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توسعه اقتصادی از عمده ترین اهداف اقتصادی کشورهای جهان سوم است و در این راستا سیاست های 
مالیاتی بخش مهمی از سیاست های اقتصادی کشورها محسوب می شود. بر این اساس تحقیق حاضر، 
به منظور بررسی رضایت مندی مؤدیان مالیاتی از خدمات مشاوره ای ارائه شده از سوی اداره کل امور 
مالیاتی شمال تهران صورت گرفته است. در این مطالعه با در نظر گرفتن جامعه مؤدیان اداره کل مزبور 
از روش نمونه گیری در دسترس و به تعداد 384 نمونه انتخاب و برای جمع آوری نظرات نمونه آماری از 
پرسشنامه ای ساختارمند و برگرفته شده از مدل سروکوال، حاوی سؤالات بسته به پاسخ استفاده شده و 
روایی و پایایی آن نیز مورد تأیید قرار گرفته است. برای تحلیل داده های پرسشنامه ها و آزمون فرضیه های 
تحقیق از شاخص های آزمون آماری و معادله یابی ساختاری با روش کمترین مربعات جزئی استفاده شد، 
همچنین قابل ذکر است که برای آزمون فرضیات تحقیق از نتایج دو مدل فوق استفاده شده و برای اثبات 
یا ردّ فرضیات از آزمون های ضریب همبستگی اسپیرمن، آزمون مقایسه ای میانگین زوجی، گرین هاوس 
و آزمون T استفاده شده است. نتایج حاصل از تحقیق  نشان داد که پنج بعد مدل کیفیت سروکوال رابطه 
مستقیم و معناداری با رضایت مندی مؤدیان دارد و ابعاد مذکور در رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارند، 

همچنین انتظارات مؤدیان در تمامی ابعاد کیفیت از ادراکات آنان بیشتر است. 
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1- مقدمه
از مهمترین تحولاتی که در زمینه بهبود عملکرد در دهه آخر قرن بیستم به وقوع پیوسته است می توان 
به موضوع شناخته شدن اندازه گیری میزان رضایت مشتری به عنوان یکی از عناصر و الزامات اصلی 
سیستم های مدیریتی در موسسات و بنگاه های کسب و کار اشاره کرد. تلاش و کوشش فراوانی که 
امروزه در جهت ارتقای ابزارهای مدیریت عملکرد و گسترش نگرش مشتری مداری توسط محققان، 
کارشناسان و مدیران سازمان های تجاری صورت می گیرد، بیانگر آن است که اکنون رضایت مشتری 
از مهمترین عوامل تعیین موفقیت سازمان ها در امر تجارت و سود آوری محسوب می گردد)نوروزی و 

شکرچی زاده، 1394(.
واژه های مشتری و رضایت مشتری در سازمان های خدماتی، به دلیل وابستگی کامل این نوع از 
سازمان ها به مشتریان، از اهمیتی دو چندان برخوردار می باشد. ارائه خدمات مختلف از سوی سازمان 
امور مالیاتی کشور به منظور حفظ مؤدیان موجود، جذب مؤدیان جدید و در نهایت کسب درآمد 

مالیاتی بیشتر، بیانگر اهمیت مودی مداری است )سیدجوادین و کیماسی، 1389(. 
بنابراین آگاهی از تصویر ذهنی سازمان نزد مؤدیان به منظور شناخت نقاط قوت و ضعف و ارتقای 
سطح عملکرد از اولویت های مهم همه سازمان ها می باشد، فلذا سازمان امور مالیاتی خواستار ارائه 
خدماتی است که انتظارات مؤدیان مالیاتی را از حیث کیفیت خدمات برآورده نماید. در این بین 
ارائه مشاوره به مؤدیان و مراجعه کنندگان نظام مالیاتی بعنوان یکی از راهکارهای خدمت رسانی 
به مؤدیان بوده و به عنوان کانال ارتباطی و پاسخگویی به سوالات و ابهامات مؤدیان می باشد. لذا 
بررسی کیفیت خدمات مشاوره ای و رضایت مندی مؤدیان از نحوه ارائه خدمات مشاوره به مؤدیان در 
سازمان امور مالیاتی می تواند این سازمان را در ارتقای کیفیت خدمات مالیاتی به مؤدیان و برآورده 
نمودن انتظارات مؤدیان از دریافت خدمات و همچنین در دستیابی به اهداف سازمان یاری رساند 

)فسیکوا، 2004(.
بر این اساس پژهش حاضر ضمن بررسی کیفیت خدمات مشاوره ای به مؤدیان از ابعاد مختلف 
براساس مدل سروکوال در اداره کل امور مالیاتی شمال تهران به بررسی رضایت مندی مؤدیان از 
این نوع خدمات پرداخته است و موضوع مورد پژوهش از پنج بعد کیفیت خدمات مشاوره اي و 
رضایتمندي استفاده کنندگان از خدمات مشاوره تشکیل شده است که هر یک از آنها با استفاده از 

چند گویه مورد سنجش قرار گرفته است.
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2- بیان مسأله
در سالهای اخیر خدمت به مشتری در هر نوع سازمانی، اعـم از تجـاری و خـدماتی در اولویـت کلیـه 
فعالیت ها قرار گرفته است. سازمانها الزام دارند که نیاز ها و خواسته های مشتریان را به نحـوه مطلـوب 
برآورده نمایند، ولی اکثر سازمانها واقعاً نمی دانند که چگونه و به چه نحـوی ایـن الزامـات را شناسـایی، 
اولویت بندی و ارضاءکنند، به همین دلیل این سازمانها بایستی بطور سیستماتیک به دنبال تغییر، 
تثبیـت و ادراک مشتریان نسبت به خود باشند و همواره سعی نمایند، ارزشی بیش از حد انتظار 
آنان ارائه دهند. از طرفی نظر به این که سازمان ها همواره با یکسری محدودیت هایی از جملـه تـأمین 
منـابع مـورد نیـاز، مواجه هستند و این محدودیت ها بر نحوه تصمیمات و عملکرد آنان تأثیر بسزایی 
مـی گـذارد، ایـن گونـه سازمانها می توانند از طریق دریافت اطلاعات از نظرات مشتریان در مورد 
خواسته ها و نیازهای آنان و بـا تجزیه و تحلیل عقاید و انتظارات و گوش فرا دادن به صدای مشتری، 
خواسته ها و الزامـات مشـتریان را  درک کرده و اولویت بندی نمایند و از تخصیص منابعی کـه محـدود 

هسـتند، بـه اولویـت هـای پـایین تـر خودداری کنند )اسپنسر، 2000(.
امروزه تنها سازمان هایي در عرصه رقابت از موقعیت مناسبي برخوردارند که محور اصلي فعالیت خود 
را تأمین خواسته هاي مشتریان و ارضاي نیازهاي آنان با حداقل قیمت و حداکثر کیفیت قرار داده اند، 
به طوری که استفاده بهینه از امکانات و بهره برداري مناسب از منابع جدید جهت تولید و ارائه خدمات 
مطلوب و با کیفیت مناسب بر اساس رضایتمندي مشتري، ضرورتي اجتناب ناپذیر است )کزازی، 
1378(. سازمان امور مالیاتي کشور نیز به عنوان سازماني که متصدي ارائه خدمات مالیاتي مي باشد، 
خواستار ارائه خدماتي است که انتظارات مؤدیان مالیاتي را برآورده سازد زیرا، سطوح بالاتر رضایت 
مشتریان، منجر به ایجاد وفاداري بیشتر در آنان مي گردد و مشتري هاي کاملًا راضي، خیلي بیشتر از 
مشتري هاي صرفاً راضي، وفادار مي باشند و بین وفاداري مشتریان و منافع سازمان همبستگي مثبتي 

