
  
  مؤديان مالياتي و سنجش رضايت بررسي

  )مطالعه موردي اداره كل امور مالياتي مركز تهران(

  1منصور صمدي
  2محمد نظريان

  25/2/1392: تاريخ پذيرش           18/1/1392:تاريخ دريافت

  چكيده
 بدل آنها مديران اصلي هاي دغدغه از يكي به سازمانها مشتريان رضايت سطح تعيين و گيرياندازه امروزه
 دولتي و انتفاعي غير يا انتفاعي خدماتي، يا توليدي از اعم سسات،ؤم و سازمانها تمام موفقيت. است گشته

 به مشتريان منديرضايت آنها ترين مهم از يكي كه دارد قرار متعددي عوامل تأثير تحت دولتي، غير يا
 نظامهاي اساسي الزامات از يكي مشتري رضايت تأمين امروزه،. است كار و كسب در تعالي به نيل منظور

 ارائه خواستار كشور، مالياتي امور سازمان جمله از سازماني هر .است تعالي مدلهاي و كيفيت مديريت
 ايجاد به منجر مشتريان، رضايت بالاتر سطوح كه چرا. سازد فراهم را مشتريان رضايت كه است خدماتي
 رضايت شاخص زمينه در موجود مدلهاي معرفي ضمن تحقيق اين در. گردد مي آنان در بيشتر وفاداري
 كاركنان، عملكرد متغيرِ 5 شامل كه) مالياتي ديانؤم( يانمشتر رضايت سنجش مدل بررسي به مشتري
 در .، پرداخته شداست سازماني فرهنگ و مقررات و قوانين كار، انجام فرآيند مالياتي، ديانؤم انتظارات
           مالياتي ديانؤم از نفر 384 اختيار دراست و  الؤس 32 حاويكه  اي پرسشنامه مبناي بر مدل ،نهايت

 قرار سنجش مورد ،شد داده قرار تهران مركز مالياتي امور كل اداره در مستقر) حقوقي و حقيقي اشخاص( 
 نسخه SPSS افزار نرم از تحقيق اين در ها داده تحليل و تجزيه جهت اطلاعات آوريجمع از پس. گرفت

 .ندشد رد تحقيق فرضيه 5 ةهمدر نهايت  كه گرديد استفاده 8.7 نسخه ليزرل و 18

دي رضايت مشتري، مؤهاي خدماتي، ماليات، شاخص رضايت مشتري، سازمان :واژه هاي كليدي
 مالياتي

  

                                                            
  دكتراي مديريت بازاريابي، و عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد شهر ري -  ١

واحد علوم و تحقيقات تهران، و كارشناس اسلامي دانشگاه آزاد  ،گرايش بازاريابي بين الملل ،كارشناس ارشد مديريت بازرگاني - ٢
  mohamadnazarian1060@yahoo.com) نويسنده مسئول(مالياتي سازمان امور مالياتي كشور
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  مقدمه - 1
توسعه اقتصادي از عمده ترين اهداف اقتصادي كشورهاي در حال توسعه است و در اين راستا، 

سياستهاي مالياتي نيز بخش مهمي از سياستهاي مالي . سياستهاي مالي از اهميت فراواني برخوردارند
با ساير سياستهاي صورت هماهنگ  هاست كه خود در چارچوب نظام اقتصادي كشور قرار دارد و ب

  .اقتصادي به كار گرفته مي شود
به طور  .وسعه اقتصادي را به وجود مي آوردنظام مالياتي كارآ در واقع رشد هماهنگ بخش ها و ت

كلي شايد سياستهاي مالياتي را بتوان سياستي در جهت افزايش تحرك، پويايي و حركت جامعه به 
هر سازماني از جمله سازمان امور ). 67-68، 1370ايي، كميجاني و فهيم يحي( سمت توسعه تلقي كرد

 لاترباچرا كه سطوح . ن را فراهم سازدمالياتي كشور، خواستار ارائه خدماتي است كه رضايت مشتريا
رضايت مشتريان، منجر به ايجاد وفاداري بيشتر در آنان مي گردد و مشتري هاي كاملاً راضي، خيلي 

ضي، وفادار مي باشند و بين وفاداري مشتريان و منافع سازمان بيشتر از مشتري هاي صرفاً را
در فضاي رقابتي سنگين امروزي، مشتري محور نبودن، مي تواند ما را با . همبستگي مثبتي وجود دارد

مخاطرات فراواني مواجه سازد، چرا كه موفقيت يا شكست سازمانها بر اين مبناست، كه تا چه حد قادر 
هستند و موفقيت در اين امر زماني امكانپذير مي گردد كه ما به سطوح به حفظ مشتريانشان 

  ).2004نگريد فچيگوا، يا( رضايتمندي مشتريان، توجه داشته باشيم
حفظ مشتريان خوب در بلند مدت، نسبت به جلب مستمر مشتريان جديد، جهت جايگزيني مشترياني 

مشترياني كه رضايت زيادي از سازمان دارند، . كه با شركت قطع رابطه كرده اند، سودمندتر است
شوند  تجربيات مثبت خود را براي ديگران بازگو مي كنند و به اين ترتيب وسيله تبليغ براي سازمان مي

در برابر اشباهات رضايت بالاي مشتريان . كه در نتيجه هزينه جذب مشتريان جديد را كاهش مي دهند
ه با چنين موقعيت هايي اغماض مي باشد و مشتريان دائمي در مواجنوعي بيمه  ،احتمالي سازمان

راحتي ن را بهباهات اندك و موردي سازمابيشتري دارند، زيرا به دليل تجربيات خوشايند قبلي، اشت
  ).1 :1381گلچين فر، ( ناديده مي گيرند و با بروز هرگونه اشتباه غير عمدي به سمت رقبا نمي روند

اين امر در سازمان امور مالياتي كشور نيز اهميت دو چندان مي يابد، چرا كه رويكرد كنوني قانون 
ه ماليات است و در دهه هاي بودجه سالانه كشور به سمت افزايش سهم درآمدهاي غير نفتي، از جمل

صورت گرفته ... اخير تلاش هاي فراواني در خصوص اشاعه فرهنگ مالياتي، تشويق به خود اظهاري و
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در )  1ديان مالياتيؤم(ثر بر رضايت مشتريان ؤبنابراين با توجه به موارد مذكور، شناسايي عوامل م. است
  .مي باشدتحقق اهداف سازمان امور مالياتي كشور، بسيار مهم 

طور گسترده اي تشخيص داده اند كه مشتريان بهترين دارايي شان هستند و به روابط با سازمانها به
 مشتريان به عنوان مبادلاتي سودمند و متقابل و نيز فرصتهايي كه نياز به مديريت دارند، مي نگرند

  ). 2005پلاكو يانيكي، (
منابع مالي كه از دست مي دهند، منافع مستقيمي را ديان مالياتي در ازاي ؤاين در حالي است كه م

ناشي از پرداخت ) ثبات اقتصادي( دريافت نمي كنند، بلكه منافع غير مستقيم اجتماعي، اقتصادي
گر اهميت موضوع را فراهم مي كند، اين امر نمايانماليات، به آنها امكان بهره مندي از اين منابع مالي 

 .يان مالياتي مي باشددؤماليات و نحوه رفتار با م

  مباني نظري - 2
  رضايت مشتريان بخش خدمات -1- 2

اما تا سالهاي . ار استتوجه به كيفيت كالا و محصولات ملموس از سابقه نزديك به يك قرن برخورد
آگاهي . مورد توجه واقع نشده بود يجدميلادي مفهوم كيفيت در خدمات هرگز به طور  80آغازين دهة 

از نحوه ارزيابي كيفيت خدمات و ناشناخته بودن ابعاد مختلف كيفيت دراين حوزه، دركنار عدم احساس 
به اين موضوع  جدينياز به تعريف استانداردهاي مدون در زمينه خدمات، مهمترين عوامل فقدان توجه 

