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   :چكيده

ت مشتريان سازمان ها به يكي از دغدغه هاي اصلي مديران آنهـا  امروزه اندازه گيري و تعيين سطح رضاي    
دراين مقاله، محققين ضمن معرفي مدل هاي موجود در زمينه شاخص رضايت مشتري،             . بدل گشته است  

در اين راستا، بـا مطالعـه   . مي باشند به دنبال شناسايي عوامل مؤثر بر رضايت و وفاداري  مؤديان مالياتي
ي و نيز با  استفاده از روش تحليل محتواي قانون ماليـات هـاي مـستقيم  ايـران و                     ادبيات رضايت مشتر  

هاي اجرايي آن، قانون برنامة سوم توسعه كشور، تصويب نامه طرح تكريم اربـاب رجـوع و سـاير            نامهآيين
 ـ         ر  فاكتور مؤث   22منابع موجود مورد  بررسي قرار گرفت و تعداد           ر   بر رضايت مؤديان شناسايي و سـپس ب

  ، ها  پس ازتحليل عاملي اكتشافي داده. اي طراحي و دراختيار متخصصين قرارداده شد   نامهاين مبنا پرسش  
باشند كـه      نتايج تحقيق نشان داد كه پنج دسته از عوامل جهت سنجش رضايت مؤديان مالياتي دخيل مي               

اج شـده نيـز توسـط تحليـل         شامل كاركنان، انتظارات، ارتباطات، قانون و فرهنگ مي باشد و مدل استخر           
اي كـه دراختيـار مؤديـان       نامـه  در نهايت، مدل بر مبنـاي پرسـش        .عاملي تأييدي، مورد تأييد قرار گرفت     

  .مالياتي مستقر در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ قرارداده شد، مورد سنجش قرار گرفت
  

  : هاي كليديواژه
  ت، مؤديان مالياتيشاخص رضايت مشتري، رضايتمندي مشتري، ماليا

                                                 
  مالياتي فوق ليسانس مديريت بازرگاني، كارشناس ارشد ∗
  رشناس ارشد مالياتي كا، برنامه ريزي رفاه دانشگاه تهرانفوق ليسانس ∗∗
  فوق ليسانس مديريت بازرگاني ∗∗∗
  مديريت منابع انساني دانشگاه تهراناي دانشجوي دكتر ∗∗∗∗
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   مقدمه-1
يكي از مهمترين تحولاتي كه در زمينه فلسفه هاي بهبود كيفيت در آخرين دهة قـرن بيـستم بـه وقـوع                      
پيوست، موضوع اندازه گيري ميزان رضايت مشتري بوده است كه امروزه  به عنوان يكي از الزامات اصلي                

بنـابراين،  .  كسب و كار شـناخته شـده اسـت         سيستم هاي مديريت كيفيت در كليه مؤسسات و بنگاه هاي         
ايجاد و پياده سازي سيستم هاي اندازه گيري رضايت مشتري بـه عنـوان مهمتـرين شـاخص در تعريـف                     

درحـالي كـه    . كيفيت محصولات و خدمات، از نيازهاي اساسي سازمان هاي امروزي محسوب مي گـردد             
ست سازمان ها بود، امروز سياسـت هـاي         چندي پيش، تمركز براي جذب مشتريان جديد، عمده ترين سيا         

راهبردي و تجاري بر حفظ و بهبود وفاداري و افزايش اعتماد مشتريان نسبت بـه سـازمان متمركـز شـده           
درگذشته اي نه چندان دور، بعضي شركت ها، تـلاش هـايي بـه منظـور سـنجش ميـزان رضـايت                  . است

شد،  مطالعات فقط در سطح همان شركت انجام مي     اند، اما از آنجا كه اين بررسي ها و        مشتريان انجام داده  
هيچ گونه قابليتي براي قياس با ساير رقبا به همراه نداشت و بنابراين اينگونه تلاش ها بدون اثر بخـشي                    

باتوجه به روند جهـاني     . لازم تنها سبب صرف هزينه هاي سنگين جهت انجام چنين مطالعاتي مي گرديد            
ر سطوح بين المللي، بكار گيري ابزار الگو برداري و محك زني نسبت سازي و گسترش مبادلات تجاري د 

به ساير رقبا تبديل به نيازمندي اساسي سازمان هاي تجاري گرديد و ايـن امـر منجـر بـه شـكل گيـري                        
  .شاخص هاي ملي رضايت مشتري گرديد

ي ايجاد شاخص ملي رضايت مشتري چه در سطح خرد و چه در سـطح كـلان مزايـاي خـود را بـرا                      
در سطح خرد هـر يـك از مـشتريان بـا اسـتفاده از چنـين                 . كشورهاي توسعه يافته به اثبات رسانده است      

شاخصي قادر به اخذ تصميم مناسب در امر خريد كالاهاي اساسي خويش مي باشـند و در سـطح كـلان،                     
 اين شاخص تبديل به شاخصي جهت ارزيابي وضعيت اقتصادي كل كشور در كنـار سـاير شـاخص هـا از                    

  .جمله توليد ناخالص ملي شده است
دركشورهاي توسعه يافته، تلاش فراواني در بخش پژوهش و تحقيقات به منظور بهبود درك عملـي                

رضـايت   بر پايه  اين تحقيقات وسيع بود كه شـاخص        . از اندازه گيري رضايت مشتري صورت گرفته است       
ايـن شـاخص   ]. 1[شتري ارائه گرديد  به عنوان اولين شاخص ملي رضايت م1989در سال  مشتري سوئد

، شـاخص   1992از طرفـي ديگـر، در سـال         .   صنعت مختلف در سوئد اجرا شده است        32كارخانه از 130در
  صنعت مختلف در آلمان به اجرا درآمد 52اين شاخص با مطالعه در  . رضايت مشتري در آلمان معرفي شد     
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) پايه گذار شاخص رضايت در سـوئد      (ورنل   توسط ف  1993شاخص رضايت مشتري در آمريكا در سال        ]. 2[
 كارخانـه كـه   200 صنعت مختلف و در بيش از 35اين شاخص براي هفت بخش اقتصادي،      . توسعه يافت 

]. 3[ درصد توليد ناخالص ملّي آمريكـا را تـشكيل مـي داد، اجراگرديـد                40درآمد مجموع آنها، نزديك به      
ان كيفيت و مؤسسه مديريت كيفيـت در اروپـا توسـعه         شاخص رضايت مشتري در اروپا، ابتدا بوسيله سازم       

البته در زمينـه ايجـاد و      ]. 4[كشور اروپائي مطرح گرديد     11و در بين    1999يافت و براي اولين بار در سال        
هاي ملي، مي توان به اقـداماتي در كـشورهايي ماننـد دانمـارك، اتـريش، فرانـسه، هلنـد،                    تعيين شاخص 

  ].5[ جنوبي، مالزي، هنگ كنگ و روسيه اشاره نمود سوئيس، تايوان، نيوزيلند،كره
  

  سازمان امور مالياتي كشور و اهميت و ضرورت ماليات -2

 توسعه اقتصادي از عمده ترين اهداف اقتصادي كشورهاي در حال توسعه است و در اين راستا، سياسـت                  
مي از سياست هـاي مـالي       سياست هاي مالياتي نيز بخش مه     . هاي مالي از اهميت فراواني برخورداراست     

است كه خود درچارچوب نظام اقتصادي كشور قـرار دارد و بـصورت هماهنـگ بـا سـاير سياسـت هـاي                       
به طوركلي، شايد سياست هاي مالياتي را بتوان سياستي در جهت افزايش      . اقتصادي به كارگرفته مي شود    

 تركيبـي ازدسـتگاه ماليـاتي،       نظـام ماليـاتي   . تحرك، پويـايي و حركت جامعه به سمت توسعه تلقي كـرد          
ازاين رو، براي ترسيم موقعيت نظـام ماليـاتي بايـد بـه             . هاي عملياتي است  مؤديان مالياتي، قانون و روش    

نظام مالياتي بهترين راه شـفافيت      . جنبه هاي دروني آن از جمله روش هاي عملياتي و مؤديان توجه نمود            
 نظام مالياتي كارآمد و عادلانـه مـي توانـد خـود كنتـرل      درآمدهاست، لذا آمار و تصوير ايجاد شده در يك     

كننده اي جهت ارتقاء سطح كارآمدي اقتصاد باشد و مي تواند اطلاعات مورد نياز را بـراي برنامـه ريـزي                     
  .عمومي كشور فراهم سازد

 برنامه سوم توسعه اقتصادي، اجتمـاعي و فرهنگـي، سـازمان امـور ماليـاتي يـك                  59بر اساس ماده    
ولتي است كه زير نظر وزير امور اقتصادي و دارايـي بـوده و كليـه اختيـارات، وظايف،كاركنـان،                    مؤسسه د 

امكانات و تجهيزات موجود وزارت امور اقتصادي و دارايي كـه در معاونـت امـور ماليـاتي و بخـش هـا و                        
م هـر فـرد     ماليات به عنوان سه   . واحدهاي مالياتي بكار گرفته مي شدند، به اين سازمان منتقل شده است           

حقيقي يا حقوقي از امكانات و كالاهاي عمومي جامعه است و مي تواند به عنوان بهتـرين و سـالم تـرين                      
در حـالي كـه در خـصوص اهميـت و نقـش نظـام ماليـاتي در                  . ابزار توزيع درآمد مورد استفاده قرار گيرد      
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ر ايـران از جملـه   گسترش حوزه هاي رفاهي كمتر ترديدي وجود دارد، ليكن ضعف برخـي شـاخص هـا د         
توزيع مجدد ماليات، برخورد سليقه اي و تفسيرهاي گوناگون از مفاد قانون مالياتهاي مستقيم، تعدد آيـين                 

، مـشكلات   ...نامه ها و بخش نامه ها و دستورالعمل ها، عدم آگاهي مؤديـان از وظـايف قـانوني خـود و                      
  .راهم ساخته استوسؤالات متعددي را در مورد كميت و كيفيت نظام مالياتي ف

  
   رضايت مؤديان مالياتي - 3

يكي از معضلات عمومي كشورهاي در حال توسعه، سياست گذاري براي تثبيت اقتصادي است، يكـي از                 
ابزارهاي مهم دولت ها در اين راستا وصول ماليات و توزيـع مجـدد آن بـراي بـه حـداكثر رسـاندن رفـاه          

ش نقش آنها در ايجاد رفاه اجتماعي و توسعه  همه جانبه گسترش وظايف دولت ها و افزاي   . اجتماعي است 
بيش از پيش براي دولت هـا بـا اهميـت     جوامع، نياز به تامين منابع  مالي به  منظور ايفاي اين وظايف را

از اين رو، ماليات نه تنها در توزيع مناسـب و مجـدد درآمـدها، مهـار تـورم، تـسريع در رشـد        . نموده است 
ن به سرمايه گذاري ها مؤثر است، بلكه در القاي سياست هاي كلي در همه فعاليـت      اقتصادي و جهت داد   