وجود دارد )انگرید فچیکوا، 2004(. 
به عبارت بهتر، سازمان امور مالیاتی کشور بعنوان متولی ارائه خدمات مالیاتی به مؤدیان مالیاتی، 
همانند سایر سازمان ها و شرکت های خدماتی جهت نیل به اهداف کلان سازمان، ناگزیر است خدمات 
با کیفیتی به مشتریان )مؤدیان( ارائه کند. تجربه نشان داده است که بهبود در خدمات دریافتی توسط 
مشتری از دلایل افزایش سودآوری در شرکت هاست و شرکت هایی که ارائه کننده خدماتی فراتر از 
انتظارات مشتریان خود هستند، اغلب از مشتریان وفادارتری برخوردارند که این امر در خصوص سازمان 
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امور مالیاتی هم صدق می کند که کیفیت خدمات ارائه شده به مؤدیان مالیاتی موجبات رضایت مندی 
مودی را فراهم نموده و رضایت مندی مؤدیان منجر به افزایش وفاداری و تمکین داوطلبانه مؤدیان و 

درنهایت افزایش درآمدهای مالیاتی خواهد گردید )جلالی، 1391(. 
از این رو، سازمان امور مالیاتی خواستار ارائه خدماتی است که انتظارات مؤدیان مالیاتی را از حیث 
کیفیت خدمات برآورده سازد. در این بین ارائه مشاوره به مؤدیان و مراجعه کنندگان نظام مالیاتی از 
حیث های مختلف از جمله فراهم نمودن مزایا برای مشتریان می تواند نقش خدمت به مشتری را ایفا 
نموده و بعنوان یکی از راهکارهای خدمت رسانی به مؤدیان بوده و به عنوان کانال ارتباطی و پاسخگویی 
به سوالات و ابهامات مؤدیان می باشد. لذا بررسی رضایت مندی مؤدیان از نحوه ارائه خدمات مشاوره به 
مؤدیان در سازمان امور مالیاتی می تواند این سازمان را در ارتقای کیفیت خدمات مالیاتی به مؤدیان 
و برآورده نمودن انتظارات مؤدیان از دریافت خدمات و همچنین در دستیابی به اهداف سازمان یاری 

رساند )محمدی و همکاران، 1394(.
یکی از روشهایی که غالبا به ارزشیابی کیفیت خدمات مشاوره ای و سازمان ها مورد استفاده قرار 
می گیرد، مدل سروکوال است که توسط پاراسورامان و همکارانش در سال 1985 ارائه گردیده است. این 
مدل، فعالیت هاي عمده ای از سازمان را نشان مي دهند که ادراک از کیفیت را تحت تأثیر قرار مي دهند. 
به علاوه، این مدل، تعامل بین این فعالیت ها را نشان داده، اتصالات بین فعالیت هاي سازمان یا بازاریاب 
را که به ارائه سطحي رضایت بخش از کیفیت خدمات مربوط است، معرفي مي کنند. این اتصالات به 
عنوان شکاف یا عدم تطابق ها توصیف مي شوند. این مدل، مدیریت را قادر می کند که به شکاف هاي 

خدماتي و علل وقوع این شکاف ها پي ببرد )آلوز و وئریرا، 2006(.
مدل سروکوال شامل پنج مقیاس )فیزیکی، قابلیت اطمینان، ضمانت، مسئولیت پذیری و همدلی( 
است. این مقیاس ها عبارت اند از: ابعاد فیزیکی: شامل وجود تسهیلات و تجهیزات کاری و کالاهای 
ارتباطی است. تمام این ابعاد، تصویری را فراهم می سازند که مشتری برای ارزیابی کیفیت، آن را مدنظر 

قرار می دهد، مثل امکانات رفاهی در محیط فیزیکی سازمان.
قابلیت اطمینان: به معنی توانایی انجام خدمات به شکلی مطمئن و قابل اطمینان است به طوری که 
انتظارات مشتری تامین شود. در واقع قابلیت اطمینان، عمل به تعهدات است، یعنی اگر سازمان خدماتی 

در زمینه زمان ارائه، شیوه و هزینه خدمات، وعده هایی می دهد، باید به آن عمل کند.
مسئولیت پذیری: منظور از مسئولیت پذیری تمایل به همکاری و کمک به مشتری است. این بعد از 
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کیفیت خدمت، تاکید بر نشان دادن حساسیت و هوشیاری در قبال درخواست ها، سئوالات و شکایات 

مشتری دارد.
ضمانت و تضمین: ضمانت و تضمین بیانگر شایستگی و توانایی کارکنان در القا حس اعتماد و 
اطمینان به مشتری، نسبت به سازمان است. این بعد از کیفیت خدمت مخصوصا در خدماتی مهم است 

که دارای ریسک بالاتری باشند.
همدلی: توجه شخصی و اختصاص زمان کاری مناسب برای تمامی مشتریان، یعنی اینکه با توجه به 
روحیات افراد، با هر کدام از آنها برخورد ویژه ای شود، به طوری که مشتریان قانع شوند که سازمان آنها 

را درک کرده است و آنها برای سازمان مهم هستند )راجدیپ، 2010(.
این پژوهش به دلیل اینکه تاکنون تحقیقی پیرامون بررسی رضایت مندی مؤدیان از خدمات مشاوره 
مالیاتی صورت نگرفته است، مورد بررسی قرار گرفته است و بر این اساس پژوهش حاضر ضمن بررسی 
کیفیت خدمات مشاوره ای به مؤدیان از ابعاد مختلف براساس مدل سروکوال در اداره کل امور مالیاتی 
شمال تهران به بررسی رضایت مندی مؤدیان از این نوع خدمات پرداخته است. لذا این پژوهش نیز به 
دنبال بررسی این موضوع است که آیا خدمات مشاوره ای ارائه شده توسط سازمان امور مالیاتی کشور 
توانسته است انتظارات مؤدیان مالیاتی را برآورده سازد؟ و کدامیک از ابعاد کیفیت خدمات مشاوره ای 
در سازمان امور مالیاتی برای مؤدیان از اهمیت بیشتری برخوردار است؟ کدامیک از ابعاد کیفیت 
خدمات مشاوره ای در سازمان امور مالیاتی ضعیف است؟ و سازمان امور مالیاتی بر اساس این تحقیق با 
چه اولویتی باید به بهبود ابعاد کیفیت خدمات مشاوره ای بپردازد؟ ابعاد کیفیت خدمات مشاوره ای چه 

تأثیری بر میزان رضایت مندی مؤدیان دارد؟
3- پیشینه تحقیق

مقوله سنجش رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در سازمان ها از نظر تاریخی نخستین بار توسط 
پاراسورامان در سال 1989 مطرح شد و در سال 1995 پاراسورامان در چارچوب نظری پنج بعد را برای 
سنجش کیفیت خدمات بیان کرد که به کمک آنها کیفیت خدمات را اندازه گیری نمود. این ابزار در 
ادبیات کیفیت، به نام سروکوال معروف است و تا به حال تحقیقات زیادی در زمینه پایش و سنجش 
رضایت مشتریان با استفاده از مدل سروکوال، در حوزه های مختلف صورت گرفته است که از جمله 

