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Abstract 	
Digital transformation in the tax system, as one of the strategic imperatives 
of the contemporary economy, can play a pivotal role in enhancing 
transparency, reducing tax evasion, and advancing social justice. In Iran, 
the implementation of the Law on the Terminals of Sales and the Taxpayer 
System has further underscored the need for a comprehensive model for 
managing customer expectations within the context of intelligent tax systems. 
Accordingly, this study aimed to design and explicate a model for fulfilling 
customer expectations through the intelligentization of information systems, 
with a particular focus on the Iranian Taxpayer System. The study adopted a 
qualitative research approach using thematic analysis as its research strategy. 
Data were collected through semi-structured interviews with eight managers 
from the General Department of Taxation and four university professors 
specializing in marketing management, public administration, and financial 
management. Participants were selected using snowball sampling, and data 
collection continued until theoretical saturation was reached. The findings 
revealed that customer expectations can be conceptualized through four 
overarching themes: intelligent processes, intelligent tax services, government 
performance, and taxpayer performance, encompassing 17 organizing 
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themes, including information transparency, rapid responsiveness, security and 
privacy, a favorable user experience, tax justice, and the enhancement of tax 
culture. The principal contribution of this study lies in developing a theoretical 
and practical framework for modeling customer expectations within intelligent 
tax systems, thereby contributing not only to the enrichment of the academic 
literature but also to the formulation of important policy implications. Based 
on the findings, it is recommended that tax policymakers focus on developing 
data-driven infrastructures, strengthening system security and transparency, 
and enhancing taxpayer education to facilitate the sachievement of the broader 
objectives of the country's economic system.

Introduction
Contemporary research underscores that in today's dynamic market, shaped by 
the proliferation of information technology within organizations, the pursuit of 
robust infrastructures, including sophisticated information systems, presents a 
strategic challenge. Throughout various periods, managers have endeavored 
to glean pertinent insights from their systems through the implementation of 
diverse information systems (Yuan et al., 2021). Organizations have come to 
recognize that incremental, superficial changes are no longer sufficient to address 
their challenges; fundamental, infrastructural transformations are imperative for 
organizational survival (Hosseini & Aghaei, 2022). In this context, "intelligence" 
is not merely a tool, product, or system, but a novel approach to organizational 
architecture. It emphasizes the rapid analysis of information to facilitate precise 
and intelligent business decisions in minimal time—a crucial solution for 
modern organizations (Nguyen et al., 2021). Information systems, particularly 
tax systems within governmental bodies, hold significant importance. However, 
despite the necessity of taxes in addressing issues such as non-cooperation in 
public goods provision, market failure control, and the right to social equality 
through resource allocation, the provision of public services often faces 
challenges and difficulties (Nakiyimba, 2024). The primary goal of taxation is 
to promote economic growth and efficiency, while the allocation of resources 
and provision of valuable public services, especially in health and education, are 
vital for achieving social justice and economic equity but have been neglected 
(Bakhshi et al., 2023). Furthermore, satisfaction stems from fulfilling customer 
needs and expectations. Merely meeting customer needs does not guarantee 
satisfaction; customers perceive it as their minimum entitlement. Satisfaction 
arises when customer expectations are also addressed (Gronroos, 2022). 
Therefore, research in the domain of sales terminals and taxpayer systems in Iran 
is of paramount importance, given the substantial positive impacts observed in 
other countries. Building upon these premises, this research seeks to investigate 
the optimal model for meeting customer expectations through the intelligent 
automation of information systems.
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Methodology
This research employed a qualitative research method, specifically thematic 
analysis. Participants included eight managers from the General Department of 
Taxation and four university professors holding doctoral degrees in marketing 
management, public administration, and financial management. Interviews were 
conducted until theoretical saturation was achieved. A purposive and snowball 
sampling method was utilized. To ensure data reliability, Cohen's Kappa 
coefficient was used to assess inter-coder agreement. For this study, 15% of the 
interviews coded by the researcher were provided to an expert for evaluation. 
The results of the coding by the two researchers indicated a Kappa coefficient 
of 0.798, calculated using SPSS software. Given that this value exceeds 0.6 
and the significance level is less than 0.05, the hypothesis of independence of 
extracted codes is rejected, confirming the interdependence of the codes. The 
characteristics of the experts as qualitative participants are detailed below.

Findings
The research findings encompassed four overarching themes: expectations 
of intelligent processes, expectations of intelligent tax services, expectations 
of government performance, and expectations of taxpayer performance. 
Additionally, seventeen organizing themes were identified, including optimized 
taxpayer portfolios, direct tax processing, indirect tax processing, outputs, rapid 
responsiveness, information transparency and accuracy, accessibility, pleasant 
user experience, security and privacy, education and awareness, upgradeability 
and updates, taxpayer relationship management, social welfare, economic 
welfare, tax justice, customer satisfaction, and promotion of taxpayer culture.

Conclusion
This research aimed to design and explicate a model for fulfilling customer 
expectations based on the intelligent automation of information systems within 
the tax system. The findings suggest that meeting customer expectations in this 
domain has broad dimensions and is not limited to improving tax processes. 
Rather, it requires attention to the expectations of various stakeholders, including 
taxpayers and the government, in areas such as intelligent processes, intelligent 
tax services, government performance, and taxpayer performance. Specifically, 
the results indicate that taxpayers and other stakeholders expect intelligent 
information systems to facilitate tax affairs by providing optimized portfolios, 
rapid and accurate processing of direct and indirect taxes, and reliable outputs. 
Furthermore, these systems are expected to enhance customer satisfaction 
through rapid responsiveness, information transparency, easy accessibility, and 
a pleasant user experience. Other aspects such as security and privacy, education 
and awareness, and upgradeability are also identified as key factors in meeting 
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customer expectations. Ultimately, this model emphasizes that the intelligent 
automation of information systems in the tax system is not merely a technical 
tool but a comprehensive approach that can improve taxpayer relationship 
management, enhance social and economic welfare, achieve tax justice, increase 
customer satisfaction, and promote a positive tax culture in society. Therefore, 
tax organizations should consider these dimensions and meet the expectations of 
various stakeholders when designing and implementing intelligent information 
systems. 

Keywords: Customer Expectations, Intelligentization, Information Systems. 

JEL Classification: H20, H26, H83, O33. 
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طراحی مدل تأمین انتظارات مشتری مبتنی بر هوشمندسازی 
سامانه های اطلاعاتی

)مورد مطالعه: سامانه مودیان مالیاتی(

iau.ir@0943331862 :نویسنده مسئول 

14
04

/1
2/

06
ش:  

ذیر
خ پ

اری
  ت

   
   

   
14

04
/0

5/
07

ت : 
ریاف

خ د
اری

 ت

فهیمه پورحسن     

علی حسین زاده* 

وحید ثانوی گروسیان  

آزاد  دانشگاه  حیدریه،  تربت  واحد  بازرگانی،  مدیریت  گروه  دکتری،  دانشجوی 
اسلامی، تربت حیدریه، ایران. 

استادیار، گروه مدیریت بازرگانی، واحد تربت حیدریه، دانشگاه آزاد اسلامی، تربت 
حیدریه، ایران. 

استادیار، گروه مدیریت بازرگانی، واحد بجنورد، دانشگاه آزاد اسلامی، بجنورد، ایران.

چکیده 
تحول دیجیتال در نظام  مالیاتی به عنوان یکی از الزامات راهبردی اقتصاد معاصر، می تواند نقشی اساسی در ارتقای 
شفافیت، کاهش فرار مالیاتی و تحقق عدالت اجتماعی ایفا  کند. در ایران نیز با اجرای قانون پایانه های فروشگاهی 
و سامانه مؤدیان، ضرورت ارائه مدلی جامع برای مدیریت انتظارات مشتریان در بستر سامانه های مالیاتی هوشمند 
بیش از پیش برجسته شده است. این پژوهش با هدف طراحی و تبیین مدلی برای تأمین انتظارات مشتریان مبتنی 
بر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی و با تمرکز بر سامانه مؤدیان مالیاتی انجام شده، رویکرد تحقیق کیفی و 
استراتژی آن تحلیل مضمون بوده است. داده ها از طریق مصاحبه نیمه ساختاریافته با ۸ مدیر اداره کل مالیات و 
۴ استاد دانشگاه در حوزه های مدیریت بازاریابی، مدیریت دولتی و مدیریت مالی گردآوری شد. نمونه گیری 
به شیوه گلوله برفی و تا رسیدن به اشباع نظری ادامه یافت.یافته ها نشان دادند که انتظارات مشتریان در چهار 
مضمون فراگیر شامل فرآیند هوشمند، خدمات مالیات هوشمند، عملکرد دولت و عملکرد مؤدیان و ۱۷ مضمون 
سازمان دهنده از جمله شفافیت اطلاعات، قابلیت پاسخ گویی سریع، امنیت و حریم خصوصی، تجربه کاربری 
مطلوب، عدالت مالیاتی و ارتقای فرهنگ مالیاتی قابل تبیین است. نوآوری پژوهش در ارائه چارچوبی نظری و 
عملی برای مدل سازی انتظارات مشتریان در بستر سامانه های مالیاتی هوشمند است که علاوه بر غنای ادبیات 
علمی، پیامدهای سیاستی مهمی دارد. بر اساس نتایج، پیشنهاد می شود سیاست گذاران مالیاتی با تمرکز بر توسعه 
زیرساخت های داده محور، ارتقای امنیت و شفافیت سامانه ها و آموزش مؤدیان، زمینه تسهیل دستیابی به اهداف 

کلان نظام اقتصادی کشور را فراهم سازند.  
کلیدواژه ها: انتظارات مشتری، هوشمندسازی، سامانه های اطلاعاتی. 