اثر بخشي نظام مالياتي زماني كامل خواهد بود كه بتوانـد  . هاي درآمدزاي جامعه نقش مهمي ايفا مي كند 
با توجـه بـه گـسترش، تغييـر و تحـول فعاليـت هـاي          . دولت را به اهداف سياست هاي مالي نايل گرداند        

اري و اقتصادي، نظام مالياتي تنها وقتي موفق خواهد بود كـه بتوانـد متناسـب بـا تحـول و پيـشرفت                        تج
متأسفانه يكـي از مـسايلي كـه در         . بخش هاي اقتصادي و بصورت هماهنگ با آن تغييرات، حركت نمايد          

 قانون ماليـات    نظام مالياتي كشور ما وجود دارد، موضوع بـرخورد سليقه اي وتفسيرهاي گوناگون از مفـاد             
گـاه ايــن تفـسير ناصـحيح از قـانون سـبب              . ها و بخش نامه هاي مالياتي اسـت       نامههاي مستقيم، آيين  

برداشت هاي غلط و عدم رعايت عدالت مالياتي ازسوي مأموران مالياتي شده، و به فرارهاي مالياتي دامن                 
حيطه اختيارات خـود و از سـوي ديگـر،          عدم آشنايي كامل مأموران مالياتي با وظايف قانوني و          . زده است 

عدم آگاهي مؤديان مالياتي نسبت به وظايف قانوني خود، موجبات نارضـايتي مؤديـان ماليـاتي را فـراهم                   
از طرفـي، نبـود نيـروي متخـصص كـافي در بـين              . آورده و مراحل وصول ماليات را به تأخير مي انـدازد          
 سيستم جـذب نيروي انساني وجـود دارد، در اختيــار          مأموران مالياتي به دليـل مشكلات عمده اي كه در        

نداشتن بانك اطلاعاتي ماليـاتي از مؤديـان، انجام كليـه امـور واحـد ماليـاتي توسـط كارشناسـان ارشـد                     
مالياتي، عـدم استـفاده از رايانه، پايين بودن سلامت اداري به سبب زياد بـودن سـطح تمـاس مـؤدي بـا                      
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نارضايتي مأموران مالياتي به جهـت عـدم توجـه بـه نيازهـاي معيـشتي و          واحدهاي رسيدگي كننده و نيز      
  .رفاهي، همگي موجبات كاهش كارآيي و بهره وري سيستم مالياتي كشور را فراهم آورده اند

  
  هاي شاخص رضايت مشتري مدل- 4

  تشريح مدل شاخص رضايت مشتري در آمريكا
ورودي ها يا علل عمدة رضايت .  مي باشددر اين مدل شاخص رضايت، مشتري در وسط زنجيره روابط

خروجي ها يا . مشتري دراين مدل، شامل انتظارات، كيفيت درك شده و ارزش درك شده مي باشند
  .پيامدهاي اساسي رضايت مشتري شامل شكايات مشتري و وفاداري مشتري است

 شـده سـازمان در      شامل ارزيابي كلي مشتري از كيفيت محصول يا خـدمات ارايـه           : كيفيت درك شده   -1
  .اين عامل اثر مستقيم و مثبت بر رضايت مشتري دارد. آخرين تجربه او از مصرف مي باشد

سطح درك شده كيفيت محصول، در مقايسه با قيمتي كه براي خريد آن محـصول               :  ارزش درك شده   -2
  .پرداخت شده است

نتظـارات مـشتري، پـيش از       اولـين بخـش ا    . اين متغير شامل دو بخش مي شـود       : انتظارات مشتري   -3 
مصرف محصول يا دريافت خدمت است كه از منابع غير تجربي و از راه هايي مانند آگهي هـا، تبليغـات و            

دومين بخش شامل پيش بيني مشتري درباره قابليت توليد         . يا توصيه زباني ساير مشتريان ايجاد مي شود       
  .   كالا يا خدمت در آينده مي باشدكننده و يا ارايه كننده  خدمت در زمينه  تأمين  كيفيت

مطابق يـك تئـوري معـروف در علـم          . س ازبررسي ورودي هاي مدل، خروجي ها مطرح مي گردند         
بازاريابي، پيامد فوري افزايش رضايت مشتري، همانا كاهش ميزان شكايات او و افزايش ميـزان وفـاداري         

وه بـر كـاهش شـكايت مـشتري، ميـزان           يعني اينكه افزايش ميزان رضايت مشتريان، علا      . مشتري است 
  ].6[وفاداري و اعتماد او به سازمان را نيز مضاعف مي سازد 

  
  
  
  
  

 انتظارات

كيفيت درك 
ش

 رضايت مشتري ارزش درك شده

شكايت

 وفاداري

 )1996 و ديگران) فورنل(شاخص رضايت مشتري در آمريكا :1شكل
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  تشريح مدل شاخص رضايت مشتري مديريت كيفيت اروپا 
آميز آمريكا در تعيين شاخص رضايت مشتري موجب شد تا سازمان هاي اروپايي همچون تجارب موفقيت

ريت كيفيت اروپا، تحت حمايت اتحاديه اروپا، اقدام به ايجاد شاخص مؤسسه كيفيت اروپا و سازمان مدي
مطابق اين مدل، محرك هاي رضايتمندي مشتري، تصوير درك شده . رضايت مشتري در اروپا بنمايند

كيفيت . باشندمي) ارزش مالي(توسط مشتري، انتظارات مشتري، كيفيت درك شده و ارزش درك شده 
به معناي بخشي از كيفيت است كه » سخت افزار«: و بخش تقسيم مي گردددرك شده به نوبه خود به د

به معناي بخشي از كيفيت است كه نمايانگر » نرم افزار«مربوط به ويژگي هاي محصول مي باشد و 
 ]. 7[ويژگي هاي خدمات ارايه شده مي باشد 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  تشريح شاخص ملي رضايت مشتري در سوئيس 
، طي يك پروژه تحقيقاتي در دانشكده امور بازاريابي و كسب و كـار              1996 از سال    ايجاد اين شاخص ملي   
مهمترين اصلاحاتي كه دراين مدل صورت گرفته، معرفي يك متغير جديد به نـام              . دانشگاه بازل آغاز شد   

  .مي باشد» وفاداري مشتري«و توسعه روش محاسبات در اندازه گيري متغير » مكالمه مشتري«
  : به كمك سه شاخص اندازه گيري مي شودرضايت مشتري

  رضايت قبل از مصرف، در قياس با انتظارات،-2  رضايت كلي از محصول يا خدمت، -1

 .  رضايت در مقايسه با يك محصول يا خدمت ايده آل-3

 تصوير

 انتظارات

كيفيت درك شده 
 خت افزارس

  كيفيت درك شده
  نرم افزار

ارزش درك  رضايت  وفاداري

 شاخص رضايت مشتري در اروپا :2شكل
  )2002ايكلف و وستلند (
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  :متغير مكالمه مشتري نيز بوسيله سه شاخص معين اندازه گيري مي شود
  ،)يا ارايه كننده خدمت(يا ارتباط با سازمان توليدي  تمايل براي برقراري تماس كلامي -1
   سهولت در گفتگو با مشتري،-2
 . رضايت از طريق گفتگو-3

  :متغير وفاداري مشتري نيز بوسيله سه شاخص معين اندازه گيري مي شود
 تمايل براي خريد مجدد محصول و يا خـدمت،           -2 تمايل براي توصيه محصول يا خدمت به ديگران،          -1
  ].8[تمايل براي تغيير عرضه كننده توليدي و يا ارائه كننده خدمت  -3
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  

  2000تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري در مالزي 
 ميلادي بنيان نهاده شده است و 2000اين شاخص درمالزي يك شاخص ملي اقتصادي است كه در سال

ه عنوان يكي از معيارهاي ارزيابي دركنار ساير شاخص هاي اقتصادي همچون توليد ناخالص ملي، ب
باشد  متغير مي3 متغير مي باشد و در آن عوامل رضايت مشتري، شامل6اين مدل شامل. سازمان هاست

از سوي ديگر، . كه به ترتيب عبارتند از كيفيت درك شده، انتظارات مشتـري و ارزش درك شـده
وفاداري «و » ازمحصول ياخـدمتتصويـر درك شـده « متغير 2پيـامدهاي رضايت مشتري شامل 

 متغير، به وسيله تعدادي شاخص معين و قابل اندازه گيري، تعريف 6هر يك از اين . مي باشند» مشتري

 مجددتمايل به خريد

تمايل به تعويض عرضه
  كننده

 رضايت مشتري

 وفاداري مشتري

 مكالمه مشتري

 تمايل برقراري
 رتباط با عرضه كننده

 سهولت

 رضايت از مكالمه كلي

تمايل به توصيه
 محصول به ديگران

 رضايت كلي

رضايت در 
مقابل 
 انتظارات

رضايت در 
مقابل 

حصول م
 آلايده

 )2000 گراند -بروهن( شاخص رضايت مشتري در سوئيس :3شكل
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اين شاخص ها نيز به نوبه خود توسط سؤالاتي كه از مشتريان پرسيده مي شود، اندازه گيري . مي شوند
  ].9[مي شوند 

  
  
  

  

  

  

  
  

   )2001مانوئل و پدرو، ( رضايت كاركنان تشريح شاخص رضايت مشتري و
مدل شاخص رضايت مشتري در اروپا يكي از اميد بخش ترين روش ها مي باشد امـا بـا ايـن حـال ايـن                    
روش نيز با محدوديت هايي مواجه مي باشد كه مهمترين آنها عدم توجه مدل اروپا به دلايـل و تـأثيرات                     

محقق در اين مدل به دنبال مقابلـه و بـي           . تريان مي باشد  روابط موجود ميان رفتار كاركنان و رضايت مش       
اثر نمودن چنين محدوديتي است و با يك بازسازي و تدوين مجدد از مـدل اروپـا، آن را بـا مؤلفـه هـاي                         

كه به طـور مـستقيم توسـط مـشتريان درك           ) رضايت، وفاداري و تعهد كاركنان    (كليدي رضايت كاركنان    
  . شوند، ادغام مي نمايدمي

بيانگر احساسات كاركنان نسبت به كارشان مي باشـد و در واقـع، شـامل              :  رضايت درك شده كاركنان    -1
  .ارزشيابي كلي كاركنان نسبت به كاركردن در شركت مي گردد

به اين معني است كه كاركنان تا چـه حـد بـه ادامـه كـار در شـركت و                     :  وفاداري درك شده كاركنان    -2
  .ب براي كار تمايل دارندمعرفي شركت به عنوان يك محل خو

 اين موضوع  واضح است كه موفقيت تجاري يك  شركت به چيزي فراتر از                : تعهد درك شده كاركنان    -3
اين موضوع در واقع بيانگر ميزان حمايت كاركنان از خـدمات و            . رضايت و وفاداري مشتريان نيازمند است     