  .شمار ميرودهب
را در  سيعيي وميدانمطالعات  با نامهاي  پاراسورامان، زيتامل و بري ، سه تن از محققان1983سال در

الات زير ؤدر واقع هدف اوليه از تحقيقات آنان كشف پاسخ براي س. زمينه كيفيت خدمات آغاز كردند
  :بود
 كيفيت خدمات چيست و چگونه تعريف مي شود؟ -1

 گردد؟ ميچه عواملي سبب كاهش كيفيت خدمات و بروز مشكل در ارائه خدمات  -2

سازمانها براي حل اين مشكلات و بهبود كيفيت خدمات چه اقداماتي مي توانند انجام  -3
 ).447 -448 :1384سقايي، كاووسي، (دهند؟

                                                            
1 -Taxpayers 
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مطالعات وسيع اين محققان كه طيف نسبتاً وسيعي از صنايع خدماتي را در بر مي گيرد منجر به 
  :د ازشناسايي ابعاد كيفيت خدمات گرديد اين ابعاد عبارتن

وضعيت ظاهري، تسهيلات فيزيكي، ظاهركاركنان و وسايل (وضعيت ظاهري و امكانات  -1
   ؛)ارتباطي

  ؛)توانايي انجام خدمات تعهد شده به شكل صحيح و قابل اطمينان(قابليت اطمينان  -2
رغبت و تمايل به پاسخگويي و اشتياق براي كمك به مشتري و عرضه خدمت به او بدون فوت  -3
                 ؛وقت
  ؛)برخورداري از مهارتها و دانش مورد نياز جهت انجام خدمت( رتبحمهارت و  -4
  ؛)ادب، احترام، رعايت حال مشتري و برخورد صميمانه كاركنان(ادب و نزاكت  -5
  ؛)دار بودن، باور پذيري، صداقت و راستگو بودن عرضه كنندهامانت(قابليت اعتماد  -6
  ؛)وجود خطر و شك و شبههعدم (امنيت  -7
  ؛)ميزان نزديكي و سهولت در برقراري تماس(امكان دسترسي  -8
مطلع نمودن و آگاه سازي مشتري به زباني كه براي آنان قابل درك باشد و (ارتباط با مشتري  -9

  ؛)توجه به آنان
سقايي، ( تلاش براي شناخت مشتري و درك نيازهاي او(درك و شناخت مشتري  -10
  ).455-460 :1384ي،كاووس

ضايت مشتريان در بخش ر بر ثرمؤتوان با عوامل  فوق الذكر را مي بررسي بعدي نشان داد كه ابعاد
اد كيفيت خدمات به عنوان بنابراين در ادبيات رضايت مشتريان خدمات، ابع.  خدمات معادل قرار داد

بدون توجه به اين ابعاد شناسايي توان  نمي شود و رضايت مشتري را بر رضايت قلمداد مي ثرمؤعوامل 
مسلماً جلب رضايت مشتري بدون وجود كيفيت مناسب خدمت و نحوه . مورد سنجش قرار داد كرده و

تحقق ابعاد كيفيت يك ضرورت جلب رضايت مشتري،  بنابراين در. دارائه آن بي معني خواهد بو
بايد ) بسته به مورد(جهت جلب رضايت مشتريان علاوه بر تحقق ابعاد كيفيت . اجتناب ناپذير است

مطالعات ميداني در زمينه درك ماهيت خدمت، فرآيند ارائه آن و ويژگيهاي ارائه دهندگان آن صورت 
ر ابعاد كيفيت منظور نشده باشد، بر رضايت كه ممكن است د مؤثرگيرد تا به اين واسطه عوامل 

 ثر بر رضايت از آن خدمت تدوين گرددؤكيفيت تلفيق شود تا عوامل نهايي مشناسايي و با ابعاد
 ).118 :1383كارخانه اي،(
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مرحله بعدي پس از شناسايي عوامل، سنجش آنها در قالب برداشت و طرز تلقي مشتريان پس از 
  .دريافت خدمت است

تلاش جهت استفاده از انواع مدل هاي سنجش رضايت، به عنوان شاخص هاي ، اخير طي ساليان
تجارت قابل ملاحظه اي نيز در اين  مهم و حساس براي قضاوت درباره خدمات مورد توجه بوده و

 بخش دركرده است كه سنجش رضايت  زمينه كسب شده؛ اما اين نكته نيز پذيرش عمومي پيدا
بالابردن قابليت  به منظور بهره گيري از نتايج سنجش رضايت و. تخدمات با دشواري هايي روبرو اس

گيري و چگونگي كاربرد آنها در بخش ستي از مدلهاي سنجش ابزار اندازهدرك در بايدكاربرد آن 
متأسفانه اغلب مدل ها و نظريه هاي اندازه گيري ). 53:  1383الواني، رياحي،( خدمات فراهم شود

دليل عدم رعايت اصول علمي در جمع آوري اطلاعات و داده ها و تعريف  رضايت در بخش خدمات، به
نادرست شاخص ها و معيارها و در نهايت عدم تعريف مناسب ابزار اندازه گيري كيفيت در اين بخش 

  ).53-54 :1382الواني، رياحي،) (1995 ناوه و همكاران،( با چالشهاي جدي روبه رو است
اكثر تحقيقات ناديده گرفته شده و سنجش رضايت به  دراست كه تحليل رضايت نيز از مراحلي 

شود و تجزيه و تحليل جهت ارائه راهكارهاي بهبود  اعلام اعداد شاخص هاي رضايت محدودتر مي
  .انجام نمي گيرد

  رضايت مشتري  تعاريف -2- 2
خورد دريافت بازهدف اصلي از رضايت مشتري آنست كه سازمان با  كرده اند،و سباستين عنوان  پافرات

كه در نهايت به مهمترين هدف كه  نمايدبه گونه اي هدايت  راسازمان از مشتريان، فعاليت ها و منابع 
 :1384سقايي، كاووسي، ( مي باشد، دست پيدا كند اودراز مدت با رابطه همانا حفظ مشتري و برقراري 

394.(  
عوامل مهم  از وكار  سياست هاي اصلي كسب ومند از جمله مشتريان رضايتتعداد بنابراين افزودن 

به منظور حفظ قابليت رقابت و دستيابي به اهداف والاي سازمان، لازم . نيل به موفقيت تجاري است
يابد اما انجام اين كار مستلزم ارائه تعريف دقيقي  ءاست سطح رضايت مشتريان به صورت مداوم ارتقا

ات مرتبط با موضوع، با دو رويكرد براي تعريف رضايت مواجه با مرور ادبي. از رضايت در سازمان است
  :هستيم
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محصول يا استفاده از خدمت، براي انبوه مصرف از عقيده دارد، رضايت حالتي است كه  رويكرد اول
در رويكرد دوم، رضايت با عنوان فرايند درك و ارزيابي مشتري از تجربه . مشتري حاصل مي شود

  ).5 :1384سقايي، كاووسي، )(1991يي، (از خدمات، تعريف مي شودمصرف محصول يا استفاده 
ي لذت بردن از محصول رضايت چيزي است كه مشتري انتظار آن را دارد، ول ،از ديدگاه عاطفي

از ديدگاه مشتري، لذت بردن از محصول، رسيدن به . موجب دلگرمي مشتري مي شود چيزي است كه
لذت بردن از محصول موجب تداوم . وده مورد انتظار استكه اندكي بيش از ارزش افزاست چيزي 

  ). 50-51 :1383پارسائيان، ( رابطه مشتري با سازمان مي شود
رضايت مشتري واكنش احساسي مشتري است كه از تعامل با سازمان عرضه كننده يا مصرف 

واقعي محصول رضايت از درك متفاوت مابين انتظارات مشتري و عملكرد  .محصول حاصل مي گردد
  .يا سازمان حاصل مي شود

