمهوری اسلامی ایران 
است. بدین منظور از روش تحقیق آمیخته استفاده گردید. نخست، از تکنیک دلفی به‌منظور شناسایی 
انتظارات و خواسته‌های مشروع پرداختک‌نندگان مالیات به عنوان درونداد مدل استفاده شد. در مرحله 
بعد، انواع سازوکارهای پاسخگویی در نظام مالیاتی به عنوان فرایند مدل، شناسایی و پرسشنامه تحقیق 
 Smart تدوین گردید. سپس از طریق مدل یابی مسیر حداقل مربعات جزئی با استفاده از نرم‌افزار
PLS تأثیر پاسخگویی نظام مالیاتی بر متغیرهای رضایت عمومی، اعتماد عمومی و مشروعیت به عنوان 
بروندادها و همچنین تأثیر رضایت عمومی، اعتماد عمومی و مشروعیت بر تمکین داوطلبانه مالیاتی، 
به عنوان پیامد مدل مورد بررسی قرار گرفت. نتایج آزمون معادلات ساختاری، ضمن تأیید نظری، 
سازگاری تجربی مدل را نشان داد. یافته‌ها حاکی از آن بود، هنگامیک‌ه وضعیت پاسخگویی سیاسی 
در حد مطلوب نیست، در حد مطلوب بودن پاسخگویی مدیریتی و قانونی تأثیر معناداری بر تمکین 

داوطلبانه مالیاتی ندارد.  
واژه های کلیدی: پاسخگویی، مشروعیت، اعتماد عمومی، رضایت عمومی، تمکین داوطلبانه مالیاتی

sobhkhiz1@gmail.com ،1. دانشجوی دکتری مدیریت دولتی، گروه مدیریت، واحد فیروزکوه، دانشگاه آزاد اسلامی، فیروزکوه، ایران
mehdizadeh297@ ،)2. استادیار گروه مدیریت دولتی، گروه مدیریت، واحد فیروزکوه، دانشگاه آزاد اسلامی، فیروزکوه، ایران )نویسنده مسئول

yahoo.com
toragmogibi@yahoo.com 3. دانشیار گروه مدیریت دولتی، گروه مدیریت، واحد فیروزکوه، دانشگاه آزاد اسلامی، فیروزکوه، ایران

mahmoodotadi@yahoo.com 4. دانشیار گروه ریاضی، گروه ریاضی، واحد فیروزکوه، دانشگاه آزاد اسلامی، فیروزکوه، ایران

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
ta

xj
ou

rn
al

.2
7.

43
.7

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ta

xj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

25
-1

2-
25

 ]
 

                             1 / 28

http://dx.doi.org/10.29252/taxjournal.27.43.7
http://taxjournal.ir/article-1-1702-en.html


پژوهشنامه مالیات/شماره چهل و سه )مسلسل 91(، پاییز 81398

1- مقدمه
پاسخگویی1یکی از بنیادهای سیستم سیاسی مردم‌سالارانه است، اما اطلاعات اندکی درباره اینکه 
چگونه در عمل کار میک ند وجود دارد )برندسما و اسکیلمنس، 2013: 953(. به عنوان یک مفهوم 
دوبعدی، پاسخگویی هم شامل جوابگویی2یا الزام مأموران عمومی به دادن اطلاعات و توضیح کارهایی 
که انجام می دهند و هم اجرا3 یا توانایی مؤسسات پاسخگویی در تحمیل مجازات بر دارندگان قدرتی 
است که وظایف عمومی خود را نقض کرده اند )اسکدلر، 1999: 14(. در مباحث علمی و سیاسی 
معاصر، محققان برای پاسخگویی ابعاد مختلفی از قبیل شفافیت، مردم‌سالاری، کارایی، پاسخ‌دهی، 
از  قابلیت کنترل را در نظر گرفته‌اند که چنین مفهوم‌سازی وسیعی  التزام و  مسؤولیت، صداقت، 
پاسخگویی، این پرسش که: »آیا یک مقام رسمی یا سازمان تحت پاسخگویی قرار دارد یا نه؟« را 
به‌صورت تجربی با مشکل مواجه ساخته است، زیرا هر یک از این عناصر مختلف، خود به‌تنهایی نیاز 
به عملیاتی نگری گسترده‌ای دارد و نمی تواند با مقیاس یکسانی مورد اندازه گیری قرار گیرد )بونس، 
2007: 450-449(. در ارتباط با اداره امور عمومی، پاسخ‌دهی4 به عنوان ادراک انفرادی شهروندان 
نسبت به اینکه چگونه اداره امور عمومی می تواند تقاضاهای شهروندان را در نظر بگیرد و همچنین، 
چگونه به‌صورت اثربخشی در برآوردن این تقاضاها موفق بوده است، تعریف می شود )رل، 2017: 
1(. لذا می توان این گونه مفهوم‌سازی کرد که پاسخ‌دهی به عنوان یکی از ابعاد پاسخگویی با برآوردن 
انتظارات و خواسته‌های مشروع شهروندان در خصوص سایر ابعاد پاسخگویی، می تواند معیار مناسبی 

برای اندازه گیری پاسخگویی یک مقام رسمی یا سازمان در اداره امور عمومی باشد.
بررسی پژوهش‌های انجام‌شده در حوزه پاسخگویی حاکی از آن است که در این پژوهش‌ها صرفاً به 
بررسی برخی از ابعاد موضوع پرداخته‌شده است و پژوهش جامعی که با عملیاتی نگری به ارائه مدل 
سیستمی پاسخگویی منتهی شده باشد، وجود ندارد. در پژوهش حاضر، چنین مفهوم‌سازی شده است 
که انتظارات و خواسته‌های مشروع ارباب‌رجوع )پرداختک‌نندگان مالیات( به عنوان دروندادهای5 یک 
سیستم هستند و پاسخگویی به عنوان فرایند تبدیلی6 در نظر گرفته شده است که با پاسخ‌دهی به 
این انتظارات و خواسته‌های مشروع، موجب تولید بروندادهای7 اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت 
عمومی می شود و درنهایت اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت عمومی منجر به تمکین در برابر 

1. Accountability
2. Answerability
3. Enforcement
4. Responsiveness
5.Input
6.Transformation Process
7.Output 
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قوانین و مقررات به عنوان پیامد1 این سیستم خواهد شد.
بی‌تردید سطح پایین تمکین داوطلبانه مالیاتی2، هزینه‌های بسیاری را به‌منظور شناسایی، تشخیص، 
است که  آن  از  آمارهای موجود3حاکی  مالیاتی تحمیل میک ند.  نظام  به  مالیات  و وصول  مطالبه 
بین مالیات ابرازشده در اظهارنامه مالیاتی پرداختک‌نندگان مالیات و مالیات تشخیصی آنان اختلاف 
معناداری وجود دارد. همچنین مطالعه میدانی حاکی از آن است که بسیاری از پرداختک‌نندگان 
مالیات، مالیات های تشخیصی را با اکراه می‌پردازند. آنان هنگامیک‌ه وفق قانون، مکلف به پرداخت 
مالیات می شوند انتقاداتی را نسبت به مقدار مالیات و یا نحوه تخصیص مالیات ابراز می‌دارند و یا 
هنگامیک‌ه به دلیل عدم رعایت قوانین و مقررات مربوط، مکلف به پرداخت جرائم مالیاتی می شوند، 
از آگاه نبودن نسبت به چنین تکالیفی گلایه میک نند. درحقیقت پرداختک‌نندگان مالیات، انتظارات 
و خواسته‌های مشروعی دارند و مطالبه پاسخ‌دهی در مواردی را دارند که صرفاً در حوزه اختیارات 
یک مأمور مالیاتی در سطح عملیاتی نیست و برای مثال در حوزه اختیارات مدیران میانی یا عالی و یا 
خط‌مشی گذارانی خارج از سازمان امور مالیاتی است. لذا مسأله مهم در این پژوهش، طراحی مدلی 
سیستمی از پاسخگویی است که در آن، هم پاسخگویی بازیگران بخش اداری نظام مالیاتی، شامل 
مأموران و مدیران مالیاتی و هم پاسخگویی خط‌مشی گذاران مالیاتی که بازیگران بخش سیاسی نظام 
مالیاتی می باشند موردتوجه قرار گیرد. اینکه خواسته‌ها و انتظارات مشروع پرداختک‌نندگان مالیات 
چیست؟ چه سازوکارهای پاسخگویی برای پاسخ‌دهی به این انتظارات و خواسته‌های مشروع موردنیاز 
است؟ و اینکه آیا پاسخگویی نظام مالیاتی درنهایت منجر به تمکین داوطلبانه مالیاتی خواهد شد؟ بر 

این اساس پرسش‌های پژوهش به شرح ذیل مطرح می گردد:
1-1- پرسش‌های اصلی پژوهش

دروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی ایران کدام است؟
فرایند مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی نیاز به کدام سازوکارهای پاسخگویی دارد؟

بروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی ایران کدام است؟
پیامد مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی ایران کدام است؟

1-2- پرسش‌های فرعی پژوهش
انتظـارات و خواسـته‌های مشـروع پرداختک‌نندگان مالیات از خط‌مشـی گذاران، مدیـران و مأموران 

1.Outcome  
2.Voluntary Tax Compliance

3. نسبت مالیات ابرازی به مالیات تشخیصی منبع مشاغل در سال 1391 برابر با 10/6%، در سال 1392 برابر با 14/8% ، در سال 1393، 
15/5% و در سال 1394 برابر با 21% و به‌طور میانگین طی این چهار سال نسبت مالیات ابرازی به مالیات تشخیصی برابر با 15/5% است. 
آمار مذکور نشان‌دهنده سطح پایین تمکین مالیاتی است به‌گونه‌ای که مالیات تشخیصی توسط سازمان امور مالیاتی، تقریباً 6/5 برابر مالیات 

ابرازشده پرداخت‌کنندگان مالیات هنگام تسلیم اظهارنامه مالیاتی است )سازمان امور مالیاتی، پایگاه اطلاعاتی مشاغل(.
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اجرایی مالیاتی کدام اسـت؟
سـازوکارهای پاسـخگویی خط‌مشـی گـذاران، مدیـران و مأموران اجرایـی مالیاتی، در نظـام مالیاتی 

کدام اسـت؟
آیا پاسخگویی نظام مالیاتی، بر مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی پرداختک‌نندگان مالیات 

تأثیر مثبتی دارد؟
آیا مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی پرداختک‌نندگان مالیات نسبت به نظام مالیاتی، بر 

تمکین داوطلبانه مالیاتی آنان تأثیر مثبتی دارد؟
در ادامه مقاله، نخست به‌ مرور مبانی نظری و پیشینه پژوهش و متغیرهای موجود در مدل پرداخته 
خواهد شد. در بخش بعدی، روش اجرایی تحقیق، شامل چارچوب نظری، مدل مفهومی، جامعه آماری 
و روش نمونه‌گیری، اندازه گیری متغیرها، شیوه گردآوری و تجزیه‌وتحلیل داده‌ها ارائه می گردد. سپس 
یافته‌های تحقیق بیان می شود و درنهایت به بحث و نتیجه‌گیری یافته‌های تحقیق پرداخته خواهد 

شد.
2- مبانی نظری و پیشینه تحقیق

پاسخگویی
به نظر مولگان، در طول زمان عناصر بیشتری به عنوان بخشی از پاسخگویی طبقه‌بندی‌شده است که 
این امر موجب شده است پاسخگویی به یک مفهوم همواره در حال گسترش تبدیل شود )مولگان، 
2000: 556-555(. بونس، میان دو مفهوم اصلی پاسخگویی تفاوت قائل شده است: پاسخگویی 
به عنوان فضیلت1 و پاسخگویی به عنوان سازوکار2. در پاسخگویی به عنوان فضیلت، پاسخگویی در اصل 
به عنوان یک مفهوم هنجاری به کار می‌رود، به عنوان مجموعه‌ای از استانداردها برای ارزیابی رفتار 
بازیگران عمومی. پاسخگویی یا به‌صورت دقیق‌تر پاسخگو بودن، به عنوان یک یکفیت مثبت برای 
سازمان و مأموران در نظر گرفته می شود )بونس،2010: 949(. در این رویکرد اغلب، صفت »پاسخگو« 
در مواردی به شرح ذیل به کار می‌رود: »مأموران عمومی باید پاسخگو باشند«، »حکمرانی پاسخگو«، 
»دولت باید به شیوه‌ای پاسخگویانه رفتار کند« )آکپانوکو و آسوگوا، 2013: 166(. همچنین کاپل، 
معنای اصلی پاسخگویی به عنوان فضیلت را در پنج طبقه، گروه‌بندی کرده است: شفافیت، التزام، 

قابلیت کنترل، مسؤولیت و پاسخ‌دهی)کاپل،2010: 35(.
اما در پاسخگویی به عنوان سازوکار، پاسخگویی در معنایی محدودتر و توصیفی بهک‌اربرده می شود، 
پاسخگویی به عنوان رابطه یا ترتیبات نهادی دیده می شود که در آن ‌یک بازیگر می تواند به‌وسیله یک 
مرجع به پاسخگویی فراخوانده شود. در اینجا کانون مطالعات پاسخگویی، رفتار کارگزاران عمومی 
1. Virtue
2. Mechanism
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نیست، بلکه طریقی است که در آن این ترتیبات نهادی عمل میک نند )بونس، 2010: 949(. در این 
مفهوم، بونس، پاسخگویی را یک رابطه میان ‌یک بازیگر و یک مرجع پاسخگویی می‌داند که در آن 
بازیگر برای توضیح و توجیه رفتارش التزام دارد و مرجع پاسخگویی ممکن است پرسش‌هایی را مطرح 
کند و او را مورد قضاوت قرار دهد و بازیگر ممکن است با پیامدهایی مواجه شود )بونس، 2007: 450(.

محققان، پاسخگویی به عنوان سازوکار را در انواع مختلفی طبقه‌بندی کرده اند. سینکلر، پاسخگویی را 
به پنج نوع مختلف تقسیم‌بندی کرده است: پاسخگویی سیاسی، عمومی، مدیریتی، حرفه‌ای و شخصی 
)سینکلر، 1995: 224(. همچنین رمزک انواع پاسخگویی را به چهار نوع سلسله مراتبی، حرفه‌ای، 
قانونی و سیاسی طبقه‌بندی کرده است)رمزک، 2000: 24(. بونس، پاسخگویی به عنوان سازوکار را 
بر مبنای اینک‌ه 1- به چه کسی باید گزارش ارائه شود؟ یا بر مبنای مرجع پاسخگویی 2- چه کسی 
باید گزارش پاسخگویی را ارائه کند؟ یا بر مبنای ماهیت بازیگران 3- چرا بازیگر »باید« به پاسخ‌گویی 
احساس التزام داشته باشد؟ یا بر مبنای ماهیت التزام 4- بر مبنای ماهیت عملکرد، به شرح جدول 

ذیل طبقه‌بندی کرده است )بونس، 2007: 461(:
جدول )1(- طبقه‌بندی انواع پاسخگویی بونس)2007(

بر مبنای مرجع 
پاسخگویی

بر مبنای ماهیت 
بازیگران

بر مبنای ماهیت 
التزام

بر مبنای ماهیت 
عملکرد

پاسخگویی سیاسی
پاسخگویی قانونی
پاسخگویی اداری

پاسخگویی اجتماعی
پاسخگویی حرفه‌ای

پاسخگویی شرکتی
پاسخگویی سلسله 

مراتبی
پاسخگویی جمعی
پاسخگویی انفرادی

پاسخگویی عمودی
پاسخ‌گویی دووجهی

پاسخگویی افقی

پاسخگویی مالی
پاسخگویی رویه‌ای

پاسخگویی محصولی

منبع: بونس )2007(

در پژوهش حاضر مفهوم پاسخ‌دهی از پاسخگویی موردنظر است. در این مفهوم، پاسخگویی به‌اندازه‌ای 
که در آن دولت‌ها، خواسته‌ها و نیازهای شهروندان را تعقیب میک نند )پاسخگویی به عنوان پاسخ‌دهی( 

در ارتباط است )مولگان، 2000: 556(. 
مشروعیت

دیفوز و کارتر، مشروعیت را به عنوان یک پذیرش اجتماعی در نظر می‌گیرند که به‌وسیله تبعیت 
از معیارها و انتظارات قانونی، هنجاری و شناختی حاصل می شود )دیفوز و کارتر، 2005: 332(. 
مباحث مطرح‌شده درباره باورهای مشترک از مشروعیت بر یک الزام پذیرفته‌شده اجتماعی در اجابت 
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خط‌مشی‌های دولتی، علی‌رغم اینکه این خط‌مشی‌ها برخلاف منافع شخصی و ترجیحات هنجاری 
بوده و با هزینه کمی می توان از جرائم رسمی که ضمانت اجرای این خط‌مشی‌ها، است اجتناب کرد 
دلالت دارد )اسکارپف، 2003: 1(. مشروعیت، مفهومی است که به‌منظور تسخیر اعتقاداتی که تمکین 
رضایتمندانه را تقویت میک ند به کار می‌رود )لوی و دیگران، 2009: 354( و سطوح پایین مشروعیت 
دولت، علت اصلی ناتوانی در برقراری تمکین است )دی جان، 2006: 5(. به نظر تایلر، مشروعیت 
موجب می شود مردم احساس کنند بهتر است به تصمیم‌ها و قوانین احترام بگذارند و به‌طور داوطلبانه 
و بدون اجبار از آن‌ها تبعیت کنند تا اینکه به دلیل ترس از تنبیه یا انتظار پاداش عمل کنند )تایلر، 
2006: 375(. همچنین در سطح سازمان، مشروعیت سازمانی، فرایندی است که در آن‌یک سازمان 
از گروه‌ها در جامعه است )کاپلان و رولند،  از مجازات(  تأیید )اجتناب  به دنبال به دست آوردن 
به‌خصوص،  فعالیت های  این  از  انتظارات  و  فعالیت های سازمان  370:1991(. سطح تجانس میان 