می توان به موارد زیر اشاره کرد: 
در دهه 1990 رضایت مشتریان در کشور سوئد، آلمان، آمریکا، نروژ و همین طور اتحادیه اروپا و 
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کشورهای بسیاری سیر صعودی داشته است. در ایالات متحده میزان رضایت از محصولات و خدمات 
رقابتی کمتر است. در برزیل و مکزیک نتایج افکارسنجی و انتخابات منتشره در نیمه دوم دهه 1900 
نشان می دهد که مردم نسبت به ارائه خدمات بخش عمومی ناراضی اند. در روسیه آخرین افکارسنجی 
نشان می دهد که کمتر از ده درصد شهروندان نسبت به نهادهای دولتی راضی اند و 90 درصد، سیستم 
فعلی حکومت را مناسب نمی دانند و 80 درصد نسبت به نهادهای حکومتی قویاً احساس بیگانگی 

می کنند )دانایی فرد، 82(.
در داخل کشور نیز مطالعاتی در زمینه رضایت مشتریان از کیفیت خدمات در سازمان ها صورت گرفته 

است که می توان به عنوان نمونه به موارد ذیل اشاره کرد:
نوروزی و شکرچی زاده )1394( در تحقیقی تلاش کردند تا سطح رضایت مندی مؤدیان مالیاتی اداره 
کل امور مالیاتی شمیرانات را مورد سنجش قرار دهند. در این تحقیق، روش نمونه گیری تصادفی ساده 
بوده و از مدل سنجش رضایت مؤدیان مالیاتی با پرسشنامه محقق ساخته استفاده شده است. پس از 
تکمیل پرسشنامه ها، با استفاده از نرم افزار SPSS و آزمون T استیودنت، داده ها مورد تجزیه و تحلیل 
آماری قرار گرفته که نتایج حاکی از این است که میزان رضایت مندی مؤدیان اداره کل امور مالیاتی 
شمیرانات در متغیرهای عملکرد کارکنان، انتظارات مؤدیان مالیاتی، قوانین و مقررات، مثبت و تأثیر گذار 
و متغیرهای فرآیند انجام کار و فرهنگ سازمانی تأثیر مثبتی در رضایت مندی مؤدیان مالیاتی نداشته اند.

محمدی و همکاران )1394( در پژوهشی به بررسی تأثیر پرداخت الکترونیکی مالیات بر میزان 
رضایت مندی مؤدیان پرداخته و تأثیر پنج متغیر اصلی شامل ادراک کیفیت خدمات ارائه شده، ادراک 
سودمندی، ادراک سهولت استفاده، انتظار مالیات دهندگان و ادراک ریسک را مورد بررسی قرار دادند. 
با استفاده از آزمون کلموگروف - اسمیرنوف فرض نرمال بودن متغیرها بررسی و برای آزمون فرضیه ها 
از ضریب همبستگی پیرسون و اسپیرمن و نیز رگرسیون استفاده شده است. نتایج حاصل از این تحقیق 
نشان داد رابطه مثبت و معناداری بین چهار متغیر مستقل اول و رضایت مندی وجود دارد و بین ریسک 

و رضایت مندی هم رابطه معکوس و معناداری برقراراست. 
ناصری نسب )1393( در پژوهشی بر آن شد تا سطح رضایت مندی مؤدیان مالیاتی را بسنجد. جامعه 
آماری این پژوهش را مؤدیان مالیاتی غرب تهران تشکیل دادند. در این تحقیق از روش نمونه گیری 
تصادفی استفاده شده است و پرسشنامه استاندارد مدل سروکوال مورد مطالعه قرار گرفت. در توصیف 
داده های تحقیق از پارامترهای مرکزی و پراکندگی مناسب و نمودار بنا بر ماهیت متغیر استفاده 
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شد. همچنین از روشهای آمار ناپارامتریک شامل آزمون های کای دو، آزمون رتبه های علامت دار 
ویلکاکسون، آزمون رتبه بندی فریدمن جهت آزمون فرضیات تحقیق استفاده شد. نتایج این تحقیق 
نشان داد که میزان رضایت مندی از کیفیت خدمات سازمان امور مالیاتی در اداره غرب تهران کمتر از 

حد انتظارات مؤدیان مالیاتی می باشد.
صدقی و همکاران )1388( در تحقیقی ضمن معرفي مدل هاي موجود در زمینه شاخص رضایت 
مشتري، به دنبال شناسایي عوامل موثر بر رضایت و وفاداري مودیان مالیاتي مي باشند. در این راستا با 
مطالعه ادبیات رضایت مشتري و نیز با استفاده از روش تحلیل محتوا قانون مالیات هاي مستقیم ایران و 
آیین نامه هاي اجرایي آن، قانون برنامه توسعه کشور، تصویب نامه طرح تکریم ارباب رجوع و سایر منابع 
موجود مورد بررسي قرار گرفت و تعداد 22 فاکتور موثر بر رضایت مودیان شناسایي و سپس بر این مبنا 
پرسش نامه اي طراحي و دراختیار متخصصین قرار داده شد. پس ازتحلیل عاملي اکتشافي داده ها، نتایج 
تحقیق نشان داد که پنج دسته از عوامل جهت سنجش رضایت مودیان مالیاتي دخیل مي باشند که 
شامل کارکنان، انتظارات، ارتباطات، قانون و فرهنگ مي باشد و مدل استخراج شده نیز توسط تحلیل 

عاملي تاییدي، مورد تایید قرار گرفت.
4- مدل مفهومی تحقیق

برای انجام تحقیقات علمی و نظام مند چارچوبی علمی و نظری مورد نیاز است که اصطلاحا مدل 
مفهومی نامیده می شود. در این تحقیق با عنایت به اهمیت تحقق رضایت مندی مؤدیان با در نظر 
گرفتن تعیین کننده های کیفیت خدمات که توسط مدل سروکوال مطرح شده از مدل مفهومی زیر 

برای ارزیابی کیفیت خدمات مشاوره ای بهره برده شده است:

منبع: پاراسومان، 1985: 43

در این تحقیق متغیرهای مستقل عبارت است از عوامل محسوس، قابلیت اعتبار، همدلی، پاسخگویی 
و اطمینان خاطر و متغیر وابسته تحقیق رضایت مندی مؤدیان مالیاتی می باشد.
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5- فرضیه های تحقیق
بر اساس مطالب یاد شده و با در نظر گرفتن مدل مفهومی پژوهش، مهمترین فرضیه های این تحقیق 

عبارت است از:
1- عوامل محسوس خدمات مشاوره ای بر رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارد.

2- قابلیت اعتبار خدمات مشاوره ای بر رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارد.
3- همدلی کارکنان خدمات مشاوره ای بر رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارد.

4- پاسخگویی کارکنان خدمات مشاوره ای بر رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارد.
5- اطمینان خاطر خدمات مشاوره ای بر رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارد.