تجربيات قبلي مشتري از مصرف محصول و تعامل وي با سازمان عرضه كننده، در شكل دهي 
مندي مشتريان، عكس العمل هاي آني آنان را در قبال رضايت. كندمي انتظارات وي، نقش اساسي ايفا 

  ).5 :1384سقايي، كاووسي، ( سازمان تحت تأثير قرار خواهد داد
را از جنبه هاي متعددي كه در زير بيان مي شود، تجربه مي  يمندعلاوه براين، مشتريان رضايت

  :كنند
 ؛به طور كلي و بر اساس محصولات سازمان 

 ؛ويژگي هاي ممتاز عملكردي محصولات سازمان 

 ارائه و عرضه محصولات، تحويل و ارسال، خدمات پس ( نحوه برقراري تماس و تعامل با مشتري
 ؛...)از فروش، تعميرات و

 ؛سازمان، نمايندگي ها و شعبه هاي مختلف سازمان و حتي بر اساس وضعيت ظاهري ساختمانها 

 ؛نحوه برقراري ارتباط سازمان با مشتري پيش از خريد محصول 

 6 :1384سقايي، كاووسي، (نحوه برقراري ارتباط سازمان با مشتري پس از خريد محصول.( 

لحاظ روانشناختي، احساسي مي داند كه در نتيجه مقايسه بين به ري را لينگنفلد رضايت مشت
آن مشخصات محصول دريافت شده با نيازها يا خواست هاي مشتريان و انتظارات اجتماعي در رابطه با 

  .محصول حاصل مي شود
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 راپ برمبناي تعريف فوق رضايت را با عنوان يك ديدگاه فردي براي مشتري تعريف مي كند كه از
  .انجام مقايسات دائمي مابين عملكرد واقعي سازمان و عملكرد مورد انتظار مشتري ناشي مي گردد

مندي مشتري به نوع فعاليت تجاري يك سازمان و يا به موقعيت معتقد است كه رضايت تاپفر
مورد  سازمان در بازار بستگي ندارد، بلكه رضايت مشتري به توانايي و قابليت سازمان در تأمين كيفيت

  .انتظار مشتري بستگي دارد
  :رضايت مشتري را اين گونه تعريف مي كند ژوران

  .، مطابق با انتظار اوستوردهفرآري احساس كند ويژگي هاي رضايت مشتري حالتي است كه مشت
رضايت يا عدم رضايت مشتري، از تفاوت ميان انتظارات مشتري و كيفيتي كه  كهمعتقد است  اليور

  ).394 :1384سقايي، كاووسي، (  مي شود    دريافت كرده است حاصل 
  :مندي پذيرفته استنهضت كنترل كيفيت دو رويكرد را براي تعريف رضايت

ن اساس چنانچه محصولي بر اي. كه به آن ديدگاه مهندسين نيز اطلاق مي شود 1رويكرد انطباقي
  .بخش محسوب مي گرددپيش تعريف شده، توليد شود رضايت طبق با مشخصات فني و مهندسي ازنم

ت مشتري را برآورده نمايد، بر اساس اين رويكرد، چنانچه يك محصول، انتظارا 2رويكرد انتظاري
مشكلي كه در ارتباط با رويكرد انتظاري وجود دارد اين است كه . محسوب مي گردد بخشرضايت

 بايد به صورت مداوم آنها را مورد بازنگري قرار داد براي شناسايي تغييرات نيازمندي هاي مشتري،
  ).6-7 :1384سقايي، كاووسي، (

ميزان تأمين نيازمندي تلقي مشتريان از : از رضايت چنين است) 2000ويرايش( 9000تعريف ايزو 
  .هاي آنان

كيفيت توسط مشتري : كيفيت را چنين تعريف كرده است) N.P.B( وري سنگاپورسازمان ملي بهره
كيفيت مجموعه اي از خصوصيات و . تعيين مي شود نه توسط توليدكننده يا ارائه دهنده خدمت

  .مشخصات يك كالا يا خدمت است كه احتياجات و رضايت مصرف كننده را تأمين مي كند
عملكرد

وردم نتيجه نتظارا  ൌ تكيفي  

  
                                                            
1- Conformance Approach  
2 - Expectational Approach 
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  .مساوي يك باشد، نياز مشتري پاسخ داده شده است چنانچه كيفيت
  .چنانچه كيفيت بزرگتر از يك باشد، رضايت و خرسندي مشتري را به دنبال خواهد داشت

  ).90 :1379ناصري، ( چنانچه كيفيت كوچكتر از يك باشد، سبب نارضايتي مشتري خواهد شد

  ديان مالياتيؤماهميت و ضرورت سنجش رضايت  -3- 2
يكي از براي تثبيت اقتصادي است،  گذاريسياست معضلات عمومي كشورهاي در حال توسعه،يكي از 

حداكثر رساندن رفاه به و توزيع مجدد آن براي  صول مالياتاين راستا وابزارهاي مهم دولت ها در 
  .اجتماعي است

نياز  ،جوامع گسترش وظايف دولت ها و افزايش اين نقش در ايجاد رفاه اجتماعي و توسعه همه جانبه
از  .اين وظايف را بيش از پيش براي دولت ها با اهميت نموده است ءبه تأمين منابع مالي به منظور ايفا

، مهار تورم، تسريع در رشد اقتصادي و جهت ا در توزيع مناسب و مجدد درآمدهااين رو ماليات نه تنه
زاي جامعه در همه فعاليتهاي درآمد تهاي كلياست، بلكه در القاي سياس ثرؤدادن به سرمايه گذاري م

بخشي نظام مالياتي زماني كامل خواهد بود كه بتواند دولت را به اهداف اثر .مي كند ءنقش مهمي ايفا
ر و تحول فعاليتهاي تجاري و اقتصادي، نظام يتغي با توجه به گسترش، .سياستهاي مالي نائل گرداند

- هد متناسب با تحول و پيشرفت بخش هاي اقتصادي بمالياتي تنها وقتي موفق خواهد بود كه بتوان
  .رات حركت نمايديصورت هماهنگ با آن تغي

حقيقي با حقوق از امكانات و كالاي عمومي جامعه به عنوان بهترين و  امروزه ماليات به سهم هر فرد
زار توزيع درآمد همواره به عنوان بهترين و سالمترين اب سالم ترين ابزار درآمد مورد تأييد قرار گرفته و

  .مورد تأييد قرار گرفته و همواره به عنوان اصلي بديهي پذيرفته شده است
در حالي كه در خصوص اهميت و نقش نظام  مالياتي در گسترش حوزه هاي رفاهي كمتر ترديدي 
وجود دارد، ليكن ضعف برخي از شاخص ها در ايران مشكلات متعددي را در مورد كميت و كيفيت 

  ).                             3 :1385ثاقب فرد، ( ياتي فراهم ساخته استنظام مال
موضوع برخوردهاي سليقه اي و  نظام مالياتي كشور ما وجود دارد، متأسفانه يكي از مسايلي كه در

گاه . تفسيرهاي گوناگون از مفاد قانون مالياتهاي مستقيم، آيين نامه ها و بخشنامه هاي مالياتي است
تفسير ناصحيح از قانون سبب برداشت هاي غلط و عدم رعايت عدالت مالياتي از سوي مأموران اين 

گاه عدم آشنايي كامل مأموران مالياتي با وظايف . مالياتي شده و به فرارهاي مالياتي دامن زده است
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ف قانوني ديان مالياتي به قوانين و وظايسوي ديگر عدم آگاهي مؤقانوني و حيطه اختيارات خود و از 
  .را فراهم آورده و مراحل وصول ماليات را به تأخير مي اندازدآنان خود موجبات نارضايتي 

از طرفي كمبود نيروي متخصص در بين مأموران مالياتي بدليل مشكلات عمده اي كه در سيستم 
مالياتي، انجام  ديانمؤلاعاتي از مديريت منابع انساني سازمان وجود دارد، در اختيار نداشتن بانك اط