 ].10[باشد  مياهداف سازماني و تلاش آنها در رسيدن سازمان، به اهدافش

  

كيفيت درك 

انتظارات 

ارزش درك  رضايت

 وفاداري

 تصوير

 )2001عبداله و ديگران (شاخص رضايت مشتري در مالزي :4شكل
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  )2004دوين و ديگران، (تشريح شاخص رضايت مشتري 
در اين مدل دو مفهوم جديد اعتماد و ارتباطات و تأثيرگذاري آنها بر رضـايت و وفـاداري مـشتريان ارائـه                      

 و  لذا مدل گسترش يافته اي از مدل اروپا، با در نظر گـرفتن دو متغيـر مـذكور و روابـط علـّي                      . شده است 
اعتماد در تقويـت و افـزايش وفـاداري مـشتريان      : اعتماد و اطمينان-1: معلولي جديد را ارائه نموده است

اعتماد به محصول يا خدمات، نه تنها عوايد مثبت درك شده محصول را شـامل               . داراي نقش مهمي است   
لذا رابطه مثبتي   .  خواهند يافت  مي گردد، بلكه اين انتظار را ايجاد مي كند كه اين عوايد در آينده نيز ادامه               

 اهميت مفهوم اعتماد و     : ارتباطات -2ميان اعتماد مشتريان و ايجاد رضايت و وفاداري در آنها وجود دارد؛             
. اطمينان تشريح شد، اما بهتر است بدانيم كه ارتباطات مقدمه اي براي ايجاد اعتماد و اطمينان مي باشـد                  

تباطات مكتوب اعم از نامه هاي شخصي، پـست مـستقيم، تعامـل از              ارتباطات كه دراين مدل بيشتر به ار      
طريق وب سايت، يا ساير تعاملات ماشيني و پست الكترونيك اشاره دارد مـي توانـد بـه همـان خـوبي و                       

در ارتباطات، ارائه كنندگان . تأثيرگذاري ارتباطات رو در رو، در هنگام ارائه خدمات و قبل و بعد از آن باشد              
در انتخاب مسيري دارند كه بتواند در كوتاه تـرين زمـان و بـا كـوچكترين تـلاش ازجانـب                     خدمات سعي   

 ].11[مشتريان، بيشترين منافع شخصي را براي مشتريان فراهم سازند 

 

رضايت درك 
  شده  كاركنان

كيفيت درك 
 شده محصول

 اراتانتظ

رضايت وفاداري 
مشتري

ارزش درك 
شده

كيفيت درك 
وفاداري درك شده خدمات

شده  كاركنان

تعهد درك شده  
كاركنان

 تصور

 )2001مانوئل و پدرو (شاخص رضايت مشتري و كاركنان :5شكل
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   2005تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري درتركيه، آيدين و اوزر

تركييلماز و اوزكان انجام شد و سپس مدل  توسط 2004اولين مطالعات درخصوص اين مدل در سال
آيدين و اوزر با توجه به مدل هاي .  گسترش و بهبود يافت2005مذكور توسط آيدين و اوزر در سال 
 متغيرآن از مدل هايي كه قبلا ذكر شد، 5  متغير ارائه نمودند كه 8سوئد، آمريكا و اروپا مدلي را مبتني بر

كنترل شكايات :متغيرهاي جديد عبارتند از. تغير جديد را نيز در بر دارد م3بر گرفته شده است، ضمن اينكه
  . و انتقادات، اعتماد، اطمينان و هزينه تغيير

تحقيقات نشان داده است كه كنترل و مديريت شكايات در حفظ و بقاء :  كنترل شكايات و انتقادات-1
ف محصولات و خدمات و بهبود اين موضوع منجر به درك نقاط ضع. مشتريان بسيار تأثيرگذارند

  .مستمرآنها مي گردد
بيانگر اين موضوع است كه ادراك مشتريان از قيمت و كيفيت محصولات و خدمات تا :  هزينه تغيير-2

 ].12[چه حد مي تواند درتغيير موضع و مراجعه آنها به ساير ماركها و محصولات جايگزين تأثيرگذار باشد 

 

 

  

 تصوير

 انتظارات

 شدهكيفيت درك 

ارزش درك 

رضايت 

 شكايات

 داريوفا

 يناناطم و اعتماد ارتباطات

دوين و ديگران ( شاخص رضايت مشتري  : 6شكل 
2004( 
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   )2000رونالد گيلبرت، ( مشتريان داخلي يا كاركنان تشريح مدل رضايت

، )كاركنـان (تحقيقات نشان داده است كه تجزيه و تحليل و اندازه گيري رضايت مشتريان داخلي               
ابزاري است كه مي تواند به مديران در راسـتاي افـزايش كيفيـت محـصولات وخـدمات كمـك                    

 دائمي خـارجي نيازمنـد تنظـيم و بهبـود           براي كسب حمايت و پشتيباني مشتريان     . شاياني بنمايد 
اين مدل تأثير روابط عليّ ميان كيفيت سيستم هاي داخلي سـازمان،            . سيستم هاي داخلي هستيم   

رضايت و وفاداري كاركنان، ارائه خدمات با كيفيت بالاتر و به تبع همه آنهـا رضـايت و وفـاداري                    
يـان مـي سـازد و درواقـع، بيـانگراين           مشتريان و كسب منافع مالي بلندمدت براي سازمان را نما         

 ].13[موضوع است كه رضايت مشتريان درگروي رضايت كاركنان مي باشد 

 

  )1994هسكت، ( خدمت -تشريح مدل زنجيره سود
همان گونه كه درمدل قبل ذكر شد، رضايت كاركنـان منجــر بـه افــزايش رضــايت  مـشتـريـان و در                  

نتـايج تحقيقـات حــاكي از ارتبــاط مثبـت  بـين  رضــايت               . ودنهـايت بهبـود عملكـرد سازمـان مي ش     

 انتظارات

كيفيت درك 

 تصوير كنترل شكايات

 رضايت مشتري

 اطمينانواعتماد

 وفاداري

 هزينه تغيير 
  )2005آيدين و اوزر (شاخص رضايت مشتري در تركيه :7شكل

كيفيت 
خدمات 
 داخلي

رضايت 
 كاركنان

وفاداري 
 كاركنان

ارزش
خدمات 
ارائه 

رضايت
 مشتري

وفاداري
 مشتري

رشد 
 درآمد

 )2000رونالد گيلبرت (مدل رضايت مشتريان داخلي :8شكل
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اين مدل در مقايسه  با مدل  قبل،       . كاركنـان، رضـايت مشتريـان و افـزايش سودآوري سازمان مي باشـد        
 ].1[از دو متغير بيشتر يعني حفظ كاركنان و بهره وري كاركنان برخوردار است 

 

 

 

  
  
  
  

  
  2007كييلماز و اوزكان  شاخص رضايت مشتريان ترتشريح

مدل مـذكور،  . اين مدل توسط علي تركيلماز و در زمينه بخش تلفن همراه در كشور تركيه ارائه شده است           
 -5 ارزش درك شده، -4 كيفيت  درك  شده، -3  انتظارات،    -2  تصوير،    -1: داراي شش متغير مي باشد    

وپا مي باشند و به تفصيل تشريح شـده          وفاداري مشتري كه همان متغيرهاي مدل ار       -6رضايت مشتري،   
 ].14[اند ولي تفاوت آن با مدل اروپا اين است كه روابط علّي و معلولي ميان متغيرها تغيير يافته است 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

كيفيت 
خدمات 

  

رضايت 
 كاركنان

وفاداري 
 كاركنان

ارزش
خدمات 

رضايت
 مشتري

وفاداري
 مشتري

  رشد 
 درآمد

بهره وري 
 كاركنان

حفظ 
 كاركنان

 )2001پالمر( خدمت-زنجيره سود :9شكل

 تصوير

 انتظارات

 كيفيت درك شده

 ارزش درك شده

 وفاداري رضايت مشتري

تركيلماز و اوزكان (شاخص رضايت مشتري : 10شكل 
2007(  
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   روش تحقيق- 5
    با توجه به اينكه هدف محققين در مرحله اول تحقيق، ارائـه مـدلي بـراي سـنجش رضـايت مؤديـان                      

و همچنين به دليل عدم وجود مدلي جامع و واحد در اين زمينـه، از رويكـرد اكتـشاف و                    مالياتي مي باشد    
روش تحقيق كيفي از نوع تحليل محتوا استفاده شده است به اين صورت كه بـا توجـه بـه بررسـي كليـه         
مدل هاي رضايت مشتري و بررسي قانون ماليات هاي مستقيم، آيين نامه ها، قانون برنامه توسعه كـشور                  

طرح تكريم ارباب رجوع ليستي از عوامل مشترك و بومي شده متناسـب بـا فرهنـگ و محـيط كـشور                      و  
آوري اطلاعات در مرحله اول، پيرامون مدل ها و قوانين مربوطه، اسـناد،             ابزار جمع . استخراج گرديده است  

امل استخراج   ع 22و) 1(نتايج حاصل از تحليل محتوا در جدول شماره       . مدارك و تحقيقات قبلي بوده است     
  .ارائه شده است) 2(شده در مرحله اول در جدول شماره 

 همبستگي، براي بررسـي     -درمرحله دوم، پس از شناسايي عوامل، ازروش تحقيق توصيفي پيمايشي         
اي نامـه ابزار مورد استفاده در اين مرحله پرسش      . صحت مدل تأييد شده توسط خبرگان استفاده شده است        

ه است و همچنين روشهاي مورد استفاده براي تأييد مدل مفهـومي،  بـه ترتيـب                  سؤال بود  22مشتمل بر   
  .تحليل عاملي اكتشافي و تأييدي مرتبه اول و دوم مي باشند

در مرحله سوم، پس از تأييد مدل مفهومي توسط تحليل عـاملي تأييـدي مرتبـه اول و دوم و بـراي                      
ابزار سنجش مورد استفاده    . فاده شده است  سنجش وضعيت موجود، از روش تحقيق توصيفي پيمايشي است        

 سؤال بود كه به بررسي شاخص ها و مؤلفه هـاي مـدل              29در اين مرحله نيز پرسش نامه اي مشتمل بر          
مفهومي در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ پرداخته است و نتايج حاصل از سـنجش ايـن شـاخص و           

 . ارائه شده است)7(و ) 6(مؤلفه ها به تر تيب در جداول شماره 

  ) مراحل سه گانه تحقيق-نمودار يك(

  
  

 

 

 

 

  استخراج مدل بر اساس 
 روش تحليل محتوا

تأييد مدل توسط تحليل عاملي 
 )2(و ) 1(تبه تأييدي مر

سنجش وضعيت موجود مدل در 
 اداره امور مالياتي مؤديان بزرگ
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   تحليل محتواي نتايج مطالعات گذشته-1جدول شماره 