 . H20, H26, H83, O33 :JEL طبقه بندی
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مقدمه

امروزه تحقیقات نشان داده است که رشد فناوری اطلاعات در سازمان ها و تمایل سازمان ها 
چالش های  از  اطلاعاتی،  سیستم های  جمله  از  توانمند  های  زیرساخت  از  برخورداری  به 
پیاده سازی  با  مدیران  گوناگون،  دوره های  طی  در  که  نحوی  به  بوده،  آنها  استراتژیک 
سیستم های اطلاعاتی مختلف در سازمان، سعی در کسب اطلاعات مناسب از سیستم های 

 .)Yuan et al., 2022, 545( خود داشته اند
در همین راستا هوشمندی، نه به عنوان یک ابزار یا یک محصول و یا حتی سیستم، بلکه به 
عنوان یک رویکرد جدید در معماری سازمانی بر اساس سرعت در تحلیل اطلاعات به منظور 
اتخاذ تصمیمات دقیق و هوشمند کسب و کار در حداقل زمان ممکن به عنوان راهکاری 
 Nguyen et al.,( تغییرات محیطی مطرح شده است  به  با توجه  برای سازمان های امروزی 
1623 ,2021(. البته دیجیتالی شدن، نحوه عملکرد سازمان های مالیاتی را نیز تغییر داده و 

منجر به بهبود کارآیی فرآیندهای مؤدیان نیز شده است )Gupta, & Jalles, 2022(. با توجه 
به رشد سریع فناوری های نوین، مطالعات اخیر نشان داده اند که هوشمندسازی سامانه های 
 Li & Hu, 2025,( اطلاعاتی تأثیر چشمگیری بر سیاست ها و ابزارهای مالیاتی داشته است

 .)87; Sonnerfeldt, 2025, 154

ظهور اقتصاد دیجیتال به عنوان یک مثال، چالش های جدیدی را برای مسئولین مالیاتی ایجاد 
کرده است، زیرا سیستم های مالیاتی سنتی ممکن است پاسخ گوی نیازهای امروز و آینده نباشند 

 .)Vaddadi et al., 2018, 82(

تحقیقات نشان داده است که رفتار اجتناب از مالیات پدیده ای فراگیر است که پیامدهای 
قابل توجهی برای دولت ها، اقتصادها و افراد دارد. موفقیت در پرداخت مالیات و ترک اجتناب 
مالیاتی مستلزم پرداختن به توسعه شخصی، هدایت پویایی تیم، درک و کار در درون یا پیرامون 
 Akbari et al.,( هنجارهای اجتماعی-فرهنگی، و تسلط بر مهارت های عملیاتی خاص است

 .)2026, 123

در سامانه های اطلاعاتی هدف اولیه از اخذ مالیات، ترویج رشد اقتصادی و کارایی است، 
درحالی که تقسیم منابع و ارائه خدمات عمومی و ارزشمند، به ویژه در زمینه های سلامت و 
آموزش، برای تحقق عدالت اجتماعی و انصاف اقتصادی نیز اهمیت دارد که مغفول مانده 
است. همچنین رضایت، نتیجه تأمین نیازها و انتظارات مشتریان است. اما صرفا برطرف شدن 
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نیاز مشتریان رضایت آنان را به دنبال نخواهد داشت. بلکه مشتریان آن را به عنوان حداقل خواسته 
خود می دانند. رضایتمندی هنگامی رخ می دهد که علاوه بر تأمین نیازها، به انتظارات مشتریان 

.)Gronroos, 2022, 12( نیز پاسخی داده شود
در همین راستا اجرای یك برنامه دقیق در زمینه هوشمندسازی سامانه های مالیاتی می تواند 
رضایت و خشنودی مودیان را به دنبال داشته باشد، این در حالی است كه اگر همان فعالیت به 
صورت اجبار صورت پذیرد، نارضایتی و حتی رفتارهای مخرب دیگر را می تواند به دنبال داشته 

.)Nguyen et al., 2021, 23( باشد
تاکید بر مالیات ستانی مبتنی بر اطلاعات شفاف و قابل استناد و بهره گیری از ابزارهای ثبت 
معاملات و سامانه های اطلاعاتی به دنبال برقراری یک نظام مالیات‌ستانی هوشمند، استقرار 
عدالت مالیاتی وافزایش رضایتمندی مودیان و فعالان اقتصادی در کشور است که پیامد حل 
مسئله تحقیق است. تجربه کشورهای مختلف در اجرای قانون پایانه های فروشگاهی و سامانه 
مؤدیان نشان داده است که این رویکرد احتمالا می تواند در تسهیل دستیابی به پیامدهای سیاستی 
مهمی همچون کاهش فرار مالیاتی، افزایش درآمدهای پایدار دولت، و تقویت عدالت مالیاتی 
موثر باشد )Taing & Chang, 2023, 62-73(. از جمله کارها و ظرفیت های مؤثر قانونی در این 
زمینه »قانون« پایانه های فروشگاهی و سامانه مؤدیان است که در مهرماه سال ۱۳۹۸ به تصویب 
مجلس شورای اسلامی رسیده و اکنون با راه اندازی سامانه مؤدیان در سازمان امور مالیاتی، زمینه 

 .)https://tax.gov.ir( لازم برای اجرای مؤثر این قانون در کشور فراهم آمده است
درخصوص اهمیت و ضرورت انجام تحقیق از حیث کاربردی بیان می شود که در سال های 
فناوری  است.  بوده  محسوس  شدت  به  مالیاتی  بسترهای  و  سیاست ها  بر  فناوری  تأثیر  اخیر 
دیجیتال، از جمله سیستم های پرداخت الکترونیکی، نه تنها هزینه جمع‌آوری مالیات را کاهش 
بهبود  مالیاتی  مؤدیان  بر  نظارت  و  با شناسایی  را  مالیاتی  پایه های  امکان گسترش  بلکه  داده، 

.)Gupta & Jalles, 2022( بخشیده است
قانون مربوط به پایانه های فروشگاهی و سامانه مؤدیان در سایر کشورهای توسعه یافته و در 
با عناوین و اهداف مشابهی تصویب و اجرا شده است و اجرای این قوانین  نیز  حال توسعه 
اقتصادی و  فعالان  افزایش رضایت  برای آن کشورها در حوزه  را  توجهی  قابل  دستاوردهای 
آحاد جامعه، کشف معاملات پنهان و جلوگیری از فرار مالیاتی، کاهش اقتصاد سایه، افزایش 
درآمدهای مالیاتی و برقراری عدالت مالیاتی به دنبال داشته است. از جمله این کشورها می توان 
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به جمهوری کره )۲۰۰۵(، اسلواکی )۲۰۰۸(، سوئد )۲۰۱۰(، پرتغال )۲۰۱۲(، کانادا )۲۰۱۳(، 
مجارستان )۲۰۱۴(، بلژیک )۲۰۱۴(، اتریش )۲۰۱۶(، اسلووانی )۲۰۱۶(، جمهوری چک )۲۰۱۶(، 
روسیه )۲۰۱۷(، نروژ )۲۰۱۷(، ایتالیا )۲۰۱۷( و هند )۲۰۲۱( اشاره کرد. از جمله کشورهای با 
سابقه در حوزه اجرای قانون پایانه های فروشگاهی، کشور کره جنوبی است که طراحی سیستم 
و تهیه پیش نویس قانون مربوط به پایانه های فروشگاهی را از سال ۲۰۰۱ آغاز کرده و تصویب این 
قانون را در سال ۲۰۰۴ به انجام رسانده است. تاریخ لازم الاجرا شدن این قانون در کره جنوبی 

.)Taing & Chang, 2023, 62-73( به سال ۲۰۰۵ بر می گردد
بررسی تجارب بین المللی نشان می دهد که در بسیاری از کشورهایی که از نظر ساختار 
اقتصادی و نهادی با ایران شباهت دارند، استقرار سامانه های مالیاتی هوشمند صرفاًً با اتکا بر 
فناوری، نتوانسته است به تحقق اهداف مورد انتظار منجر شود. نتایج مطالعات انجام شده در 
کشورهایی نظیر هند، ترکیه و آفریقای جنوبی حاکی از آن است که تمرکز غالب سیاست گذاران 
بر کارکردهای نظارتی، کنترلی و افزایش تمکین مالیاتی بوده و ابعاد مرتبط با انتظارات مؤدیان 
کمتر  ادراک شده،  عدالت  و  سامانه  با  تعامل  سهولت  فرآیندها،  شفافیت  جمله  از  مالیاتی، 

 .)OECD, 2020( به صورت نظام مند مورد توجه قرار گرفته است
در مقابل، برخی کشورها با ساختارهای اقتصادی در حال گذار مانند مالزی و اندونزی، با 
اتخاذ رویکردی تلفیقی در طراحی سامانه های مالیاتی الکترونیکی، تلاش کرده اند هم زمان با 
توسعه زیرساخت های هوشمند، انتظارات کاربران نهایی را نیز در فرآیند طراحی و پیاده سازی 
سامانه ها لحاظ نمایند. نتایج این مطالعات نشان می دهد که توجه به مؤلفه هایی نظیر تجربه 
کاربری، پاسخ گویی سامانه و اعتماد ادراک شده، نقش بسزایی در افزایش پذیرش سیستم 
و  ترکیه  نمونه،  به عنوان   .)Gronroos, 2016, 27( است  داشته  مؤدیان  داوطلبانه  تمکین  و 
کشورهای مشابه با توسعه سامانه های دولت الکترونیک توانسته اند شکاف میان انتظارات و 
ادراک شهروندان را کاهش دهند )Al-Debei & Al-Lozi, 2014, 35(. در مالزی، استفاده 
از مدل های کیفیت خدمات نظیر SERVQUAL در بخش بانکداری موجب ارتقای رضایت 
)Amin & Isa, 2008(. همچنین،  مشتریان و بهبود عملکرد سازمان های مالی شده است 
کشوری مثل مصر با پیاده سازی سیستم های هوشمند خدمات شهری تجربه های ارزشمندی 
 ElKheshin &( است  کرده  کسب  زمان  مروز  به  شهروندان  انتظارات  به  پاسخ گویی  در 
بر تحول دیجیتال و طراحی  با تمرکز  امارات متحده عربی  این،  بر  افزون   .)Saleeb, 2016
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خدمات مشتری محور توانسته‌ است رضایت و اعتماد عمومی را به طور چشمگیری افزایش 
 .)Al-Debei & Al-Lozi, 2014, 35( دهد