كليه امور واحد مالياتي توسط كارشناسان ارشد مالياتي، عدم استفاده بهينه از رايانه، پايين آمدن سطح 
 نيز وديان مالياتي با واحدهاي رسيدگي كننده بودن سطح تماس مؤ سلامت اداري به سبب زياد

رفاهي آنها، همگي موجبات معيشتي و  زهايموران مالياتي به جهت عدم توجه به نيانارضايتي مأ
رده اند، از اين رو سنجش رضايت كاهش كارآيي و بهره وري سيستم مالياتي كشور را فراهم آو

شناسايي نقاط ضعف سازمان و برطرف ساختن براي تلاش   ،بهره گيري از نقطه نظرات آنها مؤديان،
  :پذير استم امور زير امكانكه اين مهم از طريق انجا آنها از اهميت فراواني برخوردار مي باشد

 *هت تلاش براي ارتقاء سطح رضايت ي براي واحدهاي مختلف سازمان در جهدف گذاري كم
  .ديان مالياتيمؤ

  .ديان مالياتي در جهت سنجش عملكرد واحدهاي سازمانبهره گيري از شاخص رضايت مؤ* 
في واحدهاي موفق در استفاده از اين شاخص به عنوان يكي از معيارها و شاخص هاي معر* 

  .سازمان
استفاده از اين شاخص به عنوان يكي از معيارها و شاخص هاي ارائه پاداش هاي انگيزشي به * 

  .واحدهاي مختلف سازمان
  آنو ضرورت پرداخت  ماليات اهميت -4- 2

يعني دولت و حكومت بدون پديده ماليات غير  لوازم اصلي اداره حكومت مي باشد؛ اصولاً ماليات از
از سوي ديگر ماليات در حال حاضر يك امر عادي در زندگي مردم گرديده است و . معقول مي باشد

از اهميت ماليات حكايت  ،ضرب المثل معروف غربي كه از دو چيز نمي توان فرار كرد، مرگ و ماليات
  ).18 :1385دودانگه، (دارد 

است كه با كاربرد صحيح آن مي توان تحولات اساسي در شيوه هاي مختلف  نيرومنديماليات ابزار 
فت اقتصادي كشورها بستگي زندگي اقتصادي و اجتماعي به وجود آورد، در واقع مي توان گفت پيشر

برنامه هاي مالياتي آنها دارد و ماليات ها به عنوان ابزار مالي دولت نقش بسيار حساس و  زيادي به
اگر قرار است از ماليات به عنوان ابزار نيرومند توسعه اقتصادي، . مي كند ءرا در اقتصاد ايفامهمي 
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فرهنگي و بلكه سياسي بهره مند باشيم، بايد روي ارتباط تنگاتنگ نظام مالياتي با ساير بخش هاي 
اقتصادي ماليات ها به عنوان ابزاري مناسب براي دستيابي به اهداف مطلوب . اقتصادي حساب كنيم

همانند توزيع مجدد در آمدها و ايجاد عدالت اجتماعي، تخصيص بهينه منابع بين بخش هاي مختلف 
دن به امر سرمايه گذاري، ايجاد ثبات و دستيابي به رشد يشليت هاي اقتصادي، تشويق و جهت بخفعا

آمدهاي در بسياري از كشورها سهم عمده درآمدهاي دولت از محل در. اقتصادي محسوب مي شود
 -نشريه سامان( مي رسد %90مالياتي تأمين مي شود كه در برخي از كشورها اين سهم به بيش از 

 ).2 :1386سازمان امورمالياتي، 

سسات، يا بخشي از ارزش توليدات و يا ؤماليات در واقع، گرفتن بخشي از پايه مالياتي، شامل درآمد م
ماليات به . ، آن را اخذ مي كندكه دولت براي تحقق اهداف متفاوت بخشي از ثروت و دارايي آنهاست

  .نحوي در مقابل يارانه قرار مي گيرد
يارانه نوعي انتقال درآمد، دارايي يا ثروت است كه از سوي دولت، به سود افراد و گروه هايي براي 

  .تحقق هدف هاي معيني صورت مي گيرد
يكي از اهداف اصلي  :ظر قرار مي گيردن براي ماليات مدقتصاد بخش عمومي چند هدف عمده در ا

اصولاً گفته مي شود كه اقتصادي ترين ابزار تأمين مالي تأمين مالي هزينه هاي دولت است؛  ،تماليا
معمولاً ماليات، سهم قابل توجهي از توليد ناخالص  به همين علت،. ماليات است هزينه هاي دولت،

خي كالاهاي توليدي يا البته راه هايي مانند فروش بر  .ل مي شودملي كشورهاي پيشرفته را شام
، ذخاير معدني و ديگر مواد خام نيز بخشي از هزينه ها را تأمين مي كند، ولي ماليات ينفت فروش منابع

را بر  اي جداگانه ر طبيعي ايجاد مي گردد و هزينةعنصري است كه از درون چرخه اقتصاد، به طو
اقتصاد تحميل نمي كند، اما فروش منابع، به نوعي موجب كاهش سرمايه هاي بلند مدت كشور و در 

   .واقع اجحاف به نسل هاي آينده خواهد شد
ماليات علاوه بر هدف تأمين درآمد، به عنوان ابزاري براي تثبيت اقتصادي و يا كاستن از دامنه 

در شرايط  معمولاً و با فرض ثبات ساير عوامل،. ر مي رودنوسانات فعاليت هاي اقتصادي نيز به كا
ثر باشد و برعكس، در شرايط رونق ؤركود، كاهش نرخ هاي مالياتي مي تواند در خروج از ركورد م

همراه با تورم، افزايش نرخ هاي مالياتي مي تواند در جهت كاهش تقاضاي كل و تا حدي كاهش تورم 
  .توليد، حركت كند و در نهايت كاهش دامنه درآمد و
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ابزار ماليات، همچنين براي كاستن از فاصله هاي طبقاتي و ايجاد نوعي توزيع عادلانه در درآمدها و  
معمولاً دولت از قشرهاي با درآمدهاي بالا ماليات مي گيرد و به صورت . ثروتها نيز به كار مي رود

گذشته از اين، ماليات مي تواند راهنما و . يارانه در اختيار قشرهاي كم درآمد و ضعيف تر قرار مي دهد
دولت با اعمال سياست هاي مالياتي مي تواند توليد يا  .يا محركي براي تخصيص نيز محسوب گردد

بسياري از . دهد تغييررا سوي تخصيص منابع  مصرف برخي كالاها را كاهش داده و در نتيجه، سمت و
برخي از كالاها، در واقع منابع مصرف شده در توليد آنها  بهبيشتر نسبت  دولت ها از طريق وضع ماليات

  ).352-353: 1380دادگر،( را براي ديگر كاربردها آزاد مي سازند

 مدلها و شاخص هاي رضايت مشتري -5- 2

، 1عدم رضايت، مدل شكافها -مدل عمومي رضايت: مدلها و شاخص هاي رضايت مشتري عبارتند از
، مدل  6، مدل كانو5عملكرد-رضايت-، مدل كيفيت4مدل سرو پروال ،3مدل سروپروف ،2مدل سروكوال

شاخص رضايت مشتري در آمريكا، مدل شاخص رضايت مشتري مديريت كيفيت اروپا، شاخص ملي 
رضايت مشتري در سوئيس، مدل شاخص ملي رضايت مشتري در مالزي، مدل شاخص رضايت 

رضايت مشتري و رضايت كاركنان مشتري نروژ، مدل شاخص رضايت مشتري هنگ كنگ، شاخص 
مانوئل و پدرو، شاخص رضايت مشتري دوين و ديگران، مدل شاخص ملي رضايت مشتري در تركيه، 

خدمت و شاخص  -مدل زنجيره سود رونالد گيلبرت، )كاركنان(مدل رضايت مشتريان داخلي شركت 
و پركاربردترين اين مدلها و  كه در اين بخش به تشريح مهمترينيلمالز و اوزكان يت مشتريان تركيرضا