انعکاس مستقیمی از مشروعیت آن است )ماروین و همکاران، 2017: 63(.
بررسی مبانی نظری حاکی از تأثیر مثبت پاسخگویی بر مشروعیت است. پاسخگویی به عنوان فضیلت 
ازاین‌رو دارای اهمیت است که برای مأموران و سازمان های عمومی مشروعیت فراهم میک ند )بونس، 
2010: 954(. اتهام فقدان پاسخگویی نشان‌دهنده فقدان پاسخ‌دهی است و از طرف دیگر با مشروعیت 
پراگماتیک در ارتباط است. سازمانی که از برآوردن انتظارات موکلان خود ناکام مانده است، به‌سختی 
می تواند از هرگونه امتحانی در خصوص رضایتمندی نسبت به تأمین منافع آنان سربلند بیرون بیاید. 
چنین شکست‌هایی در نوع پاسخ‌دهی پاسخگویی، به عنوان شکست‌های مشروعیت پراگماتیک تجربه 
می شوند )کاپل، 2010: 45(. پژوهش‌های تجربی اندکی در خصوص تأثیر پاسخگویی بر مشروعیت 
و  پاسخگویی  میان جنبه شفافیت  مثبتی  رابطه  تحقیق خود  در   )2010( کاپل  است.  انجام شده 
مشروعیت یافت. یافته‌های تحقیق او حاکی از آن بود که در میان متغیرهای تأثیرگذار بر مشروعیت، 
رابطه میان پاسخگویی و مشروعیت از همه عمیق‌تر است. همچنین یافته‌های تحقیق ورمن )2013( 
حاکی از آن بود که برخلاف فرضیه تحقیق، اگرچه رابطه معناداری بین پاسخگویی و مشروعیت وجود 

داشت، سطوح بالای پاسخگویی با سطوح پایین مشروعیت در ارتباط بود.
اعتماد عمومی

نیوتون، اعتماد را این باور در فرد تعریف میک ند که دیگران در بدترین شرایط، آگاهانه و عامدانه 
آسیبی به او نمی‌رسانند و در بهترین شرایط به نفع او عمل میک نند )نیوتن، 2001: 202(. اعتماد 
به عنوان انتظاری تعریف می شود که ما نسبت به مردم و گروه‌ها و نهادهایی که با آن‌ها در ارتباط و 
تعامل و همکاری هستیم داریم مبنی بر اینکه به‌گونه‌ای عمل میک نند که برای خوشبختی ما سودمند 
است )پالیسکیویچ، 2011: 317(؛ بنابراین می توان اعتماد را نوعی انتظار نتایج مثبت دانست که 
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یک‌طرف می تواند بر مبنای اقدام مورد انتظار طرف دیگر، در یک تعامل که مشخصه اصلی آن عدم 
اعتماد است، دریافت نماید. بر این اساس وقتی سخن از اعتماد عمومی به میان می آید بدین معنی 
است که عامه مردم انتظار دارند مقامات و کارکنان سازمان های دولتی با اقدامات خود در تعامل با عامه 
که در این تعامل نوعی عدم اطمینان و عدم شناخت از نحوه انجام امور در سازمان های دولتی وجود 
دارد، به انتظارات آنان پاسخ دهند؛ به‌عبارت‌دیگر اعتماد عمومی یعنی انتظارات عموم از دریافت پاسخ 

مثبت به خواسته‌هایشان از طرف متولیان امور عمومی )الوانی و دانایی‌فرد، 1380: 9(.
مطالعات نشان می دهد یکی از مهم‌ترین عواملی که موجب بی‌اعتمادی، می شود فقدان پاسخگویی 
است )دانایی‌فرد و انوری رستمی، 2007: 332(. پاسخگویی برای اندازه گیری اعتماد عمومی استفاده 
می شود زیرا پاسخگویی پتانسیل افزایش اعتماد و تعهد ذینفعان را دارد و می تواند اثربخشی یک 
سازمان را ثابت کند )لی، 2004: 7(. همچنین پژوهش‌های تجربی حاکی از تأثیر مثبت پاسخگویی 
بر اعتماد شهروندان است. ون کران و اسکوگن )2015( در تحقیق خود تأثیرات پاسخ‌دهی و رفتار 
منصفانه را در محاسبه اعتماد شهروندان به پلیس مورد بررسی قرار دادند. یافته‌های تحقیق حاکی 
از آن بود که پاسخ‌دهی پیامدهای بسیار زیادی در محاسبه اعتماد نسبت به پلیس دارد. ابوحسنین 
)2017( در تحقیق خود تأثیر عناصر پاسخگویی را بر اعتماد عمومی به مقامات دولتی بررسی کرد. 
نتایج تحقیق حاکی از آن بود که اعتماد عمومی به مقامات فلسطینی در نوار غزه تحت تأثیر عناصر 
پاسخگویی )پاسخ‌دهی، مسؤولیت و عدالت( قرار دارد. همچنین، نتایج تحقیقات خانباشی و همکاران 
)1390( و شهابی و همکاران )1391( حاکي از تأثیر مثبت متغير پاسخگويي بر ارتقاي سطح اعتماد 

عمومي شهروندان است. 
رضایت عمومی

رضایت عمومی به خرسندی روان‌شناختی مردم از برآورده شدن نیازها و اهداف خود، هنگامیک‌ه اداره 
امور عمومی و خدمات آن را تجربه میک نند اشاره دارد )ژنگ و لو، 2012: 495(. ادبیات مدیریتی 
موجود، بیشتر بر رضایت مشتری متمرکز است و حتی در سازمان های دولتی نیز ارباب‌رجوع به عنوان 
مشتریانی نگریسته می شوند که از خدمات عمومی استفاده میک نند. رضایت مشتری یا نارضایتی 
او بر مبنای تجربه و احساسی است که ارباب‌رجوع از طریق تماس با یک سازمان به دست می‌آورد 
)هیل و دیگران، 2007: 32(. به نظر کاتلر، اگر خدمات، انتظارات مشتری را برآورده کند مشتری 
راضی خواهد شد و اگر از سطح انتظارات او فراتر رفته باشد، بسیار راضی باقی می‌ماند؛ ولی اگر نتیجه، 
انتظارات را برآورده نسازد، بدون توجه به خدمت ارائه‌شده، مشتری ناراضی باقی می‌ماند)همان: 31(. 
دولسیکس )2010( تدارک خدمت، یکفیت آن، قابلیت دسترسی، چگونگی تحویل)کارایی(، حرفه‌ای 
گری، خدمات اطلاع‌رسانی، درک مشتری، برخورد دوستانه کارمندان، نگرش و توجه آنان و محیط 
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فیزیکی را از عوامل مؤثر بر رضایت مشتری برمی‌شمارد )ججکایت، 2011: 7(.
مطالعه ادبیات موجود، بیانگر رابطه مثبت و معنی‌دار پاسخگویی با رضایت عمومی است. درواقع 
مطالبه پاسخگویی سبب شده است تا دولت‌ها به افراد جامعه از منظری جدید و به‌مثابه مشتریان 
فراهم سازند  آنان  برای  را  نمایند حداكثر رضایت‌مندی  و تلاش  بنگرند و سعی  بخش خصوصی 
)خاكی،1381: 206(. پژوهش‌های تجربی )سلواناتان و همکاران، 2017؛ ما، 2017؛ تسوا و ونگ، 
2008( حاکی از تأثیر مثبت پاسخگویی بر رضایت شهروندان است. دانایی‌فرد )1381( در تحقیقی 
به بررسی رابطه بین پاسخگویی و اعتماد عمومی از طریق متغیر مداخله‌گر رضایتمندی شهروندان 
پرداخت. نتایج تحقیق حاکی از آن بود که پاسخگویی با تحت تأثیر قرار دادن رضایتمندی شهروندان، 
اعتماد عمومی را تحت تأثیر قرار می دهد. همچنین با توجه به اینکه مفهوم پاسخ‌دهی از پاسخگویی 
در تحقیق حاضر مورداستفاده قرارگرفته است، می توان به نتایج تحقیقات ویگودا )2000( در اسرائیل 
و رل )2017( در آلمان اشاره کرد که حاکی از رابطه معنی‌دار و قوی بین متغیرهای رضایت از اداره 