در خصوص اهمیت و ضرورت تحقیق از حیث شکاف تحقیقاتی گفته می شود که مرور 
پژوهش های داخلی و خارجی نشان می دهد تمرکز عمده مطالعات انجام شده در حوزه نظام های 
مالیاتی هوشمند، بیشتر بر پیامدهای اجرایی و رفتاری استقرار این سامانه ها معطوف بوده است. 
در کنار این مطالعات، کیائی و همکاران )۱۴۰۳( با ارائه مدل حکمرانی داده در سازمان امور 
مالیاتی، ابعاد مدیریت داده، زیرساخت ها و عوامل سازمانی و مدیریتی را از مؤلفه های تحقق 

نظام مالیاتی هوشمند معرفی کرده اند. 
همچنین ابراهیمی و همکاران )۱۴۰۲( عمدتاًً به چالش های پیاده سازی سامانه مؤدیان، آثار 

آن بر شفافیت و رفتار مالیاتی مؤدیان پرداخته اند. 
در مطالعات مرتبط با نگرش کنشگران و سیاست گذاران، توکل و حبیبی )۱۴۰۱( بیشتر بر 
دیدگاه های مدیران و ذی نفعان نسبت به استقرار سامانه های مالیاتی نوین تمرکز داشته اند، بی آنکه 

سازوکار مشخصی برای مدیریت و تأمین انتظارات کاربران نهایی ارائه شود. 
نیز پژوهش هایی نظیر نگوین و همکاران1 )2021( و دسالن2  در سطح مطالعات خارجی 
کید  )2023( بر تمکین مالیاتی، کاهش فرار مالیاتی و کارکردهای نظارتی فناوری اطلاعات تأ
کرده اند، در حالی که مفهوم انتظارات مشتری و نحوه تأمین آن در قالب یک مدل مفهومی 
مبتنی بر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی به طور مستقل و یکپارچه مورد توجه قرار نگرفته 
است. همچنین اگرچه برخی مطالعات در حوزه خدمات و تجربه مشتری، مانند گرونروس 
)2022(3، به ابعاد انتظارات و ارزش ادراک شده مشتری پرداخته اند، این تحقیقات عمدتاًً در 
بسترهای غیر حاکمیتی و تجاری انجام شده و قابلیت تعمیم مستقیم به سامانه های الزام آور و 

حاکمیتی نظیر سامانه مؤدیان مالیاتی را ندارند. 
به طراحی  این خلأ،  به  پاسخ گویی  با هدف  پژوهش حاضر  آن چه گفته شد  به  توجه  با 
با  انتظارات مشتری مبتنی بر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی  مدلی مفهومی برای تأمین 
تمرکز بر سامانه مؤدیان مالیاتی می پردازد. سهم علمی این پژوهش در توسعه ادبیات نظری حوزه 
نهفته است.  انتظارات مشتری در بخش عمومی  و مدیریت  اطلاعاتی هوشمند  سیستم های 

1 . Nguyen et al. (2021)
2 . Desalegn (2023)
3 . Grönroos (2022)
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به طور مشخص، این پژوهش برای نخستین بار مؤلفه های هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی 
را در قالب مدلی یکپارچه با ابعاد انتظارات مشتری پیوند داده و از سطح تحلیل های رابطه ای 

فراتر رفته است.
از منظر نوآوری، پژوهش حاضر با تغییر زاویه دید از رویکرد »تمکین محور و فناوری محور« 
به رویکرد »مشتری محور و مدل محور«، زمینه بازتعریف نقش سامانه های مالیاتی هوشمند را از 
ابزار صرفاًً نظارتی به بستری برای مدیریت انتظارات و بهبود تجربه مؤدیان مالیاتی فراهم می سازد.

افزون بر این، دستیابی به اهداف پژوهش نقش مهمی در حوزه سیاست گذاری مالیاتی ایفا 
مالیاتی در  نظام  به سیاست گذاران و مدیران  پیشنهادی می تواند  به گونه ای که مدل  می کند؛ 
طراحی، بازطراحی و بهبود سامانه مؤدیان مالیاتی با تمرکز بر انتظارات واقعی مؤدیان کمک 
بهبود  به  می تواند  کاربران،  مقاومت  کاهش  و  سیستم  پذیرش  افزایش  امر ضمن  این  نماید. 
اثربخشی سیاست های مالیاتی، ارتقای اعتماد عمومی و تحقق اهداف نظام مالیاتی هوشمند 

منجر شود.
با توجه به آنچه گفته شد این تحقیق به دنبال آن است که بررسی کند مدل مطلوب تأمین 

انتظارات مشتری مبتنی بر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی چگونه است؟

مبانی نظری 

مبانی نظری در این تحقیق به تفکیک درخصوص انتظارات مشتری، سامانه های اطلاعاتی و 
مالیات بیان شده است. 

یان انتظارات مشتر

تحقیقات بازاریابی نشان می دهد که مشتریان دارای چندین نوع مختلف از انتظارات درباره 
خدمات هستند که اولین نوع آن خدمت مطلوب نامیده می شود. خدمات مطلوب به عنوان 
سطحی از خدمات که مشتری آرزوی دریافت آن را دارد، تعریف می شود اما همواره امکان 
تأمین این سطح از انتظارات وجود ندارد و بنابراین سطح پائین تری از انتظارات ایجاد می شود 
که خدمات مناسب )کافی( نامیده می شود. خدمات مناسب به عنوان سطحی از خدمت که 
مشتری خواهد پذیرفت، تعریف می شود. به عبارت دیگر این خدمات حداقل سطح عملکرد 
قابل قبول برای مشتری را نشان می دهد. سطحی از خدمت که مشتری بر مبنای تجربه خود 
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معتقد است که می تواند آن را به دست آورد )Kim et al., 2020, 53(. مشتری از خدمات 
بیان  سطح  سه  در  را  آن  رایت1"  و  "لاولاک  که  دارد  انتظارات  سری  یک  خود  نظر  مورد 
داشته اند انتظارات ضمنی: انتظارات پایه ای از محصول که جزء حداقل انتظارات مشتریان 
پایین ترین سطح عملکرد همیشه  در  از محصول است که  انتظارات مشخصاتی  این  است. 
انتظار می رود خدمت آن را داشته باشد و اگر آن انتظارات برآورده نشود مشتریان رضایت 
نخواهند داشت. انتظارات صریح: مشتری با تعیین مشخصات مورد نظر از محصول، انتظار 
ارائه آن را از جانب عرضه کننده دارد. این مشخصات به طور صریح قابل ذکر در قراردادها 
می باشد، و در صورتی که تأمین نشود، نوعی نقص قرارداد محسوب شده و نارضایتی مشتری 
را به همراه خواهد داشت. انتظارات نهایی: این انتظارات از محصول حتی برای خود مشتری 
نیز آشکار نبوده ولی عرضه کنندگان، محصول خود را با ارزش افزوده بیشتر و بدون درخواست 
مشتری در اختیار آنان قرار می دهند و مشتری از داشتن این ارزش افزوده، مسرور و ذوق زده 

.)Bonfanti et al., 2023, 164-182( خواهد شد
به زعم صمدی و نظریان )1392( اندازه گیری و تعیین سطح رضایت مشتریان سازمان ها به 
یکی از دغدغه های اصلی مدیران آنها بدل گشته است. موفقیت تمام سازمان ها و مؤسسات، 
انتفاعی و دولتی یا غیر دولتی، تحت تأثیر عوامل  انتفاعی یا غیر  اعم از تولیدی یا خدماتی، 
متعددی قرار دارد که یکی از مهم ترین آنها رضایتمندی مشتریان به منظور نیل به تعالی در 
کسب و کار است. امروزه، تأمین رضایت مشتری یکی از الزامات اساسی نظام های مدیریت 
کیفیت و مدل های تعالی است. هر سازمانی از جمله سازمان امور مالیاتی کشور، خواستار ارائه 
خدماتی است که رضایت مشتریان را فراهم سازد. چرا که سطوح بالاتر رضایت مشتریان، منجر 

 .)Samadi & Nazarian, 2013, 125( به ایجاد وفاداری بیشتر در آنان می‌شود

سامانه های اطلاعاتی

انواع سامانه های اطلاعاتی به صورت کلاسیک به شکل یک هرم تقسیم‌بندی می شوند که سطح 
زیرین این هرم، سامانه های مدیریت تراکنش ها، لایه های بالاتر به ترتیب سامانه های اطلاعاتی 
مدیریت، سامانه های پشتیبان تصمیم گیری و در لایه بالایی هرم نیز سامانه های مدیریت اجرایی 
قرار دارد. ورودی شامل جمع آوری داده ها از محیط داخلی و خارجی است. پردازش، تولید 

1 . Lovelock & Wright (2002)

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ta

xj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

26
-1

1-
01

 ]
 

                            11 / 32

https://taxjournal.ir/article-1-2521-en.html


148    پژوهشنامه مالیات  سال 34   شماره هفتاد   تابستان 1405

اطلاعات یا به عبارتی معنی دار کردن اطلاعات خام ورودی را شامل می شود. خروجی، شامل 
انتقال اطلاعات پرداخته شده به افراد یا بخش هایی است که به این اطلاعات نیاز دارند و برای 