  :مي پردازيم شاخص هاي رضايت مشتري
  مدل كانو - 5-1- 2

ف وي ارائه يك مدل و روش تعيين هد. معرفي شد 1984سال اين مدل توسط كانو و همكارانش در
  . ثير مستقيم دارندهايي است كه بر رضايت مشتري تأ لفهمؤ

                                                            
1- Gaps Model 
2 - Servqual Model 
3 -Servperf Model 
4 - Servperval Model 
5- Quality- Satisfaction- Performance Model (QSP) 
6- Kano Model 
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 يمدلنورياكي كانو، عوامل دخيل در رضايت مشتريان يك محصول يا خدمت را به دو دسته تقسيم و 
). 4 :1993 برگر،( كرد كه امروزه در اكثر الگوهاي سنجش رضايت مشتري استفاده مي شود فيمعر

ست و لذا تلاش جهت بهبودي دسته اول، عواملي كه وجود آنها در محصول، از نظر مشتري بديهي ا
مين شوند، باعث سته دوم، عواملي كه هرچه بيشتر تأد. ثيري در افزايش رضايت مشتريان نداردآنها تأ

عوامل دسته دوم، خود به دو گروه تقسيم . ارتقاي رضايت مشتري به دليل تحقق نياز خود، مي گردند
از طريق جهت اجراي مدل ابتدا لازم است الزامات محصول شناسايي شوند كه اين مهم  .مي شوند

، سپس پرسشنامه اي طراحي مي گردد و ارزيابي و تفسير استمصاحبه با كارشناسان امكان پذير 
نتايج، محقق را در كشف الزامات محصول و چگونگي استفاده از آنها براي توسعه محصول كمك مي 

  .كند
  تشريح مدل شاخص رضايت مشتري در آمريكا - 5-2- 2

صنايع و بخش  ،عنوان يك معيار براي كارخانجاتبه ،تدوين شده است 1993اين شاخص كه در سال 
تحقيقات نشان داده است كه . هاي مختلف اقتصادي اعم از دولتي يا خصوصي قابل استفاده است

شاخص رضايت مشتري در آمريكا از قابليت پيش بيني سود مالي و عملكرد تجاري سازمان در بازار 
اين مدل شامل تعدادي متغير پنهان و روابط علي مابين ). 1996ديگران، فورنل و( سهام برخوردار است

ورودي ها يا همان علل . در وسط اين زنجيره روابط مي باشد شاخص رضايت مشتري، .آنها مي باشد
مي  3و ارزش درك شده 2، كيفيت درك شده1عمده رضايت مشتري در اين مدل، شامل انتظارات

 5و وفاداري مشتري 4ي اساسي رضايت مشتري شامل شكايات مشتريخروجي ها يا پيامدها. باشند
  .مهمترين هدف در اين مدل آن است كه در نهايت بتوان ميزان وفاداري مشتري را تشريح نمود. است

   

                                                            
1 - Expectations 
2 -Perceived Quality 
3- Perceived Value 
4 -Customer Complaint 
5 - Customer Loyalty 
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  تشريح مدل شاخص رضايت مشتري مديريت كيفيت اروپا - 5-3- 2
اين مدل، رضايت مشتري را . باشد مدل اروپا، يك مدل ساختار يافته و شامل تعدادي متغير پنهان مي

محرك . مشتري نشان مي دهد افرادبه همراه نتيجه آن يعني  به همراه عوامل اصلي آن و همچنين
 سازماني درك شده توسط مشتري از عرضه كننده، 1مندي مشتري در اين مدل، تصويرهاي رضايت

كيفيت درك شده به . مي باشند) ارزش مالي(كيفيت درك شده و ارزش درك شده  انتظارات مشتري،
به معناي بخشي از كيفيت است كه مربوط به  ،سخت افزار: دو بخش تقسيم مي گرددنوبه خود به 

ي بخشي از كيفيت است كه ، به معناصول و خدمات مي باشد و نرم افزارويژگيهاي سخت افزاري مح
  ).2001كريستن و ديگران ،( خدمات ارائه شده مي باشد رم افزاري محصول وويژگيهاي ننمايانگر 

  تشريح شاخص ملي رضايت مشتري در سوئيس - 5-4- 2
طي يك پروژه  1996ايجاد يك شاخص ملي براي رضايت مشتري در كشور سوئيس در سال 

صلاحاتي كه در مهمترين ا. تحقيقاتي در دانشكده امور بازاريابي و كسب و كار دانشگاه بازل آغاز شد
در مرحله بعد توسعه  و 2معرفي يك متغير پنهان جديد به نام نداي مشتري ،اين مدل صورت گرفت
  .اندازه گيري متغير وفاداري مشتري مي باشد روش هاي محاسبه و

مند علاوه بر آن كه نسبت به سازمان احساس اين است كه مشتريان رضايت اين مدل فرض بر در
مدت با عرضه كننده نيز تمايل ي برقراري يك ارتباط پايا و بلندوفاداري خواهند داشت، براتعلق و 

  .بيشتري دارند
رضايت كلي از  -1 :در اين مدل رضايت مشتري به كمك سه شاخص اندازه گيري مي شود

يسه با يك رضايت در مقا – 3در قياس با انتظارات؛  رضايت قبل از مصرف، -2محصول يا خدمت؛
خص معين زير اندازه همچنين متغير نداي مشتري نيز به وسيله سه شاصول يا خدمت ايده آل؛ مح

يا ارائه كننده (برقراري تماس كلامي يا ارتباط با سازمان توليدي به تمايل  – 1:گيري مي شود
ه متغير وفاداري مشتري نيز برضايت از طريق گفتگو؛  –3 گفتگو با مشتري؛سهولت در  – 2 ؛)خدمت

؛ تمايل براي توصيه محصول يا خدمات به ديگران – 1:وسيله سه شاخص معين اندازه گيري مي شود

                                                            
1- Image 
2 - Voice of Customer 
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تمايل  براي تغيير عرضه كننده  – 3مجدد محصول يا خدمات به ديگران؛  تمايل براي خريد – 2
  ).2000بروهن و گراند،( محصول و يا ارائه كننده خدمت

  در مالزي تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري - 5-5- 2
ميلادي بنيان  2000شاخص رضايت مشتري در مالزي، يك شاخص ملي اقتصادي است كه در سال 

اين مدل با تأمين اطلاعات مناسب درباره مشتريان، راه را براي تصميم گيري هاي . شده است
 اين شاخص در كنار ساير شاخص هاي اقتصادي. استراتژيك سازمانهاي اين كشور هموار ساخته است

اين مدل . عنوان يكي از معيارهاي ارزيابي سازمان ها در اين كشور استههمچون توليد ناخالص ملي، ب
متغير پنهان مي باشد كه  3در اين مدل عوامل رضايت مشتري، شامل . متغير پنهان مي باشد 6شامل 

پيامدهاي  يگر،د از سوي. ات مشتري و ارزش درك شدهكيفيت درك شده، انتظار :به ترتيب عبارتند از
و وفاداري مشتري  ؛پنهان تصوير درك شده از سوي محصول يا خدمت متغيرِ 2رضايت مشتري شامل 

الاتي كه از مشتريان پرسيده مي شود، اندازه ؤاين شاخص ها نيز به نوبه خود توسط س. مي باشند
دي مشتري بر وفاداري مناز نتايج جالب توجه اين مدل، بايد به تأثير مستقيم رضايت. گيري مي شوند

  ). 2001عبداله و ديگران،( نمود و بهبود تصور مشتري نسبت به سازمان عرضه كننده اشاره
  مدل شاخص رضايت مشتري نروژتشريح  - 5-6- 2

كه از جمله اين تفاوت ها اين ، مدل ها تفاوت هايي دارد شاخص رضايت مشتري، با ساير اين مدلِ
انتظارات مشتريان در مدل هاي قبلي، تصوير سازماني جايگزين شده است كه در اين مدل به جاي 