يف
رد

 

  مدل
  

  متغيرهاي
 تأثيرگذار

  مدل
  هسكت

  
1994 

شاخص 
رضايت 

در 
  آمريكا
1996 

  شاخص
  رضايت
  در اروپا
1999 

  شاخص 
رضايت 

در 
  سوئيس
2000 

مدل 
رونالد 
  گيلبرت
2000 

  شاخص 
ضايت در ر

  مالزي
2001 

مدل 
  مانوئل
   و پدورو
2001 

مدل 
  دوين
 و 

  ديگران
2004 

مدل 
  آيدين
   و اوزر
2005 

مدل 
تركييلما
ز و 
  اوزكان
2007 

 * * * * *   * *  انتظارات 1

 * * * * *   * *  كيفيت درك شده 2

 *  * * * *  * * * ارزش درك شده 3

 * * * * * * * * * * رضايت مشتري 4

   *      *  ايت مشتريشك 5

 * * * * *   *   تصوير 6

       *    مكالمه مشتري 7

تعهد درك شده  8
 كاركنان

      *    

رضايت درك شده  9
 كاركنان

*    *  *    

وفاداري درك شده  10
 كاركنان

*    *  *    

          * حفظ كاركنان 11

          * بهره وري كاركنان  12

   *        اطاتارتب 13

  * *        اعتماد واطمينان 14

كنترل و مديريت  15
 شكايات

        *  

  *         هزينه تغيير  16
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  جدول مؤلفه هاي استخراج شده از قوانين مربوطه-2جدول شماره 

هاي مستقيم، آيين نامه ها، مواد قانون ماليات  عنوان مؤلفه رديف
  سعه و طرح تكريم ارباب رجوعقانون برنامه تو

  م.م. ق154 الي 152, 148, 97مواد   مباني تشخيص و شيوه رسيدگي  1

  243 ,242 , 235, 209 الي203مواد   سرعت عمل در پاسخگويي وكاهش تشريفات اداري  2
  م.م. ق219آيين نامه ماده , م.م.ق

  م .م. ق219آيين نامه ماده   دقت عمل در رسيدگي، رعايت قوانين و مقررات و ارائه اطلاعات  3
  و تصويبنامه طرح تكريم ارباب رجوع

 امكانات رفاهي سازمان  4
  م .م. ق219آيين نامه ماده 

  و تصويبنامه طرح تكريم ارباب رجوع

   232ماده   رازداري، امانتداري و خودداري از افشاء اطلاعات مؤديان مالياتي  5
  م.م. ق219و آيين نامه ماده 

  م و تصويبنامه طرح تكريم ارباب رجوع.م. ق175ماده   اتي و دوري از هرگونه تبعيضعدالت مالي  6

   تصويبنامه طرح تكريم17, 7, 6, 5, 2مواد   اطلاع رساني به مـؤديان در مورد قـوانين مالياتي و تكاليف قانوني  7
  م.م. ق169 و ماده 

 قانون 159اطلاعات مالياتي طبق ماده طرح جامع   زير ساخت تكنولوژي، مكانيزه شدن سيستم مالياتي  8
  برنامه سوم توسعه

   تصويبنامه طرح تكريم11, 10مواد   رفتار كاركنان در برخورد با مؤديان، احترام متقابل ميان كاركنان  9

   تصويبنامه طرح تكريم، 16ماده   آموزش مستمركاركنان، برگزاري سمينارها وگردهمايي هاي تخصصي  10
   مالياتيطرح جامع اطلاعات

   تصويبنامه طرح تكريم 14, 13, 12مواد   حفظ كاركنان، افزايش رضايت شغلي و بهبود امور رفاهي كاركنان  11
  م.م. ق217و ماده 

   تصويبنامه طرح تكريم4ماده   رعايت انضباط اداري، آراستگي ظاهر،نظم وترتيب در محيط كاري  12

 قانون 159طرح جامع اطلاعات مالياتي طبق ماده   ندي انجام كارهابهره وري كاركنان و برنامه ريزي و زمان ب  13
  برنامه سوم توسعه

   تصويبنامه طرح تكريم15م و ماده .م. ق171ماده   اخلاق حرفه اي، احساس مسئوليت نسبت به حرفه و حفظ استقلال  14

فرهنگ سازماني، درك صحيح اهداف سازمان و تلاش براي دسترسي   15
  به آن

 قانون 159 اطلاعات مالياتي طبق ماده طرح جامع
  برنامه سوم توسعه

   قانون برنامه چهارم توسعه2ماده   فرهنگ مالياتي به عنوان يك ارزش اجتماعي  16
  م.م. ق158ماده   اعتماد و اطمينان، تغيير نگرش و اعتمادسازي  متقابل  17

   تصويبنامه طرح تكريم7, 6, 5 ,1مواد   شفافيت، صراحت و تفسيرناپذير بودن قوانين مالياتي  18
  م .م. ق95 و 219م و  آيين نامه ماده .م. و ق

  219آيين نامه ماده   سادگي و قابليت اجراي قوانين وتكاليف قانوني  19
  م.م. ق167 و 146 الي132مواد   بي طرفي و عدم برخورد سليقه اي با قوانين  20

جراء و دادستاني انتظامي ضمانت اجرايي، تشويق، جرايم، اداره وصول و ا  21
  مالياتي

 264 و 233و 218 الي 210 و202 الي189 ,181مواد 
  م.م.ق

  م.م. ق273 الي 244مواد   اختلافات مالياتي و انعطاف پذيري مراجع رسيدگي به اين اختلافات  22
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 جامعه و نمونة آماري 

 نفـر قـرار   140متـشكل از ) سـترس در د(درمرحله اول تحقيق،  پرسش نامه دراختيار نمونـه اي قـضاوتي     
 35 نفر از كارشناسان سـازمان امـور ماليـاتي،           35: گرفت كه تركيب اعضاي نمونه به اين شرح بوده است         

در .  نفر از مراكز تحقيقاتي    35 نفر از مؤسسات مالي و حسابرسي و         35نفر از اساتيد و محققين دانشگاهي،       
ان مستقر در اداره كل امور مالياتي مؤديان بـزرگ بـوده            مرحله دوم تحقيق، جامعه آماري مشتمل بر مؤدي       

 مي باشد و با توجه به فرمول نمونه گيري از جامعه محدود، نمونه اي بـالغ بـر                   709است كه تعداد آن ها      
 145از ايـن تعـداد،      . مؤدي، به صورت تصادفي ساده انتخاب و پرسش نامه براي آنها ارسـال گرديـد              155

براي سـنجش  پايـايي پرسـش        . بوده است  % 94ه نرخ بازگشت آن در حدود     پرسش نامه عودت گرديد ك    
نامه ها از روش محاسبة ضريب آلفاي كرونباخ استفاده شده است كه ميزان آن بـراي پرسـش نامـه اول                     

. مي باشد كه نشان دهنده پايايي قابل قبولي براي ابزار تحقيـق اسـت  86/0و براي پرسش نامه دوم  88/0
تحليـل  ( متغيـر، از روش تحليـل عـاملي اكتـشافي     22ص هاي ابتدايي حاصل از اين براي استخراج شاخ  

استفاده شد كه درنهايت، آزمون شـاخص كيفيـت نمونـه گيـري             ) مؤلفه هاي اصلي و چرخش واريماكس     
اين عدد نمايانگر درجـة  . حاصل گرديده است) sig <0,05( و عددمعناداري آزمون بارتلت 82/0بزرگتر از

  . ها براي اجراي تحليل عاملي مي باشدتناسب داده 
 سـؤالات پرسـش نامـه، جمعـا در پـنج عامـل بـا             دهد كـه    جدول واريانس كل تعيين شده نشان مي      

اين امـر نـشان دهنـدة روايـي         . درصد، قادر به سنجش رضايت مؤديان مي باشند       %  65واريانس بيش از    
 .)سهمطابق جدول شماره (سازه مناسب سؤالات  اين حوزه مي باشد 

  كل واريانس تبيين شده-3جدول شماره 

  

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of 
Squared Loadings 

Rotation Sums of 
Squared Loadings 

ارزش 
 واريانس  ويژه

واريانس 
  تجمعي

ارزش 
 واريانس  ويژه

واريانس 
  تجمعي

ارزش 
  واريانس  ويژه

واريانس 
  تجمعي

 ١٩٫٢٦٢ ١٩٫٢٦٢ ٤٫٢٣٨ ٢٩٫٩٢٠ ٢٩٫٩٢٠ ٦٫٥٨٢ ٢٩٫٩٢٠ ٢٩٫٩٢٠ ٦٫٥٨٢ كاركنان

 ٣٤٫٥٥٦ ١٥٫٢٩٤ ٣٫٣٦٥ ٤٣٫٢٣٠ ١٣٫٣١٠ ٢٫٩٢٨ ٤٣٫٢٣٠ ١٣٫٣١٠ ٢٫٩٢٨  انتظارات

 ٤٦٫٣١٩ ١١٫٧٦٣ ٢٫٥٨٨ ٥٢٫٧٩١ ٩٫٥٦١ ٢٫١٠٣ ٥٢٫٧٩١ ٩٫٥٦١ ٢٫١٠٣  ارتباطات

 ٥٦٫٧٢٩ ١٠٫٤١٠ ٢٫٢٩٠ ٦٠٫٥٦٣ ٧٫٧٧٢ ١٫٧١٠ ٦٠٫٥٦٣ ٧٫٧٧٢ ١٫٧١٠  قانون

 ٦٥٫٩١٧ ٩٫١٨٨ ٢٫٠٢١ ٦٥٫٩١٧ ٥٫٣٥٤ ١٫١٧٨ ٦٥٫٩١٧ ٥٫٣٥٤ ١٫١٧٨ فرهنگ
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 درصـد، عامـل     15،294 درصد، عامل دوم درحـدود       19،262مطابق جدول شماره پنج، عامل اول درحدود        
  9،188 درصـد و عامـل پـنجم در حـدود            10,410 درصد، عامل چهـارم  در حـدود          11,763سوم درحدود   

  تببين مي كنند كه در واقع نشان دهندة ميـزان اهميـت عامـل هـا در                   درصد واريانس رضايت مؤديان را    
شـود   در ادامه ماتريس چرخش يافته عاملي  اين حـوزه آورده مـي            . تشكيل سازه رضايت مؤديان مي باشد     

  .دهد كه چه سئوالاتي و با چه بارهاي عاملي به اين عامل ها مرتبط هستندكه نشان مي
 

   يافته عاملي ماتريس چرخش-4جدول شماره 
  

  

  

  
 

 

 

 

  
  
  
  
  

ؤديـان در پـنج   توان به اين نتيجه رسيد كه عوامل مؤثر بر سـنجش رضـايت م            مي) 4(مطابق جدول   
رضـايت  % 66نزديـك بـه     ) 3(گروه كلي طبقه بندي مي شوند كه اين گروهها با عنايت به جدول شماره               