6- انتظارات مؤدیان از خدمات مشاوره مالیاتی ادراک شده توسط آنان در هر یک از ابعاد مدل 
بیشتر است. سروکوال 

6- روش پژوهش
هدف از انتخاب روش تحقیق آن است که محقق مشخص نماید چه شیوه یا روشی را اتخاذ نماید تا او 
را هرچه دقیق تر، آسان تر و سریع تر در دستیابی به پاسخ کمک نماید. با توجه به اینکه در این پژوهش، 
محقق درصدد مطالعه عوامل مؤثر بر رضایت مندی مؤدیان مالیاتی از خدمات مشاوره ای در اداره کل 
امور مالیاتی شمال تهران می باشد. بنابراین، روش پژوهش، توصیفی و از نوع پیمایشی می باشد. ابزار 
مورد استفاده در این تحقیق پرسشنامه ای می باشد. در این پژوهش، از مدل سروکوال به عنوان یکی از 

مدل های شاخص های رضایت مندی استفاده شده است.
7- جامعه و نمونه آماری

جامعه آماری این تحقیق کلیه مؤدیان مالیاتی مستقر در اداره کل امور مالیاتی شمال تهران می باشد.
نمونه آماری شامل 384 عدد از مؤدیان مالیاتی می گردد که دفتر یا محل کسب و کار آنها در حیطه 
اداره کل امور مالیاتی شمال تهران واقع شده اند که از طریق روش نمونه گیری در دسترس انتخاب 

شده اند. قابل ذکر است که برای انتخاب تعداد نمونه از روش کوکران استفاده شده است.
8- ابزار جمع آوری اطلاعات

ابزار گردآوری داده ها در تحقیق حاضر، از طریق پرسشنامه استاندارد شده سه محقق )پاراسورامان و 
زیتامل و بری( که در سال 1991 بازنگری و تدوین شده می باشد که برای گردآوری داده ها از مؤدیان 

از این پرسشنامه استفاده شده است.
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پرسشنامه این تحقیق شامل 21 سوال بوده که براساس طیف پنج گزینه ای لیکرت طرح ریزی 
گردیده است که هدف سوالات بسته در تحقیق حاضر، جمع آوری و گردآوری اطلاعات مورد نیاز در 
زمینه بررسی شکاف ما بین انتظارات مؤدیان از خدمات مشاوره ای با ادراکات آنان، بررسی رضایت مندی 
مؤدیان از ابعاد کیفیت خدمات مشاوره ای مدل سروکوال می باشد. سوالات پرسشنامه در سه بخش 
تقسیم بندی گردیده است که در بخش اول 21 پرسش در خصوص انتظارات مؤدیان از خدمات 
مشاوره ای اداره کل امور مالیاتی آورده شده است و در بخش دوم 21 پرسش در خصوص ادراکات 
مؤدیان از وضعیت خدمات مشاوره ای ارائه شده در اداره کل امور مالیاتی شمال تهران آورده شده است 
و در بخش آخر نیز پنج سوال در خصوص رضایت مندی مؤدیان از پنج بعد خدمات مشاوره  ی مدل 

سروکوال استفاده شده است.
تناظر سوالات پرسشنامه با هریک از ابعاد مورد نظر در جدول شماره یک آورده شده است.

جدول )1(- ابعاد خدمات مشاوره ای در مدل سروکوال
گویه هاابعاد

 شامل مؤلفه هاي شماره 1 تا 5- عوامل ملموس

 شامل مؤلفه هاي شماره 6 تا 9- عوامل قابلیت اطمینان

 شامل مؤلفه هاي شماره 10 تا 14- عوامل قدرت پاسخگویی

 شامل مؤلفه هاي شماره 15 تا 17 - عوامل اعتماد

 شامل مؤلفه هاي شماره 18 تا 21- عوامل همدلی

شامل مؤلفه هاي شماره 22 تا 26رضایت مندی
منبع: ناصری نسب )1393(

8- یافته های تحقیق
8-1- توصیف و تحلیل ویژگي هاي فردي و جمعیت شناختي

در این پژوهش با استناد به فرمول کوکران تعداد سیصد و هشتاد و چهار برآورد و از جامعه آماري 
دریافت کنندگان خدمات مشاوره مالیاتي از اداره کل امور مالیاتي شمال تهران نمونه برداري شده 
است. در گردآوري داده ها ویژگي هاي سن، جنسیت، تحصیلات، سابقه استفاده از خدمات و نوع فعالیت 
گیرندگان خدمات نیز مشخص شده و با شاخص هاي فراواني، درصد فراواني و نما تحلیل شده است.
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جدول )2(- جدول فراواني و درصد فراواني ویژگي هاي فردي و جمعیت شناختي

نمادرصدتعدادویژگيویژگيردیف

جنسیت1
33186,2مرد

مرد
5313,8زن

سن2

9123,7سي سال و کمتر

بین 31 تا 35 سال
13033,9بین 31 تا 35 سال

8923,2بین 36 تا 43 سال

7419,3بیش از 43 سال

تحصیلات3

4712,2دیپلم و پایین تر

لیسانس
8121,1فوق دیپلم

17144,5لیسانس

8522,1فوق لیسانس و بالاتر

سابقه همکاري4

7218,8زیر سه سال

بین 4 تا 7 سال

12031,3بین 4 تا 7 سال

9023,4بین 8 تا 11 سال

5714,8بین 12 تا 15سال

4511,7بیش از 15 سال

نوع فعالیت5

6416,7تولیدي

خدماتي
12131,5بازرگاني

14838,5خدماتي

5113,3سایر
منبع: یافته های تحقيق
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8-2- نتایج و تحلیل هاي مرتبط با بخش ساختاري مدل

در بخش  ساختاري  مدل  که مطابق با تئوري به فرضیه هاي پژوهش اختصاص دارد، به بررسي مسیرها 
و آزمون ضرایب تاثیر  از  سازه هاي  مرتبط با ابعاد کیفیت خدمات بر رضایتمندي پرداخته شده است. 
شاخص هاي  آزمون  آماري  همه  مسیرها  در  بخش  ساختاري  مدل  بزرگتر  از  مقدار  بحراني  1/96 و  2/58 
است  و  بیانگر  این  است  که  تاثیر  پنج سازه کیفیت خدمات شامل: عوامل ملموس، عوامل قابلیت اعتبار، 
عوامل قدرت پاسخگویي، عوامل اطمینان خاطر و عوامل همدلي بر رضایتمندي به  صورت  مستقیم  و  
معنادار  است. بنابراین  براساس  داده هاي  تحقیق  و  تئوري  احتمالات،  همه  فرضیه هاي  مدل  تائید  شده  

است.
ضریب  تشخیص  مدل به  مقدار  0/448 است  و  نشان  دهنده  تبیین  پذیري  رضایتمندي به  وسیله  پنج 
سازه: عوامل ملموس، عوامل قابلیت اعتبار، عوامل قدرت پاسخگویي، عوامل اطمینان خاطر و عوامل 
همدلي است که  به  ترتیب  بالاترین  ضریب  تشخیص  به: پاسخگویي با  مقدار  0/138، عوامل ملموس با  
مقدار  0/132، عوامل همدلي با  مقدار  0/105، عوامل قابلیت اعتبار با مقدار 0/038 و عوامل اطمینان 
خاطر با  مقدار  0/034 اختصاص  دارد. شاخص  افزونگي1 براي  رضایت مشتري به  مقدار  0/260 است  
که  مقدار  مثبت  آنها  بیانگر  کیفیت  مناسب  و  قابل  قبول  مدل  ساختاري  و  توانایي  سازه هاي  ابعاد کیفیت 
خدمات  در  پیش بیني  رضایتمندي است. ضرایب  اهمیت  سازه در  پیش بیني2 براي  سه بعد کیفیت 
خدمات مشتمل بر: عوامل ملموس، عوامل قدرت پاسخگویي و عوامل همدلي در مدل بزرگتر  از  0/80 
است  که  از  اهمیت  بالاي  آنها  در  پیش بیني  رضایتمندي حکایت دارد. ضرایب  اهمیت  عوامل قابلیت 
اعتبار و عوامل اطمینان خاطر کمتر از 0/80 است که حاکي از اهمیت پائین این دو بعد در پیش بین 
رضایتمندي است. شاخص هاي  آزمون  آماري  ضرایب  تاثیر  و  تشخیص  و  شاخص  افزونگي  و ضرایب  
اهمیت  سازه هاي  کیفیت خدمات در  پیش بیني  رضایتمندي در  جدول شماره 3 و نمودار هاي شماره  1 

و 2  نشان  داده  شده  است.