مورد دوم آن است كه اين مدل واكنش هاي رفتاري را كه در مقابل شكايات بروز داده مي شوند . است
تفاوت ديگر اين مدل با ساير مدل ها درك . را با حل و فصل كردن خود شكايات جايگزين كرده است

اري مشتري است، كه به عنوان محكي براي عملكرد، كليدي مي باشد و در بيني وفادبهتر و پيش
ي مشتري نهايت تفاوت آخر اين مدل با ساير مدل ها در نظر گرفتن اثرات قيمت و يا كيفيت بر وفادار

  ).2001،جانسون و ديگران(مي باشد

  2001تشريح شاخص رضايت مشتري و رضايت كاركنان مانوئل و پدرو  - 5-7- 2
ان روش هاي متعدد و مختلفي كه در خصوص مطالعه رضايت مشتريان وجود دارد، مدل شاخص از مي
ترين روش ها مي باشد، اما با اين حال اين روش نيز با ت مشتري در اروپا يكي از اميدبخشرضاي

محدوديت هايي مواجه مي باشد كه مهمترين آنها عدم توجه مدل اروپا به دلايل و تأثيرات روابط 
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محقق در اين مدل به دنبال مقابله و بي اثر . د ميان رفتار كاركنان و رضايت مشتريان مي باشدموجو
لفه هاي ن مجدد از مدل اروپا، آن را با مؤنمودن چنين محدوديتي است و با يك بازسازي و تدوي

رك طور مستقيم توسط مشتريان دهكه ب) رضايت، وفاداري و تعهد كاركنان(كليدي رضايت كاركنان 
  .مي شوند، ادغام مي نمايد

بيانگر احساسات كاركنان نسبت به كارشان مي باشد و در واقع شامل : 1رضايت درك شده كاركنان
  .به كاركردن در شركت مي گردد ارزشيابي كلي كاركنان نسبت
به اين معني است كه كاركنان تا چه حد به ادامه كار در شركت و : 2وفاداري درك شده كاركنان

  .معرفي شركت به عنوان يك محل خوب براي كار تمايل دارند
اين موضوع واضح است كه موفقيت تجاري يك شركت به چيزي فراتر از : 3تعهد درك شده كاركنان

اين موضوع در واقع بيانگر ميزان حمايت كاركنان از خدمات . رضايت و وفاداري مشتريان نيازمند است
  ).2001 مانوئل و پدرو،(مي باشد ر رسيدن سازمان، به اهدافش و اهداف سازماني و تلاش آنها د

  2004تشريح شاخص رضايت مشتري دوين و ديگران  - 5-8- 2
شتريان ارائه ارتباطات و تأثيرگذاري آنها بر رضايت و وفاداري م ،4مفهوم جديد اعتماد 2در اين مدل 

ي و نظر گرفتن دو متغير مذكور و روابط علّدر  لذا مدل گسترش يافته اي از مدل اروپا را با. شده است
  .معلولي جديد ارائه نموده است

مادامي كه . اعتماد در تقويت و افزايش وفاداري مشتريان داراي نقش مهمي است: اعتماد و اطمينان
اين اعتماد به مارك، . مشتري به يك مارك اعتماد دارد، در زمان خريد از يك ديد مثبت برخوردار است

ا عوايد مثبت درك شده محصول را شامل مي شود، بلكه اين انتظار را ايجاد مي كند كه اين نه تنه
عوايد در آينده نيز ادامه خواهند يافت، لذا رابطه مثبتي ميان اعتماد مشتريان و ايجاد رضايت و وفاداري 

  .در آنها وجود دارد
بهتر است بدانيم كه ارتباطات مقدمه اي اعتماد و اطمينان تشريح شد، اما مفهوم اهميت : 5ارتباطات

ارتباطات كه در اين مدل بيشتر به ارتباطات مكتوب اعم از نامه . براي ايجاد اعتماد و اطمينان است
                                                            
1‐ Perceived Employee Satisfaction 

2‐ Perceived Employee Loyalty 
3 - Perceived Employee Commitment 
4‐ Trust 

5‐ Communications 
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هاي شخصي، پست مستقيم، تعامل از طريق وب سايت، يا ساير تعاملات ماشيني و پست الكترونيك 
رو، در هنگام ارائه خدمات، قبل و  در اري ارتباطات روگذخوبي و تأثيرمي تواند به همان  اشاره دارد،

در ارتباطات، ارائه كنندگان خدمات سعي در انتخاب مسيري دارند كه بتواند در كوتاه . از آن باشد بعد
ترين زمان و با كوچكترين تلاش از جانب مشتريان، بيشترين منافع شخصي را براي مشتريان فراهم 

  ).2004دوين و ديگران،( سازند

  2005تشريح مدل شاخص ملي رضايت مشتري در تركيه، آيدين و اوزر  - 5-9- 2
يلماز و اوزكان انجام شد و سپس مدل توسط تركي 2004وص اين مدل در سال اولين مطالعات در خص

آيدين و اوزر، باتوجه به مدل هاي . گسترش و بهبود يافت 2005مذكور توسط آيدين و اوزر در سال 
ذكر  متغير آن از مدل هايي كه قبلاً 5متغير ارائه نموده اند كه  8و اروپا مدلي را مبتني بر سوئد، آمريكا 

 : متغيرهاي جديد عبارتند از. متغير جديد را نيز در بر دارد 3شد، بر گرفته شده است، ضمن اينكه 

  .2، اعتماد و اطمينان و در آخر هزينه تغيير1كنترل شكايات و انتقادات
سيستم  امروزه تحقيقات نشان داده است كه كنترل و مديريت شكايات و :شكايات و انتقاداتكنترل 

اين موضوع در راستاي درك نقاط ضعف . هاي بازيافت، در حفظ و بقاء مشتريان بسيار تأثير گذارند
ذا در جلب رضايت و وفاداري مشتريان ود پيوسته آنها صورت مي پذيرد و لمحصولات و خدمات و بهب
  .تأثير مستقيم و فراواني دارد

در مواقع ( بيانگر اين موضوع است كه ادراك مشتريان از قيمت :هزينه تغيير موضوع مشتريان
ساير مارك ها  د در تغيير موضع و مراجعه آنها بهتا چه حد مي توان) نارضايتي از محصولات و خدمات

   ).2005، آيدين و اوزر( تأثير گذار باشد
رونالد  )كاركنان(مدل رضايت مشتريان داخلي شركت تشريح  -5-10- 2

  2000گيلبرت
تحليل هاي آماري نشان داده است كه گاهي اوقات ارزش و توانايي كاري تك تك اعضاء يك گروه 
به مراتب بيشتر از توانايي هاي آنها در غالب يك گروه مي باشد كه البته زماني كه اين گروه در 

                                                            
1‐ Complaint  Handling 
2- Switching Costs 
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گيرند تلاش مي كنند كه عملكرد تيمي و كارايي خود را د بررسي قرار ميمقايسه با ساير گروه ها مور
  . غير واقع و بيشتر نشان دهند

، ابزاري است كه مي تواند به مديران )كاركنان(گيري رضايت مشتريان داخلياما در هر صورت اندازه
  .مك شاياني بنمايددر راستاي افزايش كيفيت خدمات و اندازه گيري دقيق كارايي گروه هاي كاري، ك

براي كسب حمايت و پشتيباني مشتريان دائمي خارجي نيازمند تنظيم و بهبود سيستم هاي داخلي 
بسيار كم صحبت ) كاركنان( در گذشته در خصوص كارايي سازماني متأثر از مشتريان داخلي. هستيم

نياز اصلي سطح كيفيت شده است و كماكان كارايي تأمين كنندگان داخلي و روابط با مشتريان، پيش 
. خدمات، رضايت، وفاداري و حفظ مشتريان دائمي و كسب موفقيت مالي دراز مدت محسوب مي شود