.)Mostafavi & Hosseini, 2021, 119-120( گزارش دهی موظف به ارائه آن هستند
در مدیریت سیستم های نوین اطلاعاتی، مدیران می توانند برای سهولت در اجرای سیستم های 
اطلاعاتی به موارد ذیل توجه کنند. آنها باید لیستی از اهداف اصلی سازمان تهیه و سپس انواع 
اطلاعات اصلی که آنها را در رسیدن به اهداف یاری می رساند، جمع آوری کنند. بعد از آن باید 
سیستم های اطلاعات موجود را از نظر میزان صحت، قابل اعتمادبودن، سرعت، مرتبط بودن و 

.)Berkley & Gupta, 2019, 103( مناسب بودن مورد تجزیه وتحلیل قرار دهند
اثرات اقتصادی سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی بر سازمان، طبق نظریه اقتصاد خرد این 
است که سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی یکی از عوامل تولید به شمار می آیند که به آسانی 
می توانند جانشین سرمایه و نیروی کار شوند. با بکارگیری سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی و 
خودکار کردن بخشی از عملیات که بیشتر به صورت دستی انجام می شود، به تدریج از هزینه و 
حجم نیروی انسانی کاسته می شود. بر مبنای این نظریه، شمار مدیران و کارکنان دفتری در نتیجه 

.)Dźwigo, 2021, 98-117( کاهش می یابد )کاربرد )آی.اس( و )آی.تی
بر اساس دیدگاه یا نظریه داد و ستد، شرکت ها می کوشند از هزینه های داد و ستد و هزینه های 
تأمین منابع خود از بازار بکاهند. سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی می توانند با فراهم آوردن راه 
آسان بهره گیری از تأمین کنندگان برون سازمانی به جای بکار بردن منابع درونی از هزینه های 
تماس با بازار و داد و ستد بکاهند. طبق نظریه نمایندگی، کارفرما، عامل یا کارمند استخدام 
نموده تا از جانب وی کارها را انجام دهند و اختیارات محدودی نیز به آنها تفویض می کند. 
 Cuypers et( این عمل موجب پیدایش هزینه اجرای نمایندگی و هزینه نظارت بر آنها می شود

.)al., 2021, 111-150

از دید جامعه شناسان، سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی به مدیران سازمان این امکان را 
می دهد تا تمرکز و یا عدم تمرکز در قدرت و تصمیمات را به صلاحدید خود و به عنوان شیوه های 
پایدار به بهترین نحو ممکن عملی سازند. بعضی از دانشمندان به ویژه مردم شناسان معتقدند که 
سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی باید با فرهنگ سازمان بخواند وگرنه پذیرفته نمی شود. آنگاه 
که پیش فرض های فرهنگی با واقعیت ها و عملکردهای سازمان ها بالاخص در حوزه سیستم ها و 
فناوری های اطلاعاتی نخواند، کارکنان سازمان می کوشند تا واقعیت را انکار و یا نادیده بگیرند 
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 .)Lee, 2024, 791( و یا آنچنان دگرگون کنند که با فرهنگ آن ها هماهنگ شود

مالیات 

مالیات یک مال اجباری یا نوعی خراج است که توسط یک سازمان دولتی به منظور تأمین 
هزینه های مختلف عمومی یا هزینه های دولت، به مالیات دهنده )یک شخص حقیقی یا شخص 
حقوقی( تحمیل می شود. عدم موفقیت در پرداخت، فرار یا مقاومت در برابر پرداخت مالیات، 
می تواند طبق قانون مجازات در پی داشته باشد. مالیات ها از مالیات های مستقیم یا غیر مستقیم 
تشکیل شده اند و ممکن است به صورت پول یا معادل کار آن پرداخت شود. از نظر اقتصادی، 
مالیات، ثروت را از خانوارها یا کسب و کارها به دولت منتقل می کند. این کار هم می تواند 

.)Akhondi, 2022, 47( موجب رشد اقتصادی و رفاه اقتصادی و هم کاهش آن شود
اهداف دولت از تنظیم مالیات، افزایش درآمد برای تأمین بودجه دولت یا تغییر قیمت برای 
اجرای کارهای  برای  تاریخ  در طول  آنها  مشابه  اجماع  های  و  دولت  ها  است.  تقاضا  بر  تأثیر 
بسیاری از پول مالیات استفاده کردند. برخی از این موارد شامل مخارج زیر  ساخت های اقتصادی 
امنیت عمومی،  سیستم های حقوقی،  بهداشتی،  نقل عمومی، سرویس  های  و  )راه   ها، حمل 
فرهنگ و هنر، کارهای عمومی،  تحقیقات علمی،  نظامی،  آموزش، سیستم های سلامت(، 
برای  توانایی دولت  بیمه عمومی و عملکرد خود دولت می شود.  توزیع، جمع آوری داده ها، 
افزایش مالیات را ظرفیت مالی می‌گویند )Vafadar et al., 2022, 68(. در خصوص مالیات 
در کشورهای در حال توسعه بیان می شود که منابع مالی عمومی در کشورهای در حال توسعه با 
ظرفیت دولت و توسعه مالی به شدت مرتبط است. با توسعه ظرفیت ایالتی، ایالت ها نه تنها سطح 
مالیات را افزایش می دهند بلکه الگوی مالیات نیز گسترش می یابد. یک سیستم مالیاتی که به 
خوبی طراحی شده می تواند ضرر و زیان های وارد بر کارایی را به حداقل برساند و رشد اقتصادی 
را تقویت کند. با رعایت بهتر و پشتیبانی بهتر از موسسات مالی و دارایی های فردی، دولت قادر 
به جمع آوری مالیات بیشتر خواهد بود. اگرچه کشورهای ثروتمند درآمد مالیاتی بالاتری دارند، 

.)Davoudi, 2020( اما رشد اقتصادی همیشه به درآمد مالیاتی بالاتر منجر نمی شود
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پیشینه تحقیق

 درخصوص پیشینه داخلی تحقیق می توان ب ه تحقیق صیاد و یوسفی )1402( با عنوان تبیین الگوی 
عوامل موثر بر کیفیت خدمات در نظام مالیاتی هوشمند اشاره نمود. نتایج پژوهش نشان داده 
است که عوامل انسانی و عوامل زیرساختی در نظام مالیاتی هوشمند با کیفیت خدمات رابطه 
مستقیم و معنی داری دارند. همچنین نتایج حاکی از آن بود که فرهنگ مالیاتی و سیاست های 

دولتی و قوانین و مقررات با کیفیت خدمات رابطه مستقیم و معنی داری دارند.
پایانه های  قانون  اجرای  چالش های  بررسی  به  پژوهشی  در   )1402( همکاران  و  پناهی 
فروشگاهی و سامانه مودیان بر اساس گردآوری داده از سه گروه سازمان امور مالیاتی، مودیان 
مالیاتی و شرکت های معتمد مالیاتی مورد شناسایی پرداختند تا به این  ترتیب بتوانند تصویر روشنی 
از وضعیت فعلی اجرای قانون فراهم سازند. به واسطه ی انجام این پژوهش، 40 چالش اصلی 
اجرای قانون در 5 گروه کلی شامل )1( چالش های فنی، )2( چالش‌های محتوایی و قانونی، 
)3( چالش های مالی و سازمانی، )4( چالش های ترفیعی و ترویجی و )5( چالش های فرهنگی 
و اجتماعی شناسایی شد. نتایج نشان داد چالش های فنی از مهم ترین چالش های اجرای نظام 

صورت حساب الکترونیکی محسوب می شود. 
ابراهیمی و همکاران )1402( تحقیقی با عنوان تاثیر سامانه های اطلاعاتی بر تمکین مالیات 
بر درآمد مشاغل انجام دادند. نتایج حاکی از آن بود که در چارچوب تئوری رفتار برنامه  ریزی 
شده، متغیرهای نگرش، عدم تقارن اطلاعاتی، ریسک پذیری، و هزینه تمکین مالیاتی ارتباط 
متغیرهای نگرشی،  اثر  با  رابطه  دارند. در  مالیاتی  با قصد عدم تمکین  مستقیم و معنی داری 
دانش مالیاتی، سیستم مالیاتی و مقامات مالیاتی، ارتباط معنی داری مشاهده نشد. در ارتباط با 
اثر هنجارها بر روی قصد عدم تمکین مالیاتی، و هنجارهای فردی، اثر معکوس و معنی داری 
مشاهده شد. در نهایت مشاهده شد که کنترل رفتاری ادراک شده اثر معناداری بر روی قصد 

و رفتار عدم تمکین مالیات بر درآمد مشاغل دارد. 
هراتی و همکاران )1402( در پژوهشی به واکاوی تأثیر متغیرهای اثرگذار بر تکمین داوطلبانه 
کید بر تأثیر تقاطعی  مودیان در راستای پیاده سازی قانون پایانه های فروشگاهی و سامانه مودیان با تأ
طبقات درآمدی آیین نامه 95 قانون مالیات های مستقیم بر متغیر مشارکت در تصمیم گیری ها 
پرداختند. نتایج حاصل از بررسی تأثیر متغیرهای اثرگذار بر تمایل به تکمیل مودیان مالیاتی نشان 
داد متغیرهای احساس انصاف و عدالت از طرف مودیان نسبت به مالیات تشخیصی، مشارکت 
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گاهی از قوانین بر تمایل به تکمین مودیان مالیاتی به  در تصمیم گیری ها، دانش فنی مودیان و آ
قانون فوق الذکر در سطح اطمینان 95 درصد تأثیر معناداری دارند.  