شـويم   عامل متوجه  مـي 6با نگاهي به بارهاي عاملي مربوط به اين       . مؤديان را مورد بررسي قرار مي دهد      
 و بـا    50/0ل مربوطه خـود بـالاي     كه روايي واگرا نيز حاصل شده است زيرا بارهاي عاملي سؤالات با عام            

  .                                                     باشد  مي50/0عامل هاي ديگر كمتر از

Component 
 فرهنگ نقش ارتباطات انتظارات كاركنان 

 002. 104.- 145. 077. 797.  رفتار كاركنان
 268. 070. 166. 137. 675.  آموزش كاركنان
 009. 045.- 243. 035. 757.  حفظ كاركنان

 095. 215. 096. 238. 778.  نظم و انضباط كاري
 050. 175. 089. 166. 776.  بهره وري كاركنان
 142. 255. 064. 167. 740.  اخلاق حرفه اي
 148. 306. 240.- 143. 563.  فرهنگ سازماني
 005.- 006. 024.- 781. 069.  نحوه تشخيص
 095. 123. 088. 816. 133.  سرعت عمل
 031. 054.- 042.- 763. 386.  دقت عمل

 066. 121. 149. 756. 005.- امكانات رفاهي سازمان
 023. 141. 068.- 799. 271.  داريراز

 131. 113. 805. 014.- 248.  اطلاع رساني

 126. 008. 825. 094. 131.  زير ساخت تكنولوژي

 125. 097. 822. 018. 089.  اختلافات مالياتي
 184. 558. 504. 025. 032.  شفافيت و صراحت

 282. 764. 107. 100.- 004.  سادگي
 082. 769. 081. 185. 164.  بيطرفي

 033. 614. 011.- 254. 281.  ضمانت اجرايي
 541. 256. 177. 023.- 207.  عدالت مالياتي
 867. 172. 234. 055. 069.  فرهنگ مالياتي
 816. 065. 054. 123. 125.  اعتماد و اطمينان
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بعد از استخراج و تبيين عوامل مربوط به رضايت مؤديان مالياتي، لازم است تا با اسـتفاده از تحليـل                    
.  مالياتي مورد آزمـون فـرض و تأييـد قـرار گيـرد          عاملي تأييدي، سازه و عوامل مربوط به رضايت مؤديان        

  :بنابراين، فرضيات زير بر اساس تحليل عاملي تأييدي تدوين گرديده است
 

   فرضيات تحقيق- 6
  . عامل كاركنان با رضايت مؤديان مالياتي ارتباط معنادار و مثبتي دارد-
  . دارد عامل انتظارات با رضايت مؤديان مالياتي ارتباط معنادار و مثبتي-
  . عامل ارتباطات با رضايت مؤديان مالياتي ارتباط معنادار و مثبتي دارد-
  . عامل قانون با رضايت مؤديان مالياتي ارتباط معنادار و مثبتي دارد-
  .  عامل فرهنگ با رضايت مؤديان مالياتي ارتباط معنادار و مثبتي دارد-

مـدل انـدازه    (ليل عاملي تأييدي مرتبـه دوم       همان طور كه گفته شد، براي تست فرضيات بايد از تح          
استفاده شود و صحت مدل اندازه گيـري از لحـاظ شـاخص هـاي               ) ML(و روش بيشينه احتمال     ) گيري

  :تناسب و  برازش مورد بررسي قرارگيرد كه نتايج آن به شرح زير است
 

 مدل استاندارد تحليل عاملي تأييدي مرتبه دوم

برازش در وضعيت خوبي مي باشد چون كه نسبت كاي دو بـر درجـه               مدل از نظر شاخص هاي تناسب و        
نيـز  ) RMSEA( مي باشد و مقـدار ميـانگين مجـذورخطاها    2 است كه كمتر از    1,89آزادي آن  برابر با      

دهد كه هر كدام از عامل ها       اين مدل نشان مي   . لذا نياز به اصلاحات چنداني ندارد     .  مي باشد  0,08برابر با   
نگر و تبين كننده رضايت مؤديان مي باشند كه اولويـت ايـن عامـل هـا بـه ترتيـب زيـر                       به چه ميزان بيا   

  . انتظارات-5 ارتباطات، -4 فرهنگ، - 3 قانون،-2كاركنان ،-1: باشد مي
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  ) مدل تخمين استاندارد-11شكل شماره (
  
  
  
  
  
  
 

  
  
  

  مدل اعداد معناداري 
د همه پارامترهاي مدل معنادار  مي باشند چراكـه          ، همان طوركه ملاحظه مي گرد     12مطابق شكل شمارة    

  .  بزرگتر است1,96عدد  معناداري پارامترهاي مدل ازعدد 
  ) مدل معناداري-12شكل شماره (
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شود اما در مورد متغير فرهنگ مالياتي كه در شكل متغيـر دوم               در نتيجه تمامي فرض هاي مدل تأييد مي       
 است كه اين عدد نشان دهنده اين موضوع است كه اگـر فرضـيه               1,5داري  را شامل مي شود، ميزان معنا     

فرعي براي فرهنگ تعريف كنيم، اين فرضيه مورد تأييد قرار نمي گيرد يعني رابطه معناداري بين فرهنگ                  
ميزان همبستگي هر يك از ايـن عوامـل بـا يكـديگر كـه از مـدل                  . مالياتي و رضايت مؤديان وجود ندارد     

نتـايج جـدول همبـستگي نـشان       .  ارائه شده است   5ي نوع اول بدست آمده در جدول شمارة         تحليلي تأييد 
داد كه هرگونه تغييري در يكي از ابعاد مؤثر بر رضايت مؤديان همراه با تغييري هم جهت در سـاير ابعـاد                      

ود همان طوري كه ملاحظه مي شود، بالاترين ميزان همبستگي بين قانون و فرهنگ وج ـ             . آن خواهد بود  
 .باشددارد و كمترين ميزان همبستگي بين انتظارات و ارتباطات مي

 

   همبستگي عوامل استخراج شده-5جدول شماره 
  فرهنگ  قانون  ارتباطات  انتظارات  كاركنان ام iهمبستگي متغير مكنون 

  0,31 0,45  0,39 0,50  كاركنان
 0,290,16 0,12   انتظارات
 0,400,39    ارتباطات
  0,51       قانون
         فرهنگ

  

  گيري و پيشنهادات  نتيجه- 7
همان طوركه ذكر شد، هدف مرحلة اول اين تحقيق ارائه مدلي جهت سنجش رضـايت مؤديـان ماليـاتي                   

تي، پنج   لذا پس از بررسي ادبيات مربوطه و شناسايي متغيرهاي تأثيرگذار بر رضايت مؤديان ماليا             . باشد  مي
و ) جهـت آزمـون فـرض      (SPSSهـاي   افزار  عامل را كه بيشترين نقش را داشته اند، بـا اسـتفاده از نـرم              

LISREL) استخراج نموده ايم) جهت ارائه مدل .  
در مرحلة بعدي تحقيق، با استفاده از مدل مفهومي استخراج شده، به سنجش ميزان رضايت مؤديان                

-نامهلذا در اين راستا با تدوين پرسش      . مالياتي مؤديان بزرگ پرداخته ايم    مالياتي مستقر در اداره كل امور       

اي، از مؤديان مالياتي خواسته شد تا وضعيت كنوني اين اداره كل را در مورد هر يك از شاخص ها، تعيين             
  . نمايند
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 از  براي اين منظور، از آزمون ميانگين يك جامعه آماري بهره برديم، بدين صورت كه براي هر يـك                 
             :شاخص ها، آمارة زير مورد آزمون فرض قرار گرفت

    
0
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: 3

: 3

H u

H u

=

≠
                                 

 باشـد، سـازمان از آمـادگي و توانمنـدي     3چنانچه هر يك از اين شاخص ها داراي ميانگين بالاتر از  
 را 3يان مالياتي برخوردار است و چنانچه هر يك از آنهـا، ميـانگين كمتـر از      لازم جهت جلب رضايت مؤد    

دارا باشد، سازمان از آمادگي و توانمندي لازم جهت جلـب رضـايت مؤديـان ماليـاتي برخـوردار نيـست و                      
ادامه و در جداول شـماره       در  . نيازمند سرمايه گذاري، مطالعه و برنامه ريزي جهت بهبود وضعيت مي باشد           

ضـمن اينكـه، در مرحلـه پايـاني         .  نتايج تفصيلي آزمون هاي فرض انجام شده، ارائه گرديده اسـت           7 و   6
 . تحقيق و با توجه به نتايج حاصله، پيشنهادات لازم جهت بهبود وضعيت موجود سازمان ارائه شده است

  اج شدهشاخص هاي مدل مفهومي استخر  نتايج سنجش - 6جدول شمارة 
One-Sample Test/ Test Value = 3  

 t df Sig  شاخص ها
Mean 

Difference Lower Upper Result 
0,151 141 1,442 تشخيص .11268 -.0418 .2671  متوسط
0,000 143 7,417  ابلاغ .63194 .4635 .8004   مناسب

0,000 135 8,974- استرداد  -.86765 -1,0589 -.6764   نامناسب
712. 143 371.-  اب مفاصاحس -.03472 -.2200 .1505  متوسط

0,000 143 8,645  دقت عمل .75000 .5785 .9215  مناسب
0,000 140 6,680  امكانات رفاهي .64539 .4544 .8364  مناسب

0,000 142 13,576 رازداري .93007 .7946 1,0655  مناسب
0,000 141 4,774- اطلاع رساني  -.49296 -.6971 -.2888  نامناسب

0,507 139 665. ولوژينتك .08571 -.1690 .3404  متوسط
0,000 144 7,905- واحد شكايات -.57241 -.7155 -.4293  نامناسب
10,642-  واحدمشاوره 144 0,000 -.84828 -1,0058 -.6907  نامناسب

0,000 144 14,679 واخلاق رفتار 1,07586 .9310 1,2207  مناسب
0,000 144 7,580 آموزش  .68276 .5047 .8608  مناسب

0,000 144 4,942  حفظ كاركنان .40000 .2400 .5600  مناسب
0,000 144 6,186 مسئوليت پذيري .54483 .3707 .7189  مناسب

0,000 142 12,193   وآراستگي  نظم .89510 .7500 1,0402  مناسب
0,084 142 1,740- بهره وري  -.13986 -.2988 .0190  متوسط
0,069 142 1,833  مستند سازي .17483 -.0137 .3633  متوسط
0,008 143 2,687 تعهد سازماني .22222 .0587 .3857  مناسب
0,003 140 3,016-  عدالت مالياتي -.28369 -.4697 -.0977  نامناسب
0,000 140 9,506-  رفاه اجتماعي -.87943 -1,0623 -.6965  نامناسب

0,000 142 5,876  رسيدگي گروهي .35664 .2367 .4766  مناسب
0,000 144 7,763  ارزش اجتماعي .51034 .3804 .6403  مناسب