رضايت و  ي ميان كيفيت سيستم هاي داخلي سازمان،، تأثير روابط علّارند با ارائه مدليمحققان سعي د
ي مشتريان و كسب آنها رضايت و وفادارارائه خدمات با كيفيت بالاتر و به تبع همه  وفاداري كاركنان،
د و در واقع اين موضوع را بيان نمايند كه رضايت نمدت براي سازمان را نمايان سازمنافع مالي بلند

  ).2000رونالدگيلبرت،( همراه خواهد داشتهكاركنان، رضايت مشتريان را ب
 روش تحقيق - 3

اتخاذ نمايد تا او  ص نمايد چه شيوه يا روشي راهدف از انتخاب روش تحقيق آن است كه محقق مشخ
با توجه به اينكه در اين .  تر در دستيابي به پاسخ كمك نمايدتر و سريعتر، آسانرا هرچه دقيق

در زمينه سازمانهاي خدماتي و ) ديمؤ(صدد مطالعه و سنجش رضايت مشتريپژوهش، محقق در
سنجش آن در اداره كل امور مالياتي مركز تهران بوده بنابراين، روش پژوهش، توصيفي و از نوع 

تحقيق توصيفي شامل مجموعه روشهايي است كه هدف آنها توصيف شرايط يا . پيمايشي مي باشد
موجود وضع اً براي شناخت بيشتر اجراي تحقيق توصيفي مي تواند صرف. پديده هاي مورد بررسي است

  . يا ياري دادن به فرايند تصميم گيري باشد
روش تحقيق پيمايشي به منظور سنجش نظرات، نگرشها و باورهاي افراد در ارتباط با موضوع هاي 

 .ابزار مورد استفاده در اين تحقيق پرسشنامه اي خواهد بود. مختلف مورد استفاده قرار مي گيرد

  نمونه آماري تحقيق جامعه و - 4
ديان مالياتي شامل اشخاص حقيقي و حقوقي مستقر در اداره كل امور مالياتي مركز ؤسنجش رضايت م

ديان مذكور در دسترس مؤدي مي باشد، و تعداد دقيق مؤ 120000د كه تعداد آنها حدوداً تهران مي باش
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ز فرمـول كـوكران،   نمونـه ا مي باشد، پـس بـراي انتخـاب    ) نامحدود(چون حجم جامعه بزرگ . نيست
  :كه با استفاده از اين فرمول حجم نمونه به صورت زير بدست مي آيداستفاده مي شود 

  :فرمولاين در  
n ؛حجم نمونه آماري  
z  مقدار متغير نرمال يا سطح زير منحني كه با توجه به ضريب اطمينان1 در . تعيين مي شود

96.1،  در نتيجه 05.0اين تحقيق 
2

z مي شود؛  

P  نسبت برآورده شده از وجود صفت يا ويژگي در جامعه)در اين بررسـي  ). فرضيه احتمال تأييد يا رد
5.0p در نظر گرفته شده است؛  

q عدم وجود صفت يا ويژگي است )q  ازp -1 ؛)به دست مي آيد  
e  در نظر گرفته شده است% 5سطح دقت مطلوب كه در اينجا.  

ضـمناً روش نمونـه   . بدسـت آمـد   384با جايگزين نمودن اعداد در فرمول حجم نمونه براي تحقيق، 
  .گيري در اين تحقيق، تصادفي ساده مي باشد

  تحقيق فرضيات - 5
 .رابطه مستقيم وجود داردكاركنان با رضايت مشتري  بين عملكرد .1

 .ديان مالياتي با رضايت آنان رابطه مستقيم وجود داردؤبين انتظارات م .2

 .بين فرآيند انجام كار با رضايت مشتري رابطه مستقيم وجود دارد .3

 .بين قوانين و مقررات با رضايت مشتري رابطه مستقيم وجود دارد .4

 .جود داردبين فرهنگ سازماني با رضايت مشتري رابطه مستقيم و .5

   

Z2pq 

e2

n= 
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  مدل مفهومي - 6
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .ارائه شده است محققبالا توسط  مدل مفهومي: منبع

ر جلب رضايت مشتريان تأثير دارد و است كه بفعاليت هاي كاركنان در سازمان : عملكرد كاركنان
رفتار و اخلاق حرفه اي كاركنان، آموزش كاركنان، حفظ كاركنان، نظم و شامل متغيرهايي از قبيل 

  .آراستگي و بهره وري كاركنان مي باشد
است كه به طور حتم به آن نياز ندارد ولي  )انمشتري( انتوقعات مؤدي: انتظارات مؤديان مالياتي

بنابراين . ورده شدن آن احساس خوشايندي در او ايجاد مي كند كه پايداري رابطه را سبب مي شودبرآ
ت آنها رابطه مستقيم خواهد داشت كه در به نظر مي رسد كه جلب رضايت مشتريان با تأمين انتظارا

  .تشخيص، سرعت و دقت عمل، امكانات رفاهي و رازداري مي باشد اين تحقيق بيشتر شامل

عملكرد
  كاركنان

انتظارات
ديان مالياتيؤم  

فرآيند انجام
 كار

قوانين و
 مقررات

فرهنگ
 سازماني

يمشتر تيرضا  
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. روشهايي است كه سازمان در جهت انجام فعاليتهاي خود از آنها استفاده مي نمايد: ند انجام كارفرآي
ديان شود و ت كه موجب كاهش مراجعات مستقيم مؤيعني سازمان درصدد فرآهم آوردن شرايطي اس

  .ديان مي باشدي، زيرساخت تكنولوژيكي و شكايت مؤاطلاع رساني و روابط عمومشامل 
شفافيت، سادگي اجرا، بي طرفي و ضمانت اجرايي قانون  ين متغير شاملا: قرراتقوانين و م

  .مالياتهاي مستقيم، ارزش افزوده و ساير قوانين و مقررات مرتبط است
سيستمي از استنباط مشترك است كه اعضاء نسبت به يك سازمان دارند و همين : فرهنگ سازماني

عدالت و فرهنگ مالياتي و اعتماد و  و شامل ي شودفكيك دو سازمان از يكديگر مويژگي باعث ت
  .اطمينان مي باشد

  و شاخص هاي برازش مدل اصلاح شده اصلاح مدل - 7
ي كند، مدل مورد اصلاح قرار گرفت، توجه به بروندادي كه برنامه ليزرل براي اصلاح مدل پيشنهاد م با

حاكي  جدولنتايج اين . خلاصه اي از مهمترين شاخص هاي برازش مدل ارائه شده است )1( جدولدر 
  . از آن است كه مدل اصلاح شده از نظر تبيين و برازش از وضعيت مناسبي برخوردار مي باشد

  شاخص هاي برازش مدل اصلاح شده - )1(جدول 

  
   

  مقدار مجاز  مقدار  محاسبه شده  نام شاخص
  3كمتر از   60/2)كاي دو بر درجه آزادي(        

RMSEA)08/0كمتر از   065/0)جذر برآورد واريانس خطاي تقريب  

SRMR)08/0كمتر از   063/0 )ريشه استاندارد ميانگين مجذور پس ماندها  
CFI ) 9/0بالاتراز  92/0 )تطبيقيبرازندگي  
IFI)9/0بالاتر از   92/0)گي فزايندهبرازند 

NNFI) 9/0 بالاتراز  91/0  )شدهنبرازندگي نرم 

AGFI  )8/0بالاتراز  82/0 )نيكويي برازش تعديل شده  

2

df


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  نتايج  - 8
در اين مرحله، . مي پردازيم در ادامه با توجه به نتايج حاصل از تخمين مدل به آزمون فرضيه ها

ها از ارزش صفر و سطح معناداري مشخص  آن يها هاي فردي پارامترهاي آزاد براساس تفاوت تخمين
توزيع  tيا  z آمارهنسبت تخمين به خطاي استاندارد در . گيرد ها، مورد ارزيابي قرار مي شده براي آن