امور عمومی و انواع پاسخ‌دهی بررسی‌شده است.
تمکین داوطلبانه مالیاتی

تمکین مالیاتی عبارت از قبول و پرداخت داوطلبانه مالیات قانونی تشخیص داده‌شده در تشکیلات 
مالیاتی )ریچارد ام برد، 1383( و یا خوداظهاری به معنی تشخیص و محاسبه مأخذ مشمول مالیات 
و پرداخت آن توسط مؤدی )زنجیردار و فرهودی، 1388(، در کنار پایبندی داوطلبانه به متن و روح 
قانون و مقررات مالیاتی )عرب مازار، 1374( است )عرب مازار و همکاران، 1390: 29(. در ادبیات 
مربوط به تمکین مالیاتی، دو رویکرد متفاوت قابل‌شناسایی است. تحقیقات آشکار ساخته است که 
تمکین مالیاتی، قابل استناد به دامنه‌ای از عوامل است که ماهیتاً یا اقتصادی و یا روان‌شناختی- 
اجتماعی هستند )موهلبچر و همکاران، 2011: 90-89(. رویکرد اقتصادی یا بازدارندگی به تمکین 
مالیاتی )بکر، 1968 و آلینگتون و سندمو،1972( چنین فرض میک ند که تهدید مجازات )برای نمونه 
احتمال بازرسی و جرائم متعاقب( رفتار پرداختک‌نندگان مالیات را شکل می دهد. از سوی دیگر رویکرد 
روان‌شناختی- اجتماعی، تمکین مالیاتی را به برخی عوامل غیراقتصادی مرتبط می‌داند؛ مانند اعتماد 
پرداختک‌نندگان مالیات به مقامات )ون دیجک و وربون، 2010؛ فلد و فرای، 2002؛ واهل و همکاران، 
2010؛ ترگلر، 2003(، به اینکه چگونه پرداختک‌نندگان مالیات، مشروعیت مقامات را ادراک میک نند 
)ونزل و جابلینگ، 2006؛ جگرز و همکاران، 2016؛ لوی و همکاران، 2009( و همچنین میزان 
رضایتمندی پرداختک‌نندگان مالیات از کالاها و خدمات و شیوه‌ای که مقامات مالیاتی با آنان برخورد 
میک نند )مارتین، 2013؛ موسائو، 2015؛ جایا و همکاران، 2017(. درحالیک ه تحقیقات تجربی 
نشان می دهد رویکرد بازدارندگی در توضیح رفتار مالیاتی افراد ناکافی است، جنبه‌های روان‌شناختی 
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سیستم مالیاتی، توجه فزاینده‌ای را به خود معطوف کرده است.
فلد و فرای )2002( در تحقیق خود این گونه نتیجه‌گیری کردند که یک قرارداد روان‌شناختی 
بر مبنای یک رابطه مبتنی بر اعتماد، میان پرداختک‌نندگان مالیات و مقامات مالیاتی وجود دارد، 
به‌خصوص اگر رأی‌دهندگان به‌صورت مستقیم در تصمیم‌گیری‌های سیاسی دخیل باشند. نتایج 
تحقیق ون دیجک و وربون )2008( حاکی از آن بود که اعتماد بالا به مقامات یک موقعیت کرانی 
برای اثربخشی عدالت رویه‌ای به عنوان وسیله‌ای برای افزایش تمکین مالیاتی ایجاد میک ند. واهل و 
همکاران )2010( در تحقیق خود به این نتیجه رسیدند که اعتماد و قدرت به‌طور مثبتی بر پرداخت 
مالیات تأثیر دارد. اعتماد، تمکین داوطلبانه را افزایش و قدرت آن را کاهش می دهد درحالیک ه قدرت، 

تمکین اجباری را افزایش و اعتماد آن را کاهش می دهد.
جگرز و همکاران )2017( در تحقیقی به بررسی اهمیت و مقایسه این موضوع پرداختند که چگونه 
نگرش‌های مشروعیت در فرایند خط‌مشی گذاری بر حمایت از خط‌مشی‌ها تأثیر می گذارد. یافته‌های 
تحقیق آنان حاکی از آن بود که مشروعیت برای حمایت از خط‌مشی‌ها ضروری است. یافته‌های 
تحقیق لوی و همکاران )2009( حاکی از شواهد قابل‌توجهی از ارتباط میان قابلیت اعتماد به دولت 
و عدالت رویه‌ای و تمایل شهروندان به تسلیم شدن در برابر پلیس، دادگاه‌ها و سازمان مالیاتی داشت.
 جایا و همکاران )2017( در تحقیقی به مطالعه تأثیر دانش و یکفیت خدمات بر دسترسی به اطلاعات، 
آگاهی و رفتار پرداختک‌نندگان مالیات و تأثیر آن بر رضایت و تمکین پرداختک‌نندگان مالیات 
پرداختند. نتایج تحقیق حاکی از تأثیر مثبت رضایت پرداختک‌نندگان مالیات بر تمکین مالیاتی آنان 
بود. یافته‌های تحقیق موسائو )2015( حاکی از آن بود که افرادی که از تدارک خدمات عمومی راضی 
هستند، اطلاعات مالیاتی کافی دارند، به مأموران دولتی در رسیدگی به امور مالیاتی اعتماد دارند و این 
ادراک را دارند که رویه‌های مالیاتی که پیچیدگی کم‌تری دارند، احتمال تمکین مالیاتی بیشتری دارند.

3- روش‌شناسی پژوهش
محققان، با بررسی مبانی نظری و پژوهش‌های تجربی ارائه‌شده، چارچوب نظری پژوهش را به شکل 

زیر ارائه نمودند:
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نمودار )1( - چارچوب مفهومی پژوهش

 منبع: یافته های پژوهش 

در چارچـوب نظـری پژوهش چنین فرض شـده اسـت کـه در حد مطلوب بودن پاسـخگویی نظام 
مالیاتی شـامل سـازوکارهای پاسـخگویی خط‌مشـی گـذاران، مدیـران و مأمـوران اجرایـی به عنوان 
فراینـد تبدیـل مـدل، از طریق پاسـخ‌دهی بـه انتظـارات و خواسـته‌های مشـروع پرداختک‌نندگان 
مالیـات کـه به عنـوان دروندادهـای مدل در نظر گرفته‌شـده‌اند، موجـب افزایش مشـروعیت، اعتماد 
عمومـی و رضایـت عمومـی به عنـوان بروندادهـای مدل و از طریـق این متغیرهـای میانجی، موجب 

افزایـش تمکیـن داوطلبانـه مالیاتـی به عنوان پیامـد مدل می گـردد و بالعکس.
در چارچـوب نظـری پژوهـش، انتظـارات و خواسـته‌های مشـروع پرداختک‌ننـدگان مالیـات از 
خط‌مشـی گـذاران، مدیران و مأمـوران اجرایی مالیاتی به عنـوان دروندادهای مـدل و همچنین انواع 
سـازوکارهای پاسـخگویی به عنـوان فراینـد مـدل بـرای پاسـخ‌دهی بـه ایـن خواسـته‌ها و انتظارات 
شناسـایی نشـده بـود، لـذا از طریـق تکنیـک دلفـی بـه شناسـایی آن‌هـا اقـدام و متناسـب بـا این 
خواسـته‌ها و انتظـارات مشـروع، چهار سـازوکار پاسـخگویی سیاسـی، مدیریتی، قانونـی و اجتماعی 
بـر اسـاس طبقه‌بنـدی بـر مبنای مرجـع پاسـخگویی بونـس)2007( انتخاب و بـا توجه بـه ادبیات 

موضـوع، نسـبت بـه ارائـه تعاریـف عملیاتی به شـرح زیـر اقـدام گردید:
پاسـخگویی سیاسـی: بـه پاسـخگویی نماینـدگان منتخب مـردم، در برابـر رأی‌دهنـدگان اطلاق 
می گـردد. در حقیقـت نماینـدگان منتخـب در مجالـس قانون‌گذاری و یا در سـایر نهادهـا به عنوان 
خط‌مشـی گذارانـی هسـتند کـه بـه دلیـل وضـع قوانیـن به‌منظور حـل مسـائل عمومـی )در نظام 
مالیاتـی وضـع قوانیـن در خصـوص نرخ‌هـای مالیاتـی یـا تخصیـص مالیات هـای گردآوری‌شـده و 
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غیـره( در برابـر رأی‌دهنـدگان درهنـگام انتخابـات، پاسـخگو خواهند بود.
 پاسـخگویی مدیریتـی: بـه پاسـخگویی مدیران و کارکنـان اجرایـی اداره امور عمومی، نسـبت به 
»عملکـرد« خـود در برابـر مدیـران و مافوق‌های خود اشـاره میک ند. در حقیقت مدیـران و کارکنان 
دولتـی مجـری قوانینـی هسـتند که توسـط قانون‌گـذاران وضع گردیده اسـت و به همیـن دلیل در 