1. Q2 (Redundancies)
2.▄Variable▄Importance▄In▄The▄Projection▄(Vip)
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جدول )3(- شاخص هاي  روابط  بین  سازه هاي  مدل  مفهومي  تحقیق  در  جامعه  آماري  پژوهش

سازه  اثرگذار

سازه  
اثرپذیر

آزمون  ضریب  تأثیر 
شاخص افزونگي و 

اهمیت
آزمون  ضریب  تشخیص 

دي
من

ایت
رض

ضریب
تأثیر

خطاي
برآورد

آماره
بحراني

 افزونگياهمیت
ضریب
معادله

آماره
بحراني

ضریب
سازه

عوامل 
ملموس

0/2170/01415/2941/214

0/2600/44812/706

0/132

عوامل قابلیت 
اعتبار

0/1170/0148/3690/6530/038

عوامل 
پاسخگویي

0/2220/01316/5461/2410/138

عوامل 
اطمینان 

خاطر
0/1110/0138/4100/6200/034

0/1940/01513/2951/0840/105عوامل همدلي

معادله مدل پیش بیني رضایت مندي از خدمات مشاوره مالیاتی
SAT▄=▄0.21677*TAN+0.116539*REL+0.221589*RES+0.110731*ASS+0.193655*P-

MP
منبع: یافته های تحقيق
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نمودار )1(- ضرایب  تاثیر  سازه هاي  مدل  مورد  مطالعه  تحقیق  و  آماره هاي  آزمون  مسیرهاي  

تأثیر  در  مدل

منبع: یافته های تحقيق                        

نمودار )2(- ضرایب  اهمیت  ابعاد کیفیت خدمات در  پیش بیني  رضایتمندي

منبع: یافته های تحقيق

8-3- بررسي شكاف بین سطح انتظارات از ابعاد کیفیت خدمات و کیفیت درك از ابعاد

با توجه به اینکه متغیرهاي پژوهش به عنوان اندازه هاي تکراري مطرح است، در نتیجه براي مقایسه 
میانگین بین جفت هاي سطح انتظارات از ابعاد کیفیت خدمات و کیفیت درک از ابعاد، از آزمون مقایسه 
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میانگین زوجي1 استفاده شده است. آماره محاسبه شده براي هر پنج جفت بزرگتر از مقدار بحراني 
1/96 بوده و سطح معني داري آنها کوچکتر از 0/05 است. در نتیجه شواهد از وجود تفاوت معني داري 
در میانگین سطح انتظارات مودیان از ابعاد کیفیت خدمات در مقایسه با کیفیت درک شده از ابعاد 

حمایت کرده است.
جدول 4- نتیجه  مقایسه میانگین ابعاد کیفیت خدمات مشاوره اي بین سطح انتظار و عملكرد

درک شدهانتظاراتردیف
تفاوت دو 
میانگین

T درجه آزاديآماره
سطح 

معني داري

1/3171926/9503830/000عوامل ملموسعوامل ملموس1

0/9388016/9173830/000عوامل قابلیت اعتبارعوامل قابلیت اعتبار2

3
عوامل قدرت 

پاسخگویي
عوامل قدرت 

پاسخگویي
1/3317725/6363830/000

4
عوامل اطمینان 

خاطر
عوامل اطمینان 

خاطر
0/7795115/1683830/000

1/1523421/3473830/000عوامل همدليعوامل همدلي5
منبع:یافته های تحقيق

8-4- نتایج آزمون فرضیه هاي پژوهش
8-4-1- عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد.

با  استناد  به  پایه  نظري  تحقیق،  انتظار  این  است  که  در  جامعه  آماري  مورد  مطالعه،  بین عوامل محسوس 
خدمات مشاوره اي با رضایتمندي مودیان ارتباط معناداري وجود داشته باشد. براي  تائید  یا  رد  این  
ادعا،  فرضیه  صفر  دال  بر نبود  تاثیر  مستقیم  از  "عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي 
مودیان" در  مقابل  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  از  "عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر 
رضایتمندي مودیان" آزمون  شده  است. بنابراین  فرضیه  صفر  و  مخالف  به  صورت  زیر  طرح  و  شاخص هاي  

آزمون  آماري  نیز  در  آن  قید  شده  است.

 
S ,TAN

,TAN

0 : 0
▄▄▄▄▄▄ ▄▄▄ 0.217, ▄▄▄ . 15.294,▄ 1.96,▄▄2.58▄▄  

1: 0
AT

SAT

H
C R

H
γ

γ
γ

≤ ⇒ = = > >
          

1. Paired Samples Test
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آزمون  این  فرضیه  و  تصمیم گیري  در  مورد  آن  براساس  نتایج  بدست  آمده  از  مدل  معادله یابي  ساختاري  
با  روش  کمترین  مربعات  جزئي  صورت  گرفته  است. ضریب  تاثیر  عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر 
رضایتمندي مودیان با  مقدار  0/217 داراي  آماره  بحراني  محاسبه  شده  به  مقدار  15/294 است. با  توجه  
به  اینکه  که  آماره  محاسبه  شده  از  مقدار  بحراني  1/96 و  2/58 بزرگتر  است،  بنابراین  فرضیه  صفر  علاوه  
بر  سطح  95% اطمینان  در  سطح  99% اطمینان  نیز  رد  شده  و  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  
از  عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان پذیرفته  شده  است. سهم  ضریب  تشخیص  
عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان حدود  132% است. همچنین ضریب همبستگي 
بین دو سازه با مقدار 0/609 به صورت مستقیم و در سطح 99% اطمینان معنادار است. بنابراین  با  استناد  
به  شاخص هاي  محاسبه  شده  فرضیه  اول  تحقیق  تائید  شده  است  و  مي توان  ادعا  کرد  که  عوامل محسوس 
خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد. نتایج  آزمون  در  جدول  شماره  5 نشان  داده  شده  است.