توکل و حبیبی )1401( در پژوهشی به واکاوی کنشگران نسبت به فناوری اطلاعات در نظام 
مالیاتی ایران پرداختند. آنها بیان کردند که سیاست گذاران نظام مالیاتی، استقرار نرم افزار یکپارچه 
مالیاتی و بانک های اطلاعاتی مرتبط با آن را راهکاری برای پاسخ گویی به تمام خواسته های 
ذی نفعان این نظام می دانند که می تواند منجر به تحقق اهدافی همچون مبارزه با پولشویی، 
فرار مالیاتی، فساد اداری و همچنین گسترش عدالت مالیاتی و شفافیت اقتصادی شود. علاوه 
بر این انتظار تمامی مؤدیان تغییر در رسیدگی مالیاتی از روش سنتی به روش هوشمند مبتنی بر 
فناوری اطلاعات است. در این صورت برآوردهای سلیقه ای و شخصی ماموران مالیاتی از فرآیند 

تشخیص مالیات حذف خواهد شد. 
درخصوص پیشینه خارجی می توان به تحقیق دیسالن )2023(1 اشاره نمود که تحقیقی با 
مالیاتی  به هوشمندسازی  با توجه  مالیاتی مالیات دهندگان  بر رفتار پذیرش  عنوان عوامل مؤثر 
انجام داد. جامعه آماری مالیات دهندگان شهر آدیس آبابا بوده اند. نتایج تحقیق حاکی از آن 
است که عادلانه بودن نظام مالیاتی، دانش و آموزش مالیاتی، جریمه های مالیاتی و اعتماد به 
سازمان مالیاتی در نتیجه استفاده از سامانه  های مالیاتی بر سطح تمکین مالیاتی تأثیر دارند. برای 
اینکه مالیات دهندگان درک روشنی از نحوه استفاده از مالیات توسط دولت داشته باشند، اداره 
مالیات باید آموزش مداوم را به عهده بگیرد و ارائه دهد. علاوه بر این، اجرای دقیق جریمه ها و 

مجازات ها برای جلوگیری از اجتناب مالیاتی ضروری است. 
گرانروس2 )2022( تحقیقی با عنوان عوامل مؤثر بر رعایت مالیات شرکت های کوچک و 
متوسط با استفاده از سامانه های مالیاتی در شهر دیپولوگ انجام داد. در این تحقیق، شش عامل 
)1( امکان بازرسی مالیاتی، )2( نرخ مالیات، )3( جریمه های مالیاتی، )4( پیچیدگی سیاست های 
مالیاتی، )5( هنجارهای اجتماعی و )6( دانش مالیاتی به عنوان عوامل موثر بر پذیرش داوطلبانه 
جریمه های  مالیاتی،  بازرسی  امکان  شناسایی شده،  عوامل  بین  از  شدند.  شناسایی  مالیات 
تاثیر را بر پذیرش مالیات دارند. این بدان معناست که اگر  مالیاتی و دانش مالیاتی بیشترین 
مالیات دهندگان در مورد قوانین مالیاتی، پرداخت ها و نرخ های مالیاتی اعمال شده در کسب و 

1 . Desalegn (2023) 
2 . Gronroos (2022)
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کار خود اطلاعات داشته باشند، رعایت آن افزایش می یابد. نگوین و همکاران1 )2021( تحقیقی 
با عنوان تأثیر عوامل غیر اقتصادی بر رفتار انطباق داوطلبانه مالیاتی ناشی از رضایتمندی مودیان 
انجام داد. جامعه آماری حسابرسان ارشد شرکت های کوچک و متوسط در ویتنام بوده اند. 
نتایج تحقیق نشان می دهد که امکان بازرسی و حسابرسی مالیاتی، هنجارهای اجتماعی، دانش 
مالیاتی، هنجارهای شخصی، درک عادلانه بودن سیستم مالیاتی و کیفیت خدمات مالیاتی تأثیر 
قابل توجهی بر پذیرش داوطلبانه مالیاتی شرکت های کوچک و متوسط در ویتنام دارد. از این 
میان، امکان بازرسی و حسابرسی مالیاتی قوی ترین تأثیر و کیفیت خدمات مالیاتی ضعیف ترین 

تأثیر را بر رفتار تمکین داوطلبانه مالیاتی این شرکت ها دارد.

روش تحقیق

با توجه به ماهیت اکتشافی پژوهش و هدف آن که شناسایی و تبیین مؤلفه های تأمین انتظارات 
مشتری در بستر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی مالیاتی است، استفاده از رویکرد کیفی 
و بهره گیری از نظرات خبرگان حوزه موضوعی ضروری تشخیص داده شد. بر همین اساس، 
شدند.  انتخاب  دانشگاهی  و  اجرایی  خبرگان  از  گروه  دو  شامل  پژوهش  مشارکت کنندگان 
خبرگان اجرایی )مدیران اداره کل امور مالیاتی( به دلیل نقش مستقیم در طراحی، پیاده سازی و 
بهره برداری از سامانه های هوشمند مالیاتی و تعامل مستمر با مؤدیان، واجد تجربه زیسته مرتبط 
مدیریت  حوزه های  در  تخصص  با  دانشگاهی  خبرگان  همچنین  بودند.  پژوهش  موضوع  با 
بازاریابی، مدیریت دولتی و مدیریت مالی، به دلیل اشراف نظری و تحلیلی بر مفاهیم انتظارات 
مشتری، سیاست گذاری عمومی و نظام های مالیاتی، برای تعمیق و تکمیل یافته های اجرایی وارد 

مطالعه شدند. 
نمونه گیری به صورت هدفمند و به روش گلوله برفی انجام شده است و فرآیند گردآوری 
داده ها تا دستیابی به اشباع نظری ادامه یافت؛ به این معنا که پس از انجام مصاحبه ها، داده جدید 
به مقولات موجود افزوده نشد )Guest et al., 2006, 59(. جهت اعتبار داده ها در این تحقیق، 
ضریب توافق دو کدگذار با ضریب کاپا استفاده شده است. در این تحقیق )15 درصد از اسناد( 
از مصاحبه هایی که محقق کدگذاری کرده، برای ارزیابی در اختیار یکی از خبرگان قرار گرفته 
و نتایج حاصل از کدگذاری دو محقق نشان می دهد که ضریب کاپای محاسبه شده توسط نرم 

1 . Nguyen et al. (2021)
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افزار اس پی اس اس مقدار 0.798 بوده است که با توجه به اینکه بیشتر از 0.6 است و چون 
عدد معنی دار حاصل شده برای شاخص کاپا کوچکتر از 0.05 است، فرض استقلال کدهای 
استخراجی رد و وابستگی کدهای استخراجی به هم تأیید می شود. در این مطالعه، از استراتژی 
تحلیل مضمون استفاده شده است که یکی از روش های نظام مند و منعطف در تحلیل داده های 
کیفی به شمار می آید و امکان شناسایی، کدگذاری و سازمان دهی الگوهای معنایی حاکم بر 

 .)Braun & Clarke, 2006( داده ها را فراهم می کند
از جمله مزایای تحلیل مضمون می توان به انعطاف پذیری مفهومی، شفافیت مراحل تحلیل 
و قابلیت استخراج مضامین مرتبط با سیاست گذاری و تصمیم گیری سازمانی اشاره کرد. با این 
حال، این روش به دلیل اتکای نسبی به تفسیر پژوهشگر، با محدودیت سوگیری تفسیری همراه 
است که در این پژوهش با استفاده از کدگذاری دوگانه و محاسبه ضریب توافق کدگذاران 

 .)Guest et al., 2012, 59( کنترل شده است
در این تحقیق مراحل انجام پژوهش به صورت نظام مند و در چند گام متوالی انجام شده 
است. در گام نخست، با مرور نظام مند ادبیات پژوهش داخلی و خارجی، چارچوب مفهومی 
انتظارات مشتری  با هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی و  اولیه و حوزه های محوری مرتبط 
شناسایی شد. در گام دوم، با توجه به ماهیت اکتشافی پژوهش، خبرگان حوزه مالیاتی شامل 
مدیران اجرایی و اساتید دانشگاهی به صورت نمونه گیری هدفمند انتخاب شدند. در گام سوم، 
داده ها از طریق مصاحبه های نیمه ساختاریافته گردآوری و هم زمان با جمع آوری، فرآیند تحلیل 
داده ها آغاز شد. در گام چهارم، داده های حاصل با استفاده از روش تحلیل مضمون و طی 
مراحل کدگذاری اولیه، کدهای محوری و استخراج مضامین اصلی تحلیل شد. در نهایت، با 
تجمیع و تفسیر مضامین شناسایی شده، مدل مفهومی پژوهش در زمینه تأمین انتظارات مشتری 

در سامانه مؤدیان مالیاتی مبتنی بر هوشمندسازی تدوین شد.
در جدول )1( مشخصات خبرگان به عنوان مشارکت کنندگان کیفی آمده است.
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جدول 1. مشخصات مصاحبه شوندگان

شرحتحصیلاترشتهجنسیتردیف

مدیر سامانه مودیان مالیاتیدکترامدیریت بازرگانیمرد1

مدیر واحد پشتیبانی مودیانکارشناس ارشدمهندسی کامپیوترمرد2

کارشناس امنیت اطلاعات سامانه مالیاتیدکترامدیریت بازرگانیمرد3

مدیر توسعه نرم افزار/فناوری اطلاعات در سازمان امور مالیاتیدکترامدیریت بازرگانیمرد4

تحلیلگر سیستم های اطلاعاتی در سامانه مودیانکارشناس ارشدمدیریت بازرگانیزن5

مسئول آموزش کاربران سامانه مودیاندانشجوی دکترافناوری اطلاعاتزن6

مدیر واحد بازرسی یا حسابرسی داخلی در سازمان امور دکتراحسابداریمرد7
مالیاتی

کارشناس حقوقی یا تدوین مقررات مالیاتیدانشجوی دکتراحسابداریمرد8

استادیار دانشگاه فردوسی مشهددکترامدیریت بازرگانیمرد9

استادیار دانشگاه آزاد اسلامی واحد مشهددکترامدیریت بازرگانیمرد10

دانشیار دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزدکترامدیریت بازرگانیمرد11

استادیار دانشگاه آزاد اسلامی واحد تربت دکترامدیریت بازرگانیمرد12

منبع: مصاحبه های تحقیق. 