برابر شـهروندان پاسـخگویی سیاسی ندارند. 
پاسـخگویی قانونی: به پاسـخگویی مدیـران و کارکنان اجرایی در برابـر دادگاه‌های اداری یا قضایی 
در قبـال رعایـت و حسـن اجـرای قوانیـن اشـاره میک ند. درحقیقـت پاسـخگویی در برابر سـازمان 
بازرسـی، دیـوان محاسـبات، ادارات بازرسـی مسـتقر در ادارات و همچنیـن هیأتهـای رسـیدگی بـه 

تخلفـات اداری و غیـره، اشـاره میک ند.
پاسـخگویی اجتماعی: به پاسـخگویی خط‌مشـی گذاران، مدیـران و کارکنـان اجرایی در خصوص 
عملکـرد خـود بـه مـردم به‌طورکلی یا حداقـل به گروه‌هـای ذینفع مدنـی و ارباب‌رجوع، رسـانه‌ها و 
غیره اشـاره میک ند. در این نوع پاسـخگویی، مسـیری رسـمی و مشـخص در خصوص پاسـخگویی 
وجـود نـدارد و اشـخاصی کـه به عنـوان مرجـع پاسـخگویی در نظـر گرفته می شـوند اغلـب به‌طور 

قانونـی امـکان قضـاوت و محرومیت  اشـخاصی که مورد پاسـخگویی قـرار می‌گیرنـد را ندارند.
درنهایت به‌منظور پاسخگویی به پرسش‌های پژوهش در طراحی مدل سیستمی پاسخگویی در نظام 

مالیاتی، مدل مفهومی زیر ارائه گردید:
نمودار )2( – مدل مفهومی پژوهش

منبع: یافته های پژوهش

پژوهش حاضر میدانی است و به بررسی و تحلیل نگرش‌ها و رفتار پرداختک‌نندگان مالیات در استان 
مازندران پرداخته است.

داده های این پژوهش از بهمن 1396 تا خرداد 1397 گردآوری ‌شده است و ازآنجاکه پژوهش 
دیگری در این خصوص انجام ‌نشده است و به دنبال تکمیل پژوهش پیشین نبوده‌ایم، ماهیتی قطعی 
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دارد.
جامعه آماری برای گردآوری داده های کمی پژوهش، کلیه پرداختک‌نندگان مالیات منبع مشاغل در 
استان مازندران به تعداد 26500 نفر است. به دلیل پراکندگی جغرافیایی از روش نمونه‌گیری خوشه‌ای 
و طبقه‌ای تصادفی و برای تعیین حجم نمونه از فرمول تعیین حجم نمونه کوکران استفاده شد که 
بر این اساس تعداد نمونه 379 نفر است. لازم به ذکر است که از تعداد 379 پرسشنامه توزیع‌شده 
درنهایت تعداد 334 پرسشنامه تکمیل‌شده قابلیت تجزیه‌وتحلیل را دارا بود و مورداستفاده قرار گرفت.
نظر به اینکه پژوهش حاضر از نوع آمیخته است، داده های گردآوری‌شده هم از نوع یکفی و هم از 
نوع کمی می باشد. تحقیق کمی بر نتایج آماری که به‌صورت اعداد ارائه می شود متکی است درحالیک ه 
تحقیق یکفی بیشتر بر توصیف نقلی تأیکد دارد. همچنین محققین یکفی داده های خود را بیشتر 
به‌صورت استنتاجی1تجزیه‌وتحلیل میک نند نه قیاسی )دلاور، 1389: 317(. درصورتیک‌ه پژوهشگر 
بخواهد برای بررسی یک مسأله با تدوین یک ابزار اندازه گیری، به مطالعه متغیرهای کمی بپردازد، 
لازم است در مرحله اول داده های یکفی را گردآوری نماید تا ابزار اندازه گیری ساخته شود. سپس در 
مرحله بعد با استفاده از ابزار یادشده، داده های کمی را گردآوری می‌نماید )بازرگان هرندی، 1378: 
24(. در مرحله نخست، به‌منظور شناسایی دروندادهای مدل، نسبت به گردآوری داده های یکفی 
در خصوص انتظارات و خواسته‌های مشروع مؤدیان مالیاتی، از خط‌مشی گذاران، مدیران و مأموران 
اجرایی اقدام گردید. گردآوری داده‌ها از 20 نفر از خبرگان مالیاتی به‌وسیله تکنیک دلفی، از طریق 
مصاحبه هدایت‌شده و پرسشنامه باز )سئوال فرعی اول پژوهش( در سه مرحله انجام شد. سپس، با 
بررسی دقیق مبانی نظری تحقیق و تجزیه‌وتحلیل یکفی داده های گردآوری‌شده، انواع سازوکارهای 
پاسخگویی در نظام مالیاتی به عنوان فرایند مدل، شناسایی گردید. آنگاه با توجه به مدل مفهومی 
تحقیق و داده های یکفی گردآوری‌شده، ابزار اندازه گیری )پرسشنامه تحقیق( تدوین گردید. در مرحله 
دوم، به‌منظور شناسایی بروندادها و پیامد مدل، نسبت به گردآوری داده های کمی از طریق روش 
تحقیق توصیفی پیمایشی، در خصوص تأثیر پاسخگویی نظام مالیاتی بر رضایت عمومی، اعتماد 
عمومی و مشروعیت و همچنین تأثیر رضایت عمومی، اعتماد عمومی و مشروعیت بر تمکین داوطلبانه 

مؤدیان مالیاتی اقدام گردید.
به دلیل اینکه پژوهش مشابهی در خصوص طراحی مدل سیستمی پاسخگویی انجام‌نشده بود، برای 
سنجش متغیرهای تحقیق از پرسشنامه محقق ساخته استفاده شد. برای اطمینان از روایی پرسشنامه، 
از روش تحلیل محتوا استفاده شد، به‌گونه‌ای که با بررسی پرسشنامه‌های مشابه در خصوص متغیرهای 
تحقیق و با استفاده از نظرات خبرگان، پرسشنامه‌ای در خصوص هر یک از متغیرهای موجود در 

1. Inductively
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مدل ساخته شد. همچنین برای سنجش پایایی پرسشنامه، تعداد 30 نسخه از پرسش‌نامه دو بار با 
فاصله زمانی 10 روز بین پرداختک‌نندگان مالیاتی خوشه‌های مختلف پژوهش توزیع شد و با استفاده 
از نرم‌افزار SPSS ضریب آلفای کرونباخ آن برای متغیر پاسخگویی 0/752، متغیر رضایت عمومی 
0/744، متغیر اعتماد عمومی0/746، متغیر مشروعیت 0/742 و متغیـر تمکین داوطلبانه مالیاتی 
0/761 برآورد گردید که با توجه به بزرگ‌تر بودن مقدار آلفای کرونباخ به‌دست‌آمده از 0/7 از پایایی 

مناسبی برخوردار است.
در بخش یکفی تحقیق حاضر، داده های گردآوری‌شده از طریق تکنیک دلفی از خبرگان، به‌صورت 
استنتاجی و با مراجعه مستقیم به داده‌ها مورد تحلیل قرار گرفت و به‌نوعی جمع‌بندی نهایی انجام شد. 
ابتدا داده‌ها به‌صورت طبقات مشخص گروه‌بندی و نهایتاً به‌صورت اطلاعات موردنیاز برای پاسخگویی 
به پرسش‌های اول و دوم تحقیق که به ترتیب مربوط به شناسایی دروندادها و مؤلفه های فرایند مدل 
پژوهش بود به کار گرفته شد. همچنین در بخش کمی پژوهش، از روش مدل یابی مسیر حداقل 
مربعات جزئی توسط نرم‌افزار Smart PLS به‌منظور بررسی مدل‌های اندازه گیری و ساختاری و آزمون 
فرضیات استفاده شد. PLS نگرشی پیش بینی گرا و مبتنی بر واریانس در مدل یابی معادلات ساختاری 
است که در مقایسه با تکنیک‌های سنتی‌تر مشابه معادلات ساختاری مانند لیزرل، مفروضات خیلی 
کمی را در مورد توزیع متغیرها ایجاد میک ند و به مشاهدات نسبتاً کمی نیاز دارد )لیلجاندر و دیگران، 
2009: 17(. برای نمونه برخلاف لیزرل، مدل یابی مسیر در PLS برای کاربردهای واقعی مناسب‌تر 
است، به‌ویژه هنگامیک‌ه مدل‌ها پیچیده‌تر هستند، استفاده از این نگرش مطلوب‌تر خواهد بود. از طریق 
مدل یابی مسیر PLS می توان ضرایب رگرسیون استاندارد را برای مسیرها، ضرایب تعیین را برای 
متغیرهای درونی و اندازه شاخص را برای مدل مفهومی به دست آورد )ون وو، 2010: 136(. در این 
بخش سعی شد، تمام عملیات آماری انجام‌شده بر روی پرسشنامه در قالب دسته‌بندی‌های معین ارائه 
شود. همچنین از آزمون تی استیودنت و نرم‌افزار SPSS به‌منظور بررسی وضعیت متغیرهای مدل 