جدول )5(- نتیجه  آزمون  تأثیر  عوامل محسوس خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مأدیان

سازده درونزاسازه برونزا
ضریب  تشخیص آزمون  ضریب  تاثیر 

آزمون  ضریب  
همبستگي

ضریب  
تاثیر

آماره  
بحراني

ضریب  
معادله

ضریب  
سازه

سطح  خطاضریب

عوامل 
ملموس

رضایتمندي 
مودیان

0/21715/2940/4480/1320/6090/001

منبع:یافته های تحقيق

8-4-2- قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد.
با  استناد  به  پایه  نظري  تحقیق،  انتظار  این  است  که  در  جامعه  آماري  مورد  مطالعه،  بین قابلیت اعتبار 
خدمات مشاوره اي با رضایتمندي مودیان ارتباط معناداري وجود داشته باشد. براي  تأیید  یا  رد  این  ادعا،  
فرضیه  صفر  دال  بر نبود  تاثیر  مستقیم  از  "قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان" در  
مقابل  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  از  "قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي 
مودیان" آزمون  شده  است. بنابراین  فرضیه  صفر  و  مخالف  به  صورت  زیر  طرح  و  شاخص هاي  آزمون  

آماري  نیز  در  آن  قید  شده  است.
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S ,R

,R

0 : 0
▄▄▄▄▄▄ ▄▄▄ 0.117, ▄▄▄ . 8.369,▄ 1.96,▄▄2.58▄▄▄ 

1: 0
AT EL

SAT EL

H
C R

H
γ

γ
γ

≤ ⇒ = = > >

آزمون  این  فرضیه  و  تصمیم گیري  در  مورد  آن  براساس  نتایج  بدست  آمده  از  مدل  معادله یابي  ساختاري  
با  روش  کمترین  مربعات  جزئي  صورت  گرفته  است. ضریب  تاثیر  قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر 
رضایتمندي مودیان با  مقدار  0/117 داراي  آماره  بحراني  محاسبه  شده  به  مقدار  8/369 است. با  توجه  به  
اینکه  که  آماره  محاسبه  شده  از  مقدار  بحراني  1/96 و  2/58 بزرگتر  است،  بنابراین  فرضیه  صفر  علاوه  بر  
سطح  95% اطمینان  در  سطح  99% اطمینان  نیز  رد  شده  و  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  
از  قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان پذیرفته  شده  است. سهم  ضریب  تشخیص  
قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان حدود  038% است. همچنین ضریب همبستگي 
بین دو سازه با مقدار 0/327 به صورت مستقیم و در سطح 99% اطمینان معنادار است. بنابراین  با  
استناد  به  شاخص هاي  محاسبه  شده  فرضیه  دوم تحقیق  تائید  شده  است  و  مي توان  ادعا  کرد  که  قابلیت 
اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد. نتایج  آزمون  در  جدول  شماره  6 نشان  داده  

شده  است.
جدول 6- نتیجه  آزمون  تأثیر  قابلیت اعتبار خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مؤدیان

سازده درونزاسازه برونزا
ضریب  تشخیص آزمون  ضریب  تاثیر 

آزمون  ضریب  
همبستگي

ضریب  
تاثیر

آماره  
بحراني

ضریب  
معادله

ضریب  
سازه

سطح  خطاضریب

عوامل 
قابلیت 
اعتبار

رضایتمندي 
مودیان

0/1178/3690/4480/0380/3270/001

منبع:یافته های تحقيق

8-4-3- پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد.
با  استناد  به  پایه  نظري  تحقیق،  انتظار  این  است  که  در  جامعه  آماري  مورد  مطالعه،  بین پاسخگویي 
کارکنان خدمات مشاوره اي با رضایتمندي مودیان ارتباط معناداري وجود داشته باشد. براي  تائید  
یا  رد  این  ادعا،  فرضیه  صفر  دال  بر نبود  تاثیر  مستقیم  از  "پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي بر 
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رضایتمندي مودیان" در  مقابل  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  از  "پاسخگویي کارکنان 
خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان" آزمون  شده  است. بنابراین  فرضیه  صفر  و  مخالف  به  صورت  

زیر  طرح  و  شاخص هاي  آزمون  آماري  نیز  در  آن  قید  شده  است.

S ,R

,R

0 : 0
▄▄▄▄▄▄ ▄▄▄ 0.222, ▄▄▄ . 16.546,▄ 1.96,▄▄2.58▄▄  

1: 0
AT ES

SAT ES

H
C R

H
γ

γ
γ

≤ ⇒ = = > >
آزمون  این  فرضیه  و  تصمیم گیري  در  مورد  آن  براساس  نتایج  بدست  آمده  از  مدل  معادله یابي  ساختاري  
با  روش  کمترین  مربعات  جزئي  صورت  گرفته  است. ضریب  تاثیر  پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي 
بر رضایتمندي مودیان با  مقدار  0/222 داراي  آماره  بحراني  محاسبه  شده  به  مقدار  16/546 است. با  
توجه  به  اینکه  که  آماره  محاسبه  شده  از  مقدار  بحراني  1/96 و  2/58 بزرگتر  است،  بنابراین  فرضیه  صفر  
علاوه  بر  سطح  95% اطمینان  در  سطح  99% اطمینان  نیز  رد  شده  و  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  
مستقیم  از  پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان پذیرفته  شده  است. سهم  
ضریب  تشخیص  پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان حدود  138% است. 
همچنین ضریب همبستگي بین دو سازه با مقدار 0/623 به صورت مستقیم و در سطح 99% اطمینان 
معنادار است. بنابراین  با  استناد  به  شاخص هاي  محاسبه  شده  فرضیه  اول  تحقیق  تائید  شده  است  و  
مي توان  ادعا  کرد  که  پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان ارتباط تأثیر دارد. 

نتایج  آزمون  در  جدول  شماره  7 نشان  داده  شده  است.
جدول)7(- نتیجه  آزمون  تاثیر  پاسخگویي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان

سازده درونزاسازه برونزا
ضریب  تشخیص آزمون  ضریب  تاثیر 

آزمون  ضریب  
همبستگي

ضریب  
تاثیر

آماره  
بحراني

ضریب  
معادله

ضریب  
سازه

سطح  خطاضریب

عوامل 
پاسخگویي

رضایتمندي 
مودیان

0/22216/5460/4480/1380/6230/001

منبع: یافته های تحقيق

8-4-4- اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد.

با  استناد  به  پایه  نظري  تحقیق،  انتظار  این  است  که  در  جامعه  آماري  مورد  مطالعه،  بین اطمینان خاطر 
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خدمات مشاوره اي با رضایتمندي مودیان ارتباط معناداري وجود داشته باشد. براي  تائید  یا  رد  این  ادعا،  
فرضیه  صفر  دال  بر نبود  تاثیر  مستقیم  از  "اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان" در  
مقابل  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  از  "اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي 
مودیان" آزمون  شده  است. بنابراین  فرضیه  صفر  و  مخالف  به  صورت  زیر  طرح  و  شاخص هاي  آزمون  

آماري  نیز  در  آن  قید  شده  است.