در پاسخ به سئوال تحقیق که مدل مطلوب تأمین انتظارات مشتری مبتنی بر هوشمندسازی 
سامانه های اطلاعاتی چگونه بوده است؟ محقق داده های ادبیات تحقیق و مصاحبه را کدگذاری 
کرده است. در خصوص تحلیل داده ها فرآیند گام به گام جهت تحلیل مضمون، عرضه شده 
است که شامل آشنایی با داده ها، ایجاد کدهای اولیه و کدگذاری، تشریح و تفسیر متن و ترسیم 
شبکه مضامین است. یک نمونه از مرحله ی اولیه یعنی کدگذاری داده های متنی و مصاحبه ها به 

همراه منبع آن در جدول )2( نشان داده شده است. 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ta

xj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

26
-1

1-
01

 ]
 

                            18 / 32

https://taxjournal.ir/article-1-2521-en.html


حسین زاده و همکاران    155

جدول 2. کدگذاری باز از داده های متن و مصاحبه

منبعمتن یا مصاحبهشاخص

سامانه ای است تحت مدیریت سازمان که در آن به هر مؤدی، کارپوشه ویژهای اختصاص ثبت داده ها
 از طریق آن کارپوشه انجام میشود. 

ً
یافته و تبادل اطلاعات میان مؤدیان و سازمان منحصراً

مؤدیان میتوانند با استفاده از هرگونه سخت افزار یا نرم افزار اعم از رایانه شخصی، پایانه 
فروشگاهی، سامانههای ابری یا هر وسیله دیگری که حافظه مالیاتی به آن متصل شده 
باشد، به سامانه مؤدیان متصل شوند. مرجع نهائی ثبت، صدور و استعلام صورت حساب 

الکترونیکی، سامانه مؤدیان است.

سایت سامانه 
مالیاتی

ثبت داده ها به 
شکل کامل

ویژگی هایی که برای داده ها وجود دارد این است که باعث افزایش رضایت مؤدیان می شود، 
اطلاعات به شکل کامل باشد یعنی به صورتی که تمامی زوایای موضوع را در بر گیرد و با 

داشتن تمامی این اطلاعات جای سوء برداشت از بین برود.

نفر اول

ورودی سامانه مودیان در خصوص اطلاعات فروش کامل است ولی در اینکه خریدها را 
هنوز نمی توان ثبت کرد ناقص است. در خصوص شرکت ها تقریبا ورودی ها شفاف است 
ولی در خصوص سایر اشخاص حقیقی هنوز ورودی جامع و کامل نیست. مشتری نباید در 

زمان ثبت داده دچار دوگانگی شود و ثبت داده زمان بر نباشد. 

نفر شسشم

منبع: یافته های تحقیق و مصاحبه ها. 

در مرحله ی بعد، پژوهشگر به تحلیل کدها پرداخته است. جدول )3( شناخت مضامین را 
نشان می دهد. 

جدول 3. مقوله بندی کدهای تحقیق

مضامین پایهمضمون سازمان دهندهمضمون فراگیر

انتظار از فرآیند 
هوشمند

از هوش کارپوشه بهینه مودیان استفاده  لزوم  به شکل کامل،  داده ها  ثبت  ورودی سامانه مودیان، 
مصنوعی در فرمت های حسابداری، لزوم فرآیند ارسال صورت حساب، امکان 
ثبت خرید و فروش های خارج از سامانه، لزوم داشتن فیلدهای اطلاعاتی 
کمتر و ساده تر، غیر تکراری بودن اطلاعات، ورود داده ها با کمترین هزینه، 
اطلاعات حداقلی و جامع، داده های مستدل ومتقن، لزوم دقت در تفسیر ممیز 
در مباحث مالیاتی، ثبت صورت حساب ها و مستندات، ثبت نام مشمولین، 

ارسال کاربردهای مالیاتی

مالیات بر درآمد مشاغل، مالیات بر درآمد املاک و مستغلات، مالیات بر پردازش مالیات مستقیم
درآمد حقوق، مالیات بر درآمد اتفاقی، مالیات بر درآمد اشخاص حقوقی، 

مالیات بر ارث، مالیات حق تمبر

مالیات بر واردات، مالیات بر مصرف و فروش، تأیید یا رد فاکتورهاپردازش مالیات غیر مستقیم

صورت حساب الکترونیک، صورت حساب غیر الکترونیک، گزارش گیری، خروجی
تکلیف  شناسایی،  از  سامانه ها  همپوشانی  گزارش ها،  در  یکپارچگی  لزوم 
تولید  نگرانی،  و  گمراهی  کاهش  ویژگی  از  خروجی  برخورداری  مهلت،  و 

اظهارنامه بدون اعمال تغییرات، خروجی با حفظ حق و حقوق دولت
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مضامین پایهمضمون سازمان دهندهمضمون فراگیر

انتظار از 
خدمات 
مالیات 
هوشمند

پاسخ گویی سریع، پاسخ دهی بهتر، برطرف کردن نیازهای مودیان، پشتیبانی قابلیت پاسخ گویی سریع
آنلاین، استفاده از چت بات ها، استفاده از هوش مصنوعی، افزایش سرعت 
رسیدگی، سرعت بالای پاسخ گویی به انتظارات، سرعت خدمات با توجه به 

نیاز مودیان

حداقل رساندن خطای انسانی، کاهش خطا، ورود داده های درست و پالایش شفافیت و دقت اطلاعات
شده، اطلاعات صحیح و قابل اتکا و غیر تکراری، اطلاعات دقیق و روشن 

از فعالیت های اقتصادی

به اطلاعات، ساده کردن پرداخت ها، رابط کاربری ساده و دسترسی پذیری دسترسی آسان 
کارآمد، دسترسی به اطلاعیه ها

نگرش، ارزش، تفاوت های کلیدی، باور مشتری نسبت به ارائه خدمات، تجربه تجربه کاربری خوشایند
یکپارچگی از سامانه مالیات، تجربه ناخوشایند مودیان از سامانه، انتظار از 
دریافت خدمات مطلوب، انتظارات ضمنی، انتظارات صریح، انتظارات نهایی

پروتکل های امنیتی پیشرفته، تصدیق هویت و دسترسی ها، ایجاد حس راحتی امنیت و حریم خصوصی
و اعتماد و امنیت، لزوم رعایت اصل محرمانگی، جلوگیری از هک شدن 

اطلاعات، لزوم برخورداری از گواهی امضا، بک آپ گیری از اطلاعات

گاهی بخشی گاهی بخشی مداوم، آموزش به کارکنان و مجریانآموزش و آ آموزش به مودیان، آ

انعطاف پذیری، بروزرسانی منظم، آنلاین بودن خدماتقابلیت ارتقاء و به روزرسانی

مدیریت موثر در روش ها و فرآیند، مدیریت موثر در سیستم ها، ایجاد و حفظ مدیریت ارتباط با مودیان
ارتباط شخصی، مدیریت و ارزشیابی داده ها، ایجاد مزیت واقعی از اطلاعات 
استخراج شده، ارتباطات بلند مدت با مشتریان، لزوم برقراری ارتباط موثر به 

منظور تحقق اهداف، حفظ و ارتقای روابط سودمند درازمدت

انتظار از 
عملکرد دولت

رفاه رفاه اجتماعی عمومی،  خدمات  کارآمدی  کشور،  آبادانی  اجتماعی،  خدمات  ارائه 
عمومی با مالیات گیری

دستیابی به اهداف کلان نظام اقتصادی، کاهش هزینه ها، افزایش بهره وری، رفاه اقتصادی
تأمین مخارج زیر ساخت  های اقتصادی، تأمین مخارج دولت

کشف معاملات پنهان، کاهش اقتصاد سایه، شناسایی در آمد واقعی اشخاص، عدالت مالیاتی
افزایش سطح تمکین و درآمد مالیاتی، ردیابی پرداخت ها، کشف بازارهای غیر 
فرار  از  مالیاتی، جلوگیری  تقلبات  مالیاتی، کاهش  انضباط  ارتقای  رسمی، 
مالیاتی، کشف معاملات پنهان و کاهش اقتصاد سایه، بهره مندی از تسهیلات 
مالیاتی، ارتقای عملکرد سایر ارگان های حاکمیتی،تحقق عدالت مالیاتی، بروز 

شفافیت اقتصادی، حذف سلیقه محوری
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مضامین پایهمضمون سازمان دهندهمضمون فراگیر

انتظار از 
عملکرد 
مودیان

بین رضایت مشتری متفاوت  درك  از  انتظارات مشتری، رضایت  از  انحراف ممكن  حداقل 
انتظارات مشتری و عملكرد واقعی، مشارکت مودیان، ترغیب مودیان به انجام 
تکالیف قانونی، خشنودی مودیان، افزایش وفاداری مشتری، افزایش نگهداری 
مشتری، ارتباط کمتر با کارمندان امور مالیاتی، عدم مراجعه به ادارات امور 

مالیاتی، بهبود نگرش ها نسبت به خدمات مالیاتی

ارتقای فرهنگ مالیاتی 
مشتریان

گاهی عمومی از نتایج مثبت مالیات، اعتماد عمومی  فرهنگ سازی مالیاتی، آ
به سیاست های مالیاتی، تمکین مالیاتی، احساس تبعیض بین مودیان مالیاتی، 
مالیاتی،  نظام  در  فرهنگی  پس افتادگی  مالیاتی،  فرهنگ  در  فناوری  نقش 

ضرورت سیستم مدیریتی قوی در مالیات

منبع: یافته های تحقیق و تحلیل مضامین. 

شکل )1( مدل مطلوب تأمین انتظارات مشتری مبتنی بر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی 
را نشان می دهد.  