 مناسب 5796. 1863. 38298. 0,000 140 3,850  اعتماد و اطمينان
0,000 144 4,327- شفافيت   -.38621 -.5626 -.2098  نامناسب
0,002 141 3,109-  قابليت اجرا -.27465 -.4493 -.1000  امناسبن
0,004 143 2,922-  بي طرفي -.26389 -.4424 -.0854  نامناسب

0,000 141 5,346- مشوق هاي مالياتي  -.46479 -.6367 -.2929  نامناسب
0,000 144 7,908-  جرائم مالياتي -.64138 -.8017 -.4811  نامناسب
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  جش ابعاد مدل مفهومي استخراج شده  نتايج سن- 7جدول شمارة 

درمرحلة بعدي تحقيق، با استفاده ازمدل مفهومي تحقيق به سنجش ميزان رضايت مؤديـان ماليـاتي       
از بدين منظـور، بـا تـدوين پرسـش نامـه اي             . مستقر در اداره كل امور مالياتي مؤديان بزرگ پرداخته ايم         

مؤديان مالياتي خواسته شد تا وضعيت كنوني اين اداره كل را در مـورد هـر يـك از شـاخص هـا، تعيـين                         
  . نمايند

  
   پيشنهادات سياستي-7-1

از اين رو، ذكر چنـد نكتـه        . جهت دسترسي به اهدف تحقيق، نيازمند اجرا و فراهم كردن مقدماتي هستيم           
  :زير بسيار حائز اهميت است

شود و وظيفه اصلي بعد از ارزيـابي          ريزي محسوب مي     سازمان نقطه شروع فرآيند برنامه     ارزيابي آمادگي * 
  .هاي عملياتي براي بهبود وضعيت مي باشد وضعيت، تدوين برنامه

هاي عملياتي لازم است تا تيمي متشكل از مديران، كارشناسان كليدي و مـشاوران                براي تدوين برنامه  * 
 وضعيت موجود، پيشنهادات عملي براي پر كردن  هاي مرحله بررسي افتهسازمان تشكيل شود تا براساس ي     

  . شكاف بين وضع موجود و وضع مطلوب استخراج شود
 عملياتي شامل راهكار اجرايي، واحد سازماني مجري، مسئول اجرا، مسئول كنتـرل           بهتر است هر برنامه   * 

 .بندي اجرا  باشد كننده، شاخص كنترل و زمان

در ايـن   . هـاي متعـددي خـواهيم بـود         ها يا پـروژه     هاي عملياتي، شاهد برنامه      تمام برنامه  پس از توسعه  * 
هـا    براساس اين اولويت  . بندي شوند   هاي عملياتي يكپارچه شده و اولويت       مرحله لازم است كه تمام برنامه     

 . بايد منابع مورد نياز براي اجراي آنها تخصيص داده شود

One-Sample Test /Test Value = ٣ 
 

 t df Sig  ابعاد
Mean 

Difference Lower Upper result 
  مناسب 4042. 1920. 29809. 0,000 126 5,560 انتظارات
  نامناسب 3198.- 5896.- 45471.- 0,000 137 6,664- ارتباطات
  مناسب 6052. 04146 50989. 0,000 138 10,582 كاركنان
  متوسط 1082. 0779.- 01515. 0,748 131 322.  فرهنگ
  نامناسب 2796.- 5516.- 41560.- 0,000 140 6,043- قانون
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ات موضوع، تمركز و تأكيد زيادي بر نيروي انساني، انتظارات و ارتباطات شـده              با توجه به اينكه در ادبي      * 
است و از طرفي با توجه به اينكه كسب آمادگي در اين عوامل بـسيار زمـان بـر بـوده و نيـاز بـه هزينـه،                            

گذاري و تغييـرات زيـادي دارد، لازم اسـت كـه سـازمان مربوطـه سـرمايه گـذاري دراز مـدت و                        سرمايه
 .ا در خصوص اين موارد انجام دهدهدفمندي ر

با توجه به اينكه گرايش به مشتري محوري و جلب رضايت مشتريان تغييرات زيادي را در كل سازمان                  * 
هاي بنابراين، برنامه ريزي مناسب براي كاهش مقاومت. ايجاد مي كند، به مديريت تغيير مناسبي نياز دارد     

از طرفـي، لازم اسـت تـا بـراي كـاهش            .  به نظر مـي رسـد      سازماني براي پيشبرد سريعتر پروژه ضروري     
ها، مديريت ارشد سازمان به عنوان پشتيبان اين پروژه، وضعيت بهبـود آمـادگي و نهايتـاً اجـراي                   مقاومت

  .پروژه را شخصاً پيگيري نمايد
  
  ات عملياتي بر مبناي نتايج تحقيق پيشنهاد7-2
   انتظارات7-2-1
  مشمول مالياتيص درآمد مباني و قرائن تشخ* 

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  :لذا دراين راستا پيشنهاد مي شود. عملكردي در حد متوسط داشته است

 تشخيص ماليات در راستاي رضايت مؤديان مالياتي و تا حد امكان به بررسي مـستندات محـدود                  -   الف
به دليل بي توجهي به شرايط اقتـصادي، اجتمـاعي و عمليـاتي             ) علي الرأس (از تشخيص تخميني    شود و   

  .مؤديان مالياتي خودداري شود
كه به  هزينه هـاي قابـل قبـول ماليـاتي اختـصاص دارد،               . م.م. ق 148 همچنين درخصوص مادة     -   ب

عت و سـطح فعاليـت مؤديـان        پيشنهاد مي شود كه اين  هزينه ها، با توجه به شرايط اقتـصادي هـر صـن                 
مالياتي مورد بازنگري و اصلاح قرار گيرد، تا بيشتر با شرايط اقتصادي تطـابق داشـته و مؤديـان ماليـاتي                     
احساس نمايند كه به عنوان يك مشتري شرايطشان نزد دستگاه مالياتي بهتر تبيين مي شود چراكـه ايـن    

ي مي شود و به افـزايش صـداقت و اعتمادسـازي     امر منجر به كاهش هزينه سازي از سوي مؤديان ماليات         
  .كمك شاياني خواهد نمود
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  نحوة ابلاغ اوراق مالياتي* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

 هزينه تكمين عملكرد نسبتاً خوبي داشته است، اما از آنجا كه هدف اساسي دستگاه مالياتي كاهش مستمر         
  :مالياتي است، لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود

 با تصويب قوانين لازم و تعريف رويه هاي جديد، شيوة ابلاغ اوراق ماليـاتي از حالـت دسـتي بـه                      -   الف
  .مكانيزه تغيير يابد

  
  استرداد ماليات اضافه پرداختي* 

مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص           ،   6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  :لذا دراين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد نسبتاً ضعيفي داشته است

 با توجه به اينكه استرداد به موقع ماليات هاي اضافه پرداختي مي تواند اعتماد مؤديـان ماليـاتي بـه                     -الف
مبنـي بـر   . م.م. ق243 و242اد سيستم مالياتي را به همراه داشته باشد، پيشنهاد مـي شـود كـه مفـاد مـو        

 به هيأت حل     استرداد ماليات هاي اضافه پرداختي ظرف يك ماه و اعتراض مؤدي درخصوص استرداد آن             
اختلاف مالياتي ظرف يك ماه، بر اساس تدوين يك آئين نامة اجرايي، عملياتي شود، به طور مثال، هيأت                  

ط با استرداد، ظرف حداكثر يك ماه با توجـه بـه            هاي حل اختلاف مالياتي مكلف شوند به اعتراضات مرتب        
  .رسيدگي نموده و رأي صادر نمايند. م.م. ق242حد نصاب ماده 

شود خسارت ذكر شده در خصوص عدم استرداد به موقع ماليات اضافه  همچنين پيشنهاد مي-ب
ي به صورت مطابق با تورم و شرايط اقتصاد %) 5/1نرخ . (م.م. ق242پرداختي، موضوع تبصرة مادة 

جريمة ماهيانه % 5/2. (م.م. ق190سالانه اصلاح گردد و يا حداقل نرخ آن با نرخ جريمه موضوع مادة
  .برابر شود) ديركرد پرداخت ماليات

 

  صدور مفاصاحساب هاي مالياتي* 
 ، مشخص گرديد كه سازمان در ايـن خـصوص           6 با توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة            

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. ي در حد  متوسط داشته استعملكرد
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 از آنجا كه مادامي كه  مفاصاحساب مالياتي در خصوص پروندة  مؤدي صادر نشود، پرونده ماليـاتي                   -الف
مفتوح است و اين موضوع باعث مي شود كه هزينه وصول ماليات افزايش يابد، بنابراين پيشنهاد مي شود                  

صدور مفاصاحساب مالياتي به صورت يك رويـة جـاري در سـازمان امـور               . م.م. ق 235مادة  كه به استناد    
  .مالياتي درآيد تا در بررسي سوابق مؤديان مالياتي احتياج به مراجعات مكرر نباشد

  
  دقت عمل كاركنان* 

ص  ، مشخص گرديد كه  سازمان در ايـن خـصو          6با توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة            
عملكرد  نسبتاً  خوبي داشته  است اما از آنجا كه  هدف هر سازماني بهبـود مـستمر عمليـات و عملكـرد                         

  :باشد، در اين راستا پيشنهاد مي شودمي
 219 براي حفظ شرايط موجود و بهبود عملكرد كاركنان، با اصلاح آئين نامه اجرايي موضـوع مـادة                   -الف
 و وظايف كارشناس و كاردان ماليـاتي حـداكثر اسـتفاده از ظرفيـت               مبتني بر تعريفي بهتر از نقش     . م.م.ق

بديهي است افزايش كارايي و استفاده از ظرفيت نيروي انساني منجر به دقـت              . نيروي انساني انجام گيرد   
  .عمل بيشتر كاركنان مي شود

  
  امكانات رفاهي سازمان* 

ص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            ، مشخ  6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  : لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود.  خوبي داشته است عملكرد  نسبتاً 

.  رويكرد ارائه خدمات منطقه اي مالياتي توسط كارگزاري هـاي غيـر دولتـي ماليـاتي افـزايش يابـد         -الف
 هزينه وصـول بـراي      بديهي است كه اين مهم منجر به تسهيل در رفت و آمد مؤديان و همچنين كاهش               

  .دستگاه مالياتي مي شود كه رضايت خاطر مؤديان را هم به همراه خواهد داشت
 

  رازداري* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

  : خوبي داشته است ولي در اين راستا پيشنهاد مي شود عملكرد نسبتاً
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جه به تغييرات تكنولوژيكي، رازداري از يك  موضوع اخلاقي و شخصي  به يك رفتار سيستمي            با تو  -الف
هاي سازمان امور مالياتي براي حفظ اطلاعات مشتريان از سيستم        . م.م. ق 232تغيير يابد و به استناد مادة       