S ,

,

0 : 0
▄▄▄▄▄▄ ▄▄▄ 0.111, ▄▄▄ . 8.410,▄ 1.96,▄▄2.58▄▄▄ 

1: 0
AT ASS

SAT ASS

H
C R

H
γ

γ
γ

≤ ⇒ = = > >

آزمون  این  فرضیه  و  تصمیم گیري  در  مورد  آن  براساس  نتایج  بدست  آمده  از  مدل  معادله یابي  ساختاري  
با  روش  کمترین  مربعات  جزئي  صورت  گرفته  است. ضریب  تاثیر  اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر 
رضایتمندي مودیان با  مقدار  0/111 داراي  آماره  بحراني  محاسبه  شده  به  مقدار  8/410 است. با  توجه  
به  اینکه  که  آماره  محاسبه  شده  از  مقدار  بحراني  1/96 و  2/58 بزرگتر  است،  بنابراین  فرضیه  صفر  
علاوه  بر  سطح  95% اطمینان  در  سطح  99% اطمینان  نیز  رد  شده  و  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  
مستقیم  از  اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان پذیرفته  شده  است. سهم  ضریب  
تشخیص  اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان حدود  034% است. همچنین ضریب 
همبستگي بین دو سازه با مقدار 0/311 به صورت مستقیم و در سطح 99% اطمینان معنادار است. 
بنابراین  با  استناد  به  شاخص هاي  محاسبه  شده  فرضیه  اول  تحقیق  تائید  شده  است  و  مي توان  ادعا  کرد  
که  اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد. نتایج  آزمون  در  جدول  شماره  

8 نشان  داده  شده  است.
جدول )8(- نتیجه  آزمون  تاثیر  اطمینان خاطر خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان

سازده درونزاسازه برونزا
ضریب  تشخیص آزمون  ضریب  تاثیر 

آزمون  ضریب  
همبستگي

ضریب  
تاثیر

آماره  
بحراني

ضریب  
معادله

ضریب  
سازه

سطح  خطاضریب

عوامل 
اطمینان 

خاطر

رضایتمندي 
مودیان

0/1118/4100/4480/0340/3110/001

منبع: یافته های تحقيق
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8-4-5- همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد.

با  استناد  به  پایه  نظري  تحقیق،  انتظار  این  است  که  در  جامعه  آماري  مورد  مطالعه،  بین همدلي کارکنان 
خدمات مشاوره اي با رضایتمندي مودیان ارتباط معناداري وجود داشته باشد. براي  تائید  یا  رد  این  
ادعا،  فرضیه  صفر  دال  بر نبود  تاثیر  مستقیم  از  "همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي 
مودیان" در  مقابل  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  مستقیم  از  "همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر 
رضایتمندي مودیان" آزمون  شده  است. بنابراین  فرضیه  صفر  و  مخالف  به  صورت  زیر  طرح  و  شاخص هاي  

آزمون  آماري  نیز  در  آن  قید  شده  است.
S ,

,

0 : 0
▄▄▄▄▄▄ ▄▄▄ 0.194, ▄▄▄ . 13.295,▄ 1.96,▄▄2.58▄▄  

1: 0
AT EMP

SAT EMP
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C R
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γ
γ

≤ ⇒ = = > >

آزمون  این  فرضیه  و  تصمیم گیري  در  مورد  آن  براساس  نتایج  بدست  آمده  از  مدل  معادله یابي  ساختاري  
با  روش  کمترین  مربعات  جزئي  صورت  گرفته  است. ضریب  تاثیر  همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي 
بر رضایتمندي مودیان با  مقدار  0/194 داراي  آماره  بحراني  محاسبه  شده  به  مقدار  13/295 است. با  
توجه  به  اینکه  که  آماره  محاسبه  شده  از  مقدار  بحراني  1/96 و  2/58 بزرگتر  است،  بنابراین  فرضیه  صفر  
علاوه  بر  سطح  95% اطمینان  در  سطح  99% اطمینان  نیز  رد  شده  و  فرضیه  مخالف  دال  بر  وجود  تاثیر  
مستقیم  از  همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان پذیرفته  شده  است. سهم  ضریب  
تشخیص  همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان حدود  105% است. همچنین 
ضریب همبستگي بین دو سازه با مقدار 0/544 به صورت مستقیم و در سطح 99% اطمینان معنادار 
است. بنابراین  با  استناد  به  شاخص هاي  محاسبه  شده  فرضیه  اول  تحقیق  تائید  شده  است  و  مي توان  ادعا  
کرد  که  همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان تأثیر دارد. نتایج  آزمون  در  جدول  

شماره  9 نشان  داده  شده  است.
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جدول )9(- نتیجه  آزمون  تاثیر  همدلي کارکنان خدمات مشاوره اي بر رضایتمندي مودیان

سازده درونزاسازه برونزا
ضریب  تشخیص آزمون  ضریب  تاثیر 

آزمون  ضریب  
همبستگي

ضریب  
تاثیر

آماره  
بحراني

ضریب  
معادله

ضریب  
سازه

سطح  خطاضریب

عوامل 
همدلي

رضایتمندي 
مودیان

0/19413/2950/4480/1050/5440/001

منبع: یافته های تحقيق

8-4-6- انتظــارات مودیــان از خدمــات مشــاوره مالیاتــي ادراك شــده توســط آنــان در هــر یــک از 

ابعــاد مــدل ســروکوال بیشــتر اســت.

در این آزمون انتظار این است که بین انتظارات و کیفیت درک شده از خدمات مشاوره اي داراي شکاف 
معني داري باشد. بنابراین، فرضیه صفر بیان مي کند که میانگین هر یک از ابعاد کیفیت خدمات با توجه 
به انتظارات مودیان و کیفیت درک شده تفاوت ندارند و بر خلاف آن، فرضیه مخالف حاکي است که 
میانگین انتظارات مودیان از ابعاد بالاتر از کیفیت درک شده است. بنابراین فرضیه صفر و مخالف به 

صورت زیر طرح شده است: 

  

.001P 21.371,T 1.15234,DIFPMPN

.001P .168,51T .77951,DIFA

.001P 25.636,T 1.33177,DIFR

.001P .917,61T .93880,DIFREL

.001P 26.950,T 1.31719,DIFTAN
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براي مقایسه میانگین هر یک از ابعاد براساس انتظارات مودیان و کیفیت درک شده از آزمون مقایسه 
میانگین زوجي استفاده شده است. با توجه به اینکه آماره آزمون محاسبه شده براي مقایسه هر پنج 
جفت کیفیت خدمات بزرگتر از مقدار بحراني 1/96 و 2/58 است و سطح معني داري محاسبه شده براي 
هر پنج مقایسه کوچکتر از 0/05 و 0/01 است، در نتیجه فرضیه صفر دال بر برابر بودن مقایسه ها رد و 
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فرضیه مخالف دال بر بزرگ بودن میانگین انتظارت مودیان از کیفیت درک شده ابعاد کیفیت خدمات 
پذیرفته شده است. در نتیجه با استناد به شواهد گردآوري از نمونه آماري مي توان ادعا کرد که انتظارات 
مودیان از خدمات مشاوره مالیاتي ادراک شده توسط آنان در هر یک از ابعاد مدل سروکوال بیشتر است. 
به بیان دیگر شکاف بین دو وضعیت به صورت معنادار و به سود انتظارات از ابعاد کیفیت خدمات است.