شکل 1. مدل تأمین انتظارات مشتری مبتنی بر هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی با نرم افزار مکس کیودا

                    منبع: سامانه های اطلاعاتی نرم افزار مکس کیودا. 
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بحث و نتیجه گیری

یافته های تحقیق شامل 4 مضمون فراگیر به نام های انتظار از فرآیند هوشمند، انتظار از خدمات 
مالیات هوشمند، انتظار از عملکرد دولت، انتظار از عملکرد مودیان است. همچنین 17 مضمون 
سازمان دهنده به نام های کارپوشه بهینه مودیان، پردازش مالیات مستقیم، پردازش مالیات غیر 
دسترسی پذیری،  اطلاعات،  دقت  و  شفافیت  سریع،  پاسخ گویی  قابلیت  خروجی،  مستقیم، 
گاهی بخشی، قابلیت ارتقاء و  تجربه کاربری خوشایند، امنیت و حریم خصوصی، آموزش و آ
به روزرسانی، مدیریت ارتباط با مودیان، رفاه اجتماعی، رفاه اقتصادی، عدالت مالیاتی، رضایت 

مشتری، ارتقای فرهنگ مالیاتی مشتریان از دیگر یافته های تحقیق است.
در تبیین انتظار از فرآیند هوشمند گفته می شود که منظور از انتظارات مشتری یا مودیان در 
این تحقیق به مجموعه ای از خواسته ها، نیازها و امیدهایی اشاره دارد که مشتری از خدمات 
انتظارات مشتری، تصوری است  به عبارت دیگر،  انتظار دارد.  مالیات  سامانه های اطلاعاتی 
که او از تجربه خود با خدمات دارد، و این انتظارات به عوامل مختلفی بستگی دارد. پوشش 
انتظارات نیز به معنای برآورده شدن این آرزوها و نیازها است. در زمینه هوشمندسازی سامانه های 
اطلاعاتی در سامانه مالیاتی، این انتظارات به نحوه عملکرد و کارایی این سیستم ها بستگی دارد. 
برای مثال، مشتری )که می تواند مودیان مالیاتی یا کاربران سامانه مالیاتی باشد( از سامانه مالیاتی 
انتظاراتی مانند دقت و صحت اطلاعات، سرعت در انجام فرآیندهای مالیاتی، راحتی دسترسی 
به اطلاعات مالیاتی، پاسخ گویی به نیازهای خاص مشتری دارد. اگر این انتظارات به خوبی 
پوشش داده شوند، باعث افزایش رضایتمندی مشتری از سامانه مالیاتی خواهد شد. در این 
تحقیق، منظور از هوشمندسازی به زعم اولن )2021(1 یعنی استفاده از تکنیک ها، ابزارهای فناوری 
و اطلاعات به منظور مدیریت، اداره صحیح امور، ساده سازی فعالیت ها، حرفه ای تر شدن کارها 
و فعالیت ها، سرعت بخشیدن به امور، انجام صحیح امور، کاهش مصرف انرژی و بصورت 
کلی استفاده حداکثری از کیفیت و سرویس هایی که می توان از فناوری اطلاعات در راستای 

شاخص ها و فاکتورهای کار و زندگی از آن بهره گرفت. 
در تبیین کارپوشه بهینه مودیان بیان می شود که کارپوشه در سامانه مودیان به یک فضای 
کاربر  هر  به  مستقل  به صورت  مالیاتی،  امور  سازمان  از  مجوز  با  که  دارد  اشاره  اختصاصی 
و  صورت حساب ها  که  می دهد  را  امکان  این  کاربران  به  فضا  این  می کند.  پیدا  اختصاص 
مستندات مرتبط با امور مالیاتی خود را به صورت آنلاین ثبت کرده و ارسال نمایند. به طور کلی، 
کارپوشه در سامانه مودیان مالیاتی به بهبود فرآیندها، افزایش شفافیت و جلوگیری از مشکلات 
1 . Olen (2021)
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و جرایم مالیاتی کمک می کند. در تبیین پردازش مالیات مستقیم گفته می شود که مالیاتی که 
بر اساس میزان درآمد افراد تعیین می شود، مالیات مستقیم است. مالیات بر درآمد یکی از انواع 
مالیات مستقیم محسوب می شود. به زبان ساده، کلیه اشخاص حقیقی و حقوقی که در کشور 
کسب درآمد می کنند، باید بخشی از درآمد خود را به عنوان مالیات در اختیار دولت قرار دهند. 
مالیات بر درآمد نوعی مالیات است که توسط دولت بر افراد و اشخاص اعمال می شود و بسته به 
درآمد و عواید پرداخت کننده مالیات متغیر است و عموماًً مقدار این نوع مالیات برابر درصدی 
از درآمد قابل مالیات گیری است. به زعم عبداللهی پور )1396( مالیات بر درآمد حقوق نیز یکی 
از مالیات های مستقیم است که طبق ماده یک قانون مالیات های مستقیم، تمام افراد حقیقی و 
حقوقی که در داخل کشور با فعالیت اقتصادی، خدماتی و غیره درآمد کسب می کنند، مشمول 
پرداخت مالیات هستند. مالیات بر حقوق از نظر حجم، ثبات، کارایی و سهولتی که در وصول 
دارد از اهمیت بسزایی برخوردار است. در تبیین پردازش مالیات غیر مستقیم بیان می گردد که 
مالیات های غیر مستقیم صرف نظر از شرایط خریدار یا فروشنده بر معاملات اعمال می شود. 
طبق این تعریف به عنوان مثال، مالیات بر درآمد »مستقیم« و مالیات بر فروش »غیر مستقیم« 
است. مالیات غیر مستقیم، همان طور که نام آن مشخص است، به طور غیر مستقیم توسط دولت 
نهایی همه  افراد مختلف دریافت خواهد شد. در اصل، مالیات غیر مستقیم روی قیمت  از 
خدمات و کالاها اضافه می شود. منظور از خروجی، انتقال اطلاعات پرداخته شده به افراد یا 

.)Abdollahipour, 2017, 145( بخش هایی است که به این اطلاعات نیاز دارند
همکاران  و  محمدی  زعم  به  که  است  الکترونیک  صورت حساب  خروجی ها،  از  یکی 
در  مندرج  اطلاعات  که  مالیاتی  فرد  به  منحصر  شماره  دارای  است  صورت حسابی   )1404(
آن، در حافظه مالیاتی فروشنده ذخیره می شود. مشخصات و اقلام اطلاعاتی صورت حساب 
الکترونیکی، متناسب با نوع کسب و کار توسط سازمان تعیین و اعلام می شود. در مواردی 
فروشگاهی  پایانه  عنوان  به  الکترونیکی  پرداخت  درگاه  یا  بانکی  کارت خوان  دستگاه  از  که 
استفاده می شود، رسید یا گزارش الکترونیکی پرداخت خرید صادره در حکم صورت حساب 
الکترونیکی است. در تبیین قابلیت پاسخ گویی گفته می شود که سامانه های هوشمند، پشتیبانی 
آنلاین خدمات مشتریان در تمامی ساعات روز دارند که ویژگی پاسخ گویی آن ها را پررنگ 
تر می کند. ضمنا استفاده از چت بات ها و دستیارهای هوشمند برای پاسخ گویی سریع و مؤثر 
اطلاعات  دقت  و  شفافیت  درخصوص  شود.  فراهم  باید  مشتریان  مشکلات  و  پرسش ها  به 
انسانی در قسمت های  باعث می شود درصد خطاهای  مالیاتی  بیان می شودکه سامانه مودیان 
مختلف )چه توسط مودی و چه توسط ممیز( به میزان قابل توجهی کاهش یابد. درخصوص 
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دسترسی پذیری بیان می شود که سامانه امور مالیاتی می تواند امکان بهبود قابل توجهی در کارایی 
و اثربخشی جمع آوری مالیات فراهم نماید و فرآیند پرداخت را برای مالیات دهندگان ساده تر 
نموده و در عین حال مداخلات کنترلی را مؤثرتر نماید. در تبیین تجربه کاربری خوشایند گفته 
می شود که تجربیات مشتریان نتیجه کیفیت محصول یا خدمت به تنهایی نیست. این تجربه 
باید همه مواردی را که به واسطه برند یا نام سازمان در ذهن مشتری شکل می گیرد شامل شود. 
مواردی همچون نگرش ها، ارزش ها و تفاوت های کلیدی می تواند بخشی از این تجربیات باشد 

 .)Mohammadi et al., 2025, 110(

همچنین همسان با یافته های کیم و همکاران )2020( که در تحقیق خود بیان نموده اند:  
انتظارات ضمنی از نیازهای ابتدایی در محصولات بوده که در پایین ترین سطح عملکرد می شود 
این انتظارات را برآورده کرد. منظور از امنیت و حریم خصوصی در سامانه مالیاتی در این تحقیق 
به مجموعه ای از تدابیر و اقدامات فنی و قانونی اطلاق می شود که با هدف محافظت از داده های 
حساس و اطلاعات شخصی مودیان مالیاتی در برابر دسترسی های غیر مجاز، سوءاستفاده ها و 
مالی و  داده های  از  اهمیت حفاظت  زمینه،  این  در  به کار گرفته می شود.  تهدیدات سایبری 
اطلاعات شخصی افراد به ویژه در دنیای دیجیتال و استفاده از سامانه های آنلاین دوچندان است 