اليـاتي دسترسـي    پيشرفته امنيت الكترونيكي استفاده نمايد تا فقط افراد ذيصلاح بـه اطلاعـات مؤديـان م               
به طور مشخص مي توان به سيستم بايگاني ادارات امور مالياتي اشاره داشت كه به صـورت                 . داشته باشند 

  .كاملاً سنتي انجام مي شود و از امنيت لازم برخوردار نمي باشد
  
   ارتباطات7-2-2
   اطلاع رساني و واحد روابط عمومي*

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص    6ل شمارة با توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدو      
  : لذا دراين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد نسبتاً ضعيفي داشته است

  تمام ادارات كل امور مالياتي با بهره گيري از يك واحد روابط عمومي فعال و استفاده ازكارشناسان                   -الف
ساني ويژة عموم مردم و مؤديان ماليـاتي، بـه           متخصص حوزة  ارتباطات و  برگزاري كارگاه هاي اطلاع ر          

طور مداوم نسبت به بهبود و توسعه وسايل اطلاع رساني اقدام نمايد تا بتواند طيف وسـيعتري از مؤديـان                     
  .مالياتي را به لحاظ اطلاع رساني تحت پوش  قرار دهد و رضايت خاطر آنها را جلب نمايد

  
  طلاعاتنولوژيكي و فن آوري ازير ساخت هاي تك* 

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكردي در حد  متوسط  داشته است

 قـانون برنامـه سـوم توسـعه كـشور، بـه سـرعت               159 مطابق با مادة     1 طرح جامع اطلاعات مالياتي    -الف
ر به گستردگي آن طرح، تا زمان پياده سـازي آن از ابزارهـاي سـاده الكترونيكـي همچـون                    عملياتي و نظ  

 .پست الكترونيك، فاكس و اسكن استفاده شود

 

 

  
                                                 

 پروژه مي باشد، كه به دنبال اتوماسيون اداري و بهبود سيستمي كليه فرآيندهاي ماليات 63 طرح جامع اطلاعات مالياتي، متشكل از     -1
  . مرحلة اجراي پروژه ها مي باشدستاني است، اين طرح هم اكنون در 
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  راجع رسيدگي به اختلافات مالياتيم* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص     6با توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة       

لذا در اين راستا و با توجه به اينكه كاهش شكايات در هـر سـازماني،                .  ضعيفي داشته است   عملكرد نسبتاً   
ارتباطي مستقيم با افزايش رضايت و وفاداري مـشتريان آن سـازمان دارد و اصـولاً سـازمان هـا از واحـد           
شكايات به عنوان يك بانك اطلاعاتي مناسب جهت رفع مـشكلات و بهبـود محـصول و خـدمات خـود                      

  : ه مي برند، پيشنهاد مي شودبهر
، هيـأت تجديـد نظـر و هيـأت حـل         )قانون مدني : به مانند ( با توجه به اينكه در قوانين جاري كشور          -الف

اختلاف وجود دارد، پيشنهاد مي شود در جهت حفظ حقوق مؤديان مالياتي، اين هيأت بار ديگـر بـه مـتن                     
  .قانون ماليات هاي مستقيم باز گردد

مبتني  بر معرفي نماينـده از سـوي         . م.م. ق 244  مادة    3ه گيري از اختيار مندرج در بند         همچنين بهر  -ب
  .مؤديان مالياتي براي حضور در هيأت حل اختلاف  مالياتي مي تواند به اعتماد سازي  بيشتر كمك  نمايد

توانـد از   و مـي   افزايش اختيارات رؤساي امور مالياتي در جهت رفع اختلافات مالياتي بسيار مؤثر است               -ج
  .طولاني شدن زنجيرة حل اختلافات مالياتي بكاهد

  
  واحدهاي مشاورة مالياتي* 

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود.  عملكرد نسبتاً  ضعيفي داشته است

مات منطقه اي مالياتي توسط واحدهاي مشاوره وكارگزاري هاي مالياتي غير دولتي             رويكرد ارائة خد   -الف
بديهي است كه اين مهم منجر به تسهيل در رفت وآمد مؤديـان ماليـاتي و كـاهش هزينـه                    . افزايش يابد 

  .وصول براي دستگاه مالياتي مي شود كه رضايت خاطر مؤديان مالياتي را هم به همراه خواهد داشت
ين پيشنهاد مي شود كليه ادارات كل امور مالياتي واحدهاي مشاوره خـود را فعـال نمـوده و در                  همچن -ب

ريزي مشخص، مطابق با گستردگي و نوع  فعاليت مؤديان مالياتي، خـدمات مـشاوره                چارچوب يك برنامه  
  .را  در قالب تدوين  بروشور و يا حتي ارائة سخنراني در محل فعاليت مؤدي انجام دهند

 اجرايـي گرديـده     1/7/1387كـه از تـاريخ      ( قانون ماليات بر ارزش افزوده       28از طرفي به استناد مادة       -ج
، جامعة مشاوران رسمي مالياتي ايران هر چه سريعتر تأسيس شود تا فرآيند مـشاوره ماليـاتي جنبـه                   )است
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يابد، بديهي است كه رسمي و تخصصي يابد و هزينة استفاده و بهره گيري از مشاوران مالياتي نيز كاهش            
  .اين موضوع درافزايش سطح رضايت مؤديان مالياتي، تأثيرگذار است

  
   كاركنان7-2-3
  ايرفتار كاركنان و رعايت اخلاق حرفه* 

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  :ن راستا پيشنهاد مي شودلذا در اي. عملكرد نسبتاً خوبي داشته است

 براي بهبود رفتار كاركنان با مؤديان مالياتي، مزايايي از قبيل  اعطاي پاداش براي كاركنـان خـوش                   -الف
 تصويب نامـه طـرح تكـريم  اربـاب            11و10اخلاق و در صورت تداوم، ارتقاء شغلي مطابق  با  مفاد  مواد               

  .رجوع در نظر گرفته  شود
  

  ش كاركنانآموزش، مهارت و دان* 
، مشخص گرديد كه سازمان در اين خصوص  6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد نسبتاً خوبي داشته است
به گونه اي نهايي شود كه علاوه  ) در حال اجراء( طرح جامع آموزش كاركنان سازمان امورمالياتي -الف
وزش هاي مرتبط با امور حسابداري و حسابرسي مالياتي، به جهت فهم شرايط اقتصاد كلان جامعه و  بر آم

نيازمندي هاي عمومي مؤديان مالياتي، تدريس دروس اقتصادي، جامعه شناسي، روانشناسي و روابط 
  .عمومي هم به برنامه هاي آموزشي كاركنان سازمان امور مالياتي افزوده شود

 

  نگيزه كاركنانتمايل و ا* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد  نسبتاً  خوبي داشت است
 از آنجا كه افزايش انگيزه كاركنان و به تبع آن رضايت شـغلي مـأموران ماليـاتي موضـوعي كيفـي                      -الف

ب مي شود كه پاداش و دستمزد، صرفاً يكي از اجزاي آن مي باشد، لذا پيشنهاد مي شود با اجـراي                     محسو
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-يك طرح مطالعاتي جامع در خصوص امور رفاهي كاركنان سازمان امور مالياتيبا رويكـرد حفـظ سـرمايه               
  .هاي انساني، از استعداد و توان آنها در راستاي اهداف سازماني به خوبي بهره برده شود

م مربوط به اختصاص يك درصد از وجوه ماليات وصول شده براي آموزش             .م. ق 217 از آنجا كه مادة      -ب
نامه اي مدون اداره شود تا منابع       و پاداش كاركنان مالياتي است، پيشنهاد مي شود اين ماده بر اساس آئين            

  .آن صرفاً در راستاي اهداف قانوني هزينه شود
  

  مسئوليت پذيري كاركنان* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6ا توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           ب

  :   عملكرد نسبتاً خوبي داشته است ولي در اين راستا پيشنهاد مي شود
 با مشخص شدن وظايف في ما بين كاردان مالياتي، كارشناس مالياتي، كارشـناس ارشـد ماليـاتي و                    -الف

  .، اين مسئوليت پذيري افزايش يابد.م.م. ق219، با توجه به آئين نامة  موضوع مادة  رئيس گروه مالياتي
  

  نظم و آراستگي* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

  : عملكرد  نسبتاً خوبي داشته است ولي در اين راستا پيشنهاد مي شود
 كه مشتمل 2ژاپني S 5رتقاء نظم و آراستگي اولين  قدم از طرح  جامع مديريت كيفيت، نظام براي ا-الف

بر رعايت پنج استاندارد مربوط به نظم و آراستگي محـيط هـاي اداري اسـت، در كليـه ادارات كـل امـور                        
  .مالياتي اجرايي شود

  
  بين واحدهاي مختلف اداريبهره وري وكارايي ارتباطات و همكاري * 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص    6توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة      با  

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكردي در حد متوسط داشته است

                                                 
 فرآيند ساماندهي و جدا سازي، استقرار منظم اقلام، پاكيزگي، همگن سازي روش ها و استاندارد سازي و انـضباط و آداب  5s  نظام -1

  .صحيح كار كردن مي باشد
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 گروههاي هم افزايي بين كاركنان مالياتي، فارغ  از سلسله مراتب سازماني، در هر ادارة امور مالياتي                  -الف
تا همكاري بين واحدها و ارتباطات بين كاركنان از حالت رسمي به حالت كارآمـد تغييـر فـاز                  تشكيل شود   

  .يابد
  

  مستندسازي* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكردي در حد متوسط داشته است
 اجرايي شده و كليـة  Iso 9001مان طور كه در  اداره كل  امور  مالياتي مؤديان  بزرگ استاندارد  ه-الف

روندهاي اداري مستند شده است، اين موضوع در ساير ادارات كل امور مالياتي نيز اجرايي شـود چـرا كـه                      
  .قطعاً نقش مؤثري در كاهش  پيچيدگي هاي نظام مالياتي خواهد داشت

  
  نان و فرهنگ سازمانيتعهد كارك* 

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           
  :   لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد نسبتاً خوبي داشته است

الياتي در   به طورسالانه، برنامه هايي درجهت آشنايي كاركنان با اهداف سازمان و تشويق كاركنان م              -الف
هر سطح از سازمان اجرايي شود تا كاركنان ضمن درك بهتـر از اهـداف سـازماني و اسـتفادة صـحيح از                       

  .اختيارات قانوني خود، زمينة رضايت خاطر مؤديان مالياتي را فراهم آورند
  
   فرهنگ7-2-4
  )عدالت مالياتي(ها، ضرايب و قرائن مالياتي نرخ* 

 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6ل مطابق جدول شمارة     با توجه به نتايج تجزيه و تحلي      
  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد نسبتاً  ضعيفي داشته است