9- نتیجه گیری و ارائه پیشنهادات
در این پژوهش، برای ارزیابی رضایت مندی مؤدیان مالیاتی از خدمات مشاوره ای ارائه شده در اداره کل 
امور مالیاتی شمال تهران، در راستای شناسایی نقاط قوت و ضعف نوع خدمات ارائه شده، اقدام به جمع 
آوری اطلاعات از مؤدیان مراجعه کننده به اداره مربوطه با استفاده از پرسشنامه شده است. برای گرد 
آوری اطلاعات قابل اتکاء، که رسیدن به یک ارزیابی مناسب و دقیق را تسهیل نماید، از مدل سرکوال 
استفاده شد. در ادامه با توجه به اطلاعات استخراجی از پرسشنامه های تکمیل شده توسط مؤدیان، و با 
استفاده از روش معادله یابی ساختاری با روش کمترین مربعات جزئی به ارزیابی اطلاعات بدست آمده 
در راستای جواب  گوئی به سؤالات و فرضیات پژوهش اقدام شد. نتایج پژوهش حاضر نشان می دهد که 
ابعاد پنج گانه کیفیت خدمات مشاوره ای ارتباط مستقیم و معناداری با رضایت مندی مؤدیان دارد و 
ابعاد مذکور بر رضایت مندی مؤدیان تأثیر دارد، به عبارت دیگر هرچه کیفیت خدمات مشاوره ای در اداره 
کل امور مالیاتی شمال تهران بهبود یابد منجر به افزایش رضایت مندی مؤدیان خواهد شد. همچنین 
می توان عنوان نمود که انتظارات مؤدیان از خدمات مشاوره ای در تک تک ابعاد یاد شده بیشتر از 
ادراکات آنها از خدمات مشاوره ای ارائه شده در اداره کل امور مالیاتی شمال تهران می باشد. به عبارت 
دیگر شکاف معناداری در میانگین سطح انتظار مؤدیان از ابعاد کیفیت خدمات در مقایسه کیفیت درک 
شده از ابعاد وجود دارد. علاوه بر موارد فوق الذکر می توان به سایر نتایج بدست آمده از پژوهش حاضر 

به صورت زیر اشاره کرد:
انتظارات مؤدیان در تمامی ابعاد کیفیت خدمات مشاوره ای در اداره کل امور مالیاتی شمال تهران  -

در حد بالا قرار دارد.
کیفیت خدمات مشاوره ای درک شده در بعد عوامل اعتماد در حد بالا، قابلیت اطمینان در حد  -

متوسط رو به بالا، عوامل ملموس در حد زیر متوسط و بعد همدلی و قدرت پاسخگوئی در حد 
پایین قرار دارند. لذا کیفیت درک شده از ابعاد قابلیت اعتبار و اطمینان خاطر، در اداره کل امور 
مالیاتی شمال تهران در شرایط مناسب قرار دارد ولی کیفیت درک شده از عوامل ملموس، قدرت 
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پاسخگویی و همدلی در شرایط مناسب قرار نداشته و در حد پایین می باشد.
از دیدگاه نمونه آماری میزان رضایت مندی استفاده کنندگان از خدمات مشاوره ای در اداره کل امور  -

مالیاتی شمال تهران در هریک از ابعاد کیفیت خدمات در حد پایین قرار دارد. با توجه به یافته های 
تحقیق، جهت بهبود امر خدمات مشاوره ای، موارد ذیل پیشنهاد می گردد:

y  از جنبه عوامل  محسوس، اداره کل امور مالیاتی شمال تهران می بایست ضمن ایجاد محیطی
دلپسند از طریق اتاق کار مناسب برای خدمات مشاوره، از تجهیزات مناسب در واحدهای مشاوره 
استفاده کرده و موجبات سهولت دسترسی مؤدیان به خدمات مشاوره ای را فراهم نماید و نیز 
واحدهای مشاوره را در تمامی ساختمان های اداره کل دایر نماید، و از تکنولوژی، ابزارها و تجهیزات 
پیشرفته مانند استفاده از اینترنت در ارائه مشاوره استفاده نماید و همچنین مشاوره تلفنی و 

مکاتباتی نیز به صورت فعال راه اندازی گردد.
y  از جنبه قابلیت اطمینان، با آنکه وضعیت خدمات درک شده در این زمینه در اداره کل مزبور در

وضعیت مناسبی قرار دارد ولی باز نتوانسته است انتظارات مؤدیان را فراهم نماید لذا سازمان امور 
مالیاتی کشور جهت افزایش رضایت مندی مؤدیان می بایستی ضمن آگاه سازی کارکنان به نقش 
و وظایف خود، تدابیری اتخاذ نماید تا مشاوران موجبات جلب اعتماد و اطمینان مؤدیان را فراهم 
نمایند و مشاوره ای صحیح در زمان مناسب به مؤدیان ارائه نمایند، همچنین سازمان باید از 
کارمندانی که برای امر مشاوره علاقه دارند، استفاده نماید تا مشاوران نسبت به کار خویش مشتاق 

بوده و مسئولیت های انجام مشاوره را بر عهده بگیرند.
y  از جنبه پاسخگویی، اداره کل امور مالیاتی شمال تهران می تواند تدابیری بیندیشد تا انجام مشاوره

در کوتاه ترین زمان ممکن انجام شده و مؤدیان نیز برای دریافت خدمات مشاوره ای زمان زیادی را 
صرف ننمایند، همچنین مشاوران نیز می بایست کلیه اطلاعات مورد نیاز مؤدی را در اختیار ایشان 

قرار دهند. 
y  در خصوص جنبه عوامل اعتماد، با اینکه کیفیت درک شده از این بعد در سطح مناسبی قرار دارد

ولیکن نتوانسته است انتظارات مؤدی را فراهم نماید، لذا پیشنهاد می شود اداره کل امور مالیاتی 
شمال تهران ضمن آموزش های لازم به مشاوران مالیاتی، تدابیری اندیشیده شود تا مؤدیان مالیاتی 
بیش از پیش نسبت به مشاوران اعتماد داشته و آنها را در امر مشاوره رازدار خود بدانند و همچنین 

مشاوران نیز می بایست مؤدیان را به کلیه حقوق خود مطلع نمایند.

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 ta

xj
ou

rn
al

.ir
 o

n 
20

25
-0

7-
10

 ]
 

                            22 / 25

https://taxjournal.ir/article-1-1454-fa.html


73بررسی رضایتمندی مؤدیان مالیاتی از خدمات مشاوره ای بر اساس مدل سروکوال 
y  در خصوص جنبه همدلی، قابل ذکر است که نداشتن همدلی یا به عبارتی بی اطلاعی و عدم توجه

کارکنان مشاوره دهنده به نیازهای مؤدیان در این زمینه و همچنین عدم ارائه خدمات در ساعات 
مناسب، عدم توجه به سخنان مؤدی و ... باعث نارضایتی مؤدیان می گردد، لذا پیشنهاد می گردد با 
بررسی نیازها و خواسته های مشتریان و انتظاراتی که آنها از خدمات دریافتی دارند، خدمات متناسب 

با نیازهای مؤدیان و در زمان های مناسب ارائه شود.
y   برگزاری کلاس های آموزشی برای همکاران اداره کل امور مالیاتی شمال تهران ضروری می باشد تا

کیفیت خدمات افزایش یابد. 
y  پیشنهاد می شود تا توجه کافی به تدوین و ابلاغ شرح وظایف مشاوره در سازمان امور مالیاتی کشور

شود. 
y  پیشنهاد می شود اداره کل امور مالیاتی شمال تهران در ایجاد انگیزه های مادی و معنوی برای

کارکنان مشاوره اهتمام کافی داشته باشند.
y  اداره کل امور مالیاتی شمال تهران که در سه بعد عوامل ملموس، قدرت پاسخگویی و همدلی  از

لحاظ کیفیت درک شده در حد پایین قرار دارد، پیشنهاد می شود توجه ویژه ای نسبت به بهبود این 
ابعاد داشته باشد.
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