باشد ) -2, +2(ازه بايد خارج ب tبيشتر باشد و در آزمون  96/1از  Zبايستي اين نسبت در  شود و مي مي
  .ها از لحاظ آماري معنادار شوند تا اين تخمين

  با توجه به فرضيه اول كه مقدارt=-./63  وβ=-./53 اطمينان  محاسبه شده است در سطح
ده اين است كه متغير عملكرد كاركنان در سازمان امور ناين فرضيه رد مي شود كه نشان ده% 95

ديان مالياتي ؤنتوانسته موجب ايجاد رضايت در م) مالياتي مركز تهراناداره كل امور ( مالياتي كشور
  . شود
  با توجه به فرضيه دوم كه مقدار t=./37 وβ=./05 95اطمينان  محاسبه شده است در سطح %

ديان مالياتي بر رضايت مشتري در ؤده عدم تأثير متغير انتظارات مناين فرضيه رد مي شود كه نشان ده
   .تحقيق مي باشدجامعه آماري 

  با توجه به فرضيه سوم كه مقدارt=./38  وβ=./07 اطمينان  محاسبه شده است در سطح
         گذار انجام كار بر رضايت مشتري تأثير اين فرضيه رد مي شود كه نشان مي دهد متغير فرآيند% 95

   .نمي باشد
  با توجه به فرضيه چهارم كه مقدارt=-./46  وβ=-./63 اطمينان  محاسبه شده است در سطح

اين فرضيه رد مي شود كه نشان مي دهد متغير قوانين و مقررات نمي تواند بر رضايت مشتري % 95
  .تأثيري داشته باشد

  با توجه به فرضيه پنجم كه مقدارt=./52  وβ=1/08 اطمينان  محاسبه شده است در سطح
ثير متغير فرهنگ سازماني بر رضايت مشتري در اداره اين فرضيه رد مي شود كه حاكي از عدم تأ% 95

   .كل امور مالياتي مركز تهران مي باشد
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  خلاصه نتايج آزمون فرضيه ها  -1- 8
شاخص هاي ارزيابي تناسب مدل در وضعيت مطلوبي قرار نتيجه تحليل فرضيات نشان داده است كه 

تمام با توجه به نتايج تحقيق مي توان گفت كه . را داراستمناسبي  زشمدل پژوهشگر براداشتند و 
  .فرضيه هاي تحقيق با توجه به يافته هاي تحقيق رد گرديدند

  .گنجانده شده اند )2( جدولنتايج خلاصه فرضيات در  

)آزمون فرضيات(داري پارامتر هاي برآورد شدهاثرات سازه ها و معنيضرايب مسير  -) 2( جدول  

  به سازه  سازهاثر   فرضيه
 

ضريب 
  )β(مسير

 
 tآماره 

H1 63/0 -53/0 رضايت مشتري عملكرد كاركنان- 

H2 37/0 05/0 رضايت مشتري  موديان مالياتي انتظارات 

H3 07/0 رضايت مشتري فرآيند انجام كار  38/0 

H4 46/0 -63/0 رضايت مشتري قوانين و مقررات- 

H5 52/0  08/1 رضايت مشتري فرهنگ سازماني 

  

  پيشنهادات- 9
 ت مبتني بر نتايج تحقيقاپيشنهاد -1- 9

براي بهبود رفتار كاركنان سازمان امور  :با توجه به نتايج فرضيه اول، پيشنهاد مي گردد :فرضيه اول
جهت بهبود روابط و مزايايي در جهت در ديان مالياتي، دوره هاي آموزشي ؤمالياتي كشور با م

  .تصويبنامه طرح تكريم مردم و جلب رضايت ارباب رجوع در نظام اداري در نظر گرفته شود
تشخيص ماليات بر اساس ) الف :ي گردد، پيشنهاد مقبا توجه به نتايج فرضيه دوم تحقي :فرضيه دوم

 س خودداري شود؛ي انجام گيرد و از تشخيص علي الرأديان مالياتؤمستندات و در راستاي رضايت م
 243و  242تدوين آئين نامه اجرايي مواد ) ج وراق مالياتي از دستي به مكانيزه؛تغيير شيوه ابلاغ ا) ب

م مطابق با نرخ تورم و شرايط .م.ق 242شده در ماده  قانون مالياتهاي مستقيم و همچنين خسارت ذكر
م به .م.ق 235صدور مفاصا حساب مالياتي موضوع ماده ) د تصادي به صورت سالانه اصلاح گردد؛اق

ي احتياج به ديان مالياتلياتي درآيد تا در بررسي سوابق مؤاري در سازمان امور ماصورت يك رويه ج
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. ق 232استفاده از سيستم هاي پيشرفته امنيت الكترونيكي به استناد ماده  )ر ومراجعات مكرر نباشد؛ 
   .م.م

ساي امور ؤافزايش اختيارات ر) آلف: با توجه به نتايج اين فرضيه پيشنهاد مي گردد :فرضيه سوم
) جو  ؛فعال نمودن واحدهاي مشاوره در كليه ادارات كل) ب مالياتي؛ مالياتي در جهت رفع اختلافات

  .قانون ماليات بر ارزش افزوده 28س جامعه مشاوران رسمي مالياتي ايران به استناد ماده تأسي
ساده نمودن اظهارنامه ) الف: پيشنهاد مي گرددبا توجه به نتايج حاصله از اين فرضيه  :فرضيه چهارم

و در  محدودنظام معافيت ها، تخفيفات و بخشودگي ها بر مبناي موضوع فعاليت و به طور ) ب مالياتي؛
  بازه زماني مشخص اعطاء شود؛

متناسب  نمودن ضريب مالياتي ) الف: با توجه به نتايج فرضيه مذكور پيشنهاد مي گردد :فرضيه پنجم
گنجاندن دروس مربوط به ماليات ) باتي با سود اعلامي از طرف اماكن؛ برخي از اصناف شاغل خدم

- ت فرهنگ سازي مالياتي به عنوان ابزار ارزشغاتي جهبرنامه هاي تبلي) جو  ؛در مقاطع پايه تحصيلي

  .گذاري اجتماعي

  پيشنهادات مديريتي و كاربردي -2- 9
با توجه به اينكه همه فرضيات تحقيق حاضر رد شده اند پيشنهاد مي گردد كه محققان بازاريابي 

باشد و همچنين گذار مي تأثير) ؤديان مالياتيم(ان بررسي نمايند كه چه عواملي بر رضايت مشتري
و به دليل اينكه در ادبيات موضوع، تمركز زيادي بر نيروي انساني . نسبت به تعديل مدل نيز اقدام شود

بر بوده و نياز به هزينه، آمادگي در اين عوامل بسيار زمان و انتظارات شده است و از طرفي كسب
مدت و مالياتي سرمايه گذاري بلندامور  گذاري و تغييرات زيادي دارد، لازم است كه سازمانسرمايه

  .هدفمندي را در اين خصوص انجام دهد
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  فهرست منابع
: تهران .بخش عموميسنجش كيفيت خدمات در  ،)1382(محمد رياحي، بهروز  الواني، سيد -1

  .انتشارات مركز آموزش و تحقيقات صنعتي ايران
انتشارات : تهران. روش تحقيق با رويكردي به پايان نامه نويسي ،)1388( خاكي، غلامرضا -2

  .بازتاب
: تهران). مترجم( پارسيان، ع، اعرابي، م . تئوري و طراحي سازمان ،)1377(دفت، ال ريچارد  -3

  .هشهاي فرهنگيانتشارات دفتر پژو
تأثير سهم وصولي حوزه هاي مالياتي بر ماليات بر درآمد تشخيص  ،)1385(دودانگه، محمد  -4

 ).1385پايان نامه كارشناسي ارشد، دانشگاه آزاد واحد قزوين، ( اشخاص حقوقي در استان قزوين 

صتهاي بهبود اندازه گيري رضايت مشتري براي شناسايي فر ،)1387(سقايي، عباس و همكاران  -5
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