استفاده شد.
4- یافته‌های پژوهش

نتایج آمار توصیفی اعضای نمونه آماری حاکی از آن است که 88% از آزمودنی‌ها متأهل و 12% مجرد 
می باشند. همچنین 59% تا دیپلم، 6% فوق‌دیپلم، 31% لیسانس و 1% دارای مدرک دکترا می باشند. 
از نظر فراوانی سنی نیز، 38% زیر 40 سال، 49% بین 40 تا 60 سال و 13% در محدوده 60 سال به 

بالا می باشند. همچنین 80% درصد از آزمودنی‌ها زن و 20% مرد می باشند.
شناسایی دروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی

یافته‌های گردآوری‌شده در خصوص پرسش فرعی اول پژوهش، با بررسی دقیق ادبیات تحقیق مورد 
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تحلیل قرار گرفت و به چهار دسته طبقه‌بندی و به عنوان دروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی، به 
شرح جدول )2( شناسایی گردید:

جدول )2(- دروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی
خواسته‌ها و انتظارات درخصوص وضع قوانین و مقررات
تدوین نرخ‌های مالیاتی منصفانه و متناسب با شرایط اقتصادی

تخصیص درآمدهای مالیاتی به‌منظور افزایش رفاه عمومی
تخصیص عادلانه درآمدهای مالیاتی به اقشار مختلف جامعه

عدم تخصیص درآمدهای مالیاتی به منظور کمک به سایرکشورها
تدوین قوانین ساده و مناسب در شناسایی، تشخیص و وصول مالیات

خواسته‌ها و انتظارات درخصوص اجرای قوانین و مقررات
اجرای صحیح و انعطاف‌پذیر قوانین و مقررات مالیاتی

عدم اجرای سلیقه‌ای قوانین و مقررات مالیاتی
عدم تبعیض در شناسایی، تشخیص و وصول مالیات

خواسته‌ها و انتظارات درخصوص اثربخشی نظام مالیاتی
کاهش هزینه پرداختک‌نندگان مالیات هنگام انجام تکالیف مالیاتی

فراهم آوردن امکانات لازم و ایجاد سهولت هنگام انجام تکالیف مالیاتی
عدم اتلاف وقت پرداختک‌نندگان مالیات و به تعویق انداختن خدمات مالیاتی

خواسته‌ها و انتظارات اجتماعی
اطلاع‌رسانی درخصوص چگونگی تخصیص مالیات های گردآوری‌شده

اطلاع‌رسانی درخصوص حقوق و تکالیف قانونی پرداختک‌نندگان مالیات
آموزش قوانین و مقررات مالیاتی به پرداختک‌نندگان مالیات

راهنمایی پرداختک‌نندگان مالیات هنگام انجام تکالیف مالیاتی
رعایت اصول اخلاقی و احترام به ارباب‌رجوع

ایجاد سازوکار مناسب جهت ارتباط مدیران و مأموران و خط‌مشی گذاران با پرداختک‌نندگان مالیات
منبع: یافته های پژوهش
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شناسایی سازوکارهای فرایند پاسخگویی در نظام مالیاتی
با تحلیل یافته‌های مربوط به دروندادهای مدل و بررسی دقیق ادبیات تحقیق، چهار نوع پاسخگویی 
سیاسی، مدیریتی، قانونی و اجتماعی بر مبنای طبقه‌بندی مرجع پاسخگویی بونس )2007( به شرح 

جدول )3( شناسایی گردید.
جدول )3(- سازوکارهای فرایند پاسخگویی در نظام مالیاتی

سازوکارهای پاسخگویی خط‌مشی گذاران مالیاتی

پاسخگویی سیاسی
پاسخگویی اجتماعی

سازوکارهای پاسخگویی مدیران مالیاتی

پاسخگویی قانونی
پاسخگویی مدیریتی
پاسخگویی اجتماعی

سازوکارهای پاسخگویی مأموران مالیاتی

پاسخگویی قانونی
پاسخگویی مدیریتی
پاسخگویی اجتماعی

منبع: یافته های پژوهش

شناسایی بروندادها و پیامد مدل سیستمی پاسخگویی
در این بخش برای پاسخگویی به پرسش اصلی سوم و چهارم تحقیق که به ترتیب برای شناسایی 
بروندادها و پیامد مدل طراحی ‌شده بود، پرسش‌های فرعی سوم و چهارم تحقیق مورد آزمون قرار 
گرفت. قبل از انجام آزمون و تأیید یا رد سئوالات/ فرضیات تحقیق، ابتدا برازش مدل اندازه گیری و 

ساختاری تعیین گردید:
برازش مدل اندازه گیری

جهـت بـرازش مدل اندازه گیـری از شـاخص‌های مقادیر میانگیـن واریانس استخراج‌شـده1و پایایی 
تریکبی2 استفاده‌شـده است.

1. Average Variance Extracted
2. Composite Reliability
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جـدول )4( معنـاداری مقادیـر میانگیـن واریانس استخراج‌شـده و پایایی تریکبـی متغیرهای اصلی 
پژوهـش را نشـان می دهد:

جدول )4(- میانگین واریانس استخراج‌شده و پایایی ترکیبی

0/7> پایایی ترکیبیمیانگین واریانس استخراج‌شدهمتغیر

0/5030/795پاسخگویی
0/5450/816رضایت عمومی
0/5600/819اعتماد عمومی

0/5150/799مشروعیت
تمکین داوطلبانه 

0/6470/784مالیاتی

منبع: یافته های پژوهش

از معیار میانگین واریانس استخراج‌شده، که میزان همبستگی یک سازه با شاخص‌های خود را نشان 
می دهد برای سنجش روایی همگرای متغیرهای پرسشنامه استفاده گردیده است. مقادیر AEV برای 
متغیرهای پژوهش، طبق جدول فوق بزرگ‌تر از 0/5 هستند که حاکی از روایی مناسب و برازش 
قابل‌قبول مدل اندازه گیری است. همچنین با توجه به اینکه مقادیر پایایی تریکبی متغیرهای پژوهش، 

بزرگ‌تر از 0/7 هستند، حاکی از پایایی مناسب و برازش قابل‌قبول مدل اندازه گیری می باشد.
برازش مدل ساختاری

به‌منظور بررسی برازش مدل ساختاری از شاخص‌هایR2 و Q2 استفاده می گردد.
جدول )5( میزان R2 و Q2 متغیرهای وابسته تحقیق را نشان می دهد:

جدول )5(-میزان R2 و Q2 متغیرهای وابسته تحقیق
R2Q2متغیر

0/7880/785رضایت عمومی
0/7490/746اعتماد عمومی

0/7030/699مشروعیت
0/8630/859تمکین داوطلبانه مالیاتی

منبع: یافته های پژوهش

همه مقادیر R2 معنی دار است. چین )1998(، سه مقدار 0/19، 0/33 و 0/67 را به عنوان مقدار ملاک برای 
مقادیر ضعیف، متوسط و قوی R2 معرفی میک ند )محسنین و اسفیدانی، 150:1393(. بر این اساس مقدار 

 [
 D

O
I:

 1
0.

29
25

2/
ta

xj
ou

rn
al

.2
7.

43
.7

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ta

xj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

25
-1

2-
25

 ]
 

                            16 / 28

http://dx.doi.org/10.29252/taxjournal.27.43.7
http://taxjournal.ir/article-1-1702-en.html


23 طراحی مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی جمهوری اسلامی ایران...

R2 متغیرهای وابسته تحقیق در سطح قوی قرار دارند. همچنین شاخص Q2 قدرت پیش بینی مدل را 

مشخص می‌سازد و درصورتیک‌ه مقدار آن در مورد یک سازه درون‌زا مقادیر 0/02، 0/15و 0/35 را کسب 
نماید، به ترتیب نشان از قدرت پیش بینی ضعیف، متوسط و قوی مدل در مورد سازه درون‌زا را دارد )همان، 

72:1393(. بر این اساس مقدار Q2 متغیرهای وابسته تحقیق در سطح خیلی قوی قرار دارند.
GOF1 بررسی برازش کلی مدل با استفاده از شاخص

برای بررسی برازش مدل کلی که هر دو بخش مدل اندازه گیری و ساختاری را کنترل میک ند، از معیار
GOF استفاده می گردد:

(*(
2

RyCommunalitGOF =
GOF= 0/412

وتزلس و همکاران2 )2009: 187( سه مقدار 0/01، 0/25 و 0/36 را به عنوان مقدار ملاک برای مقادیر 
ضعیف، متوسط و قوی GOF معرفی میک نند )همان، 155:1393(؛ بنابراین به دست آمدن مقدار 

0/412 برای GOF نشان از برازش کلی قوی مدل پژوهش دارد.
آزمون پرسش‌های سوم و چهارم تحقیق