 ازآنجا كه نرخها، ضرائب و قرائن مالياتي مهمترين بخش از يك قانون مالياتي محسوب مي شـوند،                  -الف
ة نصاب هاي مندرج در اين قانون، مطابق با نرخ تـورم و             كلي. م.م. ق 175پيشنهاد مي شود به استناد مادة       
  .شرايط اقتصادي اصلاح شوند
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، كميسيون تعيين ضرايب مالياتي متناسـب       .م.م. ق 154 همچنين پيشنهاد مي شود كه به استناد مادة          -ب
با وضعيت هر صنعت در چارچوب سودآوري  هر بخش از اقتـصاد و بـه اسـتناد گزارشـات سـالانه وزارت                  

  .يع و معادن و بانك مركزي نسبت به تعيين ضرايب مالياتي اقدام نمايدصنا
  

  رفاه اجتماعي* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. عملكرد  نسبتاً  ضعيفي داشته است
ه افراد جامعه، با وضـعيت پرونـدة ماليـاتي آنهـا در ارتبـاط باشـد كـه در ايـن              ارائة خدمات رفاهي ب    -الف

  .چارچوب ايجاد  نظام ماليات بر جمع درآمد، امري ضروري خواهد بود
  

  رسيدگي گروهي* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص    6 با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة       

  :لذا در اين راستا پيشنهاد مي شود. ه استعملكرد نسبتاً خوبي داشت
 با توجه به اينكه تجربه تفكيك وظيفه اي خدمات و رسيدگي مالياتي در دنيا موفق بوده است و اين                    -الف

تجربه در اداره كل امور مالياتي مؤديان  بزرگ نيز موفق بوده است، پيشنهاد مي شود كه ايـن شـيوه بـه                        
نيز گسترش يابد تا ساير مؤديان ماليـاتي نيـز از مزايـاي رسـيدگي گروهـي                  ساير ادارات كل امور مالياتي      

  .بهره مند شوند
  

  ارزش اجتماعي* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص    6با توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة       

  :   عملكرد نسبتاً خوبي داشته است ولي در اين راستا پيشنهاد مي شود
گنجاندن دروس مربوط به ماليات در مقاطع پاية تحصيلي و انجام برنامه هـاي شـاد و متنـوع در                     با   -الف

  .اين خصوص، ماليات به عنوان يك ابزار ارزش گذاري اجتماعي، قلمداد شود
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  اعتماد و اطمينان* 
 ، مشخص گرديد كه سـازمان در ايـن خـصوص            6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

  :عملكرد نسبتاً خوبي داشته است ولي در اين راستا پيشنهاد مي شود
 همپاي نظام هاي مالياتي جهان كه صرفاً  مبتني  بر خودابرازي مي باشند، اين رويه نيز مطـابق بـا                 -الف

در نظام مالياتي ايران رشد يابد تا هم از هزينه هاي وصـول ماليـات كاسـته                  . م.م.ق158نص صريح مادة    
در اين مورد لازم است كـه حـسابرسي ماليـاتي            . م اعتماد و رضايت مؤديان مالياتي افزايش يابد       شود و ه  

و نرم افزارهاي مالي مورد نياز براي اين امـر طراحـي شـود ضـمن                ) رسيدگي نمونه اي  (مبتني بر ريسك    
  . شوداينكه براي مؤديان خاطي برخورد بسيار جدي همراه با جرائم سنگين مالياتي در نظر گرفته

 همچنين لازم است تا به دور از گزارشات خلاف واقع و شايعات در خـصوص مـوارد احتمـالي پـيش                      -ب
  .آمده در مورد كاركنان تعامل سازنده انجام پذيرد تا صميميت و اعتماد كاركنان تضعيف نشود

  
   قانون7-2-5
  يشفافيت و صراحت قوانين ماليات* 

 ، مـشخص گرديـد كـه قـوانين ماليـاتي در ايـن               6ق جدول شمارة    با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطاب       
لذا در اين راستا و جهت بهبـود وضـعيت قـوانين ماليـاتي               . خصوص از وضعيت نسبتاً  ضعيفي برخوردارند      

  :پيشنهاد مي شود
 با توجه به آنكه روح قانون ماليات ها مبتني بر تشخيص ماليات از روي اسـناد و مـدارك شـفاف و                       -الف

استناد مي باشد، لذا قوانين و روندهاي مالياتي نيز بايد از اين هدف كلي تبعيت كنند همان طور كـه                    قابل  
كلية شركت ها موظـف بـه       . م.م. ق 105كلية صاحبان مشاغل و به استناد مادة        . م.م. ق 95به استناد مادة    

هزينه هـستند و بايـد از       نگهداري دفاتر قانوني، دفاتر درآمد و هزينه و يا صورت خلاصه وضعيت درآمد و               
  .هر عملي كه مانع از رسيدن به اين هدف مي شود جلوگيري شود
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  ي و قابليت اجراي قوانين مالياتيسادگ* 
 ، مشخص گرديـد كـه قـوانين ماليـاتي در ايـن              6با توجه به  نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة            

ر اين راستا و جهت بهبود وضـعيت قـوانين ماليـاتي        لذا د . خصوص از وضعيت  نسبتاً  ضعيفي  برخوردارند        
  :پيشنهاد مي شود

 قانون ماليات هاي مستقيم در راستاي سادگي و قابليت اجراي            27/11/1380 اگرچه اصلاحية مورخ     -الف
به طور مثال، ثابت شدن نرخ مالياتي و همچنين كاهش آن براي اشخاص حقـوقي               (بهتر قانون انجام شد     

ه اين گونه  روندها در سطح جهان نيز پسنديده اسـت و بـر مبنـاي همـين رويـه، قـانون                     و حقيقي و اينك   
اما همچنان نظـام    ) ماليات بر ارزش افزوده  نيز به عنوان يكي از ساده ترين انواع ماليات به تصويب رسيد                

ئل  هاي جدي روبرو است و بـه نظـر مـي رسـد كـه بـسياري از مـسا                   مالياتي ايران در اين زمينه با نقص      
از اين رو،  پيشنهاد مي شود با توجه به          . پيچيدة نظام مالياتي ايران به رويه هاي عملياتي آن باز مي گردد           

جايگاه قانوني دفتر تشخيص مالياتي، اين دفتر دستورالعمل تشخيص ماليات در منابع مختلـف ماليـاتي را                  
صادي هر صنف و هـر منطقـه از كـشور           با  هدف ساده سازي و قابليت اجراي بهتر، متناسب با شرايط اقت            

  .تنظيم كند
  

  بي طرفي قوانين مالياتي* 
 ، مشخص گرديد كه قوانين مالياتي در اين 6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة 

لذا در اين راستا و جهت بهبود وضعيت قوانين مالياتي  . خصوص از وضعيت نسبتاً ضعيفي برخوردارند
  : شودپيشنهاد مي

 نظام معافيت ها، تخفيفات، بخشودگي ها و ساير ترجيحات مالياتي، به طور كلي بر مبناي موضوع -الف
 81فعاليت و به طور محدود و در بازة زماني مشخص اعطاي شود و از معافيت هاي گسترده به مانند مادة 

  .لوگيري شودج) در خصوص اعطاي معافيت مالياتي به كلية فعاليت هاي كشاورزي. (م.م.ق
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  تشويق مالياتي* 
 ، مـشخص گرديـد كـه قـوانين ماليـاتي در ايـن               6با توجه به نتايج تجزيه و تحليل مطابق جدول شمارة           

لذا در اين راستا و جهت بهبـود وضـعيت  قـوانين ماليـاتي                . خصوص از وضعيت نسبتاً ضعيفي برخوردارند     
  :پيشنهاد مي شود

به ماليات علي الحساب پرداختـي      % 1م كه داير بر تعلق جايزه اي معادل         .م. ق 190 با توجه به مادة      -الف
است و ساير تشويقات مالياتي، پيشنهاد مي گردد كه در اين خصوص از ابزارهـاي نـوين مـالي همچـون                     

اين كار علاوه بر فرهنگ سازي و تـشويق مؤديـان ماليـاتي بـه               . صدور اوراق قرضة مالياتي استفاده شود     
 هر عملكرد مالي در همان سال مالي، ابزاري است كه براي جلوگيري از رشد نقدينگي در                 پرداخت ماليات 

  ).سياست هاي مالي انقباضي(شود جامعه و همچنين كاهش تورم مفيد واقع مي
، از آنجا كـه ماليـات موضـوع ايـن مـاده             .م.م. ق 104 در خصوص ماليات هاي تكليفي موضوع مادة         -ب

الحساب كسر و به حساب سازمان امور مالياتي واريز مي شود و اين ماليات در               توسط كارفرما به طور علي      
قلمداد مي شود، بنابراين پيشنهاد مـي شـود كـه مبـالغ      ) طرف دوم قرارداد (نقش ماليات عملكرد پيمانكار     

پرداختي مؤديان مالياتي تحت عنوان ماليات تكليفي به عنوان ماليات علي الحـساب پرداختـي محـسوب                 
  .قرار گيرد. م.م. ق190جايزة خوش حسابي موضوع مادة %  1و مشمول شده 

ماليـات علـي الحـساب      % 1. (م.م. ق 190 ضمن اينكه شايسته است نرخ تشويق مالياتي موضوع مـادة          -ج
برابر باشـد تـا     ) ماليات بابت هر ماه ديركرد    % 2,5( حداقل با نرخ جريمه ديركرد پرداخت ماليات        ) پرداختي

 175همچنين به استناد مـادة      (ي و تشويق مؤديان مالياتي به پرداخت ماليات كمك نمايد           به فرهنگ ساز  
پيشنهاد مي شود كه كلية حد نصاب هاي مربوط به تشويق هـاي ماليـاتي  بـه  طـور سـالانه و                        .) م.م.ق

  .متناسب  با شرايط اقتصادي مورد تجديد نظر قرار گيرند
  

  جرائم مالياتي* 
 ، مـشخص گرديـد كـه قـوانين ماليـاتي در ايـن               6يه و تحليل مطابق جدول شمارة       با توجه به نتايج تجز    

لذا در اين راستا و جهـت بهبـود وضـعيت قـوانين ماليـاتي               . خصوص از وضعيت نسبتاً ضعيفي برخوردارند     
  :پيشنهاد مي شود

  . كه نظام دريافت جريمه از مؤديان مالياتي در چارچوب سوابق مؤدي بررسي و اعمال شود-الف
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و تبصرة آن مبني بـر      ) ماليات بابت هر ماه ديركرد    % 2,5. (م.م. ق 190 همچنين جريمة موضوع مادة      -ب
جرائم مالياتي متناسب با شرايط اقتصادي، نرخ سود بانكي و نرخ سود سپرده تعديل شوند               % 80بخشودگي

ي خواهد مانـد و ضـمن       چرا كه در غير اين صورت مبالغ ماليات، به عنوان يك منبع رانتي نزد مؤديان باق               
  .عدم وصول به موقع ماليات، هزينه هاي وصول توسط دستگاه مالياتي را افزايش مي دهد
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