 .)Kim et al., 2020, 53(

گاهی بخشی گفته می شود مجموعه اقدامات و فرآیندهایی  همچنین در تبیین آموزش و آ
که با هدف ارتقاء سطح دانش و فهم مودیان )افراد و شرکت ها( درباره نحوه استفاده از سامانه، 
قوانین و مقررات مالیاتی و حقوق و تکالیف آن ها در سیستم مالیاتی انجام می شود. این اقدامات 
به مودیان کمک می کند تا به طور مؤثرتر و بدون اشتباه از سامانه استفاده کنند، از حقوق خود 
گاه باشند و وظایف مالیاتی خود را به درستی انجام دهند. در تبیین قابلیت ارتقاء و به روزرسانی  آ
مستمر  توسعه  و  بروزرسانی  برای  سامانه  توانایی  می‌شود که،  مالیاتی گفته  مودیان  سامانه  در 
سیستم ها، ابزارها و فرآیندهای خود به منظور تطابق با نیازهای جدید و تغییرات قوانین، مقررات 
و فناوری های نوین است. این قابلیت شامل اعمال تغییرات و بهبودهایی است که باعث می شود 
سامانه کارآمدتر، ایمن تر، و کاربرپسندتر شود. مدیریت ارتباط با مشتریان طبق یافته های تحقیق 
گاهی بیشتر در مورد نیازها و  را می توان به عنوان یک استراتژی لحاظ نمود که به منظور کسب آ
رفتارهای تجاری مشتریان و برای ارتباط بیشتر و قوی تر با آنان استفاده می شود. یافته های تحقیق 
در این بخش همسان با یافته های هانگ1 )2021( است که در تحقیق خود بیان نمود در تکنیک 
استفاده است ولی داشتن  تعریف و  قابل  با مشتری، تکنولوژی های بسیاری  ارتباط  مدیریت 
1 . Huang (2021)
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تصویر صرفاًً تکنولوژیک در مدیریت ارتباط مشتریان، کاملًاً نادرست است. لذا برای درک بهتر 
از مدیریت روابط مشتریان، باید آن را فرآیندی دانست که برای جمع آوری اطلاعات مختلف 
از مشتریان، بخش فروش، اثر بخشی فعالیت های بازاریابی، سرعت عمل در پاسخ گویی به 
مشتریان و نیز تمایلات بازار مورد استفاده قرار می گیرد )Huang, 2021, 1818(. در خصوص 
انتظار از عملکرد دولت در سامانه مودیان مالیاتی گفته می شود که به کمک فناوری های نوین 
و سیستم های اطلاعاتی، کارایی و اثربخشی فرآیندهای مالیاتی دولت افزایش یافته است. در این 
راستا، دولت قادر خواهد بود تا به طور مؤثرتر و کارآمدتر منابع مالی خود را مدیریت کرده و از 

آن در جهت برنامه ریزی های اقتصادی، اجتماعی و توسعه ای بهره ببرد. 
در تبیین رفاه اجتماعی و اقتصادی و عدالت مالیاتی گفته می شودکه از دید جامعه شناسان، 
سیستم ها و فناوری های اطلاعاتی به مدیران سازمان این امکان را می دهد تا تمرکز و یا عدم 
تمرکز در قدرت و تصمیمات را به صلاحدید خود و به عنوان شیوه های پایدار به بهترین نحو 
ممکن عملی سازند. همچنین تاکید بر مالیات ستانی مبتنی بر اطلاعات شفاف و قابل استناد 
نظام  برقراری یک  دنبال  به  اطلاعاتی  سامانه های  و  معاملات  ثبت  ابزارهای  از  بهره گیری  و 
مالیات هوشمند و استقرار عدالت مالیاتی در کشور است. یافته های این بخش همسان با تحقیق 

آخوندی )1401( است. 
در تبیین رضایت مشتری گفته می شودکه بدون شك رضایت مشتری یكی از موضوعات 
بسیار راهبردی در دهه اخیر است. اكنون كه در اقتصاد جهانی مشتریان بقای شركت را رقم 
می زنند، شركت ها دیگر نمی توانند نسبت به انتظارات و خواسته های مشتریان بی  تفاوت باشند. 
یافته ها در این بخش همسان با تحقیق محمد و تانجل1 )2023( است که بیان کرده اند شرکت ها 
منبع  تنها  را متوجه رضایت مشتری كنند. چرا كه  توانمندی های خود  فعالیت ها و  باید همه 
برگشت سرمایه، مشتریان هستند. در تبیین فرهنگ مالیاتی گفته می شود برای اینکه مردم به 
رسالت مالیات در توسعه و آبادانی کشور اعتقاد پیدا کنند نیاز به فرهنگ سازی است. اهمیت 
فرهنگ سازی در این است که مردم بدانند درآمدهای مالیاتی، بهترین و سالم ترین منابع درآمدی 
اشاعه فرهنگ  اما  اقتصادی محسوب می شود.  اجتماعی و  اهداف  به  برای رسیدن  دولت ها 
گاهی دادن به مردم در خصوص نتایج و  پرداخت مالیات در جامعه، نیاز به سرمایه گذاری وآ

آثار مثبت آن دارد. 

1 . Mohammed & Tangl (2023)
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با توجه به یافته های پژوهش که نشان داد »تأمین انتظارات مؤدیان« در سامانه های هوشمند 
مالیاتی بیش از هر چیز متأثر از ادراک کنترل، شفافیت، سهولت استفاده، اعتماد و پاسخ گویی 

سامانه است، پیشنهادهای سیاستی زیر قابل ارائه است: 
می شود  پیشنهاد  مؤدیان،  کاربری  تجربه  و  کنترل  ادراک  افزایش  راستای  در  نخست، 
سیاست گذاران حوزه مالیاتی، شخصی سازی تعامل مؤدی با سامانه را به عنوان یکی از اصول 
طراحی و توسعه سامانه مؤدیان لحاظ نمایند. در این چارچوب، اعطای اختیار به مؤدیان برای 
تنظیم داشبورد شخصی، مدیریت کارپوشه و ساماندهی اسناد مالیاتی می تواند احساس تسلط، 

شفافیت و اعتماد را در میان کاربران تقویت نماید.
دوم، با توجه به یافته ها در خصوص انتظار مؤدیان نسبت به کاهش بار شناختی و خطای 
به  اتصال هوشمند  از طریق  مؤدیان  داده های درآمدی  یکپارچه سازی  اتخاذ سیاست  انسانی، 
پایگاه های اطلاعاتی معتبر )نظیر بیمه ها، بانک ها و کارفرمایان( پیشنهاد می شود. این سیاست 
می تواند زمینه ساز تولید پیش نویس اظهارنامه های مالیاتی مبتنی بر سوابق رفتاری پیشین مؤدیان 

شده و سهولت، دقت و تمایل به تمکین داوطلبانه را افزایش دهد.
از مضامین  یکی  به عنوان  ارائه خدمات  پاسخ گویی و سرعت  اهمیت  به  عنایت  با  سوم، 
کلیدی پژوهش، پیشنهاد می شود سازمان امور مالیاتی، سیاست توسعه خروجی های تحلیلی و 
بصری سازی اطلاعات را در اولویت قرار دهد. ارائه گزارش های گرافیکی از روندهای مالیاتی، 
گاهی مؤدیان و درک  وضعیت پرداخت ها و مقایسه های صنفی یا منطقه ای، می تواند به ارتقای آ

بهتر منطق محاسبات مالیاتی منجر شود.
چهارم، در راستای ارتقای شفافیت و اعتماد نهادی، سیاست افشای صریح منطق و فرمول 
محاسبه مالیات در خروجی های سامانه پیشنهاد می شود؛ به گونه ای که مؤدی بتواند جزئیات 
مربوط به نرخ ها، معافیت ها، کسورات و مبنای محاسبات مالیاتی را به صورت قابل فهم مشاهده 
کند. این امر با یافته های پژوهش در خصوص نقش شفافیت اطلاعاتی در افزایش اعتماد و 

پذیرش سامانه هم راستا است.
پنجم، با توجه به حساسیت مؤدیان نسبت به امنیت اطلاعات و حریم خصوصی، پیشنهاد 
سامانه  در  الزام آور  و  دقیق  به صورت  نقش  بر  مبتنی  دسترسی  کنترل  سیاست های  می شود 
وظایف  با  متناسب  اطلاعات  به  صرفاًً  کارکنان  دسترسی  که  به گونه ای  شود؛  اجرا  مؤدیان 
سازمانی آن ها محدود شود. این سیاست می تواند نگرانی های مؤدیان را کاهش داده و اعتماد 
آنان به سامانه های هوشمند مالیاتی را تقویت نماید. اهمیت حکمرانی داده، مدیریت داده ها 
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و تقویت زیرساخت های سازمانی در این زمینه با یافته های کیائی و همکاران همراستا است 
 .)Kiaei et al., 2024, 55–85(

با وجود تلاش برای انجام دقیق پژوهش، مطالعه حاضر با برخی چالش ها و محدودیت ها 
همراه بوده است. از جمله محدودیت های اصلی می توان به ماهیت کیفی پژوهش اشاره کرد که 
اگرچه امکان درک عمیق و تفسیری از پدیده مورد مطالعه را فراهم می سازد، اما تعمیم پذیری 
آماری نتایج به سایر سازمان ها و بخش ها را محدود می کند. همچنین، تمرکز پژوهش بر خبرگان 
ملاحظات  دلیل  به  ارشد  مدیران  برخی  به  محدود  دسترسی  و  مالیاتی  مؤدیان  سامانه  حوزه 
سازمانی، از دیگر محدودیت های تحقیق محسوب می شود. علاوه بر این، پویایی و تغییرات 
سریع در سیاست ها و زیرساخت های هوشمندسازی سامانه های اطلاعاتی مالیاتی ممکن است 
بر پایایی بلندمدت برخی یافته ها تأثیرگذار باشد. بر این اساس، پیشنهاد می شود در مطالعات آتی، 
مدل شناسایی شده در این پژوهش با بهره گیری از روش های کمی یا ترکیبی )کیفی-کمی( مورد 
آزمون تجربی قرار گیرد و میزان تأثیر مؤلفه های هوشمندسازی بر انتظارات و رضایتمندی مؤدیان 
مالیاتی بررسی شود. همچنین، انجام پژوهش های تطبیقی میان سامانه های مالیاتی ایران و سایر 
کشورها با شرایط ساختاری مشابه، و نیز تمرکز بر دیدگاه مستقیم مؤدیان به عنوان کاربران نهایی 

سامانه ها، می تواند به تعمیق و تعمیم یافته های این حوزه کمک شایانی نماید. 
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