ابتدا تأثیر پاسخگویی کلی نظام مالیاتی بر مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی و آنگاه تأثیر 
مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی بر تمکین داوطلبانه مالیاتی مورد آزمون قرار گرفت.

 t-value-)3( نمودار

منبع: یافته های پژوهش

1. Goodness of fit
2. Wetzels et.al.

]+[

]+[
]+[

]+[

]+[

رضایت عمومی

پاسخگویی تمکین داوطلبانه
مالیاتی

28.392

27.632

19.212

2.478

2.776

اعتماد عمومی7.734

مشروعیت
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نمودار )4(- ضریب مسیر

]+[

]+[
]+[

]+[

]+[

رضایت عمومی

پاسخگویی تمکین داوطلبانه
مالیاتی

0.887

0.865

0.838

0.491

0.486

اعتماد عمومی0.564

مشروعیت

منبع: یافته های پژوهش 

جدول )6(- تأیید/ رد پرسش‌های فرعی سوم و چهارم پژوهش
تأیید/ ردضریب مسیرآماره tبه متغیراز متغیر

27/6320/865اعتماد عمومیپاسخگویی
19/2120/838مشروعیتپاسخگویی
28/3920/887رضایت عمومیپاسخگویی

2/7760/486تمکین داوطلبانه مالیاتیاعتماد عمومی
7/7340/564تمکین داوطلبانه مالیاتیمشروعیت

2/4780/491تمکین داوطلبانه مالیاتیرضایت عمومی
منبع: یافته های پژوهش 

یافته‌های تحقیق در خصوص تأثیر پاسخگویی نظام مالیاتی بر اعتماد عمومی، رضایت عمومی و 
مشروعیت که به‌منظور شناسایی بروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی مورد آزمون قرارگرفته بود، 
با توجه به ضریب مسیر و آماره تی بین متغیر مستقل و متغیرهای وابسته، حاکی از رابطه قوی بین 
متغیرها و همچنین تأثیر مثبت پاسخگویی کلی نظام مالیاتی، بر اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت 
عمومی پرداختک‌نندگان مالیات است؛ یعنی در حد مطلوب بودن و یا اثربخش بودن پاسخگویی کلی 
نظام مالیاتی موجب افزایش مشروعیت، رضایتمندی عمومی و اعتماد عمومی در نظام مالیاتی می گردد و 
بالعکس. لذا می توان اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت عمومی را به عنوان بروندادهای مدل سیستمی 

پاسخگویی در نظر گرفت.
با توجه به شناسایی دروندادها و فرایند تبدیل و بروندادها و پیامد مدل و تأیید آن به‌وسیله مدل‌سازی 
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معادلات ساختاری، مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی به شرح نمودار )5( ارائه می گردد.
نمودار )5(- مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی ج.ا.ا.

منبع: یافته های پژوهش

پس از طراحی مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی به‌منظور تبیین دقیق‌تر متغیرهای مدل، 
تأثیر هر یک از سازوکارهای پاسخگویی سیاسی، مدیریتی، قانونی و اجتماعی بر ابعاد متناظر سیاسی، 
ابعاد  مدیریتی، قانونی و اجتماعی مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی و همچنین تأثیر 
سیاسی، مدیریتی، قانونی و اجتماعی مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی بر تمکین داوطلبانه 
مالیاتی از طریق مدل یابی مسیر حداقل مربعات جزئی مورد بررسی قرار گرفت. آماره تی به‌دست‌آمده 
به ترتیب حاکی از تأثیر مثبت هر یک از سازوکارهای پاسخگویی سیاسی، قانونی، مدیریتی و اجتماعی 
نظام مالیاتی بر ابعاد متناظر خود در اعتماد عمومی)27/23(، )19/86(، )19/15(، )24/07( رضایت 
عمومی)23/49(، )17/07(، )21/84(، )32/56( و مشروعیت )33/28(، )7/35(، )9/004(، )22/65( 
و همچنین ضریب مسیر به‌دست‌آمده به ترتیب حاکی از رابطه قوی بین سازوکارهای پاسخگویی 
سیاسی، قانونی، مدیریتی و اجتماعی نظام مالیاتی و ابعاد متناظر خود در اعتماد عمومی )0/89(، 
مشروعیت  و   )0/893(  ،)0/814(  ،)0/797(  ،)0/891( عمومی  رضایت   ،)0/84(  ،)0/8(  ،)0/84(
)0/915(،)0/673(، )0/708(، )0/819( است. همچنین یافته‌های تحقیق با توجه به ضریب مسیر 
و آماره تی بین متغیرهای مستقل و متغیر وابسته، به ترتیب حاکی از رابطه قوی و تأثیر مثبت بعد 
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و مشروعیت   )21/243(  ،)0/626( عمومی  رضایت   ،)20/438(  ،)0/621( عمومی  اعتماد  سیاسی 
)0/623(، )20/523( و تمکین داوطلبانه مالیاتی و رابطه ضعیف و تأثیر مثبت بعد اجتماعی اعتماد 
عمومی )0/261(، )5/890(، رضایت عمومی )0/298(، )5/370( و مشروعیت )0/273(، )5/814( و 
تمکین داوطلبانه مالیاتی است. یافته‌های تحقیق با توجه به آماره تی بین متغیرهای مستقل و متغیر 
وابسته، به ترتیب حاکی از آن است که بین ابعاد مدیریتی و قانونی اعتماد عمومی )0/976(، )0/888(، 
رضایت عمومی )0/727(، )0/012( و مشروعیت )0/648(، )0/915( و تمکین داوطلبانه مالیاتی اثر 

معناداری وجود ندارند.
آزمون تی استیودنت:

بررسی وضعیت متغیرهای پژوهش
یافته‌های حاصل از بررسی وضعیت متغیرهای مدل سیستمی پاسخگویی در نظام مالیاتی، به وسیله 
آزمون تی تک نمونه ای، در سطح معناداری 95% و با توجه به نقطه بحرانی 1/645 به‌دست‌آمده، 
حاکی از آن است که با توجه به آماره تی به‌دست‌آمده وضعیت پاسخگویی مدیریتی )8/735( و 
پاسخگویی قانونی )4/224( در حد مطلوب و وضعیت پاسخگویی سیاسی )20/22-( و پاسخگویی 
اجتماعی )9/695-( به عنوان فرایندهای مدل در حد مطلوب نیست. همچنین یافته‌ها حاکی از آن 
است که وضعیت پاسخگویی کلی نظام مالیاتی )2/026-(، به عنوان فرایند کلی مدل، در نظام مالیاتی 

در حد مطلوب نیست.
یافته‌های حاصل از بررسی وضعیت بروندادهای مدل، یعنی مشروعیت، رضایت عمومی و اعتماد 
عمومی در نظام مالیاتی، حاکی از آن است که با توجه به آماره تی به‌دست‌آمده، در کل وضعیت 
مشروعیت )1/679-(، رضایت عمومی )1/774-( و اعتماد عمومی )1/724-( در حد مطلوب نیست. 
همچنین با توجه به آماره تی به‌دست‌آمده، به ترتیب ابعاد سیاسی و اجتماعی مشروعیت )21/546-(، 
)11/768-(، رضایت عمومی )21/029-(، )10/794-( و اعتماد عمومی )22/349-(، )12/361-( در 
حد مطلوب نیست و ابعاد مدیریتی و قانونی این سه متغیر به ترتیب -مشروعیت )9/689(، )5/048(، 

رضایت عمومی )7/888(، )5/562(و اعتماد عمومی )10/926(، )5/212(- در حد مطلوب است.
همچنین بررسی وضعیت پیامد مدل، تمکین داوطلبانه مالیاتی، حاکی از آن است که با توجه به آماره 

تی به‌دست‌آمده، در کل وضعیت تمکین داوطلبانه مالیاتی )17/810-( در حد مطلوب نیست.
5- بحث و نتیجه‌گیری

پژوهش حاضر در جستجوی ارائه مدلی برای پاسخگویی در » نظام« مالیاتی است و لذا نویسندگان، 
نظام مالیاتی را به دو بخش »سیاسی« و »اداری« تقسیم‌بندی نموده اند. بخش سیاسی نظام مالیاتی 
شامل خط‌مشی گذارانی است که در خارج از سازمان امور مالیاتی حضور دارند و بخش اداری نظام 
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مالیاتی شامل مدیران و مأموران اجرایی مالیاتی مستقر در سازمان امور مالیاتی است. لذا به‌منظور 
دستیابی به پاسخگویی کلی، سازوکارهای پاسخگویی در هر دو بخش مورد بررسی قرار گرفته است. 
1. یافته‌های پژوهش در خصوص شناسایی دروندادهای مدل سیستمی پاسخگویی، حاکی از تفاوت 
در انتظارات و خواسته‌های مشروع پرداختک‌نندگان مالیات است؛ به‌طوریک‌ه انتظارات و خواسته‌های 
پرداختک‌نندگان مالیاتی از خط‌مشی گذاران که بخش سیاسی نظام مالیاتی می باشند، مربوط به وضع 
خط‌مشی‌های مالیاتی است. پاسخ‌دهی به این انتظارات و خواسته‌های مشروع صرفاً بر عهده خط‌مشی 
گذاران مالیاتی است. همچنین انتظارات و خواسته‌های مربوط به اطلاع‌رسانی و ایجاد سازوکارهای 
ارتباطی مناسب با پرداختک‌نندگان مالیاتی که به عنوان بخشی از انتظارات و خواسته‌های اجتماعی 
دسته‌بندی‌شده است را می توان جزء انتظارات و خواسته‌های مشروع پرداختک‌نندگان مالیات از 
خط‌مشی گذاران مالیاتی دسته‌بندی کرد. از سوی دیگر انتظارات و خواسته‌های مشروع از مدیران 
با یکدیگر دارند  تفاوتی  اندک  اگرچه  مالیاتی می باشند،  اداری نظام  مالیاتی که بخش  و مأموران 
شامل انتظارات و خواسته‌هایی در خصوص اثربخشی و صحت اجرای قوانین و مقررات و همچنین 
اطلاع‌رسانی و ایجاد سازوکارهای ارتباطی مناسب با پرداختک‌نندگان مالیاتی، راهنمایی و آموزش و 
حفظ کرامت پرداختک‌نندگان مالیاتی است که به عنوان انتظارات و خواسته‌های اجتماعی طبقه‌بندی 

می شود.
2. یافته‌های تحقیق در خصوص شناسایی سازوکارهای فرایند مدل سیستمی پاسخگویی در نظام 
مالیاتی، حاکی از نیاز به چهار سازوکار پاسخگویی سیاسی، مدیریتی، قانونی و اجتماعی برای پاسخ‌دهی 
به انتظارات و خواسته‌های مشروع پرداختک‌نندگان مالیات است. یافته ها حاکی از آن است که در حد 
مطلوب نبودن وضعیت پاسخگویی سیاسی در بخش سیاسی نظام مالیاتی موجب گردیده است که 
علی‌رغم مطلوب بودن پاسخگویی مدیریتی و قانونی در بخش اداری نظام مالیاتی که همان سازمان 

امور مالیاتی است، وضعیت پاسخگویی کلی نظام مالیاتی در حد مطلوب نباشد.
3. همچنین یافته‌ها حاکی از تأثیر مثبت پاسخگویی نظام مالیاتی بر اعتماد عمومی، مشروعیت و 
رضایت عمومی و وجود رابطه‌ای قوی بین متغیر مستقل و متغیرهای وابسته است. با توجه به در حد 
مطلوب نبودن ابعاد سیاسی و اجتماعی مشروعیت، رضایتمندی عمومی و اعتماد عمومی و در حد 
مطلوب بودن ابعاد مدیریتی و قانونی این سه متغیر، می توان این گونه نتیجه‌گیری کرد که در حد 
مطلوب نبودن کلی اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت عمومی به ترتیب اهمیت به دلیل مطلوب 

نبودن ابعاد سیاسی و اجتماعی آن‌ها است.
4. یافته‌ها حاکی از تأثیر مثبت بعد سیاسی اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت عمومی بر تمکین 
داوطلبانه مالیاتی و وجود رابطه‌ای »قوی« بین متغیرهای مستقل و متغیر وابسته است. همچنین 
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یافته‌ها حاکی از تأثیر مثبت بعد اجتماعی اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت عمومی بر تمکین 
داوطلبانه مالیاتی و وجود رابطه‌ای »ضعیف« بین متغیرهای مستقل و متغیر وابسته و »عدم وجود اثر 
معنی‌دار« بین ابعاد قانونی و مدیریتی اعتماد عمومی، مشروعیت و رضایت عمومی و تمکین داوطلبانه 
مالیاتی است. لذا می توان این گونه نتیجه‌گیری کرد که علی‌رغم در حد مطلوب بودن پاسخگویی 
مدیریتی و قانونی، در حد مطلوب نبودن سازوکارهای پاسخگویی سیاسی و اجتماعی به ترتیب 
اهمیت، موجب شده است ابعاد سیاسی و اجتماعی مشروعیت، اعتماد عمومی و رضایت عمومی در 

حد مطلوب نباشد و در نتیجه وضعیت تمکین مالیاتی در حد مطلوب قرار نداشته باشد.
5. یافته‌های تحقیق به‌صورت کلی، حاکی از آن است؛ هنگامیک‌ه وضعیت پاسخگویی سیاسی در 
حد مطلوب نیست، در حد مطلوب بودن پاسخگویی مدیریتی و قانونی تأثیر معناداری بر تمکین 
داوطلبانه مالیاتی ندارد. پاسخگویی مدیریتی و قانونی بر ابعاد مدیریتی و قانونی اعتماد عمومی، 
مشروعیت و رضایت عمومی تأثیر مثبتی داشته است، لیکن این دو بعد بر تمکین داوطلبانه مالیاتی 
اثر معناداری نداشته است؛ که این به دلیل مطلوب نبودن پاسخگویی سیاسی و در درجه بعدی 
پاسخگویی اجتماعی است. وجود رابطه قوی و تأثیر مثبت بعد سیاسی اعتماد عمومی، مشروعیت 
و رضایت عمومی بر تمکین داوطلبانه مالیاتی نشان‌دهنده اهمیت پاسخگویی سیاسی و تأثیر آن بر 

وضعیت نامطلوب فعلی تمکین داوطلبانه مالیاتی است. 
لذا با توجه به نتیجه‌گیری‌های به‌عمل‌آمده پیشنهادهای زیر ارائه می شود:

1. برای افزایش مشروعیت، رضایتمندی عمومی و اعتماد عمومی و درنتیجه افزایش تمکین داوطلبانه 
مالیاتی در نظام مالیاتی باید بخش اداری و سیاسی نظام مالیاتی توأمان موردتوجه قرار گیرد. انتظار 
از بخش اداری نظام مالیاتی )سازمان امور مالیاتی( که به‌تنهایی با اصلاح و بهبود روش‌ها و فرایندها و 
افزایش اثربخشی و صحت اجرای قوانین و درنتیجه بهبود پاسخگویی مدیریتی و قانونی موجب افزایش 
رضایت عمومی، اعتماد عمومی و مشروعیت و درنتیجه افزایش تمکین داوطلبانه مالیاتی گردد، مثمر 
ثمر نخواهد بود. در شرایط کنونی توجه به خواسته‌ها و انتظارات مشروع پرداختک‌نندگان مالیات از 
خط‌مشی گذاران در خصوص وضع قوانین مقررات مندرج در جدول )2(، باید موردتوجه بیشتری قرار 

گیرد.
اعتماد  افزایش مشروعیت، رضایت عمومی و  بر  تأثیرگذار  2. پاسخگویی سیاسی مهم‌ترین عامل 
عمومی و درنتیجه افزایش تمکین داوطلبانه مالیاتی است. در شرایط کنونی این تقویت مردم‌سالاری و 
پاسخ‌دهی به خواسته‌ها و انتظارات مشروع سیاسی پرداختک‌نندگان مالیات است که می تواند موجب 
افزایش تمکین داوطلبانه مالیاتی و درنهایت وصول مالیات گردد. لذا انتخابات آزاد و مردم‌سالارانه که 
مهم‌ترین ابزار پاسخگویی سیاسی است باید در جامعه نهادینه گشته و موردتوجه بیشتر مسؤولان قرار 
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گیرد تا صدای شهروندان در خط‌مشی‌های وضع‌شده انعکاس بیشتری داشته باشد.
3. پاسخگویی اجتماعی مهم است. سیاستمداران پس از انتخاب شدن به عنوان خط‌مشی گذاران مالیاتی 
اگرچه تا انتخابات بعدی مورد پاسخگویی مستقیم قرار نمی‌گیرند اما باید به خواسته‌ها و انتظارات 
اجتماعی پرداختک‌نندگان مالیات، طی دوره مسؤولیت خود حساس باشند و با ایجاد کانال‌های 
ارتباطی مناسب، شفافیت در اطلاع‌رسانی، احترام به خواسته‌های صنفی و غیره به مطالبات اجتماعی 
رأی‌دهندگان پاسخ‌دهی داشته باشند. همچنین در بخش اداری، مدیران و مأموران اجرای خط‌مشی 
نیز باید علاوه بر پاسخگویی مدیریتی و قانونی به خواسته‌ها و انتظارات مشروع پرداختک‌نندگان 
مالیاتی در خصوص ایجاد کانال‌های ارتباطی مناسب، اطلاع‌رسانی و آموزش و تکریم پرداختک‌نندگان 
و  اجرای صحیح  و  اثربخشی  بهبود  به  را منحصراً  و وظایف خود  باشند  مالیات حساسیت داشته 

انعطاف‌پذیر قوانین و مقررات محدود نکنند.
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